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يفاداري بروذ در بازار خذمات با اظتفادٌ از بىذي عًامل مؤثر بر  شىاظایی ي رتبٍ 

 فازي AHPتکىیک 

 

 مریم خاص پًر

 وبضقٙبؼ اضقس ٔسیطیت ثبظضٌب٘ی

 چکیذٌ

ثط٘س یه اثعاض لسضتٕٙس زض تٙٓیٓ ٔٙبثٕ خٟت ضؾیسٖ ثٝ ٞسف ٞبی ؾبظٔبٖ ٚ ثٝ ٖٙٛاٖ یه اثعاض ثطای ایدبز چبِف ٞبی 

قسٜ ؾبظٔبٖ  چٙسٌب٘ٝ زض ثبظاض ذسٔبت ٔٗطفی قسٜ اؾت. اظ َطفی ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ثبظتبة ُّٔٛثیت وبضوطزی ذسٔبت اضائِٝ

 AHPٚفبزاضی ثط٘س زض ثبظاض ذسٔبت ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ثٙسی ٖٛأُ ٔؤثط ثط  قٙبؾبیی ٚ ضتجٝبِٗٝ حبيط ثب ٞسف ٞبؾت. ُٔ

ویفیت ، اٖتجبض ثط٘س، ٞٛیت ثط٘س، قرهیت ثط٘ستحمیك حَٛ پٙح ٔحٛض ٖٛأُ اثطٌصاض قبُٔ  ٞسف فبظی ا٘دبْ قسٜ اؾت.

 ٔسیطاٖ اضقس ثب٘ه ٞبی ذهٛنی قٟط وطٔب٘كبٜضی تحمیك حبيط ضا ٕطوع یبفتٝ اؾت. خبٔٗٝ آٔباضظـ ٚیػٜ ثط٘س تٚ  ذسٔبت

ٞبی تحمیك  ٘فط تكىیُ ٔیسٞٙس. ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ 32ثٝ تٗساز  وبضآفطیٗ ٚ ؾطٔبیٝ( ,التهبز ٘ٛیٗ ,پبضؾیبٖ ,پبؾبضٌبز)

اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ٚ ٖٛأُ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٘تبیح ٘كبٖ ٔیسٞٙس وٝ  (AHPFUZZY) اظ تىٙیه تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی فبظی

ٚفبزاضی ثط٘س ٞبی اَٚ تب چٟبضْ ٖٛأُ تأثیطٌصاض ثط  تطتیت زض ضتجٝ ثٝٚ قرهیت ثط٘س  ٞٛیت ثط٘س ،ٖتجبض ثط٘سا ،ویفیت ذسٔبت

 .ٔیجبقٙس زض ثبظاض ذسٔبت

 فبظی AHP،قرهیت ثط٘س ،ٛیت ثط٘سٞ ،ٖتجبض ثط٘سا ،ویفیت ذسٔبت،اضظـ ٚیػٜ ثط٘س، ثط٘س: مات کلیذيکل
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 مقذمٍ:-1

زض  زض ثبظاض ثٝ ٖٙٛاٖ اثعاضی ثطای ایدبز ٚفبزاضی زض ٔكتطیبٖ ٚ وؿت ؾٛزآٚضی ٚ ٕٞچٙیٗ پبیساضی ؾبظٔبٖ أطٚظٜ ثط٘س ؾبظی

ٔٙبفٕ لبثُ تٛخٟی زض ایدبز ثط٘س لسضتٕٙس  .1(2009,ِتثبضتّت ٚ ٌٛقب) قٛزثرف ٞبی ذسٔبتی ٚ اظ خّٕٝ ثب٘ىٟب ٔحؿٛة ٔی 

زض ثب٘ىٟب ٚخٛز زاضز ثٝ َٛضی وٝ ثب٘ىٟب اظ ثط٘س ثٝ ٖٙٛاٖ ضاٞی ؾطیٕ ثطای قٙبؾبیی ٚ ٔتٕبیع ؾبظی ذسٔبت ذٛز، ایدبز تهٛیط 

ی ٚ اظ خّٕٝ ثب٘ىٟب ُّٔٛة زض شٞٗ ٔكتطیبٖ ٚ ٚفبزاض ؾبذتٗ آٟ٘ب اؾتفبزٜ ٔی وٙٙس ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ثطای ثرف ٞبی ذسٔبت

ثؿیبض ثب إٞیت اؾت. زاِیُ ٔتٗسزی ثطای ثب٘ىٟب ثٝ ٔٙٓٛض ثطضؾی ٖٛأُ ٔٛثط ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ٘ؿجت ثٝ ثط٘س ثب٘ه ٚخٛز 

زاضز. زض ز٘یبی وٙٛ٘ی ثب٘ىٟب اظ ٖٛأُ حیبتی تٛؾٗٝ وكٛضٞب ٔحؿٛة ٔی قٛ٘س ٚ ٔكتطیبٖ ثٝ ٖٙٛاٖ ّٖت ٚخٛزی زض ازأٝ 

ِٚٛیت ذبنی ثطذٛضزاض٘س. ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ وٝ ثب٘ه ثٝ ٖٙٛاٖ یه ٔٛؾؿٝ ٔبِی ٚ اٖتجبضی وٝ ؾطٔبیٝ انّی ٚ حیبت ثب٘ىٟب اظ ا

ٔٙبفٕ ٔبِی آٖ اظ َطیك ؾپطزٜ ٌصاضی ٚ اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتطیبٖ تبٔیٗ ٔی ٌطزز، ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ثٝ ثط٘س ثب٘ه ٔی تٛا٘س ثٝ 

ثٝ حؿبة آیس. ٖبِٜٛ ثط ایٗ زض فًبی ضلبثتی ٞعیٙٝ خصة ٔكتطیبٖ خسیس ٖٙٛاٖ یه ٖبُٔ وّیسی زض ٔٛفمیت ٚ ؾٛزآٚضی ثب٘ه 

زض ُٖٕ اظ ٞعیٙٝ حفّ ٔكتطیبٖ فّٗی ثیف تط اؾت، ثٙبثطایٗ ضيبیت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی زض ؾبظٔبٟ٘بی ذسٔبتی ذهٛنب ثب٘ىٟب 

ثٝ ٔٙٓٛض ایدبز ٚ حفّ (. 1390)ثطازضاٖ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ثٝ زِیُ ٚاثؿتٍی وبُٔ ثٝ ٔكتطیبٖ ثطای ثمب إٞیت زٚچٙسا٘ی زاضز

 اظ ْٚبیف یىی .2(2004 ,وبپفط) وٙٙسٔسیطاٖ ثط٘س اثٗبز ٔحهٛلات ٔطتجٍ ٚ غیط ٔطتجٍ ضا ثطضؾی ٔی ,ٚفبزاضی ٘ؿجت ثٝ ثط٘س

تٛإ٘ٙسی ٞبی ذٛز ضا زض ََٛ   اؾت وٝ يٕٗ ُٖٕ ثٝ ٖٚسٜ ٞب ٚ تٟٗسات ٔسیطیت اضقس ٞط ؾبظٔب٘ی ایدبز ثط٘سی لسضتٕٙسی

اضظقی فطاتط اظ   س ٚ ثب ایدبز تٕبیعات ازضاوی ٔیبٖ ٔحهٛلات اظ َطیك ثط٘س ؾبظی ٚ افعایف ٔكتطیبٖ ٚفبزاضظٔبٖ اضتمب زٞٙ

. أطٚظٜ ٔسیطاٖ زض پی ایٗ ٞؿتٙس تب یه ثط٘س ُّٔٛة ٚ (1384،ٖجبؼ ٘ػاز ٚ ٕٞىبضاٖ) وٙٙسؾٛزآٚضی ٔبِی ثطای ؾبظٔبٖ ایدبز 

ثط٘س ٚ ٚفبزاضی ٘ؿجت ثٝ آٖ ثطای وؿت ٔعیت ضلبثتی لاظْ ثٝ ٘ٓط ٔی  لٛی ٚ ثی ٘ٓیط زض شٞٗ ٔكتطی ایدبز وٙٙس. ٔسیطیت

تی وٝ ثٝ ٘حٛی ٔٛيٛٔ ٚفبزاضی ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زازٜ الاثب ثطضؾی ٔمبثط٘س زض ایٗ ٔمبِٝ ٖٛأُ تأثیطٌصاض ثط ٚفبزاضی  .ضؾس

ضز ٔٙبؾت ٚ ّٖٕی ثب اثٟبْ ٚ ٖسْ ٌیطی ٚ ثطذٛ آٚضی قسٜ ٚ زض ٟ٘بیت ثٝ زِیُ وثطت قبذهٟب، پیچیسٌی تهٕیٓ ثٛز٘س خٕٕ

فبظی ثطای ضتجٝ ثٙسی ٔٗیبضٞبی تأثیطٌصاض  ٔطاتجی ٌیطی ؾّؿّٝ ٞب اؾت اظ ضٚـ تهٕیٓ إَیٙب٘ی وٝ ٕٞطاٜ ثب ایٍٙٛ٘ٝ ثطضؾی

فطآیٙس تدعیٝ ٚ تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی فبظی لبزض اؾت ٔؿبئُ ٔجٟٓ ضا حُ ٚ ٖٛأّی ضا وٝ  اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثط٘س ثط ٚفبزاضی

ثرف  ثب ایٗ ٔمسٔٝ ثمیٝ ٔمبِٝ ثٝ قطح ظیط ؾبظٔبٖ یبفتٝ اؾت: اؾتثٙب ٞؿتٙس ُٔبثك ثب ٘ؿجت ٞبی ٚظ٘ی آٟ٘ب ضتجٝ ثٙسی وٙس.

ٞب  زْٚ ٔطٚض ازثیبت ٔٛيٛٔ ُٔطح قسٜ اؾت ٚ ثرف ؾْٛ ضٚـ تحمیك ثیبٖ قسٜ اؾت ٚ زض ثرف چٟبضْ تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

 .حمیك شوط قسٜ اؾتقسٜ اؾت ٚ زض ثرف پٙدٓ ٘تبیح ت قطح زازٜ

 پیشیىٍ ي مباوی وظري-2

ٚ اضظـ  ، ویفیت ذسٔبت، ثٝ ثطضؾی تبثیطات ضيبیت ٔكتطیا٘دبْ زاز٘س 1998ؾبَ ُٔبِٗٝ ای وٝ زض ، زض 3ٌیٖٛ ٚ ِی ثّٙه

ٔكتطی زض نٙٗت  1224، . خٟت ثطضؾی ایٗ چٟبض چٛةپطزاذتٙسزیسٌبٟٞب ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی زض ضاؾتبی ذسٔبت قطوت 

. ٘تبیح ُٔبِٗبت آ٘بٖ ٘كبٖ زاز وٝ ضيبیت ٚ ویفیت ذسٔبت ثٝ َٛض ٔٗٙب زاضی ثب ت ثب٘ىی ٔٛضز ُٔبِٗٝ لطاض ٌطفتٝ ا٘سذسٔب

. ٕٞچٙیٗ یبفتٝ ٞبی آ٘بٖ ٘كبٖ زاز وٝ اضظـ زض اضتجبٌ ٔی ثبقٙس ٚ ویفیت ٘ؿجت ضيبیت تبثیط لٛی تطی ضٚی اضظـ زاضز

. ثٝ ، تهٛیط ُّٔٛة تطی اظ ٔٛؾؿٝ ضا زض شٞٗ ذٛز ٔی ؾبظزا زضیبفت ٔی وٙٙسٔكتطیب٘ی وٝ ؾُٛح ثبلاتطی اظ ویفیت ذسٔبت ض

                                                           
1
 -Bartlett& Goshalt 

2
 - Kapferer 

3
. Given and Lee Blank 

7
. Steven Taylor et al 
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، ضيبیت ٔكتطی ٚ زیسٌبٟٞبی . ثُٛض ٔكبثٝ، اضظـ ثٝ َٛض ٔٗٙب زاضی ثط تهٛیط ؾبذتٝ قسٜ زض شٞٗ ٔكتطی ٔٛثط اؾتٖلاٜٚ

 .ی ٘ؿجت ثٝ تهٛیط ثط٘س تبثیط ثیكتطی زاضز. اِجتٝ ضيبیت ٔكتطتهٛیطی ثٝ ٖٙٛاٖ ٖٛأُ ٔؤثط ثط ٚفبزاضی ذسٔبت یبفت قسٜ ا٘س

ثب تٛخٝ ثٝ  إٞیت اضظـ ٚیػٜ ٖلایٓ تدبضی زض ٚفبزاضی ٔكتطی زض ٔمبِٝ ای تحت ٖٙٛاٖ (2004) 1ٖاؾتیٖٛ تیّٛض ٚ ٕٞىبضا

بزاضی ٔكتطی ضا ٘ٓط ثبِسیٍٙط ٚ ضاثیٙؿٖٛ ٔسِی ثطای ٚفبزاضی ٔكتطی تحت تبثیط ٖلائٓ تدبضی اضائٝ وطزٜ ا٘س وٝ زض ایٗ ٔسَ ٚف

، ، احؿبؼ، ٔمبٚٔت ثطاثط تغییط، اضظـ. آٟ٘ب ضيبیتٕٙسی، زض ٘ٓط ٌطفتٝ ا٘سثٝ ٖٙٛاٖ وبضوطزی اظ ٚفبزاضی ضفتبضی ٚ ٍ٘طقی

اٖتٕبز ٚ اضظـ ٚیػٜ ٖلائٓ تدبضی ضا اظ خّٕٝ ٖٛأُ ٔطثٌٛ ثٝ ٖلائٓ تدبضی ٔی زا٘ٙس وٝ ثط قىُ ٌیطی ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ زض 

 تی تبثیط ٌصاض ٔی زا٘ٙسثبظاضٞبی نٙٗ

ثٝ ثطضؾی ٘بْ تدبضی ٚٔؤِفٝ ٞبیی ٕٞچٖٛ  ٔطيیٝ وطیٕی زضتحمیك ذٛز زوتط ٔیطفیى فلاح قٕؽ، زوتطثٟطاْ ذیطی ٚ

 وٝ ٚفبزاضی ثٝ ٘بْ تدبضی ضا پطزاذتٙستٕبیلات  بت ٚتغییطٌطایك تجّیغبت ظثب٘ی ٚ ترهم، ٚثٛق پصیطی، ضيبیت، تٟٗسٔؿتٕط،

ٔكرم  ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘سوٝ ٘بْ تدبضی ثُٛض ؛ ٚقىُ ظیط ٔكبٞسٜ ٔی قٛز ضٚاثٍ زض ایٗ .زٞس ٔی تحت قٗبٔ لطاض

ایٗ  ضيبیت آٟ٘ب ٘كأت ٔی ٌیطز. ٔؿتمیٓ اظ ٘بْ تدبضی ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ثُٛض ثطضيبیت ٔكتطی تبثیطٔی ٌصاضز. زضٚالٕ تبثیط

 .اضی تأثیطٔی ٌصاض٘سضيبیت ثط ٚفبز ٔفْٟٛ ٘بْ تدبضی ٚ ٘كبٖ زٞٙسٜ ایٗ ٔٛيٛٔ اؾت وٝ زٚ

، زوتط احٕس ٚزازی ٚ قطاضٜ ثطازضاٖ زض تحمیك ذٛز ثٝ ثطضؾی ضاثُٝ ٔیبٖ زیسٌبٜ ضٚاثٍ زض تحمیك زیٍط زوتط ثٟطاْ ذیطی

 ؛ وٖٕٝٛٔی ٔكتطی ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی ثطای آظٖٔٛ ٘مف تٗسیُ ٌط تهٛیط ثط٘س زض آٖ ضاثُٝ پطزاذتٙس ٚ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س

ٌبٜ ٔكتطی اظ ضٚاثٍ ٖٕٛٔی، ٔی تٛا٘س یىی اظ اثٗبز ثبظاضیبثی ضاثُٝ ثٝ ٘بْ إَیٙبٖ ضا فطاٞٓ ٕ٘ٛزٜ ٚ ثط ضٚی ٞٓ ضفتٝ زیس

، قطوتٟب ثٝ ز٘جبَ ضاٜ ٞبیی ثطای ثٟجٛز تهٛیط ثط٘س قطوت ٚ ثٝ زؾت . زض ثبظاض ضلبثت خٟب٘ی أطٚظاضی ٔكتطی اثط ثٍصاضززٚفب

ٗ تحمیك ثبثت وطز وٝ ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ َٛض وٕی ٚ ویفی وبٔلا ٔتبثط اظ زیسٌبٜ . ایآٚضزٖ ٔكتطیبٖ ٚفبزاض ثیكتط ٔی ثبقٙس

، اثط زیسٌبٜ ضٚاثٍ ٖٕٛٔی ثط ٚفبزاضی ٔكتطی ٔؿّٓ . ثٝ َٛض ذلانٝٙس وٝ ایٗ اثط ٔتغیط اؾتچ، ٞط ضٚاثٍ ٖٕٛٔی ٔی ثبقس

زٚؾتب٘ٝ ذٛز ضا ثٝ اثجبت ثطؾب٘ٙس ٚ ثب ایدبز . ثٝ َٛض ایسٜ آَ، قطوت ٞب اظ َطیك ضٚاثٍ ٖٕٛٔی ٔی تٛا٘ٙس اٞساف ٘ٛٔ اؾت

إَیٙبٖ، ٚفبزاضی ٔكتطی ضا تؿٟیُ ٕ٘بیٙس. قطوت ٞب ثبیس زضٌیط فٗبِیتٟبی ضٚاثٍ ٖٕٛٔی قٛ٘س تب پیبٟٔبی لاظْ ضا ثٝ ٔٛلٕ 

، أب ثط٘س لٛی اؾت ضٚاثٍ ٖٕٛٔی لٛی تط ؾبذتٗ یه» ٔی ٌٛیس . وبٖٔٙتكط وٙٙس تب ثتٛا٘ٙس ٚفبزاضی ٔكتطیب٘كبٖ ضا ثبلا ثجط٘س

 .«ٞطٌع ٕ٘ی تٛا٘س یه ثط٘س ضا ثٝ چیعی وٝ ٘یؿت تجسیُ وٙس

ذسٔبت ٔبِی اظ زیسٌبٜ  زضقىُ ٌیطی ٚفبزاضی ٔكتطی زض ثبظاض ثٝ ُٔبِٗٝ ٘مف ثط٘س أیٙی زضتحمیك ذٛز ظٞطا أیٙی ٚ ّٖیطيب

( 2004)  ٕٞىبضا٘ف ٚ بی اؾتیٖٛ تیّٛضضا ثطاؾبؼ ٔسَ آل . آٟ٘ب ٔسَ پیكٟٙبزی ذٛزپطزاذتٙس ثٍٙبٟٞبی التهبزی وٛچه

ٍ٘طقی، زض ٘ٓطٌطفتٝ ا٘س. آٟ٘ب ضيبیتٕٙسی، اضظـ،  ٚفبزاضی ضفتبضی ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی ضا ثٝ ٖٙٛاٖ وبضوطزی اظ وٝ لطاضزاز٘س

طی اضظـ ٚیػٜ ثط٘س اظخّٕٝ ٖٛأُ ٔطثٌٛ ثٝ ٖلایٓ تدبضی ٔی زا٘ٙس وٝ ثطقىُ ٌی احؿبؼ، اٖتٕبز ٚ ٔمبٚٔت زض ثطاثطتغییط،

ٕٞىبضا٘ف ٘تبثح ایٗ تحمیك ثب ٘تبیح ُٔبِٗٝ آلبی اؾتیٖٛ تیّٛض ٚ  ثبظاضٞبی نٙٗتی تأثیطٌصاض ٔی زا٘ٙس ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ زض

٘تبیح ٞطزٚ وٝ زضنٙٗت ٔبقیٗ آلات ؾٍٙیٗ ا٘دبْ قسٜ ثٛز زاضای قجبٞبت ٚتفبٚت ٞبیی ٔی ثبقسوٝ ٖجبضتٙس اظ: ( 2004)

ضفتبضی ٚ ٍ٘طقی ٞطزٚ ثُٛض ٚؾیٗی تبثٗی اظ اٖتٕبز ٚ اضظـ ٚیػٜ ٖلایٓ تدبضی ٞؿتٙس پػٚٞف حىبیت اظ آٖ زاضز وٝ ٚفبزاضی 

ِٚی ضتجٝ يطیت ٕٞجؿتٍی ایٗ زٚ زض زٚ تحمیك ٔتفبٚت اؾت. ثسیٗ نٛضت وٝ زض تحمیك تیّٛض اضظـ ٚیػٜ يطیت ٕٞجؿتٍی 

ىبضا٘ف ضاثُٝ ٚفبزاضی ضفتبضی ثیكتطی ٘ؿجت ثٝ اٖتٕبز زاضز. ِٚی زضایٗ ُٔبِٗٝ ثطٖىؽ اؾت. زضُٔبِٗٝ تیّٛض ٚ ٕٞ

ٚضيبیتٕٙسی ٚ ٕٞچٙیٗ ضاثُٝ ٚفبزاضی ٍ٘طقی ٚ زٚ ٔتغیط اضظـ ٚ ٔمبٚٔت زض ثطاثط تغییط ٔٗٙی زاض ٘جٛز ِٚی زض ایٗ ُٔبِٗٝ 

زضنس ٔٗٙی زاض ٞؿتٙس یٗٙی ثیٗ ٕٞٝ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ ٔٛضز ُٔبِٗٝ ٚ زٚ ثٗس ٚفبزاضی ٕٞجؿتٍی  95ٕٞٝ ضٚاثٍ ثب احتٕبَ
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. ثٙبثطایٗ ٔی تٛاٖ اؾتٙتبج وطز وٝ ٖٛأُ اثطٌصاض ثیٗ ٚفبزاضی ضفتبضی زض ٔمبثُ ٚفبزاضی ٍ٘طقی ٕٔىٗ اؾت زض ٚخٛز زاضز

ٖلایٓ تدبضی ثط  وٝ ٕٞٝ ٔتغیطٞبی ٔطتجٍ ثب ٘تیدٝ ٌطفت ٔ ٔی تٛاٖزض ٔدٕٛظٔیٙٝ ٞبی تحمیمبتی ٔرتّف، ٔتفبٚت ثبقس. 

ٔكتطیبٖ ٚ اضظـ ٚیػٜ ٖلایٓ تدبضی  ضٞؿتٙسوٝ زض ایٗ ثیٗ ٘مف اٖتٕبزٚفبزاضی ٔكتطی زض ثبظاضیبثی ذسٔبت ٔبِی تأثیطٌصا

 غیطٞب ثیكتط اؾت.زضقىُ ٌیطی ٚفبزاضی ٔكتطی اظ ثمیٝ ٔت

ٚفبزاضی ٚ تهٕیٓ ذطیس ثط٘س زض ٔهطف  ،ٖلالٝ ٔٙسی ،ثٝ ثطضؾی تأثیط قرهیت ثط٘س ثط ضٚی تطخیحبت( 2007) 1ٍٔٙؿیب

ٚفبزاضی ٚ تهٕیٓ ذطیس ٔهطف  ،یت ثط٘س تأثیط ٔثجتی ثط تطخیح ٖلالٝ ٔٙسیوٙٙسٌبٖ پطزاذت. ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ قره

 وٙٙسٌبٖ زاضز.

اضتجبٌ ثیٗ قرهیت ثط٘س ٚ ٚفبزاضی ضا ثٝ َٛض خساٌب٘ٝ زض ٔٛضز وبلاٞبی ثب زٚاْ )ٔبقیٟٙب( ٚ وبلاٞبی  (2006) 2وٛٔبض ٚ زیٍطاٖ

ٔی تٛا٘س زض وبلاٞبی ٔهطفی ثط ٚفبزاضی ثط٘س ٔهطف  ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ قرهیت ثط٘س ،ٔهطفی )ذٕیطز٘ساٖ(ثطضؾی وطز٘س

 وٙٙسٌبٖ ٔؤثط ثبقس.

٘تبیح  ،ضاثُٝ ثیٗ ٚیػٌی ٞبی قرهیتی ٚ ٖلالٝ ٔٙسی ٚ ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زاز٘س (2006) 3ٔبتّعض ٚ ٕٞىبضاٖ

 ٘كبٖ زاز وٝ قرهیت ثطٍٚ٘طایی ٕٞجؿتٍی ٔثجتی ثط ٚفبزاضی ثط٘سٞب زاض٘س.

ضاثُٝ ثیٗ ٚیػٌی ٞبی قرهیتی ضا ثب قرهیت ثط٘س ٚ ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س زض ٔٛضز ذطزاضاٖ اؾجبة ثبظی ٚ  (2010) 4ِیٗ لاً٘ یی

٘تبیح تحمیك ٘كبٖ زاز  ،٘فط زض یه ٔطوع ذطیس زض وكٛض تبیٛاٖ ٔهبحجٝ قس 400ثب. زض ایٗ ُٔبِٗٝ ثبظی ٚیسئٛیی ثطضؾی ٕ٘ٛز

 ،نٕیٕیت ٚ تٛإ٘ٙسی ٚخٛز زاضز. ٕٞچٙیٗ قرهیت ثط٘س ،ضی ثب قرهیت ثط٘سوٝ: اضتجبٌ ٔثجتی ثیٗ ٚیػٌی قرهیتی ؾبظٌب

زَ فطیجی ٚ آضأف )قرهیت  ،تٛإ٘ٙسی ٚ زِفطیجی ضاثُٝ ٔٗٙی زاضی ثب ٚفبزاضی احؿبؾی زاضز. ٖلاٜٚ ثط ایٗ اثٗبز تٛإ٘ٙسی

 ثط٘س( ضاثُٝ ٔٗٙب زاضی ثب ٚفبزاضی زض ُٖٕ زاض٘س.

 «ثطضؾی زیسٌبٜ ٞٛیت اختٕبٖی ثط٘س ٚ تأثیط آٖ زض تٛؾٗٝ ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س »ی ثب ٖٙٛاٖ ( تحمیم1391)زٞسقتی ٚ ٕٞىبضاٖ 

ضيبیت ٚ اٖتٕبز ٔهطف  ،٘تبیح تحمیك ٘كبٖ زاز وٝ ٞٛیت ثط٘س تأثیط ٔؿتمیٕی ثط اضظـ ازضان قسٜ اظ ثط٘س ،زاز٘س ا٘دبْ

 اٖتٕبز ثٝ ثط٘س تأثیط ٔثجتی ثط ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س زاضز. ضيبیت ٔهطف وٙٙسٌبٖ ٘یع تأثیط ٔثجتی ثٝ ثط٘س ٚ ،وٙٙسٌبٖ ثٝ ثط٘س زاضز

 اٖتجبضثط٘سا : یبفتٙس زؾت ٘تبیح ایٗ ثٝ ٔكتطیبٖ ٚفبزاضی ثط ثط٘س اٖتجبض تبثیطات ٖٙٛاٖ ثب تحمیمی زض (2008)  5ٚؾٛییت ؾٛییٙی

 تبثیط ٚفبزاضی ثٝ تٟٗس ٚ ذطیس ثٝ قفبٞی تٛنیٝ ثط ضيبیت .زاضز ٔؿتمیٓ تبثیط ٚفبزاضی ثٝ تٟٗس ٚ تٟٗسٔؿتٕط ضيبیت، ثط

 یٗٙی ٚاثؿتٝ، ٔتغیط زٚ اظ یه ٞیچ ثط ٚفبزاضی ثٝ تٟٗس .ٕ٘یٍطزز ثط٘س تغییط ثٝ تٕبیُ وبٞف ثبٖث ضيبیت ِٚی زاضز، ٔؿتمیٓ

 ثبٖث یٗٙی زاضز ٔٗىٛؼ تبثیط ثط٘س تغییط ثٝ تٕبیُ ثط ٔؿتٕط تٟٗس .٘ساضز تبثیطی ذطیس ثٝ قفبٞی تٛنیٝ ٚ ثط٘س تغییط ثٝ تٕبیُ

 تٕبیُ ٔكتطیبٖ ثٝ تغییط ثط٘س ٔی ٌطزز. بٞفو

 ٘تبیح .وٙٙسٌبٖ ٔهطف لیٕت حؿبؾیت ثط ثط٘س اٖتجبض تبثیط : ا٘س زازٜ ا٘دبْ ٖٙٛاٖ ایٗ ثب ضا تحمیمی (2002) 6ؾٛییت ٚ اضزْ

 ٌطفتٙس لطاض لیٕت افعایف تبثیط وٕتطتحت وٙٙسٌبٖ ٔهطف ثط٘س اٖتجبض افعایف ثب وٝ ثٛز ایٗ ٔٛیس تحمیك اظ حبنُ
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 .ٌطفت ا٘دبْ( 2008) ٕٞىبضا٘فٚ  لایٛ تٛؾٍ ٚفبزاضی ایدبز زض ضيبیت ٚ تهٛیط اضظـ، ویفیت، تبثیط ٖٙٛاٖ تحت تحمیمی

 ضٚی ثط تهٛیط ٚ اضظـ ٚ زاضز ٔؿتمیٓ تبثیط قسٜ زضن اضظـ ٚ تهٛیط ازضان ضٚی ثط ذسٔبت ویفیت وٝ زاز ٘كبٖ ٘تبیح

 .زاضز تبثیطغیطٔؿتمیٓ ٞٓ ٚ ٔؿتمیٓ تبثیط ٞٓ (ضيبیت اظَطیك) ٔكتطی ٚفبزاضی

 اٞساف یا ثط آٖز وبضثط ٚ ٔكتطی ثط ٔجتٙی ثط٘س ٚیػٜ اضظـ ٖٙٛاٖ تحت ٚ 2009ضؾبَز1 ٕٞىبضاٖ ٚ ثٛٚ تٛؾٍ ای ُٔبِٗٝ

 ٞبی ٔسَ اظ اؾتفبزٜ ثب ثط٘س ٔسَ یه تٛؾٗٝ ثطای تدطثی اَلاٖبت ثطضؾی ثٝ ُٔبِٗٝ ایٗ .قس ا٘دبْ آٔطیىب وكٛض زض چٙسٌب٘ٝ

 پیكٟٙبزی ٔسَ یه تحمیك ا٘دبْ ضٚ٘س زض .پطزاظز ٔی ٔسَ ایٗ پبیبیی ٚ ضٚایی اظ إَیٙبٖ ٚ ٔكتطی ثط ٔجتٙی ثط٘س ٚیػٜ اضظـ

 ثط٘س ٚیػٜ اضظـ ،ٔفْٟٛتحمیك اظ حبنُ ٘تبیح .لطاضٌطفتٙس ثطضؾی ٔٛضز آٔطیىب زض ٞب تٛضیؿت اظ ٌطٚٞی زض انلاحی ٔسَ یه ٚ

 اثط ٕ٘یتٛا٘س أب زاضز ثط٘س اضظـ ثط ٔثجتی تبثیط ثط٘س اظ آٌبٞی وٝ ٔیسٞس ٘كبٖ ایٗ ثط ٖلاٜٚ ٚ ٔیىٙس تبییس ضا ٔكتطی ثط ٔجتٙی

 ٔكتطی اؾت ٕٔىٗ زاضز ٔثجتی تدطثٝ وٝ تٛضیؿتی زیٍط ٖجبضت ثٝ .ثبقس زاقتٝ ثط٘س ثٝ ٔكتطیبٖ ٚفبزاضی ثط ٔؿتمیٕی

 .٘جبقس ٚفبزاضی

 زض ذبل ٞسف یه ثطای ٔكتطی ثط ٔجتٙی 3ثط٘س ٚیػٜ ضظـا ٖٙٛاٖ ثب پػٚٞكی2007  ؾبَ زض 2ٌبضتٙط ٚیّیبْ ٚ ٔبخبوٛ٘ىٙیه

 ٚفبزاضی ٚ ویفیت تهٛیطشٞٙی، آٌبٞی، قبُٔ ٔكتطی ثط ٔجتٙی ثط٘س ٚیػٜ اضظـ اثٗبز آٟ٘ب .ٔیجطز وبض ثٝ تٛضیؿت، نٙٗت ظٔیٙٝ

 ثط٘س ٚیػٜ اضظـ ثٗس چٟبض ٔیبٖ زض ٔٗٙبزاضی ٚ ٔثجت ضاثُٝ وٝ اؾت اظآٖ حبوی تحمیك ٘تیدٝ .زاز٘س لطاض ثطضؾی ٔٛضز ضا

 أب اؾت شٞٙی تهٛیط إٞیت زٞٙسٜ ٘كبٖ پیكیٗ تحمیمبت ٕٞب٘ٙس تحمیك ایٗ زض ٔسَ ثطضؾی .زاضز ٚخٛز ٔكتطی ثط ٔجتٙی

 ثطای ثّىٝ ٕ٘یجبقس ٔكتطی ثط ٔجتٙی ثط٘س ٚیػٜ اضظـ حیبتی ثٗس تٟٙب شٞٙی تهٛیط وٝ ٔیىٙٙس پیكٟٙبز ٌبضتٙط ٚ وٛ٘ىیًٙ

 .ٌیط٘س لطاض ثطضؾی ٔٛضز ثبیس ٘یع ٚفبزاضی ٚ ویفیت آٌبٞی، اثٗبز ٔسَ، وبّٔتط اضظیبثی

 وٝ زاز ٘كبٖ ٘تبیح .ا٘س زازٜ ا٘دبْ ضا ٔكتطی ٚفبزاضی ثطای ثط٘س ٚیػٜتحمیمی ثب ٖٙٛاٖ إٞیت اضظـ  (2004)تیّٛض ٚ ٕٞىبضاٖ 

 .ٞؿتٙس ٔكتطی ٍٚ٘طقی ضفتبضی ٚفبزاضی ٞبی پیكیٙٝ ٟٕٔتطیٗ اٖتٕبز ٚ ثط٘س ٚیػٜ اضظـ

 ٔكتطیبٖ زیسٌبٜ اظ ثب٘ه ثط٘س ٚیػٜ اضظـ ثط ثط٘س ثٝ ٚفبزاضی تبثیط ٖٙٛاٖ اثب ض پػٚٞكی1389 ؾبَ زض ٔٛؾٛیبٖ ٚ ٘یب ٌیلا٘ی

 ٚیػٜ اضظـ ثط( ثٗسضفتبضی) ثط٘س ثٝ ٚفبزاضی تبثیط اثتسا آوط ٔسَ ٌطفتٗ ٘ٓط زض ثب پػٚٞف، ایٗ زض زاز٘س ا٘دبْ اِىتطٚ٘یىی وبضت

 اظ قسٜ،آٌبٞی ازضان ویفیت) ٔسَ زیٍط ثٗس ؾٝ تبثیط تحت ٔیتٛا٘س ثط٘س ثٝ ٚفبزاضی وٝ آ٘دبیی ظا .ٌطفت لطاض ثطضؾی ٔٛضز ثط٘س

 ٚ لطاضٌطفتٙس ُٔبِٗٝ ٔٛضز ٚفبزاضی ثط ٔٛثط ٖٛأُ ٖٙٛاٖ ثٝ ٔصوٛض، ٖبُٔ ؾٝ ثٗسی زضٔطحّٝ قٛز، ایدبز( ثط٘س ٚتساٖی ثط٘س

 اضظـ ثط ویفیت ٚ آٌبٞی ٚفبزاضی، وٝ ٔیسٞس ٘كبٖ پػٚٞف ٗای ٘تبیح .اؾت یكسٜ ثطضؼ ثط٘س ٚیػٜ اضظـ ثط آٟ٘ب تبثیط ؾپؽ

 .ٔیجبقٙس ثط٘س ثٝ یٕكتطیبٖ ٚفبزاض ثط ٔٛثط ٖٛأُ اظ ٘یع ثط٘س اظ ٚآٌبٞی تبثیطزاضز ثط٘س ٚیػٜ

 قٟط ٌطزقٍطی ٔمهس زض ثط٘س ٚیػٜ ضظـ ثطا ٔٛثط ٖٛأُ ٖٙٛاٖ تحت ضا پػٚٞكی 1389 ؾبَ زض یعزی ایٛثی ٚ ذٛقرٛ ایٕب٘ی

 ٖٙٛاٖ ثٝ اذیط ؾبَ 30 ُٔبِٗبت زض وٝ ثط٘س تهٛیط ثط ٖلاٜٚ وٝ ٔیسٞس ٘كبٖ تحمیك ایٗ اظ حبنُ ٘تبیح .زاز٘س بْا٘د یعز

 ثٝ ٌبٞی ٚآ قسٜ ازضان ویفیت ثط٘س، ثٝ ٚفبزاضی اؾت، قسٜ تّمی زٌطزقٍطی ٔمم ثط٘س اظ ٌطزقٍطاٖ اضظیبثی ٖبُٔ ٟٕٔتطیٗ

 ٟٕٔتطیٗ ثط٘س ثٝ ٚفبزاضی ضإٞیت، ّ٘ اظ ٚ تبثیطزاض٘س یعز قٟط ثط٘س ٚیػٜ اضظـ ثط ٔؿتمیٓ نٛضت ثٝ ٘یع ٌطزقٍطی ٔمهس ثط٘س

 .اؾت قسٜ قٙبذتٝ تبثیطٌصاض ٖبُٔ

 زیسٌبٜ اظ آٖ ثط ٔٛثط ٖٛأُ ٚ تدبضی ٚ٘كبٖ ٘بْ ٚیػٜ اضظـ اضظیبثی ٖٙٛاٖ ثب ضا تحمیمی 1388ؾبَ زض زَ یبض ٚ ٚض وطثبؾی

 ٖبُٔ وٝ زاز ٘كبٖ قسٜ ٌطزآٚضی ٞبی زازٜ تحّیُ اظ آٔسٜ زؾت ثٝ ٘تبیح .سزاز٘ ا٘دبْ( تحّیّی اٍِٛی اضائٝ) وٙٙسٜ ٔهطف

 ثٝ تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ تساٖی ٖبُٔ زاضز، تبثیط تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ٚیػٜ اضظـ ثط ٔؿتمیٓ نٛضت ثٝ تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ثٝ ٚفبزاضی
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 ٚفبزاضی َطیك اظ ٚ َٛضغیطٔؿتمیٓ ثٝ قسٜ، ازضان ویفیت ٖبُٔ ٚ زاضز تبثیط تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ٚیػٜ اضظـ ثط ٔؿتمیٓ نٛضت

 .ٔیٍصاضز اثط تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ٚیػٜ اضظـ ثط

 وٙٙسٜ هطفٔ پبؾد ثط تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ٚیػٜ اضظـ تبثیط ثطضؾی ٖٙٛاٖ تحت ضا پػٚٞكی 1388زضؾبَ ٕٞىبضاٖ ٚ حؿیٙی

 ٚ آٌبٞی قسٜ، زضن ویفیت ثٗس ؾٝ وٝ زاز ٘كبٖ سٜآٔ زؾت ثٝ ٘تبیح .زاز٘س ، ا٘دبْ(ایطاَ٘ٛ تدبضی ٚ٘كبٖ ٘بْ :ٔٛضزی ُٔبِٗٝ)

 ٚ ٘بْ ٞبی پیٛ٘س ثیٗ ای ضاثُٝ أب ؛زاض٘س ٔثجت ٚ زاض ٔٗٙب ضاثُٝ وٙٙسٜ ٔهطف پبؾد زٚ ٞط ثب تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ثٝ ٚفبزاضی

 زاض ٔٗٙب ضاثُٝ وٙٙسٜ ٔهطف ٞبی پبؾد ٚ تدبضی ٘كبٖ ٚ ٘بْ ٚیػٜ اضظـ ثیٗ .٘كس یبفت وٙٙسٜ ٔهطف پبؾرٟبی ثب تدبضی ٘كبٖ

 ٘ٓط اظ آٖ أتیبظ زیٍط اثٗبز زض .اؾت ٌطفتٝ ٔتٛؾٍ اظ ثبلاتط أتیبظی آٌبٞی ثٗس زض فمٍ ایطاَ٘ٛ ٘بْ .زاضز ٚخٛز قسیس ٚ ٔثجت

 .اؾت ٔتٛؾٍ اظ پبییٙتط وٙٙسٌبٖ ٔهطف

 

 شخصیت بروذ

بت اِٚیٝ ا٘دبْ قسٜ، زض ایٗ زض پی ُٔبِٗ .قست یبفت 1991تحمیمبت ثط ضٚی قرهیت ثط٘س، ثٝ ذهٛل اظ ٘یٕٝ زْٚ ؾبَ 

 (1390،نٙبیٗی) ٔیٕٙبیسٞبی ذبل ثط٘س ٔٗطفی  ضاؾتب پبِٕط قرهیت ثط٘س ضا ثٝ ٖٙٛاٖ خٙجٝ

. ایٗ ٚیػٌی ٞبثركی اظ ٞٛیت ثط٘س ضا تكىیُ ٔی زٞٙس. ٚیػٌیٟبی ا٘ؿب٘ی اؾت وٝ ثٝ ثط٘س ٘ؿجت زازٜ ٔی قٛز  قرهیت ثط٘س

ٖٚسٜ ای ضا ثٝ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ٔی زٞٙس. ایٗ ٚیػٌی ٞب   تٗطیف قرهیت ا٘ؿب٘ی ذٛزٖمیسٜ زاضز ثط٘سٞب ثب 1پطٚفؿٛض زیٛیس آوط

ٔجٙبیی اؾت وٝ اضتجبَبت  ,٘یع ٔب٘ٙس تهٛیط زض اثط فٗبِیت ٞبی ؾبظٔبٖ زض شٞٗ ٔهطف وٙٙسٜ ایدبز ٔی قٛز. ایٗ قرهیت

زاض٘س. زض نٛضتی وٝ ؾبظٔبٖ ٞب  ثط٘س ثب ٔهطف وٙٙسٌبٖ ثطاؾبؼ آٖ قىُ ٔی ٌیطز. آ٘چٝ ٔؿّٓ اؾت تٕبٔی ثط٘سٞب قرهیت

 زض اثط فٗبِیت ٞبی آٟ٘ب ثٝ ٔطٚض ایٗ قرهیت زض شٞٗ ٔهطف وٙٙسٜ قىُ ذٛاٞس ٌطفت. ایٗ قرهیت ضا َطاحی ٘ىٙٙس

ٚوبضٞـب ُٔـطح اؾت. اظ ایٗ ضٚ،  زض ؾبِٟبی اذیـط، قرهـیت ثط٘ـس ثـٝ ٖٙـٛاٖ یـه ضاٞجطز ٚ اؾتطاتػیه ٟٔـٓ ثـطای وؿـت

ٔرتّف وٝ زض حٛظٜ قرهیت ثط٘س ٚاضز اظ ٔیبٖ ٔحممبٖ  2(2010،ظیبزی لطاض ٌطفتـٝ )ِـٛییؽ ِٚٛٔجـبضت ٔٛضز تٛخٝ ٔحممبٖ

ٞبی ا٘ؿب٘ی ٔـطتجٍ ثـب  ای اظ ٔكرهٝ ٔدٕٖٛٝ»تطیٗ ٔحمك اؾت؛ ایكبٖ قرهیت ثط٘ـس ضا  قٙبذتٝ( 1997)ا٘س، آوـط  قسٜ

ضیبیی )نسالت(، ٞیدبٖ،  یت ثط٘س ضا زض پٙح ثٗس قبُٔ: ثیٌیـطی قره ٔمیـبؾٟـبی ا٘ـساظٜ (1997) آوطتٗطیف ٔیىٙس.  «ثط٘ـس

ٌٛیٝ، ُٔٙجك ثب فطًٞٙ آٔطیىـبی قــٕبِی، اضائــٝ  42ثطای ایٗ پٙح ثٗس ٚ قبیؿتٍی، وٕـبَ ٚ ظٔرتـی ٔٗطفـی ٔـی وٙـس 

ثط٘س ٔٗطفی  طای ا٘ؿب٘ی ٔطتجٍ ثـب ثط٘ـس ٚ یـه ٖبٔـُ ٟٔـٓ تهٛی زٞــس. قرهــیت ثط٘ــس ثــٝ ٖٙــٛاٖ ذهیهٟٝ ٔــی

 ٔدٕٖٛـٝ»قرهـیت ثط٘ـس ضا ایٍٙٛ٘ٝ تٗطیف ٔیىٙٙـس: ( 2003)3ٕٞچٙیٗ، آظٚلای ٚ وبپفط (.2005،ٔیكـٛز؛ )ؾـبً٘ ٚ تیٍٟٙـبْ

انُلاح قرهـیت ثـٝ پبؾـرٟـبی ثـبزٚاْ  .«ای اظ ٚیػٌـیٟـبی قرهیت ا٘ؿب٘ی وٝ ٞٓ لبثُ اخطا ٚ ٞٓ ٔطتجٍ ثب ثط٘سٞب ٞؿتٙس

تحّیـُ پبؾـرٟـبی  ٚ ٝ ٔحـیُكـبٖ، اؾـتٙتبج ٔـیكـٛز؛ ثٙـبثطایٗ، ٔیتٛاٖ اظ قرهـیت ثـطای تدعیـٝٚ پبیـساض ٔكـتطیبٖ ثـ

ثط٘ـس ٔتٕـبیع، ثـب  ٚوبضٞب ٔیتٛا٘ٙس ثب ایدبز یه قرهیت ِصا، وؿت .وٙٙسٌبٖ ثٝ ٔحهٛلات یب ثط٘سٞب اؾـتفبزٜ ٕ٘ـٛز ٔهطف

آوط، قرهیت ثط٘س ضا یىی اظ اثٗـبز انـّی 4 )2010,ِیٗ) یبثٙست ،ٔٛفمیت زؾٔكـتطیبٖ ذـٛز اضتجـبٌ ثطلـطاض ٕ٘ـٛزٜ ٚ ثـٝ

 .ٌیـطی ذطیـس اثـط ٔـی ٌـصاضز، ٔٗطفـی ٔـیىٙـس ٞٛیـت ثط٘س ٚ ثٝ ٖٙٛاٖ ٘عزیه تـطیٗ ٔفٟـٛٔی وـٝ ثـط فطآیٙـس تهٕیٓ

ثط٘س زض فطآیٙس  بضٚو ٚ وؿت ، ٔتصوط ٔیكٛز وٝ ٚخٛز ٕٞرٛا٘ی ٚ تدـب٘ؽ ثـیٗ ٚیػٌـیٟـبی قرهـیتی ٔهـطفىٙٙـسٜٕٞچٙیٗ

ثط٘س ثٝ تهٛیط ٚ  قرهیت .وٙٙــسٌبٖ ضا تحـــت تـــبثیطلـــطاض زازٜ ٚآٖ ضا ثٟجـــٛز ٔیجركس ذطیس، تطخیحبت ٔهـطف

تٛنیف ٔكتطیبٖ اظ یه ثط٘س ذبل وٝ زض ٘تیدٝ اَلاٖبت خٕٕ آٚضی قسٜ ٚ یب تدطثٝ آٖ ٞب اظ ثط٘س ٔٛضز ٘ٓط قىُ ٔی ٌیطز، 
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وٝ ثط٘س ٞٛیت ٚیػٜ ای ثطای یه ٔحهَٛ ٔی آفطیٙس، زؾتیبثی ثٝ یه ثط٘س ٔٗتجط اظ خّٕٝ ُّٔٛثیت  اقبضٜ زاضز ٚ اظ آٖ خبیی

ثب تبویس ثط ایٗ أط وٝ قٙبؾبیی ثط٘س پبیٝ ٚ اؾبؼ ایدبز یه ثط٘س  آوط .ٞبی ٔكتطی زض ا٘تربة یه ٔحهَٛ ثٝ قٕبض ٔی ضٚز

ٛاٖ ٚیػٌی ٞبی ا٘ؿب٘ی ضا ثٝ ثط٘س ٘ؿجت زاز؛ ثطای ٕ٘ٛ٘ٝ لٛی ٔی ثبقس؛ ثیبٖ ٔی زاضز وٝ ثط اؾبؼ ٔفْٟٛ قرهیت ثط٘س ٔی ت

چٍٛ٘ٝ ثٝ حیبت ذٛز ازأٝ ٔی زٞس، زض ََٛ حیبت ذٛز چٝ وبضٞبیی ا٘دبْ ٔی زٞس ٚ ٔٛاضزی اظ ایٗ زؾت. ٚی اثٗبز قرهیت 

 .)1996,آوط) وٕبَ ٚ قبیؿتٍی نلاحیت،اقتیبق ٚٞیدبٖا،نسالت:ثط٘س ضا ایٗ ٌٛ٘ٝ ٔٗطفی ٔی وٙس

ٞبی ٚاضز قسٜ ثٝ ٔمیبؼ آوط يطٚضت ایدبز ٔمیبؾی خسیس ثطای  يٕٗ ثطضؾی اقىبَ 2009زض ؾبَ  1ٕىبضا٘فخٛ٘ع ٚ ٞ

ٔؿئِٛیتپصیطی  (1ؾٙدف قرهیت ثط٘س ضا احؿبؼ وطز٘س ٚ پٙح ثٗس خسیس ثطای ایٗ وبض تٗطیف وطز٘س وٝ ٖجبضتٙس اظ

خؿبضت  (3 ثٛزٖ.ذسٔت  ٚضی، فٗبَ ٚ حبيط ثٝثٛزٖ )پٛیبیی، ٘ٛآ چبثىی ٚ فٗبَ 2 ) اؾتٛاضیٍّٖٕطایی، تٟٗس، ثجبت ٚ 

حؿبؾیت )ضٔب٘تیه ٚ ذیبِی، ٖبَفی(. ؾٝ ٚیػٌی  (5تىّف(  ؾبزٌی )ِٕٔٗٛی، ؾبزٜ ٚ ثی( 4ثبن ٚ قدبٔ  )پطذبقٍط، ثی

ٛخٝ ثٝ خبٔٗیت ٚ تىطاضپصیطی، تٗساز وٓ ٔتغیطٞب ٚ ضٚایی ٚ پبیبیی ثبلای ایٗ ٔمیبؼ،آٖ ضا اظ ٔسَ آوط ٔتٕبیع وطز. ثٙبثطایٗ ثب ت

ٞبی شوط قسٜ ثطای ٔسَ خٛ٘ع ٚ ٕٞىبضا٘ف ٚ ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ تٗساز ثؿیبض ٘بزض ُٔبِٗبت ا٘دبْ ٌطفتٝ ثب اؾتفبزٜ اظ  ٔعیت

 آٖ، ثطای ؾٙدف اثٗبز قرهیت ثط٘س ٚ تأثیط آٟ٘ب ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ایٗ ٔسَ ا٘تربة قس

 ًَیت بروذ

ثط٘س اؾت ظیطا ٞطچٝ ثط٘س ٌؿتطـ ٚ تٙٛٔ یبثس ٔكتطی ٘یع ثٝ ایٗ احؿبؼ ٔٛيٛٔ ثؿیبض ٟٕٔی زض ٔسیطیت  ،2تٗطیف ٞٛیت ثط٘س

ٚ ٘ٝ ٚاحس ضٚثطٚ اؾت. اٌط ٞط ٔحهَٛ ثسٖٚ آ٘ىٝ ثٝ اضظـ ٞب ٚ انَٛ زض ٘ٓط ٌطفتٝ  ثیكتط ٔی ٌطایس وٝ ثب ثط٘س ٞبی ٔرتّف

ثٝ ٕٞیٗ  ،ض ثبظاض قىؿت ذٛاٞس ذٛضززیطی ٘رٛاٞس پبییس وٝ ز ،ثرٛاٞس ٔؿیط ذٛز ضا ثپیٕبیس ،قسٜ ثطای یه ٘بْ پبیجٙس ثبقس

ایٗ ٌٛ٘ٝ تٗطیف  ،ؾبزٜ تطیٗ ٘ٛٔ آٖوٝ زض  تٛخٝ ٚیػٜ ای ثطای حفّ ٞٛیت ثط٘س ذٛز زاض٘س ،زِیُ اؾت وٝ ثؿیبضی اظ ؾبظٔبٖ ٞب

َ ٚ ٞب ٚ ... ثٝ ٔحهَٛ ٔٙتمُ ٔی قٛز. اٌط ٔحهٛپیبْ  ،ٔی قٛز وٝ : ٞٛیت اظ یه ٔٙجٕ ٚاحس ثیطٖٚ ٔی آیس ٚ ثط حؿت ٕ٘بزٞب

زقٛاضی ٔی تٛاٖ ٌفت وٝ تٕبٔی ایٗ ٔؿیطٞب اظ ٔٙجٕ ثط٘س یىؿبٖ ٘بقی ثٝ  ،تدطثٝ ٞبی اضتجبَی ثب آٖ ٔؿیط ذٛز ضا ثپیٕبیس

 ،پیبْ ٞب وٝ تهٛیط شٞٙی ٞط ٘بْ ضا ٔی ؾبظ٘س ،ثط ٔجٙبی ایٗ ٞٛیت ؾپؽ ،ٔی قٛز. ٞٛیت ٞط ثط٘س ذٛز ضا ثٝ ٚخٛز ٔی آٚضز

زیٛیس اوط ٔی ٌٛیس: ثط٘س ؾٕجّی اؾت وٝ ثب تٗساز ظیبزی زاضایی ٚ  ،ثط٘س اٖتٕبز اؾت ٔٙتكط ٔی قٛ٘س. ٞسف انّی ٚ حیبتی

تٟٗس شٞٙی پیٛ٘س ذٛضزٜ اؾت. یىی اظ ٟٔٓ تطیٗ اٞساف نبحجبٖ ثط٘س ثطای تٛؾٗٝ ثط٘س زض وٙبض ؾٛز آٚضی ٚ ثٟجٛز ٚيٗیت 

ٞٛیت ٔٙبؾجی ثطای ثط٘س اؾت.  ،ایدبز تٛؾٗٝٚفبزاضی زض ٔكتطیبٖ ٘ؿجت ثٝ ثط٘سقبٖ اؾت وٝ یىی اظ ضاٜ ٞبی  ایدبز ،ٔبِی

ٞطٌٛ٘ٝ السأی وٝ زض خٟت افعایف اضظـ ثطای ٔكتطیبٖ ٚ ٔكتطی ٔساضی لٛی ا٘دبْ ٌیطز تأثیطات ٔثجتی ثط ٔكتطیبٖ ٚ 

 .(1395,وبضوٙبٖ زاضز ٚ ٔٙدط ثٝ وؿت ٔعیت ضلبثتی ثطای ؾبظٔبٖ ٔی قٛز ) یٛؾف ٘یبا

س اؾت. ٞط قطوت ثب تٗطیف ٞٛیت ثط٘س ذٛز ایٗ پیبْ ضا ثٝ قطوبی تدبضی، ٔكتطیبٖ ٚ ٞٛیت ثط٘س زض ٚالٕ خٛٞط انّی ٞط ثط٘

وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ ذٛز ٔیسٞس وٝ ٔب چٍٛ٘ٝ ؾبظٔب٘ی ٚ ثب چٝ اٞسافی ٞؿتیٓ. ثٝ ثیبٖ زیٍط قطوت ثب تٗطیف ایٗ ٞٛیت تهٛیط 

یت ثركی ثٝ ٞط ثط٘س فطآیٙسی اؾت وٝ شٞٙی ُّٔٛة ذٛز ضا ثطای قىُ ٌیطی زض شٞٗ ٔكتطی زض آیٙسٜ تطؾیٓ ٔیٕٙبیس. ٞٛ

ٔؿتّعْ تٗطیف ایٗ ٞٛیت، ٖیٙیت ثركیسٖ ثٝ آٖ زض ٕ٘بزٞب ٚ ٌِٛٛٞبی تدبضی ؾبظٔبٖ )ضً٘، فطْ ٚ ...( ٚ ٘یع پبیف زائٓ وّیٝ 

 .فٗبِیتٟبی ّٖٕیبتی ٚ تجّیغبتی ؾبظٔبٖ ثطای ٕٞؿٛ ثٛزٖ ثب آٖ ٞٛیت اؾت
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وٙس ٚ إَیٙبٖ اظ قٙبذتٗ ثط٘س تٛؾٍ بزٞبیی وٝ ثط٘س ٔیرٛاٞس اید شٞٙیت تسٚیٗفطایٙس ایدبز ٞٛیت ثط٘س ٖجبضت اؾت اظ 

1(2003 ,وّط) ٔكتطی ٚ اضتجبٌ آٖ ثب ثرف ذبنی اظ ٘یبظ ٔكتطی
ٌطٞبی ثط٘س  فطزی اظ تساٖی ٞٛیت ثط٘س ٔدٕٖٛٝ ٔٙحهطثٝ .

 ثط ثٛزٖ ثبیس زض ٔكتطیبٖ َٙیٗثط٘س ثطای ٔؤ ٞٛیت .2(2008,ٌٛزؾٛاض) زت زاضلاِاؾت وٝ ثط ثؿتٗ ٖٟس ٚ پیٕبٖ ثب ٔكتطی ز

ٖبُٔ وّیسی ٚ ٟٔٓ  یه .ا٘ساظ قسٜ، اظ ثط٘س ضلجب ٔتٕبیع ثبقس ٚ ؾبظٔبٖ ذٛز ضا آ٘چٙبٖ وٝ ٔیرٛاٞس ٚ ٔیتٛا٘س ثبقس، ٘كبٖ زٞس

ثطای ٔٛفمیت ثط٘س، زضن چٍٍٛ٘ی ایدبز ٞٛیت ثط٘س ٔٙبؾت ٚلٛی اؾت یٗٙی زا٘ؿتٗ ایٙىٝ ثط٘س ذٛاٞبٖ چیؿت ٚ ثیبٖ ٔؤثط 

3(1996آوط ) اؾتذٛاؾتٝ وساْ ایٗ 
ٞبی ٔطتجٍ، ٔساْ ٚ ثبٚضوطز٘ی ٔتٕبیعی زض ضاثُٝ ثب  ٞٛیت ٔتٕبیع زاضز وٝ ٖٚسٜ ثط٘سی .

اضظـ ٔحهَٛ، ذسٔت یب ؾبظٔبٖ اضائٝ زٞس. قطوتٟبیی وٝ ٞٛیت ثط٘س ٔتٕبیعی اضائٝ ٔیسٞٙس، ٔیتٛا٘ٙس زض ثبظاض ثطتطی ایدبز 

ایٙس ٚ اظ َطیك ضٞجطی لیٕت، ثطای ذٛز ٔعایبیی فطاٞٓ ؾبظ٘س. ٘ٓط زاؾیّٛضیطا ٚ ت ٚ ذسٔبتكبٖ ثیفعلاوطزٜ، ثط اضظـ ٔحهٛ

ف ٖمیسٜ ٔسیطاٖ وٝ ٔٗتمس٘س ٞٛیت ثط٘س ثبیس زض ََٛ ظٔبٖ ثبثت ثبقس، ایٗ اؾت وٝ ثب تٛخٝ پٛیبیی قسیس لإٞىبضا٘ف ثطذ

ٔبٖ ثبیس ٞٛیت ثط٘س ضا تٛؾٗٝ زاز. آٟ٘ب ثطاؾبؼ ٔحیٍ ٚ زض حبَ تغییط ثٛزٖ زائٕی آٖ، ٞٛیت ثط٘س ٘یع ثبیس پٛیب ثٛزٜ ٚ زض َی ظ

ای اظ ازثیبت ٔٛخٛز زض ظٔیٙٝ ٞٛیت ثط٘س ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س وٝ ٞٛیت ثط٘س پٛیب اؾت وٝ ثبیس ثب ٌصقت ظٔبٖ ٚ  ٔدٕٖٛٝ

ٔٙدط ثٝ آٖ ضا تٛؾٗٝ زاز. خٙجٝ پٛیبیی ٞٛیت ثط٘س ) وٙٙسٌبٖ ٔب٘ٙس ٔهطف)تٗبُٔ زٚخب٘جٝ ٔسیطاٖ ٚ ؾبیط ٖٙبنط اختٕبٖی 

پصیطی ثط٘س زض قطایٍ تغییطات ٔحیُی ٔیكٛز. ثط٘سٞب تٛؾٍ ٞٛیت، ذٛز ضا ثٝ ٔكتطیبٖ قٙبؾب٘سٜ ٚ اظ ضلجب ٔتٕبیع  اُ٘ٗبف

 .4(2011 ,)زاؾیّٛضیب ٚ ٕٞىبضاٖ .ٔیكٛ٘س

 ٌِٛٛ ٚ چیسٔبٖ ٚ زوٛضاؾیٖٛ قٗت ٔی ثبقس،ٔٙبثٕ ٞٛیت زض ایٗ تحمیك قبُٔ: لسضت اؾٓ

ٞٛیت ٞط ٘بْ تدبضی اؾت. اؾٓ ٞط ثط٘س غبِجب زلاِت ثط ٘یت ٞبی آٖ ،ستطیٗ ٔٙبثٕ ثطای ٞط ؾبظٔبٖلسضت اؾٓ: یىی اظ لسضتٕٙ

طذی اظ اؾبٔی ٕٔىٗ اؾت زٚ ث ،آ٘چٝ وٝ ثبیس ثٝ آٖ تٛخٝ وطز ایٗ اؾت وٝ یه اؾٓ ٘ٓیط یه ٞٛیت ثبیس ٔسیطیت قٛز،زاضز

٘ٓط ضا ثطؾب٘س. ٖٕط ٘بْ تدبضی ثب ٔطي آفطیٙٙسٜ آٖ پبیبٖ ه ثط٘بٔٝ اضتجبَی آٖ اؾت وٝ ٔٗٙبی ٔٛضز ٞسف ی ،ٔٗٙی زاقتٝ ثبقٙس

 ٕ٘ی یبثس ٚ ٔٗٙبی ذٛز ضا ثٝ وّٕبت ٔی ثركس.

ٚ  قرهیت أًبء وٙٙسٜ ضا ٘كبٖ ٔی زٞس ٚ أىبٖ ثیبٖ شات زضٚ٘ی ،ٌِٛٛ: ٌِٛٛی ؾبظٔبٖ یب ٌِٛٛی ٔحهَٛ ٔب٘ٙس أًبء

ٔی تٛا٘س ٔٛخت تٕبیع ٚ ثٝ یبز ٔب٘سٖ قطوت یب ،ٔبٖ یب ٔحهَٛثطزاقت ذٛز ضا اظ آٖ ٕٔىٗ ٔی ٌطزا٘س ٚ ثٝ ٖٙٛاٖ پطچٓ ؾبظ

ٔحهَٛ ثبقس ٚ ٘یع ٔی تٛا٘س اضظقی ضا وٝ ثط٘س ٕ٘بیٙسٜ ٚ ٕ٘بیبٍ٘ط آٖ اؾت ضا ٔٙتمُ ٕ٘بیس. اضائٝ ٔحهٛلات ثب ویفیت زض یه 

ٔكتطیبٖ ،ثط٘سپؽ اظ قىُ ٌیطی ٚ افعایف ٚفبزاضی ثٝ ،ؾُح لیٕت ٔٙبؾت زض قٍُ ٌیطی ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ٟٔٓ اؾت

اظ ایٗ ضٚ ؾبظٔبٖ ٞب ٔی تٛا٘ٙس لیٕت ٞبی ثبلاتطی ضا ثطای ذسٔبت  ،حؿبؾیت وٕتطی ٘ؿجت ثٝ افعایف لیٕت ٘كبٖ ٔی زٞٙس

ٞبی ٖطيٝ وٙٙسٜ وبلا ٚ ذسٔبت وٝ اظ ٔعیت ٚفبزاضی ثٝ ٖلأت تدبضی ثٟطٜ ٔٙس٘س اظ  قطوت یب وبلاٞبی ذٛز تٗییٗ وٙٙس.

 ثبظاضیبثی ٚ تٛظیٕ ٘یع ثطذٛضزاض٘س. ،تجّیغبت ٔعیت ٘بقی اظ ٞعیٙٝ ٞبی پبییٗ

 5اعتبار بروذ

یىی اظ زلایُ إٞیت ثط٘س ٘مف ٟٔٓ ٚ اؾتطاتػیه آٖ زض وؿت ٔعیت ضلبثتی ٚ تهٕیٕبت ٔسیطیت اؾتطاتػیه اؾت. ثط٘سٞب 

وٝ اظ آٟ٘ب  بتیٔیكٛ٘س تب قطوتٟب زض ٔٛضز ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ذٛز نبزق ثٛزٜ ٚ قىبیٖلائٓ ٔٗتجطی ٔی ثبقٙس آٖ ٞب ٔٛخت 
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ٖٙٛاٖ ثبٚضپصیطی اٞساف ٚ تٕبیلات یه ٔٛخٛزیت  اٖتجبض ثٝ َٛض ٌؿتطزٜ ثٝ. 1 (2008,)اؾٛایت ٚ اؾٛ٘ی قسٜ ضا ضؾیسٌی ٕ٘بیٙس

)2004,اؾٛایت ٚ اضزٖ)ٔؿتمُ زض یه ظٔبٖ ذبل تٗطیف قسٜ اؾت 
2

ٞبی اَلاٖبت ضا وبٞف ٔیسٞس  ٖتجبض یه ثط٘س، ٞعیٙٝا ,

ٞبی خٕٕ آٚضی اَلاٖبت ٚ  ط٘سٞبی ٔٗتجط ثٝ ٖٙٛاٖ یه ٔٙجٕ آٌبٞی خٟت نطفٝ خٛیی زض ٞعیٙٝظیطا ٔهطف وٙٙسٌبٖ اظ ث

پطزاظـ اؾتفبزٜ ٔیىٙٙس. اٖتجبض ٕٞچٙیٗ ضیؿه ازضان قسٜ ضا ثٝ زِیُ اٖتٕبز ٔهطف وٙٙسٌبٖ زض ٔٛضز ازٖبٞبی ٔحهَٛ یه 

ثب تبٔیٗ وٙٙسٌبٖ ٔحهٛلات اظ ِحبِ ثجبت  قطوت افعایف ٔیسٞس زض انُ اٖتجبض ثط٘س، ذلانٝ تٗبُٔ ثّٙس ٔست ٔكتطیبٖ

تط، ثّٙس ٔست ٚ ذلانٝ ضيبیت ضا قطح ٔیسٞس، ثٝ ٖجبضت زیٍط اٖتجبض ثط٘س  ٔیجبقس وٝ ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز ٔفٟٛٔی ٖٕٛٔی ٘سذسٔبت ثط

ٚ  إَیٙبٖبثّیت لٞبیف وٝ قبُٔ  ٘كبٖ زٞٙسٜ اٖتمبزی اؾت ٔجٙی ثط ٔیعاٖ تٛا٘بیی ٚ تٕبیُ ثط٘س زض خٟت ُٖٕ ثٝ ٖٚسٜ

 .)2008,اؾٛایت ٚ اؾٛ٘ی(ٚ تٟٗس آٖ اؾت ترهم

تٗطیف قسٜ اؾت. لبثّیت  (لبثّیت إَیٙبٖ: اٖتمبز ثٝ ایٙىٝ قطوت تٕبیُ ثٝ ُٖٕ وطزٖ ثٝ ٖٚسٜ ٞبی ذٛز ضا زاضز )ثبٚض پصیطی

 ،ٜقس تطیبٖ ٖٚسٜ زازٜثٝ ٔكثب ٔكتطیبٖ ٚ ثطآٚضزٖ ٚ ُٖٕ ٕ٘ٛزٖ ثٝ آ٘چٝ وٝ  إَیٙبٖ یه ثط٘س زض اثط ؾبَ ٞب فٗبِیت ٚ اضتجبٌ

ٕٞچٙیٗ اضائٝ وبلاٞبی زاضای ویفیت ثطتط ٚ یب حسالُ ُّٔٛة ثطای ٔكتطیبٖ وٝ حبنُ تٛا٘بیی ٚ ترهم قىت ثٛزٜ اؾت ثٝ 

قطوت ایدبز ٚ ٔتجّٛض ٔی -فمٍ اظ َطیك ضٚاثٍ ٔتمبثُ تىطاضی ٔكتطی ،ٚخٛز ٔی آیس. ایٗ لبثّیت إَیٙبٖ ٘یع زض َی ظٔبٖ

اظ ثیٗ ذٛاٞس ضفت. لبثّیت اٖتٕبز یىی اظ ٖٛأُ تبثیطٌصاض زض ٚفبزاضی قطوت اظ ثیٗ ثطٚز ثط٘س ٘یع  ٌطزز اٌط إَیٙبٖ ثٝ

ٔكتطیبٖ اؾت. إٞیت اٖتٕبز ٔكتطیبٖ ثٝ ثط٘س ثٝ ٖٙٛاٖ یىی اظ ٖٛأُ ٔٛثط ثط ٚفبزاضی تب حسی اؾت وٝ ثؿیبضی اظ قطوتٟب ٚ 

بظثیٙی ثط٘سیًٙ ٚ اخطای لِٟٛبی ٘بْ تدبضی اذتهبل زازٞب٘س تب ثبٖث ٞبی ٍٞٙفتی ضا ثٝ تحمیك، پیٍیطی ٚ ث ؾبظٔبٟ٘ب، ثٛزخٝ

 .(1389قٛ٘س ثط٘س ثٟتط ثتٛا٘س ثط شیٙفٗبٖ ٚ ٔكتطیبٖ ذٛز تبثیط ثٍصاضز ٚ ثب آٟ٘ب تٗبُٔ ثطلطاض ٕ٘بیس )زٞسقتی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ٔیكٛز، زض حبِی وٝ ترهم ثسیٗ ٖتٕبز ثٝ ایٗ ٔٗٙی اؾت وٝ یه ثط٘س تٕبیُ ثٝ اضائٝ چیعی زاضز وٝ ٖٚسٜ زازٜ ترهم: ا

تٗطیف  ٔفْٟٛ اؾت وٝ لبزض ثٝ اضائٝ آٖ اؾت. اظ ایٗ ضٚ اٖتجبض ثط٘س ثٝ ٖٙٛاٖ ثبٚضپصیطی اَلاٖبت ٔحهَٛ ٔٛخٛز زض یه ثط٘س

( إَیٙبٖٔیكٛز وٝ ٔؿتّعْ آٖ اؾت وٝ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ازضان ٕ٘بیٙس وٝ ثط٘س اظ تٛا٘بیی ٚ لبثّیت )ترهم( ٚ تٕبیُ )لبثّیت 

اٖتجبض، اظ ایٗ ٚالٗیت ٘كبت إٞیت  .) 2004 ،اؾٛایت ٚ اضزٖ) اؾتی تحٛیُ ٔساْٚ آٖ چیعی وٝ ٖٚسٜ زازٜ قسٜ ثطذٛضزاض ثطا

ٔیٍیطز وٝ اَلاٖبت ٘بلم ٚ ٘بٔتمبضٖ، ٔٛخت ٖسْ إَیٙبٖ ٔهطف وٙٙسٜ زض ذهٛل ٚیػٌیٟبی ٔحهَٛ حتی پؽ اظ خٕٕ 

 .ٗ ٔٙدط ثٝ ضیؿه ازضان وٙٙسٜ ٔهطف وٙٙسٜ ٔیكٛزآٚضی ٔٛثط اَلاٖبت ٚ یب پؽ اظ ٔهطف ٔحهَٛ ٔیكٛز. ای

فطًٞٙ اؾلأی تٟٗس ضا ثٝ ٔٗٙی تٟٗس: تٟٗس زض ایٗ خب ثٝ زیٗ ٚ ٔؿئِٛیتی وٝ ؾبظٔبٖ زض ثطاثط ٔكتطیبٖ زاضز ٔطثٌٛ ٔی قٛز. 

، تٟٗس ضا ثٝ ٔٗٙی پبیجٙسی ثٝ انَٛ یب فّؿفٝ یب لطاضزازٞبیی وٝ ا٘ؿبٖ ثٝ آٟ٘ب ٔتٟٗس ٚ ٚفبزاض اؾت، ٔی زا٘س. ٔطتًی ُٟٔطی

فطز ٔتٟٗس وؿی اؾت وٝ ثٝ ٖٟس ٚ »پبیجٙسی ثٝ انَٛ ٚ لطاضزازٞبیی ٔیسا٘س وٝ ا٘ؿبٖ ٘ؿجت ثٝ آٟ٘ب ٔٗتمس اؾت ٚ ثیبٖ ٔیساضز 

 .«پیٕبٖ ذٛز ٚفبزاض ثبقس ٚ ثطای اٞساف آٖ تلاـ ٕ٘بیس

 کیفیت خذمات

ٖ اؾت وٝ ذسٔتی زاضای ویفیت اؾت وٝ ثتٛا٘س تٗطیف ویفیت ذسٔت زقٛاض اؾت. اِٚیٗ ُّٔت زضثبضٜ ی ویفیت ذسٔت آ

. ا٘تٓبضات ٔكتطی ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔكتطیبٖ ضا ثط آٚضزٜ ؾبظز ٚ ؾُٛح ذسٔت اضائٝ قسٜ ثب ا٘تٓبضات ٔكتطیبٖ ُٔٙجك ثبقس

آٟ٘ب ٖطيٝ وٙس ثب آ٘چٝ وٝ ٔكتطیبٖ ذٛاٞبٖ آ٘ٙس ٚ ثٝ آٖ ٖلالٝ زاض٘س ٚ آ٘چٝ وٝ احؿبؼ ٔی وٙٙس اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔت ثبیس ثٝ 

. اٌط ذسٔتی ا٘تٓبضات ٔكتطی ضا ثط آٚضزٜ ؾبظز ٚ یب فطاتط اظ ثٙبثطایٗ ویفیت ضا ٔكتطی لًبٚت ٚ تٗییٗ ٔی وٙس؛ زض اضتجبٌ اؾت

، اِعأأ ثٝ ایٗ ٔفْٟٛ ٘یؿت وٝ ویفیت آٖ پبئیٗ ذسٔتی وٕتط اظ حس ا٘تٓبضات ٔكتطی ثبقس اٌط .، زاضای ویفیت اؾتآٖ ثبقس
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، اضظیبثی تطی ضا ٘بضايی ٔی وٙس ثٙبثطایٗ ویفیت ذسٔت ٘ؿجت ثٝ آ٘چٝ وٝ ٔكتطی ا٘تٓبض زاضز ذسٔت آٍ٘ٛ٘ٝ ثبقساؾت أب ٔك

. ٖٛأُ ٔكتطوی وٝ اظ نبحت ٘ٓطاٖ زضثبضٜ ی اخعای تكىیُ زٞٙسٜ ی ویفیت ذسٔت اْٟبض ٘ٓط وطزٜ ا٘س یبضیثؿ .ٔی قٛز

 ، ویفیت ؾبظٔبٖ، ویفیت تٗبٔلات، ویفیت فیعیىی، ویفیت ؾتبزٜفیت فط آیٙسایٗ افطاز ثٝ آٟ٘ب اقبضٜ وطزٜ ا٘س ٖجبضتٙس اظ : وی

٘ٛیؿٙسٌبٖ زض ٔٛيٛٔ اتفبق ٘ٓط  ٕٞٝذسٔبت ثب ویفیت ٖطيٝ وطزٜ ا٘س ثب ٚخٛز ایٗ  ٘ٛیؿٙسٌبٖ ٔرتّف تٗبضیفی ٔرتّف اظ

بویفیت ذسٔبتی اؾت وـٝ ا٘تٓـبضات قٛز. ذسٔبت ثاِعأبت ٚ ٘یبظٔٙسی ٞبی ٔكتطی تٗطیف ٔی زاض٘س وٝ ویفیت ثب تٛخٝ 

 ؛ؿٛة ٔی قٛزتط ٔحذسٔبت یب ٔحهٛلات ثب ویفیت ٕٔتبظ ٖٙهط انّی ؾبظٔبٖ ٞبی ٔٛفمؾبظز. ٔی ٔكـتطی ضا ثـطآٚضزٜ 

ویفیت ذسٔبت ضا لًبٚت ٞبی ٘بقی اظ 1(1996 ,ثركی خسایی ٘بپصیط اظ ویفیت اؾت )ضاِٚی ,ضيبیت ٚ تدطثٝ ٔكتطی ،ثٙبثطایٗ

ثی ٔكتطیبٖ تٗطیف ٔی وٙس وٝ َی آٖ ٔكتطیبٖ ویفیت ٔٛضز ا٘تٓبضقبٖ ضا ثب ویفیت ازضان قسٜ ذسٔبت فطآیٙس اضظقیب

زضیبفتی ٔمبیؿٝ ٔی وٙٙس اٚ ثیبٖ ٔی وٙس وٝ ویفیت ٞط ذسٔت ثٝ زٚ ٔتغیط ثؿتٍی زاضز : ذسٔبت ازضان قسٜ ٚ ذسٔبت ٔٛضز 

طی ضا تحت تبثیط لطاض زٞس. زض حبِی وٝ ذسٔبت تسضان قسٜ ٚ ٞطٌٛ٘ٝ تدطثٝ لجّی ثب ذسٔت ٔی تٛا٘س ا٘تٓبضات ٔكت ا٘تٓبض

ویفیت ذسٔبت ضا ٔیعاٖ اذتلاف ثیٗ ا٘تٓبضات  (1988٘تیدٝ ازضان ٔكتطی اظ ذٛز ذسٔت اؾت. ثٝ َٛض ٔكبثٝ پبضاؾٛضٔٗ )

ف زض ٞٙدبضی ٔكتطی اظ ذسٔبت ٚ ازضاوكبٖ اظ ّٖٕىطز ذسٔبت تٗطیف ٔی وٙس. ؾپؽ ویفیت ازضان قسٜ ذسٔبت اظ اذتلا

ٌطٚٞی زیٍط اظ زا٘كٕٙساٖ ویفیت ازضان قسٜ ضا  2(2003,ؾٟب ٚ ؾًٛ٘ ) قٛزازضاوبت ٚ ا٘تٓبضات تفؿط ٔی  ا٘ساظٜ ٚ خٟت ثیٗ

آویٙىی ٚ ) وٙٙسازضاوبت ٔكتطی اظ ویفیت وّی یب ثطتطی وبلا یب ذسٔت زض ٔمبیؿٝ ثب ٔحهٛلات ؾبیط ضلجب تٗطیف ٔی 

)2005,آتیٍّبٖ
زضان قسٜ یٗٙی اٖتمبز ضاؾد ٔكتطی ثٝ ایٙىٝ ثط٘س اظ ویفیت ذیّی ذٛثی ثطذٛضزاض ا ویفیت ،. اظ ٘ٓط لا٘عا3

اؾت. اظ ایٗ ضٚ ویفیت ٖبِی وٝ ٔكتطی اظ ثط٘س فطو وطزٜ اؾت اضظـ التهبزی ثط٘سٞب ضا زض نٛضت وٓ ثٛزٖ ویفیتكبٖ 

 .4(2008 ,ِٙعا) افعایف ذٛاٞس زاز

 ارزغ يیصٌ بروذ

 ٔدٕٖٛٝ( 1اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ٖجبضت اؾت اظ .ا٘س تٖٙٛی اظ ٔفْٟٛ اضظـ ٚیػٜ ثط٘س اضائٝ وطزٜا٘سیكٕٙساٖ زض حٛظٜ ثط٘س تٗبضیف ٔ

ٞبی ٔطتجٍ ثب ثط٘س، ٘بْ ٚ ٕ٘بز وٝ اظ اضظـ اضائٝ قسٜ تٛؾٍ یه ٔحهَٛ یب ذسٔت ثطای ٔكتطیبٖ  ٞب ٚ ثسٞی ای اظ زاضایی

وٝ ثط٘س ٕٔىٗ اؾت  لسضتی (3 وٙٙسٜ ثٝ ثبظاضیبثی ثط٘س؛ اثط ٔتٕبیع زا٘ف ثط٘س ثط پبؾد ٔهطف(2 افعایس؛ وبؾتٝ ٚ یب ثط آٖ ٔی

افعٚزٜ یب پبزاـ یه ٔحهَٛ ثٝ یه ٔكتطی وٝ ثٝ ٘بْ ثط٘س  اضظـ(4 زؾت آٚضز ٚ زض ٟ٘بیت اظَطیك ٘بْ، ٕ٘بز یب ٌِٛٛ زض ثبظاض ثٝ

زاضاییٟبی لسضتٕٙستطیٗ اضظقٕٙستطیٗ ٚ  ,یی زاض٘سلاآٟ٘بیی وٝ اضظـ ٚیػٜ ثبثط٘سٞب ٔرهٛنب  5(2000)یٛ قٛز ٘ؿجت زازٜ ٔی

 6.(1988,آ٘ب٘س) ٞؿتٙسیه ؾبظٔبٖ 

ُٔبِٗٝ، ٔٙٓٛض اظ اضظـ ٚیػٜ زض ایٗ )7 2005,اؾت )پبوط ضظـ ٚیػٜ ثط٘س ٞٓ زض ازثیبت ثبظاضیبثی ٚ ٞٓ زض ازثیبت ٔبِی ُٔطحا

ٜ ثط٘س ٔجتٙی ثط ٔكتطی، اؾت وٝ زض ازثیبت ثبظاضیبثی ُٔطح اؾت. زیسٌبٜ اضظـ ٚیػ «اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ٔجتٙی ثط ٔكتطی»ثط٘س، 

ٞب ٚ تدبضثی ٟ٘فتٝ  ایٗ تطتیت، لسضت ثط٘س زض آٔٛذتٝ ٝث( 2008 ,وّط) اظ زیسٌبٜ ٔكتطی ٔی ٍ٘طز آفطیٗ ثط٘س ثٝ ٔٙبثٕ اضظـ

ا٘س. ثط٘س ٞٓ ثطای ٔكتطی ٚ ٞٓ ثطای  وٝ ٔكتطیبٖ زض َی ظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ثط٘س آٔٛذتٝ، احؿبؼ وطزٜ، زیسٜ یب قٙیسٜ اؾت

فطیٙی ٔیىٙس ٚ ٔٙجٕ انّی ایٗ اضظـ زض ٔكتطی ٟ٘فتٝ اؾت؛ ایٗ شٞٙیت ٔكتطی اؾت وٝ اضظـ ٚالٗی ثطای آ ؾبظٔبٖ اضظـ

 (.2001 ,وّط) ظز شیٙفٗبٖ ؾبظٔبٖ ضا ضلٓ ذٛاٞس
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 آٌبٞی ثط٘س ٚ تساٖی ثط٘س ٔی ثبقس،ٔؤِفٝ ٞبی اضظـ ثط٘س زض ایٗ تحمیك قبُٔ اٖتٕبز ثط٘س

ٌصاضی ثط  ٌصاضی ضٚی ثط٘س ثٝ نٛضت ؾطٔبیٝ ؾطٔبیٝ .ٚیػٌی یه ٘بْ تدبضی ٔیجبقساٖتٕبز ٘بْ تدبضی ٟٕٔتطیٗ اٖتٕبز ثط٘س: 

ای ثطای  ضٚی تجّیغبت یب حٕبیت اظ تیٕٟبی ٚضظقی، اظ َطیك تكٛیك قطوتٟب ثٝ نسالت زض ازٖبٞبیكبٖ زض ٔٛضز ٔحهَٛ، پبیٝ

ٖ قسٜ ٚ ثبثت ٔب٘سٖ اؾتطاتػیٟب زض ََٛ ظٔبٖ ٚ اٖتٕبز ثط٘س اؾت. ٕٞچٙیٗ ؾبظٌبضی اؾتطاتػیٟبی آٔیرتٝ ثبظاضیبثی ثب اٞساف ثیب

قفبفیت ّٖٕىطز ٘یع ثط اٖتٕبز ثط٘س ٔیبفعایس. زض ٟ٘بیت اٖتٕبز ثط٘س ثبٖث وبٞف ضیؿه ازضان قسٜ تٛؾٍ ٔكتطی ٍٞٙبْ ذطیس 

ایٗ  .ٔیسٞسوبلا ٚ ٞعیٙٝ وؿت اَلاٖبت تٛؾٍ اٚ ثطای ذطیس آٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ویفیت ازضان قسٜ تٛؾٍ اٚ ضا ٘یع تحت تبثیط لطاض 

ُّٔٛثیتی ٔٛضز  .ؾٝ ٖبُٔ ثبٖث ٔیكٛز ُّٔٛثیت ٔٛضز ا٘تٓبض ٔكتطی اظ ذطیس وبلا افعایف یبفتٝ ٚ اٚ تطغیت ثٝ ذطیس ثط٘س قٛز

 .(1998,ٔكتطی ثبقس )اضزٖ ٚ اؾٛایت ا٘تٓبض اؾت وٝ ظیطثٙبی اضظـ اضائٝ قسٜ ثٝ

ا٘س. زض یه َطف ثط٘سٞبیی ٞؿتٙس وٝ تٛؾٍ اوثط ٔهطف  فبٚتثط٘سٞب زض ٔیعاٖ لسضت ٚ اضظقی وٝ زض ثبظاض زاض٘س، ٔتآٌبٞی: 

آٌبٞی وٙٙسٌبٖ قٙبذتٝ قسٜ ٘یؿتٙس، زض َطف زیٍط ثط٘سٞبیی ٚخٛز زاض٘س وٝ ذطیساضاٖ آٌبٞی ٘ؿجتب ثبلایی اظ آٟ٘ب زاض٘س. آوط 

ی اظ یه َجمٝ، وبلایی ذبل تٛا٘بیی ذطیساض ثبِمٜٛ ثطای تكریم ٚ ثٝ ذبَط آٚضزٖ ایٗ وٝ یه ثط٘س ًٖٛ»ثط٘س ضا ثٝ ٖٙٛاٖ اظ 

ٔكتطی ایفب  ٌیطی اظ َطیك ؾٝ ٔعیت ٘مف ٟٕٔی زض تهٕیٓ ثط٘س ( آٌبٞی2003تٗطیف وطزٜ اؾت. َجك تٗطیف وّط ) «اؾت

ٔجتٙی ثط ٔكتطی ٍٞٙبٔی ضخ ٔیسٞس وٝ ٔكتطی  ، ٔعیتٟبی ا٘تربثییٚ ثطضؾ اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ثٝ ٔیىٙس: ٔعیتٟبی یبزٌیطی تٛخٝ

ٞبی ٔٙحهط ثٝ فطز، لٛی ٚ ُّٔٛة ثط٘س ضا ثٝ  ٞب ٚ تساٖی ظیبزی ٘ؿجت ثٝ ثط٘س زاقتٝ ثبقس ٚ ثطذی اظ ٘كب٘ٝآٌبٞی ٚ آقٙبیی 

 .ذبَط آٚضز

ٕٞرٛا٘ی ٚ تساٖی ثط٘س ٕٔىٗ اؾت ثٝ نٛضت ٕٞٝ . (1991,آوط) اؾتتساٖی ثط٘س ٞط چیع ٔطتجٍ ثب ثط٘س زض حبفٓٝ تساٖی: 

)2001,چٗٞبی ٔؿتمُ اظ ذٛز وبلا ٔكبٞس قٛز ) ٝفطٟٔب ٚ ٚیػٌیٟبی ٔطتجٍ ثٝ یه وبلا ٚ یب خٙج
تساٖی ٚ ٕٞرٛا٘ی ٔٗطف . 1

ثط  س.ثبق ٔجٙبیی ثطای تهٕیٕبت ذطیس ثطای ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ٞؿتٙس ٚ ٞٓ چٙیٗ آفطیٙٙسٜ اضظـ ثطای قطوت ٚ ٔكتطیب٘ف ٔی

ٞبی ؾبظٔب٘ی، زٚ ضوٗ اظ پط اضخبٖتطیٗ َجمبت تساٖی ثط٘س  ٞبی ٔحهَٛ ٚ تساٖی ٞبی ٔطتجٍ، تساٖی ثٙسی اؾبؼ َجمٝ

ٔحؿٛة ٔیكٛ٘س. اظ ثٗس ٔٙبفٕ تساٖی ثط٘س ٔیتٛاٖ ثطای وٕه ثٝ پطزاظـ ٚ ثبظیبثی اَلاٖبت، تٕبیعلبیُ قسٖ ثٝ ثط٘س، ایدبز 

حؿیٙی  ثطز )ؾُّبٖزِیُ ٚ اؾتسلاِی ثطای ذطیس، آفطیٙف احؿبؾبت ٚ ٍ٘طقٟبی ٔثجت ٚ حٕبیت اظ تطٚیح ٚ تٛؾٗٝ ثط٘س ؾٛز 

ثط٘س ضا ثٝ ٖٙٛاٖ ٖٙهط وّیسی زض تكىیُ ٚ ٔسیطیت اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ُٔطح تساٖی  ( 2001ضیٛ ٚ ٕٞىبضاٖ )(. 1389 ٚ ٕٞىبضاٖ،

ا٘س. ثٙبثطایٗ، اضظـ ٚیػٜ ثط٘س لٛی، ٔجیٗ ایٗ ُّٔت اؾت وٝ ٔكتطیبٖ ٕٞرٛا٘ی ٚ ضاثُٝ ٔثجت ظیبزی ثب ثط٘س احؿبؼ  وطزٜ

 .ٔیىٙٙس

 يفاداري بروذ

فبزاضی ثٝ ثط٘س ٖجبضت اؾت اظ ٚاوٙف ضفتبضی ٘ؿجتب ٔتٗهجب٘ٝ زض ذطیس وٝ فطز زض َی ظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ثط٘سی پیسا ٔیىٙس ٚ ایٗ ٚ

ٞبیی وٝ زض شٞٗ زاضز، ٌطایف ذبنی ثٝ آٖ ثط٘س  ٚ اضظیبثی، اظ ٔدٕٖٛٝ ٘بْ ٌیطی ضفتبض ثبٖث ٔیكٛز وٝ زض فطایٙسٞبی تهٕیٓ

ٚاوٙف تبثٗی اظ فطایٙسٞبی ضٚا٘كٙبذتی ٚ شٞٙی فطز اؾت. ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ثٝ  ایٗ .2(2001,ِٞٛجطٚن ٚ چِٛسٞٛض) وٙسپیسا 

٘بْ تدبضی، ثبٖث تجّیغبت زٞبٖ ثٝ زٞبٖ ٔثجت، ایدبز ٔٛإ٘ اؾبؾی ثطای ٚضٚز ضلجب، تٛإ٘ٙستط ؾبذتٗ قطوت زض پبؾد ثٝ 

قٟبی ثبظاضیبثی ضلجب ٔیكٛز. تٗساز ظیبز لاتتٟسیسات ضلبثتی، ایدبز فطٚـ ٚ زضآٔس ثیكتط ٚ وبٞف حؿبؾیت ٔكتطیبٖ ثٝ 

ٖٙٛاٖ قبذم انّی اضظـ ٚیػٜ ٘بْ تدبضی قٙبذتٝ  ٔكتطیبٖ ٚفبزاض ثٝ یه ٘بْ تدبضی، زاضایی قطوت ٔحؿٛة قسٜ ٚ ثٝ

بزاضی ٚفبزاض، وٕتط اؾت. زضٚالٕ، ٚف ٜٚ ثط ایٗ، حؿبؾیت ٔكتطیبٖ ٚفبزاض ثٝ تغییط لیٕتٟب زض ٔمبیؿٝ ثب ٔكتطیبٖ غیطلأیكٛ٘س. ٖ
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ذطیس »ذب٘ٛازٜ ثب ٔفبٞیٕی ٘ٓیط  زض ازثیبت ثبظاضیبثی اغّت ٔفْٟٛ ٚفبزاضی ثط٘س ٞٓ ٞبی ٔهطفی ذتٓ ٔیكٛزثٝ تىطاض ذطیس وبالا

 ضاثُٝ .1(2011,ؾبٞیٗ) ٔیطٚ٘سوبض  خبی ٞٓ ثٝ حبت ثٝلازض ٘ٓط ٌطفتٝ قسٜ ٚ ایٗ انُ تجٗیت«ٚ»تٟٗس«، »تطخیح«  "ٔدسز

2.(2006,چًٛ٘ ٚ خیٛ) ٔیىٙسفبزاضی ثٝ ثط٘س ثبظی ٔكتطی ـ ثط٘س ٘مف حیبتی زض ٚ
 

 .3 (2007,وطٖ) ٔیكٛزثط٘س، ٔطاخٗٝ فٗبَ ٔكتطی ثٝ ثط٘س ٚ افعایف ؾٛزآٚضی ثطای ثط٘س ٔٙدط  ثط٘س ثٝ ٚفبزاضی ثٝ دطثٝت

 آیس وٝ ٔیتٛاٖ زِیُ آٖ ضا ٚفبزاضی ٖ٘ٛی ٍ٘طـ ٔثجت ثٝ یه ٔحهَٛ اؾت وٝ ثط اثط اؾتفبزٜ ٔىطض اظ آٖ ثٝ ٚخٛز ٔی

فطآیٙسٞبی ضٚا٘ی ثیبٖ ٕ٘ٛز. ثٝ ٖجبضت زیٍط، تىطاض ذطیس نطفب یه ٚاوٙف اذتیبضی ٘یؿت ثّىٝ ٘تیدٝ ٖٛأُ ضٚا٘ی، احؿبؾی ٚ 

ٚفبزاضی ضا زاقتٗ تٟٗسی ٖٕیك ثطای ذطیس ٔدسز یب حٕبیت اظ یه ٔحهَٛ یب ذسٔت ٔٛضز 4.(2006,ّٔط) ٔیجبقسٞٙدبضی 

تلاقٟبی ثبظاضیبثی ضلجب، ٔٛخت تىطاض ذطیس یه ٘بْ تدبضی یب ٔدٕٖٛٝ ٔحهٛلات  ٖلالٝ، وٝ ّٖی ضغٓ ٚخٛز تبثیطات ٔٛلٗیتی ٚ

زاضز وٝ ٚفبزاضی ٘بْ تدبضی زض ٌصقتٝ اغّت ثٝ َٛض ؾبزٜ  ثیبٖ ٔی (1998وّط ) .یه ٘بْ تدبضی زض آیٙسٜ قٛز، تٗطیف ٔیىٙس

وٝ ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ خبی ایٗ وٝ ثب  فمٍ اظ َطیك ضفتبضٞبی تىطاض ذطیس اظ ٘ٓط ضفتبضی ا٘ساظٜ ٌیطی قسٜ اؾت زض حبِی

ضفتبضٞبی ذطیس ؾبزٜ ثیبٖ قٛز ٔیتٛا٘س ثٝ َٛض ٌؿتطزٞبی ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز. ٚفبزاضی ثٝ ٘بْ تدبضی اظ زٚ خعء ٚفبزاضی 

س ٚفبزاضی ضفتبضی ضا ٚفبزاضی ثٝ ٘بْ تدبضی اظ َطیك ذطی (2004) ٕٞىبضاٖاؾت؛ ّٔٙع ٚ  ضفتبضی ٚ ٚفبزاضی ٍ٘طقی تكىیُ قسٜ

لبثُ ٔكبٞسٜ زض َی یه زٚضٜ ٔیٍٛیٙس. زض ٚالٕ ٚفبزاضی ضفتبضی، ثٝ تٗساز زفٗبت تىطاض ٚ ٔیعاٖ ذطیس اَلاق ٔیٍطزز. ٚفبزاضی 

ٍ٘طقی ضا ثط اؾبؼ ثیبٖ تطخیحبت، تٟٗس یب لهس ذطیس تٗطیف ٔیىٙٙس. ثؿیبضی اظ پػٚٞكٍطاٖ ٔٗتمس٘س وٝ ٚفبزاضی ضفتبضی ثٝ 

 .5 (2002,)ثبٌِّٛیٛیس ضا ثیبٖ وٙس، ثٙبثطایٗ اثٗبز ٍ٘طقی ٘یع ثبیس ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز تٟٙبیی ٕ٘یتٛا٘س ُّٖ ٚالٗی ذط

ثب تٛخٝ ثٝ آ٘ىٝ ٔسَ ٔفٟٛٔی خبٔٗی ثطای ایدبز ٚفبزاضی ثط٘س تب ثٝ حبَ ٔٛخٛز ٘جٛزٜ اؾت ثطای ایٗ ٞسف یه ٔسَ ٔفٟٛٔی اظ 

ّی اضائٝ ٔیىٙیٓ ٚ زض ٚالٕ ٔسَ ٔفٟٛٔی تحمیك ثب اؾتفبزٜ فبوتٛضٞبی ٔٛثط ثط ٚفبزاضی ثط٘س ضا ثب تدٕیٕ وّیٝ ٔسَ ٞبی لج

 .اظازثیبت تحمیك ٚ ثب ثطضؾی ٔمبلات ٔرتّف زض ایٗ حٛظٜ ایدبز قسٜ اؾت

 ثٝ ٕٞطاٜ ظیط ٔٗیبضٞبی آٟ٘ب ٕ٘بیف زازٜ قسٜ اؾت.ٚ تأثیط ٔی ٌصاض٘س ثط٘س وّیٝ ٖٛأّی وٝ ثٝ ٖ٘ٛی ثط ٚفبزاضی  ،1زض قىُ 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 مذل مفًُمی تحقیق -1شکل 

                                                           
1
 Sahin 

2
 Chung & Chiou 

3
 Crane 

4
 Meller 

5
 Baloglu 

 وفاداری به برند

 هویت برند

 اعتبار برند

 کیفیت خدمات

 ارزش ویژه برند

 شخصیت برند
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 متذلًشي تحقیق: -3

ٞبی ٔٛخٛز زض  ذسٔبت،اثتسا ُٔبِٗبت ٌؿتطزٜ ای ثطضٚی ٔسَثبظاض زض  ثط٘سثٝ ٔٙٓٛض ضتجٝ ثٙسی ٖٛأُ تأثیطٌصاض زض ٚفبزاضی 

اض زازٜ ایٗ ٔٛيٛٔ ضا ٔٛضز ثطضؾی لط ؾبظٔبٖ ٞبی ذسٔبتیایٗ حٛظٜ ا٘دبْ ٌطفت وٝ ٞطیه زض یه حٛظٜ ثرهٛل ٔب٘ٙس ثب٘ه 

ٔدٕٖٛٝ ای اظ قبذم ٞب اؾترطاج ٚ  ٞب ٚ ثب وٕه ذجطٌبٖ ٚ نبحت ٘ٓطاٖ ایٗ حٛظٜ، ثٛز٘س زض ٟ٘بیت ثب ثطضؾی ایٗ ٔسَ

ثؿیبضی اظ قبذم ٞب ثب ٞٓ تدٕیٕ قس٘س ٚ زضٟ٘بیت پطؾف ٘بٔٝ ٞبی ٔطتجٍ ثب قبذم ٞبی اؾترطاج قسٜ تٟیٝ ٌطزیس. 

زض قٟط  التهبز ٘ٛیٗ ٚ وبضآفطیٗ ٚ ؾطٔبیٝ( ،پبؾبضٌبز ،پبضؾیبٖ) نیاضقس ثب٘ه ٞبی ذهٛٞب تٛؾٍ ٔسیطاٖ  پطؾف ٘بٔٝ

زازٜ  ٔحبؾجٝ ٚ ثب ٌطزوطزٖ ایٗ اٖساز ثٝ ٘عزیىتطیٗ ٔمساض ظثبٖ قٙبؾی، ٔیبٍ٘یٗ ایٗ پطؾكٙبٔٝ ٞب، پبؾد زازٜ قس٘س. وطٔب٘كبٜ

رطاج ٚ ٔسَ ضتجٝ ثٙسی اضائٝ فبظی تكىیُ زازیٓ. ٚظٖ ٞطیه اظ قبذم ٞب اؾت AHP ٞبی ٚضٚزی ضا ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ

 .٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت2ٌطزیس، ایٗ ٔطاحُ زض قىُ

 

 

 

 

 

 

 : مراحل تحقیق 2شکل 

 تجسیٍ ي تحلیل دادٌ َا -4

ٔطثٌٛ ثٛز٘س ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٙس ٚ یىؿطی اظ  ثط٘س زض ثبظاض ذسٔبتی وٝ ثٝ ٖ٘ٛی ثب ٚفبزاضی لاتزض ایٗ ٌبْ وّیٝ ٔمبا

ٞب ثب ٞٓ ازغبْ قس٘س ٚ ثطذی اظ  تأثیط لطاض ٔیسٞٙس اؾترطاج ٌطزیس ٚ ثؿیبضی اظقبذم ضا تحت ثط٘سوٝ ٚفبزاضی ٞبیی  قبذم

 ٖٛأُ ٖٙٛاٖ ثٝ ٌعیٙٝ 21ٚ انّی ٔٗیبض 5اؾترطاج ُٔبِٗبت ایٗ حبنُ .ٞب لطاضٌطفتٙس زیٍطقبذم قبذهٟب ظیط ٔدٕٖٛٝ،

 ِیؿت قسٜ ا٘س. 1زض خسَٚ قٕبضٜ  (A21تب A1)اظ  ٞب ٌعیٙٝ ایٗ ثط ٚفبزاضی ثط٘س زض ثبظاض ذسٔبت ثٛز. تأثیطٌصاض

 

 

 : ٖٛأُ تحمیك ٚ ظیط ٔٗیبضٞب1خسَٚ 

 ٌعیٙٝ ٞب ٖٛأُ ٘بْ

A1  

 (S1قرهیت ثط٘س )

 ٔؿئِٛیت پصیطی

A2 ٖچبثىی ٚ فٗبَ ثٛز 

A3 حؿبؾیت 

A4 ؾبزٌی 

A5 خؿبضت 

A6 ( ٞٛیت ثط٘سS2) حًٛض ٌِٛٛ ٚ قٗبض ثب٘ه زض آٌٟی 

زؾت آٚضزٖ ٖٛأُ 

ثط٘سٔٛثط ثط ٚفبزاضی   

حبؾجٝ ٚظٖ قبذم ٔ َطاحی پطؾف ٘بٔٝ

تفبزٜ اظ ٞب ثب اؾ

 فبظیAHP اٍِٛضیتٓ

تسٚیٗ ٔسَ ضتجٝ 

 ثٙسی قسٜ

تحّیُ ٚ غطثبَ 

 قبذم ٞب
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A7 ٓلسضت اؾ 

A8 چیسٔبٖ ٚ زوٛضاؾیٖٛ قٗت 

A9  

 (S3) ثط٘ساٖتجبض 

 لبثّیت إَیٙبٖ

A10 ترهم 

A11 تٟٗس 

A12  

 

 

 (S4) ذسٔبتویفیت 

 ثط٘بٔٝ ٔبِی لٛی

A13 ٕاَلاٖبت ؾطی 

A14 ؾِٟٛت ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٘یبظٞب 

A15 ٌعاضـ ّٖٕىطز 

A16 حفّ اؾطاض زض ا٘تمبَ اَلاٖبت 

A17 ٕیت وبضوٙبٖنٕی 

A18 ٖوٕه وبض ثٛزٖ وبضوٙب 

A19  

 (S5) ثط٘ساضظـ ٚیػٜ 

 اٖتٕبز ثٝ ثط٘س

A20 آٌبٞی ثط٘س 

A21 تساٖی ثط٘س 

 

، زض چٙیٗ قطایُی ثبیس اظ ضٚقٟبی ٌیط٘سٜ ثب ٔٗیبضٞبی ٔرتّفی ٔٛاخٝ قٛز ٌیطی ٕٔىٗ اؾت وٝ تهٕیٓ زض یه تهٕیٓ

ضٚقٟب فطآیٙس تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی ٔیجبقس. ضٚـ تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی یىی اظ ُٔطح زض ایٗ ظٔیٙٝ ثٟطٜ خٛیس یىی اظ ایٗ 

ایٗ ضٚـ ٍٞٙبٔی وٝ ٌطزیس. تٛؾٍ تٛٔبؼ ؾبٖتی اثسأ  1682ٌیطی چٙس ٔٙٓٛضٜ اؾت وٝ زض ؾبَ  ٔٗطٚفتطیٗ فٖٙٛ تهٕیٓ

فطآیٙس تحّیُ ؾّؿّٝ  لطاض ٌیطز.ٌیطی ضٚثطٚ اؾت ٔیتٛا٘س ٔٛضز اؾتفبزٜ  ُٖٕ تهٕیٍٕیطی ثب چٙس ٌعیٙٝ ضلیت ٚ ٔٗیبض تهٕیٓ

ٔطاتجی تطویت ٔٗیبضٞبی ویفی ٕٞطاٜ ثب ٔٗیبضٞبی وٕی ضا ثٝ َٛض ٕٞعٔبٖ أىب٘پصیط ٔیؿبظز. اؾبؼ ضٚـ تحّیُ ؾّؿّٝ 

آٚضی  ای ٘یبظ ثٝ خٕٕ ٌیطی اؾت، ثطای چٙیٗ ٔمبیؿٝ ٞب ٚ ٔٗیبضٞبی تهٕیٓ ٔطاتجی ثط ٔمبیؿٝ ظٚخی یب زٚزٚیی ٌعیٙٝ

ٌیط٘سٌبٖ ایٗ أىبٖ ضا ٔیسٞس تب فبض٘ اظ ٞطٌٛ٘ٝ ٘فٛش ٚ ٔعاحٕت  ٌیط٘سٌبٖ اؾت ٚ ایٗ أط ثٝ تهٕیٓ ٖبت اظ تهٕیٓلااَ

زٞٙسٜ تٟٙب زٚ ٖبُٔ ضا  ٜٚ ثط ٔمبیؿٝ زٚزٚیی، ثٝ زِیُ ایٙىٝ پبؾدلاذبضخی تٟٙب ضٚی ٔمبیؿٝ زٚ ٔٗیبض یب ٌعیٙٝ تٕطوع وٙٙس. ٖ

ٖبت اضظقٕٙسی ضا ثطای ٔؿئّٝ ٔٛضز ثطضؾی فطاٞٓ ٔیأٚضز ٚ فطآیٙس لاَ٘ؿجت ثٝ ٞٓ ٔیؿٙدس ٚ ثٝ ٖٛأُ زیٍط تٛخٝ ٘ساضز ا

 ٔیٍیطزٌیطی ثب تدعیٝ ٚ تحّیُ ٘ٓطات ٔرتّف ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض  ٌیطی ضا ُٔٙمی ٔیؿبظز، ویفیت تهٕیٓ تهٕیٓ

 (1989,ؾبٖتی)
1. 

ی وٝ ٕ٘ی تٛاٖ پبضأتطٞب ٚ وٕیتٟب تئٛضی ٔدٕٖٛٝ ٞبی فبظی وٝ ٘رؿتیٗ ثبض تٛؾٍ پطفؿٛض ُِفی ظازٜ اضائٝ قسٜ زض حُ ٔؿبئّ

ضا ثٝ َٛض زلیك ثیبٖ وطز ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفت. فبظی ثٛزٖ ثٝ ا٘ٛأ ٔرتّف اثٟبْ ٚ ٖسْ إَیٙبٖ ٚ ثرهٛل ثٝ اثٟبٔبت 

 ٔطثٌٛ ثٝ ثیبٖ ظثب٘ی ٚ َطظ فىط ثكطی ثؿتٍی زاضز ٚ ثب ٖسْ إَیٙب٘ی وٝ ثٛؾیّٝ ٘ٓطیٝ احتٕبَ ثیبٖ ٔی قٛز فطق زاضز.

ُٔٙك فبظی  یىطز فبظی اثعاض ثؿیبض ٔٙبؾجی خٟت ثطذٛضز ٚ وٙبضآٔسٖ ثب ٖسْ إَیٙبٖ ٚ ٔسَ ؾبظی ٔتغیطٞبی ظثب٘ی اؾت.ضٚ

َ ٌطی تمطیجی ثب اؾتفبزٜ اظ تئٛضی ٔدٕٖٛٝ فبظی فطاٞٓ آٚضز. ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ لاٞسفف ایٗ اؾت وٝ اؾبؾی ضا خٟت اؾتس

                                                           
1
Thomas satty 
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 ثطاؾبؼ ٕٞطاٜ اؾت ایٗ ٔفبٞیٓ اغّت ثٝ نٛضت ٔتغیطٞبی ظثب٘ی ثیبٖ ٔی قٛ٘س. تهٕیٓ ٌیطی ا٘ؿبٖ ثب ٔفبٞیٓ ٘بزلیك ٚ ٔجٟٓ

 1.)2002,ًٚٚ٘ ٚ ثبی) ضٚ٘سُٔٙك فبظی ایٗ ٖٙبنط ٘بزلیك ٖٛأُ ٟٕٔی زض ٞٛقٕٙسی ا٘ؿبٖ ثٝ قٕبض ٔی 

تهسیك  ایٗ ٔتسِٛغی ثطای ا٘تربة یه ٌعیٙٝ ٚ ؾبٖتی ٚ تئٛضی ٔدٕٖٛٝ فبظی تٛؾٗٝ زازٜ قس.AHPثبتطویتFAHPتسِٛغیٔ

،اذص AHPاؾبؾی زض ایسٜ ٔؿبئُ ثٝ ٚؾیّٝ ازغبْ ٔفبٞیٓ ٔدٕٖٛٝ فبظی ٚ تدعیٝ ٚ تحّیُ ؾبذتبض ؾّؿّٝ ٔطاتجی َطاحی قس.

ی ٔٛضز ُٔبِٗٝ اؾت. وبضثطز ٔتسِٛغی فبظی ثٝ تهٕیٓ ٌیط٘سٜ اخبظٜ ٔی زٞس وٝ زازٜ ٞبی وٕی  زا٘ف ذجطٌبٖ ٘ؿجت ثٝ پسیسٜ

ؾٙتی لبزض ثٝ ا٘ٗىبؼ زضؾت فطآیٙس ٞب ٘یؿت ثٝ  AHPثب ایٗ ٚخٛز ثبیس ٌفت وٝ، ٚ ویفی ضا زض ٔسَ تهٕیٓ ازغبْ وٙس.

 2(.2008 ,پطؾیٗ) اؾتذهٛل زض قطایُی وٝ ٔؿبئُ تٗطیف ٘كسٜ ا٘س یب حُ آٖ ٔؿتّعْ ٖسْ إَیٙبٖ زض زازٜ 

ؾّؿّٝ ٔطاتجی فبظی  ، ضٚقی ضا ثطای فطآیٙس تحّیُ«پسضیه»ٚ  «اِطٖٞٛ»زٚ ٔحمك ّٞٙسی ثٝ ٘بٟٔبی  ثطای خجطاٖ ایٗ ٘مم،

ٔحبؾجبت ٚ پیچیسٌی ٔطاحُ ثبٖث قس وٝ ایٗ  تٗساز پیكٟٙبز وطز٘س وٝ ثطاؾبؼ ضٚـ حسالُ ٔدصٚضات ٍِبضیتٕی ثٙب قسٜ ثٛز.

ای،تٛؾٍ یه ٔحمك  ضٚـ زیٍطی تحت ٖٙٛاٖ ضٚـ تحّیُ تٛؾٗٝ ،1669زض ؾبَ  ضٚـ چٙساٖ ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٍ٘یطز.

 (.1389آشض ٚ ضخت ظازٜ، ) ٞؿتٙس،وٝ اٖساز ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ایٗ تحمیك اٖساز فبظی ٌطزیس اضائٝ «چبً٘-یًٛ٘»چیٙی ثٝ ٘بْ 

ٌیط٘سٌبٖ  ای چبً٘ ثطای اضایٝ لًبٚتٟبی تهٕیٓ ُٔبثك ثب ضٚـ تدعیٝ ٚ تحّیُ تٛؾٗٝ FAHPزض ایٗ پػٚٞف اظ زیسٌبٜ

زضایٗ ثطضؾی،  ثٙسی ٕ٘بییٓ. ذسٔبت ضا اِٚٛیت ی زض ؾبظٔبٟ٘بی اضائٝ زٞٙسٜ ثط٘س اؾتفبزٜ ٔیكٛز تب ٖٛأُ ٔؤثط ثط ٚفبزاضی

٘بٔٝ ٞب تٛؾٍ  پطؾف .ٔمبیؿبت تهٕیٓ ٌیط٘سٜ، ثب ٚاغٜ ٞبی ظثبٖ قٙبؾی تٛنیف قسٜ اؾت ٚ ثب اٖساز فبظی ثیبٖ ٔی قٛز

 ٔحبؾجٝ ٚ ثب ٌطز وطزٖ ایٗ ٔیبٍ٘یٗ ایٗ پطؾف ٞب، پبؾد زازٜ قسٜ اؾت. وطٔب٘كبٜزض قٟط  ضقس ثب٘ه ٞبی ذهٛنیٔسیطاٖ ا

نٝ لازض ازأٝ ذ .فبظی تكىیُ زازیAHPٓ زازٜ ٞبی ٚضٚزی ضا ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ اٖساز ثٝ ٘عزیىتطیٗ ٔمساض ظثبٖ قٙبؾی،

اضائٝ ٔیكٛز وٝ ُٔٙجك ثط انَٛ فبظی ثٝ وٕه فطایٙس تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی ٔیجبقس. ٔطاحُ  «چبً٘»ای  ضٚـ تحّیُ تٛؾٗٝ

 : اخطای ضٚـ ثٝ نٛضت ظیط ٔیجبقس

تطؾیٓ زضذت ؾّؿّٝ ٔطاتجی: اثتسا ؾبذتبض ؾّؿّٝ ٔطاتجی تهٕیٓ ثب اؾتفبزٜ اظ ؾُٛح ٞسف، ٔٗیبض ٚ ظیطٔٗیبض  - 1ٔطحّٝ 

 .تكىیُ زازٜ ٔیكٛز

تكىیُ ٔبتطیؽ ٔمبیؿبت ظٚخی: ٔبتطیؿٟبی تٛافمی ضا ُٔبثك ثب زضذت تهٕیٓ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ ٘ٓطات ذجطٌبٖ  - 2ٔطحّٝ 

 choice Expertٞب ثب ٘طْ افعاض  ایٗ ٔمبِٝ ٘طخ ٘بؾبظٌبضی پطؾكٙبٔٝ زض(حؿبة ٔیكٛز.  تكىیُ زازٜ ٚ ٘طخ ٘بؾبظٌبضی آٟ٘ب

 ) اؾتوٕتط ٔیجبقس ٔیتٛاٖ ٌفت ٔبتطیؽ ٔمبیؿبت اظ ؾبظٌبضی ثطذٛضزاض  0.2ٌطزیس ٚ چٖٛ اظ  ٔحبؾجٝ

 ماتریط مقایعات زيجی :2جذيل شمارٌ 

 ٔٗىٛؼ ٖسز فبظی ٔثّثی ٖسز فبظی ٔثّثی ٔتغیط ظثب٘ی

   ِیٖب

 ذیّی ثٟتط
  

 ثٟتط
  

                                                           
1
 kwong & Bai 

2 percin 
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 ٔتٛؾٍ
  

 وٓ
  

 ذیّی وٓ
  

 

 زض وبضقٙبؾبٖ ٔٛافك ٘ٓطات اخٕبٔ اؾت، قسٜ اؾتفبزٜ ٔثّثی فبظی اٖساز اظ ٖٛأُ إٞیت وطزٖ فبظی خٟت ایٙىٝ ثٝ تٛخٝ ثب

 )ٛزٔیك فطو یىؿبٖ ٘ٓطات إٞیت (ٔیٍطزز ٔحبؾجٝ ظیط ٔثّثی ٔیبٍ٘یٗ ضاثُٝ َجك ظٔیٙٝ، ایٗ

N ثٍیطیس ٘ٓط زض ضا ٔثّثی تٗساز: 

 i 1...n 

Ai= ( 

 ٔثّثی ٖسز یه ٘تیدٝ ٔیىٙس؛ حبنُ ضاAave ٔثّثی ٔیبٍ٘یٗ حمیمی، ٖسز یه ثط آٖ تمؿیٓ ٚ ٔثّثی اٖساز خٕٕ اظ اؾتفبزٜ

 :اؾت قسٜ زازٜ ٕ٘بیف 1ضاثُٝ زض وٝ اؾت

 

Aave= =  

Aave= (m1 mM m2) = (  (1) 

 

زؾت آٔسٜ زض ٔطحّٝ لجُ، ٔبتطیؽ  ٞبی فبظی ثٝ زض لسْ ثٗسی ثٝ وٕه ٔیبٍ٘یٗ :لسْ ؾْٛ: تكىیُ ٔبتطیؽ ٔمبیؿبت ظٚخی

اْ اظ ٞب ٘ؿجت ثٝ ٞط ٖبُٔ تكىیُ ٔیٍطزز. زض ٞط یه اظ ایٗ ٔبتطیؿٟب، ٞط وس ٔمبیؿبت ظٚخی ٖٛأُ ٘ؿجت ثٝ یىسیٍط ٚ ٌعیٙٝ

ٞبی پبییٗ لُط  زٞٙسٜ زضخٝ إٞیت ٖٙبنط ؾُط ٘ؿجت ثٝ ٖٙبنط ؾتٖٛ ٚ ٞط وساْ اظ ذب٘ٝ ٞبی ثبلای لُط انّی ٘كبٖ ذب٘ٝ

ٞبی ثبلای لُط  زٞٙسٜ زضخٝ إٞیت ٖٙبنط ؾتٖٛ ثٝ ٖٙبنط ؾُط ٔیجبقس وٝ اضظـ آٟ٘ب ٔٗىٛؼ اضظـ ذب٘ٝ انّی، ٘كبٖ

( زض اضظـ ٚیػٜ ثط٘سٚ ویفیت ذسٔبت ، اٖتجبض ثط٘س، قرهیت ثط٘س، قرهیت ثط٘س )ٔٗیبضٞبی ٔیجبقس. ثطای ٕ٘ٛ٘ٝ ٔمبیؿٝ ٖٛأُ

 :آٔسٜ اؾت 3خسَٚ قٕبضٜ 

 

 :ومًوٍ ماتریط مقایعٍ زيجی عًامل تحقیق حاضر 3جذيل شمارٌ 

 ٖٛأُ قرهیت ثط٘س ٞٛیت ثط٘س اٖتجبض ثط٘س ویفیت ذسٔبت اضظـ ٚیػٜ ثط٘س

    
  

 قرهیت ثط٘س

   
 

 

 ثط٘س ٞٛیت
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 اٖتجبض ثط٘س

 
 

   

 
 ویفیت ذسٔبت

 
    

 
 ضظـ ٚیػٜ ثط٘سا

ٞب زازٜ قسٜ ثٛز  وٝ زض ثبلا آٔسٜ اؾت، ثب تٛخٝ ثٝ ٔیبٍ٘یٗ پبؾرٟبیی وٝ زض َیف ِیىطت پطؾكٙبٔٝ 3ٞبی خسَٚ قٕبضٜ  زازٜ

 .تجسیُ ثٝ اٖساز فبظی ٔثّثی قس،2ٚ ٔیبٍ٘یٗ فبظی آٟ٘ب ٔكرم قسٜ ثٛز، ثب اؾتفبزٜ اظ خسَٚ قٕبضٜ 

آٚضی اَلاٖبت، ٘ٛثت ثٝ  ٔحبؾجٝ يطایت ٔبتطیؿٟبی ٔمبیؿبت ظٚخی: پؽ اظ تكىیُ ٔبتطیؿٟبی ٔمبیؿبت ظٚخی ٚ خٕٕ

اٚظاٖ، اثتسا ثبیؿتی يطایت ٞط یه اظ ٔبتطیؿٟبی ٔمبیؿبت ظٚخی ٚ ٔیعاٖ ثعضٌی  ٝخٟت ٔحبؾج .ٔحبؾجٝ اٚظاٖ ٖٙبنط ٔیطؾس

 )1383يطایت ٔبتطیؿٟب ثطاؾبؼ ضاثُٝ ظیط ٔحبؾجٝ ٔیٍطزز. )انغطپٛض،  ،EAیٍط ٔحبؾجٝ ٌطزز. َجك ضٚـ ٖٙبنط ٘ؿجت ثٝ یىس

SK = ×  (2) 

تحمیك ٖٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطای خسَٚ ٖٛأُ  ثٝ. ٞب ٞؿتٙس ٞب ٚ قبذم زٞٙسٜ ٌعیٙٝ ثٝ تطتیت ٘كبٖ i ٚ j ثیبٍ٘ط قٕبضٜ ؾُط ٚ K وٝ

 :قطح ظیط لبثُ ٔحبؾجٝ ٞؿتٙس ثٝ 3حبيط ٔیعاٖ يطایت ٔبتطیؽ ٔمبیؿٝ ظٚخی ٕ٘بیف زازٜ قسٜ زض خسَٚ قٕبضٜ 

 (2براظاض رابطٍ ) حاضر:ومًوٍ محاظبٍ ضرایب ماتریط براي ماتریط عًامل تحقیق  4جذيل شمارٌ 

 

SK 

 

 

 

 

 

 

= 

 

 

 

 

 

 

 

× 

 

 ٖٛأُ

 قرهیت ثط٘س (4.8 3.33 2.74 ) (0.0391 0.0315 0.0255) (0.1876 0.069870.1048)

 ٞٛیت ثط٘س (6.67 5.57 4.73) (0.0391 0.0315 0.0255) (0.2607 0.1754 0.1206)

 اٖتجبض ثط٘س (8.67 7.4 6.23 ) (0.0391 0.0315 0.0255) (0.3389 0.2331 0.1588)

 سٔبتویفیت ذ (10 8 6 ) (0.0391 0.0315 0.0255) (0.391 0.252 0.153)

 اضظـ ٚیػٜ ثط٘س (9 7.4 5.83 ) (0.0391 0.0315 0.0255) (0.3519 0.2331 0.1486)

زٚ ٖسز فبظی ٔثّثی M1ٚ M2 َٛض وّی اٌط ثٝ .زؾت آٚضز ٞٓ ثٝ ٞب، ثبیس زضخٝ ثعضٌی آٟ٘ب ضا ٘ؿجت ثSKٝ پؽ اظ ٔحبؾجٝ

 ز:ضت ظیط تٗطیف ٔیكٛنٛ زٞیٓ، ثٝٔی  ٘كبٖ V (M1 ≥ M2) وٝ ثب M2ثط M1ثبقٙس، زضخٝ ثعضٌی

V (M1 ≥M2) = 1 m1≥ m2 

V (M1 ≥M2) = hgt (M1 M2) (3) در غیر ایىصًرت 

hgt (M1M2) =  
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 :زؾت ٔیأیس ٖسز فبظی ٔثّثی زیٍط ٘یع اظ ضاثُٝ ظیط ثٝ K ٔیعاٖ ثعضٌی یه ٖسز فبظی ٔثّثی اظ

V (M1≥ M2 ...MK) = V (M1 ≥ M2)...V (M1 ≥ MK) (4) 

٘ؿجت ثٝ ٞطوساْ اظ ٖٛأُ  قرهیت ثط٘سٖٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطای خسَٚ ٖٛأُ تحمیك حبيط ٔیعاٖ ثعضٌی ٖسز فبظی ٔثّثی ٖبُٔ  ثٝ

 :لبثُ ٔحبؾجٝ ٞؿتٙس 5ثٝ قطح خسَٚ قٕبضٜ 

قیٍ عًامل )براظاض وعبت بٍ ب شخصیت بروذ:ومًوٍ محاظبٍ میسان بسرگی عذد فازي مثلثی عامل  5جذيل شمارٌ 

 )3رابطٍ 

  

 

 

 

 

= 

  

 

 

 

 

× 

 ٔیعاٖ ثعضٌی 

0.489 

 

V (S 1 ≥ S2) ثط٘س ٖبُٔ قرهیت ثط٘س ٘ؿجت ثٝ ٞٛیت 

0.187 

 

V (S 1 ≥ S2) ٖبُٔ قرهیت ثط٘س ٘ؿجت ثٝ اٖتجبض ثط٘س 

0.187 

 

V (S 1 ≥ S2)  ٖبُٔ قرهیت ثط٘س ٘ؿجت ثٝ ویفیت

 ذسٔبت
0.233 

 

V (S 1 ≥ S2)  ٜٖبُٔ قرهیت ثط٘س ٘ؿجت ثٝ اضظـ ٚیػ

 ثط٘س

زض ٟ٘بیت وٕتطیٗ ٔیعاٖ  وٝ ؛ٔحبؾجبت ا٘دبْ قسٜ زض خسَٚ فٛق، ٖیٙب ثطای ٞط وساْ اظ ٖٛأُ ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ آٟ٘ب ا٘دبْ ٔیكٛز

 :زؾت آٔسٜ اؾت ثٝ 6ٞبی خسَٚ قٕبضٜ  ثعضٌی ٞط یه اظ ٖٛأُ ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ ثٟهٛضت زازٜ

 )5ي  4محاظبٍ کمتریه میسان بسرگی )براظاض رابطٍ  :ومًوٍ 6جذيل شمارٌ 

0.187  

 

; 

Min V(S1≥S2S3S4S5) ُٖٔبُٔ قرهیت ثط٘س ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ ٖٛا 

0.581 Min V(S2≥S1S3S4S5) ثط٘س ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ ٖٛأُ ٖبُٔ ٞٛیت 

0.920 Min V(S3≥S1S2S4S5) ُٖٔبُٔ اٖتجبض ثط٘س ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ ٖٛا 

1 Min V(S4≥S1S2S3S5) ُٖٔبُٔ ویفیت ذسٔبت ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ ٖٛا 

1 Min V(S5≥S1S2S3S4) ُٖٔبُٔ اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ثط٘س ٘ؿجت ثٝ ثمیٝ ٖٛا 

 

 ٞب: ٞب ٚ ٌعیٙٝ ٔحبؾجٝ اٚظاٖ قبذم -ز

 پؽ اظ یبفتٗ زضخٝ ثعضٌی، ثطای ٔحبؾجٝ ٚظٖ ٖٙبنط، زض ٔبتطیؽ ٔمبیؿبت ظٚخی ثٝ نٛضت ظیط ُٖٕ ٔیىٙیٓ 

W'(xi) =Min {(V (Si) ≥ SK)}    = 12... n K ≠ i (5)  

 .ثطای ٔبتطؼ ٖٛأُ تحمیك ٔب ثهٛضت ظیط ذٛاٞس ثٛز W '(xi) ٖٙٛاٖ ٔثبَ، ثطزاض ٝث

W
 '
(xi) = [0.1870.5810.92011] 
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ٗ، ثطزاض ثٙبثطای ؛ثبقٙس وٝ وٕتطیٗ ٔیعاٖ ثعضٌی ضا ٔحبؾجٝ ٕ٘ٛزٜ اؾت، ٔی 6ٞبی ضاثُٝ ثبلا ٔؿترطج اظ خسَٚ قٕبضٜ  ٌعیٙٝ

 :نٛضت ظیط ذٛاٞس ثٛز ٚظٖ ٖٙبنط ثٝ

W
' 

 :فبظی ثطاؾبؼ ضاثُٝ ظیط ثٝ اٚظاٖ ٞٙدبض تجسیُ ٔیكٛز AHP ؾپؽ ثطزاض يطایت غیطٞٙدبض

Wi =  

ثهٛضت  ٞب ثط ٔدٕٛٔ آٟ٘ب ٔمساض اظ تمؿیٓ ٞط یه اظ ٌعیٙٝ WIوٝ زض ٟ٘بیت )∑3.688) زض ٟ٘بیت ٔدٕٛٔ آٟ٘ب ٔحبؾجٝ قسٜ

 ظیط ثسؾت ذٛاٞس آٔس

WI= [0.050.1570.2490.2710.271]
 T 

 سذٛاٞس آٔ 7ٔمبزیط ثسؾت آٔسٜ ٕٞبٖ ٔمبزیطی ٞؿتٙس وٝ ثٝ ٖٙٛاٖ ضتجٝ ثٙسی ٖٛأُ زض خسَٚ قٕبضٜ 

 ٞب: ضتجٝ ثٙسی إٞیت قبذهٟب ٚ ٌعیٙٝ -ٜ

ٌعیٙٝ ٔطتجٍ ثب ٖٛأُ اظ َطیك ٔیبٍ٘یٗ  21ٝ اٚظاٖ زض پبیبٖ، ٘تبیح حبنُ اظ ٔحبؾجٝ اٚظاٖ پٙح ٖبُٔ ٚ ٘تبیح حبنُ اظ ٔحبؾج

تطتیت  ٘تیدٝ ٔحبؾجبت فٛق ضا ثٝ 8ٚ  7ٞب ثسؾت آیس. خسِٟٚبی قٕبضٜ  ٞٙسؾی ازغبْ ٔیكٛ٘س تب يطایت إٞیت ٘ؿجی ٌعیٙٝ

 ٞب( ٘كبٖ ٔیسٞس إٞیت ٖٛأُ )ٌعیٙٝ

 يفاداري بروذ در بازار خذماتبىذي عًامل مؤثر بر  :رتبٍ 7جذيل شمارٌ 

 

ف
زی

ض
 

 اِٚٛیت أتیبظ ظیط ؾبذت ٞب

 4 0.050 قرهیت ثط٘س 1

 3 0.157 ٞٛیت ثط٘س 2

 2 0.249  اٖتجبض ثط٘س 3

 1 0.271 ویفیت ذسٔبت 4

 1 0.271 اضظـ ٚیػٜ ثط٘س 5

 

 ، ٞط یه اظ اٖساز ؾتٖٛ ٚظٖهیت ثط٘سقرثسیٗ نٛضت ذٛاٞس ثٛز وٝ ثٝ ٖٙٛاٖ ٔثبَ ثطای ٖبُٔ  8ٔحبؾجبت زض خسَٚ قٕبضٜ 

اؾت، يطة قسٜ ٚ ؾتٖٛ 0.05ثٝ ٔیعاٖ 7وٝ اظ خسَٚ قٕبضٜ  قرهیت ثط٘س، زض ٚظٖ ٖبُٔ قرهیت ثط٘س ٞبی اِٚیٝ ٌعیٙٝ

ٞبی ٖٛأُ زیٍط  ضا ثسؾت ٔیسٞس. ٔٗبزَ ایٗ ُٖٕ ثطای ؾتٟٛ٘بی ٚظٖ اِٚیٝ ٌعیٙٝ قرهیت ثط٘سٞبی ٖبُٔ  ضتجٝ ٟ٘بیی ٌعیٙٝ

 .ٞٓ ا٘دبْ قسٜ اؾت
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 يفاداري بروذ در بازار خذماتَاي عًامل مؤثر بر  سیىٍبىذي گ :رتبٍ 8جذيل شمارٌ 

 

 ، ثب أتیبظٞب ٚ ضتجٝ ٞبیكبٖ آٔسٜ اؾتٚفبزاضی ثط٘س زض ثبظاض ذسٔبتٞب ٚ ٖٛأُ ٔؤثط ثط  ٌعیٙٝ 9زض ٟ٘بیت زض خسَٚ قٕبضٜ 

 يفاداري بروذ در بازار خذماتَا ي عًامل مؤثر بر  گسیىٍ:  9جذيل شمارٌ 

ف
زی

ض
 ٌعیٙٝ ٞب 

 اِٚٛیت أتیبظ

ف
زی

ض
 ٌعیٙٝ ٞب 

 اِٚٛیت أتیبظ

 11 0.036 ثط٘بٔٝ ٔبِی لٛی 12 16 0.011 ٔؿئِٛیت پصیطی 1

 7 0.045 اَلاٖبت ؾطیٕ 13 15 0.012 پٛیبیی 2

 8 0.042 ؾِٟٛت ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٘یبظٞب 14 18 0.005 حؿبؾیت 3

 10 0.038 ٌعاضـ ّٖٕىطز 15 16 0.011 خؿبضت 4

 9 0.039 حفّ اؾطاض زض ا٘تمبَ اَلاٖبت 16 17 0.009 ؾبزٌی 5

ُ
ٖبٔ

ی 
ٞب

 ٝ
عیٙ

ٌ 
ی

ٟبی
٘ ٝ

ضتج
 

ػٜ
 ٚی

ـ
ضظ

ا
 

٘س
ثط

 

ُ
ٖبٔ

ی 
ٞب

 ٝ
عیٙ

ٌ 
ی

ٟبی
٘ ٝ

ضتج
 

ت
سٔب

 ذ
ت

فی
وی

 

ُ
ٖبٔ

ی 
ٞب

 ٝ
عیٙ

ٌ 
ی
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 13 0.026 نٕیٕیت وبضوٙبٖ 17 3 0.096 ًٛض ٌِٛٛ ٚ قٗبض ثب٘ه زض وبزض آٌٟیح 6

 8 0.042 وٕه وبض ثٛزٖ وبضوٙبٖ 18 12 0.035 لسضت اؾٓ 7

 5 0.076 اٖتٕبز ثٝ ثط٘س 19 14 0.024 چیسٔبٖ ٚ زوٛضاؾیٖٛ قٗت 8

 6 0.047 آٌبٞی ثط٘س 20 8 0.042 لبثّیت اإَیٙبٖ 9

 1 0.146 ی ثط٘ستساٖ 21 4 0.081 ترهم 11

     2 0.124 تٟٗس 11

 

اٖتٕبز ثٝ ثط٘س ٚ آٌبٞی ، ترهم، حًٛض ٌِٛٛ ٚ قٗبض ثب٘ه زض وبزض آٌٟی، تٟٗس، تساٖی ثط٘س ،9ثطاؾبؼ ٘تبیح خسَٚ قٕبضٜ 

 ا٘س ِٚٛیتٟبی اَٚ تب قكٓ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜثط٘س ا

 وتیجٍ گیري ي پیشىُادات-5

ا٘س، ٘حٜٛ زضن ثٟتطی اظ ضاثُٝ ثیٗ ٔفبٞیٓ ثط٘س ٚ ٚفبزاضی  ٔسیطاٖ ؾبظٔبٟ٘ب ثب آٖ ٔٛاخٝ یىی اظ ٟٕٔتطیٗ ٔؿبئّی وٝ أطٚظٜ

زض ایٗ ٔمبِٝ ثب  .اثطٌصاض اؾت ثط٘سٚیػٜ وٝ زض ازثیبت ٔسیطیت ثبظاضیبثی ٖٛأُ ثؿیبضی ُٔطح قسٜ وٝ ثط ٚفبزاضی  اؾت، ثٝثط٘س

ثط ٚفبزاضی ثط٘س زض ثبظاض ذسٔبت پطزاذتیٓ. ٚظٟ٘بی ثسؾت آٔسٜ  اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ؾّؿّٝ ٔطاتت فبظی ثٝ ضتجٝ ثٙسی ٖٛأُ ٔؤثط

ثیبٍ٘ط ایٗ ُّٔت اؾت وٝ ثطای ؾطٔبیٝ ٌصاضی اثطثرف زضحٛظٜ ٚفبزاضی ثط٘سلاظْ اؾت وٝ ثطٔٗیبضویفیت ذسٔبت ٚ اضظـ ٚیػٜ 

بت ٔٙبؾت اَلاٖبت ؾطیٕ، ثطای زاقتٗ ویفیت ذسٔ ثط٘س وٝ ٚظٖ ثبلاتط ٚ زض٘تیدٝ ضتجٝ ٘رؿت ضا زاض٘س ؾطٔبیٝ ٌصاضی وٙیٓ.

ؾِٟٛت ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٘یبظٞب ٚ وٕه وبض ثٛزٖ وبضوٙبٖ، حفّ اؾطاض زض ا٘تمبَ اَلاٖبت، ٌعاضـ ّٖٕىطز زضؾت ٚ ُٔٙمی، 

ثط٘بٔٝ ٔبِی لٛی، نٕیٕیت وبضوٙبٖ ثٝ تطتیت ثطای زاقتٗ ذسٔبت ثب ویفیت اِٚٛیت زاض٘س زضٚالٕ ؾبظٔبٟ٘ب ثطای ایدبز ٔعیت 

اضائٝ ذسٔبت ثبویفیت ثبلا ٞؿتٙس تب اظ ایٗ َطیك خبیٍبٜ ثٟتطی ٘ؿجت ثٝ ضلجبی ذٛز زاقتٝ ثبقٙس. اضائٝ ذسٔبت  ضلبثتی ٘یبظٔٙس

اضائٝ خٛایع ٚ ترفیف ثٝ ٔكتطیبٖ فّٗی ثطای ٔٗطفی ٔكتطیبٖ خسیس ٚ ٔكتطیبٖ فٗبَ ٚ  ،ٔتٕبیع ٚ احتطاْ ٚیػٜ ثٝ ٔكتطیبٖ ٚفبزاض

اضظـ ٚیػٜ ثط٘س ٘یع زض ایٗ اضظیبثی ضتجٝ اَٚ ضا اظ آٖ ذٛز وطزٜ اؾت  ٕٞچٙیٗ .ٔؤثط ثبقس ٚفبزاض ٔی تٛا٘س زض ایٗ ظٔیٙٝ ٔیتٛا٘س

ثٙبثطایٗ پیكٟٙبز ٔی قٛز وٝ تب حس  ؛اٖتٕبز ثط٘س ٚ آٌبٞی ثط٘س زض اِٚٛیت لطاض زاض٘س ،وٝ زض ایٗ لؿٕت ٘یع ثٝ تطتیت تساٖی ثط٘س

خٟت ٔٗطفی  ،اظ اثعاضٞبی ٔرتّف آٌٟی زٞٙسٜ ٚ ؛ؾتفبزٜ قٛزأىبٖ اظ تجّیغبت ٔؿتٕط ٚ ٔساْٚ خٟت یبزآٚضی ٘بْ ثب٘ه ا

 اؾتفبزٜ ٕ٘بیس ذسٔبت ؾبظٔبٖ

اٖتجبض ثط٘س ضتجٝ زْٚ ضا اظ ثیٗ ٖٛأُ ٔٛخٛزوؿت ٕ٘ٛزٜ اؾت وٝ تٟٗس، ترهم ٚ لبثّیت إَیٙبٖ ثٝ تطتیت ثطای زؾتیبثی ثٝ 

 افعایف ثطای ٔٙبؾت ٞبی ٚٔكی ذٍ اظسٜ ی ذسٔبت ٚفبزاضی ثط٘س اِٚٛیت زاض٘س پیكٟٙبز ٔی قٛز وٝ ؾبظٔبٟ٘بی اضائٝ زٞٙ

 ٔیسٞٙس وبٞف ضا ثط٘س اٖتجبض وٝ فٗبِیتٟبیی اظ ثبیس ٔسیطاٖ ٔكتطیبٖ اؾتفبزٜ ٕ٘بیٙس. ٕٞچٙیٗ ٘عز زض ذٛز تدبضی ٘بْ ثٝ اٖتجبض

 ٚ زاقتٝ ٔٙفی تبثیط آتی ٚ فّٗی ٔكتطیبٖ ٚفبزاضی ٚ ضيبیت ثط ٔؿتمیٕب چٖٛ وٙٙس پطٞیع پكتٛا٘ٝ ثسٖٚ ٞبی ٖٚسٜ زازٖ ٔب٘ٙس

 .ٔیسٞس لطاض تبثیطٔٙفی تحت ضا آٟ٘ب ٔٙبفٕ ٔست زضاظ زض

 ،حًٛض ٌِٛٛ ٚ قٗبض ثب٘ه زض آٌٟیٞٛیت ثط٘س ضتجٝ ؾْٛ ضا اظ ثیٗ ٖٛأُ ٔٛخٛز اظ آٖ ذٛز وطزٜ اؾت وٝ ثٝ تطتیت اِٚٛیت 

ب تبضیرچٝ ٚ ٞٛیت ثط٘س آقٙب ؾبظ٘س ٚ زض لسضت اؾٓ ٚ چیسٔبٖ ٚ زوٛضاؾیٖٛ قٗت لطاض زاض٘س. ٔسیطاٖ لاظْ اؾت ٔكتطیبٖ ضا ث

ٕ٘بزٞب ٚ ٌِٛٛٞبی تدبضی ؾبظٔبٖ )ضً٘ ٚ فطْ ٚ ...( ثٝ ٞٛیت ؾبظٔبٖ ٖیٙیت ثجركٙس ٚ وّیٝ فٗبِیت ٞبی ّٖٕیبتی ٚ تجّیغبتی 

 ؾبظٔبٖ ضا خٟت ٕٞؿٛ قسٖ ثب ٞٛیت ؾبظٔبٖ پبیف ٕ٘بیٙس.

ؾبزٌی ٚ  ،ٔؿئِٛیت پصیطی ٚ خؿبضت ،پٛیبیی ت ٕ٘ٛزٜ اؾتزضٟ٘بیت قرهیت ثط٘س ضتجٝ چٟبضْ ضا اظ ثیٗ ٖٛأُ ٔٛخٛز وؿ

ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ پٛیبیی ٚ ٘ٛآٚض ثٛزٖ ثط٘س ثبلاتطیٗ ٔیعاٖ  .زض ایدبز قرهیت ٚ تهٛیط ٔٙبؾت اظ ثط٘س ٟٔٓ ٞؿتٙسحؿبؾیت 
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٘ٛآٚضی زض ٔحهٛلات ٌصاضیٟبی ثیكتطی زضذهٛل  اثطٌصاضی ثط ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاضز، پیكٟٙبز ٔیكٛز وٝ ؾطٔبیٝ

تلاـ وٙٙس وٝ قبذهٟبیی اظ ٘ٛآٚضی ضا فٗبِیتٟبی ذٛیف ٘كبٖ  ؾبظٔبٖ ٞبی ذسٔبتیٚ ذسٔبت ا٘دبْ ٌیطز ٚ اظ َطف زیٍط 

پصیطی زض ثطاثط ٔكتطیبٖ ٘یع وٛقف وطز، ظیطا ٘تبیح ایٗ ت زٞٙس ثبیس زض خٟت افعایف ٔیعاٖ پبیجٙسی ثٝ تٟٗسات ٚ ٔؿئِٛی

 اضقسٖٙٛاٖ ٔثبَ حًٛض فیعیىی ٔسیطاٖ )ثٝ  تأثیطٌصاض اؾتثط٘س پصیط ثٛزٖ ثط٘س ثط ٚفبزاضی  ؿئِٛیتتحمیك ٘كبٖ ٔیسٞس وٝ ٔ

ضفٕ ٔكىلات احتٕبِی زض حسالُ ٚ خٛیب قسٖ پیكٟٙبزات ٚ ا٘تمبزات ٔكتطیبٖ،  وبضوٙبٖٚ ٘ٓبضت ثط وبض  ؾبظٔبٖزض ٔحیٍ 

اثطٌصاض  ثط٘سیت احؿبؾی لبئُ ثٛزٖ ثطای یه ثط٘س ثط ٚفبزاضی ٚ...(. ٖلاٜٚ ثط ایٗ اظ آٖ خبیی وٝ قرهظٔبٖ ٚ ثٝ ثٟتطیٗ ٘حٛ 

ثبیس ؾٗی وٙٙس ٖلاٜٚ ثط پٛیبیی، ٔؿئِٛیتپصیطی ٚ اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾت، اظ خٙجٝ احؿبؾی ٚ ٖبَفی ٘یع تأثیط  ؾبظٔبٟ٘باؾت، 

ؾبظٔبٖ ٞب ٜٛ زٞٙس. ٔسیطاٖ ٞبی آٟ٘ب خّ ٔثجت ثط ٔكتطیبٖ زاقتٝ ٚ ثٝ ٖ٘ٛی قرهیت ثط٘س ذٛز ضا ٔٛافك ٚ ٕٞطاؾتب ثب ذٛاؾتٝ

ٔیتٛا٘ٙس يٕٗ ا٘دبْ تحمیمی اظ ٚیػٌیٟبی قرهیتی ٔكتطیبٖ ذٛیف آٌبٜ قٛ٘س ٚ ؾپؽ اظ ضاٜ ٔمبیؿٝ آٖ ثب ٚیػٌیٟبی 

قرهیتی ثط٘س ذٛیف )اظ زیس ٔكتطیبٖ( ثٝ قىبفٟبی ٔٛخٛز پی ثجط٘س ٚ زض ٔطحّٝ ثٗس ثب اؾتفبزٜ اظ ٖٙبنط آٔیرتٝ ثبظاضیبثی 

 ٚخٛز آٚض٘س ٚ ٔكتطیب٘ف ضا ثٝ ثط٘سلاظْ ثیٗ قرهیت  تٙبؾت 7p ذسٔبت
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Abstract 

 
There is a powerful tool set for achieving the objectives of the organization and as a tool for creating multiple 

challenges in the market of services has been introduced. The brand loyalty reflects the functional utility services 

organizations. This study aimed to identify and rank the factors affecting brand loyalty services market, using 

fuzzy AHP is done. The aim of the study based on five factors influencing the brand personality, brand identity, 

brand, service quality and brand equity is concentrated. The population of the study are senior managers of 

private banks in Kermanshah) Pasargad, Parsian, the new economy, entrepreneurship) up to 32 people. To 

analyze the data, the fuzzy hierarchical analysis technique (AHP FUZZY) is used. 

 

Keywords: brand, brand equity, quality service, brand reputation, brand identity, brand personality, AHP 

Fuzzy. 

 


