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  1 هحوذ ههذی کوضص افکاس

 ٞبض٘ اٮتحهی٭ ٦بضقٷبؾی اضقس ٲسیطیت ثبظض٪بٶی ثبظاضیبثی، زاٶك٫بٺ پیبٰ ٶٹض ٪طٲؿبض،٪طٲؿبض، ایطاٴ  1

 

 چکیذه

تٹٮیس قسٺ زض ٶٽبیت ثٻ زؾت ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶٽبیی ٲی ذطزٺ ٞطٸقی آذطیٵ حٯ٣ٻ ظٶدیطٺ اضظـ اؾت ٦ٻ زض آٴ ٦بلا ٸ ذسٲبت 

ضؾٷس. اظ ی٥ زیس٪بٺ ٦ٯی ذطزٺ ٞطٸقی ټب ثٻ زٸ زؾتٻ ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ثعض٨ ٸ ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ٲحٯی )٦ٹچ٥( ٢بث٭ 

ثب  زاٶؿت. "نطٞٻ خٹیی ثٻ ٲ٣یبؼ"ت٣ؿیٱ ثٷسی ټؿتٷس. ٲٽٳتطیٵ زٮی٭ ْٽٹض ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ثعض٨ ضا ٲی تٹاٴ زض ان٭ 

ٲكتطیبٴ ٲی تٹاٶؿتٷس ثب ؾٽٹٮت ثیكتطی َیٝ ٸؾیٗی اظ ٦بلاټبی ٲٹضز ٶیبظ ذٹز ضا ثب ٢یٳتی  ض ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ثعض٨،ْٽٹ

پبییٵ تط ٶؿجت ثٻ ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ٲحٯی تٽیٻ ٶٳبیٷس. يٳٵ ایٷ٧ٻ اظ تدطثٻ ذطیسی ٲتٟبٸت زض ٲحیُی زٮپصیط ثٽطٺ ٲٷس ٲی 

ٶ٫بٺ ٚٹ٬ ټبیی ټٳوٹٴ ٸا٬ ٲبضت، ؾیطظ، ٦بضٞٹض ٸ ٦ی ٲبضت قس. آٶٽب تٹاٶؿتٷس ثب قسٶس ٸ ایٷدب ٖطنٻ ای ثٹز ٦ٻ ٲستی ثٗس خٹلا

تدٽیع ظٶدیطٺ ټبی تبٲیٵ ی٧پبضچٻ ٸ ٢سضتٳٷس، تٷٹٔ ٦بلایی، نطٞٻ ٢یٳتی ٸ تدطثٻ ذطیس ٮصت ثرف ضا ثُٹض ټٳعٲبٴ ٖطيٻ 

ازثیبت ٶٓطی ٸ ٲس٬ ټبی ضيبیت ٦طزٺ ٸ زض ٶتیدٻ نٷٗت ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ثعض٨ پبیٻ ٪صاضی قس. ایٵ پػٸټف ثٻ ٲطٸض 

 ٲكتطی زض نٷٗت ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ثعض٨ ٲی پطزاظز.

 

 ضيبیت ٲكتطی، ٲس٬ ټبی ضيبیت ٲكتطیبٴ، ذطزٺ ٞطٸقی ثعض٨.های کلیذی:  واطه
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 هقذهه -1

. ٚبظ ثٻ ٦بض ٦طزای ثب ٶبٰ تٗبٸٶی ٲهطٜ ؾپٻ آ ټبی خٽبٶی ثٻ ایطاٴ ضؾیس ٸ ٶرؿتیٵ ٞطٸق٫بٺ ظٶدیطٺ ثٹز٦ٻ تدطثٻ 1328 زضؾب٬

ټبی قٽطٸضٸؾتب،  ټبی خسیستطی ثب ٶبٰ  اٶساظی قس ٸ ثب ازاٲٻ ایٵ ضٸٶس ٞطٸق٫بٺ ضاٺ 1350 ثٗسټب ٞطٸق٫بٺ ٦ٹضٸـ ٶیع زض ؾب٬

اٲب ثب ٶ٫بټی ثٻ آٲبض ٸ اض٢بٰ ٲی تٹاٴ ثٻ ضٸقٷی زضیبٞت ٦ٻ نٷٗت ذطزٺ  .اٶساظی قسٶس ٦ٹثط، ضٞبٺ، قٽطٸٶس ٸ ٚیطٺ زض ایطاٴ ضاٺ

ٲیبٴ ٲكتطیبٴ  زض ضٚٱ ٪صقت ثیف اظ پٷدبٺ ؾب٬ اظ تٹٮس آٴ ټٷٹظ آٶوٷبٴ ٦ٻ ثبیس ٶتٹاٶؿتٻ اؾت خبی٫بٺ ذٹز ضا ٞطٸقی ٖٯی

ایطاٶی پیسا ٦ٷس. ٲی تٹاٴ ازٖب ٦طز ٦ٻ ٞطٸق٫بٺ ټب ٸ ؾٹپط ٲبض٦ت ټبی ٦ٹچ٥ ٲحٯی ٪ٹی ض٢بثت ضا زض نٷٗت ذطزٺ ٞطٸقی اظ 

اظ خٳٯٻ ٸیػ٪ی ټبی  ٞطټٷ٫ی ٸ اختٳبٖی، ٖٹاٲ٭ ا٢تهبزی ٸ اؾتطاتػی ټبی  ٲطا٦ع ذطیس ثعض٨ ضثٹزٺ اٶس. ٖٯ٭ ٸ ٖٹاٲ٭ ٲرتٯٟی

 ثبظاضیبثی زض ثطٸظ ایٵ ٲؿئٯٻ زذی٭ ټؿتٷس. 

زضنس ذطزٺ ٞطٸقی ټب زض آٲطی٧ب ثٹؾیٯٻ ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای اٶدبٰ ٲی ٪طٞت. ثسیٵ  60ثیف اظ  1997َج١ آٲبض زض ؾب٬ 

ضٸظ اظ تٗساز ٲكتطیبٴ آٶٽب ٦بؾتٻ قسٺ ٸ ثٻ ٲكتطیبٴ ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای  تطتیت ٞطٸقٷس٪بٴ ٲحٯی زضیبٞتٷس ٦ٻ ضٸظ ثٻ

ايبٞٻ ٲی ٪طزز. اظ ؾٹی زی٫ط ذٹز ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای ٶیع ثب ؾطٲبیٻ ٪صاضی ټبی ٦لاٴ ٸ ثٽطٺ ٪یطی اظ ٞٷٹٴ ثبظاضیبثی 

ٹثیسٶس ٸ ایٵ اتٟب٢ی اؾت ٦ٻ زیط یب ظٸز زض ٲسضٴ، ٢هس پیكی ٪طٞتٵ اظ ی٧سی٫ط ضا زاقتٷس ٸ ټط چٻ ثیكتط ثط َج٭ ض٢بثت ٲی ٦

٦كٹض ٲب ٶیع ثٻ ٸ٢ٹٔ ذٹاټس پیٹؾت. ثب ٶ٫بټی ثٻ ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای زاذٯی ٦كٹض ٲبٶٷس قٽطٸٶس ، ضٞبٺ ، ات٧ب ، ٢سؼ ٸ ... 

ی َٹلاٶی ٦بٲلا ٲی تٹاٴ زضیبٞت ٦ٻ ایٵ ٸاحس ټب ثب ٲك٧لات ٖسیسٺ ای  زض ضاؾتبی خٯت ضيبیت ٲكتطی ٲٹاخٻ اٶس. نٝ ټب

پكت نٷسٸ٠ ټب، اظزحبٰ زض ایبٰ تُٗی٭، ٶجٹز پبض٦یٷ٩ ٲٷبؾت، ٖسٰ تٷٹٔ ٸ ٦یٟیت ٲحهٹلات ، ًٞبی ٞیعی٧ی ٶبٲٷبؾت، 

خٯت ضيبیت تجٯیٛبت ٸ اَلأ ضؾبٶی ٲحسٸز ٸ زض ٶٽبیت ثطذٹضز ٶبٲٷبؾت پطؾٷ٭، ټٳ٫ی ٶكبٴ اظ ٖسٰ ٲٹ٣ٞیت ایٵ ثٷ٫بٺ ټب زض 

ٷیٱ ایٵ ٖسٰ ٲٹ٣ٞیت زض خٯت ضيبیت ٲكتطی زض اٖساز ٸ اض٢بٰ ٲبٮی ایٵ ٞطٸق٫بٺ ټب ٶیع ٸ ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ ٲی ثی ٲكتطیبٴ زاضز

ٶٳٹز پیسا ٦طزٺ اؾت. ٸا٢ٗیت ایٷؿت ٦ٻ ٲب ټٷٹظ آٶوٷبٴ ٦ٻ ثبیس ثٻ ٲجبحث ثبظاضیبثی ذطزٺ ٞطٸقی ضٸ ٶیبٸضزٺ ایٱ. ٸٮی زض آیٷسٺ 

طای ذٹز زض نحٷٻ ض٢بثت زاذٯی ثبظ ٦ٷٷس، آٶسؾتٻ اظ ٲطا٦ع ٶٻ چٷساٴ زٸض، آٶعٲبٶی ٦ٻ ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای ذبضخی خبیی ث

ذطیس زاذٯی ٦ٻ ثٻ اثعاض ثبظاضیبثی ٲسضٴ ٲدٽع ٶجٹزٺ ٸ زض٤ زضؾتی اظ ٶیبظ ټبی ٲكتطیبٴ ذٹز ٶساضٶس ثٻ ضاحتی اظ نحٷٻ ثبظاض 

ٲس٬ ټبی ؾٷدف  حصٜ ذٹاټٷس قس. ثب تٹخٻ اټٳیت ٲٹيٹٔ، ایٵ پػٸټف ثب ضٸی٧طز ٲُبٮٗٻ ٲطٸضی ثٻ ثطضؾی قبذم ټب ٸ

 ضيبیت ٲكتطی زض نٷٗت ذطزٺ ٞطٸقی ټبی ثعض٨ ٲی پطزاظز.

 هشوس ادبیات نظشی -2

 سضایت هطتشی -2-1

اٲطٸظٺ ٲب زض قطایٍ ا٢تهبزی ٸ اختٳبٖی ذسٲت ٲحٹض ظٶس٪ی ٲی ٦ٷیٱ ٦ٻ ایٵ ٸيٗیت ضٸظ ثٻ ضٸظ ٶیع ضٸ ثٻ اٞعایف اؾت، ثٻ 

ٶؿجت ثٻ ٪صقتٻ ٶیبظ زاضٶس. َی زٺ ؾب٬ اذیط اٶٹأ ٲرتٯٝ ؾبظٲبٶٽب، چٻ ٖجبضت زی٫ط ٲكتطیبٴ ثٻ ٲطا٢جت ٸ ذسٲبت ثیكتطی 

ټبی ٲٹخٹز ٶؿجت ثٻ ثعض٨ ٸ چٻ ٦ٹچ٥، پی ثٻ اټٳیت ضيبیت ٲكتطی ثطزٺ اٶس. ثٗٷٹاٴ ٲثب٬ ټٳٻ ٲی زاٶٷس ٦ٻ حّٟ ٲكتطی

ب قسٺ اؾت ٸ ثطای ټبی خسیس ټعیٷٻ ٦ٳتطی زاضز. ثٷبثطایٵ ضيبیت ٲكتطی ټسٜ ٖٳٯیبتی ټٳٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټخصة ٲكتطی

ٲسیطیت ضٸاثٍ ٸ ثطٶبٲٻ ضیعی ٲكتطی ؾطٲبیٻ ٪صاضی ٲی ٦ٷٷس ٸ ثیبٶیٻ ٲبٲٹضیتكبٴ خٯت ضيبیت ٸ اٞعایف ذكٷٹزی ٲكتطیبٴ 

 قسٺ اؾت.

 تؼاسیف سضایت هطتشی -2-1-1

كتطیبٴ ټبی انٯی ضٞتبض ثٯٷس ٲست ٲكتطی قٷبذتٻ قسٺ اؾت. ٲضيبیت ٲكتطی ٲستٽبؾت ٦ٻ ثٗٷٹاٴ ی٧ی اظ تٗییٵ ٦ٷٷسٺ

ضايی تط ٲست ظٲبٴ ثیكتطی ثب ؾبظٲبٴ ذٹاټٷس ٲبٶس ٸ اضتجبَبت اٞٹاټی اظ َطی١ آٶٽب اٶدبٰ ٲی قٹز ٸ ؾبظٲبٶی ٦ٻ ٲكتطیبٶف ضا 

 ضايی ٶ٫ٻ زاضز، ٲٷبٕٞ ٲبٮی ثؿیبض ظیبزی ذٹاټس زاقت.

ٶبضايی ثبقس، اٲب پطؾف ایٵ ټط ٲكتطی پؽ اظ زضیبٞت ذسٲت یب ذطیس ٸ اؾتٟبزٺ اظ ی٥ ٦بلا ٲٳ٧ٵ اؾت ثُٹض ٦ٯی ضايی ٸ یب 

اؾت ٦ٻ ضيبیت چیؿت ٸ ضيبیت ٲكتطی چ٫ٹٶٻ ایدبز ٲی قٹز. زض پبؾد ثبیس ٪ٟت ضيبیت احؿبؼ ٲثجتی اؾت ٦ٻ زض ٞطز 
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پؽ اظ اؾتٟبزٺ اظ ٦بلا یب ذسٲت ایدبز ٲی قٹز؛ احؿبؼ ٲٹضز ٶٓط اظ ت٣بث٭ اٶتٓبضات ٲكتطی ٸ ٖٳٯ٧طز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثٹخٹز ٲی 

 آیس.

ای زض ازثیبت ٲطثٹٌ ثٻ ثبظاضیبثی ٸ ٸٞبزاضی ثحث قسٺ ٸ ثطای آٴ تٗبضیٝ ٲتٗسز ٟٽٹٲی اؾت ٦ٻ ثُٹض ٪ؿتطزٺضيبیتٳٷسی، ٲ

( زضایٵ ثبضٺ ٲی 1997)1اضائٻ قسٺ اؾت. اٲب ٲح٣٣بٴ ټٷٹظ ټٱ ثسٶجب٬ ی٥ تٗطیٝ ثب اتٟب٠ ٶٓط ٖٳٹٲی اظ ایٵ ٲٟٽٹٰ ټؿتٷس. اٮیٹض

ب ټٷٹظ ثٻ زٶجب٬ تٗطیٟی اظ آٴ ټؿتٷس، پؽ ثٻ ٶٓط ٲی ضؾس ټیو٧ؽ ٶٳی ټط ٦ؿی ٲی زاٶس ضيبیت ٲٷسی چیؿت، اٲ"ٶٹیؿس: 

 . "زاٶس ٦ٻ آٴ چیؿت

، 2ضيبیت ٲكتطی ثٗٷٹاٴ اضظیبثی ٲُٯٹة شټٷی ٲكتطی اظ تدطثٻ ٲهطٜ ی٥ ٲحهٹ٬)یب ذسٲت( ثیبٴ ٲی قٹز )ٸؾت ثطٸ٤

زاـ ٸ اضظقٽبی حبن٭ اظ ٲهطٜ ٦بلا ی تدطثٻ ذطیسی اؾت ٦ٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ یب ٲكتطی پب(. ثُٹض ازضا٦ی ضيبیت ٶتیدٻ1980

 (.1990، 3ی ٲٹضز اٶتٓبضـ ٲ٣بیؿٻ ٲی ٦ٷس )ثیتٷطضا ثب ٶتیدٻ

ضيبیت ٲكتطی ی٥ ٶٹٔ پبؾد )قٷبذتی یب اٶٟٗبٮی( اؾت ٦ٻ ثٻ ی٥ ٲٹ٢ٗیت ذبل )ٲبٶٷس تدطثٻ ذطیس یب ٦بلاټبی ٲطتجٍ( 

(. ضيبیتٳٷسی ی٥ 1999، 4ٟب٠ ٲی اٞتس )٪یع ٸ ٦ٹتٲطثٹٌ اؾت ٸ زض ی٥ ظٲبٴ ذبل )ٲثلا ٢ج٭ اظ ذطیس یب ٢ج٭ اظ ٲهطٜ( ات

پبؾد ٖبَٟی اؾت ٦ٻ ثط ٖٳٯ٧طز ٲحهٹ٬ زض َٹ٬ ٲست ٲهطٜ یب ثٗس اظ ٲهطٜ زض ٲ٣بیؿٻ ثب ثطذی اؾتبٶساضزټبیی ٦ٻ ٢ج٭ اظ 

ٖٳ٭ (. ضيبیتٳٷسی ی٥ ٸٞبزاضی اؾت ٦ٻ زض خٽت ضؾبٶسٴ ٞطز ثٻ ٦ٳب٬ 1994، 5ذطیس زض ٶٓط زاقتٻ ایٱ تب٦یس زاضز )ټبٮؿتس

 (.1997، 6ٲی ٦ٷس ٸ ثط ٲحهٹ٬ یب ذسٲت ٦ٻ ثٗس اظ ی٧جبض ٲهطٜ یب ٲهطٜ ٲساٸٰ اضظیبثی ٲی قٹز تب٦یس زاضز )اٮیٹض

ثب ٲطٸض ازثیبت ضيبیتٳٷسی ٸ تٗبضیٝ ٲتٗسزی ٦ٻ اظ آٴ قسٺ اؾت زض ٲی یبثیٱ ٦ٻ پػٸټك٫طاٴ ٖٯٹٰ اختٳبٖی ٸ ضٸاٶكٷبؾبٴ 

ټب یب ټٳبٴ ٲكتطیبٴ ایٵ تٗبضیٝ ضا ثسؾت آٸضزٺ اٶس. ٶتبیح ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ  ؾب٬ ٪صقتٻ اظ َطی١ ٲهبحجٻ ثب آظٲٹزٶی30َی 

ثیكتط ایٵ تٗبضیٝ زض ٲ٣بیؿٻ ثب ټٱ زاضای ټٳپٹقی ټؿتٷس. ثب ٲطٸض ٶ٣ُٻ ٶٓطات ٲح٣٣بٴ زض ٲٹضز تٗبضیٝ ضيبیتٳٷسی ٲكتطیبٴ 

تٹاٶس ٲجٷبی ی٥ تٗطیٝ خبٲٕ اظ  ی تٗبضیٝ ٸخٹز زاضز ٦ٻ ٲدٳٹٖٻ ایٵ ٖٹاٲ٭ ٲیٲلاحٓٻ ٲی قٹز ٦ٻ ؾٻ ٖبٲ٭ زض ټٳٻ

 ضيبیتٳٷسی ضا ثسؾت آٸضز، ایٵ ٖٹاٲ٭ ٖجبضتٷس اظ:

 ضيبیت ٲكتطیبٴ ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ احؿبؾی)ٖبَٟی( یب حبٮتی اظ زض٤ ٲت٣بث٭ ٸ قٷبذتی اؾت. (1

 ٺ اؾت.ضيبیت ٲكتطی پبؾری زض اضتجبٌ ثب تٳط٦ع ٸیػٺ ثط ضٸی اٶتٓبضات اظ تٹٮیس ٸ تدطثٻ اؾتٟبزٺ اظ ذسٲبت یب ٲهطٜ ٸ ٚیط (2

ی ظٲبٶی ضخ ٲی زټس. ٲثلا ثٗس اظ اٸٮیٵ اٶتربة یب ثط اؾبؼ تدطثٻ ټبی ضيبیت ٲكتطی ٧ٖؽ اٮٗٳٯی اؾت ٦ٻ زض ی٥ زٸضٺ (3

 (.1387ٲ٧طض ٸ ٚیطٺ ضخ ٲی زټس )نٟبض ٶػاز ٸ ضحیٳی،

ثٻ ٶیبظټبی اٸ ثٻ ٸیػٺ ٖسٺ ای ٲح٣٣بٴ ٶٹ اٶسیف اٖت٣بز زاضٶس ٦ٻ ضيبیت ٲكتطی تٷٽب ثٻ اٶتٓبضات آٶٽب ثط ٶٳی ٪طزز ثٯ٧ٻ تٹخٻ 

ټبی اٸ، زضؾت زض ټٳبٴ ٶیبظټبی اؾبؾی ٸی اټٳیت زاضز. اظ ٶٓط آٶبٴ ضيبیتٳٷسی ٲكتطی یٗٷی تبٲیٵ ٦بٲ٭ ٶیبظټب ٸ ذٹاؾتٻ

 ظٲبٴ یب ټٳبٴ ضٸقی ٦ٻ اٸ ٲی ذٹاټس.
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 های سضایت هطتشیهذل -2-1-2

زٲیٷ٩ اظ پیك٫بٲبٴ ٦یٟیت، ٦یٟیت ضا ثب ضيبیت ٲكتطی آیس تب ثساٶدب ٦ٻ  اټٳیت ضيبیت ٲكتطیبٴ اٲطٸظٺ آٴ ٢سض ثٻ چكٱ ٲی

زاٶس. ٦بٲلاً ٸايح اؾت ٦ٻ اضتجبٌ ٲح٧ٳی ثیٵ ضيبیت ٲكتطی ٸ ث٣بی اٸ ٸخٹز زاضز. احؿبؼ ٲكتطی ٶؿجت ثٻ ی٥  ی٧ؿبٴ ٲی

ضا  ٲحهٹ٬/ذسٲت تٗییٵ ذٹاټس ٦طز ٦ٻ آٴ ٲحهٹ٬/ذسٲت زض ثبظاض ٲٹ١ٞ ثٹزٺ اؾت یب ذیط. ضيبیت ٲكتطی ثبظ٪كت ؾطٲبیٻ

٦ٷٷس ٸ  ٦ٷس، ایٵ ٲكتطیبٴ ټؿتٷس ٦ٻ زض اظای زضیبٞت ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ثٻ تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ آٶٽب پٹ٬ پطزاذت ٲی تًٳیٵ ٲی

ټبی ٲكتطیبٴ ٲٳ٧ٵ اؾت ٲكتطیبٴ تٳبیٯی ثٻ ٲهطٜ ٦بلا یب ذسٲبت  قٹٶس. ثسٸٴ زاٶؿتٵ ذٹاؾتٻ ثبٖث ؾٹزآٸضی آٶٽب ٲی

اثطثرف  ظٲبٶی ٪صاضی ٪صاضی اٶدبٰ قسٺ ثٻ ق٧ؿت ٲٷتٽی قٹز. ثٻ ثیبٴ زی٫ط ؾطٲبیٻ تٹٮیسی اظ ذٹز ٶكبٴ ٶسازٺ ٸ ٖٳلاً ؾطٲبیٻ

ؾٹز ثیكتط(  زض ٶتیدٻ٪صاضی خٯت ٲكتطی ٸ ٞطٸـ ثیكتط )ٸ  ذٹاټس ثٹز ٦ٻ ثٻ ٶیبظټبی ٲكتطیبٴ تٹخٻ ٶٳبیس ظیطا ټسٜ ؾطٲبیٻ

 .٪طزز ب ثبلا ضٞتٻ ٸ ثبظ٪كت ؾطٲبیٻ تًٳیٵ ٲیٸضی ؾطٲبیٻ ثب ثطآٸضزٴ ایٵ ٶیبظټ ثبقس ٸ َجیٗی اؾت زض چٷیٵ قطایُی ثٽطٺ ٲی

٦ٷس ثبیس ثطٶبٲٻ زاقتٻ ثبقس ٸ ثٽتطیٵ ضاٺ  زض زٶیبی اٲطٸظ، ثب تٹخٻ ثٻ ٲٷبثٕ ٲحسٸز، ثٻ اظای ټط زلاضی ٦ٻ ی٥ قط٦ت ټعیٷٻ ٲی

ت ٲٹيٹٔ ثبیس ثٻ اَٳیٷبٴ اظ ٲٹ٣ٞیت تٹٮیسات، پطؾیسٴ اظ ٦ؿبٶی اؾت ٦ٻ ٢طاض اؾت آٶٽب ضا ٲهطٜ ٶٳبیٷس. ثب ضٸقٵ قسٴ اټٳی

٪یطی  ٲبثیٵ آٶٽب ضا قٷبؾبیی ٸ اٶساظٺ زٶجب٬ ضاټ٧بضټبیی ثبقیٱ ٦ٻ ثتٹاٶیٱ ضيبیت ٲكتطی، ٖٹاٲ٭ ٲت٣سٰ ٸ ٲتبذط آٴ ٸ اضتجبٌ ٞی

 حب٬ ثٻ ثطضؾی ٲس٬ ټبی ٲرتٯٝ ضيبیت ٲكتطی اظ زیس٪بٺ نبحجٷٓطاٴ ٲرتٯٝ ذٹاټیٱ پطزاذت. .ٶٳبییٱ

 1 هذل سوئذی سضایتونذی هطتشی -2-1-2-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SCSB(: هذل1ضکل )

ثٻ ٖٷٹاٴ اٸٮیٵ ٲس٬ قبذم ضيبیتٳٷسی تٹٮیسات ٸ ذسٲبت زض ؾُح ٲٯی، زض ٦كٹض ؾٹئس ٲٗطٞی قس.  1992ایٵ ٲس٬ زض ؾب٬ 

 .٪یطی ٪طزیس ٸاحس نٷٗتی زض ؾٹئس اٶساظٺ 32ٸاحس قط٦ت ٸ  130ایٵ قبذم اثتسا ثطای حسٸز 

اؾتٷجبٌ ٲكتطی اظ ٺ قسٺ اؾت، قبٲ٭ زٸ ٲحط٤ اٸٮیٻ ضيبیتٳٷسی اؾت. ٶٳبیف زاز 2-8 اٸٮیٻ ٦ٻ زض ق٧٭ SCSB ٲس٬

تط اضظـ زضیبٞتی یب ٖٳٯ٧طز زضیبٞتی ثطاثط اؾت ثب ؾُح زضیبٞت قسٺ اظ  ثٻ َٹض ز٢ی١. 3ٲكتطی اٶتٓبضاتٸ ٦2یٟیت ٖٳٯ٧طز

تٹؾٍ آٴ  ٦یٟیت ٶؿجت ثٻ ٢یٳت پطزاذت قسٺ. ٦یٟیت ٶؿجت ثٻ پٹ٬ پطزاذتی ی٧ی اظ قبذهٽبیی اؾت ٦ٻ ٲكتطی

یب  ایس ٦ٻ ی٥ ٲكتطی زض ٲٹضز ٦یٟیت ی٥ ٲحهٹ٬ ٦ٷس. قبیس ثبضټب قٷیسٺ ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ٲرتٯٝ ضا ثب ټٱ ٲ٣بیؿٻ ٲی

  ثیٷی ٦طز زض نٹضتی تٹاٴ پیف زاٶس. ٲی ذسٲت ٪ٟتٻ اؾت ٦ٻ ٶؿجت ثٻ پٹٮی ٦ٻ زازٺ اؾت، ٦یٟیت ٦بلای ٲٹضز ٶٓط ضا ذٹة ٲی
                                                           
1
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2
 Perceived Performance Value 

3
 Customer Expectations  
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زی٫ط ٲحط٤ ضيبیتٳٷسی، اٶتٓبضات ٲكتطی اظ ٲحهٹ٬ یب  .بیتٳٷسی ٶیع اٞعایف ذٹاټس یبٞت٦ٻ اضظـ زضیبٞتی اٞعایف یبثس، ضي

٦ٷس. ثبثت قسٺ اؾت ٦ٻ ایٵ اٶتٓبضات  ثیٷی ٲی قٹز ٦ٻ ٲكتطی پیف ثبقس. ایٵ اٶتٓبضات قبٲ٭ آٶٽبیی ٲی ذسٲت ٲٹضز ٶٓط ٲی

ح٣ی٣بت ضا ٲتٹخٻ ذٹز ٦طزٺ ٸٮی اٶتٓبضات ٲكتطی تبثیط ٲثجتی ثط ضٸی ضيبیتٳٷسی زاضز زض حبٮی ٦ٻ اضظـ زضیبٞتی ثیكتطیٵ ت

٦ٷس ٸ ثٻ ٖلاٸٺ اٶتٓبضات ثٻ  ثیٷی ٲی ای زاضز چطا ٦ٻ ایٵ تٹ٢ٗبت، ْطٞیت قط٦تٽب ضا ثطای ٖٳٯ٧طزټبی آیٷسٺ پیف خبی٫بٺ ٸیػٺ

 .َٹض ٲثجت ثب اضظـ زضیبٞتی ٸاثؿتٻ اؾت

٦ٷس ٦ٻ ی٥  ؾت. ایٵ تئٹضی ٸيٗیتی ضا تٹنیٝ ٲی( ٪طٞتٻ قسٺ ا1970) 1تٹاٮی ٢ؿٳتٽبی ٲس٬ ٞٹ٠ اظ تئٹضی نسای ذطٸج

قٹز. قط٦ت ایٵ ٶ٣یهٻ ضا تٹؾٍ زٸ ٲ٧بٶیعٰ ثبظذٹضزی ذطٸج ٸ نسای ٲكتطی  ٲكتطی اظ ٲحهٹ٬/ذسٲت اضایٻ قسٺ ٶبضايی ٲی

قٹز.  ٪یطز. اٞعایف ضيبیتٳٷسی، ټٳوٷیٵ ؾجت ٦بټف ق٧بیبت ٲكتطیبٴ ٸ اٞعایف ٸٞبزاضی آٶٽب ثٻ قط٦ت ٲی تحت ٶٓط ٲی

آذطیٵ اضتجبٌ زض ایٵ ٲس٬، قبٲ٭ اضتجبٌ  ثبقس. زاضی ثٻ ٲٗٷی ی٥ احؿبؼ زضٸٶی ثطای ذطیس ٲدسز اظ قط٦ت ٲٹضز ٶٓط ٲیٸٞب

ثیٵ ضٞتبض ٲكتطیبٴ قب٦ی ٸ ٸٞبزاضی آٶٽب ثٻ قط٦ت اؾت. اثط ٲثجت یب ٲٷٟی ایٵ ٖبٲ٭، ثٻ ٶحٹٺ ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت زض ی٥ 

تٹاٶس ثب ٖٳٯ٧طز ٲٷبؾت، ثبٖث اٞعایف ٸٞبزاضی ٸ زض نٹضت  زض ی٥ قط٦ت ٲی قط٦ت ثؿت٫ی زاضز. ٲ٧بٶیعٰ ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبت

 ٗیٝ ٖٳ٭ ٦طزٴ، ثبٖث ٦بټف آٴ قٹز.ي

 2هذل ضاخع سضایتونذی هطتشی دس آهشیکا  -2-1-2-2

. اضایٻ قس CFI زاٶك٧سٺ تدبضت زاٶك٫بٺ ٲیكی٫بٴ ٸ ٪طٸٺٸ  3ثب ټٳ٧بضی ٲكتط٤ اٶدٳٵ ٦یٟیت آٲطی٧ب 1994ایٵ ٲس٬ زض پبییع 

٦ٻ ی٥ قبذم ٢سضتٳٷس  ACSI اؾت. قبذمقسٺ ٶكبٴ زازٺ  1-2 ثبقس زض ق٧٭ ٲی SCSB ٲس٬ ایٵ ٲس٬ ٦ٻ ٶكبت ٪طٞتٻ اظ

قط٦ت ٸ آغاٶؽ ٲحٯی  ٢200ؿٳت نٷٗتی ٸ ثیف اظ  ٢39ؿٳت ا٢تهبزی،  7ثطای  1994ا٢تهبزی اؾت، ټٳٻ ؾبٮٻ اظ ؾب٬

قٹز. ٦ٯیٻ ؾٹالات ایٵ  ٢ؿٳت ٲس٬ ٞٹ٠ اؾتٟبزٺ ٲی 6اَلاٖبت  ؾٹاٮی خٽت اؾترطاج  15ی٥ پطؾكٷبٲٻ  .قٹز ٪یطی ٲی اٶساظٺ

ثٻ  4( ايبٞٻ قسٴ ٦یٟیت زضیبٞتیSCSBثبقس. اذتلاٜ انٯی ایٵ ٲس٬ ثب ٲس٬ ٢جٯی ) ٲی 10تب  1پطؾكٷبٲٻ زاضای اٲتیبظی ثیٵ 

 (.قٹز حبن٭ ٲی SCSB)ثب حصٜ ایٵ ٢ؿٳت ٸ اضتجبَبت آٴ ٲس٬  ثبقس نٹضت ٲدعا ٲی

زٸ خعء اٸٮیٻ ٦یٟیت ضا زضخٻ ثطآٸضزٺ ٦طزٴ ٶیبظټبی اؾبؾی ٲكتطی ٸ ٢بثٯیت اَٳیٷبٴ اظ تحٹی٭  یت،نبحجٷٓطاٴ حٹظٺ ٦یٟ

٦ٻ ٲیعاٴ ٦یٟیت يطٸضی، ٦یٟیت ٢بث٭ اَٳیٷبٴ ٸ ٦یٟیت ٦ٯی زضیبٞت  اؾت زاٶٷس. ؾٹا٬ اظ ٲكتطی ٲی 5ٲحهٹ٬ یب ذسٲت

خع اضظـ زضیبٞتی ق٧٭ زټس )٦یٟیت زضیبٞتی(.  زټس ٦ٻ ی٥ پبضاٲتط ٲدعا ثٻ اخبظٺ ٲی ACSIثٻ  ٸ ٦ٷسٲی قسٺ ضا ٲكرم 

ثیٷی  پیف ACSIٲس٬  قٹز. پبضاٲتط اضظـ زضیبٞتی تٹؾٍ زٸ ؾٹا٬ زض پطؾكٷبٲٻ ټٳبٶٷس ؾٹالات ٲس٬ ؾٹئسی اؾترطاج ٲی

ٸ ٦ٷس ٦ٻ زض نٹضت اٞعایف ټط ی٥ اظ زٸ ٖبٲ٭ اضظـ زضیبٞتی ٸ یب ٦یٟیت زضیبٞتی، ٲیعاٴ ضيبیتٳٷسی ثبیس اٞعایف یبثس. ز ٲی

٪یطی ثط  قٹز. اٸ٬ ٲیعاٴ ٖلا٢ٻ ثطای ذطیس ٲدسز اظ قط٦ت ٸ زٸٰ اٶساظٺ ٪یطی ٸٞبزاضی ٲكتطی زض ایٵ ٲس٬ اٶدبٰ ٲی ٶٹٔ اٶساظٺ

ٲكتطی حبيط اؾت ثپطزاظز ٸ زضنس ٦بټف  ،اؾبؼ اٲتیبظزټی. ایٵ زٸ خٷجٻ، اظ َطی١ ٲیعاٴ زضنس اٞعایف ٢یٳتی ٦ٻ زض آیٷسٺ

 قٹز. قٹز ٦ٻ ٲكتطی اظ اٸ ذطیس ٦ٷس(، ٲحبؾجٻ ٲی س ثبٖث ٲی٢یٳتی )٦ٻ چٷبٶوٻ قط٦ت ض٢یت ثسټ

ؾیط ٲٷٟی ٸ اظ آٴ ثٻ ثٗس ؾیط نٗٹزی ذٟیٟی زاقتٻ اؾت. ایٵ اٲط ٶكبٴ  2000تب  1994ایٵ قبذم زض ایبلات ٲتحسٺ اظ ؾب٬ 

یبثس ٦ٻ ضقس ثٽجٹز  ز ٲیزټس ٦ٻ اٮعاٲبً ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز قط٦تٽب ثب ثٽجٹز ضيبیت ٲكتطیبٴ ی٧ی ٶیؿت ٸ ظٲبٶی ضيبیتٳٷسی ثٽجٹ ٲی
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قبذم ټبی ٲرتٯٝ ایٵ ٲس٬ ؾٷدف ضيبیت ٲكتطی زض خسٸ٬ ظیط ثٻ  ٖٳٯ٧طزټب اظ ضقس اٶتٓبضات ٲكتطیبٴ ثیكتط ثبقس.

 ٶٳبیف زضآٲسٺ اؾت:

 ACSI1(: ضاخع های هذل 1جذول )

 هتغیش پنهاى هشبوطه ػنواى ضاخع سدیف

 اٶتٓبضات ٦ٯی اظ ٦یٟیت / پیف اظ ذطیس 1

 

 

 كتطیاٶتٓبضات ٲ

2 
اٶتٓبضات زض ٲٹضز اٶُجب٠ ٸیػ٪یٽبی ٲحهٹ٬ یب ذسٲت یب ٶیبظٲٷسی ټبی ٞطزی 

 ٲكتطی / پیف اظ ذطیس

3 
اٶتٓبضات زض ٲٹضز ٲیعاٴ ٢بث٭ اَٳیٷبٴ ثٹزٴ ٲحهٹ٬ یب ذسٲت یب ٲیعاٴ ذطاثی ٲٹضز 

 اٶتٓبض ٲكتطی / پیف اظ ذطیس

 اضظیبثی ٦ٯی اظ ٦یٟیت ٲحهٹ٬ / پؽ اظ ذطیس 4

تطی اظ ٦یٟیت اؾتٷجبٌ ٲك

 ٲحهٹ٬

 اضظیبثی ٲكتطی اظ ٲیعاٴ اٶُجب٠ ٲحهٹ٬ ثب ٶیبظټبی ٞطزی / پؽ اظ ذطیس 5

6 
اضظیبثی ٲكتطی اظ ٢بثٯیت اَٳیٷبٴ ٲحهٹ٬ ثب ٲیعاٴ ذطاثی ٸٶ٣بیم ٲحهٹ٬ / پؽ اظ 

 ذطیس

 اضظیبثی ٦ٯی اظ ٦یٟیت ذسٲت / پؽ اظ زضیبٞت 7

 

اؾتٷجبٌ ٲكتطی اظ ٦یٟیت 

 ذسٲبت

8 
ٲكتطی اظ ٲیعاٴ اٶُجب٠ ٸیػ٪یٽبی ذسٲت زضیبٞت قسٺ ثب ٶیبظټبی ٞطزی اضظیبثی 

 ٲكتطی / پؽ اظ زضیبٞت

9 
اضظیبثی ٲكتطی اظ ٢بثٯیت اَٳیٷبٴ ذسٲت ثب ٲیعاٴ ٲك٧لات ٸ ٶ٣بیم ذسٲت / پؽ 

 اظ زضیبٞت

 اٲتیبظ ٢یٳت ٲحهٹ٬ زض ثطاثط٦یٟیت آٴ 10
 اضظـ زضیبٞت قسٺ

 ٢یٳت اٴاٲتیبظ ٢یٳت ٲحهٹ٬ زض ثطاثط  11

 ضيبیتٳٷسی ٦ٯی 12

 

 ضيبیت ٲكتطی

 ضيبیتٳٷسی حبن٭ اظ ٲ٣بیؿٻ ٖٳٯ٧طز ٲحهٹ٬ ثب اٶتٓبضات ٲكتطی 13

14 
ضيبیتٳٷسی حبن٭ اظ ٲ٣بیؿٻ ٖٳٯ٧طز ٲحهٹ٬ یب ذسٲت زضیبٞت قسٺ ثب ٲحهٹ٬ یب 

 ذسٲت ایسٺ آ٬ ٲكتطی

 ق٧بیبت ٲكتطی ئٻ ٦طزٺ اؾت؟آیب ٲكتطی زض ٲست ظٲبٴ ٲكرم ثٻ ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ق٧بیتی اضا 15

 احتٳب٬ ذطیس ٲدسز 16

 

 ٸٞبزاضی ٲكتطی

 زض نٹضت ذطیس ٲدسز، تب چٻ حس زض ثطاثط اٞعایف ٢یٳت تحٳ٭ ذٹاټس زاقت؟ 17

18 
زض نٹضت ٖسٰ تٳبی٭ ثٻ ذطیس ٲدسز ٲیعاٴ ٦بټف ٢یٳت ثطای ایدبز تٳبی٭ تب چٻ 

 حس اؾت؟

 
 
 

 

                                                           
1 Source: American Customer Satisfaction Index Report on the NASA – Glenn Research Center, CFI Group, 

2001 
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 1پاهذل سضایتونذی هطتشی دس اسو -2-1-2-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1383)سضایی،  ECSI(: هذل 3ضکل )

 

اضایٻ ٪طزیسٺ اؾت. اٶتٓبضات ٲكتطی،  2000ثبقس ٦ٻ زض ؾب٬  ٲی ACSIټبی خسیس ٸ انلاح قسٺ  ایٵ ٲس٬ ثٻ ٸا٢ٕ ی٧ی اظ ٪ٹٶٻ

٬ اٞعٸزٴ ٖبٲ٭ ثبقس. ٶ٧تٻ ٢بث٭ تٹخٻ ایٵ ٲس ٲی ٦ACSIیٟیت زضیبٞتی، اضظـ زضیبٞتی ٸ ٸٞبزاضی ٲكتطی ز٢ی٣بً ٲكبثٻ ٲس٬ 

 حب٬ ثٻ ثطضؾی ٲتٛیطټبی ٲس٬ ٲی پطزاظیٱ: اؾت. (ٲكتطی اظ قط٦ت شټٷیط ی)تهٹ 2قٽطت قط٦ت

  اٞعاض( ٸ  زٸ ٶٹٔ ٦یٟیت زضیبٞت قسٺ ثٻ َٹض خسا٪بٶٻ ٲُطح قس. ٦یٟیت ٲحهٹ٬ )ؾرت 1996زض ؾب٬ : کیفیت دسیافتی

( اضظیبثی اظ ؾرت اٞعاضیبٞتی ٲحهٹ٬/ذسٲت )٦یٟیت اٞعاض(. زض ق٧٭، ٦یٟیت زض اٞعاض/اٶؿبٴ ٶجی )ٶطٰبٲبت خس٦یٟیت ذ

(، اضظیبثی ذسٲبت خبٶجی زضیبٞت قسٺ ٲث٭ اظ ٶطٰ اٞعاضٸ ٦یٟیت ذسٲبت خبٶجی )٦یٟیت ثٹزٺ  اذیط ٲكتطی اظ ٲحهٹ٬

ثبقس. تٟبٸت ٢بی٭ قسٴ ثیٵ ایٵ زٸ ٶٹٔ ٦یٟیت زضیبٞتی اظ ٸخٹٺ ٲكرهٻ ٲس٬  ٲی ٚیطٺ ذسٲبت پؽ اظ ٞطٸـ، ٪بضاٶتی ٸ

بیی اؾت. ټط زٸی ایٵ ٦یٟیتٽبی زضیبٞتی، تبثیط ٲؿت٣یٱ ٸ ٲثجتی ثط ضيبیتٳٷسی ٦ٯی ٲكتطی ذٹاټٷس زاقت ٦ٻ اٮجتٻ اضٸپ

 اٮعاٲبً ی٧ؿبٴ ٶرٹاټس ثٹز.

  تح٣ی٣بت ٶكبٴ زازٺ ٦ٻ ضيبیتٳٷسی ٲكتطی ثٻ ثٽبی پطزاذتی ٶیع ثؿت٫ی زاضز. ٲٷٓٹض اظ اضظـ : اسصش دسیافتی

ثبقس، ٖٳٹٲبً اضظـ زضیبٞتی ثٻ زٸ ٶٹٔ ٦یٟیت زضیبٞتی ٶیع ٸاثؿتٻ  ثٽبی پطزاذتی ٲیزضیبٞتی، ٦یٟیت ٲحهٹ٬ ٶؿجت ثٻ 

 اؾت.

 ثیٷیس ثط اضظـ زضیبٞتی، ٦یٟیت زضیبٞتی، ضيبیتٳٷسی ٸ ٸٞبزاضی  َٹض ٦ٻ زض ق٧٭ ٲی ټٳبٴ  : تهٹیط شټٷیتػویش رهنی

زض  ٲٗطٞی قس. تح٣ی٣بت خسیس ٬1998 ٲكتطی تبثیط٪صاض اؾت. ایٵ ٞب٦تٹض اٸٮیٵ ثبض زض ٲس٬ ضيبیتٳٷسی ٶطٸغی زض ؾب

ضٸز  َٹض ٦ٻ اٶتٓبض ٲی  ٶكبٴ زازٺ ٦ٻ قٽطت ی٧ی اظ اخعای ٲٽٱ ی٥ ٲس٬ ضيبیتٳٷسی ٲكتطی اؾت. ټٳبٴ 2000ؾب٬ 

قٽطت تبثیط ٲثجتی ضٸی ٸٞبزاضی ٸ ضيبیتٳٷسی ٲكتطی زاقتٻ ٸ اضتجبٌ ٲؿت٣یٳی ټٱ ثب اضظـ زضیبٞتی زاضز. ضاثُٻ ثیٵ 

 زاض ٶیؿت. ٲٗٳٹلاً ٲٗٷی یط شټٷیتهٹ٦یٟیت زضیبٞتی ٸ 

 قٹز ٸ ٲٗٳٹلاً ثٻ  ټب تٹ٢ٕ زاضٶس زضیبٞت ٦ٷٷس، اَلا٠ ٲی اٶتٓبضات، ثٻ ؾُح ٦یٟیتی ٦ٻ ٲكتطی :3انتظاسات هطتشی

تدبضة ٢جٯی ٲكتطی زض اضتجبٌ ثب ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت قط٦ت ٲٹضز ٶٓط ٸ یب ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ٲكبثٻ قط٦تٽبی زی٫ط، 
                                                           
1
European Customer Satisfaction Index (ECSI) 

2
Image 

3
 Customer Expectations 
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زاض ٶیؿت. چٹٴ ٲس٬ ٶكبٴ زازٺ قسٺ ثطای ؾطٸیؿٽبی پؿتی  ایٵ اٶتٓبضات زض ثؿیبضی اظ نٷبیٕ ٲٗٷیاثط اٚٯت ٪طزز.  ثط ٲی

 زاض ٶجٹزٺ اظ ٲس٬ حصٜ قسٺ اؾت. ضيبیتٳٷسی، ٲٗٷی ٸ اضٸپبؾت ٸ اضتجبٌ اٶتٓبضات

 ٦ٷس، ثؿت٫ی زاضز. ایٵ ٖبٲ٭ ثٻ ٦ثطت ق٧بیبت ٸ ٲ٧بٶیعٲی ٦ٻ قط٦ت ق٧بیبت ضا ٲسیطیت ٲی: 1ضکایات هطتشی 

 .زټس تح٣ی٣بت ٶكبٴ زازٺ اؾت ٦ٻ اٞعایف ضيبیتٳٷسی ٲكتطیبٴ، ق٧بیبت آٶٽب ضا ٦بټف ٲی

 ٸٞبزاضی ٲكتطی ی٥ ٲتٛیط ٶٽبیی ٸاثؿتٻ زض ٲس٬ اؾت ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ قبذهی ثطای تًٳیٵ ؾٹزآٸضی آیٷسٺ : وفاداسی

دٱ ټعیٷٻ خصة ی٥ قٹز. تح٣ی٣بت ٲرتٯٝ ٶكبٴ زازٺ اؾت ٦ٻ ټعیٷٻ ٶ٫ٽساضی ی٥ ٲكتطی ی٥ پٷ قط٦ت ٲحؿٹة ٲی

 ٦ٷٷس. ٲكتطی خسیس اؾت يٳٵ ایٵ ٦ٻ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض، زی٫طاٴ ضا ٶیع ثطای ذطیس اظ قط٦ت تطٚیت ٲی

 2هذل ضاخع هلی سضایت هطتشی سوئیس  -2-1-2-4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1384)کاوسی،  SWICS( : هذل 4ضکل )

 

َی ی٥ پطٸغٺ تح٣ی٣بتی زض زاٶك٧سٺ اٲٹض  ٦1996بض ایدبز ی٥ قبذم ٲٯی ثطای ضيبیت ٲكتطی زض ٦كٹض ؾٹئیؽ ؾب٬ 

 ثبظاضیبثی ٸ ٦ؿت ٸ ٦بض زاٶك٫بٺ ثبظ٬ آٚبظ قس. ٲُبٮٗبت ثطای تح١٣ چٷس ټسٜ ٖٳسٺ نٹضت پصیطٞت: 

  تطٸیح آ٪بټی ٖٳٹٲی ٶؿجت ثٻ يطٸضت ثط٢طاضی ٶٓبٰ ٲسیطیت ٦یٟیت زض ؾبظٲبٴ ټب، تجٯیٙ ٞطټٷ٩ ٲكتطی ٪طایی زض

 ٺ ؾبظٲبٴ ټب خٽت ثٽجٹز ٦یٟیت ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ثٻ ٲكتطیبٴ. ؾُح ٲٯی ٸ تٹؾٗٻ ٖلا٢ٻ ٸ اٶ٫یع

 .ثطضؾی ٸ ٲ٣بیؿٻ ضيبیت ٲكتطی زض ٲٹ٢ٗیت ټب ٸ ؾُٹح ٲرتٯٝ ا٢تهبزی 

 .تٹؾٗٻ ی٥ ٲس٬ ؾبذتبض یبٞتٻ ٸ ثٽجٹز آٴ زض ٲ٣بیؿٻ ثب ٲس٬ ټبی ٦كٹض ؾٹئس ٸ آٲطی٧ب 

  ټٳوٷیٵ اضظیبثی ؾیؿتٱ ٲهبحجٻ تٯٟٷی زض ثطضؾی تٳبی٭ ٲكتطیبٴ ثطای ت٧ٳی٭ پطؾكٷبٲٻ ټبیی ثب حدٱ ظیبز ٸ

 ٢یبؼ ثب ؾبیط ٲتسټبی ٶٓطؾٷدی ٲكتطیبٴ 

  ٰٸ  "٪ٟتٳبٴ ثب ٲكتطی"ٲٽٳتطیٵ انلاحبتی ٦ٻ زض ایٵ ٲس٬ نٹضت ٪طٞتٻ، ٲٗطٞی ی٥ ٲتٛیط پٷٽبٴ خسیس ثٻ ٶب

 تٹؾٗٻ ٲس٬ زض ضٸـ ٲحبؾجٻ ٲتٛیط ٸٞبزاضی ٲكتطی ٲی ثبقس.

                                                           
1
 Customer Complaints 

2
Swiss Index of Customer Satisfaction 

SWICS 

 ارتباط با مشتری

 وفاداری مشتری

 تمایل برای برقراری ارتباط با عرضه کننده

 سهولت کلی ارتباط

 رضایت از ارتباط

 تمایل برای توصیه محصول به دیگران

خرید مجددتمایل برای   

 تمایل برای تعویض عرضه کننده

 رضایت کلی

 رضایت در مقابل انتظارات



 ٲُبٮٗبت ٲسیطیت ٸ ٦بضآٞطیٷی

119 -142، نٟحبت 1395، ظٲؿتبٴ 1/4، قٳبضٺ 2زٸضٺ   

127 

 

 1ایت هطتشی هذل ضاخع هلی هالضی دس سض -2-1-2-5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1384)کاوسی،  MCSI( : هذل 5) ضکل

 

قبذم ضيبیت ٲكتطی زض ٲبٮعی ی٥ قبذم ٲٯی ا٢تهبزی اؾت ٦ٻ ٶٳبیبٶ٫ط اضظیبثی ٲكتطیبٴ اظ ٦یٟیت ذسٲبت اضائٻ قسٺ 

تبٲیٵ  ٲیلازی ثٷیبٴ ٶٽبزٺ قسٺ ٸ ثب 2000تٹؾٍ ؾبظٲبٴ ټب ٸ ٲٹؾؿبت ٲرتٯٝ زض ٲبٮعی ٲی ثبقس. ایٵ قبذم زض ؾب٬ 

اَلاٖبت ٲٷبؾت زضثبضٺ ٲكتطیبٴ، ضاٺ ضا ثطای تهٳیٱ ٪یطی اؾتطاتػی٥ ؾبظٲبٴ ټبی ایٵ ٦كٹض ټٳٹاض ؾبذتٻ اؾت. ایٵ قبذم 

زض ٦ٷبض ؾبیط قبذم ټبی ا٢تهبزی ټٳوٹٴ ٢یٳت ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ قبذم تٹٮیس ٶبذبٮم ٲٯی، ثٗٷٹاٴ ی٧ی اظ ٲٗیبض ټبی 

 ذتٻ قسٺ اؾت.ٲٽٱ اضظیبثی ؾبظٲبٴ ټب زض ایٵ ٦كٹض قٷب

ٲتٛیط  6( ٲی ثبقس. ټط ی٥ اظ ایٵ 5ٲتٛیط پٷٽبٴ ٲٗطٞی قسٺ زض ق٧٭ ) 6ایٵ ٲس٬ ی٥ ٲس٬ ٖٯی ٲٗٯٹٮی اؾت ٦ٻ قبٲ٭ 

پٷٽبٴ ثٹؾیٯٻ تٗسازی ٲتٛیط ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی ٲحبؾجٻ ٲی قٹٶس. ایٵ ٲتٛیط ټب ٶیع ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ٲؿت٣یٳب تٹؾٍ ؾٹالاتی ٦ٻ اظ 

، ثبیس ثٻ تبثیط ٲؿت٣یٱ ضيبیتٳٷسی  MCSIساظٺ ٪یطی ٲی قٹٶس. اظ ٶتبیح خبٮت تٹخٻ ٲس٬ ٲكتطیبٴ پطؾیسٺ ٲی قٹز، اٶ

ٲكتطی ثط ٸٞبزاضی ٸ ثٽجٹز تهٹض ٲكتطی ٶؿجت ثٻ ؾبظٲبٴ ٲٹضز ٶٓط اقبضٺ ٦طز. اٞعایف ی٥ زضنسی زض ضيبیت ٲٷسی 

 ٲكتطی، ٲی تٹاٶس زٸ زضنس اٞعایف زض ٸٞبزاضی ٲكتطی زض پی زاقتٻ ثبقس.

 

 (1384)کاوسی، ( : هقایسه هذل های هختلف سضایتونذی هطتشی 2جذول  )

نام 

ضاخع 

هلی 

 سضایت

انتظاسات 

 هطتشی

وفاداسی 

 هطتشی

ضکایات 

 هطتشی

استنباط 

هطتشی اص 

کیفیت 

 هحػول

استنباط 

هطتشی اص 

کیفیت 

 خذهات

اسصش 

دسک 

 ضذه

تػویش 

ساصهاى 

ػشضه 

 کننذه

استباط با 

 هطتشی

ACSI         

ECSI         

SWICS         

MCSI         

                                                           
1
Malaysian Customer Satisfaction Index (MCSI)  

 کیفیت درک شده

 وفاداری ارزش درک شده

 تصویر محصول یا خدمت

 رضایت مشتری

 انتظارات مشتری
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 ابؼاد سضایتونذی هطتشی  -2-1-3

ای ضيبیت ٲكتطی ثط اضظیبثی ٲكتطی اظ ټط ی٥ اظ ذطیس ټبیی ٦ٻ اٶدبٰ ٲی زټس، تٹخٻ زاضز ٸ ٲٟٽٹٰ ٦ٯی ضيبیت ٲٟٽٹٰ ٲجبزٮٻ

ذٹز اظ ثطٶس ٲطثٹٌ ٲی قٹز. زض ح٣ی٣ت، ٲی تٹاٴ  ٲكتطی ثط اضظیبثی ٸ احؿبؼ ٦ٯی ٲكتطی زض ٲٹضز ٦٭ ثطذٹضزټب ٸ ذطیسټبی

 ټبی اٸ زض ٲجبزلات ٢جٯی اؾت.٪ٟت ٦ٻ ثٗس ٦ٯی ضيبیت ٲكتطی تبثٗی اظ ٦ٯیٻ ضيبیتٽب ٸ ٶبضيبیتی

ضيبیت ٦ٯی ٲكتطی ، اضظیبثی ٦ٯی ٲكتطی اظ ټٳٻ تدطثیبت ذطیس ٸ ٲهطٜ ی٥ ٦بلا یب ذسٲت زض ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی َٹلاٶی ٲست 

ای ، اَلاٖبتی زض ٲٹضز ثطذٹضز ٸ تدطثٻ ی٥ ٞطز ثب ٦بلا ٸ ذسٲت ذبل زض ی٥ ٲٹضز ذبل يبیت ٲجبزٮٻاؾت. زض حبٮی٧ٻ ض

ثسؾت ٲی زټس. ضيبیت ٦ٯی قبذم ٲٷبؾت تطی زض ٲٹضز ٖٳٯ٧طز ٪صقتٻ، حب٬ ٸ آیٷسٺ قط٦ت اؾت. ایٵ اټٳیت اظ آٴ خٽت 

ثب ثطٶس تب ظٲبٴ حب٬ اٶدبٰ ٲی زټٷس ٶٻ ثطاؾبؼ ی٥ اؾت ٦ٻ ٲكتطیبٴ تهٳیٱ ذطیس زٸثبضٺ ذٹز ضا ثط اؾبؼ ټٳٻ تدطثیبت ذٹز 

 ذطیس زض ظٲبٴ ٸ ٲ٧بٶی ذبل.

 ضيبیتٳٷسی ضا ٲی تٹاٴ زض زٸ َج٣ٻ انٯی َج٣ٻ ثٷسی ٶٳٹز:

 : ایٵ ٶٹٔ ضيبیتٳٷسی ثٻ اضظیبثی ٲكتطیبٴ اظ ی٥ تدطثٻ ذطیس ذبل اَلا٠ ٲی قٹز.1سضایتونذی اص یک تؼاهل خاظ -1

 طیبٴ ثط ٲجٷبی تدطثٻ ذطیسقبٴ ثٻ ثطٶس ٲی زټٷس.: ٶٳطٺ ای ٦ٻ ٲكت2سضایتونذی کلی -2

ټب اظ ت٥ ت٥ تٗبٲلات ثٷ٫طیٱ. اظ آٶدبئی٧ٻ ثب ایٵ تٗطیٝ ٲب ٲی تٹاٶیٱ ثٻ ضيبیتٳٷسی ٦ٯی ثٻ ٖٷٹاٴ خٳٕ ضيبیتٳٷسی

ای اظ احؿبؼ ٲثجت ٲكتطی اظ تبٲیٵ ٦ٷٷسٺ ؾطٸیؽ اؾت، ایٵ ٲٽٱ اؾت ٦ٻ تبٲیٵ ٦ٷٷسٺ ذسٲت، ضيبیتٳٷسی ثبظتبة زضخٻ

 كٱ اٶساظ ٸ اٶتٓبضات ٲكتطی ضا اظ ذسٲبتف ثساٶس. ؾُح ثبلای ضيبیتٳٷسی ٲكتطی ٲی تٹاٶس ٲٷدط ثٻ ٸٞبزاضی ٲكتطی ٪طززچ

 (.2004)ثیطٮی ٸ ټٳ٧بضاٴ، 

 

 هضایای سضایت هطتشی -2-1-4

ٲٷدط  ضيبیت ٲكتطی ٲعایبی ظیبزی ثطای قط٦تٽب، ؾبظٲبٶٽب، ٲٹؾؿبت ٸ ٚیطٺ ایدبز ٲی ٦ٷس ٸ ؾُٹح ثبلاتط اظ ضيبیت ٲكتطیبٴ،

ثٻ ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ ٲی قٹز. حّٟ ٲكتطیبٴ ذٹة زض ثٯٷس ٲست ٶؿجت ثٻ خٯت ٲؿتٳط ٲكتطیبٴ خسیس، ثطای خبی٫عیٷی 

ٲكتطیبٶی ٦ٻ ثب قط٦ت ٢ُٕ ضاثُٻ ٦طزٺ اٶس، ؾٹزٲٷستط اؾت. ٲكتطیبٶی ٦ٻ ضيبیت ظیبزی اظ ؾبظٲبٴ زاضٶس، تدطثیبت ٲثجت ذٹز 

خسة ٲكتطی  ایٵ تطتیت ٸؾیٯٻ تجٯیٙ ثطای ؾبظٲبٴ ٲی قٹٶس ٦ٻ زض ٶتیدٻ ټعیٷٻ ضا زض اذتیبض زی٫طاٴ ٢طاض ٲی زټٷس ٸ ثٻ

 (:1387خسیس ضا ٦بټف ٲی زټٷس. ق٧٭ ظیط ٲعایبی ضيبیت ٲكتطی ضا ٶكبٴ ٲی زټس)نٟبضی ٶػازٸ ضحیٳی،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
- Transaction-specific customer satisfaction 

2
 - Overall satisfaction 
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سضایت 

 هطتشی

 

ټبی ٦بټف ټعیٷٻ

 ٶبقی اظ اقتجبٺ

ټبی ایدبز ٲعیت

 ض٢بثتی

زٸض ٦طزٴ ٲكتطیبٴ اظ 

 ض٢جب

تطٚیت ٸ تكٹی١ ت٧طاض 

 ٲٗبٲٯٻ ٸ ٸٞبزاضی

ثٽجٹز ٸ اٞعایف قٽطت ٸ 

 ٶٓطات ٸ اْٽبضات ٲثجت

ټبی خٯت ٦بټف ټعیٷٻ

 ٲكتطیبٴ خسیس

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 (1384( : هضایای سضایت هطتشی )کاوسی، 6ضکل )

 

 تؼاسیف خشده فشوضی -2-2

ذطزٺ ٞطٸقی قبٲ٭ ټٳٻ ٞٗبٮیتٽبی ٲطثٹٌ ثٻ ٞطٸـ ٲؿت٣یٱ ٦بلا ټب یب ذسٲبت ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶٽبیی ٲی قٹز) یٗٷی ٦ؿی 

٦ٻ ایٵ ا٢لاٰ ضا ثطای ٲهطٜ قرهی ٸ ٚیط تدبضی ٲی ذطز(. ی٥ ذطزٺ ٞطٸـ ی٥ ٸاحس تدبضی اؾت ٦ٻ ٦٭ ٞطٸـ آٴ اظ ٲح٭ 

) ٞطٸـ ثسٸٴ حٳ٭ ٸ ٶ٣٭(  1زٺ ٞطٸقی ٪بټی ثهٹضت ٞطٸـ ٲدسز(. ذط1385ذطزٺ ٞطٸقی اٶدبٰ ٲی قٹز)ټبٸ٦یٷع ٸ ٦ٷث،

ٲحهٹلات خسیس یب ٲحهٹلات ٲٹضز اؾتٟبزٺ ثطای ٖٳٹٰ ٲطزٰ، ثٻ ٲٷٓٹض ٲهطٜ یب ٦بضثطز ذبٶ٫ی، اظ َطی١ ٲٛبظٺ، ٞطٸق٫بٺ 

ٸقبٴ ٦ؿبٶی ، ؾٟبضـ ایٷتطٶتی، پٳپ ثٷعیٵ، پی٥ ٲٹتٹضی ٸ ٚیطٺ، تٗطیٝ قسٺ اؾت. پؽ ٲی تٹاٴ ٪ٟت ذطزٺ ٞط2ثعض٨، ز٦ٻ

ټؿتٷس ٦ٻ ٲحهٹلات ضا ذطیساضی ٦طزٺ ٸ ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ اؾتٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ ٶٽبیی ٲی ٞطٸقٷس. آٶٽب ٲٳ٧ٵ اؾت ٲبٮ٥ 

 (.1383ٲحهٹ٬ ٪طزیسٺ ٸ یب آٶٽب ضا ثُٹض اٲبٶی ٶ٫ٽساقتٻ ٸ ثب زضیبٞت ح١ اٮٗٳ٭ ثٟطٸقس)ضٸؾتب، ٸٶٹؼ، اثطاټیٳی، 

 انواع خشده فشوضی -2-2-1

ب زاضای ٪ٹٶٻ ټبی ثؿیبض ظیبزی ټؿتٷس ٸ ق٧ٯٽبی خسیسی ټٱ ضٸظ ثٻ ضٸظ ثٹخٹز ٲی آیٷس. زض حبٮحبيط ذطزٺ ذطزٺ ٞطٸقی ټ

ٞطٸقی ټب ثهٹضت ٞطٸق٫بټی ٸ ٚیط ٞطٸق٫بټی ٸخٹز زاضٶس. ثؿیبضی اظ ٲٹؾؿبت اظ خٳٯٻ تٹٮیس ٦ٷٷس٪بٴ، ٖٳسٺ ٞطٸقبٴ ٸ 

 ستب تٹؾٍ ذطزٺ ٞطٸقبٴ اٶدبٰ ٲی قٹز.ذطزٺ ٞطٸقبٴ ثٻ ذطزٺ ٞطٸقی اقتٛب٬ زاضٶس ٸٮی ذطزٺ ٞطٸقی ٖٳ

ټبی ذطزٺ ٞطٸقی اؾت اٲب زض ؾبٮٽبی اذیط ذطزٺ ٞطٸقی ٚیط ٞطٸق٫بټی ٶٓیط ا٪ط چٻ ٢ؿٳت آٖٱ ذطزٺ ٞطٸقی زض ٞطٸق٫بٺ

ٞطٸـ پؿتی، تٯٟٷی، ذبٶٻ ثٻ ذبٶٻ، ٲبقیٵ ټبی ٞطٸـ اتٹٲبتی٥ ٸ اثعاض ٸ ٸؾبی٭ اٮ٧تطٸٶی٧ی ضقس ثؿیبض ٢بث٭ تٹخٽی زاقتٻ 

ذطزٺ ٞطٸقی ٞطٸق٫بټی ثٻ زٮی٭ ایٷ٧ٻ ٢ؿٳت آٖٱ ذطزٺ ٞطٸقی ضا تك٧ی٭ ٲی زټس اٸ٬ ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٲی ٪یطز ٸ اؾت. 

 (. 1381پؽ اظ آٴ ثٻ ثطضؾی ذطزٺ ٞطٸقی ٚیط ٞطٸق٫بټی پطزاذتٻ ذٹاټس قس )٦بتٯط،
 

 

                                                           
1
-resales 

2
- stalls 
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  انواع خشده فشوضی فشوضگاهی -2-2-1-1

ٟبٸتی زاضٶس ٸ ثُٹض زائٱ اٶٹأ خسیس ذطزٺ ٞطٸقی ٶیع زض حب٬ ْٽٹض اؾت. ټبی ٲتټبی ذطزٺ ٞطٸقی اق٧ب٬ ٸ اٶساظٺٞطٸق٫ب

ټبی ذطزٺ ٞطٸقی ضا ٲی تٹاٴ ثط حؿت ی٥ یب چٷس ٲكرهٻ َج٣ٻ ثٷسی ٦طز. زض شی٭ ثطذی اظ ٲتساٸ٬ تطیٵ اٶٹأ ٞطٸق٫بٺ

 (.1388 ،1ٞطٸق٫بٺ ټبی ذطزٺ ٞطٸقی زض زٶیب قطح زازٺ ٲی قٹٶس )ؾٹٲیٵ ٦ٷٟطاٶؽ ذطزٺ ٞطٸقی زض ایطاٴ

 2ساختواى فشوضگاهی -2-2-1-2

ی٥ ثٷ٫بٺ ذطزٺ ٞطٸقی اؾت ٦ٻ زاٲٷٻ ٸؾیٗی اظ ٲحهٹلات قرهی ٸ ٦بلاټبی ثبزٸاٰ ذبٶ٫ی ضا ظیط ی٥ ؾ٣ٝ ٸ زض ثرف ټبی 

ٲدعا اظ خٳٯٻ ٢ؿٳت ثبٶٹاٴ ، آ٢بیبٴ ، ٦ٹز٦بٴ ٸ ٚیطٺ ٖطيٻ ٲی٧ٷس٦ٻ ټط ثرف ٶیطٸی ٞطٸـ ذبل ذٹز ضا زاضز. تٷٹٔ 

ٸ ٦بلاټب زض ؾُٹح  4یٵ ٶٹٔ ذطزٺ ٞطٸقی ټب ثبلاؾتٹ ټٳوٷیٵ اظ ټط ٲحهٹ٬ ثطٶس ټبی ٲرتٯٟی ٸخٹز زاضززض ا 3ٲحهٹلات

٢یٳتی ٪ٹٶب٪ٹٶی ٖطيٻ ٲی قٹٶس ٸٮی ٖٳٹٲب ٲتٹؾٍ ضٸ ثٻ ثبلا ټؿتٷس. اٚٯت ٲحهٹلاتٷٓیط پٹقب٤، ٲجٯٳبٴ، ٸؾبی٭ ذبٶٻ، 

ظی ټب ٸ٦بلاټبی ٸضظقی زض ایٵ ذطزٺ ٞطٸقی ټب یبٞت ٲی ٸؾبی٭ اٮ٧تطٸٶی٧ی، ٮٹاظٰ آضایكی ٸثٽساقتی، خٹاټطات، اؾجبة ثب

قٹٶس. ایٵ ٶٹٔ ذطزٺ ٞطٸقی ټب ٲٗٳٹلا ٞطٸق٫بټبی ظٶدیطٺ ای ټؿتٷس ٦ٻ قٗت ٲتٗسزی زض ی٥ یب چٷس ٦كٹض زاضٶس. ٲ٧بٴ ایٵ 

ض ٞٹت ٲطثٕ ذطزٺ ٞطٸقی ټب اٚٯت ٲط٦ع قٽط یب ثركی اظ ٲطا٦ع ذطیس اؾت. ٸؾٗت ایٵ ٶٹٔ اظ ٞطٸق٫بٺ ټب نس تب زٸیؿت ټعا

اؾت. ذسٲبتی ٦ٻ زض ایٵ ٞطٸق٫بٺ ټب اضائٻ ٲی قٹز ٲتٟبٸت اؾت ٸ ٲی تٹاٶسقبٲ٭ تحٹی٭ زضة ٲٷع٬ ٸ ؾٟبضقی ؾبظی زض 

ثًٗی ٲحهٹلات ثبقس. چیسٲبٴ ٲحهٹلات ٸ َطاحیسضٸٴ ٞطٸق٫بٺ زض ایٵ ٲس٬ ٖبٲ٭ ٲٽٳی تٯ٣ی ٲی قٹز ٸ ٲٗٳٹلا ًٞبی 

ثبتٹخٻ ثٻ ٲحهٹلات ٸذسٲبتی ٦ٻ زض . ذطیس ٮصت ثركی ثطای ٲكتطی قٹز ذٹقبیٷسی ضا ٞطاټٱ ٲی ٦ٷس ٦ٽٳٷدط ثٻ تدطثٻ

 :ټطٞطٸق٫بٺ اضائٻ ٲی قٹز زپبضتٳبٴ اؾتٹض ټب ضا ٲی تٹاٴ زض ؾٻ ثرف زؾتٻ ثٷسی ٦طز

 6ٸ ثٯٹٲیٷ٩ زیٯع 5ٮٹ٦ؽ: ٦بلاټبی ٪طاٴ ٢یٳت ٸ ٲس ضٸظ ټٳطاٺ ثب اضائٻ ذسٲبت ظیبز ٲبٶٷس ؾی٥ ٞیٟؽ آٸٶیٹ
 

 8ٸ ٲبؾیع 7ٮی تط ثب ٢یٳت ٲٷبؾت تط ٸ اضائٻ ذسٲبت ٦ٳتط ٲبٶٷس زثٷٽبٲعٲتٹؾٍ: ٦بلاټبی ٲٗٳٹ
 

 10ٸ خی ؾی پٷی ٦9بلاټبی ٢یٳت پبییٵ ثب اضائٻ ذسٲبت ٦ٱ ٲبٶٷس ؾیطظ 

 11فشوضگاه سهل الوغول -2-2-1-3

آٲبزٺ  ی٥ ٲٛبظٺ یب ٞطٸق٫بٺ ٦ٹچ٥ اؾت ٦ٻ ٲحهٹلاتی ٲث٭ قیطیٷی، ثؿتٷی، ٶٹقیسٶی، ؾی٫بض، ضٸظٶبٲٻ ٸ ٲدٯٻ، ٚصا ټبی

ٸتٷ٣لات ٲی ٞطٸقس. تٷٹٔ ٲحهٹلات زض ایٵ ٲٛبظٺ ټب ٦ٱ ٸ ٲحسٸز ٸ ٢یٳت ٲتٹؾٍ ثٻ ثبلا ؾت .ایٵ ٲٛبظٺ ټب اٚٯت زض٦ٷبض خبزٺ 

                                                           
1
http://www.retailingconference.ir  

2
Department store 

3
variety 

4
assortment 

5
Sake Fifth Avenue 

6
Bloomingdale's 

7
Debenhams 

8
Macy's 

9
Sears 

10
JCPenney 

11
Convenience Store 
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ټبی قٯٹ٘، ٲحٯٻ ټبی قٯٹ٘ قٽطی، ایؿت٫بٺ ضاٺ آټٵ ٸ خبی٫بٺ ټبی ثٷعیٵ ٸ ٪بظ خبی زاضٶس. ایٵ ٶٹٔ ذطزٺ ٞطٸقی ټب ٲٗٳٹلا 

ٷس. ٦یٟیت ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت آٶٽب ٲتٹؾٍ اؾت ٸ ٞطآیٷس ذطیس ؾطیٕ نٹضت ٲی ٪یطز ٸ ؾبٖت قجبٶٻ ضٸظ ثبظ ټؿت 24

ٲكتطی ظٲبٴ ظیبزی نطٜ ذطیس ٶٳی ٦ٷس ٸ ٲحهٹلات ذطیساضی قسٺ ثٻ ؾطٖت ٲهطٜ ٲی قٹٶس. ایٵ ٲٛبظٺ ټب زض ؾبٮٽبی 

ٲبٶٷس  . ٲحهٹلات تلاـ ٲی ٦ٷٷساذیط زض ض٢بثت ثب ؾٹپط ٲبض٦تٽب ٸ ؾٹپط ؾٷتط ټب زض خٽت ثٽجٹز اضائٻ ذسٲبت ٸتٷٹٔ ؾجس 

 .3زٺ ٦طٸ٪ط 2تؿ٧ٹ ا٦ؿپطؼ 1ؾٹٴ اٮٹٴ

4سوپش هاسکت -2-2-1-4
 

5ق٧ٯی اظ ث٣بٮی ټبؾت ٦ٻ ٲكتطی ذٹزـ ٲحهٹلات ضا اظ ٢ٟؿٻ ثطٲی زاضز
ٸٲحهٹلات ذبٶ٫ی ٸٚصاټبی ٲتٷٹٔ زض ثرف ټبی .

لات ٚصایی ټؿتٷس. اٶساظٺ ؾٹپطٲبض٦تٽب ٲٗٳٹلا زضنس ٦بلا ټبی ایٵ ٲٛبظٺ ټب ٲحهٹ 90اٮی  75ٲتٟبٸت ٖطيٻ ٲی ٦ٷس. زض ٸا٢ٕ 

ثیؿت اٮی ؾی ټعاض ٞٹت ٲطثٕ اؾت ٸ اظ ث٣بٮی ټبی ؾٷتی ثعض٪تطٶس ٸٲحهٹلات ثیكتطی ٲی ٞطٸقٷس ٸٮی اظ ټبیپط ٲبض٦تٽب ٸ 

ٹلات ؾٹپطؾٷتط ټب ٦ٹچ٧تطٶس. ٦بلاټبی ؾٹپط ٲبض٦تٽب ٖٳٹٲب ٪ٹقت، ٲحهٹلات تبظٺ ٸ ضٸظاٶٻ ٲث٭ ٶبٴ، ٲیٹٺ ٸؾجعیدبت ٸ ٲحه

ٚیط ٚصایی ٲث٭ قٹیٷسٺ ټب ٸ ٮٹاظٰ ثٽساقتی ضا زض ثط ٲی٫یطز ٦ٻ ٲٗٳٹلا ثب ٢یٳت پبییٵ ٖطيٻ ٲی قٹٶس ٸ ثطای ٦بټف ټعیٷٻ ټب 

ذسٲبت چٷساٶی اضائٻ ٶٳی قٹز ٸ َطاحی ٸ ٢ٟؿٻ ثٷسی ٲٛبظٺ ؾبزٺ اؾت. ایٵ ٶٹٔ اظ ذطزٺ ٞطٸقی ټب زض ٦ٷبض ٲٷب١َ ٲؿ٧ٹٶی 

 .8، ٸ از٦ب7، تؿ٧ٹ6ٲبٶٷس خٹ٬.ثب ؾٹپط ؾٷتطټب زاضٶس٢طاض زاضٶس ٸ ض٢بثت قسیسی ضا 

9فشوضگاه تخفیف داس -2-2-1-5
 

ٲی ٦ٷٷس. اٚٯت ایٵ ذطزٺ ٞطٸقی ټب ٶٹٖی اظ زپبضتٳبٴ اؾتٹض ټبٲحؿٹة ٲی قٹز ٦ٻ ٲحهٹلات ضا ثب ٢یٳتی پبییٵ تط ٖطيٻ 

تٷٹٔ ٦بلایی ثبلایی زاضٶس ٸٮی ثًٗی ٣ٍٞ ثط ٲحهٹ٬ ذبنی ٲث٭ خٹاټطات ٸ ٲحهٹلات اٮ٧تطٸٶی٧ی تٳط٦ع زاضٶس. ایٵ ذطزٺ 

ٞطٸقی ټب زض اٲطی٧ب ٲكٽٹض تط اظ خبټبی زی٫ط ټؿتٷس ٸاظ اؾتطاتػی حبقیٻ ؾٹز پبییٵ ثطای خصة ٲكتطی اؾتٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس. 

ٸق٫بٺ ٸ ٲحیٍ آٴ ذیٯی ؾبزٺ اؾت ٸ ٲٗٳٹلا ذسٲبتی ٖطيٻ ٶٳی قٹز. ایٵ ٞطٸق٫بٺ ټب اٚٯت زض ٲ٧بٴ ټبیی ثب َطاحی ٞط

. ؾٱ ٸاٮتٹٴ ثٷیبٶ٫صاض ٸا٬  10زؾتطؾی آؾبٴ ٸ قٯٹ٘ ٸ ٲ٧بٴ ټبیی ٦ٻ ٢یٳت، اټٳیت ثبلاتطی زاضز خبی زاضٶس.ٲبٶٷس ٸا٬ ٲبضت

ٹ٣ٞیت ذطزٺ ٞطٸقی ٖطيٻ آٴ چیعیؿت ٦ٻ ٲكتطی ٲی ذٹاټس ٸ ضاظ ٲ"ٲبضت زض ی٧ی اظ ؾرٷطاٶی ټبیف چٷیٵ ٪ٟتٻ اؾت: 

اٲطٸظٺ ٲكتطی ټٳٻ چیع ٲی ذٹاټس، َیٝ ٸؾیٗی اظ ٦بلا ټبی ثب ٦یٟیت زض پبییٵ تطیٵ ٢یٳت ٲٳ٧ٵ، ذسٲبت زٸؾتبٶٻ ٸ 

 "٦بض٦ٷبٴ آ٪بٺ ، پبض٦یٷ٩ ضای٫بٴ ، ٪بضاٶتی ٲحهٹلات ٸ تدطثٻ ذطیس ذٹقبیٷس.

 

                                                           
1
7-eleven 

2
Tesco express 

3
The Kroger 

4
Supermarket 

5
self-service 

6
Jewel 

7
Tesco 

8
Edeka 

9
Discount store 

10
Wal-Mart 
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1گاه های وسیغ(ابش فشوضگاه ها )فشوض -2-2-1-6
 

ټعاض ٞٹت ٲطثٕ( ٸثركی اظ ی٥ ظٶدیطٺ ٲحؿٹة ٲیكٹز ٸ زض ٲ٧بٴ  220-150ذطزٺ ٞطٸقی ٦ٻ اظ ٶٓط ٞیعی٧ی ثعض٨ )حسٸزا 

ټبی ٢طاض زاضٶس ٦ٻ زؾتطؾی ثب ٲبقیٵ ثطای ٲكتطی ضاحت ثبقس ٸ َیٝ ٸؾیٗی اظ ٲحهٹلات ٚصایی ٸ ٚیط ٚصایی ضا زض ٢یٳت 

. ٸٮی اظ آٶدب ٦ٻ ایٵ ٞطٸق٫بٺ 2ی تٳبٰ ٲحهٹلات ٲٹضز ٶیبظ ذٹز ضا ی٧دب ذطیساضی ٲی ٦ٷسټبی ٲتٟبٸت ٖطيٻ ٲی ٦ٷٷس ٸ ٲكتط

ٞطٸق٫بٺ ټب ذیٯی ثعض٨ ټؿتٷس ثطذی اظ ٲكتطیبٴ احؿبؼ ضاحتی ٶٳی ٦ٷٷس چطا ٦ٻ ثبیس ظٲبٴ ظیبزی ضا نطٜ پیسا ٦طزٴ 

ٹیی، تٗٳیطات، ذسٲبت ثبٶ٧ی ٸ ٸذطیس ٦بلاټبی ٲٹضز ٶیبظ ذٹز ث٧ٷٷس. ټٳوٷیٵ اٶٹأ ذسٲبت زی٫طی چٹٴ ٮجبؾكٹیی، ذك٥ ق

 .4ٸ آٮجطت ؾبٶع 3ٚیطٺ ٶیع ثٻ ٲكتطیبٴ اضائٻ ٲی قٹز. ٲبٶٷس ٲتطٸ

 

 5هایپش هاسکت -2-2-1-7

-100ٶٹٖی اظ ؾٹپط ؾٷتطټبؾت ٦ٻ تط٦یجی اؾت اظ ؾٹپطٲبض٦تٽب ٸزپبضتٳبٴ اؾتٹضټب ٸ ی٥ ذطزٺ ٞطٸقی ذیٯی ثعض٨ )حسٸزا 

-30% ٲحهٹلات آٶٽب ٚصایی ٸ 70-60اظ ٲحهٹلات ضا ی٧دب ٖطيٻ ٲی ٦ٷس.ت٣طیجب ټعاض ٲتط ٲطثٕ( ٸ زاٲٷٻ ثؿیبضٸؾیٗی  150

% ٲحهٹلات ٚیط ٚصایی ټؿتٷس. ثب ٸخٹز ایٷ٧ٻ ټبیپط ٲبض٦تٽب ٸ ؾٹپط ؾٷتط ټب ذیٯی قجیٻ ټٱ ټؿتٷس ٸ ؾجس ٲحهٹ٬ 40

ٸ ٪ٹقت ٸ ؾجعیدبت تٳط٦ع  ٲتٷٹٖی ضا اضائٻ ٲی زټٷس ٸٮی ټبیپط ٲبض٦ت ټب ثیكتط ثط ٲحهٹلات ٚصایی تبظٺ ٲث٭ ٲٹاز ٮجٷی

زاضٶس زض حبٮی٧ٻ تٳط٦ع ؾٹپط ؾٷتط ټب ثیكتط ثط ٲحهٹلات ٚیط ٚصایی ٸ ٲحهٹلات ٚصایی ذك٥ اؾت. ټبیپط ٲبض٦تٽب ثٻ زٶجب٬ 

ثطَطٜ ٦طزٴ ټٳٻ ٶیبظټبی ضٸظٲطٺ ٲكتطیبٴ زض ی٥ ذطیس ټؿتٷس ٸٲٗٳٹلا زض حٹٲٻ قٽطی یب ٲ٧بٴ ټبی زٸض اظ ٲط٦ع قٽط ٢طاض 

 .6ؾی ثب ٲبقیٵ ثطای ٲكتطی ضاحت تط ثبقس. ٲبٶٷس ٦بضٞٹضزاضٶس تب زؾتط

 7باضگاه ػوذه فشوضی -2-2-1-8

ذطزٺ ٞطٸقی اؾت ٦ٻ َیٝ ٸؾیٗی اظ ٲحهٹلات ضا ظٲبٶی٧ٻ ٲكتطی ٶیبظ ثٻ ذطیس ٲ٣ساض ثیكتطی اظ ٲحهٹلات زاضز ٖطيٻ ٲی 

ذطیس ٲی ٦ٷٷس. زض ایٵ ذطزٺ ٞطٸقی  ٦ٷس. ثٻ ٖٷٹاٴ ٲثب٬ ٲكتطیبٶی ٦ٻ ثطای ٦ؿت ٸ٦بضټبی ٦ٹچ٥ قرهی ثٻ نٹضت ٖٳسٺ

ټب ثٻ زٮی٭ ایٷ٧ٻ ذسٲبتی اضائٻ ٶٳی قٹز ٢یٳت پبییٵ ٶ٫ٻ زاقتٻ ٲی قٹز. ټٳوٷیٵ ٲكتطیبٴ ثبیس ح١ ًٖٹیت ؾبلاٶٻ پطزاذت 

ٸ  8ټعاض ٞٹت ٲطثٕ زاضٶس ٸ ٖٳٹٲب زض خبټبیی ٦ٻ اخبضٺ پبییٵ ثبقس ٢طاض زاضٶس. ٲبٶٷس ٦بؾت٧ٹ 150-٦100ٷٷس. ٲؿبحتی ٲٗبز٬ 

 .9ؾٱ ٦لاة
 

 

 

                                                           
1
Super store  (Big-Box Store) 

2
one-stop shopping 

3
Metro 

4
Albertson's 

5
 Hypermarket 

6
Carrefour 

7
Warehouse club 

8
Costco 

9
Sam Club 
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 1فشوضگاه ویظه -2-2-1-9

ذطزٺ ٞطٸقی اؾت ٦ٻ ثط ی٥ یب چٷس ٲحهٹ٬ ذبل تٳط٦ع زاضز ٸ ثٻ ټٳیٵ زٮی٭ ٲحهٹلات زض آٴ ضزٺ ذبل ثب تٷٹٔ ثیكتط 

ٸ٦یٟیت ثبلاتطی ٖطيٻ ٲی قٹٶس. ایٵ ٞطٸق٫بٺ ټب ذسٲبت ظیبزی ثٻ ٲكتطی اضائٻ ٲی زټٷس ٸ ٞطٸقٷس٪بٴ آٶٽب اَلاٖبت ظیبزی 

ٸ ٲحیٍ زاذٯی آٴ ٲُٯٹثیت ظیبزی زاضز ٸ ثٻ ایدبز تدطثٻ ذطیس ذٹقبیٷس ثطای  2ٲحهٹلات زاضٶس ٸ ًٞبی ٞطٸق٫بٺ زض ٲٹضز

ٲكتطی ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس. تٳط٦ع ثٻ ی٥ ثرف ذبل ثبظاض اٲ٧بٴ ؾٟبضقی ؾبظی ٲحهٹلات ٸ تٛییط ثط اؾبؼ شائ٣ٻ ٲكتطی ضا ثٻ 

 .5ٸ چطیؿت 4، زا٪لاؼ 3لاتط اظ ؾُح ٲتٹؾٍ اؾت. ٲبٶٷس ثٷتٹٴآٶٽب ٲیسټس. ټٳوٷیٵ ٢یٳت زض ایٵ ٶٹٔ ذطزٺ ٞطٸقی ټب ثب

 

 خشده فشوضی غیش فشوضگاهی -2-2-2

ټب ثٻ ٞطٸـ ٲی ضؾٷس ذطزٺ ٞطٸقی ٚیط ٞطٸق٫بټی ضقسی ثیف اظ ذطزٺ ٖٯیطٚٱ ایٷ٧ٻ ا٦ثط ٦بلاټب ٸ ذسٲبت تٹؾٍ ٞطٸق٫بٺ

 ثی ٲؿت٣یٱ، ٞطٸـ ٲؿت٣یٱ ٸ ٞطٸـ اتٹٲبتی٥ اؾت.ٞطٸقی ٞطٸق٫بټی زاقتٻ اؾت. ذطزٺ ٞطٸقی ٚیط ٞطٸق٫بټی قبٲ٭ ثبظاضیب

: زض ثبظاضیبثی ٲؿت٣یٱ ثطای تبثیط ثط ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اظ ٸؾبی٭ ٲرتٯٝ اضتجبٌ خٳٗی اؾتٟبزٺ ٲی قٹز. زض باصاس یابی هستقین

٭ ثبظاضیبثی ایٵ ٶٹٔ ثبظاضیبثی ٲٗٳٹلا اظ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اٶتٓبض ٸا٦ٷف ٲؿت٣یٱ ٲی ضٸز. اق٧ب٬ خسیس ثبظاضیبثی ٲؿت٣یٱ قبٲ

 ٲؿت٣یٱ قبٲ٭ ثبظاضیبثی اظ ضاٺ زٸض، ثبظاضیبثی ٲؿت٣یٱ اظ َطی١ ضازیٹ ٸ تٯٹیعیٹٴ ٸ ثبظاضیبثی اٮ٧تطٸٶی٧ی اؾت.

: ٞطٸـ ٲؿت٣یٱ یب ٞطٸـ ذبٶٻ ثٻ ذبٶٻ ٦ٻ ی٧هس ؾب٬ پیف آٚبظ قسٺ، ټٱ ا٦ٷٹٴ ثٻ ی٥ نٷٗت ٖٓیٱ تجسی٭ فشوش هستقین

ټبی ٞطٸـ ذبٶ٫ی ٲی ٲحهٹلات ذٹز ضا زض ٲٷبظ٬، ازاضات یب اظ َطی١ ٲٽٳبٶیقط٦ت  600قسٺ اؾت. زض حب٬ حبيط ثیف اظ 

ټبی پطؾٷ٭ ٞطٸقٷس. زض ایٵ ٶٹٔ ٞطٸـ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثؿیبض ضاحت اؾت ٸ تٹخٻ ذبنی ثٻ ٸی ٲی قٹز. اٲب ایٵ ضٸـ ټعیٷٻ

 ٞطٸـ ثبلا زاضز ٸ ایٵ اٲط ٲٹخت اٞعایف ٢یٳت ٞطٸـ ٦بلا ٲی قٹز.

ټبی اتٹٲبتی٥ اؾتٟبزٺ ٲی قٹز ٦ٻ زض ټٳٻ خب ٢بث٭ ٶهت اؾت ٸ تٷٽب ـ ثطای ٞطٸـ اظ ٲبقیٵزض ایٵ ضٸ فشوش اتوهاتیک:

 ټب اؾت.اٶساظی ایٵ زؾت٫بٺایطاز آٴ ټعیٷٻ ثبلای ٶهت ٸ ضاٺ

 اهذاف خشده فشوضی -2-2-3

ٸايح اټساٜ ثٻ  اټساٜ ٲٗیبضټبی ثٯٷس ٲست ٸ ٦ٹتبٺ ٲستی ټؿتٷس ٦ٻ ی٥ ذطزٺ ٞطٸـ اٲیسٸاض اؾت ثٻ آٶٽب زؾت یبثس. ثیبٴ

ق٧٭ ٪یطی اؾتطاتػی ٸ تجسی٭ ضؾبٮت ثٻ ٖٳ٭ ٦ٳ٥ ظیبزی ٲی ٦ٷس. ټط ذطزٺ ٞطٸقی ٲٳ٧ٵ اؾت ی٥ یب چٷس ټسٜ ظیط ضا 

 (.2002)پبضؾٹٶع،  زاقتٻ ثبقس

o زض ټط ٦ؿت ٸ ٦بضی اٲیس ثٻ ثبلا ضٞتٵ ٞطٸـ ٸ ؾٹز زض ٦ٷبض ټٱ ٸخٹز زاضز. اٲب زض ثؿیبضی اظ ٲٹاضز تح١٣ ټط زٸ فشوش :

 ت ټٳعٲبٴ ٲیؿط ٶیؿت.ثهٹض

o ټبی ٦ٳتط زاقتٻ ٸ زض ٸا٢ٕ ؾٹز ثبلاتطی زاقتٻ ثبقٷس.: ټٳٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټب ٲبیٯٷس زضآٲس ٦٭ ثبلاتط ٸ ټعیٷٻ سودآوسی 

o یٗٷی ذطزٺ ٞطٸقبٴ چ٫ٹٶٻ ثٹؾیٯٻ ٲكتطیبٴ زض٤ قسٺ اٶس. ذطزٺ ٞطٸقبٴ تلاـ ٲی ٦ٷٷس شټٷیت اٞطاز ضا اظ آٶٽب رهنیت :

 ٲٷبؾت ٸ ٲثجت ثبقس.

                                                           
1
Specialty store 

2
atmosphere 

3
Benetton 

4
Douglas 

5
Cherist 
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o ٦ؿت ضيبیت ٲكتطی ی٧ی اظ اټساٜ ذطزٺ ٞطٸـ اؾت ٸٮی ټسٜ ٶٽبیی ٸی ٶیؿت. ٦ؿت ضيبیت ٲكتطی آؾبٴ تسضای :

 اؾت ٸٮی حّٟ آٴ ٸ تجسی٭ آٴ ثٻ ٸٞبزاضی ٲكتطی ؾرت ٸٮی ثؿیبض اضظقٳٷس اؾت.

 

 پیطینه تحقیقات داخلی و خاسجی -3

ی ٲرتٯٝ ش٦ط قسٺ ٸ یبٞتٻ ټبی انٯی آٶٽب ٲٹضز زض ایٵ ثرف، ثطذی اظ ٲس٬ ټبی آظٲٹٴ قسٺ ثط ضٸی ٞطٸق٫بٺ ټبی ذطزٺ ٞطٸق

 ثحث ٢طاض ٲی ٪یطز:

قٽطٸٶس ثط اؾبؼ ٲس٬ ظیط  ٸ ضٞبٺ ظٶدیطٺ ای ٞطٸق٫بټٽبی ٲكتطیبٴ ٸٞبزاضی ٲیعاٴ ( زض پػٸټف ذٹز ثٻ اضظیبثی1391احٳسی )

 پطزاذتٻ اؾت:

 

 
 (1391ذی، (: هذل سنجص وفاداسی دس فشوضگاه های صنجیشه ای سفاه و ضهشونذ )احو7ضکل )

 

 ضيبیت ٸ اٖتٳبز ذسٲبت، ٦یٟیت ثٻ ٶؿجت قٽطٸٶس ٸ ضٞبٺ ای ظٶدیطٺ ٞطٸق٫بټٽبی ٲكتطیبٴ زیس٪بٺ قٷبؾبیی ٲ٣بٮٻ ایٵ ټسٜ

 قٽطٸٶس ٸ ضٞبٺ ٲٷترت ٞطٸق٫بټٽبی ٲكتطیبٴ ٦ٯیٻ قبٲ٭ تح٣ی١ ایٵ آٲبضی خبٲٗٻ .ثبقس ٲی ٸٞبزاضی ایدبز خٽت ٲكتطیبٴ

 اؾت ایٵ اظ حب٦ی ثطضؾیٽب ٶتبیح. ٪طزیسٺ اؾت تٹظیٕ آٶٽب ثیٵ پطؾكٷبٲٻ ٸ اٶتربة ٶٟط 385 تٗساز تهبزٞی ضٸـ ثٻ ٦ٻ اؾت

 ٢بثٯیت ثٗس قسٺ، اضائٻ ذسٲبت ٲٯٳٹؼ ثٗس) آٴ پٷد٫بٶٻ اثٗبز ٸ قسٺ اضائٻ ذسٲبت ٦یٟیت ٞطٸق٫بٺ، زٸ ایٵ ٲكتطیبٴ زیس اظ ٦ٻ

 اضائٻ زض ٦بض٦ٷبٴ ټٳسٮی ذسٲبت، اضائٻ زض ٦بض٦ٷبٴ پبؾر٫ٹیی قسٺ، اضائٻ ذسٲبت تًٳیٵ ثٗس قسٺ، اضائٻ ذسٲبت ثٻ اَٳیٷبٴ

 ثطضؾی ٲٹضز ٞطٸق٫بٺ زٸ زض اثٗبز ایٵ ثیٵ ٸ ثٹزٺ ٲُٯٹة ٸ ٲٷبؾت (،ذٹز ٞطٸق٫بٺ اظ آٶٽب ضيبیت ٸ اٖتٳبز ټٳوٷیٵ ٸ ذسٲبت

 .زاضٶس ٸٞبزاضی ایدبز زض ضا ٲتٟبٸتی ضتجٻ ٸ اٸٮٹیت اثٗبز ایٵ ټٳوٷیٵ .ٶساضز ٸخٹز ٲٗٷبزاضی تٟبٸت

 اظ ی٥ ټط زض ٲكتطیبٴ اٖتٳبز ٲیعاٴ ټٳوٷیٵ ٸ قسٺ اضائٻ ذسٲبت ٦یٟیت، اثٗبز ٲرتٯٝ ثطضؾی ٲٹضز ٞطٸق٫بټٽبی ٷیٵ زضټٳو

 ٢بث٭ ٸ ٲٷبؾت ضيبیت ذٹز ٞطٸق٫بٺ اظ ٲكتطیبٴ، ٖلاٸٺ، ثٻ .اؾت ٲُٯٹة ٸ ٲٷبؾت ضٞبٺ ٸ قٽطٸٶس ای ظٶدیطٺ ٞطٸق٫بټٽبی

  .زاضٶس ٢جٹٮی

 زض ٲكتطیبٴ ضيبیت ٸ اٖتٳبز ،ٴآ اثٗبز ٸ ذسٲبت ٦یٟیت ا٪طچٻ"چٷیٵ ٶتیدٻ ٪یطی ٲی ٦ٷٷس: زض ٶٽبیت ٲح٣٣بٴ زض ایٵ ٲ٣بٮٻ 

 ذٹة ،"ٖبٮی ثٻ ذٹة اظ" ٦تبة زض ٦بٮیٷع خٳیع ٪ٟتٻ ثٻثٷب   اٲب ثبقس، ٲی ٲٷبؾت قٽطٸٶس ٸ ضٞبٺ ای ظٶدیطٺ ٞطٸق٫بټٽبی

 ثب ذسٲبتی اضائٻ ثطای ضا ذٹز تلاـ تٳبٰ ثبیس ٸ ثٳبٶٷس ثب٢ی ثٹزٴ ذٹة حس زض ټب ٞطٸق٫بٺ ایٵ ٶجبیس ثٷبثطایٵ  ت.اؾ ٖبٮی زقٳٵ

 قسٺ اؾت: اضائٻ ظیط پیكٷٽبزات ضاؾتب، ایٵ زض ".سٶثٷس ٦بض ثٻ ٖبٮی ٦یٟیت

 قٹز ؾٷدی ٶٓط ٶیع ٲكتطیبٴ اظ چیسٲبٴ ٸ ز٦ٹضاؾیٹٴ َطاحی زض. 

 ذطیس ٲكتطی تب ثبقس طثیكت ٲٹخٹز ٦بلاټبی تٷٹٔ ٶیع ٸ زض زؾتطؼ ثٹزٺ آؾبٴ ذطیس ثطای ٦بٞی ٮٹاظٰ ٸ ٸؾبی٭ 

 .ثبقس زاقتٻتطی  ٲُٯٹة
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 زازٺ ٲٷبؾجی پبؾد آٶٽب اثٽبٲبت ٸ ؾٹالات ثٻ قٹز ؾٗی ٸ قسٺ ثطذٹضز ٲكتطی ثب یثیكتط احتطاٰ ٸ ضٸیی ٪كبزٺ ثب 

 .قٹز

 یطز ٢طاض ٶٓط سٲ ذسٲبت اضائٻ زض ثیكتط ز٢ت ثب ټٳطاٺ ٖٳ٭ ؾطٖت٪. 

 قٹز ثیكتطی اؾتٟبزٺ ٶیبظ ٲٹضز ٦بلاټبی ٸ بتذسٲ اضائٻ زض ٲ٧بٶیعٺ زؾت٫بټٽبی اظ تب قٹز تلاـ. 

 زض اٖتٳبز ٸ اٖتٳبز ٲٹخت نسا٢ت ظیطا ،ثبقٷس نبز٠ ٲكتطیبٴ ثب ٚیطٺ ٸ ٢یٳتٽب اخٷبؼ، ٦یٟیت ٲٹضز زض ٦بض٦ٷبٴ 

 .قس ذٹاټس ٸٞبزاضی ٲٹخت ٶٽبیت

 ٦ٷٷس یبثیاضظ ضا آٶٽب ٶیبظټبی ٸ قسٺ خٹیب قسٺ اضائٻ ذسٲبت ظٲیٷٻ زض ضا ٲكتطیبٴ ٶٓطات ٪بټی اظ ټط. 

 ٦ٯیسی ٲكتطیبٴ ثطای ٲیكٹز پیكٷٽبز ٞطٸق٫بٺ، ثٻ ټٳوٷیٵ ٸ ی٧سی٫ط ثٻ ٸٞبزاض ٲكتطیبٴ ٦طزٴ ٶعزی٥ ثطای 

 آ٪بټی ٲكتطیبٴ ایٵ ټبی ذٹاؾتٻ ٸ ٶیبظټب اظ ٞطٸق٫بٺ ٦ٻ ایٵ ثط ٖلاٸٺ ٦ٻ قٹز نبزض ٸٞبزاضی اٮ٧تطٸٶی٧ی ٦بضتٽبی

 زازٺ اٞعاضټبی ٶطٰ اظ اؾتٟبزٺ ثب ٸ ٦طزٺ ٶ٫ٽساضی ٞطٸق٫بٺ زض ضا بآٶٽ ذطیس اظ یا ؾبث٣ٻ تٹاٶس ٲی ٲی٧ٷس، پیسا ٦بٲ٭

 ٲی تطتیت ایٵ ثٻ .٦ٷس ثط٢طاض آٶٽب ټبی ذٹاؾتٻ ٸ ٶیبظټب ٶٹٔ ٸ زضآٲس ٲٷ٣ُٻ، خٷؿیت، ؾٵ، ثیٵ ټبیی ضاثُٻ ٦بٸی

 ٶیع ٞطٸق٫بٺ ایثط ؾٹزآٸضی اٞعایف ٲٹخت ٦بض ایٵ ،بيٳٷ ٶٳٹز. تبٲیٵ زض اثتسا ضا ٲكتطیبٴ تط يطٸضی ٶیبظټبی تٹاٴ

 .قس ذٹاټس

(  ثٻ ثطضؾی تبثیط ثطٶس ٞطٸق٫بټی ثط ٸٞبزاضی ٲكتطی )ٲُبٮٗٻ ٲٹضزی: ٞطٸق٫بٺ 1391زض پػٸټف زی٫طی ٲحطاثی ٸ لاچیٷی )

 قٽطٸٶس( پطزاذتٻ اٶس ٦ٻ یبٞتٻ ټبی انٯی آٶٽب زض ٲس٬ ظیط ثٻ ٶٳبیف زضآٲسٺ اؾت:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1391ش وفاداسی هطتشی دس فشوضگاه ضهشونذ )هحشابی و لاچینی، (: هذل تاثیش بشنذ فشوضگاهی ب8ضکل )

 

ایٵ تح٣ی١ ثٻ ثطضؾی تبثیط ثطٶس ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای قٽطٸٶس ثط ٸٞبزاضی ٲكتطی ٲی پطزاظز. ثٻ ثیبٴ زی٫ط ثب تٹخٻ ثٻ 

ذطیس ٪بټی اظ اضظـ ثطٶس ی٥ ؾبذتبض ٶٓطی ٲب زض ایٵ پبیبٴ ٶبٲٻ، ٲی تٹاٴ چٷیٵ ٪ٟت ٦ٻ زض ایٷدب ٞطو ثط ایٵ اؾت ٦ٻ اضظـ 

ٶٟط اظ ٲكتطیبٴ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس تٹظیٕ  300ٞطٸق٫بٺ حبن٭ ٲی قٹز. ثطای ثطضؾی ایٵ ٲٹيٹٔ، پطؾكٷبٲٻ ای تٽیٻ ٸ ٲیبٴ 

٪طزیسٺ ٸ ثطای آظٲٹٴ ضٸاثٍ زضٸٴ ٲس٬ اظ ٲس٬ ؾبظی ٲٗبزلات ؾبذتبضی اؾتٟبزٺ قسٺ اؾت. یبٞتٻ ټبی ایٵ تح٣ی١ حب٦ی اظ آٴ 

ق٫بٺ قٽطٸٶس تبثیطی ثط ٦یٟیت ازضا٤ قسٺ اظ ٞطٸق٫بٺ تٹؾٍ ٲكتطیبٶف ٶساقتٻ اٲب ثط ضيبیت ٲكتطیبٴ ٲٹثط ثٹزٺ اؾت ثطٶس ٞطٸ

اؾت. اظ َطٞی تبثیط ٲثجت ضيبیت ٲكتطی ثط ٦یٟیت ازضا٤ قسٺ آٶبٴ ٸ ٸٞبزاضی ٲكتطی ثٻ اثجبت ضؾیسٺ ٸ زض ٶٽبیت پؽ 

 كتطی ټیو٫ٹٶٻ تبثیط ٲكرهی ٲكبټسٺ ٶكسٺ اؾت.اظثطضؾی تبثیط ٦یٟیت ازضا٤ قسٺ ٲكتطیبٴ ثط ٸٞبزاضی ٲ
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 ثطذی اظ ٲٗیبضټبی زض ٶٓط ٪طٞتٻ قسٺ ثطای ؾٷدف ٲتٛیطټبی تح٣ی١ زض خسٸ٬ ظیط ثٻ ٶٳبیف زضآٲسٺ اؾت:

 

 (1391(: هتغیشهای هذل و هؼیاسهای سنجص آنها )هحشابی، لاچینی،3جذول )

 

 ٲٗیبضټبی ؾٷدف ٲتٛیط

 ٶبٰ ثطٶس

 بٺ قٽطٸٶس ٶؿجت ثٻ ؾبیط ٞطٸق٫بٺ ټبی ٲكبثٻاٖتجبض ٸ اٖتٳبز ثٻ ٞطٸق٫

 اضظقٳٷس ثٹزٴ ٦بلا ٸ ذسٲبت ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس زض ثطاثط پٹٮی ٦ٻ ٲكتطی پطزاذت ٲی ٦ٷس

 اضائٻ ٦بلا ټب ٸ ذسٲبت ثب ٦یٟیت تٹؾٍ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 ٲحجٹثیت ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس زض ثیٵ زٸؾتبٴ ٲكتطیبٴ

 نٹضت ٪ؿتطزٺقٷبذتٻ قسٴ ٶبٰ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس ثٻ 

 خصاة ثٹزٴ ذطیس اظ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 ټٳبټٷ٩ ثٹزٴ ذطیس اظ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس ثب ؾج٥ ظٶس٪ی ٲكتطیبٴ

 ٦یٟیت ازضا٤ قسٺ

 ٲدٽع ثٹزٴ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس ثٻ تدٽیعات ٸ ت٧ٷٹٮٹغی ٲسضٴ

 خصاة ثٹزٴ تعئیٷبت ٲحیٍ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس اظ ٶٓط چكٱ اٶساظ ثهطی

ٸ٢تی ٦ٻ ٲكتطیبٴ ثب ٲك٧٭ تدطثٻ ٦ٱ زض ذهٹل ٲحهٹلات یب ذسٲبت ح٭ ٲك٧لات ٲكتطیبٴ 

 ٲٹاخٻ ټؿتٷس

 ٢بث٭ اَٳیٷبٴ ثٹزٴ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس ٶؿجت ثٻ ٦بلا ټب ٸ ذسٲبتی ٦ٻ اضائٻ ٲی زټس

 اضائٻ ذسٲبت ٞٹضی ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 تٳبی٭ ثٻ ٦ٳ٥ ثٻ ٲكتطیبٴ زض ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 ٶسٲٹزة ثٹزٴ ٦بض٦ٷبٴ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸ

 زاٶف ٦بٞی ٦بض٦ٷبٴ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس اظ ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت

 اضائٻ ذسٲبت ٲٷبؾت زض ظٲبٴ ٲٷبؾت تٹؾٍ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 ضيبیت ٲٷسی
 احتٳب٬ ضيبیت اظ ذطیس ٢ج٭ اظ ذطیس اظ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 احتٳب٬ ضيبیت اظ ذطیس ثٗس اظ ذطیس اظ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس

 ٸٞبزاضی
 ظ قٽطٸٶساحتٳب٬ ذطیس زٸثبضٺ ا

 احتٳب٬ تٹنیٻ ثٻ ذطیس اظ قٽطٸٶس ثٻ زٸؾتبٴ یب اًٖبی ذبٶٹازٺ

 

زض ٶٽبیت ایٵ تح٣ی١ ٶتیدٻ ٲی ٪یطز ٦ٻ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس ثٻ ؾطٲبیٻ ٪صاضی ثیكتطی ثط ضٸی اٞعایف اضظـ ذطیس ٶیبظٲٷس اؾت 

ٲترهم ٸ ذٹـ ضٞتبض ٸ ٲحیُی خصاة ٸ ظیجب ٸ ٲی تٹاٶس ثب اضائٻ نحیح ٸ ؾطیٕ ٦بلاټب ثٻ ٲكتطیبٴ، اؾتٟبزٺ اظ ٶیطٸی اٶؿبٶی 

ٲٹخجبت ضيبیت ٲكتطیبٴ اظذطیس ٸ زض ٶتیدٻ تجٯیٙ زض ٲیبٴ زٸؾتبٴ ٸ اًٖبی ذبٶٹازٺ ضا ٞطاټٱ آٸضز ٸ ٲكتطیبٴ ٦ٷٹٶی ذٹز ضا 

 ثٻ ٲكتطیبٶی ٸٞبزاض تجسی٭ ٶٳبیس.

ٞطٸقی  ذطزٺ اضظـ ثط ٞطٸق٫بټی شټٷی تهٹیط اثٗبز تأثیط ( زض پػٸټكی ثٻ ثطضؾی1390اثطاټیٳی، نٟطظازٺ ٸ خبٸیسی ح١ )

 ایٵ ( پطزاذتٻ اٶس. زض2009) 1اؾتبض ثط اؾبؼ چبضچٹة ٲٟٽٹٲی یٹ تیبٴ ټبیپط ٸ قٽطٸٶس ظٶدیطٺ ای ضٞبٺ، ٞطٸق٫بټٽبی ٲكتطیبٴ

 اظ َطی١ ایدبز ٞطٸقبٴ ذطزٺ آٸضی ؾٹز ٸ ٞطٸقی ٸ پیبٲس ټبی آٴ قبٲ٭ اٞعایف زضآٲس ذطزٺ اضظـ ایدبز ٲُبٮٗٻ ثٻ ٲٟٽٹٰ

  اؾت. ٞطٸـ اضظـ ذطزٺ ثط ٲجتٷی ٞطٸق٫بٺ شټٷی تهٹیط ض٢جب پطزاذتٻ قسٺ اؾت. ٶؿجت ثٻ ٲحبٞٓت
                                                           
1
 Wu Jinfeng, Tian Zhilong (2009) 
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 (2009(: چهاسچوب هفهوهی اص اسصش خشده فشوش یو و تیاى )9ضکل )

 

 

 

 
 

 

 (: ابؼاد هختلف تػویش رهنی فشوضگاه و اسصش خشده فشوش یو و تیاى )هواى هنبغ(.10ضکل )
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ثٻ ایٵ ٶتیدٻ ضؾیسٶس ٦ٻ اضظـ ذطزٺ ٞطٸقی اظ ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ ٸ ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ  2009ذٹز زض ؾب٬ یٹ ٸ تیبٴ زض ٲُبٮٗٻ 

اظ تهٹیط شټٷی آٶٽب ٶؿجت ثٻ ٞطٸق٫بٺ ٶكبت ٲی ٪یطز. ؾپؽ تهٹیط شټٷی ضا ثٻ اثٗبز ٲتٗسز ٸ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی ق٧ؿتٷس ٦ٻ 

 اضظـ اثٗبز ثط ضا آٶٽب ٸ تأثیط اظ ٞطٸق٫بٺ ٲكتطیبٴ تهٹیط شټٷی بزاثٗ اظ ی٥ شی٭ ټط ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾت. زض  2-17زض ق٧٭   

 ثُٹض ذلانٻ ش٦ط ٲی ٪طزز: ذطزٺ ٞطٸقی

 ٸ ذسٲبت زضیبٞت ثٻ ثٻ ٞطٸق٫بٺ ٲی ٦ٷٷس ٸ ٸآٲس ضٞت نطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲهطٜ ظٲبٶی ٦ٻ ٦بټف اظ اؾت ٖجبضت ضاحتی :ساحتی

  .ٲیكٹز ٲٷدط ذطیس اٲب٦ٵ ٶؿجت ثٻ ؾبیط تط آؾبٴ ذطیس

 اؾت. آٴ اَٳیٷبٴیت ٢بثٯ ٸ ٢جی٭ قٽطت اظ ٞطٸق٫بٺ )ؾٷتی یب ٲسضٴ( ٸ نٟبتی ؾج٥ ٲ٭قب :ضذه نهادی هلػوا

 ٶبٲٯٳٹؼ ٖٹاٲ٭ ؾبیط اظ اضظیبثی ٲكتطی ثٯ٧ٻ اؾت، اٶتٓبض ٲٹضز ذسٲبت ٦یٟیت ثطای ٶكبٶٻ ای تٷٽب ٶٻ :فیضیکی تسهیلات

 ٲیسټس. ٢طاض یطتأث تحت ضا ٞطٸق٫بٺ ثب ټٳسٮی ٸ تًٳیٵ اَٳیٷبٴ، ٢بثٯیت قبٲ٭

 ٲیأٸضٶس ثٻ زؾت ٞطٸق٫بٺ اظ آٴ ذطیس ثب ٦ٷٷس٪بٴ ٲهطٜ ٦ٻ اؾت پٹٮی اضظـ ٲٗٷبی ثٻ قسٺ زض٤ ٢یٳت :ضذه دسک قیوت

 .اؾت قسٺ پطزاذت ٸ ټعیٷٻ قسٺ زض٤ ٦یٟیت ثیٵ خبی٫عیٷی ضاثُٻ ی٥ ٸا٢ٕ زض اضظـ ایٵ ٸ

 ظیطا ټؿتٷس؛ ثؿیبض ضايی ، ذسٲبت ذٹة ٖٳ٭ ٲی ٦ٷٷس اضایٻ آٴ زض ٦بض٦ٷبٴ ٦ٻ اظذطزٺ ٞطٸقبٶی ٲكتطیبٴ :٦بض٦ٷبٴ ذسٲت

 ٲی٧ٷٷس.  حؽ ٞطٸق٫بٺ زض ضا ٦بض٦ٷبٴ ضٞتبضی نسا٢ت ٸ ٲؤزثبٶٻ ، زٸؾتبٶٻ ضٞتبض آٶٽب

 زض ٦ٻ ٲحهٹٮی یب ذسٲت زائٳی زی٫ط ذطیس ٖجبضت ثٻ یب ٲدسز سپبیساض زض ذطی تٗٽس :فشوش خشده به هطتشیاى وفاداسی

 ثطٲی ٪عیٷس. ضا ذسٲت یب ٲحهٹ٬ آٴ ټٱ ثبظ ٲكتطی ایٍ،قط تٛییط نٹضت زض حتی آیٷسٺ

 ٲٗبٶی تساٖی اؾت. ذطزٺ ٞطٸـ ٲطتجٍ ثٻ ٶؿجت ٲكتطیبٴ حبٞٓٻ ثٻ ٦ٻ ټطچیعی ثٻ ٖٷٹاٴ :خشده فشوش اص هؼانی تذاػی

 اٸؾت.شټٵ  زض ٲٹخٹز تدطثٻ ټبی ثط ٲجتٷی ٲكتطیبٴ حبٞٓٻ زض ٢ٹی

 زض ٦ٻ ٸ٢تی ٞطٸـ ذطزٺ آٸضزٴ ٸ ثیبز قٷبذتٵ ثطای ٦ٷٷسٺ ٲهطٜ ی:  ثٻ ٖٷٹاٴ تٹاٶبیخشده فشوش اص هطتشیاى آگاهی

تط ٲی  ؾبزٺ ضا ٞطٸق٫بٺ ثطٶس ٶتربةا ٞطٸـ ذطزٺ ثبلا اظ اؾت. آ٪بټی قسٺ تٗطیٝ ٲی٫یطز، ٢طاض ذطزٺ ٞطٸقبٴ ثٻ ٲطثٹٌ نٷٝ

 ٦ٷس )زض ٸا٢ٕ اٶتربة ٖبزت ٞطز ٲی قٹز(.

 اظ ثٯٷس ٲست تدطثٻ َطی١ اظ، ٦ٻ اؾت ایٵ ٖبٮی قسٺ زض٤ یت٦یٟ اظ : ٲٷٓٹضفشوش خشده اص هطتشیاى ضذه دسک کیفیت

 ثطٶسټب تكریم زټٷس. بیطؾ ثٻ ٶؿجت ضا ثطٶس ثطتطی ٸ تٳبیع ٦ٷٷس٪بٴ ٲهطٜ ثطٶس،

 ٞطٸق٫بٺ، تأثیط٪صاض ثط تهٹیط شټٷی ( ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ اظ ٲیبٴ ٲتٛیط ټبی1390یبٞتٻ ټبی تح٣ی١ اثطاټیٳی ٸ ټٳ٧بضاٴ )

 ثیٵ زض قسٺ( زاضز. زض٤ ٦یٟیت ٸ ٲٗبٶی آ٪بټی، تساٖی )قبٲ٭ ٞطٸقی ذطزٺ اضظـ اثٗبز اظ ی٥ ټط ثطاثط ضا  ثیكتطیٵ ضاحتی

اظ ٲیبٴ ؾٻ ٲٹضز ٲُبٮٗبتی زض ٶٓط ٪طٞتٻ  يٳٷب،. زاضز ٸٞبزاضی ثط تأثیط ضا ثیكتطیٵ ٲٗبٶی تساٖی ذطزٺ ٞطٸقی ٶیع اضظـ اثٗبز

 ٸ زازٺ ٲٗٷبزاضی اظ ذٹز ٶكبٴ تٟبٸت اؾتبض ټبیپط ٸ قٽطٸٶس ٞطٸق٫بٺ ٸز ثب ضٞبٺ قسٺ )ضٞبٺ، قٽطٸٶس ٸ ټبیپط اؾتبض(، ٞطٸق٫بٺ

  ٲكٽٹزی ٸخٹز ٶساضز.  تٟبٸت قٽطٸٶس ټبیپطاؾتبض ٸ ٞطٸق٫بٺ زٸ ثیٵ اٲب اؾت، زی٫ط ٞطٸق٫بٺ زٸ اظ ٦ٳتط ٲكتطیبٶف ٸٞبزاضی

اذتٻ اؾت. طزپ 1بٺ ټبی ٸا٬ ٲبضت( ثٻ ثطضؾی اثط اضظـ ټبی ذطیس ثط ضيبیت ٲكتطیبٴ ٞطٸق2008٫زض پػٸټف زی٫طی ٦بضپٷتط )

ثط ضٸی قٗجٻ ټبیی اظ ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ ای ٸا٬ ٲبضت زض آٲطی٧ب  2008زض ؾب٬  ٲٗطٸٜ اؾت 2ٲس٬ ظیط ثٻ ٲس٬ ٦بضپٷتط

ٲٹضز آظٲٹٴ ٢طاض ٪طٞتٻ اؾت. َج١ یبٞتٻ ټبی ٦بضپٷتط زٸ ٶٹٔ اضظـ ذطیس ٞبیساٺ ٪طا ٸ ٮصت خٹ ثط ضيبیت ٲكتطیبٴ اظ ذطزٺ 

 اثط ٪صاضٶس: ٞطٸقی ټب
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 (  : هذل کاسپنتش11ضکل )

 

 ( ٲی پطزاظیٱ: 2008زض ازاٲٻ ثٻ تٗطیٝ ٲرتهط ٲتٛیطټبی ٲس٬ ٦بضپٷتط )

:  اضظـ ټبیی ٦ٻ زض ٲٹضز تبٲیٵ ٶیبظ ٲكتطی ټؿتٷس. ظٲبٶی ی٥ ذطیس اضظـ ٞبیسٺ ٪طایبٶٻ 1های خشیذ فایذه گشایانه اسصش

 .بت ٲكتطی ضا ثٻ ٶحٹ احؿٵ ثطآٸضزٺ ؾبظززاضز ٦ٻ تٹاٶؿتٻ ثبقس احتیبخ

: اضظـ ټبیی ٦ٻ ٲٹخت ثطاٶ٫یرت٫ی احؿبؾی ٸ ټیدبٶی زض ٲكتطی زض حیٵ ذطیس ٲی قٹٶس ٸ 2اسصش های خشیذ لزتجویانه

 ثط ٢ًبٸت ثٗس اظ ذطیس اٸ تبثیط ثؿیبضی زاضٶس)ټٳبٴ ٲٷجٕ(.

ٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ٲٹضز ٲبٮ٧یت، اؾتٟبزٺ ٸ یب ٲكرهبت ی٥ ٲحهٹ٬ یب : اضتجبَبت ٚیط ضؾٳی ٲیبٴ ٲهط3استباطات افواهی

 (.1980)ٸؾتجطٸ٤،  ذسٲت ذبل ٸ یب ٞطٸقٷسٺ آٴ

: ٶٹٖی اظ ٸٞبزاضی ٦ٻ زض ٲ٣بث٭ ٸٞبزاضی ضٞتبضی ٢طاض زاضز ٸ زض آٴ ٲجٷبی ؾٷدف ٸٞبزاضی ٶٻ ٣ٍٞ ٲیعاٴ 4وفاداسی نگشضی

 .ضٸاٶی اٸ ٶؿجت ثٻ ٦بلا یب ذسٲت ٲٹضز ٶٓط اؾتذطیس ټبی ت٧طاضی ٲكتطی ثٯ٧ٻ زضخٻ زض٪یطی شټٷی ٸ 

 .: زضنس ذطیس ټبی اٶدبٰ قسٺ اظ ٞطٸق٫بٺ ٲٹضز ٶٓط اظ تٳبٰ ؾجس ذطیس ی٥ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ 5سهن خشیذ
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، ثٻ َٹض ٦ٯی ٲی تٹاٴ ٪ٟت ؾٻ ٲتٛیط ثب تٹخٻ ثٻ ٲطٸض ازثیبت ٶٓطی ذطزٺ ٞطٸقی ٸ ثطضؾی ٲس٬ ټبی ٲرتٯٝ ضيبیت ٲكتطی

انٯی زض ضيبیت ٲكتطیبٴ ذطزٺ ٞطٸقی ټب حبئع اټٳیت اؾت. اٸ٬ ٦یٟیت ٖٳٯیبت ذطزٺ ٞطٸقی ٦ٻ قبٲ٭ قبذم ټبی ٖیٷی 

ٲبٶٷس ٢یٳت ذٹة، تٷٹٔ ٦بٞی، ًٞبی ٞیعی٧ی ٲٷبؾت، ٦یٟیت ذسٲبت ٸ ٚیطٺ ٲی قٹز، زٸٰ اضظـ ذطیس ایدبز قسٺ ٦ٻ ٲجتٷی 

ٳٯیبت اؾت ٸ ؾٹٰ ٸٞبزاضی ایدبز قسٺ زض ٲكتطیبٴ ٦ٻ اظ اضظـ ذطیس ثبلا ؾطچكٳٻ ٲی ٪یطز. َج١ ایٵ تٗطیٝ ثط ایٵ ٦یٟیت ٖ

ذطزٺ ٞطٸقبٴ ٲی ٦ٹقٷس تب ثب اضائٻ تط٦یجی ثٽیٷٻ اظ ٖٷبنط آٲیرتٻ ثبظاضیبثی ذطیس ثب اضظقی تطی ضا ثطای ٲكتطیبٴ ٞطاټٱ ٦طزٺ ٸ 

 ؾتبٴ ٸ اَطاٞیبٴ ضا زض ٸی ٞطاټٱ آٸضٶس. ٲٹخجبت ثبظ٪كت اٸ ثٻ ٞطٸق٫بٺ ٸ تٹنیٻ ثٻ زٸ

اضتجبٌ ٲیبٴ ضيبیت ٸ ٸٞبزاضی ټٳٹاضٺ ٲٹيٹٔ ثحث ثطاٶ٫یعی زض ازثیبت ثبظاضیبثی ثٹزٺ اؾت. ثطذی ٲتٛیطټبیی ټٳوٹٴ اٖتٳبز، 

ٶتیدٻ ضا ٲتٛیطټبی ٲیبٶدی ثیٵ ضيبیت ٸ ٸٞبزاضی تٗطیٝ ٦طزٺ اٶس. زض حبٮت ٦ٯی ٲی تٹاٴ چٷیٵ  1تٗٽس ٸ ټعیٷٻ ټبی تٗٹیى

٪طٞت ٦ٻ اؾتطاتػی ثبظاضیبثی ٲجتٷی ثط ذٯ١ ضيبیت ٲكتطی ثب اؾتطاتػی ثبظاضیبثی ٲجتٷی ثط ذٯ١ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض تٟبٸتی آق٧بض 

زاضز. ټط چٷس ٪بٰ ثطزاقتٵ زض ضاؾتبی خٯت ضيبیت ٲكتطی ؾبظٲبٴ ضا ی٥ ٢سٰ ثٻ ذٯ١ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض ٶعزی٧تط ٲی ٦ٷس، اٲب 

تطی ٸ ضاثُٻ ثٯس ٲست اٸ ثب ؾبظٲبٴ ٸ تٹنیٻ تٹؾٍ اٸ ثٻ زی٫طاٴ ا٢ساٲبت ٲٽٱ زی٫طی ٲٹضز ٶیبظ ثطای خٯت اٖتٳبز ٸ تٗٽس ٲك

 اؾت. 

ٲس٬ ؾٷدف ٸٞبزاضی زض ٞطٸق٫بٺ ټبی ظٶدیطٺ "ثطذی ٶیع ٦یٟیت ضا ثب ذٯ١ ٸٞبزاضی زض ٲكتطیبٴ ٲطتجٍ ٲی زاٶٷس. چٷبٶ٧ٻ زض 

زض ٦ٷبض ضيبیت ٸ اٖتٳبز ٲكتطی ی٧ی اظ ٖٹاٲ٭ ایدبز ٸٞبزاضی  ( ٲی ثیٷیٱ، ٦یٟیت ذسٲبت1391)احٳسی،  "ای ضٞبٺ ٸ قٽطٸٶس

٢ٯٳساز قسٺ اؾت. اظ آٶدبیی ٦ٻ ٦یٟیت ثٗس ٲٯٳٹؼ ٖٳٯ٧طز ټط ثٷ٫بٺ اؾت، قبیس اظ ٮحبِ ٲعیت ٢بث٭ ؾٷدف ثٹزٴ ثط زی٫ط 

یت ذسٲبت ٸ ٲتٛیطټبیی ٦ٻ حبٮتی اٶتعاٖی زاضٶس ثطتطی زاقتٻ ثبقس. ٸايح اؾت ٦ٻ تٗییٵ اؾتبٶساضز ثطای ؾٷدف ٦یٟ

ٲحهٹلات ی٥ ؾبظٲبٴ، اظ ٸيٕ اؾتبٶساضز ثطای ؾٷدف اٖتٳبز، تٗٽس، ٸ حتی ضيبیت ٲكتطیبٴ آٴ آؾبٴ تط اؾت. ٶ٧تٻ ٢بث٭ 

تٹخٻ زی٫ط زض ٲٹضز ٦یٟیت ایٷؿت ٦ٻ تب حس ظیبزی تحت ٦ٷتط٬ ٖٳٯ٧طزټبی زاذٯی قط٦ت ٲی ثبقس ٸ ٲتٛیطټبی ذبضخی 

ٖتٳبز ٸ تٗٽس ٲكتطیبٴ ٲٳ٧ٵ اؾت تحت تبثیط ٖٹاٲ٭ ٚیط ٢بث٭ ٦ٷتط٬ ذبضخی ثؿیبضی تبثیط ٦ٳی ثط آٴ زاضز. اٲب ضيبیتٳٷسی، ا

 ٢طاض ٪یطٶس.

ٲتٛیط زی٫ط اثط٪صاض ثط ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ ٦ٻ زض ثطذی تح٣ی٣بت ثٻ آٴ پطزاذتٻ قسٺ قٽطت ثطٶس ٸ تهٹیط شټٷی ؾبظٲبٴ اؾت. 

ی اظ پطزاظـ ټبی شټٷی اٸؾت ٦ٻ ثركی اظ آٴ ثٗس ټٳبٶُٹض ٦ٻ پیف تط ٶیع ثیبٴ قس تهٳیٱ ذطیس ٲكتطی ٶتیدٻ آٲیعٺ ا

ٲٷ٣ُی ٸ ثركی زی٫ط ثٗس احؿبؾی زاضز. قٽطت ثطٶس ٸ قرهیت ؾبظٲبٴ ٶیع اظ آٶسؾتٻ اظ ٲتٛیطټبیی اؾت ٦ٻ ٲی تٹاٶس ثٻ 

ثطاٶ٫یرتٻ قسٴ ټیدبٶبت ٲكتطی ٸ تؿطیٕ ٸ تكسیس تهٳیٱ ذطیس اٸ ٲٷدط قٹز. ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض تح٣ی١ ٲحطاثی، لاچیٷی 

( زیسٺ ٲی قٹز ثطٶس ٞطٸق٫بٺ ی٧ی اظ ٲتٛیطټبیی اؾت ٦ٻ ثط ٦یٟیت ازضا٤ قسٺ ٸ ضيبیت ٲكتطیبٴ ٞطٸق٫بٺ قٽطٸٶس 1391)

 اثط٪صاض اؾت.

ثب ٸخٹز تٟبٸت ټبی اٶس٦ی ٦ٻ ٲیبٴ ٶتبیح تح٣ی٣بت اٶدبٰ قسٺ زض حٹظٺ ضيبیت ٸ ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ زض ذطزٺ ٞطٸقی ټب ٸخٹز 

ط چٷس ٶ٧تٻ انٯی تٹا١ٞ ٶٓط زاضٶس. اٸ٬ ایٷ٧ٻ اضائٻ اضظـ )یب ٦یٟیت( ایدبز ضيبیت ٲی ٦ٷس. زاضز، اٲب اٴ ٲُبٮٗبت ټٳ٫ی ثط ؾ

زٸٰ ایٷ٧ٻ ایٵ ضيبیت ٮعٸٲب ٲٷدط ثٻ ایدبز ٸٞبزاضی زض ٲكتطیبٴ ٶٳی قٹز ٸ زض ایٵ ٲیبٴ ٲتٛیطټبیی ټٳوٹٴ اٖتٳبز ٸ تٗٽس 

زض ضاؾتبی ٸٞبزاض ٦طزٴ اٸؾت. َج١ ٲُبٮٗبت ٸ  ٶ٣ف ٲٽٳی ایٟب ٲی ٦ٷٷس. ؾٹٰ ایٷ٧ٻ ثی ق٥ ضيبیت ٲكتطی اٸٮیٵ ٢سٰ

تدطثیبت ٖٳٯی ثؿیبضی ٦ٻ زض حٹظٺ ثبظاضیبثی اٶدبٰ قسٺ اؾت، نبحجٷٓطاٴ ایٵ ضقتٻ ټٳوٷبٴ ثط ؾط ٲٹيٹٔ ضيبیت ٲكتطی 

 تٹا١ٞ ٶٓط زاضٶس ٸ آٴ ضا اٸٮیٵ ٸ ٲٽٳتطیٵ ټسٜ ټط ثٷ٫بٺ ا٢تهبزی ٲی زاٶٷس.
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 فرٍضی هطسریاى خردُ ارزش تر فرٍضگاّی ذٌّی زصَیر اتعاد زأثیر (. تررسی1391، جاٍیدی حق)اتراّیوی، عثدالحوید، صفرزادُ .1

 اسسار، ًطریِ هدیریر تازرگاًی، داًطکدُ هدیریر داًطگاُ زْراى. ّایدر ٍ ضْرًٍد زًجیرُ ای رفاُ، فرٍضگاّْای

ضْرًٍد، داًطگاُ آزاد اسلاهی ٍاحد  ٍ رفاُ ای زًجیرُ فرٍضگاّْای هطسریاى ٍفاداری هیساى (. ارزیاتی1391احودی، رٍح ا...) .2

 14علَم ٍ زحقیقاذ،  هجلِ هدیریر تازاریاتی، ضوارُ

 .زاهیي زًجیرُ هلی کٌفراًس اٍلیي: زْراى. هطسری رضایسوٌدی ّای هدل(. 1383)هسعَد، رضایی .3

هطالعِ ٍ زدٍیي کسة علَم  اًساًی  ( هدیریر تازاریاتی، زْراى: سازهاى1383رٍسسا احود، ًٍَس داٍر؛ اتراّیوی، عثدالحوید) .4

 )سور( چاج ّطسن

 .33زْراى، هَسسِ کساب هْرتاى ًطر.ظ (. ًگرضی تر هدلْای سٌجص رضایر از هطسری،1387صفار ًژاد، هیثن؛ رحیوی، صالح) .5

 (،هدیریر تازاریاتی، زرجوِ تْوي فرٍزًدُ، ًطر آزرٍخاذ.1381کازلر، فیلیح ) .6
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Abstract  
 
Retail is the last loop of value chain in which, manufactured products and services are finally reached to final 

consumer. According to a general perspective, retail is classified to categories including large retails and local 

(small) retails. The most important reason for advent of large retails can be found in principle of “Economy of 

scale”. With emergence of large retails, customers can gain a wider range of their required products more simple 

and with lower cost compared to local retails. In this regard, consumers can benefit from a different purchase in a 

desirable environment. Such environment could be outlet of giant brands such as Wall Mart, Sears, K-Mart and 

Carrefour so that they could supply product diversity, cost effectiveness, and experience of a desirable purchase 

at the same time equipping with integrated and powerful supply chains; therefore, large retails industry was 

underpinned. This study has reviewed theoretical literature and customer satisfaction model in large retails 

industry.    
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