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TMBA چىیده : 

اڂٵ اٲط ثٻ ٸڂػٺ زض ثرف ثبٶ٧ساضڀ . ټبڀ ذسٲبسځاٮرهٹل ؾبظٲبٴټب ثٻ زٶجب٬ ٦ڃٟڃز ټؿشٷس، ٖٯځٲٿ ؾبظٲبٴٺ

ټب ټڃچ ٲ٣ڃبؼ اؾشبٶساضز ٸ ٲكرهځ ثطاڀ ؾٷدف ٦ڃٟڃز ذسٲبر زضڂبٞشځ ثب اڂٵ حب٬ ثبٶ٥. نبز٠ اؾز

ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، اثعاضڀ اؾشبٶساضز ثطاڀ  زض اڂٵ ٲ٣بٮٻ يٳٵ سكطڂح اثٗبز. ٲكشطڂبٴ ذٹز ٶساضٶس

 .اڂٵ ٦بض ٲٗطٞځ ٲځ قٹز

 خٯت ضيبڂز ٲكطڀ ٲسڂطاٴ اضقس ثٻ ذٹثځ ٲڃساٶٷس ٲٹ٣ٞڃز اٶٽب زض ضاٺ ضؾڃسٴ ثٻ اټساٜ ٦لاٴ ثبٶ٧ٽب زض ٪طٸ

اٴ ٶ٣ف سٹاٴ ٪ٟز ټٳٻ ٲكشطڂبٴ ثٻ ڂ٥ اٶساظٺ زض ٲٹ٣ٞڃز ؾبظٰخٯت ضيبڂز ٲكشطڀ اؾز ٸ اظ ؾٹڀ زڂ٫ط ٶٳځ

ٲ٣ٹٮٻ ضيبڂز ٲكشطڀ ثڃبٶ٫ط ڂ٥ ضٸڂ٧طز ٶٹڂٵ ٶؿجز ثٻ ٦ڃٟڃز زضٲٹؾؿبر ا٢شهبزڀ ؾبظٲبٴ ٸټٳچٷڃٵ  .زاضز

ٺ ٦ٷٷسٺ ڂ٥ ثبظذٹضزڀ اڀ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اضثبقس اٶساظٺاڂدبز ڂ٥ ٲسڂطڂز ٸٞطټٷ٩ ٲكشطڀ ٲساضٸا٢ٗځ ٲځ

ټب زض اضسجبٌ سطسڃت ثبڂس ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٴ ثٻ اڂٵ.ٲٗٷبزاض ٸٖڃٷځ زض ذهٹل اٶشٓبضار ٸ اٸٮٹڂز ټبڀ ٲكشطڀ اؾز

 .                                                                                                   ٪ڃطز ٦ٻ ثڃبٶ٫ط ٢ٹر ٸيٗٝ ڂ٥ ؾبظٲبٴ ثبقساڀ اظ اثٗبز ضيبڂز ٲٹضز اضظڂبثځ ٢طاض ٲځثب ٲدٳٹٖٻ

ثسڂٵ ٲٷٓٹض .ؾٷدف ٲڃعاٴ ضيبڂز قٛٯځ ٸضيبڂز ٲكشطڂبٴ اظثبٶ٥ اؾز :ٶس اظاټساٜ انٯځ زض اڂٵ دػٸټف ٖجبضر

ثطاڀ ٪طزاٸضڀ اَلاٖبر ټٱ اظ  زټس ٸخبٲٗٻ اٲبضڀ اڂٵ دػٸټف ضا ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ نبزضار سك٧ڃ٭ ٲځ

                                                      .                                          اڀ ٸټٱ اظ ضٸـ ٲڃساٶځ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾزضٸـ  ٦شبثربٶٻ

 

                         .زاضڀ ٲكشطڀ، ق٧بڂز ٲكشطڀاٸٜ ،، ضيبڂز ٲكشطڀذسٲبر ،ضيبڂز قٛٯځ: واشگاى ولیدی

 

 

 

                               



 

 http://MarketingArticles.ir  

 : همدهه 

ټب ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ؾبظٲبٴ ذسٲبسځ ټساڂز ٸ دكشڃجبٶځ ذسٲبر ض٦ٵ انٯځ ا٢شهبز زض خٹاٲٕ اٲطٸظڀ اؾز ٸ ثبٶ٥

زض اڂٵ ٲڃبٴ آٶچٻ ث٣بء ٸ سساٸٰ ّٞٗبٮڃز ٲؤؾؿّبر ٲبٮځ ضا . زاضٶسټبڀ ا٢شهبزڀ خبٲٗٻ ضا ثط ٖٽسٺ ثؿڃبضڀ اظ ٞٗبٮڃز

-٦ٷس اضائٿ ذسٲبر زض ق٧ٯځ ٲُٯٹة ٸ ٲُٳئٵ ٸ ٲشٷبؾت اؾز سب ثشٹاٶس ثب ثطآٸضزٴ اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾشٻسأٲڃٵ ٲځ

 قٹزاڂٵ ٲٽٱ حبن٭ ٶٳځ. ضا ٲٹخت قٹٶس ٸټٳچٷڃٵ ضيبڂز قٛٯځ ټبڀ ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٸ ٸٞبزاضڀ آٶبٴ

 ټٳچٷڃٵ ټبڀ ا٢شهبزڀ يٳٵ سٹخّٻ ثٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض حّٟ ٸ اضس٣بء آٴ ٦ٹقف ٦ٷٷسثٷ٫بٺٲ٫طاڂٷ٧ٻ 

ټبڀ ټبڀ اذڃط ؾبظٲبٴزض ؾب٬ .ٶڃطٸڀ اٶؿبٶځ قبٚ٭ زض اٶٽبؾز ټب،ټب ذهٹنب ثبٶ٥ٲٽٳشطڂٵ ؾطٲبڂٻ ؾبظٲبٴ

سب اٴ ضا ثطاڀ اٞعاڂف دڃكطٞشٻ ٸ ٲٹ١ٞ ثرف ٖٓڃٳځ اظ ظٲبٴ ٸ ؾطٲبڂٻ ذٹز ضاثٻ ٶڃطٸڀ اٶؿبٶځ احشهبل زازٺ اٶس 

ٶٻ سٷٽب اظ ٦ٳڃز ثٯ٧ٻ  ثٽطٸضڀ ٸ ٦بضاڂځ ؾبظٲبٴ ثٻ ٦بض ٪ڃطٶس دڃف ٶڃبظاڂٵ اٲط ٶڃع ٶڃع قٷبذز ٲٷبثٕ اٶؿبٶځ

ٶ٫طـ ٞطز ٶؿجز ثٻ قٛ٭ .ټٳچٷڃٵ اظ ٶٓط ٦ڃٟڃز ٸ ٶٹٔ ٶ٫طـ اٴ ٶؿجز قٛٯف زض ؾبظٲبٴ ٲځ ثبقس

٪ڃطز ٸ ضاثُٻ ٲؿش٣ڃٱ ثب ا ٸسٳبڂلاسف ضا زض ثط ٲځٺذٹز،ثطاٸضزٺ ؾبحشٵ ٶڃبظټبڀ قٛٯځ ٸڀ ٲُبث١ ثب سٹاٶبڂځ

٦ٷٷس ثٻ ٪ٟشٻ ثؿڃبضڀ اظ ضيبڂز قٛٯځ ٸڀ زاضز ثٻ َٹضڀ ٦ٻ ٪بټځ اڂٵ زٸ ضا ثٻ خبڀ ڂ٧سڂ٫ط اؾشٟبزٺ ٲځ

-ٲكځ٦بضقٷبؾبٴ ضيبڂز قٛٯځ ڂ٧ځ اظ چبٮف ثط اٶ٫ڃع سطڂٵ ٲٟبټڃٱ ؾبظٲبٶځ ٸ دبڂٻ ثؿڃبضڀ اظ ؾڃبؾز ټب ٸ ذٍ

 #                                                                           دڃك٫ٟشبض:1381ټٹٲٵ$اڂف ثٽطٸضڀ ٸ ٦بضاڂځ ؾبظٲبٴ ٲځ ثبقسټبڀ ٲسڂطڂز ثطاڀ اٞع

ټط ضٸظ ضاثُٻ ٲڃبٴ ضيبڂز قٛٯځ ٸضيبڂز اظ ظٶس٪ځ ذبٶٹز٪ځ اظ ٮحبِ ضٸٶسټبڀ خٳٗڃز قٷبؾځ ٲٽٳشط  

ټبڀ دڃف زثؿشبٶځ، اٞعاڂف سٗساز ظٸخٽبڂځ زض ٶڃطٸڀ ٦بض، اٞعاڂف ثچٻٲځ قٹز؛ ثطاڀ ٲثب٬ اٞعاڂف سٗساز ذبٶٳٽب 

سط قسٴ خٳٗڃز ٦كٹض، ٞكبض ٸاضز قسٺ ثطاڀ اڂدبز سٗبز٬ اثطثرف ٲڃبٴ ٲؿبئ٭ ظٶس٪ځ ٦ٻ زٸقٛ٭ زاضٶس ٸٲؿٵ

                      .                ضيبڂز قٛٯځ سحز سبثڃطٖٹاٲ٭ ٚڃطقٛٯځ ٶڃع ٢طاض زاضز . ٦بضڀ ٸذبٶٹاز٪ځ ضا اٞعاڂف ٲځ زټٷس
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 : ثڃبٴ ٲؿئٯٻ  .1-1

ٲؤ٣ّٞڃز سٳبٰ ؾبظٲبٶٽب ٸ ٲؤؾؿّبر، اٖٱ اظ سٹٮڃسڀ ڂب ذسٲبسځ، اٶشٟبٖځ ڂب ٚڃط اٶشٟبٖځ، زٸٮشځ ڂب ٚڃط زٸٮشځ 

سحز سأثڃط ٖٹاٲ٭ ٲشٗسّزڀ ٢طاض زاضز ٦ٻ ڂ٧ځ اظ ٲٽٳّشطڂٵ آٶٽب ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٲٷٓٹض ٶڃ٭ ثٻ سٗبٮځ زض 

-اڂٵ اؾز ٦ٻ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ، ٧ٖؽ اٮٗٳ٭اٖش٣بز ثط # 98، 1387ٶٹضاٮؿٷبء ٸ ؾ٣بڂځ، . $٦ؿت ٸ٦بض اؾز

اظ خٳٯٻ آٲبز٪ځ ٸ اقشڃب٠ خٽز اؾشٟبزپ ٲدسّز، سٳبڂ٭ . $ټبڀ آسځ آٶبٴ ضا زض ٢جب٬ ؾبظٲبٴ سحز سأثڃط ذٹاټس زاز 

ثطاڀ سٹنڃٿ ثٻ ؾبڂطڂٵ ٸ ضٚجز ثطاڀ دطزاذز ثٽبڀ ٲحهٹ٬ ثسٸٴ چبٶٻ ظزٴ ڂب سلاـ ثطاڀ ڂبٞشٵ ٖطيٻ 

ضيبڂز #5-6، ٦1384بٸٸؾځ ٸ ؾ٣بڂځ، #. $ضا ثب ٢ڃٳز ٦ٳشطڀ ٖطيٻ ٲځ زاضٶس٦ٷٷس٪بٶځ ٦ٻ ٲحهٹ٬ ٲكبثٻ 

ا٪ط ٖٳٯ٧طز . ثشٹاٶس اٶشٓبضار ذطڂساض ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز #ثبٶ٥$ آڂس ٦ٻ ٖٳٯ٧طز قط٦زٲكشطڀ ظٲبٶځ ثٻ زؾز ٲځ

ا٪ط . اټس ثٹز٦ٳشط اظ اٶشٓبضار ثبقس، ٲكشطڀ ٶبضايځ ذٹاټس قس ٸ ا٪ط ٖٳٯ٧طز ثطاثط ثب اٶشٓبضار ثبقس ٸڀ ضايځ ذٹ

  #ٶ٦٩بسٯط ٸ آضٲؿشطا. $اٶشٓبضار ثڃكشط قٹز اٸ ثؿڃبض ذكٷٹز ٸ قبزاة ذٹاټس قسظٖٳٯ٧طز ا

ضا حّٟ ٦طزٺ  ثبٶ٥ ټب ثطاڀ خصة ٲكشطڂبٴ خسڂس ٸاٶدبٰ ٲٗبٲٯٻ ثب اٶٽب زض نسز ثطاٲسٺ اٶس سب ٲكشطڂبٴ ٦ٷٹٶځ

اضڀ ٲكشطڂبٴ اظ ٶٓطا٢شهبزڀ ٲ٣طٸٴ ثٻ نطٞٻ اڀ زائٳځ ثب اٶٽب ثٹخٹز اٸضٶس ثٷبثطاڂٵ سلاـ زض حّٟ ٸٶ٫ٽسٸضاثُٻ

حبٮشځ اظ زض٤ ٲش٣بث٭  ڂب #ٖبَٟځ$اٮٗٳٯځ احؿبؾځٲكشطڂبٴ ٧ٖؽ ثبقس ضيبڂزثٹزٺ ٸٲٹضز سٹخٻ ثبٶ٧ٽب ٲځ

 1ٸقٷبذشځ اؾز

ٲحڃٍ ٦بض اٶؿبٴ ثٻ ٲثبثٻ ٲٷع٬ زٸٰ اٸ ٲځ ثبقس ٸ چٻ ثؿــــب ٦ؿبٶځ ٖٳسٺ ؾبٖبر قجبٶٻ ضٸظ ذٹز ضا زض ٲحڃٍ 

ثٷبثطاڂٵ ثسڂٽځ اؾز ٦ٻ ٲحڃٍ ٦بض ٶڃع ثبڂؿشځ ټٳچٹٴ ذبٶٻ ثطآٸضٶسٺ حسا٢ٯځ ٶڃبظټبڀ . ؾط ٲځ ثطٶس ٦بضقــبٴ ثٻ

اڀ ذٹز ثٻ ذسٲشځ ضٸحځ ٸ ضٸاٶځ اٞطاز ثبقس سب آٶٽب يٳٵ ٦ؿت زضآٲـــس ٸ اضس٣بڀ ؾُح زاٶف ٸ ٲٽبضر حطٞٻ

ٲٟبټڃٳځ چٹٴ ضيبڂز قٛٯځ ٸ زض اڂٵ ٲ٣بٮٻ ؾٗځ قسٺ اؾز يٳٵ ٲطٸضڀ ثط سٗبضڂٝ . نبز٢بٶٻ ٸ ٲٹثط ثذطزاظٶس

ثڃٵ اڂٵ زٸ ٸ ٲڃعاٴ ٶ٣ف آٶٽب زض سح١٣ اټساٜ ٲب٪صاض، اضسجبٌ ٸ ٶؿجز ٞځثٽطٺ ٸضڀ ٸ دطزاذشٵ ثٻ ٖٹاٲـــ٭ سبثڃط

. ٸ ثطٶبٲٻ ټب ٸ ٶڃ٭ ثٻ دڃطٸظڀ ٸ ٲٹ٣ٞڃز ؾبظٲبٶځ، ٲٹضز ثطضؾځ ٢طاض ٪ڃطز
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 :پرسطهای اصلی تحمیك  -1-2 

 

 ٲكشطڀ ٲجشٷځ ثط ضيبڂز ٲكشطڀ ٦ساٲٷس؟ ٖٹاٲ٭ ٲٹثطثطٖٳٯ٧طز اٶشٓبضار-1

ټب ٸاٶشٓبضار ٦بض٦ٷبٴ ثٻ نٹضر ٦ٯځ ٸ زض ټط ڂ٥ اظ اثٗبز ثٻ چٻ ٲڃعاٴ ٲڃبٶ٫ڃٵ ؾُح ضيبڂز ٲُبث١ ثب اٸٮٹڂز -2

 اؾز؟

 ٦بض٦ٷبٴ ثبٶ٥ نبزضار سب چٻ ٲڃعاٴ اظ اٲٷڃز قٛٯځ ٲٹخٹز زض ٲحڃٍ ٦بضقبٴ ضيبڂز زاضٶس؟-3

 

 :اهویت تحمیك -1-3

ؾٗځ قسٺ سب ٲسٮځ اضائٻ ٪طزز ٦ٻ اظ حڃث ټسٜ ڂ٥ سح٣ڃ١ ٦بضثطزڀ ٸ اظ حڃث سبثڃط ٪صاضڀ ٸ  زض اڂٵ سح٣ڃ١

ٸ . ٸ ټٳچٷڃٵ اضائٻ ڂ٥ ٲس٬ خسڂس اؾز ٦ٻ خٷجٻ ا٦شكبٞځ زاقشٻ ثبقس. ٶٹاٸضڀ ٸ زض َڃٝ ٶٓطڀ ٪ٷدبٶسٺ قٹز

٤ اظ اٲ٧بٶبر ضٞبټځ زض اڂٵ سحڃ١ خٽز اضظڂبثځ ٸ ؾٷدف ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبڂز  ٲكشطڂبٴ ٸ ضيبڂز ٦بض٦ٷبٴ ثبٴ

 .ٸ ثٽساقشځ ٲح٭ ٦بض ذٹز

 

 اهداف تحمیك  -1-4

 قٷبؾبڂځ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ثط اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٲجشٷځ ثط ضيبڂز ٲكشطڀ -1

 

 ٲكرم ٶٳٹزٴ چ٫ٹٶ٫ځ سبٲ٭ ثڃٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ق٧بڂز ٲكشطڀ ٲجشٷځ ثط -2

 ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ      

اٲ٧بٶز $ضيبڂز ٦بض٦ٷبٴ ضا ٶؿجز ثٻ اثٗبز ٲرشٯٝ قٛ٭ زض ٢بٮت ٪عڂٷٻ ټبڀ ح٣ٹ٠ ٸ زؾشٳعز-3             

 ،اٲٷڃز قٛٯځ،ٶحٹٺ ؾطدطؾشځ اٲ٧بٶبر اٲٹظقځ ٸ ٶحٹٺ اضس٣بء ٸ ضٸاثٍ اٶؿبٶځ ٲحڃٍ ٦بض #ٲبزڀ ضٞبټځ
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 :فرضیه ها  -1-5

 

 .اٶٽب ضيبڂز ٸخٹز زاضزثٻ ٶٓط ٲڃطؾس ثڃٵ اٶشٓبضار ٲكشطڀ اظ ذسٲبر ثبٶ٥ ٸ ضيبڂز : ٢طيڃٻ اٸ٬ 

 

ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ثڃٵ ٦بټف ق٧بڂز ٲكشطڀ اظ ذسٲبر ثبٶ٥ نبزضار ٸ اٞعاڂف ٸٞبزاضڀ اٶٽب : ٞطيڃٻ زٸٰ 

 .ثٻ ثبٶ٥ ضاثُٻ ٸخٹز زاضز

 

ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ثڃٵ اٶشٓبضار ٦بض٦ٷبٴ اظ ثبٶ٥ ٸ ٸٞبزاضڀ اٶٽب ثٻ ثبٶ٥ نبزضار ضاثُٻ ٸخٹز : ٞطيڃٻ ؾٹٰ 

 زاضز 

 ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ثڃٵ ٦بټف ق٧بڂز ٦بض٦ٷبٴ اظ ذسٲبر ثبٶ٥ نبزضار ٸ : ٞطيڃٻ چٽبضٰ 

 .ٸ اٞعاڂف ضيبڂز اٶٽب ضاثُٻ ٸخٹز زاضز

 

 :تعاریف واشگاى ولیدی -1-8

ٲٷٓٹض اظ ضيبڂز قٛٯځ ٶٹٔ ٶ٫طـ ٦ٯځ ٞطز زضثبضٺ قٛٯف اؾز ٦ؿځ ٦ٻ ضيبڂز قٛٯځ اٸ : ضيبڂز قٛٯځ 

قځ ٲثجز زاضز ٸ ثط ٧ٖؽ ٦ؿځ ٦ٻ اظ ٦بض ذٹز ضايځ ٶجبقس ٶ٫طقځ ٲٷٟځ ثبلا ثبقس ٶؿجز ثٻ قٛ٭ ذٹز ٶ٫ط

 ٶؿجز ثٻ ٦بض ذٹز زاضز

 

 قبٲ٭ ٞٗبٮڃز ټبڀ ٶبٲحؿٹؼ ٸ ٮٳؽ ٶكسٶځ ټؿشٷس ٸ ٲٹخت ٲٷٟٗز ٸ ڂب اضيبء : ذسٲبر 

ڂب ثٻ ٖجبضسځ ذسٲز ثٻ ٖٷٹاٴ ٞٗبٮڃشځ سٗطڂٝ قسٺ اؾز .٪طزٶس اٲب ٲبٮ٧ڃز چڃعڀ ضا ثٻ زٶجب٬ ٶساضزذبَط ٲځ

 #٦656،2009ڃٳڃشب ٸ قڃٳٹضا،$٦ٻ ثڃٵ اضائٻ زټٷسٺ ٸ زضڂبٞز ٦ٷٷسٺ حبٮز زضڂبٞز ٦ٷٷسٺ ضا سٛڃڃط ٲځ زټس 
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ضيبڂز احؿبؼ ٲثجشځ اؾز ٦ٻ زض ٞطز دؽ اظ اؾشٟبزٺ اظ ٦بلا ڂب زضڂبٞز  ذسٲبر اڂدبز ٲځ : ضيبڂز ٲكشطڀ

 . اڂسخٹز ٲځقٹز احؿبؼ ٲٹضز ٶٓطاظ س٣بث٭ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ ٖٳٯ٧طز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثٻ  ٸ

 

 ٦بض ٲٟٽٹٰ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ٸ اڂدبز ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض زض چبضچٹة ٦ؿت: ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ

اڂدبز سٗٽس زض ٲكشطڀ ثطاڀ اٶدبٰ ٲٗبٲٯٻ ڂب ؾبظٲبٴ ذبل ٸ ذطڂس ٦بلا ٸ ذسٲز ثٻ َٹض $ثٻ نٹضر 

 سٹنڃٝ ٲځ ٦ٷس #ٲ٧طض

٦ٷس ٦ٻ ڀ ټٷ٫بٲځ ق٧بڂز ٲځٲٗش٣س ثٹزٶس ٲكشط 2006ؾٹٴ ؾٹ ٸ ټٳ٧بضاٶف زض ؾب٬ : ق٧بڂز ٲكشطڀ

ٞٹٶ٭ ٲٗشس ثٹز ٦ٻ ٶشبڂح ٞٹضڀ اٞعاڂف ضيبڂز ٲكشطڀ . ٶؿجز ثٻ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٶبضايځ ثبقس

٦ٻ اضسجبٌ ثڃٵ ؾُح ضيبڂز ٲكشطڀ ٸ ق٧بڂز ٸ ق٧بڂز ٲكشطڀ ضا ٦بټف زازٺ ٸ ټٳچٷبٴ دڃكٷٽبز ٲځ ٦ٷس

 ٲكشطڀ ثبڂس ٲٷٟځ ثبقس
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 1انتظارات هطتری  2-1  

اسٷٓبضار ثبٸضټبڀ اٸٮڃٻ ڂ٥ قرم زض ثبضٺ اٶچٻ ٦ٻ ثبڂس زض ٸيٗڃز ٲٗڃٵ اسٟب٠ ثڃٟشس، ٲځ ثبقس 

اٴ ضا ثطاؾبؼ ٲٗڃبضټبڂځ ٦ٻ ٢ج٭ اظ . ټٷ٫بٲځ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضا اضظڂبثځ ٲځ ٦ٷٷس2# 1988،4چبٮڃط،$

زټٷس اڂٵ ٲٗڃبضټبڀ شټٷځ ثطاڀ ٢ًبٸر زض ٲٹضز ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض شټٵ زاضٶس، ٲٹضز ٢ًبٸر ٢طاض ٲځسدطثٻ 

اٶشٓبضار اقربل زض ٲٹضز ذسٲبر ثڃكشط اظ سدطثڃبر ٢جٯځ ذٹزقبٴ . اڀ ثطاڀ قٷبذز اٶشٓبضار ٲكشطڀ اؾزدبڂٻ

ار دڃف اظ ذطڂس ذٹز ضا ثط سبثڃڃط ٲځ ٪ڃطز ا٪ط ٲكشطڂبٴ سدسڂس قرهځ لاظٰ ضا ٶساقشٻ ثبقس ٲٳ٧ٵ اؾز سدطثځ

زټٷس ثب ٪صقز ظٲبٴ ٲٗڃبضټبڀ ٲٗڃٷځ ثطاڀ دبڂٻ ٖٹاٲٯځ ٶٓڃط سجٯڃٛبر سدبضڀ ڂب سجٯڃٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ ٢طاض ٲځ

٪ڃطز اڂٵ ٲٗڃبضټب اظ َطڂ١ سدطثٻ ٲكشطڀ ٸ ٖٹاٲ٭ سحز اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ اظ ٲٹؾؿبر ذسٲبر ذبل قبٲ٭ ٲځ

 ٪صاضڀ ،ْبټط اٲ٧بٶبر ٸ ٦بض٦ٷبٴ ذسٲبسځ س٣ٹڂز ٲځ قٹز ٦ٷشط٬ قط٦ز ٶٓڃط سجٯڃٛبر سدبضڀ، ٢ڃٳز 

٢ج٭ اظ اڂٷ٧ٻ ٲكشطڂبٴ ڂ٥ ذسٲز ضا ذطڂساضڀ ٦ٷٷس زض ٲٹضز ٦ڃٟڃز ذسٲبر، اٶشٓبضاسځ زاضٶس ٦ٻ ثط دبڂٻ ٶڃبظټبڀ 

قرهځ سٹ٢ٗبر ٪صقشٻ سٹنڃٻ ټبڂځ ٦ٻ قٷڃسٺ اٶس ٸ سجٯڃٛبر ٲٹؾؿٻ اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر ٢طاض زاضز ثٗس اظ ذطڂس 

٦ٷٷس حب٬ ا٪ط ذسٲبر اٶس ٲ٣بڂؿٻ ٲځٲكشطڂبٴ ٦ڃٟڃشځ ضا ٦ٻ سٹ٢ٕ زاقشٻ اٶس ثب اٶچٻ ٸا٢ٗب زضڂبٞز ٦طزٺ ٸ ٲهطٜ

ا٪ط ٦ڃٟڃشځ دبڂڃٵ . اضائٻ قسٺ زض ٲٷٓٱ سحٳ٭ دصڂطڀ ٢طاض ٪ڃطز اٶٽب احؿبؼ ذٹاټٷس ٦طز ٦ٻ ٞطنز ٲٷبؾت اؾز

                                                           
1 .customer expctation 
2 .charlier,1988,4 
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ڂب ق٧بٜ ٦ڃٟڃز ثڃٵ ٖٳٯ٧طز اضائٻ ٦ٷٷسٺ سط اظ ؾُح ذسٲبر ٲٷبؾت ٸ ٲٛبڂط ثب اٶشٓبض ٲكشطڂبٴ ثبقس ڂ٥ اذشلاٜ 

 3#92،1999-88لاٸٮٹ٤ ٸ ضار،$ذسٲز ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڀ اڂدبز قسٺ اؾز 

 

 

 

 

 4نمص انتظارات  -1 -1 – 2

اٶشٓبضار ثبٸضټبڀ اٸٮڃٻ ڂ٥ قرم . اٶشٓبضار ثط ٶحٹٺ ٞٽٱ ٸ سٟؿڃط اضثبة ضخٹٔ اظ ٲحط٦ٽبڀ ثبظاضڂبثځ ٲٹثط اؾز

 .ٸيٗڃشځ ٲٗڃٵ اسٟب٠ ثڃٟشس ٲځ ثبقٷس زض ثبضٺ اٶچٻ ٦ٻ ثبڂس زض 

ټبڀ ٲطثٹٌ ثٻ ٲحط٦ٽبڀ ثبٶ٥ ڂ٧ځ اظ ٦بض٦طزټبڀ سح٣ڃ٣بسځ ثبٶ٥ سكرڃم سبثڃط اٶشٓبضار اضثبة ضخٹٔ ثط اضظڂبثځ

 .ٲځ ثبقس

 

 :از نیازها تا انتظارات -2 -1 -2

سٹ٢ٗبر ٸ اٶشٓبضاسٳبٴ ضا سك٧ڃ٭ ٦ٷٷس ٸ ازضا٤ ٲب ٶڃع ضا زڂس٪بٺ ټب ٸ َطظ ٧ٞط ٲب سٗسڂ٭ ٲځ# دٷٽبٴ ٸاق٧بض$ٶڃبظټب 

زټٷس احؿبؾبر ٸ ازضا٦بر اضثبة ضخٹٔ ٲٗڃبضڀ اؾز ٖڃٷځ ثطاڀ اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز ڂ٥ ٲدٳٹٖٻ زض ذسٲز ٲځ

ضؾبٶځ ٸ ضٕٞ ٶڃبظټبڀ اضثبة ضخٹٔ، ثٷبثطاڂٵ َطظ سٯ٣ځ اضثبة ضخٹٔ اظ ٪ٟشبض ٸ ٦طزاض قٳب ټٳڃكٻ ثب زڂس٪بٺ قٳب 

. ضاثُٻ ٶعزڂ٧ځ ثب ؾُح ٦ڃٟځ ٖٳٯ٧طز قٳب زض ضاثُٻ ثب اضثبة ضخٹٔ زاضزاظ َطٜ زڂ٫ط اٶشٓبضار . ڂ٧ؿبٴ ٶڃؿز

٦ٷڃس ثٻ ٲحى اڂٷ٧ٻ ثٻ زض حڃٵ ٲؿبٞطر ثبض ذٹز ضا ٪ٱ ٲځ. ٦ٷڃسٞطو ٦ٷڃس ٦ٻ ثب ڂ٥ ذٍ ټٹاڂځ ٲؿبٞطر ٲځ

اؾز ٦ٻ  ضؾڃس اٶشٓبض زاضڂس ٦ٻ ثبضثطاٴ سٳبٰ ثبضټب ضا خؿشدٹ ٦ٷس ٸ ثبض قٳب ضا دڃسا ٦ٷٷس اڂٵ ذٍ ټٹاڂځٲ٣هس ٲځ

ثبڂس ثٻ قٳب سٹيڃح ثسټس ٶٻ قٳب ،زض ٸا٢ٕ ٢ج٭ اظ اڂٷ٧ٻ اظ اٶٽب ثرٹاټڃس ٸ ؾٹا٬ ٦ٷڃس ثبڂس ثٻ قٳب دبؾد ثسټٷس، 

                                                           
3 .lovelolok and wright,1999,82-93=2 
4
 .Role of expctation 
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قٳب سٷٽب ثبڂس ٶبٰ ذٹز ٸ ثط چؿت ثبض ٸ اضظـ اٴ ضا ثٻ اڂكبٴ اٖلاٰ ٦ٷڃس ٞطٰ ٲطثٹٌ ضا س٧ٳڃ٭ ٦ٷٷٷس اٴ ټب ثبڂس 

ؾز ٸ ثبڂس ڂ٥ ضاٺ ح٭ ٞٹضڀ ثطاڀ ٲك٧٭ دڃف اٲسٺ دڃسا ثٻ قٳب سٹيڃح ثسټٷس ٦ٻ چٻ اسٟب٢ځ اٞشبزٺ ا

 5#19-1382،22ټٹضسڃع  $.٦ٷس

 

 

 

 

 هدیریت انتظارات  -2-1-3

اظ اٶدب ٦ٻ ٲٹاضز ٲص٦ٹضثٻ ڂ٧سڂ٫ط ٲطسجٍ ٲځ ثبقٷس ٲكرم اؾز ٦ٻ ثبٶ٥ ټبڀ ٲٹ١ٞ سٳبٰ اڂٵ شٶدڃطٺ ضا ثٻ 

 :٦ٷٷسضٸـ ټبڀ ظڂط ٲسڂطڂز ٲځ

ٶٽبٴ ٲكشطڀ ڂٗٷځ اٴ زؾشٻ اظ ٦ٻ سبٲڃٵ ٲځ قٹٶس ٲٹخت ٶبضيبڂشځ قٷبؾبڂځ ٸ ٞٽطؾز ٦طٴ ٶڃبظټبڀ ح%

 .ٲكشطڀ ٲځ قٹٶس حشځ ا٪ط ٲكشطڀ قٳب سحز سبثڃط ٶڃبظټبڀ اق٧بضـ ثٻ قٳب ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس

 قٷبؾبڂځ َطظ سٗسڂ٭ ٶڃبظټبڀ دٷٽبٴ ٲكشطڀ سٹؾٍ سٹ٢ٗبر اٸ % 

 قٷبؾبڂځ ٶحٹٺ ق٧٭ ٪ڃطڀ سٹ٢ٗبر ٸ اٶشٓبضار ٦بض٦ٷبٴ % 

 :ثطاڀ ٲسڂطڂز ازضا٦بر ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ذٹز اظ اثعاض ظڂط اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷسقط٦شٽبڀ خٽبٶځ 

ٶكبٶٻ ټبڀ خبٶجځ ڂٗٷځ اٴ زؾشٻ اظ ٞطاڂٷسټبڀ ٞڃعڂ٧ځ اضسجبَبر ٦ٻ دڃف اظ ٲطاخٗٻ ٲكشطڂبٴ سٹاٴ قٳب ضا 

 ثبلا ٲځ ثطز 

٦ز قٳب ضا ٲدٳٹٖٻ ذٹاټڃس قطٲؿشٷس ؾبظڀ ټٱ ٞٷځ ټٱ سدبضڀ ،ثبڂس قٟبٜ ٸ اق٧بض ثبقس ثٻ ٸڂػٺ ا٪ط ٲځ

اڀ ڂ٥ ضٶ٩، قٟبٜ ٸ نٳڃٳځ ثساٶٷس ٶٓط ٲثجز ٸ ٦شٹة زڂ٫طاٴ اٖشٳبز ٲكشطڀ ضا ثٻ سٹاٶبڂځ قٳب زض اضائٻ 

اذڃطا ذُٹٌ ټٹادڃٳبڂځ ؾٹئڃؽ اض ثٻ ٶحٹڀ ظڂط٦بٶٻ زض سجٯڃٛبر ذٹز اظ اڂٵ ضٸـ . زټسذسٲبر اٞعاڂف ٲځ

                                                           
5
 .hortez,1382,19-22 
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ظض٨ ٶسازٴ ثٻ قٳب اٲ٧بٴ ٲځ زټس ٦بضټب ٞطاسط اظ اؾشٟبزٺ ٦طزٺ اؾز زض سجٯڃٛبر اٞطاٌ ٶ٧طزٴ ٸ ٸٖسٺ ټبڀ ة

 اٶشٓبض اضائٻ ثسټڃس

٦ٷس ٦ٻ اٶبٴ ٶڃبظټبڀ ذٹز ضا ثٽشط ثكٷبؾٷس ٖٷبنطڀ ٦ٻ ثٻ اٴ اقبضٺ ثٻ ٲكشطڂبٴ ٦ٳ٥ ٲځ ا٪بټځ ٸ اٲٹظـ

زټٷس زټٷس ٸ ثٻ قط٦ز قٳب اٲ٧بٴ ٲځڂب سٹ٢ٗبر ذبضج اظ اٶساظٺ ضا ٦بټف ٲځ# ٦بشة$اڂٱ ازضا٦بر ٦طزٺ

 #22-23،1382ټٹضڂشع$ٮڃٷشطڀ زض خٯت ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ذٹز زاقشٻ ثبقس قبٶؽ 

 6ویفیت ادران ضده – 2 -2

دبضؾبٲٵ ٸ زڂ٫طاٴ $٦ڃٟڃز ازضا٤ قسٺ ٖجبضر اؾز اظ ٢ًبٸر ٲكشطڀ زضثبضٺ ثطسطڀ ڂب ٲعڂز ٦ٯځ ڂ٥ قځ 

٦ٷشط٬ ٲځ قٹز ٦ڃٟڃز ٸا٢ٗځ ذسٲز ڂب ٦بلا اضائٻ قسٺ اؾز ٦ٻ سٹؾٍ اضائٻ ٦ٷٷسٺ سٗڃڃٵ ٸ #7 1991،15

قٹز ثٷبثطاڂٵ ثؿڃبض يطٸضڀ لاظٰ ثٻ ش٦ط اؾز ٦ٻ ٦ڃٟڃز ثٻ ٸؾڃٯٻ ازضا٤ ٲكشطڀ ٶٻ ازضا٤ ٦ٷٷسٺ سٗڃڃٵ ٲځ

اؾز ٦ٻ ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبڀ ٲكشطڀ سٗڃڃٵ قٹز ٸ اضائٻ ٶشبڂح ذسٲبر ث٫ٹٶٻ اڀ ٪طزز ٦ٻ اڂٵ ٶڃبظټب ٸ 

 ذٹاؾشٻ ټب ضا ثطاٸضزٺ ؾبظز 

 :زضثبضٺ ٦ڃٟڃز ذسٲز اؾز ٶشبڂح ٦ڃٟڃز ٖجبضسٷس اظ٦ڃٟڃز ازضا٤ قسٺ احؿبؼ ٲكشطڀ 

 دځ ؾځ $٦ڃٟڃز ضيبڂز ثرف خبئځ ٦ٻ اٶشٓبض ٲكشطڀ ز٢ڃ٣ب ٲح١٣ قسٺ اؾز ڂٗٷځ %

 #دځ ٦ڃٹ;اڀ

 

 $ ٦ڃٟڃز اڂسٺ ا٬ ،خبڂځ ٦ٻ ٦ڃٟڃز ازاض٤ قسٺ ثڃكشط اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ  ڂٗٷځ%

 

 #دځ ٦ڃٹ>دځ ؾځ اڀ 

 

                                                           
6
 .perceired quality 

7
 .parasurman and et al 1991-15 
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 ٦ڃٟڃز ٚڃط ٢بث٭ دصڂطـ ، خبڂځ ٦ٻ ٦ڃٟڃز ازضا٤ قسٺ ٦ٳشط اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ اؾز %

 

 #دځ ٦ڃٹ<دځ ؾځ اڀ $ڂٗٷځ 

 زض ټط ٮحٓٻ اظ # 2$ڂب حبٮز # 1$اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز ثبڂس اَٳڃٷبٴ حبن٭ ٦ٷس ٦ٻ حبٮز 

 

 قطٌ ضؾڃسٴ ثٻ اڂٵ حبٮز اڂٵ اؾز ٦ٻ اضائٻ ٦ٷٷس٪بٴ . ظٲبٴ اضائٻ ذسٲز حهٹ٬ ٲځ قٹز 

 

ذسٲبر زض٤ ضٸقٷځ اظ ٦ڃٟڃز ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطڂبٴ ثسؾز اٸضٶس ثٗلاٸٺ ثطاڀ اٶ٧ٻ ؾبظٲبٴ ټب اظ ٦ڃٟڃز ثٻ 

٦ٻ ض٢جب اضائٻ  ٖٷٹاٴ ٲعڂز ض٢بثشځ اؾشٟبزٺ ٶٳبڂٷس ڂبثس ؾُح ٦ڃٟڃز ضيبڂز ثرف ٸ اڂسٺ اٮځ ٞطاسط اظ اٶچٻ

 .٦ٷٷس ثٻ ٲكشطڂبٴ ذٹز ٖطيٻ ٦ٷٷسٲځ

ټب ٲٗش٣س ثٹزٶس زٸ ثٗس ٦ڃٟڃز زض سبڂٹاٴ اٶدبٰ زازٶس اٴ 2006سح٣ڃ١ ذٹز ضا زض ؾب٬ 8ؾٹٴ ؾٹ ٸ ټٳ٧بضاٶف 

 # ثطاڀ ٲثب٬ ٢بثٯڃز اٖشٳبز$ ټبڀ ٶشبڂح ذسٲبر ٲځ ثبقس ثؿڃبض ٲٽٱ اؾز اٸٮڃٵ ثٗس قبٲ٭ ټؿشٻ ٸ خٷجٻ

ټب ، خٹاث٫ٹټب حهٹ٬  9ٲبٶٷس ٲبٲٹؼ$ ټبڀ ضاثُٻ اڀ ٸ ٲط حٯٻ اڀ ذسٲبر اؾز  ثٗس زٸٰ قبٲ٭ خٷجٻ

 #.454_439-2006ټؿٹٴ ټؿٹٶس # $اَٳڃٷبٴ ٸ ټٳسٮځ 

اٶدبٰ قس ضاثُٻ ٖٯز ٸ ٲٗٯٹٮځ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز # 1992$زض ٲُبٮٗٻ اڀ ٦ٻ سٹؾٍ ٦طٸئڃٵ سڃٯٹ 

اٶس ٦ٻ ٲح٣٣بٴ زضثبضٺ ٖٯڃز ثٻ اڂٵ ٲُٯت اقبضٺ ٦طزٺ ٲكشطڂبٴ ٲٹضز اظٲٹٴ ٢طاض ٪طٞز اڂٵ زٸ زض ٲُبٮٗبسكبٴ

ٸ ٲٗٯٹٮځ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ سٹا١ٞ ٶساضٶس ٸ دڃكٷٽبز ٦طزٶس ٦ٻ ٲُبٮٗبر سدطثځ ثڃكشطڀ 

ټبڂكبٴ ٪عاضـ زازٶس ٦ٻ اٶٽب زض ٶٽبڂز ثط اؾبؼ سحٯڃ٭. ثطاڀ سٗڃڃٵ ٲبټڃز ح٣ڃ٣ځ اڂٵ ضاثُٻ لاظٰ اؾز

 .قسٺ ثٻ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲٷدط ٲځ قٹز ٦ڃٟڃز ذسٲبر زضڂبٞز 
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ثب ثڃبٴ اڂٵ ٲُٯت زض ازاٲٻ ٲسٮځ ٦ٻ ثط٪طٞشٻ اظ ٲس٬ ئٹضڂب٦ځ ٦بٶٹ اؾز ضا ثطاڀ ٶكبٴ زازٴ ضاثُٻ ثڃٵ 

ټبڀ ٲككشطڀ ٸ ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط ذهٹنڃبر اڂٵ ٲس٬ ٶڃبظٲٷسڀ. ٦ٷڃٱ ٦ڃٟڃز ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ سكطڂح ٲځ

س٣ؿڃٱ ٦طزٺ اؾز زض ٲشٹٴ ٲرشٯٝ اظ زٸ ٶٳٹزاض ثطاڀ ثڃبٴ ٦ڃٟځ ٲكشطڂبٴ ڂب ٶڃبظ ٲكشطڀ ضا ثٻ ؾٻ زؾشٻ 

قٹز ٲحٹض ٖٳٹزڀ ٲڃعاٴ ضيبڂز ٸ ذكٷٹزڀ ٲكشطڀ ٸ ٲحٹض ا٣ٞځ ٲڃعاٴ اٮعاٰ ٦ڃٟځ ٲس٬ ٦بٶٹ اؾشٟبزٺ ٲځ

ٲح٭ سلا٢ځ ٲحٹض ا٣ٞځ ٸ ٖٳٹزڀ حس ٲشٗب٬ زض ٲكشطڀ ثٻ ٮحبِ . ٲٹضز ٶٓط ٲكشطڀ ضا ٶكبٴ ٲځ زټس

ټبڀ ٲكشطڂبٴ زض ؾٻ َج٣ٻ ٶڃبظٲٷسڀ ټبڂځ اؾبؾځ، ٖٳٯ٧طز ٸ اٶ٫ڃعقځ ڀضيبڂز اؾز زض اڂٵ ٲس٬ ٶڃبظٲٷس

 10# 211-210-2000دبٮٳڃط ٸ $ اضائٻ ٲځ قٹز 

 ویفیت بیاى ضده هورد انتظار:ویفیت نوع اول  -2-2-1

ټب ٸ ذهٹنڃبسځ اؾز ٦ٻ ٲكشطڀ اٴ ټب اظ سبٲڃڃٵ ٦ٷٷسٺ زضذٹاؾز ٲځ ٦ٷس ٸ ٦ڃٟڃز ثڃبٴ قسٺ ٸڂػ٪ځ

٦بلا ٸ ذسٲز ٲٹضز ٶٓط ثبڂس خبڂ٫عڂٵ اٴ ٸڂػ٪ځ ټب ثبقس اضسجبٌ اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز ثب سٹيڃح ٲځ زټس ٦ٻ 

ټب ٸ ذهٹنڃبر ثڃبٴ قسٺ ضيبڂز ٲكشطڀ اضسجبَځ ٲؿش٣ڃٱ اؾز ڂٗٷځ ټط چٻ ٢سض سٗساز سٗساز ٸڂػڂ٫ځ

ټب ټب ڂب ؾبظٲبٴڂبثس ٸ ثبٮ٧ٗؽ ثٷبثطاڂٵ ثبٶ٥ٲكشطڀ سبٲڃٵ قٹز ثٻ ټٳبٴ ٲڃعاٴ ٶڃع ضيبڂز اٸ اٞعاڂف ٲځ

ذٹاؾشٻ ٲكشطڂبٴ ثرٹاټٷس ضيبڂز ٲكشطڀ ضا اٞعاڂف زټٷس ثبڂس سٗساز ثڃشكشطڀ اظ ٶڃبظټبڀ زضذٹاؾز قسٺ 

 .ٲكشطڀ ضا سبٲڃڃٵ ٦ٷس

 

 

  ویفیت هورد انتظار ولی بیاى نطده : ویفیت نوع دوم  -2-2-2

٦ڃٟڃز ثبٖث  اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز اظ ٶٓط ٲكشطڀ ثسڂٽځ اؾز ٸ ٶڃبظڀ ثٻ ثڃبٴ اٶٽب ٶڃؿز ٖسٰ سبٲڃڃٵ اڂٵ ٶٹٔ

زټس ثٻ ؾرٵ زڂ٫ط زض نٹضر سبٲڃٵ اٴ قٹز اٲب سبٲڃٵ اٶٽب زضخٻ ضيبڂز ضا اٞعاڂف ٶٳځٶبضيبڂشځ قسڂس ٲځ
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قٹز ٲكشطڀ ٣ٞساٴ اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز ضا ذڃٯځ ظٸز زض٤ ٲځ ٦ٷس اٲب ٸخٹز اٶٽب ضا احؿبؼ ٲكشطڀ ضايځ ٶٳځ

 اٶشٓبض زاضٶس ثب اٶٽب ٲحشطٲبٶٻ ثطذٹضز قٹز ٦ٷس ٲبٶٷس اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز اٶؿز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ اظ ٦بض٦ٷبٴ ثبٶ٥ٶٳځ

 ویفیت بیاى ضده ولی غیر انتظار: ویفیت نوع سوم  -2-2-3

ضٸز ٦ٻ اٴ ضا س٣بيب ٲځ ٦ٷس ٸٮځ ٸا٢ٗب اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز زض ح٣ڃ٣ز اظ اضظٸټب ٸ اٲڃسټبڀ ٲكشطڀ ثٻ قٳبض ٲځ

اـ ضا ٺ قٳب  اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾشٻاٶشٓبض ثطاٸضزٺ قسٴ اٴ ضا ٶساضز ٸ اڂٵ ظٲبٴ ٞطنز ثؿڃبض ٲٷبؾجځ اؾز ٤

ؾبذشٻ اؾز ثطاڀ ٲثب٬ ٲكشطڀ ذٹاټبٴ ٶٹٔ سرٟڃٝ اؾز ٦ٻ 11ثطاٸضزٺ ٦ٷڃس ٸ ثٻ اڂٵ سطسڃت اٸ ضا ٲكٗٹٜ 

ؾبظڂس سب ٖٯځ الانٹ٬ ثٻ اٸ سٗٯ١ ٶٳځ ٪ڃطز ٸٮځ چٷبٶچٻ قٳب ثٻ اٸ سرٟڃٝ ثسټڃس زض اڂٷهٹضر اٸ ضا اٲبزٺ ٲځ

 .ثٻ ڂ٥ ٲكشطڀ ٸٞبزاض سجسڂ٭ قٹز

 ویفیت بیاى نطده و غیر هورد انتظار : ویفیت نوع چهارم  -2-2-4

ټب ثڃبٴ ٶ٧طزٺ اؾز ٸ اٶشٓبض ټب ٸذهٹنڃبسځ زض ذسٲبر ٦ٻ ٲكشطڀ اٴاڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز ٖجبضسٷس اظ ٸڂػ٪ځ

قٹز ثڃٷس ثؿڃبض ق٫ٟز ظزٺ ٸ ټڃدبٴ ظزٺ ٲځسح١٣ اٶطا ٶساضز اٲب ٸ٢شځ اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز ضا سح١٣ ڂبٞشٻ ٲځ

٦ٳځ اظ اڂٵ ٶٹٔ ٦ڃٟڃز لاظٰ اؾز سب ٲڃعاٴ ضيبڂز ٲكشطڀ ثٻ قسر اٞعاڂف دڃسا ٦طزٺ ٸ ثٻ  ٣ٍٞ سٗساز

اـ ڂ٥ دڃبٰ سجطڂ٥ ٸ ڂب ٲٷشٽځ زضخٻ ذٹز ثطؾس ثٻ َٹض ٲثب٬ ؾبٮطٸظ سٹٮس ٲكشطڀ ذٹز ثطاڀ اٸ ٸ ذبٶٹازٺ

ض قٳب زض ثڃطٸٴ ڂ٥ ټسڂٻ ٶبچڃع اضؾب٬ ٦ٷڃس اٸ زڂ٫ط ٲكشطڀ قٳب ٶرٹاټس ثٹز ثٯ٧ٻ اٸ حبٲځ َطٞساض ٸ ټٹازا

 .اظ ؾبظٲبٴ ٲځ ثبقس

 : ٦ڃٟڃز  -2-3

اڀ ٦ٻ ڂ٥ ٲحهٹ٬ ثب اٶشًبضار ٲكشطڀ ٸ ٲكرهبر اضائٻ قسٺ سُجڃ١ زاضز سٗطڂٝ ٦ڃٟڃز ثٻ ٖٷٹاٴ زضخٻ

 # 222 -1385ضٸؾشب ٸ زڂ٫طاٴ $قسٺ 

 سط ٦ڃٟڃز ٲدٳٹٖٻ اڀ اظثٻ ٖجبضر ز٢ڃ١. قٹز ٶٻ سٹؾٍ سٹٮڃس ٦ٷٷسٺ٦ڃٟڃز سٹؾٍ ٲكشطڀ سٗڃڃٵ ٲځ%

 ٦ٷس ذهٹنڃبر ٸ ٲكرهبر ڂ٥ ذسٲز اؾز ٦ٻ احشڃبخبر ٸ ضيبڂز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ضا سبٲڃڃٵ ٲځ
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 :خبٲٗٻ ٦ٷشط٬ ٦ڃٟڃز اٲطڂ٧ب ٸاغٺ ٦ڃٟڃز ضا ثٻ نٹضر ظڂط سٗطڂٝ ٦طزٺ اؾز %

$ ٦ٷص ټبڀ اق٧بض ٸ دٷٽبٴ ذطڂساض ضا سبٲڃڃٵ ٲځټب ٸ ذهٹنبر ڂ٥ ٶٹٔ ذسٲز ٦ٻ ثشٹاٶس ٶڃبظٲدٳٹٖٻ ٸڂػ٪ځ

 877_1384اضٲؿشطاٶ٩ ٦بسٯط ٸ 

 ٰ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸٲٟٻ -2-4

٪صضز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ڂ٥ ضقشٻ ٖٯٳځ ٶؿجشب خٹاٶځ اؾز ٦ٻ زض حسٸز زٸ زټٻ اظ سح٣ڃ٣بر زض اڂٵ ظٲڃٷٻ ٲځ

اڂٵ ٸاغٺ ثطاڀ اٞطاز ٲرشٯٝ ٲٗبٶځ ٲشٟبٸسځ زاضز ثٷبثطاڂٵ اٸٮڃٵ ٪بٰ اظ ثٽجٹز 12#  612ٸ٦1977بضٴ ٸ دڃز ،$

ٶځ اظ ٲٟٽٹٰ ٦ڃٟڃز زاقشٻ ثبقڃٱ ثٗلاٸٺ سٗطڂٝ ٦ڃٟڃز ٶٻ سٷٽب اظ خٽز ٲٗبٶځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبڂس زض٤ ضٸـ

سط ذٹاټس ٲٽٱ اؾز ثٯ٧ٻ ٲٽٳشط اظ اٴ ټساڂز سلاقٽبڀ ٦بض٦ٷبٴ زض خٽز ضؾڃسٴ ثٻ ذسٲبر ثب ٦ڃٟڃز

ثٹز،٦ڃٟڃز ٖجبضر اظ اٲبزٺ ثٹزٴ ذسٲبر ثطاڀ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷسٺ ٦ٻ ذٹز ٶڃبظٲٷس ٦ڃٟڃز َطاحځ، اٶُجب٠، زض 

 .ثٹزٴ ٸ ٲٷبؾت ثٹزٴ ٸ ٲٷبؾت ثٹزٴ ٲ٧بٴ اضئٻ ذسٲبر  اؾز زؾشطؼ

ضٚٱ ٪صقز ظٲبٴ َٹلاٶځ اظ َطح ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ قڃٹٺ ټبڀ ؾٷدف ٸ اضظڂبثځ اٴ ، ٶٻ سٷٽب سٹخٻ ثٻ ٖٯځ

ټب ثٻ ذهٹل ا٢شهبزټبڀ اڂٵ ٲٹيٹٔ ٦بټف ٶڃبٞشٻ ثٯ٧ٻ ثٻ زٮڃ٭ اټٳڃز ٞعاڂٷسٺ ذسٲبر زض ا٢شهبز ٦كٹض

ؾٷدف ٦ڃٟڃز زض ؾبظٲبٶٽبڀ ذسٲبسځ ؾٷدكځ . ثڃف اظ دڃف اټٳڃز ڂبٞشٻ اؾز ٲسضٴ دڃكطٞشٻ ٶ٣ف اٴ 

ٲځ ٟٚٹضڀ ٸ زڂ٫طاٴ $اؾز اظ اڂٷ٧ٻ سب چٻ اٶساظٺ ذسٲز اضائٻ قسٺ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ضا ثطاٸضزٺ ٲځ ؾبظز 

زض ثرف ثبٶ٧ساضڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض٤ قسٺ اظ سٟبٸر ٲڃبٴ ازضا٦بر ٲكشطڂبٴ اظ ذسٲبر اضائٻ 66#_1388

ثبټڃب ٸ $ قٹز زټٷس ٶشڃدٻ ٲځټب ٦ٻ چٷڃٵ ذسٲبسځ اضائٻ ٲځٸؾٍ ثبٶ٥ ٸ اٶشٓبضار اٶٽب اظ ثبٶ٥قسٺ ر

 : ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثبٶ٥ ثٻ قطح ظڂط اؾز 13#84_2000ٶبٶش٭

ْبټط سؿٽڃلار ٞڃعڂ٧ځ، زسدٽڃعار، ْبټط ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٸؾبڂ٭ اضسجبَځ ثٻ ٮحبِ $ٸيٗڃز ْبټطڀ اٲ٧بٶبر _1

 #ْبټطڀ
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 #سٹاٶبڂځ اٶدبٰ ذسٲبر سٗٽس قسٺ ثٻ ق٧٭ نحڃح ٸ ٢بث٭ اَٳڃٷبٴ$٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ _2

 #سٳبڂ٭ ثٻ ڂبضڀ ضؾبٶځ ثٻ ٲكشطڂبٴ ٸ اضائٻ ذسٲبر ثٻ ٲٹ٢ٕ$ضٚجز ٸ اقشڃب٠ ثطاڀ دبؾر٫ٹڂځ _3

 #زاٶف ٸ سٹايٕ ٦بض٦ٷبٴ ٸ سٹاٶبڂځ اٶبٴ ثطاڀ اڂدبز اٖشٳبز ٸ اَٳڃٷبٴ$سًٳڃٵ _4

ا ٦ٻ ٞطا٪ڃط ثٹزٴ اثٗبز ؾط٦ٹا٬ ثطاڀ ذسٲبر ٪ٹٶب٪ٹٴ ٲٹضز اثعاض ؾٷدف ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٧ځ اظ اٶح -2-5

 #11_10_1996ثبس٭ $سطزڂس ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز ثطذځ اظ ٲح٣٣بٴ سٛڃطاسځ زض اٴ اٖٳب٬  ٦طزٺ اٶس 

ټبڀ ٲڃلازڀ زض ٦كٹض ٦بٶبزا زضثبضٺ ؾط٦ٹا٬ ٸ ٦بؾشځ ٦2000بٲڃٯڃب ثبټڃب ٸ غا٤ ٶبٶش٭ زض سح٣ڃ٣ځ زض ؾب٬ 

اٶس اڂطاز انٯځ اٶبٴ ٲٗشسٶس ٣ٞساٴ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف ثبٶ٧ساضڀ ٶ٧بسځ ٲشص٦ط قسٺ٪ڃطڀ اٴ ثطاڀ اٶساظٺ

خبٲٗڃز ٦ٯځ ٶ٫طڀ اثٗبز اڂٵ ٲ٣ڃبؼ ټٳڃكٻ لاظٰ اؾز ٸ زض ثطذځ ذسٲبر، اثٗبز زڂ٫طڀ ثٻ ؾط٦ٹا٬ اٞعٸزٺ 

ذبل  ټبڀقسٺ ثبټڃب ٸ ٶبٶش٭ ثب ثبظٶ٫طڀ زض اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثط ٲجٷبڀ ٲجبحث ثبظاضڂبثځ ٸ ٸڂػ٪ځ

ؾذؽ ٖٷٹاٴ قس ٦ٻ ٦بضقٷبؼ ٸ ذجط٪بٴ ثطاڀ اؾشٟبزٺ . اڂشٱ ثٹز 31ثٗس اضائٻ ٦طزٶس ٦ٻ قبٲ٭  6ثبٶ٧ساضڀ 

ٲٟڃس اظ اڂٵ اثعاض ٸْبڂٝ ظڂط ضا ثٻ ٖٽسٺ زاضٶس ثطضؾځ اضسجبٌ ټط اڂشٱ ثب ؾٷدف ؾبذشبض اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر 

ٲكرم ٦طزٴ اڂشٱ ټبڀ ٲجٽٱ ٸ -قسٺ ثٷسڀټبڀ َج٣ٻثٷسڀ زٸثبضٺ اڂشٱازضا٤ قسٺ زض ثرف ثبٶ٧ساضڀ زؾشٻ

 #84_2000،85ثبټڃب ٸ ٶبٶش٭ $خبڂ٫عڂٵ ٦طزٴ ٲٹاضز ثٽشط 

 

 : خدهات بانىی -2-6

 ټعڂٷٻ اضائٻ ذسٲبر ثبٶ٧ځ: ثٽب

 ْبټط ٸ دب٦ڃع٪ځ سؿٽڃلار ٸ سدٽڃعار ٲحڃٍ ثبٶ٥ : اثٗبز ٞڃعڂ٧ځ

 زاٲٷٻ ،ؾبظ٪بضڀ ٸ ٶٹاٸضڀ ذسٲبر ثبٶ٧ځ: سٷٹٔ ذسٲبر 

 اٶبڂڃځ اٶدبٰ ز٢ڃ١ ٸ ثسٸٴ ذُب ٸ ٢بث٭ اَٳڃٷبٴ ٸ ذسٲز ٸٖسٺ زازٺ قسٺسٹ:٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ 

 :ثطٶبٲٻ اڀ ثطاڀ اضائٻ ذسٲبر ٲكشطڂبٴ  -2-7 
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ثٻ . ٦ٷٷس زاضاڀ چٷس ٸڂػ٪ځ ٲٽٱ ٸ ٲكشط٤ ټؿشٷس٦ٻ ذسٲبر ٖبٮځ ثٻ ٲكشطڂبٴ اضائٻ ٲځ# قط٦شٽب$ثبٶ٧ٽبڂځ 

اٶس ٦ٻ ثٻ َٹض اڀ ضا سٹؾٗٻ زازٺاؾشطاسػڀ ذسٲبسځ. زټب، ٶڃبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ سٹخٻ ثؿڃبضڀ زاضٴذٹاؾشٻ

اٶس ٦ٻ زض اٴ زض ټط ٲطحٯٻ اظ ٲجبزٮٻ ثب ٲكشطڂبٴ ثٻ ؾڃؿشٳځ ضا َطاحځ ٦طزٺ. ٸايح سٗطڂٝ ٸ اثلا٘ قسٺ اؾز

 ثٻ ذسٲز ٪طاڂف زاضٶس # قط٦شٽب$قٹز ٸ زڂ٫ط اڂٷ٧ٻ ثؿڃبضڀ اظ ٦بض٦ٷبٴ اڂٵ ثبٶ٧ٽبذٹثځ ضٞشبض ٲځ

 :ټكز ٲطحٯٻ اؾز ٦ٻ ٖجبضسٷس اظاڂٵ ثطٶبٲٻ زاضاڀ 

 اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ضا زض٤ ٦ٷڃس: ٲطحٯٻ اٸ٬ -2-7-1

قٹز ڂب ذڃط ؛ثٷبثطاڂٵ اثشسا ثبڂس اٸٮڃٵ ٸ اذطڂٵ ٲٗڃبض ضيبڂز ٲكشطڀ اڂٵ اؾز ٦ٻ اڂب اٶشٓبضار اٸ ثطاٸضزٺ ٲځ

زض ظٲڃٷٻ ټبڂځ ٦ٻ ٲكرم قٹز ٦ٻ اٴ اٶشٓبضار چٻ ټؿشٷس، ؾذؽ ثبڂس اټساٞځ سٗڃڃٵ ٦طز ٸ ٶڃطٸڀ اٶؿبٶځ ضا 

 .ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٲٽٱ سطڂٵ اؾز ٲشٳط٦ع ٶٳٹز 

ټٳٻ ٲكشطڂبٴ ذٹاټبٴ حسا٢٭ ذبنځ اظ سط٦ڃجبر ٸ ٲعاڂبڂځ ٦ٻ اٴ سط٦ڃجبر اضائٻ : ٲعاڂب ٸ سط٦ڃجبر-2-7-1-1

 . زټٷس ټؿشٷس ٲځ

اٶس سح٣ڃ٣بر ٶكبٴ زازٺ اؾز ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ ثب ٲك٧ٯځ ٲٹاخٻ: ټب ثطَطٜ ٦طزٴ ٲك٧لار يٳبٶز -2-7-1-2

ٸ اظ ضٸـ ثطَطٜ ٦طزٴ اٴ ثٻ ٸؾڃٯٻ قٳب ضايځ ټؿشٷس احشٳبلا اظ ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ ثٻ َٹض ٖبزڀ اظ ذسٲبر 

 ثسٸٴ اق٧ب٬ قٳب اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس ٸٞبزاض سطٶس

 

 ٦ڃٟڃز -2-7-1-3

 ثطاڀ ٲكشطڂبٴ اٸٮٹڂز ثط٢طاض ٦ٷڃس : ٲطحٯٻ زٸٰ -2-7-2

ټبڂځ ټؿشٷس ٦ٻ اضائٻ ذسٲبر اٞطاز ڂب ؾبظٲبٴٲكشطڂبٴ انٯځ اٴ :ٲكشطڂبٴ ټؿشٻ اڀ ڂب انٯځ  -2-7-2-1

 . ٖبٮځ ثٻ اٶٽب ؾٹز اٸضاؾز 

ثٻ اڂٵ ٲكشطڂبٴ ثبڂس سب حس : ٲكشطڂبٴ زض حب٬ ضقس ٦ٻ سٹاٶبڂځ ٲكشطڀ انٯځ قسٴ ضا زاضٶس -2-7-2-2

 اٲ٧بٴ سٹخٻ قٹز ثسٸٴ اڂٷ٧ٻ ٲكشطڂبٴ انٯځ ٞطاٲٹـ قٹز 
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ثطاڀ ٲثب٬ ثبٶ٧ځ زض اٲطڂ٧ب ٦ٻ ثٻ اضائٻ . اضائٻ قٹز ثٻ اڂٵ ٲكشطڂبٴ حسا٢٭ ذسٲبر: ث٣ڃٻ ٲطزٰ -2-7-2-3

-ټعاض زلاض زض ثبٶ٥ دؽ اٶساظ ٦طزٺ500ذسٲبر ٖبٮځ ٲكٽٹض اؾز  ثطاڀ خٯت ضيبڂز ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ ٦ٳشط اظ 

اٮجشٻ ثٻ اڂٵ ٲٗٷب ٶڃؿز ٦ٻ اٞطاز ثطٸسٳٷس ثبڂس . ٦ٷساٶس ا٢ساٲځ ٶ٧طزٺ اؾز ٸ اٶٽب ضا ثطاڀ ټٳ٧بضڀ سكٹڂ١ ٶٳځ

 . ر ضا زضڂبٞز ٦ٷٷسثٽشطڂٵ ذسٲب

 اټساٜ ذسٲز ضا سٗطڂٝ ٦ٷڃس : ٲطحٯٻ ؾٹٰ -3 -2-7  

اٶشربة اټساٜ ذسٲبر ثٻ . ثطاڀ ٲثب٬ ټسٜ ذسٲبر ٲ٥ زٸٶبٮسظ ٦ڃٟڃز، ذسٲز، اضظـ ٸ ٶٓبٞز اؾز 

 اڂٵ اټساٜ ثبڂس زاضاڀ ٸڂػ٪ځ ټبڀ شڂ٭ ثبقس . ٲٹ٢ٗڃز ثبظاض ٲٷحهط ثٻ قط٦ز ثؿش٫ځ زاضز

 ثڃبٴ ٦ٷس ٶڃبر قط٦ز ضا ثٻ َٹض ز٢ڃ١%

 قط٦ز ضا اظ ض٢جبڂف ٲشٳبڂع ؾبظز%

 ثب ظثبٶځ ٢بث٭ ٞٽٱ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٶٹقشٻ قٹز ٸ ثطاڀ اٶٽب اضظقٳٷس ثبقس %

 ٢بث٭ زؾشڃبثځ ثبقس%

 زض سٳبٰ ؾُٹح ؾبظٲبٴ سٗٽس ثٻ اضائٻ ذسٲبر ضا اڂدبز ٶٳبڂس : ٲطحٯٻ چٽبضٰ -2-7-4

ثٻ ٲكشطڂبٴ ثبقس ڂب ٣ٍٞ ٦بضٲٷساٴ ٲشٗٽس ثٻ  ٲشٗٽس ثٻ اضائٻ ذسٲبر# قط٦ز$ٶجبڂس ٣ٍٞ ٲسڂط ٖبٲ٭ ثبٶ٥ 

ثسٸٴ حٳبڂز ٲبٮځ ٸ ٲسڂطڂشځ، . اڂٵ اٲط ٪طزٶس ،ثٯ٧ٻ ثبڂس ټٳٻ اٞطاز ؾبظٲبٴ زض اڂٵ ٦بض ٲكبض٦ز زاقشٻ ثبقٷس

ڂ٥ ٦بضٲٷس . سٹاٶٷس ٲكشطڂبٴ ضا ضايځ ٶ٫ٻ زاضٶسضٚٱ ٦ٹقف ثؿڃبض ٶٳځزټٷس، ٖٯځاٞطاز ثٻ ذسٲز اضائٻ ٲځ

 حٹڂ٭ زټٷسٺ ٲٳ٧ٵ اؾز اثط سلاقٽبڀ اٞطاز زڂ٫ط ضا زض قط٦ز ذٷثځ ٦ٷسثبٶ٥ ڂب ڂ٥ ٦بض٪ط ر

سٹاٴ ثٻ َٹض اٶشٓبضار ٲُٯٹة زض ٲكشطڂبٴ اڂدبز ٦ٷڃس ٲڃعاٴ ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ٲځ: ٲطحٯٻ دٷدٱ  -2-7-5

ا٪ط ازضا٦بر اٸ اظ ذسٲبر زضڂبٞز قسٺ اظ اٶشٓبضاسف ٦ٳشط ثبقس، ٶشڃدٻ : ٶؿجځ ثسڂٵ نٹضر ثڃبٴ ٦طز 

٦ٷس ٸٮځ ذڃٯځ ضايځ ٶڃؿز؛ ٸٮځ ا٪ط ذسٲبر ٲُبث١ ثب اٶشٓبضسف ثبقس احؿبؼ اضاٲف ٲځ. اؾزٶبضيبڂشځ 

 .ا٪ط ذسٲبر ثڃف اظ اٶشٓبضار اٸ ثبقس، ضايځ ذٹاټس ثٹز

 ؾبذشبضڀ ثٷڃبزڀ ثطاڀ اضائٻ ذسٲبر اڂدبز ٶٳبڂڃس : ٲطحٯٻ قكٱ -2-7-6
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. يطٸضڀ ٸ ٲٷبؾجځ اڂدبز ٦ٷس ټط قط٦شځ دڃف اظ اضائٻ حسٲبر ضيبڂز ثرف ثٻ ٲكشطڂبٴ ثبڂس ؾبذشبض

 .٦ٷس زاٶٷس ټط ٲٹ٢ٗڃز ضا چ٫ٹٶٻ ازاضٺ ٲځؾبذشبضڀ ثٷڃبزڀ ثٻ َٹض ؾبزٺ قبٲ٭ ٦بضٲٷساٶځ اؾز ٦ٻ ٲځ

 ٦بضٲٷسٴ ضا دطٸضـ زټڃس: ٲطحٯٻ ټٟشٱ-2-7-7

قٹٶس ٦ٯڃس ضايځ ٦طزٴ ٲكشطڂبٴ ټؿشٷس ٦بضٲٷساٴ ٲٷبؾت ٦ٻ اظ َطٜ ؾڃؿشٱ ٲسڂطڂز ٲٷبؾت حٳبڂز ٲځ

 .٪عڂٷف ٸ اٲٹظـ، حٳبڂز، ٸ دطزاذز : چٽبض ان٭ اؾبؾځ ٸ ٲٽٱ سٹخٻ ٦ٷٷس ٦ٻ ٖجبضر اؾزاٶٽب ثبڂس 

 ٪ڃطڀ ٦ٷڃس ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ضا اٶساظٺ: ٲطحٯٻ ټكشٱ -2-7-8

٦ٷس؛ ثٷبثطاڂٵ زاٶؿشٵ اڂٷ٧ٻ ٲكشطڂبٴ سب چٻ ٲڃعاٴ ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲٹ٣ٞڃز ڂب ق٧ؿز قط٦ز ضا سٗڃڃٵ ٲځ

 . حس ضايځ ټؿشٷس اټٳڃز زاضز

 اه های افسودى ازش با ارائه خدهات به هطتریاى در بانه ر-2-8

اخبظٺ زټڃس ٲكشطڀ اظ ٶڃبٴ َطحٽبڀ ٲرشٯٝ چ٥ َطح ٲٹضز ٶٓط ذٹز ضا اٶشربة ٦ٷس ڂب : اٶُٗب2-8-1ٜ

 حشځ َطح زٮرٹاټف ضا اضئٻ زټس

ٲجٯٙ زض ٲٹضز ٲكشطڂبٴ ذٹـ حؿبة زض نٹضسځ ٦ٻ : زض ٶٓط ٶ٫طٞشٵ ثطذځ اظ اقشجبټبر ٲكشطڂبٴ -2-8-2

چ٥ ثڃف اظ ٲڃعاٴ ٲٹخٹزڀ اؾز اٴ ضا دطزاذز ٦طزٺ، ثٗسا ثب ٲكشطڀ حؿبة ٦ٷڃس ڂب ثٻ اٸ اَلأ زټڃس سب 

 ا٢ساٰ ٦ٷس

ثٻ ؾـٹلار ٲطثٹٌ ثٻ ؾٹز ؾبٮڃبٶٻ دبؾد زازٺ، َطڂ٣ٻ ٲحبؾجٻ اٴ ضا ثطاڀ : ثطذٹضزٲٷبؾت ثب ٲكشطڂبٴ -2-8-3    

 ٲكشطڀ سٹيڃح زټڃس

 ضڂعڀ ٲبٮځ قرهځ سٽڃٻ ٦طزٺ ثٻ ٲكشطڀ ثسټڃسټبڂځ زضثبضٺ ثطٶبٲٻخعٸٺ: اضائٻ اَلاٖبر ٲٟڃس-2-8-4

           ٖبثط ثبٶ٥ ضا زض سٳبٰ قٗت ٢طاض زټڃس ٸ اؾشٟبزٺ : زض ٶٓط ٪طٞشٵ ضاحشځ ٸ اؾبڂف ثڃكشط ٲكشطڀ -2-8-5     

 اظ سٽؿڃلاسځ ٲبٶٷس ٦بضسٽبڀ اٖشجبضڀ ٸ چ٧ٽبڀ ٲؿبٞطسځ ضا ثٻ ٲكشطڂبٴ دڃكٷٽبز ٦ٷڃس

 هحصول ویفیت و عولىرد ارزیابی -2-9

 ثٽجٹز ضا ذٹز ٲحهٹ٬ ٦ڃٟڃز ٲطسجبً ٲٹ١ٞ قط٦ز ڂ٥ ٦ٻ اڂسٺ اڂٵ خٽبٴ ؾطاؾط زض قط٦شٽب
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 اضظڂبثځ ٖٷٹاٴ ٲحهٹ٬ ثٻ ٦ڃٟڃز اٶس دصڂطٞشٻ ٦ٷس ٲځ سٗڃڃٵ ٦ٷٷسٺ ٲهطٜ ټٱ ضا ٦ڃٟڃز ٸ ثركس

 اضظڂبثځ زض اؾبؾځ ٲؿئٯٻ .ٲڃكٹز ڂٝ سٗط ذسٲبر ٸ ٦بلا ڂ٥ ٖٳٯ٧طز ثطسطڀ اظ ٲكشطڂبٴ ٦ٯځ

اضظڂبثځ اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس  اڂٵ اٶدبٰ زض ٦ٷٷسٺ ٲهطٜ ضا  ټبڂځ٪ؿشطزٺ چٻ ٦ٻ اؾز ٲحهٹ٬ اٴ ٲشهٹض ٖٳٯ٧طز

 ٦طزٺ قٷبؾبڂځ ظڂط قطح ثٻ ٦ڃٟڃز ضا ثٻ ٲطثٹٌ اڀ دبڂٻ ٪ؿشطزٺ ټٟز ٲح٣٣ڃٵ# 31_1996ظڂشٳب٬ ٸ زڂ٫طاٴ $

 :اٶس

 عولىرد 2-9-1

 قٷبؾبڂځ ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ ٦ٻ ٦ٯڃسڀ ٸڂػ٪ڃٽبڀ ذهٹل زض ذسٲز ڂب ٦بلا ٖٳٯ٧طز ٲُٯ١ ؾُح

 قسٺ اضائٻ ٸڂػ٪ڃٽبڀ سٗساز قٹز ٲځ سٯ٣ځ قبڂؿشٻ ذسٲز ڂب ٦بلا آٴ ثٻ ٶؿجز ٦ٻ حسڀ اؾز قسٺ

 ثٻ قسٺ اضائٻ اَلاٖبر ڂٟڃز ٤ ٦بٲ٭ َٹض ثٻ ٲؿئٯٻ ٞه٭ ٸ ح٭ ٸ ثطذٹضز زض ٦بض٦ٷبٴ سٹاٶبڂځ

 .ٲكشطڀ

14تعولات واروناى -2 -2-9
 

قٹز زٸؾشبٶٻ ٸ احؿبؼ ٲكشط٦ځ ٲكشط٦ځ ٦ٻ اظ ؾٹز اٞطاز اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز ٶكبٴ زازٺ ٲځازة، ضٞشبض 

 ٲ٣جٹٮڃز ٦ٯځ ٦بض٦ٷبٴ قبٲ٭ اَٳڃٷبٴ ٲكشطڀ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ازضا٦بر اٶٽب اظ سرهم ٦بض٦ٷبٴ 

 پایایی 2-9-3

 ثجبر ٖٳٯ٧طز ثبلا ، ذسٲبر ، ثبٶ٧ٽب

 15 زیبا ضناسی 2-9-4

خصاثڃز اضائٻ ذسٲز ، ٲُجٹٔ ثٹزٴ ًٞبڂځ ٦ٻ زض اٴ ذسٲز ڂب ٦بلا زضڂبٞز ٲځ ْبټط ثبٶ٥ ڂب ٞطٸق٫بٺ ، 

  قٹز ٲڃعاٴ خصاة ثٹزٴ َطح ٲحهٹ٬ اضائٻ قسٺ

                                                           
14 Employer tn terations 
15

 ,Aesthetics 
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 ضده ادران ارزش  -2-10

 سك٧ڃ٭ ٲحهٹلار ڂب ذسٲز ٲجٷبڀ ثط ٢ڃٳز ٸ ذسٲز ٦ڃٟڃز ، ثبلا ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ اضظـ

 َڃٝ ڂ٥ ٲجٷبڀ ثط نطٞبً ٸٮځ ضٸزٲځ ٲبضـ ثٻ آٴ ٢ڃٳز ڀ دبڂٻ ، ذسٲز ٸ ٦بلا ٦ڃٟڃز . اؾز قسٺ

 اضظـ اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ، زض ٶڃع قط٦ز ڂ٥ ٦ٯځ سهٹڂط ، قٹزٶٳځ اضظڂبثځ ثس ، ذٹة ڀ دڃٹؾشٻ

 . زاضز ٶ٣ف قسٺ زضڂبٞز

 ٶشٓبضار ا اظ قط٦ز ڂ٥ ا٪ط .زاضز ٲكشطڀ ضيبڂز ثب ٶعزڂ٧ځ ثؿڃبض اضسجبٌ ، ٲكشطڀ اضظـ ٲٟٽٹٰ

 ٲكشطڀ ڂز ضيب ثبلاڀ ؾُح ثٻ آٶ٫بٺ ضٸز ٞطاسط ٢ڃٳز ٸ ذسٲز ٦ڃٟڃز ، ثبلا ٦ڃٟڃز ٢جب٬ زض ٲكشطڀ

 ذٹاټس ٸڀ ٶبضيبڂشځ ٶشڃدٻ . ٶكٹٶس آٸضزٺ ثط ٲكشطڀ اٶشٓبضار ا٪ط ، ٧ٖؽ ثط ڂبٞز ذٹاټس زؾز

 ذٹاټس ٦بټف قط٦ز اظ ٲدسز ذطڂس احشٳب٬ ثبقس ٦ٳشط ضيبڂز ٲڃعاٴ چٻ ټط ٦ٻ اؾز ٸايح ثٹز

 حّٟ ثبلاڀ ټبڀ ٶطخ ٸ ٲكشطڀ ضيبڂز ثبلاڀ ؾُٹح ٦ٻ اؾز زازٺ ٶكبٴ ٲرشٯٝ ٲُبٮٗبر ڂبٞز

 ٲكرم       ټب ثطضؾځ اڂٵ َج١ ټٳچٷڃٵ زاضٶس ظڂبزڀ ٸاثؿش٫ځ ، قط٦ز زټځ ؾٹز ثب ٸ ڂ٧سڂ٫ط ثب ٲكشطڀ،

قسٺ اؾز ٦ٻ ټعڂٷٻ، ظٲبٴ ٸ ٲٷبثٕ لاظٰ ثطاڀ خصة ڂ٥ ٲكشطڀ خسڂس چٷسڂٵ ثطاثط ٲ٣بزڂط ٲطثٹٌ ٶ٫ٽساضڀ 

ٲكشطڀ ٲٹخٹز اؾز ثب سٹخٻ ثٻ اٞعاڂف ٶڃبظ ثٻ ٲكشطڀ ٸ قسڂسسط قسٴ ض٢بثز، زؾشڃبثځ ثٻ ضيبڂز ثبلاڀ ٲكشطڀ 

 ار اَلا٠ ٲڃكٹز اضظـ ازضا٤ قسٺ ثٻ ؾُحځ اظ ٦ڃٟڃز ذسٰ# 137-2000دبٮٳڃط $قطٌ لاظٰ ث٣بؾز

 

 

 ارزش طول زندگی هطتری-1 -2-10

ٲ٣ساض ؾٹزڀ اؾز ٦ٻ ڂ٥ ٲكشطڀ ٲځ سٹاٶس زض َٹ٬ ٖٳط ٲكشطڀ ثٹزٴ ذٹز ثطاڀ ڂ٥ قط٦ز ڂب ڂ٥ ثبٶ٥ 

ثٻ اضٲٛبٴ  ثڃبٸضز اڂٵ ټٳبٴ اضظـ ذبٮم ٞٗٯځ ٲكشطڀ اؾز ٦ٻ ثطاثط ثب حبن٭ سٟبن٭ خطڂبٴ ټبڀ ذطٸخځ 

ٸ خطڂبٴ ټبڀ ٸضٸزڀ ٶبقځ اظ ٦٭ ذطڂس ټبڂځ اؾز ٦ٻ ٲكشطڀ زض  اظ قط٦ز ثطاڀ خصة ٸ ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀ
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زټس ټبڀ ٸاضز قسٺ اٶدبٰ قسٺ ٶكبٴ ٲځسح٣ڃٟبسځ ٦ٻ زض اڂٵ ظٲڃٷٻ زض زاٶك٫بٺ. زټسَٹ٬ ٖٳط ذٹز اٶدبٰ ٲځ

ټعاض زلاض  332زلاض ٸ ثطاڀ سٹٮڃس ٦ٷٷسٺ ذٹزضٸ  ٦8000ٻ اڂٵ ٲ٣ساض ثعاڀ ڂ٥ دڃشعا ٞطٸقځ 

 16#137-2000دبٮٳڃط(اؾز

 فروضنده و خریدار رابطه عور طول ارزش هنحنی 2--2-10   

 اظ ضا ضاثُٻ ڂ٥ سٹؾٗٻ ٸ اڂدبز چ٫ٹٶ٫ځ ټٳچٷڃٵ ٸ ٞطٸقٷسٺ ٸ ذطڂساض ثڃٵ ضاثُٻ ٖٳط َٹ٬ اضظـ ٲٷحٷځ سئٹضڀ

 #121-119ٸ2000دبٮٳڃط $زټس ٲځ ٶكبٴ ضا ظٸا٬ سب آ٪بټځ ٲطحٯٻ

  

 آگاهی هرحله 2-10-2-1

 ٲطحٯٻ اڂٵ زض .ثڃبٞشٷس اسٟب٠ َطٞڃٵ اظ ڂ٧ځ ثطاڀ اؾز ٲٳ٧ٵ ٲ٧بٶځ ٸ اَٳڃٷبٴ اٺ ض زض ٲطحٯٻ اڂٵ

 ٸاضز ٲٷبؾت ڀ ټب اٶ٫ڃعٺ زاقشٵ ثب ٲ٣بث٭ َطٜ ٸ ذٹز ثٻ زڂ٫ط َطٜ سٹخٻ خٯت ثب َطٞڃٵ اظ ڂ٧ځ

  قٹٶس ٲځ ثٗسڀ ٲطحٯٻ

 اوتطاف هرحله -2-10-2-2

 ذهٹنڃبر اظ ٲ٣بث٭ َطٜ ثب ظٶځ چبٶٻ ثب سب ٦ٹقٷس ٲځ َطٞڃٵ اظ ڂ٥ ټط ٲطحٯٻ اڂٵ زض

 ثبقس، ثرف ضيبڂز حبنٯٻ ٶشبڂح چٷبٶچٻ . قٹٶس آ٪بٺ ٸڀ اٶشٓبضار ٸ ټٷدبضټب ٸ ٢سضر قرهڃشځ،

 قٹز ٲځ ثٗس ٲطحٯٻ ٸاضز ضاثُٻ

  گسترش هرحله-2-10-2-3

 قٹز ٲځ آٴ قسٴ سط َٹلاٶځ ٸ ضاثُٻ ٪ؿشطـ ثبٖث ضاثُٻ اظ ثرف ضيبڂز ٶشبڂح ٲطحٯٻ اڂٵ زض

 قٹز ٲځ ظٸا٬ ٲطحٯٻ ٸاضز نٹضر اڂٵ ٚڃط زض

  تعهد هرحله 2-10-2-4

 ثٻ زؾشڃبثځ ثٻ َطٞڃٵ اڂٷ٧ٻ ڂب ٸ اٶس ٶطؾڃسٺ سط ٲٷبؾت ټبڀ ٪عٶڃٻ ثٻ َطٞڃٵ ٦ٻ ٲبزاٲځ ٲطحٯٻ اڂٵ
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 .قٹز ٲځ ظٸا٬ ٲطحٯٻ ٸاضز ضاثُٻ نٹضر اڂٵ ٚڃط زض ڂبثس ٲځ ازاٲٻ اٲڃسٸاضٶس ذٹز اټساٜ

  زوال هرحله -2-10-2-5

 اڂدبز اضظقځ آٶٽب ثڃٵ ضاثُٻ ازاٲٻ اڂٷ٧ٻ ٞطو ثب َطٜ زٸ ټط ڂب َطٞڃٵ اظ ڂ٧ځ ٲطحٯٻ اڂٵ زض

 ڂ٥ سٗٽس اٴ ٲڃع ثٻ ثؿشٻ ظٸا٬ ضٸٶس اٮجشٻ ٦ٻ ٦ٷٷس ٲځ ٢ُٕ ثلاٞبنٯٻ ڂب يٗڃٝ ضا ضاثُٻ ٦طز ٶرٹاټس

 ضززا ٲ٣بث٭ َطٜ ثٻ َطٜ

 

  ارزش حفظ هطتری -2-10-3

ثبڂس ثبٸض زاقشٻ ثبقڃس ٦ٻ ټط٪ٹٶٻ ا٢ساٲځ ثطاڀ حّٟ ٲكشطڂبٴ ٦بضڀ ٲٟڃس ٸ ؾٹز اٸض اؾز ذٹة اٲب ٸا٢ٗب 

ټٳڃٵ َٹض اؾز؟ ثبڂس دبؾد زاز ا٪ط زٸ قطٌ ظڂط ٖٳٯځ قٹز ثٯځ  قط٦ز قٳب اظ ټعڂٷٻ ټبڀ خٯت ڂ٥ 

حّٟ ٲكشطڀ ٲكشطڀ خسڂس زض ٲ٣بڂؿٻ ثب ټعڂٷٻ ټبڀ حّٟ ٲكشطڀ ٞٗٯځ ا٪بٺ ثبقس قط٦ز قٳب اظ اضظـ 

ٶشڃدٻ ثڃكشط سح٣ڃ٣بر ٸ ٲُبٮٗبر اٶدبٰ قسٺ # ڂٗٷځ اڂٵ ٦بض زض ثٯٷس ٲسر ؾٹز اٸض ثبقس$ٞٗٯځ ا٪بٺ ثبقس 

 ٶكبٴ ٲځ زټس ٦ٻ ټعڂٷٻ خٯت ٲكشطڀ خسڂس زض ٖٳ٭ ثڃكشط اظ ټعڂٷٻ حّٟ ٲكشطڀ ٞٗٯځ اؾز 

 ټعڂٷٻ ټبڀ ثط٢طاضڀ اضسجبٌ ٸ سساٸٰ اٴ ٸ ټعڂٷٻ ټبڀ ٖٳٯڃبر دڃكجطز     %   

 ټعڂٷٻ ټبڀ سحٹڂ٭ ٲحهٹ٬ زض ٲح٭ ثطاڀ ثبض ٶرؿز % 

 ټعڂٷٻ ټبڀ اقشجبټبسځ ٦ٻ زض اٸٮڃٵ ٲطسجٻ اضائٻ ذسٲبر ضٸڀ ٲځ زټس ٸ ټعڂٷٻ ټبڀ سرهڃم اٶٽب%  

 رضایت هطتری -2-10

ٲؤ٣ّٞڃز سٳبٰ ؾبظٲبٶٽب ٸ ٲؤؾؿّبر، اٖٱ اظ سٹٮڃسڀ ڂب ذسٲبسځ، اٶشٟبٖځ ڂب ٚڃط اٶشٟبٖځ، زٸٮشځ ڂب ٚڃط زٸٮشځ سحز 

سأثڃط ٖٹاٲ٭ ٲشٗسّزڀ ٢طاض زاضز ٦ٻ ڂ٧ځ اظ ٲٽٳّشطڂٵ آٶٽب ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٲٷٓٹض ٶڃ٭ ثٻ سٗبٮځ زض ٦ؿت 

اڂٵ اؾز ٦ٻ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ، ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ټبڀ آسځ اٖش٣بز ثط  # 1387،98ٶٹضاٮؿٷبء ٸ ؾ٣بڂځ، . $ٸ٦بض اؾز

اظ خٳٯٻ آٲبز٪ځ ٸ اقشڃب٠ خٽز اؾشٟبزپ ٲدسّز ، سٳبڂ٭ ثطاڀ . $آٶبٴ ضا زض ٢جب٬ ؾبظٲبٴ سحز سأثڃط ذٹاټس زاز 

سٹنڃٿ ثٻ ؾبڂطڂٵ ٸ ضٚجز ثطاڀ دطزاذز ثٽبڀ ٲحهٹ٬ ثسٸٴ چبٶٻ ظزٴ ڂب سلاـ ثطاڀ ڂبٞشٵ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٶځ ٦ٻ 
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ضيبڂز ٲكشطڀ ظٲبٶځ ثٻ  (5-6، 1384 #٦بٸٸؾځ ٸ ؾ٣بڂځ#  $ضا ثب ٢ڃٳز ٦ٳشطڀ ٖطيٻ ٲځ زاضٶس ٲحهٹ٬ ٲكبثٻ

ا٪ط ٖٳٯ٧طز ٦ٳشط اظ اٶشٓبضار ثبقس، . زؾز ٲځ آڂس ٦ٻ ٖٳٯ٧طز قط٦ز ثشٹاٶس اٶشٓبضار ذطڂساض ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز

ا٪ط ٖٳٯ٧طز اظ اٶشٓبضار . ٸزٲكشطڀ ٶبضايځ ذٹاټس قس ٸ ا٪ط ٖٳٯ٧طز ثطاثط ثب اٶشٓبضار ثبقس ٸڀ ضايځ ذٹاټس ة

 17# ٦1384،90بسٯط ٸ آضٲؿشطاٶ٩، . $ثڃكشط قٹز اٸ ثؿڃبض ذكٷٹز ٸ قبزاة ذٹاټس قس

سئٹضڀ قٷبذشٻ قسٺ زض ضاثُٻ ثب ضيبڂز ٲكشطڀ ٲځ ثبقس ا٦ثطڂز ٲٽٱ  9ٶشڃدٻ سح٣ڃ٣بر ثٹخٹز اٸضٶسٺ 

 : اڂٵ سئٹضڀ زض ظٲڃٷٻ ضٸاٶكٷبؾځ ٲځ ثبقس اڂٵ سئٹضڀ قبٲ٭ 

 الار اثجبر احشٱ%

 ٶبټٷدبضڀ ټبڀ قٷبذشځ %

 خصة%

 سًبز %

 سؿبٸڀ %

 خصة ؾطٲبڂٻ%

 ؾُح ض٢بثشځ%

 ٲٷٟځ ٶ٫طـ ٖٳٹٲځ%

 زضنس اضظقٳٷسڀ %

 

 

 

 

  ضاخص رضایت هطتری در سوئد-2-11
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قبذم . زض ٦كٹض ؾٹئس سٹؾٍ ٞٹضٶ٭ َطاحځ ٸ سسٸڂٵ ٪طزڂس  1989اڂٵ قبذم اٸٮڃٵ ثبض زض ؾب٬ 

ټٳبٴ َٹض ٦ٻ # 6-1992$ضيبڂز ٲكشطڀ ؾٹئسڀ اٸٮڃٵ  قبذم ضيبڂز ٲكشطڀ ثحؿبة ٲځ اڂس 

 ٲلاحًٻ ٲځ قٹز زض اڂٵ زض اڂٵ ٲس٬ دٷح ٲشٛڃط ثٻ قطح ظڂط اؾز 

 اٶشٓبضار ٲكشطڀ %

 #اضظـ$ٖٳٯ٧طز ازضا٤ قسٺ %

 ضيبڂز ٲكشطڀ %

 ق٧بڂز ٲكشطڀ %

 ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ%

 

 18:وفاداری هطتری – 2-12

ٲٟٽٹٰ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ٸ اڂدبز ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض زض چبضچٹة ٦ؿت ٦بض ثٻ نٹضر اڂدبز سٗٽس زض ٲكشطڀ 

 19.ثطاڀ اٶدبٰ ٲٗبٲٯٻ ثب ؾبظٲبٴ ذبل ٸ ذطڂس ٦بلا ٸ ذسٲبر ثٻ نٹضر ٲ٧طض سٹنڃٝ ٲځ قٹز

زض سبڂٹاٴ اٶدبٰ زازٶس اٶٽب ٲٗش٣س ثٹزٶس ٦ٻ زاٶف  2006سح٣ڃ١ ذٹز ضا زض ؾب٬ ؾٹٴ ؾٹ ٸ ټٳ٧بضاٶف 

ا٪بټځ اظ اڂٷ٧ٻ ٲكشطڀ ثٻ چٻ چڃعڀ .ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٽٳشطڂٵ ؾطٲبڂٻ ڂ٥ قط٦ز ٲحؿٹة ٲځ قس

زض ٲحهٹلار ڂب ذسٲبر ڂب قط٦ز ثڃكشط اضظـ ٲځ زټس ٦ٳ٥ ٲځ ٦ٷس سب قط٦شٽب ٦بضثطز ٲٷبثٕ ضا ثط 

 اؾشٻ ټبڀ ٲكشطڀ ثٽڃٷٻ ؾبظزاؾبؼ ٶڃبظټب ٸ ذٹ

 وفاداری سطوح 1 -2-12

 . اؾز قسٺ آٸضزٺ ظڂط زض ٦ٻ اؾز سٗطڂٝ ٢بث٭ ٸٞبزاضڀ ؾُح قف              

 

                                                           
18.customer loty  
19

 .Karsin and susnna2004,6 



 

 http://MarketingArticles.ir  

 : ها هطىون               

 ٸ ٦بلا اظ ڂب ټب ٲك٧ٹ٤ ، ثبقس ٲځ ثبظاض زض ټب ذسٲبر ڂب ٦بلا ذطڂساضاٴ ټٳٻ قبٲ٭ ٢ؿٳز اڂٵ             

 .ٶساضٶس ذطڂسآٴ ثٻ سٳبڂٯځ ڂب ٸ ټؿشٷس ٶبآ٪بٺ قٳب ؾبظٲبٴ ذسٲبر             

 : احتوالی های هطتری               

 ضا ٪بٲځ ټٷٹظ ٸٮځ ټؿشٷس قٳب ؾبظٲبٴ ٲدصٸة حسٸزڀ سب ٦ٻ ثبقٷس ٲځ اڀ ثبٮ٣ٹٺ ټبڀ ٲكشطڀ             

 .  اٶس ٶساقشٻ ثط قٳب ثب ٲٗبٲٯٻ اٶدبٰ خٽز             

 : ها هطتری               

 .اؾز ٦طزٺ ذطڂساضڀ قٳب اظ ضا ٲحهٹٮځ ٦ٻ ٦ؿځ ٲٗٳٹلاً             

 : رجوع ارباب

 ٸٮځ ثبقٷس ٲځ قٳب ؾبظٲبٴ ثٻ ٶؿجز ٲثجشځ ٸٞبزاضڀ احؿبؼ زاضاڀ ٦ٻ س٧طاڀ ټبڀ ٲكشطڀ

 .ٞٗلاٶٻ سب اؾز ٲٷٟٗلاٶٻ ثڃكشط قبٴ حٳبڂز ذطڂسقبٴ اظ ٶٓط نطٜ

 : طرفداراى

 قٳب ؾبظٲبٴ اظ اڀ ٞٗبلاٶٻ نٹضر ثٻ زڂ٫طاٴ ثٻ قٳب ؾبظٲبٴ ٲٗطٞځ ثب ٦ٻ ټبڂځ ضخٹٔ اضثبة

 .٦ٷٷس ٲځ حٳبڂز

 : ضرواء

 آٴ َطٜ زٸ ټط ٦ٻ ٸآٶدبڂځ ثبقس ٲځ ٦ٷٷسٺ ٖطيٻ ٸ ٲكشطڀ ثڃٵ اضسجبٌ ق٧٭ ڂٵ سط ٢ٹڀ قطا٦ز

 .دطزاظٶس ٲځ آٴ حّٟ ثٻ زاٶٷس، ٲځ آٸض ؾٹز ٲش٣بثلاً ضا
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 وفاداری انواع بندی دسته 2-12-2

 اؾبؼ ثط ٦ٻ ټب زڂس٪بٺ اڂٵ اظ ڂ٧ځ زاضز ٸخٹز ٸٞبزاضڀ ٲٗٳٹ٬ ٲجٷبڀ زٸ ٲكطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ٪ڃطڀ اٶساظٺ ظٲڃٷٻ زض

 سٹاٮځ ،ؾٻ ٲٗڃبض ٶؿجز ذطڂس، سٹاٮځ  زڂس٪بٺ اڂٵ زض دطزاظز ٲځ ٲكشطڀ ذطڂس ضٞشبض س٧طاض ثٻ اؾز ضٞشبضڀ ٲٟٽٹٰ

 ٪صقشٻ ثٻ ٲطثٹٌ ټبڀ ٺ زاز ثبڂؿز ٲځ ٸٞبزاضڀ زڂس٪بٺ اڂٵ اضظڂبثځ ثطاڀ ، قٹز ٲځ ٲُطح اٴ احشٳب٬ ٸ ذطڂس

 زاٶكځ، ؾبذشبضټبڀ قٹز ٲځ ٶبٲڃسٺ ڀ ٶ٫طـ زڂس٪بٺ ٦ٻ زٸٰ زڂس٪بٺ زض قٹز ظزٺ سحٳڃٵ ٲكشطڂبٴ ذطڂس

 ضٞشبض قسٺ ٪صاضڀ ټسٜ ٸ قسٺ ضڂعڀ ثطٶبٲٻ اثطار آٴ زض ٸ ٦ٷس ٲځ ٲطسجٍ ټٱ ثٻ ضا ٲكشطڂبٴ ، ٸشټٷځ احؿبؾځ

 اٶساظٺ نٹضر اڂٵ ثٻ ټب ٶ٫طـ اڂٵ قٹز ٲځ ٪ڃطڀ اٶساظٺ دبؾد ٸ ٲحط٤ ثڃٵ اڀ ٸاؾُٻ ٲشٛڃط ٖٷٹاٴ ثٻ ٲكشطڀ

 آٴ ثٻ سٗٽس احؿبؼ ٲڃعاٴ ٲٹؾؿٻ ٖلاٲز ثٻ ٶؿجز آٶٽب ٶ٫طـ دڃطاٲٹٴ ؾذبضڀ اٞطاز ٦ٻ قٹٶس ٲځ ٪ڃطڀ

 ٸ قٹز ٲځ ٲُطح ټبڀ دطؾف ض٢ڃجبٴ ٲٹؾؿٻ  ٖلاٲز ثٻ ٶؿجز آٴ ٲ٣بڂؿٻ ٸ زڂ٫طاٴ ثٻ ٲٹؾؿٻ ٖلاٲز دڃكٷٽبز

 ثبقس ٲځ ظڂط قطح ثٻ ٸٞبزاضڀ ٶٹٔ چٽبض

 

 والعی اداریوف 2-12-2-1

 ٢ٹڀ ذٹز سطخڃحبر ذبَط ثٻ ذبنځ ؾبظٲبٴ اظ ٲٷٓٱ َٹض ثٻ ٲكشطڂبٴ ٦ٻ زاضز ٸخٹز ظٲبٶځ ٸا٢ٗځ ٸٞبزاضڀ

 ٶ٫طـ س٣ٹڂزحّٟ ٸ  ثط ثبڂؿز ٲځ اٴ ٲسڂط اؾز ٸٞبزاضڀ َجٟٻ زآٸضسطڂٵ ؾٹ َج٣ٻ اڂٵ ٶشڃدٻ زض ٶٳبڂٷس ذطڂس

 ٲكشطڀ ٶٓط اظ ٦ٻ ضا زڂ٫طڀ ذسٲبر ظٶځ ٸ زاقشٻ ٶ٫ٻ ضا ذٹز ٢ڃٳشځ ټبڀ ٲعڂز ٦طزٺ سٳط٦ع ٲكشطڂبٴ ټبڀ

 .                    زټٷس اضائٻ اؾز اضظقٳٷس

 پنهاى وفاداری 2-12-2-2

 ٲكرم آٴ سدبضڀ ٖلاٲز ٸ ؾبظٲبٴ ثٻ ٶؿجز ذٹز ثبلاڀ ٶ٫طـ ثطاؾبؼ ، دٷٽبٴ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ

 ٲكشطڂبٴ اظ زؾشٻ اڂٵ سٹؾٍ ٪طٞشٻ نٹضر ټبڀ اٶشربة ٶڃؿز ٲكرم ټب آٴ ذطڂس ضٞشبض اٲب قٹٶس ٲځ
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 .٪ڃطز ٲځ ٢طاض زڂ٫طاٴ اظ قسٺ ڂطٞشٻ دص سأثڃطار ڂب ٦بلا ٲٹخٹزڀ ٸيٗڃز ٦ٷٷسٺ ٖطيٻ ٲح٭ سأثڃط سحز ٲٗٳٹلا

 ٲڃبٴ اظ اٖشجبضڀ ټبڀ حؿبة َطڂ١ اظ ٲثلاً ضا ذطڂس س٧طاض ضٞشبضڀ ٲٹاٶٕ ثبڂؿز ٲځ ٲسڂطاٴ ٲٹ٢ٗڃشځ چٷڃٵ زض

 .ثطزاضٶس

 جعلی وفاداری 2-12-2-3

 قجبټز اؾز ٲشٷٹٔ ٲٹخٹز ټبڀ ٪عڂٷٻ ٦ٻ ٶڃؿز ٲٗش٣س ٲكشطڀ اڂٷ٧ٻ زٮڃ٭ ثٻ خٗٯځ ٸٞبزاضڀ

 ذبل، دڃكٷٽبزار ثط ٲجشٷځ ذطڂس س٧طاض اٮ٫ٹڀ اڂٷدب زض . زاضز ٖلا٫٢ځ ثځ ٸ ٞٗبٮڃز ٖسٰ ٲٟٽٹٰ ثٻ ثؿڃبضڀ

 ٪ٻ َٹض ثٻ سٷٽب اؾز ٲٳ٧ٵ ٲكشطڂبٴ ٶشڃدٻ زض ثبقس ٲځ زڂ٫طاٴ ثٻ سٹنڃٻ ٸ ټب ٸاؾُٻ ثٻ زؾشطؾځ ، ضاحشځ

 ثط ٪صاضڀ اثط ثبڂؿز ٲځ ٲسڂطاٴ ټسٜ اڂٷدب زض . ٦ٷٷس ٖٹو ض٢ڃجبٴ ثب ضا ؾبظٲبٴ سځ ضاح ثٻ ٸ ثبقٷس ٸٞبزاض ٪بٺ

 ٪صاضڀ ثط ٶ٫طـ اٶبٴ ٶؿجز ثٻ سأثڃط َطڂ١ اظ اڂٵ ٦ٻ ثبقس ٸٞبزاض ٲكشطڂبٴ ثٻ آٶٽب سجسڂ٭ خٽز ٲكشطڂبٴ

 ٦طزٴ ظا ټعڂٷٻ ثٻ ٦ٻ ؾبظٲبٴ سٗٹڂى ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ټبڀ ټعڂٷٻ اٞعاڂف اڂٵ ثط اٞعٸٴ ٪ڃطزٲځ نٹضر ؾبظٲبٴ

 اؾز ٲكشطڂبٴ چٷڃٵ حّٟ ثطاڀ ضٸقځ زاضز اقبضٺ ض٢ڃجبٴؾبظٲبٴ ټبڀ   ؾٳز ثٻ ٲكشطڀ خٽز سٛڃڃط

 

 وفاداری عدم 2-12-2-4

 ثب ثبقس دبڂڃٵ ؾُح زض ٸڀ ذطڂس س٧طاض ضٞشبض ٶڃع ٸ ٲكشطڂبٴ ٶؿجځ ٶ٫طـ ٦ٻ ټبڂځ ٲٹ٢ٗڃز زض

 ٲجبزضر ذطڂس ثٻ ٸٞبزاضڀ ٶٻ ٸ ذٹز ضاحشځ اؾبؼ ثط َج٣ٻ اڂٵ ٲكشطڂبٴ اڂٱ ٲٹاخٻ ٸٞبزاضڀ ٖسٰ

 ٲكشطڂبٶځ چٷڃٵ ثٻ ضا يطٸضڀ ٚڃط ٲٷبثٕ ٪ٹٶٻ ټڃچ ثبڂؿز ٲځ ټب ؾبظٲبٴ ٲٹاضز اڂٵ زض ٦ٷٷس ٲځ

 ثبقٷس آڂٷسٺ ٸٞبزاض ٲكشطڂبٴ ثٻ قسٴ سجسڂ٭ دشبٶؿڃ٭ زاضاڀ ٲكشطڂبٴ اڂٵ ا٪ط حب٬ اڂٵ ثب ٶ٧ٷٷس نطٜ

 .ٶٳبڂٷس سلاـ آٶٽب ٶ٫طـ ٸ ضٞشبض ثط ٪صاضڀ سأثڃط ثطاڀ ثبڂس ؾبظٲبٶٽب
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 هطتریاى های ضىایت-2-13

 اٞعاڂف ٲٹخت ، ثٽجٹز ٸ ثبظڂبثځ ټبڀ ؾڃؿشٱ َطاحځ ٸ ټب ق٧بڂز ثٻ ٲُٯٹة ٸ ٲٷبؾت ضؾڃس٪ځ

 اٲط زض ٪صاضڀ ؾطٲبڂٻ ثبظ٪كز نس زض . قٹز ٲځ آٴ ٖٳٹٲځ ٸخٽٻ اضس٣بڀ ٸ قط٦ز ٞطٸـ ٲڃعاٴ

 ؾطٲبڂٻ ثب ٲ٣بڂؿٻ زض ٦ٻ اؾز زضنس 400 سب 50 حسٸز ثٽجٹز ٸ ثبظڂبثځ ذٹة ټبڀ ؾڃؿشٱ َطاحځ

 ٸا٢ٕ زض ټب ق٧بڂز . ثبلاؾز ثؿڃبض زڂ٫ط ټبڀ ٪صاضڀ « ضاڂ٫بٶځ » سٽڃٻ ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ ٦ٻ ټؿشٷس

 .٦ٷس ٦ٳ٥ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثٽجٹز ثٻ سٹاٶٷس ٲځ ٸ قٹٶس ٲځ

 

 

 خروجی رفتار و ضىایات 2-13-1

ذسٲز ذبل اَلا٠ ڂب ٦بلا ٲهطٜ ؾُٹح ٦بټف ڂب ضاثُٻ ڂ٥ ٢ُٕ زض ٦ٷٷسٺ ٲهطٜ اٶشربة ثٻ  ذطٸخځ ضٞشبض

 :ثبٶ٥ ټب ټؿشٷس زض ڂبٞشٷس ٦ٻ آٲڃع ق٧بڂز ضٞشبض ثطضؾځ ٦بض زض ٦ٻ ٲح٣ڃ٣ٷځ .ٲځ ٪طزز

 

 : ونند هی ضىایت وه ونندگانی هصرف

 اؾزثڃكشط قبٴ ضاثُٻ ٢ُٕ احشٳب٬ 1-

 زضڂبٞشٷس آٶٽب ٦ٻ اڂٵ ثط ٖلاٸٺ اؾز ثڃكشط ذسٲز ڂب ٦بلا آٴ اظ ٲهطٞكبٴ ؾُٹح ٦بټف احشٳب٬ 2-

 ثٻ ٲٹاضز اظ ثؿڃبضڀ زض چٹٴ . قس ٲځ ثڃكشط ٦طزٴ ق٧بڂز احشٳب٬ ٶبضيبڂشځ ؾُح اٞعاڂف ثب ٦ٻ

 .ٶساضز ٸخٹز قب٦ځ ٲكشطڀ ڂ٥ ٦طزٴ ذكٷٹز اٲ٧بٴ ؾبز٪ځ  #٢جٹ٬ ضا اٸ٬ ثبض ٶ٫طـ$

 

 رضایت ضغلی -2-1
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ضيبڂز قٛٯځ اظ خٳٯٻ ؾبظٺ ټبڂځ اؾز ٦ٻ زض ٖٯٱ ٲسڂطڂز خبڂ٫بٺ ذبنځ ضا ثٻ ذٹز اذشهبل زازٺ ٸ ٲشرههبٴ 

ٖٹاٲ٭ . ثبقٷسثٽطٺ ٸضڀ اٖش٣بز زاضٶس ٦ٻ ثب اٞعاڂف ضيبڂز ٲٷسڀ قٛٯځ ٲځ سٹاٴ قبټس سٹؾٗٻ ٲٷبثٕ اٶؿبٶځ 

٪ٹٶب٪ٹٶځ زض ضيبڂز ٲٷسڀ قٛٯځ ٲٹثط اؾز، اڂٵ ٖٹاٲ٭ ا ظٸڂػ٪ځ ټبڀ زٲٹ٪طاٞځ ٪طٞشٻ سب ضٞشبض ؾبظٲبٶځ ٸ 

.   ٞكبضآٸضټبڀ قٛٯځ ٶ٣ف ٞعاڂٷسٺ اڀ ثط ضيبڂز قٛٯځ ثط خبڀ ٲځ ٪صاضٶس

ٸز ٦ٻ اڂٵ ظٲبٶځ ة. ثحث ضيبڂز قٛٯځ زض ؾبظٲبٴ ټب ٲُطح قس 60ٸ  50ثب ٸ٢ٹٔ ض٦ٹز ا٢شهبزڀ زض زټٻ ټبڀ 

-اڂٵ ٲؿئٯٻ. ا٦ثط ٦بضٲٷساٴ ٸ ٦بض٪طاٴ ثب سٹخٻ ثٻ ٦ؿبزڀ ٸ ض٦ٹز ا٢شهبزڀ ٸا٢ٕ قسٺ اظ قٛ٭ ذٹز ٶبضايځ ثٹزٶس

.  ٦طزخٯتقٛٯځضيبڂزثحثثٻضاټبؾبظٲبٴٸٲسڂطاٴثڃكشطسٹخٻ

قڃٹٺ  ٲسڂطاٴ ثٻ. ضيبڂز قٛٯځ ٖبٲٯځ ٲٽٱ ثطاڀ اٞعاڂف ٦بضآڂځ ٸ ٶڃع ضيبڂز ٞطزڀ زض ؾبظٲبٴ سٯ٣ځ ٲځ قٹز

-ٲح٣٣بٴ ٲرشٯٝ سٗبضڂٝ ٪ٹٶب٪ٹٶځ اظ ضيبڂز. ټبڀ ٲرشٯٝ ٲشطنس اٞعاڂف ضيبڂز قٛٯځ ٦بض٦ٷبٴ ذٹز ټؿشٷس

:  اٶسازٺزٺاضائقٛٯځ

ضيبڂز قٛٯځ ضا ٖبٲٯځ ضٸاٶځ ٢ٯٳساز ٦طزٺ ٸ آٴ ضا ثٻ نٹضر ٶٹٖځ ؾبظ٪بضڀ ٖبَٟځ ثب قٛ٭ ٸ « ٞڃكطٸټبٶب»

قٛ٭ قطاڂُځ ٲُٯٹة ضا ثطاڀ ٞطز ٞطاټٱ ٦ٷس ٞطز اظ قٛٯف ثٻ اڂٵ ٲٗٷب ٦ٻ ا٪ط . قطاڂٍ قٛ٭ سٗطڂٝ ٲځ ٦ٷس

ضيبڂز ذٹاټس زاقز اٲب ا٪ط قٛٯځ ثطاڀ ٞطز ضيبڂز ٸ ٮصر ٲُٯٹة ضا ٞطاټٱ ٶ٧ٷس ٞطز قطٸٔ ثٻ ٲصٲز قٛ٭ 

.  ٦طزذٹاټسسط٤ضاذٹزقٛ٭اٲ٧بٴنٹضرزضٸ٦طزٺ

ٖٹاٲ٭ ضٸاٶځ خؿٳبٶځ ٸ اخشٳبٖځ ضيبڂز قٛٯځ ضا ٲٟٽٹٲځ دڃچڃسٺ ٸ چٷس ثٗسڀ زاٶؿشٻ ٸ آٴ ضا ثب « ټبدب٤»

ثٻ ٶٓط اٸ نطٞب ٸخٹز ڂ٥ ٖبٲ٭ ٲٹخت ضيبڂز قٛٯځ ٞطز ٶرٹاټس قس ثٯ٧ٻ ٸخٹز سط٦ڃجځ اظ . ٲطسجٍ ٦طزٺ اؾز

.  ٖٹاٲ٭ ٲرشٯٝ ٲٹخت ذٹاټس قس ٦ٻ ٞطز زض ٮحٓٻ ٲٗڃٷځ اظ قٛ٭ ذٹز احؿبؼ ضيبڂز ٦ٷس

ثطاڀ اٸ زاضٶس ... خشٳبٖځ قطاڂٍ ٲحڃٍ ٦بض ٸزضآٲس خبڂ٫بٺ ا: ٞطز ثب سٹخٻ ثٻ اټٳڃشځ ٦ٻ ٖٹاٲ٭ ٲرشٯٝ ٶٓڃط

.  ثٹزذٹاټسزاضاقٛٯځضيبڂزاظٲٗڃٷځٲڃعاٴ

ٸ٢شځ قرهځ ٲځ . ضيبڂز قٛٯځ حسڀ اظ احؿبؾبر ٸ ٶ٫طـ ټبڀ ٲثجز اؾز ٦ٻ ٞطز ٶؿجز ثٻ قٛ٭ ذٹز زاضز

-ر ذٹثځ زضثبضٺ٪ٹڂس ضيبڂز قٛٯځ ثبلاڂځ زاضز ثٻ اڂٵ ٲٟٽٹٰ اؾز ٦ٻ اٸ ٸا٢ٗب قٛ٭ ذٹز ضا زٸؾز زاضز احؿبؾب
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.  اؾز٢بئ٭ظڂبزڀاضظـقٛٯفثطاڀٸزاضز٦بضـ

٦ٻ ٞطز اظ # ثٻ ٲٟٽٹٰ ٮصر ضٸحځ ٶبقځ اظ اضيبڀ ٶڃبظټب ٸ سٳبڂلار ٸ اٲڃسټب$ضيبڂز قٛٯځ ٖجبضر اؾز اظ ضيبڂشځ 

-آٴثبضيبڂز قٛٯځ ٲدٳٹٖٻ اڀ اظ احؿبؾبر ؾبظ٪بض ٸ ٶبؾبظ٪بض اؾز ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ. ٦بض ذٹز ثٻ زؾز ٲځ آٸضز

.  ٶ٫طٶسٲځذٹز٦بضثٻټبؾبؼاح

:  اٶس٦طزٺثٷسڀس٣ؿڃٱٲرشٯٝٶٹٔزٸثٻضاقٛٯځضيبڂزټٳ٧بضاٶفٸ«٪ڃٷعثط٨»

 بیرونی رضایتودرونیرضایت

اٸ٬ احؿبؼ ٮصسځ ٦ٻ اٶؿبٴ نطٞب اظ اقشٛب٬ ثٻ ٦بض ٸ ٞٗبٮڃز . اظ زٸ ٲٷجٕ ثٻ زؾز ٲځ آڂس« ضيبڂز زضٸٶځ»ـ  1

-ْٽٹضثط اثط ٲكبټسٺ ڀ دڃكطٞز ٸ ڂب اٶدبٰ ثطذځ ٲؿئٹٮڃز ټبڀ اخشٳبٖځ ٸ ثٻزٸٰ ٮصسځ ٦ٻ . ٖبڂسـ ٲځ قٹز

.  زټسٲځزؾزاٶؿبٴثٻٞطزڀټبڀضٚجزٸټبسٹاٶبڂځضؾبٶسٴ

اظ . ٦ٻ ثب قطاڂٍ اقشٛب٬ ٸ ٲحڃٍ ٦بض اضسجبٌ زاضز ٸ ټط ٮحٓٻ زض حب٬ سٛڃڃط ٸ سحٹ٬ اؾز« ضيبڂز ثڃطٸٶځ»ـ  2

-قطاڂٍ ٲحڃٍ ٦بض ٲڃعاٴ زؾشٳعز ٸ دبزاـ ٶٹٔ ٦بض ٸ ضٸاثٍ ٲٹخٹز ثڃٵ ٖٹاٲ٭ ضيبڂز ثڃطٸٶځ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲثب٬

.  ثطزٶبٰسٹاٴٲځضا٦بضٞطٲبٸ٦بض٪ط

اڂٵ ٪ٹٶٻ ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ٦ٻ ٖٹاٲ٭ زضٸٶځ ٦ٻ قبٲ٭ ذهٹنڃبر ٸ ٖبٲ٭ ٞطزڀ ٲځ ثبقٷس زض ٲ٣بڂؿٻ ثب ٖٹاٲ٭ 

قبڂس ثشٹاٴ ٪ٟز ٦ٻ ضيبڂز زضٸٶځ دبڂساضسط  ثٷبثطاڂٵ. ثڃطٸٶځ ٶٓڃط قطاڂٍ ٲحڃٍ ٦بض اظ ثجبر ثڃكشطڀ ثطذٹضزاضٶس

.  اظ ضيبڂز ثڃطٸٶځ اؾز ضيبڂز قٛٯځ ٶشڃدٻ سٗبٲ٭ ثڃٵ ضيبڂز زضٸٶځ ٸ ثڃطٸٶځ اؾز

اڂدبز ضيبڂز قٛٯځ زض ٦بض٦ٷبٴ احشٳبلا ؾطٖز ثبلاڂځ ٶرٹاټس زاقز اٲب ٢ُٗب ثب قشبة ثؿڃبض ثبلاڂځ اظ ثڃٵ ٲځ 

ٴ ضيبڂز ٦بضٲٷسڀ زض حسڀ ٞٹ٠ اٮٗبزٺ ثبقس اٲب نطٞب ثب ڂ٥ ٲٳ٧ٵ اؾز ټٳٻ قطاڂٍ ثطاڀ ثبلا ٶ٫ٻ زاقز. ضٸز

ٖٹاٲ٭ .ثطذٹضز ٶبٲٷبؾت ٲسڂط اٲ٧بٴ سبثڃط اڂٵ قطاڂٍ ٲٷبؾت ثٻ نٹضر ٦بٲلا ٲحؿٹؾځ ثٻ ؾٳز نٟط ٲڃ٭ ٦ٷس

زض ٞطز ثؿش٫ځ ثٻ ٖٹاٲ٭ ٲشٗسزڀ زاضز ٦ٻ زض ٦ٷبض ټٱ ٲٹخت « ضيبڂز قٛٯځ» ٲٹثط ثط ضيبڂز قٛٯځ اڂدبز

ٲځ قٹٶس ٸ چٻ ثؿب ٶجٹز ڂ٥ ٖبٲ٭ ٞطز ضا زض ظٲطٺ اقربل ٶبضايځ اظ قٛ٭ ذٹڂف ٢طاض  حهـٹ٬ ٶشڃدٻ ٲُٯٹة

ٲڃعاٴ زضآٲس، ٶٟؽ ٸ ٲبټڃز ٦بض ٸ خبڂ٫بٺ اخشٳبٖځ آٴ ، ٸخٽٻ ٸ اٖشجبض ؾبظٲبٶځ، اضس٣ب ء : ٖٹاٲٯځ اظ ٢جڃ٭ .زټس
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ڀ ٸ اضسجبٌ ثب ټٳ٧بضاٴ، قٛٯځ، اڂٳٷځ قٛٯځ ، ٖسٰ اثٽبٰ زض ٶ٣ف ، قطاڂٍ ٞڃعڂ٧ځ ٦بض، ؾبذشبض ٸ ٞطټٷ٩ ؾبظٲبٴ

-ٸاقبضٺٲدب٬اڂٵزض٦ٻ...اٶُٗبٜ،ٶٹآٸضڀ ٸ ضٸڂ٧طزټب ٸ  سٹخٻ ثٻ ٸڂػ٪ڃٽبڀ قرهڃشځ ٞطز، اضظڂبثځ ٖٳٯ٧طز، سٷبؾت،

.  ٶٳبڂڃٱٲځآٶٽباظسٗسازڀثٻ٪صضاٲطٸضڀ

 : دستوسدیاودرآهدهیساى-2-1-1

ثب زض ٶٓط زاقشٵ .اڂٵ ٖبٲ٭ س٣طڂجب ثطاڀ ټٳٻ ٪طٸټٽب ڀ قٛٯځ اظ ٲٽٳشطڂٵ ٖٹاٲ٭ سبثڃط٪صاض ثٻ قٳبض ٲځ ضٸز

ثٻ ٶٓط .سٟبٸر ٞطزڀ ٸ ثٻ سجٕ آٴ سٟبٸر زض زڂس٪بټٽب ٶؿجز ثٻ دٹ٬ ، حبٮز ټبڀ ٲشٷٹٖځ ضا ٲځ سٹاٴ ٲشهٹض قس

اض ذٹز ضيبڂز ثٻ زؾز آٸضٶس اظ اټٳڃز ٲځ ضؾس اڂٵ ٖبٲ٭ ثطاڀ ٦ؿبٶځ ٦ٻ ٶٳځ سٹاٶٷس اظ ضاټٽبڀ زڂ٫طڀ زض ٤

-ثبحشځزض ٲٹاضزڀ زڂسٺ قسٺ اؾز ٦ٻ ثؿڃبضڀ ثٻ زٮڃ٭ ٦ٳځ ح٣ٹ٠ ثب سٛڃڃط قٛ٭ ذٹز.ثڃكشطڀ ثطذٹضزاض اؾز

.  ٦ٷٷسٲځا٢ساٰسطدبڂڃٵٲٷعٮشځثبقٛٯٽبڂځ

 

 :نفس وار -2-1-2 

. ٲ٭ ٲٽـــــٱ سبثڃط٪ــصاض ٲځ قٷبؾٷسثؿڃبضڀ ٶٟؽ ٦بض ضا ٦ٻ زضثط٪ڃطٶسٺ ٖٷبٸڂٵ ٲشٗسزڀ ٲځ زاٶٷس اظ خٳٯٻ ٖٹا

!  سٷٹٔ ، آظازڀ ٖٳ٭ ٸ ثبظذٹضز ٦ٻ ثٻ ٖجبضسځ زض دط ٲبڂٻ قسٴ ٲكبٚ٭ ثٻ قسر ٲٹثطٶس: ٖٷبٸڂٷځ ټٳچٹٴ 

 :ضغلیایونی-2-1-3

زض ثڃبٶځ ٦ٯځ ، ٲٟٽٹٰ اڂٳٷځ زض ٲكبٚ٭ ثٻ ٲٗٷبڀ ٞبض٘ اظ ذُط ثٹزٴ سٗجڃط ٲځ قٹز ٸ ټط ٖبٲٯځ ٦ٻ ثشٹاٶس 

ضا اظ ثڃٵ ثطزٺ ٸ ڂب ثٻ حس ا٢٭ ثطؾبٶس ، ضيبڂز قٛٯځ ضا # اٖٱ اظ خؿٳځ ، ضٸحځ ٸ ضٸاٶځ $٦بض ذُطار ٲحڃٍ 

اظ اڂٵ ضٸ ٲٹاضزڀ ٲبٶٷس ٶٓٱ ، اٶهبٜ ٸ اٲٷڃز ٖبَٟځ سًٳڃٵ ٦ٷٷسٺ اڂٳٷځ قٛٯځ ثٻ قٳبض ٲځ .اٞعاڂف ٲځ زټس

-سٹاٶسڂٍ ٲُٳئٵ ؾبظٲبٶځ ، ٲځثب ذسقٻ زاض ٶٳٹزٴ قطا... ضٸٶس ٸ اظ ؾٹڂځ ٲٹاضزڀ چٹٴ سجٗڃى ٸ دبضسځ ثبظڀ ٸ 

  .آٸضزٸخٹزثٻضاقٛٯځٶبضيبڂشځٶٽبڂشبٸٶباڂٳٷځاحؿبؼ

 :ارتمای ضغلی -2-1-4
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اظ . ڂ٧ځ اظ دبڂساضسطڂٵ ڂبٞشٻ ټب حب٦ځ اظ اڂٵ اؾز ٦ٻ ټط چٻ ؾُح قٛ٭ ثبلاسط ثبقس ضيبڂز قٛٯځ ثڃكشط اؾز

اٰ ٸ دڃكطٞز زض ٦بض ذٹز ټؿشٷس ثٷبثطاڂٵ ثطاڀ ؾٹڂځ ثٻ زٮڃ٭ آٶ٧ٻ اٞطاز ٚبٮجب زٸؾشساضٸ ذٹاؾشبض اضس٣بڀ ٲ١

اٞعاڂف ضيبڂز زض ؾبظٲبٶٽب ثبڂؿشځ زض اڂٵ ثبضٺ چبضٺ اٶسڂكځ قسٺ ٸ ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ټبڀ ز٢ڃ٣ځ نٹضر ٸ اٶدبٰ 

. دصڂطز سب ظٲڃٷٻ ټبڀ اضس٣بڀ ٦بض٦ٷبٴ ؾُٹح ٲرشٯٝ زض ٢بٮت ٞطآڂٷسڀ ٲٷ٣ُځ ٞطاټٱ ٪طزز

 :وریبهره-2-1-5

ٸاغٺ ثٽطٺ ٸضڀ ثطاڀ ٶرؿشڃٵ ثبض ثٹؾڃٯٻ ٞطاٶؿٹا ٦ٷٻ ضڂبيڃساٴ ٸ ا٢شهبززاٴ َطٞساض ٲ٧شت ٞڃعڂٹ٦طاؾځ  

ٸڀ ثب َطح خسٸ٬ ا٢شهبزڀ ، ا٢شساض ټط زٸٮــز ضا ٲٷـــٹٌ ثٻ اٞعاڂف ثٽطٺ . ث٧بض ثطزٺ قس# ح٧ٹٲز َجڃٗز$

ثٽطٺ ٸضڀ ضا زاٶف ٸ ٞٵ سٹٮڃس ٞطاٶؿٹڀ زڂ٫طڀ ثٻ ٶبٰ ٮڃشطٺ  1883زض ؾب٬ . ٸضڀ زض ثرف ٦كبٸضظڀ ٲځ زاٶس

، ٞطزضڂ٥ ٸٶڃؿٯٹ، سڃٯٹض ٸ ٞطاٶ٥ ٸ 1900ثب قطٸٔ زٸضٺ ٶٽًز ٲسڂطڂز ٖٯٳځ زض اٸاڂ٭ ؾبٮٽبڀ . سٗطڂٝ ٦طز

ٮڃٯڃبٴ ٪ڃٯجطڂث ثٻ ٲٷٓٹض اٞعاڂف ٦بضآڂځ ، زضثبضٺ س٣ؿڃٱ ٦بض ، ثٽجٹز ضٸقٽب ٸ سٗڃڃٵ ظٲبٴ اؾشبٶساضز، ٲُبٮٗبسځ ضا 

. ٴ ٶؿجشځ اظ ظٲبٴ ٸا٢ٗځ اٶدبٰ ٦بض ثٻ ظٲبٴ اؾشبٶساضز اظ دڃف سٗڃڃٵ قسٺ ، سٗطڂٝ قس٦بضآڂځ ثٻ ٖٷٹا. اٶدبٰ زازٶس

 96ٸاحس ٲحهٹ٬ ضا زاقشٻ ثبقڃٱ اٲب زض ٖٳ٭ ٸڀ  100ؾبٖز ٦بض اٶشٓبض سٹٮڃس  8ثُٹض ٲثب٬ ا٪ط اظ ٞطزڀ زض 

اضٸدب ، ثٻ َٹض ؾبظٲبٴ ټٳ٧بضڀ ا٢شهبزڀ  1950زض ؾب٬ . اؾز" 96ٸاحس سٹٮڃس ٦ٷس، ٪ٟشٻ ٲځ قٹز ٦بضآڂځ اٸ 

ثٽطٺ ٸضڀ حبن٭ ٦ؿطڀ اؾز ٦ٻ اظ س٣ؿڃٱ ٲ٣ساض ڂب اضظـ ٲحهٹ٬ ثط : $ضؾٳځ ثٽطٺ ٸضڀ ضا چٷڃٵ سٗطڂٝ ٦طز 

ثسڂٵ ٮحبِ ٲځ سٹاٴ اظ ثٽطٺ ٸضڀ ؾطٲبڂٻ، ٲٹاز اٸٮڃٻ ٸ ٶڃطٸڀ . ٲ٣ساض ڂب اضظـ ڂ٧ځ اظ ٖٹاٲ٭ سٹٮڃس ثسؾز ٲځ آڂس

ثٽطٺ ٸضڀ ٖجبضسؿز اظ ٶؿجز : $ضا چٷڃٵ سٗطڂٝ ٦طزٺ اؾز  ؾبظٲبٴ ثڃٵ اٮٳٯٯځ ٦بض ثٽطٺ ٸضڀ.# ٦بض نحجز ٦طز

ثُٹض ٸڂػٺ ڂ٧ځ اظ « ٲسڂطڂز»زض اڂٵ سٗطڂٝ .# ؾطٲبڂٻ، ٶڃطٸڀ ٦بض ٸ ٲسڂطڂز: ؾشبزٺ ثٻ ڂ٧ځ اظ ٖٹاٲ٭ سٹٮڃس 

-ٸضڀثٽطٺؾٷدفثطاڀٲٗڃبضڀٶؿجز سٹٮڃس ثٻ ټط ٦ساٰ اظ اڂٵ ٖٹاٲ٭. ٖٹاٲ٭ سٹٮڃس زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ اؾز

.  زقٹٲځٲحؿٹة

: زض اضسجبٌ ثب ثٽجٹز ثٽطٺ ٸضڀ چٷڃٵ ثڃبٴ قسٺ اؾز 1955زض اَلاٖڃٻ سك٧ڃ٭ ٲط٦ع ثٽطٺ ٸضڀ غادٵ زض ؾب٬ 

حسا٦ثط اؾشٟبزٺ اظ ٲٷبثٕ ٞڃعڂ٧ځ، ٶڃطٸڀ اٶؿبٶځ ٸ ؾبڂط ٖٹاٲ٭ ثٻ ضٸقٽبڀ ٖٯٳځ ثُٹضڂ٧ٻ ثٽجٹز ثٽطٺ ٸضڀ ثٻ »
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اظ « . ٴ ؾُح ظٶس٪ځ ټٳٻ آحبز ٲٯز ، ٲٷدط قٹز٦بټف ټعڂٷٻ سٹٮڃس، ٪ؿشطـ ثبظاضټب، اٞعاڂف اقشٛب٬ ٸ ثبلا ضٞز

زڂس ٲط٦ع ثٽطٺ ٸضڀ غادٵ ، ثٽطٺ ٸضڀ ڂ٥ اٸٮٹڂز ٸ اٶشربة ٲٯځ اؾز ٦ٻ ٲٷدط ثٻ اٞعاڂف ضٞبٺ اخشٳبٖځ ٸ ٦بټف 

ٶٽًز ٲٯځ اٞعاڂف ثٽطٺ ٸضڀ زض اڂٵ ٦كٹض  1955ٲط٦ع ثٽطٺ ٸضڀ غادٵ اظ ظٲبٴ سأؾڃؽ زض ؾب٬ . ٣ٞط ٲځ ٪طزز

اٞعاڂف اقشٛب٬ ، ټٳ٧بضڀ ثڃٵ ٶڃطٸڀ : ؾبظ ثٻ خٯٹ ټساڂز ٶٳٹزٺ اؾز ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ  ضا سحز ؾٻ ان٭ ضټٷٳٹٴ

.  ٦ٷٷس٪بٴٲهطٜٸ٦بضٶڃطٸڀ٦بض ٸ ٲسڂطڂز ، سٹظڂٕ ٖبزلاٶٻ ٸ ثطاثط ثٳطٺ ټبڀ ثٽجٹز ثٽطٺ ٸضڀ زض ٲڃبٴ ٲسڂطڂز،

:  زازٲط٦ع ثٽطٺ ٸضڀ آٲطڂ٧ب سٗطڂٝ ظڂط ضا اضائٻ  1980ٸ اٸاڂ٭ زټٻ  1970زض اٸاذط زټٻ 

ٸضڀ  ثٽطٺ;ؾٹزقسٺسٗسڂ٭٢ڃٳز

 وری بهرهوضغلیرضایت2-2

ثط اؾبؼ آٶچٻ ٪ٟشٻ قس ، ثسڂٽځ اؾز ٦ٻ ضيبڂشٳٷسڀ اٞطاز اظ ٲكبٚ٭ ذٹز ، ٶؿجشځ ٲؿش٣ڃٱ ثب ثٽطٺ ٸضڀ زاضز، 

ضٺ قٹز ثطاڀ سجڃڃٵ ثٽشط اڂٵ ضاثُٻ خب زاضز ثٻ ٶ٣ف ؾطٲبڂٻ ٖٓڃٱ ٸ اضظقٳٷس ٶڃطٸڀ اٶؿــــبٶځ زض ثٽطٺ ٸضڀ اقب

٦ٯڃٻ ؾبظٲبٶٽب ثب ټط ٲبٲٹضڂشځ ٦ٻ زاضٶس ثبڂس ثڃكشطڂٵ اٲ٧بٶبر ضا ثٻ آٲٹظـ ٸ . اٶؿبٴ ٲحٹض ثٽطٺ ٸضڀ اؾز.

٢ٹاٶڃٵ -قٛٯځ ٸ سرههځ–دطٸضـ اٶؿبٶٽب اظ اثٗبز ٲرشٯٝ ، اذشهبل زټٷس ، ٲٹاضزڀ ټٳچٹٴ آٲٹظقٽبڀ ضٞشبضڀ 

آٲٹظڀ، آٲٹظـ ذبٶٹازٺ ثٻ سطسڃت س٣ٹڂز ٦بض ٸ ٲ٣طضار ٸ آٲٹظـ قطح ٸْبڂٝ، آٲٹظـ ٧ٞط ، ذٹزآٲٹظڀ ٸ ز٪ط 

٪طٸټځ ،سؿٯٍ ثط قٛ٭ ، قٷبذز زاذ٭ ٸ ذبضج ؾبظٲبٴ، قٷبذز حسٸز ٸ ٖٳ١ ٸْبڂٝ ،ٶٹآٸضڀ، دڃساڂف ٸ 

سٹؾٗٻ ان٭ ٞطز ٸ ؾبظٲبٴ ڂبز ٪ڃطٶسٺ ، سٟـــبټٱ ٞځ ٲب ثڃٵ ذبٶٹازٺ ټب ڀ قبٚٯڃٵ ٸ ؾبظٲبٴ ضا زض دځ ذٹاټٷس 

اؾش٣طاض، دطٸضـ ٸ ٪ؿشطـ ، ٦بضثطزڀ قسٴ ٸ اؾشٳطاض ثٽطٺ ٸضڀ ٸ زض ٦٭ ثٻ زاقز ، ٦ٻ زض آذط ثٻ اڂدبز ٸ 

ثٷبثطاڂٵ ، ضٸڂ٧طز ٲٷٓٱ ٸ ٲؿشٳط اٶُجب٠ ٞطز ٲٷبؾت ثب قٛ٭ ٲٷبؾت زض . اضس٣بڀ آٴ زض ؾبظٲبٴ ذٹاټس اٶدبٲڃس

ثٻ قٳبض ظٲبٴ ٲٷبؾت ٦ٻ زض ثط٪ڃطٶسٺ ټط زٸ ٲٟٽٹٰ ضيبڂز قٛٯځ ٸ ثٽطٺ ٸضڀ ٲځ ثبقس ثٽشطڂٵ ٪عڂٷٻ ٸ ضاټ٧بض 

. ٲځ ضٸز
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 ضٸقٽبڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز قٛٯځ 

ضٸـ ٖبٰ ٦ٻ زض اٴ ،اظ ٦بض٦ٷبٴ ذٹاؾشٻ ٲځ قٹز ٲڃعاٴ ضيبڂز قٛٯځ ذٹز ضا زض دبؾد ثٻ ڂ٥ ؾٹا٬ -1

 <ثٻ َٹض ٦ٯځ چ٣سض اظ قٛ٭ ذٹز ضيبڂز زاضڂس؟>ٲثلا اظ اٶبٴ دطؾڃسٺ ٲځ قٹز . ضٸقٵ ٦ٷٷس

ضٸـ اؾشٟبزٺ اظ ٲ٣ڃبؾٽبڀ زضخٻ ثٷسڀ قسٺ ٦ٻ اٴ ،ضيبڂز ٶؿجز ثٻ اثٗبز ٲرشٯٝ ڂ٥ قٛ٭ -2

ؾٷدڃسٺ ٲځ قٹز؛ثسڂٵ سطسڃت ٦ٻ اثٗبز ٲرشٯٝ ضا ٦ٻ ټٳبٴ ٖٹاٲ٭ ضيبڂز قٛٯځ ټؿشٷس ٲٹضز ؾٹا٬ 

ٲطٺ اٲشڃبظ ٲځ زټٷس ٸ ثطاڀ ثٻ ثسؾز ٴ. ثٻ اڂٵ اثٗبز ٦ٻ ڂط ٲجٷبڀ ڂ٥ ٲ٣ڃبؼ اؾشبٶساضز . ٢طاض ٲځ زټٷس 

ضيبڂز قٛٯځ ٞطز ،ٲڃبٶ٫ڃٵ اٲشڃبظار سرهڃم ڂبٞشٻ ثٻ ټط ڂ٥ اظ ٖٷبنط اڂٵ اثٗبز ضا زض ٶٓط ٲځ ٪ڃطٶس 

 #1381،ټٹٲٵ1374،َبٮجبٴ1370اظ ٦ٳخ $

اظ اٶدب ٦ٻ ضٸـ زٸٰ اظ ز٢ز اٶساظٺ ٪ڃطڀ ثبلاڂځ ثطذٹضزاض اؾز ٸ ثٻ ق٧٭ ثٽشط ٸ ز٢ڃ١ سطڀ خعئڃبر 

 . ،اٲطٸظٺ ثٻ ضٸـ ٲشساٸ٬ سجسڂ٭ قسٺ اؾزٲطسجٍ ثب ضيبڂز قٛٯځ ضا ٶٳبڂف ٲځ زټس 

 اٲ٧بٶبر اٲٹظقځ ،اضس٣بڀ قٛٯځ  ٸ ظٲڃٷٻ ټبڀ لاظٰ ثطاڀ اثطاظ ذلا٢ڃز   

اٲ٧بٶبر اٲٹظقځ ټٳچٹٴ زٸضٺ ټبڀ ٦ٹسبٺ اٲٹظـ يٳٵ ذسٲز ،حًٹض زض ټٳبڂف ټب ٸ ؾٳڃٷبضټب ڀ 

سط زض ؾبظٲبٴ ،ټٳ٫ځ سرههځ ،ازاٲٻ سحهڃ٭ زض ٲ٣بَٕ ثبلاسط ،ضيبڂز قٛٯځ ٸ ضؾڃسٴ ثٻ دؿز ټبڀ ثبلا

زض خٽز اٞعاڂف زاٶف ٸ ٲٽبضر ټبڀ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٶڃع دطٸضـ اؾشٗسازټبڀ زضٸٶځ اٞطاز اؾز ٦ٻ ثٻ 

 سح٣ڃ١ اټساٜ ٸالاڀ ټط ؾبظٲبٴ زض خٽز اؾشٟبزٺ اظ ٶڃطٸټبڀ ٦بضزاٴ ،ٲشرهم ٸ ٲؿشٗس ٲځ اٶدبٲس

ٺ ٦بض زض ثڃٵ ٦بض٦ٷبٴ ذٍ ڂٹ ٲكځ ټبڀ نحڃح ٸ ٲٷبؾت زض خٽز خصة ٶڃطٸټبڀ سرههځ ٸ س٣ؿڃٱ ٲٷهٟبٴ

،سكٹڂ١ اٶبٴ ثٻ ٲكبض٦ز زض اٲٹض سهٳڃٱ ٪ڃطڀ ټب ٸ اضظڂبثځ زض ٞٹان٭ ظٲبٶځ ٲرشٯٝ ،ټط چٻ ثڃكشط ٸ ثٽشط ٲځ 

 سٹاٶٷس زض خٽز ثٽؿبظڀ ؾبظٲبٴ ٸ ثٽطٸضڀ اظ ٦بض٦ٷبٴ ٪بٰ ثطزاضٶس 

 اٲٷڃز قٛٯځ 

٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ ڂ٥ ؾبظٲبٴ ٶؿجز ثٻ  دؽ اظ ح٣ٹ٠ ٸ دطزاذز ټب ٲٽٳشطڂٵ خٷجٻ ٦بضڀ اٲٷڃز قٛٯځ اؾز سب ٸ ٢شځ

اڂٷسٺ قٛٯځ ٸ ٸيٗڃز اؾشرساٲځ ذٹز ٲُٳئٵ ٶجبقس ٸ اظ ٲعاڂبڀ اڂٷسٺ قٛٯځ ذٹز ٲبٶٷس ثڃٳٻ ٸ ثبظٶكؿش٫ځ 
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چٻ ثؿب اڂٵ ايُطاة ثط ظٶس٪ځ ٦بضڀ اٶٽب اثط ٲځ . اَٳڃٷبٴ ٶساقشٻ ثبقس ټٳٹاضٺ زچبض ايُطاة ٸ زٮٽطٺ ټؿشٷس 

 ٶٽب ضا دبڂڃٵ ٲځ اٸضز ٪صاضز ٸ ٲڃعاٴ ٖٳٯ٧طز ٸ ثٽطٺ ٸضڀ ا

 :ثبڂس زاٶؿز ٦ٻ زض ټط ثٗس ٲٹاضز ظڂط ٲُطح ٲځ قٹز

 -ٖسٰ سأذڃط زض اضائٿ ذسٲبر ثبٶ٧ځ -اټٳڃز ٢بئ٭ قسٴ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ -ثطذٹضز ٲؤزّثبٶٿ ٦بض٦ٷبٴ:  اثطثركځ-1

زٰ سٷب٢ى ٔ -زاقشٵ ٦بض٦ٷبٴ ٲبټط -اضائٿ ذسٲبر ٲشٷبؾت ثب ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ -اَلأ ضؾبٶځ ز٢ڃ١ ثٻ ٲكشطڂبٴ

 .قٷبذز ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴ -ٲڃبٴ سهٳڃٳبر ٲسڂطڂز ٸ ٦بض٦ٷبٴ

اضائٿ اَلاٖبر  -سٳبڂ٭ ٦بض٦ٷبٴ ثطاڀ ح٭ّ ٲك٧٭ ٲكشطڂبٴ -سٳبڂ٭ ٦بض٦ٷبٴ ثطاڀ ٦ٳ٥ ثٻ ٲكشطڂبٴ:سًٳڃٵ -2

 اڂدبز -ثطذٹضزاضڀ ثبٶ٥ اظ قٽطسځ ٲٷبؾت -ٲحطٲبٶٻ ٲبٶسٴ اَلاٖبر ټط ڂ٥ اظ ٲكشطڂبٴ -نحڃح ثٻ ٲكشطڂبٴ

 .ٲٹضز اٖشٳبز ثٹزٴ ثبٶ٥ -احؿبؼ اٲٷڃز زض ٲكشطڂبٴ

سٗساز  -نطٜ ظٲبٴ ٦بٞځ ثطاڀ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ ٲكشطڂبٴ -ثطذٹضزاضڀ اظ سدٽڃعار ٲسضٴ ثبٶ٧ځ: ٢بثٯڃز زؾشطؾځ-3

ٖسٰ اٶشٓبض َٹلاٶځ ٲسر ثطاڀ زضڂبٞز  -خبثدبڂځ ؾطڂٕ ٲكشطڂبٴ زض نٝ ټب -ٲٷبؾت سحٹڂ٭ زاضاٴ زض ټط قٗجٻ

 .زاقشٵ ٲبقڃٵ ټبڀ ذٹزدطزاظ ثٻ سٗساز ٦بٞځ -ؾبٖبر ٦بضڀ ثبٶ٥ ٲٷبؾت ثٹزٴ -ذسٲبر

ٲٷبؾت ثٹزٴ ٦بضٲعز  -ٲٷ٣ُځ ثٹزٴ ټعڂٷٻ ټبڀ اٞششبح حؿبة ثبٶ٧ځ -ٲشٷبؾت ثٹزٴ ٶطخ ثٽطپ ثبٶ٧ځ:ثٽب-4

 .ذسٲبر ثبٶ٧ځ

ازٺ اظ اؾشٝ -ٲٷٓٱ ثٹزٴ ٲحڃٍ ٦بضڀ -دب٦ڃعٺ ثٹزٴ سدٽڃعار ثبٶ٥ -ظڂجبڂځ ز٦ٹضاؾڃٹٴ قٗجٻ ټب: اثٗبز ٞڃعڂ٧ځ-5

 .آضاؾش٫ځ ْبټطڀ ٦بض٦ٷبٴ -ٞطٰ ټبڂځ ثب ْبټطڀ خصاّة

 -ٲشٷٹّٔ ثٹزٴ سؿٽڃلار ثبٶ٧ځ -اضائٿ ٲٷبؾت ذسٲبر اڂٷشطٶشځ -نسٸض اٶٹأ ٦بضر ټبڀ اٖشجبضڀ: سٷٹّٔ ذسٲبر-6

 .ٲشٷٹّٔ ثٹزٴ حؿبة ټبڀ ثبٶ٧ځ

ز٢ڃ١ ثٹزٴ نٹضر  -ٸزدطزاظ٦بضآ ثٹزٴ ؾڃؿشٱ ټبڀ خ -اضائٿ ذسٲبر زض ظٲبٴ ٸٖسٺ زازٺ قسٺ: ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ-7

ز٢ڃ١ ثٹزٴ ؾٹاث١ ثبڂ٫بٶځ قسپ حؿبثٽب  -ٖسٰ اقشجبٺ زض اضائٿ ذسٲبر ثبٶ٧ځ -حؿبة ټبڀ ثبٶ٧ځ

 نیازهای واروناى  -2-3



 

 http://MarketingArticles.ir  

-ټبڀ سح١٣ ٶڃبٞشٻ خٯٹٺٖسٰ اضيبڀ ٶڃبظټبڀ ٦بض٦ٷبٴ زض ؾبظٲبٴ ثٻ نٹضر ثبظزټځ ٦ٱ، ؾٹززټځ دبڂڃٵ، ٸ ټسٜ

زض ٸا٢ٕ ا٪ط ڂ٥ قٛ٭ ثشٹاٶس . ا ڀ سٷ٫بسٷ٩ زاضزثب ٲڃعاٴ ضيبڂز اٶبٴ ضاثُٻ قٹز، ظڂطا ٦بض٦طز ٦بض٦ٷبٴ٪ط ٲځ

ثسڂٵ خٽز اضظڂبثځ . قطاڂُځ ضا ثطاڀ ٞطز ٞطاټٱ ٦ٻ ٶڃبظټبڀ ٸڀ اضيب قٹز، زض ثبظزټځ اٸ ثؿڃبض ٲٹثط ذٹاز ثٹز

 .خٻ ٞطاٸاٴ اؾزاٶس زض ذٹض سٹٶڃبظټبڀ اٞطاز زض ؾبظٲبٴ ٸ اټٳڃز ٸ اٸٮٹڂشځ ٦ٻ ثطاڀ ټط ٦ساٰ اظ اٶٽب ٢بئ٭

 نظریه برابری  -2-4-3

ضا ثب زڂ٫طاٴ ٲ٣بڂؿٻ ٸ زض {ثط اؾبؼ اڂٵ ٶٓطڂٻ، ټط ٞطز ٶؿجز ٶشبڂح حبن٭ اظ ٦بض ذٹز ثٻ ٶٽبزٺ ټبڂف زض اٴ ٦بض

ٶشبڂح ٸ ٶٽبزٺ ټبڀ ٞطز ٸ زڂ٫طاٴ، ٲجشٷځ ثط سهٹضار ٸ ازا٦بر {اڂٵ ٲ٣بڂؿٻ احؿبؼ ثطاثطڀ ڂب ٶب ثطاثطڀ ٲځ ٦ٷس 

،سحهڃلار ٸ سدطثڃبر ٞطز،ٲٹ٢ٗڃز اخشٳبٖځ ٸ ؾبظٲبٶځ، ٲڃعاٴ ٦ٹقف ٸ سلاـ ٞطز، ټٳٻ ؾٵ،خٷؿڃز.قرم اٶس

 ٲثبٮٽبڀ اظ ٶٽبزٺ ټبؾز

زض ٲ٣بڂؿٻ ٞطز ثب زڂ٫طاٴ، زض . ٶشبڂح قبٲ٭ ٖٹاٲٯځ ٲبٶٷس زؾشٳعز، ٲ٣بٰ ٸ ٲطسجز ؾبظٲبٶځ، دبزاـ ٸ سطٞڃٕ ټؿشٷس

اڂٵ سلاـ ثطاڀ ٶڃ٭ ثٻ ثطاثطڀ ٶكبٶ٫ط اٶ٫ڃعـ . ؾسنٹضسځ ٦ٻ ٸڀ احؿبؼ ٶبثطاثطڀ ٦ٷس، ٲځ ٦ٹقس سب ثٻ ثطاثطڀ ثط

 ثطاڀ. ٢سضر اڂٵ اٶ٫ڃعـ، ٲؿش٣ڃٳب ثب ٲڃعٴ ٶبثطاثطڀ ٦ٻ ٞطز سهٹض ٲځ ٦ٷس، ٲطسجٍ اؾز. ثٻ ٦بض اؾز

اٮجشٻ ٦ؿبٶځ ٦ٻ . ضؾڃسٴ ثٻ ثطاثطڀ، ٞطز ثٻ ضٞشبضټبڀ ٲرشٯٝ زؾز ٲځ ظٶس ٸ ٶشبڂح ڂب زازٺ ټب ضا سٛڃڃط ٲځ زټس

٦ٷٷس ٦ٻ ٶؿجز ثٻ زڂ٫طاٴ ظڂبزسط ٦بض ٦طزٺ اٶسٺ ٸٮځ ثٻ اٴ ټب ٦ٱ ٦ٷٷس، ٲثلا سهٹض ٲځٲځ احؿبؼ ٶبثطاثطڀ ٲٷٟځ

 .سط دطزاذشٻ قسٺ اؾز، ٲځ ٦ٹقس سب اظ َطڂ١ ٦بټف ٦ڃٟڃز سٹٮڃس ڂب ٦بض ٦ٱ سط ثٻ ثطاثطڀ ٲٹضز ٶٓط زؾز ڂبثٷس

 بهداضت روانی –نظریه دو ساحتی انگیساننده -2-4-5

ضاثط ضٸڀ اٶ٫ڃعـ ثب ٪طٞشٵ ٶٓط حسٸز چٽبض ټعاض ٦بض٪ط زضثبضٺ زٸ دطؾف شڂ٭ اٚبظ ٞطزضڂ٥ ټطظثط٨ سح٣ڃ١ ذٹز 

 ٦طز

 اڂس ثڃبٴ ثڃبٴ ٦ٷڃس ظٲبٶځ ضا ٦ٻ احؿبؼ  ثؿڃبض ذٹثځ زضثبضٺ قٛ٭ ذٹز زاقشٻ. 1

 #62-53،ل 1968ټطظثط٨ ٸ زڂ٫طاٴ،$ظٲبٶځ ضا ٦ٻ احؿبؼ ثؿڃبض ثسڀ زضثبضٺ قٛ٭ ذٹز زاقشٻ اڂس ثڃبٴ ٦ٷڃس .2
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زض ٲطحٯٻ ٶرؿز سح٣ڃ١ ثب ٪طٸټځ حسٸز زٸڂؿز ٶٟط اظ حؿبثساضاٴ ٸ ٲٽٷسؾبٴ زض دڃشطظثٹض٨ ٲهبحجٻ ٦طز ٸ ثب 

اؾشٟبزٺ اظ اڂٵ ٲهبحجٻ ټبڀ ٲٷٓٱ، اَلاٖبسځ زضثبضٺ ٖٹاٲ٭ ٪ٹٶب٪ٹٶځ ٦ٻ ثط ضٸڀ احؿبؾبر ٦بض٦ٷبٴ ٶؿجز ثٻ 

ؼ اظ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ ٲحشٹاڀ ؛ح#139،ل 1992ٲٹضټس ٸ زڂ٫طاٴ،$٦بضقبٴ اثط ٲځ ٪صاضز خٳٕ اٸضڀ ٶٳٹز 

اٶبٴ ثب ٦ٷب٬ سٗدت زضڂبٞشٷس .ثٽساقز ضٸاٶځ ضا اضائٻ ٦طزٶس-دبؾحٽب، اٸ ٸ ټٳ٧بضاٶف ٶٓطڂٻ زٸ ؾبحشځ اٶ٫ڃعاٶٷسٺ

٦ٻ زٸ زؾشٻ اظ ٖٹاٲ٭ ٦بٲلا ٲشٟبٸر، ٲٹخت زٸ ٶٹٔ احؿبؼ زضثبضٺ ٦بض قسٺ اؾز؛ ثطاڀ ٲثب٬ ٦ؿځ ٦ٻ ثڃبٴ 

ر اٸؾز ثٻ يطٸضر ٶ٫ٟشٻ اؾز ٦ٻ ح٣ٹ٠ ظڂبز ٲٹخت ضيبڂز ذبَط ٸ زاقشٻ اؾز دطزاذز ٦ٱ ٲٹخت ٖسٰ ضيبڀ

زض ٖٹو دبؾد زټٷس٪بٴ ٖٯ٭ ٦بٲب ٲشٟبٸسځ ٲبٶٷس قٷبؾبڂځ، ٸ اٶدبٰ ٲٹ٣ٞڃز اٲڃع ٦بض ضا . اٶ٫ڃعقبٸ ذٹاټس قس

ثٻ زڂ٫ط ؾرٵ دبؾد زټٷس٪بٴ چڃعټبڂځ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٷجٕ ضيبڂز . ٲٹخت ضيبڂز ذبَط ٸ اٶ٫ڃعٺ ذٹز ش٦ط ٦طزٶس

قطٲطټٹضٴ ٸ زڂ٫طاٴ، $ثڃبٴ زاقشٷس ٦ٻ اظ چڃعټبڂځ ٦ٻ ٲٷجٕ ضيبڂز ذبَط ش٦ط قسٺ ثبقس اڂٵ ٲشٟبٸر ثٹز ٦بضڀ 

 #.175_174،ل 1994

 :اڂٵ ٶٓطڂٻ زٸ ٸڂػ٪ځ ٲٷحهط ثٻ ٞطز زاضز 

اڂٵ ٶٓطڂٻ سب٦ڃڃس ٲځ ٦ٷس ٦ٻ ثطذځ اظ ٖٹاٲ٭ قٛٯځ ثٻ ضيبڂز ذبَط ٲٷدط ٲځ قٹز زض حبٮځ ٦ٻ ؾبڂط ٖٹاٲ٭ .1

 .اٶٕ ٖسٰ ضيبڂز ثبقٷس ٸ ٲٷجٕ ضيبڂز ذبَط ٶڃع ٶرٹاټس ثٹزٲځ سٹاٶٷس ٰ

 اڂٵ ٶٓطڂٻ ثڃبٴ ٲځ زاضز ٦ٻ ضيبڂز قٛٯځ ٸ ٖسٰ ضيبڂز قٛٯځ ثط ضٸڀ ڂ٥ دڃٹؾشبض ٸاحس ٢طاض ٶساضز .2

 

 زڂس٪بٺ ضيبڂز  ؾٷشځ 

 ٚسٰ ضيبڂز  ضيبڂز

 

 

 زڂس٪بٺ ټطظثط٨                                     ٖٹاٲ٭ اٶ٫ڃعقځ                                              ٣ٞساٴ 
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 :ٲٷبثٕ 

 

، اضظڂبثځ ضاثُٻ اضظـ ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطڀ ثب ٖٳٯ٧طز ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ ، #1384$حڃسض ظازٺ ، ٦بٲجڃع -1

 ٲدٯٻ ا٢شهبز ٸ ٲسڂطڂز 

 

، ضٞشبض ؾبظٲبٶځ ، سطخٳٻ ٖٯځ دبضؾڃبٴ ٸ ٲحٳس اٖطاثځ، سٽطاٴ، زٞشط دػٸټكبڀ ٞطټٷ٫ځ #1383$اؾشڃٟٵ ، ضاثڃٷع-2

 چبح دٷدٱ

 

، ضٞشبض ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ، سطخٳٻ ٖجبؼ َبٮح اضزؾشبٶځ ، سٽطاٴ، #1382$ٲڃٷٹض ، ٲڃك٭ ؾځ ٲٹٸٴ ، خبٴ ، اؼ -3

 اٶشكبضار اٴ، چبح زٸٰ
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ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ، سٽطاٴ ، اٶشكبضار ٶ٫بٺ ، چبح # 1384$ؾڃس خٹاز زڂٵ ، ؾڃس ضيب ، ٦ڃٳبؾځ ، ٲؿٗٹز-4

 اٸ٬

 

 ضخٳٻ ٖٯڃځ دبضؾڃبٴ ، سٽطاٴ ، ٶكط ازثؿشبٴ، انٹ٬ ثبظاضڂبثځ ر# 1383$٦بسٯط ،ٞڃٯڃخ ، اضٲؿشطاٶ٩ ،٪طڀ ،-5

 

،کاتلر در مدیریت بازار ،ترجمه عبد رضا رضایی نژاد ، تهران ،انتشارات ( 1383)٦بسٯط، ٞٯڃخ -6

 فرا،چاپ دوم

 

روشها ی اندازه گیری رضایت مشتری ، تهران ، ( 1384)سقایی ، عباسی ، کاوسی ، سید محمد رضا -7

 نشر ادبستان

 

اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڀ ، سطخٳٻ ٲحٳس ضيب اؾ٧ٷسضڀ ٸ ٲٷڃطٺ اؾ٧ٷسضڀ ، سٽطاٴ ، # 1385$ټڃ٭ ، ٶڃ٧٭ -8

 اٶشكبضار ضؾب ، چبح اٸ٬

 

 ٦،1384شبة ثٽطٸضڀ ٲٷبثٕ اٶؿبٶځ ،انٟٽبٴ اٶشكبضار اض٦بٴ، 1341اڂطج  -ؾٯُبٶځ-9

 

ٲځ ، سٽطاٴ ، اٶشكبضار ٦ڃز ، ٦شبة چ٫ٹٶٻ زض ٦بضٲٷساٴ اٶ٫ڃعٺ اڂدبز ٦ٷڃٱ؟ سطخٳٻ ٢بؾٱ ٦طڀ –٦ڃٷبٴ  -10 

 ٢1377سڂبٶځ 

 

،٦شبة سٽڃٻ ٸ اؾشبٶساضز ؾبذشٵ ٲ٣ڃبؼ ؾٷدف ضيبڂز قٛٯځ ، سٽطاٴ ، ٲط٦ع 1311حڃس ضٖٯځ  –ټٹٲٵ -11

 1381اٲٹظـ ٲسڂطڂز زٸٮشځ 
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