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TMBAٌچکید:  

 زٞس، اضتما تا٘ىٟا ؾايط تيٗ زض ضا ذٛز خايٍاٜ تا وٙس ٔی تلاـ تا٘ىی ٞط ايطاٖ، زض تا٘ىٟا تٛزٖ زِٚتی ضغٓ فّی

 ٔساضی ٔكتطی ؾٛی تٝ تايس تا٘ىٟا وٝ تٛز قسٜ تاويس زاضائی ٚ التهاز ٚظاضت عطف اظ ٌصقتٝ ؾاَ زض آ٘ىٝ تٛيػٜ

 ٚ ّٔی ؾغح زض چٝ تا٘ىی ذسٔات تاظاض زض ضلاتت اذيط ؾاِٟای زض وٝ زاقت ٚضز ٘ؾط اظ ٘ثايس تقلاٜٚ. تطزاض٘س ٌاْ

 ؾغح افعايف افتثاضی، ٔاِی ٔٛؾؿات ذهٛنی، تا٘ىٟای پيسايف. اؾت يافتٝ افعايف إِّّی تيٗ ؾغح زض چٝ

 تا ضا اتا٘ىٝ تا٘ىی، ؾيؿتٓ اظ آ٘اٖ ٞای ذٛاؾتٝ ٚ ا٘تؾاضات ؾغح افعايف آٖ تثـ تٝ ٚ ٔكتطياٖ زا٘ف ٚ آٌاٞيٟا

  .زٞس اضتما تا٘ىٟا ؾايط ضتيٗ ز ضا ذٛز خايٍاٜ تا اؾت ٔٛؽف تا٘ىی ٞط ِصا اؾت؛ ؾاذتٝ ضٚتطٚ خسی چاِف

 تٙاتطايٗ ضٚز، ٔی قٕاض تٝ ؾاظٔاٟ٘ا ٔٛفميت فسْ ٚ ٔٛفميت زض ٔٛثط ٚ ٟٔٓ فأُ يه فٙٛاٖ تٝ ويفيت أطٚظٜ

 تاقٙس ذٛز ذسٔات ويفيت افعايف ز٘ثاَ تٝ تايؿتی ٞاتا٘ه خّٕٝ آٖ اظ ٚ ذسٔاتی ؾاظٔاٟ٘ای تٛيػٜ ؾاظٔاٟ٘ا، ٕٞٝ

 تٝ ؾاظٔاٟ٘ا تطای ضا ٘يطٚٔٙسی ٚ ٔحىٓ ضلاتتی ٔعيت تٛا٘س ٔی وٝ اؾاؾی فأُ يه فٙٛاٖ تٝ ويفيت تٝ وٝ چطا

 زض ويفيت تطضؾی تٝ ٔماِٝ ايٗ زض ايٙطٚ اظ.((Bahia & Nantel,2000,84قٛز ٔی ٍ٘طيؿتٝ تياٚضز اضٔغاٖ

  .پطزاذت ذٛاٞيٓ تا٘ىساضی نٙقت ذهٛنا ذسٔاتی ؾاظٔاٟ٘ای

  



 

 تا٘ىساضی ٔكتطی، ازضاوات ، ويفيت:  کلیدی ياشگان

  

  :مقدمٍ

 ايٗ تا قٛز، ٔی ٔحؿٛب تٛؾقٝ حاَ زض وكٛضٞای زض ؾطيـ ضقس زاضای تركٟای خّٕٝ اظ ذسٔات وٝ چٙس ٞط

 تاظاض قطايظ تفٛق زِيُ تٝ حميمت زض. قٛز ٔی ذسٔات اضائٝ ويفيت تٝ تٛخٟی وٕتط وكٛضٞا ايٗ زض حاَ

 .اؾت قسٜ ٚالـ غفّت ٔٛضز ذسٔت ٔمِٛٝ تا ٔطتثظ ٔغاِقات تٛؾقٝ، حاَ زض التهاز زض[ 1]فطٚقٙسٜ

 اظ ا٘سوی زضن ٌصقتٝ، اظ وٝ زا٘ؿت حميمت ايٗ اظ تٛاٖ ٔی ضا فلالٍی تی ٚ تٛخٟی تی ايٗ اظ تركی تقلاٜٚ

 .اؾت زاقتٝ ٚخٛز تِٛيسی ؾاظٔاٟ٘ای ٔسيطيت ٚ ذسٔات ٔسيطيت تيٗ تٕايعات

 قسٜ زضيافت ذسٔاتی ويفيت چمسض وٝ اؾت ٔغطح ٔٛضٛؿ ايٗ ٚ ٘يؿت ٔؿتثٙی تحث ايٗ اظ ٘يع ٔا وكٛض 

  .زاضز ٕٞرٛا٘ی ويفيت اظ آٟ٘ا ازضاوات تا ٔكتطياٖ تٛؾظ

 وٝ چطا ٕ٘ايس ٔی ايفا... ٚ تا٘ىی, ای تيٕٝ ذسٔات ٘ؾيط ذسٔاتی نٙايـ زض ٟٕٔی ٘مف ذسٔات ويفيت تٝ تٕايُ

 ٚ ٔكتطی ضضايت أطٚظٜ ٚالـ زض. ضٚز ٔی قٕاض تٝ حياتی أطی ؾاظٔاٖ ؾٛزآٚضی ٚ تما تطای ذسٔات ويفيت

 تا ضاتغٝ زض ٔٛضٛؿ ايٗ تٛيػٜ. ضٚ٘س ٔی قٕاض تٝ ذسٔاتی نٙايـ اغّة زض حياتی ٔؿائُ فٙٛاٖ تٝ ذسٔات ويفيت

 .تاقس ٔی تيكتطی إٞيت حائع اؾت، ٔكىُ ذسٔات وطزٖ ٔتٕايع وّی تغٛض وٝ ٔاِی ذسٔات

 ٚ ٔكتطی ضضايت تٝ ٔٙدط ذسٔات ويفيت اَٚ، زاقت؛ ذٛاٞس تٟٕطاٜ ضا ٔعيت چٙسيٗ ذسٔات، ويفيت تٝ تٛخٝ

 ٔٙس ضاتغٝ تاظاضياتی زض اؾاؾی فٙهطی ذسٔات ويفيت زْٚ،. قٛز ٔی تاظاض ؾٟٓ ٚ ٚفازاضی افعايف ٘تيدتاً

 اظ ويفيت اِعأات قٙاذت ٔؿتّعْ ذسٔات ويفيت قعطی اظ ضلاتتی ٔعيت وؿة ٘تيدتاً. ضٚز ٔی قٕاض تٝ ٔكتطی

 .اؾت ٔكتطياٖ ٔٙؾط

 اؾت ٕٔىٗ ؾاظٔاٖ وٝ ٘يؿت[ 2]ا٘تراتی ضلاتتی اؾتطاتػی يه فاِی ويفيت تا ذسٔات اضائٝ زاقت تٛخٝ تايس

 ؾٛزآٚضی ٚ تماء زض حياتی فأّی ذسٔات ويفيت أطٚظٜ تّىٝ تپصيطز، ضلثا اظ ذٛز ؾاذتٗ ٔتٕايع تطای ضا آٖ

 زضنس 50 تا 30 تيٗ تٛا٘س ٔی «ويفيت ٞای ٞعيٙٝ» وٝ زٞس ٔی ٘كاٖ اذيط ٔغاِقات. ضٚز ٔی قٕاض تٝ اظٔاٖؼ

 ٞا ؾاظٔاٖ انّی اؾتطاتػی تٝ ذسٔات ويفيت تٟثٛز حميمت زض. تثّقس  ضا ذسٔاتی قطوتٟای فطٚـ زضآٔسٞای اظ

 .اؾت قسٜ تثسيُ قاٖ ضلاتتی لسضت افعايف تطای



 

 ويفيت عطيك اظ ٔحهَٛ زض ٔتٕايع اضظقٟای ذّك تٛا٘ايی تٝ خسيس خٟاٖ التهاز زض اضیتح ٔٛفميت            

 ٕٞيكٝ تمطيثاً ز٘يا ايٗ زض. زاضز تؿتٍی ٔكتطياٖ، تٝ ترف اثط تهٛضتی اضظقٟا ايٗ تياٖ ٚ تِٛيس ٚ عطاحی زض

 تٝ ليٕتی ضلاتت وٝ اؾت حاِی زض ايٗ. وٙٙس فطضٝ وٕتط ليٕت تا ضا ٔحهَٛ تٛا٘ٙس ٔی وٝ زاض٘س ٚخٛز وؿا٘ی

 تط ٔثتٙی اضظقٟای ذّك عطيك اظ ٔكتطياٖ حفؼ اثطترف،  اؾتطاتػی تٙاتطايٗ. تٛز ذٛاٞس وٕتط ؾٛزٞای ٔقٙای

 زض ضلاتت فأُ ٟٕٔتطيٗ تٝ قسٖ تثسيُ حاَ زض قسٜ ازضان ٔحهَٛ ويفيت وٝ حميمت ايٗ. تاقس ٔی ويفيت

 .تٙأٙس« [3]ويفيت فهط» ضا واض ٚ وؿة وٙٛ٘ی فهط وٝ اؾت قسٜ تافث اؾت واض ٚ وؿة ز٘يای

 ٞای ؾاظٔاٖ اظ تؿياضی وٝ اؾت ضلاتتی اؾّحٝ لسضتٕٙستطيٗ ٚ وٙٙسٜ ٔتٕايع فأُ ذسٔات ويفيت تطی، ٌفتٝ تٝ

 ٔٛفميت ٘ياظ پيف تالا، ويفيت حفؼ عطيك اظ تطتط ذسٔات اضائٝ حميمت زض. زاض٘س اذتياض زض ضٞثط ذسٔاتی

 .زضٚ ٔی قٕاض تٝ ذسٔاتی ؾاظٔاٟ٘ای

 تايؿتی وٝ انّی فأُ فٙٛاٖ تٝ ضا ٔكتطياٖ تٝ قسٜ اضائٝ ذسٔات ويفيت, تا٘ىی ٔحهٛلات ٔكاتٟت ٚ ٍٕٞٛ٘ی

 .اؾت وطزٜ ٔغطح, قٛز تحّيُ ضلاتتی اؾتطاتػيٟای زض

  

 :کیفیت ي خدمت

 پيچيسٜ ٚاغ٠ يه ذسٔت. چيؿت ذسٔت تسا٘يٓ وٝ اؾت لاظْ وٙيٓ اقاضٜ ذسٔات ويفيت تقطيف تٝ آ٘ىٝ اظ لثُ

 ضا ٔحهَٛ يه فٙٛاٖ تٝ ذسٔت تا[ 4]قرهی ذسٔات اظ، عيفی ٚ اؾت ٔرتّفی ٔقا٘ی زاضای ٚاغٜ ايٗ. تاقس ٔی

 فيعيىی ٔحهَٛ ٞط تمطيثاً يا ٔاقيٗ يه. قٛز ٔی قأُ ٘يع ضا تطی ٚؾيـ حٛظٜ حتی وّٕٝ ايٗ. ٌيطز ٔی تط زض

 ٔكتطی، تٝ ذسٔت تٛا٘س ٔی زٞس، ا٘داْ ٔكتطی ٘ياظٞای تحمك تطای حُ ضاٜ اضائٝ تطای تلاقٟايی فطٚقٙسٜ اٌط

 زِيُ تٝ. قٛز ٔی ٔحؿٛب ذسٔت يه ٔكتطی تا ضفتاض ٘ٛؿ أا اؾت فيعيىی والای يه ٔاقيٗ. ٌطزز تّمی

 قس اضائٝ ذسٔت تا اضتثاط زض تقاضيف اظ ٚؾيقی عيف 80 تا 60 ٞای زٞٝ عَٛ زض پيچيسٌی، ٚ ٌؿتطزٌی ٕٞيٗ

 ضؾيسٜ خأـ تقطيف يه تٝ حاَ ايٗ تا قس ٔغطح ظٔيٙٝ ايٗ ضز وٕتطی ٔثاحث تقس ؾاِياٖ زض ٞطچٙس ٚ

 :قٛز ٔی اقاضٜ ذسٔت اظ تقطيف چٙس تٝ ظيط زض تٛنيف ايٗ تا .(Gronroos,2000,46)٘كس

 ٚ تٛزٜ ٘أحؿٛؼ اؾاؾاً وٝ وٙس ٔی فطضٝ زيٍط عطف تٝ عطف يه وٝ اؾت ٔٙفقتی يا فقاِيت ذسٔت، •

 .٘ثاقس يا تاقس فيعيىی ٔحهَٛ اؾت ٖٕٔه ٘تيدٝ تط٘ساضز؛ زض ضا چيعی ٔاِىيت



 

 ِعٚٔاً ٘ٝ أا عثيقی تغٛض وٝ ٘أحؿٛؼ تيف ٚ وٓ ٞای فقاِيت اظ يىؿطی تط ٔكتُٕ اؾت، فطآيٙسی ذسٔت •

 ذسٔت، وٙٙسٜ اضائٝ ٞای ؾيؿتٓ يا ٚ والاٞا يا فيعيىی ٔٙاتـ يا ٚ واضوٙاٖ ٚ ٔكتطياٖ تيٗ تقألات زض ٕٞيكٍی،

 .(Gronroos,2000,46) تاقس ٔكتطياٖ ؾائُْ تطای حّی ضاٜ تا زازٜ ضٚی

 فيعيىی والاٞای تا ضا ذسٔات ٔقٕٛلاً ذسٔت، ٔفْٟٛ تٟتط زضن تطای تاظاضياتی تٝ ٔطتٛط ٘ٛقتاضٞای زض عطفی اظ

 .اؾت قسٜ آٚضزٜ ذلانٝ تهٛضت ذسٔات ٚ والاٞا ٚيػٌيٟای اظ تطذی(1)خسَٚ زض وٝ وٙٙس، ٔی ٔمايؿٝ

  

خدمات  ي َا کالا يیصگیُای(: 1) جديل

 ذسٔات والاٞای فيعيىی

 ٔحؿٛؼ 

 ٔتدا٘ؽ 

 خسايی تِٛيس ٚ تٛظيـ اظ ٔهطف 

 تِٛيس اضظـ ٞؿتٝ ای زض واضذا٘ٝ 

فسْ ٔكاضوت ٔكتطياٖ زض فطآيٙس  

 تِٛيس 

 أىاٖ شذيطٜ ؾاظی 

 ا٘تماَ ٔاِىيت 

 ٘أحؿٛؼ 

 ٘أتدا٘ؽ 

 ٕٞعٔا٘ی فطآيٙسٞای تِٛيس، تٛظيـ ٚ ٔهطف 

 -تِٛيس اضظـ ٞؿتٝ ای زض تقألات ذطيساض 

 فطٚقٙسٜ

 ٔكاضوت ٔكتطياٖ زض فطآيٙس تِٛيس 

 فسْ أىاٖ شذيطٜ ؾاظی 

 فسْ ا٘تماَ ٔاِىيت 

 

 Gronroos,2000,46 :ٔٙثـ

 ذسٔات فيعيىی والاٞای

 ٔحؿٛؼ •

 ٔتدا٘ؽ •

 ٔهطف اظ تٛظيـ ٚ تِٛيس خسايی •

 واضذا٘ٝ زض ای ٞؿتٝ اضظـ تِٛيس •



 

  تِٛيس فطآيٙس زض ٔكتطياٖ ٔكاضوت فسْ •

 ؾاظی شذيطٜ أىاٖ •

 ٘أحؿٛؼ • ٔاِىيت ا٘تماَ •

 ٘أتدا٘ؽ •

 ٔهطف ٚ ؿتٛظی تِٛيس، فطآيٙسٞای ٕٞعٔا٘ی •

 فطٚقٙسٜ -ذطيساض تقألات زض ای ٞؿتٝ اضظـ تِٛيس •

 تِٛيس فطآيٙس زض ٔكتطياٖ ٔكاضوت •

 ؾاظی شذيطٜ أىاٖ فسْ •

 ٔاِىيت ا٘تماَ فسْ •

. ٌصضز ٔی ظٔيٙٝ ايٗ زض تحميمات اظ زٞٝ زٚ حسٚز زض وٝ اؾت خٛا٘ی ٘ؿثتاً آوازٔيه ضقتٝ يه ذسٔات ويفيت

 زضن تايؿتی ذسٔات ويفيت تٟثٛز اظ ٌاْ اِٚيٗ زض تٙاتطايٗ زاضز ٔتفاٚتی ٔقٙای ٔرتّف، افطاز تطای ٚاغٜ ايٗ

 آٖ اظ ٟٕٔتط تّىٝ اؾت ٟٔٓ ٔقٙايی خٟت اظ تٟٙا ٘ٝ ويفيت تقطيف تقلاٜٚ. تاقيٓ زاقتٝ ويفيت ٔفْٟٛ اظ ضٚقٙی

 .تٛز ذٛاٞس تط ويفيت تا ذسٔات تٝ ضؾيسٖ خٟت زض واضوٙاٖ تلاقٟای وٙٙسٜ ٞسايت

 ٔحهَٛ ذهٛنيات ٚ ٚيػٌيٟا تٕأيت: وٙس ٔی تقطيف ايٍٙٛ٘ٝ ضا ويفيت إِّّی، تيٗ ٞای ؾتا٘ساضزا ؾاظٔاٖ •

 .زاضز ضا ٔكتطياٖ ٘ياظٞای وطزٖ تطآٚضزٜ تٛا٘ايی وٝ ذسٔت يا

. ذسٔت وٙٙسٜ اضائٝ يا وٙٙسٜ تِٛيس ٘ٝ ٌطزز ٔی تقطيف ٔكتطی تٛؾظ ويفيت: ؾٍٙاپٛض ٚضی تٟطٜ ّٔی ؾاظٔاٖ •

 ٚ احتياخات وٝ اؾت ذسٔت يا والا يه ٔكرهات ٚ ذهٛنيات اظ ای ٔدٕٛفٝ ويفيت ،تط ضٚقٗ تقثاضت

 .وٙس ٔی تأيٗ ضا وٙٙسٜ ٔهطف ضضايت

 تركٟای تٕاْ وٝ اؾت ٚؾيقی ٔفْٟٛ ويفيت»: وٙٙس ٔی تقطيف چٙيٗ ضا ويفيت[ 5]تاْٚ فّيٍٗ ٚ زٔيًٙ •

 آٔسٖ پسيس ٔا٘ـ تغٛضيىٝ اؾت ٚفٝٔدٓ وُ واضايی افعايف آٖ ٞسف ٚ ٞؿتٙس ٔتقٟس آٖ تٝ ٘ؿثت ؾاظٔاٖ



 

 ٞعيٙٝ حسالُ تا ٔكتطی ٘ياظ ٔٛضز ٔكرهات تا وأُ ٔغاتمت آٖ ٟ٘ايی ٞسف ٚ قٛز ٔی ويفيت ٔرُ فٛأُ

 .«قٛز ٔی ضضايت افعايف تٝ ٔٙدط وٝ اؾت ؾاظٔاٖ تطای

 قسٜ ازضان ويفيت. چيع يه وّی ٔعيت يا تطتطی زضتاضٜ ٔكتطی لضاٚت اظ فثاضتؿت قسٜ ازضان ويفيت •

 اظ ازضوات تا ا٘تؾاضات ٔمايؿٝ اظ ٚ ٘يؿت يىی آٖ تا ِيىٗ اؾت ٔطتثظ ضضايت تا وٝ اؾت ٍ٘طـ اظ قىّی

 .قٛز ٔی ٘تيدٝ فّٕىطز،

  تٛاٖ ٔی وّی تٙسی عثمٝ يه زض حاَ ايٗ  تا اؾت قسٜ اضائٝ فطاٚا٘ی ٚ ٔتقسز تقاضيف ويفيت تا اضتثاط زض اٌطچٝ

 :قٛز ٔی اقاضٜ آٖ تٝ ظيط زض وٝ وطز ٘سیب تمؿيٓ عثمٝ پٙح تٝ ضا تقاضيف ايٗ

 اغّة تقطيف ايٗ  عثك تط. قٛز ٔی تقطيف[ 7]فاِی عثيقتاً فٙٛاٖ تٝ ويفيت ايٙدا  زض[: 6]تعضي ٟ٘ايت تی -1

 لاتّيت تقطيف ايٗ  حاَ ايٗ  تا. اؾت ويفيت ٔٛضٛؿ تٝ تطٌطزازٖ لاتُ ظيثايی، اظ افلاعٖٛ فّؿفی تحّيّٟای

 تٝ تّٛيحاً تقطيف ايٗ زض. ٘يؿت ٕٔىٗ ويفيت وٙٙسٜ تقييٗ فٛأُ اِٚٛيت قٙاؾايی وٝ چطا زاضز وٕی واضتطزی

 .اؾت قسٜ اقاضٜ ويفيت ٚ افطاز إٞيت تيٗ اضتثاط

 قسٜ زازٜ خای ذسٔات يا والا زض وٝ[ 9]ٔغّٛتيتی ٚاحسٞای فٙٛاٖ تٝ ويفيت ايٙدا  زض[: 8]ٔحٛض ٔحهَٛ -2

 تقطيف ايٗ . تاقٙس ٔی تط ويفيت تا ا٘س، تيكتطی ٔغّٛتيت ٚاحسٞای َقاْ وٝ ذسٔاتی تٙاتطايٗ. ٌطزز ٔی تٛنيف

 ذسٔات نفات قٙاؾايی فُٕ زض حاَ ايٗ  تا زاضز، تاويس ذسٔات ٔغّٛتيت ٚاحسٞای وٕيت يا ّٕٔٛؼ نفات تط

 ٔٛلقيت تٝ ٚ اؾت ٘ؿثی تّىٝ ٘يؿت ٔغّك ٚاغٜ يه ٔغّٛتيت فلاٜٚ تٝ. آٟ٘ا قٕاضـ تٝ تطؾس چٝ ٘يؿت، آؾاٖ

 .زاضز یتؿتً

 ايٙدا  زض. قٛز ٔی تقطيف« [11]اِعأات تا تغاتك» فٙٛاٖ تٝ ويفيت ٍ٘طـ ايٗ  زض[: 10]ٔحٛض فطضٝ يا فطآيٙس -3

 چٙيٗ. تيطٚ٘ی تا اؾت زضٚ٘ی تيكتط تٕطوع ٚ قٛز ٔی تاويس ويفيت فطضٝ خٙثٝ وٙتطَ ٚ ٔسيطيت إٞيت تٝ

  .تاقس ٔی ٔفيس «اؾت ٔكتطی تا وٓ تقأُ» ٔؿتّعْ وٝ اؾتا٘ساضزی ذسٔات وٝ ؾاظٔاٟ٘ايی تطای تقطيفی

 تا ٔغاتك» يا ٔكتطياٖ ٘ياظٞای اضضای فٙٛاٖ تٝ ويفيت. اؾت تيطٖٚ تط تاويس ايٙدا  زض[: 12]ٔحٛض ٔكتطی -4

 تطآٚضزٜ ٚ ٔكتطياٖ ٞای  ذٛاؾتٝ ٚ ٘ياظٞا تقييٗ خٟت ؾاظٔاٖ تٛا٘ايی تط تقطيف ايٗ . قٛز ٔی تقطيف« [13]ٞسف

 ٘ياظٞای وٝ چطا تطزاضز، زض ضا ٔحٛض فطضٝ ٍ٘طـ ضٕٙی تغٛض ٔحٛض، ٔكتطی تقطيف. زاضز تاويس ٘ياظٞا ايٗ  وطزٖ

 ٔقيٗ تغاتك زضخٝ وٝ اؾت پطزاظـ ٔطحّٝ زض أا قٛز ٔی ٌطفتٝ ٘ؾط زض ذسٔت عطاحی ٔطحّٝ زض ٔكتطياٖ



 

 ٚ زا٘ف تط تٙیٔة« [14]تالا تٕاؼ» تا ذسٔات وٝ ؾاظٔاٟ٘ای تطای احتٕاَ تٝ ٔحٛض ٔكتطی تقطيف. قٛز ٔی

 .تاقس ٔی ٔٙاؾة ٞا  ٞتُ آٔٛظـ، ٔٛ، آضايف تٟساقتی، ٔطالثتٟای ٔثُ[ 15]واضتط ذسٔت يا ٟٔاضت

 يا «وٙٙسٜ ٔهطف تطای ليٕت» ٚ «وٙٙسٜ تِٛيس تطای ٞعيٙٝ» فٙٛاٖ تٝ يا ويفيت ايٙدا  زض[: 16]ٔحٛض اضظـ -5

 ٘يع ايٙدا  زض. ٌطزز ٔی تقطيف تٛزٖ ؾتطؼز زض ٚ ليٕت ويفيت، حؿة تط ٔكتطی ٘ياظٞای تطآٚضزٖ فٙٛاٖ تٝ

 ويفيت، ذطيساض. زاضز زلاِت تٛزٖ زؾتطؼ زض ٚ ليٕت ويفيت، تيٗ ٔهاِحٝ تط ٍ٘طـ ايٗ . اؾت تيطٖٚ تط تاويس

 تط تقطيف ايٗ  ٕٞچٙيٗ. زٞس ٔی لطاض اضظياتی ٔٛضز ٌيطی تهٕيٓ اٍِٛضيتٓ يه زض ضا تٛزٖ زؾتطؼ زض ٚ ليٕت

 .زاضز اقاضٜ ذسٔت وطزٖ فطاٞٓ تط تيكتط تاويس ٚ تاظاض ضٚقٗ تٙسی تمؿيٓ إٞيت

 زض ذسٔات ويفيت تقاضيف اغّة حاَ ايٗ تا اؾت قسٜ اضاٜ ذسٔات ويفيت ذهٛل زض ظيازی تقاضيف اٌطچٝ

 فٙٛاٖ تٝ ضا ذسٔات ويفيت وٝ تاقٙس وؿا٘ی اِٚيٗ[ 17]تٛٔع ٚ ِٛيؽ قايس. ٌيطز ٔی لطاض ٔحٛض ٔكتطی ٔمِٛٝ

 وطزٜ تقطيف زاضز، تغاتك ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات تا قسٜ اضائٝ ذسٔت ؾغح ا٘ساظٜ چٝ تا ايٙىٝ ٌيطی ا٘ساظٜ

 پيٛؾتٝ تغٛض» فٙٛاٖ تٝ ضا ويفيت[ 18]وطيسٖٚ ٚ ٔٛض ٕٞچٙيٗ .(Caruana& Pitt,1997,604)ا٘س

 .(Ghobadian, et al., 1994, 49)وٙٙس ٔی تقطيف «وطزٖ فُٕ ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات اظ فطاتط يا ٔغاتك

  

  ذسٔات ويفيت            

 ٔفْٟٛ ايٗ. اؾت قسٜ اضائٝ پاضاؾٛضأاٖ تٛؾيّٝ وٝ اؾت ٔفٟٛٔی, ٔكتطی تٝ قسٜ اضائٝ ذسٔات ويفيت اضظياتی

 ؾٙدف ظٔيٙٝ زض. تاقس ٔی ذسٔات ويفيت اظ ٚی ازضاوات تا ذسٔات ويفيت اظ ٔكتطی ا٘تؾاضات ٔمايؿٝ ٘تيدٝ

 قٙاذتٝ ٔياٖ ايٗ زض وٝ, اؾت ٌطفتٝ لطاض اؾتفازٜ ٔٛضز ٔرتّفی ٔمياؾات ٔرتّف تا٘ىٟای زض ذسٔات ويفيت

 &Bahia اؾت قسٜ اضائٝ[ 20]ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضأاٖ تٛؾظ وٝ تاقس ٔی[ 19]ؾطٚوٛآَ, ٔمياؼ تطيٗ

Nantel,2000,84)).  

 فٛأُ قأُ تقس پٙح زاضای ٔمياؼ ايٗ. قس ذٛاٞس اؾتفازٜ ٔمياؼ ايٗ اظ ٘يع پػٚٞف ايٗ زض خٟت ايٗ تٝ

 22 قأُ ٔدٕٛفاً وٝ, اؾت[ 25]ٕٞسِی ٚ[ 24]اعٕيٙاٖ, [23]پاؾرٍٛئی, [22]افتثاض لاتّيت, [21]ؼٔحؿٛ

 .تاقس ٔی( قاذم)ِٔٛفٝ

 عيف اؾاؼ تط ذسٔات اظ ا٘تؾاضاتكاٖ ِحاػ تٝ ضا ٞا ِٔٛفٝ اتتسا قٛز ٔی ذٛاؾتٝ ٔكتطياٖ اظ ؾطٚوٛآَ ٔسَ زض

 ِحاػ تٝ تا٘ه ٚالقی فّٕىطز اظ ضا ذٛز ازضاوات نٜ قٛز ٔی ذٛاؾتٝ ٔكتطياٖ ٕٞاٖ اظ ؾپؽ ٚ ٔكرم ِيىطت



 

 تٛزٖ ضقيف ٘كا٘ٝ تاقس، افطاز ا٘تؾاضات اظ تط پاييٗ قسٜ ازضان فّٕىطز اٌط حاَ. وٙٙس ٔكرم ٚيػٌيٟا ٕٞاٖ

 .تاقس ٔی ذسٔات ويفيت تٛزٖ تالا تياٍ٘ط تاقس، ا٘تؾاضات اظ فطاتط فّٕىطز وٝ نٛضتی زض ٚ ويفيت

 ؾٙدف تطای ٔقتثطی اتعاض« [26]تغاتك فسْ»فٙٛاٖ تٝ ؾطٚوٛآَ وٝ ا٘س وطزٜ فٙٛاٖ ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضأاٖ 

 تٝ ٔٙدط وٝ ٞؿتيٓ قىافٟايی وطزٖ تطعطف ٚ يافتٗ ز٘ثاَ تٝ ٔسَ ايٗ زض ٚالـ زض. تاقس ٔی ذسٔات ويفيت

 .قٛز ٔی ٔكتطياٖ ٘اضضايتی

 تداضی ٚاحسٞای ذسٔات ٚ ٔحهٛلات ويفيت وٝ ضؾيس٘س ٘تيدٝ ايٗ تٝ ذٛز تحميمات زض[ 27]زيٍطاٖ ٚ فيّيپ

 ويفيت وٝ وٙٙس ٔی فٙٛاٖ آٟ٘ا. اؾت اثطٌصاض ٚاحسٞا ايٗ فّٕىطز تط وٝ اؾت فأّی ٟٕٔتطيٗ ،[28]اؾتطاتػيه

 تاظَ تقلاٜٚ. ٞا ٚاحس ضقس تطای اؾت ضاٞی ٘يع ٚ وٙس ٔی ايداز تالاتط ٞای ليٕت عطيك اظ تيكتطی ؾٛزٞای تطتط،

 ٘ٝ ذسٔات ويفيت ٔكتطياٖ، ؾٛی اظ قسٜ ازضان اضظـ تط ويفيت اثط زِيُ تٝ وٝ وٙٙس ٔی اؽٟاض[ 29]ٌاَ ٚ

 ٔسِی[ 30]زيٍطاٖ ٚ ضاؾت ٕٞچٙيٗ. اؾت اضتثاط زض ٘يع ؾاظٔاٖ ضقس تا تّىٝ ؾاظٔاٖ، ؾٛزآٚضی لاتّيت تا تٟٙا

 ٚ يتٕٙسیضضا افعايف تٝ ٔٙدط ذسٔات ويفيت ٔسَ ايٗ زض وٝ ا٘س وطزٜ اضائٝ ذسٔات ويفيت ؾٛزآٚضی لاتّيت اظ

 زيٍطاٖ ٚ ظيتٕاَ ٕٞچٙيٗ. زاقت ذٛاٞس پی زض ضا تيكتطی تاظاض ؾٟٓ ٚ زضآٔس قسٜ، ٔكتطی حفؼ ٘طخ ٘تيدٝ زض

 زض. زاض٘س ٚؾٛاؼ فاِی ويفيت تٝ ٘ؿثت آٔطيىا زض ضٞثط ذسٔاتی قطوتٟای وٝ زضيافتٙس ذٛز تحميمات زض

 ,Chang & Chen)واضائی ٚ ٚضی تٟطٜ تٛزٖ، ٔتٕايع تطای اؾت وّيسی فاِی، ويفيت حميمت،

1998,248). 

 ويفيت تا ذسٔات اضائٝ ز٘ثاَ تٝ تايؿتی ٞا ؾاظٔاٖ خٟت تساٖ وٝ تطقٕطز تٛاٖ ٔی ضا ٔتقسزی زلايُ ٟ٘ايتا    

 .تاقٙس ذٛز ٔكتطياٖ تٝ تط

. اؾت يافتٝ افعايف ٌصقتٝ تٝ ٘ؿثت ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات وٝ اؾت آٖ ٚالقيت: ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات افعايف -1

 زا٘ف ؾغح ٚ ٞا آٌاٞی افعايف اظخّٕٝ، زاز؛ ضتظ فأُ چٙسيٗ تٝ تٛاٖ ٔی ضا ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات يفافعا

 ....ٚ ضلثا فّٕىطز ؾاظٔاٖ، تثّيغات ٔكتطياٖ،

 تاظاض وطزٖ ٔتغيط حاَ زض ٔساْ ٔكتطياٖ، تٝ آٖ اضائٝ چٍٍٛ٘ی ٚ ذٛز ذسٔات ٔسٚاْ تغييط تا ضلثا: ضلثا فقاِيت -2

 افعايف تافث ذٛز أط ايٗ زٞٙس، افعايف ٔٛخٛز تاظاض اظ ضا ذٛز تاظاض ؾٟٓ تا زضنسز٘س اضضاٞه ايٗ اظ ٚ ٞؿتٙس

  .قٛز ٔی ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات



 

 ٞا ؾاظٔاٖ فطٍٞٙی، ٚ اختٕافی التهازی، لا٘ٛ٘ی، ٚ ؾياؾی فٛأُ خّٕٝ اظ ٔحيغی فٛأُ: ٔحيغی فٛأُ -3

 اضتاب ضضايت خّة ٚ ٔطزْ تىطيٓ عطح“ تٝ تٛاٖ ٔی َٔثا تطای. وٙس ٔی تط ويفيت تا ذسٔات اضائٝ تٝ ٚازاض ضا

 .ٕ٘ٛز اقاضٜ “ازاضی ٘ؾاْ زض ضخٛؿ

 ذٛاٞس اقاضٜ آٖ تٝ زْٚ فهُ زض وٝ) ذسٔات ٞای ٚيػٌی تٝ تٛخٝ تا ذسٔات ويفيت اضظياتی: ذسٔات ٔاٞيت -4

 وٙٙسٜ احاعٝ یفيعيه قٛاٞس تٝ تٛخٝ تا ٔكتطياٖ زِيُ تسيٗ. تاقس ٔی ٔكىُ آٖ وٙٙسٌاٖ زضيافت تطای( قس

 اضظياتی تٝ( ضٚ٘س ٔی قٕاض تٝ ذسٔات اضظياتی زض اؾاؾی فأُ زٚ وٝ) واضوٙاٖ تطذٛضز ٚ ضفتاض ٘يع ٚ ذسٔات

 .پطزاظ٘س ٔی ذسٔات ويفيت

. تط٘س ٔی تالا ضا ٔكتطياٖ ٞای ذٛاؾتٝ ٚ ا٘تؾاضات ذٛز تطفيقی فقاِيتٟای تا ٞا ؾاظٔاٖ: ؾاظٔا٘ی زضٖٚ فٛأُ -5

 فّٕىطز تٙاتطايٗ زاضز، ضا قسٜ ٚفسٜ ذسٔات ا٘تؾاض وٙس، ٔی ٔطاخقٝ ؾاظٔاٖ تٝ وٝ ٔا٘یظ ٔكتطی ٘تيدٝ زض

  .تاقس ٔكتطياٖ زض قسٜ ايداز ا٘تؾاضات پاؾرٍٛيی وٝ تاقس ای تٍٛ٘ٝ تايؿتی ؾاظٔاٖ

 اؾت زيٍطی فأُ ذٛز ذسٔات ويفيت اظ ٘اقی ٔعيای تالا ٔٛاضز تط فلاٜٚ: ذسٔات ويفيت اظ ٘اقی ٔعايای -6

 افعايف, ويفيت تا ذسٔات اضائٝ ٔؿتميٓ اثطات اظ يىی. وٙس ٔی تطغية ويفيت تا ذسٔات اضائٝ تٝ ضا ٞا ؾاظٔاٖ وٝ

 وٝ اؾت زضيافتٝ ؾاظٔاٖ وٝ چطا تاقس، ٔی ٔكتطياٖ تٝ واضا تهٛضتی ذسٔات اضائٝ خٟت ؾاظٔاٖ تٛا٘ايی

 تا. ٕ٘ايس ٔی حصف ضا ٞا آٖ يا ٚ ٜواؾت ضطٚضی غيط ذسٔات اظ ِصا زاض٘س، ٘ياظٞايی ٚ ذٛاؾتٝ چٝ ٔكتطيا٘ف

 تٝ تٟتط ذسٔات اضائٝ ٕٞچٙيٗ. يافت ذٛاٞس افعايف ؾاظٔاٖ ؾٛزآٚضی ذسٔات اضائٝ زض اثطتركی ٚ واضايی افعايف

 .ٌطزز ٔی تاِمٜٛ ٔكتطياٖ تٝ[ 31]ٔثثت زٞاٖ تٝ زٞاٖ تثّيغات ٌؿتطـ ٚ ذطيس تىطاض تافث ٔكتطياٖ

... ٚ ٘مائم تقساز زٚاْ، لاتّيت ٘ؾيط قاذهٟايی عطيك اظ فيٙی تهٛضت ضا آٖ تٛاٖ ٔی وٝ والاٞا ويفيت ذلاف تط

. تاقس ٔی ذسٔات ٞای ٚيػٌی اظ ٌطفتٝ ٘كات وٝ زاضز ٔدطز ٚ ا٘تعافی ؾاذتاضی ذسٔات ويفيت قٙاذت؛

 ويفيت اضظياتی تطای ٔٙاؾة ضٚـ يه ويفيت اظ ٔكتطياٖ ازضاوات ؾٙدف فيٙی، ٔقياضٞای ٘ثٛز زض تٙاتطايٗ

 .(Parasuraman, et al.,1988,12-13)تاقس ٔی قطوتٟا، ذسٔات

 تٝ وٙٛ٘ی ضلاتتی ٔحيظ زض تماء ٚ ٔٛفميت تطای حياتی اؾتطاتػی يه فٙٛاٖ تٝ ذسٔات ويفيت تٟثٛز زضحميمت

 ؾپؽ ٚ ٔكتطياٖ ٞای ذٛاؾتٝ ٚ ٘ياظٞا نحيح تقييٗ ٔكتطياٖ تٝ اثطترف ذسٔات اضائٝ وّيس. ضٚز ٔی قٕاض

 تايؿتی ٞا ؾاظٔاٖ: وٝ اؾت آٔسٜ ISO9001 اظ 8.2.1ترف زض. تاقس ٔی نحيح قىّی تٝ آٟ٘ا تٝ پاؾرٍٛيی

 ضا ٔكتطی ٘ياظٞای ؾاظٔاٖ آيا تفٟٕٙس ايٙىٝ تا وٙٙس تطضؾی ٚ ٘ؾاضت ضا ٔكتطياٖ ازضان تٝ ٔطتٛط اعلافات

 .(M.-H.C. l., 2003,29 )اؾت وطزٜ تطآٚضزٜ



 

  

 خدمات کیفیت مدیریت

 ويفيت عطيك اظ ٔحهَٛ زض ٔتٕايع اضظقٟای ذّك تٛا٘ايی تٝ خسيس خٟاٖ التهاز زض یتداض ٔٛفميت            

 ٕٞيكٝ تمطيثاً ز٘يا ايٗ زض. زاضز تؿتٍی ٔكتطياٖ، تٝ ترف اثط تهٛضتی اضظقٟا ايٗ تياٖ ٚ تِٛيس ٚ عطاحی زض

 وٕتط ؾٛزٞای ایٔقٗ تٝ ليٕتی ضلاتت. وٙٙس فطضٝ وٕتط ليٕت تا ضا ٔحهَٛ تٛا٘ٙس ٔی وٝ زاض٘س ٚخٛز وؿا٘ی

  .تاقس ٔی ويفيت تط ٔثتٙی اضظقٟای ذّك عطيك اظ ٔكتطياٖ حفؼ اثطترف،  اؾتطاتػی تٙاتطايٗ. تٛز ذٛاٞس

  .ٕ٘ايس اتراش تٛا٘س ٔی ضا ذسٔات ويفيت ٔسيطيت انّی قيٜٛ زٚ اظ يىی ذسٔات ؾاظٔاٖ يه

 ٍ٘طيؿتٝ ضلاتتی ٔعيت يا تٕايع ٔسٜؿ ٔٙثـ يه فٙٛاٖ تٝ ويفيت تٝ ا٘فقاِی حاِت زض: ا٘فقاِی يا ٚاوٙكی -1

 خّة تا اؾت ٔكتطياٖ ٘اضاحتی ؾاظی حسالُ تط انّی تاويس ويفيت، ٚاوٙكی ضيعی تط٘أٝ ٚ وٙتطَ زض. قٛز ٕ٘ی

. زاض٘س تاويس[ 32]تٟساقتی فٛأُ تط ويفيت وٙتطَ ٚ ضيعی تط٘أٝ ٞای  فقاِيت ضٚيىطز ايٗ زض. ٔكتطياٖ ضضايت

 زض ٔيعٞا تٕيعی ٔثاَ تطای)قٛ٘س ٔی فطو ٔؿّٓ ٚ تسيٟی ٔكتطياٖ تٛؾظ وٝ ؾتٙسٜ فٛأّی تٟساقتی، فٛأُ 

 تطآٚضزٜ وٝ چطا ٘يؿتٙس، وافی فٛأُ ايٗ ٔكتطياٖ ضضايت خّة تطای تٙاتطايٗ(. ٞٛايی پطٚاظٞای أٙيت ضؾتٛضاٖ،

 ٔكتطياٖ ضضايتی٘ا عثيقی تهٛضت آٟ٘ا فمساٖ حاِيىٝ زض ؾاذت، ٘رٛاٞس ذكٙٛز ضا ٔكتطياٖ ٘ياظٞا، ايٗ ؾاذتٗ

  .زاقت ذٛاٞس پی زض ضا

 ويفيت. قٛز ٔی اؾتفازٜ تٕايع فأُ تقٙٛاٖ ويفيت اظ فقالا٘ٝ، يا اؾتطاتػيه ٍ٘طـ زض: فقالا٘ٝ يا اؾتطاتػيه -2

 ٔحطوٟای اظ يىی ويفيت ٔقٕٛلاً ايٙدا،  زض. زاضز خای ضلاتتی ٔعيت تٝ ضؾيسٖ خٟت ؾاظٔاٖ اؾتطاتػی لّة زض

 زض. قٛز ٔی ايداز ويفيت حٛـ ٚ حَٛ زض قطوت شٞٙی تهٛيط ٚ ضٚز ٔی قٕاض تٝ واض ٚ ؾةن اِٚيٝ تط٘سٜ خّٛ

 ذسٔات تٕايع ٚ تطتطی تطای ٔٙثقی فٙٛاٖ تٝ ويفيت پسيسٜ تٝ ٚ اؾت ٔكتطی ٔساْٚ ضضايت تط تاويس ٍ٘طـ ايٗ 

 .(Ghobadian, et al., 1994,55)قٛز ٔی ٍ٘طيؿتٝ ضلثا ذسٔات اظ ؾاظٔاٖ

 ٞای ؾتازٜ زيٍط ٚ ؾٛز تط ذسٔات ويفيت اثط قٙاذت اؾت، ٔغطح أطٚظ وٝ ٟٕٔی تؿياض ٔٛضٛؿ          

 تٝ ؾاظٔا٘ی ٔٙؾط اظ ای تطخؿتٝ ا٘حطاف خّٕٝ ايٗ .(Zeithaml, et al., 1996, 3)تاقس ٔی ؾاظٔاٖ ٔاِی

 ؾغح زض وٝ زـ ٔی ٍ٘اٜ ای ٔؿاِٝ فٙٛاٖ تٝ ويفيت تٝ اتتسا زض تٖٛٚ ٚ زيٗ تاٚض تٝ. زٞس ٔی ٘كاٖ ضا ويفيت

 ٔثاحث زض اؾتطاتػيه ٔٛضٛفی  فٙٛاٖ تٝ ويفيت أطٚظٜ ِيىٗ. قٛز حُ تايؿتی ٔی ٚ زاضز لطاض فّٕياتی

 .قٛز ٔی ٔغطح ٔسيطيتی



 

 ٌطز٘س، ٔی پايساض ضلاتتی ٔعيت فطز تٝ ٔٙحهط ٔٙاتـ ز٘ثاَ تٝ ٔساْ ذسٔاتی قطوتٟای ٕٞچٙا٘ىٝ          

 ٔعيت ٔمياؼ، تٝ خٛيی نطفٝ عطيك اظ قطوتٟا ٕٞاٍ٘ٛ٘ىٝ. ضٚز ٔی ٔاضـ تٝ تاِمٜٛ ٌعيٙٝ يه فٙٛاٖ تٝ ويفيت

 وؿة[ 33]خايٍاٜ ٘ؾط اظ ضلاتتی ٔعايای تٛا٘ٙس ٔی ويفيت تا ذسٔات اضائٝ تا قطوتٟا آٚض٘س، ٔی تسؾت ای ٞعيٙٝ

 ٔی تٛؾقٝ تيطٚ٘ی، قٟطت ٚ زضٚ٘ی فطًٞٙ خٙثٝ زٚ ٞط زض قٛ٘س ٔی ٌطا ويفيت فٕيماً وٝ قطوتٟايی. وٙٙس

 .(Rapert & Wren,1998,223-224)تاقس ٔی ٔكىُ ضلثا تٛؾظ آٖ تمّيس وٝ ای تٍٛ٘ٝ ياتٙس

 زؾت ظيط ٘تايح تٝ تيٕاضؾتاٟ٘ا فّٕىطز تط ذسٔات ويفيت اثطات ظٔيٙٝ زض ذٛز تحميمات زض[ 34]ضٖ ٚ ضاتطت

 :يافتٙس

 .ٌصاضز ٔی اثط قطوت فّٕىطز تط وٝ اؾت اؾتطاتػيه ٍ٘طقی ويفيت -1

  .ٌصاضز ٔی اثط قطوت آتی فّٕىطز تط وٝ اؾت زٚأی تا اؾتطاتػيه اؾّحٝ يه ويفيت -2

 تطای ای ٚؾيّٝ تّىٝ ٘يؿت ٞسف يه ذٛز ذٛزی تٝ ويفيت وٝ اؾت آٖ ٔغاِقٝ ايٗ اِٚيٝ واضتطزٞای اظ يىی

 أٖكتطی تٝ ذسٔات تٟثٛز زضنسز قطوتٟا ؾاِٟا،. اؾت پايساض ضلاتتی ٔعيت تٝ ياتی زؾت ٚ ٔاِی فّٕىطز افعايف

 يه فٙٛاٖ تٝ نطفاً ويفيت تٝ افطاز وٝ تٛز ايٗ ٘تيدٝ ٕ٘ايٙس، پطٞيع تاِمٜٛ ٔكىلات اظ وٝ ٔٙؾٛض ايٗ تٝ تٛز٘س،

 وٝ زٞس ٔی ٘كاٖ ٔحمك زٚ ايٗ تحميمات ٘تايح ِيىٗ ضلاتتی، اؾتطاتػی يه تا ٍ٘طيؿتٙس ٔی حٕايتی ٔىا٘يعْ

 .(Rapert & Wren, 1998,230)وٙٙس ٔی تقطيف ويفيت حَٛ ضا قاٖ اؾتطاتػی ٔٛفك قطوتٟای

 تٝ تايؿتی آٟ٘ا. تاقس ٔی ؾاظٔا٘كاٖ تطای ؾٛز اؾتطاتػی يه ذسٔات ويفيت وٝ تسا٘ٙس تايؿتی ؾاظٔاٟ٘ا ٔسيطاٖ

 ٘ؾط زض تايؿتی ِيىٗ. ٌطزز ٔی ؾاظٔاٖ ؾٛزآٚضی تٝ ٔٙدط ذسٔات ويفيت زض ٌصاضی ؾطٔايٝ وٝ تطؾٙس تاٚض ايٗ

  .٘يؿت ؾازٜ ضاتغٝ يه ؾٛز ٚ ذسٔات ويفيت تيٗ اضتثاط وٝ زاقت

 حميمت زض. اؾت ؾاظٔاٖ ٔاِی فّٕىطزٞای ٚ قسٜ ازضان ويفيت ٔياٖ ٔثثت اضتثاط زٞٙس٠ ٘كاٖ تحميمات ٘تايح

 تيكتط زاضائيٟای ٌطزـ ٚ تالاتط ؾطٔايٝ تاظٌكت تيكتط، تاظاض ؾٟٓ اظ ٘ٛفاً تالا قسٜ ازضان ويفيت تا قطوتٟای

 تّٙس زض وٝ ٌطفت ٘تيدٝ تٛاٖ ٔی تٙاتطايٗ. ٞؿتٙس تطذٛضزاض تط، پاييٗ زٜـ ازضان ويفيت تا قطوتٟايی تٝ ٘ؿثت

 ذٛز ضلثای تٝ ٘ؿثت ؾاظٔاٖ وٝ اؾت ذسٔاتی ٚ والا ويفيت تداضی، فّٕىطز تط ٌصاض اثط فأُ ٟٕٔتطيٗ ٔست

 .وٙس ٔی فطضٝ

 ضلاتتی ٔعيت تٝ زؾتياتی ٚ ؾاظٔاٟ٘ا زيٍط اظ ذٛز وطزٖ ٔتٕايع خٟت ؾاظٔاٖ يه تٝ تٛا٘س ٔی ذسٔات ويفيت

 قطوتٟای تطای تٟٙا ٘ٝ ٔست تّٙس آٚضی ؾٛز زض اؾاؾی فأُ فٙٛاٖ  تٝ ذسٔات تالای ويفيت. وٙس وٕه پايساض



 

 ذسٔات ويفيت تِٛيسی نٙايـ اظ تطذی زض حتی. ضٚز ٔی قٕاض تٝ ٘يع تِٛيسی ؾاظٔاٟ٘ای تطای تّىٝ ذسٔاتی

 .(Ghobadian, et al., 1994,43-44)ضٚز ٔی قٕاض تٝ ٔحهَٛ ويفيت تٝ ٘ؿثت تيكتطی إٞيت زاضای

 تهٛضتی ٔكتطياٖ ٘ياظٞای اضضای خٟت ؾاظٔاٖ تٛا٘ايی تٟثٛز ويفيت تا ذسٔات اضائٝ ٔؿتميٓ اثطات اظ يىی

 ذسٔات اضائٝ ٕٞچٙيٗ. ٞؿتٙس ذسٔاتی چٝ ذٛاٞاٖ ٔكتطياٖ وٝ اؾت زضيافتٝ ؾاظٔاٖ وٝ چطا تاقس ٔی اثطترف

 زيٍط. ٌطزز ٔی تاِمٜٛ ٔكتطياٖ تٝ ٔثثت زٞاٖ تٝ زٞاٖ تثّيغات ٌؿتطـ ٚ يسذط تىطاض تافث ٔكتطياٖ تٝ تٟتط

 چطا تاقس، ٔی ٔكتطياٖ تٝ واضا تهٛضتی ذسٔات اضائٝ خٟت ؾاظٔاٖ تٛا٘ايی افعايف, ذسٔات ويفيت ٔؿتميٓ اثط

 آٖ يا ٚ واؾتٝ ضطٚضی غيط ذسٔات اظ ِصا زاض٘س ٘ياظٞايی ٚ ذٛاؾتٝ چٝ ٔكتطيا٘ف وٝ اؾت زضيافتٝ ؾاظٔاٖ وٝ

 ذٛاٞس افعايف ؾاظٔاٖ ؾٛزآٚضی ذسٔات اضائٝ زض اثطتركی ٚ واضايی افعايف تا. ٕ٘ايس ٔی حصف ضا ٞا

  .(Chang & Chen, 1998,247)يافت

  

 [35]مىد رابطٍ بازاریابی مىظر از خدمات کیفیت

 ازضاوات ٌيطی قىُ چٍٍٛ٘ی ذسٔات، ويفيت ؾٙدف ٘حٜٛ ظٔيٙٝ زض ظيازی تؿياض ٔغاِقات ٚ تحميمات چٝ اٌط

 زض ظيازی ٔمالات ٚ قسٜ ا٘داْ ذسٔات، ويفيت ٔاِی اثطات ٚ ضفتاض تط ذسٔات ويفيت اثطات ذسٔات، ويفيت اظ

 ضلاتتی تاظاضياتی تهٕيٕات تط ذسٔات ويفيت اثط ظٔيٙٝ زض ا٘سوی ٔثاحث حاَ ايٗ تا اؾت، قسٜ ٘ٛقتٝ ضاتغٝ ايٗ

 تحميمات حٛظٜ زض اعلافات ؾايط ٕٞا٘ٙس ذسٔات يفيتن ؾٙدف اعلافات وٝ اؾت آٖ ٚالقيت. اؾت قسٜ ٔغطح

 ضا ا٘تؾاض ٔٛضز ؾٛزٞای وٝ ای تٍٛ٘ٝ زٞٙس تغييط ضا قطوت السأات تتٛا٘س وٝ زاض٘س إٞيت ا٘ساظٜ آٖ تا تٟٙا تاظاض

 يه زضٖٚ زض ٚالقاً ذسٔات ويفيت ؾٙدف اٌط وٝ زاضز اقاضٜ ٔغّة ايٗ تٝ تّٛيحاً ٔٛضٛؿ ايٗ. زٞس افعايف

 تاظاضياتی تهٕيٕات زض ٚالقی تغٛض تحميمات ايٗ اظ حانُ اعلافات اظ تايؿتی پؽ اؾت، ؾٛزٔٙس ؾاظٔاٖ

 فٕسٜ ٌاْ ؾٝ ٔؿتّعْ ضلاتتی تاظاضياتی تهٕيٕات ٚ ذسٔات ويفيت تيٗ اضتثاط تطلطاضی. وطز اؾتفازٜ

  :(Rust, etal.,2000,438)اؾت

  .ا٘عٚا زض ٘ٝ ٚ ضلاتتی ٔحيظ يه زض ذسٔات ويفيت اثط اضظياتی -1

 .وٙس ٔی ايداز تغييط تاظاض ؾٟٓ زض ذسٔات ويفيت زض تغييطات چٍٛ٘ٝ ايٙىٝ زازٖ ٘كاٖ -2

 .ليٕت تغييطات تا ذسٔات ويفيت تغييطات تيٗ ٔهاِحٝ چٍٍٛ٘ی -3



 

 حٛظٜ زض اثطترف اضتثاعات حفؼ ٚ تٛؾقٝ زض ٔٛضٛفات ٟٕٔتطيٗ اظ يىی فٙٛاٖ تٝ ذسٔات ويفيت تٝ أطٚظٜ

 .(Svensson,2001,357) قٛز ٔی ٍ٘طيؿتٝ اتیتاظاضی ٔرتّف ٞای

 ٔساْٚ ٚ قرهی اضتثاعات ذٛاٞاٖ ٔكتطياٖ اظ تؿياضی وٝ زضيافتٙس ذٛز تحميمات زض ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضٔاٖ 

 تٝ ٔكتطياٖ. تٍيط٘س تٕاؼ آٟ٘ا تا تا زاض٘س ا٘تؾاض ذسٔت وٙٙسٌاٖ اضائٝ اظ آٟ٘ا. ٞؿتٙس ذسٔت وٙٙسٜ اضائٝ تا

 تطای انّی فأُ يه ٔكتطی تا اضتثاعات حفؼ. ٕ٘ايٙس تٛخٝ آٟ٘ا تٝ ٚ وطزٜ زضن ضا آٟ٘ا وٝ زاض٘س ٘ياظ قطيىی

 ا٘هاف، پايٝ تط ٔكتطياٖ، تا حميمی اضتثاعات وٝ زا٘ؿت تايس. ضٚز ٔی قٕاض تٝ ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات اظ ٌطفتٗ پيكی

 ٔی ٜؾاذت قرهی ٚ ٔساْٚ اضتثاعات ٚ ٔكتطياٖ تٝ وٕه ٚ زضن تطای نازلا٘ٝ تلاقٟای

 .(Parasuraman, et al.,1991,43)قٛز

 

 تاظاضياتی.  اؾت قسٜ ٔغطح( ضاتغٝ تط ٔثتٙی)ٔٙس ضاتغٝ تاظاضياتی فٙٛاٖ تحت تاظاضياتی، زض خسيسی پاضازايٓ أطٚظٜ

 شيٙفقاٖ ؾايط ٚ ٔكتطياٖ تا اضظـ تط ٔثتٙی ٚ ٔؿتحىٓ ضٚاتظ تمٛيت ٚ حفؼ ايداز، فطآيٙس تٛاٖ ٔی ضا ٔٙس ضاتغٝ

  .(Kotler& Armestrong,2000,13)وطز تقطيف

 تاظاضياتی. زاز ٘كاٖ پيٛؾتاض يه ؾط زٚ زض تٛاٖ ٔی ضا ٔقأّٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی ٚ ضاتغٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی

 ذٛاٞٙس تيكتطی ٔٙفقت احتٕالاً ٔقأّٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی ٞای اؾتطاتػی اظ ٔهطفی قسٜ تٙسی تؿتٝ والاٞای

 تيكتطی ٔٙفقت ضاتغٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی ٞای اؾتطاتػی تىاضٌيطی تا احتٕالاً ذسٔاتی ٞایقطوت حاِيىٝ زض تطز،

 تاظاضياتی ٔٙؾط اظ ويفيت تٝ ٔا ٍ٘اٜ وٝ اؾت آٖ تپطزاظيٓ تساٖ ذٛاٞيٓ ٔی ايٙدا زض آ٘چٝ حاَ ايٗ تا. تطز ذٛاٞٙس

 .تٛز ذٛاٞس ٔتفاٚت اؾت، ٔقأّٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی زض وٝ آ٘چٝ تا ٔٙس ضاتغٝ

 ٕ٘ی تاظاضياتی آٔيرتٝ ٔتغيطٞای ؾايط يا ٚ ٔحهَٛ اظ فطاتط ٔكتطی تا تٕاؼ ٔقأّٝ، تط ٔثتٙی تاظاضياتی ٍ٘طـ زض

 ٔحسٚز ٔحهَٛ زض قسٜ فطاٞٓ فٙی ٞای حُ ضاٜ تٝ قٛز ٔی خؿتدٛ ٔكتطياٖ تٛؾظ وٝ ٔعايائی تقثاضتی. تاقس

 ويفيت ايداز انّی ٔٙثـ آٚضز، ٔی تسؾت ؾتازٜ اظ ٔكتطی وٝ آ٘چٝ يا ٚ ٔحهَٛ فٙی ويفيت تٙاتطايٗ. قٛز ٔی

 آ٘دا اظ. وٙس ٔی فطق ضاتغٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی زض قطايظ زيٍط، ؾٛی زض. تاقس ٔی ٔقأّٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی زض

 ا٘ٛاؿ زض تيكتطی افعٚزٜ اضظـ وٝ زاضز ضا فطنت ايٗ قطوت ِصا اؾت، تط ٌؿتطزٜ قطوت تا ٔكتطی تٕاؼ وٝ

 ويفيت، زْٚ تقس ايٙدا زض تٙاتطايٗ. وٙس اضائٝ ٔكتطی تٝ...(  ٚ اختٕافی زا٘ف، اعلافاتی، ٚغيىی،تىَٙٛ) ٔرتّف

 ظٔا٘ی تٛيػٜ ٔٛضٛؿ ايٗ. زاضز تيكتطی إٞيت قٛز، ٔی ازاضن ٔكتطی تٛؾظ چٍٛ٘ٝ تقأُ فطآيٙس ايٙىٝ يقٙی

 تقأّی ويفيت تٟثٛز اظ اِتح ايٗ زض. وٙٙس اضائٝ ٔكاتٟی فٙی ويفيت قطوت چٙسيٗ وٝ وٙس ٔی پيسا إٞيت



 

 زض تٙاتطايٗ. خؿت تٟطٜ ٔكاتٝ ٞای قطوت ذسٔات تا قطوت ذسٔات وٙٙسٜ ٔتٕايع فأُ فٙٛاٖ تٝ تٛاٖ ٔی

 ضا فٙی ويفيت وٝ ٘يؿت ٔقٙی تساٖ ايٗ أا زاضز تيكتطی إٞيت فّٕىطزی ويفيت تقس ضاتغٝ تط ٔثتٙی تاظاضياتی

  .(Gronroos, 1997,330)ٕ٘ائيٓ فطأٛـ

 ويفيت تطای( وافی قطط ٘ٝ) لاظْ قطط ذسٔات ويفيت وٝ وٙٙس ٔی فٙٛاٖ[ 36]زيٍطاٖ ٚ وطٚؾثی لاٜٚتـ

 تاقس، زاقتٝ ٚخٛز ذسٔات ويفيت تايؿتی تاقيٓ، زاقتٝ ويفيتی تا ضٚاتظ ايٙىٝ تطای وٝ ٔقٙی تسيٗ اؾت، ضٚاتظ

 ذٛب حس زض ضٚاتظ ويفيت ٚخٛز ٔقٙای تٝ ِعٚٔاً ويفيت، تا ذسٔات تقثاضتی. ٘يؿت زضؾت ٔغّة ايٗ فىؽ ِٚی

 اضتثاط أا تاقس ضاضی ذيّی وٙس ٔی اضائٝ اٚ تٝ آضايكٍط وٝ ذسٔاتی اظ وؿی اؾت ٕٔىٗ ٔثاَ، تطای. ٘يؿت

 تسٖٚ تاقس، زاقتٝ اضتثاط آضايكٍط يه تا فطزی وٝ اؾت تقيس وٝ چٙس ٞط. ٘ىٙس احؿاؼ آضايكٍط تا قرهی

 قٕاض تٝ ضٚاتظ ٌيطی قىُ پايٝ ويفيت تا ذسٔات اضائٝ ٚالـ زض. وٙس اضائٝ ٚی تٝ ذٛتی ذسٔات آضايكٍط ايٙىٝ

 .(Roberts, et al.,2003,180-1) .ضٚز ٔی

  

 آٖ ٔٛثط فٛأُ ٚ ٔكتطياٖ ازضاوات

[ 40]ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضأاٖ ،[39]ِٟتيٙٗ ٚ ِٟتيٙٗ ،[38]،ٌطٚ٘طٚظ[37]ٚيىاف ٚ اِٚؿٗ ٔقانط، ٞای ٘ٛقتٝ زض

 احؿاؼ آٟ٘ا وٝ آ٘چٝ ٔمايؿٝ اظ وٙٙسٌاٖ ٔهطف تٛؾيّٝ قسٜ ازضان ذسٔات يتويف وٝ ٔٛضٛؿ ايٗ اظ آقىاضا

 اضائٝ قطوتٟای فّٕىطز اظ ازضاواتكاٖ تا(ا٘تؾاضاتكاٖ اظ يقٙی)وٙس اضائٝ تايؿتی ذسٔاتی قطوت وٝ وٙٙس ٔی

 ٚ ازضاوات ذهٛل زض ٌفتاض ايٗ زض .(Parasuraman,et al.,1991,17)ٌيطز ٔی ٘كأت ذسٔات وٙٙسٜ

 .اؾت قسٜ آٚضزٜ ٔغاِثی ٔكتطياٖ ضاتا٘تؾا

 ٚؾيّٝ تساٖ وٝ ٞايی قيٜٛ ٚ ذسٔات اتقاز وٝ وٙيٓ ٔی فطو وٙيٓ، ٔی اقاضٜ ٔكتطی ازضاوات تٝ ٔا وٝ ٚلتی

 .تاقس ؾاظٔاٖ ذاضخی يا زاذّی ٔكتطی ذٛاٜ اؾت ٔكاتٝ وٙٙس ٔی اضظياتی ضا ٔٛاخٟات ٔكتطياٖ

 ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات ؾغٛح 

 حس زض)ٔٙاؾة ذسٔات ،[41]آضظٚ ٔٛضز ذسٔات: اظ فثاضتٙس وٝ اؾت ٔرتّف ؾغح چٙس قأُ ٔكتطی ا٘تؾاضات

 ذسٔات ٚ ٔٙاؾة ذسٔات ؾغٛح تيٗ وٝ[ 44]تحُٕ ٔٙغمٝ يه ٚ[ 43]قسٜ تيٙی پيف ذسٔات ،[42(]وفايت

 .اؾت قسٜ ٚالـ آضظٚ ٔٛضز



 

 ا٘تؾاضات وٝ زٞس ٔی قاٖٖ ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضٔاٖ ٞای يافتٝ: ٔٙاؾة ذسٔات ٚ آضظٚ ٔٛضز ذسٔات ؾغٛح -1

 آضظٚ ٔكتطی وٝ اؾت ذسٔتی آضظٚ، ٔٛضز ذسٔت. زاض٘س لطاض وفايت ٚ آضظٚ ٔٛضز ؾغح زٚ زض ذسٔات اظ ٔكتطياٖ

. اؾت «تاقس تايس» ٚ «تاقس تٛا٘س ٔی» زاضز افتماز ٔكتطی آ٘چٝ اظ تطويثی ؾغح ايٗ. وٙس زضيافت وٝ وٙس ٔی

 Parasuraman, et)پٙساضز ٔی لثَٛ لاتُ ضا آٖ ٔكتطياٖ وٝ اؾت ذسٔت اظ حسی ذسٔت، وفايت

al.,1991,42).  

 ٘ٛؿ ايٗ. وٙٙس زضيافت ضا آٖ أيسٚاض٘س ٔكتطياٖ وٝ اؾت ذسٔتی آضظٚ، ٔٛضز ذسٔت ٌفت؛ تٛاٖ ٔی حميمت زض

 ٌط. زا٘ٙس ٔی ضطٚضی ٞٓ ٚ ٕٔىٗ ٞٓ ضا آٖ فطضٝ ٔكتطياٖ وٝ اؾت ذسٔات اظ ؾغحی تطای تماضايی ذسٔت،

. ٘ساض٘س ٘أٙاؾثی يا ٘أقمَٛ ا٘تؾاضات ٔكتطياٖ ٔقٕٛلا أا زاز، ذٛاٞٙس تطخيح ضا اَ ايسٜ ذسٔات يافتزض آٟ٘ا چٝ

 وٕتطی ا٘تؾاض ؾغح زِيُ ٕٞيٗ تٝ زٞٙس، اضائٝ ضا ذسٔت تٟتطيٗ ٕٞيكٝ تٛا٘ٙس ٕ٘ی قطوتٟا وٝ زا٘ٙس ٔی آٟ٘ا

 وٝ اؾت ذسٔات ؾغح حسالُ ٔٙاؾة، ذسٔات. قٛز ٔی ٘أيسٜ ٔٙاؾة ذسٔات وٕتط، ا٘تؾاض ؾغح ايٗ وٝ زاض٘س

 وٙٙس ٔی تقييٗ ضا ٔكتطی ا٘تؾاضات ؾغح وٝ فٛأّی خّٕٝ اظ. پصيطفت ذٛاٞٙس قسٖ ٘اضاضی تسٖٚ ٔكتطياٖ

. ذسٔت اظ اؾتفازٜ تٝ ٔطتٛط ٔٛلقيتی فٛأُ ٚ ٘ؾط ٔٛضز ذسٔاتی ٔؤؾؿات قسٜ تيٙی پيف فّٕىطز: اظ فثاضتٙس

 ٔغطح وٙٙسٜ اضائٝ تٛؾظ وٝ ضا ضٕٙی ٚ نطيح تقٟسات تٛا٘ٙس ٔی ٔٙاؾة ذسٔات ٚ آضظٚ ٔٛضز ذسٔات ؾغٛح

 ٔكتطياٖ ٌصقتٝ تدطتٝ احتٕالاً ٚ ا٘س قٙيسٜ زٞاٖ تٝ زٞاٖ تثّيغات عطيك اظ ٔكتطياٖ وٝ چيعٞايی اؾت، قسٜ

 ذسٔات» ذال نٙقت يه ٔرتّف ذسٔاتی ٔؤؾؿات اظ ٔكتطياٖ. وٙٙس ٔٙقىؽ ضا ٘ؾطقاٖ ٔٛضز ٔؤؾؿٝ اظ

 ٌطاٖ ضؾتٛضاٖ يه اظ ٔكتطياٖ ا٘تؾاض ضؾتٛضاٖ نٙقت زض ٔثاَ فٙٛاٖ تٝ. زاض٘س ا٘تؾاض ضا اٚتیٔتف «آضظٚی ٔٛضز

 وٝ ٔؤؾؿاتی تطای حتی ٔٙاؾة ذسٔات ؾغح زاضز احتٕاَ. ٘يؿت يىؿاٖ فٛضی غصاٞای ضؾتٛضاٖ يه ٚ ليٕت

  .تاقس ٔتفاٚت ٌيط٘س ٔی لطاض يىؿاٖ ضزٜ يه زض

 وٙٙسٜ تأيٗ اظ ٚالقاً ٔكتطياٖ وٝ اؾت ذسٔت اظ ؾغحی قسٜ، یتيٗ پيف ذسٔات: قسٜ تيٙی پيف ذسٔات -2

 ذسٔات فّٕىطز ؾغح اظ تطآٚضزٞا ايٗ. وٙٙس زضيافت ضا آٖ ٚيػٜ ذسٔاتی تطذٛضز يه عی تا زاض٘س ا٘تؾاض ذسٔت

 زض اٌط ٔثلاً. ٌصاضز ٔی اثط ٔٙاؾة ذسٔات زضتاضٜ ٔكتطی ا٘تؾاض ؾغح تط ٔؿتميٓ عٛض تٝ قسٜ، تيٙی پيف

 ٔٙتؾط عٛلا٘ی ظٔا٘ی زوتط تا ٔلالات ٔٙؾٛض تٝ وٝ زاضيس ا٘تؾاض احتٕالاً ٕ٘اييس ٔطاخقٝ تٟساقت ٔطوع تٝ ظٔؿتاٖ

 ؾغح پاييٗ زض ا٘تؾاض، زليمٝ 45 اؾت تقيس تٙاتطايٗ اؾت، ظياز وٙٙسٜ ٔطاخقٝ تيٕاضاٖ تقساز وٝ چطا تٕا٘يس

 تی وألاً ضا قٕا احتٕالاً تٟاضی، ؽٟط اظ تقس زض ا٘تؾاض زليمٝ 20 حاِيىٝ زض ٌيطز، لطاض قٕا ٔٙاؾة ذسٔات

  .٘ثاقس قّٛك تٟساقت ٔطوع وٝ ٘ساقتيس ا٘تؾاض ظيطا ذٛاٞسوطز، حٛنّٝ



 

 اضائٝ ِحاػ اظ ٔؤؾؿٝ واضوٙاٖ اظ يه ٞط قٛز ٔی تافث ذسٔات فٙاپصيطی ٔاٞيت: پصيطی تحُٕ ٔٙغمٝ -3

 وٝ حسی. تاقس ٔتفاٚت ٔرتّف ٞایضٚظ زض واضٔٙس يه فّٕىطز حتی ٚ وٙٙس فُٕ زيٍطی اظ ٔتفاٚت ذسٔات،

 حسالُ ٔٙاؾة ذسٔات. قٛز ٔی ٘أيسٜ پصيطی تحُٕ ٔٙغمٝ ٞؿتٙس، اذتلاف ايٗ پصيطـ تٝ ٔايُ ٔكتطياٖ

 ذٛاٞس ٘اضضايتی ٚ ٘اأيسی ؾثة ؾغح، ايٗ اظ تط پائيٗ ذسٔات. اؾت لثَٛ لاتُ ٔكتطياٖ تطای وٝ اؾت ؾغحی

 ٔكتطياٖ آٖ زض وٝ اؾت ذسٔات اظ ای ٔحسٚزٜ فٙٛاٖ تٝ آٖ ضتهٛ پصيطی، تحُٕ ٔٙغمٝ قٙاذت زيٍط ضاٜ. قس

 ٔی فُٕ ؾغح ايٗ اظ ذاضج زض ذسٔاتی ٔؤؾؿٝ وٝ ظٔا٘ی. وٙٙس ٕ٘ی تٛخٝ ذسٔات فّٕىطز تٝ نطيح عٛض تٝ

 ٔی پصيطی تحُٕ ٔٙغمٝ. زٞٙس ٔی ٘كاٖ اِقُٕ فىؽ ٔٙفی يا ٔثثت نٛضت تٝ لغـ عٛض تٝ ٔكتطياٖ وٙس،

 يا افعايف ٔقيٗ، ذسٔات ٚيػٌيٟای إٞيت يا ليٕت ضلاتت، ٔا٘ٙس فٛأّی تٝ تؿتٝ ،ذال ٔكتطياٖ تطای تٛا٘س

 ٌصاض٘س، ٔی اثط(ياتٙس ٔی ٘ٛؾاٖ ٔٛلقيتی فٛأُ عثك وٝ)ٔٙاؾة ذسٔات ؾغٛح تط تيكتط فٛأُ ايٗ. ياتس واٞف

 ٔثاَ تطای. تٙسيا ٔی افعايف آضاْ ذيّی ذسٔاتی، تدطتٝ وُ تٝ پاؾد زض آضظٚ ٔٛضز ذسٔات ؾغٛح وٝ نٛضتی زض

 تٝ ضؾيسٖ خٟت پطٚاظ تطيٗ ٔؿتميٓ زض خا ٕ٘ٛزٖ شذيطٜ ٞٛاپيٕايی قطوت يه ٔؿافط آَ ايسٜ ذسٔات ؾغح

 حاِت ايٗ زض تاقس «ذطيسٜ» ضا پطٚاظ ذسٔات ٟٕٔا٘اٖ ٚيػٜ تّيظ ٔكتطی، ايٗ وٙيس تهٛض اوٖٙٛ. اؾت ٔمهس

 تغييط تقساز ٚ ٔؿافطت ظٔاٖ تطای اٚ پصيطی تحُٕ لٝٔٙظ أا وطز، ٘رٛاٞس تغييط اٚ اَ ايسٜ ذسٔت ؾغح ،احتٕالاً

 قطوتٟای. وٙس ٔی ٔؿافطت «ضايٍاٖ» ٔؿافط يه فٙٛاٖ تٝ زا٘س ٔی اٚ وٝ چطا ياتس؛ افعايف اؾت ٕٔىٗ پطٚاظ،

 ٘ؾط ٔس ضا ٘ىتٝ ايٗ آٟ٘ا تطای خا شذيطٜ زض ضٚ ايٗ اظ زاض٘س پاييٙی تٛلـ ٔؿافطا٘ی چٙيٗ وٝ زا٘ٙس ٔی ٞٛاپيٕايی

  .(Lovelock & Wright,1999, 89-91)  زٞٙس یْ لطاض

 ٔكتطياٖ تٛؾظ ذسٔات ويفيت اضظياتی چٍٍٛ٘ی

 ٘ياظٞای پايٝ تط وٝ زاض٘س ا٘تؾاضاتی ذسٔات ويفيت ٔٛضز زض وٙٙس، ذطيساضی ضا ذسٔت يه ٔكتطياٖ آ٘ىٝ اظ لثُ

 ذطيس اظ تقس. زاضز لطاض اتذسْ وٙٙسٜ اضائٝ ٔٛؾؿٝ تثّيغات ٚ ا٘س قٙيسٜ وٝ ٞای تٛنيٝ ٌصقتٝ، تٛلقات قرهی،

 حاَ. وٙٙس ٔی ٔمايؿٝ ا٘س، وطزٜ زضيافت ٚالقاً آ٘چٝ تا ا٘س زاقتٝ تٛلـ وٝ ضا ويفيتی ٔكتطياٖ ذسٔات، ٔهطف ٚ

 اؾت، ٔٙاؾة ذسٔت آٖ وٝ وطز ذٛاٞٙس احؿاؼ آٟ٘ا ٌيطز لطاض پصيطی تحُٕ ٔٙغمٝ زض قسٜ، اضائٝ ذسٔات اٌط

 قىاف يا اذتلاف يه تاقس، ٔكتطياٖ ا٘تؾاض تا ٔغايط ٚ ٔٙاؾة ذسٔات عحؼ اظ تط پاييٗ ٚالقی ويفيت اٌط أا

 &Lovelock)اؾت قسٜ ايداز ٔكتطی ا٘تؾاضات ٚ ذسٔت وٙٙسٜ اضائٝ فّٕىطز تيٗ ويفيت

Wright,1999,92). 



 

 ذٛاٞٙس ٔی وٝ ظٔا٘ی ٔكتطياٖ. تاقس ٔی تٟتط ذسٔت اضائٝ ٘ياظ پيف ٔكتطی، ا٘تؾاضات وطزٖ زضن تٙاتطايٗ

 ٔاٞيت حاَ ايٗ تا وٙٙس، ٔی ٔمايؿٝ ٞٓ تا ضا ا٘تؾاضاتكاٖ ٚ ازضاوات ٕ٘ايٙس، لضاٚت قطوت ذسٔات ضٜزضتا

  .اؾت ٔثٟٓ آٟ٘ا ٌيطی قىُ چٍٍٛ٘ی ايٙىٝ ٚ ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات

 ذسٔت وٙٙسٜ زضيافت تٝ ٞٓ ٚ ذسٔات وٙٙسٜ اضائٝ تٝ ٞٓ وٝ فٛأّی اظ اؾت تاتقی قسٜ ازضان ذسٔات ويفيت

 .اؾت ٔطتٛط

 ضفتاض ٚ ا٘تؾاضات زازٖ قىُ زض لٛی فٛأُ خّٕٝ اظ زٞاٖ تٝ زٞاٖ اضتثاط[: 45]زٞاٖ تٝ زٞاٖ تثّيغات -1

 فأُ زٞاٖ تٝ زٞاٖ اضتثاعات ذطيس، اظ لثُ ذسٔات اضظياتی تٛزٖ ٔكىُ تسِيُ تٛيػٜ. ضٚز ٔی قٕاض تٝ ذطيساض

  .وٙس ٔی تٛخٝ تساٖ ٔكتطی وٝ اؾت ٟٕٔی تؿياض

 ٟٔٓ فأُ قسٜ اضائٝ ذسٔت يا ذسٔت وٙٙسٜ اضائٝ اظ وٙٙسٜ ٔهطف لثّی تدطتٝ[: 46]ای ٔمايؿٝ ذطيس -2

 ذسٔت اظ فطز اؾتفازٜ حانُ تٛا٘س ٔی تدطتٝ. اؾت ٌصاض اثط ٔكتطياٖ ا٘تؾاضات ٌيطی قىُ زض وٝ اؾت زيٍطی

 .تاقس تثّيغاتی پياْ يه تا ٔٛاخٟٝ يا

 ذسٔت وٙٙسٜ اضائٝ تيٗ فطزی اضتثاعات ٔيعاٖ اظ ٔكتطی تٛؾظ قسٜ ازضان ذسٔات ويفيت: فطزی اضتثاعات -3

 تٝ تيكتط ،[47]لٛی اختٕافی اضتثاعات تا ذطيساضاٖ وٝ زٞس ٔی ٘كاٖ تحميمات ٘تايح. پصيطز ٔی تاثيط ٔكتطی ٚ

 .ٞؿتٙس ٔتقٟس ذسٔت وٙٙسٜ اضائٝ تا ضٚاتظ حفؼ

 ٌيط٘س ٔی پيف زض ضا ٌطايیتاظاض فّؿفٝ وٝ قطوتٟائی وٝ زٞس ٔی ٘كاٖ ٔتقسزی تحميمات: ٌطايی تاظاض -4

 تٝ وٝ ؾاظٔاٟ٘اؾت ايٗ تط حاوٓ ذال فطًٞٙ اظ ٘اقی ٔٛضٛؿ ايٗ. زاض٘س تالاتطی ٔاِی فّٕىطز ٚ تالاتط ويفيت

 ٕٞچٙا٘ىٝ اؾاؼ ايٗ تط. ٕ٘ايٙس تلاـ ٞسف تاظاض ٘ياظٞای اضضای خٟت زض ضلثا اظ تيكتط تا وٙس ٔی وٕه قطوت

 افعايف ٔكتطی تٝ تيكتط اضظـ اضائٝ خٟت ؾاظٔاٖ زض ٕٞاٍٞٙی افعايف ،ياتس ٔی ٌؿتطـ ؾاظٔاٖ زض تاظاضٌطايی

 ,.Gounaris, et al)ضٚز ٔی تالا ٔكتطی تٛؾظ قسٜ زضيافت ذسٔت ويفيت ٘تيدٝ زض ٚ وطزٜ پيسا

2003,169).  

  

 پاضاؾٛضأاٖ ٔسَ  

 تاقس، ٔی وافی تخعئيا فالس ٚ تٛزٜ ؾغحی ذسٔات ويفيت وٙٙسٜ تقييٗ فٛأُ قٙاؾايی خٟت فٛق تلاقٟای

. اؾت زاقتٝ ؾتازٜ ويفيت ٚ فطآيٙس ويفيت تٝ ذسٔات ويفيت تمؿيٓ زض ای فٕسٜ ؾٟٓ تالا تلاقٟای وٝ ٞطچٙس



 

 تٝ ازأٝ زض وٝ ا٘س وطزٜ اضائٝ ذسٔات ويفيت ؾٙدف تطای ٔتقسزی فٛأُ ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضأاٖ اؾاؼ تطايٗ

  .قٛز ٔی پطزاذتٝ آٖ

  :پطزاذت ظيط فٛأُ تطضؾی تٝ ٚ قس اضائٝ 1985ؾاَ زض ٕٞىاضا٘ف ٚ ؾٛضأاٖپاضا تٛؾظ وٝ ای اِٚيٝ ٔسَ

  .نحيح قىُ تٝ ظٔاٖ اِٚيٗ زض ذسٔت اضائٝ تٛا٘ايی: افتثاض لاتّيت -1

 .اثطترف قىّی تٝ ذسٔات اضتماء ٚ قىايات تٝ ضؾيسٌی تٛا٘ايی: پاؾرٍٛيی -2

 زض ٍٕٞی تاخٝ خّٛ واضوٙاٖ ضفتاض تا٘ه، افتثاض ٚ تقٟط. قٛز ٔی تاٚض ذسٔات وٝ ای ا٘ساظٜ: افتٕاز لاتّيت -3

  .ٞؿتٙس ؾٟيٓ افتٕاز لاتّيت

 ترف اثط قىُ تٝ ذسٔت ا٘داْ خٟت لاظْ ٟٔاضتٟای ٚ زا٘ف اعلافات، زاضای تايؿتی واضوٙاٖ: قايؿتٍی -4

 تٝ تا تاقس زاقتٝ وافی اعلافات آٟ٘ا ٔحاؾثٝ ٞا،  ؾپطزٜ ٘طخ تا اضتثاط زض تايؿتی تا٘ه واضٔٙس ٔثاَ تطای. تاقٙس

  .زٞس اضائٝ ٔفيس ٞای  تٛنيٝ ذٛز پَٛ ٌصاضی ؾپطزٜ ظٔيٙٝ زض ٔكتطی

 تاقس، ٔٙاؾة واضی ؾافات زاضای تايؿتی تا٘ه ٔثاَ تطای. تٕاؼ تطلطاضی ٚ زؾتطؾی ؾازٌی: زؾتطؾی -5

  .قستا ؾازٜ آٖ تٝ زؾتطؾی وٝ تاقس ٔحّی زض ققة تاقس، فطاٞٓ تّفٗ عطيك اظ تٕاؼ تطلطاضی أىاٖ

 .ٔكتطياٖ ٔماتُ زض زازٖ ٘كاٖ زٚؾتا٘ٝ ضفتاض تٛخٝ، احتطاْ، ازب،: تٛاضـ -6

 .تطزيس ٚ قه ٚ ضيؿه ذغط، احؿاؼ فسْ: أٙيت -7

  .تاقس زضن لاتُ ٔكتطياٖ تطای وٝ ای قيٜٛ تٝ ذسٔات زضتاضٜ ٔكتطياٖ ؾاذتٗ ٔغّـ: اضتثاعات -8

 ٚ ؽاٞط ذسٔت، اضائٝ ٔحُ آضاؾتٍی ٚ ؽاٞط اؾيٖٛ،زوٛض فيعيىی، قطايغی تٝ فأُ ايٗ  :ٔحؿٛؼ فٛأُ -9

 تالاتطی إٞيت اظ تالا تٕاؼ تا ذسٔات زض ٔحؿٛؼ فٛأُ. زاضز اقاضٜ تدٟيعات تٛزٖ ٔسضٖ واضوٙاٖ، آضاؾتٍی

  .ٞؿتٙس تطذٛضزاض

 تٛخٝ ٔكتطياٖ، ٚيػٜ ٞای  ذٛاؾتٝ ٚ ٘ياظٞا زضن خٟت زض تلاـ ٔؿتّعْ تقس ايٗ : ٔكتطی قٙاذت/ زضن -10

 ذسٔات ويفيت وٙٙسٜ تقييٗ فٛأُ( 2) خسَٚ زض. اؾت ٕٞيكٍی ٔكتطياٖ قٙاذت ٚ آ٘اٖ تٝ زازٖ ٘كاٖ زیفط

 ذسٔات تطای[ )50]ٌاؾتط ،[49]ٚاِف ٚ اؾتٛضات ،(ا٘تفافی ذسٔات تطای[ )48]ٞيٛزفأط پاضاؾٛضأاٖ، تٛؾظ وٝ



 

 ايٗ ٌصضای ٔمايؿٝ اظ. اؾت قسٜ آٚضزٜ[ 52]ٔاؾتٖٛ ٚ( ٔحهٛلات ويفيت تطای[ )51]ٌاضٚيٗ ،(غيطا٘تفافی

 :آيس ٔی تسؾت ظيط ٘تايح خسَٚ

  

 

 ذسٔات ويفيت وٙٙسٜ تقييٗ فٛأُ ٔمايؿٝ(: 2)خسَٚ

پاضاؾٛضأاٖ 

 ٚ زيٍطاٖ

 ٔاتؿٖٛ فاضٔط -ٞيٛٚز ٌاؾتط اؾتٛضات ٚ ٚاِف ٌاضٚيٗ

لاتّيت -

 افتثاض

 پاؾرٍٛيی-

 قايؿتٍی-

 زؾتطؾی-

 تٛاضـ-

 اضتثاعات-

لاتّيت -

 افتٕاز

 أٙيت-

زضن -

 ٔكتطياٖ

فٛأُ -

 لاتّيت افتثاض-

لاتّيت ذسٔت -

 زٞی

ويفيت ازضان -

 قسٜ

 ظيثايی-

  

 لاتّيت افتثاض-

 ؾطفت زض اضائٝ-

 قايؿتٍی-

 زؾتطؾی-

 ٔفيس تٛزٖ-

 زا٘ف-

 لاتّت افتٕاز-

 أٙيت-

٘ياظٞای اؾتفازٜ  زضن-

 وٙٙسٜ

اؾتفازٜ اثطترف اظ -

 تىِٙٛٛغی

 ؽطفيت تطای ا٘تراب-

 لاتّيت افتثاض-

ؾطفت اضائٝ -

 ذسٔت

 زؾتطؾی-

 لاتّيت پصيطـ-

 ظيثائی ٔحيظ-

  

-لاتّيت -

 افتثاضتؿٟيلات

تدا )ٔٙاؾثت-

 (تٛزٖ

 زا٘ف-

 (ٔىاٖ)ٔٛلقيت-

 (ٕٞسِی)ٌطٔی-

 اضتثاعات-

 نسالت-

 ضاظزاضی-

 تٛخٝ-

آضاؾتٍی ٚ -

 پاويعٌی

 لاتّيت افتثاض-

تدا )ٔٙاؾثت-

 (تٛزٖ

زض زؾتطؼ -

 تٛزٖ

-

ذٛقايٙس )ا٘ؿا٘ی

 (تطای اؾتفازٜ

 ا٘تراب، ٞعيٙٝ-



 

 ّٕٔٛؼ

  

 (ٔٙهف)فساِت-

  

 

 زؾتطؾی ٚ پاؾرٍٛيی افتثاض، لاتّيت اتقاز تٛزٖ ٔكتطن  -1

 فٕٛٔی ٚ ذهٛنی ترف ذسٔات ويفيت فٛأُ تيٗ تكاتٝ اظ ای زضخٝ -2

  ٔحهَٛ ٚ ذسٔات ويفيت وٙٙسٜ تقييٗ فٛأُ تيٗ قثاٞت حسٚزی تا -3

 زض ٔثاَ تطای. زاضز تؿتٍی ذسٔت ٔاٞيت تٝ ٔصوٛض، خسَٚ زض زٜـ شوط فٛأُ اظ يه ٞط اضظـ ٚ إٞيت

 تقييٗ ٟٔٓ فأُ يه ؾاظی قرهی فٕٛٔی، ٘مُ ٚ حُٕ ٘ؾيط؛ اؾتا٘ساضز، ذسٔات ٚ پاييٗ تٕاؼ تا ذسٔات

 ،(تالا پصيطی تغييط)زٚاْ وٓ ذسٔات تالا، تٕاؼ تا ذسٔات زض حاِيىٝ زض ضٚز، ٕ٘ی قٕاض تٝ ذسٔت ويفيت وٙٙسٜ

 .اؾت إٞيت «پاؾرٍٛيی» يا «ؾاظی قرهی» اظ تيف «زؾتطؾی» فطٚقی ٜذطز ٕٞچٖٛ

  ٚفازاضی ٚ ذسٔات ويفيت

 تا٘ىٟای زض ذسٔت ٚفازاضی ٚ ٔكتطی ضضايت ذسٔات، ويفيت تيٗ اضتثاط ظٔيٙٝ زض وٝ تحميمی زض[ 53]واضٚا٘ا

 ٚفازاضی تط ذسٔات ويفيت اثط زض ٔيا٘دی ٘مف ٔكتطی ضضايت وٝ ضؾيس ٘تيدٝ ايٗ تٝ زاز ا٘داْ[ 54]ٔاِت

. اؾت ٌصاض اثط ذسٔت ٚفازاضی تط ٔكتطی ضضايت عطيك اظ ذسٔات ويفيت حميمت زض. وٙس ٔی ايفا ذسٔت

 ٚ قٛز ٔی ٔحؿٛب ٔكتطی ضضايت ٟٔٓ ٚضٚزی يه ذسٔات ويفيت وٝ زٞس ٔی ٘كاٖ تحميك ايٗ ٘تايح تقلاٜٚ

 .(Caruana,2002,818)وٙس ٔی تكطيح ضا ٚاضيا٘ؽ اظ زضنس 53

 تط آٖ ٔٙفی اثط ٚ قطوت تٝ ٔكتطياٖ ٚفازاضی تط ذسٔات ويفيت اثطات تط ٔرتّفی ٔغاِقات زض زيٍط عطف اظ

 حس زض ذسٔات ويفيت وٝ وٙٙس ٔی تياٖ[ 55]زيٍطاٖ ٚ ضاؾت تقلاٜٚ. اؾت قسٜ اقاضٜ قطوت تطن تٝ تٕايُ

  .(Chang & Chen,1998,246)ٕ٘ايس ٔی وٕه قطوت تيكتط ؾٛزآٚضی ٚ زضآٔس وؿة تٝ فاِی

 تاظاضياتی زض ٞا ؾاظٜ ٟٕٔتطيٗ اظ يىی قايس ٔكتطياٖ ٔدسز ذطيس تط آٖ ٟ٘ايی اثط زِيُ تٝ[ 56]ذسٔت ٚفازاضی

 واضی ٚ وؿة ٞط اؾاؼ ٚ پايٝ ظ٘ٙس، ٔی ٔىطض ذطيسٞای تٝ زؾت وٝ ٚفازاض ٔكتطياٖ تقلاٜٚ. تاقس ذسٔات

  .(Caruana,2002,811)قٛ٘س ٔی ٔحؿٛب



 

 ضٚاتظ تٛؾقٝ ٞای فقاِيت اظ تركی فٙٛاٖ تٝ ضا[ 57]ٔكتطياٖ ٚفازاضی ٞای ض٘أٝب ذسٔاتی ؾاظٔاٟ٘ای اظ تؿياضی

 اظ حاِتی ضا ٚفازاضی آوؿفٛضز ِغت فطًٞٙ. تاقس ٔی ای پيچيسٜ ٔفٟٛٔی ٔكتطی ٚفازاضی. ا٘س زازٜ ٌؿتطـ

 زض وٝ یٔفْٟٛ تا اغّة ٔكتطياٖ تٛؾيّٝ نطف تىطاض وٝ ٞطچٙس. اؾت وطزٜ تقطيف[ 58]تيقت زض تٛزٖ لسْ ثاتت

 تٛا٘س ٔی ذطيساضاٖ ذطيس ضفتاض تىطاضٞای وٝ وطز تٛخٝ تايؿتی اؾت؛ ٌكتٝ ٔرّٛط قس اضائٝ ٚفازاضی اظ تالا

 خسا ايٙىٝ يا اؾت ذطيساض زؾتطؼ زض ا٘تراب تطای ا٘سوی قمٛق وٝ تطتية ايٗ تٝ تاقس تاظاض ؾاذتاض اظ ٘اقی

 لاتُ تالا ٞای ٞعيٙٝ نطف تا تٟٙا اؾت ٕٔىٗ زيٍط وٙٙسٜ فطضٝ ؾٛی تٝ ضفتٗ ٚ فقّی وٙٙسٜ فطضٝ اظ قسٖ

 ٘ساقتٝ زا٘ف ٚ آٌاٞی زيٍط، ٞای ٌعيٙٝ ٚخٛز زضتاض٠ اؾت ٕٔىٗ تاظاض اظ ٞايی ترف ٕٞچٙيٗ. تاقس حهَٛ

 ذطيساض تطای خٟت ايٗ تٝ ٚ وٙٙس اضائٝ ٔكاتٟی تؿياض ذسٔات اؾت ٕٔىٗ ٔرتّف وٙٙسٌاٖ فطضٝ تقلاٜٚ. تاقس

 ذال، ذسٔتی زضيافت تطای ذطيساض اؾت ٕٔىٗ ٘يع ٚ وٙس ٔطاخقٝ وٙٙسٜ اضائٝ اْوس تٝ وٝ زاقت ٘رٛاٞس فطلی

 ٔی پيطٚی زِٚتی ؾيؿتٓ اظ وٝ ٔا وكٛض زض اذيط حاِت زٚ. وٙس ٔطاخقٝ ذال وٙٙسٜ اضائٝ يه تٝ وٝ تاقس ٘اٌعيط

 تا٘ه يه تٝ ٔاِيات ٚ فٛاضو پطزاذت تطای وٝ اؾت ٘اچاض ٔكتطی ٔثاَ تطای. ذٛضز ٔی چكٓ تٝ تيكتط وٙس

 حٕايت ٔحهَٛ يه اظ لٛياً وٝ ٔكتطی يه تا فٛق ٚيػٌيٟای تا ٔكتطی ٚفازاضی ٘تيدٝ زض. وٙس ٔطاخقٝ ذال

 يه تٝ تثسيُ قس اقاضٜ ٕٞچٙا٘ىٝ. وٙس ٔی فطق تؿياض زاضز، قطوت ٚ ٔحهَٛ يه تا ضٚحی ٚاتؿتٍی وٙس، ٔی

  .(Palmer,2001,126)زاضز لطاض« [59]ٚفازاضی ٘طزتاٖ» ضأؼ زض قسٖ ٔسافـ

  

  

  

  :ٌيطی ٘تيدٝ

« [60]قسٜ ٔكاٞسٜ ضفتاضٞای» فٙٛاٖ تٝ ٌؿتطزٜ قىّی تٝ ٚفازاضی ذسٔات، حيغٝ زض قس ٔغطح وٝ ٕٞا٘غٛض

 ذلانٝ خّٕٝ ايٗ زض ٘يع[ 61]تاوط ضا ٔٛضٛؿ ايٗ .(Bloemer,et al.,1999,1085)اؾت قسٜ تقطيف

 وطز، تٛخٝ ٌصضز ٔی فطز فهثی ؾيؿتٓ زض وٝ ٜآ٘چ ٚ وٙس ٔی فىط قرم وٝ آ٘چٝ تٝ ٘ثايؿتی»: وٝ اؾت وطزٜ

 ٔغاِقات ٘يع قس ا٘داْ[ 62]خاوٛتی تٛؾظ وٝ تطضؾی. تاقس ٔی تداضی ٘اْ تٝ ٚفازاضی اظ وأُ تياٖ فطز ضفتاض

 ٔی تائيس ضا ٘ساضز تٛخٟی ٌصضز ٔی ٔكتطياٖ اشٞاٖ زض وٝ آ٘چٝ تٝ ٚ زاقتٝ تاويس ضفتاضی ٘تايح تط وٝ ضا لثّی

 ٔٛضٛؿ ايٗ. قٛز ٔی ٌيطی ا٘ساظٜ ای ٘تيدٝ ٞای ٚيػٌی حؿة تط ؾازٜ، تغٛض تداضی ٘اْ تٝ ٚفازاضی. وٙس



 

 ٔی ذطيس ؾٛزآٚضی ٚ ذال تداضی ٘اْ تٝ قسٜ زازٜ اذتهال ذطيس اظ ؾٟٕی ذطيس، تٛاِی ٌيطی ا٘ساظٜ ٔؿتّعْ

 .(Caruana,2002,812)تاقس

 تط تٕطوع)ٔحسٚز زيسی ٘يع ٚ ٔفٟٛٔی ٔثٙايی ٘ساقتٗ زِيُ تٝ( ذطيس تىطاض ٘ؾيط)ضفتاضی ٔمياؾٟای حاَ ايٗ تا 

 تىطاض تٛزٖ وٓ ٔثاَ تطای. اؾت قسٜ ٚالـ ا٘تماز ٔٛضز تاقس، ٔی پٛيا فطآيٙس يه حميميت زض وٝ آ٘چٝ اظ( ٘تيدٝ

... ٚ وٙٙسٜ اضائٝ ٘ثٛز ٘ثٛزٖ، زؾتطؼ زض ٘ؾيط ٔرتّفی ٔٛلقيتی فٛأُ حانُ تٛا٘س ٔی ذال ذسٔت يه ذطيس

 فٛو زض. وٙس اضائٝ ٚفازاضی اؾاؾی زلايُ اظ خأقی تيٙف تٛا٘س ٕ٘ی ٚفازاضی تٝ ضفتاضی ـٍ٘ط تٙاتطايٗ. تاقس

. زاضز ٚفازاضی تقييٗ زض ٟٕٔی ٘مف وٝ اؾت تٕايلاتی يا تطخيحات حؿة تط وٙٙسٜ ٔهطف حاِت ٍ٘طـ ايٗ

 تاقس ٔرتّفی ليسٞای زلايُ تٝ تّىٝ ٘ثاقس، ٔثتٙی ٞٓ تطخيحی حاِت تط اؾت ٕٔىٗ حتی ذطيس تىطاض تقلاٜٚ

  .(Bloemer, et al.,1999,1085)وٙٙس ٔی فُٕ ٔكتطی تطن ٔا٘ـ فٙٛاٖ تٝ وٝ

 زض ٔٛضٛؿ ايٗ ٔثاَ تطای. ٌطفت لطاض تٛخٝ ٔٛضز[ 63]ٍ٘طقی ؾاذتاضی فٙٛاٖ تٝ ٔكتطی ٚفازاضی ضٚ ايٗ اظ

 ضٚيىطز ٍ٘طقی، ٚ اضیضفت ضٚيىطز تط فلاٜٚ آ٘ىٝ ٟ٘ايتاً. وٙس ٔی پيسا ٕ٘ٛز ٔكتطياٖ زيٍط تٝ تٛنيٝ تٝ تٕايُ

 اِٚيٗ» تٝ غاِثاً ضٚيىطز ايٗ فّٕياتی تقطيف. ٌطزيس ٔقطفی قٙاذتی ضٚيىطز فٙٛاٖ تا ٔكتطی ٚفازاضی اظ زيٍطی

 اؾتٛضٚيىی ٕٞچٙيٗ. زاضز اقاضٜ ،«وٙس ٔی ذغٛض فطز شٞٗ تٝ ذطيس ٌيطی تهٕيٓ ٍٞٙاْ وٝ ذسٔتی يا ٔحهَٛ

 ذسٔات ٚ ٔحهٛلات ٔياٖ زض فطز وٝ ذسٔتی يا ٔحهَٛ اِٚيٗ» بٜ ضٚيىطز ايٗ اظ ذٛز تقطيف زض[ 64]زيٍطاٖ ٚ

 ازضاوات ٚ ذسٔات إٞيت ٚ (Bloemer, et al.,1999,1085-6)وٙٙس ٔی اقاضٜ «وٙس ٔی ا٘تراب

 ذهٛنا ذسٔاتی ؾاظٔاٟ٘ای تٕأی ذهٛل ايٗ زض ٚ زا٘س ٔی إٞيت حايع تؿياض ضا ٘ؾط ٔٛضز ويفيت اظ ٔكتطی

  .ت٘يؽ ٔؿتثٙی تا٘ىساضی نٙقت
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