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 چکیذُ

 ثشای ٞب آٖ اص ا٘ذوی تؼذاد ٚ ثٛدٜ فیضیىی ٔحلٛلات ٔختق ٗیتأٔ ٔذیشیت یٞب ٔذَ اوثش سهیٌِ ٍ ّذف:

اسائٝ  ٞذف ثب ٔمبِٝ ایٗ. ا٘ذ ؿذٜ اسائٝ ٕٞشاٜ تّفٗ اپشاتٛسی كٙؼت ثشای خبف عٛس ثٝ ٚ خذٔبتی اللاْ ٗیتأٔ
 اپشاتٛسی كٙؼت دس خذٔبت ٗیتأٔ ٔذیشیت ثشای ثؼذی چٙذ ػجذی ٔذَ یه ٞبی ؿبخق ٚ پبسأتشٞب اثؼبد،
 .اػت ؿذٜ اسائٝ ٕٞشاٜ تّفٗ

كیفی ،ایٗ پظٚٞؾ اص ٘ظش ٞذف ضٌبسی: رٍش ع اػتفبدٜ پظٚٞـی وبسثشدی اػت وٝ دس آٖ  ٚ پظٚٞـی تٛ اص ٘ظش ٛ٘

ؼٝ ٔٛسدی اص  ظشػٙجی ٚ ٔغبِ بسیجبٔؼٝ . ٜ اػتاػتفبدٜ ؿذتشویجی اص٘  استجبعبت ػیبس ایشاٖ )ٕٞشاٜ  ٞبی شوتؿبُٔ ؿ آٔ
)َ ؼُٚ  سایتُ، ثٝ اٚ س ٔجبصی ػلاٜٚ ؿشوت، ایشا٘ د ٞبی اپشاتٛ ٙـبٔٝ ایٗ . دس ثٛ یٕكٚ  پشػ پظٚٞؾ اص اثضاسٞبی ٔلبحجٝ ػ

سی دادٜ شددآٚ یُّ دادٜٞب ٚ ثشای  ثشایٌ  یُّ خٛؿٝ ای ویفی  تح یُّ ػبّٔیٚ  تح یٙه دِفی فبصی، تح  .اػتفبدٜ ؿذٞب اص تى

یُّ دادٜ ّب: یبفتِ بٖ داد وٝ ٔذَ اص چٟبس ثؼذ ا ت٘بیج تح یٕت اػتشاتظیه خذٔت، سیؼه ثبصاس ٞبی پظٚٞؾ ٘ـ ، ٗیتأٔٞ

آٚسی دس فٗ دٖ خشیذاس ٚ ػشػت ٛ٘ سی ٚ دس  یٔضاٖ دػت ثؼتٝ ثٛ  ؿبخق تـىیُ ؿذٜ اػت. 33ٚ  ٔؤِفٝ 11اص  ٔجٕٛعآٚ
 ُ بیی ؿبٔ تـشیٗ اللاْ ) 16ٔذَ ٟ٘ د. ثی بٕسٜ  11خٛؿٝ ثٛ ٓ(، دس خٛؿٝ ؿ ذ، لشاس  13لّ وٝ ٞش چٟبس ثؼذ دس آٖ پبییٗ ٞؼتٙ

ذ. ث ْ سا ٔیتمشٝ عٛس وّی، ٌشفتٙ ی اص اللا یٕ٘ ٖ دس خٛؿٝ یجبً  اٛ ٜ  ت  جبی داد. 15ٚ  4، 13بٞی ؿٕبس

ثبیدذ  اص الدذأبت ساٞجدشدی    خشیذ ؿشوت ٞب دس ٍٞٙبْ تلٕیٓ ٌیشی ثشای تبٔیٗ اسؿذ ٔذیشاٖ  گیزی: ًتیجِ

. ؿدٛ٘ذ ثشخٛسداس وٙٙذٌبٖ  ثشاثش تبٔیٗ دس ثیـتشی اللاْ اػتفبدٜ ٕ٘بیٙذ تب اص لذست ٞش یه اص خٛؿٝ ٔتٙبػت ثب 
 دس غیش ایٗ كٛست، وبسایی ػّٕیبت تبٔیٗ وبٞؾ ٔی یبثذ.

 ٗیتأٔػجذی، ٔذیشیت  یٞب ٔذَخذٔبت، كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ،  ّب: ٍاصُلیذک
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 مقدمه
یه ٚظیفٝ دفتشی فشاتش سفتٝ ٚ ثٝ ػٙدٛاٖ یده    كشفبًاص ػغح  «خشیذ»ٔفْٟٛ  1990اص دٞٝ 

. اص ػٛی دیٍدش،  (2001، 1)ٔٛسیٔٛسد تٛجٝ لشاس ٌشفتٝ اػت  ٚوبس وؼتٔفْٟٛ اػتشاتظیه دس 
ای دس دػتیبثی ثٝ وبسایی دس ػغح ػدبصٔبٖ   وبٞؾ ٞضیٙٝ ػّٕیبتی خشیذ، ٘مؾ لبثُ ٔلاحظٝ

ای اص ٞضیٙٝ ودبلای   ٞبی اللاْ خشیذاسی ؿذٜ، ثخؾ ػٕذٜ ٕ٘بیذ؛ چشا وٝ أشٚصٜ ٞضیٙٝ ایفب ٔی
 (.2013، 2چٛپشا ٚ ٔبیٙذٌَیش٘ذ ) فشٚختٝ ؿذٜ سا دس ثش ٔی

سٚ٘ذ وٝ ثب اػتفبدٜ اص  ٞبی ػجذی، اثضاسٞبی ػٛدٔٙذی دس ٔذیشیت ثٝ ؿٕبس ٔی ٔذَ
ؿدذٜ اص ٚالؼیدت دػدت یبفتدٝ ٚ تلدٕیٕبت      ثٙذی  عجمٝتٛا٘ٙذ ثٝ دسوی  ٔذیشاٖ ٔی ٞب آٖ

ٔ ٔمتضی سا اتخبر ٕ٘بیٙذ. سٚیىشد تٕبیض دس ٔدذیشیت   ٗ ٚ سٚاثدظ ثدب    یٗتدأ ٖ  تدأٔی  وٙٙدذٌب
ؿدذٜ ٘جبیدذ ثدٝ یده ؿدیٜٛ       یٗتأٔٚ اللاْ  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗ؛ چشا وٝ ثب ٕٞٝ اػتضشٚسی 

 (.2005، 3یىؼبٖ ثشخٛسد ٕ٘ٛد )ٌّذسٔٗ ٚ فٗ ٚیُ
تب وٖٙٛ،  ٔـخق ؿذ یٗتأٔٔذیشیت  ٞبی ٔذَ ٘ظشی ٔجب٘ی ثشسػی ثب حبَ، ایٗ ثب

اپشاتدٛسی   كٙؼت حٛصٜ دس ٚیظٜ ثٝ ٚ «خذٔبت یٗتأٔ ٔذیشیت» صٔیٙٝ دس صیبدی تحمیمبت
 تفبٚت ٔحلٛلات فیضیىی یٗتأٔثب  ػٕذتبً خذٔبت یٗتأٔ .اػت ٍ٘شفتٝ تّفٗ ٕٞشاٜ ا٘جبْ

 خدذٔبت، . دا٘ؼت ٔشتجظ خذٔبت ٔبٞیت ثٝ تٛاٖ ٔی ٔشحّٝ ٘خؼت سا دس تفبٚت ایٗ. داسد
ٗ  اص .٘یؼتػبصی  ثٛدٜ ٚ لبثُ رخیشٜ ٘بٔحؼٛع فیضیىی، ٔحلٛلات خلاف ثش سٚ ثدٝ   اید

ٔ  ٔدذیشیت  ٔذَ ٚیظٜ ثشای اسائٝسػذ  ٘ظش ٔی اص ضدشٚست لبثدُ تدٛجٟی     خدذٔبت،  یٗتدأ
 ثشخٛسداس ثبؿذ.

 ٜ ٝ  اص اص ػٛی دیٍش، كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞدشا ٝ  اػدت  كدٙبیؼی  جّٕد  ٔحدیظ  ود
 لدشاس  ثدبلا  تىِٙٛٛطی داسای صٔشٜ كٙبیغ دس ایٗ كٙؼت. اػت سلبثتی ثؼیبس آٖ ٚوبس وؼت

؛ ثّىدٝ  وٙدذ  یٕ٘وفبیت  آٚسی فٗ وُ ثٝ دػتیبثی ثشای افضاس ػخت یٗتأٔكشف  داسد؛ ِزا
 ٞش یب ٚ فٙی دا٘ؾ ا٘ؼب٘ی، ٔٙبثغ ٔب٘ٙذ آٚسی فٗ ػٙبكش دیٍش وٝ اػت لاصْ ػلاٜٚ ثش آٖ

ٗ  وبُٔ تٛاٖ اص ؿٛ٘ذ تب ثتٛاٖ یٗتأٔ٘یض  ٘یبص ٔٛسد خذٔبت ٌٛ٘ٝ ؿدذٜ   خشیدذاسی  آٚسی فد
 ثشداسی ٕ٘ٛد. ثٟشٜ

 

1. Murray 

2. Chopra & Meindl 

3. Gelderman & Van Weele 
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ٝ  ثش اػبع ٔدٛاسد پدیؾ   ٗ  ،ٌفتد ٝ  اید  ٚ پبسأتشٞدب  ٕ٘دٛدٖ اثؼدبد،  ٔغدش    ٞدذف  ثدب  ٔمبِد
ٔ  ٔدذیشیت  ثشای ػجذی یىپبسچٝ چٙذ ثؼذی ٞبی یه ٔذَ ؿبخق  كدٙؼت  دس خدذٔبت  یٗتدأ

 الذأبت اص ای ٔجٕٛػٝ ؿٙبػبیی ٔمبِٝ ٞذف دیٍش ایٗ .ؿذٜ اػت تذٚیٗ اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ
 ّیدبت ػٕ ثٟجدٛد  ٔٙظٛس ثٝ ؿذٜ، یٗتأٔٔتٙبػت ثب ٞش ٌشٜٚ اص اللاْ خذٔبتی  یٗتأٔ اػتشاتظیه

 .اػتاپشاتٛس تّفٗ ٕٞشاٜ  ٞبی ؿشوت یٗتأٔ

  مروری بر مبانی نظری
جیه ثٝ ودبس   «خشیذ»سا ثٝ جبی ٔفْٟٛ  «یٗتأٔٔذیشیت »ٔفْٟٛ  1983دس ػبَ  1٘خؼتیٗ ثبس، وشاِ

ٕیدت اػدتشاتظیه  »ٌشفت. ٚی ثب دس ٘ظش ٌدشفتٗ دٚ ثؼدذ:    ، یده  «یٗتدأٔ پیچیدذٌی ثدبصاس   »ٚ  «اٞ
اللاْ خشیذاسی ؿذٜ تٛػدظ یده    عی آٖ پیـٟٙبد داد وٝ یٗتأٔسا دس حٛصٜ ٔذیشیت  2×2ٔبتشیغ 

شٔدی، الدلاْ ٌٌّٛدبٞی ٚ الدلاْ       غیدش ثحشا٘دی  ؿشوت سا دس چٟبس ٌشٜٚ اللاْ اػتشاتظیه، اللاْ اٞ
ٔ تٛا٘ذ الذاْ اػدتشاتظیه   . ثب اػتفبدٜ اص ایٗ ٔبتشیغ، ٔذیشیت ؿشوت ٔیؿٛ٘ذ ثٙذی ٔی تمؼیٓ  یٗتدأ

ٌیشی سا اص لذست خدٛد دس   ٞب ثٝ ٘حٛی تؼییٗ وٙذ وٝ ثیـتشیٗ ثٟشٜ ٔٙبػت سا ثشای ٞش یه اص ٌشٜٚ
جیه، سا ثٝ حذالُ ثشػب٘ذ  یٗتأٔداؿتٝ ٚ سیؼه  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشاثش   (1؛ س.ن. ؿىُ 1983)وشاِ

 

 
 

 
 
 
 
 

 . هذل کزالجیک 1ضکل 

ٔ ػدجذی ٔدذیشیت    ٞبی ٔذَ ا٘ٛاع دیٍشی ٔحممبٖ اخیش، ٞبی ػبَ دس سا پیـدٟٙبد   یٗتدأ
ٗ  ثب استجبط ٔذیشیت ثشای ای ٔشحّٝ ػٝ یٔذِ اِشاْ ٚ اِٚؼٗ. ا٘ذ ٕ٘ٛدٜ ٖ  تدأٔی  پیـدٟٙبد  وٙٙدذٌب

ثب  سٚاثظ تحّیُ ٚ تجضیٝ ؿشوت، خشیذ ٘یبصٞبی تحّیُ ٚ تجضیٝ ؛ٔشاحُ ػجبستٙذ اصایٗ وشد٘ذ. 

 

1. Kraljic 

ٕٞیت ا
 اػتشاتظیه

 خشیذ

 پیچیذٌی ثبصاس تبٔیٗ
 وٓ

 وٓ
 صیبد 

 صیبد 

 غیشثحشاتی

 اٞشٔی

 ٌٌّٛبٞی

 اػتشاتظیِه
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 اػتشاتظیه إٞیت ؿبُٔ ٔذَ ایٗی پیـٟٙبد اثؼبد. ػّٕیبتی ٞبی ثش٘بٔٝ اسائٝ ٚ وٙٙذٌبٖ تأٔیٗ
 .(2؛ س.ن. ؿىُ 1997 ،1اِٚؼٗ ٚ اِشاْ) ٞؼتٙذ خشیذ ٔذیشیت دؿٛاسی ٚ خشیذ

 

 
 
 
 

 
 

 . هذل اٍلسي ٍ الزام2ضکل 
 

ٝ  تٛصیغ ثب جبٔغ یتحمیم 2دیٍش، ثٙؼٛ ای دس ٔغبِؼٝ ٖ  دس پشػـدٙبٔ ٖ  ٔیدب  كدٙؼت  ٔدذیشا
ٝ  سا خدٛد  ٔذَ اثؼبد تب داد خٛدسٚ ا٘جبْ َ . وٙدذ  اسائد ُ  ٚی پیـدٟٙبدی  ٔدذ  ثدٛد؛  ثؼدذ  دٚ ؿدبٔ

ٝ  ؛وٙٙدذٜ  یٗتأٔ خبف ٌزاسی ػشٔبیٝ ٚ خشیذاس خبف ٌزاسی ػشٔبیٝ ٔ  سٚاثدظ  ود  - وٙٙدذٜ  یٗتدأ
دػدت   وٙٙدذٜ  یٗتأٔ خشیذاس دػت ثؼتٝ، تجبدَ ثبصاس،: ٕ٘بیذ ٔی تمؼیٓ دػتٝ چٟبس ثٝ سا خشیذاس
ثٙؼٛ ایٗ  ٔذَ ٘ىتٝ لبثُ تٛجٝ دس (.3؛ س.ن. ؿىُ 1999 ثٙؼٛ،) اػتشاتظیه ٔـبسوت ٚ ثؼتٝ
ٔیدضاٖ دػدت    ثبؿذ، ثیـتش یٗتأٔیه اص عشفیٗ  ٞش خبف ٌزاسی ٞش چٝ لذس ػشٔبیٝ وٝاػت 

 ٘یض ثیـتش خٛاٞذ ثٛد. یٗتأٔثؼتٝ ثٛدٖ آٖ عشف دس فشآیٙذ 
 
 

 
 
 
 

 

 . هذل بٌس3َضکل 

 

1. Olsen & Ellram 

2. Bensaou 

ٕٞیت ا
 اػتشاتظیه

 خشیذ

 دؿٛاسی ٔذیشیت خشیذ
 وٓ

 وٓ
 صیبد 

 صیبد 

 غیشثحشاتی

 اٞشٔی

 ٌٌّٛبٞی

 اػتشاتظیِه

ػشٔبیٝ 
ٌزاسی 
 خبف

 خشیذاس

 ػشٔبیٝ ٌزاسی خبف تبٔیٗ وٙٙذٜ
 وٓ وٓ

 ثبصاس

 دػت ثؼتٝ

 وٙٙذٜ دػت ثؼتٝ

ٔـبسوت آٍریفي
 اػتشاتظیه



 5/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

ٔ ثب تٛجٝ ثٝ ٔٛاسد فٛق، ػٝ ٔذَ ػجذی ٟٔٓ دس صٔیٙٝ ٔدذیشیت   تدٛاٖ ثدٝ    سا ٔدی  یٗتدأ
 خلاكٝ ٕ٘ٛد. 1كٛست جذَٚ 

 تأهیيّبی سبذی هْن در حَسُ هذیزیت  . هذل1جذٍل 

 ٞب دػتٝ اثؼبد ٔٛضٛع ٔذَ

 وشاِجیه
(1983) 

ٔحلٛلات 
 فیضیىی

إٞیت اػتشاتظیه خشیذ/ 
 تأٔیٗپیچیذٌی ثبصاس 

 -اٞشٔی  –ٌٌّٛبٞی  – غیش ثحشا٘ی
 اػتشاتظیه

اِٚؼٗ ٚ 
 اِشاْ

(1997) 

ٔحلٛلات 
 فیضیىی

 إٞیت اػتشاتظیه خشیذ/
دؿٛاسی ٔذیشیت وشدٖ ٚضؼیت 

 خشیذ

 -اٞشٔی  –ٌٌّٛبٞی  – غیش ثحشا٘ی
 اػتشاتظیه

 ثٙؼٛ
(1999) 

 تأٔیٗسٚاثظ 
 ٌزاسی خبف خشیذاس/ ػشٔبیٝ
 وٙٙذٜ تأٔیٌٗزاسی خبف  ػشٔبیٝ

 –خشیذاس دػت ثؼتٝ  –تجبدَ ثبصاس 
ٔـبسوت  –وٙٙذٜ دػت ثؼتٝ  تأٔیٗ

 اػتشاتظیه

 پژوهش شناسی روش
دس ایدٗ   1ػدیبس ایدشاٖ )ٕٞدشاٜ اَٚ( اػدت.     ٔٛسد ٔغبِؼٝ ایٗ تحمیك، ؿشوت استجبعبت

٘ظشػٙجی ٚ ٔغبِؼٝ ٔٛسدی دس آٖ  وٝاػتفبدٜ ؿذ ؿٙبػی تحمیك  اص ٘ٛػی سٚؽ ٔغبِؼٝ
ثب یىذیٍش تشویت ؿذٜ اػدت. سٚیىدشد ٘ظشػدٙجی، ثدٝ ٔٙظدٛس تجدذیُ ٔدذَ ػدجذی         

ای چٙذ ػغحی ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس  ثٝ یه ٔذَ ثبصتبثی ساثغٝ یٗتأٔٔذیشیت  یچٙذثؼذ
ٌشفتٝ اػت. ثٝ ػلاٜٚ، ثٝ ٔٙظٛس اػتجبسػٙجی ٔذَ ثب اػدتفبدٜ اص تحّیدُ ػدبّٔی ٘یدض     

وبس ٌشفتٝ ؿذ تب ٔذَ حبكّٝ لبثُ تؼٕیٓ ثدٝ كدٙؼت اپشاتدٛسی    سٚیىشد ٘ظشػٙجی ثٝ 
تّفٗ ٕٞشاٜ ثبؿذ. اص ػٛی دیٍش، اص عشیك ٔغبِؼٝ ٔٛسدی ؿدشوت ٕٞدشاٜ اَٚ، الدلاْ    

دس  ٞدب  آٖاص  یده  ٞدش ثٙذی ٚ جبیٍدبٜ   خذٔبتی خشیذاسی ؿذٜ تٛػظ ایٗ ؿشوت عجمٝ
ٔ الذأبت اػتشاتظیه  ٞبی ٔذَ پیـٟٙبدی تؼییٗ ؿذٜ ٚ دس ٟ٘بیت، فٟشػت خب٘ٝ  یٗتدأ

ثٝ ػجبست دیٍش، دس ایٗ پدظٚٞؾ ػدٝ   ؛ ؿذٜ اػت اسائٝٔٙبػت ثشای ٞش ٌشٜٚ اص اللاْ 
 :اػتپشػؾ اػبػی ریُ ٔغش  

 

اپزاتشَر   يیتشز  بششر  ّشار کیلَهتز جادُ تحت پَضشص،   68ضْز ٍ  1168هیلیَى هطتزک، ٍ بیص اس  56ّوزاُ اٍل با بیص اس  ضزکت  . 1

 يیتشأه . ایي ضزکت در حال حاضز هحصَلات ٍ خدهات هشَرد ًیشاس خشَد را اس چٌشدیي     رٍد یهتلفي ّوزاُ در ایزاى ٍ خاٍرهیاًِ بِ ضوار 

 .دیًوا یه يیتأهکٌٌدُ داخلی ٍ خارجی 
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اللاْ خذٔبتی دس كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ داسای چدٝ اثؼدبد،    یٗتأٔٔذَ ػجذی  .1
 ٞبیی اػت؟ ٞب ٚ ِٔٛفٝ ؿبخق

ؿذٜ تٛػدظ ؿدشوت ٕٞدشاٜ     یٗتأٔذٔبت اص ا٘ٛاع خ یه ٞشٔذَ حبكّٝ،  ثش اػبع .2
 ٌیش٘ذ؟ اَٚ، دس وذاْ جبیٍبٜ یب عجمٝ لشاس ٔی

ٞب یب عجمبت ٔدذَ   اص جبیٍبٜ یه ٞشدس استجبط ثب  یٗتأٔالذأبت اػتشاتظیه ٔٙبػت  .3
 ا٘ذ؟ وذاْ

تٛاٖ ثدٝ ؿدؾ    ٞبی فٛق، فشآیٙذ پظٚٞؾ حبضش سا ٔی دس ساػتبی پبػخٍٛیی ثٝ پشػؾ
 ثٙذی ٕ٘ٛد: ٔشحّٝ ریُ تمؼیٓ

ٔ ٔشٚس ٌؼتشدٜ ادثیبت ٔٛضٛع ٔذیشیت  ثش اػبعدس ٔشحّٝ اَٚ،  .1 ، ػدٝ ٔدذَ   یٗتدأ
( ٚ ثٙؼدٛ  1997(، اِٚؼدٗ ٚ اِدشاْ )  1983ؿذٜ تٛػظ وشاِجیده )  اسائٟٝٔٓ ػجذی 

 ای ٔذَ ٔفٟٛٔی تحمیك ا٘تخبة ؿذ٘ذ. (، ثٝ ػٙٛاٖ چبسچٛة پبی1999ٝ)

ٔ ٘فش اص خجشٌدبٖ ٔدذیشیت    7ٞبی ػٕیك ثب  دس ٌبْ ثؼذی، یه ػشی ٔلبحجٝ .2  یٗتدأ
ا٘جبْ ٌشفت. ثدب تٛجدٝ   ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی لضبٚتی  ؿشوت ٕٞشاٜ اَٚ

آٚسی دس كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ، خجشٌبٖ یه ٔدذَ   ٞبی خبف فٗ ثٝ ٚیظٌی
اپشاتٛسٞبی تّفٗ ٕٞشاٜ پیـٟٙبد ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ػدٝ   یٗتأٔچٟبس ثؼذی سا ثشای ٔذیشیت 

ٔ ٞبی پیـیٗ اخز ؿذٜ )إٞیت اػتشاتظیه خدذٔت، سیؼده    ثؼذ آٖ اص ٔذَ ، یٗتدأ
ػدشػت ٘دٛآٚسی دس   »ٔیضاٖ دػت ثؼتٝ ثٛدٖ خشیذاس( ٚ ثؼذ چٟبسٔی تحت ػٙٛاٖ 

 ثٝ آٖ افضٚدٜ ؿذٜ اػت. «آٚسی فٗ

ٝ  اص عشیك تٛ 1ػپغ، ثب اػتفبدٜ اص سٚیىشد دِفی فبصی .3  ای صیغ پشػـٙبٔٝ پدٙج ٌضیٙد
ایشا٘ؼُ ٚ سایتدُ )سلجدب(،    یٞب ؿشوت٘فش اص خجشٌبٖ  14دس ٔیبٖ  پشػؾ 33ؿبُٔ 

ٔ ای ثبصتبثی چٙذ ػغحی ثشای ٔدذیشیت   یه ٔذَ ساثغٝ الدلاْ خدذٔبتی دس    یٗتدأ
 كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ ػبختٝ ؿذ.

ثدشای ٞدش یده اص    ا٘تخبة ؿذٜ  یٞب ؿبخقٞذف اص تحّیُ دِفی فبصی، آصٔٛدٖ سٚایی 
 .اػتاثؼبد چٟبسٌب٘ٝ ٔذَ 

دس ٌبْ چٟبسْ، ثب ٞذف ػٙجؾ ٘یىٛیی ثشاصؽ ٔدذَ اػدتخشاش ؿدذٜ اص فشآیٙدذ دِفدی       .4

 

1. Fuzzy Delphi 



 7/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

٘فش اص ٔذیشاٖ ٚ وبسؿٙبػبٖ خشیذ دس ػدٝ   84دس ٔیبٖ  پشػؾ 33ثب ای  فبصی، پشػـٙبٔٝ
تٛصیدغ ٌشدیدذ. ػدپغ ثدب      1ٞبی اپشاتٛس ٔجبصی اپشاتٛس اكّی ٚ ٕٞچٙیٗ دس ٔیبٖ ؿشوت

 .لشاس ٌشفتا٘جبْ تحّیُ ػبّٔی، ٘یىٛیی ثشاصؽ ٔذَ ثبصتبثی ٟ٘بیی ٔٛسد ثشسػی 

دس ٚالغ دس ایٗ ٔشحّٝ، ٞذف ٔحممیٗ آصٔدٛدٖ ٔیدضاٖ پبیدبیی پشػـدٙبٔٝ ٚ ٕٞچٙدیٗ،      
 .اػتسٚایی وُ ٔذَ 

ٔٛسد اص الدلاْ   50دیٍشی عشاحی ؿذ تب جبیٍبٜ ٞبی پشػـٙبٔٝ ػشی دس ٌبْ ثؼذی،  .5
خب٘ٝ ٔذَ چٟبس ثؼذی  16ؿذٜ تٛػظ ؿشوت ٕٞشاٜ اَٚ دس ٞش یه اص  یٗتأٔٔبتی خذ

ٓ  50، ثشای ٞدش یده اص   ٔجضا پشػـٙبٔٝ 50ایٙجب، پیـٟٙبدی ٔـخق ٌشدد. دس   لّد
ٔدذَ دس ساثغدٝ ثدب لّدٓ خدذٔت       ؿدبخق  33 خذٔت عشاحی ؿذ. دس ٞش پشػـٙبٔٝ،

ؾ لدشاس ٌشفدت ٚ اص   ٘فش اص خجشٌبٖ خشیذ ؿشوت ٕٞشاٜ اَٚ ٔدٛسد پشػد   7اص  ٔشثٛعٝ
ؿدذٜ، ثشحؼدت ٞدش یده اص      یٗتدأٔ خٛاػتٝ ؿذ تب ثٝ ٞش یه اص اللاْ خدذٔبتی   آ٘بٖ

تبیی أتیبص وٓ، ٔتٛػظ یب صیبد تخلیق دٞٙدذ. ػدپغ    عیف ػٝ ثش اػبعٞب  ؿبخق
ی وٝ خجشٌبٖ ثٝ ٞش ؿبخق تخلیق دادٜ ثٛد٘ذ، ٔحبػدجٝ ؿدذ تدب    ٔیبٍ٘یٗ أتیبصات

ٔجدذدا   ت آیذ. پغ اص آٖ، دس ٔشحّدٝ ٟ٘دبیی،  یه أیتبص وُ ثشای ٞش ؿبخق ثٝ دػ
ٔحبػجٝ ؿذٜ ٚ ثدٝ ػٙدٛاٖ    چٟبسٌب٘ٝاثؼبد  اصٞش یه  ٞبی ٔشثٛط ثٝ ؿبخقٔیبٍ٘یٗ 

أتیبص وُ آٖ ثؼذ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. أتیبص ٞش یه اص اللاْ ثشحؼت ٞش یه اص چٟدبس  
 .دٞذ یٔخب٘ٝ ٔذَ ٘ـبٖ  16ثؼذ، جبیٍبٜ آٖ لّٓ سا دس ٔیبٖ 

ٝ دس ٔشحّٝ ؿـٓ، ثشای ٞش ٌشٜٚ ٔـخق اص الدلاْ   .6 ؿدذٜ، ثدش اػدبع    ثٙدذی   عجمد
پیـٟٙبدات ٔٛجٛد دس ادثیبت ٔٛضٛع، ثدٝ ٕٞدشاٜ ٘تدبیج حبكدُ اص تىٙیده ٌدشٜٚ       

 الدذأبت  ؿذٜ اػت. ایٗ اسائٝٔتٙبػت  یٗتأٔٔتٕشوض، فٟشػت الذأبت اػتشاتظیه 
ٞدبی وشاِجیده،    ذَٔد  یؼٙی ٔٛضٛع؛ ادثیبت ثشسػی اص دس ٔشحّٝ اَٚ، اػتشاتظیه

 اػدتخشاش  «ٕٞپدبیی تىِٙٛٛطیده  »ٔٛضٛع  پیـیٙٝ ثب ٕٞشاٜ اِٚؼٗ ٚ اِشاْ ٚ ثٙؼٛ
ٖ  ٘فشٜ دس 14 ٔتٕشوض یه ٌشٜٚ ٚ دس ٔشحّٝ ثؼذ، ؿذٜ ٖ  ٔیدب ٚ خجشٌدبٖ   وبسؿٙبػدب

ٜ   اپشاتدٛس  14) كدٙؼت  ػشاػش دس یٗتأٔ ٔذیشیت ٝ  اص تّفدٗ ٕٞدشا اپشاتٛسٞدبی   جّٕد
 .ؿذ تـىیُ فٟشػت الذأبت ایٗ وشدٖ ٟ٘بیی ثشای ٔجبصی(

 

1. Mobile Virtual Network Operators : MVNOs 
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داسا ثدٛدٖ حدذالُ    ؿبُٔ ٔٛاسد صیدش ثدٛد؛  ٔؼیبسٞبی تؼییٗ خجشٌی افشاد دس ٔشاحُ فٛق 
ػدبَ   10ٚ حدذالُ   یٗتأٔٞبی ٔشتجظ ثب ٔخبثشات ٚ ٔذیشیت  ٔذسن وبسؿٙبػی اسؿذ دس سؿتٝ

 اسائٝ ؿذٜ ا٘ذ. 2ٔشاحُ فٛق ثٝ كٛست خلاكٝ دس جذَٚ  تجشثٝ ٔشتجظ.

 ابشار هَرد استفبدُ در پضٍّصگیزی ٍ  ذاف، رٍش ًوًَِ. هزاحل، ا2ّجذٍل

 ٞذف ٔٛسد ٘ظش ٔشحّٝ
ا٘ذاصٜ ٕ٘ٛ٘ٝ/ سٚؽ 

 ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ
 آٚسی دادٜ ٞب اثضاس جٕغ

 - ػبخت ٔذَ ٔفٟٛٔی 1
ٔغبِؼٝ ٌؼتشدٜ ادثیبت 

 ٔٛضٛع

 ٟ٘بیی ػبصی اثؼبد ٔذَ 2
٘فش / لضبٚتی ٚ دس  7

 دػتشع
 ٞبی ػٕیك ٔلبحجٝ

 ٞب سٚایی ؿبخقػبخت ٔذَ ٚ آصٔٛدٖ  3
٘فش/ لضبٚتی ٚ دس  14

 دػتشع
 پشػـٙبٔٝ عیف پٙج تبیی

 ػٙجؾ ٘یىٛیی ثشاصؽ ٔذَ 4
٘فش/ لضبٚتی ٚ دس  84

 دػتشع
 پشػـٙبٔٝ عیف پٙج تبیی

5 
تؼییٗ جبیٍبٜ ٞشیه اص اللاْ خذٔبتی 

 دس ٔذَ
٘فش/ لضبٚتی ٚ دس  7

 دػتشع
 پشػـٙبٔٝ عیف ػٝ تبیی

 تجییٗ الذأبت ساٞجشدی تبٔیٗ 6
٘فش/ لضبٚتی ٚ دس  14

 دػتشع
 ٌشٜٚ ٔتٕشوض

 ی پژوهشها یافته
ٔ ٞدبی ٟٔدٓ ٔدذیشیت     پغ اص ؿٙبػبیی ٚ ا٘تخبة ٔذَ ٝ  اثؼدبد،  اص ، فٟشػدتی یٗتدأ  ٚ ٞدب  ٔؤِفد

 ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 4ثٝ دػت آٔذ. ٔذَ حبكّٝ دس ؿىُ  ٔذَ ٞبی ؿبخق
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 خذهبت تأهیي تیزیهذ یهذل هفَْه. 4ضکل  

  ٘مؾ خذٔت دس ؿبیؼتٍی ٔحٛسی ؿشوت
  خذٔتغیشلبثُ جبیٍضیٗ ثٛدٖ 

  ٘مؾ خذٔت دس دا٘ؾ خشیذ ٚ ثٟجٛد تجشثٝ خشیذ ؿشوت
  ٘مؾ خذٔت دس ثٟجٛد ٘مبط لٛت تىِٙٛٛطیه ؿشوت
  ٘مؾ خذٔت دس وبٞؾ صٔبٖ سػیذٖ ٔحلَٛ ثٝ ثبصاس
  حجٓ ٔمذاسی یب سیبِی / اسصی خذٔت خشیذاسی ؿذٜ

  فشوب٘غ )تٙبٚة( خشیذ خذٔت
  ٟ٘بیی ؿشوتٔیضاٖ اسصؽ افضٚدٜ خذٔت دس ٔحلَٛ 

  ٔیضاٖ ػٛدآٚسی خذٔت ثشای ؿشوت
  ٘مؾ خذٔت دس ثٟجٛد تلٛیش ؿشوت ٘ضد دیٍشاٖ
  ٘مؾ خذٔت  دس ایفبی ٔؼئِٛیت اجتٕبػی ؿشوت

  ی ثش٘ذ ؿشوتٌشٞب٘مؾ خذٔت دس افضٚدٖ ثٝ تذاػی 
  ٔیضاٖ ػشٔبیٝ ثش ثٛدٖ خذٔت
  ٔیضاٖ ػفبسؽ پزیشی خذٔت
  هیشاى ًَظَْر بَدى خدهت

هیشاى قدرت تأهیي کٌٌدُ )سایش ٍ غیزقابل   
ّای فٌی ٍ تجاری هیشاى اًحصاری بَدى ضایستگی  

  هیشاى اًحصاری بَدى ساختار باسار
  هیشاى دستزس ًاپذیزی تأهیي کٌٌدُ
هیشاى ریسک تأهیي خدهت )تحزین،   

قطعیت در تأهیي خدهت )عدم ثبات در هیشاى عدم   
  ٔیضاٖ ٘یبص ثٝ ٔىبٖ اختلبكی ثشای خذٔت

  ٔیضاٖ ٘یبص ثٝ تؼٟیلات اختلبكی ثشای خذٔت
  ٔیضاٖ ٘یبص ثٝ اػتمشاس وبسؿٙبع دس ٔحُ

  ّای هزتبط با خدهتهیشاى ًیاس بِ آهَسش
  ٔیضاٖ ٘یبص ثٝ ا٘تمبَ دا٘ؾ ٔشتجظ ثب خذٔت

  ٔیضاٖ ٘یبص ثٝ خذٔبت پغ اص فشٚؽ
  ػغح دا٘ؾ فٙی لبثُ ا٘تمبَ دس خذٔت

  ٞبی تحمیك ٚ تٛػؼٝ ٔشتجظ ثب خذٔتٔیضاٖ فؼبِیت
  آٚسی ٔشتجظ ثب خذٔتػشػت سػیذٖ ثٝ ٔشحّٝ ثّٛؽ فٗ

  ی ٔشتجظ ثب خذٔتآٚسفٗػشػت اص سدٜ خبسش ؿذٖ 
  ػشػت تغییش دس سٚ٘ذٞبی جٟب٘ی اسائٝ خذٔت
  دؿٛاسی تغجیك پزیشی ثب ػشػت ٘ٛآٚسی

 

هیشاى دست 

بستِ بَدى 

 خزیذار

سزعت ًَآٍری در 

 آٍریفي

 تأهیي هذیزیت
 تأمیه ّبی هحیطٍیضگی خذهبت

 ّبی خذهتٍیضگی

 ّبی ببسار ٍیضگی

ریسک ببسار 

 يیتأه

 عَاهل اقتصبدی

 عَاهل تصَیز بزًذ

اّویت 

 استزاتضیک

 خذهت

 صیبد رقببتی عَاهل

 صیبد  عَاهل هحسَط

تجبدَ  عَاهل ًبهحسَط

خشیذاس ّبی چزخِ عوز ٍیضگی

تبٔیٗ ّبی داًطیٍیضگی

ّبی هحیط ٍیضگی
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ٕیت اػدتشاتظیه   ٔـبٞذٜ ٔی 4 وٝ دس ؿىُ ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ َ ٔذَ ػجبست اػت اص: اٞ ؿٛد، ثؼذ اٚ
ؿٛد: ػٛأُ سلبثتی، ػٛأُ التلبدی ٚ ػٛأدُ ٔشثدٛط ثدٝ تلدٛیش      ٔی ٔؤِفٝخذٔت وٝ ؿبُٔ ػٝ 

شاْ اػدتخشاش  ٞبی ٔؤِفٝثش٘ذ ؿشوت. ایٗ ثؼذ ثٝ ٕٞشاٜ  ِٚؼٗ ٚ اِ ٞدبی   ٚ ؿدبخق  ٔشثٛعٝ اص ٔذَ ا
ثدب   «مؾ خذٔت دس وبٞؾ صٔبٖ سػیذٖ ٔحلَٛ ثٝ ثدبصاس ٘»ٚ  «غیشلبثُ جبیٍضیٗ ثٛدٖ خذٔت»

فشودب٘غ خشیدذ   »٘ظش خجشٌبٖ ثٝ ػٛأُ سلبثتی افضٚدٜ ؿذ٘ذ. دس ثخؾ ػٛأُ التلبدی ؿدبخق  
لؼٕت ػٛأُ ٔشثٛط ثٝ تلٛیش ثش٘ذ  ، دسیتبًٟ٘ب٘ظش خجشٌبٖ ثٝ ٔذَ اضبفٝ ؿذ ٚ  ثش اػبع «خذٔت

ِٛیت اجتٕب»ٞبی  ٘یض ؿبخق ٘مؾ خدذٔت دس افدضٚدٖ   »ٚ  «ػی ؿشوت٘مؾ خذٔت دس ایفبی ٔؼئ
 ٘ظش خجشٌبٖ اضبفٝ ؿذ٘ذ. ثش اػبع «ٌشٞبی ثش٘ذ ؿشوت ثٝ تذاػی

ٝ . دس ایٙجدب  اػت یٗتأٔثؼذ دْٚ ٔذَ، سیؼه ثبصاس  ٞدبی خدذٔت اص ٔدذَ     ٚیظٌدی  ٔؤِفد
ٔیضاٖ ػفبسؿی ثٛدٖ »ٚ  «ٔیضاٖ ػشٔبیٝ ثش ثٛدٖ خذٔت»  ؿبخقٚ اِٚؼٗ ٚ اِشاْ ٌشفتٝ ؿذ 

ٔ ثبصاس  ٞبی یظٌیٚدس لؼٕت  ٘ظش خجشٌبٖ دس ایٗ ثخؾ آٚسدٜ ؿذ٘ذ. ثش اػبع «خذٔت  یٗتدأ
 عجك ٘ظش خجشٌبٖ ثٝ ٔذَ افضٚدٜ ؿذ. «وٙٙذٜ یٗتأٔٔیضاٖ دػتشع ٘بپزیشی »ؿبخق ٘یض 

ثؼذ ػْٛ ٔذَ ػجبست اػت اص: ٔیضاٖ دػت ثؼتٝ ثٛدٖ خشیدذاس ودٝ دس ثخدؾ ػٛأدُ      
ٔیضاٖ ٘یبص »ٚ  «َ دا٘ؾ ٔشتجظ ثب خذٔتٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ ا٘تمب»ٞبی  ٘بٔحؼٛع، ؿبخق

 ثب اػتفبدٜ اص خجشٌی ثٝ ٔذَ اضبفٝ ؿذ٘ذ. «خشیذاس ثٝ خذٔبت پغ اص فشٚؽ ٔشتجظ ثب خذٔت
 ٗ ٝ آٚسی، ثدٝ ٕٞدشاٜ وّیدٝ     دس ٟ٘بیت، ثؼذ چٟبسْ یؼٙی ػشػت ٘ٛآٚسی دس فد ٚ  ٞدب  ٔؤِفد

 ٘ظش خجشٌبٖ دس ٔذَ آٚسدٜ ؿذ٘ذ. ثش اػبعٞب  ؿبخق
ؿدبخق ودٝ ثدب اػدتفبدٜ اص تىٙیده       33ٚ  ٔؤِفٝ 11ثؼذ،  4ٔبت ؿبُٔ خذ یٗتأٔٔذَ ٔذیشیت 

ٕیت ؿبخق تیبص اٞ یٗ أ ٜ، ثٝ ٕٞشاٜ ٔیبٍ٘  ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػدت.  3ٞب دس جذَٚ  دِفی فبصی ػبختٝ ؿذ
 ٞدب  آٖاػتفبدٜ ؿذ وٝ اػدذاد فدبصی ٔشثدٛط ثدٝ      ٞب پبػخثشای  تبیی پٙجدس ایٗ پشػـٙبٔٝ اص یه عیف 

ذ ػجبست ٕیت،25/0،0،0اص: ) ا٘ ٕیدت، 0، 25/0، 5/0) (: ثؼیبس وٓ اٞ  ٘ؼدجتبً (: 25/0، 5/0، 0/ 75) (: وٓ اٞ
،ٓ ٓ. پبػخ0/ 75، 1، 1( ٟٔٓ ٚ )5/0، 75/0، 1) ٟٔ ٞبی ثٝ دػت آٔذٜ ثدب اػدتفبدٜ اص ساثغدٝ     (: خیّی ٟٔ
یٗ ایٗ اػذاد لغؼی ٔحبػجٝ ؿذٜ اػت 1  .ثٝ ٔمبدیش لغؼی تجذیُ ؿذٜ ٚ ػپغ ٔیبٍ٘

                                                                                             z = Max (L, M, U)                                               (                     1)ساثغٝ 

ثٝ تشتیت، حذٚد پدبییٗ، ٚػدظ    L ،M  ٚUػجبست اػت اص ٔمذاس ػذد لغؼی ٚ  z، 1دس ساثغٝ  
ثدٝ دػدت    5/0. ثب اػتفبدٜ اص ایٗ ساثغٝ، چٙب٘چٝ ٔمذاس لغؼی، ثشاثش ٞؼتٙذٚ ثبلای ػذد فبصی ٔثّثی 

ؿذٜ دس جدذَٚ   اسائٝاػت. ٔمبدیش ٔیبٍ٘یٗ  «ٟٔٓ ٘ؼجتبً»آیذ، ٘ـبٍ٘ش ایٗ اػت وٝ ؿبخق ٔشثٛعٝ 



 11/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

ٕیت ثدبلا  ٞؼتٙذ؛ ِزا وّیٝ ؿبخق 5/0ٍٕٞی ثبلای  2 ی ٔتٛػدظ ثشخدٛسداس ثدٛدٜ ٚ داسای    ٞب اص اٞ
ٕ٘بیبٍ٘ش ایٗ اػت وٝ ؿدبخق ٔدٛسد ٘ظدش     75/0. اص ػٛی دیٍش، ٔمذاس لغؼی ٞؼتٙذسٚایی ثبلایی 

غیشلبثدُ جدبیٍضیٗ   »ٞدبیی ٔب٘ٙدذ    ؿٛد، ؿبخق دیذٜ ٔی 2ٌٛ٘ٝ وٝ دس جذَٚ  . ٕٞبٖاػت «ٟٔٓ»
ٔیضاٖ ػفبسؿی ثدٛدٖ  »،93/0ثب ٔیبٍ٘یٗ  «فشوب٘غ خشیذ خذٔت»، 98/0ثب ٔیبٍ٘یٗ  «ثٛدٖ خذٔت

ثدب   «ٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ خذٔبت پدغ اص فدشٚؽ ٔدشتجظ ثدب خدذٔت     »، 91/0ثب ٔیبٍ٘یٗ  «خذٔت
ٞبی ٔشثٛط ثٝ ثؼذ چٟدبسْ یؼٙدی ػدشػت ٘دٛآٚسی دس      ٚ ػلاٜٚ ثش ایٗ، وّیٝ ؿبخق 95/0 یبٍ٘یٗٔ

ٕیت صیبدی ؿٙبختٝ ؿدذ٘ذ. ثدٝ    ثش اػبعآٚسی وٝ ٍٕٞی  فٗ ٘ظش خجشٌبٖ ثٝ دػت آٔذ٘ذ، داسای اٞ
خیّدی  »اوثش پبػخ دٞٙذٌبٖ ٌضیٙدٝ   «غیشلبثُ جبیٍضیٗ ثٛدٖ خذٔت»ػٙٛاٖ ٔثبَ، ثشای ؿبخق 

(( سا ا٘تخبة ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ثب احتؼدبة ٔدبوضیٕٓ حدذٚد، ػدذد لغؼدی      0/ 75، 1، 1)ػذد فبصی ) «ٟٔٓ
 ؿذٜ اػت.دس ٘ظش ٌشفتٝ  1ٔؼبدَ آٖ ثشاثش ثب 

ٔذَ،  چٟبسٌب٘ٝؿٛد اص ٔیبٖ اثؼبد  ، ٔـخق ٔی1ٞب ثب دس ٘ظش ٌشفتٗ ٔمذاس ٔیبٍ٘یٗ ٔیبٍ٘یٗ
ٓ  «آٚسی ػشػت ٘ٛآٚسی دس فٗ»دس ٔجٕٛع، ثؼذ چٟبسْ  تدش تـدخیق دادٜ    ، اص ٘ظش خجشٌدبٖ ٟٔد

ٝ ، دس ثؼدذ دْٚ،  «ػٛأُ التلبدی» ٔؤِفٝؿذٜ اػت. ٕٞچٙیٗ، دس ثؼذ اَٚ،  ٞدبی   ٚیظٌدی » ٔؤِفد
دس ثؼدذ چٟدبسْ ٔدذَ،     یتدبً ٟ٘بٚ « ػٛأُ ٘بٔحؼٛع» ٔؤِفٝ، دس ثؼذ ػْٛ، «یٗتأٔتجبسی ٔحیظ 
 .داد٘ذاص ٘ظش خجشٌبٖ ثیـتشیٗ إٞیت سا ثٝ خٛد اختلبف  «آٚسی ٞبی ٔحیظ فٗ ٚیظٌی» ٔؤِفٝ

 ّب بِ ّوزاُ هیبًگیي اّویت ضبخص تأهیيّبی هذل هذیزیت  ٍ ضبخص ّب هؤلفِ. فْزست ابعبد، 3جذٍل 

ؿبخق  إٞیت ٔیبٍ٘یٗ
 )سٚؽ دِفی فبصی(

 ػٙٛاٖ ؿش  ٔٙجغ

 1 ثؼذ خذٔت اػتشاتظیه إٞیت 1983 وشاِجیه، 

 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 1.1 ٔؤِفٝ ػٛأُ سلبثتی

95/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

٘مؾ خذٔت دس ؿبیؼتٍی ٔحٛسی 
 ؿشوت

 1.1.1 ؿبخق

 1.1.2 ؿبخق غیش لبثُ جبیٍضیٗ ثٛدٖ خذٔت خجشٌی 98/0

 

1. mean of the means  
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ؿبخق  إٞیت ٔیبٍ٘یٗ
 )سٚؽ دِفی فبصی(

 ػٙٛاٖ ؿش  ٔٙجغ

80/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

٘مؾ خذٔت دس ثٟجٛد دا٘ؾ خشیذ ٚ 
 خشیذ ؿشوت  تجشثٝ

 1.1.3 ؿبخق

95/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

٘مؾ خذٔت دس ثٟجٛد ٘مبط لٛت فٗ 
 ؿشوت آٚسا٘ٝ

 1.1.4 ؿبخق

 خجشٌی 68/0
٘مؾ خذٔت دس وبٞؾ صٔبٖ سػیذٖ 

 ٔحلَٛ ثٝ ثبصاس
 1.1.5 ؿبخق

 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 1.2 ٔؤِفٝ التلبدیػٛأُ 

93/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

حجٓ ٔمذاسی یب سیبِی / اسصی خذٔت 
 خشیذاسی ؿذٜ

 1.2.1 ؿبخق

 1.2.2 ؿبخق فشوب٘غ )تٙبٚة( خشیذ خذٔت خجشٌی 93/0

86/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

خذٔت خشیذاسی  افضٚدٜٔیضاٖ اسصؽ 
 ؿذٜ دس ٔحلَٛ ٟ٘بیی ؿشوت

 1.2.3 ؿبخق

95/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 1.2.4 ؿبخق ثشای ؿشوت خذٔتٔیضاٖ ػٛدآٚسی 

 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 1.3 ٔؤِفٝ ػٛأُ ٔشثٛط ثٝ تلٛیش ثش٘ذ

66/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

٘مؾ خذٔت دس ثٟجٛد تلٛیش ؿشوت 
 ٘ضد دیٍشاٖ

 1.3.1 ؿبخق

 خجشٌی 95/0
٘مؾ خذٔت دس ایفبی ٔؼئِٛیت 

 اجتٕبػی ؿشوت
 1.3.2 ؿبخق

 خجشٌی 66/0
٘مؾ خذٔت دس افضٚدٖ ثٝ تذاػی 

 ٌشٞبی ثش٘ذ ؿشوت
 1.3.3 ؿبخق

 2 ثؼذ سیؼه ثبصاس تبٔیٗ 1983 وشاِجیه، 

 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 2.1 ٔؤِفٝ خذٔت ٞبی ٚیظٌی

 2.1.1 ؿبخق ٔیضاٖ ػشٔبیٝ ثش ثٛدٖ خذٔت خجشٌی 93/0



 13/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

ؿبخق  إٞیت ٔیبٍ٘یٗ
 )سٚؽ دِفی فبصی(

 ػٙٛاٖ ؿش  ٔٙجغ

 2.1.2 ؿبخق ٔیضاٖ ػفبسؿی ثٛدٖ خذٔت خجشٌی 91/0

93/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 2.1.3 ؿبخق ٔیضاٖ ٘ٛظٟٛس ثٛدٖ خذٔت

 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 2.2 ٔؤِفٝ تأٔیٗثبصاس  ٞبی ٚیظٌی

91/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

وٙٙذٜ )اص ٘ظش ػبیض  تأٔیٗٔیضاٖ لذست 
 ٚ غیشلبثُ جبیٍضیٗ ثٛدٖ(

 2.2.1 ؿبخق

 2.2.2 ؿبخق وٙٙذٜ تأٔیٗٔیضاٖ دػتشع ٘بپزیشی  خجشٌی 73/0

96/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 

تجبسی ٚ فٙی  ٞبی ؿبیؼتٍیٔیضاٖ 
 وٙٙذٜ تأٔیٗ

 2.2.3 ؿبخق

 1983 وشاِجیه، 96/0
ٔیضاٖ ا٘حلبسی ثٛدٖ ػبختبس ثبصاس 

 تأٔیٗ
 2.2.4 ؿبخق

 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 2.3 ٔؤِفٝ تأٔیٗٔحیظ تجبسی  ٞبی ٚیظٌی

95/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 2.3.1 ؿبخق خذٔت تأٔیٗٔیضاٖ سیؼه 

98/0 
 اِشاْ، ٚ اِٚؼٗ

1997 
 2.3.2 ؿبخق خذٔت تأٔیٗٔیضاٖ ػذْ لغؼیت دس 

 3 ثؼذ خشیذاس ثٛدٖ ثؼتٝ دػت ٔیضاٖ 1999 ثٙؼٛ، 

 3.1 ٔؤِفٝ ػٛأُ ٔحؼٛع 1999 ثٙؼٛ، 

 1999 ثٙؼٛ، 89/0
ٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ ٔىبٖ اختلبكی 

 خذٔت اسائٝثشای 
 3.1.1 ؿبخق

 1999 ثٙؼٛ، 71/0
ٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ تؼٟیلات 

 خذٔت اسائٝاختلبكی ثشای 
 3.1.2 ؿبخق

 3.2 ٔؤِفٝ ػٛأُ ٘بٔحؼٛع 1999 ثٙؼٛ، 
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ؿبخق  إٞیت ٔیبٍ٘یٗ
 )سٚؽ دِفی فبصی(

 ػٙٛاٖ ؿش  ٔٙجغ

 1999 ثٙؼٛ، 73/0
ٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ اػتمشاس وبسؿٙبع 

 دس ٔحُ
 3.2.1 ؿبخق

 1999 ثٙؼٛ، 88/0
ٔشتجظ  ٞبی آٔٛصؽٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ 

 ثب خذٔت
 3.2.2 ؿبخق

 خجشٌی 75/0
ٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ ا٘تمبَ دا٘ؾ ٔشتجظ 

 ثب خذٔت
 3.2.3 ؿبخق

 خجشٌی 95/0
ٔیضاٖ ٘یبص خشیذاس ثٝ خذٔبت پغ اص 

 فشٚؽ ٔشتجظ ثب خذٔت
 3.2.4 ؿبخق

 4 ثؼذ ػشػت ٘ٛآٚسی دس فٗ آٚسی خجشٌی 

 4.1 ٔؤِفٝ دا٘ـی ٞبی ٚیظٌی خجشٌی 

 4.1.1 ؿبخق ػغح دا٘ؾ فٙی لبثُ ا٘تمبَ دس خذٔت خجشٌی 96/0

 خجشٌی 96/0
 تٛػؼٝتحمیك ٚ  ٞبی فؼبِیتٔیضاٖ 

 ٔشتجظ ثب خذٔت
 4.1.2 ؿبخق

 4.2 ٔؤِفٝ ػٕش چشخٝٔشثٛط ثٝ  ٞبی ٚیظٌی خجشٌی 

 4.2.1 ؿبخق ٔشتجظ ثب خذٔتآٚسی  فٗػغح ثّٛؽ  خجشٌی 91/0

 خجشٌی 00/1
آٚسی  فٗػشػت اص سدٜ خبسش ؿذٖ 
 ٔشتجظ ثب خذٔت

 4.2.2 ؿبخق

 4.3 ٔؤِفٝ ٔحیظ فٗ آٚسی ٞبی ٚیظٌی خجشٌی 

 خجشٌی 98/0
 اسائٝػشػت تغییش دس سٚ٘ذٞبی جٟب٘ی 

 خذٔت
 4.3.1 ؿبخق

 خجشٌی 96/0
دؿٛاسی تغجیك پزیشی ثب ػشػت 

 ٘ٛآٚسی
 4.3.2 ؿبخق



 15/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

ؿدىُ  . ا٘جبْ ٌشفت 1ػبّٔی تحّیُ Smart PLSثب اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس  پغ اص ػبخت ٔذَ،
ٞبی ٔشثٛط ثدٝ   اص ؿبخقٞش یه  ثٝ دػت آٔذٜ ثشای 3ٚ ػغح ٔؼٙبداسی 2ٔمبدیش ثبسٞبی ػبّٔی ،5

ش ٔحبػدجٝ ؿدذٜ   یٔمدبد ٌٛ٘ٝ وٝ دس ؿىُ ٔـخق اػت،  دٞذ. ٕٞبٖ ٞش ثؼذ سا ٘ـبٖ ٔی ٞبی ٔؤِفٝ
ػدغح  تدٛاٖ   ِدزا ٔدی   ؛اػدت  96/1ثدبلای   ٞدب  ٚ ؿدبخق  ٞب ٔؤِفٝه اص یثشای ٞش ػغح ٔؼٙبداسی 

ٕٞچٙیٗ، ٚاضح اػت وٝ ٞشچٝ ثدبس ػدبّٔی ثدٝ ػدٕت      .تٔؼٙبداسی سٚاثظ ٔذَ سا لبثُ لجَٛ دا٘ؼ
تٕدبْ  . دس ایٗ ثشسػدی  اػتٞبی ٔشثٛعٝ ثیـتش  ٚ ؿبخق ٔؤِفٝٔیُ وٙذ، ؿذت ساثغٝ ٔیبٖ  1ػذد 

ثب تٛجٝ ثدٝ ثدبلا ثدٛدٖ ؿدذت     ثٙبثشایٗ ؛ ا٘ذ ؿذٜ تش ثضسي 5/0اص ٔمذاس  ثٝ دػت آٔذٜ، ثبسٞبی ػبّٔی
ذ داؿت. ٞب آٖٚ دِیّی ثشای حزف ٞب دس ٔذَ ثبلی ٔب٘ذٜ  تٕبْ آیتٓساثغٝ،   ٚجٛد ٘خٛاٞ

 

ضزایب  هعٌبداریّب ًوبیبًگز سطح  . ًوَدار ًتبیج تحلیل عبهلی )تَضیح: اعذاد رٍی کوبى5 ضکل

 .(اًذ ضذُّستٌذ، بب رًگ سبش هطخص  5/0ّبیی کِ دارای ببر عبهلی ببلای  ّستٌذ ٍ ضبخص

 

1. Factor Analysis 

2. Factor Loadings 

3. T- Values 
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ٔدٛسد اػدتفبدٜ لدشاس     ٚالؼدی  د٘یبی دس ؿٛد وٝ آؿىبس ٔی صٔب٘ی ٔذَ ٞش ٚالؼی اسصؽ
ٔ  ٔذیشیت ٟ٘بیی ٔذَ اسائٝ اص پغ ثٙبثشایٗ،؛ ٌیشد  تّفدٗ ٕٞدشاٜ،   كدٙؼت  دس خدذٔبت  یٗتدأ

دس ؿذٜ تٛػظ ؿشوت ٕٞدشاٜ اَٚ تؼیدیٗ ٌشدیدذ.     یٗتأٔٔٛسد اص اللاْ خذٔبتی  50جبیٍبٜ 
بٔٝ، لّٓ خذٔت عشاحی ؿذ. دس ٞش پشػـدٙ  50پشػـٙبٔٝ ٔجضا، ثشای ٞش یه اص  50ایٙجب، 

٘فش اص خجشٌبٖ خشیذ ؿدشوت ٕٞدشاٜ    7ؿبخق ٔذَ دس ساثغٝ ثب لّٓ خذٔت ٔشثٛعٝ اص  33
ٔ اَٚ ٔٛسد پشػؾ لشاس ٌشفت ٚ اص آ٘بٖ خٛاػتٝ ؿذ تب ثٝ ٞش یه اص الدلاْ خدذٔبتی    یٗ تدأ

تبیی أتیدبص ودٓ، ٔتٛػدظ یدب صیدبد       ٞب ثش اػبع عیف ػٝ ؿذٜ، ثشحؼت ٞش یه اص ؿبخق
ػپغ ٔیبٍ٘یٗ أتیبصاتی وٝ خجشٌبٖ ثٝ ٞدش  (. 3ٚ صیبد; 2، ٔتٛػظ;1)وٓ;تخلیق دٞٙذ 

یبص وُ ثشای ٞش ؿبخق ثٝ دػت آیذ. تؿبخق تخلیق دادٜ ثٛد٘ذ، ٔحبػجٝ ؿذ تب یه أ
اثؼدبد   ٞدبی ٔشثدٛط ثدٝ ٞدش یده اص      ٔیبٍ٘یٗ ؿدبخق  پغ اص آٖ، دس ٔشحّٝ ٟ٘بیی، ٔجذداً

 ثٝ ػٙدٛاٖ ٔثدبَ،  )ثؼذ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. ٔحبػجٝ ؿذٜ ٚ ثٝ ػٙٛاٖ أتیبص وُ آٖ  چٟبسٌب٘ٝ
ؿبخق اػت؛ ِزا أتیبص ودُ ایدٗ ثؼدذ، اص     6آٚسی ؿبُٔ  ثؼذ چٟبسْ، ػشػت ٘ٛآٚسی دس فٗ

ؿبخق ٔشثٛعٝ ثٝ دػت آٔذٜ اػت(. چٙب٘چٝ ٔیبٍ٘یٗ ٟ٘دبیی   6ٔحبػجٝ ٔیبٍ٘یٗ أتیبصات 
ثبؿذ،  7/1ٝ وٕتش اص دس كٛستی و ٚ "صیبد"ثٝ دػت آٔذٜ ثبؿذ، أتیبص آٖ ثؼذ  3/2ثبلاتش اص 
 ٞدب  آٖفٟشػت ایٗ اللاْ، ٕٞشاٜ ثب أتیبص وؼت ؿذٜ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ اػت.  "وٓ"أتیبص 

ٕ٘بیدبٍ٘ش   "H"ؿدذٜ اػدت )دس ایٙجدب     اسائٝ 4ثشحؼت ٞش یه اص چٟبس ثؼذ ٔذَ دس جذَٚ 
 (.اػت «وٓ»٘ـبٖ دٞٙذٜ أتیبص  "L"ٚ  «صیبد»أتیبص 

 

 ضذُ تَسط ضزکت ّوزاُ اٍل تأهیيفْزست اقلام خذهبتی . 4جذٍل 

 ؿش  اللاْ سدیف

 ثشحؼت ٞش یه اص اثؼبد ٔذَ أتیبص

ػشػت 
 ٘ٛآٚسی

دػت ثؼتٝ 
ثٛدٖ 
 خشیذاس

سیؼه 
 تأٔیٗ

إٞیت 
 اػتشاتظیه

1 
عشاحی، ٘لت ٚ (خذٔبت فٙی ٚ ٟٔٙذػی 

 )ساٜ ا٘ذاصی، پـتیجب٘ی فٙی، ٍٟ٘ذاسی ٚ ...
 ؿجىٝ

H H H H 

 H H H H ؿجىٝػبصی  خذٔبت ثٟیٙٝ 2

 L H H H ؿجىٝ ٔخبثشات ٞبی یٛ٘یتتؼٕیش ا٘ٛاع  3



 17/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

 ثشحؼت ٞش یه اص اثؼبد ٔذَ أتیبص ؿش  اللاْ سدیف

4 
 ٞبی فؼبِیتخذٔبت ٔذیشیت اجشایی 

 ٞب ػبیتٔشتجظ ثب 
L H L H 

 VAS H L H H  ساٞىبس، خذٔبت ٚ تجٟیضات 5

6 
خذٔبت  اسائٝا٘ٛاع دیضَ ط٘شاتٛس ٚ  تأٔیٗ

 فٙی ٚ ٟٔٙذػی ٔشثٛعٝ
L H H L 

 H L L H خذٔبت آ٘بِیض دیتبی ثضسي 7

 H H L L خذٔبت أٙیت ؿجىٝ 8

9 
پـتیجب٘ی فٙی ٚ ٍٟ٘ذاسی ا٘ٛاع تجٟیضات 

 IT  تخللی
H H H L 

10 
تٛػؼٝ، پـتیجب٘ی فٙی ٚ ٍٟ٘ذاسی ا٘ٛاع 

 ٘شْ افضاسی ٞبی ػیؼتٓ
H L L H 

 L H L L خذٔبت اتٛٔبػیٖٛ اداسی 11

 BSS H L H H  حٛصٜ ٞبی ػیؼتٓخذٔبت تٛػؼٝ  12

 BSS H H H H  حٛصٜ ٞبی ػیؼتٓخذٔبت پـتیجب٘ی  13

14 
، ٘لت، ساٜ ا٘ذاصی ٚ پـتیجب٘ی فٙی تأٔیٗ

ا٘ٛاع تجٟیضات خٙه وٙٙذٜ دیتبػٙتش 

 )چیّش، پىیج ٚ غیشٜ)

H L H L 

 L L H L خذٔبت ػبختٕب٘ی دیتبػٙتش 15

16 
ساٜ ا٘ذاصی ٚ )خذٔبت فٙی ٚ ٟٔٙذػی 

وٙتشَ، ٔب٘یتٛسیًٙ  ٞبی ػیؼتٓپـتیجب٘ی 
 دس حٛصٜ دیتبػٙتش (ٚ أٙیت

H H H H 

 L H H H خذٔبت پـتیجب٘ی پشتبَ 17

 H H H H ؿجىٝخذٔبت ٔـبٚسٜ  18
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 ثشحؼت ٞش یه اص اثؼبد ٔذَ أتیبص ؿش  اللاْ سدیف

  ٞبیآٚسی  فٗخذٔبت ٔـبٚسٜ ا٘ٛاع  19
VAS 

H H L H 

 H H L L خذٔبت ٔـبٚسٜ دس حٛصٜ دیتب ػٙتش 20

21 
خذٔبت ٔـبٚسٜ دس حٛصٜ ثٟیٙٝ ػبصی 

 ٔلشف ا٘شطی
L H H L 

 L H L H ساٞجشدخذٔبت ٔـبٚسٜ  22

 L H L L خذٔبت ٔـبٚسٜ وٙتشَ پشٚطٜ 23

24 
خذٔبت ٔـبٚسٜ ا٘ٛاع ٌٛاٞیٙبٔٝ تضٕیٗ 

 (ISO)  ویفیت
L H L H 

25 
ثؼتٝ ثٙذی ا٘ٛاع ػیٓ وبست ٚ خذٔبت 

 وبست ؿبسط
L L L H 

 L L L L خذٔبت چبح ٚ تىثیش 26

 L L L H أٛس ٔـتشیبٖ پبػخ ٌٛئیخذٔبت  27

28 
ػشٚیغ دس ٔحُ خذٔبت تحٛیُ ٚ 

 ٔـتشی
L L L H 

29 
خذٔبت تـٛیمی ثبؿٍبٜ ٔـتشیبٖ ٕٞشاٜ 

 اَٚ
L L L H 

 L L L H خذٔبت تٛصیغ لجٛم 30

 L L L H خذٔبت ٘ظشػٙجی ٚ تحمیمبت ثبصاس 31

32 
 لاتخذٔبت ثؼتٝ ثٙذی ثب٘ذِیًٙ ٔحلٛ

 ٕٞشاٜ اَٚ
L L H H 

33 
خذٔبت آٔٛصؽ تخللی دس حٛصٜ 

 ٔخبثشات
H H L H 

 IT H H L H  خذٔبت آٔٛصؽ تخللی دس حٛصٜ 34



 19/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

 ثشحؼت ٞش یه اص اثؼبد ٔذَ أتیبص ؿش  اللاْ سدیف

 L L L L خذٔبت آٔٛصؽ ػٕٛٔی 35

 H L L L خذٔبت فٙی ٚ ٟٔٙذػی ٔشاوض تّفٗ ثبثت 36

 L L L L عشاحی ٚ ػبخت فضبی اداسی 37

38 
، ٘لت، ساٜ ا٘ذاصی ٚ پـتیجب٘ی تأٔیٗ

 BMS  تجٟیضات ٔىب٘یىی
L L H L 

39 
، ٘لت، ساٜ ا٘ذاصی ٚ پـتیجب٘ی فٙی تأٔیٗ
ٔذاس ثؼتٝ ٚ تجٟیضات  ٞبی دٚسثیٗا٘ٛاع 

 حفبظت اِىتشٚ٘یه

H H H L 

40 
، ٘لت، ساٜ ا٘ذاصی ٚ پـتیجب٘ی فٙی تأٔیٗ

 ٚ اعفبء حشیك اػلاْتجٟیضات 
H H H L 

 L L L L ا٘ٛاع خذٔبت اِىتشیىی ٚ سٚؿٙبیی 41

 L L L L خذٔبت ػٕشا٘ی ٚ ثٟیٙٝ ػبصی ػبختٕبٖ 42

43 
٘لت، ساٜ ا٘ذاصی ٚ پـتیجب٘ی فٙی ا٘ٛاع 

 آػب٘ؼٛس
L L H L 

44 
٘لت، ساٜ ا٘ذاصی ٚ پـتیجب٘ی فٙی 

 تجٟیضات ػشٔبیـی ٚ ٌشٔبیـی ػبختٕبٖ
L L L L 

 L L L L خذٔبت ثبصسػی فٙی 45

 L L L L خذٔبت تشخیق ٚ تشا٘ضیت 46

 L L L L خذٔبت حُٕ ٚ ٘مُ داخّی 47

 L L L H ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی تأٔیٗخذٔبت  48

 L L L L خذٔبت تشجٕٝ تخللی 49

 L L L L خذٔبت ثٟذاؿتی ٚ پضؿىی 50
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 ؿدذٜ  دادٜ ٘ـبٖ 5جذَٚ  دس ٞبی ٔذَ، ؿذٜ دس خب٘ٝ یٗتأٔخذٔبتی  اللاْ ٟ٘بیی جبیٍبٜ
لّٓ خذٔت جبی  11وٝ ٞش چٟبس ثؼذ پبییٗ ٞؼتٙذ،  13دس خب٘ٝ ؿٕبسٜ  ٔثبَ، ػٙٛاٖ . ث1ٝاػت
ا٘ذ وٝ ؿبُٔ: اللأی ٔب٘ٙذ خذٔبت چبح ٚ تىثیش، خذٔبت آٔدٛصؽ ػٕدٛٔی ٚ خدذٔبت     ٌشفتٝ

ؿٛ٘ذ. اللاْ لشاس ٌشفتٝ دس ایٗ ٌشٜٚ، دس ؿبیؼدتٍی ٔحدٛسی ؿدشوت     ثٟذاؿتی ٚ پضؿىی ٔی
ت ٘ذاس٘ذ؛ ِدزا اص ثؼدذ إٞیدت اػدتشاتظیه     ٘مؾ چٙذا٘ی ٘ذاؿتٝ ٚ ػٛدآٚسی خبكی ثشای ؿشو

ثدش ٘یؼدتٙذ ٚ    ایٗ خذٔبت ٘یض پبییٗ ثٛدٜ، ػشٔبیٝ یٗتإٔٔ٘بیٙذ. سیؼه  أتیبص وٕی دسیبفت ٔی
ایٗ اللاْ دػت ثؼتٝ ٘جدٛدٜ   یٗتأٔٚجٛد داسد. ؿشوت دس  ٞب آٖثشای  وٙٙذٜ یٗتأٔتؼذاد صیبدی 

ٞبی خبف ثشای ایٗ اللاْ ٚجدٛد ٘دذاسد. دس ٟ٘بیدت، ػدشػت      ٚ ٘یبص ثٝ تؼٟیلات ٚ یب آٔٛصؽ
آٚسی ٔشثٛط ثدٝ الدلاْ ٔدزوٛس ثدٝ      ایٗ خذٔبت ٘یض صیبد ٘یؼت ٚ فٗ اسائٝآٚسی  ٘ٛآٚسی دس فٗ

 ؿٛد. ػشػت اص سدٜ خبسش ٕ٘ی
لّدٓ خدذٔت لدشاس     5ثبؿٙذ،  ثبلا ٔی وٝ ٞش چٟبس ثؼذ 4دس خب٘ٝ ؿٕبسٜ  دس ػٛی دیٍش،

ٌیش٘ذ وٝ اللأی ٕٞچٖٛ خذٔبت فٙی ٟٔٙذػی ؿجىٝ ٚ خدذٔبت فٙدی ٟٔٙذػدی دیتدب      ٔی
ػٙتش اص جّٕٝ ایٗ ٔٛاسد ٞؼتٙذ. اللاْ لدشاس ٌشفتدٝ دس ایدٗ ٌدشٜٚ، دس ؿبیؼدتٍی ٔحدٛسی       

دس استجدبط اػدت؛    ٞدب  آٖؿشوت ٘مؾ اػبػی داؿتٝ ٚ ػٛدآٚسی ؿشوت ثٝ عٛس ٔؼتمیٓ ثب 
صؽ سیبِی/ اسصی ایٗ اللاْ ثبلا ثٛدٜ ٚ دس ثٟجٛد تلٛیش ؿشوت ٘یض ٘مؾ داس٘ذ؛ ِزا اص ثؼدذ  اس

ایٗ خذٔبت ٘یض ثبلاػدت؛   یٗتإٔٔ٘بیٙذ. سیؼه  إٞیت اػتشاتظیه أتیبص ثبلایی دسیبفت ٔی
 یٗتأٔٞب ٚ ؿشایظ ثبصاس ثش فشآیٙذ  ٞب ٚ ػذْ ثجبت دس لیٕت ثشی صیبدی داس٘ذ ٚ تحشیٓ ػشٔبیٝ
ایٗ اللاْ دػت ثؼتٝ ثٛدٜ ٚ ٘یبص ثٝ تؼدٟیلات   یٗتأٌٔزاس٘ذ. ؿشوت دس  ٔی یشتأثلاْ ایٗ ال

ٗ   ٚ یب آٔٛصؽ آٚسی  ٞبی خبف ثشای ایٗ اللاْ ٚجٛد داسد. دس ٟ٘بیت، ػشػت ٘دٛآٚسی دس فد
آٚسی ٔشثٛط ثٝ الدلاْ ٔدزوٛس ثدٝ ػدشػت اص سدٜ      ایٗ خذٔبت ٘یض ثؼیبس ثبلاػت ٚ فٗ اسائٝ

 ؿٛد. خبسش ٔی
 7 ثبؿدٙذ،  إٞیت اػتشاتظیه ثبلاػت ٚ ػبیش اثؼبد پبییٗ ٔی كشفبًوٝ  15ٕبسٜ دس خب٘ٝ ؿ

ٚ ودبست ؿدبسط ٚ خدذٔبت     ودبست  یٓػد ا٘ذ وٝ خذٔبت ثؼتٝ ثٙذی ا٘ٛاع  لّٓ خذٔت لشاس ٌشفتٝ

 

هدل در ایي ضکل اس یک کد چْار حزفی استفادُ ضدُ کِ حزٍف اٍل، دٍم، سَم ٍ چْشارم ایشي    یّا دستِبِ هٌظَر سَْلت ضٌاسایی . 1

. بِ باضد یه "سیاد"ًوایاًگز  ”H“ٍ  "کن" دٌّدًُطاى  ”L“ٍ در آى،  باضد یهکد، بِ تزتیب هزبَط بِ ابعاد اٍل، دٍم، سَم ٍ چْارم هدل 

کشن، هیششاى دسشت بشَدى      يیتشأه اس هدل است کِ در آى، اّویت استزاتژیک سیاد، ریسک  یا خاًِکد هزبَط بِ   (H,L,H,L)عٌَاى هثال

 .باضد یهخزیدار سیاد ٍ سزعت ًَآٍری در في آٍری کن 



 21/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

ا٘ذ. ایٗ خذٔبت ثب ؿبیؼدتٍی ٔحدٛسی ؿدشوت استجدبط      تٛصیغ لجٛم تّفٗ ٕٞشاٜ اص آٖ جّٕٝ
ؿشوت دس ٘ضد ٔـتشیبٖ ٘یدض ٘مدؾ داس٘دذ؛ ٞشچٙدذ سیؼده      ٔؼتمیٓ داؿتٝ ٚ دس ثٟجٛد تلٛیش 

ٚجٛد داسد. ٔیضاٖ دػدت ثؼدتٝ    ٞب آٖثشای  وٙٙذٜ یٗتأٔپبییٗ اػت ٚ تؼذاد صیبدی  ٞب آٖ یٗتأٔ
ٔ اللاْ ٘یض ٘بچیض ثٛدٜ ٚ ٘یبص چٙذا٘ی ثٝ آٔدٛصؽ اص ػدٛی    یٗتأٔثٛدٖ ؿشوت دس   وٙٙدذٜ  یٗتدأ

 .اػتآٚسی ٔشثٛط ثٝ ایٗ خذٔبت ٘یض ا٘ذن  ٚجٛد ٘ذاسد. ػشػت ٘ٛآٚسی دس فٗ
خذٔبت  یٗتأٔلّٓ خذٔت ٔٛسد ثشسػی دس ٔذَ ٔذیشیت  50ثٝ ٕٞیٗ تشتیت، جبیٍبٜ ٞش 

ٔ الدذأبت ساٞجدشدی    اص ٌدشٜٚ  16 پغ اص جبیبثی اللاْ دس ٔدذَ، ٔـخق ٌشدیذٜ اػت.  یٗتدأ
َ  دس وٝ ؿٛد ٔی دادٜ اختلبف ٟ٘بیی ٔذَ اص خب٘ٝ یه ثٝ ٌشٜٚ ٞشؿذ.  اسائٝ خذٔبت   6 جدذٚ
 .اػت ؿذٜ دادٜ ٘ـبٖ

ٔ یٗ، ٔذیشاٖ تأٌٔیشی اص فٟشػت الذأبت اػتشاتظیه  ثب ثٟشٜ ؿدشوت ٕٞدشاٜ    یٗتدأ
اص اللاْ خدذٔبتی  ٞش یه  یٗتأٔ سا وٝ ثشای اػتشاتظیه الذأبت تٛا٘ٙذ ٔی ساحتی ثٝ اَٚ

ٝ  ٍٞٙبْ دس ٔثبَ، ثشای ٕ٘بیٙذ. ؿٙبػبیی ثبؿٙذ، ٔی ٔٙبػت ْ  تٟید ٔشثدٛط ثدٝ خب٘دٝ     الدلا
یٗ، ٔیضاٖ دػت تأٔثب تٛجٝ ثٝ ایٙىٝ ٞش چٟبس ثؼذ إٞیت اػتشاتظیه، سیؼه  ،13ؿٕبسٜ 

 ثبیذ یٗتأٔ ثبؿٙذ، ٔذیشاٖ آٚسی دس حذ وٓ ٔی ثؼتٝ ثٛدٖ خشیذاس ٚ ػشػت ٘ٛآٚسی دس فٗ
ُ  خشیذ، فشآیٙذ یاػتب٘ذاسدػبص ؿبُٔ الذأبت اػتشاتظیه ثش ٖ  حدذال ٝ  ٕ٘دٛد  ٞدبی  ٞضیٙد

تٕشودض صدایدی تدذاسوبت تىیدٝ      ٚ وٙٙذٜ یٗتأٔثب چٙذیٗ ٔذت  وٛتبٜخشیذ، ثشلشاسی سٚاثظ 
 .ٕ٘بیٙذ

ودٝ ٞدش چٟدبس ثؼدذ ثدبلا ٞؼدتٙذ، الدذأبت اػدتشاتظیه          4دس ٔمبثُ، دس خب٘ٝ ؿٕبسٜ 
 وٙٙذٌبٖ، اص: ثشلشاسی سٚاثظ ثّٙذٔذت ٚ ٔؼتحىٓ ثب تأٔیٗ ا٘ذ ػجبستیٗ تأٔپیـٟٙبدی ثشای 

ٌیشی اص ٔٙبللبت ٔحذٚد ٚ لشاسدادٞبی ثؼتٝ )ٔـخق ٕ٘ٛدٖ سیض ٔفبد دسثبسٜ ؿشایظ  ثٟشٜ
جشیٕٝ دس لجبَ ػذْ اجشای تؼٟذات صٔب٘ی یب ویفیت اػدتب٘ذاسد، تّدٛسا٘غ لیٕتدی ٚ ٘ظدبیش     

ٞب(، تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی ٚ دس ٟ٘بیت، ثشلشاسی سٚاثدظ   آٖ
 15اص ػٛی دیٍش، دس خب٘ٝ ؿٕبسٜ  (.Aآٚسی )ولاع  بٖ پیـشٚ دس فٗوٙٙذٌ ٘ضدیه ثب تأٔیٗ

ؿٛد ٔذیشاٖ ثٝ  ، پیـٟٙبد ٔیٞؼتٙذإٞیت اػتشاتظیه ثبلا ثٛدٜ ٚ ػبیش اثؼبد پبییٗ  كشفبًوٝ 
ٌیدشی اص لشاسدادٞدبی وٛتدبٜ ٔدذت،      وٙٙذٜ ثٝ كٛست سلدبثتی، ثٟدشٜ   یٗتأٔا٘تخبة/ وٙتشَ 

وٙٙذٌبٖ تٛجدٝ ٚیدظٜ    ثغٝ خٛة ٚ تٍٙبتًٙ ثب تأٔیٌٗزاسی ٞذفٕٙذ ٚ ثشلشاسی یه سا لیٕت
 ٔجزَٚ ٕ٘بیٙذ.
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 ضذُ تَسط ضزکت ّوزاُ اٍل در هذل ًْبیی تأهیي. جبیببی اقلام خذهبتی 5جذٍل 

 إٞیت اػتشاتظیه وٓ إٞیت اػتشاتظیه صیبد  

  
دػت ثؼتٝ ثٛدٖ 

 خشیذاس صیبد
دػت ثؼتٝ ثٛدٖ 

 خشیذاس وٓ
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H  L  H  H 12 H  L  L  H 11 L  L  H  H 10 L  L  L  H 9 

S19, S33, S34 S7, S10 S8, S20 S36 
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H  L  H  L 16 H, L, L, L 15 L  L  H  L 14 L  L  L  L 13 

S4, S22, S24 

S25, S27, S28, 

S29, S30, S31, 

S48 

S11, S23 

S26, S35, S37, 

S41, S42, S44, 

S45, S46, S47, 

S49, S50 

 
 



 23/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

ٖ  ،6جدذَٚ   دس ؿدذٜ  روش یٗتأٔالذأبت اػتشاتظیه  اص اػتفبدٜ ثب ٔـبثٝ، عٛس ثٝ  ٔدذیشا
 ثیبثٙذ. سا ؿذٜ یٗتأٔ دیٍش خذٔت ٘ٛع ٞش یٗتأٔ اػتشاتظیه ٔٙبػت الذأبت تٛا٘ٙذ ٔی

 هذل ّبی خبًِاس ّز یک  پیطٌْبدی بزای تأهیي. فْزست اقذاهبت استزاتضیک 6جذٍل 

 تأٔیٗالذأبت اػتشاتظیه  وذ خب٘ٝ ٌشٜٚ

1 (H, L, H, L) 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

  ٗوٙٙذٌبٖ ٔختّف تأٔیٗتٛصیغ تمبضب ثی 

  ولاع آٚسی  فٗپیـشٚ دس وٙٙذٌبٖ  تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب(A) 

  تحمیمبتی ٔؤػؼبتٚ  ٞب دا٘ـٍبٜثشلشاسی تؼبٔلات ٘ضدیه ثب 

2 (H, H, H, L) 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

 تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی 

  ولاع آٚسی  فٗپیـشٚ دس وٙٙذٌبٖ  تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب(A) 

 ٜش ٔٙبللبت ٔحدذٚد ٚ لشاسدادٞدبی ثؼدتٝ )سیدض ٔفدبد دسثدبسٜ ؿدشایظ        ٌیشی اص  ثٟ
 جشیٕٝ(

3 (H, H, L, H) 

  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ثّٙذٔذت ٚ ٔؼتحىٓ ثب 

  ،(1983ایجبد تٙبٚة دس لشاسدادٞب )وشاِجیه 

 ٝ ٔٙبللبت ٔحذٚدٚ  لشاسدادٞبی ثؼتٝ )سیض ٔفبد دسثبسٜ ؿشایظ جشیٕ یٌشی اص  شٜ     (ثٟ

  ولاع آٚسی  فٗپیـشٚ دس وٙٙذٌبٖ  تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب(A) 

4 (H, H, H, H) 

  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ثّٙذٔذت ٚ ٔؼتحىٓ ثب 

 ٝ ٔٙبللبت ٔحذٚدٚ  لشاسدادٞبی ثؼتٝ )سیض ٔفبد دسثبسٜ ؿشایظ جشیٕ یٌشی اص  شٜ     (ثٟ

 تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی 

  ولاع  وٙٙذٌبٖ پیـشٚ دس فٗ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب( آٚسیA) 

5 (L, L, H, L) 

  ٗٔختّفوٙٙذٌبٖ  تأٔیٗتٛصیغ تمبضب ثی 

 ٌٜیشی اص لشاسدادٞبی ٔیبٖ ثٟش      ٖ  ،1ٔدذت تدب ثّٙذٔدذت )ٞٙذفیّدذ ٚ ٕٞىدبسا
2009) 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

 ٜش لشاسدادٞبی ثؼتٝ )سیض ٔفبد دسثبسٜ ؿشایظ جشیٕٝ ٌیشی اص ٔٙبللبت ٔحذٚد ٚ  ثٟ
غ لیٕتی ٚ ...(  دس لجبَ ػذْ اجشای تؼٟذات صٔب٘ی یب ویفیت اػتب٘ذاسد، تّٛسا٘

 

1. Handfield et.al  
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6 (L, H, H, L) 

  وٙٙذٜ خبف تأٔیٗتٕشوض ثش 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

 ٜلایؼدٙض ٚ  (، 2010، 1اص لشاسدادٞبی ٔیبٖ ٔذت تب ثّٙذٔذت )ٞغ ٌیشی ثٟش(
 (2،2012فبسیٍٙتٖٛ

 ٜش ٌیشی اص ٔٙبللبت ٔحدذٚد ٚ لشاسدادٞدبی ثؼدتٝ )سیدض ٔفدبد دسثدبسٜ ؿدشایظ         ثٟ
   (جشیٕٝ

7 (H, H, L, L) 

  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ثّٙذٔذت ٚ ٔؼتحىٓ ثب 

 ایجبد تٙبٚة دس لشاسدادٞب 

 ٜش ؿشایظ جشیٕٝ ٌیشی اص ٔٙبللبت ٔحذٚد ٚ لشاسدادٞبی ثؼتٝ )سیض ٔفبد دسثبسٜ  ثٟ
غ لیٕتی ٚ ...(  دس لجبَ ػذْ اجشای تؼٟذات صٔب٘ی یب ویفیت اػتب٘ذاسد، تّٛسا٘

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

8 (L, H, H, H) 

  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ثّٙذٔذت ٚ ٔؼتحىٓ ثب 

 تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی 

 ایجبد تٙبٚة دس لشاسدادٞب 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

9 (H, L, L, L) 

  ولاع آٚسی  فٗپیـشٚ دس وٙٙذٌبٖ  تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب(A) 

  تحمیمبتی ٔؤػؼبتٚ  ٞب دا٘ـٍبٜثشلشاسی تؼبٔلات ٘ضدیه ثب 

  َتخبة / وٙتش  (2011، 3وٙٙذٜ ثٝ كٛست سلبثتی )ٔٛ٘چىب ٚ ٕٞىبساٖ تأٔیٗا٘

 ٜش  (2006، 5(، )وٛیٙبت2007ٛ، 4)وٙیّض ٌّٚذسٔٗٔذت  وٛتبٌٜیشی اص لشاسدادٞبی  ثٟ

10 (L, L, H, H) 

  ولاع  وٙٙذٌبٖ پیـشٚ دس فٗ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب( آٚسیA) 

 تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی 

  تحمیمبتی ٔؤػؼبتٚ  ٞب دا٘ـٍبٜثشلشاسی تؼبٔلات ٘ضدیه ثب 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

 

1. Hess 

2. Lysons & Farrington 

3. Monczka et al. 
4. Caniels & Gelderman 

5. Cavinato 



 25/ صٌعت اپزاتَری تلفي ّوزاُ یي خدهات درتأهارائِ هدل سبدی چْاربعدی هدیزیت 

11 (H, L, L, H) 

  ولاع آٚسی  فٗپیـشٚ دس وٙٙذٌبٖ  تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب(A) 

  تحمیمبتی ٔؤػؼبتٚ  ٞب دا٘ـٍبٜثشلشاسی تؼبٔلات ٘ضدیه ثب 

 (2010، 2(، )فٗ ٚی2006ُ، 1ٔٙذ )دی ٚ ِیختٗ اؿتبیٗ ٌزاسی ٞذف لیٕت 

  َ(2012، 3وٙٙذٜ ثٝ كٛست سلبثتی )ا ثشیٗ تأٔیٗا٘تخبة / وٙتش 

12 (H, H, L, H) 

 ٌٜیشی اص لشاسدادٞبی وٛتبٜ ٔذت ثٟش 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

  (1994، 4)ٞبدِش ٚ ایٛا٘ضوٙٙذٌبٖ  تأٔیٗخٛة ٚ تٍٙبتًٙ ثب  ساثغٝثشلشاسی یه 

  ولاع آٚسی  فٗپیـشٚ دس وٙٙذٌبٖ  تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب(A) 

13 (L, L, L, L) 

 ػبصی فشآیٙذ خشیذ ٘ذاسداػتب 

  ٖخشیذ ٞبی ٞضیٙٝحذالُ ٕ٘ٛد 

  وٙٙذٜ تأٔیٗثب چٙذیٗ ٔذت  وٛتبٜثشلشاسی سٚاثظ 

 تٕشوض صدایی تذاسوبت 

14 (L, H, L, L) 

  وٙٙذٜ خبف تأٔیٗتٕشوض ثش یه 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

 فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ 

 تضٕیٗ خشیذ اص عشیك ػمذ لشاسداد پیچیذٜ ٚ داسای سیض ٔفبد 

15 (L, L, L, H) 

  َوٙٙذٜ ثٝ كٛست سلبثتی تأٔیٗا٘تخبة / وٙتش 

 ٜٔذت ٌیشی اص لشاسدادٞبی وٛتبٜ ثٟش 

 ٌزاسی ٞذفٕٙذ لیٕت 

  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشلشاسی یه ساثغٝ خٛة ٚ تٍٙبتًٙ ثب 

16 (L, H, L, H) 

  وٙٙذٌبٖ تأٔیٗثشلشاسی سٚاثظ خٛة ٚ تٍٙبتًٙ ثب 

  جذیذ تأٔیٗجؼت ٚ جٛی فؼبلا٘ٝ ثشای ٔٙبثغ 

 تلاؽ ثشای وؼت دا٘ؾ فٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی 

 تضٕیٗ خشیذ اص عشیك ػمذ لشاسداد پیچیذٜ ٚ داسای ٔفبد ججشاٖ خؼبست 

 

 

1. Day & Lichtenstein 

2. Van Weele 

3. O’ Brien 
4. Hadeler & Evans 
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 گیری بحث و نتیجه

سٚیىشدٞدبی ػدجذی ثدٝ ٔدذیشیت      یٙٝصٔتحمیك حبضش ثب تٛجٝ ثٝ ضؼف پظٚٞـی ٔٛجٛد دس 
ٔ یه ٔذَ ػجذی چٟبسثؼذی ثٝ ٔٙظٛس  اسائٝخذٔبت، الذاْ ثٝ  یٗتأٔ الدلاْ خدذٔبتی دس    یٗتدأ

كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ ٕ٘ٛد. دس ایٗ ساػتب، اص ػٝ ٔذَ ػجذی ٟٔدٓ دس صٔیٙدٝ ٔدذیشیت    
 (1ثٟشٜ ٌشفتٝ ؿذ )سجٛع ؿٛد ثٝ جذَٚ  یٗتأٔ

جبْ تحمیك حبضش ٔـخق  یٗ الدلاْ  تدأٔ  ٔدذیشیت  ی ػجذی ثدشای ٞب ٔذَ ؿذ وٝ سٚیىشدثب ا٘
جشدی یٗتش ٔٙبػت یبفتٗ ثٝ ٔٙظٛس ٔفیذ اثضاسی خذٔبتی، بت ساٞ  ؿذٜ یٗتأٔ اللاْ اص دػتٝ ٞش ثشای الذأ

ی خٛؿٝ .سٚد ثٝ ؿٕبس ٔی ٍ٘ٛ سد پظٚٞؾ حبضش، حُ ٔؼبِٝ چٍ ذی خذٔبت  دػتبٚ ؿدذٜ تٛػدظ    یٗتأٔثٙ
بدٜ اص یه ٔذَ ػجذی چٟبسثؼذی اػدت ودٝ ٚیدظٜ خدذٔبت دس كدٙؼت      اپشاتٛسٞبی تّفٗ ٕٞشاٜ ثب اػتف

ؼٝ دس ایٗ تحمیدك )  یٝوّاپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ ػبختٝ ؿذٜ اػت. ِزا،  ؛ٓ   50اللاْ خذٔبتی ٔٛسد ٔغبِ لّد
ٕیت اػتشاتظیه خذٔت، سیؼده ثدبصاس    ثش اػبع(، 4سجٛع ؿٛد ثٝ جذَٚ  ، ٔیدضاٖ  یٗتدأٔ چٟبس ثؼذ: اٞ

سی دس فٗ دػت سی خٛؿٝ ثؼتٝ ثٛدٖ خشیذاس ٚ ػشػت ٘ٛآٚ ذی ؿذ ٚ  آٚ ٘ظش خجشٌبٖ حبضدش   ثش اػبعثٙ
جشدی ٔٙبػت پیـٟٙبد  اص ایٗ خٛؿٝٞش یه  دس ٌشٜٚ ٔتٕشوض، ثشای بت ساٞ ذ ؿذٜٞب، الذأ  .ا٘

 تٛاٖ ثٝ كٛست ریُ خلاكٝ ٕ٘ٛد: تحمیك ٔی ػؤالات٘تبیج ایٗ پظٚٞؾ سا دس پبػخ ثٝ 
ٝ  11ثؼدذ،   4خذٔبت دس كٙؼت اپشاتٛسی تّفٗ ٕٞشاٜ داسای  یٗتأٔیشیت ٔذَ ٔذ ٚ  ٔؤِفد

ثٙدذی وّیدٝ    تٛا٘ذ ثشای دػتٝ وٝ پغ اص اػتجبسػٙجی ٔذَ، ٔـخق ؿذ ٔی اػتؿبخق  33
تٛػظ اپشاتٛسٞبی تّفٗ ٕٞشاٜ ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٌیشد )سجٛع ؿٛد ثٝ  ؿذٜ یٗتأٔاللاْ خذٔبتی 

 (.3ٚ جذَٚ  4ؿىُ 
آیذ؛ ِزا  خٛؿٝ ثٝ دػت ٔی 16ٔذَ،  چٟبسٌب٘ٝاص اثؼبد ٞش یه  یب صیبد ثٛدٖ وٓ ثش اػبع

أتیبص وؼدت ؿدذٜ اص    ثش اػبعؿذٜ تٛػظ ؿشوت ٕٞشاٜ اَٚ  یٗتأٔلّٓ اص اللاْ خذٔبتی  50
(. ثیـدتشیٗ  5)سجٛع ؿٛد ثٝ جدذَٚ   ا٘ذ ؿذٜ دادٜخٛؿٝ جبی  16ٔٙظش چٟبس ثؼذ ٔذَ، دس ایٗ 

ٌیش٘ذ. ایدٗ   وٝ ٞش چٟبس ثؼذ دس آٖ پبییٗ ٞؼتٙذ، لشاس ٔی 13بسٜ لّٓ(، دس خٛؿٝ ؿٕ 11اللاْ )
ٚجدٛد   ٞب آٖثشای  وٙٙذٜ یٗتأٔاللاْ، ٘مؾ ساٞجشدی دس ػّٕیبت ؿشوت ٘ذاؿتٝ ٚ تؼذاد صیبدی 

ٗ    ایٗ اللاْ دػدت  یٗتأٔداسد. ٕٞچٙیٗ، ؿشوت ٕٞشاٜ اَٚ دس فشآیٙذ  آٚسی  ثؼدتٝ ٘جدٛدٜ ٚ فد
 وٙذ. ٔشثٛط ثٝ ایٗ اللاْ ٘یض ثب ػشػت صیبدی تغییش ٕ٘ی

جبی داد.  15ٚ  4، 13ٞبی ؿٕبسٜ  تٛاٖ دس خٛؿٝ ٘یٕی اص اللاْ سا ٔی یجبًتمشثٝ عٛس وّی، 
 ٌیش٘ذ وٝ دس ػّٕیدبت  لّٓ لشاس ٔی 5ٞش چٟبس ثؼذ ثبلا ٞؼتٙذ. دس ایٗ خب٘ٝ،  4دس خٛؿٝ ؿٕبسٜ 
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ثب ٔٛا٘ؼی ٕٞچٖٛ تحدشیٓ ٔٛاجدٝ ثدٛدٜ ٚ ؿدشوت      ٞب آٖ یٗتأٔؿشوت ٘مؾ ساٞجشدی داس٘ذ، 
آٚسی ٔشثٛط ثٝ اللاْ ٔزوٛس ٘یض ثدب   . فٗاػتثؼتٝ  ایٗ اللاْ دػت یٗتإٔٔٞشاٜ اَٚ دس فشآیٙذ 

ثبیؼت ٔؼغٛف ثٝ  ؿشوت ٔی یٗتإٔٔ٘بیذ. ِزا، ثیـتشیٗ تٛجٝ ٔذیشاٖ  ػشػت صیبدی تغییش ٔی
 دس ایٗ خٛؿٝ ثبؿذ. فتٝلشاسٌشاللاْ 
داسای إٞیت اػدتشاتظیه ثدبلا    كشفبًوٝ  ٌیش٘ذ یٔلّٓ لشاس  7٘یض،  15دس خٛؿٝ ؿٕبسٜ  

، ٔیضاٖ دػدت ثؼدتٝ ثدٛدٖ خشیدذاس ٚ ػدشػت      یٗتأٔثٛدٜ؛ ِیىٗ ػٝ ثؼذ دیٍش یؼٙی: سیؼه 
 .اػتدس ٔٛسد ایٗ اللاْ پبییٗ آٚسی  فٗ٘ٛآٚسی دس 

ٔ ٞدب، الدذاْ اػدتشاتظیه ٔٙبػدت      دس ٟ٘بیت، ثشای ٞش یه اص خٛؿٝ ثدب اػدتفبدٜ اص    یٗتدأ
(. ثدٝ ػٙدٛاٖ ٔثدبَ، ثدشای     6تىٙیه ٌشٜٚ ٔتٕشوض ثٝ دػت آٔذٜ اػت )سجٛع ؿٛد ثٝ جذَٚ 

وٝ دس آٖ ٞش چٟبس ثؼذ ثبلا ٞؼتٙذ، ثشلشاسی سٚاثظ ثّٙذٔدذت ٚ ٔؼدتحىٓ ثدب     4خٛؿٝ ؿٕبسٜ 
اص ٔٙبللبت ٔحذٚد ٚ لشاسدادٞبی ثؼتٝ، تلاؽ ثشای وؼت دا٘دؾ  ٌیشی  ، ثٟشٜوٙٙذٌبٖ تأٔیٗ

ٖ  تأٔیٗفٙی ٚ استمبی ٔبِىیت فىشی ٚ ثشلشاسی سٚاثظ ٘ضدیه ثب  ٗ   وٙٙدذٌب آٚسی  پیـدشٚ دس فد
وٝ دس آٖ ٞش چٟبس ثؼذ پدبییٗ ٞؼدتٙذ،    13ؿٛد. اص ػٛی دیٍش، ثشای خٛؿٝ ؿٕبسٜ  تٛكیٝ ٔی

ٜ   ضیٙٝاػتب٘ذاسدػبصی فشآیٙذ خشیذ، حذالُ ٕ٘ٛدٖ ٞ ٔدذت ثدب    ٞبی خشیذ، ثشلشاسی سٚاثدظ وٛتدب
 ٌشدد. تذاسوبت تٛكیٝ ٔی ییتٕشوضصداٚ دس ٟ٘بیت،  وٙٙذٜ یٗتأٔچٙذیٗ 

ثٝ ػٙٛاٖ ادأٝ وبس تحمیمبتی، الذأبت  ؿٛد ثب تٛجٝ ثٝ ٔغبِت فٛق، دس ٔشحّٝ اَٚ پیـٟٙبد ٔی
ؿٛ٘ذ، ثب الدذأبت   وٝ دس حبَ حبضش دس ؿشوت ٕٞشاٜ اَٚ ثٝ وبس ٌشفتٝ ٔی تأٔیٙیاػتشاتظیه 
ُ پیـٟٙبدی ایٗ پظٚٞؾ ٔمبیؼٝ ؿذٜ  یٗتأٔاػتشاتظیه  ؿدىبف ػّٕىدشدی دس ایدٗ     ٚ تحّید

 صٔیٙٝ كٛست ٌیشد.
ؿذٜ دس ایٗ تحمیدك دس چٙدذ ؿدشوت اپشاتدٛس      اسائٌٝشدد ٔذَ  دس ٔشحّٝ ثؼذی پیـٟٙبد ٔی

ٔ آٖ ثش سٚی وبسایی ػّٕیبت  تأثیشاتؿذٜ ٚ  ػبصی تّفٗ ٕٞشاٜ پیبدٜ ، ٔدٛسد ٔـدبٞذٜ لدشاس    یٗتدأ
 ٌیشی ؿٛد. ٌیشد تب دس ٟ٘بیت، ٔیضاٖ ثٟجٛد حبكّٝ ٘ؼجت ثٝ ٚضؼیت لجّی ثٝ كٛست وٕی ا٘ذاصٜ

ٝ  عٛس تٛا٘ٙذ ثٝ ٔی كٙؼت، دس ٕٞشاٜ تّفٗ اپشاتٛسٞبی ػبیش ٔذیشاٖ ٗ  اص ٔـدبث َ  اید  ثدشای  ٔدذ
ٞش  ثشای یٗتأٔالذأبت اػتشاتظیه  ثٟتشیٗ یبفتٗ ٚ خٛد خذٔبتی ؿذٜ یٗتأٔ اللاْ ثٙذی عجمٝ
 .ٕ٘بیٙذ اػتفبدٜ ٞب اص ایٗ خٛؿٝیه 

ٝ    ٞدب ٔدی   دس ٟ٘بیت، ٔذیشاٖ ایٗ ؿدشوت  ثٙدذی خدذٔبت، الدذأبت     تٛا٘ٙدذ پدغ اص دػدت
فؼّی ؿشوت سا ثب ٔٛاسد پیـٟٙبدی ایٗ پدظٚٞؾ ٔمبیؼدٝ ٕ٘دٛدٜ ٚ فشآیٙدذ      یٗتأٔاػتشاتظیه 

 ؿٙبػی ٕ٘بیٙذ. سا آػیت خذٔبت خٛد یٗتأٔ
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