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ی را که هر چه دارم از اوستپاش س  خذا

 :و با سپاش از سه وجىد مقذش

 ...آنان که ناتىان شذنذ تا ما به تىانایی برسیم

 ...مىهایشان سپیذ شذ تا ما روسفیذ شىیم

 ...روشنگر راهمان باشىذو عاشقانه سىختىذ تا گرمابخش وجىد ما و 

 استادانمان،  مادرانمان،  پذرانمان

ی  بهبىدی جىاب آقای دترر  و استاد مشاورباش نژادع   استاد راننما، رراار اانم دترردریغ و صمیمانه دانم که از زحمات بی در ابتذا بر خىد لازم می که از ابتذا

تحصیل در ایه مقطع و در تمام مراحل پژوهش، یاری ام نم 
تحصیل دوساله، افتخار شاگردی ىدي

همچنیه از تمامی اساتیذ محررم که طی 
شان  انذ، قذردانی نمایم و 

 ام، نهایت تشکر را دارم. را داشتً

با ایشان را  تىفیق همراهی طی ایه مذت که . از دوستان عزیزیانذ نمىدي یادیها مرا  آوری دادي در امر جمع سپً باوککه در  یزانیعزکنم از تمامی  تشکر می 

 ت سپاسگزاری را دارم و برای تمامی دوستان خىبم آرزوی مىفقیت و رربلىذی دارم.و بىذي را همراهی و یاری نمىدنذ، نهای داشتم 

ري بلاغیق ابرانیم غلباش   

3131زمستان   

 




 و
 

کار تىام ای مادرم   ه بذه

 همً جانی که به مه بخشیذی   

 لحظاتی که برای امه مه جنگیذی      

کار تىام عمرت را             و بذه

 روزهایی که ز مه رنجیذی              

 و به مه خىذیذی اشک ها دزدیذی                 

کار تىام ای مادر .... ...   !مه بذه

 

 :به میکنم تقذیم است قذری  اگر را  ناچیس هذیه ایه

 معىای تلاش را به مه آمىخت. که پذرمو  است رسیذي آرامش به او ساحل در همىاري ام زنذگی تلاطم پر قایق ها، لحظً لحظً در که مادرم

 

 ر عزیزتر از جانم همس   و تقذیم به 

 ست.ا بىدي پشتیبانم زنذگیم های برهه تمام در همىاري که
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 چکیذه

ٚ ٔؿئّٝ ٤ه فٙٛاٖثٝ ذسٔبر و٥ف٥ز ثٟجٛز ثطا٢ ضلبثز أطٚظٜ، ٞبؾبظٔبٖثطا٢ و٥ّس٢ ضاٞجطز٢

 اظ ثبلاسط٢ ؾغٛح ٤٣ٔبثٙس، زؾز ذسٔبر و٥ف٥ز اظ ثبلاسط٢ؾغح ثٝ وٝ ؾبظٔبٖٞب٣٤ ز.ؾا قسٜقٙبذشٝ

 ٥٘ع ثب٘ى٣ ٘ؾبْ.زاقز ذٛاٞٙس دب٤ساض ضلبثش٣ ٔع٤ز ثٝ زؾش٥بث٣ ثطا٢اثعاض٢فٙٛاٖثٝ ضا ٔكشط٤بٖ ضضب٤شٕٙس٢

 .٥٘ؿز ٔؿشظ٣ٙ أط ا٤ٗاظ زاضز،  ؾ٣ٙ٥ٍٙ ثؿ٥بض ٔؿئ٥ِٛز ٚ اؾز وكٛض ٞط الشهبز ٟٔٓ اػعا٢ اظ ٤ى٣ وٝ

ا٣ٔ٢ثب٤ؿزسٛػٝ زضفهطػس٤س ٔشلاعٓ ٔح٥ظ زض ضلبثز ثطا٢ ٞبثب٘ه زاقشٝ ذسٔبر و٥ف٥ز ثٝ ٤ٚػٜ

 ثبقٙس.

ذسٔبرثٝاضظ٤بث٣ققتفّٕىطززضاثقبزو٥ف٥ز-ا٤ٗدػٚٞفزض٘ؾطزاضزثبوٕهاثعاضسح٥ُّا٥ٕٞز

ا٣٢ٔجب٣٘٘ؾط٢ٚسس٤ٚٗازث٥برسحم٥كاظٔغبِق٢ٝوشبثرب٘ٝزضا٤ٗسحم٥كثطا٢ثطضؾثذطزاظز.ؾذٝ ثب٘ه

ثرفػٕـ زض دطؾفآٚض٢سؼط٣٤زازٜٚ اثعاض ٔغبِقبر٥ٔسا٣٘ٚ اظ أبض٢ا٤ٗٞب قس.ػبٔقٝ اؾشفبزٜ ٘بٔٝ

اظػسَٚ ثباؾشفبزٜ ٕٝ٘ٛ٘ ٘بٔحسٚزاؾز ػٕقٝ حؼٓ ا٘ؼبوٝ ثبقٙساظ ٣ٔ ثب٘هؾذٝ ٔكشط٤بٖ ٕٝٞ سحم٥ك

ٞبثب٘ؾطاؾبس٥سٚدطؾكٙبٔٝسٛظ٤ـٌطز٤س.ضٚا٣٤دطؾكٙب384ٝٔؾشطؼا٘شربةقسٚسقسازٔٛضٌبٖٚضٚـزضز

.ذجطٌبٖٚدب٤ب٣٤آٖثبضٚـآِفب٢وطٚ٘جبخسإ٥٤سقس

 اظ ثب٘ى٣ ذسٔبر و٥ف٥ز ؾٙؼفاثقبز ػٟز سحم٥ك، ا٤ٗ زض و٥ف٥زٔجبزِٝ–ٔم٥بؼؾ٥ؿش٣ٕ ا٢

اؾشفبزٜقس.فّٕىطز-اظاثعاضسح٥ُّا٥ٕٞزذسٔبرؾ٥ؿشطاؾى٥ٛٚػٟزسق٥٥ٗاؾشطاسػ٢ٞب٢لاظْ

سؼع٤ٝٚسح٥ُّزازٜٞب٢ا٤ٗسحم٥ك٘كب٣ٖٔزٞسوٝاثقبزو٥ف٥زذسٔبرزؾشٍبٜٚو٥ف٥زذسٔبر

فّٕىطز٢زضٚضق٥ز٘بٔٙبؾتٚاثقبزو٥ف٥زذسٔبرضفشبض٢،و٥ف٥زٔجبزلاس٣ذسٔبرٚو٥ف٥زذسٔبر

٥ٙٗسٕب٣ٔاثقبزو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣اظ٘ؾطا٥ٕٞززضؾغح٣ؾبظٔب٣٘زضٚضق٥زٔٙبؾتلطاضزاض٘س.ٕٞچ

ث٥ٗثقبزاظٔٙؾطٔكشط٤بٖاظا٥ٕٞزثبلا٣٤ثطذٛضزاضٞؿشٙس.ثبلاسطاظ٥ٔب٥ٍ٘ٗلطاضزاض٘س؛ثس٤ٗٔقٙبوٝا٤ٗا

اظ٘ؾطٔكشط٤بٖاذشلافٔق٣ٙ اثقبزو٥ف٥زذسٔبر٥٘ع فّٕىطز زاقزا٥ٕٞزٚ ٕ٘ٛزاض زاض٢ٚػٛز زض وٝ

دؽاظسطؾ٥ٓٔبسط٤ؽٞٓ٘كبٖزازٜضازاض٢ ٔٛلق٥زٞط٤هاظاثقبززضٔبسط٤ؽٔكرمIPقسٜاؾز. ،

وٝو٥ف٥زذسٔبرزؾشٍبٜٚفّٕىطز٢زض٘بح٥ٝ)اَٚ(ٚثم٥ٝاثقبززض٘بح٥ٝ)زْٚ(لطاضٌطفشٙس.٘ح٢ٛقس؛ثٝ
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 29 -------- ٘ب٘شُٚب٥ثبٞسٛؾظ٣ثب٘ىذسٔبرز٥ف٥ؤسَ 2-2-3-2-10
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 66 ............................................................ ذسٔبر٣ٔجبزلاسز٥ف٥وثقسز٥إٞ:15-4ػسَٚ
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 67 .............................................................                           ٕٞجؿشtٝآظٖٔٛ:18-4ػسَٚ

 69 .................................. ٣ثب٘ىذسٔبرز٥ف٥و٢ٞبقبذم٢ثطإٞجؿشٝ-tآظٖٔٛ:19-4ػسَٚ
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 هقذهه 3-3

اؾزٕ٘ب٤ٙس.ثب٘هفجبضرسٛؾقٝالشهبز٢وكٛضٞبا٤فب٣ٔ٘مفاؾبؾ٣ٕٟٔٚ٣زضضقسٚٞبثب٘هأطٚظٜ

وٙس.ٚا٘شمبَٚػٜٛضاسؿ٣ُٔ٥ٟٞبٚ٘مُوٙسٚأطدطزاذزوٝا٤ؼبزافشجبض٣ٔضقشٝفقب٥ِزالشهبز٢اظ٤ه

سك٤ٛك٣ٔٞبثب٘ه ٚ ٔكشط٤بٖ وؿتضضب٤زث٥كشط ثب دؽٞبآٖسٛا٘ٙس دؽثٝ سؼ٥ٟع ٚ سطاوٓا٘ساظ ٚ ا٘ساظ

ٞب٢س٥ِٛس٢ٚٔهطف٣،٘مف٣ٕٟٔضازضضقشٝٞبآٖٞب٢وٛچهٚثىبضا٘ساذشٗآٚض٢ؾطٔب٤ٝٚػٕـؾطٔب٤ٝ

قٛزضضب٤زث٥كشطٔكشط٤بٖحبن٣ُٔزضقىٛفب٣٤الشهبزوكٛضٞبا٤فبٕ٘ب٤ٙسوٝسحمكا٤ٗٞسفثبوؿت

(.1،1994ٚٞب٘ز )ٔٛضٌبٖ

اضائٝضٚثٝقٕبض٣ٔٞبثب٘ه٤ٚػٜث٣ٝٞب٢ذسٔبسو٥ف٥زذسٔبراظٔجبحضاؾشطاسػ٤هثطا٢ؾبظٔبٖ ٢ز.

ٞبضطٚض٢اؾز.٥٘بظثٝزضنٚاضسمبءو٥ف٥زذسٔبرثبذسٔبرثبو٥ف٥زثبلاثطا٢ثمبءٚؾٛزآٚض٢ؾبظٔبٖ

٢ذسٔبرثبو٥ف٥زثبلإٞچٖٛحفؼٔكشط٢،ٚفبزاض٢ٔكشط٢،ػصةٔكشط٤بٖسٛػٝثٝٔعا٤ب٣٤وٝاضائٝ

اضزضٔكشط٢ٚغ٥طٜثطا٢ؾبظٔبٖزاضز،ٔٛضزسٛػٝلطاضٌطفشٝاؾز)ظ٘ؼ٥طچ٣،ٔٙس٢دب٤سػس٤س،ا٤ؼبزضضب٤ز

1387.)

اثعاضٞب٢ ضٚـذٛزٞب٤ٚػ٣ٌا٥ٕٞزثٙس٢ضسجٝٔب٘ٙسؾطٚوٛاَٚؾطٚدطفزضو٥ف٥زذسٔبراوظط زض

2سؿًٙ)ًٚ٘ٚا٘سذٛضزٜقىؿز ٤هاثعاضفٙٛاٖثٝفّٕىطز-ا٥ٕٞزثطا٢حُا٤ٗٔكىُسح٥ُّ(.2011،

ؾ اؾشفبزٜ قٛز٣ٔبزٜ ٔٙبعكثٟجٛزٔكرمقٛزثٙس٢ا٤ِٛٚزؾذؽٚٚضق٥زو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣سب

(.3،1977)ٔبضس٥لاٚػ٥ٕع

 ثیبى هسئله 3-2

أطٚظٜزضثؿ٥بض٢اظوكٛضٞب٢ػٟبٖؾ٣ٕٟٟٔٓاظس٥ِٛس٘بذبِم٣ّٔٔطثٛطثٝثرفذسٔبراؾز.ثب

ؾبظٔبٖ ضلبثزافعا٤فسقساز آٖ د٥طٚ ٞب٢ذسٔبس٣ٚ ٕٞچ٥ٙٗسغ٥٥ط ؾ٥ّمٝٚلفٝث٣فعا٤ٙسٜ، ٔساْٚ ٞب٢ٚ

                                                 
1. Morgan & Hunt 
2
.Wang & Tseng 

3
.Martilla & James 
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ٞبثبآٖٔٛاػٝٞؿشٙس،حفؼٚچبِك٣وٝا٤ٗؾبظٔبٖسط٤ٗثعضي،ٞبآٖٔكشط٤بٖٚثبلاضفشٗؾغحا٘شؾبضار

 (.1،2011)آٚازٚآٌش٣ا٤ؼبزٔع٤زضلبثش٣اؾز

ضلبثز عطف٣ٚػٛز ث٥ٗاظ ثٍٙبٜٔٛؾؿٝزض ٚ سلاـٞب٢ذسٔبس٣ثطا٢وؿتؾٟٓٞب ٚ ثبظاض اظ ث٥كشط

ٞبثٝز٘جبَوؿتٔٛلق٥زٕٔشبظٔكشط٤بٖثطا٢ضؾ٥سٖثٝضضب٤شٕٙس٢ث٥كشطٔٛػتقسٜاؾزوٝٞٓثٍٙبٜ

ثبقٙس.ضؾ٥سٖ وٙٙسٌبٖسإ٥ٔٗثطا٢ضؾ٥سٖثٝثٟشط٤ٗٞب٣٤ؾط٘د٤بفشٗزضد٣زضثبظاضثٛزٜٚٞٓٔكشط٤بٖ

.ثطضؾ٣ا٤ٗٔفْٟٛزضثبظاضٞب٢ذسٔبس٣جبط٘عز٤ى٣زاضزاضسو٥ف٥زذسٔبرٔفْٟٛثٝا٤ٗاٞسافثبثطضؾ٣

٥٘عاظ ذسٔبر٢زٞٙسٜاضائٝٞب٢ثٛزٜٚثطا٢ؾبظٔبٖسطٟٔٓسطٚٞب٢ذبلذسٔبرحؿبؼثٝز٤ُٚ٥ِػ٣ٌ

و٥ف٥زذسٔبراظز٤سٌبٜٔكشط٤ب٥ٌٖٚط٢ا٘ساظٜ(.1389،لبزض٢حؿ٣ٙ٥ٚ)ثطذٛضزاضاؾزا٤ٚ٢ػٜا٥ٕٞز

 ٔكشط٤بٖ اظػّٕٝضضب٤ز ٔحؿٛة زاذ٣ّ قٛز٣ٔالسأبر ٕ٘ب٤بٍ٘ط ؾٕزؾبظٔب٥ٌٖط٢ػٟزوٝ ثٝ ٞب

 (.1386فشح٥بٖٚز٤ٍطاٖ،ثبقس)٣ٔو٥ف٥ز

٤هثٍٙبٜثّٙسٔسرزضفّٕىطزفقب٥ِزسؼبض٢ٚؾٛزز٣ٞا٢وٙٙسٜسق٥٥ٗو٥ف٥زذسٔبرفبُٔح٥بس٣ٚ

چطاوٝسؼبض٢اؾز ثٝ ٌطزز٣ٔٔكشط٤بٖٔٙس٢ضضب٤زو٥ف٥زذسٔبرٔٙؼط ٔظجش٣ثطسطس٥تا٤ٗثٝٚ اطط

 سج٥ّغبر زٞبٖثٝزٞبٖض٢ٚ ٔكشط٢ ذط٤س ٥٘بر ٚ ٍ٘طق٣ ٚفبزاض٢ ،٣ٔ( ٕٞىبضاٌٖصاضز ٚ ،2دبضاؾٛضأبٖ

2002.)

ٚٚ٘مفذسٔبرفقب٥ِزٕ٘ٛز٢ٜٞب٣٤وٝزضظ٥ٔٙٝاضائٝٞبٚؾبظٔبٖثٍٙبٜسط٤ٟٗٔٓاظزضا٥ٔٗ٤ب٤ٖى٣

(.1389،لبزض٢حؿ٣ٙ٥ٚ).ٞؿشٙسٞبثب٘ه دٛق٥س٥ٜ٘ؿز،٣وؿسٛؾقٝوكٛضثطزضالشهبزٚٞبآٖا٥ٕٞز

ٞبآٖٞبٚسره٥مٔٙبؾتػصةؾذطزٜزضػٟزػبٔقٝأطٚظاظؾ٥ؿشٓثب٘ى٣ا٘شؾبضزاضزوٝضٕٗسلاـ

فقب ٥زِزض الشهبز٢، حطوزٕ٘ب٤ٙس.ػب٘جٕٝٞٝٞب٢د٥كطفزٔٛاظارثٝٞب٢ٔف٥س اػشٕبف٥٘٣ع الشهبز٢ٚ

ٞب٥٘ٚبظٞب٢ٔكشط٤بٌٖبْسٛلـزضسحمكٔاطط٢ثٝ٘حٛا٘سٔٛؽفضؾب٣٘ذسٔزٔاؾؿبرفٙٛاٖثٝٞبب٘هث

ثب٥٘بظٞب٢ػبٔقٕٝٞبًٞٙؾبظٚذٛزثطزاقشٝ و٥ف٥زذس1387ٔقٟطؾشب٣٘،)س٘ضا ٘مفٞبثب٘هرزضب(.

ا٤فب ذش٥بض٥٘٢ؿزثّىٝو٥ف٥زرثٟشطسٟٙب٤هاؾشطاسػ٢ا٘شربث٤٣بابچٖٛو٥ف٥زذسٔوٙس٣ٕٟٔ٣ٔضا

رٚبٌب٣ٞاظٔفْٟٛو٥ف٥زذسٔبوبضااؾز.آ٢٘ٞبثب٘ه٢ٔٛفكٚٞبثب٘هٚػٝسٕب٤عث٥ٗزل٥مبًرثٟشطبذسٔ
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اظعط٤كافعا٤فؾغحسلاـثطا٢ثٟجٛزآٖثٝاضائ٢ٝ ٚ ثب٘هٔٙؼطقسٜ و٥ف٥ززض و٥ف٥ز ذسٔبرثب

(.1،2001ثطاز٢ٚوط٥٘ٚٗزاقز)ؾبضافعا٤فضضب٤شٕٙس٢ٔكشط٤بٖضاا٘شسٛا٣ٖٔذسٔبر

ثب٘ىساضدػٚٞفاٌطچٝ  أب ظ٥ٔٙٝو٥ف٥زذسٔبرا٘ؼبْدص٤طفشٝاؾز، ؾب٤طنٙب٤ـٞب٢فطاٚا٣٘زض ٢ثب

 ظ٤طا اؾز ثب٘ىساض٢ٔشفبٚر ،زض ثب٘ه ٚ ٔكشط٢ ٥ٔبٖ اضسجبط نٙب٤ـسطعٛلا٥ٔ٣٘ب٥ٍ٘ٗ ؾب٤ط اظ

)ثبقس٣ٔ زِرٛاٜ، ٚ ٤ه.(1384ز٤ٛا٘سض٢ وٝ ٣ٔظٔب٣٘ ثبظ ثب٘هحؿبة ٤ه زض ٚٔكشط٢ اضسجبط وٙس،

عٛضٔىطضف٥ّٕبرثب٘ى٣ٔرشّفٔب٘ٙسزض٤بفز.ٔكشط٢ٕٔىٗاؾزثٌٝطزز٣ٔٚاثؿش٢ٚ٣ٍثٝثب٘هث٥كشط

ٞب٢ٔبٞب٘ٝثبثب٘هزضاضسجبطثبقس،دطزاذزلجٛوٚ...ضاا٘ؼبْزٞسٚثباضؾبَٔؿشٕطٌعاضـحؿبةنٛضر

2)ثٛض٤ٛٚزٌٚبٖ اظؾ٢ٛز٤ٍطثب٘هاظ(.2004، سٛػٝثٝسغ٥٥طار ٞب٣٤ؾؿٝٔٛآٖزؾشٝٞب ٞؿشٙسوٝثب

ذٛز،قٙبؾب٥٘٣٤بظٞب،سؼ٥ٟعٕ٘ٛزٖثب٤ؿش٣د٥كبد٥فثب ٣ِٚد٣ِٛاؾز،بٔح٥غ٣وٝد٥فض٢ٚثبظاضٞب٢ٔ

ٞطلبئُا٥ٕٞزو٥ف٥زذسٔبرثطا٢سٛلقبرٔكشط٤بٖٕٚٞچ٥ٙٗسٛػٝثٝٚضق٥زثبظاض ظ٤طا ثب٘ى٣قٛ٘س،

 ذٛاٞس ؾطافطاظ ٚ ضلبثزد٥طٚظ ٥ٔساٖ زض وٙس ثطآٚضزٜ ٚ قٙبؾب٣٤ ضا ٥٘بظٞب ا٤ٗ ضلجب اظ ظٚزسط ثٛزثشٛا٘س

(1384ز٤ٛا٘سض٢ٚزِرٛاٜ،)

و٥ف٥زؾغح٥ٌط٢ا٘ساظٜثطا٢عطف٤ٝهٞب٢ثطضؾ٣اظعٛضٔقَٕٛثٝثؿ٥بض٢اظٔحممبٖنٙب٤ـذسٔبس٣

وٝا٥ٕٞزٞط٤هاظقٛز٣ٔسٛن٥ٝ،و٥ف٥زذسٔبرسٟٙبؾغح٥ٌط٢ا٘ساظٜػب٢ثٝ.وٙٙس٣ٔاؾشفبزٜذسٔبر

(.3،2007و٥شچبضٖٚ)ٚٔكرمقٛزثٙس٢ضسج٥٘ٝعٞب٤ٚػ٣ٌ

ؾٙؼف٣ف٢ٕٔٛاثعاضٞبثطسى٥ٝػب٢ثٝثب٤ؿز٣٣ٔذسٔبرثب٘ى٥ف٥زو٥حنح٤بث٣اضظٔٙؾٛضثٝ،زضٚالـ

ٞب٢ضطٚضرثٛزٜٚثب٣ٔرهٛلذسٔبرثب٘ىاؾشفبزٜوطزو٣ٝذسٔبرٔب٘ٙسٔسَؾطٚوٛآَ،اظٔس٥ِف٥زو

.سٙبؾتزاقشٝثبقس٣ثب٘ى

؛4،1997ٌؿشطزٜزضنٙب٤ـذسٔبس٣ٔب٘ٙسنٙقزٌطزقٍط٢)ٌٛٚغاً٘عٛضثٝفّٕىطز-ا٥ٕٞزسح٥ُّ

5ٚثط ٥٘ٛس2000ٖٛ، ا٘ط٤زٚ آٔٛظـ)6،2005؛ ٕٞىبضا7،2005ٖد٥ىٝ(، ٚ ٘بَ ثبة8،2000؛ ٚ اؾفٙس٤بض٢ ؛
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؛2،2001؛٤بٚاؼٚق1،1985َٕٛٞبٚؼٚضائٛٞب)ث٥ٕبضؾشبٖ(،1390فشح٣ٕٚٞىبضاٖ،؛1389اِحٛائؼ٣،

 ٕٞىبضاٖ؛ ٚ اؾس٢ 1392ث٣ٙ ؾب٤ط ٚ اؾزقسٜاؾشفبزٜٞبثرف( ؛ ثب٘هزاض٢ نٙقز زض ـضٚاظا٤ٗأب

اؾز.قسٜاؾشفبزٜ٘سضرثٝ

ٌطاف٥ى٣ثباؾشفبزٜاظقى٤ُهسٛا٘س٣ٔٞبقبذمفلاٜٚثطزض٘ؾطٌطفشٗا٥ٕٞزفّٕىطز-سح٥ُّا٥ٕٞز

ا٥ٕٞزٚفّٕىطزٞط٤ٚػ٣ٌاضائٝوٙسٚاثعاضلسضسٕٙس٢ثطا٢وٕهثٝٔشرههبٖحٛظٜنٙقزٚزا٘كٍبٜزض

ٞب٣٤ٔكرهٝاضظ٤بث٣ ذٛث٣ثٝوٝ قٛ٘س٣ٔا٘ؼبْ ثبقس)ًٚ٘ٚ ثٟجٛززاض٘س، ثٝ ٥٘بظ ٤ب (.2011،ٕٞىبضاٖٚ

وٝثب٤سثٟجٛز٤بثٙسٕٚٞچ٥ٙٗضإٞٙب٣٤ثطا٢ٞب٣٤ا٤ِٛٚزسؼ٤ٛعاثعاض٢لسضسٕٙسثطاIPA٢ذلانٝعٛضثٝ

.ثبقس٣ٔسٛؾقٝاؾشطاسػ٤ه

ا٤ٗسحم٥كٞبضٚـثطؾب٤طIPAثبسٛػٝثٝا٥ٕٞزو٥ف٥زذسٔبرزضنٙقزثب٘هزاض٢ٚٔع٤زضٚـ

 ز٘جبَ وبض٥ٌط٢ثٝثٝ سح٥ُّ اضظ٤بث٣فّٕىطز-ا٥ٕٞزض٤ٚىطز ٢ذسٔبرٞب٤ٚػ٣ٌزض ثٙسضفجبؼثب٘هؾذٝ

ٔسِا٤ٗوبض٢ثطا.ثبقس٣ٔ ثب٘ىساض٣،اظ حب٤ِسٜاؾشفبزٌٜطز٢ذبلحٛظٜ زض ٣لج٥ّمبرسحمو٣ٝاؾز،

قسٜذسٔبر٥ف٥زفبْؾٙؼفو٢اثعاضٞباظفٕٛٔبًػٟزسق٥٥ٗؾٙؼفو٥ف٥زذسٔبر اؾز.اؾشفبزٜ

سح٥ُّا٥ٕٞز٤بث٣زؾز٢لاظٔٝ اططثرفزض د٥كٟٙبزٞب٢ ٘شب٤غوبضثطز٢ٚ اثقبز-ثٝ قٙبؾب٣٤ فّٕىطز،

و٥ف٥زذسٔبرٔرشمنٙقزٔطثٛعٝاؾز.

 ا٥ٕٞزسح٥ُّ ٍ٘طـ ٢ٝاضائ ضطٚضر ٔكشط٤بٖ ثٝ قسٜاضائٝ ذسٔبر و٥ف٥ز ٥ٌط٢ا٘ساظٜ ثٟجٛز ثٝ ٥٘بظ

-ا٥ٕٞز٥ُدػٚٞفزض٘ؾطزاضزثبوٕهاثعاضسح٤ّٗا.(3،1997)ثبضٚا٤ع ؾبظز٣ٔ ثطػؿشٝ ضا IPA ٤ب فّٕىطز

اظاثقبززضآٖدطزاذشٝٚاظه٤ٞطز٥فّٕىطزققتثب٘هٚا٣ٕٞثٝثطضؾذسٔبرز٥ف٥قبزوزضاثفّٕىطز

فطاٞٓوٙسسبثبقٙبذز٘مبطلٛرٚضقفذٛزطا٤ٖٔس٢ثطاثباضظق٣دػٚٞفاعلافبر٤ٗاٞب٤٢بفشٝك٤عط

ٔ ا٘شؾبضارٔكشطشٙبؾتٚ وٞب٢ثط٘بٔٝب٤ٖثب ٔٙبثز٥ف٥ثٟجٛز ٚ فطإٞٓ٘ٛزٜ ضاذسٔبرضا ذٛز ـٔحسٚز

ذٛزضااضسمبزٞٙس.٣ضلبثشٍب٤ٜثشٛا٘ٙسػبك٤عط٤ٗزٞٙسٚاظام٥سره٥ٝٙثٟنٛضرثٝ

 ضرورت و اهویت انجبم تحقیق 3-1

اظ٤ى٣ثٝو٥ف٥زٔٛضٛؿالشهبز٢،ٔرشّفٞب٢فطنٝزضذسٔبس٣ٞب٢ؾبظٔبٖضٚظافعٖٚ٘مفثٝسٛػٝثب

اؾزقسٜسجس٤ُضلبثز٢زضنحٙٝو٥ّس٢ٔحٛضٞب٢ٚاؾشطاسػ٤هٞب٢اٞطْ ثسٖٚٞبؾبظٔبٖحم٥مززض.
                                                 
1
.Hawes & Rao 

2
.Yavas & Shemwell 

3
.Barwise 
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ٞؿشٙس٘بثٛز٢ثٝٔحىْٛٚالـزضٚثبقٙسٔٛفكذٛزٚوبضوؿتزضسٛا٘ٙس٣ٕ٘ذسٔبرو٥ف٥زثٟجٛزثٝسٛػٝ

.(2011ٕٚٞىبضاٖ،آٚاز)

ب٢ٚثم٥ززٞٙسوٝسحمكاٞساف،ٔٛفم٣ٔلطاضسإط٥طؾبظٔبٖضاسحز٤ه٤بز٢ٔؿّٓاؾزفٛأُظآ٘چٝ

ثطذٛضزاض٣ذبن٤زؾبظٔبٖاظاِٚٛفبُٔثمب٢فٙٛاٖث٤ٝبٖٔكشط٥ب٤ٖٔٗازضزاضز.٣ثؿشٍٞبآٖؾبظٔبٖثٝ

ٔب٤ِهفٙٛاٖثٝثب٘ه٢ثطاذهٛلثٝ؛ٞؿشٙس ؾطٔب٢افشجبض-٣ٔٛؾؿٝ ٔٙبثـ٣ان٤ّٝوٝ اظ٣ٔبِٚ آٖ

،ٞؿشٙس٤بٖٔكشط٥ٕٞٗ٥ع٣٘ىٔحهٛلارثب٣٘سٕبٔٚذط٤ساضقٛز٣ٔسإ٤ٗ٥ٔبٖٔكشطٌصاض٢ؾذطز٤ٜكعط

ٔكشطٔجبحض ثٝ اؾز٥بضثؿ٤بٖٔطثٛط ٘ضٚاظا٤ٗ .ٟٔٓ ذٛاؾش٥ٝبظٞبثطآٚضزٖ ٤بٖٔكشطٞب٢ٚ ا٤ؼبزٚ

٤شٕٙس٢ضضب ٞبآٖزض ٔب٤ِفافعاسٟٙب٘ٝ، ثمب٣٢ٔٙبثـ حضٛضٚ أىبٖ ثّىٝ زاضز، ز٘جبَ ثٝ ضا ٢ؾبظٔبٖ

ٔسطدطلسضر وؿتضلبثز٥ساٖزض ثٚ ثطاا٥كشط٢ؾٟٓ ضا ثبظاض ٢ظ ٤٘ٗا.آٚضز٣ٔثب٘هفطاٞٓ ػع٥عٟٔٓ

ثطضؾ٣ثبٔغبِقٝ ض٢ٚٚ ٤بٖٔكشطثط ػٟبرٞبػٙجٝثب٘هاظ ؾ٤ٛز،ؾ٣ٙ٥٤ٛ)٥ؿز٥٘ؿطٔرشّفٔٚ ٚ1

2008) 

 ثٟشط٣ى٤فٙٛاٖثٝثب٘هؾذٝ ٤ٗاظ ٞبثب٘هسط٤ٗلس٣ٕ٤ٚ ٢ذسٔبرحضٛضاظِحبػٞٓ ٓٞ اظِحبػٚ

زضاؾشبٖٞبفطٚزٌبٜٚثٙسضٞب،٣ٙ٥ظ٣ٚٔآث٢ثٝٔطظٞبثبسٛػٝعطف٣اظؾز.ازضوكٛض٢طحضٛض٥ذسٔبرغ

ثب٘ه،زضاؾشب٤ٖٝثبثبلاثٛزٌٖطزـؾطٔبِصاثطذٛضزاضاؾز.٣٤ثبلا٥زٚاضزاراظإٞنبزضارٚٞطٔعٌبٖ،

ٚٞٓثٝزاقشٝٚاضزارٚزضنبزضار٣٤ؾٟٓثؿعا٤ٌٝطزـؾطٔب٤ٗاٞسافذٛزاظازضػٟزسٛا٘س٣ٔؾذٝ

ذسٔبرضٕٗز٥ف٥و٥ٝٙلاظْاؾززضظٔ.لسٌْصاضز٤بٖٔكشط٤زذٛزثٍٙطزٚٞٓزضػٟزضضبؾٛزآٚض٢

و٣بث٤اضظ اثقبز سقز٥ف٥فّٕىطز اه٤ٞطز٥ا٥٥ٕٗٞذسٔبرثٝ ٤ٗاظ قٛزاثقبز سحّدطزاذشٝ ثشٛاٖ ٥ُسب

ا٘ؼبْزازٚز٥ف٥اثقبزوفّٕىطز-ا٥ٕٞز ٞط٢ٔٙبؾتثطاضاٞجطزٞب٢ذسٔبرضا اثقبزه٤ضٚثطٚقسٖثب اظ

قسٜاؾشفبزٜثطا٢و٥ف٥زذسٔبرزضنٙب٤ـٔرشّففّٕىطز-ا٥ٕٞزض٤ٚىطزاؾشفبزٜاظسح٥ُّٔكرمقٛز.

اؾزٚاظا٤ِٗحبػزاضا٢٘ٛآٚض٢٘كسٜاؾشفبزٜا٤ٗضٚـثطا٢نٙقزثب٘هزاض٢زضا٤طاٖحبَسبثٝاؾز٣ِٚ

.عا٤ساف٥٣ٔكسحم٥زٔٛضٛؿثطإٞٚا٤ٗ ثبقس٣ٔ

                                                 
1. Sweeney & Swait 
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 اهذاف اسبسی تحقیق  3-4

فٛأُ ا٤ٗدػٚٞفٔحمكلهسزاضزاثشسا ٔاططزض قٙبؾب٣٤وٙس. ثبذؽؾثطو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣ضا

اٞسافاؾبؾ٣سحم٥كثٙبثطا٤ٗ؛٣قٛ٘سسق٥٥ٗٔا٤ِٛٚزاؾشطاسػ٢ٞبفّٕىطز-ا٥ٕٞزسح٥ُّاؾشفبزٜاظاثعاض

اظ:ا٘سفجبضر

 رثب٘ى٣ثطو٥ف٥زذسٔبٔاططقٙبؾب٣٤فٛأُ

 ٔكشط٤بٖاظ٘ؾطثطو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣ٔاططسق٥ٔٗ٥٥عاٖا٥ٕٞزٞط٤هاظفٛأُ

 ٔكشط٤بٖاظ٘ؾطثطو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣ٔاططسق٥٥ٗفّٕىطزثب٘هزضٞط٤هاظفٛأُ

 اصلی پصوهص سؤالات 3-5

ان٣ّسحم٥كثٝقطحظ٤طاؾز.ؾاالارثبسٛػٝثٝاٞسافسحم٥كٚض٤ٚىطزدطٚغٜ

 ؟ا٘سْاوسثطو٥ف٥زذسٔبرنٙقزثب٘هزاض٢ٔاططفٛأُ

 ٔكشط٤بٖچٍٛ٘ٝاؾز؟اظ٘ؾطثطو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣ٔاطط٥ٔعاٖا٥ٕٞزٞط٤هاظفٛأُ

 ٔكشط٤بٖچٍٛ٘ٝاؾز؟اظ٘ؾطثطو٥ف٥زذسٔبرثب٘ى٣ٔاططفّٕىطزثب٘هزضٞط٤هاظفٛأُ

 هب و اصطلاحبت تخصصی تؼریف واشه 3-6

کیفیت ذسهات ٕٞىبضا: ٚ )ظسٟبُٔ اٚ ض1990ٖ ذسٔبر و٥ف٥ز اذشلاف( ٥ٔعاٖ ٤با ا٘شؾبضار ث٥ٗ

اثعاضٞب٣٤وٝثطا٢ؾٙؼفو٥ف٥زذسٔبرزض٘ؾبْاظػّٕٝ.زا٘ٙس٣ٔٞبآٖٔكشط٤بٖٚازضاوبرٞب٢ذٛاؾشٝ

2002زضؾبَو1ٝ)ؾ٥ؿشطاؾى٥ٛ(و٥ف٥زذسٔبرا٢ٔجبزِٝ–ثب٘ى٣اثساؿٌطز٤سٜاؾز،ٔم٥بؼؾ٥ؿش٣ٕ

ذٝاثعاضثطضؾ٣و٥ف٥زذسٔبرثب٘هؾفٙٛاٖثٝوٝزضا٤ٗٔغبِقٝثبقس٣ٔثبسُاضائٝقس،سٛؾظآِسا٤ٍٗٚ

اؾز.لطاضٌطفشٝٔٛضزاؾشفبزٜ

٢ذسٔزثطدب٤ٝٞب٤ٚػ٣ٌثٙس٢ا٤ِٛٚزا٤ٗضٚـ،اثعاضٔاطط٢ثطا٢عولکرز:-هاتریس تحلیل اّویت

ضقفؾ٥٘بظٞب ٕٞچ٥ٙٗقٙبؾب٣٤٘مبطلٛرٚ ٚ ا٘شؾبضارٔكشط٤بٖ ٞسفسح٥ُّٚ اؾز. ثبظاض زض بظٔبٖ

فّٕىطز-ا٥ٕٞز ٥ٌط٢ا٘ساظٜ، ا٥ٕٞز ٚ ازضان ث٥ٗ .ثبقس٣ٔاضسجبط ٔسَ IPAزض ثقسٔاِفٝٞط زٚ اظ

.٥ٌطز٣ٔلطاضٔٛضزؾٙؼف،"فّٕىطز"ٚ"ا٥ٕٞز"

                                                 
1
. SYSTRA-SQ 
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 قذههه  2-3

٣ٔكسحم٥ك٥ٙٝد٥ثطضؾ٣ثٝفهُا٤ٗزض قبُٔسحم٥ك٘ؾط٢د٥ك٥ٙٝ،اَٚثرفزض.قٛزدطزاذشٝ

ٞب٢ٔسَؾذؽ.قٛزدطزاذش٣ٔٝآٖسقبض٤فٚذسٔبرو٥ف٥زٕٞچ٥ٙٗؾذٝٚثب٘ه٢ٚزاضثب٘هٔقطف٣

ا٤ٗحٛظٜزضقسٜا٘ؼبْٞب٢دػٚٞفػس٤سسط٤ٗزْٚثرفزض.قٛز٣ٔث٥بٖثب٘ى٣ذسٔبرو٥ف٥زقسٜاضائٝ

.قٛز٣ٔث٥بٖسحم٥كد٥كٟٙبز٢ٔسَدب٤بٖزضٚقٛز٣ٔث٥بٖ

 ثخص اول: پیطینه نظري 2-2

 نقص هطتري و رضبیت آى در خذهبت ثبنکی 2-2-3

اؾزٚزضٔجبحضٔطثٛطثٝثبظاض٤بث٣ٚ«ذط٤ساض»ٔشطازفثب«ٔكشط٢»ازةدبضؾ٣ٔفْٟٛزضفطًٞٙٚ

وبلا٤ٚبذسٔش٣ضازاقشٝثبقٙس.زضقٛزوٝسٛا٘ب٣٤ٚاؾشقسازذط٤سفطٚـ،ٔكشط٢ثٝٔربعجب٣ٌ٘فش٣ٔٝ

ٞب٢وبلاٚثٝٔفْٟٛزضنٚقٙبذزٔع٤ز«اؾشقساز»٤ق٣ٙأىبٖدطزاذزٚػٝٚ«سٛا٘ب٣٤»ا٤ٗسقط٤ف

ثٝوبضثرك٣اظ٥٘بظٞب٢ٔربعت٣ٔسإ٥ٔٗذسٔش٣وٝٔٛػت سجس٤ُ٤هقسٌٜطفشٝقٛز، ثٙبثطا٤ٗ، اؾز.

سٛؤْزض٢ٚثطٚظوٙسسبنٛضرثٝفٙبنطسٛا٘ب٣٤ٚاؾشقسازٔربعتثٝٔكشط٢ٍٞٙب٣ٔٔحمكذٛاٞسقسوٝ

ا٘ؼبْدص٤طز.ثطذٛضزاض٢اظسٛا٘ب٣٤ثسٖٚزاقشٗاؾشقسازقٙبؾب٣٤وبلا٢ٔٛضز٘ؾط٤ٚبثبِقىؽ«ذط٤س»فُٕ

ؾبظز.٥ٌط٢فطآ٤ٙسذط٤سضا٥ٔؿط٣ٕ٘زاقشٗاؾشقسازذط٤س٣ِٚفبلسسٛا٘ب٣٤دطزاذز،أىبٖقىُ

افطا ٔهطف٣ٔٔكشط٤بٖ، ٥٘بظٞبآٖوٙٙس٤بثٝز٤بفطآ٤ٙسٞب٣٤ٞؿشٙسوٝٔحهَٛ٘شب٤غ٤هفّٕىطزضا

ثٙبثطا٤ٗزاضا٤٢م٥ٗزاضا٢ٞسف٣اؾز،ثط٘س.چٖٛٞطفّٕىطز٢زض٤هؾبظٔبٖثٝثٟط٣ٜٔٞبآٖزاض٘سٚاظ

(.1391ٔكشط٤ب٥٘٣٘عاؾز)ظ٤ٛ٤بضٕٚٞىبضاٖ،

ٌطززٚثبٔس٘ؾطلطاضٌطفشٗ٘ٛؿاضسجبطسٍٙبس٣ٍٙٔبس٣وٝاضائ٣ٔٝزضنٙقزثب٘ىساض٢ثبسٛػٝثٝ٘ٛؿذس

قٛز؛ظ٤طأكشط٤بٖسٟٙبٔٙجـزضآٔسوٝث٥ٗؾبظٔبٖٚٔكشط٤بٖآٖٚػٛززاضز،ا٥ٕٞزٔكشط٢زٚچٙسا٣ٖٔ

زذس٢ٔؾبظٔب٣٘ٚػٛز٘رٛاٞسزاقز؛ثٙبثطا٤ٗاظظٔبٖس٥ِٛسسبفطضٝٞبآٖثبقٙسٚثس٣ٖٔٚٞبثب٘هثطا٢

 ثٝٔكشط٢،ثب٤ؿش٣٘ؾطار،ؾلا٤كٚسٕب٤لار٢ٚوبٔلأًٛضزسٛػٝٚضؾ٥س٣ٌلطاض٥ٌطز.

سقّك ثٝ ٔكشط٢ٔٙؼط فمب٤س ٚ آضاء ثٝ ا٥ٕٞززازٖ ٚ وطزٖ ٚفبزاض٢٘ؿجزثسٛػٝ ٚ ؾبظٔبٖذبعط ٝ

ؾبظٔبٖظسٟٙبزضٔكشط٢٘ٛف٣ضضب٤شٕٙس٢ثٝٚػٛزآ٤س،ثّى٢ٚٝذٛزضاػعئ٣اٌ٘ٝطززقٛزٚؾجت٣ٔ٣ٔ


