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 ذٌيچک
 یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ یوِ ثف ـٍ یبؼيق یّب یگؿاـِ يـغن وفهب يهػتلف، ػل ّبی عجك گكاـي     

ت يفيهؽ یل ٌىىت اخفاياق ؼلا يىيّوفاُ ؼاـؼ.  ـا ثِ ييبـ ثبلايىه ثىيآى ـ یفؼ، اخفايگ يَِـت ه
 یبى اوت. ثفاياـتجبط ثب هٍتف يبثيوٌدً ٍ اـق ثفایهٌبوت  یبـّبيًؽاٌتي اثكاـ ٍ هؼ، یاـتجبط ثب هٍتف

 یىفؼيوِ ػَاهل هٍَْؼ ٍ ًبهٍَْؼ ـا ثىٌدؽ، ـٍ ی ًيبق اوتاثكاـ ثِ یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ يبثياـق
وتفبؼُ اق ثب ا ،ي همبلِيك ثفعفف وبقؼ. ؼـ ايً هتؽاٍل یّب ٌؽگفا ٍ خبهغ ؼاٌتِ ثبٌؽ ٍ ًَالُ ـٍييففا

 یىفؼيٌَؼ وِ ثب ـٍ ياـائِ ه یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽػولىفؼ  يبثياـق یثفا ي، هؽليٌٌبغت ـٍي ًمٍِ
 یتدبـ یّب ؼـ ثبًه یٌؽيَِـت ففا بى ـا ثِي، اثؼبؼ هٍَْؼ ٍ ًبهٍَْؼ ـٍاثظ ثب هٍتفيىتويخبهغ ٍ و

ففايٌؽ اـتجبط ثب هٍتفيبى،  ًتبيح تطميك هؤيؽ ايي اوت وِؼّؽ.  يلفاـ ه هغبلؼِوٍَـ هَـؼ  يغَِّ
ٌؽُ اوت.  گف هغفش ای ٍ هؽاغلِ ػلّي، قهيٌٌِفايغي وِ ؼـ لبلت ٌفايظ  ٌفايظ هطيغي اوت؛ تأثيفتطت 

ٌَؼ. اخفای ِطيص ايي ففايٌؽ،  ايي ففايٌؽ، اق عفيك ـاّجفؼّب ٍ الؽاهبت، ثِ پيبهؽّبی زٌؽی هٌدف هي
ّبی َِـت  آى اوت. ؼـ اًتْبی همبلِ، ثف هجٌبی تطليل ّبی ًيبقهٌؽ ـٍيىفؼی خبهغ ٍ تَخِ ثِ توبم خٌجِ

 ٌَؼ. يي ضَقُ اـائِ هيا پمٍٍّگفاى آيٌؽُ ؼـٍ  يفاى ثبًىيهؽ یثفا ّبييٌٍْبؼيپ گففتِ،
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 مقذمٍ.‌1

ؼاـؼ،  ييىه ثبلايـ ،بىيت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ یّب عفش یخفاا ،هػتلف ّبی عجك گكاـي     
ؼـِؽ اوت ٍ  30، ووتف اق آى یوبق بؼُيپ ؼـ تيًفظ هَفم ،گبـتٌف ثف اوبن هغبلؼبتوِ  یا گًَِ ثِ

 [. 27]ؼٌَاـ اوت  ،آى یوبق بؼُيپ یّب ٌِيِ ّكيتَخ

هطممبى هػتلف اٌبـُ آًسٌبى وِ  ،یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ یل ٌىىت اخفاياق ؼلا يىي    
 [.4]بى اوت ياـتجبط ثب هٍتف يبثيوٌدً ٍ اـق ثفایهٌبوت  یبـّبياًؽ، ًؽاٌتي اثكاـ ٍ هؼ وفؼُ

 يؼـوت ثِ تَاى آى ـا وٌديؽُ ًٍَؼ، ًوين يف هفبّيّوسَى وب اگف كيً يوبقهبًي هفَْم يا
 ي،ىتويو يؽگبّيؼ يبى، اقاـتجبط ثب هٍتف يبثياـق یخبهغ ثفا یؼاٌتي اثكاـ لؿا وفؼ.ت يفيهؽ

 [. 13]ثبٌؽ  يه یضفٍـ
َِـت گففتِ  يهغبلؼبت پفاوٌؽُ ٍ ًبوبف ،یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽػولىفؼ  يبثيؼـ هَـؼ اـق  

اًؽ. ؼـ  هَـؼ اًتمبؼ ٍالغ ٌؽُ ی،ًظف یفثٌبيل فمؽاى قيؼل ثِ ،كيي هغبلؼبت هطؽٍؼ ًيا ياوت ٍ ضت
 يبثيوِ ؼـ هَـؼ اـق یا هغبلؼبت گؿٌتِ ،ًؽا وِ هطممبى هػتلف اٌبـُ ؼاٌتِ عَـ ّوبى ،ٍالغ
 يٍ هٌظو   يب زبـزَة ػلويٍ  یر پٍتَاًِ ًظفي، ّاًؽ َِـت گففتِ یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ

 [. 14]اًؽ  ثَؼى هؽل اـائِ ًؽاؼُ يػول يبثيب اـقيهؽل  يعفاض یثفا 
ي يپفوبـثفؼتف ،ضفضب ؼـضبل ّب، یگؿاـِ يوفهب يبثياـق ي ثفایوٌت یضىبثؽاـ /يهبل یّب ـٍي   

ت يفيهؽهثل  ييّب یگؿاـِ يوفهب يبثياـق یّب ثفا ي ـٍييا يّىتٌؽ. ٍل يبثيثبقاـ يبثياـق یاثكاـّب
 -ثبٌؽ یب ـاّجفؼين، يهىتم فيًبهٍَْؼ، غ ّب آى یبيـٍؼ هكا يوِ اًتظبـ ه-  یاـتجبط ثب هٍتف

 [. 9]ىتٌؽ يهٌبوت ً
ػَاهل ًبهٍَْؼ ٍ هٍَْؼ ـا  فايهٍىل ـا ضل وٌٌؽ، قي يتَاًٌؽ ا يبـُ هيزٌؽ هؼ یّب تٌْب ـٍي     

ل يتطلّب ػجبـتٌؽ اق التّبؼ اعلاػبت،  يي ـٍياق ا يفًؽ. ثفغيگ يًظف هؼـ يجيَِـت تفو ثِ
ي ٍخَؼ، ًمُ ي. ثب ایگؿاـِ يوفهب یل اـقي، پفٍتفَيت، تطليفي، ًفظ ثبقگٍت هؽفبيؽُ -ٌِيّك

 [. 21]ؼٌَاـ اوت  ّب آىبقات ياهت ؼـثبـُاوت وِ تَافك  آى ّب ي ـٍييػوؽُ ا
 ،غََّ ثػً غؽهبت ثِ ،هػتلف یّب بى ؼـ ضَقُيت اـتجبط ثب هٍتفيفي، وبـثفؼ هؽؼـ ٍالغ      

وِ ؼاـؼ ثِ آى  ييّب ىهيل هٍىلات ٍ ـيؼل ٍ ثِ اًگبٌتؽُ يتَاى آى ـا ًبؼ يف اوت ٍ ًوياًىبـًبپؿ
ّبی غَِّي  ؼـ ثبًه تجبط ثب هٍتفیهؽيفيت اـهجبؼـت ًىفؼ. ثب تَخِ ثِ افكايً اّويت اخفای 

ّبی خؽيؽ، افكايً اًتظبـات ٍ  وبقی، ٍـٍؼ ثبًه وِ ًبٌي اق افكايً ـًٍؽ غَِّي- وٍَـ
الكام ثِ اوتفبؼُ اق اثكاـّبی خبهغ ٍ  -ثبًىي اوت ّبی هٍتفيبى، ٍ افكايً ـلبثت ثيي غَاوتِ

ت يـلبثت ٍ وىت هك ياِل ٌٌبوي ايي هفَْم، وِ يىي اق اثكاـّبی وبهل ثفای ٌٌبغت ٍ آويت
ٌَؼ تب ثتَاًؽ  يي ٍ عفاضيؽ تؽٍيثب  يهٌبوج ثىيبـ ضيبتي اوت. لؿا هؽلثبٌؽ،  يؽاـ هيپب يـلبثت

  . وٌؽل يت آى ـا تىْيفيهؽ ّؽ ٍاق آى ـا وبًّ ؼ يًبٌ یّب ىهيـ
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بى ٍ ياـتجبط ثب هٍتف یّب تيفؼبل يبثيٌِ اـقيؼـ قه ّب وبقهبى ؼـ ثب تَخِ ثِ هٍىلات هَخَؼ
ػولىفؼ  يبثياـق یثفا يؼًجبل آى اوت تب هؽل ثِ همبلِي يّب ٍ هغبلؼبت هَخَؼ، ا ًَالُ هؽل

اثؼبؼ هٍَْؼ ٍ ًبهٍَْؼ  ي ثتَاًؽىتويخبهغ ٍ و یىفؼياـائِ ؼّؽ تب ثب ـٍ یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ
اق  يگبّآ ثبّب لبؼـ غَاٌّؽ ثَؼ  ثبًه ،تيي تفتيلفاـ ؼّؽ. ثؽ ِهغبلؼ بى ـا هَـؼيـٍاثظ ثب هٍتف

ثْجَؼ  یثفا یهٌبوت ٍ هؤثف یكيـ بى، ثفًبهِيٌِ اـتجبط ثب هٍتفيت هَخَؼ غَؼ ؼـ قهيٍضؼ
 بى اًدبم ؼٌّؽ.يثِ هٍتف يـوبً غؽهت

 
‌.‌مباوي‌وظري‌ي‌پيشيىٍ‌تحقيق2

ّب ٍ هَاـؼ هَفك هؽيفيت اـتجبط  ّب، ـاّجفؼ ّب، زبـزَة گفزِ هغبلؼبت قيبؼی ؼـ هَـؼ فٌبٍـی‌‌‌‌‌
بم ٌؽُ اوت، ٍلي هغبلؼبت ؼاًٍگبّي اًؽوي ؼـ هَـؼ وٌدً ػولىفؼ آى َِـت ثب هٍتفی اًد

ػولىفؼ ٍ هَضَػبت گففتِ اوت. تٌْب تؼؽاؼ اًؽوي اق همبلات اؼثيبت هَضَػي ثِ هجطث اـقيبثي 
 [. 20،16،11،1ٍ37]  :ػجبـتٌؽ اق ّب آىاًؽ وِ ثفغي اق  هفتجظ ثب آى پفؼاغتِ

هثل همؽاـ ٍ ؼـآهؽ ففٍي، ًفظ ثبقگٍت  يوٌت يهبل یبـّبيهؼگففتِ،  َِـت یّب يبثيؼـ اـق     
ثِ وبـ بى ٍخَُ يِ وَؼ هَـؼ اًتظبـ، ٍ خفيٌِ تفاوًٌ، ضبٌي، وْن ثبقاـ، ّكیِ، وَؼآٍـيوفهب
ؼٌّؽ،  يـا ًٍبى ه يثِ اٌتجبُ، ػولىفؼ هٌبوج ،بـّبيي هؼياٍلبت ا يگبّ [.10]اوت  ـفتِ

[ 26]ٌبـتك ٍ ّوىبـاًً يىت. ـيثفغَـؼاـ ً يهٌبوج تيبى اق ٍضؼيوِ ـٍاثظ ثب هٍتف يضبل ؼـ
، ٍ یهٍتف ييت ؼاـايفيت، هؽيفيفُ وَؼ غؽهبت، ًفظ ثبقگٍت ويگكاـي ؼاؼًؽ وِ قًد

 یهطَـ-یبت هٍتفيوٌدً ػول یهطممبى هػتلف ثفا ـا یوٌدً اـقي هٍتف یّب زبـزَة
 يهػتلف یبـّبيبى، هؼيثب هٍتفاـتجبط  یّب وٌدً ثفًبهِ یٌٍْبؼ وفؼ وِ ثفاي. اٍ پاًؽ ثِ وبـ ثفؼُ

ؽ يبى ثبيٍ اّؽاف تَوؼِ هٍتف یبى، وْن هٍتفي، ًفظ ضفؼ هٍتفیخؿة هٍتف یّب ٌِيهثل ّك
 [. 2] ثِ وبـ ثفؼُ ٌَؼٍ همؽاـ ففٍي  یت هٍتفيهثل ـضب ي،وٌت یبـّبيؼـ وٌبـ هؼ

ؽ يؽُ ٍ ؼياٍ  بٌٌؽهطَـ ث-یاوت وِ هٍتف ييبـّبيٍتف ثف تَوؼِ هؼيؽ ثيي ضبل، تأويثب ا     
بـّب يي هؼياق ا يىتن اـائِ ؼٌّؽ. ثفغيو ّبی ايي هٍي ظّب ٍغ ثفًبهِ یاخفا ياق زگًَگ یثْتف

هٍبثِ  یّب ؽاـ(، ًفظ ضفؼ، ًفظيٌؽُ ثِ غفي، ًفظ اًتمبل )اق خَیٌِ خؿة هٍتفيتَاًؽ ٌبهل ّك يه
ي، يٍُ ثف اػلا[. 35]ب وْن الكاهبت ثبٌؽ ي یٍ اـقي هٍتف یٍفبؼاـ یبـّبي، هؼیففٍي هٍتف

هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ  ّب وبقهبىاق  یبـيك تَوظ ثىيً 1هتَاقى يبقؼّيخبهغ وبـت اهت يبثيىتن اـقيو
ؽگبُ يؼ .1هفتجظ ثب  یؽيول یـا ثف اوبن پبـاهتفّب يوبقهبًػولىفؼ  ،ي زبـزَةيگففتِ اوت. ا

 ؽ.وٌد يه يؽگبُ هبليؼ .4ٍ  یؽگبُ هٍتفيؼ .3، يؽگبُ ؼاغليؼ .2ٍ ـٌؽ،  یفيبؼگي

 
1. Balanced scorecard (BSC) 



 >= 1?09پاييس  - =شماره  -بازرگاني انداز مديريت  چشم                                                                                     

ثب  ياـتجبط ًىجتبً هثجت ،بىيٌؽ اـتجبط ثب هٍتفيففا یوبق بؼُيبفتٌؽ وِ پيؼـ[ 26]ٌبـتك ٍ ّوىبـاًً يـ
ٌٍْبؼ يپ ی ـاهطَـ-ٌؽيففا یّب ٌبغُ ّب آىؼاـؼ.  ّب ٌفوت يٍ اؼـاو يٌي، ػیػولىفؼ التّبؼ

وٌٌؽ.  يبثيٌفٍع، ًگْؽاٌت ٍ غبتوِ اـق یي هفَْم ـا ؼـ وِ هفضلِ هدكايا يوفؼًؽ تب اثفثػٍ
ي يّب ّىتٌؽ. زٌ ّب ٍ ًمً اق هْبـت يجيبقهٌؽ تفويً ّب آى یّب یوٌدً ٍ فٌبٍـ یّب ىتنيو
 یّب ٌؽيؼاٌتِ ثبٌٌؽ ٍ ثِ وبـوٌبى ٌفوت ٍ ففا يؽ ؼاغليتَاًٌؽ تأو يه يوٌدٍ یّب ىتنيو

 يغبـخ یؽيب تأويوٌٌؽ  يؽ ٍ ػفضِ هيً ؼاٌتِ ثبٌٌؽ وِ هطَّلات ٍ غؽهبت ـا تَليگفا یهؤثف
 ً ؼاٌتِ ثبٌٌؽ.يبى گفايبت هٍتفيٍ ثِ ـفتبـّب ٍ ؾٌّ ثبٌٌؽ ؼاٌتِ
اوت  یا همبلِ ی،ت اـتجبط ثب هٍتفيفيؼـ ضَقُ وٌدً هؽ ـاٌّوبٍ  یؽياق همبلات ول يىي     

ي يؼـ ا یف هَـؼ اـخبع لفاـ گففتِ اوت. ٍياـائِ ؼاؼُ ٍ ؼـ اوثف هغبلت ٍ همبلات اغ[ 13]وِ ولي 
 ياوت، گفزِ زبـزَة ٍ هؽل غبِ "یوٌدً اـتجبط ثب هٍتف یّب زبـزَة"همبلِ وِ ػٌَاى
ّب  ي ضَقُ، زبـزَةيگبُ وٌدً ؼـ ايي خبيي، ضوي تجیهفٍـ یىفؼيثب ـٍ يٍل ،اـائِ ًؽاؼُ اوت

 یؽيثب ؼ -ثِ وبـ ـفتِ اوتبى يوٌدً اـتجبط ثب هٍتف یوِ ثفا- ي ـاهػتلف یّب ٍ ٌبغُ
 یخبهغ ثفا يهؽل يي ٍ عفاضيـا ثِ تؽٍ یا ضففِ اوت ٍ هطممبى ٍ اففاؼ وفؼُ يثفـو یاًتمبؼ

وٌدً  یّب ٌٍْبؼ وفؼُ اوت وِ زبـزَةيِ وفؼُ اوت. ولي پيي هفَْم تَِيوٌدً ا
اق ٍوؼت،  یا ٌِيت ثْيٍ خبهغ ؼاٌتِ ثبٌٌؽ ٍ تفو يجيتفو يؽگبّيؽ ؼيثب یت اـتجبط ثب هٍتفيفيهؽ

 ًفم ـا ٌبهل ًٌَؽ. یبـّبيػوك ٍ هؼ
ٍ  یبى، ّن ثف ٍـٍؼياـتجبط ثب هٍتف يبثياثكاـ اـق یوبق هفَْم یثفا [37]ًً قاثلاُ ٍ ّوىبـا     

اـتجبط ثفلفاـی ، ثب يي زبـزَة هفَْهياًؽ. ثف اوبن ا ؽ وفؼُيىتن تأويي ويا يّن ثف غفٍخ
( ٍ يٌؽ ؼاغلي)ففا -ٌَؼ يه یًىجت ثِ هٍتف یوِ ثبػث ٌَّوٌؽ- ت ؼاًًيفيٌؽ هؽيففا هيبى

ايي اهىبى  (يٌؽ غبـخي)ففا -وٌؽ يبى ـا وٌتفل هيوِ اـتجبط ثب هٍتف- ت تؼبهلاتيفيٌؽ هؽيففا
ؽ يي زبـزَة تأويا  ٌَؼ. یوبق بؼُيت پيثب هَفم ففاّن هي ٌَؼ وِ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی

ؽ هَـؼ تَخِ لفاـ يثب ،ويىتن   يؽگبُ هفَْهيثب تَخِ ثِ ؼ ،ي هفَْميهػتلف ا یّب وٌؽ وِ خٌجِ يه
 گيفؼ.
ثِ خبی  وبقهبى ؼـ ای ػٌَاى يه ففايٌؽ اِلي ٍ ّىتِ ثِ ،قی اـتجبط ثب هٍتفيبىوب هفَْم     

ثِ اففاؼ ؼاًٍگبّي اخبقُ  ،ّبی ثبقاـيبثي ای اق فؼبليت يه ويىتن فٌبٍـی اعلاػبت يب قيفهدوَػِ
 10اثكاـی ٌبهل [ 20]ؼاؼ تب هؼيبـّبی هتٌَػي ـا ؼـ زبـزَة وٌدً غَؼ لفاـ ؼٌّؽ. ليٌؽگفيي 

ثفای اـقيبثي هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی پيٌٍْبؼ وفؼ وِ ثِ وِ قيفهدوَػِ  ـا وٌٌؽُ بثيػٌّف اـقي
ػٌبِف قيفوبغتي هثل ففٌّگ  ،ًٌَؽ: ػٌبِف ـاّجفؼی هثل ـاّجفؼ هٍتفی ٍ ثفًؽ هي  ولي تمىين

ٍ ػٌبِف ففايٌؽی هثل ففايٌؽ هؽيفيت ـٍاثظ. ايي هغبلؼِ اق ايي ضيث ؼاـای  ،ًيفٍی اًىبًي ٍ
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ففاتف اق ايدبؼ يه زبـزَة  وت وِ ػَاهل قيفوبغتي ـا ًيك هَـؼ تَخِ لفاـ ؼاؼُ ٍ گبهي اّويت ا
 وٌدً ثفؼاٌتِ اوت.  اثكاـّبی لبثل اوتفبؼُ اق ثب    هفَْهي

ٍ ثيٍتف خٌجِ  اـؼاثفات ػولىفؼی فَـی ًؽ ،وِ ـاّجفؼ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی  اق آًدب     
هَـؼ تَخِ  ثبيؽ ؼـ ايي قهيٌِ، ثؼؽ ـفتبـی ـا ًيك وبقهبىاّجفؼ ٌّگبم اـقيبثي ـ ؼـثلٌؽهؽت ؼاـؼ، 

هثل ففٍي، ًفظ خؿة ٍ ضفؼ، - ّبی وليؽی ػولىفؼ اق ٌبغُ [11]لفاـ ؼاؼ. خيي ٍ ّوىبـاًً 
ػؽٍل  -گيفؼ ٍ وٌتي هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ هي    يقهبى غؽهت وِ ثِ َِـت ووّ ٍ وبًّ ّكيٌِ،

اؼـان اق ويفيت ـا  ٍ في ثِ غؽهت، ؼـن اًتظبـات،ٍ ػٌبِف ـفتبـی هػتلف هثل ًگ ًؽوفؼ
ّبی اـتجبعي ٍ اّؽاف هبلي  پيٌٍْبؼ ؼاؼًؽ. زٌيي ػَاهلي اضتوبلاً ٌىبف هٌغمي ثيي فؼبليت

ّبی ػيٌي ٍ  ٌىبفي وِ ًبٌي اق اـقيبثي اـتجبط ثب هٍتفی اق عفيك ٌبغُ ؛وٌؽ ـا پف هي وبقهبى
وٌدً هؽيفيت " هفٍی تطت ػٌَاى-فَْهيای ه ؼـ همبلِ ّب آىالتّبؼی ِفف ثَؼُ اوت. 

ػٌَاى يىي اق پبـاهتفّبی اِلي  ضوي ثفـوي اّويت ٍ ضفٍـت وٌدً ثِ "اـتجبط ثب هٍتفی
ٍ  ًؽّبی اثفثػٍي آى ـا هؼففي وفؼ ّب ٍ ٌبغُ ّبی ايي هفَْم، هؤلفِ هَفميت ٍ اوتوفاـ فؼبليت

خكٍ هؼؽٍؼ وبـّبی  ،. ايي همبلًِؽاؼـاّجفؼّبيي ـا ثفای ثْجَؼ اثفثػٍي ـٍاثظ ثب هٍتفيبى اـائِ ؼ
ثِ غَثي تجييي وفؼُ ٍ  تطميمبتي اوت وِ هبّيت وٌدً هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ـا

ؼـ همبلِ  ،ثب ايي ٍخَؼ .ای هغفش وبغتِ اوت ضففِ ـاّىبـّبی هفيؽی ـا ثفای اففاؼ آوبؼهيه ٍ
ي ايٌىِ ؼـ ايي وبـ اًؽ، ضو َِـت ٍاضص، ِفيص ٍ ػوليبتي تؼفيف ًٍؽُ ّب ثِ ٌبغُ ،هؿوَـ

گفايي ضبون اوت ٍ وٌدً هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ثب  تطميمبتي ًيك ؼيؽگبُ ٍ ـٍيىفؼ ًتيدِ
 ـٍيىفؼ ويىتوي، ففايٌؽی ٍ خبهغ هَـؼ تَخِ لفاـ ًگففتِ اوت.

. اًؽ لفاـ گففتِثيٍتف هَـؼ تأويؽ   ،ٍ وبغتبـ اـقيبثي ٌٌبوي ـٍيگففتِ،  ؼـ هغبلؼبت َِـت     
ای اق  ػٌَاى قيفهدوَػِ هطَـ ـا ثِ-وبـت اهتيبقؼّي هتَاقى هٍتفی [16] وىبـاًًوين ٍ ّ

وبـت اهتيبقؼّي هتَاقى پيٌٍْبؼ ؼاؼًؽ وِ ٌبهل ؼاًً هٍتفی، تؼبهل ثب هٍتفی، ـضبيت 
ثف ايي ًىتِ تأويؽ ؼاٌتٌؽ وِ ؼـ ٌّگبم اـقيبثي اثفثػٍي  ّب آىهٍتفی، ٍ اـقي هٍتفی ثَؼ. 

ًظف گففتِ َِـت ويىتوبتيه ٍ هفتجظ ثب ّن ؼـ ف زْبـ ػبهل ثبيؽ ثِّ ،فیهؽيفيت اـتجبط ثب هٍت
ّبی ًَآٍـی ٍ يبؼگيفی هؽل ـا ًيك گىتفي ؼاؼ.  خٌجِثتَاى  ًٌَؽ. الجتِ ٌبيؽ ثب ػَاهل قيفوبغتي

 ّبی يه هؽل ػليّ هغلَة ـا ففاّن آٍـؼ. تَاًؽ قهيٌِ عففي، ايي تؼبهل ػَاهل هي اق
ثف  ،هفاتجي اق ًمٍِ تدبـی ـاّجفؼی ثب پيٌٍْبؼ يه وبغتبـ ولىلِ[ 1]ثفٍتَى ٍ اٌيوي      

اًؽ. ايي  ٍ ـاّجفؼ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی تأويؽ وفؼُ وبقهبىاّويت اـتجبط ـاّجفؼ تدبـی 
 وبقهبىوٌؽ وِ  وٌٌؽُ، پيٌٍْبؼ هي ثِ خبی ػٌبِف اـقيبثي ،اـقيبثي ٌٌبوي ـٍيهغبلؼِ ثب تأويؽ ثف 
تجبط ثب هٍتفی ـا ثب ـاّجفؼ ثٌگبُ تغجيك ؼّؽ ٍ وپه هؼيبـّبی هٌبوت ـا ثفای ثبيؽ اثتؽا ـاّجفؼ اـ

تَاًؽ ثِ اففاؼ  خبـی وبقؼ. ايي ـٍي هي وبقهبىٍ ؼـ توبم  وٌؽ اـقيبثي ايي ـاّجفؼ اًتػبة
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ثب تأويؽ ثف [ 8]گَـؼٍى  توفوك وٌٌؽ. "زگًَگي"ثف  "زِ"ای ووه وٌؽ ثِ خبی توفوك ثف  ضففِ
ثِ تجييي ضفٍـت ٍ  "تَاًؽ هؽيفيت ٌَؼ تٌْب ّف زِ وٌديؽُ ٌَؼ هي"ِ ايي خولِ هؼفٍف و

ي پفؼاغتِ اوت ٍ ضوي وبقهبًاّويت وٌدً هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ٍ اـتجبعبت ثب هٍتفيبى 
 ّبی هبلي ٍ ـضبيتوٌؽی ّبی هَخَؼ، تَخِ ِفف ثِ ٌبغُ ّب ٍ زبـزَة ثفـوي ًَالُ هؽل

هٍتفيبى  یؼاًؽ ٍ تَخِ ثِ اثؼبؼ ؾٌّي ٍ ـفتبـ هَخَؼ هيهٍتفی ـا اق هٍىلات ػوؽُ ـٍيىفؼّبی 
ّبی خؽيؽ اًتمبلي ثِ هٍتفيبى ـا ضفٍـی  ّبی هٍتفی ٍ اـقي هثل اػتوبؼ هٍتفيبى، اـقي

ّبيي ثِ  ـٍيىفؼ ػوليبتي لبثل عفضي ـا ػٌَاى ًىفؼُ ٍ ِففبً ثِ اـائِ تَِيِ ثب ايي ّوِ، .ؼاًؽ هي
 هطممبى آتي اوتفب وفؼُ اوت.

ثفای وٌدً هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی اـائِ ؼاؼًؽ وِ هجتٌي  ـا هؽلي[ 36]َ ٍ ّوىبـاًً ي     
وفؼى  ثب اوتفبؼُ اق هؽل ـيبضي اـقيبثي خبهغ فبقی، ثِ وويّ ّب آى .ثف وبـت اهتيبقؼّي اوت

اـائِ  ـا ّب، هؽلي ٍ ثب تَخِ ثِ اثْبم ٍ ويفي ثَؼى ثفغي ٌبغُ ٌؽّبی اـقيبثي پفؼاغت ٌبغُ
ػوليبتي  ،پفؼاغتِ اوت. گفزِ وبـت اهتيبقؼّي هتَاقى ّب آىوِ ثب ـٍيىفؼ فبقی ثِ وٌدً ؼاؼًؽ 

ٍ ؼيؽگبُ  وتگفا ـٍيىفؼی ًتيدِ ٍلي ،ّبی هػتلف ًٍبى ؼاؼُ اوت ؼـ هطيظ ثَؼى غَؼ ـا
ًَالُ وٌدً  ،ـٍيىفؼ فبقی اوتفبؼُ اق ؼـ ايي هؽل ًيك گفزِ ثب .خبهؼي ثِ ايي هىألِ ًؽاـؼ

ّبی اـقيبثي هَخَؼ اق هٍىل ػؽم  ٍلي ّوسَى وبيف هؽل ،ثفعفف ٌؽُ اوتّب  ثفغي ٌبغُ
 .ثفؼ خبهؼيت ـًح هي

ّبی ػويك ثب  ٍ پيٍيٌِ تطميك ٍ هّبضجِ ثب هغبلؼِ وبهل اؼثيبت هَضَع [14]وين ٍ وين      
ـا  ای ايي ضَقُ، هؽل وبـت اهتيبقؼّي هتَاقى هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ِبضجٌظفاى ٍ اففاؼ ضففِ

ثٌؽی ػَاهل  ٍلَيتهفاتجي ثِ ا ّوسٌيي ثب اوتفبؼُ اق تطليل ففايٌؽ ولىلِ ّب آىًؽ. َوؼِ ؼاؼت
ّبی تدبـی  لبثليت وبـثفؼ هؽل غَؼ، آى ـا ؼـ يىي اق ثبًه ىٍ ثفای ًٍبى ؼاؼ اـقيبثي پفؼاغتٌؽ

ف ًىجت ثِ وبي ،. ايي هؽل اق لطبػ ػوليبتي ٍوبـثفؼیگؿاٌتٌؽآقهَى  ثِهؼفٍف ؼـ وفُ خٌَثي 
 ٍلي ّوسٌبى ًميِّ ػؽم پٍتَاًِ تئَـيه ٍ خبهؼيت ـا ؼاـاوت. ثفتفی ؼاـؼ ،ّبی هَخَؼ هؽل
هميبوي ـا ثفای وٌدً اثفثػٍي هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی تَوؼِ [ 12] خيي ٍ ّوىبـاًً     

ی ّب وبقهبىّبی اـتجبط ثب هٍتفيبى ؼـ  گؿاـ ثف فؼبليتتأثيفٌبهل هتغيفّبی  ،ؼاؼًؽ. ايي هميبن
گيفؼ. ثفای وٌدً  ـا ؼـ ثف هي -اق تؼبهلات ٍ اـتجبعبت- بـی اوت وِ ّوِ اثؼبؼ هوىيتد

پٌح ٌِؼت غؽهبتي هػتلف  ؼـهٍتفی  492 ّبی تدفثي اق ؼاؼُ ،پبيبيي ٍ ـٍايي ايي هميبن
گؿاـ ثف اثفثػٍي هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی تأثيفاوتفبؼُ گفؼيؽُ اوت. ؼـ ايي هغبلؼِ ٍّت ػبهل 

ضوي تجييي اثؼبؼ هػتلف ـٍاثظ ثب هٍتفی، وبـثفؼّب ٍ  ،اوت. ايي هغبلؼٌٌِبوبيي ٌؽُ 
 ای اـائِ ؼاؼُ اوت. ـا ًيك ثفای هطممبى ٍ اففاؼ ضففِ ّبييپيٌٍْبؼ
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ٍ ًيك  فبيؽُ-ای وٌدً هٌظن ٍ ويىتوبتيه ّكيٌِثف زبـزَثي ـا[ 17] وفاٍتف ٍ هَؼـيٍف     
ّب ٍ  ف اوبن ـٍيث ،ی اـائِ ؼاؼًؽ. ايي زبـزَةًظبـت هىتوف ثف ػولىفؼ الؽاهبت اـتجبط ثب هٍتف

ٌؽُ وٌدً ػولىفؼ تدبـی اوت وِ ـٍيىفؼی يىپبـزِ ـا ثفای تؼييي ٍ  اثكاـّبی ٌٌبغتِ
 تفىف اٍليِ گفزِ ـٍيىفؼ ٍ ،ؼّؽ. ثب ايي ٍخَؼ ّب اـائِ هي وٌدً اثفثػٍي ٍ وبـايي ايي عفش

ـ گكاـي ايي تطميك وِ ؼـ لبلت ٍلي ؼ ،ـوؽ ًظف هي تَوؼِ زٌيي زبـزَثي هغلَة ثِ ثفای
هٌؽ ٍ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی اـائِ ٌؽ،  ای ؼـ ٌٍويي وٌففاًه تطميمبتي ثبقاـيبثي ـاثغِ همبلِ

 ّبی ًظفی اوتفب ٌؽ. ٍ ثِ اـائِ تَِيِ ًگفؼيؽـاّىبـ ػوليبتي ٍ هؼيبـ هٍػُ ٍ هٍَْؼی اـائِ 
ت اهتيبقؼّي هتَاقى اـتجبط ثب هٍتفی اـائِ ثفای وبـ ـا زبـزَثي [33] قيؽ ٍ الوؽايويك  الله     

ّبی ػفثىتبى اـقيبثي وٌٌؽ ٍ ـضبيت ٍ ٍفبؼاـی هٍتفی  ّب ـا ؼـ ثبًه ايي ويىتن ؼاؼًؽ تب ثتَاًٌؽ
وبقی وبـت  ٌبوبيي تغييفات لاقم ثفای هتٌبوت، ٌيبؼ ٌؽُ ـا ثْجَؼ ؼٌّؽ. ّؽف اِلي تطميك

 ،تجبط ثب هٍتفيبى ثَؼُ اوت. ؼـ ايي تطميكاهتيبقؼّي هتَاقى ثفای وٌدً ػولىفؼ هؽيفيت اـ
ثِ هؽل هؿوَـ  ،تٍفيص ٌؽُ اوت. ثب ايي ٍخَؼ  ّب آىهَـؼ تطميك ٍ ًطَُ وٌدً  ّبی ٌبغُ

ٍ ـٍيىفؼی  وتگفا ًتيدِ ،اًؽ ّبيي وِ اق وبـت اهتيبقی هتَاقى اوتفبؼُ وفؼُ وبيف هؽل هبًٌؽ
 خبهغ ٍ ففايٌؽی ًؽاـؼ.

ٌٌبوبيي اثف هؽيفيت اـتجبط ثب  ،ای اًدبم ؼاؼًؽ وِ ّؽف آىِ هغبلؼ [29] وبذ ٍ وبًؽَّ     
هفتجظ ثب اـتجبط ثب هٍتفی  ٓزْبـ وبق ،هٍتفی ثف ػولىفؼ هبلي ٌفوت ؼـ ٌّؽ ثَؼ. ايي هغبلؼِ
ّب، ٍ هطيظ ؼاغلي ٌفوت ـا ٌٌبوبيي  ٌبهل ضىبويت ثِ ًيبقّبی هٍتفيبى، اـتجبعبت، ٍاوغِ

، ٍ گفؼيؽ تؼفيف ، ثبقيبفت تطليل ػبهلي تأييؽی تَوؼِ وفؼ. ايي هميبن وٌدً ثب اوتفبؼُ اق
ػٌَاى  ثِ ،. اعلاػبت ٌفوت ؼـ هَـؼ ـٌؽ ٍ وَؼآٍـیٌَؼگؿاـی ٌؽ تب ثفاقي هؽل تأييؽ  اـقي

هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ گففت. ًتبيح ايي تطميك ثب اوتفبؼُ اق  ،ّبی تػويي هؽل ـگفويَى ٌبغُ
ؼّؽ وِ هؽيفيت اـتجبط ثب  ٌِؼت، ًٍبى هي ٌفوت اق ٍّت 171ٌبهل  ،ًوًَِ ًىجتبً ثكـگي

. گفزِ يه ثفغَـؼاـ ًيىتٌؽت ثبلايي  اق هٍتفی اثف هثجتي ثف ػولىفؼ ٌفوت ؼاـؼ، اهب ايي اثف
ّب تطت يه هؽل ٍ اخكای  ٍلي ايي ٌبغُ ،ؼـ ايي تطميك اـائِ ٌؽُ اوت وفی ٌبغُ

 يىپبـزِ ًيىت.
اـائِ ؼاؼًؽ وِ  ؼ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفیثفای وٌدً ػولىف هؽلي ـا[ 23] اٍـلي ٍ ويي     

ّبيي ـا  ٌبغُ ّب آىپٌح ثؼؽ هبلي، ويفيت، هٍتفی، الكاهبت وبـثفی ٍ اوتبًؽاـؼ اوت.  هجتٌي ثف
ايفلٌؽ اوت ٍلي ؼـ اًؽ. هطيظ تطميك، ٌِؼت ثيوِ  ثفای ّف يه اق اثؼبؼ هؿوَـ اـائِ وفؼُ ًيك

وبـ ِ َاى ايي هؽل ـا ؼـ هطيظ ٍ ٌِبيغ ؼيگف ًيك ثت وٌٌؽ وِ ثب اًؽوي تغييف هي هطممبى اؼػب هي
ٍلي اٍلاً ايي تطميك فبلؽ هؽلي  ،تطميمبت هٍبثِ هتوبيك اوت ثبثفؼ. ؼيؽگبُ زٌؽثؼؽی ايي تطميك 

 گفا ؼاـؼ. ـٍيىفؼی ًتيدِ ،ّبی هَخَؼ اوثف هؽل هٍبثِػليّ اوت ٍ ثبًيبً 
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هغبلؼِ وين ٍ وين  ،اـتجبط ثب هٍتفی يىي اق تطميمبت ًىجتبً خبهغ ؼـ قهيٌِ وٌدً هؽيفيت     
اوت. ؼـ ايي هؽل، ثب ـٍيىفؼی هجتٌي ثف هٌبثغ ٍ ثف اوبن زبـزَة وبـت اهتيبقؼّي [ 15]

ؽ. ؼـ ايي هؽل، ـٍاثظ ػليّ ػَاهل هؤثف ثف ٌؼّ هتَاقى، ػولىفؼ آى ـا هَـؼ وٌدً لفاـ هي
 فٌبٍـیت. ؼـ ثؼؽ قيفوبغت، ؼـ ًظف گففتِ ٌؽُ او ، ثِ غَثي،ػولىفؼ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی

ي ؼـ وبقهبًـاوتبيي  اعلاػبت، ًگفي هؽيفيت، ـّجفی، ـضبيت ٍ ـفتبـ وبـوٌبى، ثبقاـگفايي ٍ ّن
ؼـ  .ًظف لفاـ گففتِ اوت ًظف گففتِ ٌؽُ اوت. ؼـ ثؼؽ ففايٌؽ، خؿة، ضفؼ ٍ تَوؼِ هٍتفيبى هؽ

ي، وْن اـقي وبقهبً فؼلىثؼؽ هٍتفيبى، اـقي، ـضبيت ٍ ٍفبؼاـی هٍتفيبى ٍ ؼـ ثؼؽ ػو
 هٍتفيبى ؼـ اـقي وْبهؽاـاى، ًفظ ثبقگٍت وفهبيِ ٍ ؼاـايي تأويؽ ٌؽُ اوت.

وِ اق ثلَؽ - ّبی هػتلف هثل ـاّجفؼ، ػوليبت، ٍ تَليؽ ّبی اـقيبثي ؼـ ضَقُ هفٍـی ثف هؽل     
ّف  ؼـ ثفؼاـؼ. اٍليي ًىتِ ايي اوت وِ ـا زٌؽيي ًىتِ هْن -ًىجي ؼـ ايي قهيٌِ ثفغَـؼاـًؽ

 ؼـ اق آًدب وِ هٍتفی، غبيت ٍ ّؽف ًْبيي [.7] ويىتن اـقيبثي ثبيؽ ؼيؽگبُ هٍتفی ـا ؼـ ثفگيفؼ
ي وبقهبًپلي ثيي ـاّجفؼ ٍ ػولىفؼ  ،اـقيبثي ثف اوبن ؼيؽگبُ هٍتفی ،ّف ـاّجفؼ تدبـی اوت

ّب ٍ  ؼيگف هَـؼ هْن ثفای ايدبؼ زبـزَة اـقيبثي ػولىفؼ ايي اوت وِ اـقيبثي اق ؼيؽگبُاوت. 
يه هَلؼيت ٍاضؽ  تفىيفّبی گًَبگًَي ؼـثبـُ ؼليل ايٌىِ ثِ[. 32]ّبی هػتلف َِـت گيفؼ  خٌجِ

ای اق ٌَاّؽ ـا  ثبيؽ اوتفبؼُ ٌَؼ تب قًديفُ ، ؼيؽگبّي زٌؽخبًجٍِخَؼ ؼاـؼّبی هػتلف  اق ؼيؽگبُ
هبلي، ٍ  فيؼـ ًظف ثگيفؼ )هثلاً ؼاغلي ؼـ همبثل غبـخي، هبلي ؼـ همبثل غ وبقهبىثفای ـاّجفؼ 

هثل افكايً  ،ثف ػلائن ٍ ًتبيح ًْبيي ّب گفزِ ثيٍتف هؽيفاى ؼـ اـقيبثيؾٌّي ؼـ همبثل ػيٌي(. 
هثل ـضبيت  ّب، ٍلي ػَاهل هطيغي ٍ پيً قهٌيِ ،توفوك ؼاـًؽ ،ّب ففٍي ٍ وبًّ ّكيٌِ

 ّب آىـّب ثِ قيفا ايي هؼيب[، 19]ًيك اق اّويت ثبلايي ثفغَـؼاـًؽ  ،وٌٌؽگبى وبـوٌبى ٍ تٌَع تأهيي
ايي  ،ّبيي وِ ضبلت ػليّ ؼاـًؽ وٌٌؽ تب ثب ػوك ثيٍتفی ثِ هىبئل ثٌگفًؽ. ؼـ هؽل ووه هي

هَـؼ تَخِ ٍالغ ًٌَؽ. ؼـ هغبلؼبت اغيف، ػَاهل اؼـاوي  ثبيؽ ای ضتوبً ٌفايظ ٍ ػَاهل پيً قهيٌِ
هثل  ،اهل اؼـاويثبيؽ ثِ ػَ ّب وبقهبى .[34]اًؽ  هْن تلمي ٌؽُ ،ًيك ؼـ اـقيبثي ػولىفؼ تدبـی

هٍىل اوت تَخِ وٌٌؽ، قيفا ايي ػَاهل ؼـ  ّب آى    وِ اـقيبثي ووّي ،ـضبيت وبـوٌبى ٍ هٍتفيبى
گففتِ ٍ ووجَؼّبی  فاـ ؼاـًؽ. ثف اوبن هغبلؼبت َِـتل وبقهبىّىتِ اِلي هَفميت ـاّجفؼّبی 

فی تَوؼِ ؼّؽ وِ ثفای اـقيبثي هؽيفيت اـتجبط ثب هٍت ـا هَخَؼ، تطميك ضبضف لّؽ ؼاـؼ هؽلي
ّب ٍ  قهيٌِ هؽاـاًِ ؼاٌتِ ثبٌؽ، ػليّ ثبٌؽ ٍ ػَاهل هفتجظ ثب پيً زٌؽ ٍخْي ثبٌؽ، ؼيؽگبُ هٍتفی

 هؼيبـّبی اؼـاوي ـا ًيك ٌبهل ٌَؼ.
هؽيفيت فٌبٍـی " پمٍٍّي -ای ؼـ هدلِ ػلوي ؼـ هفضلِ اٍل تطميك وِ ًتبيح آى ؼـ همبلِ     

ٍ اق عفيك  1گيفی اق هؽل پبـاؼايوي ـٍيىفؼ ؼاؼُ ثٌيبؼ ؼـ ضبل زبح اوت، ثب ثْفُ "اعلاػبت

 
1. Grounded theory 
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همَلِ  6ففػي ٍ همَلِ  30 ،فَْمه 67لبلت ؼـ  وؽ هىتػفج ًْبيي 162، وؽگؿاـی ثبق ٍ هطَـی
 ثٌؽی ٌؽ. اِلي، هغبثك ثب ثٌؽّبی قيف، ؼوتِ

 
 شرايط‌عليّ

 پَيبيي الكاهبت ـلبثت -پَيبيي ـلبثت: پَيبيي ثبقاـ ثبًىي -

 ّبی هٍتفيبى افكايً غَاوتِ -ى: افكايً آگبّي هٍتفيبىپَيبيي هٍتفيب -

 اعلاػبت فٌبٍـیفٍبـ ٌِؼت  -ّبی خؽيؽ فٌبٍـی: تَوؼِ فٌبٍـیپَيبيي  -

 يوبقهبًآگبّي ٍ ففٌّگ  -پَيبيي ثيًٌ ٍ آگبّي:  هيل ثِ تؼبلي ٍ وفآهؽی -

‌ثبًه ٌبٍـاًِتَوؼِ ثىتف ف -ؽّي هؽيفيت هٍتفيبىوبقهبًپَيبيي قيفوبغتي:  -

‌

‌اي‌زميىٍشرايط‌

 ثبًه ًفؼبى ؾی -پيسيؽگي وبغتبـی -ثبًىي فٌبٍـیاعلاػبت ٍ ي: وبقهبًپيسيؽگي  -

 ًيفٍی اًىبًي ؼاًٍي -ي: ويفيت غؽهبت ثبًىيوبقهبًّبی ؼـٍى  لبثليت -

ّب اًتظبـ  غَاوتِ -آگبّي ٍ لؽـت هٍتفيبى -پيسيؽگي ٌفايظ هٍتفيبى: تٌَع هٍتفيبى -
 هٍتفيبى

 الكاهبت لبًًَي ؼٍلت -الولل ٌفايظ ويبوي ٍ ـٍاثظ ثييلبًًَي:  -پيسيؽگي هطيظ ويبوي -
‌

‌گر‌شرايط‌مذاخلٍ

 تدفثِ ٍ ًگفي هطؽٍؼ -اـٌؽ ثبًىي تفىفات وٌتي هؽيفاىضؼف ًگفي ٍ تدفثِ:  -

 ضؼف ويىتن اعلاػبت -هَاًغ قيفوبغتي: تؼبـضبت وبغتبـی -

 تضؼف وجؽ غؽهب -ـوبًي ثِ هٍتفيبى: ضؼف ثبقاـگفايي ؼـ ثؽًِ ثبًىي ضؼف غؽهت -

  -هَاًغ هطيظ ولاى: ضؼف هفاوك آهَقٌي ؼـ تفثيت ًيفٍی اًىبًي هتػُّ -
 ّبی ًظبم التّبؼی هطؽٍؼيت

ـفتبـ  -بی ؼٍلتيّ لؽـت ٍ اػتجبـ ثبًه -هَاًغ ٌِؼت ثبًىي: ضؼف ؼاًٍي ٍ تدفثي  -
 ای ـلجب ضففِ غيفاغلالي ٍ غيف

 افكاـی يكات وػتلبثليت تدْ -ىبًيّبی ثبلمَُ ًيفٍی اً ي: لبثليتوبقهبًّبی  لبثليت -

هٌؽی ًىجي  ـضبيت -ّبی غَِّي خبيگبُ ثبقاـ: تَّيف ؾٌّي هثجت هٍتفيبى اق ثبًه -
 ّبی غَِّي هٍتفيبى اق ثبًه

‌

‌
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‌فرايىذَاي‌ارتباط‌با‌مشتريان

 تطليل هٍتفيبى ّؽف -پبيً هٍتفيبى ٍ ـلجبی ثبقاـثبقاـٌٌبوي ٍ تطليل ثبقاـ:  -

وبقی هطَّلات ٍ  غٌي -لات ٍ غؽهبتاًتظبـ هٍتفيبى: تَوؼِ هطَّؼغلك اـقي هَـ -
 غؽهبت 

 -اـائِ غؽهبت ثِ هٍتفيبى -هؼففي ٍ اـائِ اـقي ثِ هٍتفيبى: هؼففي غؽهبت ثِ هٍتفيبى -
 ـوبًي ثْجَؼ ػوليبت غؽهت

هؽيفيت ثبقيبثي  -ضفؼ ٍ تَوؼِ تؼبهلات ثب هٍتفيبى: ضفؼ ٍ تَوؼِ ـٍاثظ ثب هٍتفيبى اـقًؽُ -
 هٍتفيبى

پبيً ٍ  -بط ثب هٍتفيبى: هؽيفيت تغييف ثفًبهِ اـتجبط ثب هٍتفيبىپبيً ٍ هؽيفيت عفش اـتج -
‌وٌتفل عفش اـتجبط ثب هٍتفيبى

 

‌راَبردَا‌ي‌اقذامات

 -ـاوتبيي ؼـًٍي ـاّجفؼّبی اـتجبط ثب هٍتفيبى ّنـاوتبيي ـاّجفؼّبی اـتجبط ثب هٍتفيبى:  ّن -
 ـاوتبيي ثيفًٍي ـاّجفؼّبی اـتجبط ثب هٍتفيبى ّن

ّب ٍ  آهَقي هْبـت -هؽاـ: اِلاش ًگفي ٍ ـفتبـ وبـوٌبى بًي هٍتفیتَوؼِ ًيفٍی اًى -
 هؽاـ ّبی هٌبثغ اًىبًي هٍتفی تَوؼِ ويىتن -ّبی لاقم تػُّ

ّبی ٍفبؼاـوبقی  ثفًبهِ -اـتجبط ّؽفوٌؽ ثب هٍتفيبى تَوؼِ اـتجبعبت ٍ تؼبهلات ثب هٍتفيبى: -
 هٍتفيبى

 تَوؼِ غؽهبت ًَيي ٍ هتٌبوت -تتَوؼِ ٍ ثْجَؼ هطَّلات ٍ غؽهبت: ثْجَؼ ويفيت غؽهب -

ثبقهٌْؽوي وبغتبـ، لَاًيي ٍ  -تَوؼِ وبغتبـی: ايدبؼ ٍاضؽّبی تطميك ٍ تَوؼِ ثبقاـ -
 يوبقهبًففايٌؽّبی 

ّبی  تَوؼِ ويىتن -ّبی اـتجبعي: تَوؼِ اثكاـّبی اـتجبط ثب هٍتفيبى فٌبٍـیتَوؼِ  -
 اعلاػبت هٍتفيبى

ّبی توبن  تدْيك وبًبل -ّبی توبن: تدْيك ٍ آـاوتگي ٌؼت ٍ وبًبلتَوؼِ ٍ تدْيك ٌؼت  -
‌الىتفًٍيه ثب هٍتفيبى

 

‌پيامذَا

 ثْجَؼ خبيگبُ -ّبی اـتجبعي ثبًه ثب هٍتفيبى ثْجَؼ لبثليت: وبقهبىپيبهؽّبی ًبهٍَْؼ ؼـ  -
 ثبقاـؼـ 

 ثْجَؼ ـفبُ هٍتفيبى -هٌؽی هٍتفيبى پيبهؽّبی ًبهٍَْؼ ؼـ هٍتفيبى: اـتمبء ـضبيت -

 اـتمبء ـفبُ خبهؼِ -پيبهؽّبی ًبهٍَْؼ ؼـ خبهؼِ: ـٌؽ التّبؼی ٍ ففٌّگي خبهؼِ -
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‌ّب وٌتفل ّكيٌِ -: افكايً ؼـآهؽّبوبقهبىپيبهؽّبی هٍَْؼ ؼـ  -

ثفای  ، اق عفيك پفوٌٍبهِ ،اثؼبؼ هؽل تطميك، ـٍاثظ هتغيفّب ٍ په اق تؼييي زبـزَة ًظفی     
ٍخَؼ ٌٌبغتي،  ثب اوتفبؼُ اق ـٍي ًمٍِوپه . گفؼيؽ ؼـيبفت ّب آىٍ ًظفات  ففوتبؼُ ٌؽغجفگبى 

 ثفـوي لفاـ گففت.تطليل ٍ ـٍاثظ هَـؼ ٍ ٌؽت ايي 
 
  تحقيق‌‌شىاسي‌ريش‌.3

 اـقيبثي اـتجبط ثب هٍتفيبى ثبًىي اوت  ؼًجبل اـائِ هؽل ٍ ـٌٍي خؽيؽ ثفای ايي تطميك وِ ثِ      
تطميمبت  قهفُّب ًيك ؼـ  اؼُاق ًظف ًطَُ گفؼآٍـی ؼ ٍ ٌَؼ وبـثفؼی هطىَة هياق ًظف ّؽف 

 وّياق ـٍي تطميك و ّب تطليل ؼاؼٍُ  تدكيِثفای ضل هىألِ تطميك ٍ  گيفؼ. تَِيفي لفاـ هي
  اوتفبؼُ ٌؽ. 1ٌٌبغتي ًٍِم

ـٍؼ ٍ  وبـ هي ّبی پيسيؽُ ثِ وبقی ًظبم ٌٌبغتي ثفای ٌٌبغت، تَِيف ٍ هؽل ًمٍِ ـٍي     
وبـثفؼ  ،ّبی ػلَم هػتلف ؼـ ثىيبـی اق ضَقُ ـٍي ايياوت.  2يىي اق ـٍيىفؼّبی هطبوجبت ًفم

ای اق  ٌجىِ ،ففايٌؽی اوت وِ ؼـ آى ،ٌٌبغتي ًمٍِـٍي  [.25] آهيكی ؼاٌتِ اوت هَفميت
ػٌَاى  ٌَؼ ٍ ثِ َِـت يه ًمٍِ يب ًوَؼاـ ًٍبى ؼاؼُ هي ثِ ،ّب ٍ ـٍاثظ يه پؽيؽُ پيسيؽُ هؤلفِ

 [. 24]وٌؽ  ؼّؽ وِ زگًَِ يه ويىتن ػول هي يه هؽل ًٍبى هي
وٌؽ تب  ّبوت وِ ثِ هطمك ووه هي ـٍيای اق  ای ولي ثفای هدوَػِ ٍالُ ،ٌٌبغتي ًمٍِ     

[. 18ٍ30] ؼوت آٍـؼِ يه ثطث يب هٍىل غبَ ـا ث ؼـثبـُ ضبلتي گفافيىي اق ؼـن ٌػّي
ٍخَؼ  6ٌجىِ هػكى ٍ ،5، غَؼپفوٍي4زٌؽگبًگي، 3ؼيگفی هثل ـهَق ؼاوتبًيّبی  ٌٌبوي ـٍي

ٌٌبغتي  هكايبی اوتفبؼُ اق ًمٍِ [.6]گيفؼ  هي ّبی ٌٌبغتي هَـؼ اوتفبؼُ لفاـ ثفای ًمٍِ ؼاـؼ وِ
 .گيفؼ ؼـ ؼٍ عجمِ لفاـ هي

ای ـا اق عفيك ًوبيً ًوبؼيي ٍ گفافيىي ثِ ًىجت زيؽهبى  تفىف وبغتبـيبفتِ ،ايي ـٍي      
ت هّبضجِ ـا افكايً تَاًؽ لبثلي وٌؽ ٍ هي غغي، هؽيفيت ضدن ػوؽُ اعلاػبت ويفي اـائِ هي

ای وِ ثِ ـاضتي  گًَِ ثِ ،ؼّؽ تَّيفی گفافيىي اق ؼـن اهتيبقؼٌّؽُ اـائِ هي ،ؼّؽ. ايي ـٍي
ؼّؽ. هغبلؼبتي وِ اق ايي  ؼوت ـا ثِتَاًؽ ثيًٌ هٌبوجي اق وبغتبـ اعلاػبت  ٍ هي اوتلبثل فْن 

ِ لبثليت اوتفبؼُ ؼـ ـٍي هفيؽی اوت و ،اًؽ وِ ايي تىٌيه اًؽ ًٍبى ؼاؼُ ـٍي اوتفبؼُ وفؼُ
 [. 28]هغبلؼبت هؽيفيت ـا ؼاـؼ 
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[ 5] ّىتٌؽآٌىبـوبقی وبغتبـ ٍ هطتَای ففايٌؽ ؾٌّي اففاؼ  ـٌٍي ثفای ّبی ٌٌبغتي، ًمٍِ     
وبق يب ًوبيٍگف ؼـن  وبؼُ ،ؼـ تؼفيفي وبؼُ ،هؽل ؾٌّي ٌؽ.ؼّ اـائِ هي ـا 1وِ يه هؽل ؾٌّي

گيفی ـا ؼـ وغص ففؼی  ؼّؽ وِ ففايٌؽ تّوين ـائِ هيا ـا زبـزَثي ،ثبٌؽ. ايي هؽل اففاؼ هي
ٍ يب ؼـ هَـؼ هٍىل ٍ  ًگفؼ هيؼًيب  ثِ ای وِ ففؼ وٌؽ. ايي هؽل ثف ٌيَُ ّؽايت ٍ وٌتفل هي

   گؿاـؼ. وٌؽ اثف هي هجطثي فىف هي
اوتػفاج  ؼاًؽ وِ ثفای هي ّب ّب ٍ هتؽلَلی ای اق تىٌيه هدوَػِ ِـا ثٌٌبغتي  [ ًم30ٍِ]اوپبيىف 

ّبی  ثفای ثفـوي تَِيفبت گفافيىي ٌيَُ  ًوبيً ؼاًً ٍ ؼـن ففؼی اوت. ايي تىٌيه ٍ
 [. 18] هٌطّف ثِ ففؼ ؼـ ؼاهٌِ ؼيؽ يه ففؼ اوت

 
ي هفتجظ خبهؼِ آهبـی، ٌبهل غجفگبى هغفش ؼاًٍگبّي ؼاـای قهيٌِ ػلو.‌جامعٍ‌ي‌ومًوٍ‌آماري

ثبقاـيبثي ٍ ـٍاثظ ػوَهي يب وبيف  ّوفاُ هؽيفاى ٍ وبـٌٌبوبى اـٌؽ ٍ وبثمِ فؼبليت ثبًىي ثِ
گيفی، اق ـٍي  ّبی تدبـی غَِّي وٍَـ اوت. ثفای ًوًَِ ثبًه ٍاضؽّبی هفتجظ ؼـ 

غيفتّبؼفي اوت ٍ قهبًي گيفی  ّبی ًوًَِ گيفی ّؽفوٌؽ لضبٍتي اوتفبؼُ ٌؽ وِ اق ـٍي ًوًَِ
پفوٌٍبهِ  ًتػبة ًٌَؽ.َِـت تّبؼفي ا وفی هؼيبـّب ٍ ًِ ثِ ثف اوبن يه ـٍؼ وِ اففاؼ وبـ هي ثِ

پفوٌٍبهِ  17ؼـ ًْبيت،  ػول آهؽ. ّبی لاقم ثِ ففوتبؼُ ٌؽ ٍ پيگيفیثفای ّوِ ايي اففاؼ، 
 ٌٌبغتي ثف اوبن ايي ضدن َِـت پؿيففت. ّبی ًمٍِ ٌؽُ ؼـيبفت ٌؽ ٍ تطليل تىويل
اٌتٌؽ. ؼـِؽ اق ًوًَِ هَـؼ ثفـوي، هؽـن وبـٌٌبوي اـٌؽ ٍ ثبلي اففاؼ، هؽـن ؼوتفی ؼ ‌‌‌‌‌53
ؼـِؽ ؼـ ـٌتِ ـٍاثظ ػوَهي ٍ اـتجبعبت  29ؼـِؽ، ؼاـای قهيٌِ تطّيلاتي هؽيفيت ثَؼًؽ ٍ  71

ؼـِؽ، هؽيف هيبًي  70ؼـِؽ، هؽيف اـٌؽ؛ ٍ  18هٍبٍـ ثبًه؛  ّب آىؼـِؽ  12تطّيل وفؼُ ثَؼًؽ. 
تب  20 ؼـِؽ ثيي 41وبل ٍ  20تب  10ؼـِؽ ثيي  47وبل،  10ؼـِؽ قيف  12ثَؼًؽ. اق ايي اففاؼ، 

 وبل وبثمِ وبـ ؼاٌتٌؽ. 30
‌

‌َا‌دادٌتحليل‌‌ي‌تجسيٍ.‌4

‌َاي‌عليّ‌خبرگان‌وقشٍاستخراج‌ ًمٍِ ػليّ ، Decision Explorer افكاـ ثب اوتفبؼُ اق ًفم.
ّبی  تطليلٍ  ًيك ثفای تدكيِ Cognizerافكاـ  تفوين ٌؽ. اق ًفم ففايٌؽ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی

غجفگبى ٍ اوتػفاج ًمٍِ اؼغبهي اوتفبؼُ ٌؽ. ثفای اعويٌبى اق ؼلت  ّبی ًمٍِتىويلي ؼـ قهيٌيِ 
ثف اوبن هجبًي  ٌؽُ ثِ تأييؽ غجفگبى ـويؽ. ؼـ هفضلِ ثؼؽ، تفوينًتبيح هّبضجِ، ًمٍِ ػليّ 

ثفای  "تطليل پيسيؽگيٍ  تدكيِ"ٍ  "تطليل للوفٍٍ  تدكيِ" ّبی ٌٌبغتي، اق ٌبغُ ًگبٌت

 
1. Mental model 



 

 

 ;<    ... ريت ارتباط با مشتري ارائه چارچوب مدي

ای ًمٍِ ػليّ  ؼـ تطليل همبيىِ ّب ٌبغُبؼُ ٌؽ. وبـثفؼ ايي ّبی ػليّ غجفگبى اوتف ًمٍِتطليل 
‌ّبی ثؼؽی ثِ آى پفؼاغتِ غَاّؽ ٌؽ. ثػًثبٌؽ وِ ؼـ  هيغجفگبى 

ٌؽُ، ؼٍ گفٍُ تطليل  فگبى ٍ ًمٍِ ػليّ اؼغبهي اوتػفاجثفای ثفـوي ٍ تطليل ًمٍِ ػليّ غج     
ٌٌبغتي غجفگبى ثف  خوؼيت یّب ٍيمگي تأثيفّب،  تطليلاًدبم ٌؽُ اوت. ؼـ اٍليي ثػً اق 

گيفی ٌجبّت ٍ  اًؽاقُّبی وبغتبـی ًمٍِ ػليّ اؼغبهي ثفـوي ٌؽ. ؼـ ثػً ؼٍم، ضوي  ٌبغُ
ّب  ؼاؼُفبِلِ ثيي ًمٍِ ػليَ غجفگبى ٍ ًمٍِ اؼغبهي، ثب اوتفبؼُ اق اثكاـّبی تطليلي هٌبوت، ايي 

 هَـؼ اـقيبثي لفاـ گففت.
 

 ؼـ ايي ثػً ثفای.‌َا‌وقشٍيچيذگي‌ي‌قلمري‌َاي‌پ‌شاخصَاي‌خبرگان‌ي‌‌ييصگيرابطٍ‌
ًٌَؽُ( ثف ٍضؼيت پيسيؽگي ًمٍِ ػليّ، اق  ّبی ٌػّي غجفگبى )اففاؼ هّبضجِ يٍيمگ تأثيفتجييي 

ُ اوت. عجك تطليل َِـت گففتِ، ـٍي تطليل ّوجىتگي ٍ تطليل ـگفويَى اوتفبؼُ ٌؽ
ثيي تدفثِ ٌغلي، ـٌتِ تطّيلي، ای اوت، ـاثغِ 05/0ثبلای  آى ؼليل ايٌىِ هيكاى هؼٌبؼاـی ثِ

تؼؽاؼ ـٍاثظ، زگبلي ـٍاثظ ٍ زگبلي  ًظيف هَلؼيت ٌغلي ثب هتغيفّبی وويّ ٍ وغص تطّيلات،
 ًمٍِ ٍخَؼ ًؽاـؼ.

ػلاٍُ ثف تطليل ّوجىتگي، تطليل ـگفويَى ًيك ثف ـٍی  ،ثفای وىت اعويٌبى ثيٍتف     
 (اؼ ـٍاثظ، زگبلي ـٍاثظ ٍ زگبلي ًمٍِتؼؽ) وِ هتغيف ،هتغيفّبی فَق اًدبم ٌؽ. ؼـ ايي هفضلِ

تدفثِ ٌغلي، ـٌتِ تطّيلي، وغص تطّيلات، هَلؼيت ) هتغيف زْبـ ػٌَاى هتغيفّبی ٍاثىتِ ٍ ثِ
 هيكاىٌؽُ، زَى  ّبی اًدبم . عجك تطليلًؽػٌَاى هتغيفّبی هىتمل تؼفيف ٌؽ ثِ (ٌغلي

 تَاى گفت هي %99ٌبى اوت، په ثب اعوي 01/0هؼٌبؼاـی توبهي هتغيفّبی هىتمل ثيٍتف اق 
تَاى عجك ًتبيح فَق هي ٍخَؼ ًؽاـؼ.ای ثيي هتغيفّبی هىتمل ٍ ٍاثىتِ ّيسگًَِ ـاثغِ

ّب لبثليت ّبی پيسيؽگي، ًمٍِثف اوبن ٌبغُ ،% 99گيفی وفؼ وِ ؼـ فبِلِ اعويٌبى  ًتيدِ
 اؼغبم ؼاـًؽ.

ِ ػليّ اق آقهَى للوفٍ ًمٍ  ّبی ٌػّي غجفگبى ثف ٌبغُ ٍيمگي تأثيفثفای ثفـوي      
ّب ٍ  وِ ؼليل اوتفبؼُ اق ايي آقهَى، ضدن ون ًوًٌَِؽ ٍاليه اوتفبؼُ  -ًبپبـاهتفی وفٍوىبل

هؼٌبؼاـی  هيكاىًظف،  ّبی هَـؼ ؼِ ثَؼُ اوت. عجك غفٍخيففضيِ ؼـ هَـؼ تَقيغ خبه ًجَؼ
ؼـ  ،َِِـت خؽاگبً ثِ ،هتغيفّبی تدفثِ ٌغلي، ـٌتِ تطّيلي، وغص تطّيلات ٍ هَلؼيت ٌغلي

ّبی ٌػّي غجفگبى ثف ٌبغُ  %، ٍيمگي95وت. لؿا ثب اضتوبل ا 05/0ّب ثكـگتف اق  توبهي ؼاهٌِ
ّبی  ٌَؼ وِ ًمٍِ گيفی هي ی ًؽاـؼ. ثب تَخِ ثِ ًتبيح فَق زٌيي ًتيدِتأثيفّبی ػليّ ؼاهٌِ ًمٍِ

 ىِ اِلاًثٌؽی وفؼ ٍ يب ايٌ ّبی ٌػّي غجفگبى عجمِ تَاى ثف اوبن ٍيمگي ـا ًويػليّ غجفگبى 
 ٍخَؼ ًؽاـؼ.  ّب آىتوبيكی ثيي 
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‌خبرگان ‌علّي ‌وقشٍ ‌تفايت ‌ي ‌شباَت ‌تحليل گيفی ؼـخِ ٌجبّت ٍ فبِلِ  اًؽاقُثفای .
ّبی ًىجت فبِلِ )عجك ففهَل  ٌبغٍُ  1ّبی غجفگبى اق ؼٍ ـٍي ّوجىتگي ويَ ای پي ًمٍِ

اوتفبؼُ ٌؽ. ًتبيح  -تّبی ٌٌبغتي او ؼٌّؽُ فبِلِ يب تفبٍت ًمٍِ وِ ًٍبى- اوويت( -لاًگفيلؽ
ّبی ػليّ غجفگبى ٍخَؼ ًؽاـؼ. ثِ  ًمٍِؼّؽ وِ الگَی هٍػّي ثفای ٌجبّت ٍ تفبٍت  ًٍبى هي
ّبی ػليّ غجفگبى  ًمٍِؼّؽ وِ ٌجبّت يب تفبٍت هَخَؼ ثيي  ّبی وويّ ًٍبى هي تطليلػجبـتي، 
ّب ٍ اوتػفاج  ًمًٍِىجت ؼاؼ ٍ لؿا اؼغبم ايي  ّب آىٌٌبغتي  ّبی خوؼيت ٍيمگيتَاى ثِ  ـا ًوي

 ًمٍِ اؼغبهي هٍىلي ًؽاـؼ. 
 

وبقی ًمٍِ اؼغبهي، وِ  ثفای اوتػفاج ٍ هؽل.‌سازي‌آن‌استخراج‌وقشٍ‌علّي‌ادغامي‌ي‌مذل
ٌَؼ. ؼـ اٍليي گبم، ًمٍِ اؼغبهي اوثفيت ٍ ًمٍِ اؼغبهي هٍتفن اوتػفاج  هيگبم تطليلي اًدبم 

ٌَؼ ٍ  وبقی وبغتبـ ًمٍِ اؼغبهي اوتفبؼُ هي ؼُوبقی ثلَوي ثفای وب اق هؽل ؼـ گبم ثؼؽ، ٌَؼ. هي
ٌؽُ، هؽل هٌبوت ثفای تجييي ففايٌؽ هؽيفيت اـتجبط  ّبی اوتػفاج ثب اـقيبثي تَاى هؽلؼـ گبم آغف 

 ٌَؼ. هيّبی تدبـی غَِّي هؼففي  ثب هٍتفی ؼـ ثبًه

 

‌ادغامي ‌وقشٍ ‌مشتري‌استخراج ‌با ‌ارتباط ‌مذيريت ‌فرايىذ ي لّی ػّب ثفای اؼغبم ًمٍِ.
ًمٍِ هَـؼ "اوتفبؼُ ٌؽ وِ ػجبـتٌؽ اق  ٌٌبغتي ًمٌٍِؽُ ؼـ اؼثيبت  اق ؼٍ الگَی ٌٌبغتِ ،غجفگبى

ای وِ ّوِ غجفگبى ؼـ هَـؼ اخكای آى اتفبق ًظف  يؼٌي ًمٍِ "ًمٍِ هٍتفن"يب  "اتفبق آـاء
ؼـ  ای وِ اوثف غجفگبى يؼٌي ًمٍِ "ًمٍِ اوثفيت"يب  "ًمٍِ هَـؼ اخوبع اوثفيت"ٍ ؼاٌتِ ثبٌٌؽ 

ٍ  80، 70. ثفای ايي هٌظَـ، ثب ؼـ ًظف گففتي وِ هؼيبـ هَـؼ اخكای آى اتفبق ًظف ؼاٌتِ ثبٌٌؽ
ؼـِؽی ثفای تؼييي وغص تَافك غجفگبى، هبتفيه ّودَاـی ًمٍِ اؼغبهي هَـؼ تَافك  100

همَلِ ٍ  30ٌبهل  ،ؼـِؽ غجفگبى 70اوثفيت غجفگبى اوتػفاج ٌؽ. ًمٍِ اؼغبهي هَـؼ تَافك 
 ٍهمَلِ  30ٌبهل  ،ؼـِؽ غجفگبى 90غِ ػليّ اوت. ّوسٌيي ًمٍِ اؼغبهي هَـؼ تَافك ـاث 191
تفی ؼاـؼ. ثفـوي هبتفيه هَـؼ  وبغتبـ ـٍاثظ وبؼُ ،ـاثغِ ػليّ اوت وِ ًىجت ثِ ًمٍِ لجلي 171

وليِ  ،ًمٍِ هَـؼ اتفبق آـاء غجفگبى گفزِ ؼّؽ وِ ؼـِؽ( ًٍبى هي 100اخوبع وليِ غجفگبى )
ٌَؼ وِ ًىجت ثِ  ـاثغِ ػليّ ـا ٌبهل هي 121ٍلي فمظ  ،گيفؼ هي فػي ـا ؼـثفّبی فِ همَل

 ثبٌؽ. تف هي وبؼُ ،ّبی اؼغبهي اوثفيت ًمٍِ

 
 
 

 
1. QAP 
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‌ادغاميمذل ‌سازي‌بلًكي‌وقشٍ ثف اوبن ًتبيح  ،ٌؽُ ی اوتػفاجّب هؽل وبقی وبغتبـ وبؼُ.
ٍ هؽل  (2هؽل وٌىف) 1ی ًتيَ وي آ افكاـ ًفمثب اوتفبؼُ اق ؼٍ ـٍيِ آهبـی ؼـ  ،تطليل ٌجبّت

 اًدبم ٌؽ. 3وبقی خىتدَی تبثَ ثْيٌِ
 

 ثٌؽی ثب ـٍي وٌىف ؼـ ثلَن.‌درصذي‌07َاي‌ادغامي‌مًرد‌تًافق‌‌سازي‌بلًكي‌وقشٍ‌مذل
ثب  تغجيك ففاٍاًي اًؽ وِ ثٌؽی ٌؽُ ـاثغِ ثلَن 9همَلِ اِلي ٍ  6، هتغيفّب ؼـ لبلت (1)ٌىل 

ايي اوت وِ ؼٍ هتغيف لبثليت  زبـزَة ًظفیؽل ثب ؼاـؼ. تٌْب تفبٍت ايي ه زبـزَة ًظفی
ؼوتِ ٌفايظ  ؼـ -ًؽگف لفاـ گففتِ ثَؼ ٌفايظ هؽاغلِ قهفُوِ - ي ٍ خبيگبُ ثفًؽ ؼـ ثبقاـوبقهبً
اوت وِ اق همجَليت ثبلايي  812/0ثفاثف ثب  4ٌبغُ هدؿٍـ آـّوسٌيي . اًؽ ای لفاـ گففتِ قهيٌِ

 .ثفغَـؼاـ اوت
ثٌؽی  همَلِ اِلي ثلَن 5هتغيفّب ؼـ لبلت وبقی خىتدَی تبثَ،  ٍي ثْيٌِی ثب ـثٌؽ ؼـ ثلَن     
گف ٍ ٌفايظ  اًؽ. تفبٍت ايي هؽل ثب هؽل اٍليِ ايي اوت وِ هتغيفّبی ؼٍ همَلِ ٌفايظ هؽاغلِ ٌؽُ

 ای ؼـ يه ثلَن لفاـ گففتِ اوت. قهيٌِ
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‌

 ؼـِؽ غجفگبى 70ثلَوي هَـؼ تَافك   . هؽل1ٌىل 
 

‌

 ثٌؽی ثب ـٍي وٌىف ؼـ ثلَن.‌درصذي‌07َاي‌ادغامي‌مًرد‌تًافق‌‌سازي‌بلًكي‌وقشٍ‌لمذ
ثب  تغجيك ففاٍاًي اًؽ وِ ثٌؽی ٌؽُ ـاثغِ ثلَن 9همَلِ اِلي ٍ  6، هتغيفّب ؼـ لبلت (2)ٌىل 

وِ  ای گًَِ ت ؼاـؼ، ثٌِجبّ ثٌؽی ٌؽُ لجلي ّبی هؽل ثِ هؽل ثلَن ؼاـؼ. همَلِ زبـزَة ًظفی

 
1. UciNet 

2. Concor 

3. Tabu search 
4. R-squared 

ٌفايظ 
 ػلّي

ففايٌؽ هؽيفيت 
 اـتجبط ثب هٍتفی

 ـاّجفؼّب ٍ الؽاهبت
 پيبهؽّب

ای ٌفايظ قهيٌِ  

گف ٌفايظ هؽاغلِ  

33/56  

75/62  

25/40  

67/52  46/34  

04/55  

-25 75/51- 

46/63  
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  -ًؽگف لفاـ گففتِ ثَؼ ٌفايظ هؽاغلِ ؼـ قهفُوِ - ي ٍ خبيگبُ ثفًؽ ؼـ ثبقاـوبقهبًثليت ؼٍ هتغيف لب
ـاثغِ  ،. الجتِ تفبٍت ثب هؽل لجلي ايي اوت وِ ؼـ ايي هؽلًؽا ای لفاـ گففتِ ؼوتِ ٌفايظ قهيٌِ ؼـ

ثف ثب ثفاايي هؽل گف ؼـ ًظف گففتِ ًٍؽُ اوت. ٌبغُ هدؿٍـ آـ ؼـ  ٌفايظ ػليّ ثب ٌفايظ هؽاغلِ
همَلِ اِلي  6، هتغيفّب ؼـ لبلت وبقی خىتدَی تبثَ ی ثب ـٍي ثْيٌِثٌؽ ؼـ ثلَن اوت. 658/0

تغجيك ؼاـؼ ٍ ّير تفبٍتي ؼيؽُ  زبـزَة ًظفیثب  ،َِـت وبهل ثِ ،اًؽ. ايي هؽل ثٌؽی ٌؽُ ثلَن
‌ٌَؼ.  ًوي

‌

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‌

‌
 ؼـِؽ غجفگبى 80ثلَوي هَـؼ تَافك   هؽل. 2ٌىل 

 
 

 

 

 

‌

‌تًافق‌‌سازي‌بلًكي‌وقشٍ‌مذل ‌درصذي‌177َاي‌ادغامي‌مًرد ثٌؽی ثب ـٍي  ؼـ ثلَن.
ثب  تغجيك ففاٍاًي اًؽ وِ ثٌؽی ٌؽُ ـاثغِ ثلَن 6همَلِ اِلي ٍ  6وٌىف، هتغيفّب ؼـ لبلت 

 ای وِ گًَِ ثِ ٌجبّت ؼاـؼ، ثٌؽی ٌؽُ لجلي  ّبی هؽل ثِ هؽل ثلَن ؼاـؼ. همَلِ زبـزَة ًظفی
گف ؼـ ؼوتِ ٌفايظ  هتغيفّبی تىْيل ؼـ قهفُوِ - ي ٍ خبيگبُ ثفًؽ ؼـ ثبقاـوبقهبًت ؼٍ هتغيف لبثلي

ای لفاـ گففتِ اوت. ٌبغُ هدؿٍـ آـ ؼـ  ؼـ ؼوتِ ٌفايظ قهيٌِ -ًؽگف لفاـ گففتِ ثَؼ هؽاغلِ
ی ثب ـٍي ثٌؽ اوت وِ ًىجت لبثل لجَلي اوت. ؼـ ثلَن 77/0 ثٌؽی ٌؽُ ثفاثف ثب  هؽل ثلَن

 ،اًؽ. ايي هؽل ثٌؽی ٌؽُ همَلِ اِلي ثلَن 6، هتغيفّب ؼـ لبلت دَی تبثَوبقی خىت ثْيٌِ
 ٌَؼ. تغجيك ؼاـؼ ٍ ّير تفبٍتي ؼيؽُ ًوي زبـزَة ًظفیثب  ،َِـت وبهل ثِ
‌

‌

‌

‌

ٌفايظ 
 ػلّي

ففايٌؽ هؽيفيت 
 اـتجبط ثب هٍتفی

بتـاّجفؼّب ٍ الؽاه  
 پيبهؽّب

ای ٌفايظ قهيٌِ  

گف ٌفايظ هؽاغلِ  

2/47  

4/56 

8/57  92/30  

7/54  

6/50- - 88/20  

73/61  
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 ؼـِؽ غجفگبى 100ثلَوي هَـؼ تَافك   هؽل .3ٌىل 

‌

‌پيشىُادَا‌‌ي‌گيري‌وتيجٍ‌.5

ٌٌبغتي  اق ًمٍِ ،قيبثي ففايٌؽ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفیؼـ ايي تطميك، ثفای عفاضي هؽل اـ    
غجفگبى  ثب ّبی ػويك هّبضجِ ؼوت آهؽُ اق ثِ ّبی غبم اوتفبؼُ ٌؽ. ثب اوتفبؼُ اق ايي ـٍي، ؼاؼُ

 . تطليل ٌؽهؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفيبى ثبًىي 
اًدبم  ؼٍ وغص ؼـ تطليلٍ  ٍ تفوين ًمٍِ ػليّ غجفگبى، تدكيِپه اق اوتػفاج ـٍاثظ ػليّ       

تجييي وبغتبـ  ،وِ ّؽف آى ٌؽتطليل ٍ  ًمٍِ ػليّ اففاؼ غجفُ تدكيِ ،گففت. ؼـ وغص اٍل
تطليل ٍ ٍ  فـوي ثَؼ. ؼـ ؼٍهيي وغص اق تدكيٌٌِبغتي ػليّ غجفگبى ؼـ غََّ هَضَع هَـؼ ث

گبى ّبی ػليّ غجف تطليلي لاقم ثفای تجييي ٍضؼيت تٍبثِ ٍ تفبٍت ًمٍِ ،ّبی وبقی، ثفـوي هؽل
پؿيفی اوتػفاج ٍ اـائِ هؽل ػليّ ثفای  ّب تؼييي ٍضؼيت اهىبى اًدبم گففت. ًتيدِ ايي ثفـوي

اوبن ًتبيح ايي ثفـوي،  ثبٌؽ. ثف ّبی تدبـی غَِّي ؼـ وٍَـ هي وليِ ثبًه
وبقی آى اًدبم گففت. ًتيدِ  ّبی لاقم ثفای اوتػفاج ًمٍِ ػليّ اؼغبهي ٍ هؽل تطليلٍ  تدكيِ

ّب، عفاضي هؽل ػليّ ًْبيي ثفای تجييي هؽل اـقيبثي  اق تدكيِ ٍ تطليل ؼاؼًُْبيي ايي ثػً 
ؼـ ايي هؽل، ـٍاثظ  ثبٌؽ. ّبی تدبـی غَِّي هي ففايٌؽ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ؼـ ثبًه

ثٌؽی اق همبؼيف هغلَثي ثفغَـؼاـ اوت ٍ ثفاقي هؽل ًيك ثف ضىت  هتغيفّب ؼـ ّف وِ ثلَن
ؼّؽ وِ اخفای هَفك  ّب ًٍبى هي بوجي اوت. تطليل ايي ًمٌٍِبغُ هدؿٍـ آـ ؼـ ٍضؼيت هٌ

گف اوت وِ  قهيٌِ ٍ هؽاغلِ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفيبى، ًيبقهٌؽ تَخِ ثِ ػَاهل ػليّ پيٍفاى، پيً
تَاًؽ پيبهؽّبی  هي ّب آىثبيؽ ثِ غَثي هؽيفيت ٌَؼ. اخفای ؼليك ايي ففايٌؽ ٍ الؽاهبت هفتجظ ثب 

 تفيبى ٍ خبهؼِ ؼـ پي ؼاٌتِ ثبٌؽ.ّب، هٍ هثجتي ثفای ثبًه

ٌفايظ 
 ػلّي

ففايٌؽ هؽيفيت 
 اـتجبط ثب هٍتفی

 پيبهؽّب ـاّجفؼّب ٍ الؽاهبت

ای ٌفايظ قهيٌِ  

گف ٌفايظ هؽاغلِ  

2/73  

72/15  

58/64  
73/73  

53-  
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 [12،14،17،33،29ٍ23، 1،8،26،11،16هثل ] ّبی پيٍيي يبفتِ ثب هؽل همبيىِ هؽل تَوؼِ     
ٍ ًبهٍَْؼ ـا ؼـ  ػَاهل هٍَْؼ ـؼ؛ـٍيىفؼی ففايٌؽی ٍ زٌؽٍخْي ؼا ،هؤيؽ ايي اوت وِ ايي هؽل

ًگفي  اوت؛ ؽّب ـا ؼـ ًظف گففتِـٍاثظ ػليّ پيٍبيٌؽّب ٍ پيبه اوت؛ ًظف گففتِثػً پيبهؽّب ؼـ
ّبی لجلي ـا ثفعفف وفؼُ اوت.  ل ٍ ًَالُ هؽ اوت؛ هٍتفيبى ٍ ػَاهل اؼـاوي ـا ؼغيل ؼاًىتِ

ك ايي هؽل، اـقيبثي ففايٌؽ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ػلاٍُ ثف ففايٌؽ، ـاّجفؼّب ٍ الؽاهبت ٍ جع
ٍ ثب  اوت ًظف گففتِگف ـا ًيك ؼـ غلِای ٍ هؽا ٌِپيبهؽّب، ٌفايظ ػليّ پؽيؽآٍـًؽُ ٍ ٌفايظ قهي

اـقيبثي ؼليك ٍ وبهلي اق ففايٌؽ هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی اـائِ  ،خبًجِ ـٍيىفؼی خبهغ ٍ ّوِ
 ؼّؽ. هي

ّب ٍ تدفثيبت  ّبی ايي هغبلؼِ ثب اتىب ثِ ؼيؽگبُ يبفتِّبيي ثَؼ.  ايي تطميك، ؼاـای هطؽٍؼيت     
ّبی تطميك  پؿيفی ًظفی يبفتِ تَاًؽ تؼوين يي ًبـوبيي هيوِ اؼوت آهؽ  ثِاففاؼ ًىجتبً هطؽٍؼی 

 ّبيي ّوفاُ وٌؽ.  ـا ثب هطؽٍؼيت
ٍ  ّب آىثب  ثَؼ ٍ ففِت زٌؽاًي ثفای تؼبهل ،اًؽن تؼؽاؼ غجفگبى ٍالؼي ؼـ ايي تطميك     
ّب ثيٍتف هجتٌي ثف  . ؼيؽگبُ اغلت غجفگبى ايي ثبًهٍخَؼ ًؽاٌت ّب آىهٌؽی اق ًظفات  ثْفُ

خبهؼي اق هؽيفيت اـتجبط ثب هٍتفی ٍخَؼ ّب ثَؼ ٍ ؼيؽ  ؼـ هطيظ ايي ثبًه ّب آىت ًبلُ تدفثيب
 ًؽاٌت.

ّبی وٌدً  تَوؼِ هميبن هىيفٌَؼ ؼـ  تَِيِ هيثب ثفـوي ايي هَضَع، ثِ هطممبى      
 ّبی ايي تطميك ثِ پمًٍّ ثپفؼاقًؽ. پؿيفی يبفتِ هتغيفّبی ايي هؽل ٍ افكايً تؼوين
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