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 چکیده

ٞبي پيـشٚ ٚ وـٛسٞبي پيـشفتٝ، تٛرهٝ ٚيهظٜ ثهٝ ثخهؾ تهذٔبت ٚ ٘هٛرٚسي دس وؼهت ٚ         أشٚصٜ وّيذ وبٔيبثی ثؼيبسي اص ؿشوت

دسكذ اص التلبد  60، أشٚصٜ ثخؾ تذٔبت ثيؾ اص (OECD)وبسٞبي تذٔبتی اػت. ثٝ ٌضاسؽ ػبصٔبٖ ٕٞىبسي ٚ تٛػؿٝ التلبدي 

َ ؿٛد. ٕٞچٙيٗ،  چُٟ وـٛس ٔطشح د٘يب سا ؿبُٔ ٔی ٞهبي ٌزؿهتٝ سؿهذي ؿهتبثبٖ      ػٟٓ تذٔبت دس التلبد وـٛس ٔب ٘يض دس ػهب

ٞبي كٙؿت ٚ وـبٚسصي فشاتش سفتٝ اػت. ؾّيشغٓ ربيٍبٜ وّيذي تذٔبت دس سؿذ ٚ تٛػؿٝ التلبدي  داؿتٝ ٚ اص ٔزٕٛؼ ػٟٓ ثخؾ

ثٝ ؿٛاٞذ اسائٝ ؿهذٜ وهٝ ٍٕٞهی     تٛرٟی لشاس ٌشفتٝ اػت. ِزا، ثب تٛرٝ وـٛسٞب، ايٗ ٔٛضٛؼ دس وـٛس ٔب اص ديذٌبٜ ٘ػشي ٔٛسد ثی

دلاِت ثش إٞيت ٚ ربيٍبٜ وّيذي تذٔبت دس التلبد وـٛسٞب داسد، لاصْ اػت تب ٔٛضٛؼ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ٔٛسد ٔطبِؿٝ ٚ ثشسػی 

ٝ     لشاس ٌيشد ٚ ػيبػت  ٞب ٚ ساٞجشدٞبيی ثشاي استمبي رٖ دس ػطح وـٛس اسائٝ ٌشدد. ثٙبثشايٗ، ٞذف ايٗ ٔمبِٝ رٖ اػهت وهٝ اثتهذا ثه

ٞبي ا٘زبْ ؿذٜ دس صٔيٙهٝ ٘هٛرٚسي تهذٔبت ٚ     ٞبي ٘ٛرٚسي تذٔبت، ثشتی پظٚٞؾ ٔشٚس ٔفبٞيٓ تذٔبت ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت، ٚيظٌی

ٞهبي ٔطهشح ؿهذٜ تٛػهن دا٘ـهٍبٜ       سٚيىشدٞبي ٔٛرٛد دس ساثطٝ ثب ٔٛضٛؼ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ثپشداصد. ؾلاٜٚ ثش ايٗ، ثٝ ػيبػهت 

ٞهبي   ٘ٛرٚسي دس ثخؾ تذٔبت اؿهبسٜ ؿهذٜ اػهت. دس پبيهبٖ ٘يهض ثشتهی ػيبػهت       وٕجشيذ ٚ ثشتی پظٚٞـٍشاٖ ثٝ ٔٙػٛس استمبي 

ٌشد٘هذ وهٝ ؿهبُٔ پيـهٟٙبداتی ثهشاي پظٚٞـهٍشاٖ، ٘هٛرٚساٖ ٚ         پيـٟٙبدي دس ساػتبي استمبي ٘ٛرٚسي دس ثخؾ تذٔبت اسائهٝ ٔهی  

پيـهٟٙبدٞبي اسائهٝ ؿهذٜ، ٘هش      تٛا٘ٙهذ ثهب ارهشاي     ٞبي تذٔبتی ٔی ٞبي فؿبَ دس حٛصٜ ٞب ٚ ػبصٔبٖ ؿشوت ؿٛد. ػيبػتٍزاساٖ ٔی

 ٞبي تذٔبتی سا افضايؾ دٞٙذ. ٘ٛرٚسي

 واصگبن کلیدی

 .ٞب ػيبػت ؛ٞب ديذٌبٜ ؛سٚيىشدٞب ؛٘ٛرٚسي ؛تذٔبت

 

 مقدمه -1

ؿٛد وٝ ٔتٕهبيض   ؾٙٛاٖ يه فؿبِيت التلبدي تبف تّمی ٔی تذٔبت ثٝ

تهٛاٖ ثهٝ    ٞبي تبف تهذٔبت ٔهی   ٞبي تِٛيذ وبلا اػت. اص ٚيظٌی اص فؿبِيت

٘بپهزيشي،   غيشلبثُ ِٕغ ثٛدٖ، ٕٞپٛؿب٘ی ِحػٝ تِٛيهذ ٚ ٔلهشف، رتيهشٜ   

ٝ   لبثّيت ا٘تمبَ )دػت ثٝ دػت ؿذٖ( پبييٗ ٚ  دٞٙهذٜ ٚ   استجهب  لهٛي اسائه

تهذٔت سا ايٍٙٛ٘هٝ    1وٙٙذٜ تذٔت اؿبسٜ وشد. ٌبدسي ٚ ٕٞىهبسا٘ؾ  ٔلشف

ٜ ": ]1[ٕ٘بيذ  تؿشيف ٔی حهُ   اسائٝ يه تذٔت ثٝ ٔؿٙی ػبصٔب٘ذٞی يهه سا

ثشاي ايزبد اسصؽ ٚ يب سفؽ يه ٔـىُ اػت وٝ اكهٛلا  ؿهبُٔ ؾشضهٝ وهبلا     

ٞبي  ٞب ٚ ؿبيؼتٍی اي اص لبثّيت ؿٛد. تذٔت ثٝ ٔؿٙبي لشاس دادٖ ثؼتٝ ٕ٘ی

ا٘ؼب٘ی، فٙبٚسا٘ٝ ٚ ػبصٔب٘ی دس اتتيبس ٔـتشي، ثٝ ٔٙػٛس ػهبصٔب٘ذٞی يهه   

                                                             
1. Gadrey et al. 
 

ٞهبي ٔتييهشي اص دلهت ٚ ويفيهت دس      حُ اػت وٝ ٕٔىٗ اػت ثب دسرٝ ساٜ

 "اتتيبس ٔـتشي لشاس دادٜ ؿٛد.

، ٘هٛرٚسي تهذٔبت سا ايٍٙٛ٘هٝ تؿشيهف     2اص طشفی ٖٚ رسن ٚ ٕٞىبسا٘ؾ

يه ٔفْٟٛ تذٔبتی، ػيؼتٓ تٛصيؽ تذٔبت، وب٘بَ تؿبٔهُ  ": ]2[ٕ٘بيٙذ  ٔی

اي ثٟجٛديبفتٝ يب رذيذ  ثب ٔـتشي ٚ ٔفْٟٛ فٙبٚسا٘ٝ وٝ ثٝ ٘حٛ لبثُ ٔلاحػٝ

ثبؿذ ٚ ثٝ تٟٙبيی يب دس تشويت ثب ثشتی ؾٛأُ ديٍش ثتٛا٘ذ ٔٙزش ثٝ وبسوشد 

ٔحلهَٛ اسائهٝ    تذٔبتی رذيذي ٌشدد وٝ ثشاي ثٍٙبٜ رذيذ ثبؿذ، تذٔت/

ٞبي فٙبٚسا٘هٝ،   طٛس ػبتتبسي ٘يبصٔٙذ لبثّيت ثٝ ثبصاس سا تيييش دٞذ ٚ ثٝؿذٜ 

 ."دٞٙذٜ تذٔت ثبؿذ ٘يشٚي ا٘ؼب٘ی يب ػبصٔب٘ی دس ػبصٔبٖ اسائٝ

٘ٛرٚسي دس تذٔبت وبسي چبِـی اػت ٚ ثب ٘ٛرٚسي دس د٘يهبي وبلاٞهب ٚ   

٘هٝ تٟٙهب ساٞىبسٞهبي     3ٞب تفبٚت داسد. دس ايٗ ساثطٝ، ٞٙشي چؼهجشٚ  فٙبٚسي

ٌزاسد، ثّىٝ پب سا اص  ٞبي تذٔبتی ٔی ـب٘ی ثشاي ٘ٛرٚسي پيؾ پبي ثٍٙبٜدست

                                                             
2. Ark et al. 
3. Chesbrough 
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 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 12 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

ٜ ٚ ٍ٘بٜ تذٔبتی ثٝ ٘ٛرٚسي سا ساٜ ٘زبت ثٍٙبٜ ٞبي تِٛيذي  ايٗ ٞٓ فشاتش ٟ٘بد

دا٘هذ ٚ   ٔحلَٛ پبيٝ دس سٚيبسٚيی ثب أهٛاد ػهٍٟٕيٗ سلبثهت فضايٙهذٜ ٔهی     

پبيهٝ سا  تطش داْ ٔؿِٕٛی ؿذٖ، وؼت ٚ وبسٞبي ٔحلهَٛ  ": ]3[ٌٛيذ  ٔی

ٞب ٕٞچٙبٖ ثٝ ٘ٛرٚسي دس ٔحلَٛ ادأٝ  وٙذ. دس ايٗ داْ، ؿشوت تٟذيذ ٔی

ٝ دسيبثٙذ اص ايٗ وبس ػٛدي ٕ٘ی ٔی ٖ ثؼيبس ٘بچيض  دٞٙذ تب ايٙى ثش٘ذ يب ػٛدؿب

اػت. ايزبد تٕبيض دس ٔحلٛلات ٚ ٍٟ٘ذاؿهت رٖ، ٞهٓ صٔهبٖ ثهب ٌؼهتشؽ      

ؿٛد. ػهشرٔذي   ٔی تش رٟب٘ی تِٛيذ ٚ ؾّٕيبت، سٚص ثٝ سٚص دؿٛاستش ٚ چبِـی

 ."دس ٘ٛرٚسي تذٔبت ساٞی ٔٙبػت ثشاي ٌشيض اص داْ ٔؿِٕٛی ؿذٖ اػت

يٙذي اػت وهٝ  اثبيذ تٛرٝ داؿت وٝ حشوت ثٝ ػٕت التلبد تذٔبت، فش

ثشاي چٙذيٗ دٞٝ دس رشيبٖ ثهٛدٜ اػهت ٚ ٚاضهح اػهت وهٝ تٛػهؿٝ ٚ اسائهٝ        

ٞبي ٔتؿهذدي   تتذٔبت ٘ٛرٚسا٘ٝ، ٘ٛرٚسي فٙبٚسا٘ٝ ٚ غيشفٙبٚسا٘ٝ، دا٘ؾ ٚ لبثّي

يٙهذ رٞؼهتٝ ِٚهی پيٛػهتٝ سا     اٌيشد. دس چٙذ ػبَ اتيهش، يهه فش   سا دس ثش ٔی

ٞهبي رذيهذ دس ٔهٛسد دٌشٌهٛ٘ی ثهٝ       تٛاٖ ٔـبٞذٜ وشد وٝ دس رٖ ديذٌبٜ ٔی

ٞبي  حيشات رٖ ثش ٚضؿيت ٘ٛرٚسي دس ؾُٕ، پظٚٞؾأػٕت التلبد تذٔبت ٚ ت

ت دس حهبَ  ٘ٛرٚسي ٚ رٔبسٞب ٚ ٕٞچٙيٗ ٔهذاتلات ػيبػهتی ٘هٛرٚسي ٔٙبػه    

يبفتٗ اػت. أشٚصٜ ٘ٛرٚسي تذٔبت ثيؾ اص پهيؾ ٔهٛسد تحّيهُ لهشاس      تٛػؿٝ

ٝ     ؿٙبػهی  ٞبي رذيذ ٚ ٌٛ٘ٝ ٌشفتٝ ٚ ٘ػشيٝ ا٘هذ ٚ   ٞهبي رذيهذي ؿهىُ ٌشفته

ٞهب ثهٝ طهشص     ا٘هذ. ثٍٙهبٜ   اي دس ايٗ صٔيٙهٝ ٔؿشفهی ؿهذٜ    ٔؿيبسٞبي رٔبسي تبصٜ

ذ. دس ثؿضهی  وٙٙه  اي ٘ٛرٚسي تذٔبت سا ثب دلت ثيـتشي ٔذيشيت ٔهی  فضايٙذٜ

ٞهبي ٘هٛرٚسي ٚ    وـٛسٞب ػيبػتٍزاساٖ ٘ٛرٚسي، ؿهشٚؼ ثهٝ رؼهتزٛي طهشح    

 .]4[ا٘ذ وٝ ثيـتش ثٝ ٘ٛرٚسي تذٔبت ٘ضديه اػت  تحميك ٚ تٛػؿٝ وشدٜ

٘ٛرٚسي تذٔبت ثٝ ٘ذست ٔحذٚد ثٝ تيييش دس تلٛكيبت تٛد تهذٔت  

ؿٛد. ثّىٝ ٘ٛرٚسي اغّت ٔلبدف ثب اٍِٛٞهبي رذيهذ تٛصيهؽ، تؿبٔهُ ثهب       ٔی

ثههشداسي اص پتب٘ؼههيُ  ي، ثبصػههبصي ػههبصٔبٖ تٛصيههؽ تههذٔت ٚ ثٟههشٜٔـههتش

ٞبي فٙبٚسا٘ٝ رذيذ اػت وٝ اغّت ؿبُٔ فٙبٚسي اطلاؾبت ٚ استجبطبت  ٌضيٙٝ

(ICT) 5[ا٘ذ اص  ؿٛد. اثؿبد چٟبسٌب٘ٝ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ؾجبست ٔی[: 

 ٔحلٛلات ػبتتٝ ؿذٜ ٔؿٕٛلا  تيّی ّٕٔهٛع  1ٔفْٟٛ تذٔت رذيذ :

دس ٔهٛسد تهذٔبت ايٙچٙهيٗ ٘يؼهت ٚ تهذٔبت      ٞؼتٙذ؛ دسحبِی وهٝ  

تٛا٘ٙهذ دس دَ   ٞهبي تهذٔبت ٔهی    ؾٕذتب  ٘بّٕٔٛع ٞؼتٙذ. ِٚی ٘ٛرٚسي

يه ٔحلَٛ ّٕٔٛع ربي ثٍيش٘ذ. ٘ٛرٚسي تهٛد اغّهت يهه ايهذٜ يهب      

 ِٝ.أحُ ثشاي يه ٔؼ ٔفْٟٛ رذيذ اػت ثشاي ػبصٔب٘ذٞی يه ساٜ

 ا: فش2ساثن وبسثشي رذيذ    ٝ ت ٚ دٞٙهذٜ تهذٔب   يٙهذ تؿبٔهُ ٔيهبٖ اسائه

ٔـتشيبٖ، ٔٙجؽ وّيذي ٘ٛرٚسي دس تذٔبت اػت. ٞشچٝ دسرهٝ ايهٗ   

ٝ   4يب تِٛيذ ٔـتشن 3طشاحی ٔـتشن دٞٙهذٜ(   )ٔيبٖ ٔـهتشي ٚ اسائه

 تٛاٖ ٔٙجؽ اِٚيٝ ٘ٛرٚسي سا ؿٙبػبيی وشد. ثبلاتش ثبؿذ، ثٝ ػختی ٔی

                                                             
1. New Service Concept 

2. New Client Interface 

3. Co-Designing 
4. Co-Producing 

   تهذٔبت رذيهذ ٕٔىهٗ اػهت ثهٝ      5ػيؼتٓ رذيذ تٛصيهؽ تهذٔت :

تٝ ثبؿههٙذ، ٕٞچٙههيٗ ثههٝ ػههبتتبسٞبي ػههبصٔب٘ی رذيههذ ٘يههبص داؿهه 

 ٞبي تيٕی رذيذ. ٞبي فشدي يب ٟٔبست لبثّيت

 ٝٙتٛاٖ ٌفت ؾّت ٚ پيبٔذ ثؼيبسي  : ٔی6ٞبي فٙبٚسا٘ٝ ٞب ٚ فشكت ٌضي

ٞبي فٙبٚسا٘ٝ ثٛدٜ اػت. ؾّيشغٓ ايٙىٝ  ٞبي تذٔبت، فشكت اص ٘ٛرٚسي

ٞبي فٙبٚسا٘ٝ ٞٓ ٕٔىٗ اػت، ِٚهی دس   ٘ٛرٚسي تذٔبت ثذٖٚ ٘ٛرٚسي

 ا٘ذ. وبٔلا  دس ٞٓ رٔيختٝؾُٕ ايٗ دٚ 

ٞبي ٘ٛرٚسي ٚ تيييش ثهٝ كهٛست    ؾٙٛاٖ حبُٔ تٛا٘ٙذ ثٝ ايٗ چٟبس ثؿذ ٔی

   ُ ٞهبي ٘هٛرٚسي    رذاٌب٘ٝ ؾُٕ ٕ٘بيٙذ، دس ؾيٗ حبَ استجبطهبت ٔيهبٖ حبٔه

تش ثبؿٙذ. اغّت ايٗ استجبطبت چٙذٌب٘ٝ دس ؾُٕ تٛػهن   تٛا٘ٙذ حتی ٟٔٓ ٔی

ٝ   وؼب٘ی وٝ ٔؼئَٛ ثبصاسيبثی، تٛػهؿٝ ػهبصٔبٖ يه    طهٛس   ب تٛصيهؽ ٞؼهتٙذ ثه

 ؿٛ٘ذ. ٔلٙٛؾی ٞٓ ايزبد ٔی

 های متمایس نوآوری در خدمات ویژگی -2

ٞهبيی دس   دسن تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت ثٝ دِيُ وٕجهٛد دادٜ 

ٌيهشي ٘هٛرٚسي،    ٞب ثب ٔـىُ ٔٛارٝ اػت. اص ر٘زبييىٝ ثشاي ا٘ذاصٜ ايٗ صٔيٙٝ

ٌيشد،  ٌيشي لشاس  ا٘ذاصٜ ثبيذ ٕ٘بيٙذٜ رٖ يؿٙی تحميك ٚ تٛػؿٝ فٙبٚسا٘ٝ ٔٛسد

ٌيشي ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ دس تذٔبت ثب ٔـهىُ ٔٛارهٝ ؿهذٜ     ا٘ذاصٜ

ٓ ٚ ػٙزؾ تذٔبت ثٝ دِيُ رٙغ ٘بٔـٟٛد رٖ ٖ ٔؼتمي دؿٛاس ٞب  اػت. ديذ

    ٖ پهزيشي ٘هٛرٚسي دس    اػت. ٕٞيٗ ٍ٘شا٘ی ثبؾج ؿذٜ اػهت وهٝ اػهبع أىهب

٘هبٔتٛاصٖ   ٍش افضايؾتذٔبت ثٝ ٌفتٍٛٞبي دا٘ـٍبٞی وـيذٜ ؿٛد. ٍ٘شا٘ی دي

ٞهب، ٕٞچهٖٛ    ٞبي ٌٛ٘بٌٖٛ تذٔبتی اػهت. ثشتهی ثخهؾ    ٚسي دس ثخؾ ثٟشٜ

ٞبي تذٔبتی چٙهيٗ   ا٘ذ، أب ديٍش ثخؾ ٚسي تٛد افضٚدٜ فشٚؿی، ثش ثٟشٜ تشدٜ

ٞهبيی تهبف ٘هٛرٚسي     . دس ادأٝ ثشتی ٚيظٌهی ]6[ا٘ذ  ثٟجٛدي سا تزشثٝ ٘ىشدٜ

 :]4[ٌشدد  ؿٛ٘ذ، اسائٝ ٔی یتذٔبت وٝ ٔٙزش ثٝ دسن ثٟتش ايٗ ٘ٛؼ ٘ٛرٚسي ٔ

 ٞهبي   ثٛدٖ يه لبؾذٜ اػت. ٘هٛرٚسي  7دس ٘ٛرٚسي تذٔبت چٙذثؿذي

تذٔبتی ثٝ احتٕبَ صيبد تشويجبتی اص ٘ٛػبصي دس اثؿبد ٔختّهف يهه   

 تذٔت اػت.

 ٞب ٔؿٕهٛلا  ثهٝ ٚاػهطٝ تشويجهبت رذيهذ       اثؿبد ٔٛرٛد دس ػبيش ثخؾ

رذيهذ اص  ؿٛ٘ذ. ثٝ ؾجهبستی، دس تهذٔبت، يهه تشويهت      ثبصػبصي ٔی

ؾٙبكش تذٔبتی وٝ دس حبَ حبضش ثٝ تٛدي تٛد ٔٛرٛد٘ذ )دس يه 

 تٛا٘ٙذ يه ٘ٛرٚسي سا ثٝ غٟٛس ثشػب٘ٙذ. ثبصتشويت( ٔی

 دس ٘ٛرٚسي تهذٔبت اص إٞيهت    8ٞبي ػبصٔب٘ی يب غيشفٙبٚسا٘ٝ ٘ٛرٚسي

 ثبلايی ثشتٛسداس٘ذ.

  ثب ٚرٛد ايٙىٝ ٘مؾ فٙبٚسي اطلاؾبت ٚ استجبطبت دس تؼٟيُ ٘ٛرٚسي

ا٘ذاصٜ ٟٔٓ اػت، فٙبٚسي اطلاؾبت ٚ استجبطبت ٘هٝ ؿهش     ت ثیتذٔب

ؿٛد. ٔضيهت فٙهبٚسي اطلاؾهبت ٚ     لاصْ ٚ ٘ٝ ؿش  وبفی ٔحؼٛة ٔی
                                                             
5. New Service Delivery System 

6. Technological Options 
7. Multidimensionality 
8. Non-Technological or Organizational Innovations 
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 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 13 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

استجبطبت ايٗ اػت وٝ ثٝ ٞش ٘ٛؼ ؾّٕيبت تذٔبتی ٞٛؿهٕٙذ وٕهه   

رٚسي،  وٙذ ٚ ثهٝ ٚاػهطٝ رٖ حزهٓ ثيـهتشي اص اطلاؾهبت رٕهؽ       ٔی

 يبثذ. پشداصؽ ٚ ا٘تمبَ ٔی

 ٘ٛرٚسي تذٔبت  ساٞجشدٞبيتٛا٘ذ ٔٙزش ثٝ  ف ثٍٙبٜ، ٔیٔختّ ساٞجشدٞبي

 ساٞجشدٞهبي ٔختّف ؿٛد. ثب ٚرٛد ر٘ىٝ اٍِٛٞبي ٘ٛرٚسي غهبِجی ثهشاي   

ػههبصي چٙههيٗ  ٘ههٛرٚسي دس ػههطح كههٙؿت ٚرههٛد داسد، ارههشا ٚ پيههبدٜ

 ثٝ ؿذت اص ثٍٙبٞی ثٝ ثٍٙبٜ ديٍش ٔتفبٚت تٛاٞذ ثٛد. ساٞجشدٞبيی

  ٚ سي تهذٔبت سا افهضايؾ   افضايؾ وبسوشدٞبي تخللی تذٔبت، ٘هٛر

ثيٙهيٓ   دٞذ. ثب يه سٚيىشد وبسوشدي ثٝ ربي سٚيىشد كٙؿتی ٔی ٔی

  ٜ اي اص تِٛيهذات ٌٛ٘هبٌٖٛ ٚ وبسوشدٞهبي     ٞهب رٔيهضٜ   وٝ ثيـهتش ثٍٙهب

 وٙٙذ. تذٔبتی سا ثب ٞٓ تشويت ٔی

 ٝٞبي ا٘فشادي فشاتش  اي اص ٔشص ثٍٙبٜ طٛس فضايٙذٜ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت، ث

ؿٛد. دس طهَٛ ص٘زيهشٜ    ـتشن تِٛيذ ٔیسٚد ٚ ثيـتش ثٝ كٛست ٔ ٔی

ٞهب ثهٝ ٚاػهطٝ ثشٚ٘ؼهپبسي وبسوشدٞهبي       اسصؽ، ٔشصٞبي ٔيبٖ ثٍٙبٜ

اي ٔتـىُ اص ٔـتشيبٖ ٚ ثٍٙبٜ ثهٝ تهذسيذ    ٞبي پشٚطٜ تذٔبتی ٚ تيٓ

 ؿٛد. ٔحٛ ٔی

 تٛا٘ٙذ دس ؿهٕبسي اص كهٙبيؽ    صدايی ٚ تٙػيٓ ٔزذد ٔمشسات ٔی ٔمشسات

ؾجبستی، ايٗ وبس ثب تيييهش دس   ثبؾج تحشيه ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ؿٛد. ثٝ

 دٞذ. اي افضايؾ ٔی ؿشاين ثبفتبس، لّٕشٚ ٘ٛرٚسي سا ثٝ ٘حٛ لبثُ ٔلاحػٝ

 مقایسه نوآوری در کالا و خدمات -3

ٞبي ٔختّفی اص ٘ٛرٚسي سا ؿٙبػبيی ٚ  ٌٛ٘ٝ ٘ػشاٖ ؾشكٝ ٘ٛرٚسي كبحت

رذيهذ يهب    )تٛػؿٝ يه ٔحلهَٛ وهبٔلا    1ا٘ذ: ٘ٛرٚسي ٔحلَٛ ٔؿشفی ٕ٘ٛدٜ

)تٛػؿٝ سٚؿی رذيذ يب ثٟجٛديبفتٝ ثشاي ا٘زبْ  2يٙذاثٟجٛديبفتٝ(؛ ٘ٛرٚسي فش

ٝ تذٔبت(؛ ٘ٛرٚسي ػبصٔب٘ی )طشاحی ػيؼتٓ  3وبسٞب، تِٛيذ ٔحلٛلات يب اسائ

ػيؼتٓ استجبطبت دسٖٚ ػبصٔب٘ی رذيذ يب ٔؿشفی سٚيٝ حؼبثذاسي رذيهذ(؛  

ػبصي  پيبدٜيب  5)ٔؿشفی ػيؼتٓ ٔذيشيت ويفيت ربٔؽ 4٘ٛرٚسي دس ٔذيشيت

(؛ ٘هٛرٚسي تِٛيهذ )ٔؿشفهی    6يٙذٞبي وؼت ٚ وبساػبصي ثبصٟٔٙذػی فش پيبدٜ

 سيضي تِٛيذ(؛ ٘ٛرٚسي تزبسي/ افضاسٞبي ثش٘بٔٝ يب ٘شْ 7ػيؼتٓ تِٛيذ ثٝ ٍٞٙبْ

ٔيٗ ٔٙبثؽ ٔبِی يب سٚؽ رذيذي ثشاي ثبصاسيهبثی ٚ  أثبصاسيبثی )سٚؽ رذيذ ت

تهذٔبت  فشٚؽ( ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت )تذٔبت ٔبِی ٔجتٙهی ثهش ايٙتش٘هت يهب     

 رٔٛصؿی ايٙتش٘تی(.

ٞبي صيبدي ثيٗ وبلا ٚ تهذٔبت ٔهٛسد ثحهج     دس ادثيبت ثبصاسيبثی تفبٚت

ٞهبي   ٞهب ثهٝ ثشتهی ٚيظٌهی     طٛس چـٍٕيشي، ايٗ تفبٚت ٚالؽ ؿذٜ اػت. ثٝ

                                                             
1. Product Innovation 

2. Process Innovation 

3. Organizational Innovation 
4. Management Innovation 
5. TQM 

6. BPR 
7. JIT 

    ٖ ٚ  9، ٘هبٍٕٞٙی 8تذٔبت اؿبسٜ داس٘ذ وٝ ؾجبستٙهذ اص: غيشلبثهُ ِٕهغ ثهٛد

ؾٙٛاٖ تٕبيض ٔيهبٖ ٘هٛرٚسي    تٛاٖ اص ايٗ ٔٛاسد ثٝ طٛس وّی ٔی . ث10ٕٝٞضٔب٘ی

تذٔبت ٚ ٘ٛرٚسي دس وبلا ٘بْ ثشد: تذٔبت دس ٔـبسوت ثب ٔـتشيبٖ تّهك ٚ  

ٞؼتٙذ )يؿٙی دس ٕٞبٖ ِحػٝ اسائٝ ثبيهذ   11ٌشدد؛ تذٔبت صٚدٌزس اسائٝ ٔی

٘بپهزيش   تحٛيُ ٌشفتٝ ؿٛ٘ذ يب ٔلشف ٌشد٘ذ(؛ تذٔبت ٘هبّٕٔٛع ٚ رتيهشٜ  

ؿٛ٘ذ ٚ تذٔبت  ٔلشف ٔی ٞؼتٙذ؛ تذٔبت دس ٕٞبٖ ِحػٝ اسائٝ ثٝ ٔـتشي

ٞبي ٘بٔجشدٜ ثشاي ٘ٛرٚسي تذٔبت،  ٘بٍٕٞٗ ٞؼتٙذ. ثب وٕی دلت دس ٚيظٌی

تٛاٖ ٘ٛرٚسي دس وبلا سا اص ايٗ ٘هٛؼ ٘هٛرٚسي تٕيهض داد، صيهشا ثؼهيبسي اص       ٔی

ٞبي ٔزوٛس دس ساثطٝ ثب ٘ٛرٚسي وبلا ٔلذالی ٘ذاس٘ذ. اِجتهٝ ثشتهی    ٔـخلٝ

سي وبلا ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت دس ثشتی ٘ػشاٖ ٔؿتمذ٘ذ وٝ ٔشص ثيٗ ٘ٛرٚ كبحت

 ٔٛاسد ثؼيبس غيشؿفبف اػت.

 های انجام شده در زمينه نوآوری خدمات برخی پژوهش -4

ٞبي اتيش، ٘ٛرٚسي تذٔبت دأٙٝ وبس ٌشٜٚ ثؼيبس  سػذ تب ػبَ ثٝ ٘ػش ٔی

ا٘ذسوبساٖ ٚ رٔبسدا٘بٖ  ٘ػشاٖ ٘ٛرٚسي، ػيبػتٍزاساٖ، دػت وٛچىی اص كبحت

ٞهب دس   ٞهبي ٌزؿهتٝ، حزهٓ پهظٚٞؾ     حبَ، طی دٞٝ. ثب ايٗ ]4[ثٛدٜ اػت 

ؾٙٛاٖ ٔخبَ  ساثطٝ ثب تذٔبت ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت تيّی صيبد ؿذٜ اػت وٝ ثٝ

؛ ٘ٛرٚسي تذٔبت دس ثبصاس )ثشسػی ]7[تٛاٖ ثٝ ٘ػشيٝ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت  ٔی

؛ ٔبٞيهت  ]10[ٞهبي ٘هٛرٚسي دس التلهبد تهذٔبت      ؛ ٘ػبْ]9[طشف ؾشضٝ( 

؛ ساثطهٝ ٔيهبٖ   ]12[سي دس التلبد تهذٔبت  ؛ ٘ٛرٚ]11[٘ٛرٚسي دس تذٔبت 

يٙذٞبي ٘ٛرٚسي تهذٔبت ٔهبِی   ا؛ يبدٌيشي حيٗ فش]13[٘ٛرٚسي ٚ تذٔبت 

؛ ]15[ٞب دس ٘ٛرٚسي  ٔحٛس ٚ ٘مؾ رٖ ؛ وؼت ٚ وبسٞبي تذٔبتی دا٘ؾ]14[

َ ]3[٘ٛرٚسي ثبص تهذٔبتی   ٞهبي وؼهت ٚ وهبس رذيهذ ٚ تّهك اسصؽ       ؛ ٔهذ

ٞبي ا٘زبْ  ادأٝ ثٝ ثشتی اص پظٚٞؾاؿبسٜ ٕ٘ٛد. دس  ]16[)ديذٌبٜ تذٔبت( 

 ؿٛد. ؿذٜ دس صٔيٙٝ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت اؿبسٜ ٔی

ٖ   ثٝ ثشسػی ٌشايؾ ]8[چبٖ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ  ٞهب ثهٝ ػهٕت     ٔذيشيت ػهبصٔب

ا٘هذ. چٟهبس    وًٙ پشداتتٝ ٘ٛرٚسي دس وؼت ٚ وبسٞبي تذٔبتی دس وـٛس ًٞٙ

فشٚؿهی ٚ   ا٘هذ اص: تهشدٜ   حٛصٜ تذٔبتی ٔهٛسد ٔطبِؿهٝ دس ٔمبِهٝ رٟ٘هب ؾجهبست     

ٝ   ؾٕذٜ ٞهبي رٟ٘هب ٘ـهبٖ     فشٚؿی، تذٔبت ٔبِی، ٞتّذاسي ٚ ٌشدؿهٍشي. يبفته

ً   دٞذ وٝ اٌشچٝ اوخشيت ػبصٔبٖ ٔی ٙهً ثهٝ ٘حهٛي    و ٞبي تهذٔبتی دس ٞٙه

يٙذ ادسٌيش ٘ٛرٚسي ٞؼتٙذ، أب اص ػيؼتٓ ٔـخلی ثشاي ٔذيشيت ٚ وٙتشَ فش

ٞهبي   سئٙذ ٘يؼتٙذ. ثٝ ؾجبستی ٔذيشاٖ ثهٝ ثشتهی ٘هٛرٚ    ٘ٛرٚسي تذٔبت ثٟشٜ

ٝ   ا٘ذ ٚ ثهش ٘هٛرٚسي   اوتفب ٕ٘ٛدٜ 12تذسيزی ا٘هذ.   تٕشوهض ٘ىهشدٜ   13اي ٞهبي سيـه

                                                             
8. Intangibility 

9. Heterogeneity 

10. Simultaneity 
11. Perishable  

12. Incremental Innovation  

13. Radical Innovation 
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 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 14 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

ٝ   ٞبي ٔمبِٝ ٘ـبٖ ٔی يبفتٝ ٞهبي تهذٔبتی دس    طهٛس وّهی ؿهشوت    دٞذ وهٝ ثه

وٝ ٞٓ دس ػهطح وهلاٖ ٚ    وًٙ تؿٟذ صيبدي ثٝ ٘ٛرٚسي ٘ذاس٘ذ، دس حبِی ًٞٙ

 ٙذ.ٞب ٘يبصٔٙذ حشوت ثٝ ػٕت ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ٞؼت ٞٓ دس ػطح ؿشوت

ثٝ ٔطبِؿٝ ؾٛأُ ٔؤحش ثش سؿذ تذٔبت پشداتتٝ اػهت   ]17[وب٘ذأپِٛی 

ٚ ثهٝ د٘جههبَ پبػههخٍٛيی ثهٝ ايههٗ ػههؤاَ ثشرٔههذٜ اػهت وههٝ ٔٙجههؽ اكههّی    

دٞذ؟ ثهٝ ايهٗ ٔٙػهٛس، ٘مهؾ      ٞبي تذٔبتی سا چٝ چيض تـىيُ ٔی ػبصٔبٖ

ؾٙٛاٖ ؾٛأّی ٔشتجن ثهٝ ٞهٓ ٔهٛسد ٔطبِؿهٝ ٚ      ٞب ثٝ فٙبٚسي، دا٘ؾ ٚ ؿجىٝ

دٞذ وٝ دس ٔيبٖ وّيٝ ٔٙبثؽ، دا٘ؾ  ٌشفتٝ اػت. ٘تبيذ ٘ـبٖ ٔی لشاسثشسػی 

لهشاس   ٞب ٞٓ دس ربيٍهبٜ ثؿهذي   دس دسرٝ ثبلايی لشاس داسد ٚ فٙبٚسي ٚ ؿجىٝ

ؾٙٛاٖ ؾبُٔ ثبِمٜٛ ثشاي تلاليت ٚ ٘ٛرٚسي يهبد   داس٘ذ. ايٗ ٔمبِٝ اص دا٘ؾ ثٝ

دس ٘ػهش  ٞهبي تهذٔبتی    ؾٙٛاٖ ؿبيؼتٍی ٔحٛسي ػبصٔبٖ وٙذ ٚ رٖ سا ثٝ ٔی

ػبصد وٝ ٘ٛرٚسي تذٔبت ٘تيزٝ  ٌيشد. اص ػٛي ديٍش ايٗ ٔمبِٝ ٔطشح ٔی ٔی

 ٞبي ٔـتشيبٖ اػت. تٕشوض ؿشوت ثش سفتبس ٚ تٛاػتٝ

ثٝ اسصيبثی ٚ ٔطبِؿٝ ٔـبسوت وبسثشاٖ دس  ]18[ٔبٌٙٛػٖٛ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ 

اي تذٔبت پشداتتٙذ ٚ چٍٍٛ٘ی احشٌزاسي  دٞٙذٌبٖ حشفٝ ٔمبيؼٝ ثب تٛػؿٝ

سٚص، ػهٝ ٌهشٜٚ    12ش ٘تبيذ سا ٔٛسد ثشسػی لهشاس داد٘هذ. دس طهَٛ    وبسثشاٖ ث

ٔختّف ثٝ ٚغيفٝ تِٛيذ ايذٜ ثشاي تذٔبت استجبطی اتتلهبف دادٜ ؿهذ٘ذ.   

وهٝ دٚ ٌهشٜٚ ديٍهش ؿهبُٔ      اي ثٛد دس حبِی يه ٌشٜٚ ؿبُٔ طشاحبٖ حشفٝ

ٝ     ٞبي ٔمبِٝ ٘ـبٖ ٔهی  ؿذ. يبفتٝ وبسثشاٖ ؾبدي ٔی اي  دٞهذ وهٝ افهشاد حشفه

ٞهبي وهبسثشاٖ    وٝ ايذٜ افضايی تِٛيذ ٕ٘ٛد٘ذ، دس حبِی كيُ ٚ اسصؽٞبي ا ايذٜ

ثشداسي ٘جٛد. اص طشفی ايٗ ٔمبِهٝ ثهٝ تهأحيش ٘حهٜٛ      طٛس ٔتٛػن لبثُ ثٟشٜ ثٝ

 ٔـبسوت دادٖ وبسثشاٖ دس ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ٘يض اؿبسٜ وشدٜ اػت.

ثٝ ايٗ ػؤاَ اكّی پشداتتٝ اػهت وهٝ ريهب     ]19[ٕٞچٙيٗ، ٔبٌٙٛػٖٛ 

اي ثشاي ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ثبؿهٙذ   تٛا٘ذ ٔٙجؽ ثبِمٜٛ بسثشاٖ ٔیٔـتشيبٖ ٚ و

ٞبي  يب تيش؟ ايٗ ٔمبِٝ ثٝ ٔطبِؿٝ ٘مؾ ٕٞىبسي وبسثشاٖ ؾبدي دس تّك ايذٜ

اي ثيٗ  ٕٞشاٜ پشداتتٝ اػت. دس ٚالؽ ٔمبيؼٝ ٘ٛرٚسا٘ٝ دس صٔيٙٝ تذٔبت تّفٗ

ٞههبي رذيههذ اسائههٝ ؿههذٜ اص ػههٛي ٔـههتشيبٖ ؾههبدي ٚ طشاحههبٖ ٚ     ايههذٜ

ٞبي ٔمبِهٝ ٘ـهبٖ    دٞٙذٌبٖ تذٔبت رذيذ كٛست ٌشفتٝ اػت. يبفتٝ تٛػؿٝ

تش ٚ  ٞبي ٘ٛرٚسا٘ٝ اسائٝ ؿذٜ اص ػٛي وبسثشاٖ ؾبدي، تلالب٘ٝ دٞذ وٝ ايذٜ ٔی

اي اػت. أب اص ػٛي ديٍش،  ٞبي اسائٝ ؿذٜ اص ػٛي افشاد حشفٝ ٔفيذتش اص ايذٜ

 ـتشي داس٘ذ.اي لبثّيت ارشايی ثي ٞبي ٔطشح ؿذٜ اص ػٛي افشاد حشفٝ ايذٜ

دس ٔمبِٝ تهٛد ٘يهبص ؿهذيذ ثهٝ تمٛيهت ٔفهبٞيٓ ٘هٛرٚسي دس         ]20[دسرش 

ٕ٘بيهذ. اٚ ٔؿتمهذ    تذٔبت ٚ ا٘زبْ ٔطبِؿبت ٔتؿذد دس ايٗ حٛصٜ سا ٌٛؿضد ٔی

ثبيؼت يه ٞذف ٟٔٓ سا د٘جبَ ٕ٘بيٙذ ٚ رٖ ٞذف ايٗ  اػت، ايٗ ٔطبِؿبت ٔی

ثهٝ رٖ استجهب     2ثٝ ٘ٛرٚسي ٚ سٚيىشد تشويجهی  1اػت وٝ ٔيبٖ سٚيىشد يىؼبٖ

ويهذ  أثشلشاس ٕ٘بيٙذ. اِجتٝ تؿذاد صيبدي اص ٔطبِؿبت دس ايٗ صٔيٙٝ ثش ايٗ ٘ىتٝ ت

 داس٘ذ وٝ ٔشص ٔـخلی ٔيبٖ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ٚ ٔحلَٛ ثبيذ تشػيٓ ٌشدد.
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ٝ  ]21[چبس٘ؼَٛ  -رثشأٛٚيؼی ٚ ثٙؼُ ا٘هذ وهٝ    ثٝ ايٗ ٔٛضٛؼ پشداتته

دادٖ ٔـهتشيبٖ دس   ـبسوتٞبي تذٔبتی ثٝ ٔيضاٖ ٚ ؿىُ ٔ ٔٛفميت ٘ٛرٚسي

يٙذ ٘ٛرٚسي ثؼتٍی داسد. ثهٝ ؾجهبستی، ثهب ٔـهبسوت دادٖ ٔـهتشيبٖ دس      افش

ٞبي تٛػؿٝ  تٛاٖ سيؼه ؿىؼت پشٚطٜ يٙذ تٛػؿٝ يه تذٔت رذيذ ٔیافش

ٞهب   تذٔبت رذيذ سا وبٞؾ داد ٚ دس ساثطٝ ثب ويفيت ٔطّٛة تذٔبت ثب رٖ

ٞب ثهٝ   يٙذ، تٕبيُ رٖافش تؿبُٔ ثشلشاس ٕ٘ٛد. اِجتٝ ٔيضاٖ ؿٙبتت ٔـتشيبٖ اص

ٞب ثشاي ٔـبسوت دس تٛػؿٝ تذٔت رذيذ، ػٟٓ  ٔـبسوت فؿبَ ٚ تٛا٘بيی رٖ

 ثؼضايی دس ٔٛفميت ايٗ فشريٙذ داسد.

ثٝ ثشسػهی ؾٛأهُ دسٖٚ ػهبصٔب٘ی ٔهؤحش ثهش       ]22[ٖٚ سيُ ٚ ٕٞىبساٖ 

ٞبي ايٗ ٔمبِٝ، احتٕهبَ   ا٘ذ. ثش طجك يبفتٝ ٔٛفميت ٘ٛرٚسي تذٔبت پشداتتٝ

ؾٙٛاٖ  ٌيشي ثٝ ٞبي تلٕيٓ ٛرٚسي تذٔبتی ثب وبٞؾ ؾذْ لطؿيتٔٛفميت ٘

ٝ فش ٞبي  يبثذ. دادٜ يٙذ ٌشدرٚسي، اؿبؾٝ ٚ پشداصؽ اطلاؾبت افضايؾ ٔیا٘تيز

ٞهبي اسٚپهبيی، رٔشيىهبيی ٚ     پشٚطٜ ٘ٛرٚسي تذٔبت دس ؿشوت 251ٔمبِٝ اص 

دٞهذ وهٝ ٔٛفميهت     ٞبي ٔمبِٝ ٘ـهبٖ ٔهی   طاپٙی ٌشدرٚسي ؿذٜ اػت. يبفتٝ

ٌيش٘هذٌبٖ استجهب     ٞبي تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ ثب ػطح رٌبٞی تلٕيٓ پشٚطٜ

دٞذ داَ ثش ايٙىهٝ   ٔؼتميٓ داسد. ؾلاٜٚ ثش ايٗ، ٔمبِٝ ثشتی ؿٛاٞذ اسائٝ ٔی

وٙهذ. ٕٞچٙهيٗ،    ؾٙٛاٖ يه ؾبُٔ ٔٛفميت دسٚ٘ی ؾُٕ ٔهی  ثبصاس ٔحٛسي ثٝ

ٞی تٛا٘ذ احشات ٔخجتی ثش وؼت ٞٛؿٕٙذي ٚ رٌب تؼٟيٓ دا٘ؾ دس ػبصٔبٖ ٔی

 احهش  ٔحٛسي ٞب داؿتٝ ثبؿذ. اص ػٛي ديٍش، سلبثت ٘ؼجت ثٝ ٔـتشيبٖ ٚ فٙبٚسي

ٔٙفی ثش ٔٛفميت ٘ٛرٚسي دس تذٔبت داسد ٚ ٔذيشاٖ اسؿذ ٘يض ٘مؾ وّيذي دس 

 وٙٙذ. ايٗ وؼت ٚ وبسٞبي ٕٞشاٜ ثب تيييش ٚ تحَٛ ثبصي ٕ٘ی

ثهٝ تهأحيش ٘هٛرٚسي تهذٔبت دس ا٘تخهبة       ]23[ٚيىتٛسيٙٛ ٚ ٕٞىهبسا٘ؾ  

ا٘هذ. رٟ٘هب ٕٞچٙهيٗ ثهٝ      بٖ دس كٙبيؽ ٞتّذاسي ٚ ٌشدؿٍشي پشداتتٝٔـتشي

 ساٞجهشد ثحج دس ساثطٝ ثب تأحيش تّك تذٔبت رذيذ ثهش تٛػهؿٝ تهذٔبت ٚ    

دٞهذ وهٝ، ٘هٛرٚسي     ٞبي پظٚٞؾ رٟ٘هب ٘ـهبٖ ٔهی    پشداصد. يبفتٝ ؾّٕيبتی ٔی

وٙذ ٚ صٔب٘ی ثش ا٘تخهبة ٔـهتشيبٖ    تذٔبت صٔب٘ی إٞيت ثيـتشي پيذا ٔی

ٕ٘بيٙهذ.   ٞبي دسرٝ يهه اػهتفبدٜ ٔهی    ػت وٝ ٔـتشيبٖ اص ٞتُحيشٌزاس اأت

ٕٞچٙيٗ، ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ثيـتش ثشاي ٔـهتشيب٘ی إٞيهت داسد وهٝ ثهٝ     

 وٙٙذ ٘ٝ ٔـتشيب٘ی وٝ اٞذاف وبسي داس٘ذ. ٞب البٔت ٔی للذ تفشيح دس ٞتُ

ٔيبٖ تٛػؿٝ  ثٝ ثحج لذيٕی تفبٚت ٚ تـبثٝ ]24[٘يزؼٗ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ 

ايهٗ   ا٘ذ. پشداتتٝ NSD 4ٚ تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ NPD 3ٔحلٛلات رذيذ

يٙهذ تٛػهؿٝ   اٞب ٚ تٛاٖ تحميك ٚ تٛػؿٝ دس فش وٙذ وٝ لبثّيت ٔمبِٝ ثيبٖ ٔی

وهٝ   تش اص تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ اػهت، دس حهبِی   ٔحلٛلات رذيذ ثب إٞيت

ٌزاسي اِٚيٝ ثشاي  ٞبي ػبصٔب٘ی ٚ ػشٔبيٝ تٕبيُ يه ؿشوت ثٝ تيييش سٚتيٗ

تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ اص إٞيت ثيـتشي ثشتٛسداس اػت. ؾلاٜٚ ثهش ايهٗ دس   

ايٗ ٔمبِٝ اؿبسٜ ؿذٜ اػت وهٝ، اص ر٘زبييىهٝ ٔؿٕهٛلا  ٘هٛرٚسي دس تهذٔبت      
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 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

لبثّيت تمّيذ ثبلاتشي ٘ؼجت ثهٝ ٔحلهٛلات داس٘هذ، ثبيهذ تهلاؽ ؿهٛد وهٝ        

 شفی ٌشدد.اي يب ثٙيبديٗ اص ػٛي ؿشوت ٔؿ ٞبي تذٔبتی سيـٝ ٘ٛرٚسي

ٞبي صيهبدي اص ثٟجٛدٞهبي    وٙٙذ وٝ ؿشوت ثيبٖ ٔی ]25[ثشي ٚ ٕٞىبساٖ 

ٌيش٘ذ ِٚهی تؿهذاد وٕهی اص     ٕ٘بيٙذ، ثٟشٜ ٔی تذسيزی دس تذٔبتی وٝ اسائٝ ٔی

ٞب تذٔبتی سا ٔؿشفی ٕ٘بيٙذ وٝ ٔٙزهش ثهٝ تّهك     ؿٛ٘ذ ٘ٛرٚسي ٞب ٔٛفك ٔی رٖ

. ٕٞچٙيٗ دس ٔمبِٝ رٟ٘ب ثبصاسٞبي رذيذ ٌشدد يب ثبصاسٞبي ٔٛرٛد سا تيييش دٞذ

ٞب اؿبسٜ ؿذٜ اػت: ٔذَ وؼهت ٚ وهبس    ؾبُٔ ٔؤحش ثش تمٛيت ايٗ ٘ٛرٚسي 9ثٝ 

 ٝ ٌهزاسي ثهش ثٟجهٛد ؾّٕىهشد      رذيذ، ٔذيشيت ربٔؽ تزبسة ٔـتشيبٖ، ػهشٔبي

ٞبي ؾّٕيبتی پيٛػتٝ ٚ ٔؼتٕش، تٙٛؼ دس ٘بْ ٚ ٘ـبٖ تزهبسي   وبسوٙبٖ، ٘ٛرٚسي

ٖ ٘ٛرٚسي، اسصؽ چـٍٕيش ثٝ ٔـتشي، لبثُ  1پيـٟٙبدي )ثش٘ذ(، پشٚسؽ لٟشٔب٘ب

 ٔؼتٕش. ساٞجشديٞبي  تشيذ ثٛدٖ تذٔبت ٘ٛرٚسا٘ٝ اص ػٛي ٔـتشي ٚ ٘ٛرٚسي

ٞب ثٝ ٔٙػٛس ٘ـهبٖ   ٞبي ٚسٚدي/ تشٚری ٚ ػبيش دادٜ اص دادٜ ]26[ٔبيّض 

ٞهبي   دادٖ تٙٛؼ كٙبيؽ تذٔبتی دس ٔحلٛلات، ثبصاسٞب، ػهبصٔبٖ ٚ ٚيظٌهی  

دٞذ وٝ ثشتی  ٘ـبٖ ٔی 2ٞبي ٘ٛرٚسي ٕبيؾفٙبٚسا٘ٝ اػتفبدٜ وشدٜ اػت. پي

ٞبي تِٛيذي ثب فٙبٚسي پيـهشفتٝ   ٞبي تذٔبتی ثؼيبس ؿجيٝ ػبصٔبٖ ػبصٔبٖ

وٙٙذ. اِجتٝ ايٗ ٘ىتٝ دس ساثطٝ ثهب وؼهت ٚ وبسٞهبي تهذٔبتی ثهب       سفتبس ٔی

ثٙيبٖ كبدق اػت. ٕٞچٙهيٗ، اٍِٛٞهبي ٔتؿهذد ٚ     فٙبٚسي پيـشفتٝ ٚ دا٘ؾ

ثٙيهبٖ تهذٔبتی ٔـهبٞذٜ ؿهذٜ      بي دا٘هؾ ٞ ٔتٕبيض ٘ٛرٚسي اص ػٛي ؿشوت

ٞبي تذٔبتی وٕی ٚرٛد داس٘ذ وهٝ ٘هٛرٚسي دس    اػت. اص ػٛي ديٍش، ثخؾ

ٞبي تِٛيذي ٚ ٔجتٙی ثش تحميهك ٚ تٛػهؿٝ ٚ    ٞب ٔـبثٝ ٘ٛرٚسي دس ثخؾ رٖ

ٞبي ٔتذاَٚ ػهبصٔب٘ذٞی   ٟٔٙذػی تِٛيذ ثبؿذ. ٔذيشيت پشٚطٜ يىی اص سٚؽ

ٝ ٞبي تهذٔبتی اػه   ٚ تٛػؿٝ ٘ٛرٚسي دس ثخؾ طهٛس وّهی، ٔهذيشيت ٚ     ت. ثه

تههش اص ٔههذيشيت ٚ  ػيبػههتٍزاسي ٘ههٛرٚسي دس ثخههؾ تههذٔبت ثههب إٞيههت 

ٞهب   ػيبػتٍزاسي تحميك ٚ تٛػؿٝ اػت. ايٗ ٔٛضٛؼ تٛػن ثشتی اص دِٚهت 

ٔطشح ؿذٜ اػت وٝ دس حبَ حبضهش إٞيهت صيهبدي ثهٝ ٔٛضهٛؼ ٘هٛرٚسي       

ؿٛد ٚ ايٗ ٔٛضهٛؼ   دادٜ ٕ٘ی 3ٞب ٚ ٔذاسع وؼت ٚ وبس تذٔبت دس دا٘ـٍبٜ

 ٔٛسد غفّت ٚالؽ ؿذٜ اػت.

ثٝ ثشسػهی احهش ٕٞىهبسي دس ٘هٛرٚسي تهذٔبت اص       ]27[اٌبسٚاَ ٚ ػّٗ 

ٝ  4ٞبي پٛيب يٙذ تّك لبثّيتاطشيك فش ٝ   پشداتته ٞهبي رٟ٘هب ٘ـهبٖ     ا٘هذ. يبفته

يٙذ تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ، چهبثىی دس  ادٞذ وٝ ٔـبسوت ٔـتشيبٖ دس فش ٔی

فشيٙب٘ٝ ٚ غشفيت ٘هٛرٚسي اص طشيهك ٕٞىهبسي ثهش     ٕٞىبسي، ٞٛؿيبسي وبسر

يٙذ تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ ٚ ٘ٛرٚسا٘ٝ ٔؤحش ٞؼتٙذ. ؾلاٜٚ ثش ايٗ، دس ٔمبِٝ افش

ٝ   ويذ فشاٚا٘ی ثش تّك لبثّيتأرٟ٘ب ت ؿهذٖ ثهب تيييهش ٚ     ٞبي پٛيب ثهشاي ٔٛاره

تحٛلات وؼت ٚ وبسٞبي تذٔبتی ؿذٜ اػهت ٚ ثهٝ ٔهذيشاٖ ايهٗ وؼهت ٚ      

ٞهبي ٟ٘فتهٝ دس    وهٝ اص طشيهك ؿٙبػهبيی غشفيهت    وبسٞب تٛكيٝ ؿذٜ اػت 

ٞبي تلالب٘ٝ ٚ ٘ٛرٚسا٘ٝ ثٝ ٔٙبفؽ  ػبصٔبٖ، ٕٞىبسي، يبدٌيشي ٚ ٔذيشيت ايذٜ
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ٞبي رٟ٘ب رٖ اػهت   ٚ ؾّٕيبتی دػت يبثٙذ. اص ديٍش يبفتٝ ساٞجشديدس ػطح 

پزيشي، تحٛيُ ثٝ ٔٛلؽ ٚ لبثّيت اطٕيٙبٖ ثبلا دس اسائٝ تهذٔبت،   وٝ ا٘ؿطبف

 ٛفميت وؼت ٚ وبسٞبي تذٔبتی داسد.٘مؾ ٟٕٔی دس ٔ

ا٘هذ وهٝ ٘هٛرٚسي دس     ثٝ ايٗ ٔٛضٛؼ پشداتتٝ ]28[وبدٚالادس ٚ ٕٞىبساٖ 

تذٔبت ؾلاٜٚ ثش ايٙىٝ ٘يبصٔٙذ تٛرٝ ٚيظٜ ثٝ ٔـتشيبٖ اػت، ثهٝ رٔهٛصؽ ٚ   

ٔـبسوت احشثخؾ وبسوٙبٖ ٘يض ٘يبصٔٙذ اػت. ٔمبِٝ رٟ٘هب ثهٝ ثشسػهی ٘مهؾ     

٘هٛرٚسي دس تهذٔبت    ساٞجشدٞهبي ي اٍ٘يضؽ دس ٔـبسوت وبسوٙبٖ دس ارشا

پشداتتٝ اػت. ايٗ ٔمبِٝ ٕٞچٙيٗ ثهٝ ثشسػهی ٘مهؾ ٔهذيشاٖ دس افهضايؾ      

٘هٛرٚسي   ساٞجشدٞهبي اٍ٘يضٜ وبسوٙبٖ ثهٝ ٔٙػهٛس دسٌيهش ؿهذٖ دس ارهشاي      

 پشداصد. تذٔبت ٔی

پشداص٘ذ وٝ تؼٟيٓ دا٘ؾ ٚ  ثٝ ثيبٖ ايٗ ٔٛضٛؼ ٔی ]29[ٞٛ ٚ ٕٞىبساٖ 

ٍيشي ثهش ؾّٕىهشد ٘هٛرٚسي دس تهذٔبت     فشًٞٙ وبس تيٕی داساي احش چـٕ

اػت. ٘تبيذ ٔمبِٝ رٟ٘ب ايذٜ ٘مؾ فشًٞٙ وبس تيٕی دس حفع ٚ تؿذيُ ساثطٝ 

ٞهبي   وٙهذ. دادٜ  ٔيبٖ تؼٟيٓ دا٘ؾ ٚ ؾّٕىشد ٘ٛرٚسي تذٔبت سا تأييذ ٔهی 

إِّّی ثٝ دػت رٔذٜ اػت ٚ  ٞبي ثيٗ ٘فش اص وبسوٙبٖ ٞتُ 621ايٗ ٔمبِٝ اص 

جب  چـٍٕيش ٔيبٖ تؼٟيٓ دا٘ؾ، فشًٞٙ وهبس  دٞٙذٜ ٚرٛد است ٘تبيذ ٘ـبٖ

تشيٗ يبفتٝ ؾّٕی ٚ ارشايی ايهٗ   تيٕی ٚ ؾّٕىشد ٘ٛرٚسي تذٔبت اػت. ٟٔٓ

ٔمبِٝ رٖ اػت وٝ ثٝ ٔٙػٛس دػتيبثی ثٝ ؾّٕىشد ثبلا دس ٘هٛرٚسي تهذٔبت،   

ٞبي ٘يبص داس٘ذ وٝ ثش سٚي ػبصٚوبسٞبي تؼٟيٓ دا٘ؾ وهبس وهشدٜ ٚ    ػبصٔبٖ

 وبس تيٕی سا استمبء دٞٙذ. ػبصي ٚ ٕٞچٙيٗ فشًٞٙ تيٓ

 توسعه خدمت جدید -5

ٞبي تهذٔبتی دس ثبصاسٞهبي سلهبثتی،     ثٝ ٔٙػٛس حفع ثمب ٚ سؿذ ػبصٔبٖ

پشداتتٗ ثٝ ٔٛضٛؼ تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ اص إٞيت ثبلايی ثشتٛسداس اػت. 

طهٛس ٔتٛػهن    ٞبي تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ ثٝ طٛس وّی ٘ش  ٔٛفميت پشٚطٜ ثٝ

ثٝ  ٞبي تذٔبتی ٔـخلب  ٞب ٚ ػبصٔبٖ شوتدسكذ اػت. دس ٘تيزٝ اٌش ؿ 58

د٘جبَ ثٟجٛد ٘ش  پبييٗ ٔٛفميت دس ايهٗ صٔيٙهٝ ثبؿهٙذ، تٛػهؿٝ دا٘هؾ دس      

يٙهذ  ا. فش]30[صٔيٙٝ ؾٛأُ وّيذي ٔٛفميت دس ايٗ ثخهؾ ضهشٚسي اػهت    

ٞهب، ٚغهبيف ٚ اطلاؾهبتی اػهت وهٝ       تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ ؿهبُٔ فؿبِيهت  

وـهيذٖ، اسصيهبثی ٚ تٛػهؿٝ    ٘يبصٞبي ػهبصٔبٖ تهذٔبتی ثهشاي ثهٝ تلهٛيش      

ؿهٛد. دس تؿشيهف ديٍهشي،     وبسوشدٞبي رذيذ تذٔبتی دس ثبصاس سا ؿبُٔ ٔی

ٞهبيی   ٞب، الهذأبت، ٚغهبيف ٚ اسصيهبثی    تٛػؿٝ تذٔبت رذيذ ؿبُٔ فؿبِيت

)رصٔبيؾ پشٚطٜ، پيٕبيؾ ثبصاس، تٛػؿٝ تذٔبت ٚ رصٖٔٛ ثبصاسيبثی( اػت وهٝ  

وٙهذ   ی ٚ اسائهٝ ٔٙتمهُ ٔهی   تذٔت رذيذ سا اص ٔشحّٝ ايذٜ ثٝ ٔشحّٝ ٔؿشفه 

ثٝ دِيُ تبكيت تٙٛؼ، تؿشيف تذٔبت رذيذ ٕٞهٛاسٜ دؿهٛاس ثهٛدٜ     .]31[

وٙذ، ايٗ ٚالؿيت اػت وهٝ ثهٝ دِيهُ     تش ٔی اػت ٚ ر٘چٝ ايٗ أش سا پيچيذٜ

ٜ  ٞهب، غبِجهب    ٞب ٚ ػتبدٜ ٘بٔحؼٛع ثٛدٖ اوخش دادٜ ٞهبي   دسن ٚ تـهخيق سا

ٔؿتمهذ اػهت تهذٔت،     ا٘زبْ ٚ ؾشضٝ تذٔبت رػبٖ ٘يؼت. فيّيه  وهبتّش  

فؿبِيت يب ٔٙفؿتی ٘بٔحؼٛع يب غيشلبثُ ِٕغ اػت وٝ يه طشف ثٝ طشف 
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 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 16 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

د٘جبَ ٘ذاسد. ثٝ ؾجبستی، تِٛيهذ ٚ   وٙذ ٚ ٔبِىيت چيضي سا ثٝ ديٍش ؾشضٝ ٔی

 اسائٝ تذٔت ٕٔىٗ اػت ثٝ وبلاي فيضيىی ٚاثؼتٝ ثبؿذ يب ٘جبؿذ.

ٛ      ]32[اص طشفی، وهٛپش   ػهؿٝ  ثهٝ ثشتهی ؾٛأهُ وّيهذي ٔٛفميهت دس ت

تذٔبت رذيذ اؿبسٜ وشدٜ اػت وٝ ؾجبستٙذ اص: ٘ػشػٙزی اص ٔـشيبٖ دس ساٜ 

ٞبي اسائٝ ؿذٜ؛ اسائٝ  ٞب؛ ٘ٛ ٚ ربِت ثٛدٖ تذٔبت يب پشٚطٜ ارشاي ٔٛفك پشٚطٜ

ٞهب ٚ   ثٙذي پهشٚطٜ  ٞب ٔٙطجك ثب ٘يبصٞبي ٔـتشيبٖ؛ ٔـخق ثٛدٖ صٔبٖ طشح

ٞهب؛ لبثّيهت    شٚطٜپبيجٙذي ثٝ رٖ؛ حضٛس ٔذيشاٖ ٚ سٞجشاٖ لٛي دس ارشاي په 

اسائٝ تذٔبت سلبثتی دس ٔمبيؼٝ ثب ػبيش سلجب؛ اسائٝ رٔٛصؽ ٚ ٘حٜٛ اػتفبدٜ اص 

ايٗ تذٔبت ثٝ ٔـتشيبٖ؛ ٚرٛد اػهتب٘ذاسدٞب ٚ ػهبصٚوبسٞبي اتهز ٘ػهشات     

 ٞب. ثخـی ثٝ طشح ٞب ٚ تٙٛؼ ٔـتشيبٖ؛ كشف صٔبٖ وبفی ثشاي پيـجشد طشح

 گانه به نوآوری خدمات رویکردهای سه -6

دٚ سٚيىشد ثٝ ٘ٛرٚسي ٚ تحميهك ٚ تٛػهؿٝ تهذٔبت ٚرهٛد داسد.      اػبػب 

ٚ اتيشا  يهه تشويهت    2دس ٔمبثُ سٚيىشد ٔزضاػبصي 1ػبصي سٚيىشد ٍٕٖٞٛ

ٔيبٖ ايٗ دٚ سٚيىشد س  دادٜ اػت ٚ ٔٙزش ثٝ پيذايؾ سٚيىشد ػٛٔی ثٝ ٘بْ 

4يب ػيؼتٕی 3سٚيىشد ػٙتض"
ٌب٘ٝ ثهٝ ٘هٛرٚسي    ؿذٜ اػت. سٚيىشدٞبي ػٝ "

 ا٘ذ. لشاس ٌشفتٝ ٔٛسد ثشسػی 1رذَٚ تذٔبت دس 

 سه دیدگاه متفاوت به نوآوری خدمات -7

٘ػههشاٖ ٘ههٛرٚسي، تحّيٍّههشاٖ ػيبػههتی، رٔبسدا٘ههبٖ ٚ  ثؼههيبسي كههبحت

ٖ دس ٔٛسد ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت تحّيُ ٞبيی ا٘زبْ  ػيبػتٍزاسا

ا٘هذ.   ٞهبيی تٟيهٝ وهشدٜ    ٞهبيی كهٛست دادٜ ٚ ٌهضاسؽ    ٌيهشي  ا٘ذ، ا٘ذاصٜ دادٜ

ٖ   چٙيٗ، ثشسػیٕٞ دٞٙهذٜ رٖ اػهت وهٝ ٘هٛرٚسي تهذٔبت ٔيهبٖ        ٞهب ٘ـهب

ا٘ذسوبساٖ ٚ ػيبػهتٍزاساٖ ٔهٛسد غفّهت ثهٛدٜ ٚ      پظٚٞـٍشاٖ ٘ٛرٚسي، دػت

ٞٙٛص ٞٓ تب حذي چٙيٗ اػت. ايٗ تفىش ضٕٙی ٔيهبٖ ايهٗ ٔزهبٔؽ ٚرهٛد     

ٞهبي   داؿتٝ اػت وٝ ٔمِٛٝ ٘ٛرٚسي، فمن دس ٔٛسد ٘ٛرٚسي فٙبٚسا٘ٝ دس ثٍٙبٜ

پههظٚٞؾ، ثٍٙههبٜ )وؼههت ٚ وههبس( ٚ   دس ادأههٝ اص ديههذٌبٜتِٛيههذي اػههت. 

 ؿٛد. ػيبػتٍزاسي ثٝ ٔٛضٛؼ ٘ٛرٚسي تذٔبت پشداتتٝ ٔی

 ديدگبه پضوهص -7-1

ٞب ٚ ٔطبِؿبت تزشثی دس صٔيٙٝ ٘ٛرٚسي، ٘ٛرٚسي فٙبٚسا٘هٝ   ثيـتش پظٚٞؾ

ٕ٘بيٙذ. ٔهبيّض،   ؾٙٛاٖ ٘مطٝ حشوت تٛد اتخبر ٔی ٞبي تِٛيذي سا ثٝ دس ثٍٙبٜ

ٔٙذ  پظٚٞـٍشاٖ دس صٔيٙٝ ٘ٛرٚسي تذٔبت وٝ ثٝ ٌشايؾ ٘ػبْيىی اص اِٚيٗ 

ٝ دس تحميمبت ٚ رٔبسٞب ثٝ سٚؿٙی اؿبسٜ وشدٜ اػت، دس  ثٝ ٘ٛرٚسي ٞبي فٙبٚسا٘

ٝ ثحج ٔی ثخؾ تذٔبت يه ٔيشاث اص غفّت سا ثٝ ": ]34[وٙذ وٝ  ايٗ صٔيٙ

ٜ تٛد داسد ٝ "ٕٞشا ٜ فٙبٚسا٘ٝ غبِت 1990ٚ  1980. اص دٞ  ثٝ ثؿذ اػت وٝ ٍ٘ب

ٝ اػت. تلٛكب  ثحج دس ٔٛسد التلبد دا٘ؾ ثٙيبٖ اص  ثش ٘ٛرٚسي صيش ػؤاَ سفت

                                                             
1. Assimilation 

2. Demarcation 

3. Synthesis 
4. Systemic 

سفتٝ ؿشٚؼ ثٝ ٌؼتشؽ تٕشوض تٛد اص ٘ٛرٚسي  ثٝ ثؿذ سفتٝ 1990ٔيب٘ٝ دٞٝ 

ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ تِٛيذ ٚ دا٘ؾ فٙی ػخت، ثٝ ٘هٛرٚسي تهذٔبت ٚ ػهبيش    

 ٞبي دا٘ؾ ٞٓ دس كٙبيؽ تِٛيذي ٚ تذٔتی ٕ٘ٛدٜ اػت. ٌٛ٘ٝ

ٞبي ٘ٛرٚسي ثب رٖ دػت ثٝ ٌشيجهبٖ   ٔـىلات اكّی وٝ پظٚٞؾيىی اص 

ٞؼتٙذ، ايٗ ٚالؿيت اػت وٝ ثيـتش ٔـىلات اػبػی دس تؿبسيف ٕٞچٙهبٖ  

سػهذ دس طهی ٔؼهيش تهبوٖٙٛ تؿشيهف       ا٘ذ. ثٝ ٘ػش ٔی حُ ٘ـذٜ ثبلی ٔب٘ذٜ

٘ٛرٚسي تذٔبت تٛػن تؿذاد صيبدي اص ٔطبِؿبت ٔشثٛ  ثٝ ٘ٛرٚسي تهذٔبت  

دٜ ؿذٜ اػت ٚ ثٙبثشايٗ تيّی ٔـهىُ اػهت وهٝ ٔيهبٖ     ثبسٞب ٚ ثبسٞب ٌؼتش

يٙذٞبي ؾبدي وؼت ٚ وبس ٚ ٘ٛرٚسي تهذٔبت تٕهبيض   اوبسرفشيٙی ٚ ثٟجٛد فش

ٞبي رٔبسي ثهٝ ٘حهٛي تٙػهيٓ ؿهذٜ      لبئُ ؿذ. ٔـىُ ديٍش ايٙىٝ، دػتٍبٜ

ٌيشي ٚ تحّيُ وٙذ. ايٗ ثهذاٖ ٔؿٙبػهت    اػت وٝ ٘ٛرٚسي فٙبٚسا٘ٝ سا ا٘ذاصٜ

طٛس تبف دس ٔٛسد ٘ٛرٚسي تذٔبت، پبيٝ ٔحىٓ ٚ  ٞبي ػيبػتی ثٝ وٝ ثحج

 .]4[دسػتی ٘ذاؿتٝ اػت 

ٞب دس وـٛسٞبي ٔختّف ثب لذست ثهٝ حهٛصٜ تهذٔبت پهب      ايٙىٝ دا٘ـٍبٜ

ا٘ذ، دلايّهی ديٍهش    ٞبي رب٘ب٘ٝ دس ايٗ صٔيٙٝ ا٘زبْ ٘ذادٜ ٍ٘زاؿتٝ ٚ پظٚٞؾ

ذ، ا٘ ٞٓ داسد. اٌشچٝ رحبسي تٛة ٞٓ دس صٔيٙٝ ٘ٛرٚسي تذٔبتی ٔٙتـش ؿذٜ

ا٘ذ وٝ تٗ ثٝ دٌشٌٛ٘ی ػشيؽ ٘ذٞٙذ.  سيضي ؿذٜ اي طشح ٞب ثٝ ٌٛ٘ٝ أب دا٘ـٍبٜ

ٞب اػت ٞٓ سيـٝ دس ٕٞيٗ پبيذاسي  ٞب وٝ اص ٘مب  لٛت رٖ ديشپبيی دا٘ـٍبٜ

ٞهبي التلهبدي تيييهش ٔبٞيهت      دس ثشاثش تيييش داسد. أب صٔب٘ی وهٝ فؿبِيهت  

ٞهبي   ٔشصثٙهذي  ؿٛد. دٞٙذ، ٕٞيٗ ٚيظٌی ثٝ يه ٘مطٝ ضؿف تجذيُ ٔی ٔی

ٜ ٚ ثٝ  دا٘ـی دس ثيـتش دا٘ـٍبٜ ٖ د٘يبي وـبٚسصي ٚ تِٛيذ سؿذ وشد ٞب پيشأٛ

ا٘ذ. ثٝ ٕٞيٗ دِيُ، أشٚصٜ لّٕشٚٞبي پظٚٞؾ  اي ػفت ٚ ٔٙزٕذ ؿذٜ ٌٛ٘ٝ

ا٘ذ ٚ اػبتيذ  ا٘ذ. ايٗ لّٕشٚٞب ثؼيبس رب افتبدٜ وـبٚسصي ٚ تِٛيذ ثؼيبس ٌؼتشدٜ

وٙٙذ ٚ ثٝ ٞش تيييشي وٝ ثشتشي ٚ  ؼ ٔیٞب دفب ٞب ثٝ ؿذت اص رٖ تجشٜ دس رٖ

 .]35[ٍ٘ش٘ذ  ٞب سا تٟذيذ وٙذ ثب تشديذ ٔی پيـشٚ ثٛدٖ رٖ

، اص پيـهٍبٔبٖ ثبصاسيهبثی تهذٔبت وهٝ تهٛدؽ ٞهٓ دس       5ا٘ذ ساػت سَٚ

اي دس طٚس٘بَ پظٚٞؾ  دا٘ـٍبٜ ثٝ تذسيغ ثبصاسيبثی ٔـيَٛ اػت، دس ٔمذٔٝ

اي اػت  ٔيبٖ سؿتٝ ٔبٞيت پظٚٞؾ دس تذٔبت"، ٘ٛؿتٝ اػت: 6دس تذٔبت

      ٖ ٞهب   اػت ٚ پيـجشد ايٗ حٛصٜ ٞهٓ ثهب ؿهٙبتت ٔـهتشيبٖ ٚ تهذٔت ثهٝ ر

  ٝ ٞهبي وبسرٔهذ تحٛيهُ تهذٔت      )ثبصاسيبثی تذٔت( ٚ ٞٓ ثب طشاحهی ػهبٔب٘

دٞٙذٌبٖ تذٔبت )٘يشٚي  ثخـی ثٝ اسائٝ )ؾّٕيبت تذٔت(، رٔٛصؽ ٚ اٍ٘يضٜ

)ٔهذيشيت  ٞهبي ٘هٛيٗ دس تهذٔبت     ٌيشي اص فٙهبٚسي  ا٘ؼب٘ی تذٔبت(، ثٟشٜ

ػبٔب٘ٝ اطلاؾبت تذٔبت( ٚ ؿٙبتت تأحيش تذٔبت ثش ػيبػت دِٚت، التلبد 

 .]36[ "پزيش اػت ٚ ثبصاس )التلبد تذٔبت( أىبٖ

ثشتی وـٛسٞبي اسٚپبيی دس دٚ دٞٝ ٌزؿتٝ ثشاي ؿٙبتت سؿذ ثخهؾ  

ا٘هذ.   ٌزاسي دِٚتی دس تذٔبت ثؼيبس تلاؽ وهشدٜ  تذٔبت ٚ افضايؾ ػشٔبيٝ

                                                             
5. Roland Rust 

6. Journal of Service Research 
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 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 17 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

ٞب دس صٔيٙٝ ٘هٛرٚسي   تبٚسدٞبي اسصؿٕٙذ، ثيـتش تلاؽأب ثب ٚرٛد ثشتی دػ

       ٝ ٞهبي ٌٛ٘هبٌٖٛ    تذٔبت تهب ثهٝ أهشٚص پشاوٙهذٜ ٚ رهذاي اص ٞهٓ دس سؿهت

اي وٝ ثتٛا٘هذ تٕهبْ ايهٗ     دا٘ـٍبٞی د٘جبَ ؿذٜ اػت. ٞٙٛص ٞيچ ٔذَ يٍب٘ٝ

ٞبي ٌٛ٘بٌٖٛ سا صيش چتش تٛد يىپبسچٝ وٙذ ٚ ثهٝ پهيؾ ثشا٘هذ، اسائهٝ      سؿتٝ

ٝ   ٘ـذٜ اػت. تب حشوتی ٝ   ٔيهبٖ سؿهت ٞهبي   ػهبصي تهلاؽ   اي ثهشاي يىپبسچه

تهٛاٖ ثهٝ    پشاوٙذٜ دا٘ـٍبٞی پيشأٖٛ ٔـىلاتی ٔـتشن ؿىُ ٍ٘يشد، ٕ٘هی 

 .]37،38،39[ٔٙذ ثٝ ٘ٛرٚسي تذٔبت ثٛد  د٘جبَ سٚيىشدي ٘ػبْ

 ديدگبه ثنگبه )کست و کبر( -7-2

يه دِيُ اكّی وٝ ٘ٛرٚسي تذٔبت ٞٙٛص ثٝ ربيٍبٜ اكّی تٛد ٘شػيذٜ 

ٞب ٞٙٛص چٙذاٖ تٛػؿٝ  ٝ ٔذيشيت ٘ٛرٚسي تذٔبت دس ثٍٙبٜاػت، رٖ اػت و

ٞهبي تهذٔبتی، ٘هٛرٚسي تهذٔبت      ٞب يب ػبصٔبٖ ٘يبفتٝ اػت. اص ديذٌبٜ ثٍٙبٜ

تهذٚيٗ ؿهٛد،    ساٞجهشد ؾٙٛاٖ يه فؿبِيتی وٝ لاصْ ثبؿهذ ثهشاي رٖ    ٞٙٛص ثٝ

ٔٙذ ؿهٛد،   تأٔيٗ ٔبِی ٌشدد ٚ اص ثؿضی تٛرٟبت تبف ٔذيشيت ثٍٙبٜ ثٟشٜ

ٞب، ٕٞچٙبٖ ٘ٛرٚسي سا ثيـتش  ٜ اػت. ثيـتش ٔذيشاٖ اسؿذ ثٍٙبٜپزيشفتٝ ٘ـذ

ثّٙذٔهذت   ساٞجشدتٛاٖ ادؾب وشد، يه  دا٘ٙذ. ٔی ؾٙٛاٖ ٘ٛرٚسي فٙبٚسا٘ٝ ٔی ثٝ

ٔذيشٜ  تأٚ اتتلبكی ثشاي تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت، دس ػطح ٞي

اي  ٞهبي فشِٔٛهٝ ؿهذٜ    تٛسد. ٕٞچٙيٗ، سٚؽ ٞب ثٝ ٘ذست ثٝ چـٓ ٔی ثٍٙبٜ

شاي ٞذايت تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت ٞٓ ثؼيبس ٔحذٚد اػت. يه ٔـهىُ  ث

ديٍش رٖ اػت وٝ كٙبيؽ تذٔبتی اغّت كٙبيؽ رذيذتشي ٞؼتٙذ وٝ وٕتش 

ٞهبي لذستٕٙهذ ٘يؼهتٙذ.     ا٘ذ ٚ كبحت لاثهی  اي ػبٔبٖ يبفتٝ ثٝ كٛست حشفٝ

ٞب ثب ػيبػتٍزاساٖ ٚ افشاد دا٘ـٍبٞی ضهؿيف اػهت ٚ لبثّيهت     استجبطبت رٖ

ٞب داس٘هذ ٚ   ٞبي ٘ٛرٚسي دِٚت لشاس ٌشفتٗ دس دػتٛس وبس ػيبػت وٕی ثشاي

 .]4[ؿٛ٘ذ  ٞبي دا٘ـٍبٞی ٔٙتفؽ ٔی وٕتش ٞٓ اص پظٚٞؾ

دٞٙذ تب ٔشوض ثبصاسٞهبي   ٞب ثيـتش دس ِجٝ ثبصاسٞب س  ٔی اص طشفی، ٘ٛرٚسي

 ٝ ٞههبي  ٞههب ثههشاي ؿههشوت اي ػشؿههبس اص فشكهت  ٔٛرهٛد ٚ ٕٞههيٗ ػشچـههٕ

تهش صٚدتهش ٔـهبسوت     ٞبي وٛچه ؿشوت فضبي ٘ٛرٚسي اػت. تش دس وٛچه

ٞهبي ٘هٛ دس    ؿٛ٘ذ ٚ تٛد سا ثٟتش ثب فشكهت  وٙٙذ؛ صٚدتش دػت ثٝ وبس ٔی ٔی

ٗ   ٞبي ثضسي ػبصٌبس ٔی پيشأٖٛ ثبصاس ؿشوت وهٝ پيٕهٛدٖ    وٙٙذ. تؿيهيٗ ايه

تش اػت، تٛد ثٝ اسصيبثی دليهك   تش ٔٙبػت ٞبي وٛچه وذاْ ساٜ ثشاي ؿشوت

ثبِمٜٛ ٘يبص داسد ٚ اِجتٝ ايٗ پشػؾ يهه   حزٓ پظٚٞؾ ٚ تٛػؿٝ لاصْ ٚ ثبصاس

ٞهبي وٛچهه ٚ ٔتٛػهن، ثؼهتٝ ثهٝ       پبػخ اص پيؾ ٔـخق ٘ذاسد ٚ ؿشوت

 .]3[ؿشاين ٚيظٜ تٛد، ثبيذ ساٜ ٔٙبػت سا پيذا وٙٙذ 
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 ٜ ٞهبي   ؾٕذتب  ٔيبٖ ػيبػتٍزاساٖ ٘ٛرٚسي، ايٗ تفىش غبِت اػت وٝ ثٍٙهب

٘ٛرٚسي ٚ تحميهك ٚ تٛػهؿٝ فٙبٚسا٘هٝ    ٞبي تِٛيذي  تذٔبتی ٘ؼجت ثٝ ثٍٙبٜ

ػفب٘ٝ ٘تيزٝ ايٗ تفىش رٖ اػت وٝ تٛرٝ تبكی أدٞٙذ. ٔت وٕتشي ا٘زبْ ٔی

وهٝ   ثٝ تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي دس ثخؾ تذٔبت لاصْ ٘يؼهت. دس حهبِی  

ٞهبي تهذٔبتی دس ٘هٛرٚسي ٚ تحميهك ٚ تٛػهؿٝ       ؿٕبس لبثُ تٛرٟی اص ثٍٙبٜ

ٜ   دٞٙذ  ٌزاسي ا٘زبْ ٔی فٙبٚسا٘ٝ ػشٔبيٝ ٞهبي   ٚ حذالُ ثبيذ ثهٝ ؿهيٜٛ ثٍٙهب

ٞب سفتبس ؿٛد. ٔـىُ ديٍش ايٗ اػت وهٝ   ٕٞؼبٖ تٛد دس ثخؾ تِٛيذ ثب رٖ

دٞذ ٚ ايٗ ثذاٖ ٔؿٙب اػت وهٝ   ٘ٛرٚسي تذٔبت اغّت ٘ضديه ثٝ ثبصاس س  ٔی

ٔٛضٛؼ ٔذاتّٝ ثشاي تؼٟيُ ٘ٛرٚسي ٚضٛح وٕتشي داسد. ثهٝ ثيهبٖ ديٍهش،    

تشػهٙذ   يٗ ٘يؼت ٚ ػيبػتٍزاساٖ ٔهی ٘ٛرٚسي تذٔبت ثٝ ا٘ذاصٜ وبفی ثٙيبد

وٝ ٔذاتّٝ، سلبثت سا اص ؿىُ طجيؿی رٖ تبسد وٙذ. ثهٝ ؾهلاٜٚ، ايهٗ ثهبٚس     

ٞب ٚرٛد داسد، صيشا  ٚرٛد داسد وٝ فضبي تيّی وٕی ثشاي ػشسيض ٔيبٖ ثٍٙبٜ

ٞبي تبف دس ػبصٔبٖ اػت. ثهٝ ثيهبٖ    ٘ٛرٚسي تذٔبت ثيـتش ؿبُٔ تٛػؿٝ

 ٝ ٌهزاسي دس ٘هٛرٚسي ٚ تحميهك ٚ تٛػهؿٝ      ديٍش، احشات رب٘جی رٖ اص ػهشٔبي

 .]4[فٙبٚسا٘ٝ تيّی وٕتش ٔـٟٛد اػت 

ٞبيی وهٝ دس صٔيٙهٝ ٘هٛرٚسي ٚ     ٌزاسي ٔـىُ ديٍش ايٗ اػت وٝ ػشٔبيٝ

ؿهٛ٘ذ ٚ   تهش اسصيهبثی ٔهی    ٌيش٘ذ، ٔـىُ تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت كٛست ٔی

 ٞبيی وهٝ دس  ٌزاسي وٝ ثٝ ا٘ذاصٜ ػشٔبيٝ ٌيش٘ذ، دس حبِی ٔٛسد تٛرٝ لشاس ٔی

ٌيش٘ذ، ٟٔٓ ٚ ٚالؿی ٞؼتٙذ. ؾهلاٜٚ ثهش    تحميك ٚ تٛػؿٝ فٙبٚسا٘ٝ كٛست ٔی

طٛس ٔحؼٛع ٘ٛرٚسي سا تحشيه  ٞب ثٝ ٌزاسي ايٗ، اص ر٘زبيی وٝ ايٗ ػشٔبيٝ

ؿهٛ٘ذ، دِيهُ ٔحىٕهی ٚرهٛد      وٙٙذ ٚ ٟ٘بيتب  ثٝ سؿذ التلبدي ٔٙزش ٔی ٔی

 .]4[ٞب حٕبيت ٘ـٛد  ٌزاسي ٘ذاسد وٝ اص ايٗ ػشٔبيٝ

 ]4[سٚيىشدٞبي ػٝ ٌب٘ٝ ثٝ ٘ٛرٚسي تذٔبت  -1رذَٚ 
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ايٓ وٝ دس طَٛ  يٙذ وٙذ ٚ پيٛػتٝ ثٛدٜادس چٙذ ػبَ اتيش، ؿبٞذ يه فش

اي ثهٝ دٌشٌهٛ٘ی ثهٝ ػهٕت التلهبد تهذٔبت ٚ        ٞبي تهبصٜ  رٖ ٍ٘بٜ ٚ ٍ٘شؽ

ٔشثٛطهٝ ٚ  حيشات رٖ ثش ٚضؿيت ٘ٛرٚسي دس ؾٕهُ، تحميمهبت ٚ رٔبسٞهبي    أت

    ُ اػهت.    ٌيهشي ثهٛدٜ   ٕٞچٙيٗ ٔذاتلات ػيبػهتی ٘هٛرٚسي دس حهبَ ؿهى

ٌيشي ٚ ػهٙزؾ ٘هٛرٚسي تهذٔبت     ٞبي ٔشثٛ  ثٝ ا٘ذاصٜ ٔـىلات ٚ چبِؾ

ٔتؿذد ٚ پيچيذٜ ٞؼتٙذ. دس ايٙزب لاصْ اػت، پظٚٞـهٍشاٖ ٚ رٔبسدا٘هبٖ دس   

ؾٙٛاٖ تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي تهذٔبت ٔؿشفهی    ٔٛسد تؿشيف ر٘چٝ وٝ ثٝ

ٞبي ٔتؿهذدي استجهب  ثشلهشاس     وٙٙذ، دليك ثبؿٙذ. ٔحمميٗ ثبيذ ثب ثٍٙبٜ ٔی

ٞهبي تهذٔبت سا ٔهذيشيت، تهأٔيٗ      ٞب چطٛس ٘ٛرٚسي وشدٜ تب ثفٟٕٙذ وٝ رٖ

وٙٙذ. ػيبػتٍزاساٖ ٘يهض ؾهلاٜٚ ثهش استجهب  ٔؼهتميٓ ثهب        ٔبِی ٚ ٌضاسؽ ٔی

ب ٚالؿهب   ٞه  ٘ٛرٚساٖ، ثبيذ ثب پظٚٞـٍشاٖ تؿبُٔ ثشلشاس وٙٙذ تب ثفٟٕٙذ وٝ ثٍٙبٜ

وٙٙذ. ؾلاٜٚ  چٍٛ٘ٝ دس ساثطٝ ثب ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت ؾُٕ ٔی

ثش ايٗ، ثشاي ايزبد رٌبٞی ٚ ٔطّؽ ػبتتٗ ػيبػتٍزاساٖ دس ػطح ارشايهی،  

ٞبي تذٔبتی چٍٛ٘ٝ دس ٔٛسد تحميك ٚ  لاصْ اػت تب ٔـخق ؿٛد وٝ ثٍٙبٜ

ٞبي پيـٟٙبدي  ٕ٘بيٙذ. دس ادأٝ ثٝ ػيبػت تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت ؾُٕ ٔی

ٚ  ]40[ دس ساػتبي استمبي ٘هٛرٚسي تهذٔبت   2008دا٘ـٍبٜ وٕجشيذ دس ػبَ 

 ]41[ ٚ ٞشتهً ٚ ٕٞىهبسا٘ؾ   ]15[ٞبيی وٝ تٛػن ٞشتً  ٕٞچٙيٗ ػيبػت

  ٝ ٖ   دس ساثطٝ ثب سٚيىشدٞهبي ػه ػهبصي، ٔزضاػهبصي ٚ ػيؼهتٕی     ٌب٘هٝ ٍٕٞهٛ

 .ؿٛد ا٘ذ، اؿبسٜ ٔی ٔٙػٛس افضايؾ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت اسائٝ ؿذٜ ثٝ

 های پيشنهادی دانشگاه کمبریج سياست -9

ٔٛفميت "دس ػٙذي ثب ؾٙٛاٖ  2008دا٘ـٍبٜ وٕجشيذ اٍّ٘ؼتبٖ دس ػبَ 

1اص طشيك ٘ٛرٚسي دس تذٔبت
وٝ دس رٖ ثٝ ثشسػی ٘مؾ ٞش يه اص ؾٛأهُ   "

ٌيشي ٚ استمبي ٘هٛرٚسي دس   رٔٛصؽ، پظٚٞؾ، وؼت ٚ وبس ٚ دِٚت دس ؿىُ

سا دس ساثطٝ ثهب ٞشيهه اص ؾٛأهُ    تذٔبت پشداتتٝ اػت، ثشتی پيـٟٙبدات 

 :]40[روش ؿذٜ اسائٝ وشدٜ اػت 

 الف. آموسش

 سؿتٝ تٛإ٘ٙذػبصي دا٘ؾ ٖ ٞبي ٔختّف ثٝ ٔٙػٛس  ٞب ٚ تخلق رٔٛتتٍب

اي وٝ ؾلاٜٚ ثش ٟٔبست حُ ٔؼبئُ ؾٕيك دس  ٞب ثٝ افشاد حشفٝ تجذيُ رٖ

ٞهبي استجهبطی رٟهت ثشلهشاسي      حٛصٜ تخللی تٛدؿهبٖ، اص ٟٔهبست  

ٞبي ديٍش ٘يض ثشتٛسداس ثبؿٙذ. ايٗ  ػبص٘ذٜ ثب ٔتخلليٗ حٛصٜتؿبٔلات 

پزيشي ثبلايی داؿتٝ ثبؿٙذ ٚ ثتٛا٘ٙذ ٕٞىهبسي   افشاد ثبيذ لبثّيت تطجيك

 داؿتٝ ثبؿٙذ. 2ٔحٛس ٌيشي التلبد تذٔبت چـٍٕيشي دس ؿىُ

                                                             
1. Succeeding Through Service Innovation 

2. Service-Driven Economy 
 

 ٝٔ3ٞبي رٔٛصؿهی ؾّهْٛ، ٔهذيشيت ٚ ٟٔٙذػهی تهذٔبت      استمبي ثش٘ب 

(SSME) ٝػهههؿٝ دسن ٚ ؿهههٙبتت ؾٙهههٛاٖ سٚؿهههی ثهههشاي تٛ ثههه

 .رٔٛتتٍبٖ اص كٙبيؽ تذٔبتی دا٘ؾ

     تٛػؿٝ يه ثش٘بٔٝ رٔٛصؿی ؾّْٛ، ٔهذيشيت ٚ ٟٔٙذػهی تهذٔبت دس

 .ػطح رٔٛصؽ ؾبِی ٚ اسائٝ ٔفبٞيٓ ؾّٕی رذيذ دس صٔيٙٝ تذٔبت

 ٞههبي ٔههذسٖ رٔههٛصؽ دس صٔيٙههٝ ؾّههْٛ،  اوتـههبف ٚ ؿٙبػههبيی سٚؽ

 .ٔذيشيت ٚ ٟٔٙذػی تذٔبت

 ة. پضوهص

  اي ٚ ثيٗ فشٍٞٙی ثٝ پهظٚٞؾ دس   ربٔؽ، ثيٗ سؿتٝتٛػؿٝ سٚيىشدي

 .صٔيٙٝ تذٔبت

 ٝٞبي ٔختّف دس صٔيٙٝ تذٔبت ٞب ٚ تخلق ايزبد استجب  ٔيبٖ سؿت. 

 اي  ؾٙٛاٖ ٔفبٞيٓ پبيٝ ثٝ 5ٚ اسصؽ پيـٟٙبدي 4ايزبد ػيؼتٓ تذٔبت

اي پظٚٞؾ )ٔٙػٛس اص ػيؼتٓ تذٔبت، يه پيىشثٙهذي پٛيهب اص    پبيٝ

ٞب ٚ دا٘ؾ ثهٝ اؿهتشان    ب، ػبصٔبٖٞ ٔٙبثؽ ٔختّف ٘ػيش افشاد، فٙبٚسي

ٌزاؿتٝ ؿذٜ اػت وٝ ٔٙزش ثٝ تّهك ٚ اسائهٝ اسصؽ ثهٝ ٔـهتشيبٖ ٚ     

 .ؿٛد( ػبيش ريٙفؿبٖ ٔی

  ٝ ٞهب ٚ اطلاؾهبت    اي اص دادٜ ٕٞىبسي ثب ٔـبٚساٖ رٟت تّك ٔزٕٛؾه

 .ٔٙػٛس دسن ثٟتش طجيؿت ٚ سفتبسٞب دس ػيؼتٓ تذٔبت ثٝ

 ٝتت ٚ فٟهٓ ثٟتهش   ػبصي ثهشاي ؿهٙب   تّك اثضاسٞبي ٔذِؼبصي ٚ ؿجي

 .ػيؼتٓ تذٔبت

 ج. کست و کبرهب

 ايزبد ػيبػت   ٝ اي دس  ٞبي ثشاي اػتخذاْ ٚ ٔؼيش ؿيّی افهشاد حشفه

 .كٙبيؽ تذٔبتی

       ٓ رٚسدٖ  ٔشٚس سٚيىشدٞهبي ٔٛرهٛد ثهٝ ٘هٛرٚسي دس تهذٔبت ٚ فهشاٞ

 .ٔٛضٛؾبت چبِؾ ثشاٍ٘يض ثشاي پظٚٞؾ دس ايٗ صٔيٙٝ

 بِی پظٚٞؾ سي  تأٔيٗٔ  رٚ یٞبيی وٝ دس صٔيٙٝ ٛ٘  ٔ زبْ ٛ٘ذ. دس تذٔبت ا٘  ؿ

 ٞبي كٙؿت  تٛػؿٝ سٚاثن ػبصٔب٘ی ٔٙبػت ثٝ ٔٙػٛس استمبي ٕٞىبسي

 .ٞبي تذٔبتی ٚ دا٘ـٍبٜ دس صٔيٙٝ

  ٞهبي پبيهذاسي ٚ    ٕٞىبسي ثب ريٙفؿبٖ ثٝ ٔٙػٛس دسثشٌشفتٗ ؿهبتق

 .ػبصي ٞبي ٘ٛرٚسي دس تذٔبت لبثُ ارشا ٚ پيبدٜ تّك ٘مـٝ ساٜ

 د. دولت

 ثشاي ٕٞٝ ارضاي التلبد وـٛس ٚ تأٔيٗ ٔهبِی   استمبي ٘ٛرٚسي دس تذٔبت

 .ثشاي رٔٛصؽ ٚ پظٚٞؾ دس صٔيٙٝ ؾّْٛ، ٔذيشيت ٚ ٟٔٙذػی تذٔبت

 بيؾ ِٚتی ٚ ثٝ د٘جهبَ   دادٖ اسصؽ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت ثٝ ػبصٔبٖ ٕ٘ ٞبي د

سػب٘ی  ٞب، ٔزٕٛؾٝ دادٜ ٚ اطلاؾبت ٚ اثضاسٞبيی ثشاي اطلاؼ رٖ تّك سٚؽ

 .ٔيٙٝ ٘ٛرٚسي دس تذٔبتٚ حٕبيت اص رٔٛصؽ ٚ پظٚٞؾ دس ص
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 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 19 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

 ٜٞهبي لبثهُ اؾتٕهبد دس     ٌيشي ٔهشتجن ٚ دادٜ  تٛػؿٝ اثضاسٞبي ا٘ذاص

ٞهبي   ٔحهٛس دس ٔيهبٖ ثخهؾ    ٞبي تذٔبتی دا٘هؾ  ساثطٝ ثب فؿبِيت

ٔٙػٛس ؿٙبػبيی ؾّٕىشدٞهبي ثشتهش ٚ پيـهشٚ دس     ٔختّف وـٛس ثٝ

 .صٔيٙٝ ٘ٛرٚسي دس تذٔبت

      ٝلبثّيهت  تجذيُ ػيؼتٓ تذٔبت دِٚت ثهٝ ػيؼهتٕی فشاٌيشتهش وه

 پبػخٍٛيی ثبلايی داؿتٝ ثبؿذ.

 ػن ػهبيش   ٞبٚ  رّؼبت رٌبٜ ٞب، وبسٌبٜ تـٛيك ثشٌضاسي ٕٞبيؾ ػبصي وٝ تٛ

ی ٖ ثشٌضاسٔ  فؿب ٝ ساٜ ريٙ مـ  ٘ٝ ػؿ ٙػٛس تٛ  ٔٝ سي دس تذٔبت ٌشدد ث رٚ  .ٞبي ٛ٘

 گانه های پيشنهادی مرتبط با رویکردهای سه سياست -11

تٛػؿٝ ٚ ٘هٛرٚسي   ػبصي، ػيبػت تبكی ثشاي تحميك ٚ سٚيىشد ٍٕٖٞٛ

طٛس ؾٕذٜ ايٗ سٚيىشد دس ٔهٛسد افهضايؾ    ٌيشد. ثّىٝ ثٝ تذٔبت دس ٘ػش ٕ٘ی

ٞبي تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي ؾٕٛٔی ٔٛرٛد  حؼبػيت ثٝ تمبضب دس طشح

ٞبي تبف ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ  وٙذ. سٚيىشد ٔزضاػبصي، ػيبػت كحجت ٔی

ٝ تِٛيهذ طّهت   ٞبي ٔشثٛ  ث كٛست رذاٌب٘ٝ اص ػيبػت تٛػؿٝ تذٔبت سا ثٝ

ٝ      ٔی ؾٙهٛاٖ يهه ثؿهذ     وٙذ. دس سٚيىشد ػهٙتضي يهب ػيؼهتٕی، تهذٔبت ثه

ؿٛد ٚ اص ايٗ سٚ يه تٕشوهض ثهبِمٜٛ    ػيؼتٕی اص فؿبِيت التلبدي تّمی ٔی

تٛا٘ذ ؾٕلا  دس ٞش ربيی اص ايٗ فؿبِيت س  دٞذ، ٚرهٛد   ثشاي ٘ٛرٚسي وٝ ٔی

، كشفٙػش ٌيش٘ذ ٞبي ػيبػتی وٝ اص سٚيىشد ػيؼتٕی ٘ـأت ٔی داسد. طشح

اص تٕبيض تِٛيذي/ تذٔبتی، ثٝ ٘ٛرٚسي سٚيىشدي ٌؼهتشدٜ داس٘هذ ٚ ٞهٓ ثهٝ     

ٞبي غيش٘ٛرٚسي ثٝ  ٞبي تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي ٚ ٞٓ ثٝ ػيبػت ػيبػت

وٙٙذ. دس ايٗ  چـٓ اثضاسي دس حٕبيت اص ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ ٍ٘بٜ ٔی

ؾٙٛاٖ  ، ثّىٝ ثٝؿٛد ؾٙٛاٖ يه ثخؾ اص التلبد تّمی ٕ٘ی سٚيىشد، تذٔبت ثٝ

ؿهٛد وهٝ لهبدس اػهت      يه ثؿذ افمی اص وُ ػيؼتٓ ٘ٛرٚسي ثٝ رٖ ٍ٘بٜ ٔهی 

ٞبيی اص  ٕ٘ٛ٘ٝ 2طٛس وّی استمبء دٞذ. دس رذَٚ  پزيشي ٚ ٘ٛرٚسي سا ثٝ سلبثت

ػبصي، ٔزضاػبصي ٚ ػيؼتٕی وهٝ ثهب ٞهذف تؼهٟيُ      ٞبي ٍٕٖٞٛ ػيبػت

 (.]15[، ]41[ا٘ذ، اسائٝ ؿذٜ اػت ) ٘ٛرٚسي ٚ تذٔبت طشاحی ؿذٜ

 ( ]15[، ]41[)ٞبي تؼٟيُ ٚ استمبء ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت  ٞبيی اص ػيبػت ٕٛ٘ٝ٘ -2رذَٚ 

 هبی سنتشی )سیستمی( سیبست هبی مجشاسبسی سیبست سبسی هبی همگون سیبست 

هبی  سیبست

 تحقیق و توسعه

  ٜ ٞههبي تههذٔبتی ثههٝ   افههضايؾ دػتشػههی ثٍٙههب

 ٞبي حٕبيت اص تحميك ٚ تٛػؿٝ ٔٛرٛد طشح

   ٗٞههبي  تههذٔبت دس فؿبِيههت دس ٘ػههش ٌههشفت

 ٍ٘بسي فٙبٚسا٘ٝ ٍ٘بسي ٚ سٜ ريٙذٜ

 ٍٜب ٞهبيی   ٞبي تهذٔبتی دس ػيبػهت   ِحبظ وشدٖ ثٙ

اٚثن ؾّٕی كٙبيؽ سا د٘جبَ ٔی جٛد س  وٙٙذ. وٝ ٞذف ثٟ

 حٕبيت ؾٕٛٔی اص تحميك ٚ تٛػؿٝ دس تذٔبت 

 ٝٔٞبي تحميك ٚ تٛػهؿٝ ؾٕهٛدي ثهب ٞهذف      ثش٘ب

 كٙبيؽ تذٔبتی )ِزؼتيه، تزبست ٚ ...(

 حٕبيت اص حمٛق ٔبِىيت فىشي دس تذٔبت 

  ايزبد يه پؼت ٔخلٛف ثشاي ٔذيشيت تحميك

ٚ تٛػههؿٝ تههذٔبت دس ٔؤػؼههبت رٔههٛصؽ ؾههبِی ٚ  

 (RTO)ٞبي پظٚٞؾ ٚ فٙبٚسي  ػبصٔبٖ

 افضايؾ ٘مؾ ؾّْٛ ا٘ؼب٘ی دس ٘ٛرٚسي تذٔبت 

  دسن ٚ حٕبيت اص ٘مؾ تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت

 ٞبي ٘ٛرٚسي دس ػيؼتٓ

  ٚ تٛػؿٝ تذٔبت دسٖٚ ٚ ٔيبٖ حٕبيت اص تحميك

 ٞبي تشويجی ثٍٙبٜ

 ٝٔٞهبي تحميهك ٚ تٛػهؿٝ يىپبسچهٝ وهٝ ثهٝ        ثش٘ب

تحميههك ٚ تٛػههؿٝ ٚ ٘ههٛرٚسي فٙبٚسا٘ههٝ ٚ غيشفٙبٚسا٘ههٝ 

 تٛرٝ داؿتٝ ثبؿذ.

هبی  سیبست

 نوآوری

  ٜ ٞههبي تههذٔبتی ثههٝ   افههضايؾ دػتشػههی ثٍٙههب

 ٞبي ٔٛرٛد ٞبي حٕبيت اص ٘ٛرٚسي طشح

    ثيـهتش اص   رٔٛصؽ ٔهذيشيت ٘هٛرٚسي ٚ حٕبيهت

 ٞب دس ٕٞٝ كٙبيؽ ٕٞٝ ٘ٛرٚسي

 ٞبي ربثهٝ رهبيی وبسوٙهبٖ وهٝ      حٕبيت اص طشح

 ٞبي تِٛيذي ٘ٛرٚس ٘جبؿذ. ٔحذٚد ثٝ ؿشوت

 ٞبي رٔٛصؿی دس صٔيٙهٝ   ٞب ٚ دٚسٜ طشاحی دسع

 ٔذيشيت ٘ٛرٚسي تذٔبت

 ٝٔٞهبيی ثهشاي افهضايؾ رٌهبٞی ٘ؼهجت ثهٝ        ثش٘ب

 إٞيت ٘ٛرٚسي تذٔبت

 ٘ٝٛ فٛكٚ  ا ؿٙبػبيی ٕ٘ سي تذٔبتٞبئ  رٚ ٛٞبي ٛ٘ ٍِ 

 ٓٞههبي ٘ههٛرٚسي ٚ وؼههت ٚ وههبسي وههٝ اص  ػيؼههت

 تذٔبت ٘يض حٕبيت وٙٙذ.

 دس دػتشع ثٛدٖ ٚ اػتفبدٜ اص تذٔبت تخللی 

 تٛرٝ ثٝ سلبثت   ٗ إِّّهی وبسوشدٞهبي    پهزيشي ثهي

 تذٔبتی وّيذي

 ػيبػت   ٝ ٝ   ٞهبي تٛؿه ػهبصي وهٝ    ػهبصي ٚ ؿهجى

 ؾبٔذا٘ٝ تذٔبت سا ٘يض دس ثش ثٍيش٘ذ.

 ثٝ تشيذٞبي دِٚتی ٞبي ٔشثٛ  ػيبػت 

 حٕبيت اص ٘مؾ وبسثشاٖ دس ٘ٛرٚسي 

هبی  سیبست

 غیز نوآوری

    افههضايؾ ٞشچههٝ ثيـههتش پٛؿههؾ تههذٔبت دس

 رٔبسٞبي ٔشثٛ  ثٝ ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ

 ٞبي ٔختّهف ٔب٘ٙهذ    اػتفبدٜ ؾبٔذا٘ٝ اص ػيبػت

ٞبي ٔشثٛ  ثٝ رٔهٛصؽ، تزهبست ٚ سلبثهت،     ػيبػت

 تٛػؿٝ دس تذٔبتثشاي پشٚسؽ ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ 

  تٛا٘ٙهذ ٘هٛرٚسي دس تهذٔبت سا     ٔمشساتی وٝ ٔهی

 تحشيه ٕ٘بيٙذ.

 ٖٚٔشصي ٕ٘ٛدٖ دس تذٔبت تحّيُ أىبٖ ثش 

     اػههتفبدٜ اص ٔمههشسات ٚ اػتب٘ذاسدػههبصي ثههشاي

 حٕبيت اص ٘ٛرٚسي

 ٓٞهبي   ٞهبي ٔهبِی ٚ اؾتجهبسي وهٝ داسايهی      ػيؼت

 ٘بٔـٟٛد سا ثٝ حؼبة ثيبٚس٘ذ.

 طح ثبلاتش ٔخلا  ٞبي ثشاي تذٔبت ػ ثٟجٛد غشفيت

 ٞبي ٔشثٛ  ثٝ رٔٛصؽ ٚ تحليلات اص طشيك ػيبػت

 ٞبيی وهٝ ٞهذف وهبسرفشيٙی تهذٔبتی سا      ػيبػت

 د٘جبَ وٙٙذ.

 

 

 
 



www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

 

 

 

 ٞب(ٞب ٚ ػيبػتٞب، سٚيىشدٞب، ديذٌبٜ٘ٛرٚسي دس تذٔبت )ٔفبٞيٓ، ٚيظٌی 20 1395پبييض  ،48 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسي سؿذفلّٙبٔٝ 

 كفذسي س٘زجش، لبضی ٘ٛسي ٚ تٛوّی

 گيری بحث و نتيجه -11

٘ٛرٚساٖ، پظٚٞـٍشاٖ ٚ ػيبػتٍزاساٖ ثشاي ٔذت طٛلا٘ی دس داْ پبسادايٓ 

دٞذ، ٌشفتهبس ثٛد٘هذ.    ٘ٛرٚسي فٙبٚسا٘ٝ تمّيُ ٔیغبِجی وٝ ٘ٛرٚسي سا دس حذ 

ٜ ٔٙفؿُ ٘ٛرٚسي تذٔبت فمن دسيبفت ٞبي ديٍشاٖ ٘يؼت، ثّىٝ دس ٚالؽ  وٙٙذ

وٙذ. ثٝ  ثٝ ؿىُ لبثُ تٛرٟی دس ٘ٛرٚسي ٚ فشايٙذٞبي ٘ٛرٚسي ٔـبسوت ٔی

ٞب دس تذٔبت يب ٘ٛرٚسي دس وبسوشدٞبي تذٔبتی، چٙذ ثؿذي  ؾلاٜٚ، ٘ٛرٚسي

ثبؿهٙذ. ٕٞچٙهيٗ،    ؿبد فٙبٚسا٘هٝ ٚ اثؿهبد غيشفٙبٚسا٘هٝ ٔهی    ٞؼتٙذ ٚ ؿبُٔ اث

٘ٛرٚسي تذٔبت ثٝ ٘ذست ٔحذٚد ثٝ تيييهش دس تلٛكهيبت تهٛد ٔحلهَٛ     

ؿٛد، ثّىٝ ٕٞضٔبٖ ثب اٍِٛٞبي تبصٜ اص تٛصيؽ تذٔت، تؿبٔهُ ثهب    تذٔبتی ٔی

پيٛ٘هذد. ر٘چهٝ دس    ٞبي تٛصيؽ تذٔبت رذيذ ثٝ ٚلٛؼ ٔهی  ٔـتشي ٚ ػيؼتٓ

ػبصد، دلايُ ٔيفَٛ ٔب٘ذٖ ٔٛضٛؼ ٘ٛرٚسي  ٔـيَٛ ٔی ايٙزب رٞٗ سا ثٝ تٛد

ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ دس تذٔبت اص ديذ پظٚٞـٍشاٖ، ٘ٛرٚساٖ ٚ ػيبػهتٍزاساٖ  

اػت ٚ ايٙىٝ چشا ٍ٘بٜ فٙبٚسا٘ٝ ثٝ ٘ٛرٚسي دس تحميمبت، دس رٔبسٞب، دس ؾٕهُ  

 ٞبي طٛلا٘ی غبِت ثٛدٜ اػت؟ ٚ دس ػيبػتٍزاسي ٘ٛرٚسي ثشاي ٔذت

ثشسػههی ٔفٟههْٛ تههذٔبت ٚ ٘ههٛرٚسي دس تههذٔبت، ايههٗ ٔمبِههٝ پههغ اص 

ٞهبي ا٘زهبْ ؿهذٜ دس صٔيٙهٝ      ٞبي ٘ٛرٚسي تذٔبت، ثشتهی پهظٚٞؾ   ٚيظٌی

ٌب٘ٝ ثٝ ٔٛضٛؼ ٘ٛرٚسي تذٔبت  ٘ٛرٚسي تذٔبت ٚ ٕٞچٙيٗ سٚيىشدٞبي ػٝ

ٞهبي   ػبصي، ٔزضاػبصي ٚ ػٙتضي/ ػيؼتٕی( دس پبيبٖ ثٝ ػيبػت )ٍٕٖٞٛ

ساػتبي استمبي ٘هٛرٚسي دس   دس 2008پيـٟٙبدي دا٘ـٍبٜ وٕجشيذ دس ػبَ 

 ٝ ٌب٘هٝ ثهٝ    تذٔبت پشداتت. ؾلاٜٚ ثش ايٗ، ثب دس ٘ػش ٌشفتٗ سٚيىشدٞبي ػه

 ٞبيی دس صٔيٙٝ تحميك ٚ تٛػهؿٝ، ٘هٛرٚسي ٚ غيهش    ٘ٛرٚسي تذٔبتی، ػيبػت

٘ٛرٚسي ٚ دس ساػتبي استمبي ٘ٛرٚسي ٚ تحميك ٚ تٛػؿٝ تهذٔبت اسائهٝ دادٜ   

ٞـٍشاٖ، ٘ٛرٚساٖ ٚ ػيبػتٍزاساٖ اػت. دس پبيبٖ ثشتی پيـٟٙبدات ثشاي پظٚ

ٞهب دس ؾٕهُ،    وشدٖ رٖ ٞب ٚ پيبدٜ ؿٛد وٝ ٔٛسد تٛرٝ لشاس دادٖ رٖ اسائٝ ٔی

 تٛا٘ذ ٘مؾ چـٍٕيشي دس استمبي ٘ٛرٚسي دس تذٔبت داؿتٝ ثبؿذ. ٔی

 پیشنهبداتی ثزای پضوهشگزان

   ٝ ٞهبيی اص ٘هٛرٚسي ٚ    ؿٙبػهی  فشاٞٓ رٚسدٖ تؿبسيف ػهبصٌبستش ٚ ٌٛ٘ه

 .تذٔبتتحميك ٚ تٛػؿٝ 

 ؿشٚؼ ثٝ رصٔبيؾ ؿبتق  ٖ دادٖ ٘هٛرٚسي ٚ   ٞبي ربيٍضيٗ ثشاي ٘ـهب

 .تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت

 تٛرٝ ثٝ ٘مؾ ا٘ذاصٜ ثٍٙبٜ دس تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت. 

        ثشسػی ٘حٜٛ حجهت ٚ ضهجن رٔبسٞهبي تحميهك ٚ تٛػهؿٝ ٚ ٘هٛرٚسي

 .ٞبي تذٔبتی تذٔبت تٛػن ثٍٙبٜ

 ُٞبي تِٛيذي ٔحلَٛ ٌزاس ثٍٙبٜ تحّي     ٜ ٞهبي   ٔحهٛس ثهٝ ػهٛي ثٍٙهب

 .تذٔبتی ثضسي

       ،تحّيُ استجب  ٔيبٖ تحميهك ٚ تٛػهؿٝ تهذٔبت، ويفيهت تهذٔبت

 .ٞب ثب ؾّٕىشد التلبدي ٚسي تذٔبت ٚ استجب  رٖ ثٟشٜ

 

 

 پیشنهبداتی ثزای نوآوران

     َٛتحّيُ چٍٍٛ٘ی ٔذيشيت تيييش دس ٘مؾ ثٍٙهبٜ اص تِٛيهذي ٔحله

 .ذٔبتی(ت -ٔحٛس ثٝ ػٕت يه ثٍٙبٜ تشويجی )تِٛيذي

  ٝثشسػی چٍٍٛ٘ی تٛػؿٝ دػتٛس وبس ػبتتبسٔٙذ ثشاي تحميك ٚ تٛػؿ

 .ٚ ٘ٛرٚسي تذٔبت

 ٜٞبي تذٔبتی ٔطبِؿٝ ٘مؾ فٙبٚسي دس ٘ٛرٚستش ٕ٘ٛدٖ ثٍٙب. 

 ٜٞبي تشويجی اص فٙبٚسي ٞبي تذٔبتی ٚ ثٍٙبٜ ثشسػی ٘حٜٛ ثىبسٌيشي ثٍٙب. 

 ٗبٖ إِّّی تحميك ٚ تٛػهؿٝ تهذٔبت ٚ ثشسػهی أىه     تحّيُ اثؿبد ثي

 .ثشٚ٘ؼپبسي تحميك ٚ تٛػؿٝ تذٔبت

 پیشنهبداتی ثزای سیبستگذاران

 ٞب ثب ٘ٛرٚسي ٚ تحميك  ٞبي ثبصاس ٚ استجب  رٖ ٔطبِؿٝ ٚ ثشسػی ؿىؼت

 .ٚ تٛػؿٝ تذٔبت

 ٜٞبي تهذٔبتی ٚ   ثشسػی ٘حٜٛ استجب  ثشلشاس وشدٖ ٔيبٖ فؿبِيت ثٍٙب

 .ٞبي تحميمبتی فؿبِيت

 ٘ٛرٚسي ٚ فٙبٚسي وٝ لبدس ثبؿٙذ ٞبي ٔؤحش ثش ا٘تـبس  ٔطبِؿٝ ػيبػت

 ثش ٔٛا٘ؽ تيييش دس ثخؾ تذٔبت غّجٝ وٙٙذ.

 ٞهبي   ٞهبيی غيهش اص ػيبػهت    ٔطبِؿٝ ايٗ ٔٛضٛؼ وٝ چٍٛ٘ٝ ػيبػت

تٛا٘ٙذ ثٝ وبساتشيٗ ؿىُ ثشاي تؼٟيُ تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ  ٘ٛرٚسي، ٔی

 ٘ٛرٚسي تذٔبت ثىبس ريٙذ؟

 ٜٔؼهتميٓ يهب   تٛا٘ٙهذ تهأحيش    ٞبي ػيبػتی وٝ ٔهی  ٔطبِؿٝ ػبيش حٛص

غيشٔؼتميٓ ثش تحميك ٚ تٛػؿٝ ٚ ٘هٛرٚسي تهذٔبت ثٍزاس٘هذ ٔب٘ٙهذ:     

ٝ     ػيبػت اي  ٞبي رٔٛصؽ، پظٚٞؾ، ثبصاس ٘يهشٚي وهبس، تٛػهؿٝ ٔٙطمه

 .سلبثت ٚ وبسرفشيٙی فٙبٚسا٘ٝ ٚ غيشفٙبٚسا٘ٝ
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