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 خذمات  در بخش َری بٍريمذل  َ طراحی تبییه

"هفِْم مافی تثؼیل ػْاهل ّ هٌاتغ ّؿّػی تَ هٌظْؿ ایزاػ اؿفه تـای هيتـیاى ػؿ 

 تغو عؼهات"

 

 یَ ّ تٌظین اف : ؿضا پیـایو تِ

 ػضْ ُیات ػلوی ػاًيگاٍ فًزاى 

 چکیذي:

فـآیٌؼی امت کَ هـتْط هی ىوْػ توَ ایٌ وَ نگًْوَ هٌواتغ ّؿّػی توَ  ّؿی تِـٍ

اى تثوؼیل ىوًْؼب توـای ًیافُوا ّ ه اٍوؼ تْویوؼی ّ تَ اؿفىی تـای هيتـیطْؿ هؤحـ 

 تیـی اًوؼافٍّ اتقاؿُوای  ّؿی تِوـٍهضَْلات فیقی وی طیوگ تنوتـػٍ ای اف هفواُین 

اتـنوَ مواعتاؿ ایوي هفواُین ّ اوگُْوا ػؿ تغوو ُوای هْؿػ امتفاػٍ قـاؿ هی تیـػب

 ّؿی تِوـٍتـای هخوا،  هوؼ، ُوای ی توَ کواؿ تـفتوَ ًيوؼٍ اًوؼبتَ طْؿ روؼ  عؼهاتی 

ُای تْویؼی فـُ هی ًوایؼ کَ اٍلاس ماعتاؿ ػؿ هٌاتغ ّؿّػی ػؿ  فؼ اوی تتٌی تـ هث

طی فـآیٌؼ تْویؼ هٌزـ توَ تیییوـ ػؿ کیفیوت هضَوْ، عْاُوؼ تـػیوؼب یفوـُ کیفیوت 

  کیفیووت تن ُووای تْویووؼینووّ می حاتووتد ػؿ ُووـ صووا، تیییووـات هضتووْایی ػؿ هٌوواتغ

هوؼاؿ ػؿ تؼوا، هؼ، ُای تْویوؼ ب تٌاتـایي امعؼهات ػؿیافت ىؼٍ ؿا هتأحـ هی مافػ

تاػج مـػؿتوی هؼیـاى ػؿ اقوؼاهات آًِوا هوی  اصتوالاا فـآیٌؼ اؿائَ عؼهات  ّؿی تِـٍ

عؼهات ٌُْف توَ عواطـ ف وؼاى هوؼ، ُوای هيوِْػ  ّؿی تِـٍ ۀتاىؼب تض ی ات ػؿتاؿ

هی تاىؼب ُؼف اف تـؿموی صاضوـ  تزقیوَ ّ تضلیول اوقاهواتی کن  ًاػؿ ّ یهلوْكد 

توـ امواك ُای عؼهاتی هی تاىؼب  فؼ اوی تػؿ فهیٌَ  ّؿی تِـٍِْم هفتْمؼَ  تـای

 عؼهات تْمؼَ ػاػٍ هی ىْػب ّؿی تِـٍتـای  یایي تضلیل ُا  هؼو

 عؼهات تاتؼی امت اف ایٌ َ: ّؿی تِـٍ  تـ طثق ایي هؼ،
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نگًْووَ هٌوواتغ ّؿّػی تووَ طووْؿ هووؤحـ ػؿ فـآیٌووؼ اؿائووَ یتْویووؼد عووؼهات تووَ  د1 

ید ػؿ ى ل عؼهات تثوؼیل هوی ىوْػب یکواؿایی ُقیٌوَ یوا یتافػاػُای ییُا عـّری

 کاؿایی ػاعلید

کیفیووت فـآیٌووؼ اؿائووَ عووؼهات ّ ًتووایذ آى تووا نووَ اًووؼافٍ تض ووق یافتووَ امووتب  د2

 تیـًّیدکاؿایی یکاؿایی ػؿآهؼی یا 

فـآیٌؼ اؿائَ عؼهات تا نَ اًؼافٍ تَ طوْؿ هوؤحـ اموتفاػٍ ىوؼٍ   اف ًظـ ظـفیت د3

 ظـفیتد کاؿاییامتب ی

 ػؿ فهیٌَ عؼهات هْؿػ تضج قـاؿ  تیـی اًؼافٍـایي  هؼ، ُایی تـای تِثْػ لاٍّ تػ

 هی تیـػب

عوؼهات  هوؼیـیت عوؼهت  کواؿایی ػؿًّوی  کواؿایی  ّؿی تِوـٍ: کلمات کلیدذی

 تیـًّی  کاؿایی ظـفیتد

 در بخش خذمات چیست؟ َری بٍريمعىا َ مفٍُم 

ًوَ هٌواتغ ّؿّػی ػؿ یوک هـتوْط هوی ىوْػ توَ ایٌ وَ نگْ فؼ اوی وت  یک ّؿی تِـٍ

اؿفىووی تووـای تووَ فـآیٌووؼ یفـآیٌووؼ تْویووؼی ّ یووا فـآیٌووؼ اؿائووَ عووؼهتد تووَ طووْؿ هووؤحـ 

تالا  تَ یک هٌفؼت هٌامة  ّؿی تِـٍهيتـیاى تثؼیل هی ىْػبتَ طْؿی َ ػؿ ًتیزَ 

توَ ىو ل مواػٍ فیوـ تیواى  تَ طْؿ ػواػی ّؿی تِـٍتتْاى ػمت یافتب ایي هفِْم اف 

کوَ  ُوا توَ طوْؿی توَ موتاػٍیهٌاتغ ّؿّػید  ُا ػاػٍیل هؤحـ تثؼٍْؿت تَ  هی ىْػ:

اموت  َ کیفیت حاتتدب ػؿ تغوو عوؼهات ػىوْاؿیفـضی اتؼکیفیت ُیچ ؼام تیییـ ًی

 تَ ػّ ػویل فیـ:  امتفاػٍ ىْػ ّؿی تِـٍ ی افکَ اف نٌیي هفِْه

قنووتی اف عوؼهات ؿا  تَ ًؼؿت ه ؼّؿ امت کَ توَ طوْؿ هيوغٌاّ، اف ُوَ  

ؿا ػؿ  تیـی اًوؼافٍعؼهات  ف ظ تغيوی اف  ّؿی تِـٍتیـی  اًؼافٍ نـا کٌَین  تؼـیگ ک

لاا نَ تؼوؼاػی اف هيوتـیاى توَ ّمویلَ پیيوغؼهت ػؿ یوک ؿموتْؿاى ختیـػ؛ ه هیتـ
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توَ ّمویلَ یوک کاؿهٌوؼ ػؿ  هْؿػ پؾیـایی قـاؿ تـفتَ اًؼ  ّ یا نَ تؼؼاػ تواك تلفٌی

 اط لاػواتُای راوثی اف ایي هو ي امت تغو  پامظ ػاػٍ ىؼٍ امتبهـکق تلفي 

ُوا توا نوَ اًوؼافٍ ؿضوایت  اط لاػاتی ؿا تَ ها ًوی ػٌُؼ کوَ ایوي ػاػٍتاىؼ  اها آًِا 

ه وؼاؿی هيتـیاى ؿا تَ ػمت آّؿػٍ اًؼب ػّم ایٌ َ  ػؿ یک ػولیات عؼهاتی تا تیییـ 

اف ایوي ؿّ هی تْاى ػؿ رِت کیفیت هضَْ، اقؼام کوـػب ّ هٌاتغ تَ آماًی  ُا ػاػٍاف 

ظواُـاا کواؿاتـ  اؿفىوی کوَ توـای هيوتـیاى ایزواػ ىوؼٍ اموتفاػٍ اف هٌواتغ ن ػلیـغ

ّ تْاًوایی ىوـکت ػؿ  هو ي امت تیییـ یافتَ ّ صتوی ػؿ اغلوة هوْاؿػ کواُو یاتوؼ

ایزاػ مْػ تَ ُواى مـػت اه اى پؾیـ ًوی تاىؼب اتـ کیفیوت توؼتـ ىوْػ ّ اؿفه 

اؿت وا  ّؿّػی رِوت کواُو یاتوؼ هٌواتغ ُوـ ػّ موْػ  ّایزاػ ىؼٍ توـای هيوتـیاى 

توَ توَ ؿّه هوؤحـی ب توَ ػثواؿت ػیگوـ هٌواتغ توَ کواؿ ؿفتَ ُـف ؿفتوَ اموت ّؿی تِـٍ

 بامتفاػٍ ًيؼٍ اًؼ

تووا صووؼ فیوواػی تووَ هيغَووَ ُووای  ّؿی تِووـٍػؿ فهیٌووَ عووؼهات  هفِووْم رؼیووؼ 

اعتَاٍی اف فـآیٌؼ عؼهات اصتیاد ػاؿػب ُؼف ایوي ه اووَ تضلیول ىوـایظ ّ اوقاهوات 

ّ تْمؼَ ّ تنوتـه نٌویي هفِوْهی هوی عؼهات هؼاؿ  ّؿی تِـٍتـای هفِْم لافم 

ىؼٍ ّ تَ طْؿ  تیـی اًؼافٍعؼهات اًزام ىؼٍ تایؼ ُویيَ  ّؿی تِـٍتاىؼب پی آهؼ 

ّاضش هْؿػ تضج قـاؿ تیـػب اتـنوَ ایوي هنو لَ هٌظوْؿ اٍولی ػؿ ایوي تغوو ًووی 

قثوْ، اف  یک هؼ، هفِوْهی قاتول  تیـی اًؼافٍهؼ، ُای  تضج ػؿ هْؿػتاىؼب قثل اف 

 عؼهات لافم امت تا تـای مافهاى ُای عؼهاتی تْمؼَ ػاػٍ ىْػب ّؿی تِـٍ

 ٌا ٌسیىً: تُازن درآمذٌا با َری بٍريمعمای لایىحل 

اػػا هی ىْػ کَ ػؿ تنیاؿی اف مافهاى ُای عؼهاتی یتَ ّیژٍ موافهاى ُوای 

ـّؿی ی غیـضوُا ُقیٌوَپاییي امت ّ عؼهات تا هٌاتغ اضوافی ّ  ّؿی تِـٍػوْهید  

 فـاُن هی تـػػب
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ؿا کواُو  ُا ُقیٌَاف طـیق ماعتاؿػُی تَ هٌاتغ اؿائَ کٌٌؼٍ عؼهات هی تْاى 

فـاُن ًوْػب تَ ػٌْاى هخا،  تاًک ػاػٍ ّ ه ؼاؿ تیيتـی اف عؼهات ؿا ًنثت تَ قثل 

 POS  ّATMُا ُویيَ توَ هيوتـیاى عوْػ اٍوـاؿ هوی کٌٌوؼ کوَ اف ػموتگاٍ ُوای 

ػؿ تاًک ُا تا ّاؿػ کـػى کاؿت  پْ، پـػاعت هی کٌٌؼد او تـًّی ی کَ یهاىیي ُای 

ّ ایٌتـًت تـای اًزام هؼواهلات هوٌظن تواً ی اموتفاػٍ کٌٌوؼ  توَ روای ایٌ وَ افوـاػ 

تَ تاًک هـارؼَ ّ ّقوت کاؿکٌواى ؿا تگیـًوؼ ّ یوا ىوـکت ُوای تیووَ ػؿ صوا، ىغَاا 

ـیاى اف  وَ هيوتپامغگْیی تَ هيوتـیاى ُنوتٌؼ ترْؿی امت ـاؿ هـاکق تلفٌی تـای

ـیق تلفي اهْؿ تیوَ ای عْػ ؿا اًزام ػاػٍ ّ تَ رای ایٌ َ تَ تغوو اهوْؿ عوؼهات ط

 هيتـیاى هـارؼَ کٌٌؼب

ػؿ فـآیٌوؼ اًزوام  اؿفىووٌؼ ػویل تیییـات ػؿ ماعتاؿ هٌاتغ ایي امت کَ اف هٌواتغ

 بکامتَ ىؼٍ ّ ُقیٌَ ُا ًیق کاُو یاتؼعؼهات 

ت یوا توا کیفیوت تِتوـی عوؼهات ؿا ُوواى کیفیوتوا اتـ هيتـیاى ػؿک ًوایٌؼ کوَ 

هْف یت آهیق عْاُؼ تْػب آًِا ُقیٌَ ؿا پاییي آّؿػٍ  یػؿیافت هی کٌٌؼ  نٌیي تیییـات

اًؼ ّ ػؿ ػیي صا، اؿفه عؼهات اؿائَ ىؼٍ ؿا صفظ کـػٍ اًؼ ّ یا آًـا تِثْػ تغيویؼٍ 

صوا،  اًؼ ّ ُوچٌیي تْاًایی ایزاػ ػؿآهؼ تـای موافهاى ؿا افوقایو ػاػٍ اًوؼب ػؿ ػویي

ػؿ هٌاتغ تَ کاؿ تـفتَ ىؼٍ هو وي اموت ًتیزوَ  ُا ُقیٌَتیییـات هـتْط تَ کاُو 

هو ي امت تؼتـ ىؼٍ تاىؼ ّ هيتـیاى تا تْروَ  ػ ل ُن تؼُؼب کیفیت هْؿػًظـ

تَ اؿفه پاییٌی کَ ػؿیافت کـػٍ اًؼ ًاؿاضی تـ ىؼٍ ّ ػؿ رنتزْی رایگقیي ُوای 

 ػیگـ تاىٌؼب

اى عووؼهات کوواُو پیووؼا هووی کٌووؼ تووَ ػٌُووؼتائووَ تووـای اؿ تْاًووایی ایزوواػ ػؿآهووؼ

ب توا ُواًگًَْ کَ اؿفه عؼهاتی هيتـیاى ًنثت تَ مواتق کواُو پیوؼا هوی کٌوؼ

 -1997مووا، –مووٌتی آًؼؿمووْى  فْؿًوول ّؿامووت  ّؿی تِووـٍامووتفاػٍ اف هفِووْم 
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ّ  ّؿی تِوـًٍتوایذ هراوؼات ّ تـؿمی ُایی ؿا ػؿ ؿاترَ تا ؿضایت هٌوؼی هيوتـی اف 

 تغو ُای ٌٍؼتی ّ عؼهاتی اًزام ػاػًؼبتَ تـتیة  مْػ صاٍلَ هیقاى 

موورش تووالایی اف ؿضووایتوٌؼی   ػؿ عووؼهاتػؿ ایووي هراوؼووات آًِووا ػؿیافتٌووؼ کووَ 

ٌِوا توَ طوْؿ ایتا مْػ تیيتـی هـتثظ تْػٍ امت  کوَ ُوـ ػّی  ّؿی تِـٍهيتـی یا 

 ّؿی تِوـٍب ػؿ تغو تْویؼی ؿضایتوٌؼی تالای هيتـی ّ مرش ُوقهاى ًثْػٍ امت

 ِثْػ مْػ هـتثظ تْػٍ امتبتا ت

ّ  ّؿی تِوـٍای کَ ػؿ موافهاى عوؼهاتی هوؤحـ ّروْػ ػاؿػ ایوي اموت کوَ  هن لَ

هو وي  ّؿی تِوـٍاًوؼب تِثوْػ  قاتول تف یوک اف ُونُوایی غیـ کیفیت اؿائَ ىؼٍ پؼیوؼٍ

وی ي تَ ُواى اًؼافٍ هوی ّ یا عٌخی تـ ؿّی کیفیت ػاىتَ تاىؼ  امت تأحیـ هخثت 

 ؿا کاُو ػُؼبتْاًؼ کیفیت ػؿیافتی 

اتووـ هووْؿػ آعووـ اتفووا، تیافتووؼ  ؿضووایتوٌؼی ّ کیفیووت کوواُو هووی یاتووؼ  اؿفه 

ای کَ ىـکت تا اف ػموت ػاػى هيوتـیاًو  يتـی پاییي کيیؼٍ ّ هیقاى هغاطـٍه

 هْارَ ىْػ  تالا هی ؿّػب

ّ ایي اهـ هو وي اموت توأحیـ هٌفوی توـ ؿّی هی یاتؼ ػؿآهؼُا تَ ىؼت کاُو 

توَ عوْتی کواُو  ُا ُقیٌوَىؼ  ػلیـغن ایوي ّاقؼیوت کوَ ًتایذ اقتَاػی ػاىتَ تا

ًووی تْاًٌوؼ ػؿ یوک فهواى  ّؿی تِوـٍیافتَ تاىؼ اغلة اػػا هی ىوْػ کوَ کیفیوت ّ 

 تِثْػ یاتٌؼب

ووی ي توَ ػٌوْاى یوک قاػوؼٍ ػووْهی  ؼایي هو ي امت اغلة یوک هوْؿػ تاىوی

 دػؿمت ًینتب

ػ کاؿایی ػؿًّی تَ ْتِث ایي امت کَ ػؿ فـآیٌؼ اؿائَ عؼهات  یک ّضؼیت ػىْاؿ

توَ ًتوایذ اقتَواػی تِتوـ  ّ ُقیٌوَ تیيوتـ  وقّهواا تیـی هٌاتغ تْویؼ هوؤحـ ػًثا، تَ کاؿ

 هٌتِی ًوی ىْػب
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صاٍول اف  ًتوایذموٌتی   ّؿی تِوـٍػؿ ص ی ت آًچَ کوَ توا اموتفاػٍ اف اٍورلاس 

ػاعلی اغلة یک تأحیـ ػ ول ایي امت کَ تِثْػ کاؿایی  ًاهیؼٍ هی ىْػ ّؿی تِـٍ

تَ اف ػمت ػاػى ػؿآهؼُا هٌتِوی هوی ىوًْؼ  توَ  ػاؿػ ّ اى ُای عؼهاتیػؿ مافه

 ّؿی تِوـٍ  عوؼهات ًتیزَ آى اؿ ایي امت کَ ػؿ فهیٌۀ ػویل کاُو کیفیت عؼهات

ػؿ ًظـ تـفتَ  تَ طْؿ تْأمیفیت ّ ک ّؿی تِـًٍوی تْاًؼ تؼّى آً َ ؿاترَ هت اتل تیي 

تا کاؿایی ُقیٌَ اموت ًووی  تیو هتـاػفّ  ب کاؿایی ػاعلی کَ کنػؿک تـػػ ىْػ

هوی  تیـًّویکواؿایی هوؼیـیت ّ اػاؿٍ ىوْػب  کاؿایی تیـًّیاف  هٌفکتْاًؼ تَ ٍْؿت 

اًزوام  يغَوی اف کیفیوت عوؼهاتهْویؼ مورش تْاًایی ىـکت ػؿ ت ٍْؿتتْاًؼ تَ 

د ّ یوا مورش هؼیٌوی اف 1997تا ماعتاؿ هٌاتغ هؼلْم تؼـیگ توـػػب یتوـّى ؿّف ىؼٍ 

 ؿی هؼیي اف هٌاتغ تٍْیگ تـػػب اؿفه هيتـی تا ماعتا

 تُلیذ مذاردر سازماوٍای  َری بٍريکاستی ٌای مفٍُم 

قاتلیوت ایزواػ موْػ توَ طوْؿ  ّؿی تِوـٍاف ً رَ ًظوـ یوک تٌگواٍ تزواؿی هوؼیـیت 

تا فهاًی  ّؿی تِـٍکاؿامتب تَ ػثاؿت ػیگـ هؼیـیت ًتایذ اقتَاػی امتب تا افقایو 

َ تِثوْػ کَ ًتایذ ّ پیاهؼُای اقتَاػی ؿّ تو فـُ هی ىْػ کَ ایي اهـ ّاقؼیت یاتؼ 

 امتب

 ّؿی تِوـٍتِثوْػ  کَ ؛هٌر ی ّ تاهؼٌا تَ ًظـ هی ؿمؼفهاًی  ّؿی تِـٍهؼیـیت 

افقایيی ػؿ مْػ ٍوْؿت ًگیوـػ  اؿت وا  ُیچ  ب اتـتَ ًتایذ اقتَاػی تِتـ هٌزـ ىْػ

 تاهؼٌایی ایزاػ ًيؼٍ امتب ّؿی تِـٍ

هضَْلات ّ کالاُای فیقی وی تْموؼَ ػاػٍ مٌتی تـای  ّؿی تِـٍػوْهاا هفِْم 

ػؿ اؿتثاط توا  ّؿی تِـٍ تیـی اًؼافٍهْرْػ ّ اتقاؿُای  ّؿی تِـٍهؼ، ُای  ىؼٍ امتب

ایي آًِا تـاماك ایي فـضویات ّ ٌٍؼتی ایزاػ ىؼٍ اًؼب ػلاٍّ تـفهیٌَ ُای تْویؼی 

 ؼفـآیٌوعـیوؼاؿاى ػؿ  نوـا کوَ ّ هَـف فـآیٌؼُای هٌف وی ُنوتٌؼُنتٌؼ کَ تْویؼ 
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تَ ػثاؿت ػیگـ آًِا تـای مینتن تنتَ تْمؼَ یافتَ اًؼب ػؿ  بؼاؿًؼتْویؼ هياؿکت ً

ٌٍایغ مٌتی ایي هفـّضات کاهلاا هؼ ْ، توَ ًظوـ هوی ؿموؼب ػؿ فهیٌوَ عوؼهت کوَ 

رـیاى هی یاتؼ ّ یک مینتن تاف امت  آًِوا توا ّمیغ  فـآیٌؼ تْویؼ عؼهت تَ اًؼافٍ

تووـاٍ کٌٌوؼٍ ای  هؼیاؿُوای موٌزو ػ هی کٌٌوؼ ّ هٌزوـ توَصؼی مـػؿتوی ایزا

  1ىووواؿٍ  ی عرـًوواک قووـاؿ هووی تیووـػب ػؿ رووؼّ،ّ ػؿ ؿاٌُوووای تَوووین تیووـىووؼٍ 

تْویوؼ هوؼاؿ موٌتی ّ ّیژتیِوای عوؼهات علاٍوَ ىوؼٍ  ّؿی تِوـٍهفِوْم  هفـّضات

موٌتی ؿا  ّؿی تِوـٍُوای عوؼهات ّ هفـّضواتی کوَ فیـتٌوای هفِوْم  ّیژتی امتب

کوتوـی توـای اؿائوَ  ػوْهواا کواؿتـػ ّؿی تِوـٍؿُوای ایزاػ هوی کٌوؼ ّ هوؼ، ُوا ّ اتقا

 کٌٌؼتاى عؼهات ػاؿػب

 قـاؿ هوی تیوـػامتفاػٍ هْؿػ تـای هخا،: ایٌ َ نگًَْ هْاػ عام ػؿ یک ؿمتْؿاى 

تْویؼ هوؼاؿ توَ  ّؿی تِـٍتا ه ؼاؿ هؼیٌی غؾا تْویؼ هی ىْػ  هی تْاًؼ تا هؼ، ُای 

ی توـای ؿموتْؿاى اؿفىووٌؼ لاػاتاط  تؼّى تـػیؼ نٌیي   هضامثَ تـػػ هٌامثیًضْ 

 امتب

ػولیوات ؿموتْؿاى ًوؼاؿػ ّ ًیوق  ّؿی تِوـٍنٌوؼاى توأحیـی ػؿ صوا، ایوي اهوـ تا ایي 

توَ اؿفىوی تَ طْؿ هوؤحـ ّػی ؿا ؿًوی ىْػ کَ ایي هؼیاؿُا نگًَْ هٌاتغ ّهلاصظَ 

 تـای هيتـیاى تثؼیل هی ًوایؼب

ٌؼاى کاؿتـػی ّؿی عؼهات: هفـّضات مٌتی ن هيغَات تِـٍ -1ّ، ىواؿٍ ؼر

ّؿی عؼهات ُلنیٌگی     هفِْم مافی تِـkatriٍّؿی عؼهات ًؼاؿًؼ یهٌثغ  ػؿ تِـٍ

 د59ً-1999-کاوذ اقتَاػی ُاً ي-ُلیٌگ ًْؿث

 

 ّؿی تِـٍهفـّضاتی کَ ػؿ هفِْم 

 هـتْط تَ تْویؼ تٌزاًؼٍ ىؼٍ امت

ػؿ  ّؿی تِـٍّیژتی ُای عؼهات کَ  

 عؼهات ؿماًی ؿا تضت تأحیـ قـاؿ  فهیٌَ
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 هی ػٌُؼ

تْویووووؼ ّ هَووووـف رووووؼا ُنووووتٌؼ  -

اًؼافٍ ػؿ یک مینتن تنتَ  ّؿی تِـٍ

 هی ىْػ تیـی

تْویووؼ ّ هَووـف تووا صووؼی فـآیٌووؼُای - 

ُوقهاى تل ی هی ىوًْؼ کوَ ُووـاٍ توا 

تؼوواهلات هووؤحـ تووـ کیفیووت هووی تاىووؼ 

 یمینتن تافد

کیفیووت هووْؿػًظـ ٍووـفاا ّاتنووتَ تووَ -

 ًتیزَ یعـّرید امت

ّاتنووتَ تووَ  نُوو کیفیووت ػؿیافووت ىووؼٍ- 

 بفـآیٌوووؼ ّ ُووون عـّروووی هوووی تاىوووؼ

هي لاتی ػؿ تف یوک ّؿّػی اف عـّروی 

 ُا ّرْػ ػاؿػب

ىووـکت هيووتـیاى ػؿ فـآیٌووؼ تْویووؼ -

ّ کیفیت ًوی کٌٌؼ یمینتن تنتَد 

ػؿیافت ىؼٍ تضت توأحیـ فـآیٌوؼ تْویوؼ 

 بقـاؿ ًوی تیـػ

هيتـیاى ػؿ فـآیٌوؼ اؿائوَ عوؼهات ّ کواؿ - 

ؿ تَ ػٌْاى یوک یاًزام کا هياؿکت ػاؿًؼب

 مینتن تافد

ػؼم اطویٌاى اف ّؿّػی ُوای هيوتـیاى -

ػؿ فـآیٌؼ عؼهات ؿماًی تا توأحیـات آًِوا 

 هتٌْع هی تاىؼب

ُای هيتـیاى هی تْاًؼ احـتغيی  ػاػٍ-

ُای مافهاى ػؿ فـآیٌؼ ؿا تضت توأحیـ  ػاػٍ

 قـاؿ ػُؼب

 کیفیت تضت تأحیـ فـآیٌؼ تْویؼ امتب-

فـآیٌووؼ ػؿ  ّؿّػی ُووا ّ عـّرووی ُووا-

 تْویؼ هتزاًل هی تاىٌؼب

ّؿّػی ُا ّ عـّری ُای فـآیٌوؼ تْویوؼ - 

 ل ّ ًیق ی ٌْاعت امتبًازعؼهات ًاهت

کیفیتی کَ اف فـآیٌؼ عؼهات هٌوتذ هوی - کیفیتی کَ اف فـآیٌؼ تْویؼ هٌتذ هوی -
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هـتووْط تووَ ىووْػ تووَ عوواطـ تؼووؼ کیفیووت  بىْػ حاتت امت

فـآیٌؼ ّ تأحیـات ّؿّػی ُای هيتـیاى ػؿ 

 بتـػػ هی ـآیٌؼ عؼهات هتأحـف

ؿا هی تْاى روؼا اف ظـفیوت  ّؿی تِـٍ-

 بفـّه مٌزیؼ

صزوون ّاقؼووی فووـّه تووَ ػلووت ػووؼم - 

ػؿ  تٌزاًووؼى ؿیووق عووؼهات اًزووام ىووؼٍ

 ٍْؿت صناب تضت تأحیـ قـاؿ هی تیـػب

ؿا هووی  ُووا اف عـّرووی یه ووؼاؿ حوواتت-

 تْاى تْویؼ کـػ 

  

عـّری ّ هضَْ، هلووْك ّ ػیٌوی -

هو ي امت تَ ٍْؿتی  امت یاتـنَ

 غیـهلوْك ػؿیافت ىْػد

 تیییـ ّ تٌْع ػؿ کویت ُای عـّری- 

ّ تووأحیـات  ّؿی تِووـًٍْمواى ػؿ عـّرووی -

ت اضوووا کووون ّ تووویو غیـهلووووْك یغیوووـ 

 ػیٌید امتب

عـّری فـآیٌؼ تْویؼ ؿا هوی توْاى توَ -

ٍْؿت ّاضش ّ ؿّىوي هوْؿػ موٌزو 

 قـاؿ ػاػب

مووٌزو ّ هضامووثَ ؿّىووي ّ ّاضووش - 

آیٌووؼ تْویووؼ عووؼهات تنوویاؿ عـّرووی فـ

 هي ل امت

هـتثظ ماعتي ه ؼاؿ عـّروی ُوا توا -

 ه ؼاؿ ّؿّػی ُا آماى امتب

هووـتثظ موواعتي ه ووؼاؿ عـّرووی ُووا تووا - 

ّؿّػی ُوووای اموووتفاػٍ ىوووؼٍ هيووو ل 

 امتب

عوؼهات تاینوتی پویو تـفتوَ ىوْػ توا  ّؿی تِوـٍىیٍْ کاهلاا هتفاّت ػؿ هوْؿػ 

تْمظ اؿائَ کٌٌؼٍ عؼهات اف هٌاتغ ػٍ تِیٌَ هؼیاؿی فـاتیـ ّ راهغ اف نگًْگی امتفا

قاتل قثْ، ّ اؿفىوٌؼ توـای تـای ایزاػ تافػُی یعـّرید تَ ى ل کیفیات ػؿیافتی 

ؿمواًی کوَ ىوـکت ػؿ آى کون ّ تویو هيتـی ٍْؿت تیـػب ػؿ فـآیٌؼُای عوؼهات 
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امتاًؼاؿػ ىؼٍ ػاوی هخل اپـاتْؿ تلفي ؿا اؿائَ هوی ػُوؼ ّ  یف ظ تا ماعتاؿ فیـتٌای

هيتـیاى ػؿ آى تا ی ؼیگـ ف ظ ػؿ ایي هضیظ تؼاهل ػاؿًؼ ّ ػؿ آى اؿائَ کٌٌوؼٍ عوؼهات 

 یهواػاهی کوَ ایوي مواعت فیـتٌوای  تا مینتن تْویؼ ػؿ اؿتثاط تنیاؿ ًقػیک اموت

توا صوؼ  ّؿی تِوـٍّ موٌزو   فـضیَ ُای مٌتی تـای فِن تؼّى هي ل ػول کٌؼ

اکخوـ فـآیٌوؼُای عوؼهات ؿمواًی  فیاػی قاتل امتفاػٍ هی تاىؼ تا ّروْػ ایٌ وَ ػؿ

توَ  1عوؼهات هْروْػ ػؿ روؼّ، ُوای  اؿتثاطات تالا ّیژتیهخل عؼهات تا ت ٌْوْژی ّ 

ّ اتوقاؿ موٌزو توَ روای موٌتی  ّؿی تِوـٍکاؿ تـفتَ هی ىْػب ّ آًزا هوؼ، ُوای 

ایٌ َ هفیؼ ّ تااؿفه تاىٌؼ عرـًاک ُنتٌؼب نْى فـآیٌؼ تْویوؼ عوؼهات ّ اموتفاػٍ 

کووَ ػؿ آًِووا  ػی تووَ ػٌووْاى فـآیٌووؼُای ُوقهوواى تل ووی هووی ىووًْؼاف آى تووا صووؼ فیووا

هيتـیاى تَ طْؿ فؼا، هيواؿکت ػاؿًوؼب اف ایوي ؿّ هٌواتغ یوا ّؿّػی ُوایی کوَ توـای 

ؿا ًووی توْاى اموتاًؼاؿػ کوـػب هوـتثظ مواعتي تؼوؼاػ  تْویؼ عؼهات تَ کاؿ هوی ؿًّوؼ

ٍ اف عـّروی ّؿّػی ُا تَ ٍْؿت ظـفیت ّ ػؿ قاوة اؿفه تـای یک ه وؼاؿ ػاػٍ ىوؼ

صتوی تؼـیوگ یوک ّاصوؼ اف عوؼهات ًیوق کواؿ ػىوْاؿی اموتب اغلوة  افػٍ ُواد تی ُا

توَ ػٌوْاى  ّؿی تِوـٍهـتوْط توَ تْویوؼ موٌتی   ّؿی تِوـٍهي ل امت طثق هفِْم 

ضـیة تیي عـّری ُای تْویؼ ىؼٍ ّ ّؿّػی ُای هَـف ىؼٍ هی تاىؼ ّ کیفیت 

 ػب تافػُی ُا یعـّری ُاد ًیق حاتت ًگَ ػاىتَ هی ىْ

هضَْ،/یهٌاتغ هَـف ىؼٍ/تافػاػ تْویؼ                کیفیت حاتت عـّری ُا

 ّؿی تِـٍىؼٍد=

ف ظ ػؿ ٍْؿتی کوَ کیفیوت عـّروی تْویوؼ حاتوت تاىوؼ ّ تیییوـ نيووگیـی ػؿ 

ّ عـّری تْویؼ ىؼٍ هياُؼٍ ًيوْػ ػؿ ایوي ٍوْؿت تیي هٌاتغ هَـف ىؼٍ ضـیة 

ًووْػب فوـُ کیفیوت حاتوت  تیـی فٍاًوؼاؿا هی توْاى توا ؿّه ُوای موٌتی  ّؿی تِـٍ

ّ توَ طوْؿ ّاضوش تیواى ًووی ىوْػب تٌواتـایي اُو ی وت  ػوْهاا ضوٌی فـُ هی ىْػ
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ب ف ظ فهاًی کوَ فـضویَ کیفیوت ػوؼٍ ایي فـضیَ تَ آماًی ًاػیؼٍ تـفتَ هی ىْػ

هـتوْط توَ عوؼهات ؿمواًی  اهوْؿمٌتی ػؿ  ّؿی تِـٍحاتت تَ کاؿ هی ؿّػ هؼیاؿُای 

ػؿ تنویاؿی اف فـآیٌوؼُای عوؼهات  ایي صا، هؼیاؿُای هوؾکْؿ تا بهؼٌا پیؼا هی کٌٌؼ

توَ  ّؿی تِوـٍؿماًی امتفاػٍ ًوی ىْػب فهاًی کَ فـضیَ کیفیت حاتت ػؿ هؼیـیت 

طْؿ ضوٌی فـُ هی ىوْػ کواؿایی ػؿآهوؼ  توَ ػٌوْاى تـآهوؼ ّ ًتیزوَ تل وی ًووی 

ىؼب ایوي هی تارـیاى ػؿآهؼ حثات ىْػب مرش حاتت کیفیت تَ ػٌْاى تضویٌی تـای 

هْؿػ ػؿ تْویؼ مٌتی تنیاؿ صائق اُو ی ت امت ّ اصتووالاا توَ ػٌوْاى ػویول ػووؼٍ ػؿ 

احـتغيی ُقیٌَ هوی  ـیتمٌتی ػؿ رِت هؼی ّؿی تِـٍهفِْم رِت تیـی  ینـای

تاىؼب تا ّرْػ ایي هْاؿػ هـتْط تَ احـتغيی ػؿآهوؼ توـای اؿائوَ کٌٌوؼتاى عوؼهات ؿا 

هی  ّؿی تِـٍقنوت اٍلی اف هؼیـیت تَ ػٌْاى  آًِاًوی تْاى صؾف کـػ ّ تٌاتـایي 

تاىٌؼب ػؿ تغو عؼهات  ًَ تٌِا ّؿّػی ُا ؿا ًوی تْاى هضامثَ کـػ تل َ تؼموت 

عـّرووی ُووایی کووَ هووْؿػ آّؿػى هؼیوواؿ هفیووؼی اف عـّرووی ُووا ًیووق هيوو ل امووتب 

 ف ظ فهاًی هفیؼ عْاٌُؼ تْػ کَ هيتـیاى هيتا، تَ عـیوؼ مٌزو قـاؿ تـفتَ اًؼ

کَ ػؿ آى فـضیَ کیفیت حاتت تَ کاؿ هوی ؿّػ  ؼُا تاىٌؼب ػؿ تغو تْوی ایي عـّری

هی تْاى اًتظاؿ ػاىت کَ هيتـیاى هضَْ، تْویؼ ىؼٍ ؿا عـیؼاؿی کٌٌؼ کَ توا یوک 

کوَ ب ػؿ تغو عؼهات اًؼهٌاتغ تْویؼ ىؼٍ ی هؼیي اف ّؿّػی تیییـ یافتَ ّ یا ماعتاؿ

ا هيوتـیاى ّاقؼواا عـّروی تْویوؼ ایي فـضَ امتفاػٍ ًوی ىْػ  ها ًوی ػاًین کَ آی

یا ًَ؟ ایي اهوـ تنوتگی توَ  ًوْػٍ اًؼ ماعتاؿ هتفاّت اف ّؿّػی ؿا عـیؼاؿی تا ىؼٍ 

ظ تووا هضَووْ، تثرؼیووؼ یووا ّؿّػی ُووایی ػاؿػ کووَ ػؿ هووْؿػ کیفیووت هووـتووأحیـات هٌوواتغ 

ؿا ًوی توْاى  ّؿی تِـٍیًتیزَد ّ فـآیٌؼ ػؿ ًظـ تـفتَ ىؼٍ تَ کاؿ هی ؿّػب اف ایي ؿّ 

تْویوؼ ّ کیفیوت ؼّى ػؿ ًظـ تـفتي ؿاترَ ػؿًّی تیي امتفاػٍ اف ّؿّػی ُا ّ هٌواتغ ت

ػؿ ًظـ تـفتَ ىؼٍ عـّری یا عؼهات تْویؼ ىؼٍ تا ایي هٌاتغ ػؿک کوـػب توَ ػثواؿت 
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 یاحـتغيی ُقیٌوَد ّ احوـ تغيوی تیـًّویػیگـ ؿاترَ ػؿًّی تیي احـتغيی ػؿًّی 

 صائق اُو ی ت امتب عؼهات تنیاؿ ّؿی تِـٍیاحـتغيی ػؿآهؼد ػؿ 

 کیفیت، مشارکت مشتری َ تقاضا َری بٍريرابطً بیه 

اف  ّ کیفیت ؿا ًوی تْاى ّؿی تِـٍُواًرْؿ کَ قثلاا تیاى تـػیؼ ػؿ تغو عؼهات  

ا توًیق ػؿ هْقؼیت ُای عؼهات ؿمواًی  ّؿی تِـٍتف یک کـػب ً و هيتـی ػؿ  ُن

اموت کوَ هيوتـیاى ػؿ فـآیٌوؼ  ایي اهـ تَ ایوي ػویول هْقؼیت ُای تْویؼ تفاّت ػاؿػ

عووؼهات هْقؼیووت ُووای عووؼهات ؿموواًی هيوواؿکت ػاىووتَ ّ پیيووـفت ّ فـآیٌووؼ ّ 

ؿاًؼهاى آى ؿا تضت تأحیـ قـاؿ ػٌُؼب آًِا ُوچٌیي هی تْاًٌوؼ توـ نگوًْگی هيواؿکت 

هيتـیاى ػؿ فـآیٌؼ ّ ًیق کیفیت عوؼهات تْویوؼ ىوؼٍ تأحیـتوؾاؿ تاىوٌؼب اؿائوَ کٌٌوؼٍ 

اف هٌاتغ ػؿ فـآیٌؼ عوؼهات اموتفاػٍ هوی کٌوؼ کوَ توَ ػٌوْاى  َ ایزوْػهعؼهات اف 

تل ی هی ىْػ ایي هوْؿػ ؿا هوی  ّؿی تِـٍعؼهات ػؿ ً و ّ هياؿکت اؿائَ ػٌُؼٍ 

تْاى هياؿکت عؼهات ػٌُؼٍ ػؿ فـآیٌؼ عؼهات ؿمواًی ًاهیوؼب هيوتـیاى تؼضوی اف 

یوا ػ ّ هيتـی عوْػ عوؼهات ؿا هوی تیوـُایی کَ  فؼ اوی ت  اط لاػاتّؿّػی ُا هخل 

هووی  ّؿی تِووـٍهيووتـیاى ػؿ  تهيوواؿک یهووْاؿػ نٌیيت ؿا هرووـس هووی کٌووؼباىوو ای

هيتـیاى ًوَ تٌِوا توَ اؿائوَ ّؿّػی ُوای هْؿػًیواف توـای تْویوؼ عوؼهات هوی  تاىٌؼب

ػؿ فـآیٌوؼ  آّؿی ُوا هی ػُؼ کَ کاؿکٌواى ّ فويقـاؿ ت تأحیـ ضتل َ ؿّىی ؿا ت  پـػافػ

 ّؿی تِوـٍایي اهـ تَ ػٌْاى ً وو تؼاهول ػؿ اؿائَ عؼهات ؿا تضت تأحیـ قـاؿ هی ػُؼ 

ً وو ػاؿًوؼ هوی  ّؿی تِوـٍهٌواتغ هيواتَ کوَ ػؿ  تل ی هی ىْػ تْاهواا ّ ػؿ ًتیزوَ

تْاًین ً و ُای اؿائَ ىؼٍ اف راًة عؼهات ؿمواى  هيوتـی ّ ػاهول تؼاهول ؿا ػؿ 

ػّ ؿّی مو َ تل وی  هوی تْاًوؼ ّؿی تِوـٍ  کیفیوت ّ عؼهات ػاىتَ تاىوینکیفیت 

تْامرَ ت اضا ًیق تضت تأحیـ قـاؿ هی  ّؿی تِـٍدب ػلاٍّ تـایي 1998ى ىْػ یتْهنْ

امتفاػٍ قـاؿ هی ؿػ ًیق کوتـ هْ تیـػب اتـ ت اضا کن تاىؼ هٌاتغ اؿائَ ػٌُؼٍ عؼهات
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توأحیـ هٌفوی  هنوأوَّ ایي اهـ تَ کاؿایی ػؿًّی کوتـ هٌزـ هی ىْػ اوثتَ ایي  تیـػ

تغيیؼى تَ ی ُا ؿا هی تْاى تـای تْافى ػاؿػب ػؿ تغو تْویؼی  هْرْػ ّؿی تِـٍتـ 

هو وي ًینوتب فهواًی کوَ ت اضوایی  کواؿایي تأحیـ تَ کاؿ تـػب ػؿ تغو عؼهات ایي 

ّرْػ ػاؿػ ّ هٌاتغ عوؼهات ؿمواى ػؿ فـآیٌوؼ عوؼهات ؿمواًی کوافی ًینوت ػؿ ایوي 

ّ ایوي هوی تْاًوؼ توأحیـ هٌفوی توـ کیفیوت  ٍْؿت کاؿایی عواؿری کواُو هوی یاتوؼ

ىؼ اف ایي ؿّ ت اضا ًیق تَ ػٌْاى یک ػاهل تنیاؿ صیواتی ػؿ اؿت وا  عؼهات ػاىتَ تا

مواعتاؿ ؿّاتظ ػؿًّی تیي ػوْاهلی کوَ ػؿ  1ب ػؿ ى ل هضنْب هی ىْػ ّؿی تِـٍ

عوؼهات  ّؿی تِوـٍاؿتثواط ػؿًّوی ػاؿًوؼ ػؿ یوک هوؼ، اف  ؼیگـ  توا ی وعؼهات ّؿی تِـٍ

 ػاػٍ ىؼٍ اًؼبًياى تٌزاًیؼٍ ىؼٍ اًؼ تَ اعتَاؿ 

هیوقاى عوؼهات ؿمواى ّ اؿائَ کٌٌوؼٍ هياؿکت ىؼٍ کاػؿُا   ُاىْؿ فػًٍْاصی 

ـ هوْؿػ کوَ ػؿ اؿتثواط توا ی وؼیگؿا ًيواى هوی ػُوؼ هٌاتغ آًِا ػؿ هياؿکت هيتـیاى 

فـّىوٌؼٍ ای کوَ ػؿتیوـ عوؼهاتی هؼویي  ّ تؼاهول عـیوؼاؿامتفاػٍ قـاؿ هی تیـًوؼ ی

اؿی اتفوا، هوی عوؼهات ػؿ لاتوَ لای تغوو اػاؿاػٍ کٌٌؼٍ ُنتٌؼد تغو هياؿکت 

هوی تـػًوؼب اف موْی ػیگوـ ُون  هؤمنوَ اؿائوَ  ػاعولػؿ افتؼ؛ رایی کَ عوؼهات 

عؼهات ؿط هی اؿائَ کٌٌؼٍ عاؿد اف تؼاهلات تا  تـ هياؿکت هيتـی تا صؼی تنتـػٍ

هيوتـی اؿائوَ  2اًزام هی ىْػ تا عوؼهاتی توـای  ه اووَ ایکَ  ػُؼب هخلاا فهاًی

تَ طْؿ غیـهنوت ین فـآیٌوؼ عوؼهات ؿا اف اپـاتْؿ  ل تا ی ؼیگـ ُنتٌؼهتـػػ کَ ػؿ تؼا

 ىوـکت توَ ػٌوْاى هخوا، بهْؿػ صوایت قـاؿ هوی ػُوؼ ییطـیق ایزاػ فیـماعت ُا

IKeA  ىوواهل اتقاؿُووا ّ تنووتَ ُووایی اف وووْافم کووَ ػؿّى رؼثووَ تووَ هيووتـیاًو

ػمتْؿاوؼول ُای هًْتاژ آًِامت ؿا اؿائَ هی ػُوؼب هيوتـی اًتظواؿ ػاؿػ توا فـآیٌوؼ 

 ؼبؿا اًزام ػُؿا اف عـیؼى تا ػول هًْتاژ ػؿ عاًَ اه عؼهات 
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کَ تْرَ تَ تیییوـات ػؿ کواؿایی ػؿًّوی کیفیوت ایٌزامت  ً تَ امامی ّ هِن

حـ هوی موافػب تِثوْػ کواؿایی هٌواتغ ؿا هتوأ دکواؿایی عواؿریی ػؿیافت ىوؼٍعؼهات 

ُقیٌَ توَ کواؿ ؿفتوَ ػؿ فـآیٌوؼ عوؼهات هو وي اموت احوـ هٌفوی ػؿ کیفیوت عوؼهات 

اؿفه ایزاػ ىؼٍ توـای هيوتـی ػاىوتَ تاىوؼب اًتظواؿ طوْلاًی  ًیق ػؿیافت ىؼٍ ّ

هؼت ّ کن توْرِی توَ هيوتـی اف موْی کاؿکٌواى هو وي اموت پوی آهوؼ تیییوـ ػؿ 

ػؿ موِْوت توَ یٌوَ ؿا توالا هوی توـػ تاىوؼب ایوي احوـات ماعتاؿ هٌاتغ کَ کواؿایی ُق

کیفیت ّظایگ ػؿ فـآیٌؼ عؼهات هو ي امت آحاؿ هٌفی ػاىوتَ تاىوؼ ّ ىوایؼ ؿّی 

ػؿ ایووي ٍووْؿت اتووـ ایوي ّضووؼیت ؿط ػُوؼ هووؤحـ تاىوؼب ُون  کیفیوت فٌووی ًتوایذ کوواؿ

موـاًزام  اف ػموت تـًّوؼ ّاؿفه ایزاػ ىؼٍ کوتـ هيتـیاى هو ي امت  تَ عاطـ 

 اقوؼاهاتی کوَ ػؿ فهیٌوۀ ـّػب تَ ػثاؿت ػیگوـتؼهات اف تیي اؿائَ کٌٌؼٍ عیی مْػ کاؿا

هو ي امت احـ عٌخی ّ یا صتی احوـ هخثوت توـ   ِثْػ کاؿایی ُقیٌَ اًزام هی ىْػت

 هٌواتغ ػؿؿّی کیفیت عؼهات ػؿیافت ىؼٍ ػاىوتَ تاىوؼب توَ تیواى ػیگوـ پی ـتٌوؼی 

ؤحـ توْػٍ ّ احوـ هخثوت توـ ؿّی کیفیوت ُقیٌوَ هوػؿ تِثْػ کاؿایی  ّؿّػی ُا هی تْاًؼ
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عؼهات ػؿیافت ىؼٍ ػاىتَ تاىؼب تَ ػٌْاى هخا،  ػؿ ىؼة تاً ی ّ ىـکت ُوای 

تیوَ  هيتـیاى تَ اًرثا، تا ماعتاؿ هٌاتؼی کَ ُـ ؿّف ػؿ عؼهات تاًک ُوا ّ تیووَ 

 هْؿػ امتفاػٍ قـاؿ هی تیـػ تيْیق هی ىًْؼب

 خذمات  َری بٍريمذلی برای 

عووؼهات هثتٌووی تووـ ٍووـفاا  ّؿی تِووـٍتْمووؼَ هفِووْم  اى ػاػیوونُواًرْؿی ووَ ًيوو

هؼیـیت کاؿایی ػؿًّی یکاؿایی ُقیٌَد ّ کیفیت عؼهات نٌؼاى تا هؼٌوا ًینوتب فیوـ 

  هوؼیـیت کواؿایی تیـًّوی یکیفیوت عوؼهات ػؿیافوت آىّیژتی ُای عؼهات ّ فـآیٌؼ 

توـػػب عؼهات تـکیوة  ّؿی تِـٍِْم فهضَْ، هزثْؿ امت کَ تا تغيی اف هىؼٍد 

ػثاؿتنوت اف:  ّؿی تِوـٍهوؼیـیت  »  هوی ًوایٌوؼ تیواى ُواًرْؿ کوَ نسول ّ ُواًل

عؼهات ت اؿى ّ تْافى احـتغيی یکَ عوْػ توا کواؿایی ػؿًّوی تْموظ ًْینوٌؼٍ تـاتوـ 

آ، صـکوت توَ  ا کاؿایی ػؿًّی اموتد ّ تروْؿ ایوؼٍتـفتَ ىؼٍد تا کاؿایی یکَ تـاتـ ت

ّ  7ً  -2222ینل ّ ُواًل  «امت ؿیّ تِـٍّ  ػاهٌَ کیفیت تالای عؼهات مْی

دب هؼیـیت کاؿایی تیـًّی ّ کیفیت عؼهات ػؿیافت ىؼٍ هْضْػی امت کَ تَ 466

توَ هؼٌوای ایزواػ هؼووْلاا  ّ توالاتـ  ػواویکاؿایی ػؿآهؼ هـتثظ هی ىْػب فیـا کیفیت 

یو ػؿآهؼُا اؿفه تیيتـ تـای هيتـی امت کَ عْػ هٌزـ تَ افقایو فـّه ّ افقا

 ّؿی تِوـٍػاؿػب ػٌَوـ موْم ػؿ هوؼ،  لتـ ًیق طثیؼتاا احـ ػ  یفیت پاییيهی تـػػب ک

هؼیـیت ت اضا یا کاؿایی ظـفیت امتب ایي اهوـ هٌزوـ توَ ایوي ّاقؼیوت هوی عؼهت  

توَ هٌظوْؿ  ی هٌواتغ اًنواًیؼهات هی تْاًوؼ اف هْروْػی ُوااؿائَ کٌٌؼٍ عىْػ کَ 

ًٌوؼ ٍوٌایغ کوَ هضَوْ، اًرثا، تا ظـفیت ت اضای اضوافی ّ یوا ت اضوای هوافاػ  ُوا

عؼهات  ّؿی تِـٍاف ایي ؿّ هفِْم ػیٌی ّ هلوْك ؿا تْویؼ هی کٌٌؼ  امتفاػٍ ًوایؼب

 هی تْاًؼ تَ ٍْؿت فیـ تؼـیگ تـػػ:
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ّ کواؿایی  عْػ تاتؼی اموت اف کواؿایی ػؿًّوی  کواؿایی تیـًّویعؼهات  ّؿی تِـٍد 1

 ظـفیت

                                                                                                                        

S.P=f(Ie,Ee,Ce) 

 ّ یا تَ طـیق ػیگـ:

عووؼهات عووْػ توواتؼی امووت اف کوواؿایی ُقیٌووَ  کوواؿایی ػؿآهووؼ ّ کوواؿایی  ّؿی تِووـٍد2

 ظـفیت

                                                                                                                       

S.P=f(Ce,Re,Ce) 

صوؾف  ّؿی تِوـٍػؿ ٌٍایغ  کاؿایی ػؿآهؼی یا کواؿایی تیـًّوی هوی تْاًوؼ اف تواتغ 

ؼ ّ تٌواتـایي ُویچ احوـات تـػػ  فیـا هلاصظَ هی تـػػ کَ کیفیت حاتت تاقی هی هاًو

ت ُا صتوی کواؿایی ظـفیوت تیییـ ػؿآهؼی ػؿ هٌاتغ ؿط ًغْاُؼ ػاػب ػؿ ػؿّى هضؼّػی

هْرْػی ُوا توَ ػٌوْاى یوک ؽعیوـٍ ًیق هی تْاًؼ صؾف تـػػ  فیـا اه اى امتفاػٍ اف 

 ّؿی تِوـٍػـضَ ّ ت اضا هْؿػ امتفاػٍ قـاؿ هی تیـػب هؼ، فهاى فقًّی د ػؿ Bufferی

 ًياى ػاػب 2عؼهات ؿا هی تْاى تـ اماك هلاصظات فْ، تَ ى ل 

مَ فـآیٌوؼ هزوقا  ٍْؿت عؼهات هی تْاًؼ تَاؿائۀ ػؿ فـآیٌؼ  ّؿی تِـٍاًؼاف  نين

 اف ُن تف یک تـػػ:

 تْویؼ ّ اؿائَ هی کٌؼبآى ؿا عؼهت ؿماًی کَ عؼهت ؿا ترْؿ هٌفک د 1

 ل تا ُوؼیگـ ایزاػ هی کٌٌؼبتؼاهعؼهت ؿماى ّ هيتـی کَ عؼهت ؿا ػؿ د 2

هوی  ػؿیافوتعوؼهت اؿائَ کٌٌوؼٍ اف  نت لهترْؿ عْػ هيتـی کَ عؼهت ؿا د 3

 ىؼٍ امتد ماعت ُایی کَ تَ هيتـی اؿائَکٌؼب یتا امتفاػٍ اف فیـ
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غ ّ ّؿّػی ُووای اؿائووَ ػٌُووؼٍ عوؼهت ػؿ فـآیٌووؼ عووؼهات ىوواهل یکاؿکٌوواى  تهٌوا

   اط لاػاتفٌاّؿی  مینتن ُا  

 عؼهت تَ ٍْؿتی کَ تا اؿتثواط تلفٌویهخا، تا تأهیي فیـماعت تـای امتفاػٍ اف 

 یهخل تاًک  اًزام تـػػعؼهت 

ب ُا کَ هيتـی هی تْاًؼ تا تلفي تـعی عؼهات ؿا عْػ هنت یواا ػؿیافوت ػاؿػد

 هٌاتغ ّؿّػی ُای هيتـی 

 

 

هٌواتغ ّ ّؿّػی ُووای اؿائووَ ػٌُووؼٍ عوؼهت ػؿ فـآیٌووؼ عووؼهات ىوواهل یکاؿکٌوواى  

  اط لاػات  امتفاػٍ اف فهاى ّ غیـٍدکَ ػّ فـآیٌؼ اّ، ؿا تَ طوْؿ ُا فٌاّؿی  مینتن
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ّ فـآیٌؼ مْم ؿا ترْؿ غیـهنت ین هتأحـ هی موافػب توـای هخوا، توا توأهیي  هنت ین

فیـماعت تـای امتفاػٍ اف عؼهت تَ ٍْؿتی کَ تا اؿتثاط تلفٌی عؼهت اًزام تـػػ 

یهخل تاًک ُا کَ هيتـی هی تْاًؼ تا تلفي تـعی عؼهات ؿا عْػ هنت یواا ػؿیافت 

ؿکت عووْػ هيووتـی ّ ًیووق ػاؿػدب هٌوواتغ ّؿّػی ُووای هيووتـی یىوواهل هیووقاى هيووا

ّ اّووویي فـآیٌووؼ ؿا ترووْؿ  کاؿکٌوواى ّید ػّهوویي ّ مووْهیي فـآیٌووؼ ؿا ترووْؿ هنووت ین

هوی توْاى ػؿ یوک تـتوَ  اط لاػواتتـای هخا، تا توؼاؿک  غیـهنت ین هتأحـ هی مافػب

 تا عؼهات ؿا عْػه ػؿیافت ًوایؼب کـػهيتـی ؿا ؿاٌُوایی 

ؿا تَ ػٌْاى ػؿّى ػاػ ػؿ فـآیٌوؼُا  هٌاتغ عْػ  عؼهاتی کاؿآهؼ یاکخـ مافهاى ُا

موافهاى تِتوـ هوی تْاًوؼ هيوتـیاى ؿا  ػؿ احوـ ایوي اهوـ هْؿػ امتفاػٍ قـاؿ هی ػٌُؼ

اًزوام کواؿ فـآیٌؼ  ا هٌاتغ پيتیثاًی کٌٌؼٍ ّ صوایتی ؿا ػؿت ؿاٌُوایی ّ آهْفه ػُؼ

 ایوي اهوـ ػؿ رِوت کواؿایی هضَوْ، توَ کواؿ تـًوؼ تَ هٌظْؿ ایزاػ یک ه ؼاؿ هؼیي اف 

ػؿ فـآیٌوؼ عوؼهات هضنوْب هوی ىوْػب اف ً روَ ًظوـ اؿائوَ ػؿًّی یکاؿایی ُقیٌَد 

اؿائوَ ػٌُوؼٍ عوؼهت  ػٌُؼٍ عؼهات ایٌ َ نگًَْ هيتـیاى عوؼهاتی ؿا هنوت ل اف 

ایزاػ ًوایؼ تأحیـ هنت ین ؿّی کاؿایی ػاعلی ًوؼاؿػب ػؿ ُوـ صوا، ایوي هنوأوَ توأحیـ 

ات هيتـی اف کیفیت عوؼهات ػؿاکا عؼهات اف طـیق ّؿی تِـٍهخثت ّ احـتؾاؿی ؿّی 

 ب  تَْیـ ؽٌُی هرلْبدیتَ ّرْػ آّؿػى  ػؿیافتی ػاؿػب

ّ  یصزن/ه وؼاؿد کمیدت خرَیدی تؼؼ اموت: 2تافػاػ ّ تـآهؼ فـآیٌؼ عؼهات ػاؿای 

 یفـآیٌؼُا ّ ًتایذ صاٍلَد کیفیت خرَیی

هیووقاى تْویووؼ یکالا/عووؼهتد  توواتغ ت اضامووتب اتووـ توویي هیووقاى تْویووؼ ّ ت اضووا 

اموتفاػٍ اف اٌُگی ّرْػ ػاىتَ تاىؼ ّ هیوقاى تْویوؼ پاموغگْی ت اضوا تاىوؼ  ُو

افقًّتوـی تـ ت اضای اظـفیت ػؿ صؼ هرلْب ّ تِیٌَ عْاُؼ تْػب کاؿایی ظـفیت ّ یا 

ّرْػ ػاىتَ تاىؼ  اف ظـفیت ًیق ًِایت امتفاػٍ عْاُوؼ ىوؼ  اهوا اه واى ػاؿػ ایوي 
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هضَْ،  تـ کیفیت آى احوـ هٌفوی ػاىوتَ  هنأوَ  تَ ّیژٍ ػؿ فـآیٌؼ کاؿ ّ یا ىایؼ ػؿ

اضا کوتـ اف هیقاًی تاىؼ کَ تا هٌاتغ اّویَ هْرْػ هی  تاىؼب ػؿ ٍْؿتی کَ هیقاى ت

ت اضا کوتـ اف هیقاى تْویوؼ تاىوؼد  اف ظـفیوت کوتوـ اموتفاػٍ تْاى تْویؼ کـػ یهیقاى 

ؿائَ کٌٌوؼٍ ااف ایي ؿّ  ىؼٍ ّ کاؿایی ظـفیت کوتـ اف تِیٌَ یا صؼ هرلْب عْاُؼ تْػب

 مافی ت اضا تلاه ًوایؼبعؼهات تایؼ ػؿ ؿامتای ظـفیت 

تَ ػلت ّیژتی ُایی کَ عؼهات ػاؿػ  کیفیت تْویؼات تا صوؼّػی ػؿ فـآیٌوؼ کواؿ 

یکیفیووت ًاىووی اف فؼوول ّ اًفؼووالات ّ تؼاهوولد ّ تووا صووؼّػی ػؿ تـآهووؼ ّ ًتیزووَ ایووي 

 دGrönroos 1999هـاصل  آى اؿ هی تـػػب تـ طثق هؼ، کیفیوت عوؼهات ػؿیوافتی ی

عـّروی کیفیت فـآیٌؼ عؼهات ؿماًی ّ کیفیت فٌی  ٍْؿتهيتـیاى  کیفیت ؿا تَ 

تزـتَ کـػٍ ّ تزـتیوات ایوي ػّ تدؼوؼ کیفوی ؿا اف طـیوق تَوْؿ ؽٌُوی کوَ اف موافهاى 

تضلیل هی کٌٌؼ ّ ایي ػول کیفیت ػؿیوافتی هيوتـی ؿا ًتیزوَ هوی ػاؿًؼ  تزقیَ ّ 

ای کوَ توا اموتفاػٍ اف ه وؼاؿی ػاػٍ ّ ّؿّػی ػُؼب ُـن ؼؿ کیفیت هياُؼٍ ىوؼٍ 

ّ ایزوواػ ىووؼٍ امووت تِتووـ تاىووؼ یهٌوواتغ اؿائووَ ػٌُووؼٍ عووؼهات ّ هٌوواتغ هيووتـیاىد 

 ّؿی تِوـٍتِتوـ تاىوؼ  هٌزوـ توَ تِثوْػ  هضَوْ،ُـن ؼؿ کاؿایی عاؿری یا کواؿایی 

  توَ ػلوت عؼهات هی تـػػب اف طـف ػیگـ  ػؿ ٍْؿتی کَ کیفیوت عوؼهات ػؿیوافتی

ی هْرْػ تَ ىیٍْ ای ػول هی کٌؼ کَ کوتـ هثتٌی تـ ایزواػ عوؼهات ُا ػاػٍایٌ َ 

ؿا هی تاىؼ ّ یا ماعتاؿ هٌاتغ تَ ىویٍْ ای تیییوـ یافتوَ اموت کوَ کیفیوت تااؿفه 

موافهاى  ُای  کاؿایی عاؿری کاُو یافتَ ّ ظـفیت ایزواػ ػؿآهوؼکاُو هی ػُؼ

 اؿػبعؼهات احـی هٌفی ػ ّؿی تِـًٍیق کاُو هی یاتؼب ایي اهـ تـ 

اموتفاػٍ اف هٌواتغ ی وی اف رٌثوَ ُقیٌوَ کواؿایی ترْؿ علاٍَ  کاؿایی ػاعلوی ّ 

ػؿآهوؼ توَ  ایزواػعوؼهات اموت؛ کواؿایی عواؿری ّ ظـفیوت  ّؿی تِـٍ ػؿ  ُای هِن

عؼهات هی تاىوؼ  تؼولاٍّ  ّؿی تِـٍػًثا، امتفاػٍ اف هٌاتغ ی ی ػیگـ اف رٌثَ ُای 
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ؿا تَ طوْؿ هنوتوـ  َ ای کَ ت اضا ّ تْویؼتَ کاؿ تیـی هٌامة ّ کاؿآهؼ هٌاتغ تَ تًْ

 عؼهات تأحیـ ػاؿًؼب  ّؿی تِـٍ  ًیق تـ تا ی ؼیگـ ُواٌُگ مافػ

 خذمات بً عىُان یک رابطً فراگیری )یادگیری( َری بٍري

هيتـیاى  افـاػ ّ عاًْاػٍ ُا ًیق نْى مافهاى ُا  اغلة ػؿتیـ ؿّاتظ ًقػی وی توا موافهاى ُوای 

کَ تا ؿقاتت هْارَ اًؼ ًیق ػؿتیـ اؿتثاط تا هيتـیاًيواى ُنوتٌؼ کوَ  عؼهت ؿماى ُنتٌؼب ٌٍایؼی

عوؼهات  ّؿی تِوـٍاغلوة ایي ؿّاتظ ىاهل اؿائَ یک مـی عؼهات کلی تَ آًاى هی تاىؼب اف ایوي ؿّ  

کَ ػؿ آى ُـ  ؿّاتظ تا هيتـی هی تاىؼب ؿّاتظ  تزاؿب یاػتیـی امتًضٍْ تْمؼَ کاهلاا ّاتنتَ تَ 

ی کَ تیو اف یک ىـکت تْویؼکٌٌؼٍ یا مافهاى عؼهاتی ّ تیو اف یک هيوتـی ػؿ ٍْؿت اػّ طـف یی

ّرْػ ػاىتَ تاىؼ ّ تواهی آًاىد تَ ی ؼیگـ ػاػت کـػٍ ّ آهْعتوَ اًوؼ کوَ نگًْوَ توا ی وؼیگـ تؼاهول 

ی ّ اف ایوي قثیول توَ صوؼاقل اط لاػاتی کَ اىتثاُات  قَْؿ  هنائل کیفیتی  هنائل ًضْتَ  ًوایٌؼ

یگـ  ُن اؿائَ ػٌُؼتاى عؼهات ّ ُن هيتـیاى تَ تؼؿیذ هی آهْفًؼ کَ نگًَْ اف توَ تـمؼب تَ تیاى ػ

ػّ طـف ی غیـضـّؿی تـای ُـ ُا ُقیٌَهي لاتی کَ هٌزـ تَ  ػ آهؼى اىتثاُات ّ اًْاع هغتلگّرْ

ىؼٍ ّ تؼلاٍّ اف هنائلی کَ تأحیـ هٌفی تـ کیفیت عؼهات ػؿیافتی ػاؿًؼ  رلْتیـی توَ ػوول آّؿًوؼ 

 دOjasab 1999ی

 بًياى ػاػٍ ىؼٍ امت 3عؼهات ػؿ ى ل ىواؿٍ  ّؿی تِـٍیـات ؿّاتظ یاػتیـی تـ حنٌیي تأ
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هَ هی ػُؼ کَ نگًَْ هيتـی  ػؿ صاوی َ ایي ؿّاتظ اػا ًياى  3ى ل ىواؿٍ 

ػؿ قنووت توالایی ىو ل تزـتیوات تیيوتـی ؿا اف اؿاػٍ ػٌُوؼٍ عوؼهات ّ   هی یاتؼ

آیٌوؼُای عوؼهت ؿمواًید کنوة هوی ًوایوؼب ىو ل فـآیٌؼ عؼهت ؿماًی یّ یا فـ

هؾکْؿ ُوچٌیي ًياى هی ػُؼ کَ نگًَْ ایي ؿّاتظ اف ػّ رِت تأحیـتوؾاؿ اموت؛ اف 

تـ تْاًایی هياؿکت کوـػى هوؤحـتـ ػؿ فـآیٌوؼ عوؼهت ؿمواًی کوَ کواؿایی یک طـف  

ػاعلووی ؿا افووقایو هووی ػُووؼ؛ یػؿ موووت نووط ىوو لد ّ اف طووـف ػیگووـ تووـ کیفیووت 

ؼٍ کوَ کواؿایی عواؿری ؿا افوقایو هوی ػُوؼ یػؿ مووت ؿاموت عؼهات ػؿیافت ى

قنووت توالایی ىو ل توَ مووت نوط  هوی توْاى رـیواى  توا ػًثوا، کوـػى بى لد

 یاػتیـی ؿّ تَ ؿىؼ کاؿایی ػاعلی ؿا هياُؼٍ کـػب هيتـیاًی تا ػاًو ػلوی توالا

تٌوام ػؿ ه اینَ تا هيتـیاًی کَ ػؿ هـاصل اّویَ ؿّاتوظ اًوؼ  ػاؿای نیوقی ُنوتٌؼ 

  فیـا ؿقاتت آًاى ػؿ نگًْگی مِین ىوؼى ػؿ اؿائوَ موـیغ «فاٍلَ ؿقاتتی تٌگاتٌگ»

ایوي ىوـکت هيوتـیاى تـ ّ ی ٌْاعت توـ عوؼهات توَ ؿقاتوت لافم  ًقػیوک توـ اموتب 

تنیاؿ قْی ؿا هو ي هی مافػ کَ ػؿ ػُْ تَ کاؿایی ػاعلی تالاتـ یکفایت ُقیٌَد 

َ توـػػ یکیفیوت ػؿیوافتی ّ فتهٌزـ ىؼٍ ّ ُوچٌیي هْروة کواؿایی عواؿری پیيوـ

 ػؿآهؼدبکاؿایی 

  هوی توْاى توأحیـات تِثوْػ تا ػًثا، کـػى قنوت تالایی ى ل تَ موت ؿامت

 فـآیٌؼ یاػتیـی ؿا هياُؼٍ کـػبکاؿایی عاؿری ُواى 

قی اا نَ اًتظاؿاتی ػاىتَ تاىٌؼ  تالا هی ؿّػ ػاُی هيتـیاى اف ایٌ َ تمرش آ

کوواؿایی عوواؿری ؿا افووقایو هووی ػُووؼ   ّ توویي تزوواؿب ّ اًتظوواؿات کووَ ػؿ ػووُْ

ُواٌُگی تَ ّرْػ هوی آیوؼ یکواؿایی ػؿآهوؼ ّ کیفیوت ػؿیوافتیدب ُوچٌویي هو وي 

 احـ هخثتی تـ کاؿایی ػاعلی یکاؿایی ُقیٌَد ػاىتَ تاىؼب امت
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تیيوتـ  اط لاػاتهی تْاى هياُؼٍ کـػ کَ تا کنة  3ػؿ قنوت پاییٌی ى ل 

عؼهات اف طـفی هی تْاًوؼ ػؿ فهیٌوَ ؿقاتوت ػؿتاؿٍ یک هيتـی  نگًَْ اؿائَ ػٌُؼٍ 

ّ اف  ؼى ؿا ػُوؼآتاُی یافتَ توَ هيوتـیاى تنویاؿ قوْی اروافٍ موِین ىو هيتـیاى

تَ ًیافُای ّیژٍ  عْامتَ ُا ّ اًتظاؿات هيوتـیاى تیيوتـ پوی توـػٍ ّ اف  طـف ػیگـ

هيتـی تَ مینتن عؼهت ؿماًی تِثْػ  ُای، تا ًیافارثاًایي ؿّ هی تْاًؼ تـای 

ٍ ّ کاؿایی عؼهات ؿا افقایو ػُؼب ایي فـآیٌؼُا تـای اؿائَ ػٌُؼتاى عوؼهات تغيیؼ

تؼؼیل یافتوَ ّ  تَ ٍْؿت هٌامثیهيتـیاى  تـاتـایي اه اى ؿا فـاُن هی آّؿػ کَ ػؿ 

اف ایي ؿّ رِت تِثوْػ کواؿایی عواؿری ّ کواؿایی ػاعلوی اقوؼاهاتی ؿا اتغواؽ ًوایوؼب 

اّ، هوی تْاًوؼ  ػؿ ُّلوۀ ئوَ ػٌُوؼٍ عوؼهاتضوٌاا تَ هْرة ایي فـآیٌوؼ یواػتیـی  اؿا

هيووتـیاى عووْػ ؿا تووَ امووتفاػٍ اف عووؼهات تووَ طـی ووی کووَ ت اضووای عوواؿد اف موورش 

ّ  ْػٍ  تـغیوة ًووتْػٍ ؿاًاهيغٌ تـ  ی آىمافهاى کَ کاُو یافتَ ّ فضای ت اضا

حاًیاا هی تْاًؼ هٌاتغ عْػ ؿا ػؿ ه اتل ت اضای هيتـیاًو تَ تًْوَ ای تؼوؼیل ًوایوؼ 

پامغگْی ت اضا تاىؼب تؼیي طـیق  تِـٍ تیـی اف ظـفیت  یتِتـتَ ًضْ یت کَ ظـف

هٌزـ هی عؼهات  ّؿی تِـٍْػ ثتِثْػ هی یاتؼب ًتیزَ ایي اهـ تَ تِیکاؿایی ظـفیتد 

 ىْػب

پوی تثوـػ کوَ ؿّاتوظ توا  هؤمنوَعؼهات  ایي کوَ یوک  ّؿی تِـٍػؿ ًتیزَ  تـای 

ُووـ ػّ طووـف ػؿتوواؿٍ ی ووؼیگـ  هيووتـیاى  هزوْػووَ ؿّاتووظ یوواػتیـی امووت کووَ ػؿ آى

توـای هوؼت فهواى  ّ ایي اهـ هْرة هی ىوْػ توا ػّ طوـف فـا هی تیـًؼ هنائلی ؿا

ُوـ ن وؼؿ تؼوؼاػ  بکٌٌؼ تنیاؿ صوائق اُو ی وت اموت ی اؿُوْلاًی تا ی ؼیگـ عْب ط

تایوؼ  کَ اف ػمت ػاػٍ هی ىْػ ّ ؿّاتری کَ تننتَ هی ىْػ ّ تؼؼاػ هيتـیاى

عؼهات تَ ُوواى  ّؿی تِـٍقیي تـػًؼ افقایو هی یاتؼ  تْمظ هيتـیاى رؼیؼ  رایگ
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عوؼهات صوائق اُو ی وت  ّؿی تِـٍػؿ ًنثت کاُو هی یاتؼ اف ایي ؿّ  صفظ هيتـیاى 

 امتب 

 خذمات َری بٍري گیری اوذازيسىجش َ 

 ّؿی تِوـٍاتقاؿُوای موٌزو ی ایي ه اووَ  ؿّه ُوای تْموؼَ ػؿ قنوت پایاً

توَ  ػؿ ایوي فهیٌوَ توا کٌوْى کواؿ هيوغٌػب ؿاٍ عؼهات ؿا هْؿػ تضج قـاؿ عوْاُین ػا

ّرووْػ ًیاهووؼٍ  فیووـا ُوون اکٌووْى ًیووق تض ی ووات کووافی ػؿ فهیٌووَ نگووًْگی مووٌزو 

عؼهات رِت فـاُن آّؿػى ایي اه اى ٍْؿت ًپؾیـفتَ اموت ػؿ ایٌزوا ف وظ  ّؿی تِـٍ

پیيٌِاػاتی ػؿتاؿٍ نگًَْ اًؼیيیؼى ّ ػؿ کؼام رِت ّ مْ صـکت کـػى  اؿائَ ػاػٍ 

  فـُ ایٌ َ کیفیت حاتت تاىوؼ  توا صوؼّػی هؼوْویػؿ ٌٍایغ تْویؼی متب ىؼٍ ا

ؿا آماى هی کٌؼب هیقاى تْویؼات توا هیوقاى هٌواتغ یّؿّػید تِـٍ ّؿی مٌزو هیقاى 

ه اینَ هی تـػػ  اتـ ًنثت رایگقیٌی ػؿ هٌاتغ ّ یوا مواعتاؿ هٌواتغ توَ کواؿ توـػٍ 

یو هی یاتوؼب تغوو ُوایی اف افقا ّؿی تِـٍػؿ تْویؼات  ؿىؼی ػاىتَ تاىؼ   ىؼٍ

 کـػب تیـی اًؼافٍفـآیٌؼ کلی عؼهات ؿا ًیق هی تْاى تَ ُویي طـیق 

 

ّوی ایي اًؼافٍ تیـی ُای تؼمت آهؼٍ ؿا ًیق هی توْاى ػؿ رِوت اتغواؽ تَوویواتی توَ 

ؿّه هؼ ْ، تَ کاؿ تـفتب تَ ػٌْاى هخا،  تؼؼاػ هاىیي ُای تاؿی کوَ ُوـ ؿّف ػؿ یوک اًثواؿ 

ؼ ّ یا تؼؼاػ تواك ُای تلفٌی کَ یک هـکق تلفي هی تْاًؼ ػؿ یوک مواػت تاؿتیـی هی کٌٌ

هؼیـیت کٌؼ  هخاوِایی اف نٌیي اًؼافٍ تیـی ُای ػؿ اؿتثاط تا تِـٍ ّؿی رقیی ُنتٌؼب آًِوا 

تَ هؼیـیت اػلام هی کٌٌؼ کَ تا نَ صؼی ایي فـآیٌوؼُا اف رٌثوَ ػاعلوی کواؿایی ػاؿػ  ایوي 

یؼی تاىؼب تا ایي ّرْػ ًوی تْاى توـای قضواّت ػؿتواؿٍ تِوـٍ اهـ عْػ هی تْاًؼ اطلاػات هف

ّؿی ایي فـآیٌؼُا اف طـیق نٌیي هؼیاؿُایی امتفاػٍ کـػب ػؿ ػُْ تَ ػٌْاى هخا، تا اًوؼافٍ 

تیـی تؼؼاػ تواك ُای ػؿیافتی ُویيَ تایؼ تا هیقاى هؼت فهاى مپـی ىؼٍ تا هيوتـیاى 
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دب هؼیاؿُای تِوـٍ ّؿی ػؿ عوؼهات ُویيوَ 1991ّ کیفیت ًتایذ تلفٌی ُوـاٍ تاىؼ یکاتیق 

ىاهل هؼیاؿی اف ایٌ َ تَ نَ ًضْی ه وؼاؿ هؼیٌوی اف ّؿّػی ُوای تْویوؼ ػؿ ىو ل هٌواتغ ّ 

ماعتاؿُای هٌاتغ کیفیت ّ ظـفیت ایزاػ ػؿآهؼی موافهاى ؿا هتوأحـ هوی موافػب ػؿ هزووْع 

ق تَ صناب آیوؼب توَ هلاصظات هـتْط تَ ایٌ َ ظـفیت تَ عْتی هْؿػ امتفاػٍ قـاؿ تیـػ ّ ًی

ػویل ایٌ َ تِـٍ ّؿی عؼهات ُن کاؿایی ُقیٌَ ّ ُن ػؿآهؼ ؿا ػؿتـهی تیـػ  ػؿ تِثْػ هؼیواؿ 

تِـٍ ّؿی کول یرواهغد ػؿتـتیـًوؼٍ ُوـ ػّ پؼیوؼٍ اموتب هفِوْهی کوَ توا ایوي تٍْویگ ُون 

ػؿتـتثـًؼٍ ػؿآهؼ ّ ُن ُقیٌَ امت اوثتَ مْػ امتب فهاًی َ کاؿایی ظـفیت ػؿ ًظـ تـفتوَ 

هی ىْػ  ها تَ مْػآّؿی فؼ اوی ت ُای عؼهاتی ًقػیک هی ىْینب کاؿایی ظـفیوت ُقیٌوَ 

ُا ؿا هتأحـ هی موافػب اهوا       ػؿآهوؼُا ػؿ صاووت فقًّوی ت اضوا توأحیـ هٌفوی ؿّی کیفیوت 

عْاُؼ ػاىتب ؿّاتظ هت اتل تیي کیفیت  تِـٍ ّؿی  ّ مْػ پـ ّاضش اموت کوَ پچیوؼٍ هوی 

اؿتثاط هت اتل ّ پیچیؼٍ تویي کیفیوت  تِوـٍ ّؿی ّ  4ىواؿٍ دػؿ ى ل 1998ىْػ یکْهنْى 

 مْػ ًياى ػاػٍ هی ىْػب

:اؿتثاط هت اتل هوا تویي کیفیوت  تِوـٍ ّؿی ّ موْػ یهٌثوغ کونوْى  تِوـٍ ّؿی  4ى ل 

 International journal ofهٌثووغ : کیفیووت ّ اؿتثوواط تافاؿیوواتی ػؿ فؼ اوی ووت ُووای عووؼهاتی 

contemporary hospitality management, vol,10,No,1, 1998,P6)  

 

 

 

 

 

ًوْػاؿ هؾکْؿ تـ اماك ایي ص ی ت امت کَ کالاُا ّ عؼهات ت ـیثاا ُویيَ ػؿ 

اؿتثاط هثتٌی تَ ُن فینتی ظاُـ هی ىًْؼب طثق ًوْػاؿ  اؿت ا  کیفیت هی تْاًؼ 
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ػاؿای تأحیـات عاؿری ّ ػاعلوی تاىوؼ کوَ ُوگوی توأحیـ هخثتوی توـ تِوـٍ ّؿی هوی 

ُواى تأحیـات هخثت ػؿ اؿت ا  کیفیت تَ مرش تالایی اف مْػ ّ هٌفؼت هٌزـ تؾاؿًؼب 

هی ىْػب تأحیـ کیفیوت تِثْػیافتوَ توـ ػؿآهوؼ ػؿ قنووت نوط ّ ًیوق ؿّی ُقیٌوَ ػؿ 

تغو هیاًی ّ تـ مـهایَ ػؿ قنوت ؿامت ًوْػاؿ ًيواى ػاػٍ ىوؼٍ اموتب طثوق 

ّؿی ّ  د کیفیووت  تِووـ1998ٍیکْهنووْى « تْهنووْى»تـؿمووی ُووا ّ هيوواُؼات 

مْػآّؿی یک هخلج هـتثری ؿا تي یل هی ػُؼ کَ توام تغو ُای ایي هخلج توَ 

یک پؼیؼٍ ّ آى ًیق ؿفاٍ مافهاى هـتْط هی ىًْؼ  ػلیـغن ایٌ وَ اف ً روَ ًظـُوای 

  ًضوٍْ توأحیـات تِثوْػ کیفیوت ّ تِوـٍ 4هتفاّتی تا ایي هن لَ هـتثظ امتب ًوْػاؿ 

پویو اف ایوي  ُوواًرْؿ ی وَى هوی ػُوؼب ّؿی کَ هٌزـ تَ افقایو هی ىْػ ؿا ًيا

ًتیزووَ تیووـی ىووؼ  اف ً رووَ ًظووـ یووک مووافهاى  ُووؼف ًِووایی هووؼیـیت تِووـٍ ّؿی  

ػمتیاتی تَ کاؿایی تِتـ مْػ ّ ًتایذ اقتَواػی هرلوْب اموتب اف ایوي ؿّ  اف وضواظ 

ًظـی ؿّه ٍضیش اًؼافٍ تیـی ػایؼات تِوـٍ ّؿی هؼیواؿی توـ ایٌ وَ آیوا تیییوـات ػؿ 

ویؼ کیفیت ّ کاؿایی ػاعلوی یُقیٌوَد ؿا هتوأحـ هوی موافػ کوَ ًنوثتاا ّؿّػی ُای تْ

فیاػی مْػ ؿا افقایو هی ػُؼب ػؿ ٍوٌایغ تْویوؼی ػؿ ًتیزوۀ فـضویۀ کیفیوت حاتوت  

تأحیـات ػؿ فهیٌۀ ایزاػ ػؿآهؼ اف اتقاؿُای هؼیاؿُای تِـٍ ّؿی هنتخٌی هوی ىوًْؼب 

یاتؼب ػؿ صْفٍ عؼهات  کَ  اف ایي ؿّ  هؼیاؿُا تَ هضامثات کاؿایی ُقیٌَ کاُو هی

فـضیۀ کیفیت حاتت تَ کاؿ تـفتَ ًوی ىْػ  تأحیـ تـ ػؿآهؼ ّ مْػ ًیوق تایوؼ تٌزاًوؼٍ 

 تـ هی ىْػب ىْػب اف ایي ؿّ  اًؼافٍ تیـی تِـٍ ّؿی عؼهات پیچیؼٍ

ػؿ تغو تؼؼی  ؿّه ُای هغتلگ ّ تاو ْۀ مٌزو تِـٍ ّؿی ػؿ صْفۀ عؼهات 

ـفت ّ مـاًزام ػمتْؿاوؼول ُایی تـای تْموؼۀ هْؿػ تضج ّ تـؿمی قـاؿ عْاُؼ ت

 اتقاؿ تِثْػ تِـٍ ّؿی عؼهات ػؿ مافهاى ُای هؾکْؿ اؿائَ عْاُؼ ىؼب
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ابسارٌای اوذازي گیری بٍري َری خذمات تُسدعً مدی  چگُوً

 یابذ؟

ُواًرْؿ کَ ػؿ تغو تؾىوتَ هلاصظوَ تـػیوؼ  موٌزو تِوـٍ ّؿی رقیوی ًیوق 

 وظ هؼیاؿُوای فـاتیوـ یوا کلوی تِوـٍ ّؿی  تاُی اّقات هفیؼ ّ هٌامة امتب اها ف

 2اط لاػات ّاقؼی اف نگًْگی ػول ـػ اؿائَ کٌٌؼٍ عؼهات اؿائَ هی ػٌُؼب ػؿ رؼّ، 

 مَ ؿّه امامی تـای اًؼافٍ تیـی تِـٍ ّؿی اؿائَ ىؼٍ امتب 

ؿّه ُای هغتلگ اًؼافٍ تیـی تِـٍ ّؿی ػؿ صْفۀ عؼهات یهٌثغ اّراماوْ  -3رؼّ، 

 د133ً-1999تِـٍ ّؿی ػؿ عؼهات  کاتـی  هفِْم مافی 

هؼیاؿُای 

 تـکیثی

هؼیاؿُای  

 هاوی

 هؼیاؿُای فیقی ی 

 

  

تَ ػٌْاى 

 هخا،:

 ػؿآهؼُا

تَ ػٌْاى  

 هخا،:

 ػؿآهؼُا

 تَ ػٌْاى هخا،: 

ػا مـّیل هيتـیاى

 ىؼٍ ػٍ

تِـٍ ّؿی  

 رقیی

ی ی اف 

 ُا ّؿّػی

ّ هٌاتغ 

 هَـّفَ

/عـّر

تؼؼاػ  ی

 کاؿکٌاى

ُقیٌَ  

ُای 

 ؿًیـّی کا

  ماػات کاؿکٌاى 
 

مـ هيتـیاى

ىؼ ػاػٍ ّیل

ٍ 

 

  ػؿآهؼُا

 مـّیل هيتـیاى

 ػىؼٍ ػاػٍ 

 

 تِـٍ ّؿی کل

تِای توام 

 ىؼٍ هٌایغ

تِای توام  

 ىؼٍ هٌاتغ

 هزوْع هٌاتغ 
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هؼیاؿُووای فیقی ووی  ؿّه مووٌتی مووٌزو تِووـٍ ّؿی امووتب ؿّه هؼوووْوی 

ی ووی امووتب ػلیووـغن مووٌزو تِووـٍ ّؿی عووؼهات ػووولاا امووتفاػٍ اف هؼیاؿُووای فیق

توـاٍ کٌٌؼٍ تْػى  ایي هؼیاؿُا کاهلاا هؼوْوی امت  فیوـا ُویچ ت وْؿی هيوغٌ ػؿ 

هْؿػ تِوـٍ ّؿی عوؼهات ّروْػ ًوؼاؿػ اف ایوي ؿّ موافهاى ُوا اف هفِوْم تِوـٍ ّؿی ػؿ 

تغو تْویؼ ؿا اقتثاك کـػٍ اًؼب ػؿ تلاىی تَ هٌظْؿ فائق آهؼى تـ هي لات آىو اؿ 

یاؿُای فیقی ی ػؿ عوؼهات تـکیثوی اف هؼیاؿُوای فیقی وی ّ ُوـاٍ تا امتفاػٍ اف هؼ

هاوی ًیق هْؿػ اموتفاػٍ قوـاؿ هوی تیوـػب توـای هخوا،  ػؿ یوک ؿموتْؿاى  ػؿآهوؼ ُوـ 

کاؿهٌؼ عؼهات ؿماى تا تؼؼاػ ٌٍؼوی ؿمتْؿاى تَ هٌظْؿ هضامثۀ تِـٍ ّؿی رقیوی 

ػب ایوي پـمٌل یا تافاؿُای فـّه فیقی ی یوا توـػ ل هوْؿػ اموتفاػٍ قوـاؿ هوی تیوـ

ًنثت تیي تؼؼاػ هيتـیاى مـّیل ػاػٍ ىؼٍ ػؿ ُـ ػّؿٍ ّ ُقیٌوَ ُوای اػاؿۀ یوک 

 ؿمتْؿاى تَ هٌظْؿ اؿفیاتی تِـٍ ّؿی کل هْؿػ امتفاػٍ قـاؿ هی تیـػب

کاؿتـػ هؼیاؿُای فیقی ی تَ تٌِایی توـاٍ کٌٌؼٍ امت؛ فیـا تأحیـ ُقیٌَ ّ ػؿآهوؼ 

ی تلفی ی ّ تـکیثوی ًیوق تووـاٍ کٌٌوؼٍ ػؿ ًظـ تـفتَ ًوی ىْػب تَ کاؿتـػى هؼیاؿُا

امت فیـا هلاصظات تِای توام ىؼٍ یا تأحیـات ػؿآهؼ ؿا ًاػیؼٍ هی تیـًؼب ػولاٍّ توـ 

ایي  ًْػی ػیگـ اف هؼیاؿ تـکیثوی تٍْویَ هوی ىوْػ: هؼیواؿی کوَ هرواتق توا هؼیواؿ 

هرلق هاوی امت  تِـٍ ّؿی اؿفه فـآیٌؼی ؿا هضامثَ هی کٌوؼ کوَ ُوواى اؿفه 

ُای هٌاتغ عـیوؼاؿ ّ ٍوـف ىوؼٍ اموت  چَ کَ تْویؼ هی تـػػ  هٌِای ُقیٌَتافاؿ آً

کَ تَ تؼؼاػ ماػت ُای کاؿی کاؿهٌؼاى ػؿ ُـ ػّؿٍ کَ ػؿ فـآیٌؼ عوؼهات اموتفاػٍ 

 د1994« اّؿت ّیت»ّ « تاهنْى»  «اػّاؿػمْىی»هی کٌٌؼ  ت نین هی ىْػ 

ت اموتفاػٍ ًووی هؼیاؿُای هرلق هاوی هؼوْلاا تـای اًؼافٍ تیـی فـآیٌوؼ عوؼها

ىًْؼ فیـا هضامثَ اؿفه تافػٍ فـآیٌؼ عؼهات هيو ل توَ ًظوـ هوی ؿموؼب اّلاا  توَ 
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ػویل ًاُوگٌی ّؿّػی ُا ّ هياؿکت هيتـی ػؿ فـآیٌوؼ عوؼهات  اموتاًؼاؿػ کوـػى 

 عـّری ُا ّ تغویي اؿفه تافاؿ هي ل امتب

تـی  ّیژتی ُای هؼیاؿُای هغتلگ فـآیٌؼ عؼهات یهٌثغ اّراماوْ  ها -3رؼّ، 

 د137ً -1999

رٌثووَ ُووای ًوواُوگًْی ّ هلوووْك ًثووْػى عووؼهات تاػووج  - هؼیاؿُای فیقی ی:

 ًاهٌامة تْػى هؼیاؿُای فیقی ی هی ىْػب

هؼیاؿُوای فیقی ووی ّرووْػ تیییوـات ػؿ کیفیووت ؿا ًاػیووؼٍ هووی  -

 تیـػب

اًؼافٍ تیـی تِـٍ ّؿی کل هي ل اموت فیوـا تـکیوة کویوت  -

 ماف امتب هٌاتغ ّاؿػٍ هي ل

تیاتی تَ اطلاػات ػقیق ػؿ هوْؿػ کویوت یوا ه وؼاؿ هٌواتغ ػم -

 ّاؿػٍ هي ل امتب

هؼیاؿُای هاوی تَ ّرْػ رٌثَ ُای ًوا ُوگوي ّ ًوا هلووْك  - هؼیاؿُای هاوی:

 عؼهات اىاؿٍ هی کٌؼب

ُیچ ىواعٌ قیوتوی هْؿػًیواف ًینوت فیوـا ٍوْؿت ّ هغوـد  -

ُوای پوْوی یوک ػّؿٍ فهواًی  هؼیاؿ تِوـٍ ّؿی توَ ٍوْؿت اؿفه

 ي ُنتٌؼبهؼی

تـکیثی اف 

هؼیاؿُای فیقی ی 

 ّ هاوی:

 هي لاتی ُواًٌؼ تا هي لات هؼیاؿُای فیقی ی ّرْػ ػاؿػب -

ىوواعٌ ُووای قیوووت هْؿػًیوواف امووت فیووـا ٍووْؿت ّ هغووـد  -

 ُای پْوی تیاى ًوی ىًْؼب  تـصنة اؿفه
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حاًیاا ًْماًات قیوت هْرة هی ىْػ تا هؼیاؿُای هاوی توَ طوْؿ ٍوـیش توَ کواؿ 

هؼایة ّ هضامي هؼیاؿُوای فیقی وی   3دب ػؿ رؼّ، ىواؿٍ 1988ْػ یرًْق تـػٍ ًي

 هاوی ّ تلفی ی فـآیٌؼ عؼهات تَ طْؿ علاٍَ ؽکـ ىؼٍ اًؼب

ٍـفاا اف وضاظ ًظـی ؿّی ـػ اًؼافٍ تیـی تِـٍ ّؿی عؼهات ٍضیش امت ّ تَ ًظـ 

هی ؿمؼ کَ هضامثات تِـٍ ّؿی تـ هثٌای هاوی تؼّى تْرَ تَ هي لاتی کوَ ؿّی 

هی ػُؼ اماك آى امتب ػؿ اٍل ؿّه ٍضیش اًوؼافٍ تیوـی تِوـٍ ّؿی توَ ٍوْؿت 

ای یکوواؿایی ػاعلووید کوواؿایی ػؿآهووؼی یکوواؿایی تیـًّووید ّ  توواتؼی اف کوواؿایی ُقیٌووَ

 کاؿایی ظـفیت امت کَ تَ ٍْؿت هؼیاؿ فیـ ًياى ػاػٍ هی ىْػ:

 ػؿآهؼ صاٍل اف عؼهت هؼیي
= تِـٍ ّؿی عؼهت 

 1ی
ائَ عؼهت تِای توام ىؼٍ اؿ   

 هؼیي   

 

ّ تَ ػٌْاى هؼیاؿ هٌاتغ تِـٍ ّؿی فؼ اوی ت ُای اؿائَ کٌٌؼۀ عؼهت هؼیاؿ فیـ هوی 

 تْاًؼ تَ کاؿ ؿّػ:

 کل ػؿآهؼُا

کل ُقیٌَ  2ی

 ُا

کیفیت عؼهات ػؿیافت ىؼٍ اف ماعتاؿ ه ؼاؿ هؼیٌی هٌاتغ تَ ػٌْاى ّؿّػی ُوا 

هيوغٌ ایزواػ هوی ًوایوؼ   کَ ػؿ فـآیٌؼ عؼهات ه ؼاؿ هؼیٌی فوـّه ؿا ػؿ مورش

تثؼیت هی کٌؼب اتـ ماعتاؿ هٌاتغ تیییـ ػاػٍ ىْػ مرش ُقیٌَ ّ ًیق کیفیت ػؿیافت 

ىؼٍ ّ ظـفیت ػؿآهؼی ایزاػ ىؼٍ اؿائَ کٌٌؼۀ عؼهت ًیق تیییوـ هوی یاتوؼب تیییوـ ػؿ 

کاؿایی ُقیٌَ هٌزـ تَ تیییـ ػؿ کاؿایی ػؿآهؼ هی ىْػ ّ ًتیزَ ایي اهوـ  هوی تْاًوؼ 
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ُا اًوؼافٍ تیوـی ىوْػب ایوي هؼیواؿ ػؿموتی اف  ًنثت تیي ػؿآهؼُا ّ ُقیٌَتَ ػٌْاى 

تِـٍ ّؿی عؼهات تل ی هی ىْػب اتوـ ػؿآهوؼُا تیيوتـ اف ُقیٌوَ ُوا افوقایو یاتوؼ  

تِـٍ ّؿی اؿت ا  هی یاتؼ؛ تَ تیاى ػیگـ  اتـ کواُو ػؿ ُقیٌوَ هٌزوـ توَ کواُو ّ اف 

کاُو ُقیٌَ ُوا تاىوؼ ٌُوْف  ػمت ػاػى ػؿآهؼ تـػػ  اها کاُو ػؿ ػؿآهؼ کوتـ اف

تِـٍ ّؿی افقایو یافتَ امتب ػؿ ُـ صا، ایوي اهوـ هو وي اموت وتـ توَ ػٌوْاى یوک 

امتـاتژی تٍْیَ تـػػب فیـا ػؿ تلٌؼ هؼت هوی تْاًوؼ هٌزوـ توَ تَوْیـ ؽٌُوی هٌفوی 

تـػػ کَ ایي اهـ تأحیـ هٌفی تیيتـی تـ ؿّی ػؿآهؼُا ػاؿػب تٌاتـایي کاُو ػؿ ُقیٌَ 

هٌزـ تَ کاُو تیيتـ ػؿ ػؿآهؼُا تـػػب اتـ ایي ّضوؼیت ؿط ػُوؼ  ُا هو ي امت 

 تِـٍ ّؿی عؼهات پاییي هی یاتؼب

اووؾکـ ًاىوی  هؼیاؿُای تِـٍ ّؿی هثتٌی تـ عؼهت  هی تْاًؼ اف ػّ فـهوْ، فْ،

ىْػب ػؿ ُـ صا، ایي ً تَ تایؼ ػؿ ؽُي ػاىت کَ هؼیاؿُای هاوی هي لاتی ػاؿًؼ 

ًوؼب ػؿآهوؼُا ُویيوَ هؼیواؿی هٌاموة اف هضَوْ، ّ تاینتی هوْؿػ تْروَ قوـاؿ تیـ

یعـّرید ًینتٌؼ  فیوـا قیووت ُوا هوٌؼ ل کٌٌوؼٍ کیفیوات عوؼهات ػؿیافوت ىوؼٍ 

ُای مـهایَ ؿا تَ طْؿ ٍضیضی تَ تـتیة تَ  ًینتٌؼب ُوچٌیي ایي هنأوَ تا ُقیٌَ

 ُـ یک اف ػؿآهؼُا تغَیٌ ػُینب

ُا ػؿ اًوؼافٍ   قیٌوَهقایا ّ هضوؼّػیت ُوای ًنوثت ُوای ػؿآهوؼ توَ ُ 4ػؿ رؼّ، 

 تیـی تِـٍ ّؿی عؼهات ًياى ػاػٍ ىؼٍ اًؼ:

هقایا ّ هضؼّػیت ُای کاؿتـػ ًنثت ػؿآهؼ توَ ُقیٌوَ ػؿ اًوؼافٍ تیوـی  -4رؼّ، 

 د143ً  -1999تِـٍ ّؿی عؼهات یهٌثغ اّراماوْ  کاتـی  

 هضؼّػیت ُا  هقایا
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 هضامثَ ّ ػؿک آى آماى امتب -1

موِْوت ُا اف      مافهاى توَ  ػاػٍ -2

 قاتل ػمتیاتی امتب

ػاؿ قاتل  ػاؿ ّ تـّى کلیۀ ػْاهل ػؿّى -3

مووافی تووْػٍ ّ تووَ صنوواب هووی  کوی

آیٌوووؼ ّ یوووک ًوووواػ ّاقؼوووی اف تَوووْیـ 

اقتَوواػی مووافهاى عووؼهاتی ؿا اؿائووَ 

 هی کٌٌؼب

کیفیت هضَْ، عـّروی توایول توَ  -4

تِتوووـ ىوووؼى ػاؿػ ّ ػؿ هؼیاؿُوووای توووا 

 ه یاك حاتت تَ صناب هی آیؼب

ـفیوت هرلوْب ؿا هوٌؼ ل مرش ظ -5

هووی مووافػ  فیووـا توووام ُقیٌووَ ُووا ػؿ 

 هغـد کنـ ػعاوت ػاػٍ هی ىْػب

تیییوووـات ػؿ تِوووـٍ ّؿی هنوووت یواا  -6

 ًياى ػاػٍ هی ىْػب

ه اینَ تِـٍ ّؿی موافهاى ػؿ ُوـ  -7

وضظووَ هؼوویي تووا ػول ووـػ تؾىووتَ ّ 

اُوووؼاف تنوووِیل هوووی ىوووْػ ّ ًیوووق 

ه اینَ ّاصؼُای هٌفک یک مافهاى 

 پؾیـ امتب   اىتا ی ؼیگـ اه

  

ػؿ تغو عؼهاتی غیـاًتفاػی یتؼّى  -1 

 مْػد کاؿتـػ ًؼاؿػب

ػؿآهووؼُا ػلاوووت تووـ کیفیووت هضَووْ،  -2

اؿائوَ ىوؼٍ ًووی کٌٌوؼ  فیوـا قیووت ُوا 

ُویيَ هٌؼ ل کٌٌؼۀ کیفیوت ػؿیافوت 

ىؼٍ ًینوتٌؼ توْیژٍ توـای عوؼهاتی کوَ 

ًووـط آى ػؿ صووا، تـقووی امووتب ُوچٌوویي 

صوایوت اتـ کنة ّ کاؿ تْمویلَ ػّووت 

تـػػ ّ اتـ قیوت ُا تٌظین توـػػ یوا اتوـ 

ؿقاتت اًضَواؿی ىوْػ  ػؿآهوؼُا هو وي 

امت هؼیاؿ ضوؼیفی اف کیفیوت هضَوْ، 

 تاىؼب

تْاًووایی تٍْوویگ ػلایوول تیییووـات ػؿ  -3

تِووـٍ ّؿی ّ یووا ًيوواى ػاػى ى نووت 

 ُای ػؿ ػول ـػ ُا ؿا هنت یواا ًؼاؿػب

ای تووَ  ُای مووـهایَ تغَوویٌ ُقیٌووَ -4

َ تـتیووة تووَ ػؿآهووؼُا طووْؿ ٍووضیش  ّ توو

هو ي امت ػىوْاؿ تاىوؼ هغٍَْواا ػؿ 

 مرش رقئیاتب

ُووا تووـای هضامووثات ػؿ  تضَوویل ػاػٍ -5

مرش هيتـی ّ عؼهات ًنوثتاا ػىوْاؿ 

آّؿی  امووت هگووـ آً ووَ مینووتن روووغ
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ُا تـای ایوي هٌظوْؿ طـاصوی ىوؼٍ  ػاػٍ

 تاىؼب

 :پیشىٍادٌا َ تُصیً ٌا

ت تِـٍ ّؿی عؼهات هِن تَ ًظـ هی ُای فیـ ػؿ هؼیـی اف ً رَ ًظـ هؼیـاى رٌثَ

 ؿمؼ ّ تاینتی هؼیـاى مافهاى ُای عؼهاتی تؼاًِا تْرَ عاً هثؾّ، ػاؿًؼب

تؼاػ، تِیٌَ تویي کیفیوت عوؼهات ػؿیوافتی یکواؿایی تیـًّوید ّ کواؿایی ُقیٌوَ -

یکاؿایی ػاعلید هی تاینتی اف طـیق ّؿّػی ُای فـآیٌؼ اؿائَ ػٌُؼۀ عؼهات صفظ 

 تـػػب

ػٌُووؼٍ عووؼهات یهيوواؿکت اؿائووَ کٌٌووؼٍد هووی تاینووتی تووا تؼاهوول  هٌوواتغ اؿائووَ-

ای ؿا تویي کیفیوت عوؼهات  هيتـیاى ػؿ فـآیٌؼ عوؼهات توَ ؿّىوی کوَ تؼواػ، تِیٌوَ

 ػؿیافتی ّ کاؿایی ػؿًّی ایزاػ ًوایٌؼ  تـقـاؿ کٌؼب

هيتـیاى تاینتی اًتغواب  آهوْفه ّ آتواٍ تـػًوؼ توَ ؿّىوی کوَ ػؿ مـتاموـ -

یؼٍ ّ اؿائَ کٌٌؼ تاى عؼهات هياؿکت هخثتی توا هيوتـیاى فـآیٌؼ عؼهات مِین تـػ

 ػاىتَ تاىٌؼ کَ ایي اهـ هْرة افقایو ّ اؿت ا  کیفیت ّ تِـٍ ّؿی هی تـػػب

ت اضوا تاینوتی هوؼیـیت توـػػ توَ ًضوْی کوَ تتْاًوؼ توْافى تِیٌوَ تویي کیفیووت -

  ػؿیافتی ّ کاؿایی ػؿًّی ؿا صفظ ًوایؼب

 هٌاتغ ّ هاعؾ :
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