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 چکیذُ
ّا تِ  تا پیؽرفت تکٌَلَشی ٍ افسایػ رقثا، ًقػ هذیریت ارتثاط تا هؽتری تیػ از پیػ در ًظام آهَزغ ػالی ٍ ظایر ًظام

ٍ پیؽرفت تِ دًثال ارائِ خذهات تا کیفیت تالا ٍ هٌاظة ّعتٌذ.  تقاءّا ٍ هؤظعات آهَزؼی ترای  آیذ. داًؽگاُ چؽن هی

ّای صَرت گرفتِ آؼکار ؼذُ اظت کِ هؤظعات آهَزؼی در تلاغ ّعتٌذ تا هذیریت ارتثاط تا داًؽجَ را  رظیاخیراً تا تر

تَاًذ هٌجر تِ افسایػ رضایت،  تْثَد تخؽٌذ. ًتایج حاکی از آى اظت کِ کیفیت هٌاظة خذهات در ًظام آهَزغ ػالی هی

تَاًذ  ٍ ظٌجػ کیفیت خذهات هذیریت ارتثاط تا داًؽجَ هی تٌاترایي ارزیاتیی داًؽجَیاى ؼَد؛  ٍفاداری ٍ ّوچٌیي اًگیسُ

ّای  تٌذی هؤلفِ ظاز تؼالی ٍ تْثَد ایي خذهات در هؤظعات آهَزغ ػالی ؼَد. ّذف هقالِ حاضر ًیس ارزیاتی ٍ اٍلَیت زهیٌِ

 1ق هؽتول تر کیفیت هذیریت ارتثاط تا داًؽجَ تِ صَرت هَردی در داًؽگاُ ٍلیؼصر)ػج( رفعٌجاى تَد. پرظؽٌاهِ تحقی

ّای تحقیق اظتفادُ  ّای تحقیق، از آهار تَصیفی ٍ اظتٌثاطی جْت تررظی فرضیِ هؤلفِ تَد. پط از گردآٍری دادُ 03تؼذ ٍ 

ؼذ. ًتایج حاکی از ایي تَد کِ تِ جسء تؼذ کارکٌاى، ظایر اتؼاد هذیریت ارتثاط تا داًؽجَ در ٍضؼیت هتَظط قرار دارًذ، در 

ّای هذیریت ارتثاط تا  تٌذی هؤلفِ تاؼذ. در ًْایت از تکٌیک تاپعیط جْت اٍلَیت ؼذ هطلَب هیکِ ٍضؼیت ایي ت حالی

 داًؽجَ اظتفادُ گردیذ.

 کلوات کلیذی: هذیریت ارتثاط تا هؽتری، هذیریت ارتثاط تا داًؽجَ، تاپعیط

 

Abstract 

The role of Customer Relationship Management is more evident than ever in higher education 

system and other systems with advances in technology and increased competition. Universities 

and educational institutions are to provide high quality and appropriate services to survive and 

progress. Surveys conducted recently revealed that educational institutions are trying to 

improve Student Selationship Management. The results indicate that good quality in the higher 

education system can lead to increased satisfaction, loyalty and motivation of students; thus 

assessing the quality of Student Relationship Management paves the way for excellence and 

improvement of higher education institutions services. The current paper aims to assess and 

prioritize components of quality student relationship management at the University of Vali-Asr 
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Rafsanjan as the case study. The Questionnaire consisted of 6 dimensions and 35 items, 

respectively. Having collected the data, descriptive and inferential statistics were used to 

examine the hypotheses. Results showed that except for the staff, other aspects of Student’s 

Relationship Management are in average condition, while the condition of this dimension is 

desirable. Finally TOPSIS was used for prioritizing components for Student Relationship 

Management. 

Keywords: Customer Relationship Management, Student Relationship Management, TOPSIS 

 

 هقذهِ -3

ّبی ذسهبتی ضلبثت اهطٍظُ ذسهبت ثرف هْوی اظ التهبز وكَضّب ضا ثِ ذَز اذتهبل زازُ اؾت ٍ زض ثیي ؾبظهبى

تَاًس یت هغلَة ذسهبت هیزّس وِ ویف تٌگبتٌگی قىل گطفتِ اؾت. تحمیمبت اًدبهگطفتِ زض ایي ظهیٌِ ًكبى هی

هٌدط ثِ ضضبیت هكتطیبى ٍ زض ًتیدِ آى ٍفبزاضی هكتطیبى ٍ ّوچٌیي خصة هكتطیبى خسیس قَز وِ زض ایي نَضت 

پطزاظًس؛ ّوچٌیي هكتطیبى ًمف ثؿیبض حیبتی ضا زض ثمبء  هیی فؼبلیت  ّبی ذسهبتی ثب اثطثركی ثیكتطی ثِ ازاهِثٌگبُ

ّب زض  وِ ؾبظهبى  وبض هسضى ظهبًی ٍ  وِ زض وؿت  یعَض ثِوٌٌس؛  ظهبى ایفب هیّبی ؾب چطخ ثِ حطوت زضآٍضزىٍ 

خؿتدَی ضاّی ثطای وؿت هعیت ضلبثتی ٍ ّوچٌیي افعایف ؾْن ذَز اظ ثبظاض ّؿتٌس، اضظـ لبئل قسى ثطای 

 Gillis؛ 1389قَز )وطٍثی ٍ یَؾفی،  ّب تلمی هی هكتطی ػبهلی ولیسی زض ضاؾتبی هَفمیت ؾبظهبى

&Castrogiovanni, 2012)ّبی تَلیسی ٍ ذسهبتی ثب زضن ایي هَضَع، لسم زض هؿیط قٌبؾبیی ًیبظّب ٍ  . ؾبظهبى

هَلغ ٍ هٌبؾت ثِ ثْتطیي ًحَ پبؾرگَی ًیبظ  اًس تب ثب اضائِ ذسهبت هتفبٍت، ثِ  ّبی هكتطیبى ثطزاقتِ ذَاؾتِ

ثِ ّبی ذسهبتی  تَاى گفت وِ زض ؾبظهبى . حبل ثب ایي تفبؾیط هی(Angillela et al, 2014)هكتطیبى ذَز ثبقٌس 

 .(Zhang et al; 2014)ثبقس  تط هی ی اضتجبعبت ثب هكتطیبى پط ضًگ ًَع ؾبذتبض، هبّیت ٍ ًحَُ ػلت

ؾؿبت آهَظقی ثب هإّب ٍ  ثٌسی هتفبٍت، زاًكگبُ ّب، افعایف ضلجب ٍ ثَزخِ اهطٍظُ ثب پیكطفت تىٌَلَغی، وبّف ّعیٌِ

ّب ضا ثطای ثمبء ٍ پیكطفت ثِ ؾَی اضائِ ذسهبت ثب ویفیت ثبلا ٍ هٌبؾت ؾَق  اًس وِ آى ّبیی هَاخِ قسُ طگًَیزگ

(. هإؾؿبت آهَظقی زض ؾطتبؾط خْبى زض حبل حطوت ثِ ؾَی تغییطات 1391زّس )ظًدیطچی ٍ حبخی هطازی،  هی

یلاى، ذیطیي، اػضبی زاًكىسُ ٍ وبضوٌبى حهالت فبضؽاؾبؾی زض تؼبهل ٍ ضفتبض ثب هكتطیبى ذَز قبهل زاًكدَیبى، 

اًس  ّؿتٌس ٍ توطوع ذَز ضا ػلاٍُ ثـط فطآیٌـسّبی زاذلـی ثـِ فطآیٌسّبی هطثَط ثِ هكتطیبى ًیع هؼغَف وطزُ

(Kotler & Fox, 1995.) 

كتطیبى، ّبی ه اًتظبضات، ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ ثطآٍضزُ ؾبذتيقَز لصا  ػٌَاى نٌؼتی ذسهبتی قٌبذتِ هی آهَظـ ػبلی ثِ

ّبی ؾطاؾط  ّبی ثبظاض آهَظـ، زاًكگبُ یبییپَ (.Deshields et al; 2005زاضز )یؼٌی زاًكدَیبى اّویت ظیبزی 

ی آهَظـ  خْبى ضا ثط آى زاقتِ اؾت وِ ؾبذتبض ٍ ضاّجطزّبی ذَز ضا اضظیبثی وٌٌس ٍ فطآیٌسّبی خسیسی ضا ثطای اضائِ

ثط   ّبی هتفبٍت ٍ هتٌَػی ثطای ازاهِ تحهیل زاضًس وِ ػلاٍُ افطاز اًتربةوبض گیطًس. اهطٍظُ  آفطیي ثِ ثب ویفیت ٍ اضظـ

ّبی اضتجبعی،  ، ػَاهل ظیبزی اظ خولِ ًطخ لجَلی زض اهتحبًبت، اضتمبی ًگطـ ٍ عطظ فىط، ثْجَز هْبضت اػتجبض زاًكگبُ

اًس، ثط اًتربة زاًكدَیبى  سُالتحهیلاًی وِ ثِ وبض هكغَل ق التحهیلاى اظ تدطثِ زاًكگبّی ٍ زضنس فبضؽ ضضبیت فبضؽ

 (.Cleary, 2001هإثط اؾت )

ّب ثِ زًجبل اضتمبء ویفیت ذَز اظ عطیك ثطآٍضزُ  ّب( ؾجت قسُ زاًكگبُ ّب ٍ زٍلت ًظبضت زلیك اظ ؾَی ًْبزّب )ذبًَازُ

هَظـ ثب اضتمبء ویفیت ذسهبت ذَز زض ًظبم آ ( تبThomas, 2011ؾبذتي اًتظبضات ٍ ًیبظّبی زاًكدَیبى ثبقٌس )

ّب اظ  (. ایي تأویس ظهبًی وِ ثَزخِ زاًكگب2113ُػبلی، هٌدط ثِ افعایف ضضبیت زاًكدَیبى قًَس )ؾوی ٍ خبضًٍیي، 
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ضضبیت هكتطیبى زض  (.Del Rey & Estevan, 2013تط اؾت ) ضًگ قَز، پط  قْطیِ زاًكدَیبى تأهیي هی

تطیي ػبهل ضلبثت اهطٍظُ زض زًیبی وؿت ٍ وبض هسضى ذَزًوبیی  ّبی تَلیسی ٍ ذسهبتی ثِ ػٌَاى قبذم ؾیؿتن

ّبی تَلیس ذسهبت زض  گیطی، تحلیل ٍ اضتمبی ضضبیت هكتطیبى ثِ ٍیػُ زض ؾیؿتن وٌس. تؼطیف ػٌبنط، اًساظُ هی

(؛ ثِ ّویي زلیل تحمیمبت فطاٍاًی 1391اوجطی ثَضًگ ٍ ّوىبضاى، )ّبی اذیط هَضز تَخِ ٍافط لطاض گطفتِ اؾت  ؾبل

 ,Wongگیطی ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى اًدبم قسُ اؾت ) ؾبل گصقتِ ثِ هٌظَض خلت ٍ اًساظُ 21زض عَل 

2011.) 

زی ایي تطیي ٍضٍ ّبی هتفبٍتی ضٍثطٍ ّؿتٌس. ثِ یمیي هْن ّب ٍ ذَاؾتِ ػٌَاى یه ؾیؿتن، ثب ٍضٍزی  ّب ثِ زاًكگبُ

هحوسی ٍ ٍویلی، ؛ Yeo, 2008ّب ٍاثؿتِ اؾت ) عَض قگطفی ثِ آى ؾیؿتن زاًكدَیبى ثَزُ وِ حیبت ؾبظهبى ثِ 

ّب هتؼْسًس ثِ زاًكدَیبى ثطای زؾتیبثی ثِ اّساف آهَظقی ووه وٌٌس. ثِ ّویي زلیل، هسیطاى  (؛ لصا زاًكگب1388ُ

ّب  ّبی تدبضی ثِ ًیبظّبی هكتطیبًكبى حؿبؼ ثبقٌس ٍ آى هبىّب ثبیس ثطای حفظ زاًكدَیبى ذَز ّوبًٌس ؾبظ زاًكگبُ

 (.1386فطٌّگی، ًَضی ٍ اؾفیساًی،  ؛Hubbard, 2006ؾبظًس )ضا ثْتطیي ًحَ ثطآٍضزُ 

گیطز؛ لصا  ّب ٍ گبُ ًْبزّبی زٍلتی هَضز اؾتفبزُ لطاض هی نَضت ثیكیٌِ زض زاًكگبُ ّب ثِ آهَظـ الىتطًٍیه زض قطوت

ّبی آهَظقی الىتطًٍیىی ّوَاضُ هَضز ؾإال هسیطاى، زاًكدَیبى ٍ الكبض هرتلف زضگیط ثب هَضَع ُ تأثیط ٍ وبضایی زٍض

ّبی  گًَِ زٍضُ یياتطیي ػَاهل هإثط زض هَفمیت  ثَزُ اؾت. تحمیمبت گصقتِ حبوی اظ آى اؾت وِ یىی اظ هْن

ثبقس. ثِ ثیبى زیگط یىی اظ  ظقی هیّبی آهَ ػٌَاى هربعجبى انلی ایي زٍضُ آهَظقی، ایدبز ضضبیت زض زاًكدَیبى ثِ

ّبی  ی هكرم ًوَزى هیعاى ضضبیت وبضثطاى اظ ػٌبنط ٍ ٍیػگیاعلاػبت یّب ًظبمهؼیبضّبی ؾٌدف وبضایی 

 (.Cantoni & et al; 2004ثبقس ) ی ضٍاثظ ٍ زض حمیمت هیعاى ضضبیت اظ چگًَگی تؼبهل ثب ًظبم هی زٌّسُ تكىیل

( ثِ ًبم هسیطیت CRM) 1ی ضاّجطزّبیی هكبثِ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی تَاًٌس ثب تَؾؼِ هإؾؿبت آهَظقی هی

ی اٍ ضا  ّبی ذسهبتی اؾتفبزُ وٌٌس ٍ ًطخ حفظ زاًكدَ ٍ هیعاى اًگیعُ ی ؾبظهبى ( اظ تدطثSRMِ) 2اضتجبط ثب زاًكدَ

اى گفت تَ زض هدوَع هی (.Shaik, 2005; Lemon, 2004)ثْجَز ٍ هیعاى تطن تحهیل اٍ ضا ًیع وبّف زٌّس 

ّب ضا ثْجَز  ایي لبثلیت ضا زاضاؾت تب ازضان ٍ ًگطـ افطاز اظ ػسالت زض ؾبظهبى CRMؾبظی  یبزُپّبی فلؿفِ ٍ ضٍـ

ّب  تط ثب آى ضاّجطزی اؾت ثطای آگبّی اظ ًیبظّب ٍ ضفتبضّبی تدبضی هكتطیبى تب ثِ ایدبز ضٍاثظ لَی CRMثركس. 

ؾبظهبًی اؾت. لبثل شوط اؾت وِ افطاز   ٍ ًگطـ افطاز زض هَضز ػسالت اظ هجبحث اؾبؾی زض ضفتبض زضن هٌدط قَز.

تطی اظ تؼْس ؾبظهبًی اظ ذَز ًكبى  ػسالتی ثِ احتوبل فطاٍاى ؾبظهبى ضا ضّب وطزُ یب ؾغَح پبییي ٌّگبم احؿبؼ ثی

؛ 1385ظازُ ٍ ًبنطی،  وٌٌس )حؿیي خَیی هثل اًتمبم ًبثٌْدبضزٌّس ٍ حتی هوىي اؾت قطٍع ثِ ضفتبضّبی  هی

Sarrijavari et al; 2013.) ِای ثیي وبضوٌبى ٍ هكتطیبى  اظ عطف زیگط چَى فطآیٌس تؼبهل ذسهبت، اضتجبط زٍ خبًج

 ;Bowen et alتَاًس زض عَل فطآیٌس اضائِ ذسهبت ثطای هكتطیبى ًیع قىل گیطز ) اظ ػسالت هی ازضانوٌس،  ایدبز هی

وٌس  ؾت وِ ضفتبض هرطة هكتطیبى هكىلاتی ضا ثطای ؾبظهبى، وبضوٌبى ٍ زیگط هكتطیبى ایدبز هیلبثل شوط ا (.2000

(Harris & Reynolds, 2004 .)ّب ؾغح ثبلایی اظ تؼبهلات ٍ  ّبی ػلوی ٍ پػٍّكی زاًكگبُ وِ زض فؼبلیت اظ آًدبیی

قسُ اظ زیسگبُ زاًكدَیبى ٍ  ت ازضان اضتجبعبت ثیي اؾبتیس، زاًكدَیبى ٍ وبضوٌبى ٍخَز زاضز، ثطضؾی هیعاى ػسال

ثبقس  ی ذسهبت زاًكگبّی هی ّب یىی اظ هَاضز لبثل ثطضؾی زض ظهیٌِ تأثیط آى ثط ضفتبض قْطًٍسی یب هرطة آى

 (.1393ًؿت ٍ ّوىبضاى،  )عجبعجبیی 

                                                 
1. Customer Relationship Management 

2. Student Relationship Management 
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SRM َُهَفمیت ؾَی   ی اضتجبعبت ضاُ خسیسی ضا ثِ ثب اؾتفبزُ اظ تغییط زض فٌبٍضی، فطٌّگ، اؾتطاتػی ٍ ًح

(. هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ّوطاُ ثب ضیؿه ثَزُ ٍ زض نَضت اخطای Cleary, 2001وٌس ) ّب ایدبز هی زاًكگبُ

 (.1387ی گعافی ایدبز ذَاّس وطز )ؾْطاثی ٍ ذبًلطی،  ًبزضؾت، ّعیٌِ

َزُ اؾت، لصا ایي ی هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ پطاوٌسُ ٍ ًبوبفی ث گطفتِ زض حَظُ ثب ٍخَز ایٌىِ هغبلؼبت نَضت  

ثبقٌس. ایي همبلِ زضنسز اؾت تب ویفیت  ای ثِ ایي هَضَع هی هغبلؼبت هحسٍز ًیع زاضای ًگبّی خع ًگطاًِ ٍ خعیطُ

زض زاًكگبُ ٍلیؼهط)ػح(  قسُ اضائِذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ ٍ ّوچٌیي هیعاى ضضبیت زاًكدَیبى اظ ایي ذسهبت 

 ّس.ضا هَضز اضظیبثی ٍ ؾٌدف لطاض ز ضفؿٌدبى
 

 ٍ پیؽیٌِ تحقیقهثاًی ًظری  -2

 (CRM)هذیریت ارتثاط تا هؽتری  -2-3

 Bohling etثبقس ) یّب ه قطوتثطای ثؿیبضی اظ  زاض یتاٍلٍَ  طیت اضتجبط ثب هكتطی هَضَػی هْناهطٍظُ هسی

al;2006.)CRM اًِ ثب هكتطی زض اضتجبط ای َّقوٌس قیٍَُخَز زاضز ٍ ثِ  یه ؾبظهبى بؾتىِ زضٍىییّب هإلفِتوبم

ّبی  ّب، زضن ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ زض قطایظ وًٌَی ضؾبلت ٍالؼی ؾبظهبى یيثٌبثطا ؛(Jayachandran et al; 2005اؾت )

تَاى  ثب هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی هیاؾت وِ ضضبیت هكتطیبى ضا زض پی زاقتِ ثبقس.   ی ضاّىبضّبیی هكتطیبى ٍ اضائِ

ّب لبزض ثِ افعایف هیعاى  یبى ضا پیف اظ آًىِ ثیبى قًَس، قٌبؾبیی ًوَز. ّوچٌیي ؾبظهبىّبی هكتط ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ

ثب ایي تفبنیل لعٍم ایدبز ضاّجطزی قًَس.  ّبی ذسهبتی ٍ ػولیبتی هی ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى ٍ وبّف ّعیٌِ

یىی اظ هَاضز هَضز تَخِ هسیطاى، هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی  قَز؛ لصا ذَثی احؿبؼ هی  خْت هسیطیت ایي اضتجبط ثِ

اؾت. زلایل انلی آى قبهل: افعایف ضلبثت، تَؾؼِ تدبضت الىتطًٍیه، هكغلِ ثبلای ٍاحس ؾیؿتن اعلاػبت، ًیبظ ثِ 

 .(Russel &Winer, 2001;Brown, 2000)ثبقس ّبی ٍیػُ هی بم تدعیِ ٍ تحلیلاعلاػبت زلیك ٍ اًد

 ثبقٌس: پطزاظاى هرتلف اضائِ قسُ اؾت، ثِ قطح ظیط هی تؼبضیفی وِ اظ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی تَؾظ ًظطیِثطذی اظ 

 ِضؾیسى ثِ تؼبهل هغلَة ثیي ای اظ فطآیٌسّبی تؼبهلی اؾت وِ ثب ّسف  هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی، هدوَػ

 ;Sulaiman et al)ثط ؾَز اؾت ّبی نٌؼت ٍ تحمك ًیبظّبی هكتطی ثِ هٌظَض ضؾیسى ثِ حساو گصاضی ؾطهبیِ

2014.) 

 ثیي هدوَػِ ػٌبنط ؾبظهبًی ٍ تؼبهلات هكتطی ثب ثبقس و اًِ هیهسیطیت اضتجبط ثب هكتطی، ضٍیىطزی َّقوٌس ِ

قٌبؾبیی ًیبظّبی هكتطی  ػلاٍّجطی آى ؾبظهبى لبزض ذَاّس ثَز تب  ٍاؾغِ وٌس ٍ ثِ ؾبظهبى اضتجبط لَی ثطلطاض هی

ضاّجطزی ثطای ایدبز ٍ CRMی ثیكتط اظ هحهَلات تكَیك وٌس. زض ٍالغ، ٍ هحمك ؾبذتي آى، ٍی ضا ثِ اؾتفبزُ

آفطیي ثَزُ ٍ ؾَزآٍضی ضا ثِ ّوطاُ  ّب ثطای ؾبظهبى اضظـ حفظ ضٍاثظ ثلٌسهست ثب هكتطیبًی اؾت وِ حضَض آى

 (.Tohidi&Jabbari, 2012)زاضز 

 ّب ثسٍى اضتجبط  ّبی هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثِ تَاًبیی پكتیجبًی اظ هكتطیبى ٍ پطزاذتي ثِ آى هفَْم ؾیؿتن

ّبیی ثطای اضتجبط هؿتمین ثب هكتطیبى اظ عطیك  اًؿبًی، یب هساذلِ زض هحسٍزتطیي حسٍز، اقبضُ زاضزوِ ثِ وبًبل

 پطٍتىلؾین، چت ٍ ٍة،  ّب اظ خولِ: ثی اظ فٌبٍضی ثط ایي ثطذی  ؾبیت ٍ تلفي ٍاثؿتِ اؾت. ػلاٍُ ایویل ٍ ٍة

 ;Wahab et al) ّؿتٌسّبی هوىي زیگطی ثطای اضتجبط  فٌبٍضی ّنATMؾین ٍ فٌبٍضی  ثطًبهِ وبضثطزی ثی

2010.) 

 ِهٌبؾت، هسیطیت ٍ  ّبی آٍضیسازُ خوغػٌَاى یه فطآیٌس، هتكىل اظ ًظبضت ثط هكتطی،  هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ث

 (.Kim et al; 2010)زض تؼبهلات آًبى اؾت  قسُ اؾترطاجایدبز هعیت ٍالؼی اظ اعلاػبت  ًْبیتبًّب ٍ  اضظقیبثی زازُ
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 .زاضز ٍخَز( 1) خسٍلعَض ذلانِ زض  ثِتَؾظ افطاز هرتلف ثیبى قسُ اؾت،  وCRMِثطذی اظ هعایبی 

 

 

 

 
 

 هسایای هذیریت ارتثاط تا هؽتری (3)جذٍل 
 هسایا هٌثغ ظال

2112 Kuo et al 
 افعایف هیعاى تَخِ ثِ هكتطی 

 تحىین ذسهبت هفیس 

2112 Vazifehdust et al 
 ّب گصاضی ثط ضٍی آى قٌبؾبیی ثْتطیي هكتطیبى ٍ ّسف 

  ٍ ّب ثبلاتطیي ؾغح ذسهبت ثطای آى فطاّوىطزىقٌبؾبیی ؾَزآٍضتطیي هكتطیبى 

2119 Popli& Rao 
 ثِ هكتطیتطیي ذسهبت  تحَیل ػبلی 

 افعایف هیعاى ضضبیت 

2116 Smith 
 ٌِّب وبّف ّعی 

 ّب هكتطی اضتجبط فطز ثِ فطز، حتی ثب هیلیَى 

2115 
Tanner et al 

 
 ّبی تَظیغ ٍ فطٍـ ثطلطاضی اضتجبط هیبى وبًبل 

 

آى زض وؿت ضضبیت زاًكدَیبى، ًیبظ ثِ تؼوین  ضٍظافعٍى یتاّوثِ ثب تَخِ  ّب ٍ زاًكگبُزض CRMیطیوبضگ ثِثب ٍخَز 

 اضائِ ًوَز. ضا SRMتَاى هفَْم  ثبقس وِ زض ایي ضاؾتب هی عَض اذتهبنی ثطای ًظبم آهَظـ ػبلی هی آى ثِ
 

 (SRM)هذیریت ارتثاط تا داًؽجَ  -2-2
آهَظـ ػبلی ًظیط اهطٍظُ ثِ زلیل اّویت هَضَع آهَظـ زض ضقس ٍ ثبلٌسگی ؾطهبیِ اختوبػی، هطاوع ٍ هإؾؿبت 

ؾغح ویفی ذسهبت آهَظقی ذَز، ًؿجت ثِ  ءوٌٌس تب ثب اضتمب اًس ٍ تلاـ هی  ّب ثِ ؾطػت زض حبل گؿتطـ زاًكگبُ

ضلجب پیكی ثگیطًس. زض ایي هیبى زاًكدَیبى زض خؿتدَی یبفتي هإؾؿبت ٍ هطاوع آهَظـ ػبلی ّؿتٌس وِ ثتَاًٌس ثب 

ّب تؿْیل وطزُ ٍ هؿیط ٍضٍز ثِ ثبظاض وبض ضا  ّبی تحهیلی ضا ثطای آى هیٌِی ذسهبت آهَظقی ثطتط، هَفمیت زض ظ اضائِ

 (.Asaduzzaman&Mahabubur, 2013)س ًّوَاض ؾبظ

هٌسی زاًكدَیبى ضا هَضز تَخِ لطاض زٌّس،  وٌٌس تب ضضبیت ّبیی وِ تلاـ هی هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثطای زاًكگبُ

وٌٌس، ٍلی ثب  ّبی زٍلتی زاًكدَیبى ذَز ضا اًتربة ًوی اگطچِ زاًكگبُ ثؿیبض اضظًسُ ٍ هفیس اؾت. زض وكَض ایطاى

ایي  ط ثِ ضلبثت ذَاٌّس پطزاذت. الجتِّب ثطای خصة زاًكدَیبى ثطت ّبی آیٌسُ، زاًكگبُ حصف وٌىَض زض ؾبل

پطزاظًس ٍ اظ  هی ثِ اًتربة زاًكدَ هؿتملاًّب زاضز،  ّبی تحهیلات تىویلی وِ اضظـ ظیبزی ثطای آى ّب زض زٍضُ زاًكگبُ

 ػلاٍُ ثطگیطًس.  نَضت آظاز ٍ اًتفبػی زاًكدَ هی ّب ًیع ثِ ّبی ایي زاًكگبُ ّب ٍ پطزیؽ ثطذی زاًكىسُفی عط

آیس  ٍخَز هیِ ّب ث وٌٌس ٍ ضلبثت ظیبزی ثیي آى نَضت آظاز ػول هی ّب ثِ ّبی زٍلتی، ثؿیبضی اظ زاًكگبُ زاًكگبُ

 (.1387)ؾْطاثی ٍ ذبًلطی، 

التحهیلی زاًكدَیبى اقبضُ زاضز وِ اظ  هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ، ثِ هسیطیت فطآیٌس پصیطـ، آهَظـ ٍ فبضؽی  ٍاغُ

 تط ضًگ ونوِ اّساف اًتفبػی آى  اؾت CRMٍالغ یه زض SRMػجبضت هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثطزاقت قسُ اؾت.

ضا ثبظی  یتط پطضًگقَز ٍ تؼبهلات ٍ هسیطیت ذسهبت زض آى ًمف  گطفتِ هی وبض ثِقسُ ٍ زض هإؾؿبت آهَظقی 
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ٍ پكتیجبًی فطآیٌسّبی اذص  یضؾبً ذسهتاضتجبعبت ٍ ثْجَز ؾغح  یطیتهس وبضّب، ذسهبت، ًوَزى یىپبضچِوٌس.  هی

زاًكدَ  توطوع ثط ثٌسی اهَض، اؾت. اٍلَیت ّبیی ّب ٍ وبضوطزّبی هَضز اًتظبض اظ چٌیي ؾیؿتن تهوین اظ زیگط لبثلیت

 SRMّبی ؾتبزی آهَظقی اظ زیگط اًتظبضات اظ ؾیؿتن  ثٌب ثط ًَع ذَاؾتِ ٍ ًیبظ ٍی ٍ افعایف ضضبیت اٍ اظ ؾیؿتن

پكتیجبًی اظ فطآیٌسّبی آهَظـ ٍ تسضیؽ، وؿت آگبّی ٍ اعلاػبت زض ذهَل  یثطا (.Li et al; 2005)اؾت

زاًكدَیبى ضطٍضی اؾت. ایي آگبّی ٍ اعلاػبت اهىبى اتربش تهویوبت ٍ الساهبت اثطثرف ضا ثطای پیگیطی 

ى، ، ًگْساضی ٍ هسیطیت اعلاػبت زاًكدَیباذص (.Piedade&Santos, 2008آٍضز ) ّبی زاًكدَیبى فطاّن هی فؼبلیت

ٍوبضی هطتجظ ثب زاًكدَ ٍ زض ًْبیت ووه ثِ ایدبز حؽ اػتوبز ٍ ٍفبزاضی ثِ ؾیؿتن ٍ  هسیطیت ًیبظّبی وؿت

 (.Lechtchinskaia et al; 2012)ثبقٌس یه SRMزاًكگبُ، اظ ٍظبیف

ًبم، ضٍاثظ ثب زاًكدَیبى ولیسی گصقتِ  ًظبم اؾتفبزُ اظ فٌبٍضی زض ثْجَز فطآیٌسّبی ثجت هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ،

عَض ولی ِ ثبقس. ث ّب ٍ هإؾؿبت آهَظقی هی ّب، هسیطیت ٍ ًكط هإثط اعلاػبت زض زاًكگبُ حبل ٍ آیٌسُ، ٍالسیي، اًدوي

از ٍ زاًكدَیبى ولیسی، پیگیطی ٍ هسیطیت ایي ًظبم زاضای وبضوطزّبیی اظ لجیل ایدبز، حفظ ٍ هسیطیت ضٍاثظ ثب افط

تحهیلات تىویلی ٍ ایدبز قفبفیت ثیكتط زض خصة زاًكدَ، هسیطیت  ی پیكبهسّب، پیگیطی زاًكدَیبى خسیس ٍ ثبلمَُ

 ,Barrett)ثبقس ّبی تدبضی هی ّب ٍ ؾبظهبى هؿبئل ثْساقتی ٍ پعقىی زاًكدَیبى ٍ ایدبز ضٍاثظ ثب اًدوي

2007.)SRM ؾبظ تَخِ، توطوع ٍ هحَضیت ثركیسى ثِ زاًكدَیبى  ّبؾت ٍ ظهیٌِ س فىطی زض ؾبظهبىٍ فطآیٌ یؿتنؾ

زض توبم ؾغَح اؾت. زض هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ًحَُ اضتجبط اثطثرف ٍ وبضا ثیي زاًكگبُ ٍ ًیبظّبی زاًكدَیبى 

 (.Jobanputra, 2010قَز ) قٌبؾبیی ٍ تَؾؼِ زازُ هی

ی ضا هإثط زض ؾغح ا گبًِ تَاى ثِ نَضت ذلانِ ػَاهل قف ، هی2111تب ؾبل  1983اظ همبلات هٌتكطقسُ اظ ؾبل 

ی آهَظقی عی قسُ زاًؿت: زاًكدَ، اؾتبز، هحتَی آهَظـ، قجىِ اختوبػی، ذسهبت ٍ  ضضبیت زاًكدَیبى اظ زٍضُ

تمین ٍی . اضتجبط زاًكگبُ ثب زاًكدَ لجل اظ توبؼ هؿ(1389 ؾْطاثی یَضتچی ٍ ّوىبضاى،)آهَظقیهسیطیت ؾیؿتن 

؛ قَز ثب زاًكگبُ، قطٍع ٍ زض زاًكدَ ػمبیسٍ تهَضاتی زض هَضز زاًكگبُ، اًتظبضات ٍی ٍ ذسهبت زاًكگبُ پیسا هی

ی ػوط  ی هطاحل ٍ فطآیٌسّبی زٍضُ ثٌبثطایي هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ؾیؿتوی اؾت ثطای هسیطیت ولیِ

 (.Gray&Byun, 2001)زاًكدَ

تَاى ثِ ؾبزگی ثِ اّساف ؾیؿتن  زّس، هی وِ فطآیٌسّبی ؾیؿتن زاًكگبّی ضا ًكبى هی (1)ثب تَخِ ثِ قىل 

 (.Gray &Byun, 2001هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَیبى پی ثطز )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خصة زاًكدَ

 هسیطیت ٍ پكتیجبًی اظ زاًف

 آهَظـ، یبزگیطی ٍ اضظیبثی

 تحمیك ٍ تَؾؼِ

ّبی ؾتبزُ فطآیٌسّبی  

 
 تضویي ٍ اضتمبء

 فرآیٌذّای هذیریتی

 تَؾؼِ ٍ هسیطیت هٌبثغ وٌتطل ٍ هسیطیت

 

 فرآیٌذّای زیرظاختی

ITC ٍ یعیض ثطًبهِ پكتیجبًی یبزگیطی  هؿتملات ٍ تؿْیلات 
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هذل ظیعتوی یک داًؽگاُ (3)ؼکل   

 

ثِ آى چطذِ  انغلاحبًثبقٌس وِ  ی ػوطی هی اظ آغبظ ٍضٍز ثِ زاًكگبُ زاضای چطذِ یبىزاًكدَ SRMثط اؾبؼ ضٍیىطز 

قَز. ایي چطذِ زاضای ؾِ هطحلِ ٍضٍز، حضَض ٍ ذطٍج اؾت وِ زاًكدَیبى زض هطحلِ  ػوط اضتجبط ثب زاًكدَ گفتِ هی

َاى هكتطیبى اظ زؾت ضفتِ ٍضٍز ثِ ػٌَاى هكتطیبى ثبلمَُ، زض هطحلِ حضَض، هكتطیبى خبضی ٍ زض هطحلِ ذطٍج ثِ ػٌ

حتی ذطٍج زاًكدَیبى اظ زاًكگبُ ثِ هؼٌی لغغ  ،ثْطُ ثطز SRMتَاى اظ  قًَس. زض توبهی ایي هطاحل هی تلمی هی

ّبی هسیطیت ثبظاضیبثی )اظ  ّب اظ ضٍـ قَز چَى زض ایي هطحلِ ًیع زاًكگبُ اضتجبط زاًكگبُ ثب زاًكدَیبى تلمی ًوی

تَخِ ثِ قىل  ثب (.Hilbert et al; 2007وٌٌس ) بط ثب زاًكدَیبى ذَز اؾتفبزُ هی( ثطای اؾتوطاض اضتجSRMخولِ 

 تَاى ثِ اّساف ؾیؿتن اضتجبط ثب زاًكدَیبى اقبضُ وطز: فَق هی

 خصة ٍ ًگْساضی زاًكدَیبى -1

 ثْجَز ذسهبت -2

 ّب وبّف ّعیٌِ -3

 ٍضی. اضتمبی ثْطُ -4

افعٍى هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ؾجت قسُ اؾت وِ هحممیي هتؼسزی ثِ ثطضؾی ایي ػبهل ٍ ػَاهل   اّویت ضٍظ

(، ثِ ثطضؾی ػَاهل هإثط ثط هسیطیت اضتجبط ثب 2111) 1ؾیطیپطاؾتؿیي ٍ ّوىبضاىثط آى ثپطزاظًس. ثطای هثبل  یطگصاضتأث

ّب قٌبؾبیی  زض ایي وتبثربًِ ضا CRMثط گصاض ّبی زاًكگبّی تبیلٌس پطزاذتٌس ٍ پٌح ػبهل تأثیط هكتطی زض وتبثربًِ

 اظ:  اًس ػجبضتوطزًس وِ 

 فطٌّگ ٍ اضتجبعبت ؾبظهبًی -1

 ّبی اضتجبعی ذسهبت زاًكگبّی وبًبل-2

 زاًف ٍ آگبّی وبضوٌبى ٍ هسیطاى وتبثربًِ اظ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی-3

 فطآیٌسّبی هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی-4

 هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی فٌبٍضی ثطای پكتیجبًی اظ-5

ّبی ثبظاضیبثی زض آهَظـ: زاًكدَ ثِ ػٌَاى هكتطی،  هسل"ای تحت ػٌَاى  ( زض همبل2115ِ) 2ولایؿَى ٍ ّبلی

ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسًس وِ زض هإؾؿبت آهَظقی ًگبُ هكتطی هأثبًِ ثِ زاًكدَیبى ٍخَز زاضز ٍ  "هحهَل ٍ قطیه

زض ایي ثرف اؾتفبزُ قًَس. اگطچِ تطزیسّبی فطاٍاًی زض ایي ظهیٌِ ٍخَز تَاًٌس  ّبی تدبضی هی هفبّین ٍ اؾتؼبضُ

وٌٌس، ًیع تطزیسّبی  ی ذَز ضا پطزاذت هی زاضز ٍ حتی زض وكَضی چَى ایبلات هتحسُ وِ زاًكدَیبى ثیكتط قْطیِ

 هأثبًِ ثِ زاًكدَ ٍخَز زاضز. ظیبزی زض ذهَل ًگطـ هكتطی

ثِ ایي ًتبیح زؾت یبفت: ایٌىِ زاًكدَ هكتطی یب  "ثبظاضیبثی اظ ضاُ زٍض آهَظـ"( زض پػٍّكی ثب ػٌَاى 2115) 3قید

شیٌفغ انلی اؾت یب ذیط، ثِ فطآیٌس هَضز هغبلؼِ ثؿتگی زاضز؛ فطآیٌسّبیی چَى اًتربة زاًكگبُ، فطآیٌس خصة ٍ 

تَاًٌس فمظ ثب  َیبى هیالتحهیلی. ثب پسیس آهسى آهَظـ ثطذظ ٍ اظ ضاُ زٍض، زاًكد ًبم، زٍضُ آهَظـ ٍ فطآیٌس فبضؽ ثجت

ّب تغبثك زاضز، ثپطزاظًس.  ّبی زضؾی وِ ثب ثطًبهِ ظهبًی ٍ ؾجه یبزگیطی آى ّب ٍ ثطًبهِ یه ولیه ثِ اًتربة زٍضُ

                                                 
1. Siriprasoetsin et al 

2. Clavson, D. E. & Haley, D. A 

3. Shaik 
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زاًكدَیبى زض عَل زٍضُ تحهیل ذَز زض زاًكگبُ، ظًدیطُ اضظـ ذسهت هحَضی ضا اًتظبض زاضًس وِ قبهل تَخِ 

 ٌّوبیی پیَؾتِ زض ولیِ ًمبط توبؼ اؾت.هَلغ ٍ ضا ذبل ٍ قرهی، پبؾرگَیی ثِ

هكرم ًوَزى تمسم ضضبیت هكتطی ٍ ویفیت ذسهبت ثَز،  ثِ زًجبل( زض تحمیمی وِ 1002) 1ثطیسی ٍ ضاثطتؿَى

ًكبى زاز وِ ثیي ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت هكتطی ثط اؾبؼ ظهیٌِ فطٌّگی هرتلف ضاثغِ ٍخَز زاضز ٍ ویفیت 

 بیت هكتطی زاضز.ای ثط ضض ذسهبت تأثیط لبثل هلاحظِ

اظ  اػن یبىهكتطهٌسی  ( زض پػٍّف ذَز ثیبى زاقت وِ ّسف انلی آهَظـ ػبلی ثبیس ثْجَز ضضبیت1993) 2ؾیوَض

 وٌٌسگبى ذهَنی ٍ زٍلتی ثبقس. التحهیلاى یب اؾترسام زاًكدَیبى، ٍالسیي زاًكدَ، فبضؽ

ضٍیىطزی ًَیي زض تؼبلی هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ: "ای تحت ػٌَاى  ( ثب همبل1393ٍِ ّوىبضاى ) ًؿت ییعجبعجب

ّبی آهبضی قٌبؾبیی ٍ هؼطفی وطزًس ٍ ثِ  ثب اؾتفبزُ اظ تحلیل ضا SRMاثؼبز  "هَضز هغبلؼِ زاًكگبُ یعز آهَظـ ػبلی

ای، تَظیؼی ٍ  میوی ثب اًَاع ػسالت اػن اظ ضٍیِی هثجت ٍ هؿت ایي ًتیدِ ضؾیسًس وِ هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ضاثغِ

ثب ضفتبض قْطًٍسی زاًكدَیبى ضاثغِ هؿتمین ٍخَز  قسُ ازضان یا هطاٍزُای ٍ  ای زاضز ٍ ًیع ثیي ػسالت ضٍیِ هطاٍزُ

 زاضز.

اضتجبط ؾبظی هسیطیت  اضائِ هسلی خبهغ زض خْت پیبزُ"( زض پػٍّف ذَز ثب ػٌَاى 1392ٍ ّوىبضاى ) یٌیفرطالس یطه

ؾبظی هؼبزلات ؾبذتبضی )هَضز هغبلؼِ: زاًكگبُ  ؾبظی ؾبذتبضی تفؿیطی ٍ هسل ثب زاًكدَ ثب ضٍیىطز تلفیمی هسل

 یؾبظ آهبزُاثتسا ثبیؿتی ثِ ؾبظی هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ  زُهٌظَض پیب ًتیدِ گطفتٌس وِ ضؤؾبی زاًكگبّی ثِ "یعز(

ؾبظی ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ  وِ ظیطثٌبی هسل پیبزُ "ضاّجطز"ٍ  "ًیبظقٌبؾی"هطتجظ ثب  یّب هإلفِ

 یؾبظ هسلؾبذتبضی تفؿیطی زض وٌبض  یؾبظ هسل یطیوبضگ ثِثبقٌس، تَخِ وٌٌس. ّوچٌیي ثیبى زاقتٌس وِ  هی

 تَاًس چبضچَة ًَیٌی ضا زض ؾبذت هسل تجییي وٌس. ؾبذتبضی هی هؼبزلات

 زض اخطای آهَظقؼبلیؾٌدف هیعاى آهبزگی ؾبظهبًی هإؾؿبت "ب ػٌَاى ای ث ( زض هغبلؼ1387ِؾْطاثی ٍ ذبًلطی )

زّی ػَاهل هإثط ثط  ثٌسی ٍ ٍظى قٌبؾبیی، اٍلَیت، السام ثِ "زاًكگبُ تْطاى هَضزوبٍیهسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ: 

قسُ ثَز، آهبزگی ای وِ ثب تَخِ ثِ ایي ػَاهل تٌظین  ًبهِ هسیطیت اضتجبط زاًكدَ وطزًس ٍ زض ًْبیت ثط اؾبؼ پطؾف

 زاًكگبُ تْطاى ضا زض ایي ظهیٌِ اضظیبثی وطزًس.

ثطضؾی ًیبظّبی زاًكدَیبى اظ ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب "ای تحت ػٌَاى  ( زض همبل1386ِفطٌّگی ٍ ّوىبضاى )

ثب اثتسا ثب اؾتفبزُ اظ هسل چطذِ ػوط ضٍاثظ  "(هَضز هغبلؼِ: زاًكىسُ هسیطیت زاًكگبُ تْطاىSRMSزاًكدَیبى )

وطزًس ٍ ؾپؽ ًكبى زازًس وِ  ییقٌبؾب SRMچبؾتبى، ًیبظّبی زاًكدَیبى ضا اظ یه ؾیؿتن  زاًكدَیبى ٍ هسل یبى

ی انلی ًیبظّبی اعلاػبتی،  تَاى ثِ ؾِ زؾتِ ّب ضا هی ی ػوط ضٍاثظ ثب آى ًیبظّبی زاًكدَیبى زض هطحلِ زٍم چطذِ

 ای ٍ اضتجبعی تمؿین وطز. هجبزلِ
 

 3(MCDM) هؼیارُگیری چٌذ  ؼیَُ تصوین -2-0
. گیطی ثَزُ اًـس  ِ هحممیي اهط تهوینهَضز تَخ ّبیی ّؿتٌس وِ زض زٍ زِّ اذیط سلهگیطی چٌس هؼیبضُ  ّبی تهوین هسل

ّبی هتؼسز ٍ گـبُ هتضـبز   ّبی پیچیسُ ٌّگبهی وِ هؼیبض گیطی ای زض تهوین ّب وبضثطز ثؿیبض گؿتطزُ ّب ٍ هسل ایي تىٌیه

اظ  عهـبى وّگیـطی، اؾـتفبزُ    ّـب زض وـبّف پیچیـسگی تهـوین     اًس. لسضت ثؿیبض ثبلای ایي تىٌیـه  پیسا ًوَزُ، ٍخَز زاضز

ّب ثبػث قسُ اؾـت   گیطی ٍ ًْبیتبً وبضثطز آؾبى آى هؼیبضّبی ویفی ٍ ووی ٍ اػغبی چبضچَة ؾبذتبضهٌس ثِ هؿبئل تهوین
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2. Seymour 
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ّب هؿـبئل تهـوین ضا زض لبلـت     زُ لطاض گیطز. ایي تىٌیهّبی هرتلف هَضز اؾتفب گیطاى ذغِ تب ثِ ػٌَاى اثعاض زؾت تهوین

 زٌّس. ّب اًدبم هی ّبی لاظم ضا ضٍی آى فطهَلِ وطزُ ٍ تحلیل (2)یه هبتطیؽ ّوبًٌس خسٍل 

 
 یریگ هاتریط تصوین(2)جذٍل 

nX  … 2X  1X  

م                   قبذ  

گعیٌِ   

nR1  … 12R  
11R  1A  

nR2  … 22R  21R  2A  

 
    

mnR  … 2mR  1mR  mA  

 

ام ثـطای   jاضظـ قبذم  ی زٌّسُ ًكبى Rijام ٍ  jقبذم  ی زٌّسُ ًكبى Xjام،  iگعیٌِ  ی زٌّسُ ًكبى Aiزض ایي هبتطیؽ 

 (.1383،انغط پَضثبقس ) ام هی iگعیٌِ

ّبیی  طز ذبل ذَز ضا زاضز. یىی اظ قیَُّب ٍ قطایظ وبضث گًَبگَى اؾت ٍ ّطوسام ٍیػگی هؼیبضُچٌس  یطیگ نیتهویّب َُیق

گطزز  ِ زض ایي پػٍّف اظ آى اؾتفبزُ هیو اؾت تبپؿیؽتىٌیه  ،گطزز ّب اؾتفبزُ هی ثٌسی ػَاهل اظ آى وِ زض خْت ضتجِ

 (.1385، یغفَض طیه؛ 1383، انغط پَض)

 

 1تاپعیطتکٌیک  -2-4

یه فطز یب گطٍّی اظ  ػبهل یب گعیٌِ ثِ ٍؾیلِ mاضائِ گطزیس. زض ایي ضٍـ 3ٍیَى 2تَؾظ َّاًگ 1981ایي ضٍـ زض ؾبل 

ووتـطیي  گیطًس. ایي تىٌیه ثط ایي هفَْم ثٌب قسُ اؾت وِ ّط ػبهل اًتربثی ثبیس  گیطًسُ هَضز اضظیبثی لطاض هی افطاز تهوین

ثِ  ؛تطیي ػبهل( زاقتِ ثبقس آل هٌفی )ون اّویت ثب ػبهل ایسُ تطیي( ٍ ثیكتطیي فبنلِ ضا آل هثجت )هْن فبنلْطاثب ػبهل ایسُ

ثٌـسی ٍ   ضخِایي ذَز هؼیبض زٍ هٌفی ؾٌدیسُ قسُ ٍ آل هثجت  ػجبضتسیگطزض ایي ضٍـ هیعاى فبنلِ یه ػبهل ثب ػبهل ایسُ

 (. هطاحل ایي ضٍـ ػجبضتٌس اظ:1381)آشض ٍ ضخت ظازُ، ثبقس  یػَاهل ه یثٌس تیاٍلَ

زض ؾـتَى آى  ن ذَاّس قـس وـِ زض ؾـغط آى ػَاهـل ٍ     : زض ایي هطحلِ هبتطیؿی ضؾتؼییي هاتریط هقایعِ ػَاهل -3

قَز ٍ زض تلالی ؾغط ٍ ؾتَى، هیعاى اّویتی وِ ّط پبؾرگَ ثطای ّط وسام اظ ػَاهل لبئل قـسُ   افطازًظط زٌّسُ آٍضزُ هی

 قَز. ت، آٍضزُ هیاؾ

گیطی  گیطی هبتطیؽ تهوین ّبی هرتلف اًساظُ همبیؿِ قسى،همیبؼثِ هٌظَض  گیری: تٌْجار کردى هاتریط تصوین -2

 قًَس. همیبؼ هَظٍى تجسیل هی ثِ هبتطیؽ ثٌْدبض قسُ یب هبتطیؽ ثی

زٌّـسگبى ثـِ ػٌـَاى     زض ایي هطحلِ ثبیؿتی ػَاهل وـِ اظ ًظـط پبؾـد    آل هٌفی: آل هثثت ٍ ایذُ تؼییي ػاهل ایذُ -0

 اًس، قٌبؾبیی قًَس. تطیي ػَاهل هكرم قسُ اّویت  ػبهل ٍ ون يیتط هْن

 آل هٌفی آل هثثت ٍ ایذُ هحاظثِ هیساى ًسدیکی ّر کذام از ػَاهل تِ ػاهل ایذُ -4

 ثط اؾبؼ فطهَل Ciهحبؾجِ همساض 

 

                                                 
1. Technique for Order-Preference by Similarity to Ideal Solution 

2. Hwang 

3. Yoon 

ــسُ آل   ــب ای ــساض فبنــلِ ث هم

 هٌفی
آل هٌفی + همساض فبنلِ ثب ایسُ آل هثجت ایسُ آل هثجتهمساض فبنلِ ثب ایسُ   

ic
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ثـبلاتط   ًیع ثبلاتط ثبقس زضخِ اّویت ػبهل Ciّطچِ ِ ػجبضت زیگط ث: Ciثی ًسٍلییتٌذی ػَاهل تر اظاض ترت دظتِ-3

 .(1385هیطغفَضی، اؾت )
 

 ؼٌاظی تحقیقرٍغ  -0
ثبقس. زض ایي  پیوبیكی هی -ّب تَنیفی ضٍـ تحمیك حبضط ثطاؾبؼ ّسف وبضثطزی ٍ ثطاؾبؼ قیَُ گطزآٍضی زازُ

ثطاؾبؼ هغبلؼبت ّبی هَضز ًیبظگطزآٍضی قس.  ای ٍ هیساًی زازُ ضاؾتب ثطاؾبؼ هغبلؼبت وتبثربًِ

سیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ لفِ زض قف ثؼس خْت ؾٌدف ویفیت ذسهبت ههإ 35گطفتِ زض هدوَع  ایهَضت وتبثربًِ

جطگبى ( ٍ ههبحجِ ثب ذ1392)هیط فرطالسیٌی ٍ ّوىبضاى، هغبلؼبت هكبثِ  ثط اؾبؼّب  ي هإلفِتؼییي گطزیس. ای

 ( ًكبى زازُ قسُ اؾت.3خسٍل )ّبی هصوَض زض  لفِزاًكگبّی تؼییي قسُ اؾت. هإ
 

 ّا آى یّا هؤلفِاتؼاد ٍ  (0)جذٍل 

 هؤلفِ تؼذ

 ًیازؼٌاظی

 ًیبظّبی زاًكدَیبى اظ عطیك فطآیٌس یبزگیطی هؿتوط زضن نحیح 

 اضائِ ذسهبت ؾطیغ ثِ زاًكدَیبى 

 ایدبز هحیظ زاذلی هٌبؾت زض زاًكگبُ ثطای ضفغ هٌبؾت ًیبظّبی زاًكدَیبى 

 گیطز ّطگًَِ تغییط زض ذسهبت زاًكگبُ تٌْب ثطای ًفغ ثیكتط زاًكدَیبى نَضت هی 

  ّب ثطای ّطیه اظ زاًكدَیبى ثِ هٌظَض ضضبیت آىاضائِ ذسهبت زاًكدَیی هتفبٍت 

 ُانلاح ؾطیغ ذسهبت زض ٌّگبم زضذَاؾت زاًكدَیبى اظ زاًكگب 

 ِوبضگیطی ًظطات زاًكدَیبى زض عطاحی ذسهبت ث 

 ٍلفِ زاًكگبُ ثطای زضن ثْتط ًیبظّبی زاًكدَیبى تلاـ ثی 

 راّثردی

  زاًكدَ ثِ ػٌَاى یه انل ضطٍضیتَخِ هسیطاى اضقس زاًكگبُ ثِ هسیطیت اضتجبط ثب 

 تؼْس زاًكگبُ ثِ اضائِ ذسهبت ثِ هَلغ 

 ٍخَز اّساف قفبف زض اضتجبط ثب ضضبیت زاًكدَیبى 

 ثبقس ّسف اٍل زاًكگبُ خلت ضضبیت زاًكدَ هی 

 وٌٌس تَخِ ثِ زاًكدَیبى ثط اؾبؼ هیعاى اضظقی وِ ثطای زاًكگبُ ایدبز هی 

 ثطای اضائِ ذسهبت ثِ زاًكدَیبى ٍخَز ثطًبهِ ٍ اؾتطاتػی زلیك 

 ُهعیتی زٍعطفِ زاًؿتي هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ اظ عطف زاًكگب 

 فرآیٌذ

 ایدبز فطآیٌسی ثطای اضتجبط زٍعطفِ ثب زاًكدَیبى 

 ّب ایدبز فطآیٌسی ثطای اعلاع زلیك زاًكدَیبى اظ ظهبى زلیك اًدبم ذسهت ثِ آى 

 زاًكدَیبى ولیسیقسُ ثطای قٌبؾبیی  فطآیٌسی تؼطیف 

 ُّبی هرتلف زاًكگبُ عطاحی ٍ اضتجبط هٌبؾت فطآیٌسّب زض حَظ 

 کارکٌاى

 تلاـ هكتطن توبم وبضوٌبى زاًكگبُ ثطای خصة ضضبیت زاًكدَیبى 

 گصاضی زلیك اعلاػبت زضهَضز ًیبظّبی زاًكدَیبى زض ثیي وبضوٌبى ثِ اقتطان 

  ثبزاًكدَتوبم وبضوٌبى زاًكگبُ  ثبزلتضفتبض 

 ٍَخَز وبضوٌبًی هبّط زض ثرف اضتجبط ثب زاًكد 

 ُّبی آهَظقی هؿتوط ثطای وبضوٌبى زاًكگبُ زض هَضز اضتجبط ثب زاًكدَیبى زٍض 

 پصیطی هسیطیت ٍ وبضوٌبى زاًكگبُ ثطای اضائِ ذسهبت خسیس اًؼغبف 

 یرظاختز

 فٌاٍراًِ

 ّب قٌبذت زلیك اعلاػبت زاًكدَیبى ثطای اضتجبط تٌگبتٌگ ثب آى 

 ته زاًكدَیبى اؾتفبزُ اظ تىٌَلَغی وبهپیَتطی ثطای ایدبز ذسهبت هٌبؾت ثطای ته 

 ایدبز یه ثبًه اعلاػبتی خبهغ زض هَضز زاًكدَیبى 
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 ِضٍظوطزى اعلاػبت ثِ ثِ ثبتَخِضٍظ ثطای زاًكدَیبى  اضائِ ذسهبت ث 

 تجبزل اعلاػبت ٍ اذجبض هفیس ثب زاًكدَیبى ولیسی 

  ّب تَؾظ زاًكگبُ هٌبؾت فٌبٍضیاؾتفبزُ اظ تطویت 

 ضَاتطرٍیِ ٍ 

 ِای تَؾظ زاًكگبُ نَضت زٍضُ اضظیبثی زاًكدَیبى ث 

 ِّبی زاًكدَیبى ثِ لبًَى ای ثطای تجسیل ذَاؾتِ ٍخَز ضٍی 

  خلت ضضبیت زاًكدَ ثطاؾبؼاضظیبثی ػولىطز هؿتوط وبضوٌبى 

 ِّبی اضتجبط ثب زاًكدَیبى هؿتٌس ثَزى ضٍی 

 

ّبی پػٍّف  ، فطضیِ( ثِ آى اقبضُ قس3خسٍل )هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ وِ زض  ویفیت ذسهبتثط اؾبؼ اثؼبز 

 چٌیي اؾت:

زض حس  )ػح(ویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ ٍلیؼهط ٍضؼیت ثؼس ًیبظ قٌبؾی -1-1 فطضیِ

 ثبقس. ویهتَؾغ

حس  زض )ػح(یؼهطٍلط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ ویفیت ذسهبت اضتجب ٍضؼیت ثؼس ضاّجطزی -1-2فطضیِ 

 ثبقس. ویهتَؾغ

 ثبقس. ویحس هتَؾغ زض )ػح(یؼهطٍلفطآیٌس ویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ ٍضؼیت ثؼس  -1-3فطضیِ 

 ثبقس. ویزض حس هتَؾغ)ػح(وبضوٌبى ویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ ٍلیؼهط ٍضؼیت ثؼس -1-4فطضیِ 

حس  زض )ػح(یؼهطٍلفٌبٍضاًِ ویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ  یطؾبذتظٍضؼیت ثؼس -1-5فطضیِ 

 ثبقس. هیهتَؾظ 

حس هتَؾظ  زض )ػح(یؼهطٍلویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ  ٍضؼیت ثؼس ضٍیِ ٍ ضَاثظ -1-6فطضیِ 

 ثبقس. هی

اذتلاف هؼٌبزاضی ٍخَز  )ػح(جبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ ٍلیؼهطهیبى ٍضؼیت اثؼبز ویفیت ذسهبت اضت -2فطضیِ 

 .ًساضز

 

 آى 2ٍ پایایی 1یّا ٍ رٍای اتسار گردآٍری دادُ -4
ضفؿٌدبى ثب اؾتفبزُ اظ  )ػح(ّبی هَضز ًیبظ ایي پػٍّف ثطای ؾٌدف ویفیت ذسهبت زض زاًكگبُ ٍلیؼهط زازُ

تَخِ ثِ ایٌىِ  ثب ذسهبت ثَز. یفیتثبوؾإال زض ضاثغِ  35ٍ  ثؼس 6ًبهِ قبهل  قس. ایي پطؾف یًبهِ گطزآٍض پطؾف

ًظطاى فطاّن گطزیسُ اؾت ٍ ّوچٌیي  ٍ اظ زیسگبُ نبحت قسُ ییقٌبؾبی ویفیت ذسهبت  ی هصوَض ثط پبیِ ًبهِ پطؾف

 یسبًیتًبهِ  ؾفپطهحتَای ًظطاى ضؾیس اؾت، ثٌبثطایي ضٍایی  ًبهِ ثِ تأییس چٌس تي اظ نبحت ٍیطایف ًْبیی پطؾف

اؾتفبزُ قس. ًتبیح  ییسیتأگیطی هتغیطّبی تحمیك اظ تحلیل ػبهلی  قَز. خْت ثطضؾی ضٍایی ؾبظُ اثعاض اًساظُ هی

 ذسهبت هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثَز. یفیتو یطیگ اًساظُضٍایی ؾبظُ هسل  یسأیتحبوی اظ 

ّب، ضٍـ ثبظ  تَاى ثِ هَاضزی اظ لجیل ضٍـ اضظیبة ّبی هرتلفی ٍخَز زاضز وِ اظ خولِ هی یپبیبییطٍـ ثطای هحبؾجِ

ضیچبضزؾَى ٍ ّوچٌیي ضٍـ آلفبیىطًٍجبخ اقبضُ وطز. -آظهَى، ضٍـ هَاظی )ّوتب(، ضٍـ زٍ ًیوِ وطزى، ضٍـ وَزض

 یبییپب SPSSافعاض   اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ ثب ووه ًطم ی پبیبیی اظ ضٍـ آلفبیىطًٍجبخ  زض ایي تحمیك خْت هحبؾجِ

تط ثبقس، ثیبًگط  % ًعزیه111ثطآٍضز قسُ اؾت. قبیبى شوط اؾت وِ ّط چِ ایي ضطیت ثِ  1.001ًبهِ  ایي پطؾف

                                                 
1. Validity 

2. Reliabality 
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ًیع  ًبهِ همبزیط آلفبیىطًٍجبخ ثطای ولیِ اثؼبز پطؾف ًبهِ ٍ ًیع پبیبیی ثیكتط آى ذَاّس ثَز. لبثلیت اػتوبز ثیكتط پطؾف

 ثَز. 1.7ثیف اظ 
 

 جاهؼِ ٍ ًوًَِ آهاری پصٍّػ -3
خْت تؼییي ًوًَِ آهبضی، ثب قَز.  )ػح( ضفؿٌدبى هیی زاًكدَیبى زاًكگبُ ٍلیؼهط ولیِخبهؼِ آهبضی پػٍّف قبهل 

 4ًبهِ زض  پطؾف 342آهس ٍ ثسیي ؾبى تؼساز  ثِ زؾتًفط  342اؾتفبزُ اظ زؾتَض ثطآٍضز حدن ًوًَِ، قوبض ًوًَِ 

پطؾكٌبهِ اظ  211ّبی هحمك  زض هدوَع ثب پیگیطیتَظیغ گطزیس.  ی، ازثیبتزاًكىسُ ػلَم، فٌی ٍ هٌْسؾی، وكبٍضظ

( 4)زٌّسگبى ثِ قطح خسٍل  بط ثب پبؾدآٍضی قسُ زض اضتج خوغ  ّبی زازُ  ی ذلانِخبهؼِ هصوَض گطزآٍضی قس. 

 .ثبقس یه

 
 دٌّذگاى ّای جوؼیت ؼٌاختی پاظخ تَزیغ فراٍاًی ٍیصگی (3)جذٍل 

 %() یتجوؼفراٍاًی  فراٍاًی ًعثی )%( فراٍاًی ًَع ؼرح

 خٌؿیت

 هطز

 ظى

 جوغ

81 
121 
233 

41 
61 
333 

41 
111 

 همغغ تحهیلی

 وبضقٌبؾی

 وبضقٌبؾی اضقس

 زوتطا

 جوغ

151 
41 
11 
233 

75 
21 
5 

333 

75 
95 
111 

 ٍضؼیت تأّل

 هدطز

 هتأّل

 جوغ

165 
35 
233 

82.5 
17.5 
333 

82.5 
111 

 یطثَهیَ غثَهی

 ثَهی

 یطثَهیغ

 جوغ

111 
91 
233 

55 
45 
333 

55 
111 

 زاًكىسُ

 ػلَم

 فٌی ٍ هٌْسؾی

 وكبٍضظی

 ازثیبت

 جوغ

51 
51 
51 
51 
233 

25 
25 
25 
25 
333 

25 
51 
75 
111 
 

 

 ّا دادُتجسیِ ٍ تحلیل  -1
ّبی آهبضی ثطضؾی قس. ثطضؾی آهبضی  اظ زیسگبُ آهبض تَنیفی ٍ ؾپؽ ثب آظهَى قسُ یگطزآٍضّبی  زازُ زض ایي ثرف

 اًدبم قس. 2ٍ تحلیل ٍاضیبًؽ 1اؾتیَزًت-عطفِ تی ّبی آظهَى یه ثب ضٍـ

 (5)آى زض خسٍل ّبی  اؾتیَزًت ثِ وبض ضفت وِ یبفتِ-عطفِ تی آظهَى یه 1-6تب  1-1ّبی  ثطای ثطضؾی فطضیِ

ّب ثِ خع فطضیِ چْبضم اؾت. ایي  فطضیِ  ی زضؾتی ّوِ زٌّسُ قَز، ًكبى وِ زیسُ هی ّوچٌبىفطاّن گطزیسُ اؾت. 

زیگط  ضضبیت زاضًس اهب زض پٌح ثؼس قسُ اضائِثساى هؼٌبؾت وِ زاًكدَیبى تٌْب زض ثؼس وبضوٌبى اظ ویفیت ذسهبت 

زاضی اثؼبز ویفیت  ٌیثطای ؾغح هؼ 1.15ثِ ػجبضت زیگط همبزیط ثیف اظ ؛ یبى زض حس هتَؾظ اؾتضضبیت زاًكدَ
                                                 
1. One Sample T-Test 

2. Analysis of Variance (ANOVA) 
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گیي ایي اثؼبز ثب حس ی اظ ایي اؾت وِ فطو ثطاثطی هیبًذسهبت هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثِ خعء ثؼس وبضوٌبى، حبو

تَاى ازػب ًوَز وِ ٍضؼیت ایي اثؼبز زض حس هتَؾظ  ثِ ػجبضت زیگط هی؛ قَز % ضز ًوی95هتَؾظ زض ؾغح اعویٌبى 

زاضی ثؼس وبضوٌبى ٍ همساض هثجت آهبضُ آظهَى ایي ثؼس، حبوی اظ ایي اؾت وِ  ثطای ؾغح هؼٌی 1.116اهب همساض ؛اؾت

همساض هثجت آهبضُ ایي آظهَى حبوی اظ هغلَة ثَزى ٍضؼیت ایي  وِ یعَض ثِقَز.  فطو ثطاثطی ثطای ایي ثؼس ضز هی

 ثؼس اؾت.

یت ذسهبت اذتلاف هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز؟ ثطای پبؾرگَیی ثِ ایٌه خبی پطؾف اؾت وِ آیب هیبى ٍضؼیت اثؼبز ویف

ّبی  ثبیس آظهَزُ قَز. ثطای آظهَى ایي فطضیِ، ضٍـ آهبضی تحلیل ٍاضیبًؽ ثِ وبض ضفت. یبفتِ 2ایي پطؾف، فطضیِ 

قَز، تفبٍت هیبى اثؼبز ویفیت ذسهبت هؼٌبزاض  فطاّن گطزیسُ اؾت. ّوچٌبى وِ زیسُ هی (6)ایي آظهَى زض خسٍل 

ثِ ػجبضت زیگط ثیي هیبًگیي اثؼبز ویفیت ؛ ثبقس زاضی حبوی اظ ضز فطو نفط هی همساض نفط ثطای ؾغح هؼٌی .ثبقس هی

تَاى اثؼبز ضا ثط  هی ثٌبثطایي؛ زاضی ٍخَز زاضز % اذتلاف هؼٌی95 یٌبىاعوذسهبت هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ زض ؾغح 

ی  ، ایي اثؼبز ضا ثط پبیِگیطی چٌس هؼیبضُ تهوینضٍـ ثب اؾتفبزُ اظ زض ازاهِ . ثٌسی وطز ّب ضتجِ اؾبؼ هغلَة ثَزى آى

 .وٌین ثٌسی هی ّب ضتجِ هغلَة ثَزى آى

 
 3-7تا  3-3ّای  ّای ترآهذُ از تررظی فرضیِ یافتِ (3)جذٍل 

 گیری تصوین داری یهؼٌظطح  آهارُ آزهَى گواًِ

 زضؾتی فطضیِ 1.171 1.374 1-1

 فطضیِزضؾتی  1.388 1.864 2-1

 زضؾتی فطضیِ 1.518 1.663 3-1

 زضؾتی فطضیًِب 1.116 2.427 4-1

 زضؾتی فطضیِ 1.286 -1.171 5-1

 زضؾتی فطضیِ 1.235 1.192 6-1

 
 2ّای تررظی گواًِ  یافتِ (1)جذٍل 

 ظطح هؼٌاداری درجِ آزادی (Fآهارُ آزهَى ) اتؼاد

 ًیاز ؼٌاظی

8.00. 5 1.111 

 راّثردی

 فرآیٌذ

 کارکٌاى

 فٌاٍراًِ یرظاختز

 رٍیِ ٍ ضَاتط

 

 

 اتؼاد کیفیت خذهات ارتثاط تا داًؽجَ تٌذی اٍلَیت -1-3
جـبط ثـب زاًكـدَ زض زاًكـگبُ     اثؼبز ویفیت ذسهبت اضت ّط یه اظ ٍضؼیتًكبى زاز وِ  قسُ بًدبمّبی یثطضؾاظ آًدب وِ 

وـطز. زض   یثٌـس  ضتجِضا  ّب آىضا ؾٌدیس ٍ ثسیي ؾبى،  اثؼبزایي  ٍضؼیتثٌبثطایي ثبیس هیعاى  یىؿبى ًیؿت)ػح( ٍلیؼهط

 اًترـبة  تبپؿیؽ، ضٍـ هؿئلِ، ثب ًگطـ ثِ قطایظ بثؼبز ویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَیثٌس ضتجِایي پػٍّف ثطای 

 قس.
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ِ  چٌـبى  آهـسُ اؾـت. ّـن    (7خـسٍل ) زض اثؼـبز قـف زؾـتِ    یثٌس ضتجِاظ  آهسُ زؾت جِّبی یبفتِ ثؼس قـَز  یه ـزیـسُ   وـ

ویفیـت ذـسهبت اضتجـبط ثـب زاًكـدَ زض      ضا زض  هغلَثیـت ووتطیي  فٌبٍضاًِ یطؾبذتظثؼسٍ  هغلَثیتجیكتطیي وبضوٌبً

 .ثبقٌس یهزاضا ضا  )ػح( زاًكگبُ ٍلیؼهط
 

 )ػج( رفعٌجاىثاط تا داًؽجَ در داًؽگاُ ٍلیؼصرتٌذی اتؼاد کیفیت خذهات ارت رتثِ (7)جذٍل 

 رتثِ Ci فاصلِ تا ایذُ آل هٌفی فاصلِ تا ایذُ آل هثثت اتؼاد

 1 1.511 1.118 1.117 کارکٌاى

 2 1.513 1.118 1.118 فرآیٌذ

 3 1.474 1.117 1.118 ًیاز ؼٌاظی

 4 1.472 1.117 1.118 رٍیِ ٍ ضَاتط

 5 1.47 1.117 1.118 راّثردی

 6 1.413 1.116 1.119 فٌاٍراًِ یرظاختز

 

زض  تبپؿیؽّبی قف ثؼس اظ ویفیت ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ زض زاًكگبُ ٍلیؼهط ثب ضٍـ  یوإلفِ ْوِثٌسی اٍلَیت

 فطاّن گطزیسُ اؾت. 13تب  8ٍل اخس
 تاپعیطتٌذی تؼذ کارکٌاى تا  رتثِ (8)جذٍل 

 هؤلفِ

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هثثت

فاصلِ تا 

آل  ایذُ

 هٌفی
Ci ِرتث 

 1 1.514 1.114 1.114 ثب زاًكدَتوبم وبضوٌبى زاًكگبُ  ثب زلتضفتبض 
 2 1.496 1.114 1.114 ّبی آهَظقی هؿتوط ثطای وبضوٌبى زاًكگبُ زض هَضز اضتجبط ثب زاًكدَیبى زٍضُ

 3 1.48 1.114 1.114 ٍخَز وبضوٌبًی هبّط زض ثرف اضتجبط ثب زاًكدَ
 4 1.477 1.113 1.115 هسیطیت ٍ وبضوٌبى زاًكگبُ ثطای اضائِ ذسهبت خسیس یطیپص اًؼغبف

 5 1.475 1.113 1.114 ًیبظّبی زاًكدَیبى زض ثیي وبضوٌبى زض هَضزگصاضی زلیك اعلاػبت  ثِ اقتطان
 6 1.464 1.113 1.115 تلاـ هكتطن توبم وبضوٌبى زاًكگبُ ثطای خصة ضضبیت زاًكدَیبى

 
 تاپعیطتٌذی تؼذ فرآیٌذ تا  رتثِ (9)جذٍل 

 هؤلفِ

فاصلِ تا 

آل  ایذُ

 هثثت

فاصلِ تا 

آل  ایذُ

 هٌفی
Ci ِرتث 

 1 1.496 1.114 1.114 ّبی هرتلف زاًكگبُ عطاحی ٍ اضتجبط هٌبؾت فطآیٌسّب زض حَظُ
 2 1.485 1.113 1.115 قسُ ثطای قٌبؾبیی زاًكدَیبى ولیسی فطآیٌسی تؼطیف

 3 1.455 1.113 1.115 ایدبز فطآیٌسی ثطای اضتجبط زٍعطفِ ثب زاًكدَیبى
 4 1.451 1.113 1.115 ّب ثطای اعلاع زلیك زاًكدَیبى اظ ظهبى زلیك اًدبم ذسهت ثِ آى ایدبز فطآیٌسی

 
 تاپعیطتٌذی تؼذ ًیاز ؼٌاظی تا  رتثِ (33)جذٍل 

 هؤلفِ

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هٌفی

فاصلِ تا 

آل  ایذُ

 هٌفی
Ci ِرتث 

 1 1.567 1.115 1.111 انلاح ؾطیغ ذسهبت زض ٌّگبم زضذَاؾت زاًكدَیبى اظ زاًكگبُ

 2 1.544 1.114 1.111 اضائِ ذسهبت ؾطیغ ثِ زاًكدَیبى

 3 1.47 1.112 1.113 گیطز ّطگًَِ تغییط زض ذسهبت زاًكگبُ تٌْب ثطای ًفغ ثیكتط زاًكدَیبى نَضت هی
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 4 1.469 1.112 1.114 ٍلفِ زاًكگبُ ثطای زضن ثْتط ًیبظّبی زاًكدَیبى تلاـ ثی

 5 1.451 1.111 1.114 ّب آىاضائِ ذسهبت زاًكدَیی هتفبٍت ثطای ّطیه اظ زاًكدَیبى ثِ هٌظَض ضضبیت 

 6 1.432 1.111 1.115 وبضگیطی ًظطات زاًكدَیبى زض عطاحی ذسهبت ثِ

 7 1.428 1.111 1.114 ایدبز هحیظ زاذلی هٌبؾت زض زاًكگبُ ثطای ضفغ هٌبؾت ًیبظّبی زاًكدَیبى

 8 1.415 1.11 1.115 ًیبظّبی زاًكدَیبى اظ عطیك فطآیٌس یبزگیطی هؿتوطزضن نحیح 

 
 تاپعیطتٌذی تؼذ رٍیِ ٍ ضَاتط تا  رتثِ (33)جذٍل 

 هؤلفِ

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هثثت

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هٌفی
Ci ِرتث 

 1 1.493 1.114 1.114 ای تَؾظ زاًكگبُ نَضت زٍضُ  اضظیبثی زاًكدَیبى ثِ

 2 1.483 1.114 1.115 خلت ضضبیت زاًكدَ ثط اؾبؼاضظیبثی ػولىطز هؿتوط وبضوٌبى 

 3 1.48 1.114 1.115 ّبی اضتجبط ثب زاًكدَیبى هؿتٌس ثَزى ضٍیِ

 4 1.478 1.113 1.114 ّبی زاًكدَیبى ثِ لبًَى ای ثطای تجسیل ذَاؾتِ ٍخَز ضٍیِ

 
 تاپعیطتٌذی تؼذ راّثردی تا  رتثِ (32جذٍل )

 هؤلفِ

فاصلِ تا 

آل ایذُ 

 هثثت

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هٌفی
Ci ِرتث 

 1 1.519 1.114 1.113 ثبقس ّسف اٍل زاًكگبُ خلت ضضبیت زاًكدَ هی

 2 1.495 1.113 1.113 تَخِ هسیطاى اضقس زاًكگبُ ثِ هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثِ ػٌَاى یه انل ضطٍضی

 3 1.485 1.113 1.114 وٌٌس ثطای زاًكگبُ ایدبز هی تَخِ ثِ زاًكدَیبى ثط اؾبؼ هیعاى اضظقی وِ

 4 1.46 1.112 1.114 ٍخَز اّساف قفبف زض اضتجبط ثب ضضبیت زاًكدَیبى

 5 1.453 1.112 1.114 هعیتی زٍعطفِ زاًؿتي هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ اظ عطف زاًكگبُ

 6 1.447 1.111 1.114 ٍخَز ثطًبهِ ٍ اؾتطاتػی زلیك ثطای اضائِ ذسهبت ثِ زاًكدَیبى

 7 1.427 1.111 1.114 تؼْس زاًكگبُ ثِ اضائِ ذسهبت ثِ هَلغ

 

 تاپعیطفٌاٍراًِ تا  یرظاختزتٌذی تؼذ  رتثِ (30)جذٍل 

 هؤلفِ

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هثثت

فاصلِ تا 

ایذُ آل 

 هٌفی
Ci ِرتث 

 1 1.519 1.114 1.113 ّب قٌبذت زلیك اعلاػبت زاًكدَیبى ثطای اضتجبط تٌگبتٌگ ثب آى

 2 1.483 1.113 1.114 تجبزل اعلاػبت ٍ اذجبض هفیس ثب زاًكدَیبى ولیسی

 3 1.479 1.113 1.115 ایدبز یه ثبًه اعلاػبتی خبهغ زض هَضز زاًكدَیبى

 4 1.464 1.113 1.114 اعلاػبت ضٍظ وطزى جِثْ ثب تَخِضٍظ ثطای زاًكدَیبى  اضائِ ذسهبت ثِ

 5 1.448 1.112 1.115 ّب تَؾظ زاًكگبُ فٌبٍضیاؾتفبزُ اظ تطویت هٌبؾت 

 6 1.422 1.112 1.116 ته زاًكدَیبى اؾتفبزُ اظ تىٌَلَغی وبهپیَتطی ثطای ایدبز ذسهبت هٌبؾت ثطای ته

 

 ٍ پیؽٌْادات گیری ًتیجِ -7
گیطز؛ چطا وِ تَخِ لطاض طٍضی زض هإؾؿبت آهَظقی ػبلی هَضز هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثبیس ثِ ػٌَاى یه انل ض

ّب، زاًكدَ  ی ذسهبت آهَظقی یب ثِ ػجبضتی ّوبى هإؾؿبت آهَظـ ػبلی ٍ زاًكگبُ زٌّسُ ّبی اضائِ زض ؾبظهبى
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ّب ثط هجٌبی ازضان زاًكدَیبى اظ  قسُ اظ ؾَی زاًكگبُ ثبقس؛ ثٌبثطایي ویفیت ذسهبت اضائِ ّب هی هكتطی ولیسی آى

 قَز. ثِ ذسهبت تؼییي هی ّب ًؿجت ایي ذسهبت ٍ ّوچٌیي هیعاى ضضبیت آى

قسُ، ایدبز ٍ حفظ اضتجبعبت هغلَة ٍ هٌبؾت ثب  ّسف اظ هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثْجَز ٍ انلاح ذسهبت اضائِ

ّب ٍ هإؾؿبت آهَظقی ثب ووه هسیطیت  ثٌبثطایي زاًكگبُ؛ ثبقس ٍضی ٍ هَاضزی اظ ایي لجیل هی زاًكدَیبى، اضتمبی ثْطُ

زؾت یبثٌس.تحمیك حبضط ًیع زض  تَاًٌس ثِ اّساف هَضز ًظط ذَز هی ویفیت ثطتط ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ ٍ ّوچٌیي

تَؾظ زاًكگبُ ٍلیؼهط)ػح( قسُ  ٍضؼیت ضضبیت زاًكدَیبى اظ ذسهبت اضائِ ثِ نَضت هَضزی،ّویي ضاؾتب ؾؼی زاضز 

َضز هغبلؼِ زض ایي تحمیك ضا خبهؼِ هّب ثپطزاظز. ؾبظز تب زض نَضت هغلَة ًجَزى ذسهبت ثِ انلاح ٍ ثْجَز آى تؼییي

قبذم  35ای هكتول ثط  ّبی تحمیك اظ پطؾكٌبهِ زازًس. خْت گطزآٍضی زازُ زاًكدَیبى زاًكگبُ هصوَض تكىیل هی

یط ؾبذت فٌبٍضاًِ ٍ ضٍیِ ٍ ضَاثظ اؾتفبزُ قس. پؽ اظ ظٍ قف ثؼس ًیبظ قٌبؾی، ضاّجطزی، فطآیٌس، وبضوٌبى، 

ّبی تحمیك اؾتفبزُ  اظ فٌَى آهبضی ٍ تحمیك زض ػولیبت، خْت تحلیل زازُ ای ّبی تحمیك هدوَػِ گطزآٍضی زازُ

 -قس. ًتبیح حبنل اظ تحلیل ٍضؼیت اثؼبز ویفیت ذسهبت هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى تی

ىِ ٍضؼیت ثبقس، زض نَضتی اؾتیَزًت حبوی اظ ایي ثَز وِ زض ثیي اثؼبز هصوَض تٌْب ٍضؼیت ثؼس وبضوٌبى هغلَة هی

ثبقس. ّوچٌیي ًتبیح تحلیل ٍاضیبًؽ ًكبى زاز وِ ثیي هیبًگیٌَضؼیت اثؼبز  ؾبیط اثؼبز زض حس هتَؾظ هی

ثٌسی ًوَز. ثسیي هٌظَض  ّب ضتجِ تَاى ایي اثؼبز ضا ثطاؾبؼ ٍضؼیت آى  ثٌبثطایي هی؛ هصوَضاذتلاف هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

تَاى زضیبفت وِ اٍلَیت اثؼبز ویفیت ذسهبت ثِ  هی قسُ اًدبمثٌسی  ثب تَخِ ثِ ضتجِاظ تىٌیه تبپؿیؽ اؾتفبزُ قس. 

 ثبقس: هیعیط قطح

 فٌبٍضاًِ یطؾبذتظ -6ضاّجطزی -5ضٍیِ ٍ ضَاثظ -4ًیبظ قٌبؾی -3فطآیٌس -2وبضوٌبى -1

ویفیت بثؼبز یّب هإلفِ تطیي هغلَةتَاى گفت وِ  ّط یه اظ اثؼبز ثِ عَض ولی هی یّب هإلفِ یثٌس ضتجِثب تَخِ ثِ 

 :ثبقس ذسهبت اضتجبط ثب زاًكدَ ثِ قطح ظیط هی

 تؼذ کارکٌاى:

 ثبزاًكدَتوبم وبضوٌبى زاًكگبُ  ثبزلتضفتبض -1

 ّبی آهَظقی هؿتوط ثطای وبضوٌبى زاًكگبُ زض هَضز اضتجبط ثب زاًكدَیبى زٍضُ-2

 تؼذ فرآیٌذ:

 ّبی هرتلف زاًكگبُ عطاحی ٍ اضتجبط هٌبؾت فطآیٌسّب زض حَظُ -1

 قسُ ثطای قٌبؾبیی زاًكدَیبى ولیسی فطآیٌسی تؼطیف -2

 تؼذ ًیاز ؼٌاظی:

 انلاح ؾطیغ ذسهبت زض ٌّگبم زضذَاؾت زاًكدَیبى اظ زاًكگبُ -1

 اضائِ ذسهبت ؾطیغ ثِ زاًكدَیبى -2

 تؼذ رٍیِ ٍ ضَاتط:

 ای تَؾظ زاًكگبُ نَضت زٍضُ  اضظیبثی زاًكدَیبى ثِ -1

 خلت ضضبیت زاًكدَ ثطاؾبؼاضظیبثی ػولىطز هؿتوط وبضوٌبى  -2

 تؼذ راّثردی:

 خلت ضضبیت زاًكدَ ثِ ػٌَاى ّسف انلی زاًكگبُ -1

 تَخِ هسیطاى اضقس زاًكگبُ ثِ هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ ثِ ػٌَاى یه انل ضطٍضی -2

 فٌاٍراًِ یرظاختزتؼذ 
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 ّب قٌبذت زلیك اعلاػبت زاًكدَیبى ثطای اضتجبط تٌگبتٌگ ثب آى -1

 بت ٍ اذجبض هفیس ثب زاًكدَیبى ولیسیتجبزل اعلاػ -2

 

 ّبی تحمیك، پیكٌْبزات وبضثطزی ػجبضتٌس اظ: ثطاؾبؼ یبفتِ

ّب ٍ هإؾؿبت آهَظقی زض ذهَل تؼییي العاهبتی زض هَضز ثْجَز ویفیت ذسهبت اضتجبط  ایدبز لَاًیٌی زض زاًكگبُ -1

 قَز. پیكٌْبز هی ی زاًكدَیبى، ثب زاًكدَ تَؾظ وبضوٌبى ثِ هٌظَض افعایف ضضبیت ٍ اًگیعُ

ّبی آهَظقی  زاًكگبُ ثطای وبضوٌبى ذَز زٍضُ قَز وِ بت هٌبؾت ٍ هغلَة پیكٌْبز هیثِ هٌظَض اضائِ ذسه -2

 هؿتوط ثطگعاض وٌس.

ًبم،  قَز وِ فطآیٌسّبی زاًكگبّی اظ لجیل ثجت ثب تَخِ ثِ اّویت فطاٍاى هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ پیكٌْبز هی -3

 . ثب زلت عطاحی ٍ تٌظین قًَس.التحهیلی ٍ .. آهَظـ، فبضؽ

انلاح ؾطیغ ٍ ّوچٌیي اضائِ ؾطیغ ذسهبت اظ عطف زاًكگبُ ٍ هسیطاى اضقس آى ثبیس ثِ ػٌَاى یه انل ضطٍضی  -4

 تلمی قَز.

قَز وِ زاًكگبُ ػولىطز وبضوٌبى ٍ اؾبتیس ذَز ضا زض هَضز اضتجبط  ثِ هٌظَض خلت ضضبیت زاًكدَ پیكٌْبز هی -5

 بثی وٌس.ّب ثب زاًكدَیبى اضظی آى

تَاًس ثب عطاحی ؾیؿتوی زض هَضز هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ، اعلاػبت ٍ ًیبظّبی زاًكدَیبى ضا  زاًكگبُ هی -6

 ّب تجبزل اعلاػبت ٍ اذجبض زاقتِ ثبقس. قٌبؾبیی ٍ ّوچٌیي ثب آى

 

 هٌاتغ
 اًتكبضات ًگبُ زاًف. گیطی وبضثطزی. تْطاى: (. تهوین1331) .لی، ػظازُ ضختٍ بزلآشض، ػ .1

 ، اًتكبضات زاًكگبُ تْطاى.3چبح  گیطی چٌس هؼیبضُ. (. تهوین1333). خَاز حوس، هانغط پَض .2

(. اضظیبثی 1391) آٌّچیبى، هحوسضضب ٍ وبضقىی، حؿیي.اوجطی ثَضًگ، هحوس؛ خؼفطی ثبًی، حؿیي؛  .3

هسضؾبى. ّبی ثطًبهِ زضؾی ٍ تدطثِ  گیطی ّبی ایطاى ثط اؾبؼ خْت ویفیت یبزگیطی الىتطًٍیىی زض زاًكگبُ

 .97-75، ل 18ضیعی زض آهَظـ ػبلی، ؾبل چْبضم، قوبضُ  فهلٌبهِ پػٍّف ٍ ثطًبهِ

ل ، 191، قوبضُ 18ٌبهِ تسثیط، ؾبل (. ػسالت ؾبظهبًی. هب1386ّ) ظازُ، ػلی ٍ ًبنطی، هحؿي. حؿیي .4

18-23. 

(. هویعی ویفیت آهَظـ هإؾؿبت آهَظـ ػبلی زض 1391) هطازی، احوس. هحوَز ٍ حبخیظًدیطچی، ؾیس .5

، 18آهَظـ ػبلی، خلس  ضیعی زض لبلت هسل هسیطیت ویفیت فطاگیط ثب ضٍیىطز فبظی. فهلٌبهِ پػٍّف ٍ ثطًبهِ

 .47-25 ، ل4قوبضُ 

قٌبؾبیی ػَاهل (. 1389) ذبًی، هحوس؛ قفیؼب، ؾپیسُ ٍ یعزاًی، حویسضضب. ؾْطاثی یَضتچی، ثبثه؛ هَؾی .6

 .61-39 ، ل4قوبضُ  ،1زٍضُ  اًساظ هسیطیت زٍلتی، گیطی ضضبیت زاًكدَیبى. چكن ثط زض قىلهإ

(. ؾٌدف هیعاى آهبزگی ؾبظهبًی هإؾؿبت آهَظـ ػبلی زض اخطای 1387)ؾْطاثی، ثبثه ٍ ذبًلطی، اهیط.  .7

ضیعی زض آهَظـ ػبلی، ؾبل  فهلٌبهِ پػٍّف ٍ ثطًبهِ .هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَ: هَضز وبٍی زاًكگبُ تْطاى

 .188-163، نم 2، قوبضُ 14

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


(. هسیطیت اضتجبط ثب 1393) ظازُ پعقىی، ضضب. هْسی ٍ اثطاّین اثَالمبؾوی،؛ ، ؾیس هحوسعجبعجبییٌؿت .8

لی فهلٌبهِ اًدوي آهَظـ ػب .زاًكدَ: ضٍیىطزی ًَیي زض تؼبلی آهَظـ ػبلی )هَضز هغبلؼِ: زاًكگبُ یعز(

 .36-5، ل 4ایطاى، ؾبل پٌدن، قوبضُ 

یؿتن (. ثطضؾی ًیبظّبی زاًكدَیبى اظ ؾ1386) ضحین. هحوسالله ٍ اؾفیساًی،  ًَضی، ضٍح اوجط؛ فطٌّگی، ػلی .9

ػلَم اًؿبًی ٍ   پػٍّكٌبهِ .هسیطیت زاًكگبُ تْطاى زاًكىسُ (SRMS)هسیطیت اضتجبط ثب زاًكدَیبى

 .114-81، ل 27اختوبػی، ؾبل ّفتن، قوبضُ 

ی ازضاوبت ٍ اًتظبضات هْوبًبى ًؿجت ثِ پٌح ثؼس ویفیت  (. همبیؿ1389ِ) .وطٍثی، هْسی ٍ یَؾفی، خَاز .11

هكْس. فهلٌبهِ هغبلؼبت گطزقگطی، ؾبل پٌدن،  2ذسهبت زض نٌؼت ّتلساضی: هَضز هغبلؼِ ّتل ّوبی 

 .89-65، ل 13قوبضُ 

هٌسی زاًكدَیبى اظ ذسهبت آهَظقی  ثطضؾی ضضبیت.(1388) .هحوسی، ػلی ٍ ٍویلی، هحوس هؿؼَز .11
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