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فرآيىد  با استفادٌ از يخدمات داوطگاَ تيفيابعاد ک یبىد تيايلً

ياحد   ي)مًردمطالعٍ: داوطگاٌ آزاد اسلام تحليل سلسلٍ مراتبي فازی
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    چکيدٌ
ٍٗػُ ِ ث ،و٘فٖ ًظبم آهَظقٖ-اهغ ٍاثؿتگٖ اًىبضًبپصٗطٕ ثِ ؾغح آهَظـ ٍ گؿتطـ ووٖپ٘كطفت خَ

ّبٕ ثْجَز، ٗىٖ اظ . ثب تَخِ ثِ هحسٍزٗت هٌبثغ ؾبظهبًٖ خْت اخطإ ثطًبهًِظبم آهَظـ ػبلٖ زاضز

 ،پػٍّف يٗاّبٕ هسٗطاى، اٍلَٗت ثٌسٕ هؿبئل، خْت تره٘م هٌبثغ ؾبظهبى اؾت. زض زغسغِ

ّسف  ًظط اظپػٍّف حبضط  .هَضز ثطضؾٖ لطاضگطفتِ اؾت ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘اثؼبز و ٕثٌس تٗاٍلَ

ٕ ّب پػٍّف. ّوچٌ٘ي اٗي پػٍّف زض ث٘ي سٗآٖ ه حؿبة  ثِوبضثطزٕ اؾت ٍ خعء تحم٘مبت ووٖ 

ث٘ي ٕ گطزآٍضٕ اعلاػبت زض  َُ٘ق ًظط اظقَُ٘ گطزآٍضٕ اعلاػبت، تَن٘فٖ اؾت ٍ  ًظط اظووٖ 

زض لؿوت ٍظى زّٖ، زض ه٘بى  ِ زل٘ل اؾتفبزُ اظ ضٍـ تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕتحم٘مبت تَن٘فٖ ث

ته همغؼٖ اؾت. خبهؼِ آهبضٕ اٗي تحم٘ك ّوِ زاًكدَٗبى  -ٕ ّوجؿتگٖ اظ ًَع پ٘وبٗكّٖب پػٍّف

اثؼبز  ،پػٍّف ًٕظط بت٘ازث ٖپؽ اظ ثطضؾ زاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس زهبًٍس اؾت. زض اٗي تحم٘ك

 ثب ثطضؾٖ اؾٌبز ثبلازؾتٖ ٍ ؾٌس ههَةقسًس.  ٖٗقٌبؾب ٕثٌس تٗاٍلَ ٕثطا ًٖكگبّذسهبت زا ت٘ف٘و

ّبٕ هَخَز زض ازث٘بت هَضَع اٗطاًٖ ثِ قبذم -ّبٕ اؾلاهٖ قَضإ ػبلٖ فطٌّگٖ، قبذم اضظـ

عجك شوط قسُ افعٍزُ قس وِ ثطإ اٗي قبذم انلٖ، چْبض ظٗط قبذم زض ًظط گطفتِ قسُ اؾت. 

زاًف »ٖ قبذم ثطضؾ هَضزظٗط قبذم  28زض ه٘بى هكرم قس وِ  تحم٘ك اٗياظ قسُ  ًتبٗح وؿت

 زاضإ ثبلاتطٗي زضخِ اّو٘ت ّؿتٌس. «ػلوٖ زاًكگبُ ٍ تدطثِ اػضبٕ ّ٘بت

ؾلؿلِ  ل٘تحل ٌسٗفطآ  ،ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘ذسهبت زضن قسُ، و ت٘ف٘و: َای کليدی ياژٌ

 .ٕفبظ ٖهطاتج
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  مقدمٍ 
عَض حتن هؤؾؿبت  ٍ ثِاؾت بٗؿتِ زض گطٍ آهَظـ ػبلٖ تَؾؼِ ٍ تأه٘ي هٌبثغ اًؿبًٖ ق

 ,Khajehتَاى هٌجغ انلٖ تَل٘س زاًف خسٗس ٍ اقبػِ آى زض ًظط گطفت ) آهَظـ ػبلٖ ضا هٖ

ضٍ، حفظ ٍ ثْجَز و٘ف٘ت ذسهبت زض حبل حبضط ثِ قطط لاظم ثطإ هؤؾؿبت  اٗي (. اظ2015

 توسى ٍ فطٌّگ زض ػبلٖ َظـ(. آهTeeroovengadum,2016آهَظـ ػبلٖ تجسٗل قسُ اؾت )

 اضوبى اظ ٗىٖ تَاًس هٖ ٍ ثطذَضزاض اؾت إ قبٗؿتِ ًوبٕ ٍ لسهت اظ اؾلاهٖ ٍ اٗطاًٖ پَٗبٕ

 وِ اؾت آى زض اٗي ًظبم اّو٘تهحؿَة قَز.  قسى خْبًٖ ؾوت ثِ ذ٘عـ انلٖ

 گطزاًٌسگبى ٍ اٗفب وطزُ ضا انلٖ ًمف وكَض تَؾؼِ زض ثبٗس وِ اؾت افطازٕ ٕ وٌٌسُ تطث٘ت

 آهَظـ پػٍّكٖ آهَظقٖ ٍ اّساف وِ ضؾس هٖ ًظط ثِ ضطٍضٕ لصاقٌس. ثب پ٘كطفت چطذِ

 اظ ٗىٖ وكَض ػبلٖ ّط آهَظـ ًظبم تمَٗت ، ّن چٌ٘يثبقس وكَض ً٘بظّبٕ ثب هٌغجك ػبلٖ

زض ًگطـ ؾٌتٖ، و٘ف٘ت  (.Jafari et  al, 2011)ب هحؿَة ه٘كَزّ زٍلت ٍظبٗف تطٗي هْن

اػتوبز  ّب ٍ نفبت ف٘عٗىٖ آى اظ لج٘ل اؾتحىبم ٍ لبثل ػگٖهحهَلات ٍ ذسهبت زض پطتَ ٍٗ

ثطضؾٖ هدسز  ّب هفَْم و٘ف٘ت ضا هَضز قَز ٍلٖ اهطٍظ ثؿ٘بضٕ اظ ؾبظهبى ثَزى اضظٗبثٖ هٖ

تطٗي هحهَل زض خْبى اگط  تطٗي ٍ هَفك اًس وِ هغلَة ّب هتَخِ قسُ اًس. اٗي ؾبظهبى لطاض زازُ

 Roosta etقَز) آل هحؿَة ًوٖٗبى ضا ثطآٍضزُ ًىٌس اٗسُّب ٍ اًتظبضات هكتط ً٘بظّب ٍ ذَاؾتِ

al, 1999 .) 

 ّبٕ انلٖ آى ّب لطاض زاضز ٍ ثْجَز و٘ف٘ت اظ زغسغِ و٘ف٘ت اهطٍظُ زض ضأؼ اهَض ؾبظهبى

ٕ و٘ف٘ت ذسهبت ٍ  قٌبؾبٖٗ ًمبط ضؼف ٍ لَت زض حَظُ، (Majid Saeid, 2015ّبؾت)

هغلَة ٍ وؿت خبٗگبُ ثطتط اظ اّن ٍظبٗف  تلاـ ثطإ ثْجَز ٍضغ هَخَز ٍ ضؾ٘سى ثِ ٍضغ

ثْجَز هؿتوط و٘ف٘ت  ، اظ عطفٖ زٗگط(Temponi,2005)ؾتّب ّب اظخولِ زاًكگبُ ؾبظهبى

 آهَظـ وِ اؾت اػتمبز اٗي ثط سضؾَىؾٌ (.Dahlgaard,2014) اؾتً٘بظهٌس اضظق٘بثٖ هؿتوط 

 پبٗساض تَؾؼِ ثِ زؾت٘بثٖ هؿ٘ط زض هٌبثغ اًؿبًٖ، زٌّسُ تَؾؼِ ًْبز تطٗي انلٖ ػٌَاى ثِ ػبلٖ

 (. هكرهSanderson,2013ِزاضز) ثط ػْسُ ضا حؿبؾٖ ًمف قسى، خْبًٖ هلاحظبت ثط هجتٌٖ

وكَضّبٕ  زض ػبلٖ آهَظـ هؤؾؿبت ؾطٗغ گؿتطـ گصقتِ، زِّ چْبض زض ػبلٖ هْن آهَظـ

 ضز گصاضٕ ؾطهبِٗ ًَػٖ ػبلٖ آهَظـ ٍالغ، اؾت. زض ثَزُ هب وكَض خولِ اظ تَؾؼِ،  حبل زض

 هَضزً٘بظ ّبٕ ٍ ًگطـ ّب هْبضت زاًف، ثرك٘سى اضتمب ٍ آٍضزى فطاّن ثب وِ اؾت اًؿبًٖ هٌبثغ

 ًمف ػبلٖ وٌس؛ ثٌبثطاٗي، آهَظـ هٖ ووه وكَض خبًجِ ّوِ تَؾؼِ ثِ اًؿبًٖ، ً٘طٍٕ زض

ّن (. Baron,2000زاضز) ػْسُ ثِ ّب ؾبظهبى ذهَلِ ث ٍ خَاهغ پ٘كطفت زض اًىبضٕ غ٘طلبثل

تَاى گؿتطـ ووٖ ٍ اظزٗبز تؼساز زاًكدَٗبى ٍ  ًوِٖ اٗي ًىتِ تَخِ زاقت وِ چٌ٘ي ثبٗس ث

لعٍم ثِ ّب  آهَذتگبى ضا زل٘لٖ ثط ٍخَز و٘ف٘ت هغلَة زاًؿت. اٗي چبلف زاًف
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پصٗطٕ ٍ پبؾرگَٖٗ زض ًظبم آهَظـ ػبلٖ هٌدط قسُ اؾت ٍ ًظبم زاًكگبّٖ ضا  ٍل٘تَهؿ

 اؾت. اظ وطزُاف، وبضوطزّب ٍ فطاٌٗسّبٕ ذَز ٍازاض ثِ ثبظاًسٗكٖ زض ؾبذتبض، ضؾبلت، اّس

ّب  تطٗي ًْبزّبٖٗ ّؿتٌس وِ خَاهغ خْت ضقس ٍ تَؾؼِ ثِ آى خولِ هْن ّب اظ آًدبوِ زاًكگبُ

ثٌبثطاٗي قٌبؾبٖٗ ٍ  .ّب العاهٖ اؾت گَٖٗ ٍ ثْجَز و٘ف٘ت زض آى ً٘بظ زاضًس قفبف٘ت، پبؾد

ط ضؼف ٍ لَت و٘فٖ زاًكگبُ ضا ًكبى تَاًس ًمب ثطضؾٖ اثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت زض زاًكگبُ هٖ

اٗي تحم٘ك ّسف اظ  ّبٕ ثْتط ثطإ وؿت هعٗت ضلبثتٖ اؾت. ؾبظ اضائِ اؾتطاتػٕ زّس ٍ ظهٌِ٘

ثِ  اؾت ثِ عَضٕ وِآظاز اؾلاهٖ ٍاحس زهبًٍس  ّب ٍ ثِ عَض ذبل زاًكگبُ ثِ زاًكگبُووه 

ًْبٗت  ضا زضٗبثس ٍ زضثپطزاظز ٍ ًمبط لَت ٍ ضؼف ذَز  ذسهبت ذَز اضظٗبثٖ ٍضؼ٘ت و٘ف٘ت

ّبٕ هَخَز ثِ هَاضز زاضإ اٍلَٗت ث٘كتط تره٘م  هٌبثغ ؾبظهبى ضا ثب تَخِ ثِ هحسٍزٗت

ظٗط تؼطٗف  نَضت پػٍّف ثِاٗي  ؾؤالثب تَخِ ثِ هغبلت شوط قسُ ٍ اّو٘ت هَضَع،  زّس.

 قسُ اؾت.

ٍاحس زهبًٍس  ٖذسهبت زاًكگبُ آظاز اؾلاه ت٘ف٘اظ اثؼبز و هّٗط ؾَال تحم٘ك: اٍلَٗت ثٌسٕ 

 اؾت؟ ثِ چِ نَضت

 

 پژيَص ىٍيطيپ
إ ٍ خْبًٖ پَٗب، آهَظـ ػبلٖ ضا هدجَض ثِ تغ٘٘ط ثب ؾطػت وطزُ اؾت ٍ  تحَلات هلٖ، هٌغمِ

 De Jager andتَخِ ثِ اٗي تغ٘٘طات زض عَل زٍ زِّ گصقتِ افعاٗف ٗبفتِ اؾت )

Gbadamosi,2013ًٖي ثِ هٌظَهِ ضلبثت وِ قسى ٍ پَ٘ؾت (. اهطٍظُ وكَضّب زض فطآٌٗس خْب

ّبٖٗ  قوبضٕ هَاخِ ّؿتٌس اظخولِ چبلف ّبٕ ثٖ چٌساى ً٘ع اظ ضٍٕ اذت٘بض ً٘ؿت ثب چبلف

ضٍ ّؿتٌس، هَضَع و٘ف٘ت اؾت. و٘ف٘ت ذسهبت ػبهل  ّب ثب آى ضٍثِ وِ هسٗطٗت ؾبظهبى

ثٌبثطاٗي و٘ف٘ت زض . (Sahney,2006هْوٖ ثطإ ضقس، هَفم٘ت ٍ هبًسگبضٕ ؾبظهبى اؾت )

 .تطٗي ٍظبٗف ّط هَؾؿِ ٗب زاًكگبُ اؾت اغلت اهَض لطاض زاضز ٍ ثْجَز ذسهبت اظ هْنضأؼ 

ثؼسٕ اؾت وِ ثِ ه٘عاى ظٗبزٕ ثِ ٍضؼ٘ت تحه٘لٖ،  و٘ف٘ت زض آهَظـ ػبلٖ هفَْهٖ چٌس

ًظبم زاًكگبّٖ، هأهَضٗت، قطاٗظ ٍ اؾتبًساضزّبٕ ضقتِ زاًكگبّٖ ثؿتگٖ زاضز 

(Aghamollaei et al, 2006َٗزاًكد .) ٕػلوٖ، خبهؼِ ٍ نٌبٗغ،  ّ٘بتبى، وبضوٌبى، اػضب

تطٗي  ػٌَاى انلٖ هكتطٗبى ػوسُ آهَظـ ػبلٖ ّؿتٌس وِ زض اٗي ه٘بى، ًظطات زاًكدَٗبى ثِ

(. ثط Sahney,2006تَاًس زض ثْجَز و٘ف٘ت ذسهبت ًمف ثِ ؾعاٖٗ زاقتِ ثبقس ) هكتطٗبى هٖ

ػبلٖ، و٘ف٘ت ثِ هؼٌٖ تؼ٘٘ي ٍ  الوللٖ اؾتبًساضز و٘ف٘ت آهَظـ اؾبؼ تؼطٗف ؾبظهبى ث٘ي

 اؾتٗبثٖ ثِ آى اّساف  ّبٕ اضظًسُ ٍ تَاًوٌس ؾبذتي زاًكدَٗبى زض زؾت تهطٗح ّسف
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(Farrokh Neghad et al, 2009 لصا زاًكدَٗبى زض تؼ٘٘ي ٍ تهطٗح اّساف هصوَض ٍ ً٘ع زض .)

ًمف آهَظـ ػبلٖ، تطث٘ت ً٘طٍّبٕ هترهم ثطإ ضفغ  اضظٗبثٖ ًمف هْوٖ زاضًس.

ّبٕ انلٖ اٗي  ّبٕ خبهؼِ اؾت ثب تَخِ ثِ خبٗگبُ هْن آهَظـ ػبلٖ، ٗىٖ اظ زغسغِ ٘بظهٌسًٕ

 Farrokhّبٕ زاًكگبّٖ اؾت ) ّب ٍ فطآٍضزُ ًظبم زض وكَضّبٕ خْبى تضو٘ي و٘ف٘ت ثطًبهِ

Neghad et al, 2009ِگ٘طٕ ً٘ؿت، اهب اٗي  آؾبًٖ لبثل اًساظُ (. ّطچٌس و٘ف٘ت زض آهَظـ ث

وبّس. ثمب ٍ آٌٗسُ ّط هلت زض گطٍٕ تساضن  ٘ت ٍ لعٍم پػٍّف زض اٗي اهط ًوٖزقَاضٕ اظ اّو

 وطزٍ ًجبٗؿتٖ و٘ف٘ت ضا فسإ وو٘ت  اؾتآهَظـ ثْتط ثطإ زضنس ث٘كتطٕ اظ خَاًبى 

(Khajeh, 2015)  إ زض ػطنِ خْبًٖ  ّبٕ فعاٌٗسُ ثرف آهَظـ ػبلٖ ثب چبلفاظ عطفٖ زٗگط

 اضتمبٕعَض پَ٘ؾتِ زض حبل  (. زاًكگبُ هَفك، ثDe Jager & Soontiens,2015ِهَاخِ اؾت )

ًَػٖ ثِ زًجبل تأه٘ي ً٘بظّب ٍ اًتظبضات زاًكدَٗبى ٍ افعاٗف  ّب ٍ اؾتؼسازّب ثَزُ ٍ ثِ تَاًبٖٗ

ٕ  تب ثتَاًس اٗي اؾتؼسازّب ضا ثِ هطحلِ اؾتّب اظ و٘ف٘ت آهَظـ  هٌسٕ آى ه٘عاى ضضبٗت

گصاضٕ ًؿلٖ ثطإ ًؿل  تَاى ؾطهبِٗ وكَض ضا هٖ ّبٕ آهَظقٖ ّط قىَفبٖٗ ثطؾبًس. فؼبل٘ت

پَ٘ؾتِ اؾت وِ ثطإ تحمك   إ اظ اخعإ ثْن زٗگط زاًؿت. ٗه ؾ٘ؿتن آهَظقٖ، هدوَػِ

 تطٗي هؿبئل هَضز (. ٗىٖ اظ هْنMosavi and Najjar, 2011ٗبثس ) ّسف هؼٌٖ٘ اؾتمطاض هٖ

إ تحت تأث٘ط  عَض فعاٌٗسُ تَخِ زض ًظبم آهَظـ ػبلٖ، ثحث و٘ف٘ت اؾت. ضٍٗىطز و٘ف٘ت ثِ

ّبٕ اذ٘ط ثب تَخِ ثِ  (. زض ؾبلPharziyan Poor et al, 2010ػَاهل ؾبظهبًٖ اؾت )

چٌ٘ي افعاٗف تؼساز زاًكدَٗبى زض وكَض، اّو٘ت  اختوبػٖ ٍ ّن –ّبٕ التهبزٕ ثحطاى

 (.Shakhi et al, 2013تط قسُ اؾت ) اضتمبٕ و٘ف٘ت ًظبم آهَظقٖ هلوَؼ

ّبٕ نٌؼت،  ٍٗػُ ثب ؾغَح ثبلإ پ٘چ٘سگٖ، تمطٗجبً زض توبم ثرف ض ثِالتهبزّبٕ ًَظَْ 

 .پصٗطٕ ّؿتٌس تَخْٖ ثطإ افعاٗف لسضت ضلبثت ً٘بظهٌس ثبظؾبظٕ ػظ٘ن ٍ انلاحبت لبثل

ًبپصٗط ذسهبت ضلبثتٖ ٍ هَفم٘ت ٗه  هفَْم و٘ف٘ت ذسهبت زض آهَظـ ػبلٖ ٗه خعء خساٖٗ

آهَظـ ػبلٖ ثِ زاًكگبُ زض پبؾرگَٖٗ ثِ هطتجظ اؾت. و٘ف٘ت ذسهبت  نٌؼتؾبظهبى زض 

وٌس. شٌّ٘ت اٗدبز قسُ  ّسف انلٖ آى ٗؼٌٖ خصة ٍ حفظ زاًكدَ زض زاًكگبُ ووه هٖ

قَز.  هٖ لجَل اضائِ قسُ ثِ زاًكدَٗبى ثبػث حفظ قْطت زاًكگبُ  تَؾظ اضظـ ذسهبت لبثل

ثركٖ ٍ  ػتجبضّبٕ ؾٌتٖ هبًٌس ا وِ فطآٌٗس هسٗطٗت ػلاٍُ ثط ظهٌِ٘هَضَع هٖ علجس  اٗي

ػٌَاى هكتطٕ انلٖ ذَز ًگبُ  ّبٕ ػولىطز تسضٗؽ ٍ پػٍّف ثِ زاًكدَٗبى ً٘ع ثِ قبذم

ػٌَاى ثركٖ اظ نٌؼت ذسهبت،  (. آهَظـ ػبلٖ ثDe De Jager & Gbadamosi,2013ِوٌس )

توطوع انلٖ ذَز ضا ثطإ اضائِ ٗه تدطثِ ٗبزگ٘طٕ ثب و٘ف٘ت ثطإ زاًكدَٗبى زض ًظط گطفتِ 

ّن زاًس.  ّب ٍ زاًف ضا ّسف ثبًَِٗ هٖ ؾرگَٖٗ ثِ ً٘بظّبٕ نٌؼت ثطإ هْبضتاؾت ٍ پب

فطز ثِ   ثِ هؤؾؿبت آهَظـ ػبلٖ زض ؾطاؾط خْبى ثطإ اضائِ تدبضة ٗبزگ٘طٕ هٌحهطاوٌَى 
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ثِ قست ثب ّن ضلبثت زاًكدَٗبى زض خْت ثِ زؾت آٍضزى هعٗت ضلبثتٖ ثطإ خصة زاًكدَ 

تٌْب ٗه  (. و٘ف٘ت ذسهبت زض آهَظـ ػبلٖ، De Jager & Gbadamosi.2013ًِ)هٖ وٌٌس

ّبٕ  هفَْم پ٘چ٘سُ ٍ ٗه ًگطاًٖ ثطإ ضاثغِ اؾتبز ثب زاًكدَٗبى اؾت ثلىِ هطثَط ثِ خٌجِ

 (.Yeo,2008)اؾتف٘عٗىٖ، ًْبزٕ ٍ ضٍاًٖ آهَظـ ػبلٖ ً٘ع 

ضز. زا ثلٌسهست ٍ اضتجبط تٌگبتٌگ زاًكدَٗبى خولِ اظ ذَز هكتطٗبى اًَاع ثب ّب زاًكگبُ

اظ  إ گؿتطزُ ع٘ف ضٍظ قجبًِ عَض ثِ ؾبل چٌس ّط زاًكدَ ٗه زاًكگبُ، وِ زض عَضٕ ثِ

 اٗي تلاـ زض خْت وؿت ٍ اضتمبٕ ضضبٗت ثٌبثطاٗي .وٌس زضٗبفت هٖ زاًكگبُ اظ ضا ذسهبت

 زض ؾغح خْبى، حبضط حبل ضٍ زض اؾت. اظاٗي هْن ٍ ح٘بتٖ اهطٕ هؿتوط، هكتطٗبى ًَع اظ

آهَظقٖ  هؤؾؿبت زض قسُ اضائِ ّبٕ آهَظـ ّبٕ خٌجِ هَضز ّؤ زض زاًكدَٗبى زٗسگبُ

قَز  هٖ گطفتِ ًظط زض ّب، زض زاًكگبُ و٘ف٘ت پبٗف ضطٍضٕ ػبهل ػٌَاى ثِ ٍ قَز هٖ ثطضؾٖ

(Kavosi et al, 2014.)  ِّقطٍع قس ٍ  1980تَخِ ثِ و٘ف٘ت ذسهبت زض آهَظـ ػبلٖ اظ ز

زاقت اٗي افعاٗف تَخِ، ضٗكِ زض ً٘بظ هؤؾؿبت زض ازاهِ  1990هٌسٕ تب اٍاٗل زِّ  اٗي ػلالِ

( ٍ Mostafa,2006تغج٘ك ثب قطاٗظ هبلٖ ٍ فكبض هكتطٗبى ثطإ ثْجَز و٘ف٘ت ذسهبت زاضز)

( Ham & Hayduk,2003وِ زض ثبظاض ضلبثتٖ ضضبٗت اظ ذسهبت، ػبهل توبٗع اؾت) اظآًدبٖٗ

بثٖ هؤؾؿبت آهَظـ ػبلٖ ثِ إ ثطإ اضظٗ وٌٌسُ ثٌبثطاٗي ضضبٗت زاًكدَٗبى ػبهل تؼ٘٘ي

هٌسٕ ثطإ اضظٗبثٖ ٍ  ّب ضٍـ ًظبم اوثط زاًكگبُعجك ثطضؾٖ ّبٕ اًدبم قسُ ضٍز.  قوبض هٖ

قسُ  ث٘كتط اظ ذسهبت اضائِ ٗبىفْن اًتظبضات زاًكدَٗبى ًساضًس ٍ اًتظبضات زاًكدَ

ُ (. اظ ؾَٕ زٗگط، زض هسٗطٗت ذسهبت، فْن و٘ف٘ت ذسهبت اظ زٗسگبHam,2003ثبقس) هٖ

ّبٕ اضظٗبثٖ اؾت  هكتطٕ حبئع اّو٘ت اؾت لصا ثطضؾٖ و٘ف٘ت اظ زٗسگبُ هكتطٕ ٗىٖ اظ ضاُ

 De Oliveiraقَز ) ّبٕ هكتطٕ، ؾبظهبى ثِ اضائِ ذسهبت ثْتط ًبئل هٖ وِ ثب تأه٘ي ذَاؾتِ

& Ferreira,2009.) ُّبٕ ثطإ ثْجَز اضظـ زض فؼبل٘تثؿ٘بضٕ اظ وكَضّب آهَظـ ػبلٖ  اهطٍظ 

افعاٗف اضظـ آهَظقٖ  ثبضُزض ّن چٌ٘ي (. Tan & Kek,2004)ضٍثطٍ ّؿتٌس لفذَز ثب چب

ًفؼبى ٍ افعاٗف ضضبٗت  إ زض خْت ثْجَز هؿتوط، توطوع ثط ػلاٗك شٕ ّبٕ گؿتطزُ تلاـ

إ اؾت وِ تؼبضٗف گًَبگًَٖ  . و٘ف٘ت ذسهبت هفَْم گؿتطزُگطفتِ اؾتزاًكدَٗبى نَضت 

ً٘بظ هكتطٕ  وطزىبت ضا ثب تَخِ ثِ ه٘عاى ثطآٍضزُ ذسه ، ثطذٖ و٘ف٘تاظ آى ث٘بى قسُ اؾت

ػٌَاى  تَاًس ثِ ضٍ، و٘ف٘ت ذسهبت هٖ اٗي (. اظSingh,2010اًس ) ٗب اًتظبضات اٍ تؼطٗف وطزُ

اضظٗبثٖ و٘ف٘ت ذسهبت ٍ  ٍ لصاتفبٍت ه٘بى اًتظبض هكتطٕ اظ ذسهبت ٍ ازضان اٍ تؼطٗف قَز 

قسُ زض تؼ٘٘ي ضضبٗت هكتطٕ اّو٘ت  ضائِتؼ٘٘ي قىبف ث٘ي اًتظبضات ٍ ازضان اظ ذسهبت ا

ًفؼبى زض آهَظـ ػبلٖ )زاًكدَ، زاًكىسُ، ٍالسٗي،  زاضز. ثب تَخِ ثِ گؿتطزُ ثَزى تؼساز شٕ

ذسهبت زاضًس.  ذهَلاختوبع ٍ حىَهت ٍ غ٘طُ( ّطوسام اًتظبضات ٍ ازضاوبت ذبل ذَز ضا 
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 ّٕب زاًكگبُ زض قسُ زضن ذسهبت و٘ف٘ت»ثب ػٌَاى  إ ًبهِ ٗبىپب ثِ تسٍٗي هد٘س ؾؼ٘س

 و٘ف٘ت ؾٌدف پطزاذت وِ زض آى پطؾكٌبهِ «تغج٘مٖ ضٍٗىطزٕ ثب (ػطاق) ؾل٘وبًِ٘ ٍ تْطاى

 ثِ ػطاق ؾل٘وبًِ٘ زاًكگبُ ٍ فبضؾٖ ظثبى ثِ تْطاى زاًكگبُ زاًكدَٗبى ث٘ي زاًكگبُ ذسهبت

 قبذم، ٗه زض تٌْب تْطاى زاًكگبُ پػٍّف، ًتبٗح اؾبؼ ثط گطزٗس. تَظٗغ وطزٕ ظثبى

 اؾت زاقتِ ثْتط ػولىطزّٕب  قبذم اوثط زض ٍ ػطاق ؾل٘وبًِ٘ زاًكگبُ اظ تط ٗ٘يپب ػولىطزٕ

زض پػٍّكٖ تحت ذَاخِ   .(Majid Saeid, 2015)اًس زاقتِ ثطاثط ػولىطز ً٘ع تؼسازٕ زض ٍ

وبضگ٘طٕ هسل ؾطٍوبل ٍ هٌغك فبظٕ زض اضظٗبثٖ و٘ف٘ت ذسهبت آهَظقٖ اظ  ثِ»ػٌَاى 

ثِ اٗي ًت٘دِ ضؾ٘سًس وِ ث٘كتطٗي قىبف « اًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس لنزٗسگبُ زاًكدَٗبى ز

وِ هٌبثغ  وطزُ اؾتو٘ف٘ت زض ثؼس ػَاهل هحؿَؼ ثَزُ ٍ ثطإ ثْجَز اٗي ثؼس پ٘كٌْبز 

 .(khajeh, 2015)ّبٕ ضاٗبًِ زض اٍلَٗت لطاض گ٘طًس وتبثربًِ ثْجَز ٗبفتِ ٍ افعاٗف وبضگبُ

 ٍ ػلن زاًكگبُ آهَظقٖ ذسهبت و٘ف٘ت اضظٗبثٖ»ػٌَاى  ثب إ ًبهِ پبٗبى ثِ تسٍٗي ح٘سضٕ

 ضٍـ .(Heidari, 2015)پطزاذت «زاًكدَٗبى زٗسگبُ اظ ؾطٍوَآل الگَٕثط اؾبؼ  فطٌّگ

 ضٍـ ًظط اظ ٍ وبضثطزٕ تحم٘مبت ًَع اظ ّسف، ًظط اظ تحم٘ك اٗي زضاؾتفبزُ  هَضز پػٍّف

 زاًكدَٗبى ّوِ هبضٕ تحم٘ك،آ خبهؼِ. ثَز پ٘وبٗكٖ-تَن٘فٖ ًَع اظ اعلاػبت آٍضٕ خوغ

ٍ ثطإ  قس گطفتِ ًظط زض 1393-94 تحه٘لٖ زٍم ً٘وؿبل زض فطٌّگ ٍ ػلن زاًكگبُ

 ؾبذتِ هحمك  پطؾكٌبهِ اظ ّب زازُ آٍضٕ خوغ ٍ خْت ًؿجتٖ إ عجمِ گ٘طٕ اظ ضٍـ ًوًَِ

 ازضان»پػٍّكٖ تحت ػٌَاى لبؾن ظازُ ػل٘كبّٖ ٍ ّوىبضاى زض  وطزُ اؾت.  اؾتفبزُ

 ثِ اًدبم ضؾبًسًس. «تجطٗع پعقىٖ ػلَم زاًكگبُ زض آهَظقٖ ذسهبت و٘ف٘ت اظ َٗبىزاًكد

 تكى٘ل تجطٗع پعقىٖ ػلَم زاًكگبُ زاًكدَٗبى اظ ًفط 3084 ضا هغبلؼِ اٗي آهبضٕ خبهؼِ

 اًتربة ّوجؿتگٖ -تَن٘فٖ ضٍـ اظ اؾتفبزُ ثب تهبزفٖنَضت  ثِ آًبى اظ ًفط 200 وِ زازًس

گبًِ  پٌح اثؼبز قبهل SERVQUAL اؾتبًساضزًبهِ  پطؾف اظ ،ّبُ زاز ٕآٍض خوغ خْت. قسًس

 27 زاضإ وِ( تضو٘ي ٍ اعوٌ٘بى ّوسلٖ، پبؾرگَٖٗ، ف٘عٗىٖ،) آهَظقٖ ذسهبت و٘ف٘ت

 t آظهَى ٍ تَن٘فٖ آهبض ّٕب قبذم ووه ثِقسُ  حبنل ّٕب . زازُگطزٗس اؾتفبزُ ثَز،ؾؤال 

 هصوَض پػٍّف زاًكدَٗبى هثجت اضظٗبثٖ اظ وٖحب ّب ٗبفتِ .گطزٗس ٍتحل٘ل ِٗتدع ٕا ًوًَِ ته

 ّط زض و٘ف٘ت زاز، ًكبى ًتبٗح .ثَز ّوسلٖ ٍ اعوٌ٘بى لبثل٘ت پبؾرگَٖٗ، ف٘عٗىٖ، اثؼبز اظ

 زض تطت٘ت ثِ ه٘بًگ٘ي ث٘كتطٗي ٍ ووتطٗي ثَزُ ٍ ه٘بًگ٘ي اظ ثبلاتط آهَظقٖ، ذسهبت ثؼس پٌح

زض لَپَ  .(Ghasemzadeh Alishah et al, 2016قسُ اؾت) گعاضـ اعوٌ٘بى ٍ پبؾرگَٖٗ ثؼس

گ٘طٕ و٘ف٘ت آهَظـ ػبلٖ  ٕ ضٍقٖ هجتٌٖ ثط ؾطٍوَال فبظٕ خْت اًساظُ ثِ اضائِ ٖپػٍّك

ثب تطو٘ت هسل ؾطٍوَال ثب هٌغك فبظٕ ٍ فطآٌٗس تحل٘ل ؾلؿلِ  پطزاذت ٍوكَض اٗتبل٘ب 

هبت هسٗطٗت اثطثرف ػسم اعوٌ٘بى هَخَز زض اضظٗبثٖ و٘ف٘ت ذس زاقت ثِ هطاتجٖ ؾؼٖ
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 ذسهبت و٘ف٘ت ٘طٕگ اًساظُ»ثب ػٌَاى  تطًٍٍدبزام پػٍّكٖ (.Lupo,2013)ثپطزاظز آهَظقٖ 

ثِ اًدبم ضؾبً٘سًس. زض اٗي (« HESQUAL) هطاتجٖ ؾلؿلِ هسل ٗه تَؾؼِ ػبلٖ، آهَظـ زض

اؾترطاج  ازث٘بت هطٍض اظ( HESQUAL) ػبلٖ آهَظقٖ ذسهبت و٘ف٘ت انلٖ ثؼس پػٍّف پٌح

 زاًكگبّ٘بى ٍ زاًكدَٗبى هتوطوع ّٕب گطٍُ ٍّب  ههبحجِ لبلت زض ٘فٖو ّٕب زازُ ٍ گطزٗس

زض پػٍّكٖ ثب ػٌَاى َٗؾبپطًٍپ٘بثَى  (.Teeroovengadum,2016)گطزٗسًس اؾترطاج

ثِ اٗي ًت٘دِ زؾت ٗبفت وِ « گ٘طٕ و٘ف٘ت ذسهبت آهَظـ ػبلٖ زض تبٗلٌس ؾطٍوَآل: اًساظُ»

اهىبًبت ٍ  ٕظـ ػبلٖ تبٗلٌس ً٘بظهٌس اضتمبهٌظَض ثْجَز اضائِ ذسهبت زض هؤؾؿبت آهَ ثِ

هٌظَض وبّف قىبف ث٘ي ازضاوبت ٍ اًتظبضات زاًكدَٗبى همغغ وبضقٌبؾٖ  تدْ٘عات ثِ

الوللٖ  ث٘ي»زض پػٍّكٖ ثب ػٌَاى زٗدبخط ٍ ؾًَتٌ٘ؽ  (.Yousapronpaiboon,2014)اؾت

« خٌَثٖ وطزى آهَظـ ػبلٖ: و٘ف٘ت ذسهبت زض آهَظـ ػبلٖ زض وكَضّبٕ هٌترت ً٘وىطُ

 De Jagerثٌسٕ غ٘طزاًكگبّٖ، ثطًبهِ المبٕ هؤثط اؾت) تطٗي هتغ٘ط زض زؾتِ زضٗبفتٌس وِ هْن

& Soontiens,2015.)  ًٖگطـ زاًكدَٗبى ثِ و٘ف٘ت »ثب ػٌَاى  زٗسضٗىع ٍ ّوىبضاى پػٍّك

 ثِ اًدبم ضؾبً٘سًس. اٗي پػٍّف زض زٍ« ذسهبت زض زاًكگبُ ؾٌتٖ آفطٗمب ٍ زاًكگبُ تىٌَلَغٕ

زض اٗي  .پصٗطفت اًدبم خٌَثٖ آفطٗمبٕ گبئَتٌگ اؾتبى زض ٍالغ هٌترت ػبلٖ آهَظـ َؾؿِه

 پػٍّف ًكبى اٗي اظ حبنل ثْطُ گطفتِ قسُ اؾت. ًتبٗح SERVPERFهسلپػٍّف اظ 

 ٍخَز تفبٍت هَؾؿِ هٌترت زٍ ث٘ي ذسهبت و٘ف٘ت اظ زاًكدَٗبى ازضاوبت ث٘ي وِ زّسٖ ه

 ؾٌتٖ زاًكگبُ زض ذسهبت تحَٗل و٘ف٘ت زض ذهَل هثجت ازضان زاضز. زاًكدَٗبى ٗه

اضظٗبثٖ ضضبٗتوٌسٕ »زض پػٍّكٖ ثب ػٌَاى . ًَّگ ٍ ّوىبضاى (Diedericks,2015)زاضًس

گ٘طٕ ًگطـ ٗبزگ٘طًسُ، اًگ٘عُ، ٍفبزاضٕ ٍ و٘ف٘ت  ٍؾ٘لِ اًساظُ ظهبى ثِ عَض ّن ّب ثِ ٗبزگ٘طًسُ

ضًٍٖ ثب ًگطـ ٗبزگ٘طًسُ ٍ و٘ف٘ت زضٗبفتٌس وِ اًگ٘عـ ز« ّبٕ اًگل٘ؽ ذسهبت زض آوبزهٖ

ذسهبت ضاثغِ هثجت هؿتم٘ن زاضز، زضحبل٘ىِ اًگ٘عُ ث٘طًٍٖ زاضإ ٗه ضاثغِ ًبچ٘ع ثب ًگطـ 

اؾتفبزُ  چٌ٘ي زض ه٘بى چْبض ثؼس هَضز . ّناؾتٗبزگ٘طًسُ ٍ ضاثغِ هٌفٖ ثب و٘ف٘ت ذسهبت 

َاز، تدْ٘عات ٍ گ٘طٕ و٘ف٘ت ذسهبت، زٍ ػبهل اؾتبزاى ٍ ػَاهل هحؿَؼ )ه ثطإ اًساظُ

ّوبى عَض وِ پ٘كتط  (.Huong,2015اًس) تطٗي ػَاهل اًتربة قسُ ػٌَاى هْن اهىبًبت( ثِ

اقبضُ قس، ّسف اظ اٗي همبلِ اٍلَٗت ثٌسٕ اثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت زاًكگبّٖ ثب اؾتفبزُ اظ 

زُ اظ فطآٌٗس تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ ه٘جبقس. ثِ هٌظَض اضظٗبثٖ ػولىطز زاًكگبُ ّب ثب اؾتفب

 Yarقسوبضت اهت٘بظٕ هتَاظى تحم٘مٖ تَؾظ ٗبض هحوسٗبى ٍ ّوىبضاى اًدبم 

Mohammadian et al, 2015) ،ٖآى ّب چْبض هٌظط ضقس ٍ ٗبزگ٘طٕ، فطآٌٗسّبٕ زاذل ٍ )

هكتطٕ ٍ هبلٖ ضا هَضز ثطضؾٖ لطاض زازًس ٍ قبذم ّبٕ هطتجظ ثب ّط هٌظط ضا قٌبؾبٖٗ وطزُ 

ٍ اثعاض اضظٗبثٖ ػولىطز اضاِٗ وطزًس. ؾلغبًٖ ًؿت ٍ ّوىبضاى زض  ٍ ثِ ػٌَاى زاقجَضز هسٗطٗتٖ
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تحم٘مٖ ثِ ثطضؾٖ تبث٘ط ضفتبض قْطًٍس ؾبظهبًٖ ثط و٘ف٘ت ذسهبت زض زاًكگبُ ّب پطزاذتٌس. 

اٗي تحم٘ك زض حَظُ وبضوٌبى آهَظقىسُ ّب ٍ آهَظقگبُ ّبٕ فٌٖ ٍ حطفِ إ قْط تْطاى 

اثؼبز ضفتبضقْطًٍس ؾبظهبًٖ ثط و٘ف٘ت ذسهبت اًدبم قس. ًتبٗح تحم٘ك ًكبى زاز توبم 

زاًكگبّٖ تبث٘ط گصاض اؾت ٍ هتغ٘ط خَاًوطزٕ وبضوٌبى تبث٘طگصاض تطٗي ػبهل ثط و٘ف٘ت 

 (.,.Soltani Nasab, R 2018ذسهبت زض هَضز خبهؼِ هَضز ًظط ثَزُ اؾت)

 

 پژيَص ضىاسي ريش
. ّن چٌ٘ي سٗآٖ ه حؿبة  ثِّسف وبضثطزٕ اؾت ٍ خعء تحم٘مبت ووٖ  ًظط اظپػٍّف حبضط 

تَن٘فٖ »قَُ٘ گطزآٍضٕ اعلاػبت،  ًظط اظٕ ووٖ ّب پػٍّفاٗي پػٍّف زض ث٘ي 

تحم٘مبت ث٘ي ٕ گطزآٍضٕ اعلاػبت زض  َُ٘ق ًظط اظاؾت. پػٍّف حبضط، « ٖ(كٗطآظهب٘غ)

زض لؿوت ٍظى زّٖ، زض  ثِ زل٘ل اؾتفبزُ اظ ضٍـ تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ« تَن٘فٖ»

اثؼبز  ٖظٍخ ؿبتٗهمب ٕثطاته همغؼٖ اؾت.  -ّوجؿتگٖ اظ ًَع پ٘وبٗكٖٕ ّب پػٍّفه٘بى 

ّط ثؼس، پطؾكٌبهِ  ّٕب قبذم طٗظ ٖظٍخ ؿبتٍٗ همب «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و» ٖانل

زض خسٍل قوبضُ  «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»هسل تحل٘لٖ پػٍّف ثطإ ُ اؾت. قس  ِ٘تْ

 ( آٍضزُ قسُ اؾت.1)
 

 «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»إ هسل تحل٘لٖ پػٍّف ثط .1جديل 

 )ضاخص َا(ابعاد اصلي َا ضاخصزير  ضمارٌ گًيٍ

 ؽٗسضتو٘ف٘ت  1

 تسضٗؽٍ و٘ف٘ت آهَظـ 
 و٘ف٘ت ؾوٌ٘بض 2

 ّبٕ آهَظـ ٕ ضٍـ گؿتطُ 3

 ّبٕ زضؾٖ هطتجظ ثَزى ؾطفهل 4

 زاًف ٍ تدطثِ  زاًكگبُ 5

 ػلوٖ تبو٘ف٘ت اػضبٕ ّ٘

 ٖ زاًكگبُػلو تبتزض زؾتطؼ ثَزى اػضبٕ ّ٘ 6

7 
توبٗل ثِ تَخِ ثِ ّط فطز )تَؾظ اػضبٕ 

 ػلوٖ( تبّ٘

 تطٍٗح ثبظذَضز اثطثرف زض وبض 8

 ّبٕ آهَظـ وبضثطزٕ ثطگعاضٕ زٍضُ 9

ؾبذتبض زضؾٖ ٍ اهىبًبت 

 آهَظقٖ

 پصٗطٕ زض ّط زٍضُ آهَظقٖ اًؼغبف 10

 و٘ف٘ت اهىبًبت زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ آهَظقٖ 11

 ت زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ آهَظقٖزؾتطؾٖ ثِ اهىبًب 12
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 زاًف وبضوٌبى ازاضٕ 13

 و٘ف٘ت وبضهٌساى

 ازاضٕوبضوٌبى زض زؾتطؼ ثَزى  14

 تَاًبٖٗ زض زضن ً٘بظّبٕ زاًكدَٗبى 15

16 
نَضت ؾطٗغ ٍ  تَاًبٖٗ زض همبثلِ ثب اٗطازات ثِ

 وبضآهس

 ّبٕ اختوبػٖ ٍخَز فطنت 17

 قرهٖ  تَؾؼِ
 إ زاًكدَ ؾؼِ حطفِذسهبت هطثَط ثِ هؿ٘ط تَ 18

 ضفبُ زاًكدَٗبى 19

 ّب فطاّن ثَزى زٗگط اهىبًبت ٍ ؾطٍٗؽ 20

 هحل زاًكگبُ ٍ عطح اؾتمطاض آى 21

 و٘ف٘ت ظبّطٕ ٍ ثطًس
 ظبّط ف٘عٗىٖ زاًكگبُ 22

 قْطت زاًكگبُ 23

 ّبٕ ثبظذَض ًظطات زاًكدَٗبى زاذلٖ ؾ٘ؿتن 24

 اٗطاًٖ زض زاًكگبُ -هسٗطٗت اؾلاهٖ 25

 اٗطاًٖ  -ّبٕ اؾلاهٖ اضظـ

 هؿٍَل٘ت اختوبػٖ زاًكگبُ 26

27 
 ٍخَز اؾبت٘س ٍ وبضوٌبى اضظقٖ 

 اٗطاًٖ-ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ

28 
 ٍخَز زاًكدَٕ اضظقٖ 

 اٗطاًٖ -ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ

 

 ريش فرآيىد تحليل سلسلٍ مراتبي فازی

تىٌ٘ه و٘ف٘ت ذسهبت زاًكگبّٖ اظ  بذهِ ّبٕزض اٗي همبلِ ثِ هٌظَض ضتجِ ثٌسٕ اثؼبز ٍ ق

اٗسُ اؾبؾٖ تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ  .قسُ اؾتاؾتفبزُ  (FAHPتحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ )

تَخِ ثِ  (.Haghighi,2010زضٗبفت زاًف وبضقٌبؾبى زض ضاثغِ ثب پسٗسُ هَضز هغبلؼِ اؾت)

اًؼىبؼ ؾجه تفىط  اٗي ًىتِ ضطٍضٕ اؾت وِ فطآٌٗس تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ ؾٌتٖ، اهىبى

ّبٕ فبظٕ، ؾبظگبضٕ  عَض وبهل ًساضز. ثِ ػجبضت ثْتط، اؾتفبزُ اظ هدوَػِِ اًؿبًٖ ضا ث

ث٘كتطٕ ثب تَض٘حبت ظثبًٖ ٍ ثؼضبً هجْن اًؿبًٖ زاضز ٍ ثٌبثطاٗي ثْتط اؾت وِ ثب اؾتفبزُ اظ 
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لؼٖ زض زً٘بٕ ٍا تحل٘ل ٍ تهو٘ن گ٘طٕوبضگ٘طٕ اػساز فبظٕ( ثِ  ّبٕ فبظٕ )ثِ هدوَػِ

 (. Chung,2005) پطزاذت

هطاتت تهو٘ن، ثبٗس ثِ   زض تىٌ٘ه تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ پؽ اظ تطؾ٘ن زضذت ؾلؿلِ

ٕ اًدبم هحبؾجبت، ثب اؾتفبزُ اظ  همبٗؿِ ظٍخٖ ػٌبنط ّط ؾغح هسل پطزاذت. زض هطحلِ

ظٍخٖ ّبٕ همبٗؿبت تؼبضٗف ٍ هفبّ٘ن تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ، ضطاٗت ّط ٗه اظ هبتطٗؽ

هطاتجٖ ضا هٖ تَاى  ؾلؿلِ زضذت تطؾ٘ن (.Azar and Faraji, 2016قَز )هحبؾجِ هٖ

 تطؾ٘ن گعٌِٗ ٍ هؼ٘بض ّسف، ؾغَح اظ اؾتفبزُ ثب تهو٘ن زاًؿت وِ هطاتت ؾلؿلِ ؾبذتبض

وِ ذَز  Skتطت٘ت ثطإ ّط ٗه اظ ؾغطّبٕ هبتطٗؽ همبٗؿبت ظٍخٖ، اضظـ   اٗي  ثِ .ه٘كَز

-گطزز ٍ ثطإ هحبؾجِ ّط ٗه اظ ثرف( هحبؾجِ ه1ٖ)  ت، اظ ضاثغِٗه ػسز فبظٕ هثلثٖ اؾ
 .قَز ( اؾتفبزُ ه4ٖ( ٍ )3( ٍ )2ٕ ) ّبٕ اٗي ضاثغِ اظ ضاثغِ
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زضخِ ثعضگٖ ّط ٗه اظ ػٌبنط  (5)ضاثغِ ه٘جبٗؿت عجك ّب،  Skپؽ اظ هحبؾجِ توبهٖ 

 .نَضت خساگبًِ، هحبؾجِ ًوبٗ٘ن ؾغَح ضا ثط ؾبٗط ػٌبنط آى ؾغح، ثِ
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-ثِ زؾت هٖ (6)ٕ ػسز فبظٕ هثلثٖ زٗگط اظ ضاثغkِ ه٘عاى ثعضگٖ ٗه ػسز فبظٕ هثلثٖ اظ  
 .سآٗ
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(6     )

� � � �1 2 1 2 1,  ( ),�  � � � � kkV M M  M V M M  and and V M M
 

 

 اؾتفبزُ قسُ اؾت. (7ضاثغِ ) اظّب زض هبتطٗؽ همبٗؿبت ظٍخٖ ٕ ٍظى قبذمثطإ هحبؾجِ

(7     )� � � �� �min 1,2,..., ,� �� � �i i kw x V S S       k      n  k i
 

ذَاّس ثَز وِ ّوبى ثطزاض ضطاٗت غ٘ط  (8ضاثغِ )نَضت  ّب ثِثٌبثطاٗي ثطزاض ٍظى قبذم

 اؾت.ٖ فبظٕ ثٌْدبض تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتج

(8     )
� � � � + �1 2, , ,� � � �� � � � t

nw w x w x w x
 

وِ ثطإ حل اوثط اؾت گ٘طٕ چٌس هؼ٘بضُ ّبٕ اٍلِ٘ زض تهو٘ناٗي ضٍـ، ٗىٖ اظ تىٌ٘ه

ػٌَاى ضٍقٖ ثطإ ٍ ثِ 1980هؿبئل پ٘چ٘سُ هٌبؾت اؾت. اٗي ضٍـ تَؾظ ؾبػتٖ زض ؾبل 

-آى ثطإ ع٘ف گؿتطزُ اظ  اختوبػٖ هغطح گطزٗس ٍ پؽ –گ٘طٕ التهبزٕ حل هؿبئل تهو٘ن
-لِ تهو٘نب. تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ ٗه هؿُ اؾتگ٘طٕ ثِ وبض گطفتِ قس إ اظ هؿبئل تهو٘ن
ّبٕ تهو٘ن ، هؼ٘بضّب، ظٗط هؼ٘بضّب ٍ گعٌِٗهطاتت هرتلف قبهل ّسف  گ٘طٕ ضا زض ؾلؿلِ

اى تَِ آٍضز تب اظ اٗي عطٗك ثإ ضا فطاّن هٖثؿتط گؿتطزُ هٖ وٌس. ّوچٌ٘يؾبذتبضزّٖ 

توبم هؿبئل ثب ذَال حؿٖ ثَزى، ػملاٖٗ ثَزى ٍ غ٘ط ػملاٖٗ ثَزى ثب ٍخَز چٌس ّسفِ 

گ٘طًسُ ثَزى ضا زض قطاٗظ لغؼٖ ٗب ًبهغوئي ٍ زض ثَزى، چٌس هؼ٘بضُ ثَزى ٍ چٌس تهو٘ن

اٗي اؾت وِ  ثط . زض تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فطو اؾبؾٖوٌسّبٕ هرتلف حل حضَض گعٌِٗ

هطاتت،  تَاى ثِ قىل ذغٖ اظ ثبلا ثِ پبٗ٘ي ّوبًٌس ٗه ؾلؿلِگ٘طٕ ضا هٖلِ تهو٘نبهؿ

عَض وبضوطزٕ هؿتمل اظ ّوِ ؾغَح پبئ٘ي  ٍتحل٘ل وطز. زض اٗي حبلت، ؾغَح ثبلاتط ثِ تدعِٗ

قًَس  چٌ٘ي، ػٌبنط ٍالغ زض ّط ؾغط ً٘ع هؿتمل اظ ّن زض ًظط گطفتِ هٖ ٍ ّن اؾتتط ذَز 

(Sipahi & Timer,2010  ؛Wu,2008 ؛ Chung,2005 ٍ ِتحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ تٌْب ضتج .)

 ,Chungگ٘طز )ّب ضا ً٘ع اًساظُ هٖ وٌس، ثلىِ پبٗساضٕ ًؿجٖ آىّب ضا هكرم ًوٍٖظى گعٌِٗ

2005 .) 
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 َا يافتٍ
ٍ « زاًكگبّٖ ذسهبت و٘ف٘ت»زض اٗي پػٍّف پطؾكٌبهِ همبٗؿبت ظٍخٖ اثؼبز انلٖ 

ًفط اظ ذجطگبى زاًكگبّٖ وِ زض اٗي حَظُ  11ٕ ّط ثؼس ث٘ي ّب قبذم طٗظهمبٗؿبت ظٍخٖ 

ثطگكت  قسُ ل٘تىوپطؾكٌبهِ  7ؾبثمِ ػلوٖ ٗب پػٍّكٖ زاقتٌس، تَظٗغ گطزٗس وِ زض ًْبٗت 

ٍ تدو٘غ آضا ذجطگبى، پطؾكٌبهِ تلف٘مٖ  آهسُ زؾت ثِپطؾكٌبهِ  7زازُ قس. ؾپؽ اظ تلف٘ك 

ٕ همبٗؿبت ظٍخٖ ًْبٖٗ ثب ضٍـ فطآٌٗس تحل٘ل ؾلؿلِ ّب ؽٗهبتطثِ زؾت آهس. زض ًْبٗت 

ثب ضطة   قبذمزّٖ ًْبٖٗ ّط  اوؿل فطهَل ًَٗؿٖ قس. زض ًْبٗت ٍظى افعاض ًطمهطاتجٖ زض 

هحبؾجِ قسُ   هطثَعِذَز، زض ٍظى ثُؼس انلٖ  گطٍُ طٗظآهسُ ثطإ آى قبذم زض  زؾت ٍظى ثِ

طات ذجطگبى، اظ ضٍـ ًطخ ًبؾبظگبضٕ ثطإ تؼ٘٘ي ؾبظگبضٕ ٍ ًبؾبظگبضٕ ًظ تًْٗب زضاؾت. 

خساگبًِ هحبؾجِ گطزٗس. قبٗبى شوط اؾت وِ ًطخ  عَض ثِّط ٗه اظ خساٍل همبٗؿبت ظٍخٖ 

 ثبقس. 1/0ووتط اظ  ؿتٗثبٖ هًبؾبظگبضٕ ّط هبتطٗؽ تلف٘مٖ 

، ثب ضطة ٍظى هؼ٘بض انلٖ «زاًكگبّٖ ذسهبت و٘ف٘ت»ٍظى ًْبٖٗ ّط ظٗط هؼ٘بض زض ول هسل 

ثطإ ّط  آهسُ زؾت ثِ. ٍظى ًْبٖٗ سٗآٖ ه ثِ زؾتؼ٘بضّب زض گطٍُ هطثَط ثِ ذَز زض ٍظى ظٗط ه

ثِ قطح  «زاًكگبّٖ ذسهبت و٘ف٘ت»ٕ هسل ّب قبذمتوبم  ي٘زض ث ّب آىظٗط هؼ٘بض ٍ ضتجِ 

 ( اؾت.2خسٍل )

ثط اؾبؼ ًتبٗح ثِ زؾت آهسُ ة اؾتفبزُ اظ ضٍـ فطآٌٗس تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ هغبثك 

ؾبذتبض »ٍلَٗت ثٌسٕ اثؼبز انلٖ اظ ث٘كتطٗي ثِ ووتطٗي ثِ تطت٘ت ثِ نَضت: (، ا2خسٍل )

، «ػلوٖ ّ٘بت  اػضبٕو٘ف٘ت »، «ٍ تسضٗؽو٘ف٘ت آهَظـ »زضؾٖ ٍ اهىبًبت آهَظقٖ، 

ٕ  تَؾؼِ»ٍ « اٗطاًٖ-ّبٕ اؾلاهٖ اضظـ»، «و٘ف٘ت ظبّطٕ ٍ ثطًس»، «و٘ف٘ت وبضهٌساى»

ٌٗس تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ ضتجِ ثٌسٕ اؾت. ّوچٌ٘ي ثط اؾبؼ ًتبٗح ضٍـ فطآ« قرهٖ

 وِ ثِ نَضت ظٗط اضاِٗ قسُ اًس.  ظٗط قبذم ّبٕ ّط قبذم انلٖ ً٘ع ثسؾت آهسُ اؾت
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 فرآيىد تحليل سلسلٍ مراتبي فازی با استفادٌ از يخدمات داوطگاَ تيفيابعاد ک یبىد تيايلً
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 و٘ف٘ت

آهَظـ ٍ 

 تسضٗؽ

59/18 

 

 

2 

 07/6 2 99/32 و٘ف٘ت تسضؼ

3 

 73/1 4 29/9 و٘ف٘ت ؾوٌ٘بض
24 

 88/3 3 90/20 ّبٕ آهَظـ ٕ ضٍـ گؿتطُ

11 

ّبٕ  هطتجظ ثَزى ؾطفهل

 زضؾٖ
15/37 1 91/6 

2 

و٘ف٘ت 

 ٕاػضب

 ّ٘بت لوٖ

57/17 

 

 

3 

زاًف ٍ تدطثِ اػضبٕ 

 ػلوٖ زاًكگبُ ّ٘بت
54/39 1 95/6 

1 

زض زؾتطؼ ثَزى اػضبٕ 

 ػلوٖ زاًكگبُ ّ٘بت
65/29 2 21/5 

6 

 توبٗل ثِ تَخِ ثِ ّط فطز

 ػلوٖ( )تَؾظ اػضبٕ ّ٘بت
88/9 4 74/1 

23 

 68/3 3 93/20 تطٍٗح ثبظذَضز اثطثرف زض وبض

14 
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ؾبذتبض 

 زضؾٖ

ٍ اهىبًبت 

 آهَظقٖ

90/18 

 

 

1 

ّبٕ آهَظـ  ثطگعاضٕ زٍضُ

 وبضثطزٕ
67/29 2 61/5 

4 

پصٗطٕ زض ّط زٍضُ  اًؼغبف

 آهَظقٖ
70/23 4 48/4 

8 

و٘ف٘ت اهىبًبت زاًكگبّٖ ٍ 

 هٌبثغ آهَظقٖ
71/27 3 24/5 

5 

 زؾتطؾٖ ثِ اهىبًبت

 زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ آهَظقٖ
92/18 1 58/3 

15 

و٘ف٘ت 

 اىوبضهٌس
70/12 

 

 

4 
 83/3 2 18/30 زاًف وبضوٌبى ازاضٕ

12 

زض زؾتطؼ ثَزى وبضوٌبى 

 ازاضٕ
12/21 3 68/2 

20 

تَاًبٖٗ زض زضن ً٘بظّبٕ 

 زاًكدَٗبى
96/38 1 95/4 

7 

 تَاًبٖٗ زض همبثلِ ثب اٗطازات

 نَضت ؾطٗغ ٍ وبضآهس ثِ
74/9 4 24/1 

27 

  تَؾؼِ

 قرهٖ
72/9 

 

 

7 
 61/1 4 53/16 توبػّٖبٕ اخ ٍخَز فطنت

26

 

23 
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 فرآيىد تحليل سلسلٍ مراتبي فازی با استفادٌ از يخدمات داوطگاَ تيفيابعاد ک یبىد تيايلً

 ذسهبت هطثَط ثِ هؿ٘ط

 إ زاًكدَ تَؾؼِ حطفِ
75/32 2 18/3 

18 

 29/3 1 82/33 ضفبُ زاًكدَٗبى

17 

فطاّن ثَزى زٗگط اهىبًبت ٍ 

 ّب ؾطٍٗؽ
91/16 3 64/1 

25 

و٘ف٘ت 

ظبّطٕ ٍ 

 ثطًس

18/12 

 

 

5 

هحل زاًكگبُ ٍ عطح اؾتمطاض 

 آى
58/16 4 02/2 

22 

 04/2 3 79/16 بّط ف٘عٗىٖ زاًكگبُظ

21 

 02/4 2 04/33 قْطت زاًكگبُ

10 

ّبٕ ثبظذَض ًظطات  ؾ٘ؿتن

 زاًكدَٗبى زاذلٖ
59/33 1 09/4 

9 

 

35/10 

 
اٗطاًٖ زض  -هسٗطٗت اؾلاهٖ

 زاًكگبُ
90/35 1 72/3 

13 

 

6 

 93/2 3 28/28 هؿٍَل٘ت اختوبػٖ زاًكگبُ

19 
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ّبٕ  اضظـ

 -اؾلاهٖ

 اٗطاًٖ

ٍخَز زاًكدَٕ اضظقٖ ثط 

 اؾبؼ

 هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ اٗطاًٖ

67/33 2 49/3 

16 

  
ٍخَز اؾتبزاى ٍ وبضوٌبى 

 اضظقٖ ثط اؾبؼ

 هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ اٗطاًٖ

14/2 4 22/0 

28 

 

( هلاحظِ هٖ قَز قبذم ؾبذتبض زضؾٖ ٍ اهىبًبت آهَظقٖ زض 2ّوبى عَض وِ زض خسٍل )

ّبٕ اٗي قبذم انلٖ ثِ  % اؾت. ٍظى ظٗط قبذم90/18ث٘ي قبذم ّبٕ انلٖ زاضإ ٍظى 

و٘ف٘ت »%، 67/29ثب ٍظى « ّبٕ آهَظـ وبضثطزٕ ثطگعاضٕ زٍضُ»تطت٘ت اٍلَٗت ثِ نَضت: 

 «پصٗطٕ زض ّط زٍضُ آهَظقٖ اًؼغبف»%، 71/27ثب ٍظى « اهىبًبت زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ آهَظقٖ

 % اؾت. 92/18ثب ٍظى « ظقٖزؾتطؾٖ ثِ اهىبًبت زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ آهَ»%، ٍ 70/23ثب ٍظى 

% اؾت. ٍظى 59/18زض ث٘ي قبذم ّبٕ انلٖ زاضإ ٍظى  «ٍ تسضٗؽو٘ف٘ت آهَظـ »ثؼس 

« ّبٕ زضؾٖ هطتجظ ثَزى ؾطفهل» ّبٕ اٗي قبذم ثِ تطت٘ت اٍلَٗت ثِ نَضت: ظٗط قبذم

ثب ٍظى « ّبٕ آهَظـ ٕ ضٍـ گؿتطُ»%،  99/32ثب ٍظى « و٘ف٘ت زضؼ»%،  15/37ثب ٍظى 

 % اؾت. 29/9ثب ٍظى  «و٘ف٘ت ؾوٌ٘بض»،%  90/20

% اؾت. ٍظى ظٗط 57/17وِ زاضإ ٍظى  «ػلوٖ ّ٘ئت اػضبٕو٘ف٘ت »ّن چٌ٘ي زض قبذم 

تدطثِ اػضبٕ  ٍ زاًف»قبذم ّبٕ اٗي قبذم انلٖ ثِ تطت٘ت اٍلَٗت ثِ نَضت: 

ثب  «زاًكگبُ ػلوٖ ثَزى اػضبٕ ّ٘بت زؾتطؼ زض»%،  54/39ثب ٍظى « زاًكگبُ ػلوٖ ّ٘بت

توبٗل ثِ تَخِ ثِ ّط »% ٍ 93/20ثب ٍظى « تطٍٗح ثبظذَضز اثطثرف زض وبض»%،  65/29ى ٍظ

 % اؾت.88/9ثب ٍظى « ػلوٖ( فطز )تَؾظ اػضبٕ ّ٘بت

% ضا ثِ ذَز اذتهبل زازُ  70/12وِ ٍظى  «و٘ف٘ت وبضهٌساى»زض ازاهِ، زض قبذم انلٖ 

تَاًبٖٗ زض زضن »نَضت: اؾت. ٍظى ظٗط قبذم ّبٕ اٗي قبذم انلٖ ثِ تطت٘ت اٍلَٗت ثِ 

زض »% ،  18/30ٍظى « زاًف وبضوٌبى ازاضٕ»%،  96/38زاضإ ٍظى « ً٘بظّبٕ زاًكدَٗبى

نَضت ؾطٗغ ٍ  تَاًبٖٗ زض همبثلِ ثب اٗطازات ثِ»% ٍ 12/21ٍظى  «زؾتطؼ ثَزى وبضوٌبى ازاضٕ

 % ضا ثِ زؾت آٍضزُ اؾت.  74/9ٍظى « وبضآهس
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 فرآيىد تحليل سلسلٍ مراتبي فازی با استفادٌ از يخدمات داوطگاَ تيفيابعاد ک یبىد تيايلً

ّبٕ  % ضا ثِ ذَز اذتهبل زاز ٍ ٍظى ظٗط قبذم 18/12ٍظى  «و٘ف٘ت ظبّطٕ ٍ ثطًس»ثؼس 

%،  59/33ٍظى « ّبٕ ثبظذَض ًظطات زاًكدَٗبى زاذلٖ ؾ٘ؿتن»آى ثِ تطت٘ت ثِ نَضت: 

هحل زاًكگبُ ٍ »% ،  79/16ٍظى  «ظبّط ف٘عٗىٖ زاًكگبُ»%،  04/33ٍظى « قْطت زاًكگبُ»

 % ضا ثِ ذَز اّتهبل زازُ اًس. 58/16ٍظى « عطح اؾتمطاض آى

% ضا ثِ ذَز اذتهبل زازُ اؾت.   35/10ٍظى  «اٗطاًٖ-ّبٕ اؾلاهٖ اضظـ»چٌ٘ي ثؼس  ّن

% ،  90/35ٍظى « هسٗطٗت اؾلاهٖ اٗطاًٖ زض زاًكگبُ»ّبٕ آى ثِ تطت٘ت :  ٍظى ظٗط قبذم

% ،  76/33ٍظى « ٍخَز زاًكدَٕ اضظقٖ ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ اٗطاًٖ»%، 2

ٍخَز اؾتبزاى ٍ وبضوٌبى اضظقٖ ثط اؾبؼ »% ٍ  28/28ٍظى  «هؿٍَل٘ت اختوبػٖ زاًكگبُ»

 % ضا ثِ ثِ ذَز اذتهبل زازُ اًس.  14/2ٍظى « اٗطاًٖ -هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ

ّبٕ آى ً٘ع ثِ  % اؾت ٍ ٍظى ظٗط قبذم 72/9زاضإ ٍظى  «ٕ قرهٖ تَؾؼِ»زض ًْبٗت ثؼس 

ضفبُ »% ،  75/32ٍظى  «إ زاًكدَ ذسهبت هطثَط ثِ هؿ٘ط تَؾؼِ حطفِ»تطت٘ت: ظٗط قبذم 

% ٍ  91/16ٍظى « ّب فطاّن ثَزى زٗگط اهىبًبت ٍ ؾطٍٗؽ»% ،  82/33ٍظى « زاًكدَٗبى

 %  ضا  وؿت وطزُ اًس.  53/16ٍظى « ّبٕ اختوبػٖ ٍخَز فطنت»

 

 َاي پيطىُاد گيری وتيجٍ
ّوبى عَض وِ پ٘كتط اقبضُ قس ثب تَخِ ثِ افعاٗف ؾغح اًتظبضات زاًكدَٗبى اظ و٘ف٘ت 

ضاِٗ قسُ زض زاًكگبُ ّب ٍ هطاوع آهَظـ ػبلٖ ٍ اظ عطفٖ ضلبثت قسٗس ث٘ي آى ّب، ذسهبت ا

زضن نح٘ح اظ اٗي اًتظبضات هَضَػٖ لبثل تَخِ اؾت وِ ثب تَخِ ثِ هحسٍٗت ّبٕ هَخَز 

زض خْت اضتمبٕ اثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت زاًكگبّٖ، اٍلَٗت ثٌسٕ آى ّب ثؿ٘بض لبثل تَخِ اؾت. 

ث٘بت هَضَع ثطذٖ اثؼبز و٘ف٘ت ذسهبت زاًكگبّٖ هَضز قٌبؾبٖٗ زض اٗي تحم٘ك ثب ثطضؾٖ از

 -ّبٕ اؾلاهٖ اضظـ»ّبٕ فطٌّگٖ زض وكَض، قبذم  لطاض گطفت ٍ ثب تَخِ ثِ اّو٘ت اضظـ

ً٘ع ثِ ػٌَاى ثؼس هْوٖ زض وٌبض ؾبٗط اثؼبز هَضز ثطضؾٖ لطاض گطفت ٍ زض ًْبٗت ثب « اٗطاًٖ

ٖ فبظٕ ثِ اٍلَٗت ثٌسٕ آى ّب پطزاذتِ قس. گ٘طٕ ؾلؿلِ هطاتج اؾتفبزُ اظ تىٌ٘ه تهو٘ن

تىٌ٘ه هصوَض زض زاًكگبُ آظاز اؾلاهٖ ٍاحس زهبًٍس ثِ وبض گطفتِ قس. زض ٍالغ پؽ اظ ثطضؾٖ 

ضٍاٖٗ هحتَا  لٍِ٘ؾ ثِٖ، ذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘وٍ هطٍض ازث٘بت هَضَع ٍ قٌبؾبٖٗ هتغ٘طّبٕ 

 -ٖ وِ زض اٗي حَظُ ؾبثمِ ػلوٖ تَؾظ ًِ ًفط اظ ذجطگبى زاًكگبّ قسُ اؾترطاجهتغ٘طّبٕ 

ّبٖٗ وِ اًدبم قسُ اؾت،  ٍ تحل٘ل  عجك تدعِٗ پػٍّكٖ زاضًس، هَضز تبئ٘س لطاض گطفت.

هكرم قس، اٍلَٗت اثؼبز هَضز ثطضؾٖ ثِ تطت٘ت اّو٘ت آى ّب ثب اؾتفبزُ اظ تىٌ٘ه تحل٘ل 

آهَظـ  ت٘ف٘و»، «ٍٖ اهىبًبت آهَظق ٖؾبذتبض زضؾ»ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ ثِ تطت٘ت ثهَضت 
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 »، «ٍ ثطًس ٕظبّط ت٘ف٘و» «وبضهٌساى ت٘ف٘و»، «ٖػلو ّ٘بت ٕاػضب ت٘ف٘و»، «ؽٍٗ تسض

اؾت. زض ًْبٗت اٍلَٗت ثٌسٕ ّوِ ظٗط  «ٖقره  تَؾؼِ»ٍ  «اٗطاًٖ-ّبٕ اؾلاهٖ اضظـ

قبذم ّب ثط اؾبؼ ٍظى آى ّب زض ّط قبذم انلٖ ٍ زض ًظط گطفتي ٍظى قبذم انلٖ، ثط 

 (.1ٗط اؾت)ًوَزاضاؾبؼ اٍلَٗت ثِ نَضت ظ

و٘ف٘ت »، «ّبٕ زضؾٖ هطتجظ ثَزى ؾطفهل» ، «ػلوٖ زاًكگبُ زاًف ٍ تدطثِ اػضبٕ ّ٘بت» 

و٘ف٘ت اهىبًبت زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ »، «ّبٕ آهَظـ وبضثطزٕ ثطگعاضٕ زٍضُ »، «تسضؼ

تَاًبٖٗ زض زضن ً٘بظّبٕ »، «زض زؾتطؼ ثَزى اػضبٕ ّ٘بت ػلوٖ زاًكگبُ»، «آهَظقٖ

ّبٕ ثبظذَض ًظطات زاًكدَٗبى  ؾ٘ؿتن»، «پصٗطٕ زض ّط زٍضُ آهَظقٖ اًؼغبف »، «زاًكدَٗبى

 »، «زاًف وبضوٌبى ازاضٕ »، «ّبٕ آهَظـ ٕ ضٍـ گؿتطُ »، «قْطت زاًكگبُ »، «زاذلٖ

زؾتطؾٖ ثِ »، «تطٍٗح ثبظذَضز اثطثرف زض وبض»، «اٗطاًٖ زض زاًكگبُ-هسٗطٗت اؾلاهٖ

ٍخَز زاًكدَٕ اضظقٖ ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ  »، «اهىبًبت زاًكگبّٖ ٍ هٌبثغ آهَظقٖ

، «إ زاًكدَ ذسهبت هطثَط ثِ هؿ٘ط تَؾؼِ حطفِ»، «ضفبُ زاًكدَٗبى»، « اٗطاًٖ -اؾلاهٖ

زض زؾتطؼ ثَزى  »، «هحل زاًكگبُ ٍ عطح اؾتمطاض آى»، «هؿٍَل٘ت اختوبػٖ زاًكگبُ»

توبٗل ثِ  »، «اض آىهحل زاًكگبُ ٍ عطح اؾتمط »، «ظبّط ف٘عٗىٖ زاًكگبُ»، «وبضوٌبى ازاضٕ

فطاّن ثَزى زٗگط  »، «و٘ف٘ت ؾوٌ٘بض»، «تَخِ ثِ ّط فطز)تَؾظ اػضبٕ ّ٘بت ػلوٖ(

نَضت  تَاًبٖٗ زض همبثلِ ثب اٗطازات ثِ»، «ّبٕ اختوبػٖ ٍخَز فطنت»، «ّب اهىبًبت ٍ ؾطٍٗؽ

 «اٗطاًٖ -ٍخَز اؾبت٘س ٍ وبضوٌبى اضظقٖ ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ »ٍ  «ؾطٗغ ٍ وبضآهس

ًتبٗح اٗي تحم٘ك زض ثؿ٘بضٕ اظ اثؼبز ثب ًتبٗح ؾبٗط تحم٘مبت نَضت گطفتِ ّوبٌّگٖ  اؾت.

ذسهبت  ت٘ف٘و»هسل ػبهل هؤثط ثط  تطٗي هْنهثبل ثط هجٌبٕ ًتبٗح تحم٘ك،  عَض ثِزاضز. 

( ً٘ع Veerasamy,2014اؾت وِ )« ػلوٖ زاًكگبُ زاًف ٍ تدطثِ اػضبٕ ّ٘بت»، «ٖزاًكگبّ

، «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»هسل . زٍه٘ي ػبهل هؤثط ثط اًس بفتِٗ زؾتثِ ّو٘ي ًت٘دِ 

 .ثِ اٗي هْن زؾت ٗبفتٌس ً٘ع (Narang,2013ثبقس، ) هٖ« هطتجظ ثَزى ؾطفهل ّبٕ زضؾٖ»

ّبٕ پ٘ك٘ي ّورَاًٖ ًساضز.  ّن چٌ٘ي ًتبٗح اٗي پػٍّف زض ثطذٖ اظ هَاضز ثب پػٍّف

زاًف ٍ تدطثِ »، «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»هسل ػبهل هؤثط ثط  تطٗي هْن، هثبل ػٌَاى ثِ

 Agrawal andتكر٘م زازُ قس ٍلٖ زض پػٍّكٖ وِ تَؾظ )« اػضبٕ ّ٘بت ػلوٖ زاًكگبُ

Tan,2014 ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»هسل ػبهل هؤثط ثط  يٗتط هْن( نَضت پصٗطفت» ،

ثِ  ٖ ًتبٗح اٗي تحم٘ك آگبّٖ هب ضا ًؿجتول عَضِ ث تكر٘م زازُ قس. «وبضهٌساى ت٘ف٘و»

افعاٗف هٖ زّس ٍ ّوچٌ٘ي ه٘عاى اّو٘ت  «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»ٓ وٌٌس ي٘٘تؼػَاهل 

ّط ٗه اظ اٗي ػَاهل ضا ً٘ع هكرم هٖ وٌس. ثط اؾبؼ ًتبٗح ضٍـ تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ 

 .اخطاؾت لبثل( پ٘كٌْبزات ظٗط 2، هغبثك خسٍل )«ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»فبظٕ ثطإ 
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ؾبذتبض »ّبٕ  چ٘ع ثبٗس ثِ قبذم ث٘ف اظ ّط «ٖسهبت زاًكگبّذ ت٘ف٘و»ّب ثطإ  زاًكگبُ

تَخِ وٌٌس. ثط اؾبؼ ًتبٗح ضٍـ تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ، « ٍٖ اهىبًبت آهَظق ٖزضؾ

ضا ثْجَز  «ٍٖ هٌبثغ آهَظق ٖاهىبًبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»ثبٗس  ٍاحس زهبًٍس ٖزاًكگبُ آظاز اؾلاه

وٌٌس. « ٕآهَظـ وبضثطز ّٕب زٍضُ ٕطگعاضث»ثركس. زض هطحلِ ثؼس ثْتط اؾت السام ثِ 

ضا ثْجَز ثركس تب اظ اٗي عطٗك ثِ و٘ف٘ت  «ٍٖ هٌبثغ آهَظق ٖاهىبًبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»

ٍ  «ٖزض ّط زٍضُ آهَظق ٕطٗپص اًؼغبف»ذسهبت اضائِ قسُ ووه قبٗبى شوطٕ قَز. 

دوَػِ اؾت اظ زٗگط هَاضز هْن زض اٗي ه« ٍٖ هٌبثغ آهَظق ٖثِ اهىبًبت زاًكگبّ ٖزؾتطؾ»

 هَضز تَخِ لطاض گ٘طز. ٍاحس زهبًٍس ٖزاًكگبُ آظاز اؾلاهتَاًس تَؾظ  وِ هٖ

تَخِ وٌٌس. زض ه٘بى « ؽٗآهَظـ ٍ تسض ت٘ف٘و»ّبٕ  زض اٍلَٗت ثؼس ثبٗس ثِ قبذم

 ّٕب هطتجظ ثَزى ؾطفهل»ث٘كتطٗي اّو٘ت ضا « ؽٗآهَظـ ٍ تسض ت٘ف٘و»ّبٕ  قبذم

 ٕ گؿتطُ»ً٘ع هَضز تَخِ لطاض گ٘طًس. افعاٗف  «ٗؽو٘ف٘ت تسض»زاضز. زض ضوي ثبٗس « ٖزضؾ

 ت٘ف٘و»قَز.  ً٘ع، هٌدط ثِ ثْجَز هؤثطٕ زض و٘ف٘ت ذسهبت اضائِ قسُ هٖ «آهَظـ ّٕب ضٍـ

 «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»زاضإ اّو٘ت ثؼسٕ زض ث٘ي اثؼبز هسل  «ٖػلوّ٘بت  ٕاػضب

ػلوٖ  ّ٘بت تدطثِ اػضبٕ  زاًف ٍ» زهبًٍس ٍاحس ٖزاًكگبُ آظاز اؾلاهاؾت. ً٘بظ اؾت وِ 

زاز ثِ ّو٘ي ضًٍس ذَز ازاهِ زّس.  وِ زض گصقتِ هَضز تَخِ لطاض هٖ چٌبى ضا آى« زاًكگبُ

ثبظذَضز اثطثرف زض  حٗتطٍ»، «ػلوٖ زاًكگبُّ٘بت زض زؾتطؼ ثَزى اػضبٕ »ّوچٌ٘ي ثِ 

 ً٘ع تَخِ ٍٗػُ زاقتِ ثبقس.« ثِ تَخِ ثِ ّط فطز لٗتوب»ٍ « وبض

ّبٖٗ  ضٍ همَلِ ً٘بظهٌس ثبظضؾٖ ٍ ثْجَز ّؿتٌس اظاٗي «وبضهٌساى ت٘ف٘و»ّبٕ  ظٗط قبذم

زض زؾتطؼ ثَزى »، «زاًف وبضوٌبى ازاضٕ»، «تَاًبٖٗ زضن ً٘بظّبٕ زاًكدَٗبى»هبًٌس 

ثبٗس خسٕ گطفتِ « نَضت ؾطٗغ ٍ وبضآهس تَاًبٖٗ زض همبثلِ ثب اٗطازات ثِ»ٍ « وبضوٌبى ازاضٕ

زض ث٘ي اثؼبز هسل « ٍ ثطًس ٕظبّط ت٘ف٘و»ّبٕ ثؼس  ذمگطزز ثِ ظٗط قب قًَس. پ٘كٌْبز هٖ

تطت٘ت وِ تساث٘طٕ ثطإ اٗدبز ٍ هبًسگبضٕ  اٗي ً٘ع تَخِ قَز. ثِ «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»

ًبم زاًكگبُ ٍ و٘ف٘ت ظبّطٕ آى اتربش گطزز. اٗي هْن اظ عطٗك الساهبتٖ هبًٌس اٗدبز 

قْطت ٖ، اًدبم الساهبتٖ خْت اٗدبز زاذل بىٗثبظذَض ًظطات زاًكدَ ٖ ثطإ زضٗبفتؿتو٘ؾ

، نَضت ذَاّس پصٗطفت. ّن چٌ٘ي پ٘كٌْبز زاًكگبُ ٖىٗع٘ظبّط ف، ووه ثِ زاًكگبُزض 

 ت٘ف٘و»زض ث٘ي اثؼبز هسل « اٗطاًٖ -ّبٕ اؾلاهٖ اضظـ»ّبٕ ثؼس  گطزز ثِ ظٗط قبذم هٖ

ٍ  زض زاًكگبُ اٗطاًٖ -هسٗطٗت اؾلاهٖتطت٘ت وِ ثِ  اٗي ً٘ع تَخِ قَز. ثِ «ٖذسهبت زاًكگبّ

ٍل٘ت اختوبػٖ َهؿپطزاذتِ ٍ  اٗطاًٖ -ٍخَز زاًكدَٕ اضظقٖ ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ

زض اٍلَٗت ّبٕ  ٍخَز اؾبت٘س ٍ وبضوٌبى اضظقٖ ثط اؾبؼ هؼ٘بض ّبٕ اؾلاهٖ اٗطاًٍٖ  زاًكگبُ

 ثؼسٕ ثطإ ثْجَز ثبقٌس. 
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 زّس وِ ثطإ ثْجَز هسل ّبٕ ضٍـ تحل٘ل ؾلؿلِ هطاتجٖ فبظٕ، ًكبى هٖ زض ًْبٗت ذطٍخٖ

ٍظى ثبلاٖٗ ًساضًس اهب ًجبٗس ّن  «ٖقره ٕ تَؾؼِ»ّبٕ  قبذم «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»

ضا زض ًظط گطفتِ ٍ زض خْت  بىٗضفبُ زاًكدَتفبٍت ثبق٘ن. هٖ ثبٗؿت  زض ذهَل آى ثٖ

اوثط إ ضا اٗدبز ًوَزُ تب زاًكدَ ثتَاًس اظ حس ثْجَز آى لسم ثطزاقت. هؿ٘طّبٕ تَؾؼِ حطفِ

ّبٕ ذَز ثْطُ وبفٖ ضا ثجطز. زض پبٗبى ثطإ اًدبم تحم٘مبت آتٖ ثِ پػٍّكگطاى تَنِ٘  تَاًبٖٗ

وكَض ثب تَخِ  ّٕب زاًكگبُ گطٗزض ز «ٖذسهبت زاًكگبّ ت٘ف٘و»هسل  ٖثطضؾهٖ قَز وِ ثِ 

 ثپطزاظًس. حٗثِ اهىبى هتفبٍت ثَزى ًتب
 

 
 زاًكگبّٖ ذسهبت و٘ف٘ت» ثط هسلٍ اٍلَٗت ًْبٖٗ هتغ٘طّبٕ هؤثط  ّب ٍظى .1ومًدار 
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