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Abstract 

In highly competitive and uncertain global marketplace, Supply Chains 

Management (SCM) has become vitally essential approach to gain competitive 

advantages. Due to the unique characteristics of services, which distinguish 

them from goods, our knowledge of the structure of supply chains in service 

businesses is still scant. In this paper, we applied a qualitative research, 

Grounded Theory, with the ultimate goal of providing a model for service 

supply chains management (SSCM) in insurance industry. To identify 

components of the model, interviews were conducted with 14 managers and 

experts in the insurance industry. With three-stage, open and axial, coding 

developed a paradigmatic model for SSCM. Then, based on the paradigmatic 

model, a conceptual framework for insurance service supply chain were 

provided. It consists of components and management processes required to 

delivery services to the customers effectively. This framework could be used as 

basis for design performance measuring or excellence model in service 

industry. 

Introduction 

The supply chain management (SCM) approach was introduced into the business 

world to deal with increasing competition among firms for survival (Lambert and 

Cooper, 2000). Nowadays in global markets, firms are no longer units with specific 

trademarks performing as autonomous entities. The complexity of goods and 

services in the modern world makes this a rare occasion for organizations and 

institutes to provide goods or services independently and without the help or 

cooperation of others (Cooper et al., 1997). Due to this and the highly unreliable 
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and competitive environment, companies face a real struggle; therefore almost 

every day, new methods and procedures are being innovated to help them progress 

under such harsh circumstances (Cooper, Lambert et al. 1997). The Supply Chain 

Management (SCM), is one of these various methods developed to help companies 

and corporations overcome such difficulties (Lambert & Cooper, 2000).  

In the recent decades, the service sector has had a great share of the global 

economics; economy services are considered the driving force of many of the 

developing countries (Giannakis 2011). In the Islamic republic of Iran, more 

than 50% of the gross production is that of the service sector and the analysis of 

the national GDP indicates growth in this sector (SCI 2014). Even with the 

importance of the service sector and the increase in the conversion of global 

economics to a service based format, the service sector is not as developed as 

the manufacturing sector (Van Ark, O’Mahony et al. 2008). One of the main 

reasons for this issue is that many of the production based organizations have 

had a great opportunity of development which is due to the SCM procedure 

being applied by them. An effective supply chain is able to both reduce the 

resources needed for the presentation of the desired services and also to develop 

costumer servicing by the way of increasing the availability of a product and 

decreasing the order time period as well as the cost of the required service 

(Banomyong & Supatn 2011).  

Although different disciplines of research such as Service marketing, service 

operations management, service science and service engineering have been 

developed, little research has been dedicated to the method of Service Supply 

Chain Management (SSCM), which expands the organization’s boundaries 

(Johnston & Clark 2012). Service standardization, design difficulties and 

servicing procedures play important roles in the deficiency of research in this 

field (Lin, Shi et al. 2010). The abstraction and measurement of such services is 

a difficult matter and in addition to all these, the variety of service sectors has 

made it even more difficult to suggest a single model for such services (Ellram, 

Tate et al. 2004).  Taking this feature into account and since there has been little 

research on service supply chains, the present study has been conducted based 

on views and experiences by insurance industry experts.  And attempts to 

design and provide a model for service supply chain management in the 

insurance industry. 

Case Study  

The study used interviews with experts, managers and insurance industry 

professionals as the main source for gathering data. The major source from 
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which the main concepts were extracted were interviews performed with 14 

managers and experts of the insurance industry in Iran. This research based on 

the core of SSCs, which companies providing insurance services, carried out 

presses/procedures of insurance SSCs and designed a conceptual framework for 

SSCM. 

Marerials and Methods 

Since previous researches have employed week frames to determine the 

structure of service supply chains, it seems appropriate to utilize a qualitative 

procedure; and the service supply chain management has been modeled with a 

qualitative approach by using the data theory method with the help of the 

Strauss and Corbin (1998) model. Grounded theory is a qualitative research 

method that develops a theory using a data set. 

The researcher has attempted to gather and analyze 13 interviews in three turns. 

At the beginning and based upon the newly found recognition of the insurance 

industry, theoretical sampling, and after that and to achieve theoretical 

saturation, snowball sampling was performed. In this study, 2 introductive 

interviews were made to better understand the environment; 9 main interviews 

with the aim of extracting required data, and another two to determine that 

theoretical saturation is obtained and as a confirmation to the extracted codes 

were made. Theoretical saturation is a state wherein no new data are discovered, 

the subject has been extended enough and the connections between the data has 

been determined (Creswell 2003). Each interview was conducted with either 

one or two people and in two sessions. The interviews ranged from 30 minutes 

to two hours. The selected people for the main interview had at least 10 years of 

experience in the insurance industry. Ten percent of the interviewees had a BA, 

50 percent had an MA and 40 percent had a PhD degree. 

Data analysis and findings 

Coding is a systematic procedure developed by Strauss and Corbin (1998) to 

explore data categories, features and aspects. In this study, with two-stage, open 

and axial, coding developed a paradigmatic model for SSCM. This was done 

through analysis, naming and classifying the acquired data from interviews, 

observations and technical notes. The shared codes, and codes underlined by all 

interviewees, as well as codes regarded important by the researcher, were all 

identified as final codes. Similar codes were combined to form single service 

supply chain management factors. Then, based on the paradigmatic model and 

selective coding, a conceptual framework for insurance service supply chain 

were provided. It consists of components and management processes required 

to delivery services to the customers effectively. Finally, 8 presses/procedures 
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were identified for insurance SSCs. These procedures contain all the activities 

and processes performed in order to deliver a service to a consumer. As the 

service provider states, some of these activities are seen throughout all the 

chain, whilst other are seen only in specific phases. 

Conclusion 

 As it was previously mentioned, service industries are greatly influential on the 

economy of advanced countries and is facing growth in progressing countries; 

therefore paying attention to the SSC with the purpose of improving it is of 

great importance. By going through the research literature, it was determined 

that the models used in production supply chain management are not applicable 

in the SSC. In this study, it was endeavored to privilege from the opinions of 

the experts in the field of insurance industry and the use of grounded theory, it 

better comprehend the nature and the difficulties of the service supply chain. 

The suggested frame presents a new perspective of managing service 

procedures in the insurance industry, which can help managers take a different 

view on designing and managing such procedures and assess themselves in 

accordance with the aims intended for the company. In the presented service 

supply chain management model, all the procedures needed for an efficient 

supply chain have been determined which are: service delivery management, 

service capabilities management, market management, cash flow management, 

CRM, SRM and information flow management. Risk management has been 

described as a specialized process in insurance procedures.  

Insurance industry managers can privilege from the model provided by this 

research as a guideline to achieve competency advantage and lower the 

unreliability of the environment as well as using it as a basis for insurance’s 

management and supply chain network structure; it may also be used to assess 

their performance.  

Key Words: Supply Chain Management, Service Supply Chain, Grounded Theory, 

Insurance Industry. 
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 با رویکرد نظریه تأمین خدمات یمدیریت زنجیره طراحی مدل

 داده بنیاد

 

 عادل آذردکتر   - عباس رضائی پندریدکتر 

 

 چکیذُ

 سبسهبى افتذ یه اتفبق كن ثسیبر كِ است یا گًَِ ثِ خذهبت ٍ كبلاّبدر هحیظ ًبهغوئي ٍ پزرلبثت عصز حبضز،      

 ارائِ خذهتی بی تَلیذ را هحصَلی ثتَاًذّب  سبسهبى دیگز ثب ّوکبری ٍ گزفتي كوك ثذٍى ٍ ییتٌْب ثِ یا هؤسسِ یب

 یسًجیزُچٌیي ضزایغی استفبدُ اس در  كست هشیت رلبثتیّب ثزای یکی اس رٍیکزدّبی هَرداستفبدُ ضزكت .كٌذ

ّبیی ّبی تَلیذی در ثخص خذهبت ثب هحذٍدیت. ثب تَجِ ثِ هبّیت هتفبٍت خذهبت استفبدُ اس هذلاستتأهیي 

ضزٍری  خذهبت، ثخص در تَلیذ هحَر تأهیي یسًجیزُ ّبیهذل ثَدى ًبهٌبست ثِ تَجِ ثٌبثزایي ثب ّوزاُ است

 ٍ هذلی هفَْهی جْت هذیزیت سًجیزُ تأهیي خذهبت تعزیف خذهبت ثخص در تأهیي یسًجیزُ هفَْم تب است

ِ  غبیی ثبّذف كیفی پژٍّص . ایيضَد ِ ثب تأهیي خذهبت در صٌعت یثزای هذیزیت سًجیزُ هذلیارائ  استفبدُ ثیو

ًفز اس  14ّبیی ثب هذل هصبحجِ یّب است. ثزای ضٌبسبیی هؤلفِ ضذُ دادُ ثٌیبد اًجبم یًِظز هٌذًظبم عزح اس

ثب دٍ هزحلِ كذگذاری ثبس ٍ هحَری هذل پبرادایوی  ٍ سپس صٌعت ثیوِ اًجبم گزفت ًظزاىخجزگبى ٍ صبحت

تأهیي خذهبت  یزُثز اسبس هذل پبرادایوی، چبرچَة هفَْهی هذیزیت سًجیدر اداهِ  سًجیزُ تأهیي ضکل گزفت

اجشاء ٍ فزایٌذّبی هذیزیتی است كِ ثزای هذیزیت كبرآهذ ٍ اثزثخص  یزًذُدر لبلت هذلی ارائِ گزدیذ كِ درثزگ

ّبی ارسیبثی تَاًذ هجٌبیی جْت عزاحی هذلاست. ایي چبرچَة هی یبسهَردً خذهبت صٌعت ثیوِ سًجیزُ تأهیي

 ّبی خذهبتی لزار گیزد.عولکزد ٍ تعبلی ضزكت
 

 ًظزیِ دادُ ثٌیبد، صٌعت ثیوِخذهبت،  سًجیزُ تأهیي، هذیزیت سًجیزُ تأهیي کلیدی: هایهواژ
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 همذهِ -1

 ًیسرتٌس  ىرطز  هٌحػطثِ تدبضی ّبیمًب ثب ٍاحسّبیی ّبضطّت خْبًی ثبظاضّبی اهطٍظُ زض       

 ٍظاهرط  زًیربی  زض ذرسهبت  ٍ ّبلاّرب  پیچیرسگی  ٌٌّرس.  ىقبلیرت  هسرتَ   غَضت ثِ ِّ ثتَاًٌس

ِ  یرب  سبظهبى اىتسهی اتيبً ّن ثسیبض ِّ است یا گًَِ ثِ ِ  ایهؤسسر ِ  ثرسٍى  ٍ ییتٌْرب  ثر  ّور

ِ  ذرسهتی  یرب  تَلیس ضا هحػَلی ثتَاًس ّبسبظهبى زیگط ّوْبضی ثب ٍ گطىتي  ایري  زض ٌّرس.  اضائر

 هٌؾَض ثِ ٍ اًسضسُ هَاخِ خسی ٍ گستطزُ ّبیچبلص ثب ّبضطّت ٍ پطضٍبثت، ًبهغوئي هحیظ

 ٍّربض  ّست زًیبی زض خسیس ضٍیْطزّبی ٍ ّبضٍش ؽَْض ضبّس ّطضٍظ ّبایي چبلص ثب یضٍیبضٍی

1ترمهیي  یرطُ ظًد هرسیطیت  ضٍیْرطز . (Cooper, Lambert et al., 1997)ّسرتین  
 (SCM) 

 ّبچبلص ایي ثب هَبثلِ ٍ ثطای ضٍیبضٍیی ِّ است ٍّبض ّست زًیبی زض هَخَز ّبیضٍش اظخولِ

 عطاحری  ٍ تقطیرو  ثبفر   ِّ ضطایغی .(Lambert and Cooper, 2000) است یبىتِ ؽَْض

 ضهع ّبثَبست. ضطّت هٌؾَض ثِ ّبضطّت تلاش ٍ ضٍبثت ضٍظاىعٍى اىعایص ضسُ، چٌیي ًگطضی

ٌ  ٍ ًیبظّرب  زاًٌرس. هری  هطرتطی  ًیبظّربی  ثطآٍضزُ ّرطزى  ٍ ّبّعیٌِ ّبّص ضا زض ثَب ایي  فلایر

ِ  حور   ٍیوت، ضبه  ّبّص تَاًسهی هطتطی  ـ ثر  ,Cooper)ثبضرس   هٌبسرت  ّیيیرت  ٍ هٍَر

Lambert et al., 1997). 
ترَخْی اظ اٍتػربز خْربًی ضا ثرِ ذرَز       ّبی اذیط ثررص ذرسهبت سرْن ٍبثر     زض زِّ       

اذتػبظ زازُ اسرت، اٍتػربز ذرسهبت ًیرطٍی هحرطُ ضضرس ثرطای ثسریبضی اظ ّطرَضّبی          

زضٍاٍـ اًتَبل اٍتػبزّبی غٌقتی اظ پبیِ تَلیرسی  . (Giannakis, 2011)تَسقِ است  زضحبل

زض ایرطاى   .(Smith, Karwan et al., 2007)ثِ هحَض ذسهبتی یرِ پسیرسُ هسرتوط اسرت     

ِ  55سْن ثرص ذسهبت اظ تَلیس ًبذبلع زاذلی ثیص اظ  ٍتحلیر  ضًٍرس    زضغس است ٍ تدعیر

 زّس ِّ اٍتػبز ذرسهبت زض ایرطاى ًیرع ضٍثرِ ضضرس اسرت      تَلیس ًبذبلع زاذلی ًیع ًطبى هی
(SCI, 2014)   ثبٍخَز اّویت ذسهبت ٍ اىعایص ذسهبتی ضسى اٍتػبز خْبًی ذرسهبت اظًؾرط .

یْی اظ زلای  ایي اهط . (Van Ark, O'Mahony et al., 2008)فولْطز اظ ثرص تَلیس فَت است 

گیرطی  ّبی تَلیسی هَىٌ، ىطغت ّست فولْطز ثْتط ثب ثْطُایي است ِّ ثسیبضی اظ سبظهبى

هسیطیت ظًدیطُ تمهیي ّن اظلحبػ ًؾطی  ًؾط ثِ ایٌِْ اًس.اظ هسیطیت ظًدیطُ تمهیي ضا زاضتِ

ظًدیرطُ  ثرط  ثیطرتطی  تمّیرس   اهرب ٍ ّن اظلحبػ فولی زض غٌبیـ تَلیسی ظهیٌِ هتساٍلی است 

ایي ثب تَخِ ثرِ  ثٌبثط (Boonitt and Pongpanarat, 2011)ثرص تَلیسی است  زضتمهیي 

خْت اضائرِ   یبظتَاًس هٌدط ثِ ّبّص هَساض هٌبثـ ّ  هَضزًیِ ظًدیطُ تمهیي هؤثط هیایٌِْ 
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زّری ثرِ هطرتطی اظ عطیرٌ     ذسهبت ثِ هطتطی زض ّط ثرص ٍ ثْجَز ذسهت یبظسغح هَضزً

اىعایص زض زستطس ثَزى هحػَل ٍ ّبّص ظهبى سريبضش ّورطاُ ثرب ّربّص ّعیٌرِ گرطزز       

(Banomyong and Supatn, 2011)   ُضطٍضی است هسلی هيَْهی خْت هسیطیت ظًدیرط

 تمهیي ذسهبت تَسقِ زازُ ضَز.

ّبی اذیط ًیبظ ثرِ ًرَآٍضی ذرلاً ٍ    ضضس سطیـ غٌبیـ ذسهبتی عی زِّاظ عطه زیگط،       

ِ  یٍضی ذسهبت خْت زستیبثی ثِ ضضس اٍتػبزی ضا اىعایص زازُ است. زضحربل اىعایص ثْطُ  ّر

بظاضیبثی ذسهبت، هسیطیت فولیبت ذسهبت، فلن ذسهبت ٍ ّبی تحَیَبتی هرتلو هث  ث ضضتِ

ی هرسیطیت ظًدیرطُ ترمهیي    است، تحَیَبت ّوی زض هَضز ًحَُ یدبزضسُهٌْسسی ذسهبت ا

 ,Johnston and Clark)گطىتِ اسرت   زّس، اًدبمذسهبت ِّ هطظّبی سبظهبى ضا اىعایص هی

فٌَاى فبه  اغلی ّوطاُ ثب هطْلات عطاحی ٍ ىطآیٌسّبی  بًساضزسبظی ذسهبت ثِاست .(2012

هسیطیت ظًدیطُ تمهیي ذسهبت زاضًرس   یٌِاضائِ ذسهبت ًَص هْوی زض ّوجَز تحَیَبت زضظه

(Lin, Shi et al., 2010). یّرب  ثررص  گیطی ذسهبت سرت است ٍ تٌَؿًتعافی ّطزى ٍ اًساظُا 

 .(Ellram, Tate et al., 2004)ذسهبتی ایدبز یِ چبضچَة ٍاحس ذسهبتی ضا هطْ  ّطزُ است 

ًسرجت   SCMتَاًس ثِ ذَاستگبُ تَلیسی هيَْم ّوجَز پژٍّص زض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت هی

ضرسُ اسرت ّرِ     زازُ ضَز، هسیطیت ظًدیطُ تمهیي اظ ضضتِ هسیطیت تَلیس ٍ لدستیِ ضرطٍؿ 

 ,Giannakis and Croom)ًٍَ  هٌبثـ هلوَس اسرت   عَض سٌتی ضبه  هسیطیت ٍ حو  ثِ

ثرِ زلیر  هبّیرت     ذرسهبت هرسیطیت  ّبی استبًساضز ایدبز هسلثطای هطْلات شاتی  .(2004

زض ّوجرَز تحَیَربت    ذسهبت اًساظُ پیچیسگی ىطایٌسّبی عطاحی ٍ اضائِ ثِ ،ذسهبتهتيبٍت 

ٍ هسیطیت  اظ عطه زیگط اضائِ. (Sampson and Froehle,2006) ستزض ایي ظهیٌِ سْین ا

ذسهبت ّبض سرتی است، ذسهبت هتٌَؿ ثَزُ ٍ تب حس ظیبزی ثِ ٍطایي ٍاثستِ ّستٌس ٍ تْیِ 

 .(Ellram, Tate et al., 2004)ضَز عَض هتوطّع اًدبم ًوی ٍ تساضُ ذسهبت ثِ

یْی زیگط اظ فَاه  سْین زض ًجَز ضٍیْطزّربی ضسروی خْرت هرسیطیت ظًدیرطُ ترمهیي           

ضرَز  غَضت میطهتوطّع تساضُ ٍ هسیطیت هی ذسهبت ایي حَیَت است ِّ املت ذسهبت ثِ

ه ذَز ٍ ثسٍى تَخِ ٍ ّط ٍاحس یب فولیبت زضٍى یِ سبظهبى، ذسهبت ذَز ضا هجتٌی ثط اّسا

چٌرس   یترب  زٌّس تْیِ ٌّس. ثب تَخِ ثِ ایٌِْ ذسهبت هبّثِ آًچِ زیگطاى زض سبظهبى اًدبم هی

ًبپرصیط  هتنیطُ است یِ چبضچَة هسیطیتی یْپبضچِ ثطای هسیطیت ظًدیطُ تمهیي آى اختٌبة

دیطُ ذَاّس ثَز؛ ثٌبثطایي سؤال اغلی ایي تحَیٌ ایي است ِّ هسل هٌبست ثطای هسیطیت ظً

ترب ثرب اضائرِ چربضچَثی هيْرَهی       تمهیي ذسهبت ّسام است؟ زض ایي تحَیٌ سقی ضسُ اسرت 



 

 

 

 

 

 
   1337ثْبر ،  عوَهی  ّبی هذیزیتپژٍّص 

 

12 

ِ    یهبّیت ظًدیطُ تمهیي ذسهبت زض غٌقت ثیوِ هَضزثطضس ضرسُ   ٍطاض گیرطز. چربضچَة اضائر

ّبی اغلی ظًدیطُ، ىطایٌسّبی اغلی هسیطیت ظًدیرطُ ترمهیي ذرسهبت ضا ًیرع     فلاٍُ ثط ثرص

 تَغیو ذَاّس ّطز.
 

 ًظزی ٍ پیطیٌِ پژٍّص هجبًی -2

 ینتَسر  ثِ زٍ ثررص ٍبثر    یعَضّل ذسهبت ثِزض حَظُ ظًدیطُ تمهیي  استيبزُ اظ هيَْم      

ّبی فولیبتی ِّ زض ظًدیطُ ترمهیي تَلیرسی ّبضآهرس ثرَزُ     است، ثرص اٍل ضٍیْطزّب ٍ هسل

ّربی  است زض ثرص ذسهبتی ًیع هَضزاستيبزُ ٍطاضگطىتِ ضسُ است. ًَغرِ هطرتطُ ظًدیرطُ   

مهیي تَلیسی هسیطیت خطیبى ّبلاّبی ىیعیْی است. ایي پیًَس هتساٍل چیعی است ّرِ زض  ت

 یرس ّبی ظًدیرطُ ترمهیي تَل  ّبی هْن هسلظًدیطُ تمهیي ذسهبت هيََز است. یْی اظ ٍیژگی

ّبی لدستیِ هٌبست ضا هقوَلا  زضٍى ضطّتی ذبظ ٍّبض ٍ ىقبلیت هحَض ایي است ِّ ّست

ّرب ثرطای   ثب تَخِ ثِ ٍیژگی فسم یٌْرَاذتی ذرسهبت ایري هرسل     ّطحبل ٌّس. ثِضٌبسبیی هی

 ای خبیگعیي هقطىی ضَز.ظًدیطُ تمهیي ذسهبت میطٍبث  ّبضثطز است ٍ ثبیس گعیٌِ

هحرَض زض ثررص ذرسهبت،     یرس ّربی ظًدیرطُ ترمهیي تَل   ثب تَخِ ثِ ًبهٌبست ثَزى هسل      

رص ذسهبت ًیع تقطیو ٌٌّرس.  هحََبى هرتليی تلاش ّطزًس تب هيَْم ظًدیطُ تمهیي ضا زض ث

هيَْم ظًدیطُ اضظش ضا زض غرٌبیـ ذرسهبتی    یطیّبضگ ٍبثلیت ثِ (1993) 1آضهیستس ٍ ّلاضُ

فٌَاى اٍلیي تلاش خْت اضبىِ ّطزى ذسهبت ثرِ   بیس ثٍِطاضزازًس ِّ اظ ایي ّبض ث یهَضزثطضس

هبت ضا زض ظًدیرطُ  هيَْم ّبضذبًِ ذس (2555) 2. یًَگسال ٍ لَهجبیبزّطزهيَْم ظًدیطُ تمهیي 

سربظی  هيْرَم  یٌِخْت تحَیَبت آیٌسُ زضظه یتَخْ تمهیي خبهـ هقطىی ّطزًس ٍ ًْبت ٍبث 

ثب توطّرع ثرط    (2555) 3ًَص ذسهبت زض هسیطیت ظًدیطُ تمهیي خبهـ اضائِ ّطزًس. سوپسَى

ّربی ذرسهبتی ثطضسری    ٌٌّسُ سبذتبض ظًدیطُ تمهیي ضا زض سربظهبى  تمهیي -زٍگبًگی هطتطی

ت ایيرب ّطزًرس.   ثیطتطیي سْن ضا زض ازثیبت ظًدیطُ ترمهیي ذرسهب   (2554) 4ّطز. الاضم ٍ تبت

ّبی ظًدیطُ تمهیي تَلیس هحَض یرِ چربضچَة ّلری پیطرٌْبز ّطزًرس ٍ       ّب ثط اسبس هسل آى

ِ  1ىطایٌسّب یب فولْطزّبی اغلی ذسهبتی ضا ضٌبسبیی ّطزًس. خسٍل  ای اظ تحَیَربت  ذلاغر

 زّس.زضظهیٌِ ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ضا ًطبى هی
                                                 

1 - Armistead and Clark 

2 - Youngdahl and Loomba 

3 - Sampson 

4 - Ellram and Tate 
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هجٌبی ّبض  (Giannakis and Croom, 2004)سل هيَْهی پبضازایوی ثطای ظًدیطُ تمهیيه

ّبی ظًدیطُ تمهیي هَخَز هسلی ثط اسبس چبضچَة 2511خیبًبّیس ٍطاض گطىت تب زض سبل 

تطّیجی ثطای ظًدیطُ تمهیي ذسهبت هطبٍضُ هسیطیتی اضائِ ٌّس. اٍ ّوچٌیي ثب ثطضسی 

ّبی زض ثرص ذسهبت، هسل هطخـ ثطای استيبزُ زض سبظهبى SCORّبی هسل ٍبثلیت

( یِ چبضچَة خسیس ظًدیطُ تمهیي 2552ٍ ّوْبضاى ) 1گیَگلَذسهبتی عطاحی ّطز. ثبتب

ّب اظ هسل  ثْساضت ٍ زضهبى ایدبز ّطزًس ِّ هجتٌی ثط هسل الاضم ٍ تتب است. آى ثطای غٌقت

فٌَاى  ضَضای ظًدیطُ تمهیي ثِ یلٍِس ثِ یدبزضسُچبضچَة هطخـ فولیبت ظًدیطُ تمهیي ا

ٍ ّوْبضاى  2هبل  .استيبزُ ّطزًس اثعاض تطریع ثطای هسیطیت ظًدیطُ تمهیي ذسهبت

ای ِّ ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ضا اظ زیسگبُ هطتطی عطاحی ّطزًس، ایي هسل ضیَُ (2512)

ٌّس ثب یِ هطتطی اضائِ ذسهبت ضا ثطای ایدبز اضظش هسیطیت، ّوبٌّگ ٍ هسیطیت هی

 (2014a) ّوْبضاى ٍ 3ضضبئی پٌسضی است. زازُ ٍطاض یاستيبزُ اظ تيْط سیستوی هَضزثطضس

 هسل ایي زض. زازًس تَسقِ ثیوِ غٌقت ذسهبت هیيتم ظًدیطُ هسیطیت خْت ىطایٌسی هسلی

 ثطای ّوچٌیي. ّستٌس یْی ًْبییٌٌّسُ  هػطه ٍ هطتطی ذسهبت، یظهبً ّن ٍیژگی فلت ثِ

ذسهت زٌّسُ  زیس اظ. زاضز ٍخَز ضطٍضی ىقبلیت تقسازی ذسهبت تمهیي ظًدیطُ هسیطیت

 اظ ذبغی هطحلِ زض زیگط ثطذی ِّ یزضحبل زاضز ٍخَز ظًدیطُ ّ  زض ّبىقبلیت ایي اظ ثطذی

 تَاًوٌسی هسیطیت ذسهبت، اضائِ هسیطیت اظ؛اًس  فجبضت ّبىقبلیت ایي. ضَزهی اًدبم ىطایٌس

 ثب اضتجبط هسیطیت هطتطی، ثب اضتجبط هسیطیت ًَس، ٍخَُ هسیطیت ثبظاض، هسیطیت ذسهبت،

 ضیسِ. هسیطیت ٍ زاًص ٍ اعلافبت خطیبى هسیطیت ٌٌّسُ،تمهیي

                                                 
1 - Baltacioglu 

2 - Maull 

3 - Rezaei Pandari 
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 تکبهل سًجیزُ تأهیي خذهبت رًٍذ : 1جذٍل 

 ًکبت كلیذی تحمیك ًَیسٌذُ

 ,Armistead and Clark)آضهیستس ٍ ّلاضُ 

1993) 

ّبی اضائِ ذسهبت ضا تژیاستيبزُ اظ هيَْم ظًدیطُ اضظش زض ایدبز استطا

 ٍطاضزازًس. یهَضزثطضس

 Youngdahl and)یبًگسال ٍ لَهجب 

Loomba, 2000) 

ضْ  خسیسی اظ ظًدیطُ فوَهی تمهیي  هيَْم ّبضذبًِ ذسهبت ضا زض

 ذسهبت گستطش زازًس.

 (Sampson, 2000)سوپسَى 

ضا ضٌبسبیی ّطز ّبی ذسهبتی سبذتبض ظًدیطُ تمهیي زٍ خْتِ زض سبظهبى

 یٌیٌٌّسُ ظًدیطُ تمه تمهیي -ِّ ایي سبذتبض ثب تَخِ ثِ زٍگبًگی هطتطی

 ٌّس.ّبی تمهیي تَلیسی سٌتی ایدبز هیضجیِ ظًدیطُ

 .Cook, DeBree et al)َُّ ٍ ّوْبضاى 

2001) 

سٌتی زض غٌقت ثْساضت ٍ زضهبى توطّع ّطزًس ٍ  SCM یطیّبضگ ثط ثِ

ظًدیطُ تمهیي هبًـ  ّبی یتىْویسًس ِّ ًجَز یْپبضچگی هٌؾن زض ىقبل

 ثب ثرص ذسهبت است. SCMثعضگی خْت اًغجبً 

 ,Akkermans and Vos)هبًس ٍ ٍاس آّط

2003) 
 ای اثط تََیتی ضا زض ثرص ذسهبت ثطضسی ّطز.زض هغبلقِ

 Giannakis and)خیبًبّیس ٍ ّطٍم 

Croom, 2004) 
 یِ هسل هيَْهی پبضازایوی ثطای ظًدیطُ تمهیي عطاحی ّطزًس.

 ,.Ellram, Tate et al)اِلاضم ٍ ّوْبضاى 

2004) 

ثطای غٌبیـ تَلیسی یِ چبضچَة فوَهی ثطای  SCMثط اسبس زاًص 

 ظًدیطُ تمهیي ذسهبت پیطٌْبز ّطزًس.

 Baltacioglu, Ada et)ثبتبگیَگلَ ٍ ّوْبضاى 

al., 2007) 
 .گیطز یثسظ هسل الاضم ٍ اىعایص ىطایٌسّبیی ِّ زض ثطه

 (Lin, Shi et al., 2010)لیي ٍ ّوْبضاى 

ّبی ظًدیطُ ، تْبه  هسلضسى یخْبً -ثب عطاحی هبتطیس ذسهبتی ضسى

ّبی هَخَز زض ثط اسبس هسل یتٍطاض زازُ ٍ زضًْب یتمهیي ضا هَضزثطضس

ثرص تَلیسی هسلی ِّ ٍبثلیت ّبضثطز زض تَلیس ٍ ذسهبت زاضتِ ثبضس 

 ایدبز ّطزًس.

 (Giannakis, 2011a)خیبًبّیس 
یي هَخَز هسلی تطّیجی ثطای ظًدیطُ ّبی ظًدیطُ تمهثط اسبس چبضچَة

 تمهیي ذسهبت عطاحی ّطز.

 ((Giannakis, 2011b)خیبًبّیس 
زض ثرص ذسهبت، هسل هطخـ ثطای  SCORّبی هسل ثب ثطضسی ٍبثلیت

 ذسهبتی عطاحی ّطز. یّب استيبزُ زض سبظهبى

 ,.Maull, Geraldi et al)هبل ٍ ّوْبضاى 

2012) 

ثب تَخِ ثِ ًَص اغلی هطتطی زض ثرص ذسهبت، ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ضا 

 اظ زیسگبُ هطتطی عطاحی ّطزًس.

 ,.Rezaei Pandari et al)ضضبئی ٍ ّوْبضاى 

2014a) 

 ظًدیطُ اغلی خعء سِ پَضص خْت ثبتبگیَگلَ، هسل زازى ٍطاض هجٌب ثب

 سیطیته خْت ىطایٌسی هسلی هطتطی ٍذسهت زٌّسُ  ٌٌّسُ، یيتمه یقٌی

 .زازًس تَسقِ ثیوِ غٌقت ذسهبت تمهیي ظًدیطُ

 ,.Rezaei Pandari et al)ضضبئی ٍ ّوْبضاى 

2014b) 

ضسُ ثطای هسیطیت ظًدیطُ تمهیي  ییضٌبسبىطایٌسّبی اغلی  ثِیب تَخِ 

 فولْطز اضظیبثی ثطای هسلی ىبظی ًگبضت ضٌبذتی ضٍیْطز ذسهبت ثب

 .ّطزًس عطاحی ذسهبت تمهیي ظًدیطُ
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 ضٌبسی پژٍّصشرٍ-3

 ثب ضاّجطز پژٍّص است. ایي ثٌیبزی ّسه، اظًؾط حبضط پژٍّص سؤال تحَیٌ، ثِ تَخِ ثب     

1ثٌیبز زازُ ًؾطیِ پژٍّطی
 ثٌیبز، ًؾطیِ زازُ پطزاظز. ضٍشهی ّبزازُ تحلی  ٍ یآٍض خوـ ثِ 

هی تَْیي ایِّب، ًؾطیزازُ اظ ایِزست اظ استيبزُ ثب آى، زض ِّ است ّیيی پژٍّص اظ ایضیَُ

 ضَزًوی ًبضی زض زستطس ّبیزازُ اظ پطزاظیًؾطیِ ِّ است آى ضاّجطز ایي اغلی یبثس. ایسُ

 اًس،ّطزُ تدطثِ ضا هَضزپژٍّص ىطایٌس ِّ ٌٌّسگبىهطبضّت اظ حبغ  ّبیزازُ ثط اسبس ثلِْ

اظآًدبِّ هطٍض تحَیَبت پیطیي  .(Corbin and Strauss, 2007)ضَز هی سبظیهيَْم یب ایدبز

ُ تمهیي ذسهبت ثیوِ زاضز، ّبی هَخَز زض تجییي سبذتبض ظًدیطحْبیت اظ ضقو چبضچَة

ضسس. ایي تحَیٌ پصیط ثِ ًؾط هیاستيبزُ اظ ضٍیْطز ّیيی خْت اًدبم ایي تحَیٌ تَخیِ

سقی زاضز ثب استيبزُ اظ ایي ضٍش چگًَگی سبذتبض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت زض غٌقت ثیوِ ضا 

طز زازُ ثٌیبز ّبی ٍبث  پبسد ثب ضاّجٍطاض زّس، ثٌبثطایي ثب تَخِ ثِ ایٌِْ پطسص یهَضزثطضس

تَاًس هحٌَ استيبزُ اظ ایي ضاّجطز هی (Mello and Flint, 2009) اظ ًَؿ چگًَگی ٍ چطا است

 ضا زض پبسد ثِ سؤال تحَیٌ ثِ ًحَ هغلَة یبضی ضسبًس.

 ًوًَِ ٍ اثشار پژٍّص -3-1

-ًَفی ًوًَِ ،2ًؾطی گیطیضس. ًوًَِ اًدبم ًؾطی غَضت ثِ پژٍّص ایي زض گیطیًوًَِ      

 اىطاز تطیيزاًص آگبُ ٍ اظًؾطت گیطیثْطُ ثب ٌّسهی سقی پژٍّطگط ِّ است ّسىوٌس گیطی

 یگطز فجبضت ظز. ثِهَضزًؾط ثپطزا پسیسُ ٍ ضٍیساز هَضْبىی ٍ ٍاّبٍی ثِ پژٍّص هَضَؿ زضثبضُ

 .(Bazargan, 2011)است  ٍضبٍتی ٍ تقوسی ثلِْ ًیست تػبزىی گیطی،ًوًَِ ًَؿ

ًيط اظ هسیطاى ٍ ّبضضٌبسبى  14ّبی تحَیٌ، هػبحجِ ثب آٍضی زازُهٌجـ خوـ یيتط هْن     

ّب ّطز.  هػبحجِ ٍ تحلی  هتي آى 13غٌقت ثیوِ ثَز. هحٌَ زض سِ زٍض اٍسام ثِ ّسایت 

گیطی ًؾطی ٍ سپس خْت ضسُ اظ غٌقت ثیوِ، ًوًَِ َخِ ثِ ضٌبذت حبغ اثتسا ثب ت

ضسُ است. زض ایي تحَیٌ زٍ   استيبزُ 3گیطی گلَلِ ثطىیضسیسى ثِ اضجبؿ ًؾطی، اظ ًوًَِ

ٍّبض غٌقت، ًِ هػبحجِ اغلی خْت استرطاج  هػبحجِ هَسهبتی ثطای ضٌبذت ىضبی ّست

 یسٍ تبئ 4اعویٌبى اظ ضسیسى ثِ اضجبؿ ًؾطی ٍ زض ازاهِ زٍ هػبحجِ خْت یبظً ّسّبی هَضز

 آى زض ای است ِّهطحلِ ًؾطی اضجبؿ اظ ّسّبی استرطاخی غَضت پصیطىتِ است. هَػَز

                                                 
1- Grounded theory 

2 -Theoretical sampling 
3 -Snowballing sampling 

4 -Theoretical saturation 
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 ضٍاثظ ٍ یبىتِ هٌبسجی گستطُ هََلِ ًیبیٌس، پسیس هََلِ ثب زض اضتجبط خسیسی ّبیزازُ زیگط

ّب حساّثط ثب ّطّسام اظ هػبحجِ. (Neuman, 2013)ثبضٌس  ییسضسٍُ تم ثطٍطاض ّبهََلِ ثیي

ظهبى ّط هػبحجِ اظ ًین سبفت تب زٍ  ضسُ است، هست حساّثط زض زٍ ًطست اًدبمزٍ ًيط ٍ 

سبل  15ضسُ خْت هػبحجِ اغلی زاضای حساٍ   سبفت هتنیط ثَزُ است. اىطاز اًتربة

زضغس  55ضًَسگبى هسضُ ّبضضٌبسی،  زضغس هػبحجِ 15تدطثِ ّبض زض غٌقت ثیوِ ثَزًس، 

تطی ثَزًس. اظ سَی زیگط ثِ پطاٌّسگی اىطاز زضغس زاضای هسضُ زّ 45ّبضضٌبسی اضضس ٍ 

اًس ِّ  ضسُ ّبی ثیوِ ذػَغی ٍ زٍلتی اًتربةّب اظ ضطّتتٌْب ًوًَِ تَخِ ضسُ است ٍ ًًِیع 

 ّب ٍ ٍاحسّبی هرتلو ىٌی، ستبزی ٍ غيی استيبزُ ضَز.سقی ضسُ است اظ ذجطگبى ثرص

 رٍایی ٍ پبیبیی پژٍّص -3-2

ّب ٍ حَیٌ ایي پژٍّص ثِ ًحَی است ِّ ثتَاًس زازُضٌبسی ٍ عطح تعطاحی ضٍش      

 هٌؾَض تيسیطّبی هٌبست ٍ هَثٌ زض هَضز سبذتبض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت اضائِ زّس. ثِ

 هٌؾط پژٍّطگط، اظ ّبیبىتِ ثَزى زٍیٌ فجبضتی ثِ یب پژٍّص ضٍایی اظ اعویٌبى حػَل

  ب هَضزاستيبزُ ٍطاض گطىتتطّیجی اظ هقیبضّ پژٍّص گعاضش ذَاًٌسگبى یب ٌٌّسگبىهطبضّت
( Strauss and Corbin, 1998Creswell, 2003) 

 ّبیٍ هََلِ تحلی  ىطایٌس پژٍّص، ًْبیی گعاضش ٌٌّسگبى هطبضّت :1اعضب تَسظ تغجیك

 ّطزًس. اثطاظ ّب آى ثب اضتجبط زض ضا ذَز ًؾط ٍ ثبظثیٌی ضا آهسُ زست ثِ

ّب پطزُ اظ هبّیت  ّبی ثبظ ٍ فویٌ ٍ اذتػبظ ظهبى ّبىی ثِ آىاًدبم هػبحجِ عوَهیت:

ّب ٍ ٍاحسّبی هرتلو عطه زیگط ذجطگبًی اظ ثرص ثطزاضت. اظ یپیچیسُ پسیسُ هَضزثطضس

 ّب هطبضّت زاضتٌس.ىٌی، ستبزی ٍ غيی زض هػبحجِ

زٍضاظ ىطبض یب تْسیس اًدبم  ًبم ٍ زض ىضبیی زٍستبًِ ٍ ثِای، ثیغَضت حطىِ ّب ثِهػبحجِ راستی:

اَّسی زال ثط تلاش هػبحجِ  .ضًَسُ ثطای گطیع اظ هَضَفبت هَضزثح  یبىت ًطس گطىت ٍ ض

 زض ٌٌّسگبىّثطت هطبضّت ٍ هْبًی تْثط ضبه  پژٍّص ایي زض گطاییّثطت :2تکثزگزایی

ضطّت  8) هرتلو ّبیهسیطاى ضطّت ثب هػبحجِ ِّ هقٌی ایي ثِ هْبًی تْثط است. پژٍّص

 هقٌی ایي ثِ ًیع ٌٌّسگبىهطبضّت ضس. تْثط اًدبم ضطّت ثیوِ زٍلتی( یِ ثیوِ ذػَغی ٍ

 هرتلو )هسیطاى، ّبضضٌبسبى ٍ هطبٍضاى سبظهبى( سبظهبًی سغَح زاىطا ثب هػبحجِ ِّ است

                                                 
1 -Member checking 

2 -Triangulation 
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ّب اّتيب ًطس ٍ ضسُ اظ هػبحجِ ّب ثِ ّسّبی استرطاجٍتحلی  زازُ پصیطىت. زض تدعیِ غَضت

 هطبّسات هحٌَ ٍ ثطضسی هستٌسات سبظهبًی ًیع هَضزاستيبزُ ٍطاض گطىت.

 ٌّتطل ضس. ایي هػبحجِ ثطای هسٍى چبضچَثی یطیّبضگ ثِ ٍ تْیِ عطیٌ اظ پژٍّص پبیبیی

پَضص  زض آى ّبضایی اظ اعویٌبى ٍ ذجطگبى ٍ اسبتیس زاًطگبُ تمییس اظ پس هسٍى چبضچَة

 .ضس گطىتِ ّبض ثِ ّبهػبحجِ توبم زض پژٍّص اّساه
 

 ّبی پژٍّصّب ٍ یبفتِتحلیل دادُ-4

ٍ  ثبظ ّسگصاضی لتٍب زض هػبحجِ اظ حبغ  ّبیزازُ هدوَؿ ثٌیبز، زازُ ًؾطیِ اسبس ثط       

 ثبظ، ّسگصاضی ّسگصاضی .ضَزهی اضائِ پسیسُ زضثبضُ ایًؾطیِ ٍ ثٌسیزستِ ،1اًتربثی ٍ هحَضی

 ایي اظ استيبزُ ازاهِ ًحَُ زض ِّ است ًؾطیِ زّیضْ  هطاح  تطیياغلی اًتربثی، ٍ هحَضی

 .ضَزهی تططیح ّب یّسگصاض

 كذگذاری ثبس -4-1

اثقبز  ٍ ّبٍیژگی ٍ ضٌبذتِ هيبّین آى، عطیٌ اظ ِّ است حلیلیت ىطایٌس ثبظ، ّسگصاضی      

 ثب پسیسُ ضا زضثبضُ اٍلیِ ّبیهََلِ ،پطزاظ یًِؾط هطحلِ، ایي زض. ضَزهی ّطو ّبزازُ زض ّب آى

 ًبهیسُ ثبظ هطحلِ ایي .(Strauss and Corbin, 1998)زّس هی ضْ  اعلافبت ثٌسی ثرص

 ،زیگط یبىث پطزاظز. ثِهی ّبهََلِ یگصاض ًبم ثِ هحسٍزیتی ّیچ ثسٍى پژٍّطگط چطاِّ ضَز هی

 ثطای هحسٍزیتی ٍ پطزاظزهی ّبهََلِ یگصاض ثِ ًبم ثبظ شٌّی ثب پژٍّطگط ثبظ، ّسگصاضی زض

 پس ثبظ گصاضیّس پژٍّص، ایي . زض(Goulding, 2002) ضَزًوی ٍبئ  ّبهََلِ ٍ ّسّب تقساز

اذتػبظ زازى ّس ثِ  ثطای .گطىت غَضت زستی غَضت ثِ ّب آى هْتَة ّطزى ٍ هػبحجِ اظ

ضسُ  استيبزُ ٍخَز زاضتِضًَسُ  ای ِّ زض خولات ىطز هػبحجِاظ ّلوِ، هتيّط ثرص اظ 

ضسُ تَسظ  یبىثب تَخِ ثِ ثطزاضت ذَز اظ خولات ثپژٍّطگطاى است یب ایٌِْ 

تػسیَی است  ضسُ یبىٍ یب ایٌِْ خولات ث اًس ِ آى اذتػبظ زازُضًَسُ، یِ ّس ث هػبحجِ

ضسُ است ِّ زض ایي غَضت  ثط هغلجی ِّ ٍجلا  زض ثطضسی تحَیَبت گصضتِ ًیع ثِ آى اضبضُ

اذتػبظ  ضًَسُ هػبحجِ هَضزًؾطهيَْم گیطی اظ آى تحَیَبت ّس هٌبست ثِ ثب ثْطُ

 آٍضزُ ضسُ است. 2سٍل ای اظ ّسّبی استرطاخی زض خ. ًوًَِاست ضسُ زازُ

 

 

                                                 
1-Open, Axial, and Selective coding 



 

 

 

 

 

 
   1337ثْبر ،  عوَهی  ّبی هذیزیتپژٍّص 

 

18 

 ّبی هجٌبیی ّزكذامّب ٍ تنضذُ اس هصبحجِ كذّبی استخزاج: 2جذٍل 

 همَلِ اصلی 

 )كذگذاری هحَری(

 همَلِ فزعی 

 ثبس( ی)كذگذار
 تن هجٌبیی

ّبی ىیعیْی ٍ هسیطیت ىطایٌس اضائِ ذسهبت ًیطٍّبی ذسهبتی، اهْبًبت ٍ زاضایی اضائِ ذسهبت هسیطیت اضائِ ذسهبت

 ّبی زیگطی میط اظ آهیرتِ ثبظاضیبثی ّستٌس ِّ ثبیس هسیطیت ضَز.صثر

هسیطیت اضتجبط ثب 

 ٌٌّسُ تمهیي

اضتجبط ثب 

 ضطّبی تمهیي

ّب ٍ گصاضی، ثبًِگطّب ثبیس ثب ٍاحسّبی ذسهت زٌّسُ، ٍاحسّبی سطهبیِثیوِ

 گصاضّبی اتْبیی ثِ ثْتطیي ضْ  هوْي اضتجبط ثطٍطاض ٌٌّس.ثیوِ

اضتجبط هؤثط ثب  ط ثب هطتطیهسیطیت اضتجب

 هطتطی

ّب ٍ ًَبط ضقو ضا هٍَـ ٍ ّوطاُ ثب احتطام ثب هطتطی فیت اضتجبط غحیح، ثِ 

تَاًس ٌّس ِّ هیتٌْب اظ ًبضضبیتی هطتطی خلَگیطی هی زّس ٍ ایي ًِّبّص هی

 هَخت ایدبز ضضبیت ضَز.

هسیطیت اضتجبط  هسیطیت اضتجبط ثب هطتطی

 ثب هطتطی

تَاى ثِ ًحَی ذسهبت ثب هطتطی یِ هَضَؿ ّلاى است ٍ هیهسیطیت اضتجبط 

 پس اظ ىطٍش ضا زض آى تقطیو ّطز.

اضائِ ذسهبت  هسیطیت ثبظاض

 خسیس

-فلاٍُ ثط اضتجبط ثب هطتطی، ضطّت ذَز ضا ثب ضٍجب )زاذلی ٍ ذبضخی( هَبیسِ هی

ّب الگَثطزاضی ٍ هحػَلات  ٌّس ٍ زض غَضت ًیبظ اظ تدطثیبت ٍ هحػَلات آى

 گطزز.عطاحی هی خسیس

ضَز تب ثبض  ای ٍخَز زاضز ٍ ایي ثبف  هیثیوِّبی تَبضبی ىػلی زض ثطذی ضضتِ هسیطیت تَبضب هسیطیت ثبظاض

 اىعایص یبثس. ITّبی هرتلو سبظهبى هث  ًوبیٌسگبى ٍ ثرص تَبضب ثط ثرص

هسیطیت عطاحی  هسیطیت ثبظاض

 هحػَل

زاًطگبّی ّستٌس ِّ  لاىیالتحػ بضكاظ ثسًِ ضطّت ثیوِ یب ى ّب ًبهِ وِیعطاحبى ث

ثیٌی زٍیَی اظ تَبضب تَاًٌس پیصاضتجبط ذَثی ثب ضجِْ ىطٍش ًساضًس ثٌبثطایي ًوی

 ثطای هحػَل خسیس زاضتِ ثبضٌس.

تَاى ؽطىیت ٍ هٌبثـ ضا ثبّن هقبزل زض ًؾط گطىت، زض یِ ضطّت ثیوِ ًوی تَاى هبلی هسیطیت تَاًوٌسی ذسهبتی

زّی یِ ضطّت ثیوِ فَاه  هْن زض تقییي تَاى ذسهت تَاًگطی هبلی یْی اظ

 است.

تَاًبیی ٍ هْبضت  هسیطیت تَاًوٌسی ذسهبتی

 ًیطٍی اًسبًی

ّبی هَخَز زض سبظهبى ٍ هْبضت ّب ٍثقضی اظ هٌبثـ زضًٍی است هث  تَاًبیی

 ّب ضا هقبزل ؽطىیت زیس. تَاى آىًوی

هسیطیت خطیبى زاًص ٍ 

 اعلافبت

 یّب ستنیس

 اعلافبتی

 هسیطیت

ضَز ثب ًؾطسٌدی اظ هطتطیبى زیس هطتطی ًسجت ثِ ذسهبت سبظهبى اضظیبثی هی

ّبی هسیطیتی خْت ثْجَز ىطایٌسّب ٍ ذسهبت استيبزُ گیطیّب زض تػوین ٍ اظ آى

 ضَز.هی

هسیطیت خطیبى زاًص ٍ 

 اعلافبت

هسیطیت خطیبى 

 اعلافبت

طزاذت ذسبضت ( ٍ پنیطهستَیزضغس ىطٍش م 85زضىطٍش )ثیص اظ  یزٍگبًگ

زضغس ىطٍش هستَین( ثبف  ضسُ است تب ضطّت ثیوِ اظ هَضَفبت  95)ثیص اظ 

ضزٍثسل ضسُ ثیي هطتطی ٍ ضجِْ ىطٍش اعلافی ًساضتِ ثبضس. هثلا  ًوبیٌسُ یِ 

ّب یِ  است ِّ ایي ٍفسُ اعلاؿ یسطی ٍفسُ ثِ هطتطی زازُ ِّ ضطّت اظ آى ث

ثٌبثطایي هسیطیت خطیبى ٍحًََ ثطای هطتطی ایدبز ّطزُ است؛  سطی حٌ

 اعلافبت ضطٍضی است. یسبظ اعلافبت ٍ ضيبه

خطیبى ٍخَُ  هسیطیت خطیبى ٍخَُ ًَس

 ًَس

اظ حٌ ثیوِ  یبًیّبی ثیوِ هبّیت زٍسَیِ زاضز ٍ خطخطیبى ٍخَُ ًَس زض ضطّت

عطه ضطّت است ٍ اظ عطه زیگط خطیبًی اظ ٍخَُ زض ٍبلت ذسبضت  اظ هطتطی ثِ

 ی است.اظ عطه ضطّت ثِ هطتط

هسیطیت  هسیطیت خطیبى ٍخَُ ًَس

 یگصاضِ یسطهب

گصاضی تحت ًؾبضت زائن است تب ثب هسیطیت ذَة سطهبیًَِسیٌگی ٍ سطهبیِ

 گصاضی ضَز.ثیٌی ذسبضت سطهبیِگصاضی، ًَسیٌگی هبظاز ثط پیص

ت ثِ ّوطاُ زاضز. ثرطی اظ ٍخَُ ًبهِ خطیبًی اظ ًَسیٌگی ضا ثطای ضطّىطٍش ثیوِهسیطیت ٍخَُ  هسیطیت خطیبى ٍخَُ ًَس
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ّبی ضَز ٍ ثرطی غطه ّعیٌِّبی فولیبتی ضطّت هیزضیبىتی غطه ّعیٌِ ًَس

غَضت ًَس ٍ ًیوِ ًَس زض زستطس ضطّت ثبضس  ای ٍ ثرص فوسُ ثبیس ثِسطهبیِ

 ّبی هطتطیبى ضا زض اسطؿ ٍٍت پطزاذت ٌّس.تب ذسبضت

ّبی ثیوِ ًَص هْوی زض سَزآٍضی یِ ضطّت ضتِتقییي هیعاى توطّع ثط ض هسیطیت ضیسِ هسیطیت ضیسِ

ثیوِ زاضز. ایي ّبض ثِ زیسگبُ هسیطیت سبظهبى، ًؾبم ثبظاضیبثی ٍ ًؾبم هسیطیت 

ٌٌّس تب پطتيَی ذَز ضا ّب سقی هیضیسِ سبظهبى ثستگی زاضز؛ ثٌبثطایي ضطّت

 ثِ ًحَی اًتربة ٌٌّس ِّ سَزآٍضی هٌبسجی زاضتِ ثبضٌس.

یسِ هسیطیت ض هسیطیت ضیسِ

 فوَهی

هسیطیت ضیسِ ضا ضبیس ثتَاى زض هسیطیت تَبضب زیس، فولا  ذَاستگبُ ذسهبت 

ثیوِ هسیطیت ضیسِ است. زض ایٌدب هٌؾَض اظ هسیطیت ضیسِ، هسیطیت ضیسِ 

ّبی خبهقِ ٍ هقطىی ضٌبسبیی ضیسِ طًسُیزض سغح خبهقِ است ِّ زضثطگ

 ضَز.ضا ضبه  هیٍ اضظیبثی ٍ ٌّتطل آى  ّب سِیهحػَلات هتٌبست ثب ایي ض

 

 سًجیزُ تأهیي خذهبت در صٌعت ثیوِ(هذیزیت )هذل  كذگذاری هحَری -4-2

 زض ّبهََلِ زازى پیًَس ٍ ّب هََلِ یطظ ثِ ّبهََلِ یزّضثظ ىطایٌس هحَضی، ّسگصاضی      

 هََلِ« هحَض»حَل  ّسگصاضی ِّ زلی  ایي ثِ ّسگصاضی است. ایي اثقبز ٍ ّبٍیژگی سغح

ّب ضا ضَز. زض ایي هطحلِ پژٍّطگط یْی اظ هََلًِبهیسُ هی« هحَضی»َز ضهی تططیح

فٌَاى هََلِ هحَضی اًتربة ّطزُ، آى ضا تحت فٌَاى پسیسُ هحَضی زض هطّع ىطآیٌس،  ثِ

ضَز. اضتجبط عَض ًؾطی ثِ آى اضتجبط زازُ هی ّب ثِزازُ ٍ سپس سبیط هََلِ هَضز ّبٍش ٍطاض

 اظ اًسفجبضت ّبهََلِ تَاًس هحٌَ ضَز. ایيی زض پٌح فٌَاى هیّب ثب هََلِ هحَضسبیط هََلِ

 ٌّتطل، ثطای هتَبثلی ِّ ّبیٌّص یب ضاّجطزّب )ٌّص اغلی(، یس)فل  ایدبز پس یفل ضطایظ

 زض هؤثط )ضطایظ ثستطسبظ ظهیٌِ ضًَس(،هی اًدبم اغلی یسپس ثِ پبسد ٍ ثطذَضز ازاضُ،

 ّبض ثِ )ًتبیح پیبهسّب زض ضاّجطزّب( ٍ هؤثط فبم تطسبظثس )ضطایظ گطهساذلِ ضطایظ ضاّجطزّب(،

 ضٍاثظ یِ ضْ  .(Bazargan ,Strauss and Corbin, 1998 ،2011)ضاّجطزّب(  ثستي

زضثبضُ هسیطیت ظًدیطُ تمهیي  هحَضی اظ ّسگصاضی حبغ  اغلی ّبیهؤليِ ٍ اخعا هیبى

 زّس.ذسهبت ضا ًطبى هی
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 ًجیزُ تأهیي خذهبتهذل پبرادایوی س : 1ضکل 

 

هسیطیت تَاًوٌسی ذسهبت ٍ هسیطیت ثبظاض ضطایظ لاظم ضا خْت اضائِ ذسهبت ثِ ضْ        

ٌّس. الجتِ زستیبثی ثِ هسیطیت اثطثرص زض اضائِ ذسهبت زض غٌقت ثیوِ هغلَة ىطاّن هی

 یٍّبضّب ّبی ثیوِ خعئی اظ ّستًیبظهٌس هسیطیت ذَة خطیبى ٍخَُ ًَس است، چطاِّ ضطّت

ّب زض اضائِ ذسهبت زض ٍبلت هسیطیت هؤثط خطیبى ًَسیٌگی ضطّت ًوَز  هبلی ّستٌس ٍ تَاًبیی آى

ٌّس. ٍخَز سیستن هسیطیت اضتجبعبت ٍَی زض ظًدیطُ تمهیي ٍ هسیطیت خطیبى اعلافبت پیسا هی

زستیبثی ثِ هَىَیت زض اضائِ ذسهبت است. پیبهس ثیوِ ّبّص ضیسِ است ٍ  ٌٌّسُ یيتضو

ّبیص ضا هسیطیت ٌّس هسیطیت ضیسِ ضطّت زض ٍبلت یِ ظًدیطُ تمهیي ىقبلیت ِّ یزضغَضت

 زض ّ  ظًدیطُ ٍ حتی ىطاتط اظ آى زض سغح خبهقِ هحٌَ ذَاّس ضس.

 هذیزیت ارائِ خذهبت

ضَز. ثِ هیّلیسی زض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت هحسَة  ىطایٌسیهسیطیت اضائِ ذسهبت      

ایٌس اضائِ ذسهبت ًیبظهٌس ایي است ِّ هطتطی ٍ ذسهبتی ىط یٍّبضّب زلی  هبّیت ّست

ظهبى  عَض ّن زاضتِ ثبضٌس. فلاٍُ ثط ایي اضائِ ذسهت ٍ هػطه ثِ ذسهت زٌّسُ ّط زٍ حضَض

اىتس. هسیطیت اضائِ ذسهبت زض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت هطبثِ فو  تَلیس زض ظًدیطُ اتيبً هی

 ضزایظ علی:

هسیطیت تَاًوٌسی 

 ذسهبت

 هسیطیت ثبظاض

 پیبهذّب:

 هسیطیت ضیسِ

 راّجزد:

 هسیطیت خطیبى ٍخَُ ًَس

 همَلِ هحَری:

هسیطیت اضائِ 

 ذسهبت

 سهیٌِ:

هسیطیت خطیبى اعلافبت ٍ 

 زاًص

:گز هذاخلِضزایظ   

 هسیطیت اضتجبط ثب هطتطی

هسیطیت اضتجبط ثب 

ٌٌّسُ یيتمه  
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ذطیساضاى فلاٍُ ثط تَلیسٌٌّسگبى  ٍ ٌٌّسگبى یيّطحبل چَى ثِ تمه تمهیي تَلیسی است. ثِ

 ىطز زاضز. فلاٍُ ثط زض ىطایٌس ًیبظ است، ایي فو  زض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت هبّیتی هٌحػطثِ

یِ ىقبلیت پطتیجبى  یخب ایي هطبثْت آى ثب ىقبلیت تَلیس آى ضا ثِ یِ ىقبلیت اغلی ثِ

هػبحجِ ثب ذجطگبى ٍ هسیطاى  .(Baltacioglu, Ada et al., 2007)تجسی  ّطزُ است 

 زاضز؛ یسغٌقت ثیوِ ثط هحَضی ثَزى هسیطیت اضائِ ذسهبت زض ایي غٌقت تمّ

اظ ضطّت ثیوِ هتمثط اظ هیعاى پطزاذت، ًحَُ پطزاذت،  )هطتطی( هي ضضبیت
 ّبی لاظم است.پصیطی ضطّت ثیوِ ٍ اضائِ هطبٍضُ ٍ آگبّیهسئَلیت
یت هطتطی ضا ثِ ّوطاُ زاضز اهب اضائِ ذسهبت ذسهبت ذَة اضائِ ٌّین ضضب ِّ یزضغَضت

هٌيی ثطای ضطّت  یلتٌْب ًبضضبیتی هطتطی ضا ّوطاُ زاضز ثلِْ یِ تجل ًبهٌبست ًِ
ذَاّس ثَز، ثٌبثطایي ضطّت خْت تحٌَ زٍ ّسه اغلی ضضبیت هطتطی ٍ سَزآٍضی 

ت اضائِ تٌْب ّیيی ثبیس ثِ اضائِ ذسهبت زض سطاسط ظًدیطُ تمهیي تَخِ زاضتِ ثبضس ٍ ًِ
 ضا هَضزتَخِ ٍطاض زّس. ٌٌّسگبى یيذسهبت ثلِْ ّیيیت ذسهبت تمه

هسیطیت ظًدیطُ تمهیي زاضز ٍ ثط ازضاُ  یبتهسیطیت اضائِ ذسهبت اضتجبط ظیبزی ثب سبیط فول

هطتطی اظ ذسهبت ٍ ضضبیت هطتطی اثط ظیبزی زاضز ٍ ثْجَز ایي فولیبت هقوَلا  زض ّبّص 

تٌْب ثبیس سطیـ ٍ زٍیٌ ثبضس تب هطتطیبى  ن اضائِ ذسهبت ًِضَز. سیستّب هٌقْس هیّعیٌِ

ّبی شٌّی ٍ ىیعیْی میطضطٍضی هتحو  ًطًَس، ثلِْ ثبیس ثب ظهبى اظ زست ًسٌّس ٍ تلاش

 ّبی ظًدیطُ تمهیي ّوبٌّگ ثبضس.سبیط ىقبلیت

 هذیزیت تَاًوٌذی خذهبت 

 یٍّبضّب ضَز، ّستهیظهبى ثب تَلیس، هػطه  ثب تَخِ ثِ ایي حَیَت ِّ ذسهبت ّن     

ذسهبتی ّوَاضُ ثب هطْ  فسم اًغجبً ؽطىیت ذَز ثب تَبضب ثطای ذسهبتطبى ضٍثطٍ ّستٌس 

(Armistead and Clark, 1993)ذسهبت ثب ثرص تَلیس هتيبٍت است،  . ؽطىیت زض ثرص

ثرص ذسهبت ؽطىیت تَاًبیی اضائِ ذسهبت هَضز تَبضبی هطتطی است. ثرص ذسهبت ثبیس زض 

تَاًٌس  زٌّسگبى ذسهبت هیٌّس. اضائِ گصاضی یِّب ٍ ّبضٌّبًص سطهبزض سبظهبى، ىطایٌسّب، زاضایی

هطثَط ثِ آى هتوبیع ًوبیٌس ذَز ضا ثط اسبس زض زستطس ثَزى ٍ ّیيیت ّبضٌّبى یب ّوجَزّبی 

(Bitner, 1995). :تَاًوٌسی غٌقت ثیوِ زض اضائِ ذسهبت هتمثط اظ ىبّتَضّبی هرتليی است 

ًگطی هبلی، تَاًبیی ًگْساضی ضیسِ ٍ هیعاى تقْسات ؽطىیت زض ضطّت ثیوِ ثِ تَا
 .گطزز یّبی هرتلو ثطهآتی ضطّت زض ضضتِ



 

 

 

 

 

 
   1337ثْبر ،  عوَهی  ّبی هذیزیتپژٍّص 

 

22 

ّبی ذسهبتی هٌبثـ اًسبًی است ِّ ثطای سبظهبى یْی اظ هٌبثـ اغلی ضطّت
ّبی ًیطٍی اًسبًی ثبیس هَضزتَخِ ٍطاض ّستٌس، اضظیبثی ٍ هسیطیت ترػع یيآىط اضظش

 زّی ضطّت زاضًس.ذسهتظیبزی ثط تَاى  یطگیطز چَى تمث
 یطگصاضزّی ضطّت تمثفلاٍُ ثط تَاى هبلی ضطّت فَاه  زیگطی ًیع زض تَاى ذسهت

است؛ گستطزگی ضجِْ ىطٍش ٍ ضجِْ پطزاذت ذسبضت، تدطثِ، تَاًبیی ٍ زاًص 
 ترػػی.

ظیبزی زض هَىَیت ٍ  یطزض اضائِ ذسهبت ثیوِ هسیطیت هؤثط تَاًوٌسی ذسهبتی ضطّت تمث   

 زاضز؛ثَبی ضطّت 

تَاًٌس ؽطىیت پصیطش ضیسِ ذَز ضا ثب اىعایص سطهبیِ ٍ استيبزُ ّبی ثیوِ هیضطّت
زّی ذَة تَاى فولیبتی ضطّت ًیع اظ ذسهبت اتْبیی اىعایص زٌّس اهب ثطای ذسهت

تَاًس هست ٍ خصة یِ پطتيَی ذبظ هی َّتبُ یسهْن است. اىعایص تَاى فولیبتی ثبز
ّبی سطثبض ثبلایی ثِ هبّیت ثبظاض، ثطای ضطّت ّعیٌِ ثب خسا ضسى آى پطتيَی، ثب تَخِ

 ضا ثِ ّوطاُ زاضتِ ثبضس.
 هذیزیت ثبسار

تطیي هٌجـ فسم اعویٌبى زض ّبی ظًدیطُ تمهیي تَلیسی تَبضبی هطتطی اغلیهسل زض       

زض  .(Lee and Billington, 1995)هسیطیت ضَز  یذَث ظًدیطُ تمهیي است ٍ ثبیس ثِ

غٌبیـ ذسهبتی فسم ٍغقیت ظیبزی زض الگَّبی تَبضب ٍخَز زاضز ٍ ّوطاُ ثب ایي ًب 

ثٌبثطایي لاظم  ،سبظی ذسهبت چبلطی ثطای هسیطاى ذسهبت استُط، ًجَز اهْبى شذییٌبًیاعو

ی ذسهبت ذَز ثب ایي ٍضقیت ًبهغوئي ّبی ذسهبتی ثب هسیطیت تَبضب ثطااست تب ضطّت

ّبی ذسهبتی . اظ عطه زیگط ضطّت(Crandall and Markland, 1996)ّوبٌّگ ضًَس 

ی ضٍبثتی پبیساض ّستٌس ثبیس تَخِ ذبغی ثِ عطاحی ذسهبت خسیس یب ِّ ذَاّبى ّست هعایب

زض غٌقت ثیوِ خْت هَبثلِ ثب فسم  .(Lin, Shi et al., 2010)تَسقِ ذسهبت زاضتِ ثبضٌس 

 تط ثِ ثبظاض تَخِ ضَز؛اعویٌبى هَخَز زض تَبضب ثبیس ثب زیسی گستطزُ

ظهبى ثب ىطٍش  ٌّین، یقٌی ّنب اظ ىطٍش هتَبعـ استيبزُ هیگبّی ثطای تسغیح تَبض
-ّن ضیسِ ًیع ثِ هطتطی ىطٍذتِ هی ًبهِ یوِیِ یب چٌس ث یسِپط ض ًبهِ یوِیِ ث

 ضَز.
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است ٍ ّعیٌِ ٍ ظهبى ظیبزی ًیبظ  یسِاضائِ ذسهبت خسیس ٍ تقطیو هحػَلات خسیس پط ض
هٌس ًَآٍضی زض اضائِ ذسهبت ٍ عطاحی ذسهبت زاضز؛ ٍ ثب تَخِ ثِ ایٌِْ ثَب زض ثبظاض ًٌَّی ًیبظ

 گصاضی است.خسیس است ثٌبثطایي ّعیٌِ زض ایي ثرص ذَز یِ سطهبیِ
ّبیی ِّ ثتَاًس ًیبظّبیطبى ضا ًبهِآگبّی هطزم ًسجت ثِ ثیوِ ّن است ٍ اظ ٍخَز ثیوِ

ّبی ثیوِ ثبیس ثب تجلیل هحػَلات ذَز ٌّس ًبآگبُ ّستٌس، ثٌبثطایي ضطّت ثطعطه
 ای تجسی  ٌٌّس.ّبی ثیوِظّبی هطتطیبى ضا ثِ ذَاستًِیب

 هذیزیت جزیبى اعلاعبت ٍ داًص

گیط، فسم فٌَاى ضطثِ خطیبى اعلافبت ظیطثٌبی ّط ظًدیطُ تمهیي اثطثرص است ٍ ثِ      

 .(Lee and Billington, 1995)زّس اعویٌبى هَخَز زض ظًدیطُ تمهیي ضا ّبّص هی

گصاضز، اًتؾبضات ضا زض ٌّس، اعلافبت ضا ثِ اضتطاُ هیخطیبى اعلافبت تَبضب ضا ضٌبسبیی هی

 یبظّبی هَضزًعَض ضيبه سغح ّبض، هْبضت ٌّس ٍ ثٍِطاضزاز ذسهبت یب هقطىی ّبض تقطیو هی

 ,.Mentzer, DeWitt et al)ٌّس و هیزٌّسگبى ٍ ثبظذَضزّبی فولْطزی ضا تقطیذسهت

2001, Lee, Padmanabhan et al., 2004) . ُهسیطیت زاًص ثط هٌبثـ ًبهلوَس ظًدیط

غَضت ذطٍخی ذسهبت ٍ ًحَُ  تمهیي هتوطّع است. ًحَُ اًتَبل زاًص ًبهلوَس ثِ

 .(Lin, Shi et al., 2010)ّستٌس  زاًص ًبهلوَس هسبئ  ّلیسی یگصاض اضتطاُ

هسیطیت خطیبى اعلافبت زض سطتبسط ظًدیطُ ثبیس هَضزتَخِ  ،زض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیوِ

ٍطاض گیطز، چَى ّیيیت ٍ فولْطز ذسهبت تب حسٍز ظیبزی ثِ خطیبى اعلافبت زض ظًدیطُ 

 تمهیي ذسهبت ثستگی زاضز؛

َلیس ِّ خطیبى هَاز ٍ هٌبثـ ًَص هْوی زض هسیطیت ظًدیطُ تمهیي ثطذلاه ثرص ت
 زاضز، زض ثرص ذسهبت ًَص اغلی ثب خطیبى اعلافبت است.

ّب ثیطتط گیطیًساضتین تػوین ی تحل ّبی تدویـ ضسُ ٍ ٍبث ٍٍتی هب زازُ
ّب، ٍ سبیط ضٍش یّبٍ ّبی زازُّبی آهبضی ٍ تحلی ضَْزی ثَز، اهب گعاضش

 یّب یبزآٍض ٌّس ٍ ًْبت هٌيی ضا ثِ آىضا اظ ٍضقیت ضطّت آگبُ هی هسیطُ یئتّ
گصاضی ٍ هسیطیت ضیسِ ًیع ثط اسبس ٌّس. هسیطیت ضیسِ ضطّتی، سطهبیِهی

 گیطز.ّب اًدبم هی ّویي زازُ
تَاًس ثِ اىعایص ضضبیت هطتطی اظ عطیٌ زض زستطس هسیطیت اعلافبت ٍ زاًص هؤثط هی      

لَة ذسهبت، ثْجَز اظ عطیٌ ثبظذَضز ٍ اىعایص زضاهس ىطٍش ٍ اضتَب ثَزى هحػَل، اضائِ هغ

اغلی ظًدیطُ تمهیي ذسهبت  یبتّبضایی ذسهبت هٌدط ضَز. زض ضوي هَىَیت سبیط فول
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هث  هسیطیت تَاًوٌسی ذسهبت، هسیطیت ثبظاض ٍ ... ثِ خطیبى اثطثرص اعلافبت زض سطتبسط 

 ظًدیطُ تمهیي ثستگی زاضز.

تَاى ًبضضبیتی هطتطی ضا ثب تَخِ ثِ ٍطاضزاز تحلی  بضت هیزض ظهبى پطزاذت ذس
ّبی پَضص زازُ ًطسُ ثِ هبّیت ّطز ٍ ثطضسی ّطز ِّ چٌس زضغس ذسبضت

 ٍطاضزاز ٍ فسم اضائِ اعلافبت غحیح ثِ هطتطی هطثَط است.
 هذیزیت جزیبى ٍجَُ ًمذ

بی ظًدیطُ تمهیي ّخطیبى هٌبثـ هبلی ثیي ثرص یطًسُخطیبى ٍخَُ ًَس اسبسب  زضثطگ     

عَض  ّب ثِزض ثسیبضی اظ ٍطاضزازّبی ذسهبتی پطزاذت .(Ellram, Tate et al., 2004)است 

ى ٍخَُ ًَس زض غٌقت ثیوِ ضَز. هسیطیت خطیبضسُ تٌؾین هی هٌؾن ثط هجٌبی ذسهت اضائِ

 ثب تَخِ ثِ اضائِ ذسهبت هبلی ًیبظهٌس تَخِ ثیطتطی است؛

اظ حٌ ثیوِ اظ  یبًیّبی ثیوِ هبّیت زٍسَیِ زاضز ٍ خطخطیبى ٍخَُ ًَس زض ضطّت
عطه ضطّت است ٍ اظ عطه زیگط خطیبًی اظ ٍخَُ زض ٍبلت ذسبضت اظ عطه  هطتطی ثِ

 ضطّت ثِ هطتطی است.
زضیبىت حٌ ثیوِ ٍ پطزاذت ذسبضت، یِ زٍضُ ظهبًی هٌبست است ِّ  ىبغلِ ظهبًی ثیي

 ثطزاضی ٌّس.تَاًس اظ ٍخَُ زضیبىتی ثْطُگصاضی هیضطّت ثیوِ ثب سطهبیِ
ًبهِ خطیبًی اظ ًَسیٌگی ضا ثطای ضطّت ثِ ّوطاُ زاضز. ثرطی اظ ٍخَُ ىطٍش ثیوِ

ای ّبی سطهبیِیٌِضَز ٍ ثرطی غطه ّعّبی فولیبتی ضطّت هیزضیبىتی غطه ّعیٌِ
ّبی غَضت ًَس ٍ ًیوِ ًَس زض زستطس ضطّت ثبضس تب ذسبضت ٍ ثرص فوسُ ثبیس ثِ

 هطتطیبى ضا زض اسطؿ ٍٍت پطزاذت ٌّس.
 ثِ ًَؿ ثستِ ٍ ضًَسًوی ّبذسبضت پطزاذت غطه ثلاىبغلِ گصاضاىثیوِ اظ زضیبىتی ّبیحٌ ثیوِ

 ّلاًی هجبلل ّب ثِحٌ ثیوِ ایي هبًٌس. هدوَؿهی ثبٍی ثیوِ ّبیضطّت ًعز یظهبً هست ثطای ثیوِ

 گصاضیسطهبیِ ثیوِ ّبیهبلی ضطّت هٌبثـ زیگط ٍ ضسُ یآٍض خوـ شذبیط ثب ّوطاُ ِّ ضًَسهی ثبلل

اظ  زضآهس آیس. ایيهی ثِ ضوبض گطاىثیوِ زض هَىَیت هْوی فبه  گصاضی،سطهبیِ ضًَس. زضآهسهی

 ،حبل یيزضف ٍ ضَزهی هحسَة ًطخ ذسهبت ثیوِ ییيىطآیٌس تق زض هْن هتنیطّبی اظ ،سَ یِ

گطی اًَ  است. اٍثستِ ثساى فوط ّبیظهیٌِ ثیوِ زض یژٍُ ثِ گطاىثیوِ هبلی ت

 هذیزیت ارتجبط ثب هطتزی

هسیطیت اضتجبط ثب هطتطی زضثبضُ ایدبز، حيؼ ٍ اضتَب ضٍاثظ ثب هطتطیبى خْرت زسرتیبثی        

. هسیطیت اضتجربط ثرب هطرتطی    ((Johnston and Clark, 2012ّبی زٍعطىِ است ثِ ىبیسُ
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ثٌسی هطتطیبى ٍ ًیبظهٌس ًؾبضت ثط ضٍاثرظ خْرت ضضربیت هطرتطیبى اسرت ترب       ضبه  تَسین

اعویٌبى حبغ  ضَز ِّ ًیبظّبی هطتطیبى ثطآٍضزُ ضسُ ٍ ضىتبضّرب خْرت ثرطآٍضزُ سربذتي     

زض غٌبیـ ذرسهبتی،   .(Zeithaml and Bitner, 2003)ثْتط ایي ًیبظّب زض حبل تنییط است 

هسیطیت اضتجبط ثب هطتطی ثِ فلت هطبضّت گستطزُ ًیطٍی اًسبًی زض هطحلِ اضائِ یِ فور   

 حیبتی است؛

ّب ٍ ًَبط ضقو ضا ّبّص هٍَـ ٍ ّوطاُ ثب احتطام ثب هطتطی فیت اضتجبط غحیح، ثِ
تَاًس هَخت ایدبز هیٌّس ِّ تٌْب اظ ًبضضبیتی هطتطی خلَگیطی هی زّس ٍ ایي ًِهی

 ضَز. ذطٌَزی اٍ
یِ ٍطاضزاز افتجبضی است ٍ ذسهت ثیوِ ّوبى آضاهطی است ِّ ثب زاضتي  ًبهِ یوِث

ضَز. ایي آضاهص ذبعط ثب ایدبز ضاثغِ ذَة ثب ایي ٍطاضزاز زض شّي هطتطی ایدبز هی
 ضَز.ثِ هطتطی ایدبز هی یزّ هطتطی ٍ چگًَگی ذسهت
ضتجبط ثب هطتطی ثِ فلت هطبضّت گسرتطزُ ًیرطٍی اًسربًی زض    زض غٌبیـ ذسهبتی، هسیطیت ا

هطحلِ اضائِ یِ فو  حیبتی است ٍ زض زضیبىت ٍ ثطضسی ًؾرطات هطرتطیبى زض ایري هطحلرِ     

 ًَص هْوی زض زستیبثی سبظهبى ثِ اّساىص زاضز؛

گطی هؤثط تَاًس زض ثْجَز فولیبت ثیوِتٌْب هی اذص ًؾطات هطتطیبى ٍ استيبزُ اظ آى ًِ
 ذبعط ثطای هطتطی ٍ اىعایص ضضبیت اٍ ذَاّس ضس. ِّ ثبف  ایدبز تقلٌ ثبضس

است ِّ ثب هطتطیبًی ِّ اظ ضطّت  ضسُ یزض ضطّت سیستن خسیسی عطاح
س، ثب ایي ّبض ًضَضَز ٍ زلی  ذطٍخطبى ضا خَیب هیاًس توبس گطىتِ هی ضسُ ذبضج

 ضَز.سقی زاضین ایي حس ضا ایدبز ٌّین ِّ ثِ ضْبیبت ضسیسگی هی
 كٌٌذُ یيهذیزیت ارتجبط ثب تأه

ح  خبهـ تقطیو ّرطز ّرِ تَسرقِ    فٌَاى یِ ضاُ تَاى ثِضا هی ٌٌّسُ یيهسیطیت اضتجبط ثب تمه      

ضیعی تمهیي ٍ تساضّبت ضا زض سطاسرط ظًدیرطُ اضظش ثرِ ّرن     ٌٌّسُ، ثطًبهِ هحػَل، اًتربة تمهیي

ٍ تقبهرر  ثرریي ضررطّت اغررلی ٍ   (Appelfeller and Buchholz, 2005) ٌّررسهتػرر  هرری

هسیطیت اضائِ ذرسهبت   .(Chopra and Meindl, 2007)سبظز ثبلََُ ضا ىطاّن هی ٌٌّسگبى یيتمه

ٌٌّرسُ زاضز ٍ خْرت اعویٌربى اظ ثرطآٍضزُ ضرسى       اضتجبط تٌگبتٌگی ثب هرسیطیت اضتجربط ثرب ترمهیي    

اًدربم   ٌٌّرسُ  یيتب هسیطیت اضتجبط ثب ترمه  ٍ ٍطاضزازّبی ذسهبت لاظم است یبىتِتَبضبّبی سبذتبض

 یطثط تَاًوٌسی ذسهبت ضطّت ًیرع ترمث   ٌٌّسگبى یيّبی ثیوِ اضتجبط ذَة ثب تمهگیطز. زض ضطّت

 زاضز؛
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ضَز ٍ  هٌدط ثِ تَاًگطی هبلی ضطّت هی ٌٌّسگبى یيتمهیي ذَة ٍ اضتجبط ذَة ثب تمه
ای بى ٍ هَساض( زمسمِضَز تب ضطّت ثطای پطزاذت ذسبضت )اظلحبػ ظهایي هَخت هی

ضَز. هثلا  اگط ضطّت ضیسِ ثِ ضضبیت هطتطی هٌدط هی یتًساضتِ ثبضس ٍ زضًْب
ٌٌّسُ ایي ذسهبت  ّبی تمهیيثب ذسهبت اتْبیی ثیي ضطّت یذَث گصاضاى ضا ثِثیوِ

 یطضَز ٍ تمثذسبضت ثعضگی اتيبً اىتس، ذسبضت سطضْي هی ِّ یتَظیـ ٌّس زضغَضت
تَاًس پبسرگَی تقْسات ذَز ضطّت ًرَاّس زاضت ٍ ضطّت هیظیبزی ثط تَاى هبلی 
 ثِ هطتطیبى ثبضس.
ّیيیرت ذرسهبت    یطزض غٌقت ثیوِ تب حس ظیبزی تحت تمث ٌٌّسگبى یيهسیطیت اضتجبط ثب تمه

 است؛ ٌٌّسگبى یيتمه

زٌّس ٍ ثب ٌّس ِّ ذسهبت ثبّیيیتی اضائِ هیضطّت ثب اضظیبثبى ذسبضتی ّوْبضی هی
ّب ثبلا ثبضس اضتجبط هدسز ًرَاّس  خ ضْبیت ًسجت ثِ اضظیبثی آىّبیی ِّ ًطضطّت

ٌٌّسُ یِ هقیبض خْت اضتجبط هدسز ثب اٍ است، فولْطز زاضت. فولْطز تبهییي
 ٍبث  اضظیبثی است. ٌٌّسُ یيٌٌّسُ زض ٍبلت ّیيیت ذسهبت تمه تمهیي

 هذیزیت ریسك

عرَض هسرتَین ثرِ آى تَخرِ      ّبی ٍجلی ثِهسیطیت ضیسِ تٌْب ىطایٌسی است ِّ زض هسل    

 ,Banks)ًطسُ است. ثب تَخِ ثِ ایٌِْ ثیوِ ّطزى یِ استطاتژی ثطای اًتَبل ضیسرِ اسرت   

زاضز. ىطایٌرس   حیربتی ثٌبثطایي هسیطیت ضیسِ زض ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیورِ ًَرص    (2004

ضَز ٍ ضطّت ثیوِ زضغسز ّبّص ضیسِ هسیطیت ضیسِ زض سطاسط ظًدیطُ تمهیي اًدبم هی

 ظًدیطُ تمهیي است؛ ّ 

هسیطیت ضیسِ یِ ثح  هطّت است ٍ زض ظهیٌِ خطیبى اعلافبت، هسیطیت اضتجبط ثب 
 هطتطی ٍ هسیطیت تَبضب هسیطیت ضیسِ هَضَفیت زاضز.

ذَاستگبُ ذسهبت ثیوِ هسیطیت ضیسِ است. زض ایٌدب هٌؾَض اظ هسیطیت ضیسِ، ... 
ّبی خبهقِ ٍ بیی ضیسِضٌبس یطًسُهسیطیت ضیسِ زض سغح خبهقِ است ِّ زضثطگ

 ضَز.ّب ٍ اضظیبثی ٍ ٌّتطل آى ضا ضبه  هیهقطىی هحػَلات هتٌبست ثب ایي ضیسِ
، «هب تبخط ًیستین گطچِ ّسه ًْبیی هب سَز است، هب ٍّی  ظًسگی هطزم ّستین»... 

ّب ٍ ضیعی ثطای ظًسگی هطتطیبى ٍ ّبّص ضیسِّسه مبیی ضطّت ثیوِ ثبیس ثطًبهِ
 ثبضس.هربعطات هطتطیبى 
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بؿ ٍ اىرعایص اهٌیرت ذربعط خبهقرِ     گطی ثبف  ّبّص ضیسِ زض سرغح اختور  فولیبت ثیوِ

 گطزز؛ هی

ضَز ِّ هتٌبست ثب ًیبظ ّبی ثیوِ ثِ ایي غَضت تقطیو هیهسئَلیت اختوبفی ضطّت
گطىتِ ٍ چِ هحػَلاتی  ّبی خبهقِ چِ اٍساهبتی اًدبمخبهقِ ٍ خْت ّبّص ضیسِ

ای اظ هحػَلی ثطای ظلعلِ ٍ ثبظاضّبی هبلی ًوًَِاست؛ هثلا  عطاحی  ضسُ یوتقط
 )هسیطیت ضیسِ( گطیاٍساهبت ضطّت ثیوِ زض ضاستبی زستیبثی ثِ پیبهس اغلی ثیوِ

 است.

 
 سًجیزُ تأهیي خذهبت در صٌعت ثیوِهذیزیت هفَْهی  چبرچَة :2ضکل 

ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیوِ ضٌبسبیی ضس ٍ زض ثب تَخِ ثِ ىطایٌسّبی ذسهبتی ِّ ثطای        

تَاى ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیوِ ضا ثرِ  ًؾط گطىتي هسل پبضازایوی ظًدیطُ تمهیي ذسهبت، هی

ِ  »ایي غَضت تقطیو ّطز:  ِ ٌٌّرسگبى  یيای اظ ترمه ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیورِ ضرجْ -، ثیور

ِ گطاى ٍ سبیط ٍاحسّبی پطتیجبى است ِّ ثب اضائِ ذگصاضاى، ثیوِ ای ثرِ هطرتطیبى   سهبت ثیور

 هذیزیت جزیبى داًص ٍ اعلاعبت

 دٌّذُخذهت كٌٌذگبى یيتأه هطتزیبى

 ضجکِ فزٍش

 هذیزیت ثبسار

هذیزیت تَاًوٌذی 

 خذهبتی
 كٌٌذُ یيتأهب هذیزیت ارتجبط ث

 هذیزیت جزیبى ٍجَُ ًمذ

هذیزیت ارائِ 

 خذهبت

 هذیزیت ارتجبط ثب هطتزی

 هذیزیت ریسك
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هسیطیت ظًدیطُ ترمهیي ذرسهبت   »ثط ایي اسبس «. زضغسز اىعایص آضاهص ذبعط خبهقِ است

 ِ هٌؾرَض اضائرِ    ثیوِ، هسیطیت اعلافبت، ىطایٌسّب ٍ هٌبثـ زض سطتبسط ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثر

ثرب تَخرِ ثرِ    «. اثطثرص ذسهبت ثِ هطتطیبى ًْبیی ٍ هسیطیت ضیسِ زض ّ  ظًدیرطُ اسرت  

ترَاى سربذتبض   هری  ضرسُ  یضسُ اظ ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیوِ ٍ ىطایٌسّبی هقطىر  تقطیو اضائِ

 ًطبى زاز. 2غَضت ضْ   ظًدیطُ تمهیي ذسهبت زض غٌقت ثیوِ ضا ثِهسیطیت هيَْهی 
 

   گیزی یجًِت-5

اظ اٍتػبز ّطَضّبی پیطرطىتِ ضا   یتَخْ ، اٍتػبز ذسهبت سْن ٍبث ثیبى ضسعَض ِّ  ّوبى       

تَسقِ ًیع ثررص ذرسهبت زض حربل ضضرس ٍ      ذَز اذتػبظ زازُ است. زض ّطَضّبی زضحبلثِ 

ّرب ٍ  ، ٌّتطل ّعیٌِفولیبت گستطش است، ثٌبثطایي تَخِ ثِ ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثطای ثْجَز

 حساٍ  ّطزى اظ زست زازى اضظش ضطٍضی است. ثب هرطٍض ازثیربت تحَیرٌ هطررع ضرس ّرِ       

لیسی ثطای ثرص ذرسهبت هٌبسرت ًیسرتٌس. زض ضروي ثرب      ّبی ظًدیطُ تمهیي زض ثرص تَهسل

ّربی هَخرَز ثریي غرٌبیـ ذرسهبتی هرتلرو       تَخِ ثِ تٌَؿ هَخَز زض ثرص ذسهبت ٍ تيبٍت

تَاًرس توربم خَاًرت    ضسُ ثطای یِ ثرص ذسهبتی زض ثرص زیگط ًوی ّبی اضائِاستيبزُ اظ هسل

ًؾرطت ذجطگربى غرٌقت    آى ذسهبت ضا پَضص زّس. زض ایي تحَیٌ سقی ضس تب ثرب اسرتيبزُ اظ  

زازُ ثٌیبز هسل پبضازایوی ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثیورِ خْرت زضُ   ًؾطیِ ضٌبسی ثیوِ ٍ ضٍش

ّبی ظًدیطُ ترمهیي زض ثررص ذرسهبت تَسرقِ زازُ ضرَز. ّوچٌریي ثرط        ثْتط هبّیت ٍ چبلص

اسبس ایي هسل ٍ تحَیَبت گصضتِ چبضچَة ىطایٌسی ظًدیطُ تمهیي ذسهبت زض غرٌقت ثیورِ   

قطیو گطزیس. چبضچَة پیطرٌْبزی زیرسی خسیرس اظ هرسیطیت فولیربت ذرسهبت زض       تجییي ٍ ت

تَاًس ثِ هسیطاى فولیبتی ّوِ ٌٌّس تب ثِ ضرْلی هتيربٍت ثرِ    ٌّس ِّ هیغٌقت ثیوِ اضائِ هی

ای ًگبُ ٌٌّس ٍ ثب تَخِ ثِ اّرساه هرَضزًؾط ثرطای هرسیطیت     عطاحی ٍ هسیطیت ىطایٌسّبی ثیوِ

 ّب ٍ اٍساهبت ذَز ضا هَضز اضظیبثی ٍطاض زٌّس.س ىقبلیتای خسیظًدیطُ تمهیي ثِ ضیَُ

ضرَز ٍ ىطایٌرسّبی   توربم اخرعاء ظًدیرطُ ترمهیي ضا ضربه  هری       ضرسُ  یچبضچَة عطاح       

اسرت ضا تقطیرو ّرطزُ     یبظهسیطیتی ِّ ثطای هسیطیت ّبضآهس ٍ اثطثرص ظًدیطُ تمهیي هَضزً

ت، هسیطیت تَاًوٌسی ذسهبت، هرسیطیت  اًس اظ؛ هسیطیت اضائِ ذسهب است. ایي ىطایٌسّب فجبضت

ٌٌّرسُ ٍ   ثبظاض، هسیطیت ٍخَُ ًَس، هسیطیت اضتجربط ثرب هطرتطی، هرسیطیت اضتجربط ثرب ترمهیي       

فٌَاى ىطایٌس ترػػری   هسیطیت خطیبى اعلافبت ٍ زاًص. ّوچٌیي ىطایٌس هسیطیت ضیسِ ثِ

 ضسُ است. ًطبى زازُ یذَث گطی زض ایي چبضچَة ثِزض فولیبت ثیوِ
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تَاًٌس اظ هسل پبضازایوی ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ٍ چبضچَة هيْرَهی  غٌقت ثیوِ هیهسیطاى 

ثطای زستیبثی ثرِ هعیرت ضٍربثتی ٍ    ، ضسُ زض ایي تحَیٌ ظًدیطُ تمهیي ذسهبت اضائِهسیطیت 

فٌَاى هجٌبیی خْت پیْطثٌسی ضجِْ تمهیي ٍ هسیطیت  ثِ ،ّبی هحیغیّبّص فسم اعویٌبى

تَاًس هجٌربیی خْرت عطاحری    ٌٌّس. ّوچٌیي ایي چبضچَة هیگطی استيبزُ ىطایٌسّبی ثیوِ

 ای( ٍطاض گیطز.ّبی ذسهبتی )ثیوِضطّت فولْطز ٍ تقبلیّبی اضظیبثی هسل

زّری  زض ایي تحَیٌ ثط اسبس زیس ٍ ًؾط ذجطگبى ثرص ذرسهت  ضسُ یچبضچَة عطاح       

ّربی  ٌرسُ هرسل  ضرَز زض تحَیَربت آی  است، پیطٌْبز هی ضسُ ی)ّستِ ظًدیطُ تمهیي( عطاح

ظًدیطُ تمهیي ذسهبت ثب تَخِ ثِ ًؾطات سبیط شیٌيقبى عطاحی ضَز. ٍبثلیت ّبضثطز ایي هسل 

ٌ تَاًس هَضزتحَّبی ذسهبتی هَضَفی است ِّ هیزض سبیط ثرص ٍرطاض گیرطز. ّوچٌریي     یر

سربذتبضی یرب    -تيسریطی  یسربظ  ضَز زض تحَیَبت آیٌسُ ثب اثعاضّبیی هث  هرسل پیطٌْبز هی

 ّبی هرتلو هسل هَضز اضظیبثی ٍطاض گیطز.ٍاثظ ثیي ثرصًگبضت فلی ض
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