
 

 

 ارزش از نگاه مشتری

َاب ثاٍ    َاب تیییاش دادٌ اػات و ابٌ اماشيص ػابصمبن       خُبوی ؿذن تدبست ي التلبد ي پًیبتش ؿذن سلبثت، ومؾ مـتشیبن سا دس ػبصمبن

َبی امشيص دس تًلیذ وبلا ي اسائٍ خذمت، سيیٍ َبی اوداب  اماًس ي    مـتشیبن تىُب یه ملشف وىىذٌ كشف ویؼت. مـتشیبن دس ػبصمبن

تًػقٍ داوؾ ي تًان سلبثتی، َمشاٌ ي َم ب  افضبی ػبصمبن َؼتىذ. ثىبثشایه مذیشیت مؤثش ي وبسآماذ ساثغاٍ ثاب مـاتشی ي      ،فشایىذَب

 َااب میؼااًة ماای ؿااًد. تااشیه مجب اار مااًسد فتلااٍ ي تًخااٍ میمماابن ي مااذیشان ػاابصمبن  خلااك ي اسائااٍ اسصؽ ثااٍ اي اص مُاا 

صؽ اص دیذگبٌ مـتشی مغشح ي ومبط لًت ي مًاسد وبسثشد ثشخی اص آوُب تـشیح َبی مًخًد دس صمیىٍ اس دس ممبلٍ  بضش تقبسیف ي مذل

 ؿذٌ اػت.

 ممذمٍ

اخیشا مؼبئل مشثًط ثٍ آیىذٌ ثبصاسیبثی مخلًكب ایه مؼبلٍ وٍ آیب ثبصاسیبثی ػىتی مىبػت ؿشایظ غبلت لاشن  بضاش اػات یاب خیاش،      

وبس گیشی اكال اػبػای ي ايلیاٍ ثبصاسیابثی یقىای ثاشآيسدن        د ثٍتًخٍ ثؼیبسی اص میممبن سا ثٍ خًد خلت وشدٌ اػت. َشچىذ دس مًس

 ۰۶ویبصَبی مـتشیبن اخمبؿ وؾش يخًد داسد، امب ثیر ثش ػش ایه اػت وٍ مییظ وىًوی ثبصاس ثاب تیییاشات ثىیابدی وؼاجت ثاٍ دَاٍ       

 َبی اخشای اكًل سا ضشيسی می ػبصد. میتدی تیییش دس سيؽ

َبی متفبيتی وؼجت ثٍ گزؿاتٍ داسواذ ي اص    لغ ي ثٍ  ذ ومبل سػیذٌ ای ػخه گفت وٍ يیظگیدس دویبی امشيص ثبیؼتی اص ثبصاسَبی ثب

َبی آوُب می تًان ثٍ مُبست ي لذست مـتشی ي وبَؾ تبثیش تجلییبت ثش يی اؿبسٌ ومًد. امشيصٌ فشضٍ وىىاذگبن دس   تشیه يیظگی مُ 

وبمیذيدی داسوذ امب ومتش تیت تبثیش اثضاس َبی ػىتی ثبصاسیابثی   ثبصاس وبلاَبی كىقتی ي ملشفی ثب مـتشیبوی مًاخٍ اوذ وٍ تمبضبَبی

وؾاش   وٍ وب  تدبسی میلًل ماًسد  لشاس می گیشوذ. اص ػًی دی ش میلًلات ثبصاس اص دیذ مـتشی تفبيت صیبدی ثب یىذی ش وذاسوذ چىبن

ىذٌ وبَؾ يفبداسی مـتشیبن اػات.  دَ دی شی سا خبی ضیه آن می وىذ ي ایه وـبن« ثشوذ»مـتشی دس دػتشع يی وجبؿذ ثٍ سا تی 

َبی ثبصاس گشا ي مـتشی مذاس ثٍ خبی سلبثت ثش ػش لیمات ثاٍ  فاؼ ي     سلبثت لیمتی ویض مقىی ػبثك سا اص دػت دادٌ اػت ي ػبصمبن

 (Martin Christopher , 1996 ,P.55-56استمبی يفبداسی مـتشی ثٍ فىًان اثضاسی خذیذ دس ثبصاسیبثی می اوذیـىذ. )

ثبصاسیبثی افتمبد ثش ایه اػت وٍ ویل ثٍ اَذاف ػبصمبوی ثؼت ی تب  ثٍ تقشیف ي تقییه ویبصَب ي خًاػتٍ َبی ثبصاسَبی َذف  دس مفًُ 

َابیی مًفاك خًاَىاذ     َبی فضایىذٌ امشيص، ؿشوت دس دویبی سلبثت .تش ي مؤثشتش اص سلجب داسد ي تأمیه سضبیت مـتشی ثٍ ویًی مغلًة

َبیی وٍ كشفب ثاٍ دوجابل فاشيؽ وًتابٌ ماذت وجاًدٌ ي وؼات سضابیت          ثیـتش تأمیه وىىذ. ؿشوت ثًد وٍ سضبیت مـتشیبن خًد سا

 ثلىذمااذت مـااتشی سا اص عشیااك اسائااٍ وبلاَااب ي خااذمبت َمااشاٌ ثااب اسصؽ ثشتااش ي متماابیض يخُااٍ َماات خااًد لااشاس دَىااذ.        

َب ویض  تشیه لیمت فشضٍ وىذ ي ػبصمبن ثب مىبػتَب سا  دس ایه ثبصاس فًق القبدٌ پًیب مـتشی اص ػبصمبن اوتؾبس داسد وٍ ثیـتشیه اسصؽ

مىجـ آتی مضیت »َبی خذیذ ي ایدبد وًآيسی دس خلك ي اسائٍ اسصؽ َؼتىذ ي  تی اص اسصؽ مـتشی تیت فىًان  مذا  ثٍ دوجبل سيؽ

 (P.398 Khanh & Kandampully, ۴۶۶۲خًیؾ وب  می ثشوذ. )« سلبثتی

داؿاتٍ ثاٍ ػاٍ     ن دس صمیىٍ سلبثت مذسن ي آوچٍ سَجشان ثبصاس سا دس ایه میذان مًفك و ٍتشیؼی ي يیشػمب ثش مجىبی وتبیح تیمیمبتـب

  میمت مُ  وٍ دسن فمیمی می علجىذ اؿبسٌ می وىىذ:



 

 

 ایدبد اسصؽ -۱

 مذل فملیبتی اسصؽ -۴

 َبی اسصؿمىذساَجشد -۳

 ،ایدبد وىىذٌ اسصؽ مثل لیمت، ویفیت، فملىشدايلیه مًسد ثٍ يفذٌ تلًییی ي ضمىی مذیشیت ػبصمبن خُت اسائٍ تشویجی اص فًامل 

 ،َابی ماذیشیتی   امىبن اوتخبة ي ػبیش تؼُیتت ثٍ مـتشی اؿبسٌ می وىذ. مفًُ  دي  ثٍ تشویجی اص فشایىذ َابی فملیابتی، ػیؼات    

دَذ ي ماًسد   ػبختبسَب ي فشَىگ تدبسی مشثًط می ؿًد وٍ ػبصمبن سا دس ایدبد اسصؽ ثٍ مـتشی مًسد  مبیت ي پـتیجبوی لشاس می

َب ثذان يػیلٍ لبدس ثٍ ایدبد اسصؽ ي اخشای مذل فملیبتی اسصؽ دس ثبصاس ي اسائاٍ آن ثاٍ مـاتشیبن     ػً  ػٍ ساٌ متمبیضی وٍ ػبصمبن

 :َب ثٍ ؿشح صیش َؼتىذ گیشد. ایه ساٌ خًاَىذ ثًد سا دس ثش می

ت ثاب لیمات مىبػات ي خاذمبت مفیاذ ي ومتاشیه       َبیی مثل يال مبست ثٍ دوجبل اسائاٍ میلاًلا   ثشتشی فملیبتی: چىیه ػبصمبن -۱

 ػشدسگمی ثشای مـتشیبن َؼتىذ.

َبیی مثل ایىتل ي وبیه ثٍ دوجبل اسائٍ ثی وؾیشتشیه میلًل دس وًؿ خًد ثٍ مـتشیبن می ثبؿاىذ ي ثاٍ    ػبصمبن :سَجشی میلًل -۴

 صاس میلًل غیش لبثل اختىبة اػت.َب وًآيسی ي تیییشات ػشیـ ثشای  فؼ مًلقیت ثشتش دس ثب َمیه خبعش دس ایه ػبصمبن

َب دسن فمیمی اص مـتشیبن خًد داسوذ ي خًاَبن اسائٍ ثُتشیه ساٌ  ل ثاٍ مـاتشی ي ثشلاشاسی     ایه ػبصمبن :كمیمیت ثب مـتشی -۳

 َبی خلًكی اؿبسٌ وشد. ساثغٍ وضدیه ثب اي َؼتىذ وٍ اص ایه دػت می تًان ثٍ ثشخی اص ثبوه

اسصؿمىذ یه اوتخبة اػتشاتظیه سلبثتی اػت وٍ مـتشی سا میًس ثؼیبسی اص تلامیمبت ي ثشوبماٍ    اوتخبة َش یه اص ایه ساَجشدَبی

دَاذ.   َبی ػبصمبن سا ثٍ ػمت اسائٍ اسصؽ ثشتاش ثاٍ مـاتشیبن ػاًق مای      َبی ػبصمبن لشاس می دَذ ي ایه اوتخبة اػتشاتظیه تتؽ

(Bick et al ,.۴۶۶۲ ,P.301-303) 

َابی متفابيتی علات     تمذوذ وٍ سلبثت مذسن داسای ػٍ  میمت اػات: مـاتشیبن متفابيت اسصؽ   مق« تشػی ي يیشػمب»ثب ایه يخًد 

َب، ثُتشیه ثبؿىذ آوبن ثبیؼتی ثب تًخٍ ثٍ گشيٌ مـتشیبن مىتخت خاًد دامىاٍ    َب ومی تًاوىذ دس تمبمی اثقبد اسصؽ وىىذ. ػبصمبن می

َب افضایؾ می یبثاذ اوتؾابسات مـاتشیبن     َمبوغًس وٍ اػتبوذاسد اسصؽسيی آوُب تمشوض می وىىذ سا میذيد ػبصوذ،  َبیی وٍ ثش اسصؽ

َب ثشای  فؼ مضیت سلبثتی ي پیـ بمی خًد ثبیؼتی مذا  دس اسائٍ اسصؽ ثٍ مـاتشی ثاٍ خلاً     ویض ثبلا خًاَذ سفت. اص ایه سي ػبصمبن

 (Bick et al., 2004, P.301 شوت وىىذ. )

 اسصؽ

 Pereceivedبثی اسصؽ يخًد داسد. سَیبفات ايل دس خؼاتدًی اسصؽ دسیبفات ؿاذٌ )    دي سَیبفت مىمل دس صمیىٍ ػىدؾ ي اسصی

valueٍيػیلٍ مـتشیبن وبلاَب ي خذمبت ػبصمبن اػت. يلتی ایه اسصؽ ثُتش ي ثبلاتش اص اسصؽ پیـاىُبدی سلجابی ػابصمبن ثبؿاذ      ( ث

 فشكت مًفمیت ي  فؼ مًلقیت سلبثتی ػبصمبن دس ثبصاس فشاَ  می ؿًد.

پشداصد وٍ یه مـتشی یب یه گشيَی اص مـتشیبن ثٍ ػبصمبن مای سػابوىذ. دس ایىداب ػابصمبن ثاٍ       ثٍ ػىدؾ اسصؿی میسَیبفت دي  

كًست مذاي  ي خذی ثٍ استمب ي  فؼ مـتشیبن ثب اسصؽ خًد می پشداصد تب او یضٌ خشیاذ مداذد ي يفابداسی آوابن سا افاضایؾ دَاذ ي       

یب ثٍ فجبستی مـتشیبوی وٍ میضان َضیىٍ كشف  –وی ثب مىبفـ ومتش ثشای ػبصمبن تتؽ می وىذ مـتشیبن ثب اسصؽ ومتش یقىی مـتشیب



 

 

 ,George Evansَبی ثبلاتشی اص اسصؽ ػًق دَذ؛ ) سا ویض ثٍ گشيٌ –ؿذٌ ثشای آوبن ثیؾ اص مىبفـ  بكل اص مجبدلٍ ثب ایـبن اػت 

2002) 

 اسصؽ اص دیذگبٌ مـتشی

ثٍ ػمت اسصؽ اص دیذ مـتشی ثٍ چـا  مای خاًسد ي ایاه مؼابلٍ اص خىجاٍ َابی        اخیشا دس ثیه میممبن مذیشیت گشایؾ فمذٌ ای 

متقذدی مًسد تدضیٍ ي تیلیل لشاس گشفتٍ اػت. مفًُ  اسصؽ یىی اص پشوبسثشدتشیه مفابَی  دس فلاً  اختمابفی ثاٍ عاًس فاب  ي دس       

َابی اعتفابتی، فلا  اخاتق      ػیؼت  مذیشیت، ،ادثیبت مذیشیت ثٍ عًس خبف اػت. ایه مفًُ  دس متًن  ؼبثذاسی ي مبلی، التلبد

( يلی دس متًن ثبصاسیبثی دس مجب ثی تیت فىبيیه ثبصاسیبثی Huber et al., 2001, P.42َ  مًسد اػتفبدٌ لشاس گشفتٍ اػت.)  …ي

َبی لیمت گزاسی ي سفتبس ملشف وىىذٌ ثیؾ اص ثمیٍ مغشح ؿذٌ اػت. مؼبلٍ مُ  ایه اػات واٍ اسصؽ اص دیاذ     ساثغٍ ای، ػیبػت

ـتشی دس ثبصاس ي ثٍ يػیلٍ ادسان مـتشی اص آوچٍ می پشداصد ي آوچٍ دسیبفت می وىذ، تقییه می ؿًد ي وٍ دس وبسخبواٍ ي اص عشیاك   م

 آوچٍ تًلیذ می ؿًد ویؼت ثلىٍ آن چیضی اػت وٍ مـتشی ثٍ دػت می آيسد. ،تمبیتت ي مفشيضبت فشضٍ وىىذٌ. اسصؽ

 َبی اسصؽ گشيٌ

گشيٌ فمذٌ اسصؽ سا ثٍ ایه ؿشح ومبیبن می ػبصد: اسصؽ اص دیذ ػُبمذاس وٍ التلابدداوبن ي وبسؿىبػابن   ثشسػی ادثیبت مذیشیت، ػٍ 

 مبلی عشفذاس آن َؼتىذ، اسصؽ اص دیذ مـتشی وٍ ثبصاسیبثبن ثٍ آن می پشداصوذ ي اسصؽ اص دیذ ری وفقبن ػبصمبن.

ضایؾ لذست ي تأثیش ثبصاسَبی مبلی مغشح ؿذٌ اػات. ساَىابس   مفًُ  اسصؽ اص دیذ ػُبمذاس دس متًن مبلی ي  ؼبثذاسی تیت فىًان اف

َبیی وٍ خبلك ثشتشیه  اسصؽ اص دیذ ػُبمذاس دس اوتخبة اػتشاتظی ؿشوت ي اػتشاتظی تدبسی ثش مجىبی ایه فمیذٌ اػت وٍ اػتشاتظی

 Salem Khalifaذ صد. )اسصؽ اص دیذ ػُبمذاسان ؿشوت ثبؿىذ ثیـتشیه مضیت سلابثتی پبیاذاس سا ثاشای آن ػابصمبن سلا  خًاَىا      

,2004 , P.646  ٍامب دس تدضیٍ ي تیلیل وُبیی، افضایؾ اسصؽ اص دیذگبٌ ػُبمذاس اص سياثظ ػًدمىذ ثب مـتشی  بكل می ؿًد ي وا )

ثال  فًایذ  بكل اص ساثغٍ ثب مـتشی  تی پغ اص پبیبن ديسٌ صمبوی استجبط ثب اي ثش فملىشد مبلی ػبصمبن تأثیش لب مجبدلٍ ػُب . مىبفـ ي

 (Gronroos, 2000, P. 9گزاسد وٍ خًاٌ وبخًاٌ ثش اسصؽ ػُب  ػبصمبن می افضایذ. ) ای می مت ؾٍ

مـاتشیبن   ،َب سا مؼئًل خلك اسصؽ ثاشای َماٍ ری وفقابن آن ؿابمل پشػاىل ػابصمبن       عشفذاسان اسصؽ اص دیذ ری وفقبن، ػبصمبن

داوىاذ. دس   ػبصمبوی وٍ دس آن مىبفقی داسوذ سا  ك مؼل  آوبن مای َبی آتی  ػبصمبن ي خبمقٍ داوؼتٍ ي مـبسوت دس تقییه خُت یبثی

تیمیمبت اودب  ؿذٌ دس صمیىٍ خلك اسصؽ ثشای ری وفقبن ساثغٍ مؼتمی  ي لًی ثیه ػًدآيسی ي سؿذ ػابصمبن، يفابداسی مـاتشی،    

َاب،   َاب، تًاومىاذی   بثلیات سضبیتمىذی مـتشی، اسصؽ وبلاَب ي خذمبت اسائٍ ؿذٌ ثٍ مـتشی، ویفیت ي ثُاشٌ يسی خاذمبت ي ویاض ل   

( ي اماب اسصؽ اص دیاذ مـاتشی واٍ ممبلاٍ      Salem Khalifa, 2004, P.646سضبیتمىذی ي يفبداسی پشػىل ػبصمبن يخًد داسد. )

  بضش ثٍ آن می پشداصد َش چىذ دیذگبٌ ثبصاسیبثبن سا مىقىغ می ػبصد، مجىب ي مىجـ دي وًؿ دی ش اسصؽ ویض میؼًة می ؿًد.

 دیذ مـتشیمذل َبی اسصؽ اص 

 تقبسیف مًخًد دس صمیىٍ اسصؽ اص وؾش مـتشی سا می تًان دس چىذ مذل اكلی عجمٍ ثىذی وشد:

 مذل مؤلفٍ َبی اسصؽ _

 فبیذٌ -مذل وؼجت َضیىٍ _



 

 

 وتیدٍ -مذل يػیلٍ _

 مذل اثقبد ولیذی اسصؽ _

اختٍ ي دس فاًم اص ػابیش مفابَی  غبفال     َب لضيمب خبمـ ي وبمل ویؼتىذ. َش یه ثٍ یه ػشی مفبَی  خبف پشد َیچ یه اص ایه مذل

َب مـبَذٌ وشد وٍ ثذیه يػایلٍ مای تاًان ثاب      َبیی سا ثیه ایه مذل تًان َمپًؿبوی ي اكغىبن مبوذٌ اوذ. دس خیلی اص مًاسد ویض می

 تشویت َذفمىذ آوُب ثٍ دیذگبٌ مىؼد  ي خبمقی دس ساثغٍ ثب اسصؽ اص دیذ مـتشی دػت یبفت.

 مذل مؤلفٍ َبی اسصؽ

 ًس ولی دس مًسد دسن مـتشی وؼجت ثٍ اسصؽ ػٍ مؤلفٍ اكلی سا ثٍ ؿشح صیش می تًان مغشح ػبخت:ثٍ ع

خلًكیبت مًسد اوتؾبس دس یه وبلا یب خذمت وٍ فذ  يخًد آوُب مًخت آصسدن ي وبسضبیتی مـتشی می ؿًد يلای   :وبساضی وىىذٌ َب

 يخًدؿبن ثشای مـتشی خىثی فمل می وىذ.

مًسد اوتؾبس ي مًسد خًاػت مـتشی وٍ يخًد آوُب مًخات سضابیتمىذی ي گابَی مـاقًف ي خشػاىذ      َب: خلًكیبت  سضبیت ثخؾ

 ؿذن مـتشی می ؿًد.

خلًكیبت خذیذ ي وًآيساوٍ ای وٍ خبسج اص اوتؾبس مـتشی ثًدٌ ي ثبفر ؿ فت صدٌ ؿذن مـتشی ثٍ ثُتشیه يخاٍ   :َب مـقًف وىىذٌ

ؿًوذ. چشا وٍ ثٍ ؿىلی وًآيساوٍ یه ویبص پىُبن يی سا ثشآيسدٌ می ػابصوذ. فاذ    یب ثٍ فجبستی افضایؾ سضبیتمىذی اي تب  ذ ؿقف می 

يخًد ایه خلًكیبت تب صمبوی وٍ غیش لبثل اوتؾبس ي غیش لبثل پیؾ ثیىی ثبؿىذ تأثیش مىفی ثش دسن مـاتشی اص اسصؽ دس یابفتی اؽ   

 وذاسوذ ثلىٍ يخًدؿبن تأثیش مثجتی ثش وؾش مـتشی خًاَذ داؿت.

َبی مغلًة ي مؤثش می وىذ. ثیـتشیه تًخاٍ ماذل    ؿبیبوی دس عشا ی وبلاَب ي خذمبت خذیذ ثب خلًكیبت ي يیظگیایه مذل ومه 

ثٍ خزة مـتشی ي ثُجًد ساثغٍ ثیه اي ي فشضٍ وىىذٌ وبلا ي خذمت اػت يلیىه تًخٍ ثؼیبس ومای ثاٍ ػایىل فقبلیات مـاتشی اص      

ش اص ملشف وبلا داؿتٍ ي َمچىیه ثٍ مضایب)مىبفـ( ي مضشاتی)َضیىٍ َب( وٍ وؾ تـخیق ویبص تب خشیذ، اػتفبدٌ ي وىبس گزاؿته یب كشف

 (Salem Khalifa ,2004 , P.647مـتشی دس وىبس وؼت اسصؽ ثٍ دػت می آيسد تًخٍ ثؼیبس ومی داسد. )

 فبیذٌ -مذل وؼجت َضیىٍ

 دس اصای وؼات آن مای پاشداصد مغاشح     دس ایه مذل اسصؽ دس استجبط ثب ایه مؼبلٍ وٍ مـتشی چٍ ثٍ دػات آيسدٌ ي چاٍ چیاضی سا    

می ؿًد. مىبفـ  بكل اص وؼت وبلا یب خذمت ؿبمل مًاسد ملمًع ي وبملمًع ؿذٌ ي پشداختی َبی يی ویاض ؿابمل ماًاسد پاًلی ي     

 Huberسياوی ي اختمابفی اػات. )   ،َبی مبلی َضیىٍ سياوی ي سیؼه ،َضیىٍ یبدگیشی ،َضیىٍ خؼتدً ،صمبن ،غیش پًلی اص لجیل پًل

et al., 2001, P.41-43          ( ثٍ فجبست دی ش اسصؽ اص دیذ مـتشی ثاٍ تجابدل پیبماذَبی مثجات )ػاًد( یاب ػاتبدٌ َابی مغلاًة ي

 پیبمذَبی مىفی )خؼبست( یب َضیىٍ َب ثش می گشدد.

ثابصاس   اودب  داد ثٍ ایه وتیدٍ سػیذ وٍ لیمتی وٍ تًلیذوىىذٌ وبلا یب اسائٍ دَىاذٌ خاذمت دس   ۱۹۹۲گشيع دس تیمیمی وٍ دس ػبل 

 ثشای فشضٍ ثٍ مـتشی تقییه می وىذ مدمًؿ َضیىٍ متییش میلًل ي ػًد وب خبلق فشيؽ اػت.



 

 

آن ثٍ فىًان اثضاسی خُت تیمك اػاتشاتظی   سَیبفت دی شی سا دس ساثغٍ ثب مفًُ  اسصؽ مغشح وشدٌ ي اص ۱۹۹۹پبسيلیىی ویض دس ػبل 

اسصؽ  بكال اص   :سصؽ وبمیاذٌ اػات ػاٍ واًؿ اسصؽ مغاشح مای گاشدد       سلبثتی وب  ثشدٌ اػت. دس ایه سَیبفت وٍ يی آن سا ؿجىٍ ا

اسصؽ  بكل اص ػیؼت  تفابيت ثایه اسصؽ    .اسصؽ  بكل اص ثبصی شان خلك اسصؽ ،اسصؽ دسیبفت ؿذٌ تًػظ مـتشی وُبیی ،ػیؼت 

َابیی واٍ ػیؼات     )كشفىؾش اص لیمت آن وبلا یب خذمت( ي تمب  َضیىٍ  وبخبللی اػت وٍ مـتشی ثٍ وبلا یب خذمت وؼجت می دَذ

اسصؽ وؼجت دادٌ ؿذٌ ثٍ یه وبلا ثٍ عًس مؼتمی  مشتجظ ثاب   .خلك اسصؽ خُت تًلیذ یب فشضٍ آن وبلا یب خذمت متیمل ؿذٌ اػت

مىبفقی اػت وٍ مًسد اوتؾبس مـتشی اػت ي وؼجت مقىًع ثب َضیىٍ َبی مشتجظ ثب اػتفبدٌ اص آن وبلا یب خذمت )َضیىٍ لًاص  یذوی 

و ُذاسی ي ػبیش َضیىٍ َبی پغ اص خشیذ میلًل( داسد. ول اسصؽ خبلق خلك ؿذٌ تًػاظ ػیؼات  ثایه     ،ىىذٌي لغقبت تىمیل و

 مـتشیبن وُبیی ي ثبصی شان التلبدی ػُی  دس خلك آن اسصؽ ثؼتٍ ثٍ لذست وؼجی چبوٍ صوی َش یه تمؼی  می ؿًد. 

سصؿی وٍ مـتشی ثٍ یه وبلا یاب خاذمت وؼاجت مای     اسصؽ خبلق دسیبفتی تًػظ مـتشی وُبیی ویض ثٍ دي ثخؾ تمؼی  می ؿًد: ا

دَذ ي لیمتی وٍ يالقب ثشای آن پشداخت وشدٌ اػت. ول لیمت پشداخت ؿذٌ ثشاثش اػت ثب وال فبیاذی َابی دسیبفات ؿاذٌ تًػاظ       

ی واٍ  َبی خلك اسصؽ ػُی  ثًدٌ اوذ. اسصؽ خبلق دسیبفتی ثبصی شان خلك اسصؽ ویض تفبيت ثیه ول لیمتا  ثبصی شاوی وٍ دس فقبلیت

 (Salem Khalifa ,2004 , P.649اوذ. ) خشیذاس ثٍ ثبصی شان خلك اسصؽ پشداختٍ ي ول َضیىٍ َبیی اػت وٍ آوُب متیمل ؿذٌ

)ثب میضان اسصؽ مـخق تیت فىًان اسصؽ وبخبلق( مؼتلض  كشف میضان مقیىی َضیىٍ اػات واٍ    دس َش ػیؼتمی فشضٍ میلًل

)افشادی مثل ویشيی فشيؽ وٍ ثب سفتبس ي وًؿ ثشخًسد مىبػت ثب مـتشی  صی شان خلك اسصؽػیؼت  ثب تًخٍ ثٍ ایه َضیىٍ ي الذامبت ثب

وىذ وٍ تفبيت ثیه لیمت ي  ثٍ خلك یب افضيدن اسصؽ ثٍ میلًل وُبیی ػبصمبن می پشداصوذ( لیمتی سا ثشای میلًل وُبیی تقییه می

 دَىذٌ اسصؽ خبلق ثشای مـتشی اػت. اسصؽ وبخبلق آن میلًل وـبن

ًس ولی اص دیذ دي مذل مزوًس اسصؽ اص وؾش مـتشی وؼجت فًایذ ي وتبیح مغلًة ثٍ َضیىاٍ َابی پشداخات ؿاذٌ ثاشای ثذػات       ثٍ ع

 آيسدن آن وتبیح تقشیف می ؿًد.

 وتیدٍ -مذل يػیلٍ

تًان گفات   دس ایه مذل مـتشیبن وبلاَب ي خذمبتی سا مًسد اػتفبدٌ لشاس می دَىذ وٍ وتبیح مغلًثی سا ثذیه يػیلٍ وؼت وىىذ. می

َبی ؿخلی مـتشی ؿىل دَىذٌ فشایىذ  وتبیح ي پیبمذَبی  بكل اص ملشف آن ي ویض اسصؽ ،َب ي خلًكیبت وبلا یب خذمت يیظگی

 تلمی  گیشی اي اػت.

اودب  دادٌ اسصؽ اص دیذ مـتشی یه سخیبن وؼجت دادٌ ؿذٌ اص ػًی يی ثٍ وبلا اػات واٍ    ۱۹۹۱دس تیمیمی وٍ ييدسيف دس ػبل 

َب ي خلًكیبت وبلا ي پیبمذَبی وبؿی اص ملشف آن دس خُت تیمك اَذاف ي ممبكذ يی اػات.   تیت تأثیش اسصیبثی مـتشی اص يیظگی

مغلًة ي مًسد وؾش مـتشی دس ػٍ مًلقیت مىدش ثٍ  مذل اسائٍ ؿذٌ تًػظ ایه میمك ػلؼلٍ مشاتت اسصؽ مـتشی وب  داسد ي اسصؽ

 ؿًد. سضبیتمىذی  بكل اص اسصؽ دسیبفت ؿذٌ تًػظ يی می

ػاشی   دس ایه ػلؼلٍ مشاتت  شوت دس دي خُت ثبلا ثٍ پبییه ي ثشفىغ كًست می گیشد: صمبوی مـتشی ثاٍ دوجابل وابلایی ثاب یاه     

می سيد تاب ثاٍ َاذفی خابف      ٌ ای اص ملشف آن وبلا  بكل می ؿًد(َب ي خلًكیبت مقیه )وٍ پیبمذَب ي وتبیح ؿىبختٍ ؿذ يیظگی

سػیذٌ یب ثٍ سفـ یه ویبص مـخق مًفك ؿًد. امب گبَی َ  مـتشی وبلایی سا خشیذاسی ي ملاشف مای وىاذ واٍ وتابیح مغلاًثی دس       

ػاتفبدٌ وىاذ؛ اسصؿای واٍ     ساػتبی سفـ یىؼشی ویبص فبیذؽ می ؿًد ي یبد می گیشد وٍ اص ایه پغ ثشای سفـ آن ویبص اص ایاه وابلا ا  



 

 

َب ثٍ وبلا یب خذمت وؼجت می دَذ ي سضبیتمىذی اي دس َش مًلقیت ثب تًخاٍ ثاٍ ؿاىل دي متفابيت      مـتشی دس َشیه اص ایه  بلت

 اػت.

وتیدٍ، اسصؿی وٍ مـتشی ثٍ یه وبلای خبف یب خذمت مقیه وؼجت می دَذ ثٍ ایه ثؼت ی داسد واٍ   -ثٍ عًس ولی دس مذل يػیلٍ

بت مـتشی ثب ملشف وبلایی ثب یه ػشی خلًكیبت مقیه )ثٍ فىًان يػیلٍ( وٍ مىدش ثٍ دسیبفات پیبماذَب ي تیماك    چ ًوٍ تشخیی

 (Salem Khalifa ,2004ؿًد، ؿىل می گیشد. ) اَذاف مقیىی )ثٍ فىًان وتیدٍ( می

 مذل اثقبد ولیذی اسصؽ اص دیذ مـتشی

تئًسی اسصؽ ملشف سا مغشح ػبختٍ ي اسصؽ مـاتشی سا ثاٍ پاىح ثقاذ ولیاذی تمؼای         ۱۹۹۱( ي َمىبساوؾ دس ػبل shethؿغ)

 وشدوذ وٍ فجبستىذ اص:

دَىذٌ مىبفـ مًخًد دس وبلا یب خذمت اص دیذ التلبدی اػت ي ثٍ ویفیات   اسصؽ وبسوشدی وٍ مشتجظ ثب مغلًثیت التلبدی ي وـبن -

 َبی فملىشدی میلًل اؿبسٌ می وىذ. ي يیظگی

مغلًثیت اختمبفی ي يخٍُ وبؿی اص داساثًدن آن میلًل دس واضد ديػاتبن ي َمىابسان ي ػابیش افضابی       بفی وٍ ثیبو شاسصؽ اختم -

 گشيٌ مشخـ اص دیذ مـتشی اػت.

 اسصؽ ا ؼبػی وٍ ثٍ پیبمذَبی سياوی ي فبعفی میلًل ي تًاوبیی ي لبثلیت میلًل دس ثاشاو یخته ا ؼبػابت ي خلاك مًلقیات     -

 َبی خزاة ثش می گشدد.

 میضان تبصگی ي وًؽًُسی آن اؿبسٌ می وىذ. ؿ فت وىىذٌ میلًل ي اسصؽ ؿىبختی وٍ ثٍ خىجٍ َبی وً ي -

َبیی وٍ مـتشی دس َى ب  تلمی  گیشی ثب آوُاب مًاخاٍ مای ؿاًد ثاش مای گاشدد.         اسصؽ مًلقیتی وٍ ثٍ مدمًفٍ ای اص مًلقیت -

(Tser-yieth Chen et al. ,2005, p.278 ) 

لبثلیت فملیبتی ػبصی ي ػًُلت وبسثشد مذل ؿغ ثبفر ؿذ میممبن متقذدی ثٍ ایه مذل اػتىبد وىىذ. اص ایه دػت مای تاًان ثاٍ    

َبی خذمبتی چیه اودب  ؿذ اؿبسٌ وشد وٍ سفتبس ملشف وىىذٌ ي اسصؽ مـتشی سا  دس تقذادی اص ػبصمبن ۴۶۶۲تیمیمی وٍ دس ػبل 

ثشسػی لشاس دادٌ ي ثٍ وتبیح خبلت ي مفیذی دػات یبفتىاذ. َاذف ایاه میممابن ثشسػای       دس لبلت چبسچًة خبمـ ي مىؼدمی مًسد 

وبسثشدی ي فملی اسصؽ اص دیذ مـتشی دس استجبط ثب فملىشد مذیشیت ساثغٍ ثب مـتشی ثًد. ثىبثشایه دس ماذل ؿاغ تیییشاتای افمابل     

ا ؼبػی ي ثقذ چُبس  َضیىاٍ یاب خؼابست پشداختای     دس مذل پیـىُبدی آوُب اثقبد ولیذی اسصؽ، ؿبمل وبسوشدی، اختمبفی،  .وشدوذ

اػت ثٍ صف  ایه میممبن مذل ؿغ ثب يخًد دي ثقذ ؿىبختی ي مًلقیتی اسصؽ ثٍ اوذاصٌ وبفی خبمـ ي دس فیه  بل وبسثشدی ویؼت. 

تشی دس خُات  َبی پًلی ي غیش پًلی مـا  ثٍ َمیه خبعش ثقذ چُبس  سا خبی ضیه ایه دي ثقذ وشدٌ ي مقتمذوذ دس ثقذ چُبس  خؼبست

وؼت وبلا مثل َضیىٍ َبی خؼتدً، یبدگیشی، و ُذاسی ي ویض سیؼه َبی مبلی ي اختمابفی ي صمابن ي اواشطی كاشف ؿاذٌ اص وؾاش       

 (Yonggui Wang, 2004, P. 172مـتشی َ  دس وًتبٌ مذت ي َ  دس ثلىذ مذت لیبػ می ؿًد. )

اسیبثی ویض مًسد اػتفبدٌ لشاس گشفتٍ اػت وٍ اص ایه ثیه می تاًان  مذل ؿغ دس مًسد اسصؽ مـتشی دس استجبط ثب ػبیش مًلفٍ َبی ثبص

َبی تبیًان اودب  ؿذ اؿبسٌ وشد. َذف ایه تیمیك ثشسػای   ثشوذ ي اسصؽ مـتشی دس ثبوه ،ثٍ تیمیمی وٍ خُت ثشسػی ساثغٍ لیمت



 

 

ص عشیك ویفیت خاذمبت ي سیؼاه   ساثغٍ لیمت، وب  تدبسی میلًل ي اسصؽ اص دیذ مـتشی ي تًكیف تبثیشی ثًد وٍ لیمت ي ثشوذ ا

دسیبفتی ثش اثقبد ولیذی اسصؽ اص دیذ مـتشی می گزاسوذ. وتبیح تیمیك  بوی اص تبثیش غیش مؼتمی  ثشوذ اص عشیك ویفیت خذمبت ثاش  

ص َب سا ثش آن داؿات تاب ا   اسصؽ مـتشی ي ویض تبثیش غیش مؼتمی  لیمت ثش اسصؽ مـتشی اص عشیك سیؼه دسیبفتی ثًد ي مذیشان ثبوه

عشیك ػیبػت زاسی ثدب ي ؿبیؼتٍ دس لیمت ي مًلقیت یبثی مىبػت دس صمیىٍ ثشوذ ثٍ اسائٍ اسصؽ ثبلاتشی ثشای مـتشیبن خاًد وبیال   

 ( Tser-yieth Chen , 2005, P.273ؿًوذ. )

 وتیدٍ

ً  اص دیذگبٌ اػتشاتظی دس پبیابن صودیاشٌ اسصؽ   خشیاذ ي اػاتفبدٌ    ،اسصیابثی  ،َبی ػىتی ثبصاسیبثی مـتشیبن اغلت ثب عی مشا ل خؼاتد

گیشوذ. امب دغذغٍ امشيص ثبصاسیبثبن خلك مـتشیبن سضبیتمىذ ي  تی دلـبد ثب ثبلاتشیه میضان يفبداسی اػت وٍ  وبلاَب ي خذمبت لشاس می

یی َب ي تلمیمبت ػبصمبن اػت. دس ایه مؼایش اثضاسَاب   ایه مؼتلض  دسگیشی مـتشی دس صودیشٌ اسصؽ ي دس تمبمی فشایىذَب ي فقبلیت

وبس گشفتاٍ مای ؿاًوذ تاب      َبی تًصیـ ثٍ اص لجیل مذیشیت ساثغٍ ثب مـتشی، مذیشیت ساثغٍ ثب پشػىل ػبصمبن ي مذیشیت ساثغٍ ثب وبوبل

ثبصخًس مؼتمش اص تمابمی مشا ال اسائاٍ اسصؽ ثاٍ مـاتشی دسیبفات ؿاذٌ ي مضیات سلابثتی پبیاذاس ي ممتابصی ثاشای ػابصمبن سلا                

خبی تمشوض ثش مجبدلٍ ي مىابفـ التلابدی    َبی اخیش مذیشان ي میممبن ثٍ ( دس ػبلMascarenhas et al., p.486, 2004خًسد.)

َبیی وٍ فشَىگ مجتىی ثش اسائٍ اسصؽ ثٍ مـاتشی سا دس تماب     ثٍ ایدبد ي  فؼ سياثظ اسصؿمىذ ثب مـتشیبن متمبیل ؿذٌ اوذ. ػبصمبن

 ( Sawhney , Piper, 2002 , p.260وؼجت ثٍ ثمیٍ داسوذ. ) فشایىذَب ي الذامبت خًد تمًیت می وىىذ فملىشد تدبسی ثشتشی

مىابفـ  “اسصؽ دسیبفتی مـتشی ثشاثش اػت ثب تفبيت ثایه   :مفًُ  اسصؽ اص دیذ مـتشی سا می تًان ثٍ كًست یه تؼبيی مغشح ومًد

ویض اوتؾابسات مـاتشی عای    دس ایه ساثغٍ پشداختی َب ي فبیذی َب تیت تبثیش ادساوبت ي ”. َضیىٍ َبی پشداخت ؿذٌ“ي ” وؼت ؿذٌ

 (Huber et al. , 2001 ,p.41گیشوذ. ) وؼت، اػتفبدٌ ي و ُذاسی وبلا یب خذمت لشاس می ،َبی خؼتدً فقبلیت

خلاك سياثاظ پبیاذاس ثاب يی،      ،َب دس تتؽ ثشای وؼت مًلقیت ممتابص دس رَاه مـاتشی    كشفىؾش اص وًؿ كىقت ي میلًل، ػبصمبن

ـی ي ثشآيسدن ثُیىٍ ویبصَب ي خًاػتٍ َبی ثبصاس ملاشف، ثاٍ تًلیاذ ي فشضاٍ وبلاَاب ي خاذمبت       افضایؾ میضان يفبداسی ي سضبیت ثخ

اوؼبوی ي اعتفبتی لیمتی ثشای میلًل خاًد پیـاىُبد مای دَىاذ.      ،متىبػت ثب ویبصَبی ثبصاس پشداختٍ ي دس اصای كشف مىبثـ مبدی

یلًل مًسد وؾش دػت می یبثىذ. يلی ساثغٍ ایدابد ؿاذٌ خُات    مـتشیبن ویض خُت ثشآيسدن ویبصَبی خًد ثب پشداخت ایه مجبلغ ثٍ م

وىىاذٌ   فشيؽ میلًل اص یه ػً ي خشیذ آن اص ػًی دی ش تىُب تیت تبثیش فبمل مبلی مجبدلٍ ویؼت. ملشف وىىذٌ وابلا یاب دسیبفات   

خاًسد ي اسصیابثی    یًوذ میای وٍ ثؼیبس فشاتش اص تىُب خشیذ میلًل اػت ثٍ ػبصمبن ي میلًل پ خذمت اص یه فشایىذ خبمـ ي پیچیذٌ

َبی وبسوشدی میلًل اػت. ثٍ فجبست دی ش اسصؿی وٍ خشیذاس ثٍ ایه فشایىذ  يی اص ایه فشایىذ فشاتش اص لیمت پشداخت ؿذٌ ي يیظگی

مغاشح  ” اسصؽ اص دیاذگبٌ مـاتشی  “وؼجت می دَذ ؿبمل فًامل متقذدی دس وىبس لیمت ي وبسوشد میلًل اػت وٍ تیات فىاًان   

ىًان یىی اص فًامل ولیذی وؼت مضیت پبیذاس سلبثتی دس دویبی ثبصاس میًس ي مـتشی مذاس امشيص مًسد تًخٍ میممبن ي ؿًد ي ثٍ ف می

 َب لشاس گشفتٍ اػت. مذیشان ػبصمبن
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