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Abstract  
The rapid transformation of digital technologies and changes in consumption patterns in the fast-
moving consumer goods (FMCG) market, particularly with the emergence of Generation Z as a major 
force in the digital economy, have created fundamental challenges in the design and implementation of 
marketing strategies. Generation Z, characterized by a deep reliance on technology, simultaneous 
sensitivity to economic value and brand social responsibility, expectations of personalized experiences, 
and data-driven decision-making, has rendered traditional marketing approaches increasingly 
ineffective. The main challenge addressed by this study is the lack of an integrated and context-specific 
digital marketing model for FMCG sales that can simultaneously respond to the economic and social 
dimensions of Generation Z’s purchasing behavior while adapting to the rapid dynamics and 
fluctuations of this industry. The primary objective of this research was to design a digital marketing 
model based on the economic and social needs of Generation Z. 
The qualitative phase of the study was conducted using a grounded theory approach. Data were 
collected through semi-structured interviews with 18 experts from the FMCG industry and marketing 
academics and were analyzed using open, axial, and selective coding. During the analysis process, 
initial concepts were extracted, major and minor categories were identified, and the relationships 
among them were organized within a paradigmatic model. The findings indicated that causal 
conditions, including Generation Z’s behavior, market fluctuations, technology adoption, digital 
innovation, and budget optimization, influence the formation of data-driven digital marketing 
management. This central phenomenon activates strategies such as campaign automation, sales 
digitalization, data-driven forecasting, and continuous monitoring through intelligent market 
segmentation, real-time decision-making architecture, and scalable personalization. Ultimately, these 
strategies contribute to increased conversion rates, improved customer experience, enhanced customer 
loyalty, and greater accuracy in demand forecasting in the FMCG market. 
The qualitative findings also demonstrated that implementing the proposed model requires appropriate 

digital infrastructure, analytical and data-monitoring tools, specialized human resources, and data 

transparency and traceability. Factors such as managerial support, organizational readiness, 

performance indicator standardization, economic conditions, and organizational learning may 

strengthen or weaken the effectiveness of the model. Overall, the extracted model indicates that digital 

marketing for Generation Z in the FMCG market is an integrated and dynamic process shaped by the 

interaction among customers’ behavioral and economic requirements, technological and analytical 

capabilities, organizational readiness, and intelligent marketing strategies. This integrated approach can 

contribute to the development of sustainable competitive advantage and enable organizations to 

respond more effectively to market changes. 
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Marketing Intelligence, Data-Driven Decision-Making, Customer Experience, Fast-Moving Consumer 

Goods (FMCG)
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 zًسل  یٍ اجتوبػ یاقتصبد یبسّبیثب تَجِ ثِ ً تبلیجید یبثیهذل ثبسار یطزاح

 چکیذُ 

 یاغل گطیػٌَاى ثبظ ثِ Zثب ٍضٍز ًسل  ژُیٍ تٌسگطزش، ثِ یهػطف زض ثبظاض وبلاّب یالگَّب طییٍ تغ تبلیدیز یّب یتحَل ضتبثبى فٌبٍض
 طیًظ ییّب یژگیثب ٍ Zوطزُ است. ًسل  دبزیا یبثیثبظاض یّب یاستطاتژ یٍ اخطا یضا زض عطاح یٌیبزیثٌ یّب چبلص تبل،یدیالتػبز ز

ٍ  ضسُ یسبظ یضرػ یّب ثطًس، اًتظبض تدطثِ یاختوبػ تیٍ هسئَل یّوعهبى ثِ اضظش التػبز تیحسبس ،یٌبٍضثِ ف كیػو یٍاثستگ
 یٍ ثَه ىپبضچِیهسل  هیپژٍّص، فمساى  يیا یضا ًبوبضآهس سبذتِ است. چبلص اغل یبثیثبظاض یسٌت یثط زازُ، الگَ یهجتٌ یطیگ نیتػو
ًسل  سیضفتبض ذط یٍ اختوبػ یاثؼبز التػبز یعَض ّوعهبى پبسرگَ تٌسگطزش است وِ ثتَاًس ثِ یفطٍش وبلاّب یثطا تبلیدیز یبثیثبظاض

Z ثب تَخِ  تبلیدیز یبثیهسل ثبظاض یعطاح ك،یتحم یغٌؼت سبظگبض ضَز. ّسف اغل يیا غیٍ ًَسبًبت سط ییبیحبل ثب پَ يیثبضس ٍ زض ػ
 كیّب اظ عط اًدبم ضس. زازُ بزیثٌ زازُ ِیًظط ىطزیثب ضٍ یفیثَزُ است. پژٍّص حبضط زض ثرص و Zًسل  یٍ اختوبػ یالتػبز یبظّبیثِ ً

ٍ ثب استفبزُ اظ  یگطزآٍض یبثیحَظُ ثبظاض سیتٌسگطزش ٍ اسبت یًفط اظ ذجطگبى غٌؼت وبلاّب 18ثب  بفتِیسبذتبض وِیً یّب هػبحجِ
ٍ  ییضٌبسب یٍ فطػ یاغل یّب استرطاج، همَلِ ِیاٍل نیهفبّ ل،یتحل ٌسیلطاض گطفت. زض فطا لیهَضز تحل یٍ اًتربث یثبظ، هحَض یوسگصاض
 طشی، ًَسبًبت ثبظاض، پصZضبهل ضفتبض ًسل  یػلّ ظیپژٍّص ًطبى زاز ضطا حیضس. ًتب نیتٌظ یویپبضازا یّب زض لبلت الگَ آى بىیضٍاثظ ه

 زاضًس. طیزازُ تأث لیثط تحل یهجتٌ تبلیدیز یبثیثبظاض تیطیهس یطیگ ثَزخِ، ثط ضىل یسبظ ٌِیٍ ثْ تبلیدیز یًَآٍض ،یفٌبٍض
 طیًظ ییضاّجطزّب ط،یپص بسیهم یسبظ یثلازضًگ ٍ ضرػ یطیگ نیتػو یَّضوٌس ثبظاض، هؼوبض یثٌس ثرص كیاظ عط یهحَض سُیپس يیا 

ثْجَز تدطثِ  ل،یًطخ تجس صیثِ افعا تیوِ زض ًْب سبظز یهستوط ضا فؼبل ه صیزازُ ٍ پب یٌیث صیفطٍش، پ یسبظ تبلیدیز ي،یووپ َىیاتَهبس
 يیّوچٌ یفیحبغل اظ ثرص و یّب بفتِی. ضَز یتٌسگطزش هٌدط ه یتمبضب زض ثبظاض وبلاّب یٌیث صیٍ زلت پ یاضٍفبز یاضتمب ،یهطتط

 یاًسبً یطٍیّب، ً زازُ صیٍ پب یلیتحل یهٌبست، اثعاضّب تبلیدیز یّب طسبذتیاظ ظ یهستلعم ثطذَضزاض یطٌْبزیًطبى زاز وِ تحمك هسل پ
 یّب ضبذع یاستبًساضزسبظ ،یسبظهبً یآهبزگ ت،یطیهس تیّوچَى حوب یٍ ػَاهل بستّ زازُ یبثیضز تیٍ لبثل تیهترػع ٍ ضفبف

آى ًمص زاضتِ ثبضٌس. زض هدوَع، هسل  یاثطثرط فیتضؼ بی تیزض تمَ تَاًٌس یه یسبظهبً یطیبزگیٍ  یالتػبز ظیػولىطز، ضطا
وِ اظ تؼبهل  بستیٍ پَ ىپبضچِی یٌسیتٌسگطزش، فطا یزض ثبظاض وبلاّب Zًسل  یثطا تبلیدیز یبثیآى است وِ ثبظاض بًگطیضسُ ث استرطاج

ضىل  یبثیَّضوٌس ثبظاض یٍ ضاّجطزّب یسبظهبً یآهبزگ ،یلیفٌبٍضاًِ ٍ تحل یّب تیظطف بى،یهطتط یٍ التػبز یالعاهبت ضفتبض بىیه
 هؤثطتط ثِ تحَلات ثبظاض ضَز. ییٍ پبسرگَ ساضیپب یضلبثت تیهع دبزیا سبظ ٌِیظه تَاًس یٍ ه طزیگ یه
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 هقذهِ 

ضسى فطایٌسّبی  ظهبى ثب ضتبة فعایٌسُ تحَلات فٌبٍضاًِ، زیدیتبلی ّبی اذیط، ّن زض زِّ

ّب ٍ ثبظاضّب، هفَْم  افطاز، سبظهبىالتػبزی ٍ اختوبػی ٍ تغییط ثٌیبزیي الگَّبی تؼبهل هیبى 

ّبی سٌتی فبغلِ گطفتِ ٍ ثِ سَی ضٍیىطزّبیی َّضوٌس،  ثبظاضیبثی ًیع اظ چبضچَة

ضسُ ٍ هجتٌی ثط زازُ حطوت وطزُ است. زض ایي هیبى، ثبظاضیبثی  سبظی تؼبهلی، ضرػی

ًظبم ضاّجطزی هثبثِ یه  ػٌَاى اثعاضی ثطای اًتمبل پیبم تدبضی، ثلىِ ثِ تٌْب ثِ زیدیتبل ًِ

ّبی زیدیتبل هغطح ضسُ است. تَسؼِ  ثطای ذلك، اًتمبل ٍ زضیبفت اضظش زض هحیظ

ٍخَ، هحتَای تؼبهلی، َّش  ّبی اختوبػی، تدبضت الىتطًٍیه، هَتَضّبی خست پلتفطم

وٌٌسُ ضا ووطًگ  زازُ، هطظّبی سٌتی هیبى تَلیسوٌٌسُ ٍ هػطف هػٌَػی ٍ تحلیل ولاى

ّبی ثبظاضیبثی ثِ وٌطگطی فؼبل،  وٌٌسُ هٌفؼل پیبم ظ یه زضیبفتوٌٌسُ ضا ا وطزُ ٍ هػطف

وِ ثرص  Z گط ٍ تَلیسوٌٌسُ هؼٌب تجسیل وطزُ است. ایي تحَل، زض هَضز ًسل اًتربة

ّبی  ّبی هػطفی ذَز ضا زض هحیظ ای اظ تدطثِ ظیستِ، اضتجبعبت اختوبػی ٍ تػوین ػوسُ

ػٌَاى ًسلی وِ زض ثستط  ثِ Z لًس.زیدیتبل ضىل زازُ است، اّویتی زٍچٌساى زاضز

ّبی َّضوٌس ضضس یبفتِ، اظ الگَی ضفتبضی هتفبٍتی  ّبی اختوبػی ٍ فٌبٍضی ایٌتطًت، ضسبًِ

ّبی  ّبی پیطیي ثطذَضزاض است؛ الگَیی وِ غطفبً ثب ضبذع ًسجت ثِ ًسل

ضٌبذتی لبثل تجییي ًیست ٍ زض تؼبهل پیچیسُ هیبى ػَاهل التػبزی، اختوبػی،  خوؼیت

گیطز. اػضبی ایي ًسل زض فطایٌس اًتربة ٍ اضظیبثی ثطًسّب،  ی ٍ فٌبٍضاًِ ضىل هیفطٌّگ

ضسُ، سغح لیوت ٍ  ػلاٍُ ثط ویفیت ٍ وبضوطز هحػَل، ثِ اضظش التػبزی زضیبفت

لسضت ذطیس، ضفبفیت اعلاػبت، تدطثِ وبضثطی، اغبلت پیبم، اػتوبزپصیطی ثطًس ٍ هیعاى 

ضٍ، ضفتبض  وٌٌس. اظایي اختوبػی ذَز تَخِ هیّبی  ّب ٍ زغسغِ ّوسَیی آى ثب اضظش

تحلیل « ًیبظ، ذطیس ٍ هػطف»تَاى غطفبً زض لبلت هٌغك سٌتی  ضا ًوی Z هػطفی ًسل

گیطز وِ زض آى  ای ٍ تؼبهلی ضىل هی گیطی آًبى زض هحیغی ضجىِ وطز؛ ثلىِ تػوین

یتبل، تؼلك ًظطات ّوسبلاى، هحتَای تَلیسضسُ تَسظ وبضثطاى، ایٌفلَئٌسطّب، َّیت زید

پصیطی ثطًس، زض وٌبض هلاحظبت التػبزی، ثط ًگطش  اختوبػی ٍ ازضان آًبى اظ هسئَلیت

 Z یبثس وِ ًسل اّویت ایي هَضَع زض ضطایغی افعایص هی.ٍ ضفتبض ذطیس اثطگصاض است

ّبی التػبزی ٍ اختوبػی لطاض زاضز. افعایص  ای اظ فطبضّب ٍ زگطگًَی زض هؼطؼ هدوَػِ

، هحسٍزیت هٌبثغ هبلی، تغییط اًتظبضات ضغلی، ًباعویٌبًی التػبزی ٍ ّبی ظًسگی ّعیٌِ

حسبسیت فعایٌسُ ًسجت ثِ ًسجت ّعیٌِ ثِ اضظش، اظ یه سَ، ٍ افعایص آگبّی اختوبػی، 
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تَخِ ثِ ػسالت، پبیساضی، هسئَلیت اختوبػی، تٌَع، ضوَل ٍ ضفبفیت سبظهبًی، اظ سَی 

زّبی ثبظاض ایدبز وطزُ است. زض چٌیي زیگط، چبضچَة خسیسی ثطای اضظیبثی پیطٌْب

فضبیی، اثطثرطی ثبظاضیبثی زیدیتبل غطفبً ثِ هیعاى زستطسی، ًطخ ولیه یب لبثلیت 

ضسى پیبم ٍاثستِ ًیست؛ ثلىِ ثِ تَاًبیی سبظهبى زض زضن ػویك ًیبظّبی التػبزی ٍ  زیسُ

تدطثِ اختوبػی هربعت ٍ تجسیل ایي ضٌبذت ثِ اضظش پیطٌْبزی، هحتَای هؼٌبزاض، 

ای هجتٌی ثط اػتوبز ثستگی زاضز. ثٌبثطایي، ضٍیىطزّبی یىسبى ٍ  زیدیتبل هغلَة ٍ ضاثغِ

گیطی  ّبی تػوین ػوَهی زض ثبظاضیبثی زیدیتبل، ثسٍى تَخِ ثِ ًبّوگًَی ًیبظّب ٍ ظهیٌِ

ثط ایي اسبس، پژٍّص .تَاًٌس پبسرگَی پیچیسگی ضفتبض ایي گطٍُ ثبضٌس ، ًویZ ًسل

ط عطاحی هسل ثبظاضیبثی زیدیتبل ثب تَخِ ثِ ًیبظّبی التػبزی ٍ اختوبػی حبضط ثب توطوع ث

ّبی ولیسی، ضٍاثظ هیبى اثؼبز التػبزی،  زضغسز است ثب ضٌبسبیی ٍ تجییي هؤلفِ Z ًسل

اختوبػی ٍ ثبظاضیبثی زیدیتبل ضا آضىبض سبذتِ ٍ الگَیی خبهغ ثطای پبسرگَیی اثطثرص 

تَاًس ضوي تَسؼِ  ائِ وٌس. زستیبثی ثِ چٌیي هسلی هیّب ٍ اًتظبضات ایي ًسل اض ثِ ٍیژگی

گیطی  ای ثطای تػوین وٌٌسُ، ظهیٌِ هجبًی ًظطی حَظُ ثبظاضیبثی زیدیتبل ٍ ضفتبض هػطف

ّبی اضتجبعی، تَلیس  ّب زض عطاحی اضظش پیطٌْبزی، اًتربة وبًبل ضاّجطزی سبظهبى

فطاّن آٍضز. زض ًْبیت،  Z لهحتَای هتٌبست، تمَیت اػتوبز ٍ ایدبز ضٍاثظ پبیساض ثب ًس

ّبی  اضظش ایي پژٍّص زض آى است وِ هیبى تحَلات فٌبٍضاًِ اظ یه سَ ٍ ٍالؼیت

وٌٌسگبى اظ سَی زیگط، پیًَسی تحلیلی ثطلطاض  التػبزی ٍ اختوبػی ًسل خسیس هػطف

ثبظاضیبثی »ثِ سَی « ثبظاضیبثی زض هحیظ زیدیتبل»وطزُ ٍ چبضچَثی ثطای حطوت اظ 

 .اضائِ زّس« ًسبى زیدیتبلهتٌبست ثب ا

 هجبًی ًظزی تحقیق 

ٍوبض زض  تطیي پیبهسّبی تحَل هحیظ وست تَاى یىی اظ هْن ثبظاضیبثی زیدیتبل ضا هی

ّب  ّبی اضتجبعی سبظهبى تٌْب اثعاضّب ٍ وبًبل ػػط فٌبٍضی اعلاػبت زاًست؛ تحَلی وِ ًِ

وٌٌسُ ضا ًیع  وٌٌسُ ٍ هػطف ػطضِثب هطتطیبى ضا تغییط زازُ، ثلىِ هبّیت ضاثغِ هیبى 

زگطگَى سبذتِ است. زض الگَی سٌتی ثبظاضیبثی، سبظهبى ػوستبً ًمص تَلیسوٌٌسُ ٍ 

وٌٌسُ اعلاػبت ٍ  وٌٌسُ زض خبیگبُ زضیبفت وٌٌسُ پیبم ضا ثط ػْسُ زاضت ٍ هػطف اضسبل

ِ وٌٌسُ ث وِ زض هحیظ زیدیتبل، هػطف گطفت؛ زضحبلی گیطًسُ ًْبیی لطاض هی تػوین

ثبظیگطی فؼبل زض فطایٌس ذلك، اضظیبثی، اًتطبض ٍ هجبزلِ اعلاػبت تجسیل ضسُ است. تَسؼِ 

ّبی زیدیتبل هَخت ضسُ است اضتجبعبت  ّبی اختوبػی ٍ پلتفطم ٍة تؼبهلی، ضسبًِ
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ای تجسیل  سَیِ ذبضج ضسُ ٍ ثِ فطایٌسی زٍسَیِ، تؼبهلی ٍ ضجىِ ثبظاضیبثی اظ حبلت یه

تَاًٌس زضثبضُ هحػَلات ٍ ثطًسّب هحتَا تَلیس وٌٌس،  ثطاى هیضَز. زض ایي هحیظ، وبض

تدطثیبت ذَز ضا ثب زیگطاى ثِ اضتطان ثگصاضًس ٍ حتی ثط ازضان ٍ تػوین ذطیس سبیط 

ای  تَاى غطفبً هدوَػِ ضٍ، ثبظاضیبثی زیدیتبل ضا ًوی وٌٌسگبى تأثیط ثگصاضًس. اظایي هػطف

ثبیس آى ضا یه ضٍیىطز ضاّجطزی ثطای ایدبز ٍ  اظ اثعاضّبی تجلیغبتی آًلایي زاًست، ثلىِ

آفطیي هیبى سبظهبى ٍ هطتطی زض هحیظ زیدیتبل تلمی وطز.  هسیطیت تؼبهلات اضظش

عَض ذبظ اهىبى تؼبهل،  ّبی اختوبػی ثِ زّس وِ ضسبًِ ثطضسی ازثیبت ًطبى هی

ُ ضا وٌٌس گصاضی اعلاػبت ٍ ایدبز اضتجبط هستوط هیبى ثطًس ٍ هػطف هطبضوت، اضتطان

ّب ثِ یىی اظ ػٌبغط هْن  ّب هَخت ضسُ است ایي ضسبًِ اًس ٍ ّویي ٍیژگی فطاّن وطزُ

ایي تحَل ّوچٌیي ثبػث  (Alalwan et al., 2017) .ًظبم ثبظاضیبثی هؼبغط تجسیل ضًَس

ضسُ است هفَْم اضظش زض ثبظاضیبثی اظ اضظش غطفبً التػبزی هحػَل فطاتط ضفتِ ٍ اثؼبز 

 .توبػی ٍ ًوبزیي ضا ًیع زضثطگیطزتدطثی، اضتجبعی، اخ

وٌس؛  ای پیسا هی وٌٌسگبى اّویت ٍیژُ ّبی ًسلی هػطف زض چٌیي ثستطی، ضٌبذت ٍیژگی

ّبی ثبظاضیبثی یىسبى  ّبی اختوبػی ٍ پیبم ظیطا ٍاوٌص افطاز ثِ فٌبٍضی، تجلیغبت، ضسبًِ

ّب،  عیٌٍِخَی اعلاػبت، اضظیبثی گ تَاًس زض ًحَُ خست ّبی ًسلی هی ًیست ٍ تفبٍت

 ّبی هؼبغط، ًسل گیطی ذطیس ثبظتبة پیسا وٌس. زض هیبى ًسل گیطی اػتوبز ٍ تػوین ضىل

Z ُای زض هغبلؼبت ضفتبض  ثِ زلیل ضضس زض هحیغی وبهلاً زیدیتبل، خبیگبُ ٍیژ

ّبی تَلس ایي ًسل زض  وٌٌسُ پیسا وطزُ است. اگطچِ زضثبضُ هحسٍزُ زلیك سبل هػطف

ػٌَاى  ثِ Z زاضز، زض ثسیبضی اظ هغبلؼبت ثبظاضیبثی، ًسل هٌبثغ هرتلف اذتلاف ٍخَز

ٍیىن هَضز هغبلؼِ لطاض گطفتِ  ٍ زِّ ًرست لطى ثیست 1990ًسلی اظ هتَلسیي اٍاذط زِّ 

ّب یه پسیسُ ثیطًٍی ٍ  است. ٍیژگی هْن ایي ًسل آى است وِ فٌبٍضی زیدیتبل ثطای آى

تجبعبت اختوبػی، یبزگیطی، تبظُ ًیست، ثلىِ ثرطی عجیؼی اظ ظًسگی ضٍظهطُ، اض

غطفبً یه  Z ضَز. ثٌبثطایي، هحیظ زیدیتبل ثطای ًسل سطگطهی ٍ هػطف هحسَة هی

گیطی ثرص هْوی اظ تدطثِ هػطف ٍ  وبًبل اضتجبعی ًیست، ثلىِ هحیظ اغلی ضىل

ای ویفی زضثبضُ  زض هغبلؼِ Priporas et al. (2017) .تؼبهل اختوبػی آًبى است

ّبی  فطٍضی َّضوٌس ًطبى زازًس وِ ایي ًسل اًتظبض زاضز فٌبٍضی طزُاظ ذ Z اًتظبضات ًسل

خسیس ثتَاًٌس استملال ثیطتط، سطػت ثبلاتط زض فطایٌس ذطیس ٍ زستطسی ثْتط ثِ اعلاػبت ضا 

ّبی َّضوٌس  ّبی ایي پژٍّص ّوچٌیي ًطبى زاز وِ فٌبٍضی ثطای آًبى فطاّن وٌٌس. یبفتِ
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وٌٌسگبى توبیل زاضًس  زاضًس ٍ ایي هػطف Z سلتَخْی ثط تدطثِ ذطیس ً تأثیط لبثل

، پیبهسّبی Z ثَزى ًسل زیدیتبل. تط ووه وٌس گیطی آگبّبًِ ّب زض تػوین فٌبٍضی ثِ آى

وٌٌسگبى ایي ًسل زض هؼطؼ حدن  هْوی ثطای فطایٌس اضتجبعبت ثبظاضیبثی زاضز. هػطف

ّبی زیدیتبل،  طزُ ثب هحیظّبی تدبضی لطاض زاضًس ٍ ثِ زلیل تدطثِ گست ثسیبض ظیبزی اظ پیبم

ّبی تجلیغبت سٌتی  گطفتي یب اختٌبة اظ ثطذی ضىل تَاًبیی ثیطتطی ثطای تطریع، ًبزیسُ

تَاًس اثطثرص ثبضس  ٍ هستمین زاضًس. ثٌبثطایي، اضتجبعبت ثبظاضیبثی ثطای ایي گطٍُ ظهبًی هی

سُ، اختوبػی یب وٌٌ وِ ػلاٍُ ثط اًتمبل پیبم تدبضی، ثطای هربعت اضظش اعلاػبتی، سطگطم

زض ثطضسی ویفی اضتجبعبت ثبظاضیبثی زیدیتبل ٍ  .Munsch (2021) تدطثی ایدبز وٌس

ّب ثب تجلیغبت  ًطبى زاز وِ ًحَُ تؼبهل ایي ًسل Y ٍ Z ّبی اثطثرطی تجلیغبت زض هیبى ًسل

زیدیتبل ثب الگَّبی سٌتی زضیبفت پیبم تجلیغبتی هتفبٍت است ٍ هحتَای وَتبُ، خصاة، 

تَاًس زض خلت تَخِ  ّبی اختوبػی هی وٌٌسُ ٍ استفبزُ اظ افطاز اثطگصاض زض ضسبًِ سطگطم

 ثط ایي اسبس، یىی اظ هجبًی هْن ثبظاضیبثی زیدیتبل ًسل .هربعجبى خَاى ًمص زاضتِ ثبضس

Zآفطیي است؛  ، حطوت اظ اضتجبعبت غطفبً تجلیغبتی ثِ سَی اضتجبعبت تؼبهلی ٍ اضظش

احسبس وٌس زض یه ضاثغِ زیدیتبل هطبضوت زاضز، ًِ ایٌىِ  وٌٌسُ ای وِ هػطف گًَِ ثِ

تحت تأثیط  Z اظ سَی زیگط، ضفتبض هػطفی ًسل.غطفبً ّسف تجلیغبت لطاض گطفتِ است

تَاًس  ّبی اختوبػی ٍ ضٍاثظ ّوتبیبى لطاض زاضز. زض هحیظ زیدیتبل، تػوین ذطیس هی ضجىِ

تدطثِ سبیط وبضثطاى، هغبلؼِ ًظطات،  پیص اظ هطاخؼِ ثِ ثطًس یب فطٍضگبُ، اظ عطیك هطبّسُ

ٍگَ ثب  وطزى افطاز اثطگصاض ٍ گفت هطبّسُ هحتَای تَلیسضسُ تَسظ وبضثطاى، زًجبل

زٍستبى ٍ ّوسبلاى ضىل ثگیطز. زض ایي ضطایظ، اعلاػبت هطثَط ثِ هحػَل تٌْب اظ سَی 

تَخْی اظ آى تَسظ ضجىِ اختوبػی  ضَز، ثلىِ ثرص لبثل ضطوت تَلیس ًوی

ضَز. ایي هَضَع هفَْم اضتجبعبت ثبظاضیبثی ضا اظ  وٌٌسگبى تَلیس ٍ ثبظتَلیس هی هػطف

تط سَق زازُ است.  وٌتطل پیبم تَسظ ضطوت ثِ هسیطیت یه اوَسیستن اضتجبعی گستطزُ

ًطبى زاز وِ اضتجبعبت ّوتبیبى زضثبضُ هػطف زض  Le ٍ Ngoc (2024) پژٍّص

اضتجبط  Z وٌٌسگبى ًسل یي زض هیبى هػطفّبی اختوبػی ثب افعایص لػس ذطیس آًلا ضسبًِ

ای  غَضت ظًدیطُ زاضز ٍ ایي ضاثغِ اظ عطیك ازضان ویفیت ثطًس ٍ تطخیح ثطًس ثِ

تَاًٌس ضست ایي ضٍاثظ ضا تحت تأثیط  ضَز؛ ّوچٌیي ٌّدبضّبی شٌّی هی گطی هی هیبًدی

 Z هػطفی ًسل ای ضا زض تجییي ضفتبض لطاض زٌّس. ایي یبفتِ اّویت ػَاهل اختوبػی ٍ ضجىِ

 .زّس ًطبى هی
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، ًمص هحتَای تَلیسضسُ تَسظ Z ّبی هْن زیگط زض ضفتبض زیدیتبل ًسل یىی اظ هؤلفِ

ّبی اختوبػی است. زض الگَی سٌتی ثبظاضیبثی، اػتجبض  وبضثطاى ٍ افطاز اثطگصاض زض ضسبًِ

وٌٌسُ هوىي  پیبم ػوستبً ثِ اػتجبض هٌجغ سبظهبًی ٍاثستِ ثَز؛ اهب زض هحیظ زیدیتبل، هػطف

اًساظُ یب حتی ثیطتط اظ پیبم ضسوی ثطًس زض اضظیبثی هحػَل  است تدطثِ سبیط وبضثطاى ضا ثِ

هَضز تَخِ لطاض زّس. هحتَای تَلیسضسُ تَسظ وبضثطاى، ًظطات آًلایي ٍ هحتَای افطاز 

 .Shetu (2024) ظهبى ایفب وٌس تَاًس ًمص هٌجغ اعلاػبتی ٍ اختوبػی ضا ّن اثطگصاض هی

ّبی  ًطبى زاز وِ هحتَای تَلیسضسُ تَسظ وبضثطاى ٍ پست Z غبلؼِ ذَز زضثبضُ ًسلزض ه

ٍخَی اعلاػبت زض  وٌٌسگبى ایي ًسل ضا ثِ خست تَاًٌس هػطف ّب هی هیىطٍسلجطیتی

زّس وِ زض  ّبی اختوبػی ثطای ذطیس آًلایي تطغیت وٌٌس. ایي یبفتِ ًطبى هی ضسبًِ

وٌٌسُ ٍ  ، ایدبز ظهیٌِ ثطای هطبضوت هػطفZ عطاحی ثبظاضیبثی زیدیتبل ثطای ًسل

زض وٌبض .گیطی هحتَای هؼتجط اختوبػی، زض وٌبض تجلیغبت ضسوی ثطًس، اّویت زاضز ضىل

ضا ثبیس اظ هٌظط ًیبظّبی التػبزی ًیع هَضز تَخِ  Z ّبی فٌبٍضاًِ ٍ اختوبػی، ًسل ٍیژگی

ب لسضت ذطیس ًیست، ثلىِ لطاض زاز. ًیبظ التػبزی زض ایي پژٍّص غطفبً ثِ هؼٌبی زضآهس ی

وٌٌسُ زضثبضُ لیوت، اضظش زضیبفتی،  ای اظ ازضاوبت ٍ اًتظبضات هػطف هدوَػِ

ثَزى، ضفبفیت التػبزی، ّعیٌِ فطغت ٍ تٌبست هیبى ّعیٌِ ٍ فبیسُ ضا  غطفِ ثِ همطٍى

وٌس وِ  وٌٌسُ ظهبًی یه پیطٌْبز ثبظاضیبثی ضا اضظضوٌس تلمی هی گیطز. هػطف زضثطهی

ضَز تٌبست زاضتِ  ای وِ ثطای زضیبفت آى هتحول هی ضسُ اظ آى ثب ّعیٌِ انهٌفؼت ازض

ظهبى ثب ٍضٍز  وٌس؛ ظیطا ایي ًسل ّن اّویت ثیطتطی پیسا هی Z ثبضس. ایي هسئلِ ثطای ًسل

ثِ ثبظاض وبض ٍ هػطف، زض هؼطؼ تغییطات سطیغ التػبزی ٍ افعایص ًباعویٌبًی زضثبضُ 

زض زٍضُ ثحطاى  Y ٍ Z ّبی ًسل زضثبضُ تفبٍت اضظشآیٌسُ لطاض گطفتِ است. هغبلؼِ 

ًطبى زازُ است وِ اهٌیت هبلی ٍ ًگطاًی ًسجت ثِ آیٌسُ اظ خولِ هَضَػبت هْن ثطای ّط 

 .لغؼیت آیٌسُ ًطبى زازُ است ًگطاًی ثیطتطی زضثبضُ ػسم Z زٍ ًسل ثَزُ ٍ ًسل

(Gentina et al., 2021) هػطفی ًسل زّس وِ تحلیل ضفتبض ایي یبفتِ ًطبى هی Z  ثسٍى

زضن ًیبظ .زضًظطگطفتي ظهیٌِ التػبزی ٍ ازضان آًبى اظ آیٌسُ ًبلع ذَاّس ثَز

زض ثبظاضیبثی زیدیتبل، پیبهسّبی هستمیوی ثطای عطاحی اضظش پیطٌْبزی  Z التػبزی ًسل

ّبی هحػَل تأویس وٌٌس، ثلىِ  تَاًٌس غطفبً ثط ٍیژگی ّب ثطای ایي گطٍُ ًوی زاضز. سبظهبى

زضوی زض ثطاثط ّعیٌِ  ست ًطبى زٌّس هحػَل یب ذسهت چِ اضظش ٍالؼی ٍ لبثللاظم ا

ضسُ، همبیسِ لیوت، اضائِ  سبظی ّبی ضرػی وٌس. ترفیف ضسُ ایدبز هی پطزاذت
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ّبی هرتلف، پیطٌْبزّبی هتٌبست ثب تَاى هبلی ٍ  اعلاػبت ضفبف، اهىبى ثطضسی گعیٌِ

تَاًٌس اظ خولِ سبظٍوبضّبیی ثبضٌس وِ  هی تط اظ عطیك فٌبٍضی ّعیٌِ ایدبز تدطثِ ذطیس ون

زٌّس. زض ّویي ضاستب، اًتظبض  وٌٌسُ ضا زض هحیظ زیدیتبل پبسد هی ًیبظ التػبزی هػطف

گیطی، وِ  ّبی َّضوٌس ثطای افعایص استملال، سطػت ٍ ویفیت تػوین اظ فٌبٍضی Z ًسل

ِ فٌبٍضی زّس و هطبّسُ ضسُ است، ًطبى هی Priporas et al. (2017) زض پژٍّص

گیطی ضا ثطای  ٍخَ ٍ تػوین ّبی خست ضَز وِ ثتَاًس ّعیٌِ ظهبًی اضظضوٌستط هی

حبل، تملیل ًیبظّبی  ثبایي. وٌٌسُ وبّص زازُ ٍ ویفیت اًتربة اٍ ضا افعایص زّس هػطف

تَاًس تػَیطی وبهل اظ ضفتبض ایي گطٍُ اضائِ وٌس؛ ظیطا  ثِ ًیبظّبی التػبزی ًوی Z ًسل

زاضای اثؼبز اختوبػی ٍ َّیتی ًیع ّست. هحػَلات ٍ ثطًسّب  هػطف زض ایي ًسل

ّب، تؼلك اختوبػی ٍ َّیت فطزی  ای ثطای ثیبى سجه ظًسگی، اضظش تَاًٌس ٍسیلِ هی

ّب ٍ  غَضت ًوبزی اظ اضظش تَاًس ثِ ای، اًتربة یه ثطًس هی ّبی ضجىِ ثبضٌس. زض هحیظ

تٌْب ثِ  Z وٌٌسُ ًسل هٌظط، هػطف ّبی فطز زض ثطاثط زیگطاى ًیع ػول وٌس. اظ ایي ًگطش

، ثلىِ هوىي «ای ثطای هي زاضز؟ ایي هحػَل چِ فبیسُ»زّس وِ  ایي پطسص پبسد ًوی

ّبی  ّبی آى ثب اضظش آیب اضظش»، «وٌس؟ ایي ثطًس چِ چیعی ضا ًوبیٌسگی هی»است ثپطسس 

بثطایي، ثٌ«. زیگطاى زضثبضُ اًتربة هي چِ ثطزاضتی ذَاٌّس زاضت؟»ٍ « هي سبظگبض است؟

یبثی،  تَاى زض لبلت ًیبظ ثِ تؼلك، تؼبهل، پصیطش اختوبػی، َّیت ًیبظ اختوبػی ضا هی

 ٍ Le ّبی اختوبػی تحلیل وطز. پژٍّص هطبضوت، اضتجبط ثب زیگطاى ٍ ّوسَیی ثب اضظش

Ngoc (2024) زازى ًمص اضتجبعبت ّوتبیبى ٍ ٌّدبضّبی شٌّی زض لػس  ًیع ثب ًطبى

زض ّویي چبضچَة، .وٌس ّویت ّویي ثؼس اختوبػی ضا تأییس هی، اZ ذطیس آًلایي ًسل

ّبی هْن زض هغبلؼِ ضفتبض هػطفی  پصیطی اختوبػی ٍ پبیساضی ًیع ثِ یىی اظ حَظُ هسئَلیت

ضا یه گطٍُ وبهلاً ّوگي ٍ زاضای  Z تجسیل ضسُ است. الجتِ ًجبیس ًسل Z ًسل

ایي ًسل زض ًگطش ًسجت زّس وِ  ّبی یىسبى تلمی وطز؛ ضَاّس خسیس ًطبى هی اضظش

ّبی هتفبٍتی است. ثطای ًوًَِ، پژٍّص  ثِ هسبئل اختوبػی ٍ پبیساضی ًیع زاضای ثرص

ًطبى زازُ است  2026زض سبل  Journal of Consumer Marketingهٌتططضسُ زض 

اظ ًظط ًگطش ًسجت ثِ اّساف تَسؼِ پبیساض، هسبئل اختوبػی ٍ توبیل ثِ  Z وِ ًسل

وٌٌس، یه گطٍُ  وٌٌس خْبى ضا ثْتط هی ثطای ثطًسّبیی وِ ازػب هی پطزاذت لیوت ثیطتط

ّبی هتفبٍتی ضا ضٌبسبیی وطز. ایي یبفتِ  تَاى زض هیبى آًبى ثرص یىپبضچِ ًیست ٍ هی
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تَاى یه پیبم ٍاحس  زّس ًوی ثطای عطاحی ثبظاضیبثی اّویت ظیبزی زاضز، ظیطا ًطبى هی

 .وبض ثطز ثِ Z سگبى ًسلوٌٌ اختوبػی یب اذلالی ضا ثطای توبم هػطف

وٌس.  هبّیتی چٌسثؼسی پیسا هی Z زض ثبظاضیبثی زیدیتبل ًسل« اضظش»زض ًتیدِ، هفَْم 

اضظش التػبزی، اضظش اختوبػی، اضظش تدطثی، اضظش اعلاػبتی ٍ اضظش ًوبزیي 

وٌٌسُ اظ یه ثطًس یب پیطٌْبز ثبظاض ًمص  ظهبى زض اضظیبثی هػطف غَضت ّن تَاًٌس ثِ هی

ّبی  ضٍ، سبظهبًی وِ غطفبً ثط تجلیغبت، ترفیف یب حضَض زض ضجىِ بضٌس. اظایيزاضتِ ث

ضا ًبزیسُ  Z گیطی ًسل اختوبػی توطوع وٌس، هوىي است ثرص هْوی اظ هٌغك تػوین

ثگیطز. ثبظاضیبثی زیدیتبل اثطثرص ثطای ایي ًسل ًیبظهٌس ایدبز ّوبٌّگی هیبى هحتَای 

سبظی، اػتوبز ٍ  ی، تؼبهل اختوبػی، ضرػیزیدیتبل، تدطثِ هطتطی، اضظش پیطٌْبز

وٌٌسُ است. زض چٌیي ضٍیىطزی، فٌبٍضی ًِ ّسف ًْبیی  ضطایظ التػبزی هػطف

ثبظاضیبثی، ثلىِ اثعاضی ثطای ضٌبذت ثْتط هطتطی، اضائِ اضظش هتٌبست ٍ ایدبز ضاثغِ 

 .ضَز پبیساض ثب اٍ هحسَة هی

ای اظ ضٍیىطزّبی ًظطی  ِ هدوَػِتَاى ثب اتىب ث ضا هی Z اظ هٌظط ًظطی، ضفتبض ًسل

گطٍّی ًسلی ثط ایي فطؼ استَاض است وِ افطاز  ّب یب ًظطیِ ّن تَضیح زاز. ًظطیِ ًسل

هتؼلك ثِ یه ًسل، ثِ زلیل تدطثِ ضٍیسازّب ٍ ضطایظ اختوبػی، التػبزی ٍ فٌبٍضاًِ هطبثِ 

 ّب ٍ الگَّبی ای اظ ًگطش گیطی َّیت ذَز، هوىي است هدوَػِ زض زٍضُ ضىل

 Z ّبی ًسل تَاًس هجٌبیی ثطای تَضیح تفبٍت ضفتبضی هطتطن پیسا وٌٌس. ایي ضٍیىطز هی

ّبی اختوبػی ثبضس. زض وٌبض آى،  ّبی پیطیي زض ظهیٌِ فٌبٍضی، هػطف ٍ اضظش ثب ًسل

ضسُ آخعى ًیع چبضچَثی هٌبست ثطای تحلیل ضفتبض هػطفی فطاّن  ضیعی ًظطیِ ضفتبض ثطًبهِ

ضسُ ضا اظ  ت ثِ ضفتبض، ٌّدبضّبی شٌّی ٍ وٌتطل ضفتبضی ازضانوٌس؛ ظیطا ًگطش ًسج هی

ٍیژُ ثطای  ایي ًظطیِ ثِ (Ajzen, 1991) .زاًس زٌّسُ لػس ضفتبضی هی ػَاهل اغلی ضىل

تَاًس تحت تأثیط ًگطش فطز  هی Z هَضَع حبضط اّویت زاضز، ظیطا ضفتبض ذطیس ًسل

بلاى ٍ ازضان فطز اظ تَاًبیی ًسجت ثِ ثطًس یب هحػَل، فطبض یب تأییس اختوبػی ّوس

 .التػبزی ٍ ػولی ذَز ثطای اًدبم ذطیس لطاض گیطز

ّبی  تَاًس ثطای تجییي فطایٌس تجسیل هحطن ّوچٌیي ًظطیِ هحطن ـ اضگبًیسن ـ پبسد هی

وٌٌسُ هَضز استفبزُ لطاض گیطز. زض ایي چبضچَة،  ثبظاضیبثی زیدیتبل ثِ ضفتبض هػطف

ّبی اختوبػی، اضتجبعبت ّوتبیبى، تجلیغبت  ضجىِ ّبی هحیغی هبًٌس هحتَای هحطن

ّبی ضٌبذتی ٍ ػبعفی  تَاًٌس ٍضؼیت ّبی پیبم ثبظاضیبثی هی زیدیتبل یب ٍیژگی
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وٌٌسُ ضا تحت تأثیط لطاض زازُ ٍ زض ًْبیت ثِ پبسد ضفتبضی هبًٌس لػس ذطیس،  هػطف

اظ ًظطیِ ًیع غطاحتبً  Le ٍ Ngoc (2024) هطبضوت یب ٍفبزاضی هٌدط ضًَس. پژٍّص

ّبی  هحطن ـ اضگبًیسن ـ پبسد ثطای ثطضسی ضاثغِ هیبى اضتجبعبت ّوتبیبى زض ضسبًِ

استفبزُ وطزُ است. ثٌبثطایي، تلفیك ضٍیىطزّبی  Z اختوبػی ٍ لػس ذطیس آًلایي ًسل

تَاًس هجٌبی  وٌٌسُ، اثطات اختوبػی ٍ هحیظ زیدیتبل هی ًظطی هطتجظ ثب ضفتبض هػطف

زّس  ثطآیٌس هجبحث ًظطی ًطبى هی.ل پژٍّص حبضط فطاّن وٌسهٌبسجی ثطای عطاحی هس

ًبهیس ٍ سپس ضفتبض ثبظاضیبثی آًبى ضا ثب « ًسل زیدیتبل»تَاى غطفبً  ضا ًوی Z وِ ًسل

ثَزى ایي ًسل تٌْب یىی اظ اثؼبز َّیتی  استفبزُ اظ اثعاضّبی زیدیتبل تَضیح زاز. زیدیتبل

ّبی اختوبػی، ضٍاثظ  فٌبٍضی، اضظش آى است ٍ ضفتبض هػطفی آًبى اظ تؼبهل هیبى

ّوتبیبى، ضطایظ التػبزی، ازضان اضظش، اػتوبز، تدطثِ هطتطی ٍ َّیت فطزی ٍ 

گیطز. ثٌبثطایي، ثبظاضیبثی زیدیتبل ثطای ایي ًسل هستلعم ضٍیىطزی  اختوبػی ضىل هی

ًس. وٌٌسُ پیًَس ثرَض یىپبضچِ است وِ زض آى اثعاضّبی زیدیتبل ثب ًیبظّبی ٍالؼی هػطف

 Z تَاًس تدطثِ ٍ استملال ذطیس ًسل زّس وِ فٌبٍضی هی ضَاّس پژٍّطی هَخَز ًطبى هی

تَاًس لػس ذطیس آًلایي ضا تمَیت وٌس، هحتَای  ضا افعایص زّس، اضتجبعبت ّوتبیبى هی

ٍخَی اعلاػبت ضا تحطیه  تَاًس خست تَلیسضسُ تَسظ وبضثطاى ٍ افطاز اثطگصاض هی

تَاًٌس ًگطش ایي ًسل ًسجت ثِ ثطًسّب ٍ  توبػی ًیع هیّب ٍ هسبئل اخ وٌس ٍ اضظش

ثط ایي اسبس، عطاحی هسل . (Priporas et al., 2017) هحػَلات ضا ضىل زٌّس

ثبیس ثط پبیِ ایي فطؼ  Z ثبظاضیبثی زیدیتبل ثب تَخِ ثِ ًیبظّبی التػبزی ٍ اختوبػی ًسل

وِ سبظهبى ثتَاًس هیبى  یبثس اسبسی ضىل گیطز وِ اثطثرطی ثبظاضیبثی ظهبًی افعایص هی

ّبی اضتجبعی هحیظ  اضظش التػبزی هَضز اًتظبض، ًیبظّبی اختوبػی ٍ َّیتی، ٍیژگی

افعایی ایدبز وٌس. چٌیي ًگبّی،  وٌٌسُ ًَػی تٌبست ٍ ّن زیدیتبل ٍ تدطثِ ٍالؼی هػطف

یه  ای اظ اثعاضّبی تجلیغبتی فطاتط ثطزُ ٍ آى ضا ثِ ثبظاضیبثی زیدیتبل ضا اظ سغح هدوَػِ

، پبسرگَیی ثِ Z وٌس وِ ّسف آى ضٌبذت ًسل ًظبم یىپبضچِ ذلك اضظش تجسیل هی

ای پبیساض، تؼبهلی ٍ هجتٌی ثط اضظش هیبى  ًیبظّبی چٌسثؼسی آى ٍ ایدبز ضاثغِ

 .وٌٌسُ ٍ سبظهبى است هػطف

 رٍش تحقیق 

 پژٍّص حبضط ثب ّسف عطاحی هسل ثبظاضیبثی زیدیتبل ثب تَخِ ثِ ًیبظّبی التػبزی ٍ

ثٌیبز  زض ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش، زض ثرص ویفی ثب ضٍیىطز ًظطیِ زازُ Z اختوبػی ًسل
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اًدبم ضس. اًتربة ایي ضٍش ثب تَخِ ثِ هبّیت اوتطبفی هَضَع ٍ ضطٍضت ضٌبسبیی 

غَضت  Z ّب، اثؼبز ٍ ضٍاثظ هیبى ػَاهل هؤثط ثط ثبظاضیبثی زیدیتبل ًسل ػویك هؤلفِ

ّبی ذجطگبى  ّبی ٍالؼی ٍ زیسگبُ ّص اظ زل زازُای وِ هسل پژٍ گًَِ گطفت؛ ثِ

ّبی ًظطی اظ پیص هَخَز ضىل ًگیطز. زض ایي  استرطاج ضَز ٍ غطفبً ثط هجٌبی چبضچَة

ّبی هترػػبى زضثبضُ تغییطات ضفتبضی  ضٍیىطز، تلاش ضس تدطثیبت، ازضاوبت ٍ ثطزاضت

العاهبت ثبظاض  ، العاهبت التػبزی ٍ اختوبػی آًبى، تحَلات هحیظ زیدیتبل Zٍ ًسل

هٌس ثطضسی ٍ ثِ یه الگَی هفَْهی هٌسدن تجسیل  غَضت ًظبم وبلاّبی تٌسگطزش ثِ

وٌٌسگبى ضبهل ذجطگبى ٍ هترػػبى حَظُ ثبظاضیبثی، ثبظاضیبثی  خبهؼِ هطبضوت.ضَز

گیطی ثب استفبزُ اظ ضٍش ّسفوٌس ٍ زض  زیدیتبل ٍ غٌؼت وبلاّبی تٌسگطزش ثَز. ًوًَِ

ثطفی اًدبم گطفت. هلان اًتربة  گیطی گلَلِ اظ ًوًَِ گیطی ازاهِ، ثب ثْطُ

ای زض  وٌٌسگبى، ثطذَضزاضی اظ زاًص ترػػی هطتجظ، سبثمِ ٍ تدطثِ حطفِ هطبضوت

وٌٌسگبى  حَظُ ثبظاضیبثی ٍ فطٍش، آضٌبیی ثب تحَلات زیدیتبل ٍ ضٌبذت ضفتبض هػطف

ِ اضجبع ًظطی ازاهِ یبفت ٍ ّب تب زستیبثی ث گیطی ٍ اًدبم هػبحجِ ثَز. فطایٌس ًوًَِ Z ًسل

اثعاض .ًفط اظ ذجطگبى گطزآٍضی ضس 18ّبی هَضز ًیبظ اظ عطیك هػبحجِ ثب  زض ًْبیت، زازُ

ّبی هػبحجِ  سبذتبضیبفتِ ػویك ثَز. پطسص ّب زض ایي هطحلِ، هػبحجِ ًیوِ گطزآٍضی زازُ

هػطفی ثط اسبس اّساف پژٍّص ٍ هحَضّبی اغلی هطتجظ ثب ثبظاضیبثی زیدیتبل، ضفتبض 

ّبی ثبظاض  ّبی زیدیتبل، ٍیژگی ، ًیبظّبی التػبزی ٍ اختوبػی ایي ًسل، فٌبٍضیZ ًسل

سبذتبضیبفتِ هػبحجِ ایي  وبلاّبی تٌسگطزش ٍ العاهبت سبظهبًی عطاحی ضس. سبذتبض ًیوِ

اهىبى ضا فطاّن وطز وِ ضوي حفظ توطوع ثط هَضَػبت اغلی پژٍّص، 

ّبی ذَز ضا آظازاًِ ثیبى وٌٌس ٍ  ّب ٍ ثطزاضت سگبُوٌٌسگبى ثتَاًٌس تدطثیبت، زی هطبضوت

ّب،  پس اظ اًدبم هػبحجِ.زض غَضت ظَْض هفبّین خسیس، سؤالات تىویلی ًیع هغطح ضَز

سبظی، هغبلؼِ ٍ چٌسیي هطتجِ ثبظثیٌی ضس ٍ فطایٌس تحلیل ثب استفبزُ  ّبی حبغل پیبزُ زازُ

اًدبم گطفت. زض هطحلِ اظ وسگصاضی ثبظ، وسگصاضی هحَضی ٍ وسگصاضی اًتربثی 

غَضت زلیك ثطضسی ٍ هفبّین ٍ وسّبی اٍلیِ استرطاج  ّب ثِ وسگصاضی ثبظ، هتي هػبحجِ

ثٌسی ضسًس. زض  ّبی فطػی ٍ اغلی زستِ ضس. سپس وسّبی هطبثِ ٍ هطتجظ زض لبلت همَلِ

ضسُ ثطضسی ٍ ثط اسبس الگَی  ّبی ضٌبسبیی هطحلِ وسگصاضی هحَضی، اضتجبط هیبى همَلِ

گط، ضاّجطزّب ٍ  زایوی، ضطایظ ػلّی، پسیسُ هحَضی، ضطایظ ثستطی، ػَاهل هساذلِپبضا

ّبی اغلی زض لبلت یه  پیبهسّب تؼییي گطزیس. زض هطحلِ وسگصاضی اًتربثی ًیع همَلِ
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ضٍایت ًظطی هٌسدن ثِ یىسیگط هطتجظ ضسًس ٍ هسل ًْبیی ثبظاضیبثی زیدیتبل هتٌبست ثب 

 .ضىل گطفت Z ًیبظّبی التػبزی ٍ اختوبػی ًسل

وٌٌسگبى،  ّبی ویفی، اظ ثبظثیٌی ٍ تأییس هطبضوت ثطای افعایص اػتجبض ٍ اػتوبزپصیطی یبفتِ

ّب ٍ وٌتطل  ّب، ثطضسی هدسز وسّب ٍ همَلِ استفبزُ اظ ًظط ذجطگبى، همبیسِ هستوط زازُ

ظ ّبی حبغل ا فطایٌس تحلیل استفبزُ ضس. ّوچٌیي زض عَل تحلیل، همبیسِ هستوط هیبى زازُ

ّب اًدبم گطفت تب هفبّین هطبثِ ضٌبسبیی، هَاضز هتفبٍت ثطضسی ٍ ضٍاثظ هیبى  هػبحجِ

ّبی ویفی  ّبی حبغل اظ تحلیل زازُ ّب ثب زلت ثیطتطی تجییي ضَز. زض ًْبیت، یبفتِ همَلِ

هٌدط ضس وِ زض  Z ّبی هطتجظ ثب ثبظاضیبثی زیدیتبل ًسل ای اظ همَلِ ثِ ضٌبسبیی هدوَػِ

گط،  ای ٍ هساذلِ بضازایوی، تؼبهل هیبى ػَاهل ػلّی، ضطایظ ظهیٌِلبلت یه هسل پ

ضاّجطزّبی اخطایی ٍ پیبهسّبی ثبظاضیبثی زیدیتبل زض ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش ضا تجییي 

 .وٌس هی

 غزثبلگزی ٍ اجوبع خجزگبى ثِ رٍش دلفی

اخوبع ذجطگبى ّبی هطثَط ثِ فطآیٌس غطثبلگطی، پبلایص ٍ زستیبثی ثِ  زض ایي ثرص، یبفتِ

پیطاهَى ػَاهل ولیسی هسل ثبظاضیبثی زیدیتبل ثطای فطٍش وبلاّبی تٌسگطزش ثب ضٍیىطز 

ًفط اظ ذجطگبى  14ضَز. ایي فطآیٌس زض زٍ ضاًس زلفی ثب هطبضوت  ثٌیبز اضائِ هی زازُ

اّویت، ازغبم  زاًطگبّی ٍ غٌؼتی اًدبم ضس. ّسف اغلی، ضٌبسبیی ٍ حصف ػَاهل ون

 .سبظی هتغیطّبی هؤثط ثط عطاحی هسل ثَز ی ّوپَضبًی ٍ ًْبییّبی زاضا سبظُ

 هزحلِ اٍل: طزاحی ٍ تَسیغ پزسطٌبهِ دلفی

ّبی ػویك ثب ذجطگبى،  زض ًرستیي ضاًس زلفی، ثط اسبس ًتبیح وسگصاضی ثبظ ٍ هػبحجِ

ػبهل ولیسی ضٌبسبیی ضس. ایي ػَاهل زض لبلت یه پطسطٌبهِ  88ای ضبهل  هدوَػِ

ای پبًل ذجطگبى اضسبل گطزیس. ذجطگبى هَظف ثَزًس ّط ػبهل ضا ثط هجٌبی سبذتبضیبفتِ ثط

: ثسیبض هْن( اضظیبثی وٌٌس ٍ زض 5اّویت تب  : ثسیبض ون1ای لیىطت ) زضخِ همیبس پٌح

 .غَضت ًیبظ، ًظطات اغلاحی، پیطٌْبزی یب ازغبهی ذَز ضا ًیع اضائِ زٌّس
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 اٍل( ای اس سبختبر پزسطٌبهِ دلفی )راًذ : ًو1ًَِجذٍل

 

 تحلیل ًتبیج راًذ اٍل دلفی

ػَاهل ولیسی هسل ثبظاضیبثی زض ایي هطحلِ، هیبًگیي، هیبًِ ٍ اًحطاف هؼیبض ّط یه اظ 

ٍ اًحطاف هؼیبض  3/5ثٌیبز هحبسجِ ضس. هؼیبض حصف ػَاهل، هیبًگیي ووتط اظ  زیدیتبل زازُ

زٌّسُ اذتلاف ًظط ٍ ػسم تَافك هیبى ذجطگبى ثَز( تؼییي گطزیس. ػلاٍُ ثط  ثبلا )وِ ًطبى

زض ضاًس آى، ضطیت تَافك وٌسال ثطای سٌدص هیعاى اخوبع هیبى ذجطگبى هحبسجِ ضس. 

زٌّسُ تَافك هتَسظ هیبى ذجطگبى  ثِ زست آهس وِ ًطبى 0.41اٍل، ضطیت وٌسال ثطاثط ثب 

ّبی زیدیتبل، تحلیل زازُ، اتَهبسیَى ثبظاضیبثی ٍ سبیط  زض ذػَظ اّویت ظیطسبذت

ػَاهل ولیسی هسل ثَز. ایي ًتبیح هجٌبی پبلایص ػَاهل، ازغبم هَاضز ّوپَضبى ٍ 

 .ٍم زلفی ٍ ضسیسى ثِ اخوبع ًْبیی ضسسبظی ثطای ضاًس ز آهبزُ

  

 تَضیح/پیطٌْبد اصلاحی
 اهتیبس

 (5تب  1) 
 ػبهل کلیذی

ّبی هسیطیت زازُ هطتطی، اثعاضّبی  ضبهل سیستن

 پیططفتِ CRM وٌٌسُ ٍ تحلیل ضفتبض هػطف
5 

ّبی زیدیتبل ٍ  ظیطسبذت

 هحَض ّبی زازُ پلتفطم

ًمص هسیطاى اضضس زض ترػیع هٌبثغ ٍ ایدبز 

 هحَضی ثطای هَفمیت هسل فطٌّگ زازُ
5 

حوبیت هسیطیت اضضس اظ 

 تحَل زیدیتبل

ازغبم ضَز تب ” سبظی استطاتژی ثبظاضیبثی ثْیٌِ“ثب 

 ًمص ػولیبتی تحلیل زازُ هطرع ضَز
 ّبی هطتطی ٍ ثبظاض تحلیل زازُ 5

ّبی فطٍش، ثبظاضیبثی ٍ  ضبهل اتػبل سیستن

 ّبی تجلیغبتی زیدیتبل پلتفطم
 ّبی اعلاػبتی یىپبضچِ سیستن 4

ّبی ًَیي تجلیغبت،  اخطای ضٍشضبهل تست ٍ 

 ّبی تؼبهلی هحتَای زیدیتبل ٍ ووپیي
5 

ًیبظ ثِ ًَآٍضی هستوط زض 

 ثبظاضیبثی زیدیتبل

ّب، ثبظذَضز سطیغ ٍ  KPI اهىبى پبیص زلیك

 ّب ثْجَز هستوط استطاتژی
4 

ضفبفیت ٍ ضزیبثی ػولىطز 

 ّب ووپیي

ضبهل اثعاضّبی ایویل هبضوتیٌگ ذَزوبض، 

 ّب ٍ هسیطیت وبًبل تجلیغبت ّسفوٌس
4 

اتَهبسیَى ثبظاضیبثی ٍ تجلیغبت 

 زیدیتبل

ّب  افعایص تَاًوٌسی تین ثبظاضیبثی زض تحلیل زازُ

 ّبی زیدیتبل ٍ اخطای ووپیي
5 

ّبی  آهَظش ٍ تَسؼِ هْبضت

 زیدیتبل وبضوٌبى
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 ای( : تحلیل آهبری ػَاهل در راًذ اٍل دلفی )خلاصِ ًو2ًَِجذٍل 

 

ػبهل ثِ زلیل اهتیبظ پبییي یب ّوپَضبًی هفَْهی حصف  23ػبهل اٍلیِ،  164زض هدوَع، اظ 

 ضسُ ثِ ضاًس زٍم زلفی اضسبل ضس. یب ازغبم ضسًس. فْطست ػَاهل اغلاح

 هزحلِ دٍم: تأییذ ٍ اجوبع ًْبیی

ضٍظضسُ  ذجطگبى اضائِ ضس تب ثب زاًص ثِضسُ هدسزاً ثِ پبًل  ػبهل ًْبیی 141زض ضاًس زٍم، 

ٍ ثط اسبس ثبظذَضزّبی ضاًس اٍل، ثط اّویت یب ػسم اّویت ػَاهل ضأی زٌّس ٍ ّطگًَِ 

زضغس ضأی هَافك یب ثبلاتط لطاض  70هبًسُ حل ٍ فػل گطزز. آستبًِ تَافك  اذتلاف ثبلی

 گطفت.
  

 ػبهل کلیذی اًحزاف هؼیبر هیبًِ هیبًگیي تصوین ًْبیی

 0.45 5 4.71 حفظ
ّبی زیدیتبل ثطای  ظیطسبذت

  ثبظاضیبثی زازُ

 0.53 5 4.64 حفظ
حوبیت هسیطیت اظ تحَل 

 ثبظاضیبثیزیدیتبل زض 

حفظ ٍ ازغبم ثب 

 هسیطیت هَخَزی
3.21 3 0.97 

سبظی  وبّص ضبیؼبت ٍ ثْیٌِ

 هَخَزی وبلاّبی تٌسگطزش

 0.62 5 4.57 حفظ
آهَظش ٍ تَسؼِ وبضوٌبى زض 

 حَظُ ثبظاضیبثی زیدیتبل

 0.50 5 4.50 حفظ
ّبی  تحلیل زازُ ٍ سیستن

 اعلاػبتی یىپبضچِ

 1.06 3 3.14 حصف
ًَسبًبت ثبظاض فطبضّبی ضلبثتی ٍ 

 وبلاّبی تٌسگطزش



 526همکاران و  کلا جیکل یمختار

 

 : ًوًَِ تحلیل راًذ دٍم دلفی3جذٍل 

 

زٌّسُ افعایص چطوگیط  ثِ زست آهس وِ ًطبى 0.63زض ایي هطحلِ، ضطیت وٌسال هؼبزل 

ػبهل ثِ زلیل ػسم وست حسًػبة تَافك، حصف  4ثَز. تٌْب اخوبع ًسجت ثِ ضاًس اٍل 

ػبهل( ثطای ٍضٍز ثِ هطحلِ وسگصاضی هحَضی ٍ  61ضسًس ٍ فْطست ًْبیی ػَاهل )

 سبظی پبضازایوی هَضز استفبزُ لطاض گطفت. هسل

 ّبی غزثبلگزی ثٌذی یبفتِ جوغ

ًظطات ٍ  فطآیٌس غطثبلگطی زلفی ثب حضَض هستوط ٍ فؼبل ذجطگبى، هستٌسسبظی ولیِ

اػوبل زلیك هؼیبضّبی آهبضی ٍ اخوبػی، سجت ضس وِ هسل ًْبیی پژٍّص غطفبً هتىی ثط 

ػَاهل ولیسی هَضز تَافك خوؼی ثبضس. هستٌسسبظی ول فطآیٌس )ًظطات اغلاحی، چطذِ 

ثبظذَضزّب ٍ تػویوبت ّط ضاًس( ثطای ضفبفیت ٍ لبثلیت اضظیبثی هدسز زض فبیل پیَست 

 هَخَز است.
 تغییز ضزیت کٌذال )اجوبع( ثیي دٍ راًذ دلفی: 4جذٍل 

 (Wضزیت کٌذال ) راًذ )هزحلِ(

 41/0 اٍل

 63/0 زٍم

 

 ػبهل ولیسی ذجطگبىزضغس تَافك  تػوین ًْبیی

  ّبی زیدیتبل ثطای ثبظاضیبثی زازُ ظیطسبذت ٪100 حفظ

 ٪100 حفظ
حوبیت هسیطیت اظ تحَل زیدیتبل زض 

 ثبظاضیبثی

حفظ ٍ ازغبم ثب هسیطیت 

 هَخَزی
85٪ 

سبظی هَخَزی  وبّص ضبیؼبت ٍ ثْیٌِ

 وبلاّبی تٌسگطزش

 ٪57 حصف
فطبضّبی ضلبثتی ٍ ًَسبًبت ثبظاض وبلاّبی 

 تٌسگطزش

 ضزیبثی ٍ ضفبفیت هحػَلات زیدیتبل ٪92 حفظ

 ٪95 حفظ
آهَظش ٍ تَسؼِ وبضوٌبى زض حَظُ 

 ثبظاضیبثی زیدیتبل

 ّبی اعلاػبتی یىپبضچِ تحلیل زازُ ٍ سیستن ٪98 حفظ
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زٌّسُ پیططفت فطآیٌس اخوبع ٍ پبلایص ػلوی  ایي ضضس ضطیت وٌسال ثِ ضٍضٌی ًطبى

 ػَاهل پژٍّص است.

 کذگذاری هحَری

ثطلطاضی ضاثغِ ثیي ٍتحلیل است. ّسف ایي هطحلِ  وسگصاضی هحَضی هطحلِ زٍم تدعیِ

ّبی تَلیس ضسُ زض هطحلِ وسگصاضی ثبظ است. ایي وسگصاضی، ثِ ایي زلیل هحَضی  همَلِ

یبثس. زض ایي هطحلِ پژٍّطگط  ًبهیسُ ضسُ وِ وسگصاضی حَل هحَض یه همَلِ تحمك هی

ػٌَاى همَلِ هحَضی اًتربة وطزُ، آى ضا تحت ػٌَاى پسیسُ  یىی اظ همَلات ضا ثِ

فطایٌس، هَضز وبٍش لطاض زازُ ٍ اضتجبط سبیط همَلات ضا ثب آى هطرع  هحَضی زض هطوع

 هی وٌس.

ضًَس ثط ًَع ضٍاثظ زلالت زاضًس. هثلاً  زض وسگصاضی هحَضی ًَع سَالاتی وِ پطسیسُ هی

ای ثب همَلِ زیگط هوىي است ایي سؤال هغطح ضَز وِ آیب همَلِ الف  ثطای همبیسِ همَلِ

َلِ ة است؟ پژٍّطگط ایي وبض ضا ّوطاُ ثب خستدَی ضَاّس پیبهسی اظ ضاّجطزّب ثطای هم

ّب سؤال ضا تبئیس وطزًس  زّس. ٌّگبهی وِ زازُ ٍلبیغ ثطای تبئیس یب تىصیت سؤال اًدبم هی

 تَاى ثِ ًَػی گعاضُ تجسیل ضَز. ضاثغِ زٍ همَلِ هطرع ضسُ ٍ هی

 کذگذاری اًتخبثی

ِ ثٌسی اغلی، هطتجظ وطزى ًظبم وسگصاضی اًتربثی ػجبضت است اظ فطایٌس اًتربة زست

ّبیی وِ ًیبظ ثِ  ّب، تبئیس اػتجبض ایي ضٍاثظ ٍ تىویل زستِ ثٌسی آى ثب زیگط زستِ ثٌسی

اغلاح ٍ تَسؼِ ثیطتطی زاضًس. وس گصاضی اًتربثی ثط اسبس ًتبیح وسگصاضی ٍ 

تطتیت وِ همَلِ هحَضی ضا  ایي وسگصاضی هحَضی، هطحلِ اغلی ًظطیِ پطزاظی است. ثِ

ّب ضثظ زازُ ٍ اى ضٍاثظ ضا زض چبضپَة یه ضٍایت اضائِ  ِ ضىل ًظبم هٌس ثِ زیگط همَلِث

 ّبیی ضا وِ ثِ ثْجَز ٍ تَسؼِ ثیطتطی ًیبظ زاضًس، اغلاح هی وٌس. وطزُ ٍ همَلِ
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 ّب غزثبلگزی ٍ پبلایص ضبخص

 ّب ضا هغبثك خساٍل ظیط غطثبلگطی وٌین. تَاًین آى ّب، هی پس اظ تلریع ضبذع

 اًتخبثی ٍ اًتخبة تن ّب کذگذاری

 ثٌذی هذل ثبساریبثی دیجیتبل کبلاّبی تٌذگزدش : هقَل5ِجذٍل 

ثؼذ )اقتصبدی / 

اجتوبػی / سبسهبًی( 

 Zًسل 

 کذ هقَلِ هقَلِ اصلی هقَلِ فزػی

 ضفتبضی-اختوبػی

تطخیحبت، سجه ذطیس ٍ تؼبهل 

وِ ثط  Z زیدیتبل ًسل

ثیٌی اثط  سبظی ٍ پیص ضرػی

 گصاضز هی

 Z ضفتبض ًسل

همَلِ 

 ػلی

A1 

 التػبزی

فطبض ظهبًی ٍ حدن ثبلا وِ ًیبظ ثِ 

گیطی سطیغ  اتَهبسیَى ٍ تػوین

 وٌس ثٌیبز ضا ایدبز هی زازُ

تمبضبی فطٍش 

سطیغ ٍ ًَسبًبت 

 ثبظاض

A2 

 اختوبػی-سبظهبًی
وبضگیطی  تَاًبیی تین زض ثِ

 ّب اثعاضّبی زیدیتبل ٍ تحلیل زازُ

پصیطش ٍ استفبزُ 

فٌبٍضی تَسظ اظ 

 تین

 

A3 

 التػبزی
هٌبثغ هبلی ترػیع یبفتِ ثِ 

 ّب ثطای افعایص اثطثرطی ٍ ووپیي

ROI 

گصاضی ٍ  سطهبیِ

سبظی ثَزخِ  ثْیٌِ

 ّب ووپیي

A4 

 اختوبػی-سبظهبًی

ظطفیت سبظهبى ثطای ًَآٍضی، 

پصیطش فٌبٍضی ٍ پبسد سطیغ ثِ 

 تغییطات ثبظاض

ًَآٍضی ٍ 

فطٌّگ زیدیتبل 

 سبظهبى

A5 

 سبظهبًی-فٌبٍضاًِ
ٍ اثعاضّبی  CRMّب،  پلتفطم

 آٍضی زازُ ثطای اخطای هسل خوغ

ّبی  ظیطسبذت

 زیدیتبل ثبظاضیبثی

همَلِ 

 ثستطی

B1 

 فٌبٍضاًِ

وبٍی ٍ تحلیل ثطای  اثعاضّبی زازُ

ثیٌی ضفتبض هطتطی ٍ ثْجَز  پیص

 ّب ووپیي

اثعاضّبی تحلیلی 

 ّب ٍ پبیص زازُ
B2 

 سبظهبًی
ّب،  اخطای ووپیيتین هبّط ثطای 

 تحلیل زازُ ٍ هسیطیت فٌبٍضی

ًیطٍی هترػع 

 زیدیتبل
B3 

 سبظهبًی-فٌبٍضاًِ
اعویٌبى اظ ویفیت، غحت ٍ 

 ّب لبثلیت اػتوبز زازُ

ضفبفیت ٍ ضزیبثی 

 ّب زازُ
B4 
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 سبظهبًی
ّب ٍ  تسْیل اخطای استطاتژی

 ًَآٍضی زض ثبظاضیبثی زیدیتبل

حوبیت هسیطیت 

ٍ آهبزگی 

 سبظهبى

 همَلِ

 هساذلِ

 گط

C1 

 سبظهبًی-هسیطیتی
تؼییي هؼیبضّبی سٌدص هَفمیت ٍ 

 ّب وٌتطل ویفیت ووپیي

 استبًساضزسبظی

KPI  سٌدص ٍ

 ػولىطز

C2 

 التػبزی
وبّص ضیسه لبًًَی ٍ افعایص 

 اػتوبز هطتطیبى
 C3 ػَاهل التػبزی

 سبظهبًی
ّبی سبظهبى ٍ  اضتمبء تَاًوٌسی

 ثْجَز هستوط هسل

ّوىبضی 

پژٍّطی ٍ 

یبزگیطی 

 سبظهبًی

C4 

 هسیطیتی-فٌبٍضاًِ
ضیعی، اخطای ذَزوبض ٍ  ثطًبهِ

 ّب ثْیٌِ ووپیي

استطاتژی 

هسیطیت ووپیي ٍ 

اتَهبسیَى 

 َّضوٌس

همَلِ 

 ضاّجطزی

D1 

 ضفتبضی-التػبزی
تغبثك زلیك ثب ًیبظ هطتطیبى ٍ 

 پصیطی افعایص ضلبثت

استطاتژی 

سبظی  زیدیتبل

فطٍش ٍ 

سبظی  ضرػی

 هحػَلات

D2 

 فٌبٍضاًِ
گیطی َّضوٌس ٍ سطیغ  تػوین

 ّب سبظی ووپیي ثطای ثْیٌِ

استطاتژی 

ثیٌی  پیص

ثٌیبز ٍ  زازُ

َّضوٌسسبظی 

 تجلیغبت

D3 

 هسیطیتی
ّب ٍ  یبزگیطی هستوط اظ زازُ

 اغلاح فطآیٌسّب ثطای افعایص

ROI 

استطاتژی پبیص ٍ 

ثْجَز چطذِ 

 ووپیي

D4 

 التػبزی
ثْجَز ثبظزّی هبلی ٍ اثطثرطی 

 ّب ووپیي

افعایص ًطخ 

 ROI تجسیل ٍ

 ّب ووپیي

همَلِ 

 پیبهسی

E1 

ایدبز ضاثغِ ثلٌسهست ٍ افعایص  التػبزی-اختوبػی افعایص ٍفبزاضی  E2 
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ثٌیبز زض ضص زستِ  ضسُ زض چبضچَة ضٍیىطز زازُ ّبی استرطاج زض ایي پژٍّص همَلِ

گط، ضاّجطزی، پیبهسی ٍ همَلِ هحَضی  اغلی ضبهل ضطایظ ػلی، ثستطی، هساذلِ

 .اًس زّی ضسُ سبظهبى

ّبی هسل، زض ثؼس  تطیي هحطن ػٌَاى یىی اظ هْن ثِ Z زض ثرص ضطایظ ػلی، ضفتبض ًسل

گیطز، ظیطا ایي ًسل زاضای الگَّبی ذبظ هػطف، تطخیحبت  ضفتبضی لطاض هی-اختوبػی

سبظی ٍ تؼبهل گستطزُ زض فضبی زیدیتبل است ٍ  هجتٌی ثط تدطثِ، گطایص ثِ ضرػی

ّب ثیص اظ ّط چیع تحت تأثیط سجه ظًسگی ٍ ضفتبضّبی آًلایي ضىل  ىتػویوبت ذطیس آ

گیطز. زض همبثل، ػَاهلی هبًٌس فطبض ثبظاض ٍ ًَسبًبت تمبضب وِ ثِ ضطٍضت فطٍش سطیغ  هی

ضًَس،  ثٌسی هی ٍ گطزش ثبلای وبلاّبی تٌسگطزش اضبضُ زاضًس زض ثؼس التػبزی عجمِ

ٍ تمبضب ٍ هٌغك سَزآٍضی زض اضتجبط ّستٌس.  ظیطا هستمیوبً ثب ضطایظ ثبظاض، سطػت ػطضِ

-ّوچٌیي پصیطش فٌبٍضی تَسظ تین ٍ فطٌّگ ًَآٍضی سبظهبًی زض ثؼس سبظهبًی

ٍ تىطاض ذطیس  فطٍش هدسز

 هطتطیبى

 اختوبػی
افعایص ضضبیت ٍ هطبضوت 

 هطتطیبى زض هحیظ زیدیتبل

ثْجَز تدطثِ 

وبضثطی ٍ تؼبهل 

 هطتطی

E3 

 التػبزی
وبّص ًبوبهی زض هَخَزی ٍ 

 ثْجَز تػویوبت فطٍش

افعایص زلت 

ثیٌی ًیبظ  پیص

ثبظاض ٍ ضًٍس 

 هػطف

E4 

 اختوبػی
ّبی  الگَّبی ضفتبضی اظ زازُ

 تطاوٌطی ٍ تؼبهلی

ثٌسی  ثرص

 َّضوٌس ثبظاض

 

همَلِ 

 هحَضی
F1 

 التػبزی
ّبی  تحلیل ٍ ٍاوٌص آًی ثِ زازُ

 ضفتبضی ٍ ثبظاض

هؼوبضی 

گیطی  تػوین

 ثلازضًگ
 

 فٌبٍضاًِ-
تَاًبیی سبظهبى زض تلفیك تحلیل 

 زازُ ثب اضائِ پیبم،

سبظی  ضرػی

پصیط زض  همیبس

 ثبظاض اًجَُ
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ّبی زیدیتبل ٍ آهبزگی  گیطًس، چطا وِ ثِ تَاًوٌسی اًسبًی، هْبضت اختوبػی لطاض هی

گصاضی ٍ ترػیع ثَزخِ  سبظهبى ثطای تغییط هطثَط ّستٌس. زض ّویي ثرص، سطهبیِ

ضَز، ظیطا ًمص هستمین زض  ػٌَاى یه ػبهل التػبزی زض ًظط گطفتِ هی ّب ًیع ثِ ووپیي

 .ّبی ثبظاضیبثی زاضز ثبظزّی هبلی ٍ وبضایی ووپیي

ّبی ثبظاضیبثی ٍ  ، پلتفطمCRMّبی زیدیتبل هبًٌس ّبی ثستطی، ظیطسبذت زض همَلِ

، ظیطا ثستط اغلی اخطای سبظهبًی لطاض زاضًس-آٍضی زازُ، زض ثؼس فٌبٍضاًِ اثعاضّبی خوغ

وبٍی ًیع زض ثؼس فٌبٍضاًِ لطاض  وٌٌس. اثعاضّبی تحلیل زازُ ٍ زازُ هسل ضا فطاّن هی

گیطی زاضًس. ًیطٍی  ثیٌی ضفتبض هطتطی ٍ ثْجَز تػوین گیطًس ٍ ًمص ولیسی زض پیص هی

زٌّسُ ظطفیت اخطایی سبظهبى زض  ػٌَاى یه ػبهل سبظهبًی، ًطبى اًسبًی هترػع ثِ

ّب ًیع زض ثؼس  ثطزاضی اظ فٌبٍضی است ٍ ویفیت، ضفبفیت ٍ لبثلیت ضزیبثی زازُ ثْطُ

 .ّب ٍ ًتبیح هسل ٍاثستِ ثِ آى است ضَز، ظیطا زلت تحلیل ثٌسی هی سبظهبًی عجمِ-فٌبٍضاًِ

گط، حوبیت هسیطیت ٍ آهبزگی سبظهبًی زض ثؼس سبظهبًی لطاض زاضز  ّبی هساذلِ زض همَلِ

ّب ٍ هؼیبضّبی  KPI وٌس. استبًساضزسبظی ای هسل ایفب هیگط زض اخط ٍ ًمص تسْیل

گیطز، ظیطا اهىبى اضظیبثی زلیك  سبظهبًی لطاض هی-سٌدص ػولىطز زض ثؼس هسیطیتی

وٌس. ّوچٌیي ػَاهل التػبزی زض ثؼس التػبزی لطاض  ّب ضا فطاّن هی اثطثرطی ووپیي

ّبی اخطایی تأثیط  تّب ٍ هحسٍزی زاضًس، ظیطا ّن ثط اػتوبز هطتطی ٍ ّن ثط ّعیٌِ

ّبی پژٍّطی ًیع زض ثؼس  گصاضًس. زض وٌبض ایي هَاضز، یبزگیطی سبظهبًی ٍ ّوىبضی هی

 .ضًَس گیطًس ٍ هَخت ثْجَز هستوط ػولىطز هسل هی سبظهبًی لطاض هی

-ّب ٍ هسیطیت َّضوٌس ثبظاضیبثی زض ثؼس فٌبٍضاًِ زض ثرص ضاّجطزی، اتَهبسیَى ووپیي

سبظی  ضیعی، اخطا ٍ ثْیٌِ ظیطا ثِ استفبزُ اظ فٌبٍضی ثطای ثطًبهِگیطز،  هسیطیتی لطاض هی

سبظی فطٍش زض  سبظی هحػَلات ٍ زیدیتبل ّبی ثبظاضیبثی اضبضُ زاضز. ضرػی فؼبلیت

پصیطی ٍ ّن  ضَز، چَى ّن ثط افعایص فطٍش ٍ ضلبثت ثٌسی هی ضفتبضی عجمِ-ثؼس التػبزی

ثٌیبز ٍ َّضوٌسسبظی  ثیٌی زازُ ّوچٌیي پیص ثط تغجیك ثب ًیبظّب ٍ ضفتبض هطتطی اثط زاضز.

گیطی سطیغ، زلیك ٍ وبّص  تجلیغبت زض ثؼس فٌبٍضاًِ لطاض زاضز ٍ ًمص هْوی زض تػوین

ّب ًیع زض ثؼس هسیطیتی لطاض  وٌس. پبیص ٍ ثْجَز هستوط ووپیي ذغبّبی ثبظاضیبثی ایفب هی

وبضایی ٍ ثبظزّی  گیطز ٍ ثب ایدبز چطذِ یبزگیطی ٍ اغلاح هستوط، ثِ افعایص هی

 .وٌس ّب ووه هی ووپیي
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زض ثؼس التػبزی  (ROI) گصاضی ّبی پیبهسی، افعایص ًطخ تجسیل ٍ ثبظزُ سطهبیِ زض همَلِ

زٌّسُ سَزآٍضی هستمین هسل است. ٍفبزاضی ٍ تىطاض ذطیس هطتطیبى  لطاض زاضز، ظیطا ًطبى

فتبض هطتطی ٍ ّن ثِ ضَز، ظیطا ّن ثِ ض تطویجی اظ ثؼس اختوبػی ٍ التػبزی هحسَة هی

ًتبیح هبلی سبظهبى هطتجظ است. ثْجَز تدطثِ وبضثطی ٍ تؼبهل هطتطی زض ثؼس اختوبػی 

ّب زض هحیظ  زٌّسُ ویفیت اضتجبط وبضثطاى ثب ثطًس ٍ هیعاى هطبضوت آى لطاض زاضز ٍ ًطبى

ثیٌی ًیبظ ثبظاض ٍ ضًٍس هػطف زض ثؼس التػبزی  زیدیتبل است. ّوچٌیي افعایص زلت پیص

سبظی تػویوبت فطٍش، هسیطیت هَخَزی ٍ وبّص  ضَز، ظیطا ثِ ثْیٌِ ثٌسی هی جمِع

 .وٌس ثیٌی ووه هی ّبی ًبضی اظ ذغبی پیص ّعیٌِ

ثٌسی َّضوٌس  ثرص»زض ًْبیت، همَلِ هحَضی ایي پژٍّص اظ سِ هؤلفِ ولیسی ضبهل 

زض ثبظاض  پصیط سبظی همیبس ضرػی»ٍ « گیطی ثلازضًگ هؼوبضی تػوین»، «هحَض ثبظاض زازُ

هحَض زض ثؼس اختوبػی لطاض  ثٌسی َّضوٌس ثبظاض زازُ تطىیل ضسُ است. ثرص« اًجَُ

ّبی تطاوٌطی ٍ تؼبهلی  گیطز، ظیطا ثط ضٌبسبیی الگَّبی ضفتبضی هطتطیبى اظ عطیك زازُ هی

گیطی ثلازضًگ زض ثؼس التػبزی لطاض زاضز، ظیطا اهىبى  توطوع زاضز. هؼوبضی تػوین

سبظز ٍ ثِ ثْجَز  ّبی ضفتبضی ضا فطاّن هی ًی ثِ تغییطات ثبظاض ٍ زازُتحلیل ٍ ٍاوٌص آ

پصیط زض ثبظاض اًجَُ  سبظی همیبس ضَز. ّوچٌیي ضرػی ػولىطز التػبزی سبظهبى هٌدط هی

زٌّسُ تَاًبیی سبظهبى زض تلفیك  ضَز، ظیطا ًطبى ثٌسی هی سبظهبًی عجمِ-زض ثؼس فٌبٍضاًِ

ّب ٍ پیطٌْبزّبی  سّبی ثبظاضیبثی ثطای اضائِ پیبمّبی تحلیل زازُ ثب فطآیٌ فٌبٍضی

ضسُ زض همیبس گستطزُ است. تؼبهل هیبى ایي سِ هؤلفِ، ّستِ هطوعی هسل  سبظی ضرػی

زّس وِ هَفمیت زض ثبظاضیبثی زیدیتبل وبلاّبی  زّس ٍ ًطبى هی پژٍّص ضا ضىل هی

ی ضفتبضی هطتطیبى ّب ضَز وِ سبظهبى ثتَاًس زازُ ظهبًی حبغل هی Z تٌسگطزش ثطای ًسل

غَضت ثلازضًگ اتربش  غَضت َّضوٌس تحلیل وطزُ، تػویوبت ثبظاضیبثی ضا ثِ ضا ثِ

 .غَضت پبیساض اخطا وٌس سبظی ضا زض همیبس ٍسیغ ٍ ثِ ظهبى ضرػی ًوبیس ٍ ّن
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 MaxQda: خزٍجی هکس کیَدا 2ضکل

 تحقیق ًتبیج

ثٌیبز ٍ اظ عطیك  حبغل اظ هطحلِ ویفی پژٍّص، وِ ثب استفبزُ اظ ضٍیىطز زازُّبی  یبفتِ

ضسُ ثب ذجطگبى استرطاج ضس، ًطبى زاز وِ ثبظاضیبثی  ّبی اًدبم هٌس هػبحجِ تحلیل ًظبم

ای اظ اثعاضّب ٍ  ػٌَاى هدوَػِ تَاى ثِ زیدیتبل زض ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش ضا ًوی

پیَستِ ٍ  ّن می وطز، ثلىِ ایي پسیسُ زض لبلت یه ًظبم ثِّبی تجلیغبتی هٌفطز تل فؼبلیت

گیطز وِ تحت تأثیط ػَاهل هحیغی، سبظهبًی، فٌبٍضاًِ ٍ ضفتبضی لطاض زاضز.  پَیب ضىل هی

« هسیطیت ثبظاضیبثی زیدیتبل هجتٌی ثط تحلیل زازُ»ّب ثِ ضٌبسبیی همَلِ هحَضی  تحلیل زازُ

زض ثستط ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش، حبغل تؼبهل هٌدط ضس ٍ ًطبى زاز وِ تحمك ایي همَلِ 

گط، ضاّجطزّبی اخطایی ٍ پیبهسّبی  هیبى ػَاهل ػلّی، ضطایظ ثستطی، ػَاهل هساذلِ
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ّبی  تطیي پیططاى ػٌَاى یىی اظ هْن ثِ Z ّبست. زض ایي هیبى، ضفتبض ًسل حبغل اظ آى

َی ضفتبضی ایي ًسل، ّبی ویفی ًطبى زاز وِ تغییط الگ گیطی هسل ضٌبسبیی ضس. یبفتِ ضىل

ثیص اظ  Z سبذتبض تمبضب ٍ ًحَُ اضتجبط هطتطی ثب ثطًس ضا زگطگَى وطزُ است. ًسل

ّبی پیطیي زض هحیظ زیدیتبل حضَض زاضز، اعلاػبت هطثَط ثِ وبلاّب ٍ ذسهبت ضا  ًسل

پطزاظز ٍ اًتظبض زاضز  ّب هی وٌس، ثِ همبیسِ سطیغ گعیٌِ ّبی هتٌَع زضیبفت هی اظ وبًبل

عبت ثبظاضیبثی ثب تطخیحبت، ًیبظّب ٍ ضطایظ فطزی اٍ تٌبست زاضتِ ثبضس. ثٌبثطایي، اضتجب

ّب ثطای پبسرگَیی ثِ ایي ًسل ًبگعیطًس اظ ضٍیىطزّبی ػوَهی ٍ یىسبى فبغلِ  سبظهبى

سبظی ٍ تؼبهل هستوط ثب هطتطی حطوت  گطفتِ ٍ ثِ سوت ضٌبذت ضفتبضی، ضرػی

ػٌَاى ػبهل ػلیّ هْن  ٍش سطیغ ٍ ًَسبًبت ثبظاض ثِ، تمبضبی فطZ زض وٌبض ضفتبض ًسل.وٌٌس

ّبی ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش، اظ خولِ سطػت ثبلای  زیگطی ضٌبسبیی ضس. ٍیژگی

ّب ضا ثب  گطزش هحػَلات، ضلبثت ضسیس، حسبسیت ثِ لیوت ٍ تغییطپصیطی تمبضب، سبظهبى

ّبی ویفی، اتىب  وٌس. ثط اسبس یبفتِ پصیط هَاخِ هی گیطی سطیغ ٍ ٍاوٌص ضطٍضت تػوین

ّبی غطفبً هجتٌی ثط تدطثِ هسیطاى، زض چٌیي  گیطی ای ٍ تػوین ّبی زٍضُ ثِ گعاضش

هحیغی پبسرگَی پیچیسگی ثبظاض ًیست. سبظهبى ثبیس ثتَاًس تغییطات تمبضب، ضفتبض هطتطی 

تطیي ظهبى ضٌبسبیی وطزُ ٍ الساهبت ثبظاضیبثی ذَز ضا  ّب ضا زض وَتبُ ٍ ػولىطز ووپیي

ػٌَاى سبظٍوبضی ثطای  ت ثب ضطایظ خسیس اغلاح وٌس. اظ ایي هٌظط، تحلیل زازُ ثِهتٌبس

 .وٌس وبّص ػسم اعویٌبى ٍ افعایص سطػت ٍاوٌص سبظهبًی اّویت پیسا هی

ّبی ویفی ًطبى زاز  ثَز. یبفتِ« پصیطش ٍ استفبزُ اظ فٌبٍضی تَسظ تین»ػبهل ػلّی زیگط، 

وٌٌسُ هَفمیت  تٌْبیی تضویي زیدیتبل ثِ ّبی وِ ثطذَضزاضی اظ فٌبٍضی ٍ ظیطسبذت

ّبی زیدیتبل ثِ  تحَل ثبظاضیبثی ًیست ٍ تَاًبیی وبضوٌبى زض استفبزُ، تفسیط ٍ تجسیل زازُ

ّبی اخطایی اّویت اسبسی زاضز. زض ٍالغ، زازُ ظهبًی ثِ اضظش سبظهبًی تجسیل  تػوین

ضٍ، تَسؼِ  اض ثبضٌس. اظایيضَز وِ افطاز اظ زاًص ٍ هْبضت لاظم ثطای تحلیل آى ثطذَضز هی

ای ٍ وبّص همبٍهت زض  ضضتِ ّبی هیبى گیطی تین سَاز زیدیتبل، آهَظش وبضوٌبى، ضىل

هحَض ضٌبسبیی ضس. ایي یبفتِ ثیبًگط آى  ثطاثط فٌبٍضی اظ العاهبت هْن استمطاض ثبظاضیبثی زازُ

بٍضی است وِ تحَل زیدیتبل زض ٍّلِ ًرست یه تحَل اًسبًی ٍ سبظهبًی است ٍ فٌ

 .ضَز غطفبً اثعاض تحمك آى هحسَة هی

ضسُ اظ  ًیع اظ زیگط ػَاهل ػلّی استرطاج« ّب سبظی ثَزخِ ووپیي گصاضی ٍ ثْیٌِ سطهبیِ»

ّب ًطبى زاز وِ زض ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش، ثِ زلیل حدن ثبلای  ّب ثَز. یبفتِ هػبحجِ
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ػیع هٌبثغ ثسٍى اتىب ثِ ّبی تجلیغبتی ٍ ضلبثت ضسیس ثطای خلت تَخِ هطتطی، تر فؼبلیت

ضٍ، سبظهبى ثبیس ثتَاًس  تَخِ هٌبثغ ضَز. اظایي تَاًس هَخت اتلاف لبثل اعلاػبت ٍالؼی هی

ّبی هرتلف ثبظاضیبثی ضا اضظیبثی وطزُ، هٌبثغ ضا ثط اسبس اثطثرطی ٍالؼی  ػولىطز وبًبل

اغلاح وٌس. ّب ضا هتٌبست ثب ضطایظ ثبظاض ٍ ضفتبض هربعجبى  ترػیع زّس ٍ ثَزخِ ووپیي

ًَآٍضی ٍ فطٌّگ »ای وِ  گًَِ زض ایي هیبى، فطٌّگ سبظهبًی ًیع ًمص ظیطثٌبیی زاضز؛ ثِ

گطی،  ػٌَاى ػبهل ػلّی زیگطی ضٌبسبیی ضس. سبظهبًی وِ اظ آظهبیص ثِ« زیدیتبل سبظهبى

گیطی هجتٌی ثط ضَاّس حوبیت  پصیطی ٍ تػوین یبزگیطی هستوط، پصیطش ذغب، اًؼغبف

 .ّبی خسیس ثبظاضیبثی ذَاّس زاضت ی ثیطتطی ثطای پصیطش هسلوٌس، آهبزگ هی

اثعاضّبی »، «ّبی زیدیتبل ثبظاضیبثی ظیطسبذت»زض ثرص ضطایظ ثستطی، چْبض هؤلفِ اغلی 

« ّب ضفبفیت ٍ ضزیبثی زازُ»ٍ « ًیطٍی هترػع زیدیتبل»، «ّب تحلیلی ٍ پبیص زازُ

ػٌَاى ستَى فمطات اخطایی  ی ثِّبی ویف ّبی زیدیتبل زض یبفتِ ضٌبسبیی ضس. ظیطسبذت

ّب ٍ ثستطّبیی ثَزًس وِ اهىبى  ای اظ سبهبًِ هسل هغطح ضسًس ٍ ضبهل هدوَػِ

وٌٌس.  ّبی هطتطی ضا فطاّن هی سبظی ٍ استفبزُ اظ زازُ سبظی، یىپبضچِ آٍضی، شذیطُ خوغ

زّس ضفتبض هطتطی ضا زض ًمبط هرتلف توبس  ٍخَز چٌیي ظیطسبذتی ثِ سبظهبى اخبظُ هی

تط اظ سفط هطتطی ثِ زست آٍضز. زض ایي هیبى،  ثب ثطًس زًجبل وطزُ ٍ تػَیطی خبهغ

ّب ًمص تجسیل زازُ ذبم ثِ ثیٌص لبثل استفبزُ ضا ثط ػْسُ  اثعاضّبی تحلیلی ٍ پبیص زازُ

ثٌسی َّضوٌس، تحلیل  ّب ًطبى زاز وِ استفبزُ اظ تحلیل ضفتبض هطتطی، ثرص زاضًس. یبفتِ

تط ٍ  ّبی زلیك ّب، اهىبى اتربش تػوین ص هستوط ػولىطز ووپیيالگَّبی ذطیس ٍ پبی

 .وٌس تط ضا فطاّن هی سطیغ

ػٌَاى حلمِ اتػبل هیبى فٌبٍضی، زازُ ٍ تػوین هسیطیتی  ًیطٍی هترػع زیدیتبل ًیع ثِ

چٌسثؼسی،  Z ّبی هطثَط ثِ هطتطیبى ًسل ضٌبسبیی ضس. ذجطگبى تأویس زاضتٌس وِ زازُ

تغییط است ٍ ثسٍى ثطذَضزاضی اظ ًیطٍی اًسبًی هترػع، لبثلیت  حدین ٍ زائوبً زض حبل

ػٌَاى  ّب ثِ ضسى ثِ ثیٌص هسیطیتی ضا ًساضز. زض وٌبض آى، ضفبفیت ٍ ضزیبثی زازُ تجسیل

ّبی  گیطی هغطح ضس. یىپبضچگی زازُ ضطط اسبسی اػتوبز ثِ اعلاػبت ٍ غحت تػوین

ي ٍ سبیط ًمبط توبس، اهىبى ّبی اختوبػی، فطٍش آًلای سبیت، ضجىِ حبغل اظ ٍة

تط اثطثرطی الساهبت ثبظاضیبثی ضا فطاّن  هطبّسُ هسیط حطوت هطتطی ٍ اضظیبثی زلیك

 .سبظز هی
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« هسیطیت ثبظاضیبثی زیدیتبل هجتٌی ثط تحلیل زازُ»همَلِ هحَضی حبغل اظ فطایٌس تحلیل، 

گیطی  نهؼوبضی تػوی»، «ثٌسی َّضوٌس ثبظاض ثرص»ثَز وِ زض سِ خْت اغلی ضبهل 

ّبی ویفی ًطبى زاز وِ  تجلَض یبفت. یبفتِ« پصیط سبظی همیبس ضرػی»ٍ « ثلازضًگ

وبفی  Z تٌْبیی ثطای ضٌبذت ًسل ضٌبذتی ثِ ثٌسی سٌتی ثط هجٌبی هتغیطّبی خوؼیت ثرص

ّبی  ّبی ضفتبضی، تطاوٌطی ٍ تؼبهلی ثطای ضٌبسبیی گطٍُ ًیست ٍ سبظهبى ثبیس اظ زازُ

ػٌَاى لبثلیت سبظهبى  گیطی ثلازضًگ ًیع ثِ ٌس. هؼوبضی تػوینٍالؼی هطتطی استفبزُ و

ثطای پبیص هستوط ثبظاض ٍ ٍاوٌص سطیغ ثِ تغییطات ضفتبض هطتطی ٍ تمبضب ضٌبسبیی ضس. زض 

پصیط ثیبًگط تَاًبیی سبظهبى زض اضائِ پیبم، پیطٌْبز ٍ تدطثِ  سبظی همیبس ًْبیت، ضرػی

 .ٍى اظ زست زازى وبضایی ػولیبتی ثَزّبی هطتطیبى هرتلف، ثس هتٌبست ثب ٍیژگی

استبًساضزسبظی »، «حوبیت هسیطیت ٍ آهبزگی سبظهبى»گط،  زض ثرص ػَاهل هساذلِ

ضٌبسبیی ضسًس. « یبزگیطی سبظهبًی»ٍ « ػَاهل التػبزی»، «ّبی ولیسی ػولىطز ضبذع

ّبی ویفی ًطبى زاز وِ حوبیت هسیطاى اضضس اظ تحَل زیدیتبل، ترػیع هٌبثغ،  یبفتِ

ای زض  وٌٌسُ هحَض، ًمص تؼییي گیطی زازُ یدبز ّوبٌّگی هیبى ٍاحسّب ٍ پصیطش تػوینا

ضَز  ّبی ػولىطز ثبػث هی هَفمیت هسل زاضز. ّوچٌیي استبًساضزسبظی ضبذع

ّبی زیدیتبل اظ حبلت هجْن ٍ غیطلبثل اضظیبثی ذبضج ضسُ ٍ ثط اسبس هؼیبضّبی  فؼبلیت

تَاًٌس  ّبی هحیغی ًیع هی تػبزی ٍ هحسٍزیتهطرع هَضز پبیص لطاض گیطًس. ضطایظ ال

ًحَُ ترػیع هٌبثغ ٍ اًتربة ضاّجطزّبی ثبظاضیبثی ضا تحت تأثیط لطاض زٌّس. زض وٌبض ایي 

ػٌَاى ػبهلی ثطای استوطاض ٍ تىبهل هسل هغطح ضس؛ ثِ ایي  هَاضز، یبزگیطی سبظهبًی ثِ

ي یبزگیطی ضا زض عطاحی هؼٌب وِ سبظهبى ثبیس اظ ًتبیح الساهبت گصضتِ ثیبهَظز ٍ ای

 .الساهبت آیٌسُ ثِ وبض گیطز

هسیطیت ووپیي ٍ اتَهبسیَى »زض ًْبیت، تحلیل ویفی چْبض ضاّجطز اغلی ضبهل 

ثیٌی زازُ ٍ َّضوٌسسبظی  پیص»، «سبظی سبظی فطٍش ٍ ضرػی زیدیتبل»، «َّضوٌس

زٌّسُ  ىضا آضىبض سبذت. ایي ضاّجطزّب ًطب« پبیص ٍ ثْجَز چطذِ ووپیي»ٍ « تجلیغبت

ثیٌبًِ ٍ  هحَض ثِ سوت ثبظاضیبثی پَیب، پیص حطوت سبظهبى اظ ثبظاضیبثی ٍاوٌطی ٍ ووپیي

ّبی ثبظاضیبثی ضا  یبزگیطًسُ ّستٌس. اتَهبسیَى َّضوٌس اهىبى اخطای هٌظن ٍ سطیغ فؼبلیت

ضَز؛  هی Z سبظی هَخت اًغجبق ثیطتط پیطٌْبزّب ثب ًیبظّبی ًسل وٌس؛ ضرػی فطاّن هی

زّس تغییطات تمبضب ٍ ضفتبض هطتطی ضا پیص اظ ٍلَع  ثیٌبًِ ثِ سبظهبى اهىبى هی صتحلیل پی
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ای اظ اخطا، اضظیبثی،  ّب ًیع چطذِ ّب ضٌبسبیی وٌس؛ ٍ پبیص هستوط ووپیي وبهل آى

 .وٌس یبزگیطی ٍ اغلاح ایدبز هی

ضچِ، گیطی ًظبهی یىپب ّبی ویفی ًطبى زاز وِ پیبهس ایي فطایٌس، ضىل ثطآیٌس ولی یبفتِ

هحَض ثطای هسیطیت ثبظاضیبثی زیدیتبل زض ثبظاض وبلاّبی تٌسگطزش است؛  پَیب ٍ زازُ

گیطی هطتطی، افعایص تٌبست اضتجبعبت ثبظاضیبثی ثب  تَاًس ثِ ثْجَز ّسف ًظبهی وِ هی

، اضتمبی تدطثِ هطتطی، افعایص چبثىی سبظهبى زض ثطاثط تغییطات ثبظاض Z ّبی ًسل ٍیژگی

ضسُ اظ  ّبی ثبظاضیبثی هٌدط ضَز. زض هدوَع، هسل استرطاج فؼبلیت ٍضی ٍ ثْجَز ثْطُ

ّبی ویفی ثیبًگط آى است وِ هَفمیت ثبظاضیبثی زیدیتبل زض ثبظاض وبلاّبی  زازُ

تٌسگطزش، حبغل ػولىطز یه ػبهل هٌفطز ًیست، ثلىِ ًتیدِ تؼبهل هیبى تغییطات 

ی اًسبًی، فطٌّگ سبظهبًی، ، پَیبیی ثبظاض، ظطفیت فٌبٍضاًِ، تَاًوٌسZ ضفتبضی ًسل

تَاًس ثِ  هحَض است. ثط ایي اسبس، سبظهبى ظهبًی هی حوبیت هسیطیتی ٍ ضاّجطزّبی زازُ

یه ثبظاضیبثی زیدیتبل اثطثرص زست یبثس وِ زازُ ضا اظ سغح یه هٌجغ اعلاػبتی ثِ 

طز ظهبى، فٌبٍضی، اًسبى، فطٌّگ ٍ ضاّج گیطی تجسیل وطزُ ٍ ّن ّستِ اغلی فطایٌس تػوین

 .ضا زض لبلت یه ًظبم هٌسدن ٍ یبزگیطًسُ ثِ یىسیگط پیًَس زّس
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