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 :تقذین ثِ

ػزصِ  رٍح پبک پذرم کِ ػبلوبًِ ثِ هي آهَخت تب چگًَِ در

 .ایغتبدگی را تجزثِ کٌن سًذگی، درط

 :تقذین ثِ ٍّوچٌیي

چؾوِ  ػؾق ٍ کزاى فذاکبری ٍثِ رٍح پبک هبدرم، دریبی ثی 

 ثزاین ٍجَدػ ٍ رًج ؼ ّوِجَؽبى هحجت کِ ٍجَدم ثزای

 . ثَد هْز ّوِ
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 ٍ قذرداًی تؾکز

چبیً ـا ڀؽاـڀؽ، وذبن غؽایی ـا ٰڅ ٴڃیځؽٴبپ یبـای وشبیً اڂ ـا ڀؽاـڀؽ، ڂ ٌٽبـڀؽٴبپ ٌٽبـي ڀ١ٽز

چبی ثٹځؽ ثڅ ؼاټبپ اڂ ؼوز ڀیبقڀؽ، ڂ غؽایی ٰڅ چٽز ی اؼای ض٫ اڂ ثفڀیبیځؽ.ٴفاپ اق ٠ڇؽڄڂ ٰڃًٌ

ای اوز ټ١ٹڃٺ ڂ ڀڅ ا ڀڅ اڀؽاقڄزڃڀً ـغؽایی ٰڅ ٩ِبر ثی چبی لـ٦، ٴڃچف سبثځبًٰ ـا ؼـڀیبثځؽ.چڃي 

 ٌفضی ټڃخڃؼ ڂ ڀڅ ټؽسی ټ١یٿ ڂ ڀڅ قټبڀی ؼـاق.

اٺ، ثف غڃؼ ڂاخت ټی ؼاڀٻ اق ـٲ ایٿ سط٭ی٫ ـا ثڅ دبیبپ ـوبڀؽڄاٰځڃپ ٰڅ ثڅ ٸ٧ٙ ڂ ٠ځبیز غؽاڂڀؽ ثك

ٍبڂـ ٴفاټی ثڅ غب٘ف ضٽبیز ڂ خځبة آ٬بی ؼٰشف اڀؽاٺ، اوشبؼ ـاچځٽبی ټطشفٺ، ؼٰشف ـٔڃاڀی، اوشبؼ ټ

اوبسیؽ ؼاڂـ اـخٽځؽ ڂ چٽسځیٿ اق سٽبټی  ڂ چٽسځیٿ ؼٰشف ثطفاٸ١ٹڃٺ ڂ ؼٰشف ضىیځی  ڀیب، ٌبپاڀبییؼ

 ڀٽبیٻ.اڀؽ، سٍٱف ڂ ٬ؽـؼاڀی ټیؽڄ٠كیكاڀی ٰڅ ثڅ ڀطڃی ټفا ؼـ اڀدبٺ ایٿ ٰبـ یبـی ـوبڀ
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 تزثیت ثذًی ٍ ػلَم ٍرسؽی ؼاڀٍٱؽڄ  ی هذیزیت ٍرسؽؼاڀٍدڃی ؼڂـڄ ٰبـٌځبوی اـٌؽ ـٌشڅ  رحوبى جَاًوزدیایځدبڀت 

 ؼاڀٍٵبڄ ِځ١شی ٌبچفڂؼ ڀڃیىځؽڄ دبیبپ  ڀبټڅ :  

  دکتز رضب اًذامسطز ـاچځٽبئی  هٌذی ٍ ٍفبداری هؾتزیبى هذارط فَتجبلثزرعی ارتجبط کیفیت خذهبت ثب رضبیت

 ټش١ڇؽ ټی ٌڃٺ .

 وجام شذي است َ اس صحت یىجاوب ا وامً تُسط ا ایان  ایه پ َ اصالت بزخُردار است  تحمیمات در 

. 

 . اد شذي است  دي استى ایج پژٌَشٍای محممان دیگز بً مزجع مُرد استفا وت دي اس  فا  در است

  ا یا فزد دیگزی بزای دریافت ٌیچ وُع مذرک ی یان وامً تاکىُن تُسط خُد  پا مطالب مىذرج در 

ئً وشذي است .  امتیاسی در ٌیچ جا ارا

  د اثز متعلك بً  ایه  یً حمُق معىُی  ام کل با و اوشگاي صىعتی شاٌزَد می باشذ َ ممالات مستخزج 

بً چاپ «  Shahrood  University  of  Technology» َ یا « داوشگاي صىعتی شاٌزَد » 

.  خُاٌذ رسیذ 

  وذ در ثیزگذار بُدي ا تأ ایان وامً  ایح اصلی پ وت افزادی کً در بً دست آمذن  حمُق معىُی تمام 

ایان وامً رع سپ  ایت می گزدد.ممالات مستخزج ا

  دي ا آوٍا ( استف افتٍای  )یا ب ذي  ایان وامً ، در مُاردی کً اس مُجُد سو اوجام ایه پ در کلیً مزاحل 

.  شذي است ضُابط َ اصُل اخلالی رعایت شذي است 

  د دستزسی افزا وامً، در مُاردی کً بً حُسي اطلاعات شخصی  ایان  اوجام ایه پ در کلیً مزاحل 

دي شذي است  فا یا است افتً  .                                                                      ی                                                                                                اصل راسداری ، ضُابط َ اصُل اخلاق اوساوی رعایت شذي است 

                                                                                                                           تاریخ                               

 امضای داوشجُ

 

 

 

 

 تعهد نامه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مالکیت نتایج و حق نشر

  ای ًَ یا یي اثر ّ هحصْلات آى )هقالات هستخرج ، کتاب ، ترًاهَ ُای را یَ حقْق هعٌْی ا کل

، ًرم افسار ُا ّ تجِیسات ساختَ شذٍ است ( هتعلك تَ داًشگاٍ صٌعتی شاُرّد هی تاشذ . 

.ایي هط یذات علوی هرتْطَ رکر شْد  تَ ًحْ هقتضی در تْل یذ   لة تا

 تاشذ تذّى رکر هرجع هجاز ًوی  یاى ًاهَ  از اطلاعات ّ ًتایج هْجْد در پا  .استفادٍ 
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 :چکیذُ

 ثڅ ټٍشفیبپ، اڀشٝبـ ټڃـؼ غؽټبر ٰی٩یز ڀٽڃؼپ ثفآڂـؼڄ ڂـقٌی، غؽټبسی چبیوبقټبپ ؼـ اټفڂقڄ

 ثڅ ـا آپ ضشی ڂ ثٽبڀځؽ ڂ٨بؼاـ غؽټبر ثڅ سب ٴفؼؼټی ثب٠ث ڂ ٌڃؼټی ټځدف فیبپټٍش ثبلاسف ټځؽیـٔبیز

 -ـٔبیز ثب غؽټبر ٰی٩یز ثیٿ اـسجبٖ ثفـوی چؽ٦ ثب دمڂچً ایٿ. ؼچځؽ دیٍځڇبؼ ڀیك ټٍشفیبپ ؼیٵف

 سڃِی٩ی ضبٔف دمڂچً ـڂي. ٌؽ اڀدبٺ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ ؼـ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽی

 )ڂاٸؽیٿ( ټٍشفیبپٰٹیڅ  دمڂچً، آټبـی خبټ١څ. ٌؽ اڀدبٺ ټیؽاڀی ٌٱٷ ثڅ ٰڅ ثڃؼڄ جىشٵیچٽ ڀڃٞ اق ڂ

ٰڅ ثڅ ِڃـر وبلاڀڅ ؼـ ایٿ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ وبث٭څ ١٨بٸیز  غڃقوشبپ ثڃؼڀؽ اوشبپ ٨ڃسجبٶ ټؽاـن

 ڀٽڃڀڅ ضدٻ س١ییٿ خؽڂٶ ثڅ سڃخڅ ثب ٸؿا .ٰفؼڀؽؼاٌشځؽ ڂ اق اټٱبڀبر ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوش٩بؼڄ ټی

ثف ایٿ اوبن، ٠ځڃاپ ڀٽڃڀڅ آټبـی اڀشػبة ٌؽڀؽ. ثڅ ڀ٩ف 357 س١ؽاؼ ثڅ ڀٽڃڀڅ ضدٻ ټڃـٴبپ، ڂ ٰفخىبی

-٠ؽؼ دفوً 362چبی ڀب٬ُ س١ؽاؼ ڀبټڅچب ڂ ث١ؽ اق ضؿ٦ دفوًڀبټڅآڂـی دفوًده اق سڃقیٟ ڂ خٽٟ

اق  برا٘لا٠ ثفای ٴفؼآڂـی. ٠ځڃاپ ڀٽڃڀڅ آټبـی ټڃـؼ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ ٬فاـ ٴف٨زڀبټڅ سٱٽیٷ ٌؽڄ ثڅ

 ـڂایی س١ییٿ خڇز ڂاوش٩بؼڄ ٌؽ  (2008ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی) ٸیڃ چبی ٰی٩یز غؽټبر، ـٔبیزدفوٍځبټڅ

ټیكاپ دبیبیی دفوٍځبټڅ ٰی٩یز  ڂ ٴف٨ز ٬فاـ ڂـقٌی ټؽیفیز اوبسیؽ اق سٿ ؼڄ اغشیبـ ټطشڃا ؼـ

ثڅ سفسیت ثب اوش٩بؼڄ اق ٔفیت چٽجىشٵی آٸ٩بی ٰفڂڀجبظ ټٍشفیبپ ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی غؽټبر، ـٔبیز

 ثفای سڃِی٩ی آټبـ وٙص ؼـ چبؼاؼڄ سطٹیٷ ڂ سدكیڅ ثفایټطبوجڅ ٴفؼیؽ.  79/0ڂ  89/0،  89/0ثفاثف ثب 

چبی ٍٰیؽٰی ڂ زڃٸٵی ڂ آټبـ ڂ ٌبغُ اوشبڀؽاـؼ ڂ اڀطفا٦ ټیبڀٵیٿ ڂ ؼـِؽ ٨فاڂاڀی، س١ییٿ

 ټش٥یف ثیٿ ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ دمڂچً چبییب٨شڅ ثفـوی .ٌؽاوش٩بؼڄ  اوشځجب٘ی دیفویڃپ ڂ ـٴفویڃپ

 ثڅ ٠ځبیز ثب. ؼاـؼ ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـی ڂ ټثجز اـسجبٖ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ثب ټځؽیـٔبیز ڂ غؽټبر ٰی٩یز

 غؽټبر ٰی٩یز اـائڅ ثب ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ټؽیفاپ ڂ ټىئڃلاپ سب اوز ٔفڂـی ضبٔف، دمڂچً چبییب٨شڅ
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 ؼـ .ٰځځؽ ای٩ب ټٍشفی ثب ثڇشف اـسجبٖ ټځٝڃـ ثڅ ـا ثبـقسفی ڀ٭ً ٰځځؽڄ،ٌفٰز ټٍشفیبپ ثڅ ټٙٹڃثشف

 .ٴف٨ز غڃاچؽ ِڃـر ٨ڃسجبٶ ټؽـوڅ ټىشٽف وڃؼآڂـی ڂ ټٍشفی ثیٍشف ـٔبیزڀشیدڅ، اضشٽبٶ 

 ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ،ټٍشفیبپ ،ڂ٨بؼاـی ،ټځؽیـٔبیز ،غؽټبر ٰی٩یزڂالٴبپ ٰٹیؽی: 

 

 لیغت هقبلات هغتخزج اس پبیبى ًبهِ:
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 هقذهِ 1-1

 ثب ثفای ـ٬بثز 1خؽیؽ ثبقاـیبثی ـاچجفؼچبی یب٨شٿ ڀیبقټځؽ چبوبقټبپ ٰبـٰځڃڀی، ڂ ٰىت ټطیٗ ؼـ

 چبوبقټبپ ٰڅ ٌؽڄ ټڇٽی سجؽیٷ چؽ٦ ثڅ 2ټٍشفی ض٩ٛ ڂ ـٔبیز خڇز ؼـ سلاي .چىشځؽ جبڀٍبپیـ٬

 ضٷ ـاڄ اوز، ا٨كایً ضبٶ ؼـ وشڅدیڃ چبټیبپ ٌفٰز ـ٬بثز ٰڅ اټفڂق ؼڀیبی ؼـ. یبثځؽ ؼوز آپ ثڅ ثبیؽ

 ـٔبیز ثڅ ټځدف غڃؼ ڀڃثڅ ثڅ ٰڅ اوز 3غؽټبر ٰی٩یز ثڇجڃؼ دبیؽاـ، ـ٬بثشی ټكیز ثڅ ؼوشیبثی اِٹی

 ثػً وڇٻ ٰڅ آڀدب ٌؽڄ سب غؽټبر ثػً دفٌشبة ـٌؽ ثب٠ث اغیف ٬فپ سطڃلار >.1=ٌڃؼټی ټٍشفیبپ

ثػً ټڃخڃؼ  وڅ ټیبپ ؼـ وڇٻ ثبلاسفیٿ ثڅ ؼڂـ، ڀڅ زځؽاپ چبیوبٶؼـ  ٰٻ ثىیبـ ټ٭ؽاـ یٯ اق غؽټبر

 ثػً ثڅ دیٍف٨شڅ ا٬شّبؼچبی ؼـ ڂ یب٨شڅ ٴىشفي اغیف چبیوبٶ ؼـ( غؽټبر ڂ ِځ١ز ٍٰبڂـقی،)

 اسطبؼیڅ ا٬شّبؼ ؼـِؽ 70 ڂ آټفیٱب ا٬شّبؼ ؼـِؽ 75 ضؽڂؼ) ٴٍشڅ سجؽیٷ ټجبؼلار ا٬شّبؼی ی٠ٽؽڄ

 ٰڅ ـ٬بثشی ټطیٗ یٯ . ؼـ>2=اوز ؼاؼڄ ّبَاغش غڃؼ ثڅ ا٬شّبؼ ٍٰڃـچب ؼـ ـا وڇٻ سفیٿټڇٻ ڂ( اـڂدب

 ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر اق ټٍشفی 4ټځؽیـٔبیز ځځؽ،ٰټی ـ٬بثز یٱؽیٵف ثب ټٍشفیبپ خٹت ثفای چبوبقټبپ

 ټٍشفیبپ 5ڂ٨بؼاـی ڂ وڃؼآڂـی ټڇٻ ثفای ٠بټٷ یٯ ڂ چبوبقټبپ ثفسفی ڂ ټڃ٨٭یز ؼـ ٰٹیؽی ٠ځّف یٯ

 ثب ٰځڃڀی ایٗ ـ٬بثشی ٌف ؼـ چبوبقټبپ ٰڅ ټڃٔڃ٠بسی ٿسفیټڇٻ اق . یٱی>3=ٌڃؼټی ټطىڃة وبقټبپ ثڅ

 وبقټبپ، ٠ٽٹٱفؼ ؼـ غّڃَ آڀبپ ڀٝفچبی ڂ ټىٍشفیبپ ـٔبیز ټیكاپ اق آٴبچی ؼاـڀؽ، ٰبـ ڂ وف آپ

 ثفای ټځبوت ایقټیځڅ ی ـٔبیز ټٍشفیٸطٝڅ ثڅ ٸطٝڅ دبیً ٬بثٹیز. اوز آپ غؽټبر ڂ ټطّڃلار

-ـڂي چبوبقټبپ اق ثىیبـی. غڃاچؽ وبغز ٨فاچٻ ـا ثبقاـ اق ثیٍشف وڇٻ ٰىت ڂ ـ٬بثز ټطیٗ ؼـ ث٭بء

 اق اوش٩بؼڄ. اڀؽٰفؼڄ ایدبؼ غڃؼ ٠٭بیؽ ټٍشفیبپ ڂ ڀٝفچب غّڃَ ؼـ ا٘لا٠بر آڂـیخٽٟ ثفای ـا چبیی

 قیبؼی اچٽیز ٌڃؼ ټځدف ټٍشفی ـٔبیز ڂا١٬ی ثفای ڂ ٠ؽؼی ٌبغّی ضّڃٶ ثڅ ثشڃاڀؽ ٰڅ ڀٝبټی

 ،ٰځځؽټی ٠فٔڅ غڃؼ یبپټٍشف ثڅ ـا ڀبټٹٽڃن ٰڅ ټطّڃٸی غؽټبسی چبیوبقټبپ ثفای ټىئٹڅ ایٿ. ؼاـؼ

                                                           

 Markethng -1  

Customer - 2 

 Service Quality -3  

Satisfaction -4 

Loyalty - 5  
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 ٰڅ اوز ـ٬بثشی ڂ ٬ؽـسٽځؽسفیٿ اوٹطڅ ٰځځؽڄ ټشٽبیك ٠بټٷ غؽټبر، ٰی٩یز >.4=ؼاـؼ ټٕب٧٠ اچٽیشی

 ض٩ٛ ٘فی٫ اق ثفسف ٰی٩یز غؽټبر اـائڅ اټفڂقڄ ؼاـڀؽ، اغشیبـ ؼـ غؽټبسی چبیوبقټبپ اق ثىیبـی

 ٰىى چف ؼیٵف ؼڀیبى ٰځڃڀى . ؼـ>5=آیؽټی ٌٽبـثڅ غؽټبسی چبییز وبقټبپټڃ٨٭ ڀیبقدیً ثبلا ٰی٩یز

. آٴبڄ اوز ـ٬بثشى ؼڀیبى ؼـ غؽټبر اچٽیز ٰی٩یز ثڅ ثبقـٴبڀى، ټىبئٷ ثڅ ڀىجز ثیځً ٰٽشفیٿ ثب

 >.6=ٰفؼ ٨فاچٻ ـا ټٍشفى ـٔبیز ٰی٩یز، اث١بؼ ثڇجڃؼ ثب سڃاپټی زٵڃڀڅ ثؽاڀیٻ ٰڅ آپ اوز ټڇٻ

سف٬ى  ټڃخجبر سڃاڀؽټى ضبٔف ـ٬بثشى ؼڀیبى ؼـ ٰڅ اوز ٰٹیؽى ټڃٔڃ٠بر اڂ اق ټٍشفی ڂ خٹت ـٔبیز

 ټځؽىـٔبیز ا٨كایً سڃاڀؽ ؼـټى ټڃاـؼى زڅ ایځٱڅ ثڅ سڃخڅ ـاوشب، ایٿ ؼـ .آڂـؼ ٨فاچٻ ـا ټدٽڃ٠څ یٯ

 قا ثبقاـیبیىؼـ اؼثیبر  .>7=اوزضبئك اچٽیز  ڂ ثبٌؽ، ٔفڂـى ټؤثف سفٰبټٷ ڂ سفؼ٬ی٫ ِڃـرثڅ ټٍشفیبپ

 ڂى غفیؽ آسى ڀیبر ثف ټٍشفى ثػًسدبـة ـٔبیز ٰڅ اوز ٌؽڄ دفؼاغشڅ ټڃٔڃٞ ایٿ ثڅ ٬جٷ چبټؽر

 ټٍشفى ڂ٨بؼاـى ٰڅ اڀؽٌؽڄ ټشؿٰف ڀیك ڀٝفاپِبضت اق ثىیبـى. سبثیفٴؿاـ اوز ڂى ڂ٨بؼاـى ثف ڀڇبیشبً ڂ

 دیؽا وزؼ ٌڃاچؽ سدفثى ثڅ ټش١ؽؼ ټٙبٸ١بر ثځبثفایٿ. ؼاـؼ ثىشٵى ټٍشفى ٰٹى ـٔبیز ثڅ وٙص

 ا٬شّبؼ ؼـ اٰځڃپ .>8=اوز ټٍشفى ؼـس١ییٿ ڂ٨بؼاـى دیٍفڂ ٠بټٹى ـٔبیز ؼچؽټى ڀٍبپ ٰڅاڀؽٰفؼڄ

 ثی ثڅ ټٍشفیبپ ڀىجز سڃاڀځؽڀٽی ؼیٵف ڀیك چبوبقټبپ ڂ قڀځؽټیـ٬ٻ  ـا وبقټبپ ث٭بی ټٍشفیبپ خڇبڀی

 ٰځځؽ، قیفا ټٍشفی ـٔبیز ټشڃخڅ ـا غڃؼ چبیسڃاڀٽځؽی چب ڂ١٨بٸیز چٽڅ ثبیؽ چبوبقټبپ ثبٌځؽ، س٩بڂر

 ؼـیب٨ز ڀٵڇؽاٌشٿ ـأی ثب ثبیىشی چبوبقټبپ >.9=ثبٌځؽټی ټٍشفیبپ وفټبیڅ ثفٴٍز ټځجٟ سځڇب

ض٩ٛ  غڃؼ ثفای ـا ټكایب ثشڃاڀځؽ چبی ـ٬بثشیؼـ ټطیٗ ایځٱڅ سب ؼچځؽ، سڃو١څ ـا ٌبپٰځځؽٴبپ ١٨بٸیز

 ثفای ثٹٱڅ اوز، ـاچجفؼی ثفغڃـؼاـ زاچٽی اق چبوبقټبپ ثفای سځڇب ڀڅ غؽټبر، ٰی٩یز >.10=ڀٽبیځؽ

 ؼـ قیفا اوز، ٔفڂـی ڀیك ټڃٔڃ٠ی ټٍشفی ټځؽیـٔبیز >.11=ؼاـؼ ؼڂزځؽاڀی اچٽیزڀیك  ټٹی ا٬شّبؼ

 چؽ٦ ثبقاـچبی خٽٹڅ اق .>12=خؽیؽ اوز ټٍشفیبپ خؿة اق سفټڇٻ ټٍشفی ض٩ٛ غؽټبر ِځ١ز

 ثفای ١٨ٹی ټٍشفیبپ ڂ ټػب٘جبپ سف٤یت ڂ سٍڃی٫ ٰڅ چىشځؽ ټٍشفیبپ ڂـقٌی، چبیوبقټبپ ټػب٘جبپ

 ڀبدؿیفخؽایی ثػً ثبقاـیبثی ـاثٙڅ، ایٿ ؼـ. ؼٌڃټی ةټطىڃ ثبقاـیبثبپ اوبوی اچؽا٦ اق ثیٍشف، ضٕڃـ

 آ٤بق ٰځځؽٴبپټّف٦ ـ٨شبـ زٵڃڀٵی ڂ زفایی ؼـٮ ثب ټڃ٫٨، ثبقاـیبثی. ٌڃؼټی ټطىڃة وبقټبپ ایٿ
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 ٰځځؽٴبپثب ٌځبوبیی ڂ ټٙبٸ١څ ـ٨شبـ ټّف٦ ڃاڀځؽسچب ڀیك ټیچب ڂ ٌفٰز. اق ایٿ ټیبپ وبقټبپٌڃؼټی

ایٿ دمڂچً ؼـ ڀٝف ؼاـؼ اـسجبٖ ٰی٩یز غؽټبر ثب  >.13=)ټٍشفیبپ( ثڅ ٰىت ټكیز ـ٬بثشی ثذفؼاقڀؽ

ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ ثفـوی ڀٽبیؽ سب ثشڃاڀؽ ڀ٭ً ـٔبیز

فای ټٍشفیبپ ـی ثیٍشف ثفای ټبٸٱبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڂ چٻ ثټڃثفی ـا ؼـ خڇز خؿة ټٍشفیبپ ڂ وڃؼآڂ

 چب ڂ ڀیبقچبیٍبپ ای٩ب ٰځؽ.خڇز ـویؽپ ثڅ غڃاوشڅ

 لِأثیبى هغ 1-2

 وڃؼآڂـ ټٍشفیبپ ڀٵڇؽاـی ڂ یب٨شٿ چځف ـا ثبقاـیبثی ټؽیفیز ثبقاـیبثی، ـٌشڅ ڀٝفاپِبضت اق س١ؽاؼی 

 ڂ ؼاڀً ثبقاـیبثی. ڀٽڃؼ ٠ځڃاپ قیف ِڃـرثڅ ڂ ؼاؼ ٴىشفي ـا س١فی٧ ایٿ سڃاپټی اټب. اڀؽٰفؼڄ س١فی٧

 ـٔبیز خٹت ثبقاـیبثی اق چؽ٦ ثځبثفایٿ>. 14=اوز وڃؼآڂـ ټٍشفیبپ ـٌؽ ڂ ڀٵڇؽاـی یب٨شٿ، چځف

 سٽبیلار، سٹ٭ی، ٘فق ولای٫، ،چبغڃاوشڅ ڀیبقچب، ٌځبوبیی ټٍشفیبپ، ـٔبیز خٹت لاقټڅ ڂ اوز ټٍشفی

 ٠ڃاټٷ سڃاڀځؽټی ا٘لا٠بسی زځیٿ ثڅ ؼوشیبثی ثب قاـیبثبپثب. اوز آڀڇب چبیټطؽڂؼیز ڂ چبسڃاڀبیی

 ثف ټڃثف ٠ڃاټٷ اق یٯ چف سبثیف ټیكاپ ثڅ ڂ ڀٽڃؼڄ ٌځبوبیی ـا غڃؼ ٰځځؽٴبپټّف٦ ـ٨شبـ ثف سبثیفٴؿاـ

 اـائڅ ثڅ ٬بؼـ یبثځؽ، ؼوز ٌځبغشی ڂ آٴبچی زځیٿ ثڅ ثبقاـیبثبپ ٰڅ قټبڀی. ثجفڀځؽ دی آڀبپ ـ٨شبـ

 ثشڃاڀؽ ڂ ثبٌؽ ؼاٌشڅ ثیٍشفی اڀٙجب٪ ٰځځؽٴبپټّف٦ چبیغڃاوشڅ ڂ ڀیبقچب ثب ٰڅ ثڃؼ غڃاچځؽ ټطّڃٸی

 ټىشٹكٺ ڂ ڀجڃؼڄ آوبپ ٌځبغشی زځیٿ ثڅ ؼوشیبثی ټ١ٽڃلاً اټب. ڀٽبیځؽ سأټیٿ ـا آڀبپ ـٔبیز ضؽاٰثف

  ڂ ټؽڂپ اِڃٶ اق چٽیٍڅ غڃؼ، چبیاڀشػبة ؼـ ٰځځؽٴبپټّف٦ قیفا اوز، ثىیبـ چكیځڅ ڂ ڂ٬ز ِف٦

 ٬فاـ وبقټبپ آپ سڃخڅ ٰبڀڃپ ؼـ وبقټبپ، چف ټٍشفیبپ >.14=ٰځځؽڀٽی دیفڂی ټځٙ٭ی بیچاوشؽلاٶ

 ڂ ټځبوت غؽټبر اـائڅ ڂ ڀیبقچبیٍبپ اـٔبی ټځٝڃـ ثڅ ټٍشفیبپ ٨ڇٻ اڀشٝبـار ڂ ؼـٮ ،ـڂایٿ اق. ؼاـڀؽ

 ٠ځڃاپ ثڅ ٰی٩یز >.15=اوز اخشځبة ڀبدؿیف اټفی غؽټبسی چبیوبقټبپ ثفای آڀڇب اق اڀشٝبـار ٨فاسف ضشی

 وبقټبپ ټػشٹ٧ چبی٬ىٽز ٰڅ ٴىشفؼڄ ټ٩ڇڃټی اوز، غؽټبر اـقیبثی ټ١یبـچبی سفیٿټڇٻ اق یٱی

ؼـ قټیځڅ  چب٨ّٷوف  سفیٿټڇٻؼـ ضبٶ ضبٔف، ٰی٩یز غؽټبر یٱی اق  >.16=ؼاـڀؽ س١ڇؽ آپ ڀىجز ثڅ

څ غؽټبر ثب ټؽیفیز غؽټبر ڂ ثبقاـیبثی ڂـقٌی اوز. ثڅ ټځٝڃـ ثڇجڃؼ وڃؼآڂـی ثفای چف وبقټبپ، اـائ
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ؼاٌشٿ قیبؼ ټٍشفیبپ، آڀڇب ـا ثڅ ٘ف٨ؽاـاپ ڂ٨بؼاـ ؼـ ثبقاـ ثبلا ٔفڂـی اوز سب ٔٽٿ ـأی ڀٵڅ  ٰی٩یز

٠ڃاټٷ ـٔبیز ټٍشفی ټطىڃة  ټڇٽشفیٿسجؽیٷ ٰځؽ. ٠لاڂڄ ثف ایځٱڅ ٰی٩یز غؽټبر اق  ٰځځؽڄټّف٦

 >.17=ٌڃؼطىڃة ټیٴیفی ـ٬بثز ؼـ یٯ وبقټبپ ڂـقٌی ټؼ، چٽسځیٿ ټلاٮ اِٹی ثفای اڀؽاقڄټی ٌڃ

 ٔفڂـی اټفی چبٌفٰز سدبـی ټڃ٨٭یز ثفای ی غؽټبرثبلا ٰی٩یز ٰڅ اوز ؼاؼڄ ڀٍبپ اغیف سط٭ی٭بر

 -ټٍشفی ټی ڂ٨بؼاـی ټځؽی ڂثڅ ـٔبیز ټځدف غؽټبر ثبلای ٰی٩یز ـا٬ٟ ؼـ>. 18=اوز ڂ اوبوی

 ای٩ب ٰځځؽٴبپخ١څټفا ڀبـٔبیشی یب ـٔبیز ؼـ ـا ڀ٭ً سفیٿاوبوی ٰبلا یب غؽټبر . ٰی٩یز>19=ٌڃؼ

-ټفاخ١څ ـٔبیز اق ا٘ٽیځبپ ٰىت دی ؼـ چٽیٍڅ ټش١بٸی ڂ چبی دیٍفڂوبقټبپ ،ـڂایٿ اق. ٰځؽټی

 ٰی٩یز ٴیفیاڀؽاقڄ ثب ڀكؼیٱی ٘ڃـثڅ ا٤ٹت ټٍشفیبپ ـٔبیز ټٙبٸ١ۀ>. 20=چىشځؽ غڃؼٰځځؽٴبپ 

 آپ ثب ؽټزؼـیب٨ز غ اق ده ټٍشفی ٰڅ اوز ڀٵفٌی یب اضىبن ـٔبیز،. ٴفؼؼټی ټفسجٗ غؽټبر

 غٍځڃؼی ثڅ ټفثڃٖ ڂاٰځً ټځؽیـٔبیز "اوز آټؽڄ ټځؽیـٔبیز س١بـی٧ اق یٱی ٌڃؼ. ؼـټی ټڃاخڅ

 ٬بثٷ وٙص آڀڇب چبیڂیمٴی یب ڂ غؽټبر ڂ ټطّڃلار آیب ایځٱڅ یؼـثبـڄ ٬ٕبڂسی ڂ ٰځځؽٴبپټّف٦

 ایٿ اق ضبٰی خڃؼټڃ ټشڃپ ثف ټفڂـی چفزځؽ>. 21="ثبٌؽټی ٰځځؽ یب غیف٨فاچٻ ټی ـا ـٔبیز اق ٬جڃٸی

 چځڃق آڀبپ سڃوٗ ٌؽڄ اؼـاٮ غؽټبر ٰی٩یز ڂ ټٍشفیبپ ـٔبیز ټیبپ اـسجبٖ ؼـٮ ٰڅ اوز ڂا١٬یز

 اق ٰٹی ٘ڃـثڅ ټٍشفی ـٔبیز ٰڅ اوز ا٠ش٭بؼ ایٿ ثف خفیبپ دمڂچٍی اوز، ثفاڀٵیكی زبٸً ټىأٸڅ چٻ

-ټفاخ١څ ثبلای ـٔبیز ٰڅ ؼاٌز ثبیؽ سڃخڅ ایٿ، ثف ٠لاڂڄ>. 22=ٌڃؼټی ڀبٌی ؼـیب٨شی غؽټبر ٰی٩یز

-ټی ڂ ټٍشفیبپ ٰځځؽٴبپټفاخ١څ ټدؽؼ ټفاخ١څ ثڅ ټځدف ٌؽڄ ؼـٮ غؽټبر ثبلای ڂ ٰی٩یزٰځځؽٴبپ 

چبی ڂـقٌی، ٌځبوبیی اڀڃاٞ ٠ڃاټٹی ٰڅ ثف ټٍشفیبپ چؽ٦ ټڃثف اوز، ثفای ټؽیفاپ ثبٌٵبڄ >.23=ٴفؼؼ

اـیبثی غؽټبر ڀٍبپ ؼاؼڄ اوز، چب ؼـ اؼثیبر ثبقاڀشٝبـار آڀڇب ٔفڂـی اوز. دمڂچً ثڅ ټځٝڃـ ثفآڂـؼپ

ڀشبیح ټثجز ڂ اـسجبٖ ؼاـؼ. ـٔبیز ټٍشفی ثب  آڀڇبـٔبیز ټٍشفی ثڅ ٌؽر ثب ضٕڃـ آسی ڂ ڂ٨بؼاـی 

قټیځڅ ټڇٻ ؼـ ټٙبٸ١بر ٌځبغشڅ ٌؽڄ اوز ڂ ثؽڂپ ٌٯ یٱی ٠ځڃاپ ثڅچٽفاڄ ثڃؼڄ ڂ ټش١ؽؼ ٰىت ڂ ٰبـ

 خڇز لاقٺ ٠ځّف ٠ځڃاپثڅ ټٍشفی یزـٔب . اق>24=ثىیبـ ـاچجفؼی ؼـ ؼچڅ اغیف اوز چبیټڃٔڃٞاق 

 اچؽا٦ ثڅ ؼوشیبثی ؼـ ثڅ وبقټبپ غڃؼ ڀڃثڅ ثڅ ٰڅ ،ٌڃؼټی یبؼ ټٍشفی ض٩ٛ ڂ ڂ٨بؼاـی ثڅ ؼوشیبثی
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 ثڅ ثبیؽ چٽڃاـڄ >.25=ٰځؽټی ٰٽٯ وفټبیڅ ثبقٴٍز فظڀ ا٨كایً ثبقاـ، وڇٻ وڃؼآڂـی، ټبڀځؽ ا٬شّبؼی

 ڀیبقچب، ثفآڂـؼپ آڀڇب، ڀٵڇؽاـی ڂ ڂ ض٩ٛ ټٍشفیبپ ؼـ ڂ٨بؼاـی ایدبؼ ـاڄ سځڇب ٰڅ ٰفؼ ڀٱشڅ سڃخڅ ایٿ

 ټبثیٿ چٽجىشٵی ټیكاپ ،٠لاڂڄثڅ. آڀبپ اوز ـٔبیز سأټیٿ ٰلاٺ یٯ ؼـ ڂ آڀبپ ڂ اڀشٝبـار چبغڃاوشڅ

 ؼـ اڀطّبـی ٌفایٗ ڂخڃؼ ؼـټ٭بثٷ،. ثبقاـ اوز ٌفایٗ سبثیف سطز ٌؽر ثڅ ټٍشفی ڂ٨بؼاـی ڂ ـٔبیز

 ټبڀؽپ ڂ٨بؼاـ خك ایزبـڄ ټٍشفی ٰځځؽڄ،سأټیٿ س١ڃیٓ ثفای ثبلا بـثىی چكیځڅ یب ٨٭ؽاپ ـ٬بثز ثبقاـ،

 اڀطّبـی ٌفایِٗڃـسیٱڅ  ؼیٵف، ؼـ ٠جبـر ثڅ. ؼاـؼ ڀبٺ ٰبؾة ڂ٨بؼاـی ڂ٨بؼاـی، ایٿ ڀڃٞ .ؼاٌز ڀػڃاچؽ

 ڀیفڂی ټٍشفیبپ >.26=غڃاچیٻ ٌؽ ـڂثفڂ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ٰبچً ثب ٌڃؼ ـ٬بثشی س١ؽیٷ ثبقاـ وڃی ثڅ

 سفؼیؽ ثی >.27=ٌڃؼ ټځدف وڃؼآڂـی ثڅ سڃاڀؽټی ټٍشفی ڂ ڂ٨بؼاـی چىشځؽ وڃؼآڂـ ٌؽـ ثفای ټطفٰڅ

 ثب وبقټبپ ڂ یبثؽ ٰبچً خؽیؽ ټٍشفیبپ خؿة چكیځڅ سب ٌڃؼټی ثب٠ث وبقټبپ یٯ ثڅ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی

 ٴؿٌشڅ ؼـ .یبثؽ ؼوز سڃخڇی ٬بثٷ وڃؼآڂـی ثڅ ١٨ٹی، ټٍشفیبپ ض٩ٛ خڇز اڀؽٮ، چبیچكیځڅ ِف٦

 ٌؽ؛ټی ټٍشفیبپ ڀٵفیىشڅ ؼـ ڂ٨بؼاـی ایدبؼٰځځؽڄ ٠ڃاټٷ ٠ځڃاپثڅ ټٍشفی ـٔبیز ڂ غؽټبر ٰی٩یز ثڅ

 ٌؽڄ ټٍشفیبپ ٌځبغشڅ ڀٵڇؽاـی ڂ ض٩ٛ ؼـ ٠بټٷ سفیٿاوبوی ٠ځڃاپثڅ ټٍشفی ـٔبیز ٰڅ٘ڃـی ثڅ

 ڂ٨بؼاـی اٸٵڃی ڂ ټ٩بچیٻ ٌځبغز وبقټبپ، ـٌؽ ثفای ټٍشفی ڂ٨بؼاـی اچٽیز ؼٸیٷ ثڅ .>28=اوز

 ـا ڀبؼـوشی چبیٌبغُ غؽټبسی ټؤوىبر ٰڅ ٌڃؼټی ثب٠ث زځیٿ ٌځبغشی ڀجڃؼپؼاـؼ.  یزاچٽ ثىیبـ

 ٌبغُ ثڅ ټٍشفی ڂ٨بؼاـی ؼاؼپ اـسجبٖ ثڅ ڂ ٬بؼـ ڀٽڃؼڄ اڀشػبة ټٍشفی ڂ٨بؼاـی ٴیفیاڀؽاقڄ ثفای

 ؼزبـ ټٍشفیبپ ؼـوز ٌځبغز ـ٨شبـچبی ڂ ڂ٨بؼاـی چبیثفڀبټڅ ٘فاضی ؼـ ڀشیدڅ ؼـ ڂ ڀجبٌځؽ ٠ٽٹٱفؼ

ثبٌؽ. ضث ټڇٻ ضیٙڅ ثبقاـیبثی ټیؼـ ِځ١ز ڂـقي ڀیك ثطث ڂ٨بؼاـی یٱی اق ټجب >.29=ٌڃڀؽ بڄاٌشج

څ ای اوز ثىیبـ ضىبن ڂ ضیبسی ٰټیځڅ ثفای ثبقٴٍز ټدؽؼ اڂ، ڂٜی٩څض٩ٛ ټٍشفی ڂ ایدبؼ ق

ؼائٻ  ثفای ثبقاـیبثبپ ڂـقٌی، اـسجبٖاثكاـ  سفیٿټڇٻ٘ٹجؽ. ؼـ ایٿ ـاثٙڅ سف٨ځؽچب ڂ اثكاـچبی غبِی ـا ټی

ؼچؽ ٰڅ ټٙبٸ١بر ټش١ؽؼ ڀٍبپ ټی >.22=ثب ا٨فاؼ، اـائڅ غؽټبر ټځبوت ڂ آٴبچی اق ثبقاـ ـ٬یت اوز

وٙڃش ثبلای ـٔبیز ټٍشفی ڂ ض٩ٛ ټٍشفی ثڅ ٌؽر ثڅ یٱؽیٵف ڂاثىشڅ ڂ ایٿ ؼڂ ٠بټٷ ؼـ وڃؼآڂـی 

فاثف قټبپ، ث دځحآڂـؼپ ټٍشفی خؽیؽ ڀىجز ثڅ ض٩ٛ ټٍشفی ثڅ  ؼوزثڅ. چكیځڅ ثبٌځؽټیوبقټبپ ټڃثف 
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ټٍشفی اـائڅ سف اق اڀشٝبـ اپ  ڂـقٌی غؽټبر ـا ؼـ وٙطی ثبلااٴف ټؽیف >.30=چكیځڅ ڂ ټځبثٟ ڀیبق ؼاـؼ

ی اق ٨فچځٳ وبقټبپ ڂـقٌی ٬ٹٽؽاؼ ٌڃؼ، ثب٠ث اوش٭جبٶ ثیٍشف ټفؼٺ ثڅ ڂـقي ٰڅ خكئ ڀطڃیثڅٰځځؽ، 

ٰڅ ث٭ب ڂ  آڀدبییق ا >.31=چبی ڂـقٌی ٍٰڃـ غڃاچؽ ٌؽڂ ا٨كایً ڀ٩فار سطز دڃًٌ ؼـ وبقټبپ

ز ٰی٩یز غؽټبر اق ٘ف٦ ایٿ چبی غؽټبسی ڂـقٌی ؼـ ٠فِڅ ـ٬بثز ڀبٌی اق س٭ڃیټبڀؽٴبـی وبقټبپ

 ټځؽیـٔبیزثبلا اق ٘ف٦ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، ثب٠ث  غؽټبر ثب ٰی٩یزچبوز ڂ اق ٘ف٨ی اـائڅ وبقټبپ

ټٍشفیبپ ـا ؼـ ایٿ ټځؽی ټٍشفیبپ ؼـ ڀڇبیز ڂ٨بؼاـی ڂ ض٩ٛ ٌڃؼ ڂ ـٔبیزټٍشفیبپ ایٿ ټؽاـن ټی

ـ ټؽاـن ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ؼټؽاـن ثڅ ؼڀجبٶ ؼاـؼ، ثفـوی اـسجبٖ ٰی٩یز غؽټبر ثب ـٔبیز

 ٴفؼؼ.٨ڃسجبٶ ثب اچٽیز سٹ٭ی ټی

 ضزٍرت اًجبم پضٍّؼ 3 -1

ی ڂـی ټٹولاټز، ڀٍبٖ خبټ١څ ڂ ا٨كایً ثڇفڄ سأټیٿڂـقي یٱی اق ٠ڃاټٷ ثىیبـ ټڇٻ ڂ اوبوی ؼـ 

 ٘ف٨ى، اق .>32=ؼاـؼ وكاییثڅچبی ڂـقٌی ؼـ خڃاټٟ دیٍف٨شڅ ڀ٭ً سڃخڅ ثڅ ١٨بٸیز ٰڅ٘ڃـی ثڅاوز، 

 خبټ١څ یٯ ا٨فاؼ ولاټز ڂ ـڂقټفڄ قڀؽٴى ؼـ ثؽڀى چبى١٨بٸیز سطفٮ ڂ ٰڅ ڀ٭ٍى ڂ ثڅ اچٽیز سڃخڅ ثب

 ثفـوى ڂ ټیبؼیٿ ڂـقٌى وٽز ثڅ ا٨فاؼ خؿة خڇز ؼـ ټؤثف ڂ ټڇٻ ٠ڃاټٷ ٰځؽ، ٌځبوبیىټى ای٩ب

 ټػشٹ٧ چبیـڂي اق اوش٩بؼڄ ثب ټیبؼیٿ ایٿ ؼـ (ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـى) آڀڇب ٌفٰز سؽاڂٺ ؼـ ڇٻټ ٠ڃاټٷ

  >.33=ثبٌؽټی ٔفڂـى اټفى خبټ١څ ا٨فاؼ ڀیبق ڂ غبَ چبىیب٨شٿ ٠لا٬ٽځؽى ڂ سط٭ی٫ ثبقاـیبثى،

 اق یٱی. اوز اوشڃاـ ټٍشفی ـٔبیز سأټیٿ ثف ثٹٱڅ سڃٸیؽی، اټٱبڀبر ټطڃـ ثف ڀڅ اټفڂق ثبقاـیبثی

 غؽټبر ڂ چب٨فآڂـؼڄ دیڃوشڅ غؽټبسی چبیوبقټبپ ڂ چبٌفٰز ٰڅ اوز ایٿ اټفڂق ١ٌبـچبی سٱفاـی

 اڂ ثڅ ثیٍشف ٌڃڀؽ، ـأی ٰځځؽڄسأټیٿ یٯ اق ٰڅ ټٍشفیبڀی. ٰځځؽ ٠فٔڅ ثبقاـ ټٍشفیبپ ثڅ اڀشٝبـ اق ثبلاسف

 ڂ چٽػڃاڀی ثیٍشف، غؽټبر ثفسف، ٰی٩یز غڃاچبپ اټفڂقڄ ټٍشفیبپ ایځدبوز ٰڅ ټٍٱٷ. ټبڀځؽټی ڂ٨بؼاـ

 خٽٹڅ اق ٰی٩یز غؽټبر اـقیبثی ضبٔف ضبٶ ؼـ >.34=چىشځؽ ٰبـاټؽ سٕٽیٿ ڂ غڃؼ ڀیبقچبی ثب سځبوت

 غؽټبر، ثڇجڃؼ ٰی٩یز >.35=ٌڃؼټی ټطىڃة اـس٭بی ٰی٩یز چبیثفڀبټڅ سؽڂیٿ ؼـ اوبوی چبیٴبٺ
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ټشٽبیك  ؼـ ـا وبقټبپ ٌؽ شڅٴ٩ ٰڅ ٘ڃـ چٽبپ ڂ ؼاـؼ ثڅ ؼڀجبٶ وبقټبپ ثفای ـا چبچكیځڅ ؼـ خڃییِف٨څ

ثڅ ضؽاٰثف ـوبڀؽپ ټٍشفی وبقټبڀی ٰڅ اق ٨ٹى٩څ  >.36=ڀٽبیؽټی یبـی ـ٬یجبپ وبیف اق غڃؼ ڀٽڃؼپ

 ڂ١ٔیز،سف ڂ ؼـ ڀڇبیز ؼاـای وڃؼ ڂ ټبڀؽٴبـی ثیٍشفی غڃاچؽ ثڃؼ. ؼـ ایٿ ټڃ٫٨ ٰځؽدیفڂی ټی

 اق ټٍشفی ڂ٨بؼاـی ٘ڃـ ٰٹیڅث. >37=ٌڃؼټی سأټیٿٍشفیبپ ڂ ِبضجبپ وبقټبپ ټځ١٩ز ٰبـٰځبپ، ټ

 وڃؼ ا٨كایً ڂ ٨فڂي ثیځیدیً ٬بثٷ س١ییٿ خفیبپ ؼـ ڂ٨بؼاـ ټٍشفیبپ. ؼاـؼ اچٽیز ټػشٹ٩ی چبیخځجڅ

 قیبؼ اضشٽبٶ ثڅ ؼاـڀؽ، آٌځبیی وبقټبپ سدبـی ڀبٺ ثب ټٍشفیبڀی ٰڅ ،٠لاڂڄثڅ. ڀٽبیځؽ ټی ٰٽٯ وبقټبپ ثڅ

 سأثیف وبقټبپ ټطّڃٶ اـقیبثی ڂ ثبقغڃـ زفغڅ ؼـ ڂ ؼڄڀٽڃ ڀیك سڃِیڅ غڃؼ ڀكؼیٱبپ ڂ ؼڂوشبپ ثڅ ـا آپ

 چبیٌفٰز اټفڂقڄ .>38=ؼاـڀؽ ضیبسی اچٽیز اټفڂقی ٰبـچبی ڂ ٰىت ټطیٗ ټڃاـؼ ؼـ ایٿ ڂ ٴؿاـڀؽټی

 ثڇشفیٿ ڀطڃڄ ثڅ ټٍشفیبپ ثفای اچٽیز دف ٠ڃاټٷ ٰفؼپ اـٔبء" ٘فی٫ اق ٰڅ ڀٽبیځؽټی و١ی دیٍفڂ

 اوشفاسمی دبیڅ ثف ڂ آڀڇب ټڃ٨٭یز دبیڅ سفیٿٰٹیؽی ڀٱشڅ ایٿ. ؼچځؽ ا٨كایً ـا غڃؼ وڃؼآڂـی "ټٽٱٿ

 سأویه سبقڄ ٰڃزٯ چبیٌفٰز اق ا٬شّبؼی، چبیثځٵبڄ اڀڃاٞ اغیف چبیوبٶ ؼـ .اوز ڀٵڇؽاـی ټٍشفی

 ٰڅ اڀؽؼـٮ ٰفؼڄ غڃثی ثڅ آڀڇب چٽٵی. اڀؽثفؼڄ دی ټٍشفی ـٔبیز اچٽیز ثڅ ٨فا ټٹیشی، چبیٌفٰز سب

 ؼـ ثبٌؽ،ټی ثفغڃـؼاـ وڃؼآڂـی ثیٍشفی اق خؽیؽ ټٍشفیبپ ثڅ خؿة ىجزڀ ٰځڃڀی ټٍشفیبپ ض٩ٛ

 چبیسٱځیٯ ثڅ ڂ چؽ٦ ؼوز ٍٰیؽڄثی سجٹی٥بر چكیځڅ ؼـ ڂ ڂ٬ز ِف٦ اق ثبقاـیبثی ڂاضؽچبی ڀشیدڅ

 ثفای ٰڅ اوز دیٍف٨شڅ آڀدب سب ټڇٻ اټفڂقڄ ایٿ. اڀؽټ١ٙڃ٦ ڀٽڃؼڄ ـا غڃؼ سڃخڅ ـٔبیز ټٍشفی ڂ ض٩ٛ

 س١ییٿ ټ١یبـی ټٍشفیبپ غڃؼ ض٩ٛ ڂ ـٔبیز ٠ٽڃټی، ثػً غؽټبر ؼـ ١٨بٶ ا٬شّبؼی بیچثځٵبڄ

 ټځؽی٠لا٬څ اغیف، ؼچۀ ؼڂ ؼـ ٰڅ ؼچؽټی ڀٍبپ سط٭ی٭بر >.39=اوز ٌؽڄ آڀڇب ټڃ٨٭یز ټیكاپ ؼـ ٰځځؽڄ

 یٱی غؽټبر ٰی٩یز اټفڂقڄ، ٰڅ ایثڅ ٴڃڀڅ اوز؛ ٌؽڄ ټٙفش ڀیك ڂـقي ِځ١ز ؼـ غؽټبر ٰی٩یز ثڅ

 ؼـ ـ٬بثز ٴف٨شٿ ٌؽر >.40=اوز ڂـقٌی ثبقاـیبثی ڂ غؽټبر ټؽیفیز قټیځۀ ؼـ چبوف٨ّٷ سفیٿټڇٻ اق

 ثف ـا آڀڇب ڂ سأثیف ضیبسی ـڂیؽاؼچبی سب ؼاـؼټی آپ ثف ـا ڂـقٌی غؽټبر ٰځځؽٴبپ٠فٔڅ ١٨ٹی ٌفایٗ

 ـٔبیز ثف ټڃثف ٠ڃاټٷ اق ؼـٮ ټځبوجی ڂـقٌی چبیوبقټبپ ٰځؽ. زځبڀسڅ ثفـوی ټٍشفی ـ٨شبـ

 اوش٩بؼڄ ټځؽټٍشفیبپ ـٔبیز دبیٵبڄ اق ثفغڃـؼاـی ټثجز ڀشبیح اق سڃاڀځؽټی ثڇشف ثبٌځؽ، ؼاٌشڅ ټٍشفیبپ
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آڀڇب  ثبلاسف ټځؽیـٔبیز ثڅ غؽټبر، ٰی٩یز چبیڂیمٴی ټڃـؼ ؼـ ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ثفآڂـؼپ قیفا ٰځځؽ؛

 ؼچځؽ. دیٍځڇبؼ ڀیك ټٍشفیبپ ؼیٵف ثڅ ـا آپ ضشی ڂ ثٽبڀځؽ ڂ٨بؼاـ غؽټبر ثڅ ٴفؼؼټی ثب٠ث ڂ اڀدبټؽټی

 زڅ غؽټبر ٰی٩یز اق ؼـٮ ڂ ـٔبیز ثف اوبن ثؽاڀځؽ ؼاـڀؽ ڀیبق ڂـقٌی ِڅ، ټؽیفاپغلا ٘ڃـثڅ

ثف  >.41=اڀدبټؽټی آڀبپ ـ٨شبـی ڂ٨بؼاـی ثڅ ڂ ٴؿاـؼسأثیف ټی ټٍشفیبپ ثف ٌبپغؽټبر اق چبیڂیمٴی

 ټٍشفیبپ ـٔبیز ثف ټؤثف ٠ڃاټٷ اق ټځبوجی ؼـٮ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ زځبڀسڅ ٌؽ، ٴ٩شڅ آڀسڅ اوبن

 ٰځځؽ؛ اوش٩بؼڄ ټځؽـٔبیز ټٍشفیبپ دبیٵبڄ اق ثفغڃـؼاـی ټثجز ڀشبیح اق سڃاڀځؽټیثڇشف  ثبٌځؽ، ٌشڅؼا

-ټی آڀڇب ثبلاسف ټځؽیـٔبیز ثڅ غؽټبر، ٰی٩یز چبیټڃـؼ ڂیمٴی ؼـ ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ثفآڂـؼپ قیفا

 چبیخځجڅ ا٨كڂپ ـڂق ـٌؽ ثڅ سڃخڅ ثب ثځبثفایٿ، .ثٽبڀځؽ ڂ٨بؼاـ غؽټبر ثڅ سب ٴفؼؼټی ثب٠ث ڂ اڀدبټؽ

 ثڅ آڀڇب، اڀشٝبـار اق ؼـٮ ؼـوز ڂ ټٍشفیبپ ثڅ ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر ٰی٩یز ثڅ سڃخڅ ڂـقي، ؼـ ا٬شّبؼی

 سځڇب ڀڅ ټٍشفیبپ، ڀٽڃؼپ ڀیبقچبی ثفآڂـؼڄ ٔٽٿ سب ٰفؼ غڃاچؽ ٰٽٯ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ټىئڃلاپ ڂ ټؽیفاپ

خؽیؽ  ټٍشفیبپ ڀٵڇؽاـی خؿة ڂ ؼـ سفیـڀٳ دف ڀ٭ً ثٹٱڅ ؼوز یبثځؽ، ثیٍشف ا٬شّبؼی ټځب٨ٟ ثڅ

 سڃاڀؽټی ڂـقي، ضیٙۀ ؼـ ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر ٰی٩یز اق ټٍشفیبپ ؼیؽٴبڄ ؼـٮ ثی ٌٯ، .ٰځځؽ ا٠ٽبٶ

ـا  ثڅ ټٍشفیبپ ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر ٰی٩یز سب ثشڃاڀځؽ ثڃؼڄ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثفای ټځبوجی ـاچځٽبی

 ټٍشفی ضٕڃـ ٠ؽٺ ثف٠ٱه یب ضٕڃـ ٠ڃاټٷ ڂ ٠ٹٷ ٌځبغز سڃاڀؽ ثڅټی ټٙبٸ١بر ایځٵڃڀڅ. ؼچځؽ ءاـس٭ب

 ټٍشفیبپ ثڇشف زڅ چف ڀٵڇؽاـی ڂ خؿة ثفای ـاوشبی سلاي ؼـ ڂ ٰفؼڄ ٌبیبڀی ٰٽٯ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ؼـ

-ـٔبیز ثب غؽټبر ٰی٩یز اـسجبٖ ثفـوی ثڅ ضبٔف سط٭ی٫ ټځٝڃـ چٽیٿثڅ .ثبٌؽ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ؼـ

 .دفؼاقؼټی بپغڃقوش اوشبپ ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽی

 اّذاف پضٍّؼ 1-4

 ّذف کلی: 1-4-1

ڂ ڂ٨بؼاـی ؼـ ټٍشفیبپ  ټځؽیـٔبیزچؽ٦ ٰٹی اق ایٿ دمڂچً، ثفـوی اـسجبٖ ٰی٩یز غؽټبر ثب 

 ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ اوز.
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 اّذاف اختصبصی: 1-4-2

 غڃقوشبپ.ؼـ ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ  ټځؽیـٔبیزثفـوی اـسجبٖ ثیٿ ٰی٩یز غؽټبر ثب  -1

  غڃقوشبپ. اوشبپ ٨ڃسجبٶ ټٍشفیبپ ټؽاـن ؼـ ڂ٨بؼاـی ثب غؽټبر ٰی٩یز ثیٿ اـسجبٖ ثفـوی -2

 غڃقوشبپ. اوشبپ ٨ڃسجبٶ ټٍشفیبپ ټؽاـن ؼـ ڂ٨بؼاـی ثب ټځؽیـٔبیز ثیٿ اـسجبٖ ثفـوی -3

  فزضیِ ّبی پضٍّؼ:  1-5

اـسجبٖ  غڃقوشبپ اوشبپ بٶ٨ڃسج ټؽاـن ټٍشفیبپ ؼـ ټځؽیـٔبیز ثب غؽټبر ٰی٩یز ثیٿ -1فزضیِ 

 ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ. 

 اـسجبٖ غڃقوشبپ اوشبپ ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ټٍشفیبپ ؼـ ڂ٨بؼاـی ثب غؽټبر ٰی٩یز ثیٿ -2فزضیِ 

 .ؼاـؼ ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـی

 غڃقوشبپ اـسجبٖ اوشبپ ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ټٍشفیبپ ؼـ ڂ٨بؼاـی ثب ټځؽیـٔبیز ثیٿ -3فزضیِ 

 .ؼاـؼ ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـی

 ّبی پضٍّؼ:ضپیؼ فز 1-6

ڀٽبیؽ ڂ وڃالار سط٭ی٫ سط٭ی٫ سڃاڀىشڅ اوز ثڅ غڃثی اچؽا٦ سط٭ی٫ ـا ثیبپ  چبیوڃاٶټدٽڃ٠څ  -1

 چب ٬بثٷ ؼـٮ ثڃؼ.ثفای ڀٽڃڀڅ

 اڀؽ.بچی ڂ ِؽا٬ز ثڅ وڃالار دبوع ؼاؼڄآٴ چبی دمڂچً ثب ضڃِٹڅ ٰبټٷ،ڀٽڃڀڅ -2

 ّبی پضٍّؼ:هحذٍدیت 1-7

 ط٭٫ ثڃؼڄ اوز:چبیی ٰڅ ؼـ اغشیبـ ټټطؽڂؼیز 1-7-1

 ٨٭ٗ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ؼاـای ټدڃق ـوٽی اق ٨ؽـاویڃپ ؼـ ؼاټځڅ سط٭ی٫ ٬فاـ ؼاٌشځؽ. -1
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 سّبؼ٨ی ټڃـؼ دفوً ٬فاـ ٴف٨شځؽ. ٘ڃـثڅټٍشفیبپ  -2

 اڀدبٺ ٌؽڄ اوز. 92-93ؼـ  چبدفوٍځبټڅؼاټځڅ قټبڀی ایٿ دمڂچً ڂ سڃقیٟ  -3

 چبیی ٰڅ ؼـ اغشیبـ ټط٭٫ ڀجڃؼڄ اوز:ټطؽڂؼیز 1-7-2 

 چٽٱبـی ټطؽڂؼ ثفغی اق ټىئڃلاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ. -1

 اق ڀٝف ٌفایٗ غبڀڃاؼٴی ڂ ڂ١ٔیز اخشٽب٠ی ؼـ ٌفایٗ یٱىبڀی ٬فاـ ڀؽاٌشځؽ. ؼچځؽٴبپدبوعٰٹیڅ  -2

 ثڅ دفوٍځبټڅ. دبوػٵڃییچٽٱبـی ټطؽڂؼ ثفغی اق ټٍشفیبپ ؼـ سٱٽیٷ ڂ  -3

 ّب ٍ اصطلاحبت تحقیق:تؼزیف ٍاصُ 1-8

 ڂ اڀشٝبـار ثشڃاڀؽ ٰڅ اوز ټطّڃٶ یب غؽټز یٯ غّڃِیبر ڂ چبڂیمٴی ټدٽڃٞ ،ٰی٩یز :کیفیت

 .>16=ڀٽبیؽ ثفآڂـؼڄ ـا ټٍشفی ڀیبقچبی

 ڂ ؼچځؽڄاـائڅ ثیٿ ٰڅ اوز ٌؽڄ س١فی٧ ١٨ّبٸیشی ٠ځڃاپ ثڅ غؽټز غؽټز، ټڇځؽوی ؼـ :خذهبت

 >.42=ؼچؽټی س٥ییف ـا ٰځځؽڄؼـیب٨ز ضبٸز ڂ ؼچؽټی ـڂی ٰځځؽڄؼـیب٨ز

 ټڃخڃؼ اغشلا٦ ټیكاپ ِڃـر ثڅ ټٍشفی ـٔبیز ټجځبی ثف غؽټبر ـا ٰی٩یز سڃاپټی کیفیت خذهبت:

 >.43=ڀٽڃؼ س١فی٧ غؽټز ڂا١٬ی اق ٠ٽٹٱفؼ اڂ ؼـٮ ڂ ټٍشفی چبیغڃاوشڅ یب اڀشٝبـار ټب ثیٿ

 ٰبلا ټػشٹ٧ چبیڂیمٴی غب٘ف ثڅ ټٍشفی ٰڅ اوز ټٙٹڃثیشی ټیكاپ ټٍشفی ـٔبیز :هٌذیرضبیت

 .>43=اوز وبقټبپ ١٨بّٸیز اؼاټۀ ؼٸیٹی ثفای ڂ آڂـیوڃؼ ټځجٟ ڂ ٰځؽټی ٰىت

-یب غؽټز ثفسف ؼـ آیځؽڄ ا٘لا٪ ټی ثڅ یٯ س١ڇؽ ٬ڃی ثفای غفیؽ ټدؽؼ یٯ ټطّڃٶ ڂ ٍفبداری:

 >.44=ٌڃؼ
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ـوٽی ثجز ڀبٺ ٰفؼڄ ڂ ٠ٕڃ ټؽـوڅ  ِڃـرثڅؼـ ټٙبٸ١څ ضبٔف ټٍشفی ٨فؼی اوز ٰڅ،  هؾتزی:

 ٰځؽ.ټیفٰز ټځٝٻ ؼـ سٽفیځبر ٌ ِڃـرثڅ٨ڃسجبٶ ثڃؼڄ ڂ 

ثڅ ٌڃؼ ٰڅ ؼاـای اټٱبڀبر ڂ سدڇیكار ثڃؼڄ اوز ڂ ؼـ ایٿ سط٭ی٫ ثڅ ټٱبڀی ٴ٩شڅ ټی هذرعِ فَتجبل:

 ؼچؽ.ټٍشفیبپ غؽټبر ڂـقٌی اـائڅ ټی
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 هقذهِ -2-1

 ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽیـٔبیزثب  غؽټبر ٰی٩یز ثفـوی اـسجبٖ ثڅ ضبٔف دمڂچً ٰڅ ایٿ ثڅ سڃخڅ ثب

ټؽاـی ڂ ڂ ثبقاـیبثی غؽټبر، ټٍشفی ثبقاـیبثی اق س١بـی٩ی ٨ّٷ ایٿ ؼـ اوز، دفؼاغشڅ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ

 .اوز ٌؽڄ ټٍشفیبپ آڂـؼڄ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽیـٔبیز غؽټبر، ٰی٩یز ٴفایی،ټٍشفی

 ثبساریبثی -2-2

 اق ثبیؽ ڂـقٌی چبیوبقټبپ. اوز ڂـقٌی چبیوبقټبپ ڂٜبی٧ فیٿسدیسیؽڄ ڂ سفیٿټڇٻ اق یٱی ثبقاـیبثی

 ؼـ ثشڃاڀځؽ سب ث٩فڂٌځؽ غفیؽاـاپ ثڅ ـا چبآپ ڂ سجٹی٣ ـا غڃؼ ټطّڃلار ثبقاـیبثی، چبیسلاي ٘فی٫

 ؼـ ثبقاـیبثی ا٬ؽاټبر ڂ چب١٨بٸیز یٱذبـزٵی زٵڃڀٵی ثڅ ثبقاـیبثی، ټ٩بچیٻ. >45=ٌڃڀؽ ټڃ٫٨ ٰبـٌبپ

 اٌبـڄ چؽ٦ ثبقاـ چبیغڃاوشڅ ڂ ڀیبقچب سأټیٿ ٘فی٫ اق وڃؼآڂـی ڀٝیف وبقټبڀی ا٦اچؽ ثڅ ـویؽپ خڇز

 .ؼاـؼ

 ٘فی٫ اق اڀىبپ چبیغڃاوشڅ ڂ ڀیبقچب سأټیٿ خڇز ؼـ اڀىبڀی چبی١٨بٸیز ـا ثبقاـیبثی( 1991) 1ٰبسٹف

 ثفغڃـؼاـ ایٸ١بؼڄا ٨ڃ٪ اچٽیز اق ثبقاـیبثی ؼـ چبغڃاوشڅ ڂ ڀیبقچب اـٔبی ثف سأٰیؽ. ؼاڀؽټی ټجبؼٸڅ ٨فایځؽ

 اـٔبی ثفاوبن ـا ٌبپاچؽا٦ ٰڅ ٌؽ غڃاچځؽ ټڃ٫٨ ثبقاـیبثی ؼـ چبییوبقټبپ ٰڅ ڀطڃی ثڅ اوز،

 ـا ثبقاـیبثی س٩فیطی، چبیڂـقي ٰشبة ؼـ( 1997) 2چٽٱبـاپ ڂ ټڃٶ. ٰځځؽ سځٝیٻ ټٍشفیبپ ڀیبقچبی

. >46=ٰځځؽټی س١فی٧ ؼوشفن ؼـ خبټ١څ ثفای ٨فا٤ز ټځبوت ڂ ؼوشفن ؼـ ضّڃٶ ٬بثٷ غؽټبر سأټیٿ

 غؽټبر ڂ ټطّڃلار خفیبپ ٰڅ چبیی١٨بٸیز اڀدبٺ ٠ځڃاپ ثڅ ـا ثبقاـیبثی ،(1999) 3ٰبـسی ټٯ ڂ دفاڂٸز

 سأټیٿ ـا وبقټبڀی اچؽا٦ ڂ ثف٘ف٦ ـا ټٍشفی ڀیبق سب ٰځؽټی چؽایز ٰځځؽڄ ټّف٦ ثڅ سڃٸیؽٰځځؽڄ اق ـا

 اق ثىیبـی اڀؽ،ٰفؼڄ ثیبپ ثبقاـیبثی ثفای قیبؼی س١بـی٧ ڀٝفاپِبضت .>47=اڀؽٰفؼڄ س١فی٧ ٰځؽ

 وڅ ثبقاـیبثی اق ٰبسٹفـ س١فی٧ ؼـ. اوز ٰبټٷ ڀىجشبٌ ثبقاـیبثی اق ٰبسٹف س١فی٧ ٰڅ ټ١ش٭ؽڀؽ ڀڃیىځؽٴبپ

                                                           

Kotler -1  

Mull et al -2  

Perraut and mc carthy -3 
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 .اوز خؽیؽ ثبقاـیبثی ڀٝبٺ اوبوی ـٰٿ ٰڅ اڀىبپ ڀیبق ڂ غڃاوشڅ ،1ڀیبق -1: اوز سٽیك ٬بثٷ اِٹی ـٰٿ

 3ټجبؼٸڅ ٨فایځؽ -3 .ٰځؽ ثف٘ف٦ ـا ڀیبق یٯ اوز ٬بؼـ ڂ ٌڃؼیټ ٠فٔڅ ثبقاـ ثڅ ٰڅ زیكی ،2ټطّڃٶ -2

 اـقٌی ثب زیك ٘ف٦ چف ڂ ؼاـؼ ڂخڃؼ ٘ف٦ ؼڂ ټجبؼٸڅ ؼـ.  ؼچؽټی سٍٱٷ ـا ثبقاـیبثی ټفٰكی چىشڅ ٰڅ

 .>48=اوز ؼیٵف ٘ف٦ دیٍځڇبؼ ـؼ یب دؿیفي ثڅ ټدبق ٘ف٦ چف ٰڅ ٘ڃـی ثڅ ، ؼاـؼ ؼیٵف ٘ف٦ ثفای

 هذیزیت ثبساریبثی 2-2-1

ّڃـ ٠ٽڃټی اق ټؽیفیز ثبقاـیبثی ، سلاي ثفای یب٨شٿ ټٍشفی ٰب٨ی اوز ثفای ټطّڃلار ١٨ٹی س

، ثفای ټطّڃلار غڃؼ ؼاـای یٯ وٙص ټب ایٿ ڀٵبڄ ټطؽڂؼ ثڅ ټڃٔڃٞ اوز. چف وبقټبپوبقټبپ، ا

، یٯ وبقټبپ ټٽٱٿ اوز یب ثب ٨٭ؽاپ س٭بٔبی ٰب٨ی یب س٭بٔبی بٔبی ټٙٹڃة اوز.ؼـ چف ټ٭ٟٙ قټبڀیس٭

ټؽیفیز ثبقاـیبثی اوز ٰڅ  ٠ؽڄ ڂ ٤یف ټ١ٽڃٶ ڂ یب س٭بٔبی قیبؼ اق ضؽ ـڂثڅ ـڂ ثبٌؽ ڂ ایٿ ڂٜی٩څثی ٬ب

چبی ټػشٹ٧ ـا ثیبثؽ. ڂٜی٩څ ټؽیفیز ثبقاـیبثی ڀڅ ثب ایٿ ڂ١ٔیز چبی لاقٺ ثفای ـڂ ثڅ ـڂ ٌؽپـاڄ ضٷ

یٿ ثځبثفا اڂوز. س٥ییف ڂ ضشی ٰبچً آپ ڀیك ثف ٠ڇؽڄ، ثٹٱڅ ىشدڃ ثفای س٭بٔب ڂ ا٨كایً آپ اوز٨٭ٗ خ

-سڃاڀؽ وٙص قټبپٰڃٌؽ ثڅ چف ٘فی٭ی ٰڅ ټیثفای ڀیٷ ثڅ ایٿ اچؽا٦ وبقټبپ، ټؽیفیز ثبقاـیبثی ټی

، ټؽیفیز ثبقاـیبثی چٽبپ ټؽیفیز س٭بٔب ڄثځؽی ڂ ټبچیز س٭بٔب ـا سطز سبثیف ٬فاـ ؼچؽ. ثڅ ٠جبـر وبؼ

ٌڃؼ چبیی س١فی٧ ټیفا ڂ ٰځشفٶ ثفڀبټڅ، اخـیكیبقاـیبثی ثڅ ٠ځڃاپ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ، ثفڀبټڅټؽیفیز ث اوز.

ر ڀب٨ٟ ثب چبی ٰڅ چؽ٦ ایدبؼ ڂ ض٩ٛ ټجبؼلاثفڀبټڅ ;ٴفؼڀؽی ڀیٷ ثڅ اچؽا٦ وبقټبڀی س١فی٧ ټیٰڅ ثفا

 .>49=ٰځؽغفیؽاـاپ ـا ؼڀجبٶ ټی

 یبثی در ٍرسػارثبس 2-2-2

چبیی ثفای یزڂ اخفای ١٨بٸ ٨فایځؽ ٘فاضی"( ثبقاـیبثی ڂـقي ـا اِٙلاضب 1996) 4دیشك ڂ اوشڃسٹف

بپ ڂ ڀیٷ ٨فآڂـؼڄ ڂـقٌی خڇز سبټیٿ ڀیبقچب یب سٽبیلار ټٍشفی 4ڂ سڃقیٟ 3، سفڂیح2، ٬یٽز ٴؿاـی1سڃٸیؽ

                                                           

Requirement -1 

Product -2  

Jnterchange process -3  

Pitts and Stotler -4  
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ثیځی، ټؽیفیز ڂ ، ثبقاـیبثی ڂـقٌی ـا دیً( 2001) 5. دبـ غڃق[05]ٰځځؽثڅ اچؽا٦ ٌفٰز س١فی٧ ټی

 >.47ؼاڀؽ=اِڃٶ ثبقاـیبثی ټیـٴیفی ڂ اخفای چبی ټٍشفیبپ اق ٘فی٫ ثڅ ٰبسأټیٿ ڀیبقچب ڂ غڃاوشڅ

وی ټػشّفی اق ثفـ .سف اوزای دیسیؽڄ ڂ ثبقـیبثی ڂـقٌی، ضشی اق آپ چٻ دیسیؽڄثبقاـیبثی ڂٜی٩څ

، ڂـقي ( ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ زٵڃڀڅ1993) 6، چبـؼی ڂ وبسٿر ټبٸیٿثف ڀٝفیب ای ٰی٩یبر یٵبڀڅ ڂـقي ثځبدبـڄ

ای یٵبڀڅ ثفای آپ ثبقاـیبثی ـؼ؛ ثځبثفایٿ ثبیؽ ثڅ ٴڃڀڅوبیف ٰبلاچب ڂ غؽټبر س٩بڂر ؼا ثڅ ٠ځڃاپ ٨فآڂـؼڄ ثب

 :ٰفؼ

چبی سدبـة ڂ س٩بویفی ٰڅ ؼـثبـڄ ٬بثٷ ٸٽه اوز. اق ایٿ ـڂ ثفؼاٌز ای ؾچځی ڂ ٤یف، ڂـقي ټ٭ڃٸڅاڂٶ

ثفای ثبقیبة دیٍٵڃیی  آیؽ اق ٌػّی ثڅ ٌػُ ؼیٵف س٩بڂر ؼاـؼ.ڂیؽاؼچبی ڂـقٌی ثڅ ٠ٽٷ ټیـ

 ف سٽبٌبٴفاپ ؼـټڃـؼ ـڂیؽاؼ ڂـقٌی ؼٌڃاـ اوز.چب ، سدبـة ڂ س٩بویثفؼاٌز

 -ڂ١ٔیز ـڂضی ،چبی ڂاـؼڄ ثڅ ثبقیٱځبپف ٬بثٷ دیٍٵڃیی اوز. ٠ٹز آپ آویت، ڂـقي ڀبدبیؽاـ ڂ ٤یؼڂٺ

 ٌڃؼ.چب ټی٠ؽٺ ا٘ٽیځبپ ؼـ ټڃـؼ ڀشیدڅ ڂـقي . ایٿ ٠ڃاټٷ ثب٠ث١ٔیز چڃاوز٠ب٩٘ی ثبقیٱځبپ ڂ ڂ

ثیځی آپ ثفای ٠ؽٺ ٬بثٹیز دیً ثب ایٿ ڂخڃؼ، ٿ ڂـقي ڀؽاـڀؽ،ثبقاـیبثبپ ڂـقي ٰځشفٶ زځؽاڀی ـڂی ای

 بؼی ؼاـؼ.یسٽبٌبٴفاپ خؿاثیز ق

وڃٺ، ڂـقي اق آپ خڇز ٰبلای ٨بوؽ ٌؽڀی اوز ٰڅ ـڂیؽاؼ قڀؽڄ ټؽ ڀٝف سٽبٌبٴفاپ اوز ڂ ثڅ 

 سٽبٌبی آپ ٠لا٬څ ؼاـڀؽ.

چبی غڃؼٌبپ ٩٘ی ثڅ ثبقی سیٻفاپ اق ؼیؽٴبڄ ٠بای اق سٽبٌبٴڂـقي ثب چیدبپ اـسجبٖ ؼاـؼ. دبـڄزڇبـٺ، 

ف اق سٽبٌبزیبپ ټٽٱٿ ای ؼیٵٌڃؼ. دبـڄچب چٽڃاـڄ ټش١ّت ٴ٩شڅ ټیٰځځؽ ڂ ثڅ آپؼٸجىشٵی دیؽا ټی

                                                                                                                                                                          

        Production -1 

Price  -2  

Promotion -3 

Parcel -4  

Prkhouse -5  

Mullin,Harddy,Sutton -6  
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ی اق سیٻ ڂـقٌی ټڃـؼ چبی ؼاـای یب ثفزىت سیٻ ـا غفیؽاـی ٰځځؽ یب ثڅ ٠ځڃاپ ٘ف٨ؽاـاوز ٨فاڂـؼڄ

 >.45ؽ=ٰځځټشطؽاٸٍٱٷ ڂی آپ سیٻ ـا ثف سٿ ټیچبی ٠لا٬څ، ٸجبن

 ضزٍرت ثبساریبثی خذهبت 2-2-3

چبی ٰځڃڀی ـٌؽ ٨كایځؽڄ غؽټبر ثّڃـر یٱی اق ـڂیؽاؼچبی اِٹی ؼـ ؼڀیب ؼـآټؽڄ اوز. ثڅ ؼـ وبٶ

٠ځڃاپ ټثبٶ ؼـ ایبلار ټشطؽڄ آټفیٱب ټفاٰك غؽټبسی ثڅ وجت ا٨كایً ثفڂر ڂ اضىبن ثڅ ؼاٌشٿ قټبپ 

>. چٽفاڄ ثب دیٍف٨ز 51قیبؼی ڀٽڃؼڄ اوز= ثیٍشف ثفای س٩فیص، ڀٝبٺ ټجشځی ثف اـائڅ غؽټبر ـٌؽ

چب، ثىیبـی اق قټیځڅ چبی غؽټبسی ؼـ ضبٶ س٥ییف اوز. ٰی٩یز سٱځڃٸڃلی ڂ وف٠ز ٨كایځؽڄ ؼٴفٴڃڀی

سڃاپ ٴ٩ز ایٿ ٰبچً ثڅ ؼٸیٷ ـ وفاوف خڇبپ ٰبچً یب٨شڅ اوز. ټیغؽټبسی ؼـ ثىیبـی اق قټیځڅ چب ؼ

ځٝف ؼیٵف اټفڂقڄ، ټفاٰكی ؼـ ٠فِڅ ـ٬بثز اق اق ټ .>52=٧١ٔ ټؽیفاپ ڂ ثبقؼچی ١ٔی٧ آڀبپ اوز

ټڃ١٬یز ټځبوجی ثفغڃـؼاـڀؽ ٰڅ ټطڃـ اِٹی ١٨بٸیز آڀڇب سأټیٿ اڀشٝبـار ڂ اـٔبی ڀیبقچبی ټٍشفیبپ ثب 

ضؽا٬ٷ ٬یٽز ڂ ضؽاٰثف ٰی٩یز ثبٌؽ. ٸؿا اوش٩بؼڄ ثڇیځڅ اق سٽبټی اټٱبڀبر ڂ ثڇفڄ ڂـی ټځبوت اق ټځبثٟ 

ټٙٹڃة ڂ ثب ٰی٩یز ټځبوت ثب اڀشٝبـار ټٍشفیبپ، ٔفڂـسی اخشځبة خؽیؽ ثفای سڃٸیؽ ڂ اـائڅ غؽټبر 

>. اق ٘ف٦ ؼیٵف ثفای غؽټبر ڀىجز ثڅ س٭بٔب ټطّڃلار ثب سڃخڅ ثڅ س٥یف ا٬شّبؼی، اق 53ڀبدؿیف اوز=

ضىبویز ٰٽشفی ثفغڃـؼاـ اوز. س٭بٔب ثفای ٰىت ڂ ٰبـ غؽټبسی ؼـ ضبٶ سڃو١څ ڂ ٴىشفي اوز. 

بوبپ ڂ ټشػّّبپ غؽټبسی ا٨كایً غؽټبر ـڂق ثڅ ـڂق، ڀیبق ثڅ ٰبـٌځثځبثفایٿ ثب ٴىشفي ڂ دیسیؽٴی 

 >.54یبثؽ=ټی

 ثبساریبثی خذهبت در هقبثل ثبساریبثی کبلاّبی فیشیکی 2-2-4

ٌڃؼ. ٴفزڅ چځڃق چؽایز ٠ٽٹیبر بقی ثفای ثبقـیبثی ټڃثف ټطىڃة ټیاټفڂقڄ ټطیٗ دڃیبی غؽټبر، اټشی

ٰځؽ. ٔفڂـی اوز ټطّڃلار غؽټبسی ثف اوبن ٩بیز ڀٽیاټب ؼیٵف ثفای ټڃ٨٭یز ٰ ٰبـآټؽ ټڇٻ اوز،

 ٴؿاـی ٌڃڀؽ. اق ایٿ ـڂ ـ٬جبی خؽیؽی ؼـ ثبقاـچب،بپ ٘فاضبی ٌؽڄ، ڂا٬ٟ ثیځبڀڅ ٬یٽزڀیبق ټٍشفی

سجب٘ی ڂ سطڃیٷ چبی اقچب، سلايچبی غبَ ثبقاـ ڂ ؼـ ـاوشبی ٬یٽزػًغؽټبر غڃؼ ـا ثف ـڂی ث
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-ـا ؼـ ڀٝف ثٵیفڀؽ. اټب آیب ټڇبـرٰځځؽ ڀیبقچبی چٽڅ ټفؼٺ اڀؽ، ثؽڂپ آڀٱڅ و١ی غؽټبر ټشٽفٰك ٰفؼڄ

چبی غؽټبسی چىشځؽ؟ دبوع ټځ٩ی ٬بثٷ اڀش٭بٶ ثڅ وبقټبپ چبی سڃٸیؽی ټىش٭یٽبًچبی ثبقاـیبثی ٌفٰز

 >.55اوز. ڂٜبی٧ ټؽیفیز ثبقـاـیبثی ؼـ ثػً غؽټبر، اق خڇبر اِٹی ټش٩بڂر اوز=

 

 (1387)ثٹڃـیبپ ،  زیفیټؽ ڂ یبثیثبقـا – ٰبلا ڂ غؽټبر ټڃـؼ ؼـ یبثیثبقاـ ىڅیټ٭ب: 1 -2 ٌٱٷ

 

 ّبی اعبعی ثیي کبلا ٍ خذهبتتفبٍت 5 -2 -2

 ڀبټطىڃن ثڃؼپ غؽټز -1

غؽټز ثف غلا٦ ٰبلا دیً اق غفیؽ ڂ ټّف٦ ٬بثٷ ؼیؽپ، ٸٽه ٰفؼپ، زٍیؽپ ڂ ثڃییؽپ اوز، ایٿ 

سڃاڀځؽ ثب اوش٩بؼڄ اـ ضڃان ؼـ ٨فایځؽ سّٽیٻ ٴیفی غفیؽ ڀٽی چبز ـا ڀؽاـؼ یب ٰٽشف ؼاـؼ ڂ اڀىبپ٬بثٹی

 ٌڃؼ،فیؽاـ ؼـ غؽټز ثب اثڇبٺ ـڂثفڂ ټیغؽټبر ـا اـقیبثی ٰځځؽ. ثڅ چٽبپ اڀؽاقڄ ٰڅ غ ٴبڀڅ غڃؼ،دځح

ڃٌؽ سب ثب ٠ڃاټٷ ٰڃاـی ـڂثفڂ اوز ڂ چٽیٿ  ؼٸیٷ ټی٨فڂٌځؽڄ ڂ ثبقاـیبة ڀیك ؼـ ٨فڂي غؽټز ثب ؼٌ

یىبر ڂ ٠ڃاټٷ ، ڂ سبوكیٱی ڂ ٜبچفی ټبڀځؽ ڀیفڂی اڀىبڀی، ټٱبپ، سدڇیكارٷ ٨یؼیٵف اق خٽٹڅ ٠ڃاټ

 سف وبغشڅ ڂ ؼاؼ ڂ وشؽ ـا ټٽٱٿ وبقؼ.ټبؼی ټفسجٗ ثب غؽټز، ثبقاـیبثی ڂ ٨فڂي غؽټز ـا وبؼڄ
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 اـسجبٖ غفیؽاـ ڂ ٨فڂٌځؽڄ ڂ سڃٸیؽ ڂ ټّف٦ چٽكټبپ -2

چب ثیځځؽ ڂ ثب آپغفیؽاـاپ آپ چب ـا ڀٽی ٴبڄڃوٗ ٰىبڀی سڃٸیؽ ټی ٌڃڀؽ، ٰڅ چیرثىیبـ اق ٰبلاچب س

 چب ٨بِٹڅ ؼاـؼ. اټب ؼـ غفیؽ ڂ ٨فڂي غؽټز، ټ١ٽڃلاًـڀؽ ڂ ثیٿ قټبپ سڃٸیؽ ڂ ټّف٦ ټؽراـسجب٘ی ڀؽا

چب ټىش٭یٻ ڂ ڀكؼیٯ اوز ڂ ٠فٔڅ غؽټز ڂ ټّف٦ آپ چٽكټبپ اوز. اٸجشڅ چٽڅ غؽټبر یٱىبپ اـسجبٖ

ڃثیز غؽټبر ثىشٵی ثڅ ڀڃٞ اـسجبٖ غفیؽاـ ڂ ٨فڂٌځؽڄ ڀیىشځؽ ڂ ایٿ ڂیمٴی ڀىجی اوز. ٰی٩یز ڂ ټٙٹ

سٽیكی، قیجبیی، آـاوشٵی، ڀٝٻ، اؼة، چٽؽٸی، چٽٱبـی، اضشفاٺ،  غؽټز ڂ دؿیفي یٱؽیٵف ؼاـڀؽ.

ـاچځٽبیی، ټٍبڂـڄ، ټىب٠ؽر ڂ ثیبپ ـ٨شبـ ټځبوت اق خٽٹڅ ڀٱبر ثىیبـ ټڇٽی چىشځؽ ٰڅ ؼـ ثبقاـیبثی 

ڇب ثب٠ث ٨بِٹڅ ثیٿ غفیؽاـ ڂ ٨فڂٌځؽڄ ڂ سڃخڅ ثڅ چف یٯ اق آڀؼاٌشڅ ڂ ٠ؽٺ غؽټبر ڀ٭ً ثىیجبـ ټڇٽی 

٘ف٨یٿ ڂ ضشی ٠ؽٺ اڀدبٺ ټجبؼٸڅ ٠ؽٺ ـٔبیز ڂ ڀبغفوځؽی ٘ف٨یٿ ڂ ضشی ٠ؽٺ ـٔبیز ڂ ڀبغفوځؽی 

 ٴفؼؼ.ټی

 ثجبسی ٰی٩یز غؽټبرثی -3

 یف ضبلار ڂ ـڂضیبر ڂٌڃؼ، ٰی٩یز آپ سطز سبثچب ٠فٔڅ ټیب سڃخڅ ثڅ ایځٱڅ غؽټز سڃوٗ اڀىبپث

ز ثف چب ڂ ٌفایٗ غبَ ٨فڂٌځؽڄ ڂ غفیؽاـ ؼـ قټبپ اڀدبٺ غؽټثبٌؽ. ڂیمٴیچب ټش٥ییف ټیٌفایٗ اڀىبپ

چبی لاقٺ ثفای اـائڅ ؼچځؽڄ غؽټز، سلاي ثفای اوشبڀؽاـؼ ٴؿاـؼ. آټڃقي٠ٽٹٱفؼ ڂ ٰی٩یز آپ سبثیف ټی

اق خٽٹڅ بپ، ٰفؼپ غؽټز ڂ ؼاٌشٿ ضىبویز ثڅ اڀدبٺ س١ڇؽار ڂ اڀٙجب٪ غؽټز ثب اڀشٝبـار ټٍشفی

ٌڃڀؽ سب ٰی٩یز غؽټبر ڂ وٙص آپ ض٩ٛ ڂ اق س٥ییفار قیبؼ، خٹڃٴیفی ٠ڃاټٹی چىشځؽ ٰڅ ثب٠ث ټی

 ٌڃؼ.

 ٠ؽٺ اټٱبپ ؾغیفڄ وبقی ڂ اڀجبـ ٰفؼپ غؽټبر -4

فؼ، ثفای چب ـا سڃقیٟ ٰاڀجبـچب ڀٵڇؽاـی ڂ چځٵبٺ ڀیبق آپؼـ ضبٸی ٰڅ ٰبلاچب ـا ده اق سڃٸیؽ ټی سڃاپ ؼـ 

ثیځی ؼـوز ؼـ ٰفؼ. ثب سڃخڅ ثڅ ایٿ ڂیمٴی، دیً سڃاپ آپ چب ـا ؾغیفڄز  ڂ ڀٽیغؽټبر زځیٿ ڀیى
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ټڃـؼ س٭بٔب ثفای ض٩ٛ س١بؼٶ ٠فٔڅ ڂ س٭بٔب ؼـ غؽټبر ثىیبـ ټڇٻ اوز. چځٵبټی ٰڅ س٭بٔب ثفای 

غؽټبر ؼاـای ثجبر اوز، اټٱبپ دبوػٵڃیی ثڅ آپ ڀیك ڂخڃؼ ؼاـؼ، اټب ؼـ ثىیبـی اق ټڃاـؼ، س٭بٔب ثفای 

 >.56ؼـ ٨بِٹڅ قټبڀی ټطؽڂؼ ڂ ٰڃسبڄ ثىیبـ ٌؽیؽ ڂ قیبؼ اوز=غؽټبر 

 هبّیت ٍ ٍیضگی خذهبت  6 -2 -2

 1ڀبټٹٽڃن ثڃؼپ -1

ـیبة یب ٰه ٰڅ غؽټشی ـا اـائڅ ثؽیٿ ټ١ځی ٰڅ غؽټبر ٬جٷ اق غفیؽ ٬بثٷ ٸٽه ڀیىشځؽ. ڂٜی٩څ ثبقا

بقاـیبة ثبیؽ ڀڃٞ ٰبـثفؼ >. ثځبثفایٿ ث57ٰځؽ ایٿ اوز ٰڅ غؽټز ـا ثڅ ٴڃڀڅ ای ٬بثٷ ٸٽه ڀٽبیؽ=ټی

غؽټبر ـا ڀٍبپ ؼچؽ. ثفای ټثبٶ ټفاٰك سڃـیىشی ثبیؽ ؼـ سجٹی٥بر غڃؼ اٌشیب٪ ټىب٨فاپ ـا ؼـ ټځب٫٘ 

>. ثڅ ؼٸیٷ ڀب ټطىڃن ثڃؼپ غؽټبر اوز ٰڅ ٌځبغز ڀٵفي ټّف٦ 53ؼیؽڀی ثڅ ؼیٵفاپ ڀٍبپ ؼچځؽ=

یز غؽټبر ټفاٰك ـ٬یت ـا سڃاپ ثڅ ـاضشی ٰی٩ٍشفیبپ ثڅ غؽټبر ټٍٱٷ ثڃؼڄ ڂ ڀٽیٰځځؽٴبپ ڂ ټ

 >.59=سڃاپ ٴ٩ز ٰڅ غؽټبر ٠ٽٷ ڀیىشځؽ، ثٹٱڅ ڀشیدڅ ٰبـڀؽؼـ یٯ خٽٹڅ ټی >.58=ثفـوی ٰفؼ

 2س٩ٱیٯ ڀبدؿیفی -2

ٰځؽ خؽا ٰفؼ، زڅ ایځٱڅ اـائڅ ٰځځؽڄ ـا اق ٰىی ٰڅ آڀڇب ـا اـائڅ ټیسڃاپ غؽټبر ټځٝڃـ ایٿ اوز ٰڅ ڀٽی

ثف  .>59=ـوبڀؽثڃؼپ سڃٸیؽ، سڃقیٟ ڂ ټّف٦ ـا ټی چٽكټبپ ڀبدؿیفیس٩ٱیٯ >.57=اڀىبپ یب ټبٌیٿ ثبٌؽ

ٴفؼؼ، غؽټبر اڂٶ ثڅ ٨فڂي ـ٨شڅ ڂ ؼـ دبیبپ ټّف٦ ټیٌڃؼ، وذه غلا٦ ٰبلا ٰڅ اڂٶ سڃٸیؽ ټی

 >.60=ٌڃڀؽبپ ثب سڃٸیؽ ټّف٦ ټی٨فڂغشڅ ٌؽڄ ڂ چٽكټ

  3دؿیفیس٥ییف -3

                                                           

Intangibility -1  
Inseparability -2  

Variability -3  
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 ؼچځؽ.ا٨فاؼی اوز ٰڅ آپ ـا اـائڅ ټیثڅ ٰی٩یز غؽټبر ا٤ٹت ټش٩بڂر ڂ ڀبدیڃوشڅ اوز. غؽټبر ڂاثىشڅ 

-بثفایٿ ٰی٩یز غؽټبر ڀیك ټش٥یف ټیاق آڀدب ٰڅ ٬بثٹیز ا٨فاؼ ٴڃڀبٴڃپ ثڃؼڄ ڂ ٠ٽٹٱفؼ ټش٩بڂسی ؼاـڀؽ، ثځ

ڃاپ ثڅ سچبی ټػشٹ٧ ثب سڃخڅ ٰځؽ ؼـ قټبپیٱی اق ٰبـٰځبپ اـائڅ ټی ٰی٩یز غؽټز ٰڅ .>53=ثبٌؽ

ی٩یز ایٿ ڂیمٴی ټ١ش٭ؽ اوز ٴڅ ٰ .>57=اوز چبی ټػشٹ٧ ټش٩بڂرـڂضی ڂ خىٽی ٨فؼ ؼـ قټبپ

غؽټبر اوشبڀؽاـؼ دؿیف ڀجڃؼڄ ڂ اق یٯ سڃٸیؽ ٰځځؽڄ ثڅ سڃٸیؽ ٰځځؽڄ ؼیٵف ڂ اق یٯ ټٍشفی ثڅ ټٍشفی 

 ٰځؽ.یؼیٱف ـڂق ثڅ ـڂق س٥ییف ټ

 ٬1بثٷ ڀٵڇؽاـی٨ځبڀبدكیفی یب ٤یف -4

اق ثیٿ غڃاچؽ ـ٨ز.  ڀٍڃؼ ـڂڀؽ. اٴف غؽټشی ثڅ ټطٓ اـائڅ غفیؽاـیاٰثف غؽټبر وفی١ب اق ثیٿ ټی

ؼـ ټڃـؼ  .>57=سڃاپ ؼـ اڀجبـ ٴؿاٌز ڂ ده اق ټؽسی آڀڇب ـا ٨فڂغز ڂ یب ثڅ ټّف٦ ـوبڀیؽغؽټبر ـا ڀٽی

-څؼچؽ، ثب چكیځڅ ٰىی ٰڅ غؽټز ـا اـائڅ ټیؽاـی یٯ غؽټز ثفاثف اوز ثغؽټبر چكیځڅ ؾغیفڄ ڂ ڀٵڇ

اڀؽ ټبڀی ٰڅ ثفای ثیٽبـ ؼـ ڀٝف ٴف٨شڅثفغی اق ق .>54=٠لاڂڄ چف ڀڃٞ ڂویٹڅ ټڃـؼ ڀیبق اڂ ثفای اـائڅ غؽټز

ٰځځؽ، قیفا اـقي غؽټز ٙت ضبٔف ٌڃؼ ثڅ ضىبة ڂی ټځٝڃـ ټیڂ ثیٽبـ ڀشڃاڀؽ ؼـ قټبپ ټكثڃـ ؼـ ټ

ټفاخ١څ ٰځؽ، ایٿ اـقي اق ؼوز  سڃاڀؽ ثڅ ټٙتټبڀی ڂخڃؼ ؼاـؼ ڂ زڃپ ٨فؼ ڀٽیسځڇب ؼـ آپ ټ٭ٟٙ ق

 >.57=ـڂؼټی

  تخذهب ثبساریبثی آهیختِ 2-3

 آټیػشڅ ؼاٌز ټجؿڂٶ ڂیمڄ سڃخڇی غؽټبر ثبقاـیبثی ڂآټیػشڅ ثبقاـیبثی ثڅ ثبیؽ غؽټبسی چبیؼـثػً

-ټی ٠ځّف چف سٍفیص ثڅ ؾیٷ ؼـ ٰڅ ٴیفؼټی ثف ؼـ ـا ٰبلا آټیػشڅ اق ثیً ٠ځبِفی غؽټبر ثبقاـیبثی

 .دفؼاقیٻ

 2ټطّڃٶ )غؽټز( -1

                                                           

Prishability -1  

Product -2  
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یٯ ټطّڃٶ  .>55=ڀٽبیؽیؽ اـقي ټی، ٰڅ ثفای ټٍشفیبپ سڃٸثبٌؽٌبټٷ سٽبټی اخكای غؽټز ټی

٠جبـر اوز اق یٯ ٰبلا یب غؽټز یب سفٰیجی اق ایٿ ؼڂ ثڅ ڀطڃی ٰڅ دبوػٵڃی اـٔبی یٱی اق ڀیبقچبی 

سڃاپ ٴ٩ز ؼـ ایٿ ٠ځّف ثبیؽ ثڅ ڀڃٞ، سځڃٞ، ٰی٩یز، ـڂق آټؽ ثڃؼپ، ټٍشفی ثبٌؽ. ثڅ ٠جبـر ؼیٵف ټی

ثب٠ث ـٔبیز ثیٍشف  ټشف چبی ؼیٵف سڃخڅ ٌڃؼ سبسبقٴی، سٕٽیٿ ڂ اوشبڀؽاـؼ غؽټز ڂ ثىیبـی اق دبـا

ټز)ټطّڃٶ( ؼڂ ٠بټٷ ثبیؽ ڀٝفاپ ڀیك ټ١ش٭ؽڀؽ ٰڅ ؼـ قټیځڅ غؽثفغی اق ِبضت  .>61=ټٍشفیبپ ٴفؼؼ

 ټڃـؼ سڃخڅ ٬فاـ ٴیفؼ:

 :اٸ٧( ض٫ اڀطّبـی

چبی چفټطّڃٶ خؽیؽ، ٬بثٹیز اغشفاٞ ڂ ض٫ اټشیبق آپ اوز. ی١ځی ثب اغشفاٞ ټطّڃٶ یٱی اق ڂیمٴی

آیؽ. س٩بڂر ٠ٽؽڄ ټطّڃٶ ڂ غؽټبر ایٿ ؽڄ آپ، یٯ ض٫ اڀطّبـی ثڅ ڂخڃؼ ټیثفای سڃٸیؽ ٰځځ خؽیؽ

 ڇب ڂخڃؼ ڀؽاـؼ.ی ڀیىشځؽ ڂ ض٫ اغشفاٞ ؼـ ټڃـؼ آڀاوز ٰڅ غؽټبر، ؼاـای ض٫ اڀطّبـ

 :ة ( ڀبٺ ڂ ڀٍبپ

غؽټبر  چبی ټڇٻ ؼـ ثبقاـیبثی ټطّڃلار، اوشفاسمی ڀبٺ ڂ ڀٍبپ اوز. ثب سڃخڅ ثڅ ایځٱڅیٱی اق قټیځڅ

 >.62چبی ټّف٦ ٰځځؽٴبپ ثىیبـ ټڃثف اوز=ٻ یٯ ټڃوىڅ غؽټبسی ؼـ سّٽیٻ ٴیفیڀؽ، ٠لائاڀبټٹٽڃن

 ٬1یٽز -1

ٴؿاـی  وځشی، ا٠ٻ اق س١ییٿ ٬یٽز، ٨فڂي خڇز ټٍشفیبپ، چبی اټفڂقڄ ؼیٵف ثڅ ڂٜبی٧ ٬یٽزټىئڃٸیز

ٰڃٌځؽ وبیف غؽټبسی ټیٌڃؼ. ټؽیفاپ ڂ س١ییٿ ٌفایٗ ا٠شجبـ ټطؽڂؼ ڀٽی س١ییٿ وڃؼ ڀبغبٸُ سدبـی

ؼ ـا ٌځبوبیی ڂ ؼـ ِڃـر اټٱبپ آڀڇب ـا ٰبچً چبی ٰڅ ټٽٱٿ اوز ثف ټٍشفی سطٽیٷ ٌڃچكیځڅ

 :ً ٠ٽؽڄ ؼاـڀؽ ٰڅ ٠جبـسځؽ اقچبی غؽټبسی ؼڂ ڀ٭چب ؼـ ١٨بٸیز>. ٬یٽز63ؼچځؽ=

 ٴیفی ټٍشفیبپٴؿاـی ثف ؼـٮ ڂ سّٽیٻاٸ٧: سبثیف
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 ٴؿاـی ثف ټؽیفیز ٠ٽٹیبرة : سبثیف

ٴؿاـی ڂ ٌفایٗ دفؼاغز چب، زٵڃڀٵی ٬یٽزٴؿاـی ٌبټٷ ټٍػُ ٰفؼپ وٙص ٬یٽزجبـسی ٬یٽزثڅ ٠

-بسی ثڅ ټځٝڃـ ٬یٽزچبی غؽټاوز ٰڅ ؼڂ ـڂي ټشؽاڂٶ ؼـ ١٨بٸیز >. ٬بثٷ ؾٰف64ثبٌؽ=غؽټبر ټی

 :ٴیفؼ ٰڅ ٠جبـسځؽ اقٴؿاـی ټڃـؼ اوش٩بؼڄ ٬فاـ ټی

چبی ټفثڃٖ ثڅ اـائڅ ایٿ ـڂي ثف اوبن ٰٷ چكیځڅ٠لاڂڄ وڃؼ: څٽز سٽبٺ ٌؽڄ یب چكیځڅ ثاٸ٧ ( ـڂي ٬ی

 ای ټشؽاڂٶ اوز.وز ٰڅ ا٤ٹت ؼـ ټفاٰك غؽټبسی ضف٨څغؽټز ث١لاڂڄ ؼـ ضؽ ثبثشی وڃؼ ا

ٴؿاـی ؽټبر ؼـ ایٿ ـڂي ثف ټجځبی وفټبیڅ: س١ییٿ ٬یٽز غٴؿاـیڅة ( ـڂي ڀفظ ثبقٴٍز وفټبی

  >.53اڀدبٺ یب٨شڅ ڂ ثبقٴٍز ټڃـؼ ڀٝف اوز=

 1ټٱبپ -2

 غؽټبر ثبقاـیبثی اوشفاسمی ؼـ سڃقیٟ آپ، ٠بټٷ ؼچځؽٴبپاـائڅ اق غؽټبر دؿیفیس٩ٱیٯ ټبچیز ؼٸیٷ  ثڅ

 ټځب٫٘ ؼـ ١ٌجبر ایدبؼ ثڅ ٤یفڄ ڂ ثیٽڅ ټشٽفاٰك ثكـٲ، چبیچشٷ ؼٸیٷ چٽیٿ ثڅ .ؼاـؼ ثىیبـی اچٽیز

 ټٱبپ،>. 53=ؽؼچځ ٬فاـ دڃًٌ سطز ـا سفیڂویٟ ضڃقڄ ثڇشف، غؽټبر اـائڅ ٔٽٿ سب اڀؽدفؼاغشڅ ټػشٹ٧

 ثڅ ؼوشیبثی ڂ ټجبؼٸڅ وف٠ز ڂ وڇڃٸز ثفای غؽټز وبغشٿ ټٹٽڃن ڂ ټطىڃن ؼـ ٰڅ ڀ٭ٍی ثف ٠لاڂڄ

 ثب ڂ ٨یكیٱی سڃاڀؽټی ټٱبپ ڂ سڃقیٟ چبیٰبڀبٶ غؽټبر سبټیٿ ټبچیز ثب اٸجشڅ. >64=اوز ټڇٻ غؽټبر

 >.63=ثبٌؽ اٸٱشفڂڀیٱی

 2سفڂیح -3

 .ٌڃؼټی ضبِٷ آڀبپ غؽټبر غفیؽ اق ٰڅ اوز ټځب١٨ی ؼـ غؽټبسی ټفاٰك ثفای سفڂیح اچٽیز ڂ اـقي

-ـڂي اق یٱی ٠ٽڃټی ـڂاثٗ اټب ڀؽ،اټٍبثڅ ټطّڃلار ڂ غؽټبر سفڂیدی چبیـڂي ټڃاـؼ اق ثىیبـی ؼـ

 ـڂاثٗ ثڃؼپ چكیځڅ ٰٻ ٌبیؽ ڂ چكیځڅثی یب ـایٵبپ ثڅ سڃخڅ ثب. ٌڃؼټی ټطىڃة غؽټبر ؼـ ټڇٻ چبی

 ڂٸی. >53=آڂـڀؽټی ضىبة ثڅ غڃؼ سفڂیدی چبی٘فش اوبن ـا آپ ٤یفاڀش٩ب٠ی ټفاٰك ڂ چبٴفڂڄ ٠ٽڃټی،
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 سف٤یت ڂ ؼ٠ڃر وبقی،آٴبڄ سجٹی٥بر، ٌبټٷ اـسجب٘بر ٠ځبِف ٰٹیڅ اق اوش٩بؼڄ ٰڅ ؼاٌز یبؼ ثڅ ثبیؽ

 ـا ڂیمڄ ای چبیثفڀبټڅ ڂ اوشفاسمی ڂ اوز ٔفڂـی غؽټبر غفیؽ ثفای ټػب٘جیٿ ٰفؼپ ټش٭ب٠ؽ ڂ ٰفؼپ

 >.64=٘ٹجؽټی

 1پٰبـٰځب -4

 س١بټلار ایٿ ټبچیز .ؼاـؼ ثىشٵی ټفٰك ٰبـٰځبپ ڂ ټٍشفیبپ ثیٿ ٌػّی س١بؼٶ ثڅ غؽټبر اق ثىیبـی

 اوز لاقٺ ؼٸیٷ چٽیٿ ثڅ>. 65=ؼچؽټی ٬فاـ سبثیف سطز ٌؽر ثڅ ـا غؽټبر ٰی٩یز اق ټٍشفی اؼـاٮ

 لاقٺ بیچټ١یبـ ڂ ٴفؼؼ سٹ٭ی خؽی ثىیبـ اټف ٰبـٰځبپ وځدً ڂ دفڂـي، اڀٵیكي ڂ آټڃقي ٴكیځً، سب

 ٌځبوی ڂ٬ز ڂ آـاوشٵی ثفغڃـؼ، ؼاوڃقی، اثشٱبـ، اؼة، سڃاڀبیی، ٠لا٬ٽځؽی، >.64=ٌڃؼ س١ییٿ آڀڇب ثفای

 .>53=اوز غؽټبسی ټفاٰك ٰبټیبثی ؼـ ټڇٽی ٠ڃاټٷ ٰبـٰځبپ

 2ٌڃاچؽ  ٨یكیٱی -5

وش٩بؼڄ بؼی ڂ ٨یكیٱی ٴڃڀبٴڃپ اسىڇیلار ڂ اټٱبڀبر ټ ټفاٰك غؽټبسی غؽټبر غڃؼ اق اثكاـچب، چف یٯ اق

سف ثبٌؽ، ٰی٩یز قڄ ایٿ اټٱبڀبر ثڅ ـڂقسف ڂ ټٙٹڃةچف اڀؽا ٰځځؽ، سب غؽټبر اق ٬ڃڄ ثڅ ١٨ٷ ؼـآیؽ.ټی

ڀٽبی ټفاٰك، ټځبٜف، ڂوبئٷ ڀ٭ٹیڅ، ټجٹٽبپ  >.50غؽټبر ڀیك ثڇشف ڂ ـٔبیز ټٍشفیبپ  ثیٍشف غڃاچؽ ٌؽ=

. ایٿ اټٱبڀبر ڀٽبیځؽیٰی٩یز غؽټبسی ټفاٰك ـا ٨فاچٻ ټ ؼاغٹی ڂ سدڇیكار چٽٵی ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن اق

 .>63=ٌڃؼچب ؼـ اڀش٭بٶ ڂ اـائڅ ټیثب٠ث سىڇیٷ ١٨بٸیز

 3ټؽیفیز ٠ٽٹیبر یب ٨فآیځؽ -6

ڀ٭ً  ٰځؽ. ڂٜی٩څ ڂبوت ڂ دبیؽاـی غؽټبر ـا سٕٽیٿ ټیټؽیفیز ٠ٽٹیبر، ټڃخڃؼ ثڃؼپ ڂ ٰی٩یز ټځ

سڃخڅ ثڅ ٤یف ؾغیفڄ  ایٿ ٠ځّف ثبقاـیبثی غؽټبسی، ایدبؼ س١بؼٶ ثیٿ ٠فٔڅ ڂ س٭بٔبی غؽټبر اوز. ثب

ی غؽټبسی ـا ای ثشڃاڀؽ ڀیبقچبسػّّی ڂ ضف٨څ چبیـڂيثڃؼپ غؽټبر، ټؽیفیز ٠ٽٹیبر ثبیؽ اق ٘فی٫ 

چب، ثفـوی اټٱبڀبر ڂ غؽټبر ثبیؽ ثفاوبن ٌځبغز ڂا١٬یز >. ٨فآیځؽ اڀدبٺ53بقؼ=وؼـ چف قټبپ ثفآڂـؼڄ 
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ڂ وڇڃٸز ؼـ ٨فآیځؽ وف٠ز  چب ڂ ٌفایٗ ٠فٔڅ ڂ س٭بٔبی غؽټز سځٝیٻ ٴفؼؼ. وبؼٴی،ټطؽڂؼیز

>. ٘فاضی ثؽ ؼٸیٷ ٰځؽی 50سف ٌڃڀؽ=شفیبپ آـاټً ثیٍشفی ؼاٌشڅ ڂ ـأیٌڃؼ سب ټٍغؽټبر ثب٠ث ټی

 >.63وبقؼ=ت غؽټبر، ټٍشفی ـا آقـؼڄ غب٘ف ټیثبقی ڂ سطڃیٷ ڀبټځبو ٠ٽٹٱفؼ، ٰب٤ؿ

 1ڂـیٰی٩یز ڂ ثڇفڄ-7

ڀٝف ٴف٨شڅ، ڂٸی ڀىجز اق ایٿ ؼڂ ٠ځّف ـا ؼـ سڃاپ یٱی اڀؽ ٰڅ ڀٽیڂـی ڂ ٰی٩یز ؼڂ ـڂی یٯ وٱڅثڇفڄ

چب ٔفڂـی اوز، اټب ټؽیفاپ ثبیؽ اق ثفڂق ڂـی ثفای ٰځشفٶ چكیځڅا٠شځب ٌؽ. اٴف زڅ ثڇفڄثڅ ؼیٵفی ثی

ٰی٩یز غؽټبر چٽبپ ٴڃڀڅ ٰڅ  ٌڃؼ، آٴبڄ ثبٌځؽ.ځبوت ٰڅ ثب٠ث ـڀدبڀؽپ ټٍشفیبپ ټیچبی ڀبټ٦ٌٱب

 >.63ك ثیٿ ټطّڃلار ڂ ایدبؼ ڂ٨بؼاـییٍشفی ٔفڂـی اوز=سڃوٗ ټٍشفیبپ س١فی٧ ٌؽڄ اوز ثفای سٽبی

 گزایی هذاری ٍ هؾتزیهؾتزی 2-4

وفیٟ سٱځڃٸڃلی، خڇبڀی وبقی ڂ ٤یفڄ ټ٩بچیٻ خؽیؽی چىشځؽ  ا٨كایً ـ٬بثز، س٥ییفار ټٍشفی ټؽاـی،

 ثىیبـ ټش٩بڂر ٰفؼڄ ٰڅ خڇبپ اټفڂقی ـا ثڅ ٌؽر سطز سبثیف غڃؼ ٬فاـ ؼاؼڄ ڂ آپ ـا اق خڇبپ دیٍیٿ

چبی ٬ؽیٽی ؼـ خڇبپ خؽیؽ ـ٬بثز ثڅ ـاضشی قڀؽٴی ٰفؼ. سڃاپ ثب اڀؽیٍڅای ٰڅ ؼیٵف ڀٽیاوز، ثڅ ٴڃڀڅ

 چبی ا٬شّبؼی ـا ثڅ زبٸً ٠ٝیٽی ٍٰبڀیؽڄ اوز؛ ثځٵبڄچب ڂ وبقټبپوف٠ز ثبلای س٥ییفار، اٰثف 

ؼـ ـٔبیز  چبوبقټبپـټك ث٭بی  چب ثىشٵی ؼاـؼ.پ سځڇب ثڅ اوش٩بؼڄ ثڇیځڅ اق ٨فِززبٸٍی ٰڅ ـټك ث٭ب ؼـ آ

چبی دیٍفڂ، ٔٽٿ ض٩ٛ ټڃ١٬یز غڃؼ چٽڃاـڄ ؼـ ڂ ضٽبیز ټٍشفیبپ اق آڀڇب اوز ڂ چف یٯ اق وبقټبپ

ٰځځؽڄ ڀیبقچبی آڀبپ ثبٌځؽ. ثؽیڇی اوز ٰی٩یز ڂ سط٭٫ آپ چؽایزِؽؼڀؽ سب ثب ٰىت ـٔبیز ټٍشفیبپ، 

فاؼ وبقټبپ ثڅ ڂ٬ڃٞ غڃاچؽ ؼـ ټطّڃٶ یب غؽټبر سڃٸیؽی اق ٘فی٫ ثڅ ٰبـٴیفی ڂ ټٍبـٰز چٽٵبڀی ا٨

چب ڂ٩ِبر ٨یكیٱی آپ اق ٬جیٷ اوشطٱبٺ ڂ شی، ٰی٩یز ټطّڃلار ؼـ دفسڃ ڂیمٴیدیڃوز. ؼـ ڀٵفي وځ

چب ڂ اڀشٝبـار ټٍشفیبپ ـا قڄ ټطّڃٸی ایؽڄ آٶ اوز ٰڅ غڃاوشڅ٬بثٹیز ا٠شٽبؼ اـقیبثی ټی ٌؽ، ڂٸی اټفڂ

٦ ٴفایی ټ١ٙڃچب ثڅ وڃی  ټٍشفیڂ ٌفٰزچب آپ زڅ ٰڅ وجت ٌؽ سب سڃخڅ وبقټبپ ثفآڂـؼڄ ٰځؽ. اټب

سف ڂ ټ٭بیىڅ ثب ٴؿٌشڅ ثڅ ټفاست دیسیؽڄچب ثب یٱؽیٵف ثڃؼ ٰڅ ؼـ ٌڃؼ اق وڃیی، ـ٬بثز ڀكؼیٯ ٌفٰز
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ټٍشفیبپ ؼـ  سف ثڃؼ. اق وڃیی ؼیٵف، ٰبچً ٠ٽف ټطّڃلار ثڃؼ. ایٿ ؼڂ ٠ځّف ټڃخت ٌؽ سب٨ٍفؼڄ

شفی ثیبثځؽ ڂ ض٫ اڀشػبة ـا ثڅ ټ١ځی ڂا١٬ی ثڅ ، ٬ؽـر ثیٍچب ڂ غؽټبر ؼٸػڃاڄ غڃؼاڀشػبة ٨فاڂـؼڄ

 ؼوز آڂـڀؽ.

ثفاوبن ٌڃؼ، ثٹٱڅ بیی ثب غؽټبر ٠فٔڅ ٌؽڄ ا٘لا٪ ڀٽیاٸجشڅ ټٍشفی سځڇب ثڅ غفیؽاـاپ ټطّڃلار ڀڇ

ٌڃڀؽ ڂ ثبڂـ ثف ایٿ ڂا٬ٟ ټٍشفیبپ ؼاغٹی آپ ټطىڃة ټی چبی خؽیؽ، ٰبـٰځبپ چف وبقټبپ ؼـاڀؽیٍڅ

ىز سب ـٔبیز ټٍشفیبپ غبـخی ـا ٨فاچٻ آڂـؼ، ټٵف آپ ٰڅ اثشؽا اوجبة اوز ٰڅ چیر وبقټبڀی ٬بؼـ ڀی

یٯ ، ټؽیف ٠بټٷ ٌفٰز خځفاٶ اٸٱشف1ځؽ. خٯ ڂٸًـٔبیز ټٍشفیبپ ؼاغٹی)ٰبـٰځبپ( غڃؼ ـا سبټیٿ ٰ

سڃاڀځؽ ثڅ ٌٽب سٕٽیٿ ٥ٌٷ ثؽچځؽ، ایٿ ٰبـ سځڇب چب ڀٽیٌفٰز" :ٰځؽثڅ ٰبـٰځبپ غڃؼ زځیٿ سڃِیڅ ټی

. ڂی سأثیف ٰبـٰفؼ چٽڅ ٰبـٰځبپ ـا ؼـ ڀٵڇؽاـی ڂغٍځڃؼی ټٍشفی یبؼآڂـی "اوزاق ټٍشفیبپ وبغشڅ 

 چبیی ڀؽاـؼ.اڀؽیٍؽ ٴڃیی اڀؽیٍڅ. ٰىی ٰڅ ثڅ ټٍشفی ڀٽی"ؼچؽاـ ټیٰفؼڄ ڂ چٍؽ

 هؾتزی -2-4-1

 ڀیبق آڀڇب ثڅ یب ٰځځؽټی ټّف٦ ـا ٠ٽٹٱفؼ یٯ ڀشبیح یب ټطّڃٶ ٰڅ چىشځؽ ٠ٽٹیبسی یب ټفؼٺ ټٍشفیبپ،

 ثځبثفایٿ اوز، چؽ٨ی ؼاـای ی٭یٿ ثڅ وبقټبپ یٯ ؼـ ٠ٽٹٱفؼی چف زڃپ. ثفڀؽټی ثڇفڄ آڀڇب قا ڂ ؼاـڀؽ

 . ؼاـؼ ټٍشفیبڀی

 هؾتزی اًَاع -2-4-2

 وڅ ق ـا ټٍشفی ٬ىٽز ایٿ ؼـ.  ٰفؼ ثځؽیس٭ىیٻ ټػشٹ٧ اڀڃاٞ ثڅ ـا ټٍشفی سڃاپټی ټػشٹ٧ قڂایبی اق

 .ؼچیٻټی ٬فاـ ثفـوی ټڃـؼ خځجڅ

 آڀڇب ټځؽیـٔبیز ټیكاپ خځجڅ اق ټٍشفی اڀڃاٞ -1

 آڀڇب ـ٨شبـچبی ثفاوبن ټٍشفی اڀڃاٞ -2

                                                           

Jack Welch -1 
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 (خؽیؽ یب ٬ؽیٻ)  قټبپ ثفاوبن ټٍشفی س٭ىیٻ -3

 رضبیت هیشاى جٌجِ اس هؾتزی اًَاع -2-4-2-1

 ڂ ٌؽڄ ٴكاـؼڄ غؽټبر یب ٰبلا ؼـیب٨ز اق ده ټٍشفی ڀٙفار اق یب٨شٿ ا٘لاٞ ټ١جبـ ثځؽیؼـخڅ ایٿ ؼـ

 اوبن ایٿ ثف. اوز ٨فاڂاپ سأټٷ ضبیك ٌځبغشی ـ٨شبـ ڀٝف اق ٰڅ ٴفؼؼ ضبِٷ اڂ یثفا ٰڅ ـٔبیشی ټیكاپ

 .چىشځؽ س٭ىیٻ ٬بثٷ ٴفڂڄ دځح ثڅ ټٍشفیب

 ـأی ټٍشفی -

 اڂ ٰڅ قیفا ڀیىز، ؼائٽی ڂ ڂ٨بؼاـ ټٍشفیبپ خكء چځڃق ڂٸی اوز، ـأی ضبٔف ضبٶ ؼـ ٰڅ اوز ٰىی

 .اوز س٩بڂر ثی ٌٽب ثڅ ڀىجز ڂ اوز ټكاج ؼټؽټی

 ٌبؼ فیټٍش -

 ټٍشفی اق ثیٍشف وبٸڅ ؼڂ یب وبٸڅ یٯ ؼڂـڄ یٯ ٘ڃٶ ؼـ ڂ ٌؽڄ ثیٍشف ټب ثڅ ڀىجز ڂ٨بؼاـیً ټیكاپ

 چٽیٿ ثڅ ایؽ،ؼاؼڄ وفڂیه اڂ ثڅ اڀشٝبـي اق ثیٍشف ٌٽب ؼاـؼ ثبڂـ اڂ ٰڅ قیفا ٰځؽټی غفیؽ ٌٽب اق ـأی

 .ڂـؼآټی خؽیؽ ټٍشفی ٌٽب ثفای ڂ ٰځؽټی س١فی٧ ؼڂوشبڀً ڀكؼ ـا ٌٽب اڂ ؼٸیٷ

 ڀبـأی ټٍشفی -

 ـا ڀیبقي ایؽڀشڃاڀىشڅ قیفا ؼاـؼ ٬فاـ ٌٽب ڀبـأیبپ ڂ ټػبٸ٩بپ ٴفڂڄ ؼـ ټشأو٩بڀڅ ثڃؼپ، ـأی خبی ثڅ اڂ

 .اڀؽؼاؼڄ وفڂیه اڂ ثڅ ٌٽب اق ثڇشف ـ٬جب ڂ ڀیىز ـأی ٌٽب ثفغڃـؼ ڂ ٰی٩یز اق اڂ. ٰځیؽ ثف٘ف٦

 (ٌی٩شڅ) آټؽڄ ڂخؽ ثڅ ټٍشفیبپ -
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 خٹت ٘فی٫ اق ڂ ـچجفی ڀب٨ؿ چبیٌیڃڄ اق اوش٩بؼڄ ثب ثبیؽ ڂ چىشځؽ ٌٽب ٍشفیبپټ ٽځؽسفیٿاـقٌ چبایٿ

 .ٌؽ غڃاچځؽ ڂ٨بؼاـ ټٍشفیبپ خكء ث١ؽاً چب ایٿ قیفا ٰفؼڄ، وبقټبپ خؿة ـا چب ایٿ ؼٸڇب، ؼـ ڀ٩ڃؾ ڂ ٬ٹڃة

 .ٍٰبڀځؽټی ٌٽب وڃی ثڅ ـا ؼیٵفاپ اِفاـ، ثب ڂ چىشځؽ ٌٽب ٬فَ دفڂدب چڃاؼاـ

 غٍٽٵیٿ ټٍشفیبپ -

-اڀش٭بٺ دی ؼـ ؼٸیٷ چٽیٿ ثڅ ڂ ٌڃؼټی آڀڇب غٍٻ ثب٠ث ثٹٱڅ آڀڇب ڀبـاضشی ټڃخت سځڇب ڀڅ ٌٽب ٠ٽٹٱفؼ

 .ٌڃـاڀؽټی ٌٽب ٠ٹیڅ ثف ـا چٻ اڂ ١٨بلاڀڅ ڂ اوز ـویؽڄ غىبـر ٌٽب خبڀت اق اڂ ثڅ. ٌٽبوز اق ٴیفی

 رفتبری ًظز اس هؾتزی اًَاع 2-4-2-2

 ڀطڃڄ ؼـ ِف٨بً چب سلاي سٽبټی ڂ آیؽټی ضىبة ثڅ وبقټبپ چف وفټبیڅ سفیٿثكـٲ ټٍشفی ٌٯ ثؽڂپ

 ڂ ثڃؼ غڃاچؽ ټڃوىڅ چف ټٍی غٗ سفیٿټڇٻ ټٍشفی ض٩ٛ ٸؿا ڂ ٰځؽټی دیؽا اـقي اڂ ثڅ غؽټبر اـائڅ

 اـائڅ ثب سب ثبٌیٻ، ټٙٹٟ اڂ ـوڃټبر ڂ ٠بؼار ـ٨شبـی، ـڂضی، غّڃِیبر اق ثبیؽ اڂ ض٩ٛ ثفای ڀشیدڅ ؼـ

 اق. ٰځیٻ ثفؼاـیثڇفڄ ڂ ایدبؼ ـا چبیی٨فِز اڂ ـ٨شبـ ڂ ٴ٩شبـ ټ٭بثٷ ؼـ ټڃ٬ٟ ثڅ ڂ ټځبوت اٸ١ٽٷ ٠ٱه

 : چىشځؽ س٭ىیٻ ٬بثٷ ٴفڂڄ چ٩ز ثڅ ټٍشفیبپ ڀٝف ایٿ

 دفضف٦ ټٍشفیبپ -

 سځڇب ضڃِٹٵی،ثی ڂ قؼٴی ٌشبة ٴڃڀڅ چیر ثؽڂپ اڂ چبیضف٦ ثڅ ؼاؼپ ٴڃي ؼـ ؼ٬ز ڂ ټشبڀز ؼاٌشٿ

 وفوػز چڃاؼاـپ ڂ ٰبـآټؽ ټجٹ٥بپ ـؼی٧ ؼـ سڃاڀځؽټی خؿثٍبپ ِڃـر ؼـ ٰڅ چبوزایٿ ثف ڀ٩ڃؾ ـاڄ

 .آیځؽ ضىبة ثڅ آیځؽڄ

 ٠ّجبڀی ټٍشفیبپ -

 ٰفؼ آـاٺ ـا اڂ اثشؽا ثبیؽ ثځبثفایٿ ٨فڂغز خځه اڂ ثڅ سڃاپ ڀٽی ټٍشفی، ٠ّجبڀیز ضبٸز ؼـ ڂخڅ چیر ثڅ

 .ڀٽبییؽ ٠فٔڅ ـا غڃؼ ٰبلای ٰبټٷ، غڃڀىفؼی ثب ث١ؽ ڂ
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 ٠دڃٶ ټٍشفیبپ -

 ثب ٠دٹڅ ثؽڂپ ڂ ټىبټطڅ ثؽڂپ ٰځیؽ و١ی ٸؿا ؼچځؽ، خٹڃڄ ؼ٬ز ٰٻ ڂ ټڇٻ آؼٺ ـا ڃؼغ ؼاـڀؽ و١ی آڀڇب

 .ٰځیؽ ثفغڃـؼ آڀڇب

 دفضڃِٹڅ ټٍشفیبپ -

 ٰفؼپ دیؽا ٌٽب ثفای ثبٌیؽ ټٙٽئٿ ڂٸی ٰځځؽ،ټی سٹ٧ ـا ٨فاڂاڀی ڂ٬ز وبؼڄ غفیؽ ثفای ا٨فاؼی زځیٿ

 ضڃِٹڅ ثب ڂ ـ٨شٿ ؼـ ٰڃـڄ اق ڂ ىشٵیغ ثؽڂپ ٸؿا. ؼاـؼ ـا دفزبڀٵی سطٽٷ اڀؽٰی اـقي وڃؼټځؽ ټٍشفی

 .ؼچیؽ ٴڃي اڂ چبیضف٦ ثڅ ٨فاڂاپ

 ـأی غڃؼ اق ټٍشفیبپ -

 چٻ ـا غڃؼ ثبیؽ ٌٽب. ٌځبوځؽټی ـا ٌٽب ٰبلای غڃثی ثڅ ڂ ؼاڀځؽټی ـا زیك چٽڅ ٰځځؽټی سٝبچف آڀڇب

 .ٰځیؽ ؿةخ ـا اڂ "ؼاڀیؽټی غڃؼسبپ ٰڅ ٘ڃـ چٽبپ" خٽٹڅ اق اوش٩بؼڄ ثب ڂ ؼچیؽ ڀٍبپ آڀڇب وٙص

 اؼة ٰٻ ټٍشفیبپ -

 اق غفیؽ ثب ضبٸز ایٿ ؼـ وبغز ٌبپٌفټځؽڄ ټؤؼثبڀڅ ـ٨شبـچبی ثب ڂ ٴف٨ز ڀبؼیؽڄ ـا آڀڇب اؼثیثی ثبیؽ

 .ثڃؼ غڃاچځؽ غڃؼ ٠ٽٷ خجفاپ ؼـِؽؼ ٌٽب

 ټ١ٽڃٸی ټٍشفیبپ -

 .ؼاٌز ڀػڃاچیٻ آڀڇب خؿة ثفای زځؽاڀی قضٽز ٌؽڄ ؾٰف ټڃاـؼ ثڅ سڃخڅ ثب

 قذهت ًظز اس زیهؾت اًَاع -2-4-2-3

 ټڃـؼ ثبیؽ ٰځځؽ،ټی ټؤوىڅ ٠بیؽ ٰڅ ثیٍشف وڃؼآڂـی ڂ و٩بـٌبر اوشٽفاـ ؼٸیٷ ثڅ ؼائٽی ټٍشفیبپ

 وبقټبپ ثڅ ـا ڀبدؿیفی خجفاپ ِؽټبر آپ، ثب ثفغڃـؼ ؼـ اٌشجبڄ ڂ ٩٤ٹز ٰٽشفیٿ ڂ ٴیفڀؽ ٬فاـ ڂیمڄ سڃخڅ
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 ؼوز ثڅ ثفای ؼیفڂق سب ٰڅ چىشځؽ ٰىبڀی چٽبپ اټفڂق ؼائٽی ټٍشفیبپ ڀٱځیٻ، ٨فاټڃي. ٰفؼ غڃاچؽ ڂاـؼ

 وڅ ثب ټب ټٍشفیبپ ثب اـسجبٖ ؼـ ؼیٵف ٘ف٦ اق. ٌؽیٻټی ټشطٽٷ ـا ٨فوبیی ٘ب٬ز قضٽبر آڀڇب، آڂـؼپ

 :چىشیٻ ټڃاخڅ ڀىٷ

 ثّیفر، ثب ا٨فاؼ ټ١ٽڃلاً آیځؽ، ټی ضىبة ثڅ ټب اـسجب٘ی ضٹ٭څ اڂٸیٿ ثف٬فاـٰځځؽڄ ض٭ی٭ز ؼـ ٰڅ اڂٶ ڀىٷ

 .چىشځؽ ټڃ٫٨ ثىیبـ ڂ آ٨فیٿ ٌٵ٩شی غلا٪، ڂ اثشٱبـ ثب ټؽیف سلاٌٵف،

 اؼاټڅ ثفای سلاي ٰځځؽ،ټی ا٠ٽبٶ اڀڇب ثف اڂٶ ڀىٷ ٰڅ ؼ٬ی٭ی چؽایز ڂ ـاچځٽبیی ثب ثبیؽ ٰڅ  ؼڂٺ ڀىٷ

 ثبؼ ـا آڂـؼڄ ثبؼ" ټّؽا٪ ثڅ ایځّڃـر ٤یف ؼـ ثٱځځؽ، ٌؽڄ س١ییٿ ټىیف ثڅ ثػٍیؽپ سٱبټٷ ڂ ـاڄ ؼاؼپ

 . ؼچځؽټی چؽـ ثڅ ـا قضٽبر سٽبٺ "ثفؼټی

 ڀىٷ ثفاڀؽاق ثځیبپ ٘ٹجی ـ٨بڄ ڂ دؽـثكـٲ ٌیفیٿ غب٘فار اق ٠ٽٹی ڂ ٠یځی اڀؽڂقی سدفثڅ ثب  وڃٺ ڀىٷ

 .>29=ٴؿاـڀؽټی ٜڇڃـ ټځّڅ ثڅ ټؤثف اـسجبٖ اوشٽفاـ ؼـ ـا غڃؼ ٌبیىشٵی ڂ ٸیب٬ز ؼڂٺ،

 هؾتزی اّویت -2-4-3

 ؼ٬ز قیف ټڃاـؼ ثڅ اوز ٰب٨ی ٨٭ٗ اڂ ڀٵڇؽاـی ڂ ض٩ٛ ٔفڂـر ڂ ټٍشفی اچٽیز ؼاؼپ ڀٍبپ ثفای

 :ٰځیؽ

 .اوز ٬ؽیٽی ټٍشفی یٯ ڀٵڇؽاـی ثفاثف 11 سب 5 ثیٿ خؽیؽ ټٍشفی یٯ خؿة چكیځڅ •

 2 ا٨كایً ثیٿ ثفای ی١ځی اوز، چبچكیځڅ ٰبچً ؼـِؽ 10 ټىشٹكٺ ټٍشفی، ثفای ثڇجڃؼ ؼـِؽ ؼڂ •

 .ٰفؼ چكیځڅ ؼـِؽ 10 ثبیؽ ټٍشفی ؼـِؽ

 .اوز ؼیٵف ټٍشفی 100 ٨فاـ ضٱٻ ـؼ ټٍشفی، یٯ ؼاؼپ ؼوز اق قیبپ ڂ ٔفـ •

 .ٌفٰشڇبوز ث١ؽی ټڃ٨٭یز سٽبٺ ٌفٖ دیً ټٍشفی، ـٔبیز •
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 ثیٍشف وڇٻ وڃؼآڂـی، زڃپ ؼیٵفی اچؽا٦ ټ٭بثٷ ؼـ ټؽیفیشی اڂٸڃیز سفیٿټڇٻ ټٍشفی، ـٔبیز •

 .ثبٌؽ ټی...  ڂ ټطّڃٶ سڃو١څ ثبقاـ،

 .اڂوز ټٍشفیبپ ا٘ٽیځبپ ڂ ا٠شٽبؼ وبقټبپ، چف ؼاـایی ټځؽسفیٿاـقي •

 .اوز ٌفٰشی چف ٰبـآټؽ ١٨بٸیشڇبی ؼائٽی ث٭بی ٌفٖ سځڇب ڂ٨بؼاـ، ڂ ؼائٽی ټٍشفی اڀشػبة •

 .ثبٌځؽ ټٍشفی ـٔبیز ٬جبٶ ؼـ دبیجځؽی اٸٵڃی ٌػّبً ثبیؽ اـٌؽ ټؽیفاپ •

 .ٰځیؽ ٠ٽٷ ایؽؼاؼڄ ٰڅ ٬ڃٸی اق ثیٍشف ڂ ثؽچیؽ ٬ڃٶ غڃؼ سڃاپ اق ٰٽشف ټٍشفیبپ، ا٠شٽبؼ خٹت ثفای •

 .ـڂڀؽټی ـ٬جب وٽز ثڅ ثبٌځؽ ؼاٌشڅ ٌٱبیشی ایځٱڅ ثؽڂپ ڀبـأی ټٍشفیبپ ؼـِؽ 98 •

 ٨٭ٗ ټٍشفیبپ ثفاثف ًٌ ٰځځؽ، غفیؽ ٌٽب ٌفٰز اق ټدؽؼاً ـأی ٰبټلاً ټٍشفیبپ ایځٱڅ اضشٽبٶ •

 .اوز ـأی

 ټٍٱٷ ټب، اق ٌؽپ خؽا اق ده ڂ ٰځؽټی سفٮ ـا ټب وبقټبپ ضشٽبً ڀڇبیز ؼـ ڀبـأی ټٍشفیبپ •

 .ٍٰبڀؽټی ټب ـ٬جبی وڃی ثڅ چٻ ـا آڀڇب ایځٱڅ سفټڇٻ ڂ ؼچؽ ټی اڀش٭بٶ ڀ٩ف 8 ثڅ ـا ڃؼغ ڀبـٔبیشی

 85 سب30 ثیٿ ؼچیٻ ٰبچً ؼـِؽ 5 ـا سڃٸیؽی ٰبلاچبی ؼـ ټڃخڃؼ ڀ٭ُ ثشڃاڀیٻ اٴف 

 .>30=ؼاٌز غڃاچیٻ ټٍشفیبپ ڀبضیڅ اق وڃؼ ا٨كایً ؼـِؽ

     85سب  30ٰبچً ؼچیٻ ثیٿ ؼـِؽ  5اٴف ثشڃاڀیٻ ڀ٭ُ ټڃخڃؼ ؼـ ٰبلاچبی سڃٸیؽی ـا 

 .>48=ؼـِؽ ا٨كایً وڃؼ اق ڀبضیڅ ټٍشفیبپ غڃاچیٻ ؼاٌز

 (CRM )1هؾتزی ثب ارتجبط هذیزیت 2-4-4

 یٯ ٸیٱٿ اوز، ٌؽڄ ٌځبغشڅ ـوٽیز ثڅ سدبـی چبیٌفٰز ؼـ یٯ ټڇٻ ٠ځڃاپ ثڅ CRM زڅ اٴف

 ثفای سدبـی ؽٴبڄؼی یٯ ٠ځڃاپ ثڅ ـاCRM  (،2001) 1اوڃی٩ز. ڀؽاـؼ ڂخڃؼ آپ ثفای خڇبڀی س١فی٧
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 ثیٍشف ا٘لا٠بر آڂـؼپ ثؽوز ټځٝڃـ ثڅ اـسجب٘ی اثكاـ یٯ ٠ځڃاپ ثڅ ټٍشفی ـ٨شبـ سبثیفار ؼـٮ ڂ ٨ڇٻ

 ټٍشفی اق ثیٍشف وڃؼ آڂـی ثؽوز ڀڇبیز ؼـ ڂ ټٍشفی ا٠شٽبؼ ٰىت ټٍشفی، ټٍشفی، ڀٵڇؽاـی اق

 ټؽیفیز ڂ اڀشػبة ثفای سدبـی اوشفاسمی یٯ ـا CRM ،(2002) 2سبټذىڃپ. >128=اوز ٰفؼڄ ټ١ف٨ی

 ټٍشفی سدبـی ٨ٹى٩څ ڀیبقټځؽ CRM ،ٰڅ ؼاـؼټی اؾ٠بپ ڂی .ؼاڀؽټی سف اـقي ثب ټٍشفیبپ ثب اـسجبٖ

 ٬بؼـ CRM ا٨كاـچبی ڀفٺ. اوز ټځبوت غؽټبر ٨فایځؽ ڂ ٨فڂي ثبقاـیبثی، ضٽبیز ثفای ٨فچځٵی ڂ ټطڃـ

 ـچجفی ڂ اوشفاسمی ٨فچځٳ چب،ٌفٰز ثفای سڃاڀځؽټی ڂ چىشځؽ ٰبـا ټٍشفی ثب اـسجبٖ ټؽیفیز ثڅ

 :3ـیسڇٹؽ ٨فؼـیٯ سط٭ی٭بر ڂ ٴؿٌشڅ سط٭ی٭بر ثځبثف >.54=آڂـڀؽ ٨فاچٻ ـا ټځبوت

 .ـڂڀؽټی ٌفٰز اق وبٸڅ چف ، اڀؽـأی ٴڃیځؽټی ٰڅ ټٍشفیبپ ؼـِؽ 40 سب 15 •

 .اوز خبـی ټٍشفی ض٩ٛ اق سفچكیځڅ دف ثفاثف 7 سب 5 خؽیؽ ټٍشفی ٰفؼپ دیؽا •

 .ٰځځؽټی ټفاخ١څ ؼیٵف ـ٬جبی ثڅ ٨٭ٗ ڂ ٌفش ـا غڃؼ  ڀبـٔبیشی ڀبـأی، ټٍشفیبپ ؼـِؽ 98 •

 :ؼیٵف خڇز اق

 ثفاثف ًٌ س٭فیجب ؼاـڀؽ ـٔبیز ٰبټٷ ٘ڃـ ثڅ ٰڅ ټٍشفیبڀی وبٸڅ، ؼڂ یب یٯ قټبڀی ټطؽڂؼڄ یٯ ؼـ •

 .غفڀؽټی ـا ٌفٰز ٰبلای اڀؽـأی ٨٭ٗ ٰڅ ټٍشفیبڀی

 .ٌڃؼ ؼـِؽی 80 سب 30 وڃؼ ثب٠ث ؽسڃاڀټی ټٍشفیبپ سفٮ ڀفظ ؼـ ؼـِؽی 5 ٰبچً •

 چبیچكیځڅ ٰڅ اوز آپ ټ١بؼٶ ؼچځؽ، ا٨كایً ؼـِؽ 2 ـا ٍبپټٍشفیبڀ ڀٵڇؽاـی ؼـِؽ چبٌفٰز اٴف •

 .ؼچځؽ ٰبچً ؼـِؽ 10 ـا غڃؼ اخفایی
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 ټٍشفیبپ سفٮ ٠ٹٷ ؼـثبـڄ 1ـاٰؽٸف سط٭ی٭بر ثځبثف ؼیٵف  وڃی اق ڂ 

-ټی سفٮ ـا ؼٸیٷ، ٌفٰز ثؽڂپ ؼـِؽ 68: پټٱب س٥ییف ٠ٹز ثڅ ؼـِؽ 9 ٌٱبیز: ٠ٹز ثڅ ؼـِؽ14

 ٌفٰشی چیر. ڀؽاـڀؽ ٌفٰز سفٮ ثفای غبِی ؼٸیٷ ؼـِؽ 68 ٰڅ ؼچؽټی ڀٍبپ ٠ؽؼ آغفی. ٰځځؽ

 ٨ڇٻ ثؽڂپ غلا٪، یب ټؽاـ ټٍشفی ثفسف، ٌفٰز یٯ ٠ځڃاپ ثڅ غڃؼ اـائڅ ؼـ ٘ڃلاڀی ټڃ٨٭یز سڃاڀؽڀٽی

 ٨فڂي ټبڀځؽ) CRM چبی ا٨كاـ ڀفٺ ی ڂویٹڅ څث ٠ٽٷ ایٿ. ثبٌؽ ؼاٌشڅ ټٍشفیب ڀً چبیغڃاوز ڂ ڀیبقچب

 س١بټٹی اوشفاسمیٯ ،سڃو١څ(ایځشفڀز چبی سٱځڃٸڃلی سّٽیٻ، دٍشیجبپ چبی ویىشٻ اسڃټبسیٯ، ثبقاـیبثی ڂ

 اق یٱی ټٍشفی ثب اـسجبٖ ټؽیفیز. >55=اوز ټیىف (٨ٱه ڂ ایٽیٷ ڂیؽئڃ، ِؽا، ټبڀځؽ) ټٍشفی ثب

 ثڅ ـڂ آپ اچٽیز سدبـر ؼـ ـ٬بثز سٍؽیؽ ثب ٰڅ ٌڃؼټی ټطىڃة ثبقـایبثی ٰبـ ڂ ٰىت ؼـ ټ٩بچیٻ

 و١ی ا٘لا٠بسی ٨ځبڂـی چبی٬بثٹیز ڂ ثبقاـیبثی ټ٩بچیٻ اټشكاج ثب ټٍشفی ثب ټؽیفیز اـسجبٖ. اوز ا٨كایً

 ڂ ثفغڃـؼ ټٍشفی چٽبپ چبیغڃاوشڅ ثب ټځٙج٫ ڂ ټش٩بڂر ایثڅ ٴڃڀڅ ټػشٹ٧ ټٍشفیبپ ثب سب ٰځؽټی

       >.70=ثبٌؽ ؼاٌشڅ س١بټٷ

CRM، .ثڅ ٠ځڃاپ ٬ٹت چف وبقټبپ ټٙفش اوز CRM ٰځؽ سب ث٩ڇٽؽ ٰؽاٺ ټٍشفی ټیٌفٰز ٰٽٯ  ثڅ

اـقٌٽځؽ اوز، ٰؽاٺ ټٍشفی ثبیؽ ض٩ٛ ٌڃؼ، ٰؽاٺ ټٍشفی دشبڀىیٷ اوش٩بؼڄ ڀٍؽڄ ؼاـؼ، ٰؽاٺ ټٍشفی 

ثڅ ڀؽ، ٰؽاٺ وڃؼآڂـڀؽ ڂ ثب ٰؽاٺ ثبیؽ ٬ٟٙ ـاثٙڅ ٰفؼ. ایٿ ا٘لا٠بر ااوشفاسمیٯ چىشځؽ، ٰؽاٺ ټڇٻ

ٰځؽ ڂ اٸجشڅ چف ٌفٰز ثبیؽ ڃڀٵی وفڂیه ڀیبقچبی ا٨فاؼ ٰٽٯ ټیٌفٰز، خڇز زٵڃڀٵی ٨فڂي ڂ زٵ

. ؼـ ٰٷ ثڇشف اوز ثب ا٨فاؼی ثب سٽبٺ ټٍشفیبپ غڃة ـ٨شبـ ٰځؽ اټب ڀجبیؽ ثب چٻ ؼـ یٯ وٙص ـ٨شبـ ٰځځؽ

 ٰڅ ؼاـای اـقي ثیٍشفی چىشځؽ، ثڇشف ـ٨شبـ ٌڃؼ.

سف اق خؿة ټٍشفیبپ خؽیؽ ٛ ټٍشفیبپ ٰځڃڀی ثىیبـ ثڅ ِف٨څض٩ٰځځؽ ٰڅ، سط٭ی٭بر ٰځڃڀی اؼ٠ب ټی

 ،شف اق خؿة ټٍشفی اوزاـی آپ ټڇٽسڃاپ دځؽاٌز ٰڅ خٹت ـٔبیز ټٍشفی ڂ ڀٵڇؽاوز. چٽسځیٿ ټی

ثبقاـیبثی چؽ٨ٽځؽ  قیفا ثڅ ٠ٹز ڀجڃؼ ا٘لا٠بر اق ټٍشفیبپ خؽیؽ، ؼـ اڀشػبة ټٍشفیبپ چؽ٦ ڂ ؼـ ڀشیدڅ
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، ایځٱڅ زٵڃڀڅ یٯ ټٍشفی ؼـ ثفـوی ڀٵڇؽاـی ڂ خٹت ـٔبیز ټٍشفیغڃـیٻ. چٽسځیٿ ثب ټٍٱٷ ثف ټی

سڃاڀؽ ټكایبی قیبؼی ثفای ٌفٰز ؼاٌشڅ ثبٌؽ، اټفی ټڇٻ اوز. چٽسځیٿ اـقیبثی ؼ٬ی٫ ټٍػُ، ټی

 .>71=اوز CRMاـقي ټٍشفی ڂ س٭ىیٻ ثځؽی ټٍشفیبپ چؽ٦، یٱی اق ٠ځبِف ټڇٻ ؼـ ټڃ٨٭یز 

 ثف اِڃٶ زڇبـ ٴبڀڅ اـسجب٘ی ٬فاـ ؼاـؼ: CRM(، 1997) 1ثفاوبن ڀٝف ٰفیذفن ڂ ٰڃڀشف

  وفټبیڅ ثبیؽ ټؽیفیز ٌڃڀؽ. سفیٿټڇٻټٍشفیبپ ثڅ ٠ځڃاپ 

 ؼچی ټٍشفیبپ ټش٩ڃر اوز، چٽڅ ټٍشفیبپ ټثٷ چٻ ڀیىشځؽ.وڃؼ 

 .ڀیبقچبی اڂٸڃیز، ـ٨شبـچبی غفیؽ ڂ ضىبویز ٬یٽز ټٍشفیبپ، ټش٩بڂر اوز 

 سڃاڀځؽ ثڇشفیٿ دیٍځڇبؼار ـا اـائڅ چب ټی چبی ټٍشفی ڂ وڃؼؼچی ټٍشفی، ٌفٰزثب ٨ڇٻ ټطفٮ

 >.72ؼچځؽ=

 CRMهشایبی اعتفبدُ اس عیغتن  2-4-4-1

 .ٰبچً چكیځڅ چبی ثبقاـیبثی ڂ ٨فڂي 

 .اټٱبپ ٌځبوبیی اٸٵڃچبی ټّف٦ ټٍشفیبپ 

 چبی آڀبپ.ټٍشفیبپ ڂ ؼـٮ ثڇشف اق ڀیبقټځؽی خٹت وفیٟ سف ڂ ټڃثفسف 

 .ا٨كایً ټیكاپ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثڅ وبقټبپ 

  ٰفؼپ ٌفایٗ ټفاخ١څ ټدؽؼ ټٍشفی.٨فاچٻ 

 .سڃاڀبیی ټؽٶ وبقی ـ٨شبـ ټٍشفی، ؼـڂپ ڂاضؽچبی ٰبـی 

 .چٽىڃیی ٠بٸی ټځبثٟ ٰٽیبة ثب ـاچٱبـچبی ـاچجفؼی ؼـ وٙص وبقټبپ 

 .دبوػٵڃیی وفیٟ ثڅ ؼـغڃاوز ټٍشفی 

 73=٨فاچٻ آڂـؼپ ټٱبڀیىٽی وفیٟ، ثفای ضٷ ټٍٱلار ڂ ـویؽٴی ثڅ ٌٱبیبر.< 
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 خذهبت کیفیت 5 -2

 ٘ڃـ ثڅ. ثبٌیٻ ؼاٌشڅ ٰی٩یز ټ٩ڇڃٺ اق ـڂٌځی ؼـٮ ثبیىشی غؽټبر، ٰی٩یز ؼـٮ ثفای ٴبٺ ٸیٿاڂ

 . ٴف٨ز ڀٝف ؼـ آپ ټ٩ڇڃٺ ثب آٌځبیی ثفای ـا قیف س١بـی٧ سڃاپټی ٰٹی

 کیفیت 2-5-1

 ٰی٩یز ؼ٬ی٫ س١فی٧. >74=ٌڃؼټی ڀٵفیىشڅ اوشفاسمیٯ ټڃ٨٭یز ټڇٻ اِٷ ٠ځڃاپ ثڅ ٰی٩یز ثڅ اټفڂقڄ

 ـا ٰی٩یز ڂ ٴؿاٌشڅ ٨فاسف ـا دب ټطڃـ، ټٍشفی ټفاٰك ثیٍشف ڂٸی "ثڃؼپ ٠یت ثی" قا اوز ٠جبـر

 یٯ غّڃِیبر ڂ چبڂیمٴی ټدٽڃٞ ٰی٩یز: ٴڃیځؽټی ڂ ٰځځؽټی س١فی٧ ټٍشفی ـٔبیز ثفضىت

 ټ١ځب چیر ٰی٩یز .>52=ڀٽبیؽ ثفآڂـؼڄ ـا ټٍشفی ڀیبقچبی ڂ اڀشٝبـار ثشڃاڀؽ ٰڅ اوز ټطّڃٶ یب غؽټز

 ٰی٩یز ثب قټبڀی ټطّڃٶ یٯ ؼیٵف ٠جبـسی ثڅ. ڀؽاـؼ غڃاچؽټی ڂا١٬بً ټٍشفی ء چفآڀسڅخك ثڅ ټ٩ڇڃټی ڂ

 ثب ټطّڃٶ اڀٙجب٪ ٠ځڃاپ ثڅ ثبیؽ ٰی٩یز. ثبٌؽ ؼاٌشڅ اڀٙجب٪ ټٍشفی ڀیبقچبی ڂ چب غڃاوشڅ ثب ٰڅ اوز

 ټ٩ڇڃٺ ٰی٩یز: »ٰځځؽټی س١فی٧ زځیٿ ـا ٰی٩یز ،1ثبڂٺ چیٵٿ ڂ ؼټځیٳ>.75=ٌڃؼ س١فی٧ ټٍشفی ڀیبق

 ٰٷ ٰبـآیی ا٨كایً آپ چؽ٦ ڂ چىشځؽ ټش١ڇؽ آپ ثڅ ڀىجز وبقټبپ چبیثػً سٽبٺ ٰڅ اوز وی١یڂ

 آپ، ڀڇبیی چؽ٦ ڂ ٌڃؼټی ٰی٩یز ټػٷ ٠ڃاټٷ آټؽپ دؽیؽ ټبڀٟ ٰڅ ٰٹی ٘ڃـ ثڅ اوز، ټدٽڃ٠څ

 ا٨كایً ثڅ ټځدف ٰڅ اوز وبقټبپ ثفای چكیځڅ ضؽا٬ٷ ثب ټٍشفی ڀیبق ټڃـؼ ټٍػّبر ثب ٰبټٷ ټٙبث٭ز

 >.76«= ٌڃؼټی ـٔبیز

 ؼـثبـڄ ټٙٹت اڂٸیٿ. ثبٌؽټی غؽټبر ثبقاـیبثی اؼثیبر ؼـ ټٙفش چبیٌبغڅ اق یٱی غؽټبر، ٰی٩یز

 ڂ ڀیبقچب ثشڃاڀؽ ٰڅ اوز ٰی٩یز ؼاـای غؽټشی ٰڅ اوز آپ ٰی٩یز، س١فی٧ ٘ج٫ غؽټبر ٰی٩یز

 >.75=ٰځؽ ٘ف٦ ثف ـا ټٍشفیبپ اڀشٝبـار

 ٰی٩یز ثب غؽټبر اـائڅ. ثبٌؽټی ٰی٩یز اق ټٍشفیبپ اؼـاٮ غؽټبر، ٰی٩یز سط٭ی٭بر ٰبڀڃپ ثځبثفایٿ

>. 77=ٴفؼؼټی دیٍځڇبؼ ثبقاـ ؼـ ثڇشف یبثی ټڃٟٔ ثفای ٰٹیؽی ٠ځڃاپ ثڅ ٰڅ اوز اوشفاسمی ڀڃ٠ی ثبلا
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 ضؽی سب ڂ ٤یفټٹٽڃن غؽټبر، ٰی٩یز ٰڅ اوز ایٿ ؼاـؼ ڂخڃؼ اوشفاسمی ایٿ اخفای ؼـ ٰڅ ټٍٱٹی

 غؽټبر، ٰی٩یز>. 58=ٌڃؼ ؼٌڃاـ آپ ٴیفیاڀؽاقڄ ڂ س١ییٿ ٌڃؼټی ثب٠ث ایٿ ٰڅ اوز ٰځځؽڄ ٴٽفاڄ

 اق ٰی٩یز ڂ ڀیىز آپ ټ١بؼٶ ؼ٬ی٭بً ڂٸی ؼاٌشڅ ڂاثىشٵی ـٔبیز ثب ٰڅ اوز ٌؽڄ س١فی٧ ڀٵفي ڀڃ٠ی

-ټبر ؼـ ټ٭بیىڅ ثیٿ آڀسڅ ټٍشفی ټیٰی٩یز غؽ. آیؽټی ثؽوز ٠ٽٹٱفؼ یڀطڃڄ ثب اڀشٝبـار ټ٭بیىڅ

 اـقیبثی ثفای اوز ټ٭یبوی غؽټبر، ٰی٩یز >.77=ٴفؼؼی ټیٰځؽ ٌځبوبیغڃاچؽ ڂآڀسڅ ؼـیب٨ز ټی

 ثڅ غؽټبر، ٰی٩یز اـائڅ. اوز ؼاٌشڅ ټٙبث٭ز ټٍشفی اڀشٝبـار ثب اڀؽاقڄ زڅ سب ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر ایځٱڅ

 اوز، ټځٙ٭ی ڂ ثبثز اِڃٶ وفی یٯ ثفاوبن ټٍشفی اڀشٝبـار ثب ټفٰك غؽټبر ٰفؼپ ټځٙج٫ ټ١ځبی

 اق اؼـاٍٰبپ ثب ـا اڀشٝبـٌبپ ټڃـؼ غؽټبر غؽټبر، ٰی٩یز اـقیبثی ؼـ ټٍشفیبپ 1ٴفڂڀفڂن ٴ٩شڅ ثڅ

 غؽټشی اٴف. ٰځؽ ټی س١ییٿ ڂ ٬ٕبڂر ټٍشفی ـا ٰی٩یز ثځبثفایٿ. ٰځځؽټی ټ٭بیىڅ ؼـیب٨شی غؽټبر

 ضؽ اق ٰٽشف غؽټشی اٴف اوز، ٰی٩یز ؼاـای ثبٌؽ آپ ٨فاسفاق یب ڂ وبقؼ ثفآڂـؼڄ ـا ټٍشفی اڀشٝبـ

 ـا ټٍشفی اټب اوز، دبییٿ غؽټز آپ ٰی٩یز ٰڅ ڀیىز ټ٩ڇڃٺ ایٿ ثڅ ٸكاټبًا ثبٌؽ، ټٍشفی اڀشٝبـار

 >.64=ٴفؼؼټی اـقیبثی ؼاـؼ اڀشٝبـ ټٍشفی آڀسڅ ثڅ ڀىجز غؽټبر ٰی٩یز ثځبثفایٿ. ٰځؽټی ڀبـأی

 دبیؽاـ، ڂ ثبلا ٰی٩یز ثب غؽټبر ٌفٖ اټب>. 77=اوز ڀبټٍػُ ڂ ٴفیكاپ ثځبی یٯ غؽټبر ٰی٩یز

 اوبوی اچٽیز اٴفزڅ. چىشځؽ آپ ثؽڀجبٶ وبٸٻ س٩فیطبر ڂ ڂـقٌی چبییڀٽبیځؽٴ ٰڅ اوز چؽ٨ی

 ثڅ ټځدف اټب اوز، ٌؽڄ ٌځبغشڅ س٩فیطی غؽټبر ؼچځؽٴبپ اـائڅ سڃوٗ ٨كایځؽڄ ثٙڃـ غؽټبر ٰی٩یز

 >.78=اوز ڀٍؽڄ غؽټبر ٰی٩یز دؽیؽڄ اـقیبثی یب وځدً ڂ س١ییٿ ؼـ ثیٍشف سط٭ی٭بر

 خذهبت   کیفیت ثِ تَجِ ضزٍرت 2-5-2

   :اق ٠جبـسځؽ غلاِڅ ٘ڃـڅث چبوبقټبپ ثفسف سڃوٗ ٰی٩یز ثب غؽټبر اـائڅ یٷؼلا

                                                           

Gronroos -1  
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 یب٨شڅ ا٨كایً ٴؿٌشڅ ثڅ ڀىجز ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ٰڅ اوز آپ ڂا١٬یز: ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ا٨كایً -1

 وٙص ڂ آٴبچی ا٨كایً خٽٹڅ اق ؼاؼ، ـثٗ ٠ٽٷ زځؽیٿ ثڅ سڃاپټی ـا ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ا٨كایً اوز

 .... ڂ ـ٬جب ٠ٽٹٱفؼ ڂ وبقټبپ سجٹی٥بر شفیبپ،ټٍ ؼاڀً

 ضبٶ ؼـ ټؽاڂٺ ټٍشفیبپ، ثڅ آپ اـائڅ زٵڃڀٵی ڂ غڃؼ غؽټبر ټؽاڂٺ س٥ییف ثب ـ٬جب: ـ٬جب ١٨بٸیز -2

 اټف ایٿ ؼچځؽ ا٨كایً ـا غڃؼ ثبقاـ وڇٻ سب چىشځؽ ؼـِؽؼ ـاچٱبـ ایٿ اق ڂ چىشځؽ ثبقاـ ٰفؼپ ټش٥یف

 ڂ اـس٭ب خڇز ؼـ سب وبقؼټی ڂاؼاـ ـا وبیفیٿ چٽسځیٿ. ٌڃؼټی ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ا٨كایً ثب٠ث غڃؼ

 ثفؼاـڀؽ. ٴبٺ غڃؼ غؽټبر ٰی٩یز

 چبوبقټبپ ٨فچځٵی ڂ اخٽب٠ی ا٬شّبؼی، ویبوی، ٠ڃاټٷ اقخٽٹڅ ټطیٙی ٠ڃاټٷ: ټطیٙی ٠ڃاټٷ -3

 ټٍفیبپ ز،ایځشفڀ ثڅ ؼوشفوی ٴىشفي ثب اټفڂقڄ ٠لاڂڄڅث. ٰځؽټی ثفسف ٰی٩یز ثب غؽټبر اـائڅ ثڅ ڂاؼاـ ـا

 ثب٠ث غڃؼ ڀیك ټڃٔڃٞ ایٿ آڂـڀؽ، ؼوز ثڅ خڇبپ وفاوف اق چځٵبټی ثڅ ا٘لا٠بر سڃاڀځؽټی ـاضشی ثڅ

 .ٴفؼؼټی ټٍشفیبپ اڀشٝبـار ا٨كایً

 ٰځځؽٴبپ ؼـیب٨ز ثفای غؽټبر چبیڂیمٴی ثڅ سڃخڅ ثب غؽټبر ٰی٩یز اـقیبثی: غؽټبر ټبچیز -4

 ڂ ـ٨شبـ ڀیك ڂ غؽټبر ٰځځؽڄ اضب٘څ ٨یكیٱی ٌڃاچؽ ثڅ ثڅ سڃخڅ ثب ټٍشفیبپ ؼٸیٷ ثؽیٿ. اوز ټٍٱٷ آپ

-ټی غؽټبر ٰی٩یز اـقیبثی ثڅ( ـڂڀؽټی ٌٽبـ ثڅ غؽټبر اـقیبثی ؼـ اوبوی ٠بټٷ ؼڂ) ٰبـٰځبپ ثفغڃـؼ

 .دفؼاقڀؽ

 ثبلا ـا ټٍشفیبپ چبیغڃاوشڅ ڂ اڀشٝبـار غڃؼ سف٨ی١ی ١٨بٸیز ثب چبوبقټبپ: وبقټبڀی ؼـڂپ ٠ڃاټٷ -5

 ؼاـؼ، ـا ٌؽڄ ؼاؼڄ ڂ٠ؽڄ غؽټبر اڀشٝبـ. ٰځؽټی ټفاخ١څ وبقټبپ ثڅ ٰڅ قټبڀی ټٍشفی ڀشیدڅ ؼـ. ثفڀؽټی

 .ثبٌؽ ټٍشفیبپ ؼـ ٌؽڄ ایدبؼ اڀشٝبـار دبوػٵڃی ثبیؽ وبقټبپ ٠ٽٹٱفؼ ثځبثفایٿ
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 ٠بټٷ غڃؼ غؽټبر، ٰی٩یز اق ڀبٌی ټكایبی ثبلا ټڃاـؼ ثف ٠لاڂڄ: غؽټبر ٰی٩یز اق ڀبٌی ټكایبی -6

 اـائڅ ټىش٭یٻ اثفار اق یٱی. ٰځؽټی سف٤یت ٰی٩یز ثب غؽټبر اـائڅ ثڅ ـا چبوبقټبپ ٰڅ اوز ؼیٵفی

 ثبٌؽ،ټی ټٍشفیبپ ثڅ ٰبـا ِڃـسی ثڅ غؽټبر اـائڅ خڇز وبقټبپ، سڃاڀبیی ا٨كایً ٰی٩یز، ثب غؽټبر

 آڀڇب ڂ ٰبوشڅ ٤یفٔفڂـی غؽټبر اق ٸؿا ؼاـڀؽ، چبییغڃاوشڅ زڅ ټٍشفیبپ اوز، ؼـیب٨شڅ وبقټبپ ٰڅ زفا

 غڃاچؽ ا٨كایً وبقټبپ وڃؼآڂـی غؽټبر، اـائڅ ؼـ اثفثػٍی ڂ ٰبـائی ا٨كایً ثب. ڀٽبیؽټی ؿ٦ض ـا

 ؼچبپ ثڅ ؼچبپ سجٹی٥بر ٴىشفي ڂ غفیؽ سٱفاـ ثب٠ث ټٍشفیبپ ثڅ ثڇشف غؽټبر اـائڅ چٽسځیٿ. یب٨ز

 .>79=ٴفؼؼټی ټثجز

 خذهبت کیفیت اثؼبد -2-5-3

 :ٰځؽټی ټ١ف٨ی اـ ٠بټٷ ؼڄ غؽټبر ٰی٩یز اث١بؼ غّڃَ ؼـ 1ثفی ٸٿ

-ټی اڂٶ ټفسجڅ ټٙبث٫ ڂ ؼ٬ز ثب س١ڇؽار، ٘ج٫ غؽټبر اـائڅ اوشٽفاـ ټ١ځی ثڅ ٰڅ: ا٠شٽبؼ ٬بثٹیز -1

 .ثبٌؽ

 ٌؽڄ س١ڇؽ آڀسڅ ټٙبث٫ غؽټبر اـائڅ ثفای آټبؼٴی ڂ اٌشیب٪ ټ١ځی ثڅ: ؼاٌشٿ ټىئڃٸیز اضىبن -2

 .اوز

 .اوز غؽټبر اـائڅ ثفای ڀیبق ټڃـؼ ٠ٹٻ ڂ ټڇبـر ثڃؼپ ؼاـا ټ١ځی ثڅ: ِلاضیز -3

 اٌبـڄ غؽټبر ثفای ټ١ٙٹی قټبپ ڂ ټش٩بڂر وب٠بر ؼـ ؼوشفوی وڇڃٸز ڂ اټٱبپ ثڅ ٰڅ: ؼوشفوی -4

 .ؼاـؼ

 .اوز ټٍشفی ثب ٰبـٰځبپ اـسجبٖ ؼـوشی ڂ ٰبـی ټلاضٝڅ اضشفاٺ، اؼة، ټ١ځی ثڅ: سڃأٟ -5

                                                           

Len Berry -1  
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 سځٝیٻ ټٍشفی، څث ؼاؼپ ٴڃي ٨ڇٻ، ٬بثٷ قثبپ ثڅ ټٍشفی وبغشٿ آٴبڄ ٰڅ: ټٍشفی ثب اـسجبٖ -6

 .اوز ټٍشفی ټٍٱٷ ضٷ زٵڃڀٵی س١ییٿ ڂ غؽټبر سٍفیص ټٍشفی، ڀیبق ثفاوبن ټفاڂؼار

 ؼاٌشٿ ِؽا٬ز ڂ ثڃؼپ ا٠شٽبؼ ٬بثٷ ثڅ ڂ ا٨فاؼ ٌػّیشی ڂیمٴی ڂ ٌفٰز ٌڇفر ټ١ځی ثڅ: ا٠شجبـ -7

 .ثبٌؽ

 .اوز ـاقؼاـی ڂ ټبٸی اټځیز ٨یكیٱی، ایٽځی ـیىٯ، ڂ غٙف ڀٝف اق غب٘ف آوڃؼٴی ټ١ځی ثڅ: اټځیز -8

 .ثبٌؽ ټی آڀڇب ثڅ سڃخڅ ڂ ټٍشفی غبَ چبیڀیبقټځؽی ؼـٮ ثفای سلاي ټ١ځی ثڅ: ټٍشفی ؼـٮ -9

 ڂ اثكاـ ٰبـٰځبپ، ٜبچف ٨یكیٱی، سىڇیلار ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر ٨یكیٱی ٜبچف ٰڅ: ټٹٽڃن چبیخځجڅ -10

 >79=ثبٌؽټی غؽټبر اـائڅ ثفای اوش٩بؼڄ ټڃـؼ سدڇیكار

 1الاثؼبد هذل عزٍکَ 2-5-4

چبیٍبپ اق ٰی٩یز غؽټبر  ټڃـؼ سڃخڅ ٬فاـ ټط٭٭بپ ؼـیب٨شځؽ ٰڅ ټّف٦ ٰځځؽٴبپ دځح ث١ؽ ـا ؼـ اـقیبثی

 ٌڃڀؽ.ؼچځؽ ٰڅ ؼـ ؾیٷ س١فی٧ ټیټی

 آٌٱبـ ثڃؼپ سىڇیلار ٨یكیٱی، سدیكار ڂ دفوځٷ.  :٠2ڃاټٷ ټطىڃن -1

 ثڅ ؼـوشی. سڃاڀبیی ثفای غؽټبر ڂ٠ؽڄ ؼاؼڄ ٌؽڄ ثڅ ٘ڃـ ٬بثٷ ا٠شٽبؼ ڂ : 3ا٠شٽبؼ -2

 سٽبیٷ ثفای ٰٽٯ ثڅ ټٍشفیبپ ڂ سؽاـٮ غؽټبر ٨ڃـی. :4دبوػٵڃیی -3

 ٌبپ ثفای ـوبڀؽپ ا٘ٽیځبپ ڂ ؼـوشی.بـٰځبپ ڂ سڃاڀبییؼاڀً ڂ سڃأٟ ٰ :5ا٘ٽیځبپ -4

 .ٌڃؼسڃخڅ ٨فؼی ٰڅ ثڅ ټٍشفیبپ ؼاؼڄ ټی: ؼ٬ز ڂ 1چٽؽٸی -5

                                                           

Servqual -1  

Tangibles -2 

Reliability -3  

Resposivness -4  

Assurance -5  
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 اثؼبد فیشیکی یب ػَاهل هلوَط:  -1

بٺ ایٿ اث١بؼ سّڃیفی ؼ سىڇیلار، سدڇیكار، دفوځٷ ڂ ٰبلاچبی اـسجب٘ی اوز. سٽاث١بؼ ٨یكیٱی ٌبټٷ ڂخڃ

 .ؼچؽقیبثی ٰی٩ی آپ ـا ټؽ ڀٝف ٬فاـ ټیوبقڀؽ ٰڅ ټٍشفی )غّڃِب ټٍشفی خؽیؽ( ثفای اــا ٨فاچٻ ټی

 قبثلیت اػتوبد:  -2

ار ټٍشفی سبټیٿ ثبٌؽ، ثڅ ٘ڃـی ٰڅ ٰڅ اڀشٝبـر ثڅ ٌٱٹی ټٙٽئٿ  ٬بثٷ ا٠شٽبؼ ټیسڃاڀبیی اڀدبٺ غؽټب

غؽټبسی ؼـ  قټیځڅ قټبپ  ٌڃؼ. ټ١ځبی ؼیٵف ٬بثٹیز ا٘ٽیځبپ ٠ٽٷ ثڅ س١ڇؽار اوز، ی١ځی اٴف وبقټبپ

 چبیی ټی ؼچؽ ثبیؽ ثڅ آپ ٠ٽٷ ڀٽبیؽ.ڃڄ اـائڅ غؽټز ڂ چكیځڅ غؽټز ڂ٠ؽڄاـائڅ غؽټز، ٌی

 :هغئَلیت پذیزی یب پبعخکَیی -3

ثڅ ټٍشفی اوز. ایٿ ث١ؽ اق ٰی٩یز غؽټز سبٰیؽ  دؿیفی سٽبیٷ ثڅ چٽٱبـی ڂ ٰٽٯټفاؼ اق ټىئڃٸیز

چب، وڃالار ڂ ٌٱبیبر ټٍشفی ؼاـؼ. ټ١یبـ ىبویز ڂ چڃٌیبـی ؼـ ٬جبٶ ؼـغڃاوزثف ڀٍبپ ؼاؼپ ض

س١فی٧ ټىئڃٸیز دؿیفی، ټؽر قټبڀی اوز ٰڅ ټٍشفی ټدجڃـ اوز ثفای ؼـیب٨ز ٰٽٯ یب دبوع ثڅ 

 .وڃالاسً ټځشٝف ثٽبڀؽ

 :ٌبىیاطو تیقبثل -4

 ثڅ ځبپیا٘ٽ ضه ٯی یاٸ٭ب یثفا وبقټبپ ٰبـٰځبپیی سڃاڀب ڂی ىشٵیٌب بڀٵفیث ٿیسٕٽ ڂ ٔٽبڀز

ی ؼاـا ٰڅ اوز ټڇٻی ؼـغؽټبس ټػّڃِب غؽټز زی٩یٰ اق ث١ؽ ٿیا. اوز وبقټبپ ثڅ ڀىجزی ټٍشف

 .ثبٌځؽی ثبلاسف ىٯیـ

 :یّوذل -5

                                                                                                                                                                          

Empathy -1  
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 بپیټٍشف ٰڅی ٘ڃـ ثڅ .ڃؼٌی امڄیڂ ثفغڃـؼ آڀڇب اق ٰؽاٺ چف ثب ا٨فاؼی څیـڂض ثڅ سڃخڅ ثب ځٱڅیای ١ځی

 . ]58[چىشځؽ ټڇٻ وبقټبپی ثفا ڂ ٰفؼڄ ؼـٮ ـا آڀڇب وبقټبپ ٰڅ ٌڃڀؽ ٬بڀٟ

 هذل تحلیل ؽکبف کیفیت خذهبت:  -2-5-5

 ثڅ غؽټز ځؽی٨فا ؼـ ـا غؽټبر ؼچځؽٴبپاـائڅ  ټٍٱلار اقی ٨ڇفوش ،(1985) 1چٽٱبـاڀً ڂ دبـاوڃـاټبپ

 آڀڇب ټؽٶ ٿیا ؼـ. اڀؽٰفؼڄ اـائڅ ـا غؽټبر زی٩یٰ اقی ټؽٸ آڀڇب 1988 وبٶ ؼـ. اڀؽ ٰفؼڄ بپیث بپیټٍشف

 بڀٵفیث ٌٱب٦ 5 ٿیا. اڀؽٰفؼڄ بپیث ـا اوز آټؽڄ ڂخڃؼ ثڅ ٨بٰشڃـ ټؽٶ 10 ٿیث ؼـ ٰڅی وبقټبڀ ٌٱب٦ 5

 5 ٿیا. ٰځځؽ ٿیسأټ ـای ټٍشف اڀشٝبـار ڂ زیـٔب سڃاڀځؽیڀٽ غؽټبر ؼچځؽٴبپ اـائڅ ٰڅ ثبٌؽیټی ٹیؼلا

 4. ٌڃؼ اڀدبٺ غؽټبر زی٩یٰ ثڇجڃؼ خڇز ؼـ ؽیثبی سلاٌ ڂ بقیڀ ٰڅ اوز ټٙٹت ٿیا بڀٵفیث ٌٱب٦

 ٌٱب٦ ٿیدځدٽ ڂ ٌڃؼیټ بپیټٍشف ثڅ ټٙٹڃة غؽټبر اـائڅ ټبڀٟ ٰڅ چىشځؽی اِٹ ټڃاڀٟ اق اڂٶ ٌٱب٦

 .ثبٌؽیټ غؽټز اق بپیټٍشف اؼـاٰبر ڂ اڀشٝبـار اقی ڀڃ٠ كیڀ

 اقی غؽټبس ټفاٰك فاپیټؽ اؼـاٰبر ثب بپیفټٍش اڀشٝبـ ټڃـؼ غؽټبر ٿیث ٌٱب٦ ٿیا :اڂٶ ٌٱب٦

 دڅیڀش ؼـ. اوز بپیټٍشف اڀشٝبـار ثڅ فاپیټؽی سڃخڇیث ٌٱب٦ ٿیا ٠ٹز. ثبٌؽیټی ټٍشف اڀشٝبـار

 .ٰځځؽی ـأ ـا بپیټٍشف ڂ ثفآڂـؼڄ ـا بپیټٍشفی چبغڃاوشڅ ڂ بقچبیڀ سڃاڀځؽیڀٽ آڀڇب

. ثبٌؽیټ ٌؽڄ اـائڅ غؽټبری مٴیڂ ثب بپیفټٍش اڀشٝبـار اق فاپیټؽ اؼـاٮ ٿیث ٌٱب٦ ٿیا :ؼڂٺ ٌٱب٦

 .ثبٌؽیټ ثبقاـی ثجبسی ث ڂی سڃخڇیث ز،یفیټؽ بـیاغش ؼـ ټځبثٟ زیټطؽڂؼ ٌٱب٦ ٿیا ٠ٹز

 ٌٱب٦ ٿیا. ثبٌؽیټ غؽټبر زی٩یٰی مٴیڂ ثب غؽټبر ٠فٔڅی زٵڃڀٵ ٿیث ٌٱب٦ ٿیا :وڃٺ ٌٱب٦

 ـایی بـچبیټ١ زیفیټؽ اٴفی ضش زڃپ. اوز ٰبـٰځبپ سڃوٗ غؽټز ٠فٔڅی زٵڃڀٵ ؼـی ڀبسڃاڀ ٠ٹز ثڅ

 . ىشځؽیڀ آپی اخفا ثڅ ٬بؼـ ٰبـٰځبپ ٰځؽ، ٿیسؽڂ غؽټز ٠فٔڅی ثفا

 ٌٱب٦ ٿیا ٠ٹز. اوز بپیټٍشفی غبـخ اـسجب٘بر ثب غؽټبر ٷیسطڃ ٿیث ٌٱب٦ ٿیا :زڇبـٺ ٌٱب٦

 ـ٨شٿ ثبلا اوش٩بؼڄ بپیټٍشف ثب اـسجبٖ ؼـ دڃذ ڂ ٰبؾة ٥بریسجٹ اق زیفیټؽ ٰڅی قټبڀ ٰڅ اوز ٿیا
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 ڀىجزی ټځ٩ اضىبن ـٌؽ ثب٠ث ڀٍڃؼ ثفآڂـؼڄ بپیټٍشف اڀشٝبـار ٰڅی قټبڀ. ٌڃؼیټ بپیټٍشف اڀشٝبـار

 .ٌڃؼیټ بپیټٍشف ؼـ وبقټبپ آپ ثڅ

 ڂخڃؼ ثڅ ٠ٹز. ؼچؽیټ ـظ ٌؽڄ اؼـاٮ غؽټبر ثب اڀشٝبـ ټڃـؼ غؽټبر ٿیث ٌٱب٦ ٿیا :دځدٻ ٌٱب٦

 ث١ؽ ٰڅی غؽټبس ثب غؽټبر ب٨زیؼـ اق ٬جٷ بپیټٍشف اڀشٝبـار ٰڅی قټبڀ ٰڅ اوز ٿیا ٌٱب٦ ٿیا آټؽپ

 ب٨زیؼـ اق ٬جٷ بپیټٍشف اڀشٝبـار اق ثڇشف ٌؽڄ ب٨زیؼـ غؽټبر اٴف. اوز ټش٩بڂر ٰځځؽیټ ب٨زیؼـ اق

 اق ثؽسف بپیټٍشف سڃوٗ ٌؽڄ ب٨زیؼـ غؽټبر اٴف ڂ چىشځؽ غڃٌځڃؼ ڂی ـأ بپیټٍشف ثبٌؽ، غؽټز

ی ٌػّ اڀشٝبـار ڂ ؼچبپ ثڅ ؼچبپ ٥بریسجٹ ـڂ ٿیا اق ثڃؼ غڃاچځؽی ڀبـأ بپیټٍشف ثبٌؽ آڀبپ اڀشٝبـار

 .ؼاٌز غڃاچؽ فیسأث بپیټٍشف اڀشٝبـار ثف ٴؿٌشڅ سدبـة ڂ

 زفا ځٱڅیا ٷیؼٸ. چىشځؽ بپیټٍشف غؽټبر، زی٩یٰیی ڀڇب بةیاـق ٰڅ اوز آپی ؼچځؽڄڀٍبپ ټؽٶ ٿیا

 ڂی ټٍشف اڀشٝبـار ر،غؽټب ؼچځؽڄ اـائڅی چبیآٴبچ ثڅی ثىشٵ ىشځؽیڀی ـأ غؽټبر اـائڅ اق بپیټٍشف

 ڂ غؽټز ب٨زیؼـ اق ٬جبٶ اڀشٝبـار ٿیث ٌٱب٦ وجتی ٠ڃاټٹ چفضبٶڅ ث .ؼاـؼ غؽټبر ٷیسطڃی زٵڃڀٵ

 .]81[ٌڃؼیټی ثځؽٻیس٭ى ٌٱب٦ 5 ؼـ ڂ. ٌڃؼی ټ غؽټز اق ث١ؽ
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 (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) غؽټبر زی٩یٰ ٌٱب٦ یٹیسطٹ ټؽٶ: 2 -2 ٌٱٷ

 

 بىیهؾتز تَعط خذهبت تیفیکی بثیارسی چگًَگ -2-5-6

ی بقچبیڀ څیدبثف  ٰڅ ؼاـڀؽی اڀشٝبـاس غؽټبر زی٩یٰ ټڃـؼ ؼـ ٰځځؽ،ی ؽاـیغف ـا غؽټز ٯی بپیټٍشف ٰڅ آپ اق ٬جٷ   

 ټّف٦ ڂ ؽیغف اق ؽث١. ؼاـؼ ٬فاـ غؽټز ؼچځؽڄ اـائڅ وبقټبپ ٥بریسجٹ ڂ اڀؽؽڄیٌځ ٰڅیی چبڅیسڃِ ٴؿٌشڅ، سڃ١٬بر ،یٌػّ

 اـائڅ غؽټبر اٴف ضبٶ. ٰځځؽیټ ىڅیټ٭ب ـا اڀؽٰفؼڄ ب٨زیؼـ ڂا١٬ب آڀسڅ ثب اڀؽؼاٌشڅ سڃ٬ٟ ٰڅ ـای شی٩یٰ بپیټٍشف غؽټبر

ی ڂا١٬ زی٩یٰ اٴف اټب. اوز ټځبوت غؽټز آپ ٰڅ ٰفؼ غڃاچځؽ اضىبن آڀڇب فؼ،ی٬فاـٴی فیدؿسطٽٷ ټځٙ٭څ ؼـ ٌؽڄ

 ٰځځؽڄ اـائڅ ٠ٽٹٱفؼ ٿیث زی٩یٰ ٌٱب٦ بی اغشلا٦ ٯی ثبٌؽ، بپیټٍشف اڀشٝبـ ثب فیټ٥ب ڂ ټځبوت غؽټبر وٙص اق سفٿییدب

 ]. 55[زاو ٌؽڄ دبؼیای ټٍشف اڀشٝبـار ڂ غؽټز
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 غت؟یچ(TQM) 1جبهغ تیفیک تیزیهذ 2-6

TQM ٨ٹى٩څ. ٌڃؼیټ وبقټبپ ؼـ ټىشٽف ثڇجڃؼ وجت ٰڅ اوزی ٰٹ ټ٩ڇڃٺ ٯی TQM ٰثف ؽیسأ 

 ٿیا. اوز ٟیڂو بـیثى آپ ڃٶٽٌ ؼاټځڅ ڂ ؼاـؼی وبقټبڀ فی٨فاٴ ڂ ثجبر ثب ټځىدٻ، ٯ،یىشٽبسیو ؽٴبڄیؼ

 ټىشٽفسٽبٺی ثڇىبق ؼڀجبٶ ثڅ كیڀ زیفیټؽ وٙص ؼـ ڂ ؼاـؼ ؽیسأٰ بپیټٍشفی ٰٹ زیـٔب ثف ىشٻیو

 فیق ِڃـر ـاثڅ آپ ٻیسڃاڀی ټ ٻیٰځ سڃخڅ TQM ؼـ ٰٹٽبر سٯ سٯ ثڅ اٴف. ځؽچبوزی٨فا ڂ چب ىشٻیو

 :ٻیٰځ ٧یس١ف

 .چىشځؽ ټش١ڇؽ لاٰبټیی اخفا اـٌبؼ ا٨فاؼ :زیفیټؽ

 .ٌڃؼی ټ ثفآڂـؼڄ بپیټٍشف ٌؽڄ بپیثی چبغڃاوشڅ ڂی ٔٽځی چبغڃاوشڅ :زی٩یٰ

 ڂ بپیټٍشف خٽٹڅ اق) ٌڃؼیټ فیؼـٴ ټىشٽف ثڇجڃؼ ؼـ ثبٌؽ اـسجبٖ ؼـ وبقټبپ ثب ٰڅ ٰه چف: خبټٟ

 .]82[(ٰځځؽٴبپ ٿیسبټ

 یهؾتز تیرضب هفَْم 2-7

 زیـٔب وٙص ٰڅ اوز ٿیا ثف ا٠ش٭بؼ زڃپ اوز، چبٌفٰزی ثفا ټىئٹڅ سفیٿټڇٻی ټٍشف زیـٔب

 وٹٙبپ ،یټٍشف ٰڅ چىشځؽ ثبڂـ ٿیثفای لادځی چبٌفٰز. ]83[اوز ټڃثف آڀڇب ؽیغفی اٸٵڃ ثف بپیټٍشف

 ٿیسأټ. ]84[چىشځؽ ٌفٰزی اِٹ ټځبثٟ ڂ څیوفټب بپیټٍشف. اوز زیاڂٸڃ ؼـ اڂ زیـٔب خٹت ڂ اوز

 زی٩یٰ ثڇجڃؼ ڂ ثبقاـ وڇٻ ًیا٨كا وڃؼ، ًیا٨كا ټبڀځؽ ثبقاـ، ؼـ اچؽا٦ فٵیؼ سط٭٫ ثڅی ټٍشف زیـٔب

 ڂی اخشٽب٠ ٠ٹڃٺ دمڂچٍٵفاپ ٰڅ، ٻیبثییټ ؼـ ټځؽیـٔبیز بریاؼث ټفڂـ ثب. ]85[ٌڃؼیټ ټځدف

 س١بـ٦ ٿیا ٰڅ اڀؽ،ؼاٌشڅی ټځؽزیـٔب ؼـټڃـؼ ٧یس١ف 20 ضؽا٬ٷ ٴؿٌشڅ، وبٶ 30ی ٘ی ـڂاڀٍځبو

 ٿیا حیڀشب. اڀؽٴف٨شڅ ٬فاـ ًیآقټب ڂی ثفو ټڃـؼ ،یټٍشف چٽبپ بی چبیآقټڃؼڀ ثب ټّبضجڅ ٫ی٘ف اق اٰثفا

 ټفڂـ ثب. چىشځؽی دڃٌچٻی  ؼاـا چٻ ثب ىڅیټ٭ب ؼـ ٧یس١بـ ٿیا ٍشفیث ٰڅ، اوز ؼاؼڄ ڀٍبپ چبیثفـو

 چٽڅ ؼـی اِٹ ٠بټٷ وڅ ٰڅ ٌڃؼیټ ټلاضٝڅی ټځؽزیـٔب ٧یس١بـ ټڃـؼ ؼـ ټط٭٭بپ ڀٝفار ڀ٭ٙڅ

                                                           

Customer Rolationship Managment -1 
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 ثؽوز ـا یټځؽزیـٔب اق خبټٟ ٧یس١ف ٯی یټجځب سڃاڀځؽیټ ٠ڃاټٷ ٿیا ټدٽڃ٠څ ٰڅ ؼاـؼ ڂخڃؼ ٧یس١بـ

 :قا ٠جبـسځؽ ٠ڃاټٷ ٿیا .ؼچؽ

 .اوزی ٌځبغش بی ټش٭بثٷ ؼـٮ اقی ضبٸش بی( ی٠ب٩٘) یاضىبوی اٸ١ٽٹ ٠ٱه بپ،یټٍشف زیـٔب. 1

 غؽټز اق اوش٩بؼڄ سدفثڅ ڂ ؽیسڃٸ اق اڀشٝبـار ثف مڄیڂ سٽفٰك ثب اـسجبٖ ؼـی دبوػ بپ،یټٍشف زیـٔب. 2

 .اوز

 بی اڀشػبة ٿیاڂٸ اق ث١ؽ ټثلا. ؼچؽیټ ـظی قټبڀ ؼڂـڄ ٯی ؼـ ٰڅ اوزی اٸ١ٽٹ ٠ٱه ،یټٍشف زیـٔب .3

 .]86[فڄی٤ ڂ ټٱفـی چبسدفثڅ اوبن ثف

 ؽیغف ـ٨شبـ ټػشٹ٧ ټفاضٷ ٿیثی اـسجب٘ ٠ځڃاپ ثڅ ٰڅ اوز بةیاـق زی١٨بٸ دڅیڀشی ټٍشف ټځؽیـٔبیز

 ٌڃڀؽ، ټځؽزیـٔبی غبِ غؽټبری ٹڅیڂو ثڅ بپیټٍشف اٴف ټثبٶی ثفا. ٰځؽیټ ٠ٽٷ ٰځځؽڄ ټّف٦

 ؼـثبـڄ ٵفاپیؼ ثڅ اضشٽبلا ٿیچٽسځ ټځؽ،زیـٔب بپیټٍشف. ڀٽڃؼ غڃاچځؽ سٱفاـ ـا غڃؼ ؽیغف اضشٽبلا

 ؼـ. ٌڃڀؽیټ فیؼـٴ ټثجز ؼچبپ ثڅ ؼچبپ ٥بریسجٹ ؼـ دڅ،یڀش ؼـ ٰڅ ځؽیٴڃیټ ـا غڃؼ ټٙٹڃة سدبـة

ی ټځ٩ ؼچبپ ثڅ ؼچبپ ٥بریسجٹ ؼـ ڂ ڀٽڃؼڄ ٬ٟٙ ٌفٰز ثب ـا غڃؼ اـسجبٖ اضشٽبلاًی ڀبـأ بپیفټٍش ټ٭بثٷ

ی بثیثبقاـ دفؼاقاپ څیڀٝف اقی ټػشٹ٩ ٧یس١بـ ،یټٍشف ټځؽیـٔبیز ټ٩ڇڃٺ ثب ـاثٙڅ ؼـ. ٌڃڀؽیټ فیؼـٴ

 .اوز ٌؽڄ اـائڅ

 ٯی ثڅ ڀىجزی ټٍشف ٯی ڀٵفي بی اضىبن ٠ځڃاپ ثڅ ـای ټٍشف ټځؽیـٔبیز ،(2000) 1ڀبِف ڂ خٽبٶ

 .]87[ٰځځؽیټ ٧یس١ف آپ اق اوش٩بؼڄ اق ث١ؽ غؽټز بی ټطّڃٶ

 ىڅیټ٭ب اق ٰڅ ٌػُ، ځؽیڀبغڃٌب بی ځؽیغڃٌب اضىبن اق اوز ٠جبـر ټځؽیـٔبیز ٰبسٹف ا٠ش٭بؼ ثڅ

 .]44[ٌڃؼیټی ڀبٌ اڂ اڀشٝبـار ثب بنی٬ ؼـی ڂی ؾچځ ٠ٽٹٱفؼ
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ی اـقٌ ـاثٙڅ بی ټ١بټٹڅ ٯی ی٘ی ټٍشف اؼـاٮ دڅیڀش ؼـی ټٍشف زیـٔب» :ټ١ش٭ؽڀؽ 1یٴبٸڃڂ ڂ ثلاڀسبـؼ

ی چبځڅیچك ڂ ٽزی٬ ثڅ ٌؽڄ اڀدبٺ غؽټبر زی٩یٰ ڀىجز ثب اوزی ټىبڂ ٽزی٬ ٰڅی ٘ڃـ ثڅ اوز

 زیـٔب: اوز ٴڃڀڅ ٿیا ڀٝفاپ،ِبضت اقی بـیثى ٬جڃٶ ټڃـؼی ټٍشف زیـٔب ٧یس١ف .]88[«یټٍشف

ی ڂا١٬ ٠ٽٹٱفؼ ثب ؽیغف اق ًیدی ټٍشف ٝبـاڀش ټڃـؼ ٠ٽٹٱفؼ ىڅیټ٭ب اق ٰڅ اوزی ادڅیڀشی ټٍشف

 . ]88[ؽیآیټ ؼوز ثڅ ٌؽڄ دفؼاغزی چبځڅیچك ڂ ٌؽڄ اؼـاٮ

 یهؾتز تیرضب ثِی بثیدعت تیاّو 2-7-1

ی ثفای ټٍشف ټځؽیـٔبیز زیاچٽ ثبٌځؽ؟یټی ټٍشف ټځؽیـٔبیز ثڅی بثیؼوش بقټځؽیڀ چب ٌفٰز زفا

 بپیټٍشف اٴف ٰڅ اوز ٿیا ؼاڀىشٿ ثڅ بجیاضش چبوڃاٶ ٿیا ثڅ ؼاؼپ خڃاةی ثفا ىز؟یز چبٌفٰز

 ڂ ؼاـڀؽ ٌفٰزی ثفای ټځب١٨ زڅ ټځؽزیـٔب بپیټٍشف ځٱڅیا وذه ڂ ا٨شؽیټی اس٩ب٬ زڅ ثبٌځؽی ڀبـأ

 ثب ـاثٙڅ ؼـ ٴبڄ ریچ بپ،یټٍشف% 96 ٰڅ ؼچؽیټ ڀٍبپ ٭بریسط٭. بثؽییټ ؼوز آپ ثڅ ٌفٰز زٵڃڀڅ

 ثف ،یڀبـأ بپیټٍشف ٿیا% 90 ٰڅ ٿیا ڂ ٰځځؽیڀٽ زیٌٱب غؽټبر ڂ ټطّڃلار ثؽ زی٩یٰ ڂ ثؽ ـ٨شبـ

 ٿیا% 30 ڂ ځؽیٴڃیټ ڀ٩ف 9 ثڅ ا٬ٷ ـاضؽ غڃؼی ڀبـاضش ،یڀبـأ بپیټٍشف ٿیا اق ٺٰؽا چف. ٴفؼڀؽیڀٽ

 ؼچځؽیټ ڀٍبپ ټٙبٸ١بر ٿیچٽسځ. ؼچځؽیټ اڀش٭بٶ ـا غڃؼی ڀبـاضش ڀ٩ف 20 اق ًیث ثڅی ڀبـأ بپیټٍشف

 ٵفیؼ ٠جبـر ثڅ. ثبٌؽیټی ١٨ٹی ټٍشفی ڀٵڇؽاـ اق سفځڅیدفچك ثفاثف 6 ؽیخؽی ټٍشف ٯی خؿة ٰڅ

ی ضبٸ ؼـ ٿیا. اوز سفاـقاپ یٹیغ ؽیخؽی ټٍشف ٯی ڀٽڃؼپ ؽاید اقی ١٨ٹ بپیټٍشفی ڀٵڇؽاـ ټ١ٽڃلاً

 ڂ٨بؼاـ، دڅیؼـڀش ڂټځؽ ـٔبیز یټٍشف ٯ. یچىشځؽ ځڅیچك دف ڂ ټٍٱٷ ځؽچبی٨فا ٿیا اق ٰؽاٺ چف ٰڅ اوز

 ٿیا اٴف مڄیڂ ثڅ. ٰځؽ ځڅیچك ٌفٰز ؼـ ؼاٌشځً، اـسجبٖی چبوبٶ ٘ڃٶ ؼـ یبؼیق ټجبٸ٣ اوز ټٽٱٿ

. ٌڃؼ ٫یسٍڃ اوز، ؼاؼڄ ـا آپ ٷیسطڃ ڂ٠ؽڄ وبقټبپ ٰڅ زی٩یٰ ثبی غؽټبس ب٨زیؼـ ٹڅیڂو ثڅی ټٍشف

 اوز سفځڅیچك ٰٻی ٹیغ ؽیخؽی ټٍشف ٯی یثفا خىشدڃ اق ټڃخڃؼ بپیټٍشف ثب ؼاٌشٿ س١بټٷ ٿیثځبثفا

]90[. 
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 یهؾتز تیرضب جلتی ثزایی رّبراّکب 2-7-2

 ،یوڃڀ شبٰبڀٿ،ی ټبسىڃي ټكؼا، خٽٹڅ اقی لادځی چبٌفٰز ٰبـ ؼـټڃـؼ فایاغ ٰڅیی چبدمڂچً حیڀشب

ی ټٍشف ثڅ غؽټبر اـائڅ زی٩یٰ ثڇجڃؼی ثفا ٰڅ ؼچؽیټ ڀٍبپ اوز، ٌؽڄ اڀدبٺ ڃسبیسڃ ڂ ٌبـح جب،یسڃٌ

 .اوز لاقٺ ڂی ٔفڂـ ا٬ؽاٺ چ٩ز

 یټٍشفی چبغڃاوشڅ ڂ ټځب٨ٟی ـاوشب ؼـ ٌفٰز زیټأټڃـ ٿییسج ٿییس١(اٸ٧

. اوز زیفیټؽ چؽ٦ ٿیڀػىش ،یټٍشف زیـٔب خٹت ٰڅ ثبڂـڀؽ ٿیا ثف یلادځی چببةیثبقاـ اقی بـیثى

-یاوشفاسمی اِٹ ٧یڂٜب ڂ چبزیټىئڃٸ اقخٽٹڅ ،یټٍشف ٿیسأټ ټځب٨ٟ خڇز ؼـ ٌفٰز زیټأټڃـ ٿییسج

 ثف ڀبٜفی شیفیټؽ ا٬ؽاټبر تیسفس چٻ ڂ چبـڂي ڂ ٯیسبٰش اٰځڃپ چٻ فایق ؽ،یآیټ ضىبة ثڅی لادځ یچب

 ٌفٰزی چبچؽ٦ ڂ چبزیټأټڃـ اٴف. ٰځؽیټ ٿییس١ آپی اوشفاسم ـا ٌفٰزی چبچؽ٦ ڂ زیټأټڃـ سط٭٫

 سٽبٺ ٰڅ ؼاـؼ ڂخڃؼ غٙف ٿیا ٌڃؼ، ٧یس١ف ڂ ٿییس١ وڇبٺ اـقي ڂ ٨فڂي ثڅ ټفثڃٖ ټىبئٷی ـاوشب ؼـ ـا

 .ؽیؼـآ اخفا ثڅ څیثبڀڃ اټف ٯی ٠ځڃاپ ثڅی ټٍشف زیـٔب ٰفؼپ اؼ٬ٹٽؽ ثب آڀڇب ا٬ؽاټبر ڂ چب ثفڀبټڅ

 ټځبوت ٰبـٰځبپ ځًیٴك(ة

 ثفغڃـؼ بپیټٍشف ثب ٰځځؽ اوشػؽاٺ ـای ا٨فاؼ سب اڀؽؼاؼڄ غفج ثڅی فیٴزٍٻ سلايی لادځی چبٌفٰز

 ٭بًیؼ٬ ،یټٍشف زیـٔب ٿیسأټ ثف ڀبٜفی چبثفڀبټڅی اخفا ثڃؼپ كیآټ زیټڃ٨٭. ثبٌځؽ ؼاٌشڅ ټځبوت

ی ثفا ٰڅ اوزی ٰبـٰځبڀ اق اوش٩بؼڄ ٴفڂ ؼـ سځڇب ،یلادځی چبٌفٰز ؼـ زی٩یٰ ٰځشفٶ زیټڃ٨٭ چٽبڀځؽ

 غڃؼ ٰبـٰځبپ ٰڅ ٰڃٌځؽیټ سځڇب ڀڅی لادځ ثكـٲی چبٌفٰز. ثبٌځؽ ثفغڃـؼاـ لاقٺی چبكڄیاڀٵ اق ٰبـ ٿیا

 اوشػؽاٺ بپیټش٭بٔ ثب ضجڅټّب ٫ی٘ف اق ثٹٱڅ ٰځځؽ، اڀشػبة چبؼاڀٍٵبڄ ٿیثڇشف لاپیاٸشطّ ٨بـ٢ بپیاقټ ـا

 .ٰځځؽ ضبِٷ ځبپیا٘ٽ آڀبپ، ؼـ لاقٺ ٗیٌفا ڂی ٰب٨ی چبكڄیاڀٵ ڂخڃؼ اق ٰځځؽیټ سلاي
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 ٰبـٰځبپ ثبقآټڃقی ڂ آټڃقي( ج 

 ڂ دیر ؼـ دیر ٨فآیځؽی ،(ټىشٽف ثڇجڃؼ) ٰبیكپ ثڅ ټڃوڃٺ ـڂي چٽبڀځؽ ټٍشفی ـٔبیز سبټیٿ لادٿ ؼـ 

-اڀٵیكڄ اٸ٭بی ڂ غؽټز اق ټثجز سٹ٭ی ایدبؼ آټڃقي چؽ٦. ٌڃؼټی آ٤بق آټڃقي ثب ٰڅ اوز ایقڀدیفڄ

 ڀٝف خٹت ڂ غؽټبر اـائڅ ٰی٩یز اـس٭بی اڀىبڀی، ڀیفڂی زفغً ټیكاپ اق ٰبوشٿ ٰبـٰځبپ، ؼـ لاقٺ چبی

 .اڂوز ټٍشفی

 آڀڇب ٰی٩یز ؼائٽی اـقیبثی ڂ ٰی٩یز چبیاوشبڀؽاـؼ وبغشٿ ـایح( ؼ

-ټی ـظ ټٍشفی ثب ٴ٩شٵڃ ڂ ټلا٬بر اڂٶ ثبڀیڅ 60 چٽبپ ؼـ اس٩ب٪ سفیٿټڇٻ ٰبـ، ٰىت ڂ سدبـر ٠بٸٻ ؼـ

 ثڅ ټٍشفی ؾچٿ ؼـ ټٙٹڃثی ڂ ؼـوز سبثیف ٌفٰز، ٰبـٰځبپ آیب ؼیؽ ثبیؽ ڂا١٬یز، ایٿ ثڅ سڃخڅ ثب. ؼچؽ

 ڂ ڀ٭ً اق ٰبـٰځبپ ڂ٬ڃ٦ ڂ ؼاـؼ؟ ا٘لاٞ ڀٝف ؼـ ـا اضڃاٶ ڂ اڂٔبٞ چٽڅ ٌفٰز، آیب ٴؿاـڀؽ؟ټی خب

 ثفغڃـؼاـ ثىیبـی اچٽیز اق ټٍشفی، سڃ١٬بر ثف آڀڇب اٌفا٦ ڀیك ڂ ڀٽبیځؽ ای٩ب ثبیىزټی ٰڅ ټىئڃٸیشی

-ټی اڂ ڀبـٔبیشی ڂ ـٔبیز ټٍشفی، چبیغڃاوشڅ ڂ اڀشٝبـار ؼائٽی س٥ییف ڂ قټبپ ٴؿٌز ثب چٽفا .اوز

 اوش٩بؼڄ غڃثی ثڅ ټٍشفی ڀٝفار ڀ٭ٙڅ اق ڂ آڂـؼ ٨فاچٻ ـا ټٍشفیبپ ڀٝفار اڀش٭بٶ ڂ اثكاـ ثفای ثبیىز

 .ٰځؽ

 ټٍشفی ـٔبیز ثڅ ؼوشیبثی ثفای سٱځڃٸڃلی اق اوش٩بؼڄ ( ڄ

 ـڂق ثڅ ـڂق اڂ، ـٔبیز خٹت ڂ ټٍشفی ثڅ غؽټز اـائڅ ټځٝڃـ ثڅ لادځی چبیٌفٰز اق ای٨كایځؽڄ ٌٽبـ

 ثب ڀبویڃڀبٶ ِځ١شی ٌفٰز ټثبٶ ٠ځڃاپ ثڅ. آڂـڀؽټی ٠ٽٷ ثڅ سٱځڃٸڃلی اق ثڇشفی ټفاست ثڅ چبیاوش٩بؼڄ

 چبیغڃاوشڅ ثب ٰځځؽڄ ټّف٦ چب ټیٹیڃپ ڀیبق ثب ټشځبوت اوز سڃاڀىشڅ ٨شڅدیٍف سٱځڃٸڃلی اق اوش٩بؼڄ

 ثڅ ڀبویڃڀبٶ ضبٔف ضبٶ ؼـ. ٰځؽ ٠فٔڅ ثبقاـ ثڅ ڂ سڃٸیؽ ـا دف٘ف٨ؽاـی چبی ؼڂزفغڅ ټش٩بڂر، ٰبټلا

 ـا ؼڂزفغڅ ثبقاـ اوز سڃاڀىشڅ غڃؼ اٸ١بؼڄ غبـ٪ دؿیفی اڀ١ٙب٦ ڂ ټطّڃلار سطڃیٷ ؼـ وف٠ز ڂاوٙڅ

 .ٰځؽ ٬جٕڅ
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 ټٍشفی اڀشٝبـار ٨فاوڃی ثڅ ضفٰز ثفای غلا٬یز(  ڂ

 اق ٨فاسف ټفاست ثڅ غؽټبسی اـائڅ چب،ٌفٰز آیځؽڄ سٕٽیٿ ڂ ټٍشفی ا٠شٽبؼ خٹت ثفای ـاڄ سفیٿټٙٽئٿ

 اڀشٝبـار وڃی ٨فا ثڅ سڃاڀځؽټی ٌف٘ی ثڅ ٨٭ٗ چبٌفٰز. اوز ټٍشفی سڃ١٬بر ڂ چبغڃاوشڅ ټطؽڂؼڄ

 .]91[ثبٌځؽ اڀشٝبـار ایٿ ٨ڇٻ ڂ ؼـٮ ثڅ ٬بؼـ زیك چف اق ٬جٷ ٰڅ، ٰځځؽ دیؽا غڃؼ ټٍشفیبپ

 :هؾتزی هٌذیرضبیت ثز هَثز ػَاهل 2-7-3

 :ټڃثف ټی ؼاڀؽ اڂ ـٔبیز ٠ؽٺ یب ټٍشفی ـٔبیز ٴیفیٌٱٷ ؼـ ـا ٠بټٷ زڇبـ( 2000) 1سڃټبن

 .ؼاـڀؽ ڀیك ـ٬جب وبیف وڃی اق ـا آپ اـائڅ اڀشٝبـ ټٍشفیبپ ٰڅ غؽټز، یب ټطّڃٶ اِٹی اخكاء -1

 غؽټز یب ثیٍشفټطّڃٶ ٰبـایی ټڃخت ٰڅ آټڃقي یب ٨ځی ٰٽٯ ٬جیٷ اق دٍشیجبڀی، ؽټبرغ -2

 .ٰځؽټی سىڇیٷ ـا آپ اق اوش٩بؼڄ یب ڂ ٌڃؼټی 

 .غؽټز یب ټطّڃٶ اـائڅ ؼـ ٌؽڄ ایدبؼ ټٍٱلار وفیٟ ضٷ خجفاپ، ٨فایځؽ -3

 .]92[ٰځؽیټ ٰٽٯ آڀبپ ڀیبقچبی ـ٨ٟ ؼـ یب ټٍشفیبپ ټىبئٷ ثڇشف ضٷ ثڅ ٰڅ أب٨ی، غؽټبر -4

 هؾتزی رضبیت اًذاسگیزی 2-7-4

 آٴبچی. ٌڃؼټی ٴیفی اڀؽاقڄ وبغشبـی، س٥ییف چف اق ده یب اؼڂاـی ثّڃـر ،ټفسجبً ټٍشفیبپ ټځؽیـٔبیز

 ٴف٨شٿ ؼـ ـا وبقټبپ قیبؼی ټیكاپ ثڅ  وبقټبپ ٠ٽٹٱفؼ ؼـټڃـؼ ټٍشفیبپ چبیسٹ٭ی ٘فق ڂ چبثفؼاٌز اق

 اـقیبثی خڇز ټٍشفیبپ، چبیڀٵفي ڂ چبثفؼاٌز اق اوش٩بؼڄ ایثف. ٰځؽټی ٰٽٯ ٰبـی ثڇشف سّٽیٽبر

 ثڅ ـا چبڀٵفي ڂ چبثفؼاٌز ایٿ ټٍشفی ـٔبیز وځدً اثكاـچبی ثبیؽ غؽټبر، یب ټطّڃلار ٰی٩یز

 ؼچؽ، ڀٍبپ ؼ٬ز ثڅ ـا ټٍشفیبپ ڀٝفار ڂ ثبٌځؽ ٌؽڄ ایدبؼ ڀبؼـوز اثكاـچب اٴف. ٰځؽ ٴیفیاڀؽاقڄ ؼ٬ز

 ٰىت ثفای ثځبثفایٿ. ثبٌؽ ثبـ قیبپ وبقټبپ ټڃ٨٭یز ثفای سڃاڀؽټی ا٘لا٠بر ایٿ ثف ټجشځی چبیی سّٽیٻ
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 ٰڅ چبییوبقټبپ ثفای ٜبچفا ټٍشفی ـٔبیز چبیدفٌىځبټڅ اوش٩بؼڄ ټٍشفی، ـٔبیز ټیكاپ اق ا٘لاٞ

 اـقیبثی ٌؽڄ سڃٸیؽ ١ٙ٬بر زڃپ ٠یځی ٌبغُ ثب سڃاپټی ـا ٰی٩یز آپ ؼـ ٰڅ سڃٸیؽی ِځبیٟ ثفغلا٦

 وػز چبیټ١یبـ ضشی ؼاـؼ؛ ٠یځی ٰی٩ی ټ١یبـچبی آڂـؼپ ٨فاچٻ ؼـ ٰٽشفی اټٱبپ برغؽټ ثػً ٰفؼ،

 ټځ١ٱه ـا غؽټز ڂا١٬ی ٰی٩یز اوز ټٽٱٿ سڃٸیؽی، ٤یف ٌفایٗ ؼـ ٌؽڄ ثفؼڄ ٰبـ ثڅ قټبپ ڀٝیف،

ٰځؽ،  ټی اـٔبء ـا ټٍشفیبپ ڀیبقچبی ٰبلاچب ٰڅ ټیكاڀی ثڅ سڃخڅ ثب ضؽڂؼی سب ٰی٩یز، ٰڅ آڀدب اق ڀٱځؽ،

 سٹ٭ی ٘فق ثڃویٹڅ ڀطڃ ثڇشفیٿ ثڅ ٰی٩یز ټ١یبـچبی اضشٽبلاً سڃٸیؽی ٤یف چبیقټیځڅ ٌڃؼ، ؼـټی س١ییٿ

 ٰځیٻ ټٍػُ اثشؽا، اوز لاقٺ ٰبـ ایٿ ثفای .ٌڃؼټی ټٍػُ ،ٰځځؽټی ؼـیب٨ز ٰڅ غؽټشی اق ټٍشفیبپ

 ـا آپ ڂ ٻٰځی اـقیبثی ـا غؽټز اـائڅ ١٨ٹی ٰی٩یز غڃاچیٻآیب ټی زفا؟ ڂ ٌڃؼ اـقیبثی ثبیؽ زیكی زڅ

 آیب ٰځیٻ؟ ـیكیثفڀبټڅ آپ ثفای ڂ ٧ٍٰ ـا ټٍشفیبپ آٶایؽڄ غڃاچیٻټی ٰڅ ایٿ یب ثجػٍیٻ؟ ثڇجڃؼ

-ټی وبقټبپ ٰځؽ؟ آیب غبـج ٴفؼڂڀڅ اق ـا آڀڇب ـ٬جب ٠ٽٹٱفؼ ثب غڃؼ ٠ٽٹٱفؼ ټ٭بیىڅ ثب غڃاچؽټی ٌفٰز

 یب ثجػٍؽ اـس٭بء ـا غڃؼ ؽټبرغ ٰی٩یز آڀڇب، ثڅ اچشٽبٺ ڂ ټٍشفیبپ چبیؼیؽٴبڄ ڀٝفار ثفـوی ثب غڃاچؽ

 ٰځؽ؟ اـقیبثی ـا غڃؼ غؽټبر غڃاچؽټی ایځٱڅ

 دهیٌگ رٍػ هؾتزی رضبیت اًذاسگیزی رٍػ 2-7-4-1

 اق ټٍشفی، اق غڃؼ ٰڅ ٴفؼؼټی ٠ٽٷ ِڃـر ثؽیٿ ،1ؼټیځٳ ټؽٶ ثب ټٍشفی ـٔبیز ٴیفیاڀؽاقڄ ؼـ

 ڂ ٴیفؼټی ٬فاـ ټٍشفیبپ اغشیبـ ؼـ وځدی ڀٝف دفوٍځبټڅ ی١ځی. ٴفؼؼټی وڃاٶ ټفثڃ٘څ ټڃٔڃٞ اچٽیز

 ثفای ټفضٹڅ ایٿ ؼـ. ڀٽبیؽټی ؼچی اټشیبق ثڅ ا٬ؽاٺ ٌؽڄ، ؾٰف ټڃاـؼ اق یٯ چف ڂیمٴیڇبی ثفای ټٍشفی

 ـٔبیز ٠ؽؼ ڀڇبیز ؼـ سب ٴفؼؼټی ثجز ڂ ټٍػُ ټٍشفی غڃؼ سڃوٗ ڀیك ټفثڃ٘څ اڂٸڃیز ڂیمٴی، چف

 .ٴفؼؼ ټطبوجڅ ؼچی اټشیبق ڂ اڂٸڃیز ٔفة ضبِٷ ټدٽڃٞ ثب ټٍشفی
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 ثحزاًی رخذاد رٍػ 2-7-4-2

 سڇیڅ ؼـ سځڇب ڀڅ ـڂي ایٿ. اوز ټٍشفیبپ چبیغڃاوشڅ س١ییٿ ثفای ؼیٵف ـڂي ثطفاڀی، ـغؽاؼ ـڂي

 ثڅ چبٌفٰز آپ ؼـ ٰڅ ٰبـی ٨فآیځؽ چف سطٹیٷ ؼـ ثٹٱڅ ؼاـؼ ٰبـثفؼ ٬بثٹیز ټٍشفی ـٔبیز دفوٍځبټڅ

 .اوز اـقٌٽځؽ ټیكاپ چٽبپ ثڅ ڀیك ،ڂـقؼټی اچشٽبٺ غڃؼ ټٍشفیبپ چبیغڃاوشڅ ؼـٮ ڂ سجییٿ

 ؼوشٍبپ ثڅ ٰڅ ټطّڃلاسی ڂ غؽټبر ؼـثبـڄ ټٍشفیبپ، اق ا٘لا٠بر ثڅ ؼوشیبثی ثف ثطفاڀی ـغؽاؼ ـڂي

 ی١ځی اوز، ټٍشفیبپ ؼیؽٴبڄ اق وبقټبڀی ٠ٽٹٱفؼ اق ټثبٸی ثطفاڀی ـغؽاؼ ڂا٬ٟ ؼـ. اوز ټشٽفٰك ،ـوؽټی

 ایٿ ڀشیدڅ ؼـ. چىشځؽ سٽبن ؼـ آڀڇب ثب ټىش٭یٻ ٘ڃـ ثڅ ټٍشفیبپ ٰڅ وبقټبڀی ٠ٽٹٱفؼ اق چبییخځجڅ

( سڃٸیؽی چبیوبقټبپ)  ؼـ ټطّڃٶ ٰی٩یز ڂ( غؽټبسی چبیوبقټبپ) ؼـ ٰبـٰځبپ ثیبڀٵف ټ١ٽڃلاً ـغؽاؼچب

 >.86=ثبٌؽټی

 :خذهبت کیفیت ٍ هؾتزی رضبیت هشایبی 2-7-5

 اڂ ثیٍشف ڂ٨بؼاـی ثڅ ڀیك فیټٍش ثبلاسف ـٔبیز وٙص ڂ ؼاـؼ ټكایبیی ایټڃوىڅ چف ثفای ټٍشفی ـٔبیز

 ټىشٽف سلاي ڀڅ ڂ غڃة ټٍشفیبپ ؼاٌشٿ ڀٵڅ ٴفڂ ؼـ ثیٍشفی وڃؼآڂـی ټؽر، ثٹځؽ ؼـ. ٌڃؼټی ټځدف

 چٽڃاـڄ ـأی ثىیبـ ټٍشفیبپ.  اوز ـ٨شڅ ؼوز اق ټٍشفیبپ خبیٵكیځی ڂ ټٍشفیبپ خؿة ڂ ایدبؼ ثفای

 ٴڃیځؽڄ ڂ ـڂڀؽڄ سجٹی٥بسی آٴڇی یٯ ثڅ لا٠ٽ ڂ ٰځځؽټی ا٬ؽاٺ ټٙٹڃة ؼچبپ ثڅ ؼچبپ سجٹی٥بر اڀشٍبـ ثڅ

 ټٍشفیبپ ثبلای ؼچؽ. ـٔبیزټی ٰبچً ـا خؽیؽ ټٍشفیبپ خؿة چكیځڅ غڃؼ ایٿ ٰڅ ٌڃڀؽ ټی سجؽیٷ

 ؼٸیٷ ثڅ قیفا اوز، ڀبدإیف اخشځبة ڂ٬ڃ٠ٍبپ ٰڅ اوز ټڃوىڅ اضشٽبٸی اٌشجبچبر ثفاثف ؼـ ثیٽڅ ڀڃ٠ی

 ڂ ڀٵفؼټی ا٤ٽبْ ثب ـا وبقټبپ ٴڇٵبڄ اڀؽٮ براٌشجبچ ڂ ٬جٹی اٌشجبچبر ڂ ٬جٹی غڃٌبیځؽ سدفثیبر

 ض٩ٛ ثب ټىش٭یٽی اـسجبٖ ڂ ٌؽڄ چبوبقټبپ ڂٜی٩څ سفیٿټڇٻ ټٍشفی ـٔبیز خٹت ٰڅ ڀیىز ٠دیت

 .>93=ؼاـؼ وبقټبپ ټځب٨ٟ ڂ ثبقاـ وڇٻ ټٍشفی،
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 تفبٍت رضبیت ثب کیفیت خذهبت 2-7-5-1

( ڀیك ټش٩بڂر اق SEQـائڅ غؽټز )ٰی٩یز غؽټز، سفٰیجی ټشٽبیك اق ـٔبیز ټٍشفی اوز ڂ ٰی٩یز ا

ٰی٩یز غؽټز ؼـ ټڃـؼ اؼـاٰبر ٰٹی ـاخٟ ثڅ اوش٩بؼڄ اق غؽټبر یٯ  >.80=ـٔبیز ټٍشفی اوز

  >.95=وبقټبپ اوز، ؼـ ضبٸیٱڅ ـٔبیز ثف ټجځبی اـائڅ غؽټز ٨فؼی اوز

 هؾتزی در ٍفبداری تؼزیف 2-8

 ڀٱشڅ ایٿ سٍػیُ اِٹی، ٍٱٷټ. اوز ټٍٱٷ ٌڃؼ سّڃـ آڀسڅ اق ثیً ڂ٨بؼاـی س١فی٧ ثفای سلاي

 زڃپ ټ٩بچیٽی ڂ٨بؼاـی ڂالڄ. اوز ڀٵفي ثڅ ټفثڃٖ ټش٥یف یب ـ٨شبـی ټش٥یف یٯ ڂ٨بؼاـی آیب ٰڅ اوز

 ٠ځڃاپ ثڅ ـٔبیز ټ١یبـ اق اوش٩بؼڄ. وبقؼټی ټشجبؼـ ؾچٿ ثڅ ـا س١ڇؽ یب ِؽا٬ز ڂ ـاوشی ټڇف، یب ٠لا٬څ

 غفیؽ، ڀیبر ثف ـٔبیز ٰڅ اوز ایٿ ثف ٨فْ ٰڅ ازف اوز، ثڃؼڄ ـایح ثىیبـ ڂ٨بؼاـی، ڀٽبیځؽڄ ټ١یبـ یٯ

 ټٍشفیبپ ٰځیٻ ٨فْ ٰڅ اوز اڀٵبـاڀڅ وبؼڄ ٰڅ ؼاـڀؽ ایٿ ثف ؼلاٸز سط٭ی٭بر اټب. ؼاـؼ ټثجز سأثیف

 ٰڅ اوز ؼاؼڄ ڀٍبپ ـیسڇٹؽ ڂا٬ٟ ؼـ ټبڀځؽټی ثب٬ی ڂ٨بؼاـ ـأی ټٍشفیبپ ڂ ـڂڀؽټی ؼوز اق ڀبـأی

 ٌؽڄ ؼاؼڄ ڀٍبپ ټدؽؼاً. ٰځځؽټی ـیكي ټٍشفیبپ اق ثىیبـی ثڃؼپ، ـأی غیٹی یب ـأی اق ڀٝف ِف٦

 سٱفاـ ـا سدبـی ڀبٺ آپ غفیؽ ؼاـڀؽ، ـٔبیز سدبـی ڀبٺ یٯ اق ٜبچفاً ٰڅ ټٍشفیبڀی اق ثىیبـی ٰڅ اوز

 ټش٥یفچبیی ؼٸیٷ ثڅ اوز ټٽٱٿ ـ٨شبـچبیی زځیٿ. اڀؽغفیؽڄ ڀیك ـا ؼیٵفی سدبـی چبیڀبٺ یب یب ڀٱفؼڄ

 ڀٵفي ثف ټجشځی ڂ٨بؼاـی ټ١یبـچبی ؼچؽ،ټی ڀٍبپ اټف ایٿ. ثبٌؽ ؼـآټؽ ڂ ٬یٽز ی،ـاضش اڀشػبة، ټبڀځؽ

 .>96=چىشځؽ ټٍشفی ـ٨شبـ ثیځیدیً ټځٝڃـ ثڅ ١ٔی٩ی ټ١یبـچبی یب چبٌبغُ ـٔبیز(،)

 ٴڃیؽ،ټی 1سبٰف. اڀؽٰفؼڄ س١فی٧ ٌؽڄ، ټٍبچؽڄ ـ٨شبـچبی ثڅ سڃخڅ ثب ِف٨بً ـا ڂ٨بؼاـی ټط٭٭بپ اق ثفغی

 ثیبپ ٨فؼ ـ٨شبـ ٰفؼ، سڃخڅ ٴؿـؼټی اڂ ٠ّجی وبټبڀڅ ؼـ آڀسڅ ڂ ٰځؽټی ٨ٱف ٌػُ ٰڅ سڅآڀ ثڅ ڀجبیؽ

 ڂا٬ٟ ؼـ. اوز غفیؽ سٱفاـ اق ټڇٽشف اټفی ټٍشفی، ڂ٨بؼاـی اټب. >97=اوز سدبـی ڂ٨بؼاـی اق ٰبټٹی

 څثٹٱ اوز، ڂ٨بؼاـ ٌفٰز آپ ثڅ ڀىجز ٰڅ ڀیىز ټ١ځب ایٿ ثڅ ٰځؽ، غفیؽ ٌفٰشی اق ثبـچب ٰىی اٴف ضشی

 ٌفٰز سڃوٗ ٰڅ ټڃاڀ١ی ڂخڃؼ ثب ثبٌؽ، ا٨شبؼڄ س٩بڂسیثی یب(  ایځفوی) وٱڃپ ؼاٺ ؼـ ٨٭ٗ اوز ټٽٱٿ

                                                           

Taker -1  



 
 
 

 

53 
 

 ثبـ زځؽیٿ اوز ټٽٱٿ ڂ٨بؼاـ ټٍشفی یٯ ؼیٵف، ٘ف٦ اق. ٌڃؼ ـ٨شبـچبیی زځیٿ ثب٠ث اوز ٌؽڄ ایدبؼ

 .>98=ٌؽثب یب٨شڅ ٰبچً ٰبلا آپ ثڅ اڂ ڀیبق ٰڅ ؼٸیٷ ایٿ ثڅ ڀػفؼ، ـا ټطّڃٶ یب سدبـی ڀبٺ یٯ

 ٰىت چبیچكیځڅ سب ٌڃؼټی ثب٠ث ثٹٱڅ ؼچؽ،ټی ا٨كایً ـا ٰبـ ڂ ٰىت اـقي سځڇب ڀڅ ټٍشفیبپ، ڂ٨بؼاـی

 اق ثىیبـی. چىشیٻ خؽیؽی ټٍشفیبپ ؼڀجبٶ ثڅ ٰڅ ڂ٬شی اق سفدبییٿ ی١ځی. ٌڃؼ ؼاٌشڅ ڀٵڅ دبییٿ ٰبـ ڂ

 .آپ ـڂاڀٍځبغشی ث١ؽ ثڅ ڃخڇیسثی ڂ اوز ـ٨شبـی ث١ؽ ثجز آپ ڂ اڀؽټٍشفٮ ټىئٹڅ یٯ ټڃـؼ ؼـ س١بـی٧

 ڂ ټدؽؼ غفیؽ ثڅ ڀىجز ٠ٽی٫ ڂ ٬ڃی س١ڇؽ یٯ: »ٰځؽټی س١فی٧ ٴڃڀڅ ایٿ ـا ڂ٨بؼاـی ،(1999) 1اڂٸیڃـ

 ثبٸ٭ڃڄ سأثیفار ٠ٹیف٤ٻ آپ، ڀشیدڅ ؼـ ٰڅ آیځؽڄ ؼـ ٌؽڄ ؼاؼڄ سفخیص غؽټز یب ټطّڃٶ یٯ ؼائٻ غفیؽ یب

 یٯ غفیؽ سٱفاـ ټڃخت ټٍشفیبپ، غفیؽ ـ٨شبـ س٥ییف یثفا ـ٬جب ثبقاـیبثی ١٨بٸیشڇبی یب ټطیٙی ثبٸ١٩ٷ یب

 .>99=ٌڃؼټی ؼائٻ ثٙڃـ زځؽ یب

 ټٽٱٿ ڂخڅ ثڇشفیٿ ثڅ ڀٝف ټڃـؼ وبقټبپ ٰځځؽ اضىبن ٬ڃیبً ټٍشفیبپ ٰڅ ا٨شؽټی اس٩ب٪ قټبڀی ڂ٨بؼاـی

 ټلاضٝبر ټدٽڃ٠څ اق وبقټبپ ـ٬یجبپ ٰڅ ٘ڃـی ثڅ ٰځؽ، ثف٘ف٦ ـا آڀڇب ثڅ ټفثڃٖ ڀیبقچبی سڃاڀؽټی

 .>100=ڀٽبیځؽ ا٬ؽاٺ اڀطّبـی ٘ڃـ ثڅ وبقټبپ اق غفیؽ ثڅ ڂ ٌؽڄ غبـج ټدبقاً ٍشفیبپټ

 : اوز چٽفاڄ قیف ٠ځّف وڅ ثب ٴىشفؼڄ ِڃـر ثڅ ټٍشفی ڂ٨بؼاـی س١فی٧

 .اوز غفیؽ ٠ٽٷ سٱفاـ چٽبپ ٰڅ ټٍشفی، ـ٨شبـ ٠ځّف -1

 .اوز ټٍشفی ا٘ٽیځبپ ڂ س١ڇؽ چٽبپ ٰڅ ټٍشفی، ڀٵفٌی ٠ځّف -2

 .غفیؽ ٠ٽٷ اڀدبٺ ڂ اڀشػبة ثفای قیبؼ، چبیٴكیځڅ ثڃؼپ شفنؼو ؼـ ٠ځّف -3

 :اوز  ٰفؼڄ س٭ىیٻ ټدكا ٬ىٻ وڅ ثڅ ـا ڀٵفٌی ـڂیٱفؼ اڂٸیڃـ اٸجشڅ
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اضىبوی  ڂ٨بؼاـی .ٌڃؼټی ټفثڃٖ ټٍشفی ثبڂـ ثڅ ڂ ٌؽڄ ټځدف ټٍشفی ـ٨شبـ ثڅ ٰڅ ٌځبغشی ڂ٨بؼاـی

 .ٴفؼؼټی ٖټفثڃ ڂی اضىبن ثڅ ڂ ٌؽڄ ټځدف ټٍشفی ا٠شٽبؼ ڂ س١ڇؽ ثڅ ٰڅ

 .ٴفؼؼټی ټفثڃٖ ڂی اضىبن ثڅ ڂ ٌؽڄ ټځدف ټٍشفی ا٠شٽبؼ ڂ س١ڇؽ ثڅ ٰڅ ٰځٍی ڂ٨بؼاـی

 ٌځبغشی ڂ٨بؼاـی.  ٌڃؼټی ټفثڃٖ آیځؽڄ ؼـ غفیؽ ٠ٽٷ اڀدبٺ ثفای ټٍشفی ٬ّؽ ثڅ ٰڅ ٰځٍی ڂ٨بؼاـی

 .>101=اوز ثفغڃـؼاـ ټٍشفی ڂ٨بؼاـی ایدبؼ ثفای ثیٍشفی ٬ؽـر اق ؼیٵف ڀڃٞ ؼڂ ثب ټ٭بیىڅ ؼـ

 ٍفبداری اًَاع 2-8-1

 ڀٵفٌی ڂ٨بؼاـی: 

 غفیؽ ثڅ سّٽیٻ ڂ سأثیفدؿیفی ٌځبغز، ټفاضٷ ٌبټٷ سدبـی، ڀٍبپ ڂ ڀبٺ ثڅ ڀٵفٌی ڂ٨بؼاـی ټ٩ڇڃٺ

-١٨بٸیز وبیف ڂ سجٹی٥بر اق اوش٩بؼڄ ټٍشفیبپ، ؼـ ڀٵفٌی ڂ٨بؼاـی ایدبؼ خڇز ـڂي ثڇشفیٿ. ثبٌؽټی

 ڀٍبپ ڂ ڀبٺ اق ټٙٹڃة ؾچځی سّڃیف یٯ ایدبؼ زخڇ ٠ٽڃټی چبیـوبڀڅ ؼـ سف٨ی١ی ڂ اـسجب٘ی چبی

 .اوز سدبـی

 ڂ٨بؼاـی ثڅ ٸكڂټبً ـٔبیز اوز؛ ڂٸی آڀڇب ـٔبیز یڀٍبڀڅ ټٍشفیبپ، ڂ٨بؼاـی ٰڅ ٴ٩ز سڃاپټی ٰٷ ؼـ

 .>102=اوز ڀبټش٭بـپ ـاثٙڅ یٯ ټٍشفیبپ، ـٔبیز ڂ ڂ٨بؼاـی ثیٿ ـاثٙڅ ض٭ی٭ز ؼـ .اڀدبټؽڀٽی

 ـ٨شبـی ڀیز: 

 ټ٩ڇڃٺ، ایٿ ض٭ی٭ز ؼـ. ٰځؽټی ای٩ب ـ٨شبـی ڂ٨بؼاـی ڂ ڀٵفٌی ڂ٨بؼاـی ثیٿ ـا وٙڅڂا ڀ٭ً ـ٨شبـی ڀیز

 ثڅ اوز ټٽٱٿ ـ٨شبـی ڀیز. ثبٌؽټی غفیؽ ٴیفی سّٽیٻ ٨فایځؽ ؼـ غفیؽ اڀدبٺ ثفای ڂا١٬ی ڀیز ثیبڀٵف

 ثڅ س١ڇؽ یب ڂ ڀػىز ثبـ ثفای غبَ سدبـی ڀبٺ ټطّڃٶ ثب یٯ غفیؽ ثڅ ٴفایً ټثٷ ټػشٹ٧ چبیٌٱٷ

 ثڅ ڂ٨بؼاـی قټیځڅ ؼـ ٰڅ سط٭ی٭بسی ثیٍشف. ٰځؽ دیؽا ڀٽڃؼ غبَ سدبـی ڀبٺ ثب ټطّڃٶ یٯ ټدؽؼ غفیؽ
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 ڂ ټدؽؼ، غفیؽ ثڅ ڀىجز س١ڇؽ ایدبؼ ثڅ ټفثڃٖ ٨بٰشڃـچبی ـڂی ثف ٴف٨شڅ اڀدبٺ سدبـی ڀٍبپ ڂ ڀبٺ

 .اڀؽٰفؼڄ سٽفٰك ڂا١٬ی، غفیؽ ثڅ ـ٨شبـی ڀیز سجؽیٷ

 ـ٨شبـی: ڂ٨بؼاـی 

 ـ٨شبـی ڂ٨بؼاـی سفؼ٬ی٫ ڀٵبڄ ؼـ. ٌڃؼټی س١فی٧ سٱفاـی غفیؽچبی اڀدبٺ ـرِڃ ثڅ ـ٨شبـی، ڂ٨بؼاـی

 ڀٍبپ ڂ ڀبٺ یٯ ثڅ ټٍشفیبپ اوز ټٽٱٿ ټثبٶ ٠ځڃاپ ثڅ. دؿیفؼ ِڃـر ټػشٹ٩ی چبیـڂي ثڅ سڃاڀؽټی

 اق ٨فاسف اوز ټ٩ڇڃټی ڂ٨بؼاـی ثځبثفایٿ .ثبٌځؽ ڂ٨بؼاـ غبَ ٨فڂٌٵبڄ یٯ ثڅ ضشی یب ڂ غبَ سدبـی

( ٰځځؽڄ ټّف٦ ـ٨شبـ ثڅ ټفثڃٖ)ـ٨شبـی ث١ؽ یٯ ٌبټٷ اوبوبً ڂ٨بؼاـی زڃپ. اوز غفیؽ ٯی وبؼڄ سٱفاـ

-ټی ٌٽبـ ثڅ آپ لاقټڅ ڂ ٔفڂـی ڂیمٴی س١ڇؽ، ٰڅ ثبٌؽټی ٰځځؽڄ ټّف٦ ڀٵفي ثڅ ټفثڃٖ ؼیٵف ث١ؽ ڂ

 .>103=ـڂؼ

 ټفضٹڅ. دیڃڀؽؼټی ڂ٬ڃٞ ثڅ ای ټفضٹڅ زڇبـ ٨فایځؽی ؼـ ټٍشفی ڂ٨بؼاـی ٰڅ اوز ټ١ش٭ؽ 1ثڃر دفڂ٨ىڃـ

 ڂ ٌڃؼټی ثیؽاـ ڂ آټؽڄ غڃؼ ثڅ ٴیفؼټی ٬فاـ ـ٬بثز ټڃ١٬یز ؼـ ڂ٬شی ڂ ٌؽڄ ٌفڂٞ س٩بڂسیثی ثب آ٤بقیٿ

 اـس٭ب دیٍف٨شڅ ټفضٹڅ ثڅ ڂ ٌڃؼ ټدڇك ټؽـپ اثكاـ ثڅ غڃؼ ټڃخڃؼیز ڂ ضیبر ض٩ٛ ثفای ٌڃؼټی ټدجڃـ

 ـا غڃؼ خڇبڀی وٙص ؼـ ځؽثشڃاڀ ٌؽڄ ضىبة ثفغڃـؼچبی ڂ اوبوی چبییٴبٺ ثفؼاٌشٿ ثب آڀٵبڄ ڂ یبثؽ

 .ٰځځؽ ټٙفش

 ڂ ٨فؼ ثیٿ ٬ڃی اـسجبٖ سط٭٫ وبٸٻ، ڂ٨بؼـای. ٌڃؼټی س٭ىیٻ ڀبوبٸٻ ڂ وبٸٻ ثطً ؼڂ ثڅ ثڅ ڂ٨بؼاـی

 ؼڂ چف ڂ٨بؼاـی، ڀڃٞ ایٿ ؼـ. ثبٌؽ ثف٬فاـ آپ ؼـ ا٠شٽبؼ ڂ ِؽا٬ز ضؽاٰثف ٰڅ اوز ڀطڃی ثڅ وبقټبپ

 سؽاڂٺ وبقټبپ ثڅ ٨فؼ ټفاخ١څ ـ٤ٻ٠ٹی ڀبوبٸٻ، ـیڂ٨بؼا ؼـ. چىشځؽ ـأی اـسجبٖ ایٿ ڂخڃؼ اق ٘ف٦،

 ثیٿ ؼـ ؼائٽبً ڂ ـوؽڀٽی ڀٝف ثڅ ـأی ٰبټلاً ٨فؼ ڂ ڀیىز ثفا٬فاـ آڀڇب ثیٿ ټىشطٱٽی چٽځڃاغشی اـسجبٖ،

 .ثبٌؽټی خبثدبیی ضبٶ ؼـ ٰځځؽڄ اـائڅ خځؽ یب ؼڂ

                                                           

Boot -1 
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 ـٔبیز اق ٌؽر ثڅ ټبرغؽ یب ٰبلا ڀ٭ُ ـ٬بثشی، ؼڀیبی ؼـ ٰڅ ٴ٩ز سڃاپټی ؼڂٴبڀٵی، ایٿ سڃخیڅ ؼـ

 یٯ اڀشٝبـ ٰٽشفیٿ ،ڀؽاپا٨فاڂ خبیٵكیٿ ؼاـای غؽټبر ڂ ٰبلا ٰڅ ثبقاـی زځیٿ ؼـ ٰبچؽټی ټٍشفی

 اخبثز ڂی غڃاوشڅ ضؽا٬ٷ اټف، ایٿ ٌؽپ ثفآڂـؼڄ ثب ٰڅ اوز ثؽیڇی. آڀڇبوز ثڃؼپ ڀ٭ُ ثؽڂپ ټٍشفی

 ٠فٔڅ ثبقاـ ایٿ ؼـ. اوز ّبـیاڀط ثبقاـ ټ٭بثٷ، ڀ٭ٙڅ. ـوؽټی ټځؽیـٔبیز ضؽا٬ٷ ثڅ ټٍشفی ڂ ٌؽڄ

 ټٍشفی اڀشػبة ٬ؽـر اق ټڃٔڃٞ ایٿ ؼـ ٰڅ ؼاـڀؽ ڂخڃؼ یٱىبپ س٭فیجبً چبیڂیمٴی ثب ټطؽڂؼی ٰځځؽٴبپ

 ٸؿا ڂ ڀیىز ٰٽی اڀشٝبـ ؼیٵف ڀ٭ُ، ثؽڂپ غؽټبر ڂ ٰبلا ؼـیب٨ز اڀشٝبـ ثبقاـی، زځیٿ ؼـ ٰبچؽټی

 ایٿ اٴف ڂٸی ٌڃؼ،ټی ټٍشفی ؼـ بلاییث ڀىجشب ټځؽیـٔبیز آټؽپ ؼوز ثڅ ټڃخت آپ ٌؽپ ثفآڂـؼڄ

 ثڇشفیٿ. ؼچؽټی اؼاټڅ ڂ١ٔیز ایٿ ثڅ ڀبزبـ ثڅ غڃؼ ڀبـٔبیشی ـ٤ٻ٠ٹی ټٍشفی ڀٍڃؼ، ثفآڂـؼڄ اڀشٝبـ

 .اوز ؼڂٸشی غؽټبر ټثبٶ،

 ټطّڃٶ زڇبـ ٰځیؽ ٨فْ. اوز ٴىشفؼڄ ٰبټٷ س٩بڂسی ثی سب ٰبټٷ وٙص اق دیڃوشبـ ِڃـر ثڅ ڂ٨بؼاـی،

 .ثبٌؽ ؼاٌشڅ ڂخڃؼ ـثبقا ؼـ ؼ ج، ة، اٸ٧،

 اٸ٧، اٸ٧، اٸ٧، اٸ٧،:  غفڀؽټی ـا ټطّڃٶ یٯ اڂ٬بر سٽبٺ ؼـ ٰڅ ټٍشفیبڀی: ڂ٨بؼاـ ثىیبـ ټٍشفیبپ -1

 .اوز ڂ٨بؼاـی ڀڃٞ ایٿ ؼچځؽڄڀٍبپ

 اٸ٧، اٸ٧،. ټبڀځؽټی ڂ٨بؼاـ ټطّڃٶ وڅ یب ؼڂ ثڅ ٰڅ ٰځځؽٴبڀی ټّف٦: ټڃ٬ز یب ڀىجی ڂ٨بؼـ ټٍشفیبپ -2

 .اوز غفیؽ ـ٨شبـ ڀڃٞ ایٿ ؼچځؽڄ ڀٍبپ ة، اٸ٧، ة، ة،

 ِڃـر ثڅ ـا ؼیٵف ټبـٮ ټبـٮ، یٯ اق غفیؽ ثبـ زځؽ اق ده ٰڅ  ٰځځؽٴبڀی ټّف٦: ثجبرثی ڂ٨بؼاـی -3

 .ة ة، ة، اٸ٧، اٸ٧، اٸ٧،:  ِڃـر ثڅ ی١ځی. ڀٽبیځؽټی غفیؽؼاـی ټىشٽف

 ة، اٸ٧، ِڃـر ثڅ آڀڇب غفیؽ ڂ  ڀؽاـڀؽ ڂ٨بؼاـی ټبـٮ یٯ ثڅ ڀىجز ٰڅ ٰځځؽٴبڀی ټّف٦: ڂ٨ب ثی -4

 .>104=ثبٌؽټی ؼ، ج،
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 ٍفبدار هؾتزیبى -2-8-2

 ڀٵفي اڂ ثڅ ڀىجز غفؼټی غؽټبر ڂ ٰبلا ٨فڂٌځؽڄ، یٯ اق ټٱفـ ٘ڃـ ثڅ  ٰڅ اوز ٰىی ڂ٨بؼاـ، ټٍشفی

-ټی سڃِیڅ ټّفاڀڅ ِڃـر ثڅ ڀیك غڃؼ آٌځبیبپ سٽبټی ثڅ ـا اڂ اق غفیؽ خڇز چٽیٿ ثڅ ڂ ؼاـؼ ټثجشی

 ا٨كایً وبقټبپ وڃؼ ؼـِؽ 85 سب 25 ٌڃؼټی ثب٠ث ټٍشفی ی ڂ٨بؼاـ ؼـ ًا٨كای ؼـِؽ 5 ده ٰځؽ،

 ؼڂـاڀؽیً ڂ ٠ب٬ٷ ٰىجڅ ڂ سدبـ ٰڅ ؼٸیٷ اوز چٽیٿ ثڅ. ٴڃیځؽټی ڂ٨بؼاـی چكیځڅ ـا ؼـِؽ ایٿ. یبثؽ

 ـا ټٍشفیبپ ایٿ ڂ ٰځځؽټی ثبق ضىبة غڃؼ، سدبـی قټبپ اـسجبٖ ټؽر ٘ڃٶ ؼـ ـڂاثٗ ٠ٽ٫ ـڂی چٽڃاـڄ

  ؼاڀځؽ.ټی ؼغڃ اِٹی یبـاپ

 :80-20 قبًَى یب پبرتَ قبًَى 2-8-3

-ټی سبټیٿ ـا وبقټبپ ؼـآټؽ ؼـِؽ 80ټٍشفیبپ ؼـِؽ20ٰڅ اوز ایٿ ټٍشفی ڀٝبٺ  ؼـ ٬بڀڃپ ایٿ دیبٺ

 ایٿ ٌځبغز سفسیت ثؽیٿ غفڀؽټی ـا وبقټبپ غؽټبر ڂ ٰبلا ؼـِؽ ٨20٭ٗ ؼـِؽ 80ټبث٭ی ڂ ٰځځؽ

 ټٍشفیبپ آڀڇب ثڅ ٰڅ اوز اچٽیز ضبئك ڂ ضیبسی اٸ١بؼڄ ٨ڃ٪ پوبقټب چف ثفای ټٍشفیبپ اڀجڃڄ ثیٿ اق ٴفڂڄ

 ڂ ضیبسی ثىیبـ وبقټبپ ثفای آڀڇب ٴڃیځؽټی چٻ ڂ٨بؼاـ ټٍشفیبپ ڂ ٘لایی ټٍشفیبپ ټڇٻ ټٍشفیبپ ٰٹیؽی

 آپ اق ضبٔف ضبٶ ؼـ ٰڅ آڀسڅ اق ثبلاسف وٙطی ؼـ ـا ټٍشفیبپ ایٿ اڀشٝبـ ثبیؽ ڂ چىشځؽ وبق وفڀڃٌز

 ثڅ ثٽبڀځؽ ڂ٨بؼاـ وبقټبپ ثڅ سب اوز ټٍشفی ٬ٹت ٰفؼپ سىػیف ٰبـ ایٿ لاقټڅ ڂ ٰفؼ ثفآڂـؼڄ ؼاـڀؽ ثفغڃـ

 ثب ټٍشفیبپ چٽڅ» دفڂ٨ىڃـٰبڀڃ آ٬بی ټؽاـی ټٍشفی ټجبضث خڇبڀی ثكـٲ دفؼاقاپ سئڃـی اق یٱی ٴ٩شڅ

 چف ؼائٽی ث٭بی ٌفٖ سځڇب ڂ٨بؼاـ ڂ ؼائٽی ټٍشفی اڀشػبة ڂ ٌځبغز خڇز چٽیٿ ثڅ ڂ ڀیىشځؽ ثفاثف چٻ

 .«ثبٌؽټی ټبڀیوبق

 ٍفبدار بىیهؾتز تیاّو 2-8-4

 :اوز ټڇٻ فیق ڀٱبر ثڅ سڃخڅ ڂ٨بؼاـ بپیټٍشف زیاچٽ ٌځبغزی ثفا

-یټ وڃؼ ؼـِؽ 85 سب 30 ٰبچً ثب٠ثی ټٍشف كیٴف ؼـ ٰبچً% 5 ټؽاـ،یټٍشفی چبوبقټبپ ؼـ -1

 .ٴفؼؼ
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 ټٍشفاپ آڀڇب ثڅ ٰڅ ٰځځؽیټ ٷیسجؽی ؼائٽ بپیټٍشف ثڅ ـای ټڃ٬ش بپیټٍشف ټؽاـ،یټٍشفی چبوبقټبپ -2

 ڂ٨بؼاـ بپیټٍشف ٰڅ فایق. ٰځځؽیټ ٿیسٕٽ چٻ ـا غڃؼٌبپ وڃؼ ٹڅیڂو ٿیا ثڅ ڂ ځؽیٴڃیټ چٻ ڂ٨بؼاـ

 ثب٠ث ڂ چىشځؽ ثبقاـ اقی ا٠ٽؽڄ وڇٻی ؼاـا ؼاـڀؽ،ی ثبلاسف ټدؽؼ ؽیغف ؼاـڀؽ،ی ٍشفیثی وڃؼآڂـ

 .چىشځؽ ٵفاپیؼ ثڅ وبقټبپی ټ١ف٨ ٴىشفي

 ٣یسجٹ ٫ی٘ف اق دفس٭بٶ آة ٰځځؽڄ ؽیسڃٸ ٌفٰزی ثفا ؼـآټؽ ؼلاـ چكاـ26 ثب٠ث  ڂ٨بؼاـ،ی ټٍشف ٯی -3

 .اوز ٌؽڄ ؼچبپ ثڅ ؼچبپ ِڃـر ثڅ آپ

 ٰڅ اوز ٿیا اق ًیث اثفي ؼچؽ، ًیا٨كا ؼـِؽ 2 ـا غڃؼی ټٍشفی ڀٵڇؽاـ ڀفظی وبقټبڀ زځبڀسڅ -4

 .ؼچؽ ٰبچً ؼـِؽ 10 ـا غڃؼی بسی٠ٽٹی چبځڅیچك

 ڂی وبق غڃؼـڂ ٌفٰز ٯی یثفا ؼلاـ ڃپیٹیټ 2 ټ١بؼٶی اـقٌ ٠ٽف، ٘ڃٶ سٽبٺی ثفای ټٍشف ٯی -5

 .ؼاـؼیی ٽبیچڃاد ٌفٰز ٯی یثفا ؼلاـ ڃپیٹیټ 5/1

ی ڀٵڇؽاـ تیٔف ٠ڃْ ؼـ ڂ آڂـڀؽ،یټ ٿییدب ـای كیٴفی ټٍشف تیٔف ټؽاـ،یټٍشفی چب وبقټبپ -6

 .ؼچځؽیټ ًیا٨كا ـای ټٍشف

 ټٽٱٿی ټٍشفی ڂ٨بؼاـ ثف سٽفٰك ٫ی٘ف اق ف،ٍشیثی وڃؼآڂـ ؼـ ثڇجڃؼ ؼـِؽ 50 ضؽ ثڅ ؽپیـو -7

 .فؼیٴیټ ِڃـر ثبقاـ وڇٻ ًیا٨كا بی ځڅیچك ٰبچً ؼـی دب٨ٍبـ ٫ی٘ف اق آپ ثڅ ؽپیـو ڂ ٴفؼؼیټ

 ٰڅ چىشځؽی بؼیق بپیټٍشف ؽ،یٰځی ـأ ـا چٽڅ ٰڅ ىزیڀ بقیڀ ټؽاـ،یټٍشفی چبوبقټبپ ؼـ -8

 زیټڃ٨٭ی ثفا ٬ؽـ ثڅ بپیټٍشف اقی ث١ٕی( ؼاـڂ٨ب) زیـٔب ٠ڃْ، ؼـی ڂٸ ڀؽاـؼ زیټڃٔڃ٠ ٌبپزیـٔب

 ثٹٱڅ ؽ،یڀٽبی ـأ ٌٱٷ ٿیثڇشف ثڅ ـا آڀبپ سځڇب ڀڅ وبقټبپ، اوز لاقٺ ٰڅ اوزی بسیض آپی ث٭ب ڂ وبقټبپ

 .ؼاـؼ ڀٵڅی ـأ ٍڅیچٽ ـا آڀڇب ؽیثب

 زیـٔب آڀبپ اق ؼـِؽ 62 ؼچؽیټ ڀٍبپ ٭بریسط٭ ڀبټڃ٫٨، یچبوبقټبپ ٌٱىز ٠ٹٷ ټڃـؼ ؼـ -9

 .ٰځځؽیڀٽی سٹ٭ زیاڂٸڃ ٯی ٠ځڃاپ ثڅ ـای ټٍشف
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ی ڂ٨بؼاـی وڃ ثڅ ٍشفیث ڂ آٴبچځؽ ٰبټلاًی ٠ٽڃټ زیـٔب اـس٭ب زیاچٽ ثڅی اټفڂقی چبوبقټبپ -10

 .ٰځځؽیټ ضفٰز ٠ٽف سٽبٺ ؼـی ټٍشفی ڀٵڇؽاـ ڂ ٩ِف ؼـضؽی كیٴفیټٍشف ،یټٍشف

 ثفاثف 6 وبٸڅ، ؼڂ سب ٯی ڄؼڂـ ٯی ٘ڃٶ ؼـی ـأ ٰبټلاً بپیټٍشف ټؽاـ،یټٍشفی چبوبقټبپ ؼـ -11

 .>105=ؼچځؽیټ اڀدبٺ ټدؽؼ ؽیغفی ـأ بپیټٍشف اق ٍشفیث

 :بىیهؾتزی دار ٍفبی بیهشا 2-8-5

 ی:ټٍشف خؿةی چب ځڅیچك ٰبچً -1

 چبځڅیچك ٿیا ٠ٽؽڄ ٬ىٽز. ٌڃؼیټ اڀدبٺ بپیټىشف خؿة خڇزیی چبځڅیچك چب،وبقټبپ ڂ ٟیِځب سٽبٺ ؼـ

 چف ؼـی ټٍشف خؿةی ثفا دڅیڀش ؼـ. ٌڃڀؽیټ... ڂ ٥بریسجٹ ؽ،یخؽ بپیفټٍش ثڅ ٧یسػ٩ ،یبثیثبقاـ ٌبټٷ

 ٌفٰز ٯی ڂ٨بؼاـ بپیټٍشف زڅ چف ڂا٬ٟ ؼـ. فؼیٴ ِڃـری ٴكا٨ی چبځڅیچك اوز لاقٺی ِځ١ش ڂ وبقټبپ

 .بثؽییټ ٰبچً ؽیخؽ بپیټٍشف خؿةی ثفایی چبځڅیچك ٿیزځ اڀدبٺ ٸكڂٺ ثبٌځؽ، ٍشفیث

 :څیدب وڃؼ ًیا٨كا -2

 ٌؽڄ دفؼاغز ٽزی٬ چٽڃاـڄ ڂ اوزی غبِ هیوفڂ بی غؽټز ؽاـیغف ثڃؼڀً،ی ټٍشف ِف٦ ثڅی ټٍشف

 ثڅ غؽټز ٨فڂي اق ضبِٷ وڃؼ. اوز غؽټز آپ ٌؽڄ سٽبٺ ٽزی٬ اق ٍشفیث ،یټٍشف سڃوٗ غؽټز چف

 زڅ چف ټىٹٽبً. ڀبټځؽیټ څیدب وڃؼ ـا ؽ،یآیټ ؼوز ثڅ بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـ ٴف٨شٿ ڀٝف ؼـ ثؽڂپ ٰڅی ټٍشف

 .اوز ٍشفیث چٻ آپی اڅیدب وڃؼ ثبٌؽ، ٍشفیث وبقټبپ ٯی ؼـی ټٍشف س١ؽاؼ

 ی:ټٍشف چفی ثفا ٨فڂي بی ؼـآټؽ ـٌؽ -3

 ًیا٨كا قټبپ ټفڂـ ثڅ بپیټٍشف ٿیا ؽیغف ٰڅ اوز ٿیا ؼـی ټٍشفی ڀٵڇؽاـ ڂ خؿةی بیټكا اقی ٱی

 اق ش٩بؼڄاو ـٌؽ ٰڅ ڀٽڃؼڄ ثبثز ٭بریسط٭. اوز ٌؽڄ وبقټبپ اقی ٍشفیث ٌځبغزی ؼاـا زڃپ بثؽ،ییټ

 .اوز ثفاثف 3 دځدٻ، سب اڂٶی وبٸڇب ٿیثی ټٍشف چفی ثفا غؽټبر
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 :چبځڅیچك ؼـیی خڃِف٨څ -4

 ًیا٨كا وبقټبپ ثب ـا غڃؼ ٰبـآیی سب ٰځؽیټی و١ ٰځؽ،یټ ؽایدیی آٌځب وبقټبپ ثبی ټٍشف ٯی یڂ٬ش

 ـا ٰبـٰځبپ ڂ٬ز شفٰٽ. اڀؽٰفؼڄ ؽاید وبقټبپ غؽټبر اق ٰڅی ٌځبغش ٠ٹز ثڅ بپیټٍشف ٿیا ټ١ٽڃلاً. ؼچؽ

 ثب٠ث ڂ ثڃؼڄ ٰبـټځؽ ڂ٬ز ؼـیی خڃ ِف٨څ ٰبـ ٿیا دڅیڀش. فڀؽیٴیټ ټٍبڂـ ڂ ا٘لا٠بر ٴف٨شٿ خڇز ؼـ

 .ٌڃؼیټی وبقټبڀی چبځڅیچك ٰبچً

 :بپیټٍشف ٵفیؼ سڃوٗی ټٍشف خؿة -5

 ټڇٻ زیټك وبقټبپ، اق ټطّڃٶ بی غؽټز ؽیغف ثفی ټجځ ڂ٨بؼاـ، بپیټٍشف سڃوٗ بپیټٍشف ٵفیؼ تیسف٤

 وبقټبپ خؿة بپیټٍشف ٵفیؼ تیسف٤ ٹڅیڂو ثڅ ٰڅ بپیټٍشف ټ١ٽڃلا. ٌڃؼیټ ټطىڃةی ڂ٨بؼاـ ٵفیؼ

. ٌؽڀؽ خؿة... ڂی بثیثبقاـ ٥بر،یسجٹ ڂاوٙڅ، ثڅ ٰڅ ؼاـڀؽی بڀیټٍشف اقی ٍشفیثی ټبڀؽٴبـ ؼـخڅ ٌڃڀؽ،یټ

 اٰثف. ځؽیٽبڀیټی غبِ سڃخڅ آپ ثڅی ٰٽی چبوبقټبپ ټشبو٩بڀڅ ٰڅ اوز ټڇٻی ٹیغی شیټك ٿیزځ ڂخڃؼ

 .ثذفؼاقڀؽی ټٍشف خؿة ثڅ... ڂ ٥بریسجٹ ڂی بثیثبقاـ زڃپی ٵفیؼ چبیـڂي ثب سب ٰځځؽیټی و١ چبوبقټبپ

 ی:ټٍشفی ټبڀؽٴبـ دڅیڀش ؼـ ٽزی٬ اغشلا٦ وڃؼ -6

 اوز ٠ٹز ٿیثؽ اټف ٿیا. دفؼاقڀؽیټ غؽټبر ثبثزی ٍشفیث ٽزی٬ی ٽی٬ؽ بپیټٍشف چب،وبقټبپ اٰثف ؼـ

ی بڀیټٍشف ٵفیؼ ٘ف٦ اق. ؽڀٌڃ ٬بئٷ ؽیخؽ بپیټٍشفی ثفای غبِ ٩بریسػ٩ ٰځځؽیټی و١ چبوبقټبپ ٰڅ

 اوز، ٌؽڄ اـائڅ وبقټبپ سڃوٗ ٰڅی ؽیؽخ غؽټز ٯی ٽزی٬ ثڅ ٰٽشف اڀؽ، ٰفؼڄ ٰبـ وبقټبپ ثب ٰڅ

 .]106[ؼاـڀؽ زیضىبو ڂ سڃخڅ

 :عبسهبى ثِ ّب آىی ٍفبدار ؼیافشا ٍی هؾتز جذة اصَل 2-8-6

 دبؼیای ثفا ٵفیؼ ٠جبـر ثڅ. ٌڃؼ ٰىت ؽیثب ٰڅ اوزی بقیاټش ثٹٱڅ ىز،یڀ ض٫ ٯی یټٍشفی ڂ٨بؼاـ

 ٿیچٽسځ ڂ ؼاـڀؽ وبقټبپ اقی اڀشٝبـاس زڅ چىشځؽ،ی ٰىبڀ زڅ بپیټٍشف ٰڅ ثؽاڀؽ ؽیثب وبقټبپ ،یڂ٨بؼاـ
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 ڂ څیدب ؽیثب ا٘لا٠بر ٿیا. ثبٌځؽ ټځبوت غؽټبر ٷیسطڃ زیفیټؽ ڂ ٌؽڄی كیـ ثفڀبټڅ وبغشبـی ؼاـا ؽیثب

 .ٴفؼؼی ڂ٨بؼاـ یاوشفاسمی ثفایی ټجځب

 ڂ بقچبیڀ ځٱڅیای ١ځی غڃاچځؽ،یټ ٌٽب بپیټٍشف آڀسڅ ٌځبغز، اق ټځٝڃـ: ؽیثٍځبو ـا غڃؼ بپیټٍشف -1

 ا٘لا٠بری ثفـو ٫ی٘ف اق ٌځبغز ٿیا چب وبقټبپ ؼـ .ؼاؼ ؽیغڃاچ دڃًٌ ـای ٰىبڀ زڅی چباـقي

 ٰځؽ،یټ فڄیؾغ ـا بپیټٍشف لارس١بټی سٽبټ ٰڅ دبـزڅ ٯی یا٘لا٠بس ىشٻیو سڃوٗ ٌؽڄی ٴفؼآڂـ

 .ؼاؼ ُیسٍػ ـا وڃؼآڂـ فی٤ ڂ وڃؼآڂـ بپیټٍشف سڃاپیټ كیڀ ٫ی٘ف ٿیا اق ٔٽځبً. ثبٌؽیټ فیدؿاټٱبپ

یی ٌځبوب ڂأص ٘ڃـ ثڅ ـا غڃؼ چؽ٦ ثبقاـ وبقټبپ،ی ڂ٬ش: غڃاچځؽیټ زڅ ٌٽب اق بپیټٍشف ؽیثؽاڀ -2

 اق آڀڇب ٰڅ اوزی كیز زڅ ڂا٬ٟ ؼـ. غڃاچځؽیټ زڅ وبقټبپ اق آڀڇب ٰڅ ٰځؽ ٫یسط٭ ؽیثب آڀٵبڄ ٰفؼ،

 بی ڂ غؽټبر ٷیسطڃ بی ڂی ٴؿاـ ٽزی٬ بوزیو بی اوز غؽټبر زی٩یٰ اـقي، بیآ ;غفڀؽیټ وبقټبپ

 اق ًیث بی ثفاثف اـقي ؽیثب وبقټبپ ،یڂ٨بؼاـ آڂـؼپ ثؽوزی ثفا. ثبٌؽ وبقټبپی ڀڃآڂـ ڂ اثؽاٞ ؼـ ؽیٌب

 .ٰځؽ ٨فاچٻ بپیټٍشفی ثفا ـ٬جب فیوب

 ڂ چىشځؽی ٰىبڀ زڅ بڀًیټٍشف ٰڅ ؼاڀؽیټ وبقټبپ ضبٶ: ؽیٰځ ټفست ـا بپیټٍشف اڀشٝبـار -3

 آڀبپ اڀشٝبـار ؽیٌڃ ټٙٽئٿ ؽیؼاـ بقیڀ ٌٽب ضبلا غڃاچځؽیټ زڅ آڀڇب ٰڅ ؽیٴفؼ ټٍػُ ٿیچٽسځ

 اـڂ٨بؼ ځؽی٨فا. ثبٌؽ ټځبوت ڂ ټ١٭ڃٶ اڀشٝبـار ٰڅ ؽیٰځ اؼاـڄ ـا آپی ٭ی٘ف ثڅ ڂ اوز ٌؽڄی كیـثفڀبټڅ

ی ثفا سځڇب ڀڅ ٰڅ اوزی ٨فِش ٯی آپ ؼاـؼ، ٌٽب وبقټبپ ثب ثبٸ٭ڃڄی ټٍشف ٯی ٰڅی سٽبو ٿیاڂٸ ثب ٌؽپ

 ٠ٽٹٱفؼ ،ی٨فؼی بقچبیڀ ټڃـؼ ؼـ ٍشفیث ا٘لا٠بر ٰىت ڂ ټدبؼٸڅ ڂ ثطث دبؼیای ثفا ثٹٱڅ ز،یـٔب دبؼیا

 ټجځب بپیټٍشف ٠ٽٹٱفؼ ؼـ ټػّڃِبً سڃاڀؽیټی آس اـسجب٘بر ڂ س١بټلار ٰڅی ٘ڃـ ثڅ آڀبپ، ؽیغف ـ٨شبـ ڂ

 .فؼیٴ ٬فاـ

 :اق اوز ٠جبـر ؼاـڀؽ وبقټبپ اق بپیټٍشف ٰڅی اڀشٝبـ ًٌ

 ؼاـڀؽ ٱذبـزڅی ا٘لا٠بر اڀشٝبـ بپ،یټٍشف. 
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 ؼاـڀؽ ټځبوت اـسجب٘بر اڀشٝبـ بپ،یټٍشف. 

 ؼاـڀؽ اڀشػبة ض٫ اڀشٝبـ بپ،یټٍشف. 

 ؼاـڀؽ ټٍبڂـڄ اـائڅ اڀشٝبـ بپ،یټٍشف. 

 ثبٌؽی ٱی غؽټبر ټځجٟ ؼاـڀؽ اڀشٝبـ بپ،یټٍشف. 

 ؼاـڀؽ ٱذبـزڅی ـڂاثٗ ٯی اڀشٝبـ بپ،یټٍشف . 

 ٧١ٔ ڂ ٬ڃر ڀ٭بٖ ٰڅ اوز وبقټبپ چفی ثفا اـقي ثب ټځجڅ ٯی زیٌٱب: بپیټٍشف زیٌٱبی فیٵید -4

 ڂ ټطّڃلار ثڇجڃؼ ټڃخت سڃاڀؽیټ ٌڃؼ، اوش٩بؼڄ ؼـوز ٘ڃـ ثڅ اٴف ڂ ٰفؼڄ ټٍػُ ـا وبقټبپ ٯی

 اوز آپ زیٌٱب ټڃـؼ ؼـ كیز ٿیسفاـقي ثب ڂ ٌڃڀؽی ثفـو ټځٝٻ ٘ڃـ ثڅ ؽیثب بریٌٱب. ٴفؼؼ غؽټبر

 ًیا٨كا كیڀ بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـ ٌڃؼ، ٿیزځ اٴف ڂ ٻیٰځ زیچؽا بپیټٍشف ٰفؼپی ـأ وٽز ثڅ ـا آپ ٰڅ

 .]103[ب٨زی غڃاچؽ

 :بىیهؾتزی ٍفبدار عٌجؼی ؽبخصْب 2-8-7

 .ثبٌځؽی ټ ٷیؾ ٌفش ثڅ ؼوشڅ ؼڂ ٌبغّڇب ٿیا

 ی:ٍفبدار ٍ تیرضب يیث راثطِ 2-8-7-1

 ز،یـٔب ڂ اوز ثف٬فاـی ٬ڃ ڂ ټثجز ـاثٙڅ آڀڇب ټځؽیـٔبیز ڂ بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـ ٿیث ځٱڅیا ثڅ ڀٝف

 غڃؼ زیـٔب ثف ٰڅ یبڀیټٍشف اقی س١ؽاؼ ٵف،یؼیی وڃ اق اوز ٌؽڄ ٌٽفؼڄی ڂ٨بؼاـی ثفای بقیڀ ًید

 ثڅ ث١ٕی اڂ٬بر چٻی ڀبـأ بپیټٍشف ڂ ؼاٌشڅ ـ٬جبء غؽټبر اق اوش٩بؼڄ ثڅ ٷیسٽب چځڃق ؼاـڀؽ، ؽیسأٰ

ی ٰٽ بـیثى ٷیسٽب چىشځؽ،ی ـأی ٹیغ ٰڅی بڀیټٍشف چفضبٶ، ثڅ ;ؼچځؽی ټ اؼاټڅ غؽټبر اق اوش٩بؼڄ

 كاپیټ ؼاؼ، ڀٍبپ غڃؼ ٭بریسط٭ ؼـ ،(1998) 1وبؼـٸځؽ. ؼاـڀؽ ثبقاـ ټطّڃلار فیوب اق اوش٩بؼڄی ثفا

 زیـٔب ٿیثی ـاثٙڅی ١ځ. یىزیڀ فثفاث آڀڇبی ڂ٨بؼاـ ًیا٨كا كاپیټ ثب بپیټٍشف زیـٔب ًیا٨كا

 ڂ وبوف .ٰځؽیټ ٿییسج ـای ڂ٨بؼاـ اق ؼـِؽ 37 سځڇب زیـٔب ىز،یڀی غٙ ڀڃٞ اقی ڂ٨بؼاـ ڂی ټٍشف

                                                           

Sutherland -1 
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ی ټٍشف ٯی زځبڀسڅ ڂ ڀجڃؼڄی ٰب٨ی ټٍشف ټځؽی-ـٔبیز ٰڅ اڀؽؼاؼڄ ڀٍبپ ،(1999) 1چٽٱبـاپ

 ڀٍبپ( 1990) 2وبوف ڂ سڇٹؽیـ .ٌڃؼیټ وبقټبپ ټشڃخڅیی ٔفـچب زڅ ڀٵفؼؼ، ثبق ؽیغفی ثفا ټدؽؼا

 ټطّڃلار ټدؽؼ ؽیغفی ثفا ٵفیؼ ،یٹیؼلا ثڅ اڀؽ،یـأی ٹیغی ضش بی یـأ ٰڅی بڀیټٍشف اڀؽؼاؼڄ

-یټ اوش٩بؼڄ كیڀ ٰځځؽٴبپ ٠فٔڅ فیوب ټطّڃلار اق چٽكټبپ ا٨فاؼ ٿیا ؼـِؽ 40 ڂ اڀؽ ڀٱفؼڄ ټفاخ١څ

 ټ١ځب اڂی ڂ٨بؼاـ ِڃـر ٿیا ؼـ ثبٌؽ،ی ـأی ٹیغی ټٍشف ٯی اٴف سځڇب ڂ سځڇب ٰڅ ٿیچٽسځ. اڀؽ ٰفؼڄ

 ٰڅی ا٨فاؼ اق ٍشفیث ثبـ ًٌ اڀؽ،ٰفؼڄ اڀشػبة ـا چىشٻی ـأ ٰبټلاًی  ځڅیٴك ٰڅی ٰىبڀ. ٰځؽیټ ؽاید

 ٿیفیوب اق ٍشفی ؼـِؽ42 ڂ اڀؽٰفؼڄ ټدؽؼ ؽیغف ثڅ ا٬ؽاٺ اڀؽ،ٰفؼڄ اڀشػبة ـا چىشٻی ـأ ځڅیٴك

 .]107[چىشځؽ ڂ٨بؼاـ

 اعیذ آسهَى 2-8-7-2

 سبټیٿ ڂ ٰبـٰځبپ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ٰڅ چبوزدمڂچً اق ایؼوشڅ ٌبټٷ ڂ٨بؼاـی، اویؽ قټڃپآ

 آقټڃپ ایٿ اوز ؼیٵف ـڂٌڇبی ٰځځؽڄ سٱٽیٷ ڂ وځدؽټی ؼـوشی ثڅ ـا ؾیځ١٩بپ ؼیٵف ڂ ٰځځؽٴبپ

 «اوز؟ ټٿ ڂ٨بؼاـی ٌبیىشڅ وبقټبپ ایٿ آیب» :ٰځؽټی ټٙفش ثځیبؼیٿ دفوً یٯ ڂ٨بؼاـی

 زځیٿ ڀشبیح دمڂچً یٯ ؼـ وبقؼټی آٌٱبـ ـا ٴڃڀبٴڃپ چبیوبقټبپ ټیبپ س٩بڂر ًدفو ایٿ ثڅ دبوع

 ٘ی٧ ؼـ اټب اڀؽؼاؼڄ ټثجز دبوع ٰبـٰځبپ ؼـِؽ 75 سب 70 ڂ٨بؼاـی وفآټؽ چبیٌفٰز ؼـ اڀؽثڃؼڄ

 ؼٸیٷ اوز ثڃؼڄ ؼـِؽ 23 ټځ٩ی ڂ ؼـِؽ 45  ټثجز دبوع آټفیٱبیی ؼیٵف چبیٌفٰز اق ایٴىشفؼڄ

 ټیبپ اق چىشځؽ دبیجځؽ وػز ڂ٨بؼاـی اِٷ ثڅ غڃؼ ٰڅ ٴفؼؼټی ثف ـچجفاپ ڂخڃؼ ثڅ رس٩بڂ ایٿ ٠ٽؽڄ

 چبیٌفٰز ؼـ اڀؽؼاؼڄ ټثجز دبوع ٰڅ ٰىبڀی اق ؼـِؽ 63 ٴف٨شځؽ ٬فاـ دفوً ټڃـؼ ٰڅ ڀ٩فی 1057

 ٰڅ ڀ٩ف 444 اق آڂـڀؽټی ضىبة ثڅ ٰبټٹی چبیاڀىبپ ـا غڃؼ ـچجفاپ ڂ اڀؽثڃؼڄ ٌب٤ٷ ڂ٨بؼاـی وفآټؽ

  ثڃؼڀؽ. ؼاڀىشڅ ڂ٨بؼاـی لای٫ ـا وبقټبپ ؼـِؽ 19 سځڇب ٰبټٹی چبیاڀىبپ ـا غڃؼ ـچجفاپ ڂ اپټؽیف

                                                           

Saser at al -1  

Reichhold and Saser -2 
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 ثزخی هَارد ثزای ٍفبداری هؾتزیبى در آیٌذُ 2-8-8

چبیی ٰڅ ثڅ اضىبن ـاضشی ڂ ؼٸٵفټی ثب ٌفٰزڇب ٰځځؽ آڀشفیبپ ِؽا٬ز ڂ ؼـوشی ـا خىشدڃ ټیټٍ

ؼاـڀؽ ټٵف غڃؼ ـا ثڅ ِڃـر ټطفټبڀڅ ڀٵڅ ټیفیبپ ا٘لا٠بر ثب آڀڇب ـاثٙڅ سدبـی ؼاـڀؽ ڀیبقټځؽڀؽ ټٍش

ی چبٰځځؽ چٽڅ سلايپ ٰبټٷ ؼاٌشڅ ڂ ثب آڀڇب سدبـر ټیچبیی ٰڅ ثڅ آڀڇب ا٘ٽیځبؼـ ټ٭بثٷ ٌفٰز

چبی آڀبپ ثفای ایدبؼ ڂ٨بؼاـی ثبیؽ ڂا١٬ی ڂ ٬بثٷ ټٽٹڃن ثبٌؽ آڀڇب ثبقاـیبثی ڂ ثڅ غّڃَ ٰٹیڅ سلاي

چبیی ٰڅ ثڅ ؼڀجبٶ غٍځڃؼ وبغشٿ ایدبؼ ٌفٰزجز ثڅ ڂ٨بؼاـی ثبیىشی یٯ ضىی ؼـ ټٍشفی ڀى

 ټٍشفیبپ غڃؼ چىشځؽ اضشٽبٶ ثىیبـ قیبؼی ؼاـؼ ٰڅ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـسف ٌڃڀؽ.

چبیی ٰڅ ؼـ ضبٶ ضبٔف اـسجب٘بر ثىیبـ غڃثی ـا ثب ټٍشفیبپ چب ثىیبـی اق ٌفٰزثب ڂخڃؼ چٽڅ ایٿ

ڂا٬ٟ خٹڃی اق ؼوز ؼاؼپ ټٍشفیبپ غڃؼ یب غڃؼ ؼاـڀؽ ثڅ ڂویٹڅ ٨فاچٻ آڂـؼپ ټطّڃلار غڃة ؼـ 

ٴیفڀؽ .س٥ییفار ؼـ اوبن ٌفٰز ڂ ا٫٨ ثبقاـیبثی چبی ڂ٨بؼاـی ټیـٔبیشی ـا ثڅ ڂویٹڅ ایدبؼ ثفڀبټڅڀب

ٌڃؼ. اق ؼوز ؼاؼپ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټی ٌفٰز ثب٠ث ثڅ زبٸً ٍٰیؽڄ ٌؽپ ثبقاـیبپ ثڅ غب٘ف

چب ثفای ټٍشفیبپ یٿ سلايبـوبق ڀیىز ڂ اچبی وٙطی ثفای ایدبؼ ڂ٨بؼاـی ؼـ ټٍشفیبپ ٰسلاي

ٌڃؼ. ٴفایی ؼـ ټٍشفیبپ ټیڅ ثب٠ث ایدبؼ ضه ٠ؽٺ ا٠شٽبؼ ڂ ٌٯثىیبـ ٰبـوبق اوز. ؼـ ڀشید

ٌڃؼ اټب ایٿ ڂ٨بؼاـی ثڅ ِڃـر ٘جی١ی ڂ وبقڀؽ ٰڅ ثب٠ث ڂ٨بؼاـی ټیثفڀؽچبیی ټیچبی ثكـٲ، ٌفٰز

ځځؽ ڂ یٱی ث١ؽ اق ٰـڂق س٥ییف ټیبقاـیبثی ٰڅ چف چبی ثڂویٹڅ ثف ڀبټڅڅټبپ ثڃخڃؼ آټؽڄ ڂ ثثڅ ټفڂـ ق

 .سڃاڀؽ ثڃخڃؼ آیؽٌڃؼ ڀٽیؼیٵفی وبغشڅ ټی

 پضٍّؼ ٌِیؾیپ 2-10  

 کؾَر داخل در ؽذُ اًجبمی ّبپضٍّؼ 2-10-1

 "ؼاـؼی د ؼـ ـا بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـ غؽټبر، ٴىشفي" ٠ځڃاپ ثبی اټ٭بٸڅ ؼـ( 1382ی)ؽاـی٬ی فیڀّ

 ؼـ سڃاڀځؽیټ زٵڃڀڅ ٰڅ اڀؽؽڄیـو ڀٱشڅ ٿیا ثڅ ټٙبٸ١بر، اوبن ثف بپٰځځؽٴ ؽیسڃٸ ٰځؽ،یټ اٌبـڄ

 ٰبلا ؽیغف اق دهی ټٍشف ٰڅ، ؼاڀؽیټ ټ١ځب ٿیا ثف ـای ڂ٨بؼاـ ڂ ٰځځؽ دبؼیای ڂ٨بؼاـ ًیغڃ بپیټٍشف
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 چٻ ـا ٵفاپیؼ ڂ ٰځؽ ١څټفاخ آپ ثڅ ټدؽؼاً غڃؼی بقچبیڀ ٿیسأټی ثفا ڂ ؼاٌشڅ زیـٔب آپ اق غؽټبر، ڂ

 ٠ڃاټٷ ٠ځڃاپ ثڅی ټٍشف زیـٔب ځدبیا ؼـ .ؽیڀٽب تیسف٤ غؽټز آپ اق اوش٩بؼڄ ثڅ ٰبلا آپ ؽیغف ثڅ

ی بقچبیڀ ٌځبغز ثڅی ټٍشف زیـٔب ًیا٨كای ثفا ٵف،یؼی وڃ اق ڂ ٌڃؼی ټ ٌځبغشڅی ڂ٨بؼاـ ثف ټڃثف

 ڃڀؽید ڂ اـسجبٖ دبؼیا ڂ غؽټبر ڂ ٰبلا زی٩یٰ اق بپیټٍشف وبغشٿ ټٙٽئٿ چب،ٽزی٬ ٰبچً بپ،یټٍشف

 ثڅ (1384)ـ دڃیٌٽى ٿیچٽسځ. ]108[اوز ٌؽڄ اٌبـڄ بپیټٍشف ڂ ټڃوىبر ٰبـٴفاپ ٿیث ڄوبقڀؽ

 ؽیـو دڅیڀش ٿیا ثڅ ڂ دفؼاغز "بپڇا٩ِ ٌڇف ثبڀڃاپی ثؽڀىبقی چبوبٸٿ بپیټٍشفی ڀٝفچبی ثفـو"

 ڂقپ ٰبچً ڂ اڀؽاٺ سځبوت ،یسځؽـو ض٩ٛ ،یثؽڀىبقی چبٰلان ؼـ ٌفٰز اق ثبڀڃاپ ٍشفیث چؽ٦ ٰڅ،

 اڀڃاٞ ٴف٨شٿ ڀٝف ؼـ ڂ وبٸٿی فیٴ٬فاـ ټٱبپ ټش١ڇؽ، ڂ ټشػُّ بپیټفث ڂخڃؼ ٿیچٽسځ .اوز ثڃؼڄ

 بپیټٍشف. اوز ثفغڃـؼاـی بؼیق زیاچٽ اقی ټٍشف خؿة كاپیټ ؼـ څیٌڇف دفؼاغز چځٵبٺ ؼـ ٧یسػ٩

 ڂ اټٱبڀبر زیٰٽ ڂ زی٩یٰ آڀبپ ڀٝف اق ڂ ؼچځؽیټی ٍشفیث زیاچٽ غؽټبر اـائڅ زی٩یٰ ڂی زٵڃڀٵ ثڅ

 ؼوز ثڅ حیڀشب ٵفیؼ اق. ـؼؼای ټٍشف خؿة ؼـی ٰٽشف زیاچٽی ٥بسیسجٹ چبیـڂي اڀڃاٞ اق اوش٩بؼڄ

 ٍشفیث. اوز بپیټٍشف لاریسٽب ڂ چب كڄیاڀٵ اچؽا٦، ثب چبثبٌٵبڄ بپیټفث ڂ فاپیټؽ ٰٻیی آٌځب آټؽڄ

 بچثبٌٵبڄی ٵفیټفث ڂ زیفیټؽ ځڅیقټ ؼـی ؼاڀٍٵبچ لاریسطّ ڂی ڂـقٌ وبث٭څ ڀٝف اق بپیټفث ڂ فاپیټؽ

 زیفیټؽ مڄیڂڅث زیفیټؽی آټڃقٌی چبٰلان ٔفڂـر ٰځځؽڄ بپیث ٰڅ ؼاـڀؽ، ٬فاـی ځییدب وٙص ؼـ

 بپیدب ؼـ( 1386) ټؤؾپ. ]109[اوز فاپیټؽی ثفای آټڃقٌ ڂی سػّّی چبڄـؼڂ ڂی ڂـقٌی چبثبٌٵبڄ

 یآټبؼٴی چبٰلان ؼـ بپیټٍشف ټدؽؼ ٌفٰز ثڅ ٷیسٽب ڂ غؽټبر زی٩یٰی ثفـو" ٠ځڃاپ ثب غڃؼ ڀبټڅ

 ضٕڃـؼـ اقی ټٍشف زیـٔب ٿیث ٰڅ ؽیـو دڅیڀش ٿیا ثڅ "یـٔڃ غفاوبپ اوشبپ ثبڀڃاپی خىٽبڀ

ی اڀىبڀ ـڂاثٗ ڂی اخشٽب٠ ثفغڃـؼ ڀطڃڄ ڂ بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز ،یټفث ؼاڀً ڂی آٴبچ كاپیټ ڂ ثبٌٵبڄ

 ثبی ڂـقٌ كاریسدڇ ڂ اټٱبڀبر ڂی ڂـقٌ ٗیټط زیاټځ ڂ بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز فاپ،یټؽ ڂ ٰبـٰځبپ

 كاپیټ ثب بپیټٍشف لاریسطّ ڂ وٿ ٿیث ٿیچٽسځ. ؼاـؼ ڂخڃؼی ؼاـیټ١ځ اـسجبٖ بپیټٍشف زیـٔب

 ثڅ ٷیسٽب ڂی ڂ٨بؼاـ ًیا٨كا ثب٠ث سڃاڀؽیټ ٠ڃاټٷ ٿیا .ڀؽاـؼ ڂخڃؼی ؼاـیټ١ځ اـسجبٖ آڀڇب زیـٔب

 ٠ځڃاپ ثب غڃؼ ٫یسط٭ ؼـ( 1387) ٰڇٿ ییـٔب ٿیچٽسځ .]102[ٌڃؼ ٰلان ؼـ ټدؽؼ ٌفٰز
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 ٰڅ ؽیـو دڅیڀش ٿیا ثڅ "ټٍڇؽ ٌڇفی خىٽبڀی آټبؼٴ ټفاٰك غؽټبر زی٩یٰ اق بپیټٍشف اڀشٝبـار"

 ،یاخشٽب٠ی چب٨فِز ً،یآوب ٰبـٰځبپ، ثڅ ا٠شٽبؼ ٰبـٰځبپ، ثفغڃـؼ ٘فق ،یٙیټطی چبیمٴیڂ ٠ڃاټٷ

 ڀبٺ، ثجز ځڅیچك ،یٌػّ برٝټلاض ٌؽڄ، اـائڅی چبثفڀبټڅ ټڃخڃؼی چبؼوشڃـاٸ١ٽٷ ڂ ا٘لا٠بر

ی ثفای خىٽبڀی آټبؼٴ ټفاٰكی كٌیاڀٵ ڂ ټطفٮ ٠ڃاټٷ ڂ غب٘ف آـاټً كاپیټ ،ییبا٠ٙ بقاریاټش

 زی٩یٰ اق بپیټٍشف اڀشٝبـار زیاڂٸڃ ٿیث ؼاؼ ڀٍبپ حیڀشب ٿیچٽسځ .اوز اڀشٝبـ ټڃـؼ بپیټٍشف

 ثڅ ټفاٰك غؽټبر زی٩یٰ اق بپیټٍشف اڀشٝبـار زیاڂٸڃ. ؼاـؼ ڂخڃؼی ؼاـیټ١ځ س٩بڂر ټفاٰك، غؽټبر

 ،یٙیټطی چبیمٴیڂ ً،یآوب ٰبـٰځبپ، ثڃؼپ ا٠شٽبؼ ٬بثٷ ٰبـٰځبپ، ثفغڃـؼ ز،ٽی٬ ٌبټٷ تیسفس

 ،یٌػّ برٝټلاض غب٘ف، آـاټً ،یٍځڇبؼیدی چبثفڀبټڅ ټڃخڃؼ، ا٘لا٠بر ،یكٌیاڀٵ ڂ ټطفٮ ٠ڃاټٷ

 ٠ځڃاپ ثب غڃؼ ڀبټڅ بپیدب ؼـ( 1389) یـخج .]110[ثبٌؽیټیی ا٠ٙب بقاریاټش ڂی اخشٽب٠ی چب٨فِز

 ٌڇفوشبپ ؼـی غّڃِی ثؽڀىبقی چبثبٌٵبڄ بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز ثب ټبرغؽ زی٩یٰ ـاثٙڅ"

 كاریسدڇ ٿیث ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ ٌؽڀؽ، اڀشػبة ٫یسط٭ ڀٽڃڀڅ ٠ځڃاپ ثڅ ڀ٩ف 330 آپ ؼـ ٰڅ "ٌبچفڂؼ

 ٿیث بپ،یټٍشف ټځؽیـٔبیز ثب ٰبـٰځبپ ـ٨شبـ ٿیث بپ،یټٍشف ټځؽیـٔبیز ثبی ٙیټط ڂی ٱیكی٨

 ٠بټٷ ،یځیسٽفی چبثفڀبټڅ ٿیث ٿیچٽسځ ڂ پبیټٍشف ټځؽیـٔبیز ثب ځبپٰبـٰ ا٠شٽبؼ ڂ ځبپیا٘ٽ زی٬بثٹ

. ؼاـؼ ڂخڃؼی ؼاـیټ١ځ ڂ ټثجز ـاثٙڅ بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز ثب ٽزی٬ ٠بټٷ ڂ غؽټبر ثڅی ؼوشفو

 ـ٨شبـ تیسفس ثڅ ټدٽڃٞ ؼـ چبثبٌٵبڄ بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز ٴؿاـثف فیسأث ٠ڃاټٷ ٿیسفټڇٻ ٿیچٽسځ

 شبًیڀڇب ڂ غؽټبر ثڅی ؼوشفو ،یځیسٽفی چبثفڀبټڅ ځبپ،یا٘ٽ ڂ ا٠شٽبؼ زی٬بثٹ ٽز،ی٬ ٰبـٰځبپ،

 ڂ یثفـو" ٠ځڃاپ ثبی دمڂچٍ ؼـ (1389) ڂچٽٱبـاڀً ؼڂوز ی٠ٹ .]111[ثبٌؽیټی ٱیكی٨ كاریسدڇ

 ٿیث ؼاؼڀؽ ڀٍبپ "سڇفاپ ٌڇفی ڂؼڂٸشی ثؽڀىبقی چبثبٌٵبڄ قپ بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز یىڅیټ٭ب

 خك ثڅ ٰڅ ؼاـؼ ڂخڃؼی ټ١ځبؼاـ اغشلا٦ی ؼڂٸش ڂی غّڃِی چبٌٵبڄثب ؼـ ټځؽیـٔبیزی چبټڃٸ٩څ

-یټ١ځ ٘ڃـ ثڅی ؼڂٸشی چبثبٌٵبڄ ؼـ ټځؽیـٔبیز كاپیټ آپ ؼـ ٰڅ څیٌڇف ڂ ځڅیچك اق زیـٔبی ټڃٸ٩څ

 زیـٔب ټڃـؼی ؼاـیټ١ځ ٘ڃـ ثڅی غّڃِی ثؽڀىبقی چبثبٌٵبڄ چبټڃٸ٩څ ٵفیؼ ؼـ ثڃؼ ثبلاسفی ؼاـ

ی ؼڂٸش ڂی غّڃِی وبق ثؽپی چبثبٌٵبڄ بپیټٍشفی ٰٹ زیـٔب ٿیث ٿیچٽسځ، ثڃؼڀؽی ٍشفیث
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 ،ؼاؼڀؽ ڀٍبپ ـای ٍشفیث زیـٔبی غّڃِی چبثبٌٵبڄ بپیټٍشف ڂ ٌؽ ټٍبچؽڄی ؼاـیټ١ځ اغشلا٦

 اق زیـٔب ٌڃؼیټی ؼڂٸش ڂی غّڃِی چبثبٌٵبڄ ؼـ س٩بڂر ٿیا ثفڂق ټڃخت ٰڅی ٠بټٹ ٿیسفټڇٻ

ی چبثبٌٵبڄ ٰبـٰځبپ ڂ بپیټفث زیفیټؽ ثفغڃـؼ ڀطڃڄ ٿیچٽسځ ڂ ثبٌٵبڄی ٱیكی٨ ٗیټط ڂ ىبریوأس

ی غّڃِی چبؼـثبٌٵبڄیی ؼـآټؽقا ڂ بپیټٍشف زیـٔب خٹت اقی ڀبٌ اوز ټٽٱٿ ٰڅ اوزی غّڃِ

 غؽټبر، زی٩یٰ اـسجبٖ" ٠ځڃاپ سطزی ٭یسط٭ ؼـ (1389) چٽٱبـاپ ڂ بپیزوب٠ز. ]112[ثبٌؽ

 ڂی خىٽبڀی آټبؼٴ ټفاٰك ؼـ ضٕڃـ خڇز بپیفیټٍی آسی ـ٨شبـ ٽبریسّٽ ثفی ڂ٨بؼاـ ڂ ټځؽیـٔبیز

ی آس ضٕڃـ ٬ّؽ ڂ ټځؽیـٔبیز ،یڂ٨بؼاـ ثب غؽټبر زی٩یٰ فیټش٥ ٿیث ٰڅ ٰفؼڀؽ بپیث"ٯیفڂثیا

 ٬ّؽ ڂی ټځؽزیـٔب ثبی ڂ٨بؼاـ ٿیث ٿیچٽسځ. ؼاـؼ ڂخڃؼی ؼاـیټ١ځ ڂ ټثجز اثٙڅـ كیڀ بپیټٍشف

 ثب بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز زیڀڇب ؼـ. ٌؽ ټٍبچؽڄی ؼاـیټ١ځ ڂ ثجزټ ـاثٙڅ كیڀ بپیټٍشفی آس ضٕڃـ

 سطز غڃؼ ٫یسط٭ ؼـ( 1389ی )چځف .]113[ؼاٌزی ؼاـیټ١ځ ڂ ټثجز ـاثٙڅ آپ،ی آس ضٕڃـ ٬ّؽ

 ٿیا ثڅ "ٯیفڂثیای خىٽبڀی آټبؼٴی چبثبٌٵبڄ ٰبـثفاپ ټٍٱلار ڂ بقچبیڀ ز،یـٔبی ثفـو" ٠ځڃاپ

 ڀطڃڄ لاریسىڇ ڂ اټٱبڀبر كاپیټ ټځبوت،ی دفؼاغش ځڅیچك ٰبـٰځبپی اخشٽب٠ ثفغڃـؼ ٰڅ ؽیـو دڅیڀش

ی ؼوشفو ڂ بپیټفثی آټؽ ٰبـ ڂ سػُّ كاپیټ چبټدٽڃ٠څ دفوځٷ ڂ ٰبـٰځبپ سػُّ ز،یفیټؽ

ی ـضٽش .]114[ثبٌؽیټ چبثبٌٵبڄ ٿیا اق بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز ٠ڃاټٷ سفیٿټڇٻ اق آوبپ ڂ ټځبوت

 بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـ ثب یټځؽـٔبیز ٿیث اـسجبٖی ثفـو" ثڅ غڃؼ ٫یسط٭ ؼـ(  1390) چٽٱبـاپ ڂ اِٷ

ی ڂ٨بؼاـ ثب ټځؽیـٔبیز فیټش٥ ٿیث ٰڅ ؽڀؽیـو دڅیڀش ٿیا ثڅ ڂ دفؼاغشځؽ "سڇفاپ ٌڇف ٨ڃسجبٶ ټؽاـن

ی فچبیټش٥ ٿیث ؼـ دفوځٷ ټڃٸ٩څ ڂ ؼؼاـ ڂخڃؼی ټ١ځبؼاـ  ڂ ټثجز اـسجبٖ ټؽاـن ٿیؼـا بپیټٍشف

-٬بوٻ اؼاټڅ ؼـ .]115[ثڃؼ ٨ڃسجبٶ ؼـټؽاـن بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـی ثفای شفی٬ڃ ٿیثًید ټځؽیـٔبیز

 زی٩یٰ اق بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز كاپیټی ثفـو"٠ځڃاپ ثبی دمڂچٍ ؼـ (1390) چٽٱبـاپ ڂ قاؼڄ

 ؼـ ٰڅ ؼاؼڀؽ ڀٍبپ "آټٷ ٌڇفی ؼڂٸش ڂی غّڃِ ؽڄیدڃٌ وفی ؼـاوشػفچب ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر

 زی٩یٰ اـس٭بء ثبی ؼڂٸشی اوشػفچب فاپیټؽ اوز ثڃؼڄ چٽفاڄی ؼڂٸشی اوشػفچب بپیټٍشف ټځؽیـٔبیز

 .]116[ثبٌځؽ ؼاٌشڅ چٽفاڄ ثڅ ـا بپیټٍشف خؿة ڂی ڂ٨بؼاـ سڃاڀځؽیټ ٿیټفاخ١ ثڅ ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر
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ی آس ضٕڃـ ٬ّؽ ثب غؽټبر زی٩یٰ اـسجبٖی ثفـو" ٠ځڃاپ ثبی دمڂچٍ ؼـ (1390) چٽٱبـاپ ڂ ٍٰبڂـق

 فیټش٥ ٿیث بپیشفٍټ ؽٴبڄیؼ اق ٰڅ ؽڀؽیـو دڅیڀش ٿیا ثڅ "سڇفاپ ٌڇف ٨ڃسجبٶ ټؽاـن بپیټٍشف ؼـ

ی چٽؽٸ ث١ؽ كیڀ ڂ ؼاـؼ ڂخڃؼی ټ١ځبؼاـ ڂ ټثجز اـسجبٖ بپیټٍشف یآس ضٕڃـ ٬ّؽ ڂ غؽټبر زی٩یٰ

 ٿیا زیاچٽ اقی ضبٰ ٰڅ اوز، بپیټٍشفی ضٕڃـآس ٬ّؽ ثفی شفی٬ڃ ٰځځؽڄی ځیثًید غؽټبر، زی٩یٰ

 چٽٱبـاپ ڂی لاض٨ ٿیچٽسځ  .]117[اوز بڀًیټٍشف ڂ ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ٿیث اـسجبٖ زیس٭ڃی ثفا ٠بټٷ

 ٌڇفی ثؽڀىبقی چبثبٌٵبڄ اقغؽټبر ټځؽیـٔبیز كاپیټ یځیثًید "٠ځڃاپ ثبی اټ٭بٸڅ ؼـ (1390)

 كاپیټ ثب  غؽټبر زی٩یٰ اث١بؼی سٽبټ ٰڅ ؼاؼڀؽ ڀٍبپ "غؽټبر زی٩یٰ ؼباث١ اق اوش٩بؼڄ ثب سڇفاپ

ی ١ځی ;ؼاـؼ ټثجز اـسجبٖ ،یثؽڀىبقی چبثبٌٵبڄی ڂـقٌ غؽټبر اق ٰځځؽٴبپ اوش٩بؼڄ ټځؽیـٔبیز

 ؼاؼ ڀٍبپ ٿیچٽسځ  حیڀشب . ٌڃؼ یټ ا٨فاؼ ټځؽیـٔبیز  ًیا٨كا  ټڃخت غؽټبر زی٩یٰ اث١بؼ ثڇجڃؼ

ی ٱذبـزٵی ڂی ٱؽٸی ڂ تیٔفا ٿیٍشفیث تیسفس ثڅ  ثڃؼپ ټٽٹڃن ڂیی دبوػٵڃ ،یوبق ا٠شٽبؼ ٰڅ

ی چبٌٵبڄثب غؽټبر اق ٰځځؽٴبپ اوش٩بؼڄ ټځؽیـٔبیز كاپیټی ځیث ًید ؼـ ـا تیٔف ٿیٰٽشف

 ثیٿ اـسجبٖ ثفـوی" ٠ځڃاپ ثب غڃؼ ڀبټڅ دبیبپ ؼـ( 1390) ټطٽڃؼی .]118[چىشځؽ ؼاـای ثؽڀىبق

 "سڇفاپ ٌڇف ایفڂثیٯ ڂ ثؽڀىبقی چبیثبٌٵبڄ ؼـ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ثب ټځؽیـٔبیز ڂ غؽټبر ٰی٩یز

 ا٠شٽبؼ، ٽڃن،ټٹ ٰی٩ی ټڃاـؼ چبټ٭یبن غفؼڄ ثیٿ ڂ ڂ٨بؼاـی ثب غؽټبر ٰی٩یز ټش٥یف ثیٿ ؼاؼ، ڀٍبپ

 ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـی ڂ ټثجز اـسجبٖ ټٍشفیبپ ټځؽیـٔبیز ڂ ڂ٨بؼاـی ثب چٽؽٸی ڂ ا٘ٽیځبپ دبوػٵڃیی،

 ڂ٨بؼاـی ثفای ٬ڃیشفی ثیٿدیً ټځؽیـٔبیز ،ټځؽیـٔبیز ثب غؽټبر ٰی٩یز ټش٥یفچبی ثیٿ اق. ؼاـؼ

 ثیٍشفیٿ ؼاـای سفسیت ثڅ ثبٌٵبڄ، سدڇیكار ڂ ا٠شٽبؼ دفوځٷ، چب ټ٭یبن غفؼڄ ثیٿ اق. ثڃؼ ټٍشفیبپ

 ٠ځڃاپ ثب ایټ٭بٸڅ ؼـ( 1390)چٽٱبـاپ  ڂ آثبؼی٠ٹی .]16[ثڃؼ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ثف سأثیف ڂ دیٍٵڃیی

 ٰڅ "ایفڂثیٯ ڂ خىٽبڀی آټبؼٴی چبیثبٌٵبڄ اق ټٍشفیبپ ټځؽیـٔبیز ثف ټؤثف ٠ڃاټٷ ٠بټٹی سطٹیٷ"

 ٌؽڀؽ، اڀشػبة سط٭ی٫ ڀٽڃڀڅ ٠ځڃاپ ثڅ خىٽبڀی  یٴآټبؼ چبیثبٌٵبڄ  قپ ټٍشفیبپ  اق ڀ٩ف 106 آپ ؼـ

 ایفڂثیٯ ڂ خىٽبڀی آټبؼٴی چبیثبٌٵبڄ اق قپ ټٍشفیبپ ټځؽیـٔبیز ٠ڃاټٷ سفیٿټڇٻ ٰڅ ؼاؼڀؽ ڀٍبپ

 چبثفڀبټڅ چب،غڃاوشڅ ثڅ سڃخڅ اخشٽب٠ی، خڃ ـڂضی، ڂ خىٽی آـاټً ټفثی، ڀ٭ً: اق ٠جبـسځؽ سفسیت ثڅ
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 ثب ایټ٭بٸڅ ؼـ( 1392) چٽٱبـاپ ڂ ٍٰٱف .]119[ٌٵبڄثب غؽټبر ٰی٩یز ڂ چكیځڅ ڂ ٌڇفیڅ سدڇیكار، ڂ

 قڀبپ ؼـ غبـخی ڂ ؼاغٹی ڂـقٌی دڃٌبٮ چبیڂیمٴی ثب ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽیـٔبیز ـاثٙۀ" ٠ځڃاپ

 ثیٍشف ٰڅ ؼاؼڀؽ ڀٍبپ سڇفاپ ؼـ ثبڀڃاپ ثؽڀىبقی چبیثبٌٵبڄ ټٍشفیبپ اق ڀ٩ف 340 ؼـ "ثؽڀىبق ڂـقٌٱبـ

 ڂ ٘فش ٰی٩یز، ـا اڀشػبة ایٿ ؼلایٷ ڂ ٰفؼڀؽ اڀشػبة ـا خیغبـ ڂـقٌی دڃٌبٮ  ؼـِؽ(  80) ثبڀڃاپ

 اچٽیز دڃٌبٮ ٬یٽز ثبڀڃاپ ثفای ټطّڃٶ، ایٿ چبیڂیمٴی ثیٿ ؼـ ڂ ٰفؼڀؽ ٠ځڃاپ ټځبوت ٬یٽز

 ٰی٩یز،)ټطّڃٶ چبیڂیمٴی ثیٿ ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ ٰځؽاٶ چٽجىشٵی آقټڃپ ڀشبیح.  ثڃؼڀؽ ٬بئٷ ثیٍشفی

 ؼاٌز، ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـ  ـاثٙڅ ا٘ٽیځبپ ؼـِؽ 95 ثب ټطّڃٶ ثفڀؽ ثڃؼپثڃټی ڂ( قیجبیی ٘فش ٬یٽز،

 ثڅ ڂـقٌٱبـاپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽیـٔبیز ثیٿ ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ ٰځؽاٶ، چٽجىشٵی آقټڃپ ڀشبیح چٽسځیٿ

 آقټڃپ ڀشبیح اق ایٿ، ثف ٠لاڂڄ.  ٌؽ ټٍبچؽڄ ټ١ځبؼاـی ـاثٙۀ ڀیك ټطّڃٶ ثفڀؽ ثڃؼپثڃټی ڂ ټطّڃٶ

 ـاثٙۀ ټطّڃٶ ثڅ ڂـقٌٱبـ ثبڀڃاپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټطّڃٶ اق یزـٔب ثیٿ ٰڅ ٌڃؼ ټی اوشځجبٖ دیفوڃپ

 ایدبؼ ټڃخت ټځبوت ٬یٽز ڂ ٘فش ٰی٩یز، خٽٹڅ اق چبییڂیمٴی ڀشیدڅ ؼـ. ؼاـؼ ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـی

زیبپ ڂ چٽسځیٿ غٙیت قاؼڄ، ٰڃقڄ  .]120[ٌڃؼټی ټبـٮ ثڅ ڂ٨بؼاـی ڀشیدڅ ؼـ ڂ ـٔبیز

ف ثف ٰی٩یز غؽټبر ٴفؼٌٵفی ڂـقٌی اق ؼیؽٴبڄ ٠ڃاټٷ ټڃث" ثب ٠ځڃاپ سط٭ی٭ی ٰڅ ؼـ  (1393)چځفڂـ

ؼـ ٴفؼٌٵفاپ ضبٔف ؼـ ڂـقٌٵبڄ آقاؼی اڀدبٺ  "ف ؼـ ٌڇفآڂـؼ اوش٭لاٶ ڂ دفوذڃٸیهٴفؼٌٵفاپ ضبٔ

ٰڅ اٴف زڅ چف وڅ ټش٥یف )ٰی٩یز ؼوشفوی، ٰی٩یز ټدٽڃ٠څ ڂـقٌی ڂ  ؽؼاؼڀؽ. ڀشبیح ڀٍبپ ؼاؼڀ

ٵفی ؼاـڀؽ، سبثیف ٰی٩یز ټىبث٭څ ثیٍشف اوز ٰی٩یز ټىبث٭څ( سبثیف ټ١ځبؼاـی ثف ٰی٩یز غؽټبر ٴفؼٌ

اق ٘ف٨ی ټ١ٽبـی ڂ چٽٱبـاپ  .]121[ڂ ثفای ثڇجڃؼ ٰی٩یز غؽټبر ٴفؼٌٵفی ثبیؽ اق آپ اوش٩بؼڄ ٌڃؼ

 ټجشځی غّڃِی ڂـقٌی ثػً چبیټدٽڃ٠څ  غؽټبر ثبقاـ ثځؽی ثػً" (  سط٭ی٭ی ثب ٠ځڃاپ1393)

 ڂـقٌی چبیټدٽڃ٠څ ټٍشفیبپ سط٭ی٫، آټبـی خبټ١ۀ .ـا اڀدبٺ ؼاؼڀؽ "ټٍشفیبپ ٌؽڄ اؼـاٮ ٰی٩یز ثف

 ڀیك سط٭ی٫ آټبـی ڀٽڃڀڅ. ٰفؼڀؽټی اوش٩بؼڄ آپ غؽټبر اق ټبڄ 6 ؼوز ٰٻ ثڃؼڀؽ ٰڅ ٴبق ټٹی ٌفٰز

 ٌځبغشی خٽ١یز چبیڂیمٴی اق ثب اوش٩بؼڄ سڃاڀؽیټ ټدٽڃ٠څ ایٿ ؼاؼ ڀٍبپ ثڃؼ. ڀشبیح ڀ٩ف 156 ٌبټٷ

 ثػً زځؽ ثڅ ـا غڃؼ ټٍشفیبپ ثبقاـ ٠ٕڃیز، چبیٶوب س١ؽاؼ ڂ سأچٷ ڂ١ٔیز خځه، وٿ، ٌبټٷ ا٨فاؼ



 
 
 

 

71 
 

 ثفاوبن ثځؽیثػً ٸیٱٿؼ. ؼٴف ثڇفټځؽ غڃؼ ٰبـڂٰىت ؼـ آپ ټكایبی اق ڂویٹڅثؽیٿ ڀٽبیؽ ڂ س٭ىیٻ

( ؼـ ټ٭بٸڅ 1393) ڂ چٽٱبـاپ چځفی .]122[ڀجڃؼڀؽ ؼاـټ١ځی ؼـآټؽ ڂ ټبڄ ؼـ ټفاخ١څ س١ؽاؼ ټش٥یفچبی

ټٍشفیبپ  ټځؽیـٔبیزی٩یز غؽټبر ڂ اـسجبٖ  آپ ثب ثفـوی ڂ وځدً ٰ"غڃؼ سطز ٠ځڃاپ 

ڀ٩ف ثڅ ٠ځڃاپ ڀٽڃڀڅ آټبـی اڀشػبة ٌؽڀؽ ڀٍبپ ؼاؼڀؽ ٰڅ ث١ؽ چٽؽٸی  321اوشػفچبی ٌڇف سڇفاپ ٰڅ 

ټٍشفیبپ ؼاـؼ. ڀشبیح ؼـ ٰٷ ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز  ټځؽیـٔبیزثیٍشفیٿ اـسجبٖ ـا ثب 

ټٍشفیبپ اـسجبٖ ټ١ځبؼاـی  ټځؽیـٔبیزیی ڂ چٽؽٸی( ڂ غؽټبر )ټٹٽڃن، ا٠شٽبؼ، ا٘ٽیځبپ، دبوػٵڃ

 .]123[ڂخڃؼ ؼاـؼ

 کؾَر خبرج در ؽذُ اًجبم ّبی پضٍّؼ 2-10-2

 غّڃِی ټفاٰك اوٱی ؼـ چبیثفڀبټڅ ٰی٩یز اق ـا ا٠ٕب ټځؽیـٔبیز دمڂچٍی ؼـ( 1999) 1چبپ

 ٰبـٰځبپ، ٰبـایی ؽڄ،ٌ اـائڅ چبیثفڀبټڅ ٨بٰشڃـ 5 ٰڅ ٴف٨ز ڀشیدڅ ڂ ٰفؼ اـقیبثی وئڃٶ، ؼـ ټځشػت

 .]124[اوز ټؤثف ټٍشفیبپ سڃوٗ اوٱی چبیثفڀبټڅ اـقیبثی ثف سىڇیلار ڂ چبچكیځڅ ٠ٽڃټی، اـسجبٖ

 ٰی٩یز اڀشٝبـار" ٠ځڃاپ سطز غڃؼ ټ٭بٸڅ ؼـ( 2000) 2ٰبـسفڂٸیڃسیه ڂ ټیشفڂ دبدبؼی اؼاټڅ ؼـ

 سٽبټی اثجبر اق آپ ڀشبیح ٰڅ ؼاؼڀؽ ڀٍبپ "غّڃِی ڂـقٌی ڂ خىٽبڀی اټبؼٴی ټفاٰك اق غؽټبر

 ثفای ـا ٨بٰشڃـی 4 ټؽٶ ټٙبٸ١څ، ایٿ ٠فْ ؼـ. ٰځؽڀٽی دٍشیجبڀی ث١ؽی QUESC 12 وبغشبـ

 خؿاثیز ټفثی، ٰی٩یز ٌؽڄ اوشػفاج ٨بٰشڃـ 4. ٰفؼ دیٍځڇبؼ غؽټبر ٰی٩یز اڀشٝبـار سٍفیص

 3ثفاؼی .]125[ثبٌؽټی غؽټبر وبیف ڂ آپ اـائڅ ڂ ثفڀبټڅ ثڃؼپ ؼوشفن ؼـ آپ، ٰبـثفی ڂ سىڇیلار

 اق "غؽټبر ٰی٩یز ټ٩ڇڃټی ؼـٮ قټیځڅ ؼـ خؽیؽ ڀٝفار ثفغی" ثب ٠ځڃاپ غڃؼ دمڂچً ؼـ( 2001)

 ڀٝف ٘ج٫. ٰځؽټی دٍشیجبڀی ڀشبیح ٰی٩یز ڂ ٨یكیٱی ټطیٗ ٰی٩یز س١بټٷ، ٰی٩یز ث١ؽی وڅ وبغشبـ

 ٩یزٰی اـقیبثی ټٙبٸ١بر ؼـ ثبیؽ ڂ اوز ڂـقٌیغؽټبر ټ٩ڇڃٺ ؼـ ټڇٽی ڀٱشڅ ڀشبیح، ٰی٩یز اڂ،

  .]126[ٴیفؼ ٬فاـ ڀٝف ټؽ غؽټبر
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 ټځؽیـٔبیز اـقي، غؽټبر، ٰی٩یز ثیٿ اـسجبٖ" ٠ځڃاپ سطز دمڂچٍی ؼـ( 2002) 1چڃڂار ڂ ؼاٰٿ

 ٰی٩یز (1: ـویؽڀؽ ڀشبیح ایٿ ثڅ "اوشفاٸیب س٩فیطی-ڂـقٌی ټفاٰك ؼـ ټٍشفیبپ ټدؽؼ ثفٴٍز ڂ

 ټڇٽی ثىیبـ ٠بټٷ ټٍشفیبپ ځؽیټـٔبیز ڂ ؼاـؼ ټٍشفیبپ ټځؽیـٔبیز ثب ټىش٭یٽی ـاثٙڅ غؽټبر

 ؼـ ټڇٽی ثىیبـ ڀ٭ً اـقي، (2. اوز س٩فیطی ڂ ڂـقٌی ټفاٰك ثڅ ټٍشفیبپ ټدؽؼ ثبقٴٍز ؼـ

 ؼـ ٬ڃیشفی ڀىجشب ثیٿدیً اـسجب٘ی، غؽټبر ٰی٩یز (3. ؼاـؼ ټځؽیـٔبیز ؼـټڃـؼ ټٍشفیبپ  ٬ٕبڂر

 چبیټش٥یف اق یٱی ٌؽڄ، ؼـٮ اـقي (4 .اوز اـقي ڂ ـٔبیز ثفای اِٹی، غؽټبر ٰی٩یز ثب ټ٭بیىڅ

 اٰشٍب٨ی ټٙبٸ١څ ایٿ ڂا٬ٟ ؼـ .اوز س٩فیطی ڂـقٌی ټفاٰك ؼـ ټٍشفیبپ ـٔبیز ټىش٭یٻ ټیبڀدی

 س٩فیطی ټفاٰك ڂ ڂـقٌی ټؽیفاپ ثڇشف ؼـٮ ثڅ ٰڅ خبټٟ، چبیټؽٶ یسڃو١څ وڃی ثڅ اوز ٴبټی

. ]127[ؽٰځټی ٰٽٯ ټٍشفیبپ ټدؽؼ ثبقٴٍز ڂ ټٍشفی ټځؽیـٔبیز ؼـ ٰٹیؽی ڀٱبر ثڅ ڀىجز

 ټځؽیـٔبیز ثف ڂـقٌی سىڇیلار سأثیف ثفـوی" ؼـ( 2002) 2ڃـدبوش ڂ ٨یځٯ ٴفڀڃیٷ، چٽسځیٿ

-ـٔبیز ثفای ٬ڃیشفی ثیٿدیً یٯ سىڇیلار ث١ؽ ٰڅ ـویؽڀؽ ڀشیدڅ ایٿ ثڅ "چبٰی ٸیٳ سٽبٌبٴفاپ

 ثف ثیٍشفی سأثیف ڀیك، دفوځٷ وڃی اق ټٙٹڃة غؽټبر ٰی٩یز چٽسځیٿ. ثڃؼ سٽبٌبٴفاپ ټځؽی

 ٰی٩یز اـقیبثی ټ٭یبن" ټٙبٸ١څ ثڅ( 2005) 3خځىٿ ڂ لاڀٳ لاٺ،  .]128[ؼاـؼ ټٍشفیبپ ټځؽیزـٔبی

 ولاټشی ڂ خىٽبڀی آټبؼٴی چبیٰٹڃح غؽټبر ٰی٩یز اث١بؼ س١ییٿ ثفای آپ اق ڂ دفؼاغشځؽ "غؽټبر

 سڃوٗ یب٨شڅ سڃو١څ ، SAFS ث١ؽی 5 ټ٭یبن اخكاء ٴف٨شٿ ڀٝف ؼـ ثب اثكاـ ایٿ. ٰفؼڀؽ اوش٩بؼڄ

 ثفڀبټڅ، دفوځٷ، ٨بٰشڃـ 5 ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ ڀشبیح اوز. ٌؽڄ وبغشڅ چبټؽٶ وبیف ڂ 4چٽٱبـاپ ڂ ڂـیزلاؼ

. ٴؿاـڀؽټی سأثیف ټٍشفیبپ اؼـاٮ ثف ١٨بٸیز چځٵبٺ ؼـ ٰڃؼٰبپ اق ټفا٬جز ڂ سىڇیلار ٨یكیٱی، اټٱبڀبر

 .]129[ؼـڂټی ـٌٽب ثڅ ڂـقي ِځ١ز ؼـ ثػٍیاټیؽ سڃو١څ ڂ ؼاـؼ ٬فاـ اڂٸیڅ ټفاضٷ ؼـ چځڃق اثكاـ ایٿ

 ټفاٰك ؼـ غؽټبر اق ټٍشفیبپ اڀشٝبـار" ٠ځڃاپ ثب غڃؼ سط٭ی٫ ؼـ( 2005) 5چٽٱبـاپ ڂ ا٨شیځڃن
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 ؼڂٸشی ڂ غّڃِی آټبؼٴی ټفاٰك ؼـ وٿ سڃقیٟ ثیٿ ٰڅ ـویؽڀؽ ڀشیدڅ ایٿ ثڅ "یڃڀبپ ؼ٨ب٠ی آټبؼٴی

 ثب اـسجبٖ ؼـ ټفؼاپ ڂ ثیٿ قڀبپ ؼاـټ١ځی س٩بڂر 13 ټدٽڃٞ ؼـ. ؼاٌز ڂخڃؼ ؼاـیټ١ځی س٩بڂر

 سدڇیكار ثڅ غّڃِی، ثیٍشف آټبؼٴی ټفاٰك ټٍشفیبپ .ؼاٌز ڂخڃؼ غؽټبر ٰی٩یز اق اڀشٝبـاسٍبپ

 ثڅ ؼڂٸشی، آټبؼٴی ټفاٰك ټٍشفیبپ ڂ ؼاٌشځؽ سٽبن اټځیز ڂ ٰٽٯ ثڅ ثبٌٵبڄ ٰبـٰځبپ سٽبیٷ ټؽـپ،

 ٠ځڃاپ ثب غڃؼ ٸڅټ٭ب ؼـ( 2006) 1ثڃؼر .]130[ؼاٌشځؽ سٽبیٷ آټبؼٴی ټفاٰك ثڅ آټؽ ڂ ـ٨ز ؼـ ـاضشی

 ولاټشی ثبٌٵبڄ 5 اق ټٍشفی 184 ثفـڂی ٰڅ "ولاټشی چبیثبٌٵبڄ ؼـ ټٍشفی ـٔبیز ثفـوی"

 ٰڅ ٰفؼ دیٍځڇبؼ سط٭ی٫ ڀشبیح. چىشځؽ ټڇٻ ټځؽیـٔبیز ؼـ ٠بټٷ 4 ؼاؼ ڀٍبپ ٌؽ اڀدبٺ ٨فاڀىڅ

 ؼـ قی،سّڃیفوب: ټثٷ ټٹٽڃن ٤یف ٨بٰشڃـچبی ڂ ٰبـٰځبپ ـ٨شبـ: ټثٷ اڀىبڀی چبی٨بٰشڃـ ٰی٩یز

 ٠ځڃاپ ثب دمڂچٍی ؼـ( 2008) 2ٸیٿ چٽسځیٿ .]131[اوز ٰځځؽڄ س١ییٿ ټٍشفیبپ ـٔبیز ٴیفیٌٱٷ

 ٰی٩یزڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ ثیٿ  "ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپثفـوی اـسجبٖ ثیٿ ٰی٩یز غؽټبر ثب ـٔبیز"

 ټٍشفی ٰٹی ـٔبیز ڂ ٨ٱفی ټطیٗ ڀشبیح، ٰی٩یز س١بټٷ، ٰی٩یز ثفڀبټڅ، ٰی٩یز: ټبڀځؽ غؽټبر

 ـٔبیز سأثیف سطز خڇبر اق ثىیبـی اق غؽټبر ٰی٩یز اوبن ایٿ ثف. ؼاـؼ ڂخڃؼ ؼاـیټ١ځی اـسجبٖ

 ڂ ټٍشفیبپ ٰٹی ـٔبیز ثیٿ ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ سطٹیٷ سدكیڅ اق ضبِٷ ڀشبیح چٽسځیٿ .اوز ټٍشفی

ثب  ټٍشفی ټځؽیـٔبیز ثیٿ ٰڅ وزا  ټ١ځیثؽاپ ایٿ. ؼاـؼ ڂخڃؼ ؼاـیټ١ځی اـسجبٖ آڀڇب، ڂ٨بؼاـی

 ڂخڃؼ ؼاـیټ١ځی ٌڃؼ، اـسجبٖټی ټځ٩ی یب ټثجز ڂ٨بؼاـی ایدبؼ ثب٠ث ڀڇبیز ؼـ ٰڅ ڂی ٽیٽبرسّ

 ،"ولاټشی ڂ آټبؼٴی ِځ١ز ؼـ ـ٬بثشی ټكایبی" ٠ځڃاپ ثب دمڂچٍی ؼـ( 2008) 3ڂڂٸ٧ .]132[ؼاـؼ

 ڀشبیح .ٰفؼ ثفـوی آټبؼٴی وځدً چبیآقټڃپ ڂیمڄ ثڅ دٍشیجبڀی غؽټبر ثڅ ـا ټٍشفیبپ ټځؽی٠لا٬څ

. ؼچؽټی اـائڅ ټشځڃ٠ی ٨یكیڃٸڃلی ڂ ـڂاڀی یٽفظڀ ٰڅ ڀؽٽځؽ٠لا٬ غؽټبسی ثڅ ټٍفیبپ ؼاؼ ڀٍبپ ڂچًدم

 دٍشیجبڀی، غؽټبر ٴڃڀڅایٿ یسڇیڅ ڂ ټٍشفیبپ غڃاوز ثڅ سڃخڅ ثب سڃاڀځؽټی ؼاـا ثبٌٵبڄ ثځبثفایٿ

 .]133[چځؽؼ ڀٍبپ ـ٬جب ؼیٵف اق ټش٩بڂر ڀیك ـا غڃؼ ثبقاـ، ؼـ ـ٬بثز ټكایبی ض٩ٛ ڂ ؼوشیبثی ٔٽٿ
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 ـیؼابڂ٨ ڂ ټځؽیـٔبیزغؽټبر،  ٰی٩یز سطٹیٷ سدكیڅ" ثڅ غڃؼ ؼٰشفای ـوبٸڅ ؼـ( 2008) 1ٸیڃ

( 1ٰڅ  ؼاؼ ڀٍبپ سط٭ی٫ ایٿ اق ضبِٷ ڀشبیح. دفؼاغز "سبیڃاپ ؼـ غّڃِی چبیثبٌٵبڄ ټٍشفیبپ

 اق ڇیسڃخ ٬بثٷ چبیس٩بڂر (2.چىشځؽ ټش٩بڂسی ٌځبغشی خٽ١یز چبیڂیمٴی ؼاـای ٌځب ثبٌٵبڄ ا٠ٕبی

 .ؼاـؼ ڂخڃؼ آټڃقي ؼـخڅ ڂ ٠ٕڃیز ـؼڄ ټبچیبڀڅ، ټٍشفیبپ، ؼـآټؽ وٿ ثب ـاثٙڅ ؼـ غؽټبر ٰی٩یز

 ڂ ٠ٕڃیز ـؼڄ ټبچیبڀڅ، وٿ، ؼـآټؽ ثب اـسجبٖ ؼـ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽیـٔبیز ثیٿ ڀیك چٽسځیٿ

-ـٔبیز غؽټبر، ٰی٩یز ثیٿ (3.اوز ٌؽڄ ټٍبچؽڄ ایټلاضٝڅ ٬بثٷ چبیس٩بڂر آڀڇب، آټڃقي ؼـخڅ

 .]134[ؼاـؼ ڂخڃؼ ټ١ځبؼاـی چٽجىشٵی ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽی

 ټځٝف وڅ اق ـا ټٍشفیبپ ټځؽیـٔبیز ثطث غڃؼ دمڂچً ؼـ( 2009) 2ٰڃـیب ڂ اٴڃوب دؽـ اؼاټڅ ؼـ

 اق ڀ٩ف 463 چبیؼیؽٴبڄ ثفـوی ثب آڀڇب. ٰفؼڀؽ اـقیبثی ټٍشفیبپ، ڂ٨بؼاـی ټیكاپ ڂ سدڇیكار، اڀشٝبـچب،

 ٰڅ ـویؽڀؽ ڀشیدڅ ایٿ ثڅ دفس٥بٶ ٸیىجڃپ ٌڇف ؼـ ولاټشی ڂ خىٽبڀی آټبؼٴی چبیثبٌٵبڄ ټٍشفیبپ

 ټفسجٗ ثبٌٵبڄ سدڇیكار ڂ ټٍشفیبپ اڀشٝبـچبی ثب ؼاـټ١ځی ٘ڃـ ثڅ ٰڅ اوز ټش٥یفی ټځؽیـٔبیز

 ثب ـا غڃثی ثىیبـ اـسجب٘بر ضبٔف ؼـضبٶ ٰڅ چبییٌفٰز اق ثىیبـی ،ایٿ چٽڅ ڂخڃؼ ثب ڂ اوز

 س١ییٿ ؼـ قیبؼی ثىیبـ اچٽیز ڂا٬ٟ ڂ ؼـ غڃة ټطّڃلار آڂـؼپ ٨فاچٻ ڂویٹڅثڅ ؽؼاـڀ غڃؼ ټٍشفیبپ

 ٠ځڃاپ ثب غڃؼ ټٙبٸ١څ ؼـ( 2009) 3یڃٴٍب ڂ ڀبٴبدفاوبؼ .]135[ؼاـؼ ثبٌٵبڄ ثڅ ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ټیكاپ

 ؼـ ٰڅ ـویؽڀؽ ڀشیدڅ ایٿ ثڅ "خبټٟ ٰی٩یز ټؽیفیز چبیسٱځیٯ ٘فی٫ اق ټٍشفی ـٔبیز ا٨كایً"

 اـائڅ ثڇشفی ټطّڃٶ آڀڇب ،چىشځؽ ټٍشفیبپ ڀیبقچبی ثڅ دبوػٵڃیی ؼـٴیف ثیٍشف چبٌفٰز ضبٔف ضبٶ

 ٰی٩یز ثفؼپ ثبلا یب ٰځځؽټی ض٩ٛ ـا آپ خبټٟ ٰی٩یز ټؽیفیز چبیسٱځیٯ ٘فی٫ اق ڂ ؼچځؽټی

 ٠ٽٹیبر TQM ثڇجڃؼ ڂ ٰبـ ڀیفڂی ؼـ اڀٵیكڄ ایدبؼ ثب ٰبـ ایٿ. ؼچځؽټی ا٨كایً ـا ټٍشفی ـٔبیز

 ڀؽچیؽ اـائڅ غڃة غؽټبر ٌٽب اوشبٴف سدفثڅ ثب ڂ آٴبڄ ټٍشفی، ٰڅ آڀدبیی اق. ٴیفؼټی ـرِڃ ٌفٰز
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 غڃؼ غؽټبر ثڇجڃؼ ثڅ ٌفڂٞ ثكـٲ چبی ٌفٰز ټٍشفیبپ ٰڅ چځٵبټی. ٴف٨ز غڃاچؽ ٌٽب اق ـا اڂ ـ٬جب

 .]136[ؼاـڀؽ غڃؼ ٰځځؽٴبپسأټیٿ اق ثڇشفی ٠ٽٹٱفؼ اڀشٝبـ چٽسځیٿ آڀڇب ٰځځؽټی

 ثف غؽټبر ٰی٩یز سأثیف" ٠ځڃاپ سطز دمڂچٍی ؼـ( 2010) 1چٽٱبـاپ ڂ ٸی ٮچب ټٙبٸ١بر ڀشبیح

 ٰفڄ ؼـ خځىیز س٩ٱیٯ ثڅ ٴٹ٧ سدبـی چبیثبٌٵبڄ ؼـ ټٍشفیبپ ټدؽؼ ثبقٴٍز ڂ ټځؽیـٔبیز

-ـٔبیز س١ییٿ ثفای غؽټبر ٰی٩یز ټڇٻ ټؤٸ٩څ ؼڂ چٽؽٸی ڂ ثڃؼپ ټٹٽڃن ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ "خځڃثی

  سأویىبر ٜبچف ڂ سٽیكی ٨یكیٱی، ٜڃاچف ثڅ قپ ثبقاپٴٹ٧. اوز ټفؼاپ ڂ قڀبپ ٴفڂڄ ؼڂ چف ټځؽی

 .]137[ؼاـڀؽ ثیٍشفی سڃخڅ

 ثب اوٱی ٴبڄس٩فیص غؽټبر ٰی٩یز ثڇجڃؼ ؼـ سطٹیٷ ڂ سدكیڅ" ثڅ دمڂچٍی ؼـ( 2010) 2چبڀٹخ ڂ یڃ

 ثڇجڃؼ ثفای ٤بٸت ـ٬بثشی چبیاوشفسمی دیٍځڇبؼ ثڅ ټ٭بٸڅ ایٿ. دفؼاغشځؽ "٠ٽٹٱفؼ ټؽٶ اق اوش٩بؼڄ

 ٰڅ چبیی٨بٰشڃـ خٽٹڅ اق ٰڅ ؼاؼ ڀٍبپ دمڂچً ایٿ ڀشبیح. دفؼاقؼټی اوٱی ٴبڄس٩فیص غؽټبر یزٰی٩

 ٨یكیٱی ٨بٰشڃـچبی ؼوشفوی، اِٷ، ٨یكیٱی ٨بٰشڃـچبی: اق ٠جبـسځؽ چىشځؽ ټڇٻ ټٍشفیبپ ثفای

 ثفای اڀشٝبـ قټبپ غڃـی، ٤ؿا ڂ ڀڃٌیؽڀی اټٱبڀبر اوٱبپ، ټطٷ ؼوشیبـاپ، ڂ ٰبـټځؽاپ غؽټبر ٰٽٱی،

-ټی ثبلاثف ٰفایڅ ڂ سدڇیكار اخبـڄ، ڀڇبیز ؼـ ڂ غفیؽ اټٱبڀبر وفٴفټی، آټؽپ، دبییٿ ـ٨شٿ ڂ ثبلا

 ٰی٩یز ټفاسجی وٹىٹڅ سبثیف "( ؼـ دمڂچً غڃؼ سطز ٠ځڃاپ2013) 3چڃار ڂ اوبٰف .]138[ثبٌؽ

ثب اوش٩بؼڄ اق ضؽا٬ٷ ټؽٸیځٳ ټ١بؼٸڅ  "ڂ٨بؼاـی ڂ ټځؽیـٔبیز ٌؽڄ، ؼـٮ اـقي ثف ٌؽڄ ؼـٮ

ڀ٩ف ټٍشفی اق وڅ ټفٰك آثی ٠ٽڃټی ـڂثبق ؼـ   961ای ثب ؼـ یٯ ڀٽڃڀڅ (PLS-SEM)بـی وبغش

ؼچؽ ٰڅ اث١بؼ اـائڅ سىڇیلار، غؽټبر اِٹی،  اوشفاٸیب ـا ثفـوی ٰفؼڀؽ، ڀشبیح ایٿ ټٙبٸ١څ ڀٍبپ ټی

غؽټبر ٨ف٠ی ڂ ٰبـٰځبپ، ؼـ س١ییٿ وبغز ٰی٩یز ؼـٮ ٌؽڄ ثىیبـ ټڇٻ چىشځؽ، ڂ اق ثیٿ آڀڇب اـائڅ 

ټځؽی ٰٹی ثف سأثیف ڇیلار ڂ ٰبـٰځبپ ثیٍشفیٿ سأثیف ـا ؼاٌشځؽ. ڀشبیح ټٙبٸ١څ ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ ـٔبیزسى

                                                           

Hak Lee et al-1  

Yeo and Hwanleep -2  

Howat and Assaker -3  
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ٰی٩یز ؼـٮ ٌؽڄ ڂ اـقي ؼـٮ ٌؽڄ ؼـ ڂ٨بؼاـی )ټ٩بچیٻ ـ٨شبـی( اثف ټیبڀدی ؼاـؼ، ڂ ثڅ چٽفاڄ 

ٰیٻ ڂ  ].139[ټځؽی ٰٹی ڂ ڂ٨بؼاـی اوزٰی٩یز ؼـٮ ٌؽڄ ؼاـای ثیٍشفیٿ سأثیف ثف ـٔبیز

ثفـوی ټؽٶ وبغشبـی ثفای  ایځٱڅ زٵڃڀڅ سّڃـ ڀڇبیی، "( ؼـ دمڂچٍی سطز ٠ځڃاپ 2013) 1ـاپچٽٱب

 یح ټٙبٸ١څ ثڅ ټٙبٸ١څ دفؼاغشځؽ. ڀشب "ٴؿاـؼاـقي ؼـٮ ٌؽڄ ڂ ٰی٩یز غؽټبر ثف ڂ٨بؼاـی سأثیف ټی

چب ٴؿاـؼ. ٠لاڂڄ ثف ایٿ، یب٨شڅڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ سّڃـ ڀڇبیی ثف ٰی٩یز غؽټبر ڂ اـقي ؼـٮ ٌؽڄ اثف ټی

ڀیٱلان ڂ   .]140[ڂ ڂ٨بؼاـی ؼاـؼ ټځؽیـٔبیزڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ اـقي ؼـٮ ٌؽڄ سأثیف ټڇٽی ثف 

ثیځی سٽبیلار ـ٨شبـی سٽبٌبٴفاپ ؼـ ٨ڃسجبٶ دیً"( ؼـ دمڂچً غڃؼ سطز ٠ځڃاپ 2013) 2چٽٱبـاپ

ای ؼـ یڃڀبپ ـا چبی ٨ڃسجبٶ ضف٨څسٽبٌبٴف ثبقی 350، "ڂ ٰی٩یز غؽټبر ټځؽیـٔبیزای: ڀ٭ً ضف٨څ

ټځؽی ڂ ټڃـؼ ثفـوی ٬فاـ ؼاؼڀؽ. چؽ٦ ټٙبٸ١څ ضبٔف، ثفـوی ـاثٙڅ ثیٿ ٰی٩یز غؽټبر، ـٔبیز

 3ق زبـزڃة ڀٝفیڅ ٴفڂڀفڂنای اوز. ثب اوش٩بؼڄ اسٽبیلار ـ٨شبـی سٽبٌبٴفاپ ؼـ ټڃـؼ ٨ڃسجبٶ ضف٨څ

(، ٰی٩یز غؽټبر ثڅ ِڃـر ٰی٩یز سٱځیٱی)ثبقؼڄ غفڂخی( ڂ ٰی٩یز ٠ٽٹی )ټفثڃٖ ثڅ ـڂڀؽ( 1984)

ٴیفی ٌؽ: ٰی٩یز ثبقی ڂ ٠ٽٹٱفؼ سیٻ )اټٱبڀبر فی٧ ٌؽ. ٰی٩یز غفڂخی یب ثبقؼڄ ثب ؼڂ ث١ُؽ اڀؽاقڄس١

٬بثٷ ٸٽه، دبوػٵڃیی، ا٘ٽیځبپ، ؼوشفوی ڂ اټځیز(. ڀشبیح ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ ٰی٩یز غفڂخی سأثیف 

سٽبٌبٴفاپ ؼاٌشڅ سب ٰی٩یز ٠ٽٹی؛ ڀڇبیشبً، ڀٍبپ ؼاؼڄ ٌؽ ٰڅ  ټځؽیـٔبیزثیٍشفی ثف وٙڃش 

ثڅ ټ٭ؽاـ خكئی ؼـ ـاثٙڅ ثیٿ ٰی٩یز غؽټبر ڂ سٽبیلار ـ٨شبـی سٽبٌبٴفاپ ڀ٭ً  ټځؽییزـٔب

سأثیف ٠ٕڃیز ڂ ا٘لا٠بر "( سطز ٠ځڃاپ 2014) 4ؼـ ټٙبٸ١څ ٰٹیشڃپ ڂ چٽٱبـاپ .]141[ای ؼاـؼڂاوٙڅ

ڀشبیح قیف ضبِٷ ٌؽ.  "ؼچځؽڄ غؽټبرڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفی ؼـ وبقټبپ چبی اـائڅ ټځؽیـٔبیزآټبـی ثف 

ؼچځؽ ڂ آڀڇبیی ٰڅ ٌبپ ـا اؼاټڅ ټیڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفی ؼـ ثیٿ آڀڇبیی ٰڅ ٠ٕڃیز ټځؽیـٔبیزص وٙ

ټٍشفی  376ټٍشفی ڂ ڂ٨بؼاـی  ټځؽیـٔبیزٰځځؽ، س٩بڂر ڂخڃؼ ؼاـؼ. ایٿ دمڂچً ثڅ اـقیبثی ـچب ټی

ٌیڃڄ دفؼاقؼ. ڀشبیح ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ وٿ، ڂ١ٔیز سأچٷ ڂ س١ؽاؼ ٨فقڀؽاپ ثف ٠ٕڃ ٰځڃڀی آټڃقي ٌځب ټی

                                                           

Kim et al-1  

Nicholas et al-2  

Gronroos -3 

Clayton et a-4  
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ڂ  ټځؽیـٔبیزٴؿاـؼ ڂ ایٿ ٌیڃڄ ٠ٕڃیز ثف زځؽیٿ اـقیبثی ٠ٕڃیز )ؼائٻ یب ٤یفؼائٻ( اثف ټی

 .]142[ٴؿاـؼڂ٨بؼاـی اثف ټی

 ثٌذی جوغ 2-11

 سڃو١څ ضبٶ ؼـ چبی ٍٰڃـ ؼـ وفیٟ ـٌؽ ؼاـای چبیثػً خٽٹڅ اق غؽټبر ڂ ٰبلاچب ٰڅ چفزځؽ

 ٠لاڂڄڅث. ٌڃؼټی غؽټبر اـائڅ ٰی٩یز ثڅ سڃخڇی ٰٽشف چبٍٰڃـ ایٿ ؼـ ضبٶ ایٿ ثب ٌڃڀؽ،ټی ټطىڃة

 ټڃـؼ غؽټز ټ٭ڃٸڅ ثب ټفسجٗ ټٙبٸ١بر سڃو١څ ضبٶ ؼـ ا٬شّبؼ ؼـ ٨فڂٌځؽڄ ثبقاـ س٩بڂر ؼٸیٷ ثڅ ٌبیؽ

 اوز ض٭ی٭ز ایٿ اق ٴف٨شڅ ڀٍأر ٠لا٬ٵیثی ڂ سڃخڇیثی اق ثػٍی چٽسځیٿ. اوز ٌؽڄ ڂا٬ٟ ٩٤ٹز

 ڂخڃؼ سڃٸیؽی چبیوبقټبپ ټؽیفیز ڂ غؽټبر فیزټؽی ثیٿ سٽبیكار اق اڀؽٰی ؼـٮ ٴؿٌشڅ اق ٰڅ

 ١٨بٶ زځؽاپ قټیځڅ ایٿ ؼـ اوز، ٌبیىشڅ ٰڅ آڀٵڃڀڅ ڂ ڀجڃؼڄ ټىشثځی ایٿ اق ڀیك ټب ٍٰڃـ. اوز ؼاٌشڅ

 غؽټبر ٰی٩یز اق ټش١ؽؼی چبیٌبغُ غؽټبر، ٰی٩یز قټیځڅ ؼـ ٴف٨شڅ اڀدبٺ سط٭ی٭بر. اوز ڀجڃؼڄ

 ٬جیٷ اق چبټش٥یف ؼیٵف ثب غؽټبر ٰی٩یز اـسجبٖ س١ییٿ ثڅ چبدمڂچً ایٿ اق ثىیبـی ؼـ ڂ وځدؽڄ ـا

 اچٽیز ڂخڃؼ ثب ٰڅ اوز ایٿ اوز ټٍػُ آڀسڅ اټب دفؼاغشڅ ڂ٨بؼاـی ڂ ضٕڃـ سٽبیٷ ،ټځؽیـٔبیز

 ؼـ ټڃخڃؼ ڂ١ٔیز ثفای ثفـوی ټ٭ڃٸڅ ایٿ ؼـ ٴف٨شڅ ِڃـر چبیدمڂچً س١ؽاؼ غؽټبر ٰی٩یز

 ایٿ ڂ١ٔیز ټٙٹڃة ٘ڃـ ثڅ سڃاڀځؽڀٽی ڂ زاو اڀؽٮ ټب ٍٰڃـ ؼـ غّڃَ ثڅ ڂـقٌی چبیوبقټبپ

 ڀشیدڅ ؼـ دفؼاقڀؽ،ټی ثؽڀی ١٨بٸیشڇبی ڂ ڂـقي ثڅ قیبؼ ا٨فاؼ ٰڅ ایٿ ثڅ سڃخڅ ثب. ؼچځؽ ڀٍبپ ـا ټش٥یف

 ثڅ ـویؽپ ثفای ڂ غڃؼ ٰبـ ڂ ٰىت سؽاڂٺ ڂ ض٩ٛ ثفای ثبیؽ ،ؼچځؽټی اـائڅ ڂـقٌی غؽټبر ٰڅ ا٨فاؼی

. ٰځځؽ ٴیفیاڀؽاقڄ ـا غڃؼ ټٍشفیبپ ـٔبیز ڂ ٰفؼڄ ؼـٮ ـا غؽټبر ٰی٩یز اچٽیز ټٍشفیبپ ـٔبیز

 ضٕڃـ سٽبیٷ ڂ ټځؽیـٔبیز غؽټبر، ٰی٩یز وځدً دمڂچً ایٿ ؼـ ؼاـؼ ڀٝف ؼـ ټط٭٫ ڀشیدڅ ؼـ

 ټؽیفاپ ټفثڃ٘څ، وبقټبپ ثفای ـا ٰبـثفؼی ڂ اِڃٸی ـاچٱبـچبی دمڂچً ڀشبیح اق اوش٩بؼڄ ثب ڂ س١ییٿ ـا

 ایټدٽڃ٠څ قیف ٰڅ ڂـقي قټیځڅ ؼـ ؼوز ایٿ اق چبییدمڂچً سځیٿچٽ. ؼچؽ اـائڅ چبثبٌٵبڄ ڂ ڂـقٌی

 .ثبٌؽ ټی ثؽیٟ ڂ ڀڃ اوز، ڂـقٌی ثبقاـیبثی اق
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 هقذهِ 3-1

چبی اڀدبٺ ٌؽڄ ؼـ ټؽیفیز چف دمڂچً اوز. چف ٰؽاٺ اق دمڂچً ـڂي سط٭ی٫، ثػً ټڇٻ ڂ اِٹی

چبی آپ، سڃخڅ ڀڃٞ دمڂچً ڂ ثىشڅ ثڅ ټش٥یف ثبٌؽ، ٰڅ ثبغبَ غڃؼ ټیـقٌی ؼاـای ـڂي ڂ ٘فش ڂ

ٴفؼؼ. ؼـ ایٿ ٨ّٷ اق دمڂچً چبی آټبـی آپ اڀشػبة ټیت ثفای سطٹیٷ ؼاؼڄآټبـی ټځبو چبیـڂي

-ڃڀڅ آټبـی دمڂچً ڂ ڀطڃڄ ٴكیځً آڀڇب، ټ١ف٨ی اثكاـ اڀؽاقڄضبٔف، ثڅ ثیبپ ـڂي دمڂچً، خبټ١څ ڂ ڀٽ

ا٘لا٠بر دفؼاغشڅ  آڂـیخٽٟـڂي چب ثڅ چٽفاڄ ثڅ ٰبـ ـ٨شڅ ؼـ سطٹیٷ ؼاؼڄ آټبـی چبیـڂيٴیفی ڂ 

 ٌڃؼ.ټی

 رٍػ پضٍّؼ 3-2

ثځؽی سط٭ی٭بر ثف ضىت چؽ٦، ایٿ ثڃؼڄ ڂ ؼـ ؼوشڅ چٽجىشٵی -سڃِی٩یاق ڀڃٞ اڀدبٺ ایٿ دمڂچً 

 ٴیفؼ.ؼـ ؼوشڅ سط٭ی٭بر ٰبـثفؼی خبی ټی سط٭ی٫

 جبهؼِ ٍ ًوًَِ آهبری 3-3

 غڃقوشبپ اوشبپ ی اق٨ڃسجبٸ ټؽاـن ټٍشفیبپ ٰٹیڅ ـا دمڂچً ایٿ ؼـ ټٙبٸ١څ ټڃـؼ آټبـی خبټ١څ

 ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ایٿ ؼـ وبلاڀڅ ِڃـر ثڅ ڂ ثڃؼڄ ٨ؽـاویڃپ اق ـوٽی ټدڃق ؼاـای ٰڅ ؼاؼڀؽ، ټی سٍٱیٷ

 اوشبپ اؼاـڄ ٰٷ ڂـقي ڂ خڃاڀبپ ثػً ثڅ ضٕڃـی ټفاخ١څ اوبن ثف ټٍشفیبپ آټبـ. ٰفؼڀؽټی ١٨بٸیز

 ٌؽ، ٴكاـي ڀ٩ف 5000 چب آپ س١ؽاؼ ڂ ٌؽڀؽ ټی سٹ٭ی ٌؽڄ ڀبٺ ثجز ٠ځڃاپ ثڅ 92 وبٶ ـؼ ٰڅغڃقوشبپ 

سّبؼ٨ی  -ایڀ٩ف ثڅ ـڂي غڃٌڅ 357ضدٻ ڀٽڃڀڅ ثب سڃخڅ ثڅ خؽڂٶ ټڃـٴبپ ثڅ س١ؽاؼ  .ٴفؼیؽ ټطبوجڅ

 ٠ځڃاپثڅ ،اق چف ټځٙ٭څ( ٨ڃسجبٶ ټؽـوڅ 2ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ) 10ؼـ سط٭ی٫ ضبٔف،  ـڂایٿ اڀشػبة ٌؽڀؽ. اق

ڀ٩ف اق ټٍشفیبپ چف ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ٰڅ ټڃـؼ  40 ٰٹی ٘ڃـثڅڀٝف ٬فاـ ٴف٨شځؽ. ؼـ ڀڇبیز ڀٽڃڀڅ آټبـی ټؽ

 ڀٽڃڀڅ آټبـی سط٭ی٫ ضبٔف اڀشػبة ٌؽڀؽ. ٠ځڃاپثڅسّبؼ٨ی ِڃـر ثڅڀٝف ثڃؼڀؽ 
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 اثشار گزدآٍری اطلاػبت 3-4

 ،1یی زیٿ ٸیڃ)ؼاـی ڂ ڂ٨ب ټځؽیـٔبیزچبی ٰی٩یز غؽټبر، چب، اق دفوٍځبټڅخڇز ٴفؼآڂـی ؼاؼڄ

 4 اق ٰڅثبٌؽ ټی وڃاٶ 58 ٌبټٷ سط٭ی٫، ایٿ ؼـ اوش٩بؼڄ ټڃـؼ دفوٍځبټڅ(، اوش٩بؼڄ ٴفؼیؽ. 2008

 ڀڇبیز ؼـ ڂ ټٍشفیبپ ـٔبیز وځدً غؽټبر، ٰی٩یز اـقیبثی ٌځبغشی،خٽ١یز چبیڂیمٴی ثػً

 .اوز ٌؽڄ سٍٱیٷ ټٍشفیبپ، ڂ٨بؼاـی ثػً

اق ٬جیٷ وٿ، ٥ٌٷ، سطّیلار، خځىیز،  ؽٌبختیجوؼیت اطلاػبتثػً اڂٶ دفوٍځبټڅ ٌبټٷ 

 ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼـ چ٩شڅ ثڃؼ.ثڅ ؼـ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ڂ س١ؽاؼ ؼ١٨بر ټفاخ١څ  چؽ٦ ڂ اڀٵیكڄ ضٕڃـ

  2اوز ٰڅ ایٿ اثكاـ ؼـ سط٭ی٭بر زٿدفؼاغشڅ  کیفیت خذهبتؼڂټیٿ ثػً ایٿ دفوٍځبټڅ ثڅ اـقیبثی 

 22ىٽز اق دفوٍځبټڅ ٌبټٷ ؽڄ اوز. ایٿ ٬ٌ ڀیك اوش٩بؼڄ ،(2003) 4( ڂ ڂڂ1999) 3(، ٌٿ1996)

وڃاٶ(،  4) دبوػٵڃییوڃاٶ(،  5وڃاٶ(، ا٠شٽبؼ ) ٠4بټٷ ټڃاـؼ ٰی٩ی ټٹٽڃن ) 5ثبٌؽ ٰڅ ؼـ وڃاٶ ټی

 ثځؽی ٌؽڄ اوز.وڃاٶ( ؼوشڅ 5وڃاٶ( ڂ چٽؽٸی ) 4) ا٘ٽیځبپ

٭بر ٭یاوز ٰڅ ایٿ اثكاـ ؼـ سط عٌجؼ رضبیت هؾتزیبىوڃټیٿ ثػً اق دفوٍځبټڅ ؼـ ـاثٙڅ ثب 

ز. ایٿ دفوٍځبټڅ ؽڄ اوٌ( ڀیك اوش٩بؼڄ 2003) 8( ڂ زیڃ1998) 7(، ٨بپ1999) 6(، ٰیڃ1998) 5چڃاڀٳ

 4وڃاٶ(، سىڇیلار ) 5وڃاٶ(، دفوځٷ ) ٠4بټٷ ٜبچف ثبٌٵبڄ ) 5ثبٌؽ ٰڅ ؼـ وڃاٶ ټی 22ٌبټٷ 

 ثځؽی ٌؽڄ اوز.وڃاٶ( ؼوشڅ 6( ڂ سدڇیكار ټڃخڃؼ )وڃاٶ 3وڃاٶ(، سفڂیح )

                                                           

Yi-chin liu -1  

Chen -2  
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(، ڂڂ 1998ؼاـؼ ٰڅ ؼـ سط٭ی٭بر چڃاڀٳ ) ٍفبداری هؾتزیبىفوٍځبټڅ اغشّبَ ثڅ زڇبـټیٿ ثػً د

 2څ ؼـ ثبٌؽ ٰوڃاٶ ټی 8ز. ایٿ دفوٍځبټڅ ؼاـای ( ڀیك ټڃـؼ اوش٩بؼڄ ثڃؼڄ او2006( ڂ ٸیٻ )2005)

  ثځؽی ٌؽڄ اوز.وڃاٶ( ؼوشڅ 3وڃاٶ( ڂ ڀٵفٌی ) 5) ث١ؽ ـ٨شبـی

ڂ ڂ٨بؼاـی( ثف اوبن  ټځؽیـٔبیزٰی٩یز غؽټبر، څ )اق وڃالار ایٿ دفوٍځبټ ؼـخڅ اچٽیز چف ٰؽاٺ

 ثځؽی ٌؽڀؽ. ( ـسجڅ5( سب ٰبټلا ټڃا٨٭ٻ )٩1ٻ )ٸیٱفر اق ٰبټلا ټػبٸ ایؼـخڅټ٭یبن دځح 

 رٍایی ٍ پبیبیی پزعؾٌبهِ 3-5

 دفوٍځبټڅ اِٹی ڀىػڅ ٌځبغشی،قثبپ ـڂایی ټفضٹڅ اڀدبٺ ڂ ضبٔف ټٙبٸ١څ اخفای ؼـ ٬ؽٺ اڂٸیٿ ٠ځڃاپثڅ

 ؼـ. ٴفؼیؽ سفخٽڅ ٨بـوی ثڅ اڀٵٹیىی قثبپ اق ،Back ward-forward اوشبڀؽاـؼ ـڂي اق ڄاوش٩بؼ ثب

 ثڅ اڀٵٹیىی قثبپ اق قټبپ،چٻ ِڃـرثڅ ټىش٭ٷ ټشفخٻ ؼڂ سڃوٗ دفوٍځبټڅ اِٹی ڀىػڅ اثشؽا، ـڂي ایٿ

 قثبپ ثڅ ڀػىز ټشفخٽبپ اق ټىش٭ٷ ټشفخٻ، ؼڂ سڃوٗ ټدؽؼا ڀىػڅ ایٿ وذه ٌؽ، سفخٽڅ ٨بـوی

 سفخٽڅ ؼاؼپ ٬فاـ چٻ ٰځبـ ثب ٰځځؽڄ،چٽبچځٳ ٠ځڃاپ ثڅ ڀ٩ف یٯ ڀڇبیز ؼـ ڂ ٌؽ ثفٴفؼاڀؽڄ اڀٵٹیىی

 ڂ سڃقیٟ اق ده ڀڇبیز ؼـ .ڀٽڃؼ سڇیڅ ـا دفوٍځبټڅ ٨بـوی ڂیفایً آټؽڄ، ؼوزثڅ اڀٵٹیىی ڂ ٨بـوی

 ـؼټڃ ټٍبڂـ ڂ ـاچځٽب اوبسیؽ ڀٝف ثب اثكاـ، اؼثی اِلاش خڇز دیٍځڇبؼچب ڂ ڀٝفار دفوٍځبټڅ، ٠ڃؼر

ِڃـی ڂ ټطشڃایی،  1ثفای س١ییٿ ـڂایی. ٴفؼیؽ ٸطبٚ ڀڇبیی دفوٍځبټڅ ؼـ ڂ ٴف٨ز ٬فاـ ثفـوی

ټٍشفیبپ  ڂـقٌی، س١ؽاؼی اقڀ٩ف اق اوبسیؽ، ؼاڀٍدڃیبپ ؼٰشفی ټؽیفیز 10چبی سط٭ی٫ ثیٿ دفوٍځبټڅ

-وڃاٶـا ؼـ ټڃـؼ زٵڃڀٵی ڀٵبـي  چب، سڃقیٟ ٴفؼیؽ سب ڀٝفار سػّّی غڃؼڂ چٽسځیٿ ټؽیفاپ ثبٌٵبڄ

ثب اچؽا٦ سط٭ی٫،  چب، چٽبچځٵی وڃاٶچبچب ثب وڃاٶ، چٽبچځٵی ٴكیځڅچبر، ٴكیځڅ وڃاٶ، س١ؽاؼ وڃالاچب

 ڂ وبیف ټڃاـؼ ا٠لاٺ ڀٽبیځؽ.  چبضؿ٦ یب أب٨څ ٰفؼپ وڃاٶ

ِڃـر ٴف٨ز سب ٔٽٿ  ای اوشبڀؽاـؼ، اخفای ټٙبٸ١څ ټ٭ؽټبسیبیبیی: ثفای ؼوشیبثی ثڅ دفوٍځبټڅد

اخفایی ڂ ثف٘ف٦ ٰفؼپ اثڇبټبر اضشٽبٸی، دبیبیی دفوٍځبټڅ ڀیك ثفـوی ٌڃؼ. چبی سٍػیُ ټطؽڂؼیز

                                                           

Reliability -1  
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 ِڃـرثڅ ٨ڃسجبٶ ټؽـوڅ 1دفوٍځبټڅ ؼـ  30ٴیفی س١ؽاؼ ثفای سبییؽ دبیبیی اثكاـ اڀؽاقڄ ثؽیٿ ټځٝڃـ

ثڅ سفسیت ثفاثف  ،دبیبییسّبؼ٨ی ؼـ ثیٿ ټٍشفیبپ سڃقیٟ ٌؽ ٰڅ ثب اوش٩بؼڄ اق ٔفیت آٸ٩بی ٰفڂڀجبظ ټ٭ؽاـ 

 آټؽ. ؼوزثڅ 79/0ڂ  89/0،  89/0ثب 

 ّبآٍری دادُجوغچگًَگی  3-6

اوبسیؽ  ڀٝفای ڂ ثفـوی دیٍیځڅ سط٭ی٫ ڂ چٽسځیٿ ثب سڃخڅ ثڅ ا٘لا٠بر ٰشبثػبڀڅ آڂـیخٽ١ٟؽ اق ث

ڂـقي ڂ خڃاڀبپ  اؼاـڄ ٰٷدفوٍځبټڅ ڀڇبیی سٱٽیٷ ٴفؼیؽ. وذه ثب ټفاخ١څ ضٕڃـی ثڅ  ټٍبڂــاچځٽب ڂ 

فیٿ آټبـ ټفثڃٖ ثڅ س١ؽاؼ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ اغؿ ٴفؼیؽ. ٸؿا ده اق ، آغاوشبپ غڃقوشبپ

 ِڃـرڂ ثڅ ثبٌځؽټیسڇیڅ ٨ڇفوز ٰبټٹی اق اوبټی ټؽاـن ٨ڃسجبٸی ٰڅ ؼاـای ټدڃق ـوٽی اق ٨ؽـاویڃپ 

( اق ټځب٫٘ ڀ٩ف 400ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ )س١ؽاؼ  10ثځؽی اوشبپ، ثب سڃخڅ ثڅ س٭ىیٻ ڂ ٰځځؽټیوبلاڀڅ ١٨بٸیز 

 ڀٽڃڀڅ آټبـی ټؽ ڀٝف ٬فاـ ٴف٨شځؽ. ٠ځڃاپثڅاوشبپ 

ضٕڃـی ڂ ثب ٰىت اخبقڄ ڂ  ِڃـرثڅسڃقیٟ دفوٍځبټڅ ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ چؽ٦، سڃوٗ ټط٭٫، 

 400ا٬ؽاٺ ثڅ سڃقیٟ  92-93قټبڀی چٽبچځٵی ثب ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اڀدبٺ ٴف٨ز. ټط٭٫ ؼـ ثبقڄ 

دفوٍځبټڅ سٱٽیٷ ٌؽڄ  362ی ټػؽڂي س١ؽاؼ چبفؼ ڂ ده اق ٰځبـ ٴؿاٌشٿ دفوٍځبټڅدفوٍځبټڅ ٰ

ټڃـؼ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ ٬فاـ ٴف٨ز. ثب سڃخڅ ثڅ ایٿ ٰڅ ؼـ سؽڂیٿ دفوٍځبټڅ اق ٘فش وڃالار غّڃِی ڂ 

ؼچځؽٴبپ ؼاؼڄ ٌؽ ٰڅ ثب ایٿ ضبٶ ایٿ ا٘ٽیځبپ ثڅ دبوع چٽسځیٿ ڀبٺ ا٨فاؼ ٰبټلا اخشځبة ٌؽڄ ثڃؼ،

 اـائڅ غڃاچؽ ٌؽ. ڀبټڅدبیبپٰٹی ؼـ  ِڃـرڅثا٘لا٠بر سٱٽیٷ ٌؽڄ ڀكؼ ټط٭٫ ټط٩ڃٚ ڂ ڀشبیح 

 تجشیِ ٍ تحلیل آهبری ّبیرٍػ 3-7

آټبـ سڃِی٩ی چبی دمڂچً اق آټبـ سڃِی٩ی ڂ اوشځجب٘ی اوش٩بؼڄ ٌؽ. اق ثڅ ټځٝڃـ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ ؼاؼڄ

چبی دفاٰځؽٴی ڀٝیف ټیبڀٵیٿ ڂ چب ڂ ټطبوجڅ ٌبغُثځؽی ڀٽفار غبٺ، ټطبوجڅ ٨فاڂاڀیثفای ٘ج٭څ

اوش٩بؼڄ ٴفؼیؽ. ؼـ چب ؼاؼڄ سڃقیٟ زٵڃڀٵی ثفـوی ثفای زڃٸٵی ڂ ٍٰیؽٴی چبیٌبغُڂ  ټ١یبـ اڀطفا٦

-چب ؼـ ټش٥یفچبی ٰی٩یز غؽټبر، ـٔبیزثػً آټبـ اوشځجب٘ی ده اق سبییؽ ڀفټبٶ ثڃؼپ سڃقیٟ ؼاؼڄ
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ـٴفویڃپ خڇز ثفـوی اـسجبٖ ثیٿ ایٿ ټش٥یفچب ؼـ سطٹیٷ دیفوڃپ ڂ ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی اق آقټڃپ 

ڂ  17ان دی ان ڀىػڅ  ا٨كاـین ٨ڃسجبٶ اوش٩بؼڄ ٴفؼیؽ. ؼـ دمڂچً ضبٔف اق ثفڀبټڅ چبی ڀفٺټؽاـ

  ٌؽ.چبی غبٺ ڂ ـوٻ ڀٽڃؼاـچب ڂ خؽاڂٶ اوش٩بؼڄ ؼاؼڄ خڇز ثفـوی 2010اٰىٷ 
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 چِارم فصل      

 
 

 تحمیك ٌاییافتً   
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 ـ هقذهِ 1ـ  4

ٌځبغشی، ټیبڀٵیٿ، ڂ اوشځجب٘ی اوز. ؼـ اثشؽا ټٍػّبر خٽ١یزایٿ ٨ّٷ ٌبټٷ ؼڂ ثػً سڃِی٩ی 

ِڃـر خؽڂٶ ڂ ڀٽڃؼاـ ٴكاـي ٌؽڄ اوز ڂ چبی سط٭ی٫ ثڅاڀطفا٦ اوشبڀؽاـؼ ڂ ٨فاڂاڀی ؼـِؽی یب٨شڅ

چبی آټبـ اوشځجب٘ی ټڃـؼ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ ٬فاـ ٴف٨شڅ چبی دمڂچً ثب اوش٩بؼڄ اق آقټڃپوذه ٨فٔیڅ

 .  اوز

 ّبؽٌبختی آسهَدًیّبی جوؼیتـ تَصیف ٍیضگی 2ـ  4

چبی آټبـ سڃِی٩ی ټڃـؼ ثفـوی ٬فاـ ٴف٨شڅ اوز. چبی دمڂچً، ثب اوش٩بؼڄ اق ـڂيؼـ ایٿ ثػً، یب٨شڅ

چبی سط٭ی٫ ثف اوبن چبی ٨فؼی آقټڃؼڀیٌځبغشی، ثفغی اق ڂیمٴیؼـ قیفثػً ټٍػّبر خٽ١یز

-چٽسځیٿ چؽ٦ ڂ اڀٵیكڄ ڀٽڃڀڅ وٿ، ٥ٌٷ، وٙص سطّیلار ڂ وبث٭څ ١٨بٸیز ڂـقٌی ټ٭بیىڅ ٌؽڄ اوز.

 چبی سط٭ی٫ ڂ س١ؽاؼ ـڂقچبی اوش٩بؼڄ اق ټؽاـن ٨ڃسجبٶ سڃوٗ آڀبپ، ثفـوی ٌؽڄ اوز.

چب ثیٿ % اق آقټڃؼڀی40چبی سط٭ی٫ ڀٍبپ ؼاؼ، ڀكؼیٯ ثڅ ٌځبغشی آقټڃؼڀیثفـوی ټٍػّبر خٽ١یز

ثڃؼڀؽ. چٽسځیٿ ا٘لا٠بر وبٶ  50% آڀبپ ؼاـای وٿ ثیٍشف اق 10وبٶ وٿ ؼاٌشځؽ ڂ ٰٽشف اق  40سب  30

ؼچؽ ٰڅ ؼـ ایٿ دمڂچً س١ؽاؼ ټفؼاپ ڀىجز ثڅ قڀبپ، ؼـِؽ ثیٍشفی اق ( ڀٍبپ ټی1ـ4خؽڂٶ )

% اق 7/36چب ؼاـای ٥ٌٷ اؼاـی ثڃؼڀؽ. ؼاؼڀؽ. اق ٘ف٨ی ؼیٵف، ا٤ٹت آقټڃؼڀیچب ـا سٍٱیٷ ټیآقټڃؼڀی

اـٌؽ ڂ ثبلاسف  ی ٰبـٌځبوی% ؼاـای ټؽـٮ سطّیٹ3چب، ؼاـای ټؽـٮ سطّیٹی ؼیذٹٻ ڂ سځڇب آقټڃؼڀی

  ثڃؼڀؽ.
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 چبیآقټڃؼڀ ٌځبغشیزیخٽ١ چبییمٴیڂ: 1 -4 خؽڂٶ

 

چب ثب چؽ٦ ڂ اڀٵیكڄ ٬ڇفټبڀی ؼـ % آقټڃؼڀی8/42ٌڃؼ ( ټلاضٝڅ ټی1ـ  4٘ڃـ ٰڅ ؼـ ڀٽڃؼاـ )چٽبپ

-وبقی غڃؼ ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ضبٔف ټی% ثب اڀٵیكڄ آـاټ٨4/1ًشځؽ ڂ سځڇب یبټؽاـن ٨ڃسجبٶ ضٕڃـ ټی

 ٌڃڀؽ.

 

 

 

 

 

 ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ؼـ چبیآقټڃؼڀ ٌفٰز یچبكیاڀٵ ڂ اچؽا٦: 1 -4 ڀٽڃؼاـ

 درصذ فزاٍاًی ؽٌبختیّبی جوؼیتٍیضگی

 5/84 306 ټفؼ جٌغیت  

 5/15 56 قپ

 7/17 64 وبٶ 30قیف  عي

 2/39 142 وبٶ 40سب  30

 7/33 122 وبٶ 50سب  40

 4/9 34 وبٶ 50ی ثبلا

 1/48 174 ٰبـټځؽ ؽغل

 1/27 98 آقاؼ

 8/8 32 ثیٱبـ

 16 58 وبیف

 3/21 77 قیف ؼیذٹٻ عطح تحصیلات

 7/36 133 ؼیذٹٻ

 6/16 60 ٰبـؼاڀی

 4/22 81 ٰبـٌځبوی

 3 11 اـٌؽ ڂ ثبلاسفٰبـٌځبوی
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 اـسجبٖ ثب ټفؼٺ آـاټً وبقی ولاټشی اڂ٬بر ٨فا٤ز ٰځشفٶ ڂقپ آټبؼٴی ثؽڀی ٬ڇفټبڀی

 درصذ فزاٍاًی

ُ ّب ٍ اًگیش  اّذاف 
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%( وڅ ـڂق ؼـ چ٩شڅ ڂ٬ز 3/84چب )ٌڃؼ اٰثف آقټڃؼڀیلاضٝڅ ټی( ټ2ـ  4ثب سڃخڅ ثڅ ا٘لا٠بر خؽڂٶ )

 ٰځځؽ. غڃؼ ـا ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ وذفی ټی

 

 چبیآقټڃؼڀ سڃوٗ چ٩شڅ ؼـ ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ؼـ ٌفٰز یـڂقچب س١ؽاؼ: 2 -4 خؽڂٶ

 درصذ فزاٍاًی تؼذاد رٍس در ّفتِ

 2/2 8 یٯ ـڂق

 5/5 20 ؼڂ ـڂق

 3/84 305 قوڅ ـڂ

 8 29 ثیً اق وڅ ـڂق

 ـ تَسیغ ًوزات هتغیزّبی تحقیق 3ـ  4

چبی ٍٰیؽٴی ڂ زڃٸٵی ثفای چبی سط٭ی٫، اق ٌبغُدیً اق سدكیڅ ڂ سطٹیٷ ا٘لا٠بر ڂ آقټڃپ ٨فٔیڅ

-( ڀٍبپSI>3) 3اوش٩بؼڄ ٌؽ. ٬ؽـټٙٹ٫ ٌبغُ زڃٸٵی ثكـٴشف اق  چبڀفټبٶ ثڃؼپ سڃقیٟ ؼاؼڄثفـوی 

چب اوز؛ چٽسځیٿ اٴف ٬ؽـټٙٹ٫ ٌبغُ ٍٰیؽٴی ڀفټبٶ ثڃؼپ ؼاؼڄق ضؽ ڂ ٤یفؼچځؽڄ زڃٸٵی ثیً ا

ثف  .چب اوزڀفټبٶ ثڃؼپ ؼاؼڄ( ڀٍبپ ؼچځؽڄ ٍٰیؽٴی ثیً اق ضؽ ڂ ٤یفKI>10ثبٌؽ ) 10ثكـٴشف اق 

 . چبی دمڂچً ؼاـای سڃقیٟ ڀفټبٶ چىشځؽ(، سٽبټی ؼاؼڄ3ـ  4ایٿ اوبن ڂ ثب سڃخڅ ثڅ ڀشبیح خؽڂٶ )

 یزڃٸٵ ڂ یؽٴیٍٰ اوبن ثف ٫یسط٭ یچبؼاؼڄ ٟیسڃق یثفـو: 3 -4 خؽڂٶ
هتغیزّبی 

 تحقیق
 کؾیذگی چَلگی اًحزاف هؼیبر هیبًگیي ّبگَیِ اثؼبد

کیفیت 

 خذهبت

 141/0 - 823/0 959/0 864/3 1ٴڃیڅ  ټٹٽڃن

 - 502/0 - 557/0 123/1 417/3 2ٴڃیڅ 

 443/1 - 118/1 878/0 08/4 3ٴڃیڅ 

 663/2 - 951/0 655/0 306/4 4ٴڃیڅ 

 035/0 - 659/0 842/0 052/4 5ٴڃیڅ  ا٠شٽبؼ

 239/0 - 579/0 604/0 386/4 6ٴڃیڅ 

 8/0 - 813/0 899/0 958/3 7ٴڃیڅ 

 - 262/0 - 584/0 998/0 817/3 8ٴڃیڅ 

 045/1 - 896/0 822/0 094/4 9ٴڃیڅ 

 818/1 - 093/1 814/0 137/4 10ٴڃیڅ  ٴڃییدبوع

 - 561/0 - 417/0 052/1 616/3 11ٴڃیڅ 
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 - 124/0 - 719/0 052/1 817/3 12ٴڃیڅ 

 323/0 - 682/0 902/0 942/3 13ٴڃیڅ 

 - 092/0 - 387/0 882/0 828/3 14ٴڃیڅ  ا٘ٽیځبپ

 817/1 - 176/1 768/0 306/4 15ٴڃیڅ 

 04/1 - 09/1 589/0 549/4 16ٴڃیڅ 

 265/2 - 197/1 72/0 359/4 17څ ٴڃی

 - 45/0 - 54/0 768/0 179/4 18ٴڃیڅ  چٽؽٸی

 06/0 - 723/0 756/0 232/4 19ٴڃیڅ 

 085/0 - 709/0 739/0 281/4 20ٴڃیڅ 

 319/0 - 74/0 9/0 98/3 21ٴڃیڅ 

 662/0 - 107/1 028/1 047/4 22ٴڃیڅ 

 295/0 - 886/0 969/0 966/3 23ٴڃیڅ  ٜبچف ثبٌٵبڄ هٌذیرضبیت

 - 556/0 - 513/0 127/1 643/3 24ٴڃیڅ 

 - 51/0 - 699/0 572/0 519/4 25ٴڃیڅ 

 697/1 - 169/1 645/0 497/4 26ٴڃیڅ 

 953/0 - 665/0 577/0 425/4 27ٴڃیڅ  دفوځٷ

 878/0 - 597/0 684/0 171/4 28ٴڃیڅ 

 521/0 - 744/0 715/0 234/4 29ٴڃیڅ 

 098/1 - 786/0 675/0 306/4 30ٴڃیڅ 

 608/0 - 583/0 655/0 234/4 31ٴڃیڅ 

 81/0 - 962/0 943/0 884/3 32ٴڃیڅ  سىڇیلار

 004/1 - 121/1 987/0 859/3 33ٴڃیڅ 

 657/0 - 777/0 884/0 787/3 34ٴڃیڅ 

 - 394/0 - 521/0 038/1 616/3 35ٴڃیڅ 

 - 629/0 - 229/0 098/1 284/3 36ٴڃیڅ  سفڂیح

 - 903/0 - 025/0 192/1 002/3 37ٴڃیڅ 

 723/0 - 011/1 911/0 14/4 38ٴڃیڅ 

 32/1 - 065/1 89/0 036/4 39ٴڃیڅ  سدڇیكار

 547/1 - 135/1 883/0 011/4 40ٴڃیڅ 

 586/0 - 865/0 9/0 986/3 41ٴڃیڅ 

 - 052/0 - 831/0 972/0 961/3 42ٴڃیڅ 

 902/0 - 155/1 051/1 944/3 43ٴڃیڅ 

 - 868/0 - 413/0 215/1 416/3 44ٴڃیڅ 

 899/1 - 976/0 726/0 221/4 45ٴڃیڅ  ـ٨شبـی ٍفبداری

 966/1 - 238/1 85/0 187/4 46ٴڃیڅ 

 573/2 - 171/1 701/0 342/4 47ٴڃیڅ 

 838/0 - 115/1 048/1 013/4 48ٴڃیڅ 

 713/0 - 822/0 738/0 256/4 49ٴڃیڅ 

 34/1 - 019/1 791/0 251/4 50ٴڃیڅ  ڀٵفٌی
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 825/1 - 085/1 644/0 455/4 51ٴڃیڅ 

 97/1 - 183/1 721/0 387/4 52ٴڃیڅ

 

 ّبی تحقیقـ آسهَى فزضیِ 4ـ 4

 ـ آسهَى فزضیِ اٍل 1ـ  4ـ  4

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ (: ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ثب ـٔبیز٨H0فْ ٩ِف )

 ـسجبٖ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ڀؽاـؼ. ا

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڀٍبپ ؼاؼ، ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ثب ـٔبیز چٽجىشٵیڀشبیح سطٹیٷ 

      ؼاـ ثڃؼ ( ڂ آقټڃپ سطٹیٷ ـٴفویڃپ ڀیك ټ١ځب4ـ4ـاثٙڅ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ )خؽڂٶ 

(61/0 R²=001/0؛;p ،69/139=(357،4)Fثڅ ټځٝڃـ ټٍػُ ٌؽ .)یٯ اق اث١بؼ دځح پ ایځٱڅ ٰؽاٺ-

٠ڇؽڄ ؼاـڀؽ ڂ ایځٱڅ ټځؽی ټٍشفیبپ ثڅ ثیځی ـٔبیزٴبڀڅ ٰی٩یز غؽټبر ثیٍشفیٿ ڀ٭ً ـا ؼـ دیً

ثبٌځؽ اق سطٹیٷ ټځؽی ټٍشفیبپ ټیٰځځؽڄ ثڇشفی ثفای ڂاـیبڀه ـٔبیزیٯ اق اث١بؼ، سجییٿ ٰؽاٺ

 سطٹیٷ ڀشبیح آڀٱڅ اق ٬جٷ ـٴفویڃڀی طٹیٷس ؼـ ـٴفویڃپ زځؽٴبڀڅ ثڅ ـڂي ٴبٺ ثڅ ٴبٺ اوش٩بؼڄ ٴفؼیؽ.

 ټڃـؼ ؼـ قیفثځبیی دؿیفڄ ؼڂ ثبیؽ ٌڃؼ ڀڃٌشڅ ـٴفویڃڀی ټ١بؼٸڅ آڀڇب اوبن ثف ڂ ٴیفڀؽ ٬فاـ اوش٩بؼڄ ټڃـؼ

 ثڃؼپ ڀفټبٶ ـ2 ڂ ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀبچٽجىشڅ ـ1: ٌڃؼ ثفـوی ـٴفویڃپ سطٹیٷ

 سطٹیٷ ڀشبیح ثڅ سڃاپټی ٴبڄآپ ثبٌځؽ ثف٬فاـ ٨ڃ٪ چبیؿیفڄد ٰڅِڃـسی ؼـ. ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ

 چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀبچٽجىشڅ ثفـوی ثفای. ڀڃٌز ـا ـٴفویڃڀی غٗ ټ١بؼٸڅ ڂ ٰفؼ اوشځبؼ ـٴفویڃپ

 ثیٿ ثبیؽ آټبـڄ ایٿ ټ٭ؽاـ اوز ٌؽڄ دیٍځڇبؼ. ٌؽ اوش٩بؼڄ ڂاسىڃپ ـ ؼڂـثیٿ آټبـڄ اق ـٴفویڃپ غٗ

 ثفاثف ڂاسىڃپ ـ ؼڂـثیٿ آټبـڄ ټ٭ؽاـ ضبٔف، سط٭ی٫ ؼـ. ٴفؼؼ ثف٬فاـ ټفثڃ٘څ ڄدؿیف سب ثبٌؽ 5/2 سب 5/1

 ثفـوی ثفای چٽسځیٿ ثبٌؽ،ټی ثف٬فاـ ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀبچٽجىشڅ ـڂایٿ اق ثڃؼ، 5/1

( 2ـ4 ڀٽڃؼاـ) ٌؽڄ اوشبڀؽاـؼ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ـٴفویڃپ دلار اق ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀفټبٶ
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 ثڃؼپ ڀفټبٶ دؿیفڄ اڀؽ،ٴف٨شڅ ٬فاـ ټىش٭یٻ غٗ یٯ ضڃٶ ڀ٭بٖ سٽبټی ایځٱڅ ثڅ سڃخڅ ثب ٌؽ، اوش٩بؼڄ

 . ٴفؼؼټی ثف٬فاـ ڀیك ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ

-دیً ټش٥یفچبی ٔفایت اوبن ثف ڂ ـٴفویڃپ سطٹیٷ ڀشبیح ڂ قیفثځبیی چبیدؿیفڄ سأییؽ ثڅ ثڅ سڃخڅ ثب

ٴف ایٿ اوز ٰڅ ؼـ ټفضٹڅ اڂٶ، ث١ُؽ چبی سط٭ی٫ ثیبپؼاؼڄ (6ـ4 خؽڂٶ) آقټڃپ ؼـ ٰځځؽڄ ثیځی

ټځؽی ټٍشفیبپ ڂاـؼ ټؽٶ ـٴفویڃپ دبوػٵڃیی ٰی٩یز غؽټبر ثفای سجییٿ ټیكاپ ڂاـیبڀه ـٔبیز

ٰځؽ ڂ ؼـ ټفضٹڅ ؼڂٺ، ټش٥یف ی ټٍشفیبپ ـا ثڅ سځڇبیی سجییٿ ټیټځؽ% س٥ییفار ـٔبیز49ٌڃؼ ڂ ټی

% اـس٭بء ؼاؼڄ اوز. 58ڂ ٔفیت س١ییٿ ـا ثڅ  76/0ىشٵی ـا ثڅ ڂاـؼ ټؽٶ ٌؽڄ ٰڅ ټیكاپ چٽج چٽؽٸی 

٘ڃـ ٌڃؼ ڂ وڅ ث١ُؽ دبوػٵڃیی، چٽؽٸی ڂ ا٘ٽیځبپ ثڅؼـ ټفضٹڅ وڃٺ، ث١ُؽ ا٘ٽیځبپ ثڅ ټؽٶ ڂاـؼ ټی

ٰځځؽ. ؼـ ټفضٹڅ زڇبـٺ، ثب ڂـڂؼ ث١ؽ ا٠شٽبؼ ټځؽی ټٍشفیبپ ـا سجییٿ ټی% س٥ییفار ـٔبیز60چٽكټبپ 

(. سطٹیٷ 5ـ4یبثؽ. )خؽڂٶ ا٨كایً ټی %61ڂ ٔفیت س١ییٿ ثڅ  78/0ثڅ  ثڅ ټؽٶ، ٔفیت چٽجىشٵی

ـوؽ ڂ ث١ؽ ټٹٽڃن ٰی٩یز غؽټبر اق ټؽٶ ـٴفویڃپ غبـج ـٴفویڃپ ؼـ ټفضٹڅ زڇبـٺ ثڅ دبیبپ ټی

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڀبٌی اق زڇبـ ث١ُؽ دبوػٵڃیی، % س٥ییفار ـٔبیز61ٌڃؼ. ثځبثفایٿ ټی

 بؼ اوز.چٽؽٸی، ا٘ٽیځبپ ڂ ا٠شٽ

 ٿیثًید ڂ ټلاٮ یفچبیټش٥ ٿیث یچٽجىشٵ تیٔفا: 4 -4 خؽڂٶ

 هتغیزّبی تحقیق
 هیبًگیي

اًحزاف 

 اعتبًذار
1 2 3 4 5 6 

      1 501/0 91/3 ټځؽی ټٍشفیبپـٔبیز

ر
ؽټب

 غ
ز

٩ی
ٰی

ؼ 
١ب

اث
 

٠ڃاټٷ 

 ټٹٽڃن
91/3 52/0 **412/0 1     

    1 480/0** 666/0** 59/0 06/4 ا٠شٽبؼ

   1 690/0** 372/0** 701/0** 72/0 87/3 دبوػٵڃیی

  1 609/0** 598/0** 377/0** 626/0** 51/0 26/4 ا٘ٽیځبپ

 1 656/0** 683/0** 740/0** 454/0** 697/0** 61/0 14/4 چٽؽٸی
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 ټ١ځبؼاـ اوز. >001/0pؼـ وٙص  **

 

  ٴبٺ ثڅ ٴبٺ ـڂي ثڅ ڃپیـٴفو ٷیسطٹ ییڇبڀ حیڀشب: 5 -4 خؽڂٶ

 R R² هتغیز ٍارد ؽذُ ثِ هذل رگزعیَى هزحلِ
R² تؼذیل

 ؽذُ
F Sig. 

 001/0 79/348 491/0 492/0 701/0 دبوػٵڃیی 1

 001/0 99/248 579/0 581/0 762/0 دبوػٵڃیی ڂ چٽؽٸی 2

 001/0 40/179 597/0 601/0 775/0 دبوػٵڃیی، چٽؽٸی ڂ ا٘ٽیځبپ 3

 001/0 69/139 606/0 610/0 781/0 بوػٵڃیی، چٽؽٸی، ا٘ٽیځبپ ڂ ا٠شٽبؼد 4

 

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ سڃاپ ټ١بؼٸڅ ؾیٷ ـا ثفای ـاثٙڅ ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ڂ ـٔبیزټی

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثف ثیځی ټیكاپ ـٔبیزسڃاڀؽ ثفای دی٠ًلاڂڄ ایٿ ټ١بؼٸڅ ټیثیبپ ڀٽڃؼ. ثڅ

   ٴیفؼ. ث١بؼ دبوػٵڃیی، چٽؽٸی، ا٘ٽیځبپ ڂ ا٠شٽبؼ ٰی٩یز غؽټبر ټڃـؼ اوش٩بؼڄ ٬فاـاوبن ا

 

 

 )ا٠شٽبؼ(  159/0)ا٘ٽیځبپ( +  176/0)چٽؽٸی( +  249/0)دبوػٵڃیی( +  315/0; 967/0ټځؽی ټٍشفیبپ ـٔبیز
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 هٌذی هؾتزیبى(ثیي: اثؼبد کیفیت خذهبت؛ هتغیز هلاک: رضبیت)هتغیز پیؼ

 ٌؽڄ اوشبڀؽاـؼ چبیٽبڀؽڄیثب٬ ڃپیـٴفو دلار: 2 -4 ڀٽڃؼاـ

 

  ڃپیـٴفو غٗ ټ١بؼٸڅ یفچبیټش٥ تیٔفا: 6 -4 خؽڂٶ

 .B β T Sig ًبم هتغیز

001/0 68/6 ـ 967/0 ټ٭ؽاـ ثبثز ـٴفویڃپ )٠فْ اق ټجؽأ(  

001/0 27/6 315/0 217/0 دبوػٵڃیی  

001/0 50/4 249/0 202/0 چٽؽٸی  

001/0 81/3 176/0 171/0 ا٘ٽیځبپ  

001/0 96/2 159/0 134/0 ا٠شٽبؼ  
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 ـ آسهَى فزضیِ دٍم2ـ  4ـ  4

(: ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ثب ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ ٨H0فْ ٩ِف )

 اـسجبٖ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ڀؽاـؼ. 

ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ثب ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ـاثٙڅ  ڀٍبپ ؼاؼ، چٽجىشٵیڀشبیح سطٹیٷ 

              ؼاـ ثڃؼ ( ڂ آقټڃپ سطٹیٷ ـٴفویڃپ ڀیك ټ١ځب7ـ4ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ )خؽڂٶ 

(37/0 R²=001/0؛;p ،61/72=(358،3)Fثڅ .)ٴبڀڅ یٯ اق اث١بؼ دځحټځٝڃـ ټٍػُ ٌؽپ ایځٱڅ ٰؽاٺ

یٯ اق ٠ڇؽڄ ؼاـڀؽ ڂ ایځٱڅ ٰؽاٺثیځی ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثڅ ڀ٭ً ـا ؼـ دیً ٰی٩یز غؽټبر ثیٍشفیٿ

ثبٌځؽ اق سطٹیٷ ـٴفویڃپ زځؽٴبڀڅ ثڅ ٰځځؽڄ ثڇشفی ثفای ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټیاث١بؼ، سجییٿ

 ٰی٩یز اث١بؼ ـٴفویڃڀی سطٹیٷ ثفای ڂاسىڃپ ـ ؼڂـثیٿ آټبـڄ ټ٭ؽاــڂي ٴبٺ ثڅ ٴبٺ اوش٩بؼڄ ٴفؼیؽ. 

 ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀبچٽجىشڅ ـڂایٿ اق ثڃؼ، 79/1 ثفاثف ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ثب غؽټبر

 ـٴفویڃپ دلار اق ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀفټبٶ ثفـوی ثفای چٽسځیٿ ثبٌؽ،ټی ثف٬فاـ

 غٗ یٯ ضڃٶ ڀ٭بٖ سٽبټی ایځٱڅ ثڅ سڃخڅ ثب ٌؽ، اوش٩بؼڄ( 3ـ4 ڀٽڃؼاـ) ٌؽڄ اوشبڀؽاـؼ چبیثب٬یٽبڀؽڄ

چبی ؼاؼڄ. ٴفؼؼټی ثف٬فاـ ڀیك ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀفټبٶ دؿیفڄ اڀؽ،ٴف٨شڅ ٬فاـ ټىش٭یٻ

ٴف ایٿ اوز ٰڅ ؼـ ټفضٹڅ اڂٶ، ث١ُؽ چٽؽٸی ٰی٩یز غؽټبر ثفای سجییٿ ټیكاپ ڂاـیبڀه سط٭ی٫ ثیبپ

ـا ثڅ سځڇبیی سجییٿ  % س٥ییفار ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ31ٌڃؼ ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ڂاـؼ ټؽٶ ـٴفویڃپ ټی

ڂ  59/0ٰځؽ ڂ ؼـ ټفضٹڅ ؼڂٺ، ټش٥یف ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن ڂاـؼ ټؽٶ ٌؽڄ ٰڅ ټیكاپ چٽجىشٵی ـا ثڅ ټی

ٌڃؼ ڂ وڅ ث١ُؽ % اـس٭بء ؼاؼڄ اوز. ؼـ ټفضٹڅ وڃٺ، ث١ُؽ ا٘ٽیځبپ ثڅ ټؽٶ ڂاـؼ ټی35ٔفیت س١ییٿ ـا ثڅ 

ٰځځؽ. ؼاـی ټٍشفیبپ ـا سجییٿ ټی% س٥ییفار ڂ٨ب37٘ڃـ چٽكټبپ چٽؽٸی، ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن ڂ ا٘ٽیځبپ ثڅ

اق ټؽٶ  دبوػٵڃییڂ  اث١بؼ ا٠شٽبؼـوؽ ڂ (. سطٹیٷ ـٴفویڃپ ؼـ ټفضٹڅ وڃٺ ثڅ دبیبپ ټی8ـ4)خؽڂٶ 
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% س٥ییفار ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڀبٌی اق وڅ ث١ُؽ 37ٌڃؼ. ثځبثفایٿ ـٴفویڃپ غبـج ټی

 چٽؽٸی، ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن ڂ ا٘ٽیځبپ اوز.

 

 

 ٿیثًید ڂ ټلاٮ یفچبیټش٥ ٿیث یچٽجىشٵ تیٔفا: 7 -4 خؽڂٶ

 هتغیزّبی تحقیق
 هیبًگیي

اًحزاف 

 اعتبًذار
1 2 3 4 5 6 

      1 50/0 28/4 ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ

ر
ؽټب

 غ
ز

٩ی
ٰی

ؼ 
ث١ب

ا
 

٠ڃاټٷ 

 ټٹٽڃن
91/3 52/0 **428/0 1     

    1 480/0** 519/0** 59/0 06/4 ا٠شٽبؼ

   1 690/0** 372/0** 429/0** 72/0 87/3 دبوػٵڃیی

  1 609/0** 598/0** 377/0** 506/0** 51/0 26/4 ا٘ٽیځبپ

 1 656/0** 682/0** 740/0** 454/0** 560/0** 61/0 14/4 چٽؽٸی

 ټ١ځبؼاـ اوز. >001/0pؼـ وٙص      **

 

 ٴبٺ ثڅ ٴبٺ ـڂي ثڅ ڃپیـٴفو ٷیسطٹ ییڀڇب حیڀشب: 8 -4 خؽڂٶ

 R R² هتغیز ٍارد ؽذُ ثِ هذل رگزعیَى        حلِهز

R² تؼذیل     

 ؽذُ
F Sig. 

 001/0 73/164 312/0 314/0 56/0 چٽؽٸی 1

 001/0 50/97 348/0 352/0 59/0 چٽؽٸی ڂ ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن 2

 001/0 61/72 373/0 378/0 61/0 چٽؽٸی، ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن ڂ ا٘ٽیځبپ 3
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ثیځی چبی قیفثځبیی ڂ ڀشبیح سطٹیٷ ـٴفویڃپ ڂ ثف اوبن ٔفایت ټش٥یفچبی دیًؽ دؿیفڄثڅ سأیی ثب سڃخڅ

سڃاپ ټ١بؼٸڅ ؾیٷ ـا ثفای ـاثٙڅ ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ڂ ڂ٨بؼاـی ( ټی9ـ4ٰځځؽڄ ؼـ آقټڃپ )خؽڂٶ 

 ثیځی ټیكاپ ڂ٨بؼاـیسڃاڀؽ ثفای دی٠ًلاڂڄ ایٿ ټ١بؼٸڅ ټیټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثیبپ ڀٽڃؼ. ثڅ

ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثف اوبن اث١بؼ چٽؽٸی، ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن ڂ ا٘ٽیځبپ ٰی٩یز غؽټبر ټڃـؼ 

 اوش٩بؼڄ ٬فاـ ٴیفؼ.

 )ا٘ٽیځبپ(  216/0)٠ڃاټٷ ټٹٽڃن( +  197/0)چٽؽٸی( +  329/0; 52/1ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ 

 

 ثیي: اثؼبد کیفیت خذهبت؛ هتغیز هلاک: ٍفبداری هؾتزیبى()هتغیز پیؼ

 ٌؽڄ اوشبڀؽاـؼ چبیٽبڀؽڄیثب٬ ڃپیـٴفو دلار: 3 -4 ڀٽڃؼاـ
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  ڃپیـٴفو غٗ ټ١بؼٸڅ یفچبیټش٥ تیٔفا: 9 -4 خؽڂٶ

 .B β T Sig ًبم هتغیز

001/0 57/7 ـ 52/1 ټ٭ؽاـ ثبثز ـٴفویڃپ )٠فْ اق ټجؽأ(  

001/0 69/5 329/0 26/0 چٽؽٸی  

001/0 18/4 197/0 19/0 ٽڃن٠ڃاټٷ ټٹ  

001/0 89/3 216/0 21/0 ا٘ٽیځبپ  

 

 ـ آسهَى فزضیِ عَم3ـ  4ـ 4

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ ثب ڂ٨بؼاـی آڀبپ (: ثیٿ اث١بؼ ـٔبیز٨H0فْ ٩ِف )

 اـسجبٖ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ڀؽاـؼ. 

بپ ثب ڂ٨بؼاـی آڀبپ ـاثٙڅ ټثجز ڂ ټځؽی ټٍشفیڀٍبپ ؼاؼ، ثیٿ اث١بؼ ـٔبیز چٽجىشٵیڀشبیح سطٹیٷ 

 p;001/0؛ =39/0R²ؼاـ ثڃؼ )( ڂ آقټڃپ سطٹیٷ ـٴفویڃپ ڀیك ټ١ځب10ـ4ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ )خؽڂٶ 

،04/58=(357،4)Fټځؽی ټٍشفیبپ ٴبڀڅ ـٔبیزیٯ اق اث١بؼ دځحټځٝڃـ ټٍػُ ٌؽپ ایځٱڅ ٰؽاٺ(. ثڅ

ٰځځؽڄ ثڇشفی یٯ اق اث١بؼ، سجییٿڂ ایځٱڅ ٰؽاٺ ٠ڇؽڄ ؼاـڀؽثیځی ڂ٨بؼاـی ثڅ ثیٍشفیٿ ڀ٭ً ـا ؼـ دیً

ثبٌځؽ اق سطٹیٷ ـٴفویڃپ زځؽٴبڀڅ ثڅ ـڂي ٴبٺ ثڅ ٴبٺ اوش٩بؼڄ ثفای ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټی

 ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی ثب ټځؽیـٔبیز اث١بؼ ـٴفویڃڀی سطٹیٷ ثفای ڂاسىڃپ ـ ؼڂـثیٿ آټبـڄ ټ٭ؽاـٴفؼیؽ. 

 ثفای چٽسځیٿ ثبٌؽ،ټی ثف٬فاـ ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ىشڅڀبچٽج ـڂایٿ اق ثڃؼ، 75/1 ثفاثف

 ٌؽڄ اوشبڀؽاـؼ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ـٴفویڃپ دلار اق ـٴفویڃپ غٗ چبیثب٬یٽبڀؽڄ ثڃؼپ ڀفټبٶ ثفـوی

 دؿیفڄ اڀؽ،ٴف٨شڅ ٬فاـ ټىش٭یٻ غٗ یٯ ضڃٶ ڀ٭بٖ سٽبټی ایځٱڅ ثڅ سڃخڅ ثب ٌؽ، اوش٩بؼڄ( 4ـ4 ڀٽڃؼاـ)

ٴف ایٿ اوز ٰڅ ؼـ چبی سط٭ی٫ ثیبپؼاؼڄ. ٴفؼؼټی ثف٬فاـ ڀیك ـٴفویڃپ غٗ چبیبڀؽڄثب٬یٽ ثڃؼپ ڀفټبٶ

ټځؽی اق ٜبچف ثبٌٵبڄ ثفای سجییٿ ټیكاپ ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ڂاـؼ ټؽٶ ټفضٹڅ اڂٶ، ث١ُؽ ـٔبیز
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ٰځؽ ڂ ؼـ ټفضٹڅ ؼڂٺ، % س٥ییفار ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا ثڅ سځڇبیی سجییٿ ټی28ٌڃؼ ڂ ـٴفویڃپ ټی

ڂ ٔفیت س١ییٿ ـا ثڅ  59/0ټځؽی اق سدڇیكار ڂاـؼ ټؽٶ ٌؽڄ ٰڅ ټیكاپ چٽجىشٵی ـا ثڅ ټش٥یف ـٔبیز

-ٌڃؼ ڂ وڅ ث١ُؽ ـٔبیزټځؽی اق دفوځٷ ثڅ ټؽٶ ڂاـؼ ټی% اـس٭بء ؼاؼڄ اوز. ؼـ ټفضٹڅ وڃٺ، ـٔبیز35

ـا سجییٿ  % س٥ییفار ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ38٘ڃـ چٽكټبپ ټځؽی اق ٜبچف ثبٌٵبڄ، سدڇیكار ڂ دفوځٷ ثڅ

ټځؽی اق سىڇیلار ڂاـؼ ټؽٶ ٌؽڄ ڂ ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا ٰځځؽ. ؼـ ټفضٹڅ زڇبـٺ ڀیك ـٔبیزټی

ـوؽ ڂ (. سطٹیٷ ـٴفویڃپ ؼـ ټفضٹڅ زڇبـٺ ثڅ دبیبپ ټی11ـ4ؼچؽ )خؽڂٶ % ا٨كایً ټی39ثڅ ټیكاپ 

% س٥ییفار ڂ٨بؼاـی 39ٌڃؼ. ثځبثفایٿ ټځؽی اـ سفڂیح اق ټؽٶ ـٴفویڃپ غبـج ټیث١ُؽ ـٔبیز سځڇب

ټځؽی اق ٜبچف ثبٌٵبڄ، سدڇیكار، دفوځٷ ڂ سىڇیلار ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڀبٌی اق زڇبـ ث١ُؽ ـٔبیز

 اوز.

 

 ٿیثًید ڂ ټلاٮ یفچبیټش٥ ٿیث یچٽجىشٵ تیٔفا: 10 -4 خؽڂٶ

 هتغیزّبی تحقیق
 هیبًگیي

اًحزاف 

 اعتبًذار
1 2 3 4 5 6 

      1 50/0 28/4 ټٍشفیبپ ڂ٨بؼاـی

ز
ٔبی

ؼ ـ
ث١ب

ا
 

ی
ځؽ

ټ
 

ٜبچف 

 ثبٌٵبڄ
15/4 56/0 **537/0 1     

    1 439/0** 455/0** 49/0 27/4 دفوځٷ

   1 444/0** 532/0** 313/0** 71/0 78/3 سىڇیلار

  1 570/0** 272/0** 489/0** 347/0** 75/0 47/3 سفڂیح

 1 443/0** 515/0** 490/0** 501/0** 500/0** 74/0 89/3 سدڇیكار

 ټ١ځبؼاـ اوز. >001/0pؼـ وٙص      **

 



 
 
 

 

97 
 

 

  ٴبٺ ثڅ ٴبٺ ـڂي ثڅ ڃپیـٴفو ٷیسطٹ ییڀڇب حیڀشب: 11 -4 خؽڂٶ

 R R² هتغیز ٍارد ؽذُ ثِ هذل رگزعیَى هزحلِ

R² تؼذیل

 ؽذُ
F Sig. 

 001/0 57/145 286/0 288/0 537/0 ٜبچف ثبٌٵبڄ 1

 001/0 68/100 356/0 359/0 599/0 ٜبچف ثبٌٵبڄ ڂ سدڇیكار 2

 001/0 86/74 380/0 386/0 621/0 ٜبچف ثبٌٵبڄ، سدڇیكار ڂ دفوځٷ 3

 001/0 04/58 387/0 394/0 628/0 ٜبچف ثبٌٵبڄ، ڀدڇیكار، دفوځٷ ڂ سىڇیلار 4

 

-بن ٔفایت ټش٥یفچبی دیًچبی قیفثځبیی ڂ ڀشبیح سطٹیٷ ـٴفویڃپ ڂ ثف اوثب سڃخڅ ثڅ ثڅ سأییؽ دؿیفڄ

ثب  ټځؽیسڃاپ ټ١بؼٸڅ ؾیٷ ـا ثفای ـاثٙڅ ثیٿ اث١بؼ ـٔبیز( ټی12ـ4ثیځی ٰځځؽڄ ؼـ آقټڃپ )خؽڂٶ 

ثیځی ټیكاپ سڃاڀؽ ثفای دی٠ًلاڂڄ ایٿ ټ١بؼٸڅ ټیڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثیبپ ڀٽڃؼ. ثڅ

ٜبچف ثبٌٵبڄ، سدڇیكار، دفوځٷ ڂ  ټځؽی اقڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثف اوبن اث١بؼ ـٔبیز

 .سىڇیلار ټڃـؼ اوش٩بؼڄ ٬فاـ ٴیفؼ

 

 

 

 ( سىڇیلار) 181/0( + دفوځٷ) 212/0( + سدڇیكار) 722/0( + ٜبچف ثبٌٵبڄ) 703/0; 59/1ټځؽی ټٍشفیبپ ـٔبیز
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 هٌذی؛ هتغیز هلاک: ٍفبداری هؾتزیبى(ثیي: اثؼبد رضبیت)هتغیز پیؼ

 ٌؽڄ اوشبڀؽاـؼ یچبٽبڀؽڄیثب٬ ڃپیـٴفو دلار: 4 -4 ڀٽڃؼاـ

 

 

 زڇبـٺ ټفضٹڅ ؼـ ڃپیـٴفو غٗ ټ١بؼٸڅ یفچبیټش٥ تیٔفا: 12 -4 خؽڂٶ

 .B β T Sig ًبم هتغیز

001/0 97/7 ـ 59/1 ټ٭ؽاـ ثبثز ـٴفویڃپ )٠فْ اق ټجؽأ(  

001/0 11/7 370/0 328/0 ٜبچف ثبٌٵبڄ  

001/0 15/5 272/0 183/0 یكارسدڇ  

001/0 26/4 212/0 218/0 دفوځٷ  

025/0 24/2 118/0 083/0 سىڇیلار  
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 فصل پٌجن    

                 
 گیزیوتیجً َ بحث   
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 ـ هقذهِ 1ـ  5

 اخٽبٸی، ثڅ ټفڂـ ٘فش سط٭ی٫، ټجبڀی ڀٝفی ڂ دیٍیځڅ آپ دفؼاغشڅ ٌؽڄ ٘ڃـثڅؼـ ایٿ ٨ّٷ اثشؽا ڂ 

چبی دمڂچً ټڃـؼ ثطث ڂ ثفـوی ٬فاـ ٴف٨شڅ اوز ڂ ؼـ اڀشڇب دیٍځڇبؼچبی اوز. وذه ڀشبیح ڂ یب٨شڅ

 زځیٿ ټڃٔڃ٠بسی ثفای ټٙبٸ١بر آیځؽڄ اـائڅ ٴفؼیؽڄ اوز.  ٰبـثفؼی ثفای ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڂ چٻ

 ـ خلاصِ تحقیق 2ـ  5

 ثڅ ؼوشیبثی اِٹی ضٷاوز، ـاڄ یًا٨كا ضبٶ ؼـ دیڃوشڅ چبټیبپ وبقټبپ ـ٬بثز ٰڅ اټفڂق ؼڀیبی ؼـ

ڂ  ٰځځؽڄټشٽبیك ٠بټٷ غؽټبر، ٰی٩یز >.1=اوز غؽټبر ٰی٩یز ثڇجڃؼ دبیؽاـ، ـ٬بثشی ټكیز

 اـائڅ اټفڂقڄ ؼاـڀؽ، اغشیبـ ؼـ غؽټبسی چبیوبقټبپ اق ثىیبـی ٰڅ اوز ـ٬بثشی ٬ؽـسٽځؽسفیٿ اوٹطڅ

-ټی ٌٽبـثڅ غؽټبسی چبیوبقټبپټڃ٨٭یز  ڀیبقدیً ثبلا ٰی٩یز ض٩ٛ اق ٘فی٫ ثفسف ٰی٩یز غؽټبر

 سڃاڀؽټی ضبٔف ـ٬بثشى ؼڀیبى ؼـ ٰڅ اوز ٰٹیؽى ټڃٔڃ٠بر ټٍشفی ڂ خٹت ـٔبیز اڂ اق .>5=آیؽ

 ا٨كایً سڃاڀؽ ؼـټی ټڃاـؼى زڅ ایځٱڅ ثڅ سڃخڅ ـاوشب، ایٿ آڂـؼ. ؼـ ٨فاچٻ ـا ټدٽڃ٠څ سف٬ى یٯ ټڃخجبر

 .>7=ضبئك اچٽیز اوز ڂ ثبٌؽ، ٔفڂـى ټؤثف سفٰبټٷ ڂ سفؼ٬ی٫ ِڃـرثڅ ټٍشفیبپ ټځؽىـٔبیز

ؼچؽ ٰڅ وٙڃش ثبلای ـٔبیز ټٍشفی ڂ ض٩ٛ ټٍشفی ثڅ ٌؽر ثڅ یٱؽیٵف ټٙبٸ١بر ټش١ؽؼ ڀٍبپ ټی

-اق آڀدبیی ٰڅ ث٭ب ڂ ټبڀؽٴبـی وبقټبپ >.30=ثبٌځؽڂاثىشڅ ڂ ایٿ ؼڂ ٠بټٷ ؼـ وڃؼآڂـی وبقټبپ ټؤثف ټی

چبوز ڂ اق ز غؽټبر اق ٘ف٦ ایٿ وبقټبپچبی غؽټبسی ڂـقٌی ؼـ ٠فِڅ ـ٬بثز ڀبٌی اق س٭ڃیز ٰی٩ی

ڂ ڂ٨بؼاـی  ټځؽیـٔبیز٘ف٨ی اـائڅ غؽټبر  ثب ٰی٩یز ثبلا اق ٘ف٦ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، ټٽٱٿ اوز 

-ـٔبیزټٍشفیبپ ایٿ ټؽاـن ـا ثڅ ؼڀجبٶ ؼاٌشڅ ثبٌؽ، ثف ایٿ اوبن، ثفـوی اـسجبٖ ٰی٩یز غؽټبر ثب 

چؽ٦ اق اڀدبٺ ایٿ  ـڂایٿٴفؼؼ؛ اق سٹ٭ی ټیڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثب اچٽیز  ټځؽی

ټځؽی ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ سط٭ی٫ ثفـوی اـسجبٖ ثیٿ ٰی٩یز غؽټبر ثب ـٔبیز

 غڃقوشبپ ثڃؼ. 
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 )ڂاٸؽیٿ(ټٙبٸ١څ ضبٔف اق ڀڃٞ سڃِی٩ی ـ چٽجىشٵی اوز ڂ خبټ١څ آټبـی آپ ٌبټٷ ٰٹیڅ ټٍشفیبپ

وبلاڀڅ ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، ١٨بٸیز ڂـقٌی ؼاٌشځؽ.  ِڃـرثڅٰڅ  ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ ثڃؼڀؽ

ڀ٩ف ٴكاـي ٌؽ. ثب سڃخڅ ثڅ خؽڂٶ س١ییٿ ضدٻ ڀٽڃڀڅ ټڃـٴبپ، ضدٻ ڀٽڃڀڅ ثڅ  5000آټبـ ټٍشفیبپ 

-٠ځڃاپ ڀٽڃڀڅ آټبـی ټؽټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ 10ؼـ سط٭ی٫ ضبٔف، ـڂ اق ایٿڀ٩ف اڀشػبة ٌؽڀؽ.  381س١ؽاؼ 

-ثڅسّبؼ٨ی  ِڃـرثڅڀ٩ف اق ټٍشفیبپ چف ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ  40بیز ثڅ ٘ڃـ س٭فیجی ڀٝف ٬فاـ ٴف٨شځؽ. ؼـ ڀڇ

چب ڂ ث١ؽ ڀبټڅآڂـی دفوًڀٽڃڀڅ آټبـی سط٭ی٫ اڀشػبة ٌؽڀؽ. ثف ایٿ اوبن، ده اق سڃقیٟ ڂ خٽٟ ٠ځڃاپ

٠ځڃاپ ڀٽڃڀڅ آټبـی ټڃـؼ ڀبټڅ سٱٽیٷ ٌؽڄ ثڅ٠ؽؼ دفوً 362چبی ڀب٬ُ س١ؽاؼ ڀبټڅاق ضؿ٦ دفوً

-چبی خٽ١یزثػً ڂیمٴی 4ڀبټڅ ؼـ سطٹیٷ ٬فاـ ٴف٨ز. اثكاـ ایٿ دمڂچً ٌبټٷ یٯ دفوًسدكیڅ ڂ 

ٌځبغشی، اـقیبثی ٰی٩یز غؽټبر، وځدً ـٔبیز ټٍشفیبپ ڂ وځدً ټیكاپ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثڃؼ. 

ؼڂټیٿ ثػً دفوٍځبټڅ ټفثڃٖ ثڅ اـقیبثی  .ثڃؼ ٌځبغشیثػً اڂٶ دفوٍځبټڅ ٌبټٷ ا٘لا٠بر خٽ١یز

. وڃټیٿ ثػً اق دفوٍځبټڅ ؼـ ـاثٙڅ ثب وځدً ـٔبیز ټٍشفیبپ ثڃؼ. زڇبـټیٿ .ؼٰی٩یز غؽټبر ثڃ

اـقٌی ٸیٱفر ؼـ  5چب ؼـ ټ٭یبن دفوٍځبټڅ. ثػً دفوٍځبټڅ اغشّبَ ثڅ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ؼاٌز

چب ثفای سأییؽ )ٰبټلاً ټڃا٨٭ٻ( ٘فاضی ٴفؼیؽ. سٽبټی دفوٍځبټڅ 5)ٰبټلاً ټػبٸ٩ٻ( سب  1دیڃوشبـی اق 

ڀٝفاپ ٬فاـ ٴف٨ز سب ڀٝفار سػّّی غڃؼ ـا ؼـ ڀ٩ف اق ِبضت 10ڂ ټطشڃایی ؼـ اغشیبـ  ـڂایی ِڃـی

چب ڂ چب، اـسجبٖ وؤالار ثب ٴكیځڅڀبټڅچب، س١ؽاؼ وؤالار، ټطشڃای دفوًټڃـؼ زٵڃڀٵی ڀٵبـي وؤاٶ

چٽبچځٵی وؤالار ثب اچؽا٦ سط٭ی٫ ا٠لاٺ ڀٽبیځؽ؛ ده اق ثفـوی ڂ ٸطبٚ ٰفؼپ ڀٝفار ڂ دیٍځڇبؼچب، 

ثفای س١ییٿ دبیبیی  ڀبټڅ ڀڇبیی سځٝیٻ ڂ سأییؽ ٌؽ ڂ ؼـ اغشیبـ ڀٽڃڀڅ آټبـی سط٭ی٫ ٬فاـ ٴف٨ز.وًدف

دفوٍځبټڅ ؼـ ټیبپ ټٍشفیبپ  30چبی سط٭ی٫، ؼـ یٯ ټٙبٸ١څ ـاچځٽب س١ؽاؼ )ثجبر ؼـڂڀی( دفوٍځبټڅ

-ـٔبیزیٱی اق ټؽاـن ٨ڃسجبٶ سڃقیٟ ٴفؼیؽ ٰڅ ؼـ ڀڇبیز ټیكاپ دبیبیی دفوٍځبټڅ ٰی٩یز غؽټبر، 

،  899/0ټٍشفیبپ ڂ ڂ٨بؼاـی ثب اوش٩بؼڄ اق ٔفیت چٽجىشٵی آٸ٩بی ٰفڂڀجبظ ثڅ سفسیت ثفاثف ثب  ټځؽی

 ټطبوجڅ ٴفؼیؽ.  79/0ڂ  891/0
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 SPSSچبی آټبـی ڂ ڀفٺ ا٨كاـ چب، ا٘لا٠بر ضبِٷ ثب اوش٩بؼڄ اق آقټڃپآڂـی دفوٍځبټڅده اق خٽٟ

ایٿ سط٭ی٫ ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ثب ټڃـؼ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ ٬فاـ ٴف٨ز. ڀشبیح  21ڀىػڅ 

ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ اـسجبٖ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ ڂ اق ایٿ  ټځؽیـٔبیز

ټځؽی ثڅ اـسجبٖ ثیٿ ث١ؽ دبوػٵڃیی ثب ـٔبیز 701/0ټیبپ ثیٍشفیٿ ٔفیت چٽجىشٵی ثفاثف ثب 

ی٩یز غؽټبر ثب ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ اـسجبٖ ټثجز ڂ ټٍشفیبپ اغشّبَ ؼاٌز. چٽسځیٿ ثیٿ اث١بؼ ٰ

ثڅ اـسجبٖ ثیٿ ث١ؽ  56/0ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاٌز ٰڅ اق ایٿ ټیبپ ثیٍشفیٿ اـسجبٖ ثب ٔفیت چٽجىشٵی 

-چٽؽٸی ثب ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ اغشّبَ ؼاٌز. آغفیٿ یب٨شڅ ایٿ دمڂچً ڀٍبپ ؼاؼ، ثیٿ اث١بؼ ـٔبیز

ڀبپ اـسجبٖ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ، اق ایٿ ټیبپ ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثب ڂ٨بؼاـی آ

ټځؽی اق ٜبچف ثبٌٵبڄ ثب ڂ٨بؼاـی ثڅ اـسجبٖ ثیٿ ـٔبیز 537/0ثیٍشفیٿ ٔفیت چٽجىشٵی ثفاثف ثب 

 ټٍشفیبپ اغشّبَ ؼاٌز.

‌ًتیجِ گیزیثحث ٍ ـ  3ـ  5

ټٍشفیبپ  ځؽیټـٔبیزچبی دمڂچً ڀٍبپ ؼاؼ ٰڅ ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ڂ سدكیڅ ڂ سطٹیٷ یب٨شڅ

چٽٱبـاپ  زیبپ ڂوب٠زچبی ټٙبٸ١څ ضبٔف ثب ڀشبیح سط٭ی٭بر اـسجبٖ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ. یب٨شڅ

ؼڂوز ٬ڇ٩فغی ڂ اضٽؽی (، ٠ٹی1391(، ـخجی ڂ چٽٱبـاپ )1390(، ٨لاضی ڂ چٽٱبـاپ )1389)

بـاپ ٸی ڂ چٽٱ(، چبٮ2008(، ٸیٿ )2008(، ٸیڃ )2006(، ٸیٻ )1393(، چځفی ڂ چٽٱبـاپ )1391)

( چٽىڃ اوز. آقټڃپ ـٴفویڃپ 2013( ڂ چڃڂار ڂ آوبٰف )2013(، سئڃؼڂـاٰیه ڂ چٽٱبـاپ )2010)

ثیځی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ـا دیً ټځؽیـٔبیزسڃاڀځؽ ټیكاپ ڀٍبپ ؼاؼ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر، ټی

ؼـِؽ  61ٰڅ زڇبـ ث١ؽ دبوػٵڃیی، چٽؽٸی، ا٘ٽیځبپ ڂ ا٠شٽبؼ ؼـ ٰځبـ یٱؽیٵف ٘ڃـیڀٽبیځؽ، ثڅ

ٰځځؽ. اق ایٿ ټیبپ ث١ؽ دبوػٵڃیی ٰی٩یز غؽټبر ثب ټٍشفیبپ ـا سجییٿ ټی ټځؽیـٔبیزڂاـیبڀه 

ڀٽبیؽ. ٨لاضی ڂ ټٍشفیبپ ای٩ب ټی ټځؽیـٔبیزثیٍشفیٿ ٔفیت چٽجىشٵی ڀ٭ٍی ثىیبـ ټڇٻ ؼـ 

 ٿیٍشفیث تیسفس ثڅ ثڃؼپ ټٽٹڃن ڂیی دبوػٵڃ ،یا٠شٽبؼوبق(، ڀیك ٠ځڃاپ ٰفؼڀؽ، 1390چٽٱبـاپ )
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 ؼاـای ثؽڀىبقی چبثبٌٵبڄ غؽټبر اق ٰځځؽٴبپ اوش٩بؼڄ ټځؽیـٔبیز كاپیټی ځیثًید ؼـ ـا تیفأ

ثف ایٿ اوبن سٽبیٷ ثفای ٰٽٯ ثڅ ټٍشفیبپ ڂ سؽاـٮ غؽټبر ٨ڃـی ثڅ آڀبپ یٱی اق  .]118[چىشځؽ

ڀځؽ سڃاټش٥یفچبی ټڇٻ ثفای ٰىت ـٔبیز ټٍشفیبپ اوز. اق ایځفڂ ټؽیفاپ ڂ ټىئڃلاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ټی

ټځؽی ثیٍشف ټٍشفیبپ غڃؼ، ثڅ اـائڅ غؽټبسی ټشځڃٞ ڂ ؼـ ـاوشبی ڀیبقچبی ټٍشفیبپ ثفای ٰىت ـٔبیز

ـڂی ثیبڂـڀؽ ڂ چٽڃاـڄ ثٱڃٌځؽ ڀیبقچبی ټٍشفیبپ ـا وفی١بً دبوع ٴ٩شڅ ڂ ـ٨ٟ ڀٽبیځؽ ڂ چٽیٍڅ ٰٽٯ ثڅ 

ٙٹڃثی اق ٘ف٦ ټؽیفیز چبی غڃؼ ٬فاـ ؼچځؽ. اٴف ټٍشفی دبوع ټټٍشفیبپ ـا ؼـ اڂٸڃیز ٰبـچب ڂ ثفڀبټڅ

ٌڃؼ ٰڅ ؼـ چٽڅ خب ڀبـٔبیشی غڃؼ ـا ا٠لاٺ ټؽاـن ؼـیب٨ز ڀٱځؽ، سجؽیٷ ثڅ یٯ ټٍشفی ڀبـأی ټی

ٰځؽ ڂ یب ټٽٱٿ اوز ـاثٙڅ غڃؼ ثب ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ـا ٬ٟٙ ٰځؽ. ټش٥یف سأثیفٴؿاـ ث١ؽی ثف ـٔبیز ټی

ڄ اچٽیز ڀٵفیىشٿ ټطیٗ اق ڀٵبڄ ؼچځؽټٍشفیبپ چٽؽٸی ثڃؼ. ٬فاـ ٴف٨شٿ ایٿ ث١ؽ ؼـ خبیٵبڄ ؼڂٺ ڀٍبپ

 ڂ ثڃؼپ ( ڀیك ټٹٽڃن2010ٸی ڂ چٽٱبـاپ )ټٍشفی ڂ ؼ٬ز ڂ سڃخڅ ٨فؼی ثڅ ټٍشفیبپ اوز. چبٮ

چٽسځیٿ  .اڀؽټٍشفیبپ ثفٌٽفؼڄ ټځؽیـٔبیز س١ییٿ ثفای غؽټبر ٰی٩یز ټڇٻ ټؤٸ٩څ ؼڂ چٽؽٸی ـا

ټٍشفیبپ ؼاـؼ.  ټځؽیـٔبیزثب  (، ٠ځڃاپ ٰفؼڀؽ، ث١ؽ چٽؽٸی ثیٍشفیٿ ـاثٙڅ ـا1393چځفی ڂ چٽٱبـاپ )

 ٰڅی٘ڃـ ثڅ، ٌڃؼی امڄیڂ ثفغڃـؼ آڀڇب اق ٰؽاٺ چف ثب ټٍشفیبپ څیـڂض ثڅ سڃخڅ ثب ځٱڅیای ١ځچٽؽٸی ی

ثفای  ـڂایٿاق . ]123[چىشځؽ ټڇٻ وبقټبپی ثفا ڂ ٰفؼڄ ؼـٮ ـا آڀڇب وبقټبپ ٰڅ ٌڃڀؽ ٬بڀٟ بپیټٍشف

سڃاڀځؽ اـسجب ٘بر ڃسجبٶ ثب آټڃقي ٰبـٰځبپ غڃؼ ټیټٍشفیبپ، ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ ټځؽیـٔبیزاـس٭ب وٙص 

چبی سفی اق ڀیبقچب ڂ غڃاوشڅسفی ثب ټٍشفیبپ ثف٬فاـ ڀٽبیځؽ سب اق ایٿ ٘فی٫ ؼـٮ ٠ٽی٫ڀڅاخشٽب٠ی ؼڂوشب

سفی ثفای ټٍشفیبپ ایدبؼ ٰځځؽ. وڃټیٿ ټش٥یف ڂا١٬ی ټٍشفیبپ غڃؼ ؼاٌشڅ ثبٌځؽ ڂ ټطیٗ ِٽیٽی

ټځؽی ؼـِؽ ڂاـیبڀه ـٔبیز 61ؼـ ٰځبـ اث١بؼ دبوػٵڃیی ڂ چٽؽٸی  سأثیفٴؿاـ، ث١ؽ ا٘ٽیځبپ ثڃؼ ٰڅ

(، ـاثٙڅ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ثیٿ 1389ٰځؽ. ـخجی ڂ چٽٱبـاپ )ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ـا سجییٿ ټی

ټځؽی ټٍشفیبپ، یب٨ز ٰفؼڀؽ. چبی ثؽڀىبقی ثب ـٔبیز٬بثٹیز ا٘ٽیځبپ ڂ ا٠شٽبؼ ٰبـٰځبپ ثبٌٵبڄ

چبی ثؽڀىبقی ؼـ ټدٽڃٞ سفیٿ ٠ڃاټٷ سأثیفٴؿاـ ثف ـٔبیز ټٍشفیبپ ثبٌٵبڄچٽسځیٿ ٠ځڃاپ ڀٽڃؼڀؽ ټڇٻ

چبی سٽفیځی، ؼوشفوی ثڅ ثڅ سفسیت ٌبټٷ ـ٨شبـ ٰبـٰځبپ، ٬یٽز، ٬بثٹیز ا٠شٽبؼ ڂ ا٘ٽیځبپ، ثفڀبټڅ
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(، ا٠ش٭بؼ ؼاـؼ، ٰی٩یز ٨بٰشڃـچبی 2006. ثڃؼر )]111[ثبٌؽغؽټبر ڂ ڀڇبیشبً سدڇیكار ٨یكیٱی ټی

>. ٬بثٹیز ا٘ٽیځبپ 131ٰځځؽڄ اوز=ٴیفی ـٔبیز ټٍشفیبپ س١ییٿبـ ٰبـٰځبپ ؼـ ٌٱٷاڀىبڀی ټثٷ ـ٨ش

ٴف ٌبیىشٵی ڂ سڃاڀبیی ٰبـٰځبپ ثفای اٸ٭بی ضه ا٘ٽیځبپ ثڅ ټٍشفی ڀىجز ثڅ وبقټبپ اوز. اق ثیبپ

ای ؼـ قټیځڅ ٰبـٴیفی ټفثیبپ ټدفة ڂ ؼاـای ؼاڀً ڂ ټڇبـر ضف٨څسڃاڀځؽ ثب ثڅایځفڂ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ټی

سڃاڀځؽ ثب ڃسجبٶ، ضه ا٘ٽیځبپ ـا ثڅ ټٍشفیبپ غڃؼ اٸ٭ب ڀٽبیځؽ. ټؽیفاپ ڂ ٰبـٰځبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ټی٨

ایدبؼ ـڂاثٙی ټطشفټبڀڅ ڂ ټؤؼثبڀڅ ثب ټٍشفیبپ اضىبن ا٘ٽیځبپ ؼـ آڀبپ ـا س٭ڃیز ڀٽڃؼڄ ڂ ؼـ ایٿ قټیځڅ 

پ ڂ یب ایدبؼ آپ ؼـ چبی اڀش٭بٶ ضه ا٘ٽیځبـٔبیز آڀبپ ـا خٹت ڀٽبیځؽ. چٽسځیٿ یٱی ؼیٵف اق ـاڄ

سڃاڀؽ ثڅ ڀڃثڅ غڃؼ ثب٠ث ثبلا ـ٨شٿ ټٍشفیبپ، ا٨كایً ٌڇفر ڂ اـس٭ب ڂخڇڅ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوز ٰڅ ټی

ټځؽی ټٍشفیبپ، ا٠شٽبؼ ثڃؼ ٰڅ ثڅ ټځؽی ټٍشفیبپ ٌڃؼ. آغفیٿ ټش٥یف سأثیفٴؿاـ ثف ـٔبیزوٙص ـٔبیز

ٰفؼ. ٬بثٷ ا٠شٽبؼ ثڃؼپ اق جییٿ ټیټځؽی ټٍشفیبپ ـا سؼـِؽ ڂاـیبڀه ـٔبیز 61چٽفاڄ وڅ ث١ؽ ؼیٵف 

ڀٵبڄ ټٍشفیبپ ی١ځی ٠ٽٷ ثڅ س١ڇؽار، ی١ځی اٴف وبقټبپ ؼـ  قټیځڅ قټبپ اـائڅ غؽټز، ٌیڃڄ اـائڅ غؽټز 

سڃاڀځؽ ثب اضشفاٺ ؼچؽ ثبیؽ ثڅ آپ ٠ٽٷ ڀٽبیؽ. ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ټیچبیی ټیڂ چكیځڅ غؽټز ڂ٠ؽڄ

ٰبټٷ ا٘لا٠بر ټٍشفیبپ، ٬جڃٶ ټىئڃٸیز ؼـ ٬جبٶ ٴؿاٌشٿ ثڅ ضفیٻ غّڃِی ا٨فاؼ، ثجز ؼ٬ی٫ ڂ 

چبی ڀبٌی اق اـائڅ ڀبټځبوت غؽټبر ڂ ڀیك اڀدبٺ ا٬ؽاټبر لاقٺ ثفای ض٩ٛ ایٽځی ټٍشفیبپ، غىبـر

 ـٔبیز آڀبپ ـا ثڅ ڀطڃی ټؤثفسف سأټیٿ ڀٽبیځؽ.

اـن چبی دمڂچً ڀٍبپ ؼاؼ، ثیٿ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر ثب ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽسدكیڅ ڂ سطٹیٷ یب٨شڅ

زیبپ ڂ (،  وب٠ز٨1389ڃسجبٶ ـاثٙڅ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ. ایٿ یب٨شڅ ثب ڀشبیح ویؽخڃاؼیٿ )

(، ڂڂ 1390قاؼڄ ڂ چٽٱبـاپ )(، ٬بوٻ1390(، ٍٰبڂـق ڂ چٽٱبـاپ )1390(، ټطٽڃؼی )1389چٽٱبـاپ )

(، 2010ٸی ڂ چٽٱبـاپ )(، چبٮ2009(، دؽـاٴڃوب ڂ ٰڃـیب )2008(، ٸیڃ )2006(، ٸیٻ )2005)

قاؼڄ ڂ چٽٱبـاپ ( چٽػڃاڀی ؼاـؼ. ٬بوٻ2013( ڂ چڃڂار ڂ آوبٰف )2013سئڃؼڂـاٰیه ڂ چٽٱبـاپ )

 ٿیټفاخ١ ثڅ ٌؽڄ اـائڅ غؽټبر زی٩یٰ اـس٭بء ثبی ؼڂٸشی اوشػفچب فاپیټؽٰځځؽ، (، ٠ځڃاپ ټی1390)

(، ثیبپ 1995)چٽسځیٿ ٰٹٽذفـ  .]116[ثبٌځؽ ؼاٌشڅ چٽفاڄ ثڅ ـا بپیټٍشف خؿة ڂی ڂ٨بؼاـ سڃاڀځؽیټ
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ٌڃؼ، ټځؽی اق آپ ضبِٷ ټیٰڅ ٰی٩یز غؽټبر ټڃـؼ دىځؽ ټٍشفیبپ اوز ڂ ـٔبیزٰځؽ، قټبڀیټی

یبثؽ ڂ اضشٽبٶ ٰٽشفی ڂخڃؼ ؼاـؼ ٰڅ ټٍشفی ثػڃاچؽ ثڅ چكیځڅ س٥ییف ثفڀؽ ثفای ټٍشفیبپ ا٨كایً ټی

اڀځؽ ټیكاپ ڂ٨بؼاـی سڃ٨ٱف س٥ییف ثبٌٵبڄ ثی٩شؽ. آقټڃپ ـٴفویڃپ ڀٍبپ ؼاؼ اث١بؼ ٰی٩یز غؽټبر، ټی

ٰڅ وڅ ث١ؽ چٽؽٸی، ٠ڃاټٷ ٰی٩ی ټٹٽڃن ڂ ٘ڃـیثیځی ڀٽبیځؽ، ثڅټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ـا دیً

ٰځځؽ. اق ایٿ ټیبپ ث١ؽ ؼـِؽ ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا سجییٿ ټی 37ا٘ٽیځبپ ؼـ ٰځبـ یٱؽیٵف 

یٿ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ چٽؽٸی ٰی٩یز غؽټبر ثب ثیٍشفیٿ ٔفیت چٽجىشٵی ڀ٭ٍی ثىیبـ ټڇٻ ؼـ سجی

-یځیثًیدبر، غؽټ زی٩یٰی چٽؽٸ ث١ؽٰځځؽ، (، ثیبپ ټی1390ڀٽبیؽ. ٍٰبڂـق ڂ چٽٱبـاپ )ای٩ب ټی

. ٬فاـ ٴف٨شٿ ایٿ ټش٥یف ؼـ ]117[ڂ یب ڂ٨بؼاـی آڀبپ اوز بپیټٍشفی ضٕڃـآس ٬ّؽ ثفی سفی٬ڃ ٰځځؽڄ

 ٨ڃسجبٶ ټؽاـن ٿیث اـسجبٖ زیس٭ڃی ثفا ٠بټٷ ٿیا زیاچٽ اقی ضبٰخبیٵبڄ ڀػىز ؼـ ټؽٶ ـٴفویڃپ، 

ثبٌؽ. اق ایځفڂ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثفای ا٨كایً ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ غڃؼ ثبیؽ ټی بڀًیټٍشف ڂ

ؼـوشی ؼـٮ ڀٽبیځؽ، ض٭ڃ٪ ټٍشفیبپ ـا ثڅ ڀطڃ اضىٿ ـ٠بیز ٰځځؽ غڃثی ڂ ثڅڀیبقچبی ټٍشفیبپ ـا ثڅ

شفیبپ ڂ سڃخڅ ثڅ ټٍٱلار آڀبپ ڂ ثڅ اڀش٭بؼار ټٍشفیبپ ٴڃي ٨فا ؼچځؽ. چٽسځیٿ ٰٽٯ ٰفؼپ ثڅ ټٍ

ڂ یب  زیٌٱبچبی ٰبـی ټؽیفاپ ڂ ٰبـٰځبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ٬فاـ ٴیفؼ. ثبیؽ ؼـ ـأن ڂٜبی٧ ڂ اڂٸڃیز

 ٰځؽټی ټٍػُ ـا وبقټبپ ٯی ٧١ٔ ڂ ٬ڃر ڀ٭بٖ ٰڅ اوز وبقټبپ چفی ثفا اـقي ثب ٟټځج ٯی اڀش٭بؼ

-ثڅ ؽیثب بریٌٱب. ٴفؼؼ غؽټبر ڂ لارټطّڃ ثڇجڃؼ ټڃخت سڃاڀؽیټ ٌڃؼ، اوش٩بؼڄ ؼـوز ٘ڃـثڅ اٴف ڂ

ؼڂټیٿ  .]104[ب٨زی غڃاچؽ ًیا٨كا كیڀ بپیټٍشفی ڂ٨بؼاـ ٌڃؼ، ٿیزځ اٴف ڂ ٌڃڀؽی ثفـو ټځٝٻ ٘ڃـ

ټش٥یف سأثیفٴؿاـ ثف ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، ٠ڃاټٷ ٰی٩ی ټٹٽڃن ثڃؼ ٰڅ ثڅ چٽفاڄ ټش٥یف 

(، ؼـ سط٭ی٫ غڃؼ 1390ٰفؼ. ټطٽڃؼی )ؼـِؽ ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا سجییٿ ټی 37چٽؽٸی 

چبی ٰی٩یز غؽټبر، دفوځٷ ڂ سدڇیكار ثبٌٵبڄ ؼاـای ثیٍشفیٿ ټ٭یبن ٰځؽ، اق ثیٿ غفؼڄ٠ځڃاپ ټی

>. اث١بؼ ٨یكیٱی یب ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن ٌبټٷ سىڇیلار، 101ٔفیت سأثیف ثف ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ چىشځؽ=

وبقڀؽ ٰڅ ټٍشفی ثفای اـقیبثی ٰی٩ی ټی سدڇیكار، دفوځٷ اوز، سٽبټی ایٿ ٠ڃاټٷ سّڃیفی ـا ٨فاچٻ

 ؼوشفوی، اِٹی، ٨یكیٱی ٨بٰشڃـچبی ؼاـڀؽ،، اٜڇبـ ټی(2010) چبڀٹخ ڂ ؼچؽ.  یڃآپ ـا ټؽڀٝف ٬فاـ ټی
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 ٤ؿاغڃـی، وفٴفټی، ڂ ڀڃٌیؽڀی اټٱبڀبر ؼوشیبـاپ، ڂ ٰبـټځؽاپ غؽټبر ٰٽٱی، ٨یكیٱی ٨بٰشڃـچبی

اق  >.138ثبٌؽ=شفیبپ ؼـ ثڇجڃؼ ٰی٩یز غؽټبر ټیغفیؽ اق خٽٹڅ ٨بٰشڃـچبی ټڇٻ ثفای ټٍ اټٱبڀبر

ـڂق ؼـ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، ثفغڃـؼاـی ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ایځفڂ ڂخڃؼ سدڇیكار ڂ اټٱبڀبر سٽفیځی ټؽـپ ڂ ثڅ

سڃاڀؽ ټځدف ثڅ ا٨كایً اق ټطیٙی قیجب ڂ دبٰیكڄ چٽفاڄ ثب ٰبـٰځبڀی ثب ٜبچفی آـاوشڅ ڂ ټځبوت، ټی

ٰځؽ ـ٨شبـ ڂ ثفغڃـؼ ٰبـٰځبپ ؼـ اڂٸیٿ (، ٠ځڃاپ ټی2005ؼ. ڂڂ )ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ٴفؼ

سڃاڀؽ یٯ ٬ٕبڂر ٰٹی ـا ؼـ ټڃـؼ ثبٌٵبڄ ثفای ټٍشفیبپ ثڅ اـټ٥بپ ثیبڂـؼ. ټڃاخڇڅ ثب ټٍشفیبپ ټی

آغفیٿ ټش٥یف سأثیفٴؿاـ ثف ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ث١ؽ ا٘ٽیځبپ ثڃؼ ٰڅ ثڅ چٽفاڄ اث١بؼ چٽؽٸی ڂ ٠ڃاټٷ 

ؼچځؽڄ ٰځؽ. ث١ؽ ا٘ٽیځبپ ڀٍبپڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا سجییٿ ټیؼـِؽ  37ٰی٩ی ټٹٽڃن 

ؼاڀً ڂ سڃأٟ ٰبـٰځبپ ڂ سڃاڀبیی آڀبپ ثفای ـوبڀؽپ ا٘ٽیځبپ ڂ ؼـوشی ثڅ ټٍشفیبپ اوز. ثفغڃـؼاـی 

ٴیفی اـ ټفثیبپ ڂاخؽ ِلاضیز، ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اق ٌڇفر ڂ سّڃیفی ټځبوت ؼـ خبټ١څ ڂ ڀیك ثڇفڄ

سڃاڀځؽ ؼـ ا٨كایً ڂ٨بؼاـی ـن ٨ڃسجبٶ اق خٽٹڅ ٨بٰشڃـچبیی چىشځؽ ٰڅ ټیټدفة ڂ ټبچف ؼـ ټؽا

 ټٍشفیبپ ټؤثف ڂا٬ٟ ٌڃڀؽ. 

ټځؽی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثب ؼـ ثفـوی ٨فٔیڅ دبیبڀی دمڂچً، ټٍػُ ٌؽ ٰڅ ثیٿ اث١بؼ ـٔبیز

(، 1389ـاپ )ڂ٨بؼاـی آڀبپ اـسجبٖ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـی ڂخڃؼ ؼاـؼ. ایٿ یب٨شڅ ثب ڀشبیح ثځىجفؼی ڂ چٽٱب

(، زڃاپ 2008(، ٸیٿ )2006(، ٸیٻ )1390(، ـضٽشی اِٷ ڂ چٽٱبـاپ )1389وب٠شسیبپ ڂ چٽٱبـاپ )

( ڂ چڃڂار ڂ 2013(، سئڃؼڂـاٰیه ڂ چٽٱبـاپ )2009(، دؽـاٴڃوب ڂ ٰڃـیب )2008(، ٸیڃ )2008)

٠بټٷ ټځؽی ټٍشفیبپ ٰځځؽ ـٔبیز(، ٠ځڃاپ ټی2002( چٽىڃ اوز. ؼاٰٿ ڂ چڃڂار )2013آوبٰف )

(، 2006ثىیبـ ټڇٽی ؼـ ثبقٴٍز ټدؽؼ ټٍشفیبپ ثڅ ټفاٰك ڂـقٌی ڂ س٩فیطی ڂ اوز. چٽسځیٿ ٸیٻ )

٘ڃـ ټىش٭یٻ ثف ڂ٨بؼاـی ٠ب٩٘ی، ٌځبغشی ڂ ـ٨شبـی ټٍشفیبپ ٰځؽ، وٙص ـٔبیز ټٍشفیبپ ثڅثیبپ ټی

ـا اؼاټڅ  ثبٌؽ. اق آڀدب ٰڅ یٯ ټٍشفی ـأی اضشٽبٶ ثیٍشفی ؼاـؼ ٰڅ غفیؽاـی اق غؽټبراثفٴؿاـ ټی

ټځؽی ؼچؽ ڂ ثڅ سجٹی٥بر ٩ٌبچی ڂ ا٨كایً ضدٻ اوش٩بؼڄ اق اټٱبڀبر ثذفؼاقؼ، سڃخڅ ثڅ ٠ڃاټٷ ـٔبیز

٠ځڃاپ خڃچفڄ اِٹی ؼـ ثبقاـیبثی، ثڅ ـوؽ. ـٔبیز ټٍشفیبپ یڅڀٝف ټی ټٍشفیبپ لاقٺ ڂ ٔفڂـی ثڅ
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ب سڃخڅ ثڅ ایځٱڅ چبی غؽټبسی ٴفؼؼ. ثٰځځؽڄ ټڃ٨٭یز ڂ یب ٌٱىز وبقټبپسڃاڀؽ س١ییٿـاضشی ټی

چبی غڃؼ ثفای ثبقاـیبثی ڂ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڀیك ثڅ ڀڃ٠ی وبقټبپ غؽټبسی چىشځؽ، ثبیؽ ؼـ ٘فش

ـ٨شبـچبی آسی ټٍشفیبپ غڃؼ ؼـ ٬ّؽ ضٕڃـ ؼـ ټؽاـن ڂ ٬ّؽ اوش٩بؼڄ اق غؽټبر، خٹت ـٔبیز 

ـیبڀه ؼـِؽ س٥ییفار ڂا 39ټٍشفیبپ ـا چؽ٦ اِٹی غڃؼ ٬فاـ ؼچځؽ. آقټڃپ ـٴفویڃپ ڀٍبپ ؼاؼ، 

ټځؽی آڀبپ اق ٜبچف ثبٌٵبڄ، سدڇیكار، دفوځٷ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڀبٌی اق ټیكاپ ـٔبیز

ؼاـای  53/0ټځؽی اق ٜبچف ثبٌٵبڄ ثب ټیكاپ چٽجىشٵی ڂ سىڇیلار اوز. ؼـ ایٿ ټیبپ ـٔبیز

ثفای ا٨كایً  ـڂ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶثیٍشفیٿ ڀ٭ً ؼـ سجییٿ ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثڃؼ. اق ایٿ

چبی ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ غڃؼ سڃخڅ خؽی ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثبیؽ ثڅ ثڇؽاٌز ڂ دبٰیكٴی سٽبټی ثػً

ـڂقی ثڇفڄ ټجؿڂٶ ڀٽبیځؽ، چٽسځیٿ ثبیؽ ټٙبث٫ ثب ڀیبقچبی ټٍشفیبپ اق اټٱبڀبر سٽفیځی ټځبوت ڂ ثڅ

ؼـ ؾچٿ ټٍشفیبپ  ثٵیفڀؽ ڂ ثب ا٬ؽاټبر ټؤثف ثبقاـیبثی ڂخڇڅ ڂ سّڃیف غڃثی اق ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ غڃؼ

ایدبؼ ڀٽبیځؽ. ؼڂټیٿ ټش٥یف سأثیفٴؿاـ ؼـ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، ـٔبیز اق سدڇیكار ثڃؼ. 

ؼـِؽ ټیكاپ ڂاـیبڀه ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ـا  35ټځؽی اق ٜبچف ثبٌٵبڄ ایٿ ٠بټٷ ثڅ چٽفاڄ ـٔبیز

 اوز ټش٥یفی ټځؽیؽ، ـٔبیزٰځځ(، ٠ځڃاپ ټی2009ٰفؼ. ؼـ ایٿ قټیځڅ دؽـاٴڃوب ڂ ٰڃـیب )سجییٿ ټی

-ثىیبـی اق ٌفٰز >،135اوز= ټفسجٗ ثبٌٵبڄ سدڇیكار ڂ ټٍشفیبپ اڀشٝبـچبی ثب ؼاـټ١ځی ٘ڃـثڅ ٰڅ

ڂویٹڅ ٨فاچٻ آڂـؼپ چبیی ٰڅ ؼـ ضبٶ ضبٔف اـسجب٘بر ثىیبـ غڃثی ـا ثب ټٍشفیبپ غڃؼ ؼاـڀؽ ثڅ

-شی ـا ثڅ ڂویٹڅ ایدبؼ ثفڀبټڅټطّڃلار غڃة ؼـ ڂا٬ٟ خٹڃی اق ؼوز ؼاؼپ ټٍشفیبپ غڃؼ یب ڀبـٔبی

ٰڅ ثػڃاچځؽ ټٍشفیبڀی ـڂ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ؼـ ِڃـسی>. اق ایٿ107ٴیفڀؽ=چبی ڂ٨بؼاـی ټی

ڂ٨بؼاـ ؼاٌشڅ ثبٌځؽ ثبیؽ ٰی٩یز ڂ ټٙٹڃثیز اټٱبڀبر ڂ سدڇیكار ؼاغٷ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ـا اق خٽٹڅ 

ٳ ڂ ثڃ٨څ ـا ټڃـؼ سڃخڅ ٬فاـ ؼچځؽ ڂ چبی سڇڃیڅ ڂ ڀڃـ، دبـٰیځچبی ثڇؽاٌشی، ویىشٻـغشٱٿ، وفڂیه

ای ثفـوی ڀٽڃؼڄ ڂ ؼـ اـس٭بء ڂ ثڇجڃؼ آڀڇب ٰڃًٌ ڀٽبیځؽ. ِڃـر ؼڂـڄچٽڃاـڄ سدڇیكار غڃؼ ـا ثڅ

چٽسځیٿ ٰبـایی، ایٽځی، ٰٽیز ټځبوت اټٱبڀبر ڂ سدڇیكار ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڂ ڀیك اڀؽاقڄ ٨ٕبی 

څ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوز. ټش٥یف سأثیفٴؿاـ ټؽاـن اق ؼیٵف ټڃاـؼ ټؤثف ؼـ ا٨كایً ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ث
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( ڂ ـضٽشی اِٷ ڂ چٽٱبـاپ 1390ث١ؽی ثف ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ، ـٔبیز اق دفوځٷ ثڃؼ. ټطٽڃؼی )

ـڂ اڀؽ. اق ایٿ( ڀیك ـٔبیز اق دفوځٷ ـا ؼاـای ثیٍشفیٿ ڀ٭ً ؼـ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثفٌٽفؼڄ1390)

ٽٯ ڂ یبـی ـوبڀؽپ آڀبپ ثڅ ټٍشفیبپ اق ثفغڃـؼ ټطشفټبڀڅ ڂ ټؤؼثبڀڅ ٰبـٰځبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڂ ٰ

سڃاڀؽ ټځدف ثڅ ایدبؼ ڂ یب ا٨كایً ڂ٨بؼاـی ؼـ ټٍشفیبپ ٴفؼؼ. چٽسځیٿ خٽٹڅ ټڃاـؼی اوز ٰڅ ټی

چبی ٰبـی غڃؼ ؼـ ټؽاـن ڂ ٬بثٷ ٨ڇٻ ثڃؼپ آټڃقي ټفثیبپ ثفای ټشػُّ ثڃؼپ ٰبـٰځبپ ؼـ قټیځڅ

ؽ ثف ا٨كایً ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؤثف ڂا٬ٟ سڃاڀټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اق ؼیٵف ټڃاـؼی اوز ٰڅ ټی

ٌڃؼ. ـٔبیز اق سىڇیلار اـائڅ ٌؽڄ اق وڃی ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، آغفیٿ ټش٥یف ټؤثف ثف ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ 

ـڂ ثفغڃـؼاـی اق ټڃ١٬یز ټٱبڀی ټځبوت ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ڂ ټشځبوت ثڃؼپ وب٠بر ٰبـی ثڃؼ. اق ایٿ

-چبی ټشځڃٞ آټڃقٌی ڂ ڂـقٌی ټیڂیؽاؼچب ڂ ؼڂـڄټؽاـن ثب اڂ٬بر ٨فا٤ز ټٍشفیبپ ڂ ڀیك ثفٴكاـی ـ

سڃاڀؽ ؼـ ایدبؼ ڂ یب ا٨كایً ټیكاپ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ڀ٭ً ؼاٌشڅ ثبٌځؽ. چٽسځیٿ ٨فاچٻ ڀٽڃؼپ 

 سىڇیلاسی ټبڀځؽ دبـٰیځٳ ڂ وفڂیه ایبة ڂ ؾچبة ڀیك ؼـ ا٨كایً ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؤثف اوز. 

 ـ پیؾٌْبدّب 4ـ  5

ـیكاپ اټڃـ بی دمڂچً، دیٍځڇبؼچبی ٰبـثفؼی ثفای ټؽیفاپ ڂ ثفڀبټڅچؼـ ایٿ ثػً ثف اوبن یب٨شڅ

ڂیمڄ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اـائڅ ٌؽڄ اوز. چٽسځیٿ ثفای ثفـوی ثیٍشف ڂ ا٨كایً ڂـقي ٍٰڃـ ثڅ

ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ،  ټځؽیـٔبیزٰی٩یز غؽټبر،  ،ا٘لا٠بر ؼـ ضیٙڅ ثبقاـیبثی غؽټبر ڂـقٌی

 ځؽڄ ټٙفش ٴفؼیؽڄ اوز. دیٍځڇبؼچبیی ثفای ټٙبٸ١بر آی

 ـ پیؾٌْبدّبی کبرثزدی 1ـ  4ـ  5

  ٖڂ ڂ٨بؼاـی  ټځؽیـٔبیزټش٥یف ٰی٩یز غؽټبر ثب ثیٿ ثب سڃخڅ ثڅ ټثجز ڂ ټ١ځبؼاـ ثڃؼپ اـسجب

ٴیفؼ، ثڅ ټؽیفاپ ټٍشفیبپ، اق آڀدب ٰڅ ٰی٩یز غؽټبر سځڇب سڃوٗ ټٍشفیبپ ټڃـؼ اـقیبثی ٬فاـ ټی

ٴیفی ١جیڅ ِځؽڂ٪ دیٍځڇبؼار ڂ اڀش٭بؼار ڂ دبیً ڂ اڀؽاقڄٌڃؼ ثب سټؽاـن ٨ڃسجبٶ دیٍځڇبؼ ټی

چبی ټٍشفیبپ غڃؼ ای اق اڀشٝبـار ڂ غڃاوشڅِڃـر ټىشٽف ڂ ؼڂـڄوٙص ٰی٩یز غؽټبر ثڅ
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آٴبچی ٰىت ٰځځؽ ڂ ؼـ خڇز ـ٨ٟ ڂ ثفآڂـؼڄ ٌؽپ اڀشٝبـار آڀبپ ڀڇبیز سلاي غڃؼ ـا اڀدبٺ 

 ؼچځؽ.  

 ټٍشفیبپ ټؽاـن  ټځؽیـٔبیزغؽټبر ؼـ سجییٿ  ثب سڃخڅ ثڅ ڀ٭ً ثبـق ث١ؽ دبوػٵڃیی ٰی٩یز

ٌڃؼ ثفای ٌځبوبیی، آٴبچی ڂ ثفآڂـؼڄ ٨ڃسجبٶ، ثڅ ټؽیفاپ ڂ ټىئڃلاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ دیٍځڇبؼ ټی

ای ـا ثیٿ ټٍشفیبپ ڂ ټؽیفیز چبی اـسجب٘ی ڂیمڄچبی ټٍشفیبپ غڃؼ ٰبڀبٶٰفؼپ ڀیبقچب ڂ غڃاوشڅ

سؽاـٮ ثجیځځؽ ڂ چٽیٍڅ ؼـ ٬جبٶ ٌٱبیبر ڂ یب  وبیز چبی دیبټٯ ٰڃسبڄ ڂ یب ڂةټبڀځؽ وبټبڀڅ

 ڀٝفار ټٍشفیبپ دبوػٵڃ ثبٌځؽ.  

  ثب سڃخڅ ثڅ ڀ٭ً ـٔبیز اق سدڇیكار ؼـ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ، ثڅ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ دیٍځڇبؼ

ٌڃؼ، سدڇیكار ڂ اټٱبڀبر ټؽاـن ـا اق ڀٝف ٰی٩یز، ٰٽیز، ایٽځی ڂ اوشبڀؽاـؼ ثڃؼپ ٰځشفٶ ټی

 ای ثڅ ٨ٕبی ٨یكیٱی ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ؼاٌشڅ ثبٌځؽ. ڄڀٽبیځؽ ڂ سڃخڅ ڂیم

 ټځؽی اق دفوځٷ ؼـ سجییٿ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ، دیٍځڇبؼ ثب سڃخڅ ثڅ ڀ٭ً ـٔبیز

ٰبـ ثٵیفڀؽ ٰڅ ؼاـای ـڂاثٗ ٠ٽڃټی ثبلا ڂ ٌڃؼ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ټفثیبپ ڂ ٰبـٰځبڀی ـا ثڅټی

قٺ ثبٌځؽ. چٽسځیٿ ټؽیفاپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ثبیؽ ثفای ڀیك ؼاـای ؼاڀً، سدفثڅ ٰب٨ی ڂ ټڇبـر لا

چب ڂ چبی ټػشٹ٧ ا٬ؽاٺ ثڅ ثفٴكاـی ٰلاناـس٭ب ؼاڀً ڂ ټڇبـر ټفثیبپ ڂ ٰبـٰځبپ غڃؼ ؼـ قټیځڅ

 چبی آټڃقٌی ثفای آڀبپ ثځٽبیځؽ. ؼڂـڄ

  ثب سڃخڅ ثڅ ڀ٭ً ٰی٩یز ٠ڃاټٷ ټٹٽڃن اق ٬جیٷ سىڇیلار ڂ سدڇیكار ؼـ سجییٿ ڂ٨بؼاـی

ٌڃؼ، چٽیٍڅ ـن ٨ڃسجبٶ، ثڅ ټؽیفاپ، ٰبـٰځبپ ڂ ټفثیبپ ټؽاـن ٨ڃسجبٶ دیٍځڇبؼ ټیټٍشفیبپ ټؽا

ثب ٜبچفی آـاوشڅ ڂ ٸجبوی ټشطؽاٸٍٱٷ ؼـ ټطٷ ٰبـ غڃؼ ضبٔف ٌڃڀؽ ڂ ټؽیفاپ ټؽاـن چٽڃاـڄ 

 ثبیؽ ؼـ ڀٝب٨ز ڂ دبٰیكٴی ټؽاـن غڃؼ ٰڃٌب ثبٌځؽ. 
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 ـ پیؾٌْبدّبی پضٍّؾی 2ـ  4ـ  5

 ټځؽی ؼـ ـاثٙڅ ثیٿ ٰی٩یز ڄ اق سطٹیٷ ټىیف ڀ٭ً ټیبڀدی ـٔبیزٌڃؼ ثب اوش٩بؼدیٍځڇبؼ ټی

 غؽټبر ڂ ڂ٨بؼاـی ټٍشفیبپ ثفـوی ٴفؼؼ.

 ٌځبغشی اق ٬جیٷ خځىیز، وٙص ؼـآټؽ، وٙص چبی خٽ١یزٌڃؼ ڀ٭ً ڂیمٴیدیٍځڇبؼ ټی

 ټٍشفیبپ وځدیؽڄ ٌڃؼ.  ټځؽیـٔبیزسطّیلار، ؼـ سجییٿ ڂ٨بؼاـی ڂ 

 ڂی ټؽاـن ٨ڃسجبٶ اوشبپ غڃقوشبپ اڀدبٺ ٌؽڄ اوز ڂ ثب سڃخڅ اق آڀدب ٰڅ ایٿ سط٭ی٫ ِف٨بً ثف ـ

چبی ټٍشفیبپ ټؤثف ثبٌځؽ، چبی ٨فچځٵی ؼـ اڀشٝبـار ڂ غڃاوشڅثڅ ایځٱڅ ټٽٱٿ اوز س٩بڂر

چبی ٍٰڃـ ټبڀځؽ ا٩ِڇبپ، آؾـثبیدبپ ٌف٬ی، سڇفاپ ڂ غفاوبپ ٌڃؼ سب ؼـ ؼیٵف اوشبپدیٍځڇبؼ ټی

 ی٫ ضبٔف ټ٭بیىڅ ٴفؼؼ. ـٔڃی ڀیك اڀدبٺ ٌڃؼ ڂ ڀشبیح آپ ثب سط٭
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 :1پیَعت
 

 دبوع ؼچځؽڄ ټطشفٺ 

 ثب ولاٺ 

کیفیت  ثزرعی ارتجبط "اضشفاټبً دفوٍځبټڅ ای ٰڅ ؼـ اغشیبـ ٌٽبوز خڇز اڀدبٺ دمڂچٍی ثب ٠ځڃاپ 

 سڇیڅ ڂ سځٝیٻ ٌؽڄ اوز .  "ٍ ٍفبداری هؾتزیبى هذارط فَتجبل  هٌذیرضبیت ثبخذهبت 

٠جبـار ـا ثػڃاڀیؽ ڂ ڀٝف غڃؼ ـا ؼـ ټڃـؼ آڀڇب ثیبپ ٰځیؽ . اق ڃاچٍٽځؽ اوز ثب ؼ٬ز ڂ ضڃِٹڅ غ

 چٽٱبـی ٌٽب ِٽیٽبڀڅ وذبوٵكاـٺ . 

 خڃاڀٽفؼی                                                                     

 ؼاڀٍدڃی ٰبـٌځبوی اـٌؽ ؼاڀٍٵبڄ ٌبچفڂؼ 

 ا٘لا٠بر ٨فؼی :

 وبٶ ثڅ ثبلا 50ؼ :         وبٶ 50سب  41ج :         وبٶ 40سب 31ة :         وبٶ   30اٸ٧ : قیف  وٿ :  -1

 ٥ٌٷ : اٸ٧ : ٰبـټځؽ                ة : آقاؼ                       ج : ثیٱبـ                    ؼ : وبیف  -2

  ٨ڃ٪ ٸیىبڀه ثڅ ثبلاسفؼ :        بڀهٸیىج :            ٨ڃ٪ ؼیذٹٻ ة :            قیف ؼیذٹٻسطّیلار :اٸ٧ :  -3

وبٶ  3ؼ :        وبٶ  3سب  2ج :          وبٶ 2سب  1ة :        وبٶ 1ٰٽشف اق  :وبث٭څ ١٨بٸیز ڂـقٌی : اٸ٧ -4

 ثڅ ثبلا 

 : ٨ڃسجبٶ چؽ٦ ڂ اڀٵیكڄ ٌٽب اق ٌفٰز ؼـ ټؽـوڅ -5

               ولاټشی اڂ٬بر ٨فا٤ز                              شفٶ ڂقپ ٰځ             آټبؼٴی ثؽڀی                ٬ڇفټبڀی 

 اـسجبٖ ثب ټفؼٺ ڂ اخشٽب٠ی ٌؽپ                    آـاټً وبقی

 ؟ټ١ٽڃلا زځؽ ـڂق اق چ٩شڅ ـا ؼـ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټی ٴؿـاڀیؽ  -6

 ؼ : ثیً اق وڅ ـڂق                ج : وڅ ـڂق                 ة: ؼڂ ـڂق          اٸ٧ : یٯ ـڂق  
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ف
دی
ر

 

ًظز خَد را در   ×لطفبً پظ اس هطبلؼِ ّز ػجبرت ثب سدى 

 گشیٌِ ّبی رٍ ثِ رٍ اػلام فزهبئیذ .

کبهلاً 

هخبلفن 

(1) 

هخبلفن 

(2) 

ًظزی 

ًذارم 

(3) 

هَافقن 

(4) 

کبهلاً 

هَافقن 

(5) 

      خؽیؽ چىشځؽ  سدڇیكار ڂ اټٱبڀبر سٽفیٿ ؼـ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ ـڂق ڂ 1

2 
سدڇیكار ڂ ڂوبیٷ سٽفیٿ ؼـ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسیبٶ ڀیبق ثڅ س١ٽیف ڂ 

 ثبقوبقی ؼاـڀؽ .
     

      ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼاـای ټطیٗ قیجب ڂ دبٰیكڄ اوز 3

      ٰبـٰځبپ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼاـای ٜبچفی ټځبوت چىشځؽ 4

      ؼـوشی ٌځبوبیی ټی ٰځؽ .ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټىبئٷ ڂ ټٍٱلار ټٍشفیبپ ـا ثڅ  5

6 
ٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ ضفیٻ غّڃِی ا٨فاؼ اضشفاٺ ټی ٴؿاـؼ 

 ڂ آپ ـا ض٩ٛ ټی ٰځؽ
     

7 
ا٘لا٠بر ٰبټٷ ټٍشفیبپ ، ثڅ ؼـوشی ؼـ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثجز 

 ټی ٌڃؼ ) اق ٬جیٷ وبث٭څ ٠ٕڃیز ، ڀطڃڄ ٬فاـؼاؼ ، دفؼاغز چب ( .
     

8 
ٸیز چفٴڃڀڅ غىبـر ڀبٌی اق اـائڅ ڀبټځبوت ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټىئڃ

 غؽټبر ـا ثف ٠ڇؽڄ ټیٵیفؼ .
     

9 
ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ا٬ؽاټبر لاقٺ ـا ثفای ض٩ٛ ایٽځی ټٍشفیبپ غڃؼ 

 ٨فاچٻ ټی ٰځؽ .
     

10 
ټىئڃٸیٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ غؽټبر غڃؼ ـا ثڅ ٘ڃـ ڂأص ڂ ٩ٌب٦ ثفای 

 ټٍشفیبپ سڃٔیص ټیؽچځؽ
     

      ڃسجبٶ غؽټبر ټشځڃ٠ی ـا ثفای ټٍشفیبپ غڃؼ اـائڅ ټی ؼچؽایٿ ټؽـوڅ ٨ 11

      ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ ڀیبق ټٍشفیبپ غڃؼ وفی١بً دبوع ټی ؼچؽ . 12

13 
ٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ چٽیٍڅ ٰٽٯ ثڅ ټٍشفیبپ ـا ؼـ اڂٸڃیز ٬فاـ ټی 

 ؼچځؽ .
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14 
ؼ دبوع ټثجز ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټی سڃاڀؽ ثڅ ڀیبق چبی ڂیمڄ ټٍشفیبپ غڃ

 ثؽچؽ
     

      ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ اق ٌڇفر ڂ ڂخڇڅ ټځبوجی ؼـ ایٿ ٌڇف ثفغڃـؼاـ اوز  15

      ٰبـٰځبپ یب ټفثیبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ا٨فاؼی ٬بثٷ ا٘ٽیځبپ چىشځؽ 16

17 
ټفثیبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼاـای ؼاڀً ڂ ټڇبـر ضف٨څ ای ؼـ قټیځڅ ٨ڃسجبٶ 

 چىشځؽ .
     

      وڅ ٨ڃسجبٶ ڀیبق چبی ټٍشفیبپ ـا ثڅ غڃثی ؼـٮ ټی ٰځځؽ ٰبـٰځبپ ټؽـ 18

      ٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ض٭ڃ٪ ټٍشفیبپ ـا ـ٠بیز ټی ٰځځؽ 19

20 
ٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ اق ایٿ ٰڅ ثڅ ټٍشفیبپ ٰٽٯ ټی ٰځځؽ ـأی ڂ 

 غٍځڃؼ چىشځؽ
     

      ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ اڀش٭بؼار ټٍشفیبپ سڃخڅ ڂیمڄ ای ؼاـؼ . 21

      وب٠بر ٰبـی ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټځبوت اوز . 22

23 
ڀٝب٨ز ڂ ثڇؽاٌز ؼـ سٽبټی ثػً چبی ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ـ٠بیز ٌؽڄ 

 .اوز 
     

24 
اټٱبڀبر سٽفیځی ؼـ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټٙبث٫ ثب ڀیبقچبی ټٍشفیبپ س٥ییف 

 ټی ٰځؽ
     

      شی   ټی ٰځٻټٿ ؼـ ٰځبـ ا٠ٕبء ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ) ټٍشفیبپ ( اضىبن ـاض 25

26 
 ټٿ سّڃیف غڃثی اق ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼاـٺ

 
     

 گَیِ ّب  

کبهلاً 

هخبلفن 

(1) 

 هخبلفن

(2) 

ًظزی 

ًذارم 

(3) 

هَافقن 

(4) 

کبهلاً 

هَافقن 

(5) 

      ٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثب ټٍشفیبپ ثب اضشفاٺ ثفغڃـؼ ټی ٰځځؽ 27

      ټی ٰځځؽٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ ټٍشفیبپ ٰٽٯ  28
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      ٰبـٰځبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼـ قټیځڅ چبی ٰبـی غڃؼ ضف٨څ ای چىشځؽ 29

      ټفثیبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ؼـ قټیځڅ چبی ٰبـی غڃؼ ضف٨څ ای چىشځؽ 30

      ڀطڃڄ ی آټڃقي ټفثیبپ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثفای ټٍشفیبپ ٬بثٷ ٨ڇٻ اوز 31

32 
ثفغڃـؼاـ اوز        ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ اق ټڃ١٬یز ټٱبڀی ټځبوجی 

 ) ټبڀځؽ ؼوشفوی ثڅ دبـٰیځٳ ایبة ڂ ؾچبة ڂ ... (
     

33 
وب٠بر ٰبـ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ، ټشځبوت ثب اڂ٬بر ٨فا٤ز ټٍشفیبپ 

 سځٝیٻ ٌؽڄ اوز .
     

34 
ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ س١ؽاؼ ټٍشفیبپ ـا ٰبټلاً ټشځبوت ثب ٜف٨یز ټؽـوڅ 

 ټؽیفیز ټی ٰځؽ
     

      ـڄ چبی ڂـقٌی ټشځڃ٠ی ـاثفٴكاـ ټی ٰځؽ .ټؽـوڅ ـڂیؽاؼچب ڂ ؼڂ 35

      ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ١٨بٸیز چبی سجٹی٥ی غبِی ـا ثفای خؿة ټٍشفی اڀدبٺ ټی ؼچؽ 36

      ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ سجٹی٥بر غڃثی ـا اق ٘فی٫ ـوبڀڅ چب اڀدبٺ ټی ؼچؽ . 37

      ٌڇفیڅ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثفای یٯ ؼڂـڄ آټڃقٌی ټځبوت اوز . 38

      بڀبر ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ٰبـایی ټځبوجی ؼاـڀؽ.اټٱ 39

      ٰی٩یز اټٱبڀبر سٽفیٿ ڂ سدڇیكار ټځبوت اوز 40

      ایٽځی اټٱبڀبر ڂ سدڇیكار ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټځبوت اوز 41

      ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ س١ؽاؼ ٰب٨ی اټٱبڀبر ڂ سدڇیكار سٽفیٿ ؼاـؼ. 42

      .اڀؽاقڄ ی ٨ٕبی ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټځبوت اوز  43

44 

اټٱبڀبر ڂ سدڇیكار ؼاغٷ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ) ڀٝیف ـغشٱٿ ، وفڂیه 

ثڇؽاٌشی ، ویىشٻ سڇڃیڅ ڂ ڀڃـ ، دبـٰیځٳ ، ثڃ٨څ ... ( ټځبوت ڂ 

 ټٙٹڃة اوز .

     

45 
ټٿ ؼڂوز ؼاـٺ ٰڅ اٰثف اڂ٬بر ٨فا٤ز غڃؼ ـا ؼـ ایٿ ټؽـوڅ 

 ٨ڃسجبٶ ثٵؿـاڀٻ .
     

     جبٶ ثٽبڀٻ ضشی اٴف ؼیٵفاپ ٨ٱف ټٿ ؼڂوز ؼاـٺ ؼـ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃس 46
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 ٰځځؽ ، ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ثڅ اڀؽاقڄ ٰب٨ی غڃة ڀیىز . 

      ټٿ غڃؼ ـا ٠ٕڃی اق ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ټی ؼاڀٻ .  47

48 
اٴف ثڅ ټٿ دیٍځڇبؼی خڇز ضٕڃـ ؼـ ؼیٵف ټؽاـن ٨ڃسجبٶ ؼاؼڄ 

 ٌڃؼ ، اضىبن ټیٱځٻ سفٮ ایٿ ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ اٌشجبڄ اوز . 
     

49  
ثب ٰٽبٶ ټیٷ ؼـ ټیكثبڀی یٯ ـڂیؽاؼ ثكـٲ ثڅ ټىئڃٸیٿ ټؽـوڅ 

 ٨ڃسجبٶ ٰٽٯ ټی ٰځٻ . 
     

      ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ ـا ؼـ ثفڀبټڅ آسی ٰٽٯ غڃاچٻ ٰفؼ .  50

      اٴف قټبپ ٠ٕڃیز ټٿ ثڅ اسٽبٺ ثفوؽ ، ټدؽؼا آپ ـا سٽؽیؽ غڃاچٻ ٰفؼ  51

52 
ټؽـوڅ ٨ڃسجبٶ سڃِیڅ  ؼڂوشبپ ڂ ثىشٵبپ غڃؼ ـا ثڅ ٠ٕڃیز ؼـ ایٿ

 .غڃاچٻ ٰفؼ 
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Abstract 

Today in sports organizations, meeting customer expectations of service quality, leads 

to higher satisfaction of customers and causes them loyal to services evan offer it to 

others. This study aimed to investigate the relationship between service quality and 

customer satisfaction and loyalty in football schools of Khuzestan province. The study 

has descriptive and correlational methodology that was done in a experimental feild. 

The statistical population was the customers of football schools in Khuzestan province, 

which had annual membership and uses the school facilities of football. Using cluster-

randomized sampling, Khuzestan province was selected among 5 regions and 2 schools 

were selected from each region. So, finally 10 football schools were selected randomly 

as study sample. Statistical analysis was performed on 381 questionnaires which were 

fully answered. To collect data, a questionnaire of PhD thesis of Yi-chin liu  (2008) was 

used and to determine the content validity, it was given to 10 teachers of sport 

management. Using Cronbach's alpha, the reliability of the service quality, customer 

satisfaction and loyalty questionnaire were obtained respectively 0.899, 0.891 and 0.79. 

To analyze the data, for descriptive statistics, the frequency, percentage, mean, and 

standard deviation were used and multiple regression were used. The results showed 

that there was a significant positive correlation between service quality and customer 

satisfaction and loyalty. According to the research findings, it is necessary to football 

officials and school administrators have the more obvious role by provide better service 

to customers to play better relationship with the customer. If achieved, this is likely lead 

to achieve greater customer satisfaction and profitability football schools. 

 

Keywords: Sports marketing, Rerurn, Customer. 

 

 

 

 



 
 
 

 

133 
 

 

 دانشگاه شاهرود

 

Faculty of physical education 

Thesis of masters 

 

Investigate the relationship between service quality and customer 

satisfaction and loyalty in football schools ‌

 

Rahman Javanmardi 

 

Supervisor:  

Reza Andam (ph.D) 

 

 

Date: February 2015 

 

 

 

University of Shahrood 

 

 


