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 چکیذُ

اٲطٸظٺ اڂٷشطٶز ثبٖض سٛڃڃط ثؿڃبضڀ اظ ٞطاڂٷسټبڀ ٪صقشٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټب زض ثبظاضټبڀ ض٢بثشځ ٸ سجسڂ٭ ثٻ ڂ٧ځ اظ ٲٽٱ سطڂٵ 

زض ٦كٹض اڂطاٴ ٶڃع ا٪طچٻ ظڂط ؾبذز ټبڀ س٧ٷٹٮٹغڀ . ٦بٶب٬ ټبڀ سٹظڂٕ زض نٷبڂٕ ٲرشٯٝ ٲٷؼٳٯٻ ٪طزق٫طڀ قسٺ اؾز

 1390اَلاٖبر زض ؾُح ٢بث٭ ٢جٹٮځ ٶٳځ ثبقس، اٲب ثط اؾبؼ آٲبضټبڀ ػٽبٶځ، سٗساز ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶز سب اٸاذط ٲٽط ٲبٺ ؾب٬ 

٪طزق٫طڀ ڂ٧ځ .  ټعاض ٶٟط ضؾڃسٺ اؾز500 ٲڃٯڃٹٴ ٸ 36، ثٻ ض٢ٱ 1389 ٲڃٯڃٹٴ ٶٟط ٶؿجز ثٻ ؾب٬ 3ثب ضقسڀ زض حسٸز 

زض اڂٵ ٲڃبٴ، . اظ ثرف ټبڀ دڃك٫بٲځ اؾز ٦ٻ زض آٴ اظ اڂٷشطٶز ثُٹضٸؾڃٗځ ثطاڀ ثبظاضڂبثځ ٲحهٹلار اؾشٟبزٺ ٲځ قٹز

زضڂچٻ ٸ ٶ٣ُٻ آٚبظڂٵ ڂ٥ سؼبضر اٮ٧شطٸٶڃ٥ زض ٲحڃٍ اڂٷشطٶز ٸ اظ َطٞځ، د٭ اضسجبَځ ثڃٵ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ” ٸة ؾبڂز“

اظ اڂٵ ضٸ، قبڂس سٗؼت ثط اٶ٫ڃع ٶجبقس ٦ٻ ٸڂػ٪ځ ټبڀ ڂ٥ ٸة ؾبڂز، . ٸ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز ٸ ٦بلا ٲحؿٹة ٲځ قٹز

ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٸة ؾبڂز ٲكشٳ٭ ثط . سبطڃط ٢بث٭ سٹػٽځ ثط ٦ؿت ؾٹز، اٞعاڂف ٸ حّٟ ٲكشطڂبٴِ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ اڂٟب ٶٳبڂس

اظ اڂٵ ضٸ، ټسٜ اٸ٬ دػٸټف حبيط، .  ذلانٻ ٲځ ٪طزز”٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ“اثٗبز ٲرشٯٟځ اؾز ٦ٻ اڂٵ اثٗبز اٚٯت زض ٸاغٺ 

 ثب زض ٶٓط ٪طٞشٵ اڂسٺ ټب ٸ زڂس٪بٺ ټبڀ ٦بضثطاٴ زاذٯځ اڂٷشطٶز "ٸة ؾبڂز ټبڀ شذڃطٺ اسب٠ ټش٭"قٷبؾبڂځ اثٗبز ٦ڃٟڃز 

ثب اؾشٟبزٺ . ٸ ٸٞبزاضڀ ا٬. ، ٦ڃٟڃز ا٬.ټٳچٷڃٵ، سحٯڃ٭ ضٸاثٍ ذُځ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټبڀ ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ، اٖشٳبز ا٬. اؾز

اظ ٲس٬ ؾبظڀ ٲٗبزلار ذُځ ٸ ثب سب٦ڃس ثط ٸة ؾبڂز ټبڀ شذڃطٺ اسب٠ ټش٭ ټسٜ زٸٰ دػٸټف حبيط ضا سك٧ڃ٭ ٲځ 

ذطڂس اظ /٦بضثطاٴ اڂٷشطٶز ٦ٻ ٢جلاً سؼطثٻ ڂ٥ شذڃطٺ)ػبٲٗٻ آٲبضڀ اڂٵ سح٣ڃ١ قبٲ٭ زٸ ٪طٸٺ ٲشٟبٸر ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ .زټس

٦بضثطاٶځ ٦ٻ حسا٢٭ ڂ٥ شذڃطٺ اسب٠ ټش٭ ضا اظ ٸة ؾبڂز )ٸ ٲكشطڂبٴ ٞٗٯځ  (ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ ضا زاقشٻ اٶس

ٶشبڂغ حبنٯٻ اظ ضٸـ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ ٶكبٴ زاز ٦ٻ ٲٽٳشطڂٵ اثٗبز . اؾز ( اٶؼبٰ زازٺ اٶس"اڂطاٴ ټش٭ آٶلاڂٵ"

ټٳچٷڃٵ . ٦بضثطزڂجٹزٴ (4َطاحځ ٸة ؾبڂز ٸ (3اٲٷڃز،  (2دبؾر٫ٹڂځ ٸ س٧ٳڃ٭ ٞطاڂٷس، (1: ٖجبضسؿز اظ. ٦ڃٟڃز ا٬

، .ثط ؾٻ ٲشٛڃط اٖشٳبز ا٬. ٦ڃٟڃز ا٬: ٶشبڂغ حبنٯٻ اظ ٲس٬ اضائٻ قسٺ ٶكبٴ زاز ٦ٻ زض ټط زٸ ٪طٸٺ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ ٞٗٯځ

ٶ٣بٌ سٳبڂع اڂٵ زٸ ٪طٸٺ آٴ اؾز ٦ٻ . سبطڃط ٲظجز زاضز. ثط ٸٞبزاضڀ ا٬. ٸ اظ َطٞځ، اٖشٳبز ا٬. ٸ ضيبڂز ا٬. ٸٞبزاضڀ ا٬

ٸ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ثط ذلاٜ ٲكشطڂبٴ ٞٗٯځ . ثط اٖشٳبز ا٬. ضيبڂز ا٬: ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٞٗٯځ ثط ذلاٜ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ

اٶشٓبض ٲځ ضٸز ٦ٻ ٶشبڂغ اڂٵ سح٣ڃ١ ثشٹاٶس زڂس ٸؾڃٗځ زض اذشڃبض َطاحبٴ ٸة .سبطڃط ٲظجز زاضز. ثط ٸٞبزاضڀ ا٬. ضيبڂز ا٬

ؾبڂز ټب ٸ ٲسڂطاٴ ټش٭ ټب ٢طاض زټس سب ثب آ٪بټځ اظ زڂس٪بٺ ټبڀ ٲٹضز سب٦ڃس ٲكشطڂبٴ ذٹز ٸ ټٳچٷڃٵ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ 

ثطاڀ ثٽجٹز اڂٵ ٶ٣بٌ ثشٹاٶٷس ٸة ؾبڂز ټبڀ ذٹز ضا اضس٣بء ٸ ظٲڃٷٻ لاظٰ ضا ثطاڀ اڂؼبز ٸ حّٟ ضٸاثٍ ثٯٷس ٲسر ثب ٲكشطڂبٴ 

 . ذٹز ٞطاټٱ آٸضٶس

 ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ، ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ، اٖشٳبز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ، ٸٞبزاضڀ اٮ٧شطٸڂٷ٧ځ، ٲس٬ ؾبظڀ ضٸاثٍ :ٍاصگبى کلیسی

 .ذُځ، ٸة ؾبڂز ټبڀ شذڃطٺ اسب٠ ټش٭
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  ٲٷبثٕ دبڂبٴ ٶبٲٻ         5-4

 دڃٹؾز ټب

 

ؾٷؼٻ ټبڀ ٲرشٯٝ ٲٹضز اؾشٟبزٺ ثطاڀ  (1-2ػسٸ٬ 

 ؾٷؼف ٸٞبزاضڀ ٶ٫طقځ 

 ٖٹاٲ٭ سبطڃط ٪صاض ثط ٸٞبزاضڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ  (2-2ػسٸ٬ 

اثٗبز ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ زض سح٣ڃ٣بر  (3-2 )ػسٸ٬

 ٲرشٯٝ

 ٖٹاٲ٭ ٲٹطط ثط ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ (4-2ػسٸ٬ 
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 ثبٮ٣ٹٺ

آٲبضټبڀ ٲطسجٍ ثب دطؾكٷبٲٻ ټبڀ سٹظڂٕ  (9-3ػسٸ٬ 

 قسٺ زض ٲطحٯٻ اٸ٬ سح٣ڃ١
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 : هقذه1-1ِ

ثب . ٞه٭ اٸ٬ اڂٵ دبڂبٴ ٶبٲٻ ثٻ ثڃبٴ ٦ٯڃبر َطح سح٣ڃ١ ٲځ دطزاظز ٸ ؾبذشبض ٲٹيٹٔ ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٲكرم ذٹاټس ٪طزڂس

ٲُبٮٗٿ اڂٵ ٞه٭ ذٹاٶٷسٺ ٢بزض ذٹاټس ثٹز سب اَلاٖبر ٦بٞځ اظ ثرف ټبڀ ٲرشٯٝ سح٣ڃ١ قبٲ٭ ثڃبٴ ٲؿأٮٻ، اټٳڃز ٸ 

لاظٰ ثٻ ش٦ط . يطٸضر، ٪عاضٺ ټب، ضٸـ قٷبؾځ، ٲٹاٶٕ ٸ ٲحسٸزڂز ټب، ٶ٣كٻ ضاٺ، ٸاغ٪بٴ ٸ انُلاحبر سح٣ڃ١ ثسؾز آٸضز

 . اؾز ٦ٻ اڂٵ ثرف ټب زض ٞه٭ ټبڀ ثٗس ثهٹضر ٦بٲ٭ سطڀ سكطڂح ذٹاټٷس ٪طزڂس

 

 : اّویت ٍ ضرٍرت هَضَع1-2

اڂٷشطٶز ثبٖض سٛڃڃط ثؿڃبضڀ اظ ٞطاڂٷسټبڀ ٪صقشٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټب زض ثبظاضټبڀ ض٢بثشځِ اٲطٸظڀ ٸ سجسڂ٭ ثٻ ڂ٧ځ اظ ٲٽٱ سطڂٵ 

اٞعاڂف چكٳ٫ڃط سٗساز . (Cheng, 2011, 957)٦بٶب٬ ټبڀ سٹظڂٕ زض نٷبڂٕ ٲرشٯٝ ٲٷؼٳٯٻ ٪طزق٫طڀ قسٺ اؾز 

٦بضثطاٴ اڂٷشطٶز زض ؾطاؾط زٶڃب سب٦ڃسڀ اؾز ثط دشبٶؿڃ٭ سؼبضر اٮ٧شطٸٶڃ٥ زض ثٽجٹز ٸ سٹؾٗٻ ٞطاڂٷسټبڀ اڂؼبز اضظـ 

زض حب٬ حبيط زض . ثطاڀ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ اظ ؾٹڀ زڂ٫ط، ٪ؿشطـ ثبظاض ټسِٜ ؾبظٲبٴ ټبڀ ٞٗب٬ زض ثرف ټبڀ ٲرشٯٝ

 2000 زضنسڀ ضا ٶؿجز ثٻ ؾب٬ 5/305 ٲڃٯڃبضز ٦بضثط اڂٷشطٶز زض ؾطاؾط زٶڃب ٸػٹز زاضز ٦ٻ ضقسڀ ٲٗبز٬ 46/1حسٸز 

زض ٦كٹض اڂطاٴ ٶڃع ا٪طچٻ ظڂط ؾبذز ټبڀ س٧ٷٹٮٹغڀ اَلاٖبر . (Kim, Chung and Lee, 2011, 256)ٶكبٴ ٲځ زټس 

سب اٸاذط ٲبٺ ) 1390زض ؾُح ٢بث٭ ٢جٹٮځ ٶٳځ ثبقس، اٲب ثط اؾبؼ آٲبضټبڀ ػٽبٶځ، سٗساز ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶز زض ؾب٬ 

ثٻ ) ټعاض ٶٟط ضؾڃسٺ اؾز 500 ٲڃٯڃٹٴ ٸ 36، ثٻ ض٢ٱ 1389 ٲڃٯڃٹٴ ٶٟط ٶؿجز ثٻ ؾب٬ 3ثب ضقسڀ زض حسٸز  (ٲٽط/ؾذشبٲجط

٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ ”ثٻ ذهٹل زض ثرف  ٪ؿشطـ ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶز ثبٖض قسٺ اؾز سب. (1390ٶ٣٭ اظ ذجط٪عاضڀ ٲٽط، 

اڂٷشطٶز . (Chiu, 2009, 669) ، سلاـ ثطاڀ ػصة سٗساز ٦بٞځ اظ ٲكشطڂبٴ اڂٷشطٶشځ ضقس ٞعاڂٷسٺ اڀ ڂبٞشٻ ثبقس”ٲكشطڀ

ثب ذهٹنڃبر چٷسضؾبٶٻ اڀ ذٹز ٞطنز ټبڀ اڂسٺ آٮځ ضا ثٻ ذهٹل ثطاڀ ٲٹاػٻ ثب ٲبټڃز ٶبٲٯٳٹؼ ذسٲبر اڂؼبز ٲځ 

 آٴ ٲځ سٹاٴ ثطذځ اظ ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٲحهٹ٬ ضا زض زڂس٪بٴ ٦ٷس ثُٹضڂ٧ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٢بثٯڃز ثبٮ٣ٹٺ اَلاٖبسځ ٸ ٲطاٸزٺ اڀ

٪طزق٫طڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ نٷٗز  اڂٵ ٲٹيٹٔ زض ٲٹضز. (Baloglu and Pekcan, 2006, 172)ٲكشطڂبٴ ٲٯٳٹؼ ؾبذز 

                                                           
 - Business to customer (B2C) 

 - Transactional feature   
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ذسٲبسځ ٶڃع ٢بث٭ ٲهسا٠ اؾز چطا٦ٻ اظ اڂٷشطٶز ٲځ سٹاٴ زض ػٽز ٲٗطٞځ ٲحهٹلار ٸ ٲٯٳٹؼ ؾبظڀ اثٗبز ٲرشٯٝ 

 . ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض ٲجسا ٸ ٲ٣هس ٪طزق٫طڀ اؾشٟبزٺ ٶٳٹز

ٲحٹضڂز اَلاٖبر زض ٪طزق٫طڀ ثبٖض ٪طزڂس سب ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ؾطڂٕ سطڂٵ ثرف ټبڂځ قٷبذشٻ قٹز ٦ٻ اڂٷشطٶز ثٻ 

اْٽبض ٲځ زاضٶس  (2007 )زض ټٳڃٵ ضاثُٻ، دبض٤ ٸ ٪طسع٬. ٲٷٓٹض ثبظاضڂبثځ ٲحهٹلار آٴ ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز

٦ٻ اڂٷشطٶز ثبٖض اڂؼبز اٶ٣لاثځ زض چ٫ٹٶ٫ځ اضائٻ اَلاٖبر سٹؾٍ ؾبظٲبٴ ټبڀ ٲطسجٍ ثب ٪طزق٫طڀ ٸ چ٫ٹٶ٫ځ اضسجبٌ ٸ 

 (. Burgess, Parish and Alcock, 2011, 342)سٗبٲ٭ آٶٽب ثب ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٲكشطڂبٴ قسٺ اؾز 

زضڂچٻ ٸ ٶ٣ُٻ آٚبظڂٵ ڂ٥ سؼبضر اٮ٧شطٸٶڃ٥ زض ٲحڃٍ اڂٷشطٶز ٸ اظ َطٞځ، ” ٸة ؾبڂز“ٶ٧شٻ حبئع اټٳڃز آٴ اؾز ٦ٻ 

 (Carlson and O’Cass, 2010, 114)د٭ اضسجبَځ ثڃٵ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز ٸ ٦بلا ٲحؿٹة ٲځ قٹز 

اظ اڂٵ ضٸ، قبڂس سٗؼت ثط اٶ٫ڃع ٶجبقس ٦ٻ (. Law and Bai, 2008, 391)٦ٻ ثب ټسٜ ٶٽبڂځ ٦ؿت ؾٹز َطاحځ ٲځ ٪طزز 

ٸڂػ٪ځ . ٸڂػ٪ځ ټبڀ ڂ٥ ٸة ؾبڂز، سبطڃط ٢بث٭ سٹػٽځ ثط ٦ؿت ؾٹز، اٞعاڂف ٸ حّٟ ٲكشطڂبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ اڂٟب ٶٳبڂس

٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ازضا٤ “ټبڀ ٸة ؾبڂز ٲكشٳ٭ ثط اثٗبز ٲرشٯٟځ اؾز ٦ٻ ازضا٤ ٦بضثطاٴ اظ اڂٵ اثٗبز، اٚٯت زض ٸاغٺ 

ثڃبٴ ٲځ ٦ٷٷس ٦ٻ ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ازضا٤ قسٺ، ثُٹض ثبٮ٣ٹٺ اڀ  (2010 )٦بضؾٯٵ ٸ ا٦بؼ.  ذلانٻ ٲځ ٪طزز”قسٺ

سهٳڃٳبر ضٞشبضڀ اظ ٢جڃ٭ س٧طاض ثبظزڂس ٸ َٹ٬ ظٲبٴ ثبظزڂس اظ ڂ٥ ٸة ؾبڂز، سهٳڃٱ ثط ذطڂس ٸ سجٯڃٛبر ٲظجز ٦لاٲځ ضا 

 Carlson)اٞعاڂف ٲځ زټس ٦ٻ زض ٶٽبڂز ٲځ سٹاٶس اٞعاڂف ٲعڂز ټبڀ ض٢بثشځ ضا ثطاڀ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثٻ ټٳطاٺ زاقشٻ ثبقس 

and O’Cass, 2010, 114) .٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ضا ٖٷهطڀ ػساڂځ ٶبدصڂط زض  (2011 )ټٱ ضاؾشب ثب اڂٵ اْٽبضار، چٷ٩

ثٻ ٖجبضسځ، ثط اؾبؼ ٶشبڂغ حبن٭ اظ دػٸټف اڂٵ . اضظڂبثځ ضيبڂز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ٦ٯځ ٲحهٹلار ٢ٯٳساز ٲځ ٦ٷس

ٲح١٣، ٦ڃٟڃز ٸة ؾبڂز ثهٹضر ٲؿش٣ڃٳځ ثط ٦ڃٟڃز ازضا٦ځ اظ ٲحهٹلار ڂ٥ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ٸ ټٳچٷڃٵ ٶ٫طـ ټب ٸ 

( 2011)ټٳچٷڃٵ، ٮځ ٸ ٸٸ. (Cheng, 2011, 958-959)ضٞشبضټبڀ ٲكشطڀ ٶؿجز ثٻ آٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ سبطڃط ٪صاض اؾز 

                                                           
 - Park and Gretzel  

 - Perceived e-quality  

 - Carlson and O’ Cass 

 - Cheng 

 - Lee and Wu  
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ثٽجٹز ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ضا ٖٷهطڀ اؾبؾځ زض اڂؼبز ضاثُٻ ثٯٷس ٲسر ثب ٲكشطڂبٴ زض ٖهط زڂؼڃشب٬ ٲٗطٞځ ٸ ٮعٸٰ زض٤، 

، ”ٸٞبزاضڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ“ زض اڂٵ ٲڃبٴ، (.Lee and Wu, 2011, 7766)ؾٷؼف ٸ ٲسڂطڂز آٴ ضا ذبَط ٶكبٴ ٲځ ٦ٷٷس 

ثهٹضر ؾبزٺ، . ٲٟٽٹٲځ اؾز ٦ٻ اٚٯت زض سٹنڃٝ اڂٵ ٶ٫طـ ټب ٸ ضٞشبضټب اظ ؾٹڀ ثبظاضڂبثبٴ ٸ ٲح٣٣بٴ اؾشٟبزٺ ٲځ ٪طزز

 ٸٞبزاض اؾز ٦ٻ حشځ زض نٹضر ٸػٹز ٦بلا ڂب ذسٲز ػبٶكڃٵ ثب ٢ڃٳز ٦ٳشط، ټٳچٷبٴ اظ ٲكشطڀ ظٲبٶځ ثٻ ڂ٥ ٶبٰ سؼبضڀ

ٸٞبزاضڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثبٖض ػصة ٲكشطڂبٴ (. Trinh, Gyarmati and Sallai, 2011, 44)آٴ ٶبٰ سؼبضڀ ذطڂساضڀ ٶٳبڂس 

ػسڂس اظ َطڂ١ سجٯڃٛبر ٲظجز ٦لاٲځ، ٦بټف ټعڂٷٻ ټب ٸ ٦بټف حؿبؾڃز ٢ڃٳشځ ٲكشطڂبٴ ٶؿجز ثٻ ٢ڃٳز ٦بلاټب ٸ 

  (.Castaneda, 2011, 371 )ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٸ زض ٶٽبڂز اٞعاڂف ٲٷبٕٞ ا٢شهبزڀ ٲځ قٹز

اٖشٳبز ثٻ ٸة ؾبڂز زض سح١٣ ٸٖسٺ )، اٖشٳبز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ (ضيبڂز حبن٭ اظ ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٸة ؾبڂز)ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ 

ٸ ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ اظ ػٳٯٻ ٲشٛڃطټبڂځ ٲځ ثبقٷس ٦ٻ اٶشٓبض ٲځ ضٸز سب ٶ٣ف ٢بث٭ سٹػٽځ ثط  (ټبڀ اضائٻ قسٺ

اټٳڃز سبطڃط اڂٵ ٲشٛڃطټب ضا ٲځ سٹاٴ زض ٸڂػ٪ځ چٷس ٲطحٯٻ اڀ ٞطاڂٷس ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ . ٸٞبزاضؾبظڀ ٦بضثطاٴ اڂٟب ٦ٷٷس

ثٷب ثط ٶٓط اڂٵ ٲح١٣ ٦ٻ ثؿڃبضڀ اظ سح٣ڃ٣بر اذڃط ٲطسجٍ ثب . آٶطا سكطڂح ؾبذشٻ اؾز ػؿشؼٹ ٦طز (1999 )٦ٻ اٸٮڃٹض

ٸٞبزاضڀ )ٸٞبزاضڀ ٶڃع ثط آٴ اؾشٹاض اؾز، ٲكشطڀ زض اثشسا ثهٹضر ٲظجشځ ٦بلا ڂب ذسٲز ضا اضظق٫صاضڀ ٲځ ٦ٷس 

ٸ زض ٶٽبڂز سهٳڃٱ  (ٖبَٟځ/ٸٞبزاضڀ احؿبؾځ)، ٶؿجز ثٻ اڂٵ ٦بلا ڂب ذسٲز سٳبڂ٭ ٲُٯٹة ٶكبٴ ٲځ زټس (قٷبذشځ

زض اڂٵ ٲڃبٴ، قبڂس ثڃكشطڂٵ سبطڃط ٲشٛڃطټبڀ ٦ڃٟڃز، ضيبڂز ٸ اٖشٳبز ثٻ . (ٸٞبزاضڀ ٶڃشځ)ثٻ ذطڂس ٲحهٹ٬ ٲځ ٶٳبڂس 

سطسڃت زض ٲطاح٭ ٸٞبزاضڀ قٷبذشځ، احؿبؾځ ٸ ٶڃشځ ثبقس ٦ٻ ٮعٸٰ ثطضؾځ ؾٻ ٲشٛڃط ٞٹ٠ ضا ثٻ ٲٷٓٹض آ٪بټځ اظ ٦ڃٟڃز ٸ 

 Forgas, Palau, Sánchez)چ٫ٹٶ٫ځ سبطڃط آٶٽب ثط ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ ٞٗٯځ ڂ٥ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ٲٹضز سب٦ڃس ٢طاض ٲځ زټس 

and Huertas-García, 2011, 43.) 
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 - Oliver  
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 : ثیبى هسئل1-3ِ

زض ٦ٷبض ٲٷبٕٞ حبن٭ اظ سؼبضر اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲحهٹلار ٪طزق٫طڀ، ڂ٧ځ اظ ٲٽٳشطڂٵ چبٮف ټبڀ دڃف ضٸڀ ٖطيٻ 

٦بضثطاٴ ٲځ سٹاٶٷس سٗساز ظڂبزڀ . ٦ٷٷس٪بٴ ضا ٲځ سٹاٴ ثٻ اٶش٣ب٬ ٢سضر چبٶٻ ظٶځ اظ ثٗس ٖطيٻ ثٻ ثٗس س٣بيب ٲطثٹٌ زاٶؿز

 Lee, Qu and)اظ ٸة ؾبڂشٽبڀ ٪طزق٫طڀ ضا ٲطٸض ٸ ثطاحشځ ٲحشٹاڀ ٲحهٹلار ٸ ٢ڃٳز آٶٽب ضا ثب ڂ٧سڂ٫ط ٲ٣بڂؿٻ ٦ٷٷس 

Kim, 2007, 886 .) زض ٸا٢ٕ، ض٢جب سٷٽب چٷس ٦ٯڃ٥ ثب ٲكشطڂبٴ ٞبنٯٻ زاضٶس ٸ اظ اڂٵ ضٸ، ٸٞبزاضؾبظڀ ٲكشطڂبٴ، ثٻ ٞطاڂٷس

٦ٻ ثٻ ٶٓط  (Shankar, Smith and Rangaswamy, 2003, 154)ثٻ ٲطاست دڃچسٺ اڀ ثطاڀ ٲسڂطاٴ سجسڂ٭ قسٺ اؾز 

ٶشڃؼٻ ٲځ ٪ڃطز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ  (2006 )ثطٴ. ٲځ ضؾس ثب سٹؾٗٻ سؼبضر اٮ٧شطٸٶڃ٥ اڂٵ دڃچڃس٪ځ سٳبڂ٭ ثٻ اٞعاڂف زاضز

ثبٮ٣ٹٺ، ٸة ؾبڂز ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ضا ثٷب ثٻ زلاڂ٭ ٲٗسٸزڀ سط٤ ٲځ ٦ٷٷس ٦ٻ ٲحشٹاڀ يٗڃٝ ٸ ٖسٰ اؾشٟبزٺ آؾبٴ اظ ٸة 

ثٻ ٸة ؾبڂز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ، زٮڃ٭ ٢بث٭ ” اٖشٳبز ٦بضثطاٴ “(.Law and Bai, 2008, 390)ؾبڂز زٸ ٲٹضز اظ آٶٽب اؾز 

سٹػٻ زڂ٫طڀ اؾز ٦ٻ ثرهٹل ضٞشبض ٦بضثطاٶځ ٦ٻ سؼطثٻ ٦بٞځ ڂب ضيبڂز ثرف زض ذطڂسټبڀ اڂٷشطٶشځ ٶساضٶس ضا ثهٹضر 

آٲبضټب حب٦ځ اظ آٴ اؾز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ سطػڃح ٲځ زټٷس سب ٲحهٹلار ٪طزق٫طڀ ثب ٢ڃٳز . ٲٷٟځ سحز سبطڃط ٢طاض ٲځ زټس

ٲشٹؾٍ ڂب اٶس٤ ضا ثهٹضر آٶلاڂٵ ذطڂساضڀ ٶٳبڂٷس ٸ زض ضاثُٻ ثب ٲحهٹلاسځ ثب ٢ڃٳز ټبڀ ثبلا، ذطڂسټبڀ حًٹضڀ ضا زض 

ثؿڃبضڀ اظ آٶٽب ټٳچٷڃٵ ثٻ ٖٯز ٖسٰ اٖشٳبز ثٻ اٲٷڃز سؼبضر اٮ٧شطٸٶڃ٥، سٳبڂٯځ ثٻ اضائٻ اَلاٖبر . اٸٮٹڂز ٢طاض ٲځ زټٷس

ثڃبٴ ٲځ زاضٶس ٦ٻ ٞبنٯٻ ػٛطاٞڃبڂځ ڂ٧ځ  (2003 )ؾٹٺ ٸ ټبٴ. قرهځ حؿبؼ ذٹز اظ ػٳٯٻ قٳبضٺ ٦بضر ثبٶ٧ځ ٶساضٶس

( 2002 )ٲ٧ٷبڂز، چٹزټبضڀ ٸ ٦ب٦ٳبض. اظ زلاڂٯځ اؾز ٦ٻ اٖشٳبز ٦بضثطاٴ ٶؿجز ثٻ ذطڂس اڂٷشطٶشځ ضا ٦بټف ٲځ زټس

اْٽبض ٲځ زاضٶس ٦ٻ اٖشٳبز، ٲشٛڃطڀ ضاټجطزڀ ثطاڀ اضائٻ ٦ٷٷس٪بٴ ذسٲبر اڂٷشطٶشځ اؾز ظڂطا ثٻ ٲڃعاٴ ظڂبزڀ ثط سهٳڃٱ 

زض ټٳڃٵ ضاثُٻ ٸ زض سب٦ڃس ثط اټٳڃز . ذطڂس ٲكشطڂبٴ زض ظٲبٴ سٗبٲ٭ ثب ٞطٸقٷس٪بٴ ٶب آقٷب زض اڂٷشطٶز سبطڃط ٲځ ٪صاضز

                                                           
 - Burn  
 - Suh and Han  
 - McKnight, Chouddhury and Kamcmar  
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اٖشٳبز ضا ٖٷهطڀ حڃبسځ ثطاڀ ٲجبزلار سؼبضڀ ٸ ټٳچٷڃٵ ڂ٥ اثعاض ٦ٯڃسڀ ثطاڀ  (2002 )اڂٵ ٲٹيٹٔ، ٲ٥ ٦ٹ٬

 (.  Kim, Chung and Lee, 2011, 257-258)ثبظاضڂبثځ اڂٷشطٶشځ ٲٗطٞځ ٲځ ٦ٷس 

اٞعاڂف ٶطخ زؾشطؾځ ثٻ اڂٷشطٶز اظ َطٞځ ؾجت قسٺ اؾز سب ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ثطاحشځ ٶٓطار ٲظجز ڂب ٲٷٟځ ذٹز ضا زض 

 ٲٹضز سؼطثٻ ٪صقشٻ اظ ٲهطٜ ٲحهٹلار زض اذشڃبض زڂ٫ط اٞطاز ٢طاض زټٷس ٸ زض ٸا٢ٕ ا٢ساٰ ثٻ سجٯڃٛبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٦لاٲځ

اڂٵ سجٯڃٛبر زاضاڀ دشبٶؿڃٯځ ثطاڀ ٦بټف ڂب اٞعاڂف قٽطر ٶبٰ سؼبضڀ قط٦ز ټب ثرهٹل آٶٽبڂځ اؾز ٦ٻ . ٶٳبڂٷس

ثب اٶؼبٰ  (2008 )چٵ. (ٲبٶٷس ټش٭ ټب ٸ ذُٹٌ ټٹادڃٳبڂځ)ٲحهٹلاسكبٴ ثهٹضر اڂٷشطٶشځ ذطڂساضڀ ڂب ضظضٸ ٲځ قٹز 

دػٸټكځ ٶشڃؼٻ ٪طٞز ٦ٻ دڃكٷٽبزار زڂ٫ط ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ، سبطڃط ثڃكشطڀ ثط اٶشربة ٲحهٹ٬ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ زض ٲ٣بڂؿٻ 

-Sparks and Browning, 2011, 1310)ثب دڃكٷٽبزار ٦بضقٷبؾبٴ ٸ ٲكبٸضټبڀ قط٦ز اضائٻ ٦ٷٷسٺ ٲحهٹ٬ زاضز 

1311). 

.  ثبقٷسٖٹاٲ٭ ٞٹ٠ ذبَط ٶكبٴ ٲځ ٦ٷس ٦ٻ قط٦ز ټب ثطاڀ ث٣بء ڂب حشځ ٲٹ٣ٞڃز ٶڃبظٲٷس آٴ ټؿشٷس ٦ٻ ٲكشطڀ ٲحٹض

ڂ٥ قط٦ز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثبڂؿشځ اظ ٲٷٓط ٸ زڂس٪بٴ ٲكشطڂبٴ ٶڃبظټبڀ آٶٽب ضا ازضا٤ ٸ ڂ٥ ؾڃؿشٱ ذسٲبسځ اڂسٺ آ٬ ضا ثطاڀ 

 سٹػٻ ثٻ ٲكشطڂبٴ ٸ ٲحٹضڂز ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ثط (.Ho and Lee, 2007, 1434 )سبٲڃٵ ذٹاؾشٻ ټبڀ آٶٽب ضاٺ اٶساظڀ ٶٳبڂس

ٲجٷبڀ ٶٓطار آٶٽب ؾجت قٷبذز ثٽشط ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ يٗٝ ٲحڃٍ زاذٯځ ؾبظٲبٴ ٸ اظ َطٞځ، ٶ٣بٌ ٞطنز ٸ سٽسڂس ٲحڃٍ 

ثٻ  (2012)ثڃطٸٶځ ؾبظٲبٴ ٲځ ٪طزز ٦ٻ سح٣ڃ١ زض ٲٹضز اڂٵ ٖٹاٲ٭، ثب سب٦ڃس ثط ټشٯٽبڀ اڂطاٴ ضا ؾٽطاثځ ٸ ټٳ٧بضاٴ 

ٲسڂطڂز اضسجبٌ . (Sohrabi et al., 2012, 97)ٖٷٹاٴ ڂ٥ اٮعاٰ زض ػٽز سٹؾٗٻ نٷٗز ټشٯساضڀ ٦كٹض ٲٗطٞځ ٲځ ٦ٷٷس 

 انُلاحځ اؾز ٲطسجٍ ثب اڂٵ حٹظٺ ٦ٻ ثٻ ٲٗٷبڀ اؾشٟبزٺ اظ ٞطاڂٷس ټب ٸ س٧ٷٹٮٹغڀ ثٻ ٲٷٓٹض آ٪بټځ اظ ثب ٲكشطڀ

ٶڃبظټبڀ ٸا٢ٗځ ٲكشطڂبٴ اؾز سب ثسڂٵ َطڂ١ ثشٹاٴ ٦ڃٟڃز ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ٸ زض ٪بٲځ ٞطاسط، ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ ضا ثٽجٹز 

ثڃبٴ ٲځ ٦ٷس ٦ٻ اظ َطڂ١ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ، ثطٶبٲٻ ضڂعڀ، ثبظاضڂبثځ ٸ ذسٲبر ثب  (1999 )اؾذٷ٫ٯط. ثركڃس

                                                           
 - McCole  
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س٧ٷٹٮٹغڀ اَلاٖبر سط٦ڃت ٲځ قٹز ٦ٻ اڂٵ ٲٹيٹٔ ظٲڃٷٻ اڂؼبز ذسٲبر ؾٟبضقځ ضا ثطاڀ ٸٞبزاضؾبظڀ ٲكشطڂبٴ ٸ اٞعاڂف 

 اظ ػٳٯٻ ظڂط ثرف ټبڀ ٲٹضز سب٦ڃس زض ٲجحض ٞٹ٠، (.Hsu et al., 2007, 11761)ٲعاڂبڀ ٖٳٯڃبسځ ٞطاټٱ ٲځ آٸضز 

ثب اڂٵ ٸػٹز، سح٣ڃ٣بر اٶس٦ځ ثطاڀ . اؾز” ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ“سح١٣ ذٹاؾشٻ ټب ٸ ؾلاڂ١ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ضاثُٻ ثب 

ټٳچٷڃٵ آ٪بټځ . اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ اظ زڂس٪بٺ ٲكشطڂبٴ ٸ اثٗبز انٯځ سبطڃط٪صاض ثط آٴ اٶؼبٰ قسٺ اؾز

اٶس٦ځ زض ٲٹضز چ٫ٹٶ٫ځ سبطڃط ٦ڃٟڃز ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ازضا٤ قسٺ ثط ضٞشبضټبڀ آسځ ٲكشطڂبٴ زض ٲحڃٍ اڂٷشطٶز ٸػٹز 

 اؾز ٦ٻ زض ؾب٬ ٲس٬ ٲٗطٸٜ ؾطٸ٦ٹا٬ ثطذځ اظ اڂٵ ٲُبٮٗبر ثط دبڂٻ. (Carlson and O’Cass, 2010, 112)زاضز 

ؾئٹا٬ ٲٽٳځ ٦ٻ زض اڂٷؼب ٲُطح ٲځ قٹز آٴ اؾز ٦ٻ آڂب اڂٵ ٲس٬ .  ٸ ټٳ٧بضاٴ اضائٻ ٪طزڂس سٹؾٍ دبضاؾٹضاٲبٴ1985

اؾشٟبزٺ اظ اڂٵ ٲس٬  (1990 )ٲٗڃبض ٲٷبؾجځ ثطاڀ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ ٢ٯٳساز ٲځ قٹز؟ ٦بضٲبٴ

ضا ٲكطٸٌ ثٻ ضٖبڂز احشڃبٌ ٲځ زاٶس ظڂطا اٖش٣بز ثط آٴ زاضز ٦ٻ ټط نٷٗز ذسٲبسځ ٲٳ٧ٵ اؾز اثٗبز ٦ڃٟڃز ذبل ذٹز ضا 

زض ٸا٢ٕ، اڂٵ ٲؿئٯٻ اڂؼبة ٲځ ٶٳبڂس ٦ٻ ثٻ ػبڀ اؾشٟبزٺ نطٜ اظ ٲس٬ ټبڀ ٞٗٯځ، ثب سٹػٻ ثٻ ٸڂػ٪ځ ټبڀ . زاقشٻ ثبقس

 ,Ho and Lee)ذبل نٷٗز ټشٯساضڀ، ؾٷؼٻ ټبڀ ٲٷبؾجځ ثطاڀ ٦ڃٟڃز ٸة ؾبڂز ټبڀ اڂٵ نٷٗز َطاحځ ٪طزز 

اظ اڂٵ ضٸ، ټسٜ اٸ٬ دػٸټف حبيط، َطاحځ ٸ ؾٷؼف اثٗبز ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثب زض ٶٓط ٪طٞشٵ اڂسٺ ټب (. 1435 ,2007

ټٳچٷڃٵ، سح٣ڃ١ زض ٲٹضز ٲشٛڃطټبڀ ضيبڂز ٸ اٖشٳبز ٦بضثطاٴ ٸ . زض نٷٗز ټشٯساضڀ اؾز ٸ زڂس٪بٺ ټبڀ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ

چ٫ٹٶ٫ځ سبطڃط٪صاضڀ اڂٵ ٲشٛڃطټب ثط ٞطاڂٷس ٸٞبزاضؾبظڀ ثٻ ٸة ؾبڂز ڂ٥ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر ټشٯساضڀ، اټساٜ زڂ٫ط اڂٵ 

لاظٰ ثٻ ش٦ط اؾز ٦ٻ ضٸاثٍ احشٳبٮځ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټبڀ ٞٹ٠ ٲٳ٧ٵ اؾز ثب سٹػٻ ثٻ قطاڂٍ . سح٣ڃ١ ضا سك٧ڃ٭ ٲځ زټس

ثُٹض ٲظب٬، ثٻ سطسڃت، ضيبڂز ڂب ٖسٰ ضيبڂز حبن٭ اظ ذطڂسټبڀ ٪صقشٻ . ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٲشٷٹٔ، سٟبٸر زاقشٻ ثبقس

ٲٳ٧ٵ اؾز ڂ٥ ٲكشطڀ ٖٯڃطٚٱ . ټٳڃكٻ ٲٷؼط ثٻ ٸٞبزاضڀ ڂب ٖسٰ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ٶؿجز ثٻ ڂ٥ ٸة ؾبڂز ٶٳځ ٪طزز

ثُٹض ٲظب٬ ظٲبٶځ ٦ٻ )ٖسٰ ٦ؿت ضيبڂز ٦بٞځ اظ ذطڂس اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٪صقشٻ ذٹز، ٶؿجز ثٻ ٸة ؾبڂز ٲطثٹَٻ ٸٞبزاض قٹز 

ڂب ثط ٧ٖؽ، ثب ٸػٹز ٦ؿت ضيبڂز ٦بٞځ اظ ذطڂس اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ  (سٗساز ٦ٳځ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ػبڂ٫عڂٵ ٸػٹز زاقشٻ ثبقس

 ,Shankar, Smith and Rangaswamy)٪صقشٻ، احؿبؼ ٸ ضٞشبض ٸٞبزاضڀ ٶؿجز ثٻ ٸة ؾبڂز ٲطثٹَٻ اڂؼبز ٶ٫طزز 

                                                           
 - SERVQUAL  
 - Parasuraman  
 - Karman  
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ٖلاٸٺ ثط اڂٵ، قسر ضٸاثٍ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټبڀ اٖشٳبز، ضيبڂز، ٦ڃٟڃز ٸ ٸٞبزاضڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ زض ٲڃبٴ ٖطيٻ  .(154 ,2003

ثٷبثطاڂٵ، لاظٰ اؾز سب ثٻ ٲٷٓٹض ٲسڂطڂز ٲٹطط اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ، ؾٷؼف اڂٵ ٲشٛڃطټب ٸ . ٦ٷٷس٪بٴ ٲشٷٹٔ، ٲشٟبٸر اؾز

آظٲٹٴ ضٸاثٍ ٲڃبٴ آٶٽب ٲٹضز سب٦ڃس ؾبظٲبٶٽبڀ ٲطسجٍ ثب ٪طزق٫طڀ ټٳچٹٴ ټش٭ ټب ٢طاض ٪ڃطز سب ثب آ٪بټځ ٦بٲ٭ سط اظ ٶ٣بٌ 

 .       يٗٝ ٸ ٞطنز ثشٹاٴ ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ټٳٻ ػبٶجٻ اڀ ضا زض ضاؾشبڀ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز ٞٗٯځ َطح ضڂعڀ ٶٳٹز

 : گسارُ ّبی تحقیق1-4

 : پرسص ّبی تحقیق1-4-1

 : انٯځ  دطؾف

 آڂب سٟبٸر ٲٗٷځ زاضڀ زض چ٫ٹٶ٫ځ سبطڃط٪صاضڀ ٲشٛڃطټبڀ اٖشٳبز، ضيبڂز ٸ ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط ٸٞبزاضڀ 1-4-1-1

 اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثڃٵ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ ٞٗٯځ ٸػٹز زاضز؟

 :دطؾف ٞطٖځ

  ٲٽٳشطڂٵ اثٗبز ٦ڃٟڃز ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ چڃؿز؟1-4-1-2

ؾٵ، ػٷؿڃز ٸ ) آڂب ٲشٛڃطټبڀ اٖشٳبز، ضيبڂز ٸ ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ سبثٗځ اظ ٲشٛڃطټبڀ ػٳٗڃز قٷبذشځِ 1-4-1-3

 ٦بضثطاٴ ٸة ؾبڂز ټبڀ شذڃطٺ اسب٠ ټش٭ اؾز؟  (سحهڃلار

 

 :  فرضیِ ّبی تحقیق1-4-2

 . اٖشٳبز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط ٸٞبزاضڀ ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶشځ ثٻ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ سبطڃط زاضز1-4-2-1

 .  ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط ٸٞبزاضڀ ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶشځ ثٻ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ سبطڃط زاضز1-4-2-2

 .  ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط ٸٞبزاضڀ ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶشځ ثٻ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ سبطڃط زاضز1-4-2-3
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 . ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط اٖشٳبز ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶشځ ثٻ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ سبطڃط زاضز1-4-2-4

 .  ٦ڃٟڃز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط ضيبڂز ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶشځ اظ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ سبطڃط زاضز1-4-2-5

 .  ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثط اٖشٳبز ٦بضثطاٴ اڂٷشطٶشځ ثٻ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ سبطڃط زاضز1-4-2-6

ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ زض ٲ٣بڂؿٻ ثب ٲكشطڂبٴ ٞٗٯځ ٸة ؾبڂز . سبطڃط ٲٗٷځ زاض ثڃكشطڀ زض ٸٞبزاضؾبظڀ ا٬.  اٖشٳبز ا1-4-2-7٬

 .ټبڀ شذڃطٺ اسب٠ ټش٭ اڂٟب ٲځ ٦ٷس

 
 : ّذف ّبی تحقیق یب ًتبیج هَرد اًتظبر1-4-3

زٸ ټسٜ انٯځ دػٸټف حبيط، قٷبؾبڂځ اثٗبز انٯځ ٦ڃٟڃز ٸة ؾبڂز ټبڀ ٪طزق٫طڀ ٸ اظ َطٞځ سحٯڃ٭ ضٸاثٍ ذُځ 

اٶشٓبض ٲځ . ثب سب٦ڃس ثط نٷٗز ټشٯساضڀ اؾز. ٸ ٸٞبزاضڀ ا٬. ، ٦ڃٟڃز ا٬.ٲڃبٴ ٲشٛڃطټبڀ ضيبڂز اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ، اٖشٳبز ا٬

ضٸز ٦ٻ ٶشبڂغ اڂٵ سح٣ڃ١ ثشٹاٶس زڂس ٸؾڃٗځ زض اذشڃبض َطاحبٴ ٸة ؾبڂز ټب ٸ ٲسڂطاٴ ټش٭ ټب ٢طاض زټس سب ثب آ٪بټځ اظ 

زڂس٪بٺ ټبڀ ٲٹضز سب٦ڃس ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ذٹز ٸ ټٳچٷڃٵ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ثطاڀ ثٽجٹز اڂٵ ٶ٣بٌ ثشٹاٶٷس ٸة ؾبڂز ټبڀ ذٹز 

 .  ضا اضس٣بء ٸ ظٲڃٷٻ لاظٰ ضا ثطاڀ اڂؼبز ٸ حّٟ ضٸاثٍ ثٯٷس ٲسر ثب ٲكشطڂبٴ ذٹز ٞطاټٱ آٸضٶس

 

 : رٍش کلی تحقیق1-5 

 : رٍش تحقیق1-5-1

 سح٣ڃ١ حبيط ثب سٹػٻ ثٻ آٶ٧ٻ ٶشبڂغ آٴ ٲځ سٹاٶس ٲٹضز اؾشٟبزٺ ټش٭ ټب ٸ ټٳچٷڃٵ َطاحبٴ ٸة ؾبڂز ؾبظٲبٴ ټبڀ 

ټٳچٷڃٵ، ثٻ ٮحبِ ٞطاڂٷس اٶؼبٰ سح٣ڃ١ ػعء سح٣ڃ٣بر . ٲحؿٹة ٲځ قٹز” ٦بضثطزڀ“٪طزق٫طڀ ٢طاض ٪ڃطز، ػعء سح٣ڃ٣بر 

٢ٯٳساز ٲځ قٹز، ظڂطا قطاڂٍ ٦ٯځ ثٽجٹز سٗبٲ٭ ثڃٵ ٸة ؾبڂز ټبڀ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر ثرف ” دڃٳبڂكځ- سٹنڃٟځ“

 (ٲڃساٶځ)٪طزق٫طڀ ثب ٲكشطڂبٴ ٸ ثطذځ ٲشٛڃطټبڀ سبطڃط ٪صاض ثط اڂٵ ٞطاڂٷس ٲٹضز سٹنڃٝ ٸ ټٳچٷڃٵ، ثُٹض دڃٳبڂكځ 

ٸة )ٖلاٸٺ ثط اڂٵ، ثسٮڃ٭ اٶشربة ڂ٥ ٸة ؾبڂز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ٖٳسٺ ٞطٸـ . سح٣ڃ١ زض ٲڃبٴ ػبٲٗٻ آٲبضڀ اٶؼبٰ ٲځ دصڂطز


