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اود  از پدر ي مادر مُرتاوم کٍ در تمامی مراحل زودگاوی مشًق ي حامی مه تًدٌ

. ي ترادر عسیسم تٍ خاطر َمراَیش سپاسگسارم

ترودٌ ایه  از جىاب آقای دکتر سرلک کٍ رَىمًدَا ي پشتیثاوی ایشان پیش

. تحقیق تًدٌ است، کمال تشکر را دارم

از لطف ي عىایت جىاب آقای دکتر دريیش کٍ ایىجاوة را از داوش خًد 

. ومایم مىد ومًدود، قدرداوی می تُرٌ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5 

فْزست 
 

 9چى٘ذُ 
 11تحم٘ك  ول٘ات. فصل اٍل
 11ټ٭ؽټڅ 

 12 ثڍبپ ټىبٸڅ اِٹڋ سط٭ڍ٫

 12 اچٽڍز ڂ ٔفڂـر اڀدبٺ سط٭ڍ٫
 13 چؽ٦ سط٭ڍ٫

 13 ٨فٔڍبر
 14 خبټ١څ آټبـڊ

 14 ضدٻ ڀٽڃڀڅ آټبـڊ
 14 اثكاـ سط٭ڍ٫
 15ا٘لا٠بر ڂ سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ  آڂـڊ ـڂي خٽٟ
 15 چب ټطؽڂؼڌز

 15 س١بـڌ٧ ڂالٴبپ
 19ادت٘ات تحم٘ك . فصل دٍم

 19ټ٭ؽټڅ 
 19 ادت٘ات رضاٗت هطتزٗاى: تخص اٍل

 19ـٔبڌز ټٍشفڌبپ 
 21چب ثڅ ـٔبڌز ټٍشفڌبپ  ؼلاڌٷ ٠لا٬ٽځؽڊ وبقټبپ

 ٨21ٹى٩څ ثڅ ضؽاٰثف ـوبڀؽپ ـٔبڌز ټٍشفڊ 
 23چبڊ ا٬شّبؼڊ س١ڇؽ وبقټبپ ثڅ ـٔبڌز ټٍشفڊ  اڀٵڍكڄ

 24س١فڌ٧ ـٔبڌز ټٍشفڊ 
 26ـٔبڌز ټٍشفڊ ڂ ـاثٙډ آپ ثب ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ 

 31وځدً ـٔبڌز ټٍشفڌبپ 
 31ٌبغُ ـٔبڌز ټٍشفڊ زڍىز؟ 

 33 (ACSI)ټ١ف٨ڋ ټؽٶ ٌبغُ ـٔبڌز ټٍشفڊ آټفڌٱب 
 ACSI 35ثفـوڋ ټؽٶ 

 36غؽټبر 
 37چبڊ غؽټبر  ڂڌمٴڋ

 39ٰڍ٩ڍز غؽټبر 
 40ټ٩ڇڃٺ ٰڍ٩ڍز غؽټبر 

 42وځدً ٰڍ٩ڍز غؽټبر 
 45س١فڌ٧ ٰڍ٩ڍز غؽټز 

 46اث١بؼ ٰڍ٩ڍز ؼـ ضڃقڈ غؽټبر 



6 

 46وفڂٰڃاٶ اثكاـ اڀؽاقڄ ٴڍفڊ ـٔبڌز ټٍشفڊ اق ٰڍ٩ڍز غؽټبر 
 49اچٽڍز ڀىجڋ اث١بؼ وفڂٰڃاٶ 

 50ثفـوڋ ٠ٹٷ ثبٸ٭ڃڈ ٰٽجڃؼ ٰڍ٩ڍز غؽټبر 
 58 ٍفا دارٕادت٘ات :تخص دٍم

 59ټ٩ڇڃٺ ڂ٨بؼاـڊ 
 61 س٩بڂر ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ڂ ڀٵڅ ؼاٌشٿ ټٍشفڊ

 61 ټ٩ڇڃٺ ټٍشفڊ
 61 اڀڃاٞ ټٍشفڊ

 62 ڀڍبقچب ڂ اڀشٝبـار ټٍشفڊ
 62 ثڍف ـٔبڌز ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊؤر

 64 هؼزفٖ هذل ًظزٕ هَرد استٌاد در اٗي تحم٘ك: تخص سَم
 64ټ١ف٨ڋ اخكاڊ ټؽٶ 

 64ٰڍ٩ڍز غؽټبر ڂ ـٔبڌز ټٍشفڊ 
 65ـٔبڌز ټٍشفڊ ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ 
 66ٰڍ٩ڍز غؽټبر ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ 

 66چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ 
 67سّڃڌف ٌفٰز ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ 
 67ٰڍ٩ڍز غؽټبر ڂ سّڃڌف ٌفٰز 

 68ؼـٮ ٬ڍٽز ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ 
 68چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ 

 70اـسجبٖ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ڂ چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ 
 71سّڃڌف ٌفٰز 

 72ؼـٮ ٬ڍٽز 
 72ٌځبغز ثڇب اق وڃڊ ټٍشفڌبپ 

 72ڀ٭ً ټثجز ثڇب 
 73ڀ٭ً ټځ٩ڋ ٬ڍٽز 

 75 در ضْزستاى لاّ٘جاى (ISP)هؼزفٖ ضزوت خذهات دٌّذُ اٌٗتزًت: تخص چْارم
 75 ؼاټڃپ ـاڌبڀڅ ٌٽبٶٌفٰز 

 75 چبڊ ٌفٰز سڃاڀبڌڋ
 77 قٕرٍش تحك. فصل سَم
 77ټ٭ؽټڅ 

 77ـڂي سط٭ڍ٫ 
 77اچؽا٦ دمڂچً 

 79اڀڃاٞ سط٭ڍ٫ 
 79ا٫٨ قټبڀڋ دمڂچً 



7 

 80خبټ١څ آټبـڊ 
 80ثفؼاـڊ  ڀٽڃڀڅ آټبـڊ ڂ ڀٽڃڀڅ

 81زبـزڃة خبټ١څ آټبـڊ 
 81ضدٻ ڀٽڃڀڅ 

ٟ آڂـڊ ا٘لا٠بر   83ټځبثٟ ڂ ـڂي خٽ
 84٘فاضڋ اثكاـ اڀؽاقڄ ٴڍفڊ 
 85ـڂاڌڋ اثكاـ اڀؽاقڄ ٴڍفڊ 
 85دبڌبڌڋ اثكاـ اڀؽاقڄ ٴڍفڊ 

 87آڂـڊ ڂ سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ ا٘لا٠بر  ـڂي خٽٟ
 87ټؽٶ ڌبثڋ ټ١بؼلار وبغشبـڊ 

 92ڀٽبڌً ټ١بؼلار 
 95آٍرٕ ٍتجشِٗ ٍ تحل٘ل اطلاػات  جوغ. فصل چْارم

 95ټ٭ؽټڅ 
 96ٌځبغشڋ دمڂچً ثڅ ٰٽٯ آټبـ سڃِڍ٩ڋ  سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ ټش٥ڍفچبڊ خٽ١ڍز #ثػً اڂٶ

 96خځىڍز 
 97وٙص سطّڍلار 

 98وبٶ سڃٸؽ 
 99سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ ٨فٔڍبر دمڂچً ثڅ ٰٽٯ آټبـ اوشځجب٘ڋ  #ثػً ؼڂٺ

 100اـقڌبثڋ ڂ ا٠شجبـوځدڋ ټؽٶ ٰٹڋ دمڂچً 
 104ٴڍفڊ دمڂچً  اـقڌبثڋ ڂ ا٠شجبـوځدڋ ټؽٶ اڀؽاقڄ

 105 #اـقڌبثڋ ڂ ا٠شجبـوځدڋ ټؽٶ وبغشبـڊ دمڂچً$آقټڃپ ٨فٔڍڅ دمڂچً 
 108چبڊ دمڂچً  ثځؽڊ وبقڄ اـقڌبثڋ ڂ ـسجڅ #ثػً وڃٺ

 110گ٘زٕ ٍ پ٘طٌْادات  ًت٘جِ. فصل پٌجن
 110ټ٭ؽټڅ 

 110ټفڂـ ٨فٔڍبر ڂ ڀشبڌح ٨فٔڍبر 
 111سطٹڍٷ ڀشبڌح ٨فٔڍبر 

 113دڍٍځڇبؼار 
 113وبڌف دڍٍځڇبؼار 

 ٨116ڇفوز ټځبثٟ ڂ ټأغؿ 
 124دڍڃوز چب 

 127ٔٽبئٻ 
 128 1ٔٽڍٽڅ 
 135 2ٔٽڍٽڅ 
 160 3ٔٽڍٽڅ 

 



8 

فْزست جذاٍل 
 33اڀؽ  ثفغڋ اق ٍٰڃـچبڌڋ ٰڅ ٌبغُ ټٹڋ ـٔبڌز ټٍشفڊ ـا سؽڂڌٿ ڀٽڃؼڄ. 1ـ2خؽڂٶ

 85ٌٽبـڄ واالار ؼـ دفوٍځبټڅ سڃقڌٟ ٌؽڄ . 1ـ3خؽڂٶ 
 86ٔفڌت آٸ٩ب . 2ـ3خؽڂٶ
 91وڅ ټ١بؼٸڅ ثفاڊ ټؽٶ ٰبټٷ ٸڍكـٶ . 3ـ3خؽڂٶ 

 93ثفغڋ اق ٬ڃا٠ؽ وفاڀٵٍشڋ ثفاڊ اـقڌبثڋ ټؽٶ چبڊ ټ١بؼلار وبغشبـڊ . 4ـ3خؽڂٶ 
 97آڂـڊ ٌؽڄ  سڃقڌٟ ٨فاڂاڀڋ خځىڍز ا٨فاؼ ؼـ ڀٽڃڀڅ خٽٟ. 1ـ4خؽڂٶ 
 98آڂـڊ ٌؽڄ  سڃقڌٟ ٨فاڂاڀڋ وٙص سطّڍلار ا٨فاؼ ؼـ ڀٽڃڀڅ خٽٟ. 2ـ4خؽڂٶ 
 99آڂـڊ ٌؽڄ  چبڊ سڃِڍ٩ڋ وبٶ سڃٸؽ ا٨فاؼ وبقټبپ ؼـ ڀٽڃڀڅ خٽٟ ٌبغُ. 3ـ4خؽڂٶ 
 98چبڊ ټفثڃٖ ثڅ ټؽٶ دمڂچً  ٨فٔڍڅ. 4ـ4خؽڂٶ 
 104چبڊ ثفاقڀؽٴڋ ټؽٶ خبټٟ دمڂچً   ٌبغُ.5ـ4جذٍل 
 105چبڊ ثب٬ڋ ټبڀؽڄ ؼـ ټؽٶ اِلاش ٌؽڄ دمڂچً   ڂ١ٔڍز ٌبغُ.6ـ4جذٍل 
 106 ڂ١ٔڍز سإثڍف وبقڄ ټٙفڂضڅ ؼـ ټؽٶ دمڂچً .7ـ4جذٍل 
 108چبڊ اثفٴؿاـ ثف ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ  ثځؽڊ وبقڄ  ـسجڅ.8ـ4جذٍل 

 
فْزست اضىال 

 22زفغڅ غؽټز ټٙٹڃة . 1ـ2ٌٱٷ 
 23ټكاڌبڊ ـٔبڌز ټٍشفڊ . 2ـ2ٌٱٷ 
 25س١فڌ٧ ټ٩ڇڃٺ ـٔبڌز ټٍشفڊ . 3ـ2ٌٱٷ 
 28ـاثٙڅء ـٔبڌشٽځؽڊ ڂ ڂ٨بؼاـڊ ؼـ ِځبڌٟ ټػشٹ٧ . 4ـ2ٌٱٷ 
 30اـسجبٖ ڂ٨بؼاـڊ ڂ ـٔبڌز ټٍشفڊ . 5ـ2ٌٱٷ 
 30اـسجبٖ ـٔبڌز ټٍشفڊ ثب ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ڂ وڃؼآڂـڊ وبقټبپ . 6ـ2ٌٱٷ 

 35وبغشبـ ٰلاپ ټؽٶ ٌبغُ ـٔبڌز ټٍشفڊ ؼـ ٍٰڃـ وڃئؽ . 7ـ2ٌٱٷ 
 48اـقڌبثڋ ٰڍ٩ڍز غؽټبر . 8ـ2ٌٱٷ 
 52ټؽٶ خبټٟ ٰڍ٩ڍز غؽټبر . 9ـ2ٌٱٷ 
 57ـڂڀؽ ټځٙ٭ڋ اڀؽاقڄ ٴڍفڊ ڂ ثڇجڃؼ ٰڍ٩ڍز غؽټبر . 10ـ2ٌٱٷ 
 64ټؽٶ ټ٩ڇڃټڋ سط٭ڍ٫ . 11ـ2ٌٱٷ
 90سطٹڍٷ ٠بټٹڋ سإڌڍؽڊ  . 1-3ٌٱٷ 
 92. 2ـ3ٌٱٷ 
 96آڂـڊ ٌؽڄ   ا٨فاؼ ؼـ ڀٽڃڀڅ خٽٟسڃقڌٟ خځىڍز. 1ـ4ٌٱٷ 
 97آڂـڊ ٌؽڄ   ا٨فاؼ ؼـ ڀٽڃڀڅ خٽٟسڃقڌٟ وٙص سطّڍلار. 2ـ4ٌٱٷ 
 98آڂـڊ ٌؽڄ   ؼـ ڀٽڃڀڅ خٽٟڀٽڃؼاـ چڍىشڃٴفاٺ وبٶ سڃٸؽ ا٨فاؼ وبقټبپ. 3ـ4ٌٱٷ 
 100ټؽٶ ټ٩ڇڃټڋ دمڂچً . 4ـ4ٌٱٷ 
 102ټؽٶ ٰٹڋ دمڂچً ثفاوبن ټ٭بؼڌف اوشبڀؽاـؼ ٌؽڄ . 5ـ4ٌٱٷ 
 103ټؽٶ ٰٹڋ اِلاش ٌؽڄ دمڂچً ثفاوبن ټ٭بؼڌف اوشبڀؽاـؼ ٌؽڄ . 6ـ4ٌٱٷ 
 107ټؽٶ دڍٍځڇبؼڊ دمڂچً . 7ـ4ٌٱٷ 



9 

 چى٘ذُ
ٌڃؼ، دبوػٵڃڌڋ ثڅ ڀڍبقچبڊ ټٍشفڌبپ ثب  ثب سڃخڅ ثڅ اڌځٱڅ اټفڂقڄ ـ٬بثز ؼـ ثبقاـ چف ـڂق ٌؽڌؽسف ټڋ

ڌبثؽ، زڃپ ټڇٽشفڌٿ ٠بټٷ ض٩ٛ ث٭ب  چؽ٦ خٹت ـٔبڌز ڂ اڌدبؼ ڂ٨بؼاـڊ ؼـ آڀڇب، اچٽڍز ثڍٍشفڊ ټڋ
اڊ اوز ٰڅ ټشإثف اق ٠ڃاټٷ ڂ ٌفاڌٗ  ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ټ٭ڃٸڅ. ڂ ټشٕٽٿ ـٌؽ وبقټبپ، ټٍشفڌبپ چىشځؽ

ثبٌؽ ٰڅ ټڍكاپ اچٽڍز آڀڇب ثب سڃخڅ ثڅ ڀڃٞ وبقټبپ  ټش١ؽؼ ڂ ټشځڃ٠ڋ ؼـ ؼـڂپ ڂ ثڍفڂپ وبقټبپ ټڋ
ټىبٸڅ اِٹڋ سط٭ڍ٫ اڌٿ اوز ٰڅ ټٍشفڌبپ ٌفٰز غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ڂ٨بؼاـ . ټش٩بڂر اوز

سط٭ڍ٫ ضبٔف ثب چؽ٦ ثفـوڋ ٠ڃاټٷ ټاثف ثف . ثبٌځؽ ثبٌځؽ ڂ چٽڍٍڅ ؼـ ضبٶ س٥ڍڍف ٌفٰز غڃؼ ټڋ ڀٽڋ
 ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ س١فڌ٧ ٌؽڄ ڂ٨بؼاـڊ ڂ ـٔبڌشٽځؽڊ ټٍشفڌبپ ٌفٰز غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز

 .اوز 
اڌٿ سط٭ڍ٫ ثفضىت ٴفؼآڂـڊ ا٘لا٠بر، ؼـ ٴفڂڄ سط٭ڍ٭بر سڃِڍ٩ڋ ڂ چؽ٦ آپ ٰبـثفؼڊ اوز 

ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ  #ؼاټڃپ ڀز$ڂ خبټ١څ آټبـڊ اڌٿ سط٭ڍ٫ ټٍشفڌبپ ٌفٰز غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز 
 311ضدٻ ڀٽڃڀڅ  . ٴڍفڊ سّبؼ٨ڋ وبؼڄ اڀشػبة ٴفؼڌؽڀؽ ثڃؼڄ ٰڅ ا٨فاؼ ڀٽڃڀڅ ثب اوش٩بؼڄ اق ـڂي ڀٽڃڀڅ

 ثڅ ؼوز آټؽ ٰڅ 914/0چب، دفوٍځبټڅ ثڃؼڄ ٰڅ آٸ٩بڊ ٰفڂڀجبظ ثفاثف ثب  اثكاـ ٴفؼآڂـڊ ؼاؼڄ. ڀ٩ف س١ڍڍٿ ٌؽ

ڀٍبپ اـ ا٠شجبـ ثبلاڊ آپ اوز ڂ زڃپ دفوٍځبټڅ ثفاوبن ڀشبڌح سط٭ڍ٭بر ټٍبثڅ ڂ ثب ڀٝف ٰبـٌځبوڋ 
 دفوٍځبټڅ سڃقڌٟ ٴفؼڌؽ 320. اوبسڍؽ ټطشفٺ ـاچځٽب ڂ ټٍبڂـ سڇڍڅ ٌؽڄ، اق ـڂاڌڋ لاقٺ ثفغڃـؼاـ اوز

چٽسځڍٿ ثڅ ټځٝڃـ .چبڊ آټبـڊ ثڃؼ  ټڃـؼ ٬بثٷ اوش٩بؼڄ ثفاڊ سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ286ٰڅ اق اڌٿ س١ؽاؼ، 
چبڊ ټؽٶ، ڌ١ځڋ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ، ـٔبڌشٽځؽڊ ټٍشفڊ، ٰڍ٩ڍز غؽټبر، سّڃڌف  ثفـوڋ ـڂاثٗ ثڍٿ وبقڄ

ڀشبڌح ڀٍبپ .  اوش٩بؼڄ ٴفؼڌؽڄ اوزؾچځڋ، ؼـٮ ٬ڍٽز اق سٱځڍٯ ټؽٶ وبقڊ ټ١بؼلار وبغشبـڊ
چبڌڋ چىشځؽ ٰڅ ټىش٭ڍٽبً ټځدف ثڅ  ؼچځؽ ٰڅ ـٔبڌز ټٍشفڊ، چكڌځڅ سجؽڌٷ ڂ ؼـٮ ٬ڍٽز، ڀٍبڀڅ ټڋ

ٴفزڅ ټشڃخڅ ٌؽڌٻ ٰڅ . ٌڃڀؽ، ٰڅ اٸجشڅ ـٔبڌز ټٍشفڊ ثڍٍشفڌٿ سإثڍف ـا ؼاـؼ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ټڋ
ٰڍ٩ڍز وفڂڌه ثف ـٔبڌز ټٍشفڊ اثفڊ ٬بثٷ سڃخڅ ؼاـؼ ٰڅ اڌٿ ڌٱڋ ڀڍك غڃؼ ټځدف ثڅ ڂ٨بؼاـڊ 

ڀشبڌح ټب . اڊ ټىش٭ڍٻ ثڍٿ ٰڍ٩ڍز وفڂڌه ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ثڍبثڍٻ ٴفؼؼ، اټب ڀشڃاڀىشڍٻ ـاثٙڅ ټٍشفڊ ټڋ
 .ؼچؽ ٰڅ سّڃڌف ٌفٰز ثڅ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ـثٙڋ ڀؽاـؼ چٽسځڍٿ ڀٍبپ ټڋ

 

                                                 
1. Internet Service Provider(ISP) 
2. Structural Equation Modeling(SEM) 
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 تحم٘ك ول٘ات
 

 

 همذهِ
چبڌڋ ٰڅ ثڅ اڌدبؼ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ سڃخڅ ؼاـڀؽ، اچٽڍز ض٩ٛ ڌٯ ټٍشفڊ ـا ؼـ ټبڂـاڊ چف  وبقټبپ

چبڊ اـقٌٽځؽ وبقټبپ ؼاڀىشڅ ڂ اق سٽبٺ ٰبـټځؽاپ غڃؼ  آڀڇب ټٍشفڌبپ ـا ؼاـاڌڋ. ٴڍفڀؽ ټفاخ١څ ؼـ ڀٝف ټڋ
غڃاچځؽ ٰڅ ثفاڊ ـأڋ ڀٵڅ ؼاٌشٿ ڂ ؼـ ڀشڍدڅ ڂ٨بؼاـ ٌؽپ ڂ ڂ٨بؼاـ ټبڀؽپ آڀڇب چف ٰبـڊ اڀدبٺ  ټڋ

 .ؼچځؽ
 ؼـ .اڀؽ ٰڅ ـٔبڌشٽځؽڊ ٰٹڍؽ ڀڇبڌڋ ټڃ٨٭ڍز ڂ وڃؼآڂـڊ ڀڍىز سط٭ڍ٭بر ثىڍبـڊ ڀٍبپ ؼاؼڄ

ڂـقڌؽ، ؼڌٵف آپ ـا ثڅ ـوٽڍز  اڌٿ ټڇٻ سبٰڍؽ ټڋ ض٭ڍ٭ز ټ٩بچڍٻ ثبقاـڌبثڋ چٻ ٰڅ سب ؼڌفڂق ثف
ٌځبوؽ ثٹٱڅ اټفڂقڄ سځڇب ټٍشفڊ ټ١ٍڃ٦ ڂ ٌبؼټبپ ڂ ټٍشفڊ ٰڅ اضىبن س١ٹ٫ غب٘ف ڂ س١ٹ٫ ٬ٹجڋ  ڀٽڋ

خٹت . ـڂڀؽ ٰڅ وڃؼآڂـڊ ڂ ٠ٽف ٘ڃلاڀڋ ؼاـڀؽ  چبڌڋ ثڅ ٌٽبـ ټڋ چب، وفټبڌڅ دڍؽا ٰفؼڄ ثفاڊ وبقټبپ
چب ڂ ټاوىبر ٌؽڄ اوز زڃپ اڌٿ اټف اـسجبٖ ټىش٭ڍٽڋ ثب  ـٔبڌز ټٍشفڌبپ ټڇٽشفڌٿ ڂٜڍ٩څ وبقټبپ

 .ض٩ٛ ټٍشفڊ، وڇٻ ثبقاـ ڂ ټځب٨ٟ وبقټبپ ؼاـؼ
دفؼاقڌٻ ڂ ثڅ ؼڀجبٶ آپ ثفاوبن ټؽٶ  ؼـ اڌٿ ٨ّٷ ثڅ ثڍبپ ټىبٸڅ اِٹڋ ڂ ٔفڂـر اڀدبٺ سط٭ڍ٫ ټڋ

سٱځڍٯ چځٳ ٰځٳ ثڅ ِڃـر ټٙبٸ١څ   ٰڅ ؼـ ؼاڀٍٵبڄ دٹڋ#2008$زځٳ ڂ چٽٱبـاپ  دڍٍځڇبؼڊ اق ٘ف٦
چبڊ ټؽٶ، ڌ١ځڋ  چٽسځڍٿ ثڅ ټځٝڃـ ثفـوڋ ـڂاثٗ ثڍٿ وبقڄ. ټڃـؼڊ اڀدبٺ ٌؽڄ ٨فٔڍبسڋ ثڍبپ ٌؽ

ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ، ـٔبڌشٽځؽڊ ټٍشفڊ، ٰڍ٩ڍز غؽټبر، سّڃڌف ؾچځڋ، ؼـٮ ٬ڍٽز اق سٱځڍٯ 
چؽ٦ اق اڀدبٺ اڌٿ سط٭ڍ٫ ڌب٨شٿ ٠ڃاټٷ ټاثف ثف .  اوش٩بؼڄ ٴفؼڌؽڄ اوزټؽٶ وبقڊ ټ١بؼلار وبغشبـڊ

چبڊ اـائڅ ؼچځؽڄ غؽټبر  ڂ٨بؼاـڊ ڂ ـٔبڌشٽځؽڊ ټٍشفڌبپ ؼـ اوش٩بؼڄ اق غؽټبر اڌځشفڀشڋ ؼـ ٌفٰز
چبڊ غؽټبر اڌځشفڀشڋ ؼـ  ثبٌؽ ڂ ثفاڊ اڌٿ ټځٝڃـ اق ټٍشفڌبپ ٌفٰز  ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ ټڋاڌځشفڀشڋ

ؼچؽ، ٰٽٯ ٴف٨شڅ ٌؽ ٰڅ ا٨فاؼ ڀٽڃڀڅ ثب اوش٩بؼڄ اق  ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ ٰڅ خبټ١څ آټبـڊ ټب ـا سٍٱڍٷ ټڋ
چبڊ سط٭ڍ٫ اق ٘فڌ٫ دفوٍځبټڅ سڃقڌٟ ٌؽڄ ثڍٿ  ؼاؼڄ. ٴڍفڊ سّبؼ٨ڋ وبؼڄ اڀشػبة ٴفؼڌؽڀؽ ـڂي ڀٽڃڀڅ

آڂـڊ ڂ سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ   ڀ٩ف اق ټٍشفڌبپ ٌفٰز ټؿٰڃـ ٴفؼآڂـڊ ٴفؼڌؽ ثڅ ؼڀجبٶ آپ ـڂي خٽ320ٟ

                                                 
1. T.C.E. cheng,The Hong Kong Polytechnic University 
2. Structural Equation Modeling(SEM) 
3. Internet service provider)ISP) 
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ـا  چبڌڋ ثبٌؽ ثڍبپ ٌؽڄ اوز ڂ ؼـ ڀڇبڌز ټطؽڂؼڌز  ِڃـر سڃِڍ٩ڋ ڂ اوشځجب٘ڋ ټڋ2ا٘لا٠بر ٰڅ ثڅ 
 .ٰڅ ثفاڊ اڀدبٺ اڌٿ سط٭ڍ٫ ثڅ آپ ثفغڃـؼ ٰفؼڌٻ، ټڃـؼ ثطث ٬فاـ غڃاچڍٻ ؼاؼ

 

 ت٘اى هسالِ اصلٖ تحم٘ك

ټىبٸڅ اِٹڋ اڌٿ سط٭ڍ٫ اڌٿ اوز ٰڅ ټٍشفڌبپ ٌفٰز غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ 
٠ٹڍف٤ٻ سلاي ٌفٰز ثفاڊ اڌدبؼ ـٔبڌز غب٘ف ؼـ آڀبپ، اق ڂ٨بؼاـڊ ثبلاڌڋ ثفغڃـؼاـ ڀڍىشځؽ ڂ ثڅ 

اق . ـڂڀؽ ـاضشڋ سبټڍٿ ٰځځؽڄ غؽټبر اڌځشفڀشڋ غڃؼ ـا ـچب ڀٽڃؼڄ ڂ ثڅ وفا٢ سإټڍٿ ٰځځؽڄ ؼڌٵفڊ ټڋ
 ثڅ ؼڀجبٶ اڌدبؼ ـڂاثٗ دبڌؽاـ ڂ ثٹځؽټؽر ثب ټٍشفڌبپ  چبڊ غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀشڋ آڀدبڌڋ ٰڅ ٌفٰز

غڃؼ چىشځؽ، ٸؿا ثڅ ؼڀجبٶ اڌٿ چىشځؽ سب ټٍػُ ڀٽبڌځؽ ٠ڃاټٷ ټاثف ثف اڌدبؼ ڂ٨بؼاـڊ ؼـ ټٍشفڌبپ ٰؽاٺ 
ثب سڃخڅ ثڅ سڃٔڍطبر ٨ڃ٪، ټىبٸڅ . ـڌكڊ ڀٽبڌځؽ اوز ڂ ثف اڌٿ اوبن غؽټبر ڂ ٠ٽٹٱفؼ غڃؼ ـا دبڌڅ

چبڊ غؽټبر ؼچځؽڄ  اِٹڋ سط٭ڍ٫ ضبٔف ٌځبوبڌڋ ٠ڃاټٷ ټاثف ثف اڌدبؼ ڂ٨بؼاـڊ ؼـ ټٍشفڌبپ ٌفٰز
 .ثبٌؽ اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ ټڋ

اڊ ٰڅ ثب ټؽڌف ٠بټٷ اڌٿ ٌفٰز ِڃـر دؿڌف٨ز  ټىبٸڅ سط٭ڍ٫ قټبڀڋ ٌٱٷ ٴف٨ز ٰڅ ؼـ ټّبضجڅ
 ث١ؽ اق زځؽ ثبـ آڀڇب ڂڀفظ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ ثڅ ٌفٰز ـڂ ثڅ ٰبچً اوز: اڌٍبپ اثفاق ؼاٌشځؽ ٰڅ

. ـڂڀؽ اوش٩بؼڄ اق غؽټبر ټب وفا٢ ٌفٰز ؼڌٵفڊ ثفاڊ اغؿ غؽټبر اڌځشفڀشڋ ټڋ
: دفوٍڋ ٰڅ اڌٍبپ ټٙفش ٰفؼڀؽ اڌٿ ثڃؼ ٰڅ

. سڃاپ ټٍشفڌبپ ٰځڃڀڋ ـا ض٩ٛ ڂ ټڃخجبر خؿة ټٍشفڌبپ ثڍٍشفڊ ـا ٨فاچٻ ٰفؼ زٵڃڀڅ ټڋ
 

اّو٘ت ٍ ضزٍرت اًجام تحم٘ك 
اڀؽ  چبڊ غّڃِڋ ثڅ اڌٿ ٨ٱف ا٨شبؼڄ سط٭ڍ٫ اڀدبٺ ٌؽڄ ټڃٔڃٞ خؽڌؽڊ ؼـ اڌفاپ اوز ڂ اغڍفاً ٌفٰز

چبڊ ـوڍؽپ ثڅ اڌٿ ټڃ٨٭ڍز، ڂ٨بؼاـڊ  چبڊ غؽټبر اٸٱشفڂڀڍٱڋ دڍفڂق ٌڃڀؽ ڂ ڌٱڋ اق ـاڄ ٰڅ ؼـ ـ٬بثز
 . ڂ ټطّڃلار ٌفٰز اوزټٍشفڌبپ ثڅ ټبـٮ

ض٩ٛ  ټؽاـڊ، ټٍشفڊ سف ڀڍك ٌڃؼ، ٴفؼؼ ٨ٍفؼڄ ثڍځڋ ټڋ ؼـ ٌفاڌٗ ـ٬بثشڋ اټفڂق ٰڅ ؼـ آڌځؽڄ دڍً
 ثڇجڃؼ ڌب٨شٿ .اڊ ثفغڃـؼاـ اوز چب اق اچٽڍز ٨كاڌځؽڄ ټٍشفڊ ڂ ٰىت ـٔبڌز ټٍشفڊ ؼـ وبقټبپ

چب ثڅ ٘ڃـ ـڂقا٨كڂپ ؼـ دڋ ٰىت ـٔبڌز  وبقټبپ. ـٔبڌز ټٍشفڊ ټځب١٨ڋ ثفاڊ وبقټبپ ؼـثف ؼاـؼ
چبڊ وځشڋ س٩ٱڍٯ ټبڀځؽ ڂڌمٴڋ چبڊ ٰبلا، ٬ڍٽز ڂ  ټٍشفڊ ثڅ ٠ځڃاپ اوٹطڅ ـ٬بثشڋ چىشځؽ قڌفا ثځڍبپ

چب ـا ثڅ ٸ٧ٙ اڀ٩دبـ  چب ڂ ڂڌمٴڋ سڃاڀځؽ ٬ڍٽز ټٍشفڌبپ ثڅ وبؼٴڋ ټڋ. سڃقڌٟ، ؼڌٵف خڃاثٵڃ ڀڍىشځؽ
 .ا٘لا٠بر اڌځشفڀشڋ ټ٭بڌىڅ ٰځځؽ
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ثب دڍؽاڌً ټ٩بچڍٻ ڀڃڌٿ ؼـاـائڅ غؽټبر اڌځشفڀشڋ، ٌڍڃڄ اـائڅ غؽټبر ثڅ ټٍشفڌبپ ؼـ ا٬ّڋ ڀ٭بٖ 
اټفڂقڄ سٽبټى ټـجـبؼلار اق ٘ـفڌ٫ اـسجب٘بر اٸٱشفڂڀڍٱى . اوز خڇبپ ؼزبـ سطڃلار ٌٵف٨ڋ ٌؽڄ

ثب سطڃلار ڂوڍٟ ؼـ ٠فِڅ سدبـر، ٰىت ڂ ٰبـ ڂ سڃو١څ  ٴىشفي ـ٬بثز چٽفاڄ. ِڃـر ټى  ٴڍفؼ
ثىڍبـڊ اق ـڂي چبڊ وځشڋ اڀدبٺ ٰبـچب ـا ټشطڃٶ ڂ ؼٴفٴڃپ وبغشڅ ڂ ٨ٕبڊ  ټ٩بچڍٻ خڇبڀڋ ٌؽپ،

 ؼـ زځڍٿ ٌفاڌٙڋ، سځڇب وبقټبپ چبڌڋ ثڅ ث٭بڊ غڃؼ اؼاټڅ. ٠فِڅ خڇبڀڋ ضبٰٻ ٰفؼڄ اوز ـ٬بثشڋ ـا ؼـ

ا٘لا٠بسڋ ڂ ٨ځڃپ  ټڋ ؼچځؽ ٰڅ اق ټكڌز ـ٬بثشڋ غبِڋ ثفغڃـؼاـ ڂ غڃؼ ـا ثڅ دڍٍف٨شڅ سفڌٿ سٱځڃٸڃلڊ

زځؽ وبٶ اغڍف، وڍىشٻ  ؼـ. اخفاڌڋ ټدڇك وبقڀؽ سب ثشڃاڀځؽ دبوػٵڃڊ سطڃلار وفڌٟ ټطڍٗ ثبٌځؽ
 .غؽټبسڋ اـائڅ ؼچځؽڄ غؽټبر اڌځشفڀشڋ ثڅ ټٍشفڌبپ ؼـ ٍٰڃـ ټب ڀڍك ؼـ ضبٶ س٥ڍڍف خؽڊ اوز

 

ّذف تحم٘ك 
: چؽ٦ اق اڀدبٺ اڌٿ سط٭ڍ٫

 چبڊ غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ ٌځبوبڌڋ ٠ڃاټٷ ټاثف ثف ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ ؼـ ٌفٰز. 1
 لاچڍدبپ

 چب ثفاڊ ا٨كاڌً ـٔبڌشٽځؽڊ ڂ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ ضٷ اـائڅ دڍٍځڇبؼچب ڂ ـاڄ. 2
 

فزض٘ات 
ٰځڍٻ ٰڅ آڌب  ؼـ اڌٿ سط٭ڍ٫ ثب اوش٩بؼڄ اق ټؽٶ وبقڊ ټ١بؼلار وبغشبـڊ ثڅ ِڃـر سدفثڋ سطٹڍٷ ټڋ

چبڊ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ؼـ ضڃقڄ  ـٔبڌز ټٍشفڊ، چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ، ؼـٮ ٬ڍٽز ڂ سّڃڌف ٌفٰز، ڀٍبڀڅ
چٽسځڍٿ ثڅ ؼڀجبٶ س١ڍڍٿ . چبڊ غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ چىشځؽ ڌب غڍف ٌفٰز

چبڊ ـٔبڌز ڂ وٙص سإثڍف آڀڇب ثف ـٔبڌز ڂ ثفـوڋ اڌٿ ٰڅ  ٠ځبِف ٰڍ٩ڍز وفڂڌه ثڅ ٠ځڃاپ ڀٍبڀڅ
ټب ټڍكاڀڋ ٰڅ چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ . ٰڍ٩ڍز وفڂڌه ڀٍبڀڅ ټىش٭ڍٽڋ اق ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ اوز ڌب ڀڅ، چىشڍٻ

ٌڃڀؽ ـا  چبڊ غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ټڋ ڂ ؼـٮ ٬ڍٽز س٥ڍڍف ؼـ اوشطٱبٺ ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ثڅ ٌفٰز
چبڊ  ٰځڍٻ ٰڅ آڌب سّڃڌف ٌفٰز سإثڍفڊ ثف ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ثڅ ٌفٰز ڀڇبڌشبً، ثفـوڋ ټڋ. ٰځڍٻ ثفـوڋ ټڋ

 .غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ١٨ٹڋ ؼاـؼ ڌب غڍف

 :سڃاپ ٨فٔڍبر قڌف ـا ټٙفش ڀٽڃؼ  ث١ؽ ٸطبٚ ٌؽڄ، ټڋ5ثب سڃخڅ ثڅ 
 

  ساسُ لاتل تثث٘ي←ػَاهل تؤث٘زگذار 
 .ٰڍ٩ڍز غؽټبر ثف ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨1فٔڍڅ 
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 .چكڌځډ خبثڅ خبڌڋ ثف ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨2فٔڍڅ 
 .ؼـٮ ٬ڍٽز ثف ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨3فٔڍڅ 

 

 ساسُ لاتل تثث٘ي ← وٌٌذُ ػَاهل تؼذٗل

 .ٰڍ٩ڍز غؽټبر ثف سّڃڌف اؼاـٰڋ ټٍشفڌبپ اق ٌفٰز سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨4فٔڍڅ 
 .ٰڍ٩ڍز غؽټبر ثف ـٔبڌز ټٍشفڌبپ سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨5فٔڍڅ 

 

 ػَاهل تؼذٗلىٌٌذُ ← ػَاهل تؤث٘زگذار

 .سّڃڌف اؼـاٰڋ ټٍشفڌبپ اق ٌفٰز ثف ڂ٨بؼاـڊ آڀبپ سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨6فٔڍڅ 
 .ـٔبڌز ټٍشفڌبپ ثف ڂ٨بؼاـڊ آڀبپ سإثڍف ټ١ځبؼاـڊ ؼاـؼ: ٨7فٔڍڅ 

 

جاهؼِ آهارٕ 
 اـائڅ ؼچځؽڄ غؽټبر اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ  ٌفٰز ټٍشفڌبپخبټ١څ آټبـڊ اڌٿ سط٭ڍ٫ ڀڍك ٠جبـسځؽ اق ٰٹڍڅ

 .ثبٌځؽ  ڀ٩ف ټڋ1000ٰڅ لاچڍدبپ 
 

حجن ًوًَِ آهارٕ 
ثب ٸطبٚ اڌځٱڅ خبټ١څ آټبـڊ اڌٿ سط٭ڍ٫ ٰٹڍڅ ټٍشفڌبپ ٌفٰز غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ 

ثبٌؽ ڂ ٸڍىز ٰبټٹڋ اق ټٍػّبر آڀبپ، ڌ١ځڋ زبـزڃة   ټڃـؼ ټڋ1000لاچڍدبپ ثڃؼڄ ٰڅ ٌبټٷ ضؽڂؼ 
ثبٌؽ، ٸؿا اق ٨فټڃٶ ؾڌٷ ثفاڊ سػٽڍٿ ضدٻ ڀٽڃڀڅ اوش٩بؼڄ ٴفؼڌؽڄ اوز ٰڅ  ٴڍفڊ ؼـ ؼوشفن ټڋ ڀٽڃڀڅ

 . ڀ٩ف س١ڍڍٿ ٴفؼڌؽ311ضدٻ ڀٽڃڀڅ ثڅ ؼوز آټؽڄ ؼـ اڌٿ سط٭ڍ٫ .ٌڃؼ  ثڅ س٩ّڍٷ ثڍبپ ټڋ3ؼـ ٨ّٷ 

 
 

 
 

اتشار تحم٘ك 
چبڊ  ثڃؼڄ ٰڅ ؼـ اـسجبٖ ثب وبقڄ #ؼاـاڊ ټ٭ڍبن ٸڍٱفر$ وڃاٶ 37اڊ ضبڂڊ  اثكاـ سط٭ڍ٫، دفوٍځبټڅ

خڇز ثفـوڋ ـڂاڌڋ اثكاـ اڀؽاقڄ ٴڍفڊ ټڃـؼ اوش٩بؼڄ ؼـ اڌٿ . ټڃخڃؼ ؼـ ټؽٶ ٘فاضڋ ٴفؼڌؽڄ اوز
                                                 
1. Likert Scale 
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سط٭ڍ٫ اق ڀٝف اوبسڍؽ ڂ غجفٴبپ ِځ١ز اوش٩بؼڄ ٴفؼڌؽ ڂ چٽسځڍٿ ثفاڊ ثفـوڋ ا٠شجبـ ڂ دبڌبڌڋ ڀشبڌح اق 
 .ا٨كاـ آټبـڊ  ٸڍكـٶ ټطبوجڅ ٌؽڄ اوز  اوش٩بؼڄ ٴفؼڌؽ ٰڅ ټ٭ؽاـ آٸ٩ب سڃوٗ ڀفٺـڂي آٸ٩بڊ ٰفڂڀجبظ

 

 اطلاػاتٍ تجشِٗ ٍ تحل٘ل  آٍرٕ رٍش جوغ
 اڀدبٺ ؼاؼڌٻ ٌفٰز غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ ٰبـثف 30 ثب ټ٭ؽټبسڋټب ڌٯ ټٙبٸ١څ 

چبڊ سٱٽڍٷ دفوٍځبټڅ ـا ـڂٌٿ   ثفـوڋ ٰفؼڄ ڂ ؼوشڃـاٸ١ٽٷ ـاچب ثب اخكاڊ ټشځبٜف سب اـسجبٖ ٌبغُ
ده اق سٱٽڍٷ ټٙبٸ١څ اڂٸڍڅ، ؼـ دفوٍځبټڅ س٥ڍڍفار ٰڃزٱڋ اڀدبٺ ؼاؼڌٻ سب ا٠شجبـ آپ ـا ثڍٍشف . ٰځڍٻ
 اِلاضبر ڂ  ڂخڇز سٕڍٽٿ ا٠شجبـ وٙطڋ آپ، دفوٍځبټڅ سڃوٗ ټشػّّڍٿ ثفـوڋ ٌؽ. ٰځڍٻ

. سّطڍطبسڋ ثفټجځبڊ اـقڌبثڋ آڀڇب اڀدبٺ ٌؽ
ؼـ آټبـ سڃِڍ٩ڋ . ثفاڊ سدكڌڅ ڂ سطٹڍٷ ا٘لا٠بر اق آټبـ سڃِڍ٩ڋ ڂ آټبـ اوشځجب٘ڋ ٰٽٯ ٴف٨شڍٻ

ٌځبغشڋ  اڊ ا٘لا٠بر خٽ١ڍز ثب اوش٩بؼڄ اق خؽاڂٶ سڃقڌٟ ٨فاڂاڀڋ، ڀٽڃؼاـچبڊ وشڃڀڋ، ڀٽڃؼاـچبڊ ؼاڌفڄ
ٴفؼؼ ڂ ؼـ آټبـ اوشځجب٘ڋ ثب اوش٩بؼڄ اق سٱځڍٯ ټؽٶ وبقڊ ټ١بؼلار وبغشبـڊ، ثڅ ثفـوڋ  سطٹڍٷ ټڋ

 .دفؼاقڌٻ ا٠شجبـ ټؽٶ ڂ ده اق ثڅ آقټڃپ ٨فٔڍڅ ټٙفڂضڅ ؼـ سط٭ڍ٫ ټڋ

 

ّا  هحذٍدٗت
٠ؽٺ چٽٱبـڊ   ـ٨ز ڂ آټؽ،:ثبٌؽ ٰڅ ٌبټٷ چبڌڋ ټڃاخڅ ټڋ ثفاڊ اڀدبٺ چف سط٭ڍ٫، ټط٭٫ ثب ټطؽڂؼؼڌز

، ٠ؽٺ ٠بؼر ڂ سٽبڌٷ ا٨فاؼ ثڅ سٱٽڍٷ دفوٍځبټڅ ؼـ اڌفاپ اوز ٰڅ ؼـ چبڊ خبـڊ چكڌځڅ ،ٰبـٰځبپ ٌفٰز
 .ٰځڍٻ ٨ّٷ دځدٻ ثڅ س٩ّڍٷ ثڍبپ ټڋ

 

 تؼارٗف ٍاصگاى
 

 تصَٗز ضزوت

اڀٵڃڌٿ ڂ لاثلاڀٯ $دڍٍځڇبؼ . ٌڃؼ سّڃڌف ٌفٰز ثڅ اؼـاٰبر ټٍشفڊ اق وبقټبپ غؽټبسڋ ټفثڃٖ ټڋ
اڌٿ وبقڄ خبڀجڋ ـا ثب اثفٴؿاـڊ غڃة ڂ .  ـا ثفاڊ اـقڌبثڋ وبقڄ سّڃڌف ٌفٰز ثڅ ٰبـ ثفؼڌٻ2001#،

 .سّڃڌف غڃة ؼـ ؾچٿ ټٍشفڌبپ ڂ سّڃڌفڊ ثڇشف اق ـ٬جب، وځدڍؽڌٻ
 
 

                                                 
1. Cronbach’s Alpha 
2. Corporate Image 
3. Nguyen and LeBlanc 
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 ٍفادارٕ هطتزٕ
ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ٠ٽڃټبً زځڍٿ سڃِڍ٧ ٌؽڄ ٰڅ ڂ٬شڋ ټٍشفڌبپ ؼـ ٘ڃٶ قټبپ ثڅ ِڃـر ټٱفـ ٰبلا ڂ 

آپ ـا  #ټٍشفڌبپ$غؽټبر غفڌؽاـڊ ٰځځؽ، ثڅ ِڃـر ٩ٌبچڋ ڂ ٴ٩شبـڊ آپ ـا سجٹڍ٣ ٰځځؽ ڂ ثڅ ؼڌٵفاپ 
ٰځځؽ ٰڅ ڂ٨بؼاـڊ  ٰشت ثبقاـڌبثڋ دڍٍځڇبؼ ټڋ. ٌڃڀؽ سڃِڍڅ ٰځځؽ، اڌٿ ټٍشفڌبپ، ټٍشفڌبپ ڂ٨بؼاـ ڀبټڍؽڄ ټڋ

 .س١فڌ٧ ٰفؼ« ـڂي ٴفاڌً»ڂ « ـڂي ـ٨شبـڊ»چبڊ  سڃاپ ثڅ ؼڂ ـڂي ټش٩بڂر ثڅ ڀبٺ ټٍشفڊ ـا ټڋ
ټب خځجڅ ٴفاڌً ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڊ ـا ٰڅ اثكاـڊ ټ١ٽڃٶ ثفاڊ اـقڌبثڋ اڌٿ وبقڄ خبڀجڋ اوز، ثڅ 

اؼاټڅ اوش٩بؼڄ اق چٽڍٿ »، «خبثڅ خبڌڋ ثڅ ٌفٰز غؽټبسڋ ؼڌٵف» وځدڍؽڌٻ ټب اق #1997ثفپ،(سڃِڍڅ 
 .چبڊ اڌٿ وبقڄ ثڅ ٰبـ ثفؼڌٻ ـا ثڅ ٠ځڃاپ ٌبغُ« سڃِڍڅ اوش٩بؼڄ اق اڌٿ ٌفٰز ثڅ ؼڌٵفاپ»ڂ « ٌفٰز

 

 رضاٗت هطتزٕ

ـٔبڌز ټٍشفڊ، ثڍبڀٵف اٜڇبـڀٝف ټٍشفڊ ڂ اـقڌبثڋ ڂڊ اق ټدٽڃ٠څ غؽټبر اـائڅ ٌؽڄ ڂ اث١بؼ آپ 
اق دبوػٵڃڌبپ .  ـا ثفاڊ اـقڌبثڋ ـٔبڌز ټٍشفڊ ثڅ ٰبـ ثفؼڌٻ#1980اڂٸڍڃـ،$ټب اثكاـ. ثبٌؽ ټڋ

ٴڍفڊ ؼـوز  غڃاوشڍٻ سب ـٔبڌز غڃؼ ـا ثب سّٽڍٻ ثفاڊ اڀشػبة ٌفٰز غڃؼ، ڂ ا٠ش٭بؼٌبپ ثڅ سّٽڍٻ
 .ٌبپ اق ٌفٰز غڃؼ اـقڌبثڋ ڀٽبڌځؽ غڃؼ ڂ ـٔبڌز

 

 خذهاتو٘ف٘ت 
ٰڍ٩ڍز غؽټبر ـا ثب اوش٩بؼڄ . ٰڍ٩ڍز غؽټبر ثڅ سّڃڌف ڂ اؼـاٮ ٠ٽڃټڋ اق ٠ٽٹٱفؼ ٌفٰز اٌبـڄ ؼاـؼ

 22وفڂٰڃاٶ ڌٯ ټ٭ڍبن .  وځدڍؽڌٻ#1992ٰفڂڀڍٿ ڂ سڍٹڃـ،$اق اثكاـ وفڂٰڃاٶ اـائڅ ٌؽڄ سڃوٗ 
چبڊ ا٠شجبـ، دبوػٵڃڌڋ، ؼ٬ز، چٽؽٸڋ ڂ ټطىڃوبر اوز ڂ ثب ٰڍ٩ڍز   ث١ؽ ثڅ ڀبٺ5ټڃـؼڊ ټشٍٱٷ اق 

 .ٰځؽ وفڂڌه چٽسڃپ ٠ؽٺ سڃا٫٨ ټڍبپ سڃ١٬بر ڂ ٠ٽٹٱفؼ ثفغڃـؼ ټڋ

 

 درن ل٘وت

ـاڀبڂڌفا $ثڃؼ ٰڅ ؼـ ټٙبٸ١څ « ټ١٭ڃٶ ثڃؼپ ٬ڍٽز»ڌٱڋ ټفثڃٖ ثڅ . ؼـٮ ٬ڍٽز ـا ثب ؼڂ وااٶ وځدڍؽڌٻ
. ٰفؼ  ثڅ ٰبـ ـ٨ز ڂ ـڂي ؼـٮ ٌؽپ ٬ڍٽز ؼـ اـسجبٖ ثب ـڂي ـ٬جب ـا ثفـوڋ ټڋ#2003ڂ ڀڍٹڋ ،

                                                 
1. Customer Loyalty 
2. Berne 
3. Customer Satisfaction 
4. Oliver 
5. Service Quality 
6. Cronin and Taylor 
7. Price Perception 
8. Ranaweera and Neely  
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ثڅ ٰبـ ـ٨ز ڂ خبڌٵبڄ  #2001،ڂاـٰڋ ڂ ٰٹٵڍز$ثڃؼ ٰڅ ؼـ ټٙبٸ١څ « اـقي دڃٸڋ»ؼڌٵف ؼـ ټڃـؼ 
 .ؼاؼ اـائڅ ؼچځؽڄ وفڂڌه ټٍػُ ـا ؼـ غّڃَ ٬ڍٽز ڀٍبپ ټڋ

 

ِ جاٖٗ  ّشٌِٗ جات

ؼـٮ ټڍكاپ چكڌځڅ أب٨ڋ ڀبٌڋ اق اڀ٭ٕبڊ ڌٯ ـاثٙڅ ڂسٕٽڍٿ ڌٯ ـاثٙڅ ؼڌٵف ، چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ

 .اوز

ثڅ غّڃَ . ـا ثفاڊ وځدً چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ ثڅ ٰبـ ثفؼڌٻ #1994،ڂڌلاخڍځك$ټب ټؽٶ دڍٍځڇبؼڊ 
چب،  غّڃَ ثف اـقڌبثڋ چكڌځڅ خبثڅ خبڌڋ ثب قټبپ لاقٺ ثفاڊ خىشدڃڊ ا٘لا٠بر ؼـ ټڃـؼ ؼڌٵف ٌفٰز

ٴڍفڊ ؼـ ټڃـؼ ڌٯ ٌفٰز ؼڌٵف ڂ ـڌىٯ اٌشجبڄ ٰفؼپ ؼـ خبثڅ خبڌڋ سٽفٰك  ٰبـ لاقٺ ثفاڊ سّٽڍٻ
 .ٰفؼڌٻ

 

                                                 
1. Varki and Colgate 
2. Switching Cost  
3. Vilagines 
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 ادت٘ات تحم٘ك

 
 

 همذهِ
اڌٿ ٨ّٷ ثڅ . ٌڃؼ چبڊ اڌٿ سط٭ڍ٫ دفؼاغشڅ ټڋ ؼـ اڌٿ ٨ّٷ ثڅ ټجبڀڋ ڂ اؼثڍبر ڀٝفڊ ټڃٔڃٞ ڂ دڍٍڍځڅ

 ثػً س٭ىڍٻ ٌؽڄ اوز ٰڅ ثػً اڂٶ ٌبټٷ اؼثڍبر ـٔبڌز ټٍشفڌبپ ڂ ثػً ؼڂٺ ٌبټٷ اؼثڍبر 4
ڂ٨بؼاـڊ ټٍشفڌبپ ڂ ثػً وڃٺ ٌبټٷ ټؽٶ ڀٝفڊ ټڃـؼ اوش٩بؼڄ ؼـ اڌٿ سط٭ڍ٫ ڂ ؼـ ثػً زڇبـٺ ثڅ 

 .دفؼاقڌٻ  ؼـ ٌڇفوشبپ لاچڍدبپ ټڋچبڊ غؽټبر ؼچځؽڄ اڌځشفڀز ټ١ف٨ڋ ٌفٰز
 
 

 ادت٘ات رضاٗت هطتزٗاى: تخص اٍل
 

 رضاٗت هطتزٗاى
چبڊ ثڇجڃؼ ٰڍ٩ڍز ؼـ آغفڌٿ ؼچڅ اق ٬فپ ثڍىشٻ ثڅ ڂ٬ڃٞ  ڌٱڋ اق ټڇٽشفڌٿ سطڃلاسڋ ٰڅ ؼـ قټڍځڅ ڀٵفي

چبڊ  ٴڍفڊ ـٔبڌز ټٍشفڊ ثڅ ٠ځڃاپ ڌٱڋ اق اٸكاټبر اِٹڋ ڀٝبٺ دڍڃوز، آپ ثڃؼ ٰڅ ټڃٔڃٞ اڀؽاقڄ
سلاي ٨فاڂاڀڋ ٰڅ اټفڂقڄ ؼـ . چبڊ ٰىت ڂ ٰبـ ٌځبغشڅ ٌؽ ټؽڌفڌز ٰڍ٩ڍز ؼـ ٰٹڍڅ ټاوىبر ڂ ثځٵبڄ

ٴفاڌڋ سڃوٗ ټط٭٭بپ، ٰبـٌځبوبپ ڂ  خڇز اـس٭بڊ اثكاـچبڊ ټؽڌفڌز ٰڍ٩ڍز ڂ ٴىشفي ٨فچځٳ ټٍشفڊ
ؼچځؽڈ آڀىز ٰڅ اٰځڃپ ـٔبڌز ټٍشفڊ ثڅ ثبڂـ چٽٵبپ اق  ٴڍفؼ، چٽڅ ڀٍبپ چب ِڃـر ټڋ ټؽڌفاپ وبقټبپ

سف ڂ  ٴفزڅ دڍً. آڌؽ چب ڂ ثڇجڃؼ وڃؼآڂـڊ ثڅ ٌٽبـ ټڋ ټڇٽشفڌٿ ٨بٰشڃـچب ؼـ س١ڍڍٿ ټڃ٨٭ڍز وبقټبپ
ٌبڌؽ ضشڋ سب اڂاغف ٬فپ ثڍىشٻ ټڍلاؼڊ، سإټڍٿ ـٔبڌز ټٍشفڊ ثڍٍشف اق ڌٯ خځجڅ ١ٌبـٴڃڀڅ ثفغڃـؼاـ 

 ڂ ڌب 9000ثڃؼ، اټب اټفڂقڄ اڌٿ ټڃٔڃٞ ثڅ ڌٱڋ اق اٸكاټبر اوبوڋ وڍىشٻ ټؽڌفڌز ٰڍ٩ڍز چٽسڃپ اڌكڂ 
چبڊ  چبڊ ثځٵبڄ سفڌٿ ؼ٤ؽ٤څ  ثؽٶ ٴٍشڅ ڂ ثځبثفاڌٿ خكء اِٹڋEFQMخڃاڌك س١بٸڋ وبقټبڀڋ چٽسڃپ 

ضشڋ ؼـ ثبقاـچبڌڋ ٰڅ ثڅ ٸطبٚ ٠ؽٺ ڂخڃؼ ـ٬بثز اق ټبچڍز اڀطّبـڊ . ـڂؼ ا٬شّبؼڊ ثڅ ٌٽبـ ټڋ
ثبٌځؽ، سط٭٫ اِٷ سٽفٰك ثف ټٍشفڊ سڃخڅ ټؽڌفاپ ڂ ِبضجبپ ِځبڌٟ ـا ثڅ غڃؼ ټ١ٙڃ٦  ثفغڃـؼاـ ټڋ
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چب ڂ اثكاـچبڊ ټؽڌفڌز ٰڍ٩ڍز چٽسڃپ  ؼـ اڌفاپ ڀڍك ٘ڋ ڌٯ ؼچڅ اغڍف ڂ ثب ټ١ف٨ڋ ټؽٶ. ڀٽڃؼڄ اوز
چبڊ س١بٸڋ وبقټبپ ڂ ـڂڌٱفؼ ٴىشفي ٠ٽٹٱفؼ ٰڍ٩ڋ  ، ټؽٶ(TQM)ڀٝبٺ ټؽڌفر ٰڍ٩ڍز خبټٟ 

(QFD)اڀؽ، ټڃٔڃ٠بسڋ چٽسڃپ ـٔبڌز  چبڊ ټٍشفڊ سڃو١څ ڌب٨شڅ  ٰڅ چٽٵڋ ثب چؽ٦ سإټڍٿ غڃاوشڅ
ثڅ ٘ڃـ ٰٹڋ ڌٱڋ اق . چبڊ آڀبپ اق خبڌٵبچڋ ڂڌمڄ ثفغڃـؼاـ ٴفؼڌؽڄ اوز ټٍشفڊ ڂ سڃخڅ ثڅ ڀڍبقټځؽڊ

 ؼـ اـڂدب ڂ ڌب EFQMچٽسڃپ $چبڊ س١بٸڋ وبقټبڀڋ  چبڊ ټؽڌفڌز ٰڍ٩ڍز ڂ ټؽٶ سفڌٿ اث١بؼ ڀٝبٺ اِٹڋ

ثڅ ٘ڃـڊ ٰڅ ؼـ ټؽٶ اـڂدبڌڋ، ثفاڊ اـقڌبثڋ . ثبٌؽ ـٔبڌشٽځؽڊ ټٍشفڌبپ ټڋ # ؼـ آټفڌٱبج?ټبٸٱڃٺ ثبٸؽـج?ټبٸٱڃٺ ثبٸؽـ

 ؼـِؽ ٰٷ ڀٽفڄ ـا ثڅ غڃؼ اغشّبَ ؼاؼڄ ڂ ؼـ خبڌكڄ 20ڌٯ وبقټبپ ټڃ٫٨، ټ١ڍبـ ـٔبڌز ټٍشفڌبپ، 
 ؼـِؽ ٰٷ اـقي ؼـڌب٨شڋ، ټش١ٹ٫ ثڅ ٌبغُ ـٔبڌشٽځؽڊ ټٍشفڌبپ 30 سب 20ٍٰڃـ آټفڌٱب ڀڍك ثڍٿ 

 .اوز
ٴڍفڊ ڂ دبڌً ـٔبڌز ټٍشفڊ ثڅ ٠ځڃاپ ڌٱڋ اق  چبڊ اڀؽاقڄ وبقڊ وڍىشٻ ثب اڌٿ سڃِڍ٧، دڍبؼڄ

ِطجز . ٴفؼؼ چبڊ اټفڂقڊ ټطىڃة ټڋ چبڊ ثڇجڃؼ ٰڍ٩ڍز، اق ڀڍبقچبڊ اوبوڋ وبقټبپ ټڇٽشفڌٿ خځجڅ
 : اوزپ?ٸڃـؼ ٰٹڃپ?ٸڃـؼ ٰٹڃاق اڀؽاقڄ ٴڍفڊ ټ٩ڇڃټڋ چٽسڃپ ټڍكاپ ـٔبڌز ټٍشفڊ، ڌبؼآڂـ وػٿ اـقٌٽځؽ 

اڀٵف ?ؼ، ڀٽب??٦ ڀٽب? سڃَ?ـؼ ڂ آپ ـا ثڅ ِڃـر ٠ؽؼ? ـا اڀؽاقڄ ثٳ?ق?ؼ ذ?سڃاپاڀٵف ?ؼ، ڀٽب??٦ ڀٽب? سڃَ?ـؼ ڂ آپ ـا ثڅ ِڃـر ٠ؽؼ? ـا اڀؽاقڄ ثٳ?ق?ؼ ذ?سڃاپ  ? ٌٽب ٺ?ڂ٬ز»? ٌٽب ٺ?ڂ٬ز»

ؼ، ؼاڀً ٌٽب ?٦ ٰٿ? سڃَ? ـا ثڅ ِڃـر ٰٻ?ؼ ټ٩ڇڃٺ? سڃاپ? ڀٻ? ڂ٬ز?ڂٶ.  آپ اوز?ؼاڀً ٌٽب ؼـثبـؼ، ؼاڀً ٌٽب ?٦ ٰٿ? سڃَ? ـا ثڅ ِڃـر ٰٻ?ؼ ټ٩ڇڃٺ? سڃاپ? ڀٻ? ڂ٬ز?ڂٶ.  آپ اوز?ؼاڀً ٌٽب ؼـثبـ

 ?ؼ، اټب ثڅ وػز? ؼاٌشڅ ثبي? آٴبڄ?ؼڄ ټ٭ؽاـ?ټٽٱٿ اوز ٌٽب ؼـ ټڃـؼ آپ دؽ.  اوز? آپ ڀبٰب٦?ؼـثبـ ?ؼ، اټب ثڅ وػز? ؼاٌشڅ ثبي? آٴبڄ?ؼڄ ټ٭ؽاـ?ټٽٱٿ اوز ٌٽب ؼـ ټڃـؼ آپ دؽ.  اوز? آپ ڀبٰب٦?ؼـثبـ

«!ؼ?ؼ ٰڅ ـاخٟ ثڅ آپ ٠ٹٻ ؼاـ?ؼ اؼ٠ب ٰٿ?سڃاپ  ?ٺ?ٺ   «!ؼ?ؼ ٰڅ ـاخٟ ثڅ آپ ٠ٹٻ ؼاـ?ؼ اؼ٠ب ٰٿ?سڃاپ
اق وڃڊ ؼڌٵف ثب ٴىشفي ټفقچبڊ ؼچٱؽڈ خڇبڀڋ، ٸكڂٺ س١ڍڍٿ ټ١ڍبـڊ ټٍػُ خڇز وځدً 

اٸٽٹٹڋ،  ٰڍ٩ڍز ټطّڃلار ڂ غؽټبر اـائڅ ٌؽڄ ثڅ ټځٝڃـ دبڌً ټڃ١٬ڍز وبقټبپ ؼـ ثبقاـ ـ٬بثز ثڍٿ
 .ٴفؼؼ ثڍً اق دڍً اضىبن ټڋ

  ـا ټڃـؼآټڃقيآټڃقي ڂ ٴكڌځًٴكڌځًچبڊ غؽټبسڋ ثفاڊ ـأڋ ٰفؼپ ټٍشفڌبپ غڃؼ ثبڌؽ ؼڂ اِٷ  وبقټبپ
چب ثب  ٴؿاـڊ ؼـ آټڃقي اوز ڂ ٌفٰز ٰٹڍؽ ټڃ٨٭ڍز ؼـ غؽټبر، وفټبڌڅ .سڃخڅ ٬فاـ ؼچځؽ

آټڃقڀؽ ٰڅ زٵڃڀڅ ؼـ ثفاثف ټٍشفڌبپ ڂ غڃاوز آڀبپ  ٴؿاـڊ ؼـاڌٿ ثػً ثڅ ٰبـٰځبپ غڃؼ ټڋ وفټبڌڅ
س٥ڍڍفار ؼـ  آټڃقي ٰبـٰځبپ ثبڌؽ ټىشٽف ثبٌؽ سب اق اڌٿ ٘فڌ٫ آڀبپ ٬بؼـ ثبٌځؽ ثڅ .ڂاٰځً ڀٍبپ ؼچځؽ

٘ف٨ؽاـاپ غؽټز ثڅ ټٍشفڊ ټ١ش٭ؽڀؽ ٰڅ آټڃقي  .سٱځڃٸڃلڊ، ټٍشفڌبپ ڂ اٸكاټبر ٥ٌٹڋ دبوػٵڃ ثبٌځؽ
وڍؽ ټطٽؽـٔب ٰبڂوڋ ڂ ٠جبن $ .اچٽڍز اوز چبڊ وبقټبپ ضبئك ٰبـٰځبپ ثڅ اڀؽاقڄ وبڌف ١٨بٸڍز
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