
 
1 



 
3 

 ؼاڀٍٵبڄ یكؼ

 ؼاڀٍٱؽڄ ا٬شّبؼ، ټؽیفیز ڂ ضىبثؽاـي

 ٴفڂڄ ټؽیفیز ثبقـٴبڀي

 

 

 دبیبپ ڀبټڅ

 ثفاي ؼـیب٨ز ؼـخڅ ٰبـٌځبوي اـٌؽ

 ٴفایً ټبٸي-ټؽیفیز ثبقـٴبڀي
 

 

 

ظٌدػ ميفيت ذسهات زر تاًنساري النترًٍيني )هطالعِ هَرزي: 

 ؼعة تاًل صازرات هرمس يسز(
 

 

 اوشبؼ ـاچځٽب:

 زمتر زاريَغ فريس

 

 اوبسيؽ ټٍبڂـ:

 زمتر ظيس هحوس طثاطثايي ًعة

 زمتر حدت الله صازقي

 

 دمڂچً ڂ ڀٵبـي:

 الْام زّقاى

 

 

 1392او٩ځؽ 



 
5 

ونذ متعال   را شکرخـذا

 با سپاس ازسه وجود مقذس: که توفیق خذمت به بنذه را عطا فرمود و 

 آنان که ناتوان شذنذ تا ما به توانایی برسیم... 

 موهایشان سپیذ شذ تا ما روسفیذ شویم... 

 و عاشقانه سوختنذ تا گرمابخش وجود ما و روشنگر راهمان باشنذ... 

 پذرانمان 

 مادرانمان                         

 استادانمان                                             

 

 



 
7 

 تشکر فراوان و امتنان بیکران از اساتیذ بزرگوار:

 جناب آقای دکتر  داریوش فریذ

 جناب آقای دکتر سیذ محمذ طباطبایی نسب

 جناب آقای دکتر حجت ا... صادقی

 که بی شک بذون حمایت های ایشان ایه تحقیق میسر نبود

 شاگردی در مکتب وی افتخاریست برای اینجانب

 و

 تشکر و قذردانی ویژه از تمام عزیزانی که در تذویه ایه پایان نامه  

 بنذه را حمایت و یاری نمودنذ.

 



 
9 

 چنيسُ

ؼـ ٬فپ ضبٔف سطڃلار خؽیؽ ثب٠ث ٌؽڄ اوز سب ثػً غؽټبر ثب وف٠ز ثىيبـ قیبؼي 

ٴىشفي ديؽا ٰځؽ. ثب  سڃخڅ ثڅ اچٽيز ثػً غؽټبر، س١بٸي ٰي٩يز غؽټبر ؼـایٿ ثػً ڀيك 

بٸً چبي ټڇٻ ٬فپ ضبٔف اچٽيز ڂیمڄ اي ديؽا ټي ٰځؽ، ثڅ ڀطڃي ٰڅ اـائڅ غؽټبر ثب ٰي٩يز اق ز

چبي غؽټبسي اوز. یٱي اق ټڇٻ سفیٿ ـاڄ چبي ٰىت ټكیز ـ٬بثشي ثفاي ثبڀٱڇبي اټفڂقي،  ؼـ وبقټبپ

اوش٩بؼڄ اق ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ثفاي اـائڅ غؽټبر ثبڀٱي اوز ٰڅ سطز ٠ځڃاپ غؽټبر ثبڀٱؽاـي 

ڃاپ یٱي اق ٰبـثفؼچبي اٸٱشفڂڀيٱي اق آپ یبؼ ټي ٌڃؼ. سڃو١څ ڂٴىشفي ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي ثڅ ٠ځ

٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ اـسجب٘بر ؼـ ثبقاـچبي دڃٸي ڂ ثبڀٱي ٍٰڃـچبي ديٍف٨شڅ خڇبپ، ِځ١ز ثبڀٱؽاـي 

چبي اغيف ثڅ ټځٝڃـ ثٱبـٴيفي ایٿ ڀڃاڂـي ثڅ سٱبدڃ ڂاؼاـ ٰفؼڄ اوز. ثځبثفایٿ  ٍٰڃـ ـا ؼـ وبٶ

اټٱبپ ـا ټي ؼچؽ سب اق  وځدً ٰي٩يز غؽټبر اٸٱشفڂڀيٯ یٱي اق ـاچٱبـچبیي اوز ٰڅ ثڅ ټب ایٿ

ٰي٩يز اوش٭فاـ ٰبـثفؼچبي ټػشٹ٧ ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ اـسجب٘بر اق خٽٹڅ ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ آٴبڄ 

ٌؽڄ ڂ ثب اوش٩بؼڄ اق ایٿ ثبقغڃـؼ ؼـخڇز ثڇجڃؼ ڂ١ٔيز ٍٰڃـ ؼـ ایٿ قټيځڅ سلاي ٰځيٻ. ؼـ ایٿ 

ثفٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي دمڂچً ده اق ټفڂـ اؼثيبر ټڃخڃؼ ؼـ ایٿ قټيځڅ، ټؤٸ٩څ چبي ټؤثف 

اٸٱشفڂڀيٱي اق ٘فی٫ ټّبضجڅ ثب غجفٴبپ ثبڀٱي ڂ ټبٸي ٌځبوبیي ٌؽ، وذه خڇز وځدً ټش٥يفچب، 

دفوٍځبټڅ اي ضبڂي وځدڅ چبي ټځبوت ٘فاضي ڂ ـڂایي ڂ دبیبیي دفوٍځبټڅ ثڅ سفسيت اق ٘فی٫ 

ا٠ٕبي ڀٽڃڀڅ لاقٺ، سبیيؽ ٌؽ. خڇز سػٽيٿ س١ؽاؼ  884/0ـڂایي ټطشڃایي ڂ ټ٭ؽاـ آٸ٩بي ٰفڂڀجبظ  

دفوٍځبټڅ ثڅ ِڃـر سّبؼ٨ي ثيٿ ټٍشفیبپ ثبڀٯ ِبؼـار ټفٰك یكؼ دػً ٌؽ، ڂ  30ؼـ اثشؽا س١ؽاؼ 

ڀ٩ف ثفاي اؼاټڅ دمڂچً ټځبوت ؼیؽڄ ٌؽ. ده اق  147وذه ثب اوش٩بؼڄ اق ٨فټڃٶ ٰڃٰفاپ، س١ؽاؼ 

دىيه ؼاؼڄ چب وفڂٰڃاٶ ڂ سٱځيٯ سب-سڃقیٟ ڂ خٽٟ آڂـي دفوٍځبټڅ چب، ثب اوش٩بؼڄ اق ټؽٶ اي

ټؤٸ٩څ ؼاـاي ٌٱب٦  22سدكیڅ ڂ سطٹيٷ ٌؽڀؽ. ڀشبیح ڀٍبپ ټي ؼچؽ ٰڅ اق وي ټؤٸ٩څ ٌځبوبیي ٌؽڄ 

ټؤٸ٩څ ؼاـاي ڂ١ٔيز ټٙٹڃة چىشځؽ. ثفایٿ اوبن، ڂ١ٔيز اث١بؼ سط٭ي٫ ڀيك ټٍػُ ٌؽ  8ټځ٩ي ڂ 

يبڀٵف ایٿ ټؤٸ٩څ، ث 22ٰڅ ڀشبیح ضبٰي اق ڀبټٙٹڃة ثڃؼپ ڂ١ٔيز ایٿ اث١بؼ اوز. ٌٱب٦ ټځ٩ي ایٿ 

 اوز ٰڅ اق ؼیؽٴبڄ ټٍشفیبپ ؼـ ایٿ ټؤٸ٩څ چب ثبڀٯ ڀشڃاوشڅ اوز اڀشٝبـار ټٍشفیبپ ـا ثفآڂـؼڄ 
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وبقؼ. ایٿ ټؤٸ٩څ چب ٠جبـسځؽ اق: اـائڅ ا٘لا٠بر ڂ غؽټبر ثڅ ټڃ٬ٟ ثڅ ټٍشفیبپ، ټيكاپ اضىبن اټځيز 

بر ثبڀٱي ټش٩بڂر، اق اڀدبٺ ٠ٽٹيبر ثبڀٱي، وف٠ز ؼـیب٨ز غؽټبر اٸٱشفڂڀيٱي، اټٱبپ اڀدبٺ ٠ٽٹي

 اـائڅ ا٘لا٠بر ڂ غؽټبر ثبڀٱي ثفاوبن ڀيبق ټٍشفي ڂ ... . 

ٰي٩يز غؽټبر، ٰي٩يز غؽټبر اٸٱشفڂڀيٯ، ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي، ټؽٶ  ٍاشگاى مليسي:

وفڂٰڃاٶ.-اي
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 هقسهِ 1-1

ؼچڅ چبي اغيف  ( ؼـICT1اـسجب٘بر ) قټيځڅ ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ ؼـ ديٍف٨ز چبي زٍٽٵيف 

ؼڂٸز اٸٱشفڂڀيٱي،  ټ٩بچيٻ ڀڃیځي ڀٝيف اټفڂق اق ټشطڃٶ وبغشڅ اوز ڂ سٽبٺ اث١بؼ قڀؽٴي ثٍف ـا

آټڃقي  يٽڅ اٸٱشفڂڀيٱي، ټؽیفیز اٸٱشفڂڀيٱي ڂسدبـر اٸٱشفڂڀيٱي، ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي، ث

ایٿ ٨ځبڂـي ٬فاـ  ټڃاـؼ سطز سبثيف آڀسڅ ٰڅ سبٰځڃپ ثيً اق وبیف اٸٱشفڂڀيٱي وػٿ ثڅ ټيبپ ټي آیؽ.

ایٿ ثيٿ ِځ١ز ثبڀٱؽاـي ڀيك سطڃٶ ټ١ځبؼاـي ـا  ؼـ ثبقـٴبڀي اوز ڂ ٴف٨شڅ اوز، ضڃقڄ سدبـر ڂ

 سدفثڅ ٰفؼڄ اوز.

زٍٻ اڀؽاق ؼچځؽ.  سٍٱيٷ ټي ِځ١ز غؽټبر ـا ثػً ټڇٽي اقغؽټبر ټبٸي  ثبڀٱؽاـي ڂ 

س٥ييفار  .(2009چٽٱبـاپ، ڂ 2)لاڀؽاچٷ ضبٶ س٥ييف اوز ڇبپ ثڅ وف٠ز ؼـخ غؽټبر ټبٸي ؼـ

ـاوشبي ضفٰز ثڅ وڃي یٯ ټطيٗ ثبڀٱؽاـي خڇبڀي  ٨ځبڂـي ثىيبـي ؼـ س١ؽیٹي، وبغشبـي ڂ

ثبڀٱڇب ثب اـائڅ ټكایبي  .(1999،ڂ چٽٱبـاپ 3ف)اڀدِځ١ز ثبڀٱؽاـي ؼڀيب ـڂي ؼاؼڄ اوز یٱذبـزڅ سف ؼـ

 ؼـ مي وفیٟ ڂ سٱځڃٸڃ غؽټبسٍبپ ثڅ وڃي اوش٩بؼڄ اق سدؽیؽ وبغشبـ غؽټبر ـ٬بثشي ڂ ټشځڃٞ ڂ

 ټيبپ ټفقچب چىشځؽ. ضبٶ س٥ييف ټٍشفیبپ، ؼـضبٶ ٴىشفي یب٨شٿ اق خڇز ثفاڂـؼڄ ٰفؼپ ڀيبقچبي ؼـ

اـسجبٖ ثب ټٍشفیبپ ؼوشػڃي س٥ييفار ٌؽڄ اوز.  ر ثبڀٱؽاـي ڂثڅ ؼٸيٷ ایٿ ا٬ؽاټبر، ټبچيز غؽټب

آپ چىشځؽ، آڀڇب ـا  ټطيٗ ثىيبـ ـ٬بثشي ڂ ثڅ وف٠ز ؼـضبٶ س٥ييفي ٰڅ ثبڀٱڇب ټدجڃـ ثڅ ١٨بٸيز ؼـ

يځڅ وبقي ٰي٩يز غؽټبر وڃ٪ ټي ثڇ ڀٵفٌٍبپ ثڅ وڃي ـٔبیز ټٍشفي ڂ ثڅ وڃي سدؽیؽ ڀٝف ؼـ

  .(2005ڂچٽٱبـاپ، 4ـوٹي)اؼچؽ

٨ځبڂـي  ڄ چبي ٰىت ټكیز ـ٬بثشي ثفاي ثبڀٱڇبي اټفڂقي، اوش٩بؼڄ اقټڇٻ سفیٿ ـا یٱي اق 

ـي اٸٱشفڂڀيٱي اق آپ یبؼ ا٘لا٠بر ثفاي اـائڅ غؽټبر ثبڀٱي اوز ٰڅ سطز ٠ځڃاپ غؽټبر ثبڀٱؽا

چبي قیبؼي ؼـ قټيځڅ اـائڅ غؽټبر  ټؤوىبر ټبٸي، وفټبیڅ ٴؿاـي ثبڀٱڇب ڂ .(5،2003وڇيٷ) ٌڃؼ ټي

 اڀؽ ىت ټكایبي ـ٬بثشي اڀدبٺ ؼاؼڄخٽٹڅ ثبڀٱؽاـي ایځشفڀشي ثفاي ٰ قچب ا ایٿ ٨ځبڂـي ټجشځي ثف

 .(2007، 6قف)وبو

                                                           
1-Information and Communication Technology                                                                                                                     

2-Lundahl                                                                                                                                                                                        

3-Angur                                                                                                                                                                                           

4-Arasli                                                                                                                                                                                             

5-Sohail                                                                                                                                                                                            

6-Caceres                                                                                                                                                                                         
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 سڃو١څ ڂٴىشفي ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي ثڅ ٠ځڃاپ یٱي اق ٰبـثفؼچبي ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ 

چبي  وبٶ ٍٰڃـ ـا ؼـ ثبڀٱي ٍٰڃـچبي ديٍف٨شڅ خڇبپ،ِځ١ز ثبڀٱؽاـي اـسجب٘بر ؼـ ثبقاـچبي دڃٸي ڂ

 .(1،2002)ٸيبئڃقیٵيڀڃاڂـي ثڅ سٱبدڃ ڂاؼاـ ٰفؼڄ اوز ـ ثٱبـٴيفي ایٿغيف ثڅ ټځٝڃا

ثػً غؽټبر وڇٻ ٠ٽؽڄ اي ؼـ ثبقاـ ثىيبـي اقٍٰڃـچب ؼاـؼ.  اقوڃي ؼیٵف، ؼـضبٶ ضبٔف 

ؼـثػً غؽټبر ټ٥ٍڃٶ ثڅ  ؼـِؽ اقٰٷ ٌب٤ٹيٿ، 79( ثيبپ ټي ٰځؽ ٰڅ 2003)2ثفاي ټثبٶ، ٰبسٹف

 70(، ا٠لاٺ ٰفؼڄ اوز ٰڅ ثيً اق2005ٽٱبـي ا٬شّبؼي )چ چىشځؽ، چٽسځيٿ وبقټبپ سڃو١څ ڂ ٰبـ

 بقسبة ایٿ س٥ييفار ثفث غؽټبر ټ٥ٍڃٶ ثڅ ١٨بٸيز ټي ثبٌځؽ.ثػً  ټفؼٺ وفاوف خڇبپ ؼـ ؼـِؽ اق

ایٿ ڀٱشڅ سبٰيؽ ؼاـؼ ٰڅ ثبقاـیبثي غؽټبر ثڅ یٯ قټيځڅ ټىٹٻ ثفاي ثفـوي ٠ٹٽي سجؽیٷ ٌؽڄ اوز 

سڃخڅ ثڅ  ثب. (3،2004)لاڂلاٮقاـیبثي ٰبلاچب اـائڅ ټي ؼچؽي ثبیٯ دبـاؼایٻ خبیٵكیٿ ثفا ڄاټفڂق ڂ

ي ٰځؽ، ثڅ ایٿ ثػً ڀيك اچٽيز ڂیمڄ اي ديؽا ټ اچٽيز ثػً غؽټبر، س١بٸي ٰي٩يز غؽټبر ؼـ

 وبقټبپ چبي غؽټبسي اوز.  زبٸً چبي ټڇٻ ٬فپ ضبٔف ؼـ ٰي٩يز اقڀطڃي ٰڅ اـائڅ غؽټبر ثب 

ٱي ثب ـٔبیشٽځؽي ټٍشفیبپ ؼاـؼ. اٰځڃپ ِځ١ز ثبڀٱؽاـي، ٰي٩يز غؽټبر ـاثٙڅ ڀكؼی ؼـ 

ٰي٩يز ثڅ ټٍشفیبپ ثفاي ټڃ٨٭يز ٔفڂـي اوز. سبټيٿ غؽټبر  ثبڀٱڇب ټي ؼاڀځؽ ٰڅ اـائڅ غؽټبر ثب

ټڃ٨٭يز ؼـټطيٗ ـ٬بثز ثبڀٱؽاـي ؼـ  ٰي٩يز ثفاي ټٍشفیبپ، ٠بټٹي ضيبسي ثفاي ث٭ب ڂ ٰبلاچبي ثب ڂ

٠لاڂڄ ثف  ثب٠ث ٴىشفي آڂاقڄ ثبڀٯ ٌؽڄ ڂٰي٩يز  غؽټبر ثب ثبٌؽ. ټطّڃلار ڂ ؼڀيبي اټفڂق ټي

وڃؼاڂـي ثبڀٯ ـا  ض٩ٛ ټٍشفیبپ وبث٫ ثب٠ث خؿة ټٍشفیبپ خؽیؽ ڀيك ټي ٴفؼؼ ڂ ٰبـایي ټبٸي ڂ

 ا٨كایً ټي ؼچځؽ.

ؼـ قټيځڅ  ثف ثڇفڄ ـا ثجفیٻ ڂٰاٴف ثػڃاچيٻ اق ټكایبي غؽټبر اٸٱشفڂڀيٯ ضؽا ،ثځبثفایٿ 

ي ديٍٵبٺ ٬فاـ ثٵيفیٻ، لاقٺ اوز سب ٰبـثفؼچبي ټػشٹ٧ اـسجب٘بر ؼـ ـؼڄ ٍٰڃـچب ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ

 اـسجب٘بر ـا ثڅ ثڇشفیٿ ڀطڃ ؼـٍٰڃـ اوش٭فاـ ؼچيٻ. ثفڀبټڅ ـیكي ثفاي اوش٭فاـ ایٿ ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ

ڇب اثفثػً ڀػڃاچؽ ثڃؼ. ثځبثفایٿ وځدً ٰي٩يز غؽټبر وځدً آڀ ٰبـثفؼچب ثؽڂپ اـقیبثي ڂ

ثڅ ټب ایٿ اټٱبپ ـا ټي ؼچؽ سب اق ٰي٩يز اوش٭فاـ ٰبـثفؼچبي  اٸٱشفڂڀيٯ یٱي اق ـاچٱبـچبیي اوز ٰڅ

ثب اوش٩بؼڄ اق ایٿ ڂ خٽٹڅ ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ آٴبڄ ٌؽڄ اـسجب٘بر اق  ټػشٹ٧ ٨ځبڂـي ا٘لا٠بر ڂ

 .(1387)ثي ڀيبق،١يز ٍٰڃـ ؼـ ایٿ قټيځڅ سلاي ٰځيٻثبقغڃـؼ ؼـخڇز ثڇجڃؼ ڂٔ

                                                           
1-Liao Ziqi                                                                                                                                                                                        

2-Kotler                                                                                                                                                                                            

3-Lovelock                                                                                                                                                                                       
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 تياى هعالِ 1-2

ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي ڂ ا٬ؽاټبر ټڇٽي ٰڅ اق وڃي ثبڀٱڇب ؼـ ثب ا٨كایً ـڂ ثڅ ـٌؽ اچٽيز  

غّڃَ اـائڅ ایٿ غؽټبر ؼـ ٍٰڃـ اڀدبٺ ٌؽڄ اوز ڂ چٽسځيٿ ثب سڃخڅ ثڅ ـٌؽ س١ؽاؼ ٰبـثفاپ 

غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي، ثفاي ثبقاـیبثبپ ثبڀٱڇب اٸكاټي اوز سب ؼـٮ ثڇشفي اق ٰبـثفاپ ڂ 

ثبٌځؽ. اق آڀدب ٰڅ یٱي اق ٠ڃاټٷ اوبوي ټڃ٨٭يز ؼـ ـاوشبي  ټٍشفیبپ ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي ؼاٌشڅ

ٰىت ټكیز ـ٬بثشي ؼـ قټيځڅ اـائڅ غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي، اـائڅ غؽټبر ثب ٰي٩يز ټش١بٸي 

اوز، ایٿ دمڂچً ِڃـر ٴف٨ز سب ثب ٌځبوبیي ٠ڃاټٷ ٰٹيؽي ټؤثف ثف ٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي 

اټٱبپ اـائڅ غؽټبر ټشٽبیك ڂ ٰىت ټكیز ـ٬بثشي ؼـ ایٿ  ڂ اڂٸڃیز ثځؽي ایٿ ٠ڃاټٷ اٸٱشفڂڀيٱي

 قټيځڅ ـا ثفاي ثبڀٱڇب ٨فاچٻ ٰځؽ.

 

 اّويت تحقيق ضرٍرت ٍ 1-3

ا٨كایً  دڃیبیي ټطيٗ ڂ ـ٬بثز ٨كایځؽڄ، ثبڀٱڇب ـا ثفآپ ؼاٌز سب ثڅ ټځٝڃـ ض٩ٛ ث٭ب ڂ 

 سٽبیلار ڂ چب،ټشځبوت ثب غڃاوشڅ  ڂ ثبٰي٩يز سف وڃؼاڂـي غڃیً ثڅ اـائڅ غؽټبسي ټشځڃٞ سف ڂ

وٹي٭څ چبي ټٍشفیبپ غڃؼ ثذفؼاقڀؽ. اق ٘ف٨ي ټيكاپ آٴبچي ټٍشفیبپ اق ٰي٩يز غؽټبر وبیف ثبڀٱڇب 

ثب ا٨كایً س١ؽاؼ ـ٬جب ؼیٵف دؿیفاي چف غؽټشي ڀٽي ثبٌځؽ. ؼـزځيٿ ڂ١ٔيز  ڀيك ا٨كایً یب٨شڅ ڂ

)ـوشٽي اڀڃاـي  ؽڂیٱفؼ ثڇجڃؼ ٰي٩يز غؽټبر ټي ثبٌـ٬بثشي ټځبوت سفیٿ اوشفاسمي ثفاي ثبڀٱڇب ـ

 .(1384 ڂ چٽٱبـاپ،

ثبقاـ ثڅ ـ٬بثز  ٱڅ غؽټبر ټبٸي ثڃیمڄ ثبڀٱڇب ثب ټطّڃلاسي س٭فیجب یٱىبپ ؼـثڅ ؼٸيٷ آڀ 

اوبوي ثفاي ـ٬بثز ثڅ ٌٽبـ ټي آیؽ، ثڅ ٴڃڀڅ اي ٰڅ  دفؼاقڀؽ، ٰي٩يز ایٿ غؽټبر ثڅ ٠ځڃاپ دبیڅ ڂ ټي

 )١ٌجبڀي ایلاڀي، ٌڃؼ ٿ ټطىڃة ټييز غؽټبر ټبٸي ڀڃیٰي٩يز ثڅ ٠ځڃاپ ټڇٻ سفیٿ ٠بټٷ ټڃ٨٭

ـٔبیز  چب، وڃؼاڂـي ڂ وځدً غؽټبر ؼـ ثبڀٱڇب ثڅ غب٘ف ـاثٙڅ آٌٱبـي ثب چكیځڅ .(1386

ـٔبیز ټٍشفیبپ  چب، وڃؼاڂـي ټځبوت ڂ ضبئك اچٽيز اوز. ٸؿا ثفاي ٰبچً چكیځڅ ټٍشفیبپ، ثىيبـ

 دفؼاغشٿ ثڅ ٰي٩يز غؽټبر اټفي ٔفڂـي اوز.

بي ا٬شّبؼي ٨فاڂاپ ويىشٻ چبي ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ ا٬ؽاټبسي ثڅ اټفڂقڄ ثب سڃخڅ ثڅ ټكای 

ؼـ وبٶ چبي اغيف ِڃـر  ټځٝڃـ ضفٰز ثڅ وڃي ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي اق وڃي ڀٝبٺ ثبڀٱي ٍٰڃـ

ثب سڃخڅ ثڅ اچٽيز  ثځبثفایٿ ثب سڃو١څ ڂٴىشفي ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ ڂ .(1387)قثيؽي،ٴف٨شڅ اوز
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ڀٝبٺ ثبڀٱي وځدً ٰي٩يز غؽټبر ؼـ ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ ټڃ٨٭يز  ٰي٩يز غؽټبر ټش١بٸي ؼـ

  اق اچٽيز اوبوي ثفغڃـؼاـ اوز. ٔفڂـي ڂ

 

 ّسف پصٍّػ 1-4

٩يز غؽټبر ؼـ ثبڀٱؽاـي ڂ ثب سڃخڅ ثڅ ټىبئٷ ټٙفش ٌؽڄ ؼـغّڃَ اچٽيز س١بٸي ٰي 

ثفـوي  "یٿ دمڂچً ـا اِٹي ا ټي سڃاپ چؽ٦ٴىشفي ـڂقا٨كڂپ غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ 

. ؼـچٽيٿ "٠ځڃاپ ڀٽڃؼڂڀيٱي اق ؼیؽٴبڄ ټٍشفیبپ ٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشف١٨ٹي يز ڂ١ٔ

 چؽا٦ ٨ف٠ي ؾیٷ ڀيك ټؽڀٝف ټي ثبٌؽ :ـاوشب ؼوشيبثي ثڅ ا

 ټؤثف ثف ٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯٰٹيؽي / ٌځبوبیي ٠ڃاټٷ 1

 ٯټؤثف ثف ٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٰٹيؽي / اڂٸڃیز ثځؽي ٠ڃاټٷ 2

 / اـائڅ ـاچٱبـچبي ټځبوت خڇز اـس٭بي ٰي٩يز غؽټبر اـائڅ ٌؽڄ ؼـ ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٱي3

 

 ظَالات تحقيق 1-5

 ټؤثف ثف ٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي اٸٱشفڂڀيٯ ٰؽاټځؽ؟ٰٹيؽي / ٠ڃاټٷ 1

 / ؼـ ٰؽاٺ یٯ اق ایٿ ٠ڃاټٷ ٰٹيؽي ثبڀٯ سڃاڀىشڅ اوز اڀشٝبـار ټٍشفیبپ ـا ثفآڂـؼڄ وبقؼ؟2

 ٺ یٯ اق ایٿ ٠ڃاټٷ ٰٹيؽي ثبڀٯ ڀشڃاڀىشڅ اڀشٝبـار ټٍشفیبپ ـا دڃًٌ ؼچؽ؟/ ؼـ ٰؽا3

چب اڀشٝبـار ټٍشفیبپ ـا ثفآڂـؼڄ وبقؼ، زٵڃڀڅ  ثځؽي ٠ڃاټٹي ٰڅ ثبڀٯ ڀشڃاڀىشڅ ؼـ آپ ټؤٸ٩څ اڂٸڃیز/ 4

 ؟اوز

 

 خاهعِ آهاري  1-6

 ٌځؽ.ټٍشفیبپ ١ٌت ټځشػت ثبڀٯ ِبؼـار ټفٰك یكؼ ټي ثبٰٹيڅ خبټ١څ آټبـي ایٿ دمڂچً 

 

 رٍغ تحقيق 1-7

سط٭ي٫ ضبٔف اق ڀٝف ڀڃٞ چؽ٦، ٰبـثفؼي اوز، اق ڀٝف ټيكاپ ٰځشفٶ ټش٥يفچب سط٭ي٫ سڃِي٩ي 

 ثبٌؽ.چب، سط٭ي٫ ټيؽاڀي )ديٽبیٍي( ټياوز ڂ اق ث١ؽ ـڂي ٴفؼآڂـي ؼاؼڄ
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 قلورٍ تحقيق )هَضَعي، هناًي، زهاًي( 1-8

ٸٱشفڂڀيٯ ټي ثبٌؽ، ثځبثفایٿ ٬ٹٽفڂ ټڃٔڃ٠ي ایٿ دمڂچً وځدً ٰي٩يز غؽټبر ثبڀٱؽاـي ا

 ٬فاـ ټي ٴيفؼ.ټبٸي  –ثبقاـیبثي  اق ڀٝف ټڃٔڃ٠ي خك سط٭ي٭بر

كؼ ٬فاـ ڂؼڄ ١ٌت ټځشػت ثبڀٯ ِبؼـار ټفٰك یاق ٸطبٚ ٬ٹٽفڂ ټٱبڀي ایٿ دمڂچً ؼـ ټطؽ

 ٴيفؼ. ټي

وبٶ قټىشبپ اقٸطبٚ ٬ٹٽفڂ قټبڀي، ڀٽڃڀڅ ټڃـؼ ثفـوي ٌبټٷ ټٍشفیبڀي ټي ٌڃؼ ٰڅ ؼـ 

 .اوش٩بؼڄ ڀٽڃؼڄ اڀؽ١ٌت ټځشػت ثبڀٯ ِبؼـار ټفٰك یكؼ  اٸٱشفڂڀيٱي اق غؽټبر 1392

 

 مليسيتعريف ٍاشگاى  1-9

ٰبټٷ سفیٿ س١فی٧ اق ٰي٩يز غؽټبر اق وڃي دبـاوڃـاټبپ ڂ چٽٱبـاڀً  ميفيت ذسهات :

ٰي٩يز غؽټز ٌٱٹي اق ڀٵفي ټفسجٗ ثب ـٔبیز اټب ڀڅ ټ١بؼٶ ثب »اـائڅ ٌؽڄ اوز. ٘ج٫ س١فی٧ آڀڇب 

)٠ٙب٨ف «اق ټ٭بیىڅ ټيبپ اڀشٝبـار ټٍشفي اق غؽټبر ڂ٠ٽٹٱفؼ غؽټبر ثڅ ؼوز ټي آیؽ آپ اوز ٰڅ

 .(1385ڂ ٩ٌي١ي،

ؼـ ؼیؽٴبڄ خؽیؽ ٰي٩يز غؽټبر اٸٱشفڂڀيٯ ٠جبـر اوز اق  ميفيت ذسهات النترًٍيل :

اؼـاٰبر ټٍشفیبپ ؼـ ټڃـؼ وشبڀؽڄ غؽټبر ثڅ چٽفاڄ اؼـاٮ آڀبپ اق ثڇجڃؼ غؽټز ؼـ ِڃـر ثفڂق 

ؼـخڅ اي ٰڅ یٯ غؽټز اٸٱشفڂڀيٱي ټي سڃاڀؽ ثڅ ٘ڃـ ټؤثف ڂ ٰبـا ڀيبقچبي ټٍشفي ـا  اٌٱبٶ یب

 .(2001)دبٸٽف،ثف٘ف٦ ڀٽبیؽ

چبي  ٰٹيڅ ١٨بٸيز وبقي ثڇيځڅ اٸٱشفڂڀيٱي ثڅ ټ١ځبي یٱذبـزڅ ثبڀٱؽاـي النترًٍيني: تاًنساري

ڂ ټځٙج٫ ثف وبغشبـ یٯ ثبڀٯ اق ٘فی٫ ثٱبـٴيفي سٱځڃٸڃلي ڀڃیٿ ا٘لا٠بر، ټجشځي ثف ٨فایځؽ ثبڀٱي 

)ڂڀڃن ڂ وبقټبڀي ثبڀٱڇبوز ٰڅ اټٱبپ اـائڅ ٰٹيڅ غؽټبر ټڃـؼ ڀيبق ټٍشفیبپ ـا ٨فاچٻ ټي وبقؼ

 .(1381ټػشبـاپ،

ایٿ ټؽٶ ٌبټٷ چ٩ز ث١ؽ ټي ثبٌؽ، ٰڅ ایٿ اث١بؼ ثڅ ؼڂ ټ١يبـ خؽاٴبڀڅ  ظرٍمَال : -هسل اي

 / اث١بؼ خجفاڀي 2/ اث١بؼ اِٹي    1س٭ىيٻ ټي ٌڃڀؽ: 

وفڂٰڃاٶ  -بـایي، ٬بثٹيز ؼوشفوي ثڅ ويىشٻ، اخفا ڂ ضفیٻ ٌػّي ټ٭يبن اِٹي اياث١بؼ ٰ 

( E-S-Qual ـا ٌٱٷ ټي ؼچځؽ. ایٿ ټ٭يبن ټفثڃٖ ثڅ قټبڀي اوز ٰڅ ٰبـثفاپ ثڅ ټٍٱٷ یب ټىبٸڅ )

 اي ؼـ اوش٩بؼڄ اق وبیز ثفڀٽي غڃـڀؽ. 
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-E-RecSڃاٶ )وفڂٰ -وڅ ث١ؽ دبوػٵڃیي، خجفاپ ڂ سٽبن سٍٱيٷ ؼچځؽڄ ټ٭يبن ثبقیبثي اي

Qual چىشځؽ ڂ ټفثڃٖ ثڅ قټبڀي ټي ٌڃڀؽ ٰڅ ٰبـثفاپ ؼـ اوش٩بؼڄ اق وبیز ټٍٱٷ ؼاٌشڅ )

 .(2005)دبـاوڃـاټبپ،ثبٌځؽ
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