
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دانلود پروژه های دانشگاهی

 بانک موضوعات پایان نامه

 دانلود مقالات انگلیسی با ترجمه فارسی
 

 آموزش نگارش پایان نامه ، مقاله ، پروپوزال

http://www.collegeprozheh.ir/
http://collegeprozheh.ir/%D8%AF%D8%B3%D8%AA%D9%87-%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%88%D8%B6%D9%88%D8%B9%DB%8C-%D9%BE%D8%A7%DB%8C%D8%A7%D9%86-%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87-%D9%87%D8%A7/
http://collegeprozheh.ir/category/%d8%a8%d8%a7%d9%86%da%a9-%d9%85%d9%88%d8%b6%d9%88%d8%b9-%d9%be%d8%a7%db%8c%d8%a7%d9%86-%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87/
http://collegeprozheh.ir/%D8%AF%D8%B3%D8%AA%D9%87-%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D9%85%D9%88%D8%B6%D9%88%D8%B9%DB%8C-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%AA%D8%B1%D8%AC%D9%85%D9%87-%D8%B4%D8%AF%D9%87/
http://collegeprozheh.ir/category/%d9%86%da%af%d8%a7%d8%b1%d8%b4-%d9%be%d8%a7%db%8c%d8%a7%d9%86-%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87/


 ؤ 




 
 
 
 
 
 

ثؿٱاللهاٮطحٳٵاٮطحڃٱ




























www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه

www.collegeprozheh.ir


 ة 


 

 







زاٶك٫بٺآظازاؾلاٲځ٦طزؾشبٴ
ٸاحسؾٷٷسع

زاٶك٧سٺٖٯٹٰاٶؿبٶځ،٪طٸٺٲسڂطڂزاػطاڂځ

«M. A»٦بضقٷبؾځاضقسثطاڀزضڂبٞززضػٻدبڂبٴٶبٲٻ

سٹٮڃسٸٖٳٯڃبر:٪طاڂف


 :ٖٷٹاٴ

ټبڀاؾشبٴقٽطزاضڀزضؾطٸ٦ٹئب٬اضظڂبثځٲكشطڀٲساضڀثطاؾبؼٲس٬

ټبڀٶٹقٽطٸچبٮٹؼڀٲبظٶسضاٴٲُبٮٗٻڀٲٹضزڀقٽطزاض



:اؾشبزضاټٷٳب
ز٦شطحبٲس٢بزضظازٺ



:اؾشبزٲكبٸض
ز٦شطٲحٳسضيبقبٞٗځ

 

:اؾشبززاٸض

ز٦شطټڃطـؾٯُبٴدٷبٺ


:ٶ٫بضـ
ټسڂٻزڂٹؾبلاض


1388دبئڃع

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 ع 



 
و تنها خذاونذ به آنچً در خشکی و . و کلیذهای عالم غیب، تنها نزد خذاونذ است و جز او هیچکظ به آنها علم نذاسد

دریا مىدىد است علم داسد؛ هیچ برگی اص درخت نمی افتذ، مگر آوکً خذاونذ اص آن اطلاع داسد؛ هیچ بزسی در 
هیچ مخلىق و ]نهان صمیه قراس نمی گیشد مگر آوکً خذاونذ اص چگىوگی آن باخبش است و هیچ خشک و تری، 

.  نیست که ركر آن در کتاب سوشنگر حقایق الهی نیامذي باشذ [مىضىعی
( 59سىسي انعام، آیه ) قرآن حکیم
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:  ساعگزاسی 
 

تشکر بسیاس اص ا تاد لرانقذسم جىاب آقای دکتش حامذ قادرصادي 
کسی که حمایت های فکری، معنىی و آمىصش های ایشان چراغ هذایت ایه پایان نامه به سش منضل مقصىد 

 . ا تادی که الگىی مه در طریق لطف و بزسگ منشی خىاهذ بىد. بىد
 

 ساط فراوان اص ا تاد لرانقذسم جىاب آقای دکتش محمذسضا شافعی 
 . کسی که نظرات و سهنمىد های وی سوشنی بخش مسیش تعالی، در انجام ایه پایان نامه بىد

 
با تشکر اص ا تاد لرانقذسم جىاب آقای دکتش هیشش علطان پىاي  

ا تاد محتشمی که صحمت داوسی ایه پایان نامه سا بر عهذي لرفتند و با صشف وقت اسصشمىذ خىد بر مه منت 
 .نهادنذ

 

 که با کمک های بی دریػ و ساهنمایی های اسصنذي شان مرا در انجام ،   ودىدیمهىذط   مهذی    همچنیه اص آقای 
.  ایه پژوهش یاسی سعانذنذ، کمال تشکر سا داسم
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: تقذیم به

 
 تقذیم به پذس بزسگىاسم 

همان او که طلیعً علم و حق طلبی سا در ودىدم به ودیعً . کسی که در طی ایه طریق، همىاسي مشىق و ساهبش مه بىد
 . نهاد
 

تقذیم به مادر مهربانم 
کلات سا بر . به پاط عایه های مجتعی که در ایه عالیان بر سشم گستشانیذ عایه های مجتعی که امیذم سا افزون و مش

.  مه، همىاس عاخت
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زضذهٹلاضاڂٻذسٲزنحڃحزضظٲبٴڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.29

129...........................................................................................................ٲكرهځ٦ٻٸٖسٺزازٺٲځقٹز

زضذهٹلزاٶفٞٷځٸزاقشٵسٹاٶبڂځڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.30

130............................................................................................دطؾٷ٭قٽطزاضڀثطاڀاضاڂٻذسٲبرثبلاڀ

زضذهٹلٖسٰاقشجبٺزضظٲڃٷٻڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.31

131...................................................................................................................................قٽطزاضڀٖٳٯڃبر

زضذهٹلٲٹزةٸثبٸ٢بضثٹزٴدطؾٷ٭ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.32

132..................................................................................................قٽطزاضڀټبزضاضسجبٌثباضثبثبٴضػٹٔ

٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻزضذهٹلٲڃعاٴڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.33

132............................................................................................................ضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴاَلاٖبرٸ

٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻزضذهٹلٲڃعاٴڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.33

133............................................................................................................ضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴاَلاٖبرٸ

زضذهٹلزاقشٵآضاٲفزضاضسجبٌثبڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.34

133....................................................................................................................................قٽطزاضڀدطؾٷ٭

زضذهٹلزاقشٵآضاٲفزضاضسجبٌثبڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځز.4.1.34

134....................................................................................................................................قٽطزاضڀدطؾٷ٭

ز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃشٻڀ٦بضقبٴاظز.4.1.35

135.........................................................................................................................ڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؼ

ز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃشٻڀ٦بضقبٴاظز.4.1.36

136.........................................................................................................................ڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؼ

ز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴزاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻڀاُٖبڀٲؼٹظټباظز.4.1.37

137.........................................................................................................................ڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؼ

ثطضؾځزضذٹاؾزسؿٽڃلاراُٖبڂځسٹؾ٦ٍبض٦ٷبٴسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲڃعاٴسبذڃطزض.4.1.38

138........................................................................................ڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؼز٪بٺڀقٽطزاضڀاظز

ز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزٲڃبٴٞبنٯٻظٲبٶځاُٖبڀٲؼٹظٸاثلا٘آٴػٽزاػطااظز.4.1.39

139.....................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطاز

ز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻسؿٽڃلارٲطسجٍثبقٽطزاضڀاظز.4.1.40

140.....................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطاز

ڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزاظسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظز.41..4.1

141............................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ

ز٪بٺڀاظزقٽطزاضڀڀازاض زضح٭ٲك٧لاردطؾٷ٭ڀټبڂځثٹزٴضاټٷٳبزڀِِِٲٝسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ42

141.....................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطاز
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اظقٽطزاضڀڀازاض زضح٭ٲك٧لاردطؾٷ٭ڀټبڂځثٹزٴضاټٷٳبزڀِِِٲٝسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ1.42..4

142........................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀز

ٲطاػٗٻڀثطاڀضڀ٨ڀٰقٽطزاضڀزضسهٱدطؾٷ٭ٲٹططثٹزٴٶحٹٺثطذٹضزسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.4.1.43

143......................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀاظزڀثٗسڀ

اٺز٨ڀاظزقٽطزاضڀدطؾٷ٭ڀٸاٲبٶشساضڀاٖشٳبزثٻزضؾش٧بضٲڃعاٴسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.4.1.44

144.....................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطاز

ڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀاظزقٽطزاضڀدطؾٷ٭اٖشٳبزثٻٖٳٯ٧طزٲڃعاٴسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.4.1.45

145............................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ

سحزڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀاظزڀ٤ڀظڀٜرڀاٲٵاظقٽطزاضڀڀثطذٹضزاضسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.4.1.46

146.....................................................................................................................................................ڀثطضؼ

ٴڀثٻدكشٹاٶٻٸسًٱڀٸاحسزٸٮز٤ڀثٻٖٷٹاٴڀاٖشٳبزثٻقٽطزاضسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.4.1.47

147..........................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀاظززٸٮز

اظلارڀاذصٲؼٹظٸسؿٻٶسڀاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺزضٞطآرڀضيبسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.4.1.48

148........................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀز

زضٲٹضزڀدطؾٷ٭قٽطزاضاضارڀاذزظاٴڀثرفٸٲٷبؾتثٹزٴٰرڀضيبسٹظڂٕٞطاٸاٶځ.4.1.49

149...........................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻاٞطازز٪بٺڀاظزٲؼٹظڀاُٖبڀثطاڀٸح٣ٹ٠ڀ٠ڀاقربلح١

149...........................................................ٲطسجٍڀضټبڂځضٲشٙڀاضثبثبٴضػٹٔثبؾبرڀاضسجبٌثڃٵضيب-4-2

156...............................................................................................................ضؾٹٴڀحڀآظٲٹٴټٳجؿش٩-4-4

156.......................................................................................................................ارڀٞطوآظٲٹٴ-4-4-1

164...................................................................ڂځدبؾر٫ٹضڀٲشٙڀثطاٸٴڀٲٗبزٮٻض٪طؼٴڂځسٕ-4-5-1

164..............................................................اٖشٳبزرڀ٢بث٭ضڀٲشٙڀثطاٸٴڀٲٗبزٮٻض٪طؼٴڂځسٕ-4-5-2

165.........................................................ڀثبٲكشطڀټٳس٬ضڀٲشٙڀثطاٸٴڀٲٗبزٮٻض٪طؼٴڂځسٕ-4-5-3

165..................................................ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرضڀٲشٙڀثطاٸٴڀٲٗبزٮٻض٪طؼٴڂځسٕ-4-5-4

165............................................................ذسٲبرٴڀسًٱضڀٲشٙڀثطاٸٴڀٲٗبزٮٻض٪طؼٴڂځسٕ-4-5-5

166............................................................................ڀسٳٷسڀضيبڀثطاٸٴڀٲٗبزٮٻض٪طؼٴڂځسٕ-4-5-6

166....................................................................................................................................ڀ٬ڀٲس٬سح٭-4-4

168.................................................................................................ٶشڃؼٻ٪ڃطڀٸاضائٻدڃكٷٽبزار-ٞه٭دٷؼٱ

169...............................................................................................................................................ٲ٣سٲٻ-5-1

169......................................................................................................................ڀضڀػٽ٩ڀذلانٻٸٶز-5-2

173..................................................................................................دڃكٷٽبزاسځثطاڀسح٣ڃ٣برآڂٷسٺ-5-3

175.....................................................................................................................................ٞٽطؾزٲٷبثٕٸٲإذص

175......................................................................................................................................ڀٞٽطؾزٲٷبثٕٞبضؼ

181..................................................................................................٠ڀسح١ڀدطؾكٷبٲٻټب:٤ڀقٳبضٺٸؾزڀح

186..............................................................................................(آظٲٹٶٽب)ٶطٰاٞعاضڀذطٸع:قٳبضٺزٸٸؾزڀح



ٞٽطؾزٶٳٹزاضټب
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22......................................................................................................................ٲس٬ٲٟٽٹٲځسح٣ڃ١-2-1ٶٳٹزاضقٳبضٺ
31.....................................................................................................................ذسٲزٸؾٹزضٺڀظٶغ-1-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
32....................................................................................................ڀؾٹزسهبٖس-ذسٲزضٺڀظٶغ-2-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
34..................................................................................................................ٶبٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر-3-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
35................................................................................................................ذسٲبرڀضڀٶبدص٤ڀس٥ٟ-4-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
35.....................................................................................................................ذسٲبرڀضڀضدصڂځسٙ-5 -2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
36.......................................................................................................................ذسٲبرڀضڀٞٷبدص-6-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
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49...............................................................................................................ذسٲبررڀڀ٤ٜڀق٧بٞٽب-8-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
51.....................................................................................................................ذسٲبررڀڀٜچطذٻ٤-9-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
53........................................................................................................................ڀسٳٷسڀٲٟٽٹٰضيب-10-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
55.............................................................................ڀٲكشطرڀذسٲبرٸضيبرڀڀ٤ٜٴڀاضسجبٌة-11-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
55....................................................................................ذسٲبررڀڀٜٸ٤ڀٲكشطرڀضيبڀاڀٲعا-12-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ

57.........................................................................................................................................ڀٶطزثبٴٸٞبزاض-13-2ٶٳٹزاض
59.................................................................................................ڀ،ؾٹزآٸضڀ،ٸٞبزاضڀسٳٷسڀضاثُٻضيب-14-2ٶٳٹزاض

60...................................................................................................................................٦بٶٹڀاٮ٫ٹ-15-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
P. D. C. A......................................................................................................................61چطذٻ-16-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
63......................................................................................................................ذسٲبررڀڀٜاثٗبز٤-17-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
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69............................................................................................................................ق٧بٜاؾشبٶساضز-20-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
71...................................................................................................................ق٧بٜٖٳٯ٧طزذسٲبر-21-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
72...........................................................................................................................ق٧بٜاضسجبَبر-22-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ

72.......................................................................................................................ق٧بٜاٶشٓبضارٸازضا٦بر-23-2ٶٳٹزاض

ٞٽطؾزػساٸ٬
73........................................................................................................ذسٲبررڀڀٜاثٗبزدٷؼ٫بٲٻ٤-1-2ػسٸ٬قٳبضٺ

98..........................................................................................ػٷؿځاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.4.1ػسٸ٬
99.............................................................................................ؾٷځاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.2.4ػسٸ٬
100.............................................................................اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځسبټ٭رڀٸيٕڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.4.3ػسٸ٬
101....................................................................................اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځلارڀسحمڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ4.4ػسٸ٬
103...........................................................................ڀٶٹٔزضذٹاؾزاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؼڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.4.5ػسٸ٬
104..............................................................................اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځؾُحزضآٲسڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.4.6ػسٸ٬
105............................................................................اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځڀٶبٰقٽطزاضڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.4.7ػسٸ٬
ٖلا٢ٳٷسڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀثٻاضاڂٻظاٴڀزضذهٹلٰڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.8-4ػسٸ٬

106..............................................................................................................................................................ذسٲبرٲُٯٹة
زضذهٹلاضاڂٻذسٲبرٖبٮځاظؾٹڀ٦بض٦ٷبٴڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.9-4ػسٸ٬

......................................................................................قٽطزاضڀ
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زضذهٹلٸػٹزاَلاٖبرثٻضٸظزضزاذ٭ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.10-4ػسٸ107٬

109........................................................................................................................................................................قٽطزاضڀ
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110...........................................................................................................................................................................ٲكشطڀ
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113.........................................................................................................................................................................ٲٹضزٶڃبظ
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116.................................................................................................................................................ؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ
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117..............................................................................................................................................................................ضػٹٔ
ذسٲبرٲٹضزؾٽٹٮززؾشطؾځاضثبثبٴضػٹٔثٻزضڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.18-4ػسٸ٬.

118.............................................................................................................................................................زضقٽطزاضڀٶڃبظ
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119............................................................................................................................................اؾشٟبزٺقسٺزضقٽطزاضڀ
زضذهٹلٸايحٸضٸقٵثٹزٴضٸڂٻټبڀازاضڀٲٹضزڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.20-4ػسٸ٬

120.....................................................................................................................................................اؾشٟبزٺزضقٽطزاضڀ
زضذهٹل٦بٞځثٹزٴاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.21-4ػسٸ٬

121.....................................................................................................................................................................٢جڃ٭سٽٹڂٻ
122..زضذهٹلٲٷبؾتثٹزٴؾبٖبر٦بضقٽطزاضڂٽبڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.22-4ػسٸ٬
زضذهٹلاضاڂٻذسٲبرايبٞځٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.23-4ػسٸ٬

123............................................................................................................................................قٽطزاضڀاظ٢جڃ٭ؾطٸڂؽ
زضذهٹلاضاڂٻذسٲبرثٻنٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.24-4ػسٸ٬

124......................................................................................................................................................................ٸٶٓبڂطاٶٽب
زضذهٹلؾطٖزٸؾٽٹٮزنسٸضٲؼٹظزضڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.25-4ػسٸ٬

125......................................................................................................................................................................قٽطزاضڂٽب
زضذهٹلاضاڂٻذسٲبسځ٦ٻدطؾٷ٭ثٻٲكشطڀٸٖسٺڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.26-4ػسٸ٬

126.........................................................................................................................................................................ٲځزټٷس
زضذهٹلاضاڂٻذسٲبرؾطڂٕزضاٸٮڃٵزٞٗٻڀڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.27-4ػسٸ٬

127......................................................................................................................................................ٲطاػٗٻاضثبثبٴضػٹٔ
زضذهٹلسٳبڂ٭دطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لاراضثبةڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.28-4ػسٸ٬

128..............................................................................................................................................................................ضػٹٔ
زضذهٹلاضاڂٻذسٲزنحڃحزضظٲبٴٲكرهځ٦ٻڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.29-4ػسٸ٬

129........................................................................................................................................................ٸٖسٺزازٺٲځقٹز
زضذهٹلزاٶفٞٷځٸزاقشٵسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.30-4ػسٸ٬

130..........................................................................................................................................قٽطزاضڀثطاڀاضاڂٻذسٲبر
زضذهٹلٖسٰاقشجبٺزضظٲڃٷٻٖٳٯڃبرقٽطزاضڀڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.31-4ػسٸ٬

........................................................................................................................................................................................131

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 ٰ 

زضذهٹلٲٹزةٸثبٸ٢بضثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.32-4ػسٸ٬

132...............................................................................................................................................زضاضسجبٌثباضثبثبٴضػٹٔ
زضذهٹلٲڃعاٴ٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻاَلاٖبرٸڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.33-4ػسٸ٬

133.....................................................................................................................................................ضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴ
زضذهٹلزاقشٵآضاٲفزضاضسجبٌثبدطؾٷ٭ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.34-4ػسٸ٬

134........................................................................................................................................................................قٽطزاضڀ
ڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃشٻڀ٦بضقبٴاظزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.35-4ػسٸ٬

135...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسؿٽڃلارٲطثٹٌثٻقٽطزاضڀاظزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.36-4ػسٸ٬

136...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲڃعاٴزاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻڀاُٖبڀٲؼٹظټباظزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.37-4ػسٸ٬

137...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ز٪بٺڀٲڃعاٴسبذڃطزضثطضؾځزضذٹاؾزسؿٽڃلاراُٖبڂځسٹؾ٦ٍبض٦ٷبٴقٽطزاضڀاظزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.38-4ػسٸ٬

138............................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻ
اٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲڃعاٴضيبڂزٲڃبٴٞبنٯٻظٲبٶځاُٖبڀٲؼٹظٸاثلا٘آٴػٽزاػطااظزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.39-4ػسٸ٬

139..............................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀ
ڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻسؿٽڃلارٲطسجٍثبقٽطزاضڀاظزڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.40-4ػسٸ٬

140...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲڃعاٴضيبڂزاظسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزڀٔٞطاٸاٴڀسٹظ.41-4ػسٸ٬

........................................................................................................................................................................................141
اٞطازز٪بٺڀقٽطزاضڀاظزڀازاض دطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لارڀټبڂځثٹزٴضاټٷٳبزڀِِِٲٝ ٲڃعاٴڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.42-4ػسٸ٬

142.....................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻ
اظڀثٗسڀٲطاػٗٻڀثطاڀضڀ٨ڀٰٲڃعاٴٲٹططثٹزٴٶحٹٺثطذٹضزدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسهٱڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.43-4ػسٸ٬

119...............................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀز

سحزڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزڀٸاٲبٶشساضڀٲڃعاٴاٖشٳبزثٻزضؾش٧بضڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.44-4ػسٸ٬

.........................................................................................ڀثطضؼ

....................................................................................120

سحزڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزٶبٴڀٲڃعاٴاٖشٳبزٸاَٱڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.45-4ػسٸ٬

145............................................................................................................................................................................ڀثطضؼ
146.ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀاظزڀ٤ڀظڀٜرڀاظاٲٵڀقٽطزاضڀٲڃعاٴثطذٹضزاضڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.46-4ػسٸ٬
ز٪بٺڀزٸٮزاظزٴڀثٻدكشٹاٶٻٸسًٱڀٸاحسزٸٮز٤ڀثٻٖٷٹاٴڀٲڃعاٴاٖشٳبزثٻقٽطزاضڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.47-4ػسٸ٬

147............................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻ
اٞطازز٪بٺڀاظزلارڀاذصٲؼٹظٸسؿٻٶسڀاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺزضٞطآرڀٲڃعاٴضيبڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.48-4ػسٸ٬

148.....................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀٶٳٹٶٻ
ڀ٠ڀزضٲٹضزاقربلح١ڀدطؾٷ٭قٽطزاضاضارڀاذزظاٴڀثرفٸٲٷبؾتثٹزٴٰرڀضيبڀٞطاٸاٴڀٔسٹظ.49-4ػسٸ٬

149..............................................................................ڀسحزثطضؼڀاٞطازٶٳٹٶٻز٪بٺڀٲؼٹظاظزڀاُٖبڀثطاڀٸح٣ٹ٠
154...................................ٲطسجٍڀضټبڂځضٲشٙڀضاٶٷس٪بٴثبؾبڀقٛ٭رڀضيبضڀٲشٙڀټٳجؿش٩-50–4ػسٸ٬قٳبضٺ

اضثبثبٴضػٹٔرڀٸضيبڀٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀضټبڀٲؼٳٹٔٲشٙٴڀاٶ٩ڀٰٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(51-4)ػسٸ٬

156.....................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀټبڀزضقٽطزاض
اطط٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضضڀدٷغٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(53-4)ػسٸ٬

157..........................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀټبڀقٽطزاض
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زضسحزڀټبڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضڂځدبؾر٫ٹڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(54-4)ػس٬

157............................................................................................................................................................................ڀثطضؼ
ڀټبڀ٢بثٯڃزاٖشٳبزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(55-4)ػسٸ٬

158...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀټٳسٮځثبٲكشطڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(56-4)ػسٸ٬

158...........................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼڀټب
ڀټبڀٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(57-4)ػسٸ٬

159...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀټبڀسًٳڃٵذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(58-4)ػسٸ٬

159...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀټبڀز٢زٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀةڀټٳجؿش٩ةڀيط(59-4)٬ػسٸ

160...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀټبڀؾطٖزٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(60-4)ػسٸ٬

160...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
ڀټبڀضٞشبضدبڂٹضاٴٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(61-4)ػسٸ٬

161...................................................................................................................................................................ڀسحزثطضؼ
سحزڀټبڀاٲٷڃزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(62-4)ػسٸ٬

161............................................................................................................................................................................ڀثطضؼ
زضڀټبڀضٸڂٻټبڀازاضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضڀضټبڀٲشٙٴڀةضؾٹٴڀحڀټٳجؿش٩ةڀيط(63-4)ػسٸ٬

162................................................................................................................................................ڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؼ
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دڃف٪ٟشبض

ڂ٧ځاظټسٞٽبڀانٯځټطؾبظٲبٴ،ػٯتضيبڂزٲكشطڂبٴٸس٧طڂٱاضثبةضػٹٔ

س٧طڂٱاضثبةضػٹٔٸاضائٻذسٲز،ڂ٥يطٸضرثطاڀازاٲٻحڃبرٸٲٹ٣ٞڃزؾبظٲبٶٽب.اؾز

ان٭ٲكشطڀٲساضڀٸػٯتضيبڂز»زضٶٓطڂٻټبڀٶٹڂٵٲسڂطڂزسٹػٻثٻ.ٲځثبقس

اضائٻذسٲزثٻ.ثٻٖٷٹاٴڂ٧ځاظٶ٣كٽبڀٲٽٱټطؾبظٲبٴٲحؿٹةٲځقٹز«اضثبةضػٹٔ

ٲكشطڀثب٦ڃٟڃشځٲُٯٹةٸٲٷُج١ثبٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڂبٴاظٲجبحظځٲځثبقس،٦ٻ

زض.زضچٷسزټٻاذڃطاظؾٹڀؾبظٲبٶٽبڀزٸٮشځٸذهٹنځٲٹضزسٹػٻ٢طاض٪طٞشٻاؾز

،ٲٹ٣ٞڃزٸضقسٸسٹؾٗٻذٹڂفضازض٪طٸڀزٶڃبڀاٲطٸظثٷ٫بټٽبٸؾبظٲبٶٽبڀا٢شهبز

ټٳٹاضٺسٹٮڃسارٸذسٲبرذٹزضاٲُبث١ثب،ضيبڂشٳٷسڀٸذطؾٷسڀٲكشطڂبٴٲځزاٶٷس

.ٖلائ١ٸذٹاؾشٻټبڀآٶبٴ،سساض٤ٸاضائٻٲځٶٳبڂٷس

ټسٜاظاػطاڀسح٣ڃ١زضضاؾشبڀسٹػٻٸاټٳڃززازٴثٻٲٹيٹٔٲكشطڀٲساضڀ،

ثطاڂٵ.اضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴاٖلاٰقسٺاؾزحبيط،

اؾبؼيٳٵٲطٸضڀػبٲٕثطازثڃبرٲٹيٹٖځٲطثٹَٻٸزض٢بٮتضٸـسح٣ڃ٦١شبثربٶٻاڀٸ

ٲڃساٶځ،ثٳٷٓٹضاضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀاظاثعاضٲطاػٗٻثٻاؾٷبزٸٲساض٤ٸٲڃساٶځزض

آٶ٫بٺثٻاضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀثباؾشٟبزٺاظٲس٢.٬بٮتدطؾكٷبٲٻاؾشٟبزٺقس

ڂ٥ٲس٬دٷغثٗسڀاضظڂبثځضڀ٦ٻٲٟٽٹٲځٲٗطٸٜٸزاضاڀاقشٽبضظڂؿٳ٭،دبضاؾٹضاٲبٴٸة

دبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃزاٖشٳبز،ټٳسٮځثب:قبٲ٭(قبذهٽبڀضيبڂزٲكشطڀ)٦ڃٟڃزذسٲبر

ٖٯڃٽصاٞهٹ٬دٷؼ٫بٶٻ.دطزاذشٻقسٲكشطڀ،ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرٸسًٳڃٵذسٲبراؾز

ٞه٭زٸٰثٻ.ٞه٭اٸ٦٬ٯڃبرٸَطحسح٣ڃ١ضاثڃبٴ٦طزٺاؾز:سح٣ڃ١ثسڂٵقطحٲځثبقٷس

.ٸٶڃعؾبث٣ٻسح٣ڃ٣برٲكبثٻدطزاذشٻاؾزٲكشطڀٲساضڀٲطٸضٲجبٶځسئٹضڂ٥ٲطثٹٌثٻ

ـقٷبؾځسح٣ڃ١ضاسكطڂح٦طزٺٸٞه٭چٽبضٰثٻسٹؾٗٻٸسجڃڃٵٲڃعاٴ ٞه٭ؾٹٰضٸ

ٕآٸضڀقسٺٸ ٲكشطڀٲساضڀٸضاټ٧بضټبڀٲٷشؼٻاظسؼعڂٻٸسحٯڃ٭زازٺټبٸاَلاٖبرػٳ

ٸثبلاذطٺاڂٷ٧ٻٞه٭دٷؼٱثٻ.ٞطيڃبرٲطسجٍثبسح٣ڃ١اذشهبلڂبٞشٻاؾز/آظٲٹٴؾؤالار

.دطزاذشٻاؾزڂبٞشٻټب،ٶشڃؼٻ٪ڃطڀٸاضائٻدڃكٷٽبزارثڃبٴ

زضاڂٷؼبلاظٰاؾزاظسٳبٲځزٸؾشبٴ،ټٳ٧بضاٴٸٖعڂعاٶځ٦ٻثٻٶحٹڀاظاٶحبءزضسسٸڂٵاڂٵ

.سح٣ڃ١ٶ٫بضٶسٺضاڂبضڀ٦طزٺاٶسسك٧طٸ٢سضزاٶځ٪طزز
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چ٧ڃسٺ

زضضاؾشبڀسٹػٻٸاټٳڃززازٴثٻٲٹيٹٔٲكشطڀٲساضڀ،ټسٜاظاػطاڀسح٣ڃ١

اضظڂبثځٲڃعاٴ.حبيط،اضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴثٹزٺاؾز

٦ٻڂ٥ٲس٬دٷغثٗسڀاضظڂبثځؾطٸ٦ٹئب٬ٲكشطڀٲساضڀثباؾشٟبزٺاظٲس٬ٲٟٽٹٲځٲٗطٸٜ

دبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃزاٖشٳبز،ټٳسٮځثب:قبٲ٭(قبذهٽبڀضيبڂزٲكشطڀ)٦ڃٟڃزذسٲبر

ثطاڂٵاؾبؼيٳٵ.ٲكشطڀ،ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرٸسًٳڃٵذسٲبراؾزدطزاذشٻقس

ٲطٸضڀػبٲٕثطازثڃبرٲٹيٹٖځٲطثٹٌ،زض٢بٮتضٸـسح٣ڃ٦١شبثربٶٻاڀٸٲڃساٶځ،ثٳٷٓٹض

ٕآٸضڀزازٺټبٸاَلاٖبراظاثعاضټبڀاؾٷبزٸٲساض٤ٸثرهٹلدطؾكٷبٲٻ،اؾشٟبزٺقس .ػٳ

حٯڃ٭ٲځثبقساظآظٲٹٴر248ٸ700زضاڂٵسح٣ڃ١ػبٲٗٻٸٶٳٹٶٻآٲبضڀثٻسطسڃت .

ټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثطاڀثطضؾځاظ.ٖبٲٯځثٻٲٷٓٹضثطضؾځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻاؾشٟبزٺقس

ٸٖٹاٲ٭ٲٹططثطٲڃعاٴضيبڂزٲكشطڂبٴاظٖٳٯ٧طزػبٲٗٻٲٹضزٶٓطٲٹضزاؾشٟبزٺ٢طاض٪طٞز

ٶشبڂغ.ٸ.اؾشٟبزٺقسثٻٲٷٓٹضسحٯڃ٭ضٸاثٍثڃٵٲشٛڃڃطټبڀسح٣ڃ١اظسحٯڃ٭ض٪طؾڃٹٴ

ثسؾزآٲسٺسح٣ڃ١ٶكبٴزازٺٲڃسټس،ٲڃبٴدٷغثٗسٲص٦ٹضٸٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀٸ

ثٻٖجبضرزڂ٫ط،قٽطزاضڀ.ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبسٟبٸرٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز

ٞبنٯٻٸ،ٶكبٴزازثسؾزآٲسٺټب،زضسإٲڃٵضيبڂزٲكشطڂبٴثٻذٹثځٖٳ٭ٶٳځ٦ٷٷسٶشبڂغ

دبڂبٴزض.ق٧بٞځثڃٵاٶشٓبضارٲكشطڂبٴٸضيبڂزآٶبٴاظذسٲبرقٽطزاضڂٽبٸػٹززاضز

ٕثٷسڀقسٺ،ثحضٸٲ٣بڂؿٻ، سح٣ڃ١،يٳٵاضائٻسٟهڃٯځٶشبڂغٸڂبٞشٻټب،ٲٹاضزٲص٦ٹضػٳ

دڃكٷٽبزار٦بضثطزڀٸدڃكٷٽبزارٲطسجٍثبازاٲٻٸدڃ٫ڃطڀسح٣ڃ٣برٲكبثٻزضآڂٷسٺاضائٻ

.قسٺاؾز



.٦ڃٟڃزذسٲبر-قٽطزاضڀ-ٲكشطڀٲساضڀ-اضظڂبثځ:ٸاغٺټبڀ٦ٯڃسڀ























www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 17 













 
 


 

 
 
 
 
 





٦ٯڃبرٸَطحسح٣ڃ١-ٞه٭اٸ٬


 
 
 
 


 
 
















www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 18 





ٲ٣سٲٻ-1-1

.ڂ٧ځاظټسٞٽبڀانٯځټطؾبظٲبٴ،ػٯتضيبڂزٲكشطڂبٴٸس٧طڂٱاضثبةضػٹٔاؾز

س٧طڂٱاضثبةضػٹٔٸاضائٻذسٲز،ڂ٥يطٸضرثطاڀازاٲٻحڃبرٸٲٹ٣ٞڃزؾبظٲبٶٽب

ان٭ٲكشطڀٲساضڀٸػٯتضيبڂز»زضٶٓطڂٻټبڀٶٹڂٵٲسڂطڂزسٹػٻثٻ.ٲځثبقس

اضائٻذسٲزثٻ.ثٻٖٷٹاٴڂ٧ځاظٶ٣كٽبڀٲٽٱټطؾبظٲبٴٲحؿٹةٲځقٹز«اضثبةضػٹٔ

ٲكشطڀثب٦ڃٟڃشځٲُٯٹةٸٲٷُج١ثبٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڂبٴاظٲجبحظځٲځثبقس،٦ٻ

زض.زضچٷسزټٻاذڃطاظؾٹڀؾبظٲبٶٽبڀزٸٮشځٸذهٹنځٲٹضزسٹػٻ٢طاض٪طٞشٻاؾز

،ٲٹ٣ٞڃزٸضقسٸسٹؾٗٻذٹڂفضازض٪طٸڀزٶڃبڀاٲطٸظثٷ٫بټٽبٸؾبظٲبٶٽبڀا٢شهبز

ضيبڂشٳٷسڀٸذطؾٷسڀٲكشطڂبٴٲځزاٶٷس،ټٳٹاضٺسٹٮڃسارٸذسٲبرذٹزضاٲُبث١ثب

ذلا٢ڃز،ٶٹآٸضڀٸاثش٧بضٸسٛڃڃطزض.ٖلائ١ٸذٹاؾشٻټبڀآٶبٴ،سساض٤ٸاضائٻٲځٶٳبڂٷس

ضٸٶسٞٗبٮڃزثٷ٫بٺٶبقځاظڂ٥ؾٯؿٯٻاټساٜثٯٷسٲسرثطٲجٷبڀذٹاؾش٫بٺثبظاضٸزڂس٪بٺ

،ػٽبٶځقسٴا٢شهبز.ټبٸاڂسٺټبڂځاؾز،٦ٻٶڃبظټبڀاٲطٸظڀضاثطآٸضزٺٸٲطسٟٕٲځؾبظز

ٞطٸدبقځٲطظټبڀسؼبضڀٸض٢بثشځسطقسٴثبظاضټبٸاٞعاڂفؾُحسٹ٢ٗبرٸاٮعاٲبر

ٲكشطڂبٴ،ٲٹػتقسٺاؾز،سٹٮڃس٦ٷٷس٪بٴثٻَٹضػجطڀثٻذٹاؾشٻټبٸاٮعاٲبرٲكشطڂبٴ

زض٤ٸٞٽٱز٢ڃ١سٹٮڃس٦ٷٷس٪بٴاظٶڃبظټبڀضٸحځ،ٞطټٷ٫ځ،اػشٳبٖځ،.سٹػٻٶٳبڂٷس

س٧ٷٹٮٹغڂ٧ځٸاذلا٢ځٲكشطڂبٴٲٹػتسٹٮڃسٲحهٹلارثبػصاثڃزثڃكشطثطاڀ

٦ٜٷٷس٪بٴذٹاټسقس٦ٻاڂٵاٲطثٻٶٹثٻذٹزاٞعاڂفٞطٸـٸٲٹ٣ٞڃشٽبڀا٢شهبزڀٸ ٲهط

.اػشٳبٖځچكٳ٫ڃطڀضاثطاڀسٹٮڃس٦ٷٷس٪بٴثٻټٳطاٺذٹاټسزاقز

ثبسٹػٻثٻٲجبحضٲرشهطثڃبٴقسٺزضٞٹ٠ٸٶڃعٲٹاضزڀ٦ٻثٗساًزضذهٹلاټٳڃزٸ

يطٸضرسٹػٻثٻٲكشطڀٲساضڀذٹاټسآٲسزضاڂٵٞه٭،دؽاظثڃبٴٲؿإٮٻ،ٲس٬ٲٟٽٹٲځٸ

زضازاٲٻٞطيڃبر،ؾؤالارسح٣ڃ٢،١ٯٳطٸٲٹيٹٖځ،ٲ٧بٶځٸ.اػعاڀٲس٬،ٲُطحذٹاټسقس

.ظٲبٶځسح٣ڃ١ٲُطحذٹاټسقس



سٗبضڂٝ-1-2

ټٳچٹٴؾبڂطثحظٽبڀٖٯٹٰاٶؿبٶځ،اظٲكشطڀٲساضڀٶڃعسٗبضڂٝٲرشٯٝٸٲشٗسزڀ 

ٸػٹزاڂٵسٗبضڂٝٸسٗبثڃطٲرشٯٝاظڂ٥َطٜثڃبٶ٫ط.(1381احٳسدٹض،)قسٺاؾز

آ٢بػبٶځ،)٪ؿشطز٪ځٸاټٳڃزٲٹيٹٔٸاظَطٜزڂ٫طٶكبٴزټٷسٺدٹڂبڂځٲٹيٹٔٲځثبقس

:شڂلاًثٻچٷسٲٹضزاظاڂٵسٗبضڂٝاقبضٺٲځ٪طزز.(1384

 ٲكشطڀ٦ؿځاؾز٦ٻچڃعڀاظٲبٲځذطز.

 ٲكشطڀ٦ؿځاؾز٦ٻٲبثٻاٸچڃعڀٲځٞطٸقڃٱ. 
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 ٲكشطڀ٦ؿځاؾز٦ٻثٻٲبٲطاػٗٻٲځ٦ٷس. 

 ٲكشطڀ٦ؿځاؾز٦ٻثطاڀاٸ٦بضڀاٶؼبٰٲځزټڃٱ. 

 ٲكشطڀ٦ؿځاؾز٦ٻا٪طٶجبقسٲبقٛٯځٶساضڂٱ. 

ٲٷٓٹضاظ:سٗطڂٟځ٦ٻٲځسٹاٴاظٲكشطڀاضائٻ٦طزاڂٵاؾز٦ٻزضٲؼٳٹٔثٽشطڂٵ

ٲكشطڀټطقرهڃشځاؾز٦ٻثٻَٹضٲؿش٣ڃٱڂبٚڃطٲؿش٣ڃٱ٦بلاټبٸذسٲبرثٷ٫بټٽبٸ

ڂ٥قط٦زثبزٸ٪طٸٺٖٳسٺٲكشطڂبٴاڂٵثٻآٴٲٗٷبؾز٦ٻ.ٲؤؾؿبرضااثشڃبٔٲځ٦ٷس

ٸٲكشطڂبٴ(آٶبٶځ٦ٻ٦بلاټبٸذسٲبرضاٲځذطٶس)ڂٗٷځٲكشطڂبٴثطٸٴؾبظٲبٶځ

ٲٹاػٻاؾزٸثبڂؿشځٶٽبڂزسلاـذٹزضاثطاڀثطآٸضزٴ(٦بض٦ٷبٴقط٦ز)زضٸٴؾبظٲبٶځ

(.1381ڂحڃبڂځاڂٯٻاڀ،)ٶڃبظټبڀآٶبٴثٻ٦بض٪ڃطز



يطٸضرٸاټٳڃز-1-3

زضؾطاؾطزٶڃب،.ثبظاضا٢شهبزػٽبٶځ،ټڃچ٪بٺثٻاڂٵاٶساظٺض٢بثشځٶجٹزٺاؾز 

ؾبظٲبٴټبٸثٷ٫بٺټبڀسؼبضڀسلاـٲځ٦ٷٷس،سباظَطڂ١ٶڃ٭ثٻٲعاڂبڀٲٷحهطثٟطز،ٶؿجز

اظؾٹڀزڂ٫ط،ٲكشطڂبٴٸٲهط٦ٜٷٷس٪بٴ،.ثٻؾبڂطض٢جبثٻٲٹ٢ٗڃشځٲٳشبظزؾزڂبثٷس

ټٳٹاضٺزضػؿشؼٹڀٖطيٻ٦ٷٷس٪بٶځټؿشٷس،٦ٻ٦بلاڂبذسٲبسځثٻٲطاستثٽشطاضائٻٲځ

زض٤اڂٵسٳبڂع،ٞطاڂٷس٪عڂٷف٦بلاڂبذسٲبرٲٹضزٶڃبظضاټساڂزٶٳٹزٺٸٲكشطڂبٴضا.٦ٷٷس

زضسهٳڃٱ٪ڃطڀثطاڀدطزاذزثٽبڀثڃكشطزضٲ٣بث٭زضڂبٞز٦بلاڂبذسٲبرثٽشطڂبضڀٲځ

ثٻٖٯزٸػٹزٖطيٻ٦ٷٷس٪بٴٲشٗسزڀ٦ٻٲحهٹلاسځثب٦ڃٟڃزٶؿجشبًڂ٧ؿبٴٖطيٻ.ٶٳبڂٷس

ٲځ٦ٷٷس،اٚٯتٲكشطڂبٴټٷ٫بٰذطڂس٦بلاٸذسٲبرٲٹضزٶڃبظ،اظاٲ٧بٴاٶشربة٪عڂٷٻټبڀ

ثٻټٳڃٵزٮڃ٭آٶبٴٸضاڀٲكرهبرْبټطڀٸٸڂػ٪ځټبڀٞڃعڂ٧ځ.ٲشٗسزڀثطذٹضزاضټؿشٷس

ٲكشطڂبٴزضػؿشؼٹڀ.ڂ٥ٲحهٹ٬ؾبڂطقبذمټبڀ٦ڃٟځضاٲسٶٓط٢طاضٲځزټٷس

زضاڂٵضاؾشب.ؾطٶدټبڂځټؿشٷس٦ٻآٶبٴضاثطاڀقٷبؾبڂځثٽشطڂٵسإٲڃٵ٦ٷٷسٺڂبضڀٶٳبڂٷس

آٶبٴٖلاٸٺثطثطضؾځٖٳٯ٧طززاذٯځ،ټط٪ٹٶٻٲسض٤ٸقٹاټسذبضػځ٦ٻٶكبٶٻثط٢طاضڀان٭

٦بٸؾځ،)سٳط٦عثط٦ڃٟڃززضؾبظٲبٴٖطيٻ٦ٷٷسٺٲځثبقسضاٲٹضزسٹػٻ٢طاضٲځزټٷس

1384.)



ثڃبٴٲؿئٯٻ-1-4

ثٽٗجبضرزڂ٫ط،ٲؿئٯٻڂٗٷځٞبنٯٻثڃٵ.ٲؿئٯٻڂٗٷځسٟبٸرثڃٵٸيٕٲٹػٹزٸٲُٯٹة

ٲؿئٯٻٸ٢شځح٭ٲځقٹز٦ٻسٹاٶؿشٻثبقڃٱ.ػبڂځ٦ٻټؿشڃٱٸػبڂځ٦ٻٲځذٹاټڃٱثبقڃٱ

شڂلاًدؽاظاضائٻ.(Huber, 1980)ٸيٗڃزٲٹػٹزضاثٻٸيٗڃزٲُٯٹةسجسڂ٭٦طزٺثبقڃٱ

سٹيڃحبسځزضٲٹضزٲٹيٹٔ،ٲؿئٯٻسح٣ڃ١حبيطٶڃعثٽهٹضسځٲهٹضٸ٪ٹڂبثڃبٴذٹاټس

 .قس
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ثٻاٖش٣بزا٦ظط٦بضقٷبؾبٴؾٹزٲٷسسطڂٵٸٲٷبؾجشطڂٵضاټ٧بضٖٳٯځثطاڀقط٦شٽب،

زضٸا٢ٕٲڃشٹاٴاڂٵَٹضثڃبٴٶٳٹز٦ٻثٷڃبٴٸاؾبؼؾبظٲبٶٽبڀ.ٲكشطڀٲساضڀاؾز

اٲطٸظٺ.ٲكشطڀزضټطقط٦شځزاضاڂځڂ٥قط٦زٲحؿٹةٲڃ٫طزز.دڃكطٸ،ٲكشطڀاؾز

قط٦شٽبٲٹْٟٷس٦ٻذٹزضازضآڂڃٷٻٸػٹزٲكشطڀثجڃٷٷس،ٸؾٗځ٦ٷٷسزضٲحڃٍدطاظ

ض٢بثز،ذٹاؾشٻټبٸسٳبڂلارٲكشطڂبٴذٹزضازض٤ٸ٦بضڀ٦ٷٷس٦ٻٲكشطڀاظؾبظٲبٴ

زضثبظاضڂبثځ،اٲطٸظټعڂٷٻاظزؾززازٴڂ٥ٲكشطڀثطاثط.ٲشجٹٔ،ضيبڂز٦بٲ٭زاقشٻثبقس

اؾزثباظزؾززازٴٲٷبٕٞٲطثٹٌثٻذسٲبسځ٦ٻآٴٲكشطڀزضَٹ٬ٖٳطذٹزثٻآٴٶڃبظ

آٶچٻثطاڀڂ٥قط٦زان٭اؾز،ٸٞب٠ٸحط٦زػٳٗځزض٢بٮتٲكشطڀٲساضڀ.زاضز

(.Abdullah, 2001)اؾز

ټٳبٶُٹض٦ٻػصةٲكشطڀػسڂسدطټعڂٷٻاؾز،حّٟٲكشطڀټبڀٲٹػٹزٶڃعذڃٯځ

ثٽشطڂٵثطٶبٲٻٸٞبزاضڀ،ضيبڂزٲكشطڀاؾز٦ٻثٻٸؾڃٯٻاٶؼبٰثٽشطڂٵ.ؾٹززٺٲځثبقس

زڂ٫طثطٶبٲٻټبڀٸٞبزاضڀ،اظ.ٖٳ٭زضظٲڃٷٻاڀ٦ٻثطاڀٲكشطڀٲٽٱاؾزثسؾزٲځآڂس

.٢جڃ٭ٶٳٹٶٻټبڀضاڂ٫بٴ،ػٹاڂعٸٚڃطٺسٷٽبٲٹػتسٟبٸسٽبڂځػعڂځٸ٦ٱاټٳڃزٲځقٹٶس

سٹػڃٻاؾبؾځثطاڀاٶساظٺ٪ڃطڀضيبڂزٲكشطڀ،ٞطاټٱآٸضزٴاَلاٖبسځاؾز٦ٻٲسڂطاٴضا

٢بزضٲځؾبظز،سبسهٳڃٳبرنحڃحځضاػٽزثٻحسا٦ظطضؾبٶسٴضيبڂزٲكشطڀټباسربش

ٰاٮٗٳط.ٶٳبڂٷسٸزضٶشڃؼٻٲٹػتثٽجٹزحّٟٲكشطڀټبقٹٶس ثطضؾځٲٟٽٹٰاضظـٲبزا

ٲكشطڀٲبضا٢بزضذٹاټسؾبذز،ثجڃٷڃٱچ٫ٹٶٻثٽجٹزحّٟٲكشطڀٲٷؼطثٻس٣ٹڂزاٞعاڂف

ٰاٮٗٳطڂ٥ٲكشطڀ،ٲڃعاٴٲشٹؾٍذطڂسٲكشطڀاظٲبيطة.ؾٹززټځذٹاټسقس اضظـٲبزا

(.Hill, 1996)زضٲسرظٲبٶځاؾز،٦ٻسؼبضرٲځسٹاٶسٲكشطڀضاح٦ّٟٷس

زض٦كٹضٲبٶڃعثبسٹػٻثٻضٸٶس٦ٷٹٶځسٹؾٗٻٸػٽبٶځقسٴا٢شهبز،ٲسڂطڂزثرف

ٖٳٹٲځٸذهٹنځٶب٪عڂطاظضٸڀآٸضزٴثٻضاټ٧بضٲسڂطڂزثطٲجٷبڀضيبڂزٲكشطڀاؾز،

ثٷبثطاڂٵاَلأٲؿشٳطاظٲڃعاٴضيبڂزٲكشطڂبٴٲٽٳشطڂٵٖبٲ٭ثطاڀٲسڂطڂزؾبظٲبٶٽبڀ

٦كٹضاڂطاٴٶڃعاظػٳٯٻ٦كٹضټبڂځاؾز٦ٻٶب٪عڂطاظضٸڀآٸضزٴثٻ.ٲكشطڀٲساضٲځثبقٷس

قط٦شٽبٸٲؤؾؿٻټبچ٫ٹٶٻٲڃشٹاٶٷس.سؼبضرػٽبٶځٸض٢بثززضٖطنٻثڃٵاٮٳٯٯځٲځثبقس

ٞطنشٽبڀٲطثٹٌثٻٲحهٹلارڂبذسٲبرػسڂسضا٦كٝٸاٮٹڂزثٷسڀ٦ٷٷس؟ٲسڂطاٴ،

ټطضٸظٺثباڂٵؾؤا٬ؾطٸ٦بضزاضٶسٸسح٣ڃ٣برٲجشٷځثطٶشڃؼٻٲڃشٹاٶسدبؾرځؾبزٺزضاڂٵ

ثٽشطڂٵٞطنشٽباظٶشبڂغٲُٯٹةٲكشطڂبٴ٦ٻ٦بلاټبٸذسٲبرٲٹػٹزآٶٽب.ضاؾشباضائٻزټس

اٶشربةثٽشطڂٵظٲڃٷٻټبڀٞطنززضٲڃبٴٞٽطؾز.ضاسإٲڃٵٶٳځ٦ٷٷس،ٶبقځٲځقٹٶس

َٹلاٶځٶشبڂغزٮرٹاٺٲكشطڂبٴاٲطثؿڃبضٲٽٳځاؾزچطا٦ٻدڃ٫ڃطڀٶڃبظټبڀٶٻچٷساٴٲٽٱ،

اٮجشٻثطاڀثطضؾځٸاضظڂبثځضيبڂزٲكشطڀٲس٬ټبڀٲشٗسزڀ.ٲڃشٹاٶسٲٷبثٕضاثٻټسضزټس

ٲبٶٷسٲس٬قبذمضيبڂزٲكشطڀآٲطڂ٧ب،ٲس٦٬بٶٹ،ٲس٬ٞٹضٶ٭،ٲس٬ؾطٸ٦ٹا٬،ٲس٬
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سٹؾٍنبحتٶٓطاٴاضائٻقسٺاؾز٦ٻټط٦ساٰاظاڂٵٲسٮٽباظاثٗبز...٦ڃٟڃزذسٲبرٸ

(.1380ڂحڃٹڀ،)ٲرشٯٝضيبڂزٲكشطڂبٴضاؾٷؼڃسٺاؾز


 





 ٲؿئٯٻسح٣ڃ١حبيط

 







 ٲؿئٯٻاؾبؾځسح٣ڃ١-1-1ٶٳٹزاضقٳبضٺ

 

ثبسٹػٻثٻاڂٵٲٽٱ،ٲؿئٯٻانٯځسح٣ڃ١حبيطاڂٵاؾز٦ٻچ٫ٹٶٻٲځسٹاٴ

ٶڃبظٲٷسڂٽبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڂبٴضاقٷبؾبڂځٶٳٹز؟آٶٽبضاثباٲ٧بٶبرَطاحځٸس٧ٷٹٮٹغڀ

ټبڀٲٹػٹزټساڂزٸٲٷُج١ٶٳٹز؟اڂٷ٧ٻذسٲبراضائٻقسٺسبچٻاٶساظٺسٹاٶؿشٻاؾز

ضيبڂزٲكشطڂبٴضاثطآٸضزٺؾبظز؟چ٫ٹٶٻٲځسٹاٴضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴضاثهٹضر٦ٳځ

ثطضؾځ،اضظڂبثځٸؾٷؼفٶٳٹز؟چٻٖٹاٲٯځٲٹػتاٞعاڂفٸڂب٦بټفضيبڂزٲكشطڂبٴ

ٲځثبقٷس؟



ٲٟٽٹٲځسح٣ڃ١(اٮ٫ٹ)ٲس٬-1-5

-ټطٲس٬ٲٟٽٹٲځثٽٗٷٹاٴٶ٣ُٻقطٸٔٸٲجٷبڂځػٽزاٶؼبٰٲُبٮٗبرٸسح٣ڃ٣براؾزثٻ

 Edwards et)٪ٹٶٻاڀ٦ٻٲشٛڃطټبڀٲٹضزٶٓطسح٣ڃ١ٸضٸاثٍٲڃبٴآٶٽبضاٲكرمٲځ٦ٷس

al, 2000).ثٻٖجبضرزڂ٫طٲځسٹاٴ٪ٟز٦ٻثٽهٹضسځاڂسٺا٬،ٲس٬ٲٟٽٹٲځڂبټٳبٴٶ٣كٻ

ٲڃطظاڂځ،)(2)ٸاثعاضسحٯڃٯځ(Maastricht school of management, 2001)(1)شټٷځ

،ڂ٥اؾشطاسػڀػٽزقطٸٔٸاٶؼبٰسح٣ڃ١اؾزثٽ٫ٹٶٻاڀ٦ٻاٶشٓبضٲځضٸز،زض(1375

حڃٵاػطاڀسح٣ڃ١،ٲشٛڃطټب،ضٸاثٍٸسٗبٲلارثڃٵآٶٽبٲٹضزثطضؾځٸآظٲٹٴ٢طاض٪طٞشٻ،ٸ

حؿتيطٸضرسٗسڂلاسځزضآٶٽباٶؼبٰقسٺٸٖٹاٲٯځٶڃعاظآٶٽب٦ٱٸڂبثٻآٶٽبايبٞٻ

(.Sautter & Leisen, 1999)قٹز

ثباؾشٷبزثٻثطضؾځازثڃبرٲٹيٹٖځٲطثٹٌ،دڃفثڃٷځٲڃ٫طزز،زضسح٣ڃ١حبيطاظ

٦ٻڂ٥ٲس٬دٷغثٗسڀ(3)ظڂؿٳ٭،دبضاؾٹضاٲبٴٸثطڀٲس٬ٲٟٽٹٲځٲٗطٸٜٸزاضاڀاقشٽبض
                                                      

1.  Mental map  
2.  Analytical instrument.   
3.  Zismel, Parasoraman & Berry.  

 مشخص بودن ميسان مشتري مذاري در شهرداريهاي استان مازنذران:           وضع بالقوه و مطلوب

 

  مازنذران  نا مشخص بودن ميسان مشتري مذاري در شهرداريهاي استان:            و موجودبالفعلوضع 
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دبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃزاٖشٳبز،:قبٲ٭(قبذهٽبڀضيبڂزٲكشطڀ)اضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبر

 ,Zismel)ټٳسٮځثبٲكشطڀ،ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرٸسًٳڃٵذسٲبراؾزاؾشٟبزٺقٹز

Parasoraman & Berry, 2005).ثٻٖجبضرزڂ٫طزضاڂٵسح٣ڃ١ثطاڀاضظڂبثځضيبڂز

اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباظاڂٵٲس٬دٷغثٗسڀاضظڂبثځ٦ڃٟڃز(ٲكشطڀٲساضڀ)ٲكشطڂبٴ

چطا٦ٻزضثبظاضڂبثځذسٲبر،٦ڃٟڃزذسٲبراضائٻقسٺ،.ذسٲبراؾشٟبزٺقسٺاؾز

زضٲس٬دٷغثٗسڀٲص٦ٹض،.ثبقسٲٽٳشطڂٵٖبٲ٭ٸٞب٦شٹضثطاڀثطاڀاضظڂبثځذسٲبرٲځ

اضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبر،ٲجشٷځثطٶشڃؼٻٲ٣بڂؿٻزٸٖبٲ٭ازضا٦برٸاٶشٓبضارٲكشطڀاظ

ثطاؾبؼٲس٬ٲص٦ٹض،ظڂؿٳ٭دبضاؾٹضاٲبٴٸثطڀ،دٷغ.ثبقس٦ڃٟڃزذسٲبرزضڂبٞزقسٺٲځ

ق٧بٜٸاٶحطاٜضا٦ٻزضاضائٻذسٲبرثب٦ڃٟڃزٖبٮځثٻٲكشطڂبٴٲٳ٧ٵاؾزٲك٧لاسځضا

.آٸضزقٷبؾبڂځ٦طزٺاٶسثٹػٹز

ظؾٻضٸـ،زضحبٮز٦ٯځٲځسٹاٴاڂ٥ٲس٢٬بثٯڃزاػطاڂځثٹزٴثٻٲٷٓٹضآظٲٹٴ

اٮٹاٶځ،)(Koontz, 1986)اػطاڀٲس٬زضزٶڃبڀٸا٢ٗځ-1:اؾشٟبزٺ٦طز٦ٻٖجبضسٷساظ

 ,Mulford & Klonglan)ڂبٶٓطؾٷؼځاظذجط٪بٴاؾشٟبزٺاظضٸـزٮٟځ-2،(1380

زضسح٣ڃ١حبيط،.(Barjis, 2000)اؾشٟبزٺاظٞٷٹٴضڂبيځٸقجڃٻؾبظڀ-3ٸ(1982

.٪طٞززٴاٺحؿتيطٸضر،ڂ٧ځاظاڂٵضٸقٽبٲٹضزاؾشٟبزٺ٢طاضذٹ






 
 




 
 





Xi=ٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭ Yj=ٲشٛڃطټبڀٸاثؿشٻ 

1 X-ز٢زٖٳ٭

2 X-ضٖزٖٳ٭ؼ

3X-ٞشبضدبڂٹضاٴ ض 

4 X-اٲٷڃز 

5 X-ضٸڂٻټبڀازاضڀ 

1 Y-دبؾر٫ٹڂځ

2Y-٢بثٯڃزاٖشٳبز 

3Y-ټٳسٮځثبٲكشطڀ

4Y-ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر

5Y-سًٳڃٵذسٲبر 

ٲس٬ٲٟٽٹٲځسح٣ڃ١-2-1ٶٳٹزاضقٳبضٺ

Y1 

Y3 

Y4 Y5 

Y2 

X5 X4 

X3 X2 

X1 
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ٲس٬ؾطٸ٦ٹئب٬-1-5-1

ٲس٬ؾطٸ٦ٹئب٬.سٹؾٍدبضاؾٹضاٲبٴ،ظڂؿٳ٭ٸثطڀاضائٻقس1982ٲس٬ؾطٸ٦ٹئب٬ؾب٬

ٲس٬ؾطٸ٦ٹئب٬زضٸا٢ٕاثعاضڀػٽز.ٲرٟٖٝجبضسځلاسڃٵثٻٲٗٷبڀ٦ڃٟڃزذسٲبراؾز

سٗڃڃٵٲڃعاٴق٧بٞٽبڀٲٹػٹزثڃٵؾُٹحٲٹضزٶٓطٸؾُحٖٳٯ٧طزٸا٢ٗځزضڂ٥

دبڂٻٸاؾبؼڂ٥ٲس٬َطح.ؾبظٲبٴذسٲبسځٸڂبثرفذسٲبسځڂ٥ؾبظٲبٴسٹٮڃسڀاؾز

ثٷبثطاڂٵټطٲح٣٣ځ٦ٻ٪بٰزضاڂٵحٹظٺٲځ٪صاضزثبڂس.دطؾكٷبٲٻٸؾٷؼفٶ٫طـټبؾز

زؾشڃبثځثٻچٷڃٵاٲطڀٶڃبظٲٷساثعاضڀ.ثٻذٹثځثبانٹ٬َطاحځدطؾكٷبٲٻآقٷبثبقس

اؾز٦ٻثشٹاٶساٶشٓبضارٸازضا٦برٲكشطڀ،٦بض٦ٷبٴٸٲسڂطاٴضاثسٸٴزذڃ٭٦طزٴ

.ټڃچ٫ٹٶٻ٢ًبٸرقرهځاٶساظٺ٪ڃطڀ٦ٷس٦ٻټٳبٴاثعاضدطؾكٷبٲٻاؾز



ٲس٬ؾطٸ٦ٹئب٬زضٲ٣بڂؿٻثبؾبڂطٲسٮٽبڀاضظڂبثځزاضاڀٲعاڂبڀ٢بث٭سٹػٽځاؾز،

٦ٻثٻ٦بض٪ڃطڀآٴضاثٻذهٹلثطاڀاٶؼبٰاڂٵسح٣ڃ١سٹػڃٻٲځ٦ٷسثطذځاظاڂٵٲعڂشٽب

:ٖجبضسٷساظ

ثٻزٮڃ٭اؾشٟبزٺثؿڃبضظڂبزاظٲس٬ؾطٸ٦ٹئب٬اڂٵٲس٬ثٻٖٷٹاٴڂ٥اؾشبٶساضزثطاڀ -1

.اضظڂبثځاثٗبزٲرشٯ٦ٝڃٟڃزقٷبذشٻقسٺاؾز

اٖشجبضٸ٢بثٯڃزاٖشٳبزاڂٵٲس٬زضثؿڃبضڀاظٲُبٮٗبرسبڂڃسقسٺاؾز،ثٻاڂٵٲٗٷځ -2

٦ٻاڂٵدطؾكٷبٲٻٶٓطارٲكشطڀضاثٻَٹضنحڃحاضظڂبثځٲځٶٳبڂسٸٶڃعدطؾفټبڀ

 .اڂٵاثعاضز٢ڃ٣ب٦ڃٟڃزذسٲبرضااٶساظٺ٪ڃطڀٲځ٦ٷٷس

اڂٵدطؾكٷبٲٻزضٲ٣بڂؿٻثبؾبڂطاثعاضټبڀاضظڂبثځذسٲبرثٻنطٞٻسطاؾز،ظڂطا٦ٻ -3

ثسٮڃ٭سٗساز٦ٱدطؾفټبڀآٴدبؾدزټٷس٪بٴٲځسٹاٶٷسثٻؾطٖزآٴضاس٧ٳڃ٭٦ٷٷس

زضٖڃٵحب٬سؼعڂٻٸسحٯڃ٭ټبڀاؾشبٶساضزڀثطاڀسٟؿڃطٶشبڂغآٴٸػٹززاضز،٦ٻ

 .ثطاحشځ٢بث٭اٶؼبٰټؿشٷس

اٶساظٺ٪ڃطڀاٶشٓبضارٲكشطڀزضؾطٸ٦ٹئب٬ٲعڂززڂ٫طاڂٵٲس٬زضثطٶبٲٻټبڀثٽجٹز -4

.٦ڃٟڃزاؾزظڂطا٦ڃٟڃزثٽشطچڃعڀٶڃؿزػعسُجڃ١ذسٲبرثبذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀ

ثٷبثطاڂٵآ٪بټځاظذٹاؾشٻټبٸاٶشٓبضارٲكشطڀثطاڀزؾزڂبٞشٵثٻ٦ڃٟڃزثٽشطاٲطڀ

 .يطٸضڀاؾز

ٖسٺاڀاظٲح٣٣ڃٵثڃبٴ٦طزٶس٦ٻٲځسٹاٴؾطٸ٦ٹئب٬ضاثطاؾبؼڂ٥ثطٶبٲٻٲٷٓٱ -5

اڂٵٲس٬زاضاڀ.ثطاڀاضظڂبثځټبڀٲ٧طضٸٶڃعٲ٣بنساٮ٫ٹثطزاضڀٲ٣بڂؿٻاڀث٧بض٪طٞز

اڂٵٲعڂزٲطثٹٌثٻ٢بثٯڃزث٧بض٪ڃطڀآٴثٗٷٹاٴڂ٥.ڂ٥ثطسطڀثؿڃبضٲٽٱٲځثبقس

.اثعاضآظٲٹزٺقسٺزضدطٸغٺټبڀاٮ٫ٹثطزاضڀاؾز
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 اټساٜ-1-6

ثٻاضظڂبثځٲكشطڀٲساضڀثطاؾبؼٲسٮٽبڀظڂؿٳ٭،دبضاؾٹضاٲبٴٸ زضسح٣ڃ١حبيط

ثطڀزضقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴٲٹضزٲُبٮٗٻقٽطزاضڂٽبڀٶٹقٽطٸچبٮٹؼدطزاذشٻ

ثطاڂٵاؾبؼاټساٜانٯځٸٞطٖځسح٣ڃ١ٲُبث١آٶچٻ٦ٻزضٲس٬ٲٟٽٹٲځټٱ.ذٹاټسقس

 :آٲسٺاؾز،ثسڂٵقطحذٹاټسثٹز

:اټساٜانٯځ

اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثطٸضيبڂزآٶبٴثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ-1

(دٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀ)اؾبؼ

ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-2

(دٷغٲشٛڃطاطط٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀ)َج١



:اټساٜٞطٖځ

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-1

(ثٻٲشٛڃطدبؾر٫ٹڂځ

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-2

(ثٻٲشٛڃط٢بثٯڃزاٖشٳبز

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-3

(ثٻٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀ

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-4

(ثٻٲشٛڃطٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر

ثبسٹػٻ)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ-5

(ثٻٲشٛڃطسًٳڃٵذسٲبر

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-6

(ثٻٲشٛڃطز٢زٖٳ٭

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-7

(ثٻٲشٛڃطؾطٖزٖٳ٭

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-8

(ثٻٲشٛڃطضٞشبضدبڂٹضاٴ

ثبسٹػٻ)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-9

(ثٻٲشٛڃطاٲٷڃز

ثب)ثطضؾځاضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽب-10

(سٹػٻثٻٲشٛڃطضٸڂٻټبڀازاضڀ
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ؾؤالارسح٣ڃ١-1-7

زضنٹضسڃ٧ٻثبسٹػٻثٻثطضؾځازثڃبرٲٹيٹٖځسح٣ڃ١ٶشٹاٴػٽزذبنځضاثطاڀ

ثڃٷځ٦طز،ثبڂسثٻثڃبٴؾؤا٬سٹنڃٝ،ثڃبٴضاثُٻٸڂبثڃبٴسٟبٸرثڃٵٲشٛڃطټبڀسح٣ڃ١دڃف

زضسح٣ڃ٣بسځ٦ٻثسٶجب٬ڂبٞشٵثٽٗجبضرزڂ٫ط،(.1377ثبظض٪بٴ،)ٸڂػٺسح٣ڃ١دطزاذز

ٶٳبئڃٱ،ثبڂسثٻَطحاڀػؿشؼٹٲځاڀټؿشڃٱ،ڂبٶٓطاٞطازضازضٲٹضزدسڂسٺچڃؿشځدسڂسٺ

ذٹاټڃٱزضثبضٺضاثُٻٖٯزٸٲٗٯٹٮځٸڂبټٳجؿش٫ځثڃٵؾؤا٬ا٢سا٦ٰٷڃٱٸزضٲٹاضزڀ٦ٻٲځ

(.13780ْٽٹضڀ،)ٶٳبئڃٱسح٣ڃ٦١ٷڃٱ،اظٞطيڃٻاؾشٟبزٺٲځٲكرمزٸڂبچٷسدسڂسٺ

ٲطٸضازثڃبر،ټٳبٶ٫ٹٶٻ٦ٻزض٢ؿٳزؾبث٣ٻٖٯٳځدػٸټكٽبڀاٶؼبٰقسٺ،آٲسٺاؾز

سب٦ٷٹٴ٢ٯٳطٸاػطاڂځثڃبٴقسٺ،ٲٹيٹٖځٲطثٹٌثٻٖٷٹاٴَطحٶكبٴزازٺاؾز،٦ٻزض

ثٷبثطاڂٵزضاڂٵ٢ؿٳزثبسٹػٻثٻٲس٬ٲٟٽٹٲځ.سح٣ڃ٣ځزضاڂٵضاثُٻاٶؼبٰٶكسٺاؾز

:٪طزٶس،ؾؤالارٸڂػٺسح٣ڃ١ثسڂٵقطحثڃبٴٲځ(ٞطيڃبر)سح٣ڃ١،ثؼبڀثڃبٴٞطيڃٻ
 

:ؾٹالارانٯځ

دٷغٲشٛڃطؾٷؼف)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-1

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟ (ٲكشطڀٲساضڀ

دٷغٲشٛڃطاطط٪صاض)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-2

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟ (ثطٲكشطڀٲساضڀ
 

:ؾٹالارٞطٖځ

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-1

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(ز٢زٖٳ٭

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-2

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(ؾطٖزٖٳ٭

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-3

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(ضٞشبضدبڂٹضاٴ

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-4

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(اٲٷڃز

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-5

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(ضٸڂٻټبڀازاضڀ

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-6

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(دبؾر٫ٹڂځ
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ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)قٽطزاضڂٽبآٶبٴاظٖٳٯ٧طزٸضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-7

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(٢بثٯڃزاٖشٳبز

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-8

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(ټٳسٮځثبٲكشطڀ

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-9

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر

ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبٸضيبڂزآٶبٴاضثبثبٴضػٹٔآڂبثڃٵاٶشٓبضار-10

اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز؟(سًٳڃٵذسٲبر





٢ٯٳطٸسح٣ڃ١-1-8

٢ٯٳطٸظٲبٶځ-1-8-1

ثبسٹػٻثٻاططارا٢شًبئځٲشٛڃطټبڀٲرشٯٝٸثرهٹلٲشٛڃطټبڀٲحڃُځثطٲٹيٹٔ

ٕآٸضڀزازٺټبڀسح٣ڃ١ ثٗٷٹاٴٲحسٸزٺظٲبٶځَطح(ٲبٺ2س٣طڂجبً)سح٣ڃ١،زٸضٺظٲبٶځػٳ

.زضٶٓط٪طٞشٻقسٺاؾز



٢ٯٳطٸٲ٧بٶځ-1-8-2

٦ٻثطاؾبؼآٶچٻ)چٹٴ٢طاضاؾزٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀزضزٸقٽطزاضڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴ

-سجڃڃٵقٹز،ٮصا٢ٯٳطٸٲ٧بٶځسح٣ڃ١حبيطقٽطزاضڀ(زضٲس٬ٲٟٽٹٲځسح٣ڃ١آٲسٺاؾز

.ټبڀقٽطؾشبٴټبڀٶٹقٽطٸچبٮٹؼزضٶٓط٪طٞشٻقسٺاٶس



٢ٯٳطٸٲٹيٹٖځ-1-8-3

سٳبٲځٲٹيٹٖبرٲطسجٍثبٲكشطڀٲساضڀزضقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴټٳبٶ٫ٹٶٻ٦ٻ

زضٲس٬ٲٟٽٹٲځٶڃعقطحزازٺقسٺاؾز،ثٻٖٷٹاٴ٢ٯٳطٸٲٹيٹٖځسح٣ڃ١حبيطزضٶٓط

.٪طٞشٻقسٺاٶس
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سٗطڂٝٸاغٺټب-1-9

ثٻؾرٵزڂ٫ط،ٲكشطڀ.(1382زٮرٹاٺ،)آٶ٧ٻچڃعڀٲځذطز،ذطڂساض:(4)ٲكشطڀ♦

ٖجبضسؿزاؾزاظقرمح٣ڃ٣ځڂبح٣ٹ٢ځ٦ٻٶٹٖځثبؾبظٲبٴزضاضسجبٌاؾزٸاظ٦بلاٸ

.ذسٲبرآٴثٽطٺٲٷسٲځقٹز



.سٹػٻثٻؾؤالارٸٖلا٢ٻٲٷسڀثٻح٭ٲك٧لارٲكشطڀٸاضائٻؾطڂٕذسٲبر:دبؾر٫ٹڂځ♦



 .سٹاٶبڂځاضائٻذسٲبرزضظٲبٴسٗٽسقسٺثهٹضرز٢ڃ١ٸنحڃحثٻٲكشطڀ:٢بثٯڃزاٖشٳبز♦



اضسجبٌ،ٲؿبٖسر،سٟبټٱٸسٹاٶبڂځاذشهبنځٶٳٹزٴذسٲزثطاڀ:(5)ټٳسٮځثبٲكشطڀ♦

.ٲكشطڂبٴ



.ْبټطاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځ،اثعاض،٦بض٦ٷبٴٸ٦بٶب٬ټبڀاضسجبَځ:(6)ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر♦



 .زاٶفٸسٹاٶبڂځ٦بض٦ٷبٴٸاٮ٣بڀحؽاٖشٳبزٸاَٳڃٷبٴ:(7)سًٳڃٵذسٲبر♦

 
 
 





ػٳٕثٷسڀٞه٭-1-10

زضٞه٭حبيطټٳبٶ٫ٹٶٻ٦ٻٲلاحٓٻقس،اثشسادؽاظش٦طچٷسسٗطڂٝ،ثٻسكطڂحثڃبٴ

ٲؿبٮٻسح٣ڃ١ٸيطٸضرٸاټٳڃزسح٣ڃ١دطزاذشٻقس،ٸزضازاٲٻدؽاظَطاحځٲس٬

٪بٶٻاظازثڃبرٲٹيٹٖځٲطثٹٌثٻاضائٻاټساٜٸؾٹالارسح٣ڃ١ٲُبث١ٲس٬اضائٻ10ٲٟٽٹٲځ

دطزاذشٻقسٺاؾز،ٸزضدبڂبٴ٢ٯٳطٸسح٣ڃ١زض٢بٮت٢ٯٳطٸظٲبٶځ،ٲ٧بٶځٸٲٹيٹٖځٸٶڃع

.سٗبضڂٝټطڂ٥اظاثٗبزٲس٬ٲكرمقسٺاؾز









                                                      
4.  Customer.   
5.  Empathy.   
6.  Tangible.   
7.  Assurance.   
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ازثڃبرٸدڃكڃٷٻسح٣ڃ١-ٞه٭زٸٰ

ازثڃبرسح٣ڃ١-ثرفاٸ٬

ؾبث٣ٻسح٣ڃ٣برٲكبثٻ-ثرفزٸٰ
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 ٲ٣سٲـٻ-2-1-1

سحٹلارٸز٪ط٪ٹٶځټبڀضٸظاٞعٸٴػبٲٗٻثكطڀٲٹػتدٹڂبڂځثڃكشطؾبظٲبٶٽبزضض٢بثز

ثبڂ٧سڂ٫طػٽزدبؾر٫ٹڂځٸسإٲڃٵذٹاؾشٻټبڀآحبزثكطٸثٻ٦بض٪ڃطڀٖٯٹٰٸٞٷٹٴ

اٲطٸظٺ.ٲسڂطڂزثبظاضڂبثځػٽزسٹٞڃ١َٯجځثڃكشطزضاٞعاڂفؾٽٱثبظاضٲكشطڂبٴقسٺاؾز

سٳط٦عثطٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڂبٴٸسلاـزضػٽزاضاڂٻذسٲبرثب٦ڃٟڃزسطثٻٲٷٓٹض

اضاڂٻاضظقٽبڀثڃكشط،ػٯتضيبڂشٳٷسڀٸٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴٸثط٢طاضڀضٸاثٍثٯٷسٲسرثب

ٸسٹػٻثٻذٹاؾشٻ(8)آٶٽبثٻٖٷٹاٴقبٮٹزپانٯځٞٗبٮڃشٽبڀؾبظٲبٶٽبثٹزٺٸٲكشطڀٲساضڀ

آٶچٻاٲطٸظٺٲكشطڀٲساضڀضاٞطاسطاظڂ٥قٗبض.ټبڀٲكشطڂبٴضااػشٷبةٶبدصڂطٶٳٹزٺاؾز

سجٯڃٛبسځثٻنٹضرڂ٥اؾشطاسػڀٲٽٱٸاططثرفسجسڂ٭٦طزٺاؾز،سٟبٸسٽبڀچكٳ٫ڃطڀ

اؾز٦ٻڂ٥ؾبظٲبٴٲكشطڀٲساضثبؾبظٲبٴٲٗٳٹٮځزاضز،٦ٻثطذځاظٶٳٹٶٽٽبڀآٴثٻقطح

:شڂ٭اؾز

.اؾز%11ٸزضؾبظٲبٴټبڀٲٗٳٹٮځ%17ثبظ٪كزؾطٲبڂٻزضؾبظٲبٴټبڀٲكشطڀٲساض-♦

.اؾز%5ٸزضؾبظٲبٴټبڀٲٗٳٹٮځ%2/9ؾٹزآٸضڀزضؾبظٲبٴټبڀٲكشطڀٲساض-♦

.اؾز%2ٸزضؾبظٲبٴټبڀٲٗٳٹٮځ%6ضقسؾٽٱثبظاضزضؾبظٲبٴټبڀٲكشطڀٲساض-♦

%2ٸزضؾبظٲبٴټبڀٲٗٳٹٮځ%15اٮځ%٦10بټفټعڂٷٻټبزضؾبظٲبٴټبڀٲكشطڀٲساض-♦

.اؾز%3اٮځ

%9/10ٸزضؾبظٲبٴټبڀٲٗٳٹٮځ%9/16ضقس٢ڃٳزؾٽبٰزضؾبظٲبٴټبڀٲكشطڀٲساض-♦

.اؾز

ا٦ظطؾبظٲبٶٽبثٻاڂٵٶ٧شٻدځثطزٺاٶس،٦ٻا٪طٲځذٹاټٷسزضزٶڃبڀ٦ٷٹٶځث٣بزاقشٻ

ؾبظٲبٶٽبڂځ٦ٻزضسٳط٦عثطضٸڀٶڃبظټبڀ.ثبقٷس،ثبڂسثٻؾٳزٲكشطڀٲساضڀحط٦ز٦ٷٷس

ٲكشطڂبٴ٢هٹضثطزاضٶسٸٲحهٹ٬ٲساضڀضازٶجب٬ٲځ٦ٷٷسزڂطڀٶٳځدبڂس٦ٻزضچطذٻ

اٸٮڃٵ٪بٰزضسٛڃڃطثٻسحزٲكشطڀٲساضڀ٦ؿت.ټؿشځٸض٢بثزثٻ٦ٷبضظزٺٲځقٹٶس

ٲٹا٣ٞزٸټٱدڃٳبٶځس٥س٥اًٖبڀثبٶ٥ثٻٲٷٓٹضحط٦زثٻؾٹڀٲكشطڀٲساضڀٸضيبڂز

(.1381ټبدؿٹٴ،)ٲكشطڂبٴ



ثبظاضڂبثځ-2-1-2

اٲطٸظٺس٣طڂجبًټٳٻؾبظٲبٶٽباٖٱاظ٦ٹچ٥ٸثعض٨،اٶشٟبٖځٸٚڃطاٶشٟبٖځ،زاذٯځ

ثبظاضڂبثځ.ڂبثځؾبٮٱٸدٹڂبثٻٲٹ٣ٞڃززؾزٶرٹاټٷسڂبٞزضٸػٽبٶځثسٸٴزاقشٵڂ٥ثبظا

ثڃفاظؾبڂطٞٗبٮڃشٽبڀؾبظٲبٴثبٲكشطڀؾطٸ٦بضزاضز،ٸسإٲڃٵضيبڂزٲكشطڀٸاڂؼبز

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻزض٪صقشٻ.اضظـثطاڀاٸٲحٹضاٶسڂكٻٸٞٗبٮڃشٽبڀثبظاضڂبثځاؾز

ثبظاضڂبثځضاثبٲٟبټڃٱٞطٸـٸسجٯڃٙٲشطازٜٲځزاٶؿشٷس،ٸټسٜثؿڃبضڀاظقط٦شٽبٞطٸـ

                                                      
8
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ثٻٖٷٹاٴٲظب٬.ٲحهٹلاسځثٹز٦ٻٲځؾبذشٷسٶٻؾبذزٲحهٹلاسځ٦ٻذٹاؾزثبظاضثبقس

ؾبظٶس٪بٴٖڃٷ٥ؾبٮٽبثطاڂٵ٣ٖڃسٺثٹزٶس٦ٻٲكشطڂبٴذٹاټبٴٖڃٷ٧ٽبڀثب٦ڃٟڃز،

ٲ٣بٸٰ،ظڂجبٸؾج٥ټؿشٷسٸټٳٹاضٺزضحب٬ثٽجٹزٲحهٹ٬ذٹزٸضٸقٽبڀثٽشطٞطٸـآٴ

ٮصاآٶٽبثبثځسٹػٽځثٻنٷٗزٮڃعڂ٩.ثٹزٶس،زضحبٮځ٦ٻذٹاؾشٻانٯځٲطزٰزڂسثٽشطثٹز

زضزڂس٪بٺٶٹڂٵثبظاضڂبثځ،ثبسٹػٻثٻٶ٣فٸاټٳڃزٶڃبظٸذٹاؾشٻ.اظض٢بثزثبآٶٽبػبٲبٶسٶس

ټبڀٲكشطڂبٴثٻٲٷٓٹضسُبث١ټطچٻثڃكشطٲحهٹلارثبٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀزضحب٬سٛڃڃط

ٲكشطڂبٴٞٗبٮڃشٽبڀثبظاضڂبثځاظظٲبٴسح٣ڃ٣برثبظاض،َطاحځ،سٹٮڃس،سٹظڂٕٸاضاڂٻٲحهٹ٬

ثٻنٹضرڂ٧ذبضچٻٸزضسٳبٰٖطنٻټبڀؾبظٲبٶځثٻنٹضرټسٞٳٷسٸثطدبڂٻانٹ٬ٖٯٳځ

.ٲسڂطڂزث٧بض٪طٞشٻٲځقٹٶس

:سٗبضڂٝٲشٗسزڀاظثبظاضڂبثځقسٺاؾز٦ٻثٻچٷسٲٹضزآٴاقبضٺٲځقٹز

.ٞٯؿٟٻاڀ٦ٻ٦٭ؾبظٲبٴضاټساڂزٲځ٦ٷس:سٗطڂٖٝٳٹٲځ-♦

ٞطاڂٷسڀٲسڂطڂشځاؾز٦ٻاٮعاٲبرٲكشطڂبٴضاثٻ٪ٹٶٻاڀ:9ٲٹؾؿٻثبظاضڂبثځچبضسط-♦

.٦بضآٲسٸؾٹزآٸضقٷبؾبڂځ،دڃفثڃٷځٸسساض٤ٲځثڃٷس

ټسٜ.ټسٜثبظاضڂبثځظائس٦طزٴٞطٸـاؾز:دڃشطزضا٦طٲش٧ٟطنبحجٷبٰٲسڂطڂز-♦

قٷبذشٵٸزض٤ٲكشطڀاؾزثٻٶحٹڀ٦ٻ٦بلاڂبذسٲزاضاڂٻقسٺز٢ڃ٣بًٲٷبؾتثبقسٸ

.ذٹز،ذٹزضاثٟطٸقس

ثبظاضڂبثځټٷطدڃسا٦طزٴضاټٽبڀټٹقٳٷساٶٻثطاڀذلالقسٴاظٲحهٹلار:ٞڃٯڃخ٦بسٯط-♦

ثبظاضڂبثځټٷط٦ٳ٥.ثبظاضڂبثځټٷطذٯ١اضظـذبٮمثطاڀٲكشطڂبٴاؾز.سٹٮڃسڀٶڃؿز

.قٗبضثبظاضڂبثبٴ٦ڃٟڃز،ذسٲزٸاضظـاؾز.٦طزٴثٻٲكشطڂبٴثطاڀثٽشطقسٴاؾز

اػشٳبٖځاؾز٦ٻثٻٸؾڃٯٻآٴاقربلٸ٪طٸٺ-ثبظاضڂبثځ،ٞطاڂٷسڀٲسڂطڂشځ:ٞڃٯڃخ٦بسٯط-♦

.ټباظَطڂ١سٹٮڃسٸٲجبزٮٻ٦بلاثٻڂ٧سڂ٫طثطاڀسإٲڃٵٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀذٹزا٢ساٰٲځ٦ٷٷس

سجسڂ٭ٶڃبظټبڀزضحب٬سٛڃڃطٲكشطڂبٴثٻٞطنشٽبڀثبظاضڂبثځ،:ٞڃٯڃخ٦بسٯط-♦

.ؾٹزآٸضاؾز



10ثبظاضڂبثځذبضػځ-2-1-3

ٲؼٳٹٖٻٞٗبٮڃشٽبڂځ٦ٻؾبظٲبٴثطاؾبؼآٲڃرشٻټبڀثبظاضڂبثځاظَطڂ١قٷبؾبڂځ

ٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڂبٴټسٜ،َطاحځ،سٹٮڃس،ٖطيٻٸاضاڂٻذسٲبرحٳبڂشځٸ

دكشڃجبٶځثٻٲٷٓٹضػٯتٸسإٲڃٵضيبڂشٳٷسڀٸاڂؼبزاضظـثطاڀآٶبٴػٽز٦ؿتؾٹزٸ

.اٶؼبٰٲځزټس ثبظاض حّٟث٣بزض



                                                      
9
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ثبظاضڂبثځزاذٯځ-2-1-3-1

ٲؼٳٹٖٻٞٗبٮڃزټبڂځ٦ٻؾبظٲبٴاظَطڂ١ٖٳ٭اؾشرساٰ،آٲٹظـٸاڂؼبزاٶ٫ڃعٺ

ٲٹ٣ٞڃززض٦بض٦ٷبٴثٻٲٷٓٹضاضاڂٻذسٲبرثب٦ڃٟڃزٖبٮځٸزاڂٳځسٹؾٍآٶبٴاٶؼبٰٲځ

ٖٷٹاٴٲكشطڂبٴزاذٯځٸٲكبٚ٭قبٴثٻٖٷٹاٴٲحهٹلارزاذٯځزضاڂٵحبٮزآٶٽبثٻ.زټس

ثب.آٶٽبزضضاؾشبڀاټساٜقط٦زٲځثبقساؾز،٦ٻسإٲڃٵ٦ٷٷسٺٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀ

ٖٷبڂزثٻٶ٣فٲٷبثٕاٶؿبٶځثٻٖٷٹاٴټؿشٻانٯځؾبظٲبٶٽبڀذسٲبسځ،ٶ٣ُٻآٚبظثبظاضڂبثځ

چطا٦ٻاٶؿبٶٽبڂځثب٦ڃٟڃزټؿشٷس،٦ٻ٦بلاٸ.ذسٲبراظثبظاضڂبثځزاذٯځقطٸٔٲځقٹز

ٲجٷځ(1991)اټٳڃزٲجبزلارزاذٯځسٹؾٍدٟٹٸټٳ٧بضاٴ.ذسٲبرثب٦ڃٟڃزاضاڂٻٲځزټٷس

٦ٱسٹػٽځثٻٲكشطڂبٴٸٖطيٻ٦ٷٷس٪بٴزاذٯځٲځسٹاٶسضيبڂزٲكشطڂبٴذبضػځ"ثطاڂٷ٧ٻ

(.Lings،2000 )ٲٹضزسإ٦ڃس٢طاض٪طٞشٻاؾز"ضاثٻذُطاٶساظز

اضاڂٻڂ٥-2ض٢بثززضػصةٶرجٻټب-1:انٹ٬ثبظاضڂبثځزاذٯځثٻقطحشڂ٭ٲڃجبقس- ♦

سب٦ڃسثط٦بضسڃٳځٸ-4آٲبزٺ٦طزٴ٦بض٦ٷبٴثطاڀاٶؼبٰزازٴ٦بضټب-3چكٱاٶساظٲٷبؾت

.قٷبذزٲكشطڀ-7اضظڂبثځٖٳٯ٧طزٸدبزاـ-6ٶ٣فاټطٲځآظازڀٖٳ٭-5ٲكبض٦شځ



 11ثبظاضڂبثځٲش٣بث٭-2-1-3-2

ثبٖٷبڂزثٻٸڂػ٪ځس٧ٟڃ٥ٶبدصڂطڀٸسٛڃڃطدصڂطڀذسٲبر،ػٯتضيبڂزٲكشطڂبٴ

اضسجبٌٲش٣بث٭.ٖلاٸٺثط٦ڃٟڃزٞٷځثٻسحٹڂ٭زټٷسٺٸٶحٹٺاضاڂٻذسٲزثؿش٫ځزاضز

٦بض٦ٷبٴٸٲهط٦ٜٷٷس٪بٴذسٲبرٲٹػتاڂؼبزسٗبٲ٭ثڃٵآٶٽبػٽزقٷبذزٸزض٤

زضاڂٵثڃٵس٣ٹڂزضٸحڃٻ.ٲش٣بث٭اظضٸحڃبر،ٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀڂ٧سڂ٫طٲځقٹز

اظزڂس٪بٺ.ذسٲش٫صاضڀٸدبؾر٫ٹڂځثٻٲكشطڂبٴزضٶٽبڂزازةٸٲشبٶزاٲطڀيطٸضڀاؾز

٦بسٯط،ثطزاقزشټٷځاظ٦ڃٟڃزذسٲبسځ٦ٻاضاڂٻٲځقٹز،سبحسظڂبزڀثٻ٦ڃٟڃزسٗبٲ٭ڂب

(1-2)ضاثُٻٲش٣بث٭ثڃٵذطڂساضٸٞطٸقٷسٺټٷ٫بٰاضاڂٻذسٲزثؿش٫ځزاضز،٦ٻزضٶٳٹزاض

.ثٻآٴاقبضٺقسٺاؾز

ظٶؼڃطٺذسٲزٸؾٹز-2-1-4








 

ظٶؼڃطٺذسٲزٸؾٹز-1-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
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ذسٲبرزاذٯځ

 ثب٦ڃٟڃز

٦بض٦ٷبٴ

 ضيبڂشٳٷس

اضائٻذسٲبر

 ثباضظـ

 

ؾٹزٸضقس ٸٞبزاضڀ

 ٲكشطڀ
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ٸٞبزاضڀٶڃعٶشڃؼٻٲؿش٣ڃٱ.زضاثشساؾٹزٸضقسثبٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴثسؾزٲځآڂس

ضيبڂزٶڃعسبحسظڂبزڀٲشإططاظاضظـذسٲبراضائٻقسٺثٻٲكشطڂبٴ.ضيبڂزٲكشطڀاؾز

اضظـٶڃعسٹؾٍڂ٦٥بضٲٷسضايځ،ٸٞبزاضٸٞٗب٬حبن٭ٲځ٪طززٸضيبڂز.ٲځثبقس

٦بضٲٷسٶڃعٖٳسسبًٶبقځاظذسٲبرحٳبڂشځٸزاذٯځثب٦ڃٟڃزثبلاٸذٍٲكځټبڂځاؾز٦ٻ

اظآٶؼب٦ٻسٹٮڃسٸٲهطٜ.آٶبٴضا٢بزضٲځؾبظزذسٲبسځٲٷبؾتثٻٲكشطڀاضائٻزټٷس

ثڃكشطذسٲبرثٻَٹضټٳعٲبٴاؾز،٦بض٦ٷبٴػعئځاظٲحهٹلارقط٦زذسٲبسځٸػعئځاظ

سؼطثٻ٦ٯځٲكشطڂبٴٲځقٹٶسٸثٻټٳڃٵزٮڃ٭٦بض٦ٷبٴٶبضايځٸٚٳ٫ڃٵثطاڀاٶؼب٦ٰبضقبٴ

ٸسحٹڂ٭آٶچٻٲكشطڂبٴثٻٖٷٹاٴذسٲزثطسطزضٶٓطزاضٶس،قبڂؿشٻ–زضحسٖبٮځ–

(.Parasuraman,2000)ٶڃؿشٷس

-ثطاؾبؼٶشبڂغسح٣ڃ٣براٶؼبٰقسٺزضزاٶك٫بٺټبضٸاضز٦ٻسحزٖٷٹاٴظٶؼڃطٺؾٹز

ذسٲزٶبٲڃسٺٲځقٹز،ٲكرمقس،ضاثُٻڀٖٳڃ١ٸٶعزڂ٧ځثڃٵؾٹزآٸضڀ،ٸٞبزاضڀٸ

ضيبڂزٲكشطڂبٴٸاٞعاڂف٢بثٯڃزذسٲزضؾبٶځٸثٽجٹزٖٳٯ٧طزٸٲبٶس٪بضڀ٦بض٦ٷبٴزض

ٶشڃؼٻڀسٹػٻؾبظٲبٴثٻٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀ٦بض٦ٷبٴٸػٯتضيبڂشٳٷسڀآٶبٴٸػٹز

ؾٹز–ټطچٻ٦ڃٟڃزذسٲبرزاذٯځزضؾبظٲبٴثبلاسطثبقس،ٶٳٹزاضظٶؼڃطٺڀذسٲز.زاضز

 .سهبٖسڀسطذٹاټسثٹز












 

Heskett )،1994 )سهبٖسڀؾٹز-ظٶؼڃطٺذسٲز-2-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ    



 ٲٟٽٹٰذسٲز-2-1-5

ٲبزضٖهطذسٲزظٶس٪ځٲځ٦ٷڃٱٸثٻَٹضضٸظاٶٻذسٲبرٲرشٯٟځضازضڂبٞزٲځ

زضَٹ٬زٸڂؿزؾب٬٪صقشٻسب.٦ٷڃٱ،َځ٢طٶٽب،ثڃكشطٲطزٰضٸڀظٲڃٵ٦بضٲځ٦طزٶس

ا٦ٷٹٴثڃكشط.حسظڂبزڀظٶس٪ځٲبٴضازضسٹٮڃسٸؾبذشٵ٦بلاټبثطاڀٞطٸـ٪صضاٶسڂٱ

٦بض٦ٷبٴ،زضؾبظٲبٴټبڀذسٲبسځ٦بضٲځ٦ٷٷسٸثرفآٖٱا٢شهبز٦ٷٹٶځ٦كٹضټبڀ

ثٻَٹضڀ٦ٻزضاڂبلارٲشحسٺآٲطڂ٧ب،.دڃكطٞشٻٸزضحب٬سٹؾٗٻثٻذسٲبراذشهبلزاضز

زضنسسٹٮڃسٶبذبٮمٲٯځثٻذسٲبراذشهبل53ٸ67ٸ٦72بٶبزا،ٸٶعٸئلاثٻسطسڃت

ثرفذسٲبراظٲؼٳٹٖٻظڂبزڀاظنٷبڂٕٸٲٹؾؿبراٶشٟبٖځٸ.(2002،لاٸلا٤)زاضز

 رغد درآمد

 ضٌدآًری

 
ًفاداری 
 مػتریان

 

رضایت 
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ٚڃطاٶشٟبٖځٶٓڃطثبٶ٧ساضڀ،ثڃٳٻ،ټش٭ٸضؾشٹضاٴ،٪طزق٫طڀ،حٳ٭ٸٶ٣٭،آٲٹظـٸ

سك٧ڃ٭ٲځقٹز،ٸؾٽٱاضظـاٞعٸزٺڀآٴزضا٦ظط٦كٹضټبڀػٽبٴ(...ٲكبٸضٺ،زضٲبٴٸ

ثٻَٹضڀ٦ٻَځآٲبضټبڀٲٷشكطٺزض.اظؾٽٱؾبڂطثركٽبڀا٢شهبزڀثڃكشطاؾز

ؾبٮٻ٦كٹضسٹؾٍؾبظٲبٴٲسڂطڂزٸثطٶبٲٻضڂعڀ٦كٹضزض20ٲؿشٷسارسسٸڂٵچكٱاٶساظ

ٸ%47ثبٮٙثط1375-1381،ؾٽٱاضظـاٞعٸزٺثرفذسٲبرَځؾبٮٽبڀ1383ؾب٬

ٸدڃفثڃٷځ(%4/47ٲٗبز٬)ٲڃٯڃٹٴٶٟطثٹزٺ9/8حسٸز83ػٳٗڃزقبٚ٭آٴَځؾب٬

ٲڃٯڃٹٴٶٟطاظػٳٗڃزٞٗب٦٬كٹضزضثرفذسٲبر8/10ٲٗبز1388٬ٲځقٹززضؾب٬

.ٞٗبٮڃززاقشٻثبقٷس

آٶچٻٲٹيٹٔضادڃچڃسٺسط.سٗطڂٝذسٲزثٻزٮڃ٭سٷٹٔآٴ،ټٳٹاضٺ٦بضؾرشځثٹزٺاؾز

ٲځ٦ٷساڂٵاؾز٦ٻاٚٯتثٻزٮڃ٭ٚڃطٲحؿٹؼثٹزٴثؿڃبضڀاظزازٺټبٸؾشبزٺټب،زض٦٤طزٴ

زض.(2002لاٸلا٤،)ضٸقځ٦ٻذسٲززضآٴاڂؼبزٸثٻٲكشطڂبٴٖطيٻٲځقٹززقٹاضاؾز

.ظڂطثٻچٷسٶٳٹٶٻاظسٗبضڂٝاضائٻقسٺزضٲٹضزذسٲبرٲڃأڂس

ٶٹٖځٞٗبٮڃزا٢شهبزڀاؾز،٦ٻثبٖضسٹٮڃسٲحهٹٮځٶبٲٯٳٹؼقٹزٸزاضاڀاضظـاٞعٸزٺڂب-♦

ذسٲزڂ٥ثؿشٻآق٧بضٸدٷٽبٴاظٲٷبٕٞٸٲعاڂبڂځاؾز،٦ٻثباؾشٟبزٺاظ-♦.ٲُٯٹثڃزثبقس

(.Cdlier, 1987)٦بلاټبڀسؿٽڃ٭٦ٷٷسٺٸسؿٽڃلارٸسؼٽڃعاردكشڃجبٶځ٦ٷٷسٺدسڂسٲځآڂس

ذسٲزٞٗبٮڃزڂبٲٷٟٗشځاؾز،٦ٻڂ٥َطٜثٻَطٜزڂ٫طٖطيٻٲځ٦ٷس،ٸاؾبؾبً-♦

ٶشڃؼٻٲٳ٧ٵاؾزٲحهٹ٬ٞڃعڂ٧ځڂب.ٶبٲحؿٹؼثٹزٺٸٲبٮ٧ڃزچڃعڀضازضثطٶساضز

ذسٲز،ٞطاڂٷسڀٲكشٳ٭ثطڂ٥ؾطڀ-♦.ٚڃطٲبزڀثبقس٦ٻثطاڀٲكشطڀاڂؼبزاضظـٲځ٦ٷس

ٞٗبٮڃزټبڀ٦ٱٸثڃفٶبٲحؿٹؼاؾز،٦ٻثٻَٹضَجڃٗځاٲبٶٻٮعٸٲبًټٳڃك٫ځ،زضسٗبٲلار

ثڃٵٲكشطڂبٴٸ٦بض٦ٷبٴٸڂبٲٷبثٕٞڃعڂ٧ځڂب٦بلاټبٸڂبؾڃؿشٳٽبڀاضائٻ٦ٷٷسٺذسٲز،ضٸڀ

 (.Gronroos, 2000)زازٺ،سبضاٺحٯځثطاڀٲؿبڂ٭ٲكشطڂبٴثبقس



ٸڂػ٪ځټبڀذسٲبرٸذسٲبرقٽطزاضڀ-2-1-6

 َڃٝٸؾڃٗځاظٲحهٹلارضا٦ٻزض(ذسٲبرقٽطزاضڂٽب)ثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻذسٲبر

ثطزاضٶسٺٲٷٟٗشځثطاڀٲكشطڂبٴټؿشٷس،ضازضثطٲځ٪ڃطز،زاضاڀٸڂػ٪ڃٽبڂځټؿشٷس،٦ٻ

ٶبٲٯٳٹؼ-1:اڂٵٸڂػ٪ڃٽبٖجبضسٷساظ.(1384ٸٶٹؼ،)آٶٽبضااظ٦بلاټبٲشٳبڂعٲځؾبظز

ٲبٮڃ٧ز)ٖسٰاٶش٣ب٬ٲبٮ٧ڃز-5ٞٷبدصڂطڀ-4سٛڃڃطدصڂطڀ-3س٧ٟڃ٥ٶبدصڂطڀ-2ثٹزٴ

ٲكبض٦زٲكشطڂبٴزض-8ػطڂبٴزٸَطٞٻاَلاٖبر-7ٲؿئٹٮڃزاٲبٶشساضڀ-6(ٶبدصڂطڀ

.٦بٶبٮٽبڀسٹظڂٕ٪ٹٶب٪ٹٴ-10ػجطاٴٶبدصڂطڀاقشجبټبر-9(ذسٲز)ٲحهٹ٬ٞطاڂٷسسٹٮڃس
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12ٶبٲٯٳٹؼثٹزٴ-2-1-6-1

ذسٲبر،٢بث٭ضٸڂزٶڃؿشٷسٸٶٳځسٹاٴآٶٽبضاثبحٹاؼدٷچ٪بٶٻحؽ٦طزٸ

ٸڂػ٪ڃٽبڂځٶٓڃط،٢بثٯڃزاٖشجبض،سٹػٻٞطزڀ،ازةٸضٞشبضزٸؾشبٶٻٲؿش٣ڃٳبًاضظڂبثځٶٳٹز،

اظټٳڃٵضٸاؾز.٦بض٦ٷبٴسٷٽبظٲبٶځ٦ٻذسٲزذطڂساضڀٸٲهطٜقس،٢بث٭ثطضؾځاؾز

٦ٻذطڂساضاٴذسٲبرثطاڀ٦بټفٲڃعاٴٲربَطٺثٻزٶجب٬قٹاټسڀذٹاټٷسثٹز،٦ٻزا٬ثط

٢ًبٸرٸٶشڃؼٻ٪ڃطڀټبڀذطڂساضاٴزضذهٹل٦ڃٟڃزڂ٥ذسٲز.٦ڃٟڃزذسٲبرثبقس

ٶبقځاظٲكبټسارآٶٽبٸسهٹڂطشټٷځاؾز،٦ٻاظٲحڃٍٞڃعڂ٧ځ،٦بض٦ٷبٴ،سؼٽڃعار،

ٲٹضزٶٓطزضاشټبٴٲكشطڂبٴق٧٭«ذسٲز»اثعاضټبڀاضسجبَځ،٢ڃٳزٸسجٯڃٛبرٲحهٹ٬

ثٷبثطاڂٵٸْڃٟٻاضائٻ٦ٷٷسٺذسٲبراڂٵاؾز٦ٻثباؾشٟبزٺاظاثعاضٸٞطاڂٷسټبڀ.ٲځ٪ڃطز

«ذسٲز»ٲحؿٹؼٸقٹاټسٞڃعڂ٧ځ،دڃطاٲٹٴشټٷڃزٸذبَطٺڀٲٯٳٹؼٸٲٷبؾجځاظٲحهٹ٬

ٶبٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبردڃبٲسټبڂځضاثٻټٳطاٺزاضز٦ٻزضٶٳٹزاض.ضاثطاڀٲكشطڂبٴاضائٻٶٳبڂس

(.1384،ؾڃسػٹازڂٵ)آٸضزٺقسٺاؾز(2-3)








 



(Palmer،2001)ٶبٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر-3-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
 

س٧ٟڃ٥ٶبدصڂطڀ-2-1-6-2

ثسڂٵسطسڃت.سٹٮڃسٸٲهط٦ٜبلاټبڀٲٯٳٹؼ،زٸٞٗبٮڃزٲؼعااظټٱټؿشٷس

ٸاحسټبڀسٹٮڃسڀٲځسٹاٶٷسثٳشٳط٦ع٦طزٴسٹٮڃس،ثٻنطٞٻټبڀٶبقځاظٲ٣ڃبؼزؾزڂبثٷس،

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻذسٲبراثشساٞطٸذشٻ،.ٸثط٦ڃٟڃزٲحهٹلارذٹزسٳط٦عزاقشٻثبقٷس

نطٜٶٓطاظاڂٷ٧ٻاضائٻ٦ٷٷسٺذسٲبر.ؾذؽسٹٮڃسٲځقٹٶسٸټٳعٲبٴثٻٲهطٜٲځضؾٷس

.،ذسٲزاظاضائٻ٦ٷٷسٺآٴػساٶكسٶځاؾز(زؾش٫بٺټبڀذٹزدطزاظ)اٶؿبٴثبقسڂبٲبقڃٵ

ذٹزٶڃعثركځاظذسٲزاؾزٸ.ڂٗٷځثٻٖجبضرزڂ٫طقرهځ٦ٻذسٲزضااضائٻٲځ٦ٷس

ٞطاڂٷساضاڂٻذسٲزثٻزٮڃ٭ٲكبض٦زٞٗبلاٶٻٲكشطڀزضسٹٮڃسذسٲزثٻاٶساظٺٲٷٟٗزٶٽبڂځ

 .ٲٽٱٲځثبقس

آٸضزٺقسٺ(4-2)س٧ٟڃ٥ٶبدصڂطڀذسٲبر،ٲٹػتثطذځدڃبٲسټبٲځقٹز٦ٻزض

(:1379ضيبئڃبٴ،)اؾز
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ٲك٧٭زاقشٵزضاضظڂبثځذسٲبر-1

 ض٢ڃت

ازضا٤ؾُحثبلاڂځاظضڂؿ٥-2

سب٦ڃسظڂبزثطٲٷبثٕاَلاٖبرقرهځ-3

اؾشٟبزٺاظ٢ڃٳزثٻٖٷٹاٴٲجٷبڂځ-4

ثطاڀاضظڂبثځ٦ڃٟڃز

ز
ػٽ

ز
طڂ
سڂ
فٲ

٦ٷ
ٸا
ت
ٹػ

ٲ
 

 ٦بؾشٵاظدڃچڃس٪ځذسٲبر-1

سب٦ڃسثطٲٹاضزٲٯٳٹؼ-2

سؿٽڃ٭٦طزٴسجٯڃٛبر-3

زټبٴثٻزټبٴ

سٳط٦عثط٦ڃٟڃزذسٲبر-4
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 (Palmer،2001)س٧ٟڃ٥ٶبدصڂطڀذسٲبر-4-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ

 

 13سٛڃڃطدصڂطڀ-2-1-6-3

٦ڃٟڃزڂ٥ذسٲز،ثؿش٫ځٲؿش٣ڃٱثٻقرماضاڂٻ٦ٷٷسٺ،ؾبظٲبٴ،ٲ٧بٴٸٶحٹٺ

ذسٲبرٲشٟبٸسځاضاڂٻٲځ٦ٷڃٱ.ثٻسٗساز٦بض٦ٷبٶځ٦ٻزضقط٦ززاضڂٱ.اضاڂٻذسٲبرزاضز

ٸحشځڂ٦٥بضٲٷسٶڃعٲٳ٧ٵاؾززضَځڂ٥ضٸظټٳبٴذسٲزټٳڃك٫ځذٹزضاثٻ

ثٻټٳڃٵٲٷٓٹضٲٹؾؿبرذسٲبسځثطاڀاٖٳب٦٬ٷشط٦٬ڃٟځ.اق٧ب٬ٲرشٯٝاضاڂٻ٦ٷس

ثڃكشطثطذسٲبراضاڂٻقسٺؾٗځزضاٶشربةٸآٲٹظـز٢ڃ٦١بض٦ٷبٴذٹزػٽزاڂؼبز

ٲٽبضسٽبڀلاظٰزضثط٢طاضڀاضسجبٌٸاضاڂٻذسٲبرٲٷبؾتثٻٲكشطڂبٴزاضٶسٸټٳچٷڃٵ

ؾٗځزاضٶسثباؾشٟبزٺاظاثعاضټبڀسكٹڂ٣ځٲشٟبٸرٸسٟٹڂىاذشڃبضثڃكشطثٻ٦بض٦ٷبٴ

.اٲ٧بٴثط٢طاضڀضٸاثٍٶعزڂ٧شطٸنٳڃٳبٶٻسطثڃٵ٦بض٦ٷبٴٸٲكشطڂبٴضاٞطاټٱآٸضٶس

قرهځؾبظڀذسٲبرٸٞطاڂٷساضاڂٻآٴٸثځ/سٛڃڃطدصڂطڀذسٲبرٲٹػتؾٟبضقځؾبظڀ

اٮجشٻٲسڂطڂزٞٗبٮڃشٽبڀذسٲبسځؾٗځزاضز،.طجبسځاؾشبٶساضزټبڀسٹٮڃسذسٲبرٲځ٪طزز

ثبٲٯٳٹؼ٦طزٴٸنٷٗشځ٦طزٴذسٲبرٸٞطاڂٷساضاڂٻآٴيٳٵاؾشبٶساضزؾبظڀ،ذسٲبر

ثبطجبرسطڀضاثٻٲكشطڂبٴٖطيٻزاضزٸاظٸڂػ٪ځټبڀسٛڃڃطدصڂطڀذسٲبرٶڃعػٽزاضائٻ

سٛڃطدصڂطڀذسٲبردڃبٲسټبڂځزضدځزاضز٦ٻ.اضظقٽبڀثطسطثٻٲكشطڂبٴاؾشٟبزٺٶٳبڂٷس

(:1379ضيبئڃبٴ،)،اضائٻٶٳٹز(5-2)ٲځسٹاٴاټٱآٶٽبضاثٻقطحٶٳٹزاض








 
 







 (Palmer،2001)سٛڃڃطدصڂطڀذسٲبر5-2ٶٳٹزاض
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بو عنٌاى همکاس دس - 1

تٌلیذ خذهات 

نیاص بو تعاهل با - 2

هطتریاى دیگش 

نیاص بو هشاجعو بو - 3

محل اسایو خذهت 
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د

 

تلاش بشای - 1

جذاساصی تٌلیذ ً 

 هصشف خذهت

هذیشیت تعاهل - 2

تٌلیذ کننذه 

هصشف کننذه 

بهبٌد دس - 3

سیستن ىای اسایو 

 خذهت

ذطڂساضؾُحثبلاسطاظڂ٥ضاسٹٮڃس

 .ٲځ٦ٷس




اضاڂٻسهٹڂطشټٷځاظطجبر٦ڃٟڃز

.ق٧٭اؾز






سٹؾٗٻٶبٰسؼبضڀ٢ٹؾځٲك٧٭اؾز

.

 .ذسٲبرثٻنٹضرظٶسٺسٹٮڃسٲځقٹز



.س٣طڂجبًاٲ٧بٴانلاحاقشجبټبراظټسٜٸػٹزٶساضز






اٚٯتزازٺټبڀاٶؿبٶځ٦ٻاٶؿبٴٸػٹززاضزٲك٧٭

.اؾز






.َطاحځٶٳٹزاضٞطاڂٷسذسٲزٲك٧٭ٲځثبقس



 

 

تغیشپزیشی 

خذهات 
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 ٞٷبدصڂطڀ-2-1-6-4

.ذسٲبر،٢بث٭شذڃطٺٶڃؿشٷسٸٶٳځسٹاٴآٶٽبضاثطاڀٞطٸـڂبٲهطٜثٗسڀاٶجبض٦طز

ٮصاسٹٮڃس٦ٷٷسٺذسٲزٲځثبڂؿزسٳبٰؾشبزٺسٹٮڃسڀاـضازضزٸضٺٞٗٯځثٻٞطٸـثطؾبٶس،

نجحدطٸاظزاضز،چٷبٶچٻ9ثٻٖٷٹاٴٲظب٬ټٹادڃٳبڂځ٦ٻاظسٽطاٴثٻٲ٣هسٲكٽسزضؾبٖز

10نٷسٮځذبٮځثبقس،ٶٳځسٹاٶساڂٵسٗسازنٷسٮځټبڀذبٮځضاثطاڀدطٸاظؾبٖز30زاضاڀ

شذڃطٺ٦ٷس،آٶچٻزضثبظاضڂبثځٲحهٹلارذسٲبسځ،حبئعاټٳڃزثؿڃبضڀاؾز،ٲسڂطڂزٖطيٻٸ

ثٻٖٷٹاٴٲظب٬زضؾبٖبرقٯٹ٘ٸاظزحبٰ.س٣بيبڀٲحهٹ٬ٸاڂؼبزټٳبټٷ٫ځثڃٵآٶٽبؾز

ٲكشطڂبٴزضثبٶ٧ٽباٞطازثڃكشطػٽزاٶؼبٰاٲٹضٲكشطڂبٴ٪ٳبضزٺقٹٶسٸڂباظزؾش٫بٺټبڀ

ػٽزاٶؼبٰثطذځاظاٲٹضٲكشطڂبٴاؾشٟبزٺقٹز،سبثسڂٵسطسڃتاٲ٧بٴATMذٹزدطزاظ

ټٳچٷڃٵثباؾشٟبزٺاظاثعاضټبڀ٢ڃٳز٪صاضڀٸ.دبؾر٫ٹڂځحسا٦ظطثٻٲكشطڂبٴٞطاټٱقٹز

.سطٞڃٗځٲكشطڂبٴضاثٻدبڂ٫بٺټبڀٲٷبؾتٸزضزؾشطؼػٽزسبٲڃٵٶڃبظقبٴټساڂزٶٳٹز

ضيبئڃبٴ،)،آٸضزٺقسټبؾز(6-2)٦ٻزضٶٳٹزاضٞٷبدصڂطڀذسٲبرٖٯ٭ٸدڃبٲسټبڂځزاضز،

1379):













(Palmer،2001)ٞٷبدصڂطڀذسٲبر-6-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ


ٲبٮ٧ڃز-2-1-6-5

زضذسٲبر،ثطذلا٦ٜبلاټب،ٲكشطڂبٴ٣ٍٞاضظـذسٲبرضا٦ؿتٲځ٦ٷٷس،ثسٸٴ

ٶبسٹاٶځثطاڀثٻٲبٮ٧ڃززضآٸضزٴثٻٸڂػ٪ځټبڀ.اڂٷ٧ٻٲبٮ٧ڃززائٳځچڃعڀضاثسؾزآٸضٶس

زضذطڂس٦بلاټب،ذطڂساضاٴٖٳٹٲبًٲبٮ٧ڃز٦بلاضاثٻ.ٶبٲٯٳٹؼثٹزٴٸٞٷبدصڂطڀٲطسجٍاؾز

زؾزٲځآٸضٶس،ٸټطآٶچٻضا٦ٻثرٹاټٷسثبآٴاٶؼبٰٲځزټٷس،اٲبٸ٢شځڂ٥ذسٲزاضائٻٲځ

زضاڂٷؼبذطڂساضنطٞبًح١ٞطاڂٷس.قٹز،ٲبٮ٧ڃشځاظٞطٸقٷسٺثٻذطڂساضٲٷش٣٭ٶٳځقٹز

ټٳچٷڃٵ.ٲځذطز(...اؾشٟبزٺاظدبض٦ڃٷ٩،ذسٲبرزضٲبٶځ،سبٲڃٵٲبٮځٸ:ٲظلاً)ذسٲزضا،

ثٻزٮڃ٭ٶبٲٯٳٹؼٸٞٷبدصڂطثٹزٴٸٖسٰاٶش٣ب٬ٲبٮ٧ڃز،اٲ٧بٴاضظڂبثځذسٲبر،ثؿڃبضؾرز

ٸزقٹاضاؾز،ٸثؿشٻثٻسهٹڂطشټٷځٲكشطڂبٴاظٲهطٜذسٲبرٲشٟبٸرذٹاټس

(.1384،ؾڃسػٹازڂٵ)ثٹز



فناپزیشی 

 خذهات
کطص ناپزیشی عشضو دس 

 کٌتاه هذت 



ناتٌانی دس رخیشه کشدى 

 خذهات         
ایجادهطکلات جایی کو الگٌی 

 تقاضاناهنظن است



نیاصبو تٌلیذبو 

 هٌقع خذهات 



 

اصددام دسدًسه ىای پیک ً 

 ظشفیتيای بلااستفاده 
دسصهانهای غیشاًج بو دلیل 

 هذیشیت ناصذیخ
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ٲؿؤٮڃزاٲبٶززاضڀ-2-1-6-6

-ثٷ٫بٺټبٸؾبظٲبٶٽبڀاضاڂٻ٦ٷٷسٺذسٲبرٲبٮځثٻزٮڃ٭ٲؿؤٮڃشكبٴزضٲسڂطڂزدٹ٬

زضٸا٢ٕٲكشطڂبٴ.ټبڀٲكشطڂبٴثٻآٶٽبسٹنڃٻټبڀٲبٮځٸاٲٷڃشځٲٷبؾت،اضاڂٻٲځزټٷس

ٲطا٦عذسٲبر ٸضٞبٺٲبٮځآٶٽبضااظ دٹٮٽبڀٲكشطڂبٴ ٲطا٢جزاظ:ٶٓڃط ټب ٸٖسٺ ٲؼٳٹٖٻاڀاظ

 اظ ٲؿشٷسؾبظڀٸٖسٺټب ٸ اَٳڃٷبٴآٶبٴ ٸ ثٷبثطاڂٵػٯتاٖشٳبز .ٲبٮځذطڂساضڀٲځ٦ٷٷس

َطڂ١ٸٞبزاضڀٸ٦بضآٲسڀ٦بض٦ٷبٴ،قٽطرٸاٖشجبضٲٹؾؿٻ،دڃٹؾش٫ځٸسساٸٰٞٗبٮڃشٽبيطٸضڀ

ٸٮعٞبض٪ٹ،ثبٶ٥،ټٳطاٺثبنٹضرٸيٗڃزثبٶ٧ځ،ثٻٲكشطڂبٴذٹزثطٸقٹضڀحبٸڀ.اؾز

ٲطا٢جزقرهځاظ٦بضسٽبٲځ اَلاٖبسځزضثبضٺٶحٹٺاؾشٟبزٺاڂٳٵاظزؾش٫بٺټبڀذٹزدطزاظٸ

(.1381ٸٶٹؼ،)زټس





ػطڂبٴزٸَطٞٻاَلاٖبر-2-1-6-7

ذسٲبرٲبٮځ،نطٞبًٲطثٹٌثٻذطڂسڂ٥َطٞٻٶٳځقٹزثٯ٧ٻزضثطزاضٶسٺٲؼٳٹٖٻاڀ

ٲٷٓٱاظسٗبٲلارٸٲجبزلارزٸَطٞٻزضَٹ٬ظٲبٴاؾز،٦ٻٞطنزٲٷبؾجځثطاڀاڂؼبز

َطڂ١ػٳٕآٸضڀاَلاٖبرٲكشطڂبٴػٽز٦ؿتٲعڂشٽبڀثڃكشطثطاڀؾبظٲبٴضا ططٸراظ

(.1381ٸٶٹؼ،)ٞطاټٱٲځ٦ٷس



ٲكبض٦زٲكشطڂبٴ-2-1-6-8

ثٻزٮڃ٭اڂٷ٧ٻسٹٮڃسٸٖطيٻذسٲز،ثٻٲٹٶشبغٸسحٹڂ٭ؾشبزٺٸسط٦ڃجځاظاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځ

ٲكشطڂبٴزضٞطاڂٷسسٹٮڃسٲحهٹلارذسٲبسځ،.ٸټٳچٷڃٵ٦بض٧ٞطڀٸػؿٳځ٦بض٦ٷبٴٶڃبظزاضز

ٲظلاًزضڂبٞزدٹ٬اظذٹزدطزاظثبٶ٧ٽب،ٚصاذٹضزٴزضضؾشٹضاٴټبڀ)ٲكبض٦زٞٗبلاٶٻزاضٶس،

ثسڂٵسطسڃتٲٹؾؿبرذسٲبسځاظآٲٹظـٲكشطڂبٴٸزضٶشڃؼٻ(...ؾٯٝؾطٸڂؽٸ

٦بضآٲسسط٦طزٴآٶٽب،ٲعاڂبڀظڂبزڀثسؾزٲځآٸضٶس،چطا٦ٻٲكشطڂبٴٖلاٸٺثطاضسجبٌثب

ٮصااڂؼبزڂ٥سؼطثٻضيبڂزثرفثطاڀٲكشطڂبٴ.٦بض٦ٷبٴثبٲكشطڂبٴزڂ٫طٶڃعسٳبؼزاضٶس

(.1381ٸٶٹؼ،)ٶ٣فٲٽٳځزضاضاڂٻڂ٥سهٹڂطٲظجزاظٲحهٹلارؾبظٲبٴٶعززڂ٫طاٴزاضز



ػجطاٴٶبدصڂطڀاقشجبټبر-2-1-6-9

ثطذلا٦ٜبلا٦ٻثباؾشٟبزٺاظاثعاضټبڀ٦ٷشط٦٬ڃٟځؾٗځزض٦بټفذُبټبٸاقشجبټبر

ٲحهٹلارسٹٮڃسڀذٹززاضٶس،ٸثباضائٻذسٲبردؽاظٞطٸـ،زضنسزػٯتاٖشٳبزٲكشطڂبٴ

ذسٲبرثٻزٮڃ٭ٸڂػ٪ڃٽبڀس٧ٟڃ٥ٶبدصڂطڀٸٞٷبدصڂطڀ٦ٻٲٷؼطثٻ.ٲحهٹلارذٹززاضٶس

اظٮحب٦ِبټفذُبټبٸاقشجبټبر.ٲهطٜټٳعٲبٴثبسٹٮڃسٸٖسٰشذڃطٺؾبظڀآٴٲځقٹز

ثؿڃبضاټٳڃزٸيطٸضرٲځڂبثس،چطا٦ٻدؽاظٲهطٜ،ٲكشطڂبٴاظذسٲبرٸزضنٹضرٖسٰ
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ڂبٞشٽبڀشټٷځٲٷٟځٲكشطڂبٴٸٖسٰضيبڂشٳٷسڀآٶٽبسُبث١آٶٽبثباٶشٓبضارٲكشطڂبٴ،زض

ثٻټٳڃٵٲٷٓٹضؾبظٲبٶٽبڀذسٲبسځثب.ٶٟطاٶش٣ب٬ٲځڂبثس11اظَطڂ١سجٯڃٛبرٸڂطٸؾځثٻ

اؾشٟبزٺاظاثعاضټبڀ٦ٷشط٦٬ڃٟځز٢ڃ١ؾٗځزض٦بټفذُبټبٸاقشجبټبرذٹززضؾُحقف

زضنسزاضٶس،سبضيبڂشٳٷسڀحسا٦ظطڀٲكشطڂبٴضاسبٲڃٵ999/99ڂٗٷځsix-sigma))ؾڃ٫ٳب

(.2002،لاٸلا٤)ٶٳبڂٷس



٦بٶبٮٽبڀسٹظڂٕ٪ٹٶب٪ٹٴ-2-1-6-10

ثطذلاٜسٹٮڃس٦ٷٷس٪بٴ،٦ٻثطاڀاٶش٣ب٦٬بلاټبڀسٹٮڃسذٹزاظ٦بضذبٶٻثٻؾٹڀ

ٲكشطڂبٴثٻ٦بٶبٮٽبڀسٹظڂٕٞڃعڂ٧ځٶڃبظزاضٶس،ثؿڃبضڀاظٲؤؾؿبرذسٲبسځثطاڀسٹظڂٕ

سهٹڂطڀڂباٶش٣ب٬اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ–ضؾبٶٻټبڀنٹسځ)ذسٲبرذٹزڂباظ٦بٶبٮٽبڀاٮ٧شطٸٶڃ٧ځ

اؾشٟبزٺٲځ٦ٷٷسٸڂبٲط٦عسٹٮڃسذسٲز،ٖبٲ٭ذطزٺٞطٸـٸٶ٣ُٻٲهطٜضازضڂ٥(ٸػٹٺ

ٲ٧بٴٸاحسثبټٱسط٦ڃتٲځ٦ٷسٸٸاؾُٻټبثٻٖٷٹاٴټٳ٧بضسٹٮڃسزضاضائٻذسٲزٖٳ٭ٲځ

آٶٽب.ٮصاٲٹؾؿبرذسٲبسځثبڂسٲؿئٹٮڃزٲسڂطڂز٦بض٦ٷبٴسٳبؼضاثطٖٽسٺث٫ڃطٶس.٦ٷٷس

ټٳچٷڃٵثبڂسثطاڀاَٳڃٷبٴاظضٸاٴثٹزٴاضائٻذسٲز،ثطضٞشبضٲكشطڂبٴزضٲط٦عسٹٮڃس

ذسٲزٶٓبضرزاقشٻثبقٷس،سبثسڂٵٸؾڃٯٻاظاڂؼبزػٹڀ٦ٻزضآٴضٞشبضڂ٥قرمؾجت

.ٶبضاحشځٲكشطڂبٴحبيطزڂ٫طٲځقٹز،ػٯٹ٪ڃطڀثٻٖٳ٭آڂس



ٲسڂطڂزڂ٧ذبضچٻذسٲبر-2-1-7

ٲٹضزثحضااظاضڂبثبٴ،ٲٗٳٹلاًټٷ٫بٲځ٦ٻضاټجطزټبڀٖطيٻ٦بلاټبڀسٹٮڃسڀثٻثبظاضضة

:٢طاضٲځزټٷس،ثٻچٽبضٖٷهطاؾبؾځضاټجطزڀاقبضٺٲځ٦ٷٷس؛اڂٵچٽبضٖٷهطٖجبضسٷساظ

ثبٸػٹزاڂٵ،ٲبټڃز.(اضسجبَبر)ٸٞٗبٮڃزټبڀدڃكجطزڀ(سٹظڂٕ)ٲحهٹ٢،٬ڃٳز،ٲ٧بٴ

چطا٦ٻ.ٞٹ٠ٖٷبنطضاټجطزڀزڂ٫طڀٶڃعايبٞٻقٹز14ذسٲبراڂؼبةٲځ٦ٷسثٻچٽبضٖٷهط

اڂٵٲبټڃز،ذٹزٲؿشٯعٰػٷجٻټبڂځ

                                                      

زضاڂٷؼب،ثطاڀزض٤ثٽشط.ٶٓڃطٲكبض٦زٲكشطڀزضسٹٮڃسٸٶڃعاټٳڃزٖبٲ٭ظٲبٴاؾز

ٲسڂطڂزڂ٧ذبضچٻذسٲبراؾشٟبزٺٲځ٦ٷڃٱ،٦ٻٶٳبڂبٶ٫طټكز8Psټكزدځ ٲٹيٹٔاظٲس٬

:ٲسڂطڂزڂ٧ذبضچٻذسٲبر ♦.ٲشٛڃطسهٳڃٱ٪ڃطڀثطاڀٲسڂطاٴؾبظٲبٴټبڀذسٲبسځاؾز

ثطٶبٲٻضڂعڀٸاػطاڀټٳبټٷ٩ٞٗبٮڃشٽبڀثبظاضڂبثځ،ٖٳٯڃبرٸٲٷبثٕاٶؿبٶځ٦ٻثطاڀٲٹ٣ٞڃز

 .ڂ٥ٲؤؾؿٻذسٲبسځلاظٰٸيطٸضڀاؾز
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استعاري بصری از ٌشت پی،  

مسابقً ٌشت وفري ای است کً 

از یک قایق سبک یا طرحی از 

ایه .  آن تشکیل می شُد

 سال است کً 150مسابقً حدَد 

ٌر سال بر رَی رَد تایمس 

بیه دَ تیم قایق راوی 

آکسفُرد َ کمبریج برگسار می 

در ایه مسابقً اگر چً .  شُد

سرعت،  واشی از تُان فیسیکی 

پارَزن ٌاست،  اما بً 

هماٌىگی َ َحدت بیه آنها ویس 

بستگی دارد،  همچىیه می 

بایست،  مسیر تعییه شدي 

استعاري از  )تُسط سکان دار

را کً در عقب   (یک مدیر

قایق وشستً َ ٌدایت قایق را 

برعٍدي دارد،  َ در خدمً،  

اوگیسي بً َجُد می آَرد،  

ایه یکپارچگی .  دوبال کىىد

َ تشریک مساعی برای مُفقیت 

تمام خدمات رقابتی ضرَری 

 .  است

 








































(.Chobadian, 1994)اػعاڀټكش٫بٶٻٲسڂطڂزڂ٧ذبضچٻذسٲبر-7-2ٶٳٹزاضقٳبض














                                                                                                                                                             

  
،(ٲحهٹ٬)Productسط٦ڃتٖٷبنطثبظاضڂبثځڂٗٷځ4Psٲٷٓٹضاظچٽبضٖٷهطټٳبٴچٽبضدځ.14

Price(٢ڃٳزٞطٸـٲحهٹ٬)،Place(ٕٲ٧بٴسٹظڂ)ٸPromotion(ٞٗبٮڃزټبڀدڃكجطزڀڂب

.اؾز(اضسجبَبر
 


                  

 قیوت ًسایشىضینو 

 افشاد

 بهشه ًسی ًکیفیت

 فشاینذ

 محصٌل

  

  هکاى ًصهاى

         

 ضٌاىذفیضیکی 

تشفیع ًآهٌصش 
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اػعاڀټكش٫بٶٻٲسڂطڂزڂ٧ذبضچٻذسٲبر-2-1-8

ٲحهٹ٬-2-1-8-1

ٲسڂطاٴثبڂسثبسٹػٻثٻٲعاڂبڀٲٹضزاٶشٓبضٲكشطڂبٴٸٶحٹٺڀسإٲڃٵاڂٵاٶشٓبضارسٹؾٍ

ٸٲؼٳٹٖٻٖٷبنط(اٖٱاظسٹٮڃسڀڂبذسٲبسځ)ٲحهٹلارض٢ڃت،ٸڂػ٪ځټبڀاؾبؾځٲحهٹ٬

.ٲ٧ٳ٭ټٳطاٺآٴضااٶشربة٦ٷٷس

.سٳبٰاػعاڀاػطاڂځذسٲزاؾز،٦ٻثطاڀٲكشطڂبٴٞبڂسٺاڂؼبزٲځ٦ٷس:ٲحهٹ٬♦
 

ٲ٧بٴٸظٲبٴ-2-1-8-2

ٖطيٻڀٖٷبنطٲحهٹ٬ثٻٲكشطڂبٴثٻسهٳڃٱ٪ڃطڀزضثبضٺٲ٧بٴٸظٲبٴٖطيٻٶڃبظزاضز،

اڂٵٲٹيٹٔ.ثبقس(ڂبټطزٸ)ٸٲٳ٧ٵاؾزٲؿشٯع٦ٰبٶب٬ټبڀسٹظڂٕٞڃعڂ٧ځڂباٮ٧شطٸٶڃ٧ځ

٪بٺٲؤؾؿبرذسٲبسځ،.ثٻٲبټڃزٸٶٹٔذسٲشځثؿش٫ځزاضز٦ٻزضحب٬اضائٻقسٴاؾز

ٲبٶٷسٲؼبضڀذطزٺٞطٸقځ٦ٻٲبٮ٧ڃزآٴضا)ذسٲبرذٹزضاٲؿش٣ڃٱڂباظَطڂ١ٸاؾُٻ

اڂٵٲؼبضڀ،ٸػٻڂبزضنسڀاظ٢ڃٳز.ٖطيٻٲځ٦ٷٷس(قط٦زټبڀزڂ٫طٖٽسٺزاضټؿشٷس

ٞطٸـضازضڂبٞزٲځ٦ٷٷسسبٸْبڂٝذبنځضازضظٲڃٷٻٞطٸـ،اٶؼبٰذسٲبرٸسٳبؼثب

.ٲكشطڀ،اٶؼبٰزټٷس

سهٳڃٳبرٲسڂطڂززضثبضٺ٦ځ،٦ؼبٸچ٫ٹٶ٫ځٖطيٻذسٲبرثٻٲكشطڂبٴ:ٲ٧بٴٸظٲبٴ ♦

.اؾز
 

ٞطآڂٷس-2-1-8-3

.اڂؼبزٸٖطيٻٖٷبنطٲحهٹ٬ثٻٲكشطڂبٴثٻَطاحځٸاػطاڀٞطآڂٷسټبڀٲؤططٶڃبظزاضز

.ڂ٥ٞطآڂٷسٶكبٶ٫طضٸـٸسطسڃجځاؾز٦ٻؾڃؿشٱټبڀٖٳٯڃبسځذسٲززضآٴ٦بضٲځ٦ٷٷس

ٞطاڂٷسټبڀثسَطاحځقسٺٸٖٹاٲٯځٶٓڃط٦ٷسڀ،زڂٹاٴؾبلاضڀٸسحٹڂ٭ٶبٲؤططذسٲز،

ثٻټٳڃٵسطسڃت،ٞطاڂٷسټبڀيٗڃٝٶڃعاػطاضا.ٶبضاحشځٸٖهجبٶڃزٲكشطڂبٴضازضدځزاضٶس

ثطاڀ٦بض٦ٷبٴنٝزقٹاضٲځؾبظٶس٦ٻٶشڃؼٻآٴ٦بټفثٽطٺٸضڀٸاحشٳب٬اٞعاڂفذُبزض

.ٖطيٻڀذسٲزاؾز

ڂ٥ضٸـٸڂػٺٖٳٯڃبسځڂبٲؼٳٹٖٻاٖٳبٮځاؾز٦ٻٶٹٖبًٲؿشٯعٰا٢ساٲبرٸٲطاحٯځ:ٞطآڂٷس

.اؾز٦ٻثبڂسدكزؾطټٱاٶؼبٰقٹز



ٲطزٰ-2-1-8-4

ثٻس٣بث٭ٲؿش٣ڃٱ(ٶٓڃطضٞشٵثٻآضاڂك٫بٺڂبنطٜٚصازضضؾشٹضاٴ)ثؿڃبضڀاظذسٲبر

ٶٹٔاڂٵس٣بث٭ټبثٻ.قرهځثڃٵٲكشطڂبٴٸ٦بض٦ٷبٴڂ٥ٲؤؾؿٻذسٲبسځثؿش٫ځزاضز
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ٲكشطڂبٴٚبٮجبًثط.قسرثطزضڂبٞزټبڀشټٷځٲكشطڀاظ٦ڃٟڃزذسٲزسإطڃطٲځ٪صاضز

ٲؤؾؿبر.اؾبؼاضظڂبثځذٹزاظسٹٮڃس٦ٷٷس٪بٴ،زضثبضٺ٦ڃٟڃزذسٲزآٶٽب٢ًبٸرٲځ٦ٷٷس

ٲٹ١ٞذسٲبسځثرفآٖٱسلاـټبڀذٹزضاثٻاؾشرساٰ،آٲٹظـٸاڂؼبزاٶ٫ڃعٺزض٦بض٦ٷبٴ

.ثٻٸڂػٺ٦بض٦ٷبٶځ٦ٻثبٲكشطڂبٴزضسٳبؼٲؿش٣ڃٱټؿشٷس،اذشهبلٲځزټٷس

.ټؿشٷس٦ٻزضسٹٮڃسذسٲزٲكبض٦ززاضٶس(ٸ٪بٺٲكشطڂبٴ)٦بض٦ٷبٴ:ٲطزٰ ♦
 

ثٽطٺٸضڀٸ٦ڃٟڃز-2-1-8-5

ټڃچ.ثٽطٺٸضڀٸ٦ڃٟڃز٦ٻٚبٮجبًػسا٪بٶٻثطضؾځٲځقٹٶس،زٸضٸڀڂ٥ؾ٧ٻټؿشٷس

اٞعاڂفثٽطٺٸضڀ.ٲؤؾؿٻذسٲبسځٶٳځسٹاٶس،ټطڂ٥اظاڂٵزٸٖٷهطضاػسا٪بٶٻثطضؾځ٦ٷس

ٸ٪بٺ)ثطاڀ٦ٷشط٬ټعڂٷٻټبلاظٰاؾز،اٲبٲسڂطاٴثبڂسثٻ٦بټفؾُحذسٲبر٦ٻٲكشطڂبٴ

٦ڃٟڃزذسٲز،اظٶٓطٲكشطڂبٴ،.ضاآظضزٺذبَطٲځؾبظزٶڃعسٹػٻزاقشٻثبقٷس(٦بض٦ٷبٴ

اٮجشٻٲٳ٧ٵاؾز،ؾطٲبڂٻ٪صاضڀثطاڀ.ثطاڀسٳبڂعٲحهٹ٬ٸٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴلاظٰاؾز

ثٽجٹز٦ڃٟڃزثسٸٴسٹػٻثٻسٗبز٬ٲڃبٴاٞعاڂفټعڂٷٻټبٸزضآٲسټب،ؾٹزآٸضڀٲؤؾؿٻضاثب

.ذُطٲٹاػٻؾبظز

چ٫ٹٶ٫ځسجسڂ٭ٲؤططٶٽبزٺذسٲبسځثٻؾشبزٺاؾز،٦ٻثٻؾٹزٲٷسڀثطاڀ:ثٽطٺٸضڀ  ♦

.ٲكشطڂبٴٲځاٞعاڂس

ٲٗڃبضضيبڂزٲكشطڂبٴاظڂ٥ذسٲزثبسٹػٻثٻچ٫ٹٶ٫ځسإٲڃٵٶڃبظټب،ذٹاؾشٻټب:٦ڃٟڃز♦

.ٸاٶشٓبضار
 

ٞٗبٮڃزټبڀدڃكجطزڀٸآٲٹظـ-2-1-8-6

ټڃچَطحثبظاضڂبثځثسٸٴڂ٥ثطٶبٲٻٲؤططاضسجبَځ٦ٻحبٸڀٞٗبٮڃزټبڀدڃكجطزڀٸ

:اڂٵٖٷهط،ؾٻٸْڃٟٻحڃبسځثطٖٽسٺزاضز،٦ٻٖجبضسٷساظ.آٲٹظقځثبقس،ٲٹ١ٞٶڃؿز

سٽڃٻاَلاٖبرٸسٹنڃٻلاظٰ،ٲش٣بٖس٦طزٴٲكشطڂبٴټسٜٶؿجزثٻٲعاڂبڀڂ٥ٲحهٹ٬ٸ

سطٚڃتٲكشطڂبٴثٻا٢ساٰزضڂ٥ٲ٣ُٕظٲبٶځذبلزضثبظاضڂبثځذسٲبر،ثرفآٖٱ

٪بٺقط٦زټبٲٳ٧ٵاؾز،.اضسجبَبر،ثٻٸڂػٺثطاڀٲكشطڂبٴػسڂس،ٲبټڃزآٲٹظقځزاضز

ثٻآٲٹظـٲكشطڂبٴزضثبضٺڀٲعڂزټبڀذسٲزٸاڂٷ٧ٻ٦ؼبٸچٻٸ٢زٲځسٹاٶٷسآٴضاسٽڃٻ

اڂٵ٪ٹٶٻاضسجبَبرضاٲځ.٦ٷٷس،ټٳچٷڃٵٶحٹٺٲكبض٦ززضٞطاڂٷسذسٲز،ٶڃبظدڃسا٦ٷٷس

سٹاٴسٹؾٍٞطٸقٷس٪بٴڂبٲسضؾبٴڂباظَطڂ١ضؾبٶٻټبڂځټٳچٹٴسٯٹڂعڂٹٴ،ضازڂٹ،

.ضٸظٶبٲٻ،ٲؼٯٻ،سبثٯٹټبڀثڃٵضاټځ،ثطٸقٹضٸٸةؾبڂزثط٢طاض٦طز

سٳبٰٞٗبٮڃزټبڀاضسجبَځٸٲحط٤ټبڂځاؾز،٦ٻټسٜ:ٞٗبٮڃزټبڀدڃكجطزڀٸآٲٹظـ♦

اظآٴاڂؼبزًٞبڂځاؾز٦ٻزضآٴٲكشطڀ،ڂ٥ذسٲزڂبڂ٥سٹٮڃس٦ٷٷسٺذسٲزذبلضا

.سطػڃحزټس
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 قٹاټسٞڃعڂ٧ځ-2-1-8-7

ٶٳبڀؾبذشٳبٴ،چكٱاٶساظ،ذٹزضٸ،سعئڃٷبرزاذٯځ،سؼٽڃعار،٦بض٦ٷبٴ،ٖلائٱٸ

ٶكبٶٻټب،ٲُجٹٖبرچبدځٸؾبڂطٸؾبڂ٭٢بث٭ضٸڂز،قٹاټسٲحؿٹؼ٦ڃٟڃزذسٲزڂ٥

ٲؤؾؿبرذسٲبسځثبڂسثٻقٹاټسٞڃعڂ٧ځٲؤؾؿٻ.ٲؤؾؿٻذسٲبسځضاسك٧ڃ٭ٲځزټٷس

چطا٦ٻاڂٵقٹاټسثطسهٹضارٲكشطڂبٴسإطڃطٖٳڃ٣ځٲځ.ذٹزز٢ڃ٣بًسٹػٻزاقشٻثبقٷس

ذسٲبسځٶٓڃطثڃٳٻ،٦ٻٖٷبنطٲحؿٹؼآٴاٶس٤اؾز،ثطاڀاڂؼبزٶكبٶٻټبڀ.٪صاضٶس

ڂ٥چشطٲځسٹاٶسؾٳج٭حٟبْز:ٲٗٷځزاض،ثڃكشطاظسجٯڃٛبراؾشٟبزٺٲځ٦ٷٷس؛ثطاڀٲظب٬

.ٸڂ٥زغٲځسٹاٶسؾٳج٭اڂٳٷځثبقس

ٶكبٶٻټبڀثهطڀڂبٲحؿٹؾځټؿشٷس،٦ٻزٮڃ٭٦ڃٟڃزذسٲزسٯ٣ځٲځ:قٹاټسٞڃعڂ٧ځ ♦

.قٹٶس


 

٢ڃٳزٸؾبڂطټعڂٷٻټبڀذسٲبر-2-1-8-8

ٲٷٓٹضاظٖٷهط٢ڃٳزٸؾبڂطټعڂٷٻټبڀذسٲز،ٲسڂطڂزټعڂٷٻټبڀٲرشٯٟځاؾز٦ٻ

ٲؿئٹٮڃزاڂٵ.ٲكشطڂبٴثطاڀثٻزؾزآٸضزٴٲعاڂبڀڂ٥ٲحهٹ٬ذسٲبسځٲشحٳ٭ٲځقٹٶس

٦بض،ثٻٸْبڂٝؾٷشځسٗڃڃٵ٢ڃٳزٞطٸـثطاڀٲكشطڂبٴ،زضنسؾٹزٸاؾُٻټبڀسؼبضڀٸ

ٲسڂطاٴذسٲبٶځټٳچٷڃٵثٻاڂٵٲٹيٹٔسٹػٻ.قطاڂٍاٖشجبضڀٲكشطڂبٴٲحسٸزٶٳځقٹز

زاضٶسٸزضنٹضراٲ٧بٴ،ؾٗځٲځ٦ٷٷسټعڂٷٻټبڂځٶٓڃطٸ٢ز،ظحٳز٧ٞطڀٸٞڃعڂ٧ځٸ

سؼطثٻاحؿبؾځٲٷٟځضا٦ٻٲكشطڂبٴٲٳ٧ٵاؾززضحڃٵذطڂسڂباؾشٟبزٺاظذسٲبرٲشحٳ٭

(.Chobadian, 1994)قٹٶس،٦بټفزټٷس

ټعڂٷٻټبڀدٹٮځٸظٲبٶځ،ٸټٳچٷڃٵظحٳشځاؾز٦ٻ:٢ڃٳزٸؾبڂطټعڂٷٻټبڀذسٲز♦

.ٲكشطڂبٴثطاڀذطڂسٸٲهطٜذسٲبرٲشحٳ٭ٲځقٹٶس



ذسٲزثٻٖٷٹاٴڂ٥ٞطاڂٷس-2-1-9

زضثبظاضڂبثځٲحهٹلارذسٲبسځاظآٶؼب٦ٻٲكشطڂبٴٚبٮجبًزضسٹٮڃسٲكبض٦ززاضٶس،

ٞطاڂٷس.زض٤ٲبټڃزٞطاڂٷسټبڂځ٦ٻٲكشطڂبٴثبآٴٲٹاػٻٲځقٹٶس،اټٳڃزثؿڃبضڀزاضز

ٲشًٳٵسٛڃڃطق٧٭ثٻقسٺاؾز،ٸٲكشطڂبٴانٯځسطڂٵٞطاڂٷسذسٲزټؿشٷسزضٲٹاضزڀ

ٶڃع،انٯځقڃئځٲبٶٷسڂ٥زؾش٫بٺ٦بٲذڃٹسط،ذٹزدطزاظٸڂبٲ٣ساضڀزازٺټبڀاَلاٖبسځ

ذسٲبرضااظٶٓطٖٳٯڃبسځٲحىٲځسٹاٴثٻچٽبض٪طٸٺانٯځَج٣ٻثٷسڀ٦طز،٦ٻ.اؾز

ڂبٶؿجزثٻزاضائڃٽبڀ(ٞطآٸضڀٲطزٰ)ٲكشٳ٭ثطاٖٳب٬ٲحؿٹؼٶؿجزثٻػؿٱٲطزٰ

ټٳچٷڃٵاٖٳب٬ٶبٲحؿٹؼٶؿجزثٻاشټبٴٲطزٰ(ٞطآٸضڀزاضاڂځ)ٞڃعڂ٧ځٲكشطڂبٴ
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.اڂكبٴاؾز(ٞطآٸضڀاَلاٖبر)ڂبٶؿجزثٻزاضائڃٽبڀٶبٲحؿٹؼ(ٞطآٸضڀٲحط٤ضٸاٶځ)

اڂٵَج٣ٻثٷسڂٽبثطاڀٲسڂطاٴثبظاضڂبثځ،ٖٳٯڃبرٸٲٷبثٕاٶؿبٶځاظاټٳڃزٸڂػٺاڀثطذٹضزاض

.اؾز
 

ٞطآٸضڀٲطزٰ-2-1-9-1

حٳ٭ٸٶ٣٭:ٶٓڃط.ذسٲبسځاؾز،٦ٻٲؿشٯعٰاٖٳب٬ٲحؿٹؼثطاڀػؿٱٲطزٰاؾز

زضاڂٵ٪ٹٶٻ...ٲؿبٞطزضٲبٴ،ٲؿ٧ٵ،ؾبٮٵټبڀظڂجبڂځ،ضؾشٹضاٴ،ٲؼبٮؽسطحڃٱٸ

ذسٲبرٲكشطڂبٴ،ذٹزػعٸلاڂٷ٥ٟٞطاڂٷسټؿشٷسٸثطاڀاڂٷ٧ٻاظٲعاڂبڀذسٲبرثٽطٺٲٷس

قٹٶس،ٲځثبڂؿززضَٹ٬ٖطيٻآٴحًٹضٞڃعڂ٧ځزاقشٻثبقٷس،اظآٶؼب٦ٻؾشبضٺاڂٵ

ذسٲبرٲكشطڂبٴټؿشٷسثطاڀٲسڂطاٴثؿڃبضٲٽٱاؾز٦ٻزضثبضٺٞطاڂٷسٸؾشبضٺ،ثٷبثطآٶچٻ

ثطاڀٲكشطڂبٴضٸڀٲځزټس،ذٹةثڃبٶسڂكٷس،سبٲعاڂبڀاڂؼبزقسٺٸټعڂٷٻټبڀٚڃطٲبٮځ

ٶٓڃطظٲبٴ،ظحٳزػؿٳځٸضٸاٶځٸحشځسطؼٸضٶؼځ٦ٻٲكشطڂبٴثطاڀثسؾزآٸضزٴاڂٵ

.ٲعاڂبٲشحٳ٭ٲځقٹٶسضا٦بٲلاًثكٷبؾٷس
 

ٞطآٸضڀزاضاڂځ-2-1-9-2

حٳ٭ٸٶ٣٭:ٶٓڃط.اٖٳب٬ٲحؿٹؾځ٦ٻٲشٹػٻ٦بلاټبٸؾبڂطزاضاڂڃٽبڀٲكشطڂبٴاؾز

ټٹاڂځثبض،اڂؼبزٸٶ٫ٽساضڀًٞبڀؾجع،سٗٳڃطٸٶ٫ٽساضڀ،اٶجبضزاضڀ،سٳڃع٦بضڀ،سٹظڂٕ

زضټٳٻاڂٵٲٹاضز،ٸػٹزچڃعڀ٦ٻٞطآٸضڀٶڃبظزاضز،...ٖٳسٺثبذطزٺٞطٸقځ،ثبظڂبٞزٸ

 اظ اڂٵٞٗبٮڃزټب ثؿڃبضڀاظ.اٲبثٻحًٹضنبحتآٴڂٗٷځٲكشطڀٶڃبظڀٶڃؿز.لاظٰاؾز

ثٻَٹض٦ٯځ.ٶساضٶس ٶڃبظ ٲهطٜټٳعٲبٴ ٸ ثٻسٹٮڃس ٸ ٶٹٖٔٳٯڃبرقجٻسٹٮڃسڀټؿشٷس

زضذسٲبر.ٲكبض٦زٲكشطڂبٴزضاڂٵٶٹٔذسٲبر،زضٲ٣بڂؿٻثبٞطآٸضڀٲطز٦ٰٳشطاؾز

ٞطآٸضڀزاضاڂځؾشبزٺثبڂساضائٻڂ٥ضاٺح٭ضيبڂشجرفثطاڀٲك٧٭ٲكشطڀڂبثٽجٹزٶؿجځ

.ٸٲحؿٹؼچڃعڀثبقس٦ٻٲٹيٹٔٞطآٸضڀاؾز
 

ٞطآٸضڀٲحط٤ضٸاٶځ-2-1-9-3

سجٯڃٛبر،ضٸاثٍ:ٶٓڃط.ثٻاٖٳب٬ٶبٲحؿٹؾځاَلا٠ٲځقٹز،٦ٻٲشٹػٻاشټبٴٲطزٰاؾز

ٖٳٹٲځ،ټٷطٸؾط٪طٲځ،ؾرٵدطا٦ٷځ،سٯ٫طاٜ،ٲكبٸضٺٲسڂطڂز،آٲٹظـٸدطٸضـ

زضاڂٵٶٹٔذسٲبر،...ذسٲبراَلاٖبسځ،٦ٷؿطرٲٹؾڃ٣ځ،ضٸاٴزضٲبٶځ،ٲصټتٸ

ٲكشطڂبٴٲځثبڂؿزحًٹضضٸاٶځزاقشٻثبقٷساٲبٲځسٹاٶٷسزضڂ٥ٲط٦عٸڂػٺذسٲبسځڂب

زضڂ٥ٲ٧بٴزٸضٲشه٭ثٻٖلائٱضازڂٹسٯٹڂعڂٹٶځڂباسهبلاراضسجبَځ٢طاضزاقشٻٸاظٶٓط

ٲحشٹاڀاؾبؾځسٳبٰ.شټٷځزضػطڂبٴاَلاٖبسځ٦ٻاضائٻٲځقٹز،٢طاض٪ڃطٶس–ضٸاٶځ

ٲځسٹاٴآٶطاثٻآؾبٶځثٻنٹضرزڂؼڃشبٮځ ذسٲبراڂٵَج٣ٻ،ٲجشٷځثطاَلاٖبراؾزٸ

 ؾبڂط حشځٲبٶٷس ٸ شذڃطٺ٦طز ظٲبٶٽبڀثٗس ثطاڀاؾشٟبزٺزض ٸ ڂبٖلائٱآٶبٮٹ٨زضآٸضز
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ثٻَٹض٦ٯځثٽطٺٲٷسڀاظاڂٵ٪ٹٶٻذسٲبر.٦بلاټبڀٞڃعڂ٧ځثؿشٻثٷسڀقسٺضٸاٶٻثبظاض٦طز

.ٲؿشٯعٰاذشهبلٸ٢زسٹؾٍٲكشطڀاؾز



ٞٷبٸضڀاَلاٖبر-2-1-9-4

ثڃٳٻ،:ثٻاٖٳب٬ٶبٲحؿٹؾځاقبضٺزاضز٦ٻٲشٹػٻزاضاڂڃٽبڀڂ٥ٲكشطڀاؾز،ٶٓڃط

.ثبٶ٧ساضڀدطزاظـٸاٶش٣ب٬زازٺټب،ذسٲبرثٹضؼ،سح٣ڃ٣برٸثطٶبٲٻضڂعڀ،ذسٲبرح٣ٹ٢ځ

ثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻٖبزرٸؾٷز،.اَلاٖبرٶبٲحؿٹؼسطڂٵق٧٭ؾشبزٺذسٲبسځاؾز..

زټٷس،ٲڃعاٴٲكبض٦زٲځاؾبؼؾڃؿشٳٽبڀاضائٻذسٲزٸاٮ٫ٹڀٲهطٜآٶطاسك٧ڃ٭

ٖٳٯڃبسځسٗڃڃٵ ٞطاڂٷس سٹؾٍٶڃبظٲكشطڀزضاڂٵٶٹٔذسٲبر،ټٳبٶٷسٲحط٤ضٸاٶځٚبٮجبً

ٶٳځقٹز،ثٯ٧ٻثڃكشطثٻنٹضرؾٷشځٸثطاؾبؼسٳبڂ٭قرهځثطاڀٲلا٢برضٸزضضٸثب

چٹٴ٣ٖڃسٺزاضٶسثسڂٵَطڂ١اظٶڃبظټب،سٹاٶبڂځټبٸقرهڃزټٳسڂ٫ط.ٖطيٻ٦ٷٷسٺاؾز

ٸٮځٖٳسسبًدؽاظزضذٹاؾزٲكشطڀثباؾشٟبزٺاظ.آ٪بټځثڃكشطڀ٦ؿتٲځ٦ٷٷس

.س٧ٷٹٮٹغڂٽبڀٶٹڂٵاَلاٖبسځٸاضسجبَځثٻحًٹضٞڃعڂ٧ځٲكشطڂبٴٶڃبظچٷساٶځٶڃؿز



ٲٟٽٹ٦ٰڃٟڃزذسٲبر-2-1-10

٦ڃٟڃزذسٲبر،ڂ٥ضقشٻٖٯٳځٶؿجشبًػٹاٶځاؾز٦ٻزضحسٸززٸزټٻاظسح٣ڃ٣برزض

اڂٵٸاغٺثطاڀاٞطازٲرشٯٝ،ٲٗٷبڀ.(caruand & pitt, 1997)اڂٵظٲڃٷٻٲځ٪صضز

ٲشٟبٸسځزاضز،ثٷبثطاڂٵزضاٸٮڃٵ٪بٰاظثٽجٹز٦ڃٟڃزذسٲبر،ٲځثبڂؿززض٤ضٸقٷځاظ

ٲٟٽٹ٦ٰڃٟڃززاقشٻثبقڃٱ،ثٗلاٸٺسٗطڂ٦ٝڃٟڃزٶٻسٷٽباظػٽزٲٗٷبڂځٲٽٱاؾز،ثٯ٧ٻ

ٲٽٳشطاظآٴ،ټساڂز٦ٷٷسٺسلاقٽبڀ٦بض٦ٷبٴزضػٽزضؾڃسٴثٻذسٲبرثب٦ڃٟڃزسط

.ذٹاټسثٹز

(زٲڃٷ٩.سٗبضڂٝٲشٗسزٸ٪ٹٶب٪ٹٶځزضٲٹضز٦ڃٟڃزاضائٻقسٺاؾز
F

15
F

(ٸٞڃ٫ٷجبٰ)

F
16

F
-ٲٟٽٹٲځٸؾڃ٦ٕٻثرف»:ٲڃلازڀ٦ڃٟڃزضاثٻاڂٵ٪ٹٶٻسٗطڂ٦ٝطزٺاٶس50زضزټٻ)

ټبڀ٪ٹٶب٪ٹٴؾبظٲبٴٶؿجزثٻآٴٲشٗٽسثٹزٺ،ٸټسٜآٴ،اٞعاڂف٦بضآڂځ٦٭ٲؼٳٹٖٻ

اؾز،َٹضڀ٦ٻ،ٲبٶٕدسڂسآٲسٴٖٹاٲ٭ٲر٭٦ڃٟڃزقسٺ،ٸزضٶٽبڂز،ثبحسا٢٭ټعڂٷٻٸ

ثبټسٜاٞعاڂف٢بثٯڃزض٢بثز،٦٭اڂٵٲؼٳٹٖٻضاثبٲكرهبرٲٹضزٶٓطٲكشطڀٲُبث٣ز

ثٻ.٦ڃٟڃزټڃچٲٗٷبٸٲٟٽٹٲځثؼعټطآٶچٻ٦ٻٲكشطڀٸا٢ٗبًٲځذٹاټسٶساضز.«زټس

ٖجبضرزڂ٫طڂ٥ٲحهٹ٬ظٲبٶځثب٦ڃٟڃزاؾز،٦ٻثبذٹاؾشٻټبٸٶڃبظټبڀٲكشطڀاٶُجب٠

 ,Crosby)٦ڃٟڃزثبڂسثٻٖٷٹاٴاٶُجب٠ٲحهٹ٬ثبٶڃبظٲكشطڀسٗطڂٝقٹز.زاقشٻثبقس

زضػٻاڀ٦ٻڂ٥ٲحهٹ٬ثباٶشٓبضارٲكشطڀٸٲكرهبراضائٻقسٺسُجڃ١».(1984

                                                      
15

.  
Deming

.  
16

.  
Fiegenbaum

.  
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:ؾبظٲبٴاؾشبٶساضزټبڀثڃٵاٮٳٯٯځ،٦ڃٟڃزضااڂٷ٫ٹٶٻسٗطڂٝٲځ٦ٷس.(1384ټڃ٭،)«زاضز

سٳبٲڃزٸڂػ٪ڃٽبٸذهٹنڃبرٲحهٹ٬ڂبذسٲز،٦ٻسٹاٶبڂځثطآٸضزٺ٦طزٴٶڃبظټبڀٲكشطڀ

.ضازاضز

٦ڃٟڃزسٹؾٍٲكشطڀسٗطڂٝٲځ٪طززٶٻسٹٮڃس٦ٷٷسٺ:ؾبظٲبٴٲٯځثٽطٺٸضڀؾٷ٫بدٹض

ثٗجبضرضٸقٵسط،٦ڃٟڃز،ٲؼٳٹٖٻاڀاظذهٹنڃبرٸٲكرهبر.ڂباضائٻ٦ٷٷسٺذسٲز

٦ڃٟڃز.ڂ٦٥بلاڂبذسٲزاؾز،٦ٻاحشڃبػبرٸضيبڂزٲهط٦ٜٷٷسٺضاسإٲڃٵٲځ٦ٷس

ٖجبضسؿزاظآٲبزٺثٹزٴذسٲزڂب٦بلاثطاڀاؾشٟبزٺ٦ٷٷسٺ،٦ٻذٹزٶڃبظٲٷس٦ڃٟڃزَطاحځ،

.اٶُجب٠،زضزؾشطؼثٹزٴٸٲٷبؾتثٹزٴٲ٧بٴاضائٻذسٲزاؾز



.٦ڃٟڃزثٻٲٗٷبڀاضيبڀٶڃبظٲهط٦ٜٷٷسٺاؾز: 17دطٸٞؿٹضاڂكځ٦بٸا-♦

٦ڃٟڃزٲؼٳٹٖٻاڀاظذهٹنڃبرٸٲكرهبر»زضسٗطڂٝزڂ٫طڀ٪ٟشٻقسٺاؾز٦ٻ

ڂ٦٥بلاڂبذسٲزاؾز،٦ٻاحشڃبػبرٸضيبڂزٲهط٦ٜٷٷسٺضاسإٲڃٵٲځ٦ٷس،ٸسٹؾٍ

(.Garvin, 1987 )«ٲكشطڀسٗڃڃٵٲځ٪طزز،ٶٻسٹؾٍسٹٮڃس٦ٷٷسٺڂبؾطٸڂؽزټٷس

.٦ڃٟڃزازضا٤قسٺٖجبضسؿزاظ،٢ًبٸرٲكشطڀزضثبضٺثطسطڀڂبٲعڂز٦٭ڂ٥قځ

٦ڃٟڃزازاض٤قسٺق٧ٯځاظٶ٫طـاؾز،٦ٻثبضيبڂزٲطسجٍاؾز،ٮڃ٧ٵثبآٴڂ٧ځٶڃؿز

(.parasuraman, 1991)ٸاظٲ٣بڂؿٻاٶشٓبضارثبازضا٦براظٖٳٯ٧طزٶشڃؼٻٲځقٹز

سإ٦ڃس 21ٸظڂشبٲ٭ 20،ػب٦ٹثځٸاٸٮؿٹٴ19،ټبٮجطٸ٤ٸ٦طٞٳٵ18ٲح٣٣بٴثؿڃبضڀٶٓڃط٪بضٸڂٵ

ثطاڀٲظب٬ټبٮجطٸ٤ٸ.٦طزٺاٶس،٦ٻثڃٵ٦ڃٟڃزازضا٤قسٺٸٖڃٷځسٟبٸرٸػٹززاضز

٦طٞٳٵاقبضٺٲځ٦ٷٷس٦ٻٲهط٦ٜٷٷسٺ،ٸاغٺ٦ڃٟڃزضاثٻټٳبٴقڃٹٺاڀ٦ٻٲح٣٣بٴٸ

.ثبظاضڂبثبٴث٧بضٲځثطزٶس،ث٧بضٶٳځثطٶس،آٶٽب٦ڃٟڃزضاثٻَٹضٲٟٽٹٲځسٗطڂٝٲځ٦ٷٷس

٦ڃٟڃزٲ٧بٶڃ٧ځ.سٳبڂعاڂؼبزٲځ٦ٷس24ٸٲ٧بٶڃ٧ځ 23ثڃٵ٦ڃٟڃزاٶؿبٶځ 22ٲٗٷبڀٲٟٽٹٲځ

قبٲ٭ڂ٥ػٷجٻڂبٸڂػ٪ځٖڃٷځقځءڂبضٸڂسازاؾز،زضحبٮځ٦ٻ٦ڃٟڃزاٶؿبٶځ

ثٷبثطاڂٵ٦ڃٟڃزدسڂسٺاڀثبزضػٻٶؿجڃز.زضثط٪ڃطٶسٺٸا٦ٷفزټٷځاٞطازثٻاقڃبءاؾز

(.parasuraman, 1991)ثبلاڂځاؾز٦ٻٲڃبٴ٢ًبٸسٽب،سٟبٸراڂؼبزٲځ٦ٷس

ثؿڃبضڀاظقط٦شٽبثٻاڂٵٶ٧شٻدځثطزٺاٶس٦ٻاضائٻذسٲبسځزاضاڀ٦ڃٟڃز،ٲځسٹاٶس

ٲعڂشځ٦ٻؾطاٶؼبٰثٻٞطٸـٸ.ٲعڂزض٢بثشځٲح٧ٱٸٶڃطٸٲٷسڀثطاڀآٶبٴثٻاضٲٛبٴآٸضز
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ؾٹزثبلاسطڀٲځاٶؼبٲس،ثطاڀضؾڃسٴثٻاڂٵټس٦ٜبٞځاؾز،ثٻاٶشٓبضارٲكشطڂبٴاظ

(.1379ضيبئڃبٴ،)٦ڃٟڃزذسٲبردبؾدٲٷبؾجځزازٺقٹز،ڂباظآٴدڃكځ٪طٞشٻقٹز

اضائٻؾُٹحثبلاڀذسٲبرثٻٲكشطڂبٴزضقٽطزاضڀټبٶڃعټٳذبڀزڂ٫ط٦ؿتٸ٦بضټبثٻ

ثٻٲٹاظاراٞعاڂفآ٪بټځٸ.ٖٷٹاٴاثعاضڀزضػٽزٶڃ٭ثٻٲعڂزض٢بثشځاؾشٟبزٺٲځقٹز

اَلاٖبرٲكشطڂبٴاظذسٲبر٢بث٭اضائٻسٹؾٍقٽطزاضڀټب،اٶشٓبضارٸسٹ٢ٕٸثٻسجٕآٴ

حؿبؾڃزآٶٽبٶؿجزثٻ٦ڃٟڃزذسٲبرقٽطزاضڀټبٸٲڃعاٴزضػٿسُبث١آٴثبٶڃبظټب

اڂٵاٲطٲؿئٹٮڃزقٽطزاضڀټبضازض.ٸذٹاؾشٻټبڀزضحب٬سٛڃڃطقبٴاٞعاڂفٲځڂبثس

ذهٹلاضائٻذسٲبرٲشٷبؾتثبذٹاؾشٻټبڀٲكشطڂبٴٸَطاحځذسٲبسځٞطاٶڃبظضاػٽز

٦ؿتحسا٦ظطضيبڂشٳٷسڀٸٸٞبزاضڀآٶٽبزضٖطنٻدطض٢بثزٸدطچبٮف٦ٷٹٶځڂبزآٸضٲځ

.قٹز
 

ٶ٫طقٽبڀ٦ڃٟڃز-2-1-11

ثٻٲٷٓٹضاڂؼبززض٦ځٲكشط٤اظٲٟٽٹ٦ٰڃٟڃززض25ثطاڀاٸٮڃٵثبضزڂٹڂس٪بضٸڂٵ

(.Garvin, 1987)سٗبضڂٝ٪ٹٶب٪ٹٴٲٹػٹززضازثڃبر٦ڃٟڃزضازؾشٻثٷسڀ٦طز1987ؾب٬



ٶ٫طـ٦ڃٟڃزثطٲجٷبڀٲحهٹ٬-2-1-11-1

زضاڂٵٶ٫طـ،ٸڂػ٪ځټبٸذهٹنڃبرٲٗڃٷځزضٶٓط٪طٞشٻٲځقٹز،٦ٻزاضاڀ

ٲٽٳشطڂٵٖڃتآٴاڂٵ.٢بثٯڃزاٶساظٺ٪ڃطڀٸزضٖڃٵحب٬ٲٗط٦ٜڃٟڃزثبلاسطٶڃعټؿشٷس

.اؾز٦ٻسٷٽبٸػٹزڂب٣ٞساٴٸڂػ٪ځضاٲلا٦٤ڃٟڃزڂبٖس٦ٰڃٟڃزٲځقٳبضز



ٶ٫طـ٦ڃٟڃزثطٲجٷبڀٲهط٦ٜٷٷسٺ-2-1-11-2

زضاڂٵٶ٫طـ،ٲهط٦ٜٷٷسٺسٗڃڃٵ٦ٷٷسٺ٦ڃٟڃز٦بلاټبٸذسٲبراؾز،ٸاظٶٓطٸڀ،

اظ.٦بلاڂبذسٲشځاظ٦ڃٟڃزثبلاڂځثطذٹضزاضاؾز،٦ٻثٻق٧ٯځٲُٯٹثشطاٸضااضيبءٶٳبڂس

.ڂبزٲځ٦ٷٷس«ثطاظٶس٪ځثطاڀٲهط٦ٜٷٷسٺ»اڂٵٶ٫طـثٻٖٷٹاٴ



ٶ٫طـ٦ڃٟڃزثطٲجٷبڀٲكرهبرؾبذز-2-1-11-3

زضاڂٵٶٹٔٶ٫طـٲٽٷسؾڃٵ،.اظاڂٵٶ٫طـثٻٖٷٹاٴٲُبث٣زڂبزٲځ٦ٷس ٦26طاظثځ

ٸڂػ٪ځټبڂځذبلضاثطاڀڂ٥ٲحهٹ٬ڂبذسٲزٲٗطٞځٲځ٦ٷٷس،ٸټطچٻ٦ٻٲحهٹ٬

اڂٵ.ؾبذشٻقسٺثٻاڂٵٸڂػ٪ځټبٶعزڂ٧شطثبقسزاضاڀ٦ڃٟڃزثبلاسطڀدٷساقشٻٲځقٹز
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ٶ٫طـا٪طچٻثباضاڂٻڂ٥اؾشبٶساضز٦ڃٟځٲٷؼطثٻ٦بټفټعڂٷٻټبڀ٦ڃٟڃزٲځقٹزاٲب

.سطػڃحبرٲكشطڀضاٶبزڂسٺٲځ٪ڃطز
 

ٶ٫طـ٦ڃٟڃزثطٲجٷبڀټعڂٷٻټب-2-1-11-4

َج١اڂٵٶ٫طـ٦ڃٟڃزڂ٥.سب٦ڃسانٯځاڂٵٶ٫طـثطضٸڀٖٷهط٢ڃٳزاؾز

زضاڂٵٶ٫طـٞطوثط.«٢ڃٳز٢بث٭٢جٹ٬ٸټعڂٷٻٲٷ٣ُځآٴاؾز»ٲحهٹ٬ٖجبضراظ

اڂٵاؾز،٦ٻسهٳڃٱذطڂسٲكشطڀثطاؾبؼٲ٣بنس٦ڃٟڃززضٲ٣بث٭٢ڃٳزاسربشٲځ

٪ٹٶٻ٦ٻٲځزاٶڃٱثؿڃبضڀاظٸڂػ٪ځټبڀ٦ڃٟڃزاضظقڃبثځټبڀشټٷځقٹز،ٮڃ٧ٵټٳبٴ

.ټؿشٷس،ٸٶ٫طـٞٹ٠زضٲٗطٞځٲٗڃبضټبڀٖڃٷځ،ٞب٢س٦بضآڂځلاظٰاؾز



اټٳڃز٦ڃٟڃزذسٲبر-2-1-12

سٳبڂ٭ثٻاضائٻذسٲبرثب٦ڃٟڃز،ٶ٣فٲٽٳځزضنٷبڂٕذسٲبسځٶٓڃطذسٲبرثڃٳٻ

اڂٟبٲځٶٳبڂس،چطا٦ٻ٦ڃٟڃزذسٲبرثطاڀث٣بٸؾٹزآٸضڀؾبظٲبٴاٲطڀ...اڀ،سٟطڂحځٸ

زضٸا٢ٕاٲطٸظٺضيبڂزٲكشطڀٸ٦ڃٟڃزذسٲبرثٻٖٷٹاٴٲؿبئ٭.حڃبسځثٻقٳبضٲځضٸز

ثٻٸڂػٺاڂٵٲٹيٹٔزضضاثُٻثبذسٲبر.حڃبسځزضاٚٯتنٷبڂٕذسٲبسځثٻقٳبضٲځضٸٶس

ٲبٮځ٦ٻثٻَٹض٦ٯځٲشٳبڂعؾبظڀذسٲبرزضآٴٲك٧٭اؾز،حبئعاټٳڃزثڃكشطڀٲځ

.ثبقس

زضسح٣ڃ٣برذٹزثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃسٶس،٦ٻ٦ڃٟڃزٲحهٹلارٸذسٲبر(1385)٦بسٯط

ٲٽٳشطڂٵٖبٲٯځاؾز،٦ٻثطٖٳٯ٧طزاڂٵٸاحسټباطط٪صاض 27ٸاحسټبڀسؼبضڀاؾشطاسػڂ٥

آٶٽبٖٷٹاٴٲځ٦ٷٷس٦ٻ٦ڃٟڃزثطسط،ؾٹزټبڀثڃكشطڀاظَطڂ٢١ڃٳشٽبڀثبلاسط.اؾز

ْٽبضٲځ٦ٷٷس،(1984)ثٗلاٸٺ٦بٸؾځ.ٸٶڃعضاټځاؾزثطاڀضقسٸاحسټب.اڂؼبزٲځ٦ٷس

٦ٻثٻزٮڃ٭اطط٦ڃٟڃزثطاضظـازضا٤قسٺاظؾٹڀٲكشطڂبٴ،٦ڃٟڃزذسٲبرٶٻسٷٽبثب

لاٸلا٤،)ټٳچٷڃٵ.٢بثٯڃزؾٹزآٸضزڀؾبظٲبٴ،ثٯ٧ٻثبضقسؾبظٲبٴٶڃعزضاضسجبٌاؾز

ٲسٮځاظ٢بثٯڃزؾٹزآٸضڀ٦ڃٟڃزذسٲبراضائٻ٦طزٺاٶس،٦ٻزضاڂٵٲس٦٬ڃٟڃز(1385

ذسٲبرٲٷؼطثٻاٞعاڂفضيبڂشٳٷسڀٸزضٶشڃؼٻٶطخحّٟٲكشطڀقسٺ،زضآٲسٸؾٽٱ

ټٳچٷڃٵظڂشٽبٲ٭ٸزڂ٫طاٴزضسح٣ڃ٣برذٹز.ثبظاضثڃكشطڀضازضدځذٹاټسزاقز

زض.زضڂبٞشٷس،٦ٻقط٦شٽبڀذسٲبسځضټجطزضآٲطڂ٧بٶؿجزثٻ٦ڃٟڃزٖبٮځٸؾٹاؼزاضٶس

.ح٣ڃ٣ز،٦ڃٟڃزٖبٮځ،٦ٯڃسڀثطاڀٲشٳبڂعثٹزٴ،ثٽطٺٸضڀٸ٦بضآڂځاؾز
 

ق٧بٞٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبر-2-1-13
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ٲكشطڂبٴ،٢ج٭اظذطڂسټطذسٲشځاٶشٓبضذٹزاظ٦ڃٟڃزآٴضاثطدبڂٻٶڃبظقرهځ،

سؼطثڃبر٪صقشٻ،سٹنڃٻټبڀزټبٴثٻزټبٴٸسجٯڃٙاضائٻ٦ٷٷسٺذسٲز٢طاضٲځ٪ڃطٶس،آٶٽب

دؽاظذطڂسٸٲهطٜذسٲز٦بٞڃؿز،ذسٲزٲٹضزاٶشٓبضضاثبآٶچٻٸا٢ٗبسحٹڂ٭قسٺثبټٱ

ٲ٣بڂؿٻٲځ٦ٷٷسا٪طٖٳٯ٧طزذسٲبسځاظؾُحٲُٯٹةآٶٽبثبلاسطثبقسق٫ٟشځقبٴضاثٻ

زٶجب٬زاضزٸچٷبٶچٻزضٲحسٸزٺحبقڃٻاٶُٗبٜدصڂطڀآٶبٴػبڀزاقشٻثبقسٲٹػت

ضيبڂشٳٷسڀآٶبٴٲځقٹز،اٲبزضنٹضسځ٦ٻ٦ڃٟڃزٸا٢ٗځذسٲبراظؾُحضيبڂشجرف

دبڂڃٵسطثبقسثڃٵٖٳٯ٧طزاضائٻ٦ٷٷسٺذسٲبرٸاٶشٓبضارٲكشطڀڂ٥ق٧ب٦ٜڃٟڃشځثٹػٹز

اڂٵ(8-2)ق٧٭.آٲسٺ،ٸثٻثركٽبڀزڂ٫طٖٳٯ٧طزذسٲبسځٲكشطڀسؿطڀٲځثبڂس

.ق٧بٞٽبضاثطضؾځٲځ٦ٷس































ضکاف - 1

 آگاىی

 ضکاف هعیاس-2

ضکاف - 3

 اسایو

بشداضتيای رىنی هطتری اصاجشای 

 محصٌل خذهاتی

 ضکاف بشداضتيای رىنی -5

هطخصات - اجشای طشح 

 تحٌیل

 

 ٶڃبظټبٸاٶشٓبضارٲكشطڀ

 

 سٗطڂٝٲسڂطڂزاظاڂٵٶڃبظټب

 

- تبذیل نیاصىابو طشح 

 هطخصات تحٌیل

 

تجشبو هطتری ًهقایسو 

 باانتظاسات

 

تعبیشهطتری 

 اصاستباطات

 

ًعذه ىای فشًش 

 ًتبلیغات

 

ضکاف استباطات -4

 داخلی

  

  ضکاف خذهاتی-7

ق٧بٜ-6

 سٗجڃطڀ

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 49 









(Lowlock & Wright, 2002)ق٧بٞٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبر-8-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ







اظاټٳڃزذبنځثطذٹضزاضاؾز،ظڂطااضظڂبثځ٦ٯځٲكشطڀضااظق٧بٜذسٲبسځسٹػٻثٻ

ذسٲزٶكبٴٲځزټس،ټسٜٶٽبڂځاظاضس٣بڀ٦ڃٟڃزذسٲز،حشځالاٲ٧بٴ٦بټفاڂٵ

ق٧بٜاؾزثطاڀاڂٵ٦بض٪بٺاضائٻ٦ٷٷس٪بٴٲؼجٹضٲځقٹٶس،قفق٧بٜزڂ٫طٶٳٹزاضٞٹ٠

:ق٧بٞٽبڀټٟش٫بٶٻثبٮ٣ٹٺ٦ڃٟڃزذسٲبرٖجبضسٷساظ.ضا٦بټفزازٺڂبثطَطٜؾبظٶس

سٟبٸرثڃٵثبٸضاضائٻ٦ٷٷس٪بٴذسٲزاظاٶشٓبضٲكشطڂبٴثبٶڃبظټبٸاٶشٓبضار:ق٧بٜآ٪بټځ -1

ٸا٢ٗځآٶٽب

سٟبٸرثڃٵثطزاقزشټٷځٲسڂطڂزاظاٶشٓبضارٲكشطڀٸاؾشبٶساضزټبڀ٦ڃٟځ:ق٧بٜٲٗڃبض -2

.اضائٻذسٲز

.سٟبٸرثڃٵاؾشبٶساضزاضاڂٻذسٲزٸٖٳٯ٧طزٸا٢ٗځاضاڂٻ٦ٷٷسٺذسٲز:ق٧بٜاضاڂٻ -3

سٟبٸرثڃٵسجٯڃٛبرٸثبٸضٞطٸقٷس٪بٴقط٦ززضثبضٺڀٸڂػ٪ڃٽبڀ:ق٧بٜاضسجبَبرزاذٯځ -4

.ٖٳٯ٧طزٸؾُح٦ڃٟځذسٲزثبآٶچٻقط٦زٸا٢ٗب٢بزضاؾزسحٹڂ٭زټسٲحهٹ٬،

سٟبٸرثڃٵآٶچٻٸا٢ٗباضاڂٻقسٺثبآٶچٻٲكشطڂبٴسهٹضٲځ٦ٷٷس،:ق٧بٜثطزاقزشټٷځ -5

.(چٹٴٲكشطڂبٴثٻزضؾشځ٢بزضثٻاضظڂبثځ٦ڃٟځذسٲزٶڃؿشٷس)زضڂبٞززاقشٻاٶس

سٟبٸرثڃٵآٶچٻسلاـټبڀاضسجبَځاضاڂٻ٦ٷٷسٺڀذسٲزٸٖسٺ:ق٧بٜسٗجڃطٸسٟؿڃط -6

.آٶطازازٺثبآٶچٻٲكشطڀ٧ٞطٲځ٦ٷس٦ٻزضاڂٵاضسجبَبرٸٖسٺآٴزازٺقسٺاؾز

سٟبٸرثڃٵآٶچٻٲكشطڂبٴاٶشٓبضزضڂبٞزآٴضازاقشٻاٶسٸذسٲشځ٦ٻٸا٢ٗب:ق٧بٜذسٲز -7

ټطڂ٥اظق٧بٞٽبڀټٟز٪بٶٻٞٹ٠ٲځسٹاٶٷس،ضاثُٻثبٲكشطڂبٴضاٲرسٸـ.اضاڂٻقسٺاؾز

ثٻذبَطزاقشٻثبقڃٱ٦ڃٟڃزذسٲز،ٶٓط٦ٯځٲكشطڀزضثبضٺڀٶحٹٺڀاضاڂٻ.ؾبظٶس

زضټط.ذسٲزاؾز،٦ٻذٹزاظسٗسازڀسؼطثڃبرٲٹ١ٞٸٶبٲٹ١ٞذسٲبسځسك٧ڃ٭ٲځقٹز

ضٸڂبضٸڂځذسٲبسځ،ػٯٹ٪ڃطڀٸ٦ٷشط٬ټطق٧بٜذسٲبسځثٻٲٹؾؿٻ٦ٳ٥ٲځ٦ٷسسب

.قٽطرٸاٖشجبضذٹزضازضظٲڃٷٻ٦ڃٟڃزذسٲبراضس٣بءثركس
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ٲسڂطاٴؾبظٲبٶٽبثبڂسثساٶٷس،٦ٻ٦ڃٟڃزذسٲبرڂ٥اؾشطاسػڀؾٹزآٸضثطاڀؾبظٲبٴ

آٶٽبثبڂسثٻاڂٵثبٸضثطؾٷس،٦ٻؾطٲبڂٻ٪صاضڀزض٦ڃٟڃزذسٲبرٸثٽجٹزآٴيٳٵ.ٲځثبقس

٦ڃٟڃز.حّٟٲكشطڂبٴ٦ٷٹٶځٸػصةٲكشطڂبٴػسڂسٲٷؼطثٻؾٹزآٸڀؾبظٲبٴٲځ٪طزز

ذسٲبرٲځسٹاٶسثٻڂ٥ؾبظٲبٴػٽزٲشٳبڂع٦طزٴذٹزاظزڂ٫طؾبظٲبٶٽب،ٸزؾشڃبثځثٻ

٦ڃٟڃزثبلاڀذسٲزثٻٖٷٹاٴٖبٲ٭انٯځٸاؾبؾځزض.ٲعڂزض٢بثشځدبڂساض٦ٳ٦٥ٷس

ؾٹزآٸضڀثٯٷسٲسرٶٻسٷٽبثطاڀقط٦شٽبڀذسٲبسځ،ثٯ٧ٻثطاڀؾبظٲبٶٽبڀسٹٮڃسڀٶڃعثٻ

حشځزضثطذځاظنٷبڂٕسٹٮڃسڀ٦ڃٟڃزذسٲبرزاضاڀاټٳڃزثڃكشطڀٶؿجز.قٳبضٲځضٸز

اضاڂٻذسٲبرثٽشطثٻٲكشطڂبٴ.(Chobadian, 1994)ثٻ٦ڃٟڃزٲحهٹ٬ثٻقٳبضٲځضٸز

زڂ٫ط.ثبٖضس٧طاضذطڂسٸ٪ؿشطـسجٯڃٛبرزټبٴثٻزټبٴٲظجزثٻٲكشطڂبٴثبٮ٣ٹٺٲځ٪طزز

اططٲؿش٣ڃٱ٦ڃٟڃزذسٲبر،اٞعاڂفسٹاٶبڂځؾبظٲبٴػٽزاضاڂٻذسٲبرثٻنٹضسځ٦بضاٸ

چطا٦ٻؾبظٲبٴزضڂبٞشٻاؾز٦ٻٲكشطڂبٴچٻذٹاؾشٻټبٸ.اططثرفثٻٲكشطڂبٴٲځثبقس

ثباٞعاڂف.ٶڃبظټبڂځزاضٶس،ٮصااظذسٲبرٚڃطيطٸضڀ٦بؾشٻٸڂبآٶٽبضاحصٜٲځٶٳبڂٷس

 28ټؿ٧ز. ٦بضاڂځٸاططثركځزضاضاڂٻذسٲبر،ؾٹزآٸضڀؾبظٲبٴاٞعاڂفذٹاټسڂبٞز

ثڃبٴٲځ٦ٷس،٦ٻَځآٴ(9-2)ٲعاڂبڀ٦ڃٟڃزذسٲبرضاثٻق٧ٯځؾبزٺٸضؾبزضٶٳٹزاض

اٞعاڂفٸثٽجٹز٦ڃٟڃزذسٲبرٲٹػتاڂؼبزضيبڂشٳٷسڀثڃكشطٲكشطڂبٴقسٺٸاظَطڂ١

حّٟٸػصةٲكشطڂبٴٲٹػتاٞعاڂفحؼٱ٦ؿتٸ٦بضؾبظٲبٴ،ٸاضائٻذسٲبرٲٷبؾتسطثٻ

ٸضيبڂشٳٷسڀآٶبٴٸزضٶشڃؼٻاڂؼبزاٶ٫ڃعٺثڃكشطثطاڀاضائٻ(ثبظاضڂبثځزاذٯځ)٦بض٦ٷبٴ

.ذسٲبرثب٦ڃٟڃزسطثٻٲكشطڂبٴٲځقٹز
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.  Heskett.  
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چطذٻ٦ڃٟڃزذسٲبر-9-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



ٲٟٽٹٰاضظـ-2-1-15

ثطاڀثطذځ،اضظـڂٗٷځثٻاظاڀدٹٮځ٦ٻٲځ.ٸاغٺاضظـٲٗبٶځٸٲٟبټڃٱٲشٗسزڀزاضز

ثطاڀثطذځزڂ٫ط،اضظـڂٗٷځاضاڂٻذسٲبسځ.دطزاظڂس،٦بلاڂبذسٲزٲٷبؾجځزضڂبٞززاضڂس

٦ٻٲعاڂبڀسبظٺاڀزاقشٻثبقسڂبٲعاڂبڀآٴٞطاسطاظحساٶشٓبضثبقسٸثطذځاضظـضاذسٲبر

ٲكشطڂبٴذسٲبرضاثطاؾبؼاضظـازضا٦ځٲٹضزاضظڂبثځ٢طاضٲځ.ثطػؿشٻسٗطڂ٦ٝطزٺاٶس

ا٪طچٻاضظـثطاڀټطٞطزٲٗٷبڀٲشٟبٸسځٲٳ٧ٵاؾززاقشٻثبقس،ثباڂٵحب٬اضظـ.زټٷس

ضاثٻٖٷٹاٴاضظڂبثځ٦ٯځٲكشطڀاظٲُٯٹثڃزٲحهٹ٬ثطٲجٷبڀازضا٤اظآٶچٻزضڂبٞز٦طزٺٸ

ثٻَٹضؾبزٺ،اضظـٖجبضسؿزاظازضا٦برٲكشطڀاظ.آٶچٻزازٺاؾز،سٗطڂٝٲځ٦ٷڃٱ

ٲٷبٕٞزضڂبٞزقسٺزضٲ٣بث٭ټعڂٷٻنطٜقسٺثطحؿتٲڃعاٴدٹ٬،ظٲبٴٸ٦ٹقفٸټعڂٷٻ

ٲكشطڀٲٳ٧ٵاؾزاڂٵثطزاقزضازاقشٻثبقس،٦ٻؾبظٲبٴذسٲبرثب.ټبڀضٸاٶځاؾز

٦ڃٟڃزذٹةاضاڂٻ٦طزٺاؾز،ٸاظسؼطثٻاـثبؾبظٲبٴضيبڂززاقشٻثبقس،اٲبٲٳ٧ٵ

ثسڂٵسطسڃت.(zeithaml & Bitner, 1996)اؾزاحؿبؼ٦ٷس٦ٻاضظـآٴدبڂڃٵاؾز

.ذسٲزٸټعڂٷٻزؾشڃبثځآٴ/اضظـثطاڀٲكشطڀڂٗٷځسٟبٸرثڃٵٲُٯٹثڃزٲهط٦ٜبلا

٦ڃٟڃزذسٲبرٸذٯ١اضظـ-2-1-16

ٞطاڂٷسذٯ١اضظـثطاڀٲكشطڀثبسٗطڂٝٲٷبٕٞآٚبظٲځقٹزٸٲٷٟٗزآٴچڃعڀ

اؾز٦ٻٲحهٹ٬ؾبظٲبٴثطاڀٲكشطڀثٻاضٲٛبٴآٸضزٺٸ٦ڃٟڃزاضاڂٻقسٺثڃفاظحساٶشٓبض

ثٻَٹضٲظب٬،چٷبٶچٻ.ٸټعڂٷٻټبڀنطٜقسپآٶبٴثبقسٸثطاڀٲكشطڀاڂؼبزاضظـ٦ٷس

ٲٷبٕٞٲٹػٹززضٲحهٹلارقٳبٶؿجزثٻٲٷبٕٞٲٹػٹززضقط٦شٽبڀزڂ٫طثڃكشطثبقس،اٲب

قٳباضظـثڃكشطڀثطاڀٲكشطڀ.ټعڂٷٻټبڀزؾشڃبثځٲكشطڀثٻٲحهٹ٬ڂ٧ؿبٴثبقس

ضاټٽبڀثؿڃبضڀثطاڀذٯ١اضظـثطاڀٲكشطڀٸػٹززاضز،٦ٻسٷٽبثبسٹػٻ.اڂؼبز٦طزٺاڂس

ؾٻضاٺٖٳسٺٸ.ثٻٲٷبٕٞٸٲعاڂبڀٲحهٹلاسځ٦ٻاضاڂٻٲځقٹزٲڃؿطٸٖٳٯځٲځثبقس

:اؾبؾځآٴٖجبضسٷساظ

ثبسٳط٦عثطضٸڀڂ٥ڂبچٷسٸڂػ٪ځثبضظٲحهٹ٬ٶٓڃط:(ثٽشط٦طزٴاضظـ)ثٽجٹزٲٷبٕٞ-1

ٲځسٹاٴٲعاڂبٸٲٷبٕٞٲٹػٹززض(...ظٲبٴدبؾر٫ٹڂځ،ٲٽبضر٦بض٦ٷبٴ،ٲؿشٷسؾبظڀٸ)

.ٲحهٹ٬ضااٞعاڂفزاز

ثباضاڂٻذسٲبرايبٞځثٻٲكشطڂبٴٲځسٹاٴٲٷبٕٞ:(ثڃكشط٦طزٴاضظـ)٪ؿشطـٲٷبٕٞ-2

.ٲٹػٹززضٲحهٹ٬ضا٢ج٭،يٳٵٸثٗساظاضاڂٻثبظټٱاٞعاڂفزاز

اضائٻڀذسٲبرٲٗٷٹڀټٳطاٺثبذسٲبر(:ٲشٟبٸر٦طزٴاضظـ)ٞطاسطاظٲٷبٕٞايبٞځ-3

ٲبزڀيٳٵاڂؼبزاضظـٸقٹضٸقٗٝٶعزٲكشطڂبٴٖلا٢ٻٲٷسڀٸحشځٸاثؿش٫ځٲكشطڂبٴثٻ
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ٲحهٹلارؾبظٲبٴضاؾجتٲځقٹز،ثٻَٹضٲظب٬ثؿڃبضڀاظؾبظٲبٶٽبٖطيٻڀٲحهٹلار

اضاڂٻٲځ٦ٷٷس،ٶٓڃط...ذٹزضاټٳطاٺثبسؿٽڃلارضٞبټځ،اٲ٧بٶبرآٲٹظقځ،ؾط٪طٲځٸ

اٲ٧بٴٶٳبڂفٞڃٯٱٸثبظڀټبڀضاڂبٶٻاڀزضذُٹٌټٹاڂځؾٷ٫بدٹضٸ٦ٻثٻنٹضرڂ٥ٲعڂز

.ض٢بثشځٲٽٱٸاطط٪صاضزضٞٗبٮڃزؾبظٲبٶٽبٲځثبقس



ذٯ١اضظـٸضيبڂشٳٷسڀ-2-1-17

اظٶٓطلاٸلا٤ٸضاڂزاضظـذبٮم٦ڃٟڃزذسٲبرزضڂبٞشځاظؾبظٲبٶٽبسإطڃطثؿعاڂځ

زضٲڃعاٴضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴزاضز،ٮصاؾبظٲبٴټبٸقط٦شٽبٲځثبڂؿزٖلاٸٺثطسٹػٻ

ٲحهٹلارذٹز،ؾبڂطټعڂٷٻټبڀٲبٮځٸٚڃطٲبٮځ(ثٽبڀسٳبٰقسٺ)ثٻټعڂٷٻټبڀا٢شهبزڀ

ټعڂٷٻػؿشؼٹ،دبض٤ذٹزضٸ،ظٲبٴ:ٲؤططثطاضظـٲحهٹلارٸضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴٶٓڃط

ضاٲسٶٓط٢طاضزټٷس،ٸثبٲسڂطڂز٦ٯڃٻټعڂٷٻټبڀزؾشطؾځٲحهٹ٬،ايبٞٻ...ٲُٗٯځٸ

٦طزٴٲعاڂبڀػبٶجځثٻٲحهٹ٬،اٞعاڂفذسٲبرس٧ٳڃٯځڂب٦ٱ٦طزٴټعڂٷٻټبڀٲبٮځسٹؤٰثب

ثٻَٹض(Lowlock & Wright, 2002)ذطڂساضظـذبٮمثڃكشطڀثٻٲكشطڂبٴثطؾبٶٷس

٦ٯځؾبظٲبٶٽبڀذسٲبسځثٻَط٠ظڂطٲځسٹاٶٷسټعٶڃٻٲبٮځٶبذٹاؾشٻذسٲبرضا٦بټفزازٺ،

.ٸاضظـذبٮمثڃكشطڀاضاڂٻزټٷس

٦بټفټعڂٷٻټبڀظٲبٶځٲطثٹٌثٻذطڂس،سحٹڂ٭ٸٲهطٜذسٲبر -1

ثٻحسا٢٭ضؾبٶسٴټعڂٷٻټبڀضٸاٶځٶبذٹاؾشٻزضټطٲطحٯٻ -2

حصٜټعڂٷٻټبڀػؿٳځٶبذٹاؾشٻ٦ٻٲٳ٧ٵاؾزٲكشطڂبٴثٻذهٹلزضَٹ٬ -3

 .ٞطاڂٷسػؿشؼٹٸسحٹڂ٭ٲشحٳ٭قٹٶس

٦ٱ٦طزٴټعڂٷٻټبڀػؿٳځٶبذٹقبڂٷساظَطڂ١ٞطاټٱ٦طزٴٲحڃُځ -4

 (.Lowlock & Wright,2002)ػصاة



 ٲٟٽٹٰضيبڂشٳٷسڀ-2-1-18

ثٻٲٗٷځاٶؼبٰزازٴڂبؾبذشٵFacerثٻٲٗٷبڀ٦بٞځٸSatisاظزٸ٦ٯٳٻلاسڃٵ(1)ضيبڂز

زضٶشڃؼٻضيبڂزثٻٲٗٷبڀَٯت٦طزٴآٴچڃعڀاؾز،٦ٻثٻزٶجب٬آٴټؿشڃٱ.ٲكش١قسٺاؾز

زضٲشٹٴثبظاضڂبثځثٻ٪ٹٶٻټبڀٲرشٯٟځضيبڂزضاسٗطڂٝ.سبٸ٢شځ٦ٻآٶطاثٻَٹض٦بٲ٭ثسؾزآٸضڂٱ

ضيبڂزڂ٥حبٮزاحؿبؾځ،ٖبَٟځٸثڃبٶ٫طٸا٦ٷفٲكشطڂبٴاظاٶشٓبضارسإٲڃٵقسٺٸ:٦طزٺاٶس

ضيبڂز،ټٳبٴ.(Lovelock & Wright, 2006)ڂبٞطاسطاظآٴدؽاظټطسؼطثٻذسٲبسځاؾز

ضيبڂز،٢ًبٸسځاؾززضثبضٺٸڂػ٪ځڂ٥ٲحهٹ٬ڂب.ٸا٦ٷفحبن٭اظ٦بٲڃبثځٲهط٦ٜٷٷسٺاؾز

ذسٲز،ڂبذٹزٲحهٹ٬ڂبذسٲز،ظٲبٶځ٦ٻزضؾُحٲُٯٹثځاظ٦بٲڃبثځٲهطٜاڂؼبزٲځقٹز،ٸ

                                                      
(1) Satisfaction 
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،ضيبڂزضااڂٷ٫ٹٶٻ(2)سؿٹزٸٲڃٯشٹٴ.ؾُٹحثبلاسطڂبدبڂڃٵسطاظؾُحٲُٯٹثڃزضاقبٲ٭ٲځقٹز

ٸا٦ٷفٲكشطڂبٴثٻاضظڂبثځسٟبٸرازاض٤قسٺثڃٵاٶشٓبضار٢جٯځڂبسبحسٸزڀ).سٗطڂٝٲځ٦ٷٷس

 ,Caruana )(ٸٖٳٯ٧طزٸا٢ٗځٲحهٹ٦،٬ٻثٗساظٲهطٜازضا٤ٲځقٹز(3)ټٷؼبضٖٳٯ٧طز

ضڂچبضزاٮڃٹضاظػٳٯٻٲٗطٸٜسطڂٵٲح٣٣ڃٵزضظٲڃٷٻضيبڂزٲكشطڀثباضاڂٻٶٳٹزاض(.2000

٣ٖڃسٺزاضز،ضيبڂشٳٷسڀٲكشطڀڂبٖسٰضيبڂزاٸاظسٟبٸرثڃٵاٶشٓبضارٲكشطڀ(2-10)

.ٸ٦ڃٟڃشځ٦ٻاٸزضڂبٞز٦طزٺاؾزحبن٭ٲځقٹز





















ٲٟٽٹٰضيبڂشٳٷسڀ-10-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



احؿبؼ.اظسٗبضڂٝثبلاچٷڃٵثطٲځآڂس،٦ٻضيبڂزثباضظڂبثځشټٷځاحؿبؾبرٲطثٹٌاؾز

ثٻٖٷٹاٴسبثٗځاظٖسٰسُبث١ٸٶؿجزؾشبزٺثٻزازٺٲځثبقس،٦ٻٶشڃؼٻٶٽبڂځڂ٥احؿبؼ

(.Andressen , 2000)ٲظجزڂبٲٷٟځاظ٦بٲڃبثځٲځثبقس

ثباٮٽبٰاظٖٹاٲ٭ثٽساقشځ،اٶ٫ڃعقځټطظثط٨ؾٻٶٹٔاظ29ؾڃٯٹؾشطٸٸػبٶؿشٹٴ

ضايځ٦ٷٷسٺ)31،ٖٹاٲ٭اضس٣بءزټٷسٺ(ٶبضايځ٦ٷٷسٺټب)30ٖٹاٲ٭،قبٲ٭ٖٹاٲ٭ثٽساقشځ

ضاثٻٖٷٹاٴٖٹاٲ٭(ثب٢بثٯڃزضايځ٦ٷٷس٪ځٸٶبضايځ٦ٷٷس٪ځ)32ٸٖٹاٲ٭زٸ٪بٶٻ(ټب

ٲؤططثطضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴٲٗطٞځ٦طزٶس،٦ٻَځآٴٖٹاٲ٭ٶبضايځ٦ٷٷسٺزضنٹضر

ٖسٰٸػٹزٲٹػتٶبضيبڂشځٲكشطڂبٴٲځقٹز،ا٪طچٻٸػٹزآٶٽبٲٷؼطثٻذكٷٹزڀٶٳځ

ثٻٖٷٹاٴٲظب٦،٬ظڃٝثٹزٴقٗجٻٲٷؼطثٻٶبضيبڂشځٲځقٹز،ټطچٷس٦ٻسٳڃعڀ.٪طزز

ٖٹاٲ٭ضايځ٦ٷٷسٺٶڃعآٴزؾشٻٖٹاٲٯځ.قٗجٻاٮعاٲبًٲٹػتضيبڂشٳٷسڀٶٳځقٹز

                                                      
(2) Tsu and Wilton , 1988 
(3) Norm of performance 

29
.  Silverstri & Jonston , 1990.  

30
.  Hygiene Factors.  

31
.  Enhancing factors.  

32
.  Dual-threshold factors.  

 ضيبڂزٲكشطڀ

 اٶشٓبضارٲكشطڀ

اؾشٷجبٌٲكشطڀاظ

 ٦ڃٟڃز
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ټؿشٷس،٦ٻٸ٢شځٞطاسطاظ٦ٟبڂزثٽجٹززازٺقٹٶس،اططارٲظجزثطازضا٤ٲكشطڂبٴزاضٶس

اٲبٸ٢شځاڂٵٖٹاٲ٭ٸػٹزٶساقشٻثبقٷسڂبثٻنٹضريٗڃٟځاٶؼبٰقٹٶس،اظازضا٦بر

ثطاڀٲظب٦،٬بضٲٷسڀ٦ٻزضزٸٲڃٵٲلا٢بر،ٲكشطڀ.ٲكشطڂبٴاظ٦ڃٟڃزذسٲبرٶٳځ٦بټس

ضاٶكٷبؾس،احشٳبلاًٲٷؼطثٻٶبضيبڂشځٲكشطڀٶرٹاټسقس،اٲب٦بضٲٷس،ٲكشطڀضاثكٷبؾس

ٖٹاٲ٭زٸ٪بٶٻټٱآٴزؾشٻٖٹاٲٯځ.ٸٶبٰاٸضاثٻذبَطثؿذبضز،ٲكشطڀذكٷٹزذٹاټسقس

ټؿشٷس،٦ٻثبسٛڃڃطزضؾُحٖٳٯ٧طزٲځسٹاٶٷساططارٲظجزٸٲٷٟځثٻټٳطاٺزاقشٻٸ

زؾشٻچٽبضٲځاظٖٹاٲ٭ضاسحز٦33بزٸسځٸسبض٪ٵ.ٲٹػتضيبڂشٳٷسڀڂبٶبضيبڂشځقٹٶس

ٖٷٹاٴٖٹاٲ٭ذٷظځٲٗطٞځ٦طزٺاٶس،٦ٻ٦ٳشطڂٵحؿبؾڃزضاثٻسٛڃڃطارزضٖٳٯ٧طززاضٶس،

.ٸسٛڃڃطارزضؾُحٖٳٯ٧طزاڂٵٖٹاٲ٭،اططاراٶس٦ځثطازضا٤ٲكشطڂبٴزاضز



٦ڃٟڃزذسٲبرٸضيبڂشٳٷسڀ-2-1-19

ٲجبحظبرظڂبزڀزضذهٹلچ٫ٹٶ٫ځاضسجبٌثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸضيبڂشٳٷسڀ

زضسح٣ڃ٣بسځ٦ٻسٹؾ٦ٍبضٸاٶباٶؼبٰقس،ٶكبٴٲځزټس،،٦ٻ٦ڃٟڃزذسٲبر.ٸػٹززاضز

زض.اظٸاضڂبٶؽضاسكطڂحٲځ٦ٷس%53ڂ٥ٸضٸزڀٲٽٱضيبڂزٲكشطڀٲحؿٹةٲځقٹزٸ

اٶؼبٰقس،ضاثُٻٖٯزٸٲٗٯٹٮځثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸ34ٲُبٮٗٻاڀ٦ٻسٹؾ٦ٍطٸٶڃٵٸسڃٯٹض

ضيبڂزٲكشطڀٲٹضزآظٲٹٴٸسحٯڃ٭٢طاض٪طٞز،٦ٻٶكبٴٲځزټس،،٦ڃٟڃزذسٲبر

(.٦2002بضٸاٶب،)زضڂبٞزقسٺٲٷؼطثٻضيبڂزٲځقٹز

دڃكٷٽبزقس،ٲٹضز(1993)ٲسٮځضا٦ٻسٹؾٍاٸٮڃٹض(1996)اؾذطٶ٩ٸٲ٦٥ٹضڀ

.آظٲٹٴ٢طاضزازٶس،٦ٻٶشبڂغآٴثڃبٶ٫طاڂٵاؾز٦ٻ٦ڃٟڃزذسٲبرٲٷؼطثٻضيبڂزٲځقٹز

اٲب.ٶڃعثٻٶشبڂغٲكبثٽځزؾزڂبٞشٻاٶس(2000)35زاٶكٳٷساٴزڂ٫طڀٶٓڃطٮځٸزڂ٫طاٴ

آٶچٻزضاڂٵذهٹلآق٧بضاؾزاڂٵاؾز،٦ٻضيبڂزڂ٥زڂس٪بٺزضٸٶځاؾزٸحبن٭

اٲبثطاڀاضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبراٮعاٲبًٶڃبظڀثٻ.سؼطثٻڀذٹزٲكشطڀاظذسٲزٲځثبقس

سؼطثٻآٴٶڃؿز،ثٻٖٷٹاٴٲظب٬،ڂ٥ثبٶ٥ٲٳ٧ٵاؾزذسٲبرثب٦ڃٟڃشځاضائٻ٦ٷس،اٲب

ثطاڂٵاؾبؼٲځسٹاٴضيبڂزٸ.ٲكشطڂبٴثٻزٮڃ٭ٶطخؾٹزثبلاڀآٴاحؿبؼٶبضيبڂشځ٦ٷٷس

.ٶكبٴزاز(11-2)٦ڃٟڃزضازضزٸٲحٹضاظَطڂ١ٶٳٹزاض


ضيبڂزٲكشطڀ







                                                      
33

.  Cadotte & Turgon , 1998.  
34

.  Cronin and Tylor , 1993.  
35

.  Lee , et.  Al.  

 ٶشبڂغٲٹضزاٶشٓبض
ذسٲزثطاڀٲكشطڀذڃٯځ٪طاٴ

 ڂبٲُبث١سطػڃحبراٸٶڃؿز.اؾز

ر
ٲب
ذس

ز
ٟڃ
٦ڃ





لا

ثب










ٵ
ڂڃ
دب

 

ذسٲزثبثٹزػٻٲحسٸزٲكشطڀسُبث١زاضزڂب

 ٲُبث١سطػڃحبرٲكشطڀاؾز
 ٶشبڂغٲٹضزاٶشٓبض
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(Storbacka, 1994)اضسجبٌثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸضيبڂزٲكشطڀ-11-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



ٲعاڂبڀضيبڂزٲكشطڀٸ٦ڃٟڃزذسٲبر-2-1-20

ضيبڂزٲكشطڀٲعاڂبڀظڂبزڀثطاڀقط٦زاڂؼبزٲځ٦ٷسٸؾُٹحثبلاسطاظضيبڂز

حّٟٲكشطڂبٴذٹةزضثٯٷسٲسر،.ٲكشطڀ،ٲٷؼطثٻٸٞبزاضڀثڃكشطٲكشطڂبٴٲځقٹز

ٶؿجزثٻػصةٲؿشٳطٲكشطڂبٴػسڂس،ثطاڀػبڂ٫عڂٷځٲكشطڂبٶځ٦ٻثبقط٦ز٢ُٕضاثُٻ

ٲكشطڂبٶځ٦ٻضيبڂزظڂبزڀاظؾبظٲبٴزاضٶس،سؼطثڃبرٲظجز.٦طزٺاٶس،ؾٹزٲٷسسطاؾز

ذٹزضاثطاڀزڂ٫طاٴثڃبٴٲځ٦ٷٷسٸثٻاڂٵسطسڃتٸؾڃٯٻاڀثطاڀسجٯڃٙؾبظٲبٴٲځقٹٶس،

اڂٵٲُٯتثٻٸڂػٺثطاڀاضاڂٻ.٦ٻزضٶشڃؼٻټعڂٷٻػصةٲكشطڂبٴػسڂسضا٦بټفٲځزټٷس

زټٷس٪بٴذسٲبرحطٞٻاڀثؿڃبضٲٽٱاؾز،ظڂطاقٽطرٸذٹـٶبٲځآٶٽبٸثڃبٴٲعاڂبٸ

.ٶ٧برٲظجزآٶٽباظؾٹڀزڂ٫طاٴٲٷجٕاَلاٖبر٦ٯڃسڀثطاڀٲكشطڂبٴػسڂساؾز




























 2006Lovelock & Wright )  )ٲعاڂبڀضيبڂزٲكشطڀٸ٦ڃٟڃزذسٲبر-1-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ





ضيبڂشٳٷسڀٲكشطڀٸٸٞبزاضڀ-2-1-21

زضسح٣ڃ٣بسځ٦ٻ٦بضٸاٶبزضثبٶ٧ٽبڀٲبٮزاٶؼبٰزازثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻضيبڂز

ثطٲجٷبڀ.ٲكشطڀٶ٣فٲڃبٶؼځزضاطط٦ڃٟڃزذسٲبرثطٸٞبزاضڀذسٲزاڂٟبٲځ٦ٷس

ٲُبٮٗبرضٞشبضڀٲكشطڂبٴٶڃعاطجبرقسٺاؾز٦ٻسإٲڃٵضيبڂزٲكشطڀثٻسسضڂغؾجت









 سطٚڃتٸسكٹڂ١س٧طاضٲٗبٲٯٻ

ٸٸٞبزاضڀ


ثٽجٹزاٞعاڂفقٽطرٸ

ٶٓطارٸاْٽبضارٲظجز






٦بټفټعڂٷٻټبڀػٯتٲكشطڂبٴػسڂس

 







زٸض٦طزٴٲكشطڂبراظض٢جب







اڂؼبزٲعڂشٽبڀض٢بثشځدبڂساض









٦بټفټعڂٷٻټبڀٶبقځاظاقشجبٺ

ٸ٦بؾشځټب

 ضيبڂزٲكشطڀ

ٸ

٦ڃٟڃزذسٲبر
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سئٹضڂؿڃٵٖٯٱ36ؾبڂٳٹٴ.اڂؼبزحؽٸٞبزاضڀٸاٖشٳبزثٻؾبظٲبٴزضٲكشطڀذٹاټسقس

ٲسڂطڂززضاڂٵضاثُٻٲځ٪ٹڂس،ټٷ٫بٲځ٦ٻڂ٥ؾبظٲبٴٲٹ١ٞثٻػٯتڂ٥ٲكشطڀػسڂس

ٲځقٹز،ضيبڂزٲكشطڀٶ٣ُٻآٚبظثط٢طاضڀڂ٥اضسجبٌَٹلاٶځٲسرٲبثڃٵٲكشطڀٸ

ثسڂٵسطسڃتٲكشطڀيٳٵسجٯڃٙٲحهٹلارٸذسٲبرؾبظٲبٴ،اظَطڂ١.ؾبظٲبٴذٹاټسثٹز

سٹنڃٻٸؾٟبضـثٻزڂ٫طاٴ،ٶ٣فحبئعاټٳشځزضاضس٣بڀٲڃعاٴؾٹزآٸضڀٸثٽجٹزسهٹڂط

.ؾبظٲبٴزضشټٵٲكشطڂبٴثبٮ٣ٹٺاڂؼبزٲځ٦ٷس



ٲٟٽٹٰٸٞبزاضڀ-2-1-22

ڂ٥ٸاغٺ٢سڂٳځاؾز،٦ٻزض٪صقشٻثطاڀسٹنڃٝنٳڃٳز٢ٯجځٶؿجزثٻ37ٸٞبزاضڀ

زضٞطټٷ٩ٮٛزآ٦ؿٟٹضز.ڂ٦٥كٹض،ػٷجفڂبقرم،ٲٹضزاؾشٟبزٺ٢طاضٲځ٪طٞشٻاؾز

اذڃطاًزض٦شتا٢شهبزڀاظ.سٗطڂٝقسٺاؾز38ٸٞبزاضڀحبٮشځاظطبثز٢سٰثٹزٴزضثڃٗز

اڂٵٸاغٺثطاڀثڃبٴسٳبڂ٭ٲكشطڀثٻازاٲٻټٹازاضڀاظڂ٥ٲؤؾؿٻزضَٹ٬ظٲبٴاؾشٟبزٺٲځ

قٹز،٦ٻثٻنٹضرذطڂسٸاؾشٟبزٺزائٳځٸسطػڃحبًاٶحهبضڀ٦بلاټبٸذسٲبرآٴٲؤؾؿٻٸ

اٮجشٻثبڂسسٹػٻ.سٹنڃٻزاٸَٯجبٶٻذطڂسٲحهٹلارآٴثٻزٸؾشبٴٸآقٷبڂبٴثطٸظٲځ٦ٷس

ٖسٰزؾشطؾځٲٷبؾت:ٖٹاٲ٭زڂ٫طڀٶٓڃط٦طزس٧طاضذطڂسٲكشطڂبٴٶبقځاظؾبذشبضثبظاضٸ

،سكبثٻزضثڃفاظحسٲحهٹلارثٻٲحهٹ٬زٮرٹاٺ،اٶحهبضڀثٹزٴسٹٮڃسٸٖطيٻٲحهٹلار

ٲح١٣ثعض٨اڂٵضقشٻٸٲؤٮ٦ٝشبةاططثركځٸٞبزاضڀ،39ٞطزضڂ٥ضاڂكٽٯس.ٶجبقس...ٸ

قط٦زټبڂځ٦ٻٲكشطڂبٴذٹزضاثٻزڂسٺٲ٣طضڀؾبٮڃبٶٻٞطو":زضاڂٵظٲڃٷٻٲځٶٹڂؿس

ٲكشطڀٸٞبزاض٦ؿځاؾز،٦ٻزضآٲسٲؿشٳطڀضاثطاڀؾبظٲبٴٞطاټٱ".٦ٷٷس،اٶس٤اٶس

٦ٷس،ٸاڂٵٸٞبزاضڀسبٸ٢شځازاٲٻزاضز٦ٻٲكشطڀاٲ٧بٴزضڂبٞزذسٲبرثب٦ڃٟڃزسطٸ

.ٲٷبؾتسطضااظَطٜض٢جبٶساقشٻثبقس



ٸٞبزاضڀٸ٦ڃٟڃزذسٲبر-2-1-23

ضاؾ٭.ٲُبٮٗبرثؿڃبضڀزضذهٹلاططار٦ڃٟڃزثطٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴاٶؼبٰقسٺاؾز

ٸزڂ٫طاٴثڃبٴٲځ٦ٷٷس،٦ٻ٦ڃٟڃزذسٲبرزضحسٖبٮځثٻ٦ؿتزضآٲسٸؾٹزآٸضڀثڃكشط

ٸٞبزاضڀذسٲزقبڂسثٻزٮڃ٭اططٶٽبڂځآٴثطذطڂسٲؼسزٲكشطڂبٴ.قط٦ز٦ٳ٥ٲځ٦ٷس

ثٻٖلاٸٺٲكشطڂبٴٸٞبزاض،٦ٻزؾزثٻ.ڂ٧ځاظٲٽٳشطڂٵؾبظٺټبزضثبظاضڂبثځذسٲبرثبقس

سح٣ڃ٣برٶكبٴٲځ.ذطڂسټبڀٲ٧طضٲځظٶٷس،دبڂٻٸاؾبؼټط٦ؿتٸ٦بضڀٲحؿٹةٲځقٹٶس

زضنسثڃكشطاظټعڂٷٻټبڀح400ّٟسب25زټس،،٦ٻټعڂٷٻػصةڂ٥ٲكشطڀػسڂس

                                                      
36

.  Simon.  
37

.  Loyolty.  
38

.  True to allegiance.  
39

.  Fredrick Reichheld.  
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ثٻټعڂٷٻټبڀٲطثٹٌثٻحّٟٲكشطڂبٴٞٗٯځذٹز%5ثٷبثطاڂٵثباٞعٸزٴ.ٲكشطڂبٴٞٗٯځاؾز

ټٳچٷڃٵسح٣ڃ٣برزڂ٫ط.زضنسثٻٲڃعاٴؾٹزآٸضڀقط٦زذٹزثڃٟعاڂڃس75ٲځسٹاٶڃسسب

زضٶطخاظزؾززازٴٲكشطڂبٴقط٦شٽبٲځسٹاٶس،چڃعڀ%5ٶكبٴٲځزټس،،٦بټف٣ٍٞ

(.Kotler, 1999)زضنسٲٷبٕٞؾبظٲبٴضاثٽجٹزثجركس85سب25ثڃٵ

ثؿڃبضڀاظؾبظٲبٴټبڀذسٲبسځ،ثطٶبٲٻټبڀٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴضاثٻٖٷٹاٴثرفٲٽٳځ

اٲطٸظٺثبٶ٧ٽبڂځ٦ٻثٻاڂؼبزٸٞبزاضڀ.سٹؾٗٻڀضٸاثٍ٪ؿشطـزازٺاٶساظٞٗبٮڃزټبڀ

ٲكشطڂبٴسٹػٻزاضٶس،اټٳڃزاضاڂٻذسٲبرثب٦ڃٟزثطسطٸاضظـآٞطڂٷځثڃكشطػٽزػٯت

آٶٽبٲكشطڂبٴضا.ضيبڂشٳٷسڀٸحّٟڂ٥ٲكشطڀضاٲبٸضاڀټطٲطاػٗٻزضٶٓطٲځ٪ڃطٶس

زاضاڂځټبڀاضظقٳٷسڀٲځزاٶٷس،ٸاظسٳب٦ٰبض٦ٷبٴذٹزٲځذٹاټٷس،٦ٻثطاڀضايځٶ٫ٻ

زاقشٵٸزضٶشڃؼٻٸٞبزاضقسٴڂبٸٞبزاضٲبٶسٴٲكشطڂبٴذٹزثبدڃطٸڀاظٞٯؿٟٻثبظاضڂبثځ

ضاثُٻٲٷس،٦ٻثٻػبڀٞطٸـٞٹضڀٸ٦ٹسبٺٲسرثٻحّٟزضاظٲسرٲكشطڂبٴاظَطڂ١اضاڂٻ

اضظـټبڀثطسطٸثڃكشطسٹػٻزاضز،سلاـثځقبئجٻزاقشٻثبقٷسٸاٲ٧بٴاضس٣بڀٲكشطڂبٴ

.ثبٮ٣ٹٺضااظٶطزثبٴٸٞبزاضڀػٽزسإٲڃٵاټساٜثٯٷسٲسرؾبظٲبٴذٹزٞطاټٱ٦ٷٷس




























 
 
 
 
 

(Palmer, 2001)ٶطزثبٴٸٞبزاضڀ-13-2ٶٳٹزاض

 قطڂ٥

 ٲسإٞ

 اضثبةضػٹٔ

 ٲكشطڀ

 ٲكشطڀاحشٳبٮځ
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ٸٞبزاضڀٸؾٹزآٸضڀ-2-1-24

ضاڂكٽٯسٸؾبٲطؾٹزآٸضڀټطٲكشطڀضا٦ٻثطٲجٷبڀقٳبضؾبٮٽبڀ1990زضؾب٬

ذطڂسذسٲبرقط٦زَج٣ٻثٷسڀقسٺثٹز،زضٲكبٚ٭ٲرشٯٝذسٲبرٲٹضزسؼعڂٻٸسحٯڃ٭

اڂٵزٸثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃسٶس،٦ٻزضټطڂ٥اظنٷبڂٕ،ټطچٻ٢سضٲكشطڂبٴ.٢طاضزازٺاٶس

ثطاڀٲسرَٹلاٶځسطڀذطڂساضذسٲزاظڂ٥ٲٹؾؿٻثٹزٺاٶسثٻټٳبٴٶؿجز،ذسٲزثٻ

سح٣ڃ٣برزڂ٫طڀٸػٹزضاثُٻٲظجز.آٶٽبؾٹزآٸضڀثڃكشطڀثطاڀآٴٲٹؾؿٻزاقشٻاؾز

%5ثٻَٹضڀ٦ٻحّٟٸٶ٫ٽساضڀحسٸز.ثڃٵٸٞبزاضڀٸؾٹزآٸضڀؾبظٲبٴضاسبڂڃسٲځٶٳبڂس

سح٣ڃ٣برزڂ٫طڀٶڃع.زضنساٞعاڂفٲځزټس125سب25اظٲكشطڂبٴؾٹزقط٦زضاثڃٵ

ٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴ.ٸػٹزضاثُٻٲظجزثڃٵٸٞبزاضڀٸؾٹزآٸضڀؾبظٲبٴضاسبڂڃسٲځ٦ٷس

.ٲٹػت٦بټفټعڂٷٻټبڀٞطٸـٸثبظاضڂبثځٸټٳچٷڃٵټعڂٷٻټبڀٞطنزؾبظٲبٴٲځقٹز

زضٞطآڂٷساضاڂٻذسٲبرثبٶ٧ځٶڃع،ٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴػصةٸٲبٶس٪بضڀٲٷبثٕػٽزسٹؾٗٻٸ

٪ؿشطـٞٗبٮڃشٽبٸذسٲبرثبٶ٧ځضااٞعاڂفزازٺ،اٲ٧بٴؾٹزآٸضڀثڃكشطڀضاثطاڀثبٶ٧ٽب

ضاثُٻثڃٵضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴ،ٸٞبزاضڀٸؾٹزآٸضڀضا(14-2)ٶٳٹزاض.ٞطاټٱٲځؾبظز

(.٦1384بٸؾځٸزڂ٫طاٴ،)ٶكبٴٲځزټس،


















 
 
 
 
 
 











ؾٹزآٸضڀ

 ؾبظٲبٴ

 

سجٯڃ٦ٙلاٲځٲظجزٸسٹنڃٻثٻزڂ٫طاٴ*

سٳبڂ٭ثطاڀذطڂسٲؼسزٲحهٹلار*

ؾبظٲبٴثباؾشٟبزٺاظذسٲبرآٴ

٦بټفسٳبڂ٭ثطاڀسٗٹڂىسبٲڃٵ٦ٷٷسٺ*

ٸٲطاػٗٻثٻض٢جبڀؾبظٲبٴ

اٞعاڂفسحٳ٭ٲكشطڀزضثطاثطاٞعاڂف*

٢ڃٳزٲحهٹ٬

سٳبڂ٭ػٽزثط٢طاضڀضاثُٻَٹلاٶځ*

ٲسرثبؾبظٲبٴ

ٸٞبزاضڀ

 ٲكشطڀ

ضيبڂز

 ٲكشطڀ
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(٦1384بٸؾځٸزڂ٫طاٴ،)ضاثُٻضيبڂشٳٷسڀ،ٸٞبزاضڀ،ؾٹزآٸضڀ-14-2ٶٳٹزاض
 

 
 
 










 
 

اٮ٫ٹټبڀ٦ڃٟڃزذسٲبر-2-1-25

اٮ٫ٹڀ٦بٶٹ-2-1-25-1

ٶكبٴزازٺ(15-2)ذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀټٳبٴَٹض٦ٻزضق٧٭«٦بٶٹ»َج١ٶٓط

(.Besterfield, 1999)قسٺاؾزضاٲځسٹاٴثٻؾٻ٪طٸٺس٣ؿڃٱ٦طز













ذكٷٹزڀ

           

ذٹاؾشٻټبڀآق٧بض
                                                    

ذٹاؾزټبڀټڃؼبٴظا   

ذٹاؾشٻټبڀاضيبقسٺ





 ذٹاؾشٻټبڀاضيبٶكسٺ
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ذٹاؾشٻټبڀاثطاظٶكسٺ


 

ذكٷٹزڀ٦ٱ                        





اٮ٫ٹڀ٦بٶٹ-15-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



اڂٵٶٹٔذٹاؾشٻټبٶٹٖبًقٟبټځٸڂبٚڃطقٟبټځټؿشٷسٸ:ذٹاؾزټبڀنطڂحٸآق٧بض(اٮٝ

زضنٹضسځ٦ٻذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀ٣ٍٞاظاڂٵٶٹٔثبقس،.ثٻؾبز٪ځ٢بث٭قٷبؾبڂځټؿشٷس

َجڃٗځاؾز٦ٻزضچٷڃٵقطاڂُځټطچٻٲحهٹ٬ڂب.سإٲڃٵضيبڂزٸڀٶؿجشبًؾبزٺذٹاټسثٹز

ذسٲزٲٹضزٶٓطؾٽٱثڃكشطڀاظاڂٵٸڂػ٪ځټبٸذٹاؾشٻټبڀٲٹضزسٹػٻٲكشطڀضازاقشٻ

.ثبقس،ذكٷٹزڀضاثٻٲڃعاٴثڃكشطڀحبن٭ذٹاټسؾبذز

اڂٵٶٹٔذٹاؾشٻټبٲٗطٜٶڃبظټبڀػسڂسڀاؾز،٦ٻثطاڀ:ذٹاؾشٻټبڀټڃؼبٴظا(ة

ٲكشطڂبٴٚڃط٢بث٭اٶشٓبضټؿشٷساٲب،اڂٵاڂسٺټبڀذلا٠اٚٯتؾجتذٹقحبٮځٸسٽڃڃغ

.ٲكشطڀٲځقٹٶس

ٲٽٳشطڂٵ٪طٸٺذٹاؾشٻټبټٳڃٵذٹاؾشٻټبڀاثطاظٶكسٺٲځ:ذٹاؾشٻټبڀاثطاظٶكسٺ(ع

.زضٸا٢ٕاڂٵذٹاؾشٻټبٶٹٖبًذٹاؾشٻټبڂځټؿشٷس،٦ٻٲكشطڀاٶشٓبضزاضزاضائٻقٹٶس.ثبقس

.ا٪طاڂٵذٹاؾشٻټبٸٸڂػ٪ځټبسإٲڃٵٶ٫طزز،ٲكشطڀضاسبحسظڂبزڀٶبذكٷٹزذٹاټسؾبذز

ثٻٖجبضر.اٲبٸػٹزاڂٵٸڂػ٪ځټبٶٳځسٹاٶسذكٷٹزڀٲكشطڀضاثٻَٹضٲؤططڀسإٲڃٵٶٳبڂس

زڂ٫ط،ٖسٰسإٲڃٵاڂٵذٹاؾشٻټبثبٖضٶبذكٷٹزڀٲكشطڀٲځقٹزاٲب،اڂٵذٹاؾشٻټب

 .ٶ٣كځزضذكٷٹزڀٲكشطڀٶساضز

 





اٮ٫ٹڀزٲڃٷ٩-2-1-25-2

اظدڃك٫بٲبٴٲٽٱ٦ڃٟڃز،ٞطاڂٷسڀضاثطاڀث٧بضثطزٴ40ز٦شطازٸاضزظزٲڃٷ٩

ټطٲطحٯٻاظاڂٵٞطاڂٷسثطاڀٲٹ٣ٞڃززض.اؾشبٶساضزټبڀ٦ڃٟڃزذسٲبرَطاحځ٦طزٺاؾز

اٮ٫ٹڀزٲڃٷ٩ٲځسٹاٶسثٻٲٷٓٹضاڂؼبزڂ٥َطحػبٲٕثطاڀ٦٭.سٳبٰٲطاح٭يطٸضڀاؾز

اڂٵ.ؾبظٲبٴث٧بضضٸز،ٸٶڃعٲځسٹاٶساؾشبٶساضزټبڂځزضؾُحازاضٺڂب٪طٸٺثٹػٹزآٸضز

                                                      
40

.  Edwards Deming.  
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قٷبذشٻٲځقٹز،٦ٻ44(ثطاڀثٽجٹز)،ا٢سا٦،43ٰٷشط42٬،اػطا41ٞطاڂٷس،ثبٖٷٹاٴَطاحځ

.ثٻآٴاقبضٺقسٺاؾز(16-2)زضٶٳٹزاض

ٲكرم٦ٷڃس٦ٻثٻچڃعڀٲځذٹاټڃسزؾزڂبثڃسٸاَلاٖبرلاظٰػٽززؾشڃبثځآٴػٳٕ:َطح

.آٸضڀ٦ٷڃس

.َطحضااػطا٦ٷڃس:اػطا

.٦ٷشط٦٬ٷڃس٦ٻَطحقٳبسبچٻحسثٻٶشبڂغٲٹضزٶٓطزؾزڂبٞشٻاؾز:٦ٷشط٬

.ثطٲجٷبڀٶشبڂغٞطاڂٷس٦ٷشط٬،ا٢ساٰٸچطذٻضازٸثبضٺقطٸ٦ٔٷڃس:(ثطاڀثٽجٹز)ا٢ساٰ








(ثطٶبٲٻ)َطح


 



اػطا                                                                                   











P. D. C. Aچطذٻ-16-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



َطح–ٲطحٯٻاٸ٬

ٸ٢شځ٦ٻق٧٭زازٴثٻَطحټبڀثٽجٹزاؾشبٶساضزذسٲزضاقطٸٔٲځ٦ٷڃس،ثبڂسٲ٣ساض

ظڂبزڀاَلاٖبرضاٞطاټٱؾبظڂس،ثٻٖٷٹاٴٶٳٹٶٻ،ثبڂساؾشبٶساضزټبڀٲٹػٹزضاٲكرم٦ٷڃس،

:قٳبثٻسٳبٰڂبثًٗځاظاَلاٖبرظڂطٶڃبظزاضڂس.ٸثٻؾُحٞٗٯځضيبڂزٲكشطڀدځثجطڂس

ٲكشطڂبٴٸ٦بض٦ٷبٴزضثبضٺٲحهٹ٬،ذسٲزٸثٽجٹزټبڂځ٦ٻٲځذٹاټٷسنٹضرث٫ڃطزچٻ*

ٲځاٶسڂكٷس؟

                                                      
41

.  Plan.  
42

.  Do.   
43

.  Check.   
44

.  Act.  

 

ا٢ساٰ

 ثبظٶ٫طڀٸ٦ٷشط٬
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ض٢ڃجبٴقٳبچٻ٦ؿبٶځټؿشٷس،ٶ٢ٍ٣ٹرٸيٗٝقبٴچڃؿزٸثٻٲكشطڂبٴقبٴچٻ*

ٖطيٻٲځ٦ٷٷس؟

آڂب٦بض٦ٷبٴثطاڀدبؾر٫ٹڂځثٻاؾشبٶساضزټبڀٲٹػٹزدڃكٷٽبزڀ،آٲٹظـزڂسٺاٶس؟*

آڂبثٹزػٻقٳب٦بٞځاؾز؟*

آڂبسؼٽڃعارلاظٰٸزضؾززضاذشڃبضزاضڂس؟*

ػٳٕآٸضڀاڂٵاَلاٖبرٲٗٯٹٰٲځ٦ٷس،٦ٻق٧٭زازٴثٻَطحټبڀثٽجٹزاؾشبٶساضزذسٲز

٣ٍٞٸ٢شځ٦ٻسٳبٰسح٣ڃ٣برضااٶؼبٰزازٺاڂس،ٲځسٹاٶڃس.ضااظآٶؼبٲځسٹاٶڃسقطٸ٦ٔٷڃس

.ټسٞٽبضاسٗڃڃٵٸَطحٽبڀٖٳٯڃبسځضاسٽڃٻٸاٸٮٹڂزثٷسڀ٦ٷڃس

اػطا-ٲطحٯٻزٸٰ

ٸ٢شځ٦ٻاٸٮٹڂزَطحٽبسٗڃڃٵٸچبضچٹةآٶٽبثطاڀٸيٕاؾشبٶساضزټبڀذسٲزٲكرم

اٲبٖٹاٲ٭زڂ٫طڀټؿز،٦ٻثبڂسثٻ.قس،زؾشڃبثځثٻآٶٽبٲٳ٧ٵاؾزآؾبٴثٻٶٓطثطؾس

:ټٷ٫بٰاػطاڀَطحثٻآٶٽبسٹػٻ٦طز

.ٶڃبظټبڀٲكشطڂبٴضازض٦٤ٷڃس*

اَٳڃٷبٴحبن٭٦ٷڃس،٦ٻٖطيٻ٦ٷٷس٪بٴزاذٯځٸثڃطٸٶځٶڃبظٲٷسڀټبڀقٳبضاثٻذٹثځ*

.زض٤ٲځ٦ٷٷس

.اَلاٖبسځػٳٕآٸضڀ٦ٷڃس،٦ٻثٻقٳباٲ٧بٴٲځزټسزضثبپٲٹ٣ٞڃزٖٳٯ٧طزسبٴ٢ًبٸر٦ٷڃس*

.ثبټٳ٧بضاٶشبٴثطاڀح٭ٲؿئٯٻاڀ٦ٻضخٲځزټس،ټٳ٧بضڀ٦ٷڃس*

(اټٳڃزاٶساظٺ٪ڃطڀ)٦ٷشط٬–ٲطحٯٻؾٹٰ

.اؾشبٶساضزټبڀذٹةذسٲز،زاضاڀٸؾبڂ٭ٸاثعاضټبڀ٦ٷشط٦٬ٷٷسپزاذٯځټؿشٷس

اڂٷٽبقبٲ٭ػٳٕآٸضڀٲٷٓٱاَلاٖبرآٲبضڀٲځقٹٶس،٦ٻثبسؼعڂٻٸسحٯڃ٭آٶٽبٲځسٹاٴ

ثٻذبَطزاقشٻثبقڃس،٦ٻاَلاٖبر.٢ًبٸر٦طز،٦ٻآڂباؾشبٶساضزټب٦ؿتٸحّٟقسٺاٶس

ٲٗٳٹلاًاَلاٖبرلاظ٣ٍٰٞاَلاٖبسځاؾز،٦ٻثط.ثڃفاظحسٲٹػتاثٽبٰٸؾطزض٪ٳځٲځقٹز

.اؾبؼآٴثشٹاٴٲٹ٣ٞڃزٸ٢بثٯڃزاٖشٳبزضااٶساظٺ٪ڃطڀٸٖٳٯ٧طزآڂٷسٺضادڃفثڃٷځ٦طز

ٶكؿشٽبڀٲٷٓٱ،.اڂٵاَلاٖبرؾذؽزضٲطحٯٻثبظٶ٫طڀثٻ٦بض٦ٷبٴثبظذٹضززازٺٲځقٹز

ٞطنشٽبڂځضاثطاڀثبظٶ٫طڀٖٳٯ٧طززضٲ٣بڂؿٻثبؾبڂط٢ؿٳشٽبٸټٳبٶٷسٲٹيٹٔټسٞٽبڀ

.٦ٯځؾبظٲبٴٞطاټٱٲځ٦ٷٷس

(ثبظٶ٫طڀ)ا٢ساٰ:ٲطحٯٻچٽبضٰ

اؾشبٶساضزټبٲځ.اٶساظٺ٪ڃطڀ٦ڃٟڃز،س٣طڂجبًټٳڃكٻثٻا٢ساٰثڃكشطٲٷؼطذٹاټسقس

اڂٷٽبضاٶجبڂسثٻ٪ٹٶٻاڀؾبذز،٦ٻٚڃط٢بث٭اٶُٗبٜ.ثبڂؿزٲجٷبڀٖٳٯځٞٗبٮڃزټب٢طاض٪ڃطٶس

حشځ٦ٳشطڂٵسٗسڂ٭،ثرفاضظقٳٷسڀاظٞطاڂٷسثٽجٹزاؾشبٶساضز.ٸسٛڃڃطٶبدصڂطسٯ٣ځقٹٶس

ٸ٢شځ٦ٻڂ٥سٛڃڃطسظجڃزقس،ذٹزـڂ٥اؾشبٶساضزػسڂسزضٶٓط.ذسٲزثٻقٳبضٲځآڂس

٦ؿتٸ٦بض،٦بض٦ٷبٴٸٲكشطڂبٴؾبظٲبٴ.٪طٞشٻٲځقٹز،٦ٻثٻٶٹثٻذٹزٲځسٹاٶسثٽجٹزڂبثس
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٦ڃٟڃزذسٲز،زضٸا٢ٕ،ټٳبٶبثٽجٹزٲؿشٳط.دڃٹؾشٻآ٪بټځٸدڃچڃس٪ځثڃكشطڀدڃساٲځ٦ٷٷس

.اؾز،ٸاؾشبٶساضزټبڀ٦ؿتٸ٦بضٲطسجبًضقسٶٳٹزٺ،ثبلاسطٲځضٸٶسٸزقٹاضسطٲځقٹٶس



اٮ٫ٹڀ٪طٸٶطٸظ-2-1-25-3

ثٷبثطاڂٵضؾڃسٴثٻ.٦ڃٟڃزڂ٥دسڂسٺس٥ثٗسڀٶڃؿز،ثٯ٧ٻدسڂسٺاڀچٷسثٗسڀاؾز

.قٷبؾبڂځػٷجٻټبڀٲٽٱ٦ڃٟڃزٲٳ٧ٵٶٳځثبقس٦ڃٟڃزذسٲبرڂب٦ڃٟڃزٲحهٹ٬،ثسٸٴ

(17-2)٪طٸٶطٸظزضثحضذٹززضاضسجبٌثب٦ڃٟڃزذسٲبرؾٻثٗسڀضاثطاؾبؼٲس٬

:ٲٗطٞځٲځ٦ٷس





























(Gronroos , 2001)اثٗبز٦ڃٟڃزذسٲبر-17-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



٦ڃٟڃزٞٷځڂبؾشبزٺ٦ٻثٻؾشبزٺٸا٢ٗځاظٲٹاػٻذسٲزاقبضٺ:45ؾشبزٺ/٦ڃٟڃزٞٷځ-1

زاضز،ثٗساظاڂٷ٧ٻذسٲزاضاڂٻقسٺ،ٲٹضزاضظڂبثځ٢طاضٲځ٪ڃطز،ؾشبزٺآٴچڃعڀاؾز،

ؾشبزٺذسٲزاٚٯتسٹؾٍٲهط٦ٜٷٷسٺثٻقڃٹٺاڀ.٦ٻٲكشطڀاظؾبظٲبٴزضڂبٞزٲځ٦ٷس

.ٖڃٷځاضظڂبثځٲځقٹز

٦ڃٟڃزٞطاڂٷسڂبٖٳٯڃبسځ،ثٻ٦ڃٟڃز:46ٲٹاػٽٻذسٲبر(ٸْڃٟٻاڀ)٦ڃٟڃزٖٳٯڃبسځ-2

ثبسٹػٻثٻټٳعٲبٶځسٹٮڃس.ٞطاڂٷسټبٸضٸڂٻټبزضسٹٮڃسٸاضائٻذسٲبرثٻٲكشطڂبٴاقبضٺزاضز

                                                      
45

.  Technical Quality of Outcom.  
46

.  Technical quality of outcome.  

کیفیت 

فشاینذ 

  (چگٌنگی)

 کیفیت فنی
 (چو چیضی)

 سهٹڂطشټٷځ

قٗجٻ/قط٦ز

 کل کیفیت
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ٸٲهطٜذسٲبر،٦ڃٟڃزٞطاڂٷسٲٗٳٹلاًزضټٷ٫بٰاٶؼبٰذسٲزاظؾٹڀٲكشطڀٲٹضزاضظڂبثځ

اڂٵٖٷهطاظ٦ڃٟڃز،ثٻسٗبٲ٭ثڃٵاضائٻ٦ٷٷسٺٸزضڂبٞز٦ٷٷسٺذسٲزاقبضٺ.٢طاضٲځ٪ڃطز

زاضز،ٸاٚٯتثٻقڃٹٺاڀشټٷځازضا٤ٲځقٹز،ثطاڀٲظب٬ٲؤزةثٹزٴثبٲكشطڀ،قطاڂٍ

ٞڃعڂ٧ځقٗت،اَلأزازٴثٻٲكشطڀټٷ٫بٲځ٦ٻذسٲزٸٖسٺزازٺقسٺزضظٲبٴٲ٣طضحبيط

.زضاڂٵٲ٣ٹٮٻػبڀٲځ٪ڃطز...ٶجبقسٸ

.اڂٵثٗسثٻازضا٦برٲكشطڀاظؾبظٲبٴذسٲبسځٲطثٹٌٲځقٹز:47سهٹڂطشټٷځقط٦ز-3

سهٹڂطشټٷځثٻ٦ڃٟڃزؾشبزٺٸٖٳٯڃبسځ،٢ڃٳز،ٞٗبٮڃزټبڀاضسجبَځثڃطٸٶځ،ٲٹ٢ٗڃز

ٞڃعڂ٧ځ،آضاؾش٫ځٸسٳڃعڀقٗجٻ،قبڂؿش٫ځضٞشبض٦بض٦ٷبٴؾبظٲبٴثؿش٫ځ

ٶكبٴزازٺقسٺاؾز،سهٹڂط(17-2)ټٳچٷبٴ٦ٻزضٶٳٹزاض.(Gronroos , 2001)زاضز

٪طٸٶطٸظزضاڂٵثبضٺسٹيڃح.ٖٳ٭ٲځ٦ٷس«نبٞځ»شټٷځقط٦زذسٲبسځثٻٖٷٹاٴڂ٥ٞڃٯشط

ا٪طسهٹڂطشټٷځقط٦ززضشټٵٲكشطڀذبنځذٹةثبقس،ٲك٧لاسځ٦ٻاڂٵ:ٲځزټس٦ٻ

ٲكشطڀزضاضسجبٌثبٶشڃؼٻڂبٞطاڂٷسزاقشٻثبقس،احشٳبلاًسباٶساظٺاڀثٻٸؾڃٯٿسهٹڂطشټٷځ،

ا٪طٲك٧لارثٻنٹضردڃٹؾشٻضٸڀزټس،سهٹڂطشټٷځٲظجزٶٽبڂشبً.ٶبزڂسٺ٪طٞشٻٲځقٹز

زضچٷڃٵحبٮشځٲك٧لار٦ڃٟځ،ثٻاحشٳب٬ظڂبز،.ٲرسٸـٸسهٹڂطشټٷځ،ٲٷٟځٲځقٹز

(.Aldligan and Buttle , 2002)ثڃكشطاظآٴچڃعڀ٦ٻٸا٢ٗبًاؾز،ازضا٤ذٹاټسقس

ټٳٹاضٺزضٲ٣بڂؿٻثباثٗبزٖٳٯڃبسځسؼطثٻ«ٶشبڂغ»سهٹضثطاڂٵاؾز،٦ٻاثٗبزٞٷځ

ثٻقٹاټسػسڂسڀزؾزڂبٞشٻاٶس،48ثڃشع،ثٹٞطٸسشطاٮز.اظاټٳڃزثڃكشطڀثطذٹضزاضٶس

٦ٻٶكبٴٲځزټس،،ا٪طٲٹاػٽٻذسٲزثسضؾشځازاضٺ٪طزز،حشځزضنٹضرزؾشڃبثځثٻ

ٖلاٸٺثطاڂٵ،٪طٸٶطٸظ.ٶشڃؼٻٶبٲٷبؾت،ٲځسٹاٴټٳچٷبٴضيبڂشجرفذٹاٶسٺقٹز

زضاضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبرثب(چ٫ٹٶ٫ځاضائٻذسٲبر)ٶشڃؼٻ٪طٞز،٦ٻ٦ڃٟڃزٖٳٯڃبسځ

اټٳڃزاؾز،اٲباٸټٳچٷبٴدڃكٷٽبز٦طز،زضنٹضسځ٦ٻ٦ڃٟڃزٖٳٯڃبسځزضؾُح

ثطاڀدځثطزٴثٻاڂٵ.ثبلاڂځ٢طاضزاقشٻثبقس،ٲٳ٧ٵاؾز،ٶٹا٢مٶشڃؼٻضاثطَطٜؾبظز

ٲؿبٮٻ٦ٻآڂبٲهط٦ٜٷٷسٺزضاضظڂبثځضيبڂزذٹزاظٖٹاٲ٭اضظڂبثځ٦ٷٷسٺٞٷځڂب

ٖٳٯڃبسځاؾشٟبزٺٲځ٦ٷس،ثبڂسثٻاٶ٫ڃعٺانٯځقرمثطاڀآٚبظڂ٥ٲٹاػٽٻذسٲز

سٹػٻ٦ٷڃٱ،ثٻاڂٵٲٗٷب٦ٻآڂبٲهط٦ٜٷٷسٺثطاڀزؾشڃبثځثٻٶشبڂغذسٲبرٞٷځذبلٸ

ثٻٖٷٹاٴٲظب٬،قرهځسٳبڂ٭ظڂبزڀ.ڂبسؼبضةٖٳٯڃبسځٸڂػٺ،ٲٹاػٽٻضاآٚبظ٦طزٺاؾز

ثطاڀذٹضزٴڂ٥ٚصاڀٲرهٹلزاضز،ٸثٻاڂٵٲٷٓٹضثٻڂ٥ضؾشٹاٴذبلٲځضٸز،

ټسٜاٸاڂٵاؾز،٦ٻسٳبڂ٭ذٹزضااضيب٦ٷس،ٸټڃچضؾشٹاضٴزڂ٫طڀٶڃعٲٷبؾتزضٶٓط

زضاڂٵحبٮز،ا٪طچٻؾبڂطػٷجٻټبڀٲطسجٍثباڂٵضٸڂسازٲٹضز٢ًبٸر.٪طٞشٻٶكسٺاؾز

ثطآٸضزٺقسٴٸ)٢طاضٲځ٪ڃطٶس،اٲباضظڂبثځٶٽبڂځثڃكشطثبسٹػٻثٻٶشڃؼٻثٻزؾزآٲسٺ

                                                      
47

.  Corporat Image.  
48

.  Bitner , Booms and Tetreault , 1990.  
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نٹضرٲځ٪ڃطز،ثٷبثطاڂٵاحشٳب٬ٸ٢ٹٔسٗهتٶشڃؼٻ(ڂبثطآٸضزٺٶكسٴٶڃبظٚصاڂځ

٪ٹٶٻٲشٟبٸرزڂ٫طاظٲٹ٢ٗڃزذسٲزاڂٵاؾز،٦ٻٲٳ٧ٵاؾزڂ٥ضٸڂساز.ٸػٹززاضز

زضٸا٢ٕٖٷبنطٖٳٯڃبسځ.ذسٲزثٻذٹزڀذٹزټس٦ٜٯځڂبٲٗڃبضاضظڂبثځ٢طاض٪ڃطز

ذسٲزاظاټٳڃزٸٸظٴثڃكشطڀثطذٹضزاضثبقٷس،ٸسٹػٻ٦ٳشطڀثٻػٷجٻټبڀٞٷځ

ذسٲبرٲجصٸ٬٪طزز،ٶٓڃطقرهځ٦ٻٲځذٹاټسثبڂ٧ځاظزٸؾشبٴذٹزثٻضؾشٹضاٶځ

زضاڂٵحبٮز.ثطٸزثٻاڂٵٲٷٓٹض٦ٻؾبٖبسځضاثبټٱثبقٷسٸاظٲهبحجزثبټٱٮصرثجطٶس

ٲٳ٧ٵاؾزػٷجٻټبڀزڂ٫طٲبٶٷسٲسرظٲبٴاٶشٓبض،ٶحٹٺڀثطذٹضزذسٲزضؾبٴٸًٞب

اٮجشٻذسٲزٸا٢ٗځٸ.ڂبٲحڃٍزاذٯځضؾشٹضاٴزضاضظڂبثځٞطزاظذسٲزٲٽٳشطثبقس

ٲٹضزاٶشٓبضٲكشطڂبٴ،اظٶٓطػٷجٻٖٳٯڃبسځڂبٞٷځ،ثبسٹػٻثٻسٛڃڃطارٲٹ٢ٗڃزٲهطٜ

٦ٷٷس٪بٴٶڃعسٛڃڃطٲځ٦ٷسچطا٦ٻٲٳ٧ٵاؾز،ڂ٥ٞطززضڂ٥ضٸظذبلثطاڀػٷجٻټبڀ

.ٞٷځذسٲبرضؾشٹضاٴٸضٸظزڂ٫طثطاڀػٷجٻٖٳٯڃبسځآٴاټٳڃز٢بئ٭قٹز































49اٮ٫ٹڀ٦ٷؼځ-2-1-25-4



 ,Kanji)ضااضائٻ٦طز50«ثطسطڀٞٗبٮڃز»ٲسٮځثٻٶبٰ«٦ٷؼځ»دطٞؿٹض1998زضؾب٬

.ثٻآٴاقبضٺقسٺاؾز(18-2)٦ٻزضٶٳٹزاض(1998

                                                      
49

.  Kanji's Model.  
50

.  Business Excellence.  
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 ضيبڂزٲكشطڀ

ٸا٢ٗڃزٲكشطڀزاذٯځ

 ٞطاڂٷسثٹزٴسٳب٦ٰبضټب

اٶساظٺ٪ڃطڀٲكشطڀ

 قبز٦طزٴٲكشطڀ

 ٲسڂطڂزثطٲجٷبڀٸا٢ٗڃز

ی
بر

ره
 

 قبٮٹزٺٸظڂطثٷب
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(.Kanji, 1998)(ٲس٦٬ٷؼځ)اٮ٫ٹڀثطسطڀ-18-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
 

:ٲس٦٬ٷؼځٲشك٧٭اظچٽبضٲٹٮٟٻاؾبؾځاؾز

51قبز٦طزٴٲكشطڀ-♦

52ٲسڂطڂزثطٲجٷبڀٸا٢ٗڃز-♦





(kanji،1998)(ٲس٦٬ٷؼځ)اٮ٫ٹڀثطسطڀ-18-2ٶٳٹزاض



53ٲسڂطڂزٲطزٰ٪طا-♦

ثٽجٹزٲؿشٳط-♦

:ثٻسٗجڃط٦ٷؼځضٸاثٍٲڃبٴاڂٵانٹ٬ثسڂٵسطسڃتاؾز

،ؾبظٲبٴثبڂسسٳبٰاثٗبز«قبز٦طزٴٲكشطڀ»ثطاڀزؾشڃبثځثٻحسثبلاڀضيبڂزٲكشطڀ

اڂٵاٲطثٻٸاؾُٻضټجطڀثباسربشسهٳڃٳبسځثط.«ثٽجٹزٲؿشٳط»ٖٳٯڃبسفضاثٽجٹزثركس

                                                      
51.Delight the Customer.  
52

.  Management by Fact.   
53

.  People-Based Management.  

انٹ٬ثطسطڀ

 ٞٗبٮڃز
 ٲٟبټڃٱثٷڃبزڀ
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ٸثٻٸؾڃٯٿ«ٲسڂطڂزثطٲجٷبڀٸا٢ٗڃز»اؾبؼقٹاټسٖڃٷځاظآٴچٻٸا٢ٗبًضخزازٺاؾز

٢بث٭حهٹ٬ٸزض«ٲسڂطڂزٲطزٰ٪طا»ٲكبض٦زسٳبٲځ٦بض٦ٷبٴزضٞٗبٮڃشٽبڀثٽجٹز٦ڃٟڃز

زضثٗسٲسڂطڂزٲطزٰ٪طا،٦ٷؼځٲٗش٣ساؾز،.ٶٽبڂز،ٲٷؼطثٻثطسطڀٞٗبٮڃز،ٲځقٹز

٦ٻقڃٹپٲٟڃسثطاڀسطٚڃت٦بض٦ٷبٴثٻدصڂطـٲؿئٹٮڃز٦ڃٟڃزاڂٵاؾز٦ٻثساٶٷسٸْڃٟٻ

زڂ٫طضاٺ٦بضٲٟڃس.آٶٽبچڃؿز،آٶطاچ٫ٹٶٻاٶؼبٰزټٷسٸثبظذٹضزٲٷبؾتزضڂبٞززاضٶس

ثٻ.اڂٵاؾز،٦ٻ٦بض٦ٷبٴذٹزضاٖٳلاًٸٸا٢ٗبًزضسإٲڃٵضيبڂزٲكشطڀؾٽڃٱثساٶٷس

ټٳڃٵٲٷٓٹض،ثبڂسثٽجٹزٲؿشٳطڂبسحٹ٬ٲساٸٰٸثسٸٴٸ٢ٟٻ،ټس٦ٜٯڃٻ٦ؿبٶځثبقس،٦ٻ

اٮجشٻاٸٮڃٵ٢سٰثٽجٹزاڂٵاؾز،٦ٻؾُح.ټؿشٷسT. Q. Mذٹاټبٴحط٦زثٻؾٹڀ

ٖٳٯ٧طزٞٗٯځ٦بلاټبٸذسٲبر٦ٻزضاذشڃبضٲكشطڀ٢طاضزازٺٲځقٹز،ٸټٳچٷڃٵؾُح

ٖٳٯ٧طزٞٗٯځ٦بض٦ٷبٴ،ضٸقٵٸقٷبذشٻقسٺثبقس،ثٷبثطاڂٵثبڂسٸا٢ٗڃبرلاظٰثطاڀازاضٺ

اڂٵاَلاٖبرثبڂسزضاذشڃبض٦بض٦ٷبٴ٢طاض.ٞٗبٮڃززضسٳبٰؾُٹحضازضاذشڃبضزاقشٻثبقس

 ,kangi)٪ڃطزثُٹضڀ٦ٻثطاؾبؼٸا٢ٗڃبر،ٶٻثطدبڂٿحسؼٸ٪ٳبٴ،سهٳڃٱث٫ڃطٶس

199801.)

زضٲس٦٬ٷؼځ،ضټجطڀٶ٣فقبٮٹزٺضااڂٟبٲځ٦ٷس،ظڂطاسٹؾٗٻٸاػطاڀاؾشطاسػڂٽبڀ

٦ڃٟڃز،ٲؿشٯعٰسٛڃڃطارٸسحٹلارٖٳسٺاڀزضٞطټٷ٩ؾبظٲبٴٸضٞشبضؾبظٲبٶځاؾز،

.ٮصا٣ٍٞاظَطڂ١ضټجطڀٞٗب٬ٲسڂطڂزٖبٮځؾبظٲبٶځ،٢بث٭حهٹ٬ٸزؾشڃبثځاؾز

زضٲس٦٬ٷؼځ.ثٷبثطاڂٵ،ٶ٣فضټجطڀزضاٶ٫ڃعـ٦بض٦ٷبٴٶ٣كځٚڃط٢بث٭اٶ٧بضاؾز

قبز٦طزٴٲكشطڀثٻٲٗٷبڀآٴاؾز،٦ٻؾبظٲبٴثبڂسزضٲٹيٕٲٹضزٖلا٢ٿٲكشطڀ،

ثٽشطڂٵثبقسٸاظآٶؼبڂځ٦ٻاڂٵاٲطزضَٹ٬ظٲبٴسٛڃڃطٲځ٦ٷس،ٮصاټٳبټٷ٫ځثباڂٵ

 .اؾزT. Q. Mسٛڃڃطارٸقب٦طزٴٲكشطڀزضحب٬ٸآڂٷسٺثرفٲٽٳځاظ



ق٧بٞٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبر-2-1-25-5

زضاڂٵ٢ؿٳزثٻسكطڂحق٧بٞٽبڀٲُطحقسٺزضٲس٬ٸزلاڂ٭ثٻٸػٹزآٲسٴآٶٽبٸٶٽبڂشبً

.دطزاذشٻقسٺاؾز(ق٧بٜټب)ثطضؾځضاٺ٦بضټبڀٲسڂطڂشځػٽزحصٜآٶٽب
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54(ق٧بٜاَلاٖبرثبظاضڂبثځ):ق٧بٜاٸ٬























ق٧بٜاَلاٖبرثبظاضڂبثځ-19-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
 

اڂٵق٧بٜٶبقځاظاذشلاٜثڃٵاٶشٓبضٲكشطڂبٴٸزض٤ٲسڂطڂزؾبظٲبٴاظاٶشٓبضارٲكشطڀ

زضٸا٢ٕٶساقشٵآ٪بټځ٦بٞځٶؿجزثٻاٶشٓبضارٲكشطڂبٴٖبٲ٭ثٹػٹزآٸضزٶسٺاڂٵ.اؾز

.ق٧بٜاؾز

0Bزلاڂ٭:

 ٖسٰسٹٞڃ١ٲسڂطڂززضسٗطڂٝاٶشٓبضارٲكشطڀ؛

 ٖسٰاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٷبؾتثبٲكشطڀ؛

 ٖسٰٸػٹزسح٣ڃ٣برثبظاضڂبثځ؛

:ضاٺحٯٽب

 سكٹڂ١اضسجبَبرضٸثٻضقسثبٲكشطڀ؛

 ٦بټفلاڂٻټبڀٲسڂطڂز؛

 َٹٞبٴٲٛعڀ؛

 سح٣ڃ٣برثبظاضڂبثځ.

.اؾز«س٧ٟڃ٥ثبظاض»ڂ٧ځاظاثعاضټبڀش٦طقسٺثطاڀ٦بټفق٧بٜاٸ٬اؾشٟبزٺاظ

زضاٸيب٦ٔٷٹٶځ،ٲحهٹلارټٳ٫ٵټٳٻٲكشطڂبٴضااضيبءٶٳځ٦ٷٷسٸ٪طٸټجٷسڀٲكشطڂبٴ

.ثطاؾبؼٸڂػ٪ڃٽبڀزٲٹ٪طاٞڃ٥آٶٽب،زضاڂٵظٲڃٷٻثؿڃبضٲٹططاؾز

                                                      
54

.  The Marketing Knowledge Gap.  

 ذسٲبرٲٹضزاٶشٓبض ازضا٤ٲسڂطڂزاظاٶشٓبضارٲكشطڂبٴ

ٲكشطڂبٴ

 ذسٲبرازاض٤قسٺسٹؾٍٲكشطڂبٴ
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55ق٧بٜاؾشبٶساضز:ق٧بٜزٸٰ

اڂٵق٧بٜاظسٟبٸرثڃٵازضا٤ٲسڂطڂزاظاٶشٓبضارٲكشطڂبٴٸٲكرهٽٽبڀانٯځ

زضٸا٢ٕٖسٰاٶشربةاؾشبٶساضزټبٸَطحٽبڀٲٷبؾتثطاڀ.٦ڃٟڃزذسٲبرٶبقځٲځقٹز

ٲك٧٭ا٦ظطڂز٢طڂتثٻاسٟب٠ؾبظٲبٶٽبڀ.اٶؼبٰذسٲزٖبٲ٭انٯځاڂٵق٧بٜاؾز

ذسٲبسځاڂٵاؾز،٦ٻ٢بزضٶڃؿشٷسازضا٤ذٹزاظاٶشٓبضارٲكشطڀضاثٻَٹضز٢ڃ١ثٻ

.ٸڂػ٪ڃٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبرسطػٳٻ٦ٷٷس























ق٧بٜاؾشبٶساضز-20-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ



اٮجشٻثبڂؿشځثٻاڂٵٲؿئٯٻسٹػٻٶٳٹز٦ٻاڂٵاؾشبٶساضزټباظاؾشبٶساضزټبڀٖٳٯ٧طزؾبظٲبٶځ

ٲشٟبٸرټؿشٷسچطا٦ٻزضاڂٵاؾشبٶساضزټباٶشٓبضارٲكشطڂبٴزضاٸٮٹڂزثبلاسطڀٶؿجزثٻ

.٢طاضزاضٶس…ذٹاؾشٻټبڀؾبظٲبٴٶٓڃطثٽطٺٸضڀٸ٦بضاڂځٸ

:زلاڂ٭

 ؾٽ٭اٶ٫بضڀٲسڂطڂز؛

 ٲحسٸزڂزٲٷبثٕ؛

 قطاڂٍثبظاض؛

:ضاٺحٯٽب

                                                      
55

 
The standard Gap

.  

ازضا٤ٲسڂطڂزاظ

 اٶشٓبضارٲكشطڂبٴ



ٸڂػ٪ڃٽبڀانٯځ

 ٦ڃٟڃزذسٲبر
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 سٗٽسارٲسڂطڂزاضقسؾبظٲبٴ؛

 ټسٜ٪صاضڀزضظٲڃٷٻ٦ڃٟڃزذسٲبر؛

 اؾشبٶساضزؾبظڀٸْبڂٝؾبظٲبٴ.

زضٸا٢ٕٲځسٹاٴاڂٵ٪ٹٶٻثڃبٴ٦طز،٦ٻ٪بټځاٸ٢براٞطازڀ٦ٻثٻسٽڃٻٸسسٸڂٵ

اؾشبٶساضزټبٖٳٯڃبسځٲكٛٹٮٷس،اٖش٣بزڀثٻاٶشٓبضارٲكشطڂبٴٶساضٶسٸآٶٽبضاٶبٲ٣ٗٹ٬ٸ

٪بټځاٸ٢برٶڃعؾبظٲبٴټبٲٗش٣سٶس،٦ٻذسٲبرشاسبًسٛڃڃط.ٚڃطٸا٢ٗځٲځدٷساضٶس

ٸثٻاڂٵزٮڃ٭سٽڃٻاؾشبٶساضزټبٶٳځسٹاٶسثطاڀ(٦ٻاٮجشٻاڂٵاٲط٦بٲلاًنحڃحاؾز)دصڂطٶس

ثًٗځاظؾبظٲبٶٽبڀذسٲبسځٶڃعٲٗش٣سٶس،٦ٻس٣بيبثطاڀ.زؾشڃبثځثٻاټساٜٲٟڃسثبقس

سٽڃٻاؾشبٶساضزټبڀٲكشطڀٲساضاٸٮٹڂشٽبڀٲسڂطڂزضاثٻ!ذسٲز٢بث٭دڃفثڃٷځٶڃؿز

.٦بض٦ٷبٴٶكبٴٲځزټس



56ق٧بٜٖٳٯ٧طزذسٲبر:ق٧بٜؾٹٰ

اڂٵق٧بٜاظسٟبٸرثڃٵٸڂػ٪ڃٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبرٸ٦ڃٟڃزذسٲبرزضڂبٞزقسٺسٹؾٍ

.ٲكشطڂبٴٶبقځٲځقٹز



:زلاڂ٭

 ٖسٰآ٪بټځ٦بض٦ٷبٴاظٸڂػ٪ڃٽبڀ٦ڃٟڃز؛

 ٣ٞساٴٲٽبضر٦بٞځزض٦بض٦ٷبٴ؛

 ٖسٰسٳبڂ٭٦بض٦ٷبٴثٻاٶؼبٰٸْبڂٝ؛

 ٣ٞساٴؾڃؿشٱدٹڂبڀآٲٹظقځثطاڀ٦بض٦ٷبٴ؛

 ٖسٰٸػٹزؾڃؿشٱټبڀاٶ٫ڃعقځزضؾبظٲبٴ؛

 ٖسٰاضائٻاَلاٖبرنحڃحاظؾٹڀٲكشطڂبٴثٻ٦بض٦ٷبٴ؛ 

 
 















                                                      
56

.  The delivery Gap.  

ويژگيهاي اصلي كيفيت 

 خذمات



كيفيت خذمات دريافت شذه 

 توسط مشتريان
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ق٧بٜٖٳٯ٧طزذسٲبر-21-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ
 

:ضاٺحٯٽب

 اٞعاڂف٦بض٪طٸټځ؛

 يٳبٶزٸْبڂٝقبڂؿشٻ٦بض٦ٷبٴ؛

 ٦ٷشط٦٬بض٦ٷبٴ؛

 ثط٢طاضڀؾڃؿشٱؾطدطؾشځ؛

 ٦بټفسًبززضٶ٣ف٦بض٦ٷبٴؾبظٲبٴ؛

 ٦بټفاثٽبٰزضٶ٣ف٦بض٦ٷبٴؾبظٲبٴ؛

ثٻاڂٵسطسڃتٲځسٹاٴاشٖبٴزاقز،ٖسٰاَلا٦ٔبٞځ٦بض٦ٷبٴاظٶ٣فذٹززض

ؾبظٲبٴ،ٖسٰٸػٹزٲٽبضر٦بٞځزض٦بض٦ٷبٴ،٣ٞساٴثطٶبٲٻټبڀآٲٹظقځثطاڀ٦بض٦ٷبٴ،

ٲٹػجبراٞعاڂفٸسٹؾٗٻاڂٵق٧بٜ…ٖسٰٸػٹزؾڃؿشٱټبڀاٶ٫ڃعقځ٢ٹڀزضؾبظٲبٴٸ

لاظٰثٻڂبزآٸضڀاؾز،٦ٻا٪طٲكشطڂبٴؾبظٲبٴٶڃعاظٖٽسٺاڂٟبڀ.ضاٞطاټٱٲځؾبظز

ٲٷبؾتٶ٣فذٹزثطٶڃبڂٷسٸاَلاٖبرٲٷبؾتٸٲٹضزٶڃبظ٦بض٦ٷبٴضاثٻآٶٽباضائٻٶ٧ٷٷسٸڂب

ضاټٷٳبڂځ٦بض٦ٷبٴضاثځاټٳڃزسٯ٣ځ٦طزٺٸثٻآٴٖٳ٭ٶ٧ٷٷس،٦ڃٟڃزذسٲبرزچبضنسٲٻ

 .ٲځقٹز









57ق٧بٜاضسجبَبر:ق٧بٜچٽبضٰ

اڂٵق٧بٜاظاذشلاٜٞځٲبثڃٵذسٲبرزضڂبٞزقسٺسٹؾٍٲكشطڂبٴٸذسٲبسځ٦ٻزضاثشسا

.اڂؼبزٲځ٪طزز.ثٻٲكشطڂبٴسٗٽسزازٺقسٺاؾز

:زلاڂ٭

 يٗڃٝثٹزٴڂب٣ٞساٴاضسجبَبر؛

 (٦بض٦ٷبٴ)سٗٽساٶؼبٰذسٲبرثڃفاظسٹاٴؾبظٲبٴ.
 





                                                      
57

.  
The communication Gap.  

ذسٲبرزضڂبٞزقسٺ

  مشترياناظؾٹڀ

اضسجبٌذبضػځ

 ثبٲكشطڂبٴ
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ق٧بٜاضسجبَبر-22-2ٶٳٹزاضقٳبضٺ

:ضاٺحٯٽب

 اٞعاڂفاضسجبَبرا٣ٞځ؛

 ذٹززاضڀاظزازٴٸٖسٺټبڀذبضعاظسٹاٴؾبظٲبٴثٻٲكشطڂبٴ.

اڂٵق٧بٜزضٸا٢ٕثڃبٴ٦ٷٷسٺٶٹٖځٶبټٳبټٷ٫ځاؾز،٦ٻثڃٵ٦بض٦ٷبٴٲؿئٹ٬اضائٻ

زضاڂٵذهٹل.ذسٲبرٸ٦بض٦ٷبٴٲؿئٹ٬سٹنڃٝٸسجٯڃٙذسٲزثٻٲكشطڀٸػٹززاضز

.اٞعاڂفاضسجبَبرا٣ٞځثڃٵدطؾٷ٭ؾبظٲبٴثؿڃبضٲٹططاؾز

ق٧بٜثڃٵاٶشٓبضارٸازضا٦برٲكشطڀ:ق٧بٜدٷؼٱ

-اڂٵق٧بٜثبسٹػٻثٻاڂٵ٦ٻاظٲبټڃزچٷسثٗسڀثطذٹضزاضاؾزٸزضٸا٢ٕسبثٗځاظق٧بٜ

ثٻٲٷٓٹض٦بټفاڂٵق٧بٜزض.ټبڀڂ٥سبچٽبضٲځثبقس،اظاټٳڃزٸڂػٺاڀثطذٹضزاضاؾز

٦ٹسبٺٲسرٸحط٦زثٻؾٳزحصٜآٴزضثٯٷسٲسر،ؾبظٲبٴثبڂسثٻَٹضټٳعٲبٴزضػٽز

.حصٜق٧بٞٽبڀچٽبض٪بٶٻش٦طقسٺ٪بٰثطزاضز

















ق٧بٜاٶشٓبضارٸازضا٦بر-23-2ٶٳٹزاض



اثٗبز٦ڃٟڃزذسٲبرزضٲس٬ؾطٸ٦ٹا٬-2-1-25-5-1

ذسٲبرٲٹضزاٶشٓبض

 ٲكشطڂبٴ

ذسٲبرازضا٤قسٺسٹؾٍ

 ٲكشطڂبٴ
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دؽاظاٶؼبٰسح٣ڃ٣بسځ٦ٻثٹؾڃٯٻٲس٬ؾطٸ٦ٹا٬زضنٷبڂٕذسٲبسځٶٓڃطزاٶك٫بټځ،

ثبٶ٧ځ،٦بضسٽبڀاٖشجبضڀ،سٗٳڃطارٸٶ٫ٽساضڀٸاضسجبَبراٶؼبٰقس،اثٗبزدٷغ٪بٶٻ٦ڃٟڃز

.ذسٲبرثٻقطحظڂطٲځثبقٷس

اثٗبزدٷؼ٫بٲٻ٦ڃٟڃزذسٲبر-1-2ػسٸ٬قٳبضٺ

 سٗبضڂٖٝٳٯڃبسځ اثٗبزدٷغ٪بٶٻ

 ٢بثٯڃزاٖشجبض

.اٶؼبٰذسٲبسځ٦ٻثٻٲكشطڀٸٖسٺزازٺقسٺاؾز

.سٳبڂ٭ٸٖلا٢ٻٲٷسڀٶؿجزثٻح٭ٲك٧لارٲكشطڀ

.اضائٻنحڃحذسٲززضاٸٮڃٵزٞٗٻٲطاػٗٻٲكشطڀ

 .اضائٻنحڃحذسٲززضظٲبٴٲكرهځ٦ٻثٻٲكشطڀٸٖسٺزازٺقسٺاؾز

 ٲؿئٹٮڃزدصڂطڀ

.اضائٻؾطڂٕذسٲبرثٻٲكشطڀ

.اقشڃب٦٠بض٦ٷبٴزضاضائٻذسٲبرٸ٦ٳ٥ثٻٲكشطڀ

.٦بض٦ٷبٴثطاڀٲكشطڂبٴثٻاٶساظٺ٦بٞځٸ٢ززاضٶس

 .ٸٖسٺظٲبٴاٶؼبٰذسٲبرثٻٲكشطڀ

 ٢بثٯڃزاٖشٳبز

.٦بض٦ٷبٴ٢بث٭اٖشٳبزټؿشٷس

.ٲكشطڂبٴزضثطذٹضزثب٦بض٦ٷبٴاحؿبؼآضاٲفٲځ٦ٷٷس

.٦بض٦ٷبٴؾبظٲبٴٲٹزةٸثبٸ٢بضټؿشٷس

 .٦بض٦ٷبٴزاٶفٞٷځٸسٹاٶبڂځلاظٰثطاڀاٶؼبٰذسٲبرضازاضٶس

 ټٳسٮځٸسٹػٻ

.سٹػٻٸڂػٺثٻټطٲكشطڀٲځقٹز

.٦بض٦ٷبٴاظنٳڃٱ٢ٯتثٻٲكشطڂبٴٖلا٢ٻٲٷسټؿشٷس

.٦بض٦ٷبٴٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٸڂػٺٲكشطڀضازض٤ٲځ٦ٷٷس

 .ؾبٖبراضائٻذسٲبرثطاڀٲكشطڀٲٷبؾتاؾز

 ٖٹاٲ٭ٲحؿٹؼ

.ٸؾبڂ٭ٸسؼٽڃعارٲسضٴٸػسڂسټؿشٷس

.ْبټطسؼٽڃعارٸسؿٽڃلارٞڃعڂ٧ځٲٷبؾتٸػصاةاؾز

.ٲحڃٍؾبظٲبٴذسٲبسځسٳڃعٸدب٦ڃعٺاؾز

 .ْبټط٦بض٦ٷبٴٲطستٸآضاؾشٻاؾز



٢58بثٯڃزاٖشجبض-2-1-25-5-1-1

سٹاٶبڂځاضائٻذسٲشځ٦ٻثٻٲكشطڂبٴٸٖسٺزازٺقسٺاؾز،ثٻنٹضرنحڃح،٢بث٭

ڂٗٷځا٪ط.ٲٗٷبڀزڂ٫ط٢بثٯڃزاَٳڃٷبٴ،ٖٳ٭٦طزٴثٻسٗٽساراٸٮڃٻاؾز.اَٳڃٷبٴٸٲساٸٰ
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.  
Reliability.  
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ؾبظٲبٶځذسٲبسځ،ٸٖسٺټبڂځزضظٲڃٷٻذسٲبرثٻٲكشطڂبٴٲځزټسٲځثبڂؿشځثٻآٴٖٳ٭

.ٶٳبڂس



59ٲؿئٹٮڃزدصڂطڀ-2-1-25-5-1-2

سٳبڂ٭ثٻ٦ٳ٦٥طزٴثٻٲكشطڀٸاضائٻذسٲزثٻٲٹ٢ٕ،اڂٵثٗساظ٦ڃٟڃزذسٲبرثطضٸڀ

زاقشٵحؿبؾڃزاظَط٦ٜبض٦ٷبٴٶؿجزثٻاٶؼبٰذسٲز،ټٹقڃبضثٹزٴزض٢جب٬زضذٹاؾشٽبڀ

زضٸا٢ٕٲٗڃبضسٗطڂٝٲؿئٹٮڃزدصڂطڀ.ٲكشطڂبٴ،اٶش٣بزارٸٶٓطارٲكشطڂبٴ،سب٦ڃسزاضز

ثبزضٶٓط«.ٲسرظٲبٶځاؾز٦ٻٲكشطڀثٻٲٷٓٹضزضڂبٞزذسٲبرٲځثبڂؿزٲٷشٓطثٳبٶس»

٪طٞشٵحؿبؼثٹزٴٲحهٹ٬ذسٲبسځٸٶڃعحًٹضٲؿش٣ڃٱٲكشطڀزضاڂٵذٍسٹٮڃسدطٸايح

 .اؾز،٦ٻټطچٻاڂٵٲسرظٲبٴ٦ٹسبٺسطثبقسضيبڂزثڃكشطڀضازضٲكشطڀاڂؼبزٲځ٦ٷس



60يٳبٶزٸاٖشٳبز-2-1-25-5-1-3

اڂٵقبذمٶكبٴزټٷسٺٲڃعاٴسٹاٶبڂځٸقبڂؿش٫ځدطؾٷ٭ؾبظٲبٴثطاڀاٶش٣ب٬حؽ

زضنٷبڂٕذسٲبسځ٦ٻاظزضػٻ.اٖشٳبزٸاَٳڃٷبٴٶؿجزثٻاٶؼبٰذسٲبرثٻٲكشطڀاؾز

اڂٵثٗساظ٦ڃٟڃز...اټٳڃزثبلاسطڀ٢طاضزاضزٶٓڃطذسٲبرزضٲبٶځ،ذسٲبرح٣ٹ٢ځٸ

.ثؿڃبضٲٽٱاؾز



61ټٳسٮځٸسٹػٻ-2-1-25-5-1-4

اڂٵقبذمثٻاڂٵٲٗٷځاؾز،٦ٻثطذٹضزڀ٦ٻثبټطٲكشطڀٲځقٹزٲشٷبؾتثب

ذٯ١ٸذٹٸثُٹض٦ٯځٸڂػ٪ڃٽبڀقرهڃشځٸڀثبقس،ثٻ٪ٹٶٻاڀ٦ٻٲكشطڂبٴثذصڂطٶس٦ٻ

ثطاڀؾبظٲبٴذسٲبسځ٦ٻثٻآٴٲطاػٗٻ٦طزٺاٶس،ٲٽٱثٹزٺٸؾبظٲبٴآٶٽبضازض٤ٶٳٹزٺ

.اؾز



62اثٗبزٞڃعڂ٧ځ-2-1-25-5-1-5

اڂٵقبذمزضثط٪ڃطٶسٺ٦ٯڃٻسؼٽڃعار،سؿٽڃلار،ًٞبڀٖٳٹٲځؾبظٲبٴ،ْبټط

.٦بض٦ٷبٴ،ٸٶٽبڂشبًٲؼطاټبڀاضسجبَځٲځقٹز
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ثٻؾبث٣ٻسح٣ڃ٣برٲكب-ثرفزٸٰ
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ٲ٣سٲٻ-2-2-1

ٲطٸضٲُبٮٗبرٸسح٣ڃ٣برٲطسجٍثبٲكشطڀٲساضڀ،اظٲٷبثٕٲرشٯٝٶٓڃطزاٶك٫بټٽبٸ

ٲطا٦عسح٣ڃ٣بسځزاذ٭٦كٹض،ٸٶڃعؾبڂشٽبڀاڂٷشطٶشځٲشه٭ثٻٲؤؾؿبر،زاٶك٫بټٽبٸ

ٲطا٦عسٽڃٻٸسساض٦٤ٷٷسٺٲٷبثٕٖٯٳځٸدػٸټكځ،ٲؤڂساڂٵٶ٧شٻټؿشٷس،٦ٻزضذبضعاظ

اڂٵزضحبٮځاؾز،٦ٻزض.اڂطاٴسب٦ٷٹٴٲُبٮٗبرظڂبزڀزضٲٹضزٲٹيٹٔاٶؼبٰقسٺاؾز

ثٗٷٹاٴڂ٥.ٲڃبٴٲٷبثٕذبضػځسب٦ٷٹٴسح٣ڃ٣برثؿڃبضظڂبزڀزضاڂٵظٲڃٷٻاٶؼبٰقسٺاؾز

ٕثٷسڀ٦ٯځ،اظټٳٻآٶٽبٲځسٹاٴ٪ٟز،٦ٻچٹٴثحظٽبڀٲطثٹٌثٻٲكشطڀٲساضڀ ػٳ

ثٳبٶٷس،ثؿڃبضڀاظٲجبحضزڂ٫طزضحڃُٻ٦بضڀٖٯٹٰاٶؿبٶځٸاػشٳبٖځ٢طاضزاضٶس،ٮصازض

ټط٦ساٰاظآٶٽبثبسٟبٸسٽبٸقجبټشٽبڂځ،ثطضؾڃٽبڂځزضٲٹضزٲٹيٹٔنٹضر٪طٞشٻٸ

.ٶشبڂغٲطثٹٌٶڃعزضظٲبٴٸٲ٧بٴٲكرمٲٹضزاؾشٟبزٺ٢طاض٪طٞشٻاؾز

ٲحسٸزڂشٽبڀثٗسظٲبٴٸٲ٧بٴزضسٳبٲځسح٣ڃ٣برضقشٻټبڀٖٯٹٰاٶؿبٶځ،ثُٹضٖبٰٸ

ضقشٻٲسڂطڂزثُٹضذبل،اڂٵٞطنزضاثٻ٦بضثطاٴٲسڂطڂشځٶٳځزټس،٦ٻثشٹاٴاظٶشبڂغ

.ٸڂبظٲبٶٽبڀٲرشٯٝ،ثهٹضسځڂ٧ؿبٴاؾشٟبزٺ٦طز(٦كٹضټب)ٲُبٮٗبرٲص٦ٹضزضٲ٧بٶٽب

ػٽز٦بضثطزٶشبڂغثسؾزآٲسٺاظٲُبٮٗبرٲص٦ٹضلاظٰاؾز،٦ٻاثشساثبسٹػٻثٻقطاڂٍ

ظٲبٶځٸٲ٧بٶځٲٹضزاؾشٟبزٺ،ثٹٲځؾبظڂٽبڀلاظٰ،ٲطسجٍثبٶشبڂغٲُبٮٗبرثٗٳ٭آٲسٺاٶؼبٰ

.قٹز،سب٦بضثطزټبڀٶشبڂغٲص٦ٹضٲ٣طٸٴثٻنحزٸزضؾشځثبقس

ټٳبٶ٫ٹٶٻ٦ٻٞٹ٢بًٶڃعاقبضٺقسٺاؾز،ٲُبٮٗبرٸسح٣ڃ٣براٶؼبٰقسٺٲطسجٍثب

ٲٹيٹٔسح٣ڃ١حبيطظڂبزٲځثبقٷس،٦ٻشڂلاًثٻسٗسازڀاظآٶٽب٦ٻثهٹضسځقجبټزٸ٢طاثز

:ثڃكشطڀثبسح٣ڃ١حبيطزاقشٻاٶساقبضٺٲځ٪طزز
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ٲطٸضٲرشهطٲُبٮٗبرٸسح٣ڃ٣برٲكبثٻ-2-2-2

،زضضؾبٮٻذٹزيٳٵثطضؾځؾبظ٪بضڀثڃٵٞطاڂٷسټبڀؾبظٲبٶځٸ(1380) زڂٹاٶسضڀ-♦

اؾشطاسػڀٲكشطڀٲساضڀ،ٞطاڂٷسټبڀاٶُجب٢ځلاظٰضاثطاڀدڃبزٺؾبظڀاؾشطاسػڀاضائٻزازٺٸ

اظاڂٵَطڂ١ٲك٧لارٸٶبؾبظ٪بضڂٽبڀؾبذشبضڀ،ٞطټٷ٫ځٸٶڃطٸڀاٶؿبٶځٸس٧ٷٹٮٹغڀضا

زضؾُحؾبظٲبٶځثطضؾځٶٳٹزٺ،ٸضاټٽبڀٲٷبؾتثطاڀسٛڃڃطاراؾشطاسػڂ٥ضادڃكٷٽبز

ٲح١٣يٳٵثطضؾځثبٶ٧ٽبڀسؼبضڀ٦كٹضاظػٽزٲكشطڀ٪طاڂځق٧بٞٽبڀٖٳسٺ،.ٶٳٹز

ثڃٵسٳبڂ٭ٲسڂطاٴثطاڀث٧بض٪ڃطڀاؾشطاسػڀٲكشطڀٲساضڀٸٸيٕٲٹػٹزضاقٷبؾبڂځٶٳٹزٺ،

ٸاظاڂٵَطڂ١سٹاٶؿشٻزض٪بٰاٸ٬ثبٲُبٮٗٻقطاڂٍثبٶ٧ٽبڀسؼبضڀ٦كٹضق٧بٜٲٹػٹز

ٲڃبٴاٮعاٲبراؾشطاسػڀٲكشطڀٲساضٸٸيٕٲٹػٹزضاسهٹڂطٶٳبڂس،ٸزض٪بٰثٗسڀ،

ٞطاڂٷسټبڀاٶُجب٢ځضاػٽزسؿٽڃ٭ػطڂبٴدڃبزٺؾبظڀاؾشطاسػڀٸ٦بؾشٵاظٲك٧لار

.ٖسڂسٺاػطاڂځ،َطاحځ٦ٷس

زضدبڂبٴٶبٲٻذٹز،زضاثشسازضؾبڂط٦كٹضټبا٢ساٰثٻاؾشرطاع(1382) زٮرٹاٺ-♦

ؾذؽثب.ٲٗڃبضټبڀٲرشٯٝؾٷؼفضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴزضنٷٗزثبٶ٧ساضڀٶٳٹز

اؾشٟبزٺاظٞٵزٮٟځٸاضائٻَج٣ٻثٷسڀػسڂسڀاظٲٗڃبضټبڀٶٽبڂځقسٺا٢ساٰثٻَطاحځ

ٸSERVQUALټٳچٷڃٵثباؾشٟبزٺاظٞٷٹٴ.اٮ٫ٹڀٲٟٽٹٲځسح٣ڃ١ٶٳٹز

SERVIMPERFٸزض.اٮ٫ٹڀضڂبيځؾٷؼفضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴَطاحځ٪طزڂس

ٶٽبڂزثبَطاحځدطؾكٷبٲٻاڀثطاؾبؼاٮ٫ٹڀٲٟٽٹٲځٸضڂبيځسح٣ڃ١ا٢ساٰثٻؾٷؼف

.ضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴ،زضثبٶ٥ٲٯزثٻٖٷٹاٴڂ٧ځاظثبٶ٧ٽبڀدڃكطٸزضاڂطاٴٶٳٹز

-ؾطاٶؼبٰٲح١٣ثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس،٦ٻاڂؼبزٸدڃبزٺؾبظڀؾڃؿشٱټبڀؾٷؼفضيبڂز

-ٲٷسڀٲكشطڀثٻٖٷٹاٴٲٽٳشطڂٵقبذمزضاٲطثٽجٹزٖٳٯ٧طزاظٶڃبظټبڀاؾبؾځؾبظٲبٴ

.ټبڀاٲطٸظڀثٻقٳبضٲځضٸز



،سح٣ڃ٣ځضاثبٖٷٹاٴاضائٻچبضچٹثځثطاڀاضظڂبثځٲڃعاٴ(1381) َبټطڀ٦بقبٶځ-♦

.ضيبڂزٲكشطڂبٴقط٦شٽبڀذسٲبرضاڂبٶٻاڀثٻضاټٷٳبڂځز٦شط٦ٳبٮځاٶؼبٰزازٺاؾز

اضائٻٲُبٮجځاػٳبٮځثطاڀضٸقٵٶٳٹزٴٸڂبزآٸضڀاټٳڃزسٹػٻ-1:ټسٜاڂٵسح٣ڃ١قبٲ٭

ثٻٲكشطڀ،ٸقٷبؾبڂځذٹاؾشٻټبڀٸڀثطاڀؾبظٲبٶٽبڀاضائٻزټٷسٺٲحهٹ٬،ٸذسٲز

اضائٻس٧ٷڃ٥ضٸـاٶساظٺ٪ڃطڀضيبڂز-2ثٹڂػٺقط٦شٽبڀٞٗب٬زضنٷٗزاٶٟٹضٲبسڃ٥

ٲكشطڀثٻنٷٗزاٶٟٹضٲبسڃ٥ثطاؾبؼضٸقٽبڂځ٦ٻزض٦شتٲطثٹٌثٻاڂٵظٲڃٷٻٖٷٹاٴ

قسٺاؾز،ٸثطدبڂٻقبذمټبڀٲٗطٞځقسٺاظؾٹڀ٦بضقٷبؾبٴاڂٵضقشٻٸټٳڃٷُٹض

ثٹزٺ،٦ٻC. S. Mٲس٬اؾشٟبزٺقسٺزضاڂٵسح٣ڃ١.اؾشبٶساضزټبڀحب٦ٱثطاڂٵنٷٗز

ٶحٹٺٖٳٯ٧طز-3ٲطظق٧ڃجبڂځٸاٚٳبوٲكشطڀ-2زضذٹاؾزټبڀٲكشطڀ-1قفٖبٲ٭
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ٲ٣بڂؿٻٶحٹٺٖٳٯ٧طز-5ٶحٹٺٖٳٯ٧طزٶؿجزثٻاٸٮٹڂزثٷسڀټبڀٲكشطڀ-4قط٦ز

اٸٮٹڂشٽبثطاڀثٽجٹزثركڃسٴٸانلاح،زضآٴزضٶٓط٪طٞشٻقسٺ-6قط٦زثبٖٳٯ٧طزض٢جب

اٸٮٹڂشٽبڀٲكشطڂبٴضاقٷبؾبڂځٶٳٹزٺ،C. S. Mٶشڃؼٻاڂٵسح٣ڃ١اڂٵثٹزٺ٦ٻٲس٬.اؾز

ٸيٳٷبًاٶحطاٞبرٸاق٧بلارقط٦زضاثطَطٜٲځٶٳبڂس،ٸسٳبٰٲٷبثٕؾبظٲبٴضاثطاڀثطآٸضزٺ

 .ؾبذشٵاڂٵاٸٮٹڂشٽبثؿڃغٲځٶٳبڂس



زضٲُبٮٗٻذٹزسحزٖٷٹاٴقٷبؾبڂځؾُٹحٶڃبظټبٸ(1380)ضؾٹ٬اٜٸؾبڂطڂٵ -♦

ٖٹاٲ٭ٲؤططثطضيبڂزٲكشطڂبٴدڃفٶڃبظڀثطاڀانلاحبرؾبذشبضڀزضٶٓبٰثبٶ٧ځاٶؼبٰ

سٵاظٲكشطڂبٴ1620َطحلاظٰزضاڂٵظٲڃٷٻسٽڃٻقسٸدطؾكٷبٲٻټبڀلاظٰثطاڀ.قس

اٲٹضٲطثٹٌثٻٶ٣س٦طزٴچ٧ٽب،اٶٹأدؽاٶساظټبٸ)ثبٶ٦٥ٻحسا٢٭اظؾٻٶٹٔذسٲبرثبٶ٧ځ

زضثطضؾځٲص٦ٹض،.اؾشٟبزٺٲځ٦طزٶس(ڂبزؾش٫بٺذٹز٦بضسحٹڂٯساضڀATMاؾشٟبزٺاظ

سإڂڃسٸسٳط٦عدػٸټك٫طاٴثطٸػٹزټٳجؿش٫ځټبڀٲٹػٹزثڃٵا٢لاٰٲٹضزدطؾفزض

زضدبڂبٴٲح٣٣ڃٵثٻاڂٵٶشڃؼٻ.دطؾكٷبٲٻٸٲؼٳٹٔاٲشڃبظارثسؾزآٲسٺاؾشٹاضثٹزٺاؾز

ضؾڃسٺاٶس٦ٻټٳجؿش٫ځټبڀثڃٵا٢لاٰٲٹضزسح٣ڃ١ٸاٲشڃبظ٦٭ضيبڂزحبن٭اظذسٲبر،ٶٻ

.سٷٽبزضثبٶ٥ثٯ٧ٻزضسٳبٰٲؤؾؿبرڂ٧ؿبٴاؾز



 ،زضٲُبٮٗٻذٹزثبٖٷٹاٴ(.Dogan &Christina  2009 ,)٦طڂؿشڃٷبٸزٸ٪بٴ-♦

ڂ٥ٲُبٮٗٻ)ثطضؾځضاثُٻٲڃبٴضيبڂز٦بض٦ٷبٴ،ضيبڂزٲكشطڂبٴٸٖٳٯ٧طزؾبظٲبٶځ

ټسٜاظاڂٵٲُبٮٗٻ،آظٲٹٴ٦طزٴضاثُٻٲڃبٴضيبڂز٦بضٲٷساٴٸضيبڂز.اٶؼبٰقس(سؼطثځ

ټٳچٷڃٵاططضيبڂزٲكشطڂبٴٸضيبڂز٦بضٲٷساٴ،ثطٖٳٯ٧طزؾبظٲبٶځڂ٥.ٲكشطڂبٴاؾز

-1اڂٵٲُبٮٗٻثهٹضرذبلچٽبضضاثُٻانٯځضازضٶٓط٪طٞز.ثڃٳبضؾشبٴآظٲٹٴ٪طزڂس

ضاثُٻٲؿش٣ڃٱٲڃبٴضيبڂز٦بض٦ٷبٴٸ–2ضاثُٻٲؿش٣ڃٱثڃٵضيبڂزٲكشطڀٸٖٳٯ٧طزٲبٮځ

ضاثُٻٚڃط-4ضاثُٻٲؿش٣ڃٱٲڃبٴضيبڂزٲكشطڀٸضيبڂز٦بض٦ٷبٴ -3ٖٳٯ٧طزٲبٮځ

ٶشڃؼٻاڂٵسح٣ڃ١،.ٲؿش٣ڃٱثڃٵضيبڂز٦بض٦ٷبٴٸٖٳٯ٧طزٲبٮځاظَطڂ١ضيبڂزٲكشطڂبٴ

ثباؾشٟبزٺاظزازٺټبڀػٳٕآٸضڀقسٺاظآظٲٹٴټبڀٲطثٹٌاٶؼبٰ٪طزڂس،ٲٗبزٮٻؾبذشبضڀ

اؾشرطاعقسٶشبڂغسإطڃطٲظجزضيبڂشٳٷسڀ٦بضٲٷساٴاظَطڂ١ضيبڂزٲكشطڀثطٖٳٯ٧طز

 .ؾبظٲبٶځضاسإئڃس٦طز
 

،زضسح٣ڃ٣ځسحزٖٷٹاٴػؿشبضڀزضضؾشٹضاٶٽبڀ(Liu& Jang, 2009)ٮڃٹٸػبٶ٩ -♦

ٖٹاٲ٭ٲٹططثطضيبڂزٲكشطڂبٴٸسٳبڂلارضٞشبضڀآٶٽبضاثطضؾځٶٳٹزٶسٸ:چڃٷځزضآٲطڂ٧ب

زضاڂٵٲُبٮٗٻ،ثباؾشٟبزٺاظضٸڂ٧طزسحٯڃ٭س٣بيبڀٖٳٯ٧طز،ثٻثطضؾځضؾشٹضاٶٽبڀچڃٷځ

اڂبلارٲشحسٺدطزاذشٻاؾز،اڂٵٲُبٮٗٻٲكرم٦طزٺاؾز٦ٻ٦ساٰنٟبراظضؾشٹضاٶٽبڀ
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.سإطڃطٲځ٪صاضز(ٲكشطڂبٴآٲطڂ٧بڀ)چڃٷځثطضيبڂزٲكشطڂبٴٸسٳبڂلارضٞشبضڀآٶٽب

ٶكبٴزاز،٦ٻدب٦ڃع٪ځٲحڃٍٸسٹػٻثٻؾطٸڂؽټبڂب(IPA)سحٯڃ٭س٣بيبٖٳٯ٧طز

ؾٟبضقبر،ٲشٛڃطټبڂځټؿشٷس٦ٻثطضيبڂزٲكشطڂبٴآٲطڂ٧بڂځزضضؾشٹضاٶٽبڀچڃٷځسإطڃط

ټٳچٷڃٵ،ٲعٺٚصاټبٸ٢بثٯڃزاَٳڃٷبٴؾٟبضقبر،اظٲكرهٽٽبڀ٦ٯڃسڀثطاڀ.ٲځ٪صاضٶس

زضٶشڃؼٻ،اڂٵؾٻٖبٲ٭قبٲ٭دب٦ڃع٪ځ.ٲٹ٣ٞڃزضؾشٹضاٶٽبڀچڃٷځثٻٶٓطٲځضؾٷس

ٲحڃٍ،ٲعٺٚصاٸ٢بثٯڃزاَٳڃٷبٴؾٟبضقبرٖٹاٲ٭ٲٹططثطضيبڂزٲكشطڀٸسٳبڂلار

 .ضٞشبضڀٲكشطڂبٴثٹزٺاؾز

 

زضاضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبرزضنٷٗزثبٶ٧ساضڀ،ڂ٥ٲس٬(Avkiran, 1994)آٸ٦ڃطاٴ-♦

دبؾر٫ٹڂځ،ټٳسٮځ،ضٞشبض٦بض٦ٷبٴ،زؾشطؾځ،اضسجبَبرٸ٢بثٯڃزاٖشجبض؛زض)قفثٗسڀ

سٳبؼ٦بض٦ٷبٴ٢بثٯڃز)آٴټبضازضچٽبضثٗس.ضاٲٹضزاضظڂبثځ٢طاضزاز(ٲٹٮٟٻ٢27بٮت

ٲٹٮٟٻذلانٻ،ٸٶشڃؼٻ٪ڃطڀٶٳٹز،17ٸ(اٖشجبض،اضسجبَبرٸزؾشطؾځثٻذسٲبر٦بض٦ٷبٴ

 .ٖٷبنط٢بثٯڃزاٖشجبضٸدبؾر٫ٹڂځثباټٳڃزسطڂٵٖٹاٲ٭ټؿشٷس



،ٲسٮځاظچ٫ٹٶ٫ځاطط٪صاضڀسهٹڂطشټٷځ٦ڃٟڃزذسٲبر(Bloomer, 1998)ثٯٹٲط-♦

ٸضيبڂزثطٸٞبزاضڀٲكشطڀاضائٻ٦طزٺاؾز؛ڂبٞشٻټبڀاڂٵسح٣ڃ١ٶكبٴٲځزټس،٦ٻ

سهٹڂطشټٷځثهٹضرٚڃطٲؿش٣ڃٱٸاظَطڂ١ضيبڂزثطٸٞبزاضڀاططٲځ٪صاضز؛ثٗلاٸٺزض

اڂٵسح٣ڃ١ٲكرمقس٦ٻ٢بثٯڃزاٖشجبضٸػبڂ٫بٺزضثبظاضٲحط٦ٽبڀٶؿجشبٲٽٱاطط٪صاض

.ثطٸٞبزاضڀثٻذسٲبرثبٶ٧ځثٻقٳبضٲځضٸٶس



،زضسح٣ڃ٣ځ٦ٻزضظٲڃٷٻٖٹاٲٯځاظ٦ڃٟڃزذسٲبر٦ٻ(Johnston 1997 ,)ػبٶؿٹٴ-♦

ثبٖضضيبڂزڂبٶبضيبڂشځٲكشطڂبٴٲځقٹز،ثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس،٦ٻٲٽٳشطڂٵٲٷبثٕ

.ضيبڂزٲكشطڂبٴثبٶ٥،ازةدبؾر٫ٹڂځٲٹػٹزثٹزٴٸ٢بثٯڃزٖٳٯ٧طزڀاؾز
 

،زضسح٣ڃ٣ځثبٖٷٹاٴثطضؾځثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸضيبڂز(Yavas, 1997)ڂبڂؽ-♦

سح٣ڃ٦١ٻاضسجبٌثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبر،ضيبڂزٲكشطڀٸسٗٽسٸٶشڃؼٻ.ٲكشطڀاٶؼبٰقس

ق٧بڂبرٲكشطڂبٴضاٶكبٴٲځزټس،اڂٵاؾز٦ٻٲٹ٣ٞڃزٶٽبڂځټطثطٶبٲٻ٦ڃٟڃزذسٲبر،

.سٷٽباظَطڂ١ذٯ١ٸحّٟٲكشطڂبٴذكٷٹز٢بث٭اٶساظٺ٪ڃطڀاؾز



ڂٹٶ٥ڂبٶ٩چبٶ٩،زضدبڂبٴٶبٲٻز٦شطڀذٹزقفٖبٲ٭سإطڃط٪صاضثطسهٳڃٱذطڂسذٹزضٸ-♦

ٕآٸضڀزازٺټب،اظدطؾكٷبٲٻ.ضاٲُطح٦طز سح٣ڃ١ٸڀاظٶٹٔدڃٳبڂكځثٹزٺ،ٸثطاڀػٳ

ٶٳٹٶٻذٹزضااظَطڂ١ٶٳٹٶٻ٪ڃطڀسهبزٞځاظٲڃبٴ1600اڂٵدػٸټك٫ط.اؾشٟبزٺ٦طزٺاؾز

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 80 

زضدبڂبٴٲح١٣دؽاظاٶؼبٰ.ٲكشطڂبٴقط٦شٽبڀذٹزضٸؾبظڀزض٦طٺػٷٹثځاٶشربة٦طز

آظٲٹٴټٳجؿش٫ځثطاڀس٥س٥ٞطيڃٻټبثٻاڂٵٶشڃؼٻزؾزڂبٞز٦ٻقفٖبٲ٭٢ڃٳز،

َطحٸق٧٭،ٲڃعاٴٲهطٜؾٹذز،٦ڃٟڃز،اٖشجبضٶبٰٸٶكبٴٸذسٲبردؽاظٞطٸـ

(.2001ڂٹٶ٥ڂبٶ٩چبٶ٩،)ثطسهٳڃٱذطڂسٲكشطڂبٴذٹزضٸسإطڃطظڂبزڀزاضز



سح٣ڃ٣ځسحزٖٷٹاٴاططٲكشطڀ٪طاڂځ،(Mignon & He, 2005)سٹؾٍٲڃ٫ٷٹٴٸټځ-♦

ٲڃ٫ٷٹٴٸټځاٶؼبٰقس،٦ٻټسٜاڂٵسح٣ڃ١اٞعاڂف ثطاؾشطاسػڀټبڀ٦ؿتٸ٦بضسٹؾٍ

ؾُحآ٪بټځقط٦شٽبثطاڀاططثركځٲكشطڀدؿٷسڀ،ثبسٹػٻثٻثطضؾځضٞشبضٲكشطڂبٴٸ

ٲ٣بڂؿٻاؾشطاسػڀقط٦شٽب،زضاڂٵٲٹاضزثٹزٸاؾشطاسػڀټبڀقط٦زٶؿش٭زضثبظاضټبڀزٸ

زضآذطٲح٣٣بٴٲس٬ػسڂسڀثطاڀٲڃعاٴ.٦كٹضچڃٵٸٞطاٶؿٻٲٹضزٲُبٮٗٻ٢طاض٪طٞز

سٳط٦عثطٲكشطڀٸٶٹٔثبظاضټباضائٻٶٳٹزٺ،ټٳچٷڃٵاؾشطاسػڀټبٸاؾشبٶساضزټبڀٲٹضزٶٓطضا

 .ٶكبٴزازٶس



،زضدػٸټكځاټٳڃزٸڂػ٪ځټبڀ٦ڃٟڃزذسٲبرثبٶ٧ځ٦ٻ(Stafford, 1994)اؾشبٞٹضز-♦

سٹؾٍٲكشطڂبٴازضا٤ٲځقٹزضااضائٻٶٳٹزٺاؾز؛ټٳچٷڃٵ،ټٟزٖبٲ٭سٗڃڃٵ٦ٷٷسٺ

٦بض٦ٷبٴ،سٗبٲلارثڃٵ٦بض٦ٷبٴٸٲكشطڂبٴ،سٗساز:٦ڃٟڃزذسٲبرثبٶ٧ځٲٗطٞځٶٳٹز٦ٻقبٲ٭

.زؾش٫بټٽبڀذٹزدطزاظزضزؾشطؼٸزضحب٦٬بض،ؾبذشبضؾبظٲبٴٸذسٲبرٲٹػٹزٲځقٹز

 .زضنساظدبؾر٫ٹڂبٴثڃبٴ٦طزٺاٶس٦ٻثبٶ٥ټبذسٲبرثب٦ڃٟڃزاضائٻٲځ٦ٷٷس82ثڃفاظ



،زضسح٣ڃ٣ځٲسٮځاظاضسجبٌثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸقٽطرYonggui,2003))ڂبٶ٫ځ-♦

ثطاؾبؼڂبٞشٻټبڀاڂٵٲح١٣اثٗبزدٷؼ٫بٶٻ٦ڃٟڃزذسٲبر،سإطڃط.ثبٶ٥اضائٻ٦طزٺاؾز

ٲؿش٣ڃٳځثطقٽطرثبٶ٥زاضز؛ثٗلاٸٺثطَج١ڂبٞشٻټبڀاڂٵٲح١٣قٽطرثبٶ٥ٶ٣فٲٽٳځ

زضسٗڃڃٵضٞشبضټبڀذطڂسٸذطڂسٲؼسزٸٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴاڂٟبٲځ٦ٷساڂٵٲٹيٹٔزض

نٷٗزثبٶ٧ځاټٳڃزثٻٲطاستثبلاسطڀزاضز،چطا٦ٻٶٳځسٹاٴ٢ج٭اظذطڂس٦ڃٟڃزذسٲزضا

.ثسضؾشځؾٷؼڃس



زضٲُبٮٗٻاڀاططار٦ڃٟڃزذسٲبر،ثطضيبڂزٲكشطڂبٴثب،(Lasser, 2000)ٮؿط-♦

.ٖٳٯڃبسځثطضؾځقسٺاؾز/اؾشٟبزٺاظزٸاثعاضٲس٬ٲ٣ڃبؼ٦ڃٟڃزذسٲبرٸٲس٬ٞٷځ

زضح٣ڃ٣ز،زضاڂٵدػٸټف،٢بثٯڃزاڂٵزٸٲس٬زضدڃكځثڃٷځضيبڂزٲكشطڂبٴاظ

ٶشبڂغاڂٵسح٣ڃ١ٶكبٴٲځزټس،٦ٻٲس٬ٞٷځ.ذسٲبرثبٶ٧ځٲٹضزٲُبٮٗٻ٢طاض٪طٞشٻاؾز

ٖٳٯڃبسځزضقطاڂٍسٳبؼثبلاڂبقطاڂُځ٦ٻزضآٴٲكشطڂبٴٞٗبلاٶٻزض٪ڃطټؿشٷسثٽشط/

.ضيبڂزضادڃفثڃٷځٲځ٦ٷس
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ؾځثٹٮس،ٲسڂطٖبٲ٭ٸثٷڃبٶ٫صاض٪طٸٺدبسطڂكڃبٖٹاٲ٭ٲٹ٣ٞڃزثطاڀٶٓبضرثطاضسجبٌ-♦

:ثبٲكشطڀزضسؼبضراٮ٧شطٸٶڃ٥ضاثٻقطحشڂ٭ثطقٳطزٺاؾز

 زاقشٵسؼطثٻ٦بٲ٭زضٲٹضزٲكشطڀ.

 سٷٓڃٱٞطاڂٷسټب. 

 زضػٻ360اضائٻڂ٥زڂس٪بٺ. 

 ٖطيٻذسٲبر. 

 ٦ٳ٥ثٻٲكشطڀ. 

 ٞطاټٱآٸضزٴٲٹػجبرضقسػبٲٗٻ. 

 اضائٻاٲ٧بٶبر. 

ټٳچٷڃٵ،اٸثطاڂٵثبٸضاؾز،٦ٻثطاڀ٦ؿتٲٹ٣ٞڃزؾبظٲبٴٞٗب٬زضسؼبضراٮ٧شطٸٶڃ٧ځ

 :٪بٰانٯځٖجبضسٷساظ5ثبڂس

 اڂؼبزاٲ٧بٴلاظٰػٽزاضسجبٌٲٷبؾت.

 سٹػٻثٻٲكشطڀٶٽبڂځ. 

 َطحضڂعڀٲؼسزٞطاڂٷسزازٸؾشسثطاؾبؼزڂس٪بٺٲكشطڀ. 

 َٕطحضڂعڀڂ٥ؾبظٺسؼبضراٮ٧شطٸڂٷ٧ځػبٲ. 

 (.2001ؾځثٹٮس،)ا٢ساٰزضػٽزٸٞبزاضڀٲكشطڀ 

 

اضسجبٌ»ػٹضع٪طڂٵزضثطڂشبٶڃب،سح٣ڃ٣برظڂبزڀ،زضٲٹضزٲٹيٹٔٶبټٳؿبٶځدڃبٲٽبڀ-♦

٢بٖسٺَلاڂځثطاڀٲطا٢جزاظٲكشطڀضاثٻقطحشڂ٭ثڃبٴ10اٶؼبٰزاز،ٸ«ثبٲكشطڀ

:ٶٳٹز

 ټعڂٷٻػصةٲكشطڀػسڂسثڃفاظټعڂٷٻٶ٫ٽساضڀ.

 سٗساززٸؾشبٴٲكشطڂبٴآظٸضزٺذبَطثڃفاظٲكشطڂبٴضايځ. 

 ټٳڃكٻح١ثبٲكشطڀٶڃؿز. 

 ثبڂسق٧بڂزټبضادصڂطٞز. 

 ٲكشطڀح١اٶشربةزاضز. 

 حطٞٽبڀٲكشطڂبٴضاثبڂس٪ٹـزاز. 

 ػٹضع٪طڂٵ،)ا٪طثٻٲكشطڀضؾڃس٪ځٶكٹز٦ؽزڂ٫طڀاڂٵ٦بضضاذٹاټس٦طز

2002.) 

 

زڂٹڂس٦لاسطثب٤،ڂ٧ځاظٲكٽٹضسطڂٵٶٹڂؿٷس٪بٴاٶ٫ٯڃؿځزضظٲڃٷٻٲسڂطڂز،ثطاڂٵ-♦

زڂس٪بٺسإ٦ڃس٦طزٺاؾز،٦ٻٲٹيٹٔاضسجبٌثبٲكشطڀضاثبڂسزضاػطاڀڂ٥اؾشطاسػڀثٻ
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اٸزضاڂٵسح٣ڃ٣برثٻاڂٵ.اػطازضآٸضز،ٸٲكشطڀضا٦بٶٹٴٞٗبٮڃشٽبڀؾبظٲبٴ٢طاضزاز

ٶشڃؼٻضؾڃس،٦ٻاضسجبٌثبٲكشطڀسٷٽبزضٲٹضزٲسڂطاٴنٟځٲُطحٶڃؿز،ثٯ٧ٻثطاڀ

(.٦2000لاسطثب٤،)ٲسڂطاٴاضقسٶڃعزاضاڀاټٳڃزاؾز



ثٻٲٷٓٹضاثٗبزقٷبؾبڂځٲٹػٹززضازضا٤ٲكشطڂبٴاظٲحٳس٢هطڀ،دػٸټفذٹزضا-♦

اٸزضاڂٵدػٸټفثٻاڂٵ.٦ڃٟڃزذسٲبرقط٦زٲربثطاراؾشبٴ٦طزؾشبٴاٶؼبٰقسٺاؾز

ٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻثڃٵٸيٗڃزٲٹػٹزٸٲُٯٹة٦ڃٟڃزذسٲبراضائٻقسٺاذشلاٜٲٗٷځزاضڀ

ٸػٹززاضزٸثٻٲٷٓٹض٦بټفق٧بٜزضؾُٹحٲرشٯٝثطضٸڀس٣ٹڂزقبذهٽبڀ٦ڃٟڃز

.ذسٲبرسب٦ڃس٦طزٺاؾز



ثبټسٜثطضؾځٲڃعاٴق٧بٜاثٗبزدٷغ٪بٶٻ٦ڃٟڃزٲحٳس٢بؾٳځ،سح٣ڃ١ذٹزضا-♦

ٶشبڂغ.قٽطؾشبٴؾٷٷسعاٶؼبٰقسٺاؾز2ٸ1ذسٲبرؾبظٲبٴسبٲڃٵاػشٳبٖځزضقٗت

حبن٭ٶكبٴٲځزټس٦ٻٲٹٮٟٻټبڂځ٦ٻاظٶٓطثڃٳٻقس٪بٴزاضاڀثڃكشطڂٵاټٳڃزٲځ

ثبقٷسزاضاڀثڃكشطڂٵق٧بٜٸٲٹٮٟٻاڀ٦ٻزاضاڀ٦ٳشطڂٵاټٳڃزٲڃجبقسزاضاڀ٦ٳشطڂٵ

ثٻٖجبضرزڂ٫طؾبظٲبٴسبٲڃٵاػشٳبٖځثڃكشطثٻػٷجٻټبڂځ٦ٻاظٶٓط.ق٧بٜٲځثبقس

ثڃٳٻقس٪بٴاټٳڃزٶساضزسٹػٻ٦طزٺٸؾٗځزضثٽجٹزآٴٖٹاٲ٭زاقشٻاؾززضنٹضسځ

٦ٻثٻذٹاؾشٻټبڀاؾبؾځثڃٳٻقس٪بٴذٹزسٹػٽځٶساضزٸاڂٵاٲطٲځسٹاٶسثطاڀچٷڃٵ

ؾبظٲبٶځ٦ٻٲشٹٮځانٯځثڃٳٻټبڀاػشٳبٖځزض٦كٹضاؾزچطا٢٘طٲعڀثطاڀٖٳٯ٧طز

.يٗڃٝآٴثبقس





ػٳٕثٷسڀؾبث٣ٻسح٣ڃ٣برٲكبثٻ-2-2-3


 ٶشبڂغ ؾب٬ ٲح١٣ سطسڃت




1 





 زڂٹاٶسضڀ




1380 

ثٻثطضؾځثبٶ٧ٽبڀسؼبضڀ٦كٹضاظػٽزٲكشطڀ٪طاڂځق٧بٞٽبڀ

ٖٳسٺثڃٵسٳبڂ٭ٲسڂطاٴثطاڀث٧بض٪ڃطڀاؾشطاسػڀٲكشطڀٲساضڀٸٸيٕ

ٲٹػٹزدطزاذشٻاؾزٸاظاڂٵَطڂ١سٹاٶؿشٻزض٪بٰاٸ٬ثبٲُبٮٗٻقطاڂٍ

ثبٶ٧ٽبڀسؼبضڀ٦كٹضق٧بٜٲٹػٹزٲڃبٴاٮعاٲبراؾشطاسػڀ

ٲكشطڀٲساضٸٸيٕٲٹػٹزضاسهٹڂطٶٳبڂسٸزض٪بٰثٗسڀ،ٞطاڂٷسټبڀ

اٶُجب٢ځضاػٽزسؿٽڃ٭ػطڂبٴدڃبزٺؾبظڀاؾشطاسػڀٸ٦بؾشٵاظ

 .ٲك٧لارٖسڂسٺاػطاڂځ،َطاحځ٦ٷس

ثٻثطضؾځٲٗڃبضټبڀٲرشٯٝؾٷؼفضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴزضنٷٗز
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ؾطاٶؼبٰٲح١٣ثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻاڂؼبزٸدڃبزٺ.ثبٶ٧ساضڀٶٳٹز 1382 زٮرٹاٺ 2

ؾبظڀؾڃؿشٱټبڀؾٷؼفضيبڂشٳٷسڀٲكشطڀثٻٖٷٹاٴٲٽٳشطڂٵ

قبذمزضاٲطثٽجٹزٖٳٯ٧طزاظٶڃبظټبڀاؾبؾځؾبظٲبٶٽبڀاٲطٸظڀثٻ

 .قٳبضٲځضٸز


3 



 َبټطڀ٦بقبٶځ


1381 

ثٻاضائٻچبضچٹثځثطاڀاضظڂبثځٲڃعاٴضيبڂزٲكشطڂبٴقط٦شٽبڀ

 .Cٶشڃؼٻاڂٵسح٣ڃ١اڂٵثٹزٺ٦ٻٲس٬.ذسٲبرضاڂبٶٻاڀدطزاذشٻاؾز

S. Mاٸٮٹڂشٽبڀٲكشطڂبٴضاقٷبؾبڂځٶٳٹزٺٸيٳٷبًاٶحطاٞبرٸ

اق٧بلارقط٦زضاثطَطٜٲځٶٳبڂسٸسٳبٰٲٷبثٕؾبظٲبٴضاثطاڀثطآٸضزٺ

 .ؾبذشٵاڂٵاٸٮٹڂشٽبثؿڃغٲځٶٳبڂس




4
 



ضؾٹ٬اٜٸ

ټٳ٧بضاٶف
 


1380 

ثٻقٷبؾبڂځؾُٹحٶڃبظټبٸٖٹاٲ٭ٲؤططثطضيبڂزٲكشطڂبٴدڃفٶڃبظڀ

زضدبڂبٴٲح٣٣ڃٵثٻ.ثطاڀانلاحبرؾبذشبضڀزضٶٓبٰثبٶ٧ځدطزاذز

اڂٵٶشڃؼٻضؾڃسٺاٶس٦ٻټٳجؿش٫ځټبڀثڃٵا٢لاٰٲٹضزسح٣ڃ١ٸاٲشڃبظ

٦٭ضيبڂزحبن٭اظذسٲبر،ٶٻسٷٽبزضثبٶ٥ثٯ٧ٻزضسٳبٰٲؤؾؿبر

 .ڂ٧ؿبٴاؾز


5 



 ثٯٹٲط


1998 

ٲسٮځاظچ٫ٹٶ٫ځاطط٪صاضڀسهٹڂطشټٷځ٦ڃٟڃزذسٲبرٸٲح١٣

زضاڂٵسح٣ڃ١ٲكرمقس.ضيبڂزثطٸٞبزاضڀٲكشطڀاضائٻ٦طزٺاؾز

٦ٻ٢بثٯڃزاٖشجبضٸػبڂ٫بٺزضثبظاضٲحط٦ٽبڀٶؿجشبٲٽٱاطط٪صاضثط

 .ٸٞبزاضڀثٻذسٲبرثبٶ٧ځثٻقٳبضٲځضٸٶس


6


 

٦طڂؿڃٷبػځ

چځٸزٸغاٴ

 ٪طؾٹڀ


2009 

ثٻثطضؾځضاثُٻٲڃبٴضيبڂز٦بض٦ٷبٴ،ضيبڂزٲكشطڂبٴٸٖٳٯ٧طز

ٶشڃؼٻاڂٵسح٣ڃ١ثباؾشٟبزٺاظ.دطزاذشٷس (ڂ٥ٲُبٮٗٻسؼطثځ)ؾبظٲبٶځ

زازٺټبڀػٳٕآٸضڀقسٺاظآظٲٹٴټبڀٲطثٹٌاٶؼبٰ٪طزڂس،ٲٗبزٮٻ

ؾبذشبضڀاؾشرطاعقسٶشبڂغسإطڃطٲظجزضيبڂشٳٷسڀ٦بضٲٷساٴاظَطڂ١

 .ضيبڂزٲكشطڀثطٖٳٯ٧طزؾبظٲبٶځضاسإئڃس٦طز

 ٮڃٹٸػبٶ٩ 7
2009
 

چٻچڃعڀثطضيبڂز:ثٻػؿشبضڀزضضؾشٹضاٶٽبڀچڃٷځزضاٲطڂ٧ب

زضٶشڃؼٻاڂٵ.ٲكشطڂبٴٸسٳبڂلارضٞشبضڀآٶٽبسإطڃطٲځ٪صاضزدطزاذشٷس

ؾٻٖبٲ٭قبٲ٭دب٦ڃع٪ځٲحڃٍ،ٲعٺٚصاٸ٢بثٯڃزاَٳڃٷبٴؾٟبضقبر

 .ٖٹاٲ٭ٲٹططثطضيبڂزٲكشطڀٸسٳبڂلارضٞشبضڀٲكشطڂبٴثٹزٺاؾز


8 

 ػبٶؿٹٴ
1997 

ثٻٖٹاٲٯځاظ٦ڃٟڃزذسٲبر٦ٻثبٖضضيبڂزڂبٶبضيبڂشځٲكشطڂبٴٲځ

قٹز،ثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻٲٽٳشطڂٵٲٷبثٕضيبڂزٲكشطڂبٴثبٶ٥ازة

 .دبؾر٫ٹڂځٲٹػٹزثٹزٴٸ٢بثٯڃزٖٳٯ٧طزڀاؾز
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9 



ڂبڂؽ
 


1997
 

سح٣ڃ١ٶشڃؼٻ.ثٻثطضؾځثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸضيبڂزٲكشطڀدطزاذز

اڂٵاؾز٦ٻٲٹ٣ٞڃزٶٽبڂځټطثطٶبٲٻ٦ڃٟڃزذسٲبر،سٷٽباظَطڂ١ذٯ١ٸ

 .حّٟٲكشطڂبٴذكٷٹز٢بث٭اٶساظٺ٪ڃطڀاؾز


10 



 آٸ٪ڃطاٴ


1994 

ٶٽبڂشبًقفثٗسزضچٽبض.ثٻاضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبرزضنٷٗزثبٶ٧ساضڀدطزاذز

17ٸ(سٳبؼ٦بض٦ٷبٴ٢بثٯڃزاٖشجبض،اضسجبَبرٸزؾشطؾځثٻذسٲبر٦بض٦ٷبٴ)ثٗس

ٲٹٮٟٻذلانٻقسٶسثٗلاٸٺآٸ٪ڃطاٴزضسح٣ڃ١ذٹززضڂبٞز٦ٻٖٷبنط٢بثٯڃزاٖشجبضٸ

.دبؾر٫ٹڂځثباټٳڃزسطڂٵٖٹاٲ٭ټؿشٷس
 


11 



ڂٹٶ٥ڂبٶ٩چبٴ

٨ 


2001
 

زض.ثٻثطضؾځقفٖبٲ٭سإطڃط٪صاضثطسهٳڃٱذطڂسذٹزضٸدطزاذشٻاؾز

دبڂبٴٲح١٣دؽاظاٶؼبٰآظٲٹٴټٳجؿش٫ځثطاڀس٥س٥ٞطيڃٻټبثٻاڂٵ

ٶشڃؼٻزؾزڂبٞز٦ٻقفٖبٲ٭٢ڃٳز،َطحٸق٧٭،ٲڃعاٴٲهطٜ

ؾٹذز،٦ڃٟڃز،اٖشجبضٶبٰٸٶكبٴٸذسٲبردؽاظٞطٸـثطسهٳڃٱ

 .ذطڂسٲكشطڂبٴذٹزضٸسإطڃطظڂبزڀزاضز


12 



 ٲڃ٫ٷٹٴٸټځ


2005 

.ثٻثطضؾځاططٲكشطڀ٪طاڂځثطاؾشطاسػڀټبڀ٦ؿتٸ٦بضدطزاذشٻاؾز

زضآذطٲح٣٣بٴٲس٬ػسڂسڀثطاڀٲڃعاٴسٳط٦عثطٲكشطڀٸٶٹٔثبظاضټب

اضائٻٶٳٹزٺ،ټٳچٷڃٵاؾشطاسػڀټبٸاؾشبٶساضزټبڀٲٹضزٶٓطضاٶكبٴ

 .زازٶس


13 



 اؾشبٞٹضز


1994 

ٸڂػ٪ڃٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبرثبٶ٧ځ٦ٻسٹؾٍٲكشطڂبٴازضا٤ٲځثٻثطضؾځ

زضنساظ82اڂٵٲح١٣ثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻثڃفاظ.قٹزدطزاذشٻاؾز

 .دبؾر٫ٹڂبٴثڃبٴٶٳٹزٶٷس٦ٻثبٶ٥ټبذسٲبرثب٦ڃٟڃزاضائٻٲځ٦ٷٷس


14 



 ڂبٶ٫ځ


2003 

.ٲسٮځاظاضسجبٌثڃٵ٦ڃٟڃزذسٲبرٸقٽطرثبٶ٥اضائٻ٦طزٺاؾز

ثطاؾبؼڂبٞشٻټبڀاڂٵٲح١٣اثٗبزدٷؼ٫بٶٻ٦ڃٟڃزذسٲبرسإطڃط

ٲؿش٣ڃٳځثطقٽطرثبٶ٥زاضزثٗلاٸٺثطَج١ڂبٞشٻټبڀاڂٵٲح١٣

قٽطرثبٶ٥ٶ٣فٲٽٳځزضسٗڃڃٵضٞشبضټبڀذطڂسٸذطڂسٲؼسزٸ

ٸٞبزاضڀٲكشطڂبٴاڂٟبٲځ٦ٷساڂٵٲٹيٹٔزضنٷٗزثبٶ٧ځاټٳڃزثٻ

ٲطاستثبلاسطڀزاضز،چطا٦ٻٶٳځسٹاٴ٢ج٭اظذطڂس٦ڃٟڃزذسٲزضا

 .ثسضؾشځؾٷؼڃس


15 



 ٮؿط


2000 

زضٲُبٮٗٻاڀاططار٦ڃٟڃزذسٲبرثطضيبڂزٲكشطڂبٴثباؾشٟبزٺاظزٸ

ٖٳٯڃبسځثطضؾځقسٺ/اثعاضٲس٬ٲ٣ڃبؼ٦ڃٟڃزذسٲبرٸٲس٬ٞٷځ

ٖٳٯڃبسځزض/ٶشبڂغاڂٵسح٣ڃ١ٶكبٴٲځزټس٦ٻٲس٬ٞٷځ.اؾز

قطاڂٍسٳبؼثبلاڂبقطاڂُځ٦ٻزضآٴٲكشطڂبٴٞٗبلاٶٻزض٪ڃطټؿشٷس

 .ثٽشطضيبڂزضادڃفثڃٷځٲځ٦ٷس
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16 



 ؾځثٹٮس


2001 

ٖٹاٲ٭ٲٹ١ٞثطاڀٶٓبضرثطاضسجبٌثبٲكشطڀزضسؼبضراٮ٧شطٸٶڃ٥ضا

/زاقشٵسؼطثٻ٦بٲ٭زضٲٹضزٲكشطڀ:ثٻقطحشڂ٭ثطقٳطزٺاؾز

٦ٳ٥ثٻ/ٖطيٻذسٲبر/زضػٻ360اضائٻڂ٥زڂس٪بٺ/سٷٓڃٱٞطاڂٷسټب

 .اضائٻاٲ٧بٶبر/ٞطاټٱآٸضزٴٲٹػجبرضقسػبٲٗٻ/ٲكشطڀ




17 





 ػٹضع٪طڂٵ




2002 

10دطزاذزٸ«اضسجبٌثبٲكشطڀ»ثٻثطضؾځٲٹيٹٔٶبټٳؿبٶځدڃبٲٽبڀ

ټعڂٷٻ./٢بٖسٺَلاڂځثطاڀٲطا٢جزاظٲكشطڀضاثٻقطحشڂ٭ثڃبٴٶٳٹز

سٗساززٸؾشبٴٲكشطڂبٴ/ػصةٲكشطڀػسڂسثڃفاظټعڂٷٻٶ٫ٽساضڀ

/ټٳڃكٻح١ثبٲكشطڀٶڃؿز/آظضزٺذبَطثڃفاظٲكشطڂبٴضايځ

حطٞٽبڀ/ٲكشطڀح١اٶشربةزاضز/ثبڂسق٧بڂزټبضادصڂطٞز

ا٪طثٻٲكشطڀضؾڃس٪ځٶكٹز٦ؽزڂ٫طڀ/ٲكشطڂبٴضاثبڂس٪ٹـزاز

 .اڂٵ٦بضضاذٹاټس٦طز


18 



زڂٹڂس

 ٦لاسطثب٤


2000


 

ثطاڂٵزڂس٪بٺسإ٦ڃس٦طزٺاؾز٦ٻٲٹيٹٔاضسجبٌثبٲكشطڀضاثبڂسزض

اػطاڀڂ٥اؾشطاسػڀثٻاػطازضآٸضزٸٲكشطڀضا٦بٶٹٴٞٗبٮڃشٽبڀ

اٸزضاڂٵسح٣ڃ٣برثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻاضسجبٌثب.ؾبظٲبٴ٢طاضزاز

ٲكشطڀسٷٽبزضٲٹضزٲسڂطاٴنٟځٲُطحٶڃؿز،ثٯ٧ٻثطاڀٲسڂطاٴ

 .اضقسٶڃعزاضاڀاټٳڃزاؾز

19


اڂٵدػٸټفثٻٲٷٓٹضاثٗبزقٷبؾبڂځٲٹػٹززضازضا٤ٲكشطڂبٴاظ٢1388هطڀ

اٸزض.٦ڃٟڃزذسٲبرقط٦زٲربثطاراؾشبٴ٦طزؾشبٴاٶؼبٰقسٺاؾز

اڂٵدػٸټفثٻاڂٵٶشڃؼٻضؾڃس٦ٻثڃٵٸيٗڃزٲٹػٹزٸٲُٯٹة٦ڃٟڃز

ذسٲبراضائٻقسٺاذشلاٜٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضزٸثٻٲٷٓٹض٦بټف

ق٧بٜزضؾُٹحٲرشٯٝثطضٸڀس٣ٹڂزقبذهٽبڀ٦ڃٟڃزذسٲبر

.سب٦ڃس٦طزٺاؾز

اڂٵدػٸټفثبټسٜثطضؾځٲڃعاٴق٧بٜاثٗبزدٷغ٪بٶٻ٦ڃٟڃزذسٲبر٢1388بؾٳځ20

قٽطؾشبٴؾٷٷسعاٶؼبٰقسٺ2ٸ1ؾبظٲبٴسبٲڃٵاػشٳبٖځزضقٗت

ٶشبڂغحبن٭ٶكبٴٲځزټس٦ٻٲٹٮٟٻټبڂځ٦ٻاظٶٓطثڃٳٻقس٪بٴ.اؾز

زاضاڀثڃكشطڂٵاټٳڃزٲځثبقٷسزاضاڀثڃكشطڂٵق٧بٜٸٲٹٮٟٻاڀ٦ٻ

ثٻٖجبضر.زاضاڀ٦ٳشطڂٵاټٳڃزٲڃجبقسزاضاڀ٦ٳشطڂٵق٧بٜٲځثبقس

زڂ٫طؾبظٲبٴسبٲڃٵاػشٳبٖځثڃكشطثٻػٷجٻټبڂځ٦ٻاظٶٓطثڃٳٻ

قس٪بٴاټٳڃزٶساضزسٹػٻ٦طزٺٸؾٗځزضثٽجٹزآٴٖٹاٲ٭زاقشٻاؾز

زضنٹضسځ٦ٻثٻذٹاؾشٻټبڀاؾبؾځثڃٳٻقس٪بٴذٹزسٹػٽځٶساضزٸ
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اڂٵاٲطٲځسٹاٶسثطاڀچٷڃٵؾبظٲبٶځ٦ٻٲشٹٮځانٯځثڃٳٻټبڀ

.اػشٳبٖځزض٦كٹضاؾزچطا٢٘طٲعڀثطاڀٖٳٯ٧طزيٗڃٝآٴثبقس
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 ٲ٣سٲٻ-3-1

ـقٷبؾځسح٣ڃ١حبيطقبٲ٭اثٗبزٸٲٹيٹٖبرٲطسجٍثبآٴسكطڂحٸ زضاڂٵٞه٭،ضٸ

ـقٷبؾځسح٣ڃ١سٹا١ٞٶٓط.سجڃڃٵذٹاټسقس ا٪طچٻزضٲٹضزاثٗبزٸٲٹيٹٖبرٲطسجٍثبضٸ

ـقٷبؾځثڃبٴ٪طزٶسشڂلاً ٦بٲ٭ٸاػٳبٔټٳ٫بٶځٸػٹزٶساضزاٲبٖٳٹٲبًٲٹاضزڀ٦ٻثبڂسزضضٸ

.ذٹاټٷسآٲس

دػٸټفضاٞطآڂٷسڀثطاڀػؿشؼٹڀٲٷٓٱثٳٷٓٹضٲكرم٦طزٴٸ(1938)ػبٴزڂٹڂځ

ثطاڂٵاؾبؼ،دػٸټفٞطآڂٷسڀاؾز٦ٻاظَطڂ١آٴ.سجڃڃٵڂ٥ٲٹ٢ٗڃزٶبٲٗٯٹٰٲځزاٶس

.ثٻػؿشؼٹدطزاذزٸٶؿجزثٻآٶٽبقٷبذزلاظٰضا٦ؿت٦طزټبٲځسٹاٴزضثبضٺٶبقٷبذشٻ

اظچ٫ٹٶ٫ځ٪طزآٸضڀقٹاټسٸسجسڂ٭آٶٽبثٻڂبٞشٻټبسحزٖٷٹاٴ،زضاڂٵٞطآڂٷس

ـقٷبؾځ» ٸضٸـٖٯٳځڂبضٸـدػٸټفٖٯٳځ،ٞطآڂٷسػؿشؼٹڀٲٷٓٱ.ڂبزٲځقٹز«ضٸ

٢ٹرٸػبڂ٫بٺټطٶٓطڂٻثٻ(.1380ٲ٣ڃٳځ،)ثطاڀٲكرم٦طزٴڂ٥ٲٹ٢ٗڃزٶبٲٗڃٵاؾز

ضٸـقٷبذزآٴثؿش٫ځزاضزٸاٖشجبضٸاضظـ٢ٹاٶڃٵټطٖٯٳځ،ثٻضٸـقٷبذشځ٦ٻزضآٴ

ثسڂٵذبَطڂ٧ځاظٲٽٳشطڂٵٲطاح٭سح٣ڃ٣بر.(1376ٖعسځ،)ٖٯٱثٻ٦بضٲځضٸزٲجشٷځاؾز

اٶشربةضٸـسح٣ڃ١ثٻٖٽسٺ.ٖٯٳځ،اٶشربةضٸـسح٣ڃ١ٲٷبؾتثطاڀاٶؼبٰدػٸټفاؾز

اٶشربة ٲح١٣اؾز،٦ٻاٮجشٻثبسٹػٻثٻٲٹيٹٔٸٶٹٔسح٣ڃ١سٗڃڃٵٲځقٹز،اٸثبڂسزض

(.1378ذٯڃٯځ،)ضٸـنحڃحسح٣ڃ١حؿبؾڃزلاظٰثٻٖٳ٭آٸضز
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ضٸـسح٣ڃ١-3-2

زض٦شبثٽبڀٲرشٯٝٶٓطارٶڃعٖٯٹٰاٶؿبٶځ،زضٲٹضزضٸـسح٣ڃ١زضٲبٶٷسؾبڂطثحظٽب

سكشٍآضاءثٻٲبٶٷسؾبڂطٲجبحض.(1378ْٽٹضڀ،)ٸزڂس٪بټٽبڀٲشٟبٸسځٖٷٹاٴقسٺاؾز

ٸػٹزاٮجشٻ.سٹاٴزضاڂٵظٲڃٷٻٶٓطٸاحسڀضااضائٻ٦طززضٖٯٹٰاٶؿبٶځثٽحسڀاؾز٦ٻٶٳځ

،اظؾٹڂځثڃبٶ٫ط٪ؿشطز٪ځٸاټٳڃززضٖٯٹٰاٶؿبٶځسٗبضڂٝٸسٗبثڃطٲرشٯٝٸٲشٷٹٔ

ٸاظؾٹڂځزڂ٫ط.ٲٹيٹٔثٹزٺ٦ٻٲځسٹاٶساظظٸاڂبڀٲرشٯٝٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪ڃطز

ٶكبٶسټٷسټځدٹڂبڂځٲٹيٹٔاؾز٦ٻٲځسٹاٶسظٲڃٷٽځاضائٻٲسٮٽب،سئٹضڀټبٸٶٓطار

(.1381احٳسدٹض،)ٲشٟبٸسځضاٞطاټٱآٸضز

ٲٷشؼٻزٸزؾشٻضٸقٽبڀسح٣ڃ١ٸ(63)ضٸڂ٧طزذطز٪طاڂبٶٻٸَجڃٗز٪طاڂبٶٻثبسٹػٻثٻزٸ

ثبسٹػٻ.٪ڃطزسح٣ڃ١حبيطزضټطزٸ٪طٸٺ٢طاضٲځ،(64)ضٸقٽبڀ٦ٳځٸ٦ڃٟځاظآٶٽبثٷبٲٽبڀ

،ضٸـسٹنڃٟځحبيطثٹزٴسح٣ڃ٣بر،ضٸـسح٣ڃ١(65)ٚڃطآظٲبڂكځڂبآظٲبڂكځٸثٻٸڂػ٪ځ

زض٦ٯڃشطڂٵس٣ؿڃٱثٷسڀ،.قٹزٲحؿٹةٲځ(1377ثبظض٪بٴٸزڂ٫طاٴ،)دڃٳبڂكځاظقبذٻ

اٶس٦ٻزضسح٣ڃ١حبيطاظټطزٸاڂٵاڀٸٲڃساٶځزضٶٓط٪طٞشٻضٸـسح٣ڃ١ضا٦شبثربٶٻ

ثطاڂٵاؾبؼاثشساػٹاٶتٸٲٹيٹٖبرٲُبٮٗبسځٲطثٹٌثٻ.قسذٹاټسضٸقٽباؾشٟبزٺ

ٲكشطڀٲساضڀٸٶڃعٲُبٮٗبرٸسح٣ڃ٣برٲكبثٻاٶؼبٰقسٺ،زضٲٹضزٲٹيٹٔسح٣ڃ١ٲٹضز

(ٞطيڃبر)ؾؤالارا٢ساٰثٻسجڃڃٵ،ؾذؽثباؾشٟبزٺاظٲُبٮٗبرٲڃساٶځٺ،ثطضؾځ٢طاض٪طٞز

ثبسٹػٻثٻضٸقٽبڀچٽبض٪بٶٻزڂس٪بٺ.ٲُبث١ثبٖٷٹاٴٸټسٜسح٣ڃ١ذٹاټسقس

سئٹضڀدطزاظڀ،ڂٗٷځثؿٍڂبثٽجٹزسئٹضڂٽبڀٲٹػٹز،ٲ٣بڂؿٻزڂس٪بټٽبڀسئٹضڂ٧ځٲرشٯٝ،

اڀاڀذبلثباؾشٟبزٺاظزڂس٪بټٽبڀسئٹضڂ٧ځٲرشٯٝٸثبلاذطٺثطضؾځدسڂسٺثطضؾځدسڂسٺ

 ,Feldman)زضٲحڃٍٸقطاڂُځػسڂس(سح٣ڃ٣ځ٦ٻ٢جلاًاٶؼبٰقسٺاؾز)ٲؿشٷسٸس٧طاضڀ

زضاڂٵدػٸټفاظٞٷٹٴآٲبضاؾشٷجبَځ.،سح٣ڃ١حبيطزض٪طٸٺچٽبض٢ٰطاضٲځ٪ڃطز(2004

-1:٪بٲٽبڀاػطاڂځسح٣ڃ١حبيطٖجبضسٷساظ.ٸآظٲٹٴٞطيڃبراؾشٟبزٺذٹاټسقس

اؾشرطاعؾبظٺټب،ٲشٛڃطټبٸٖٹاٲ٭ٲطسجٍ-2،(ٲطٸضازثڃبرٲٹيٹٖځ)ٲُبٮٗبر٦شبثربٶٻاڀ

سٗسڂ٭ٸ-5ٲُبٮٗبرٲڃساٶځٲ٣سٲبسځ،-4َطاحځاثعاضاٶساظٺ٪ڃطڀ،-3ثبٲكشطڀٲساضڀ،

ٕآٸضڀقسٺ-7ػٳٗأٸضڀزازټٽبڀٲڃساٶځ،-6انلاحاثعاضاٶساظٺ٪ڃطڀ، سحٯڃ٭زازٺټبڀػٳ

.ٶشڃؼٻ٪ڃطڀٸاضائٻدڃكٷٽبزار-8ٸآظٲٹٴٞطيڃبر،



ػبٲٗٻآٲبضڀ-3-3

ٸڂبچڃعټبڂځ٦ٻزاضاڀحسا٢٭ءػبٲٗٻآٲبضڀٖجبضراؾزاظٲؼٳٹٖٻاڀاظاٞطاز،اقڃب

ٲٗٳٹلاًزضټط.ڂ٥نٟزٲكشط٤ثبقٷسٸٲح١٣ٲځذٹاټسثٻسح٣ڃ١زضثبضٺآٶٽبثذطزاظز

                                                      
63 .  Naturalistic and rationalistic.  
64 .  Quantitative and qualitative.   
65 .  Experimental and nonexperimental.   
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دػٸټكځ،ػبٲٗٻآٲبضڀٲٹضزثطضؾځ،ػبٲٗٻاڀاؾز٦ٻدػٸټك٫طٲبڂ٭اؾززضثبضٺنٟز

(.1380ٲ٣ڃٳځ،)ڂبنٟبرٲشٛڃطٸاحسټبڀآٴثٻٲُبٮٗٻثذطزاظز

ػبٲٗٻآٲبضڀٲُبٮٗٻحبيطٖجبضراؾزاظ٦ٯڃٻاضثبثبٴضػٹٔقٽطزاڂٽبڀقٽطؾشبٶٽبڀ

ثطاؾبؼاَلاٖبرثسؾزآٲسٺسٗساز٦٭.ٶٹقٽطٸچبٮٹؼثٗٷٹاٴػبٲٗٻآٲبضڀٲځثبقٷس

زضَٹ٬ڂ٥زٸضٺزٸٲبټٻ٦ٻثٻَٹضزائٱثٻقٽطزاضڂٽبڀ1387اضثبثبٴضػٹ٦ٔٻزضؾب٬

اؾبؼ٦بضزضاڂٵٲُبٮٗٻثطضؾځ.ٶٟطٲڃجبقس700ٶٹقٽطٸچبٮٹؼٲطاػٗٻٶٳٹزٶس،ثبٮٙثط

اٞطازڀاؾز٦ٻٶؿجشبًثُٹضزائٱثٻاڂٵقٽطزاضڀټبٲطاػٗٻٲځٶٳبڂٷس،چطا٦ٻاڂٵاٞطاز

ٲڃشٹاٶٷسٲٷ٧ٗؽ٦ٷٷسٺٖٳٯ٧طزٸاحسټبڀسحزثطضؾځثبقٷس،ٮصاسٗسازڀاظاڂٵاٞطاز

ٶٳٹٶٻٲُبث248١ثطاؾبؼٞطٲٹ٬ٶٳٹٶٻ٪ڃطڀ٦ٹ٦طاٴسٗساز.ثٗٷٹاٴٶٳٹٶٻاٶشربةٲڃ٫طزٶس

.ٮڃؿزٲٹػٹزاٶشربةٸٲٹضزٲهبحجٻ٢طاضٲځ٪ڃطٶس
 

ضٸـٶٳٹٶٻ٪ڃطڀٸاٶساظٺٶٳٹٶٻ-3-4

آٲبضڀ،اٮجشٻا٪طسٗسازآٶٽبظڂبزثبقٷس،ٲٗٳٹلاًسح٣ڃ١دڃطاٲٹٴسٳبٲځاًٖبڀػبٲٗٻ

ٕآٸضڀزازٺټبٸاَلاٖبرٲ٣طٸٴثٻنطٞٻٶڃؿز،ٶڃعثطٸاظٶٓطټعڂٷٻظٲبٴ ٮصاػٽزػٳ

اٮجشٻا٪طاظضٸـٖٯٳځآٲبض.ٲٹضزٶڃبظسح٣ڃ١،ٲځسٹاٴاظٶٳٹٶٻ٪ڃطڀاؾشٟبزٺ٦طز

ـټبڀٲشساٸٮځ.اؾشٷجبَځاؾشٟبزٺقٹز ثطاڀٶٳٹٶٻ٪ڃطڀزضدػٸټكٽبڀٖٯٹٰضٞشبضڀضٸ

ٰڂبٞشٻسهبزٞځٶٳٹٶٻ٪ڃطڀ،ٶٳٹٶٻ٪ڃطڀسهبزٞځؾبزٺاٺٸػٹززاضٶس،٦ٻاظػٳٯٻآٴ ،ٶٓب

آشضٸ)ٶٳٹٶٻ٪ڃطڀچٷسٲطحٯٻاڀٲځثبقٷسٸٶٳٹٶٻ٪ڃطڀذٹقٻاڀ،ٶٳٹٶٻ٪ڃطڀَج٣ٻاڀ

(.1379ٲؤٲٷځ،

آشضٸ)ا٪طچٻسٗسازاًٖبءٶٳٹٶٻآٲبضڀثباؾشٟبزٺاظٲٗبزلارآٲبضڀ٢بث٭ٲحبؾجٻاؾز

،اٲبٲؿشٷسثٻٲطٸضازثڃبرٲٹيٹٖځٲطثٹٌ،ثٗٯزٶجٹز٢ُٗڃزٸاَٳڃٷبٴ(1379ٲؤٲٷځ،

ٸثطذٹضزٶؿجشبًؾٯڃ٣ٻاڀثبآٴ،زضسح٣ڃ١حبيطٲځسٹاٴاظ(d)زضسٗڃڃٵزضنسذُبڀٲؼبظ

30ثطذځ٢ٹاٖسدصڂطٞشٻقسٺزضآٲبضٶٓڃط٢ًڃٻحسٲط٦عڀڂبټٳبٴسٗسازٶٳٹٶٻحسا٢٭

-٦٭ػبٲٗٻآٲبضڀثٻ%10،حسا٢٭(1380آٮط٤ٸؾش٭،)(1379آشضٸٲؤٲٷځ،)ٲٹضز

،(1380آٮط٤ٸؾش٭،)ٲٹضزثبقس1000ٸحسا٦ظط100٪ٹٶٻاڀ٦ٻحؼٱٶٳٹٶٻثڃٵحسا٢٭

ٸڂباؾشٟبزٺاظٲس٬ضڂبيځظڂط(Krejci & Morgan, 1970)ٸڂبػسٸ٬سٗڃڃٵحؼٱٶٳٹٶٻ

.ثٳٷٓٹضسٗڃڃٵسٗسازاًٖبءٶٳٹٶٻآٲبضڀاؾشٟبزٺ٦طز



 ))1((
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2
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سٗسازثسؾز.ٲځثبقس p=0. 5  q=0. 5  z=1. 96  d=0. 05  N=700آٴ٦ٻزض

:آٲسٺاظٞطٲٹ٬ٞٹ٠ثطاثطاؾزثب

248{=5/0×5/0×2(96/1(+)1-700×)2(05/0)}{/700×5/0×5/0×2(96/1})
 

-ٲٹضزاظقٽطزاضڀزٸاظآٶؼب٦ٻټسٜاڂٵسح٣ڃ١اضظڂبثځضيبڂزٲكشطڂبٴاظٖٳٯ٧طز

ثبقس؛ٮصاٶٳٹٶٻآٲبضڀٲح١٣اظٲڃبٴٲكشطڂبٶځاؾز٦ٻثٻاڂٵزٸټبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴٲځ

دطؾكٷبٲٻټبزضڂ٥.ٶٟطذٹاټسثٹز124قٽطزاضڀٲطاػٗٻٲځ٦ٷٷس٦ٻثطاڀټطڂ٥حسا٢٭

زضٲؼٳٹٔاظضٸـٶٳٹٶٻ٪ڃطڀسهبزٞځ.س٧ٳڃ٭ذٹاټٷسقس(ضٸظ٦بضڀ60)زٸضٺزٸٲبټٻ

زضٶٽبڂزثٷٓٹضاَٳڃٷبٴزضػٳٕآٸضڀ.اؾشٟبزٺذٹاټسقس3ثبٞبنٯٻٶٳٹٶٻؾڃؿشٳبسڃ٥

دطؾكٷبٲٻسٽڃٻٸزضٲڃبٴاًٖبء248سٗسازٶٳٹٶٻثٻاٶساظٺحؼٱٶٳٹٶٻسٗڃڃٵقسٺسٗساز

.دطؾكٷبٲٻس٧ٳڃ٭ٸٖٹزرزازٺقسٺاؾز220ٶٳٹٶٻسٹظڂٕقس٦ٻزضٶٽبڂزسٗساز




3
248

700


n

N
k 

اثعاضػٳٕآٸضڀزازٺټب-3-5

ٲهبحجٻ،ٲطاػٗٻثٻاؾٷبزٸٲساض٤،:ټبقبٲ٭آٸضڀزازٺاظاثعاضټبڀچٽبض٪بٶٻػٳٕ

.دطؾكٷبٲٻ،زضسح٣ڃ١حبيطاظاثعاضاذڃطڂٗٷځدطؾكٷبٲٻاؾشٟبزٺذٹاټسقسٲكبټسٺٸ

ٶ٧شٻ٢بث٭ش٦طاڂٷ٧ٻ،زضسح٣ڃ٣برٲسڂطڂشځزضاڂطاٴ،ثٻاحشٳب٬ظڂبزضٸـدطؾكٷبٲٻثٽشط

(.1373آشض،)سٹاٶسٶڃبظټبڀاَلاٖبسځدػٸټك٫طاٴضاسإٲڃٵٶٳبڂسٲځ



(Validity & Reliability)چ٫ٹٶ٫ځؾٷؼفضٸاڂځٸدبڂبڂځسح٣ڃ١-3-6

ثبسٹػٻثٻٲطٸض(دطؾكٷبٲٻ)اثعاضاٶساظٺ٪ڃطڀ4دڃفثڃٷځٲځقٹز٦ٻضٸاڂځٸاٖشجبض

ازثڃبرٲٹيٹٖځسح٣ڃ١ٸاؾشرطاعٲشٛڃطټباظآٴ٦ٻزضح٣ڃ٣زټٳبٴٶٓطٲشرههبٴٸ

اثعاض4ثٻٲٷٓٹضسٗڃڃٵدبڂبڂځٸ٢بثٯڃزاٖشٳبز.(1377ثبظض٪بٴ،)ذجط٪بٴاؾزسإٲڃٵقٹز

٪ڃطڀضٸقٽبڀٲرشٯٝٸٲشٗسزڀٸػٹززاضز٦ٻڂ٧ځاظآٶٽبؾٷؼفؾبظ٪بضڀزضٸٶځاٶساظٺ

ثطاڀسٗڃڃٵؾبظ٪بضڀثڃطٸٶځڂبدبڂبڂځضاټٱاظآظٲٹٴ.(Conca & Dvora 2004)آٴاؾز

اڂٵضٸقځاؾز٦ٻزضاٚٯتسح٣ڃ٣برٲٹضزاؾشٟبزٺ٢طاض.آٮٟبڀ٦طٸٶجبخاؾشٟبزٺذٹاټسقس

(.Peterson, 1994)٪ڃطزٸزضسح٣ڃ١حبيطٶڃعاظآٴاؾشٟبزٺٲڃ٫طززٲځ



آظٲٹٴسحٯڃ٭ٖبٲٯځ-3-6-1

آظٲٹٴضٸاڂځاثعاض-♦
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آڂبدطؾكٷبٲٻاضظڂبثځٲكشطڀٲساضڀزضقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴٲٹضزٲُبٮٗٻ:ؾٹا٬

؟(KMO & Bartletآظٲٹٴ)قٽطزاضڂٽبڀٶٹقٽطٸچبٮٹؼاظضٸاڂځ٦بٞځثطذٹضزاضاؾز

ثڃٵنٟطٸڂ٥زضٶٹؾبٴاؾزٸټطچٻثٻڂ٥ٶعزڂ٧شطثبقس،ثڃبٶ٫طKMOٲ٣ساض

X2آظٲٹٴثبضسٯزٶڃع٦ٻثبؾُحٲٗٷځزاضڀ.سٷبؾتثڃكشطزازٺټبثطاڀسحٯڃ٭ٖبٲٯځاؾز

شڂلاًدؽاظَځٲطاح٭ٞٹ٠آظٲٹٴ.ٲٗٷځزاضاؾز٢sig < 0. 05ًبٸرٲځقٹززضؾُح

.ٶٽبڂځضٸاڂځضاٶكبٴٲځزټڃٱ





:آٲبضڀٞطيٽبڀ

H1: KMO  0. 70 
H0: KMO < 0. 70 













آظٲٹٴاٶؼبٰقسٺ
 

KMO ٸثبضسٯز


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:ٶشبڂغآظٲٹٴ

ٸثبضسٯزثسؾزآٲسٺثطاثط81/0ثطاثطثبKMOٶشبڂغآظٲٹٴٶكبٴٲځزټس٦ٻٲ٣ساض

ٲځثبقس،05/0ٲځثبقس،ٸټٳچٷڃٵؾُحٲٗٷځزاضڀثسؾزآٲسٺ٦ٳشطاظ908/13031

ٲٹضزسإڂڃس٢طاضٲځ٪ڃطزٸاڂٵثساٴٲٗٷځاؾز٦ٻ،دطؾكٷبٲٻاضظڂبثځڂ٥ٮصاٞطو

 KMOٲ٣ساضقبذم

 

ٲ٣ساضآٲبضٺآظٲٹٴثبضسٯز



زضػٻآظازڀ



ؾُحٲٗٷځزاضڀ

812/0


908/13031


1711



000/0
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ٲكشطڀٲساضڀزضقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴٲٹضزٲُبٮٗٻقٽطزاضڂٽبڀٶٹقٽطٸچبٮٹؼ

81/0ثطاثطثبKMOټٳبٶ٫ٹٶٻ٦ٻٲلاحٓٻقسٲ٣ساض.اظضٸاڂځ٦بٞځثطذٹضزاضٲځثبقس

.ٲځثبقس٦ٻثُٹضٶؿجشب٢ًٹڀزازٺټبڀسح٣ڃ١ضاػٽزاػطاڀسحٯڃ٭ٖبٲٯځسإڂڃسٲځ٦ٷس



ٕآٸضڀقسٺسؼعڂٻٸسحٯڃ٭زازٺټب-3-6-2 (آظٲٹٴٞطيڃبر)ٸاَلاٖبرػٳ

(دطؾكٷبٲٻ)٪ڃطڀٞطو٢بثٯڃزاٖشٳبزڂبدبڂبڂځاثعاضاٶساظٺآظٲٹٴ-♦



:ڀٞطيٽبڀدػٸټف

.دطؾفٶبٲٻسح٣ڃ١زضحس٢بث٭٢جٹ٬اؾز(دبڂبڂځ)٢بثٯڃزاٖشٳبز:H1 ٞطوسح٣ڃ١

.دطؾفٶبٲٻسح٣ڃ١زضحس٢بث٭٢جٹ٬ٶڃؿز(دبڂبڂځ)٢بثٯڃزاٖشٳبز:H0 آٲبضڀٞطو



:آٲبضڀٞطيٽبڀ

H1: Alpha  0. 70 
H0: Alpha < 0. 70 
 

 

 ٶشڃؼٻ Alpha قٳبضٺؾؤالار ٖبٲ٭

 ز٢زٖٳ٭
e12-e23-r12-r23-

a2 
 

 دبڂب %80

 ؾطٖزٖٳ٭

e4-e5-e6-e17-
e19-r4-r5-r17-

r19-a4-e5 
 

 دبڂب %75

-e24-e26-r24-r26 ضٞشبضدبڂٹضاٴ
a7-a9 

 دبڂب %82

 دبڂب E27-r27-a10-a12 %85 اٲٷڃز

-E8-e13-r8-r13 ضٸڂٻټبڀازاضڀ
a3- 

 دبڂب %72

 دبؾر٫ٹڂځ
E2-e3-e7-e10-

e11-r2-r3-r7-r10-
r11-a6-a8-a14 

 دبڂب %85

-E22-e25-r22 ٢بثٯڃزاٖشٳبز
r25-a1-a11-a15 

 دبڂب %70

 دبڂب E1-e9-r1-r9 %82 ټٳسٮځثبٲكشطڀ

ٲٯٳٹؼثٹزٴ E14-e15-r14-r15 %70 دبڂب 
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Reliability Coefficients 

 

 

 ذسٲبر

-E16-e18-e21 سًٳڃٵذسٲبر
r16-r18-r21-a13 

 دبڂب %75

N of Cases = 220. 0          

N of Items = 43 

Alpha = . 8515 
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:ٶشڃؼٻآظٲٹٴٸسٟؿڃطآٴ

 =Alpha)ٶشڃؼٻآظٲٹٴٶكبٴٲځزټس،ثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻيطڂتآٮٟبڀ٦طٸٶجبخٲحبؾجٻقسٺ

اؾز،ٲځسٹاٴٶشڃؼٻ٪طٞز،ٞطوڂ٥سإڂڃسٲځقٹز،ٸاڂٵثسڂٵ 70/0ثڃكشطاظ(85 .0

.زضحس٢بث٭٢جٹٮځاؾزسح٣ڃ١حبيط٢بثٯڃزاٖشٳبزدطؾفٶبٲٻٲٗٷځاؾز٦ٻ



ضٸـسؼعڂٻٸسحٯڃ٭زازٺټبٸاَلاٖبر-3-7

ٕآٸضڀزازٺټب،٦س٪صاضڀ ٸٸضٸزثٻؾڃؿشٱاَلاٖبرثباؾشٟبزٺاظٶطٲبٞعاضدؽاظػٳ

Spssػٽزآظٲٹٴ.ٸثبثٽطټ٫ڃطڀاظآٲبضسٹنڃٟځٸاؾشٷجبَځسؼعڂٻٸسحٯڃ٭ٲڃ٫طزز

.ٞطيڃبراظيطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴٸؾبڂطضٸـټبڀآٲبضڀٲٷبؾت،اؾشٟبزٺٲڃ٫طزز



ٕثٷسڀٞه٭-3-8 ػٳ

،اثعاضػٳٕآٸضڀآٲبضڀٞه٭حبيطثٻثڃبٴضٸـسح٣ڃ١،ػبٲٗٻآٲبضڀ،سٗسازٶٳٹٶٻ

زازٺټب،چ٫ٹٶ٫ځؾٷؼفضٸاڂځٸدبڂبڂځسح٣ڃ١،اثعاضػٳٕآٸضڀزازٺټبٸاَلاٖبرٸ

.ټٳچٷڃٵضٸـسؼعڂٻٸسحٯڃ٭زازٺټبٸاَلاٖبردطزاذشٻقسٺاؾز
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 ٞه٭چٽبضٰ

سؼعڂٻٸسحٯڃ٭زازٺټبٸاَلاٖبر
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 ٲ٣سٲٻ-4-1

ٕآٸضڀقسٺ،ٲٷبثٗځذبٰټؿشٷس،ثبڂسثبٸؾبڂ٭ٲٷبؾتسؼعڂٻٸ زازٺټبٸاَلاٖبرػٳ

زضسح٣ڃ٣ځاظ.سحٯڃ٭ٸسكطڂحقسٺسبثشٹاٶٷسثبض٦بضثطزڀاَلاٖبسځذٹزضاٲٷش٣٭ٶٳبڂٷس

اڂٵزؾز،ٲٷبؾتسطڂٵٸؾڃٯٻثطاڀسؼعڂٻٸسحٯڃ٭اَلاٖبرٸزازٺټبڀثٻزؾزآٲسٺ،

ثبآظٲٹٴټبڀآٲبضڀٲبضاثُٻثڃٵٲشٛڃطټبڀٲرشٯٝضادڃسا٦طزٺٸ.آظٲٹٴټبڀآٲبضڀټؿشٷس

.زضٶٽبڂزثٻدبؾدؾؤا٬ټبڀٲٹضزٶٓطذٹزذٹاټڃٱضؾڃس



:زضاڂٵٞه٭ٶشبڂغثسؾزآٲسٺثطاؾبؼزازٺټبڀسح٣ڃ١ثٻقطحشڂ٭اضئٻٲځ٪طزز

ػساٸ٬سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲشٛڃطټبڀسح٣ڃ١-1

سحٯڃ٭ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀسح٣ڃ١-2

 آظٲٹٶٽبڀٞطيڃٽبڀسح٣ڃ١-3
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ػساٸ٬ٸٶٳٹزاضټبڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٸڂػ٪ځټبڀزٲٹ٪طاٞڃ٥ٸؾبڂطٲشٛڃطټبڀ.4.1

ٸاحسټبڀسحزثطضؾځ

سٹظڂٕٞطاٸاٶځػٷؿځاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ.4.1.1

ٸيٗڃزسٹظڂٕٞطاٸاٶځاضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضڀ،ثٻٲٷٓٹضاضظڂبثځٲڃعاٴضيبڂزآٶبٴ

اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀ،ٲٹضزٲُبٮٗٻ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،اظٲڃبٴ

72ضاٲطزٸ(زضنس2/78)ٶٟط172ٲكشطڀ،٦ٻثٻنٹضرسهبزٞځاٶشربة٪طزڂسٶس،220

(.4.1ٸٶٳٹزاض4.1ػسٸ٬)ضاظٴسك٧ڃ٭ٲځزټٷس(زضنس8/21)ٶٟطٲبث٣ځ



سٹظڂٕٞطاٸاٶځػٷؿځاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ.4.1ػسٸ٬
















زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ



زضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١ػٷؽ
زضنسٞطاٸاٶځ

سؼٳٗځ

1722/782/78ٲطز

488/21100ظٴ

220100ػٳٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځؾٷځاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ.4.1.2

ٸيٗڃزسٹظڂٕٞطاٸاٶځاضثبثبٴضػٹٔثبسٹػٻثٻٲشٛڃطؾٵ،ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸ

،20-30ثڃٵ(زضنس1/24)ٶٟط53ٲكشطڀ،220ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،اظٲڃبٴ

ٶٟط41،39-50ثڃٵ(زضنس7/27)ٶٟط31،61-40ثڃٵ(زضنس5/30)ٶٟط67

(.4.2ٸٶٳٹزاض4.2ػسٸ٬)ؾب٬ؾٵزاضٶس50ثبلاڀ(زضنس7/17)
 

 سٹظڂٕٞطاٸاٶځؾٷځاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ.2.4ػسٸ٬

زضنسٞطاٸاٶځسؼٳٗځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١ؾٵ

20-30531/241/24

31-40675/305/54

41-50617/273/82

50397/17100ثبلاسطاظ

220100ػٳٕ
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زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٸيٗڃزسبټ٭اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ.4-1-3

سٹظڂٕٞطاٸاٶځسبټ٭ٲكشطڂبٴٶٳٹٶٻٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺ

سك٧ڃ٭ٲځػطززضنسضااٞطاز4/21ٰٸٲشبټ٭زضنساظآٶٽبضااٞطاز6/78ٶكبٴٲځزټس،

زټس،ثٻٖجبضرزڂ٫طثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻاٞطازٲشبټ٭ٸ٦ٳشطڂٵثٻاٞطازٲؼطزسٗٯ١زاضز

(.4.3ٸٶٳٹزاض4.3ػسٸ٬)



اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځسٹظڂٕٞطاٸاٶځٸيٗڃزسبټ٭.4.3ػسٸ٬
 

زضنسٞطاٸاٶځسؼٳٗځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١ٸيٗڃزسبټ٭

1736/786/78ٲشبټ٭

474/21100ٲؼطز

100100ػٳٕ
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زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځسحهڃلاراٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ.4-1-4

سٹظڂٕٞطاٸاٶځسحهڃلارٲكشطڂبٴٶٳٹٶٻٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴ

ٶٟطاظ55زڂذٯٱ،(زضنس2/28)ٶٟطاظآٶٽب62ظڂطزڂذٯٱ،(زضنس3/17)آٶٽباظٶٟط38ٲځزټس،

-4ػسٸ٬)ٮڃؿبٶؽٲځثبقٷس(زضنس5/29)ٶٟطاظآٶٽب65ٞٹ٠زڂذٯٱ،(زضنس0/25)آٶٽب

(.4.4ضاٸٶٳٹز4







اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځسٹظڂٕٞطاٸاٶځسحهڃلار4.4ػسٸ٬
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زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٶٹٔزضذٹاؾزاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٸيٗڃزسٹظڂٕٞطاٸاٶځ.4-1-5

اضثبثبٴضػٹٔثبسٹػٻثٻٲشٛڃطزضذٹاؾز،ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺ

ٶٟط63سٛڃڃط٦بضثطڀ،(زضنس5/14)ٶٟط32ٲكشطڀ،220ٶكبٴٲځزټس،اظٲڃبٴ

زضنسٞطاٸاٶځسؼٳٗځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١سحهڃلار

383/173/17ظڂطزڂذٯٱ

622/285/54زڂذٯٱ

55255/70ٞٹ٠زڂذٯٱ

655/29100ٮڃؿبٶؽ

220100ػٳٕ
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٦ٷشط٬دطٸاٶٻٸدبڂبٴ٦بض،(زضنس5/24)ٶٟط54زضڂبٞزذسٲبرٖٳٹٲځ،(زضنس6/28)

(.4.5ٸٶٳٹزاض4.5ػسٸ٬)ذٹاؾشبضذسٲبرزڂ٫طڀثٹزٶس(زضنس3/32)ٶٟط71



سحزثطضؾځاٞطازٶٳٹٶٻسٹظڂٕٞطاٸاٶځٶٹٔزضذٹاؾز.4.5ػسٸ٬
 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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زضنسٞطاٸاٶځسؼٳٗځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١ٶٹٔزضذٹاؾز

325/145/14سٛڃڃط٦بضثطڀ

زضڂبٞزذسٲبر

ٖٳٹٲځ
636/282/43

٦ٷشط٬دطٸاٶٻٸ

دبڂبٴ٦بض
545/247/76

713/32100ٚڃطٺ
220100ػٳٕ
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ٲساٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځآسٹظڂٕؾُحزض.4-1-6

ٲس،ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزآٸيٗڃزسٹظڂٕٞطاٸاٶځاضثبثبٴضػٹٔثبسٹػٻثٻٲشٛڃطزض

زضآٲسثڃٵ(زضنس1/24)ٶٟط53ٲكشطڀ،220ٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،اظٲڃبٴ

زضاٲس(زضنس8/26)ٶٟط450،59-300زضآٲسثڃٵ(زضنس3/22)ٶٟط280-300،49

ػسٸ٬)ټعاضسٹٲبٴزضٲبٺزضآٲسزاقشٷس500ثبلاڀ(زضنس8/26)ٶٟط500،59-450ثڃٵ

(.6.4ٸٶٳٹزاض4.6





 اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځسٹظڂٕٞطاٸاٶځؾُحزضآٲس.4.6ػسٸ٬


 

 

 

 

 

 



٠ڀسح١ڀټبزازٺ:ٲٷجٕ
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زضآٲس



ڀٞطاٸاٴزضنسڀٞطاٸاٴززضلٲُٯ١ڀٞطاٸاٴ

ڀسؼٳٕ

300-280531/241/24

450-300493/224/46

500-450598/262/73

500598/26100ثبلاسطاظ

220100ػٳٕ

5 
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٶبٰقٽطزاضڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ.4-1-7

سٹظڂٕٞطاٸاٶځسحهڃلارٲكشطڂبٴٶٳٹٶٻٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺ

ٶٟط104ٲطاػٗٻ٦ٷٷس٪بٴثٻقٽطزاضڀٶٹقٽط،(زضنس2/52)ٶٟطاظآٶٽب116ٶكبٴٲځزټس،

ٸٶٳٹزاض4.4ػسٸ٬)،ٲطاػٗٻ٦ٷٷس٪بٴثٻقٽطزاضڀچبٮٹؼٲځثبقٷس(زضنس3/47)اظآٶٽب

4.4.)



اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځسٹظڂٕٞطاٸاٶځٶبٰقٽطزاضڀ.4.7ػسٸ٬

زضنسٞطاٸاٶځسؼٳٗځزضلٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قٽطزاضڀ

1167/527/52ٶٹقٽط

1043/47100چبٮٹؼ

220100ػٳٕ

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲڃعاٴٖلا٢ٳٷسڀ.4.1.8

 ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀثٻاضاڂٻذسٲبرٲُٯٹة

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٖلا٢ٳٷسڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀزضاضاڂٻذسٲبر

ٲُٯٹةثٻاضثبثبٴضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،

سٗٯ١(زضنس5)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس8/36)ٲشٹؾٍثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻ

(.4.8ٸٶٳٹزاض4.8ػسٸ٬)زاضز



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲڃعاٴٖلا٢ٳٷسڀ.8-4ػسٸ٬

٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀثٻاضاڂٻذسٲبرٲُٯٹة

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

416/186/18ثؿڃبض٦ٱ

٦641/297/47ٱ

818/365/84ٲشٹؾٍ

235/1095ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

11
220

5
100

100

سح٣ڃ١زازٺټبڀ:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبرٖبٮځاظ.4.1.9

ؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

اضاڂٻذسٲبرٖبٮځاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ

ثٻاضثبثبٴضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵ

سٗٯ١زاضز(زضنس9/5)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس5/45)ٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻٲشٹؾٍ

(.4.9ٸٶٳٹزاض4.9ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبرٖبٮځ.9-4ػسٸ٬

 اظؾٹڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

364/164/16ثؿڃبض٦ٱ

٦488/212/38ٱ

1005/456/83ٲشٹؾٍ

235/101/94ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

13
220

9/5
100

100
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ٸػٹزاَلاٖبرثٻزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلسٹظڂٕٞطاٸاٶځ.4.1.10

ضٸظزضزاذ٭قٽطزاضڀ

ٲٹضزٸػٹزاَلاٖبرثٻضٸظزضزاذ٭قٽطزاضڀزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ

ثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻ

ٸٶٳٹزاض4.10ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس45)ٲشٹؾٍ

4.10.)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٸػٹزاَلاٖبرثٻ.10-4ػسٸ٬

 ضٸظزضزاذ٭قٽطزاضڀ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

493/223/22ثؿڃبض٦ٱ

٦507/2245ٱ

994590ٲشٹؾٍ

8/68/96  15ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبر.4.1.11

 قٽطزاضڀزضظٲبٴٲٹضزٶٓطٲكشطڀ

اضاڂٻذسٲبرقٽطزاضڀزضظٲبٴٲٹضزٶٓطزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ

ٲكشطڀثٻاضثبثبٴضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،

سٗٯ١زاضز(زضنس9/5)ٸ٦ٳشطڂٵثٻظڂبز(زضنس2/38)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻ٦ٱ

(.4.11ٸٶٳٹزاض4.11ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبر.11-4ػسٸ٬

 قٽطزاضڀزضظٲبٴٲٹضزٶٓطٲكشطڀ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

4821/821/8ثؿڃبض٦ٱ

٦8438/260ٱ

7534/194/1ٲشٹؾٍ

135/9100ظڂبز

ػٳٕ



220100
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اضاڂٻذسٲبرزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلسٹظڂٕٞطاٸاٶځ.4.1.12

 ٲُٯٹةزضاؾطٔٸ٢ز

اضاڂٻذسٲبرٲُٯٹةزضاؾطٔٸ٢زثٻاضثبثبٴزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ

ثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻضػٹٔٲٹضز

ٸ4.12ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس5/10)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس9/40)٪عڂٷٻ٦ٱ

(.4.12ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبر.12-4ػسٸ٬

 ٲُٯٹةزضاؾطٔٸ٢ز

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

579/259/25ثؿڃبض٦ٱ

٦909/408/66ٱ

507/225/89ٲشٹؾٍ

235/10100ظڂبز

ػٳٕ



220100
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اٞعاڂفؾطٖززڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلسٹظڂٕٞطاٸاٶځ.4.1.13

ذسٲبرٲٹضزٶڃبظ٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځاٞعاڂفؾطٖز٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻذسٲبرٲٹضز

ٶڃبظثٻاضثبثبٴضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵ

سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس5/35)ٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻٲشٹؾٍ

(.4.13ٸٶٳٹزاض4.13ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاٞعاڂفؾطٖز.13-4ػسٸ٬

٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

402/182/18ثؿڃبض٦ٱ

٦641/293/47ٱ

785/357/82ٲشٹؾٍ

311/148/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹل٢طاضزاقشٵ.4.1.14

ٲٷبؾتقٽطزاضڀزضٲ٧بٴ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ٢طاضزاقشٵقٽطزاضڀزضٲ٧بٴٲٷبؾتاظ

زڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځ

سٗٯ١(زضنس6/8)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبض٦ٱ(زضنس35)زټس،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻظڂبز

(.4.14ٸٶٳٹزاض4.14ػسٸ٬)زاضز



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹل٢طاضزاقشٵ.14-4ػسٸ٬

 قٽطزاضڀزضٲ٧بٴٲٷبؾت

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

196/86/8ثؿڃبض٦ٱ

٦44206/28ٱ

469/205/49ٲشٹؾٍ

77355/84ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

34
220

5/15
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾٽٹٮززضڂبٞز.4.1.15

ٲؼٹظټبڀنبزضٺاظؾٹڀقٽطزاضڀ

ؾٽٹٮززضڂبٞزٲؼٹظټبڀنبزضٺاظؾٹڀزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻڀقٽطزاض

ٸ4.15ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس6/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس1/34)٪عڂٷٻ٦ٱ

(.4.15ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾٽٹٮززضڂبٞز.15-4ػسٸ٬

 ٲؼٹظټبڀنبزضٺاظؾٹڀقٽطزاضڀ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

526/236/23ثؿڃبض٦ٱ

٦751/347/57ٱ

421/198/76ٲشٹؾٍ

435/194/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

8
220

6/3
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلزض٤ٶڃبظټبٸ.4.1.16

ذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځزض٤ٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀاظؾٹڀ

دطؾٷ٭قٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵ

ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس9/5)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس4/36)ٞطاٸاٶځثٻ٪عڂٷٻ٦ٱ

(.4.16ٸٶٳٹزاض4.16



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلزض٤ٶڃبظټبٸ.16-4ػسٸ٬

 ذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

311/141/14ثؿڃبض٦ٱ

٦804/365/50ٱ

579/254/76ٲشٹؾٍ

397/171/94ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

13
220

9/5
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾبٖبراضاڂٻ.4.1.17

ذسٲبرٲٷبؾتثطاڀاضثبثبٴضػٹٔ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځؾبٖبراضاڂٻذسٲبرٲٷبؾتثطاڀاضثبثبٴ

ضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.17ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس2/38)٪عڂٷٻٲشٹؾٍ

(.4.17ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾبٖبراضاڂٻ.17-4ػسٸ٬

 ذسٲبرٲٷبؾتثطاڀاضثبثبٴضػٹٔ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

325/145/14ثؿڃبض٦ٱ

٦641/296/43ٱ

842/388/81ٲشٹؾٍ

330/158/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾٽٹٮززؾشطؾځ.4.1.18

اضثبثبٴضػٹٔثٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځؾٽٹٮززؾشطؾځاضثبثبٴضػٹٔثٻذسٲبر

ٲٹضزٶڃبظٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸٶٳٹزاض4.18ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس9/10)ٸ٦ٳشطڂٵثٻظڂبز(زضنس3/37)٪عڂٷٻ٦ٱ

4.18.)



ؾٽٹٮززؾشطؾځاضثبثبٴسٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزض.18-4ػسٸ٬.

زضقٽطزاضڀذسٲبرٲٹضزٶڃبظضػٹٔثٻ

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

330/150/15ثؿڃبض٦ٱ

٦823/373/52ٱ

818/361/89ٲشٹؾٍ

249/10100ظڂبز

ػٳٕ



220100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٸايحٸضٸقٵثٹزٴ.4.1.19

ق٧٭ٞطٲٽبڀچبدځاؾشٟبزٺقسٺزضقٽطزاضڀ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٸايحٸضٸقٵثٹزٴق٧٭ٞطٲٽبڀچبدځ

اؾشٟبزٺقسٺزضقٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١(زضنس2/8)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس6/43)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾ٦ٍٱ

(.4.19ٸٶٳٹزاض4.19ػسٸ٬)زاضز



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٸايحٸضٸقٵ.19-4ػسٸ٬

ثٹزٴق٧٭ٞطٲٽبڀچبدځاؾشٟبزٺقسٺزضقٽطزاضڀ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

196/86/8ثؿڃبض٦ٱ

٦421/197/27ٱ

966/434/71ٲشٹؾٍ

455/208/91ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

18
220

2/8
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٸايحٸضٸقٵثٹزٴ.4.1.20

ضٸڂٻټبڀازاضڀٲٹضزاؾشٟبزٺزضقٽطزاضڀ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٸايحٸضٸقٵثٹزٴضٸڂٻټبڀازاضڀٲٹضز

اؾشٟبزٺزضقٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١(زضنس4/6)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس5/34)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾ٦ٍٱ

(.4.20ٸٶٳٹزاض4.20ػسٸ٬)زاضز



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٸايحٸضٸقٵ.20-4ػسٸ٬

ثٹزٴضٸڂٻټبڀازاضڀٲٹضزاؾشٟبزٺزضقٽطزاضڀ



زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

249/109/10ثؿڃبض٦ٱ

٦732/331/44ٱ

765/346/78ٲشٹؾٍ

335/156/93ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

14
220

4/6
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹل٦بٞځثٹزٴاٲ٧بٶبر.4.1.21

ٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭سٽٹڂٻ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ٦بٞځثٹزٴاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظ

٢جڃ٭سٽٹڂٻٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځ

ٸ4.21ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس4/6)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس8/31)ثٻٲشٹؾ٦ٍٱ

(.4.21ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹل٦بٞځثٹزٴ.21-4ػسٸ٬

اٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭سٽٹڂٻ



زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

345/155/15ثؿڃبض٦ٱ

٦636/281/44ٱ

708/319/75ٲشٹؾٍ

397/176/93ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

14
220

4/6
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲٷبؾتثٹزٴ.4.1.22

ؾبٖبر٦بضقٽطزاضڂٽب

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲٷبؾتثٹزٴؾبٖبر٦بضقٽطزاضڂٽبٲٹضز

ثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻظڂبز

.4ٸٶٳٹزاض4.22ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس5/10)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس1/29)

22.)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲٷبؾتثٹزٴ.22-4ػسٸ٬

 ؾبٖبر٦بضقٽطزاضڂٽب

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

268/118/11ثؿڃبض٦ٱ

٦493/221/34ٱ

584/265/60ٲشٹؾٍ

641/295/89ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

23
220

5/10
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبرايبٞځ.4.1.23

ٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭ؾطٸڂؽ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځاضاڂٻذسٲبرايبٞځٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځ

قٽطزاضڀاظ٢جڃ٭ؾطٸڂؽٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١زاضز(زضنس8/1)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس3/32)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻثؿڃبض٦ٱ

(.4.23ٸٶٳٹزاض4.23ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبر.23-4ػسٸ٬

ايبٞځٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭ؾطٸڂؽ
 
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

713/323/32ثؿڃبض٦ٱ

٦622/285/60ٱ

598/263/87ٲشٹؾٍ

249/102/98ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

4
220

8/1
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبرثٻ.4.1.24

نٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـٸٶٓبڂطاٶٽب

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځاضاڂٻذسٲبرثٻنٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـٸ

ٶٓبڂطاٶٽبٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.24ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس1/34)ثؿڃبض٦ٱ

(.4.24ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبرثٻ.24-4ػسٸ٬

نٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـٸٶٓبڂطاٶٽب
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

751/341/34ثؿڃبض٦ٱ

٦545/246/58ٱ

636/283/87ٲشٹؾٍ

215/92/9ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾطٖزٸؾٽٹٮز.4.1.25

نسٸضٲؼٹظزضقٽطزاضڂٽب

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځؾطٖزٸؾٽٹٮزنسٸضٲؼٹظزضقٽطزاضڂٽب

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

.4ٸٶٳٹزاض4.25ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس5/10)ٸ٦ٳشطڂٵثٻظڂبز(زضنس5/34)ٲشٹؾٍ

25.)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلؾطٖزٸؾٽٹٮز.25-4ػسٸ٬

 نسٸضٲؼٹظزضقٽطزاضڂٽب

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

603/273/27ثؿڃبض٦ٱ

٦617/2755ٱ

765/3489ٲشٹؾٍ

235/10100ظڂبز

ػٳٕ



220100






زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبسځ٦ٻ.4.1.26

دطؾٷ٭ثٻٲكشطڀٸٖسٺٲځزټٷس

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځاضاڂٻذسٲبسځ٦ٻدطؾٷ٭ثٻٲكشطڀٸٖسٺٲځ

زټٷسٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.26ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس6/33)ٲشٹؾٍ

(.4.26ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبسځ٦ٻ.26-4ػسٸ٬

دطؾٷ٭ثٻٲكشطڀٸٖسٺٲځزټٷس
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

727/327/32ثؿڃبض٦ٱ

٦512/239/55ٱ

746/335/89ٲشٹؾٍ

163/78/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبرؾطڂٕ.4.1.27

زضاٸٮڃٵزٞٗٻٲطاػٗٻاضثبثبٴضػٹٔ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځاضاڂٻذسٲبرؾطڂٕزضاٸٮڃٵزٞٗٻٲطاػٗٻ

اضثبثبٴضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵ

ٸ4.27ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس9/15)٦ٱٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبض(زضنس2/33)ٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

(.4.27ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲبر.27-4ػسٸ٬

 ؾطڂٕزضاٸٮڃٵزٞٗٻڀٲطاػٗٻاضثبثبٴضػٹٔ

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

359/159/15ثؿڃبض٦ٱ

٦732/331/49ٱ

713/324/81ٲشٹؾٍ

416/18100ظڂبز

ػٳٕ



220100




زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلسٳبڂ٭دطؾٷ٭زض.4.1.28

ح٭ٲك٧لاراضثبثبٴضػٹٔ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځسٳبڂ٭دطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لاراضثبةضػٹٔ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

.4ٸٶٳٹزاض4.28ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس5)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس8/36)٦ٱ

28.)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلسٳبڂ٭دطؾٷ٭زض.28-4ػسٸ٬

ح٭ٲك٧لاراضثبةضػٹٔ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

306/136/13ثؿڃبض٦ٱ

٦818/365/50ٱ

636/281/79ٲشٹؾٍ

359/1595ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

11
220

5
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲز.4.1.29

نحڃحزضظٲبٴٲكرهځ٦ٻٸٖسٺزازٺٲځقٹز

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځاضاڂٻذسٲزنحڃحزضظٲبٴٲكرهځ٦ٻ

ٸٖسٺزازٺٲځقٹزٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵ

ٸ4.29ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس1/14)ٸ٦ٳشطڂٵثٻظڂبز(زضنس8/36)ٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

(.4.29ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلاضاڂٻذسٲز.29-4ػسٸ٬

 نحڃحزضظٲبٴٲكرهځ٦ٻٸٖسٺزازٺٲځقٹز

 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

442020ثؿڃبض٦ٱ

٦818/368/56ٱ

641/299/85ٲشٹؾٍ

311/14100ظڂبز

ػٳٕ



220100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلزاٶفٞٷځٸ.4.1.30

زاقشٵسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀثطاڀاضاڂٻذسٲبر

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځزاٶفٞٷځٸزاقشٵسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭

قٽطزاضڀثطاڀاضاڂٻذسٲبرٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١زاضز(زضنس2/8)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس2/33)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.30ٸٶٳٹزاض4.30ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلزاٶفٞٷځٸ.30-4ػسٸ٬

زاقشٵسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀثطاڀاضاڂٻذسٲبر
 

 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ



زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

345/155/15ثؿڃبض٦ٱ

٦689/304/46ٱ

732/335/79ٲشٹؾٍ

273/218/91ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

18
220

2/8
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٖسٰاقشجبٺزض.4.1.31

ظٲڃٷٻٖٳٯڃبرقٽطزاضڀ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٖسٰاقشجبٺزضظٲڃٷٻٖٳٯڃبرقٽطزاضڀ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

.4ٸٶٳٹزاض4.31ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس3/37)٦ٱ

31.)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٖسٰاقشجبٺزض.31-4ػسٸ٬

ظٲڃٷٻٖٳٯڃبرقٽطزاضڀ
 
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

359/159/15ثؿڃبض٦ٱ

٦823/372/53ٱ

732/334/86ٲشٹؾٍ

235/108/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲٹزةٸثبٸ٢بض.4.1.32

ثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبزضاضسجبٌثباضثبثبٴضػٹٔ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲٹزةٸثبٸ٢بضثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبزض

اضسجبٌثباضثبثبٴضػٹٔٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس1/39)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.32ٸٶٳٹزاض4.32ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲٹزةٸثبٸ٢بض.32-4ػسٸ٬

ثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبزضاضسجبٌثباضثبثبٴضػٹٔ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

249/109/10ثؿڃبض٦ٱ

٦454/314/31ٱ

861/395/70ٲشٹؾٍ

584/268/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲڃعاٴ٢بثٯڃز.4.1.33

اٖشٳبزثٻاَلاٖبرٸضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻاَلاٖبرٸ

ضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس35)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.33ٸٶٳٹزاض4.33ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلٲڃعاٴ٢بثٯڃز.33-4ػسٸ٬

اٖشٳبزثٻاَلاٖبرٸضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

235/105/10ثؿڃبض٦ٱ

٦694/318/41ٱ

77358/76ٲشٹؾٍ

44208/96ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

7
220

2/3
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلزاقشٵآضاٲفزض.4.1.34

اضسجبٌثبدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځزاقشٵآضاٲفزضاضسجبٌثبدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.34ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس1/4)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس5/49)ٲشٹؾٍ

(.4.34ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځزضذهٹلزاقشٵآضاٲفزض.34-4ػسٸ٬

اضسجبٌثبدطؾٷ٭قٽطزاضڀ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

292/132/13ثؿڃبض٦ٱ

٦383/175/30ٱ

1095/4980ٲشٹؾٍ

359/159/95ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

9
220

1/4
100

100
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃشٻڀ٦بضقبٴاظ.4.1.35

زڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ

زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭قٽطزاضڀزض

ظٲڃشٻڀ٦بضقبٴٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵ

.4ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس1/4)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس1/39)ٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.35ٸٶٳٹزاض35



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃشٻڀ٦بضقبٴاظ.35-4ػسٸ٬

زڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

1155ثؿڃبض٦ٱ

٦579/299/30ٱ

861/3970ٲشٹؾٍ

579/259/95ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

9
220

1/4
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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اظقٽطزاضڀسٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسؿٽڃلارٲطثٹٌ.4.1.36

زڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسؿٽڃلار

ٲطثٹٌثٻقٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵ

ٸ4.36ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس9/10)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبض٦ٱ(زضنس2/33)ٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

(.4.36ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسؿٽڃلارٲطثٹٌثٻقٽطزاضڀ.36-4ػسٸ٬

اظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

249/109/10ثؿڃبض٦ٱ

٦732/331/44ٱ

713/324/76ٲشٹؾٍ

526/23100ظڂبز

220ػٳٕ


100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴزاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻڀاُٖبڀٲؼٹظټب.4.1.37

اظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴزاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزض

ظٲڃٷٻڀاُٖبڀٲؼٹظټبٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١زاضز(زضنس9/5)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبض٦ٱ(زضنس8/51)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.37ٸٶٳٹزاض4.37ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴزاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻڀاُٖبڀ.37-4ػسٸ٬

ٲؼٹظټباظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

139/59/5ثؿڃبض٦ٱ

٦435/195/25ٱ

1148/513/77ٲشٹؾٍ

507/22100ظڂبز

220ػٳٕ


100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲڃعاٴسبذڃطزضثطضؾځزضذٹاؾزسؿٽڃلاراُٖبڂځسٹؾٍ.4.1.38

٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسبذڃطزضثطضؾځزضذٹاؾزسؿٽڃلار

اُٖبڂځسٹؾ٦ٍبض٦ٷبٴقٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځ

سٗٯ١(زضنس4/6)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس2/38)زټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.38ٸٶٳٹزاض4.38ػسٸ٬)زاضز



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴسبذڃطزضثطضؾځزضذٹاؾزسؿٽڃلاراُٖبڂځسٹؾٍ.38-4ػسٸ٬

٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

215/95/9ثؿڃبض٦ٱ

٦249/105/20ٱ

842/386/58ٲشٹؾٍ

77356/93ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

14
220

4/6
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزٲڃبٴٞبنٯٻظٲبٶځاُٖبڀٲؼٹظٸاثلا٘آٴػٽز.4.1.39

اػطااظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزٲڃبٴٞبنٯٻظٲبٶځاُٖبڀٲؼٹظ

ٸاثلا٘آٴػٽزاػطاٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،

سٗٯ١زاضز(زضنس7/2)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس5/35)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

(.4.39ٸٶٳٹزاض4.39ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزٲڃبٴٞبنٯٻظٲبٶځاُٖبڀٲؼٹظٸاثلا٘آٴػٽز.39-4ػسٸ٬

اػطااظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

215/95/9ثؿڃبض٦ٱ

٦785/3545ٱ

765/345/79ٲشٹؾٍ

397/173/97ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

6
220

7/2
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻسؿٽڃلارٲطسجٍثبقٽطزاضڀ.4.1.40

اظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻسؿٽڃلار

ٲطسجٍثبقٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵ

.4ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس9/0)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس4/36)ٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.4.40ٸٶٳٹزاض40





سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻسؿٽڃلارٲطسجٍثبقٽطزاضڀ.40-4ػسٸ٬

اظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

455/205/20ثؿڃبض٦ٱ

٦584/268/46ٱ

804/362/83ٲشٹؾٍ

359/151/99ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

2
220

9/0
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزاظسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزڂس٪بٺ.41..4.1

اٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزاظسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭

قٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.41ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس7/2)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس7/32)ٲشٹؾٍ

(.4.41ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزاظسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزڂس٪بٺ.41-4ػسٸ٬

اٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ

زضنسٞطاٸاٶځزضنسٞطاٸاٶځٞطاٸاٶځٲُٯ١قطح

سؼٳٗځ

221010ثؿڃبض٦ٱ

٦694/314/41ٱ

727/321/74ٲشٹؾٍ

512/233/97ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

ػٳٕ

6
220

7/2
100

100

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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ازاضڀ ٸظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲٟڃِِِسثٹزٴضاټٷٳبڂڃٽبڀدطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لارر4.1.42

قٽطزاضڀاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲٟڃِِِسثٹزٴضاټٷٳبڂڃٽبڀدطؾٷ٭زضح٭

ازاضڀقٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،، ٲك٧لار

سٗٯ١زاضز(زضنس6/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس8/46)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

 (.4.42ٸٶٳٹزاض4.42ػسٸ٬)

 



ازاضڀ ٲٟڃِِِسثٹزٴضاټٷٳبڂڃٽبڀدطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لار سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.42-4ػسٸ٬

قٽطزاضڀاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 3/7 3/7 16 ثؿڃبض٦ٱ

 1/54 8/46 103 ٦ٱ

 8/76 7/22 50 ٲشٹؾٍ

 4/96 5/19 43 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

8
220 

6/3
100 

100 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲٹططثٹزٴٶحٹٺثطذٹضزدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسهٳڃٱ٪ڃطڀ.4.1.43

ثطاڀٲطاػٗٻڀثٗسڀاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



زضح٭دطؾٷ٭ٲٟڃِِِسثٹزٴضاټٷٳبڂڃٽبڀزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ

قٽطزاضڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ازاضڀ ٲك٧لار

سٗٯ١زاضز(زضنس8/6)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس5/35)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.43-4ٸٶٳٹزاض4.43ػسٸ٬)



ٲٹططثٹزٴٶحٹٺثطذٹضزدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسهٳڃٱ سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ.43-4ػسٸ٬

٪ڃطڀثطاڀٲطاػٗٻڀثٗسڀاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 3/12 3/12 27 ثؿڃبض٦ٱ

 5/34 3/22 49 ٦ٱ

 70 5/35 78 ٲشٹؾٍ

 2/93 2/23 51 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

15
220 

8/6
100 

100 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲڃعاٴاٖشٳبزثٻزضؾش٧بضڀٸاٲبٶشساضڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظ.4.1.44

زڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



اٖشٳبزثٻزضؾش٧بضڀٸاٲبٶشساضڀدطؾٷ٭زضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻقٽطزاضڀ

ٸ4.44ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس6/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس8/36)ٲشٹؾٍ

(.44-4ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴاٖشٳبزثٻزضؾش٧بضڀٸاٲبٶشساضڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظ.44-4ػسٸ٬

زڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 7/12 7/12 28 ثؿڃبض٦ٱ

 2/38 5/25 56 ٦ٱ

 75 8/36 81 ٲشٹؾٍ

 4/96 4/21 47 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

8
220 

6/3
100 

100 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴٲڃعاٴاٖشٳبزثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزڂس٪بٺاٞطاز.4.1.45

ٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



ٲٹضزاٖشٳبزثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ

ثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.45ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس1/4)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس1/44)ٲشٹؾٍ

(.45-4ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴاٖشٳبزٸاَٳڃٷبٴثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀاظزڂس٪بٺ.45-4ػسٸ٬

اٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 5/5 5/5 12 ثؿڃبض٦ٱ

 7/37 3/32 71 ٦ٱ

 4/81 1/44 97 ٲشٹؾٍ

 9/95 1/14 31 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

9
220 

1/4
100 

100 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴثطذٹضزاضڀقٽطزاضڀاظاٲٷڃزٞڃعڂ٧ځاظزڂس٪بٺاٞطاز.4.1.46

ٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



ثطذٹضزاضڀقٽطزاضڀاظاٲٷڃزٞڃعڂ٧ځزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ

ٸ4.46ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس6/3)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبض٦ٱ(زضنس4/46)ٲشٹؾٍ

(.46-4ٶٳٹزاض



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴثطذٹضزاضڀقٽطزاضڀاظاٲٷڃزٞڃعڂ٧ځاظزڂس٪بٺاٞطاز.46-4ػسٸ٬

ٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 6/3 6/3 8 ثؿڃبض٦ٱ

 1/24 5/20 45 ٦ٱ

 5/70 4/46 102 ٲشٹؾٍ

 95 5/24 54 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

11
220 

5
100 

100 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴاٖشٳبزثٻقٽطزاضڀثٻٖٷٹاٴڂ٥ٸاحسزٸٮشځثٻدكشٹاٶٻٸ.4.1.47

سًٳڃٵزٸٮزاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



اٖشٳبزثٻقٽطزاضڀثٻٖٷٹاٴڂ٥ٸاحسزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزٸٮشځثٻدكشٹاٶٻٸسًٳڃٵزٸٮز

سٗٯ١زاضز(زضنس4/6)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس6/33)زټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

(.47-4ٸٶٳٹزاض4.47ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴاٖشٳبزثٻقٽطزاضڀثٻٖٷٹاٴڂ٥ٸاحسزٸٮشځثٻدكشٹاٶٻ.47-4ػسٸ٬

ٸسًٳڃٵزٸٮزاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 1/9 1/9 20 ثؿڃبض٦ٱ

 7/42 6/33 74 ٦ٱ

 70 3/27 60 ٲشٹؾٍ

 6/93 6/23 52 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

14
220 

4/6
100 

100 
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺزضٞطآڂٷساذصٲؼٹظٸ.4.1.48

سؿٽڃلاراظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



ضيبڂزاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺزضٞطآڂٷسزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،اذصٲؼٹظٸسؿٽڃلار

سٗٯ١زاضز(زضنس3/2)ٸ٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز(زضنس7/37)ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻ٦ٱ

(.48-4ٸٶٳٹزاض4.48ػسٸ٬)



سٹظڂٕٞطاٸاٶځٲڃعاٴضيبڂزاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺزضٞطآڂٷساذصٲؼٹظٸ.48-4ػسٸ٬

سؿٽڃلاراظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 5/9 5/9 21 ثؿڃبض٦ٱ

 3/47 7/37 83 ٦ٱ

 5/80 2/33 73 ٲشٹؾٍ

 7/97 3/17 38 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

5
220 

3/2
100 

100 
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سٹظڂٕٞطاٸاٶځضيبڂزثرفٸٲٷبؾتثٹزٴٲڃعاٴاذشڃبضاردطؾٷ٭قٽطزاضڀزض.4.1.49

ٲٹضزاقربلح٣ڃ٣ځٸح٣ٹ٢ځثطاڀاُٖبڀٲؼٹظاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ



ضيبڂزثرفٸٲٷبؾتثٹزٴٲڃعاٴاذشڃبضارزضٶٓطؾٷؼځاٶؼبٰ٪طٞشٻ،سٹظڂٕٞطاٸاٶځ

ٲٹضزثطضؾځ٢طاضدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضٲٹضزاقربلح٣ڃ٣ځٸح٣ٹ٢ځثطاڀاُٖبڀٲؼٹظ

ٸ(زضنس4/46)٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،،ثڃكشطڂٵٞطاٸاٶځثٻٲشٹؾٍ

(.49-4ٸٶٳٹزاض4.49ػسٸ٬)سٗٯ١زاضز(زضنس2/3)٦ٳشطڂٵثٻثؿڃبضظڂبز



سٹظڂٕٞطاٸاٶځضيبڂزثرفٸٲٷبؾتثٹزٴٲڃعاٴاذشڃبضاردطؾٷ٭قٽطزاضڀ.49-4ػسٸ٬

زضٲٹضزاقربلح٣ڃ٣ځٸح٣ٹ٢ځثطاڀاُٖبڀٲؼٹظاظزڂس٪بٺاٞطازٶٳٹٶٻڀسحزثطضؾځ
 

زضنسٞطاٸاٶځ زضنسٞطاٸاٶځ ٞطاٸاٶځٲُٯ١ قطح

 سؼٳٗځ

 9/10 9/10 24 ثؿڃبض٦ٱ

 4/41 5/30 67 ٦ٱ

 7/87 4/46 102 ٲشٹؾٍ

 8/96 1/9 20 ظڂبز

ثؿڃبضظڂبز

 ػٳٕ

7 
220 

2/3
100 

100 

زازٺټبڀسح٣ڃ١:ٲٷجٕ
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ضاثُٽځثڃٵٲشٛڃڃطټبڀسح٣ڃ١سٹؾٍيطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸ

(:50-4ػسٸ٬)ٶشبڂغثسؾزآٲسٺثٻقطحظڂطٶكبٴٲڃسټس

 زضاضاڂٻذسٲبرٲُٯٹةثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٖلا٢ٳٷسڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀ

.زضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضزاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀ

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبرٖبٮځاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱ

 .آٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضزٸٲٗٷځزاضڀزضؾُح

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٸػٹزاَلاٖبرثٻضٸظزضزاذ٭قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸ

 .ٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبرقٽطزاضڀزضظٲبٴٲٹضزٶٓطاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸ

 .ٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبرٲُٯٹةزضاؾطٔٸ٢زاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځ

 .زاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاٞعاڂفؾطٖز٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظاضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸ٢طاضزاقشٵقٽطزاضڀټبزضٲ٧بٴٲٷبؾتاضسجبٌٲؿش٣ڃٱ

 .ٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ضٺاظؾٹڀقٽطزاضڀټبزثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸؾٽٹٮززضڂبٞزٲؼٹظټبڀنب

 .اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸزض٤ٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀاظؾٹڀدطؾٷ٭اضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸؾبٖبراضاڂٻذسٲبرٲٷبؾتثطاڀاضثبثبٴضػٹٔاضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸؾٽٹٮززؾشطؾځاضثبثبٴضػٹٔثٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظاضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٸايحٸضٸقٵثٹزٴق٧٭ٞطٲٽبڀچبدځاؾشٟبزٺقسٺزض

 .قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٸايحٸضٸقٵضٸقٽبٸضٸڂٻټبڀازاضڀٲٹضزاؾشٟبزٺزض

 .قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز
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 ،ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸ٦بٞځثٹزٴاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭سٽٹڂٻ

 .اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز...ٶٓبٞزٸ

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲٷبؾتثٹزٴؾبٖبر٦بضڀقٽطزاضڀټباضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸ

 .ٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبرايبٞځٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځقٽطزاضڀاظ

 .ؾطٸڂؽاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز:٢جڃ٭

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبرثٻنٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـٸٶٓبڂطاڂٷٽب

 .اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸؾطٖزٸؾٽٹٮزنسٸضٲؼٹظزضقٽطزاضڀټباضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبسځ٦ٻدطؾٷ٭ثٻٲكشطڀٸٖسٺٲڃسټٷساضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٔثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲبرؾطڂٕزضاٸٮڃٵزٞٗٻٲطاػٗٻاضثبثبٴضػٹ

 .اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸسٳبڂ٭دطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لاراضثبةضػٹٔاضسجبٌٲؿش٣ڃٱ

 .ٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸاضاڂٻذسٲزنحڃحزضظٲبٴٲكحهځ٦ٻٸٖسٺزازٺٲځ

 .قٹزاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸزاقشٵزاٶفٞٷځٸسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀثطاڀ

 .اضاڂٻذسٲبراضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٖسٰاقشجبٺزضظٲڃٷٻاٶؼبٰٖٳٯڃبرقٽطزاضڀاضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲٹزةٸثبٸ٢بضثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبزضاضسجبٌثباضثبثبٴ

 .ضػٹٔاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴ٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴاضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸزاقشٵاحؿبؼاضاٲفٸضاحشځزضاضسجبٌثبدطؾٷ٭

 .قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز
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 ٌثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭زضظٲڃٷٻ٦بضقبٴاضسجب

 .ٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭زضظٲڃٷٻڀاضائٻسؿٽڃلارٲطثٹٌثٻ

 .قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 زاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻاُٖبڀ ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴ

ٲؼٹظټبٸظٲڃٷٻټبڀسرههځقٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀ

 .ڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضائٻسؿٽڃلارٲطسجٍثب

 .قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸ

 .ٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴٲٟڃسٸٲٹططثٹزٴضاټٷٳبڂځټبڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

زضح٭ٲك٧لارازاضڀقٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥

 .زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴٲٹططثٹزٴٶحٹٺثطذٹضزدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضسهٳڃٱ

ثٻٲطاػٗٻثٗسڀاضثبةضػٹٔاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنس

 .ٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴاٖشٳبزثٻزضؾش٧بضڀٸاٲبٶززاضڀ٦بض٦ٷبٴ

 .قٽطزاضڀاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴاٖشٳبزٸاَٳڃٷبٴثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀ

 .اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴثطذٹضزاضڀقٽطزاضڀاظاٲٷڃزٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀ

 .اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴاٖشٳبزثٻقٽطزاضڀثٻٖٷٹاٴڂ٥ٸاحسزٸٮشځثب

دكشٹاٶٻٸسًٳڃٵزٸٮزاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹز

 .زاضز

 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴضيبڂزاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺاظٞطاڂٷساذصٲؼٹظ

 .ٸسؿٽڃلاراضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز
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 ثڃٵضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔٸٲڃعاٴضيبڂشجرفٸٲٷبؾتثٹزٴاذشڃبضاردطؾٷ٭

قٽطزاضڀزضٲٹضزاقربلح٣ڃ٣ځٸح٣ٹ٢ځثطاڀاُٖبڀٲؼٹظاضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځ

 .زاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز
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 ثبؾبڂطٲشٛڃڃطټبڀٲطسجٍاضثبثبٴضػٹٔټٳجؿش٫ځٲشٛڃطضيبڂز-50–4قٳبضٺػسٸ٬

ٲشٛڃط يطڂتټٳجؿش٫ځ
**547/0 ٖلا٢ٳٷسڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀزضاضاڂٻذسٲبرٲُٯٹة–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**725/0 اضاڂٻذسٲبرٖبٮځاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ-ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**575/0 ٸػٹزاَلاٖبرثٻضٸظزضزاذ٭قٽطزاضڀ–  ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**439/0 اضاڂٻذسٲبرقٽطزاضڀزضظٲبٴٲٹضزٶٓط– ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**653/0 اضاڂٻذسٲبرٲُٯٹةزضاؾطٔٸ٢ز– ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**717/0 اٞعاڂفؾطٖز٦بض٦ٷبٴزضاضاڂٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظ– ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**565/0 ٢طاضزاقشٵقٽطزاضڀټبزضٲ٧بٴٲٷبؾت– ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ

**828/0 ؾٽٹٮززضڂبٞزٲؼٹظټبڀنبشضٺاظؾٹڀقٽطزاضڀټب– ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ

**82/0 زض٤ٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٲكشطڀاظؾٹڀدطؾٷ٭– ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ
**802/0 ؾبٖبراضاڂٻذسٲبرٲٷبؾتثطاڀاضثبثبٴضػٹٔ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ

 ؾٽٹٮززؾشطؾځاضثبثبٴضػٹٔثٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 729/0**

ٸايحٸضٸقٵثٹزٴق٧٭ٞطٲٽبڀچبدځاؾشٟبزٺقسٺ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 694/0**

 زضقٽطزاضڀ

ٸايحٸضٸقٵضٸقٽبٸضٸڂٻټبڀازاضڀٲٹضزاؾشٟبزٺ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 605/0**

  زضقٽطزاضڀ

٦بٞځثٹزٴاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭سٽٹڂٻ،ٶٓبٞز–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 708/0**

 ...ٸ

 ...ٲٷبؾتثٹزٴؾبٖبر٦بضڀقٽطزاضڀټب–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 432/0**

اضاڂٻذسٲبرايبٞځٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځقٽطزاضڀاظ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/657

 ؾطٸڂؽ:٢جڃ٭

 اضاڂٻذسٲبرثٻنٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـٸٶٓبڂطاڂٷٽب–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/652

 ؾطٖزٸؾٽٹٮزنسٸضٲؼٹظزضقٽطزاضڀټب–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/591

 اضاڂٻذسٲبسځ٦ٻدطؾٷ٭ثٻٲكشطڀٸٖسٺٲڃسټٷس–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/701

 اضاڂٻذسٲبرؾطڂٕزضاٸٮڃٵزٞٗٻٲطاػٗٻاضثبثبٴضػٹٔ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/771

 سٳبڂ٭دطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لاراضثبةضػٹٔ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/592

اضاڂٻذسٲزنحڃحزضظٲبٴٲكحهځ٦ٻٸٖسٺزازٺ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/525

 ٲځقٹز

زاقشٵزاٶفٞٷځٸسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/635

 ثطاڀاضاڂٻذسٲبر
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 ٖسٰاقشجبٺزضظٲڃٷٻاٶؼبٰٖٳٯڃبرقٽطزاضڀ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/266

ٲٹزةٸثبٸ٢بضثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبزضاضسجبٌثب–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/611

 اضثبثبٴضػٹٔ

 ٲڃعاٴ٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻضاټٷٳبڂڃٽبڀ٦بض٦ٷبٴ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/687

زاقشٵاحؿبؼاضاٲفٸضاحشځزضاضسجبٌثبدطؾٷ٭–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ **0/663

 قٽطزاضڀ

**544/0  ٲڃعاٴسرهمٸٲٽبضردطؾٷ٭زضظٲڃٷٻ٦بضقبٴ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 

ٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭زضظٲڃٷٻڀاضائٻسؿٽڃلارٲطثٹٌ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 627/0**

 ثٻقٽطزاضڀ

ٲڃعاٴزاٶفقٛٯځدطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻاُٖبڀ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 552/0**

 ٲؼٹظټبٸظٲڃٷٻټبڀسرههځ

**526/0 ٲڃعاٴدبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضائٻسؿٽڃلارٲطسجٍثب–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 

 قٽطزاضڀ
**670/0  ٲڃعاٴٲڃعاٴسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 

**692/0 ٲڃعاٴٲٟڃسٸٲٹططثٹزٴضاټٷٳبڂځټبڀدطؾٷ٭–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 

 قٽطزاضڀزضح٭ٲك٧لارازاضڀقٽطزاضڀ

ٲڃعاٴٲٹططثٹزٴٶحٹٺثطذٹضزدطؾٷ٭قٽطزاضڀزض–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 650/0**

 سهٳڃٱثٻٲطاػٗٻثٗسڀاضثبةضػٹٔ

ٲڃعاٴاٖشٳبزثٻزضؾش٧بضڀٸاٲبٶززاضڀ٦بض٦ٷبٴ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 447/0**

 قٽطزاضڀ

 ٲڃعاٴاٖشٳبزٸاَٳڃٷبٴثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀ–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 620/0**

ٲڃعاٴاٖشٳبزثٻثطذٹضزاضڀقٽطزاضڀاظاٲٷڃز–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 425/0**

 ٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀ

ٲڃعاٴاٖشٳبزثٻقٽطزاضڀثٻٖٷٹاٴڂ٥ٸاحسزٸٮشځثب–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 380/0**

 دكشٹاٶٻزٸٮز

**457/0 ٲڃعاٴضيبڂزاظٲسرظٲبٴنطٜقسٺاظٞطاڂٷساذص–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 

 ٲؼٹظٸسؿٽڃلار

**409/0 ٲڃعاٴضيبڂشجرفٸٲٷبؾتثٹزٴاذشڃبضاردطؾٷ٭–ضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ 

 قٽطزاضڀزضٲٹضزاقربلح٣ڃ٣ځٸح٣ٹ٢ځ
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يٳٵاڂٵ٦ٻاضسجب٦ٌٯڃٻٲشٛڃطټبڀضيبڂز٦٭ثٻنٹضرػعڂځثب٦ٯڃٻٲشٛڃطټبڀٖٳٯ٧طز

زضثرف٢جٯځٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸزضثڃكشطٲٹاضزاضسجبٌٲٗٷځزاضڀثڃٵآٶبٴثط٢طاض

ثٹز،زضاڂٵثرفٲڃبٶ٫ڃٵاٲشڃبظزازٺقسٺاٞطازٶٳٹٶٻثٻ٦ٯڃٻٲشٛڃطټبڀضيبڂزٸٖٳٯ٧طز

زټس٦ٻثڃٵضيبڂزٸٖٳٯ٧طزاضسجبٌڀٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞزٸٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٰ

.ٲٗٷځزاضٸٲؿش٣ڃٳځزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضز



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲڃبٶ٫ڃٵٲؼٳٹٔٲشٛڃطټبڀٖٳٯ٧طز(51-4)ػسٸ٬

قٽطزاضڀٸضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ

يطڂتٲشٛڃط

ټٳجؿش٫ځ

801/0**ٲڃبٶ٫ڃٵٲؼٳٹٔٲشٛڃطټبڀٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀٸضيبڂزاضثبثبٴضػٹٔ


آظٲٹٴټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴ-4-4

ٞطيڃبرآظٲٹٴ-4-4-1

ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:1ٞطوانٯځ

(ثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀ)زاضڀٸػٹززاضز
 

-ڀټٳجؿش٫ځثڃٵدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاض

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴقسټبڀسحزثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

ضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀ

(.52-4ػسٸ٬)اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹزٶساضز
 

يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضار(52-4)ػسٸ٬

اضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃط

دٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضار

اضثبثبٴضػٹٔ

068/0-

 

ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:2ٞطوانٯځ

.(ثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطاطط٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀ)زاضڀٸػٹززاضز
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ټٳجؿش٫ځثڃٵدٷغٲشٛڃطاطط٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضارقسټبڀسحزثطضؾځ،ٲُبٮٗٻڀقٽطزاض

اضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطاطط٪صاضثطٲكشطڀ

(.53-4ػسٸ٬)ٲساضڀاضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹزٶساضز
 

يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵدٷغٲشٛڃطاطط٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀٸ(53-4)ػسٸ٬

اٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ





ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌ: 1 ٞطٖځ ٞطو

.(اؾر٫ٹڂځحثبسٹػٻثٻٲشٛڃط)ٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز



ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀدبؾر٫ٹڂځٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

اؾر٫ٹڂځاضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹزحضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

(.54-4ػسٸ٬)ٶساضز



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀدبؾر٫ٹڂځٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ(54-4)ػس٬

قٽطزاضڀټبڀزضسحزثطضؾځ

يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-027/0دبؾر٫ٹڂځٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ







آٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂز:2ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃط٢بثٯڃزاٖشٳبز)زاضڀٸػٹززاضز



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

دٷغٲشٛڃطاطط٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀٸ

اٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ

051/0-
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ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀ٢بثٯڃزاٖشٳبزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

آٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط٢بثٯڃزاٖشٳبزاضسجبٌٲٗٷځٸػٹزٶساضزضيبڂز

(.55-4ػسٸ٬)



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀ٢بثٯڃزاٖشٳبزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ(55-4)ػسٸ٬

ضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ

يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-٢078/0بثٯڃزاٖشٳبزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ





ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:3ٞطوٞطٖځ

.(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀ)زاضڀٸػٹززاضز
 

ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضارقسقٽطزاضټبڀسحزثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

اضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀاضسجبٌ

(.56-4ػسٸ٬)ٲٗٷځزاضڀٸػٹزٶساضز


 

يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀټٳسٮځثبٲكشطڀٸاٶشٓبضار(56-4)ػسٸ٬

اضثبثبٴضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-086/0ټٳسٮځثبٲكشطڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ







ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:4ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر)زاضڀٸػٹززاضز

ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضارقسقٽطزاضټبڀسحزثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ
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اضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر

-4ػسٸ٬)اضسجبٌٲؿش٣ڃٱٸٲٗٷځزاضڀزضؾُحآٮٟبڀڂ٥زضنسٸػٹززاضزٸػٹززاضز

57.)



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ(57-4)ػسٸ٬

ضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ

ضػٹٔ

**000/1





ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:5ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطسًٳڃٵذسٲبر)زاضڀٸػٹززاضز



ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀسًٳڃٵذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطسًٳڃٵذسٲبراضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹز

(.58-4ػسٸ٬)ٶساضز



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀسًٳڃٵذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ(58-4)ػسٸ٬

ضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ

يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-058/0سًٳڃٵذسٲبرٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ







ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:6ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطز٢زٖٳ٭)زاضڀٸػٹززاضز
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ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀز٢زٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطز٢زٖٳ٭اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹز

.(59-4ػسٸ٬)ٶساضز
 
 

يطڂتټٳجؿش٫ځثڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀز٢زٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ(59-4)٬ػسٸ

ضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-102/0ز٢زٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ



ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:7ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطؾطٖزٖٳ٭)زاضڀٸػٹززاضز



ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀؾطٖزٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطؾطٖزٖٳ٭اضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹز

(.60-4ػسٸ٬)ٶساضز



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀؾطٖزٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ(60-4)ػسٸ٬

ضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ







ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:8ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطضٞشبضدبڂٹضاٴ)زاضڀٸػٹززاضز



ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀضٞشبضدبڂٹضاٴٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-036/0ؾطٖزٖٳ٭ٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ
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ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطضٞشبضدبڂٹضاٴاضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹز

(.61-4ػسٸ٬)ٶساضز



يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀضٞشبضدبڂٹضاٴٸاٶشٓبضاراضثبثبٴ(61-4)ػسٸ٬

ضػٹٔزضقٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-014/0ضٞشبضدبڂٹضاٴٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ

 
 

ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌٲٗٷځ:9ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطاٲٷڃز)زاضڀٸػٹززاضز



ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀاٲٷڃزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحزثطضؾځ،

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظقسٲُبٮٗٻ

(.62-4ػسٸ٬)ٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطاٲٷڃزاضسجبٌٲٗٷځزاضڀٸػٹزٶساضز


 

يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀاٲٷڃزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔزض(62-4)ػسٸ٬

قٽطزاضڀټبڀسحزثطضؾځ
 

يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-014/0اٲٷڃزٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ

 





اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴ:10ٞطوٞطٖځ

(ثبسٹػٻثٻٲشٛڃطضٸڂٻټبڀازاضڀ)ٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز



ټٳجؿش٫ځثڃٵٲشٛڃطټبڀضٸڂٻټبڀازاضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضټبڀسحز

ضػٹٔٸاضثبثبٴٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضارقسثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃطضٸڂٻټبڀازاضڀاضسجبٌٲٗٷځزاضڀضيبڂزآٶبٴ

(.63-4ػسٸ٬)ٸػٹزٶساضز
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يطڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثڃٵٲشٛڃطټبڀضٸڂٻټبڀازاضڀٸاٶشٓبضار(63-4)ػسٸ٬

اضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضڀټبڀزضاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځ



يطڂتټٳجؿش٫ځٲشٛڃڃط

-002/0ضٸڂٻټبڀازاضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔ
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آظٲٹٴض٪طؾڃٹٴ-4-5 

ٖٳٹٲبًزضٲُبٮٗبرٖٯٹٰاٶؿبٶځٸا٢شهبزڀ،ٲح١٣ثسٶجب٬دڃفثڃٷځثًٗځٲشٛڃطټبثٻ

زضثطذځاظٲٹاضزدڃفثڃٷځڂ٦.٥ٳ٥ٲٗٯٹٲبرٶبقځاظاَلاٖبرآٲبضڀزضزؾشطؼاؾز

دسڂسٺثٻ٪صقشٻټٳبٴدسڂسٺڂبدسڂسٺټبڀزڂ٫طڀ٦ٻثبدسڂسٺٲٹضزٶٓطاضسجبٌٸټٳجؿش٫ځ

ثٷبثطاڂٵٶٹٔدڃفثڃٷځزضنٹضسځاٲ٧بٴدصڂطاؾز٦ٻثڃٵ.زاضٶس،ٲطسجٍٲځ٪طزز

ثٻاڂٵسطسڃتدڃفثڃٷځ.ٲشٛڃطټبڀٲٹضزٶٓطٶٹٖځاضسجبٌڂبټٳجؿش٫ځٸػٹززاقشٻثبقس

ثٗساظسبڂڃساضسجبٌثڃٵزٸٲشٛڃطٲبٲځسٹاٶڃٱثطاڀ.ٸټٳجؿش٫ځثبټٱاضسجبٌٶعزڂ٥زاضٶس

-2ٲشٛڃطټبڀدڃك٫ٹڂبٲؿش٣٭-1.ؾٽٹٮز٦بضزٸٶٹٔٲشٛڃطضاثهٹضرظڂطسٗطڂ٦ٝٷڃٱ

ڂب(Predictor)٦ٻٲٷٓٹضاظٲشٛڃطټبڀدڃك٫ٹ.ٲشٛڃطټبڀدبؾدڂبٸاثؿشٻ

ٲشٛڃطټبڂځاؾز٦ٻٖٳٹٲبًٲځسٹاٴآٶٽبضاثطاثطثبٲ٣ساضٲُٯٹة(Independent)ٲؿش٣٭

.٢طاضزازڂبآٶٽبضاثطاثطثبٲ٣بزڂطڀ٪طٞش٧ٻٲځسٹاٶٷسٲكبټسٺقٹٶساٲب٦ٷشط٬دصڂطٶڃؿشٷس

زضٶشڃؼٻسٛڃڃطٖٳسڀاڂٵٲشٛڃطټب،ڂبزضٶٓط٪طٞشٵٲ٣بزڂطدڃك٫ٹ،اططټبڂځزضٲشٛڃطټبڀ

ثُٹض٦ٯځزضٲجحضض٪طؾڃٹٴٖلا٢ٻٲٷسڂٱ.زڂ٫طڂٗٷځٲشٛڃطټبڀدبؾددسڂسٲځآٸضز

ثساٶڃٱسٛڃڃطزضٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭چ٫ٹٶٻٸسبچٻحسٲ٣بزڂطٲشٛڃطټبڀٸاثؿشٻضاسحز

چٷسٲٹضزاظقطاڂٍاؾشٟبزٺاظسحٯڃٯٽبڀض٪طؾڃٹٶځقبٲ٭اٶساظٺ٪ڃطڀ.سبطڃط٢طاضٲځزټس

ٲشٛڃطټبحسا٢٭زضٲ٣ڃبؼضسجٻاڀ،ٶطٲب٬ثٹزٴسٹظڂٕٲ٣بزڂطٲشٛڃطٸاثؿشٻ،ضاثُٻذُځثڃٵ

ٲشٛڃطټب،اؾش٣لا٬ٲكبټساراظڂ٧سڂ٫ط،ٸثبلاذطٺٲٷبؾتثٹزٴٲس٬ض٪طؾڃٹٴذُځٶڃع

.ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪ڃطز٦ٻاڂٷ٧بضاٶؼبٰقس

ظڂطاٲشٛڃطسٗساز.اٸ٬اڂٷ٧ٻٲ٣ڃبؼاٶساظٺ٪ڃطڀټٳٻٲشٛڃطټبحسا٢٭ضسجٻاڀثٹزٺاؾز

حٹازصزضؾُحٞبنٯٻاڀٸٲشٛڃطضٖبڂزسٹنڃٻټبڀاڂٳٷځٲٷسضعزض٢بٶٹٴ٦بضزضؾُح

زٸٰاڂٷ٧ٻضاثُٻذُځثڃٵٲشٛڃطټبثبآظٲٹٴسحٯڃ٭.ضسجٻاڀاٶساظٺ٪ڃطڀقس

ؾٹٰاڂٷ٧ٻٲكبټسارٲؿش٣٭اظڂ٧سڂ٫ط.اٶؼبٰقسFٸٲحبؾجٻآٲبضٺ(ANOVA)ٸاضڂبٶؽ

چٽبضٰاڂٷ٧ٻ.ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞز(9)ٸاسؿٹٴ-ثبقٷس٦ٻاڂٵٲٹيٹٔثبآظٲٹٴزٸضثڃٵ

ٸيطائت(R)ٲس٬ض٪طؾڃٹٴذُځ،ٲٷبؾتثبقس٦ٻاڂٷ٧بضثباؾشٟبزٺاظيطائتټٳجؿش٫ځ

(.1386انٛطڀ،)ٲٹضزثطضؾځ٢طاض٪طٞز(R Square)سٗڃڃٵ



.ثٻنٹضرظڂطسٗطڂٝٲځقٹز ٲس٬ٖٳٹٲځض٪طؾڃٹٴذُځؾبزٺ
Y=B0+ B1x1 +B2x2 +B3x3 +B4x4 

 

B0=ٲ٣ساضطبثزٲس٬ڂبٖطواظٲجسؤ 

Bi=دبضاٲشطټبڀٲس٬

Xi=ٲؿش٣٭ټبڀٲشٛڃط 
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Y=ٲشٛڃطٸاثؿشٻ

سٗڃڃٵٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٴثطاڀٲشٛڃطدبؾر٫ٹڂځ-4-5-1

ٲځثبقسثٻزضسٗڃڃٵاڂٵٲٗبزٮٻٲشٛڃطدبؾر٫ٹڂځضا٦ٻٲشٛڃطٸاثؿشٻ

ٸٲشٛڃطټبڂس٢شٗٳ٭،ؾطٖشٗٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃشٹضٸڂٽٽبڂبزاضڀ،ثٽٗٷٹاٴy1ٖٷٹاٴ

  (.1-4ٲٗبزٮٻ)زضٶٓطٲځ٪ڃطڂٱx1,x2,x3,x4,x5ٲشٛڃطټبڀٲؿش٣ٯٹثٻسطسڃتثبٖٷٹاٴ

  


Y1  1/918+0/082 x2 + 0/ 192 x4 + 0/ 216 x5 
t:      (14/660) (2/345) (5/333) (6/021) 
sig t:(0/000)  (0/20)   (0/000)  (0/000) 
f:     (40/233)              sig f:(0/000) 

2R :0/521             Adjust 2R :0/510    
 

 
 

زضٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٶځٞٹ٠اظٶٓطسإطڃط٪صاضڀ٦ٯځٲشٛڃطټبثطٲشٛڃطٸاثؿشٻدبؾر٫ٹڂځ

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻٲشٛڃطټبثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻؾُح.ٲٹضزسإئڃساؾزx2x4,,x5ٲٗبزٮٻ

 .قسٺاٶس،ٲٹضزسإئڃسٶڃؿشٷس05 /0ٲٗٷبزاضڀآٶٽبثڃفاظ

 
 

سٗڃڃٵٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٴثطاڀٲشٛڃط٢بثٯڃزاٖشٳبز-4-5-2

ٸ y2زضسٗڃڃٵاڂٵٲٗبزٮٻٲشٛڃط٢بثٯڃزاٖشٳبزضا٦ٻٲشٛڃطٸاثؿشٻٲځثبقسثٻٖٷٹاٴ

ٲشٛڃطټبڀز٢زٖٳ٭،ؾطٖزٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃزٸضٸڂٻټبڀازاضڀ،ضاثٻٖٷٹاٴ

 (.2-4ٲٗبزٮٻ)زضٶٓطٲځ٪ڃطڂٱx1,x2,x3,x4,x5ٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭ٸثٻسطسڃتثبٖٷٹاٴ



Y2  1/ 065 + 0/ 386 x1 + 0/ 374 x3
t:      (1/833) (2/299) (2/240)  
sig t:(6/068)  (0/022)   (0/014)   
f:     (9/587)              sig f:(0/000) 

2R :0/183             Adjust 2R :0/164    

 

 

زضٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٶځٞٹ٠اظٶٓطسإطڃط٪صاضڀ٦ٯځٲشٛڃطټبثطٲشٛڃطٸاثؿشٻ٢بثٯڃز

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻٲشٛڃطټبثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻؾُح.ٲٹضزسإئڃساؾز,x1x3اٖشٳبزٲٗبزٮٻ

.قسٺاٶس،ٲٹضزسإئڃسٶڃؿشٷس05/0ٲٗٷبزاضڀآٶٽبثڃفاظ
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سٗڃڃٵٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٴثطاڀٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀ-4-5-3

ٸ y3زضسٗڃڃٵاڂٵٲٗبزٮٻٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀضا٦ٻٲشٛڃطٸاثؿشٻٲځثبقسثٻٖٷٹاٴ

ٲشٛڃطټبڀز٢زٖٳ٭،ؾطٖزٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃزٸضٸڂٻټبڀازاضڀ،ضاثٻٖٷٹاٴ

 (.3-4ٲٗبزٮٻ).زضٶٓطٲځ٪ڃطڂٱx1,x2,x3,x4,x5ٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭ٸثٻسطسڃتثبٖٷٹاٴ

 

Y3   -0/ 027 + 0/ 447 x2 + 0/ 240 x3 + 0/ 329 x4

 
t:      (0/099) (6/070) (3/381) (4/353) 
sig t:(0/921)  (0/000)   (0/001) (0/000)  
f:     (36/423)              sig f:(0/000) 

2R :0/460             Adjust 2R :0/447    
 
 

زضٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٶځٞٹ٠اظٶٓطسإطڃط٪صاضڀ٦ٯځٲشٛڃطټبثطٲشٛڃطٸاثؿشٻټٳسٮځثب

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻٲشٛڃطټبثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻ.ٲٹضزسإئڃساؾز ,x2x3, x4ٲكشطڀٲٗبزٮٻ

.قسٺاٶس،ٲٹضزسإئڃسٶڃؿشٷس05/0ؾُحٲٗٷبزاضڀآٶٽبثڃفاظ



سٗڃڃٵٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٴثطاڀٲشٛڃطٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر-4-5-4

زضسٗڃڃٵاڂٵٲٗبزٮٻٲشٛڃطٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرضا٦ٻٲشٛڃطٸاثؿشٻٲځثبقسثٻٖٷٹاٴ

y4 ٸٲشٛڃطټبڀز٢زٖٳ٭،ؾطٖزٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃزٸضٸڂٻټبڀازاضڀ،ضاثٻ

-4ٲٗبزٮٻ)زضٶٓطٲځ٪ڃطڂٱx1,x2,x3,x4,x5ٖٷٹاٴٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭ٸثٻسطسڃتثبٖٷٹاٴ

4.) 
  

 5Y4   -0/ 154 + 0/ 153 x3 + 0/ 225 x4 + 0/ 433 x 
t:      (-/0615) (20361) (3/260) (6/327) 
sig t:(0/921)  (0/000)   (0/001) (0/000)  
f:     (36/423)              sig f:(0/000) 

2R :0/460             Adjust 2R :0/447    
 



ٲٯٳٹؼزضٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٶځٞٹ٠اظٶٓطسإطڃط٪صاضڀ٦ٯځٲشٛڃطټبثطٲشٛڃطٸاثؿشٻ

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻٲشٛڃطټبثبسٹػٻ.ٲٹضزسإئڃساؾز ,x3x4,  x5ٲٗبزٮٻثٹزٴذسٲبر

.قسٺاٶس،ٲٹضزسإئڃسٶڃؿشٷس0 /50ثٻاڂٷ٧ٻؾُحٲٗٷبزاضڀآٶٽبثڃفاظ



سٗڃڃٵٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٴثطاڀٲشٛڃطسًٳڃٵذسٲبر-4-5-5
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ٸ y5زضسٗڃڃٵاڂٵٲٗبزٮٻٲشٛڃطسًٳڃٵذسٲبرضا٦ٻٲشٛڃطٸاثؿشٻٲځثبقسثٻٖٷٹاٴ

ٲشٛڃطټبڀز٢زٖٳ٭،ؾطٖزٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃشٹضٸڂٻټبڀازاضڀ،ثٻٖٷٹاٴ

 (.5-4ٲٗبزٮٻ)زضٶٓطٲځ٪ڃطڂٱx1,x2,x3,x4,x5ٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭ٸثٻسطسڃتثبٖٷٹاٴ

 

Y5   -0/ 496 - 0. 555 x1 + 0/ 526 x3 + 0/ 993 x5 

t:      (1/127) (-4/710) (4/982) (8/340) 
sig t:(0/225)  (0/000)   (0/000) (0/000)  
f:     (40/233)              sig f:(0/000) 

2R :0/485             Adjust 2R :0/472 
 

زضٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٶځٞٹ٠اظٶٓطسإطڃط٪صاضڀ٦ٯځٲشٛڃطټبثطٲشٛڃطٸاثؿشٻسًٳڃٵذسٲبر

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻٲشٛڃطټبثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻؾُح.ٲٹضزسإئڃساؾز ,x1x3, x5ٲٗبزٮٻ

.قسٺاٶس،ٲٹضزسإئڃسٶڃؿشٷس05/0ٲٗٷبزاضڀآٶٽبثڃفاظ



سٗڃڃٵٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٴثطاڀضيبڂشٳٷسڀ-4-5-6

زضسٗڃڃٵاڂٵٲٗبزٮٻٲشٛڃطضيبڂشٳٷسڀضا٦ٻٲشٛڃطٸاثؿشٻٲځثبقسسحزٖٷٹاٴ

ٸٲشٛڃطټبڀدبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃشبٖشٳبز،ټٳسٮځثبٲكشطڀ،ٲٯٳٹؼثٹزٴضيبڂشٳٷسڀ

(.5-4ٲٗبزٮٻ)زضٶٓطٲځ٪ڃطڂٱy1,y2,y3,y4,y5ذسٲبرٸسًٳڃٵذسٲبرثٻسطسڃتثبٖٷٹاٴ

 

y5630/0   -0. 454 + 0 384 y1  + 0 191 y3 + 0. 182 y4 +ضيبڂشٳٷسڀ  

t:      ( 114/6 ) (9/048) (5/454) (6/698) 

sig t:(0/000)  (0/000)   (0/000) (0/000)  
f:     (209/743)              sig f:(0/000) 

2R :0/831            Adjust 2R :0/827 

 
 

زضٲٗبزٮٻض٪طؾڃٹٶځٞٹ٠اظٶٓطسإطڃط٪صاضڀ٦ٯځٲشٛڃطټبثطٲشٛڃطٸاثؿشٻضيبڂشٳٷسڀ

اڂٵزضحبٮځاؾز٦ٻٲشٛڃطټبثبسٹػٻثٻاڂٷ٧ٻ.ٲٹضزسإئڃساؾز ,y1y3, y5, y4ٲٗبزٮٻ

.قسٺاٶس،ٲٹضزسإئڃسٶڃؿشٷس05/0ؾُحٲٗٷبزاضڀآٶٽبثڃفاظ





ٲس٬سحٯڃٯځ-4-4

اظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباظ(ٲكشطڀٲساضڀ)زضاڂٵسح٣ڃ١ثطاڀاضظڂبثځضيبڂزٲكشطڂبٴ

چطا٦ٻزضثبظاضڂبثځذسٲبر،.اڂٵٲس٬دٷغثٗسڀاضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبراؾشٟبزٺقسٺاؾز

زض.ثبقس٦ڃٟڃزذسٲبراضائٻقسٺ،ٲٽٳشطڂٵٖبٲ٭ٸٞب٦شٹضثطاڀثطاڀاضظڂبثځذسٲبرٲځ
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ٲس٬دٷغثٗسڀٲص٦ٹض،اضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبر،ٲجشٷځثطٶشڃؼٻٲ٣بڂؿٻزٸٖبٲ٭ازضا٦برٸ

ثطاؾبؼٲس٬ٲص٦ٹض،ظڂؿٳ٭.ثبقساٶشٓبضارٲكشطڀاظ٦ڃٟڃزذسٲبرزضڂبٞزقسٺٲځ

دبضاؾٹضاٲبٴٸثطڀ،دٷغق٧بٜٸاٶحطاٜضا٦ٻزضاضائٻذسٲبرثب٦ڃٟڃزٖبٮځثٻٲكشطڂبٴ

ثطاؾبؼٲس٬سح٣ڃ١،اضظڂبثځدٷغ.آٸضزقٷبؾبڂځ٦طزٺاٶسٲٳ٧ٵاؾزٲك٧لاسځضاثٹػٹز

(قبذهٽبڀضيبڂزٲكشطڀ)ٲشٛڃطٸاثؿشٻٲطسجٍثباضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبرقٽطزاضڂٽب

دبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃزاٖشٳبز،ټٳسٮځثبٲكشطڀ،ٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر،ٸسًٳڃٵ:قبٲ٭

ذسٲبر،اضظڂبثځٸسجڃڃٵٲشٛڃطټبڀٲؿش٣٭سإطڃط٪صاضثطدٷغٲشٛڃطٸاثؿشٻسح٣ڃ١ٲبٶٷس

ز٢زٖٳ٭،ؾطٖزٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃز،ضٸڂٻټبڀازاضڀ،ٸٚڃطٺٸاضائٻضاټ٧بضټبٸ

اٮ٫ٹڀثٽجٹزٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثٳٷٓٹضاٞعاڂفضيبڂزٲكشطڂبٴٸثٽجٹزٲكشطڀٲساضڀثٻ

.ٖٷٹاٴټسٜانٯځسح٣ڃ١حبيطزضٶٓط٪طٞشٻقس
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ٲ٣سٲٻ-5-1

زضاڂٵثرفٶشبڂغ،ٸدڃكٷٽبزار٢بث٭اضاڂٻثطاؾبؼڂبٞشٻټبڀسح٣ڃ١ٸٲحسٸزڂشٽبڀ 

.سح٣ڃ١ٲځآڂس



ڂؼٽ٫ڃطڀرذلانٻٸٴ-5-2

 ،220اظٲڃبٴ،ثطضؾځٸيٗڃزػٷؿڃزاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس

72ٸاٴضاٲطز(زضنس2/78)ٶٟط172ٲكشطڀ،٦ٻثٻنٹضرسهبزٞځاٶشربة٪طزڂسٶس،

.ٴسك٧ڃ٭ٲځزټٷسٶبضاظ(زضنس8/21)ٶٟطٲبث٣ځ

 ،ٲكشطڀ،220اظٲڃبٴ،ثطضؾځٸيٗڃزؾٷځاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس

ٶٟط31،61-40ثڃٵ(زضنس5/30)ٶٟط20،67-30ثڃٵ(زضنس1/24)ٶٟط53

.ؾب٬ؾٵزاضٶس50ثبلاڀ(زضنس7/17)ٶٟط41،39-50ثڃٵ(زضنس7/27)

  ،زضنساظآٶٽبضا6/78،ثطضؾځٸيٗڃزسبټ٭اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس

.سك٧ڃ٭ٲځزټٷسػطززضنسضااٞطاز4/21ٰٸسبټ٭اٞطازٰ

 38اٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس،سحهڃلارثطضؾځٸيٗڃز

ٶٟطاظ55زڂذٯٱ،(زضنس2/28)ٶٟطاظآٶٽب62ظڂطزڂذٯٱ،(زضنس3/17)ٶٟطاظآٶٽب

.ٮڃؿبٶؽٲځثبقٷس(زضنس5/29)آٶٽبٶٟطاظ65ٞٹ٠زڂذٯٱ،(زضنس0/25)آٶٽب

 -ٲكشطڀ،220ثطضؾځٶٹٔزضذٹاؾزاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس،اظٲڃبٴ

زضڂبٞزذسٲبرٖٳٹٲځ،(زضنس6/28)ٶٟط63سٛڃڃط٦بضثطڀ،(زضنس5/14)ٶٟط32
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ذٹاؾشبضذسٲبر(زضنس3/32)ٶٟط٦71ٷشط٬دطٸاٶٻٸدبڂبٴ٦بض،(زضنس5/24)ٶٟط54

.زڂ٫طڀثٹزٶس

 ٲكشطڀ،220ثطضؾځٸيٗڃشسضآٲسڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس،اظٲڃبٴ

-300زضآٲسثڃٵ(زضنس3/22)ٶٟط300،49-280زضآٲسثڃٵ(زضنس1/24)ٶٟط53

500ثبلاڀ(زضنس8/26)ٶٟط500،59-450زضاٲسثڃٵ(زضنس8/26)ٶٟط450،59

.ټعاضسٹٲبٴزضٲبٺزضآٲسزاقشٷس

 ،ٶٟطاظآٶٽب116ثطضؾځٶبٰقٽطزاضڀاٞطازٶٳٹٶٻسحزثطضؾځٶكبٴٲځزټس

،(زضنس3/47)ٶٟطاظآٶٽب104ٲطاػٗٻ٦ٷٷس٪بٴثٻثٻقٽطزاضڀٶٹقٽط،(زضنس2/52)

.ٲطاػٗٻ٦ٷٷس٪بٴثٻقٽطزاضڀچبٮٹؼٲځثبقٷس

 دٷغثٻثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻ

ضاثُٻٸاؾذطٲٵ،اؾشٟبزٺاظيطاڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴثبٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀ

.ٸػٹزٶساضزٲٗٷځزاضڀ

 دٷغٲشٛڃطاططثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻ

ضاثُٻٲٗٷځٸاؾذطٲٵ،ٴ٪صاضثطٲكشطڀٲساضڀثباؾشٟبزٺاظيطاڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹ

.ٸػٹزٶساضززاضڀ

 ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

ٸػٹزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطدبؾر٫ٹڂځ

.ٶساضز

 ٢بثٯڃزثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

.ٸػٹزٶساضزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطاٖشٳبز

 ټٳسٮځثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

ٸػٹزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطثبٲكشطڀ

.ٶساضز

 ٲٯٳٹؼثٹزٴثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻ

.ٸػٹززاضزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطذسٲبر

 سًٳڃٵثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

ٸػٹزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطذسٲبر

.ٶساضز

 ز٢زثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

.ٸػٹزٶساضزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطٖٳ٭

 ؾطٖزثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

.ٸػٹزٶساضزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطٖٳ٭
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 ضٞشبضثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

ٸػٹزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطدبڂٹضاٴ

 .ٶساضز

 ټٳجؿش٫ځثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻ

ٸػٹزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطاٲٷڃزٲشٛڃط

.ٶساضز

 ضٸڂٻثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂشأٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻٲشٛڃط

ٸػٹزضاثُٻٲٗٷځزاضڀٸاؾذطٲٵ،ڂتټٳجؿش٫ځدڃطؾٹٴاثباؾشٟبزٺاظيطټبڀازاضڀ

.ٶساضز

 ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ٲشٛڃطٸسبثٕض٪طؾڃٹٶځٲشٛڃطدبؾر٫ٹڂځثطآٸضز

.ؾطٖزٖٳ٭،اٲٷڃز،ضٸڂٻټبڀازاضڀاؾزسبثٗځاظٲشٛڃطټبڀٸاثؿشٻدبؾد٪ٹڂځ

 ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ٲشٛڃطٸسبثٕض٪طؾڃٹٶځٲشٛڃط٢بثٯڃزاٖشٳبزثطآٸضز

.ٲشٛڃطز٢زٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،ٲٹضزاؾزسبثٗځاظٲشٛڃطټبڀٸاثؿشٻ٢بثٯڃزاٖشٳبز

 ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ٸسبثٕض٪طؾڃٹٶځٲشٛڃطټٳسٮځثبٲكشطڀثطآٸضز

.اؾزاٲٷڃزٸؾطٖزٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴټبڀٲشٛڃطسبثٗځاظټٳسٮځثبٲكشطڀٲشٛڃڃط

 ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټسٸسبثٕض٪طؾڃٹٶځٲشٛڃطٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبرثطآٸضز،

ضٞشبضدبڂٹضاٴ،اٲٷڃز،ضٸڂٻټبڀټبڀٲشٛڃطسبثٗځاظٲشٛڃطٸاثؿشٻٲٯٳٹؼثٹزٴذسٲبر

.ازاضڀاؾز

 ٲشٛڃط،ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټسٸسبثٕض٪طؾڃٹٶځٲشٛڃطسًٳڃٵذسٲبرثطآٸضز

ز٢زٖٳ٭،ضٞشبضدبڂٹضاٴ،ضٸڂٻټبڀازاضڀټبڀٲشٛڃطسبثٗځاظٸاثؿشٻسًٳڃٵذسٲبر

.اؾز

 ٲشٛڃط،ٶشبڂغثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټسٸثطآٸضزضيبڂشٳٷسڀسبثٕض٪طؾڃٹٶځٲشٛڃط

ٲٯٳٹؼثٹزٴ،ټٳسٮځثبٲكشطڀ،دبؾر٫ٹڂځټبڀٲشٛڃطسبثٗځاظضيبڂشٳٷسڀٸاثؿشٻ

 .اؾزذسٲبرٸسًٳڃٵذسٲبر

 

ٶشڃؼٻ٪ڃطڀٸدڃكٷٽبزارٲجشٷځثطٞطيڃبرسح٣ڃ١-5-3



ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌ:1ٞطيڃٻانٯځ

 (ثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀ)ٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز

ټبڀڀټٳجؿش٫ځثڃٵدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاض

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسسحزثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ
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ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀاضسجبٌ

 .زٲٗٷځزاضڀٸػٹزٶساض

 

 .انلاحضٸقٽبٸضٸڂٽٽبڀازاضڀٸحصٜٮٹحټبڀايبٞځ.1

 .انلاحٲ٣طضارٸحصٜٲ٣طضارزؾزٸدب٪ڃط.2

.ذلانٻؾبظڀٲ٣طضارٸس٧ظڃطٸسٹظڂٕآٴثڃٵ٦بض٦ٷبٴٸاضثبةضػٹٔ.3

 .س٣ٹڂزٸاحساَلأضؾبٶځزضٸضٸزڀقٽطزاضڀ.4

ٖسٰسٳط٦عٸسٟٹڂىاذشڃبضثٻدطؾٷ٭.5










ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽباضسجبٌ:2ٞطيڃٻانٯځ

 (ٲكشطڀٲساضڀاطط٪صاضثطٲشٛڃطثبسٹػٻثٻدٷغ)ٲٗٷځزاضڀٸػٹززاضز

ټبڀڀٲكشطڀٲساضڀٸاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔقٽطزاضاطط٪صاضثطټٳجؿش٫ځثڃٵدٷغٲشٛڃط

ٸٶشڃؼٻثسؾزآٲسٺٶكبٴٲځزټس،ثڃٵاٶشٓبضاراضثبثبٴضػٹٔٸقسسحزثطضؾځ،ٲُبٮٗٻ

ضيبڂزآٶبٴاظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڂٽبثبسٹػٻثٻدٷغٲشٛڃطؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀاضسجبٌ

.زٲٗٷځزاضڀٸػٹزٶساض



ثط٪عاضڀزٸضٺټبڀثبظآٲٹظڀدطؾٷ٭.1

.اڂؼبزٸاحسټبڀسح٣ڃ١ٸسٹؾٗٻزضقٽطزاضڀثٻٲٷٓٹضٶڃبظؾٷؼځٶڃبظټبڀٲكشطڂبٴ.2

.اؾش٣طاضاسٹٲبؾڃٹٴازاضڀ.3

.زضزؾشطؼٶٳٹزٴذسٲبراظَطڂ١اڂٷشطٶزٸاڂٷشطاٶز.4

.سسٸڂٵٲٷكٹضاذلا٢ځثطاڀدطؾٷ٭ٸاضثبةضػٹٔ.5

.ؾٷؼفازٸاضڀؾُحزاٶفٞٷځدطؾٷ٭ٸثط٪عاضڀزٸضټٽبڀآٲٹظـٲٽبضرقٛٯځ.6

.زضحٹظٺټبڀٲرشٯٝقٽطزاضڀQ. Cسك٧ڃ٭حٯ٣ٽٽبڀاضس٣بٲؿشٳط٦ڃٟڃز.7

اٶشكبضٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀٸاَلأضؾبٶځثٻٲطزٰ،ٲشٷبؾتثبٸٖسٺټبڂځ٦ٻزازٺقسٺ.8

.اؾز

.سٳبؼدطؾٷ٭ٲٹططقٽطزاضڀثبٲطزٰاظَطڂ١ضؾبٶٽٽبڀػٳٗځ.9

 .اؾش٣طاضسٯٟٵ٪ٹڂبثطاڀضاټٷٳبڂځٲٹططٲكشطڂبٴ.10

(.(MISَطاحځ،اؾش٣طاضٸث٧بض٪ڃطڀؾڃؿشٱاَلاٖبسځٲسڂطڂز.11
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دڃكٷٽبزاسځثطاڀسح٣ڃ٣برآڂٷسٺ-5-4

ٲٷٓٹضاٶؼبٰسح٣ڃ٣برآسځ٦ٻزضاضسجبٌٺٲؿشٷسثٻٶشبڂغسح٣ڃ١زڂلاًدڃكٷٽبزاسځضاة 

:٪طززٲځثبٲٹيٹٔسح٣ڃ١حبيطثٹزٺاؾز،اضائٻ

.٦كٹضقٽطزاضڂٽبڀؾبڂطاضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀزض.1

اظآٴػبڂځ٦ٻزضاڂٵٲُبٮٗٻ٣ٍٞاظٲس٬ظڂؿٳ٭دبضؾٹضاٲبٴٸثطڀاؾشٟبزٺ٪طزڂسٺ،ثٻ.2

ٲٷٓٹضاٲ٧بٴٲ٣بڂؿٻٶشبڂغاضظڂبثځٲس٬ټبڀٲرشٯٝدڃكٷٽبزٲځ٪طزز،زضٲُبٮٗبرثٗسڀاظ

.ٶڃعاؾشٟبزٺ٪طززاضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀؾبڂطٲس٬ټبڀ

ثبسٹػٻثٻٶشبڂغٲُبٮٗٻ،ٲشٛڃڃطټبڀاظ٢جڃ٭ز٢ز،ٖٳ٭ؾطٖز،ٖٳ٭ضٞشبضدبڂٹضاٴ،.3

اٲٷڃز،ضٸڂٻټبڀازاضڀ،دبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃزاٖشٳبز،ټٳسٮځثبٲكشطڀ،ٲٯٳٹؼثٹزٴ

ٮصادڃكٷٽبزٲځ٪طزززض.ذسٲبر،سًٳڃٵذسٲبرثطٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀٲٹططثٹزٺاٶس

ؾڃبؾز٪صاضڀٸثطٶبٲٻضڂعڀٸاحسټبڀقٽطزاضڀاڂٵٞب٦شٹضټبٲٹضزسٹػٻ٢طاضٸزضنٹضر

.اٲ٧بٴٲُبٮٗبرثٗسڀثٻٲٷٓٹضؾٷؼفٲڃعاٴاططسٛڃڃطاڂٵٞب٦شٹضټب،نٹضر٪ڃطز

ثبسٹػٻثٻٲٹ٢ٗڃزاؾشبٴٲبظٶسضاٴ٦ٻزضا٦ظطاٸ٢برؾب٬،دصڂطاڀٲؿبٞطاٴٸ٪طزق٫طاٴ.4

ٲڃجبقسٸقٽطزاضڀٸْڃٟٻٲٽٳځزضٲٷبؾتؾبظڀٲحڃُٽبڀ٪طزق٫طڀزاضز،سٹنڃٻٲځ

قٹزٲڃعاٴؾٷؼفٲكشطڀٲساضڀ٣ٍٞٲحسٸزثٻاضثبثبٴضػٹٔثٻقٽطزاضڀٶكسٺ،ثٯ٧ٻ

ٲڃعاٴضيبڂزٲؿبٞطاٴٸ٪طزق٫طاٴاظذسٲبرقٽطزاضڂٽبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴ٦ٻثٻٶٹٖځاظ

.آٴاؾشٟبزٺٲځ٦ٷٷس،اضظڂبثځقٹز



اظآٴػبڂځ٦ٻٲڃعاٴضيبڂزٲكشطڂبٴاظذسٲبرزضڂبٞشځ،اطط٢بث٭سٹػٽځثطٲٹػٹزڂز.5

ټطٸاحسا٢شهبزڀزضٞطاڂٷسض٢بثشځقسٴزاضزٸٶشبڂغٲُبٮٗٽځحبيطٶڃعٲٹڂساڂٵٲؿئٯٻ

اؾز،ٮصادڃكٷٽبزٲځ٪طزز،اڂٵٲٽٱزضؾڃبؾز٪صاضڀ٦ٯځٸاحسټبڀقٽطزاضڀ،ثٻنٹضر

ٸڂػٺٲٹضزاضظڂبثځٲؿشٳط٢طاض٪ڃطزٸثبثٻ٦بض٪ڃطڀٲكبٸضآٲبضڀٸٲسڂطڂشځ،ضٸٶسحب٦ٱضا

.زٶجب٬سباظثطٸظٲك٧لارٖٳسٺػٯٹ٪ڃطڀثٻٖٳ٭آڂس

اظآٶؼبڂڃ٧ٻٲكشطڀٲساضڀزاضاڀاثٗبزٸؾڃٗځاؾزٮصاثٻٲٷٓٹضس٧ٳڃ٭سح٣ڃ٣برزضاڂٵ.6

ظٲڃٷٻثٻٲح٣٣ڃٵثٗسڀسٹنڃٻٲځقٹز٦ٻسح٣ڃ٣بسځزضظٲڃٷٽځسبطڃطٲكشطڀٲساضڀثط

.٦بضاڂځ،سبطڃطٲكشطڀٲساضڀثطثٽطٺٸضڀڂبسبطڃطٲكشطڀٲساضڀثطاططثركځضااٶؼبٰزټٷس



٠ٲحسٸزڂشٽبڀسح٣ځ-5-5

.ٲحسٸزثٹزٴظٲبٴسح٣ڃ١.1

.ٲحسٸزثٹزٴثٹزػٽځلاظٰثطاڀسح٣ڃ١.2

.ٲحسٸزثٹزٴػبٲٗٽځآٲبضڀثٻزٸقٗجٻاظقٗجبرقٽطزاضڀټبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴ.3
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ڂ٧ځزڂ٫طاظٲحسٸزڂشٽبڀاڂٵسح٣ڃ١ضاٲځسٹاٴاٲ٧بٴٖسٰنسا٢زدبؾدزټٷس٪بٴزض.4

.دبؾدثٻؾٹالارسح٣ڃ١زاٶؿز

اٲ٧بٴاڂٷ٧ٻؾٹالارٲطثٹٌثٻقٷبؾبڂځٲڃعاٴضيبڂزٲكشطڂبٴ٦ٯڃٻٞب٦شٹضټبڀٲٹضز.5

ٶڃبظثٻٲٷٓٹضؾٷؼفٲڃعاٴضيبڂزٲكشطڂبٴضاثٻَٹض٦بٲ٭زضثطزاقشٻثبقس،نسزضنس

.ٶٳځثبقس

ٶٹٸثسڂٕثٹزٴٲٹيٹٔٸثبٮُجٕٶبآقٷبڂځاًٖبػبٲٗٽځآٲبضڀٸټٳ٧بضڀٶٻچٷساٴ٢ٹڀ.6

.زضاضائٻزازٺټبڀٲٹضزٶڃبظسح٣ڃ١





































www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



 175 



ٞٽطؾزٲٷبثٕٸٲإذص










































ٞٽطؾزٲٷبثٕٞبضؾځ

ٲٟبټڃٱ،ٶٓطڂبرٸيطٸضرٸػٹزڀ،ٲؼٯٻ:،٦بضآٞطڂٷځ(1384)،.آ٢بػبٶځ،حؿٷٗٯځ-♦

ؾبظٲبٴ:،سٽطاٴ(11()10)ٞهٯٷبٲٻسرههځاقشٛب٬ٸ٦بضآٞطڂٷځ،قٳبضٺټبڀ:ضٸڂف

٘اٮشحهڃلاٴ .ټٳڃبضڀاقشٛب٬ٞبض

،دػٸټفدڃٳبڂكځ،(1380)،(ٶٹڂؿٷس٪بٴ).ثځ.ٸؾش٭،ضاثطر.ا٬.آٮط٤،دبٲلا-♦

.اٶشكبضارآ٪بٺ:ٶٓبٰقٽڃسڀ،ٲٽطاٶسذز،سٽطاٴ

:،سهٳڃٱ٪ڃطڀٸسٗڃڃٵذٍٸٲكځزٸٮشځ،سٽطاٴ(1380)،.اٮٹاٶځ،ؾڃسٲٽسڀ-♦

.اٶشكبضارؾٳز
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.اٶشكبضاردطزڂؽ:،٦بضآٞطڂٷځ،سٽطاٴ(1381)،.احٳسدٹض،ٲحٳٹز-♦

،"سجڃڃٵآٲبضڀٞطيڃبرزضدػٸټفټبڀٲسڂطڂشځٸضٞشبضڀ"،(1373)آشض،ٖبز٬،-♦

.زاٶفٲسڂطڂز

،ػٯسزٸٰ،"آٲبضٸ٦بضثطزآٴزضٲسڂطڂز"،(1379)ٲٷهٹضٲؤٲٷځ،.آشض،ٖبز٬-♦

.اٶشكبضارؾٳز

ـټبڀسح٣ڃ١زضٖٯٹٰضٞشبضڀ"،(1377)ثبظض٪بٴ،ٖجبؼ،-♦ .،اٶشكبضارآ٪بٺ"ضٸ

،ٞطٸظٶسٺ،ثٽٳٵ،"انٹ٬ثبظاضڂبثځ"،(1377)آضٲؿشطاٶ٩،٪طڀ،.٦بسٯط،ٞڃٯڃخ-♦

.،ٶكطآٲٹظٺ(ٲشطػٱ)

،(ٲشطػٱ)،ضيبٶػاز،ٖجساٮطيب،"٦بسٯطزضٲسڂطرثبظاض"،(1379)٦بسٯط،ٞڃٯڃخ،-♦

.ٶكطٞطا

،٦بٲجڃعحڃسضظازٺ"ثبظاضڂبثځذلا٠"،(1384)سطڂبؼزثؽ،ٞطٶبٶسٸ،.٦بسٯط،ٞڃٯڃخ-♦

.،اٶشكبضار٦ؿب٦بٸـ(ٲشطػٱ)ٸضيبضازٞط

،ٖجساٮحٳڃساثطاټڃٳځ،ټطٲع"زاڂطپاٮٳٗبضٜثبظاضڂبثځ"،(1385)٦بسٯط،ٞڃٯڃخ،-♦.

.،ٶكطټٳبڀزاٶف(ٲشطػٳبٴ)ٲٽطاٶځ،احٳسزضذكبٴ

،"ٲسڂطڂز٦ڃٟڃزذسٲبر"،(1384)٦ڃٳبؾځ،ٲؿٗٹز،.ؾڃسػٹازڂٵ،ؾڃسضيب-♦

.ٶكطٶ٫بٺزاٶف

،ٞطٸظٶسٺ،"انٹ٬ٸٲسڂطڂزثبظاضڂبثځذسٲبر"،(1385)ضاڂز،لاضٴ،.لاٸلا٦،٤طڂؿشٹٞط-♦

.،ٶكطآٲٹظٺ(ٲشطػٱ)ثٽٳٵ،

ضٸـټبڀاٶساظٺ٪ڃطڀضيبڂز"،(1384)ق٣بڂځ،ٖجبؼ،.٦بٸؾځ،ؾڃسٲحٳس-♦

.،اٶشكبضارؾجعاٴ"ٲكشطڀ

،َطاحځاٮ٫ٹڀؾٷؼفضيبڂشٳٷسڀٲكشطڂبٴثبٶ٥ٲٯززض(1382)،.زٮرٹاٺ،ػٯڃ٭-♦

ضاؾشبڀاػطاڀاؾشطاسػڀٲكشطڀٲساضڀ،دبڂبٴٶبٲٻزٸضٺ٦بضقٷبؾځاضقس،زڂٹاٶسضڀ،

.(اؾشبزضاټٷٳب)ٖٯځ

،قٷبؾبڂځؾُٹح(1380)،.ضؾٹ٬اٜ،ػلا٬،ؾڃٟځ،ٲٷهٹض،ضقڃسڀ،زاضڂٹـ-♦

ٶڃبظټبٸٖٹاٲ٭ٲؤططثطضيبڂزٲكشطڂبٴدڃفٶڃبظڀثطاڀانلاحبرؾبذشبضڀزضٶٓبٰثبٶ٧ځ،

.ٞهٯٷبٲٻثبٶ٥ٸ٦كبٸضظڀ،قٳبضٺڂ٥

،َطاحځٞطاڂٷسټبڀاٶُجب٢ځثطاڀدڃبزٺؾبظڀاؾشطاسػڀ(1380)،.زڂٹاٶسضڀ،ٖٯځ-♦

ٲكشطڀٲساضڀزضثبٶ٧ٽبڀسؼبضڀاڂطاٴ،ضؾبٮٻز٦شطڀٲسڂطڂزثب٪طاڂفؾڃبؾش٫صاضڀ،

.(اؾشبزضاټٷٳب)ؾٗبزر،اؾٟٷسڂبض

،اضائٻچبضچٹثځثطاڀاضظڂبثځٲڃعاٴضيبڂز(1381)،.َبټطڀ٦بقبٶځ،٦بٲجڃع-♦

.ٲكشطڂبٴقط٦شٽبڀذسٲبرضاڂبٶٻاڀ،زاٶك٫بٺسطثڃزٲسضؼ
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:،٦بضثطزضٸقٽبڀسح٣ڃ١ٖٯٹٰاػشٳبٖځزضٲسڂطڂز،سٽطاٴ(1378)،.ْٽٹضڀ،٢بؾٱ-♦

.اٶشكبضارٲڃط

ضٸـټبڀاٶساظٺ٪ڃطڀضيبڂز"،(1384)ق٣بڂځ،ٖجبؼ،.٦بٸؾځ،ؾڃسٲحٳس-♦

.،اٶشكبضارؾجعاٴ"ٲكشطڀ

،ؾبظٲبٴٸٲسڂطڂزضٸڂ٧طزڀدػٸټكځ،سٽطاٴ،ٶكط(1380)،.ٲ٣ڃٳځ،ؾڃسٲحٳس-.♦

 .سطٲٻ

،ٖٹاٲ٭سإطڃط٪صاضثطٲكشطڂبٴزضسهٳڃٱذطڂسذٹزضٸ،(2001)،.ڂٹٶ٥ڂبٶ٩چبٶ٩-♦

.دبڂبٴٶبٲٻز٦شطڀثطٶبٲٻضڂعڀقرهځ،زاٶك٫بٺ٦بٮڃٟطٶڃب،زاٶك٧سٺٲُبٮٗبر

،«اضسجبٌثبٲكشطڀ1»،ٲٹيٹٔٶبټٳؿبٶځدڃبٰټبڀ(2002)،.٪طڂٵ،ػٹضع-♦

.سح٣ڃ٣برزضقط٦زټبڀثطڂشبٶڃب

،ٲٹيٹٔاضسجبٌثبٲكشطڀ،سح٣ڃ٣بسځزضقط٦ز(1982)،.دڃشطظ،سبٰٸټٳ٧بضاٶف-♦

.ټبڀآٲطڂ٧بڂځ

ٖبٲ٭ٲٹططٲٹ١ٞثطاڀٶٓبضرثطاضسجبٌثبٲكشطڀزض8،ٲٹيٹٔ(2001)،.ٸٮس،ؾځ-♦

.سؼبضراٮ٧شطٸٶڃ٧ځزضدبسطڂكڃب

،اضائٻچبضچٹثځثطاڀاضظڂبثځٲڃعاٴضيبڂز(1381)،.َبټطڀ٦بقبٶځ،٦بٲجڃع-♦

.ٲكشطڂبٴقط٦شٽبڀذسٲبرضاڂبٶٻاڀ،زاٶك٫بٺسطثڃزٲسضؼ

،زؾشڃبثځثٻضيبڂشٳٷسڀٲكشطڀاظَطڂ١ٲٽٷسؾځ(1380)،.ڂحڃٹڀ،ٲٽطزاز-♦

.39-52،نم52ٲؼسز،سٽطاٴ،ٶكطڂٻٲسڂطڂززٸٮشځ،قٳبضٺ

،ضاټٷٳبڀؾبزٺ٦بضثطزآظٲٹٶٽبڀآٲبضڀزض(1382)،.ػٽبٶجرف،اؾٳبٖڃ٭-♦

اٶشكبضارٲؤؾؿٻٖٯٳځزاٶفدػٸټبٴ:،انٟٽبٴSPSSدػٸټكٽبڀٖٯٳځثباؾشٟبزٺاظ

.ثطڂٵٸاٶشكبضاراض٦بٴ

.،اٶشكبضارؾٳز"انٹ٬ٲسڂطڂزثبظض٪بٶځ"،(1379)ضيبڂڃبٴ،ٖٯځ،-♦

،ٞطٸظٶسٺ،"انٹ٬ٸٲسڂطڂزثبظاضڂبثځذسٲبر"،(1385)ضاڂز،لاضٴ،.لاٸلا٦،٤طڂؿشٹٞط-♦

.،ٶكطآٲٹظٺ(ٲشطػٱ)ثٽٳٵ،

،ٖجساٮحٳڃساثطاټڃٳځ،ټطٲعٲٽطاٶځ،"زاڂطپاٮٳٗبضٞجبظاضڂبثځ"،(1385)٦بسٯط،ٞڃٯڃخ،-♦

.،ٶكطټٳبڀزاٶف(ٲشطػٱ)احٳسزضذكبٴ

ؾڃسٲحٳساٖطاثځٸٖٯځدبضؾبڂڃبٴ"ٲسڂطڂزاؾشطاسػڂ٥"،(1379)زڂٹڂس،ٞط،آض،-♦

،زٞشطدػٸټكٽبڀثبظض٪بٶځ(ٲشطػٱ)

ضٸـټبڀاٶساظٺ٪ڃطڀضيبڂز"،(1384)ق٣بڂځ،ٖجبؼ،.٦بٸؾځ،ؾڃسٲحٳس-♦

.،اٶشكبضارؾجعاٴ"ٲكشطڀ
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َطاحځٲسٮځثطاڀسجڃڃٵٖٹاٲ٭ٲؤططثطٸػساٴ،(1377)،.ٲڃطظائځاټطٶؼبٶځ،حؿٵ-♦

:،٢عٸڂٵٲؼٳٹٖٻٲ٣بلارؾٳڃٷبضٸػساٴ٦بضڀٸاٶًجبٌاػشٳبٖځ،٦بضڀٸاٶًجبٌاػشٳبٖځ

.اٶشكبضارزاٶك٫بٺآظازاؾلاٲځٸاحس٢عٸڂٵ

.اؾ٧بٮځ،ٲبڂ٥.ضڂذٯځ،سطظا.ٲٹض٪بسطٸڂس،اؾشڃٹ.ٮٹ٪بضڀ،ػ٥.ټبدؿٹٴ،ثبضڂٻ-♦

،اڂطاٴٶػازدبضڂعڀ،"ٲسڂطڂزذسٲزٞطټٷ٩ٲكشطڀٲساضڀ"،(1381)ؾڃٳذؿٹٴ،زٴ،

.،ٶكطٲسڂطاٴ(ٲشطػٱ)ٲٽسڀ

،ٲحٳسضيباؾ٧ٷسضڀٸٲٷڃطٺ"اٶساظٺ٪ڃطڀضيبڂزٲكشطڀ"،(1384)ټڃ٭،ٶڃ٫٭،-♦

.،ٶكطضؾب(ٲشطػٱ)اؾ٧ٷسضڀ

،"ضٸقٽبڀ٦بضثطزڀثبظاضڂبثځذسٲبرثبٶ٧ځ"،(1381)نٟبڂڃبٴ،ٲڃشطا،.ٸٶٹؼ،زاٸض-♦

.ٶكطٶ٫بٺزاٶف

،اضظڂبثځ٦ڃٟڃزاضائٻذسٲبرثباؾشٟبزٺاظضٸـ(1388)٢هطڀ،ٲحٳس،-♦

،دبڂبٴٶبٲٻزٸضٺ٦بضقٷبؾځ(ٲُبٮٗٻٲٹضزڀقط٦زٲربثطاراؾشبٴ٦طزؾشبٴ)ؾطٸ٦ٹئب٬

.(اؾشبزضاټٷٳب)اضقس،ټڃطـ،ؾٯُبٴدٷبٺ

،اضظڂبثځ٦ڃٟڃزذسٲبرؾبظٲبٴسبٲڃٵاػشٳبٖځاؾشبٴ(1388)٢بؾٳځ،ٲحٳس،-♦

٦طزؾشبٴاظزڂس٪بٺٲكشطڂبٴٸ٦بض٦ٷبٴ،دبڂبٴٶبٲٻزٸضٺ٦بضقٷبؾځاضقس،ؾڃسنبز٠،

.(اؾشبزضاټٷٳب)ثطٸػطزڀ


























♦- Sautter, E.  T.  & Leisen, B. , (1999) , Managing stakeholders: A 
tourism planning model, Annals of Tourism Research, (26) (2) , pp.  
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 ثٷبٰآٶ٧ٻػبٴضا٧ٞطرآٲٹذز













ٲطاػٗٻ٦ٷٷسٺڀٲحشطٰ

ثبؾلاٰ

ٸقٷبؾبڂځضاٺټبڀضٕٞٲٹاٶٕاحشٳبٮځ،َطاحځاضظڂبثځٲڃعاٴٲكشطڀٲساضڀزضقٽطزاضڀټبڀاؾشبٴٲبظٶسضاٴدطؾفٶبٲٻحبيطثٻٲٷٓٹض

ٮصااٲڃساؾزثبز٢زلاظٰ.اظآٴػب٦ٻسحعڂٻٸسحٯڃ٭ٸاضائٻڀضاٺټبڀانلاحځثطاؾبؼاَلاٖبسځاؾز٦ٻسٹؾٍقٳباضائٻٲځ٪طزز.قسٺاؾز

.ثٻؾئٹالارٲُطحقسٺزضدطؾكٷبٲٻدبؾدزازٺسباٲ٧بٴسؼعڂٻٸسحٯڃ٭ٸقٷبؾبڂځضاٺ٦بضټبڀلاظٰٞطاټٱ٪طزز

ثبسك٧ط



ضاټٷٳبڀس٧ٳڃ٭دطؾكٷبٲٻ

ٲطثٹٌثٻؾٹالارٖٳٹٲځٸٸڂػ٪ځټبڀٞطزڀاؾز،٦ٻقٳبثبسٹػٻثٻثرفاٸ٬ثرفسك٧ڃ٭قسٺاؾز،چٽبضدطؾكٷبٲٻحبيطاظ

،ثبٖلاٲزظزٴټطڂ٥اظٲطثٕټبٶٓطػسٸ٬زضثرفزٸٰ،اثشساثبٲُبٮٗٻٖٷبٸڂٵزضعقسٺزض.ٲكرهبرقرهځذٹزآٶٽبضا٦بٲ٭ٲځٞطٲبڂڃس

ؾٹالارثرفؾٹٰ،ٲطثٹٌثٻاٶساظٺ٪ڃطڀٖبٲ٭ټبڂځاؾز٦ٻزض.ذهٹلٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀٲح٭ٲطاػٗٻٲكرمٲځٶٳبڂڃس ذٹزضازض

قٽطزاضڀټباټٳڃززاضزٸقٳبثبٲُبٮٗٻټطڂ٥اظؾٹالارٲكرم٦ٷڃس٦ٻسبچٻحسآٶٽبزضقٽطزاضڀ٦ٻثٻآٴٲطاػٗٻ٦طزٺاڂس،اػطاٲځ

.قٹزٸزضثرفچٽبضٰؾٹالارثبظٲُطحقسٺاؾز





(ٲكرهبرَج٣ٻاڀٸػٳٗڃزقٷبذشځ)ؾٹالارثرفاٸ٬-1

=====================================================================

50ثبلاسطاظؾب50-41٬ؾب40-31٬ؾب20٬-30:ؾٵ-1-2ظٴٲطز:ػٷؽ-1-1

ؾب٬

چبٮٹؼٶٹقٽط:ٶبٰقٽطزاضڀ-1-4ٲؼطزٲشإټ٭:سإټ٭-1-3

ٚڃطٺ ٦ٷشط٬دطٸاٶٻٸدبڂبٶٻ٦بضزضڂبٞزذسٲبرٖٳٹٲځ   سٛڃڃط٦بضثطڀ:ٶٹٔزضذٹاؾز-1-5

ز٦شطاٞٹ٠ٮڃؿبٶؽٮڃؿبٶؽٞٹ٠زڂذٯٱزڂذٯٱظڂطزڂذٯٱ:سحهڃلار-1-6

500ثبلاسطاظ300300-450450-500-280:زضآٲس-1-7

            :Email:آزضؼٸدؿزاٮ٧شطٸٶڃ٥-1-8

                                                                                                                                         











:  پشسطناهو طشح پژًىطی

هٌسد هطالعو ضيشداسي ىاي ) اسصیابي هیضاى هطتري هذاسي دس ضيشداسي ىاي استاى هاصنذساى

  (نٌضيش ً چالٌط 
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اضظڂبثځٲڃعاٴاٶشٓبضٸضيبڂزقٳباظٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀ:ؾٹالارثرفزٸٰ

قٳباظذسٲبرضيبڂزٲڃعاٴ

 ٶٹٔذسٲبراضائٻقسٺ قٽطزاضڀټب

قٳباظذسٲبراٶشٓبضٲڃعاٴ

 قٽطزاضڀټب

ثؿڃبض

 ٦ٱ ٲشٹؾٍ ظڂبز ظڂبز

ثؿڃبض

 ظڂبز ٲشٹؾٍ ٦ٱ ثؿڃبض٦ٱ ٲشٛڃط ٦ٱ

ثؿڃبض

 ظڂبز

ٖلا٢ٳٷسڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀزضاضائٻذسٲبرٲُٯٹة                     

           اضائٻذسٲبرٖبٮځاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀټب          

           ٸػٹزاَلاٖبرثٻضٸظزضزاذ٭قٽطزاضڀ          

          اضائٻذسٲبرقٽطزاضڀزضظٲبٴټبڀٲٹضزٶٓطٲكشطڀ          

           اضائٻذسٲبرٲُٯٹةزضاؾطٔٸ٢ز          

           اٞعاڂفؾطٖز٦بض٦ٷبٴزضاضائٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظ          

           ٢طاضزاقشٵقٽطزاضڀټبزضٲ٧بٴٲٷبؾت          

          

ٲبٶٷسدطٸاٶٻ)ؾٽٹٮززضڂبٞزٲؼٹظټبڀنبزضٺاظؾٹڀقٽطزاضڀ

           ...سإؾؽٸ

           زض٤ٶڃبظټبٸذٹاؾشٻټبڀٸڂػٺٲكشطڀاظؾٹڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀ          

 ؾبٖبراضائٻذسٲبرٲٷبؾتثطاڀاضثبثبٴضػٹٔ          
          

           ؾٽٹٮززؾشطؾځاضثبثبٴضػٹٔثٻذسٲبرٲٹضزٶڃبظ          

           ٸايحٸضٸقٵثٹزٴق٧٭ٞطٲٽبڀچبدځاؾشٟبزٺقسٺزضقٽطزاضڀ          

          

ٸايحٸضٸقٵثٹزٴضٸقٽبٸضٸڂٽٽبڀازاضڀٲٹضزاؾشٟبزٺ

           زضقٽطزاضڀ

           ...٦بٞځثٹزٴاٲ٧بٶبرٞڃعڂ٧ځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭سٽٹڂٻ،ٶٓبٞزٸ          

           ٲٷبؾتثٹزٴؾبٖبر٦بضڀقٽطزاضڀټب          

  
  

  
  

  
  

  
  

  
   ؾطٸڂؽ،:اضائٻذسٲبرايبٞځٖلاٸٺثطذسٲبرانٯځقٽطزاضڀاظ٢جڃ٭  

  
  

  
  

  
  

  
  

اضائٻذسٲبرثهٹضراڂٷشطٶشځ،دصڂطـٸٶٓبڂطاڂٷٽب           

           ؾطٖزٸؾٽٹٮزنسٸضٲؼٹظزضقٽطزاضڀټب          

           اضائٻذسٲبسځ٦ٻدطؾٷ٭قٽطزاضڀثٻٲكشطڀٸٖسٺٲځزټسٶس          

           اضائٻذسٲبرؾطڂٕزضاٸٮڃٵزٞٗٻٲطاػٗٻاضثبثبٴضػٹٔ          

سٳبڂ٭دطؾٷ٭زضح٭ٲك٧لاراضثبةضػٹٔ           

           اضائٻذسٲزنحڃحزضظٲبٴٲكرهځ٦ٻٸٖسٺزازٺٲځقٹز          

           زاقشٵزاٶفٞٷځٸسٹاٶبڂځثبلاڀدطؾٷ٭قٽطزاضڀثطاڀاضائٻذسٲبر          

           ٖسٰاقشجبٺزضظٲڃٷٻاٶؼبٰٖٳٯڃبرقٽطزاضڀ          

           ٲٹزةٸثبٸ٢بضثٹزٴدطؾٷ٭قٽطزاضڀټبزضاضسجبٌثباضثبثبٴضػٹٔ          

           ٲڃعاٴ٢بثٯڃزاٖشٳبزثٻاَلاٖبرٸضاټٷٳبڂځټبڀ٦بض٦ٷبٴ          

           زاقشٵاحؿبؼآضاٲفٸضاحشځزضاضسجبٌثبدطؾٷ٭قٽطزاضڀ          
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 ٖبٲ٭ټبڀٲٽٱٲطسجٍثبٖٳٯ٧طزقٽطزاضڀټب:ؾٹالارثرفؾٹٰ

 



.(ثطاڀدبؾداظدكزنٟحٻٶڃعٲځسٹاٶڃساؾشٟبزٺ٦ٷڃس)ؾٹالارثبظ:ثرفچٽبضٰ

ثٻٶٓطقٳبٲك٧لارانٯځٲٹػٹززضقٽطزاضڀټب٦ساٲٷس؟-1









چٻدڃكٷٽبزاسځثطاڀضٕٞٲك٧لارٲٹػٹززاضڂس؟-2













ثؿڃبضقطحضزڂٝ

 ظڂبز ٲشٹؾٍ ٦ٱ ٦ٱ

ثؿڃبض

 ظڂبز

ثٻٶٓطقٳبدطؾٷ٭قٽطزاضڂځسبچٻٲڃعاٴزضظٲڃٷٻ٦بضڂكبٴسرهمٸٲٽبضرزاضٶس؟1

ٲڃعاٴز٢زدطؾٷ٭زضظٲڃٷٻاضائٻسؿٽڃلارٲطثٹٌثٻقٽطزاضڀچ٣سضاؾز؟2

دطؾٷ٭قٽطزاضڀزضظٲڃٷٻټبڀاُٖبڀٲؼٹظټبٸظٲڃٷٻټبڀسرههځقٽطزاضڀسبچٻحسزاضاڀ3

زاٶفقٛٯځټؿشٷس؟



سبچٻحسثطضؾځزضذٹاؾزسؿٽڃلاراُٖبڂځسٹؾ٦ٍبض٦ٷبٴقٽطزاضڀثبسإذڃطاٶؼبٰٲځ4

قٹز؟



سبچٻحسٲڃبٴٞبنٯٻظٲبٶځاُٖبڀٲؼٹظٸاثلا٘آٴػٽزاػطاضيبڂزٸػٹززاضز؟5

دبؾر٫ٹڂځ٦بض٦ٷبٴزضاضائٻسؿٽڃلارٲطسجٍثبقٽطزاضڀثٻچٻٲڃعاٴاؾز؟6

سبچٻحساظسٹايٕٸٞطٸسٷځدطؾٷ٭قٽطزاضڀضيبڂززاضڂس؟7

ضاټٷٳبڂځدطؾٷ٭قٽطزاضڀسبچٻٲڃعاٴزضح٭ٲك٧لارازاضڀقٽطزاضڀقٳبٲٟڃس8

ٸٲٹططثٹزٺاؾز؟



سبچٻحسٶحٹٺثطذٹضزدطؾٷ٭قٽطزاضڀثبقٳبزضسهٳڃٱثٻٲطاػٗٻثٗسڀسبٴٲٹططثٹزٺاؾز؟9

سبچٻحسثٻزضؾش٧بضڀٸاٲبٶشساضڀ٦بض٦ٷبٴقٽطزاضڀاٖشٳبززاضڂس؟10

سبچٻاٶساظٺثٻٖٳٯ٧طزدطؾٷ٭قٽطزاضڀاٖشٳبزٸاَٳڃٷبٴزاضڂس؟11

ثٻٶٓطقٳبسبچٻحسقٽطزاضڀاظاٲٷڃزٞڃعڂ٧ځذٹثځثطذٹضزاضاؾز؟12

سبچٻٲ٣ساضاظقٽطزاضڀثٗٷٹاٴڂ٥ٸاحسزٸٮشځثبدكشٹاٶٻٸسًٳڃٵزٸٮزاٖشٳبززاضڂس؟13

اظظٲبٴاضائٻزضذٹاؾزسب)ثُٹض٦ٯځٲسرظٲبٴنطٜقسٺزضٞطآڂٷساذصٲؼٹظٸسؿٽڃلار14

ضايځټؿشڃس؟(ظٲبٴزضڂبٞزٲؼٹظ



سبچٻاٶساظٺٲڃعاٴاذشڃبضاردطؾٷ٭قٽطزاضڀزضٲٹضزاقربلح٣ڃ٣ځٸح٣ٹ٢ځثطاڀاُٖبڀ15

ٲؼٹظضيبڂشجرفٸٲٷبؾتاؾز؟
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(آظٲٹٶٽب)ذطٸػځٶطٰاٞعاض:دڃٹؾزقٳبضٺزٸ
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ذطٸػځآظٲٹٴسحٯڃ٭ٖبٲٯځ

Descriptive Statistics

3.00 1.036 220

2.69 .954 220

2.48 .986 220

2.18 .937 220

2.24 .861 220

2.55 1.043 220

2.28 .980 220

2.54 .972 220

3.18 1.034 220

2.69 .964 220

2.90 1.014 220

2.80 .994 220

2.67 1.128 220

2.65 .993 220

2.78 1.038 220

2.90 1.102 220

2.79 .897 220

2.73 1.050 220

2.45 1.156 220

2.91 .809 220

2.68 1.056 220

2.46 1.013 220

3.29 1.199 220

2.63 1.009 220

2.44 .876 220

2.50 1.018 220

2.85 1.083 220

2.77 1.004 220

2.52 1.040 220

2.62 1.081 220

2.61 1.052 220

2.65 .951 220

2.71 1.121 220

3.04 1.187 220

2.67 1.128 220

2.74 .998 220

2.98 .941 220

3.07 .891 220

2.37 .959 220

2.25 1.088 220

2.23 1.117 220

v2.1

v2.2

v2.3

v2.4

v2.5

v2.6

v2.7

v2.8

v2.9

v2.10

v2.11

v2.12

v2.13

v2.14

v2.15

v2.16

v2.17

v2.18

v2.19

v2.20

v2.21

v2.22

v2.23

v2.24

v2.25

v2.26

v2.27

v2.28

v2.29

v2.30

v2.31

v2.32

v2.33

v2.34

v2.35

v2.36

v2.37

v2.38

v2.39

v2.40

v2.41

Mean Std. Deviation Analysis N
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Communalities

1.000 .721

1.000 .813

1.000 .688

1.000 .774

1.000 .817

1.000 .797

1.000 .746

1.000 .745

1.000 .629

1.000 .648

1.000 .740

1.000 .690

1.000 .949

1.000 .764

1.000 .864

1.000 .858

1.000 .778

1.000 .765

1.000 .814

1.000 .708

1.000 .775

1.000 .759

1.000 .689

1.000 .618

1.000 .736

1.000 .859

1.000 .746

1.000 .713

1.000 .763

1.000 .767

1.000 .706

1.000 .424

1.000 .809

1.000 .754

1.000 .949

1.000 .742

1.000 .739

1.000 .660

1.000 .760

1.000 .760

1.000 .743

v2.1

v2.2

v2.3

v2.4

v2.5

v2.6

v2.7

v2.8

v2.9

v2.10

v2.11

v2.12

v2.13

v2.14

v2.15

v2.16

v2.17

v2.18

v2.19

v2.20

v2.21

v2.22

v2.23

v2.24

v2.25

v2.26

v2.27

v2.28

v2.29

v2.30

v2.31

v2.32

v2.33

v2.34

v2.35

v2.36

v2.37

v2.38

v2.39

v2.40

v2.41

Initial Extraction

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
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Total Variance Explained

16.356 39.892 39.892 16.356 39.892 39.892 6.578 16.043 16.043

3.636 8.868 48.760 3.636 8.868 48.760 4.409 10.754 26.796

2.550 6.218 54.979 2.550 6.218 54.979 4.275 10.427 37.224

1.691 4.123 59.102 1.691 4.123 59.102 3.777 9.213 46.436

1.643 4.007 63.109 1.643 4.007 63.109 3.079 7.509 53.945

1.457 3.554 66.664 1.457 3.554 66.664 3.023 7.374 61.319

1.228 2.994 69.658 1.228 2.994 69.658 2.029 4.950 66.269

1.195 2.914 72.572 1.195 2.914 72.572 1.911 4.661 70.929

1.024 2.497 75.069 1.024 2.497 75.069 1.697 4.140 75.069

.968 2.361 77.430

.955 2.329 79.759

.899 2.192 81.952

.777 1.896 83.848

.667 1.627 85.475

.587 1.431 86.906

.490 1.194 88.100

.483 1.177 89.277

.450 1.098 90.376

.402 .980 91.356

.383 .934 92.290

.372 .908 93.198

.301 .735 93.933

.290 .708 94.641

.277 .675 95.316

.253 .617 95.933

.223 .543 96.476

.199 .485 96.961

.185 .451 97.412

.167 .407 97.819

.161 .393 98.212

.140 .341 98.554

.125 .304 98.858

.100 .245 99.102

.084 .204 99.306

.078 .190 99.497

.065 .159 99.656

.050 .121 99.777

.042 .102 99.879

.032 .078 99.957

.018 .043 100.000

-1.70E-16 -4.156E-16 100.000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Component Matrixa

.775 .287 .133 .059 .063 -.023 .039 .072 .072

.742 -.275 .089 .297 -.278 .035 .041 .099 .014

.264 .460 -.283 .084 -.254 -.385 -.153 .132 -.259

.660 -.413 -.327 .052 .038 .078 -.182 -.075 .109

.482 -.610 -.106 .275 .133 .255 .112 -.076 .157

.756 -.118 -.302 .049 .225 -.020 -.205 .148 .056

.631 -.138 -.197 .244 -.097 -.028 -.306 .355 -.024

.791 .081 -.177 .069 -.073 -.119 -.233 .050 -.015

-.016 .722 .082 .045 .162 .233 -.033 .122 .048

.157 .581 .314 .266 .234 -.079 -.080 -.025 .221

.648 .387 .014 .158 -.315 .079 .058 -.147 -.119

.695 .245 .301 -.104 .040 -.171 -.029 .025 -.115

.639 .378 -.436 -.044 -.241 -.018 .192 -.268 .198

.697 .185 .206 -.288 .114 -.275 .160 -.061 -.002

.512 -.207 .367 -.490 -.171 -.240 .154 .245 .115

.685 -.180 .470 -.149 .029 -.271 .064 -.053 -.178

.720 .031 .223 -.243 -.031 .131 .040 .331 .144

.613 -.152 .372 .052 -.053 .200 -.029 -.356 -.235

.745 -.059 -.240 -.106 .315 -.080 -.074 .001 -.275

.633 -.052 .203 .275 -.092 .021 .166 .318 -.223

.652 -.389 -.264 -.051 .146 -.107 .203 -.007 -.230

.583 -.423 .084 -.258 -.291 .257 -.040 -.107 -.045

.560 -.037 -.182 -.412 .259 .268 .166 -.056 .029

.723 .022 .011 .047 .015 -.078 -.273 -.096 .051

.731 -.076 -.182 -.377 .035 .081 -.075 -.062 .051

.610 -.178 .201 .388 .331 -.308 -.033 -.079 .229

.502 -.182 .458 -.037 .098 .249 -.358 .008 .224

.716 -.027 .004 -.005 .176 -.266 .306 .026 .061

.582 -.461 -.013 .285 -.218 -.127 .237 -.019 -.100

.752 .002 -.191 .002 .316 -.191 -.070 -.073 -.139

.649 .287 -.329 .106 .044 -.079 .107 .125 .218

.524 -.030 .051 .069 .281 .127 .078 -.081 .183

.678 .141 .048 .144 .355 .256 -.023 -.193 -.278

.478 .474 .162 .185 -.053 .351 .117 -.108 -.298

.639 .378 -.436 -.044 -.241 -.018 .192 -.268 .198

.712 .166 .240 -.079 -.089 -.135 -.130 -.279 .149

.678 -.039 -.035 .146 -.104 .223 .376 .187 .135

.506 .403 .245 -.026 .051 .258 .140 .303 -.006

.650 -.145 .223 .183 -.445 -.002 -.125 -.065 .128

.704 .167 .018 -.244 -.242 .039 -.329 -.089 -.025

.598 .065 -.406 -.178 -.028 .254 -.154 .294 -.089

v2.1

v2.2

v2.3

v2.4

v2.5

v2.6

v2.7

v2.8

v2.9

v2.10

v2.11

v2.12

v2.13

v2.14

v2.15

v2.16

v2.17

v2.18

v2.19

v2.20

v2.21

v2.22

v2.23

v2.24

v2.25

v2.26

v2.27

v2.28

v2.29

v2.30

v2.31

v2.32

v2.33

v2.34

v2.35

v2.36

v2.37

v2.38

v2.39

v2.40

v2.41

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis.

9 components extracted.a. 
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Rotated Component Matrixa

.336 .265 .369 .307 .419 .217 .146 .246 -.053

.249 .736 .193 .173 -.003 .343 .126 .095 .003

.187 .036 .044 .307 .142 -.011 -4.83E-05 .013 -.732

.639 .339 .004 .212 -.255 .324 .027 .076 .173

.389 .553 -.077 .029 -.233 .139 .093 .146 .499

.776 .264 .115 .169 .061 .217 -.036 .179 -.004

.551 .494 .004 .028 .087 .334 -.129 .062 -.240

.552 .285 .187 .318 .105 .351 .077 .149 -.247

-.054 -.263 -.100 .125 .720 -.041 .019 .039 -.094

-.113 -.121 .039 .102 .571 .096 .045 .512 -.097

.113 .308 .133 .512 .329 .249 .357 .015 -.234

.253 .138 .544 .143 .302 .237 .264 .201 -.182

.292 .109 .097 .898 .122 .087 .080 .024 -.080

.282 .043 .694 .285 .160 .087 .195 .215 -.047

.081 .211 .853 .019 -.055 .228 -.134 -.093 .061

.188 .288 .713 -.052 -.042 .237 .349 .219 -.032

.334 .304 .552 .112 .359 .315 -.073 -.074 .136

.134 .289 .259 .055 .022 .390 .639 .080 .161

.783 .131 .272 .127 .021 .027 .277 .098 -.076

.231 .664 .285 -.027 .276 .064 .185 .053 -.121

.620 .390 .290 .142 -.264 -.112 .215 .012 .075

.256 .341 .315 .130 -.211 .462 .224 -.301 .249

.551 -.038 .325 .274 .113 .015 .142 -.167 .376

.443 .184 .210 .225 .074 .437 .162 .251 -.092

.592 .053 .378 .337 -.011 .296 .094 -.108 .134

.310 .362 .218 .025 -.006 .164 .079 .736 .096

.191 .146 .243 -.182 .189 .652 .096 .179 .306

.390 .328 .498 .294 .054 -.088 .090 .312 .050

.207 .724 .196 .147 -.291 .068 .184 .110 .023

.694 .134 .264 .207 .025 .055 .240 .292 -.092

.458 .238 .123 .527 .287 .013 -.131 .197 -.087

.338 .168 .158 .162 .177 .113 .124 .273 .311

.518 .152 .077 .106 .335 .102 .574 .189 .114

.082 .201 .032 .256 .576 .090 .541 -.049 -.075

.292 .109 .097 .898 .122 .087 .080 .024 -.080

.170 .082 .418 .374 .114 .475 .251 .297 -.037

.262 .608 .227 .350 .268 .028 .025 -.022 .232

.156 .209 .311 .117 .679 .091 .087 -.045 .035

.035 .533 .221 .252 -.019 .577 .125 .099 -.060

.358 .048 .313 .329 .135 .575 .182 -.090 -.183

.677 .178 .061 .232 .226 .185 -.065 -.318 -.068

v2.1

v2.2

v2.3

v2.4

v2.5

v2.6

v2.7

v2.8

v2.9

v2.10

v2.11

v2.12

v2.13

v2.14

v2.15

v2.16

v2.17

v2.18

v2.19

v2.20

v2.21

v2.22

v2.23

v2.24

v2.25

v2.26

v2.27

v2.28

v2.29

v2.30

v2.31

v2.32

v2.33

v2.34

v2.35

v2.36

v2.37

v2.38

v2.39

v2.40

v2.41

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 20 iterations.a. 
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 ذطٸػځآظٲٹٴآٮٟبڀ٦طٸٶجبخ




****** Method 1 (space saver)  will be used for this analysis ****** 
_ 
 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)  
 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
E1           207. 8364       455. 2608       -. 0109           . 8243 
E2           207. 7909       454. 1844        . 0228           . 8241 
E3           207. 7955       453. 1498        . 0735           . 8234 
E4           207. 7318       451. 3935        . 1477           . 8226 
E5           207. 8045       451. 1899        . 1411           . 8226 
E6           207. 8455       452. 7979        . 0816           . 8233 
E7           207. 7909       451. 8282        . 1168           . 8229 
E8           207. 8136       453. 3304        . 0641           . 8235 
E9           207. 8636       447. 6069        . 2635           . 8211 
E10          207. 9364       453. 8133        . 0431           . 8237 
E11          207. 9545       449. 9979        . 1842           . 8221 
E12          207. 8818       455. 3741       -. 0149           . 8243 
E13          207. 7727       455. 1262       -. 0051           . 8242 
E14          207. 8500       458. 4477       -. 1308           . 8257 
E15          207. 8091       458. 1186       -. 1178           . 8256 
E16          207. 9500       454. 2669        . 0245           . 8240 
E17          207. 9045       454. 6895        . 0100           . 8241 
E18          207. 9409       455. 3892       -. 0163           . 8244 
E19          207. 7682       453. 9323        . 0357           . 8239 
E20          207. 7545       454. 6427        . 0115           . 8241 
E21          207. 7818       457. 0572       -. 0782           . 8251 
E22          207. 7773       459. 4342       -. 1711           . 8260 
E23          207. 7364       461. 5831       -. 2475           . 8270 
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E24          207. 7227       450. 7036        . 1789           . 8222 
E25          207. 8045       459. 3908       -. 1577           . 8262 
E26          207. 8364       451. 3521        . 1513           . 8225 
E27          207. 7818       451. 3129        . 1488           . 8225 
R2           209. 5727       431. 7253        . 5131           . 8155 
R10          209. 6182       430. 6755        . 5645           . 8148 
R11          209. 8136       432. 7277        . 5995           . 8152 
R12          209. 2455       426. 9806        . 6376           . 8132 
R13          209. 5227       430. 8168        . 5373           . 8151 
R14          209. 5409       423. 5097        . 6626           . 8120 
R15          209. 2091       430. 7689        . 4702           . 8158 
R16          210. 0318       432. 5332        . 4860           . 8160 
R17          209. 2000       370. 4895        . 2945           . 8519 
R18          209. 9682       438. 3780        . 3899           . 8183 
R19          210. 0000       429. 3516        . 5503           . 8146 
R20          209. 7136       431. 1642        . 5760           . 8149 
R21          209. 6318       433. 4848        . 4679           . 8164 
R22          209. 8773       436. 6196        . 4443           . 8174 
_ 
 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A)  
 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
R23          209. 5818       432. 2992        . 4641           . 8162 
R24          209. 7727       447. 9938        . 1529           . 8225 
R25          209. 3455       430. 2089        . 5735           . 8146 
R26          209. 5091       427. 7853        . 6434           . 8134 
R27          209. 4455       427. 2527        . 6593           . 8131 
A1           208. 7227       430. 7858        . 0439           . 8527 
A2           209. 5636       434. 6124        . 4984           . 8164 
A3           209. 3364       437. 4571        . 5093           . 8171 
A4           209. 0727       451. 1180        . 0720           . 8241 
A5           209. 5636       446. 8315        . 1863           . 8219 
A6           209. 7455       435. 5057        . 4426           . 8171 
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A7           209. 4773       426. 4333        . 6732           . 8128 
A8           209. 5955       426. 6256        . 6765           . 8128 
A9           209. 3500       426. 1007        . 6164           . 8131 
A10          209. 4727       434. 0130        . 4683           . 8165 
A11          209. 4591       433. 5006        . 5631           . 8156 
A12          209. 1818       435. 7841        . 5044           . 8167 
A13          209. 4045       440. 4612        . 3018           . 8197 
A14          209. 6000       440. 8256        . 3410           . 8192 
A15          209. 6182       441. 9631        . 3284           . 8196 
 
 
 

Reliability Coefficients 
 

N of Cases =    220. 0                    N of Items = 61 
 

Alpha =    . 8567 
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ټٳجؿش٫ځذطٸػځآظٲٹٴ






Correlations 

 
    REZZ AMAL 

REZZ Pearson Correlation 1. 000 . 801(**) 

Sig. (2-tailed) .  . 000 

N 220 220 

AMAL Pearson Correlation . 801(**) 1. 000 

Sig. (2-tailed) . 000 .  

N 220 220 

**  Correlation is significant at the 0. 01 level (2-tailed).  
 





Correlations

1.000 -.068

. .313

220 220

-.068 1.000

.313 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

RE.AM

EN

RE.AM EN

 
 

 

 

 
 

Correlations

1.000 -.051

. .454

220 220

-.051 1.000

.454 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

RE.AM.2

EN2

RE.AM.2 EN2
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Correlations

1.000 -.014

. .836

220 220

-.014 1.000

.836 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

AMNIAT.R

AMNIAT.E

AMNIAT.R AMNIAT.E

 
 







Correlations

1.000 -.078

. .248

220 220

-.078 1.000

.248 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

GH.R

GH.E

GH.R GH.E

 
 







Correlations

1.000 1.000**

. .000

220 220

1.000** 1.000

.000 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

MAL.E

MAL.R

MAL.E MAL.R

Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

**. 
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Correlations

1.000 -.002

. .975

220 220

-.002 1.000

.975 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

RAVIEH.R

RAVIEH.E

RAVIEH.R RAVIEH.E

 
 







Correlations

1.000 -.058

. .393

220 220

-.058 1.000

.393 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

TAZ.R

TAZ.E

TAZ.R TAZ.E

 
 







Correlations

1.000 -.102

. .132

220 220

-.102 1.000

.132 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

RE.DEGH

E.DEGH

RE.DEGH E.DEGH
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Correlations

1.000 -.086

. .206

220 220

-.086 1.000

.206 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

HAM.E

HAM.R

HAM.E HAM.R

 
 









Correlations

1.000 -.014

. .833

220 220

-.014 1.000

.833 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

RAFTAR.R

RAFTAR.E

RAFTAR.R RAFTAR.E

 
 









Correlations

1.000 -.036

. .590

220 220

-.036 1.000

.590 .

220 220

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

SOR.R

SOR.E

SOR.R SOR.E
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 ذطٸػځآظٲٹٴض٪طؾڃٹٴ



Variables Entered/Removedb

X5, X4, X2,

X3, X1
a . Enter

Model

1

Variables

Entered

Variables

Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Y1b. 

 
 

Model Summary

.722a .521 .510 .25716

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

 
 

ANOVAb

15.420 5 3.084 46.637 .000a

14.152 214 .066

29.572 219

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

Dependent Variable: Y1b. 

 
 

Coefficientsa

1.918 .131 14.660 .000

-.039 .038 -.079 -1.036 .301

.082 .035 .137 2.345 .020

.055 .034 .123 1.612 .108

.192 .036 .286 5.333 .000

.216 .036 .440 6.021 .000

(Constant)

X1

X2

X3

X4

X5

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Y1a. 
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Variables Entered/Removedb

X5, X4, X2,

X3, X1
a . Enter

Model

1

Variables

Entered

Variables

Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Y2b. 

 
 

Model Summary

.428a .183 .164 1.14203

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

 
 

ANOVAb

62.516 5 12.503 9.587 .000a

279.108 214 1.304

341.624 219

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

Dependent Variable: Y2b. 

 
 

Coefficientsa

1.065 .581 1.833 .068

.386 .168 .230 2.299 .022

.050 .156 .024 .318 .751

.374 .150 .249 2.490 .014

-.092 .160 -.040 -.574 .566

-.036 .159 -.021 -.224 .823

(Constant)

X1

X2

X3

X4

X5

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Y2a. 
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Variables Entered/Removedb

X5, X4, X2,

X3, X1
a . Enter

Model

1

Variables

Entered

Variables

Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Y3b. 
 

 
 

 
 
 
 

Model Summary

.678a .460 .447 .53877

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

 
 

ANOVAb

52.863 5 10.573 36.423 .000a

62.118 214 .290

114.980 219

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

Dependent Variable: Y3b. 
 

 
Coefficientsa

-.027 .274 -.099 .921

.050 .079 .051 .627 .531

.447 .074 .378 6.070 .000

.240 .071 .275 3.381 .001

.329 .076 .248 4.353 .000

-.099 .075 -.102 -1.319 .188

(Constant)

X1

X2

X3

X4

X5

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Y3a. 
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Variables Entered/Removedb

X5, X4, X2,

X3, X1
a . Enter

Model

1

Variables

Entered

Variables

Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Y4b. 

 
 

Model Summary

.766a .586 .576 .49081

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

 
 

ANOVAb

72.986 5 14.597 60.597 .000a

51.551 214 .241

124.537 219

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

Dependent Variable: Y4b. 

 
 

Coefficientsa

-.154 .250 -.615 .539

.135 .072 .134 1.878 .062

.050 .067 .040 .739 .461

.153 .065 .168 2.361 .019

.225 .069 .162 3.260 .001

.433 .069 .430 6.327 .000

(Constant)

X1

X2

X3

X4

X5

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Y4a. 
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Variables Entered/Removedb

X5, X4, X2,

X3, X1
a . Enter

Model

1

Variables

Entered

Variables

Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: Y5b. 

 
 

 



Model Summary

.696a .485 .472 .80121

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

 
 

ANOVAb

129.135 5 25.827 40.233 .000a

137.375 214 .642

266.511 219

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), X5, X4, X2, X3, X1a. 

Dependent Variable: Y5b. 
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Coefficientsa

.496 .408 1.217 .225

-.555 .118 -.375 -4.710 .000

.103 .109 .057 .941 .348

.526 .106 .396 4.982 .000

-.175 .112 -.087 -1.558 .121

.933 .112 .632 8.340 .000

(Constant)

X1

X2

X3

X4

X5

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Y5a. 
 

 
 



















Variables Entered/Removedb

Y5, Y2, Y4,

Y3, Y1
a . Enter

Model

1

Variables

Entered

Variables

Removed Method

All requested variables entered.a. 

Dependent Variable: REZAYATMb. 

 
 

 

Model Summary

.911a .831 .827 .26307

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), Y5, Y2, Y4, Y3, Y1a. 
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Coefficientsa

.454 .074 6.114 .000

.384 .042 .432 9.048 .000

.013 .013 .033 1.066 .288

.191 .035 .253 5.459 .000

.182 .027 .243 6.698 .000

.063 .014 .142 4.318 .000

(Constant)

Y1

Y2

Y3

Y4

Y5

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: REZAYATMa. 
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Abstract: 

 
By virtue the significance of customer oriented, The objective of he 

present study is to investigate the extent of customer oriented in 

municipalities of mazandaran. by using a famous conceptual 

model which is called “servequal”. This is one model with five 

dimensions for evaluating the quality of services indexes of 

customer oriented such as: respondancy, reliability, sympathy 

with customer, tangible services & assurance of 

services.Meanwhile, after having general review on the related 

literature study according to the method of library & survey 

research for gathering data & information, some tools such as 

documents & especially questionnaires were used. 

In the present research, the statistical samples & community were 

recorded 700 & 248, respectively. 

Meanwhile for investigation sample’s view, the factorial analysis 

was used. The Pearson correlation was used for investigating the 

effective factors on the extent of customer oriented. 

Then, the regression analysis was used for analyzing the relation 

between these variables. 

All findings indicate that there is a meaningful difference between 

the above-mentioned five dimensions & the extent of customer 

oriented  from the municipalities performance. 

In another words, the performance of municipalities is not 

satisfactory. The findings indicate that there is a gap between the 

customer expectations & their satisfaction from municipalities 

services. 

Finally, after presenting detailed results & findings, all above-

mentioned cases were collected, discussed & compared. 

Meanwhile, the applied recommendations & the related 

suggestions have been presented for following the similar 

researches in near future. 
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