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Abstract 
Today, the quality of the electronic services provided through the corporate website is an 

area where organizations can gain competitive advantage. Quality of service, customer 

satisfaction, and value are three elements that organizational managers should take 

seriously when providing customer service. In this regard, in the present study, using E-

Qual model, as one of the most up-to-date website quality assessment models, we will 

identify the factors affecting website quality. The main indicators of this model will be 

weighted using the fuzzy network analysis process based on users' perspective. In this 

study, firstly a review of the current models in service quality assessment is done and 

among them a qualitative method has been selected for determining effective indicators 

on website service quality. Finally, after identifying the importance of the key indicators 

of web quality assessment, improvement strategies are presented in a case study. One of 

the most important research service websites, called the Ganj Database, has been selected 

as the case study. Based on the results, the criteria of usability, service interaction and 

information quality have the highest importance in the quality of the website studied, 

respectively. In terms of usability, due to its high weight from the users' point of view, 

there is a variety of filtering results and the ability to filter all information items in the 

treasure system as a practical suggestion. Since ease of use is the highest weight in terms 

of usability, it is recommended that filtering options be fully integrated to increase the 

ease of use of this website in order to reduce the time to reach the final response. Creating 

a visual appeal in website design and better contrast in site coloring is one of the most 

important executive solutions in the field of service interaction. 
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 چکیذُ
ثِ ووه  تَاًٌس هي ّب ؾبظهبى وِ اؾت اي ّب ٍ هَؾؿبت ظهيٌِ قطوت ؾبيت ٍةقسُ اظ عطيك  ذسهبت الىتطًٍيه اضائِ ويفيت ُاهطٍظ

 اضائِ زض ًيؾبظهب ّطهسيطاى  وِ ّؿتٌس ػٌهطي ؾِ اضظـ ٍ هكتطي ضضبيت ذسهبت، ويفيت س.يبثٌ زؾت ضلبثتي هعيت ثِ آى

ثؼٌَاى  ،وَال اي هسلثب اؾتفبزُ اظ  حبضط پػٍّف زض ضاؾتب ايي زض. زٌّس لطاض خسيهَضزتَخِ  ثبيس ذَز هكتطيبى ثِهَضزًظط  ذسهبت
ّبي انلي ايي ذَاّين پطزاذت. قبذم ؾبيت ٍةثِ قٌبؾبيي ػَاهل هَثط ثط ويفيت  ،اضظيبثي ويفيت ٍة ّبي هسلضٍظتطيي  يىي اظ ثِ

-هسل ثط هطٍضي اثتساپػٍّف  ايي زضزّي ذَاٌّس قس.  پبيِ زيسگبُ وبضثطاى ٍظى هسل ثِ ووه ضٍـ فطايٌس تحليل قجىِ فبظي ٍ ثط

 ويفيت هَثط ثطّبي  تؼييي قبذم خْت وَال اي ضٍـ آًْب هيبى اظ ٍ اؾت گطفتِ نَضت ذسهبت ويفيت اضظيبثي زض ضايح ّبي

ّبي انلي اضظيبثي ويفيت ٍة، ضاّىبضّبي ثْجَز زض لبلت . زض اًتْب پؽ اظ تؼييي اّويت قبذماؾت قسُ اًتربة ؾبيت ٍة ذسهبت
پبيگبُ اعلاػبتي اقبػِ ذسهبت ثِ پػٍّكگطاى، ثب ًبم زٌّسُ  ّبي اضائِؾبيت ٍةيه هغبلؼِ هَضزي اضائِ قسُ اؾت. يىي اظ هْوتطيي 

آهَذتگبى وكَض )گٌح( ثؼٌَاى هَضز هغبلؼِ اًتربة قس. ًتبيح ًكبى زاز، هؼيبضّبي وبضثطزپصيطي، تؼبهل  ّبي زاًف ضؾبلِ ًبهِ/ پبيبى
ثِ ٍظى هَضز هغبلؼِ ضا زاضًس. زض حَظُ وبضثطزپصيطي، ثبتَخِ  ؾبيت ٍةتطتيت ثبلاتطيي اّويت زض ويفيت  ذسهبت ٍ ويفيت اعلاػبت ثِ

ثبلاي آى اظ زيسگبُ وبضثطاى، ايدبز تٌَع زض فيلتطوطزى ًتبيح ٍ اهىبى فيلتط وطزى ّوِ اللام اعلاػبتي زض ؾبهبًِ گٌح ثِ ػٌَاى 
پيكٌْبز ، هؼيبض لبثليت اؾتفبزُ ثبتَخِ ثِ ايٌىِ ؾَْلت ثىبضگيطي زاضاي ثبلاتطيي ٍظى ثبقسپيكٌْبّبي وبضثطزي اضائِ قس. اظ آًدبوِ زض 

ّبي فيلتطّب ثِ نَضت وبهل لطاض ثگيطًس تب اهىبى  زز ثطاي افعايف ؾَْلت وبض زض ايي ٍثؿبيت زض هٌَي خؿتدَي پيكطفتِ گعيٌِهيگط
. ايدبز ظهبى ضؾيسى ثِ پبؾد ًْبيي تَؾظ وبضثط وبّف يبثس ٍافعٍزُ قَز هَضزًظط زض حَظُ هَضَع  هحسٍز وطزى زاهٌِ خؿتدَ

اؾتفبزُ اظ وٌتطاؾت ثْتط زض ضًگجٌسي ؾبيت اظ هْوتطيي ضاّىبضّبي اخطايي زض حَظُ تؼبهل ّبي ثهطي زض عطاحي ؾبيت ٍ  خبشثِ
 آيس.  ذسهبت ثِ حؿبة هي

 

 ANP هغبلؼِ هَضزي، پبيگبُ گٌح، وَال، اي ،وَال ٍة ،ذسهبت ويفيت: ّا ٍاژُکلیذ 

 
وَال ٍ فطايٌس تحليل  ّبي اي اظ زيسگبُ وبضثطاى ثطپبيِ ضٍـ ؾبيت ٍةتؼييي اّويت هؼيبضّبي ويفيت (. 1398) اضقبزي، هحوس خَاز؛ همسم، ظّطا استٌاد:

 .45-24(، 2)6، هغبلؼبت ضفتبض ههطف وٌٌسُ قجىِ فبظي.

 
 45-24، نم 2، قوبضُ 6، زٍضُ 1398هغبلؼبت ضفتبض ههطف وٌٌسُ، 

 26/09/1398پصيطـ: 06/07/1398زضيبفت: 

  ػلَم اًؿبًي ٍ اختوبػي زاًكگبُ وطزؾتبى زاًكىسُ ©



 

 کىىدٌ مطالعات رفتار مصرف 8931شوبره دوم،  دوره ششن،  52
 

 
 

 . هقذه1ِ
ايٌتطًت ثِ اٍليي هطخغ  ضٍ اظ اييزض حبل افعايف اؾت.  ثبٍض اظ ايٌتطًت ثب ؾطػتي غيطلبثل گيطي ثْطُ هيعاى اهطٍظُ

 ؾبيتاؾت. يىي اظ اثعاضّبي زؾتطؾي ثِ اعلاػبت زض خْبى هدبظي ٍة ثسل قسُهطزم ثطاي زؾتطؾي ثِ اعلاػبت 
زًيبي هدبظي اؾت وِ لبثليت اتهبل ٍ اضتجبط وبضثطاى ثِ اعلاػبت اي ثطاي ٍضٍز ثِ  ؾبيت زضيچِثبقس. ٍة هي

ّب ّؿتٌس وِ زض لبلت هتي، تهبٍيط  اي اظ زازُّب هدوَػِ ؾبذتبض يبفتِؾبيتالىتطًٍيىي ضا هوىي ؾبذتِ اؾت. ٍة
تَاى اًتظبض ضؾبًي، هياعلاعقًَس. ثب تَخِ ثِ خبيگبُ هْن ايي فٌبٍضي زض اهط گطافيىي، ٍ فيلن ًوبيف زازُ هي

تطيي  ّب لبثل زؾتطؼ ثبقس، ثِ عَضي وِ قبيس ثتَاى آى ضا ثِ ػٌَاى غٌيؾبيتزاقت اعلاػبت ظيبزي ثط ضٍي ٍة
وبًبل ٍ ضؾبًِ انلي اضائِ ذسهبت الىتطًٍيه يه  ؾبيت ٍةثِ ًَػي اظ ؾَي زيگط ذعاًِ اعلاػبتي خْبى ًبم ثطز. 

زيگط ؾٌدف ويفيت  ثطپبيِ ّويي ضٍيىطز اؾت وِ .اضائِ قَزاظ آى عطيك  تَاًس هي وِ توبهي ذسهبت ّؿتًيع 
 ّوچٌييقَز. هي ًيعّب ؾبيتآيس ٍ ٍاضز زًيبي ٍة ؾبذتوبى ؾبظهبى ثيطٍى هي ذسهبت ؾبظهبى اظ هحيظ فيعيىي ٍ

ثب ؾٌدف ويفيت ذسهبت  .وٌٌسهي ضا ثؼٌَاى اؾتطاتػي انلي ذَز اًتربةقسى  ّبيي وِ الىتطًٍيىيؾبظهبى
ؾبيت يه ؾبظهبى اضائِ ٍةثِ ووه زض ًتيدِ هيعاى ذسهبتي وِ  گطفتِ ٍلطاض  اضظيبثيّب هَضز ه ازػبي آىالىتطًٍي

 . ؾبظهبى ًمكي هْن زاضزز زض وؿت ضضبيت هكتطي قَهي
CRMزض ضٍيىطزّبي اهطٍظي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيبى )ّب، ؾبيتٍة

ثركي اظ اضتجبط ؾبظهبى ثب ( 1
س. ثسليل ػسم ٍخَز ٌويفيت ثبق ثْجَزّبي ؾبظهبى زض خْت تلاـ ّوِ ثبظتبةٍ ثبيس آيٌس  ثِ حؿبة هيهكتطيبًف 

اًؿبًي هبًٌس نسالت، زٍؾتي،  هفبّين اذلاقفٌبٍضي خطيبى زاضز ٍ ثطذي  ضاُؾبيت، تؼبهلات اظ اضتجبط اًؿبًي زض ٍة
ٍ  ّب ضا ثبيس ثب ثْجَز ايي خٌجِ ًجَزتَاى ثب فٌبٍضي خبيگعيي وطز ٍ پصيطي ضا ًوي اًؼغبف ٍ ّويبضي، هحجت، تؼْس

 . ؾبيت خجطاى ًوَزػولىطز ٍةاضتمبء 
ّب ثؼٌَاى يىي اظ اّساف ضاّجطزي ؾبظهبى  ؾبيت ٍةتَاى ثيبى وطز اهطٍظُ ثْجَز ويفيت  ثط پبيِ ايي همسهِ هي

وِ وبضثطاى  قَز. ّوچٌيي اظ آًدب اؾتب نطف هيقَز وِ ثرف هْوي اظ ظهبى ٍ ّعيٌِ ؾبظهبى زض ايي ض قوطزُ هي
ضٍ قٌبؾبيي اثؼبز  ًمكي اؾبؾي زض اضائِ ضاّىبض ٍ پيكٌْبزّبي ثْجَززٌّسُ زض ذسهبت ؾبظهبى زاضًس اظ ايي ؾبيت ٍة

زٌّسُ ذسهت اؾت. ايي هَضَع ظهبًي  تطيي الساهبت ّط ؾبظهبى اضائِانلي تبثيطگصاض ثط ضضبيت وبضثطاى يىي اظ هْن
ّب زاضاي هؼيبضّبي هرتلفي  ؾبيت ٍةاؾتبًساضز هَخَز زض اضظيبثي ويفيت  ّبي هسلوٌس وِ  چٌساى پيسا هي ت زٍاّوي

ّبي  تطيي هؼيبضّبي ايي حَظُ ثِ ؾبظهبى زض اًتربة ٍ ترهيم هٌبثغ ؾبظهبى زض حَظُ اؾت ٍ قٌبؾبيي هْن
گط هؼيبضّبي هرتلفي وِ زض اضظيبثي ويفيت هٌظَض اضائِ ثْتط ذسهت ووه قبيبًي ذَاّس وطز. اظ ؾَي زيِ هرتلف ث

ّب تبثيطگصاضًس ثب يىسيگط اضتجبط زاضًس ٍ ثبيس ثتَاى ثب ضٍقي هٌبؾت اضتجبط ٍ تبثيطگصاضي ايي هؼيبضّب ضا ؾبيت ٍة
ّبي  ّبي هرتلف هؼيبضّب ٍ قبذم ؾبيت ٍةثطضٍي يىسيگط هَضز اضظيبثي لطاض زاز. اظ ؾَي زيگط، زض عطاحي 

ذسهت ثِ ػلت تٌَع هؼيبضّبي هرتلف اهىبى پطزاذتي ثِ ّوگي ايي زٌّسُ  ضز وِ ؾبظهبى اضائِهرتلفي ٍخَز زا
ثٌسي ايي هؼيبضّب زاضز. اّويت  تَخِ ثِ هحسٍزيت ثَزخِ ٍ ٍلت ًيبظ ثِ اٍلَيت هؼيبضّب ضا ًساضز ٍ هسيطيت ؾبظهبى ثب

ايي هَضَع زض ذسهبت الىتطًٍيىي وِ تٌَع ؾليمِ، قرهيت ٍ ّوچٌيي اًتظبضات وبضثطاى ؾبظهبى ثؿيبض ظيبز اؾت 
چبض ّؿتٌس اظ تط زض ذسهبت ذَز ًب ّبي هرتلف ثِ هٌظَض اضائِ ويفيت هتؼبلي زٍچٌساى ذَاّس قس. لصا ؾبظهبى

ّب ايي اؾت  اؾتفبزُ وٌٌس. ٍيػگي انلي ايي هسل ،زٌّس ّب ٍ هؼيبضّبي هرتلف ضا پَقف هي خبهغ وِ خٌجِ ّبي هسل
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ّبي وبضثطزي ضا  ّبي ثهطي گطفتِ تب حَظُّبي ظبّطي ٍ لبثليت ّبي هرتلف ويفيت ذسهبت اظ ٍيػگي وِ خٌجِ
 زٌّس.  پَقف هي

ّبي  هغ اضظيبثي ويفيت ذسهبت الىتطًٍيه، ثبتَخِ ثِ تٌَع هؼيبضّب ٍ حَظُخب ّبي هسلػلاٍُ ثط اؾتفبزُ اظ 
گيطي زض هَضز هيعاى ٍ زضخِ اّويت ّطيه اظ هؼيبضّب اؾت تب ثتَاًٌس  ّب تهويناضظيبثي زغسغِ هسيطاى ؾبظهبى

ضٍ، ّسف انلي ايي پػٍّف قٌبؾبيي  اظ ايي تط ترهيم زٌّس. ثَزخِ ٍ اهىبًبت هحسٍز ذَز ضا ثِ هَاضز ثب اّويت
 ( اؾت. ANPّب ثط پبيِ ضٍـ فطايٌس تحليل قجىِ )ؾبيت ٍةهؼيبضّبي انلي تبثيطگصاض ثط ويفيت وبضثطاى 

قَز. زض ظيطثرف  ؾبذتبض ايي همبلِ ثهَضت ظيط اؾت. زض ثرف زٍم پيكيٌِ پػٍّف زض زٍ ظيطثرف اضائِ هي
قَز ٍ زض ازاهِ زض ظيطثرف زٍم ثِ هطٍض پيكيٌِ الساهبت اًدبم  ّب اضائِ هيبيتؾ ٍةاضظيبثي  ّبي هسلاٍل پيكيٌِ 

قَز. زض ثرف ؾَم،  هغبلجي اضائِ هي ؾبيت ٍةاضظيبثي  ّبي هسلگيطي ثب  ّبي تهوينقسُ زض حَظُ تطويت تىٌيه
ّبي پػٍّف اضائِ ذَاّس قس. زض ثرف چْبضم ًتبيح پػٍّف ٍ زض ًْبيت زض ثرف قٌبؾي پػٍّف قبهل گبم ضٍـ

 پٌدن پيكٌْبزات وبضثطزي اضائِ ذَاّس قس. 
 

 پژٍّص  .پیطی2ٌِ
Maglio , 2018) قَزذسهت، ًتيدِ تلاـ فطز ثطاي زيگطاى اؾت وِ ثهَضت وبض، فطايٌس يب ايفبي ًمف ظبّط هي

& Sawatani Patrício, Lyons, Spohrer, Kieliszewski ,) . ٍ اضائِ ذسهبت هٌبؾت هَخت حفظ هكتطي
هفَْم زيگطي وِ زض وٌبض  قَز.ضضبيت هكتطي اظ ذسهبت، هَخت تَنيِ هحهَل ثِ ٍؾيلِ هكتطي ثِ زيگطاى هي

هؼيبضّبي  اضظيبثي ثِ اهٌيت ًؿجي يه قطوت يب ؾبظهبى اظ هٌظط لطاض گيطز، اضظيبثي اؾت.هَضزتَخِ ّط ذسهتي ثبيس 
اؾت. هَضزتَخِ  ؾبيت ٍةزض ايي پػٍّف ذسهبت اضائِ قسُ زض لبلت (. Tate, 2018) قَز گفتِ هي هتفبٍت

زاهٌِ ايٌتطًتي  ظيطٍ هسيب اؾت وِ زاضاي يه زاهٌِ ايٌتطًتي  هبلتي ياي اظ نفحبت ٍة حبٍي هحتَا هدوَػِ
ّب ضٍي قجىِ پطٍتىل ايٌتطًت هثل قجىِ  گبٍُة ،قَز اًس ٍ تَؾظ حسالل يه ؾطٍض ٍة اًتكبض زازُ هي هكتطن

ولي عَض  ثِ اؾت.هَضزتَخِ اضظيبثي، اهطٍظُ هفَْم ويفيت  . زض وٌبض هفَْمگيطز ايٌتطًت يب قجىِ هحلي لطاض هي
زّس آى هحهـَل يب ذسهت تب چِ اًساظُ تَاًؿتِ ّبي يه هحهَل يب ذسهت اؾت وِ ًكبى هيويفيت، ٍيػگي

  اؾت ًيبظّـبي وـبضثطاى ضا ثـِ ذـَثي تـأهيي وٌـس.
Zeithaml, Parasuraman & Arvind Malhotra (2002)  تفبٍت ثيي اًتظبضّبي »ويفيت ذسهبت ضا

گيطي ٍ اًتربة هؼيبضّب ٍ  . ثْجَز ويفيت ثِ تهويناضائِ وطزًس«. ّب اظ ذسهبت زضيبفتيّبي آىهكتطيبى ٍ ازضان
گيطي ثب هؼيبضّبي چٌسگبًِ اهطٍظُ ثب هفَْم  ضٍ هفبّين تهوين ّبي ثْجَززٌّسُ ًيبظ زاضز. اظ ايي ّوچٌيي تؼييي ثطًبهِ

ّبي هرتلف ٍ هوىي، اضظيبثي  حل  گيطي قبهل ثيبى زضؾت اّساف، تؼييي ضاُ تهوينويفيت آهيرتِ قسُ اؾت. ثْجَز 
 ثبقس ّب ٍ ثبلاذطُ اًتربة ٍ اخطاي آى هي حل پصيطي آًبى، اضظيبثي ػَالت ٍ ًتبيح ًبقي اظ اخطاي ّط يه اظ ضاُاهىبى

(4201, lugu & Fallahpour, Sing) .ِگيطي  تبثغ ويفيت تهوين زض ؾبظهبىويفيت ّبي هسيطيت  اثطثركي ثطًبه
ّب ثِ زؾت ّب، اثطثركي ٍ وبضآهسي ضاّجطزّب ٍ ويفيت ًتبيدي وِ اظ اػوبل آى اؾت ظيطا ويفيت عطح ٍ ثطًبهِ

 ,Baecker, 2014; Ershadiپػٍّكگطاى )ًوبيس.  آيس. ّوگي تبثغ ويفيت تهويوبتي اؾت وِ هسيط اتربش هي هي

Aiasi & Kazemi, 2018تطيي ػبهل زض تؼييي هَفميت يب قىؿت ّط ؾبهبًِ خؿتدَ، ثبظيبثي ٍ اضظيبثي ( هْن
وٌٌس ٍ هؼتمسًس ضاثظ وبضثط ضؼيف هٌدط ثِ اقتجبُ وبضي، ػهجبًيت، ؾطزضگوي ٍ  اعلاػبت ضا ضاثظ وبضثط هؼطفي هي

ّبي اذيط  گيطي چٌس هؼيبضُ وِ زض زِّ ّبي تهوينزض ضٍـ .قَززؾتپبچگي، ٍ افعايف فكبض ضٍاًي وبضثط هي

http://modiremali.com/dictionary/%d8%b3%d8%b1%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%87%e2%80%8c%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c/
http://modiremali.com/dictionary/%d8%b3%d8%b1%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%87%e2%80%8c%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c/
http://modiremali.com/dictionary/%d8%b3%d8%b1%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%87%e2%80%8c%da%af%d8%b0%d8%a7%d8%b1%db%8c/
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هحمك لطاض گطفتِ اؾت ثِ خبي اؾتفبزُ اظ يه هؼيبض ؾٌدف ثْيٌگي اظ چٌس هؼيبض ؾٌدف اؾتفبزُ هَضزتَخِ 
 (.Singh and Prasher, 2019) قَز هي

ؾبظهبى ثِ تؼييي  ؾبيت ٍةگًَِ وِ زض همسهِ ٍ ًيع زض اثتساي ثرف زٍم همبلِ ثحث قس، اضظيبثي ويفيت ّوبى
اي زض ايي ضاؾتب ٍخَز زاضز. اظ ؾَي زيگط ثبتَخِ ثِ  قسُ اؾتبًساضز ٍ قٌبذتِ ّبي هسلهؼيبضّبي هرتلف ًيبظ زاقتِ ٍ 

گيطي ثب هؼيبضّبي چٌسگبًِ  ّبي تهوين اؾتبًساضز گًَبگَى اؾتفبزُ اظ تىٌيه ّبي هسلتؼساز ظيبز هؼيبضّب زض 
(MCDM

زض ازاهِ ايي ثرف زض لبلت زٍ ضٍ  ايياي ذَاّس وطز. اظ  ثٌسي ايي هؼيبضّب ووه ٍيػُ ( ثِ اٍلَيت1
اضظيبثي  ّبي هسلثِ هؼطفي  1-2ّب هؼطفي ذَاّس قس. زض ظيطثرف ظيطثرف خساگبًِ ايي زٍ هفَْم ٍ پيكيٌِ آى

تَخِ ذَاّين  MCDMاؾتبًساضز ثب  ّبي هسلثِ پيكيٌِ تطويت  2-2پطزاظين ٍ ؾپؽ زض ظيطثرف  هي ؾبيت ٍة
 وطز. 

 

 سایت ٍباستاًذارد ارزیاتی  ّای هذل .3
ّبي هرتلفي هَضز اؾتفبزُ لطاض گطفتِ قسُ ثطاي اضظيبثي ويفي ذسهبت الىتطًٍيىي هسلزض ثطضؾي ازثيبت پػٍّف 

 زيَيسؾي هسل، ؾطٍوَال – اي هسل، قبذم ضضبيت زٍلت الىتطًٍيه ّب ػجبضتٌس اظآىتطيي هْناؾت وِ ثطذي اظ 

 ّب ذَاّين پطزاذت.. زض ازاهِ ثِ هؼطفي ّطوسام اظ ايي هسلؾبيت وَالٍ  وَال ٍةهسل ، ٍوَپط
 

 ضاخص رضایت دٍلت الکترًٍیک. 3-1

ACSI) قبذم ضضبيت زٍلت الىتطًٍيه
تَؾظ پػٍّكگطاى  زاًكگبُ هيكيگبى زضاؾت وِ  اي زٍضُ يه گعاضـ (2

ايي  قَز. هعيت هي تسٍيي CFI قطوت فَضؾي ضيعالت ٍگطٍُ ،"خبهؼِ آهطيىبيي ويفيت"ثب ّوىبضي  هترهم
 ضا هٌبؾتؾٌديسُ آى اؾت وِ يه هسل آهبضي  ٍ قسُ حؿبة ي پػٍّكي ّبٍ پطؾف فطايٌسّب زض هدوَػِ قبذم

ؾبيت، احتوبل ثبظگكت هكتطي ثِ ٍة ّبيي اظ خولِ وٌس. زض ايي هسل قبذم اضائِ هي ثيٌي ضفتبض هكتطي خْت پيف
ؾبيت ثغَض تهبزفي اًتربة اظ هيبى ثبظزيسوٌٌسگبى ٍة ايي قبذم قسُ زض اضظيبثي اؾتفبزُ آهبضي خبهؼِ .لطاض زاضز

ضضبيت،  ّبي هرتلف عيفثبظزيسوٌٌسگبى آى زض  ثطپبيِ زيسگبُؾبيت زٍلتي ّط ٍةزض لبلت ايي هسل قَز.  هي
 ACSIّبي ضضبيت زض، قبذم(Podkorytova & Malova, Eklof, kovaGolov ,2019) قَز ثٌسي هي زؾتِ

وِ  ؾبيتثطاي ّط ٍة هحتَا، ػولىطز، حطوت زض ؾبيت، ػولىطز ؾبيت، زيسى ٍ احؿبؼ وطزى ٍ خؿتدَ ػجبضتٌس اظ
 ثِ ّوطاُ ذَاّس زاقت. هَضزًظط ضا ثطاي ؾبيت  100تب  0اهتيبظي ثيي  زض ًْبيت

قسُ. ّوچٌيي  قسُ ٍ اضظـ زضن انلي ػجبضتٌس اظ اًتظبضات، ويفيت زضن ّبي ٍضٍزي ACSIزض هسل 
ّبي ايي هسل، وِ زض ٍالغ پيبهسّبي اؾبؾي ضضبيت هكتطي ّؿتٌس، قىبيت هكتطي ٍ ٍفبزاضي هكتطي زض  ذطٍخي

 ّبي ايي هسل ذَاّين پطزاذت.  اًس. زض ازاهِ ثِ هؼطفي ٍضٍزي ًظط گطفتِ قسُ
o  ًبهيسُ  قسُ زضن: اضظيبثي ولي هكتطيبى يب وبضثطاى اظ ؾغح ويفيت هحهَل يب ذسهت ويفيت قسُ زضنويفيت

پصيطز. ويفيت  هكتطي اظ آى ذسهت يب هحهَل اًدبم هي ّبي ّط قَز. ايي اضظيبثي زض لبلت آذطيي تدطثِ هي
 تبثيط هؿتمين ثط ضضبيت هكتطيبى زاضز.  قسُ زضن

                                                           
1. Multiple-criteria decision analysis 

2. American customer satisfaction index 

https://en.wikipedia.org/wiki/Multiple-criteria_decision_analysis
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwi87Zr3ztHfAhVQ3KQKHSZ3DX8QgAMoAHoECAAQAg&url=http%3A%2F%2Fscholar.google.com%2Fscholar_url%3Furl%3Dhttps%3A%2F%2Fscholarship.sha.cornell.edu%2Fcgi%2Fviewcontent.cgi%253Farticle%253D1427%2526context%253Darticles%26hl%3Dfa%26sa%3DX%26scisig%3DAAGBfm2ao0unQRfR0q7LyRcXBQdp97j13g%26nossl%3D1%26oi%3Dscholarr&usg=AOvVaw3wGkMkzL0Sm9OTw-ncp5MG
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o  قسُ ثطاي آى  فيت هحهَل يب ذسهت، زض ليبؼ ثب ليوت پطزاذت: هيعاى زضن هكتطي اظ ويقسُ زضناضظـ
 ًبهٌس. قسُ هي هحهَل يب ذسهت ضا اضظـ زضن

o  اًتظبضات هكتطي: ايي ػبهل قبهل زٍ ثرف اؾت. ثركي اظ اًتظبضات هكتطي وِ پيف اظ اؾتفبزُ اظ ذسهت يب
هيعاى اؾتفبزُ  ثطاي ؼي اؾتاٍليي خعء اظ ايي ػبهل اؾت. ؾغح اًتظبضات تبث ،قَز ههطف هحهَل تؼييي هي

ّبي ظثبًي هْوتطيي ضاّْبي تٌظين ايي ػبهل ّؿتٌس. ثرف  ّب، تجليغبت ٍ تَنيِ هكتطي اظ هٌبثغ غيطتدطثي ٍ آگْي
وٌٌسُ ذسهت يب تَليسوٌٌسُ هحهَل زض ظهيٌِ لبثليت ايدبز  ثيٌي هكتطي زضثبضُ لبثليت اضائِ زٍم ايي ػبهل قبهل پيف
 اًتظبض زض آيٌسُ اؾت.  ٍ تبهيي ؾغح ويفيت هَضز

ثطپبيِ ًظطيِ هؼطٍف ثبظاضيبثي تَؾؼِ زازُ قسُ اؾت. ثطپبيِ ايي هسل، پيبهس فَضي  ACSIّبي هسل  ذطٍخي 
افعايف ضضبيت هكتطي، وبّف ؾغح قىبيبت ٍ اضتمبء هيعاى ٍفبزاضي اٍ ذَاّس ثَز. ثطّويي اؾبؼ زٍ قبذم 

 قًَس.  تؼييي هي ASCIقىبيبت ٍ ؾغح ٍفبزاضي هكتطيبى ثؼٌَاى ذطٍخي هسل 
 

 ٍکَپر دیَیذسي هذل. 3-2

 
  سي ٍ کَپردیَیذ سرکَال ارایِ ضذُ تَسط هذل ای. (1)ضکل 

 

 ذسهبت الىتطًٍيه ظهبًي ٍخَز ًساضزقىبف ويفيت زض آى  وِ هيتَاى ؾبزُ وطزضا ثسيي نَضت  "اي ؾطٍوَال"
 :اگط

 .زاًس وِ هكتطي چِ لاظم زاضز ٍ ايٌدب قىبف اعلاػبت ٍخَز ًساضز هي هسيط .1
 .وٌس، ٍ زض ايٌدب قىبف عطاحي ٍخَز ًساضززاًس ضا اخطا هيؾبيت آًچِ هسيط هيؾبظًسُ ٍة .2
 ضز.وٌس ٍ زض ايٌدب قىبف اخطا ٍخَز ًسا. هكتطي ًيبظـ ضا زضيبفت هي3

 Davidson andهكبّسُ وطز ) 1تَاى ثهَضت قوبتيه زض قىل   ؾِ ثرف انلي اضائِ قسُ زض ايي هسل ضا هي

Joan, 2005) هكتطي، عطاحي ٍ اخطاي ٍة ٍ ًيع ثبٍضّبي هسيطيت زضثبضُ العاهبت هكتطي ؾِ  ؾبيت ٍة. العاهبت
 :وِ ًساضز ٍخَز ظهبًي الىتطًٍيه ذسهبت ويفيت قىبف هسل ايي پبيِ ثطثرف انلي ايي هسل ّؿتٌس. 

 .ًساضز ٍخَز اعلاػبت قىبف زاضز آگبّي وبفي زاضز. زض ايي نَضت لاظم هكتطي اظ آًچِ هسيط .1
 .ًساضز ٍخَز عطاحي قىبف ايٌدب زض ٍ وٌس،هي اخطا زاًس هي ضا هسيط آًچِ ؾبيت ٍة عطاح .2
 .ًساضز ٍخَز اخطا قىبفضٍ  ايياظ  ٍ وٌس،هي زضيبفت ضا ًيبظـ هكتطي ثطپبيِ اًتظبضاتف. 3

العاهبت ٍة ؾبيت اظ ًگبُ 
 هكتطي

 عطاحي ٍ اخطاي ٍة
ثبٍضّبي هسيطيت زضثبضُ العاهبت 

 هكتطي
 قىبف عطاحي

 قىبف اعلاػبت قىبف اخطا
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وِ هسيط ؾبظهبى، عطاح ٍ ؾبظًسُ ؾبيت ٍ هكتطي زضن زضؾتي اظ  زض ّطيه اظ ؾِ گعاضُ ثبلا زض نَضتي
ٍ غيطُ ٍ ثب  QFDّبي هسيطيت ويفيت هبًٌس اًتظبضات ًساقتِ ثبقٌس قىبف ايدبز قسُ ٍ لاظم اؾت ثِ ووه تىٌيه

 ضٍيىطز ثْجَز هؿتوط ايي قىبف ضفغ قَز.
  

 سرٍکَال – ای هذل. 3-3
ضا ثطاي ؾٌدف ويفيت ذسهبت الىتطًٍيه ثَخَز  "ؾطٍوَالاي"اثعاض ,.Zeithaml et al (2002) زض پػٍّكي
خجطاى ٍ توبؼ اؾت وِ يه  وبضايي، پبيبيي، اخطا، حطين قرهي، پبؾرگَيي، قبهل ّفت ثؼس هسلآٍضزًس. ايي 

وبضايي، پبيبيي، اخطا ٍ حطين قرهي هميبؼ  آٍضًس. چْبض ثؼسهي انلي ٍ يه هميبؼ ثبظيبثي ذسهبت ضا ثَخَزهميبؼ
هميبؼ انلي هطثَط ثِ ظهبًي اؾت وِ وبضثطاى ثِ (. Baber, 2019) زٌّسؾطٍوَال ضا تكىيل هي-انلي اي

-پبؾرگَيي، خجطاى ٍتوبؼ يه هميبؼ ثبظيبثي ضا ثطاي اي ذَضًس. ؾِ ثؼس زيگط هكىل زض اؾتفبزُ اظ ؾبيت ثطًوي
 . ؾت وِ وبضثطاى زض اؾتفبزُ اظ ؾبيت هكىل زاقتِ ثبقٌسا وٌٌس. هميبؼ ثبظيبثي هطثَط ثِ ظهبًيايدبز هيؾطٍوَال  

(، وِ ITهسلي هجتٌي ثط قىبف هفَْهي ويفيت فٌبٍضي اعلاػبت ) Kang & Bradley( 2002) زض پػٍّكي
ٍ ثط اؾبؼ هسل انلي فبنلِ ويفيت ذسهت وٌس ضا هؼيي هي ITوٌٌسگبى ذسهت ّفت فبنلِ ثـيي وبضثطاى ٍ تبهيي

وٌس، وِ آيب ايي هي  آظهَى ثَزى ؾطٍوَال ضا )ؾطٍوَال( تَؾؼِ زازُ قسُ اؾت، اضائِ زازًس. ثؼلاٍُ، هسل آًْب وبضثطزي
 ITتَاًس ويفيت ذسهت گيطي ويفيت ذسهت عطاحي قسُ اؾت، هيزؾتَضالؼول اؾتبًساضز ٍ هحجَة وِ ثطاي اًساظُ

ثب اؾتفبزُ اظ هسل انلاح قسُ ؾِ ؾـتًَي  ITگيطي وٌس يب ًِ ٍ زض ًْبيت ػولىطز يه زپبضتوبى اًساظُضا ًيع 
ؾَال هطثَط ثِ ؾطٍوَال ثِ زليل حصف ؾَالات هطثَط  22گيطي قسُ اؾت. زض پطؾكٌبهِ هطثَعِ ؾطٍوَال اًساظُ
ي اثؼبز ؾطٍوَال اظ زٍ فبوتَض، هْبضت ّب ثِ خبؾئَال ذلانِ قسُ اؾت. زض پػٍّف آى 13ثَزى ثِ  ثِ ثؼس هلوَؼ

فبنلِ تؼطيف قسُ ضا هحبؾجِ وطزُ اؾت. ايي  7اؾتفبزُ ٍ  ITّبي ذسهت ٍ هكرهِ ITوٌٌسُ ذسهت افطاز تبهيي
اًساظ ضفتبضي وبضثطاى هؼطفي وطزُ اؾت. ضا ثط اؾبؼ تفبٍت ؾغح چكن ITهغبلؼِ ؾِ ؾغح خساي ويفيت ذسهت 

. ثب يىپبضچِ وطزى ايي ؾِ قسُ زضنٍ ؾغح  ITذسهت  لجَل لبثل، ؾغح ITل ذسهت آؾغَح ػجبضتٌس اظ: ؾغح ايسُ
ؾغح ثب هسل فبنلِ انلي، يه هسل هفَْهي خسيس ايدبز قسُ اؾت. ايي هسل هكرم وطز وِ ّفت فبنلِ ثيي 

يبض هَضز ٍخَز زاضز. ثط اؾبؼ ايي هغبلؼِ هكرم قس وِ ثطاي ؾِ تب اظ چْبض هؼ ITوٌٌسگبى ٍ وبضثطاى ذسهت تبهيي
ّبي ذسهت ّبي فطزي ٍ هكرهِاضظيبثي زض هسل اضائِ قسُ زٍ فبوتَض ذسهت خسا ٍخَز زاضز وِ ػجبضتٌس اظ هكرهِ

IT ثبقس.ٍ ّوچٌيي ًكبى زازُ قس وِ هسل ؾِ ؾتًَي ؾطٍوَال ًؿجت ثِ هسل انلي وبضآهستط هي  
 

  کَال ٍبهذل . 3-4
ٍ ثط اؾبؼ  (Barens & Vidgen, 2005)ٍة وَال، اثعاضي اؾت ثطاي اضظيبثي ازضاوبت وبضثط اظ ويفيت ذسهبت 

QFD) گؿتطـ ػولىطز ويفيت»
1
فطايٌسي هٌظن ٍ ؾبذتبضيبفتِ اؾت وِ ّوَاضُ زض  QFDثٌب ًْبزُ قسُ اؾت. « (

 ذسهت اعلاػبتي اؾت.ِ ٍ يب تَؾؼ خطازض ّط هطحلِ اظ تَليس، ا تساضن ضاّي ثطاي تؼييي ٍ تهَيت ًيبظ وبضثط

قٌبذت ظثبى هكتطي ٍ قَز.  ، ثب ثجت ًيبظ وبضثط ثِ ػٌَاى پبيِ تؼييي ًيبظّبي ويفي آغبظ هيQFD اظ اؾتفبزُ 
ؾپؽ هؼيبضّبي ويفي تؼييي قسُ، اؾت.  QFDّبي آقىبض ٍ پٌْبى آى اظ هْوتطيي فؼبليتْبي ايي گبم زض  ذَاؾتِ

                                                           
1. Quality Function Deployment 
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 2 قىلس. زّ قىل هيضا قَز ٍ ؾٌدف ويفيت يه هحهَل يب يه ذسهت  ثِ وبضثطاى ثبظذَضز زازُ هي
 . ؾتوٌٌسُ ذسهت ا زٌّسُ ٍ زضيبفت ي هيبى اضائِّب قجىِ ِزض تَؾؼ QFDزٌّسٓ ًمف  ًكبى
  

 
 QFD پایِ هذلتَسعِ ٍب گاُ تر  .(2ضکل )

 

1نساي هكتطي" QFDثطاي  قطٍع ًمغِ
 يه ٍيدِي ٍ ثبضًع ّب،ؾبيت ٍةزض اضظيبثي  QFD. ثطاي وبضثطز اؾت "

ّبيي زض  ػبهل چِ وِ "ثَز اييوبضگبُ  انلي ثحث. زازًس تكىيل وبضقٌبؾي اضقس زاًكدَي 6 ثب ضا ويفيت وبضگبُ
 ثرهَل اعلاػبت ويفيت ازثيبت ثىبضگيطي ثب. "ّؿتٌس تبثيطگصاض ثطتط ثبظضگبًي هسضؾِ يه ؾبيتٍة ويفيت

 Barnes & Vidgen (2002). آهس ثسؾت ؾؤال 24 ثب ايپطؾكٌبهِ Lee & Wang, Strong (1997) همبلِ
 اضظقيبثي ثطاي ايٌتطًتي پطؾكٌبهِ يه لبلت زض ضا ؾبيت ٍةويفيت  هؼيبضّبي تبثيطگصاض زض قسُ انلاح فْطؾت

  ثطزًس. ثىبض اًگلؿتبى ثبظضگبًي زاًكىسُ ؾبيتٍة چْبض ويفيت
(2009 )Fink & Nyaga اؾتفبزُ وطزًس ٍ الجتِ يه ثؼس ثِ  وَال ٍةؾبيت اظ زؾتَضالؼول ثطاي اضظيبثي ٍة

ّبي حؿبثساضي قطوت ؾبيت ٍةًبم ضيؿه ثِ آى اضبفِ وطزُ اؾت. آًْب زض پػٍّف ذَز تلاـ وطزًس تب ويفيت 
اي ؾبذتي ثْتطيي قيَُ ّب، ثطػوَهي ػوسُ ضا ثب خؿتدَوطزى زض هيبى ًظطّبي وبضهٌساى ثبلمَُ ٍ تحليل زازُ

وَال ثطاي قسُ ٍة ّبي حؿبثساضي ػوَهي، هحه ثعًٌس. زض ايي پػٍّف اظ پطؾكٌبهِ انلاحؾبيتويفيت ثطاي ٍة
زّس وِ عَض ٍاضح ًكبى هي ّب ثِقف قطوت حؿبثساضي ػوَهي اؾتفبزُ قسُ اؾت. تحليل زازُ ؾبيت ٍةاضظيبثي 

وِ ضيؿه ؾبذتبضي اؾت ثب پبيييوٌس زضحبليزض ّوِ ؾغَح ثبظتبة هي ؾبذتبض لبثليت اؾتفبزُ، ثبلاتطيي ويفيت ضا
گطايي( اؾتفبزُ وطزُ تطيي ؾغح ويفيت. ايي همبلِ اظ الگَي چٌسگبًِ )ػلن عطاحي، ؾبظًسگي گطايي ٍ ههلحت

اؾتفبزُ، وطزى ذسهبت، ضاحتي  اؾت. اثؼبز زض ًظطگطفتِ قسُ قبهل لبثليت اؾتفبزُ )يبزگيطي، لطاضزازى يب تٌظين
ّب، اػتجبض )قْطت(، ؾبظي، خؿتدَي ذسهتتٌبؾت عطاحي، قبيؿتگي، ظبّط خصاة(، تؼبهلي )حؽ قرهي

ّبي تؼبهلي ؾبيت(، اعلاػبت )ؾغح خعئيبت، اعويٌبى، ضاثغِ، تؿْيلات خؿـتدَ، ضاحتـي اضتجبعبت، تلاـ
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اضتجبط، ايوٌي هؼبهلِ، ايوٌي تحَيل ، هفيس زض فْويسى، فطهت هتٌبؾت(، ضيؿه )ايوٌي زؾتطؾي، ايوٌي لجَل لبثل
وَال انلي اضبفِ قسُ اؾت ٍ ذسهت، ايوٌي اعلاػبت هَضزاؾتفبزُ، هؼيبضّبي ذهَني( اؾت. ثؼس ضيؿه ثِ ٍة

ّبي پػٍّكگط نَضت ّب ّن ثب اؾتفبزُ اظ آهبضّب ٍ ّن ثَؾيلِ اضظـ وَال اؾت. تفؿيط يبفتِؾِ ثؼس زيگط اظ ٍة
  گطفتِ اؾت.

  2 کَال ٍب
1ّبي ؾبي ثطايوَال، اظ آًدبوِ وبضثطز ايي هسل  پؽ اظ گؿتطزگي اؾتفبزُ اظ هسل ٍة

B2C تط قس،  فطاٍاى
 تؼبهليّبي  خٌجِ 2 وَال ٍة زض ثٌبثطايي ًيبظ ثِ ثْجَز زاضز. 1وَال ٍة زض ويفيت تؼبهلي زيسگبُ وِهكرم قس 

هَضزتَخِ وبضّبيي وِ ثِ تؼبهل ثيكتطي ًيبظ زاضًس ٍ  ثوٌظَض ّورَاًي زض اضظيبثي ٍ ثْجَز ويفيت ذسهبت زض وؿت
 ثطاي اٍليي ثبض زض اعلاػبتي، ّبيؾيؿتن قسُ زض ثِ وبضگطفتِ ؾطٍوَال ثيكتطي لطاض گطفت. ايي هسل ثطپبيِ هسل

 . قس زازُ گؿتطـ آًي ّبيوتبثفطٍقي ؾبيت ٍة اضظيبثي

 3 کَال ٍب
اظ ؾَي  .ًجَز لَي چٌساى ذسهبت تؼبهل ظهيٌِ زض ثَز، لَي اعلاػبت ويفيت ظهيٌِ زض 1 وَال ٍة حبليىِ زض
ووتط  ويفيت اعلاػبت ظهيٌِ زض 1 وَال ٍة ّبي تبويس ثيكتط ثط ويفيت ذسهبت ثَز ٍ ٍيػگي 2 وَال ٍة زض ،زيگط

 ويفيت ،ذسهبت ويفيت تؼبهل خسا اظ ّن قبهل ظهيٌِ ؾِ زضويفيت ٍة  3وَال  زض ٍة .ذَضز زض آى ثِ چكن هي

 . قًَس هي ثٌسيعجمِ ؾبيت ويفيت ٍ اعلاػبت

 کَال( )ای 4کَال ٍب
اعلاػبت  ؾبيت، ويفيت ويفيتقبهل  الىتطًٍيه ذسهبت ظهيٌِ ؾِ قٌبؾبيي ثِ 3 وَال ٍة ًتبيح تحليل 

افعاضي آى  ّبي ًطم هٌدط قس. اظ آًدب وِ ويفيت ؾبيت ثيكتط ثِ همَلِ عطاحي ؾبيت ٍ خٌجِ ٍويفيت ذسهبت
 زضآيس،  ّبي عطاحي ؾبيت ثِ حؿبة هي تطيي حَظُپطزاظز، ٍ ّوچٌيي قٌبؾبيي هيعاى زضن وبضثط يىي اظ هْن هي

وَال ّن قٌبذتِ  هسل اي ثؼٌَاى 4قس. هسل ٍثىَال ويفيت ؾبيت ثؼس لبثليت اؾتفبزُ خبيگعيي ثؼس  4وَال ٍة
لبثليت  ٍ ذسهبت تؼبهل ويفيت ،اعلاػبت ويفيتقبهل  انلي پػٍّكي وَال زض ؾِ ظهيٌِ تطتيت اي ثسييقَز.  هي

 زض ضا ويفيت ّبيوبضگبُ ،هؼيبضّبثَزى  هٌبؾت اظ اعويٌبى خْت Barnes & Vidgen (2002)تَؾؼِ يبفت.  اؾتفبزُ
 ثب ثطذَضز زض وبضثط، ي تدطثِ ثط تبويس افعايف هسل، ايي ػوسُ تغييط .زازًس ازاهِ وَال اي تَؾؼِ اظ هطحلِ ّط

زض ، زاضز ايٍيػُ اّويت ايي هسل زض وبضثطزپصيطي ثؼس ضٍ ايي اظ .اؾت ؾبيت ّبيٍيػگي ثِ ًؿجت ؾبيت ٍة
ّؿتٌس وِ زض ؾِ ؾبيت هؤثط ٍ ّوسلي زض ويفيت ٍة ،پصيطي، عطاحي، اعلاػبت، اػتوبزپٌح ػبهل اؾتفبزُ 4وَال ٍة

 يُثطگيطًساًس. ثؼس لبثليت اؾتفبزُ زضقسُ ثؼس انلي قبهل لبثليت اؾتفبزُ، ويفيت اعلاػبت ٍ تؼبهل ذسهبت ازغبم
زض ازاهِ ؾِ ثؼس . اؾت پصيطي ٍ عطاحي ٍ ثؼس تؼبهل ثب ذسهبت قبهل زٍ ػبهل اػتوبز ٍ ّوسليزٍ ػبهل اؾتفبزُ

 انلي ايي هسل اضائِ ذَاٌّس قس. 
ت اؾتفبزُ: هيعاى آؾبًي يبزگيطي وبض ثب ؾبيت، ثطلطاضي اضتجبط قفبف ثب ؾبيت، ؾَْلت گطزـ زض لبثلي

، ؾبيت ٍةاؾتبًساضزثَزى ًَع عطاحي  ،ؾبيت ٍة، خصاثيت ظبّطي ؾبيت ٍةوبضگيطي  ؾبيت، ؾَْلت ثِ ٍة
 .ؾبيت ٍةقبيؿتگي لاظم ثطاي اًدبم ٍظيفِ، شٌّيت وبضثط پؽ اظ اؾتفبزُ اظ 
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، ؾبيت ٍةثَزى اعلاػبت  ٌّگبم ، لبثليت اتىبي اعلاػبت ٍة، ثِؾبيت ٍةثَزى اعلاػبت  اعلاػبت: زليكويفيت 
، هيعاى تفهيل اعلاػبت ؾبيت ٍةثب ٍظيفِ آى، ؾَْلت زض فْن اعلاػبت  ؾبيت ٍةاعلاػبت ثَزى  هطتجظ

 .ؾبيت ٍةثٌسي هٌبؾت اعلاػبت  ، لبلتؾبيت ٍة
، ؾبيت ٍةزض هيبى قْطًٍساى، هيعاى اهٌيت اًدبم ذسهبت اظ عطيك  ؾبيت ٍةتؼبهل ذسهبت: ٍخِْ ػوَهي 
وٌس، احتطام ٍ قرهيت ثب هربعجبًف ثطلطاض هي ؾبيت ٍةوِ اي ِ ، ضاثغؾبيت ٍةاهٌيت اعلاػبت قرهي افطاز زض 

بؾت ذسهبت الىتطًٍيه زض ضاثغِ وبضثطاى ثب قطوت ٍ نسالت ٍ پبؾرگَيي هؿئَليي زض اضائِ هٌ ثطاي وبضثطاى، ًمف
 ذسهبت الىتطًٍيىي زض ػول.

 

 سایت کَال
 وٌٌسُ اظ ههطف نيه هسل هفَْهي زضثبضُ ػَاهل اثطگصاض ثط ازضا Webb  &Webb  (2004)زض پػٍّكي 

. زٌّسزٍ ؾبذتبض انلي تكىيل هيايي ضا وَال  ؾبيتثَخَز آٍضزًس. فطضيِ ظيطثٌبيي هسل  B2C ّبيؾبيتٍة
قَز. ويفيت  زؾتِ هؼيبضّبي انلي ويفيت اعلاػبت ٍ ويفيت فطايٌس ذلانِ هيوَال زض زٍ  توطوع انلي هسل ؾبيت
پصيطي، هحتَا، اضائِ هٌبؾت، ًوبيكگطي ٍ ويفيت شاتي اؾت. ويفيت فطايٌس قبهل پبيبيي،  اعلاػبت قبهل زؾتطؼ

 اعويٌبى، ّوسلي ٍ ويفيت اخعاء هلوَؼ ؾيؿتن اؾت. ثَزى  پبؾرگَ
ّبي ّط هسل ٍ هٌجغ  زّس. زض ايي خسٍل ٍيػگي اضائِ قسُ ثبلا ضا ًوبيف هي ّبي هسلاي اظ  ذلانِ 1خسٍل 

 انلي ثطاي هغبلؼِ آى اضائِ قسُ اؾت. 
 

 هذل ارزیاتی کیفیت خذهات الکترًٍیکیّای  هقایسِ ٍیژگی .(1) ذٍلج

 هٌثع ٍیژگی هذل هذل

 هسل

E-ServQual 
 Parasuraman حطين قرهي-4پصيطي ؾيؿتن زؾتطؼ -3اخطا  -2وبضايي -1

(2004) 

 هسل
Site-Qual 

توطوع ثط اعلاػبت)ويفيت زؾتيبثي، ويفيت هحتَايي، ويفيت ًوبيٌسُ -1
 توطوع ثط فطايٌسّب-2ثَزى، ويفيت شاتي( 

 ))پبيبيي، پبؾد گَيي، اعويٌبى، ّوسلي، هحؿَؾبت

Webb and Webb 

(2004) 

 Davidsonهسل 

& Joan 

 3 ثبٍضّبي هسيطيت زضثبضُ العاهبت هكتطي- 2ؾبيت العاهبت اضظيبثي ٍة-1
 عطاحي ٍ اخطاي ٍة -

Davidson & Joan 

)2005( 

 ضضبيتهسل 
 ذسهبت الىتطًٍيىي

 ,.Golovkova et al هحتَا- 5 تطويت ٍ ؾبذتبض-4 پيَؾتگي-3 ٍضَح-2اؾتفبزُ آؾبى -1

(2019  (  

 4 وَال ٍةهسل 
 وَال( )اي

تؼبهل ذسهبت ) اػتوبز ٍ  -2عطاحي ( ،لبثليت اؾتفبزُ )اؾتفبزُ پصيطي -1
 ويفيت اعلاػبت-3 ّوسلي(

Loiacono, Watson 

& Goodhue (2007) 

 

ّبي ثب تىٌيه ؾبيت ٍةويفيت  ّبي هسلّبي پيكيي زض حَظُ تطويت  زض ازاهِ ٍ زض ثرف ثؼس پػٍّف
MCDM  .اضائِ قسُ اؾت 
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 سایت ٍبدر کیفیت  MCDMپیطیٌِ کارترد  .2-2
ّبي اعلاػبتي چِ اظ زيسگبُ ويفيت ٍ چِ اظ زيسگبُ وويت  اقبضُ قس زض اضظيبثي ؾبهبًِ 1-2گًَِ وِ زض ثرف ّوبى

اؾتبًساضز هتفبٍت زض گصض ظهبى قىل گطفتِ اؾت. اظ ؾَي  ّبي هسلّبي هرتلفي ثطپبيِ  )ػولىطز( هؼيبضّب ٍ گًَِ
تَاًس  علاػبتي ٍظى يب زضخِ اّويت ايي هؼيبضّب هيزيگط زض ّط ؾبظهبى ٍ هتٌبؾت ثب ًَع پبيگبُ زازُ يب ؾبهبًِ ا

هتفبٍت ثبقس. ثؼٌَاى هثبل زض يه ؾبظهبى هوىي اؾت ثبتَخِ ثِ حدن وبضثطاى ظطافت ٍ ظيجبيي ظبّط يه 
وِ زض ؾبظهبى زيگط ويفيت اعلاػبت ثِ ػٌَاى هؼيبضي ثب زضخِ  اّويت ثيكتطي زاقتِ ثبقس زض حبلي ؾبيت ٍة

ّبي هٌبؾت اّويت ّطيه اظ  ّب يب ضٍـ ؾبهبًِ هغطح ثبقس. لصا لاظم اؾت ثِ ووه تىٌيه اّويت ثبلاتط ثطاي يه
هؼيبضّبي اضظيبثي ضا تؼييي ًوَز. اظ ؾَي زيگط هوىي اؾت يه ؾبظهبى ثٌب ثِ هَلؼيت يب اّويت هَضَع تهوين 

قسُ لاظم اؾت ثرف عطاحي يب ثٌسي ًوبيس. زض توبهي هَاضز گفتِ  ثگيطز هؼيبضّبي اضظيبثي )ووي يب ويفي( ضا اٍلَيت
( اؾتفبزُ وٌس. ثِ هٌظَض تؼييي زضخِ MCDMگيطي ثب هؼيبضّبي چٌسگبًِ ) ّبي تهوين هٌْسؾي ؾبظهبى اظ تىٌيه

 AHP)) 1هطاتجي تَاى اظ تىٌيه فطايٌس تحليل ؾلؿلِ هي MCDMّبي  اّويت يب ٍظى هؼيبضّب زض لبلت ضٍـ

( هطاخؼِ وٌيس. ّوچٌيي 1396) ثِ وتبة زوتط تطاثي AHPضاثغِ ثب  اؾتفبزُ ًوَز. لغفب ثطاي اعلاػبت ثيكتط زض
ثٌسي قًَس ثسٍى ايٌىِ  عَض وِ پيف اظ ايي ًيع اقبضُ قس زض ثطذي هَاضز لاظم اؾت هؼيبضّب نطفب ضتجِّوبى
تَاى ثِ ؾطاؽ ضاّىبض زيگطي اظ هدوَػِ ضاّىبضّبي  ّب نَضت پصيطز. زض ايي نَضت هيزّي ذبني ضٍي آى ٍظى

MCDM  ضفت وِ ثِ آىTOPSIS
لاظم  MCDMّبي  وِ زض ّوِ تىٌيه . اظ آًدبيي(Torabi, 2016گَيٌس ) هي 2

تَاًس وبضثطز هٌبؾجي ثِ ؾبهبى زازى ايي زؾتِ اظ هي MCDMاؾت وبضگطٍّي اظ افطاز هرتلف حبضط قًَس لصا 
 اي يب طآيٌس تدعيِ ٍ تحليل قجىِّب ًيع زاقتِ ثبقس. ف گيطي تهوين

3
ANP گيطي  ّبي تهوين تىٌيه يىي زيگط اظ

ثْجَز « ؾلؿلِ هطاتت»ثدبي « قجىِ»ضا ثب خبيگعيٌي  AHP يب« هطاتجي فطآيٌس تحليل ؾلؿلِ»اؾت وِ  چٌس هؼيبضُ
زض ًظط هطاتجي  ؾلؿلِّبي هؼيبضّبي هرتلف ضا ثِ نَضت  گطٍُ AHPثطذلاف  ANPثِ ثيبى زيگط زض ثركس.  هي

 ٍظهطگيطز وِ يه ػبهل زض يه ػبهل زيگط اثط هؼٌبزاضي زاقتِ ثبقس. ا گيطز ثلىِ ايي احتوبل ضا زض ًظط هي ًوي

ويفيت  اظ زليك اضظيبثي زض ؾؼي ّبي ظيبزيؾبظهبى وِ زّس هي ًكبى گطفتِ نَضت ّبيپػٍّف ٍ هغبلؼبت
 ثبقس، تبثيط زاقتِ ؾبيتٍة هَفميت ثط وِ هكرهي ؾبذتبض ٍ هتغيطّب هَضز زض ٌَّظ حبل ػيي زض س.زاضً ّبؾبيت ٍة

  .ثِ ثطضؾي ثطذي تحميمبت پيكيي زض ايي ظهيٌِ پطزاذتِ قسُ اؾت 2خسٍل زض  .اؾت اًدبم ًكسُ ًظط اخوبع
  

                                                           
1. Analysis Hierarchical Process 

2. Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution 

3. Analysis Network Process 

https://www.parsmodir.com/thesis/anp.php
https://www.parsmodir.com/thesis/mcdm.php
https://www.parsmodir.com/thesis/mcdm.php
https://www.parsmodir.com/thesis/mcdm.php
https://www.parsmodir.com/thesis/ahp.php
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 پیطیيّای  خلاصِ پژٍّص .(2)جذٍل 

 خلاصِ هذل سال هحقق

udge Mirsaid, 

Motamedi & 

Zarei 
2018 

هسل تطويجي 
لايت وَل ٍ 

 ٍيىَض

ّبي لايت وَل ٍ  ّبي ثيوبضؾتبًي هجتٌي ثط قبذم ثٌسي وتبثربًِ زضايي هغبلؼِ ضتجِ
ثيوبضؾتبى  8وبضثط ثبلفؼل وتبثربًِ  3850. خبهؼِ پػٍّف اًدبم قسهسل ٍيىَض 

 Expert Choiceافعاض  ّب ثب اؾتفبزُ اظ ًطم تدعيِ ٍ تحليل زازُ ،زٍلتي قْط تْطاى ثَز
 .ثٌسي نَضت گطفت ضتجِاًدبم قس. ثب حل تىٌيه ٍيىَض 

Shouri & 

GhaziZadeh 
1395 

اي هسل تطويجي
ؾطوَال ٍ 

ANP 

ايطاى ثب اؾتفبزُ  ثبًىساضي نٌؼت زض الىتطًٍيىي ذسهبت ويفيت اضظيبثي ايي تحميك ثِ
 فطايٌس ضٍـ اظ ّب، زازُ زض تحليل .پطزاظزفبظي هي ANPاظ هسل تطويجي اي ؾطوَال ٍ 

 .اؾت اؾتفبزُ EXCELL ٍ SUPER DECISION افعاضّبي ًطم اظ اي،قجىِ تحليل

Pamučar, 

Stević & 

Zavadskas 
 AHP هسل 2018

ّب زض چٌسيي ؾبيتةثِ اضظيبثي ػولىطز ٍ AHPپػٍّف ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ ايي زض 
اظ  تطيي هؼيبضّب ثطاي اضظيبثي تْيِ قس ٍتي اظ هْنفْطؾ. ِ قسُ اؾتؾبظهبى پطزاذت
 ٍظى ّط يه اظ هؼيبضّب هحبؾجِ گطزيس.  AHPعطيك ضٍـ 

Efe 2019 TOPSIS  ٍ
Servqual 

ّبي ؾطٍوَال ٍ تبپؿيؽ ٍ ثِ ووه تطويت ضٍـ ؾبيت ٍةاضظيبثي ٍ ثْجَز ويفيت 
 ثٌسي هؼيبضّبي اضظيبثي ويفيت ثوٌظَض اضائِ ضاّىبضّبي ثْجَز. ًيع اٍلَيت

Singh & 
Prasher 2019 AHP  ٍ

Servqual 

 ذسهبت زض حَظُ پطتبل ٍة ثيوبضؾتبًي.تَؾؼِ هسل ويفيت 

Choi and 

Kim 
2019 AHP  ٍ

Servqual 

ّبي تدبضت الىتطًٍيه ثب توطوع ثط اضائِ ؾطٍيؽ تَؾظ اضظيبثي ويفيت ؾبيت
 ّب.اپطاتَضّبي تلفي ّوطاُ ٍ ثْجَز ذسهبت آى

Ahmadi 1386 

تطويت 
ّبي  ضٍـ
AHP ٍ فبظي 

TOPSIS 
 فبظي

فبظي ٍ تبپؿيؽ فبظي ثِ ثطضؾي  AHPّبي تطويت ضٍـ زض ايي تحميك ثب اؾتفبزُ اظ
تطيي هؼيبضّب ثطاي زاًكگبُ ثطتط ايطاى پطزاذتِ قس. اثتسا هْن 15ؾبيت ػولىطز ٍة

اضظيبثي ػولىطز ثطاؾبؼ ازثيبت تحميك ٍ ًظط ذجطگبى هؼيي قسًس. ؾپؽ ثب ووه 
AHP  .بپؿيؽ فبظي ثب اؾتفبزُ اظ ت ّوچٌييفبظي ٍظى ّطيه اظ هؼيبضّب هحبؾجِ قس

 .ب اًدبم گطفتّؾبيت زاًكگبُثٌسي ٍةضتجِ

FalahPour et 

al 
2015 

الگَضيتن 
 غًتيه

وٌٌسگبى ثب اؾتفبزُ اظ ؾبظي وبضايي الىتطًٍيىي تبهييپػٍّكي تحت ػٌَاى هسل
. قسُ اؾتّب اًدبم ّبي الگَضيتن غًتيه ٍ تحليل پَقكي زازُ تطويت ضٍـ

ٍ تحليل پَقكي  ّبي الگَضيتن غًتيه يت ضٍـاظ تطو زض تحميك ذَز ًَيؿٌسگبى
وٌٌسگبى اؾتفبزُ ًوَزًس. زض ضٍـ ؾبظي وبضايي الىتطًٍيىي تبهييّب ثطاي هسلزازُ

وٌٌسگبى اًتربة ّبي تبهييؾبيتاضايِ قسُ، اثتسا هؼيبضّبي هٌبؾت ثطاي اضظيبثي ٍة
 .قس

Di Fatta et al 2016 

هسل تطويجي 
ٍ  وَال ٍة

هسل ضضبيت 
 وبًَ

زاًكگبُ  هدبظي آهَظـ ؾبيتٍة ويفيت اثؼبز ثٌسيعجمِ پػٍّف ثِ ثطضؾي ٍايي زض 
پطزاذتِ  ًبهتمبضى هسل ضضبيت وبًَ ٍ تبثيط ػولىطز ،وَال ٍةثط اؾبؼ هسل تطويجي 

 ثطضؾي هٌظَض هيجبقس. ثِ 4وَال  ٍة اؾتبًساضز يِپػٍّف پطؾكٌبه اثعاض قسُ اؾت.

 قس. اؾتفبزُ چٌسگبًِ ضگطؾيَى تحليل آهبضي  آظهَى اظ ًبهتمبضى ػولىطز تأثيط

 

 تٌذی پیطیٌِ پژٍّص ٍ هعرفی ضکاف تحقیقاتی جوع .2-3
اؾتبًساضز  ّبي هسلّب ؾبيت ٍةزض حَظُ اضظيبثي ويفيت  وِ زاز ًكبى گطفتِ نَضت ّبيپػٍّف ٍ هغبلؼبت هطٍض

ًكبى زازُ قس اظ  1هرتلف وِ زض خسٍل  ّبي هسلعَض همبيؿِ  ّب ٍ ّوييهرتلفي ٍخَز زاضز. ؾيط تىبهلي هسل
ضٍ  ّبي اعلاػبتي هرتلف حىبيت زاضز. اظ ايييبفتي آى زض پبيگبُ وَال ٍ ػوَهيت تطقسى ضٍظافعٍى هسل ايگؿتطزُ

اؾتفبزُ قسُ اؾت. اظ ؾَي زيگط ًتبيح هغبلؼبت  ؾبيت ٍةوَال ثوٌظَض اضظيبثي ويفيت  زض همبلِ حبضط اظ هسل اي
قسُ زض هَضز هؼيبضّبي هرتلف ٍ  ّبي اًدبم زّس زض پيكيٌِ پػٍّف ثبٍخَز ثطضؾيًكبى هي 1-2 قسُ زض ثرف اضائِ
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ّب تبوٌَى ثِ وبض گطفتِ ًكسُ اؾت. اؾتفبزُ ؾبيت ٍةزض اضظيبثي ويفيت  ANPّب ضٍـ ثٌسي آى زّي يب اٍلَيت ٍظى
گيطز ٍ  ثطيىسيگط ضا ًيع زض ًظط هياقبضُ قس، اثطگصاضي هؼيبضّب  1-2اظ ايي ضٍـ ّوبًغَض وِ زض اثتساي ثرف 

ّب ثهَضت  قسُ زض اضظيبثي ّبي پيكيي اػساز تؼيييتطي ضا اضائِ زّس. ّوچٌيي زض اوثط پػٍّف تَاًس ًتبيح وبضثطزي هي
زض ايي پػٍّف ثوٌظَض پَقف هٌبؾت ضٍ  اييوبّس. اظ  لغؼي ٍ غيطفبظي ثَزُ وِ ايي وبض اظ زلت ًتبيح پػٍّف هي

قٌبؾي  آٍضي ًظطات اؾتفبزُ قسُ اؾت. زض ازاهِ ثِ هؼطفي ضٍـ ّب اظ ضٍـ فبظي ثوٌظَض خوغ ػسم لغؼيت زازُ
  پػٍّف ذَاّين پطزاذت.

 
 پژٍّص ضٌاسی رٍش .3

ّبي هٌبؾت  هدوَػِ هؼيبضّب ٍ قبذمٍ قٌبؾبيي قسُ، ّبي اًدبم پؽ اظ هطٍض ازثيبت ٍ پػٍّف پػٍّفزض ايي 
ثوٌظَض تؼييي اّويت ٍ هيعاى تبثيطگصاضي هؼيبضّب ثط يىسيگط اظ  وَال اي هسل پبيِثط ؾبيت ٍةثطاي اضظيبثي ويفيت 

 ًوبيف زازُ قسُ اؾت.  3ّبي انلي ايي پػٍّف زض قىل اؾتفبزُ قسُ اؾت. گبم ANPضٍـ 
 

 ّای پژٍّصگام .(3ضکل )

 
اخطاي فطايٌس تحليل ّبي لاظم ثطاي  ثب اؾتفبزُ اظ تْيِ پطؾكٌبهِ ٍ تَظيغ آى ثيي وبضقٌبؾبى زازُ ّوچٌيي 

ًفط  5خبهؼِ آهبضي پػٍّف پصيطز. قسُ اًدبم هي قجىِ ٍ تؼييي اّويت ٍ ضٍاثظ زضًٍي ّط يه اظ هؼيبضّبي اًتربة
 زض ؾبظهبى هَضز هغبلؼِ اؾت.  ؾبيت ٍةاظ ذجطگبى فٌبٍضي اعلاػبت ٍ ويفيت 

 

 هعرفی سازهاى هَرد هطالعِ . 3-1

آهَذتگبى زاذل وكَض )گٌح( ّبي زاًفًبهِي اقبػِ پبيبىؾبهبًِ ؾبيت ٍةضٍ ثِ ي هَضزي پػٍّف پيفهغبلؼِ
 ّب،ي زاًكگبُآٍضي نبزض قس، اظ ّوِوِ ظيط ًظط ٍظاضت ػلَم، تحميمبت ٍ في ايًبهِثبقس. عجك آيييهطثَط هي

ايطاى )ايطاًسان( آٍضي اعلاػبت ّب ٍ ... ذَاؾتِ قسُ تب فبيل توبهي هساضن ضا زض پػٍّكگبُ ػلَم ٍ فيپػٍّكگبُ
. زاضز ضا ٍيػُ ذَز وبٍـ هَتَض وِ اؾت ّبيي پبيگبُ اظ يىي( گٌح) ايطاى ػلوي اعلاػبت ثِ ثجت ثطؾبًٌس. پبيگبُ

 ثب وكَض زض وليسي ػلوي اعلاػبت ّبي پبيگبُ اظ ٍ زاضز ثط زض ضا ضؾبلِ ٍ ًبهِ پبيبى ّعاض 530 ثِ ًعزيه پبيگبُ ايي

تؼييي قبذم ّبي هَضزًظط خْت 
 اضظيبثي ويفيت ٍة ؾبيت

ٍظى زّي ٍ ضتجِ ثٌسي هؼيبضّب ثط اؾبؼ فطايٌس  
  ANPتحليل قجىِ

يدبز هسل ولي پػٍّف ا  

اضئِ ضاّىبضّبي ػولي خْت ثْجَز  
 ويفيت ٍة ؾبيت 
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اضظيبثي هيعاى ضضبيت وبضثطاى ايي ؾبهبًِ ثب تَخِ ثِ اًجَُ هربعجبى آى اهطي حيبتي   اظ ايي ضٍ، .اؾت ثؿيبض وبضثطاى
ّب زض ًظط گطفتِ ًكَز، ٍ ايٌىِ اظ ّبي آىاؾت. زض ٍالغ اگط ًيبظّبي وبضثطاى ٍ ضضبيت آًبى اضظيبثي ًكَز ٍ ذَاؾتِ

ًبذَاُ ثبػث  ذَاُ ّب ضا ضفغ ًوبيس،س وِ ًيبظ آىّبيي ثبيس زاقتِ ثبقّب يه هَتَض وبٍـ ثَهي چِ ٍيػگيًظط آى
وطز. اظ  ذَاٌّس ضّب ضا آى ثساًٌس ٍ ٍلت اتلاف ضا هَخت «گٌح»هَتَض وبٍـ ؾبهبًِ  اؾتفبزُ اظ قَز وِ وبضثطاىهي
تطيي هؿبئل هغطح  ّبي اضظيبثي هَتَض وبٍـ يىي اظ حيبتيّب ٍ اؾترطاج ٍيػگيضٍ اضظيبثي هيعاى ضضبيت آى ايي

  اؾت. «گٌح»زض هَضز ؾبهبًِ 
 

 هعرفی هذل اًتخاب ضذُ . 3-2

وَال ٍ ثطاؾبؼ هؼيبضّبي  ايّوبًغَض وِ لجلا ثيبى قس ثطاي ايٌىِ هيعاى ويفيت ذسهبت ضا ثطضؾي ًوبيين اظ هسل ٍ
زض ّوبًگًَِ وِ پيف اظ ايي تَضيح زازُ قس، اين. لبثليت اؾتفبزُ، ويفيت اعلاػبت ٍ تؼبهل ذسهبت اؾتفبزُ وطزُ

 هؼيبضّب ٍ ظيط هؼيبضّبهيعاى اثطگصاضي  ANPثب ثىبضگيطي ضٍـ ٍ  ،ّطيه اظ ايي هؼيبضّب ظيط هؼيبضّبيي ٍخَز زاضز
ؾبيت قىل ظيط هسل هفَْهي ثطضؾي ويفيت ذسهبت ٍة وٌين. ضضبيت وبضثطاى ضا اظ زيسگبُ ذجطگبى اضظيبثي هي ثط

 . ًوبيس اثؼبز )هؼيبضّبي انلي( ٍ ظيطهؼيبضّبي ّط ثؼس ضا زض ايي پػٍّف ثيبى هيضا ثطاؾبؼ 
 

 
 هذل هفَْهی اٍلیِ پژٍّص .(4) ضکل
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وَآل اي هسل وَال اؾت. زض قَز، هسل اؾتفبزُ قسُ زض ايي همبلِ هسل اي هكبّسُ هي 4ّوبًغَضوِ زض قىل 
 اؾتفبزُ، ّؿتٌس وِ زض ؾِ ػبهل لبثليت تبثيطگصاض ّوسلي ٍ اػتوبز اعلاػبت، عطاحي، اؾتفبزُ، ػبهل لبثليت پٌح

 ويفيت اعلاػبت عطاحي، ٍ اؾتفبزُ لبثليت قبهل: اؾتفبزُ لبثليت .اًسذسهبت ازغبم قسُ ٍ تؼبهل اعلاػبت ويفيت
ثبقٌس. ايي ؾِ ثُؼس قبهل وبضثطزپصيطي، اعلاػبت ٍ ّوسلي هي ٍ اػتوبز قبهل: ذسهبت تؼبهل ٍ اعلاػبت قبهل:

 قًَس وِ زض ازاهِ ثيبى قسُ اؾت. ّبيي ضا قبهل هيثبقٌس وِ ّطيه اظ ايي اثؼبز ٍيػگيتؼبهل ؾطٍيؽ هي
ثُؼس لبثليت اؾتفبزُ: هيعاى آؾبًي يبزگيطي وبض ثب ؾبيت، ثطلطاضي اضتجبط قفبف ثب ؾبيت، ؾَْلت گطزـ زض 

، ؾبيت ٍةًَع عطاحي ثَزى  اؾتبًساضز، ؾبيت ٍة، خصاثيت ظبّطي ؾبيت ٍة، ؾَْلت ثِ وبضگيطي ؾبيت ٍة
 .ؾبيت ٍةقبيؿتگي لاظم ثطاي اًدبم ٍظيفِ، شٌّيت وبضثط پؽ اظ اؾتفبزُ اظ 

اعلاػبت ثَزى  ، لبثليت اتىبي اعلاػبت ٍة، ثِ ٌّگبمؾبيت ٍةاعلاػبت ثَزى  ويفيت اعلاػبت: زليك
، هيعاى تفهيل ؾبيت ٍةلاػبت ثب ٍظيفِ آى، ؾَْلت زض فْن اع ؾبيت ٍةاعلاػبت ثَزى  هطتجظ، ؾبيت ٍة

 .ؾبيت ٍة، لبلت ثٌسي هٌبؾت اعلاػبت ؾبيت ٍةاعلاػبت 
، ؾبيت ٍةزض هيبى قْطًٍساى، هيعاى اهٌيت اًدبم ذسهبت اظ عطيك  ؾبيت ٍةتؼبهل ذسهبت: ٍخِْ ػوَهي 
احتطام ٍ قرهيت وٌس، ثب هربعجبًف ثطلطاض هي ؾبيت ٍةاي وِ ، ضاثغِؾبيت ٍةاهٌيت اعلاػبت قرهي افطاز زض 

ذسهبت الىتطًٍيه زض ضاثغِ وبضثطاى ثب قطوت ٍ نسالت ٍ پبؾرگَيي هؿئَليي زض اضائِ هٌبؾت  ثطاي وبضثطاى، ًمف
 ذسهبت الىتطًٍيىي زض ػول.

اخعاء ٍ ظيطهدوَػِ ّطيه اظ ؾِ ثؼس ثِ تفىيه ًكبى زازُ قسُ اؾت. اظ آًدب وِ اهىبى اثطگصاضي  4زض قىل 
وِ  ANPضٍ زض همبلِ حبضط ايي اثطگصاضي ضا ثِ ووه ضٍـ  ط زض يه ثؼس ٍخَز زاضز، اظ اييّط ػبهل ثط ػبهل زيگ

 زض ازاهِ تَضيح زازُ ذَاّس قس هَضز ثطضؾي لطاض زازُ ٍ زضخِ اّويت ّط هؼيبض ضا تؼييي ذَاّين وطز.
 

 ANPهعرفی رٍش . 3-3

 ANPوَال ثِ ووه ضٍـ هؼيبضّبي ايًكبى زازُ قسُ اؾت زض گبم ؾَم پػٍّف  3ّوبًگًَِ وِ زض قىل 

 ,Torabiثِ وبضگطفتِ قسُ اضائِ ذَاّس قس ) ANPّبي هرتلف ضٍـ زض ازاهِ گبمضٍ،  قًَس. اظ ايي ثٌسي هي اٍلَيت

2016) . 

  گیریتطکیل تین تصوین گام اٍل:

ايطاًسان هكغَل ثِ وِ زض  ؾبيت ٍةًفطُ هتكىل اظ ذجطگبى زض ظهيٌِ اضظيبثي ويفيت  5زض ايي همبلِ يه تين 
 قًَس. گيطي ضا قبهل هي ذسهت ثَزًس، تين تهوين

 (Dگام دٍم: هحاسثِ هاتریس ارتثاط هستقین )

، ًكبى 3ضا ثب اؾتفبزُ خسٍل  jثط هؼيبض  iزض ايي گبم اظ پبؾد زٌّسگبى ذَاؾتِ قس تب هيعاى تأثيطگصاضي هؼيبض  
ػجبضت ولاهي اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ عيف فبظي ٍ هؼبزل ولاهي آى زض  5زٌّس. ثطاي همبيؿِ ظيط ػَاهل انلي اظ 

  ثبقٌس.اػساز فبظي هثلثي هي                 ̃ ّب،  ًكبى زازُ قسُ اؾت. زض ايي هبتطيؽ 3خسٍل 
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 (Shavandi, 2016) هتغیرّای زتاًی ٍ اعذاد فازی هتٌاظر (.3)جذٍل 
 اػساز فبظي هثلثي هتٌبظط هؼبزل لغؼي هتغيط ظثبًي

( 0، 0، 0.25) 0 ثي تأثيط  

(0، 0.25 ،0.5) 1 تأثيط ذيلي ون  

(0.25، 0.5، 0.75) 2 تأثيط ون  

(0.5، 0.75، 1) 3 تأثيط ظيبز  

(0.75، 1، 1) 4 تأثيط ذيلي ظيبز  

 
 قَز.ّب هيبًگيي حؿبثي گطفتِ هي زض ًظط گطفتي ًظط ّوِ ذجطگبى عجك ضاثغِ، اظ آى ثطاي

̃  1ضاثغِ   
 ̃   ̃   ̃       

 
 

 

 pٍ ذجطُ  2، ذجطُ 1ثِ تطتيت هبتطيؽ همبيؿِ ظٍخي ذجطُ   ̃ ، ̃  ، ̃ تؼساز ذجطگبى ٍ  pزض ايي فطهَل

        ̃ ػسز فبظي هثلثي ثِ نَضت  ̃ ثبقس ٍ هي
      

      
 اؾت.    

 

 سازی هاتریس ارتثاط هستقینگام سَم: ًرهال
ًبهين. ثطاي ًطهبلايع وطزى هبتطيؽ  يه Hهبتطيؽ هيبًگيي ضا ًطهبل وطزُ ٍ آى ضا هبتطيؽ  2هغبثك ثب ضاثغِ 

 وٌين.  اؾتفبزُ هي 3ٍ  2ّبي  زؾت آهسُ اظ ضاثغِ ثِ

        =   ̃      ̃  2ضاثغِ 
        

        
        

      
      

   
  آيس: زؾت هي اظ ضاثغِ ظيط ثِ rوِ

}      3ضاثغِ 
 

        ∑    
 
   

 
 

        ∑    
 
   

} 

 وٌين.( ضطة هيrثٌبثطايي ته ته ػٌبنط خسٍل هبتطيؽ اضتجبط هؿتمين ضا زض )

 

 (TCّا )هاتریس ارتثاط کاهل زیر عاهلگام چْارم: هحاسثِ 
 آيس. زؾت هي ثِ 7تب  4ّبي فَق، هبتطيؽ ضٍاثظ ول فبظي ثب تَخِ ثِ ضٍاثظ  ثؼس اظ هحبؾجِ هبتطيؽ

      4ضاثغِ 
    

  ̃   ̃     ̃   

    )   ̃ اؾت ّط زضايِ آى ػسز فبظي ثِ نَضت وِ 
      

      
 قَز: هحبؾجِ هياؾت ٍ ثِ نَضت ظيط  ( 

   ] 5ضاثغِ 
 ]              

   
   ] 6ضاثغِ 

 ]                 
   ] 7ضاثغِ 

 ]              
   

 
ضا ثِ تطتيت   ّبي آى ّؿتٌس وِ زضايِ n nّط وسام هبتطيؽ    ٍ    ،   هبتطيؽ يىِ ٍ  Iّب  زض ايي فطهَل

 زّس.  تكىيل هي H ػسز پبييي، ػسز هيبًي ٍ ػسز ثبلاييِ اػساز فبظيِ هثلثيِ هبتطيؽِ
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 عَاهل اصلی ارتثاط کاهل  یسهحاسثِ هاترگام پٌجن: 
ضا    اؾترطاج ًوَز. ّط زضايِ هبتطيؽ  (Tc)ّب  ضا اظ هبتطيؽ اضتجبط وبهل ظيط ػبهل   ًرؿت ثبيس هبتطيؽ 

  اظ هيبًگيي ّط       ثساًين، ّط     اگط 
تط گطزز. ػٌبنط ايي هبتطيؿْب ضا زض ضٍاثظ گبم ثؼس وبهلحبنل هي   

 ذَاّيس زيس.

 

  سازی هاتریس ارتثاط کاهل اتعاد )گام ضطن: ًرهال
 ) 

   ؾبظي هبتطيؽ السام ثِ ًطهبل 8ثب تَخِ ثِ ضاثغِ 
ًوبيين. ثِ ايي عطيك وِ هدوَع ّط ؾغط اظ هبتطيؽ هي  

  
ضا ثب تَخِ ثِ ثؼس هطثَعِ هحبؾجِ، ؾپؽ ػٌهط ّط ؾغط ضا ثط هدوَع ػٌبنط ّوبى ؾغط تمؿين ًوَزُ ٍ زض   

 ًوبيين.پبيبى خبي ؾغط ٍ ؾتَى ضا ػَو هي
 

8ضاثغِ   

 

 

 

 

  سازی هاتریس ارتثاط کاهل هعیارّا )گام ّفتن: ًرهال
 ( ٍ تطکیل سَپرهاتریس ًاهَزٍى  

وِ زض ايي گبم هدوَع ّط ؾغط  وٌين؛ ثِ ايي عطيك يهضا ثب اؾتفبزُ اظ ضٍاثظ ظيط ًطهبل  TCهبتطيؽ 
  

  ضا ثب تَخِ ثِ ثؼس هطثَعِ هحبؾجِ ٍ ؾپؽ زض ّط    
ّط ػٌهط ثط هدوَع ػٌبنط ؾغط هطثَط ثِ ذَز  ،  

  گطزز. ثطاي هثبل اگط ّط  يهتمؿين 
  ي اظ ا هدوَػِضا قبهل   

  ثساًين،     
  اظ ًطهبل ؾبظي     

ثِ    
  آيس. ثب تطاًؿپَظ هبتطيؽ زؾت هي

 (.11تب  9ّبي  آيس )ضاثغِ ، ؾَپط هبتطيؽ ًبهَظٍى ثِ زؾت هي 
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  9ضاثغِ 

 

    10ضاثغِ 
   ∑    

  

  

   

             

 

  11ضاثغِ 

  
    

[
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     

  

   
  ⁄  

    
  

   
  ⁄  

     
  

   
  ⁄

   

    
  

   
  ⁄  

    
  

   
  ⁄  

     
  

   
  ⁄

   

     
  

    
  ⁄  

     
  

    
  ⁄  

      
  

    
  ⁄

]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

[
 
 
 
 
 
    
        

         
   

   
    
        

         
   

   
      
         

          
   

]
 
 
 
 
 

 

 گام ّطتن: تطکیل سَپرهاتریس هَزٍى
  زض ايي هطحلِ هبتطيؽ 

  ) Wضا زض هبتطيؽ   
  وٌين. ثِ ايي عطيك وِ ّط  يه( ضطة  

ًظيط     ضا زض     
 وٌين.ضطة هي

 

 گام ًْن: هحذٍد کردى سَپرهاتریس هَزٍى
، ؾَپطهبتطيؽ هَظٍى ضا آًمسض ثِ تَاى )هتَالي اػساز فطز( ضؾبًيسُ تب توبهي اػساز ّط ؾغط 12هغبثك ثب ضاثغِ 

 ّوگطا قًَس. 

    12ضاثغِ 
   

          
   

          
   

       

ثبقٌس وِ ثط اؾبؼ آى  يهي ٍظى ًؿجي ظيط ػَاهل تحميك زض هبتطيؽ ًْبيي ّوگطاقسُ اػساز ًكبى زٌّسُ
 ثٌسي ًوَز.تَاى ػَاهل ضا ثب تَخِ ثِ هيعاى اّويتكبى اٍلَيت يه
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ٍ ّوچٌيي ضاّىبضّبي اخطايي ٍ ػوليبتي ايي حَظُ ضا  ANPوَال ٍ  زض ثرف ثؼسي ًتبيح اؾتفبزُ اظ هسل اي
 ًوبيف ذَاّين زاز. 

 
 ًتایج. 3

ثِ ثطضؾي ضطيت  لصا زاضز، ٍخَز هؼيبض انلي ؾِ قسُ، اضائِ هفَْهي الگَي ثطاؾبؼ ايٌىِ ثِ تَخِ ثب پػٍّف ايي زض
ًْبيي  اخطاي آظهبيكي ٍ الفبي وطًٍجبخ ثطاي ايي ؾِ هؼيبض السام گطزيس وِ ايي هحبؾجِ زض زٍ هطحلِ اخطاي

قسُ وِ  اًتربة ًفط 20 آظهبيكي ًوًَِ، اخطاي هطحلِ زض وطًٍجبخ آلفبي ضطيت هحبؾجِ ثطاي پطؾكٌبهِ اًدبم قس.
 ثبقس. لبثل هكبّسُ هي 4ًتبيح زض خسٍل 

 

 هحاسثِ ضریة الفای کرًٍثاخ ترای پرسطٌاهِ. (4) جذٍل

 ییهرحلِ ًْا در کرًٍثاخ آلفای آزهایطیدرهرحلِ  کرًٍثاخ آلفای تعذاد سَالات عَاهل

 0.845 0.832 8 لبثليت اؾتفبزُ
 0.876 0.824 8 ويفيت اعلاػبت
 0.829 0.815 7 تؼبهل ذسهبت

 
ثبقس ايي پطؾكٌبهِ اظ  هي 0.7ثب تَخِ ثِ ايٌىِ ضطايت آلفبي وطًٍجبخ هحبؾجِ قسُ زض ّط ؾِ هطحلِ ثيكتط اظ 

 ثبقس. ثطذَضزاض هي پبيبيي
 ثحث آى، ثطاي ثيكتط چِ ّط ضٍايي تؼييي هٌظَض ثِ فبضؾي، ظثبى ثِ وَال اي پطؾكٌبهِ تطخوِ اظ پؽ ،ّوچٌيي

قىل  ثِ آى، اظ ّبيي لؿوت زض تغييطات اًسوي اػوبل ثب ٍ گطفت نَضت حَظُ ايي ًظطاىنبحت ثب ثطضؾي ٍ
اًدبم گطفتِ ثطپبيِ ضٍاثظ ثرف آٍضي ًتبيح ٍ تحليل  ًتبيح پػٍّف پؽ اظ خوغ .گطزيس آهبزُ وًٌَي يپطؾكٌبهِ

 ، زض ازاهِ اضائِ قسُ اؾت.3-3
 

 ANPًتایج کارتست رٍش . 3-1
 اثطهبتطيؽ ًْبيي ثسؾت ،زؾت آٍضزى اثطهبتطيؽ هَظٍىِ پؽ اظ ثًكبى زازُ قس،  3-3ّوبًگًَِ وِ زض ثرف 

تَاى ضؾبًس. هؿلن اؾت ّط چِ زؾت آٍضزى اثطهبتطيؽ ًْبيي، وبفي اؾت تب اثطهبتطيؽ هَظٍى ضا ثِ ِ آيس. ثطاي ث هي
اي  ووتط ذَاّس قس. زض ايي حبلت، هطتجِّب  اثطهبتطيؽ هَظٍى ضا ثِ تَاى ثعضگتطي ثطؾبًين اذتلاف ثيي ػٌبنط ؾتَى

ثبقس وِ اثطهبتطيؽ  هي اييزٌّسُ  اظ تَاى وِ زض آى ػٌبنط توبهي ؾغطّبي اثطهبتطيؽ ثب ّن ثطاثط قًَس ًكبى
ام ثِ ّوگطايي ضؾيسُ ٍ اٍظاى  16)ؾبظگبضي( ضؾيسُ اؾت. زض ايٌدب اثطهبتطيؽ هَظٍى زض تَاى هَظٍى ثِ ّوگطايي 

 زض اثطهبتطيؽ ًْبيي هحبؾجِ قسُ اؾت.ّب  هطثَط ثِ ّط يه اظ ذَقِ
 

 ٍزى ًْایی .(5جذٍل )

 ٍزى هعیار

 0.421 (C1لبثليت اؾتفبزُ)

 0.264 (C2ويفيت اعلاػبت)

 0.312 (C3تؼبهل ذسهبت)
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ًوبيين ٍ پؽ اظ اًدبم ّطيه اظ هؼيبضّب زض ّط ذَقِ هي السام ثِ هحبؾجِ اٍظاى 3-3ثرف هغبثك ضًٍس 
 گطزز . ّب زضٍى ّط ذَقِ ثِ قطح ظيط هكرم هيثٌسي قبذمهحبؾجبت ضتجِ

 

 کَال ایٍزى هعیارّای . (6جذٍل )

 ٍزى هعیار ًام اختصاری زیرهعیارّا
 0.054819368. (C11ؾَْلت يبزگيطي وبض ثب ؾبيت )

 0.023766519 (C12ثطلطاضي اضتجبط قفبف ثب ؾبيت )

 0.029805267 ( C13) ؾبيت ٍةؾَْلت گطزـ زض 

 0.09952435 (C14) ؾبيت ٍةؾَْلت ثىبضگيطي 

 0.051751324 ( C15) ؾبيت ٍةخصاثيت ظبّطي 

 0.06623245 ( C16) ؾبيت ٍةًَع عطاحي ثَزى  اؾتبًساضز

 0.064709616 (C17اًدبم ٍظيفِ )قبيؿتگي لاظم ثطاي 

 0.085545738 (C18)ؾبيت ٍة اظ اؾتفبزُ اظ پؽ وبضثط شٌّيت

  

 0.05963563 ( C21) ؾبيت ٍةلبثليت اتىبي اعلاػبت 

 0.033327042 (C22)ؾبيت ٍةاعلاػبت ثَزى  ٌّگبم ثِ 

 0.027210302 (C23ثب ٍظيفِ آى) ؾبيت ٍةاعلاػبت  ثَزى هطتجظ

 0.036287242 (C24)ؾبيت ٍةؾَْلت زض فْن اعلاػبت 

 0.032098576 (C25)ؾبيت ٍةهيعاى تفهيل اعلاػبت 

 0.0243085529 (C26)ؾبيت ٍةثَزى اعلاػبت  زليك

 0.030982835 (C27)ؾبيت ٍةهيعاى تفهيل اعلاػبت 

 0.020982835 (C28) ؾبيت ٍةلبلت ثٌسي هٌبؾت اعلاػبت 
  

 0.021356874 (C31زض هيبى قْطًٍساى ) ؾبيت ٍةٍخِْ ػوَهي 

 0.041235681 (C32)ؾبيت ٍةهيعاى اهٌيت اًدبم ذسهبت اظ عطيك 

 0.016227486 (C33)ؾبيت ٍةاهٌيت اعلاػبت قرهي افطاز زض 

 0.096352147 (C34وٌس) هي ثب هربعجبًف ثطلطاض ؾبيت ٍةاي وِ  ضاثغِ

)C35(0.017954231 احتطام ٍ قرهيت ثطاي وبضثطاى 

 0.033569827 (C36ًمف ذسهبت الىتطًٍيه زض ضاثغِ وبضثطاى ثب قطوت )
 0.085635492 ( C37ػول ) زض الىتطًٍيىي ذسهبت هٌبؾت اضائِ زض هؿئَليي پبؾرگَيي ٍ نسالت

 

 کارتردی  پیطٌْادّای ٍ گیریًتیجِ. 5
ّب ٍ ًْبيتب ٍظى ّط يه اظ هؼيبضّب ثسؾت آهس. ٍظى ّط يه اظ ذَقِ ANPقسُ ثب ضٍـ  ثط اؾبؼ هحبؾجبت اًدبم

زاضاي  0.421وِ اظ هيبى ؾِ ذَقِ انلي، هؼيبض لبثليت اؾتفبزُ ثب زضخِ اّويت زّس  ًكبى هي 5ًتبيح خسٍل 
ثبقس وِ لاظم اؾت هسيطاى ٍة ؾبهبًِ زٌّسُ ايي هَضَع هي وِ ايي اهط ًكبى ثبقس.ثبلاتطيي تَخِ ٍ اضظـ هي

قسُ تَخِ  ّبي وبضثطزپصيطي، عطاحي فيلسّب ٍ اللام اعلاػبتي ٍ ؾبيط اعلاػبت اضائِ ثِ حَظُاقبػِ پبيبى ًبهِ )گٌح( 
ٍظى ثبقس ثب تَخِ ثِ  زض هؼيبض لبثليت اؾتفبزُ ثبتَخِ ثِ ايٌىِ ؾَْلت ثىبضگيطي زاضاي ثبلاتطيي .ثيكتطي وٌٌس
ؾبيت زض هٌَي خؿتدَي پيكطفتِ گطزز ثطاي افعايف ؾَْلت وبض زض ايي ٍةقسُ پيكٌْبز هي ثطضؾي اًدبم

هَضزًظط زض حَظُ هَضَع  وطزى زاهٌِ خؿتدَ ّبي فيلتطّب ثِ نَضت وبهل لطاض ثگيطًس تب اهىبى هحسٍز گعيٌِ
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شٌّيت وبضثط پؽ بفت زضيّوچٌيي زض ذهَل  .ظهبى ضؾيسى ثِ پبؾد ًْبيي تَؾظ وبضثط وبّف يبثس ٍافعٍزُ قَز 
ؾبيت هَخَز ؾبيت گٌح يه گعيٌِ خْت اذص ًظطات وبضثطاى اظ ٍضؼيت ويفيت ٍةاظ اؾتفبزُ زض حبل حبضط زض ٍة

تَاًٌس ثِ ؾَالات هغطح قسُ اهتيبظ زٌّس ٍ ثبقس وِ ثب تَخِ ثِ ثطضؾي نَضت گطفتِ زض حبل حبضط وبضثطاى هيهي
ت وبضثطاى ذبضج اظ ؾَالات هَخَز ٍخَز ًساضز وِ زض ايي ذهَل اي خْت اذص ًمغِ ًظطاايي هٌَ گعيٌِ زض

زض هؼيبض تؼبهل ذسهبت زٍ  ايي خْت اذص ًظطات وبضثطاى افعٍزُ قَز.گطزز زض اًتْبي ّط ؾَال گعيٌِ پيكٌْبز هي
 ؾبيت ثب هربعجبًف ٍ زيگطي نسالت ٍ پبؾرگَيي هؿَليي زض اضائِ هٌبؾت ذسهبت الىتطًٍيىي زضػبهل ضاثغِ ٍة

ؾبيت ًىبت ثؿيبض هْوي ٍخَز زاضز وِ زض ثبقٌس. زض حَظُ تؼبهل ذسهبت زض ٍةػول زاضاي ثيكتطيي ٍظى هي
ثبقس ؾبيت ثسٍى ولوبت وبض ثؿيبض زقَاضي هياًتمبل هفبّين زض ٍة ثبقس.ؾبيت هَثط هيهطاخؼِ هدسز وبضثط ثِ ٍة

، وبضثط ًيبظ چٌساًي هَضزًظط وِ زض اًتمبل هفبّين ّبي ثهطي ثِ ًحَي اًتربة گطززؾبيت ثبيس خبشثِزض عطاحي ٍة
ؾبيت ًؿجت ثِ اؾتفبزُ اظ گطزز زض نفحِ انلي ٍةزض ايي ذهَل پيكٌْبز هي لصا ثبقس ثِ فىط وطزى ًساقتِ

  ثٌسي ثب وٌتطاؾت ثْتط خْت افعايف خبشثِ ثهطي اؾتفبزُ گطزز.ضًگ
 

 هٌاتع
ّبي زٍلتي ايطاى ٍ اضايِ الگَي  ّبي هطوعي زاًكگبُ ّبي وتبثربًِ (. اضظيبثي ٍة ؾبيت1386احوسي، ًفيؿِ )

. زاًكىسُ ػلَم اًؿبًي ٍ پبيبى ًبهِ زوتطاي وتبثساضي ٍ اعلاع ضؾبًيپيكٌْبزي خْت ثْجَز ويفيت آًْب. 
 اختوبػي. زاًكگبُ آظاز اؾلاهي، ٍاحس ػلَم ٍ تحميمبت.

اًتكبضات زاًكگبُ ّبي ٍنفي، گيطي ثب هؼيبضّبي چٌسگبًِ ثب ٍيػگي (. ضٍيىطزّبي تهوين1396ؾيسػلي )تطاثي، 
 . تْطاى

ثطضؾي ٍ اضظيبثي ويفيت ذسهبت ثبًىساضي الىتطًٍيه ثطاؾبؼ هسل  (.1395) لبضي ظازُ، ههغفي ؛هحوس ،قَضي
اٍليي وٌفطاًؽ ثيي الوللي ، تاي ؾطٍوَال ٍ تهوين گيطي چٌس هؼيبضُ فبظي هغبلؼِ هَضزي: ثبًه هل

 .التهبز ٍ حؿبثساضي تحَلات ًَيي زض هسيطيت،
اًتكبضات ّبي فبظي ٍ وبضثطزّبي آى زض هٌْسؾي نٌبيغ ٍ هسيطيت.  (. ًظطيِ هدَػ1396ِقًَسي، حؿي )

 زاًكگبُ نٌؼتي قطيف.

 زٍلتي ّبي ثيوبضؾتبى ّبي وتبثربًِ ثٌسي ضتجِ (.1397) هحوس هؼتوسي، ًبزيب؛ ظاضػي، ؛ؾيسخَاز هيطؾؼيس، لبضي
 .61-53 ،(1) 12 ،ؾلاهت پيبٍضز. ٍيىَض هسل ٍ وَال لايت ّبي قبذم ثط هجتٌي تْطاى قْط
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 وًيسىدگان ايه مقالٍ:

 

آهَذتِ زوتطاي ترههي زاًكگبُ ػلن ٍ نٌؼت زض ضقتِ  زاًف هحوذجَاد ارضادی؛

اضقس ٍ وبضقٌبؾي ذَز ضا زض  ٍ هساضن وبضقٌبؾي ّؿتٌس 1393هٌْسؾي نٌبيغ زض ؾبل 
ّبي  ّبي نٌؼتي قطيف ٍ نٌؼتي انفْبى زض ؾبل ّويي ضقتِ ثِ تطتيت اظ زاًكگبُ

ثب ػضَيت زض  1394ٍي وبض ػلوي ذَز ضا اظ ؾبل  .ًسزضيبفت زاقتِ ا 1384ٍ  1387
اوٌَى اؾتبزيبض گطٍُ  ّيئت ػلوي پػٍّكگبُ ػلَم ٍ فٌبٍضي اعلاػبت ايطاى آغبظ وطز ٍ ّن

ّبي اٍ زض ايي پػٍّكگبُ  ثيكتط فؼبليت ّؿتٌس.پػٍّكي هسيطيت فٌبٍضي اعلاػبت 
بت ثَزُ اؾت. پيطاهَى وبضثطز هسيطيت ٍ هٌْسؾي ويفيت زض ػلَم ٍ فٌبٍضي اعلاػ

ّبي پػٍّكي هَضز ػلالِ ٍي ضا وٌتطل ويفيت آهبضي، هسيطيت ويفيت خبهغ،  ظهيٌِ
ّبي فطااثتىبضي، تدعيِ ٍ  ؾبظي، الگَضيتن ثبظهٌْسؾي فطايٌسّبي وؿت ٍ وبض، ثْيٌِ

 .زٌّس وبٍي تكىيل هي ّب ٍ زازُ تحليل ؾيؿتن

زاًكدَي تطم اذط وبضقٌبؾي اضقس ضقتِ هٌْسؾي نٌبيغ گطايف ؾيؿتن ٍ  زّرا هقذم؛

افعاضّبي هَضز ؾبل تدطثِ وبضي زض حَظُ عطاحي ٍ تَؾؼِ ًطم 7ثْطُ ٍضي ٍ ثِ هست 
اؾتفبزُ زض نٌبيغ هرتلف ٍ ؾبثمِ چٌسيي وبض تحميمبتي ٍ زض حبل حبضط ثؼٌَاى وبضقٌبؼ 

   .ٌسثبق اضخبى هكغَل ثِ وبض هي ٍويفيت زض قطوت هبضٍى نٌؼتّب  اضقس ؾيؿتن


