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Abstract: 
In the present study, an attempt has been made to identify and prioritize the factors affecting the 

level of taxpayers' satisfaction with the comprehensive tax plan based on the Kano model in the 

Iranian National Tax Admission Organization. The research method used in the present study is 

descriptive-analytical. At first, after identifying the general factors affecting taxpayers 

'satisfaction through documentary studies through interviews with experts in the field, the final 

factors affecting taxpayers' satisfaction are extracted from the comprehensive tax plan. By 

designing a questionnaire of taxpayers' satisfaction with the comprehensive tax plan, it was 

analyzed through the Kano model. The statistical population of the study includes 1020 legal 

taxpayers referring to the Iranian National Tax Admission Organization in 1400, which based on 

Cochran's technique, 280 taxpayers have been selected as a statistical sample. The results of the 

research findings indicate the identification of 21 variables affecting the satisfaction of taxpayers 

from the perspective of experts. According to Kano model, 6 variables are in the group of 

motivational factors, 4 variables are in the group of functional variables and the highest number 

of variables; 11 variables are in the group of basic variables. Reducing the side costs of paying 

taxes by using the comprehensive plan system with a satisfaction factor of 0.567 (Atractive 

factors), User-friendliness of the comprehensive tax plan system with a satisfaction coefficient 

of 0.439 (performance factors) and Protecting the privacy of taxpayers in the comprehensive tax 

plan with a coefficient of satisfaction of 0.165 (basic factors) respectively had the highest 

priority among other factors taxpayers' satisfaction with the comprehensive tax plan. 

JEL Classification: M59, E42, G41, H71, O21 

Keywords: Taxpayers, Comprehensive Tax Plan, Satisfaction, Iranian National Tax Admission 

Organization, Kano Model. 
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 67–114 نفحاذ ،1403 تٜاض ،45 قْاضٙ ،زٗاظزِٛ ؾاً

از  یاتیهال اىیهؤد یرضایتوند ساىیعواهل هؤثر بر ه یبند تیو اولو ییضناسا

 با استفاده از هدل کانو یاتیطرح جاهع هال

 بسرگ( اىیهؤد یاتی: اداره کل اهور هالی)هطالعه هورد
 دنیا عبدی

 دانشجوی کبرشنبسی ارشد، گروه حسببداری، دانشکده علوم مبلی، دانشگبه خوارزمی، تهران، ایران )نویسنده مسئول(

donyaabdi74@gmail.com 

 محسن تنانی

 مبلی، دانشگبه خوارزمی، تهران، ایران استبدیبر گروه حسببداری، دانشکده علوم

m.tanani@khu.ac.ir 
 بهروز باقری

 ، تهران، ایرانهبی حل اختلاف مبلیبتی مؤدیبن بسرگ مدرس دانشگبه، نمبینده هیئت

behrooz4679@gmail.com 
ٍ٘ ٠١ٛسف خػٗٛف حايط، قٖاؾا ٖس عا٢ٖٓ٘اٌّ ّؤضط تط ّ ٟتٖس ر١ٗ اٗ تط اؾاؼ  ٠از٢اظ َطح غإّ ّاٍ ٠از٢ّاٍ ا١ّٓؤز ٟضيا١سْ
زٙ  ٢َ٠زحَ –٠ف٢ّ٘ضز اؾسفازٙ زض خػٗٛف حايط ز٘ن ق٢تعضه اؾر. ضٗـ زحق ا١ّٓؤز ٠از٢ّسً مإ٘ زض ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّاٍ ت٘

ٖستط  طىصاض٢زأض ٠ٖ٘اٌّ مَ ٠١مٚ زض اتسسا تٗس اظ قٖاؾا ّهاحثٚ تا ذثطىآ  ق١اظ َط ُّٟاٍٗاذ اؾٖاز ق١اظ َط ا١ّٓؤز ٟضيا١سْ
ا ٖسّؤضط تط  ٠١ح٘ظٙ، ٖ٘اٌّ ٜٕ ٗ  اؾرسرطاظ  ٠از٢ر اظ َرطح غرإّ ّاٍ   ٠از٢ّاٍ ا١ّٓؤز ٟضيا١سْ خطؾكرٖاّٚ   ٠ؾردؽ ترا َطاحر    قرس 

ٖس  1020خرػٗٛف قراٌّ    ٟقرطاض ىطترر. غاّٗرٚ رّراض     ٢ٌّسً مإ٘ ّ٘ضز زحَ ق١اظ َط ٠از٢اظ َطح غإّ ّاٍ ا١ّٓؤز ٟضيا١سْ
مر٘مطآ زٗرساز    ل٢اؾر مٚ تط اؾاؼ زنٖ 1400تعضه زض ؾاً  ا١ّٓؤز ٠از٢مٖٖسٙ تٚ ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّاٍ ّطاغٗٚ ٠حق٘ق ّٟؤز
ٕ٘ٚ رّاض ّٟؤز 280 سراب قسٙ ٟتٚ ٖٖ٘آ ْٕ س. ٕسا إ ٚ ١حانرٌ اظ   ع١إ اضطىرصاض ترط    ط٢ر ّسغ 21 ٠١قٖاؾرا  إيط٢ر خرػٗٛف ت  ٟٛرا  اتسر

ٖس ي   ط٢ّسغ 6زٗساز تط اؾاؼ ّسً مإ٘  ١ٔمٚ اظ ا ذثطىآ اؾر سىا١ٙاظ ز ٠از٢ّاٍ ا١ّٓؤز ٟضيا١سْ  4 ،٠عقر ٢زض ىرطٗٙ ٖ٘اّرٌ إ
. مراٛف  طٕرس ٢ى ٠قطاض ّ ٠اؾاؾ ٟطٛا٢زض ىطٗٙ ّسغ ط٢ّسغ 11 ١ٖٗ٠ طٛا٢زٗساز ّسغ ١ٔكسط٢ٗ ت َْٟٖنطز ٟطٛا٢زض ىطٗٙ ّسغ ط٢ّسغ
ي567/0 ر١ضيا ة١تا اؾسفازٙ اظ ؾاّإٚ َطح غإّ تا يط اذ٢خطزاذر ّاٍ ٠غإث ٟٛا ١ٖٚٛع (، ماضتطخؿرٖس تر٘زٓ   ٠عق٢)ٖ٘اٌّ إ

زض َرطح غرإّ    ا١ٓر ّؤز ٠ذه٘نر  ١ِاظ حط إر٢( ٗ نٟ)ٖ٘اٌّ َْٖنطز 439/0 ر١ضيا ة١تا يط ٠از٢ؾاّإٚ َطح غإّ ّاٍ
ٍ٘ ١ٔتالازط ٟزاضا ة٢( تٚ زطز٠)ٖ٘اٌّ اؾاؾ 165/0 ر١ضيا ة١تا يط ٠از٢ّاٍ ٖس  يرط ١ز ٌٖ٘اّر  ٢ٔزض ت ر١اٗ  ا١ٓر ّؤز ٟضيرا١سْ
زٙ ٠از٢اظ َطح غإّ ّاٍ ٠از٢ّاٍ س ت٘  .إ

 JEL:  M59 ،E42 ،G41 ،H71 ،O21تٖسٟ  َثقٚ
 .تعضه، ّسً مإ٘ ا١ّٓؤز ٠از٢ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّاٍ ،ٟضيا١سْٖس ،٠از٢َطح غإّ ّاٍ ،٠از٢ّاٍ ا١ّٓؤزٗاغىآ م٢َسٟ: 

 

 26/01/1403 خص١طـ: زاض١د   22/09/1402 زض١اتر: زاض١د *
 ٕاّٚ ماضقٖاؾ٠ اضقس اؾر. تطىطتسٚ اظ خا١آ** ا١ٔ ّقاٍٚ 
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 . هقدهه1

ٚ    اّطٗظٙ زٍٗر ٛراٟ ضٗظاترعٗٓ ذر٘ز ٢ٕاظّٖرس مؿرة زضرّرسٛاٟ ت٢كرسطٟ        ٛا ترٚ ّٖٓر٘ض زرأ٢ّٔ ٛع١ٖر

ى٢طٕرس اظغَْرٚ زػراضذ،    ٛاٟ ّرسَفر٠ ضا ترٚ مراض ّر٠    ٛا غٜر مؿة زضرّس ضٗـتاقٖس زٍٗر ٠ّ

ىطتسرٚ اؾرر ّا٢ٍراذ    اؾسفازٙ حامْرآ قرطاض ّر٠    ز٢ٍ٘س، ىطزقيطٟ ٗ غ٢طٙ. اّا رٕچٚ اظ ز١طتاظ ّ٘ضز

ٛرا ّر٘ضز   زط١ٔ زضرّس زٍٗرر ا٢ْٛر ّا٢ٍاذ تٚ ٖٖ٘آ ان٠َ(. 1402اؾر )١٘ؾف ظازٙ ٗ ْٛناضآ، 

ٔ ( ٗ تٚ ٖٖ٘آ 1400ِّٜ)ّ٘حسٟ تنٖٓط ٗ ْٛناضآ،  ىصاضآ اقسهازٟ ت٘زٙزأ٢١س ؾ٢اؾر ّٖثرٕ   زرط١

مٖرس )حؿراؼ ١يإرٚ ٗ ْٛنراضآ،     ٛا ا١فرا ّر٠  ٍراٟ زض زأ٢ّٔ ّا٠ٍ زٗٛا ٕقف ١ٗػٙزضرّسٟ زٍٗر

( تا ز٘غٚ تٚ ا٢ْٛر ّا٢ٍاذ ٗ زضرّسٛاٟ ّا٢ٍاز٠ زض ز٘ؾٗٚ اقسهرازٟ مكر٘ض ٗ زحقرق اٛرساف     1398

(، ٍصا زْا١ٌ تٚ خطزاذر ّا٢ٍراذ ٕقرف ّْٜر٠ زض ا١ػراز     1400ملآ اقسهازٟ )مط٠ْ١ ٗ ْٛناضآ، 

ّا٢ٍرراذ ٗ (. 1401ُٖرراض ٗ رضا١رر٠، ضترراٙ اقسهررازٟ ٗ اغسْررا٠ٖ ٛررط مكرر٘ضٟ زاضز )حرراظ ّحْرر٘ز  

ٗ  تاقرٖس ّر٠ ٛرا   ىرصاضٟ اقسهرازٟ زٍٗرر    ؾسا٠ٕ اظغَْٚ ّ٘يٖ٘اذ ّٜرِ زض حر٘ظٙ ؾ٢اؾرر    ّا٢ٍاذ

ٛاٟ اقسهازٟ ٗ ٛسا١ر اقسهاز مك٘ضٛا زض ّؿ٢ط خ٢كطتر ٗ  ٖٖ٘آ اتعاضٟ ّؤضط تطاٟ إػاُ ؾ٢اؾر تٚ

ٕ٘  ز٘ؾرٗٚ قَْرساز ّر٠    ٛرا ترطاٟ زحقرق اٛرساف ز٘ؾررٗٚ     زٍٗرر (.  2010، 1س )خطٗتسرا ٗ اؾنثطٗؾر٢سا  قر

ّؤز١رآ  ٟ ضيرا١سْٖس ز٢ٗر٢ٔ ؾرُ    س. ٕٓاضذ زض چاضچ٘ب ّا٢ٍاذ ؾسا٠ٕ ٕساضٕ غع تٚاقسهازٟ ضا٠ٛ 

ٛررا٠١ تررطاٟ ٕٓرراُ ّا٢ٍرراز٠ ْٛإٖررس ز٢ٗرر٢ٔ ؾرر٘ز زض ترررف ذه٘نرر٠ اؾررر، ظ١ررطا ٛررط زٗ قرراذم  

ٛا٠١ مٚ ٘ظٙقسٙ اظ ماضا٠١ ٗ اضطترك٠ ٢َْٖاذ ١ل ؾاظّآ ٛؿسٖس. اظ ؾٟ٘ ز١يط، ز٢٢ٗٔ ح ذلانٚ

ٛا ترٚ  ا١ٔ ح٘ظٙ تٖسٟ ضزثٚساضز زض مٖاض ٕٗغ٘ز ٟ ضيا١سْٖسّا٢ٍاز٠ مِ ت٘زٙ ١ا ٟ ضيا١سْٖس ٛازض رٓ

 اضطتركر٠ ٖٖ٘آ ترك٠ اظ تطا١ٖس زره٢م ّٖاتٕ م٢ْاب ترٚ ّٖٓر٘ض زؾرس٢ات٠ ترٚ حرسامطط مراضا٠١ ٗ       

كر٘ض ضا ترطاِٛ   ٗ ظ٢ّٖٚ ز٘ؾرٗٚ ٗ خ٢كرطتر اقسهرازٟ م    (157: 1393)ّ٘لا٠١ خ٘ض،  ق٘زّحؿ٘ب ٠ّ

 مٖس.٠ّ

                                                             
1. Profeta & Scabrosetti 
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اضظـ ٗ ٕقف ّا٢ٍراذ زض مؿرة ضقرس ّرساُ ٗ خا١رساض اقسهرازٟ، زٖٓر٢ِ اقسهراز ٗ ترٚ حرساقٌ           

ٛرا، ا١ػراز ا٢ّٖرر ٗ زقؿر٢ِ ٖازلإرٚ زضرّرس ٗ ضرطٗذ ترط         ز٘ضُ، زطث٢ر ؾُ  ٠ّْٖ٘ ق٢ْرر  ضؾإسٓ

ض اظ ماضقٖاؾرآ ٗ ذثطىرآ ح٢ُرٚ اقسهراز ٗ ؾ٢اؾرر خ٘قر٢سٙ ٢ٕؿرر. زض ٖهرط حايرط ز          مساُ ٢چٛ

ٛرا ٗ   اقسهازٛاٟ خ٢كطتسٚ، ّا٢ٍاذ ١ن٠ اظ اتعاضٛاٟ ّؤضط ترطاٟ ضؾر٢سٓ ترٚ اٛرساف اقسهرازٟ زٍٗرر      

ٗنً٘ ّا٢ٍاذ زا حس ظ١رازٟ زحرر   (. 1397)حن٠ْ٢ ٗ ْٛناضآ،  ٛاٟ اقسهازٟ اؾراغطاٟ تطٕاّٚ

ٛراٟ   زأض٢ط ماضا٠١ ازاضٙ ّا٢ٍاز٠ اؾر مٚ ا١ٔ ماضا٠١ ِٛ زات٠ٗ اظ َْٖنطز ؾ٢ؿسِ زٍٗس٠ ٗ اؾسطازػٟ

)ظّآ  ّا٠ٍ ٗ خ٠ٍ٘ رٓ ٗ ٢ٕع ٢ّعآ ْٛناضٟ ّؤز١آ ٗ ماضمٖآ ازاضٙ ّا٢ٍاز٠ زض ٗنً٘ ّا٢ٍاذ اؾر

 (. 2012، 1ٗ ْٛناضآ

ٛاٟ اغطا٠١ )ْٛإٖس ؾاظّآ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠( ترا ٛرط ّأّ٘ض١رر،       ٛا ٗ زؾسياٙ ّؤؾؿاذ ٗ ؾاظّآ

مٖٖرس ٗ   اٍََْر٠ ْٖرٌ ّر٠    ٗ ١ا ت٢ٔإساظٟ مٚ زاضٕس ٕٜا١ساً زض ١ل قَْطٗ ٠َّ  ضؾاٍر، اٛساف ٗ چكِ

ضغ٘ٔ ٗ ش١ٖفٗآ ٛؿسٖس زا قرطمس٠ مرٚ ٛرستف ؾر٘زرٗضٟ ٗ      َّعُ تٚ خاؾري٠١٘ تٚ ّكسط١آ، اضتاب

ضيا١ر ّكسطٟ اؾر ٗ ؾاظّا٠ٕ مٚ ٛسف ذ٘ز ضا اغطاٟ ماٌّ ٗ زق٢ق ْٗا١ف قا٠ٕٕ٘ ٗ مْل ترٚ  

ٗ  زحقق اٛساف ز٘ؾٗٚ ٗ زٗا٠ٍ مك٘ض قطاض زازٙ، خاؾرري٘ تاقرٖس    زض؛ (1398ْٛنراضآ،   )ّٗسْرسٟ 

ٌ  ظّرا٠ٕ  ٗ زاضز تؿرعا٠١  ا٢ْٛر خطزاذر، إي٢عٙ ٗغ٘ز ّا٢ٍاذ، ّقٍ٘ٚ تا اضزثاٌ ٚ  زْا١ر  خطزاذرر  تر

 قسٙ خطزاذر ّا٢ٍاذ مٚ تسإٖس ٗ قسٙ ت٢كسط زٍٗر تٚ اٖسْاز مٚ ١اتس٠ّ اتعا١ف اتطاز ز٘ؾٍ ّا٢ٍاذ

ٟ ؾطّا١ٚ ٗ اؾاؾ٠ ذسّاذ ؾُ  اضزقاٟ تطاٟ ن٘ضذ تٜسط١ٔ تٚ زٍٗر، تٚ  نرطف  ْٖر٠ّ٘  ىرصاض

ٚ ز؛ ق٘ ٛا ّحؿ٘ب ٠ّ تٖاتطا١ٔ ّكسطٟ ّح٘ضٟ ٖاٌّ ٠ّْٜ زض ّ٘تق٢ر ؾاظّآ ق٘ز ٠ّ ٟ  تر مرٚ   َر٘ض

ٓ  ضيرا١سْٖس زض ؾ٢ؿسِ ازاضٟ ٗ اغطا٠١ مك٘ضٛا، ٕث٘ز تؿاز ازاضٟ ٗ  ٛراٟ زٍٗسر٠   ٟ ّرطزُ اظ ؾراظّا

تٜثرر٘ز مرراضمطز ١نرر٠ اظ ٖٖانررط ٗ ّسغ٢طٛرراٟ م٢َررسٟ زحررً٘ ٗ زغ٢٢ررط ؾ٢ؿررسِ ازاضٟ ٗ ؾررٖػف ٗ   

ٛاٟ زٍٗس٠ ترطاٟ  ز٠ٛ َْٖنطز اضىآ ق٘ز؛ تٖاتطا١ٔ ؾاظّآ ٛاٟ ٗ ّؤؾؿاذ زٍٗس٠ زَق٠ ٠ّ ؾاظّآ

                                                             
1. Zaman et al 
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ٟ زض ؾرام٢ٖٔ ٗ ّطاغٗرآ زرأض٢ط تطاٗإر٠     ضيرا١سْٖس قسٙ غٜر حهرً٘   اضزقاء م٢ف٢ر ذسّاذ اضائٚ

 (.1399ز )غ٢٘ض تاغثا٠ٕ ٗ ْٛناضآ، زاض

 ٗ ٛراٟ اقسهرازٟ ٗ اؾرسفازٙ اظ     اترٍ ٗ زحرً٘ تٗا٢ٍرر   اتعا١ف زازٗؾسسٛاٟ اقسهازٟ، زٖر٘ٔ زض ض

ٛراٟ ّا٢ٍراز٠ ضا زض قٖاؾرا٠١ زق٢رق ّٖراتٕ ٗ ّاٍنرآ        ٛاٟ ١ٕ٘ٔ زض إػاُ ا١ٔ زازٗؾسسٛا، ٕٓاُتٖاٗضٟ

ٗاقٕ زض ز٢ٕاٟ اّطٗظ ز١يط  ضٗ ؾاذسٚ اؾر. تٚزضرّس ١ا ضطٗذ ٗ ٕ٘ٔ ٗ ٢ّعآ ا١ٔ ّٖاتٕ تا ّكنٌ ضٗتٚ

 ـ  ٘    ازنرا ترط ضٗ ٛرا ٗ زازٗؾرسسٛاٟ    ى٢رطٟ اَلاٖراذ ّطترٌ٘ ترٚ تٗا٢ٍرر     ٟ ضٙٛراٟ قرس٠ْ١، غ٘اتير

اقسهازٟ ٢ٕؿر َ٘ضٟ مٚ ٕٓاُ ّا٢ٍاز٠ زٖٜا زض نر٘ضذ ٗغر٘ز ٕيراٙ ١نداضچرٚ ترٚ ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠،        

اتعا١ف اَلاٖاذ ّا٢ٍاز٠ ٗ اقطاف اَلاٖاز٠ ماٌّ تط ّؤز١آ قازض تٚ إػاُ نرح٢  ْٗرا١ف قرا٠ٕٕ٘    

ز١آ ّا٢ٍاز٠ ذ٘اٖٛس تر٘ز مرٚ ا١رٔ اّرط ترٚ ٕ٘ترٚ ذر٘ز تاٖرص         ّحٍ٘ٚ ٗ ٢ٕع اضائٚ ذسّاذ ّٖاؾة تٚ ّؤ

ٟ ّؤز١رآ، زْنر٢ٔ ّؤز١رآ، غَر٘ى٢طٟ اظ ترطاض ّا٢ٍراز٠ ٗ اترعا١ف زضرّرسٛاٟ         ضيرا١سْٖس اتعا١ف 

ّؤزٟ تا١ؿس٠ حق زاقسٚ تاقس زرا زض ّر٘ضز ضٗـ ٗ   (. 2016، 1)تط١ؽ ٗ ْٛناضآ ّا٢ٍاز٠ ذ٘اٛس قس

ٌ   ٗ زهر٢ْْاذ ٢ٛترر   ٕح٘ٙ زكر٢م زضرّس ّكرًْ٘ ّا٢ٍراذ، اقرساّاذ    ٗتهرٌ اذرسلاف ٗ    ٛراٟ حر

  ٙ ٛراٟ ّا٢ٍراز٠ ٢ٕرع     ْٛچ٢ٖٔ اقساّاذ غٜر ٗنً٘ قٜطٟ ّا٢ٍاذ اظ اّ٘اً ذ٘ز َُّٕ تاقرس ٗ زؾرسيا

 ّنَف تٚ اضائٚ اَلاٖاذ ٛؿسٖس.

  ٙ ٙ   ٕٓاُ ّا٢ٍاز٠ ا١طآ خ٢ف اظ ٗي٢ٗر م٠ٕٖ٘، تٚ ز٢ٍرٌ تٜرط ٛرا ٗ اتعاضٛراٟ ؾرٖس٠     ى٢رطٟ اظ قر٢٘

تطزٙ اؾر. ؾ٢ؿسِ ؾٖس٠ ٗ زؾرس٠   اٟ ضٕع ٠ّ ٛا ٗ ّكنلاذ ٖس١سٙ ماؾس٠ ٗنً٘ ّا٢ٍاذ، ْٛ٘اضٙ اظ

اضائٚ اْٜاضٕاّٚ ٗ خطزاذر ّا٢ٍاذ ٗ ٕاماضرّسٟ ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاز٠ زض اضائٚ ذرسّاذ ّرؤضط ٗ ّسٖاؾرة ترا     

ز٘غ٠ٜ ضا اظ غٜر ّازٟ ٗ  ٛاٟ قاتٌ ٢ٕاظ ّراَثآ، ْٛ٘اضٙ ٕاضيا١س٠ ّؤز١آ ضا زض خ٠ زاقسٚ ٗ ٛع١ٖٚ

ٙ ٢ٕررع ازررلاف ظ ٛرراٟ ّا٢ٍرراز٠ تررط زٗـ قررٜطٕٗسآ  ّررآ ّؤز١ررآ تررٚ ز٢ٍررٌ ّطاغٗرراذ ّنررطض تررٚ حرر٘ظ

ٛراٟ اقسهرازٟ زض مكر٘ض ٗ ٖرسُ اّنرآ       ىصاقر. اظ ؾٟ٘ ز١يط ٕث٘ز اَلاٖاذ زق٢ق اظ تٗا٢ٍرر  ٠ّ

ٛاٟ خٖٜآ زض اقسهاز، خ٢اّسٛاٟ ؾ٘ء حانرٌ اظ ٕقرا١م ٕٓراُ ّا٢ٍراز٠ اظغَْرٚ ترالا        قٖاؾا٠١ تٗا٢ٍر

                                                             
1. Bryce et al 
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ً ّا٢ٍراذ ٗ ٕاضيرا١س٠ ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠، ّؿرت٘لآ مكر٘ض ضا ترط رٓ زاقرر زرا          ٛاٟ ٗن٘ ت٘زٓ ٛع١ٖٚ

ز٢ْٜسٟ غسٟ تطاٟ اضزقاٟ ماضرّسٟ ٗ اضطترك٠ ٕٓاُ ّا٢ٍراز٠ تر٠ إس١كرٖس؛ تٖراتطا١ٔ ضٟٗ رٗضزٓ     

ٛاٟ اٍنسط٢ٕٗل ٗ غ٢طحً٘ضٟ ٗ زض مٖاض رٓ حفرّ ا٢ّٖرر ّؤز١رآ ٗ     ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ تٚ ضٗـ

ٟ ّؤز١آ اظ ؾ٢ؿسِ اغطا٠١ ّا٢ٍراز٠  ضيا١سْٖسز٘إس تٚ اتعا١ف ٢ّعآ  ١ر ٠ّا١ػاز حؽ اٖسْاز زضٕٜا

 ٗ ّ٘غ٘ز ٗيٕ ت٢ٔ َ٘ضم٠َ غٜر حٌ قناف تٚ (.1399س )غ٢٘ض تاغثا٠ٕ ٗ ْٛناضآ، مْل ْٕا١

ُ  غٜرر  اَلاٖراذ  تقسآَُّ٘ب ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ْٛإٖس  ٟ  ترط  حؿاتطؾر٠  إػرا  ،ض١ؿرل  ّثٖرا

ٚ  زاََٗثإٚ اْٜاض زض إي٢عٙ ّا٢ٍاز٠، ٕث٘ز ؾاظّآ زض ض١ؿل زح٢ٌَ ظ٢ّٖٚ زض زػطتٚ ٕساقسٔ ٌ  تر  ز٢ٍر

ٟ  ّر٘ضز  زض ّحسٗز اَلاٖاذ ّا٢ٍاز٠، ؾاظّآ تٚ اٖسْازٟ ت٠ ُ   خطزاذرر  ّعا١را  زُراتق  ّا٢ٍراذ، ٖرس

 ترا  غغطات٢را٠١  ّٖاَق ٗ ّا٢ٍاذ ٕ٘ٔ اؾاؼ تط ز٠ٛ ؾاظّآ ٛا ّؿت٢ٍ٘ر ٗ ماضٟ ٛاٟ تٗا٢ٍر ٛا، ٕقف

ٟ  زازٙ ٗضٗز ّطامرع  ٗ ٛا ظ١طؾاذر ٕاماضرّس، تقسآ ٗ خطامٖسٙ تطر١ٖسٛاٟ ٕ  ترطا  زض ٛرا  زازٙ زػ٢ْر

ٔ  ٗ تطر١ٖسٛا اغطاٟ زض ض١ٗٚ ٗحسذ ّحٌ، ٖسُ ١ل ٓ  ؾطاؾرط  زض ّا٢ٍراز٠  قر٘ا٢ٕ ٗ  ّا٢ٍراز٠  ؾراظّا

ٟ  خطزاظـ تالاٟ ٢ّعآ ز٢ٌٍ تٚ إؿا٠ٕ ذُاٟ اتعا١ف ِ  زؾرس٠، اضزثاَراذ   ٛرا ُ  ١را  ٗ مر  ٗغر٘ز  ٖرس

ٔ  ٗ ٛرا  ؾ٢اؾرر ا، ٛر  ؾاظّآ ؾا١ط ٗ ش١ٖفٗآ ٛاٟ ىطٗٙ تا اضزثاٌ )ؾراظّآ اّر٘ض    ْٛؿر٘ ٗ ...  ٕرا  قر٘ا٢ٕ

ِ (؛ 1390ّا٢ٍاز٠، )ٕيا٠ٛ تٚ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠(،  ٙ   ّٜر حرٌ ّ٘غر٘ز زض ا١رٔ ضاتُرٚ      زرط١ٔ زرست٢ط ٗ ضا

ت٘ز مٚ تا ٛسف اتعا١ف ماضا٠١ ٗ اضطتركر٠ ٕٓراُ ّا٢ٍراز٠ ٗ ضترٕ ّكرنلاذ ٗ      « َطح غإّ ّا٢ٍاز٠»

زكر٢م ٗنً٘ ّا٢ٍاذ زض زؾس٘ض ماض ٕٓاُ ّا٢ٍاز٠ مكر٘ض قرطاض ىطترر. زض حراً      ًّٗلاذ ؾ٢ؿسِ

حايط ١ن٠ اظ ّح٘ضٛاٟ ان٠َ تطٕاّٚ زحً٘ اقسهازٟ زٍٗر غْٜ٘ضٟ اؾلا٠ّ ا١طآ زض ظ٢ّٖٚ ٕٓراُ  

(. 1397)حن٢ْر٠ ٗ ْٛنراضآ،   ّا٢ٍاز٠، اغطاٟ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ اؾرر مرٚ زض حراً اغرطا اؾرر      

-ٛفرر  ّح٘ضٛاٟ اظ ١ن٠ ٖٖ٘آ تٚ ّا٢ٍاز٠، غإّ َطح قاٍة زض مك٘ض ٠ّا٢ٍاز ٕٓاُ زحً٘ زضٗاقٕ،

ٔ  زض ٛرا ّا٢ٍاذ غا١ياٙ اضزقاٟ ٛسف تا اقسهازٟ زح٘لاذ ىإٚ َطح  مراٛف  ٗ زٍٗرر  ّرا٠ٍ  زرأ٢ّ

ٓ  ٗ ٠ّْٖ٘ ّكاضمر اتعا١ف َط١ق اظ ٕفر نازضاذ اظ حانٌ تٚ ٖ٘ا١س زٍٗر ت٘زغٚ ازناٟ  ترسٗ

 زػ٢ْٕ ٗ زؾسطؾ٠ تطاٟ ّٖاؾة تؿسط رٗضزٓ تطاِٛ ٛاٟ ّ٘غ٘ز، خا١ٚ تط ًّاٖف ّا٢ٍاز٠ تاض زح٢ٌْ

ٟ  مكر٘ض،  اقسهازٟ ّثازلاذ اَلاٖاذ ٚ   احهرا ٟ  ذهر٘ل  زضرّرسٛا تر ٓ  زضرّرسٛا زضٕس٢ػرٚ   ٗ خٖٜرا
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ٙ   ّا٢ٍاز٠ تطاض اظ غَ٘ى٢طٟ رٓ زثٕ تٚ ٗ اقسهازٟ قفات٢ر ا١ػاز اؾرر )قر٢د حؿر٠ٖ ٗ     زرس١ٗٔ قرس

ٛسف اظ اغطاٟ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ ا١ػراز ١رل ٕٓراُ ٕر١٘ٔ ّا٢ٍراز٠ اؾرر       (. 138: 1397ْٛناضآ، 

ٕراُ، اضائرٚ اْٜاضٕاّرٚ، خطزاذرر ّا٢ٍراذ ٗ حسر٠        مٚ م٢َٚ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ اظغَْرٚ ضثرر   َ٘ضٟ تٚ

ٟ ضيرا١سْٖس ّحاؾثٚ ٗ حؿاتطؾ٠ ّا٢ٍراذ ترٚ نر٘ضذ اٍنسط٢ٕٗنر٠ إػراُ قر٘ز زرا يرْٔ اترعا١ف          

سٚ ٗ ٖساٍر ّا٢ٍاز٠ ٢ٕع اتعا١ف ١اتس. زض ا١ٔ خػٗٛف ٢ٕرع ترا ز٘غرٚ ترٚ     ١ات ّؤز١آ، تطاض ّا٢ٍاز٠ ماٛف

ا١ٖنٚ ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ تعضه اظ خ٢كياّآ اؾسفازٙ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ تر٘زٙ اؾرر ٗ   

ٗؾ٢َٚ ا١ٔ ازاضٙ ٗ اظ َط١ق َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ إػراُ   ت٢كسط١ٔ زضنس ٗن٠ٍ٘ زضرّس ّا٢ٍاز٠ مك٘ض تٚ

ٚ   ق٘ز؛ اْٛ ٠ّ ٗؾر٢َٚ زٍٗرر )ترا ز٘غرٚ ترٚ       ٢ر ٕقف ا١ٔ ازاضٙ مٌ غٜر زحقق ت٘زغٚ ز٢ٗر٢ٔ قرسٙ تر

    ٚ ٛراٟ مكر٘ض(    ّكنلاذ ٕاق٠ اظ نازضاذ ٕفر ٗ ضزثٚ اًٗ ّا٢ٍاذ ٗ ّا٢ٍراذ ؾرسا٠ٕ زض زرأ٢ّٔ ٛع١ٖر

ز٘إس زاضاٟ ٕقف اؾاؾ٠ زض خ٢كرثطز اٛرساف ز٢ٗر٢ٔ     زط١ٔ ٖا٠َّ مٚ ٠ّ ق٘ز؛ تٖاتطا١ٔ ِّٜ رقناض ٠ّ

زٖٛسىآ اظ ا١ٔ ازاضٙ  ٟ ّا٢ٍاذضيا١سْٖسازاضٙ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ تعضه تاقس؛ قسٙ ّطتٌ٘ تٚ 

ٟ ضيا١سْٖسٗ قٖاذر ٖ٘اٌّ ّؤضط تط تطضؾ٠  تازض اتٗاز ّرسَف اؾر. زض ا١ٔ ضاؾسا خػٗٛف حايط 

زض مرإ٘   ّسً اظ اؾسفازٙ ز٢ٌٍ ٗ إي٢عّٙؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ تا اؾسفازٙ اظ ّسً مإ٘ )

ا١رٔ ّؤز١رآ    ضيرا١ر ٢ّرعآ   ضٟٗ رٓ اضرطاذ  ٗ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ٗاق٠ٗ  ٢ٕاظٛاٟ زضك ا١ٔ خػٗٛف،

زض ازاضٙ مرٌ  ٟ ّؤز١آ ّا٢ٍراز٠  ضيا١سْٖس٢ّعآ ؾ٠ٗ زض زح٢ٌَ ا١ٔ ٖ٘اٌّ تٚ ّٖٓ٘ض اتعا١ف  اؾر(

 اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ تعضه زاضز. 

ٚ  مك٘ض ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض ؾاظّآق٘ز مٚ يطٗضذ إػاُ خػٗٛف حايط اظ ا١ٖػا ٕاق٠ ٠ّ  َٖرر  تر

ٙ   ٗ ذه٘ن٠ ٗ زٍٗس٠ ٛاٟ ؾاظّآ حق٘ق٠، ٗ حق٢ق٠ اتطاز تا اضزثاٌ ٚ  اٟ ٕقرف ١ٗرػ  اقسهراز  زض مر

اضظ١ات٠ ٢ّعآ ٗ  تٖاتطا١ٔ ؾٖػف زاضز. ّؤز١آ تا نح٢  اضزثاٌ تطقطاضٟ تٚ ٢ٕاظ مٖس، ٠ّ ا١فاء مك٘ض

ُ  ّا٢ٍاز٠)١رل ٗي٢ٗر َطح غرإّ   ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ ضيا١ر ٙ  ٗ ْٛاٖٛرو  ّٖؿرػِ،  ٕٓرا  ّنرا٢ٕع

ٚ  َْٖنطز ىٕ٘ي٠ ٗ م٢ف٢ر مٖٖسٙ ز٢٢ٗٔ ٖ٘اٌّ زط١ٔ ِّٜ اظ ١ن٠ ّا٢ٍاز٠(، اَلاٖاذ ٓ  اضائر  زٖٛرسىا

ٓ  مٚ ٖٛيا٠ّ ظ١طا اؾر، ذسّاذ ٓ  ّرس١طا ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠    ش٢ٖٛرر  اظ مكر٘ض  ّا٢ٍراز٠  اّر٘ض  ؾراظّا

ٗ  ذر٘ز  َْٖنطز اظ زضؾس٠ اضظ١ات٠ ز٘إٖس ٠ْٕ ،تاقٖس ٕساقسٚ اَلا٠ٖ مٖٖسىآ اظ ذسّاذ(، )اؾسفازٙ
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 01  ... عوامل مؤثر یبند تیو اولو ییشناسا

 
 

 غٜر ٛا، ؾاظّآ ؾا١ط ْٛإٖس ٢ٕع ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض ؾاظّآ ضٗ ّس١طآ اظا١ٔ زاقسٚ تاقٖس. ؾاظّآ ّطتَ٘ٚ 

 ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ضيا١ر اظ ٢ّعآ رىا٠ٛ ٢ٕاظّٖس قسٙ، اضائٚ ذسّاذ ذه٘ل زض تٜسط ى٢طٟ زه٢ِْ

ٟ  ضا ٛا رٓ ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ٕيطـ ُّاٍٗٚ ٗ ؾٖػف ٛؿسٖس. ذ٘ز َْٖنطز اظ ٌ  زرا  مٖرس  ّر٠  ١راض  ٕقرا

 مٖٖس. ض١عٟ تطٕاّٚ ٛا رٓ ضتٕ غٜر زض ٗ تكٖاؾٖس تٜسط ضا ق٘ذ ذ٘ز ٗ يٗف

ٟ، ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ضيا١سْٖسترف ّطتٌ٘ تٚ  3زض ازاّٚ خػٗٛف حايط، ّثا٠ٕ ٕٓطٟ زحق٢ق زض 

قٖاؾ٠ خػٗٛف، ٕح٘ٙ  خ٢ك٢ٖٚ خػٗٛف، ضٗـتٗس اظ رٓ  ز٠ٛ قسٙ اؾر. ؾاظّآ ٗ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠

ْٕٕٚ٘   ٚ ٚ    ى٢طٟ ٗ ضٗـ ّسً مإ٘ زكط١  قسٙ اؾر. زض ازاّرٚ ١اتسر ٛراٟ  ٛراٟ خرػٗٛف زض قاٍرة ١اتسر

    ٚ ى٢رطٟ يرْٔ اضائرٚ    ز٘ن٢ف٠ ٗ اؾسٖثا٠َ تا اضائٚ غساًٗ ّطتَ٘ٚ زكرط١  ٗ زض خا١رآ زض تررف ٕس٢ػر

 ُّطح قسٙ اؾر. اٟ اظ ٕسا١ع ان٠َ خػٗٛف، خ٢كٖٜازٛاٟ ّطتَ٘ٚ ٢ٕعذلانٚ

 . هبانی نظری2

 ی هطتریرضایتوندرضایت و . 2-1

ضيا١ر زض ّٖٗاٟ ٍغٟ٘ ذ٘ز زض تطٖٛو ٢ْٖس تٚ ّٖٗاٟ ضيا، ضاي٠ ت٘زٓ، ذكرٖ٘زٟ اظ چ٢رعٟ ١را    

زض ازت٢رراذ ضتسرراض   زرر٘آ ّرر٠زض زٗرراض١ف ضيررا١ر ضا   اٟ ىؿررسطزٙ اذررسلاف ر.ّنررا٠ٕ رّررسٙ اؾرر 

ّقا١ؿرٚ ٗ  ، زٗط١ف ّٖاؾة، زس١ٗٔ ٢ّٗاضٛراٟ ّف٢رس  خ٢سا مطز مٚ إسراب ١ل  مٖٖسٙ )ماضتط( ّهطف

زض زٗراض١ف ّ٘غر٘ز، اؾرسسلاً     ّٖثٕ ان٠َ زٖاقىمٖس.  ٠ّٛاٟ ضيا١ر زػطت٠ ضا زق٘اض زفؿ٢ط زازٙ

ضيرا١ر؛ ترٚ   « تطر١ٖرس ّحر٘ض  »ا١ٔ اؾر مٚ ر١ا ضيا١ر ١ل ٕس٢ػٚ ١ا ١رل تطر١ٖرس اؾرر. زٗراض١ف     

ٌ َْٖنطز اتطاز ّسْطمع اؾر. تٚ ٖٖر٘آ ّطر   -ف ّقا١ؿٚ ٛس ١رل  »، ضيرا١ر ضا ترٚ ٖٖر٘آ    1اً، ت٘ضٕر

 ٗ احؿراؼ  ضا ّكسطٟ ضيا١سْٖسٟ ،ؾ٢ٖوٗ ماض ْٛچ٢ٖٔ زٗط١ف مطز. « اضظ١ات٠ م٠َ خؽ اظ ذط١س

ً  تٚ ٕؿثر ّكسطٟ ٕيطـ ، 2س )مراض ٗ ؾر٢ٖو  مٖٖر ّر٠  زٗط١رف  ّهرطف  اظ تٗرس  ذرسّاذ  ١را  ّحهر٘

. زض ا١رٔ ظ٢ّٖرٚ، ترٚ ٖٖر٘آ     قر٘ز  ٠ّاظ ٕٓط ٕس٢ػٚ، ضيا١ر تٚ ٖٖ٘آ ٕس٢ػٚ ١ل اضظ١ات٠ زَق٠  (.2011

                                                             
1. Fornell 

2. Kaur & Singh 
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قرسٙ تر٢ٔ    تٚ اضظ١ات٠ اذسلاف ازضاك مٖٖسٙ ّهطفخاؾد »، ضيا١ر ضا تٚ ٖٖ٘آ 1ّطاً زؿ٠ ٗ ١َٗس٘ٓ

إسٓاضاذ قث٠َ )تطذ٠ اظ ٖٛػاضٛاٟ َْٖنطز( ٗ َْٖنرطز ٗاقٗر٠ ّحهرً٘ مرٚ خرؽ اظ ّهرطف رٓ       

ٕاذ٘زرىراٙ اظ ١رل    ١ل تطر١ٖس اضظ١ات٠ قاٌّ ّقا١ؿرٚ رىاٛإرٚ ١را   « ق٘ز زٗط١ف مطزٕسازضاك ٠ّ

 اؾرر؛ ١رل ّحهرً٘ ١را ذرسّاذ      ترا ازضاك  (ٟ ذال )تٚ ٖٖ٘آ ّطراً إسٓراضاذ  اؾسإساضز ّقا١ؿٚ

ر ٗ ّسَٗرق ترٚ ذر٘ز ّقا١ؿرٚ ٢ٕؿر      قر٘ز  ّر٠ ٟ تطر١ٖس ّقا١ؿٚ زٗط١ف تٖاتطا١ٔ ضيا١ر تٚ ٖٖ٘آ ٕس٢ػٚ

 (.2016، 2)مط١ػط

ٟ  ٛع١ٖٚ ٗ ٖا١سٟ ّقا١ؿٚ اظ مٚ ذسّاز٠ اؾر ١ا مالا ّهطف ذط١س ٕس٢ػٚ ّكسطٟ ضيا١ر  ٛرا

ٟ  زض مٚ حاٍر ذ٘قا١ٖسٟ ضا ّكسطٟ ضيا١ر ر١س.٠ّ تٚ زؾر إسٓاض ٕسا١ع ّ٘ضز تا ذط١س  ٗ ّكرسط

ضؾرس  ّر٠  ٕٓط مٖٖس. تٚ ٠ّ زٗط١ف ق٘ز ٠ّ ا١ػاز ١ا ذسّاذ ٗ زضٗاقٕ ٕس٢ػٚ رٓ مالا زض١اتر اظ خؽ

)ظ١٘١راض ٗ ْٛنراضآ،   قر٘ز   ٠ّ حانٌ اضظ١ات٠ ذسّاذ زضٕس٢ػٚ مٚ اؾر احؿاؾ٠ ّكسطٟ ضيا١ر

ٙ  ذرسّر  ١را  تاظاض١راب  تٗا٢ٍرر  ان٠َ ٕس٢ػٚ ضيا١سْٖسٟ، .(175: 1391 ٚ  اؾرر  زٖٛرس ترٚ ٖٖر٘آ    مر

مٖرس )ذؿرطٟٗ ٗ زإكرفطز،     ٠ّ ٌْٖ ١ازقسٙ ّراَة ١ا قٜطٕٗس ضتساض ّرسَف ّطاحٌ ت٢ٔ اضزثا٠َ

1396.) 

 هؤدیاى هالیاتی .2-2

ٚ  َّعُ مٚ حق٘ق٠ ٗ حق٢ق٠ اظ اِٖ قرم ٛط ّؿسق٢ِ، ّا٢ٍاذ قإ٘ٓ 1 ّازٙ زض ّؤزٟ زٗط١ف تط تٖا  تر

ر١رس )ذ٘قرحاً    ٠ّ حؿاب تٚ ّا٢ٍاز٠ ّؤزٟ ق٘ز ٛا ُّاٍثٚ ٠ّ ّا٢ٍاذ اظ رٓٗ  اؾر ّا٢ٍاذ خطزاذر

ٙ  ّا٢ٍراذ  )ّا٠ٍ(، ّا٢ٍاز٠ ٛاٟتاظٟ تاظ١نٔ زط١ٔ (. 1399ِّٜٗ ذ٘قحاً،  ١را ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠     زٖٛرس

 ٛؿسٖس.

زاقرسٚ تاقرس، ّرؤزٟ ىفسرٚ     ذ خطٕٗسٙ ّا٢ٍراز٠  ازاضٙ ّا٢ٍاتٚ ٛط قرم حق٢ق٠ ١ا حق٘ق٠ مٚ زض 

ٛؿرسٖس   ٗمراض  مؿرة ق٘ز. ْٛٚ اتطاز مٚ تاتر إػاُ ماض ١ا تٗا٢ٍر قغ٠َ زض حاً إػراُ ّٗاَّرٚ ٗ    ٠ّ

                                                             
1. Tse & Wilton 

2  Kriger 
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 04  ... عوامل مؤثر یبند تیو اولو ییشناسا

 
 

ٚ م٢َرٚ ّؤز١رآ    .قرٕ٘س  ّا٢ٍراز٠ ٕا٢ّرسٙ ّر٠   ، ّؤز١آ ّْ٘ف تٚ خطزاذر ّا٢ٍاذ تٚ زٍٗر ٛؿسٖس  ٢ْٗفر

اظ ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍراز٠ ضا زن٢ْرٌ ْٕر٘زٙ ٗ زض ظّرآ ّقرطض ترٚ        زاضٕس اَلاٖاذ ٗ اؾٖاز ذ٘اؾسٚ قسٙ

ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ زؿ٢َِ ْٕا١ٖس ٗ ّا٢ٍاذ زض ٕٓرط ىطتسرٚ قرسٙ ضا زض ظّرآ ّكررم اٖرلاُ قرسٙ،        

 (.1395)مطّرا٠ٕ،  خطزاذر ْٕا١ٖس

 حقوق هؤدیاى هالیاتی . 2-3

(: ّرؤزٟ حرق   1: انرٌ ) ّٖك٘ض حقر٘  ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠ زض ا١رطآ ترٚ قرطح قرف انرٌ ظ١رط اؾرر          

ٌ  تطذ٘ضزاضٟ اظ ضتسراض ٖازلإرٚ، ّٖهرفإٚ ٗ قإْٕٖ٘رس ضا زاضز.     (:ّرؤزٟ حرق مؿرة اَرلأ ٗ     2)انر

(: 4(: ّؤزٟ حق تطذ٘ضزاضٟ اظ ذسّاذ َُّ٘ب ّا٢ٍراز٠ ضا زاضز. انرٌ )  3) انٌ ضاْٖٛا٠١ ضا زاضز.

زٟ حرق  (: ّرؤ 5خا١ثٖسٟ ّا تٚ انٌ ضاظزاضٟ ٗ حفّ حرط١ِ ذه٘نر٠، حرق ّرؤزٟ اؾرر. انرٌ )      

(: ّؤزٟ حق اْٜاضٕٓط رظاز ٗ اضائٚ خ٢كرٖٜاز زض  6اٖسطاو، قنا١ر ٗ زػس١سٕٓطذ٘ا٠ٛ زاضز. انٌ )

ّ٘ضز زه٢ْْاذ ٗ تطر١ٖسٛاٟ ّا٢ٍاز٠ ٗ ازاضٟ ضا زاضز )خ٘ضزاً ضؾ٠ْ ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍراز٠ مكر٘ض،   

2020.) 

 تؿ٢اض ٚظ٢ّٖ ا١ٔ زض رّ٘ظـ ٟٗ حس٠ ٗ ضؾا٠ٕاَلأ يطٗضذ ٗ ذ٘ز حق٘  اظ ّؤزٟ رىا٠ٛ

 ٛطىٕ٘ٚ إػاُ اظ قثٌ تا١س ّا٢ٍاز٠، ازاضٙ اّ٘ض ضاؾسا، ا١ٔ زض اؾر. ٕٓطآ ناحة زأم٢س ّ٘ضز ٗ ِّٜ

ٕ  ز٘ن٢ف٠ ٗ ْٕا١س ذ٘زرىاٙ حق٘  اظ ّا٢ٍاز٠ ضا ّؤزٟ ّا٢ٍاذ، زكر٢م ٗ ٢ّْعٟ  حقر٘   اظ غراّ

ٚ  اظ ٖٖ٘آ ١ن٠ تٚ ّا٢ٍاز٠، ّؤز١آ حق٘  تطاِٛ رٗضز. ضٖا١ر ٟٗ تطاٟ ضا ّؤزٟ ٟ ٕٓط١ر ِ  ٛرا  ّٜر

ٙ  ُّرطح  زٍٗسر٠  ١ٕ٘ٔ ّس١ط١ر ز١سىاٙ زض زٍٗس٠ ذسّاذ زض اذلا  ّس١ط١ر تٚ ّطتٌ٘ اؾرر.   قرس

ٟ ضيرا١سْٖس ٗ زضٕس٢ػرٚ اترعا١ف ٢ّرعآ     ّكراضمر  ْٛنراضٟ،  ٗ ّ٘غثراذ اٖسْراز   ز٘إس،٠ّ اّط ا١ٔ

 (.106: 1402رٗضز )حؿ٠ٖ ٗ ضؾس٠ْ،  تطاِٛ ضا ّا٢ٍاز٠ زؾسياٙ اظ ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ

 وظایف هؤدیاى هالیاتی. 2-4

ؾراظّآ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠     181زرا   177ٛراٟ ّؿرسق٢ِ زض ّر٘از    تهٌ خٖػِ تاب چٜاضُ قإ٘ٓ ّا٢ٍراذ  زض

 :مك٘ض ْٗا١ف ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ضا تٚ قطح ظ١ط ت٢آ مطزٙ اؾر
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ٛاٟ ّؿسق٢ِ ضا مٚ ّنَف ترٚ زؿر٢َِ    ٛاٟ ّ٘ي٘ٔ قإ٘ٓ ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ تا١ؿس٠ اْٜاضٕاّٚ .1

ٓ  اظٖس ّقطض )اقرال حق٘ق٠ تٚ ّسذ چٜراض ّراٙ خرؽ    رٓ زض ّ٘ ؾراً ّرا٠ٍ ٗ اقررال     خا١را

ؾاً قْؿ٠ ١ا ْٛآ خا١آ ذطزازّاٙ( ٛؿسٖس تٚ زفن٢رل ٗ   خا١آ اظحق٢ق٠ تٚ ّسذ ؾٚ ّاٙ خؽ 

 س.ْا١ٖٕ زؿ٢َِ اْٜاضٕاّٚ اٍنسط٢ٕٗن٠ اتعاض ٕطُمس ضٛي٢طٟ اظ َط١ق  تا اذص

2.       ٓ ٛرا ضا ترٚ    زض ن٘ضز٠ مٚ ّؤزٟ چٖس١ٔ ّحٌ ؾرنٕ٘ر زاقرسٚ تاقرس ّْ٘رف اؾرر ١نر٠ اظ ر

ٔ ٖٖ٘آ ّحٌ ؾنٕ٘ر ان٠َ تٚ ازاضٙ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّٗطت٠ مٖرس زض غ٢رط    ذر٘ز ازاضٙ   نر٘ضذ  ا١ر

ٚ ؾنٕ٘ر ّرؤزٟ ضا   ٛاٟ ّحٌز٘إس ٛطمساُ اظ  ٠ّ ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض ٓ  تر ّحرٌ انر٠َ ؾرنٕ٘ر     ٖٖر٘ا

 س.زَق٠ مٖ

قرإ٘ٓ   181زترازط، اؾرٖاز ٗ ّرساضك ٗ ؾر٘اتق ّرا٠ٍ ّ٘ير٘ٔ ّرازٙ         إرس  ْفّّ٘ؤز١آ ّا٢ٍاز٠  .3

ٗ  ّأّ٘ضآٛاٟ ّؿسق٢ِ ضا غٜر ضؾ٢سى٠ زض اذس٢اض ّا٢ٍاذ ٟ  ٢ٛترر  ّا٢ٍراز٠  تاظضؾر٠ قرطاض    ٛرا

ٛراٟ ّا٢ٍراز٠ ّٖراتٕ ّرسَرف زضرّرسٟ       ّكًْ٘ ّػاظاذ ٗ اظ ّٗات٢ر ن٘ضذ ا١ٔزٖٛس زض غ٢ط 

 .قٕ٘س ؾاً ّ٘ضز ضؾ٢سى٠ ّحطُٗ ٠ّ

ٚ  تطٗز ؾْس٠ تٚ تا١س ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ زض مٌ ٔ  ؾرطٖر  مر  ـ) زْنر٢ ٚ ( خرص١ط ٟ  ّا٢ٍراذ  زاََٗثإر  ٛرا

ٓ  حقر٘   ضٖا١رر . زٛس  ىؿسطـ ضا اْٜاضٟ ذ٘ز اتعا١ف ٗ زكر٢ه٠ ٟ  اظ ّؤز١را ٙ  ؾر٘ ٟ  زؾرسيا  ٛرا

ِ  ٛاٟ ٕٓط١ٚ اظ ١ن٠ ٖٖ٘آ تٚ ّ٘ي٘ٔ ا١ٔ مٚ اؾر تطذ٘ضزاض ا٢ْٛس٠ چٖآ اظ ّا٢ٍاز٠ ٌ  ّٜر ٚ  ّطتر٘  تر

ٙ  ُّطح زٍٗس٠ ّس١ط١ر ١ٕ٘ٔ ٛاٟ ز١سىاٙ زض زٍٗس٠ ذسّاذ زض اذلاق٠ ّس١ط١ر ٚ  اؾرر  ىطز١رس  مر

ٟ  رٓ زثٕ تٚ ٗ اٖسْاز ّ٘غثاذ ز٘إس ٠ّ اّط ا١ٔ ٓ  ّكراضمر  ٗ ْٛنراض ِ  ضا ّا٢ٍراز٠  ّؤز١را مٖرس   ترطاٛ

 تٖسٟ ْٕ٘ز:  زؾسٚ تٚ قطح ظ١ط زقؿ٢ِ 4ز٘آ زض َ٘ضم٠َ حق٘  ّؤز١آ ضا ٠ّ (. ت2005ٚ، 1)لاٗزٔ

ٟ  ذرسّاذ  ١را  ماض قاٌّ: إػاُاٖسثاض،  قات٢َر .1 ٓ  زض ٢ّْرع ٓ  ّٗر٢ٔ،  ظّرا ٔ  زازٓ ٕكرا  ٢ٕرر  حؿر

 ذسّاذ اضائٚ ٗ ظّآ ا٢ٍٗٔ زض انلاحاذ اْٖاً ّؤزٟ، ّكنلاذ حٌ زلاـ تطاٟ ٗ ذاٍهإٚ

 ّؤزٟ. تٚ ذُا تسٗٓ ىعاضـ تٗا٢ٍر اضائٚ ْٛچ٢ٖٔ ٗ ّقطض ّٖ٘س زض

                                                             
1  Lawton 
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ٟ  ؾرراّنإاذ  ٗ زػ٢ٜعاذ ت٘زٓ، قاٌّ: ٗغ٘ز َّْ٘ؼ قات٢َر .2 ُ  ٗ اترعاض ٟ  ٕرط ٓ  اترعاض  ّرسض

 ن٘ضذ تٚ ّؿسٖساذ ّا٢ٍاز٠ ٗ ّساضك زساضك ٗ ز٢ٜٚ ؾ٘ءاؾسفازٙ، ٛطىٕ٘ٚ اظ غَ٘ى٢طٟ تطاٟ

 ّا٢ٍاز٠. ّأّ٘ضآ رضاؾسٚ ٗ تطزٟ ضتساض ٗ ِّٖٓ

ٚ  مراضىعاض  ماٌّ اضائٚ ز٘ي٢حاذ خاؾري٠١٘، قاٌّ: حق انٌ .3 ٟ  تر  اقرساّاذ  ّر٘ضز  زض ّرؤز

 ْٛچ٢ٖٔ ٗ ّؤزٟ تٚ زٗاٌّ ماضىعاض ٗ مْل تٚ زْا١ٌ ٗ ت٘ضٟ ذسّاذ اضائٚ ىطتسٚ، ن٘ضذ

 ّؤزٟ. تٚ خاؾري٠١٘ رّازى٠

 ٢ٕاظ مطز:  اقاضٙ ظ١ط حق٘  تٚ ز٘آ ٠ّ ذاَط ا٢َْٖآ انٌ ّ٘ضز زض، ْٛس٠ٍ ٗ ذاَط ا٢َْٖآ .4

ٟ  ا٢ّٖرر  احؿراؼ  ا١ػراز  ّؤزٟ ٗ تا ّا٢ٍاز٠ ماضىعاض اٖسْاز ؾاظ ضتساض تٚ ٚ  زض ّرؤز  ترا  ّ٘اغٜر

 خاؾري٠١٘ ّٖٓ٘ض ماضىعاض تٚ مات٠ زإف ٗغ٘ز ٗ ّؤزٟ تا تطذ٘ضز زض ازب ضٖا١ر ؾاظّآ،

ٚ  ٍعُٗ تٚ ز٘آ ٠ّ ْٛس٠ٍ انٌ ّ٘ضز زض ْٛچ٢ٖٔ ّؤزٟ.  تٚ ٟ  ز٘غر ؾراٖاذ   اذسهرال  ٗ ترطز

ٟ  تطاٟ قطا١ٍ تٜسط١ٔ زأ٢ّٔ ٗ ٢ٕاظ زضك ْٛچ٢ٖٔ ٗ ّؤزٟ تٚ ّٖاؾة ماضٟ ٙ  ّرؤز مرطز   اقراض

 (.1399)ذ٘قحاً ٗ ذ٘قحاً، 

 هالیاتیطرح جاهع . 2-5

 ٗ قر٘ز  ّر٠  ّحؿر٘ب  ّا٢ٍراز٠  ٕٓاُ ّطمعٟ ٛؿسٚ ٗ قَة ٖٖ٘آ تٚ ّا٢ٍاز٠ اَلاٖاذ ١نداضچٚ ؾ٢ؿسِ

ٗ  زض ظ١ازٟ حس زا ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ ٛط ّ٘تق٢ر ٓ  ىرط ٚ  ٢ّرعا ِ  ز٘ؾرٗ اؾرر   رٓ ّا٢ٍراز٠  اَلاٖراذ  ؾ٢ؿرس

ٔ  (.1392)ملإسطٟ تٖيط ٗ ْٛناضآ،  ٍ  زض زٖر٘ ٟ  تٗا٢ٍرر  ٗ ضٗاتر  ّثرازلاذ  اترعا١ف  اقسهرازٟ،  ٛرا

 قٖاؾا٠١ زض ضا ّا٢ٍاز٠ ٛآٟٕاُ ّثازلاذ، ا١ٔ إػاُ غس١س زض ٛاٟزنٍٖ٘٘غٟ اظ اؾسفازٙ ٗ اقسهازٟ

 ز١يط ٗ اؾر ؾاذسٚ ّ٘اغٚ ّكنٌ تا ا١ٔ ّٖاتٕ ٢ّعآ ٗ ٕ٘ٔ ٗ ضطٗذ ١ا زضرّس ناحثآ ٗ ّٖاتٕ زق٢ق

ٟ  زض ضا اقسهازٟ ّثازلاذٗ  ٛا تٗا٢ٍر تٚ ّطتٌ٘ اَلاٖاذ ؾٖس٠ ٛاٟ ضٗـ تط زن٢ٚ تا ز٘آ ٠ْٕ  ز٢ٕرا

 ّا٢ٍاز٠، تٚ ّؤز١آ ١نداضچٚ ٕياٙ ٗغ٘ز ٖسُ تًاٟ زض ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ ْٛچ٢ٖٔ ٗ مطز ضٛي٢طٟ اّطٗظ

قرا٠ٕٕ٘   ْٗرا١ف  نح٢  إػاُ تٚ قازض ّؤز١آ تط اَلاٖاز٠ اقطاف تقسآ ٗ ّا٢ٍاز٠ اَلاٖاذ يٗف

ٚ  اّرط  ا١ٔ مٚ ٕث٘زٙ ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ تٚ ّٖاؾة ذسّاذ اضائٚ ٢ٕع ٗ ّحٍ٘ٚ ٚ  تر ٓ  ّؿرائ٠َ  ذر٘ز  ٕ٘تر  چر٘

 ذ٘اٛس خ٠ زض ضا ّا٢ٍاز٠ زضرّسٛاٟ ماٛف ٗ ّا٢ٍاز٠ تطاض ّؤز١آ، زْن٢ٔ ّؤز١آ، ٖسُ ٕاضيا١س٠
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ِ  ّا٢ٍراز٠  اَلاٖراذ  ؾ٢ؿسِ ١ل (.2016، 1زاقر )تط١ؽ ٗ ْٛناضآ ٚ  ّٖؿرػ ٚ  مر ٘  تر  َُّر٘ت٠  ٕحر

ٟ  تاقس، قسٙ ض١عٟ تطٕاّٚ ٗ َطاح٠ ٟ ضٗـ تٜثر٘ز  زض ٖاٌّ ّرؤضط ً  ٗ زكرر٢م  ٛرا  ّا٢ٍراذ،  ٗنر٘

ٔ  ٗ ماضا٠١ اتعا١ف زث٢ٗى ٗ ضتٕ ازاضٟ، تؿاز ماٛف ّا٢ٍاز٠، تطاض ماٛف  غٜرر  ٖرا٠َّ  ْٛچٖر٢

 چ٢ٖٔ تٚ زؾس٢ات٠ ضاؾساٟ زض مك٘ضٛاٟ ز٢ٕا اغَة ضٗ، اظا١ٔ .ق٘ز ٠ّ ّحؿ٘ب ت٘زغٚ زط زق٢ق ز٢ِٖٓ

ٚ  زؾرر  رٓ ٢ٕع تٚ خ٢كطتسٚ مك٘ضٛاٟ اظ تؿ٢اضٟ ٗ إس ْٕ٘زٙ زلاـ ّا٢ٍاز٠ اَلاٖاذ ؾ٢ؿسِ  إرس.  ١اتسر

ٓ   ؾثة ّا٢ٍاز٠ اَلاٖاذ ّنا٢ٕعٙ ٗ ْٛاٖٛو ّٖؿػِ، ٕٓاُ ١ل تقسآ ٢ٕع ّا مك٘ض زض  خس١رس رّرس

 ّا٢ٍاز٠ زضرّسٛاٟ اظ ّإسٓ ّحطُٗ ٗ رٓ تاٍفٌٗ ْطت٢ر ٗ اقسهاز ّا٢ٍاز٠ تاٍق٘ٙ ْطت٢ر ت٢ٔ قناف

 اظ اِٖ اتٗاز زْاُ زض ىعات٠ ٛاٟٛع١ٖٚ ٢ٕع ّا٢ٍاذ ٢ّعآ ٢ْٛٔ ٗنً٘ ا١ٖنٚ ئْ اؾر، تالازط قسٙ

غرإّ   َطح اؾاؼ، ا١ٔ اؾر. تط زاقسٚ ْٛطاٙ تٚ مك٘ض تطاٟ اقسهازٟ ٗ ّازٟ، اغسْا٠ٖ ٛاٟٛع١ٖٚ

ٚ  ّر٘ضز  ّا٢ٍراز٠  ِ  ز٘غر ٓ زهر٢ْ ٟ  ى٢رطا ٚ  ترا  ىطترر.  قرطاض  اقسهراز ٚ  ز٘غر ٙ  زازٙ ز٘ير٢حاذ  تر  ٗ قرس

ٟ  اّ٘ض ٗظاضذ ز٘ؾٗٚ، ؾُ٘ تطٕاّٚ قإ٘ٓ 59ّازٙ « ب»تٖس  زض ّٖسضظ ز٘ي٢حاذ  زاضا١ر٠  ٗ اقسهراز

ْٕا١س )ترك٠ ٗ  اقساُ مك٘ض ّا٢ٍاز٠ اَلاٖاذ غإّ إساظٟ ٕٓاُ ضاٙ ٗ َطاح٠ تٚ ٕؿثر قس  ّْ٘ف

 (. 1397ْٛناضآ، 

ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض زض ضاؾساٟ زحقرق اٛرساف تطٕاّرٚ ؾرُ٘ ز٘ؾرٗٚ مكر٘ض، ّْ٘رف ترٚ         

زأؾ٢ؽ  1384زتسط َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ زض ؾاً اغطاٟ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ قسٙ اؾر. تٚ ٢ْٛٔ ّٖٓ٘ض 

 1383 ٛاٟ ؾاًتاظ اًٗ َطح زض س. ٗ تٗا٢ٍر رٓ ظ١ط ٕٓط ض١اؾر ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض رغاظ ق

2ر ز١ٍ٘رر ٗ تٚ ذسّر ىطتسٔ قطم ا٠ٍََْ ت٢ٔتا تطىعاضٟ ّٖاقهٚ  1384 ٗ
مإرازا ترٚ إػراُ ضؾر٢س.      

 ا١ٔ ت٘ز. ّْنٔ ض١ؿل مْسط١ٔ تا َُّ٘ب ٗي٢ٗر تٚ ضؾ٢سٓ تطاٟ ضاٙ ٕقكٚ ز١ٍ٘ر ٕس٢ػٚ ُّاٍٗاذ

ٚ  ٗ اؾرر  خطٗغٙ 32قاٌّ  ضاٙ ٕقكٚ ِ  تر ٌ  انر٠َ  ّحر٘ض  5زض  ّ٘ير٠ٖ٘  ٍحرا ٟ  قراّ  إؿرا٠ٕ،  ٢ٕرطٗ

 اؾر. ّا٢ٍاز٠ ١نداضچٚ ٕٓاُ ّٖاتٕ ٗ ناحثآ َطح، ّس١ط١ر ظ١طؾاذر،

                                                             
1  Bryce et al 

2. Deloitte 
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تٖراٗضٟ  ز٘آ چ٢ٖٔ ت٢آ زاقر مٚ َطح غرإّ ّا٢ٍراز٠ ١رل زغ٢٢رط ضتسراض ّثسٖر٠ ترط        زض مٌ ٠ّ

اَلاٖر ٗ اضزثاَاذ اؾر مٚ زْاُ اضمآ ؾاظّآ قاٌّ ؾاذساض، تطر١ٖسٛا، زغ٢٢ط ق٘ا٢ٕٔ ٗ ّقرطضاذ،  

 (.1399ى٢طز )زاضـ ٗ ْٛناضآ، تٖاٗضٟ ٗ ّٖاتٕ إؿا٠ٕ ضا زض تط ٠ّ

ُ  اتٗراز  زْا٠ّ زض زحً٘ ا١ػاز ٗ ّسضٓ تٚ ؾٖس٠ ٕٓاُ ٛسف َطح غإّ زغ٢٢ط  اؾرر؛  ّا٢ٍراز٠  ٕٓرا

ُ  زض ا١ٔ ن٘ضذ مٚ ٚ  زٗراّلاذ  زْرا ُ  زٗؾر١٘ ٙ  ترا  ّرطز ٟ  ّا٢ٍراز٠  زؾرسيا  اٍنسط٢ٕٗنر٠  ٗ غ٢طحًر٘ض

 ّا٢ٍراز٠  ٛاٟازاضٙ تٚ ّا٢ٍاز٠ ذسّاذ اظ اؾسفازٙ تطاٟ ّطزُ ٢ٕؿر لاظُ ز١يط مٚ ّٖٗا ا١ٔ تٚ ق٘ز، ٠ّ

زط١ٔ اٛساف ان٠َ َطح غرإّ   َ٘ضم٠َ اظ ِّٜ (. ت2020ٚ)ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض، مٖٖس  ضغ٘ٔ

 ز٘آ تٚ ّ٘اضز ظ١ط اقاضٙ ْٕ٘ز:ّا٢ٍاز٠ ٠ّ

 ّإٖرس  ضاٛناضٛرا٠١  َط١رق  اظ :هالیاتی درآهدهای افسایص  ٟ  ّا٢ٍراز٠؛  ترطاض  اظ غَر٘ى٢ط

ٓ  قٖاؾرا٠١  ٕ  ٗ ّا٢ٍراز٠  غس١رس  ّؤز١را ً  ٗ زكرر٢م  تطر١ٖرس  زض زؿرط١  ّا٢ٍراذ؛ ضثرر   ٗنر٘

 ضز١رات٠  غٜر تطاى٢ط قثنٚ ١ل ا١ػاز َط١ق اظ اقسهازٟ تٗالآ ان٠َ اقسهازٟ ٛاٟ تٗا٢ٍر

ٙ   ّؤز١رآ،  َْٖنطزٟ اَلاٖاذ ضٟٗ تط زق٢ق ٛاٟ ّثازلاذ؛ تطضؾ٠  غٜرر  ٛرا  إسرراب خطٕٗرس

ٟ  ّٖسرة؛ خ٢ازٙ ّا٢ٍاز٠ ٛاٟ خطٕٗسٙ ٢ّْعٟ اغطاٟ ٕٜا١ساً ٗ ض١ؿل ّثٖاٟ تط ٢ّْعٟ ٔ  ؾراظ  إر٘ا

 اتعٗزٙ( ٗ ... اضظـ تط ّا٢ٍاذ ّا٢ٍاذ )ّطٌ غس١س

 ذ٘زاْٜراضٟ،  تطٖٛرو  ىؿسطـ َط١ق اظ :هالیاتی عولیات اجرایی های هسینه کاهص 

ٙ  ٗ مراضا٠١  اتعا١ف ؾداضٟ، تطٗٓ زف١٘ى اذس٢اضاذ، ّٖاتٕ، ت٢ٜٖٚ زره٢م ُ  زض ٗضٟتٜرط  إػرا

ٚ  اّ٘ض؛ ماٛف ؾا١ط ٗ ٢ْٗفٚ ٟ ٛع١ٖر ً  ٛرا ً  اترعا١ف  ٗ ٗنر٘ ٔ  َط١رق  اظ ّا٢ٍراذ  ٗنر٘  زْنر٢

 ؾاظّآ ٗ ... تا رٕآ اضزثاٌ زؿ٢ٌٜ ٗ ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ زاََٗثإٚ

 ّػسز ّٜٖسؾ٠ ّإٖس، ضاٛناضٛا٠١ َط١ق اظ :هنافع صاحباى رضایتوندی هیساى افسایص 

ٟ  اّنإاذ اظ ى٢طٟ تٜطٙ تطٖٛو ؾاظّآ، اقاٖٚ تطر١ٖسٛاٟ  ٖرساٍر  ا١ػراز  اَلاٖراذ،  تٖراٗض

ؾراظّآ؛   زض لاظُ ؾراظّا٠ٕ  زغ٢٢رطاذ  ا١ػراز  ٗ ّا٢ٍاز٠ ١نداضچٚ ٕٓاُ ؾاظٟ قاٌّ خ٢ازٙ ّا٢ٍاز٠:

 ّؤز١آ تٚ (Online)ذٍ  تط ٖطيٚ ذسّاذ زضٕٜا١ر ٗ ّؤز١آ ؾؤالاذ تٚ خاؾد زط ؾط١ٕ اضائٚ
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: 1390(؛ )ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض، )ٕيا٠ٛ تٚ َرطح غرإّ ّا٢ٍراز٠(،    1ّا٢ٍاز٠ ٗ ... )قنٌ 

13-10.) 

 

 
 اهداف اصلی طرح جامع مالیاتی -1شکل 

 سیستن هالیاتی هوضوند. 2-6

ٟ  ترط  ّثسٖر٠  ّح٘ض، ّؤزٟ ّثٖا، زازٙ ١نداضچٚ، ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاز٠ ٛ٘قْٖس ٠ٖٗ١ ٕٓا٠ّ ٟ  تٖراٗض ٔ  ٛرا  ٕر١٘

ُ   ٖرساٍر  ٗ ماضا٠١ رٓ زض مٚ ؾاظ ٛ٘قْٖس ٔ  ّا٢ٍراز٠،  ٕٓرا ٚ  زْنر٢ ٚ  ّا٢ٍراذ  خطزاذرر  ٗ زاََٗثإر  تر

ٓ  ضيا١ر اتعا١ف ئْ ٗ اؾر قسٙ زثس١ٌ ٠ّْٖ٘ تطٖٛو ٗ ضتساض تاٗضٛا، ٟ  قرفاف  ٗ ش١ٖفٗرا  ؾراظ

ٔ  ّا٢ٍراز٠،  قرفات٢ر  ٗ ّا٠ٍ ض١ٗسازٛاٟ ٚ  اٖسثراضاذ  زرأ٢ّ ٚ  اٟ ٛع١ٖر  ٖرساٍر  ٗ مكر٘ض  ْٖر٠ّ٘  ت٘زغر

 ر:اؾ ظ١ط قطح تٚ ٛا٠١قاذهٚ زاضاٟ ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ ا١ٔ .زاضز خ٠ زض ضا اغسْا٠ٖ

 ٗ ّؤز١آ اقسهازٟ ٛاٟفٖم زْاُ اظ ر٢ف٢تام ٛاٟزازٙ تٚ زؾسطؾ٠؛ ب. ٛ٘قْٖس تطر١ٖسٛاٟاٍف. 

 زه٢ِْ زح٠َ٢َ ٛاٟؾاّإٚ ٗ ١ازى٢طٕسٙ ٗ ذ٘ززُث٢ق ٛاٟؾ٢ؿسِ؛ ج. زازٙ َُٖ٘ زنٍٖ٘٘غٟ تٚ ّػٜع

 ازاضٟ زكن٢لاذ ؾاذساض ٗ ّقطضاذ ٗ ق٘ا٢ٕٔ؛ ظ. ض١ؿل تط ّثس٠ٖ حؿاتطؾ٠؛ ذ. ؾاظزه٢ِْ ٗ ى٢ط
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ٓ  ؾالاضٟقا١ؿسٚ؛ ظ. ٛ٘قْٖس حنْطا٠ٕ ٗ ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ ٛ٘قْٖسؾاظٟ اٍعاّاذ تا ّسٖاؾة  ٗ ّرس١طا

ٟ  ٗ ز٘إْٖرس  إؿرا٠ٕ  ٢ٕطٟٗ اظ ّٖسٟتٜطٙ ٓ ؛ ح. ّرؤضط  إي٢عقر٠  ؾراظٗماضٛا ٙ  ّؤز١را )ما٢ّراب   رىرا

 (.73-74: 1402ز٢ْ٘ضٟ ٗ ْٛناضآ، 

ُ  زض. ى٢رطز ّر٠  ن٘ضذ خطٗغٙ 52 ٗ َطح 7 ىاُ، زٗ زض مك٘ض ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ ٛ٘قْٖسؾاظٟ  ىرا

ٟ  ٗ اَلاٖراز٠  ٛاٟ ؾ٢ؿسِ ؾاظٟ ١نداضچٚ ٗ ّنا٢ٕعاؾ٢٘ٓ زن٢ٌْ اًٗ،  (E-TAX) ّا٢ٍراز٠  تطر١ٖرسٛا

ّػْٖ٘رٚ   .ق٘ز ٠ّ زٕثاً  (I-TAX)ٛ٘قْٖس  ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ اؾسقطاض ٗ َطاح٠ زُٗ ىاُ زض ٗقسٙ  إػاُ

 شمط قسٙ اؾر. 1زض غسًٗ  I-TAXٛاٟ زحقق ٗ َطح E-TAXٛاٟ زن٠َ٢ْ َطح

 گبًِ َّضوٌذسبصی ًظبم هبلیبتی کطَس ّبی سِ. فْشست طشح1جذٍل 

 ًبم طشح گبًِ ّبی سِطشح سدیف

1 
ّبی هجوَػِ طشح

 E-TAXتکویلی 

 هؤدیبى سبهبًِ ٍ فشٍضگبّی ّبی پبیبًِ سبصی پیبدُ ٍ طشاحی

 َّضوٌذسبصی سٍیکشد ثب سبصهبًی هؼوبسی تحَل ٍ تَسؼِ ثبصًگشی،

ثبصًگشی، تکویل ٍ تَسؼِ خذهبت الکتشًٍیکی هبلیبتی )پٌجشُ ٍاحذ 

 خذهبت(

2 
ّبی هجوَػِ طشح

 I_TAXتحمك 

 ػلَم تکٌَلَطی اص استفبدُ ثب هبلیبتی ًظبم هجٌبی -دادُ َّضوٌذسبصی

 دادُ

ع ألشا ػلی تطخیص جبی ثِ اظْبسی خَد ًظبم استمشاس ٍ تَسؼِ
 (م.م.ق 97 هبدُ اجشای)

3 

ّبی  هجوَػِ طشح

ّبی  استمبء هؤلفِ

صیشثٌبیی ٍ هحیطی ٍ 
 هذیشیت پشٍطُ

 ثب هؤثش تؼبهل ٍ استجبطبت استمبء ٍ هبلیبتی فشٌّگ استمبی ٍ تَسؼِ

 تمَیت ّوگشایی ٍ ًفؼبى ری

 ٍ هٌبثغ هذیشیت  ٍ سیضی ثشًبهِ ًَیي ّبی سیستن استمشاس ٍ طشاحی
 ّب پشٍطُ کٌتشل

 2020: ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض، ّأذص

E-TAX ٌّفٖمر  اٍنسط٢ٕٗن٠ ٛاٟزازٙ، 1اٍنسط٢ٕٗن٠ اْٜاضٕاّٚ قا ٟ ٟ  ٛرا ٓ  اقسهراز ، 2ّؤز١را

ً  اٍنسط٢ٕٗنر٠ تطا١ٖرس   ٟ  ٗ ٗنر٘  ذرسّاذ  تطر١ٖرس  ّا٢ٍراز٠،  زازضؾر٠  تطر١ٖرس  ّا٢ٍراز٠،  حؿراتساض

 ٛاٟزازٙ ٛ٘قْٖس زُث٢ق قاٌّ ٢ٕع I_TAX . اؾر اَلاٖاز٠ ١نداضچٚ ؾ٢ؿسِ ٗ ّؤز١آ اٍنسط٢ٕٗن٠

                                                             
1. E-File 

2. E-Accounting 
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ٚ  ّٖسضغاذ اقلاُ زن٢ٌْ، 3ٛ٘قْٖس تطو خ٢ف اْٜاضٕاّٚ، 2، حؿاتطؾ٠ ٛ٘قْٖس1اقسهازٟ  اْٜاضٕاّر

َ٘ضم٠َ ٗي٢ٗر ّ٘غ٘ز ٕٓراُ ّا٢ٍراز٠ ٛ٘قرْٖس     تٚ .اؾر ٛ٘قْٖسؾاظٟ ٛاٟٟضتٖاٗ ٗ 4تطو خ٢ف

E-TAX  اؾر ٗ ٗي٢ٗر َُّ٘ب I-TAX .ٛاٟ ٛع١ٖٚاتعا١ف ٕطخ زْن٢ٔ زاََٗثإٚ ٗ ماٛف اؾر 

زْن٢ٔ، اتعا١ف تاضثاذ ٗ خا١ساض ؾِٜ ّا٢ٍاذ اظ ّٖاتٕ ت٘زغٚ ٠ّْٖ٘ اضزقاء ٖساٍر اغسْا٠ٖ ٗ اضزقاء 

ض١ٗسازٛاٟ ّا٠ٍ ٗ قفات٢ر ّا٢ٍاز٠، ماٛف  ؾاظٟ قفافّا٢ٍاز٠، اتعا١ف  اٖسْاز ٠ّْٖ٘ ٗ تطٖٛو 

تطاض ّا٢ٍاز٠، تٜث٘ز قٖاؾا٠١ ّؤز١آ غس١س، ماٛف قنا١اذ ّا٢ٍاز٠ ٗ ماٛف ظّآ زازضؾ٠، اضزقاء 

ٟ  ٛع١ٖٚؾلاّر ازاضٟ، ماٛف   خرط ٗنرً٘، مراٛف ّٗ٘قراذ ّا٢ٍراز٠، تٜثر٘ز قٖاؾرا٠١ ّؤز١رآ         ٛرا

ٟ  اظٛا ٗ تٜث٘ز ز٘ظ١ٕ زضرّس ذطٗغ٠ ض١ؿل اؾرر مرٚ    ٕٓراُ ّا٢ٍراز٠ ٛ٘قرْٖس    ٗ ّعا١را٠١  خ٢اّرسٛا

-23: 1399ق٘ز )ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مكر٘ض،  ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ٠ّاتعا١ف ضيا١ر ٕس٢ػٚ ا١ٔ ٖ٘اٌّ 

14 .) 

اَلاٖاز٠ ٗ  ٛاٟ ؾ٢ؿس١ِل غعء ِّٜ ٗ اؾاؾ٠ زض ّسضٓ ؾاظٟ ٗ ٛ٘قْٖسؾاظٟ ٕٓاُ ّا٢ٍاز٠، 

ّا٢ٍاز٠ ّ٘ضز ز٘غٚ قرطاض ىطتسرٚ اؾرر. ؾ٢ؿرسِ     تطر١ٖسٛاٟ ّا٢ٍاز٠ ١نداضچٚ اؾر مٚ زض َطح غإّ 

 ٚ ٓ ازّ٘اؾر٢٘ٓ تطر١ٖرسٛا ٗ ّرس١ط١ر ١نداضچرٚ ٢َْٖراز٠ ضا       ،اَلاٖاز٠ ١نداضچر . مٖرس  ّر٠  خرص١ط  اّنرا

ٙ اؾسإساضزؾاظٟ تطر١ٖسٛا، ّٜٖسؾر٠ ّػرسز تطر١ٖرسٛاٟ مراضٟ ٗ      ٟ  رّراز ً  ؾراظ ٕيٜرساضٟ ٗ   ،إسقرا

ُ زض ١رل   ّطزثٍ تا تطر١ٖسٛاٟ ّرسَرف  ٛاٟ زازّٙس١ط١ر اَلاٖاذ ٗ  ٗ ؾ٢ؿرسِ اَلاٖراز٠    اترعاض  ٕرط

قرٕ٘س. ترس٠ٜ١ اؾرر ١رل     ١نداضچٚ ّح٘ض اقساّاذ ؾاظّآ زض ضاؾساٟ ٛ٘قْٖسؾاظٟ ّحؿ٘ب ّر٠ 

ؾ٢ؿررسِ اَلاٖرراز٠ ١نداضچررٚ زْررا٠ّ ٢َْٖرراذ ٗ تطر١ٖررسٛاٟ انرر٠َ ٕٓرراُ ّا٢ٍرراز٠ ضا خ٘قررف زازٙ ٗ  

إػاُ  ١اتسٚ ؾاذرَ٘ض  ٔ َط١ق تٚاَلاٖاز٠ ؾاظّآ اظ ا١ ٛاٟ ؾاّإٚٗ  اتعاضٛا ٕطُزْاُ  ؾاظٟ ١نداضچٚ

 (.16ق٘ز )ْٛآ،  ٠ّ

 

                                                             
1. I-Match 
2. I-Audit 
3. I-File 

4. I-Assess 
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 . پیطینه پژوهص3

ٛراٟ ّرطزثٍ زض زاذرٌ ٗ ذراضظ اظ     زض ا١ٔ خػٗٛف ّسٖاؾة تا ّ٘ي٘ٔ خػٗٛف تٚ تطضؾر٠ خرػٗٛف  

 ٛا رٗضزٙ قسٙ اؾر:زط١ٔ خػٗٛف زط١ٔ ٗ ّطزثٍ مك٘ض خطزاذسٚ قسٙ اؾر مٚ زض ازاّٚ تطذ٠ اظ ِّٜ

ٗمراض   ضيرا١ر ّؤز١رآ مؿرة   »ٕاّٚ ماضقٖاؾ٠ اضقرس ذر٘ز ترا ٖٖر٘آ      ( زض خا١ا2014ٓ) 1ٍيؿٚ

ٙ  « )ّكاغٌ( اظ ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاذ زض رز١ؽ رتاتا، از٢ر٘خ٠  اظ اترعاض خطؾكرٖاّٚ ٗ ّهراحثٚ ترطاٟ      ترا اؾرسفاز

ٗماض )ّكراغٌ(   زح٠َ٢َ ٕكآ زاز مٚ ّؤز١آ مؿة –ٛاٟ خػٗٛف ٗ ضٗـ ز٘ن٢ف٠  رٗضٟ زازٙ غْٕ

ٛا ٕكرآ زاز مرٚ ؾ٢ؿرسِ ّا٢ٍراز٠ ّ٘غر٘ز       ٢از٠ ّ٘غ٘ز ٕاضاي٠ ٛؿسٖس. ٖلاٗٙ تط ا١ٔ ١اتسٚاظ ؾ٢ؿسِ ّاٍ

تؿ٢اض خ٢چ٢سٙ ٗ ٕاٖازلإٚ اؾر، تطذ٘ضز اذس٢اضٟ ّأّ٘ضآ ٗ ٖسُ ٕٓاضذ زض ؾاظّآ ّا٢ٍاز٠ اظ ٕقراٌ  

ض١عٟ ّٖؿػِ زض غٜرر حرٌ ّكرنلاذ ّ٘غر٘ز زض ا١رٔ       يٗف غسٟ اؾر مٚ ٢ٕاظّٖس إػاُ تطٕاّٚ

 ق٘ز. ٢از٠ تٚ ٗي٘ح ّكاٛسٙ ٠ّؾ٢ؿسِ ّاٍ

اضظ١ات٠ م٢ف٢ر ذسّاذ ماضتط اظ ٢ّعآ ضيا١ر اظ »( زض خػٗٛف تا ٖٖ٘آ 2015) 2چّ٘ؿّ٘ثر

ٛا، ى٢طز مٚ؛ مٚ چيٕ٘ي٠ زازٙ چ٢ٖٔ ٕس٢ػٚ ٠ّ« زكن٢ٌ خطٕٗسٙ ّا٢ٍاذ اٍنسط٢ٕٗن٠ زض ترف زٍٗس٠

 ـ٢ف٢رر ذرسّاذ   ٗ م تٗا٢ٍر ّف٢سم٢ف٢ر ؾ٢ؿسِ اظ ٕٓط ماضا٠١، م٢ف٢ر ؾ٢ؿسِ اظ ٕٓط  ٙ  ىرعاض  قرس

ٛراٟ ترعضه ٗ    قرطمر زاضاٟ ضاتُٚ ّطثر ٗ ّٖٗازاضٟ تا ضيا١ر مراضتط اظ خطٕٗرسٙ اٍنسط٢ٕٗنر٠ زض    

 زاضز. م٘چل

ٟ  چٚ: إس ت٘زٙ ؾؤاً ا١ٔ تٚ زازٓ خاؾد خ٠ ذ٘ز زض خػٗٛف زض( 2016) 3ضح٢ِ ٗ اٍغاّسٟ  چ٢رع

ٓ  زض اٍنسط٢ٕٗنر٠  ّا٢ٍراذ  ٛاٟ ؾ٢ؿسِ اظ اؾسفازٙ اظ ّؤز١آ ضيا١ر ٢ّعآ اتعا١ف تاٖص ٟ  ؾراظّا  ٛرا

ٓ  چ٢ٖٔ زا٠١ 100 ْٕٕ٘ٚ ١ل ضٟٗ تط ُّاٍٗٚ إػاُ تا خػٗٛكيطآ ا١ٔ ق٘ز؟ ٠ّ زٍٗس٠  زاضٕرس  ّر٠  ت٢را

 اتٗراز  زْاُ زض مٚ ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاز٠ اٍنسط٢ٕٗل قٟ٘ ١ل َطاح٠ تا تا١س اٍنسط٢ٕٗل زٍٗر ّحققآ مٚ

 ٟ ُ  ترر٘زٙ ّررؤزٟ خاؾرري٘ ٚ  ّطتررٌ٘ ّكررنلاذ زْرا ٌ  ضا سط٢ٕٗررلاٍن ّا٢ٍرراذ تر  ؾ٢ؿررسِ ٗ ْٕا١ٖررس حر

                                                             
1. Legesse 
2. Chumsombat 
3. Alghamdi, & Rahim 
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ٟ  خكررس٢ثآ زاضاٟ تا١رس  ّا٢ٍرراذ اٍنسط٢ٕٗنر٠  ٚ  خاؾررري٠١٘ غٜرر  قرر٠١٘ ٛرا  زض ّؤز١ررآ ّكررنلاذ تر

 .تاقس ّرسَف ٛاٟ ظّآ

اضظ١ات٠ ضيا١ر  زح٠َ٢َ تٚ –( زض خػٗٛك٠ تا اؾسفازٙ اظ ض١ٗنطز ز٘ن٢ف٠ 2018) 1ضزٟ ٗ رتاٟ

ٚ  ّؤز١آ اظ اضائٚ ذسّاذ زض زتسرط ّؤز١رآ ترعضه     إرس. ْٕٕ٘رٚ ّر٘ضز ُّاٍٗرٚ زض ا١رٔ       از٢ر٘خ٠ خطزاذسر

ّؤزٟ ّا٢ٍاز٠ ت٘زٙ اؾر. ٕس٢ػٚ ا١ٔ ُّاٍٗٚ ٕكآ زاز مٚ م٢ف٢رر ذرسّاذ، اتٗراز رٓ ٗ     298خػٗٛف 

ٛاٟ ضؾ٢سى٠ تٚ قنا١اذ تا ضيا١ر ّؤز١آ ضاتُٚ ّطثر ٗ ّٖٗازاضٟ زاضز. زضٕس٢ػٚ، تا١س ترٚ   ّنا٢ٕؿِ

ا١اذ ٗ ٕح٘ٙ اضائٚ ذسّاذ ز٘غٚ مات٠ قر٘ز زرا ٢ّرعآ    اتٗاز م٢ف٢ر ذسّاذ، ضٗـ ضؾ٢سى٠ تٚ قن

 ضيا١ر ّؤز١آ زض زتسط قٗثٚ اتعا١ف ١اتس.

ٟ ّؤز١رآ اظ خطزاذرر   ضيرا١سْٖس ( زض خػٗٛك٠ تٚ تطضؾر٠ ٢ّرعآ   2019) 2ٗ ْٛناضآ  زػٖسضٗ

ٗزح٢ٌَ ّ٘ضز اؾسفازٙ زض ا١رٔ خرػٗٛف    إس. ضٗـ زػع١ٚ ّا٢ٍاذ اٍنسط٢ٕٗل زض مك٘ض ّاٍعٟ خطزاذسٚ

ْٕٕ٘رٚ اظ   105ت٘زٙ اؾر. ْٕٕ٘ٚ رّاضٟ خػٗٛف قاٌّ   SPSS اتعاض اظ ٕطُ ٘ٓ ذ٠ُ تا اؾسفازٙضىطؾ٢

چٜاض قٜط غاماضزا، ؾ٘ضاتا١ا، ؾْطٕو ٗ زٕداؾاض اؾر. ٕسا١ع خػٗٛف ت٢رإيط رٓ اؾرر مرٚ اضزقراٟ     

ٛراٟ اٍنسط٢ٕٗنر٠،    ٛاٟ اٍنسط٢ٕٗرل، ن٘ضزحؿراب   ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاز٠ اٍنسط٢ٕٗن٠ ْٛإٖس ا١ػاز خطٕٗسٙ

ٟ ّؤز١آ زض خطزاذر ّا٢ٍاذ تاٖرص  ضيا١سْٖسٛاٟ اٍنسط٢ٕٗن٠ ٗ ... ٖلاٗٙ تط اتعا١ف ٢ّعآ  ٕاُ ضثر

 ق٘ز. ا١ػاز ٕيطـ ّطثر زض ّؤز١آ ٗ اتعا١ف قفات٢ر ٠ّ

م٢ف٢ر ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاذ اٍنسط٢ٕٗنر٠ ٗ زرأض٢ط   »( زض زحق٢ق٠ تا ٖٖ٘آ 2020) 3ّاؾٕ٘يا ٗ ْٛناضآ

رٗضٟ اَلاٖاذ ّ٘ضز ٢ٕراظ   تا غْٕ« زٖٛسىآ زض زإعا٢ٕا( ٢ٍاذرٓ تط ؾاظىاضٟ ّا٢ٍاز٠ )ق٘اٛسٟ اظ ّا

ّؤزٟ تا اؾسفازٙ اظ خطؾكٖاّٚ ٗ ّهاحثٚ زض ؾٚ ُّٖقٚ زض زإعا٢ٕرا، ١ٖٗر٠ زاضاٍؿرلاُ، ّر٘إعا ٗ      313اظ 

ٚ رضٗقا ٕكآ زازٕس مٚ؛ مٚ قهرس ضتسراضٟ )   اٟ مرٚ ترطز ترطاٟ إػراُ ١را ٖرسُ إػراُ تطذر٠ اظ          زضغر

( ترطاٟ اؾرسفازٙ اظ ؾ٢ؿرسِ    مٖٖس ض١عٟ رىاٛإٚ مطزٙ اؾر زٗط١ف ٠ّ ٕاّٚضتساضٛاٟ ّكرم ر١ٖسٙ تط

                                                             
1. Reddy & Abay 
2. Tjondro et al 

3. Masunga et al 
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تٖاتطا١ٔ، م٢ف٢رر ذرسّاذ ٗ اَلاٖراذ     ّا٢ٍاذ اٍنسط٢ٕٗن٠ ت٢كسط١ٔ زأض٢ط ضا تط خص١طـ ّا٢ٍاز٠ زاضز؛

زأض٢ط تاٗضٕنطز٠ٕ زض ا١ػاز اقس٢ا  تطاٟ خص١طـ ٗ اؾرسفازٙ اظ ؾ٢ؿرسِ ّا٢ٍراذ اٍنسط٢ٕٗنر٠ زاضز مرٚ      

ٌ  تركس.ضا تٜث٘ز ٠ّ خص١طـ ّا٢ٍاز٠ زر٘غ٠ٜ ترط خرص١طـ     تا ا١ٔ حاً م٢ف٢ر ؾ٢ؿسِ ّا٢ٍاز٠ زأض٢ط قاتر

 ّا٢ٍاز٠ ٕكآ ٕسازٙ اؾر.

ؾؤا٠ٍ ٗ إسرراب ْٕٕ٘رٚ    32اٟ ( زض خػٗٛف ذ٘ز تا َطاح٠ خطؾكٖا1392ّٚنْسٟ ٗ ٕٓط١آ )

ٙ  ّؤز١آ ٕفطٟ اظ 384رّاضٟ  ٌ  ّا٢ٍراز٠ )زض ازاض ؾر٠ ٢ّرعآ   زٜرطآ( ترٚ تطض   ّطمرع  ّا٢ٍراز٠  اّر٘ض  مر

ُ    5ٟ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ )ّكسط١آ( زض ضيا١سْٖس مراض، مراضا٠١ ماضّٖرسآ، إسٓراضاذ      تٗرس: ضٕٗرس إػرا

مٚ ٕسا١ع ا١ٔ خػٗٛف ت٢إيط رٓ اؾر مرٚ   إسؾاظّا٠ٕ ٗ ق٘ا٢ٕٔ ٗ ّقطضاذ خطزاذسٚ ّكسط١آ، تطٖٛو

آ ّا٢ٍراز٠ ضا اظ  ٟ ّؤز١ر ضيرا١سْٖس زٜرطآ ٖٛر٘ظ ٕس٘إؿرسٚ اؾرر ٢ّرعآ       ّطمع ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض مٌ ازاضٙ

ٚ    ؛ قثً٘ تطؾإس َْٖنطز ذ٘ز تٚ حس قاتٌ ض١رعٟ انر٠ٍ٘ ترط خا١رٚ     تٖاتطا١ٔ زض ا١رٔ ظ٢ّٖرٚ ٢ٕاظّٖرس تطٕاّر

 إسٓاضاذ ّؤز١آ اؾر.

 ق٢ْطإاذ تٚ قٖاؾا٠١ ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض مٌ ازاضٙ زض اُّٟاٍٗٚ( زض 1394ٕ٘ضٗظٟ ٗ قنطچ٠ ظازٙ )

ّحققرآ يرْٔ اؾرسفازٙ اظ    . زض ا١رٔ زحق٢رق،   إرس  ذسٚخطزا ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ضيا١ر تط اضطىصاض ٖ٘اٌّ

ترطاٟ ّكررم ْٕر٘زٓ ْٕٕ٘رٚ اؾرسفازٙ      ى٢طٟ زهازت٠ ؾرازٙ   ضٗـ ْٕٕ٘ٚخطؾكٖاّٚ ّحقق ؾاذسٚ، اظ 

ٚ   إس. زض ّطحَٚ اًٗ خؽ اظ ز٘ظ١ٕ ٗ غْٕمطزٙ ٚ  رٗضٟ )خرؽ اظ زن٢ْرٌ( خطؾكرٖاّ ٗزح٢َرٌ   ٛرا زػع١ر

ٚ ّ٘ضز تطضؾ٠ قطاض ىطتسٚ اؾر اؾس٢٘زٕر T رظّ٘ٓٛا تا اؾسفازٙ  رٓ اظ  ، ٕسا١ع حام٠ اظ ا١ٔ اؾر مر

( زاضاٟ قر٘ا٢ٕٔ ٗ ّقرطضاذ  تٗس )إسٓاضاذ ّكرسط١آ، مراضا٠١ ماضمٖرآ ٗ     3تٗس ّ٘ضز تطضؾ٠  ٢ّ5آ 

تٗررس )إػرراُ مرراض ٗ   2ٟ ّؤز١ررآ ٛؿررسٖس. ْٛچٖرر٢ٔ  ضيررا١سْٖساضررطاذ ّطثررر ٗ َُّرر٘ب تررط ٢ّررعآ  

 إس. ٕساقسٟٚ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ضيا١سْٖسٓ ٢ّعا تط َُّ٘ت٠زأض٢ط  ؾاظّا٠ٕ( تطٖٛو

( زض خػٗٛك٠ ذ٘ز زض ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍراز٠ قرْاً زٜرطآ، ٢ّرعآ     1397شم٠ ٗ لا١ق ى٢يَ٘ )

ى٢رطٟ زض   إس. ضٗـ ْٕٕٟ٘ٚ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ضا اظ ذسّاذ ّكاٗضٟ ّ٘ضز تطضؾ٠ قطاض زازٙضيا١سْٖس

 ازاضٙ ّؤز١آ ْٕٕ٘ٚ اظ غاّٗٚ 384اؼ زٗساز زؾسطؼ ت٘زٙ مٚ تط ا١ٔ اؾ زض ى٢طٟ ا١ٔ خػٗٛف  ْٕٕ٘ٚ

ّٖس ّسكنٌ اظ ؾؤالاذ تؿسٚ خرؽ اظ زائ٢رس ضٗا١ر٠ ٗ    ؾاذساض اٟ خطؾكٖاّٚ إسراب، ؾدؽ ّطتَ٘ٚ مٌ
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   ٕ رٗضٟ  خا١ررا٠١ رٓ، غٜررر ىررطزرٗضٟ اَلاٖرراذ ّررسٕٓط َطاحرر٠ ٗ ز٘ظ١ررٕ ىطز١ررس. خررؽ اظ غْرر

ٚ  ٗ رّاضٟ ٛاٟرظّ٘ٓ ٛاٟ زحق٢ق تا اؾسفازٙ اظ  ٛاٟ خػٗٛف تطي٢ٚخطؾكٖاّٚ ؾراذساضٟ   ١رات٠  ّٗازٍر

ٛراٟ ا١رٔ خرػٗٛف ُّرطح مٖٖرسٙ ضاتُرٚ ّطثرر ٗ قرٟ٘ ٢ّرآ           ٗزح٢ٌَ قطاض ىطتسٖس. ١اتسٚ ّ٘ضز زػع١ٚ

ً  ّا٢ٍراز٠  اّ٘ض ازاضٙ مٌ ّؤز١آ زض ٟضيا١سْٖساٟ ٗ اتعا١ف  م٢ف٢ر ذسّاذ ّكاٗضٙ زٜرطآ   قرْا

 اؾر.

ٚ  1399غ٢٘ض تاغثا٠ٕ ٗ ْٛناضآ ) ض ؾراظّآ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠ قرٜط ّكرٜس ترٚ       اٟ ز( تا إػراُ ُّاٍٗر

تا ز٘غٚ ترٚ ٢ّرإػ٠    ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ٟضيا١سْٖس تط تٖاٗضإٚ ذسّاذ م٢ف٢ر تطضؾ٠ ٢ّعآ اضطىصاضٟ

  ٚ إررس. ا١رٔ خرػٗٛف زض ظّررطٙ ُّاٍٗراذ مراضتطزٟ قررطاض زاقرسٚ مرٚ تررط اؾراؼ ٕحرر٘ٙ         اٖسْراز خطزاذسر

ٛا ٗ اَلاٖاذ ّ٘ضز ٢ٕراظ خرػٗٛف   زازٙٛا ز٘ن٢ف٠ ٗ اظ ٕ٘ٔ خ٢ْا١ك٠ اؾر. ْٛچ٢ٖٔ  رٗضٟ زازٙ غْٕ

ؾؤاً مٚ ضٗا١ر٠ ٗ خا١را٠١ رٓ زائ٢رس قرسٙ      29تا اؾسفازٙ اظ ضٗـ اؾٖازٟ ٗ  ٢ّسا٠ٕ )خطؾكٖاّٚ قاٌّ 

ٕفرط   385ى٢طٟ زهازت٠ ؾازٙ ) ى٢طٟ خػٗٛف، ضٗـ ْٕٕ٘ٚ اؾر. ضٗـ ْٕٕ٘ٚ قسٙاؾر( ىطزرٗضٟ

اتعاض ٢ٍرعضً ٗ ضٗـ ّٗرازلاذ ؾراذساضٟ    ُ ى٢طٟ اظ ٕط اظ ّؤز١آ( ت٘زٙ اؾر. زض ا١ٔ خػٗٛف تا تٜطٙ

(SEM) ٙقسٙ ّ٘ضز زػع١ٚ رٗضٟ ٛاٟ رّاضٟ غْٕ زاز  ٚ ٛراٟ خرػٗٛف    ٗزح٢ٌَ قطاض ىطتسٚ اؾر. ١اتسر

ترط ضيرا١ر    74/0ٗ  23/0ٕكآ زاز مٚ م٢ف٢ر ذرسّاذ اٍنسط٢ٕٗنر٠ ترٚ زطز٢رة ترا يرطا١ة  ّؿر٢ط        

تط ضيا١ر ّؤز١آ ّا٢ٍراز٠ ّرؤضط    62/0ؿ٢ط ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ٗ اٖسْاز زأض٢ط زاضز. اٖسْاز ٢ٕع تا يط١ة ّ

 اؾر.

َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ زض ُّاٍٗاذ  ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ اضظ١ات٠ ٢ّعآ ضيا١رٗ  ؾٖػفَ٘ضم٠َ  تٚ

ق٘ذ َطح غرإّ اظ ز١رسىاٙ ّؤز١رآ     ٗ يٗف ٗ ٕقاٌّرسَف تٚ ز٢ٌٍ ا١ٖنٚ تاٖص قٖاؾا٠١ ٕيطـ 

زضٕس٢ػرٚ  طف مطزٓ ا١ٔ ٕقاٌ يرٗف اؾرر،   تطَ غٜر زض ض١عٟ ق٘ز؛ ٖا٠َّ تطاٟ تطٕاّّٚا٢ٍاز٠ ٠ّ

ٚ      ز٘إس زض ٠ّ ٛراٟ زْنر٢ٔ ٗ خطزاذرر     تطقطاضٟ ٖرساٍر ّا٢ٍراز٠، زؿر٢ٌٜ تطر١ٖرسٛا ٗ مراٛف ٛع١ٖر

ّا٢ٍاز٠، ذسّاذ اٍنسط٢ٕٗن٠ تٚ ّؤز١آ ٗ زنط١ِ رٕآ ٗ ٕٜا١ساً خ٢كطتر اقسهرازٟ مكر٘ض ّرؤضط ٗاقرٕ     

 ق٘ز.
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ٟ ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠ اظ َرطح غرإّ     ا١سْٖسضير ت٢إيط رٓ اؾر مرٚ   قسٙ إػاُٛاٟ تطضؾ٠ خ٢ك٢ٖٚ

ّا٢ٍاز٠ ٗ م٢ْر ٗ م٢ف٢ر رٓ زض خػٗٛك٠ ّؿسقٌ إػاُ ٕيطتسٚ اؾر )قرناف ُّاٍٗراذ( ٗ زٖٜرا زض    

ٟ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ ذسّاذ اٍنسط٢ٕٗن٠ ٗ تٖاٗضإرٚ ّر٘ضز تطضؾر٠ قرطاض     ضيا١سْٖسُّاٍٗاذ إسم٠ 

ٟ ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠ اظ   ضيا١سْٖستط ؾٖػف ىطتسٚ اؾر. تٖاتطا١ٔ زض ا١ٔ ّقاٍٚ ؾ٠ٗ قسٙ اؾر ٖلاٗٙ 

ٟ ضيرا١سْٖس َطح غإّ ّا٢ٍاز٠، اظ زن٢ٖل مإ٘ مٚ زن٢ٖن٠ ّٖاؾرة زض غٜرر تطضؾر٠ ٗ ُّاٍٗرٚ     

زر٘آ ىفرر ُّاٍٗرٚ حايرط     ٛاٟ ّرسَف اؾر، اؾسفازٙ ق٘ز. ٍصا ّر٠ ّكسط١آ ٗ ماضتطآ زض ؾاظّآ

ظ َرطح غرإّ ّا٢ٍراز٠ ترا اؾرسفازٙ اظ      ٟ ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠ ا  ضيرا١سْٖس ا٢ٍٗٔ ُّاٍٗٚ زض ظ٢ّٖرٚ اضظ١رات٠   

 . اؾرزن٢ٖل مإ٘ 

 ضناسی . روش4

ٌ  ٕسرا١ع  ظ١رطا  ضٗز،ماضتطزٟ تٚ قْاض ٠ّ ٛسف، اؾاؼ تط حايط خػٗٛف إػاُ ضٗـ  رٓ اظ حانر

ى٢رطز )زٖرا٠ٕ ٗ ضغثر٠،     قرطاض  اؾسفازٙ ّ٘ضز ّس١طآ زض زه٢ْْاذ ٗ زفنطاذ ماضتطّا١آ ٗ ز٘إس٠ّ

ٗ   خرػٗٛف حايرط اظ   ضٗـ، اؾراؼ  (؛ ْٛچ٢ٖٔ تط1397 اؾرر.   زح٢ََر٠  -ز٘نر٢ف٠   ٕر٘ٔ خ٢ْا١كر٠ 

ٟ ظّرا٠ٕ ّكررم تاقرس زرا خػٗٛكريط زض َرً٘ خرػٗٛف         قل ٛط خػٗٛك٠ تا١س زاضاٟ ّحسٗزٙ ت٠

   ٓ ٛرا ضا تؿرٖػس ٗ زض قرطا١ٍ     زْا٠ّ ٖ٘اٌّ اضطىصاض ٗ زأض٢طخص١ط ضا زحر ٕٓط زاقرسٚ تاقرس ٗ ضاتُرٚ ر

اؾرر. ْٛچٖر٢ٔ    1400ضٙ ظّا٠ٕ خػٗٛف حايط ؾراً  ّسٗاضف تس٘إس ٕسا١ع ضا تؿٍ ٗ ز٘ؾٗٚ زٛس، زٗ

قَْطٗ ّنا٠ٕ خػٗٛف ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مكر٘ض )ّؤز١رآ ترعضه( اؾرر. زض ا١رٔ خرػٗٛف ترطاٟ        

ٛا ٗ اَلاٖاذ ّ٘ضز ٢ٕاظ خػٗٛف اظ زٗ ضٗـ اؾٖازٟ ٗ ٢ّسا٠ٕ اؾسفازٙ قرسٙ اؾرر.   رٗضٟ زازٙغْٕ

تطزاضٟ اؾر ْٛچ٢ٖٔ اظ َط١ق  ضٗـ ت٢ف اٍف( ضٗـ اؾٖازٟ: ْٖسزاً زن٢ٖل ّ٘ضز اؾسفازٙ زض ا١ٔ

ٛا ٗ ٕٓط١اذ ّرسَف ّطتٌ٘ ترٚ خرػٗٛف ترطاٟ     ١سىاٙزٛا ٛاٟ اَلاٖاز٠ ٗ مساترإٚ ّطاغٗٚ تٚ ؾا١ر

ٛاٟ ّرسَف تٚ زؾر رّرسٙ اؾرر. ب( ضٗـ ٢ّرسا٠ٕ: تٖر٘ٓ ّر٘ضز اؾرسفازٙ زض ا١رٔ        ّحقق زض ظ٢ّٖٚ

٠ ٗ خطؾكيطٟ اؾر مٚ زض خا١رآ  ضٗـ تٖا تط چ٢ؿس٠ ّ٘ي٘ٔ خػٗٛف قاٌّ: ّهاحثٚ، ّكاٛسٙ ٢ٖٖ

 ٗزح٢ٌَ قطاض ىطتسٚ اؾر. رٗضٟ قسٙ ّ٘ضز زػع١ٚ تٖسٟ، اَلاٖاذ غْٕ خؽ اظ زؾسٚ
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؛ رٗضٟ زازٙ  زض ا١ٔ خػٗٛف تا ز٘غٚ تٚ ٛسف خػٗٛف، خطؾكرٖاّٚ اؾرر  زط١ٔ اتعاض غْٕان٠َ

ٟ ّؤز١رآ  ٖسضيا١سْاٟ ّحقق ؾاذسٚ تط اؾاؼ ُّاٍٗاذ ٕٓط١اذ ّرسَف زض ظ٢ّٖٚ تٖاتطا١ٔ خطؾكٖاّٚ

ٗ َطح غإّ ٗ ْٛچ٢ٖٔ ٕٓطاذ ماضقٖاؾآ ٗ ذثطىآ ّطتٌ٘ تٚ َطح غإّ ٗ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ َطاحر٠  

ٓ  نراحة  ٕٓرطاذ  اظ ى٢طٟ تٜطٙ قس مٚ زض اتسسا تا ٟ  ّر٘ضز  زض ٕٓرطا ٚ   ّحسر٘ )ر١را   ؾرؤالاذ خطؾكرٖاّ

، ضٗا٠١ ؾؤالاذ خطؾكٖاّٚ زض ضاؾساٟ اٛساف زحق٢ق اؾر ٗ ز٘إا٠١ تطضؾ٠ اٛساف زحق٢ق ضا زاضز(

ٚ      خطؾكٖاّٚ ّ٘ضز زأ٢١س قطاض ىطتر. )تس١ٔ ٛرا ٗ   ن٘ضذ مٚ اتسسا خطؾكرٖاّٚ ّقرسّاز٠ ترط اؾراؼ ّؤٍفر

ٕٓرط ّطترٌ٘ ترٚ ّ٘ير٘ٔ خرػٗٛف قرطاض زازٙ        ّسغ٢طٛاٟ خرػٗٛف زرس١ٗٔ ٗ زض اذس٢راض چٖرس نراحة     

تٖسٟ ٕٓطاذ احسْالاً ت٠ًٗ ؾؤالاذ اظ خطؾكٖاّٚ حصف ٗ چٖس ؾرؤاً ز١يرط    ق٘ز، ؾدؽ تا غْٕ ٠ّ

٢ع تٚ خطؾكٖاّٚ اياتٚ ىطزز ٗ خطؾكٖاّٚ ٕٜا٠١ زس١ٗٔ ىطزز. ٍصا تط ا١ٔ اؾاؼ ا١رٔ خطؾكرٖاّٚ زاضاٟ   ٕ

ضٗا٠١ ذ٘اٛس ت٘ز(، ْٛچ٢ٖٔ خا١را٠١ خطؾكرٖاّٚ حايرط ترا اؾرسفازٙ اظ ضٗـ رٍفراٟ م٘ضٕثراخ ّقرساض         

خا١ا٠١ تطاٟ  قثً٘ قاتٌ)ّقساض حساق٠َ  67/0تٚ زؾر رّس چ٘ٓ رٍفاٟ تٚ زؾر رّسٙ ت٢كسط اظ  855/0

 (.2004، 1ز٘آ خا١ا٠١ خطؾكٖاّٚ ضا ّٖاؾة قَْساز مطز )م٘ضٕثاخ ٗ ق١َ٘ؿ٘ٓخطؾكٖاّٚ( اؾر ٠ّ

  ٚ مٖٖرسٙ ترٚ ؾراظّآ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠       ْٛچ٢ٖٔ غاّٗٚ رّاضٟ خػٗٛف حايط قاٌّ ّؤز١رآ ّطاغٗر

زض خػٗٛف  ضٗ تاقٖس، اؾر. اظا١ٔ ٕفط اقرال حق٘ق٠ ٠ّ 11212مك٘ض )ّؤز١آ تعضه( مٚ قاٌّ 

حايط تٚ ز٢ٌٍ ّكرم ت٘زٓ زٗساز زق٢ق غاّٗٚ رّاضٟ ٗ إسرراب ْٕٕ٘رٚ ترا ؾرُ  ا٢َْٖرآ َُّر٘ب       

ٕؿثر تٚ ٢ّإي٢ٔ تطرٗضز قسٙ اظ ١ٗػى٠ نفر ّ٘ضز ُّاٍٗٚ زض غاّٗٚ؛  غٜر تطرٗضز حػرِ ْٕٕ٘رٚ    

ِ   280زٗساز  ١سإًٜا ٗ (1398قسٙ )حاتّ ٢ٕا،  اؾسفازٙ م٘مطآ ضٗـ اظ ٚ  ّؤزٟ تٚ ٖٖر٘آ حػر  ْٕٕ٘ر

 إس.قسٙ سرابإ
 

(1)       n=
        

  
 

 
 
     

     
 

 

                                                             
1. Cronbach & Shavelson 

 (1400تعضه ) ا١ٓ. ّطاغٗٚ تٚ ترف تٖاٗضٟ اَلاٖاذ ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّؤز2
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 زض ١ٗػىر٠  خطامٖف زضنس :pغاّٗٚ،  ١ا غ٢ْٗر إساظٙ :N ْٕٕ٘ٚ إساظٙ :n ّٗازٍٚ: زض ا١ٔ مٚ

ٚ  اتطازٟ زضنس :qٛؿسٖس(.  تطضؾ٠ ّ٘ضز نفر زاضاٟ مٚ اتطازٟ ٕؿثر) غاّٗٚ  زض ١ٗػىر٠  رٓ مر

 ت٘زٓ تطاٟ خػٗٛكيط تطرٗضز ّقساض تا غاّٗٚ زض ١ٗػى٠ حق٢ق٠ ٕؿثر اذسلاف :d غاّٗٚ ضا ٕساضٕس.

اؾر ٗ نحر إسراب ْٕٕ٘ٚ ترٚ رٓ ٗاتؿرسٚ    05/0 مٚ ت٢كسط١ٔ ٕؿثر رٓ اؾر غاّٗٚ زض ١ٗػى٠ رٓ

 غسًٗ اظ مٚ اؾر ىاٗؼ( ّٖح٠ٖ تٚ ّطتٌ٘ ٕطّاً )ز٘ظ١ٕ ٕطّاً ز٘ظ١ٕ زض قاذم ّقساض :tاؾر. 

(. تا ز٘غرٚ ترٚ ا١ٖنرٚ زض ضٗـ    1398)حاتّ ٢ٕا،  ر١ستٚ زؾر ٠ّ ٕٓط ّ٘ضز احسْاً ؾُ  زض ّطتَ٘ٚ

 ٚ زرط١ٔ ضٗـ  ز٘إرس ترٚ ٖٖر٘آ ّٖاؾرة    ى٢رطٟ زحرر مٖسرطً اؾرر ّر٠      م٘مطآ ّقساض ذُا زض ْٕٕ٘ر

 ٛاٟ إسراب قسٙ ضا ز٘غ٢ٚ ْٕا١س. ى٢طٟ ّٗطت٠ ىطزز ٗ زٗساز ْٕٕ٘ٚ ْٕٕ٘ٚ

 ی هؤدیاىرضایتوندهدل سنجص . 4-1

ضغ٘ٔ اظ ١ل ّحهرً٘،  ٟ ّكسط١آ ٗ اضتابضيا١سْٖسٓ َ٘ضم٠َ زض ظ٢ّٖٚ اضظ١ات٠ ٗ ؾٖػف ٢ّعا تٚ

   ً ٟ  ضيرا١ر  َّر٠  ٛراٟ ّرسَفر٠ ْٛإٖرس قراذم    ذسّر ١ا ضٕٗس إػاُ ١رل خرطٗغٙ ّرس  زض ّكرسط

ً  ،ؾ٘ئ٢ؽ ٔ اضتراب  ضيرا١ر  قراذم  ّرس ً   م٢ف٢رر  ّرس١ط١ر  ضغر٘  ضيرا١ر  قراذم  اضٗخرا، ّرس

 ضيا١ر قاذم، 2000ّاٍعٟ  زض ضغ٘ٔاضتاب ضيا١ر ٠َّ قاذم رّط١نا، ّسً زض ضغ٘ٔ اضتاب

ٓ  ضيا١ر ٗ ّكسطٟ ٌ  ماضمٖرا ً 2001خرسضٗ   ٗ ّإ٘ئر ؾرطٗم٘اً، ّرسً مرإ٘ ٗ ... ٗغر٘ز زاضز      ، ّرس

ّسً مإ٘ تا ز٘غٚ تٚ ّعا١را٠١ ظ١رط غٜرر تطضؾر٠      خػٗٛف(. مٚ زض ا١ٔ 1388)نازق٠ ٗ ْٛناضآ، 

 ٟ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ إسراب قسٙ اؾر:ضيا١سْٖس٢ّعآ 

 اظ ٢ّٗاضٛرا٠١  قرٕ٘س.  ت٢ْٜسٙ ٗ زضك ٠ّ تٜسط ذسّاذ ٗ ّحه٘لاذ ٢اذذه٘ن ٛا ٗ ١ٗػى٠ 

ٚ  ذرسّاذ  ٗ ّحهر٘لاذ   قٖاؾرا٠١  زاضٕرس  اترطاز  ٟضيرا١سْٖس  ضٟٗ ترط  اضرطاذ ضا  حرسامطط  مر

ٚ  ذرسّاذ  ٛاٟ ٗ ذه٘نر٢اذ  ١ٗػى٠ تٖسٟاظ زؾسٚ ٗ قٕ٘س ٠ّ ٟ  اؾاؾر٠،  اتٗراز  تر ٗ  َْٖنرطز

 .ْٕ٘ز ٛا اؾسفازٙ رٓ اظ ١ل ٛط تط زأ٢١س ٗ زْطمع تطاٟ ز٘آ ٠ّ إي٢عق٠

 ْٛإٖس مالاٛا ٗ ذسّاذ، ز٘ؾٗٚ تٖسٟا١ٍ٘ٗر  ٚ ٟ تطٕاّر  زض اؾاؾر٠  اٍعاّراذ  تٜثر٘ز  غٜرر  ض١رع

 اّرا اضزقراء   ٢ٕؿر ذ٠َ٢ اضظقْٖس تاقٖس، زاقسٚ قطاض اٟا١ٍ٘ٗر ضيا١سْٖسإٚ زض قثلاً مٚ ن٘ضز٠
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 مالا ٗ ذرسّاذ  م٢ف٢ر اظ ازضاك اضطاذ حسامططٟ زض ز٢ٌٍ تٚ إي٢عق٠ ٗ َْٖنطزٟ اٍعاّاذ

 .اؾر زط ّٖاؾة ضيا١ر اتطاز ؾُ  زض زضٕس٢ػٚ ٗ

  ٢ٕاظّٖسٟ تٚ مْسط١ٔ ّحاؾثاذ خ٢كطتسٚ ض١اي٠ ٗ ىطزرٗضٟ ؾط١ٕ اَلاٖاذ ّ٘ضز ٢ٕاظ اظ ز١يط

 (. 2004، 1ٛاٟ ّسً مإ٘ اؾر )ت٢ٜساچط١ا ٗ ضحْآّع١ر

 إي٢عق٠ ا١ػازمٖٖسٙ زْرا١ع  اٍعاّاذ احسْالاً قٖاؾا٠١  ٟ ٟ  ظ١راز ٙ ز٢ٍ٘سم ترطا  ظ١رطا ؛ اؾرر  ٖٖرس

ْٛإٖرس ٗ   اضياء ْٕا١ٖس ضا َْٖنطزٟ ٗ اؾاؾ٠ اٍعاّاذ ٛا١ٟٗػى٠ مٚ ّحه٘لاز٠ )ذسّاذ(

ٚ  ١نؿرآ ٛؿرسٖس   ٚ  زضٕس٢ػر ٌ  رؾرا٠ٕ  تر تاقرٖس )ّكرسط١آ ٕؿرة ترٚ      ّر٠  ْٛرس١يط  ترا  زٗر١٘ى  قاتر

 ّحه٘لاذ ٗ ز٢ٍ٘ساذ احؿاؼ ٗتازاضٟ ٕر٘اٖٛس مطز(.

 ٛاٟ مالاٛرا ٗ ذرسّاذ   ا٢ْٛر ّطتٌ٘ تٚ ١ٗػى٠ ز٘آ تٚ ٢ّعآزضٕٜا١ر اظ َط١ق ّسً مإ٘ ٠ّ

زر٘آ اظ  ٟ ّكسطٟ خ٠ تطز؛ زضٕس٢ػٚ زض ّطاحٌ ا٢ٍٗٚ ز٢ٍ٘رس ّحهر٘لاذ ّر٠   ضيا١سْٖسزض ٢ّعآ 

 (.2001، 2ْٕ٘ز )زآ ٗ خا١ٗسطا اؾسفازٙ ظ٢ّٖٚ خ٢ف ٖٖ٘آ ٛا تٚ ا١ٔ ١ٗػى٠

 هدل کانو. 4-2

 مٚ َطاح٠ مطز ضا ّس٠ٍ ز٘م٢٘ زض ض١نا سٝزإكن اظ ،20 قطٓ زض ٛفساز زٛٞ زض خا١آ مإ٘ ٕ٘ض١ام٠

ٙ  ّكسط١آ ّ٘ضز ضيا١ر اٍي٘ٛاٟ ت٢كسط زض اّطٗظٙ ٚ  حرا٠ٍ  زض ى٢رطز. قرطاض ّر٠   اؾرسفاز  امطط١رر  مر

ٟ  زرل  م٢ف٢ر، ىصقسٚ ّطتٌ٘ تٚ زٗاض١ف ٘  تر٘ز،  تٗرس ً  زض مرإ  احس٢اغراذ  ُّرطح قرسٙ ذر٘ز    ّرس

ٙ  3 تٚ ضا ٛا م٢ف٠ ّحهً٘ ٛا١ٟٗػى٠ ز١يط ٖثاضذ تٚ ١ا ّكسط١آ ِ  ىرطٗ ٔ  3 ٛرط  ٗ مرطز  زقؿر٢  ٕر٘

 ؾٚ ّح٘ض، زٗ زض ضاتُٚ اٍعاّاذ )م٢ف٢ر( (،2زاز )قنٌ  اضائٚ زٗتٗسٟ ْٕ٘زاض ١ل زض ضا احس٢اغاذ

اؾاؾ٠ )اٍعاّاذ اؾاؾ٠ ٗ ّ٘ضز  اٍعاّاذ قاٌّ مٚ زاز ٕكآ مإ٘ تٚ اٍعاّاذ ضا اظ ّره٘ل زٗط١ف

                                                             
1. Bhattacharyya & Rahman 

2. Tan and Pawitra 
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إي٢عقر٠ )اٍعاّراذ    اٍعاّراذ ٗ  تٗرسٟ(  َْٖنرطزٟ )اٍعاّراذ َْٖنرطزٟ ٗ زرل     اٍعاّراذ  إسٓراض(، 

 اؾر. 1 إي٢عق٠ ٗ غصاب(

 
 کبًَ سضبیت هطتشی هذل -2ضکل 

                                                             

ٛا،  اٍعاُ . ا١ٔاؾر اؾاؾ٠ )٢ٕاظٛاٟ( ٛاٟ مإ٘، اٍعاُ ّسً ٛا١ٟٗػى٠ اًٗ : ىطٗٙ(Basic Quality)ٛاٟ اؾاؾ٠  اٍعاُ .1

 ٛا ذه٘ن٢ر ا١ٔ تطاٟ ّكسط١آ ٗ اؾريطٗضٟ  ذسّس٠ ١ا مالا ٛط ٛا زض مٚ ٗغ٘ز رٓ ٛؿسٖس اٟ ا٢ٍٗٚ ٗ ْٖسٙ ٛا١ٟٗػى٠

زاضٕس. تٖاتطا١ٔ  ٛا رٓ ٗغ٘ز تط تطو چطامٚ مٖٖس، ٠ْٕ ٖٖ٘آ ضا ٢ٕاظٛا ا١ٔ ٛا، ٢ٕاظؾٖػ٠ ّكسط١آ زض تس٠ٜ١ ٛؿسٖس َ٘ضٟ مٚ

 ّ٘غة ذسّاذ، زض ا١ٔ ٢ٕاظٛا تطرٗضز ٗ اضائٚ ق٘ز؛ اّا ٠ّ ّكسط١آ قس١س ّ٘غة ٕاضيا١س٠ ٕكٕ٘س، تطرٗضزٙ ٢ٕاظٛا ا١ٔ چٖإچٚ

ٓ  ٠ْٕ ّكسط١آ ضيا١ر اتعا١ف ق٘ز. تٖاتطا١ٔ ٗغ٘ز ا١ٔ ٢ٕاظٛا يطٗضٟ ٗ تقسآ رٓ زاضاٟ اضطاذ ّٖف٠ تط ٢ّعآ ضيا١سْٖسٟ ّكسط١ا

إس، ت٢إيط زُٗ مٚ زاضاٟ ضاتُٚ ّؿسق٠ْ٢ تا ضيا١سْٖسٟ ّكسطٟ : ىطٗٙ(Performance Quality)ٛاٟ َْٖنطزٟ  زاضز. اٍعاُ

ص اتعا١ف ٢ّعآ  ١ٔتسٛؿسٖس.  َْٖنطزٟ )٢ٕاظٛاٟ( ٛاٟ اٍعاُ ن٘ضذ مٚ ضتٕ ٗ اضياٟ ا١ٔ ٢ٕاظٛا تطاٟ ّكسطٟ تٚ َ٘ض ذ٠ُ تاٖ

ٗغ٘ز ا١ٔ ٢ٕاظٛا زض  نطاحساً ّكسط١آ ق٘ز(.ق٘ز ٗ تاٍٗنؽ )ٖسُ ضتٕ ا١ٔ ٢ٕاظٛا ّ٘غة ٕاضيا١س٠ ّكسط١آ ٠ّضيا١ر ّكسط١آ ٠ّ

 َْٖنطزٟ ٢ٕاظٛاٟ ٛا ضا  ٢ٕاظؾٖػ٠ ّطتٌ٘ تٚاَلاٖاذ  ت٢كسط١ٔ ترف زضٗاقٕ ٗ إسمالا ٗ ذسّاذ ضا يطٗضٟ ٗ زائ٢س مطزٙ

 اظ ٛا )٢ٕاظٛا( ت٢إيط ذه٘ن٢از٠ : ا١ٔ زؾسٚ اظ اٍعاُ(Atractive Quality)ٛاٟ إي٢عق٠  زٛس. اٍعاُزكن٢ٌ ٠ّ ّكسط١آ

-ٛا اقاضٙ ٠ْٕ زض تطا١ٖس ؾٖػف ٢ٕاظٛا تٚ رٓ ٗ إسز٘غٚت٠ ٛا تٚ رٓ اؾسفازٙ ظّآ زض مٚ ّكسط١آ تاقٖس،ذسّاذ ٠ّ ١ا ٛا ّحهً٘

٢ٕاظٛا  ا١ٔ اضائٚ ٗ اّا تطَطف مطزٓ ق٘ز، ٠ْٕ تاٖص ا١ػاز ٕاضيا١س٠ زض ّكسط١آ ٢ٕاظٛا، اظ ىطٗٙ ا١ٔ تٚ ٖسُ خاؾد ػ٢ٚزضٕس مٖٖس،

زٛس ق٘ز ٗ زْا١ٌ تٚ اؾسفازٙ اظ ّحهً٘ ١ا ذسّاذ ضا زض ؾُ  قاتٌ قث٠ٍ٘ اتعا١ف ٠ّؾثة ا١ػاز ضيا١سْٖسٟ تالا٠١ زض ّكسط١آ ٠ّ

(Zaki et al, 2016: 641). 
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ٟ  ّحر٘ض  ّكرسطٟ )اترطاز( زض    ٟضيرا١سْٖس  ت٢إيط رٓ اؾر مٚ؛ زضغٚ 2زح٢ٌَ قنٌ  ٗ  ْٖر٘ز

ٓ  ضيا١ر زٛس. حسامطط ضا ٕكآ ٠ّ اتق٠ ّح٘ض زض ّكسطٟ ّسٕٓط م٢ف٠ اضائٚ اٍعاُ زضغٚ  ٗ ّكرسط١ا

قطاض زاضز. ظّا٠ٕ ّكرسطٟ   ْٕ٘زاض ْٖ٘زٟ ّح٘ض اظ ٕقُٚ زط١ٔ خا٢١ٔ ٗ تالازط١ٔ زض ّكسط١آ ٕاضيا١س٠

ْٖ٘زٟ تا ِٛ زلاق٠ زاقرسٚ   ٗ اتق٠ زض حاٍر زٗازً اظ ٕٓط ضيا١ر ٗ ٕاضيا١س٠ قطاض زاضز مٚ  ّح٘ض

  ّسٕٓط ّطتٌ٘ تٚ ّحهً٘ م٢ف٠ اٍعاُ مٚ اؾر ّح٠َ زٖٛسٕٙكآ اتق٠، ّح٘ض ضاؾر ترف تاقٖس.

ٟ ١ٗػىر٠  مٚ تاقرس  اؾر ّحه٠ٍ٘ اضائٞ ّحٌ ّح٘ض اتق٠، چح ؾْر ٗ اؾر قسٙ ئٚماّلاً اضا  ٛرا

 ّسً حق٢قر ذسّر ٗغ٘ز ٕساضز. زض ١ا ّحهً٘ زض ٖٖ٘آ ٢ٛچ تٚ ّسٕٓط م٢ف٠ اٍعاُ ٗ اؾر م٢ف٠

-تٖرسٟ ّر٠  زؾسٚ ىطٗٙ ؾٚ تٚ ضا ّحهً٘ ١ا ذسّر ّطتٌ٘ تٚ م٢ف٢ر ٛط ٛاٟ ّكرهٚ ٗ ٢ٕاظٛا مإ٘

(، )َاٛطٟ م٢را ٗ  2زٖٛس )غسًٗ ضا ٕكآ ٠ّ ّكسطٟ ٢ٕاظٛاٟ اظ ذال ٕ٘ٔ ١ل زؾسٚ ْٕا١س. مٚ ٛط

 (.69: 1391ْٛناضآ، 

 کبًَ ّبی الضام ثٌذی ثخص -2جذٍل 

 ًجَدى الضام ٍجَد داضتي الضام خذهبت

 ًبخطٌَدی تَجْی ثی ّبی( اسبسی کیفیت )الضام

 ًبخطٌَدی خطٌَدی ّبی( ػولکشدی کیفیت )الضام

 تَجْی ثی خطٌَدی اًگیضضی ّبی( کیفیت )الضام

٘  ّسً )ّسغ٢طٛا( زض ٛا اٍعاُ تٖسٟ زؾسٚ ٗؾ٢َٚ ٗ اتعاض ّؤضطٟ غٜر  مإ٘، خطؾكٖاّٞ  اؾرر.  مرإ

 ً ٚ   ٛراٟ ُّرطح قرسٙ زض    ؾرؤا ٚ  ا١رٔ خطؾكرٖاّ ٟ  ّطثرر ٗ ّٖفر٠   ؾرؤالاذ  نر٘ضذ  تر ٛطمرساُ اظ   ترطا

ٟ  قٖاؾا٠١ ٗ زض١اتر تطاٟ ق٘ز. مإ٘ ٠ّ َطاح٠ ٛاذه٘ن٢ر  ض١ٗنرطز  اظ آّؤز١ر  م٢فر٠  ٢ٕاظٛرا

ٕرؿر )ّطثرر ٗ   ؾؤاً مٖس. ٠ّ اؾسفازٙ ّٖف٠( ٗ  ّطثر  اظ ؾؤالاذ زٗىإٚ )ؾؤالاذ ّسكنٌ ؾازٙ،

 ١را ذرسّر   مرالا  زض ١ٗػىر٠  ١رل  ن٘ضذ زض ٕٓط ىطتسٚ قسٓ زض ّؤزٟ َُّ٘ب(، ت٢إيط ٗامٖف

ٟ  ٗامرٖف  زُٗ )ّٖف٠ ٗ ٕاَُّ٘ب(، ٢ٕع اؾر. ؾؤاً ٓ    نر٘ضذ  زض ّرؤز ٓ  زض ٕٓرط ىطتسرٚ ٕكرس  ْٛرا

 زض تٖسٟ زؾسٚ اظ خؽ ٛا ذ٘اؾسٚ اظ ٛطمساُ ٕاّٚ خطؾف ا١ٔ ذسّر اؾر. زض ١ا مالا زض ذه٘ن٢ر

ً  زٗ خاؾرد  ىطزرٗضٟ تا ى٢طٕس. قطاض ٠ّ إي٢عق٠ ٗ َْٖنطزٟ اؾاؾ٠، ىطٗٙ: ١ن٠ اظ ؾٚ  زض ؾرؤا
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 3تٖرسٟ ْٕر٘ز. غرسًٗ    زؾسٚ ز٘آ ٠ّ ضا ذسّر ١ا مالا ذه٘ن٢اذ ّطتٌ٘ تٚ  اضظ١ات٠ مإ٘، غسًٗ

 زٛس: ٠ّ ٕكآ ضا ٕاّٚ خطؾف تا ّكسطٟ ٛاٟ ذ٘اؾسٚ تٖسٟزؾسٚ ٗ اضظ١ات٠ ٕح٘ٙ

 . جذٍل اسصیبثی کب3ًَجذٍل 

 ٍیظگی اگش خذهبت )هحصَل(

 چِ ضوب ثبضذ، داضتِ سا هذًظش

 دسثبسُ احسبسی

 داضت؟ خَاّیذ آى

 )هطلَة ٍ هثجت(

 دسثبسُ احسبسی چِ ضوب ثبضذ، ًذاضتِ سا هذًظش ٍیظگی اگش خذهبت )هحصَل(

 داضت؟ )ًبهطلَة ٍ هٌفی( خَاّیذ آى

هَسد پسٌذ 
 هي است

الضاهی 
 است

تفبٍت 
 چٌذاًی ًذاسد

 ضَم سبصگبس هی
تشجیح 

 دّن ًجبضذ. هی

 Q A A A O هَسد پسٌذ هي است

 R I I I M الضاهی است

 R I I I M تفبٍت چٌذاًی ًذاسد

 R I I I M سبصگبس ضَم

 R R R R Q دّن ًجبضذ. تشجیح هی

 ٛاٟ خػٗٛف١اتسٚ ّأذص:

ٛاٟ زٗىإٚ ّطتٌ٘ ترٚ ٛرط ؾرؤاً ضا زضٕٜا١رر زٖٜرا ترٚ ١رل        ز٘آ غ٘اب٠ّ 3تط اؾاؼ غسًٗ 

ٚ   6ٛراٟ ّطتَ٘رٚ زض   تٖاتطا١ٔ َثق ا١ٔ غسًٗ غ٘اب؛ خاؾد زثس١ٌ ْٕ٘ز قرٕ٘س.  تٖرسٟ ّر٠  ىرطٗٙ َثقر

ٗ  Mاؾاؾر٠ ترٚ ٗؾر٢َٚ ٖلاّرر      ٛاٟ زٖٛس؛ ١ٗػى٠َْٖنطزٟ ضا ْٕا١ف ٠ّ ٛاٟ ١ٗػى٠ Oٖلاّر 

ىصاضٕرس. ؾرٚ ١ٗػىر٠    ترٚ ْٕرا١ف ّر٠    A غصاب مالا ٗ ذسّاذ ضا ٖلاّر  ٗ إي٢عق٠ ٛاٟ ١ٗػى٠

ُّطح قسٙ ت٢إيط ْٛآ ؾٚ ١ٗػى٠ ان٠َ ّطترٌ٘ ترٚ ّرسً مرإ٘ ٛؿرسٖس ٗ زضٕٜا١رر تا١رس ا١رٔ ؾرٚ          

١ٗػى٠ ان٠َ اظ ّسً مإ٘ اؾسرطاظ قٕ٘س. ؾٚ ١ٗػى٠ ز١يط ّطتٌ٘ تٚ ا١ٔ غسًٗ تٚ ٗؾ٢َٚ حرطٗف  

ذر٘ب   قٕ٘س. تط ا١ٔ اؾاؼ ظّا٠ٕ مٚ ّكسطٟ ؾؤاً ُّرطح قرسٙ ضا  ٕكآ زازٙ ٠ّ I ،Q  ٗRإي٢َؿ٠ 

اؾرسفازٙ   Qزضك ٕنطزٙ تاقس ٗ رٓ ضا ٕف٢ْٜسٙ تاقرس )ّكرسطٟ زضتراضٙ ا١رٔ ١ٗػىر٠( قرل زاضز اظ       

ٓ  Iقس(. ْٛچٖر٢ٔ   ذ٘اٛس ٕٓط نطف ى٢طز٠ّ قطاض ح٢ُٚ ا١ٔ زض مٚ ّ٘اضزٟ ق٘ز )اظ ٠ّ زٖٛرسٙ   ٕكرا

كسطٟ ٗغ٘ز ١ا ٕث٘زٓ ١ٗػى٠ زض ّحهً٘ زفاٗذ چٖسا٠ٕ ٕساضز ٗ ٕؿرثر ترٚ رٓ   رٓ اؾر مٚ تطاٟ ّ

ز٘غٚ اؾر )ا١ٔ ّ٘ضز غٜر ّحاؾثٚ يط١ة ضيرا١ر ٗ ٖرسُ ضيرا١ر مراضتطز زاضز ٗ زض ٕسرا١ع       ت٠

زٖٛسٙ ٕٓط ّراٍف ّكسطٟ ٕؿثر تٚ َرطاح   ٢ٕع ٕكآ Rذ٘اٛس قس(، زضٕٜا١ر  ٕٓط نطفٕٜا٠١ اظ رٓ 
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ٚ ّطثر تطاٟ مالا ١ا ذسّاذ ُّطح قسٙ اؾر تا١س تٚ قنٌ ّٖف٠ ٗ خطؾكٖاّٚ اؾر، ٠ٖٗ١ ١ٗػى٠ م

    ٟ ٚ  ٕاَُّ٘ب َرطح قر٘ز ٗ تراٍٗنؽ )ّر٘اضز ٓ  ترط  ٛرا  رٓ ٕثر٘ز  مر  ٛرا  رٓ اظ ٗ اؾرر  ّرطغ   ت٘زٕكرا

تٖاتطا١ٔ تا إػاُ ّطاحرٌ ُّرطح قرسٙ زض ّرسً مرإ٘ ٗ ؾردؽ ّكررم مرطزٓ         ؛ ق٘ز( ٠ّ ٕٓط نطف

ٙ  ٟضيرا١سْٖس  يرط١ة  تا١رس  حاً ي٢عق٠،ٗ إ َْٖنطزٟ اؾاؾ٠، ٕٓط اظ ٛطمساُ اظ ٖ٘اٌّ  ؾرٖػ٢س

ٟ تطضؾ٠ ا١ٔ ّ٘ي٘ٔ اؾر مٚ ر١ا ا١ػاز ١ل ١ٗػى٠ ذال زض مالا ضيا١سْٖسق٘ز ٛسف يط١ة 

ق٘ز ١ا تقٍ ٖرا٠َّ ترطاٟ غَر٘ى٢طٟ اظ ٢ّرعآ ٕاضيرا١س٠      ٟ ّكسط١آ ٠ّضيا١سْٖسٗ ذسّاذ تاٖص 

 اؾر.

ّؤز١رآ ُّرطح اؾرر ا١رٔ     ٟ ضيرا١سْٖس ١ن٠ اظ ّلاحٓاز٠ مٚ زض ّسً مإ٘ زض غٜر تطضؾ٠ 

زاضز  ٟ(اضائٚ قسٙ ز٘ؾٍ خطؾكٖاّٚ ّسً مإ٘ زْا١ٌ تٚ اضائٚ ٕسا١ع مْر٠ )ٖرسز   ّ٘ضز اؾر مٚ ٕسا١ع

ٛا ضا مكف مٖس. تٖاتطا١ٔ ّْنرٔ اؾرر ترٚ زحق٢قراذ ت٢كرسط ترطاٟ        خكر زازٙ «چطا٠١»ز٘إس  مٚ ٠ْٕ

ٚ خطؾكٖاّٚ تا زقر ٕٓرط ذرال   ٛاٟ ّطتٌ٘ ت . مٚ زض ا١ٔ ّ٘ضز زح٢ٌَماٗـ ت٢كسط زض ٕسا١ع ٢ٕاظ تاقس

 ٗ تا ّك٘ضذ ّسرههآ ّطتَ٘ٚ إػاُ ىطتسٚ اؾر.

ٔ  مإ٘، ّسً زض زح٢ٌَ زضٗاقٕ ق٢٘ٙ ٙ  ز٢ٗر٢ ٚ  اؾرر  اٍعاّراز٠  ٟ مٖٖرس ٟ  مر  ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠   ترطا

ٓ  ٠ّ رٓ اظ اؾسفازٙ تا ٗ زٛس٠ّ ضا اضزقاء ذسّر زاضٕس. اٍعاّاذ ت٢كسطٟ ا١ٍ٘ٗر  ٛرا٠١ ١ٗػىر٠  زر٘ا

ٚ  زاز. زكرر٢م  ضا ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ زاضٕرس  ضيا١ر زض ت٢كسطٟ زأض٢ط مٚ ٙ  تر ٚ  ٖٛيرا٠ّ  ١ٗرػ ٚ  ٢ٕراظ  مر  تر

ٔ  زٛس.اضائٚ ٠ّ ضا ّف٢سٟ ٛاٟضاْٖٛا٠١ تاقس، زاقسٚ ٗغ٘ز ّقا١ؿٚ ٔ  ْٛچٖر٢ ً  ا١ر  ترا  ز٘إرس ّر٠  ّرس

 غصاب ٛا١ٟٗػى٠ ظ١طا مٖٖسٙ تاقس، مْل ذسّر، زْا١ع اتعا١ف زض غصاب ٛاٟ ١ٗػى٠ زكر٢م

ٚ  ترا ٛؿرسٖس.   ِّٜ ٗ م٢َسٟ ،ضقاتر زض خ٢طٗظٟ تطاٟ ٚ  ز٘غر ٚ  تر ٔ  ا١ٖنر ً  ا١ر ٙ  ّرس  زض ذانر٠  ز١رسىا

ٟ  ترا  ّٖاؾرث٠  زُاتق قات٢َر زاضز، ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ضيا١ر ٢ّعآ ؾٖػف ٗ ذسّاذ تٖسٟ زؾسٚ  تًرا

ٟ  زضك ٗ زاضاؾرر،  ضا ؾاظّآ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠   ذسّاز٠ ٓ  اظ تٜسرط اظ  ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠   ضيرا١ر  ٢ّرعا

 رٗضز.٠ّ تطاِٛ ضا ٗاق٢ٗر تٚ زطٕعز١ل تٖسٟا١ٍ٘ٗر اّنآ ٗ ّا٢ٍاز٠ؾاظّآ اّ٘ض  ّرسَف ذسّاذ

ٟ ّسً تٚ ٕؿثر ت٢كسطٟ اٖسثاض اظ مٚ اؾر ّف٠ّٜ٘ ٗ ٕٓطٟ ّس٠ٍ ّسً مإ٘ ا١ٔ ّ٘اضز تط ٖلاٗٙ  ٛرا
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 اؾراؼ  ترط  ذرسّاذ  تٖسٟزؾسٚ ٕٓطٟ ّسً حايط، خػٗٛف زض زطز٢ة ا١ٔ اؾر. تٚ تطذ٘ضزاض ٠ٖ٢ٖ

 ىطتسٚ اؾر. قطاض مإ٘ ضيا١ر ّسً ؾٖػف

 رٓ اضطاذ ٗ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ٢ٕاظٛاٟ زضك مإ٘ زض ا١ٔ خػٗٛف، ّسً اظ اؾسفازٙ ضٗ ز٢ٌٍ اظا١ٔ

٘  ّؤز١آ اؾر. تط ا١ٔ اؾاؼ خػٗٛكيطآ زض ظ٢ّٖٚ اؾسفازٙ اظ ّسً ٢ّعآ ضيا١ر ضٟٗ ٔ  ترط  مرإ  ا١ر

س ؾراظّآ اّر٘ض   ٛراٟ ّطترٌ٘ ْٛإٖر   ؾاظّآ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠، تٚ ضيا١ر ضؾ٢سٓ تطاٟ مٚ ٛؿسٖس تاٗض

ٔ  تا١س ئْ قٖاؾا٠١ ٢ٕاظٛاٟ ّطتٌ٘ تٚ ّؤز١آ ّا٢ٍراز٠  ّا٢ٍاز٠ ٟ  ضا ضاٙ تٜسرط١ ٚ  خاؾرري٠١٘  ترطا  تر

 ؾٚ ٛط ّحه٘لاذ ٗ زٛس، زضٗاقٕ ذسّاذ قطاض زأض٢ط زحر ضا ٛا رٓ مٚ ضيا١ر مٖٖس إسراب ٢ٕاظٛا

 تطز.٠ّ ٕاُ ّكسطٟ مٚ چ٢عٟ تقٍ ٕٚ اضائٚ زٖٛس ّكسط١آ تٚ تا١س ضا ٢ٕاظ

 وتحلیل نتایج . تجسیه5

 های توصیفی یافته. 5-1

 زحه٢لاذ ؾُ  زأٌٛ، ٗي٢ٗر غٖؿ٢ر، ؾٔ، اظ إس ٖثاضذ قٖاذس٠ ٛاٟ غ٢ْٗرزط١ٔ ١ٗػى٠ِّٜ

 إسٓاضاذ اتطاز ٗ ٢ٕاظٛا اؾر، زغ٢٢ط حاً زض ّساُ اتطاز قٖاذس٠ غ٢ْٗر ٛا١ٟٗػى٠ اظرٕػامٚ ...، ٗ

ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍراز٠   مٖس.٠ّ زغ٢٢ط زح٘لاذ ا١ٔ تا ْٛطاٙ ٢ٕع ذسّاذ اظ ٟضيا١سْٖسزضٕس٢ػٚ ٢ّعآ 

ٓ ضيا١سْٖس٢ّعآ  ضا زغ٢٢طاذ ا١ٔ زأض٢ط تا١س ٛاٟ ّطتَ٘ٚ ٢ْٛكٚ ٗ ؾا١ط اضىآ  ّر٘ضز  ذر٘ز  ٟ ّؤز١را

 تٜسط ر٢ف٢تام ذسّاذ ٟاضائٚ تاٖص ّؤز١آ إسٓاضاذ قٖاؾا٠١ چطامٚ قطاض زٖٛس؛ ُّاٍٗٚ ٗ تطضؾ٠

ٔ  ٗ زاقرر  ذ٘اٛرس  خ٠ زض ضا ٛا رٓ ضيا١ر قسٙ ٗ ٛا رٓ تٚ ٚ  ضيرا١ر  ا١ر ٚ  تر ٟ  ذر٘ز  ٟ ٕ٘تر  ٗترازاض

 ذ٘اٛس اضّغآ تٚ ضا ؾاظّآ تطاٟ ت٢كسط ٛطچٚ ّ٘تق٢ر زضٕٜا١ر ؾاظّآ ٗ تٚ ّؤز١آ ٗ ٢ّعآ زْن٢ٔ

 رٗضز.

ٙ    280ٛاٟ ز٘ن٢ف٠ حانٌ اظ خطؾكٖاّٚ اظ تط اؾاؼ ١اتسٚ إرس  ّؤزٟ مٚ ترٚ خطؾكرٖاّٚ خاؾرد زاز

إس. ْٛچ٢ٖٔ ت٢كسط١ٔ ٢ّإي٢ٔ ؾ٠ٖ ّؤز١رآ  ٕفط( ت٘زٙ 84زضنس ظٓ ) 30ٗ ٕفط(  196زضنس ّطز ) 70

زضنس( ٗ مْسط١ٔ ىطٗٙ ؾ٠ٖ ّسَٗق تٚ ىطٗٙ ؾ٠ٖ تالازط  34ؾاً ) 40زا  31ّطتٌ٘ تٚ ىطٗٙ ؾ٠ٖ ت٢ٔ 

 50زضنس( اؾر. تطضؾ٠ ٗي٢ٗر زحه٢لاذ ّؤز١آ ت٢رإيط رٓ اؾرر مرٚ تراٍ  ترط       17ؾاً ) 50اظ 
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زضنرس اظ ّؤز١رآ زاضاٟ ّرسضك     5ماضقٖاؾر٠ اضقرس ٗ زٖٜرا حرسٗز      زضنس ّؤز١آ زاضاٟ ّسضك

ٚ    81ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ ) زٗسازإس. ت٢كسط١ٔ  زط اظ رٓ ت٘زٙ ماضزا٠ٕ ٗ خا٢١ٔ إرس مرٚ ترٚ    زضنرس( ت٢رآ زاقرس

زضنرس ترٚ    17إرس ْٛچٖر٢ٔ زٖٜرا    ّسذ زٗ ؾاً ٗ ت٢كسط اؾر مٚ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ اؾسفازٙ مطزٙ

 اْٜراضٕٓط زضنس ِٛ زض ا١ٔ ّر٘ضز   2ظ ؾاّإٚ َطح غإّ اؾسفازٙ مطزٕس ٗ ا ؾاً ّسذ مْسط اظ ١ل

 15ٕفرط ّٗراٗٓ ازاضٙ،    14ٕفط ؾْر ّس١ط ّا٠ٍ،  87ٕفط زاضاٟ ؾْر ماضقٖاؼ،  69إس. زٗساز ٕنطزٙ

 إس.ٕنطزٙ اْٜاضٕٓطٕفط(  46ٕفط زاضاٟ ؾْر ماضقٖاؼ اضقس ٗ ّاتق٠ ّؤز١آ ) 49ٕفط ضئ٢ؽ ازاضٙ، 

 های استنباطی پژوهص یافته. 5-2

چٖإچٚ قثلاً شمط قس غٜر قٖاؾا٠١ إ٘أ ّسغ٢طٛراٟ خرػٗٛف )اؾاؾر٠، َْٖنرطزٟ ٗ إي٢عقر٠( ٗ      

زح٢ٌَ ٢ّعآ يط١ة ضيا١ر ٗ ٕاضيا١س٠ ّسغ٢طٛاٟ خػٗٛف اظ ّسً مإ٘ اؾسفازٙ قرسٙ اؾرر. اترعاض    

ط١ق ا١رٔ خطؾكرٖاّٚ ٗ ترٚ    ت٘ز. اظ َ« مإ٘»ظٗغ٠  قسٌٙ ١زٗسٕاّٚ خطؾكٖاّٚ  ّ٘ضز اؾسفازٙ زض ا١ٔ خا١آ

ٛاٟ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠، ١ل ؾؤاً ّطثر )َْٖنطزٟ( ُّرطح قرس، ترٚ ترطو     تٖسٟ ذ٘اؾسّٖٚٓ٘ض َثقٚ

تطاٟ ّؤزٟ ّا٢ٍراز٠ ٢َرف   « ؾاظٟ تطا١ٖسٛاٟ ّا٢ٍاز٠ قسٙ اؾر َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ تاٖص ؾازٙ»ّطاً 

ٗ ماّلاً  (4(، ّراٍفِ )3اضُ )(، ٕٓط ذان٠ ٕس2(، ّ٘اتقِ )1اٟ اظ تؿ٢اض ّ٘اتقِ )خٖع ىع١ٖٚ« ٢ٍنطذ»

( زض ٕٓط ىطتسٚ قسٙ اؾر زا ىع١ٖٚ ّ٘ضز ٕٓط ضا إسراب ْٕا١ٖس. ْٛچ٢ٖٔ ١ل ؾؤاً ّٖفر٠  5ّراٍفِ )

ٙ  تاٖرص  ّا٢ٍراز٠  غإّ َطح»)غ٢ط َْٖنطزٟ(، ّإٖس:  ٓ  خ٢چ٢رس ٟ  قرس ٙ  ّا٢ٍراز٠  تطا١ٖرسٛا « اؾرر  قرس

 (.4طذ اؾر )غسًٗ اٟ ٢ٍنىع١ٖٚ 5َطاح٠ قسٙ اؾر مٚ ا١ٔ ؾؤاً ٢ٕع تط اؾاؼ ٢َف 

 ًوًَِ سؤال طشاحی ضذُ دس پشسطٌبهِ -4جذٍل 

 ػولکشدی
 سبصی سبدُ ثبػث هبلیبتی جبهغ طشح

 است ضذُ هبلیبتی فشایٌذّبی
کبهلاً 
 هَافمن

 هَافمن
ًظشی 
 ًذاسم

 هخبلفن
کبهلاً 
 هخبلفن

غیش 

 ػولکشدی

 ضذى پیچیذُ ثبػث هبلیبتی جبهغ طشح

 است ضذُ هبلیبتی فشایٌذّبی

 کبهلاً

 هَافمن
 هَافمن

 ًظشی

 ًذاسم
 هخبلفن

 کبهلاً

 هخبلفن

 ٛاٟ خػٗٛفّأذص: ١اتسٚ
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 60  ... عوامل مؤثر یبند تیو اولو ییشناسا

 
 

ٛاٟ إسررات٠ ّؤز١رآ اظ َط١رق خطؾكرٖاّٚ ضا ترا غرسًٗ       زض ازاّٚ غٜر اغطاٟ ّسً مإ٘ ىع١ٖٚ

ز٢ِٛ. ا١ٔ غسًٗ تس١ٔ نر٘ضذ مراضتطز   اؾر، ُّاتقر ٠ّ« مإ٘»مٚ غسًٗ اضظ١ات٠ ّسً  3قْاضٙ 

ِ »اىط ّؤزٟ زض ؾؤاً ّطثر، ىع١ٖٚ زاضز مٚ تٚ تطو ّطاً،  ٗ زض ؾرؤاً ّٖفر٠، ىع١ٖرٚ    « ماّلاً ّر٘اتق

زض ٕٓرط   (O)زٖٛرسٙ ١رل ذ٘اؾرسٚ َْٖنرطزٟ     ضا إسراب مطزٙ تاقس إسرراب خاؾرد  « ماّلاً ّراٍفِ»

 (. 3ق٘ز )قنٌ ىطتسٚ ٠ّ

 
 ًحَُ اهتیبصدّی ثِ سؤالات صٍجی دس هذل کبًَ -3ضکل 

ز٢٢ٗٔ ْٕ٘زٙ اؾرر اظ   زٖٛسٙ خاؾدَطح غإّ ّا٢ٍاز٠ مٚ  ٛا، ٛط ١ٗػى٠رٗضٟ زازٙخؽ اظ غْٕ

ٚ َط١ق ٢ّعآ زنطاض )زضنرس تطاٗإر٠( ّر٘ضز تطضؾر٠ قرطاض ىطترر؛ تٖراتطا١ٔ زض زٗط١رف          ٟ تٖرس  َثقر

َثقرٚ )اؾاؾر٠، َْٖنرطزٟ ٗ     ١ٗ3ػى٠ ذسّاز٠، ٛرط ىطٗٛر٠ مرٚ زاضاٟ ترالازط١ٔ زنرطاض زض تر٢ٔ       

 280ز. تٚ ٖٖ٘آ ّطاً زض ١ٗػىر٠ قرْاضٙ ١رل اظ    ق٘إي٢عق٠( تاقس تٚ ٖٖ٘آ قٖاؾاىط قٖاؾا٠١ ٠ّ
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ٕفط ا١رٔ ١ٗػىر٠ ضا    26ٕفط ا١ٔ ١ٗػى٠ ضا َْٖنطزٟ ٗ  76ٕفط ا١ٔ ١ٗػى٠ ضا اؾاؾ٠،  27ٕفط، زٗساز 

ٕفط( ا١ٔ ١ٗػى٠ ضا َْٖنطزٟ ّٗطت٠  76إس. اظ رٕػا مٚ زٗساز ت٢كسط ّؤز١آ )إي٢عق٠ قَْساز مطزٙ

ترٚ  « ؾاظٟ تطا١ٖسٛاٟ ّا٢ٍراز٠ قرسٙ اؾرر    ٢ٍاز٠ تاٖص ؾازَٙطح غإّ ّا»إس زضٕٜا١ر ١ٗػى٠ مطزٙ

ق٘ز. )ّرطلاً  تٖسٟ ٠ّٛا ٢ٕع َثقٚق٘ز. تٚ ٢ْٛٔ َط١ق ؾا١ط ١ٗػى٠ٖٖ٘آ َْٖنطزٟ زض ٕٓط ىطتسٚ ٠ّ

ٙ  اؾرسطزاز  ٗ زٜازط تطر١ٖس زض زؿط١ٕ ّ٘غة ّا٢ٍاز٠ غإّ َطح٠ٖٗ١  ١ٗ2ػى٠ قْاضٙ  ترٚ   اؾرر،  قرس

ٙ     125ز٢ٌٍ ا١ٖنٚ  إرس ٗ ا١رٔ ّر٘ضز زاضاٟ ت٢كرسط١ٔ زضنرس      ٕفط ا١ٔ ١ٗػىر٠ ضا اؾاؾر٠ زٗط١رف مرطز

تٚ ٖٖ٘آ ١ل ١ٗػى٠ اؾاؾ٠ زض ٕٓط ىطتسرٚ   2زضنس( زضٕٜا١ر ١ٗػى٠ قْاضٙ  6/44تطاٗا٠ٕ ت٘زٙ  )

ٓ ضيرا١سْٖس ١ػى٠ )ّسغ٢ط( ّطتٌ٘ تٚ ٗ 21َ٘ضم٠َ زضٕٜا١ر تط اؾاؼ غسًٗ اظ  ق٘ز( ت٠ّٚ  ٟ ّؤز١را

تاقرٖس. ٕسرا١ع   ّر٘ضز إي٢عقر٠ ّر٠    4ّر٘ضز َْٖنرطزٟ ٗ    6ّ٘ضز اؾاؾ٠،  11اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠، 

 اؾر. رّازٙ 5ّطتٌ٘ تٚ ا١ٔ زح٢ٌَ زض غسًٗ 

 ی هؤدیبى اص طشح جبهغسضبیتوٌذّبی( هطشح ضذُ دس صهیٌِ ثٌذی هتغیشّب )ٍیظگیطجمِ -5جذٍل 

سؤال هطشح ضذُ دس ساثطِ ثب طشح 
 جبهغ

 اسبسی
M 

 کشدیػول
O 

 اًگیضضی
A 

 تفبٍت ثی
I 

 ثشاًگیض سؤال
Q 

 هؼکَع
R 

 ثبػث هبلیبتی جبهغ طشح -1

 ضذُ هبلیبتی فشایٌذّبی سبصی سبدُ

 است

27 76 26 107 16 28 

 10 5.7 38.2 9.3 27.1 9.6 دسصذ فشاٍاًی

 تسشیغ هَجت هبلیبتی جبهغ طشح -2

 .است ضذُ استشداد ٍ تْبتش فشآیٌذ دس
125 11 15 117 6 6 

 2.1 2.1 41.8 5.4 3.9 44.6 دسصذ فشاٍاًی

ٍجَد ثستش هٌبست ثشای اػتشاضبت  -3

 دس سبهبًِ طشح جبهغ
129 9 19 103 6 14 

 5 2.1 36.8 6.8 3.2 46.1 دسصذ فشاٍاًی

اخز صَستحسبة الکتشًٍیکی دس  -4

 لحظِ اص طشیك سبهبًِ طشح جبهغ
115 20 6 123 2 14 

 5 0.7 43.9 2.1 7.1 41.1 دسصذ فشاٍاًی
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 ی هؤدیبى اص طشح جبهغسضبیتوٌذّبی( هطشح ضذُ دس صهیٌِ ثٌذی هتغیشّب )ٍیظگیطجمِ -5جذٍل اداهِ 

سؤال هطشح ضذُ دس ساثطِ ثب طشح 
 جبهغ

 اسبسی
M 

 ػولکشدی
O 

 اًگیضضی
A 

 تفبٍت ثی
I 

 ثشاًگیض سؤال
Q 

 هؼکَع
R 

 ّبیدسگبُ طشیك اص پشداخت -5

 لبثل خَثی ثِ  الکتشًٍیکی پشداخت

 .است اًجبم

18 21 120 110 4 7 

 2.5 1.4 39.3 42.9 7.5 6.4 دسصذ فشاٍاًی

ّوگبم ثَدى طشح جبهغ هبلیبتی ثب  -6

 ّبی ًَیي )َّضوٌذ ثَدى( تکٌَلَطی
114 12 13 125 3 13 

 4.6 1.1 44.6 4.6 4.3 40.7 دسصذ فشاٍاًی

 کبّص هَجت هبلیبتی جبهغ طشح -7

 .است گشدیذُ سسیذگی ّبی ّضیٌِ
126 14 6 120 4 10 

 3.6 1.4 42.9 2.1 5 45 دسصذ فشاٍاًی

 ثبػث جبهغ طشح سبهبًِ اص استفبدُ -8

 پشداخت جبًجی ّبی ّضیٌِ کبّص

 .است ضذُ هبلیبت

17 27 121 96 5 14 

 5 1.8 34.3 43.2 9.6 6.1 دسصذ فشاٍاًی

 هبلیبتی جبهغ طشح سبهبًِ دس -9

 ٍ دلت ثب هؤدیبى ثِ سسبًی اطلاع

 ضَد. هی اًجبم لاصم سشػت

119 13 8 127 1 12 

 4.3 0.4 45.4 2.9 4.6 42.5 دسصذ فشاٍاًی

اطلاػبت هبلیبتی هَجَد دس سبهبًِ  -10

سٍص  طشح جبهغ هبلیبتی لبثل اػتوبد ٍ ثِ

 .است

127 7 10 123 0 13 

 4.6 0 43.9 3.6 2.5 45.4 دسصذ فشاٍاًی

 ٍ دادُ ثبسگزاسی ٍ ٍیشایص -11
 ثِ جبهغ طشح سبهبًِ دس اطلاػبت

 .است اًجبم لبثل سَْلت

121 14 7 120 3 15 

 5.4 1.1 42.9 2.5 5 43.2 دسصذ فشاٍاًی
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 ی هؤدیبى اص طشح جبهغسضبیتوٌذّبی( هطشح ضذُ دس صهیٌِ ثٌذی هتغیشّب )ٍیظگیطجمِ -5جذٍل اداهِ 

سؤال هطشح ضذُ دس ساثطِ ثب طشح 
 جبهغ

 اسبسی
M 

 ػولکشدی
O 

 اًگیضضی
A 

 تفبٍت ثی
I 

 ثشاًگیض سؤال
Q 

 هؼکَع
R 

ّب ٍ ّب، کبسثشگٍضؼیت فشم -12

ّب دس سبهبًِ  طشح جبهغ ثْجَد گضاسش

 .پیذا کشدُ است

23 9 113 121 2 12 

 4.3 0.7 43.2 40.4 3.2 8.2 دسصذ فشاٍاًی

اَع جبهغ طشح دس -13  دسخَاست اً

 طشیك اص سبصهبى ٍ هؤدیبى هیبى

 .است پزیش اهکبى کبسپَضِ

108 10 12 118 11 21 

 7.5 3.9 42.1 4.3 3.6 38.6 دسصذ فشاٍاًی

 جبهغ طشح سبهبًِ اص استفبدُ -14
 کبسثشپسٌذ. )است آسبى ٍ سبدُ هبلیبتی

 (ثَدى

28 104 7 114 13 14 

 5 4.6 40.7 2.5 37.1 10 دسصذ فشاٍاًی

 هؤدیبى خصَصی حشین اص صیبًت -15
 سػبیت خَثی ثِ هبلیبتی جبهغ طشح دس

 .است ضذُ

113 28 17 114 3 5 

 1.8 1.1 40.7 6.1 10 40.4 دسصذ فشاٍاًی

سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی اصًظش  -16

 پطتیجبًی فٌی،  هطلَة است
18 4 107 126 6 19 

 6.8 2.1 45 38.2 1.4 6.4 دسصذ فشاٍاًی

سبػتِ ثِ  24اهکبى دستشسی  -17

 .هبلیبتی ٍجَد داسدسبهبًِ طشح جبهغ 
18 18 113 117 6 8 

 2.9 2.1 41.8 40.4 6.4 6.4 دسصذ فشاٍاًی

-اظْبسًبهِ اسسبل ٍ ثجت هشاحل -18

 اًجبم لبثل سَْلت ثِ هبلیبتی ّبی

 .است

117 11 15 127 3 7 

 2.5 1.1 45.4 5.4 3.9 41.8 دسصذ فشاٍاًی
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 ی هؤدیبى اص طشح جبهغسضبیتوٌذّبی( هطشح ضذُ دس صهیٌِ ثٌذی هتغیشّب )ٍیظگیطجمِ -5جذٍل اداهِ 

سؤال هطشح ضذُ دس ساثطِ ثب طشح 
 جبهغ

 اسبسی
M 

 ػولکشدی
O 

 اًگیضضی
A 

 تفبٍت ثی
I 

 ثشاًگیض سؤال
Q 

 هؼکَع
R 

هؤدیبى اص طشیك سبهبًِ طشح  -19

جبهغ هبلیبتی ثب هسئَلیي ٍ هشاجغ 

 هبلیبتی دس استجبط ّستٌذ.

31 75 10 102 20 42 

 15 7.1 36.4 3.6 26.8 11.1 دسصذ فشاٍاًی

 صهیٌِ دس جبهغ طشح سبهبًِ -20

 هبلیبتی هسبئل ٍ سؤالات ثِ پبسخگَیی

 .است هطلَة هؤدیبى

22 84 14 106 10 44 

 15.7 3.6 37.9 5 30 7.9 دسصذ فشاٍاًی

 جبهغ طشح ثِ هشثَط سبهبًِ -21
. است جزاة طشاحی داسای هبلیبتی

 ...( ٍ هٌبست ٍضَح)

10 13 117 115 13 12 

 4.3 4.6 41.1 41.8 4.6 3.6 دسصذ فشاٍاًی

 ٛاٟ خػٗٛفّأذص: ١اتسٚ

 

چٖإچٚ قثلًا شمط قرس ترط اؾراؼ ّرسً مرإ٘ ؾرٚ ذ٘اؾرسٚ )ّسغ٢رط انر٠َ( اؾاؾر٠، إي٢عقر٠ ٗ            

َْٖنطزٟ تا١س قٖاؾا٠١ ق٘ز ٗ ا١ٔ ؾٚ ذ٘اؾسٚ تطاٟ زح٢ٌَ زض ّسً مإ٘ ّ٘ضز ٢ٕاظ اؾرر )تاضؾر٠،   

 ( 6،(، )غسًٗ 1399

 )هتغیشّبی( پظٍّص ثش اسبع ثیطتشیي دسصذ فشاٍاًی ّب خَاستِثٌذی  یتاٍلَ. 6جذٍل

 ًَع سؤال هطشح ضذُ دس ساثطِ ثب طشح جبهغ
دسصذ 
 فشاٍاًی

 1/27 ػولکشدی سبصی فشایٌذّبی هبلیبتی ضذُ است طشح جبهغ هبلیبتی ثبػث سبدُ

 6/44 اسبسی طشح جبهغ هبلیبتی هَجت تسشیغ دس فشآیٌذ تْبتش ٍ استشداد ضذُ است.

 1/46 اسبسی ٍجَد ثستش هٌبست ثشای اػتشاضبت دس سبهبًِ طشح جبهغ

اخز صَستحسبة الکتشًٍیکی دس لحظِ اص طشیك سبهبًِ طشح جبهغ لبثل اجشا 
 است.

 1/41 اسبسی

 9/42 اًگیضضی ّبی پشداخت الکتشًٍیکی  ثِ خَثی لبثل اًجبم است.پشداخت اص طشیك دسگبُ

 7/40 اسبسی ّبی ًَیي(طشح جبهغ هبلیبتی یک سیستن َّضوٌذ است. )ّوگبم ثب تکٌَلَطی
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 )هتغیشّبی( پظٍّص ثش اسبع ثیطتشیي دسصذ فشاٍاًی ّب خَاستِثٌذی  یتاٍلَ. 6جذٍلاداهِ 

 ًَع سؤال هطشح ضذُ دس ساثطِ ثب طشح جبهغ
دسصذ 
 فشاٍاًی

 45 اسبسی ّبی سسیذگی گشدیذُ است. طشح جبهغ هبلیبتی هَجت کبّص ّضیٌِ

پشداخت هبلیبت ّبی جبًجی  استفبدُ اص سبهبًِ طشح جبهغ ثبػث کبّص ّضیٌِ

 ضذُ است.
 2/43 اًگیضضی

سسبًی ثِ هؤدیبى ثب دلت ٍ سشػت لاصم اًجبم  دس سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی اطلاع
 ضَد هی

 5/42 اسبسی

 4/45 اسبسی سٍص است. اطلاػبت هبلیبتی هَجَد دس سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی لبثل اػتوبد ٍ ثِ

سبهبًِ طشح جبهغ ثِ سَْلت لبثل اًجبم ٍیشایص ٍ ثبسگزاسی دادُ ٍ اطلاػبت دس 

 است.
 2/43 اسبسی

ّب دس سبهبًِ  طشح جبهغ هبلیبتی ثْجَد پیذا کشدُ ّب ٍ گضاسشّب، کبسثشگفشم
 است.

 4/40 اًگیضضی

اَع دسخَاست هیبى هؤدیبى ٍ سبصهبى اص طشیك کبسپَضِ  دس طشح جبهغ اً

 پزیش است. اهکبى
 6/38 اسبسی

 1/37 ػولکشدی طشح جبهغ هبلیبتی سبدُ ٍ آسبى است. )کبسثشپسٌذ ثَدى(استفبدُ اص سبهبًِ 

صیبًت اص حشین خصَصی هؤدیبى دس طشح جبهغ هبلیبتی ثِ خَثی سػبیت ضذُ 
 است.

 4/40 اسبسی

 2/38 اًگیضضی سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی اصًظش پطتیجبًی فٌی،  هطلَة است.

 4/40 اًگیضضی جبهغ هبلیبتی ٍجَد داسد.سبػتِ ثِ سبهبًِ طشح  24اهکبى دستشسی 

 8/41 اسبسی ّبی هبلیبتی ثِ سَْلت لبثل اًجبم است.هشاحل ثجت ٍ اسسبل اظْبسًبهِ

هؤدیبى اص طشیك سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی ثب هسئَلیي ٍ هشاجغ هبلیبتی دس 
 استجبط ّستٌذ.

 8/26 ػولکشدی

ٍ هسبئل هبلیبتی هؤدیبى سبهبًِ طشح جبهغ دس صهیٌِ پبسخگَیی ثِ سؤالات 

 هطلَة است.
 30 ػولکشدی

سبهبًِ هشثَط ثِ طشح جبهغ هبلیبتی داسای طشاحی جزاة است. )ٍضَح هٌبست ٍ 

)... 
 8/41 اًگیضضی

 ٛاٟ خػٗٛفّأذص: ١اتسٚ

ٔ  تٜسرط  ازضاك ٗ قٖاؾرا٠١  ّ٘غرة  ذسّاذ ٛا١ٟٗػى٠ تٖسٟىطٗٙ  قر٘ز، ّر٠  ٛرا ١ٗػىر٠  ا١ر

ٓ  ضيا١ر ضٟٗ تط ضا زأض٢ط ت٢كسط١ٔ مٚ اظ ذسّاذ ٢ّٗاضٛا٠١ ٚ  زاضٕرس  ّؤز١را  ترا  ٗ قرٕ٘س ّر٠  قرٖاذس
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 زائ٢س ٗ زْطمع تطاٟ ز٘ا٠ّٓ إي٢عق٠ ٗ َْٖنطزٟ اؾاؾ٠، اتٗاز تٚ ٛاٟ ذسّاذ١ٗػى٠ تٖسٟىطٗٙ

 ْٕ٘ز. اؾسفازٙ ٛا، رٓ اظ ١ل ٛط تط

 سنجص ضرایب رضایت یا عدم رضایت هؤدیاى با استفاده از هدل کانو. 5-3

ّطحَٚ يط١ة ضيا١ر ٗ ٖسُ ضيا١ر ّؤز١رآ ّحاؾرثٚ قرسٙ اؾرر. يرط١ة ضيرا١ر ت٢رآ        زض ا١ٔ 

ق٘ز ١ا تقٍ اظ ٕاضيا١س٠ مٖس مٚ ر١ا اضائٚ ١ٗػى٠ ذان٠ اظ ذسّر، ّ٘غة ضيا١ر ّؤز١آ ٠ّ ٠ّ

زٛس مٚ ١ٗػى٠ مرالا ١را ذرسّاذ ترٚ چرٚ قرنٌ       مٖس. يط١ة ضيا١ر ٕكآ ٠ّٛا غَ٘ى٢طٟ ٠ّ رٓ

٢طىصاض تاقس. ا١ٔ زأضٍر اضائٚ ٕنطزٓ ١ٗػى٠، تط ٕاضيا١س٠ ّكسط١آ ّْنٔ اؾر تط ضيا١ر ١ا زض حا

 قٕ٘س.يطا١ة تط اؾاؼ ّٗازلاذ ظ١ط ّحاؾثٚ ٠ّ
 

      
      

         
 (         2ٕطخ ضيا١ر  )

     

             
 (3ٕطخ ٖسُ ضيا١ر  )              

     

 Mَْٖنطزٟ ّحهً٘ ١ا ذسّر، ٖلاّرر   ٛاٟ ٠زٖٛسٙ ١ٗػى ٕكآ Oٖلاّر  زض ا١ٔ ّٗازلاذ

ٓ  Aاؾاؾ٠ ّحهً٘ ١ا ذسّر، ٖلاّر  ٛاٟ زٖٛسٙ ١ٗػى٠ ٕكآ ٟ  زٖٛرسٙ ١ٗػىر٠   ٕكرا إي٢عقر٠   ٛرا

زٖٛسٙ رٓ اؾر مٚ ترطاٟ ّكرسطٟ ٗغر٘ز ١را ٕثر٘زٓ ١ٗػىر٠ زض        ٕكآ Iّحهً٘ ١ا ذسّر ٗ ٖلاّر 

٢ّعآ يرط١ة ضيرا١ر تر٢ٔ     ز٘غٚ اؾر. ّحهً٘ ١ا ذسّر زفاٗذ چٖسا٠ٕ ٕساضز ٗ ٕؿثر تٚ رٓ ت٠

زط تاقس ٢ّعآ اضطىصاضٟ رٓ ترط   + ٕعز١ل1ٟ تٚ ضيا١سْٖس+ اؾر، ٛطچقسض ٢ّعآ يط١ة 1زا  نفط

رٓ اؾر مٚ ٖاٌّ ّ٘ضز ٕٓط تط ضيا١ر ّؤز١آ ت٢كسط١ٔ زرأض٢ط   زٖٛسٙ ٕكآٟ ت٢كسط اؾر ٗ ضيا١سْٖس

 -1ٚ ا١رٔ يرط١ة ترٚ    ّسغ٢رط اؾرر، چٖإچر    -1ٗ  0ضا زاضز. ْٛچ٢ٖٔ زح٢ٌَ يط١ة ٖسُ ضيا١ر ت٢ٔ 

 ٢ٕرع  0 اؾرر، ّقرساض   ت٢كرسط  ٕاضيرا١س٠  زط تاقس ت٢إيط رٓ اؾر مٚ ٢ّرعآ اضطىرصاضٟ رٓ ترط    ٕعز١ل

ت٘ز )َاٛطذا٠ٕ ٗ  ٕر٘اٛس ّكسط١آ ٕاضيا١س٠ تاٖص ١ٗػى٠ رٓ ٟٖسُ اضائٚ مٚ اؾر رٓ زٖٛسٙ ٕكآ

 (.1391ْٛناضآ، 

 اضائٚ قسٙ اؾر.  7ٛاٟ غسًٗ ٕسا١ع حانٌ اظ ّحاؾثٚ ا١ٔ يطا١ة ز٘ؾٍ زازٙ
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 . ضشیت سضبیت ٍ ػذم سضبیت هؤدیبى هبلیبتی اص طشح جبهغ هبلیبتی ثش اسبع هذل کبًَ سضبیت7جذٍل 

 ضشیت ػذم سضبیت ضشیت سضبیت هتغیشّبی هَسد ثشسسی

ّبی پشداخت الکتشًٍیکی  ثِ خَثی لبثل پشداخت اص طشیك دسگبُ

 اًجبم است.
524/0 145/0- 

ّبی جبًجی  طشح جبهغ ثبػث کبّص ّضیٌِاستفبدُ اص سبهبًِ 

 پشداخت هبلیبت ضذُ است.
567/0 169/0- 

ّب دس سبهبًِ  طشح جبهغ هبلیبتی ّب ٍ گضاسشّب، کبسثشگفشم
 ثْجَد پیذا کشدُ است.

459/0 120/0- 

 -086/0 435/0 سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی اصًظش پطتیجبًی فٌی،  هطلَة است.

ثِ سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی ٍجَد سبػتِ  24اهکبى دستشسی 

 داسد.
492/0 135/0- 

سبهبًِ هشثَط ثِ طشح جبهغ هبلیبتی داسای طشاحی جزاة است. 
 )ٍضَح هٌبست ٍ ...(

510/0 090/0- 

 -436/0 432/0 سبصی فشایٌذّبی هبلیبتی ثِ ٍسیلِ طشح جبهغ هبلیبتی سبدُ

 -522/0 439/0 ثَدى سبهبًِ طشح جبهغ هبلیبتی کبسثشپسٌذ

 ٍ هسئَلیي ثب هبلیبتی جبهغ طشح سبهبًِ طشیك اص استجبط هؤدیبى

 هبلیبتی هشاجغ
390/0 486/0- 

 ٍ هبلیبتی ثِ سؤالات جبهغ طشح هٌبست دس سبهبًِ پبسخگَیی

 هؤدیبى هبلیبتی هسبئل
434/0 469/0- 

 استشداد ٍ تْبتش فشآیٌذ دس تسشیغ هَجت هبلیبتی جبهغ طشح

 .است ضذُ
097/0 507/0- 

 -530/0 108/0 ٍجَد ثستش هٌبست ثشای اػتشاضبت دس سبهبًِ طشح جبهغ

اخز صَستحسبة الکتشًٍیکی دس لحظِ اص طشیك سبهبًِ طشح 

 جبهغ لبثل اجشا است.
098/0 511/0- 

 ثب ّوگبم. )است َّضوٌذ سیستن یک هبلیبتی جبهغ طشح

 (ًَیي ّبیتکٌَلَطی
095/0 477/0- 

ّبی سسیذگی گشدیذُ  هَجت کبّص ّضیٌِطشح جبهغ هبلیبتی 
 است.

075/0 526/0- 

 ٍ دلت ثب هؤدیبى ثِ سسبًی اطلاع هبلیبتی جبهغ طشح سبهبًِ دس

 ضَد هی اًجبم لاصم سشػت
079/0 494/0- 

 لبثل هبلیبتی جبهغ طشح سبهبًِ دس هَجَد هبلیبتی اطلاػبت
 است.سٍص  ثِ ٍ اػتوبد

064/0 501/0- 
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 ضشیت سضبیت ٍ ػذم سضبیت هؤدیبى هبلیبتی اص طشح جبهغ هبلیبتی ثش اسبع هذل کبًَ سضبیت. 7جذٍل اداهِ 

 ضشیت ػذم سضبیت ضشیت سضبیت هتغیشّبی هَسد ثشسسی

 ثِ جبهغ طشح سبهبًِ دس اطلاػبت ٍ دادُ ثبسگزاسی ٍ ٍیشایص

 .است اًجبم لبثل سَْلت
080/0 515/0- 

اَع جبهغ طشح دس  طشیك اص سبصهبى ٍ هؤدیبى هیبى دسخَاست اً

 است پزیش اهکبى کبسپَضِ
089/0 475/0- 

 ثِ هبلیبتی جبهغ طشح دس هؤدیبى خصَصی حشین اص صیبًت
 .است ضذُ سػبیت خَثی

165/0 518/0- 

 اًجبم لبثل سَْلت ثِ هبلیبتی ّبیاظْبسًبهِ اسسبل ٍ ثجت هشاحل

 .است
096/0 474/0- 

 ٛاٟ خػٗٛفّأذص: ١اتسٚ

 تفکیک الساهات ( بهخدهات طرح جاهع هالیاتی )هتغیرها بندی یتاولو. 5-4

 بندی در گروه هتغیرها )نیازهای( اساسی یتاولو

ٛراٟ اؾاؾر٠   ١ٗػىر٠ ترٚ ٖٖر٘آ ١ٗػىر٠     ١ٗ11ػى٠ ّطتٌ٘ ترٚ َرطح غرإّ     21تا ز٘غٚ تٚ ا١ٖنٚ اظ 

 مٚ تط ا١ٔ اؾاؼ: تٖسٟ ّطتٌ٘ تٚ ا١ٔ ٢ٕاظٛا خطزاذسٚ قسٙ اؾر ١راٍٗ٘قٖاؾا٠١ قسٕس، تٚ 

 :ّا٢ٍاز٠ تا يط١ة ضيا١ر  غإّ َطح زض ّؤز١آ ذه٘ن٠ حط١ِ اظ ن٢إر اولویت اول

 ؛165/0

 :ٗغ٘ز تؿسط ّٖاؾة تطاٟ اٖسطاياذ زض ؾاّإٚ َطح غإّ تا يط١ة ضيا١ر  اولویت دوم

 ؛108/0

 :اذص ن٘ضزحؿراب اٍنسط٢ٕٗنر٠ زض ٍحٓرٚ اظ َط١رق ؾراّإٚ َرطح غرإّ ترا          اولویت سوم

 ؛098/0يط١ة ضيا١ر 

 ّ٘غة تا يط١ة  ّا٢ٍاز٠ غإّ زض َطح اؾسطزاز ٗ زٜازط تطر١ٖس زض زؿط١ٕ یت چهارم:اولو

 .097/0ضيا١ر 

اؾاؾر٠ ترٚ قرطح ظ١رط      اٍعاّراذ ٟ ّطترٌ٘ ترٚ   ضيرا١سْٖس ٛا تٚ زطز٢ة يط١ة  تٖسٟ ١راٍٗ٘ؾا١ط 

 تاقٖس: ٠ّ
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 ؛زض ؾاّإٚ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ ٛاٟاْٜاضٕاّٚ اضؾاً ٗ ضثر رؾآ ت٘زٓ ّطاحٌ -5

 ؛(١ٕ٘ٔ ٛاٟزنٍٖ٘٘غٟ تا ْٛياُ)ّا٢ٍاز٠  غإّ ٛ٘قْٖس ت٘زٓ َطح -6

 ؛غإّ َطح زض ماضخ٘قٚ َط١ق اظ ؾاظّآ ٗ ّؤز١آ ٢ّآ زضذ٘اؾر إ٘أ خص١ط ت٘زٓ  اّنآ -7

 ؛غإّ َطح ؾاّإٚ زض اَلاٖاذ ٗ زازٙ تاضىصاضٟ ٗ رؾآ ت٘زٓ ١ٗطا١ف -8

 ؛ؾطٖر ٗ زقر تا ّا٢ٍاز٠ غإّ َطح ؾاّإٚ ّؤز١آ زض تٚ ضؾا٠ٕ اَلأ -9

 ؛ٛاٟ ضؾ٢سى٠ زض َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ماٛف ٛع١ٖٚ -10

ٚ  زض ّ٘غر٘ز  ّا٢ٍراز٠  اَلاٖاذ ت٘زٓ ضٗظ تٚ ٗ اٖسْاز قاتٌ -11 ٕ  َرطح  ؾراّإ تٖراتطا١ٔ  ؛ ّا٢ٍراز٠  غراّ

ٟ  ٕاضيرا١س٠  ٛا رٓ ٕث٘ز زضٗاقٕ ٗ زاضٕس ضا ٛاا١ٔ ١ٗػى٠ قسٓ تٜسط ّؤز١آ إسٓاض ٛطچٚ ٚ  ضا ظ١راز  تر

 زاقر. ذ٘اٛس ْٛطاٙ

 بندی در گروه هتغیرها )نیازهای( عولکردی یتاولو

 :؛439/0ت٘زٓ ؾاّإٚ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ تا يط١ة ضيا١ر  ماضتطخؿٖس اولویت اول 

 :َطح ّؤز١آ زض ؾاّإٚ ّا٢ٍاز٠ ّؿائٌ ٗ ؾؤالاذ تٚ خاؾري٠١٘ ّٖاؾة اولویت دوم  ٕ  غراّ

 ؛434/0ّا٢ٍاز٠ تا يط١ة 

 :ؾاظٟ تطا١ٖسٛاٟ ّا٢ٍاز٠ تٚ ٗؾ٢َٚ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ تا يرط١ة ضيرا١ر    ؾازٙ اولویت سوم

 ؛432/0

 :َط١ق اظ اضزثاٌ ّؤز١آ اولویت چهارم  ٚ ٕ  َرطح  ؾراّإ ٔ  ترا  ّا٢ٍراز٠  غراّ ٕ  ٗ ّؿرت٢ٍ٘  ّطاغر

 ؛390/0ّا٢ٍاز٠ تا يط١ة 

 بندی در گروه هتغیرها )نیازهای( انگیسضی یتاولو

 :غرإّ ترا    َطح ؾاّإٚ اظ تا اؾسفازٙ ّا٢ٍاذ خطزاذر غإث٠ ٛاٟ ٛع١ٖٚ ماٛف اولویت اول

 ؛567/0يط١ة ضيا١ر 

 :زض ؾراّإٚ َرطح غرإّ ترا       اٍنسط٢ٕٗنر٠  خطزاذرر  ٛاَُّٟ٘ب ت٘زٓ زضىاٙ اولویت دوم

 ؛524/0يط١ة ضيا١ر 
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 :ّٖاؾة ٗ ...( تا  ٗي٘ح) ّا٢ٍاز٠ غإّ َطح تٚ ّطتٌ٘ ؾاّإٚ غصاب َطاح٠ اولویت سوم

 ؛510/0يط١ة ضيا١ر 

 :24 زؾسطؾ٠ اولویت چهارم  ٚ ٚ  ؾراٖس ٚ  تر ٕ  َرطح  ؾراّإ ّا٢ٍراز٠ ترا يرط١ة ضيرا١ر      غراّ

 ؛492/0

 :ٕؿثر ترٚ قثرٌ    غإّ َطح ؾاّإٚ  زض ٛاىعاضـ ٗ ٛاٛا، ماضتطهتٜث٘ز تطُ اولویت پنجن

 ؛459/0تا يط١ة ضيا١ر 

 :اولویت ضطن  ٚ ٕ  َرطح  َُّ٘ب ت٘زٓ ؾراّإ تٖر٠ ترا يرط١ة     خكرس٢ثا٠ٕ  اظٕٓرط  ّا٢ٍراز٠  غراّ

 .435/0ضيا١ر 

ٓ   چكْي٢طٟ ضيا١ر ٛا، رٓ ٗغ٘ز ت٘زٓ غاتَي٢طمٖٖسٙ ز٢ٌٍ تٚ ٛا١ٗػى٠ ا١ٔ ٚ  ترطاٟ ّؤز١را  تر

 زاقر.  ٕر٘اٛس ْٛطاٙ تٚ ضا ذان٠ ٕاضيا١س٠ ٛا رٓ ٕث٘زٓ مٚ ٠زضحاٍ رٗضز.٠ّ ٗغ٘ز

 ها طنهادیپو گیری  یجهنت .6

ّطاغٗرآ ازاضٙ   زط١ٔ ِّٜ ٖٖ٘آ تٚ ّا٢ٍاز٠،حق ّؤز١آ  تٚ ٗ ضٗظاتعٗٓ إسٓاضاذ ٗ ز٘قٗاذ تٚ ز٘غٚ تا

ٚ  ذسّر غٜر زض ا١ٔ ؾاظّآ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ تعضه، ٛرا٠١  چراٍف  ترا  ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠   تر

ِ تاقرس   تٜسرط  ٠ضؾرإ  ذرسّر ترطاٟ   ّٖاؾرة  ٛاٟضاٙ زٕثاً تٚ تا١س ٍصا اؾر؛ ّ٘اغٚ زرط١ٔ زرست٢ط ٗ    ّٜر

٘ز مٚ تا ٛسف اتعا١ف ماضا٠١ ٗ اضطتركر٠ ٕٓراُ   ت« َطح غإّ ّا٢ٍاز٠»حٌ ّ٘غ٘ز زض ا١ٔ ضاتُٚ  ضاٙ

ّا٢ٍاز٠ ٗ ضتٕ ّكنلاذ ٗ ًّٗلاذ ؾ٢ؿسِ زكرر٢م ٗنرً٘ ّا٢ٍراذ زض زؾرس٘ض مراض ٕٓراُ ّا٢ٍراز٠        

 رّاضٟ ا١ٔ َطح ٛاٟـىعاض تٚ اؾسٖاز تا ّرسَف ٗ زلا١ٌ تٚ تٖا اذ٢ط ؾا٢ٍآ ٠َمك٘ض قطاض ىطتر. 

؛ ْٕا١س ٗ زچاض ّكنلاذ ّسٗسزٟ قرسٙ اؾرر   حطمر غَ٘ تٚ ضٗ قسٙ ز٢٢ٗٔ ٛاٟتطٕاّٚ َثق ٕس٘إؿسٚ

ٓ   ٢طىرصاض زأضحايط قٖاؾا٠١ ٗ تطضؾ٠ ٖ٘اٌّ  خػٗٛفتٖاتطا١ٔ ٛسف  ٟ ّؤز١رآ  ضيرا١سْٖس  ترط ٢ّرعا

زض ازاضٙ مرٌ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠ ّؤز١رآ ترعضه تر٘زٙ       ّسً مرإ٘   تط اؾاؼّا٢ٍاز٠ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ 

 اؾر.
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ّسغ٢رط )١ٗػىر٠(    21ثطىآ ح٘ظٙ ّا٢ٍاذ، زٗساز زض اتسسا تط اؾاؼ ُّاٍٗاذ اؾٖازٟ ٗ ٕٓطاذ ذ

ترط   ؛ م٢ٚاز٠ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ قٖاؾا٠١ قسّاٍتط ٢ّعآ ضيا١ر ّؤز١آ  اضطىصاضتٚ ٖٖ٘آ ٖ٘اٌّ 

ٟ   ٢ٕاظٛاٟ )ّسغ٢طٛراٟ(  ٖاٌّ زض ؾٚ ؾُ   21ا١ٔ  مإ٘ اؾاؼ ّسً  إي٢عقر٠  ٗ اؾاؾر٠، َْٖنرطز

٘ »ؾرر رّرسٙ اظ خطؾكرٖاّٚ    ٛراٟ ترٚ ز  ٗزح٢ٌَ زازٙ ٟ قسٕس. زػع١ٚتٖس َثقٚ ترط اؾراؼ ت٢كرسط١ٔ    « مرإ

ٕ   ١ٗػىر٠  11ّسغ٢رط )١ٗػىر٠(    21تطاٗا٠ٕ ت٢إيط رٓ اؾر مٚ اظ ّػْ٘ٔ   تطر١ٖرس  زض )ّسغ٢رط( )زؿرط١

ّ٘غة، ٗغ٘ز تؿسط ّٖاؾة تطاٟ اٖسطاياذ زض ؾراّإٚ َرطح    ّا٢ٍاز٠ غإّ زض َطح اؾسطزاز ٗ زٜازط

 َط١ق ؾاّإٚ َرطح غرإّ، ٛ٘قرْٖس تر٘زٓ َرطح     غإّ، اذص ن٘ضزحؿاب اٍنسط٢ٕٗن٠ زض ٍحٓٚ اظ 

 ٛاٟ ضؾ٢سى٠ زض َطح غرإّ ّا٢ٍراز٠،  ، ماٛف ٛع١ٖٚ(١ٕ٘ٔ ٛاٟزنٍٖ٘٘غٟ تا ْٛياُ)ّا٢ٍاز٠  غإّ

ٌ  ٗ زقر تا ّا٢ٍاز٠ غإّ َطح ؾاّإٚ ّؤز١آ زض تٚ ضؾا٠ٕ اَلأ ٚ  ٗ اٖسْراز  ؾطٖر، قاتر ٓ  ضٗظ تر  تر٘ز

ٕ  َطح ؾاّإٚ زض ّ٘غ٘ز ّا٢ٍاز٠ اَلاٖاذ ٟ  ٗ ّا٢ٍراز٠، رؾرآ تر٘زٓ ١ٗرطا١ف     غراّ  ٗ زازٙ تاضىرصاض

ٓ  ٗ ّؤز١آ ٢ّآ زضذ٘اؾر إ٘أ ١ط ت٘زٓ خص اّنآغإّ،  َطح ؾاّإٚ زض اَلاٖاذ  َط١رق  اظ ؾراظّا

ٕ  َرطح  زض ّؤز١آ ذه٘ن٠ حط١ِ اظ غإّ، ن٢إر َطح زض ماضخ٘قٚ ّا٢ٍراز٠، رؾرآ تر٘زٓ     غراّ

ٛرا اؾاؾر٠ قرطاض    ؾاّإٚ َطح غإّ( زض ىطٗٙ ١ٗػى٠زض  ّا٢ٍاز٠ ٛاٟاْٜاضٕاّٚ اضؾاً ٗ ضثر ّطاحٌ

ٚ  ترس٠ٜ١،  اتسسا٠١، خا١ٚ، رٗض،اٍعاُ ٛاا١ٔ ذ٘اؾسٚ حق٢قر ى٢طٕس. زض٠ّ إسٓراض ّؤز١رآ    ّر٘ضز  ٗ ا٢ٍٗر

َط١ق ازاضٙ مرٌ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠ ّؤز١رآ ترعضه اضائرٚ        اظ ٠١ٛا ذ٘اؾسٚ چ٢ٖٔ چٖإچٚ ٗ ّا٢ٍاز٠ ٛؿسٖس

ٚ  قس. ٖٛسذ٘ا ٕاضاي٠ ٕك٘ز؛ ّؤز١آ ماّلاً ٔ  َر٘ضم٠َ اىرط   تر ٚ  زرأ٢ّ ٟ  اؾاؾر٠ اظ  ٟٛرا  ذ٘اؾرس  ؾر٘

ٓ  ّس١طآ ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍراز٠ ّؤز١رآ ترعضه ضيرا١ر     ُ  اظ ٍٗر٠  ٕسٛرس،  اترعا١ف  ضا ّؤز١را  ٖرس

ؾٟ٘ ازاضٙ مٌ اّ٘ض ّا٢ٍراز٠   اظ ضا ٠١ٛا ذ٘اؾسٚ چ٢ٖٔ اضائ١ٚآ ّؤز ْٕا١س.٠ّ رٓ غَ٘ى٢طٟ ضيا١ر

 زضذ٘اؾرر  نطاحر تٚ ضا ٛا٠١ ذ٘اؾسٚ چ٢ٖٔ زضٕس٢ػٚ، ٗزإٖس ّؤز١آ تعضه ٗاغة ٗ يطٗضٟ ٠ّ

 مٖٖس.٠ْٕ

تر٘زٓ  ماضتطخؿرٖس   ؾاظٟ تطا١ٖسٛاٟ ّا٢ٍاز٠ تٚ ٗؾ٢َٚ َرطح غرإّ ّا٢ٍراز٠،    ١ٗػى٠ )ؾازٙ چٜاض

ٔ  ترا  ّا٢ٍراز٠  غإّ َطح ؾاّإٚ َط١ق اظ ؾاّإٚ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠، اضزثاٌ ّؤز١آ ٕ  ٗ ّؿرت٢ٍ٘  ّطاغر

ٌ  ٗ ؾرؤالاذ  تٚ خاؾري٠١٘ ظ٢ّٖٚ ّا٢ٍاز٠ زض غإّ َطح ّا٢ٍاز٠، َُّ٘ب ت٘زٓ ؾاّإٚ  ّا٢ٍراز٠  ّؿرائ

 [
 D

O
I:

 1
0.

61
18

6/
qj

fe
p.

12
.4

5.
67

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 q

jf
ep

.ir
 o

n 
20

26
-0

2-
12

 ]
 

                            44 / 51

http://dx.doi.org/10.61186/qjfep.12.45.67
http://qjfep.ir/article-1-1585-en.html


 346  ... عوامل مؤثر یبند تیو اولو ییشناسا

 
 

 َْٖنطزٟ، ٛاٟى٢طٕس. زضٗاقٕ ذ٘اؾسٚٛا )ّسغ٢طٛاٟ( َْٖنطزٟ قطاض ٠ّّؤز١آ( زض ىطٗٙ ١ٗػى٠

 ذ٘اٛرس  خ٢رسا  اتعا١ف ّؤز١آ قٕ٘س ضيا١ر زأ٢ّٔ ت٢كسط ٛطچٚ ٠ٖٗ١ ٛؿسٖس، تٗسٟ زل ٛاٟذ٘اؾسٚ

زٖٛسٙ ماضا٠١ ازاضٙ مٌ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠ ّؤز١رآ ترعضه ٛؿرسٖس.       ٛا ٕكآمطز. زض حق٢قر ا١ٔ ذ٘اؾسٚ

ً  َ٘ض تٚ ّؤز١آ ؾٟ٘ اظ ٛاٟ اؾاؾ٠تط ذلاف ذ٘اؾسٚ ٛا٠١ذ٘اؾسٚ چ٢ٖٔ ٚ  ّْٗر٘ ٓ  نرطاحر  تر  ت٢را

 ٛؿسٖس. ٛا رٓ زقاياٟ ّ٘ضز ٗ قٕ٘س٠ّ

ٙ   6ٗ زضٕٜا١ر   ٟ ذ٘اؾسٚ )١ٗػى٠( )َُّ٘ب تر٘زٓ زضىرا ٕٚ زض ؾراّا  اٍنسط٢ٕٗنر٠  خطزاذرر  ٛرا

ٛا، تٜث٘ز تطُ غإّ،، َطح ؾاّإٚ اظ تا اؾسفازٙ ّا٢ٍاذ خطزاذر غإث٠ ٛاٟ ٛع١ٖٚ َطح غإّ، ماٛف

ٚ      غإّ َطح ؾاّإٚ  زض ٛاىعاضـ ٗ ٛاماضتطه  َرطح  ّا٢ٍاز٠ ٕؿثر ترٚ قثرٌ، َُّر٘ب تر٘زٓ ؾراّإ

 غصاب َطاح٠ ّا٢ٍاز٠ ٗ غإّ َطح ؾاّإٚ تٚ ؾاٖسٚ 24 زؾسطؾ٠  ت٠ٖ، خكس٢ثا٠ٕ اظٕٓط ّا٢ٍاز٠ غإّ

ٛا )ّسغ٢طٛاٟ( إي٢عق٠ ّٖاؾة ٗ ...(( زض ىطٗٙ ١ٗػى٠ ٗي٘ح) ّا٢ٍاز٠ غإّ َطح تٚ ّطتٌ٘ ؾاّإٚ

ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ َطح غرإّ   ضيا١ر ضٟٗ تط ضا زأض٢ط ى٢طٕس. ا١ٔ ىطٗٙ اظ ّسغ٢طٛا ت٢كسط١ٔقطاض ٠ّ

 ٛا رٓ ؾٟ٘ اظ ٕٚ ٗ قٕ٘س٠ّ ت٢آ ّؤز١آ نطاحر اظ ؾٟ٘ ٛا ٕٚ تٚىٕ٘ٚ اظ ذ٘اؾسٚ ١ٔاّا٢ٍاز٠ زاضٕس. 

ٗ  قس ذ٘اٛس ّؤز١آ ذكٖ٘زٟ ٗ ضيا١ر اتعا١ف ٛاٟ تاٖصچ٢ٖٔ ذ٘اؾسٚ زأ٢ّٔاؾر.  إسٓاض ّ٘ضز

 زاقر. ٕر٘اٛس تٚ زٕثاً ضا ٛا٠١ ٕاضيا١س٠ ّؤز١آذ٘اؾسٚ چ٢ٖٔ زأ٢ّٔ ٖسُ

إػراُ ىطترر   ّسغ٢ط )١ٗػى٠( ّطتٌ٘ تٚ َطح غإّ  3تٖسٟ ٢ٕاظٛاٟ ّطتٌ٘ تٚ  ١راٍٗ٘زضٕٜا١ر 

غإّ تا يرط١ة   َطح ؾاّإٚ اظ تا اؾسفازٙ ّا٢ٍاذ خطزاذر غإث٠ ٛاٟ ٛع١ٖٚ مٚ تط ا١ٔ اؾاؼ ماٛف

ت٘زٓ ؾاّإٚ َطح غرإّ ّا٢ٍراز٠ ترا يرط١ة ضيرا١ر       )ٖ٘اٌّ إي٢عق٠(، ماضتطخؿٖس567/0ضيا١ر 

١ة ّا٢ٍراز٠ ترا يرط    غإّ َطح زض ّؤز١آ ذه٘ن٠ حط١ِ اظ )ٖ٘اٌّ َْٖنطزٟ( ٗ ن٢إر 439/0

ٟ ضيرا١سْٖس )ٖ٘اٌّ اؾاؾ٠( تٚ زطز٢ة زاضاٟ تالازط١ٔ ا١ٍ٘ٗر زض ت٢ٔ ٖ٘اٌّ ز١يط  165/0ضيا١ر 

إس. زض ازاّٚ خ٢كٖٜازٛاٟ ظ١ط غٜرر اترعا١ف ت٢كرسط ٢ّرعآ     ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ ت٘زٙ

 ٟ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ اظ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠ اضائٚ قسٙ اؾر:ضيا١سْٖس
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 مساتچٚ ١ا ضاْٖٛاٟ زه١٘طٟ ّطتٌ٘ تٚ َطح غإّ ٗ ؾاّإٚ َرطح غرإّ    َطاح٠ ٗ زس١ٗٔ ١ل

غٜر رقٖا٠١ ماٌّ ّؤز١آ ّا٢ٍاز٠ زض ٕح٘ٙ اؾسفازٙ اظ ؾاّإٚ اضزثا٠َ ّات٢ٔ ّؤز١آ ٗ ؾاظّآ 

 ٟ ّؤز١آ تاقس. ضيا١سْٖساٟ تطاٟ اتعا١ف ز٘إس ظ٢ّٖٚاّ٘ض ّا٢ٍاز٠ ٠ّ

 ٛراٟ  إّ ّا٢ٍاز٠ مٚ اظ َط١ق رٓ زضذ٘اؾرر زق١٘ر ٗ َطاح٠ ّاغًٗ غس١س زض ؾاّإٚ َطح غ

ٛرا، زٜرازط ٗ اؾرسطزاز ّا٢ٍراز٠، زضذ٘اؾرر       ٕاّٚ ّؤز١آ اظ قث٢ٌ اٖسطاياذ، ٍ٘ا١  زتا٢ٖٚ، ّٗطت٠

زقؿ٢ٍ، ٖ٘زذ ٗ اؾسْٜاً چل ٢ٕراظٟ ترٚ ّطاغٗرٚ حًر٘ضٟ ٕساقرسٚ تاقرس ٗ ترا زثرازً رٓ زض         

ا١رٔ ّر٘ضز ٛرِ زض     ؛ مٚص١ط تاقسخ ماضخ٘قٚ ّؤز١آ مٚ اّنآ اذص ضؾ٢س ِٛ زاقسٚ تاقس، اّنآ

ٛاٟ غإث٠ زأض٢طىصاض اؾر ِٛ تاٖرص ت٢كرسط ماضتطخؿرٖس تر٘زٓ ٗ ٛ٘قرْٖس قرسٓ ؾراّإٚ        ٛع١ٖٚ

 ق٘ز. ٠ّ

 ٙٛرا ٗ  ١ن٠ اظ ٖ٘اٌّ ّ٘تق٢ر ١ل ؾاظّآ ذه٘ناً ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ زض ٕٓط ىطتسٔ ز١سىا

اِٛ مرطزٓ قرطا١ٍ زض   اٖسطاياذ ّؤز١آ ٗ ّكسط١آ ذ٘ز اؾر. ز٘غٚ غس ترٚ ا١رٔ ّر٘ضز ٗ ترط    

ٙ  ظ٢ّٖٚ زض ٕٓط ىطتسٔ ز١سىاٙ حرٌ زض ا١رٔ ّر٘ضز     ٛاٟ ّؤز١آ تا١س ّ٘ضز تطضؾ٠ قرطاض ى٢رطز. ضا

ّؤز١رآ ّا٢ٍراز٠ زض ظ٢ّٖرٚ اّر٘ض ّا٢ٍراز٠ ٗ       ؾؤالاذاٟ غٜر خاؾري٠١٘ تٚ مٌ َطاح٠ ؾاّإٚ

 تطقطاضٟ اضزثاٌ ت٢ٔ ّؤز١آ ٗ ّؿت٢ٍ٘ٔ اظ ا١ٔ َط١ق اؾر.

 ّؤز١آ ضا اتعا١ف زٖٛس.ضيا١سْٖسكس٢ثا٠ٕ ؾاّإٚ زا ٢ّعآ زلاـ زض ظ٢ّٖٚ زق١٘ر خ ٟ 

 ّٚٛا ٗ ... تٚ ّحى نسٗض ٗ قرطاض زازٓ زض ؾرا١ر اّر٘ض    ٛا، زؾس٘ضاٌٍْٗزغ٢٢طاذ ق٘ا٢ٕٔ، تركٖا

 اضؾاً ىطزز. قآ ماضخ٘قّٚا٢ٍاز٠، غٜر غَ٘ى٢طٟ اظ ؾطزضى٠ْ ٗ زٗىإي٠ ّؤز١آ تٚ 
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 هنابع

 تط ّا٢ٍاز٠ غإّ َطح اغطاٟ ؾاظٟ ت٢ٜٖٚ(. 1397) ّحْس ُٖا٠١، ّحْسضيا، ٖثس٠ٍ، حؿ٢ٔ، ترك٠،

ٌ  زن٢ٖرل  َط١ق اظ ّؤضط ٖ٘اٌّ تٖسٟ ٗ ا١ٍ٘ٗر زح٢ٌَ قٖاؾا٠١، اؾاؼ ٚ  زح٢َر ٟ  اٟ قرثن  تراظ

(FANP)، ّٚ7-45 ،(39) 26 ،ّا٢ٍاذ خػٗٛكٖا. 

ٟ  اضظـ ترط  حؿاتطؾر٠  م٢ف٢ر زأض٢ط تطضؾ٠(. 1397) امثط ٠َٖ ضغث٠، ّحؿٔ، زٖا٠ٕ،  ٗ ؾر٘ز  ىرصاض

 .87-104 ،40 ،حؿاتطؾ٠ ٗ حؿاتساضٟ زحق٢قاذ ؾطّا١ٚ، تاظاض ز٘ؾٍ رٓ اغعاٟ

ٚ  زْن٢ٔ تط زٍٗر تٚ اٖسْاز زأض٢ط(. 1401) ٗح٢س رضا٠١، تطٕاظ، ُٖاض، ّحْ٘ز حاظ ٓ  زاََٗثإر  ّؤز١را

 14 ،حؿاتطؾ٠ ٗ ّا٠ٍ حؿاتساضٟ ٛاٟ خػٗٛف. ّا٢ٍاز٠ ٖساٍر ازضاك ٢ّإػ٠ ٕقف تا ّا٢ٍاز٠

(56)، 264-243. 

ٚ (. 1398) ّحْسضيا ٢ٕا، حاتّ ُ  زض زحق٢رق  ضٗـ ترط  اٟ ّقسّر  ترا  اؾاؾر٠  زػس١رسٕٓط ) إؿرا٠ٕ  َٖر٘

 .ؾْر إسكاضاذ زٜطآ، زُٗ، ٗ ت٢ؿر چاج ، (اياتاذ

ٗ  اتطا٠ْ٢ٛ ١ح٠٢، ١يإٚ، حؿاؼ ٔ  ٢َٖرا،  ؾرط (. 1398) َٖر٠  زلاٗض، تطقر٢س،  ٖلاؾرٕ٘س،  ،ّحْسحؿر

ٙ  اظ ّا٢ٍاذ خطزاذر تٚ زْا١ٌ ٖ٘اٌّ ا٢ْٛر ٓ  ز١رسىا ٚ  ّر٘ضز ) ّا٢ٍراز٠  ّؤز١را ٓ :  ُّاٍٗر  ّؤز١را

ٓ  قرٜط  ّا٢ٍراز٠  اّ٘ض ازاضٙ ّا٢ٍاز٠ ٟ  زإرف (.  زٜرطا  ،(29) 8 ،حؿاتطؾر٠ ّرس١ط١ر   ٗ حؿراتساض

214-203 

 ا،ّا٢ٍاز٠ زض ا١طآ ٗ رّط١ن ّؤز١آ(. تطضؾ٠ زُث٢ق٠ حق٘  ٠ٍٗ1402 ) ،ضؾس٠ْ ط،ؾ٢سغات ،حؿ٠ٖ

 .101-128(، 3) 1، مك٘ضٛاٟ اؾلا٠ّ ُّاٍٗاذ زُث٢ق٠ حق٘ 

ُ  ح٢ْسضيررا، مط١ْرر٠، ّٜرطزاز،  ّٜطمرراُ، تطٛرراز، حن٢ْر٠،   تطضؾرر٠(. 1397) َٖرر٠ ٢ّطظا١رر٠، امرط

 اّر٘ض مرٌ ازاضٙ زض زٍفر٠ ضٗـ اظ اؾسفازٙ تا  E-ris اتعاض ٕطُ ؾاظٟ خ٢ازٙ زض ماضتطآ ّكنلاذ

 .148-172 ،(37) 26 ،ّا٢ٍاذ خػٗٛكٖاّٚ زٜرطآ، قرٜط غرٖ٘ب ّرا٢ٍراز٠

ٓ  تطضؾر٠ (. 1395) زإكرفطز  اٍٚ، مطُ ٠ٍٗ، ذؿطٟٗ، ٓ  ضيرا١ر  ٢ّرعا  ذرسّاذ  م٢ف٢رر  اظ قرٜطٕٗسا

 .27-56 ،(36) 13 ضاٛ٘ض، ،( زٜطآ قٜط: ُّاٍٗٚ ّ٘ضز) ٕاغا ضاٛ٘ض خ٢َؽ اٍنسط٢ٕٗن٠

 ّا٢ٍرراز٠، ّؤز١ررآ ٗ قررٜطٕٗسٟ حقرر٘  ٛرراٟ چرراٍف(. 1398) تررائعٙ ذ٘قررحاً، اّرر٢ٔ، ذ٘قررحاً،

 165-183 ،(92) 44 ،ّا٢ٍاذ خػٗٛكٖاّٚ
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ٟ  ّٗطتر٠ (. 1399) احْرس  ٢ْٖرط،  مٗرة  ّٜرسٟ،  تهر٢طذ،  ٠َٖ، ؾ٢س ٗاّٖ، تطقسٚ، زاضـ،  خا١رساض

ٕ  َرطح  ّثٖاٟ تط حؿاتطؾ٠ زض ض١ؿل اضظ١ات٠ غٜر قاذه٠: قطمر ّا٢ٍاز٠  ّا٢ٍراز٠،  غراّ

 .201-214 ،(80) 20 ،حؿاتطؾ٠ زإف

ٓ ، ّحْسنراز   ،ي٢ائ٠ ،تطظاز ،ظ١٘١اض ترط ضيرا١ر   (. تطضؾر٠ ٖ٘اّرٌ ّرؤضط    1391غر٘از )  ،ٕطىؿر٢ا

 .173-186(، 3) 2 ،زحق٢قاذ تاظاض١ات٠ ١ٕ٘ٔ ً،ّكسط١آ تا اؾسفازٙ اظ ّسً ؾطٗم٘ا

ٌ  ّقطضاذ ٗ ؾاظّآ، ق٘ا٢ٕٔ خ٘ضزاً(. 1400) مك٘ض ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض ؾاظّآ ٚ  ّطتر٘ ٓ  تر  ّا٢ٍراز٠،  ّؤز١را

 ّا٢ٍاز٠. غإّ َطح

 ٕيا٠ٛ تٚ َطح غإّ ّا٢ٍاز٠.(. 1390ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض.)

ضئ٘ؼ تطٕاّٚ ضاٛثطزٟ ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض ٗ ٕقكٚ ضاٙ ٗ  (.1399ؾاظّآ اّ٘ض ّا٢ٍاز٠ مك٘ض.)
  َطاح٠ اؾسقطاض ٕٓاُ ّا٢ٍاز٠ ٛ٘قْٖس.

 ّا٢ٍاز٠ ىصاضٟ ّك٠ذٍ زح٢ٌَ (.1397اٍٚ ) مطُ تطز،زإف ات٘اٍحؿٔ، تق٠ٜ٢، ٠َٖ، حؿ٠ٖ، ق٢د

 .136-160(، 1) 10، زٍٗس٠ ّس١ط١ر تهَٖاّٚ ا١طآ، اتعٗزٙ اضظـ تط ّا٢ٍاذ ٕٓاُ زض

ٚ  ،(1398) ّؿٗ٘ز زازىط، ّحْسا٢ّٔ، زٛقا٠ٕ، ضيا، ٠َٖ نازق٠، ٟ  ضزثر ٌ  تٖرس ٓ  ترط  ّرؤضط  ٖ٘اّر  ٢ّرعا

٘  ّسً اظ اؾسفازٙ تا قٜطٟ ىطزقيطٟ ٟضيا١سْٖس ٚ  مرإ ٟ  ُّاٍٗر ٚ  قر٢طاظ،  قرٜط : ّر٘ضز  ٕكرط١
 .139-151 ،(3) 6 ،قٜطٟ ىطزقيطٟ

 ّ٘ضزٟ ُّاٍٗٚ) ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ضيا١ر ؾٖػف ٗ تطضؾ٠(. 1392) ّحْس ٕٓط١آ، ّٖه٘ض، نْسٟ،

 .125-150 ،(17) 21 ،ّا٢ٍاذ خػٗٛكٖاّٚ ،(زٜطآ ّطمع ّا٢ٍاز٠ اّ٘ض مٌ ازاضٙ

 ّرؤضط  ٖ٘اٌّ تٖسٟ ا١ٍ٘ٗر ٗ قٖاؾا٠١(. 1391) ّؿٗ٘ز لاغ٘ضزٟ، ٢ّطِ، تراض١آ، تط١ع، م٢ا، َاٛطٟ

ٙ  تا مٖسض قطمر ش. ب. ر خ٘زض ّحهً٘ اظ ّكسط١آ ضيا١ر ٢ّعآ تط ً  اظ اؾرسفاز  مرإ٘،  ّرس

 .61-81 ،(22) 8 ،ّس١ط١ر تهَٖاّٚ

 ؾػاز ّحْس قاىطزٟ، غف٘ض١آ ا٢ّط، ظاض٠ٖ، ا٢ّط، قاىطزٟ، غف٘ض١آ ّطز٠ً، ؾ٢س تاغثا٠ٕ، غ٢٘ض

 ٢ّرإػ٠  ٕقف تا ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ضيا١ر تط اٍنسط٢ٕٗن٠ ذسّاذ م٢ف٢ر زأض٢ط تطضؾ٠(. 1399)

 .143 -169 ،(30) 8 ،اقسهازٟ ٗ ّا٠ٍ ٛاٟ ؾ٢اؾر تهَٖاّٚ. اٖسْاز
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 قٖاؾا٠١(. 1399) تاَْٚ تطز، ٕ٘ق٢ٔ ت٢ْٜٚ، اٍح٘ائػ٠، تاب نس١قٚ، اؾْا٢ٌٖ، ّحْس ؾ٢ٗس، تاضؾ٠،

ٙ  ترا (  ISC)اؾلاُ غٜآ َُٖ٘ اؾسٖازٟ خا١ياٙ ماضتطآ ٟضيا١سْٖس اٍعاّاذ تٖسٟ ضزثٚ ٗ  اؾرسفاز

 .1095-1118 ،(4) 35 ،اَلاٖاذ ّس١ط١ر ٗ خطزاظـ خػٗٛكٖاّٚ مإ٘، ّسً اظ

اضائٚ ّس٠ٍ تطاٟ  (.1402) ّطز٠ً ،ّػسث٠، ضٗح٠ ،احؿآ، اٍْاؾ٠ ،ضيا، ضؾس٠ْ ،ما٢ّاب ز٢ْ٘ضٟ

 31، خػٗٛكرٖاّٚ ّا٢ٍراذ   ٟ،ؾاظّآ ّا٢ٍاز٠ ٛ٘قْٖس تا اؾرسفازٙ اظ ض١ٗنرطز ّٗرازلاذ ؾراذساض    

(57 ،)94-69. 

ً  اضظ١ات٠ ٗ اضائٚ(. 1400) ّحث٘تٚ غٗفطٟ، ّحْسحاّس، ّحْسٟ، ذآ ؾ٢ٗس، مط٠ْ١، ٔ  ّرس  زْنر٢

ٙ  ترا  ّا٢ٍراز٠  ذثطىآ ز١سىاٙ اؾاؼ تط حق٘ق٠ اقرال ّا٢ٍاز٠ ٟ  اظ اؾرسفاز ٚ  زتر٘ض  زض اٟ ظ٢ّٖر

 .345-360 ،(28) 10 ،ّس١ط١ر حؿاتطؾ٠ ٗ حؿاتساضٟ زإف.  ا١طآ ّا٢ٍاز٠ ٕٓاُ

ً  َرطح  َْٖنطز تط ّطٗضٟ(. 1392) ا١ْآ تسا٠١ ٢َٖطيا، ٕٓطٟ، ّحؿٔ، تٖيط، ملإسطٟ ُ  زحر٘  ٕٓرا

 .59-80 ،(1)1. اقسهازٟ ٗ ّا٠ٍ ٛاٟ ؾ٢اؾر تهَٖاّٚ ّا٢ٍاز٠،

(. 1401ٔ )حؿرر٢ ،ا١ررطظ، خ٢كررا٠ٕ ١ررعزٟ ،نررلاح، قررٜط١اضٟ ،ّٜررسٟ، ؾرر٢ْ٢َآ ،ّ٘حررسٟ تنٖٓررط

ؾاظٟ، تطضؾ٠ زٗازً ٕف ٗ ز٢٢ٗٔ ٕطخ ت٢ٜٖٚ غط١ْٚ ّا٢ٍراز٠ زض تراظٟ ّؤز١رآ ترا ؾراظّآ       ّسً

 .43-65(، 39) 10 ٟ،ّا٠ٍ ٗ اقسهاز ٛاٟتهَٖاّٚ ؾ٢اؾر  ٠.اّ٘ض ّا٢ٍاز

ٛا  تهَٖاّٚ خػٗٛف ٓ،ٛاٟ ز٘ؾٗٚ اقسهازٟ ا١طا زْن٢ٔ ّا٢ٍاز٠ زض تطٕاّٚ(. 1393)ّٖه٘ض  ،خ٘ض ّ٘لائ٠

 173-196(، 72) 22،اقسهازٟ ٟٛا اؾر٢ٗ ؾ

 ّا٢ٍاز٠ ّؤز١آ ضيا١ر تط ّؤضط ٖ٘اٌّ تطضؾ٠(. 1394) احْسضيا ظازٙ، قنطچ٠ ٖع١عاٍٚ، ٕ٘ضٗظٟ،

 ذررسّاذ، ضاٛثررطزٟ ّررس١ط١ر َّرر٠ مٖفررطإؽ اٍٗرر٢ٔ قرر٢ْطإاذ، ّا٢ٍرراز٠ اّرر٘ض مررٌ ازاضٙ زض

 .رتاز ٕػف ٗاحس اؾلا٠ّ رظاز زإكياٙ انفٜآ،
ٌ  ت٢ُراضٟ،  اٍرٚ،  قسضذ ٢ٕا، َاٍة ؾاضا، ظازٙ، ١٘ؾف ٌ  تطضؾر٠ (. 1402) غ٢َر ٔ  اضزثرا  ترط  ّا٢ٍراذ  تر٢

ٙ  اضظـ . حؿرراتساضٟ اَلاٖراذ  قررنٌ ترط  ّحسر٘ا  ضغحررآ ٗ ١نٖر٘اذس٠  ض١ٗرٚ،  ضثرراذ ترا  اترعٗز

 .151-176 ،(29) 15 ،حؿاتطؾ٠ ٗ ّا٠ٍ حؿاتساضٟ ٛاٟ خػٗٛف
Alghamdi, Abdullah and Rahim, Mahbubur, (2016). Development of a 

Measurement Scale for User Satisfaction with E-tax Systems in Australia, 

Project: E-tax satisfaction, PP. 64-83. In, et al. Transactions on Large-Scale 
Data- and Knowledge-Centered Systems XXVII. Lecture Notes in Computer 

Science, Springer, Berlin, Heidelberg. 
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