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 یی٨شهبیٓشٛبٱ ث

 َُٕٙشبن إلاڇ آثبى ٱَة ٔٓىٵشَ هيډبر ٹ٢ب َٔيډ

 چ٤یذٷ

ىٍ ٕٕٖددشڈ اىاٍْ ي ٹ٢ددبٔٓ أددَان    +4.,هدديډبر ٹ٢ددبٔٓ اڅپشَيوٕپددٓ ٽددٍ ىٍ ىَددٍ    

اػَأددٓ ٙدديٌ إددز ثددٍ ٭ىددًان ٔپددٓ اُ ډُمشددَٔه وددًآيٍْ َددبْ سپىًڅددًّْ ىٍ ٭َٝددٍ    

ىاىٍٕدٓ ي سٖد٬َٔ ىٍ اوؼدبڇ اډدًٍ ثدب ىٹدز، ٙدٶبٵٕز ي ٕدَ٭ز ثٖدٕبٍ           ٥بڅٍدٕٚڂَْٕ اُ ا

ىاٍودي   زٔد ډؤډًٍ ٍ،ٕٔٹ٢دب  ٹدًٌ  ٍٕٓدم  ىديٌ ٔىٵدبسَ ثدٍ ٭ىدًان ومب    هٔد اثبلا ٭مڄ ډدٓ ٽىدي(   

 َْددب ٕددبډبوٍ ٸٔددٍا اُ ٥َ ٓډددَسج٤ ثددب ىاىٍٕدد ٓي اٍسجددب٥ ٓطجشدد ،ْاُ اډددًٍ اىاٍ ْبٍٕثٖدد

ثددب َدديٳ  ٔٓٹ٢ددب ټٕد ىٵددبسَ هدديډبر اڅپشَيو هثىددبثَأ اوؼددبڇ ىَىدي(  ٍٕٓددم ٓپد ٕاڅپشَيو

َ  ،ٔٓٽبَ٘ ډَاػٮدٍ ثدٍ ىٕدشڂبٌ ٹ٢دب     ٍ     ٓيځٕىٍ ٍٕد  ٬ٔسٖد ً  ثدٍ دَيوديٌ َدب ي ٝدَٵ  ٔٓػد

ُ  َْددب ځددَيٌ ىددٍٔىٍ يٹددز ي َِ  ٘ٔاٵددِا ،ٓيځٍٕٕدد ْىدديَبٔٵَا ْډوشچددٴ، ٙددٶبٳ ٕددب

 ٘ٔاٵددِا زٕددٶٕٕددَ٭ز، ىٹددز ي ٽ ٓوٖددج ٘ٔٽٚددًٍ ثددب اٵددِا  ٔٓو٪ددبڇ ٹ٢ددب ْٽبٍآډددي

ثَاثدَ ثدب ٍٵدد٬    َددبْ ­ي إدشٶبىٌ ٙدَُيويان اُ ٵَٝدز    ٍٕٔډدَىڇ اُ ٹدًٌ ٹ٢ددب   ْشمىي١ٍٔدب 

ٍ         ٙيٌ اودي(  ْاوياُ ٍاٌ ْډًاو٬ اىاٍ  ڄٕد سلچ ثدٍ َمدٕه ىڅٕدڄ ىٍ أده ډٺبڅدٍ ٹٞدي ىأٍدڈ ثد

ٙدين   ٓپد ٕىٍ دَسدً اڅدِاڇ ثدٍ اڅپشَيو    ٔٓٹ٢دب  ٓپد ٕىٵدبسَ هديډبر اڅپشَيو   ڂدبٌ ٔػب ٓكٺًٹ

سًٝددٕٶٓ ثددًىٌ ي اثددِاٍ )ودد٫ً سلچٕچددٓ ثذددَىأُڈ( ٍيٗ سلٺٕددٸ اُ هٔهدديډبر ىٍ ٭ٞددَ وددً

ځددَىآيٍْ ا٥لا٭ددبر ي ىاىٌ َددبْ ٵددٕ٘ ثددَىاٍْ ي ثُددٌَ اُ ٽشددت ي ډٺددبلار ډددَسج٤ ثددب    

  ډ٫ً١ً إز(
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 ثخؾ اٵ٩: ثشسػی ٵ ؿٴبخت دٵ٫ت ا٤٫تشٵٳی٢

اْ وٕٖدز ي ٕبڅُبٕدز ٽدٍ ىٍ     ډٶًُڇ سبٌُ Electronic government ىيڅز اڅپشَيوٕټ ٔب

ىوٕب ي َمٕى٦ًٍ ىٍ ٽًٍٚ ډب ډًٍى سًػٍ ٹَاٍ ځَٵشدٍ إدز( اډدب سٮدبٍٔٴ ډشٶدبيسٓ اُ ىيڅدز       

ًٙى ٽٍ ډمپه إز ٙىبهز آن ٍا ٽمٓ دٕـٕيٌ ٽىي( اځَ ثوًإَڈ اُ سٮبٍٔٴ  اڅپشَيوٕټ ډٓ

ىٔيځبٌ اٍثبة ٍػ٫ً ثدٍ أده ډٶُدًڇ وڂدبٌ ٽىدٕڈ،      ٵىٓ ٵبٝچٍ ثڂَٕٔڈ ي اُ وڂبٌ ٽبٍٽَىْ ي اُ 

ىيڅز اڅپشَيوٕټ ثدٍ ډٮىدبْ إدشٶبىٌ اُ يٕدبٔڄ      سَ هًاَي ثًى( اُ أه ډى٪َ، سٮَٔٴ آن ٕبىٌ

اٍسجب٥ٓ اڅپشَيوٕپٓ ډبوىي ٍأبوٍ ي أىشَوز ثَاْ اٍائٍ هيډبر ٭مًډٓ ىيڅشٓ ثٍ ٙدَُيويان ي  

ٍ ياٹ٬، َيٳ ىيڅز اڅپشَيوٕټ إشٶبىٌ ى .ٕبَٔ اٵَاى ىٍ ٔټ ٽًٍٚ ٔب ډى٦ٺٍ ػٲَاٵٕبٔٓ إز

 /-اُ ٵىبيٍْ ا٥لا٭بر ي اٍسجب٥بر ثَاْ اٍائٍ هيډبر ىيڅشٓ آولأده ثدٍ ٝدًٍر ډٖدشٺٕڈ ي     

ثبٙي( ثٍ أه سَسٕت، وٕبُ ثٍ ډَاػٮٍ ك٢ًٍْ ثَاْ ٽبٍَدب ي هديډبر    ٕب٭شٍ ثٍ َُٙيويان ډٓ

ثدٍ ډدَىڇ اٍأدٍ ډدٓ     ىيڅشٓ يػًى وياٙشٍ ي اڅجشٍ أه هيډبر ثب َٕ٭ز ي ا٥مٕىبن ثٕٚشَْ 

سًاوي س٤ًٕ ٹًٌ ډٺىىدٍ، ٹدًٌ    ًٙى( اڅجشٍ ىيڅز اڅپشَيوٕټ ډىلَٞ ثٍ ٹًٌ ډؼٍَٔ وٕٖز ي ډٓ

يٍْ ىاهچدٓ ٍا ثُجدًى    ٽبٍ ځَٵشٍ ٙدًى سدب ثُدٌَ    ىيڅشٓ وِٕ ثٍ َبْ وٕمٍ ٹ٢بئٍٕ ي ٕبَٔ ٕبُډبن

سجب٥ٓ ثىبثَأه ٔټ ىيڅز اڅپشَيوٕټ، ىيڅشٓ إز ٽٍ اٱچت ٵَأىيَبْ هيډبسٓ ي اٍ .ثجوٚي

 ٓ ىَدي( ىٍ ؿىدٕه ىيڅشدٓ، اودًا٫ هديډبر       هًى ٍا ثٍ ًٍٝر أىشَوشٓ ي ٽبډذًٕسَْ اوؼبڇ ډد

٭مًډٓ اُ ػمچٍ دَىاهز ډبڅٕبر، سؼئي ځًآَ وبډٍ، سؼئي ػدًاُ ٽٖدت ي طجدز اُىياع ي    

ډٓ ٭١ٍَ ٽٕٶٕز ثبلاسَٔه ي ًٌٕٙ سَٔه ٬َٕٔ ي سَٔه ډىبٕت ي َِٔىٍ ٽمشَٔه ثب …٥لاٷ ي 

كبڅشٓ ٱَٕ ٕچٖچٍ ډَاسجٓ، ٱَٕ ه٦ٓ ي ىي ٥َٵٍ ىاٍوديي ١دمه ثُجدًى     ًٙى( ؿىٕه هيډبسٓ

  ٓ ىَىدي سدب ثدب ٙدَُيويان اُ ٥َٔدٸ       هيډبر ٭مًډٓ، ثٍ ډئَان ي ٽبٍٽىبن ىيڅشٓ اډپدبن ډد

أىشَوز، دٖز اڅپشَيوٕپٓ، ئيئً ٽىٶَاؤ يٕبَٔ ٍيٗ َبْ ىٔؼٕشبڅٓ اٍسجدب٣ ثَٹدَاٍ ډدٓ    

ن ٕبثٺٍ اْ ثٍ وٖجز ٥دًلاوٓ ىاٍى اډدب ػُدز    اځَؿٍ ٽبٍثَى ٵىبيٍْ ا٥لا٭بر ىٍ أَا .ٽىىي

ځَْٕ اٝچٓ آن ىٍ ځٌٙشٍ سؤٽٕي ثَ ٍئپَى ىٍين وڂَْ ي ثب َديٳ ثُجدًى ىٍ و٪دبڇ اىاٍْ ي    

اٵِأ٘ ٽبٍأٓ ثًىٌ إز( ډٶًُڇ ىيڅز اڅپشَيوٕټ ٥ٓ ؿىي ىٍَ اهَٕ ىٍ أَان وٕدِ ډ٦دَف   
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أدَان ثدٍ ثوٚدٓ اُ    ٙيٌ إز ي دٔ اُ سًٞٔت ٹبوًن ثَوبډٍ ًٕڇ سًٕٮٍ ػمًٍُْ إلاډٓ 

َبْ سًٕٮٍ ىيڅز سجئڄ ٙي( ثٍ أه سَسٕت، سًٕٮٍ ىيڅز اڅپشَيوٕدټ ىٍ ىٕدشًٍ ٽدبٍ     ثَوبډٍ

َدبْ   َب ٹَاٍ ځَٵز ي ثب يػًى أىپٍ َىًُ ډشًڅٓ ډٖشٺچٓ وياٍى، ىٍ ثٖٕبٍْ اُ ٕدبُډبن  ىيڅز

 .ىيڅشٓ أَان سًٕٮٍ ٔبٵشٍ إز

، ىٵدبسَ  +,وشچٶدٓ ډبوىدي دچدٕٔ &   اډَيٌُ هيډبر ىيڅز اڅپشَيوٕدټ ىٍ أدَان ثدٍ اٙدپبڃ ډ    

َدبْ ډوشچدٴ ډٚدبَيٌ     َبْ اٍسجب٥ٓ أىشَوشدٓ ىٍ ٕدبُډبن   دٕٚوًان هيډبر ىيڅز ي ىٍځبٌ

َبْ  ٕبُْ ىيڅز إز( ٔپٓ ىٔڂَ اُ ومًوٍ ًٙى ي اثِاٍْ ډُڈ ثَاْ ٽًؿټ ٽَىن ي ؿبثټ ډٓ

ٍ   آن ٕبُډبن سبډٕه اػشمب٭ٓ ثٍ ٭ىًان ٔپٓ اُ ٕبُډبن ْ اُ َبْ ثٍِٿ ىيڅشٓ إز ٽدٍ ثٖدٕب

ٽدٍ   سًاوىي ثديين أده   ىَي ي اٍثبة ٍػ٫ً ډٓ هيډبر هًى ٍا اُ ٥َٔٸ ٵ٢بْ ډؼبُْ اٍأٍ ډٓ

وٕبُ ثبٙي اُ هبوٍ هبٍع ًٙوي، اٍ ٥َٔٸ أىشَوز ي كشٓ ځًٙٓ سچٶه َمَاٌ هيډبر ډًٍىوٕبُ 

ٕدبُډبن ډچدڄ ډشلدي ىٍ     +-+-اڅجشٍ ٽًٍٚ ډب أدَان، ٥جدٸ ځدِاٍٗ     .هًى ٍا ىٍٔبٵز ٽىىي

ٜ  سًٕٮ 34ػبٔڂبٌ  َدبْ ىيڅدز    ٍ ىيڅز اڅپشَيوٕټ ىٍ ىوٕب ٹَاٍ ىاٍى ي َىًُ اُ څلدب٧ ٙدبه

اڅپشَيوٕټ ي ٍيوي سًٕٮٍ آن ىٍ ډٕبن ٽًٍَٚبْ ػُبن ي كشٓ ډى٦ٺٍ ػدبْ دٕٚدَٵز ىاٍى(   

سًان وبٙٓ اُ  سَٔه ډًاو٬ ىٍ ډَٖٕ سًٕٮٍ ىيڅز اڅپشَيوٕټ ي هيډبر آن ٍا ډٓ ثَهٓ اُ اٝچٓ

َبْ ىيڅشٓ ىاوٖز( ثَاْ ٍٵ٬ أه ډٚپڄ، إشٶبىٌ اُ  ٭يڇ سًٕٮٍ ٵََىڀ ډشىبٕت ىٍ ٕبُډبن

َبٔٓ ٽٍ هيډبر هًى ٍا ثب ٍاث٤ ٽبٍثَْ إٓبن ي َمَاٌ ثب ٹبثچٕز ٔپذبٍؿڂٓ ثب  اثِاٍَب ي ٕبډبوٍ

ٓ   اٵِاٍَب اٍائٍ ډٓ ٕبَٔ وَڇ  ,Salaun and Flores$ سًاودي ٍاَپدبٍ ډىبٕدجٓ ثبٙدي     ىَىدي، ډد

-++,  )# 

 ٮ دٵ٫ت ا٤٫تشٵٳی٢ثخؾ دٵ٭: اٹٰیت ٵ ٛٶایذ ٬٣یذی ٵ ٯٺ

َ ٕثُشدَ ي ث  ٓىٕشَٕد  ْډىبٕدت ثدَا   ْثٖشَٕبُ ،ټٕىيڅز اڅپشَيو ٘ٔيإدَيٳ اٝچٓ   ٚدش

 ْثدَا  ٚشَٕث َْب هيډبر ي اٍائٍ ٵَٝز زٕٶٕاٝلاف ٽ َُٓٙيويان ثٍ ا٥لا٭بر هيډبر ىيڅش

ي # 40., ،ي َمپدبٍان  ْٱٶدًٍ  َٕد ډ$ٕدبلاٍ إدز    ډدَىڇ  ْي ومبىَدب  ىديَب ٔډٚبٍٽز ىٍ ٵَا

 َٔاٍسجب٣ ىيڅز ي ػبډٮٍ، ىيڅز ي ٽٖت ي ٽبٍ ي ٕب ْاٍسٺب ْثَا ټٕىيڅز اڅپشَيو ْٕبُ بىٌٕد
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 #( 4,+-، ,ي َمپبٍان ْبوشَٕػًڅ$ ًىٙٓ ډًَٕڇ ػبډٮٍ اوؼبڇ ډ َْب زٕٵٮبڅ

 ُ ٽددَىن ىيڅددز ثددٍ  ټٔدداُ ٽٚددًٍَب ثددٍ ىوجدبڃ وِى  ْبٍٕإددز ٽدٍ ثٖدد  ْبىٔددډدير ُډددبن 

ثدٍ   ټَٕٖشىي ي ىيڅز اڅپشَيو ىشَوزٔا َْبْ ٵىبيٍ َْٕثٍ هًٞٛ ثب ثٍ ٽبٍځ ،َُٙيوياوٚبن

 ،-ٽًٍَٚب ٍا ثٍ هًى ػچدت ٽدَىٌ إدز $ٽبوٖدشڄ ي َمپدبٍان      هٔسًػٍ ا ،ډئطَ ْاثِاٍ ًان٭ى

َ ٕث زٕىيڅز ي ٙدَُيويان ٽمشدَ ثبٙدي، ٙدٶبٵ     هََٕ ؿٍ ٙپبٳ ث َأُ#؛ 4++- إدز ي   ٚدش

ثدٍ   ئٙب( بثئ ډٓ ٘ٔاُ ىيڅز اٵِا شٚبنٔىاٍوي ي ١ٍب ٓىٍ كپمَاو ْٚشََُٕٙيويان، وٺ٘ ث

ٍ  هٔسَ ډُڈ ټ،ٕډٮشٺيوي ىيڅز اڅپشَيو ٓٽبٍ ٽَى ثبٙي ٽٍ ثَه هٕ٭چز َم ثدًىٌ   نٔاثشپبٍ سدب

ٍ  ْبٍٕىٍ ثٖد  ټٕد ىيڅدز اڅپشَيو  ٍْى دب ،إز( ىٍ ياٹ٬ ٕ   اُ ٭َٝد  َْدب  ٖدشڈ َٕدب َمـدًن 

5 3,+-، .يػدًى ىاٍى $ٽدبٍ ي َمپدبٍان    زَٔٔي ډي بٕزٕ٭چڈ ٕ ،ٓ٭مًډ ٓكپمَاو ٓا٥لا٭بس

,.0  )# 

ٍا ثٍ ًٍٝر ا٥لا٭بر ي هيډبر ٽٖت ي ٽدبٍ   ٓلاسٕإز ٽٍ سُٖ ٖٓشمٕٕ ټٕاڅپشَيو ىيڅز

( ٽىدي ٓ ډَىڇ ٵَاَڈ ډد  ْا٥لا٭بر ثَا ْاُ ٵىبيٍ َْٕځ هيډبر ډَث٣ً ثٍ ىيڅز ثب ثٌَُ َٔي ٕب

ي  ٘ٔكٔ إٓب ؼبىٔاُ ٍَڂٌٍ ا ٓي اطَ ثوٚ ٔٓٽبٍا ٘ٔاٵِا ټَٕيٳ ىيڅز اڅپشَيو هٔسَ ډُڈ

ٍ  ْبوشَٕد ػبډٮدٍ إدز $ػًڅ   ْثدَا  ٓاػشمدب٭ ثُشَ ثٍ هيډبر  ٓىٕشَٕ ( #4,+-ان، ي َمپدب

َ  ْثٍ ډٮىب ِٕو ټٕهيډبر ىيڅز اڅپشَيو  ٸٔد اٍائٍ ا٥لا٭بر ي هيډبر ثٍ ٝبكجبن ډىدبٵ٬ اُ ٥

#( ثب يػًى 4,+- ،/٭ظمبن ي َمپبٍان$كًٌُ إز  هٔا ْاثِاٍَب َٔي ٕب بٕاٙ ىشَوزٔا ،ىشَوزٔا

اٍسجب٥بر ي ا٥لا٭دبر   َْبْ ٌ اُ َمٍ اوًا٫ ٵىبيٍإشٶبى ْٵٺ٤ ثٍ ډٮىب ټٕىيڅز اڅپشَيو ه،ٔا

اُ  ټٕد ( ىيڅدز اڅپشَيو ٖدز ٕٽبٍثَان و َٔثُجًى اٍسجب٥ٚبن ثب ٕب ْثَا ٓس٤ًٕ ډئٕٖبر ىيڅش

ٓ    ٓٮٕا٥لا٭بر ډشى٫ً ي يٕ ،ىشَوزٔا ٸ٥َٔ ىَدي(   ٍا ثٍ َُٙيويان ي ٽٖت ي ٽبٍَدب اٍائدٍ ډد

 هٔا َأُ ٖز؛ٕو ويانَُٙي ْٵٺ٤ ٵَاَڈ ٽَىن ا٥لا٭بر ي هيډبر ثَا ټٕوٺ٘ ىيڅز اڅپشَيو

                                                 
,. Juliantari, Dantes, Divayana 
-. Kunstelj, Jukik and Vintar  
.. Kar, Sinha, Gupta 
/. Osma et. al 
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 هٕثد  ْاٍسجب٥دبر ٍاَجدَى   ،ټٕد ( ىيڅدز اڅپشَيو ىَىيٓ َڈ اوؼبڇ ډ ٓٽبٍ ٍا ډئٕٖبر ثبٍُځبو

ٕد٦ًف ىيڅدز    هٕي ث ىَيٓ ډوشچٴ آوُب ٍا سًٕٮٍ ډ َْب ي ٹٖمز ٓثو٘ ىيڅش َْب ٕبُډبن

َ  هٕثد  ْاٍسجب٥بر، َمپبٍ هٔا ٽىي(ٓ اٍسجب٣ ثَٹَاٍ ډ ُ  ٸٔد آن ٕد٦ًف ٍا اُ ٥ ي  ٍٕد سُ ڄٕسٖد

ثٍ إشٶبىٌ ثُشدَ اُ   ؼٍ،ٕثوٚي ي ىٍ وش ثُجًى ډٓ َب زبَٕٕب ي ٕ سَاٽى٘ ،َبْ َاسْإش ْاػَا

 #(2++-، ,ي ياوبځبٓ هٕٽبًٕث$ ًٙىٓ ډىؼَ ډ ٓا٥لا٭بر ي ډىبث٬ ىيڅش ىيَبٔٵَا

  ییٟوب ٢یا٤٫تشٵٳ یٯٜٺٶ٭ خذٯبت دادسػثخؾ ػٶ٭: 

ډدًٍى سًػدٍ ي    ي ٔٓثٍِٿ ي ډُڈ ىٕشڂبٌ ٹ٢دب  َْب اُ ٥َف ٔٓ،ٹ٢ب ټٕهيډبر اڅپشَيو ٍئاٍا

َ      ٓ٭بڅ َانٔډي يؤٽٕس  ٘ٔآن اٵدِا  َيٕد ي د ٓىَُٕٙوٚد  ٬ٔإز ي ثدب سًػدٍ ثدٍ ځٖدشَٗ ٕد

ىٍ ػُز  ٓډوشچٶ َْب دَيٌّ، َٕىٍ ؿىي ٕبڃ اه ٍٕٔىٍ ٹًٌ ٹ٢ب ْيٍيى َْب دَيويٌ َٕځ ؿٚڈ

ٍ ٔاوؼدبڇ   ٔٓومًىن ډلبٽڈ ٹ٢ب ٌِٕا٥لا٭بر ٹَاٍ ځَٵشٍ ي ډپبو ْإشٶبىٌ اُ ٵىبيٍ  ،إدز  بٵشد

 َْٕد ڂٕي د ٔٓدَيويٌ ٹ٢دب  ْسَ ٙين ٍيوي اػَا ٍيان هٔوً َْبْ ٵىبيٍ هٔإشٶبىٌ اُ ا ؼٍٕوش

 َٖ٘ٔز اډب َىًُ ډٚدپڄ اٵدِا   ْډؼبُ ْىٍ ٵ٢ب ْآن اُ ٥َٳ اٝلبة ى٭بي ٸٕي ىٹ ٬َٕٔ

ٍٵ٬ ډٚپڄ اُىكبڇ  ْثَا (إز ٓي ىاىَٕاَب ثٍ ٹًر هًى ثبٹ ْىٍ ىاىځٖشَ زٕاُىكبڇ ػمٮ

 1ثىددي  ْډ٦ددَف ٙددي ي ىٍ اػددَا ٔٓىٵددبسَ هدديډبر ٹ٢ددب ؼددبىٔا ٍٕٔىٍ ٹددًٌ ٹ٢ددب زٕددػمٮ

ٹدبوًن ثَوبډدٍ    3/ي ثىدي ع ډدبىٌ    33.,*4*, ٓاثلاٱد  ْا دىغ ٕبڅٍ ٍٕٔٹ٢ب ٓٽچ َْب بٕزٕٕ

ٍ    ,, ډبىٌدىؼڈ سًٕٮٍ ٽًٍٚ ي سجٌَٞ ثىي ع  ي ډٺبثچدٍ ثدب    ْٹبوًن اٍسٺدب  ٕدلاډز و٪دبڇ اىا

َ  ٓبڅدٍ ىاىٍٕد  ٍٵد٬ ا٥  ْي ىٍ ٍإشب +4.,ٵٖبى، ډًٞة  ٍ   ٬ٔسٖد ډلدبٽڈ ي   ْىٍ اډدًٍ ػدب

ي  ٓډديو  ٓيځٕي ٍٕد  ٸٕد ىٍ َمدٍ ډَاكدڄ سلٺ   ىپٍٔثٍ ا زٔاُ يٹ٫ً ػَڇ ي ثب ٭ىب َْٕٚڂٕد

ُ  ْىٍ ٵ٢دب  ئد ثب ٔٓاٍائٍ هديډبر ٹ٢دب   ٔٓػِا ىٵدبسَ هديډبر    ؼدبى ٔاٍائدٍ ځدَىى، ا   ْډؼدب

 #(-5 .4., ،ْٹَاٍ ځَٵز $٭جي ٍٕٔىٍ ىٕشًٍ ٽبٍ ٹًٌ ٹ٢ب ٔٓٹ٢ب ٓپٕاڅپشَيو

اُ اډبٽه ډُڈ ي ډًٍى إشٶبىٌ اٹٚبٍ ډوشچدٴ ډدَىڇ ىٍ    ٓپٔ ٓٹ٢بئ ټٕىٵبسَ هيډبر اڅپشَيو

ٙدين إدز ي سدبٽىًن     ٓبسٕد ىٍ ٙدَٳ ٭مچ  ٍٕٔإز ٽٍ اُ ٥دَٳ ٹدًٌ ٹ٢دب    ټٔوِىْ  ىئٌآ

                                                 
,. Kašubienė and Vanagas  
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اوؼدبڇ   ٓىيڅشد  َْدب  اُ ىٕشڂبٌ ْبٍٕاډپبن ډوشچٴ ىٍ ثٖ ٓبثٔ ډپبن ْثَا ٓځًوبځًو َْب ٍيٗ

ډبوىدي   َٔٓدب  ثٍ هًٞٛ ىٍ ډپبن ٓ٭چم َْب سبٽىًن اُ ٍيٗ ٍٕٔىٍ ٹًٌ ٹ٢ب ٓځَٵشٍ إز يڅ

 #(52 /4.,ٓ، مٔي ٽَ ْډُي$ ي ىاىَٕاَب إشٶبىٌ وٚيٌ إز ْىاىځٖشَ

ٽدبَ٘ ډَاػٮدٍ ثدٍ ىٕدشڂبٌ      ٔٓٹ٢دب  ټٕىٵبسَ هيډبر اڅپشَيو ْاوياُ اُ اَياٳ ٍاٌ هٔثىبثَا

ً  ثٍ دَيويٌ ي َٝٵٍ ٓيځٕىٍ ٍٕ ٬ٔسَٖ ٔٓ،ٹ٢ب ِ  ٔٓػد ٍ ٔىٍ يٹدز ي َ  ،َديٳ  َْدب  ځدَيٌ  ىد

 ٓوٖدج  ٘ٔٽٚدًٍ ثدب اٵدِا    ٔٓو٪بڇ ٹ٢دب  ْٽبٍآډي ٘ٔاٵِا ٓ،يځٍٕٕ ْىيَبٔٵَا ْٕبُ ٙٶبٳ

ي إدشٶبىٌ ٙدَُيويان اُ    ٍٕٔډدَىڇ اُ ٹدًٌ ٹ٢دب    ْشمىي١ٍٔب ٘ٔاٵِا زٕٶَٕٕ٭ز، ىٹز ي ٽ

 #5/2 44.,ي َمپبٍان،  ټٕو ْبٍٔ( $ثبٙي ډٓ ْثَاثَ ثب ٍٵ٬ ډًاو٬ اىاٍ َْب ٵَٝز

  ییٟوب ٢یدٛبتش خذٯبت ا٤٫تشٵٳ دبدیًشح اثٴذ اٵ٩: 

 ْا ډ٦بڅٮبر ځٖشَىٌ +4.,ٕبڃ  ڄٔاُ ايا ٔٓ،ٹ٢ب ټٕاٍسجب٣ ثب ٥َف ىٵبسَ هيډبر اڅپشَيو ىٍ

ٽٍ ىٍ  ،إز ٥َٓف ډچ ټٔ ٔٓٹ٢ب دَيويٌ زَٔٔډي ٖشڈٕاوؼبڇ ٙي ي سًٕٮٍ ٕ ٍٕىٍ ٹًٌ ٹ٢بئ

 ٘ٔودٍ سىُدب ډًػدت اٵدِا     ٖدشڈ ٕٕ هٔا ْاوياُ َيٳ اوؼبڇ ٙيٌ إز( ٍاٌ هٔسلٺٸ ا ٍْإشب

ٍا ػُدز َدَ    ٔٓدَيوديٌ ٹ٢دب   ه٥َٕٵ ًٓٙى، ثچپٍ ىٕشَٕ َب ډٓ ىاىځبٌ ْيٍ ي ثٌَُ ْٽبٍآډي

 #(  /4., ٓ،مٔي ٽَ ْٽىي $ډُي ډٓ ٬ٔي سَٖ ڄٕسُٖ ٓځًوٍ اٹياډ

ډَاػٮدبر   ِانٕثب ٽبَ٘ ډ ،ٔٓٹ٢ب ټٕىٵبسَ هيډبر اڅپشَيو ؼبىٔا يإزٕد ٓثٍ هًث هٔثىبثَا

اُ  َْٕد ځ ي ثُدٌَ  ٓكٺدًٹ  لارٕاُ سوٜٞ اٵَاى ثب سلٞ َْځٕ ثٌَُ ،َب اٵَاى ثٍ ىاىځبٌ ٓپِٕٔٵ

ډئطَ ىٍ ػُدز ٽدبَ٘    ْسًاوي ٍاَپبٍ ډٓ ٓ،پٕاڅپشَيو َْب ٖشڈٕو٪ڈ ي َٕ٭ز ډًػًى ىٍ ٕ

ٝدٜ   ،َمدبن  ،هٕي ډج بٕاٵٚبٍو$ ئٽًٍٚ ثٍ ٙمبٍ آ ٔٓٹ٢ب ٖشڈٕٕ ٍى ٓا٥بڅٍ ىاىٍٕ ِانٕډ

 #(  54 24., ،ي ٍيُوبډٍ ا٥لا٭بر 52 24., ،ُبنٕي ٍيُوبډٍ ٽ ,) -2,

  ٢یدٛبتش ا٤٫تشٵٳ ی٣بس٣شدٹبثٴذ دٵ٭: 

َ  ،ٔٓثب َيٳ ٽدبَ٘ ډَاػٮدٍ ثدٍ ىٕدشڂبٌ ٹ٢دب      ٔٓٹ٢ب ټٕهيډبر اڅپشَيو ىٵبسَ ىٍ  ٬ٔسٖد

 ْىديَب ٔٵَا ْبُٕ ٙٶبٳ ،َيٳ َْب ځَيٌ ىٍٔىٍ يٹز ي َِ ٔٓػً ثٍ دَيويٌ ي َٝٵٍ ٓيځٍٕٕ

 زٕد ٶٕٕدَ٭ز، ىٹدز ي ٽ   ٓوٖدج  ٘ٔٽًٍٚ ثب اٵدِا  ٔٓو٪بڇ ٹ٢ب ْٽبٍآډي ٘ٔاٵِا ٓ،يځٍٕٕ
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ثَاثدَ ثدب ٍٵد٬     َْدب  ٍ ي إشٶبىٌ َُٙيويان اُ ٵَٝزٕٔډَىڇ اُ ٹًٌ ٹ٢ب ْډىي ز١ٍٔب ٘ٔاٵِا

  5سًان ثٍ آن ډٓ َارٕسؤط هٔسَ ٙيٌ إز ي اُ ډُڈ ْاوياُ ٍاٌ ْډًاو٬ اىاٍ

 #ثٍ دَيويٌ ٓيځٕ$َٕ٭ز ٍٕ ٓا٥بڅٍ ىاىٍٕ )

 آوُب  ٓي دَاٽىيځ هٕٹًاو ٽظَر )

  ثٍ ىاىځبٌ هٕډَاػٮ زٕػمٮ ٓٵَاياو )

  ډىبٕت ٔٓځً ىٍ دبٕن ٔٓسًاوب ٭يڇ )

  ٓڂبؤثب ٖشڈَٕب ي ١ٮٴ ىٍ ٌٕ ٙين دَيوي ډٶٺًى )

  ىٍ ٽبٍَب ٬ٔػُز سَٖ َٚٵشٍٕد ْ٭يڇ إشٶبىٌ اُ سپىًڅًّ )

  ثٍ إشٮلاډبر ٔٓځً ٽَى ىٍ دبٕن َٔى )

  ثًىن و٪بڇ اثلاٯ وبٽبٍآډي )

  َب ي اوؼبڇ اډًٍ ډَث٥ًٍ ا٭شَاٟ ،َب ىٍهًإز ،قٔي طجز څًا ڄٔىٍ سلً ٓىٹشٓ ث )

  ٔٓٹ٢ب بثزٕو )

 ( ىٍ يٹز ډٺٍَ، اٙبٌٍ ومًى َبٓ ا٭ِاڇ ُوياو ٭يڇ )

  ی٤یا٤٫تشٵٳ یدادسػ یاٟتلبد ٪یتح٬ثٴذ ػٶ٭: 

ُ  ٌْٔد ثٍ ي ،ٽبٍآډي ثًىٌ بٍٕىٍ ىاىځبٌ ثٖ ٓپٕاڅپشَيو ٓىٍٕز ىاىٍٕ ْاػَا ىٍ طجدز   ڄٕسٖد

ٍ     (ډظبڃ ُى سًانٓ دَيويٌ ٍا ډ ً  ٭يڇ ك٢ًٍ اٵَاى ىٍ ٥دَف ى٭دًا ثب٭دض ٝدَٵ ٍ ٔىٍ َِ ٔٓػد  ىد

ٓ  ىشَودز ٔإدشبوياٍى ىٍ ٹبڅدت ا   َْدب  ىٍٔډشلمڄ ٙيٌ ثٍ َِ َْب ىٍٔ( ًَِٙىٓ ډ ي  ئد آ ىٍ ډد

 سًاودي ٓ إز ٽدٍ ډد   ٓبٕشٕٕ ٓپٕإشٶبىٌ اُ ىاىځبٌ اڅپشَيو هٔىبثَاًٙى؛ ث سَ ډٓ ډپبسجٍ إٓبن

ىٍ  سًٚٔٸ ٽىي( ٓي ىاىٍٕ ْٕلاډز اىاٍ ؼبىٔا ْٹبوًن ٍا ىٍ ٍإشب ْاػَا َْب سلاٗ ٔٓٽبٍا

ىٍ ٙدپڄ   ٓىاىٍٕد  ٔٓسدَ ٙدًى سدب ٽدبٍا     ٕبىٌ ٔٓٹ٢ب ټٕځٖشٌَ، ثَوبډٍ هيډبر اڅپشَيو هٔا

 ( ًىىٍ ٭ياڅز ډلٺٸ ٙ ىٍَِٔ ي ٽڈ ٬َٕٔ ،ٔٓاػَا

سمَٽدِ ثدَ    ،ٔٓٵََىڀ ٵ٢ب ّىٍ سًٕٮ شًانٍٕا ډ ٓپٕاڅپشَيو َٓيٳ ىاىٍٕ ْ،و٪َ اٹشٞبى اُ

ٍ ٕثُ ْثَا ْى٭بي ْٕذبٍ ى٭ًا ي ثَين هٍٕٵشبٍ ٥َٵ ُ  ىد ثدٍ   ٓبثٕي ىٕدش  ٓىاىٍٕد  هٔدٕ آ ْٕدب
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ٓ  هٔد ثدَ ا  (ىٍ و٪دَ ځَٵدز   ٔٓٹ٢دب  ٖدشڈ ٕىٍ ٕ ٔٓٽبٍا  ْىاٍا ٓ،پد ٕاڅپشَيو ٓىاىٍٕد  ،إدب

 ٓي هًٞٝد  ٓٽبٍ ٽَىَب ثٍ ىي ىٕشٍ اػشمب٭ هٔا ځٶز سًانٓ إز ٽٍ ډ ٓډظجش ْٽبٍٽَىَب

ٍ ٕىٍ اٹشٞبى ٽدٍ ىٍ ُډ  ٓاػشمب٭ ْ( ايڃ ٽبٍٽَىَبًٙويٓ ډ ڈٕسٺٖ  ٓپد ٕاڅپشَيو ٓىاىٍٕد  ىد

ٽدَىن   ٓپد ٕثَځٚدز اى٭بَدب ي اڅپشَيو   َْدب  ټٕسپى ْ،ى٭بي ٓآن ٍا ثب ٽىشَڃ ٵَاياو سًانٓ ډ

سَ اُ  اډًٍ ثٍ َٝٵٍ ىٍ ٬ٔاكٞب ومًى ٽٍ اڅجشٍ ىٍ هًٞٛ ُډبن ي سَٖ ٔٓٹ٢ب ٖشڈٕٕبهشبٍ ٕ

 ْٽٍ ثٍ ٙپڄ ك٢دًٍ  ْٵَى َأډبن ثب اٹشٞبى ٍيٙه إز؛ ُإز( اٍسجب٣ ُ ْډَاػٮٍ ك٢ًٍ

 ٓآډي ي ٙي ىٍ ىاىٍٕ ىئاي ىٍ ٵَا ٓاكشمبلاً َڈ ىٍآډي ٙٲچ ي،ٔومب َْٕڂٍٕا د ٓى٭ًا ىاىٍٕ

ٍا  ْاىاٍي ډٖدبئڄ   ٔٓػبثؼب ىٍٔډبوىي َِ ْآ ػبوج َْب ىٍٔي َڈ َِ َىٕځٓ ٹَاٍ ډ َٕسلز سؤط

اُ  (يٕد ى٭دًا وبډ  مدز ٕسًان اٍُٗ ي ٹ ډٓ ٓډشٺجڄ ًٙى ٽٍ آن ٍا ثٍ ٥ًٍ ٽچ ٍٍٔي هٔىٍ ا ئثب

 ِٕآن و ٓٽچ َْب ىٍٔى٭ًا ي َِ َْب ٌِٕٽىشَڃ اوڂ ،ٓپٕاڅپشَيو ٓثٍ ىاىٍٕ ڄٔسمب» ،ڂَٔى ًْٕ

ډًٍى سًػدٍ ٹدَاٍ    ٓو٪بڇ ىاىٍٕ ْاٹشٞبى ىٍ وڂَٗ ْٵَى ْاُ ٽبٍٽَىَب ٓپٔثٍ ٭ىًان  ئثب

ُ ٓ هًٞٝد  ،ٔٓٹ٢دب  ٓٽبٍٽَىَب ثٍ إدشٺَاٍ ىډًٽَإد   هٔا ,«(َىٕځ  ْ٭دياڅز ي اٍسٺدب   ْٕدب

ٽبَ٘ ىَدي؛ اُ   سًاويٓ ډ ٍِٕا و #ٓ$ىيڅش ٓاػشمب٭ َْب ىٍٔي َِ ٽىيٓ ٽمټ ډ ٔٓٵََىڀ ٹ٢ب

 هٔد ا َ٘ٽدب  ْوبډدٍ ىٍ ٍإدشب   هٔدٕ ډ٦بثٸ ثب آ ٔٓٹ٢ب ټٕىٵبسَ هيډبر اڅپشَيو ئو٪َ ثب هٔا

وبډدٍ ي   هٔدٕ ىٍ آ ٓإبٕد  َْب ثٍ ؿبڅ٘ ئثب ،ٍإشب هٔاكبڃ ىٍ  هٔثب ا (َب كَٽز ٽىىي ىٍَِٔ

ٵََىدڀ   هٕسًػدٍ ٽدَى( َمـىد    ِٕد و ٔٓٹ٢ب ټٕىٵبسَ هيډبر اڅپشَيو ْجَٕٔب زٕإبٕبً اډى

ډًٍى سًػٍ ٹدَاٍ   ٓپٕاڅپشَيو ٓىٍ ډًاػٍُ ثب ٭مًڇ ډَىڇ ىٍ ٹجبڃ ىاىٍٕ ئثب ِٕو ٓپٕاڅپشَيو

ً  َىٕځ $ډلمديْ ي َمپدبٍان،   ( ثبٙدي  زٔد ىٍ ايڅً ٕ٘اُ دد  ٕ٘ځٖدشٌَ ثد   هٔد ىٍ ا ُٗي آډد

,,5,/+,# 

 ٹبی ٟوبیی ٹبی ٛٴبٵسی اًلآبت دس سػیذ٧ی چب٫ؾثخؾ چٺبس٭: 

َبْ كٺًٹٓ ي اػَأدٓ   َبْ ٹ٢بٔٓ ىٍ ٽىبٍ ډلبٕى٘ ثب ؿبڅ٘ ٵىبيٍْ ا٥لا٭بر ىٍ ٍٕٕيځٓ

                                                 
 ٔٓكٺًٷ ٹ٢ب َْب يځبٌٔى ٍٔٽبٍآډي، وَٚ ٓىاىٍٕ ىئىٍ ٵَا ٓىاىٍٕ زٕٶٕثَ ٽ ْىٍځبٌ، ىٍآډي ٓجٕي ثُىبڇ كج ٓوؼبى٭چ ،ٓاڅمبٕ(  ,

 (0-، ٛ 03، ٙمبٌٍ 2,ىيٌٍ  ,4.,ٕبڃ 
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َب اُ ٽبٍآډيْ آن ٽبٕشٍ هًاَي ٙي  سًػُٓ ثٍ أه ؿبڅ٘ ډشٮيىْ ٍيثَي إز( ىٍ ًٍٝر ثٓ

 .َبْ كٺًٹٓ ي اػَأٓ ډًٍى ثٍَٕٓ ٹَاٍ هًاَي ځَٵزاػمبڅٓ ؿبڅ٘ٽٍ ثٍ ًٍٝر 

 ٹبی ح٠ٶٟیچب٫ؾثٴذ اٵ٩: 

ٓ    ٍٕي سٮبٍٟثٍ و٪َ ډٓ َدبْ ٹ٢دبٔٓ ثدب اٝدًڃ ي      َبٔٓ ثٕه ٵىدبيٍْ ا٥لا٭دبر ىٍ ٍٕدٕيځ

َبْ إشبوياٍىَبْ ىاىٍٕٓ ٭بىلاوٍ يػًى ىاٍى( ډى٪ًٍ اُ ىاىٍٕٓ ٭بىلاودٍ اٙدبٌٍ ثدٍ     ئْځٓ

ٓ   إشبوياٍىَبٔٓ إز ومبٔدي(  ٽٍ ډٶبَٕڈ اٝچٓ ٭ياڅز ٍا ىٍ كڄ ي ٵٞڄ اهشلاٵبر سجٕدٕه ډد

اْ ثٍ وبڇ اًٝڃ ٍاَجَىْ كدبٽڈ ثدَ   ځَيَٓ اُ كٺًٹياوبن وِٕ أه إشبوياٍىَب ٍا ىٍ ډؼمً٭ٍ

اًٝڃ س٢مٕه ٽىىديٌ ىاىٍٕدٓ ډىٞدٶبوٍ ثدب ٍ٭بٔدز      »ٽىىي ي ٍٕ ٭ىًان ىاىٍٕٓ ډ٦َف ډٓ

اٝدًڃ ډَثد٣ً ثدٍ وٺد٘ ډشٺبثدڄ      »ي « سىب٩َ اٝڄ كٸ ىٵب٫ ي اٝڄ»، «ثَاثَْ اٝلبة ى٭ًا

ځَٕوي( اُ و٪َ أٚبن، أده  ٍا ثَاْ ثٍَٕٓ أه إشبوياٍىَب ىٍ و٪َ ډٓ« اٝلبة ى٭ًا ي ٹب١ٓ

 #3-,5 .3.,ىَىي( $ٙمٔ،  اًٝڃ، ثىٕبىَبْ و٪َْ كبٽڈ ثَ ىاىٍٕٓ ٍا سٚپٕڄ ډٓ

٢ب  اڅپشَيوٕدټ ي  لاُډٍ ىاىٍٕٓ ثٍ ًٌٕٙ اڅپشَيوٕټ يػًى سؼُِٕار اٍسجب٥ٓ اڅپشَيوٕپٓ، اډ

ثٖشَ أىشَوز إز ٽٍ َمٍ اٝلبة ى٭ًْ ثبٔي ثٍ أده سؼُٕدِار ډؼُدِ ثبٙدىي؛ څدٌا اڅدِاڇ       

َبْ ؤًه ا٥لا٭بسٓ، ثٍ وً٭ٓ سجٮ٠ٕ ثٕه اٝلبة ى٭ًْ اٝلبة ى٭ًْ ثٍ إشٶبىٌ اُ ٵىبيٍْ

ىَي( أه اډَ ثئه هب٥َ إدز ٽدٍ ٹجدًڃ    إز ي ٥َٵٕه ى٭ًا ٍا ىٍ ډًٹٮٕز وبثَاثَ ٹَاٍ ډٓ

ىٍٕٓ اڅپشَيوٕټ اُ ٥َٵٓ َمَاٌ ثب سلمٕڄ َِٔىٍ ثَاْ ٙوٜ ثًىٌ ي اُ ٥َٳ ىٔڂَ ثدٕه  ىا

ډِٕان آځبَٓ اٵَاى اُ ولًٌ ٽبٍ ثدب سؼُٕدِار اڅپشَيوٕپدٓ سٶدبير يػدًى ىاٍى ٽدٍ ىاىٍٕدٓ        

 (+/)5.3 43.,اڅپشَيوٕټ ثئه ٙپڄ هبڅٓ اُ أَاى وٕٖز( $إمب٭ٕچٓ؛ دًٍٹَُډبوٓ، 

ٓ  ٮٓ ډٓىٍ سٮبٍٟ ثب اٝڄ ىاىٍٕٓ سَاٵ سدًان  سًان ځٶز ىٍ ىاىٍٕٓ اڅپشَيوٕټ آٔب ياٹٮدبً ډد

سجبىلار اڅپشَيوٕپٓ ي َٝٳ ٍى ي ثيڃ ٙين ؿىي وبډٍ ٍا ٽبٵٓ ىاوٖز ٔب ثبٔي ػچٍٖ ىٔياٍْ 

َبْ ٭ميٌ ىاىٍٕٓ اڅپشَيوٕټ، ٭يڇ اٍسجب٣ ؿٌَُ  ي ك٢ًٍْ ثَځِاٍ ًٙى؟ ٙبٔي ٔپٓ اُ ١ٮٴ

ٍا اُ اكٖبٕبر ٵَى، ٍودڀ ي ٍيْ ؿُدٌَ،    ځَْٕ ٝلٕقثٍ ؿٌَُ ي اٍسجب٥ٓ ٽٍ اډپبن سٞمٕڈ

­ٝياٹز ىٍ ا٩ُبٍار، ٙپڄ ثٕبن ي ُثبن ثين ي وِٕ ٵ٢بْ كبٽڈ ثَ ػچٍٖ ىاىٍٕٓ ٵَاَڈ ډٓ
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 #0+,5 ++/,$ٽَٔمٓ،  .ٽىي

اٝڄ ىٔڂَ اٝڄ ٭چىٓ ثًىن ىاىٍٕٓ إز( ُډبوٓ ٽٍ ډَىڇ آُاىاوٍ ىٍ ډل٤ٕ ىاىځدبٌ ك٢دًٍ   

مًډٓ ډچمدًٓ ي ٹبثدڄ اكٖدبٓ ثدَ ډٺبډدبر      ٵِٕٔپٓ ىاٙشٍ ثبٙىي ثب٭ض أؼبى وً٭ٓ ٵٚبٍ ٭

ٹ٢بٔٓ إز( اډب ُډبوٓ ٽٍ ك٢ًٍ ٭مًڇ ډَىڇ ثب ډمىً٭ٕز ډًاػٍ ځَىى ي سىُب ٍاَپبٍ اػدَاْ  

اٝڄ ٭چىٓ ثًىن ي ك٢ًٍ ىٍ ػچٍٖ إشٶبىٌ اُ ثٖشَ أىشَوز ثبٙي آٔدب ثدبُ َدڈ اٝدڄ ٭چىدٓ      

ٮٕز اډَ أه ځًودٍ  ثًىن ىاىٍٕٓ ٍ٭بٔز ځَىٔيٌ إز؟ ىٍ ٩بََ أه اٝڄ ٍ٭بٔز ٙيٌ اډب ياٹ

ځَىى ثٍ َٕؾ ٭ىدًان ىٍ كبڅدز    وٕٖز؛ َُٔا آن ٵٚبٍ ٭مًډٓ ٽٍ ىٍ كبڅز ك٢ًٍْ أؼبى ډٓ

 #.., 5+4.,اٵشي( $ډَُاٵٚبن، ډؼبُْ اسٶبٷ ومٓ

 ٹبی اخشایی چب٫ؾ ثٴذ دٵ٭:

 َبْ ٵََىڂٓ ي آډًُٙٓ ٵٺيانِ َُٕٔبهز),

يوٕټ ي ٹًاوٕه ډَث٣ً ثدٍ  َبْ ٵََىڂٓ ي آډًُٙٓ لاُڇ ثَاْ اػَاْ ىاىٍٕٓ اڅپشَ َُٕٔبهز

آن ٽمشَ سياٍٻ ىٔيٌ ٙيٌ ي سًػٍ ٽبډڄ ثٍ آن وٚيٌ إز( ثَهٓ اُ ډؼَٔبن ٭دياڅز ا٭دڈ اُ   

ٽبٍډىيان، ٹ٢بر ي ١بث٦بن ٥جٸ ٍئٍ ٕبثٸ هًى ٭مڄ ومًىٌ ي ثٍ أه اډَ دبٵٚبٍْ ي إدَاٍ  

ٛ ا٭شجبٍ ٹبوًن إٓٔه ىاىٍٕٓ ٽٕٶَْ ىٍ هًٞ 100سًان ثٍ ډبىٌ ومبٔىي؛ ثٍ ٥ًٍ ډظبڃ ډٓډٓ

 ډلشًاْ اڅپشَيوٕپٓ اٙبٌٍ ومًى ٽٍ سب ٽىًن ػبٔڂبٌ ياٹٮٓ هًى ٍا ثدٍ ىٕدز وٕدبيٍىٌ إدز(    

ٓ  آٔدٕه  ٹبوًن 00/ ډبىٌ سجٌَٞ َمـىٕه ْ  ىاىٍٕد ِ  ٽٕٶدَ ٍ  ثٕدبن  وٕد  ٍ٭بٔدز  ٭ديڇ » ىاٙدش

ثَأه سَٚٔٶبر إٓٔه ىاىٍٕٓ ٽٕٶَْ هٕچٓ ثىب ؛«وٕٖز ٍأْ وٺ٠ ډًػت ىاىٍٕٓ سَٚٔٶبر

ٙي( ٔپٓ اُ ډُڈ وجًىٌ ي الا ٭يڇ ٍ٭بٔز آن ثبٔي ډىشُٓ ثٍ وٺ٠ ٍأْ ډَٓڈ اُ و٪َ ٹبوًوڂٌاٍ 

ډًاىْ ٽٍ ثٍ څلب٧ ٭يڇ ثٖشَٕبُْ ډىبٕت ي ٽمجًى اډپبوبر َُٕٔبهشٓ لاُڇ، ډمپده إدز   

ٍ  سًػُٓ ٹَاٍ ځَٕى، سؼًِٔ إشٶبىٌ اُ ٕبډبوٍډًٍى ثٓ اْ ي ډودبثَاسٓ ػُدز اوؼدبڇ     َبْ ٍأبود

ٹبوًن إٓٔه ىاىٍٕٓ ٽٕٶَْ ثٍ أه  20,بوًوڂٌاٍ ىٍ ډبىٌ اډًٍ ىاىٍٕٓ اڅپشَيوٕپٓ إز ٽٍ ٹ

َب، ٔټ ډَكچٍ ىٔڂدَ ثدٍ ډَاكدڄ ٥دًلاوٓ      ثب اڅپشَيوٕپٓ ٙين ىاىٍٕٓ  .ډُڈ دَىاهشٍ إز

ىاىٍٕٓ ا١بٵٍ ٙيٌ إز؛ ثئه ًٍٝر ٽٍ اثشياْ اډَ ٙوٜ ثبٔي ثٍ ىٵبسَ هديډبر ٹ٢دبٔٓ   
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ا ثدٍ ډَاػد٬ ٹ٢دبٔٓ اٍػدب٫ ي     ډَاػٮٍ ي ٕذٔ ىٵشَ هيډبر ٹ٢بٔٓ ىاىهًإز ٔب ٙپًائٍٕ ٍ

ٓ  آن َدب   ٙدًى ٽدٍ هدًى أده    ػب دَيويٌ ثٍَٕٓ ي ىٍ ًٍٝر څِيڇ، اه٦بٍ ٍٵ٬ وٺٜ إٍبڃ ډد

اوياُى( $إمب٭ٕچٓ؛ دًٍٹَُډدبوٓ،  َبْ لاُڇ ىٔڂَ ثٍ سٮًٔٸ ډٓ ىاىٍٕٓ ٍا سب ٍٵ٬ وٺٜ ي اٹياڇ

بىر آډًُْ ٕبُْ، آډًُٗ ٽبٍثَان ٭بىْ ي ٭ # ٭لايٌ ثَ ډًاٍى ډٌٽًٍ، ٵََىڀ3/)5/4 43.,

 #3+,5 ++/, ،ٓمٔ$ٽَ .ډشٞئبن ىاىٍٕٓ َىًُ ؿبڅ٘ اٝچٓ أه ٍاٌ إز

 ٭يڇ ىٕشَٕٓ سمبډٓ ډَىڇ ثٍ أىشَوز)-

َبْ هيډبر اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ وٕبُډىي ىاٙدشه ىاود٘ ي ا٥لا٭دبر ٽدبٵٓ      إشٶبىٌ اُ ٕبډبوٍ

ٽدبٍثَان  وٖجز ثٍ ٍأبوٍ ي أىشَوز إز( آهدَٔه آډبٍَدب وٚدبن اُ سٮدياى ٙٞدز ىٍٝديْ       

ىَي اډب ؿُڄ ىٍٝي ٽبٍثَان ىٍ ځَيٌ ٕىٓ ثٕٖز سب ثٕٖز ي ودٍ ٕدبڃ    أىشَوز ىٍ أَان ډٓ

سًان وشٕؼٍ ځَٵز ٽٍ ؿُڄ ىٍٝي اُ ډَىڇ ډب ثٍ ىاود٘ ٽدبٵٓ ثدَاْ     ػب ډٓ ٹَاٍ ىاٍوي( اُ أه

ٽٍ ؿُڄ ىٍٝي اُ ٙٞز ىٍٝي ٽبٍثَان أىشَوز  إشٶبىٌ اُ أىشَوز وياٍوي( ډٖؤڅٍ ثٮيْ أه

َدب ثدبلاْ    يٌ ٕىٓ ثٕٖز سب ثٕٖز ي وٍ ٕبڃ ٹَاٍ ىاٍوي ي سىُب ٕٓ ي ؿُدبٍ ىٍٝدي آن  ىٍ ځَ

ًٙى اٵدَاى ثٕٖدز سدب ٕدٓ ٕدبڃ      ٽٍ ٽمشَ ىٔيٌ ډٓ ثٕٖز ي وٍ ي ٕٓ ٕبڃ َٖشىي( ىٍكبڅٓ

 ٓ سدًان وشٕؼدٍ ځَٵدز ٽدٍ ىٍ      ډوب٥ت اثلاٯ ٹ٢بٔٓ ٹَاٍ ثڂَٕوي( ثب ٭ىبٔز ثٍ ډ٦بڅت ٵًٷ ډد

ٓ  ثبلا ٵٺ٤ ثٕٖز ىٍٝي اُ آن ػبډٮٍ ډب ٕىٕه ثٕٖز ي وٍ ٕبڃ ثٍ ­َب اُ أىشَوز إشٶبىٌ ډد

سًاوىي إشٶبىٌ ٽىىدي، ٕدبډبوٍ    ٽىىي ي اځَ َٚشبى ىٍٝي اٵَاى ثبلاْ ٕٓ ٕبڃ اُ أىشَوز ومٓ

آٍاڇ؛ اثَإَمدٓ؛   اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ ٭ملاً وشٕؼدٍ ٽدبٍثَىْ ي ثُٕىدٍ ووًاَدي ىاٙدز( $ٵٺٕدٍ       

 #-,,، 40.,١َٱبڇ، 

 َبْ ٹ٢بٔٓ لا٭بر ىٍ ٍٕٕيځٓ٭يڇ ػبډٮٕز ٵىبيٍْ ا٥). 

ًٙى ثٕٚشَ اثلاٯ ايٍاٷ  ؿٍ ىٍ كبڃ كب١َ ثٍ ٭ىًان هيډبر اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ ٙىبهشٍ ډٓ آن

ٹ٢بٔٓ إز( َمـىٕه هيډبر ىٔڂَ ٹ٢بٔٓ اُ ػمچٍ طجز ٙپًائٍٕ، ىاىهًإز، ا٩ُبٍوبډٍ ي 

يډبر ((( ثَاْ َمٍ َُٙيويان ىٍ ىٕشَٓ وٕٖز؛ ثٍ ولًْ ٽٍ ثبٔدي ثدَاْ آن ثدٍ ىٵدبسَ هد     

اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ ډَاػٮٍ ًٙى( ىاىٍٕٓ اڅپشَيوٕټ سمبڇ ٭ٕبٍ آن إز ٽدٍ َدَ ٙدوٜ ٔدب     
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يٽٕڄ ثب ىاٙشه دَسبڃ ٙوٞٓ ىٍ ٕبډبوٍ ثشًاوي اډًٍار ىاىٍٕٓ ٍا ثيين ډلييىٔز ُډدبوٓ ي  

َبٕز،  ډپبوٓ اوؼبڇ ىَي( اځَ ٔپٓ اُ اَياٳ ىاىٍٕٓ اڅپشَيوٕټ ډَاػٮٍ ٽمشَ ثٍ ىاىځٖشَْ

كيْ ٍٵ٬ ٙيٌ إز يڅٓ َيٳ ىٔڂَ ٽٍ سُٖٕڄ اډًٍ ډدَىڇ ي ىٕشَٕدٓ    أه َيٳ ٙبٔي سب

إٓبن ثٍ ٥َف ى٭ًْ ي ٙپبٔز ثًىٌ، ٭ملاً ډلٺٸ وٚيٌ إدز ؿَاٽدٍ َمـىدبن ډدَىڇ ثبٔدي      

ډؼيى ثٍ ىٵبسَ هيډبر اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ ډَاػٮٍ ٽىىي ي اډًٍٙبن ىٍ آن ىٵبسَ ثدب دَىاهدز   

 .پلار ډَىڇ ٍا ٽمبٽبن ډَسٶ٬ ووًاَي ٽَىٍٕي ډَِٚٔىٍ، وُبٔٓ ًٙى ٽٍ أه اډَ ثٍ و٪َ ډٓ

 #4+,5 ++/, ،ٓمٔ$ٽَ

 ؼششتٮیدس ػ (ی)ٯششبد یاداس یششیصدا ٜبتیاص تـششش ییٹششب ٳٰٶٳششٸثخششؾ پششٴدٮ: 

  شاٱیا ییٟوب

 ٔٓىٕدشڂبٌ ٵ٢دب   «ٔٓٹ٢ب َْب دَيويٌ زَٕٔٔبډبوٍ ډي»ىٍ هًٞٛ  ئځَى هٕٕٽٍ سج آوـىبن

ً    ٓي ٕبُډبويَ ٓډَث٣ً، اٹياڇ ثٍ ٥َاك هٕاُ ي٬١ ٹًاو ٕ٘د ډًػدت   ْآن ومدًىٌ ٽدٍ ثىلد

ٍ ٔي إشٶبىٌ اُ اثدِاٍ ٍا  ٓپٕاُ ډى٪َ دَيويٌ اڅپشَيو ٶبرٔىٍ و٫ً سَٚ ْػي َٕٕكييص سٲ  ْا بود

ٙدَُيويان   َٕىٍ ثَاثَ إشٶبىٌ ٵَاځ ٔٓىٕشڂبٌ ٹ٢ب پَىٍٔي ،ه سلًڃٔإز( ىٍ ٽىبٍ ا ئٌځَى

5 43.,$ٍٔب١دٓ،  إز( كبڃ ثبُ ثًىٌ  هٕډلشب٥بوٍ ي ىٍ ٭ ْپَىٔي سچٶه َمَاٌ ٍي ىشَوزٔاُ ا

 هٕىٍ ٹدًاو  ٔٓايٍاٷ ٹ٢ب ٓپٕاثلاٯ اڅپشَيو ٌْٔي ٓوجًى وٞ َٱڈٕ٭چ 33.,سب ٹجڄ اُ ٕبڃ # +,

ٍ  لارٕٽٍ اىاٌٍ ٽدڄ سٚدپ   ْئىاىهًإز ػي َْب ٵَڇ ڄٔډ١ًً٭ٍ، ىٍ ً ٹدًٌ   ِْٔد ٍ ي ثَوبډد

ٽدٍ   ٓىٍ ٝدًٍس » 5ٙدي ٓ وًٙشٍ ډ ټٔؿبح ي ډىشَٚ ومًىٌ إز ثٮىًان سٌٽَ ٙمبٌٍ  ٍٕٹ٢بئ

 بٔد سچٶده   ٸٔد اُ ٥َ بٔ #ىٍ ىٵشَ ىاىځبٌ$ ْىاٙشٍ ثبٙي ايٍاٷ ثٍ ًٍٝر ك٢ًٍ ڄٔهًاَبن سمب

 ٸٕد ثدب ًٽدَ ىٹ   ،ٙدَف ىاىهًإدز   بنٔد ىٍ دب ،اثدلاٯ ٙدًى   ْثٍ ي ٓپٕدٖز اڅپشَيو بٔومبثَ 

ٵددَڇ ٙددمبٌٍ $ «َىٕددسددَ ٝددًٍر ځ ٬ٔسددب اډددَ اثددلاٯ ٕددَ ،ئددډَثدد٣ً ا٭ددلاڇ ومب َْددب ٙددمبٌٍ

اُ  سًان، ډٓ پَىٍٔي هٔاُ ا #(ٍٕٹًٌ ٹ٢بئ ٍِْٔ ي ثَوبډٍ لارٕاىاٌٍ ٽڄ سٚپ /-*,+--*41-,*-

ً  َْب ًٌٕٽَىن إشٶبىٌ اُ ٙ ْي اُاى ٓاويٍٽبٍان اډَ ٹ٢ب  ىٍ سًاٵٺ ىٕز ٘ٔځَا ،پًٖٔ  هٔود

 ٔٓاٍيددب  ْٽٚدًٍَب  ٓډٮمدًڃ ىٍ ثَهد   ٍٔسجبىڃ ا٥لا٭بر ٍا إشىجب٣ ومًى ٽٍ َڈ ډًاٵٸ ٍي
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ٓ  ئٌى ٓٵَاډچ ٓډيو ٓىاىٍٕ هَٕمـًن اًٝڃ آئ ٓشًوإز ي َڈ ٍى ي اطَ آن ىٍ ډ ٙدًى   ډد

آن ٍا ډ٦بثٸ كٸ ىاىهًاَبن ىٍ ػچدت   ئثب ڂَٔى ْي اُ ًٕ #؛/.,) ..,5 هٕٕٚد ٓ،ډلٖى$

ٍ  (ػُدز اثدلاٯ ىاوٖدز    ًٌٕٙد  هٔد ٪َ آوبن ىٍ هٞدًٛ ٹجدًڃ ا  وا٩ُبٍ ٽىىديځبن ثدٍ    ډَاػٮد

اثدلاٯ   ًٌٕٙد  هٔد ىاىهًإز ثٍ ا ڄٔهًى ىٍ ً ٓپٕدٖز اڅپشَيو ٓثب وًٙشه وٚبو ْىاىځٖشَ

 هٔد ثدب يػدًى ا   (ئد ځَىٓ كٶ٨ ډد  ِٕو ٓاثلاٯ ٕىش ًٌٕىاىٌ ي كٺًٷ آوبن وٖجز ثٍ ٙ ز١ٍٔب

 هٔد ا َٗٔدٌ َٝاكشبً 33.,*,+*1,كڄ اهشلاٳ ( ډًٞة  ْوبډٍ ًٍٙا هٕآئ 0.ډبىٌ  ،ٍاَپبٍ

ٞدًة  كدڄ اهدشلاٳ ډ   ْٹدبوًن ٙدًٍا   ,-ثٍ ډبىٌ  زٔىٍ ًٍٙا ٍا ثب ٭ىب ٓاٍسجب٥ هٔوً چٍٕيٕ

َ   «ولًٌ اثلاٯ»ي سجٌَٞ آوپٍ  32.,*/+*3, ٍ  ٓىاىٍٕد  ٶبرٍٔا ىٍ ُډدٌَ سٚد  ٍٕسًٝد  ،ىاوٖدش

ٍ  ٓ،ٙدًٍا كٖدت ډدًٍى ثدٍ ٝدًٍر ٽشجد       مبرٕاثدلاٯ ايٍاٷ، آٍا  ي سٞدم  »ومدًى5ٌ    َْددب وبډد

ً   بڇٕإٍبڃ د ٓ،سمبٓ سچٶى ٓ،پٕاڅپشَيو ٍ ْ ٽًسبٌ ي ډبوىي آن اوؼبڇ هًاَي ٙدي ثىلد  ْثدَا  ٽد

 ئد يالا ثب ئٌد كبٝڄ ًٙى ډوب٥ت اُ ډ٫ً١ً اثلاٯ ډ٦چد٬ ځَى  ىبنًٍٕٙا ا٥م ٓٹب١ بٔا٭٢ب  

 #( +312,ٙمبٌٍ  ،ٍٓيُوبډٍ ٍٕم$ «اوؼبڇ ًٙى ٓٽشج

 َٔد سلَ َب ًٌٕٙ ځًوٍ هٔثٍ ا هٕٕډشيا٭ زٔ٭يڇ ١ٍب بٔ زٔډبىٌ ٽٍ ډىَٞٳ اُ ١ٍب ه٩ٔبََ ا ثٍ

ثدٍ و٪دَ    ِٕد ډًٍى و هٔا٭شمبى ٽَى( ىٍ ا ئوجب ،ئځَى بنٕث هٔاُ ا ٕ٘ٙيٌ إز، ثىبثَ آوـٍ د

ػچدت   ئٌد َىًُ ډىٖدًم ا٭دلاڇ وڂَى   ٍٕٓبوٓ اثلاٯ ي آځبَ ٕٓىش ًٌٕٽٍ ٙ ٓسب ُډبو ٍٕيٓ ډ

لاُڇ  بډدټ ٕإٍدبڃ د  بٔد  ټٕثٍ ډل٠ اثلاٯ اڅپشَيو ٓآطبٍ ٹبوًو تٕسَس ْثَا هٕٕډشيا٭ ز١ٍٔب

 برٕد اُ ٭مچ زٔثٍ ٙپب ٓيځٕالاػَا  ي ٥َُ ٍٕ لاُڇ ٓډٶبى إىبى ٍٕم ْاػَا ىٍٕىٍ ُډ (ثبٙي

ٍ   32.,*1+*,,وبډٍ ډًٞة  هٕآئ /,ٌ ډبىٌ  ثىبثَ ثىي ِٕو ٔٓاػَا  يَدب  ٍ ٔد اډپدبن إٍدبڃ اه٦ب

 ْٵىدبيٍ  َٚٵزٕي د ْٙيٌ إز ٽٍ ثٍ و٪َ ىاىځٖشَ ٓىٕث٘ ٕد ټَٕب ثب دٖز اڅپشَيوٍ ٕاثلاٱ

 ڄٕد ٹج هٔد ا زٔ( اځَؿدٍ ا٭شجدبٍ ي ٕدىي   ئد ومب زٕاُ َمبن اًٝڃ سجٮ ئا٥لا٭بر اٍسجب٥بر ثب

اُ ٹدبوًن سؼدبٍر    ْثٍ و٪َ ډٖدشىيار ثدٍ ډدًاى    ٌْٔي ٓثب يػًى وجًى ډٺٌٍَ ٹبوًو ِٕاٹياډبر و

ٍ ُٕډ هٔد سدَ آن إدز ٽدٍ ډٺدىه ىٍ ا     ٖشٍٔٙب، إز اډب ٓٙيوٍ ٕسًػ ټٕاڅپشَيو ىٍ  ِٕد ي و ىد

 (ئومب ي٬١ ٓډٺٍَاس ٔٓډ٦مئه ي اډه ىٍ ىٕشڂبٌ ٹ٢ب ٓٙجپٍ اٍسجب٥ ؼبىٔهًٞٛ اڅِاڇ ثٍ ا
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 پیـیٴٸ پظٵٹـی ٵ تح٠ی٠بتی ٯٶهٶّثخؾ ؿـٮ: 

 ََٕدب سدؤط   ي ٭مچپدَى ٕدبُډبن   ْډٚشَ ز١ٍٔب ْثَ ٍي ٓپٕهيډبر اڅپشَيو زٕٶٕآوؼب ٽٍ ٽ اُ

ُ  َْدب ٓ ْځد ٔي ي بٍَبٕډٮ ،ىٍثبٌٍ اثٮبى ،ىاٍى ٔٓثِٖا اوؼدبڇ ٙديٌ إدز(     ْبىٔد آن ډ٦بڅٮدبر 

 ٓ٭دًاډچ  بٵشهٔثٍ ىوجبڃ  ٭ميسبً ٓ،پٕهيډبر اڅپشَيو ٓبثٔاٍُ ىٍٕډ٦بڅٮبر ًٍٝر ځَٵشٍ ىٍ ُډ

ډ٦بڅٮدبر، اٍائدٍ    ځًوٍ هٔځٌاٍوي( كبٝڄ ا سؤطَٕ ټٕاڅپشَيو هيډبر زٕٶٕٽ َْٖشىي ٽٍ ثَ ٍي

 زٕد ٶٕٽ ٓبثٔهًى ثٍ اٍُ ٓآوُب ي ثَإبٓ اَياٳ ډ٦بڅٮبس چٍٕثًٕ هٕإز ٽٍ ډلٺٺ َٔٓب ډيڃ

ٜ  ٓثَهد  َُٔدَىاُوي( ىٍ ػييڃ  ډٓ ټٕهيډبر اڅپشَيو  زٕد ٶٕٽ َْٕد ځ اودياٌُ  َْدب  اُ ٙدبه

َ ٕدز ثٍ ًٍٝر هلاٝدٍ آيٍىٌ ٙديٌ ا   ټٕهيډبر اڅپشَيو 5 ٛ .4.,ي َمپدبٍان،   ْ( $ػٮٶد

,10# 

 ځَْٕ ٽٕٶٕز هيډبر اڅپشَيوٕټ َبْ اوياٌُ ػييڃ ٙبهٜ

 اثٔبد ٯٶسد اػتٜبدٷ ؿبخق

 ,َٕيٽًاڃ )ْا

(Zeithaml and et 

al, -++-) 

 ػجَان، سمبٓ( ،ٔٓدبٕوڂً ،ٓٙوٞ ڈٔكَ ىبن،ٕا٥م زٕاػَا، ٹبثچ ،ٔٓٽبٍا

 -ٕبٔز ٽًاڃ

(Yoo and Donth, 

-++,) 

 (زٕاډى ىي،ُٔډبن اوؼبڇ ٵَا ،٥َٓاك ٔٓجبًُٕٔڅز إشٶبىٌ، ُ

 .اڇ )ية ٽًاڃ سٓ

(Loiacono and et 

al, -++-) 

 ،٥َٓاك ،ٔٓدٌَْٔ، ا٭شمبى، دبٕوڂً سٮبډڄ ٶٍ،ٕسىبٕت ا٥لا٭بر ثب ي٩

 ،ٓوًآيٍاوٍ ثًىن، ػبًثٍ اكٖبٕ ،ْػبًثٍ ثَٞ ڈ،ٕىٍٻ ډٖشٺ زٕٹبثچ

 ډشيايڇ( ٓىٔڂِٔػب ،ْٽبٍ ْىيَبٍٔسجب٥بر ډىٖؼڈ، ٵَاا

 /اْ ٽًاڃ

(Barnes and 
اٍسجب٣  ًُْٕڅز إشٶبىٌ، ثَٹَاٍ ،َْٕبىځٔإشٶبى5ٌ ًُٕڅز  زٕٹبثچ ),
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.. WEBQUAL-TM 
/. EQUAL 
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 اثٔبد ٯٶسد اػتٜبدٷ ؿبخق

Vidjen, -++2) ٩بََ ػٌاة، سىبٕت  ز،ٕٔب ًُٕڅز ځَىٗ ىٍ ية ز،ٔٙٶبٳ ثب ٕب

 (سؼَثٍ ډظجز ؼبىٔا ،ٖٓشڂٔاوشٺبڃ كٔ ٙب ز،ٔثب و٫ً ٕب ٥َٓاك

ا٥لا٭بر، ثُىڂبڇ  ْاسپب زٕثًىن ا٥لا٭بر، ٹبثچ ٸٕا٥لا٭بر5 ىٹ زٕٶٕٽ )-

 ِانٕثًىن ا٥لا٭بر، ډَسج٤ ثًىن ا٥لا٭بر، ًُٕڅز ىٍ ٵُڈ ا٥لا٭بر، ډ

 (ا٥لا٭بر، ٹبڅت ډىبٕت ا٥لا٭بر ڄٕسٶٞ

 زٕاوؼبڇ سَاٽى٘، اډى زٕاډى ز،ٔية ٕب ٓسٮبډڄ5 يػٍُ ٭مًډ زٕٶٕٽ ).

ثب  زٔاٍسجب٣ ية ٕب ،ْٕبُٓ ٙوٞ زٕاٵَاى، ٹبثچ ٓا٥لا٭بر ٙوٞ

 اٍسجب٣ ثب ٕبُډبن، ٝياٹز( ڄٕٽبٍثَان، سُٖ

 ,سٕڄ )اْ

(Wolfinbarger and 

Gilly, -++.) 

 ،ٓډَثًُ ثٍ ٥َاك َْب ډٚوٍٞ َويٌٕ$ىٍثَځ زٔية ٕب ٥َٓاك ),

 ي اوشوبة ډلًٞڃ إز# ْٕبُٓ ٙوٞ

ثٍ ډًٹ٬، ي  ڄٔډلًٞڃ، سلً قٕٝل ٘ٔ* اػَا $ومب ىبنٕا٥م زٕٹبثچ )-

 إز(# ٸٕي ىٹ قٕٕٶبٍٙبر ٝل

 إز# زٔ$اكٖبٓ اډه ثًىن ي ا٭شمبى ثٍ ٕب ٓٙوٞ ڈٔ* كَ زٕاډى ).

ىٍ  ڄٕډ ؼبىٔومًىن ٭لاٹٍ ىٍ كڄ ډٚپلار ا ؼبىٔ$ا ْهيډبر ډٚشَ )/

 َب# ثٍ ىٍهًإز ٬ٔي دبٕن َٕ ْٽبٍٽىبن ىٍ ٽمټ ثٍ ډٚشَ

 -ٽًاڃ )آ )اْ

(Parasuraman and 

et al, -++0) 

 ػجَان، سمبٓ( ،ٔٓدبٕوڂً ،ٓٙوٞ ڈٔكَ ،َْٔدٌ اػَا، ىٕشَٓ ،ٔٓٽبٍا

 

َمبوىدي ډ١ًدً٭بر    ټٔد ډ١ًً٭بر سئًٍ هٔاُ ډُمشَ ٓپٔ ز١ٍٔب ،ؿُبٍ ىٍَ ځٌٙشٍ ٥ٓ ىٍ

يػدًى ىاٍى   زٔاُ ١ٍب ْډشٮيى ٴٔسٮبٍ (ثًىٌ إز هٕي ډلٺٺ َب بةٔاٽظَ ثبُاٍ ْثَا ْٽبٍثَى

اٙدبٌٍ   بثدي، ٔثٍ آن ىٕدز   هًاَيٓ ٽىىيٌ ډ ٽٍ ډَٞٳ ٓثٍ ١َيٍر يػًى َيٵ ،ٽٍ َمٍ آوُب

ىاود٘ ي   ٚدَٵز ٕٙدين، د  ٓىٍ ٭ٞدَ ػُدبو  #( اډدَيٌُ  ,4.,، ي َمپبٍان بٕو ڈٍٕك$ ٽىىي ډٓ

                                                 
,. E-TAlL 
-. E-S-QUAL 
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َب، اوش٪دبٍار ي ډ٦بڅجدبر    ٵََىڀ ،َب ٽٍ ىٍ اٍُٗ َٓاسَٕٕٕ٭ز ىٍ اٍسجب٥بر ي سٲ ْ،سپىًڅًّ

 ،َدب  ٺٍٕٕدچ  َٕٕد ځٌاٙشٍ إدز( سٲ  َٕطؤس ْسلًلار اىاٍ ىئثَ ٵَا ،ٙيٌ ؼبىَٔب ا ډچز ٓبٕٕٕ

َ ُا  ىٍين َْب ي سًٹٮبر َُٙيويان ٕجت ٙيٌ إز ٽٍ سلًڃ اُ اډَ هًإشٍ ُا  ثدَين  ْثٍ اډد

ىٍ ثَاثَ َُٙيويان، ٕجت ٙيٌ إدز   ٓىيڅش َْب ًٙى( ىٍ ياٹ٬ دبٕوڂً ثًىن ٕبُډبن ڄٔسجي

ثىڂَوي ي سلاٗ  ٓثو٘ هًٞٝ بنٔي ثٍ ډظبثٍ ډٚشَ ئػي َْب ثٍ اٵَاى ػبډٮٍ اُ ډى٪َ ىيڅز

#( Lois and Bitner, ,440$ آوددبن ٵددَاَڈ ٕددبُوي ٍْا ثددَا ْشمىئٽىىددي كددياٽظَ ١ٍددب

 زٕددٶٕي ٽ ٕٓددىؼ٘ ٭مچپددَى ٕددبُډبو ئددػي ْبٍَددبٕاُ ډٮ ٓپددٔډَاػٮددبن  ْشمىي١ٍٔددب

 #11,ٛ 5 .4.,$ػٮٶَْ ي َمپبٍان، إز(  ٓىيڅش َْب ىٍ ٕبُډبن ٍٕٓبو هيډز

ي إٍدبڃ   بٵدز ٔىٍ ْثَا ٓجبوٕاُ دٚش ْډٚشَ ز١ٍٔب ِانٕډ بوڂَٕث ٓپٕاڅپشَيو ز١ٍٔب ډٶًُڇ

ډ٦بڅدت   زٕد ٶٕهديډبر، ٽ  بٔد ٽدبلا   ْهيډبر دٔ اُ ٵدَيٗ ثدَا   ،هيډبر بٕٔٶبٍٙبر ٽبلا 

 ز،ٕٔدب  ٕدًُڅز إدشٶبىٌ اُ ية   ،زٕٔدب  ا٭شمدبى ثدٍ ية   زٕٹبثچ ،زٕٔب َٕ٭ز ية ،زٕٔب ية

ٜ  هٕ( َمـىد ثبٙدي ٓ ډ ٓي كٶ٨ إَاٍ ٙوٞ ٓډبڅ زٕاډى اُ ػمچدٍ سٮبډدڄ ثدب     َٔٓدب  ٙدبه

طَ ىٍ ػچت ئي اٍُٗ ىٍٻ ٙيٌ اُ ٭ًاډڄ ډ زٕٔب ىٍٻ ٙيٌ اُ هيډبر ية زٕٶٕٽ زٕٔب ية

 (#+4.,آثبى،  ي ػمبڃ ْوٺً يٕٕ$ ثبٙيٓ ډ ْډٚشَ ز١ٍٔب

  یشی٧ دٸیٳت

ىٍ ػم٬ ثىيْ ي وشٕؼٍ ځَْٕ دبٔدبوٓ سمدبډٓ ډجبكدض ىٍ ٍإدشبْ ډ١ًد٫ً ډ٦َيكدٍ ٭چدٓ        

ي ځٖشَٗ ىيڅدز اڅپشَيوٕدټ ىٍ    هٔهيډبر ىٍ ٭َٞ وً ٙين ٓپٕاڅِاڇ ثٍ اڅپشَيواڅوًٞٛ 

َدبْ ىيڅشدٓ،    ٕبُْ هيډبر ىيڅز اڅپشَيوٕټ ىٍ ٕبُډبن دٕبىٌ٭ٍَٝ َبْ ډوشچٴ ثبٔي ځٶز 

َدبْ ٕدبُډبوٓ، اٍسجب٥دبر ي     دٕ٘ اُ ََ ؿِٕ وٕبُډىي هًىٽبٍٕبُْ ي ىٔؼٕشبڅٓ ٽدَىن ىاىٌ 

ٕدبُْ   َمدٕه ىڅٕدڄ، دٕدبىٌ   ډپبسجبر اىاٍْ ىٍين ٕبُډبوٓ ي ٵَآٔىيَبْ ىاهچٓ آوُبٕز( ثٍ 

ٌ   اسًډبًٕٕن اىاٍْ ي اسًډبٕدًٕن ډدئَٔز ٵَآٔىديَب ىٍ ٕدبُډبن     َدبْ ىيڅشدٓ،    َدب ي ىٕدشڂب

ثدٍ ٭جدبٍسٓ، ٕدبُډبوٓ ٽدٍ سًاودبٔٓ       .ووٖشٕه ځبڇ ثَاْ اٍائٍ هيډبر ىيڅز اڅپشَيوٕټ إز

ودياٍى،  َدب ٍا   ٕبُْ ي دَىاُٗ ىٔؼٕشبڅٓ ا٥لا٭بر ي اوؼدبڇ هًىٽدبٍ ٵٮبڅٕدز    ىٍٔبٵز، ًهٌَٕ

سًاوي هيډبر ډَث٣ً ثٍ آوُب ٍا ثٍ ًٍٝر أىشَوشٓ ثٍ اٍثدبة ٍػد٫ً اٍائدٍ ىَدي( ٍاَپدبٍ       ومٓ
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ٵَاځٖشَ، اثِاٍَبٔٓ ٭دبڅٓ   BPMS اسًډبًٕٕن اىاٍْ ٵَاځٖشَ ي وَڇ اٵِاٍ ډئَٔز ٵَآٔىيَب ٔب

سلٺٸ ىيڅز اڅپشَيوٕټ، وٍ سىُدب ثب٭دض اٵدِأ٘    ثٍ ًٍََٝر  .ثَاْ َٙي٫ أه ډَٖٕ َٖشىي

ًٙى، ثچپٍ ثٍ ثُجًى سؼَثدٍ اٍثدبة ٍػد٫ً ي سٖدُٕڄ ٽبٍَدب       َبْ ىيڅشٓ ډٓ ٍْ ٕبُډبني ثٌَُ

َبْ ىيڅشدٓ إدز( ٍاَپبٍَدبْ اسًډبٕدًٕن      ٽىي ي اثِاٍْ ډُڈ ثَاْ سًٕٮٍ ٕبُډبن ٽمټ ډٓ

َدب ي   سًاوىي ىٍ سمبډٓ ډَاكڄ سًٕٮٍ هيډبر ىيڅز اڅپشَيوٕټ ثٍ ٕدبُډبن   اىاٍْ ٵَاځٖشَ ډٓ

ُ  ْاطَځٌاٍ هٔومًىٌ إز ٽٍ ا .يَبْ ىيڅشٓ ٽمټ ٽىى ىٕشڂبٌ ي  ٓٵىد  َٕدبهز ٔياثٖشٍ ثدٍ 

ٙيٌ ثبٙي ثٍ  ْٕبُ بىٌٕي د بٕډُ ٓي كٺًٹ ٓٵى َبْ َٕبهزٔإز( ثٍ ََ اوياٌُ ٽٍ ُ ٓكٺًٹ

ٓ يځٕا٥لا٭دبر ثدَ ٍٕد    ْي ٽبٍثَى ٵىبيٍ ٔٓٹ٢ب ٓ َبْيځَٕمبن اوياٌُ ٙبَي سلًڃ ىٍ ٍٕ

ٽىًوٓ ىٍ اډدًٍ ٹ٢دبٔٓ ثبٔدي سًػدٍ      ثب سًػٍ ثٍ ډٺش٢ٕبر ُډبن ي ٭َٞ (ڈَٕٖش ٔٓٹ٢ب َبْ

ٽىدي ََؿدٍ    ٓهًى ٍا َمبَىدڀ ٽىدي ي ٕدٮ    ْسپىًڅًّ َٚٵزَٕمڂبڇ ثب د ئثب ىيڅزىاٙز 

ٽڈ  ،ډىبٕت آن ؿًن َٕ٭ز ثبلا َْب زٍٔا ىٍ ػبډٮٍ ثب سًػٍ ثب ډِ ټٕهيډبر اڅپشَيو ٚشَٕث

َمَاٌ ثدب   ئسًٕٮٍ ثب هٔاٵَاى ي ((( ځٖشَٗ ىَي( ا ْ٭يڇ څِيڇ ډَاػٮبر ك٢ًٍ ،ثًىن ىٍَِٔ

ډمپه إز وٺ٠ ٱَٟ ًٙى ي اَياٳ ٵًٷ ډٮپًٓ ًٙوي؛  الاآن ثبٙي ي َْب ٕبهزَُٔ ؼبىٔا

 بنٔٽىي ي ثدب آډدًُٗ ٙدَُيويان، ډشٞدي     ْٕبُ زٕډ٫ً١ً ٩َٵ هٔا ْثَا ئىيڅز ثب هٔثىبثَا

ٍ ُٕډ هٔد لاُڇ ىٍ ا ڄٔٵَاَڈ ٽدَىن يٕدب   هٕي َمـى ٔٓاػَا َْب ىٕشڂبٌ  هٔد ٽىدي ا  ٕٓدٮ  ىد

اُ  هَٕمـىد  (َُٙياويان ٍا ٵدَاَڈ ٽىدي   زٔىَي سب ثشًاوي ١ٍب ٍٔكٖه اٍاهيډبر ٍا ثٍ ولً ا

ٽىىيٌ هيډبر ثٍ ٍ ٔاٍا ْوُبىَب ٓډٖشچِڇ ىٕشَٕ ټٕهيډبر ثٍ ًٍٝر اڅپشَيو ٍٔآوؼب ٽٍ اٍا

اٵدَاى ثدٍ    ٓهًٞٝ ڈٔډٖؤڅٍ وٺ٠ كَ هٔا ئوجب ٓا٥لا٭بر اٵَاى إز، اُ كٕض كٺًٷ ٭مًډ

سَ ىٍ  ٳٙٶب هٕځٌٍاوين ٹًاو (إشٶبىٌ ٹَاٍ ىَي ي ا٥لا٭بر آوُب ٍا ىٍ ډٮَٟ ًٕ  ئكٖبة آ

ثب إشٶبىٌ اُ  ټٕهيډبر اڅپشَيو ىٵبسَثٍ ًٍََٝر ثبٔي سًػٍ ىاٙز إز(  ٍاَڂٚب ىٍُٕډ هٔا

ا٥لا٭بر اٍُٙمىي اُ ډىبث٬ ډشٶبير ثٍ ٙپڄ  ْآيٍ ػم٬ ي ىشَوزٔا٥لا٭بر هًٞٝبً ا ْآيٍ ٵه

 ٙدًى ٓ ي ډًػدت ډد   ئومبٓ ٍا ٵَاَڈ ډ ٔٓٹ٢ب ٓپٕهيډبر اڅپشَيو ْثىي اډپبن ٙجپٍ ْډؼبُ

ثُشدَ   زٕٶٕډ٦بثٸ ثب ىٍهًإز ډَىڇ ثٍ آوُب اٍائٍ ًٙى؛ ي اٍائٍ هيډبر ثبٽ بُٕهيډبر ډًٍى و

  (ثٍ ډَىڇ اٍائٍ ًٙى
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 خزأٵ ٯ ٯٴبثْ

 ٛبسػیٯٴبثْ ا٫ٚ( 

ٵددَاٍيْ ىاىٍٕددٓ َددبْ  ؿددبڅ٘»#، 43.,إددمب٭ٕچٓ، اٽجددَ؛ دًٍٹَُډددبوٓ، ثبثددټ $ (,

)04، ٝٶلبر 32َبْ كٺًٷ ٹ٢بٔٓ، ٙمبٌٍ  ، ٵٞچىبډٍ ىٔيځبٌ«اڅپشَيوٕټ ىٍ أَان

-4. 

#، .4.,ػٮٶَْ كمٕي١ٍب ، ىٽشَ وًٍډلمي ٔٮٺًثٓ، ىٽشَ اډَٕكمدٌِ ٕدبلاٍُأٓ، $   (-

ثٍَٕٓ سدؤطَٕ ٽٕٶٕدز هديډبر اڅپشَيوٕدټ ٹ٢دبٔٓ ثدَ ١ٍدبٔشمىيْ ٙدَُيويان،         

، .4.,ٙمبٌٍ ثٕٖز ي ؿُبٍڇ، سبثٖدشبن  َبْ ډئَٔز ٭مًډٓ، ٕبڃ َٶشڈ،  دْيَ٘

 ٜٝ,2/(,0. 

ډج٣ًٖ ىٍ سَډٕىًڅًّْ كٺًٷ، ػچدي ايڃ،   ،#+4.,ػٮٶَْ څىڂَيىْ، ډلميػٮٶَ $ (.

 .ؿبح دىؼڈ، سَُان5 اوشٚبٍار ځىغ ىاو٘

#، ډيهچٓ ثَ هديډبر ٭مدًډٓ   +4.,ُاىٌ ډلميػًاى ، ٍُٙپٕبن َُٕيٍى ، $ ١ٍبٔٓ (/

دْيَٚدٓ كٺدًٷ هًٞٝدٓ، ىيٌٍ     )اڅپشَيوٕټ ىٍ و٪بڇ كٺًٹٓ أَان، ډؼچٍ ٭چمٓ

 13, )2.,، ٜٝ +4.,َٚشڈ، ٙمبٌٍ ىيڇ، دبِٕٔ ي ُډٖشبن 

#، ثٍَٕٓ وٖدجز ثُجدًى ٽدبٍأٓ ٹدًٌ ٹ٢دبئٍٕ ي إدشٶبىٌ اُ       43.,ٍٔب١ٓ، ٵَٙشٍ $ (0

اڅمچچٓ دْيَ٘ ډچڄ، ىيٌٍ  سپىًڅًّْ ىٍ ىٵبسَ هيډبر اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ، ډؼچٍ ثٕه

 43.,، آثبن 2/ؿُبٍڇ، ٙمبٌٍ، 

ٽٕٶَْ، ؿدبح َٚدشڈ،    – ډؼمً٭ٍ ٹًاوٕه ٽبٍثَىْ كٺًٹٓ #41.,ٶٍ $ُاَيْ، ٭ب٥ (1

 .سَُان5 اوشٚبٍار ػىڂڄ

َدب،   َب ي أيٌ #، اثلاٯ ي سبٍٔن اٹياڇ ٹ٢بٔٓ اڅپشَيوٕټ؛ ؿبڅ٘,+/,ٙپَْ ډلمي ، $ (2

 -+,دْيَٚٓ#، ٵٞچىبډٍ سلٺٕٺبر كٺًٹٓ، ٙمبٌٍ  )$ډٺبڅٍ ٭چمٓ

ؿدبح َٚدشڈ، سُدَان5    آٔدٕه ىاىٍٕدٓ ډديوٓ، ػچدي ىيڇ،      #/3.,ٙمٔ، ٭جياڅٍ $ (3

 .اوشٚبٍار ىٍاٻ
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 –َدبْ ٍياودٓ    إٓدٕت »#، 40.,ٵٺٍٕ آٍاڇ، ثشًڃ؛ اثَإَمٓ، ََُا؛ ١َٱبڇ، ډلٖه $ (4

ٍ  اُ وبٙٓ اػشمب٭ٓ ْ  ثد ٌ  سچٶده  ٽدبٍځَٕ  ،«ىاوٚدؼًٔبن  ډٕدبن  ىٍ أىشَودز  ي َمدَا

)+., ٝدٶلبر  ،.- ٙمبٌٍ سَثٕشٓ، ٭چًڇ ىٍ اٍسجب٥بر ي ا٥لا٭بر ٵىبيٍْ ٵٞچىبډٍ

,,,. 

ډٺبڅدٍ  ٔٓ، ٹ٢دب  َْدب  ٓيځٕا٥لا٭دبر ىٍ ٍٕد   ْٵىبيٍ َٕسبط# ++/,ْ $ډُي ٓمٔٽَ (+,

، 3، ٙدمبٌٍ  / ىيٌٍ#، ٽڄ إدشبن اٝدٶُبن   ْآٍا $ىاىځٖشَ ٓٵٞچىبډٍ ٭چم ٓدْيَٚ

 +.,)4+, ٝٶلٍ، ++/, إٶىي

٭ًاډدڄ ٕدبهشبٍْ ا٥بڅدٍ    »#، +4.,ځچييٕز ػًٔجبٍْ، ٍػدت؛ اٽجدَْ، ػُبودياٍ $    (,,

كٺًٹٓ ىاوٚپيٌ كٺًٷ ىاوٚڂبٌ ُٕٙي ، ډؼچٍ سلٺٕٺبر «ىاىٍٕٓ ىٍ ډَاػ٬ ٽٕٶَْ

 .,3-)+-.، ٝٶلبر /0ثُٚشٓ، ٙمبٍ 

ػچدي ىيڇ، ؿدبح ثٕٖدز ي َٶدشڈ، سُدَان5       ٵََىڀ ٵبٍٕٓ# #,4.,ډٮٕه، ډلمي $ (-,

 .اوشٚبٍار اډَٕ ٽجَٕ

، «َبْ اثلاٯ $ٕىشٓ، اڅپشَيوٕټ، ٕدبثٺٍ ي ُثدبن#   ؿبڅ٘»#، 42.,ډلٖىٓ، كٖه $ (.,

 .,-.),/.بر ، ٝٶل-ٵٞچىبډٍ ډ٦بڅٮبر كٺًٷ هًٞٝٓ، ٙمبٌٍ 

#، ,+/,دًٍ ىٍُْ وٺٕجٓ، ډُيْ ٥بڅٺبن ٱٶبٍْ، $ ډلميْ ٕبڇ، ډلميكٖٕه سٺًْ (/,

سؤډچٓ ثَ وٺب٣ ٹًر ي ١ٮٴ ي ياٽبيْ اڅِاڇ اٙوبٛ ثٍ ٥َف ى٭ًْ اُ ٥َٔدٸ ىٵدبسَ   

 دْيَٚٓ#، ٵٞچىبډٍ سلٺٕٺبر كٺًٹٓ  )هيډبر اڅپشَيوٕټ ٹ٢بٔٓ، $ډٺبڅٍ ٭چمٓ

ٕٓ وٺد٘ ىٵدبسَ هديډبر اڅپشَيوٕدټ     ثٍَ»، (/4.,)ډُيْ، ٝئٺٍ؛ ٽَٔمٓ، ٹًاڇ  (0,

)0/2، ٽىٶَاؤ ډچٓ ؿبٍٕدًْ ٭چدًڇ اوٖدبوٓ،    «ٹ٢بٔٓ ىٍ ٵَأىي ىاىٍٕٓ ٭بىلاوٍ

0.,. 

ثٍَٕدٓ سدؤطَٕ ډپدبوٌِٕ ٙدين و٪دبڇ      »#، /4.,َبٙمٓ، ٕٕي١ٍب؛ ًٕٔٶٓ، ٔلٕدٓ $  (1,

ٹ٢بٔٓ ثَ ١ٍبٔز ٙٲچٓ ٽبٍٽىبن ي ١ٍبٔز ډىيْ اٍثبة ٍػ٫ً ىٍ ىاىځٖدشَْ ٽدڄ   

 .++-)4,-، ٝٶلبر -4كٺًٹٓ ىاىځٖشَْ، ٙمبٌٍ  ، ډؼچٍ«إشبن ٽَډبوٚبٌ
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