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پكت٥جب٣٘ »ا٢ ثب ٘بْ  ثٝ ٔٙظٛض پكت٥جب٣٘ اظ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت وبضثطاٖ، ؾبٔب٘ٝ

وٙٙسٜ  ا٤دبز قسٜ اؾت. ا٤ٗ ؾبٔب٘ٝ تٟٙب ٔطخغ پكت٥جب٣٘« ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت

اؾت ٚ زض آٖ ذسٔبت  4ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٔٛضز اؾتفبزٜ وبضثطاٖ زض ؾبظٔبٖ

ا٢ ثطا٢ زؾت٥بث٣ ثٝ اٞساف ؾبظٔبٖ زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ  ػٙٛاٖ ٚاؾغٝ اعلاػبت، ثٝ فٙبٚض٢

 اؾت.

زض ا٤ٗ تحم٥ك ثب ثطضؾ٣ ثٟتط٤ٗ تدطث٥بت اٍِٛٞب٢ ٔرتّف ٚ ٔغبِؼٝ ؾبذتبض ٚ 

زٞٙسٌبٖ ذسٔبت  فطآ٤ٙسٞب٢ ٔغطح قسٜ ٚ ثب ٔهبحجٝ ٚ ثطضؾ٣ ٘ظطات وبضثطاٖ ٚ اضائٝ

ٜ اؾت تب عطح٣ ٔٙبؾت ثطا٢ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ؾبظٔبٖ، تلاـ ٌطز٤س

فٙبٚض٢ اعلاػبت ؾبظٔبٖ پ٥كٟٙبز ٚ ؾپؽ تس٤ٚٗ ٌطزز. زض ٚالغ ؾبذتبض ٚ فطآ٤ٙسٞب٢ 

ذٛز ؾبٔب٘ٝ ٔس ٘ظط ا٤ٗ تحم٥ك ثٛزٜ اؾت. زض ازأٝ ثطا٢ ثطضؾ٣ اػتجبض عطح پ٥كٟٙبز٢، 

ا٤ٗ ؾبٔب٘ٝ، ٘ظطات ٔس٤طاٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت ٚ ؾب٤ط وبضثطاٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ ٔطتجظ ثب 

                                                           
 ػضٛ ٥ٞئت ػ٣ّٕ ٚ ٔسضؼ زا٘كٍبٜ آظاز اؾلا٣ٔ. -1
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ٞب٢ ا٤ٗ ؾبذتبض، فطآ٤ٙسٞب  ٞب٢ ا٤ٗ افطاز زض ذهٛل ٤ٚػ٣ٌ ا٢ ت٥ٟٝ ٚ ز٤سٌبٜ پطؾكٙبٔٝ

 ٞب٢ آٖ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٌطفتٝ اؾت. ٚ فؼب٥ِت

تٛاٖ ثٝ تّف٥م٣ اظ ؾبذتبض ٔتٕطوع زض اضائٝ ذسٔبت  اظ ٘تب٤ح ٟٔٓ زض ا٤ٗ تحم٥ك ٣ٔ

ت٣ اقبضٜ ٕ٘ٛز. اظ ز٤ٍط ٘تب٤ح ا٤ٗ ترهه٣ ٚ غ٥طٔتٕطوع زض ٞط ٤ه اظ ٚاحسٞب٢ ٔأٔٛض٤

ثٙس٢  تحم٥ك، تٙبؾت فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت ضذساز، ٔؿئّٝ، تغ٥٥ط، ٘كط فطآ٤ٙس ٔس٤ط٤ت پ٥ىط

ا٢ٍِٛ وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثطا٢ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت 

 ؾبظٔبٖ ٔٛضز ٘ظط اؾت.

 

 

اعلاػبت، پكت٥جب٣٘  ٢ فٙبٚض اعلاػبت، ٔس٤ط٤ت ذسٔبت  فٙبٚض٢ ٍاصگبى كليذي: 

اعلاػبت، ؾبذتبض پكت٥جب٣٘  ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت، وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢

 اعلاػبت، فطآ٤ٙسٞب٢ پكت٥جب٣٘ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت.  ذسٔبت فٙبٚض٢
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 همذهِ

ٞب ثطا٢ زؾت٥بث٣ ثٝ اٞساف ذٛز، ثٝ قىُ ضٚظافع٣٘ٚ ثٝ فٙبٚض٢ اعلاػبت  أطٚظٜ ؾبظٔبٖ

، ثٝ ػٙٛاٖ «ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت»ا٘س. ا٤ٗ ٔٛضز ثبػث افعا٤ف ٥٘بظ ثٝ  ؿتٝ قسٜٚاث

ٚ وبض قسٜ اؾت؛ ٕٞچ٥ٙٗ اٞساف آٖ، ٥٘بظ ٚ  ا٢ ثطا٢ زؾت٥بث٣ ثٝ اٞساف وؿت  ٚاؾغٝ

 ؾبظز. ا٘تظبضات ٔكتط٢ ضا ثطآٚضزٜ ٣ٔ

ٔس٤ط٤ت »ثٝ « وبضثطزٞب٢ فٙبٚض٢ اعلاػبت»ٞب٢ اذ٥ط، تأو٥س اظ تٛؾؼ١  ع٣ ؾبَ

افعاض وبضثطز٢  ٔٙتمُ قسٜ اؾت. ثؼض٣ ٔٛالغ ٤ه ٘طْ« سٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبتذ

وٝ ؾ٥ؿتٓ زض  فٙبٚض٢ اعلاػبت، اقبضٜ ثٝ ٤ه ؾ٥ؿتٓ اعلاػبت٣ زاضز. ٍٞٙب٣ٔ

زؾتطؼ وبضثطاٖ ٞؿت، فمظ زض تحمك اٞساف ولاٖ ؾبظٔبٖ ٔكبضوت زاضز، وٝ زض 

٤ط٤ت تؼ٥ٕط ٚ ٍٟ٘ساض٢ نٛضت ٚلٛع ذغب ٤ب ٥٘بظ ثٝ تؼ٥ٕط آٖ ؾ٥ؿتٓ، ثٝ ٚؾ٥ّٝ ٔس

 قٛز. ٚ ػ٥ّٕبت، پكت٥جب٣٘ ٣ٔ

نس ظٔبٖ ٚ ٞع١ٙ٤  زض تٕبْ زٚضٜ ػٕط ٔحهٛلات فٙبٚض٢ اعلاػبت، ث٥كتط٤ٗ زض

٥ٌطز ٚ ٔبثم٣ آٖ زض تٛؾؼٝ ٤ب ت٥ٟٝ ٔحهَٛ نطف  آٖ ضا، ٔطحّٝ ػ٥ّٕبت٣ زض ثط ٣ٔ

ػبت قٛز. زض ٘ت٥دٝ وبضا٣٤ ٚ اثطثرك٣ فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلا ٣ٔ

زض ٔٛفم٥ت فٙبٚض٢ اعلاػبت، ضطٚض٢ اؾت. ا٤ٗ ٔٛضٛع زض ٔٛضز ٞط ٘ٛع ؾبظٔب٣٘ 

)ثعضي ٤ب وٛچه، زِٚت٣ ٤ب ذهٛن٣، ٔتٕطوع ٤ب غ٥طٔتٕطوع زض ذسٔبت فٙبٚض٢ 

وٙس.  ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت اظ زاذُ( نسق ٣ٔ وٙٙسٜ  ؾپبض ٤ب اضائٝ اعلاػبت، ثطٖٚ

، ٔساْٚ، ثب و٥ف٥ت ٚ ؾطػت ٔغّٛة ٚ ثب زض تٕبْ ٔٛاضز، ذسٔبت ثب٤س لبثُ اػتٕبز

 ٞع٤ٙٝ لبثُ لجَٛ ثبقس. 

ٞبؾت. چبلاو٣  ؾبظٔبٖ ٔٛضز ٘ظط زض ا٤ٗ تحم٥ك، ٤ى٣ اظ ٥ٕٞٗ ؾبظٔبٖ 

ؾبظٔب٣٘، تأ٥ٔٗ ثٝ ٔٛلغ ٚ زل٥ك اعلاػبت ٔٛضز ٥٘بظ ٚ پبؾر٣٤ٍٛ ٔٙبؾت ثٝ 

ؾتب ٞب ٚ ٔؿب٤ُ ٔس٤ط٤ت اضقس ا٤ٗ ؾبظٔبٖ اؾت. زض ا٤ٗ ضا ٘فؼبٖ اظ زغسغٝ ش٢

ٔس٤ط٤ت اضقس ثب تج٥٥ٗ ث٥ب١٥٘ ضقس ؾبظٔبٖ، ضاٜ ضؾ٥سٖ ثٝ ا٤ٗ ٔٛضٛع ضا اؾتفبزٜ اظ 
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تبوٖٙٛ، ثب اخطا٢ چٙس٤ٗ پطٚغٜ، وبضٞب٢  1384فٙبٚض٢ اعلاػبت ٔغطح ٕ٘ٛز٘س. اظ ؾبَ 

ظ٤طؾبذت٣ حٛظٜ فٙبٚض٢ اعلاػبت زض ؾبظٔبٖ ثٝ ا٘دبْ ضؾ٥سٜ اؾت. اظ خّٕٝ ا٤ٗ وبضٞب 

ٙبٚض٢ اعلاػبت ؾبظٔبٖ، عطاح٣ ٚ اخطا٢ قجىٝ ظ٤طؾبذت تٛاٖ ثٝ عطح خبٔغ ف ٣ٔ

ٞب٢ ظ٤بز٢ نطف ٍٟ٘ساض٢ ٚ اضائٝ ذسٔبت ثٝ نٛضت  اقبضٜ ٕ٘ٛز. ٞٓ اوٖٙٛ ٥٘ع ٞع٤ٙٝ

ٌطزز. ثب ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت، پب٤ساض٢ ٚ اؾتٕطاض ذسٔبت،  ؾ٥ؿتٕبت٥ه ٣ٔ غ٥ط

 قٛز. تأ٥ٔٗ ٣ٔ

 ع( هؼزفي ٍ تطزيح ثْتزيي تجزثيبت )ادثيبت هَضَ −

زٞس وٝ زض وكٛضٞب٢ ٔرتّف، عطاح٣ ٚ ا٤دبز ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت  ٔغبِؼبت ٘كبٖ ٣ٔ

ا٘دبْ  1«وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت»فٙبٚض٢ اعلاػبت ثط ٔجٙب٢ ا٢ٍِٛ 

ٔغبثمت زاضز. ٔؤؾؿٝ  2 20000قٛز.ا٤ٗ اٍِٛ ٕٞچ٥ٙٗ ثب اِعأبت اؾتب٘ساضز ا٤عٚ  ٣ٔ

ٞب٣٤ اؾت وٝ ثب ثطضؾ٣ ثٟتط٤ٗ تدطث٥بت،  بظٔبٖؾاظ  HPتحم٥مبت٣ ٚاثؿتٝ ثٝ قطوت

ضا ثٝ ػٙٛاٖ ٔجٙب٢ اضائٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ « وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت»ا٢ٍِٛ 

اعلاػبت ا٘تربة ٕ٘ٛزٜ اؾت ٚ ثب تغ٥٥ط٢ ٔتٙبؾت ثب ؾبظٔبٖ، ا٢ٍِٛ ٔٙبؾج٣ ثطا٢ 

ٞب٢ ثعضي ز٤ٍط٢  قطوتاضائٝ وطزٜ اؾت.  3«ٔسَ آ٢ ت٣ اؼ اْ» ثب ػٙٛاٖ HPقطوت 

زض قىُ ظ٤ط اضتجبط  ا٘س. زاز٥ٜ٘ع ٥ٕٞٗ وبض ٔكبثٝ ضا ا٘دبْ  IBMٕٞچٖٛ ٔب٤ىطٚؾبفت ٚ 

 و٥ٙس. ث٥ٗ ا٢ٍِٛ وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثب ا٤ٗ اٍِٛٞب ضا ٔكبٞسٜ ٣ٔ

 

 

 

                                                           
1 -Information TechnologyInfrastructure library (ITIL) 

2-International Standard Organization (ISO)  

3- HP ITSM Refrence Model  

IBM ISO20000 HP MOF 

ITIL 
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ٞب؛ ٔب٘ٙس قطوت ظا٘ؿب٢ ٞٙس، ثب٘ه ػطث٣، قطوت  ٚ قطوت ٞب ثؿ٥بض٢ اظ ؾبظٔبٖ

وب٘بزا، زِٚت اِىتط٥٘ٚه زٚث٣ ٚقطوت تت، ا٢ٍِٛ وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت  لاؾت٥ه

 .ا٘س زا٘ؿتٝاعلاػبت ضا ثسٖٚ ٥ٞچ تغ٥٥ط٢ ثطا٢ ؾبظٔبٖ ذٛزقبٖ ٔٙبؾت 

وٙٙسٜ ذسٔبت ثط پب٤ٝ  وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت، ثٝ ػٙٛاٖ تأ٥ٔٗ

ٞب٢ ثرف  ٕب٣ٔ فؼب٥ِتٞب٢ فٙبٚض٢ اعلاػبت، چبضچٛث٣ ٔتؼبضف ثطا٢ ت ظ٤طؾبذت

قٛ٘س وٝ  ٞب ثٝ فطآ٤ٙسٞب٣٤ تمؿ٥ٓ ٣ٔ ٕ٘ب٤س. ا٤ٗ فؼب٥ِت فٙبٚض٢ اعلاػبت پ٥كٟٙبز ٣ٔ

وبض٥ٌط٢، ٤ه چبضچٛة ٔؤثط ثطا٢ ٔس٤ط٤ت ثٟتط ذسٔبت فٙبٚض٢  زض ظٔبٖ ثٝ

ز٥ُِ  . ا٤ٗ اٍِٛ تبوٖٙٛ ؾٝ ثبض ٤ٚطا٤ف قسٜ اؾت وٝ ثٝذٛاٞس قساعلاػبت ا٤دبز 

٤طا٤ف زْٚ ٘ؿجت ثٝ ؾْٛ، زض فطآ٤ٙسٞب ٚ زض زؾتطؼ ثٛزٖ اؾٙبز ٚ تغ٥٥طات ا٘سن ٚ

 ٔساضن، ٤ٚطا٤ف زْٚ ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٌطفتٝ اؾت. 

نٛضت  ثٝ« وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت»ثب اؾتفبزٜ اظ ٍ٘طـ فطآ٤ٙس٢، 

زٞس وٝ چٝ چ٥ع٢ ثب٤س زض ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٚخٛز  ػٕسٜ قطح ٣ٔ

ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثب و٥ف٥ت ٔٛضز ٥٘بظ اضائٝ قٛ٘س. ؾبذتبض ٚ  زاقتٝ ثبقس تب

ٞب، ٚاثؿتٝ ثٝ ٘ٛع  ٞب ث٥ٗ وبضوطزٞب ٚ ثرف ٘حٜٛ تره٥م ٚظب٤ف ٚ ٔؿئ٥ِٛت

ٞب٢ فٙبٚض٢ اعلاػبت، ٔتفبٚت  ث٥ٗ ثرف  عٛض ػٕسٜ ؾبظٔبٖ اؾت ٚ ا٤ٗ ؾبذتبض ثٝ

وٙس وٝ ثب  ٣ٔ وٙس. ؾبذتبض فطآ٤ٙس٢، ٤ه ٔطخغ ٔكتطن ا٤دبز ٚ حت٣ تغ٥٥ط ٣ٔ

تٛا٘س ثٝ حفظ و٥ف٥ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت زض  وٙس ٚ ٣ٔ ؾطػت وٕتط٢ تغ٥٥ط 

وٙٙسٌبٖ ٚ قطوب وٕه  ع٣ ظٔبٖ ٚ ثؼس اظ ؾبظٔب٘س٣ٞ ٔدسز زض ٥ٔبٖ تغ٥٥طات تأ٥ٔٗ

 ٕ٘ب٤س.

نطفٝ  ثٝ ٥ٔلاز٢ ثطا٢ تض٥ٕٗ و٥ف٥ت ٚ ٔمطٖٚ 1980ا٤ٗ اٍِٛ، ا٥ِٚٗ ثبض زض زٞٝ 

لاػبت ٔٛضز ٥٘بظ زِٚت اٍّ٘ؿتبٖ ا٤دبز قس، أب ثٝ ٔطٚض ثٛزٖ ذسٔبت فٙبٚض٢ اع

 تس٤ٚٗ قس ٚ تٛؾؼٝ ٤بفت ٚ زض اذت٥بض ػْٕٛ لطاض ٌطفت.
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 هشايبي كتبثخبًِ سيزسبخت فٌبٍري اطلاػبت −

 ثؼض٣ اظ ا٤ٗ ٔعا٤ب ثطا٢ ٔكتط٢ ٤ب وبضثط ثٝ قطح ظ٤ط اؾت:

 تط؛  تؼط٤ف ثٟتط ذسٔبت ثٝ ظثبٖ ٔكتط٢ ٚ ثب خعئ٥بت ٔكرم -1

 ٟجٛز پب٤ب٣٤، زض زؾتطؼ ٚ لبثُ اػتٕبز ثٛزٖ ذسٔبت؛ث -2

ٔحٛض ٚ ثٟجٛز تٛافمبت زضثبضٜ  اضائٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثب ض٤ٚىطز ٔكتط٢ -3

 و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ضٚاثظ؛ 

 وبضثطاٖ ثب ثرف فٙبٚض٢ اعلاػبت ؾبظٔبٖ. ثٟجٛز اضتجبعبت  -4

 اؾت: ثؼض٣ اظ ا٤ٗ ٔعا٤ب ثطا٢ ؾبظٔبٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت ثٝ قطح ظ٤ط

 اٍِٛ ٔجت٣ٙ ثط ثٟتط٤ٗ تدبضة ٚ وبضوطزٞب؛  -1

 ؾبظ٢ تسض٤د٣ فطآ٤ٙسٞب؛  أىبٖ پ٥بزٜ -2

 ثطا٢ زض٤بفت ٌٛا٥ٞٙبٔٝ؛ ISO 2000ا٘غجبق ثب  -3

 اؾتفبزٜ ث٥ٟٙٝ اظ ٔٙبثغ ؾبظٔب٣٘؛ -4

 اضائٝ ؾبذتبض٢ ٚاضح ٚ ضٚقٗ اظ ثرف فٙبٚض٢ اعلاػبت؛  -5

ٙبٚض٢ اعلاػبت، ظ٤طؾبذت ٚ ذسٔبت٣ ا٤دبز وٙتطَ ث٥كتط ثط ؾبذتبض ثرف ف -6

 لبثُ اضائٝ ثٝ وبضثطاٖ؛ 

 تؿ٥ُٟ زض اػٕبَ تغ٥٥طات زض ثرف فٙبٚض٢ اعلاػبت ثب ٞسف اضائٝ ذسٔبت ثٟتط. -7

 هسبئل ثبلمَُ استفبدُ اس كتبثخبًِ سيزسبخت فٌبٍري اطلاػبت −

ذت وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾب»ٔٛاضز ظ٤ط، چٙس ٔؿئّٝ ٔحتُٕ زض اؾتفبزٜ اظ ثٟتط٤ٗ تدطث٥بت 

 ٕ٘ب٤س: ضا ٔؼطف٣ ٣ٔ« فٙبٚض٢ اعلاػبت

ٞب٢ فطاٚا٣٘ اؾت  تٛا٘س ظٔبٖ ظ٤بز٢ عَٛ ثىك٥س ٚ ٥٘بظٔٙس تلاـ ٔؼطف٣ اٍِٛ ٣ٔ -1

 ٚ احتٕبلاً ٥٘بظٔٙس تغ٥٥ط فطًٞٙ زض ؾبظٔبٖ اؾت.
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اٌط ٔٛضٛع ان٣ّ ذٛز ؾبذتبضٞب٢ فطآ٤ٙس٢ ثبقٙس، آٍ٘بٜ ٕٔىٗ اؾت و٥ف٥ت  -2

ٞب٢ غ٥طضطٚض٢ ثٝ ػٙٛاٖ ٔؼضلات  ض٤ٚٝذسٔبت وبٞف ٤بثس. زض ا٤ٗ حبِت 

 قٛ٘س ٚ تب حس أىبٖ ثب٤س اظ آٟ٘ب پط٥ٞع قٛز. ثطٚوطاؾ٣ ز٤سٜ ٣ٔ

ٕٔىٗ اؾت ٥ٞچ ثٟجٛز٢ زض ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ز٤سٜ ٘كٛز؛ ظ٤طا ضؼف  -3

ٞب٢ وبضا٣٤ ٔكرم ٚ چ٣ٍٍ٘ٛ  اؾبؾ٣ زض فٟٓ فطآ٤ٙسٞب٢ ٚاثؿتٝ، قبذم

 وٙتطَ فطآ٤ٙسٞب ٚخٛز زاضز.

زض اضائٝ ذسٔبت ٤ب وبٞف ٞع٤ٙٝ ثٝ ا٘ساظٜ وبف٣ لبثُ ٔكبٞسٜ ٥٘ؿت، ظ٤طا  ثٟجٛز -4

نٛضت  ا٢ ثطا٢ ٔمب٤ؿٝ زض زؾتطؼ ٥٘ؿت ٤ب ثؼضبً اٞساف ثٝ ٥ٞچ اعلاػبت پب٤ٝ

 ا٘س. اقتجبٜ تؼط٤ف قسٜ

ؾبظ٢ ٔٛفك، ٥٘بظٔٙس ٔكبضوت ٚ تؼٟس وبضوٙبٖ زض تٕب٣ٔ ؾغٛح ؾبظٔبٖ  پ٥بزٜ -5

ب٢ فطآ٤ٙس٢ نطفبً ثٝ ثرف ٔترههبٖ، ٕٔىٗ اؾت. ٚاٌصاض٢ تٛؾؼٝ ؾبذتبضٞ

٥ٌط٢ ثٝ  ػٙٛاٖ خٟت اؾت آٖ ثرف اظ ؾبظٔبٖ ضا خسا وطزٜ ٚ ا٤ٗ ٔٛضٛع ثٝ

 ٞب لبثُ لجَٛ ٥٘ؿت. حؿبة آ٤س وٝ تٛؾظ ز٤ٍط ثرف

ٌصاض٢ وبف٣ زض آٔٛظـ ٔٙبؾت ٚ اثعاضٞب٢ پكت٥جب٣٘ ا٘دبْ ٍ٘طزز،  اٌط ؾطٔب٤ٝ -6

ٞب٢ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢  ض فؼب٥ِت٤بثس. اٌط ؾبظٔبٖ ز ذسٔبت ثٟجٛز ٣ٕ٘

ثبض ٤ب ؾطض٤ع ثبقس، ٕٔىٗ اؾت ٔٙبثغ ٚ  اعلاػبتِ ٔؼَٕٛ ذٛز، زاضا٢ اضبفٝ

ٔٛضز ٥٘بظ ثبقس )اؾتفبزٜ اظ ثٟتط٤ٗ تدطث٥بت ٕٔىٗ  ٔست ٥٘ط٢ٚ اضبف٣ زض وٛتبٜ

وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت »تٛاٖ ثب فٟٓ ٚ اؾتفبزٜ اظ ثٟتط٤ٗ تدطث٥بت  ٥٘ؿت(. اِجتٝ ٣ٔ

ٚ وبض، وٝ ؾبظٔبٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت  ضاؾتب ثب ٥٘بظٞب٢ وؿت  ٞٓ« لاػبتفٙبٚض٢ اع

 وٙس، اظ ا٤ٗ ذغبٞب٢ ثبِمٜٛ پط٥ٞع ٕ٘ٛز. اظ آٖ پكت٥جب٣٘ ٣ٔ
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 ّبي هتَلي سبسهبى

، ثٝ ػٙٛاٖ ٔبِه 2، ؾبظٔبٖ ٔطوع٢ وبٔپ٥ٛتط ٚ ٔربثطات1زفتط ثبظضٌب٣٘ زِٚت اٍّ٘ؿتبٖ

ٔتؼّك ثٝ زِٚت اٍّ٘ؿتبٖ ثٛزٜ اؾت. « وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت»ٔؼ٢ٛٙ 

ا٣ِّّٕ اؾت وٝ  ، تٟٙب ؾبظٔبٖ ٔكٟٛض ث3ٗ٥ا٘دٕٗ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت

ٌط٣ٞٚ اظ وبضثطاٖ ٔؿتمُ زض آٖ ثٝ ٔٛضٛع ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت 

قٛز. ا٥ِٚٗ قؼجٝ  ا٘س. ا٤ٗ ا٘دٕٗ، ذهٛن٣ ثٛزٜ ٚ تٟٙب تٛؾظ اػضب ازاضٜ ٣ٔ پطزاذتٝ

 ٥ٔلاز٢ تأؾ٥ؽ قس.  ٤1991ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت اٍّ٘ؿتبٖ، زض ؾبَ ا٘دٕٗ ٔس

نٛضت  ثٝ 5)اوؿ٥ٗ(ٚ ث٥ٙبز ّٞٙس4٢ٞب٢ اعلاػبت٣ ا٥ٍّ٘ؽ ٥ٞئت ثبظضؾ٣ ؾ٥ؿتٓ

تٛؾؼٝ  6ا٢ ثطا٢ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٔكتطن ٤ه ؾ٥ؿتٓ ٌٛا٣ٞ حطفٝ

ؿتبٖ ٚ ا٘دٕٗ ٔس٤ط٤ت ا٘س. ا٤ٗ ؾ٥ؿتٓ ثب ٔكبضوت زفتط ثبظضٌب٣٘ زِٚت اٍّ٘ زازٜ

 قٛز: ٞب زض ؾٝ ؾغح اضائٝ ٣ٔ اؾت. ا٤ٗ ٌٛا٥ٞٙبٔٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٔحمك قسٜ

 8ا٘سضوبضاٖ زؾت  ٌٛا٥ٞٙبٔٝفٙبٚض٢ اعلاػبت؛  ٔس٤ط٤ت ذسٔبت  زض ٢7ث٥ٙبز  ٌٛا٥ٞٙبٔٝ

زض ٔس٤ط٤ت  9ٌٛا٥ٞٙبٔٝ ٔس٤طخ٤ٛبٖ( زض ٔس٤ط٤ت ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٚ  )ٔكبضوت

 فٙبٚض٢ اعلاػبت. ذسٔبت

 

 

 

                                                           
1-Office of Government Commerce(OGC) 
2-Central Computer and Telecommunication Agency (CCTA) 

3-The Information Technology Service Management Forum  (ITSMF) 

4-Information Systems Examination Board(ISEB) 
5-Examenistituut voor Informatica (EXIN) 
6-Information Technology Service Management(ITSM) 
7-Foundation Certificate 

8-Practitioner Certificate 

9-Manager Certificate 
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 : ٔس٤ط٤ت ٚ ثط٘بٔٝ ض٤ع٢ ذسٔبت1خسَٚ قٕبضٜ 

 

ٞب٢ ان٣ّ پكت٥جب٣٘ ٚ اضائٝ  ٌٛا٣ٞ ث٥ٙبز٢ ثطا٢ تٕبْ ٥٘طٚٞب٣٤ وٝ ثب٤س اظ فؼب٥ِت

 آٟ٘ب ٔغّغ ثبقٙس، ٔٙبؾت اؾت.   ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٚ ضٚاثظ ث٥ٗ

چ٣ٍٍ٘ٛ ا٘دبْ   ا٤ٗ اؾت وٝ زض ظ٥ٔٙٝا٘سضوبضاٖ  ٞسف اظ ٌٛا٣ٞ زؾت

فطآ٤ٙسٞب٢ ذبل وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٚ ٚظب٤ف آٖ فطآ٤ٙس، 

 ثبقس. ٟٔبضت لاظْ ٚخٛز زاقتٝ 

ٌٛا٣ٞ ٔس٤ط ثطا٢ وؿب٣٘ اؾت وٝ ٥٘بظٔٙس وٙتطَ تٕبْ فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت 

، نبحت ؾبظ٢ فطآ٤ٙس ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٞؿتٙس، تب زض ؾبذتبضز٣ٞ ٚ ث٥ٟٙٝ

ٚوبض٢ ؾبظٔبٖ  ٘ظط ثٛزٜ ٚ ا٤ٗ فطآ٤ٙسٞب ضا عٛض٢ پ٥بزٜ ٕ٘ب٤ٙس وٝ ٥٘بظٞب٢ وؿت

 تأ٥ٔٗ قٛز.

 ًطزيبت  هجوَػِ −

وتبثرب٘ٝ زٞس وٝ زض ٔطوع چبضچٛة  ٘كط٤بت ٤ٚطا٤ف زْٚ اٍِٛ، زض قىُ ظ٤ط ٘كبٖ ٣ٔ

« پكت٥جب٣٘»، فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت ثٝ زٚ ٔحٛض ان٣ّ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت

 تمؿ٥ٓ قسٜ اؾت: « اضائٝ ذسٔبت»ٚ 

 ذسٔبت ٔس٤ط٤ت ؾبظ٢ پ٥بزٜ ثطا٢ ض٤ع٢ ثط٘بٔٝ

 وبضثطز٢ ٞب٢ ثط٘بٔٝ ٔس٤ط٤ت

 وبض ٚ  وؿت ٔٙظط

 ذسٔبت ٔس٤ط٤ت

 

 

 فٙبٚض٢ ظ٤طؾبذت ٔس٤ط٤ت

 عبتاضتجب ٚ اعلاػبت

 ا٥ٙٔت ٔس٤ط٤ت

 ذسٔبت پكت٥جب٣٘

 ذسٔبت اضائٝ
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 يب تحَيل خذهبت  ارائِ −

ذسٔبت، ثٝ تكط٤ح ذسٔبت ثط اؾبؼ ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٢ ثطا٢ پكت٥جب٣٘ اظ   وتبة اضائٝ

ٞب٢ ا٤دبز ذسٔبت پطزاذتٝ اؾت. ػٙب٤ٚٗ ٔٛضٛػبت آٖ، ٔس٤ط٤ت  وبضقبٖ ٚ ٥٘بظٔٙس٢

، ٔس٤ط٤ت ٥3ت، ٔس٤ط٤ت ظطف2، ٔس٤ط٤ت ٔب٣ِ ذسٔبت، فٙبٚض٢ اعلاػبت1ؾغح ذسٔبت

)زض زؾتطؼ ٤ب ٔٛخٛز  5ٚ ٔس٤ط٤ت زؾتطؾ٣ 4ٔس٤ط٤ت تساْٚ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت

 ثبقٙس. ٔٛخٛز ثٛزٖ( ٣ٔ

 پطتيجبًي خذهبت −

تٛا٘ٙس ثٝ  زٞس وٝ چٍٛ٘ٝ ٔكتط٤بٖ ٚ وبضثطاٖ ٣ٔ وتبة پكت٥جب٣٘ ذسٔبت قطح ٣ٔ

ٚ وبض زؾت پ٥سا وٙٙس ٚ  ٞب٢ ذٛز ٚ وؿت  ذسٔبت ٔٙبؾت ثطا٢ پكت٥جب٣٘ اظ فؼب٥ِت

قٛز. ٔٛضٛػبت پٛقف زازٜ قسٜ ا٤ٗ وتبة: ٔس٤ط٤ت  آٖ ذسٔبت پكت٥جب٣٘ ٣ٔ چٍٛ٘ٝ

، ٥ٔع 10، ٔس٤ط٤ت ٘كط9، ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط8، ٔس٤ط٤ت پ٥ىطثٙس7٢، ٔس٤ط٤ت ٔؿئ6ّٝضذساز

ذبعط اضتجبط ؾبٔب١٘ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثب ا٤ٗ ٔٛضٛع،  ثبقٙس. ثٝ 11٣ٔذسٔبت

 ٌطزز.  ٔٛاضز فٛق ث٥كتط تكط٤ح ٣ٔ

 رخذاد الف( هذيزيت 

 تط٤ٗ، السأبت ، اِجتٝ ٘ٝ ٔؼَٕٛ ، ٤ى٣ اظ ثٟتط٤ٗ«ٔؿئّٝ»ٚ « ضذساز»قب٤س تٕب٤ع ث٥ٗ 

، زض ظ١ٙ٥ٔ ٔس٤ط٤ت ذسٔبت تبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبتقس٠ و قٙبذتٝ 

                                                           
1-Service Level Management 

2-Financial Management for IT Services 

3-Capacity Management 

4-IT Service Continuity Management 

5-Availability Management 

6-Incident Management 

7-Problem Management 

8-Configuration Management 

9-Change Management 

10-Release Management 

11-Service Desk 
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، أب ٔع٤ت وٙٙسٜ اؾت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثبقس. اٌطچٝ ا٤ٗ تٕب٤ع، ٌب٣ٞ اٚلبت ٥ٌح

خ٣٤ٛ ثطا٢  ت ؾط٤غ ذسٔبت ٚ تؼط٤ف ٚ چبضٜػٕسٜ آٖ، ا٤دبز تٕب٤ع ث٥ٗ ثبظٌك

ػّت ضذساز اؾت. فطآ٤ٙس ٔس٤ط٤ت ضذساز ثب ٞسف حُ ضذساز ٚ ثبظٌطزا٘سٖ ؾط٤غ 

قٛ٘س ٚ و٥ف٥ت ا٤ٗ ثجت أٛض،  أٛض اضائ١ ذسٔبت اؾت. ضذسازٞب ثجت ٚ ضجظ ٣ٔ

 ٕ٘ب٤س. اثطثرك٣ تؼساز ز٤ٍط٢ اظ فطآ٤ٙسٞب ضا ٔكرم ٣ٔ

 ة(  هذيزيت هسئلِ

ٔس٤ط٤ت »٤ه ٔؿئّٝ زض ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٌٕبٖ ثطزٜ قٛز،  ٚخٛز  اٌط ثٝ

قٛز. ٕٔىٗ اؾت زض اثط  ثب ٞسف قٙبؾب٣٤ ز٥ُِ ظ٤طثٙب٣٤ آٖ ٚاضز ػُٕ ٣ٔ« ٔؿئّٝ

اؾت؛ أب ٞسف  ٚخٛز آٔسٜ  ا٢ ثٝ ٚخٛز آٔسٖ تؼساز٢ ضذساز، ٌٕبٖ ضٚز ٔؿئّٝ ثٝ

 اؾت. ان٣ّ، السأبت پ٥ك٥ٍطا٘ٝ ٚ خ٥ٌّٛط٢ اظ ٔؿئّٝ تب حس ٕٔىٗ

قٙبؾب٣٤ ٌطز٤س، ٔؿئّٝ ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه  1ح٣ّ پؽ اظ آ٘ىٝ زلا٤ُ ٔكرم ٚ ضاٜ

قٛز وٝ آ٤ب ٤ه  ثٙس٢ ٚ ٤ه ته٥ٕٓ ؾبظٔب٣٘ ٌطفتٝ ٣ٔ قسٜ عجمٝ ذغب٢ قٙبذتٝ

انلاح زائ٣ٕ ثطا٢ خ٥ٌّٛط٢ اظ ضذسازٞب٢ خس٤س نٛضت پص٤طز ٤ب ذ٥ط؟ فطآ٤ٙس 

ٛز وٝ آ٤ب ٥ٞچ تٛخ٥ٝ ق ا٘دبْ ٣ٔ« زضذٛاؾت ثطا٢ تغ٥٥ط»انلاح اظ عط٤ك ٤ه 

حُ ٔٛلت ٤ب ٤ه  ٚ وبض٢ ثطا٢ انلاح ٚخٛز زاضز ٤ب ا٤ٙىٝ اظ ٤ه ضاٜ  وؿت

قس٠  خب٤ٍع٤ٗ زائ٣ٕ اؾتفبزٜ قٛز؟ ؾپؽ ٔؿئّٝ ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه ذغب٢ قٙبذتٝ

 ٔب٘س. قسٜ، ثبل٣ ٣ٔ ثٙس٢ زؾتٝ

 ج( هذيزيت پيكزثٌذي 

ؾتب٘ساضزؾبظ٢ ٚ ٔس٤ط٤ت پ٥ىطثٙس٢، وٙتطَ تغ٥٥طات ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت )ا

آٚض٢، ضجظ  ٘ظبضت ثطٚضؼ٥ت(، قٙبؾب٣٤ تٕبْ اخعا٢ ضطٚض٢ زض ظ٤طؾبذت، خٕغ

 زٞس. ٚ ٔس٤ط٤ت اخعا ٚ ت٥ٟٝ اعلاػبت زضثبضٜ آٟ٘ب ثطا٢ ز٤ٍط فطآ٤ٙسٞب ضا ا٘دبْ ٣ٔ

                                                           
1-Workaround 
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 د( هذيزيت تغييز

قس٠ تغ٥٥طات زض ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢  ؾبظ٢ وٙتطَ ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط ثٝ تأ٥٤س ٚ پ٥بزٜ

پطزاظز. ٞسف اظ ا٤ٗ فطآ٤ٙس، اضظ٤بث٣ تغ٥٥طات ٚ تض٥ٕٗ حسالُ تأث٥طات  اعلاػبت ٣ٔ

ٔٙف٣ زض ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت، تٛاْ ثب وؿت اع٥ٕٙبٖ اظ أىبٖ ضز٤بث٣ تغ٥٥طات 

 اظ عط٤ك ٔكبٚضٜ ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ ٔؤثط زض وُ ؾبظٔبٖ اؾت.

 ( هذيزيت ًطز ـّ

ٜ ٚ ثب ٞٓ ثٝ ٔح٥ظ اؾت وٝ آظٔب٤ف قس 1ا٢ اظ ػٙبنط پ٥ىطثٙس٢ ، ٔدٕٛػٝ«٘كط»

قٛ٘س. ٞسف ان٣ّ ٔس٤ط٤ت ٘كط، تض٥ٕٗ تٛظ٤غ ٔٛفك ٘كطٞب قبُٔ  خس٤س ٔؼطف٣ ٣ٔ

٤بثس وٝ تٟٙب  ٤ىپبضچ٣ٍ، آظٔب٤ف ٚ ا٘جبضوطزٖ اؾت. ٔس٤ط٤ت ٘كط اع٥ٕٙبٖ ٣ٔ

 قٛ٘س. افعاض٢ ٔدبظ ت٥ٟٝ ٣ٔ افعاض٢ ٚ ؾرت ٞب٢ آظٔب٤ف قسٜ ٚ نح٥ح ٘طْ ٘ؿرٝ

 ٍ( هيش خذهبت 

، ٥ٔع ذسٔبت، ٤ه وبضوطز اؾت ٘ٝ ٤ه فطآ٤ٙس. زض ٚالغ ٥ٔع ثطذلاف ٔٛاضز فٛق

ٞب٢  ذسٔبت، تٟٙب ٘مغٝ تٕبؼ وبضثطاٖ ثب ؾبظٔبٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت اؾت. زض وتبة

ٚاحس أساز ٤ب »ثب ػٙٛاٖ  وتبثرب٘ٝ ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبتتط، اظ  لس٣ٕ٤

جظ، حُ ثجت ٚ ض ضؾب٣٘، قس. ٚظ٥ف١ ان٣ّ ٚاحس وٕه ٘بْ ثطزٜ ٣ٔ 2«ضؾب٣٘ وٕه

تط٢ ثطا٢ زض٤بفت ٚ  تٛا٘س ٘مف ٚؾ٥غ ٔؿئّٝ ٚ ٘ظبضت ثط ٔؿئّٝ ثٛز. ٥ٔع ذسٔبت ٣ٔ

ٞب زض چٙس٤ٗ فطآ٤ٙس  تٛا٘س ٔدط٢ فؼب٥ِت ، زاقتٝ ثبقس ٚ 3٣ٔزضذٛاؾت ثطا٢ تغ٥٥ط

وٙٙسٜ ذسٔبت فٙبٚض٢  ٔرتّف ثبقس. ٥ٔع ذسٔبت تٟٙب ٘مغ١ تٕبؼ وبضثطاٖ ثب اضائٝ

 اعلاػبت اؾت.

                                                           
1- Configuration Items(CI�s) 
2-Help Desk 

3-Request for Change  (RFC) 
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 ٍ تجييي ٍضغ هطلَةضٌبخت سبسهبى   −

 ضٌبخت سبسهبى -1

ٞب٢ ٔؼ٥ٗ، ٔدعا ٚ ٔؿتمُ تكى٥ُ  ٞب٣٤ ثب ٔأٔٛض٤ت ؾبظٔب٣٘ اؾت وٝ اظ ظ٤طٔدٕٛػٝ

قسٜ اؾت وٝ ثطا٢ اضائٝ ٚ پكت٥جب٣٘ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت زاضا٢ زٚ ؾبذتبض 

 ٕ٘ب٤س.  ؾ٥ؿتٕبت٥ه اؾتفبزٜ ٣ٔ غ٥طضؾ٣ٕ ٚ اظ فطآ٤ٙسٞب٢ وبض٢ تمط٤جبً غ٥ط

: ٔطوع٢ وٝ ٚظ٥فٝ تٛؾؼٝ ٚ پكت٥جب٣٘ اظ ذسٔبت و٣ّ ضا ثط ػٟسٜ زاضز ٚ ؾبذتبض اَٚ

ػٙٛاٖ ضاثظ فٙبٚض٢   ٕ٘ب٤ٙسٌبٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت زض ٞط ٤ه اظ ٚاحسٞب٢ ظ٤طٔدٕٛػٝ، ثٝ

٤ه اظ ا٤ٗ زٚ ؾبذتبض زض اضائٝ ذسٔبت   پطزاظ٘س. تمط٤جبً ٥ٞچ اعلاػبت ثٝ اضائٝ ذسٔت ٣ٔ

وبض٢ زض ٞط ٤ه اظ  غ٥ط اظ آٖ، ضٚاَ ٥ؿتٙس؛ ثٝ ثٝ وبضثطاٖ، تبثغ ٤ه ضٚاَ ٔؼ٥ٗ ٘

تٙبؾت ٔس٤طاٖ ٚ وبضثطاٖ زض ٞط ٤ه اظ  ثبقس. ثٝ ٚاحسٞب٢ ظ٤طٔدٕٛػٝ ٥٘ع ٤ىٙٛاذت ٣ٕ٘

ٞب، ٤ه ٔترهم ٚ ٤ب غ٥طٔترهم زض حٛظٜ فٙبٚض٢ اعلاػبت اضائٝ  ظ٤ط ٔدٕٛػٝ

٤طٔدٕٛػٝ وبض٢ زض ٚاحسٞب٢ ظ ٕ٘ب٤س؛ زض ٘ت٥دٝ ٞٓ وبضٞب٢ تىطاض٢ ٚ زٚثبضٜ ذسٔت ٣ٔ

قٛز.  نٛضت نح٥ح اؾتفبزٜ ٣ٕ٘ ذٛضز ٚ ٞٓ اظ ٔٙبثغ ا٘ؿب٣٘ ٚ ٔب٣ِ ثٝ ظ٤بز ثٝ چكٓ ٣ٔ

ٞب٢ ظ٤بز٢ ٥٘ع زض ا٤دبز  زض ٟ٘ب٤ت تّفبت ٔٙبثغ ظ٤بز ذٛاٞس ثٛز. زض ا٤ٗ ؾبظٔبٖ ٞع٤ٙٝ

ظ٤طؾبذت قجىٝ ا٤ٙتطا٘ت ا٘دبْ قسٜ اؾت؛ ِصا ٥٘بظ ثٝ ٤ه ؾ٥ؿتٓ ٚ ٔىب٥٘عْ تدطثٝ قسٜ 

 قٛز. پكت٥جب٣٘ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت احؿبؼ ٣ٔ ٚ نح٥ح ثطا٢

 اؾت.ٔمبثُ  نٛضت ٕ٘ٛزاض وبض٢ زض ٔطوع ٔت٣ِٛ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثٝ  ضٚاَ
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 وبض٢ پكت٥جب٣٘ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت زض ؾبظٔبٖٕ٘ٛزاض : 1ٕ٘ٛزاض قٕبضٜ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تجييي ٍضؼيت هطلَة -2

ٔٛضز اظ ٚاحسٞب٢  11قسٜ اؾت وٝ اظ ا٤ٗ تؼساز ظ٤طٔدٕٛػٝ تكى٥ُ  22ؾبظٔبٖ اظ 

قٛ٘س. تؼساز افطاز ٔغّغ حٛظٜ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت زض  نف ؾبظٔبٖ ٔحؿٛة ٣ٔ

ؾؤاَ عطاح٣ قس ٚ پؽ  6٘فؼبٖ  ثبقٙس. ثطا٢ أذص ٘ظطات ش٢ ؾبظٔبٖ ثؿ٥بض ٔحسٚز ٣ٔ

 نٛضت خبٔغ تأ٥٤س قس.  ثٝ  ؾؤاَ 4اظ عطاح٣ اظ عط٤ك تؼبُٔ ثب ذجطٌبٖ، 

ض٥ح ا٤ٙىٝ ٔهبحجٝ ثب ٕٞب٣ٍٙٞ ٚ تؼ٥٥ٗ ٚلت لج٣ّ ٔهبحجٝ ا٘دبْ ٚ ٘تب٤ح ظ٤ط تٛ

 حبنُ ٌطز٤س.

ا٤دبز ٥ٔع ذسٔبت ٚ فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت ضذساز، ٔؿئّٝ، تغ٥٥ط، ٘كط ٚ پ٥ىطثٙس٢ ٚ 

ٕٞچ٥ٙٗ زاضا ثٛزٖ زٚنف پكت٥جب٣٘، ٤ى٣ زض ٚاحسٞب٢ ظ٤طٔدٕٛػٝ ٚ ز٤ٍط٢ زض ؾغح 

 قطح ظ٤ط اؾت:  ت اؾت. ؾؤالات ٔهبحجٝ ثٝترهه٣ اظ ذسٔبت زض ؾبظٔبٖ ٔٙبؾ

خبتوِ ًيبس 

 رخذادٍ

 ثلي

 خير

 ثلي

 خير
 ثلي

زضذٛاؾت ٥٘بظ ثٝ 

ذسٔبت ٚ اػلاْ 

 ضذساز تٛؾظ وبضثط

ضفغ ٥٘بظ ٚ پبؾد ثٝ 

ضذساز تٛؾظ 

ٕ٘ب٤ٙسٜ فٙبٚض٢ 

 اعلاػبت

ٍ پبسخ ثِ  ٥٘بظرفغ 

رخذاد تَسط تأهيي 

كٌٌذُ ثيزًٍي خذهبت 

 اطلاػبتفٌبٍري 

 

ضفغ ٥٘بظ ٚ پبؾد ثٝ 

ضذساز تٛؾظ ٔس٤ط٤ت 

تٛؾؼٝ ٚ وبضثط٢ فٙبٚض٢ 

 اعلاػبت
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ٞب٣٤  ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثطا٢ ٔؤؾؿٝ ثب٤س زاضا٢ چٝ ٤ٚػ٣ٌ -1

 ثبقٙس؟

 ا٘تظبضات قٕب اظ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثطا٢ ٔؤؾؿٝ چ٥ؿت؟ -2

ٞب٣٤ ضا ثطا٢ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٔٙبؾت  چٝ فطآ٤ٙسٞب ٚ فؼب٥ِت -3

 زا٥٘س؟ ٣ٔ

 زا٥٘س؟ ض٢ ثطا٢ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٔؤؾؿٝ ٔٙبؾت ٣ٔچٝ ؾبذتب -4

زض ذهٛل ِعْٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔهبحجٝ ٚ ازث٥بت ٔٛضٛع، عطح ا٥ِٚٝ آٔبزٜ ٚ 

زاض ٥ِىطت،  ؾؤاَ ع٥ف 23،ثب عطح زٞٙسٜ آُٖ ٥تكى ٢ٞب ٗ ؾبذتبض ٚ ثرف٤ا ؾبظ٢ بز٥ٜپ

فٙبٚض٢ اعلاػبت  ٔؿئٛلأٖس٤طاٖ، ث٥ٗ وبضثطاٖ  پطؾكٙبٔٝ 70 .لطاض ٌطفت ٣بث٤ضز اضظٔٛ

 50 ٞب٢ ٔىطض، تٛظ٤غ قس وٝ اظ ا٤ٗ تؼساز ثب پ٥ٍ٥ط٢ٚ ؾب٤ط وبضثطاٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ 

ُ ٥تحّ SPSS16افعاض  ٘طْٔٙبؾت تٛؾظ  ٢ٞب ٢پؽ اظ وسٌصاض .ُ قس٥پطؾكٙبٔٝ تىٕ

 س.٤آٔبزٜ اضائٝ ٌطز EXCEL2007افعاض  ٘طْح ثب اؾتفبزٜ اظ ٤قس ٚ ٘تب

 تحليل 

 SPSS16افعاض  قس، و٥ّٝ وبضٞب٢ تح٥ُّ پطؾكٙبٔٝ ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ عٛض وٝ ث٥بٖ ٕٞبٖ

ٞب، اظ ضٚـ ٔحبؾجٝ ضط٤ت آِفب٢  ا٘دبْ ٌطز٤س ٚ ثطا٢ ثطضؾ٣ اػتجبض ٚ پب٤ب٣٤ پطؾكٙبٔٝ

وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٘ت٥دٝ ٔطثٛط ثٝ اػتجبض٤بث٣ ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ زض خسَٚ ظ٤ط 

 آٔسٜ اؾت.

 پطؾكٙبٔٝ اػتجبض٤بث٣ ٘ت٥دٝ ٔطثٛط ثٝ: 2خسَٚ قٕبضٜ 

 

 

 

 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases 

Valid 44 88.0 

Excluded
a
 6 12.0 

Total 50 100.0 
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 پطؾكٙبٔٝ ٘ت٥دٝ ٔطثٛط ثٝ اػتجبض٤بث٣: 3خسَٚ قٕبضٜ 

 

 

 

زٞٙسٜ اػتجبض لاظْ ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ  اؾت وٝ ٘كب0.80ٖطضط٤ت اػتجبض ٔحبؾجٝ قسٜ ثطاث

ٞب، اظ  ثبقس. ثطا٢ ضٚا٣٤ زازٜ اؾت؛ زض ٘ت٥دٝ پطؾكٙبٔٝ زاضا٢ اػتجبض پػٚٞك٣ لاظْ ٣ٔ

ثبقس،  آ٘دب وٝ ته ته ؾؤالات پطؾكٙبٔٝ ٔجت٣ٙ ثط ازث٥بت تحم٥ك ٚ ثٟتط٤ٗ تدطث٥بت ٣ٔ

ٙظٛض حهَٛ اع٥ٕٙبٖ ث٥كتط اظ ٔ  ِصا اظ ضٚا٣٤ لاظْ ثطذٛضزاض اؾت. ػلاٜٚ ثط ا٤ٗ ثٝ

ضٚا٣٤ پطؾكٙبٔٝ، ٘مغٝ ٘ظطات تؼساز٢ اظ ذجطٌبٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ ا٤ٗ حٛظٜ أذص ٚ تأ٥٤س 

 قسٜ اؾت.

ٞب٢ تٛظ٤غ فطاٚا٣٘ ٚ زضنسٞب  زض تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ تٛن٥ف٣ اعلاػبت، اثتسا خسَٚ

 ٔحبؾجٝ ٌطز٤س.ٞب٢ آٔبض٢ ٔطثٛط ثٝ ٔتغ٥٥طٞب٢ تحم٥ك  اؾترطاج قس ٚ ؾپؽ قبذم

 ؾپؽ ٚ قسٜ اضائٝ اضظ٤بث٣، ٔٛضز قبذم ٘ٛع اؾبؼ ثط الاتؾؤ تٛن٥ف٣ تح٥ُّ زضاثتسا

زض خسَٚ  ٣ؾٙد ٘ظط زٞٙسٌبٖ پبؾد ٣فطاٚا٘ غ٤تٛظ .پطزاظ٤ٓ ٣ٔ اؾتٙجبع٣ ٞب٢ تح٥ُّ ثٝ

 آٔسٜ اؾت:ظ٤ط 

 زٞٙسٌبٖ ٘ظط ؾٙد٣ تٛظ٤غ فطاٚا٣٘ پبؾد:  4خسَٚ قٕبضٜ

 ضغل
 لاتيتحػ شاىيه

 كل جوغ
 پلنيد ٍفَق پلنيد سبًسيل ثبلاتز ٍ سبًسيل فَق

 24% 2% 10% 12% اعلاػبت ٢فٙبٚض ٔؿئٛلاٖ

 28% 0% 4% 24% ت٤ط٤ٔس

 34% 2% 12% 16% وبضقٙبؼ

 14% 8% 4% 2% ط٤ؾب

 100% 12% 34% 54% وُ خٕغ

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.803 23 
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% 34 ،ثبلاتط ٚ اضقس ٣وبضقٙبؾ لات٥تحه ٢زاضا ب٤ٖپبؾرٍٛ% 54 زضٔدٕٛع

 ٢ؾغط خٕغ اؾبؼ ثط ٥ٕٗٞچٙ. ثٛز٘س پ٤ّٓز ٚ پ٤ّٓز  فٛق ٞٓ% 12 ٚ ؿب٘ؽ٥ِ

 ت٤ط٤ٔس قغُ ٢زاضا وٙٙسٌبٖ قطوت% 24 ٔدٕٛع زض وٝ اؾت ٚاضح ثبلا خسَٚ

ٛاٖ ٔؿئٛلاٖ فٙبٚض٢ ػٙ  ٞؿتٙس وٝ ثٝ اعلاػبت ٢فٙبٚض ٙس٤ٜٕ٘ب ٚ اعلاػبت ٢فٙبٚض

 ٚ وبضقٙبؼ%  34ت،٤ط٤ٔس ؾٕت% 28ا٘س. ٕٞچ٥ٙٗ  اعلاػبت زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ

 ٣فطاٚا٘ نس زض غ٤تٛظ زضازأٝ . ٞؿتٙس ٍط٤ز ٢ٞب قغُ ٢زاضا ٣ثم ٔب% 14

 .ا٘س قسٜ ٣ثطضؾ قبٖ  ذسٔت ؾٙٛات ٢ٞب ؾبَ ٚ قغُ ثطاؾبؼ وٙٙسٌبٖ قطوت

  ذسٔت وٙٙسٌبٖ ثط اؾبؼ قغُ ٚ ؾٙٛات  تٛظ٤غ زضنس فطاٚا٣٘ قطوت : 5قٕبضٜ  خسَٚ

 قغُ
 ذسٔت ؾٙٛات

 وُ خٕغ

 ؾبَ 20 اظ ف٥ث ؾبَ 20 تب 10 ٥ٗث ؾبَ 10 وٕتطاظ

 24% 8% 6% 10% اعلاػبت ٢فٙبٚضٔؿئٛلاٖ 

 28% 12% 14% 2% ت٤ط٤ٔس

 34% 12% 6% 16% وبضقٙبؼ

 14% 2% 8% 4% ط٤ؾب

 100% 34% 34% 32% وُ خٕغ

 زض ب٤ٖپبؾرٍٛ% 32 ٔدٕٛع زض وٝ قٛز ٣ٔ ٔكبٞسٜ ثبلا خسَٚ ح٤٘تب ثٝ تٛخٝ ثب

 ع٥٘% 34 ٚ ؾبَ 20 تب 10 ٥ٗث% 34، ؾبَ 10 وٕتطاظ ٣ذسٔت ؾٙٛات ك٥تحم ٤ٗا

 .ٞؿتٙس ؾبَ 20 اظ ثبلاتط ٣ذسٔت ؾٙٛات ٢زاضا

 يفيتَغ ليتحل −

ثٙس٢ ؾؤالات ا٘دبْ ٌطفتٝ وٝ زض ازأٝ ثٝ آٖ پطزاذتٝ  تح٥ُّ تٛن٥ف٣ ثط اؾبؼ زؾتٝ

 قٛز. ٣ٔ
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 خذهبت يجبًيپطت سبختبر لفِتحليل تَغيفي هؤ −

 ٚ طا٤ٖٔس%  94 ٣٘ظطؾٙد ٤ٗزضاقٛز،  عٛض وٝ زض خسَٚ ظ٤ط ٔكبٞسٜ ٣ٔ ٕٞبٖ

 نف زٚ حسالُ ثب٤س ؾبظٔبٖ اعلاػبت فٙبٚض٢ ذسٔبت زضؾبٔب٘ٝ :ٔؼتمس٘س وبضقٙبؾبٖ

 ثبقس. زاقتٝ ٚخٛز ذسٔبت اظ پكت٥جب٣٘

 ذسٔبت ٣جب٥٘پكت ضؾبذتب ِفٝتح٥ُّ تٛن٥ف٣ ٔؤ : 6قٕبضٜ  خسَٚ

 گَيِ

 ّب ثِ ّز گشيٌِ در غذ فزاٍاًي پبسخ
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در سبهبًِ خذهبت فٌبٍري  -1

اطلاػبت سبسهبى ثبيذ حذالل دٍ 

غف پطتيجبًي اس خذهبت ٍجَد 

 داضتِ ثبضذ.

4 2 0 0 8 42 44 0 100 

غف دٍم ثبيذ در هزكش هتَلي  -2

غَرت هتوزكش  ايي اهز در سبسهبى ثِ

 ثبضذ.

4 2 2 4 14 40 34 0 100 

غف دٍم خذهبت )هذيزيت  -3

تَسؼِ ٍ كبرثزي فٌبٍري اطلاػبت 

غَرت تخػػي  سبسهبى( ثبيذ ثِ

 ثبضذ.

2 2 2 4 2 26 62 0 100 

غف اٍل پطتيجبًي خذهبت -4

ثبيذ در ّز يك اس فٌبٍري اطلاػبت 

ٍاحذّبي سبسهبى ٍجَد داضتِ ثبضذ 

 )ًوبيٌذُ فٌبٍري اطلاػبت(.

4 0 2 2 10 32 50 0 100 

غف اٍل خذهبت ثبيذ در ّز  -5

يك اس ٍاحذّبي سبسهبى ٍجَد 

داضتِ ثبضذ )ًوبيٌذُ فٌبٍري 

 اطلاػبت(.

4 0 2 0 16 36 38 4 100 
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 وع ٔت٣ِٛ ا٤ٗ أٛض زض ؾبظٔبٖٔط زض ثب٤س زْٚ نف وٝ ثبٚض٘س ٤ٗا ثط% 88 ضٕٙبً

 ثب ٔدٕٛع زض%  8 تٟٙب ٚ ٘ىطز٘س ٘ظط اػلاْ% 4 ؛ثبقس زاقتٝ لطاض ٔتٕطوع نٛضت  ثٝ

 .ٕ٘ٛز٘س اػلاْ ضا ٘ظطذٛز ،ٔربِف ٢ٞب ٤ٌٝٙع ا٘تربة

 زض ،زْٚ نف ثٛزٖ ٣ترهه ِعْٚ زضذهٛل.. .ٚ وبضقٙبؾبٖ ،طا٤ٖٔس ٘ظط

 ضا ذٛز ٔٛافمت(ٔٛافك ٢حس تب %2 ٚ ٔٛافك% 26 ٔٛافك، وبٔلاً% 62) %90 ٔدٕٛع

 .٘ىطز٘س ٘ظط اػلاْ ع٥٘% 4 ٚ ٔربِف% 6 تٟٙب ٚ وطز٘س أطاػلاْ ٤ٗا ثب

 ٢حس تب ع٥٘% 10 ٚ ٔٛافك%  32،ٔٛافك وبٔلاً% 50) ب٤ٖپبؾرٍٛ% 92 اػتمبز ثٝ

 ٚاحسٞب٢ اظ ٤ه ٞط زض ثب٤س اعلاػبت فٙبٚض٢ ذسٔبت پكت٥جب٣٘ اَٚ نف (ٔٛافك

 ثب ضا ذٛز ٔربِفت% 6 تٟٙب .بٚض٢ اعلاػبت(فٙ ٕ٘ب٤ٙسٜ) ثبقس زاقتٝ ٚخٛز ؾبظٔبٖ

 وٝ ٣٤ٞب پبؾد ٔدٕٛع اظ .٘ىطز٘س ٘ظط اػلاْ ع٥٘% 2 ٚ ٕ٘ٛز٘س اثطاظ ٢ؾبذتبض ٥ٗچٙ

 وٝ ضؾس ٣ٔ ٘ظط ثٝ ٥ٗچٙ ،ٕ٘ٛز٘س اػلاْ ك٥تحم ٤ٗا زض حبضط ٚوبضقٙبؾبٖ طا٤ٖٔس

 .ثٛز ذٛاٞس س٥ٔف ٚ ٢ضطٚض آٖ ٢اخطا ٚ ٢كٟٙبز٥پ ؾبذتبض اضائٝ

 رخذاد تيزيهذ فزآيٌذ يفيتَغ ليحلت-

 فطز٢ خؿتد٢ٛ ثٝ ٘جب٤س وبضثط وٝ ٔؼتمس٘س ،ك٥تحم ٤ٗا زض وبضقٙبؾبٖ ٚ طا٤ٖٔس% 8

 ٔربِف ٔؿئّٝ ٤ٗا ثب ع٥٘%  10 .آٚضز زؾت ثٝ  ضا ـا  ٔؿئّٝ ٚ الاتؾؤ پبؾد تب ثبقس

 .٘ىطز٘س ٘ظط اػلاْ% 4 ٚ ثٛز٘س

 ثٝ ب٤ اعلاػبت ٙبٚض٢ف ذسٔبت پكت٥جب٣٘ ثطا٢ ٔكرم تٕبؼ ٘مغٝ ٤ه ٚخٛز

 تٕبْ وٝ اؾت ٤ٗا خبِت .س٤ٕ٘ب ٣ٔ ٢ضطٚض ٢أط ذسٔبت ذٛاٖ پ٥ف ٍط٤ز ػجبضت 

 ٣ثم ٔب% 26 ٚ ٕ٘ٛزٜ س٥٤تأ ضا آٖ% 74. ٙستٞؿ ٔٛافك ٢أط ٥ٗچٙ تحمك ثب ب٤ٖپبؾرٍٛ

  .وطز٘س ب٥ٖث ضا ذٛز ٔٛافمت ٣٘ٛػ ثٝ ع٥٘
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 ضذساز ت٤ط٤ٔسفطآ٤ٙس  ٣ف٥تٛن ٥ُتحّ : 7قٕبضٜ  خسَٚ

 ّبِ گَي

 ّب ثِ ّز گشيٌِ در غذ فزاٍاًي پبسخ
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كبرثز ًجبيذ ثِ جستجَي فزدي  -1

تَاًذ ثِ سؤالات ٍ  ثبضذ كِ هي

 اش پبسخ دّذ. هسئلِ

6 2 2 4 4 18 64 0 100 

طخع ثبيذ ثزاي يك ًمطِ توبس ه -2

پطتيجبًي خذهبت فٌبٍري اطلاػبت 

 ثبضذ )پيطخَاى خذهبت(.

0 0 0 0 6 20 74 0 100 

غف اٍل خذهبت تٌْب ًمطِ توبس  -3

كبرثز در راثطِ ثب خذهبت فٌبٍري 

 اطلاػبت است.

4 0 6 4 14 46 24 2 100 

ّز يك اس كبرثزاى فٌبٍري  -4

اطلاػبت سبسهبى در هَالغ خبظ ثبيذ 

ثذاًٌذ كِ ثب چِ كسي ثبيذ توبس 

 ثگيزًذ.

0 4 2 0 2 26 66 0 100 

ّبي كبرثزاى ثبيذ  توبهي درخَاست -5

 تَسط غف اٍل خذهبت ثجت ضًَذ.
0 2 4 2 10 44 38 0 100 

ّبي كبرثزاى ثبيذ  توبهي درخَاست -6

 ْبيي پيگيزي ضَد.تب حػَل ًتيجِ ً
0 0 0 2 2 20 76 0 100 

غف اٍل خذهبت ثبيذ تب حػَل  -7

ّب  درخَاست  ًتيجِ ًْبيي ثِ ثِ

رسيذگي ٍ ًتيجِ را ثِ 

 اػلام ًوبيذ. كٌٌذُ درخَاست

0 0 4 4 2 24 66 0 100 
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 تٕبؼ ٘مغٝ تٟٙب ذسٔبت، اَٚ نف ٙى٤ٝا ٔٛضز زض ب٤ٖپبؾرٍٛ ٘ظط ازأٝ زض

% 84 زضٔدٕٛع .قس ٣٘ظطذٛاٞ ثبقس  اعلاػبت فٙبٚض٢ سٔبتذ ثب ضاثغٝ زض وبضثط

 ٘سازٜ ٣پبؾر اَؾؤ ٤ٗا ثٝ %6 تٟٙب ٚ ٔربِف% 10 وطز٘س، اػلاْ ضا ذٛز ٔٛافمت

 بض٥ثؿ ذسٔبت، اضائٝ زض ح٤ضا ٢ضذسازٞب ثب ذٛضز ثط زض وٝ ٤ّ٣ٔؿب اظ ٣ى٤. ثٛز٘س

 زض ؾبظٔبٖ اعلاػبت فٙبٚض٢ وبضثطاٖ اظ ٤ه ٞط وٝ اؾت ٤ٗا ثٛزٜ، ت٥إٞ حبئع

 وبضقٙبؾبٖ ٚ طا٤ٖٔس% 94. ث٥ٍط٘س تٕبؼ وؿ٣ چٝ ثب وٝ ثسا٘ٙس ثب٤س ذبل ٔٛالغ

 آٖ تحمك ثط% 66 وٝ زا٘ؿتٝ ٢ضطٚض قسٜ اضائٝ ؾبذتبض زض ضا ٢أط ٥ٗچٙ ٥ٙ٣ث ف٥پ

 .زاضز ٚخٛز ٔربِف% 6 تٟٙب ٔٛضز ٤ٗا زض. ا٘س ٕ٘ٛزٜ س٥وتأ بض٥ثؿ

 ٞب٢ زضذٛاؾت تٕب٣ٔ تمس٘سٔؼ% 92 ٔدٕٛػبً ضذسازٞب، ضجظ ٚ ثجت  ٔٛضز زض

 ٚ ٔٛافك% 44، ٔٛافك وبٔلا% 38) قٛ٘س ثجت ذسٔبت اَٚ نف تٛؾظ ثب٤س وبضثطاٖ

 . ثٛز٘س ٔربِف ٞٓ% 6 ٚ ٘ىطز٘س ٘ظط اػلاْ% 2(  ٔٛافك حس٢ تب%  10

 حهَٛ تب وبضثطاٖ ٞب٢ زضذٛاؾت تٕب٣ٔ پ٥ٍ٥ط٢ ثب پبؾر٤ٍٛبٖ تٕب٣ٔ تمط٤جبً 

 تبو٥س أط ا٤ٗ ثط وبٔلا% 76.ٞؿتٙس ٛافكٔ ذسٔبت اَٚ نف تٛؾظ ٟ٘ب٣٤ ٘ت٥دٝ

 اػلاْ ٞٓ%( 2) ٘فط ٤ه. ثبقٙس ٣ٔ ػّٕىطز٢ چ٥ٙٗ ٔٛافك ٘ٛػ٣ ثٝ ٥٘ع% 22 ٚ زاقتٙس

 .اؾت ٘ىطزٜ ٘ظط

 هسئلِ تيزيهذ فزآيٌذ يفيل تَغيتحل -

 ثجت ثب ب٤ٖپبؾرٍٛ ٣تٕبٔ جب٤تمط  زٞس ٣ٔ ٘كبٖ زض خسَٚ ظ٤ط ٣ف٥تٛن ٥ُتحّ ح٤٘تب

 ٔٛافك وبض٢ زٚثبضٜ اظ خ٥ٌّٛط٢ ٞسف ثب وبضثطأٖكىلات  طزٖو ثطعطف ٣ٞب٤ حُ ضاٜ

 ٚ ٔٛافك ٢ا ٤ٌٝٙع ٔدٕٛع زض  ع٥٘% 38 ٚ ثٛزٜ ٔٛافك ٙىبض٤ا ا٘دبْ ثب وبٔلا% 60. ٞؿتٙس

  .اؾت ٘سازٜ ٣پبؾر ٤ٌٝٛ ٤ٗا ثٝ ٘فط ه٤ تٟٙب ٚ ا٘س وطزٜ ا٘تربة ضا ٔٛافك ٢حس تب
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 ٔؿئّٝ ت٤ط٤ٔس فطآ٤ٙس ٣ف٥ُ تٛن٥تحّ : 8قٕبضٜ  خسَٚ

 گَيِ

 ّب ثِ ّز گشيٌِ در غذ فزاٍاًي پبسخ
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ّبي ثزطزف كزدى  حل راُ

هسئلْكبرثزاى ثزاي جلَگيزي اس 

 كبري ثبيذ ثجت ضَد. دٍثبرُ

0 0 0 0 2 36 60 2 100 

لِ كبرثزاى، اثتذا ثبيذ هسبئل ٍ هسئ

ثٌذي ضًَذ ٍ  ثٌذي ٍ اٍلَيت دستِ

سپس ثب تَجِ ثِ اٍلَيت ًسجت ثِ 

 ثزطزف ًوَدى آًْب الذام ًوَد.

0 0 2 4 10 24 60 0 100 

ٍ ٍلفِ در   پس اس ثزطزف ًوَدى اتفبق

خذهبت ارائِ ضذُ ثِ كبرثزاى ثبيذ 

گيزاًِ آى اتفبلبت  جْت الذاهبت پيص

 .ثزرسي ٍ تحليل ضًَذ

0 0 0 0 6 32 62 0 100 

 ٔؿبِٝ ٚ ٔؿبئُ ٔؼتمس٘س ك٥تحم ٤ٗا زض...   ٚ وبضقٙبؾبٖ ٚ طا٤ٖٔس% 94 زضٔدٕٛع

 ثٝ ٘ؿجت ا٤ِٛٚت ثٝ تٛخٝ ثب ؾپؽ ٚ قٛ٘س ثٙس٢ ا٤ِٛٚت ٚ ثٙس٢ زؾتٝ ثب٤س اثتسا وبضثطاٖ،

% 2 تٟٙب ٚ ٘ساقتٙس ٢٘ظط چ٥ٞ ٤ٌٝٛ ٤ٗا ثٝ ٘ؿجت% 4. ٕ٘ٛز الساْ ٞب آٖ ٕ٘ٛزٖ ثطعطف

 .اؾت ثٛزٜ أط ٤ٗا ٔربِف ٢حس تب(  ٘فط ه٤)
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 زض ٚلفٝ ٚ  اتفبق ٕ٘ٛزٖ ثطعطف اظ پؽ وٝ ثبٚض٘س ٤ٗا ثط ب٤ٖپبؾرٍٛ ٣تٕبٔ

 ٥ٌطا٘ٝ پ٥ف السأبت خٟت ضا اتفبلبت آٖ ؿت٤ثب ٣ٔ وبضثطاٖ، ثٝ قسٜ اضا٤ٝ ذسٔبت

 .ٕ٘ٛز تح٥ُّ ٚ ثطضؾ٣

 ت ًطز يزيهذ فزآيٌذ يفيل تَغيتحل-

 ٚ آظٔب٤ف ٤ىپبضچ٣ٍ، قبُٔ ٘كطٞب ٔٛفك تٛظ٤غ تض٥ٕٗ ٘كط، ٔس٤ط٤ت ان٣ّ ٞسف

 ٚ قسٜ آظٔب٤ف ٞب٢ ٘ؿرٝ تٟٙب وٝ ٤بثس ٣ٔ اع٥ٕٙبٖ ٘كط ٔس٤ط٤ت. ثبقس ٣ٔ ا٘جبضوطزٖ

 . قٛ٘س ٣ٔ ت٥ٟٝ ،ٔدبظ افعاض٢ ؾرت ٚ افعاض٢ ٘طْ نح٥ح

 زض زٞس ٣ٔ ٘كبٖ آٔسٜ، ظ٤ط خسَٚ زض وٝ ٞب زازٜ ٥ُتحّ ٚ ٤ٝتدط اظ حبنُ ح٤٘تب

 ثط ثب٤س افعاضٞب ؾرت ٚ افعاضٞب ٘طْ تٕب٣ٔ ٔؼتمس٘س وبضقٙبؾبٖ ٚ طا٤ٖٔس% 98 ٔدٕٛع

 ٚ ثٛزٜ ٔٛافك أط ٤ٗا ثب وبٔلا% 58 قٛ٘س تٛظ٤غ ٚ ٔٙتكط ٣ٔؼ٥ٙ ٞب٢ ؾ٥بؾت اؾبؼ

 .ثٛز٘س ٣بؾت٥ؾ ٥ٗچٙ اػٕبَ ٔربِف% 2 تٟٙب

 ٔٛضز ٢افعاضٞب ؾرت ٚ افعاضٞب ٘طْ وٝ اؾت آٖ ٘كط ت٤ط٤ٔس ٟٔٓ ف٤ٚظب اظ ٣ى٤

 ٣تٕبٔ جب٤تمط. زٞس لطاض آظٔب٤ف ٔٛضز ٞب زؾتٍبٜ ض٢ٚ ٘هت اظ لجُ اض بظ٥٘

 ٔٛافك% 32 ، ٔٛافك وبٔلا% 60) زاقتٙس س٥تبو وبض ٤ٗا ا٘دبْ ضطٚضت ثط ب٤ٖپبؾرٍٛ

 اػلاْ ٢٘ظط ٞٓ%( 2) ٘فط ه٤ ٚ ٔربِف ٔٛضز ٤ٗا زض% 2(  ٔٛافك ٢حس تب% 2 ٚ

 ٚ ٘هت اظ لجُ ٞب عاضاف ٘طْ آٔٛظـ ذهٛل زض ب٤ٖپبؾرٍٛ اظ ازأٝ زض. ٘ىطز٘س

 افعاضٞب ٘طْ آٔٛظـ ثب% 88 ٔدٕٛع زض. قس ؾٛاَ ٞب زؾتٍبٜ ٚ ٞب ؿت٥ٓؾ ضٚ ٢ا٘ساظ ضاٜ

 تب ع٥٘% 6 ٚ ٔٛافك ٤ٌٝٙع% 38، ٔٛافك وبٔلا ٤ٌٝٙع%  46 وٝ ثٛزٜ ٔٛافك ٘هت اظ لجُ

 ٤ٗا ٔربِف% 4 تٟٙب ٚ ٘ىطزٜ ٘ظط اػلاْ% 6ٔٛضز ٤ٗا زض .س٘س٤ثطٌع ضا ٔٛافك ٢حس

 .سثٛز٘ وبض

 ؾرت ٚ افعاضٞب ٘طْ ثٝ  اعلاػبت ٢فٙبٚض زٞٙسٌبٖ ذسٔبت آؾبٖ ٣زؾتطؾ

 وٝ ٣وؿب٘ ٣تٕبٔ ٌطفت لطاض ٣بث٤اضظ ٔٛضز ذسٔبت ٣جب٥٘پكت زض طٌصاض٥تبث ٢افعاضٞب

 ٕ٘ٛز٘س ٔغطح ٔؿبِٝ ٤ٗا ثب ضا ذٛز ٔٛافمت ٣٘ٛػ ثٝ زاقتٙس حضٛض ك٥تحم ٤ٗا زض
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 ضا ٢ا ٤ٌٝٙع چ٥ٞ %(2)٘فط ه٤ تٟٙب( كٔٛاف ٢حس تب %4 ٚ ٔٛافك %30 ٔٛافك، وبُٔ% 64)

 .اؾت ٘ىطزٜ ا٘تربة

 ٣جب٥٘پكت ثٟتط تٛاٖ ٣ٔ ٔؿّٕبً ضا ا٘س قسٜ ف٤اظٔب وٝ ٣٤افعاضٞب ٘طْ ٚ ٞب افعاض ؾرت

 ٤ه ا٤دبز ثب ثب٤س ذسٔبت پكت٥جب٣٘ خٟت ٔؼتمس٘س ب٤ٖپبؾرٍٛ% 92 ٔدٕٛع زض ٕ٘ٛز

 زازٜ افعاضٞب ؾرت ٚ اضٞبافع ٘طْ قسٜ آظٔب٤ف ٞب٢ ٘ؿرٝ اؾتفبزٜ اخبظٜ فمظ ؾ٥ؿتٓ،

 .ا٘س ٘ىطزٜ اضائٝ ضا ٣پبؾر چ٥ٞ ٞٓ% 4 ٚ ػّٕىطز ٤ٗا ٔربِف%  4 .قٛز

 ت ٘كط٤ط٤ٔس فطآ٤ٙس ٣ف٥ُ تٛن٥تحّ : 8قٕبضٜ  خسَٚ

 گَيِ

 ّب ثِ ّز گشيٌِ در غذ فزاٍاًي پبسخ

فن
خبل

لا ه
كبه

 

فن
خبل

ه
 

فن
خبل

ي ه
حذ

تب 
 

رم
ذا

ي ً
ظز

ً
من 

َاف
ي ه

حذ
تب 

 

من
َاف

ه
من 
َاف

لا ه
كبه

 

ثذ
سخ

 پب
ٍى

 

جوغ 

 كل

 افشارّب افشارّب ٍ سخت توبهي ًزم

ّبي هؼيي هٌتطز ٍ  ثبيذ تبثغ سيبست

 .تَسيغ ضًَذ

0 2 0 0 8 32 58 0 100 

افشارّب ّويطِ  افشارّب ٍ سخت ًزم

ّب  ثبيذ لجل اس ًػت رٍي دستگبُ

 هَرد آسهبيص لزار گيزًذ.

0 2 0 2 2 32 60 2 100 

 افشارّب ّويطِ افشارّب ٍ سخت ًزم

ّب  ثبيذ لجل اس ًػت رٍي دستگبُ

 هَرد آهَسش لزار گيزًذ.

0 0 4 2 6 38 46 4 100 

افشارّبي استفبدُ  افشارّب ٍ سخت ًزم

ضذُ ٍ تأثيزگذار در پطتيجبًي 

خذهبت ثبيذ ثزاحتي در دستزس 

خذهبت دٌّذگبى فٌبٍري اطلاػبت 

 لزار داضتِ ثبضٌذ.

0 0 0 0 4 30 64 2 100 

ثبيذ ثب ايجبد  ثزاي پطتيجبًي خذهبت

يك سيستن، فمط اجبسُ استفبدُ 

افشارّب ٍ  ّبي آسهبيص ضذُ ًزم ًسخِ

 افشارّب دادُ ضَد. سخت

0 4 0 4 14 30 48 0 100 
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 زييت تغيزيٍ هذ يكزثٌذيت پيزيهذ فزآيٌذ يفيل تَغيتحل -

 ٚ اؾتب٘ساضزؾبظ٢) اعلاػبت فٙبٚض٢ ظ٤طؾبذت تغ٥٥طات وٙتطَ پ٥ىطثٙس٢، ٔس٤ط٤ت

 ٚ ضجظ آٚض٢، خٕغ ظ٤طؾبذت، زض ضطٚض٢ اخعا٢ تٕبْ قٙبؾب٣٤ ،(ٚضؼ٥ت ثط ٘ظبضت

 اظ ٞسف. زٞس ٣ٔ ا٘دبْ ضا فطآ٤ٙسٞب ز٤ٍط ثطا٢ آٟ٘ب زضثبضٜ اعلاػبت ت٥ٟٝ ٚ اخعا ٔس٤ط٤ت

 اعلاػبت فٙبٚض٢ ذسٔبت التهبز٢ اضظـ ٔس٤ط٤ت ثٝ وٕه پ٥ىطثٙس٢، ٔس٤ط٤ت

 ٔٙغم٣ ٔسَ ٤ه ٍٟ٘ساض٢ عط٤ك اظ( ٞب  ٞع٤ٙٝ ٚ و٥ف٥ت ٔكتط٢، ٥٘بظٞب٢ اظ تطو٥ج٣)

 آٟ٘ب زضثبضٜ اعلاػبت ت٥ٟٝ ٚ اعلاػبت فٙبٚض٢ ذسٔبت ٚ اعلاػبت فٙبٚض٢ ظ٤طؾبذت

 ثب ضا ٔٛضٛع ا٤ٗ پ٥ىطثٙس٢ ٔس٤ط٤ت. اؾت ٚوبض٢ وؿت فطآ٤ٙسٞب٢ ز٤ٍط ثطا٢

 آٟ٘ب ٞب٢ ٘ؿرٝ ٚ پ٥ىطثٙس٢ اللاْ ٢ زضثبضٜ اعلاػبت ت٥ٟٝ ٚ وٙتطَ ٘ظبضت، قٙبؾب٣٤،

  .وٙس ٣ٔ پ٥بزٜ

 فٙبٚض٢ ظ٤طؾبذت زض تغ٥٥طات ٢ قسٜوٙتطَ ؾبظ٢ پ٥بزٜ ٚ تب٥٤س ثٝ تغ٥٥ط ٔس٤ط٤ت

 تبث٥طات حسالُ تض٥ٕٗ ٚ تغ٥٥طات اضظ٤بث٣ فطآ٤ٙس، ا٤ٗ اظ ٞسف. پطزاظز ٣ٔ اعلاػبت

 تغ٥٥طات ضز٤بث٣ أىبٖ اظ اع٥ٕٙبٖ وؿت ثب تٛاْ اعلاػبت، فٙبٚض٢ ذسٔبت زض ٔٙف٣

 ٘بظطاٖ فىط٢ ٞٓ ثب تغ٥٥طات. اؾت ؾبظٔبٖ وُ ضز ٔؤثط ٕٞب٣ٍٙٞ ٚ ٔكبٚضٜ عط٤ك اظ

 ثب تغ٥٥ط، ثطا٢ زضذٛاؾت وٙٙسٜقطٚع ثب ثٙس٢، پ٥ىط ٔس٤ط٤ت ٞب٢ فؼب٥ِت ٚضؼ٥ت ثط

 تؼط٤ف، ٔؿ٥ط اظ تغ٥٥طات. قٛز ٣ٔ ا٘دبْ ز٤ٍط فطآ٤ٙس چٙس٤ٗ ثب ٚ ٔكىُ ٔس٤ط٤ت

 زض. قٛز ٣ٔ  پ٥بزٜ اضظ٤بث٣ ٚ ؾبظ٢ پ٥بزٜ پص٤طـ، آظٔب٤ف، ٚ ؾبذت ض٤ع٢، ثط٘بٔٝ

 اٞساف ثب ك٥تحم ٤ٗا زض ب٤ٖپبؾرٍٛ تٕبْ جب٤تمط قس ٔؼّْٛ آٔسٜ ػُٕ ثٝ ٣ثطضؾ

 فٙبٚض٢ اظذسٔبت وٙٙسٌبٖ پكت٥جب٣٘ ٔؼتمس٘س ٚ زاقتٝ تٛافك ٢ىطثٙس٥پ ت٤ط٤ٔس

 ٘ظط ٔٛضز اللاْ افعاض٢ ٘طْ ٚ افعاض٢ ؾرت تد٥ٟعات ٚ اللاْ اعلاػبت ثب٤س اعلاػبت

 ع٥٘ ٣ٔبثم% 42 ٚ ثٛزٜ ٔٛافك وبٔلا ؾبذتبض ٤ٗا ثب%56.ثبقٙس زاقتٝ ضٚظ ثٝ ٚ ٥ٕٞكٝ ضا

 اظٟبض ذهٛل ٤ٗا زض ٞٓ%( 2) ٘فط ه٤.وطز٘س ػٙٛاٖ ٔؿبِٝ ٤ٗا ثب ضا ذٛز ٔٛافمت

 .اؾت ٘ىطزٜ ٘ظط
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 ٣٘ظطؾٙد ٤ٗا زض وٝ ٢افطاز تٕبْ جب٤تمط زٞس ٣ٔ ٘كبٖ ثبلا خسَٚ ٥ُتحّ ح٤٘تب

 پكت٥جب٣٘ زض تبث٥طٌصاض للاْا اظ ٤ه ٞط زض تغ٥٥طات وٝ ثبٚض٘س ٤ٗا ثط وطز٘س قطوت

 ثب% 98 ٔدٕٛع زض.ثبقس پص٤ط أىبٖ ذسٔبت وٙٙسٜ پكت٥جب٣٘ ٚاحس تب٥٤س ثب ثب٤س ذسٔبت

% 42، ٔٛافك وبٔلا% 40.)زاض٘س تٛافك ثبقس ٣ٔ ط٥٥٥تغ ت٤ط٤ٔس حٛظٜ زض وٝ ىطز٤ضٚ ٤ٗا

 .ثٛز ٘ىطزٜ اضائٝ ٣پبؾر ٤ٌٝٛ ٤ٗا ثٝ ٞٓ% ٥ٗ2ٕٞچٙ(. ٔٛافك ٢حس تب% 16 ٚ ٔٛافك

 پطؾكٙبٔٝ ٤ٗا زض قسٜ ٔغطح ٔٛاضز ثٝ وٝ ٣٤ٞب پبؾد ٔدٕٛع ثٝ ٣وّ ٍ٘بٜ ه٤ زض

 قطوت ك٥تحم ٤ٗا زض ٣وؿب٘ ٣تٕبٔ جب٤تمط ٌفت تٛاٖ ٣ٔ ٌطفتٝ، لطاض ٣بث٤اضظ ٔٛضز

 ٚ ٔطاوع اعلاػبت فٙبٚض٢ ٕ٘ب٤ٙسٌبٖ اعلاػبت، فٙبٚض٢ ٔس٤طاٖ ٔس٤طاٖ، قبُٔ وٝ زاقتٙس

 ٢اخطا ثب ٔٛاضز تٕبْ زض  ثٛز٘س ؾبٔب٘ٝ ثب ٔطتجظ ؾبٖوبضقٙب ٚ وبضثطاٖ ؾب٤ط ٚ ٞب حٛظٜ

 ٚ زاقتٝ تٛافك طؾبذتبضٞب٤ظ اظ ه٤ٞط ثب قسٜ ٌطفتٝ ٘ظط زض اٞساف ٚ ٢كٟٙبز٥پ ؾبذتبض

 ٚ آٔٛظق٣ ؾبظٔبٖ اعلاػبت ٢فٙبٚض ؾبٔب٘ٝ اضتمب زض ٟٔٓ ٚ ٔٛثط ٣ٌبٔ ضا آٖ ٢اخطا

  .زا٘ٙس ٣ٔ زفبػ٣ نٙب٤غ تحم٥مبت٣

 ياستٌجبط يّب ليتحل −

وٙٙسٌبٖ ضا زض  تٛافك قطوت  ا٢، ٥ٔعاٖ تٛافك ٤ب ػسْ ازأٝ ثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ زٚخّٕٝ زض

ذهٛل ؾبذتبض عطح ؾبٔب٘ٝ فٙبٚض٢ اعلاػبت ٚ ضطٚضت اخطا٢ آٖ، ٕٞچ٥ٙٗ 

ث٣ٙ٥ ٞط ٤ه اظ فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت ضذساز، ٔكىُ، ٘كط، پ٥ىطثٙس٢ ٚ ٔس٤ط٤ت  پ٥ف

 ا٤ٓ.  تغ٥٥ط ثطضؾ٣ ٕ٘ٛزٜ
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 ٣اؾتٙجبع ٢ٞبُ ٥تحّ : 9قٕبضٜ  خسَٚ

 گَيِ
 هَافك

ًظز ٍ  ثي

 هخبلف
همذار هؼٌي داري آسهَى دٍ 

 اي جولِ
 درغذ تؼذاد درغذ تؼذاد

 0/00 4% 2 96% 48 ٥ٔعاٖ تٛافك ض٢ٚ ؾبذتبض و٣ّ عطح 

 0/00 22% 11 78% 39 ؾبظ٢ عطح ؾبٔب٘ٝ ضطٚضت پ٥بزٜ

 0/00 10% 5 90% 45 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت ضذساز زض عطح

 0/00 6% 3 94% 47 ٚخٛز ٔس٤ط٤ت ٔكىُ زض عطح ِعْٚ

 0/00 10% 5 90% 45 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت ٘كط زض عطح

ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت پ٥ىطثٙس٢ زض 

 عطح
45 %90 5 %10 0/00 

 0/00 18% 9 82% 41 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط زض عطح

سٌبٖ وٙٙ % قطوت96اؾت وٝ   ا٢، ث٥بٍ٘ط آٖ ٞب٢ زٚخّٕٝ ٘تب٤ح حبنُ اظ آظٖٔٛ

% زض ا٤ٗ ٔٛضز ٤ب 4ا٘س. تٟٙب  زض ا٤ٗ ٘ظطؾٙد٣ ثب ؾبذتبض و٣ّ ا٤ٗ عطح تٛافك زاقتٝ

% پبؾر٤ٍٛبٖ ٔؼتمس٘س 78ا٘س.  ا٘س ٚ ٤ب ا٤ٙىٝ ثب ؾبذتبض ٔٛافك ٘جٛزٜ اظٟبض٘ظط ٕ٘ٙٛزٜ

% زض ا٤ٗ ٔٛضز تٛافك وبف٣ ضا 22وٝ اخطا٢ چ٥ٙٗ  عطح٣ ضطٚض٢ اؾت ٚ تٟٙب 

 اػلاْ ٕ٘ٙٛز٘س.

ت ضذساز ثب ٞسف حُ ضذساز ٚ ثبظٌطزا٘سٖ ؾط٤غ أٛض اضائ١ فطآ٤ٙس ٔس٤ط٤

قٛ٘س ٚ و٥ف٥ت ا٤ٗ ثجت أٛض نٛضت ٌطفتٝ  ذسٔبت اؾت. ضذسازٞب ثجت ٚ ضجظ ٣ٔ

% ثط ِعْٚ 90ٕ٘ب٤س. زض ا٤ٗ ٔٛضز اثطثرك٣ تؼساز ز٤ٍط٢ اظ فطآ٤ٙسٞب ضا ٔكرم ٣ٔ

ٝ ٚ تٛافك ٚخٛز ا٤ٗ ٔس٤ط٤ت زض عطح ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت تأو٥س زاقت

% ٥٘ع ٤ب اظٟبض ٘ظط ٘ىطز٘س ٚ ٤ب ثب ا٤ٗ ؾبذتبض ٔٛافك 10ا٘س.  ذٛز ضا اػلاْ ٕ٘ٛزٜ

 ٘جٛز٘س.

ٚخٛز ٤ه ٔؿئّٝ زض ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٌٕبٖ ثطزٜ قٛز،  اٌط ثٝ

قٛز. ٞسف  ثب ٞسف قٙبؾب٣٤ ز٥ُِ ظ٤طثٙب٣٤ آٖ ٚاضز ػُٕ ٣ٔ« ٔس٤ط٤ت ٔؿئّٝ»

٥ط٢ اظ اغتكبـ تب حس ٕٔىٗ اؾت. ثب ػٙب٤ت ب٘ٝ ٚ خٌّٛزؾت ان٣ّ، السأبت پ٥ف
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% پبؾر٤ٍٛبٖ ٚخٛز ا٤ٗ ٔس٤ط٤ت ضا زض عطح ؾبٔب٘ٝ ضطٚض٢ زا٘ؿتٝ ٚ ثب 94ثٝ ا٤ٗ أط 

 ث٣ٙ٥ آٖ زض عطح تٛافك زاض٘س. پ٥ف

وٙٙسٌبٖ زض ا٤ٗ ٘ظطؾٙد٣ ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س وٝ ٔس٤ط٤ت ٘كط، ثب ٞسف  % قطوت90

ب٤ف ٚ ا٘جبضوطزٖ، ثب٤س زض عطح ؾبٔب٘ٝ تض٥ٕٗ تٛظ٤غ ٔٛفك ٘كطٞب قبُٔ ٤ىپبضچ٣ٍ، آظٔ

ٞب٢ آظٔب٤ف قسٜ ٚ نح٥ح  ٤بثس وٝ تٟٙب ٘ؿرٝ ٌٙدب٘سٜ قٛز. ٔس٤ط٤ت ٘كط اع٥ٕٙبٖ ٣ٔ

 قٛ٘س. افعاض٢ ٔدبظ، ت٥ٟٝ ٣ٔ افعاض٢ ٚ ؾرت ٘طْ

ٔس٤ط٤ت پ٥ىطثٙس٢، وٙتطَ تغ٥٥طات ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت )اؾتب٘ساضزؾبظ٢ ٚ 

آٚض٢، ضجظ ٚ  اخعا٢ ضطٚض٢ زض ظ٤طؾبذت، خٕغ٘ظبضت ثط ٚضؼ٥ت(، قٙبؾب٣٤ تٕبْ 

زٞس. زض  ٔس٤ط٤ت اخعا ٚ ت٥ٟٝ اعلاػبت زضثبضٜ آٟ٘ب ثطا٢ ز٤ٍط فطآ٤ٙسٞب ضا ا٘دبْ ٣ٔ

 % پبؾر٤ٍٛبٖ ثب ٚخٛز ا٤ٗ ٔس٤ط٤ت ٔٛافك ٞؿتٙس.90ٔدٕٛع 

% ٔؿئٛلاٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت، ٔس٤طاٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ ثب لطاض ٌطفتٗ ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط 82

قس٠ تغ٥٥طات زض   ؾبظ٢ وٙتطَ ٛافك ٞؿتٙس. ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط ثٝ تأ٥٤س ٚ پ٥بزٜزض ا٤ٗ عطح ٔ

پطزاظز وٝ ثب ٞسف اضظ٤بث٣ تغ٥٥طات ٚ تض٥ٕٗ حسالُ  ظ٤طؾبذت فٙبٚض٢ اعلاػبت ٣ٔ

تأث٥طات ٔٙف٣ زض ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت، تٛأْ ثب وؿت اع٥ٕٙبٖ اظ أىبٖ ضز٤بث٣ 

 وُ ؾبظٔبٖ اؾت. تغ٥٥طات اظ عط٤ك ٔكبٚضٜ ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ ٔؤثط زض

وٙٙسٌبٖ زض ا٤ٗ ٘ظطؾٙد٣ ثب ؾبذتبض و٣ّ، ضطٚضت اخطا ٚ  ٥ٔعاٖ تٛافك قطوت

ث٣ٙ٥ قسٜ زض ا٤ٗ عطح ثط اؾبؼ ؾغح تحه٥لات ثب اؾتفبزٜ اظ  ٞط٤ه اظ فطآ٤ٙسٞب٢ پ٥ف

 وطأط ثطضؾ٣ قسٜ اؾت. )خسَٚ نفحٝ ثؼس(  Vآٔبض آظٖٔٛ ف٣ ٚ 

طات پبؾر٤ٍٛبٖ زض ٞط ؾٝ ؾغح اؾت وٝ ٘ظ  ٘تب٤ح زض و٥ّٝ ٔٛاضز ث٥بٍ٘ط آٖ

تحه٥لات ثب ٞٓ تغبثك زاقتٝ ٚ ؾبذتبض و٣ّ عطح، ضطٚضت اخطا ٚ عطاح٣ فطآ٤ٙسٞب٢ 

 ٥ٌطز.  ٤بز قسٜ زض ا٢ٍِٛ عطح ٔٛضز ٔٛافمت لطاض ٣ٔ
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ٞب٢ ٔرتّف عطح ؾبٔب٘ٝ  ٕٞچ٥ٙٗ ؾبذتبض و٣ّ عطح، ضطٚضت اخطا ٚ ٔس٤ط٤ت

وٙٙسٌبٖ ٔٛضز اضظ٤بث٣  طوتذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ضا ثط اؾبؼ ؾٙٛات ذسٔت ق

زاض  ٞب حبو٣ اظ ٔؼ٣ٙ لطاضزازٜ ٚ ٥ٔعاٖ تٛافك افطاز ثطضؾ٣ قس. ٘تب٤ح تٕب٣ٔ آظٖٔٛ

٤ٌٛبٖ ثٝ ؾٙٛات ذسٔت٣ آٟ٘ب  (؛ ثٝ ػجبضت ز٤ٍط ٘ظطات پبؾدP<0/01ثٛزٖ آٟ٘بؾت )

وٙٙسٌبٖ ٔٛافمت ذٛز ضا ثب ؾبذتبض  تٛاٖ ٌفت اوثط٤ت قطوت ثؿت٣ٍ ٘ساقتٝ ٚ ٣ٔ

 ٞب٢ ثؼس( ٞب٢ نفحٝ ٞب٢ آٖ اػلاْ ٕ٘ٛز٘س. )خسَٚ ٔس٤ط٤تو٣ّ عطح ٚ 

٥ٔعاٖ تٛافك پبؾر٤ٍٛبٖ ثطاؾبؼ ٘ٛع قغُ ٚ ؾٕت اخطا٣٤ آٟ٘ب زض ؾبظٔبٖ ثب 

ٞب  زٞس وٝ تٕب٣ٔ آظٖٔٛ ٞب٢ آٖ ثطضؾ٣ قس. ٘تب٤ح ٘كبٖ ٣ٔ اخطا٢ عطح ٚ ٔؤِفٝ

ٝ ٘ٛع قغُ تٛاٖ ٌفت تٛافك ا٤ٗ افطاز ث ( ثٝ ػجبضت ز٤ٍط P<0/01٣ٔزاض اؾت ) ٔؼ٣ٙ

آٟ٘ب ثؿت٣ٍ ٘ساقتٝ ٚ فبضؽ اظ ا٤ٙىٝ چٝ ؾٕت ٤ب قغُ ؾبظٔب٣٘ زاقتٝ ثبقٙس ثب 

 زا٘ٙس. ؾبذتبض و٣ّ تٛافك زاقتٝ ٚ اخطا٢ آٖ ضا اظ ضطٚض٤بت ؾبظٔبٖ ٣ٔ
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 وطأط Vٞب٢ ف٣ ٚ  آٔبض آظٖٔٛ : 9قٕبضٜ  خسَٚ
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 ٥ٔعاٖ تٛافك ض٢ٚ ؾبذتبض و٣ّ عطح خبٔغ

 48 6 16 26 تؼساز ٔٛافك

0/091 0/813 
 96 12 32 52 زضنس

 2 0 1 1 تؼساز ٔربِف
 4 0 2 2 زضنس

 ؾبظ٢ عطح خبٔغ ؾبٔب٘ٝ ضطٚضت پ٥بزٜ

 39 3 15 21 تؼساز ٔٛافك

0/275 0/151 
 78 6 30 42 زضنس

 10 2 2 6 تؼساز ِفٔرب
 20 4 4 12 زضنس

 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت ضذساز زض ؾبذتبض
 ٔٛافك

 45 5 15 25 تؼساز

0/106 0/757 
 90 10 30 50 زضنس

 ٔربِف
 5 1 2 2 تؼساز
 10 2 4 4 زضنس

 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت ٔكىُ زض ؾبذتبض
 47 5 17 25 تؼساز ٔٛافك

0/219 0/303 
 94 10 34 50 زضنس

 3 1 0 2 تؼساز ٔربِف
 6 2 0 4 زضنس

 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت ٘كط زض ؾبذتبض
 ٔٛافك

 45 4 15 26 تؼساز

0/312 0/087 
 90 8 30 52 زضنس

 ٔربِف
 5 2 2 1 تؼساز
 10 4 4 2 زضنس

 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت پ٥ىطثٙس٢ زض ؾبذتبض
 ٔٛافك

 45 6 14 25 تؼساز

0/199 0/373 
 90 12 28 50 زضنس

 ٔربِف
 5 0 3 2 تؼساز
 10 0 6 4 زضنس

 ِعْٚ ٚخٛز ٔس٤ط٤ت تغ٥٥ط زض ؾبذتبض
 ٔٛافك

 41 5 16 20 تؼساز

0/239 0/241 
 82 10 32 40 زضنس

 ٔربِف
 9 1 1 7 تؼساز
 18 2 2 14 زضنس
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 وطأط Vٞب٢ ف٣ ٚ  آٔبض آظٖٔٛ : 9قٕبضٜ  خسَٚازأٝ 
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هيشاى تَافك رٍي سبختبر 

 كلي طزح

 48 16 17 15 تؼساز هَافك
0/147 

 
 96 32 34 30 زضنس 0/584

 2 1 0 1 تؼساز هخبلف
 4 2 0 2 زضنس

سبسي طزح  ضزٍرت پيبدُ

 سبهبًِ

 39 15 13 11 ؼسازت هَافك

 78 30 26 22 زضنس 0/395 0/193

 11 2 4 5 تؼساز هخبلف
 22 4 8 10 زضنس

لشٍم ٍجَد هذيزيت 

 رخذاد در طزح

 45 16 14 15 تؼساز هَافك

 90 32 28 30 زضنس 0/433 0/183

 5 1 3 1 تؼساز هخبلف
 10 2 6 2 زضنس

لشٍم ٍجَد هذيزيت 

 حهطكل در طز

 47 16 17 14 تؼساز هَافك

 94 32 34 28 زضنس 0/319 214

 3 1 0 2 تؼساز هخبلف
 6 2 0 4 زضنس

لشٍم ٍجَد هذيزيت ًطز 

 در طزح

 45 15 16 14 تؼساز هَافك

 90 30 32 28 زضنس 0/783 0/099

 5 2 1 2 تؼساز هخبلف
 10 4 2 4 زضنس

لشٍم ٍجَد هذيزيت 

 در طزح پيكزثٌذي

 45 16 17 12 تؼساز هَافك

 90 32 34 24 زضنس 0/045 0/352

 5 1 0 4 تؼساز هخبلف
 10 2 0 8 زضنس

لشٍم ٍجَد هذيزيت تغييز 

 در طزح

 41 13 15 13 تؼساز هَافك

 82 26 30 26 زضنس 0/668 0/127

 9 4 2 3 تؼساز هخبلف
 18 8 4 6 زضنس
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 وطأط Vٞب٢ ف٣ ٚ  آٔبض آظٖٔٛ : 9ضٜ قٕب خسَٚازأٝ 
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٥ٔعاٖ تٛافك 

ض٢ٚ 

ؾبذتبض 

و٣ّ عطح 

 خبٔغ

 48 7 16 14 11 تؼساز ٔٛافك

 96 14 32 28 22 زضنس 0/655 0/180

 2 0 1 0 1 تؼساز ٔربِف
 4 0 2 0 2 ضنسز

ضطٚضت 

ؾبظ٢  پ٥بزٜ

عطح 

 ؾبٔب٘ٝ

 39 5 12 12 10 تؼساز ٔٛافك

 78 10 24 24 20 زضنس 0/704 0/168

 11 2 5 2 2 تؼساز ٔربِف
 22 4 10 4 4 زضنس

ِعْٚ ٚخٛز 

ٔس٤ط٤ت 

ضذساز زض 

 ؾبذتبض

 45 6 16 13 10 تؼساز ٔٛافك

 90 12 32 26 20 زضنس 0/757 0/154

 5 1 1 1 2 تؼساز ٔربِف
 10 2 2 2 4 زضنس

ِعْٚ ٚخٛز 

ٔس٤ط٤ت 

ٔكىُ زض 

 ؾبذتبض

 47 6 16 14 11 تؼساز ٔٛافك

 94 12 32 28 22 زضنس 0/602 0/193

 3 1 1 0 1 تؼساز ٔربِف
 6 2 2 0 2 زضنس

ِعْٚ ٚخٛز 

ٔس٤ط٤ت 

٘كط زض 

 ؾبذتبض

 45 4 16 13 12 تؼساز ٔٛافك

 90 8 32 26 24 زضنس 0/017 0/451

 5 3 1 1 0 تؼساز ٔربِف
 10 6 2 2 0 زضنس

ِعْٚ ٚخٛز 

ٔس٤ط٤ت 

پ٥ىطثٙس٢ 

 زض ؾبذتبض

 45 7 13 14 11 تؼساز ٔٛافك

 90 14 26 28 22 زضنس 0/120 0/341

 5 0 4 0 1 تؼساز ٔربِف
 10 0 8 0 2 زضنس

ِعْٚ ٚخٛز 

ٔس٤ط٤ت 

تغ٥٥ط زض 

 ؾبذتبض

 41 5 16 10 10 تؼساز فكٔٛا

 82 10 32 20 20 زضنس 0/348 0/257

 9 2 1 4 2 تؼساز ٔربِف
 18 4 2 8 4 زضنس
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 گيزي پيطٌْبد ٍ ًتيجِ −

ٔٛلغ ٚ  وٙس وٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ثٝ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت تض٥ٕٗ ٣ٔ

ٔبت وٝ ا٥ِٚٗ ٚ تٟٙب ٘مغٝ قٛز. پ٥كرٛاٖ ذس ثب و٥ف٥ت تٛافك قسٜ ثٝ وبضثطاٖ تح٤ُٛ 

تٛا٘س  ٕ٘ب٤س. ا٤ٗ ٚاحس ٣ٔ تٕبؼ ثب وبضثطاٖ اؾت زض پكت٥جب٣٘ اظ آٟ٘ب ٘مف ٣ٕٟٔ ا٤فب ٣ٔ

ثٝ ثؿ٥بض٢ اظ ؾؤالات وبضثطاٖ ثسٖٚ ٥٘بظ آ٘بٖ ثٝ اضتجبط ثب ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ٔترهم، 

 پبؾد ٚ وٕه ٔٙبؾت اضائٝ ٕ٘ب٤س.

ٗ ا٤ٗ عطح ثب زض ٘ظط ٌطفتٗ نٛضت ظ٤ط اؾت. تس٤ٚ ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ عطح ؾبٔب٘ٝ ثٝ

 ٞب ٚ وٕتط٤ٗ تغ٥٥طات پ٥كٟٙبز قسٜ اؾت. ٔحسٚز٤ت

 ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ عطح ؾبٔب٘ٝ : 1قىُ قٕبضٜ 
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٘ت٥د١ ٟ٘ب٣٤ ا٤ٙىٝ ؾبظٔبٖ ثب٤س زاضا٢ زٚنف پكت٥جب٣٘ اظ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت 

نٛضت ػ٣ٕٔٛ ٚ تٟٙب ٘مغٝ تٕبؼ وبضثط ٚ  ثبقس؛ ٤ى٣ زض ٚاحسٞب٢ ظ٤طٔدٕٛػٝ ثٝ

نٛضت ترهه٣ ٚ  ٤ٍط٢ زض ٔطوع ٔت٣ِٛ اضائٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت ؾبظٔبٖ ثٝز

ػٙٛاٖ تٟٙب ٘مغٝ تٕبؼ ٕ٘ب٤ٙسٌبٖ فٙبٚض٢ اعلاػبت. ضٕٙبً فطآ٤ٙسٞب٢ ٔس٤ط٤ت  و٣ّ ٚ ثٝ

ضذساز، ٔؿئّٝ، تغ٥٥ط، ٘كط ٚ پ٥ىطثٙس٢ ثب٤س زض ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢ اعلاػبت خبض٢ 

 ٌطزز.

ٚ  بت٥تدطثبت ٔٛضٛع ٚ ٥ازث ،قسٜ ُ ا٘دب٥ْتحّٚ  ٣ثطضؾ ٝث تٛخٝ ثب ط٤ظ كٟٙبزات٥پ

ا٤ٗ پ٥كٟٙبزات قبُٔ  .ٝ قسٜ اؾت٤اضا ٔكبثٝ ٢ٞب ؾبظٔبٖ زض ٔحمكؾٛاثك وبض 

 قٛز. ٞب زض ٞط ٤ه اظ فطآ٤ٙسٞب ٥٘ع ٣ٔ ٞب٢ ا٘دبْ فؼب٥ِت ا٤ِٛٚت

ْ ا٘دب نٛضت تسض٤د٣ ثٝ زض ؾبظٔبٖاعلاػبت  ٢ؾبظ٢ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض پ٥بزٜ �

 .٘فؼبٖ ثطؾس ٢ح ثٝ اعلاع ش٤ٚ زض ٞط ٔطحّٝ، ٘تب طز٥ٌ

 ا٘دبْ قٛز. ٞب ضزٜه اظ ٤اعلاػبت ٞط  ٢فٙبٚض ٕ٘ب٤ٙسٌبٖ ٢لاظْ ثطا ٢ٞب آٔٛظـ �

 ؾبظٔبٖزض  اظ آٟ٘ب ٣جب٥٘كتٚ پ ٣فؼّٝ قسٜ ٤ذسٔبت اضا ٢ٚ ثبظٍ٘ط ٢ؾبظ قفبف �

 طز.٥نٛضت ٌ

 و٣ّ ٔٛافمت٣ ثٝ زؾت٥بث٣ ٚ ٘ظط ٔٛضز ذسٔبت ؾغح( اثتسا٣٤ ٚ ا٥ِٚٝ حت٣)تؼط٤ف �

 فٙبٚض٢ وبضثطاٖ ٚ ٕ٘ب٤ٙسٌبٖ طاٖ حٛظٜ ٞب ٚ ٔطاوع،٤ٔس ذسٔبت ؾبٔب٘ٝ ٔس٤ط٤ت ث٥ٗ

 ٣ٔطاحُ آت زض ذسٔبت ٔس٤ط٤ت زضؾت ٥ٌط٢ قىُ ثٙب٢ ؾًٙ تٛا٘س ٣ٔ اعلاػبت

 .«ذسٔبت ؾغح  ٘بٔٝ ٔٛافمت» .ثبقس ٣ٔ

 ٝ ث ؾبظٔبٖاعلاػبت زض  ٢فٙبٚض ذسٔبت ٣جب٥٘تزض پك طٌصاض٥ثأتػٙبنط  ا٢ اظ ٘مكٝ �

 ٝ قٛز.٥ٝ ذسٔبت ت٤ٟٕٞطاٜ ٔكرهبت لاظْ خٟت اضا

زض ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض٢  تؼط٤ف )حت٣ ا٥ِٚٝ ٚ اثتسا٣٤( زض فطآ٤ٙسٞب٢ ٔٛضز ٘ظط �

ٚ زؾت٥بث٣ ثٝ ٔٛافمت٣ و٣ّ ث٥ٗ ٔس٤ط٤ت ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت ٚ ٕ٘ب٤ٙسٌبٖ ٚ  اعلاػبت
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٥ٌط٢ زضؾت ٔس٤ط٤ت ذسٔبت  تٛا٘س ؾًٙ ثٙب٢ قىُ ت ٣ٔوبضثطاٖ فٙبٚض٢ اعلاػب

 .زض ؾبظٔبٖ ثبقس

 ٢افعاضٞبتٛاٖ اظ ٘طْ   ٣ٔاثتسا اعلاػبت  ٢ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض ٢بزٜ ؾبظ٥پ ٢ثطا �

OFFICE ٢ح ٘طْ افعاضٞب٤. ٚ ثٝ تسضٚ ز٤ٍط ٘طْ افعاضٞب٢ ٔكبثٝ اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز 

 ٛز.ٕ٘ ٢ساض٤ح ضا ذط٤ضاپ٥كطفتٝ ٚ 

 زض ؾبظٔبٖ، ٞب٢ ثرف تٕب٣ٔ ٔكبضوت خّت ٚ اضقس ٔس٤طاٖ وبُٔ ٚ زضؾت تٛخ٥ٝ �

 ٕٞىبض٢ ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ ػلاٜٚ ثٝ. زاضز اؾبؾ٣ ٘مف ؾبٔب٘ٝ ؾبظ٢ پ٥بزٜ ٔٛفم٥ت

 .اؾت ضطٚض٢ ؾبظٔبٖ اعلاػبت فٙبٚض٢ ٔرتّف ٞب٢ ثرف

 فٙبٚض٢ ذسٔبت ؾبٔب٘ٝ وبضوٙبٖ وبف٣ آٔٛظـ ؾبظ٢، پ٥بزٜ فطآ٤ٙس آغبظ اظ لجُ �

 فضبؾبظ٢ ٚ ؾبظ٢ فطًٞٙ خٟت وبضثطاٖ وُ ثٝ خبٔغ ضؾب٣٘ اعلاع ٚ اعلاػبت

 ؾبظ٢، پ٥بزٜ وبض پ٥كطفت ٔٛاظات ثٝ ثب٤س ضؾب٣٘ اعلاع فؼب٥ِت. اؾت ضطٚض٢ ٔٙبؾت

 ضؾب٣٘، اعلاع ا٤ٗ اثؼبز ٟٕٔتط٤ٗ اظ ٤ى٣. ٌطزز پ٥ٍ٥ط٢ خس٢ ٚ ٔؿتٕط نٛضت ثٝ

 . اؾت پطٚغٜ ظ اخطا٢٘بق٣ ا قسٜ وؿت ٞب٢ ٔٛفم٥ت ٚ آٚضزٞب زؾت ا٘تمبَ

ؾبظ٢ ٔس٤ط٤ت ضذساز زاقتٗ ٤ه ٘مغٝ تٕبؼ ٔكرم ٚ پ٥ٍ٥ط٢ تب حهَٛ  زض پ٥بزٜ �

 ثبقس. ٞب٢ ا٤ٗ فطآ٤ٙس ٣ٔ تط اظ ثم٥ٝ فؼب٥ِت ٘ت٥دٝ ٟ٘ب٣٤ ٟٔٓ

ؾبظ٢ فطآ٤ٙس ٔس٤ط٤ت ٔؿبِٝ، ثجت ٕ٘ٛزٖ ضاٜ حُ ثطعطف ٕ٘ٛزٖ ٔؿبِٝ اظ  زض پ٥بزٜ �

 ا٥ٕٞت ث٥كتط٢ ثطذٛضزاض اؾت.

بظ٢ فطآ٤ٙس ٔس٤ط٤ت ٘كط زض زؾتطؼ ثٛزٖ ٚ ٔٛضز آظٔب٤ف لطاض ٌطفتٗ ؾ زض پ٥بزٜ �

افعاض اظ ٘ظط وبضثطاٖ اظ ا٥ٕٞت ثبلاتط٢ ثطذٛضزاض  افعاض ٚ ؾرت لجُ اظ ٘هت ٘طْ

 ثبقس.  ٣ٔ

اعلاػبت  ٢ثٝ اؾتفبزٜ اظ ؾبٔب٘ٝ ذسٔبت فٙبٚض وبضوٙبٖت ٥ٚ تطغ ٢فطًٞٙ ؾبظ �

 طز.٤پصنٛضت 

 ؾبظ٢ پ٥بزٜ اٌط وٝ ٞؿتٙس ان٣ّ فطآ٤ٙس زٚ ،«ٔكىُ تٔس٤ط٤» ٚ «ضذساز ٔس٤ط٤ت» �

. ٌطز٤س ذٛاٞٙس ذسٔبت و٥ف٥ت زض تغ٥٥ط ٚ ثٟجٛز ٔتٛخٝ آغبظ ٕٞبٖ اظ وبضثطاٖ قٛ٘س،
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 ذسٔبت، ؾبٔب٘ٝ اظ وٛچىتط٢ ٢ ٘ؿرٝ ػٙٛاٖ ثٝ ٔكرم تٕبؼ ٝمغ٘ ٤ه ا٤دبز

 ٞب٢ تحطو ظ٤طثٙب٢ ٔكىلات، ٚ ٔؿب٤ُ ٞسا٤ت ٚ ٞب تٕبؼ تٕب٣ٔ ثجت ثب تٛا٘س ٣ٔ

 ٚ «پ٥ىطثٙس٢ ٔس٤ط٤ت» ،«تغ٥٥ط ٔس٤ط٤ت» ؾبظ٢ پ٥بزٜ تٛا٘س ٣ٔ وٝ آٚضز فطاٞٓ ضا ثؼس٢

 .ثبقس  ثؼس ٔطحّٝ زض «٘كط ٔس٤ط٤ت»

نٛضت  ثٝػٙب٤ٚٗ ٚ ٚظب٤ف زض ؾبذتبض ذسٔبت ترهه٣ ثٝ فطآ٤ٙسٞب٢ ان٣ّ  �

 ٌطزز. ٚ تجس٤ُ تغ٥٥ط تسض٤د٣
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