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TMBA ٌچکیذ: 

 ٔكتطيبٖ ٞبي ذٛاؾتٝ ٚ ا٘تظبضات ثٝ تٛا٘ٙس ٕ٘ي قطوتٟب زيٍط ز،ٖظٖ ٔي ضلٓ ضا قطوت ثمبي ٔكتطيبٖ جٟب٘ي التهبز زض وٝ اوٖٙٛ

 زض انُ ٘رؿتيٗ ثٙبثطايٗ، .وٙٙس ٔكتطي ضضبيت ٔتٛجٝ ضا ذٛز ٞبي تٛإ٘ٙسي  ٚ ٞب فؼبِيتي  ٕٞٝ ثبيس آٟ٘ب .ثبقٙس تفبٚت ثي

  ٔكتطي ٞبي اضظـ تٛاٖ ٔي قطوت فطايٙسٞبي عطيك اظ تٟٙب اؾت ٚ پؿٙس ٔكتطي  ٞبي اضظـ ايجبز أطٚظي وبض ٚ وؿت ز٘يبي

نٙبيغ  ثطاي ضا  فطنت ثٟتطيٗ اِىتطٚ٘يىي تجبضت پسيسٜ ٚ اعلاػبت ٚ اضتجبعبت فٙبٚضي تٛؾؼٝ ٚ اظ عطفي ضقس .وطز ايجبز پؿٙس

 ٞبي ٔجٕٛػٝ ظيط اظ يىي ضاؾتب ايٗ زض. اؾت آٚضزٜ ٚجٛز  ثٝ جٟب٘ي ثبظاضٞبي زض آٖ ٔكبضوت ٚ ثيٕٝ ٔرتّف اظ جّٕٝ نٙؼت

جبٔؼٝ ٚ التهبز زض  اظ آ٘جب وٝ نٙؼت ثيٕٝ ثٝ زِيُ وبضثطز ٚؾيؼف .زا٘ؿت اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ تٛاٖ ٔي ضا اِىتطٚ٘يىي تجبضت

ضٚـ ٞب ٚ فٙبٚضي ٞبي ثٝ ضٚظ ز٘يب ثطاي ثٟجٛز  اظ قٛز، ثبيس وكٛض، يىي اظ ٟٕٔتطيٗ ثرف ٞبي ذسٔبتي وكٛض ٔحؿٛة ٔي

 ثٙبثطايٗ .ضضبيت افطاز زض اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ثيٕٝ اي ٚ تكٛيك وطزٖ آٖ ٞب ثٝ ؾٕت ٔحهٛلات ثيٕٝ اي، ثٟطٜ ثطز ٚ ثيٕٝ ثبظاض

 تٛا٘ٙس ٔي ثيٕٝ ٞبي قطوت ثبقس ظيطا زاقتٝ نٙؼت ايٗ ضٚي ظيبزي تأثيط تٛا٘س ٔي اِىتطٚ٘يىي ذسٔبت ئٝاضا ٚ ايٙتط٘ت وبضثطز

 .وٙٙس اؾتفبزٜ تٛظيغ وب٘بَ يه ػٙٛاٖ ثٝ ايٙتط٘ت اظ

 ثيٕٝ اِىتطٚ٘يه، ضضبيتٕٙسي ٔكتطي ، ثبظاض ثيٕٝ: ياشگان كلیذی 

 

  

  :مقذمٍ

ازي، اجتٕبػي، فطٍٞٙي جٟبٖ اؾت ٚ ايٗ تغييطات زض وّيٝ ػطنٝ ٞبي التم فٙبٚضي اعلاػبت ثب قتبثي فعايٙسٜ زض حبَ تغييط

ٌيط ثط ايٙتط٘ت ٚ فٙبٚضي ٞبي حبنُ اظ آٖ ػبز ٚ جٙجٝ ٞبي ٔرتّف ثٝ عٛض چكٓ زض ػهط ٘ٛيٗ، ؾبظٔبٖ ٞب زض اة .ٔكٟٛز اؾت

ٔٝ ٘يع ايٗ ٔفْٟٛ جبيٍبٜ ذٛز ضا زض نٙؼت ثي. تأويس زاض٘س ٚ ٞط ؾبظٔب٘ي وٝ اظ آٖ ثطذٛضزاض ثبقس، نبحت لسضت ذٛاٞس ثٛز

اظ عطفي زض ٔحيظ ضلبثتي حبوٓ ثط نٙبيغ ذسٔبتي وٝ تٛجٝ ظيبزي ثٝ  .يبفتٝ اؾت وٝ اظ آٖ ثٝ ثيٕٝ اِىتطٚ٘يه يبز ٔي قٛز

تأثيط ضضبيت ٔٙسي ٔكتطي ٔي قٛز، اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت اِىتطٚ٘يىي ثب ويفيت، ٔي تٛا٘س يه ٔعيت ثطاي ايٗ نٙبيغ ٔحؿٛة 

 تٛؾؼٝ حبَ زض ؾطػت ثٝ ثيٕٝ ثبظاض جّٕٝ اظ ضلبثتي ثبظاضٞبي. وٝ ٔٛجت جّت ضضبيت ٚ حفظ ٔكتطيبٖ ٔي قٛز قٛز ظيطا

.  ٞؿتٙس ذٛز فطٚـ افعايف ٘تيجٝ زض ٚ ذٛز ٔكتطيبٖ ضضبيت جّت ثطاي ضاٞي نسز زض ٕٞٛاضٜ ذسٔبتي ٞبي ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس،
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 ٚ قٛز ٔي ٔحؿٛة وكٛض ذسٔبتي ٞبي ثرف ٟٕٔتطيٗ اظ يىي جبٔؼٝ، زض ٚؾيؼف وبضثطز زِيُ ثٝ ثيٕٝ نٙؼت عطفي اظ

اظ  .زاضز ؾعايي ثٝ إٞيت ذبضجي ٚ زاذّي تجبضت زض وٝ اؾت ٞبيي پسيسٜ جّٕٝ اظ اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ ثرهٛل ٚ ثيٕٝ نٙؼت

آ٘جبيي وٝ وؿت ٚ وبض ثيٕٝ ثٝ عٛضٌؿتطزٜ اي ٚاثؿتٝ ثٝ اعلاػبت اؾت، ثٙبثطايت وبضثطزٞبي ايٙتط٘ت ٔي تٛا٘س تبثجط ثؿيبضي 

 ػٙٛاٖ ثٝ ٚ قٛز ثيٕٝ فطٚـ ؾٙتي ضٚـ جبيٍعيٗ اعلاػبت فٙبٚضي ثبيس ز٘يب، ٌطاٖ ثيٕٝ زيس اظ .ضٚي ايٗ نٙؼت زاقتٝ ثبقس

 ؾٙتي قىُ ثٝ تمطيجب ايطاٖ زض ثيٕٝ نٙؼت حبضط حبَ زض ِٚي. ثٍيطز لطاض ٔطتجظ ٞبي وب٘بَ زيٍط وٙبض زض تٛظيغ وب٘بَ يه

 زض ثبقس، ٕ٘ي ٌيطز ٔي ا٘جبْ نٙؼت ايٗ زض وٝ ٞبيي فؼبِيت ثبلاي حجٓ جٛاثٍٛي ٘يع ٔٛجٛز ٞبي ؾيؿتٓ ٚ قٛز ٔي ازاضٜ

. زٞٙس ا٘جبْ اِىتطٚ٘يىي نٛضت ثٝ ضا ذٛز ٞبي فؼبِيت وّيٝ وٙٙس ٔي ؾؼي وكٛض اظ ذبضج زض ضليت ٞبي قطوت وٝ حبِي

 .قٛز ثطضؾي آ٘بٖ ضضبيت ثط ثيٕٝ اِىتطٚ٘يىي تأثيط ٔكتطيبٖ، چٍٍٛ٘ي ضفتبض ٔغبِؼٝ ثب تب اؾت ضطٚضي ثٙبثطايٗ

 الکتريویک بیمٍ

ثٝ ٔؼٙبي ثٟطٜ ٌيطي اظ فٙبٚضي ٞبي اعلاػبتي ٚ اضتجبعي ثطاي ايجبز فطايٙس جسيسي اظ ثيٕٝ اؾت وٝ ثب   ثيٕٝ اِىتطٚ٘يىي

اظ ايٗ ضٚ، ثيٕٝ اِىتطٚ٘يىي قبُٔ تٛؾؼٝ ٚ ثٝ وبض ٌطفتٗ ظيطؾبذت ٞبي اعلاػبتي . جبٔؼٝ اعلاػبتي ٚ قجىٝ اي ٕٞرٛاٖ ثبقس

ٔمطضات لاظْ ثطاي ػّٕىطز جبٔؼٝ اعلاػبتي يب زيجيتبِي زض نٙؼت ٚ ٕٞچٙيٗ تٟيٝ ٚ تسٚيٗ ٚ اجطاي ؾيبؾت ٞب، لٛا٘يٗ ٚ 

 ثيٕٝ ذسٔبت تٛظيغ ٚ تِٛيس زض  (IT) اعّلاػبت فٙبٚضي ٚ ايٙتط٘ت وبضثطز ػٙٛاٖ ثٝ ػبْ ٔؼٙبي ثٝ اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ. ثيٕٝ اؾت

 اي  ٘بٔٝ  ثيٕٝ عطيك اظ اي  ثيٕٝ پٛقف يه تأٔيٗ ػٙٛاٖ ثٝ تٛاٖ  ٔي ضا اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ ذبل ٔؼٙبي زض ٚ ٌطزز  ٔي اعلاق اي 

 . (383 ٕٞتي،)ٌطزز  ٔي ٔٙؼمس آٖ لطاضزاز ٚ ٔصاوطٜ پيكٟٙبز، زضذٛاؾت،(  online) ثطذظ عٛض ثٝ وٝ اؾت

 وكٛضٞب ثطذي زض ٌيطز ا٘جبْ online تٛا٘س  ٔي ذؿبضت پطزاذت پطزاظـ ٚ ٘بٔٝ  ثيٕٝ تٛظيغ ،3ثيٕٝ  حك پطزاذت ايٙىٝ ثب

 ؾغح زض أب. ٘سٞس ضا ػّٕيبت اِىتطٚ٘يىي وبٔلاً ا٘جبْ اجبظٜ اؾت ٕٔىٗ( فٙي)تىٙيىي ٚ( ٘ظبضتي)ٔمطضاتي ٞبي  ٔحسٚزيت

انلاح  حبَ زض ٔساْٚ ثغٛض ٔمطضات online نٛضت ثٝ ٘بٔٝ  ثيٕٝ تٛظيغ ٚ ثيٕٝ  حك پطزاذت تحمك اظ پكتيجب٘ي ثطاي جٟب٘ي

تجبضت اِىتطٚ٘يه اؾت تب ثٝ ثيٕٝ ٌط ٚ ثيٕٝ ٌصاض ايٗ أىبٖ ضا ثيٕٝ اِىتطٚ٘يه ٘يبظٔٙس لٛا٘يٗ ٔسضٖ زض ذهٛل . ٞؿتٙس

ثسٞس وٝ ثٝ عٛض أٗ ٚ نحيح ثٝ ٔجبزِٝ اعلاػبت ثپطزاظ٘س، پطزاذت ٞبي اِىتطٚ٘يىي ضا ا٘جبْ زٞٙس  ٚ اظ عطيك أضبٞبي 

 (. 00 آ٘ىتبز،)اِىتطٚ٘يىي ثٝ فٛضيت ٞبيكبٖ اػتجبض ثركٙس

:  اظ  ػجبضتٙس اؾت ٌطفتٝ لطاض لجَٛ ٔٛضز وبضايي زض ٘يهاِىتطٚ ثيٕٝ اثطات ػٙٛاٖ ثٝ وٝ آ٘چٝ

 اعّلاػبت ٚ زازٜ وبٞف وبض ٚ وؿت اتٛٔبؾيٖٛ پطٚؾٝ عطيك اظ ضا ازاضي ٚ ٔسيطيتي ٞبي  ٞعيٙٝ اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ - 

.  ثركس  ٔي ثٟجٛز ضا ٔسيطيتي

 ايٗ اظ ثركي اِجتٝ. )زٞس  ٔي وبٞف ٔكتطي ثٝ ٘بٔٝ  ثيٕٝ ٔؿتميٓ فطٚـ عطيك اظ ضا ٞب  ٚاؾغٝ ثٝ  پطزاذتي وبضٔعز - 

.( قٛز ثبظاضيبثي ٚ ٔكتطي جصة نطف ثبيؿتي وبضٔعز

. ٔيكٛز ٍٕٞب٘ي ثيٕٝ ٘فٛش افعايف ٔٛجت ٚ ٟ٘بيتبً ليٕت وبٞف ٔٛجت ضلبثتي فضبي زض ٞعيٙٝ وبٞف -3

. ثبظاض ثٝ ٚضٚز ٔٛا٘غ وبٞف عطيك اظ ضلبثت افعايف - 

 .ايٙتط٘ت عطيك اظ ظيبز حجٓ زض اعلاػبت ؾطيغ ا٘تكبض أىبٖ -5
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 ٚ وٙٙس پطٞيع فطٚـ ؾٙتي ٞبي  قجىٝ ا٘ساظي  ضاٜ عٛلا٘ي ٚ پطٞعيٙٝ فطآيٙس اظ وٝ زٞس  ٔي أىبٖ ثبظاض ٚاضزاٖ تبظٜ ثٝ ايٙتط٘ت

 ثٝ اي  ثيٕٝ وبلاٞبي وطزٖ اضبفٝ ثطاي ذٛز تجبضي ٘بْ ٚ ايٙتط٘تي حضٛض اظ ٘يع ايٙتط٘تي ٚ ٔبِي ذسٔبت ٔٛجٛز ٞبي  قطوت

 ٔحهٛلات. ثبقٙس  ٔي ضٚثطٚ اي  فعايٙسٜ ضلبثتي فكبض ثب لسيٕي ٌطاٖ  ثيٕٝ ثٙبثطايٗ .ثط٘س  ٔي ثٟطٜ ذٛز ٔٛجٛز وبلاٞبي ٔجٕٛػٝ

 فكبض ثب ضا ذٛز ثيٕٝ ؾٙتي ٞبي  ٚاؾغٝ ٚ ٞؿتٙس ٔٙبؾت ايٙتط٘ت عطيك اظ فطٚـ ثطاي زاض٘س ٘يبظ وٕي ٔكبٚضٜ ثٝ وٝ اي  ثيٕٝ

 نطف ثٝ ثيكتطي تٕبيُ ٔكتطي وٝ ثبلا ٔؼبٔلاتي اضظـ ثب ٚ پيچيسٜ اي ثيٕٝ ٔحهٛلات ٔٛضز زض أب ثيٙٙس  ٔي ضٚثطٚ ضلبثتي

 تٛظيغ ٚ ايٙتط٘ت ضٚي ثط ثبظاضيبثي ثطاي ٔحهٛلاتي ثٙبثطايٗ. ٘ساضز تٙبؾت ذيّي ايٙتط٘ت عطيك اظ فطٚـ زاضز، ٔكبٚضٜ ٞعيٙٝ

online وطز، ٌصاضي  ٘طخ ٚ تكطيح پبضأتطٞب اظ ٔحسٚزي تؼساز ثب ٚ اؾتب٘ساضز وطزٜ ضا آٟ٘ب ثتٛاٖ وٝ ٞؿتٙس ٔٙبؾت 

 الکتريویک بیمٍ مسایای

 (388 لٙجطي ضاز،)ثبقس ٔي شيُ قطح ثٝ اي ثيٕٝ ذسٔبت ثبظاض زض اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ ٔعايبي تطيٗ ػٕسٜ

o ٔكتطيبٖ اػتٕبزجّت  ٔٛجت ٚ اؾت ا٘ؿبٖ اظ ثيكتط ضايب٘ٝ زلت ٔحبؾجبتي، ٚ پطزاظقي فؼبِيتٟبي زض وٝ زلت افعايف 

 .قٛز ٔي

o ٔساضي ٔكتطي  

o ٔٙبثغ جسيستطيٗ اظ ثطزاضي ثٟطٜ أىبٖ ٚ ثطز ٔي ثبلا ضا ثيٕٝ فطايٙسٞبي ؾبظٔب٘ي زضٖٚ وبضايي وٝ ٞب، ٞعيٙٝ وبٞف 

 .آٚضز ٔي فطاٞٓ ضا تٛظيغ ٘ٛيٗ ٞبي وب٘بَ ٚ زضآٔس

o نسٚض ٔطاحُ ؾطػت ٚ زضآٔسٞب افعايف ٔٛجت تب ا٘س قسٜ عطاحي اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ ٞبي ؾيؿتٓ اي، ثيٕٝ فؼبِيت ثٟجٛز 

 .زٞٙس وبٞف ضا ػّٕيبتي ٞبي ٞعيٙٝ ٚ اجطايي ذغبٞبي ٘ؿجت ٕٞچٙيٗ ٚ قٛ٘س ٘بٔٝ ثيٕٝ

o ؾبػتٝ    عٛض ثٝ اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ ثٝ ٔطثٛط ذسٔبت. 

o ٗثيٕٝ افعايف ٘فٛش ٘تيجٝ زض ٚ ليٕت ٞب وبٞف ٔٛجت وٝ ضلبثتي فضبي زض اي ثيٕٝ ٞبي فؼبِيت ٞعيٙٝ آٔسٖ پبيي 

 .قٛز ٔي

o ٖايٙتط٘ت عطيك اظ ظيبز حجٓ زض اعلاػبت ؾطيغ ا٘تكبض أىب. 

o ٖاي ثيٕٝ ٔحهٛلات زض تٙٛع ايجبز ٚ جسيس ٞبي ٘طخ اضائٝ أىب. 

o قٟط زض آٔس ٚ ضفت وبٞف. 

o ٞب ٚاؾغٝ اظ ثؿيبضي حصف ٚ وبضٞب ا٘جبْ زض قفبفيت ازاضي، فؿبز ضفغ يب وبٞف. 

o ٔكتطيبٖ ٚ ثيٕٝ وٙٙسٌبٖ اضائٝ ثيٗ اضتجبط ثٟجٛز. 

o ٞبيكبٖ ٕ٘بيٙسٌي ٚ ثيٕٝ قطوتٟبي ثيٗ اضتجبط ثٟجٛز. 

o ٕٝوٙٙسٌبٖ ػطضٝ ؾٛز افعايف ثبػث ٟ٘بيت زض ٚ اؾت جٟبٖ ؾغح زض ايٙتط٘ت اظ ثطزاضي ثٟطٜ ثبظاض ٔؿتؼستطيٗ ثي 

 .قٛز ٔي ٔكتطيبٖ ضضبيت اضتمبي ٚ اي ثيٕٝ ذسٔبت

 دیذگاٌ دي ازضريرت پیادٌ سازی بیمٍ الکتريویکي در صىعت بیمٍ 

 دیذگاٌ فطار محیطي - 

زض ز٘يبي ٘ٛيٗ تجبضت، ثيٕٝ ٔجٕٛػٝ اي پط ضلبثت اؾت وٝ اظ فبوتٛض ٞبي ثبظاض، التهبز اجتٕبػي ٚ فٙبٚضي ثٝ ٔٙظٛض ٔٛفميت 

زض ايٗ ٔحيظ لسضت ٚ تٛا٘بيي ٔهطف وٙٙسٌبٖ ٚ ٔكتطيبٖ افعٚزٜ قسٜ ٚ آٟ٘ب لسضت ا٘تربة ٚؾيغ . ٞط چٝ ثيكتط ثٟطٜ ٔي ٌيطز

قسٜ ثٝ ؾطػت زض حبَ تغييط ٞؿتٙس ٚ ؾطػت ايٗ تغييطات ٘يبظٔٙس ٚاوٙف ٞبي ؾطيغ أب فبوتٛضٞبي شوط . تطي ٔي يبثٙس

 . قطوت ٞبي ثيٕٝ ٔي ثبقس
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ِصا ثٝ زِيُ حجٓ ػٕسٜ تغييطات . تغييطات ؾطيغ ٔؤِفٝ ٞبي ز٘يبي تجبضت ثبػث ايجبز فطنت ٞب ٚ تٟسيسات ٔرتّفي قسٜ اؾت

ي ثيٕٝ ٘بچبض٘س ثٝ ؾٕت ايجبز ٔحهٛلات ثيٕٝ اي ثيكتط، ثب ؾطػت ٚ ػسْ اعٕيٙبٖ ثٝ ثبظاض ضلبثتي آيٙسٜ، تٕبٔي قطوت ٞب

ايٗ ضفتبض حبنُ فكبضي اؾت وٝ قطوت ٞبي ٔرتّف ثيٕٝ اظ ز٘يبي ٘ٛيٗ ٚ ثٝ قست ضلبثتي . ثبلاتط ٚ ٔٙبثغ وٕتط حطوت وٙٙس

 (Burder ,Dias& Leukert ,2001)تجبضت ٔتحُٕ ٔي قٛ٘س

 دیذگاٌ وًع مکان ضىاسي ضركت َای بیمٍ - 

اظ زيسٌبٜ ٘ٛع ٔىبٖ قٙبؾي ٔي تٛاٖ قطوت ٞبي ثيٕٝ ضا ثب تٛجٝ ثٝ ٘ٛع فؼبِيتي وٝ ا٘جبْ ٔي زٞٙس ٘يع ٔٛضز تجعيٝ ٚ تحّيُ 

ٔحٛض فؼبِيت ٞبي قطوت ٞبي . لطاض زازٜ ٚ زلايُ ضطٚضي پيبزٜ ؾبظي ثيٕٝ اِىتطٚ٘يىي زض ايٗ نٙؼت ضا ٔٛضز ثطضؾي لطاض زاز

 (.386 ػبِيرب٘ي ٚ ثٟطأي ،)وطز، پطزاظـ، تٛظيغ ٚ ٔسيطيت زازٜ ٞب حٛظٜ تمؿيٓ 3ثيٕٝ ضا ٔي تٛاٖ ثٝ 

 پردازش -

جٕغ آٚضي ايٗ اعلاػبت اظ ٔٙبثغ ٌٛ٘بٌٖٛ . پطزاظـ يه پيكٟٙبز ذطيس ثيٕٝ ٘يبظٔٙس زؾتطؾي ثٝ اعلاػبت ٌٛ٘بٌٖٛ ٔي ثبقس 

تطٚ٘يىي ٞؿتٙس، ٚ ايٗ ٔؿأِٝ ثٝ ايٗ اظ عطفي اوثط ايٗ اعلاػبت غبِجب ثٝ نٛضت ٔىتٛة ٚ ٘ٝ اِه. زض يه ٔىبٖ ٔكىُ اؾت

ٔؼٙي اؾت وٝ ا٘تمبَ اعلاػبت اظ عطيك تّفٗ ٚ فبوؽ ٚ پؿت ثبيس نٛضت ثٍيطز وٝ ايٗ أط ثبػث جٕغ آٚضي ثؼضي اعلاػبت 

ضاي ِعْٚ اؾتفبزٜ اظ يه اؾتب٘ساضز ثيٗ إِّّي ة. ثٝ ػلاٜٚ اقتجبٞبت ا٘ؿب٘ي ضا ٘يع ٘جبيس ٘بزيسٜ ٌطفت. ثٝ نٛضت تىطاضي ٔي قٛز

 . ا٘تمبَ اعلاػبت زض قطوت ٞبي ثيٕٝ ضطٚضت ٚ إٞيت پسيسٜ فٙبٚضي اعلاػبت ضا ضٚقٗ ٔي ؾبظز

 بازاریابي/ تًزیع  -

ثبظاضيبثي ٚ تٛظيغ ثيٕٝ ثب قطايظ فؼّي . ٚضي ؾيؿتٓ تٛظيغ ثيٕٝ اؾتفبزٜ ٔي وٙٙس قطوت ٞبي ثيٕٝ اظ ايٙتط٘ت ثطاي اضتمبء ثٟطٜ

عطيك ايٙتط٘ت ٚ حصف ٚاؾغٝ ٞب، ٞعيٙٝ ٞبي قطوت ثيٕٝ ضا ثٝ ٔيعاٖ ظيبزي وبٞف زازٜ ٚ فطٚـ اظ . ثؿيبض ٞعيٙٝ ثط اؾت

ٚ ثسيٗ  تبثيط ظيبزي ٔي ٌصاضز ايٙتط٘ت ثط ضٚي ٚاؾغٝ ٞبيي وٝ اضظـ افعٚزٜ وٕي زاض٘س ..ثبػث نطفٝ جٛيي زض ٞعيٙٝ ٔي قٛز

ٜ ثبلي ذٛاٞٙس ٔب٘س، ٔكطٚط ثط ايٙىٝ اظ اثعاضٞبي تطتيت تؼساز ظيبزي اظ ٚاؾغٝ ٞب وٝ اضظـ افعٚزٜ ايجبز ٔي وٙٙس زض چطخ

ايٗ ٚاؾغٝ ٞب وٝ اظ ايٗ اثعاضٞب اؾتفبزٜ ٔي وٙٙس ليٕت ٞب . تىِٙٛٛغيىي ٚ ايٙتط٘تي ثطاي ثبلا ثطزٖ ثٟطٜ ٚضي ذٛز اؾٙفبزٜ وٙٙس

ا ٍٞٙبْ ذطيس آؾبٖ ٔي ثٝ نٛضتي وٝ ٔمبيؿٝ ليٕت ٜ)ضا اظ قطوت ٞبي ٔرتّف ثطاي ايجبز ثبظاض اِىتطٚ٘يىي جٕغ آٚضي ٕ٘ٛزٜ 

 (386 ػبِيرب٘ي ٚ ثٟطأي ،()Bender & Marks, 2000.)ٚ زض اذتيبض ٔكتطي لطاض ٔي زٞس( قٛز

 مذیریت دادٌ -

ٞؿتٝ فؼبِيت ٞبي يه قطوت ثيٕٝ قبُٔ تؼطيف ٚ ا٘ساظٜ ٌيطي . يىي زيٍط اظ اضوبٖ اؾبؾي نٙؼت ثيٕٝ ٔسيطيت زازٜ اؾت

ٔٛفميت زض ا٘ساظٜ ٌيطي ٚ پصيطـ يه ضيؿه ثٝ ٔيعاٖ ظيبزي ثٝ ضاٟٞبي . ٞب اؾت ضيؿه، جٕغ آٚضي، تجعيٝ تحّيلا زازٜ

ايٗ ٔٛضٛع ٕ٘بيبٍ٘ط ٘مف، لسضت، . زؾتطؾي ثٝ اعلاػبت ٚ اثعاض ٔٛضز اؾتفبزٜ ثطاي تجعيٝ ٚ تحّيُ ايٗ اعلاػبت ٚاثؿتٝ اؾت

زض زؾتيبثي ثٝ پبيٍبٜ ٞبي زازٜ ٞب، ٔطتت إٞيت وبٔپيٛتط ٔرهٛنب قجىٝ ي وبٔپيٛتطي ٚ ٘طْ افعاضٞبي ٔٛجٛز ٚ تٛا٘بيكبٖ 

ٔي تٛاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضي، اعلاػبت ضا جٕغ آٚضي ٚ تجعيٝ تحّيُ وطز ٚ ثٝ قطوت ٞبي . ؾبظي ٚ غطثبَ وطزٖ آٟ٘ب ٔي ثبقس

ؾتفبزٜ ثيٕٝ وٕه ٕ٘ٛز تب ثتٛا٘ٙس زض فطآيٙسٞبي ثبظاضيبثي، ثٟجٛز پصيطـ ضيؿه ٚ وبٞف ولاٞجطزاضي ٚ ٞعيٙٝ ٞبي ازاضي ا

 (.Bender& Marks,2000 )وٙٙس

 الکتريویک بیمٍ فرا ريی اصلي َای محذيدیت ي َا چالص

: وٙس  ٔكىُ زچبض ضا ثيٕٝ آ٘لايٗ فطٚـ وٝ اؾت ٕٔىٗ قطايظ اظ ثطذي

o اي ضايب٘ٝ ترهم فمساٖ يب ايٙتط٘ت نفحبت زض اعلاػبت ٕٞٝ ٚجٛز ػسْ زِيُ ثٝ وٝ ٘بذٛاؾتٝ، اي ثيٕٝ لطاضزازٞبي ػمس 

. زٞس ٔي ضخ وبضثط
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o ٔؿئَٛ وٝ ٘يؿت ٔكرم قٛز، ٔي ذطيساضي اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ ٚاؾغٝ يب ٕ٘بيٙسٜ يه ايٙتط٘تي ؾبيت اظ وٝ ٍٞٙبٔي 

. اؾت قطوتي چٝ ٞب ضيؿه ٟ٘بيي

o َثبقس ٔىب٘ي اي ثيٕٝ پٛقف اضائٝ ٔىبٖ ٔثلاً. زٞس لطاض تأثيط تحت ضا لطاضزاز تٛا٘س ٔي وٝ ٘بلم اعلاػبت زضيبفت احتٕب 

. ٘يؿت پصيط أىبٖ وٝ

o اي ثيٕٝ پٛقف قطٚع ظٔبٖ وطزٖ ٔكرم زض ثّىٝ لطاضزاز، ٔٛجٛزيت تغبثك زض فمظ ٘ٝ وٝ اِىتطٚ٘يىي، أضبي 

. زاضز ثؿعايي إٞيت قسٜ ذطيساضي

o ثٍيطز لطاض تأثيط تحت ٞب زازٜ ا٘تمبَ زض وٛتبٞي ثٛؾيّٝ اؾت ٕٔىٗ آٖ اثطثركي ٚ لطاضزاز اػتجبض .

o ٜلطاض اؾتفبزٜ ؾٛء ٔٛضز … ٚ ضلجب تٛؾظ قسٜ ثيٕٝ تجبضي اعلاػبت اؾت ٕٔىٗ ٌصاض، ثيٕٝ اعلاػبت اظ غيطٔجبظ اؾتفبز 

. ثٍيطز

o ثيٕٝ حك پطزاذت ػسْ ٚ ولاٞجطزاضي 

o ُأٙيتي ٔؿبي 

o يىسيٍط ثب اِىتطٚ٘يىي ٞبي قجىٝ اذتلاف ٚ تؼبضو 

o ٘ساض٘س ضا ايٙتط٘ت عطيك اظ ذسٔبت ٚ وبلا ذطيس ثٝ اي ػلالٝ جسيس تىِٙٛٛغي ثب آقٙبيي ػسْ زِيُ ثٝ افطاز اظ ثؿيبضي .

o اؾت ثبلايي ٞعيٙٝ ٔؿتّعْ أط اثتساي زض لسيٕي ٞبي ؾيؿتٓ ٌصاقتٗ وٙبض ٚ اِىتطٚ٘يىي ٞبي ؾيؿتٓ ثطلطاضي .

o ٖفطًٞٙ ٚ زا٘ف وٕجٛز اِىتطٚ٘يىي، أضبي ٚ اؾٙبز اِىتطٚ٘يىي، تجبضت اظ اؾتفبزٜ ثطاي لاظْ حمٛلي ٞبي ٞعيٙٝ فمسا 

 .ؾبظز ٔي ٔٛاجٝ ٔكىُ ثب ايطاٖ زض ضا ؾيؿتٓ ايٗ اؾتمطاض اِىتطٚ٘يه، تجبضت اظ اؾتفبزٜ

  الکتريویک بیمٍ مخاطرات

 ٌطاٖ، ثيٕٝ ثطاي نٙؼت ايٗ فؼبلاٖ ثطاي فطاٚاٖ ٔٙبفغ ايجبز ضٕٗ عطف يه اظ ٌطاٖ ثيٕٝ تٛؾظ اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ تٛؾؼٝ

 ثيٕٝ ثبظاض ثط ٘ظبضت انَٛ ٚ لٛا٘يٗ زض ٘ظط تجسيس ثٝ ٘يبظ اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ ٌيطي وبض ثٝ. زاقت ذٛاٞس ز٘جبَ ثٝ ٘يع ضا ٔربعطاتي

 ثٝ اي ثيٕٝ ذسٔبت اضائٝ ٍ٘يطز، نٛضت ثيٕٝ ثطاي ٔٙبؾت لٛا٘يٗ تهٛيت ٚ ٘ظط تجسيس ايٗ وٝ ٔبزأي ٚ آٚضز ٔي ثٛجٛز ضا

 اقبضٜ ٞب آٖ ثٝ تٛاٖ ٔي وٝ ٟٔٓ ٔربعطات جّٕٝ اظ.. ثٛز ذٛاٞس ٕٞطاٜ ٌطاٖ ثيٕٝ ثطاي فطاٚا٘ي ٔربعطات ثب اِىتطٚ٘يه نٛضت

 اظ ثطذي ثٝ. ٞؿتٙس ضٚثطٚ آٖ ثب اِىتطٚ٘يه نٛضت ثٝ اي ثيٕٝ ذسٔبت اضائٝ ثطاي ٌطاٖ ثيٕٝ وٝ اؾت ٔتٙٛػي ٞبي ضيؿه وطز

( 386 نسضائي،: )وٙيٓ ٔي اقبضٜ  ٞب ضيؿه ايٗ

 ٔؼبٔلاتي ٞبي ضيؿه  

 وبٔپيٛتط عطيك اظ وٝ ٞبيي زازٜ ٚ اعلاػبت ٔتٖٛ، تحطيف ٚ تغييط ضيؿه ثٝ ٌطزز ٔي ٔطثٛط ػٕستبً ٔؼبٔلاتي ٞبي ضيؿه

 ثبيس ثيٕٝ زاز لطاض ا٘ؼمبز اظ پؽ ثيٕٝ لطاضزازٞبي زض ٔٙسضج قطايظ ٔثبَ ػٙٛاٖ ثٝ. قٛز ٔي ثسَ ٚ ضز ٔكتطيبٖ ٚ ٌط ثيٕٝ ٔيبٖ

 ٚ زٞٙس تغييط ضا قطايظ ايٗ ثتٛا٘ٙس ٘جبيس عطفيٗ اظ يه ٞيچ ثٙبثطايٗ. عطفيٗ لجّي ٔٛافمت ثب ٍٔط ثبقس تغييط لبثُ غيط

 حميمت زض.وٙٙس تضٕيٗ ضا ٟٔٓ ايٗ تحمك ثتٛا٘ٙس ثبيس ذٛز اِىتطٚ٘يه ٔؼبٔلات زض ثيٕٝ ٞبي قطوت ِصا. وٙٙس ٔرسٚـ

 تساثيط چٙب٘چٝ. ٌصاضاٖ ثيٕٝ ٚ ثيٕٝ قطوت ٔيبٖ تجبزَ أٙيت ضيؿه ثب ٞؿتٙس ٔطتجظ ٘عزيىي عٛض ثٝ ٔؼبٔلاتي ٞبي ضيؿه

 ٔرسٚـ ضا اِىتطٚ٘يه ذسٔبت اضائٝ ٚ فطٚـ قيٜٛ قست ثٝ تٛا٘س ٔي تٟسيس ايٗ ٘كٛز ا٘سيكيسٜ ضيؿه ايٗ وبٞف جٟت لاظْ

.  ثطؾب٘س جسي آؾيت ثيٕٝ قطوت اػتجبض ثٝ يب ٚ وٙس
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 اضتجبعي ٞبي ضيؿه  

 ٔي وٝ ٌط ثيٕٝ ٚ ٌصاضاٖ ثيٕٝ ٔيبٖ( ايٙتط٘ت)اضتجبعي ؾيؿتٓ اجعاي اظ يىي زض اذتلاَ ثٝ قٛز ٔي ٔطثٛط ػٕستبً ضيؿه ايٗ

 اثط ٌطزز ايجبز ثيٕٝ ؾيؿتٓ ػّٕىطز زض ذّّي( ػٕسي يب ؾٟٛي) زِيّي ثٝ اٌط ِصا. قٛز ٞب آٖ ثيٗ اضتجبط لغغ ٔٛجت تٛا٘س

 فٙي ٔؿبئُ زض ضيكٝ وٝ ٔكىُ ايٗ حميمت زض. ثٛز ذٛاٞس ٌؿتطزٜ ثؿيبض ثيٕٝ قطوت اػتجبض ٘يع ٚ ػّٕىطز ثط آٖ ٘بٔغّٛة

 ٚ ثجطز ثيٗ اظ( اِىتطٚ٘يه ذسٔبت ٟٔٓ أتيبظات اظ يىي ػٙٛاٖ ثٝ) ضا ٌط ثيٕٝ ذسٔبت اظ زائٓ ٔٙسي ثٟطٜ أىبٖ تٛا٘س ٔي زاضز

. زيس ذٛاٞس آؾيت جسي ثغٛض ضؾب٘ي ذسٔبت قيٜٛ ايٗ اظ اؾتفبزٜ ثطاي ٌصاضاٖ ثيٕٝ ضغجت ٚ اعٕيٙبٖ ِصا

 اؾتطاتػيه ٞبي ضيؿه  

 ثرف ؾبيط ثط آٖ تجؼبت زليك ثطضؾي ثسٖٚ اِىتطٚ٘يىي ٞبي فؼبِيت ثٝ ثيٕٝ قطوت ٚضٚز ثٝ اؾت ٔطثٛط ضيؿه اظ ٘ٛع ايٗ

 ٚ ٔبِي ٔٛلؼيت ثط ايٙتط٘ت ٌصاضي اثط ٘حٜٛ وبُٔ عٛض ثٝ جطٌٝ ايٗ ثٝ ٚضٚز اظ لجُ اؾت لاظْ ثيٕٝ قطوت ثٙبثطايٗ. قطوت ٞبي

 ثط٘بٔٝ ثب ٚ ٞب ثرف ؾبيط ثط اؾتطاتػي ايٗ ٌصاضي اثط ٘حٜٛ ثٝ ٘ؿجت وبُٔ ثهيطت ثب ٚ زٞس لطاض ثطضؾي ٔٛضز ضا ذٛز تجبضي

. ٌيطز ذسٔت ثٝ ضا فٙبٚضي ايٗ زليك ضيعي

 ٔبِي ٚ اػتجبضي ٞبي ضيؿه  

 غيط ٔؼبٔلات زض. زاضز ايٙتط٘ت زض ٔؼبّٔٝ ا٘جبْ ٍٞٙبْ ثٝ يىسيٍط اظ عطفيٗ وبفي قٙبذت ػسْ زض ضيكٝ ضيؿه اظ ٘ٛع ايٗ

 عطفيٗ اِىتطٚ٘يه ٔؼبٔلات زض أب. قٛز ٔي ا٘جبْ ٔؼبّٔٝ عطفيٗ اػتجبض اؾبؼ ثط ٚ زاض٘س آقٙبيي يىسيٍط ثب عطفيٗ اِىتطٚ٘يه

 ٔبِي ٔجبزلات اػتجبض ضيؿه ٚ ٞؿتٙس ٔٛاجٝ اػتجبض ضيؿه ثب ٌصاضاٖ ثيٕٝ ٚ ٌطاٖ ثيٕٝ ثٙبثطايٗ ٘ساض٘س، يىسيٍط اظ وبفي قٙبذت

. ٕ٘ٛز ذٛاٞس تٛأْ ثيكتط احتيبط ثب ضا آٖ ٚ زازٜ لطاض تأثيط تحت ضا آٟ٘ب

 ػّٕيبتي ٞبي ضيؿه  

 ٔثُ ٌصاضاٖ ثيٕٝ ثٝ( اِىتطٚ٘يىي ذسٔبت ٔىُٕ ػٙٛاٖ ثٝ) اِىتطٚ٘يىي غيط ضؾب٘ي ذسٔبت ثٝ ٌطزز ٔي ٔطثٛط ضيؿه ٘ٛع ايٗ

.  قٛز ا٘جبْ ٘بلم يب ٚ تأذيط ثب اؾت ٕٔىٗ ذسٔبت ايٗ. ثيٕٝ زاز لطاض ثٝ ٔطثٛط اؾٙبز ٔٛلغ ثٝ تحٛيُ

 ثطذٛضزاض ثيكتطي إٞيت اظ ضيؿه ٘ٛع ايٗ وبضٞبي پيٕبٖ ثٝ ٌطاٖ ثيٕٝ ٞبي فؼبِيت اظ ثطذي ٚاٌصاضي ٔٛج ٌؿتطـ ثب

. اؾت قسٜ لجُ اظ تط ٔكىُ ٌطاٖ ثيٕٝ ثطاي ضيؿه ايٗ ٔسيطيت ػٕلاً پيٕب٘ىبضاٖ ثٝ أٛض ايٗ ٚاٌصاضي ثب ظيطا اؾت ٌطزيسٜ

 ٔؿئِٛيت ٞبي ضيؿه  

: اؾت ظيط ٔٛاضز قبُٔ ٚ اؾت ثطذٛضزاض اي ٌؿتطزٜ زأٙٝ اظ ضيؿه ايٗ

 ٔتفبٚتي لٛا٘يٗ ٚ لٛاػس ثب ٌط ثيٕٝ ػٕلاً وٙس ٔي تٛظيغ جٟب٘ي عٛض ثٝ ضا ٌط ثيٕٝ ٔحهٛلات ايٙتط٘ت وٝ آ٘جبيي اظ( اِف

 ٌصاضاٖ ثيٕٝ حمٛق ثط ٘بظط لٛا٘يٗ. اؾت ضٚثطٚ تؼٟساتف ثٝ ٌٛيي پبؾد ثطاي( ٌط ثيٕٝ ٔحهَٛ ذطيس ٔحُ لٛا٘يٗ ثب ٔتٙبؾت)

 ذٛاٞس ثيٙي پيف لبثُ غيط ثؼضبً ٚ ٔتفبٚت ٌصاضاٖ ثيٕٝ لجبَ زض ٌط ثيٕٝ ٔؿئِٛيت ِصا اؾت، ٔتفبٚت زيٍط وكٛض ثٝ وكٛضي اظ

 فطٚـ ثٙبثطايٗ. ٘ساضز ٚجٛز ذهٛل ايٗ زض ز٘يب وُ زض پصيطقي ٔٛضز ٚ فطاٌيط لبٖ٘ٛ ٚ لبػسٜ ٞيچ حبضط حبَ زض. ثٛز

. ٌطزز ٔكىُ ٌط ثيٕٝ تؼٟسات زليك ثيٙي پيف ٌطزز ٔي ٔٛجت ايٙتط٘ت زض ٌؿتطزٜ عٛض ثٝ اي ثيٕٝ ٔحهٛلات

 ؾٛي اظ ٌصاضاٖ ثيٕٝ قرهي اعلاػبت چٙب٘چٝ. اؾت إٞيتي ثب ثؿيبض ٔٛضٛع ايٙتط٘ت زض قرهي  اعلاػبت اظ حفبظت( ة

 ٔي ثّىٝ ضٚز ٔي ثيٗ اظ ٌط ثيٕٝ ثٝ ٌصاضاٖ ثيٕٝ اػتٕبز  تٟٙب ٘ٝ ٌيطز، لطاض ؾٛاؾتفبزٜ ٔٛضز ثبِث اقربل يب ٚ ثيٕٝ قطوت

. ثبقس زاقتٝ ز٘جبَ ثٝ ٌط ثيٕٝ ثطاي ٘يع لضبيي ٚ حمٛلي تجؼبت تٛا٘س
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 است؟ معىي چٍ بٍ رضایت

 يه ٚجٛز ضضبيت. اؾت ٘بضاضي يب ضاضي وبلا اظ اؾتفبزٜ ٚ ذطيس يب ذسٔت زضيبفت اظ پؽ ٔكتطي ٞط وّي ٍ٘طـ يه زض

 ٚ ٔكتطي ا٘تظبضات قسٖ ثطآٚضزٜ ٚاؾغٝ ثٝ احؿبؼ ايٗ وٝ. قٛز ٔي ايجبز وٙٙسٜ ٔهطف زض ٟ٘بيت زض وٝ اؾت ٔثجت احؿبؼ

آيس زض ٚالغ ضضبيتٕٙسي ٔكتطيبٖ ػجبضتؿت اظ تفبٚت ٔيبٖ ا٘تظبضات ٚ ثطزاقت ٞب، اظ ايٗ ضٚ تب  ٔي ثٛجٛز وٙٙسٜ ػطضٝ ػّٕىطز

 حؽ ثبيس ٞب ؾبظٔبٖ (.388 قىؿتٝ ثٙس،)ويس ٔي قٛز وٝ ثبيس فطاتط اظ ا٘تظبضات ٔكتطيبٖ زض ثرف ثبظاض ٔطثٛعٝ ٍ٘طيؿت

 ضضبيتٕٙسي: وٝ  وٙس ٔي ٔٙؼىؽ ضا ٔؼٙي ايٗ ٔؼب٘ي ايٗ ثيكتط .زاضز ثط زض ظيبزي ٔؼب٘ي ضضبيت، ِغت. وٙٙس زضن ضا ٔكتطي

 زضن .قٛز ٔي حبنُ ٔحهَٛ ػّٕىطز ٚ ٔكتطي ا٘تظبضات ٔبثيٗ ٔتفبٚت زضن اظ وٝ اؾت ٔكتطي احؿبؾي ٚاوٙف

 ٔكتطي ضضبيت آٚضزٖ ثسؾت ثطاي. زاضز ثؿعائي اثط وٙس ٔي ٞسايت آٖ ثٝ زؾتيبثي ثٝ ضا ٔب وٝ ٞبيي فؼبِيت ثٝ ضضبيتٕٙسي

 (.Fecikova, 2004) زاض٘س ضا ٔكتطي ذطؾٙسي تٟيٝ ثطاي جصاة ٚ ػبِي ويفيت ثب ٔحهَٛ تِٛيس ثٝ ٘يبظ ٞب قطوت

 اثرات رضایت مطتری ي عًامل مًثر بر رضایتمىذی از ضركت

ذطيس ٔكتطي، ذطيس وبلاي جسيس ٚ ذطيس وبلا تىطاض . ضضبيت ٔكتطي اظ ؾٝ عطيك ثٝ افعايف زضآٔس ٚ ؾٛز ٔٙجط ٔي قٛز

أطٚظٜ زض وكٛضٞبي نٙؼتي ثط٘بٔٝ ٞبي اضتجبط . تٛؾظ ٔكتطيبٖ جسيسي وٝ تٛؾظ ٔكتطيبٖ ضاضي ثٝ وبلا تٕبيُ پيسا وطزٜ ا٘س

فمظ ثٝ زيٍط ٞيچ تِٛيس وٙٙسٜ ٚ ػطضٝ وٙٙسٜ اي . ثب ٔكتطيبٖ ؾطِٛحٝ ثط٘بٔٝ ٞبي ثبظاضيبثي ػطضٝ وٙٙسٌبٖ لطاض ٌطفتٝ اؾت

٘ىتٝ ٟٔٓ ايٗ اؾت وٝ زض نٛضت ٘بضضبيتي ٔكتطي، تٕبْ ٔىب٘يؿٓ ٞب زض جٟبٖ ػىؽ، . يه ثبض فطٚـ ٔكتطي ٕ٘ي ا٘سيكس

ثطضؾي ٞب ٘كبٖ ٔي زٞس وٝ ٔكتطيبٖ ٘بضاضي زض ا٘تمبَ احؿبؼ . ػُٕ وطزٜ ٚ زضآٔس ٚ ؾٛز ػطضٝ وٙٙسٜ ضا وبٞف ٔي زٞس

 (.000  ،8  -7  ِٟتٛضا٘تب،)٘سذٛز ثٝ زيٍطاٖ فؼبَ تط ٚ ٔٛفك تط ػُٕ ٔي وٗ

ػلاٜٚ ثطآٖ، تٕطوع ثط انُ ضضبيت ٔكتطي، ٌؿتطـ پيبْ . ضضبيت ٔكتطي ٔٛجت افعاؾف عَٛ زٚضٜ ثمبي ٔكتطيبٖ ٔي قٛز

ٔٙفي تٛؾظ ٔكتطيبٖ ٘بضاضي ؾبظٔبٖ ضا ثٝ وٕتطيٗ حس ذٛز ذٛاٞس ضؾب٘س ٚ ثبػث ٚفبزاضي تٛؾظ ٔكتطيبٖ ثٝ ؾبظٔبٖ ٔي 

ٔكتطيبٖ ٘بضاضي يه قطوت،وٛقف ٕ٘ي وٙٙس تب ثٝ ٔٙظٛض اضائٝ قىبيت ٚ يب  %90يبفتٝ ٞب ٘كبٖ ٔي زٞٙس وٝ ثيف اظ  .قٛز

ايٗ ٔكتطيبٖ ثطاي تبٔيٗ ٘يبظٞبي ذٛيف ثٝ ضلجب ٔطاجؼٝ ٔي وٙٙس ٚ ػسْ . ا٘تمبز، ثب ؾبظٔبٖ ٔٛضز ٘ظط اضتجبط ثطلطاض وٙٙس

يه ٔكتطي ٘بضاضي ٔي تٛا٘س ثب تؼساز ثؿيبض ظيبزي . تطيبٖ ثبِمٜٛ ثبظٌٛ ٔي وٙٙسضضبيت ذٛز ضا ثب ػلالٝ ٔٙسي تٕبْ ثب ؾبيط ٔف

ثٝ ػلاٜٚ أطٚظ ثب ٌؿتطـ اثعاض اضتجبط جٕؼي ٚ ثٝ ٚيػٜ . اظ ٔطزْ نحجت وٙس ٚ ٘بضضبيتي ذٛيف ضا ثٝ ٔطاتت ثستط جّٜٛ زٞس

ٔٙفي ٔكتطيبٖ ٘بضاضي، ثب ؾطػت ثيكتط اظ لجُ  ، پيبْ ولأي  تٛؾؼٝ قجىٝ جٟب٘ي ايٙتط٘ت، ثط اؾبؼ ثطضؾي ٞبي ّٔيٙسا ٌساضز

ٔكتطيبٖ غبِجبً چٝ ثٝ نٛضت ذٛز آوبٜ چٝ ٘بذٛز آٌبٜ، جٟت تبٔيٗ ٘يبظٔٙسي ٞبي . ٚ اغطاق ظيبز ثٝ ٌٛـ  ٍٕٞبٖ ٔي ضؾس

ػطضٝ وٙٙسٌب٘ي ضا ثط ٔي ٌعيٙٙس وٝ زض ثطاثط ثٟبي پطزاذتي ثطاي ٔحهَٛ، ثيكتطيٗ احؿبؼ ضضبيت ضا زض ٔكتطي  ذٛيف،

ثٙبثطايٗ ثب نطف ظٔبٖ ٚ ٚلت ثطاي اضظيبثي ضضبيتٕٙسي ٔكتطيبٖ فؼّي، ؾبظٔبٖ ٞب ٌبْ ثعضٌي ثٝ ؾٛي ثطلطاضي . ايجبز وٙٙس

 (.,005Zithamel )وؿت ٚ وبضي ٔكتطي ٌطا ثط ذٛاٞٙس زاقت

 رضایت الکتريویکي

اضؾبَ ؾفبضـ ٞبي وبلا يب ذسٔبت، ضضبيت اِىتطٚ٘يىي ػجبضت اؾت اظ ٔيعاٖ ضضبيت ٔكتطي اظ پكتيجب٘ي ثطاي زضيبفت ٚ 

ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ، ثٟبي وبلا يب ذسٔبت، ويفيت ٔغبِت ٚة ؾبيت، ؾطػت ٚة ؾبيت، لبثّيت اػتٕبز ثٝ ٚة ؾبيت، ؾِٟٛت 

ضضبيت ٔٙسي اِىتطٚ٘يىي ثٝ ٔؼٙبي ذطؾٙسي يه ٔكتطي ثب تٛجٝ ثٝ تجطثٝ پيكيٗ ذطيسـ اظ . اؾتفبزٜ اظ ٚة ؾبيت ٚ أٙيت

ثب تحميك ثط ضٚي وبضاوتطٞبي ٔٛجٛز زض   00 ثبئط ٚ ٌطتط زض ؾبَ . ضٚ٘يىي ٘ؿجت ثٝ ضلجب زض ٍٞٙبْ ذطيس اؾتيه ثٍٙبٜ اِىت

ٔيعاٖ زؾتطؾي ثٝ اعلاػبت، ؾبذتبض اضتجبعي، : ايٙتط٘ت، ػٛأُ تؼييٗ وٙٙسٜ ضضبيت اِىتطٚ٘يىي ضا ايٗ ٌٛ٘ٝ تؼطيف ٔي وٙٙس

 (5 :388 ؛ٍٟ٘ساضي)فطزي وطزٖ، يىپبضچٍي اعلاػبت ٚ ٔجبزلات

                                                           
 
 Melinda Goddard 
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 مطتری رضایت ي الکتريویک خذمات 

 اِىتطٚ٘يىي تجبضت ثٝ ٘يبظ حميمت زض. زاضز عٛلا٘ي ٘ؿجتب اي پيكيٙٝ ثبظضٌب٘ي أٛض ا٘جبْ زض اِىتطٚ٘يىي ٞبي فٙبٚضي اظ اؾتفبزٜ

 ضضبيت وؿت ٔٙظٛض ثٝ وٝ تمبضبيي قٛز، ٔي ٘بقي اعلاػبت فٙبٚضي اظ اؾتفبزٜ ثطاي ػٕٛٔي ٚ ذهٛني ثرف ٞبي تمبضبي اظ

 ظٔب٘ي. قس آغبظ 965  ؾبَ حسٚز اظ تجبضت، ٘ٛع ايٗ ٌفت تٛاٖ ٔي .اؾت قسٜ ايجبز ؾبظٔب٘ي ٔؤثط زضٖٚ ٕٞبٍٞٙي ٚ ٔكتطي

وبضت  ثب ضا ذٛز ذطيسٞبي ٚ وطزٜ زضيبفت( ATM) پطزاظ ذٛز ٞبي ٔبقيٗ عطيك اظ ضا ذٛز پَٛ تٛا٘ؿتٙس وٙٙسٌبٖ  ٔهطف وٝ

 ثٝ زؾت ثعضي قطوتٟبي ،90 زٞٝ آغبظيٗ ؾبِٟبي زض ايٙتط٘ت ثط ٔجتٙي ٞبي فٙبٚضي تٛؾؼٝ اظ پيف. زٞٙس ا٘جبْ اػتجبضي ٞبي 

 ايٗ. ظز٘س يىسيٍط ٔيبٖ تجبضي اعلاػبت ٔجبزِٝ ثطاي قسٜ اؾتب٘ساضز ٚ ٔحسٚز ٔكرم، اضتجبعبت ثب وبٔپيٛتطي ٞبي  قجىٝ ايجبز

 ٞب زازٜ اِىتطٚ٘يىي ٔجبزِٝ ثب ٔتطازف اِىتطٚ٘يىي تجبضت ِفظ ؾبِٟب، زضآٖ. قس  ٘بٔيسٜ( EDI) زازٞب اِىتطٚ٘يىي ٔجبزِٝ ضٚـ،

 پيكطفت ٚ تٛؾؼٝ ثطاي ظيبزي فطنتٟبي ذّك ثبػث اضتجبعبت، اظ ٌؿتطي جٟبٖ قجىٝ ٚ ايٙتط٘ت تٛؾؼٝ ٚ ايجبز ثب ثؼسٞب أب ثٛز،

   .زاز ٌؿتطـ ٔطاتت ثٝ ضا آٖ تؼطيف وٝ قس اِىتطٚ٘يه تجبضت وبضثطزٞبي ٚ ظيطؾبذت ٞب

 اظ اؾتفبزٜ ثب ٕ٘بيٙس ٔي ؾؼي ثيكتط ٚ ثيكتط ضٚظ ٞط ٚ وبضٞب وؿت اِىتطٚ٘يىي، تجبضت جٟب٘ي تٛؾؼٝ فعايٙسٜ ضقس ثب أطٚظٜ

 ٔيبٖ ضلبثت ثٙبثطايٗ، .آٚض٘س زؾت ثٝ ضا ذٛيف ضلبثتي ٞبي ٔعيت ٚ وطزٜ ثطلطاض تؼبُٔ ٔكتطيبٖ ثب اِىتطٚ٘يىي تجبضت

 ٚ وبلاٞب ٚجٛي جؿت ٍٞٙبْ زض ٔكتطيبٖ ثيكتط آٌبٞي ثٝ ٔٙجط ٚالؼيت ايٗ ٚ قسٜ قسيستط ِحظٝ ثٝ ِحظٝ ثطذظ فطٚقٙسٌبٖ

 ٚ فطآيٙسٞب ؾٙجف ثطاي اي پبيٝ ٔكتطي ٘ظط حبضط ػهط زض (.387 افرٕي ٚ تمٛي فط،)ٔي قٛز  ثٟيٙٝ ٞبي ليٕت اظ ذسٔبت،

 وٙس ٔي فطاٞٓ ٟٔٓ ٞبي ٌيطي تهٕيٓ زض ٔكبضوت ٚ ذسٔبت اضايٝ زض زضٌيط افطاز ٔجٕٛػٝ ؾبظي تٛإ٘ٙس ثطاي قيٜٛ اي

يه . ٔٛفميت قطوت ٞبي ثيٕٝ ٘يع زض تبٔيٗ ٘يبظٞبي ٔهطف وٙٙسٌبٖ ٚ ٔكتطيبٖ قبٖ اؾت. (380 ٕٞىبضاٖ، ٚ ٕٞتي)

قطوت ثيٕٝ ٘ٝ تٟٙب ثبيس تلاـ وٙس ثب اضائٝ پيكٟٙبز ٞبي ٔٛضز ػلالٝ ثبظاض، ٔكتطيبٖ ضا جصة وٙس ثّىٝ ثبيس ثتٛا٘س آٟ٘ب ضا ضاضي 

اِىتطٚ٘يىي ثيٕٝ ٘ٝ تٟٙب ٔٛجت افعايف قفبفيت ػّٕىطز ٚ ثٟجٛز ذسٔبت زض ظٔيٙٝ فطٚـ ٔي قٛز ثّىٝ  تجبضت. ٍ٘ٝ زاضز

 :أىب٘بت زيٍطي ضا ٘يع ثطاي ٔكتطيبٖ ثٝ قطح ظيط، فطاٞٓ ٔي وٙس 

 (ؾبػتٝ   )ذسٔبت ٔساْٚ  -

 اعلاػبت جبٔغ زضثبضٜ ٔمبيؿٝ ليٕت ٞب ٚ ٔحهٛلات -

 ذؿبضتقفبفيت ٚ ؾطػت ثبلا زض ظٔيٙٝ اضظيبثي  -

 پبؾرٍٛيي ؾطيغ -

(.  38 فلاحتي،) وبٞف ٔٛا٘غ ّٔي -

 ٘تيجٝ ٌيطي

ضضبيت ٔكتطي ٞؿتٝ انّي يه وؿت ٚ وبض ؾبِٓ اؾت ظيطا وٝ ٔٛجت ٚفبزاضي ٔكتطيبٖ ٘ؿجت ثٝ قطوت ٔيكٛز ٚ ٕٞبٖ عٛض 

زض پي يبفتٗ ٔكتطيبٖ اظ ايٗ ضٚ أطٚظٜ ثبظاضيبثبٖ فمظ .وٝ ٔي زا٘يٓ تٟٙب ٔٙجغ ثطٌكت ؾطٔبيٝ ثٝ قطوت ٔكتطيبٖ ٔي ثبقٙس

أطٚظٜ زض ػهط اِىتطٚ٘يه ٚ اضتجبعبِت ٔجٟع ثٛزٖ . ٘يؿتٙس ثّىٝ ة ز٘جبَ ضاٜ ٞبيي زض وؿت ضضبيتٕٙسي آ٘بٖ ٔي ثجبقٙس

  .قطوت ٞب زض تىِٙٛٛغي ٞبي ثطٚظ اضتجبعي ٘مف ثؿعايي زض ضضبيت ٔكتطيبٖ اظ جّٕٝ ٔكتطيبٖ نٙؼت ثيٕٝ زاضز

 لبثّيت اِىتطٚ٘يىي ٞبي ثيٕٝ تبثيطٌصاض زض ضضبيتٕٙسي ٔكتطيبٖ ثيٕٝ قٙبذتٝ قسٜ اؾت ظيطاثيٕٝ اِىتطٚ٘يه اظ ػٛأُ ثؿيبض 

 زؾتيبثي أىبٖ ذؿبضت، اػلاْ ٚ ٘بٔٝ ثيٕٝ نسٚض ٔٛضز زض آ٘لايٗ ؾبػتٝ    ؾطٚيؽ :وٙٙس اظ جّٕٝ ٔي فطاٞٓ ضا ثؿيبضي ٞبي

 قفبفيت ٚ ؾطػت ثبلا زض ظٔيٙٝ اضظيبثي ذؿبضت، آ٘لايٗ، نٛضت ثٝ ثيٕٝ حك ٔحبؾجٝ ٚ ٘بٔٝ ثيٕٝ ذطيس أىبٖ ٚيػٜ، ترفيفبت ثٝ

ٔؼٛق، أىبٖ ٔمبيؿٝ ي ثيٕٝ ٘بٔٝ ٞبي ٔرتّف ٚ تهٕيٓ ٌيطي زض ٔٛضز ذطيس ثٟتطيٗ ثيٕٝ ٘بٔٝ ٔتٙبؾت  ٞبي ٌعاضـ ثٝ وٕه

چٖٛ پطزاذت  ظيطا زض ثؿيبضي اظ ٔٛاضز ٔكتطيبٖ لبزض ذٛاٞٙس ثٛز ػّٕىطز قطوت ٞبي ثيٕٝ ضا زض ظٔيٙٝ ٞبييثب ٞط فطز، 

 ؛ذؿبضت، حك ثيٕٝ ٘بٔٝ ٞب، ويفيت ذسٔبت، اضظيبثي ٚ ٔمبيؿٝ وٙٙس ٚ ؾپؽ الساْ ثٝ ذطيس ثيٕٝ ٘بٔٝ ٕ٘بيٙس
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وٝ ... ٘بٔٝ ٚ ثيٕٝ ٔؿتميٓ فطٚـ زِيُ ثٝ ٕ٘بيٙسٌبٖ ثٝ پطزاذتي وبضٔعز ؾطيغ، وبٞف ٚالؼي،پبؾرٍٛيي ثيٕٝ حك پطزاذت

 زض ٞعيٙٝ وبٞف تٛاٖ زض وبٞف ظٔبٖ ٚ ٞعيٙٝ ي ثيٕٝ ٌصاضاٖ ثطقٕطز، ٔعيت ثيٕٝ اِىتطٚ٘يه ضا ٔي ٖضٚي ٞٓ ضفتٝ ثبلاتطي

 ثيكتط ٘فٛش آٖ ٘تيجٝ وٝ زٞس  ٔي ضا ثيكتطي ثيٕٝ ذطيس اجبظٜ ٔطزْ ٚ ٔكتطيبٖ ثٝ ٚ قسٜ ثيٕٝ  حك وبٞف ٔٛجت ضلبثتي ثبظاض

 .اؾت وكٛض زض ثيٕٝ

 اظ ظٔب٘ي ٚ جغطافيبيي ٔحسٚزيت( اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ) ثيٕٝ نٙؼت زض اعلاػبت فٙبٚضي اظ ثطزاضي ثٟطٜ ثب تثٙبثطايٗ ٔي تٛاٖ ٌف

 ٔحهٛلات اظ تٛاٖ ٔي ضا اِىتطٚ٘يه ثيٕٝ. قٛز ٔي ايجبز ثيٕٝ نٙؼت اعلاػبتي ؾيؿتٓ زض اي ٌؿتطزٜ تحَٛ ٚ ضٚز ٔي ثيٗ

ٌصاضاٖ ضا جّت وٙس ٔٛجت ضٚ٘ك ٌطفتٗ ثبظاض زا٘ؿت وٝ اٌط ثٝ ذٛثي ٌؿتطـ پيسا وٙس ٚ ضضبيت ثيٕٝ  تىِٙٛٛغيىي ٘ٛآٚضي

 .قٛز ثيٕٝ ٔي
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