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 تشکر و قدرداني

 تاداىآراست ٍ اساًذیشِ  آریيرا بِ  يکِ آده یيخذا تایشس

رم ٍ يشِ ًابشاى بْرُ گیراّن قرار داد تا از اًذ راٌّوايرا   يافرزاًِ

ّوِ استاداى از  سپاسگسارم ش سازم.یخَتَشِ ٌششاى را رُيداًش ٍ ب

راٌّوایي ٍ بِ پاس هحوذ هَسَي شاّرٍدي  سيذبِ ٍیژُ دکتر بسرگَارم

ًْن يشِ بلٌذتاى را ٍ ارج هیدارم اًذيهگراهي   ْتاى،دلسَزاً ّاي 

 تاى را.یٍالا   هٌش

 

ّوِ  گاُِيام، کِ ٍجَدشاى تکگاًِیپذر ٍ هادر  بسيار سپاس  گسارم لس

 يخَشبخت يِ بال گشَدًن بسَیسرها شاى یسخت هي ٍ دعا يّالحظِ

 است.



 

 

 
 

 ٣ٕتٛٔي َ يٌتلا  MBAاكُـ كُتتٝ   يؿٚكٜ وبكُٙبً يؿاِ٘زٛ هصطفي ضحیوي پطزًجبًيٙزب٘ت يا

ضائهِ ههسلي هٌبسهب    ا٘بٔٝ بٖيٌٙـٜ پبيُبٞلٚؿ ٘ٛ يؿاٍِ٘بٜ ٤ٙٓت ٔـيليت ٚ ٟٔٙـًي ٓٙبي٢ ؿاِ٘ىـٜ

سهیس هحوهس هَسهَی    ؿوتتل  يآلب يتغت كإٞٙبئ  ایطاىبعضگ بطای ضبذص ضضبیت هطتطی زض ّتل ّبی 

 ُْٛ:ئت٤ٟـ ٔضبّطٍزی 
 ٙزب٘ت ا٘زبْ ُـٜ اًت ٚ ام ٓغت ٚ آبِت ثلؽٛكؿاك اًت .ي٘بٔٝ تًٛٚ ابٖيٗ پبيمبت ؿك ايتغم 

 ٔٛكؿ اًتفبؿٜ اًتٙبؿ ُـٜ اًت .ٍل ثٝ ٔلر٢ ئغممبٖ ؿ يٞبذ پوَٚٞيؿك اًتفبؿٜ ام ٘تب 

 يبميب أتيش ١ٛ٘ ٔـكن يبفت ٞيؿك يثلا يٍليب فلؿ ؿي٘بٔٝ تبوٖٙٛ تًٛٚ ؽٛؿ بٖئٜبِت ٔٙـكد ؿك پب 

 ش رب اكائٝ ِ٘ـٜ اًت .يؿك ٞ

  ّثبُـ ٚ ٔمبلات ٌٔتؾلد ثب ٘بْ يُبٞلٚؿ ٔ يٗ احل ٔت٤ّك ثٝ ؿاٍِ٘بٜ ٤ٙٓتيا يٝ عمٛق ٤ٔٙٛيو

 ـ.يثٝ صبح ؽٛاٞـ كً« Shahrood  University  of  Technology»ب يٚ  «ُبٞلٚؿ يؿاٍِ٘بٜ ٤ٙٓت»

 ٛٙا٘ـ ؿك ٔمبلات لٌقاك ثٛؿٜي٘بٔٝ تأحبٖيپب يظ آّيوٝ ؿك ثٝ ؿًت آٔـٖ ٘تب يتٕبْ افلاؿ يعمٛق ٤ٔ

 ٌلؿؿ.يت ٔيك٣ب ٘بٔٝبٖيپبٌٔتؾلد ام 

 ّاًتآٟ٘ب( اًتفبؿٜ ُـٜ يب ثبفتٟبيوٝ ام ٔٛرٛؿ م٘ـٜ ) ي٘بٔٝ، ؿك ٔٛاكؿبٖيٗ پبيٝ ٔلاعُ ا٘زبْ ايؿك و ،

 اًت.ت ُـٜيك٣ب يٚ ٚ آَٛ اؽلالٗٛاث

 ّب يبفتٝ ي يافلاؿ ؿًتلً يوٝ ثٝ عٛمٜ اٛلا٣بت ُؾٔ ي٘بٔٝ، ؿك ٔٛاكؿبٖيٗ پبيٝ ٔلاعُ ا٘زبْ ايؿك و

                            اًت.ت ُـٜيك٣ب ي، ٗٛاثٚ ٚ آَٛ اؽلاق اٌ٘ب٘ياًت آُ كامؿاكاًتفبؿٜ ُـٜ

 خيتار

 دانشجو يامضا

 

 

 

 

 

 

 

 تعهد نامه

ج و حق نشريت نتايمالک  
ّ٘لْ افناك ٞب ٚ  يب٘ٝ ايكا يٗ احل ٚ ٔغٔٛلات آٖ )ٔمبلات ٌٔتؾلد ، وتبة ، ثل٘بٔٝ ٞبيا يٝ عمٛق ٤ٔٙٛيو ،

ؿك  ئمت٘ـ ثٝ ٘غٛ يٗ ّٜٔت ثبيثبُـ . ا يُبٞلٚؿ ٔ ينات ًبؽتٝ ُـٜ اًت ( ٔت٤ّك ثٝ ؿاٍِ٘بٜ ٤ٙٓتيتزٟ

 تِٛيـات ٣ّٕي ٔلثٛٛٝ فول ُٛؿ .

ثبُـثـٖٚ فول ٔلر٢ ٔزبم ٕ٘ي بٖ ٘بٔٝيذ ٔٛرٛؿ ؿك پبياًتفبؿٜ ام اٛلا٣بت ٚ ٘تب. 

 



 

 

  چکیسُ
 

ٞبي ثنكي ايلاٖ ثٝ يه ًيٌتٓ تُ٘يبم ٞ ٞتّـاكي ٚ ٤ٙٓت ؿك كٗبيت ِٔتلي إٞيت ثٝ تٛرٝ ثب

ٔـِي تب ثٝ ؿ٘جبَ آٖ اًت  پوَٚٞ ايٗ ،كٗبيت ِٔتلياكميبثي ٚ ٔمبيٌٝ ا٘ـامٜ ٌيلي، ثلاي  يىٌبٖ

وٖٙٛ ؿك ٤ٙٓت ٞتّـاكي تب ؿٞـ. ٔٙبًت ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ام ٞتُ ٞبي ثنكي ايلاٖ اكائٝ

، ثلاي ًٙزَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي پيِٟٙبؿ ٚ آمٖٔٛ ِ٘ـٜ اًتٚ فلاٌيل  ثٛٔي ٔـِي ،ايلاٖ

 كٚاثٚ ثيٗثٙبثلايٗ پوَٚٞ عبٗل ٌبْ رـيـي ؿك ؽـٔبت ٞتّـاكي ايلاٖ اًت. ؿك ٔـَ پيِٟٙبؿي 

فٞٙي، ويفيت ؽـٔبت، اكمٍ ؿكن ُـٜ، كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ثٝ  تٔٛيل ٔتغيلٞبي

 ؿك ثنكي ٚال٢تُ ٞصٙـ  ِٔتليبٖ ،پوَٚٞ آٔبكي ي رب٤ٔٝ ٓٛكت يىپبكصٝ، ثلكًي ُـٜ اًت.

اًتفبؿٜ  يي اًتب٘ـاكؿٞبپلًَ ٘بٔٝام . ؿك ايٗ پوَٚٞ ـثبُ ٔي ، آفٟبٖ ٚ ُٟلولؿتٟلاٖ ٞبيُٟل

ٞب ثبكٞب كٚايي ٔغتٛاي پلًِٙبٔٝ ُـٜ ا٘ـ. ٚيلايَ ا٘ـوياًتبؿ كإٞٙب  ٠٘ل كإٞٙبيي ٚ ثبوٝ ُـ 

٘ين ام آِفبي ولٚ٘جبػ اًتفبؿٜ ُـ. ؿاؿٜ  آٖ ثلاي ًٙزَ پبيبييتًٛٚ وبكُٙبًبٖ تبييـ ُـٜ اًت. 

ٔٛكؿ تزنيٝ ٚ تغّيُ للاك ٌلفتٙـ ٚ  amos  ٚspssي ر٢ٕ آٚكي ُـٜ ثب اًتفبؿٜ ام ٘لْ افناكٞبي ٞب

ؿك ٟ٘بيت ٔـَ  َ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ثلكًي ٚ آلاط ُـ.تغميك ثب اًتفبؿٜ ام ٔـ ٔـَ پيِٟٙبؿي

 ٝ ٌلؿيـ.اكائٞبي ثنكي ايلاٖ ٔٙبًت ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٞتُ

 ٚاهٌبٖ وّيـي: 

ُبؽْ ، ئِتل يٚفبؿاك ،ئِتل تيكٗباكمٍ ؿكن ُـٜ، ، يفٞٙ ليتٔٛ ٔبت،ؽـ تيفيو

 كٗبيت ِٔتلي
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-1-1 هقسهِ 

ي ؿًتبٚكؿٞبي تىِٙٛٛهي ، ٔغيٚ ٞبي ؽـٔبتي ألٚمٜ ٌ٘جت ثٝ ٌقُتٝ ثب ًل٣ت ثٝ ٚاًٜٝ

ٞبي ٞبي ؽـٔبتي ، ثلاًبى كلبثت ُـيـ ُلوتثيِتلي ٔتغَٛ ُـٜ اًت. ؿك عبَ عبٗل ٔغيٚ

ٞبي ثيِتل ٚ ٞب رٟت وٌت ًٛؿ ثيِتل، ٚرٛؿ پيضيـٌيؿاؽّي ٚ ؽبكري ، امؿيبؿ كٚمافنٖٚ اؿغبْ

ِٔتليبٖ ًؾت ٌيل وٝ تزلثيبت ثيِتلي ؿك ٔٛكؿ ٔغٔٛلات ؽليـاكي ُـٜ ٚ ٔٔلف آٖ ؿاك٘ـ ت٤ليف 

ٞب رٟت ع٘ٛك ًبمٔبٖام ايٗ كٚ  .(Dabholkar et al. 1996; Sellers, 1989; Smith, 1989) ا٘ـ.ُـٜ

ٔٛفك ؿك ثبماكٞبي رٟب٘ي، ٘يبمٔٙـ ثٝ ؿًت آٚكؿٖ ت٤ـاؿ ميبؿي ِٔتلي رٟت ايزبؿ ثلتلي اًتلاتويه 

  .ثبؿٚاْ ٌٞتٙـ

ؿكٓـ  10ٛي تغميمي حبثت ُـٜ اًت وٝ ؿٚ ؿكٓـ ثٟجٛؿ ؿك عفٞ ِٔتلي تبحيلي ٤ٔبؿَ ثب 

ٕٞضٙيٗ ٜٔب٤ِبت ِ٘بٖ ٔي ؿٞـ وٝ رقة يه  (.(Jamieson,1994وبَٞ ؿك ٔؾبكد وّي ٔي ٌقاكؿ 

ثلاثل پل ٞنيٙٝ تل ام ٍٟ٘ـاكي ِٔتلي ف٤ّي ٔي ثبُـ. ثٝ ٣جبكت ؿيٍل ٤ٕٔٛلا ٍٟ٘ـاكي  6ِٔتلي رـيـ 

ٞل وـاْ ام  ِٔتليبٖ ف٤ّي ام پيـا ٕ٘ٛؿٖ يه ِٔتلي رـيـ ؽيّي اكمٖ تل اًت ايٗ ؿك عبِي اًت وٝ

ايٗ فلايٙـ ٞب ِٔىُ ٚ پل ٞنيٙٝ ٌٞتٙـ. يه ِٔتلي كٗبيت ٔٙـ ٚ ؿك ٘تيزٝ ٚفبؿاك ٕٔىٗ اًت ٔجبِغ 

ميبؿي ؿك َٛٛ ًبَ ٞبي اكتجبٙ ؿاُتَٙ، ؿك ُلوت ٞنيٙٝ وٙـ. ثٝ ٚيوٜ اٌل ايٗ ِٔتلي ثٝ ًٚيّٝ 

ٚ ؿيٍلاٖ،  1. )ٞبييؿكيبفت ؽـٔبتي ثب ويفيت وٝ ًبمٔبٖ ٣ٚـٜ تغٛيُ آٖ كا ؿاؿٜ اًت، تِٛيك ُٛؿ

1998.) 

كاًتب ٔـِٟبي  ٗيؿك ا .ا٘ـامٜ ٌيلي كٗبيت ِٔتليبٖ ثلاًبى آَٛ ٣ّٕي ثٌيبك ٟٔٓ ٔي ثبُـ

ؽـٔبت ثلؽٛكؿاك٘ـ وٝ ثٝ ٛٛك  تيفيو يؿك ثلكً ايوٜيٚ ٍبٜيٚ ا٘ت٠بك ِٔتلي ام رب اؿكان ثل ئجتٙ

 كاٞجلؿ يه ؿكًتي ايٗ ثٝ ُٛؿ. يؿٜ ٔام آٟ٘ب اًتفب يام ُلوتٟبي ؽـٔبت ئتفبٚت ؿأٙٝ ٌٌتلؿٜ اي ؿك

 ام يب ًمِٛٛبٖ ٤ٓٛؿ ؿك ٣بُٔ ٟٕٔتليٗ ثٝ ٣ٙٛاٖ ِٔتليبٖ ام ٌلفتٗ ثبمؽٛكؿ ثب وٝ آٟ٘بيي اًت ثلاي
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 .ٔي پلؿام٘ـ ٔٛل٤يتِبٖ ا٣تلاي ٚ تخجيت ثٝ كلبثتي، ربيٍبٜ

ا٘ـامٜ ٌيلي كٗبيت ِٔتلي ٔي تٛا٘ـ ٣بُٔ پيَ ثيٙي وٙٙـٜ ٟٕٔي ام كفتبك ؽليـ ٔٔلف وٙٙـٜ 

 ثبُـ. 

، ٔغممبٖ كفتبك ٔٔلف وٙٙـٜ ٚ ثبماكيبثي ؿك وِٛكٞبي پيِلفتٝ، ٜٔب٤ِبت رب٤ٔي 1970ام ؿٞٝ  

اَ٘ ، فٛكُ٘ ٚ ٕٞىبك1989(. ؿك ًبَ 1996كٚي كٗبيت ِٔتلي ا٘زبْ ؿاؿٜ ا٘ـ )اًپلً٘ ٚ ؿيٍلاٖ، 

ؿك ؿاٍِ٘بٜ ايبِتي ٔيِيٍبٖ ثٝ ًٛئـي ٞب وٕه ولؿ٘ـ تب اِٚيٗ ًيٌتٓ ا٘ـامٜ ٌيلي كا ثلاي كٗبيت 

( اكائٝ ACSIُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي ) 1994(. ث٤ـا ؿك ًبَ 1992ِٔتلي ثٌبم٘ـ. )فٛكُ٘، 

ِت ٞب ، ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ثٝ تـكيذ تًٛٚ ؿ1990ٚؿك ٔيب٘ٝ ؿٞٝ  (.1996ُـ) فٛكُ٘ ٚؿيٍلاٖ، 

ٚ ُلوت ٞب ؿك ًلاًل رٟبٖ ثٝ ٣ٙٛاٖ يه اثناك ٔٙبًت ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي ويفيت ؽلٚري ُلوت يب 

 (. 2000وِٛك ثٝ كًٕيت ُٙبؽتٝ ُـ ) يبً٘ ٚ ؿيٍلاٖ، 

( ًيٌتٓ يىٌب٘ي ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي، ٔمبيٌٝ ٚ افنايَ كٗبيت CSIُبؽْ كٗبيت ِٔتلي، )

 (Johnson, Anderson, Cha, & Bryant, 1996ِٔتلي ؿك ُلوت ٞب ٚ ٤ٙٓت ٞب اكائٝ ٔي ؿٞـ

.(Fornell,  

-2-1 هسئلِبیبى  

رقة ِٔتليبٖ رـيـ ٚ عفٞ آ٘بٖ ثٝ ٌٔئّٝ اي وّيـي ثلاي ٔغمميٗ رٟت ثمب ؿك ثبماكٞبي 

رٟب٘ي تجـيُ ُـٜ اًت. ؿك ٚال٢ رقة ِٔتليبٖ ٔٛرٛؿ ثٝ ربي عفٞ ِٔتليبٖ ٔٛرٛؿ ف٤بِيت ٞبي 

تبحيل ؽٛؿ للاك ؿاؿٜ اًت. ثب ايٗ عبَ ٓلف ثٛؿرٝ ؿك رٟت رقة ثبماكيبثي كا ؿك ايٗ صٙـ ؿٞٝ تغت 

، ِٔتليبٖ رـيـ ٌ٘جت ثٝ عفٞ ِٔتليبٖ ف٤ّي ٘ٝ تٟٙب اكماٖ تل ٘يٌت ثّىٝ ٔفيـتل ٘ين ٕ٘ي ثبُـ

  .ثٙبثلايٗ كٗبيت ِٔتلي يىي ام آَٛ ٟٔٓ ثلاي ثمبي ًبمٔبٖ ٞب ؿك ؿ٘يبي پيضيـٜ ألٚم اًت

ك فلٍٚ ُلوت، ٕ٘ي تٛا٘ـ ربيٍنيٗ ًٙزَ كٗبيت ِٔتليبٖ پيٍيلي ُىبيبت ِٔتليبٖ ٚ ٔمـا

)ٞيُ ٚ اِىٌب٘ـك،  ُٛؿ ٚ تىيٝ ثل آٟ٘ب ثٝ تٟٙبيي اعتٕبلا ثٝ ٘تبيذ ٌٕلاٜ وٙٙـٜ اي ٔٙزل ؽٛاٞـ ُـ.
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 (.1976ٚ ثضتُ،  2001، وٙـٚ، 2000

ٌيلي امٜٚ ا٘ـ ثيبٖيه اٍِٛي فلاٌيل ثلاي  ايزبؿِٟبي ٔتٕبؿي ٤ٜٔٛف ثٝ تلاٍ پوٍِٚٞلاٖ ؿك ًب

صٙيٗ اٍِٛئي ثٝ ؿًت كًـ ثب تٛرٝ ثٝ ٜٔب٤ِبت پوٍِٚٞل ثٝ ٠٘ل ٔي كٗبيت ِٔتلي ثٛؿٜ اًت أب

ِقا ٞـف  ؿك ُلايٚ ٤ٔيٗ ، لامٌٔت اٍِٛي ؽبّ تـٚيٗ ٌلؿؿ. /ؽـٔتثلاي ٞل ٔغَٔٛٚ  ٘يبٔـٜ اًت

ٔـَ اكٚپبيي ( ٚ ACSIام ايٗ تغميك ايٗ اًت وٝ ثب اًتفبؿٜ ام ٔـَ آٔليىبيي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي )

( ٚ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚهي ثتٛا٘ـ اٍِٛي ٔٙبًجي ثلاي ECSIُبؽْ كٗبيت ِٔتلي )

 ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٤ٙٓت ٞتّـاكي ايلاٖ اكائٝ وٙـ.

ألٚمٜ ثٌيبكي ام ُلوت ٞبي ثلتل ؿك وِٛك ٞبي پيِلفتٝ، ا٘ـامٜ ٌيلي كٗبيت ِٔتلي كا رنء 

ٚ ربينٜ ّٔي ويفيت آٔليىب  ) 2000، وبتّل، 2002، 1ٚاٚكا ( ثل٘بٔٝ ٞبي آّي ؽٛؿ للاك ؿاؿٜ ا٘ـ

 Allenؿكٓـ أتيبمات اكميبثي ُلوت ٞب كا ثٝ كٗبيت ِٔتلي اؽتٔبّ ؿاؿٜ اًت. )25)ثبِـكيذ( ٘ين تب 

 R.  Drek, 2004). 

يه ٔـَ ُبؽْ ؿك پي آ٘يٓ وٝ پي ام ٔلٚك ُبؽْ ٞبي كٗبيت ِٔتلي ؿك پيِيٙٝ تغميك، 

آٖ كا ٔٛكؿ آمٖٔٛ للاك ؿاؿٜ ٚ ثلاي ثـًت  ٚپيِٟٙبؿ ثلاي ٞتُ ٞبي ايلاٖ، ت كٗبيت ِٔتلي ٔٙبً

 . لامْ كا كٚي آٖ ا٣ٕبَ وٙيٓثلاي ٞتُ ٞب آلاعبت  ٔٙبًت ٔـَ آٚكؿٖ

 

-3-1 ضطٍضت ٍ اّویت پػٍّص 

ام  يٕٞٛاكٜ ًٟٓ لبثُ تٛرٟ ي٤ٙٓت ٌلؿٍُل يثؾَ ٞب ليام م يىيثٝ ٣ٙٛاٖ  ي٤ٙٓت ٞتّـاك

٤ٙٓت رٟت  ٗيكٚ تٛرٝ ثٝ ا ٗيؿٞـ. ام ا يوِٛك كا ثٝ ؽٛؿ اؽتٔبّ ٔ يؿكآٔـ عبُٓ ام ٌلؿٍُل

 وٌت ت،يلي٠٘لاٖ ٔـ ٓبعت اًت. ـٜيفب يث بٖئِتل كٗبيت ثٝ ثـٖٚ تٛرٝ يكلبثت تيوٌت ٔن

                                                 
1
 Vavra
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ا٘ـ. ُٛاٞـ ٚ ٔـاكن ًبمٔبٟ٘ب ثلُٕلؿٜ تيلئـ تٟبييٚ ٌٔئِٛ فيٟٚب ٗئِتلي كا ام ٟٕٔتل تيكٗب

ٞبي ِٔتليبٖ ٚ ثلآٚكؿٜ  ُلايٚ كلبثتي ُـيـ، وِف ٘يبمٞب ٚ ؽٛاًتٝميبؿي ِ٘بٖ ٔي ؿٞٙـ وٝ ؿك 

. ثلاي ٔـيلاٖ ٚ ٓبعجبٖ كلجب، يه ُلٙ اًبًي ٔٛفميت ثلاي ُلوت ٞب اًت ًبؽتٗ آٟ٘ب لجُ ام

ٞب، ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي، ٔي تٛا٘ـ ًٚيّٝ ٔٙبًجي ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي، ٔمبيٌٝ ٚ افنايَ كٗبيت ٞتُ

-ي ؿك ٔٛكؿ ِٔتليبٖ ٚفبؿاك وٕه ٔيًلٔبيٝ ٌقاكاٖ رٟت تٕٔيٓ ٌيل ِٔتلي ثبُـ ٚ ثٝ ٔـيلاٖ ٚ

 وٙـ.

آيـ ِٚي ؿك ٤ٙٓت ٌلؿٍُلي ٚ ٞتّـاكي، يىي ام ثنكٌتليٗ ٓٙبي٢ ؿك ًٜظ رٟبٖ ثٝ عٌبة ٔي

ايلاٖ ثٝ ٓٛكت رـي ثب ايٗ ٤ٙٓت تٛرٝ وبفي ِ٘ـٜ اًت ٚ اٌل ثٝ ٓٛكت ٣ّٕي ثب آٖ ثلؽٛكؿ ُٛؿ، 

لؿٍُلي كا ثٝ عـ ثبلايي ثلًب٘يٓ، ثٙبثلايٗ پوٍِٚٞل ٤ًي ؿاُتٝ اًت تب تٛا٘يٓ ؿكآٔـ عبُٓ ام ٌٔي

 ٔـِي ثٛٔي ثلاي ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٞتُ ٞبي ايلاٖ اكائٝ ؿٞـ.

ُ ؿاكي ثٝ ٛٛك ؽبّ ؿك ؿًتلى ؿك ايلاٖ ٞيش ؿاؿٜ كٗبيت ِٔتلي ثلاي ٤ٙٓت ٞتام آ٘زب وٝ 

ؿ ٚ ٞيش كايبثي ًٜظ كٗبيت ِٔتلي ؿثلاي اكم ٞل ٞتُ ٗٛاثٚ ٚ ٤ٔيبكٞبي ؽبّ ؽٛؿ كا ٘يٌت ٚ

 ٗبيت ِٔتلي ؿك ٞتُ ٞب ٚرٛؿ ٘ـاكؿ ٚ صٖٛاًتب٘ـاكؿ كًٕي ٚ لبثُ لجَٛ ٕٞٝ ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي ك

ايٗ پوَٚٞ  إٞيتيت ِٔتلي يىٌبٖ ٚ وبكا ٘يبم ؿاكؿ ٤ٙٓت ٞتُ ؿاكي ؿك ايلاٖ ثٝ يه ُبؽْ كٗب

 ٚاٗظ ٚ آُىبك اًت.

ٞتُ ؿاكي اًت ميلا ثل ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ ٚ تجّيغبت كٗبيت ِٔتلي ١ٛٗٛٔ ٟٕٔي ثلاي ٤ٙٓت 

ُفبٞي تبحيلٌقاك اًت.  اٌل ٞتُ ٞب كٗبيت ِٔتلي كا ثب اًتفبؿٜ ام يه ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ا٘ـامٜ 

 تٛا٘ٙـ آيتٓ ٞبيي وٝ ٟٕٔب٘بٖ ؿًٚت ؿاك٘ـ كا ثٟجٛؿ ؿٞٙـ.ٌيلي وٙٙـ، ٔي

-4-1 پػٍّص اّساف 

ايزبؿ  -2ٟٔٓ تبحيل ٌقاك ثل كٗبيت ِٔتلي   ٣ُٔٛاتِؾيْ  -1اٞـاف ايٗ پوَٚٞ ٣جبكتٙـ ام: 

يه ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ثلاي ٞتُ ٞبي ايلاٖ ثب اًتفبؿٜ ام ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي 
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آ٘بِين ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ثلاًبى كٚاثٚ ٔتمبثُ ٔيبٖ  -3آٔليىبيي ٚ اكٚپبيي ٚ ٘لٚهي. 

آلاط ٔـَ ُبؽْ  -4يت ِٔتلي. ويفيت ؽـٔبت، تٔٛيل ٞتُ، اكمٍ ؿكن ُـٜ، ٚفبؿاكي ٚ كٗب

 ثلامٍ ٚ ٔٙبًت ثلاي كٗبيت ِٔتلي ٚكٗبيت ِٔتلي پيِٟٙبؿي ثلاي كًيـٖ ثٝ يه ٔـَ ٘يىٛيي 

ت٤ييٗ ايٗ وٝ آيب تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ثيٗ ثلؿاُت ِٔتليبٖ ام ويفيت ؽـٔبت، تٔٛيل ٞتُ، اكمٍ  -5

 ه افلاؿ ٚرٛؿ ؿاكؿ يب ٘ٝ؟ؿكن ُـٜ، ٚفبؿاكي ِٔتلي ٚ كٗبيت ِٔتلي ثل اًبى ِٔؾٔبت ؿٌٔٛلافي

وٝ ُبُٔ ويفيت ؽـٔبت، تٔٛيل  ُٛؿايٗ پوَٚٞ يه ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكائٝ ٔيؿك 

ٞتُ، اكمٍ ؿكن ُـٜ، كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت. ايٗ ٔـَ ثٝ ٔـيلاٖ ٚٓبعجبٖ ٞتُ 

 ؿٞٙـ. وٙـ تب ٣ّٕىلؿ ٞتُ ٞبيِبٖ كا تغّيُ ٚ اكميبثي وٙٙـ ٚ آٖ كا ثٟجٛؿٞب وٕه ٔي

ؿك ٔـَ پيِٟٙبؿي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ام ٔـَ ٞبي آٔليىبيي، ٘لٚهي ٚ اكٚپبيي، ٔتغيلٞب 

اٍِٛثلؿاكي  ُـٜ اًت. پلًَ ٘بٔٝ ام ٞتُ ٞب  ثلاي ت٤ييٗ كٚاثٚ ثيٗ ٔتغيلٞبي ٔـَ پيِٟٙبؿي 

ُـٜ ا٘ـ. ٔـَ پيِٟٙبؿي پٙذ ث٤ـ ؿاكؿ: ويفيت ؽـٔبت، تٔٛيل ٞتُ، اكمٍ ؿكن ُـٜ ، ر٢ٕ آٚكي 

 كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي. 

-5-1 فطضیبت پػٍّص 

، ِٞت فلٗيٝ ثلاي آمٖٔٛ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت اؿثيبت ١ٛٗٛٔ ٚ اٞـاف ايٗ تغميك ثلاًبى

 ِٔتلي ؿكٞتُ ٞبي ايلاٖ ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ُـٜ اًت. فلٗيبت ٣جبكتٙـ ام:

 ٞتُ احل ٔخجت ٚ ٌٔتميٓ كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ.فٞٙي ام فلٗيٝ اَٚ: تٔٛيل 

 ٞتُ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ُـٜ ؿاكؿ.فٞٙي ام فلٗيٝ ؿْٚ: تٔٛيل 

 ٞتُ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ٚفبؿاكي ؿاكؿ. فٞٙي ام فلٗيٝ ًْٛ: تٔٛيل

 ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ. صٟبكْ:فلٗيٝ 

 ٗبيت ِٔتلي ُـٜ ؿاكؿ.فلٗيٝ پٙزٓ : ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ك

 ٞتُ ؿاكؿ. فٞٙي ام فلٗيٝ ُِٓ: ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي تٔٛيل
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 فلٗيٝ ٞفتٓ: اكمٍ ؿكن ُـٜ احل ٌٔتميٓ ٚٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ.

 فلٗيٝ ِٞتٓ: كٗبيت ِٔتلي احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ٚفبؿاكي ؿاكؿ.

ي افلاؿ، صٟبك فلٗيٝ ؿيٍل ٘ين ثلاي آمٖٔٛ تفبٚت ٞبي ٣لاٜٚ ثل ايٗ ثب تٛرٝ ثٝ ؽٔٛٓيبت ؿٌٔٛلاف

٤ٔٙب ؿاك ٔيبٖ ويفيت ؽـٔبت، اكمٍ ؿكن ُـٜ، تٔٛيل ٞتُ ٚ كٗبيت ِٔتلي ثب ؽٔٛٓيبت 

 ؿٌٔٛلافي ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ُـ وٝ ٣جبكتٙـ ام: 

فلٗيٝ ٟ٘ٓ : ثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام ويفيت ؽـٔبت ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ 

 ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.تغٔيلات ٚ 

فلٗيٝ ؿٞٓ : ثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ؿك ٞتُ ٞبي ايلاٖ ثب ًٗ، رٌٙيت، 

 ًٜظ تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

ت فلٗيٝ يبمؿٞٓ: ثيٗ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٟٕٔب٘بٖ ام ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ تغٔيلا

 ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

فلٗيٝ ؿٚامؿٞٓ : ثيٗ كٗبيت ِٔتليبٖ ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ 

 ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

فلٗيٝ ًينؿٞٓ : ثيٗ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ 

 ٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔ

-6-1 كلیسی پػٍّص كلوبت اجوبلي ٍضطح تعبضیف 

 ,Petrick): ل٘بٚت ِٔتلي ؿكثبكٜ ٔنيت ٚ ثلتلي وّي ؽـٔبت ٚ ٔغٔٛلات اًت  1ويفيت ؽـٔبت

2004.)  

2كٗبيت ِٔتلي
ثبُـ : يه اكميبثي وّي ام ٣ّٕىلؿ  پي ام ؽليـ ُلوت يب اًتفبؿٜ ام ؽـٔبت ٔي 
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(Fornell, 1992.)  

1ُتٔٛيل ٞت
: وٝ يه اؿكان تز٤ٕي ام تزبكة ٌٛ٘بٌٖٛ ؿك ٞتّي اًت وٝ ِٔتلي ؿك آٖ البٔت  

ثلؿاُت وّي اي وٝ ام ٞتُ ؿك فٞٗ ٘مَ ٔي ثٙـؿ كا ٔي تٛاٖ تٔٛيل ٞتُ  (.Lee, 2003)ولؿٜ اًت

 ؿك ٠٘ل ٌلفت.

يپلؿاؽت ولؿٜ ٔ ٕتئغَٔٛ ٌ٘جت ثٝ ل يام احلثؾِ ئِتل يوّ يبثي: اكم  2اكمٍ ؿكن ُـٜ

 ناٖيام ٔ ئِتل يوّ يبثيؽـٔت كا اكم بئغَٔٛ  هي ي(.  اكمٍ اؿكاوZeithaml, 1988) ثبُـ

آ٘ضٝ پلؿاؽت ولؿٜ اًت  يولؿٜ ؿك اما بفتيام آ٘ضٝ ؿك ياؿكان ٚ ئغَٔٛ ثل ٔجٙب هي تئّٜٛث

ٔلتجٚ اًت ٚ ٔمِٛٝ  ٗيؽـٔبت ٤ٔ بئغٔٛلات  يليثب ثٝ وبكٌ ئِتل ي. اكمٍ اؿكاوٙٙـو ئ فيت٤ل

 ٗيكٚاثٚ ث ل٘ـٜيؿكثلٌ ياؿكاو يٙـٞبيفلآ ٗيُٛؿ. ثٝ ٣لاٜٚ ا يؿكن ٔ بٖيوٝ تًٛٚ ِٔتل اًت يا

وبكثلؿ( ٚ آ٘ضٝ اكمٍ ام ؿًت  بي تئٙبف٢، ّٜٔٛث ت،يفيوٙٙـ )ام رّٕٝ و ئ بفتيؿك بٖيآ٘ضٝ ِٔتل

 ثبُـ. يٚ آٔٛمٍ آ٘بٖ( ٔ بٖيعفٞ ِٔتل يٞب ٙٝيفلٓت، ٞن ٙٝيٞن ٕت،يپٙـاك٘ـ )ام رّٕٝ ل يكفتٝ ٔ

 ؿك ثلتل ؽـٔت يه يب ٔغَٔٛ يه ٔزـؿ ؽليـ ثلاي لٛي ت٤ٟـ يه ثٝ ٚفبؿاكي ِٔتلي: ٚفبؿاكي

 ثبماكيبثي ٞبي تلاٍ ٚ تبحيلات ٣ّيلغٓ ٔغَٔٛ يب ٔبكن ٕٞبٖ وٝ ٓٛكتي ثٝ ُٛؿ، اٛلاق ٔي آيٙـٜ

 .(Beerli & et al, 2004) ".ٌلؿؿ كلجب ؽليـاكي ي ثبِمٜٛ

 ( : 3ًلٚوٛاَ ) ويفيت ؽـٔبت

ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ؿك ثؾَ ؽـٔبت، ٔـَ ٞبي ٔؾتّفي اكائٝ ُـٜ اًت، يىي ام ثلاي 

٤ٔلٚفتليٗ ٚ وبكثلؿي تليٗ ايٗ ٔـَ ٞب ٔـَ ًلٚوٛاَ اًت وٝ تًٛٚ ؿإِ٘ٙـاٖ آٔليىبيي، 

ٚ  4، ٜٔلط ٚ ث٤ـا ؿك آٖ آلاعبتي ؿاؿٜ ُـٜ اًت.)ٞي1980ُپبكاًٛكأٖٛ، مايت أُ ٚ ثلي، ؿك ًبَ 
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 (.2000، 1اِىٌب٘ـك

ٔـَ ًلٚوٛاَ، ثلاي ٔمبيٌٝ ا٘ت٠بكات ِٔتليبٖ لجُ ام كٚيبيي ثب ؽـٔبت ٚ ثلؿاُت آٟ٘ب ث٤ـ ام 

تغٛيُ ٌلفتٗ ؽـٔبت ايزبؿ ُـ. ٔـَ ًلٚوٛاَ ٔتـاَٚ تليٗ ٔـِي اًت وٝ ام ٛليك تغّيُ ُىبف 

 ايٗ ٔـَ ويفيت ؽـٔت اكائٝ ُـٜ كا .ثيٗ ا٘ت٠بك ٚ اؿكان ِٔتلي، ٔيناٖ ويفيت ؽـٔبت كا ٔي ًٙزـ

ٔٛكؿ  6، ٕٞـِي5، تٕ٘ي4ٗ، پبًؾٍٛيي3، ا٣تجبك )لبثّيت إٛيٙبٖ(2ام ٛليك پٙذ ث٤ـ ٟٔٓ ًّٕٔٛبت

ؿك َٛٛ ؿٚ ؿٞٝ ٌقُتٝ ام ا٘ـامٜ ٌيلي ويفيت ؽـٔبت، رٟت ًٙزَ كٗبيت . ( اكميبثي للاك ٔي ؿٞـ

 (.1995، 7)ثبتُ .ِٔتلي اًتفبؿٜ ولؿٜ ا٘ـ

ٚ ثٝ ٟبٞل تٌٟيلات فينيىي، تزٟينات، وبكوٙبٖ، ٚ ًّٕٔٛبت : يىي ام پٙذ ث٤ـ اثناك ًلٚوٛاَ اًت 

communication materials ٖ(1988ٚ ؿيٍلاٖ،  8اُبكٜ ؿاكؿ )پبكاًٛكأب. 

ًلٚوٛاَ اًت ٚ ثٝ ؿاَ٘ ٚ تٛا٢ٗ وبكٔٙـاٖ ٚ تٛا٘بيي آٟ٘ب  تٕ٘يٗ : وٝ يىي ام پٙذ ث٤ـ اثناك   

 .(1988ٚ ؿيٍلاٖ، وٙـ )پبكاًٛكأبٖ ثلاي ا٘تمبَ ا٣تٕبؿ ٚ إٛيٙبٖ اُبكٜ ٔي

ًلٚوٛاَ اًت ٚ ثٝ ف٤بِيتي وٝ ثٝ ا٘زبْ ؽـٔت  : وٝ يىي ام پٙذ ث٤ـ اثناك ا٣تجبك يب لبثّيت إٛيٙبٖ

 .(1988لَٛ ؿاؿٜ ُـٜ ثٝ ٓٛكت ؿليك ٔي پلؿامؿ ٔي ٌٛيٙـ )پبكاًٛكأبٖ ٚ ؿيٍلاٖ، 

ثلاي وٕه ثٝ ًلٚوٛاَ اًت ٚ ثٝ ٓٛكت تٕبيُ ٚ كٗبيت  پبًؾٍٛيي : يىي ام پٙذ ث٤ـ اثناك 

 .(1988ُٛؿ )پبكاًٛكأبٖ ٚ ؿيٍلاٖ، ِٔتلي ٚ تبٔيٗ ؽـٔبت ٟٔٓ اٚ ت٤ليف ٔي

ؿٌِٛمي ٚ تٛرٝ فلؿي ًبمٔبٖ ثٝ ًلٚوٛاَ اًت ٚ ثٝ ٤ٔٙي  ٕٞـِي : وٝ يىي ام پٙذ ث٤ـ اثناك

 ثبُـ.ٔي ِٔتليبَ٘
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بيت ، ثلاًبى ًٙزٝ ك1994ٗ(: ايٗ ٔـَ ؿكًبَ ACSI) 1ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي

، يه ًيٌتٓ ا٘ـامٜ ٌيلي ٔجتٙي ثل ِٔتلي ثلاي ACSIٔـَ  (، ًبؽتٝ ُـ.SCSB) 2ِٔتلي ًٛئـي

 ثبُـ.اكميبثي ٚ ثبلا ثلؿٖ ٣ّٕىلؿ ُلوت ٞب، ٤ٙٓت، ثؾَ ٞبي التٔبؿي ٚ التٔبؿٞبي ّٔي ٔي

ايزبؿ ُـ ٚ يه ٔـَ  1999: ايٗ ٔـَ ؿك ًبَ  (ECSI) 3ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكٚپبيي

اًت وٝ كٗبيت ِٔتلي كا ثٝ ٣ٛأُ ت٤ييٗ وٙٙـٜ آٖ ) ي٤ٙي تٔٛيل، ا٘ت٠بكات،  4تبكي٤ٔبؿِٝ ًبؽ

 ,Gronholdt)ًبمؿ ٚفبؿاكي ِٔتلي ( ٔلثٛٙ ٔي ويفيت ؿكن ُـٜ ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ ( ٚ ٘تبيذ آٖ )

Martensen, & Kristensen, 2000.) 

: ايٗ ٔـَ ِٔبثٝ ٔـَ اثتـايي آٔليىبيي اًت ثٝ رن  (NCSB) 5ٔـَ ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚهي

ثبُـ ايٗ وٝ ايٗ ٔـَ ُبُٔ تٔٛيل ًبمٔب٘ي ٚ كٚاثٚ آٖ ثب كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٔي

6)فٛكُ٘
   .(1996ٚ ؿيٍلاٖ،   

، ايزبؿ ُـ ٚ اِٚيٗ ُبؽْ 1989( : ايٗ ٔـَ ؿك ًبَ SCSBٔـَ ًٙزٝ كٗبيت ِٔتلي ًٛئـي )

  (.Fornell, 1992)لاي ٔغٔٛلات ٚ ؽـٔبت ؽليـاكي  ٚٔٔلف ُـٜ ؿاؽّي ثٛؿ كٗبيت ِٔتلي ّٔي ث
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-1-2 هقسهِ 

ثبماكٞبي ثٌيبكي ام وِٛكٞب كا ثٝ تٔلف ٚ ًّٜٝ ؽٛؿ  اي امألٚمٜ، ثؾَ ؽـٔبت، لٌٕت ٣ٕـٜ

ؿكٓـ ام وُ  79، ؿك ثل ٌيل٘ـٜ "ثؾَ ؽـٔبت "(2003) "وبتّل"ؿكآٚكؿٜ اًت. ثلاي ٔخبَ: ثٙب ثل ٠٘ل 

آٔليىب كا ٘ين ؿك ثلؿاُتٝ اًت. ثٙب ثٝ ٌفتٝ  "تِٛيـ ٘بؽبِْ ؿاؽّي"ؿكٓـ ام  76ِٔبغُ ٔٛرٛؿ ثٛؿٜ، 

ؿكٓـ ٔلؿْ، ؿك ثؾَ ؽـٔبت ِٔغَٛ وبك  70٘ين ثيِتل ام  "تٔبؿيًبمٔبٖ ت٤ًٛٝ ٚ ٕٞىبكي ال"

 .(2003، 1)وبتّل  ٌٞتٙـ.

ٞبي ِٔتلن آٖ )٘بّٕٔٛى ثٛؿٖ، فٙبپقيلي، ؿكٌيلي ٚ ٔبٞيت پيضيـٜ ؽـٔبت وٝ ام ٚيوٌي

ٌلؿؿ، ثب كُـ فنايٙـٜ ٔـاؽّٝ ميبؿ ِٔتلي، ٕٞنٔبٖ ثٛؿٖ تِٛيـ ٚ ٔٔلف ٚ تغيلپقيلي( ٘بُي ٔي

ٞبيي ثلاي ثٟجٛؿ رقة ٞب كا ثلاي رٌتزٛي كاٜٕٞلاٜ ُـٜ ٚ ؿك ٘تيزٝ ٘يبم ًبمٔبٖثؾَ ؽـٔبت 

 . (Arasli et al., 2005:41-56)ِٔتليبٖ ؿك ٔغيٚ ثٌيبك كلبثتي وٙٛ٘ي ثيِتل ًبؽتٝ اًت 

% ِٔتليبٖ ٞيش ٌبٜ ؿك كاثٜٝ ثب كفتبك ثـ ٚ ويفيت ثـ ٔغٔٛلات ٚ 96ؿٞٙـ وٝ تغميمبت ِ٘بٖ ٔي

% ايٗ ِٔتليبٖ ٘بكاٗي، ثل ٕ٘ي ٌلؿ٘ـ. ٞل وـاْ ام ايٗ 90ي وٙٙـ ٚ ايٗ وٝ ؽـٔبت ُىبيت ٕ٘

 20% ام ِٔتليبٖ ٘بكاٗي ثٝ ثيَ ام 30٘فل ٔي ٌٛيٙـ ٚ  9ِٔتليبٖ ٘بكاٗي، ٘بكاعتي ؽٛؿ كا عـالُ ثٝ 

ًبمٔبٖ ٞب ثلاي عفٞ ٚ كٗبيت ِٔتليبٖ ؽٛؿ ثبيـ  ٘فل ٘بكٗبيتي ؽٛؿ كا ا٘تمبَ ٔي ؿٞٙـ. ثٙبثلايٗ

رقة ٚ الـأبتي ثن٘ٙـ وٝ ُلايٚ كا ثلاي احلثؾَ تل ولؿٖ ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ي ٟٔيب ًبم٘ـ.  ؿًت ثٝ

 ُٛؿ ٍٟ٘ـاكي ِٔتليبٖ ؽيّي كاٗي ٚ ٚفبؿاك، ٔٙزل ثٝ وبَٞ ٞنيٙٝ ٚ افنايَ ًٛؿ ُلوتٟب ٔي

 .     )1385عبري ٌُ، (

-2-2 اظ ّتل تصَیطشٌّي 

 فٞٙي تٔٛيل .ُٛؿ ٕ٘ي ُٙبؽتٝ ٌتميٕبٔ فٞٙي تٔٛيل ميلا .ثبُـ ٔي ِٔىُ فٞٙي تٔٛيل ٚاهٜ ت٤ليف
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 ثيبٖ ثبُـ، كفتبك يب ٚ ولأي ٓٛكت ثٝ ٣ّٙي تٛٗيغبت آٖ پيبٔـ وٝ فٞٙي ٔٛل٤يت ٣ٙٛاٖ ثٝ تٛا٘ـ ٔي

 ٔيبٖ ٚ اًت ر٤ٕي فٞٙي تٔبٚيل ام ث٤٘ي وٝ اًت ١ٛٗٛٔ ايٗ ٌيلؿ، للاك تٛرٝ ٔٛكؿ ثبيـ وٝ آ٘ضٝ .ُٛؿ

  (Bromley, 2001) .ٔي ُٛؿ ٌقاُتٝ اُتلان ثٝ ٌلٜٚ

تٛاٖ تٔٛيل ٞتُ ؿك ٠٘ل ُٛؿ كا ٔيثلؿاُت وّي اي وٝ ؿك فٞٗ ٣ْٕٛ ؿكثبكٜ يه ٞتُ ًبؽتٝ ٔي

 .ٌلفت 

(، يه ٘بْ تزبكي ٤ٔلٚف، آكْ ٔتٕبين، ًبؽتٕبٖ رقاة ٚ كً٘ ٞبي رقاة ٚ 1995ٞلؿٖٚ ٚ پبت )

ٔمـٔي، ؿاك٘ـ. )ؿا٘ٙـ وٝ ؿك ايزبؿ يه تٔٛيل فٞٙي ّٜٔٛة ِٔبكوت ميجب كا ام رّٕٝ ٣ٛأّي ٔي

  (ٟٔـي.

كًـ ٍٞٙبٔي وٝ اكميبثي ؽـٔبت ُلوت ثلاي ِٔتلي ِٔىُ اًت، تٔٛيل ًبمٔبٖ ثلاي ثٝ ٠٘ل ٔي

. ثٝ ٣جبكت ؿيٍل؛ ٍٞٙبٔي (Andreassen and Lindestad, 1998: 11)ا٘تؾبة ِٔتلي تأحيلٌقاك ثبُـ 

-ٙـٜ ؽـٔبت كا اكميبثي وٙٙـ، آٖٞبي اكائٝ ؿٞوٝ ؽليـاكاٖ ٘تٛا٘ٙـ ويفيت ٚ اكمٍ ؽـٔبت ٚ يب لبثّيت

ٌيلؿ تليٗ ُبؽْ ثلاي اكميبثي ٚ ا٘تؾبة ٔـ ٠٘ل للاك ٔيٌبٜ، ا٣تجبك ٚ ُٟلت ًبمٔبٖ ثٝ ٣ٙٛاٖ ٟٔٓ

(Ennew et al., 2000; 77). 

 & O’Loughlin)تٔٛيل ٞتُ ثٝ ٘بْ ثل٘ـ ٚ ١ٛ٘ اكتجبٙ ِٔتليبٖ ثب ٔغَٔٛ/ُلوت اُبكٜ ؿاكؿ 

Coenders, 2002)ام پٙذ ٣بُٔ ٟٔٓ ٔغيٚ فينيىي، پلًُٙ ؿكٌيل، ويفيت ؽـٔبت،  (2003) 1. ِي

 .(Lee, 2003) ٞٛيت ُلوت ٚ ؿكؿًتلى ثٛؿٖ ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي ًبمٜ تٔٛيل ٞتُ اًتفبؿٜ ولؿ

(، تٔٛيل فٞٙي كا ٘تيزٝ ٟ٘بيي ت٤بُٔ ثيٗ تزلثيبت، اعٌبًبت، ا٣تمبؿات، اؿكاوبت، 1997ٚكوٌتل  )

ؿا٘ـ. تٔٛيل فٞٙي ٔز١ٕٛ اؿكاوبت ؿك ٌٔيلي اًت وٝ ًبمٔبٖ ٔي ثلؿاُت ٞب ٚ ؿاَ٘ افلاؿ ؿكثبكٜ

ًبمٔبٖ ؽٛؿ كا ٤ٔلفي ٕ٘ٛؿٜ ٚ ايٗ وبك كا ام ٛليك ِٔؾٔبت ُلوت وٝ ثٝ ٓٛكت ٣ٕـي ام ٔٙبث٢ 
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ٚ  1ُٛؿ )صبتبٌٖ٘ٛيلؿ، ٘بُي ٔيلبثُ وٙتلَ يب ثٝ ٓٛكت اتفبلي ام ٔٙبث٢ غيل لبثُ وٙتلَ ا٘زبْ ٔي

  . ( 2007ؿيٍلاٖ، 

ل فٞٙي ٔز٣ٕٛٝ اي ام ا٣تمبؿات، ثبٚكٞب ٚ اعٌبًبتي ٔي ثبُـ وٝ ؿكثبكٜ يه ١ٛٗٛٔ ؽبّ تٔٛي

 . (lovelock,2007 )ُىُ ٌلفتٝ اًت.

-3-2 كیفیت ذسهبت 

تغميمبت ٔت٤ـؿي ؿك ؿ٘يب ثل كٚي ًٙزَ ويفيت ؽـٔبت ٚ ا٘ـامٜ ٌيلي كٗبيت ِٔتلي ؿك 

ت٤ييٗ اث٤بؿ ٔؾتّف ويفيت ٤ٙٓت ٞتُ ؿاكي ٓٛكت ٌلفتٝ اًت. ثيِتل ايٗ پوَٚٞ ٞب ثل كٚي 

ٚ  3، ٘بؿكي1996ٚ ؿيٍلاٖ،  2ؽـٔبت ٚ ُٙبؽت ٣ٛأُ ٔٛحل ثل كٗبيت ِٔتليبٖ ا٘زبْ ُـٜ ا٘ـ. )ٌجي

7، تب٘يىب2000، 6ٚ كيٕٛ٘ـ 5، تبت2005، 4وبُف
  ،2004). 

ويفيت ٣جبكت اًت ام ٔيناٖ ثلآٚكؿٜ ولؿٖ ٣ّٕىلؿٞبي ٔٛكؿ ا٘ت٠بكي ِٔتلي ام ٔغَٔٛ يب 

تٛاٖ اٟٟبك ؿاُت وٝ ويفيت ٔغَٔٛ يب ؽـٔبت ثٝ ٛٛك ٔٛحلي ثٟجٛؿ يبفتٝ اًت وٝ ؽـٔت. ٚلتي ٔي

ِٔتلي، كٗبيت ثيِتلي ٌ٘جت ثٝ ٔغَٔٛ يب ؽـٔبت ٔٛكؿ ٠٘ل ؿاُتٝ ثبُـ )مكي ثبف، ٟٔـي، 

1378). 

( ِ٘بٖ ؿاؿ٘ـ وٝ ويفيت ؽـٔبت ٣جبكت اًت ام: تفبٚت ثيٗ ا٘ت٠بكات 1988پبكاًٛكأبٖ ٚ ؿيٍلاٖ، )

ٜ ام ؽـٔبت ٚ ؽـٔبت ؿكن ُـٜ. آٟ٘ب ويفيت ؽـٔبت كا ثٝ ٣ٙٛاٖ ٣ٛ٘ي ٍ٘لٍ، ؿكرٝ ٔٔلف وٙٙـ

وٙٙـ ٚ ام تغّيُ ٣بّٔي ثلاي ٢ٗٚ ولؿٖ پٙذ تفبٚت ثيٗ ا٘ت٠بكات ام ؽـٔبت ٚ ؿكن ٚال٤ي ت٤ليف ٔي

وٙٙـ. ويفيت، ٣جبكت اًت ام ؿٞي، پبيبيي ٚ يىـِي اًتفبؿٜ ٔيث٤ـ: لبثّيت ِٕي، إٛيٙبٖ، پبًؼ
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 .(Petrick, 2004ٔٔلف وٙٙـٜ ؿكثبكٜ ٔنيت وّي يب ثلتلي ؽـٔبت يب ٔغٔٛلات )ل٘بٚت 

اٌل ؽـٔتي ا٘ت٠بكات ِٔتلي كا ثلآٚكؿٜ ًبمؿ ٚ يب فلاتل ام آٖ ثبُـ، ؿاكاي ويفيت اًت. اِجتٝ اٌل 

ؽـٔتي وٕتل ام عـ ا٘ت٠بكات ِٔتلي ثبُـ، اِنأبً ثٝ ايٗ ٔفْٟٛ ٘يٌت وٝ ويفيت آٖ پبئيٗ اًت أب 

كا ٘بكاٗي ٔي وٙـ. ثٙبثلايٗ ويفيت ؽـٔت ٌ٘جت ثٝ آٖ صٝ وٝ ِٔتلي ا٘ت٠بك ؿاكؿ ؽـٔت آٖ  ِٔتلي

 (.1381 بٖ،يٌٛ٘ٝ ثبُـ، اكميبثي ٔي ُٛؿ )ٚ٘ٛى؛ ٓفبئ

ٞب ٚ ٞب ٚ كًتٛكاٖٞب ٚ ٞتُ(  ثب ٜٔب٤ِٝ ويفيت ؽـٔبت ؿكن ُـٜ ؿك ٞٛاپيٕب1991فيه ٚ كيضي، )

ا ثلاي ِ٘بٖ ؿاؿٖ إٞيت ٌ٘جي ا٘ت٠بكات ؿك احل ٌقاكي ٞبي اًىي، ًٛؿٔٙـي اثناك ًلٚوٛاَ كثؾَ

 وٙٙـ.كٚي كٗبيت ِٔتلي حبثت ٔي

آيـ. فٛكُ٘، ٔي (ACSIت٤ليف ؿيٍلي ام ويفيت، ام ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي )   

( ٜٔلط ولؿ٘ـ وٝ ٞٓ ويفيت ؿكن ُـٜ ٚ ٞٓ اكمٍ ؿكن 1996ربٌٖ٘ٛ، صب، ا٘ـكًٖٛ ٚ ثليب٘ت، )

وٙـ. پيَ ثيٙي ُـٜ ثٛؿ وٝ ٔـَ ًٙزَ ( اٛلا٣بت تِؾئي ٟٕٔي فلاٞٓ ٔيACSIُـٜ ؿك ٔـَ )

(، ؿٚ ١ٛ٘ ويفيت ؿكن ُـٜ كا ت٤ليف ٔي وٙـ: ويفيت ٔغَٔٛ )ًؾت SCSBكٗبيت ِٔتلي ًٛئـي )

 .) 1996ؿيٍلاٖ،  فٛكُ٘ ٚ (افناك( ٚ ويفيت ؽـٔت )٘لْ افناك/اٌ٘بٖ افناك( 

-4-2 اضظش زضک ضسُ  

ٚمٜ ؿك رقة ٚ ٍٟ٘ـاكي ِٔتليبٖ ؿاكاي إٞيت ٚ اِٚٛيت ثٌيبكي اًت ٚ يىي ام ٔمِٛٝ ٞبيي وٝ أل

ام رّٕٝ ٣ٛأُ ٟٔٓ ؿك ٔٛفميت ُلوت ٞب ٔغٌٛة ٔي ٌلؿؿ، اكمٍ ِٔتلي اًت. ؿك ٣ٔل رـيـ 

ثبُـ. )ًيـ ٤ٌٔٛؿ ِٔتلي ٔغٛك، اكمٍ ِٔتلي ًلاعي اًتلاتويه ؿك رقة ٚ ٍٟ٘ـاكي ِٔتليبٖ ٔي

  (.88ًيـي ٚ ؿيٍلاٖ.

 ٗيا ٣لاٜٚ ثٝ .ثبُـ ؿاُتٝ ثل ؿك كا يٌٛ٘بٌٛ٘ ي٤ٔب٘ ئِتل ُـٜ اؿكان اكمٍ ام ٔؾتّف فيت٤بك

 لجُ ؿك وٝ ٛٛك ٕٞبٖ. ا٘ـ ُـٜ اكائٝ وٙٙـٌبٖ ٔٔلف كفتبك ؿك ٌلفتٝ ٓٛكت لاتييتغ ثلاًبى فيت٤بك

اكمٍ،  .ؿاكؿ وٙٙـٌبٖ ٔٔلف كفتبك ُٙبؽت ثب يىي٘نؿ ٛ٘ـيپ ُـٜ اؿكان اكمٍ ُٙبؽت ُـ، فول
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( ؿك عٛمٜ 1997؛ 3ٚ اًپلً٘ 2، رب1ٌٖٛ٘ا٘تنا٣ي ثب ٤ٔب٘ي ٔتفبٚت ؿك ٞل عٛمٜ اًت.)پتلًٖٛ ٔفٟٛٔي

ثبماكيبثي، اكمٍ ام ٘مٜٝ ٠٘ل ٔٔلف وٙٙـٌبٖ ت٤ليف ٔي ُٛؿ ثٙبثلايٗ ثبماكيبثبٖ ثبيـ ؿيـٌبٜ ٔٔلف 

 (.1997وٙٙـٌبٖ كا ؿك ُٙبًبيي اكمٍ ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ؿٞٙـ. )پتلًٖٛ ٚ ؿيٍلاٖ، 

 ل ؿكثبكٜ اكمٍ ؿكن ُـٜ ثلاًبى تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ ٚ ت٤بكيف اكايٝ ُـٜ آٚكؿٜ ُـٜ اًت:ؿك مي 

ٔٔلف وٙٙـٌبٖ ؿكن ويفيت كا ثب ؿكن ٞنيٙٝ تلويت ولؿٜ ٚ ثٝ اكميبثي ام »٤ٔتمـ اًت وٝ  4وّل 

يٗ (. ثب ٍ٘بٜ ثل اؿثيبت ٔٛرٛؿ ؿك عٛمٜ ثبماكيبثي ؽـٔبت ثٝ ا1998)وّل، « اكمٍ اؿكان ُـٜ ٔي كًٙـ

٘تيزٝ ٔي كًيٓ وٝ اكمٍ اؿكان ُـٜ ثيبٍ٘ل تٛام٘ي ثيٗ اكميبثي ِٔتليبٖ ام ٔٙبف٢) آ٘ضٝ ثٝ ؿًت ٔي 

 ( 1389)آٖ صٝ ام ؿًت ٔي ؿٞٙـ( ٔي ثبُـ. )عٌٗ ٘واؿ وبُب٘ي ٚ ؿيٍلاٖ،  آٚك٘ـ( ٚ ٞنيٙٝ

اكمٍ ؿكن ُـٜ، يه اكميبثي رب٢ٔ ام وبكايي ٔغٔٛلات ثلاي ِٔتلي ٌ٘جت ثٝ  ليٕت پلؿاؽت 

آيـ. ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ ام اكمٍ ِٔتليبٖ ٔي (1998ٚايٙل )  .)1988ميتُٕ، ( ـٜ اًتُ

ُٛؿ. اكمٍ ؿك كاثٜٝ ثب ليٕت، ثٝ اكمٍ ام ؽٛؿ ٔغَٔٛ يب تٔٛيل ٚ تزلثٝ ٔلثٛٙ ثٝ آٖ تِٛيـ ٔي

ُٛؿ. ٓٛكت تفبٚت ثيٗ اؿكان ِٔتلي ام فٛايـ ؿكيبفت ُـٜ ٚ فـاوبكي ٔتغُٕ ُـٜ ت٤ليف ٔي

اكمٍ ُبؽْ كايزي اًت وٝ ٔٔلف وٙٙـٌبٖ ثلاي ٔمبيٌٝ ٔبكوٟب ٚ  (.1997، 6ٚ ٔبكٖ 5نيٙىي)ٌِ

 (.2001)ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ،  ٞبي ِٔبثٝ ثٝ وبك ٔي ثل٘ـٛجمٝ ثٙـي

(، پيِٟٙبؿ ولؿ٘ـ وٝ ثلاي اكميبثي اكمٍ ؿكن ُـٜ ِٔتلي ام 2001ٞٛثل، ٞلٔبٖ ٚ ثلٌٕبٖ )

ثبُـ، صٖٛ كن ُـٜ، ٤ٕٔٛلا ثيِتليٗ ٍ٘لا٘ي ؽليـاكاٖ ٔئغٔٛلات، ٞنيٙٝ ٞبي ٔلثٛٙ ثٝ فٛايـ ؿ

تليٗ ٔنايب كا ثلاي اكميبثي ؽليـ ثٝ وبك ثجل٘ـ. يىي ام كايذ -ٔٔلف وٙٙـٌبٖ ٕٔىٗ اًت آَٛ ٞنيٙٝ

ت٤بكيف اكمٍ ؿكن ُـٜ، ايٗ اًت: اكميبثي وّي ٔٔلف وٙٙـٜ ام ٔغٔٛلات ٔجتٙي ثل اؿكان آ٘ضٝ 

                                                 
1

Patterson
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Johnson
3

Spreng 
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Keller 
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 Leszinski
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 ) .2001ٞٛثل ٚ ؿيٍلاٖ،  (ًت.ؿكيبفت ُـٜ ٚ آ٘ضٝ ؿاؿٜ ُـٜ ا

اؿكاوي وٝ ام اكمٍ ثٝ ؿًت ٔي آيـ ٣جبكت اًت ام ؿٚ ِٔٛفٝ ي ٟٔٓ: اِٚيٗ آٖ ٣جبكت اًت ام 

إٞيت  (Zeithaml,1988) ٚ ؿٚٔيٗ آٖ وٝ ٟٔٓ تل ٘ين ٔي ثبُـ ٞنيٙٝ ٞبي اؿكاويٌت. ٔنايبي اؿكاوي

ؽـٔبتي يب ٔغِٔٛي وٝ اكائٝ ٔي ُٛؿ  اؿكاوبت ِٔتلي ام اكمٍ، ام تٛا٘بيي تغييل اؿكاوبت ِٔتلي ام

 (Patterson and Spreng 1997) .٘بُي ٔي ُٛؿ.

 ميتبُٔ ت٤ليف ميل كا ام اكمٍ ؿكن ُـٜ اكائٝ ؿاؿٜ اًت:

 بفتٝيؿك آ٘ضٝ ام يٚ اؿكان ئجٙب ثل ٔغَٔٛ هي تئّٜٛث ناٖئ ام ئِتل يوّ يبثياكم اكمٍ» 

 ٣ٙٛاٖ ثٝ ئِتل ُـٜ اؿكان اكمٍ ام فيت٤ل ٗيا. «. ٔي ثبُـ ولؿٜ پلؿاؽت آ٘ضٝ ياما ؿك ولؿٜ

 ;Gallarza,2006; Al-Sabbahy et al,2004: )ـيآ ئ عٌبة ثٝ يرٟب٘ ًٜظ ؿك فيت٤ل ٗيتل ٔمجَٛ

Petrick,2004) . 

-5-2 ضضبیت هطتطی 

كٗبيت ِٔتلي يىي ام پبيٝ اي تليٗ ٔفبٞيٓ ثبماكيبثي اًت وٝ ؿك ؽيّي ام وٌت ٚ وبكٞب ؿ٘جبَ 

ٔٙـي ِٔتليبٖ ٔلتجبً ثٝ ٓٛكت اؿٚاكي ٚ يب پي ام ٞل تغييل ًبؽتبكي ا٘ـامٜ ٌيلي ٔي ُٛؿ. كٗبيت

 .(1388)ًٔٛٛي ُبٞلٚؿي،  ٔي ُٛؿ.

ثٌيبكي ام ٓبعت ٠٘لاٖ ثبماكيبثي ٚ ٔـيليت، ٣ميـٜ ؿاك٘ـ وٝ وٌت كٗبيت ِٔتلي آ٘مـك ٟٔٓ 

 (.1995، 2ٚ ٌبيُ 1اًت وٝ ثبيـ رنء فلًٞٙ ًبمٔبٖ ثبُـ )٘ٛٔبٖ

كيف ٔؾتّفي وٝ پوٍِٚٞلاٖ ٣ّْٛ ارتٕب٣ي ٚ كٚاِ٘ٙبًي ثلاي كٗبيت ِٔتلي اكائٝ ؿك ميل ت٤ب

 ولؿٜ ا٘ـ آٔـٜ اًت. ثيِتل ايٗ ت٤بكيف ثب ٞٓ ٕٞپُٛب٘ي ؿاك٘ـ.

وبتّل كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي كا ثٝ ٣ٙٛاٖ ؿكرٝ اي وٝ ٣ّٕىلؿ ٚال٤ي يه ُلوت ا٘ت٠بكات ِٔتلي 

                                                 
1Naumann  Earl 
2
 Giel  Kathleen
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اٌل ٣ّٕىلؿ ُلوت ا٘ت٠بكات ِٔتلي كا ثلآٚكؿٜ وٙـ وٙـ. ثٝ ٠٘ل ٚي وٙـ، ت٤ليف ٔيكا ثلآٚكؿ ٔي

 .(2001وٙـ. )وبتّل ٚ ؿيٍلاٖ، ِٔتلي اعٌبى كٗبيت ٚ ؿك غيل ايٗ ٓٛكت اعٌبى ٘بكٗبيتي ٔي

 ٞبي ٔغَٔٛ ٚيوٌي وٝ وٙـ اعٌبى ٔي ِٔتلي وٝ اًت عبِتي ِٔتلي كٗبيت هٚكاٖ، ٠٘ل ثٝ

 ٔٛرت ٔغَٔٛ ٤ٔبيت ٚ ٘ٛالْ آٖ ؿك وٝ اًت عبِتي ٘بكٗبيتي ٘ين .اًٚت ا٘ت٠بكات ثل ٜٔٙجك

 وٝ اًت ٚاوِٙي ٚ عبِت ِٔتلي كٗبيت ت٤ليف، يه ؿك .ُٛؿ ٔي ِٔتلي ا٘تمبؿ ٚ ٘بكاعتي،ُىبيت

 (.1388)وبًٚي ٚ ًمبيي،  .وٙـ ٔي اثلام ٔغَٔٛ ؽليـ يب ٔٔلف ام ِٔتلي وٙٙـٜ ٚ ٔٔلف

اعٌبى يب ٍ٘لٍ يه رٕبَ ٚ ٘بٓل ؿٚ پوٍِٚٞل ٣لة ٘ين كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي كا ثٝ ٣ٙٛاٖ 

: 2002)رٕبَ ٚ ٘بٓل،  وٙـ.ِٔتلي ٌ٘جت ثٝ يه ٔغَٔٛ يب ؽـٔت ث٤ـ ام اًتفبؿٜ ام آٖ ت٤ليف ٔي

189 .) 

ٚ  1)آيّٛ ؿا٘ـ. ٔيّل كٗبيت كا ٘تيزٝ ت٤بُٔ ًٜٛط ا٘ت٠بك ٚ ٣ّٕىلؿ ؿكن ُـٜ تًٛٚ ِٔتلي ٔي

 (1977ؿيٍلاٖ، 

 ثيٗ ٔمبيٌٝ ٘تيزٝ ؿك وٝ ؿا٘ـ ٌبًي ٔياع كٚاِ٘ٙبؽتي، ِغبٝ ام كا ِٔتلي كٗبيت ِيٍٙٙفّـ،

ٔغَٔٛ،  ثب كاثٜٝ ؿك ارتٕب٣ي ا٘ت٠بكات ٚ ِٔتليبٖ ٞبي ؽٛاًتٝ ٘يبمٞب ٚ ثب ُـٜ ؿكيبفت ٔغٔٛلات

 ا٘زبْ ام وٝ ُٛؿ ت٤ليف ٔي فلؿي ؿيـٌبٜ يه ٣ٙٛاٖ ثٝ ِٔتلي كٗبيت كاح، ت٤ليف ثٙبثل .ُٛؿ ٔي عبُٓ

)وبًٚي ٚ  .ُٛؿ ٔي ٘بُي ِٔتلي ا٘ت٠بك ٔٛكؿ ٚ ٣ّٕىلؿ ًبمٔبٖ ٚال٤ي ٣ّٕىلؿ ثيٗ ؿائٕي ٞبي ٔمبيٌٝ

 (.1388ًمبيي، 

 ٚ ِٔتلي ا٘ت٠بكات ثيٗ تفبٚت اٚ ام كٗبيت ٣ـْ يب ِٔتلي كٗبيتٕٙـي وٝ ؿاكؿ ا٣تمبؿ اِيٛك كيضبكؿ

 ِٔتلي ٔي كٗبيت ٌيلي ا٘ـامٜ ثلاي تلتيت ايٗ ثٝ .ُٛؿ ٔي اًت عبُٓ ولؿٜ ؿكيبفت اٚ وٝ ويفيتي

 :ولؿ اًتفبؿٜ ميل كاثٜٝ ام تٛاٖ

 ِٔتلي ا٘ت٠بكات - ويفيت ام ِٔتلي اًتٙجبٙ = ِٔتلي كٗبيت

                                                 
1
 Aiello  Albert  
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( اٟٟبك ولؿ٘ـ وٝ كٗبيت ِٔتلي ثٟتل اًت ٛٛكي ت٤ليف ُٛؿ تب 1983ٚ ؿيٍلاٖ، ) 1ٚٚؿكٚف

پيٛ٘ـ ثيٗ فلآيٙـٞبي اعٌبًي ٚ ُٙبؽتي كا ثبمتبة ؿٞـ ميلا كٗبيت ِٔتلي يب ٘بكٗبيتي ِٔتلي يه 

 ثبُـ. ؼ ثٝ تبييـ يب ٣ـْ تبييـ ٔياعٌبى كٚا٘ي ؿك پبً

ثبُـ وٝ ام ؿكيبفت كٗبيت ِٔتلي يه ٔفْٟٛ كٚاِ٘ٙبؽتي اًت وٝ ُبُٔ اعٌبى كفبٜ ٚ ِقتي ٔي

 (WTO) .آ٘ضٝ وٝ فلؿ ام يه ٔغَٔٛ ٚ يب ؽـٔت رقاة  أيـ ٚ ا٘ت٠بك ؿاكؿ

(، پيِٟٙبؿ 1990) 4ٚ ٔيٙيبكؿ 3، ثّى2َٛثبُـ. اٍُ٘ؿيـٌبٜ ؿيٍل تٕلون كٚي كفتبك ٔٔلف ٔي

ولؿ٘ـ وٝ كٗبيت/ ٣ـْ كٗبيت ِٔتلي، ٘تيزٝ ٔمبيٌٝ ا٘ت٠بكات ِٔتلي لجُ ام ؽليـ ٚ اكميبثي اٚ ث٤ـ 

ثبُـ. تئٛكي ٞبي كٗبيت ِٔتلي تًٛٚ كفتبكُٙبًبٖ ِٔتلي ؿك مٔيٙٝ اًىبٖ ) ثبكًىي، ام ؽليـ ٔي

لكًي وبكثلؿي كٗبيت ِٔتلي ( ثٝ ٠ٙٔٛك ث 1998ٚ اويٙضي ٚ كايّي،  1992ٚ ثبكًىي ٚ ِجبق،  1992

 ثلاي ٤ٙٓت تٛكيٌٓ ٚ ٞتّـاكي ايزبؿ ُـٜ ا٘ـ.

رٛٞلٜ ت٤بكيف ٔت٤ـؿي وٝ ٔغممبٖ ؿك ٔٛكؿ كٗبيت ِٔتلي، اكائٝ ولؿٜ ا٘ـ، ٔمبيٌٝ ثيٗ ٣ّٕىلؿ 

ٔغَٔٛ ٚ يب ؽـٔبت )ٛجك اؿكان ٚثلؿاُت ِٔتلي( ثب اًتب٘ـاكؿ ٔمبيٌٝ )ا٘ت٠بكات ِٔتلي( ٚ٘تيزٝ 

٣ّٕىلؿ( ثبُـ، ٘تيزٝ  >ٔخجت ي٤ٙي )ا٘ت٠بكات  "٣ـْ تٜبثك"ٌل ٘تيزٝ ايٗ ٔمبيٌٝ ايٗ ٔمبيٌٝ اًت. ا

٣ّٕىلؿ(  ثبُـ، ٘تيزٝ ٘بكٗبيتي  <كٗبيت ِٔتلي ؽٛاٞـ ثٛؿ ٚ اٌل ٣ـْ تٜبثك ٔٙفي، )ا٘ت٠بكات 

ِٔتلي ؽٛاٞـ ثٛؿ، ٚ اٌل ٣ـْ تٜبثك ٓفل )ا٘ت٠بكات; ٣ّٕىلؿ(  ثبُـ  ٘تيزٝ تبييـ ًبؿٜ اًت )٘ٝ 

 .   ) 1385عبري ٌُ،  (٘ٝ ٘بكٗبيت ِٔتلي( ؽٛاٞـ ثٛؿ كٗبيت ٚ 

 تفبٍت بیي ضضبیت هطتطی ٍ كیفیت

 ثيٗ ٞبيي تفبٚت عبَ ايٗ ثب ا٘ـ ولؿٜ ت٤ليف ٣ّٕىلؿ ٚ ا٘ت٠بك ثيٗ تفبٚت ٘ين كا كٗبيت صٝ ٌلا

 : رّٕٝ آٖ ام ؿاكؿ، ٚرٛؿ كٗبيت ٚ ويفيت
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 . ٘يٌت ٌٛ٘ٝ ايٗ ويفيت وٝ عبِي ؿك اًت تزلثٝ ام پي ت٤ٕيٓ ٚ اعٌبى يه كٗبيت

ثٝ ٛٛك .  اًت ُـٜ ت٤ليف ٔتفبٚت اي ٌٛ٘ٝ ثٝ ويفيت ٚ كٗبيت ثٝ ٔلثٛٙ اؿثيبت ؿك ا٘ت٠بكات

ؽبّ ؿك اؿثيبت كٗبيت، ا٘ت٠بكات ثٝ ٣ٙٛاٖ پيَ ثيٙي ٞبي ِٔتلي ؿكثبكٜ آٖ صٝ وٝ اعتٕبلاً ؿك َٛٛ 

، ا٘ت٠بكات ثٝ ٣ٙٛاٖ آكمٚٞب يب  يه ٤ٔبّٔٝ كٚي ٔي ؿٞـ، ٔي ثبُـ. ؿك ٔمبثُ ؿك اؿثيبت ويفيت ؽـٔبت

ؽٛاًتٝ ٞبي ٔٔلف وٙٙـٌبٖ ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ٔي ُٛؿ، ي٤ٙي آ٘ضٝ وٝ اعٌبى ٔي وٙٙـ اكائٝ وٙٙـٜ 

 .(1389ؽـٔت ثبيـ ثٝ آٟ٘ب ٣لٗٝ وٙـ تب آ٘ضٝ اكائٝ ؽٛاٞـ ولؿ. )ًيـرٛاؿيٗ ٚ ويٕبًي، 

ُٔ تبحيل ٌقاك ثل عفٞ (، كٗبيت ِٔتلي ٚ تٔٛيل فٞٙي كا ؿٚ ٣ب1998ا٘ـكًٖٛ ٚ ِيٙـًتبؿ ) 

 (. 1998bِٔتليبٖ ٔي ؿا٘ٙـ )ا٘ـكًٗ ٚ ِيٙـًتبؿ، 

-6-2 ٍفبزاضی هطتطی 

 ٤ٔتمـ ٚ وٙـ تٛٓيف ٔي ؿًٚتبٖ يب ٚ وِٛك ؽب٘ٛاؿٜ، ثٝ پبيـاك ت٤ٟـ ث٤ٙٛاٖ كا ٚفبؿاكي ٚاهٜ وبتّل

)وبتّل،  اًت ُـٜ اؿثيبت ثبماكيبثي ٚاكؿ تزبكي ٘بْ ثٝ ٚفبؿاكي ثل تبويـ ثب اثتـا ؿك آٜلاط ايٗ اًت

2003)  

ايزبؿ ت٤ٟـ ؿك ِٔتلي ثلاي ا٘زبْ » ٔفْٟٛ ٚفبؿاكي ؿك ِٔتلي ٚ ايزبؿ ِٔتليبٖ ٚفبؿاك ثٝ ٓٛكت 

ُٛؿ )لاكًٖٛ ٚ ًًٛب٘ب، تٛٓيف ٔي» ٤ٔبّٔٝ ثب ًبمٔبٖ ؽبّ ٚ ؽليـ وبلاٞب ٚ ؽـٔبت ثٝ ٛٛك ٔىلك

2004 ،6 .) 

 ايٗ ثٙبثلايٗ. ٔي وٙـ ت٤ليف تزبكي ِ٘بٖ ٔٛكؿ ؿك كفتبك يه ٣ٙٛاٖ ثٝ كا ٚفبؿاكي ،(1992) آًبئُ

 (Wang & et al, 2003). ٌلؿؿ ٔي تزبكي ٔبكن آٖ ٔـاْٚ ؽليـ ثٝ أل ٔٙزل

 ميل ُلط ثٝ كا ٚفبؿاكي ،(1999) اِٚيٛك اًت؛ اكايٝ ُـٜ اِٚيٛك كيضبكؿ تًٛٚ ت٤ليف تليٗ رب٢ٔ

 ؿك ثلتل ؽـٔت يه يب ٔغَٔٛ يه ٔزـؿ ؽليـ ثلاي لٛي ت٤ٟـ يه ثٝ ٚفبؿاكي":ٔي وٙـ ت٤ليف

 ثبماكيبثي ٞبي تلاٍ ٚ تبحيلات ٣ّيلغٓ ٔغَٔٛ يب ٔبكن ٕٞبٖ وٝ ٓٛكتي ثٝ ُٛؿ، اٛلاق ٔي آيٙـٜ

 (Beerli & et al, 2004) ".ٌلؿؿ كلجب ؽليـاكي ي ثبِمٜٛ
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 ٔميبى ٣يٙي ٞفت ُٛؿ، ٔي اًتفبؿٜ ِٔتلي ثلآٚكؿ ٚفبؿاكي ؿك ٔتـاَٚ ٛٛك ثٝ وٝ پلًِٟبيي

 .( (E.Hayes, 2008 : ؿٞـ ٔي ِ٘بٖ كا ٚفبؿاكي

 .وّي كٗبيتٕٙـي -1

 .وٙـ ؽليـ ؿٚثبكٜ ولؿٜ ؽليـ ثبك اَٚ ثلاي وٝ ؽليـاك يه وٝ ايٗ اعتٕبَ -2

 (.ؿيٍلاٖ ثٝ) ٤ٔلفي ٚ تٛٓيٝ اعتٕبَ -3

 .يب ؽـٔبت ٔغَٔٛ ٕٞبٖ ؽليـ اؿأٝ اعتٕبَ -4

 .ٔتفبٚت ؽـٔبت يب ٔغَٔٛ ؽليـ اعتٕبَ -5

 .ؽليـ ت٤ـاؿ افنايَ اعتٕبَ -6

 .وٙٙـٜ تبٔيٗ يه ولؿٖ ٣ٕٛ اعتٕبَ -7

-7-2 ضٍش ّبی سٌجص ضضبیت هٌسی هطتطی 

ثٝ ٠ٙٔٛك ًٙزَ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي ٔي تٛاٖ ام ٔـَ ٞبي ٔؾتّفي اًتفبؿٜ ٕ٘ٛؿ.ثل اًبى    

ٕٞىبكاَ٘ اًت. ٔـَ ٞبي ًٙزَ ثٝ  2ٚ ًجبًتيٗ پبفلات٣ٛ٘1ي تمٌيٓ ثٙـي  وٝ ٔٛكؿ تٛافك تٛفل

ؿٚ ١ٛ٘ ٣يٙي ٚ فٞٙي تمٌيٓ ثٙـي ٔي ُٛ٘ـ. ؿك اؿأٝ ثٝ تِليظ ٞل يه ام ٔـَ ٞبي فٛق پلؿاؽتٝ 

 (.1999)تبپفل،  ٔي ُٛؿ.

-1-7-2 هسل ّبی عیٌي 

ٔـَ ٞبي ٣يٙي ثل اًبى ايٗ ايـٜ ٔي ثبُٙـ وٝ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي ام ٛليك وٝ ثٝ ُـت ثب    

ايٗ ؿًتٝ ٔـَ ٞب ام ُبؽْ ٞبيي ٔب٘ٙـ  ٌتٍي ؿاك٘ـ، لبثُ ًٙزَ اًت.كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي ٕٞج

ًٟٓ ثبماك، ت٤ـاؿ ُىبيبت، ًٛؿ ًبلا٘ٝ ٚ... اًتفبؿٜ ٔي وٙٙـ. ؿك ايٗ كاثٜٝ ثبيـ تٛرٝ ؿاُت وٝ ايٗ 

                                                 
1
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2
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  ُبؽْ ٞب ٣مبيـ ُؾٔي ِٔتليبٖ ٘يٌتٙـ.

غَٔٛ ُلوت كا ٕ٘ي تٛاٖ ا٣تجبك ايٗ ٔـَ ٞب تلؿيـ ثل اٍ٘ين اًت.ثلاي ٔخبَ ٔيناٖ فلٍٚ يه ٔ   

ٓلفب ثٝ ٣ٙٛاٖ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي تفٌيل ٕ٘ٛؿ ايٗ ؿك عبِي اًت وٝ ايٗ ُبؽْ ثٝ ٣ٙٛاٖ يىي ام 

  ُبؽْ ٞبي ٣يٙي ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ٔي ُٛؿ.

ٔي تٛاٖ ٘لػ ً٘ٛب٘بت ِٔتلي ٚ ٘لػ  ام رّٕٝ ثٟتليٗ ُبؽْ ٞبي ؿاكاي ا٣تجبك ٔـَ ٞبي ٣يٙي،   

ل ٌلفت أب عتي ايٗ ُبؽْ ٞب ثٝ ًٚيّٝ ٔغلن ٞبي ؿيٍلي ٔخُ ؽليـ ٔزـؿ ِٔتليبٖ كا ؿك ٠٘

 (.1995)اًتبى، ثل٘ـ،  ف٤بِيت كلجب تغت تبحيل للاك ٔي ٌيل٘ـ.

-2-7-2 هسل ّبی شٌّي   

ٔـَ ٞبي فٞٙي ثل اًبى ًٜظ كٗبيت ٔٙـي ٘يبم ٞبي ِٔتليبٖ ٔي ثبُٙـ.ثٝ ٣جبكت ؿيٍل ايٗ    

 ي ُبٖ ٣ُٕ ٔي ٕ٘بيٙـ.ٔـَ ٞب ثل اًبى اؿكان ؽٛؿ ِٔتليبٖ ام كٗبيت ٔٙـ

ٔـَ ٞبي فٞٙي ثل اًبى ٔمبيٌٝ ٘لػ ٞب يب ُبؽْ ٞبي ٣ّٕىلؿي ٣ُٕ ٕ٘ي وٙٙـ ثّىٝ    

ٌٔتميٕب ام ٣مبيـ ِٔتليبٖ اًتفبؿٜ ٔي وٙٙـ.ايٗ ٔـَ ٞب كٚيىلؿي ام كٗبيت ٔٙـي ِٔتليبٖ اكائٝ ٔي 

ي عبؿحٝ ٔـاك ٚ كٍٚ ٔـَ ٞبي فٞٙي ثٝ ؿٚ ؿًتٝ كٍٚ ٞب ؿٞٙـ وٝ ثٝ اؿكان ِٔتليبٖ ٘نؿيىتل اًت.

وٌي ٔـاك تمٌيٓ ٔي ُٛ٘ـ.وٝ ؿك اؿأٝ ثٝ تِليظ ٞل يه ام ايٗ كٍٚ ٞب پلؿاؽتٝ ٔي ُٛؿ  ٞبي ٚي

 )ٕٞبٖ ٔٙج٢(.

 كٍٚ ٞبي عبؿحٝ ٔـاكاِف( 

كٍٚ ٞبي عبؿحٝ ٔـاك كٍٚ ٞبي ويفي ٌٞتٙـ وٝ ثل اًبى وِف ًٜظ كٗبيت ٔٙـي    

غٔٛلات ٚ ؽـٔبت ُلوت ٔي ثبُٙـ.ايٗ تزبكة ثٝ ِٔتليبٖ ام ٛليك تزبكة ِٔتليبٖ ؿك كاثٜٝ ثب ٔ

ٞب ٞل ٌٛ٘ٝ تٕبى ثيٗ وبكوٙبٖ "كٚيبكٚيي ثب ٚال٤يت" ِٟٔٛك٘ـ. ايٗ"كٚيبكٚيي ثب ٚال٤يت"مٔبٖ

ِٚٔتليبٖ يه ًبمٔبٖ ٌٞتٙـ وٝ ُبُٔ ٞل ١ٛ٘ تٕبى ٤َٕٔٛ يب غيل ٤َٕٔٛ،ُؾٔي يب غيل ُؾٔي، 

اًت.ايٗ كٍٚ  "٘مِٝ وّي"ٙبًبيي  ٞٛيت ٚ ِٔتليبٖ ثب ُلوت ٔي ثبُٙـ. اًبى كٍٚ عبؿحٝ ٔـاك ُ



 

 

 

 

 ازبیبت ٍ پیطیٌِ پػٍّص فُٔ ؿْٚ

 

23 

ٞب ثٝ ًٚيّٝ اًتبيٛى ثٝ ٣ٙٛاٖ تزنيٝ ٚ تغّيُ ٘مٜٝ تٕبى ثلكًي ُـ٘ـ.ايٗ تزنيٝ ٚ تغّيُ ؿك ًٝ 

 ٞب اًت.  "كٚيبكٚيي ثب ٚال٤يت"ٌبْ ٓٛكت ٔي ٌيلؿ ٚ ٞـف آٖ ُٙبًبيي ٚ اكميبثي 

 ؿك اؿأٝ ثٝ تِليظ ٞل يه ام ٌبْ ٞبي فٛق پلؿاؽتٝ ٔي ُٛؿ:

 بْ اَٚ : ُٙبًبيي ٘مبٙ تٕبى ِٔتليبٖ    ٌ

٘مِٝ "ثـيٗ ٠ٙٔٛك ام كٍٚ  اِٚيٗ ٌبْ ُٙبًبيي تٕبى ٞبيي اًت وٝ ِٔتليبٖ ثب ُلوت ؿاك٘ـ.

اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ. ؿك ايٗ كٍٚ وُ فلآيٙـ ٞبي تزبكي ٔٛكؿ تزنيٝ ٚ تغّيُ للاك ٔي  "وّي

كاًتبي اكائٝ ؽـٔبت يب ٔغٔٛلات  تِليظ رنء ثٝ رن ف٤بيت ٞبيي اًت وٝ ؿك"٘مِٝ وّي"ٌيل٘ـ.كٍٚ 

 ثٝ ِٔتليبٖ ٓٛكت ٔي پقيلؿ.

 ؿك اؿأٝ ف٤بِيت ٞبي رنء ثٝ رنء ٔزلؿ ثٝ ؿٚ ؿًتٝ تمٌيٓ ٔي ُٛ٘ـ:

 آٟ٘بيي وٝ ؿك آٖ تٕبى ٞبي ِٔتليبٖ اتفبق ٔي افتـ،-1

 آٟ٘بيي وٝ ؿك آٖ ٞيش تٕبًي ثب ِٔتليبٖ اتفبق ٕ٘ي افتـ.-2

  ِٔتليبٖ ٚ فمٚ ؿك تيٕي ٔتِىُ ام وبكوٙبٖ ُٙبًبيي ُٛؿ.ثبيـ ثـٖٚ ُبُٔ ُـٖ  "٘مِٝ وّي"

 ٌبْ ؿْٚ: ًٙزَ ويفي تزبكة ِٔتليبٖ

ٌبْ ؿْٚ تزنيٝ ٚ تغّيُ اتفبلي وٝ ؿك تٕبى ٞب كػ ؿاؿٜ يب ثلكًي ايٙىٝ صٍٛ٘ٝ ِٔتليبٖ آٖ    

َٛ تٕبين ف٤بِيت ٞب كا تزلثٝ ولؿٜ ا٘ـ،ٔي ثبُـ.ؿك ايٗ كاثٜٝ ثبيـ ثيٗ ف٤بِيت ٞبي ٤َٕٔٛ ٚ غيل ٤ٕٔ

لبئُ ُـ.ثـيٗ ٠ٙٔٛك ثلاي ًٙزَ ويفي تزبكة ٤ِٕٔٛي ِٔتليبٖ ام ؿٚ فٗ ِٔبٞـٜ ٚ كٍٚ عٛاؿث 

تلتيجي اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ ٚ ثلاي ًٙزَ ويفي تزبكة غيل ٤َٕٔٛ ِٔتليبٖ ام ؿٚ فٗ عبؿحٝ ٟٔٓ ٚ 

  تٝ ٔي ُٛؿ.تزنيٝ ٚ تغّيُ ُىبيبت اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ وٝ ؿك اؿأٝ ثٝ تِليظ ٞل يه ام ايٗ فٖٙٛ پلؿاؽ

 ِٔبٞـٜ

ؿك ايٗ كاًتب ٔتؾٔٔبٖ ثبيـ ثـٖٚ ؿك ثلٌلفتٗ ِٔتليبٖ، ِٔبٞـاتي ام ت٤بٔلات ثيٗ ِٔتليبٖ ثب   

ُلوت ؿاُتٝ ثبُٙـ. ثلاي ِٔبٞـٜ ٕٞٝ ت٤بٔلات ِٔتليبٖ اعتيبد ثٝ مٔبٖ ميبؿي اًت ٚ ٣ٕلا ِٔبٞـٜ 
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ميبؿي ٔي ٌلؿؿ ٚ ٕٞضٙيٗ ٕٞٝ ت٤بٔلات غيلٕٔىٗ اًت. ثٝ ٣لاٜٚ ايٗ كٍٚ ٔٙزل ثٝ ٞنيٙٝ ٞبي 

 ٘تبيذ ٔيتٛا٘ـ تًٛٚ ٔتؾْٔ تغت تبحيل للاك ٌيلؿ.

كٍٚ ؿيٍلي ثلاي ر٢ٕ آٚكي اٛلا٣بت ؿك كاثٜٝ ثب ويفيت ؽـٔبت ام ٛليك ِٔبٞـٜ، اًتؾـاْ 

ؽليـاكاٖ پٟٙبٖ اًت.ايٗ افلاؿ وٌب٘ي ٌٞتٙـ وٝ ثٝ ٣ٙٛاٖ ِٔتليبٖ ٣بؿي ُلوت ٟبٞل ٔيِٛ٘ـ ٚ ثٝ 

كفتبك وبكوٙبٖ ثب ِٔتليبٖ كا وٝ ويفيت ؽـٔبت كا تغت تبحيل للاك ٔيـٞٙـ، كاعتي ٣ٛأُ ٚ ٘غٜٛ 

 (.1998)ٞبِل، ًبثيٗ،  وٙٙـ.ُٙبًبيي ٔي

 1كٍٚ عٛاؿث تلتيجي

ؿك ايٗ كٍٚ، پلًِٙبٔٝ اي ثلاي ِٔتليبٖ ًبؽتٝ ٔي ُٛؿ وٝ ام ِٔتليبٖ پلًيـٜ ٔي ُٛؿ وٝ   

ب كا ثلاي تِليظ تزبكة ُبٖ ُٙبًبيي وٙٙـ ٚ ٞ "كٚيبكٚيي ثب ٚال٤يت  "تٕبى ٞبي ؽٛؿ ثب ُلوت يب 

تٛٓيف وٙٙـ وٝ آيب ايٗ تزبكة ؽُٛبيٙـ ثٛؿ٘ـ يب ٘بؽُٛبيٙـ. ًئٛالات پلًِٙبٔٝ ٔي تٛا٘ٙـ ًئٛلاتي 

  (.1995)اًتبيٛى، ثل٘ـ،  ثٌتٝ ثبُٙـ وٝ اكميبثي آٟ٘ب ثًٛيّٝ كٍٚ ٞبي ًلي٤تلي ٓٛكت ٔي ٌيلؿ.

 (2CIT)فٗ عبؿحٝ ٟٔٓ

ه كٍٚ ويفي ٚ اًتملايي اًت وٝ ثًٛيّٝ فلاتبٌبٖ ايزبؿ ُـ ٚ اِٚيٗ ثبك ثٝ فٗ عبؿحٝ ٟٔٓ ي   

٠ٙٔٛك ًٙزَ كٗبيتٕٙـي ِٔتلي تًٛٚ پيتٙل ٚ ٕٞىبكاَ٘ ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ٌلفت. عٛاؿث ٟٔٓ 

ثٝ ت٤بٔلات ؽبّ ثيٗ ِٔتليبٖ ٚ وبكوٙبٖ وٝ ٔؾٔٛٓبً يب كٗبيت وٙٙـٜ ٌٞتٙـ يب ٘بكٗبيت 

  وٙٙـٜ،ٌفتٝ ٔيِٛؿ.

فٗ عبؿحٝ ٟٔٓ ٛيف تزبكة ِٔتليبٖ اكميبثي ٚ ر٢ٕ آٚكي ؽٛاٞـ ُـ وٝ ايٗ تزبكة ٕٔىٗ  ؿك   

اًت ثٝ ٓٛكت ؿٞبٖ ثٝ ؿٞبٖ اكتجبٙ ؿاؿٜ ُٛ٘ـ.ٔغممبٖ ثب اًتفبؿٜ ام ًئٛالات اًتب٘ـاكؿ ثبم ثب 

 ِٔتليبٖ ٔٔبعجٝ  ؽٛاٞٙـ ٕ٘ٛؿ ٚ ًپي ثـٖٚ تفٌيلي،پبًؼ ٞبي ِٔتليبٖ كا ٌناكٍ ؽٛاٞٙـ ٕ٘ٛؿ.

ٗ پبًؼ ٞب ًٜظ عـالُ ا٘ت٠بكات ِٔتليبٖ،تزبكة ِٔتليب٘ي وٝ ؿك ميل ايٗ ًٜظ ٌٞتٙـ،ٛيف ام اي

                                                 
1
 Sequential Event Methode 

2
 Critical Incident Technique 
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  ُٛ٘ـ.كفتبك وبكوٙبٖ ٚ ٘مبٙ ٤ٗف فلآيٙـ ٞبي تزبكي وِف ٔي

تزبكة ِٔتلي ثبيـ ثل اًبى ٣ّت  ًپي تزبكة ٔخجت ٚ ٔٙفي ِٔتليبٖ تزنيٝ ٚ تغّيُ ٔيِٛؿ.  

تزنيٝ ٚ تغّيُ ؿك ٍ٘بكٜ تِىيُ ُـٜ ام تزبكة ِٔتليبٖ ثلٚم ِٔىلات ٛجمٝ ثٙـي ُٛ٘ـ. ٘تبيذ ايٗ 

ثٝ ٕٞلاٜ فلاٚا٘ي ٚ تٛٓيف آٟ٘ب ثٝ ٣ٙٛاٖ ٔٙفي يب ٔخجت ثٛؿٖ ِ٘بٖ ؿاؿٜ ؽٛاٞٙـ ُـ. ايٗ كٍٚ ؽيّي 

     .پل ٞنيٙٝ اًت ٚ اعتيبد ثٝ مٔبٖ ميبؿي ٔب٘ٙـ كٍٚ عٛاؿث تلتيجي ؿاكؿ. )ٕٞبٖ ٔٙج٢(

 (تزنيٝ ٚ تغّيُ ُىبيبت4

تغّيُ ُىبيبت ثب اعٌبًبت ٔٙفي ِٔتليبٖ ًلٚ وبك ؿاكؿ. ايٗ كٍٚ ثٝ ٣ٙٛاٖ ؿكن تزنيٝ ٚ   

ٌٔئّٝ ٚ وِف كاٜ عُ ٕٔىٗ ثٝ ٠ٙٔٛك ثٟجٛؿ فلآيٙـ ثٝ وبك ٔي كٚؿ.ٚاٗظ اًت ٚلتي ِٔتليبٖ ام 

 (.1998ُلوت تزلثٝ ٔٙفي ؿك فٞٗ ؿاك٘ـ ُلوت ثبيـ ثٝ كُٚي آٟ٘ب كا ثلاٍ٘ينا٘ـ. )ٞبيي ٚ ؿيٍلاٖ، 

 اكميبثي وٕي ِٔىلات ٘مبٙ تٕبىٌبْ ًْٛ: 

ثٝ ٠ٙٔٛك افنايَ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي ثبيـ كاثٜٝ ثيٗ فلاٚا٘ي ُىبيبت ٚ فلاٚا٘ي ٌٔبئُ ٚ   

ِٔىلات تزنيٝ ٚ تغّيُ ُـٜ،ُٙبًبيي ُٛؿ وٝ ثـيٗ ٠ٙٔٛك ام ؿٚ كٍٚ تزنيٝ ٚ تغّيُ 

  ي ُٛؿ.اكتجبٙ/فلاٚا٘ي ِٔىلات ٚ تزنيٝ ٚ تغّيُ اكتجبٙ/فلاٚا٘ي ُىبيبت اًتفبؿٜ ٔ

تزبكة ٔٙفي ِٔتليبٖ ٞـف ايٗ تزنيٝ ٚتغّيُ اًت.ميلا آٟ٘ب ثٝ ُـت ت٤بٔلات ثيٗ ُلوت ٚ 

 ِٔتليبٖ كاتغت تبحيل للاك ٔي ؿٞٙـ ٚ كيٌه ثنكٌي ثلاي ام ؿًت ؿاؿٖ ِٔتليبٖ ثٛرٛؿ ٔي آٚك٘ـ.

ٕٞٝ ٌٔبئُ عبُٓ ام تزنيٝ ٚ تغّيُ ُىبيبت  ؿك يه ِيٌت ؽلآٝ ؽٛاٞٙـ ُـ وٝ ثٝ ؿٚ ثؾَ  

مائـ ٚ ٔلثٛٙ تمٌيٓ ثٙـي ٔي ُٛ٘ـ.ام ايٗ ؿاؿٜ ٞب پلًِٙبٔٝ ثٛرٛؿ ٔي آيـ. پلًِٙبٔٝ ٔي تٛا٘ـ ام 

ٛليك تّفٗ،  ُفبٞي يب وتجي تىٕيُ ٌلؿؿ.پلًِٙبٔٝ ثبيـ ؿك ثبكٜ ي ٚل١ٛ ِٔىلات ، ؿكرٝ ٣ٔجب٘يت 

  ِٔتلي ٚ ٚاوَٙ ِٔتلي ثبُـ.

اٞٙـ ثٛؿ وٝ ِٔتليبٖ كٚاثٚ ٔىلكي ثب اًتفبؿٜ ام ؿٚ كٍٚ تزنيٝ ٚ تغّيُ فٛق ٚلتي ثٟيٙٝ ؽٛ 

 ُلوت ؿاُتٝ ثبُٙـ.
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 وٌي ٔـاك كُٟٚبي ٚية( 

كٍٚ ٞبي ٚيوٌي ٔـاك ثل ايٗ اًبى ٔي ثبُٙـ وٝ كٗبيت ٔٙـي ٘تيزٝ اكميبثي فٞٙي ٚيوٌي ٞبي 

ٔزلؿي اًت وٝ ام ٣ّٕىلؿ ُلوت ِٔتك ُـٜ اًت ٚ ٔي تٛا٘ـ ام ٛليك ٔميبى ٞبي كتجٝ اي اكميبثي 

)ٞبِل،  ٞب ثٝ ؿٚ ؿًتٝ كٍٚ ٞبي ٓليظ ٚ كُٟٚبي ٕٗٙي تمٌيٓ ثٙـي ٔي ُٛ٘ـ. ُٛؿ. ايٗ كٍٚ

 (.1998ًبثيٗ، 

كٍٚ ٞبي ٕٗٙي يب تّٛيغي ام ُبؽْ ٞبي غيل ٌٔتميٓ كٗبيت ٔٙـي وٝ ٔي تٛاٖ ام آٟ٘ب كٗبيت 

ٔٙـي كا اًتٙتبد ٕ٘ٛؿ اًتفبؿٜ ٔي وٙـ )ثلاي ٔخبَ ت٤ـاؿ ُىبيبت وٓ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ ًٜظ ثبلايي ام 

يت ٔٙـي ِٔتلي اًت(. ايٗ كٍٚ ثلاي ًٙزَ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي ام كٚايي ثبلايي ثلؽٛكؿاك كٗب

ميلا اًتٙتبد ٞبيي وٝ ام ٤ٔب٘ي ث٤٘ي ام ُبؽْ ٞب ٓٛكت ٔي ٌيلؿ ٕ٘ي تٛا٘ـ ؿليك ثبُـ ٚ يب  ٘يٌت،

 عتي غّٚ ٌٞتٙـ.

ـ،ميلا كٍٚ ٞبي ٓليظ يب كُٚٗ كٍٚ ثٟتلي ثلاي ًٙزَ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي اكائٝ ٔي ؿٞٙ 

 ٔي ثبُٙـ. آٟ٘ب ثل اًبى ايزبؿ ٔميبى كٗبيت ٔٙـي وٝ ٔي تٛا٘ٙـ ته ث٤ـي يب صٙـ ث٤ـي ثبُٙـ،

ثلاي ٔخبَ يه  ٔميبى ٞبي ته ث٤ـي ، كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي كا فمٚ ثب يه ًئٛاَ ٔي ًٙزـ. 

كاٗي ٌٞتيـ؟ ِٔتلي  آيب ُٕب ام ؽـٔبت فلٍٚ ٤ُت ٔب ًئٛاَ ته ث٤ـي ٔي تٛا٘ـ ايٗ ثبُـ وٝ:

زجٛك اًت ثٝ ًئٛاَ ٞب ثٝ ٛٛك ٔخبَ ؿك پٙذ ٛجمٝ وٝ ام ؽيّي كاٗي ُل١ٚ ٚ تب وبٔلا ٘بكاٗي تٕبْ ٔ

 رٛاة ؿٞـ. ٔي ُٛؿ،

ٔنيت ايٗ كٍٚ آٖ اًت وٝ ثلاي تزنيٝ ٚ تغّيُ ولؿٖ ؽيّي كاعت اًت ٚ پيضيـٌي وٕي ؿاكؿ. 

ٙـ. ث٤لاٜٚ كٗبيت ٔٙـي ِٚي ؿك تزنيٝ ٚ تغّيُ،كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي كا ثٝ ا٘ـامٜ وبفي ٔتٕبين ٕ٘ي و

  ًٙزيـٜ ُـٜ ام ٘تبيذ ًٙزَ ثٝ ًٚيّٝ ٔميبى ٞبي صٙـ ث٤ـي ٤ٔٙي ؿاك تل اًت.

ٔميبى ٞبي صٙـ ث٤ـي وٝ ِٟٔٛك ثٝ كٍٚ ٞبي صٙـ ٍ٘لُي ٘ين ٌٞتٙـ، ام ت٤ـاؿي ٚيوٌي ٞبي 

ٗ ٔزلؿ ٔتفبٚت تِىيُ ُـٜ ا٘ـ وٝ ثلاي ٔغبًجٝ وُ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي اًتفبؿٜ ٔي ُٛ٘ـ. ام اي
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 ٚيوٌي ٞبي ٔزلؿ ٔي تٛاٖ ًٜظ كٗبيت ٔٙـي ِٔتلي كا ل٘بٚت ٕ٘ٛؿ.

ًلٚپلف، ًلايٕپلف ٚ ُبؽْ كٗبيت ٔٙـي ًلٚوٛاَ، كٍٚ ٞبي صٙـ ث٤ـي ام فٖٙٛ ًٙزَ 

 ِٔتلي تِىيُ ُـٜ ا٘ـ وٝ ؿك اؿأٝ ٞل وـاْ ام ايٗ فٖٙٛ تِليظ ٔي ٌلؿ٘ـ.

-3-7-2 سطكَال هسل 

 تًٛٚ 1985 ًبَ ؿك وٝ ثٛؿٜ ؽـٔبت ٌيلي ا٘ـامٜ كُٟٚبي ِٟٔٛكتليٗ ام يىي ًلٚوٛاَ

 ٌيلي ا٘ـامٜ پلٚهٜ وٝ ثٛؿ 1983 ًبَ ثٝ ٔلثٛٙ آٟ٘ب وبك ُل١ٚ. آٔـ ثٛرٛؿ ميتبُٔ ٚ ثلي پبكاًبكأٖٛ،

 آٟ٘ب( 1985) مٔبٖ آٖ تب. كًيـ تٔٛيت ثٝ آٔليىب ثبماكيبثي ٣ّْٛ ٔؤًٌٝ ٠٘ل ميل ؽـٔبت ويفيت

 ا٣تجبكي، وبكتٟبي ثيٕٝ، ثب٘ىـاكي، ٕٞضٖٛ؛ ؽـٔبتي ٓٙبي٢ ًٜظ ؿك كا ؽٛؿ ٞبي يبفتٝ ثٛؿ٘ـ تٛاٌ٘تٝ

 ام ًٚي٢ ٛيف ايٗ. وٙٙـ ت٠ٙيٓ اي ربؿٜ ٘مُ ٚ عُٕ ُلوتٟبي ٚ ٍٟ٘ـاكي، ٚ ت٤ٕيل ؿٚك، كاٜ ٔؾبثلات

 ث٠ٕٙٛك آٟ٘ب. وٙـ ٔي اٟٟبك كا آٟ٘ب پيِٟٙبؿي ٘تبيذ ا٣تجبك ٚ ؿاؿٜ ِ٘بٖ كا آٟ٘ب وبك ٣ٕك ؽـٔبتي ٓٙبي٢

 ٚ ٔـيلاٖ وبكٔٙـاٖ، ِٔتليبٖ، ثب كا ٔت٤ـؿي اي ٔٔبعجٝ ٌلٟٚٞبي تغميمبت، ًٚي٢ ٛيف ايٗ ا٘زبْ

 ٘تبيذ ٚ ثبُـ ٣ّٕي وبٔلا آٟ٘ب ٜٔب٤ِبت ُـ ثب٣ج وٝ ؿاؿ٘ـ ا٘زبْ ٔقوٛك ٓٙبي٢ ٔمـْ ؽٚ ٘يلٚٞبي

 ٚ پبكاًبكأٖٛ ؽـٔبت ويفيت ٌيلي ا٘ـامٜ ثٝ ٠ٙٔٛك. ؿاك٘ـ وبكثلؿي وبٔلا رٙجٝ اوٖٙٛ ٘ين عبّٓٝ

. آٔـ ٔي ثٛرٛؿ ِٔتلي كٗبيتٕٙـي آٖ ٘تيزٝ ؿك وٝ پلؿاؽتٙـ اث٤بؿي ُٙبًبيي ثٝ اثتـا ؿك ٕٞىبكاَ٘

 ٣ّٕىلؿ ٔمبيٌٝ ٛليك ام كا ؽـٔبت ويفيت ِٔتليبٖ وٝ كًيـ٘ـ ٘تيزٝ ثـيٗ ؽٛؿ تغميمبت ؿك آٟ٘ب

 وُ ؿك. وٙٙـ ٔي اكميبثي( ا٘ت٠بكات) ثبُـ ثبيـ ٚال٤ب وٙٙـ ٔي فىل آٟ٘ب وٝ آ٘ضٝ ثب( ؿكن) ؽـٔبت

 اكميبثي ثٝ ثتٛاٖ آٖ ٘تيزٝ ؿك وٝ آٚكؿ ٔي ثٛرٛؿ كا ثٌتلي ؽـٔبتي ٓٙبي٢ ام ِٔتليبٖ ٞبي ؽٛاًتٝ

 ؿاك٘ـ ا٘ت٠بك ِٔتليبٖ وٝ آ٘ضٝ ام ؽـٔبت ٣ّٕىلؿ ًٜظ وٝ ٍٞٙبٔي. پلؿاؽت آٖ ويفيت ٚ ؽـٔبت

 اًت ِٔتلي كٗبيتٕٙـي ٌيلي ا٘ـامٜ ًلٚوٛآَ ٔـَ ٔجٙبي. ٕ٘ٛؿ ؽٛاٞـ كػ ُىبفي ثبُـ تل پبييٗ

 ٔي ٚال٤ب اٚ وٝ اًت صينٞبيي آٖ ُبُٔ ِٔتلي ا٘ت٠بكات. ُٛؿ ٔي عبُٓ ُىبف ايٗ ٔغبًجٝ ام وٝ

 ثل ؿاُت تٛرٝ ثبيـ. وٙـ ٔي ؿكيبفت ٚال٤ب وٝ اًت صيني ٘ين اٚ ؿكن. اًت ّٜٔٛة ٚي ثلاي ٚ ؽٛاٞـ
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 پيَ ٞبيَ ؽٛاًتٝ ٚ ِٔتلي ا٘ت٠بك ُـٜ اُبكٜ ثـاٖ لجُ ٞبي ثؾَ ؿك وٝ ؽـٔبت ٚيوٌيٟبي ٔجٙبي

 ِٚي. وٙـ ٔي آٚكي ر٢ٕ اٛلاف ام ٚي وٝ اًت اٛلا٣بتي ثٝ ٔلثٛٙ ٚ ٌيلؿ ٔي ُىُ ثٍٙبٜ ثب ٔٛارٝ ام

 ٘ين ث٤ـا ٚ وٙـ ٔي ؿكيبفت كا ؽـٔبت ٚي وٝ ٌيلؿ ٔي ُىُ اي ِغ٠ٝ ؿك ؿليمب ؽـٔبت ام ٚي ؿكن

 ِغ٠ٝ ؿك ويفيت ٌيلي ا٘ـامٜ ثٟتليٗ وٝ ٌلفت ٘تيزٝ تٛاٖ ٔي پي. پلؿامؿ ٔي ؿكن ايٗ تفٌيل ثٝ

 ُٛؿ. ا٘زبْ ثبيـ ِٔتلي ثٝ ؽـٔت اكائٝ

ا٘ـامٜ ثٝ تٛا٘ـ ٕ٘ي ٘فٌٝ في ٣ّٕىلؿ ٌيلي ا٘ـامٜ وٝ ؿاؿ ِ٘بٖ ٕٞىبكاَ٘ ٚ پبكاًبكأٖٛ تغميمبت

 ؽـٔبت ويفيت ٌٛيبي وٙـ ٔي ؿكن ٚال٤ب ٚي وٝ آ٘ضٝ ٚ ِٔتلي ا٘ت٠بكات ٔيبٖ ٔٛرٛؿ ُىبف ي

 آٟ٘ب ٚال٤ي ؿكن ٚ ِٔتليبٖ ا٘ت٠بكات ٔيبٖ اؽتلاف ا٘ـامٜ ٌيلي ُىبف ايٗ ٔغبًجٝ كٍٚ يه. ثبُـ

 ُـٜ ؿكن ؽـٔبت ويفيت. اًت ُـٜ تٛمي٢ ثؾَ ؿٚ ٔيبٖ وٝ اًت ًؤاَ رفت 22 ًلٚوٛاَ. اًت

 ٔبٞيت يه اِٚٛيت يب ثٛؿٖ ؽٛة ٔٛكؿ ؿك ِٔتليبٖ وّي ل٘بٚت " ٕٞىبكاَ٘ ٚ پبكاًبكأٖٛ ت٤جيل ثٝ

 ٣ّٕىلؿ ًٜظ ام اِٚيٝ ؽٛاًتٝ ٔمبيٌٝ ام وٝ اًت ٍ٘لٍ يه ؽـٔبت ويفيت وٝ؛ ولؿ٘ـ اُبكٜ ٚ "اًت

 ث٠ٕٙٛك وٝ اًت اثناكي ًلٚوٛآَ. آيـ ٔي ثٛرٛؿ ُـٜ  عبُٓ آٖ ٣ّٕىلؿ ام وٝ ؿكوي ثب ؽـٔت يه

 22 ام ٚ آٔـٜ ثٛرٛؿ تٛمي٤ي ًبمٔبٟ٘بي ٚ ؽـٔبتي ٚاعـٞبي ؽـٔبت ويفيت ام ِٔتليبٖ ؿكن اكميبثي

 .  اًت ُـٜ تِىيُ ٌيل٘ـ ٔي ربي ث٤ـ يب رنء پٙذ ؿك ؽٛؿ وٝ( ًؤاَ رفت) آيتٓ

 ُٙبًبيي مٔيٙٝ ايٗ ؿك كا آّي ث٤ـ ؿٜ ؽـٔبت ويفيت ٌيلي ا٘ـامٜ ث٠ٕٙٛك آٟ٘ب( 1985) اثتـا ؿك

 ث٤ـ ؿٜ ايٗ ٌيلي ا٘ـامٜ ثلاي آٍ٘بٜ. ٌلفت ٔي ثل ؿك كا آٟ٘ب ُـٜ ٜٔب٤ِٝ ؽـٔبت وّيٝ وٝ ولؿ٘ـ

 ث٤ـ پٙذ ثٝ كا ث٤ـ ؿٜ آٟ٘ب 1991 ًبَ ؿك)ولؿ٘ـ ارلا ٚ ًبؽتٝ كا آيتٓ 97 ام ٔتِىُ اي پلًِٙبٔٝ

 ثٝ ٘ين آٟ٘ب آيتٕي 97 اثناك ٚ ُٛؿ ٔي ِٔبٞـٜ ٘ين ث٤ـ پٙذ ايٗ ؿك پيِيٗ ث٤ـ ؿٜ ٕٞٝ ِٚي ؿاؿٜ وبَٞ

 . ( Parasuraman et al., 1988)  :ٌٞتٙـ ميل ُلط ثٝ ث٤ـ ؿٜ ايٗ. يبفت تمّيُ آيتٓ 22

 ( Reliability) ا٣تجبك     -1

 ( Responsiveness)پبًؾٍٛئي     -2
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 ( Communication) اكتجبٛبت     -3

 ( Competence) ِيبلت     -4

 ( Access) ؿًتلًي     -5

 ( Courtesy) ٟٔلثب٘ي     -6

 ( Creditability) لجَٛ لبثُ ٚ ثبٚكولؿ٘ي     -7

 ( Security) أٙيت     -8

 (Understanding/Knowing the Customers) اكتجبٛبت ٚ ِٔتلي ؿكن     -9

 ( Tangible) پقيلي ِٕي -10

 ٚ ٌلفتٙـ پي پيِيٗ ًبمٔبٟ٘بي ٕٞبٖ ؿك كا ؽٛؿ تغميمبت آٟ٘ب ث٤ـ 10 ايٗ ت٤ـيُ ثٝ ٠ٙٔٛك      

 ٕٞبٖ ُٛؿ ٔي ُٙبؽتٝ ًلٚوٛآَ ث٤ٙٛاٖ ألٚمٜ وٝ ٔـِي. ؿٞٙـ ربي ث٤ـ پٙذ ؿك كا ث٤ـ ؿٜ تٛاٌ٘تٙـ

. ٌيلؿ ٔي ٠٘ل ؿك ؽـٔبت ويفيت ثلاي كا ث٤ـ پٙذ وٝ اًت پبكاًبكأٖٛ آيتٕي 22 اي پلًِٙبٔٝ ٔـَ

 اث٤بؿ ؿاؿ للاك ٞـف كا ؽبٓي ٓٙبي٢ ٚ ُـ ا٘زبْ 1993 ام ث٤ـ ٞبي ؿٚكٜ ؿك وٝ ؽبٓي تغميمبت ؿك

 عفٞ ٕٞضٙبٖ كا ؽٛؿ ٔلر٤يت ٔـَ ايٗ عبَ ٞل ؿك ِٚي افنٚؿ پبكاًٛكأٖٛ پلُٙبٔٝ ثٝ ٘ين ؿيٍلي

 (.1990)ثلي ٚ ؿيٍلاٖ،  .اًت ولؿٜ

 :اًت ميل ُلط ثٝ ؽـٔبت ويفيت آّي ث٤ـ پٙذ  

 اكتجبٛي اثناك ٚ پلًُٙ تزٟينات، تٌٟيلات، ٟبٞلي ُىُ: ًّٕٔٛبت. 1

 ؿليك ٚ إٛيٙبٖ لبثُ ُىّي ثٝ ُـٜ ؿاؿٜ ٣ٚـٜ ؽـٔبتِ ا٘زبْ تٛا٘بيي: ا٣تجبك. 2

 آٟ٘ب ثٝ ؽـٔبت اكائة ٚ ِٔتليبٖ ثٝ وٕه ثٝ تٕبيُ: پبًؾٍٛيي. 3

 ا٣تٕبؿ ٚ إٛيٙبٖ ايزبؿ ثلاي آٟ٘ب تٛا٘بيي ٚ وبكوٙبٖ اؿة ٚ آٌبٞي: تٕ٘يٗ. 4

 ( .33-34 ،1387، پبكاًٛكأبٖ ٚ ميتبُٔ) ِٔتليبَ٘  ثٝ ًبمٔبٖ فلؿي تٛرٝ ٚ ؿٌِٛمي: ٕٞـِي. 5

 ام يىي ث٤ٙٛاٖ ٕٞـِي ث٤ـ. ؿاكؿ ٚرٛؿ آٖ ؿك پيِيٗ ث٤ـ ؿٜ وٝ ُـٜ ثيبٖ اي ثٍٛ٘ٝ ث٤ـ پٙذ ايٗ 
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 تٕ٘يٗ ث٤ـ. ٌيلؿ ؿكثلٔي كا ٚي ؿكن ٚ ِٔتلي ثب اكتجبٛبت اؿة، ٚ ٟٔلثب٘ي اث٤بؿ ؽٛؿ آّي ث٤ـ پٙذ

 .ُٛؿ ٔي ُبُٔ كا ثبٚك لبثّيت ٚ ؿًتلًي ِيبلت، أٙيت، اث٤بؿ ؽٛؿ ٘ين

 ثٜٛك وٝ اَٚ ثؾَ. ولؿ تمٌيٓ ٔزنا ثؾَ ؿٚ ثٝ تٛاٖ ٔي كا ٔقوٛك پلًِٙبٔٝ يب ًلٚوٛآَ ٔـَ

 ٔخُ ؽـٔبت ام ؽبٓي كؿٜ)  ؽـٔبت ١ٛ٘ يه ٔٛكؿ ؿك كا( ا٘ت٠بكات) ِٔتلي ٞبي ؽٛاًتٝ وّي

 اكميبثي ٌيلي ا٘ـامٜ ثٝ وٝ اؿكاوبت ثؾَ ٚ وٙـ ٔي ٌيلي ا٘ـامٜ( ٞتُ ام ؽبٓي ثؾَ ؽـٔبت

 اٍِٛي) اي ٕ٘لٜ 7 ٔـَ يه اًبى ثل ا٘ت٠بكات ٚ اؿكاوبت. پلؿامؿ ٔي ؽبّ ثٍٙبٜ يه ام ِٔتلي

 ثٔٛكت ثؾَ ؿٚ ايٗ ثٝ ٔلثٛٙ ًؤالات أل ايٗ ارلاي ث٠ٕٙٛك. ُٛ٘ـ ٔي ٌيلي ا٘ـامٜ( ِيىلت

 22. وٙـ ٔي ٌيلي ا٘ـامٜ كا اؿكاوبت ؿْٚ ًؤاَ ٚ ا٘ت٠بكات اَٚ ًؤاَ وٝ ؿكآٔـٜ ٞٓ وٙبك ؿك رفتٟبيي

 ٔي ثل ؿك كا ؽـٔبت ويفيت ث٤ـ پٙذ ٕٞٝ وٝ ُـٜ تٟيٝ ٕٞىبكاَ٘ ٚ پبكاًٛكأٖٛ تًٛٚ ًؤاَ رفت

 عبُٓ ُىبف آٟ٘ب تغّيُ ٚ تزنيٝ ٚ ٞب پلًِٙبٔٝ ام آٔـٜ ثـًت ٞبي ؿاؿٜ آٚكي ر٢ٕ ام پي. ٌيلؿ

 ٚ ؽٛاٞٙـ ٔي ِٔتليبَ٘ وٝ آ٘ضٝ ٔيبٖ تفبٚت ٔنثٛك ُلوتٟبي يب ُلوت ٚ ثٛؿ ؽٛاٞـ تغّيُ لبثُ

 (.2000، 2، وليٌتيب1ٖ)ٌلٚ٘لٚى .ؿكٔي يبثٙـ كا وٙٙـ ٔي اكئٝ ِٔتليبٖ ثٝ آٟ٘ب وٝ آ٘ضٝ

 ٌيلي ا٘ـامٜ كا ؽبٓي ثٍٙبٜ ؽـٔبت ويفيت تٛا٘ـ ٔي تٟٙب ٘ٝ وٝ آٌ٘ت ًلٚوٛآَ فٛائـ ٟٕٔتليٗ ام

 ثبماك ام ٌيلي ٕ٘ٛ٘ٝ ؿك تٛاٖ ٔي ٠ٙٔٛك ايٗ ثلاي. ثٌٙزـ ٘ين كا كلجب ؽـٔبت ويفيت تٛا٘ـٔي ثّىٝ وٙـ

 ٚ وٙٙـ ثٙـي كتجٝ كا آّي كلجبي ٞٓ ثـاٖ ٌٛئي پبًؼ ثب ِٔتليبٖ وٝ ولؿ ت٠ٙيٓ اي ثٍٛ٘ٝ كا ًؤالات

 ولؿ ٜٔلط اي ثٍٛ٘ٝ كا ًؤالات تٛاٖ ٔي عتي ٘ين ًٛئي ام. ٌٛيٙـ پبًؼ ثٙـي اِٚٛيت ايٗ ؿلايُ ثٝ ٞٓ

 ثلاثل ؿك كا ٚي ٔٛل٤يت ٞٓ ٚ ٌٛيـ پبًؼ تغميك اًپبٌ٘ل ثٍٙبٜ ؽـٔبت ويفيت ٌيلي ا٘ـامٜ ثٝ ٞٓ وٝ

 ُـٜ پيِٟٙبؿ پبكاًبكأٖٛ ثًٛيّٝ وٝ كُٚي ؽـٔبت ويفيت ثٝ يبثي ؿًت ث٠ٕٙٛك. وٙـ ت٤ييٗ كلجب

 وٝ اًت آٖ ثل ًلٚوٛآَ ثٙبي. اًت آٟ٘ب اؿكاوبت ٚ ِٔتليبٖ ا٘ت٠بكات ٔيبٖ ُىبف تغّيُ ٚ تزنيٝ

 ٘بكٗبيتي اعٌبى آٟ٘ب ؿك آٟ٘ب ا٘ت٠بك ثلآٚكؿ ٣ـْ ٚ كٗبيت اعٌبى آٟ٘ب ؿك ِٔتليبٖ ؽٛاًتٝ ثلآٚكؿٖ

                                                 
1
 Gronroos

2
 Christian
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  .آٚكؿ ٔي ثٛرٛؿ كا

 ويفيت ي پٙزٍب٘ٝ يب ٚ ؿٍٞب٘ٝ اث٤بؿ ام تٛاٖ ٔي ٔـَ ايٗ ؿك ُـٜ ثيبٖ ٔٛاكؿ ثٝ تٛرٝ ثب ثٙبثلايٗ

 ولؿ. اًتفبؿٜ ِٔتليبٖ ٠٘ل ٔٛكؿ اًتب٘ـاكؿٞبي ايزبؿ ثلاي ٞبيي ُبؽْ ٣ٙٛاٖ ثٝ ؽـٔبت

-4-7-2 1سطٍپطف 

ٔـَ ًلٚپلف فمٚ ؽـٔبتي وٝ ثٝ ًٚيّٝ ِٔتليبٖ اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ )ي٤ٙي ٣ّٕىلؿ( كا ٔٛكؿ   

ًٙزَ للاك ؿاؿٜ ٚ ٛجمٝ ثٙـي ٔي وٙـ.  ؿك ايٗ ٔـَ ام يه ٔميبى ٔزلؿ اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ. ل٘بٚت 

 وّي ؿك كاثٜٝ ثب ويفيت ثٝ ًٚيّٝ ر٢ٕ ٞل يه ام آيتٓ ٞبي ٔزلؿ ٔغبًجٝ ٔي ُٛؿ. 

ٔنيت ايٗ ٔـَ كٍٚ آًبٖ آٖ ؿك ارلا اًت ٕٞضٙيٗ ا٣تجبك اكميبثي آٖ ثبلاتل  رٙجٝ ٔخجت يب   

 اًت.

٘مٜٝ ٤ٗف ايٗ ٔـَ آٖ اًت وٝ ا٘ت٠بكات ِٔتليبٖ كا ٘بؿيـٜ ٔي ٌيلؿ. ؿك ٘تيزٝ اٛلا٣بت ؿك    

 2)ولٚ٘يٗ ام ثيٗ ٔي كٚ٘ـ. كاثٜٝ ثب ايٙىٝ صٝ ٘مبٛي ام ويفيت ؿاكاي ٤ٗف اًت ٚ ثبيـ ثٟجٛؿ يبثـ،

 (.1992، 3ٛكٚتيّ

 

-5-7-2 4سطایوپطف 

 ٔـَ ًلايٕپلف ثلاي ل٘بٚت ؿك كاثٜٝ ثب ويفيت ام ؿٚ رنء آّي اًتفبؿٜ ٔي وٙـ:   

 ٌقاك ؽـٔبت ٚال٤ي ُلوت )٣ّٕىلؿ(. (رنء اكميبثي يب احل1   

 (رنء إٞيتي )إٞيت(.2   

ثـًت آٚكؿٖ ايٗ ؿٚ رنء ثلاي ٞل وـاْ ام ؽـٔبت اكائٝ ُٛ٘ـٜ ًبمٔبٖ پلًيـٜ ٔي ُٛؿ ٚ ثلاي    

  وُ ل٘بٚت ِٔتلي ٘ين اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ.
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ٕٞبٖ ٛٛكي وٝ تِليظ ُـ ؿك ايٗ ٔـَ ثٝ ربي ٔميبى ؿٚتبيي ام ؿٚ ٔميبى ٔزلؿ اًتفبؿٜ ٔي    

 ُٛؿ وٝ ثٝ ًٚيّٝ آٟ٘ب إٞيت ؽـٔبت اكائٝ ُـٜ ٚ ويفيت ؽٛؿ ؽـٔبت اكائٝ ُـٜ ًٙزيـٜ ؽٛاٞـ ُـ.

)ثب  ث٤٘ي ٚيوٌي ٞب ام ٚيوٌي ٞبي ؿيٍل ٤ٔٙي ؿاكتل٘ـٔفْٟٛ ٔـَ ثل اًبى ايٗ فلٕ ٔي ثبُـ وٝ 

 ايٗ ٔـَ ايٗ ٔنيت . ُٛؿ ٔي ؿكن ٚ ٔلٚك ٓٛكت ٔتفبٚتي ثٝ ٚيوٌي ٞل ؿيٍل إٞيت تل٘ـ(.  ثٝ ٣جبكت

 ُٙبًبيي ِٔتليبٖ ٔٙـي كٗبيت ثب كاثٜٝ ؿك كا ُلوت ٤ٗف لٛت ٚ ٘مبٙ تٛاٖ ٔي ًل٣ت ثٝ وٝ اًت

 ٕ٘ٛؿ.

 ثبيـ إٞيت ُبؽْ ٞب آًبٖ ٘يٌت. ٕٞضٙيٗ ٔيناٖ ًٙزَ وٝ اًت ايٗ ٔـَ ايٗ ٤ٔبيت ام يىي   

 ًئٛالات ؿٚ ٔميبى ٔزلؿ اًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ ت٤ـاؿ ام صٖٛ ٔـَ ايٗ ام اًتفبؿٜ ٠ٙٔٛك ثٝ وٝ ٕ٘ٛؿ ٣ٙٛاٖ

 اًت عميمت ايٗ آٖ ٚ ؿاكؿ ٔنيتي ميبؿتل اًت. اِجتٝ ايٗ ٣يت ؽٛؿ ٔـَ ًلٚپلف ؽيّي ثٝ ٌ٘جت آٖ

 .(1998، 1اٛلا٣بت ميبؿتل ٚرٛؿ ؿاكؿ. )ٞبِل وٌت اعتٕبَ وٝ

2ضبذص ّبی ضضبیت هطتطی 
 (CSI) 2-8-

 ٛجمٝ كٍٚ ؿٚ ثٝ فٞٙي ٞبي ٔـَ ِٔتلي، ٔٙـي كٗبيت ًٙزَ ٞبي ٔـَ وّي ثٙـي ؿك ٛجمٝ   

 ؿٚ ٞل رنء ٔٙـي ِٔتلي كٗبيت ُبؽْ . ُـ٘ـ ثٙـي ٛجمٝ ٔـاك ٚيوٌي ٞبي كٍٚ ٚ ٔـاك عبؿحٝ ٞبي

 تٕٙـي كٗبي ايزبؿ وٝ ٔيناٖ اًت ٣ـؿي ِٔتلي ٔٙـي كٗبيت ُبؽْ  ُٛؿ ٔي ثٙـيٛجمٝ كٍٚ

 ٔؾتّف ٞبي ؿٚكٜ ثلاي ِٔتلي ٔٙـي ُبؽْ كٗبيت .وٙـ ٔي ِٔؾْ مٔبٖ ام اي ؿٚكٜ ؿك كا ِٔتلي

 .ٕ٘ٛؿ ٔمبيٌٝ ٔؾتّف ٞبي ؿٚكٜ ؿك كا ٞب ايٗ ُبؽْ تٛاٖ ٔي تلتيت ثـيٗ وٝ ُٛؿ ٔي ٔغبًجٝ

 ؿك ام ا٘ت٠بكات يه وـاْ وٝ ُٛؿ تغّيُ ٚ تزنيٝ ثبيـ ِٔتلي ٔٙـي كٗبيت ُبؽْ ٔغبًجٝ ثلاي   

 ام ثبماك تغميمبت ام ٛليك ٘يبم ٔٛكؿ اٛلا٣بت ٠ٙٔٛك ثـيٗ .ٌٞتٙـ ُلوت ٣ّٕىلؿ يب ٚ ثبماك  ثب اكتجبٙ

 ُٛؿ. ٔي آٚكي ر٢ٕ ِٔتليبٖ

                                                 
1
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2
 Customer Satisfaction Index 



 

 

 

 

 ازبیبت ٍ پیطیٌِ پػٍّص فُٔ ؿْٚ

 

33 

 .اًت ٘ٛاعي ُلوت ٕٞٝ ( ؿك ثبُـ ثبيـ ويفيت وٝ اي )ؿكرٝ ويفيت ثٙـي ؿكرٝ ت٤ييٗ ث٤ـي ٌبْ   

 عبُٓ كا ثبُـ ٔٙـي وٝ كٗبيت ُبؽٔي ثبُـ، ثبيـ ويفيت وٝ اي ؿكرٝ ثب ِٔتليبٖ إٞيت ٘لػ ٗلة

اًبى  ثل ٔٙـي كٗبيت ُبؽْ كٍٚ ٔغبًجٝ ايٗ . ُٛؿ ٔي ٔغبًجٝ ؿكٓـ ٓٛكت ثٝ وٝ وٙـ ٔي

  (.1999تمبٗبٞبي ِٔتليبٖ ٔي ثبُـ. )تبپفل، 

ُـٜ اي  احجبت ٔنايبي ام  ولاٖ ًٜظ ؿك صٝ ٚ ؽلؿ ًٜظ ؿك صٝ ِٔتلي كٗبيت ّٔي ُبؽْ ايزبؿ

 ٔٙبًت تٕٔيٓ ثٝ اؽق لبؿك ُبؽٔي صٙيٗ ام اًتفبؿٜ ثب ِٔتليبٖ ام يه ٞل ؽلؿ ًٜظ ؿك اًت. ثلؽٛكؿاك

 اكميبثي رٟت ٤ٔيبكيثٝ  ُبؽْ ايٗ ولاٖ، ًٜظ ؿك ٚ ثبُٙـ ٔي ؽٛيَ اًبًي وبلاٞبي ؽليـ أل ؿك

)وبًٚي  .ُـٜ اًتتجـيُ  ّٔي ٘بؽبِْ تِٛيـ رّٕٝ ام ُبؽٟٔب ًبيل وٙبك ؿك وِٛك وُ التٔبؿي ٤ٗٚيت

. ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي، ؿًتٝ ثٙـي ٞبي كُٚٙي فلاٞٓ ٔيىٙـ ثلاي تٕٔيٓ ٌيلي (1388ٚ ًمبيي، 

اًتلاتويه ؿك ٔٛكؿ ًلٔبيٝ ٌقاكي ٔٙبث٢ كٚي آ٘ضٝ ثلاي ِٔتليبٖ اكمٍ ثيِتلي ؿاكؿ رٟت عفٞ ٚ 

 (.1995، 2بًپلٚ و 1افنايَ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ )ثّٛٔل

(، ِ٘بٖ ؿاؿ٘ـ وٝ ثٌيبكي ام ُبؽْ ٞبي ّٔي ٚ 2001، )6ٚ صب 5، ِلٚيه4، ٌٌتبفٌٖٛ 3ربٌٖ٘ٛ

ثيٗ إِّّي كٗبيت ِٔتلي، تلويجي ام ٔـَ ٞبي كٗبيت يب  كٚاثٚ ٣ّي ٚ ٤ِّٔٛي ٌٞتٙـ. ُبؽْ ٞبي 

ت ِٔتلي ٞبيي وٝ ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي كٗبيكٗبيت ِٔتلي كا ٔي تٛاٖ ام ٛليك ٔـَ ٞب ٚ كٍٚ

ثب   ( كاSCSBاًتفبؿٜ ٔي ُٛؿ ايزبؿ ٚ آلاط ولؿ. ثلاي ٔخبَ ٚلتي ًٙزٝ كٗبيت ِٔتلي ًٛئـي )

وٙيٓ، ٟٔٓ تليٗ تفبٚت، رنء ويفيت ؿكن ٔمبيٌٝ ٔي  (ACSIٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي )

 Fornell et)ُـٜ اٗبفٝ ُـٜ اًت وٝ ؿك ٔـَ آٔليىبيي ويفيت ثٝ ٛٛك ٌٔتميٓ ثب اكمٍ ٔلتجٚ اًت. 

al., 1996.)  ارناي آّي ٔـَ ٞبيACSI   ٚECSI  ،كٚي ا٘ت٠بكات ِٔتلي، اكمٍ، كٗبيت ِٔتلي

                                                 
1
 Bloemer

2Kasper
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 Johnson

4Gustafsso
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 Lervik
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)ٔبكتٌٙٗ ٚ  .ُىبيبت ٚ ٚفبؿاكي تٕلون ؿاك٘ـ، ثٝ ٞل عبَ تٔٛيل احل ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ

 (.1999وليٌتٌٙٗ ٚ ؿيٍلاٖ،  ;2000وليٌتٌٙٗ، 

-2-8-1 (SCSBسٌجص ضضبیت هطتطی سَئسی ) 

ًٛئـي اِٚيٗ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ّٔي ثلاي ؽـٔبت ٚ  ِٔتلي كٗبيت ًٙزَ 1989ًبَ  ؿك

ايٗ ُبؽْ ام ٠٘ل تبكيؾي  (1992ٔغٔٛلات ؽليـ ُـٜ  ٚ ٔٔلف ُـٜ ؿك ؿاؽُ وِٛك ثٛؿ. )فٛكُ٘، 

ِ٘بٖ  1-2ؿك ُىُ   ،(SCSB)ٔـَ  .٤ٙٓت ثنكي ًٛئـي ثٛؿٜ اًت 32ُلوت ام  130تمليجب ُبُٔ 

٣ّٕىلؿ ؿكن ُـٜ  ٚ بُٔ ؿٚ ٔغلن اِٚيٝ ام كٗبيت اًت: اؿكاوبت تزلثٝ ؿاؿٜ ُـٜ اًت وٝ ُ

پيَ  (٣2001ّٕىلؿ ؿكن ُـٜ ثب اكمٍ ؿكن ُـٜ ثلاثل اًت. )ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ،  ا٘ت٠بكات ِٔتلي.

ٔغلن  ثيٙي اًبًي آٖ اًت وٝ ٞل لـك اكمٍ ؿكن ُـٜ افنايَ يبثـ، ثٝ تج٢ آٖ كٗبيت افنايَ يبثـ.

وٝ تب صٝ عـ ا٘ت٠بكات ِٔتلي ؿكثبكٜ ٔغَٔٛ يب ؽـٔبت ثلآٚكؿٜ ٔي ُٛؿ. ؿك ؿيٍل كٗبيت آٖ اًت 

عبِيىٝ ٣ّٕىلؿ ؿكن ُـٜ ثيِتل ام تزلثٝ اؽيل ٘بُي  ٔي ُٛؿ، ا٘ت٠بكات ِٔتليبٖ ام تزلثٝ ٔٔلف 

لجّي ِٔتلي ؿكثبكٜ ٔغٔٛلات يب ؽـٔبت ُلوت، ٕٞضٙيٗ آٌٟي ٚ اٛلا٣بت ؿٞبٖ ثٝ ؿٞبٖ ٘بُي ٔي 

٘ت٠بكات تٛا٘بيي ُلوت ثلاي تـاكن ؿيـٖ ٣ّٕىلؿ آيٙـٜ كا پيٍِٛيي ٔي وٙـ، آٖ ؿك ُٛؿ. ثلاي ايٙىٝ ا

 (.2001)ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ،  تبحيل ٔخجتي ثل كٗبيت ؿاكؿ SCSBٔـَ 

پيبٔـٞبي افنايَ كٗبيت، وبَٞ ُىبيبت ٚ افنايَ ٚفبؿاكي ٔي ثبُـ. افنايَ كٗبيت، ثلٚم  

ٚفبؿاكي ِٔتلي  (. افنايَ كٗبيت ٕٞضٙيٗ  2001اٖ، ُىبيبت كا وبَٞ ؽٛاٞـ ؿاؿ. )ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍل

. ٚفبؿاكي ٔلثٛٙ اًت ثٝ يه مٔيٙٝ كٚاِ٘ٙبعتي ثلاي  (1995كا افنايَ ؽٛاٞـ ؿاؿ. )ثّٛٔل ٚ وبًپل، 

. ايٗ  ( 2001ؿٚثبكٜ ؽليـ ولؿٖ ام يه تٟيٝ وٙٙـٜ ٔغَٔٛ يب ؽـٔت ؽبّ ) ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ، 

وٙـ وٝ ؿك آٖ اًت. ايٗ تئٛكي ٤ٗٚيتي كا تٛٓيف ٔيٓـا اًتؾلاد ُـٜ -ٔـَ ام تئٛكي ؽلٚد

ًبمٔبٟ٘ب ام ٛليك ؿٚ ٔىب٘يٌٓ ثبمؽٛكؿ  ِٔتلي ام ؽـٔبت ٚ يب وبلاٞبي اكائٝ ُـٜ ًبمٔبٖ ٘بكاٗي اًت.

ُبُٔ  SCSBٔـَ ُٛ٘ـ، ؽلٚد ُٚىبيت. ٔتٛرٝ ُىٌت ؽٛؿ ؿك فلاٞٓ ولؿٖ كٗبيت ِٔتليبٖ ٔي
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تٛاٖ ثبُـ. اٌلصٝ ثب تٛرٝ ثٝ ايٗ كاثٜٝ ٕ٘يٚ ٚفبؿاكي ٔييه اكتجبٙ ثيٗ كفتبكٞبي ُبويب٘ٝ ِٔتلي 

پيَ ٌٛيي ولؿ، أب رٟت ٚ ا٘ـامٜ ايٗ كاثٜٝ ث٤٘ي اٛلا٣ت تِؾئي كا فلاٞٓ ٔي وٙـ ٚ كٚي 

ًيٌتٓ كًيـٌي ثٝ ُىبيبت ٚ ؽـٔت ؿٞي ثٝ ِٔتليبٖ، ؿك ُلوتٟب ٔٛحل اًت.  ٍٞٙبٔي وٝ ايٗ كاثٜٝ 

ُىبيبت ِٔتليبٖ كا ثٝ ٚفبؿاكي آٟ٘ب تجـيُ وٙـ ٚ ٍٞٙبٔي  ٔخجت اًت يه ُلوت ٕٔىٗ اًت ثتٛا٘ـ

 ُٛؿ. )ي٤مٛثي ٚ ٣ّي ٔغٕـي(.وٝ ايٗ كاثٜٝ ٔٙفي اًت ُىبيبت ِٔتليبٖ ٔٙزل ثٝ ؽلٚد آٟ٘ب ٔي

 

(1-2) ُىُ ِٔتلي ًٛئـيبيت ُبؽْ كٗٔـَ  

-2-8-2 (ACSIهسل ضبذص ضضبیت هطتطی آهطیکبیي )  

 ايزبؿ ُـٜ ٚ ثل اًبى ٔـَ ًٙزَ 1994ؿك ًبَ  ACSIآٔليىبيي  ِٔتلي كٗبيت ُبؽْ ٔـَ

ايٗ ُبؽْ ؿك ؿاِ٘ىـٜ ثبمكٌب٘ي ؿاٍِ٘بٜ ًبؽتٝ ُـٜ اًت.  (SCSB) ًٛئـي ِٔتلي كٗبيت

، يه ًيٌتٓ ا٘ـامٜ ACSIٔـَ  ٔي ُٛؿ.ثبك ثٝ كٚم  4ٛلاعي ُـٜ ٚ ٞل ًبَ  1994ٔيِيٍبٖ ؿك ًبَ 

( ثلاي اكميبثي ٚ ثبلا ثلؿٖ ٣ّٕىلؿ ُلوت ٞب، ٤ٙٓت، ثؾَ ٞبي 2-2ٌيلي ٔجتٙي ثل ِٔتلي )ُىُ 

ًٝ ٚكٚؿي ؿاكؿ: ويفيت  ACSI(.  2001التٔبؿي ٚ التٔبؿٞبي ّٔي اكائٝ ُـ. )ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ، 

وٙـ وٝ اٌل ٞٓ اكمٍ َ ثيٙي ٔيپي ACSI. ٔـَ ؿكن ُـٜ، اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ ا٘ت٠بكات ِٔتلي

ؿكن ُـٜ ٚ ٞٓ ويفيت ؿكن ُـٜ افنايَ يبثـ، كٗبيت ِٔتلي ثبيـ افنايَ يبثـ ) فٛكُ٘ ٚؿيٍلاٖ، 

1996  .) 

 عملکرد

 )ارزش(
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(2-2) ُىُ ىبييبيت ِٔتلي آٔليُبؽْ كٗٔـَ   

 

-2-8-3 (NCSBهطتطی ًطٍغی )سٌجص ضضبیت  

٘تبيذ آٖ  ٤ٔ1999لفي ُـٜ ثٛؿ ٚ تب ًبَ  1996( ؿك ًبَ NCSBًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚهي) 

ُجيٝ  ٤ٙٓNCSBت ٔتفبٚت ٌناكٍ ُـ. ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚكهي  12ُلوت ؿك  42ثلاي 

ُبُٔ  NCSB ايٗ اًت وٝ ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚهي. ام ٘ىبت ثلرٌتٝ ٔـَ آٔليىبيي اًت

ٚ ؿك آٖ ثٝ ربي اكمٍ ؿكن  ِٔتليبٖ اًتٚ اكتجبٙ آٖ ثب كٗبيت ِٔتليبٖ ٚ ٚفبؿاكي  1ُلوتل يتٔٛ

ٚ كًيـٌي ثٝ ُىبيبت ٘ين ثٝ ُـٜ، ُبؽْ ليٕت )ثٝ ٣ٙٛاٖ يه ٔغلن كٗبيت ٔٙـي( ربيٍنيٗ ُـٜ 

ٛي  NCSBٔـَ ٣ٙٛاٖ ٔغلن كٗبيت ٔٙـي ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ُـٜ اًت. )ي٤مٛثي ٚ ٣ّي ٔغٕـي(.  

اًت. ايٗ ًبمٜ ثل اًبى تٕلون ثل ٣ٛأُ ٣بٛفي ٚ  2فت وٝ ُبُٔ ًبمٜ ت٤ٟـ اكتجبٛيمٔبٖ ٌٌتلٍ يب

يب ثيِتل اعٌبًي « 3ثلاٍ٘ينا٘ٙـٜ» ٔغبًجٝ اي ت٤ٟـ اًتٙتبد ُـٜ اًت. ؿك عبِيىٝ ٣بُٔ ٣بٛفي 

اًت.  5ام اكتجبٙ ٠٘يل ٞنيٙٝ ٞبي ربيٍنيٙي« 4ًلؿتلي»اًت، ٣بُٔ ٔغبًجٝ اي ثل ٔجٙبي رٙجٝ ٞبي 

                                                 
1
 Corporate Image 

2
Relationship Commitment  

3
 Hotter 

4
 Colder 

5
 Switching Costs 

کيفيت 

 درک شده

ارزش درک 

 شده

 

ACSI 

انتظارات 

 مشتري

وفاداري 

 مشتري

شکايات 

 مشتري



 

 

 

 

 ازبیبت ٍ پیطیٌِ پػٍّص فُٔ ؿْٚ

 

37 

)ربٌٖ٘ٛ  ٔـَ ًبمٜ ت٤ٟـ ثٝ ٣ٙٛاٖ ٣بُٔ ٔيب٘زي ثيٗ تبحيل كٗبيت كٚي ٚفبؿاكي ٣ُٕ ٔي وٙـؿك ايٗ 

 (.2001ٚ ؿيٍلاٖ، 

-2-8-4  (ECSIهسل ضبذص ضضبیت هطتطی اضٍپبیي ) 

تزبكة ٔٛفميت آٔين ًٛئـ ٚ آٔليىب ؿك ت٤ييٗ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي، ٔٛرت ُـ تب ًبمٔبٟ٘بي 

(EOQ)اكٚپبيي ٕٞضٖٛ ٔؤًٌٝ ويفيت اكٚپب 
(EFQM)ًبمٔبٖ ٔـيليت ويفيت اكٚپب  ٚ 1

، تغت 2

)وبًٚي ٚ ًمبيي،  عٕبيت اتغبؿيٝ اكٚپبيي الـاْ ثٝ ايزبؿ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك اكٚپب ثٕٙبيٙـ

1388.) 

( ثب ٔـَ ُبؽْ .Error! Reference source not foundُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكٚپبيي ) ٔـَ

(. ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكٚپبيي،  Eklof,2000كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي صٙـ تفبٚت ؿاكؿ.  )

ٌيلؿ، ايٗ ٔـَ ثب ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ًٛئـي ٔميبًي اًت وٝ كٗبيت ِٔتلي كا ا٘ـامٜ ٔي

( ٚ ثب ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي ًبمٌبك اًت ) 1996فٛكُ٘ ٚؿيٍلاٖ، ٜٔٙجك اًت ) 

تٛا٘ـ ٞبي ًبؽتيبفتٝ ؿك كفتبك ِٔتلي ٚ ٔئجتٙي اًت ثل كٍٚ ECSIٔـَ  .(1996فٛكُ٘ ٚؿيٍلاٖ، 

ثٝ ًٚيّٝ ٤ٙٓت ٞبي ٔؾتّفي اًتفبؿٜ ُٛؿ. ربٌٖ٘ٛ ٚ ًبيليٗ ٔـ٣ي ثٛؿ٘ـ وٝ ؿٚ تفبٚت ثيٗ ٔـَ 

لي اكٚپبيي ٚ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي ٚرٛؿ ؿاكؿ. اَٚ ايٗ وٝ: ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔت

ؿْٚ ايٗ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكٚپبيي ُبُٔ ثلٚم كفتبك ُىبيتي ثٝ ٣ٙٛاٖ يه ٘تيزٝ كٗبيت ٘يٌت. 

وٝ ثل اًبى ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚهي، ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكٚپبيي، تٔٛيل ُلوت كا ثٝ 

ا٘ت٠بك، بٖ ؿك ٔـَ ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ اًت. تٔٛيل ُلوت ٓليغب تبحيل ٔخجتي كٚي ٣ٙٛاٖ يه ٔتغيل پٟٙ

 (.2001كٗبيت ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ. )ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ، 

ؿكن ُـٜ ثٝ ؿٚ اًت. ؿك ايٗ ٔـَ ويفيت  آٔليىبييام ِغبٝ ٠٘لي ت٤ـيُ ُـٜ ٔـَ اكٚپبيي ٔـَ 
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ثب ؽـٔت  2اًت ؿك عبِيىٝ ٘لْ افناكثٝ ٤ٔٙبي ويفيت تِٛيـ  1ًؾت افناك ثؾَ تمٌيٓ ٔي ُٛؿ:

 (.2004، 4ٚ ًيٌىٛى 3)ٓـلي ٚ ؿيٍلاٖ، ٌليٍلٚؿيي ٔلتجٚ اًت ٔب٘ٙـ ؽـٔبت ث٤ـ ام فلٍٚ.

 
(3-2) ُىُ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اكٚپبيي 

 

-2-8-5  (MCSIهسل ضبذص ضضبیت هطتطی هبلعی ) 

ِٔتليبٖ ام ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٔبِني يه ُبؽْ ّٔي التٔبؿي اًت وٝ ٕ٘بيبٍ٘ل اكميبثي 

ٔبِني ٔي ثبُـ. ايٗ ُبؽْ ؿك مٔبٖ ٞب ٚ ًٌٔٛبت ؿِٚتي ؿك ويفيت ؽـٔبت اكائٝ ُـٜ تًٛٚ ًب

ٔيلاؿي ثٙيبٖ ٟ٘بؿٜ ُـٜ اًت. ُبؽْ ّٔي كٗبيت ِٔتلي ٔبِني ثب تبٔيٗ اٛلا٣بت  2000ًبَ 

اك ٔٙبًت ؿكثبكٜ ِٔتليبٖ، كاٜ كا ثلاي تٕٔيٓ ٌيلي ٞبي اًتلاتويه ًبمٔبٖ ٞبي ايٗ وِٛك ٕٞٛ

ًبؽتٝ اًت. ايٗ ُبؽْ ّٔي ؿك وٙبك ًبيل ُبؽْ ٞبي التٔبؿي ٕٞضٖٛ ُبؽْ ليٕت ٔٔلف 

وٙٙـٌبٖ ٚ ُبؽْ تِٛيـ ٘بؽبِْ ّٔي، ثٝ ٣ٙٛاٖ يىي ام ٤ٔيبكٞبي ٟٔٓ اكميبيي ًبمٔبٖ ٞب ؿك ايٗ 
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3
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 (. 2001، ٣جـالله ٚ ؿيٍلاٖ، 1388وِٛك ُٙبؽتٝ ُـٜ اًت )وبًٚي ٚ ًمبيي، 

ثبُـ. ؿك ايٗ ٔـَ ٔغلن ٞبي ٔتغيل پٟٙبٖ ٔي 6ِي اًت وٝ ُبُٔ ايٗ ٔـَ يه ٔـَ ٣ّي ٤ّٔٛ

ويفيت ؿكن ُـٜ، ا٘ت٠بكات  "ثبُٙـ وٝ ٣جبكت ا٘ـ ام: ٔتغيل پٟٙبٖ ٔي  3كٗبيت ِٔتلي، ُبُٔ 

ٔتغيل پٟٙبٖ ُبُٔ  2. ام ًٛي ؿيٍل، پيبٔـٞبي كٗبيت ِٔتلي ُبُٔ "ِٔتلي ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ

 (.1388)وبًٚي ٚ ًمبيي،  ٔي ثبُـ "ٚفبؿاكي ِٔتلي"ٚ  "تٔٛيل ؿكن ُـٜ ام ٔغَٔٛ يب ؽـٔت"

ُٛ٘ـ. ايٗ ٔتغيل ٞب ٔتغيل پٟٙبٖ، ثٝ ًٚيّٝ ت٤ـاؿي ٔتغيل ا٘ـامٜ پقيل ٔغبًجٝ ٔي 6ٞليه ام ايٗ   

ُٛ٘ـ. ٔـَ ُٛؿ، ا٘ـامٜ ٌيلي ٔي٘ين ثٝ ٘ٛثٝ ؽٛؿ ٌٔتميٕب تًٛٚ ًٛالاتي وٝ ام ِٔتليبٖ پلًيـٜ ٔي

 ام كُٚي ؿيٍل ثٝ ٘بْ  PLSِني ثلاي تؾٕيٗ ٔـَ، ثٝ ربي كٍٚ ُبؽْ ّٔي كٗبيت ِٔتلي ٔب

GME ٍٞٙبٔي وٝ ا٘ـامٜ ٕ٘ٛ٘ٝ وٛصىي ؿك اؽتيبك ؿاُتٝ ثبُيٓ، ٌ٘جت ثٝ كٍٚ وٕتليٗ ٔلث٤بت رنيي ،

تٛا٘بتل ثٛؿٜ ٚ عتي ؿك ٔٛال٤ي وٝ ثب ؿاؿٜ ٞبي ٘بوبفي ٔٛارٝ ٌٞتيٓ ٚ يب ايٙىٝ تٛمي٢ ؿاؿٜ ٞب ثب تٛمي٢ 

ٕ٘بيـ )وبًٚي ٚ ٣ُٕ ٔي PLS، لبثُ ا٣تٕبؿتل ام كٍٚ GMEلاف ؿاُتٝ ثبُـ، كٍٚ آٔبكي ٔفلٕٚ اؽت

 ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت. 4-2ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٔبِني ؿك ُىُ  (.1388ًمبيي، 

 

(4-2) ُىُ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٔبِني 

 

( كا SCSB,NCSB,ACSI,ECSI( صٟبك ُبؽْ ّٔي كٗبيت ِٔتلي  )2001ؿيٍلاٖ )ربٌٖ٘ٛ ٚ 

 کیفیت
 درک شده

انتظارات 
 مشتری

ارزش  درک 
 شده
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 تٔٛيل
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ثٝ ٣ميـٜ ربٌٖ٘ٛ ٚ . ٜٔب٤ِٝ ولؿٜ ا٘ـ، وبًتي ٞبي آٟ٘ب كا ثلكًي ٕ٘ٛؿٜ  ٚ آلاعبتي پيِٟٙبؿ ولؿ٘ـ

(، ويفيت ؿكن ُـٜ ٣بُٔ ؿكن ليٕت كا ؿكثلؿاكؿ، ٚ ًٙزَ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ 2001) ؿيٍلاٖ

ي تىلاكي ا٘ـ. ثٙبثلايٗ ليٕت ؿكن ُـٜ ربيٍنيٗ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٌلؿيـ. ويفيت ؿكن ُـٜ ٣ّتٟبي

ليٕت ؿكن ُـٜ ثٝ ايٗ ٤ٔٙبًت وٝ اكمٍ ليٕت وبلاٞب ٚ ؽـٔبت ؿك ٔمبيٌٝ ثب ويفيت آٟ٘ب تب صٝ 

ـ. ٔـَ ربٌٖ٘ٛ ا٘ـامٜ اًت ٚ ٕٞضٙيٗ ليٕت وبلاٞب ٚ ؽـٔبت تب صٝ ا٘ـامٜ ا٘ت٠بكات كا ثلآٚكؿٜ ٔي وٙ

ثل اًبى تئٛكي ثبماكيبثي ٚ (.  2001)ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ،  ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت 5-2 ٚ ؿيٍلاٖ ؿك ُىُ

تزلثٝ ٣ّٕي، ُلوتٟب ثبيٌتي ثلاي كاٗي ٍ٘ٝ ؿاُتٗ ِٔتليبٖ ٣ّٕىلؿُبٖ كا ثٟجٛؿ ؿٞٙـ تب ثتٛا٘ٙـ ؿك 

 ميلا ٘تيزٝ آّي كٗبيت ٔغيٚ وٌت ٚ وبك ثٝ ُـت كلبثتي ثٝ ٔنيت كلبثتي پبيـاك ؿًت يبثٙـ

ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت ٚ ُلوتٟب ثب ًٟٓ ميبؿي ام ِٔتليبٖ ٚفبؿاك ثٝ ؿلايُ افنايَ ٘لػ ؽليـ ِٔتلي 

ٞبي ثبلاتل، كفتبك تٛٓيٝ اي ٔخجت ٚ ٞنيٙٝ ٞبي ربيٍنيٙي ٔزـؿ، ؽليـاكاٖ ثبِمٜٛ ميبؿ، تٕبيُ ثٝ ليٕت

 (.2000، 2ٚ ٌلا٘ـ 1) ثلٖٚ وٓ، ًٛؿ ٔي ثل٘ـ
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(5-2) ُىُ ٔـَ ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ 

 

( ؿاؿٜ ٞبي ا٘ت٠بكات ِٔتلي ث٤ـ ام ؽليـ يب ٔٛل٤ي وٝ 2001)، ثل اًبى ٜٔب٤ِٝ ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ

ًٙزيـٜ ٔي ُٛؿ، عبُٓ ٔي ٌلؿؿ. آ٘ضٝ ٚال٤ب ر٢ٕ آٚكي ٔي ُٛؿ ؿكن ِٔتلي ام تٔٛيل  كٗبيت

ٔبكن تزبكي ُلوت اًت. ٕٗٙب تٔٛيل ُلوت اوخلا ام ٛليك تزلثٝ ٔٔلف اؽيل يب كٗبيت ِٔتلي 

تغت تبحيل للاك ؽٛاٞـ ٌلفت؛ ثٙبثلايٗ تٔٛيل ُلوت ثبيٌتي پيبٔـ كٗبيت ِٔتلي ثبُـ ثزبي ٔغلن 

(، ربيٍنيٙي كفتبك ُىبيتي ثب كًيـٌي ثٝ 2001ٕـٜ ؿيٍل ؿك ٔـَ ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ)آٖ. تغييل ٣

ُىبيبت ٔي ثبُـ. كًيـٌي ثٝ ُىبيبت ثبيٌتي تبحيل ٔخجت كٚي كٗبيت ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاُتٝ 

ثبُـ. ُىبيبت ؽٛة كًيـٜ ُـٜ ثبيٌتي تبحيل ٔخجت ٚ ُىبيبت ٤ٗيف كًيـٜ ُـٜ ثبيٌتي تبحيل ٔٙفي 

٤ٙٔىي ٔي  ُتٝ ثبُٙـ. ايٗ ّٜٔت ؿك ٚال٢ ٔبٞيت ًيٌتٕٟبي ٔـيليت ُىبيبت كاكٚي كٗبيت ؿا

( ٚ ٜٔب٤ِٝ ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ 2005ثل اًبى ٜٔب٤ِٝ آيـيٗ ٚ اُمك)(. 2001)ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ، وٙـ

ٔـيليت ُىبيبت لجُ ام ثلكًيٟبي ٓٛكت ٌلفتٝ ام ِٔتلي اتفبق ٔي افتـ؛ ثٙبثلايٗ كًيـٌي  ،(2001)
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 مشتري

((NCSB
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ِتلي ثبيٌتي ثزبي پيبٔـ كٗبيت ِٔتلي ثٝ ٣ٙٛاٖ ٔغلن كٗبيت ِٔتلي ؿك ٠٘ل ثٝ ُىبيبت ٔ

 (.2001)ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ،  ٌلفتٝ ُٛؿ.

-2-8-6 ( SWICS )  ضبذص هلي ضضبیت هطتطی زض سَئیس 

ٛي يه  1996( ؿك ًبَ  SWICSايزبؿ يه ُبؽْ ّٔي ثلاي كٗبيت ِٔتلي ؿك وِٛك ًٛئيي )

)وبًٚي ٚ ًمبيي،  آغبم ُـ 1ثبماكيبثي ٚ وٌت ٚوبك ام ؿاٍِ٘بٜ ثبمَپلٚهٜ تغميمبتي ؿك ؿاِ٘ىـٜ أٛك 

1388.) 

ٚ ت٤ًٛٝ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي تًٛٚ ايٗ تيٓ تغميمبتي ؿك ٠٘ل  وٝ ؿك ايزبؿ ٟٕٔتليٗ اِنأبتي

 : ام ٌلفتٝ ُـ٘ـ ٣جبكتٙـ

ام ا٘زبْ  ثل اٍ٘يؾتٗ تفىل ٚ ٍ٘لٍ ِٔتلي ٌلايي ٔبثيٗ وّيٝ فيٙف٤بٖ رب٤ٔٝ، ٞـف وّي .1

ا٘تفب٣ي ٚ  ٗ پلٚهٜ تغميمبتي ٔي ثبُـ ) ام رّٕٝ ِٔتليبٖ، ُلوتٟب، ًبمٔبٟ٘بي غيلاي

 ًٌٔٛبت ؿِٚتي(. پيبؿٜ ًبمي ُبؽْ ّٔي كٗبيت ِٔتلي ثبيـ آٌبٞي ٣ٕٛٔي ؿكثبكٜ

 .ٔـيليت ويفيت ٚ ٍ٘لٍ ِٔتلي ٌلايي كا ؿك ًٜظ ّٔي تمٛيت ٕ٘بيـ

ؿ آمٖٔٛ ٚال٢ ُٛؿ. ثلاي ٔخبَ ثبيـ ثلاي ُلايٚ ٔتفبٚت ٔٛك SWICS ٔـَ تٜبثك ٚ تٙبًت .2

يب ؽـٔبتي، وٝ ؿك آٟ٘ب كلبثت ُـيـ ٚرٛؿ ؿاكؿ ٚ يب عتي ؿك ٓٙبي٤ي  ؿك ثؾِٟبي تِٛيـي

 .ثٔٛكت ا٘غٔبكي ف٤بِيت ٔي وٙـ وٝ فمٚ يه ُلوت

ثبيـ تىٙيه ر٢ٕ آٚكي ؿاؿٜ ٞب ام  پيَ ام آ٘ىٝ ُبؽْ ّٔي كٗبيت ِٔتلي تـٚيٗ ُٛؿ، .3

ٔٛكؿ آمٖٔٛ ٚال٢ ٌلؿؿ.  پلًَ ٔي ثبُـ 35ُبُٔ  ٞبي تّفٙي وٝٝٛليك ا٘زبْ ٔٔبعج

 .كا تٔـيك ٕ٘بيـ ايٗ آمٖٔٛ ثبيـ كغجت ٚ اُتيبق ِٔتليبٖ ثلاي پبًؼ ثٝ پلًِٟب

ِٔتلي ؿك آٔليىب ٚ  ثٟجٛؿ ٚ آلاط ٔـَ ًبؽتيبفتٝ )ؿك ٔمبيٌٝ ثب ٔـَ ُبؽْ كٗبيت .4

ٔٛكؿ تٛرٝ  ثبيـ كٗبيت ِٔتلي ؿك ًٛئـ( ٚ ٕٞضٙيٗ آلاط كُٟٚبي ا٘ـامٜ ٌيلي ُبؽْ
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 .ٚال٢ ٌلؿؿ

٤ٔلفي يه ٔتغيل پٟٙبٖ رـيـ ثٝ ٘بْ  ٟٕٔتليٗ آلاعبتي وٝ ؿكايٗ ٔـَ ٓٛكت ٌلفتٝ،    

  ؿك ا٘ـامٍٞيلي ٔتغيل ٚفبؿاكي ِٔتلي ٔي ثبُـ. ٚ  ت٤ًٛٝ كٍٚ ٔغبًجبت "ِٔتلي ٌفتٕبٖ ثب"

 .ٔي ثبُـ SWICS ٟٕٔتليٗ ٣ٙٔل ؿك ٔـَ "كٗبيت ِٔتلي" ٔتغيل اًبًي 

 :ُبؽْ ا٘ـامٜ ٌيلي ٔي ُٛؿ 3ِٔتلي ثٝ وٕه كٗبيت 

 .ام ٔغَٔٛ يب ؽـٔت كٗبيت وّي -1

 .كٗبيت لجُ ام ٔٔلف، ؿك ليبى ثب ا٘ت٠بكات  -2

 (.1388)وبًٚي ٚ ًمبيي،    .ٔمبيٌٝ ثب يه ٔغَٔٛ يب ؽـٔت ايـٜ آَ كٗبيت ؿك  -3

 3 ن ثًٛيّٝ٘بْ ؿاكؿ. ايٗ ٔتغيل ٘ي ٔـَ ِٔبٞـٜ ٔي ُٛؿ، ٔىبِٕٝ ِٔتلي ٔتغيل رـيـي وٝ ؿك ايٗ

  :ُبؽْ ٤ٔيٗ ا٘ـامٜ ٌيلي ٔي ُٛؿ

 ٣لٗٝ وٙٙـٜ .كغجت ثلاي ثلللاكي تٕبى ولأي يب اكتجبٙ  -1

 .ثلللاكي تٕبىًِٟٛت  -2

 .ام ٛليك ٌفتٍٛ كٗبيت  -3

 ُبؽْ ٤ٔيٗ ا٘ـامٜ ٌيلي 3ًٚيّٝ ٝ ٔتغيل پٟٙبٖ ًْٛ، ٚفبؿاكي ِٔتلي ٔي ثبُـ. ايٗ ٔتغيل ث

 :ُٛؿٔي

 .ؿيٍلاٖ ؽـٔبت ثٝتٕبيُ ثلاي تٛٓيٝ ٔغَٔٛ يب  -1

 .تٕبيُ ثلاي ؽليـ ٔزـؿ ٔغَٔٛ ٚ يب اًتفبؿٜ ٔزـؿ ام ؽـٔت  -2

      .ثلاي تغييل٣لٗٝ وٙٙـٜ تِٛيـي ٚ يب اكائٝ وٙٙـٜ ؽـٔت تٕبيُ  -3

 (.2000ٚ اوّٛف،  2001، وليٌتٌٙٗ ٚ ؿيٍلاٖ، 1388)وبًٚي ٚ ًمبيي، 

-7-8-2 هسل ضبذص هلي ضضبیت هطتطی زض تطكیِ 

، تًٛٚ 2004تلويٝ، ؿكًبَ  ؿك ِٔتلي كٗبيت ّٔي ُبؽْ اِٚيٗ ٜٔب٤ِبت ؿك ٔٛكؿ ٔـَ
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 تلوييّٕبم ٚ اٚموبٖ ا٘زبْ ُـ.

، ايٗ ٔـَ تًٛٚ آيـيٗ ٚ امكٌٌتلٍ ٚ ثٟجٛؿ يبفت. ايٗ ٔـَ ثب تٛرٝ 2005ؿك ًبَ  2ٚ امك 1آيـيٗ

ل ٔتغيل آٖ ِٔبثٝ ٔـَ ٞبي فو 5ٔتغيل اًت وٝ  8ثٝ ٔـَ ٞبي ًٛئـ، أليىب ٚ اكٚپب اكائٝ ُـ ٚ ؿاكاي 

ُـٜ ٔي ثبُـ ٚ ٔتغيل ٞبي رـيـ ٣جبكت ا٘ـ ام: وٙتلَ ُىبيبت ٚ ا٘تمبؿات، ا٣تٕبؿ ٚ ٞنيٙٝ تغييل. 

(Dwayne, B., Pedro,S.C.and    Alexandra, M.  (2004),    .) 

-9-2 تبثیط كیفیت ذسهبت بط ضٍی اضظش زضک ضسُ ٍ ضضبیت هطتطی 

.  (2002ٚ ؿيٍلاٖ،  3ثيىل ) احجبت ُـٜ اًت وٝ ويفيت يه ٔغلن ثلاي اكمٍ ؿكن ُـٜ اًت.

فٛكُ٘ ٚ ًبيليٗ، پيَ ثيٙي ولؿ٘ـ وٝ ويفيت ؿكن ُـٜ ٚاثٌتٍي ٔخجتي ثب اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ 

 .(1996ؿاكؿ )فٛكُ٘ ٚ ؿيٍلاٖ،  ACSIكٗبيت ِٔتلي ثلاًبى ٔـَ 

يه للاكؿاؿ ٔمـٔبتي تبحيلٌقاك ؿك مٔيٙٝ ويفيت ؽـٔت ٚ كٗبيت ِٔتلي ايٗ ٌٞت وٝ كٗبيت 

ت ؽـٔت ثٝ ٛٛك ُٟٛؿي ؿٚ ٔفْٟٛ ٔتٕبين ٌٞتٙـ أب ثٝ ٛٛك ؿليمي ثٝ ٞٓ ٔلتجٚ ِٔتلي ٚ ويفي

 .(Dabholkar 1995; Shernwell et al.,1998 )ٌٞتٙـ.

ويفيت ؽـٔبت ٚ كٗبيت ِٔتلي ؿٚ ُبؽْ ٟٔٓ ٔفٟٛٔي ؿك تئٛكي ٞبي ثبماكيبثي ٌٞتٙـ 

(Spreng and Mackoy, 1996) .ـٔت ثبلا ٞـفي رن ايزبؿ ألٚمٜ ؿك ؿ٘يبي كلبثتي اكائٝ ويفيت ؽ

 Shernwell et ).ِٔتليبٖ كاٗي ٘ـاكؿ وٝ ثٝ ُبؽْ ٟٕٔي ؿك ايزبؿ ٔنيت كلبثتي تجـيُ ُـٜ اًت

al. 1998).       

ثب ٚرٛؿ ايٙىٝ ؿك ثلؽي ام ٜٔب٤ِبت ثيٗ كٗبيت ٚ ويفيت تٕبين لبئُ ُـٜ ا٘ـ، أب ًٛاَ اًبًي   

، 1389ٚ كٗبيت اًت.)ًيـ رٛاؿيٗ ٚ وٕبًي،  وٝ ٞٙٛم عُ ِ٘ـٜ ثبلي ٔب٘ـٜ اًت، تٛاِي ويفيت

129). 

                                                 
1
 Aydin

2
  Ozer

3
 Baker 
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(، اًتـلاَ ولؿ٘ـ وٝ ًٜٛط ثبلاي ويفيت ؽـٔبت اؿكان ُـٜ 1988-1991پبكاًٛٔبٖ ٚ ؿيٍلاٖ)

ٔٙزل ثٝ افنايَ كٗبيت ِٔتلي ٔي ٌلؿؿ. ام ؿيـٌبٜ آ٘بٖ اٌل ا٘ت٠بكات ِٔتلي ام اؿكان اٚ ثيِتل 

ان ِٔتلي ام ٣ّٕىلؿ ؽـٔبت ثيِتل ام ا٘ت٠بكاتَ ثبُـ ٔٛرت ٘بكٗبيتي ٚي ٔي ٌلؿؿ أب اٌل اؿك

ثبُـ ايٗ أل ٔٛرت كٗبيت ِٔتلي ؽٛاٞـ ُـ. ثٙبثلايٗ ثٝ ٣ميـٜ ي آ٘بٖ ايٗ ويفيت ؽـٔبت اًت 

 وٝ ٔٙزل ثٝ كٗبيت ِٔتلي ٔي ٌلؿؿ.

( ايٗ فلٕ كا وٝ ويفيت ؽـٔبت ٤ٔبؿَ ثب يه ٍ٘لٍ اًت كا ثٝ ٣ٙٛاٖ 1991ثِٛتٖٛ ٚ ؿكيٛ)

ثٛؿٖ كٗبيت ِٔتلي ثل ويفيت ؽـٔبت ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ؿاؿٜ ا٘ـ. آٟ٘ب اٟٟبك  ٔجٙبيي ثلاي ٔمـْ

ؿاُتٙـ ويفيت ؽـٔبت اؿكان ُـٜ تبث٤ي ام اؿكان ثبلي ٔب٘ـٜ ِٔتلي ام ويفيت ؽـٔبت اكائٝ ُـٜ ؿك 

ؿٚكٜ ي لجُ ٚ ًٜظ كٗبيت يب ٣ـْ كٗبيت ٚي ام ٣ّٕىلؿ ؽـٔبت اًت. ايٗ ٘ىتٝ ِ٘بٖ ٔي ؿٞـ وٝ 

ٔتفبٚتي اًت وٝ ٚاًٜٝ ي اؿكان ؿٚكٜ لجُ ام ويفيت ؽـٔبت ٚ اؿكان ف٤ّي ام ويفيت  كٗبيت ٔفْٟٛ

 ؽـٔبت للاك ٔي ٌيلؿ.

( ِ٘بٖ ؿاؿ٘ـ وٝ ويفيت ؽـٔبت ٔٙزل ثٝ كٗبيت ِٔتلي ٔي ٌلؿؿ. 1996اًپلً٘ ٚ ٔىٛي)

 ِٔبٞـٜ ٔي ُٛؿ آ٘بٖ كاثٜٝ ٔيبٖ ويفيت ؽـٔبت اؿكان ُـٜ ٚ كٗبيت كا 6-2ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ؿك ُىُ 

ٔٛكؿ ثلكًي للاك ؿاؿ٘ـ ٚ ٔـِي ثب ٣ٙٛاٖ ويفيت ؽـٔبت اؿكان ُـٜ ٚ كٗبيت كا اكائٝ ولؿ٘ـ. ايٗ ٔـَ 

تبحيل ا٘ت٠بكات، ؽٛاًتٝ ٞبي ٣ّٕىلؿي اؿكان ُـٜ، تٙبًت ؽٛاًتٝ ٞب ٚ ٣ـْ تٜبثك ا٘ت٠بكات كا ثل 

    ( .   spreng & mackoy, 1996كٚي ويفيت وّي ؽـٔبت ٚ كٗبيت ِٔتلي ِ٘بٖ ٔي ؿٞـ.)
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تاكب٠ت٘ا

 ناكؿا ؿلى٣ّٕ
ٜـُ

ٝ تًاٛؽ تًبٙت
بٞ

 كثبٜت ْـ٣
تاكب٠ت٘ا

 يّو تيفيو
تبٔـؽ

يّو تيبٗك

بٞ ٝتًاٛؽ

(6-2) ُىُ (Spreng & Mackoy,1996) كٗبيت ٚ ؽـٔبت ويفيت ٔـَ 

 

 .( Petrick, 2004ويفيت ثؾِي ام فلآيٙـ ُىُ ٌيلي ل٘بٚت كٗبيت ؿك ٤ٙٓت ٞتُ ؿاكي اًت)

( ؿكثبكٜ ٤ٙٓت اًىبٖ ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ اكميبثي ويفيت ثٝ ل٘بٚت كٗبيت 1994تغميك ٌتي ٚ تبٌٖٔٛ، )

 ُٛؿ.ٔٙـي ٔٙزل ٔي

ثب تٛرٝ ثٝ ثلؽي ام تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ تبحيل ٔتغيل ٌٔتمُ ويفيت اؿكان ُـٜ ثل كٚي ٔتغيل 

 ٚاثٌتٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٜٔبثك رـَٚ ميل ؿًتٝ ثٙـي ُـٜ اًت: 

 

تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ ؿك ؽّٔٛ تبحيل ويفيت اؿكان ُـٜ ثل كٚي ٔتغيل ٚاثٌتٝ  ؽلآٝ ثلؽي   (1-3) رـَٚ

 اكمٍ ؿكن ُـٜ

 ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ًبَ ٔغممبٖ ١ٛ٘ كاثٜٝ ٔتغيل ٚاثٌتٝ ٔتغيل ٌٔتمُ

ويفيت اؿكان 

 ُـٜ

اكمٍ اؿكان 

 ُـٜ

 آٔليىب 2000 ا٘ـكًٖٛ ٚ فٛكُ٘ ٌٔتميٓ

 ٘لٚه 2000 اوّٛف " " "

بٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖر " " "  ُبؽْ اكٚپب 2000 
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 ًٛيي 2000 ثلاٖٚ ٚ ٌلا٘ـ " " "

 ؿإ٘بكن 2000 آٖ ٔبكتٌٙٗ " " "

 پلتغبَ 2003 ٚيلاكى ٚ وٛاَ ٞٛ " " "

 اًتلاِيب 2003 ّٞيل ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 پلتغبَ 2004 ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

" " "  ٚ ٌٛٞ ٌٖٛٞ

 ؿيٍلاٖ

 تبيٛاٖ 2006

  

 

ثب تٛرٝ ثٝ ثلؽي ام تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ تبحيل ويفيت اؿكان ُـٜ ثل كٚي كٗبيت ِٔتلي ٜٔبثك 

 رـَٚ ميل ؿًتٝ ثٙـي ُـٜ اًت: 

(2-3) رـَٚ ؽلآٝ ثلؽي تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ ؿك ؽّٔٛ تبحيل ويفيت اؿكان ُـٜ ثل كٚي كٗبيت ِٔتلي 

 ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ًبَ ٔغممبٖ ١ٛ٘ كاثٜٝ ٔتغيل ٚاثٌتٝ ٔتغيل ٌٔتمُ

اؿكان ويفيت 

 ُـٜ

 آٔليىب 2000 ا٘ـكًٖٛ ٚ فٛكُ٘ ٌٔتميٓ كٗبيت ِٔتلي

 ٘لٚه 2000 اوّٛف " " "

 ُبؽْ اكٚپب 2000 رٛٞبٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 ًٛيي 2000 ثلاٖٚ ٚ ٌلا٘ـ " " "

 ؿإ٘بكن 2000 آٖ ٔبكتٌٙٗ " " "

 پلتغبَ 2003 ٚيلاكى ٚ وٛاَ ٞٛ " " "

 اًتلاِيب 2003 ّٞيل ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 پلتغبَ 2003 ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

" " "  ٚ ٌٛٞ ٌٖٛٞ

 ؿيٍلاٖ

 تبيٛاٖ 2006

 

 

 ثب تٛرٝ ثٝ ٜٔبِت ثبلا فلٗيبت ميل ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ُـٜ اًت:

 فلٗيٝ : ويفيت ؽـٔبت تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل كٗبيت ِٔتلي ٔي ٌقاكؿ.

 فلٗيٝ : ويفيت ؽـٔبت تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ٔي ٌقاكؿ.
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-10-2  ضابطِ بیي تصَیط شٌّي، ضضبیت هطتطی ٍ ٍفبزاضی  

تٔٛيل ثٝ ٘بْ ثل٘ـ ٚ ١ٛ٘ ٚاثٌتٍي ٞبي ِٔتليبٖ ثب ٔغَٔٛ، ثل٘ـ ٚ ُلوت ٔلثٛٙ اًت.      

٤ٔلفي ُـ. ) ا٘ـكًٗ ٚ ِيٙـًتبؿ،  NCSB(. ايٗ ًبمٜ اِٚيٗ ثبك ؿك ٔـَ 2001)ربٌٖ٘ٛ ٚ ًبيليٗ، 

1998a ،1998، ا٘ـكًٗ ٚ ِيٙـًتبؿbٗ2002، 2وٛئٙـكم ٚ 1، اِمّي .) 

ام ثٌيبكي ام ٜٔب٤ِبت ٔفٟٛٔي وٝ ؿك ٌقُتٝ ا٘زبْ ُـٜ اًت تٔٛيل فٞٙي ثٝ ٣ٙٛاٖ ٔز١ٕٛ 

 ٣ٛأّي وٝ ثل اعٌبى وّي ِٔتلي ام ًبمٔبٖ ؽبٓي احل ٔي ٌقاكؿ ت٤ليف ُـٜ اًت.

ثلؽي ٜٔب٤ِبت ثٝ ايٗ ٘تيزٝ كًيـٜ ا٘ـ وٝ ٚفبؿاكي ايٗ أىبٖ كا ؿاكؿ وٝ تًٛٚ تٔٛيل فٞٙي 

 ٙزيـٜ ُٛؿ.ً

Andreassen and Lindestad,1998))  ايٗ ٘تيزٝ ٌيلي كا تبييـ ولؿ٘ـ ٚ اٟٟبكؿاُتٙـ وٝ تٔٛيل

فٞٙي ٔٙغٔل ثٝ فلؿ ًبؽتٝ ُـٜ، ٌبْ اثتـايي رٟت ٚفبؿاكي ِٔتلي ٔي ثبُـ ثب ٕٞٝ ي ايٗ اٚٓبف 

ٚفبؿاكي ٚرٛؿ  آ٘ضٝ وٝ ٔجٟٓ ثبلي ٔب٘ـٜ اًت ايٗ اًت آيب يه كاثٜٝ ي ٌٔتميٓ ثيٗ تٔٛيل فٞٙي ٚ

ؿاكؿ يب ايٙىٝ ايٗ كاثٜٝ ثٝ ٓٛكت غيل ٌٔتميٓ ٚ ثٝ ًٚيّٝ ي ٔفبٞيٓ ؿيٍلي ايزبؿ ُـٜ اًت. ثٝ ثيب٘ي 

ؿيٍل كاثٜٝ ؿليك ثيٗ تٔٛيل فٞٙي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٔٛكؿ ثغج ٔي ثبُـ. ؿك اؿثيبت ؽلؿٜ فلُٚي 

اؿكان ِٔتلي ام كٗبيت ُٛاٞـ فلاٚاٖ ٌٔتـِي ٚرٛؿ ؿاكؿ وٝ تٔٛيل فٞٙي ثٝ ٛٛك صِٓ ٌيلي ثل 

 تبحيل ٔي ٌقاكؿ. 

ؿكميل ثلاًبى تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ، كاثٜٝ ثيٗ تٔٛيل فٞٙي، كٗبيت ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي آٚكؿٜ ُـٜ 

 اًت.

ِ٘بٖ ؿاؿٖ وٝ تٔٛيل ِٔٛفٝ ٟٕٔي ام ٔـَ كٗبيت ِٔتلي اًت ٚ  ،(2000) ٌٗ ٚ ًبيليٗٔبكتٙ

(  1995لي ٚ ٚفبؿاكي ؿاكؿ.  ثلٔٗ ٚ اٚا٘ي، )پيَ ثيٙي ولؿ٘ـ وٝ تٔٛيل احل ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔت

                                                 
1
 O’Loughlin

2
 Coenders
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ٜٔلط ولؿ٘ـ وٝ تٔٛيلفٞٙي، تغت تبحيل تزلثٝ لجّي ام تٕبى ثب ُلوت ٚ تجّيغبت، احل ٔخجت ٚ 

 ٌٔتميٓ كٚي كٗبيت ؿاكؿ.

ؿكثلكًي ٣ٛأُ ت٤ييٗ وٙٙـٜ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ، ٔغممبٖ ثٝ ٓٛكت ٔىلك ثٝ ٘مَ تٔٛيل فٞٙي ثٝ 

(، تٔٛيل كا ثٝ ٣ٙٛاٖ ٣ٙٔلي ٔي ؿا٘ٙـ وٝ 1995ولؿٜ ا٘ـ. فلؿكيه ٚ ًبِتل )٣ٙٛاٖ يه ث٤ـ ٟٔٓ اُبكٜ 

 ٚ ٔمـٔيثبُـ )ثٝ ٕٞلاٜ ليٕت، ويفيت تِٛيـ ٚؽـٔت، ٚ ٘ٛ آٚكي ت٤ييٗ وٙٙـٜ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ ٔي

 .(ماك١

تٛا٘ـ ثل كفتبك ؽليـ ٚ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ تبحيل ثٍقاكؿ اؿكاوبت ِٔتليبٖ ام تٔٛيل ًبمٔبٖ ٔي

 ٚ ؿيٍلاٖ(. 1ِـم)كيٙٛ

ثبُـ تٔٛيل فٞٙي ثٝ ٣ٙٛاٖ يىي ام ؿٚ ٣بُٔ ٟٔٓ ثلاي ٟٕٔب٘بٖ ؿك ٞتُ ٚ ٚفبؿاكي آٟ٘ب ٔي

(،  ؿك پوَٚٞ ؽٛؿ ؿكثبكٜ تٔٛيل ٞتُ، اُبكٜ ولؿ وٝ 2003(.  ِي )2000)وب٘ـأپِٛي ٚ ًٛٞبكتب٘تٛ، 

ميلا تٔٛيل ٞتُ، تبحيل ٔخجتي ٞب ثبيـ اًتب٘ـاكؿٞب كا ثٝ ٠ٙٔٛك ايزبؿ يه تٔٛيل ٔخجت ايزبؿ وٙٙـ، ٞتُ

 كٚي تىلاك وٌت ٚ وبك ؿاكؿ.

ؿك آيٙـٜ تٟٙب كُٚي وٝ ِٔتليبٖ ٔي تٛا٘ٙـ ثيٗ ًٌٔٛبت ٔؾتّف، تفبٚت لبئُ ُٛ٘ـ، تٟٙب ام ٛليك 

 (1993، 2)ًب٘تل .تٔٛيل ٚ ٣لأت تزبكي ؽٛاٞـ ثٛؿ

  تبحيل تٔٛيل ثل كٚي كٗبيت ِٔتلي ٜٔبثك رـَٚ ميل ؿًتٝ ثٙـي ُـٜ اًت:

 
(3-3) رـَٚ ؽلآٝ ثلؽي تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ ؿك ؽّٔٛ تبحيل تٔٛيل  ثل كٚي كٗبيت ِٔتلي. 

 ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ًبَ ٔغممبٖ ١ٛ٘ كاثٜٝ ٔتغيل ٚاثٌتٝ ٔتغيل ٌٔتمُ

 ٘لٚه 2000 اوّٛف " كٗبيت ِٔتلي تٔٛيل

 پلتغبَ 2003 ٚيلاكى ٚ وٛاَ ٞٛ " " "

 پلتغبَ 2004 ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

                                                 
1
 Reynolds

2
 Sunter
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 تلويٝ 2005 آيـيٗ ٚ امك " " "

 

 ٜٔبثك ثب ٔجبعج ثبلا فلٗيٝ ٞبي ميل ثيبٖ ٔي ُٛؿ:

 .تٔٛيل فٞٙي تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ

  .تٔٛيل فٞٙي تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ

-11-2 ضابطِ تصَیط شٌّي ٍ اضظش زضک ضسُ  

كا  يفلٍُٚبٜ ثل اكمٍ اؿكاو يفٞٙ لئخجت لبثُ ٔلاع٠ٝ تٔٛ لاتي( ، تأح1991)  ٍلاٖيؿٚؿى ٚ ؿ

 . ِٔؾْ ٕ٘ٛؿ٘ـ

 احل ثليىـيٍل كٗبيت ٚ اكمٍ ٞبي ُبؽْ ويفيت اًت. ٚ كٗبيت ام يٍب٘ٝ اي اؿكاوي ًبؽتبك اكمٍ

ٞلٌٛ٘ٝ . ٌلؿؿ ٔي مٔبٖ َٛٛ ؿك ٔٔلف ٚ ِٔتلي ٚفبؿاكي ٕٞضٖٛ لجِٛي لبثُ ٘تبيذ ٔٛرت ٚ ٌقاُتٝ

 ثٝ اكمٍ.اًت ٚفبؿاكي ثل ٌقاك تأحيل اث٤بؿ ًبيل ٌلفتٗ ٘بؿيـٜ ٔٛرت اكمٍ اؿكاوي ثٝ ٌ٘جت ثي تٛرٟي

 .( 1999، اًت )اِٚيٛك ٚفبؿاكي ٔٛكؿ ؿك ل٘بٚت ُىُ ام رنئي وٝ ثٛؿٜ ٔـِي ًٙتي ٛٛك

ؿاؿ تٔٛيل ٕٔىٗ اًت يه احل (، ٔـِي ٣لٗٝ ولؿ٘ـ وٝ پيِٟٙبؿ ٔي1998وليٌتٌٙٗ ٚ ًبيليٗ ) 

 ٌٔتميٓ كٚي اكمٍ ؿاُتٝ ثبُـ. 

 : كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ٜٔبثك رـَٚ ميل ؿًتٝ ثٙـي ُـٜ اًتتبحيل تٔٛيل ثل 

 
(4-3) رـَٚ ؽلآٝ ثلؽي تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ ؿك ؽّٔٛ تبحيل تٔٛيل  ثل كٚي اكمٍ اؿكان ُـٜ 

 ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ًبَ ٔغممبٖ ١ٛ٘ كاثٜٝ ٔتغيل ٚاثٌتٝ ٔتغيل ٌٔتمُ

اكمٍ ؿكن  تٔٛيل

 ُـٜ

 ٘لٚه 2000 اوّٛف "

 پلتغبَ 2003 ٚيلاكى ٚ وٛاَ ٞٛ " " "

 پلتغبَ 2004 ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 تلويٝ 2005 آيـيٗ ٚ امك " " "
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 ثلاًبى ٜٔبِت فٛق فلٗيٝ ميل اكائٝ ُـٜ اًت:

 كؿ. تٔٛيل فٞٙي تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿا

-12-2 ضابطِ اضظش زضک ضسُ ٍ ضضبیت هطتطی  

-يپلؿاؽت ُـٜ اٛلاق ٔاكمٍ اؿكان ُـٜ )اكمٍ ِٔتلي( ثٝ ًٜغي ام ويفيت ٔغَٔٛ ٚ ليٕت 

ام ٛلفي كٗبيت ِٔتليبٖ، ٣ىي ا٤ِّٕي اعٌبًي )٣بٛفي( يب  (.2006ُٛؿ )ٌٖٞٛ ٌٞٛ ٚ ٕٞىبكاٖ، 

(. ُلوت ٞب ثٝ كٗبيت ِٔتلي تٕبيُ 386، 2004عبِتي ام ؿكن ٔتمبثُ ٚ ُٙبؽتي اًت )پلاتٗ، 

ي ًٜظ كٗبيت ِٔتلي ثبلايي ؿاك٘ـ، ثٙبثلايٗ ا٘ت٠بك ٔي كٚؿ وٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ تبحيل ٔخجتي ثل كٚ

  (.2006، ؿيٍلاٖؿاُتٝ ثبُـ )ٌٖٞٛ ٌٞٛ ٚ 

، اكمٍ اؿكاوي ثٝ تٟٙبيي لبؿك ٘يٌت ٌٔيل ؿكن ِٔتلي ام ُلوت كا ؿٌلٌٖٛ ٍ٘بٞي ٕٞٝ رب٘جٝؿك 

 وٙـ أب ٕٞضٙبٖ تب ا٘ـامٜ ميبؿي ثل ؿيـٌبٜ كٗبيت يب ٣ـْ كٗبيت آ٘بٖ احلٌقاك اًت.

ثب تٛرٝ ثٝ ثلؽي ام تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ تبحيل اكمٍ اؿكان ُـٜ ثل كٚي كٗبيت ِٔتلي ٜٔبثك 

 رـَٚ ميل ؿًتٝ ثٙـي ُـٜ اًت: 

 

(5-3) رـَٚ ؽلآٝ ثلؽي تغميمبت ا٘زبْ ُـٜ ؿك ؽّٔٛ تبحيل اكمٍ اؿكان ُـٜ ثل كٚي كٗبيت ِٔتلي 

 ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ًبَ ٔغممبٖ ١ٛ٘ كاثٜٝ ٔتغيل ٚاثٌتٝ ٔتغيل ٌٔتمُ

كان اكمٍ اؿ

 ُـٜ

 آٔليىب 2000 ا٘ـكًٖٛ ٚ فٛكُ٘ ٌٔتميٓ كٗبيت ِٔتلي

 ُبؽْ اكٚپب 2000 اوّٛف " " "

 ٘لٚه 2000 رٛٞبٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 ًٛيي 2000 ثلاٖٚ ٚ ٌلا٘ـ " " "

 ؿإ٘بكن 2000 آٖ ٔبكتٌٙٗ ٚؿيٍلاٖ " " "

 پلتغبَ 2003 ٚيلاكى ٚ وٛاَ ٞٛ " " "

 اًتلاِيب 2003 ّٞيل ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 پلتغبَ 2004 ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ " " "
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" " "  ٚ ٌٛٞ ٌٖٛٞ

 ؿيٍلاٖ

 تبيٛاٖ 2006

 

 :ثلاًبى ٜٔبِت فٛق فلٗيٝ ميل اكائٝ ُـٜ اًت

 اكمٍ اؿكاوي تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ.   

-13-2 ضابطِ ضضبیت هطتطی ٍ ٍفبزاضی هطتطی 

كٗبيت ِٔتلي ثٝ ٛٛك ٔخجتي ثل ٚفبؿكاي اكتجبٙ ثيٗ كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ٚاٗظ اًت. 

ٌقاكؿ. يه تٔٛيل ّٜٔٛة، ٔتغيلي غيل لبثُ تمّيـ اًت وٝ ثب٣ج افنايَ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ احل ٔي

 )ٔمـٔي ٚ ماك١(.  وٙـٔيبٖ ِٔتليبٖ ُـٜ ٚثب اكمٍ ٞبي ارتٕب٣ي ام ِٔتليبٖ عٕبيت ٔي

ليبٖ اًت. تبحيل ٔخجت كٗبيت ثل كٗبيت ِٔتليبٖ يىي ام ٣ٛأُ ٟٔٓ ت٤ييٗ وٙٙـٜ ٚفبؿاكي ِٔت

ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ ؿك ٘يبت آٟ٘ب ثلاي ؽليـ ٔزـؿ يه ٔغَٔٛ يب ؽـٔت ٚاُتيبق آٟ٘ب ؿك پيِٟٙبؿ اٖ 

 (.2008ٚ ؿيٍلاٖ،  1)فٛلا٘ت  ٌلؿؿ ٔغَٔٛ ٚؽـٔت ثٝ ؿيٍلاٖ ٤ٙٔىي ٔي

اكي ِٔتلي ٜٔب٤ِبت ا٘زبْ ُـٜ ِ٘بٖ ؿاؿٜ وٝ كٗبيت ثٝ ٣ٙٛاٖ يىي ام ٣ٛأُ احلٌقاك ثل ٚفبؿ

 ٤ٔلفي ُـٜ اًت. ثب ايٗ عبَ ِٔتليبٖ كاٗي ِنٚٔب ثٝ يه ُلوت ؽبّ ٚفبؿاك ٘يٌتٙـ.

ايٗ پوَٚٞ ٞب ٔتٕبيُ ٚ ٔٛيـ اًتـلاَ ايٙىٝ كٗبيت ِٔتلي ٕٞبٖ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٘يٌت، ٔي 

ثبُـ. اٌلصٝ كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي كاثٜٝ ي وبٔلا ٘نؿيىي ثب ٞٓ ؿاك٘ـ. رٟت افنايَ 

كي ِٔتلي ثٝ يه ٔغَٔٛ، ؽـٔت يب يه ًبمٔبٖ، يه ُلوت ثبيـ لجُ ام ٞل صين تلاٍ وٙـ ٚفبؿا

وٝ ِٔتليبٖ كا كاٗي ٍ٘ٝ ؿاكؿ. فلٗيٝ ي پيِٟٙبؿي وٝ كاثٜٝ ي ثيٗ كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي كا 

 ِ٘بٖ ٔي ؿٞـ ٣جبكت اًت ام:

 .كٗبيت ِٔتلي تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ 

                                                 
1
 Faulant
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 ِٔتلي ثل كٚي ٚفبؿاكي ِٔتلي ٜٔبثك رـَٚ ميل ؿًتٝ ثٙـي ُـٜ اًت: تبحيل كٗبيت 

 
ثل ٚفبؿاكي  كٗبيت ِٔتلي غميمبت ا٘زبْ ُـٜ ؿك ؽّٔٛ تبحيلؽلآٝ ثلؽي ت . 8رـَٚ ُٕبكٜ   (6-3) رـَٚ

 ِٔتلي

 ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ًبَ ٔغممبٖ ١ٛ٘ كاثٜٝ ٔتغيل ٚاثٌتٝ ٔتغيل ٌٔتمُ

ِٔتلي ٚفبؿاكي كٗبيت ِٔتلي  ؿإ٘بكن 2000 آٖ ٔبكتٙي ٚ ؿيٍلاٖ " 

 آٔليىب 2000 ا٘ـكًٖٛ ٚ فٛكُ٘ " " "

 ٘لٚه 2001 رٛٞبٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 پلتغبَ 2004 ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 اًتلاِيب 2003 ّٞيل ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 ًٞٙ وًٙ  صبٖ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 صيٗ 2003 ٚاً٘ ٚ ؿيٍلاٖ " " "

 ايتبِيب  پيتل ٚ رٛكريٛ ِٛاٌّيٛ " " "

ٚ امك آيـيٗ     تلويٝ 2005 

 

 

ٚ ؿيٍلاٌٖٞٛ ٌٖٞٛ    تبيٛاٖ 2006 

 

 ثل اًبى ٜٔبِت فٛق فلٗيٝ ميل اكائٝ ُـٜ اًت:

 .كٗبيت ِٔتلي تبحيل ٔخجت ٌٔتميٕي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ

ثٙبثل ايٗ ثب تٛرٝ ثٝ فلٗيبت فٛق ٚ پيِيٙٝ تغميك، ٔـَ پيِٟٙبؿي ميل ثلاي ُبؽْ كٗبيت 

 ايلاٖ اكائٝ ُـٜ اًت.ٞبي ثنكي ِٔتلي ؿك ٞتُ
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ٞبي ثنكي ايلأٖـَ پيِٟٙبؿي ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٞتُ  (7-2) ُىُ



 

 

 

 سَمفصل 
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-1-3 هقسهِ 

-ثبُـ، ٣ٛٗٛٔبت ميل كا ٔٛكؿ ثلكًي للاك ٔيكٍٚ ُٙبًي پوَٚٞ ٔيپوٍِٚٞل ؿك ايٗ فُٔ وٝ 

 ؿٞـ.

ت٤ييٗ عزٓ  -5كٍٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي،  -4رب٤ٔٝ آٔبكي،  -3كٍٚ ا٘زبْ پوَٚٞ  -2ٔـَ پوَٚٞ  -1

 -9 ٞبكٍٚ ٞبي تزنيٝ ٚ تغّيُ ؿاؿٜ -8پلًَ ٘بٔٝ،  -7كٍٚ ٚ اثناك ٌلؿآٚكي ؿاؿٜ ٞب، -6ٕ٘ٛ٘ٝ، 

 ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي -11آمٖٔٛ پبيبيي  -10آمٖٔٛ كٚايي. 

-2-3 جبهعِ آهبضی  

 ثبُـ.رب٤ٔٝ آٔبكي ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ، ٕٞٝ ِٔتليبٖ ٚ ٌٔبفلاٖ ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٔي

-3-3 ضٍش ًوًَِ گیطی 

وٙٙـ. ؿك ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي كٍٚ ٞبي ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي كا ثٝ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي تٔبؿفي ٚ غيل تٔبؿفي تمٌيٓ ٔي 

ي ا٣٘بي رب٤ٔٝ ثلاي ع٘ٛك ؿك ٕ٘ٛ٘ٝ يىٌبٖ اًت. ؿك كٍٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي غيل تٔبؿفي، تٔبؿفي ُب٘

 تٛاٖ ٘تبيذ ثٝ ؿًت آٔـٜ كا ثٝ رب٤ٔٝ ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ت٤ٕيٓ ؿاؿ. ٕ٘ي

اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ٞتُ ٞبي ثنكي ايلاٖ ؿك  "ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي تٔبؿفي ٘بعيٝ اي"ؿكايٗ تغميك ام  

رغلافيبيي پلاوٙـٜ ا٘ـ، ثٝ ٕٞيٗ رٟت ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي تٔبؿفي، ُٟلٞبي ٔؾتّف ٚال٢ ُـٜ اًت ٚ ام ٠٘ل 

ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي تٔبؿفي "ثٌيبك پل ٞنيٙٝ، مٔبٖ ثل، ؿُٛاك ٚ تمليجب ٘بُـ٘ي اًت ثٙبثلايٗ ؿك ايٗ تغميك ام 

 .اًتفبؿٜ ُـٜ اًت "٘بعيٝ اي

-4-3 تعییي حجن ًوًَِ 

 آٔبكي ثـًت ٔي آٚكيٓ.ؿك يه رب٤ٔٝ ٘بٔغـٚؿ، ت٤ـاؿ ٕ٘ٛ٘ٝ كا ام فلَٔٛ ٔغبًجٝ ت٤ـاؿ ٕ٘ٛ٘ٝ 

n   
 
  
 
 

  p  q

  
  
(    )  (       )

(    ) 
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 وٝ ؿك آٖ:

Z  ٖ( 96/1% )95; ًٜظ إٛيٙب 

 p( ٝ5/0; ثلآٚكؿ ٓفت ِٟٔٛؿ ٔتغيل ؿك رب٤ٔ) 

q ( ٝ5/0; ثلآٚكؿ ِٟٔٛؿ ٘جٛؿٖ ٓفت ٔتغيل ؿك رب٤ٔ) 

d ( ٝ05/0; ٔمـاك اُتجبٜ ٔزبم ؿك ا٘ـامٜ ٌيلي ِٔبٞـات ٔتغيل ؿك رب٤ٔ) 

، ٞتُ إًٓبٖ ٚ ٞتُ وٛحل آفٟبٖٞتُ  ٞتُ پبكًيبٖ آماؿي ُٟلولؿ،  ؿكپلًَ ٘بٔٝ  450ت٤ـاؿ 

پلًَ  410ُـ ٚ ت٤ـاؿ تٛمي٢  ٚ ٞتُ اًتملاَ تٟلاٖ  اًپيٙبى ؽّيذ فبكى تٟلاٖ، ٞتُ ٕٞبي تٟلاٖ

٘بٔٝ پلًَ  402پلًَ ٘بٔٝ ثٝ ٣ّت ٘بلْ ثٛؿٖ عقف ُـ ٚ  8٘بٔٝ ثلٌِت ؿاؿٜ ُـ ٚ ام ايٗ ت٤ـاؿ 

 ٓغيظ، ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ٌلفت.

-5-3 ضٍش ٍ ابعاض گطزآٍضی زازُ ّب 

ٞب ام ؿاؿٜ ٞبي ؿًت اَٚ ٚ ؿاؿٜ ٞبي ؿًت ؿْٚ اًتفبؿٜ ُـٜ  آٚكي ؿاؿٜ ؿك ايٗ پوَٚٞ ثلاي ٌلؿ

 اًت:

اي  ؿك فُٔ ؿْٚ ٚ ثلاي ٌلؿآٚكي ٔجب٘ي ٠٘لي تغميك ام ؿاؿٜ ٞبي ؿًت ؿْٚ ي٤ٙي ٔٙبث٢ وتبثؾب٘ٝ

 ٞب اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ٘بٔٝ ٞب، ٔمبلات، ِ٘ليبت، ٚ پبيبٖ ؿ ؿك وتبةٔب٘ٙـ ٜٔبِت ٔٛرٛ

ثلاي تىٕيُ اٛلا٣بت ٔٛكؿ ٘يبم ثلاي ت٠ٙيٓ فلٗيبت ٚ ٕٞضٙيٗ ا٘تؾبة پلًِٙبٔة ٔٙبًت ايٗ 

ٞبي تٟيٝ ُـٜ ثب اًتفبؿٜ ام ٠٘لات اًتبؿ  تغميك ام كإٞٙبيي ٞبي اًتبؿ كإٞٙب اًتفبؿٜ ُـ. پلًِٙبٔٝ

آٚكي اٛلا٣بتي وٝ ثلاي ثلكًي  اًتبؿ ٞبي كُتٝ ي اؿثيبت آلاط ُـ. ثلاي ر٢ٕكإٞٙب ٚ يىي ام 

 ٞب ثٝ آٟ٘ب ٘يبم ثٛؿٜ اًت ام ؿاؿٜ ٞبي ؿًت اَٚ ي٤ٙي پلًِٙبٔٝ اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. فلٗيٝ

-6-3 ًبهِ پطسص  

( آٚكؿٜ 1رٟت ا٘زبْ پوَٚٞ عبٗل، يه پلًَ ٘بٔٝ ثٌتٝ ٛلاعي ُـٜ اًت وٝ ؿك پيًٛت ) 
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 ُـٜ اًت. 

ثٝ  7ثٝ ٤ٔٙبي وبٔلا  ٘بكاٗي تب  1ؿكرٝ اي )أتيبمي( ِيىلت وٝ ام  7پلًِٙبٔٝ ام ٔميبى ؿك 

 ُٛؿ، اًتفبؿٜ ُـٜ اًت.  ثٙـي ٔي٤ٔٙبي وبٔلا كاٗي ؿكرٝ

، ًٜظ ، ًٗرٌٙيتپلًَ ٚ اٛلا٣بت ُؾٔي پبًؼ ؿٞٙـٌبٖ، ُبُٔ  40پلًِٙبٔٝ ُبُٔ 

 ثبُـ. تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ ٔي

ٔلثٛٙ ثٝ ًٙزَ ويفيت ؽـٔبت ٞتُ ٚ ثل اًبى  تغميك پبكاًٛكأبٖ ٚ  19تب  1پلًَ ٞبي  

 8تب  5بت، پلًَ ٞبئًّٕٛٔلثٛٙ ثٝ ث٤ـ  4تب  1. پلًَ ٞبي ثبُـ(، ٔي1988ميتُٕ ٚ ثلي )

ٔلثٛٙ ثٝ ث٤ـ پبًؾٍٛيي، پلًَ ٞبي  11تب  9ٔلثٛٙ ثٝ ث٤ـا٣تجبك )لبثّيت إٛيٙبٖ(، پلًَ ٞبي 

ثبُـ. ثل اًبى ٔلثٛٙ ثٝ ث٤ـ ٕٞـِي ٔي 19تب  16ٕيٗ ٚ پلًَ ٞبي ٔلثٛٙ ثٝ ث٤ـ ت٘ 15تب  12

 22(، اكائٝ ُـٜ اًت، ٞل يه ام 1988پلًِٙبٔٝ ًلٚوٛاَ وٝ تًٛٚ پبكاًٛكأبٖ ٚ ميتُٕ ٚ ثلي )

آيتٓ ثٝ ٓٛكت ٔخجت  19آيتٓ، رٕلات ٔٙفي ا٘ـ. ؿك ايٗ تغميك ثلاي آمٖٔٛ ٔتغيل ويفيت ؽـٔبت ام 

 ويفيت ؽـٔبت، يه ٔتغيل پيًٛتٝ اًت.  اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ٔتغيل

تغميك فٛكُ٘ ٚ ٔلثٛٙ ثٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ ُبُٔ صٟبك ث٤ـ اًت وٝ ام  28تب  20پلًَ ٞبي   

 اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ٔتغيل اكمٍ ؿكن ُـٜ يه ٔتغيل پيًٛتٝ اًت. (1996ؿيٍلاٖ )

(  2003ك ِي )ٔلثٛٙ ثٝ تٔٛيل فٞٙي ِٔتليبٖ ام ٞتُ اًت وٝ ام تغمي 37تب  29پلًَ ٞبي 

ٚ  39تٟٙب پلًَ ٔلثٛٙ ثٝ ثؾَ كٗبيت ِٔتلي اًت ٚ پلًَ ٞبي  38ُٛؿ. پلًَ اًتفبؿٜ ٔي

أتيبمي ِيىلت  7وٙـ. ؿك ايٗ پلًِٙبٔٝ ام ٤ٔيبك ٘ين ٔتغيل ٚفبؿاكي ِٔتلي كا ا٘ـامٜ ٌيلي ٔي 40

 .ٔٛافك وبٔلا -7 ٔؾبِف، وبٔلا; 1ُٛؿ، اًتفبؿٜ ٔي

 ًٛاَ اًت. ٤19ـ ويفيتي ًلٚوٛآَ ٚ ث 5ٔتغيل ويفيت ؽـٔبت ُبُٔ 
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 ًٛالات ٣بُٔ ويفيت ؽـٔبت

ُٕبكٜ 

ًٛاَ ؿك 

 پلًِٙبٔٝ

بّبعس كیفیتي  صَضت سَال  

 هلوَسبت .ٚ ٔـك٘ي ؿاكؿ  ثٝ كٚم ايٗ ٞتُ ًٚبيُ ٚ تزٟينات 1

 .ٟبٞل فينيىي ٞتُ رقاة اًت 2

 ُيًٚب ًٙ،يؿاكؿ )پبكو يلبثُ تٛرٟفينيىي أىب٘بت  ٞتُ 3

 ، اًتؾل ٚ ...( ييربثزب

 .ؿاك٘ـ  يٚ آكاًتٝ ا نيٟبٞل تٕ ٞتُ وبكوٙبٖ 4

 اعتببض ٞتُ اُتجبٞبت ؽٛؿ كا ؿك اِٚيٗ مٔبٖ ٕٔىٗ آلاط ٔي وٙـ. 5

 )قببلیت اطویٌبى(
ٍٞٙبٔي وٝ ِٔىّي ؿاكْ ايٗ ٞتُ ثٝ ٔٗ وٕه ٔي وٙـ ٚ ثب ٔٗ  6

 وٙـ.ٕٞـكؿي ٔي

 ٔي وٙـ.ايٗ ٞتُ ثٝ ٣ٚـٜ ٞبي ؽٛؿ ثٝ ٔٛل٢ ٣ُٕ  7

 ٓٛكت عٌبة ٞبي ٞتُ ؿليك ٚ ثـٖٚ اُتجبٜ اًت. 8

 پبسرگَیي ايٗ ٞتُ اٛلا١ كًب٘ي ٚ تجّيغبت ٔٙبًت ؿاكؿ. 9

ٔٗ ام وبكٔٙـاٖ ايٗ ٞتُ ؿك وٛتبٜ تليٗ مٔبٖ ٕٔىٗ ؽـٔبت  10

 ؽٛؿ كا ؿكيبفت ٔي وٙٓ.

 وبكوٙبٖ ايٗ ٞتُ  ٕٞيِٝ ؿك وٕه ثٝ ِٔتليبٖ ِٔتبق ٌٞتٙـ. 11

 تضویي ٞتُ ا٣تٕبؿ ٌٔبفلاٖ كا رّت ٔي وٙـ.ايٗ  12

 )اعتوبز(
 ٔٗ ام ٤ٔبٔلات ؽٛؿ ثب ٞتُ اعٌبى إٛيٙبٖ ٔي وٙٓ. 13

وبكوٙبٖ ثلاي پبًؾٍٛيي ثٝ ًٛالات ِٔتليبٖ، اٛلا٣بت وبفي  14
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 ؿاك٘ـ.

 وبكوٙبٖ ٞتُ ٔٛؿة ٌٞتٙـ. 15

 ّوسلي وبكوٙبٖ ٞتُ تٛرٝ ٚيو ٜ اي ثلاي ِٔتليبٖ لبئّٙـ. 16

 ٞتُ ُٙبؽت وبفي ام ٘يبمٞبي ِٔتلي ؿاكؿ. 17

 ايٗ ٞتُ ؽٛاًتبك ثٟتليٗ ٔٙبف٢ ثلاي ِٔتليبٖ اًت. 18

 ًب٣بت وبكي ٞتُ  ٔٙبًت اًت. 19

 

 .ًٛاَ ًٙزيـٜ ٔي ُٛؿ 9ث٤ـ ٟٔٓ ثٛؿٜ وٝ ثب  4ٔتغيل اكمٍ اؿكاوي ُبُٔ 

 ًٛلات ٣بُٔ اكمٍ اؿكاوي

ُٕبكٜ 

ًٛاَ ؿك 

 پلًِٙبٔٝ

بّبعس  صَضت سَال  

 ؽـٔبت ٞتُ ثب ويفيت ٌٞتٙـ. 20
اضظش 

 كٍٚ وبك ٞتُ ٔٙبًت اًت. 21 كبضكطزی)كبضآیي/كیفیت(

 البٔت ؿك ايٗ ٞتُ ِقت ثؾَ اًت. 22
 اضظش ّیجبًي

 ؽـٔبت ٜٔبثك ثب ؽٛاًتٝ ٞبي ٔٗ ٚ ِقت ثؾِٙـ. 23

 ؽـٔبت اكمٍ پَٛ پلؿاؽتي كا ؿاك٘ـ. 24

اضظش 

كبضكطزی)قیوت/اضظش 

 بطای پَل(

ٞنيٙٝ ٞبي ٔٗ ثبثت ؽـٔبتي وٝ ؿك يبفت ولؿٜ اْ تٕبْ  25

 لبثُ لجَٛ ثٛؿ.

ايٗ ٞتُ ؽـٔبتي ٣لٗٝ ٔي وٙـ وٝ ليٕت ٔٙبًجي  26

 ؿاك٘ـ.
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 ويفيت ثبلاي ؽـٔبت ثب ا٘ت٠بكات  ٔٗ يىي اًت.  27

 اضظش اجتوبعي

 
البٔت ٔٗ ؿك ايٗ ٞتُ ثب ٚاوَٙ ٔخجت ؿيٍلاٖ ٕٞلاٜ  28

 اًت.

 

 ًٛاَ ًٙزيـٜ ٔي ُٛؿ. 9ثٛؿٜ وٝ ثب ٔتغيل ٟٔٓ  ٣9بُٔ تٔٛيل فٞٙي ُبُٔ 

 ًٛالات ٣بُٔ تٔٛيل فٞٙي

ُٕبكٜ 

ًٛاَ ؿك 

 پلًِٙبٔٝ

 هتغیط ّب صَضت سَال

 هکبى ٔىبٖ ٞتُ ٔٙبًت اًت. 29

 ظبّط ّتل ٟبٞل  ٞتُ رقاة اًت. 30

 ذسهبت ؽـٔبت ٞتُ ٣بِي ٚ ٕٔتبم اًت. 31

 سیستن ضظضٍ وبك آٔـ اًت.ًيٌتٓ كمكٚ  ايٗ ٞتُ  32

 غصا غقاي كًتٛكاٖ ايٗ ٞتُ ويفيت ؽٛثي ؿاكؿ. 33

 كبضكٌبى وبكٔٙـاٖ ٞتُ ؽٍٛ ِجبى ٚ پبوينٜ ا٘ـ. 34

 تجْیعات ايٗ ٞتُ تزٟينات ٚ ًٚبيُ ثٝ كٚم ٚ ٔـك٘ي ؿاكؿ. 35

 تبلیغبت ٞتُ، تجّيغبت لبثُ ا٣تٕبؿي ؿاكؿ. 36

 قیوت ؿاك٘ـاي ؽـٔبت ٣لٗٝ ُـٜ ليٕت ٔٙٔفب٘ٝ 37
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 ًٛاَ ًٙزيـٜ ُـ٘ـ. 2ٚ 1تلتيت ثب  ٣بُٔ كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ثٝ

 ًٛلات ٣ٛأُ كٗبيت ِٔتلي، ٚفبؿاكي ِٔتلي 

ُٕبكٜ 

ًٛاَ ؿك 

 پلًِٙبٔٝ

هطبَطِ عبهل صَضت سَال  

 ؿك ٔز١ٕٛ ام  ايٗ ٞتُ كاٗي ٌٞتٓ. 38

 
 ضضبیت هطتطی

 ولؿ.ٔٗ ثبم ٞٓ ؿك ايٗ ٞتُ البٔت ؽٛاٞٓ  39
 ٍفبزاضی هطتطی

 ٔٗ البٔت ؿك ايٗ ٞتُ كا ثٝ ؿيٍلاٖ تٛٓيٝ ؽٛاٞٓ ولؿ. 40

 

-7-3 پػٍّص  هسل 

ٔٛكؿ ثلكًي  2ثلپبيٝ ٜٔب٤ِٝ پوَٚٞ ٞبي لجّي ٚ پيِيٙٝ پوَٚٞ ٚ ٔفبٞيٓ ٠٘لي وٝ ؿك فُٔ 

ِبٖ ؿاؿٜ ُـٜ ؿك ُىُ، (. ٔتغيل ٞبي )٣بُٔ ٞب( 1٘-3للاك ٌلفت، ٔـَ پوَٚٞ اكائٝ ُـٜ اًت )ُىُ 

( ٚ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ACSIُبؽْ كٗبيت ِٔتلي آٔليىبيي )ثلاًبى ٔـَ 

 اكائٝ ُـٜ ا٘ـ. (NCSB( ٚ ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٘لٚهي )ECSIاكٚپبيي)

( ، ويفيت ؽـٔبت، اكمٍ ؿكن ُـٜ، تٔٛيل 1-3ٔـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي پيِٟٙبؿي )ُىُ 

ؿٞـ وٝ ٓٛكت يه ٔـَ يىپبكصٝ ثٝ ٞٓ پيٛ٘ـ ٔي ِٔتلي كا ثٝيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ٞتُ، كٗب

ؽلٚري ٟ٘بيي آٖ ي٤ٙي ٚفبؿاكي ِٔتلي كا ثلاًبى كٚاثٚ ٔتمبثُ ثيٗ ويفيت ؽـٔبت، اكمٍ ؿكن 

ُـٜ، تٔٛيل ٞتُ ٚ كٗبيت ِٔتلي ٕ٘بيَ ٔي ؿٞـ. كاثٜٝ ٌٔتميٓ ٚ ٔخجت ثيٗ ؿٚ ٔتغيل ثب يه ؽٚ 

 اًت.  كاًت ؿك ٔـَ پيِٟٙبؿي ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ

ويفيت ؽـٔبت ؿك يه ٞتُ، ٔلثٛٙ اًت ثٝ تٌٟيلات ّٕٔٛى ٚ ؽـٔبت ٘بّٕٔٛى ٞتُ. تٔٛيل 
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ٞتُ ثٝ اؿكان ٚ تزلثٝ ِٔتلي ام ٞتُ ٔلثٛٙ اًت. اكمٍ ؿكن ُـٜ ٔجتٙي اًت ثل اكمٍ ِٔتلي 

 ُٛؿ .وٝ ام ؽٛؿ ٔغَٔٛ ٚ تزبكة ُؾٔي اٚ ؿك اكميبثي ٞتُ ايزبؿ ٔي

ـَ ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي پيِٟٙبؿي اِف( ويفيت ؽـٔبت پوٍِٚٞل فلٕ ولؿٜ اًت وٝ ؿك ٔ

تبحيل ٔخجت ٚ ٌٔتميٓ كٚي تٔٛيل ٞتُ ؿاكؿ. ة( ويفيت ؽـٔبت تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي اكمٍ 

ؿكن ُـٜ ؿاكؿ. ح( ويفيت ؽـٔبت تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ. ت( تٔٛيل ٞتُ 

تٔٛيل ٞتُ تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي كٗبيت  تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ. ث(

ِٔتلي ؿاكؿ. د( تٔٛيل ٞتُ تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ. س(  اكمٍ ؿكن ُـٜ 

تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ. ط( كٗبيت ِٔتلي تبحيل ٔخجت ٌٚٔتميٓ كٚي 

 .ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ

 
(1-3) ُىُ ٔـَ ٠٘لي پوَٚٞ 

 

-8-3 پػٍّصضٍش اًجبم  

 وٙٙـ.پوَٚٞ ٞب كا ثل اًبى ٞـف ام ا٘زبْ آٖ ثٝ پوَٚٞ وبكثلؿي ٚ ثٙيبؿي  تمٌيٓ ٔي

اًت ٚؿك آٖ وبكثلؿ ٘تبيذ ؿؽيُ  ؿكپوٍِٚٞل ؽٛؿ  رٙجٝ ٣ّٕي ؿاُتٝ ٚ ٤ٕٔٛلاپوَٚٞ وبكثلؿي  

تغميمي اًت وٝ . پوَٚٞ ثٙيبؿي، ُٛؿ ُ فٛكي ٌٔبئُ ثب ٔبٞيت ٣ّٕي ٔتٕلون ٔيعيبفتٗ كاٜ ثل 
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ٕٔىٗ  ُٛؿ. كيني ٔي ؽبٛل فٟٓ آٖ ٛلطٝ ٌٌتلٍ ٚ ثٌٚ ؿاَ٘ يب ٣ّْٛ پبيٝ ؿك يه ٠٘بْ ٚ ث ثلاي

ـ ِٚي ٤ٕٔٛلا ؽٛؿ ٔغمك ؿك وبكثلؿ ٘مِي ُؿ ؿاُتٝ ثبلاًت ٕٞٝ يب ثؾِي ام ايٗ ؿاَ٘ ؿك آيٙـٜ وبكث

(. ثب تٛرٝ ٜٔبِت فول ُـٜ ايٗ پوَٚٞ يه تغميك وبكثلؿي 1385 )ثبمكٌبٖ ٚ ٕٞىبكاٖ،  ٘ـاكؿ

 ُٛؿ.  ٌٛة ٔئغ

ام آ٘زب وٝ ايٗ تغميك ثٝ ؿ٘جبَ تٛٓيف ٣يٙي، ٚال٤ي ٚ ٠ٙٔٓ ؽٔٛٓيبت يه ٔٛل٤يت يب يه 

ٌٞت ثـٖٚ ٞيضٍٛ٘ٝ  ثبُـ ٚ ٤ًي ؿك وِف ٣مبيـ، اؿكاوبت ٚ تلريٟبت افلاؿ ؿاكؿ ٚ آ٘ضٝ كا١ٛٗٛٔ ٔي

ر٢ٕ آٚكي ؿاؿٜ ٞب وٙـ، ام ٠٘ل كٍٚ  اًتٙتبد فٞٙي، ٌناكٍ ٕ٘ٛؿٜ ٚ ٘تبيذ كا ام ٔٛل٤يت ؿكيبفت ٔي

پيٕبيِي ثٝ  -(. ؿك تغميمبت تٛٓيفي1385 )ثبمكٌبٖ ٚ ٕٞىبكاٖ،  آيـ  پيٕبيِي ثٝ ُٕبك ٔي -تٛٓيفي

ُٛؿ وٝ ؿك ايٗ تغميك ٠ٙٔٛك ثلكًي ٠٘لات ٚ تلريغبت اُؾبّ ام پلًِٙبٔٝ يب ٔٔبعجٝ اًتفبؿٜ ٔي

 اثناك ٔٛكؿ اًتفبؿٜ پلًِٙبٔٝ اًت.

-9-3 زازُ ّب تحلیلٍ  تجعیِ ضٍش 

آفٟبٖ،  ام ُٟلٞبي ٞتُ صٙـ ؿك پلًَ ٘بٔٝ 450ت٤ـاؿ ، ي تغميكآمٖٔٛ فلٗيٝ ٞب رٟت

پلًَ ٘بٔٝ ثٝ ٣ّت  8ُـ ٚ ام ايٗ ت٤ـاؿ  ر٢ٕ آٚكي پلًَ ٘بٔٝ 410تٛمي٢ ُـ ٚ تٟلاٖ  ُٟلولؿ ٚ

 ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ٌلفت. پلًَ ٘بٔٝ ٓغيظ 402ٛؿٖ عقف ُـ ٚ ٘بلْ ث

ثب اًتفبؿٜ ام آٔبك تٛٓيفي،  آٔبك اًتٙجبٛي، آمٖٔٛ پبيبيي ؿاؿٜ ٞبي ر٢ٕ آٚكي ُـٜ ؿك ايٗ تغميك 

 ولٚ٘جبػ ٚ ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي اكائٝ ٚ تغّيُ ُـٜ اًت.

ٞب ثٝ وبٔپيٛتل،  ٔٝثٝ ؿًت آٔـٜ ام پلًِٙب ٞبي ؿك ايٗ تغميك پي ام وـ ٌقاكي ٚ ٚاكؿ ٕ٘ٛؿٖ ؿاؿٜ

لاي آمٖٔٛ فلٗيٝ ٞبي آّي ٚ كٚاثٚ ثيٗ ث Amos 2ثلاي آمٖٔٛ فلٗيٝ ٞبي فل٣ي ٚ SPSS1افناك ام ٘لْ

٘لْ افناك آٔٛى ام يه كٚيىلؿ وّي ثٝ ٘بْ ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي  ٔتغيلٞب اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. 

                                                 
1
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، ثلاي آٔبك تٛٓيفي ٚ آمٖٔٛ ٤ٔٙبؿاكي تفبٚت ثيٗ SPSSوٙـ. ٘لْ افناك ثلاي تغّيُ ؿاؿٜ ٞب اًتفبؿٜ ٔي

ٞبي ؿٌٔٛلافيه ٚ ٔتغيلٞبي ٚاثٌتٝ ويفيت ؽـٔبت، اكمٍ ؿكن ُـٜ، ٔتغيل ٞبي ٌٔتمُ ٚيوٌي

 تٔٛيل فٞٙي، كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. 

-10-3 آظهَى ضٍایي 

كٚايي آٜلاعي اًت وٝ ثٝ ٞـفي وٝ آمٖٔٛ ثلاي تغمك ثؾِيـٖ ثٝ آٖ ؿكًت ُـٜ اًت، اُبكٜ 

ٜ آمٖٔٛ ٚ ويفيتي وٝ للاك اًت ا٘ـامٜ ثٍيلؿ ت٤ليف تٛاٖ ثٝ ٓٛكت تٛافك ثيٗ ٕ٘لوٙـ. كٚايي كا ٔئي

ٞبي كٚايي كا تغت ًٝ كٚؿ. آمٖٔٛولؿ. ثلاي تفٟيٓ آمٖٔٛ ٞبي كٚايي آٜلاعبت ٔؾتّفي ثٝ وبك ٔي

وٙٙـ: كٚايي ٔغتٛي، كٚايي ٤ٔيبك ٚ كٚايي ًبمٜ. )ؿا٘بيي فلؿ ٚ ٣ٙٛاٖ وّي ٌلٜٚ ثٙـي ٔي

 (.1389ؿيٍلاٖ،

تغميك وٕي اُبكٜ ثٝ ايٗ ؿاكؿ وٝ اثناك ا٘ـامٜ ٌيلي ٔٛكؿ ٠٘ل)پلًِٙبٔٝ( تب  ا٣تجبك ٚ يب كٚايي اثناك

 صٝ عـ ٚيوٌي ٔٛكؿ ٠٘ل كا ٔي ًٙزـ.

-1-10-3 ضٍایي هحتَی 

وٙـ وٝ ٕ٘ٛ٘ٝ ًٛاَ ٞبي ٔٛكؿ اًتفبؿٜ ؿك يه آمٖٔٛ تب صٝ كٚايي ٔغتٛا ثٝ ايٗ ّٜٔت اُبكٜ ٔي

 . ا يب ١ٛٗٛٔ ٔٛكؿ ٠٘ل تٟيٝ ولؿعـ ٤ٔلف وُ رب٢ٔ ًٛاَ ٞبي ٕٔىٗ اًت، وٝ ٔي تٛاٖ ام ٔغتٛ

 صَضیضٍایي  

كٚايي ٓٛكي يىي ام ِٔتمبت كٚايي ٔغتٛا اًت. كٚايي ٓٛكي ثٝ ايٗ ّٜٔت اُبكٜ ٔي وٙـ وٝ 

 ًٛاَ ٞبي آمٖٔٛ تب صٝ عـ ؿك ٟبٞل ُجيٝ ثٝ ٣ٛٗٛٔي ٌٞتٙـ وٝ ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي آٖ تٟيٝ ُـٜ ا٘ـ.

-2-10-3 ضٍایي هلاكي  

وٝ ًٙزٝ ٔٛكؿ ٠٘ل، افلاؿ كا ثلاًبى ٤ٔيبكي وٝ ا٘ت٠بك پيَ  كٚايي ٔلاوي ٚلتي ايزبؿ ٔي ُٛؿ

تٛا٘ـ ام ٛليك كٚايي ٕٞنٔبٖ يب كٚايي پيَ ثيٗ ا٘زبْ ًبمؿ. ايٗ أل ٔيكٚؿ، ٔتٕبين ٔيثيٙي آٟ٘ب ٔي

 ُٛؿ.
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-1-2-10-3 ضٍایي ّوعهبى 

 كٚايي ٕٞنٔبٖ ٔٛل٤ي ٚرٛؿ ؿاكؿ وٝ افلاؿي كا وٝ ثٝ ٛٛك ِٔؾْ ثب يىـيٍل تفبٚت ؿاك٘ـ، ٔميبى،

 وٙـ.ام ٞٓ ٔتٕبين ٔي

-2-2-10-3 ضٍایي پیص بیي 

-ايٗ كٚايي تٛا٘بيي آمٖٔٛ ثلي ايزبؿ تفىيه ثيٗ افلاؿ، ؿك ؽّٔٛ ًٙزٝ اي وٝ ؿك آيٙـٜ كػ ٔي

 ثبُـ.ؿٞـ ٔي

-3-10-3 ضٍایي سبظُ )هفَْهي(  

كٚايي ًبمٜ ؿلاِت ثلآٖ ؿاكؿ وٝ ٘تبيذ ثٝ ؿًت آٔـٜ ام وبكثلؿ ًٙزٝ ٞب تب صٝ عـ ثب تئٛكي ٞبيي 

 ًبى آٟ٘ب تٟيٝ ُـٜ اًت، ًبمٌبكي ؿاكؿ.وٝ آمٖٔٛ ثلا

ثب تٛرٝ ثٝ ايٗ وٝ ؿك تٟيٝ پلًَ ٘بٔٝ ام پلًَ ٘بٔٝ ٞبي اًتب٘ـاكؿ ثيٗ إِّّي اًتفبؿٜ ُـٜ    

اًت ٚ ٔٛكؿ تبييـ ٚ اًتفبؿٜ ٓبعت ٠٘لاٖ ٚ پوٍِٚٞلاٖ ٜٔلط ثبماكيبثي ٚٔـيليت اًت ٚ ام آ٘زب وٝ 

بٗل ثب ٕٞىبكي اًتبؿ كإٞٙب ٚ يىي ام اًبتيـ اؿثيبت پلًَ ٘بٔٝ ٔٛكؿ اًتفبؿٜ رٟت ا٘زبْ پوَٚٞ ع

ثبُـ. ؿك ايٗ تغميك ثلاي ت٤ييٗ ٔٛكؿ ثبمثيٙي ٚ ٚيلايَ للاك ٌلفتٝ اًت، ؿاكاي كٚايي ٔٙبًت ٔي

 (.1389اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. )ؿا٘بيي فلؿ ٚ ؿيٍلاٖ، "كٚايي ٔغتٛا"كٚايي اثناك ا٘ـامٜ ٌيلي ام كٍٚ 

-11-3 (قببلیت اعتوبز  ) 1پبیبیي آظهَى  

ؿٞـ ٚ ثٝ اكميبثي پبيبيي، حجبت ٚ ٕٞبٍٞٙي ٜٔٙمي پبًؼ ٞب ؿك اثناك ا٘ـامٜ ٌيلي كا ِ٘بٖ ٔي

وٙـ. پبيبيي پلًَ ٘بٔٝ اُبكٜ ثٝ ايٗ ؿاكؿ وٝ تًٛٚ ايٗ يه ًٙزٝ وٕه ٔي "ؿكًتي ٚ ؽٛة ثٛؿٖ"

ىي ام كٍٚ ٞبي ٔغبًجٝ پلًَ ٘بٔٝ ؿك ُلايٚ يىٌبٖ تب صٝ ا٘ـامٜ ٘تبيذ يىٌب٘ي ثٝ ؿًت ٔي آيـ. ي

 (.1388پبيبيي اثناك تغميك فلَٔٛ آِفبي ولٚ٘جبػ ٔي ثبُـ )ًلٔـي ٚ ٕٞىبكاٖ،

                                                 
1
 Reliability 
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ُٛؿ ٚ ٤َٕٔٛ تليٗ  ٞبي ٔؾتّفي ثٝ وبك ثلؿٜ ٔي ٌيلي، ُيٜٛ ثلاي ٔغبًجٝ ٗليت پبيبيي اثناك ا٘ـامٜ

اًت. ؿك ايٗ  1٘جبػُٛؿ، ٗليت آِفبي ولٚآمٖٔٛ پبيبيي وٝ ثلاي ًٛاَ ٞبي صٙـ ٌنيٙٝ اي اًتفبؿٜ ٔي

 . تغميك ثلاي آمٖٔٛ پبيبيي ام ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ اًتفبؿٜ ُـٜ اًت

 آمٖٔٛ پبيبيي آِفبي ولٚ٘جبػ

٤َٕٔٛ تليٗ آمٖٔٛ پبيبيي ٕٞبٍٞٙي ٜٔٙمي ؿكٚ٘ي، ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ اًت ٚ ا٘ـامٜ آٖ  

بيبيي يه ٤ٔلف پبيبيي ٤ٕٔٛلا ثيٗ ٓفل ٚ يه اًت. ٗليت پبيبيي ٓفل، ٤ٔلف ٣ـْ پبيبيي ٚ ٗليت پ

، "ٌّنك"ٚ "كاربكاتٙبْ "، "ولٚ٘جبػ "وبُٔ اًت. ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ تًٛٚ ًٝ ٔغمك ثٝ ٘بْ ٞبي 

 .(1378ٜٔب٤ِٝ ٚ اكائٝ ٌلؿيـ ِٚي فمٚ ثٝ ٘بْ ولٚ٘جبػ ٤ٔلٚف ُـٜ اًت. )ٟٟٛكي، 

-3-12  (SEM)سبظی هعبزلِ سبذتبضی هسل 

يه كٍٚ آٔبكي صٙـ ٔتغيلٜ اًت ثلاي ا٘ـامٜ ٌيلي كٚاثٚ ٣ّي، ثب  2ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي

 (.1984، 4ٚ ٌلثيًٙ 3اًتفبؿٜ ام فلٗيٝ ٞبي تغميك ٚ ؿاؿٜ ٞبي آٔبكي )ا٘ـكًٖٛ

ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي كا ٔي تٛاٖ ثٝ ٣ٙٛاٖ كُٚي وٕي تّمي ولؿ وٝ ثٝ ٔغمك يبكي ٔي 

يٗ آٟ٘ب ٌلفتٝ تب تغّيُ ؿاؿٜ ٞبي تزلثي، ؿك لبِجي كًب٘ـ تب پوَٚٞ ؽٛؿ كا ام ٜٔب٤ِبت ٠٘لي ٚ تـٚ

صٙـ ٔتغيلٜ ًبٔبٖ ثؾِـ. ايٗ كٍٚ ٔغمك كا ثٝ پيضيـٌي ٞبي م٘ـٌي ارتٕب٣ي )تبحيلٌقاكي 

ٔز٣ٕٛٝ اي ام ٔتغيلٞب ثل يىـيٍل ثٝ ٛٛك يه ًٛيٝ ٚ ؿًٚٛيٝ، ٌٔتميٓ ٚ غيل ٌٔتميٓ( ٚ ٕٞضٙيٗ 

پٟٙبٖ فلٍٞٙي ٚ ارتٕب٣ي ٘نؿيه ولؿٜ ٚ ثٙبثلايٗ ٌيلي ًبمٜ ٞبي پيضيـٌي ٞبي ٔٛرٛؿ ؿك ا٘ـامٜ

تغّيُ وٕي ام پـيـٜ ٞبي ويفي كا ثٝ ِغبٝ كٍٚ ُٙبؽتي، ؿليك تل ٚ ثٝ ِغبٝ وبكثلؿي ٚال٢ ثيٙب٘ٝ 

 تل ًبمؿ.

ٔـَ ًبمي ثٝ پوٍِٚٞل يبكي ٔي كًب٘ـ تب اٍِٛيي ٠٘لي كا وٝ ام ارناي ٔؾتّف ٚ ٔت٣ٛٙي تِىيُ 
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ٝ ٌٛ٘ٝ اي رنئي ٔٛكؿ آمٖٔٛ ٚ ٚاكًي للاك ؿٞـ. ايٙىٝ آيب ؿاؿٜ ٞبي يبفتٝ، ٞٓ ثٝ ٛٛك وّي ٚ ٞٓ ث

ٌلؿآٚكي ُـٜ ام يه ٕ٘ٛ٘ٝ، وّيت اٍِٛي ٠٘لي تـٚيٗ ُـٜ كا ٔٛكؿ عٕبيت للاك ٔي ؿٞـ يب ؽيل ٚ ؿك 

ٞل ٓٛكت وـاْ يه ام ارناي اٍِٛي ٠٘لي ٔـٖٚ ثب تٛرٝ ثٝ ؿاؿٜ ٞبي ٌلؿآٚكي ُـٜ ٔٛكؿ تبييـ للاك 

يه ٘يبم ثٝ تغييل، آلاط ٚ يب عقف ؿاك٘ـ. ثٝ ٣جبكت ؿيٍل ٔـَ ًبمي ٘ٝ تٟٙب ؿك  ٔي ٌيل٘ـ ٚ وـاْ

آمٖٔٛ فلٗيٝ ٞبي ته ٔتغيلٜ ٚ ؿٚ ٔتغيلٜ ٔغمك كا يبكي ٔي كًب٘ـ ثّىٝ ثٝ ٛٛك ٕٞنٔبٖ ثب ثٟلٜ 

ٌيلي ام ٔـٌِبمي ٔي تٛاٖ ثٝ آمٖٔٛ فلٗيٝ ٞبي صٙـ ٔتغيلٜ اي ؿًت مؿ وٝ ٣لاٜٚ ثل ِغبٝ ُـٖ 

 ٞب ثل يىـيٍل ؿلت ا٘ـامٜ ٌيلي ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ ٘ين ٔٛكؿ ٔلاع٠ٝ للاك ٌلفتٝ اًت.احل ٔتغيل

يه ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ؿك ُىُ ٣ٕٛٔي اٍ ام ؿٚ ١ٛ٘ ٔـَ ٚ ا٘ٛا٣ي ام ٔتغيلٞب تِىيُ ُـٜ 

 .( ٔـَ ًبؽتبكي2( ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي )1اًت. ؿٚ ١ٛ٘ ٔـَ تِىيُ ؿٞٙـٜ ٔـَ ًبؽتبكي ٣جبكتٙـ ام )

-1-12-3 گیطی هسل اًساظُ 

ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي رنئي ام ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي اًت وٝ ٘غٜٛ ًٙزَ يه ٔتغيل پٟٙبٖ كا ثب  

 اًتفبؿٜ ام ؿٚ يب ت٤ـاؿ ثيِتلي ٔتغيل ِٔبٞـٜ ت٤ليف ٔي وٙـ.

ٚ  2، ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـ1ٜٞل ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ٔتِىُ ام ًٝ ١ٛ٘ ٔتغيل اًت وٝ ُبُٔ ٔتغيل پٟٙبٖ

تغيل پٟٙبٖ ٔغٌٛة ٔي ُٛؿ( ٔي ُٛ٘ـ. ٔتغيل پٟٙبٖ ٔتغيلي اًت وٝ ثٝ )وٝ ؽٛؿ ٣ٛ٘ي ٔ ٔتغيل ؽٜب

ٛٛك ٌٔتميٓ ٔٛكؿ ا٘ـامٜ ٌيلي للاك ٕ٘ي ٌيلؿ ثّىٝ ثب اًتفبؿٜ ام ؿٚ يب ت٤ـاؿ ثيِتلي ام ٔتغيلٞبي 

ِٔبٞـٜ ُـٜ ؿك ٘مَ ٤ٔلف ًٙزَ ٔي ُٛؿ. ٔي تٛاٖ ٌفت ثٝ اماي ٞل ٔتغيل پٟٙبٖ ؿاكاي يه ٔـَ 

مَ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي آٖ ٌٞتيٓ. ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـٜ ٔتغيلي اًت وٝ ؿك ٔـَ ٣بّٔي تبييـي ؿك ٘

ا٘ـامٜ ٌيلي ؿك ٘مَ ٤ٔلف للاك ٔي ٌيلؿ. ٞل ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـٜ اي ؿك ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ؿاكاي 

ؽٜبي ا٘ـامٜ ٌيلي اًت. ؿك ٔز١ٕٛ ٔي تٛاٖ ٌفت ٞل صٝ ٚاكيب٘ي ِٔتلن ثيٗ يه ٔتغيل پٟٙبٖ ثب 

(. ٔتغيل 1389)لبًٕي،  ٜ ثيِتل ثبُـ ام ؽٜبي ا٘ـامٜ ٌيلي آٖ وبًتٝ ٔي ُٛؿيه ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـ
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ؽٜبي ا٘ـامٜ ٌيلي ٘ين ؽٛؿ ٣ٛ٘ي ٔتغيل پٟٙبٖ اًت صلا وٝ ٌٔتميٕب ا٘ـامٜ ٌيلي ِ٘ـٜ اًت ٚ ؿك 

ٚال٢ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ ٕٞٝ ٔتغيلٞبيي اًت وٝ آٖ ٤ٔلف، غيل ام ٔتغيل پٟٙبٖ ٔٛكؿ ٠٘ل ا٘ـامٜ ٌيلي ٔي 

بكت ؿيٍل ٔتغيل ؽٜب احل وّيٝ ٣ٛأُ غيل ام ٔتغيل پٟٙبٖ ؿك تجييٗ ٔمبؿيل ٔغبًجٝ ُـٜ وٙـ. ثٝ ٣ج

 ثلاي پبًؾٍٛيبٖ يب ثٝ ٛٛك وّي ٔٛاكؿ تغت ٜٔب٤ِٝ اًت. 

-2-12-3 سبذتبضیّبی هسل   

ٚ ٔـَ  (ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيليٞبي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي تلويجي ام ٔـَ ٞبي ٣بّٔي تبييـي )ٔـَ 

وٙـ تب ثب ٔز٣ٕٛٝ اي ام ؿك ٔـَ ٞبي ٌٔيل پوٍِٚٞل تلاٍ ٔيا٘ـ. (ًبؽتبكئٌيل ) ٔـَ ٞبي ٞبي 

ثل پبيٝ ٔـَ ًبؽتبكي  كٚاثٚ يه ًٛيٝ ٚ ؿٚ ًٛيٝ پـيـٜ يب پـيـٜ ٞبيي كاتجييٗ وٙـ، ثٝ ٣جبكت ؿيٍل

ِٔؾْ ٔي ُٛؿ وٝ وـاْ ٔتغيلٞبي ٌٔتمُ ؿاكاي تبحيل ثل وـاْ ٔتغيلٞبي ٚاثٌتٝ ا٘ـ ٚ يب ايٙىٝ وـاْ 

ثل ٔجٙبي ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي، ٔغمك ت٤ليف ٔي وٙـ وٝ وـاْ  ٚ ب ثب يىـيٍل ٕٞجٌتٝ ا٘ـٔتغيلٞ

)لبًٕي، . ا٘ـامٜ ٌيل٘ـٜ ي وـاْ ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ ٌٞتٙـ 1ٔتغيلٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ يب ٤ٔلف ٞب

1389). 

-3-12-3 تحلیل عبهلي 

٘ـامٜ ٌيلي ٔـَ ٞبي ٣بّٔي تبييـي ٚ اوتِبفي ؿك ٚال٢ ؿٚ كٚيىلؿ ٔتفبٚت ؿك ًبؽت ٔـَ ٞبي ا

ٌٞتٙـ. ؿك عبِي وٝ ثبك ُـٖ ٞل ٔتغيل ِٔبٞـٜ ثٝ يه ٔتغيل پٟٙبٖ ؿك ٔـَ ٞبي تبييـي ؿاكاي 

ميلثٙبي ٔغىٓ ٠٘لي ٚ تزلثي اًت ٚ ثلاًبى ؿاؿٜ ٞبي ٌلؿآٚكي ُـٜ تٟٙب ٚمٖ صٙيٗ اكتجبٛي 

ـاْ يه ِٔؾْ ٔي ُٛؿ، ؿك ٔـَ ٞبي اوتِبفي يه ايـٜ اِٚيٝ وٝ صٝ ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـٜ اي كا ثٝ و

ام ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ كثٚ ؿٞيٓ ٚرٛؿ ٘ـاكؿ ٚ ا٘ت٠بك ٔي كٚؿ وٝ پي ام تغّيُ وٕي ؿاؿٜ ٞب صٙيٗ 

ٔتغيلٞبي پٟٙب٘ي ُٙبؽتٝ ُٛ٘ـ. ٞل صٙـ ثب ٘لْ افناكٞبي ٔـَ ًبمي أىبٖ ٞل ؿٚ ١ٛ٘ تغّيُ تبييـي 

ـ ٚ ؿك پوَٚٞ ٚ اوتِبفي ٚرٛؿ ؿاكؿ أب ٔجٙبي آّي ؿك ٔـَ ًبمي، ٔـَ ٞبي ٣بّٔي تبييـي ٌٞتٙ

                                                 
1

Indicators 
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 .عبٗل ٘ين ٔـَ اًتفبؿٜ ُـٜ ٔـَ ٣بّٔي تبييـي اًت

-4-12-3 ضبذص ّبی بطاظش هسل 

ثغج آّي ؿك ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ كا ٤ٔيبكٞبي ٣ّٕي لبثُ لجَٛ ثلاي تأييـ ٔـَ ٠٘لي 

تـٚيٗ ُـٜ ثب اًتفبؿٜ ام ؿاؿٜ ٞبي ٌلؿآٚكي ُـٜ تِىيُ ٔي ؿٞـ. ُبؽْ ٞبيي وٝ ٌبٜ ثٝ ٘بْ 

)صلا وٝ ٞل صٝ ٔمـاك آٖ ُبؽْ ٞب افنايَ ٔي يبثٙـ ِ٘ب٘ٝ اي ام  1ثلامٍُبؽْ ٞبي ٘يىٛيي 

)ميلا  2عٕبيت لٛي تل ؿاؿٜ ٞب ام ٔـَ ٠٘لي تفٌيل ٔي ُٛؿ( ٚ ٌبٜ ثٝ ٘بْ ُبؽْ ٞبي ثـي ثلامٍ

وٝ ٞل صٝ ٔمـاك آٖ ُبؽْ ٞب افنايَ ٔي يبثـ ِ٘ب٘ٝ اي ام عٕبيت ٤ٗيف تل ؿاؿٜ ٞب ام ٔـَ ٠٘لي 

 ـٜ ٔي ُٛ٘ـ.تّمي ٔي ُٛؿ( ؽٛا٘

ٞل صٙـ ؿك كٍٚ ٞبي آٔبكي ًٙتي ٔغمك اغّت ثب يه ٤ٔيبك ٔٙفلؿ ثلاي تٕٔيٓ ؿكثبكٜ كؿ يب تأييـ 

فلٗيٝ ٓفل ٔٛارٝ اًت ؿك ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي صٙيٗ ٤ٔيبك ٔٙفلؿي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ تب تٟٙب ٚ 

ثٝ ِغبٝ ٣ّٕي لبثُ  تٟٙب ثل ٔجٙبي آٖ ٤ٔيبك، پوٍِٚٞل تٕٔيٓ ثٍيلؿ وٝ آيب ٔـَ ٠٘لي ؽٛؿ كا ٔـِي

 لجَٛ تّمي وٙـ يب ؽيل. صٙيٗ ٤ٗٚيتي ٘بُي ام پيضيـٌي ٚ تلويجي ثٛؿٖ ايٗ ١ٛ٘ ام ٔـَ ٞبًت.

ٌناكٍ ٔي ُٛ٘ـ.  Amosثيَ ام ًي ُبؽْ ثلامٍ ٔـَ ٤ٔلفي ُـٜ وٝ اغّت آٟ٘ب ؿك ؽلٚري 

ْ ٞب كا ؿك ًٝ ثب ٚرٛؿ ت٤ـاؿ ميبؿ ايٗ ُبؽْ ٞب اغّت ٘ٛيٌٙـٌبٖ ؿك ايٗ ثبكٜ وٝ ٔيتٛاٖ ايٗ ُبؽ

ٌلٜٚ وّي تمٌيٓ ثٙـي ولؿ تٛافك ؿاك٘ـ ٞل صٙـ تٛافك وٕتلي ؿكثبكٜ ٔيناٖ ٔفيـ ثٛؿٖ ٞل يه ام آٟ٘ب 

 ِٔبٞـٜ ٔي ُٛؿ. ًٝ ٌلٜٚ وّي ام ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ ٣جبكتٙـ ام :

 3ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ّٜٔك

 4ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي

 1ُبؽْ ثلامٍ ٔمتٔـ

                                                 
1

Goodness-of-Fit Indices 
2

Badness-of-Fit Indices 
3

Absolute Fit Indices 
4

Comparative Fit Indices 
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 .ٞبي ثلامٍ، ُبؽْ ٞبي آّي ٞل ٌلٜٚ كا ٤ٔلفي ٔي وٙيٓؿك اؿأٝ ٕٗٗ ت٤ليف ُبؽْ 

-1-4-12-3 ضبذص ّبی بطاظش هطلق 

ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ّٜٔك ُبؽْ ٞبيي ٌٞتٙـ وٝ ثل ٔجٙبي تفبٚت ٚاكيب٘ي ٞب ٚ وٛٚاكيب٘ي ٞبي 

ِٔبٞـٜ ُـٜ ام يه ٛلف ٚ ٚاكيب٘ي ٞب ٚ وٛٚاكيب٘ي ٞبي پيَ ثيٙي ُـٜ ثل ٔجٙبي پبكأتلٞبي ٔـَ 

ؿيٍل للاك ؿاك٘ـ. ٤ٔيبك ثلامٍ ؿك ايٗ ٌلٜٚ ام ُبؽْ ٞب، ٘ٝ ٔمبيٌٝ ٔـَ ثب ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ ام ٛلف 

ٞبي كليت اًت )آ٘ضٝ ؿك ُبؽْ ٞبي تٜجيمي ٔٛكؿ ٠٘ل اًت( ٚ ٘ٝ ٚاثٌتٝ ثٝ ت٤ـاؿ پبكأتلٞبيي 

 اًت وٝ ؿك ٔـَ تًٛٚ پوٍِٚٞل ت٤ليف ُـٜ ا٘ـ )آ٘ضٝ ؿك ُبؽْ ٞبي ٔمتٔـ ٔٛكؿ ٠٘ل اًت(.

تٛاٖ ثٝ ٣ٙٛاٖ ٣ٕٛٔي تليٗ ٚ پل وبكثلؿتليٗ ُبؽْ ثلامٍ ؿك ٔـَ ًبمي  كا ٔي 2وبي اًىٛئل

اِٚيٗ ٘ىتٝ اي وٝ ؿكثبكٜ تفٌيل ٔمـاك وبي اًىٛئل ٔي تٛاٖ اٟٟبك ولؿ ايٗ  ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي تّمي ولؿ.

اًت وٝ ٞلصٝ ٔمـاك آٖ وٛصىتل ثبُـ ثلامٍ ؿاؿٜ ٞب ثٝ ٔـَ ثٟتل اًت تب ربيي وٝ ٔمـاك ٓفل ثلاي 

ٔمـاك وبي اًىٛئل ثٝ ِغبٝ ٠٘لي ؿك ؿأٙٝ ثيٗ ٓفل تب ثي ٟ٘بيت تغييل  ثلامٍ وبُٔ اًت. آٖ ِ٘ب٘ٝ

ٔي وٙـ. ٕٞضٙيٗ  ٔي تٛاٖ ٌفت ؿك ٔـَ ًبمي ٚ ؿك يه ٔٛل٤يت پوِٚٞي ؽبّ ٔمـاك وبي اًىٛئل 

 ثيٗ وبي اًىٛئل ٔـَ اُجب١ ُـٜ ٚ تب وبي اًىٛئل ٔـَ اًتملاَ تغييل ٔي وٙـ.

ٚ كيِٝ  AGFI ُبؽْ ٘يىٛيي ثلامٍ آلاط ُـٜ ، GFIٛيي ثلامٍ وبي اًىٛئل، ُبؽْ ٘يى

ؿك عبَ عبٗل تٛافك ثل ٣ـْ  ام ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ّٜٔك ٔي ثبُٙـ. RMRٔيبٍ٘يٗ ٔلث٤بت ثبليٕب٘ـٜ 

 . ثبُـ، ميلا ايٗ ُبؽْ ٞب ثٝ ُـت تغت تبحيل عزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌٞتٙـٔي GFI  ٚAGFIاًتفبؿٜ ام ُبؽْ 

-2-4-12-3 ضبذص ّبی تطبیقي 

تٜجيمي ُبؽْ ٞبيي ٌٞتٙـ وٝ ثل ٔجٙبي ٔمبيٌٝ ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ ثب يه ٔـَ ٔجٙب ُبؽْ ٞبي 

ٔغبًجٝ ٔي ُٛ٘ـ. ايٗ ٔـَ ٔجٙب ثٝ ٛٛك پيَ فلٕ يه ٔـَ اًتملاَ اًت وٝ ؿك آٖ تٟٙب پبكأتل 

 آماؿ ٚاكيب٘ي ٞبي ٔتغيلٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ اًت.

                                                                                                                                               
1

Parsimonious Fit Indices 
2

Chi square 
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ٛئل ٔـَ ٔجٙب ٌناكٍ ٔي پٙذ ُبؽْ ثل ٔجٙبي ٔمبيٌٝ وبي اًىٛئل ٔـَ ثب وبي اًى Amosؿك 

ُٛؿ وٝ ٍٕٞي آٖ ُبؽْ ٞب ثيٗ ٓفل تب يه للاك ؿاك٘ـ ٚ ٞلصٝ ٔمـاك آٟ٘ب ثٝ ٔمـاك يه ٘نؿيه تل 

ثٝ ٣ٙٛاٖ  95/0تب  90/0ُٛؿ عبوي ام لبثُ لجَٛ تل ثٛؿٖ ٔـَ تّمي ٔي ُٛؿ.ؿك عبِيىٝ ٔمبؿيل ثيٗ 

ٙٛاٖ ثلامٍ ثٌيبك ؽٛة ؿاؿٜ ٞب ثٝ ثٝ ٣ 95/0لبثُ لجَٛ ثٛؿٖ ٔـَ تفٌيل ٔي ُٛؿ ٔمبؿيل ثبلاتل ام 

 ٔـَ تفٌيل ٔي ُٛؿ. ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمبيٌٝ اي ٣جبكتٙـ ام :

 NFIيب  1ثٛ٘ت -ثٙتّل يب ُبؽْ ثلامٍ ٞٙزبك ُـٜ ُبؽْ ثلامٍ ٞٙزبك ُـٜ

 RFIيب  2ُبؽْ ثلامٍ ٌ٘جي

 IFIيب  3ُبؽْ ثلامٍ افنايِي

 .ٌٛيٙـ٘ين ٔي (5NNFI)وٝ ثٝ آٖ ُبؽْ ثلامٍ ٞٙزبك ِ٘ـٜ  TLIيب  4ِٛيي-ُبؽْ ثلامٍ تٛول

 CFIيب  6ُبؽْ ثلامٍ تٜجيمي

ُٛؿ ميلا ٘مٜٝ ٤ٗف آٖ ٣ـْ عٌبًيتَ ثٝ اًتفبؿٜ ٔي NFIؿك عبَ عبٗل وٕتل ام ُبؽْ 

 .افنٚؿٖ پبكأتل ثٝ ٔـَ اًت

-3-4-12-3 ضبذص ّبی بطاظش هقتصس 

ٛلط آٖ ثٝ ايٗ ؿِيُ اًبًي ثٛؿٜ ثغج التٔبؿ ٔـَ ثٝ ١ٛٗٛٔ ٞنيٙٝ/پبؿاٍ ٔلثٛٙ ٔي ُٛؿ ٚ 

اًت وٝ پوٍِٚٞل ؿك تـٚيٗ ٔـَ ؽٛؿ، ثٝ ٠ٙٔٛك آماؿ ٌقاكؿٖ پبكأتلٞب أٌبن ثٝ ؽلد ؿٞـ ٚ 

پبكأتلٞبيي كا ثلاي ثلآٚكؿ آماؿ ٌقاكؿ وٝ ؿاكاي ٔجٙبي ٠٘لي ٚ تزلثي لٛي ثبُـ. ُبؽْ ٞبي ثلامٍ 

ٍ ثٝ ؿًت آٔـٜ ؿك ٔمبيٌٝ ثب ٞنيٙٝ ام ٔمتٔـ ؿك ٚال٢ ٤ٔيبكي ثٝ ؿًت ٔغمك ٔي ؿٞٙـ وٝ آيب پبؿا

 ؿًت كفتٝ تٛريٝ ؿاكؿ يب ؽيل.

                                                 
1
Normal Fit Index 

2
Relative Fit Index 

3
Incremental Fit Index 

4
Tucker Lewis Index 

5
 Non Normed Fit Index 

6
Comparative Fit Index 
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ًٝ ُبؽْ ؿك ميل ٔز٣ٕٛٝ ُبؽْ ٞبي ٔمتٔـ ٌناكٍ ٔي ُٛؿ وٝ ثٝ تلتيت ٣جبكتٙـ  Amosؿك 

 ام :

 PRATIOيب  1ٌ٘جت ٔمتٔـ ثٛؿٖ

 PNFIيب  2ُبؽْ ثلامٍ ٞٙزبك ُـٜ ٔمتٔـ

 PCFI 3ُبؽْ ثلامٍ تٜجيمي ٔمتٔـ

-5-12-3 سلضبذص ّبی اصلاح ه 

اٌل ُبؽْ ٞبي ثلامٍ وّي ٔـَ ؿك ٔز١ٕٛ لبثُ لجَٛ ٘جبُٙـ ٞلصٝ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ ثٝ 

٘مبٙ لبثُ لجَٛ ٘نؿيه تل ثبُٙـ اعتٕبَ اكتمبي ٔـَ ثٝ عـ لبثُ لجَٛ ثب ثلؽي آلاعبت ؿك آٖ 

 ثيِتل اًت.

ُـ آٖ اِٚيٗ ٚ ٟٕٔتليٗ ٘ىتٝ اي وٝ ثٝ ٍٞٙبْ آلاط يه ٔـَ لامْ اًت كإٞٙبي پوٍِٚٞل ثب

اًت وٝ تٛريٝ ٠٘لي ثل تٛريٝ وٕي ٚ آٔبكي اكرغيت ؿاكؿ ثٝ ٘غٛي وٝ ٕ٘ي تٛاٖ ٓلفبً ثل ٔجٙبي 

تٛريٝ وٕي ٚ آٔبكي ؿًت ثٝ صٙيٗ آلاعبتي مؿ. تغييل ٔـَ ثٝ ٘غٛي ٘تٛاٖ ثلاي آٖ تٛريٝ ٠٘لي ٚ 

ثٟجٛؿ ٔي يبثٙـ  يب عتي ٜٔٙمي اكائٝ ؿاؿ ٓلفبً ثٝ ايٗ ؿِيُ وٝ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ثٝ ٘غٛ لبثُ تٛرٟي

ثٝ ِغبٝ ٣ّٕي لبثُ لجَٛ ٘يٌت. ِٚي ؿك ٞل عبَ، ُبؽْ ٞبي آٔبكي ٔي تٛا٘ٙـ ٌٔيل آلاط ٔـَ كا 

ثٝ پوٍِٚٞل ِ٘بٖ ؿٞٙـ. صٙب٘ضٝ ثتٛاٖ تٛريٝ ٠٘لي يب ٜٔٙمي ثلاي صٙيٗ آلاعبتي اكائٝ ؿاؿ 

 پوٍِٚٞل اغّت ثٝ آلاط ٔـَ ًٛق ؽٛاٞـ يبفت.

يه ًلي آلاعبت ٌٞتٙـ وٝ ثٝ پبكأتلٞبي آماؿ ٚ حبثت ؿك ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ ٔلثٛٙ ٔي ُٛ٘ـ. 

ايٗ أىبٖ ٚرٛؿ ؿاكؿ وٝ ام ٛلفي ثب حبثت ولؿٖ ثلؽي ام پبكأتلٞبي آماؿ )ثٝ آٜلاط، عقف ٌٔيل( ٚ 

ٞبي ام ٛلف ؿيٍل ثب آماؿ ٌقاكؿٖ ثلؽي پبكأتلٞبي حبثت )افنٚؿٖ ٌٔيل( ثتٛاٖ ثٝ ثٟجٛؿ ُبؽْ 

                                                 
1
Parsimony Ratio 

2
Parsimonius Normed Fit Index 

3
Parsimonius Comparative Fit Index 
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ثلامٍ وّي ٔـَ ؿًت يبفت. اِجتٝ ٕٞٝ آلاعبت ٘يبمٔٙـ تٛريٝ ٠٘لي ٚ ٜٔٙمي ٣لاٜٚ ثل تٛريٝ 

 .آٔبكي ٌٞتٙـ

-1-5-12-3 ثببت كطزى پبضاهتطّبی آظاز 

، ثلاي وّيٝ پبكأتلٞبي ثلآٚكؿ ُـٜ، ٌ٘جت ثغلا٘ي وٝ ٕٞبٖ ٌ٘جت Amosؿك ؽلٚري ٞبي ٔتٙي 

اًت ٌناكٍ ٔي ُٛؿ. ٔي تٛاٖ ام ايٗ ٌ٘جت ٞب ٚ ٔمـاك ثلآٚكؿ ُـٜ ثلاي پبكأتل ثٝ ؽٜبي ٤ٔيبك آٖ 

ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٔلتجٚ ثب آٟ٘ب ِٔؾْ ولؿ وٝ وـأيه ام پبكأتلٞبي ثلآٚكؿ ُـٜ فبلـ تفبٚت ٤ٔٙبؿاك 

ٔي  ثب ٔمـاك ٓفل ٌٞتٙـ. اٌل پبكأتلي ثب ٔمـاك ٓفل فبلـ تفبٚت ٤ٔٙبؿاك اًت پي ثٝ ِغبٝ آٔبكي

ؿ. عقف صٙيٗ پبكأتلي ثٝ ٤ٔٙبي حبثت ولؿٖ آٖ ثٝ ٔمـاك تٛاٖ آٖ كا ام ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ عقف ول

 ٓفل اًت.

پبكأتلٞبي آماؿ ؿك يه ٔـَ كا ٔي تٛاٖ ثٝ ًٝ ٌلٜٚ آّي تمٌيٓ ولؿ وٝ ُبُٔ ٚاكيب٘ي ٞب، 

وٛٚاكيب٘ي ٞب )ٗلايت ٕٞجٌتٍي( ٚ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي )ثبكٞبي ٣بّٔي يب ٗلايت تأحيل( ٔي ُٛ٘ـ. 

كيب٘ي ٞب ثٝ يه ٔمـاك ِٔؾْ وٕتل ٚرٛؿ ؿاكؿ ٚ ؿك اغّت اٚلبت ٔي تٛا٘ـ آٛلاً أىبٖ حبثت ولؿٖ ٚا

ثي ٤ٔٙب رّٜٛ وٙـ. أب حبثت ولؿٖ وٛٚاكيب٘ي ٞب يب ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ٔي تٛا٘ـ ثل ٔجٙبي ٘تبيذ 

آٔبكي ٜٔٙمي ثبُـ. ثٝ ايٗ ٠ٙٔٛك اثتـا لامْ اًت تفبٚت ٤ٔٙبؿاك ٞل پبكأتل ثب ٔمـاك ٓفل ٔٛكؿ آمٖٔٛ 

 .يلؿللاك ٌ

-2-5-12-3 آظاز كطزى پبضاهتطّبی ثببت 

ؿك ٔٛكؿ آماؿ ولؿٖ پبكأتلٞبيي وٝ ؿك ٔـَ اِٚيٝ حبثت ت٤ليف ولؿٜ ايٓ ُبؽْ ٞبيي كا ثٝ ٘بْ 

 ؿكؽٛاًت ولؿ. Amosُبؽْ ٞبي آلاط كا ٔي تٛاٖ ؿك ؽلٚري 

ُبؽْ ٞبي آلاط ؿك ٔز١ٕٛ ِ٘بٖ ٔي ؿٞٙـ وٝ اٌل پبكأتلي كا ثٝ ٔـَ ثيبفناييٓ تب صٝ ٔمـاك 

ام وبي اًىٛئل ثٝ ؿِيُ  84/3لآٚكؿ ٔي ُٛؿ وٝ وبي اًىٛئل ٔـَ وبَٞ يبثـ. اٌل عـالُ ثٝ ٔمـاك ث

افنٚؿٖ پبكأتلي ثٝ ٔـَ وبًتٝ ُٛؿ ٔيتٛاٖ تب عـي آٖ كا ثٝ ِغبٝ آٔبكي ٜٔٙمي ؿاٌ٘ت. أب ؿك 
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 .اغّت ٔٛاكؿ ا٘ت٠بك ٔي كٚؿ وٝ صٙيٗ وبِٞي ثب ُـت ثيِتلي ؽٛؿ كا ِ٘بٖ ؿٞـ

-6-12-3 بضاضظیببي هعی 

پيَ ام اًتفبؿٜ ام ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ٚ آمٖٔٛ ٞبي ٘يىٛيي ثلامٍ، ثبيـ ؿاؿٜ ٞبي ٔلثٛٙ 

پلًَ پلًَ ٘بٔٝ وٝ ام ٤ٔيبك ٞفت أتيبمي ِيىلت اًتفبؿٜ ٔي وٙٙـ اكميبثي ُٛ٘ـ. كٍٚ  40ثٝ 

اكميبثي ؿاؿٜ ٞبي آٔبكي ٌٛ٘بٌٛ٘ي ُبُٔ غلثبَ ولؿٖ ؿاؿٜ ٞب، تغّيُ ثبك ٣بّٔي ٚ پبيبيي ٔلوت، ثلاي 

 . ٞب ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ٔي ٌيلؿ

-1-6-12-3 غطببل كطزى زازُ ّب 

ٟٔٓ تليٗ ٞـف غلثبَ ولؿٖ ؿاؿٜ ٞب ثٟجٛؿ ٘تبيذ تغّيُ آٔبكي اًت، ثٝ ٛٛكي وٝ ثلآٚكؿٞبي 

 ؿكًت تلي ثٝ ؿًت ؿٞـ.

(، ؿاؿٜ ٞبي اِٚيٝ، ثبيـ ثلاًبى اِف( ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ، ة( ٘لٔبَ 2005) ٛجك ٠٘ل ولايٗ

 .ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ ٚ د( ؿاؿٜ ٞبي ٌٓ ُـٜ غلثبَ ُٛ٘ـ

 ًطهبل بَزى چٌس هتغیطُ

٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ، پل وبكثلؿ تليٗ اكميبثي ؿاؿٜ ٞب ؿك ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي اًت ٚ 

ؿٞـ وٝ تٛمي٢ ٞبي ته ٔتغيلٜ ٘لٔبَ ٌٞتٙـ. يه كٍٚ ٔٛحل ؿك ثلكًي ويفيت ٘لٔبَ ثٛؿٖ ِ٘بٖ ٔي

قف ؿاؿٜ ٞبي ؿٚكافتبؿٜ اًت. ؿاؿٜ ٞبي ؿٚك افتبؿٜ، ؿاؿٜ ٞبيي ٌٞتٙـ وٝ فبّٓٝ آٟ٘ب ام صٙـ ٔتغيلٜ، ع

ٔيبٍ٘يٗ ؿاؿٜ ٞب ثيِتل ام ًٝ ثلاثل ا٘غلاف ٤ٔيبك اًت. ؿاؿٜ ٞبي ؿٚك افتبؿٜ صٙـ ٔتغيلٜ، ؿاؿٜ ٞبيي 

  .ام ٔيبٍ٘يٗ ٕٞٝ ٔتغيل ٞب ثيٗ ؿٚ تب ًٝ ثلاثل ا٘غلاف ٤ٔيبك اًت بٌٞتٙـ وٝ فبّٓٝ آٟ٘

تٛمي٢ صٙـ ٔتغيلٜ ٚ ٘لٔبَ ثٛؿٖ آٖ ثغخي اًت وٝ ثي تٛرٟي ثٝ آٖ تًٛٚ پوٍِٚٞل ٔي تٛا٘ـ 

ٚي كا ثٝ ٘تيزٝ ٌيلي ٘بؿكًت ٞـايت وٙـ. صٙيٗ ٤ٗٚيتي ثٝ ايٗ ٚال٤يت ثل ٔي ٌلؿؿ وٝ ٣ٕٛٔي 

كأتلٞب ٚ ؽٜبي ٤ٔيبك آٟ٘ب ي٤ٙي عـاوخل ؿكًت ٕ٘بيي ثل پيَ فلٕ ٘لٔبَ ثٛؿٖ بتليٗ كٍٚ ثلآٚكؿ پ

 صٙـ ٔتغيلٜ اًتٛاك اًت.
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 ًطهبل بَزى تک هتغیطُ

ٞبي ٔلتجٚ ثب ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ )وزي ٚ وِيـٌي ثلاي ٞل يه ام ٌناكٍ ُـٖ ُبؽْ

ٔتغيلٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ، ؽٜبي ٤ٔيبك آٟ٘ب ٚ ٌ٘جت ثغلا٘ي ٞل يه( ثٝ ايٗ ِغبٝ ؿاكاي إٞيت اًت 

ي ِٔبٞـٜ ُـٜ ٘مٖ ُٛؿ ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ وٝ اٌل ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ ثلاي ٞل يه ام ٔتغيلٞب

  ٔتغيلٜ ٘ين ٘مٖ ؽٛاٞـ ُـ.

 يب  ٘لْ افناك آٔٛى اًتفبؿٜ ولؿ. SPSSثلاي ثلكًي ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ ٔي تٛاٖ ام ٘لْ افناك 

، ام ٛليك ٔغبًجٝ وزي ٚ وِيـٌي ٔتغيلٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ ٚ يب ام ٛليك آمٖٔٛ SPSSؿك ٘لْ افناك 

 ٔي تٛاٖ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ كا ًٙزيـ.إًيل٘ٛف -وّٕٛولٚف

ٔمبؿيل لبثُ لجَٛ ثلاي وزي ٚ وِيـٌي ته ٔتغيلٜ ٣جبكت اًت وزي ؿاكاي لـك ّٜٔك وٛصىتل 

. وزي ٚ وِيـٌي ته ٔتغيلٜ كا ٔي تٛاٖ ام ٛليك ٘لْ 8ٚ وِيـٌي ؿاكاي لـك ّٜٔك وٛصىتل ام  3ام 

 . افناك آٔٛى ٞٓ ٔغبًجٝ ولؿ

صٙـ ٔتغيلٜ، ؿٚ ؽلٚري ثٝ ٛٛك ته ٔتغيلٜ ٚ  ثلاي ثلكًي پيَ فلٕ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ٘ين  Amosؿك 

رـاٌب٘ٝ ٌناكٍ ٔي ُٛؿ وٝ ٞل يه ام آٟ٘ب ٔي تٛا٘ـ ثلاي ثلكًي ايٗ پيَ فلٕ ٚ اعتٕبلاً يبفتٗ كاٜ 

ٞبيي ثلاي ٤ٗٚيتي وٝ ؿك آٖ ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ ٘مٖ ُـٜ اًت ثٟلٜ ثلؿ. ايٗ ؽلٚري ٞب 

ؿاؿٜ ٞبي ؿٚك افتبؿٜ ام يه ٛلف ٚ ٔغبًجٝ وزي ٚ وِيـٌي ته ٔتغيلٜ ٚ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ُبُٔ ثلكًي 

  صٙـ ٔتغيلٜ ام ًٛي ؿيٍل اًت.

ثلاي ثلكًي ُبؽْ ٞبي ٔلثٛٙ ثٝ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ ٚ صٙـ ٔتغيلٜ رـِٚي ؿك ؽلٚري 

Amos ٔ ِبٞـٜ ُـٜ ٌناكٍ ٔي ُٛؿ وٝ ؿك ايٗ رـَٚ اٛلا٣بتي ؿكثبكٜ ٤ٗٚيت ٞل يه ام ٔتغيلٞبي

ثٝ ِغبٝ ٔمـاك عـالُ، ٔمـاك عـاوخل، ُبؽْ وزي ٚ ٌ٘جت ثغلا٘ي آٖ، ُبؽْ وِيـٌي ٚ ٌ٘جت 

آٖ ٌناكٍ ُـٜ ٚ ٤ٔيبكي ثلاي تٕٔيٓ ٌيلي  1ٚ ٌ٘جت ثغلا٘ي 1ثغلا٘ي آٖ ٚ ٕٞضٙيٗ ٗليت ٔلؿيب

                                                 
1
 Mardias coefficient 



 

 

 

 

 

 ضٍش ضٌبسي پػٍّص فُٔ ًْٛ

77 

لـك ّٜٔك  ؿكثبكٜ ٘مٖ يب ٣ـْ ٘مٖ ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ اًت، ؿك اؽتيبك وبكثل للاك ٔيٍيلؿ. اٌل

ثنكٌتل ثبُٙـ تٛمي٢ ٔتغيل  58/2ٌ٘جت ٞبي ثغلا٘ي وزي ٚ وِيـٌي ٔتغيل ٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ ام ٣ـؿ 

 ِٔبٞـٜ ُـٜ ٔقوٛك غيل ٘لٔبَ اًت ٚ ثلاي ثلآٚكؿ پبكأتل ٞب ثبيـ ام ؽٛؿٌلؿاٖ ًبمي اًتفبؿٜ ُٛؿ.

 زازُ ّبی گن ضسُ

ُٛؿ. اِٚيٗ كٍٚ عقف ؿاؿٜ ٞبي ٔي ؿٚ كٍٚ لبثُ لجَٛ ؿك كاثٜٝ ثب ؿاؿٜ ٞبي ٌٓ ُـٜ اًتفبؿٜ

ٌٓ ُـٜ ٚ تؾّيُ ثب ؿاؿٜ ٞبي ٔٛرٛؿ اًت ٚ  ؿٚٔيٗ كٍٚ اًتفبؿٜ ام ٔيبٍ٘يٗ ؿاؿٜ ٞبي ٔٛرٛؿ ثلاي 

 .ؿاؿٜ ٞبي ٌٓ ُـٜ اًت. پوٍِٚٞل ام كٍٚ ؿْٚ ثلاي ربيٍنيٙي ؿاؿٜ ٞبي ٌٓ ُـٜ اًتفبؿٜ ولؿٜ اًت

-2-6-12-3 ببضّبی عبهلي 

ٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ ٚ ٣بُٔ ٞب ٌٞتٙـ ٚ ام ٛليك آٟ٘ب ٔي ثبكٞبي ٣بّٔي ٕٞجٌتٍي ٞبي ثيٗ ٔتغيل

/ 4تٛاٖ ِٔؾْ ولؿ وٝ وـاْ ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـٜ كا ٔي تٛاٖ عقف ولؿ. اٌل ثبكٞبي ٣بّٔي ثيِتل ام 

 4/0ؿٞـ وٝ حجبت ؿكٚ٘ي ثيٗ پلًَ ٞب ٚرٛؿ ؿاكؿ ٚ پلًَ ٞبي ثب ثبك ٣بّٔي وٕتل ام ثبُـ ِ٘بٖ ٔي

  تٛاٖ عقف ولؿ.كا ٔي

-3-6-12-3 كبپبیبیي هط 

پبيبيي ٔلوت، پبيبيي وّي ٕٞٝ آيتٓ ٞبي ٘بٍٕٖٞٛ ثلاي حجبت ؿكٚ٘ي اًت. ثلاي ؿاُتٗ كٚايي ثبلا 

(، ثلاي تغّيُ 1979اًت. ٛجك ٌفتٝ پيتل ) 7/0ؿاُتٗ پبيبيي ثبلا لامْ اًت. عـ آًتب٘ٝ پبيبيي ٔلوت 

 . ثبُـٔي ٣8/0بّٔي تبييـي، عـالُ پبيبيي ٔلوت لبثُ لجَٛ 

-13-3 ذَزگطزاى سبظی    

ؽٛؿٌلؿاٖ ًبمي كُٚي اًت ٔجتٙي ثل ثبم ٕ٘ٛ٘ٝ ٌيلي ثب ربيٍقاكي ام يه ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ 

ُٛؿ ٤ٔلف رب٤ٔٝ اًت(، ؿك ُلايٜي وٝ ؿك آٖ ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ ٘مٖ اي وٝ فلٕ ٔي)ٕ٘ٛ٘ٝ

                                                                                                                                               
1
 critical ratio 
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 .تٛا٘ـ ثٝ ثلآٚكؿ ؿليمتل پبكأتل ٞب ثيب٘زبٔـُـٜ اًت. ايٗ كٍٚ ٔي

-14-3 پػٍّص زض استفبزُ هَضز ّبی آظهَى 

اًتفبؿٜ  SPSS 17ثب ٘لْ افناك  ٌٔتمُ، آ٘ٛٚا ٚ تٛوي t پبيبيي ولٚ٘جبػ، ام آمٖٔٛ ٞبي ؿك ايٗ پوَٚٞ

٘ين ثلاي كًيـٖ ثٝ يه ٔـَ ٘يىٛيي ثلامٍ ٚ تغّيُ كٚاثٚ ثيٗ  18ُـٜ اًت. ام ٘لْ افناك آٔٛى 

 ٔتغيلٞب اًتفبؿٜ ُـٜ اًت.
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-1-4 پبیبیي پطسطٌبهِ 

پلًَ ٘بٔٝ ثيٗ ِٔتليبٖ ٞتُ ٞب تٛمي٢  100ثلاي اكميبثي پبيبيي پلًَ ٘بٔٝ ٔٛكؿ اًتفبؿٜ ت٤ـاؿ 

ٗليت آِفبي  ٚ ر٢ٕ آٚكي ُـ ٚ ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ ثلاي تٕبْ ٔتغيل ٞب ٚ اث٤ب آٟ٘ب ثٝ ؿًت آٔـ.

ٔغبًجٝ ُـ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ايٗ وٝ عـ الُ ٗليت پبيبيي ثلاي پلًَ  89/0ولٚ٘جبػ پلًَ ٘بٔٝ ثلاثل 

ثبُـ، ثٙبثلايٗ پلًَ ٘بٔٝ ام پبيبيي ٔٙبًجي ثلؽٛكؿاك اًت. ؿك رـاَٚ ٔي 70/0٘بٔٝ ٞبي پوِٚٞي 

 ميل ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ ٔغبًجٝ ُـٜ آٚكؿٜ ُـٜ اًت.

(1-4) رـَٚ بػ پلًِٙبٔٝ( )ٗليت آِفبي ولٚ٘ج  

 ضطیب آلفبی كطًٍببخ هتغیط 

 83/0 ويفيت ؽـٔبت

 78/0 اكمٍ ؿكن ُـٜ

 77/0 تٔٛيل فٞٙي ٞتُ

 73/0 ٚفبؿاكي ِٔتلي

 

(2-4) رـَٚ )ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ اث٤بؿ ويفيت ؽـٔبت(  

 ضطیب آلفبی كطًٍببخ ابعبز كیفیتي

 76/0 ًّٕٔٛبت 

 81/0 لبثّيت إٛيٙبٖ )ا٣تجبك(

 85/0 پبًؾٍٛيي

 83/0 ت٤ٟـ

 78/0 ٕٞـِي
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(3-4) رـَٚ )ٗليت آِفبي ولٚ٘جبػ اث٤بؿ اكمٍ اؿكاوي(  

 ضطیب آلفبی كطًٍببخ ابعبز كیفیتي

 77/0 اكمٍ وبكايي ؿك ثلاثل ويفيت 

 75/0 اكمٍ ٞيزب٘ي

 81/0 اكمٍ وبكولؿي ؿك ثلاثل پَٛ

 81/0 اكمٍ ارتٕب٣ي

-2-4 آهبض تَصیفي 

رٟت تزليٝ ٚ تغّيُ آٔبكي ؿاؿٜ ٞب ٔٛكؿ اًتفبؿٜ للاك ٌلفت.  ٓغيظ پلًَ ٘بٔٝ 402 ت٤ـاؿ

تب  36% ٔت٤ّك ثٝ ثبمٜ ًٙي 5/40تٛمي٢ فلاٚا٘ي ًٗ پبًؼ ؿٞٙـٌبٖ ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ ثيِتليٗ فلاٚا٘ي ثب 

ًبَ ثٛؿ. ام پبًؼ ؿٞٙـٜ ٞب  25تب  18ؿكٓـ ٔت٤ّك ثٝ ثبمٜ ًٙي  7/9ًبَ ثٛؿ ٚ وٕتليٗ فلاٚا٘ي ثب  50

% مٖ ثٛؿ٘ـ ٚ تٛمي٢ فلاٚا٘ي ٔـكن تغٔيّي ٞٓ ثيبٍ٘ل ايٗ ثٛؿ وٝ 38عـٚؿ % ٔلؿ ٚ 62عـٚؿ 

% ٚ وٕتليٗ آٖ ٔت٤ّك ثٝ ثبمٜ وٕتل ام 3/60ثيِتليٗ فلاٚا٘ي ٔت٤ّك ثٝ ثبمٜ وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي ثب 

ٔيّيٖٛ  18تب  12% آٟ٘ب ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ اي ثيٗ 1/45پبًؼ ؿٞٙـٜ  390ام % ٔي ثبُـ. 2/16ب وبكؿا٘ي ث

 ؿاك٘ـ.تٛٔبٖ 

 ِٔبٞـٜ ٔي وٙيـ. 7-4تب  4-4٘تبيذ وبُٔ كا ؿك رـاَٚ
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(4-4) رـَٚ لاٚا٘ي ًٗ پبًؼ ؿٞٙـٌبٖ()تٛمي٢ ف  

 درصذ تجمعي درصذ فراياوي سه

 7/9           7/9 38 سبل 25تب  18

 1/35           4/25        99 سبل 35تب   26

 6/75 5/40 158 سبل 50تب  36

 100 4/24 95 سبل ٍ بیطتط 51

  100 390 جمع كل

 

(5-4) رـَٚ )تٛمي٢ فلاٚا٘ي رٌٙيت پبًؼ ؿٞٙـٌبٖ(  

 درصذ تجمعي درصذ فراياوي جىسيت پاسخگً

 6/62 6/62      244 مرد

 100 4/37 146 زن

  100 390 جمع كل
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(6-4) رـَٚ )تٛمي٢ فلاٚا٘ي ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ پبًؼ ؿٞٙـٌبٖ(  

 درصذ تجمعي درصذ فراياوي درآمذ سالاوه

 8/10 8/10 42 هیلیَى تَهبى  12هیلیَى تَهبى یب ظیط  12

هیلیَى  18هیلیَى تَهبى تب  12بیطتط اظ 

 تَهبى
176 1/45 9/55 

هیلیَى  24هیلیَى تَهبى تب  18بیطتط اظ 

 تَهبى
143        7/36        6/92 

    100    4/7 29 هیلیَى تَهبى 24بیطتط اظ 

  100 390 جمع كل

 

% ٟٕٔب٘ب٘ي وٝ ؿك ٞتُ ٞب البٔت ؿاُتٝ ا٘ـ ؿاكاي ؿكآٔـ 82ؿٞـ وٝ عـٚؿ ِ٘بٖ ٔيرـَٚ فٛق 

 ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ ثٛؿٜ ا٘ـ. 24تب  12ًبلا٘ٝ ثيٗ 

(7-4) رـَٚ ) تٛمي٢ فلاٚا٘ي ًٜظ تغٔيلات پبًؼ ؿٞٙـٌبٖ( 

 درصذ تجمعي درصذ اويفراي سطح تحصيلات

 2/16 2/16 63 كوتط اظ كبضزاًي

 5/76 3/60 235 كبضزاًي یب كبضضٌبسي

 100 5/23 92 ببلاتط اظ كبضضٌبسي

  100 390 جمع كل
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 تجعیِ  ٍ تحلیل زازُ ّب فُٔ صٟبكْ

-3-4 ًطهبل بَزى تک هتغیطُ ٍ چٌس هتغیطُ:  

ثلاي ا٘زبْ تٌت ٘لٔبَ ثٛؿٖ اثتـا ؿاؿٜ ٞبي ؿٚك افتبؿٜ ٚ ث٤ـ ١ٛٗٛٔ وزي ٚ وِيـٌي كا ٔٛكؿ 

تٛرٝ للاك ٔي ؿٞيٓ. ثلاي ثلكًي ٔز٣ٕٛٝ ؿاؿٜ ٞب ثٝ ايٗ ِغبٝ وٝ آيب ٔٛاكؿ ؿٚك افتبؿٜ اي ٚرٛؿ ؿاك٘ـ 

كا ٌناكٍ ٔي وٙـ وٝ ثلاي ٞل يه ام ٔٛاكؿ تغت    يب  1ُبؽٔي ثٝ ٘بْ ٔبٞبلا٘ٛثيي Amosيب ؽيل، 

ٜٔب٤ِٝ ٔغبًجٝ ٔي ُٛؿ. ٔمـاك ايٗ ُبؽْ ثل اًبى فبّٓٝ اي اًت وٝ ٞل ٔٛكؿ ام ٔلون ٞٙـًي 

ؿاكاًت. ٔلون ٞٙـًي ٘ين ثل ٔجٙبي ٔيبٍ٘يٗ ٕٞٝ ٔتغيلٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ ت٤ييٗ ٔي ُٛؿ. ٍٞٙبٔي 

ٛكؿ ؿٚك افتبؿٜ تّمي ٔي ُٛؿ. ثلكًي ؿاؿٜ ٞبي ؿٚك وٝ ايٗ فبّٓٝ ثلاي ٔٛكؿي ميبؿ ثبُـ آٍ٘بٜ آٖ ٔ

 پلًِٙبٔٝ ثٝ ٣ّت ٚرٛؿ ؿاؿٜ ٞبي ؿٚك افتبؿٜ وٙبك ٌقاُتٝ ُـ. 12پلًِٙبٔٝ  402افتبؿٜ ا٘زبْ ٚ ام 

ثلاي ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ، وزي ٚ وِيـٌي ٔلثٛٙ ثٝ ته ته ٔتغيل ٞبي ِٔبٞـٜ ُـٜ ام 

إًيل٘ٛف وٝ آمٖٔٛ ٘بپبكأتليه ٘يىٛيي ثلامٍ اًت،  -ٚ ام آمٖٔٛ وٌّٕٛلٚف SPSSٛليك ٘لْ افناك 

 وٙـ.اًتفبؿٜ ُـٜ اًت وٝ ٘تبيذ ايٗ آمٖٔٛ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ كا تبييـ ٔي

اٌل ٔمبؿيل ثغلا٘ي ثلاي  وزي ٚ وِيـٌي ته ٔتغيلٜ كا ام ٛليك ٘لْ افناك آٔٛى ٞٓ ٔغبًجٝ ُـ.

يٚ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ ٚ صٙـ ٔتغيلٜ وٕتل ثبُـ. ٔتغيل ؿاكاي ُلا 58/2وزي ٚ وِيـٌي ام 

 اًت. 

پوٍِٚٞلاٖ اغّت ثلللاك ٘جٛؿٖ پيَ فلٕ ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ كا ؿك ٔز٣ٕٛٝ ؿاؿٜ ٞبي ؽٛؿ 

ٌيل٘ـ ٚ ثب ٕٞبٖ كٍٚ عـاوخل ؿكًت ٕ٘بيي وٝ ٔجتٙي ثل صٙيٗ پيَ فلٗي اًت ثٝ ا٘زبْ ٘بؿيـٜ ٔي

( ثب ٔلٚكي ثل ٔمبِٝ ٞبيي وٝ تغيُ ؿاؿٜ Breckler, 1990ثلآٚكؿٞب ؿًت ٔي م٘ٙـ. ثٝ ٣ٙٛاٖ ٔخبَ )

ٞبي آٟ٘ب ثل ٔجٙبي ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ثٛؿٜ اًت، ٘تيزٝ ٌلفتٝ وٝ ام ٞل ؿٜ ٔمبِٝ تٟٙب يىي ام 

آٟ٘ب ؿكثبكٜ ٚاكًي پيَ فلٕ ٘لٔبَ ثٛؿٖ صٙـ ٔتغيلٜ ٚ ٘مٖ يب ٣ـْ ٘مٖ آٖ لجُ ام ثلآٚكؿ پبكأتلٞب 

 ًجبت لامْ كا ا٘زبْ ؿاؿٜ اًت.ٚ تغّيُ ٘تبيذ، ٔغب

                                                 
1
 Mahalanobis Distance 
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ثب ثلكًي ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ ٚ صٙـ ٔتغيلٜ، ثلللاكي ُلٙ ٘لٔبَ ثٛؿٖ ثلاي اًتفبؿٜ ام كٍٚ 

عـاوخل ؿكًت ٕ٘بيي ثلاي ثلآٚكؿ پبكأتلٞب احجبت ُـ. رـاَٚ ٔلثٛٙ ثٝ ثغج ٘لٔبَ ثٛؿٖ ته ٔتغيلٜ 

 آٚكؿٜ ُـٜ اًت. 6تب  2پيًٛت ٚ صٙـ ٔتغيلٜ ؿك 

-4-4 ظش هَضز استفبزُ زض تحلیل هسل ّببی بطاضبذص ّ 

ؿك ميل ت٤ـاؿي ام ٟٕٔتليٗ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ وٝ ثلاي تغّيُ ٔٛكؿ تٛافك اوخل ٘ٛيٌٙـٌبٖ 

  ٚ ٔغمميٗ اًت ثٝ اؽتٔبك ُلط ؿاؿٜ ُـٜ ا٘ـ. ؿك تغّيُ ٔـَ ٞب ام ايٗ ُبؽْ ٞب اًتفبؿٜ ُـٜ اًت.

1ضبذص ّلتط 
  Hoelter  4-4-1-

كا ثٝ ٣ٙٛاٖ عـالُ لبثُ لجَٛ  200ٕ٘ٛ٘ٝ ثغلا٘ي اًت وٝ ٔمـاك ايٗ ُبؽْ يه ُبؽْ عزٓ 

وٙـ. عزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ثبيـ ثلاثل يب ثنكٌتل ام ٔمبؿيل ٌناكٍ ُـٜ ثلاي عزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ پيِٟٙبؿ ٔي

 ُبؽْ ّٞتل ثبُـ.

-2-4-4 كبی اسکَئط 

مي وبي اًىٛئل كا ٔي تٛاٖ ثٝ ٣ٙٛاٖ ٣ٕٛٔي تليٗ ٚ پلوبكثلؿتليٗ ُبؽْ ثلامٍ ؿك ٔـَ ًب

. ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي تّمي ولؿ. ٞل صٝ ٔمـاك ايٗ ُبؽْ وٛصىتل ثبُـ ثلامٍ ؿاؿٜ ٞب ثٝ ٔـَ ثٟتلاًت

 05/0وٕتليٗ ٔمـاك ٕٔىٗ ثلاي آٖ ٓفل ٚ ثٝ ٤ٔٙبي ثلامٍ وبُٔ اًت. اٌل ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ ام 

 وٕتل ثبُـ ثٝ ٤ٔٙبي آٖ اًت وٝ ٔـَ ٘يبم ثٝ آلا ؿاكؿ.

-NFI 4-4-3ضبذص بطاظش ٌّجبض ضسُ  

اًت ٚ عـالُ  90/0ُبؽْ يه ُبؽْ ثلامٍ تٜجيمي اًت ٚ ٔمـاك لبثُ لجَٛ آٖ عـالُ  ايٗ

ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ آٖ اًت وٝ ٔـَ ٘يبم ثٝ آلاط  90/0ثبُـ. ٔمـاك ميل ثٝ ٤ٔٙبي ثلامٍ ؽٛة ٔي 95/0

 ؿاكؿ. 

                                                 
1
 Hoelter
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٘مٜٝ ٤ٗف آٖ ٣ـْ عٌبًيتَ ثٝ افنٚؿٖ پبكأتل اًت. ثٝ ٕٞيٗ ؿِيُ ٤ًي ٔي ُٛؿ ام آٖ وٕتل 

 ؿٜ ُٛؿ.اًتفب

-RFI  4-4-4ضبذص بطاظش ًسبي  

وٙـ. ايٗ ُبؽْ ٘ين يه ُبؽْ ثلامٍ تٜجيمي اًت ٚ ٔمـاك آٖ ثيٗ ٓفل تب يه تغييل ٔي 

 لبثُ لجَٛ اًت. 90/0ٔمبؿيل ثيِتل ام 

-IFI  4-4-5ضبذص بطاظش افعایطي  

ٔي  90/0ايٗ ُبؽْ ٘ين يه ُبؽْ ثلامٍ تٜجيمي عـالُ ٔمـاك لبثُ لجَٛ ثلاي ايٗ ُبؽْ 

 ثبُـ.

-TLI 4-4-6 تَكط لَییس ضبذص  

يب ثيِتل ام ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ يه ٔـَ ؽٛة  95/0وٙـ ٚ ٔمـاك ايٗ ُبؽْ ثيٗ ٓفل تب يه تغييل ٔي 

  اًت. 90/0اًت. عـالُ ٔمـاك لبثُ لجَٛ ثلاي اٖ 

-CFI  4-4-7ضبذص بطاظش تطبیقي  

لجَٛ ؿٞيٓ. عـالُ ٔمـاك لبثُ اٌل ٔمـاك ايٗ ُبؽْ ام يه ثيِتل ُٛؿ آٖ كا ثلاثل ثب يه للاك ٔي

 اًت. 90/0ثلاي اٖ 

-PARTIO  4-4-8ضبذص ًسبت اقتصبز  

ؿٞـ ٞل صٝ ٔمـاك ايٗ ُبؽْ ثٝ يه ٘نؿيه تل ثبُـ ٔـَ ٔٙبًت تل اًت صلا وٝ ِ٘بٖ ٔي

 پوٍِٚٞل ؿك آماؿ ولؿٖ پبكأتلٞب ٞنيٙٝ وٕتلي ؿاؿٜ اًت.

  PCFI  ُبؽْ ثلامٍ تٜجيمي ٔمتٔـ

 اًت. 6/0اًت ٚ ٤ٔيبك ًؾتٍيلا٘ٝ اٖ  5/0ثلامٍ عـالُ ٔمـاك ٔٛكؿ تٛافك ثلاي لبثُ لجَٛ ثٛؿٖ 

-PNFI  4-4-9ضبذص بطاظش ٌّجبض ضسُ هقتصس  

كا  6/0ُٛؿ. ث٤٘ي ٔغممبٖ عـالُ ٔمـاك ثلاي ايٗ ُبؽْ ٔٙبًت تّمي ٔي 5/0ٔمبؿيل ثبلاتل ام  
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 ثلاي ايٗ ُبؽْ ٔٙبًت ٔي ؿا٘ٙـ.

-CMIN/DF  4-4-10كبی اسکَئط ًسبي  

ؿكرٝ آماؿي ثٝ ؿًت ٔي آيـ. ٔمـاك ٔٙبًت ثلاي ايٗ  ايٗ ُبؽْ ام تمٌيٓ ٔمـاك وبي اًىٛئل ثل 

كا ٘ين لبثُ لجَٛ  5تب  1ٔي ثبُـ. ث٤٘ي ام ٔغممبٖ ٔمـاك وبي اًىٛئل ٌ٘جي ثيٗ  3تب 1ُبؽْ ثيٗ 

 ؿاٌ٘تٝ ا٘ـ.

-5-4 هسل هعبزلِ سبذتبضی:  

ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي تلويجي ام ٔـَ ٞبي ٌٔيل )كٚاثٚ ًبؽتبكي( ٚ ٔـَ ٞبي ٣بّٔي تبييـي 

ٚ ا٘ـامٜ ٌيلي( اًت. ثب تٛرٝ ثٝ پـيـٜ ٞبي ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ ٚ صبكصٛة ٠٘لي پوَٚٞ ٔـَ )كٚاث

ُىُ ؿك ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي پيِٟٙبؿي  ٔـَ .يت ِٔتلي اكائٝ ُـٜ اًتپيِٟٙبؿي ثلاي ُبؽْ كٗب

 ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت.  4-1

ثلاي ثلآٚكؿ پبكأتل ٞبي آماؿ  ٔـَ يب ثٝ ٣جبكت ؿيٍل ثلآٚكؿ ٔـَ ٚ ا٘ـامٜ ٌيلي ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ 

ت٤ليف ُـٜ ٚ ثلكًي پبكأتل ٞبي حبثت ٚ آماؿ ؿك ٔـَ وٝ رنئي ام ثغج تِؾيْ ٔـَ كا ثٝ ؽٛؿ 

ته ته ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي  اؽتٔبّ ٔي ؿٞـ لامْ اًت وٝ اثتـا

ٟبؿي ثلآٚكؿ ٚ آمٖٔٛ ُٛ٘ـ، ميلا اٌلعتي يىي ام ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي تًٛٚ ؿاؿٜ ٞب عٕبيت پيِٙ

 ُٛؿِ٘ٛؿ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ٤ٔيبك ٞبي ٣ّٕي ٔٛكؿ لجَٛ ٚال٢ ِ٘ٛؿ، ٚكٚؿ آٖ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ثب٣ج ٔي

ّيُ وٝ ثلكًي كٚاثٚ ًبؽتبكي ثيٗ ٔتغيل ٞبي پٟٙبٖ ٜٔٙمي ٚ ثب ٤ٔٙب ِ٘ـٜ ٚ پوٍِٚٞل كا ؿك تغ

 كٚاثٚ ًبؽتبكي ؿصبك ؽٜب ٕ٘بيـ.
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(1-4) ُىُ ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي 

 

-6-4 بطآٍضز ٍ آظهَى هسل ّبی اًساظُ گیطی:  

ثلاي ايٗ وٝ ثٝ ايٗ پلًَ پبًؼ ؿٞيٓ وٝ آيب ٞل يه ام ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي تـٚيٗ ُـٜ ثلاي 

ـَ ٞبي ا٘ـامٜ ًبمٜ ٞب ؿاكاي عـالُ ٤ٔيبك ٞبي ٣ّٕي ت٤ليف ُـٜ ٌٞتٙـ يب ٘ٝ، لامْ اًت ٞل يه ام ٔ
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ٔـَ ويفيت ؽـٔبت )ٔـَ  4ٌيلي كا رـاٌب٘ٝ ٔٛكؿ تغّيُ للاك ؿٞيٓ.  ثل ٔجٙبي اتؾبف صٙيٗ كُٚي 

َُ ٣بّٔي ٔلتجٝ ؿٚ(، اكمٍ اؿكاوي ) ٔـَ پٙذ ٣بّٔي ٔلتجٝ ؿْٚ(، تٔٛيل فٞٙي ) ٔـَ ته ٣بّٔي 

 ٔلتجٝ يه( ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي )ٔـَ ته ٣بّٔي ٔلتجٝ يه( ؿاكيٓ.

-1-6-4 گیطی كیفیت ذسهبتهسل اًساظُ  

-1-1-6-4 ل اًساظُ گیطی اٍلیِ كیفیت ذسهبتهس 

ِ٘بٖ  2-4ؽـٔبت ثب ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ؿك ُىُ  ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ اِٚيٝ ويفيت

 ثبُـ.ؿاؿٜ ُـٜ اًت. ايٗ ٔـَ يه ٔـَ َُ ٣بّٔي ٔلتجٝ ؿْٚ ٔي

 

(2-4) ُىُ ؽـٔبت ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اِٚيٝ ويفيت 

ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ّٜٔك، تٜجيمي ٚ ٔمتٔـ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اِٚيٝ ويفيت ؽـٔبت ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ 

(،  CMIN/DF  ;54/5 > 3ايٗ ٔـَ ٘يبم ثٝ آلاط ؿاكؿ. ٌ٘جت وبي اًىٛئل ٔـَ ثٝ ؿكرٝ آماؿي )
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وٝ ٔمـاك  RMSEAٚ  5/0ٚ ُبؽْ ٞبي ٔمتٔـ ٘نؿيه  90/0ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي وٛصىتل ام 

ؿٞٙـ وٝ ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ اِٚيٝ ٘يبم ثٝ آلاعبت ؿاكؿ ُبؽْ ٞبي اًت ٍٕٞي ِ٘بٖ ٔي 074/0آٖ  

 (  آٚكؿٜ ُـٜ اًت.11-4تب  8-4ثلامٍ  ٔلثٛٙ ثٝ ٔـَ آّي ؿك رـاَٚ )

(8-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل (  

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 542/5 88/8 140 155/028 42 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 88/8 198 ٔـَ اُجب١
  

 689/32 88/8 151 135/5556 19 ٔـَ اًتملاَ

 

(9-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي(  

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 051/8 051/8 052/8 024/8 040/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

(10-4) رـَٚ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ() 

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 555/8 586/8 565/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 RMSEA  َٚ(11-4) رـ

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 814/8 890/8 841/8 894/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 88/8 256/8 264/8 258/8 ٔـَ اًتملاَ

 



 

 

 

 

 91 
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هسل اًساظُ گیطی  ببت بطای اصلاحثثببت كطزى پبضاهتط ّبی آظاز ٍ آظاز كطزى پبضاهتطّبی 

 كیفیت ذسهبت

وٙيٓ. ٔـَ َُ ٣بّٔي ٔلتجٝ ؿْٚ ويفيت ؽـٔبت پبكأتلٞبي آماؿ ٔـَ كا ثلكًي ٔي ثلاي آلاط

پبكأتلٞبي آماؿ ُبُٔ ٚاكيب٘ي ٞب، وٛاكيب٘ي ٞب ٚ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي )ثبكٞبي ٣بّٔي يب ٗلايت تبحيل( 

 ثبُـ.ٔي

ام وٙـ صٖٛ أىبٖ حبثت ولؿٖ ٚاكيب٘ي ٞب ثٝ يه ٔمـاك ِٔؾْ وٕتل اًت ٚ ثي ٤ٔٙب رّٜٛ ٔي

ثلاًبى ؽلٚري ٔتٙي آٔٛى )رـَٚ ٔلثٛٙ ثٝ ٚمٖ ٞبي  وٙيٓ.آلاط ٚاكيب٘ي ٞب ٓلف ٠٘ل ٔي

 <--كٌلًيٛ٘ي غيل اًتب٘ـاكؿ( ثلاي ثلآٚكؿ پبكأتلٞبي ٔـَ ِٔؾْ ُـ وٝ پبكأتل  لبثّيت إٛيٙبٖ 

S7 لؿٖ ايٗ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ثب ٓفل ٘ـاُتٝ ٚ ٔي تٛاٖ آٖ كا ام ٔـَ عقف ولؿ، ث٤ـ ام حبثت )عقف( و

پبكأتل ٚ تغّيُ ٔـَ ِٔؾْ ُـ وٝ ٔـَ كا ثبيـ ؿٚثبكٜ آلاط ولؿ. رـاَٚ وبُٔ ٔلثٛٙ ثٝ ٚمٖ ٞبي 

 آٚكؿٜ ُـٜ اًت. 2پيًٛت كٌلًيٛ٘ي ثلاي ٔـَ ويفيت ؽـٔبت آّي ٚ آلاط ُـٜ ؿك 

ثلاي ثٟجٛؿ ثيِتل ٔـَ ام ُبؽْ ٞبي آلاط )وٛٚاكيب٘ي ٞبي( ٔـَ اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ثٙبثلايٗ 

كا ٕٞجٌتٝ ولؿ.   e3  ٚe2( ثبيـ ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي 12-4ثب تٛرٝ ثٝ رـَٚ وٛٚاكيب٘ي ٞب )رـَٚ 

بفي ث٤ـ ام ا٣ٕبَ تغييلات ٚ تغّيُ ؿٚثبكٜ ٔـَ ِٔبٞـٜ ُـ وٝ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ ثٝ ٔمـاك و

 ٘ين ٕٞجٌتٝ ُٛ٘ـ.   e17  ٚe19ثٟجٛؿ ٘يبفتٝ ٚ ثٟتل اًت ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي 

(12-4) رـَٚ ) وٛاكيب٘ي ٞب(  

   
M.I. Par Change 

e2 <--> e3 506/10 111/8- 

e19 <--> e17 240/15 860/8- 

e9 <--> z3 806/15 162/8- 

e8 <--> e14 153/18 183/8 

e8 <--> e12 252/12 895/8 

e1 <--> e15 292/9 115/8 

 

-2-1-6-4 هسل اًساظُ گیطی كیفیت ذسهبت اصلاح ضسُ:  
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ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي آلاط ُـٜ ويفيت ؽـٔبت ثب ٔمبؿيل ثبكٞبي ٣بّٔي ٚ ٗلايت تبحيل اًتب٘ـاكؿ ُـٜ 

 ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت. 3-4ؿك ُىُ

 

 

(3-4) ُىُ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي آلاط ُـٜ ويفيت ؽـٔبت 

 ًْبیيظش هطبَط بِ هسل اصلاح ضسُ ضبذص ّبی بطا 

آٚكؿٜ ُـٜ (، 16-4تب  13-4ٟ٘بيي ؿك رـاَٚ ) ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔلثٛٙ ثٝ ٔـَ آلاط ُـٜ

 اًت.
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(13-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل( 

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 138/3 852/8 120 608/488 61 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 888/8 109 ٔـَ اُجب١
  

 958/0 888/8 151 395/1538 10 ٔـَ اًتملاَ

(14-4) رـَٚ تٜجيمي()ُبؽْ ٞبي ثلامٍ   

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 945/8 948/8 961/8 933/8 958/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

(15-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ( 

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 625. 577. 749. ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 RMSEA  (16-4) جدول

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 89/8 866/8 813/8 835/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 888/8 158/8 135/8 144/8 ٔـَ اًتملاَ

 

ٗلايت تبحيل وُ اًتب٘ـاكؿ ٔـَ آلاط ُـٜ ٚ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ٔـَ اِٚيٝ ٚ آلاط ُـٜ ويفيت 

 آٔـٜ اًت. 2پيًٛتؽـٔبت ؿك 

-2-6-4 هسل اًساظُ گیطی اضظش زضک ضسُ 

-1-2-6-4 اًساظُ گیطی اٍلیِ اضظش زضک ضسُ هسل  

ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ اِٚيٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ ثب ٔمبؿيل ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ٚ ثبكٞبي ٣بّٔي اًتب٘ـاكؿ 
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 پٙذ ٣بّٔي ٔلتجٝ ؿْٚ اًت. تبييـيِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت. ايٗ ٔـَ يه ٔـَ  4-4 ؿك ُىُ

 

(4-4) ُىُ اِٚيٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ ا٘ـامٜ ٌيلئـَ  

 ی بطاظش هسل اضظش زضک ضسُ اٍلیِ ضبذص ّب

آٚكؿٜ ُـٜ  20-4تب  17-4ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اِٚيٝ اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿك رـاَٚ

 .اًت
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(17-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل( 

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 408/3 888/8 23 831/08 22 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 888/8 45 ٔـَ اُجب١
  

 538/21 888/8 36 806/555 9 ٔـَ اًتملاَ

 

(18-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي(  

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 923/8 059/8 924/8 030/8 095/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

 

(19-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ(  

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 598/8 553/8 639/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 

 RMSEA  َٚ(20-4) رـ

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 889/8 894/8 850/8 856/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 888/8 232/8 285/8 210/8 ٔـَ اًتملاَ

 

ٚ  90/0(، ُبؽْ ٞبي ثلامٍ وّي تٜجيمي ٘نؿيه 48/3ُبؽْ ثلامٍ وبي اًىٛئل ٌ٘جي ٔـَ )

ؿٞٙـ وٝ ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ تب عـ ميبؿي لبثُ لجَٛ /.  ِ٘بٖ ٔي5ُبؽْ ثلامٍ وّي ٔمتٔـ ثنكٌتل ام 

 ثبُـ ٚ ٘يبم ثٝ آلاعبت رنئي ؿاكؿ.ٔي
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هسل اًساظُ گیطی  ببت بطای اصلاحثثببت كطزى پبضاهتط ّبی آظاز ٍ آظاز كطزى پبضاهتطّبی 

 : كیفیت ذسهبت

ثب اًتفبؿٜ ام ُبؽْ ٞبي آلاط )رـَٚ وٛٚاكيب٘ي ٞب(، اثتـا ٔتغيلٞبي ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي   

e20  ٚe27 ٚ ُٝبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ ٔغبًجٝ ُـ ٚ ٘يبم ؿٚثبكٜ ٔـَ ثٝ آلاط ِٔؾْ  ٕٞجٌت

ثب   e22  ٚe26ُـ، ًپي ثب ثلكًي رـَٚ وٛٚاكيب٘ي ٞب ثبك ؿيٍل ٔتغيلٞبي ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي 

 ثلامٍ ِ٘بٖ ؿاؿ٘ـ وٝ ٔـَ ثلامٍ ٔٙبًجي ؿاكؿ. ل ٕٞجٌتٝ ُـ٘ـ. ؿك پبيبٖ ُبؽْ ٞبييىـيٍ

آٚكؿٜ ُـٜ  21-4ام ُبؽْ ٞبي آلاط فمٚ رـَٚ وٛٚاكيب٘ي ٞب اًتفبؿٜ ُـٜ اًت وٝ ؿك رـَٚ

 اًت.

(21-4) رـَٚ )وٛاكيب٘ي ٞب( 

   
M.I. Par Change 

e27 <--> Z7 285/0 154/8- 

e27 <--> e20 818/11 113/8- 

e26 <--> Perceived Value 558/0 115/8 

e23 <--> e24 581/0 166/8- 

e22 <--> e26 095/5 115/8 
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-2-2-6-4 ُ گیطی  اضظش زضک ضسُ اصلاح ضسُ هسل  اًساظ  

هسل  اًساظُ گیطی  اضظش زضک ضسُ اصلاح ضسُ بب هقبزیط استبًساضز ٍظى   4-6-2-3-

 ًطبى زازُ ضسُ است. 5-4ّبی ضگطسیًَي زض ضکل 

 

(5-4) ُىُ ا٘ـامٜ ٌيلي  اكمٍ ؿكن ُـٜ آلاط ُـٜٔـَ   

 ظش زضک ضسُضبذص ّبی بطاظش هسل اصلاح ضسُ اض

(22-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل( 

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 098/2 888/8 21 694/68 24 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 888/8 45 ٔـَ اُجب١
  

 538/21 888/8 36 806/555 9 ٔـَ اًتملاَ
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(23-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي( 

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 950/8 956/8 961/8 959/8 959/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

 

(24-4) جدول  )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ( 

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 640/8 634/8 603/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 

 RMSEA َٚ(25-4) رـ

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 854/8 851/8 811/8 848/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 888/8 232/8 285/8 210/8 ٔـَ اًتملاَ

 

ثب تٛرٝ ثٝ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ وّي ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اكمٍ ؿكن ُـٜ آلاط ُـٜ ِٔؾْ ُـ 

 وٝ ايٗ ٔـَ ٘يبمي ثٝ آلاط ٘ـاكؿ، صلا وٝ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ وّي ؿك ٔز١ٕٛ لبثُ لجَٛ ا٘ـ.

وٕتل ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ ثلامٍ ؽٛة ٔـَ اًت.  3اًت ٚ ام  89/2( ثلاثل CMIN/DF) ٔمـاك 

تٕبْ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ  ثيِتل ثٛؿٜ ٚ 95/0( ام  NFI ،RFI ،IFI ٚ TLIٞبي تٜجيمي )تٕبْ ُبؽْ

 05/0( ٘ين ام RMSEAؿٞٙـ.  )( ٘ين ام ثلامٍ ؽٛة ٔـَ ؽجل ٔي PRATIO ،PNFI  ٚPCFIٔمتٔـ )

ثيِتل ثٛؿٜ ٚثٝ ٤ٔٙبي آٖ اًت وٝ ٔـَ ٘يبمي ثٝ  05/0)ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي( آٖ ام  PCLOSEوٕتل ثٛؿٜ ٚ 

 آلاط ٘ـاكؿ.
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 تجعیِ  ٍ تحلیل زازُ ّب فُٔ صٟبكْ

ثب ثلكًي ٔمبؿيل غيل اًتب٘ـاكؿ ٚ اًتب٘ـاكؿ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ثلاي ٔـَ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ 

تفبٚت ٤ٔٙبؿاك ؿاُتٝ ٚ ٔـَ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٟ٘ب ِٔؾْ ُـ وٝ ثبكٞبي ٣بّٔي ايٗ ٔـَ ثب ٓفل 

  ٔٙبًت اًت.

ٗلايت تبحيل وُ اًتب٘ـاكؿ ٔـَ آلاط ُـٜ ٚ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ٔـَ اِٚيٝ ٚ آلاط ُـٜ اكمٍ 

 آٔـٜ اًت. 3پيًٛتؿكن ُـٜ ؿك 

-3-6-4 هسل اًساظُ گیطی تصَیط شٌّي ّتل 

-1-3-6-4 ٍلیِ اًساظُ گیطی تصَیط شٌّي ّتلهسل ا 

ثب ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٚمٖ ٞبي  6-4وٝ ؿك ُىُ  ايٗ ٔـَ يه ٔـَ ته ٣بّٔي ٔلتجٝ اَٚ اًت

 كٌلًيٛ٘ي ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت.

 

(6-4) ُىُ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اِٚيٝ تٔٛيل فٞٙي 

 سل اًساظُ گیطی اٍلیِ تصَیط شٌّيضبذص ّبی بطاظش ه

(26-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل(  

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 450/5 819/8 25 989/145 26 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 888/8 54 ٔـَ اُجب١
  

 855/122 888/8 36 506/4394 10 ٔـَ اًتملاَ
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(27-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي(  

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 005/8 040/8 005/8 031/8 058/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

 

(28-4) رـَٚ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ()  

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 599/8 685/8 610/8 ٔفلٕٚٔـَ 

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 

 RMSEA َٚ(29-4) رـ

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 812/8 250/8 245/8 123/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 888/8 504/8 556/8 558/8 ٔـَ اًتملاَ

 

ُبؽْ ٞبي ثلامٍ وّي، تٜجيمي ٚ ٔمتٔـ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اِٚيٝ تٔٛيل ٞتُ ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ ايٗ 

(،  ُبؽْ CMIN/DF  ; 48/5 > 3ٔـَ ٘يبم ثٝ آلاط ؿاكؿ. ٌ٘جت وبي اًىٛئل ٔـَ ثٝ ؿكرٝ آماؿي )

ام ٘بٔٙبًت ثٛؿٖ ثلامٍ ٔـَ  90/0( وٛصىتل ام NFI ،RFI ،IFI ،TLI ٚCFIٞبي ثلامٍ تٜجيمي )

 ؿٞـ وٝ ثلامٍ ٔـَاًت ٘ين ِ٘بٖ ٔي 05/0ٚ ثيِتل ام  123/0وٝ ٔمـاك آٖ  RMSEAعىبيت ؿاك٘ـ. 

لبثُ لجَٛ ٘يٌت ٚ ٔـَ تـٚيٗ ُـٜ اِٚيٝ ٘يبم ثٝ آلاعبت ؿاكؿ. ثب اًتفبؿٜ ام ُبؽْ ٞبي آلاط، 

كا ٕٞجٌتٝ ٚ ٔـَ كا تغّيُ  e29   ٚe30)رـَٚ وٛٚاكيب٘ي ٞب( اثتـا ٔتغيلٞبي ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي 

تغيلٞبي ولؿٜ ٚ ٘يبم ؿٚثبكٜ ٔـَ ثٝ آلاط ِٔؾْ ُـ ًپي ثب اًتفبؿٜ ام ُبؽْ ٞبي آلاط،  ٔ

كا ٕٞجٌتٝ ولؿٜ ٚ ث٤ـ ام ثلكًي ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔٙبًت ثٛؿٖ  e35   ٚe30ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي 
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 تجعیِ  ٍ تحلیل زازُ ّب فُٔ صٟبكْ

 آٚكؿٜ ُـٜ ا٘ـ.  30-4ط ؿك رـَٚ وٛٚاكيب٘ي ٞبي آلاُبؽْ ٔـَ آلاط ُـٜ تبييـ ُـ. 

(30-4) رـَٚ )وٛاكيب٘ي ٞب(ُبؽْ آلاط  

   
M.I. Par Change 

e30 <--> e29 285/5 382/8 

e35 <--> e30 818/5 820/8 

e31 <--> e35 095/4 813/8 

 

-2-3-6-4 هسل اًساظُ گیطی اصلاح ضسُ تصَیط شٌّي  

هسل اًساظُ گیطی اصلاح ضسُ تصَیط شٌّي بب هقبزیط استبًساضز زض ضکل   4-6-3-3-

 ًطبى زازُ ضسُ است. 4-7

 

(7-4) ُىُ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي آلاط ُـٜ تٔٛيل فٞٙي 

 

 بطاظش هسل اصلاح ضسُ تصَیط شٌّي ضبذص ّبی

(31-4) رـَٚ اًىٛئل()وبي   

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 8335/4 856/8 25 043/188 20 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 888/8 54 ٔـَ اُجب١
  

 855/122 888/8 36 506/4394 10 ٔـَ اًتملاَ
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 تجعیِ  ٍ تحلیل زازُ ّب فُٔ صٟبكْ

(32-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي(  

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 968/8 956/8 968/8 942/8 955/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

 

(33-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ(  

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 606. 613. 722. ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 

 RMSEA َٚ(34-4) رـ

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 855/8 205/8 252/8 845/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 888/8 504/8 556/8 558/8 ٔـَ اًتملاَ

 

ؿٞٙـ وٝ ٔـَ ِ٘بٖ  ٔي  RMSEAُبؽْ ٞبي ثلامٍ ّٜٔك، تٜجيمي ٚ ٔمتٔـ ٚ ُبؽْ ثلامٍ 

 آلاط ُـٜ، ؿيٍل ٘يبمي ثٝ آلاط ٘ـاكؿ ٚ ٔـَ ام ثلامٍ ؽٛثي ثلؽٛكؿاك اًت.

تٔٛيل ٗلايت تبحيل وُ اًتب٘ـاكؿ ٔـَ آلاط ُـٜ ٚ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ٔـَ اِٚيٝ ٚ آلاط ُـٜ 

 آٔـٜ اًت. 4پيًٛتؿك  فٞٙي

 

-4-6-4 هسل اًساظُ گیطی ٍفبزاضی هطتطی 

-1-4-6-4 هسل اًساظُ گیطی اٍلیِ ٍفبزاضی هطتطی 

 8-4ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ٚفبؿاكي ِٔتلي يه ٔـَ تبييـي ته ٣بّٔي ٔلتجٝ اَٚ اًت وٝ ؿك ُىُ 

ؿٞـ وٝ ٔـَ ٘ب ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت. ؿك ايٗ ٔـَ ؿكرٝ آماؿي ٔـَ ٔٙفي اًت ٚ ايٗ ِ٘بٖ ٔي
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 تجعیِ  ٍ تحلیل زازُ ّب فُٔ صٟبكْ

 ثٝ آلاط ؿاكؿ. ِٔؾْ اًت ٚ ٘يبم

٣ٙٔل غيل مايـ  3ي ٔـَ ؿاكاي ؿكايٗ ٔـَ ؿٚ ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـٜ ؿاكيٓ، پي ٔبتليي وٛٚاكيب٘

، ثٙبثلايٗ ؿكرٝ آماؿي ٔـَ ٣جبكت 4ٚ ت٤ـاؿ پبكأتلٞبي آماؿ ٔـَ ثلاثل اًت ثب  ((2×3/ )2; 3 ) اًت.

 .3-4; -1اًت ام: 

ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ ٚفبؿاكي ٚ ؽٜب ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي وٛٚاكيب٘ي  3پبكأتلٞبي آماؿ ايٗ ٔـَ ٣جبكتٙـ ام

ٔغبًجبت ٔلثٛٙ ثٝ ؿكرٝ   ،Amosؿك ٘لْ افناك  Notes for Modelثب ا٘تؾبة ٌنيٙٝ  ٚ يه ثبك ٣بّٔي.

ؿٞـ ؿكرٝ آماؿي ُٛؿ، وٝ ٘تبيذ ِ٘بٖ ٔيآماؿي ٚ ٘بِٔؾْ ثٛؿٖ ٔـَ ؿك ؽلٚري آٔٛى ٟبٞل ٔي

 ٔٙفي اًت. 

(8-4) ُىُ ؿاكي ِٔتلئـَ ا٘ـامٜ ٌيلي اِٚيٝ ٚفب 

 

ثلاي آلاط ٔـَ ٚ تجـيُ ٔـَ ٘بِٔؾْ ثٝ ٔـَ ِٔؾْ، رـاَٚ ٔلثٛٙ ثٝ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي 

 آٚكؿٜ ُـٜ ا٘ـ.  36-4ٚ  35-4ؿكرـاَٚوٙيٓ، ايٗ  ٚمٖ ٞب ٚ ٚاكيب٘ي ٞب ٚ ٚاكيب٘ي ٞب كا ثلكًي ٔي

 

(35-4) رـَٚ ()ٚمٖ ٞبي كٌلًيٖٛ رـَٚ  

L2 <--- Loyalty unidentified  

L1 <--- Loyalty 
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 تجعیِ  ٍ تحلیل زازُ ّب فُٔ صٟبكْ

(36-4) رـَٚ ) ٚاكيب٘ي ٞب(  

Loyalty 
  

unidentified  

e39 
  

unidentified  

e40 
  

unidentified  

 

ؿك ٤ٗٚيت عبٗل صٟبك پبكأتل )ًٝ ٚاكيب٘ي  36-4ٚ  35-4ثل اًبى اٛلا٣بت اكائٝ ُـٜ رـاَٚ 

ٔلثٛٙ ثٝ ؽٜبٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي ٚ يه ثبك ٣بّٔي( ؿك عبِت ٘بِٔؾْ للاك ؿاك٘ـ. ثب حبثت ولؿٖ ٚاكيب٘ي 

 ُٛؿ.ثٝ ٓفل، ؿكرٝ آماؿي ٔـَ ٓفل ُـٜ ٚ ٔـَ ثٝ يه ٔـَ اُجب١ تجـيُ ٔي e40ؽٜبي 

اٖ ل٘بٚت ؿليمتلي ؿكثبكٜ لبثُ لجَٛ ثٛؿٖ تٛثب افنايَ ت٤ـاؿ ٤ٔلف ٞب ثلاي ٞل ٔتغيل پٟٙبٖ ٔي

ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ولؿ. ٔمبيٌٝ ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي اكمٍ ؿكن ُـٜ، ويفيت ؽـٔبت ٚ تٔٛيل 

ؿٞـ وٝ ٔغبًجبت ا٘زبْ ُـٜ ثلاي ًٝ ٔـَ فٞٙي ٞتُ ثب ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ٚفبؿاكي ِٔتلي ِ٘بٖ ٔي

وٙـ. ثٝ ٣ٙٛاٖ ٔخبَ ُبؽْ ٞبي فلاٞٓ ٔياَٚ ؿك ٔمبيٌٝ ثب ٔـَ آؽل أىبٖ ل٘بٚت ؿليمتلي كا 

ؿٞٙـ وٝ التٔبؿ ٔـَ ك٣بيت ِ٘ـٜ اًت. ايٗ ٚ وبي اًىٛئل ِ٘بٖ ٔي PCFI ،PNFI ،PARTIOٔمتٔـ 

ؿك عبِي اًت وٝ وٕتليٗ پبكأتل آماؿ ؿك ٔـَ ت٤ليف ُـٜ اًت ٚ ت٤ليف پبكأتلٞبي آماؿ وٕتل 

 ٜٔٙمي ٘يٌت.

-2-4-6-4 ضسُظُ گیطی ٍفبزاضی هطتطی اصلاح هسل اًسا  

ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ  9-4ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ٚفبؿاكي ِٔتلي آلاط ُـٜ ثب ٚمٖ ٞبي اًتب٘ـاكؿ ؿك ُىُ 

 اًت.
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(9-4) ُىُ ٔـَ ا٘ـامٜ ٌيلي ٚفبؿاكي ِٔتلي آلاط ُـٜ 

 

 ش هسل اًساظُ گیطی ٍفبزاضی هطتطیضبذص ّبی بطاظ

(37-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل(  

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 8 888/8 3 ٔـَ ٔفلٕٚ
  

 8 888/8 3 اُجب١ٔـَ 
  

 968/133 888/8 1 968/133 2 ٔـَ اًتملاَ

(38-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي(  

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 1 ٔـَ ٔفلٕٚ
 

1 
 

1 

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ
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(39-4) رـَٚ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ()  

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 8 8 8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 ٔـَ اُجب١

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

 

ؿٞٙـ وٝ ثلامٍ ٔـَ لبثُ لجَٛ اًت، ِٚي التٔبؿ ٔـَ ك٣بيت ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔـَ ِ٘بٖ ٔي

ثبُـ، ميلا وٝ ٔـَ ٔٛكؿ ِ٘ـٜ اًت. وبي اًىٛئل ٔـَ ٓفل اًت ٚ ٕٞٝ ثلامٍ ٞبي تٜجيمي، يه ٔي

 ٠٘ل، ٔـَ اُجب١ اًت.

ٗلايت تبحيل وُ اًتب٘ـاكؿ ٔـَ آلاط ُـٜ ٚ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي ٔـَ اِٚيٝ ٚ آلاط ُـٜ 

 اًت. ٚكؿٜ ُـٜآ 5 پيًٛتؿك ٚفبؿاكي ِٔتلي 

-7-4 آظهَى هسل هعبزلِ سبذتبضی 

ٌ٘جي ام لبثُ لجَٛ ثٛؿٖ ٔـَ ٞبي ا٘ـامٜ ٌيلي عبٗل ؿك ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي  پي ام إٛيٙبٖ

ٚكؿ پبكأتلٞب ٚ آمٖٔٛ وّي ٚ رنئي ٔـَ ؿًت م٘يٓ. اثتـا وّيت ٔـَ ثب تـٚيٗ ُـٜ، ٔي تٛا٘يٓ ثٝ ثلآ

اًتفبؿٜ ام ُبؽْ ٞبي ثلامٍ وّي ٚ ًپي رنئيبت ٔـَ ثب اًتفبؿٜ ام ٔمبؿيل ٌناكٍ ُـٜ ثلاي 

 پبكأتلٞب ٚ ٤ٔٙبؿاكي تفبٚت آٟ٘ب ثب ٓفل ثٛيوٜ ثلاي ٗلايت تأحيل يب ًبؽتبكي تغّيُ ٔي ُٛ٘ـ.

-4تب  40-4ثلامٍ ٔٛكؿ ثلكًي للاك ٌلفتٙـ وٝ ٟٕٔتليٗ آٟ٘ب ؿك رـَٚ )ؿك اثتـا ُبؽْ ٞبي 

 ( آٚكؿٜ ُـٜ اًت.43
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 ذص ّبی بطاظش هسل هعبزلِ سبذتبضیضب

(40-4) رـَٚ )وبي اًىٛئل(  

 NPAR CMIN DF P CMIN/DF ٔـَ

 053/2 888/8 608 84/1948 188 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 888/8 508 ٔـَ اُجب١
  

 690/12 888/8 541 554/9489 39 ٔـَ اًتملاَ

1  

(41-4) رـَٚ ()ُبؽْ ٞبي ثلامٍ تٜجيمي  

 ٔـَ
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

 935/8 934/8 950/8 920/8 925/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 1 ٔـَ اُجب١
 

1 
 

1 

 8 8 8 8 8 ٔـَ اًتملاَ

2  

(42-4) رـَٚ )ُبؽْ ٞبي ثلامٍ ٔمتٔـ(  

 PRATIO PNFI PCFI ٔـَ

 619/8 555/8 510/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 8 8 8 اُجب١ٔـَ 

 8 8 1 ٔـَ اًتملاَ

3  

4  

 RMSEA  َٚ(43-4) رـ

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE ٔـَ

 862/8 855/8 810/8 845/8 ٔـَ ٔفلٕٚ

 888/8 160/8 162/8 165/8 ٔـَ اًتملاَ
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 HOELTER  َٚ(44-4) رـ

 ٔـَ
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

 232 215 ٔـَ ٔفلٕٚ

 39 35 ٔـَ اًتملاَ

 

ؿٞـ. ٔمـاك وبي اًىٛئل ٌ٘جي ٔـَ ٔـَ كا ِ٘بٖ ٔيرـاَٚ ُبؽْ ٞبي ثلامٍ، ٔٙبًت ثٛؿٖ 

ؿٞـ. وّيٝ ُبؽْ ٞبي تٜجيمي ٔمبؿيل ثبلاتل ام ثلامٍ ٔٙبًت ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي كا ِ٘بٖ ٔي

ؿٞٙـ وٝ ثٝ ٤ٔٙي تٛاٖ ٔـَ ؿك ٘نؿيه ُـٖ ثٝ ٔـَ اُجب١ اًت ٚ  ُبؽْ ٞبي كا ِ٘بٖ ٔي 90/0

ؿٞٙـ پوٍِٚٞل ؿك ت٤ليف پبكأتل ؿٞٙـ وٝ ِ٘بٖ ٔي كاِ٘بٖ ٔي 5/0ثلامٍ ٔمتٔـ ٔمبؿيل ثبلاتل ام 

تٛاٖ ٌفت پبييٗ آٔـٖ وبي اًىٛئل ٔـَ ثٝ ؿِيُ ٞبي آماؿ ام ؽٛؿ أٌبن ِ٘بٖ ؿاؿٜ اًت، ي٤ٙي ٕ٘ي

وٕتل ثٛؿٜ ٚ ؿك ؿأٙٝ لبثُ لجَٛ للاك  05/0ٔـَ ٘ين ام  RMSEAت٤ـاؿ ميبؿ پبكأتل ٞبي آماؿ اًت. 

ؿٞٙـٜ عزٓ وبفي ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ثلامٍ ؽٛة ٔـَ ثيِتل ثٛؿٜ ٚ ِ٘بٖ  200 ُبؽْ ّٞتل ٘ين ام ؿاكؿ. ٔمبؿيل

 اًت.

ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي پيِٟٙبؿي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ثب ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٚمٖ ٞبي كٌلًيٛ٘ي  

 ِ٘بٖ ؿاؿٜ ُـٜ اًت.  10-4 ُىُؿك 
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(10-4) ُىُ كٌلًيٛ٘يثب ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٚمٖ ٞبي  ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي پيِٟٙبؿي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي 

 

ٞبي تغيلٞب ثب اًتفبؿٜ ام ثلآٚكؿ ٚمٖثلاي ارلا ٚ تغّيُ ٔـَ ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي، كٚاثٚ ثيٗ ٔ

ٔٛكؿ آمٖٔٛ للاك ٌلفتٙـ. ا٘ـامٜ تأحيل ٔتغيل ٌٔتمُ  18افناك آٔٛى كٌلًيٛ٘ي اًتب٘ـاكؿ ٚ ام ٛليك ٘لْ

لصٝ ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٚمٖ ثل ٔتغيل ٚاثٌتٝ، ثب ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٗليت كٌلًيٖٛ ت٤ييٗ ٔي ُٛؿ، ٞ

( 45-4كٌلًيٖٛ ثنكٌتل ثبُـ ا٘ـامٜ تأحيل ٔتغيل ٌٔتمُ ثل ٔتغيل ٚاثٌتٝ ثيِتل ؽٛاٞـ ثٛؿ. رـَٚ )
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 ٔيناٖ تأحيل ايٗ ٗلايت كا ِ٘بٖ ٔي ؿٞـ.

(45-4) رـَٚ ) ٔمـاك اًتب٘ـاكؿ ٗليت كٌلًيٖٛ ٚ ٔيناٖ احل آٖ( 

 اًساظُ تبثیط  هقساض استبًساضز ضطیب ضگطسیَى   

 وٓ 1/0 وٛصىتل ام

 ثيٗ وٓ ٚ ٔتًٛٚ 25/0ٚ  1/0ثيٗ 

 ٔتًٛٚ 35/0ٚ  25/0ثيٗ 

 ثيٗ ٔتًٛٚ ٚ ميبؿ 5/0ٚ  35/0ثيٗ 

 ميبؿ 5/0ثنكٌتل ام 

 .Cohen,j. 1988, Statistical Power Analysis for the Behavioral Scienceٔٙج٢ : 

Newyork: Academic Press 

 

-1-7-4 بطضسي فطضیِ ّبی اصلي پػٍّص 

 ٞتُ احل ٔخجت ٚ ٌٔتميٓ كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ.فٞٙي ام فلٗيٝ اَٚ: تٔٛيل 

 ثبُـ:ٗلايت تبحيل ٌٔتميٓ اًتب٘ـاكؿ ثٝ ٓٛكت ميل ٔي 10-4ثب تٛرٝ ثٝ ُىُ 

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل وٓ ايٗ ٔتغيل  08/0ٗليت تأحيل تٔٛيل فٞٙي ثل اكمٍ اؿكاوي ثلاثل 

ثيِتل اًت ٘تيزٝ  05/0ٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام ثل ٣بُٔ اكمٍ اؿكاوي اًت. ثب ت

 ُٛؿ.ٔي ٌيليٓ وٝ ٔتغيل تٔٛيل فٞٙي احلي ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ٘ـاكؿ ٚ فلٗيٝ يه كؿ ٔي

 ٞتُ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ُـٜ ؿاكؿ.فٞٙي ام فلٗيٝ ؿْٚ: تٔٛيل 

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل ثيٗ وٓ ٚ  12/0 ٗليت تأحيل تٔٛيل فٞٙي ثل كٗبيت ِٔتلي ثلاثل

 05/0ٔتًٛٚ ايٗ ٔتغيل ثل كٗبيت ِٔتلي اًت. ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام 

ٌيليٓ وٝ ٔتغيل تٔٛيل فٞٙي احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ ٚ وٕتل اًت ٘تيزٝ ٔي

 ُٛؿ.فلٗيٝ ؿْٚ تبييـ ٔي

 ٞتُ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ٚفبؿاكي ؿاكؿ.فٞٙي ام فلٗيٝ ًْٛ: تٔٛيل 
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ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل وٓ ايٗ  09/0ٗليت تأحيل تٔٛيل فٞٙي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ثلاثل 

وٕتل اًت  05/0ٔتغيل ثل ٣بُٔ اكمٍ اؿكاوي اًت. ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام 

احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ ٚ فلٗيٝ ًْٛ  ٌيليٓ وٝ ٔتغيل تٔٛيل فٞٙي٘تيزٝ ٔي

 ُٛؿ.تبييـ ٔي

 فلٗيٝ صٟبكْ: ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ.

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل ثيٗ وٓ ٚ  31/0ٗليت تأحيل ويفيت ؽـٔبت ثل اكمٍ اؿكاوي ثلاثل 

 05/0ًت. ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام ٔتًٛٚ ايٗ ٔتغيل ثل ٣بُٔ اكمٍ اؿكاوي ا

ٌيليٓ وٝ ٔتغيل ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ ٚ وٕتل اًت ٘تيزٝ ٔي

 ُٛؿ.تبييـ ٔي صٟبكْفلٗيٝ 

 فلٗيٝ پٙزٓ : ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ُـٜ ؿاكؿ.

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل ثيٗ  39/0ٔبت ثل كٗبيت ِٔتلي ثلاثل ٗليت تأحيل ويفيت ؽـ

ٔتًٛٚ ٚ ميبؿ ايٗ ٔتغيل ثل ٣بُٔ كٗبيت ِٔتلي اًت. ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل 

ٌيليٓ وٝ ٔتغيل ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل كٗبيت وٕتل اًت ٘تيزٝ ٔي 05/0وٝ ام 

 ُٛؿ.بييـ ٔيٓ تپٙزِٔتلي ؿاكؿ ٚ فلٗيٝ 

 ٞتُ ؿاكؿ. فٞٙي امفلٗيٝ ُِٓ: ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي تٔٛيل

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل ثيٗ ٔتًٛٚ  39/0ٗليت تأحيل ويفيت ؽـٔبت ثل تٔٛيل فٞٙي ثلاثل 

ل وٕت 05/0تب ميبؿ ايٗ ٔتغيل ثل تٔٛيل فٞٙي اًت. ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام 

ٌيليٓ وٝ ٔتغيل ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل تٔٛيل فٞٙي ؿاكؿ ٚ فلٗيٝ اًت ٘تيزٝ ٔي

 ُٛؿ.تبييـ ٔي ُِٓ

 فلٗيٝ ٞفتٓ: اكمٍ ؿكن ُـٜ احل ٌٔتميٓ ٚٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ.

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل ثيٗ وٓ  19/0ٗليت تأحيل اكمٍ ؿكن ُـٜ  ثل كٗبيت ِٔتلي ثلاثل 
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 ٔتًٛٚ ايٗ ٔتغيل ثل كٗبيت ِٔتلي اًت. ٚ

ٌيليٓ وٝ ٔتغيل وٕتل اًت ٘تيزٝ ٔي 05/0ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام 

 .ُٛؿاكمٍ ؿكن ُـٜ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ ٚ فلٗيٝ ٞفتٓ تبييـ ٔي

 كؿ.فلٗيٝ ِٞتٓ: كٗبيت ِٔتلي احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ٚفبؿاكي ؿا

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل ميبؿ ايٗ  57/0ٗليت تأحيل كٗبيت ِٔتلي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ثلاثل 

 ٔتغيل ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت.

ٌيليٓ وٝ ٔتغيل وٕتل اًت ٘تيزٝ ٔي 05/0ثب تٛرٝ ثٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ ٗليت تبحيل وٝ ام  

 ُٛؿ.فلٗيٝ ِٞتٓ تبييـ ٔي كٗبيت ِٔتلي احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ؿاكؿ ٚ

تٛاٖ ُـت احل وُ ٔتغيلٞبي ٌٔتمُ ثل ثب ثلكًي رـَٚ ٔمبؿيل اًتب٘ـاكؿ ٗلايت تبحيل وُ، ٔي

  آٚكؿٜ ُـٜ اًت. 46-4تليٗ ٗلايت تبحيل وُ ٔـَ ؿك رـَٚ ٔتغيلٞبي ٚاثٌتٝ كا ًٙزيـ. ٟٔٓ
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(46-4) رـَٚ )ٗلايت تبحيل وُ اًتب٘ـاكؿ(  

 
 ٍفبزاضی هطتطی ضضبیت هطتطی اضظش زضک ضسُ تصَیط ّتل كیفیت ذسهبت

 0 0 0 0 /.391 تصَیط ّتل

 0 0 0 079/0 385/0 اضظش زضک ضسُ

 0 0 189/0 258/0 521/0 ضضبیت هطتطی

 0 0 923/0 184/0 325/0 كبضایي زضبطابط كیفیت

 0 0 893/0 144/0 329/0 اضظش اجتوبعي

 0 0 597/0 078/0 233/0 اضظش زضبطابط پَل

 0 0 741/0 098/0 275/0 ّیجبًي اضظش

 0 0 0 0 253/0 ّوسلي

 0 0 0 0 573/0 اعتببض

 0 0 0 0 890/0 پبسد گَیي

 0 0 0 0 525/0 تضویي

 0 0 0 0 249/0 هلوَسبت

 0 573/0 377/0 405/0 517/0 ٍفبزاضی هطتطی

 

ٞبي ؿك ٞتُ ِٔتليثٙبثلايٗ ثب تٛرٝ ثٝ ٘تبيذ آمٖٔٛ فلٗيبت پوَٚٞ، ٔـَ ٟ٘بيي ُبؽْ كٗبيت 

 ثنكي ايلاٖ ثٝ ٓٛكت ميل ؽٛاٞـ ثٛؿ.

 

(11-4) ُىُ ٔـَ ٟ٘بيي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي 

 

 

كٗبيت 

 ِٔتلي

 تٔٛيل فٞٙي
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-2-7-4 بطضسي فطضیِ ّبی فطعي پػٍّص 

٣لاٜٚ ثلفلٗيبت آّي پوَٚٞ، ثب تٛرٝ ثٝ ؽٔٛٓيبت ؿٌٔٛلافي افلاؿ، پٙذ فلٗيٝ ؿيٍل ٘ين ثلاي 

آمٖٔٛ تفبٚت ٞبي ٤ٔٙب ؿاك ٔيبٖ ويفيت ؽـٔبت، اكمٍ ؿكن ُـٜ، تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ، كٗبيت 

 ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ثب ؽٔٛٓيبت ؿٌٔٛلافي ؿك ٠٘ل ٌلفتٝ ُـ وٝ ٣جبكتٙـ ام: 

ثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام ويفيت ؽـٔبت ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ فلٗيٝ ٟ٘ٓ : 

 تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام ويفيت ؽـٔبت ٚ رٌٙيت تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ  1-9فلٗي :

 ٘ـاكؿ.

  ٝبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.: ثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام ويفيت ؽـٔبت ٚ ًٗ تفبٚت ٤ٔٙ 2-9فلٗي 

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام ويفيت ؽـٔبت ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي  3-9فلٗي :

 ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام ويفيت ؽـٔبت ٚ ًٜظ تغٔيلات تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي  4-9فلٗي :

 ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

ايلاٖ ثب ًٗ، رٌٙيت، فلٗيٝ ؿٞٓ : ثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ؿك ٞتُ ٞبي 

 ًٜظ تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ٚ رٌٙيت تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي 1-10فلٗي :

 ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ٚ ًٗ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ 2-10فلٗي :

 ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت  :3-10فلٗي

 ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.
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  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ٚ ًٜظ تغٔيلات تفبٚت  4-10فلٗي :

 ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

ت فلٗيٝ يبمؿٞٓ: ثيٗ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٟٕٔب٘بٖ ام ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ تغٔيلا

 ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ رٌٙيت تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ  1-11فلٗي :

 ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام اكمٍ ؿكن ُـٜ  ٚ ًٗ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ  2-11فلٗي :

 ٘ـاكؿ.

  ٝؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي : ثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام اكمٍ ؿكن ُـٜ  3-11فلٗي ٚ

 ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

  ٝثيٗ ثلؿاُت ٟٕٔب٘بٖ ام اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ ًٜظ تغٔيلات تفبٚت  4-11فلٗي :

 ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

فلٗيٝ ؿٚامؿٞٓ : ثيٗ كٗبيت ِٔتليبٖ ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ 

 ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

   ٝثيٗ كٗبيت ِٔتلي ٚ رٌٙيت تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 1-2فلٗي : 

  ٝثيٗ كٗبيت ِٔتلي  ٚ ًٗ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 2-12فلٗي : 

  ٝثيٗ كٗبيت ِٔتلي ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 3-12فلٗي : 

  ٝثيٗ كٗبيت ِٔتلي ٚ ًٜظ تغٔيلات تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 4-12فلٗي : 

فلٗيٝ ًينؿٞٓ : ثيٗ ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ ٞتُ ٞبي ايلاٖ ٚ ًٗ، رٌٙيت، ًٜظ تغٔيلات ٚ ؿكآٔـ 

 ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

   ٝثيٗ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٚ رٌٙيت تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 1-13فلٗي : 
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  ٝثيٗ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٚ ًٗ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 2-13فلٗي : 

  ٝثيٗ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٚ ؿكآٔـ ًبلا٘ٝ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 3-13فلٗي : 

  ٝثيٗ ٚفبؿاكي ٚ ًٜظ تغٔيلات تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. 4-13فلٗي : 

 

(47-4) رـَٚ ؿٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌٔتمُ  tآمٖٔٛ  

  برابری میانگین ها   tآزمون 

اًحطاف هعیبض 

 تفبٍت ّب

 df t سطح هعٌبزاضی تفبٍت هیبًگیي

 كیفیت ذسهبت -216/1 388 225/0 -1056/0 087/0

 اضظش زضک ضسُ 193/0 388 847/0 0198/0 103/0

تصَیط شٌّي اظ  433/0 388 665/0 0430/0 099/0

 ّتل

 ضضبیت هطتطی -479/1 388 140/0 -231/0 156/0

 ٍفبزاضی هطتطی -232/0 388 817/0 -0369/0 159/0

 

ام ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ  "ثلؿاُت ٔيٟٕب٘بٖ مٖ ٚ ٔلؿ"ثلاي ت٤ييٗ ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ٞبي ثيٗ 

ؿٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌٔتمُ اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. تٕبْ ٔمبؿيل ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ايٗ  t)٣بّٟٔبي( ٔـَ، ام آمٖٔٛ 

م اًت، ثٙبثلايٗ ِٔؾْ اًت وٝ ثيٗ ثلؿاُت ٔيٟٕب٘بٖ مٖ ٚ ٔيٟٕب٘بٖ ٔلؿ ا 05/0آمٖٔٛ ثنكٌتل ام 

ويفيت ؽـٔبت ٞتُ، اكمٍ ؿكن ُـٜ، تٔٛيل فٞٙي، كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي تفبٚت 

 ُٛ٘ـ.تبييـ ٔي  1-13ٚ  1-12، 1-11، 1-10، 1-٤ٔ9ٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. ثٙبثلايٗ فلٗيٝ ٞبي 

ام ٞل يه ام  "ثلؿاُت صٟبك ٌلٜٚ ًٙي ٟٕٔب٘بٖ"ثلاي ت٤ييٗ ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ٞبي ثيٗ 

(، One-Way ANOVAپٟٙبٖ )٣بّٟٔبي( ٔـَ، ام آمٖٔٛ تغّيُ ٚاكيب٘ي يه ٔتغيلٜ )ٔتغيلٞبي 

ؿٞـ وٝ ثيٗ ثلؿاُت ٞل صٟبك ٌلٜٚ ًٙي ٟٕٔب٘بٖ ام ٞل يه ام اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ايٗ آمٖٔٛ ِ٘بٖ ٔي
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ي٤ٙي ٕٞٝ ٌلٜٚ ٞبي ًٙي ثلؿاُت يىٌب٘ي ام ويفيت ؽـٔبت ٞتُ،  ٔتغيلٞب تفبٚتي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

ٚ تٔٛيل فٞٙي ؿاك٘ـ ٚ كٗبيت ٚ ٚفبؿاكي ٕٞٝ ٌلٜٚ ٞبي ًٙي ٘ين يىٌبٖ اًت.  اكمٍ ؿكن ُـٜ

 ُٛ٘ـ.تبييـ ٔي  2-13ٚ  2-12، 2-11، 2-10، 2-9ثٙبثلايٗ فلٗيٝ ٞبي 

ام ٞل  "ٞبي ثب ؿكآٔـ ٔتفبٚتٔيبٍ٘يٗ ثلؿاُت ٌلٜٚ "ثلاي ت٤ييٗ ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ٞبي ثيٗ 

ٞبي ثب ًٜظ تغٔيلات ٔيبٍ٘يٗ ثلؿاُت ٌلٜٚ "ٚ تفبٚت ثيٗ يه ام ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ )٣بّٟٔبي( ٔـَ 

-One، ام ٞل يه ام ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ )٣بّٟٔبي( ٔـَ ام آمٖٔٛ تغّيُ ٚاكيب٘ي يه ٔتغيلٜ )"ٔتفبٚت

Way ANOVA.اًتفبؿٜ ُـٜ اًت ،) 

ثب اًتفبؿٜ ام آمٖٔٛ آ٘ٛٚا ِٔؾْ ُـ ثيٗ ثلؿاُت ٌلٜٚ ٞبي ٌٔتمُ ثب ؿكآٔـٞبي ٔتفبٚت ام 

ت ؽـٔبت ٞتُ، تٔٛيل فٞٙي ٞتُ ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ تفبٚت ٤ٔٙبؿاكي ٚرٛؿ ٘ـاكؿ ٚ تفبٚت ثيٗ ويفي

ٔيبٍ٘يٗ ثلؿاُت آٟ٘ب ام ايٗ ٣ٛأُ تٔبؿفي اًت ٚ ٘ين كٗبيت ٚ ٚفبؿاكي ٌلٜٚ ٞبي ثب ؿكآٔـ ٞبي 

 ُٛ٘ـ.تبييـ ٔي  3-13ٚ  3-12، 3-11، 3-10، 3-9ٞبئتفبٚت ٘ين يىٌبٖ اًت. ثٙبثلايٗ فلٗيٝ

ٖٔٛ آ٘ٛٚا ثلاي ثلكًي تفبٚت ٤ٔٙبؿاك ثيٗ ثلؿاُت ٌلٜٚ ٞبي ثب ًٜظ تغٔيلات ٔتفبٚت ٘ين آم

ا٘زبْ ُـ. ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آمٖٔٛ آ٘ٛٚا ثلاي ًٜظ تغٔيلات ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ، ويفيت ؽـٔبت، 

/ اًت، ثٙبثلايٗ ِٔؾْ ُـ ثيٗ ٌلٜٚ ٞب 05تٔٛيل فٞٙي،كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ميل 

 ُٛ٘ـ. كؿ ٔي  4-13ٚ  4-12، 4-11، 4-10، 4-9 ٞبيك ٚرٛؿ ؿاكؿ. ثٙبثلايٗ فلٗيٝتفبٚت ٤ٔٙب ؿا

ثلاي ًٙزَ تفبٚت ٞبي ٤ٔٙبؿاك ثيٗ ثلؿاُت ٌلٜٚ  ؿٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌٔتمُ t ٘تبيذ آمٖٔٛ 47-4رـَٚ

 ؿٞـ.ام ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ ٔـَ كا ِ٘بٖ ٔي ٟٕٔب٘بٖ ٔلؿ ٚ مٖ ٞبي ٌٔتمُ

زَ تفبٚت ٞبي ٤ٔٙبؿاك ثيٗ ثلؿاُت ٌلٜٚ ٞبي ٌٔتمُ ام ٘تبيذ آمٖٔٛ آ٘ٛٚا ثلاي ًٙ 48-4رـَٚ

 ؿٞـ.ٔتغيلٞبي پٟٙبٖ ٔـَ كا ِ٘بٖ ٔي
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(48-4) رـَٚ ٛٚا(٘)آمٖٔٛ آ  

 

 تحصیلات درآمد سن  

df F Sig. df F Sig. df F Sig. 

اضظش زضک 

 ضسُ

 00/0 95/7 2 326/0 157/1 3 232/0 437/1 3 ثيٗ ٌلٜٚ ٞب

   387   386   386 ؿكٖٚ ٌلٜٚ ٞب

   389   389   389 وُ

 01/0 82/5 2 624/0 586/0 3 401/0 982/0 3 ثيٗ ٌلٜٚ ٞب كیفیت ذسهبت

   387   386   386 ؿكٖٚ ٌلٜٚ ٞب

   389   389   389 وُ

تصَیط شٌّي 

 ّتل

 01/0 74/5 2 460/0 864/0 3 632/0 574/0 3 ثيٗ ٌلٜٚ ٞب

   387   386   386 ؿكٖٚ ٌلٜٚ ٞب

   389   389   389 وُ

ٍفبزاضی 

 هطتطی

 02/0 11/5 2 211/0 513/1 3 955/0 109/0. 3 ثيٗ ٌلٜٚ ٞب

   387   386   386 ؿكٖٚ ٌلٜٚ ٞب

   389   389   389 وُ

 01/0 74/5 2 441/0 900/0 3 455/0 874/0 3 ٞبثيٗ ٌلٜٚ  ضضبیت هطتطی

   387   386   386 ؿكٖٚ ٌلٜٚ ٞب

   389   389   389 وُ

 

 

ثلاي ت٤ييٗ ايٗ وٝ ٔيبٖ وـاْ ٌلٜٚ ٞب تفبٚت ٤ٔٙبؿاك ٚرٛؿ ؿاكؿ ام آمٖٔٛ تٛوي اًتفبؿٜ ُـٜ  

 اًت. ٘تيزٝ ايٗ آمٖٔٛ ثـيٗ ُلط اًت:

( ام ٔيبٍ٘يٗ اكمٍ ؿكن 01/6ٔيبٍ٘يٗ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي ) 

ٚ ثٝ ٤ٔٙي  000/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ ( ثيِتل اًت، 98/4ُـٜ ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )

٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. ٔيبٍ٘يٗ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ثبلاتل ام 

( ثيِتل اًت ٚ  98/4( ام ٔيبٍ٘يٗ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )95/5وبكُٙبًي )
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 اًت. 002/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ 

( ام ٔيبٍ٘يٗ تٔٛيل فٞٙي 88/5ٜ ؿاكاي ٔـكن وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي )ٔيبٍ٘يٗ تٔٛيل فٞٙي ٌلٚ

ٚ ثٝ ٤ٔٙي ٤ٔٙبؿاك  005/0( ثيِتل اًت، ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ 00/5ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )

ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. ٔيبٍ٘يٗ تٔٛيل فٞٙي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ثبلاتل ام وبكُٙبًي 

( ثيِتل اًت، ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي 00/5فٞٙي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي ) ( ام ٔيبٍ٘يٗ تٔٛيل09/6)

 ٚ ثٝ ٤ٔٙي ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت.  004/0آٖ 

( ام ٔيبٍ٘يٗ ويفيت 46/5ٔيبٍ٘يٗ ويفيت ؽـٔبت ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي )

ٚ ثٝ ٤ٔٙي  004/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ ( ثيِتل اًت، 08/4ؽـٔبت ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )

٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. ٔيبٍ٘يٗ ويفيت ؽـٔبت ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ثبلاتل ام 

( ثيِتل اًت، 08/4( ام ٔيبٍ٘يٗ ويفيت ؽـٔبت ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )35/5وبكُٙبًي )

 ٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت.ٚ ثٝ ٤ٔٙي ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثي 005/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ 

( ام ٔيبٍ٘يٗ كٗبيت 12/6ٔيبٍ٘يٗ كٗبيت ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي )

ٚ ثٝ ٤ٔٙي  004/0( ثيِتل اًت، ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ 00/5ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )

ن ثبلاتل ام ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. ٔيبٍ٘يٗ كٗبيت ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـك

( ثيِتل اًت، 00/5( ام ٔيبٍ٘يٗ كٗبيت ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )09/6وبكُٙبًي )

 ٚ ثٝ ٤ٔٙي ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. 004/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ 

( ام ٔيبٍ٘يٗ ٚفبؿاكي 13/6ٔيبٍ٘يٗ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي )

ٚ ثٝ ٤ٔٙي  004/0( ثيِتل اًت، ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي آٖ 05/5ي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )ِٔتل

٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. ٔيبٍ٘يٗ ٚفبؿاكي ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ثبلاتل ام 

( ثيِتل اًت، 05/5( ام ٔيبٍ٘يٗ كٗبيت ِٔتلي ٌلٜٚ ؿاكاي ٔـكن ميل وبكؿا٘ي )15/6وبكُٙبًي )

 ٚ ثٝ ٤ٔٙي ٤ٔٙبؿاك ثٛؿٖ تفبٚت ثيٗ ايٗ ؿٚ ٌلٜٚ اًت. ٤ٔ004/0ٙبؿاكي آٖ  ًٜظ
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ٕ٘بؿ ثٝ وبك كفتٝ ثلاي ٌلٜٚ  1ي ،ؿك ايٗ رـَٚ آٚكؿٜ ُـٜ اًت.  49-4ؽلآٝ ٘تبيذ ؿك رـَٚ 

ثلاي ٌلٜٚ ثبلاتل ام وبكُٙبًي اًتفبؿٜ ُـٜ  3ثلاي ٌلٜٚ وبكؿا٘ي ٚ وبكُٙبًي ٚ ي 2ميل وبكؿا٘ي، ي

 .اًت
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(49-4) رـَٚ )آمٖٔٛ تٛوي(  

  ٌلٜٚ ٔيبٍ٘يٗ ٌلٜٚ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي تٛوي

 اكمٍ ؿكن ُـٜ 1ي  98/4 2ي 000/0

 3ي 002/0

 2ي 03/6 3ي 077/0

 3ي 95/5  

 تٔٛيل فٞٙي 1ي  0/5 2ي 005/0

 3ي 004/0

 2ي 88/5 3ي 095/0

 3ي 09/6  

 ويفيت ؽـٔبت 1ي  08/4 2ي 004/0

 3ي 005/0

 2ي 46/5 3ي 084/0

 3ي 35/5  

 كٗبيت ِٔتلي 1ي  0/5 2ي 004/0

 3ي 004/0

 2ي 12/6 3ي 099/0

 3ي 09/6  

 ٚفبؿاكي ِٔتلي 1ي  05/5 2ي 004/0

 3ي 004/0

 2ي 13/6 3ي 099/0

 3ي 15/6  
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-1-5 هقسهِ 

ي كؿ يه ٔـَ ثٛٔي ٚ ٔٙبًت ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٞتُ ٞبي ثنٞـف ايٗ تغميك ايزب

تٛاٖ ٘تيزٝ ٌلفت وٝ ٘تيزٝ كٗبيت ايلاٖ اًت. ثل اًبى ٔجب٘ي ٠٘لي ٔلثٛٙ ثٝ كٗبيت ِٔتلي، ٔي

ٚفبؿاكي ِٔتلي تبحيل ميبؿي ؿاكؿ ِٚي ٣لاٜٚ ثل ِٔتلي ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت ٚ كٗبيت ِٔتلي ثل 

كٗبيت ِٔتلي ثبيـ ثٝ ٣ٛأُ ؿيٍلي ٘ين تٛرٝ ُٛؿ. ؿك ايٗ پوَٚٞ ثلاًبى اؿثيبت ١ٛٗٛٔ ٚ پيِيٙٝ 

پوَٚٞ، ٣ٛأُ تٔٛيل فٞٙي، اكمٍ ؿكن ُـٜ، ويفيت ؽـٔبت، كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي 

كٗبيت ٙي، اكمٍ ؿكن ُـٜ، ويفيت ؽـٔبت، ٔٛكؿ تٛرٝ للاك ٌلفتٝ ُـٜ ا٘ـ. ٣ٛأُ تٔٛيل فٞ

ٔتغيل ِٔبٞـٜ ُـٜ ًٙزيـٜ  2ٚ  1، 19، 9، 9ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي، ٞلوـاْ ثٝ تلتيت تًٛٚ 

 ُـٜ ا٘ـ.

تًٛٚ پبكاًٛكأبٖ، ميتُٕ ٚ ثلي وٝ ؿك ايٗ پوَٚٞ پلًَ ٘بٔٝ اي ثلاًبى ٔـَ ًلٚوٛاَ 

( تـٚيٗ ُـٜ اًت. ام 2003ٚ تغميك ِي )( 1996تغميك فٛكُ٘ ٚ ؿيٍلاٖ ) ٚ اكائٝ ُـٜ (،1988)

ٞبي ؿٚك پلًَ ٘بٔٝ ٞبي ر٢ٕ آٚكي ُـٜ پي ام عقف پلًَ ٘بٔٝ ٞبي ٘بلْ ٚ آٟ٘ب وٝ ؿاكاي ؿاؿٜ

 ٘بٔٝ ثلاي آمٖٔٛ فلٗيبت ٔـَ اًتفبؿٜ ُـ. پلًَ 390افتبؿٜ ثٛؿ٘ـ، 

اُت ٟٕٔب٘بٖ ؿاك ثيٗ ثلؿٞبي پبيبيي ٚ ًٙزَ تفبٚت ٞبي ٤ٔٙيرٟت آمٖٔٛ SPSSافناك ام ٘لْ

 اًت.ٞتُ ام ٣ٛأُ ٔـَ اًتفبؿٜ ُـٜ

-2-5 یبفتِ ّبی پػٍّص 

افناك آٔٛى ثلاي تبييـ ٔـَ پيِٟٙبؿي ٚ كًيـٖ ثٝ يه ٔـَ ثلامٍ  ؿك ايٗ پوَٚٞ ام ٘لْ 

ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ٘يىٛيي ٔٙبًت اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ثلاي آمٖٔٛ فلٗيبت آّي پوَٚٞ ام ٔـَ

 اًتفبؿٜ ُـٜ اًت.
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ؿٞـ وٝ ٔـَ آلاط ُـٜ ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي بمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ِ٘بٖ ٔي٘تبيذ ٔـٌِ

ٞبي ثنكي ايلاٖ ثبُـ. ٔـَ پيِٟٙبؿي تٛا٘ـ ٔـَ ٔٙبًجي ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ؿك ٞتُٔي

ٞب اثناك ٔٙبًت ٚ ٔفيـ ثلاي اكميبثي كٗبيت ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ثلاي ٓبعجبٖ ٚ ٔـيلاٖ ٞتُ

ٌيلي ٞب اثناك لبثُ لجِٛي ثلاي ا٘ـامٜتٛا٘ـ ثلاي  ٕٞٝ ٔـيلاٖ ٚ ٓبعجبٖ ٞتُئِتلي اًت. ايٗ ٔـَ ٔ

 . ويفيت كٗبيت ِٔتلي ثبُـ

 فلٗيٝ اَٚ: تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ احل ٔخجت ٚ ٌٔتميٓ كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ.

اًت ثٙبثلايٗ  064/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ 

، ٗليت تأحيل تٔٛيل فٞٙي ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ثلاثل 50-٤ٔ4ٙبؿاك ٘جٛؿٜ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ رـَٚكاثٜٝ 

ٔي ثبُـ وٝ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ احل وٓ ايٗ ٔتغيل ثل ٣بُٔ كٗبيت ِٔتلي اًت. ثٙبثلايٗ فلٗيٝ اَٚ  079/0

 ٚ ( ٚ ولي2000ٌٌٗٙٙ(، اوّٛف )2005ك  )٘تيزٝ ايٗ تغميك ثب يبفتٝ ٞبي آيـيٗ ٚ امُٛؿ. كؿ ٔي

 ٕٞؾٛا٘ي ٘ـاكؿ. (،1998) ؿيٍلاٖ

 فلٗيٝ ؿْٚ: تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ُـٜ ؿاكؿ.

 05/0ثب تٛرٝ ثٝ ايٗ وٝ ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ تٔٛيل فٞٙي ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ ميل  

فٞٙي ثل كٗبيت ، احل ٌٔتميٓ تٔٛيل 10-4اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ ٤ٔٙبؿاك اًت ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ُىُ 

ثٛؿٜ ٚ ِ٘بٖ ام تبحيل ٌٔتميٓ ثيٗ وٓ ٚ ٔتًٛٚ تٔٛيل فٞٙي ثل كٗبيت ؿاكؿ. ثب تٛرٝ ثٝ  12/0ِٔتلي 

ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ام احل ٔتًٛٚ  258/0، ٗليت تأحيل وُ تٔٛيل فٞٙي ثل كٗبيت ِٔتلي 50-4رـَٚ 

 ُٛؿ.ايٗ ٣بُٔ ثل ٔتغيل كٗبيت ِٔتلي اًت. ثٙبثلايٗ فلٗيٝ ؿْٚ، تبييـ ٔي

(، 1995(، ثلٔٗ ٚ اٚا٘ي )2000يبفتٝ ٞبي تغميك ٔبكتٌٙٗ ٚ ؿيٍلاٖ )٘تيزٝ ايٗ فلٗيٝ ثب 

( 2005( ٚ آيـيٗ  ٚامك )2003(، ٚيلاكى ٚ وٛاَ ٞٛ )2000(، اوّٛف )2001ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ )

 ٕٞؾٛا٘ي ؿاكؿ.

 فلٗيٝ ًْٛ: تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ٚفبؿاكي ؿاكؿ.
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تٔٛيل فٞٙي، ٞٓ ثٝ ٛٛك ٌٔتميٓ ٚ ٞٓ غيل ٌٔتميٓ ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي تأحيل ٌقاك اًت. احل غيل 

. ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ  315/0ٌٔتميٓ تٔٛيل فٞٙي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ٣جبكت اًت ام 

-4اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ ٤ٔٙبؿاك اًت ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ُىُ  05/0كٗبيت ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ميل 

ثٛؿٜ ٚ ِ٘بٖ ام تبحيل ٌٔتميٓ وٓ تٔٛيل فٞٙي  09/0، احل ٌٔتميٓ تٔٛيل فٞٙي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي 10

 405/0، ٗليت تأحيل وُ تٔٛيل فٞٙي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي 50-4ثل كٗبيت ؿاكؿ.  ٚ ثب تٛرٝ ثٝ رـَٚ 

ايٗ فلٗيٝ ًْٛ ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ام احل ثيٗ ٔتًٛٚ ٚ ميبؿ ايٗ ٣بُٔ ثل ٔتغيل ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت. ثٙبثل

 ُٛؿ٘ين تبييـ ٔي

(، وب٘ـأپِٛي ٚ ًٛٞبكتب٘تٛ 2000٘تيزٝ ايٗ فلٗيٝ ثب  يبفتٝ ٞبي تغميك ٔبكتٌٙٗ ٚ ؿيٍلاٖ )

 (، ٜٔبثمت ؿاكؿ.1995( ٚ يبفتٝ ٞبي تغميك  فلؿكيه ٚ ًبِتل )2000)

 فلٗيٝ صٟبكْ: ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ.

اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ  05/0ي ٗليت كٌلًيٖٛ ويفيت ؽـٔبت ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ ميل ًٜظ ٤ٔٙبؿاك

ثٛؿٜ ٚ  31/0، احل ٌٔتميٓ ويفيت ؽـٔبت ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ 10-٤ٔ4ٙبؿاك اًت ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ُىُ 

ِ٘بٖ ام تبحيل ٌٔتميٓ ثيٗ وٓ ٚٔتًٛٚ ويفيت ؽـٔبت ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ؿاكؿ. ِٚي ثب تٛرٝ ثٝ 

ِ٘بٖ ام احل ٔتًٛٚ تب ثٛؿٜ وٝ  385/0 اكمٍ ؿكن ُـٜويفيت ؽـٔبت ثل أحيل ، ٗليت ت50-4رـَٚ

 ُٛؿ.اًت، ثٙبثلايٗ فلٗيٝ صٟبكْ تبييـ ٔي اكمٍ ؿكن ُـٜميبؿ ايٗ ٣بُٔ ثل ٔتغيل 

(، 2001(، ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ )2000ا٘ـكًٖٛ ٚ فٛكُ٘ )٘تيزٝ آمٖٔٛ ايٗ فلٗيٝ ثب يبفتٝ ٞبي 

ٚ ٌٖٞٛ ٚ (، 2004(، ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ )2000آٖ ٔبكتٌٙٗ )(، 2000(، ثلاٖٚ ٚ ٌلا٘ـ )2000اوّٛف )

 (، ٕٞؾٛا٘ي ؿاكؿ.2006ؿيٍلاٖ )

 فلٗيٝ پٙزٓ: ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ُـٜ ؿاكؿ.

اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ  05/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ ويفيت ؽـٔبت ٚ كٗبيت ِٔتلي ميل  

ثٛؿٜ ٚ  39/0، احل ٌٔتميٓ ويفيت ؽـٔبت ثلكٗبيت ِٔتلي 10-4ثٝ ُىُ  ٤ٔٙبؿاك اًت ٚ ثب تٛرٝ
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ِ٘بٖ ام تبحيل ٌٔتميٓ ثيٗ ٔتًٛٚ ٚ ميبؿ ويفيت ؽـٔبت ثل كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ رـَٚ 

ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ام احل ميبؿ ايٗ ٣بُٔ ثل  521/0، ٗليت تأحيل ويفيت ؽـٔبت ثل كٗبيت ِٔتلي 4-50

 ُٛؿ. اًت، ثٙبثلايٗ فلٗيٝ پٙزٓ تبييـ ٔئتغيل كٗبيت ِٔتلي 

ٚ  1988(، پبكاًٛكأبٖ ٚ ؿيٍلاٖ )1996٘تيزٝ ايٗ آمٖٔٛ ثب ٘تبيذ پوَٚٞ ٞبي فٛكُ٘ ٚ ؿيٍلاٖ )

 ( ٜٔبثمت ؿاكؿ.1996( ٚ اًپلً٘ ٚ ٔىٛي )1991(، ثِٛتٖٛ ٚ ؿكيٛ )1991

 اكؿ.فلٗيٝ ُِٓ: ويفيت ؽـٔبت احل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي تٔٛيل فٞٙي ام ٞتُ ؿ

اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ  05/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ ويفيت ؽـٔبت ٚ تٔٛيل فٞٙي ميل 

ثٛؿٜ ٚ ِ٘بٖ  39/0 تٔٛيل فٞٙي، احل ٌٔتميٓ ويفيت ؽـٔبت ثل 10-٤ٔ4ٙبؿاك اًت ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ُىُ 

تبييـ ؿاكؿ ثٙبثلايٗ فلٗيٝ ُِٓ تٔٛيل فٞٙي ام تبحيل ٌٔتميٓ ثيٗ ٔتًٛٚ ٚ ميبؿ ويفيت ؽـٔبت ثل

 ُٛؿ.ٔي

 فلٗيٝ ٞفتٓ: اكمٍ ؿكن ُـٜ احل ٌٔتميٓ ٚٔخجتي كٚي كٗبيت ِٔتلي ؿاكؿ.

اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ  045/0ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ اكمٍ ؿكن ُـٜ ٚ كٗبيت ِٔتلي 

ٔي  189/0، ٗليت تأحيل اكمٍ اؿكاوي ثل كٗبيت ِٔتلي ثلاثل 50-٤ٔ4ٙبؿاك ثٛؿٜ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ رـَٚ 

ِبٖ ؿٞٙـٜ احل ثيٗ وٓ ٚ ٔتًٛٚ ايٗ ٔتغيل ثل ٣بُٔ كٗبيت ِٔتلي اًت. ثٙبثلايٗ فلٗيٝ ثبُـ وٝ ٘

 ُٛؿ. ٞفتٓ تبييـ ٔي

(، ا٘ـكًٖٛ . فٛكُ٘ 2000(، اوّٛف )1999٘تيزٝ ايٗ آمٖٔٛ ثب يبفتٝ ٞبي پوٚ َٞ ٞبي اِيٛك )

(، ثبَ ٚ 2000(، ٔبكتٌٙٗ ٚ ؿيٍلاٖ )2000(، ثلاٖٚ ٚ ؿيٍلاٖ )2001(، ربٌٖ٘ٛ ٚ ؿيٍلاٖ )2000)

( 1996( ٚ فٛكُ٘ ٚ ؿيٍلاٖ )2003(، ّٞيل ٚ ؿيٍلاٖ )2006(، ٌٖٞٛ ٌٞٛ ٚ ؿيٍلاٖ )2004ؿيٍلاٖ )

 ٜٔبثمت ؿاكؿ.

ام ٣ٛأُ ٣ٙٛاٖ ُـٜ ؿك ٔـَ، تٔٛيل فٞٙي ٚ ويفيت ؽـٔبت، ٞٓ ثٝ ٛٛك ٌٔتميٓ ٚ ٞٓ غيل 

 ٌٔتميٓ ثل كٗبيت ِٔتلي تأحيل ٌقاك اًت.
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 ٌٔتميٓ ٚ ٔخجتي كٚي ٚفبؿاكي ؿاكؿ. فلٗيٝ ِٞتٓ: كٗبيت ِٔتلي احل

كٗبيت ِٔتلي فمٚ احل ٌٔتميٓ ثل ٚفبؿاكي ؿاكؿ. ًٜظ ٤ٔٙبؿاكي ٗليت كٌلًيٖٛ كٗبيت 

، 50-4اًت ثٙبثلايٗ كاثٜٝ ٤ٔٙبؿاك اًت ٚ ثب تٛرٝ ثٝ رـَٚ  05/0ِٔتلي ٚ ٚفبؿاكي ِٔتلي ميل 

م احل ميبؿ ايٗ ٣بُٔ ثل ٔتغيل ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ا 573/0ٗليت تأحيل كٗبيت ِٔتلي ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي 

 ُٛؿ.ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت. ثٙبثلايٗ فلٗيٝ ِٞتٓ تبييـ ٔي

(، ربٌٖ٘ٛ ٚ 2000(، ا٘ـكًٖٛ ٚ فٛكُ٘ )2000ايٗ آمٖٔٛ ثب يبفتٝ ٞبي ٔبكتٌٙٗ ٚؿيٍلاٖ ) ٘تيزٝ

(، آيـيٗ ٚ 2003(، ّٞيل ٚ ؿيٍلاٖ )2004(، ثبَ ٚ ؿيٍلاٖ )2006(، ٌٖٞٛ ٚ ؿيٍلاٖ )2001ؿيٍلاٖ )

 ٜٔبثمت ؿاكؿ. 2008(، ٚ فٛلا٘ت ٚ ؿيٍلاٖ 2005امك )

ويفيت ؽـٔبت ثل كٗبيت ِٔتلي ثٝ تلتيت  ٗليت احل اًتب٘ـاكؿ غيل ٌٔتميٓ تٔٛيل فٞٙي ٚ

 .131/0ٚ  ٣138/0جبكت اًت ام 

ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ام احل غيل  517/0ٗليت تأحيل غيل ٌٔتميٓ ويفيت ؽـٔبت ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي 

 ُٔ ثل ٔتغيل ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت.ٌٔتميٓ ٚ ميبؿ ايٗ ٣ب

ثٛؿٜ وٝ ِ٘بٖ ام احل غيل ٌٔتميٓ ٚ ثيٗ  377/0ٗليت تأحيل اكمٍ ؿكن ُـٜ ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي 

 ٔتًٛٚ ٚ ميبؿ ايٗ ٣بُٔ ثل ٔتغيل ٚفبؿاكي ِٔتلي اًت.

 ٌقاك٘ـ.ويفيت ؽـٔبت ٚ اكمٍ ؿكن ُـٜ فمٚ ثٝ ٓٛكت غيل ٌٔتميٓ ثل ٚفبؿاكي تبحيل ٔي

-3-5 ًَآٍضی تحقیق 

ؿك ايٗ تغميك ثب ٜٔب٤ِٝ ٔـَ ٞبي ٔؾتّف ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٚ ثلكًي ٣بُٔ تبحيل ٌقاك ثل 

كٗبيت ِٔتلي ٚ ٘تبيذ كٗبيت ِٔتلي، ٔـِي پيِٟٙبؿ ٚ آمٖٔٛ ُـ. ؿك ايٗ ٔـَ ثيِتل ام ٔـَ ٞبي 

آٔليىبيي، اكٚپبيي ٚ ٘لٚهي اًتفبؿٜ ُـٜ اًت. ٕٞضٙيٗ ؿك ايٗ ٔـَ ثٝ ربي ويفيت ؿكن ُـٜ ام 

 فبؿٜ ُـٜ اًت ٚ ٘ين احل ويفيت ؽـٔبت ثل ت ؽـٔبت ٚ پلًَ ٘بٔٝ اًتب٘ـاكؿ ًلٚوٛاَ اًتويفي

تٔٛيل فٞٙي ثلكًي ُـ ٚ ٘تيزٝ آمٖٔٛ ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ تبحيل ٌٔتميٓ ٚ ٔخجت ويفيت ؽـٔبت ثل تٔٛيل 
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 فٞٙي اًت.

كٗبيت  ايزبؿ يه ٔـَ ثٛٔي ٚ ٕٞبًٞٙ ٚ يىٌبٖ ثلاي ُبؽْتبوٖٙٛ تغميمي ؿك ايلاٖ ؿك ٔٛكؿ 

ٞتُ ٞبي  ؿك ٓٛكت ٍ٘لفتٝ اًت ٚ ٘تبيذ ثٝ ؿًت آٔـٜ ٔي تٛا٘ـِٔتلي ام ٞتُ ٞبي ثنكي ايلاٖ 

ام  آمٖٔٛ ٔـَ ٚ كًيـٖ يه ٔـَ ٔٙبًت ثلامٍ ٘يىٛيي ؿيٍل لبثُ اًتفبؿٜ ثبُـ. ٕٞضٙيٗ رٟت

 اًتفبؿٜ ُـ وٝ تبوٖٙٛ تغميمبت ٔغـٚؿي ام آٖ Amos 18ٔـٌِبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتبكي ٚ ٘لْ افناك 

 ا٘ـ.اًتفبؿٜ ولؿٜ

-4-5 ّبی پػٍّصهحسٍزیت 

 ٕ٘ٛ٘ٝ اي وٝ لجلا ِٔبثٝ آٖ ٔـِي ثلاي كٗبيت ِٔتلي ٞتُ ٞب ايزبؿ ُـٜ ثبُـ ٚرٛؿ ٘ـاكؿ.

 ٣جبكت ثٛؿ٘ـ ام: ؿيٍل ٞبئغـٚؿيت

 .پلاوٙـٌي ٞتُ ٞبي ثنكي ؿك ًٜظ وِٛك

 .ٔغـٚؿ ثٛؿٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تؾبة ُـٜ ثٝ ؿِيُ ٔغـٚؿيت مٔبٖ ٚ ٔٙبث٢

 ٞب.ٚ ِٔتليبٖ ٞتُ ٞبث٤٘ي ٞتُ مٔب٘ي ٚ ٣ـْ ٕٞىبكي ٔٙبًت ٔغـٚؿيت ٞبي

-5-5 پیطٌْبزات 

بٞيٓ ٚ ٤ٔب٘ي ٟٕٔي ثلاي ٔـيلاٖ ٚ ا٘زبْ ُـٜ ٚ يبفتٝ ٞبي آٖ، ٔف پوَٚٞ، ثب ٚرٛؿ ايٗ وٝ

 ، ثٝ ٠ٙٔٛك فٟٓ ثٟتليتغميمبت ثيِتل ٓبعجبٖ ٞتُ ٞب ٚ ؽٛا٘ٙـٌبٖ ايٗ پوَٚٞ ؿاكؿ ثٟتل اًت

 ٞتُ ٞبي ثنكي، ؿك ايٗ مٔيٙٝ ٓٛكت ٌيلؿ.ٚفبؿاكي ِٔتليبٖ  كٗبيت ِٔتلي ٚ

غميمبت آتي ت ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ثٟتل اًت ؿك تثب تٛرٝ ثٝ تبحيل وُ غيل ٌٔتميٓ ويفيت ؽـٔب

 احل ٌٔتميٓ ايٗ ٣بُٔ ثل ٚفبؿاكي ِٔتلي ٘ين ًٙزيـٜ ُٛؿ.

يذ تغميمبت ٌقُتٝ ثل ايٗ اًبى وٝ ٘تيزٝ آمٖٔٛ احل تٔٛيل فٞٙي ثل اكمٍ ؿكن ُـٜ ثب ٘تب

ٞبي ؿيٍلي ؿك آيٙـٜ رٟت ثلكًي ٔزـؿ ايٗ ١ٛٗٛٔ ٓٛكت ُٛؿ پوَٜٚٞٔبثمت ٘ـاكؿ، تٛٓيٝ ٔي
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  ٌيلؿ.

ؿك اؽتيبك ٔب ٚ ٔـيلاٖ  كٗبيت ِٔتلي٣لاٜٚ ثل اٛلا٣بت ٟٕٔي وٝ ؿك ٔٛكؿ ٣ٛأُ احلٌقاك ثل ٘تبيذ، 

ِٔتليبٖ اكائٝ ٚفبؿاكي ُٔ احلٌقاك ثل ؿك ٔٛكؿ ٣ٛا٘ين   ؿٞـ، اٛلا٣بت ٔفيـيٚ ٓبعجبٖ ٞتُ ٞب للاك ٔي

ٞليه ام ٣بُٔ ؿ ؿك تغميمبت آتي ثلاي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي، ٣لاٜٚ ثل ٔي ؿٞـ. پيِٟٙبؿ ٔي ُٛ

ٔـَ ٞبي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي اًتفبؿٜ ُـٜ  ًبيل ٣بُٔ ٞبي ؿيٍلي وٝ ؿكٞبي ايٗ تغميك ام 

تب  يٗ ٔـَ ٞب ثب ٞٓ ٔمبيٌٝ ُٛ٘ـاًت ٘ين رٟت ثلكًي تبحيل آٖ ثل كُبيت ِٔتلي اًتفبؿٜ ُٛؿ ٚ ا

 ، ؿليك تل ٚ رب٢ٔ تلي عبُٓ ُٛؿ.  ٘تبيذ ٜٕٔئٗ تل

ثلؽي ٣ـْ ٕٞىبكي ٔٙبًت  ي ٔٛرٛؿ ثلاي ٘ٛيٌٙـٜ پبيبٖ ٘بٔٝ ٚثٝ ٣ّت ٔغـٚيت ٞبي مٔب٘ي ٚ ٔبِ

پيِٟٙبؿ ٔي ُٛؿ ؿك تغميمبت آتي ٌٌتلؿٌي رغلافيبيي ٞتُ ٞبي ثنكي ؿك ًٜظ وِٛك، ٚ ٞتُ ٞب 

ًت ثلاي ٔمبيٌٝ آٟ٘ب ثب ٔجٙبيي ٔٙب تب ا٘تؾبة ُٛؿٚ ُٟلٞبي ٔؾتّف ثيِتلي  كي ثيِتلٞتُ ٞبي ثن

   يىـيٍل ثبُـ ٚ  ٘مبيْ اعتٕبِي ايٗ پوَٚٞ كا پَُٛ ؿٞٙـ.
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 : پطسص ًبه1ِپیَست 

 

 ثب ًلاْ

پبيبٖ ٘بٔٝ وبكُٙبًي  ثلاي ٚ ؿك ٔٛكؿ كٗبيت ِٔتلي ام ٞتُ يپوِٚٞرٟت ا٘زبْ  ٘بٔٝ ميلپلًَ

 اٛلا٣بت ُٕب ثي ٘بْ ٚ ٔغلٔب٘ٝ ؽٛاٞـ ثٛؿ. اكُـ ٔي ثبُـ.

 ًپبًٍناكيٓ. تىٕيُ پلًِٙبٔٝام ٕٞىبكي ُٕب ؿك 

 

 MBAٜٔٔفي كعيٕي : ؿاِ٘زٛي وبكُٙبًي اكُـ 

 ؿاٍِ٘بٜ ٤ٙٓتي ُبٞلٚؿ
 

 

 اطلاعبت فطزی:

 مٖ       ٔلؿ              جٌسیت:

 

  50ثيِتل ام                       26- 35         36-50 ًبَ  25-18         ي:س

 

            وبكُٙبًي اكُـ ٚ ثبلاتل      وبكؿا٘ي ٚ يب وبكُٙبًي       ميل وبكؿا٘ي   :هسضک تحصیلي

 

 ؿك آٔـ ًبلا٘ٝ :

      ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ يب پبييٗ تل  12   

                                                   ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ 18ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ تب  12ثيِتل ام    

   ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ 24ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ تب   18ثيِتل ام    

                        ٔيّيٖٛ تٛٔبٖ   24ثيِتل ام    
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رّٕٝ ٔقوٛك وبٔلا ثٝ ٤ٔٙبي ايٗ اًت وٝ ثب  1ِ٘بٖ ؿٞيـ. ٣ـؿ  7تب  1ٔٛافمت ؽٛؿ كا ثب رّٕٝ ٞبي ميل،  ثب ٌنيٙٝ ٞبي ِٜفب 

ي٤ٙي ايٗ وٝ ثب رّٕٝ ٔقوٛك وبٔلا  7ثنكٌتل ِ٘بٖ ؿٞٙـٜ ٔٛافمت ثيِتل ُٕب ثب رّٕٝ ؿاؿٜ ُـٜ اًت. ٣ـؿ ٔؾبِفيـ ٚ ا٣ـاؿ 

 ٞٓ ثٝ ٤ٔٙبي ايٗ اًت وٝ ٠٘ل ؽبٓي ٘ـاكيـ.  4ٔٛافميـ ٚ ٣ـؿ 

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ٚ ٔـك٘ي ؿاكؿ  ثٝ كٚم ايٗ ٞتُ ًٚبيُ ٚ تزٟينات 1

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ٟبٞل فينيىي ٞتُ رقاة اًت 2

، اًتؾل  ييربثزب ُيًٚب ًٙ،يؿاكؿ )پبكو يلبثُ تٛرٟفينيىي أىب٘بت  ٞتُ 3

)... ٚ 

1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ؿاك٘ـ  يٚ آكاًتٝ ا نيٟبٞل تٕ ٞتُ وبكوٙبٖ 4

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٞتُ اُتجبٞبت ؽٛؿ كا ؿك اِٚيٗ مٔبٖ ٕٔىٗ آلاط ٔي وٙـ. 5

ٚ ثب ٔٗ ٕٞـكؿي  ٔي وٙـ ِٔىّي ؿاكْ ايٗ ٞتُ ثٝ ٔٗ وٕه ٍٞٙبٔي وٝ 6

 وٙـ.ٔي

1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ٞبي ؽٛؿ ثٝ ٔٛل٢ ٣ُٕ ٔي وٙـ ٣ٚـٜايٗ ٞتُ ثٝ  7

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٓٛكت عٌبة ٞبي ٞتُ ؿليك ٚ ثـٖٚ اُتجبٜ اًت. 8

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٚ تجّيغبت ٔٙبًت ؿاكؿ.اٛلا١ كًب٘ي ايٗ ٞتُ  9

 كا ؿك وٛتبٜ تليٗ مٔبٖ ٕٔىٗ ؽـٔبت ؽٛؿ ٔٗ ام وبكٔٙـاٖ ايٗ ٞتُ 10

 .ٔي وٙٓؿكيبفت 

1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ؿك وٕه ثٝ ِٔتليبٖ ِٔتبق ٌٞتٙـ.ٕٞيِٝ  ايٗ ٞتُ وبكوٙبٖ  11

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ايٗ ٞتُ ا٣تٕبؿ ٌٔبفلاٖ كا رّت ٔي وٙـ. 12

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٓ.اعٌبى إٛيٙبٖ ٔي وٙ ٞتُام ٤ٔبٔلات ؽٛؿ ثب  ٗٔ 13

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .، اٛلا٣بت وبفي ؿاك٘ـپبًؾٍٛيي ثٝ ًٛالات ِٔتليبٖوبكوٙبٖ ثلاي  14

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .وبكوٙبٖ ٞتُ ٔٛؿة ٌٞتٙـ 15

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ٚيو ٜ اي ثلاي ِٔتليبٖ لبئّٙـ ٞتُ تٛرٝوبكوٙبٖ  16

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ُٙبؽت وبفي ام ٘يبمٞبي ِٔتلي ؿاكؿ ٞتُ 17

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .ؽٛاًتبك ثٟتليٗ ٔٙبف٢ ثلاي ِٔتليبٖ اًت ايٗ ٞتُ 18

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٔٙبًت اًت. وبكي ٞتُ ًب٣بت  19

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٙـ.ؽـٔبت ٞتُ ثب ويفيت ٌٞت 20

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 كٍٚ وبك ٞتُ ٔٙبًت اًت. 21

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 البٔت ؿك ايٗ ٞتُ ِقت ثؾَ اًت. 22

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٜٔبثك ثب ؽٛاًتٝ ٞبي ٔٗ ٚ ِقت ثؾِٙـ.ؽـٔبت  23
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 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .٘ـاكمٍ پَٛ پلؿاؽتي كا ؿاكؽـٔبت  24

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 تٕبْ ٞنيٙٝ ٞبي ٔٗ ثبثت ؽـٔبتي وٝ ؿك يبفت ولؿٜ اْ لبثُ لجَٛ ثٛؿ. 25

.ايٗ ٞتُ ؽـٔبتي ٣لٗٝ ٔي وٙـ وٝ ليٕت ٔٙبًجي ؿاك٘ـ 26  1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

. ويفيت ثبلاي ؽـٔبت ثب ا٘ت٠بكات  ٔٗ يىي اًت 27  1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

.ثب ٚاوَٙ ٔخجت ؿيٍلاٖ ٕٞلاٜ اًتالبٔت ٔٗ ؿك ايٗ ٞتُ  28  1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٔىبٖ ٞتُ ٔٙبًت اًت. 29

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٟبٞل  ٞتُ رقاة اًت. 30

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 .اًت ٣بِي ٚ ٕٔتبم ٞتُ ؽـٔبت 31

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 وبك آٔـ اًت.ًيٌتٓ كمكٚ  ايٗ ٞتُ  32

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 غقاي كًتٛكاٖ ايٗ ٞتُ ويفيت ؽٛثي ؿاكؿ. 33

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 وبكٔٙـاٖ ٞتُ ؽٍٛ ِجبى ٚ پبوينٜ ا٘ـ. 34

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ايٗ ٞتُ تزٟينات ٚ ًٚبيُ ثٝ كٚم ٚ ٔـك٘ي ؿاكؿ. 35

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 لبثُ ا٣تٕبؿي ؿاكؿ. تُ، تجّيغبتٞ 36

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 اي ؿاك٘ـٔٙٔفب٘ٝؽـٔبت ٣لٗٝ ُـٜ ليٕت  37

 ؿك ٔز١ٕٛ ام  ايٗ ٞتُ كاٗي ٌٞتٓ. 38

 

1□     2 □      3 □      4 □       5 □      6  □    7□ 

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 ٔٗ ثبم ٞٓ ؿك ايٗ ٞتُ البٔت ؽٛاٞٓ ولؿ. 39

 □7    □  6      □ 5       □ 4      □ 3      □ 2     □1 البٔت ؿك ايٗ ٞتُ كا ثٝ ؿيٍلاٖ تٛٓيٝ ؽٛاٞٓ ولؿ.ٔٗ  40
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 هسل اًساظُ گیطی كیفیت ذسهبت  :2 پیَست    

 

 كیفیت ذسهبت اًساظُ گیطی بطای هسل ًطهبل بَزى تک هتغیطُ ٍ چٌس هتغیطُ جساٍل هطبَط بِ      

5 Assessment of normality  

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

S7 3.000 7.000 -.374 -2.024 -.273 
-

1.104 

S19 1.000 7.000 -.233 -1.884 -.409 
-

1.655 

S18 1.000 7.000 -.096 -.776 -.397 
-

1.606 

S17 1.000 7.000 -.170 -1.377 -.524 
-

2.116 

S16 1.000 7.000 -.262 -2.114 -.195 -.787 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

S15 3.000 7.000 -.412 -2.330 -.141 -.570 

S14 1.000 7.000 -.503 -2.069 .294 1.188 

S13 2.000 7.000 -.244 -1.976 -.207 -.836 

S12 1.000 7.000 -.468 -2.379 .428 1.729 

S11 1.000 7.000 -.108 -.873 -.345 
-

1.394 

S10 1.000 7.000 -.088 -.708 -.580 
-

2.345 

S9 1.000 7.000 -.137 -1.110 -.354 
-

1.430 

S8 3.000 7.000 -.550 -2.448 .242 .977 

S6 3.000 7.000 -.304 -2.455 -.327 
-

1.323 

S5 3.000 7.000 -.318 -2.068 -.369 
-

1.493 

S4 4.000 7.000 -.509 -2.114 -.221 -.895 

S3 3.000 7.000 -.205 -1.656 -.392 
-

1.586 

S2 2.000 7.000 -.227 -1.836 -.379 
-

1.532 

S1 1.000 7.000 -.413 -2.337 -.067 -.272 

Multivariate  
    

.847 .297 

 بطای هسل اٍلیِ كیفیت ذسهبت   )ضبذص اصلاح( جسٍل هطبَط بِ كٍَاضیبًس ّب     

6 Covariances:  

   
M.I. Par Change 

e2 <--> e3 4.786 -.141 

e19 <--> e17 4.248 -.032 

e9 <--> z3 5.086 -.162 

e8 <--> e14 4.153 .103 

e8 <--> e12 4.272 .097 

e1 <--> e15 6.292 .135 
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 استبًساضز بطای هسل اٍلیِ كیفیت ذسهبت  ٍل ٍظى ّبی ضگطسیًَيجس

7 Standardized Regression Weights:  

   
Estimate 

Tangibility <--- Service Quality .677 

Assurance <--- Service Quality .552 

Responsibility <--- Service Quality .900 

Reliance <--- Service Quality .614 

Empathy <--- Service Quality .259 

S1 <--- Tangibility .696 

S2 <--- Tangibility .975 

S3 <--- Tangibility .207 

S4 <--- Tangibility .967 

S5 <--- Assurance .990 

S6 <--- Assurance .336 

S8 <--- Assurance .964 

S9 <--- Responsibility .707 

S10 <--- Responsibility .701 

S11 <--- Responsibility .709 

S12 <--- Reliance .260 

S13 <--- Reliance .258 

S14 <--- Reliance .988 

S15 <--- Reliance .975 

S16 <--- Empathy .170 

S17 <--- Empathy .088 

S18 <--- Empathy .998 

S19 <--- Empathy .980 

S7 <--- Assurance .021 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 پیَست 

137 

 بطای هسل كیفیت ذسهبت اصلاح ضسُ  استبًساضز جسٍل هطبَط بِ ٍظى ّبی ضگطسیًَي

8 Standardized Regression Weights:  

   
Estimate 

Tangibility <--- Service Quality .678 

Assurance <--- Service Quality .552 

Responsibility <--- Service Quality .900 

Reliance <--- Service Quality .614 

Empathy <--- Service Quality .266 

S1 <--- Tangibility .695 

S2 <--- Tangibility .979 

S3 <--- Tangibility .231 

S4 <--- Tangibility .964 

S5 <--- Assurance .990 

S6 <--- Assurance .335 

S8 <--- Assurance .964 

S9 <--- Responsibility .707 

S10 <--- Responsibility .701 

S11 <--- Responsibility .709 

S12 <--- Reliance .260 

S13 <--- Reliance .258 

S14 <--- Reliance .988 

S15 <--- Reliance .975 

S16 <--- Empathy .169 

S17 <--- Empathy .092 

S18 <--- Empathy .989 

S19 <--- Empathy .989 
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 كل استبًساضز هسل كیفیت ذسهبت اصلاح ضسُ جسٍل ضطایب

9 Standardized Total Effects  

 

Ser-

vice 

Quali-

ty 

Empa-

thy 

Reli-

ance 

Responsibil-

ity 

Assur-

ance 

Tangibil-

ity 

Empathy .266 .000 .000 .000 .000 .000 

Reliance .614 .000 .000 .000 .000 .000 

Responsibil-

ity 
.900 .000 .000 .000 .000 .000 

Assurance .552 .000 .000 .000 .000 .000 

Tangibility .678 .000 .000 .000 .000 .000 

S19 .263 .989 .000 .000 .000 .000 

S18 .263 .989 .000 .000 .000 .000 

S17 .024 .092 .000 .000 .000 .000 

S16 .045 .169 .000 .000 .000 .000 

S15 .599 .000 .975 .000 .000 .000 

S14 .607 .000 .988 .000 .000 .000 

S13 .159 .000 .258 .000 .000 .000 

S12 .160 .000 .260 .000 .000 .000 

S11 .638 .000 .000 .709 .000 .000 

S10 .631 .000 .000 .701 .000 .000 

S9 .636 .000 .000 .707 .000 .000 

S8 .532 .000 .000 .000 .964 .000 

S6 .185 .000 .000 .000 .335 .000 

S5 .546 .000 .000 .000 .990 .000 

S4 .653 .000 .000 .000 .000 .964 

S3 .157 .000 .000 .000 .000 .231 

S2 .663 .000 .000 .000 .000 .979 

S1 .471 .000 .000 .000 .000 .695 
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 هسل اًساظُ گیطی اضظش زضک ضسُ:  3پیَست 

 اضظش زضک ضسُبطای هسل  ًطهبل بَزى تک هتغیطُ ٍ چٌس هتغیطُ ٍل هطبَط بِ جس                       

10 Assessment of normality  

Variable Min max skew c.r. kurtosis c.r. 

P2 1.000 7.000 -.524 -2.141 -.735 -2.901 

P1 1.000 7.000 -.365 -2.079 -.782 -2.087 

P5 1.000 7.000 -.718 -2.273 -.418 -1.651 

P9 1.000 7.000 -.333 -2.025 -.855 -2.376 

P8 1.000 7.000 -.459 -1.628 -.767 -2.028 

P7 1.000 7.000 -.342 -2.300 -.904 -1.569 

P6 1.000 7.000 -.428 -2.383 -.934 -1.688 

P4 1.000 7.000 -.540 -2.266 -.651 -2.070 

P3 1.000 7.000 -.927 -2.320 -.010 -.040 

Multivariate  
    

19.421 13.346 

 

اضظش زضک ضسُ اٍلیِ بطای هسل استبًساضز ٍظى ّبی ضگطسیًَي بٍِل هطبَط جس  

11 Standardized Regression Weights: 

   
Estimate 

Emotional V <--- Perceived Value .731 

Price_money <--- Perceived Value .620 

social Value <--- Perceived Value .876 

Efficiency_Quality <--- Perceived Value .816 

P3 <--- Emotional V .637 

P4 <--- Emotional V .717 

P6 <--- Price_money .694 

P7 <--- Price_money .407 

P8 <--- social Value .574 

P9 <--- social Value .499 

P5 <--- Price_money .934 

P1 <--- Efficiency_Quality .310 

P2 <--- Efficiency_Quality .685 
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 اضظش زضک ضسُ اصلاح ضسُ بطای هسل استبًساضز ٍظى ّبی ضگطسیًَي بِجساٍل هطبَط 

12 Standardized Regression Weights:  

   
Estimate 

Emotional V <--- Perceived Value .720 

Price_money <--- Perceived Value .610 

social Value <--- Perceived Value .892 

Efficiency_Quality <--- Perceived Value .911 

P3 <--- Emotional V .615 

P4 <--- Emotional V .730 

P6 <--- Price_money .694 

P7 <--- Price_money .393 

P8 <--- social Value .582 

P9 <--- social Value .488 

P5 <--- Price_money .934 

P1 <--- Efficiency_Quality .339 

P2 <--- Efficiency_Quality .619 

 

 هسل اضظش زضک ضسُ كل استبًساضزتبثیط  جسٍل ضطایب

13 Standardized Total Effects  

 

Per-

ceived 

Value 

Efficien-

cy_Quality 

so-

cial 

Val-

ue 

Price_mone

y 

Emotion-

al V 

Efficien-

cy_Quality 
.956 .000 .000 .000 .000 

social Value .955 .000 .000 .000 .000 

Price_money .970 .000 .000 .000 .000 

Emotional V .759 .000 .000 .000 .000 

P2 .455 .476 .000 .000 .000 

P1 .537 .562 .000 .000 .000 

P5 .519 .000 .000 .535 .000 

P9 .505 .000 .529 .000 .000 

P8 .550 .000 .576 .000 .000 

P7 .417 .000 .000 .430 .000 

P6 .580 .000 .000 .598 .000 

P4 .535 .000 .000 .000 .705 

P3 .485 .000 .000 .000 .639 
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 هسل اًساظُ گیطی تصَیط شٌّي:  4پیَست 

 تصَیط شٌّيبطای هسل اٍلیِ  ًطهبل بَزى تک هتغیطُ ٍ چٌس هتغیطُ ٍل هطبَط بِ جس                   

14 Assessment of normality 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

H1 1.000 7.000 -.502 -1.966 -.800 -2.160 

H2 1.000 22.000 1.388 1.955 13.163 2.463 

H3 1.000 7.000 -.332 -2.023 -.987 -2.897 

H4 1.000 7.000 -.456 -2.002 -.788 -2.110 

H6 1.000 7.000 -.416 -2.285 -.988 -2.899 

H7 1.000 7.000 -.459 -2.023 -1.026 -2.052 

H8 1.000 7.000 -.446 -2.519 -.995 -2.926 

H9 1.000 7.000 -.433 -2.415 -.988 -2.901 

H5 1.000 7.000 -.445 -2.517 -.867 -2.424 

Multivariate  
    

303.921 208.850 

 

  اٍلیِ تصَیط شٌّي بطای هسل استبًساضز ٍظى ّبی ضگطسیًَيجسٍل هطبَط بِ 

15 Maximum Likelihood Estimates 

16 Standardized Regression Weights:  

   
Estimate 

H5 <--- Hotel Image .372 

H1 <--- Hotel Image .186 

H2 <--- Hotel Image .178 

H3 <--- Hotel Image .349 

H4 <--- Hotel Image .994 

H6 <--- Hotel Image .269 

H7 <--- Hotel Image .181 

H8 <--- Hotel Image .130 

H9 <--- Hotel Image .972 
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 تصَیط شٌّياصلاح ضسُ هسل  استبًساضز ٍظى ّبی ضگطسیًَيجسٍل هطبَط بِ 

17 Standardized Regression Weights: 

   
Estimate 

H5 <--- Hotel Image .372 

H1 <--- Hotel Image .185 

H2 <--- Hotel Image .178 

H3 <--- Hotel Image .349 

H4 <--- Hotel Image .995 

H6 <--- Hotel Image .269 

H7 <--- Hotel Image .180 

H8 <--- Hotel Image .130 

H9 <--- Hotel Image .972 

 

  اٍلیِ تصَیط شٌّي بطای هسل بِ كٍَاضیبًس ّب  )ضبذص اصلاح(جسٍل هطبَط 

18 Covariances:  

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

e30 <--> e29 .269 .077 3.488 .019 
 

e35 <--> e30 .272 .097 2.795 .018 
 

 

 هسل اًساظُ گیطی تصَیط شٌّي اصلاح ضسُ كل استبًساضزتبثیط  جسٍل ضطایب

19 Standardized Total Effects  

 
Hotel Image 

H1 .185 

H2 .178 

H3 .349 

H4 .995 

H6 .269 

H7 .180 

H8 .130 

H9 .972 

H5 .372 
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 بزاضی هطتطی بب هقبزیط استبًساضزهسل اًساظُ گیطی ٍف: 5پیَست 

 هبل بَزى تک هتغیطُ ٍ چٌس هتغیطًُط

20 Assessment of normality  

Variable min max Skew c.r. kurtosis c.r. 

L1 1.000 7.000 -.412 -2.304 -.921 -1.693 

L2 1.000 7.000 -.503 -2.031 -.780 -2.130 

Multivariate  
    

-.062 -.153 

  ٍفبزاضی هطتطی بطای هسل استبًساضز ٍظى ّبی ضگطسیًَي بِجساٍل هطبَط 

21 Standardized Regression Weights: 

   
Estimate 

L2 <--- Loyalty 1.000 

L1 <--- Loyalty .548 

 هسل ٍفبزاضی هطتطی كل استبًساضزتبثیط  جسٍل ضطایب

22 Standardized Total Effects 

 
Loyalty 

L1 .548 

L2 1.000 
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هسل هعبزلِ  ٍظى ّبی ضگطسیًَيبطآٍضزّبی استبًساضز  جسٍل هطبَط بِ:  6پیَست 

 سبذتبضی

Standardized Regression Weights:  

   
Estimate 

Hotel Image <--- Service Quality .391 

Perceived Value <--- Service Quality .307 

Perceived Value <--- Hotel Image .077 

Customer Satisfaction <--- Hotel Image .119 

Customer Satisfaction <--- Perceived Value .185 

Customer Satisfaction <--- Service Quality .393 

Loyalty <--- Hotel Image .091 

Tangibility <--- Service Quality .249 

Assurance <--- Service Quality .525 

Responsibility <--- Service Quality .890 

Reliance <--- Service Quality .573 

Empathy <--- Service Quality .253 

Emotional V <--- Perceived Value .741 

Price_money <--- Perceived Value .597 

Loyalty <--- Customer Satisfaction .573 

social Value <--- Perceived Value .893 

Efficiency_Quality <--- Perceived Value .923 

H5 <--- Hotel Image .373 

L2 <--- Loyalty 1.000 

S1 <--- Tangibility .314 

S2 <--- Tangibility .979 

S3 <--- Tangibility .164 

S4 <--- Tangibility .924 

S5 <--- Assurance .982 

S6 <--- Assurance .318 

S8 <--- Assurance .967 

S9 <--- Responsibility .658 

S10 <--- Responsibility .658 

S11 <--- Responsibility .655 

S12 <--- Reliance .248 

S13 <--- Reliance .246 

S14 <--- Reliance .986 

S15 <--- Reliance .973 

S16 <--- Empathy .167 

S17 <--- Empathy .092 

S18 <--- Empathy .987 
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Estimate 

S19 <--- Empathy .991 

P3 <--- Emotional V .616 

P4 <--- Emotional V .729 

P6 <--- Price_money .706 

P7 <--- Price_money .397 

P8 <--- social Value .573 

P9 <--- social Value .495 

P5 <--- Price_money .918 

C <--- Customer Satisfaction .590 

P1 <--- Efficiency_Quality .344 

P2 <--- Efficiency_Quality .612 

H1 <--- Hotel Image .189 

H2 <--- Hotel Image .178 

H3 <--- Hotel Image .348 

H4 <--- Hotel Image .988 

H6 <--- Hotel Image .274 

H7 <--- Hotel Image .188 

H8 <--- Hotel Image .136 

H9 <--- Hotel Image .978 

L1 <--- Loyalty .548 
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 عنابم
 

 

ا٘ـامٜ ٌيلي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي)ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ : ٌلٜٚ ٤ٙٓتي عبري ٌُ، اِٟٝ. ٤ٔلفي اٍِٛي 

 (.14-1385.13ثٛتبٖ(.وٙفلا٘ي ثيٗ إِّّي ٔـيليت ثبماكيبثي. ُٟليٛك ٔبٜ 

 يثب٘ى ؽـٔبت ام ُـٜ اؿكان اكمٍ، 1389عٌٗ ٘واؿ وبُب٘ي، ثٟناؿ؛ ٘ؾضيبٖ، ٣ّي؛ وفبٍ پٛك، آفك. 

وٙفلا٘ي ؽـٔبت اكمٍ افنٚؿٜ تّفٗ ٕٞلاٜ ؿك ايلاٖ، . اِٚيٗ بٖئِتل يٚفبؿاك ثل آٖ احل ٚ ٕٞلاٜ تّفٗ

 تٟلاٖ: ٔلون ٕٞبيَ ٞبي ثيٗ إِّّي ًبمٔبٖ ٓـا ٚ ًيٕب.

، "ٔـيليت ؿك ويفي پوَٚٞ ُٙبًي كٍٚ"، 1386؛ اِٛا٘ي، ًيـ ٟٔـي؛ آفك، ٣بؿَ.  عٌٗ فلؿ، ؿا٘بيي

 ٓفبك. ا٘تِبكات

ٌيلي كٗبيت ِٔتليبٖ ٚ ارلاي  مكي ثبف، ٟٔـي. كُٚٙي ثلآة، فلػ. ٛلاعي يه ٔـَ رٟت ا٘ـامٜ

 .1378، مٌٔتبٖ 12آٖ ؿك ٤ٙٓت لاًتيه. فّٔٙبٔٝ ٔـيليت، ًبَ پٙزٓ، ُٕبكٜ 

«. ويفيت ؽـٔبت ٚ٘مـ ٔـَ ًلٚوٛاَ ٚاكائٝ ٔـَ ٞبي ٘ٛيٗ »  1387ميتبُٔ، ٚاِلي آ ٚپبكًٛكأبٖ، آ، 

 .وبٔجين عيـك ماؿٜ ٚ ٣ّي عبريب،ا٘تِبكات وٌب وبٍٚ، صبح اَٚ

. كٍٚ ٞبي تغميك ؿك ٣ّْٛ كفتبكي. صبح 1388 ًلٔـي، مٞلٜ؛ ثبمكٌبٖ، ٣جبى؛ عزبمي، اِٟٝ. 

 ِ٘ل آٌٝ.   پب٘نؿٞٓ، تٟلاٖ:

 ، ٔـيليت ويفيت ؽـٔبت؛ ِ٘ل ٍ٘بٜ ؿاَ٘. صبح ؿْٚ.1389ًيـرٛاؿيٗ، ًيـكٗب؛ ويٕبًي، ٤ٌٔٛؿ؛  

. ينؿا٘ي، عٕيـكٗب. ثلكًي ٓـلي، ٣جبى. ًيـ رٛاؿيٗ، ًيـ كٗب. ّٜٔجي، ؿاٚٚؿ. عٌيٙي، ًيـ ربثل

ٔمبيٌٝ اي ٔـَ ٞبي ُبؽْ كٗبيت ِٔتلي ٚ اكائٝ ٔـِي ثلاي ًٙزَ كٗبيت ٔٛؿيبٖ ٔبِيبتي 

 ًبمٔبٖ أٛك ٔبِيبتي وِٛك.

 1378ٟٟٛكي، لبًٓ. وبكثلؿ كٍٚ ٞبي تغميك ٣ّْٛ ارتٕب٣ي ؿك ٔـيليت، رّـ اَٚ، ا٘تِبكات ٔيل، 
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 Amosكي ؿك پوَٚٞ ٞبي ارتٕب٣ي ثب وبكثلؿ ، ٔـَ ًبمي ٤ٔبؿِٝ ًبؽتب1389لبًٕي، ٚعيـ؛ 

Graphics .ٖرب٤ٔٝ ُٙبًبٖ، صبح اَٚ، تٟلا ، 

 اَٚ، صبح آٔٝ،: تٟلاٖ ،«ِٔتلي كٗبيت ٌيلي ا٘ـامٜ كُٟٚبي»كٗب، ًمبيي،٣جبى، وبًٚي،ٔغٕـ

1388. 

ٔمـٔي، ٟٔـي. ماك١، ًيـ ٔغٌٗ. ثلكًي تٔٛيل فٞٙي ِٔتليبٖ ام ًبمٔبٖ ٚ كٍٚ ٞبي ثٟجٛؿ آٖ 

  .٤ٝ ٔٛكؿي ُلوت ايلاٖ ؽٛؿكٚ()ٜٔبِ

 ، ٔـيليت ثبماك، ا٘تِبكات پيه رلاَ، صبح اَٚ، لٓ.1388ًٔٛٛي ُبٞلٚؿي، ًيـ ٔغٕـ. 

 (. ثبماكيبثي ؽـٔبت ثب٘ىي، تٟلاٖ، ٍ٘بٜ ؿاَ٘. 1381ٚ٘ٛى، ؿاٚك ٚ ٔيتلا ٓفبئيبٖ )  

. "ٔمبيٌٝٔـِٟبي ًٙزَ كٗبيت ِٔتلي، ٤ٔلفي ٚ "ي٤مٛثي، ٘ٛك ٔغٕـ ٚ ٣ّي ٔغٕـي، ٓـيمٝ. 

 ِٞتٕيٗ وٙفلا٘ي ثيٗ إِّّي ٔـيليت.
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Abstract 

         Due to the importance of customer satisfaction in the hotel industry and the need 

of  great hotels of Iran for a uniform system for Measurement, evaluation and compari-

son of customer satisfaction, This study sought to provide a suitable model for customer 

satisfaction index of great hotels. up to now, it has never been offered and tested a na-

tive and comprehensive model for evaluating customer satisfaction index, hence this 

research is a new pace in the hotel industry of Iran.  In the proposed model, relation-

ships between variables, (image, service quality, perceived value, customer satisfaction 

and customer loyalty) in an integrated configuration has been investigated. Research 

population, is customers of grand hotels of Iran located in the cities of Tehran, Isfahan 

and Shahrekord. In this study, we used standard questionnaires edited by the guide of  

the  Supervisor.  Content validity has been confirmed repeatedly by experts. Cronbach's 

alpha was used to assess its reliability. Data collected using Spss and Amos software 

were analyzed and proposed model using Structural Equation Modeling was reviewed 

and amended. Finally, a suitable model for customer satisfaction index  in the great ho-

tels were presented. 

Keywords: 

Service quality, image, perceived value, customer satisfaction, customer loyalty, 

customer satisfaction index 
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