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 چى٥سٜ

٘ك٥ٗ قٟط٢ اؾت. ا٤ٗ پهػٚٞف ثهب    ٥ٝحبقٞسف ٔغبِؼ١ حبضط، اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت ٔس٤ط٤ت قٟط٢ زض ٔٙبعك 

٢ زض اؾتفبزٜ اظ ٔسَ ؾطٚوٛاَ ا٘دبْ ٌطفت ٚ زض آٖ، ثٝ ا٤ٗ پطؾف پبؾد زازٜ قس وٝ آ٤ب ػّٕىهطز ٔهس٤ط٤ت قهٟط   

ٔسَ ؾطٚوٛاَ زض لبِت پٙح ثؼس ٔحؿٛؾبت، لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ، اػتٕهبز، پبؾهر٣٤ٍٛ ٚ    ثطاؾبؼٔحسٚز٠ ٔٛضز ٔغبِؼٝ 

ْ  ١زض ٔحّه  1396زض ؾبَ  اؾت ٚ تح٣ّ٥ّ-پػٚٞف حبضط تٛن٥ف٣ٔٛفك ػُٕ وطزٜ اؾت.  ٕٞس٣ِ  قهٟط   آثهبز  اؾهلا

حدهٓ ٕ٘ٛ٘هٝ ثهب اؾهتفبزٜ اظ      اؾت ٚٔصوٛض  ٠ؾبوٙبٖ ٔحسٚز تٕب٣ٔ ا٤ٗ ٔغبِؼٝ قبُٔآٔبض٢  ١خبٔؼ. وطج ا٘دبْ قس

. تدع٤هٝ ٚ  اؾهت ٔسَ ؾهطٚوٛاَ   ثط پطؾكٙب١ٔ ٔج٣ٙ ،اثعاض ان٣ّ ا٤ٗ پػٚٞف .زؾت آٔس ٘فط ثٝ 328خسَٚ ٔٛضٌبٖ، 

آٔهبض   ٢ٞهب  اظ ضٚـ ،پهػٚٞف  ٥طٞهب٢ ٘هٛع ٔتغ  ا٘دبْ قس ٚ ثطاؾهبؼ  SPSS ٢افعاض آٔبض ٘طْ ٚؾ١ّ٥ ثٝٞب  زازٜ ٥ُتحّ

ضهط٤ت ٔهٛضز    وهبض ضفهت.   ثٝ وطٚ٘جبخ آِفب٢ضط٤ت ، ٞب ٔٙظٛض ؾٙدف پب٤ب٣٤ پطؾكٙبٔٝ ثٝاؾتفبزٜ قس.  ٤ه٘بپبضأتط

ٝ    ٘كهبٍ٘ط وٝ  آٔس زؾت  ثٝ SPSS ،72/0 ٢افعاض آٔبض ٘طْ ثب اؾتفبزٜ اظٔحبؾجٝ  ٞبؾهت.   ضٚا٤ه٣ ٚ پب٤هب٣٤ پطؾكهٙبٔ

ثطاؾهبؼ   .اؾتفبزٜ قهس  T آظٖٔٛ ٚ ، فط٤س٤ّٚٗٔىبوؿٖٛ ،٘بپبضأتط٤ه ٢ٞب اظ آظٖٔٛ ،آٔبض٢ ٞب٢ ٥ُزض تحّٕٞچ٥ٙٗ 

٢ ٚخٛز زاضز وهٝ ا٤هٗ أهط ثهط     زاض ٔؼٙبٞب٢ فطز٢، تفبٚت  ٤ػ٣ٌٚ٘تب٤ح، ٥ٔبٖ ؾغح ضضب٤تٕٙس٢ افطاز ٔٛضز ٔغبِؼٝ ٚ 

٥طٌصاض اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ افعا٤ف ؾهغح ؾهٛاز قهٟطٚ٘ساٖ،    تأثاظ و٥ف٥ت ذسٔبت قٟط٢ ثؿ٥بض  ٞب آٖاحؿبؼ ضضب٤ت 

ٛ ٞب٢ ٕب٣ٔ اثؼبز و٥ف٥ت ذسٔبت، ٥ٔبٖ ا٘تظبضات ٚ ازضانت زض ضا افعا٤ف زازٜ اؾت. ٞب آٖؾغح ا٘تظبضات  ٤بٖ پبؾهرٍ

زٞهس قهٟطٚ٘ساٖ ثهطا٢ ا٘تمهبَ ٘ظهطات ٚ       ( ٘كبٖ ٔه٣ -33/3) پبؾر٣٤ٍٛقىبف ٚخٛز زاضز. قىبف ٔٛخٛز زض ثؼس 

ٞب٢ قٟط٢، ٕٞچ٥ٙٗ ا٘تمهبز اظ   ٥كٟٙبزٞب٢ ذٛز زضثبض٠ ٔؿبئُ ٔرتّف ػٕطا٣٘، اختٕبػ٣ ٚ التهبز٢ زض ؾغح ٔحّٝپ

ٞب زؾتطؾ٣ آؾب٣٘ ثٝ ٔس٤ط٤ت قٟط٢ ٘ساض٘س. زض اثؼبز ضٕب٘ت وٝ ثٝ ػٛا٣ّٔ اظ لج٥هُ ا٤دهبز اع٥ٕٙهبٖ زض     مِٛٝا٤ٗ ٔ

٥ط ا٤ٗ ػٛأُ احتٕب٣ِ ثهطا٢ ث٥هبٖ قهىبف    تأثقٛز ٚ  ٞب وٕتط ثطآٚضزٜ ٣ٔ ٥ٔبٖ قٟطٚ٘ساٖ ٔطثٛط اؾت، ا٘تظبضات آٖ

 ٔكٟٛز اؾت. وبٔلا٤ًبٖ پبؾرٍٛٞب٢ ا٘تظبضات ازضان
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 ٔمسٔٝ

ًـ٠ ث٨كـشط قـ٢طٝٛساٙ زض َـّٞ ضٝظ ثبض١ـب       ٥َـٞض  ث٠اٗطٝظٟ ٛوف ٝ ا٨٘١ز ذسٗبر ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ثط ًؿ٦ دٞق٨سٟ ٨ٛؿز؛ 

٢ٛـبز ٗـس٧ط٧ز    اؾـز  ٥يـطٝض ثٜـبثطا٧ٚ،  (؛ 3: 1389اثطا٨١٘ـ٦،    ١ب اضسجبٌ زاضٛس ٥ق٢طزاض٨طٗؿشو٨ٖ ثب ؿٗؿشو٨ٖ ٝ  نٞضر ث٠

ثـ٠ ثـبلاسط٧ٚ    ١ـب٥ ػس٧ـس ٗـس٧ط٧ز،    ٠٧ٛظط٦ زؾز ٧بثس. زض ؾبظٗبٛ ثطٝٙؾبظٗب٦ٛ ٝ  ق٢ط٥ ث٠ ثبلاسط٧ٚ ٨ًل٨ز اضسجبَبر زضٝٙ

قٞز. ثطا٥ زؾش٨بث٦ ث٠ ا٧ٚ زضػ٠، ثب٧س س٘ب٦ٗ اػًب٥ ؾبظٗبٙ ث٠ ٗب٨١ز شاسـ٦   ؾبظٗبٙ اظ ٛظط ٨ًل٨ز، ؾبظٗبٙ ٗشؼب٦ٓ ُلش٠ ٦ٗ

ًـبض ٨ُـطز. سٞػـ٠ ثـ٠ ٨ًل٨ـز       ٦ٛٝ ضٝاثٍ ذٞز ا٨٘١ز ز١ٜس؛ ٧ؼ٦ٜ ١ط كطز ثطا٥ ًبضا٦٧ ث٨كشط ثب٧س ٤٘١ سـٞاٙ ذـٞز ضا ثـ٠   ٝ زض

ٖ ، ١ـب  آٜٙٗظٞض اضسوب٥ ٨ًل٨ـز ظٛـس٦ُ    ث٠ ؾبًٜبٙ ضٝؾشب٦٧ ث٠ سط ُٗٔٞة٦ ٝ حؿبؾ٨ز ث٠ اضائ٤ ذسٗبر ضؾبٛ ذسٗبر ٧ٚ سـط  ٢ٗـ

ٙ  اٗطٝظٟ ٨ًل٨ـز ثطاؾـبؼ ذٞاؾـش٤ ٗهـطف     ازث٨بر سٞؾؼ٤ ق٢ط٥ زض چٜس ز٤١ اذ٨ط اؾز.  ٤ٗوٞٓ قـٞز ٝ   سؼط٧ـق ٗـ٦   ًٜٜـسُب

 (.  Osman and Sentosa, 2013: 15-31آ٧س   ق٘بض ٦ٗ ًٜٜس٣ ا٧ٚ ٗل٢ٕٞ ث٠ ٨٨ٚسؼسط٧ٚ ػبْٗ ٢ٖٗ ١ب آ١ٙب ٝ اٛشظبضار  ازضاى

٣ ثؿـ٨بض٥ اظ  ػو٨ـس   ُـصضز. ثـ٠   ٗل٦ٗٞ٢ ٛؿجشبً ٛٞدبؾز ٠ً س٢ٜب حسٝز ؾ٠ ز٠١ اظ ُٗبٓؼ٤ آٙ ٗـ٦  ٥ذسٗبر ق٢ط ٨ًل٨ز

٨بض١ـب٥ ػ٨ٜـ٦   ٗؼسٞاٙ ٨ًل٨ز ًبلا ضا ثب  ٦ٗ ظ٧طاسج٨٨ٚ اؾز؛  ٨طهبثْؿدػ١ٝكِطاٙ، ٗل٢ٕٞ ٨ًل٨ز ذسٗبر، ٗج٢ٖ، د٨چ٨سٟ ٝ 

 ,.٨Parasuraman, et alط٥ ًطز. ؾبذشبض ٨ًل٨ز ذسٗبر اٛشعاػ٦ ٝ ٗج٢ٖ اؾز  ُ اٛساظٟٗبٜٛس زٝإ ٧ب سؼساز ٛوب٧م زض ًبلا 

١ـب، اكـعا٧ف ؾـُح     ٧ٜـ٠ ١ع ثـط ًـب١ف   ظ٧ـطا ب٥ ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ ا٨٘١ز ظ٧ـبز٥ زاضز؛  ٠ً اضسو (؛ زضحب13٦ٓ :1988

(. ث٨كـشط  ٨Buttle, 1995: 25طُـصاض اؾـز    سأط٥ ثؿـ٨بض  ؾـٞزآٝض ، حلـظ ٝ ٢ِٛـساض٥ ٗكـشط٥ ٝ اكـعا٧ف     ضيـب٧شٜ٘س٥ 

ط س٢ٜـب زض ؾـب٤٧   ٗبٛسٙ زض ش١ٚ ٗكشط٧بٙ اؾز ٠ً ا٧ٚ اٗ ٧ٚ ضاٟ ثطا٥ ًؿت ٗٞكو٨ز، ثبه٦سط ُٗ٘ئٚٗؼشوسٛس  ٛظطاٙ نبحت

زض ٗٞكو٨ز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ اؾز. ثوب٥ ا٧ٚ  ٗإطط٨ل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥، ػب٦ٔٗ ً آ٧س. ٦ٗزؾز س٨ٓٞسار ٝ ٨ًل٨ز ذسٗبر ث٠

 ٤Al Basaman ث٢شط٧ٚ ذسٗبر ثب ٨ًل٨ز ثبلا ثؿش٦ِ زاضز  اضائٗس٧ط٧ز زض ٗح٦ُ٨ ثؿ٨بض ضهبثش٦ ٨ٛع ث٠ سٞاٛب٦٧ آٙ ثطا٥ 

and Al Shawi, 2011: 2.) 

سٞاٜٛـس ثـ٠ ا١ـساف،     ٦ٗ ـ١ب، ٨ًل٨ز ٝ ٨ً٘ز ذسٗبر ُٞٛبُٞٙ  ١ب، يؼق ض٧عاٙ ق٢ط٥ ثب قٜبؾب٦٧ هٞر ٝ ثطٛب٠ٗٗس٧طاٙ 

، ٝظ٨لـ٤ ٗـس٧طاٙ قـ٢ط٥، دبؾـر٦٧ِٞ ٜٗبؾـت ثـ٠       زضٝاهـغ ١ب زؾز ٧بثٜس.  ٦ًبؾشٝ  ١ب يؼقٝ ضكغ  ١ب ثطٛب٠ًٗطزٙ  اػطا٦٧

سٞاٙ ضيب٧ز ٗطزٕ ضا ثـب   ٦ٛ٘ض ثرف ػ٦ٗٞ٘، ١٘ٞاضٟ اٛشظبضار ٗطزٕ ٝ ق٢طٝٛساٙ اؾز. ثب ا٧ٚ حبّ ثب٧س سٞػ٠ زاقز ٠ً ز

قـٞز ًـ٠    ٦ٗزض زٝٓز ٜٗؼط  اكعٝزٟ اضظـاثؼبز ٗبز٥ ثطآٝضزٟ ًطز؛ ثطا٥ ٗظبّ، ضيب٧ز زض ثرف ذسٗبر ق٢ط٥، ظٗب٦ٛ ث٠ 

٥ ١ب ِٛطـ(. ٗؼ٨بض اضظ٧بث٦ ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ زض Kadago, 2014: 189 حؿبثطؾ٦ زضؾش٦ اظ ذسٗبر نٞضر ث٨ِطز 

٥ ػس٧ـس، ٗجٜـب٥ ٨ًل٨ـز، ذٞاؾـش٤ ٗكـشط٥ اؾـز.       ١ـب  ِٛطـ١ب ٝ  ٨ٟٞق٥ ًبلا ٧ب ذسٗز اؾز، اٗب زض ١ب ره٠ٗكؾٜش٦، 

ًٜٜـس   ٦ٗ ـ١ب٥ ذـٞز اظ ذـسٗبر، ٨ًل٨ـز آٙ ضا اضظ٧ـبث٦     ًٜٜسُبٙ ذسٗز، ثب ٗوب٧ؿ٤ اٛشظبضار ٝ ازضاى ٧بكززضٗكشط٧بٙ ٧ب 

١ب ٝ اٛشظبضار ٥ ػجبضر اؾز اظ كبن٤ٔ ٨ٗبٙ ازضاى(؛ ثٜبثطا٧ٚ، ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط133: 1388 ٨ٗطكرطآس٦ٜ٧ ٝ ١ٌ٘بضاٙ، 

ٗحبؾـج٠    Quality= Perception-Expectation Q=P-3نـٞضر  ثـ٠ ًٜـس ٝ   ٗكشط٥ اظ ذسٗبس٦ ٠ً ؾبظٗبٙ اضائـ٠ ٗـ٦  

قٞز. ٨ًل٨ز ذسٗبر، ضٝق٦ ٢ٖٗ ثطا٥ ث٢جٞز ػٌ٘ٔطز ١ـط ؾـبظٗبٙ اؾـز. زض ٧ـي ؾـبظٗبٙ، سحوـن اضسوـب٥ ٨ًل٨ـز          ٦ٗ

 ٧ط ٨ٛؿز. دص اٌٗبٙ ؾبًٜبٙ، ثسٝٙ سٞػ٠ ث٠ ٛظطار ٝ اٛشظبضار ١ب بٟؾٌٞٛش٦ِ ث٠ ضؾبٛ ذسٗبر

٦ ثـ٠ ٛـٞاح٦ قـ٢ط٥، ؾـطًٝٞاّ اؾـز      ضؾـبٛ  ذـسٗبر ٨ـط٥ ٨ًل٨ـز   ُ اٛـساظٟ ثطا٥  ًبضآٗس٦ٌ٧ اظ اثعاض١ب٥ ٜٗبؾت ٝ 



 291 آثبز وطج( اؾلاْ :ٔٛضز٢ ١بِؼ)ٔغ ٘ك٥ٗ ٥ٝحبقٔٙبعك زض  اضظ٤بث٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٔس٤ط٤ت قٟط٢

 Legcevic, 2010: 280 ض،آٙ اٛؼب٨ٗس. ا٧ـٚ اثـعا   ٨ط٥ُ ث٠ قٌْ (1988 دبضاؾٞضاٗبٙ، ظ٧ش٢بْٗ ٝ ثط٥  ١ب٥ دػ١ٝف( ٠ً 

ذـسٗبر   اظقـ٢طٝٛساٙ ضا  ١ـب٥  ازضاىاٛشظـبضار ٝ   ٨ٗب٨ٗٙعاٙ كبن٠ٔ ٝ قٌبف  ٨ًٝل٨ز ٝ ذسٗبر اؾز  ٗلب٨١ٖسط٨ًج٦ اظ 

 (. Akababaie, 2006: 170-172  ؾٜؼس ٦ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ٗ

٥ اذ٨ط ذسٗبر اضظقـٜ٘س٥ زض ؾـُح حـٞظ٣ قـ٢ط٥ زض اثؼـبز ػ٘طاٛـ٦ ٝ       ١ب ؾبًّطع ٦َ  ق٢ط ًلاٙق٢ط٥  ٗس٧ط٧ز

ٛك٨ٚ، اٛشظبضار قـ٢طٝٛساٙ اظ ٨ًل٨ـز    ٠٨حبق٥ ١ب ثبكزضؾس زض  ٦ٗٛظط  ث٠ ق٢طٝٛساٙ اضائ٠ زازٟ اؾز، اٗب ث٠ ذسٗبر ق٢ط٥

ٖ ٥ ض٧عزاٛـ٠ ٝ  ١ـب  ثبكـز ًطع اظ ػ٘ٔـ٠   آثبز اؾلإذسٗبر ق٢ط٥ ١ٜٞظ ثطآٝضزٟ ٛكسٟ اؾز. ٗح٤ٔ  ٨ـس٣ قـ٢ط٥، ٝ اظ   سٜ زض١ـ

١ب٥ ق٢طٝٛساٙ، ٝ ٛـٞع ذـسٗبر قـ٢ط٥    ٛشظبضار ٝ ازضاى٨ٗبٙ ا زضٝاهغقٞز.  ٧ٗ٦ٚ ٜٗبَن ا٧ٚ ق٢ط ٗحؿٞة زاضسط ٗؿئ٠ٔ

سٞاٙ ث٠ ػٞاْٗ  ٦ٗ ١ب ثبكز٥ ٨ًل٦ ٝػٞز زاضز. اظ ػ٠ٔ٘ ٗكٌلار ًبٓجس٥ ا٧ٚ ١ب قٌبف٥ ق٢ط٥، ١ب ثبكز٧ٚ اقسٟ زض  اضائ٠

 ظ٧ط اقبضٟ ًطز:

 ـ  ٥ اضسجب٦َ ٛبٜٗبؾت، زؾشطؾ٦ ثب ػطو ًٖ ١ٝب قج٠ٌٗكٌلار اهشهبز٥، ًبٓجس٥ ٝ ظ٧طؾبذش٦   بز ٝ ُـب٦١  قـ٨ت ظ٧

٨ت ثبلا، ضٝاع ث٨ٌبض٥ ٝ ٗكـبؿْ ًـبشة ٝ   ق زض١ب٥ ٝاهغ  ٠٨ٛبحدٌٔب٦ٛ زض ثطذ٦ ٜٗبَن(، زقٞاض٥ زض ضؾبٛسٙ سؼ٨٢عار ث٠ 

٨طضؾ٦٘، ثبض ؾ٨ِٜٚ سٌلْ، يؼق ٗب٦ٓ ؾـبًٜبٙ زض ؾـبٗبٛس٦١ ٗكـٌلار اظ ػ٘ٔـ٠ ٗكـٌلار اهشهـبز٥ ٝ ض٧عزاِٛـ٦،        ؿ

ٛظ٦٘ ثبكز ٝ ؾ٨٘ب٥ زض٦ٛٝ ٛبٜٗبؾـت، ٝ ٨ًل٨ـز    ٦ث٨ق، ٛبذٞاٛب٦٧ ٝ ، ٛلٞشدص٧ط٥ يؼٝؾبظ١ب ؾبذززٝا٦ٗ  ٦ثٛب١ٜؼبض٥ ٝ 

 ٛبظّ. 

 ٗحٔـ٤ زض  ٧ـػٟ ٝ ث٠ ٦ٔ٨،ػبٗغ سله ١٥ب َطح ٥ٝ اػطا ٥ذسٗبر ق٢ط ٨ٚسأٗ ٝظ٨ل٤ ٥،ق٢ط ٗس٧ط٧زچبضچٞة هبٛٞٙ  زض

ٖ ٝ ؿ ٨َٖٞض ٗؿشو ١ب ث٠ ثبكز  ٧ٚا ؾبًٜبٙ ث٨كشط. اؾز ًطع ق٢ط ػ٢س٣ثطآثبز  اؾلإ  ٥قـ٢ط  ٧ط٧زٗـس  ذـسٗبر  اظ ٨طٗؿـشو٨

اظ  ٜٗـس  ث٢ـطٟ ٜٗع٤ٓ ثبكز ض٧عزا٤ٛ ق٢ط٥  نٞضر ُطكز ٠ً ث٠ آثبز اؾلإضٝ دػ١ٝف حبيط زض ٗح٤ٔ  اظ ا٧ٚ قٞٛس؛ ٦ٜٗس ٗ ث٢طٟ

١ب٥ ذسٗبر ثطا٥ ث٢جٞز ٨ًل٨ـز،   ١ب ٝ يؼق ذسٗبر ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زض ٗحسٝز٣ ق٢ط ًطع اؾز. زضٛش٨ؼ٠، قٜبؾب٦٧ هٞر

اؾبؼ، ١سف ٦ًٔ دػ١ٝف حبيط، ؾـٜؼف ضيـب٧ز    ا٧ٚ قٞز. ثط ٨ًل٨ز ذسٗبر ٦ٗ ٨ك٢ٜبز١ب٥ ػ٦٘ٔ ؾجت ث٢جٞزد٤ اضائثب 

 اظ: اٛس ػجبضر٦ًٔ ا٧ٚ دػ١ٝف  فا١سا ق٢ط ًطع اؾز. آثبز اؾلإؾبًٜبٙ اظ ٨ًل٨ز ذسٗبر زض ٗح٤ٔ 

 اضائ٤ ٗس٦ٓ ًبضثطز٥ ثطا٥ ؾٜؼف ٨ًل٨ز ذسٗبر سٞؾٍ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥؛ •

 ق٢ط ًطع. آثبز اؾلإر زض ٗح٤ٔ ق٢طٝٛساٙ اظ ٨ًل٨ز ذسٗب ضيب٧شٜ٘س٥سؼ٨٨ٚ ٨ٗعاٙ  •

 ضا ١ب٥ ق٢طٝٛساٙازضاى ٝ اٛشظبضار سٞاٛس ٦ٗ ق٢ط٥ ٗس٧ط٧ز آ٧ب ٠ً قٞز ٦ٗ ُٗطح ا٧ٚ دطؾف ثب سٞػ٠ ث٠ ا١ساف كٞم،

 ًٜس. سأ٨ٗٚ ؾطًٝٞاّ ٗسّ ٗرشٔق اثؼبز زض آثبز، اؾلإ ٗح٤ٔ زض

 ـ دـٜغ ُٗبٓؼـبر زض اثؼـبز ٗرشٔـق     ثطاؾـبؼ ا٧ٚ دـػ١ٝف   ز٧ـسُبٟ دبضاؾـٞضاٗبٙ ٝ ١ٌ٘ـبضاٙ     ٤ ؾـطًٝٞاّ ثطٗجٜـب٥  ُبٛ

 Parasuraman et al., 1998: 201-202) ٚ٤٨ دػ١ٝف، اظ اثعاض ؾطًٝٞاّ اؾـشلبزٟ قـس.   كطي. نٞضر ُطكز. ثطا٥ سج٨٨

١ـب٥ ٗـٞضز   ٨ٗبٙ ٛٞع ٝ ٛح٣ٞ ذسٗبر ػ٘طا٦ٛ سٞؾٍ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زض ٝيغ ٗٞػٞز، ٝ ازضاى زض ا٧ٚ كطي٠٨ ث٨بٙ قس ٠ً

 ٗـٞضز  ٗحـسٝز٣  ٝػـٞز زاضز. ١٘چٜـ٨ٚ زض   زاض ٗؼٜـب ٤ ٗسّ ؾطًٝٞاّ، سلبٝر آٗـبض٥  ُبٛ دٜغاثؼبز  اٛشظبض اظ ٨ًل٨ز ذسٗبر زض

 .قٞز ٗكب١سٟ ٦ٗ زاض ٗؼٜب ضاث٤ُ ق٢طزاض٥ ذسٗبر ٨ًل٨ز اظ ١ب آٙ ضيب٧ز احؿبؼ ٝ اكطاز كطز٥ ١ب٥ ٧ٝػ٦ُ ٨ٗبٙ ُٗبٓؼ٠،
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 ٞب ٚ ٔجب٣٘ ٘ظط٢ ٤سٌبٜزٔفب٥ٞٓ، 

 ذسٔبت قٟط٢

ذـبل   اكـطاز٥  ثـ٠  آٛبٙ زا٤ٜٗ ذسٗبر ١ؿشٜس،ذسٗبر ٝ ًبلا١ب زض ؾُح ق٢ط  ٦ز١ٜسُبٙ انٔ ائ٠اض ١ب ٥اظ آٛؼب ٠ً ق٢طزاض

ٚ  قـٞز؛  ٦زض ؾُح ق٢ط ضا قبْٗ ٗ ـ ٥ػْ٘ ق٢طزاض حٞظ٣ث٠ٌٔ س٘بٕ  قٞز، ٦٘ٛٗحسٝز  ضٝ زض قـطح ٝظـب٧ق ٗـس٧ط٧ز     اظ ا٧ـ

٥ ؾـبظ  آٗـبزٟ آٙ قـبْٗ  ٦ اضسجـبٌ زاضز. نـٞضر ًٔـ٦    ضؾـبٛ  ذـسٗبر ٨ُطز ٠ً ثب ثرـف   ق٢ط٥، آٙ ثرف ٗسٛظط هطاض ٦ٗ

ٙ ٥ ذـسٗبر لاظٕ ثـطا٥ ضكـبٟ ظٛـس٦ُ     ؾبظ آٗبز١ٟب٥ اؾبؾ٦ ق٢ط،  ٧طؾبذزظ ٝ ٨٢ٗـبًطزٙ سؿـ٨٢لار    زض قـ٢ط  قـ٢طٝٛسا

 (.156: 1393ظازٟ ٝ ً٘بؾ٦، اثطا٨١ٖاؾز  اػش٘بػ٦ 

 

 ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت قٟط٢

٥ ١ـب  دـطٝغٟ ٝ  ١ـب  ثطٛب٠ٗث٦ ػٌ٘ٔطز زض ٨ط٥ ٝ اضظ٧بُ اٛساظ٥ٟ ٗطثٌٞ ث٠ ١ب قبذم٨ط٥ ًبضُ ث٨ٗ٠لاز٥،  1990اظ اٝا٧ْ ز٤١ 

٧ٚ سحـٞلار ز١ـ٤ آذـط هـطٙ ث٨ؿـشٖ زض ظ٨ٜٗـ٤ ث٢جـٞز        سط ٦ٌ٧ٖ٢ٗ اظ (. Colin, 2011: 66زٝٓش٦ ضٝٛن ٧بكز   ٗإؾؿبر

ٖ ؾ٦ٌ٧ اظ ػٜبنط ٝ آعاٗبر ان٦ٔ  ػٜٞاٙ ث٨٠ط٥ ضيب٧ز ٗكشط٥ ُ اٛساظٟػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥،  ١ـب٥ ٗـس٧ط٧ش٦ زض    ٨ؿـش

ٕ ١ـب٥   ٧طؾ٨ؿشٖظثٞز. ٛظبٕ اضظ٧بث٦ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ٦ٌ٧ اظ  ًٝبض تًؿ٥ ١ب ثِٜبٟٝ  ٗإؾؿبر ٥ ٗـس٧ط٧ز  ١ـب  ٛظـب

٨ط٥ ضكشبض١ـب٥ ًبضآكط٧ٜبٛـ٠ زاضز. اضظ٧ـبث٦ ػٌ٘ٔـطز زض ًـْ كطا٧ٜـس ٗـس٧ط٧ز        ُ قٌْٜٗبثغ اٛؿب٦ٛ اؾز ٠ً ٛوك٦ ٢ٖٗ زض 

( ٠ً زض ا٧ٚ ٨ٗـبٙ، اضظ٧ـبث٦   210: 1389دٞض ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  قٞز  ثطى ػٌ٘ٔطز ٝ زض ؾ٠ ؾُح اكطاز، ُطٟٝ ٝ ؾبظٗبٙ اٛؼبٕ ٦ٗ

 (.Rajdeep, 2010: 3297اؾز  ٦ آٙ اططثركػٌ٘ٔطز ؾبظٗبٙ، ٗؼ٨بض٥ ثطا٥ ؾٜؼف 

 

 اثطثرك٣ ٔس٤ط٤ت قٟط٢

قسٟ اؾز. اظ ز٧سُبٟ زاًط، اططثرك٦ ٨ًٔـس   ٜٗظٞض اظ اططثرك٦، ثطضؾ٦ سأط٨ط اهساٗبر ثطا٥ زؾش٨بث٦ ث٠ ا١ساف اظد٨ف سؼ٨٨ٚ

(. 45: 1388 ًٞٛشعٝ،حبنْ قسٟ اؾز   اٛساظٟ چ٠ٗٞضز ٛظط سب  ٧غ٠ً ٛشب ز١س ٦ٛكبٙ ٗ ز٧ِط، ث٨بٙ ٠ٗٞكو٨ز ؾبظٗبٙ اؾز. ث

ضؾس ثطا٥ سؼط٧ق ٗل٢ـٕٞ اططثركـ٦    ٦ٗٛظط  قٞز، اٗب ث٠ ٨ٗ٦ط٥ ُ اٛساظٟ ا١سافزض ُٗبٓؼ٤ اططثرك٦ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥، سحون 

٦ سكـر٨م زازٟ  ضٝقـٜ  ثـ٠ ٠ ٨ٛبظ١ب٥ قـ٢طٝٛساٙ  قٞز ً ثب٧س ُب٦ٗ كطاسط ٢ٛبز؛ ٧ؼ٦ٜ اططثرك٦ ١ِٜب٦ٗ زض ق٢ط حبنْ ٦ٗ

٦ اػطا قٞز، ١٘چ٨ٜٚ كطا٧ٜس ٗس٧ط٧ز قـ٢ط٥ ٝ زض٢ٛب٧ـز   زضؾش ث٠ًطزٙ ٨ٛبظ١ب َطاح٦ ٝ  قٞز، ثطٛب٤ٗ ٜٗبؾج٦ ثطا٥ ثطَطف

 (.:ladhayi, 2009 180  ق٦ٌٔ ٜٗبؾت اضظ٧بث٦ قٞز زؾش٨بث٦ ث٠ ا١ساف، ث٠

١ب٦٧ زاقش٠ ثبقس سب ذلاه٨ز ٝ ًبضآكط٦ٜ٧ زض ؾبظٗبٙ ث٢شـط دـطٝضـ    ٧ػ٦ٝ٦ُ، اضظ٧بث٦ ػٌ٘ٔطز زض ؾبظٗبٙ ثب٧س َٞضًٔ ث٠

ٙ ٗٝ  ثٜٔسٗسر، ٗسر ًٞسب٨ٟبض١ب٥ ٗرشٔق ٗؼ١ب،  ٨زذلاه٧بثس. ا٧ٚ ٗو٠ٓٞ ثطا٥ ا٧ؼبز  ٙ ٗـسر ذبنـ٦ ضا زض    ٨ـب ٥ ١ـب  ؾـبظٗب

 ز١س.  ٦ٗهطاض  ٗسٛظط٧ٚ ًبضآكط

لبزٟ ًـطز؛ ظ٧ـطا ٨ًل٨ـز ذـسٗبر ثطسـط، س٢ٜـب       سٞاٙ اظ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ اؾـش  ٦ٗ ١ب ؾبظٗب٤ٙ ٨ًل٨ز ذسٗبر زض اضائثطا٥ 

 قـٞز  ٥ ٛبًبضآٗـس ٗحؿـٞة ٗـ٦   ١ب ؾبظٗب٥ٙ ٗٞكن ٝ ١ب ؾبظٗبٙضا١جطز٥ اٛشربث٦ ٧ب اذش٨بض٥ ٨ٛؿز، ث٠ٌٔ ٝػ٠ س٘ب٧ع ٨ٗبٙ 



 293 آثبز وطج( اؾلاْ :ٔٛضز٢ ١بِؼ)ٔغ ٘ك٥ٗ ٥ٝحبقٔٙبعك زض  اضظ٤بث٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٔس٤ط٤ت قٟط٢

ّ  ثـ٠ ١ب ث٠ زلا٧ْ ٗشؼـسز٥   (. زض ا٧ٚ ٨ٗبٙ، يطٝض٥ اؾز ؾبظٗب33ٙ: 1388ٛبظ٦٘،    ـ زٛجـب سـط ثـ٠    ٨ل٨ـز ثب٤ً ذـسٗبس٦  اضائ

ز ثبقٜس، زلا٦ٔ٧ اظ هج٨ْ اكعا٧ف اٛشظبضار ٗكشط٧بٙ، كؼب٨ٓز ضهجب، ػٞاْٗ ٗح٨ُـ٦، ٗب٨١ـز ذـسٗبر، ػٞاٗـْ     ٗكشط٧بٙ ذٞ

 (.  153 -152: 1390دٞض ٝ ١بق٦٘، زضٝٙ ؾبظٗبٙ ٝ ٗعا٧ب٥ ٛبق٦ اظ ٨ًل٨ز ذسٗبر  ٧ح٦٨

 

 و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ضضب٤ت

اظ  ١ـب  آ٥ٙ ب١ ـازضاىظ ثطذٞضز ثب ا٧ٚ ٗوٞٓـ٠ ٝ  ٨ًل٨ز ذسٗبر ٧ؼ٦ٜ سلبٝر ٨ٗبٙ اٛشظبضار ٗكشط٥ اظ ػٌ٘ٔطز ذسٗز هجْ ا

 ٝاهؼـبً ذٞا١س زض٧بكز ًٜس ٝ آٛچـ٠   ٦ٗذسٗز. اظ ٛظط ٨ُلٚ، ٨ًل٨ز ذسٗبر ٗوب٧ؿ٤ ش٦ٜ١ ٨ًل٨ز ذسٗش٦ اؾز ٠ً ٗكشط٥ 

ز١ٜسُبٙ  ذسٗبر ػٌ٘ٔطز( ٨ٛع ٨ًل٨ز ذسٗبر ضا ثب س٘ب٧ع١ب٥ ٨ٗبٙ اٛشظبضار ٗكشط٥ اظ 1996دبضاؾٞضاٗبٙ  ًٜس.  زض٧بكز ٦ٗ

ٖ ث٠  قسٟ ازضاىًٜس. ثب٧س سٞػ٠ زاقز ٠ً ٨ًل٨ز  ٦ٗاظ ذسٗبر زض٧بكش٦ سؼط٧ق  ١ب آٙاضظ٧بث٦ ٝ  ٧ٚ ػبٗـْ ضهبثـز زض   سـط  ٢ٗـ

 ثـط ػٌ٘ٔـطز  اطط چك٨ِ٘ط آٙ  ١ب٥ اذ٨ط، سجس٧ْ قسٟ اؾز. ٦ٌ٧ اظ زلا٧ْ سٞػ٠ ث٠ ٨ًل٨ز ذسٗبر زض ؾبّ ًٝبض ًؿتز٨ٛب٥ 

٨ًل٨ز ذسٗبر ثب ١ٖ اضسجبٌ زاضٛس. اظ ٛظط ٗبٓشب، ٨ًل٨ز ذـسٗبر   ز ٝػو٨س٣ ثؿ٨بض٥ اظ دػ١ٝكِطاٙ، ضيب٧  ؾبظٗبٙ اؾز. ث٠

ز١ٜسٟ، كبنـ٠ٔ ٝ قـٌبك٦ ٝػـٞز     ٧ؽؾطٝا٥ ثطا٥ ضيب٧ز ٗكشط٥ اؾز. ١٘ٞاضٟ ٨ٗبٙ اٛشظبضار ٗكشط٥ ٝ ػٌ٘ٔطز  ٝضٝز٥

ٙ   ُ اٛساظٟزاضز ٠ً ث٨بِٛط ٨ًل٨ز ذسٗبر اؾز. ث٠ ػجبضر ز٧ِط،  ػٌ٘ٔـطز   ٨ط٥ ٨ًل٨ز ذسٗبر ػجبضر اؾـز اظ: سلبيـْ ٨ٗـب

 ٧طرٝ ػ٢ـز ٗــب   اظٟاٛس ٧ؼ٦ٜ ٨ل٨زً (.Baki, 2009:112   اٛشظبضار(ٝ  ػٌ٘ٔطز ٨ل٨ز;ًز١ٜسٟ ٝ اٛشظبض ٗكشط٥   ذسٗبر

 ٝاهؼـبً آٛچـ٠ ٗكـشط٥    ػـع  ثـ٠ ػو٨س٣ ًطاؾـج٦، ٨ًل٨ـز ٗؼٜـب ٝ ٗل٢ـ٦ٗٞ       ٗكشط٥ اظ ذسٗبر ٝ اٛشظبضار اٝ. ث٠ ازضاى ٨ٗبٙ

ٝ ٨ٛبظ١ـب٥ ٗكـشط٧بٙ اُٛجـبم زاقـش٠      ١ب ذٞاؾش٠ظٗب٦ٛ ثب٨ًل٨ز اؾز ٠ً ثب ذٞا١س ٛساضز. ث٠ ػجبضر ز٧ِط، ١ط ٗحهّٞ،  ٦ٗ

  .(Hernon, 2002: 55  قٞزاُٛجبم ٗحهّٞ ثب ٨ٛبظ ٗكشط٥ سؼط٧ق  ػٜٞاٙ ث٠ثبقس. ٨ًل٨ز ثب٧س 

اظ  زاٛـس. آُـب٦١   ٦ٗدبضاؾٞضاٗبٙ ٨ًل٨ز ضا ؾبظُبض٥ دب٧ساض ثب اٛشظبضار ٗكشط٥ ٝ قٜبذز اٛشظبضار اٝ اظ ذسٗبس٦ ذبل 

سٞاٙ اٛشظـبض زاقـز    ٦ٗضٝ  اؾز؛ اظ ا٧ٜٚٗؼط قسٟ  ٨ًل٨زثب ٦ذسٗبس اضائ٤ ث٢جٞز آٙ ث٠ ٥ذسٗز ٝ سلاـ ثطا ٨ل٨زل٢ٕٞ ًٗ

ٗو٨بؼ ٧ب ػبْٗ ؾٜؼف ضيب٧شٜ٘س٥ ٗكـشط٥، اظ   ػٜٞاٙ ث٧٠بثس؛ ثٜبثطا٧ٚ، ٨ًل٨ز ذسٗز  ٠ً ضيب٧شٜ٘س٥ ٗكشط٧بٙ اكعا٧ف 

ٚ  ِٛـ٠ ٦، ٨ًل٨ز ٧ؼٜـ٦ ضايـ٦  َٞضًٔ ث٠(. Jamal, 2003: 68آ٧س   ق٘بض ٦ٗ ػٞاْٗ ان٦ٔ ث٠ قـ٢طٝٛساٙ ثـب ثـطآٝضزٙ     زاقـش

سٞاكن قسٟ اؾز. ثب٧س سٞػـ٠ زاقـز ًـ٠ ٗكـشط٧بٙ      ١ب آٙ، ٝ ث٢جٞز ٗٞاضز٥ ٠ً زضٗٞضز زائٖ َٞض ث١٠ب  سعا٧س آٙ ث٠ ٨ٛبظ١ب٥ ضٝ

ػصة ٗكشط٧بٙ ػس٧ـس  ١ع٤ٜ٧ سٌطاض كطٝـ ث٠ ٗكشط٧بٙ كؼ٦ٔ، اظ ١ع٤ٜ٧  ظ٧طاقٞٛس؛  ٦ٗسٔو٦  ًٝبض ١ط ًؿت٧ٚ زاضا٦٧ سط ٢ٖٗ

 (.Pakdil, 2007: 230  آٝضز ٦ٗاضٗـبٙ  ً٘شط اؾز ٝ ٗكشط٥، ػط٧بٙ زضآٗس٥ ُٗ٘ئٚ ٝ ؾٞزآٝض٥ ضا ثطا٥ ؾبظٗبٙ ث٠

ٗبٜٛـس ٗـسّ ًـبٛٞض، كٞضٛـْ، اؾـٌ٘ذط ٝ ؾـطًٝٞاّ. ٗـسّ         ٥ ٗرشٔل٦ ثطا٥ اضظ٧بث٦ ٨ًل٨ز ذسٗبر ٝػٞز زاضز،١ب ٗسّ

طبثـز ٝ    قـل٨ؼ٦   آ٧ٜـس  ق٘بض ٗـ٦  ح ًطزٛس ٠ً اظ د٨كشبظاٙ ٨ًل٨ز ذسٗبر ث٠ؾطًٝٞاّ ضا دبضاؾٞضاٗبٙ، ظ٧ش٢بْٗ ٝ ثط٥ ُٗط

ٙ  (. ا٧ٚ ٗسّ  سح٨ْٔ قٌبف( ثب ا٧ؼبز قٌبف ٨ٗبٙ اٛشظبض ٝ ازضاى ٗهطف53: ١1396ٌ٘بضاٙ،  اظ ذـسٗبر، ٨ٗـعاٙ    ًٜٜـسُب

 زض(. Imani, 2014: 204 ٥ سؼب٦ٓ ػٌ٘ٔطز اؾـز  ؾٞ ث٠ؾٜؼس ٝ ١سف ٢ٛب٦٧ آٙ، ضا١ٜ٘ب٦٧ ؾبظٗبٙ  ٨ًل٨ز ذسٗبر ضا ٦ٗ

٨ـط٥  ُ اٛساظٟ، اضظ٧بث٦ ٨ًل٨ز ذسٗبر ٠ً ز٧سُب٦١ آٗط٧ٌب٦٧ ث٠ ٗل٢ٕٞ ٨ًل٨ز ذسٗبر زاضز، ٗؼشجطسط٧ٚ ٗو٨بؼ 1988ؾبّ 

 زض ػ٢بٙ ثٞز. 
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ْ كٜـبٝض٥   ظ٧طا٨ط٥ ٨ًل٨ز ذسٗبر ٗسٛظط هطاض ُطكش٠ اؾز؛ ُ اٛساظ٥ٟ اذ٨ط، ٗسّ ؾطًٝٞاّ زض ١ب ؾبّزض  ٥ اػش٘ـبز  هبثـ

قـٞز ؾـُح    ٦ٗ ـ. زض ا٧ٚ ٗسّ كـطو  (Butle, 1995: 25 ؾٜؼف ٨ًل٨ز ذسٗبر كطا١ٖ ًطزٟ اؾز  ٨ط٥ ُٝ اٛساظٟثطا٥ 

١ب٧كـبٙ اظ ذـسٗبس٦ ًـ٠    اظ ذسٗبر زاضٛـس ٝ ازضاى  ٗؼ٘ٞلا٨ًًل٨ز ذسٗبر زض٧بكش٦ ٗكشط٧بٙ، ثب قٌبف ٨ٗبٙ اٛشظبضاس٦ ٠ً 

ضاؾـٞضاٗبٙ ٝ ١ٌ٘ـبضاٙ دـٜغ ٗؼ٨ـبض ضا     ، دب1985. زض ؾبّ (Donnelly et al., 2006: 96قٞز   ٦ًٜٜٗس سؼ٨٨ٚ  ٦ٗزض٧بكز 

 ث٠ اضظ٧بث٦ ٨ًل٨ز ذسٗبر دطزاذشٜس: ١ب آٙقٜبؾب٦٧ ًطزٛس ٠ً ٗكشط٧بٙ ث٠ ً٘ي 

 ًٜس. ز١ٜس٣ ذسٗبر ضا اضظ٧بث٦ ٦ٗ ١ب٥ ك٨ع٦ٌ٧ ٝ سؼ٨٢عاس٦ ؾبظٗبٙ اضائ٠ ٠ً ػٜج٠: . ٗحؿٞؾبر1

ٗ  ٥اٛشظبضار ٗكـشط  ٠ً ٥َٞض ث٠ ٨ٜبٙ؛اَ٘ ُٗ٘ئٚ ٝ هبثْ ٦ث٠ قٌٔ ز٦١ ذسٗبر سٞاٛب٦٧: ا٨َٜ٘بٙ هبث٨ٔز. 2 قـٞز   ٨ٚسـأ

 Martinez, 2010: 449)؛ 

 ٨بض٥ٝ ١ٞق ـ حؿبؾ٨ز زازٙ ٛكبٙ ثط ،ذسٗز ٨ل٨زثؼس اظ ً ٧ٚا ٗكشط٥؛ ث٠ ً٘ي ٝ ١ٌ٘بض٥ ث٠ س٘ب٧ْ: دبؾر٦٧ِٞ. 3

 ؛(Sivanci, 2015: 382  زاضز ٨سسأً ٥ٗكشط ٧برٝ قٌب ١ب دطؾف ،١ب زض هجبّ زضذٞاؾز

  اؾز؛ ؾبظٗبٙ هجبّ زض ٥ث٠ ٗكشط ٨ٜبٙحؽ اػش٘بز ٝ اَ٘ آوب٥ زض ًبضًٜبٙ سٞاٛب٦٧ ٝ ش٦ِقب٧ؿ ث٨بِٛط: اػش٘بز. 4

 ا٨٘١ز زاضٛس. ١ب ؾبظٗبٙثطا٥  ١ب آٙضا زضى ًطزٟ اؾز ٝ  ١ب آٙقٞٛس ٠ً ؾبظٗبٙ  ثب ا٧ٚ ٗلاى ٗكشط٧بٙ هبٛغ ٦ٗ: ٦. ١٘س5ٓ

ٙ ؾز ا٧ٚ ضٝز، اٗب اظ آٛؼب ٠ً ٌٗ٘ٚ ا ًبض ٦ٗ ث٠ ١ب ؾبظٗبٙا٧ٚ ٗسّ زض س٘ب٦ٗ  ثـب ٧ٌـس٧ِط ٗشلـبٝر ثبقـٜس،      ١ـب  ؾـبظٗب

اذشهبنـ٦ اظ   َـٞض  ث١٠ب ٝ ٨ٛبظ١ب٥ دػ١ٝك٦ ؾبظٗبٙ ذٞز ٝ ثطا٥ سـ٨٨طار ٜٗبؾت  ٧ػ٦ُٝيطٝض٥ اؾز ٗس٧طاٙ ثب سٞػ٠ ث٠ 

٥ ١ب ذٞاؾش٨٠ط٥ قٌبف ٗٞػٞز ٨ٗبٙ ُ اٛساظٟثط  ٗج٦ٜ ١ب آٙ(. ضٝـ 139: 1390ا٧ٚ ٗسّ اؾشلبزٟ ًٜٜس  ػٜب٧ش٦ ٝ ١ٌ٘بضاٙ، 

 آ٧س: ٦ًٜٜٗس. زض ثطضؾ٦ ا٧ٚ قٌبف ؾ٠ حبٓز د٨ف  ٦ٗزضى  ٝاهؼبً ١ب آٙشط٧بٙ ٝ ذسٗبس٦ اؾز ٠ً ٗك

 ٥ ٗكشط٥ اظ اٛشظبض١ب٥ اٝ ث٨كشط اؾز؛ زض ا٧ٚ نٞضر ٨ًل٨ز ػب٦ٓ اؾز؛١ب ازضاى •

 ٥ ٗكشط٥ زض حس اٛشظبض١ب٥ اٝؾز؛ زض ا٧ٚ نٞضر ٨ًل٨ز ذٞة اؾز؛١ب ازضاى •

-ًٜس؛ زض ا٧ٚ نٞضر ٨ًل٨ز يؼ٨ق اؾز  ػجـبؼ  ١ب ضا ثطآٝضزٟ ٦٘ٛ سط اؾز ٝ آٙ ٨٧ٚدب٥ ٗكشط٥ اظ اٛشظبض١ب ١ب ازضاى •

 (.33: 1389دٞض ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  

 

 پ٥ك١ٙ٥ پػٚٞف

 قٞز: ٥ ٗطثٌٞ ث٠ ٗٞيٞع ٨ًل٨ز ذسٗبر ث٨بٙ ١٦ٗب دػ١ٝفسط٧ٚ  زض ازا٠ٗ ٢ٖٗ

ز ًـ٠ ث٨كـشط٧ٚ ٨ٗـعاٙ    ( زض ثطضؾ٦ اضظ٧بث٦ ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢طزاض٥ زض ق٢ط ثًٞبٙ ٛش٨ؼ٠ ُطك33: 1389اثطا٦٘٨١  

 ضيب٧ز ق٢طٝٛساٙ اظ ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢طزاض٥ ٗطثٌٞ ث٠ ػٞاْٗ ٗحؿٞؼ اؾز. 

ٗسضؼ ثطاؾبؼ ٗـسّ ؾـطًٝٞاّ    ( زض ثطضؾ٦ ٨ًل٨ز ذسٗبر آٗٞظق٦ زض زاٛكِبٟ سطث٨ز199: 1390كؼ٦ٔ ٝ ١ٌ٘بضاٙ  

 ٥ ٝػٞز زاضز. زاض ٗؼٜبر زض٧بكشٜس ٨ٗبٙ ضيب٧شٜ٘س٥ زاٛكؼ٧ٞبٙ ًبضقٜبؾ٦ اضقس ٝ زًشط٥ اظ ٨ًل٨ز ذسٗبر، سلبٝ

زض٧بكشٜـس زض  « ٗسّ ؾطًٝٞاّ ثطاؾبؼ٨ًل٨ز ذسٗبر آٗٞظق٦ »( زض دػ١ٝك٦ ثب ػٜٞاٙ 40: 1390سٞك٨و٦ ٝ ١ٌ٘بضاٙ  

ٝ ً٘شط٧ٚ ٨ٗب٨ِٛٚ زض ثؼـس   س٘ب٦ٗ اثؼبز ٨ًل٨ز ذسٗبر آٗٞظق٦، قٌبف ٝػٞز زاضز ٠ً ث٨كشط٧ٚ ٨ٗب٨ِٛٚ آٙ زض ثؼس ١٘س٦ٓ 

 ا٨َٜ٘بٙ اؾز. 



 295 آثبز وطج( اؾلاْ :ٔٛضز٢ ١بِؼ)ٔغ ٘ك٥ٗ ٥ٝحبقٔٙبعك زض  اضظ٤بث٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٔس٤ط٤ت قٟط٢

( زض اضسجبٌ ثب ذسٗبر ق٢طزاض٥ زض ق٢ط ؾـٜوط ثطاؾـبؼ ٗـسّ ؾـطًٝٞاّ     153: 1393ظازٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ   ٨ٖاثطا١ُٗبٓؼ٤ 

١ب ٝ اٛشظبضار ق٢طٝٛساٙ زض س٘ب٦ٗ اثؼبز ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥، سلـبٝر ٗؼٜـبزاض٥ ٝػـٞز زاضز ٝ    ز١س ٨ٗبٙ ازضاى  ٛكبٙ ٦ٗ

 ٤ ٨ًل٨ز ذسٗبر زض ٧ي ؾُح ٨ٛؿز. ُبٛ دٜغا٨٘١ز اثؼبز 

( زض ظ٨ٜٗـ٤ ٨ًل٨ـز ذـسٗبر ث٨ٜـبز ٗؿـٌٚ اٛوـلاة اؾـلا٦ٗ        88: 1396طبثز ٝ ١ٌ٘بضاٙ    ٥ قل٨ؼ١٦ب فدػ١ٝٛشب٧غ 

ثطاؾبؼ ٗسّ ؾطًٝٞاّ زض ق٢طؾشبٙ ٝضا٨ٗٚ ٛكبٙ زاز ٝيؼ٨ز ضٝؾشب١ب زض ثؼس ٗحؿٞؾبر ث٢جٞز ٨ٛبكش٠ ٝ ا٧ـٚ قـٌبف زض   

 اؾز.  ٗكب١سٟ هبث٤ْ ٗو٨بؼ ؾطًٝٞاّ ُبٛ دٜغاثؼبز 

٤ ٗـسّ  ُبٛ دٜغ١ب، ٨ٗبٙ ١ط٧ي اظ اثؼبز  ٥ق٢طزاض( زض ظ٤ٜ٨ٗ ٨ًل٨ز ذسٗبر 75: 2009ِٞاظ  ١ب٥ ضٝزض٧ ثطاؾبؼ دػ١ٝف

ٝػـٞز   زاض ٗؼٜـب اظ ٨ًل٨ز ذسٗبر، ضاث٤ُ ٗؿـشو٨ٖ ٝ   ١ب آٙقسٟ سٞؾٍ ق٢طٝٛساٙ ٝ ضيب٧ز  ؾطًٝٞاّ ٝ سهٞض ذسٗبر ازضاى

 زاضز. 

٥ ٗؿبكطس٦ ثب اؾـشلبزٟ اظ ٗـسّ ؾـطًٝٞاّ    ١ب آغاٛؽ( زض اضسجبٌ ثب ٨ًل٨ز ذسٗبر 1663: 2011ٛشب٧غ ُٗبٓؼبر آ٧س٨ٗط  

 قسٟ قٌبف ٝػٞز زاضز. اضائ٧٠بٙ ٝ ذسٗبر دبؾرِٞٛكبٙ زاز ٨ٗبٙ ازضاى 

زض ظ٤ٜ٨ٗ ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ زض ثبٌٛٞى ث٨بِٛط ا٧ـٚ اؾـز ًـ٠ اٛشظـبضار قـ٢طٝٛساٙ اظ       (48: 2016ُٗبٓؼبر ١بٕ  

 اؾز. قسٟ زض ق٢طزاض٥ اضائ٨ً٠ل٨ز ذسٗبر، ثؿ٨بض ثبلاسط اظ ذسٗبر 

ٛشب٧غ دػ١ٝف دٞسبٛؿ٦ زض ق٢ط ز٦ٔ١ ٛكبٙ زاز اٛشظبضار ق٢طٝٛساٙ اظ ذـسٗبر ٗـس٧ط٧ز قـ٢ط٥ زض س٘ـب٦ٗ اثؼـبز ٗـسّ       

 (. Peter, 2017: 69قسٟ قٌبف ٝػٞز زاضز   اضائ١٠ب ٝ ذسٗبر قسٟ ثبلاسط اؾز ٝ ٨ٗبٙ ازضاى اضائ٠ؾطًٝٞاّ، اظ ٨ٗعاٙ ذسٗبر 

، ازاضار ٝ ١ـب  ثبٛي٥ زٝٓش٦ ٝ ذهٞن٦ ٗبٜٛس ١ب ؾبظٗبٙاضظ٧بث٦ ػٌ٘ٔطز  ٜظٞضٗ ث٠ ػ٘سسبًثب٧س سٞػ٠ زاقز ٠ً ا٧ٚ ٗسّ 

ٗـسّ   ثطاؾـبؼ  ق٢ط١ب ًلا٧ٙط٥ ػٌ٘ٔطز ٨ًل٨ز ذسٗبر ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زض دص سحونضٝ ث٠  ٧ٚاظ اضٝز؛  ًبض ٦ٗ ث٠ ١ب زاٛكِبٟ

٥ ١ـب  ثبكـز زض  قـسٟ  اضائـ٠ بر ؾطًٝٞاّ، ً٘شط سٞػ٠ قسٟ اؾز؛ ثٜبثطا٧ٚ، دػ١ٝف حبيط زض ٛظط زاضز ثب اضظ٧بث٦ ٨ًل٨ز ذسٗ

، ١ـب  ثبكـز ُٞٛـ٠   ٧ٚا٦ زض ضؾبٛ ذسٗبر٥ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ثطا٥ ث٢جٞز ؾُح ١ب چبٓفض٧عزا٤ٛ ق٢ط٥، ي٘ٚ ثطضؾ٦ 

 ًٜس. اضائ٠ض٧ٌٝطز٥ ثس٧غ ٝ ٧ٞٛٚ 

 

 پػٚٞف ضٚـ

٨بض ثؿ ـ ٥ق٢ط ٧ط٧زذسٗبر ٗس ٨ل٨زث٢جٞز ً زضآٙ  ٛشب٧غ ٦ٔ٨ اؾز. ١٘چ٨ٜٚ ث٠ ا٧ٚ ز٨ْٓ ٠ًسحٔ-٨ل٦سٞن حبيط دػ١ٝف

 ٨ٛـع  ٥آٗـبض  ٤ػبٗؼ ـ نٞضر ُطكـز.  ٨ٗسا٦ٛٝ  اؾٜبز٥ضٝـ  زٝ دػ١ٝف ث٠اَلاػبر  ٥آٝض اؾز. ػ٘غ ٥ًبضثطز اؾز، ٗإطط

زض ؾُح  زضنس 22ثطاثط  ،Pثب ٗوساض  ًًٞطا٠ٛٞ٘ٛٙ ثطاؾبؼ كطّٗٞ  ثٞزٛس. حؼٖآثبز ًطع  اؾلإ ٗح٤ٔ ض٧عزا٤ٛثبكز  ؾبًٜبٙ

بض٥، ٗشؼبٛؽ ٝ ١ِ٘ـٚ  آٗ ٤ػبٗؼ ٠ٌٜ٧ا ث٠ سٞػ٠ ثبٛلط اؾز.  328 ،زضنس 5ٞة ُٗٔ ٦زضنس ٝ ثب زهز احش٘بٓ 95 ٨ٜبٙاَ٘

سؼ٨٨ٚ اٝٓـ٨ٚ ٛ٘ٞٛـ٠، اظ ضٝـ سهـبزك٦     ٜٗظٞض ث٨٠ط٥ ؾ٨ؿش٘بس٨ي نٞضر ُطكز ٝ ُ ٠ٛٞ٘ٛث٠ ضٝـ  ١ب ٠ٛٞ٘ٛاؾز، اٛشربة 

اثؼـبز ٨ًل٨ـز ذـسٗبر     ١ـب ثـب   ٥ ٨ٗسا٦ٛ دػ١ٝف، دطؾكٜب٠ٗ اؾز ٝ دطؾف١ب زاز٥ٟ آٝض ػ٘غؾبزٟ اؾشلبزٟ قس. اثعاض ان٦ٔ 

٧ـ٤ ُٗبٓؼـبر   ثطدبؾطًٝٞاّ اضسجبٌ زاضز. دػ١ٝكِطاٙ ثطا٥ ؾـٜؼف ا٧ـٚ دطؾكـٜب٠ٗ اظ ٗو٨ـبؼ دبضاؾـٞضاٗبٙ ٝ ١ٌ٘ـبضاٙ       

ٚ اظ اِٛبضٛسُبٙ ٝ ٗوش٨ًبر ذسٗبر سٞؾٍ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ اؾـشلبزٟ ًطزٛـس؛    ٞ ١ـب٥  ازضاىضٝ اٛشظـبضار ٝ   ٧ـ ٧بٙ اظ دبؾـرِ
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 ٜٗظـٞض  ث٠اضظ٧بث٦ قس.  ٦٧ ٝ ١٘س٦ٓ دبؾرِٞٗحؿٞؾبر، هبث٨ٔز اػش٘بز، ا٨َٜ٘بٙ،  ٤ُبٛ دٜغذسٗبر ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زض اثؼبز 

ثطاثـط   SPSSآٗـبض٥   اكـعاض  ٛطٕ، اظ يط٧ت آٓلب٥ ًطٝٛجبخ اؾشلبزٟ قس. يط٧ت ٗٞضز ٗحبؾج٠ ثب ١ب دطؾكٜب٠ٗؾٜؼف دب٧ب٦٧ 

ثـب  ز١ـس.  لا٥ دطؾكٜب٠ٗ ضا ٛكبٙ ٦ٗاؾز ٝ ثب سٞػ٠ ث٠ اؾشبٛساضزثٞزٙ ٗو٨بؼ دطؾكٜب٤ٗ ؾطًٝٞاّ، دب٧ب٦٧ ٝ ضٝا٦٧ ثب 72/0

ٙ    ٛظطاٙ نبحت١ب٥ اؾشبزاٙ زاٛكِبٟ ٝ  ٨٧س ضٝا٦٧ دطؾكٜب٠ٗ اظ ز٧سُبٟسأ ٜٗظٞض ث٠، ٝػٞز ا٧ٚ ١ـب   اؾشلبزٟ قـس ًـ٠ ث٨كـشط آ

ٙ سح٨ْٔ آٗبض٥، اظ  ٜٗظٞض ث٠ ٨٧س ًطزٛس.سأ١ب ضا  ٠٧ُٞ آظٗـٞٙ   ٝ ٥T ٛبدبضاٗشط٧ـي ٝ دٌٔبًؿـٞٙ، كط٧ـسٗٚ، آظٗـٞٙ     ١ـب  آظٗـٞ

 قسٟ اؾشلبزٟ قس. ٥ ػلز١ب ٠ٛٞ٘ٛ

 

 ٔحسٚز٠ ٔٛضز ٔغبِؼٝ

ز٨ْٓ هطاض٨ُط٥ سذ٤  ث٠ آثبز اؾلا١ٌٕشبض ثبكز كطؾٞزٟ ٝ ض٧عزا٠ٛ زاضز ٠ً زض ؾُح ق٢ط دطاًٜسٟ اؾز. ُٜٗو٤  785ق٢ط ًطع 

٥ ذبل ا حٞظٟػٞاض ٝ ١٘ؿب٦ِ٧ ٗحسٝز٣ ٗٞضز ُٗبٓؼ٠ ثب  ٗطازآة زض ثرف ٗطًع٥ ٝ د٨ٞؾش٦ِ ثب ثبكز ق٢ط٥ ٗشساّٝ ١ٖ

 ٨ُ270طز ٠ً ٝؾؼز آٙ ٛعز٧ي ث٠  ٦ثط٦٧ٗ اظ ا٧ٚ حٞظٟ ضا ٨ٛع زض١ب ثرفٜٛس ١ؿش٤ ٗطًع٥ ق٢ط ٝ حبق٤٨ ضٝزذب٤ٛ ًطع، ٗب

ٗشـط٥ ًـبع سـب     45ثٔٞاض ٦ ػظ٠٨٘٨ ٝ ذ٨بثبٙ اؾشولاّ، اظ ق٘بّ ث٠ ضا١ ؾ٧٠ٚ ٗحسٝزٟ اظ قطم ث٠ ثٔٞاض قٞضا، ا ١ٌشبض اؾز.

ثب طجز سذـ٤ ٗٞػـٞز زض آٙ    1311ا٧ٚ ُٜٗو٠ اظ ؾبّ  (.1قٞز  قٌْ  ٦ٗز ٨ٗساٙ آظازُبٙ ٝ اظ ؿطة ث٠ ذ٨بثبٙ ثطؿبٙ ٗحسٝ

٥ ١ـب  ثبكـز آثـبز زاضا٥  ٝ ثب ١ؼٕٞ ٢ٗبػطاٙ ث٠ آٙ، ظٝضآثبز ذٞاٛسٟ قس. اؾلإ قٌْ ُطكز ث٨ٔوبٙ هط٤٧ ٗكبع ٗطسغػٜٞاٙ  ث٠

آ٧س  احسٛػاز ٝ ػ٨ٔذٞض،  ق٘بض ٦ٗ ٤٠ ق٢ط ًطع ثسٞؾؼ٧ٚ ٜٗبَن زض زاضسط ٗؿئ٨٠ٔسٟ اؾز ٝ ٦ٌ٧ اظ سٜ زض١ٖثؿ٨بض ظ٧بز ض٧عزا٠ٛ ٝ 

1392 :4.) 

 
 . ٔٛلؼ٥ت ٔحسٚز٠ ٔٛضز ٔغبِؼ1ٝقىُ 
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 ٞب٢ پػٚٞف تح٥ُّ ٤بفتٝ

ُبٙ زض كطا٧ٜـس دـػ١ٝف،   ًٜٜـس  قـطًز ز١س اظ ٗؼ٘ٞع  ٦ٗقسٟ زض ٗحسٝز٣ ٗٞضز ُٗبٓؼ٠ ٛكبٙ  دطؾكٜب٤ٗ س٨ٌْ٘ 328ٛشب٧غ 

١عاض سٞٗبٙ زض  ٨ٔ٨ٗ200ٞٙ ٝ  1سب  1ث٨ٚ  ١ب آٙ زضآٗس٠ً ٨ٗعاٙ ، زاضا٥ ٗكبؿْ آظاز ١ؿشٜس ثبؾٞاز٥ اظ ٗطزاٙ ا ػ٘سٟزضنس 

ؾبّ اؾز.  75ٝ ث٨ك٤ٜ٨ آٙ  27ؾبّ اؾز. ٤ٜ٨ً٘ ؾٚ ٤ٛٞ٘ٛ آٗبض٥ دػ١ٝف  50ٗبٟ اؾز. ٨ٗب٨ِٛٚ ؾٚ اكطاز ٗٞضز ُٗبٓؼ٠ 

ٛبدبضاٗشط٧ـي  ١ب٥ كطز٥ آٛبٙ ٝ ثطضؾـ٦ ا٧ـٚ ٗوٞٓـ٠، اظ آظٗـٞٙ      ٧ػ٧ٝ٦ُبٙ ثب دبؾرِٞٗوب٧ؿ٤ ٨ٗعاٙ ضيب٧شٜ٘س٥  ٜٗظٞض ث٠

٥ ضا ثـ٨ٚ ٨ٗـب٨ِٛٚ ؾـُح ضيـب٧شٜ٘س٥ زض ٨ٗـبٙ      زاض ٗؼٜـب اؾشلبزٟ قس. ا٧ٚ آظٗٞٙ اذـشلاف   1ًطٝؾٌبّ ٝا٨ٓؽ زض ػسّٝ 

ز١س. ث٨كشط٧ٚ ٨ٗعاٙ قٌبف زض ٗسّ ؾطًٝٞاّ ثـ٠ ُـطٟٝ ؾـ٦ٜ     ٥ٗ٦ ؾ٦ٜ ٛكبٙ ١ب ُطٟٝؾبًٜبٙ ٗحسٝز٣ ٗٞضز ُٗبٓؼ٠ زض 

 ؾبّ ٗطثٌٞ اؾز. 40- 30 ؾبّ ٝ ث٨كشط، ٝ ً٘شط٧ٚ ٨ٗعاٙ قٌبف ث٠ ُطٟٝ 40

ٞ  ضيـب٧شٜ٘س٥ ٨ٗبٙ ٨ٗـب٨ِٛٚ   زاض ٗؼٜب، ث٨بِٛط اذشلاك٦ 2ػسّٝ  ؾـز؛  ١ب آ٧ٙبٙ ٝ اضسجـبٌ ثـب ؾـُح اٛشظـبضار     دبؾـرِ

ٚ اظ ا٨ٛع ث٨كشط قسٟ اؾز؛  ١ب آٙ، اٛشظبضار ١ب آ٠ًٙ ثب اكعا٧ف ؾُح ؾٞاز  َٞض٥ ث٠ سـٞاٙ ُلـز ث٨كـشط٧ٚ ٨ٗـعاٙ      ٦ٗ ـضٝ  ٧ـ

زاٛكِب٦١ اؾز. ً٘شط٧ٚ قٌبف ٨ٛع ث٠  ١ب آًٙٞاّ ث٠ ُط٦١ٝ سؼٔن زاضز ٠ً سحه٨لار قٌبف ٨ًل٨ز ذسٗبر زض ٗسّ ؾطٝ

 اكطاز٥ ثب ؾُح سحه٨لار اثشسا٦٧ ٗطثٌٞ اؾز.

 ٢ ؾ٣ٙ ٔرتّف، اظ ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت قٟط٢ٞب ٌط٤ٜٚبٖ زض پبؾرٍٛ. ٔمب٤ؿ١ ٥ٔعاٖ ضضب٤تٕٙس٢ 1خسَٚ 

 ل٨ز ذسٗبر ٝ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥قٌبف ٨ٗبٙ ٨ً ٨ٗب٨ِٛٚ اٛشظبضار ١ب٨ٗب٨ِٛٚ ازضاى ُطٟٝ ؾ٦ٜ

 -24101/0 5923/3 5802/2 30ً٘شط اظ 

30-40 228/2 231/3 2152/0- 

 -6412/0 8823/4 9823/1 40ث٨كشط اظ 

 Sig 3  ;df 509/9  ;Chi-square;  005/0 ٝا٨ٓؽ ٛشب٧غ آظٗٞٙ ًطٝؾٌبّ

 

 

 ّٕىطز ٔس٤ط٤ت قٟط٤٢بٖ زض ؾغٛح تحه٣ّ٥ اظ ػپبؾرٍٛ. ٔمب٤ؿ١ ٥ٔعاٖ ضضب٤تٕٙس٢ 2خسَٚ 

 قٌبف ٨ٗبٙ ٨ًل٨ز ذسٗبر ٝ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ٨ٗب٨ِٛٚ اٛشظبضار ١ب٨ٗب٨ِٛٚ ازضاى ؾُح سحه٨لار

 -324/0 428/2 4821/1 ؾٞاز ٦ث

 347/0 943/2 752/1 اثشسا٦٧

 4721/0 997/2 101/2 ضا١ٜ٘ب٦٧

 -9431/0 153/3 283/2 ٗشٞؾ٠ُ

 -453/2 1703/6 0427/2 زاٛكِب٦١

 000/0Sig= 8  ;DF 23/51 ;Chi-square ٝا٨ٓؽ غ آظٗٞٙ ًطٝؾٌبّٛشب٧

 



 1397، تبثؿتبٖ 2، قٕبض٠ 6ض٤ع٢ قٟط٢، زٚض٠  ٞب٢ خغطاف٥ب٢ ثط٘بٔٝ پػٚٞف 298

 3زٝ زض ػـسّٝ   ثطضؾ٦ اضسجبٌ ٨ٗبٙ ٗشـ٨ط قـ٦ٔ ٝ احؿبؼ ضيب٧ز اظ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥، اظ آظٗٞٙ ًب٥ ٜٗظٞض ث٠

ٜٗبؾـت زض  ًـ٠ اٌٗبٛـبر ٝ ذـسٗبر     َٞض٥ زضنس اؾز؛ ث٠ 99زض ؾُح  زاض ٗؼٜبا٥  قس ٠ً ا٧ٚ آظٗٞٙ ث٨بِٛط ضاث٠ُ اؾشلبزٟ

س٘بٕ زض ثبكز ض٧عزا٤ٛ قـ٢ط٥، ٗٞػـت ؾـطظٛس٦ُ ٝ     ٥ٛ٠٘٨ ١ب َطحؾطػز ػْ٘ زض ضٝٛس س٨ٌْ٘  ، ١٘چ٨ٜٚآثبز اؾلإٗح٤ٔ 

 زض ٨ٗبٙ ق٢طٝٛساٙ ذٞا١س قس. ًٝبض ًؿت٧ز ؾجت ضٝٛن اهشهبز٥ ٝ زض٢ٛبٛكبٌ، ٝ 

 ٗٔ٘ٞؾـبر، اثؼـبز   ٥،قـ٢ط  ٧ز٧طػٌ٘ٔطز ٗـس  ٦ؾبًٜبٙ اظ اططثرك ٧زضيب ٨ب٨ِٛٚٝ ٗ ٨زا١٘ ٨ب٨ِٛٚٗ ٦ٜٗظٞض ثطضؾ ث٠

 آٗسٟ اؾز. 4ٛشب٧غ آٙ زض ػسّٝ  قس ٠ً اضظ٧بث٦ ؾطًٝٞاّثطاؾبؼ ٗسّ   ١٘س٦ٓ، ٝ دبؾر٦٧ِٞ ا٨َٜ٘بٙ، اػش٘بز،

 قٟط٢ذسٔبت  ٥ف٥تثط و ٤بٖ اظ ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت قٟط٢پبؾرٍٛثؿت٣ٍ ٔتغ٥ط ٘ٛع قغُ ثب ٥ٔعاٖ احؿبؼ ضضب٤ت  . 3ٓٞخسَٚ 

ٗشـ٨ط 

 اّٝ
 ٗشـ٨ط زٕٝ

اؾٌٞ ًب٥

 ئط

زضػ٤ 

 آظاز٥

ؾُح 

 ٥زاض ٗؼٜب

 ًبضٓٞ ٥ ٗٞٛززاض ٗؼٜبؾُح 

ؾُح 

 ٥زاض ٗؼٜب

زضنس ؾُح  99

 ا٨َٜ٘بٙ

ٛٞع 

 قـْ

احؿبؼ ضيب٧ز 

 ٧بٙدبؾرِٞ
00/15 6 005/0 001/0 000/0 

 

 ٥ٙبٖ،عٕالبث٥ّت اثؼبز ّٕٔٛؾبت، اػتٕبز،  ٢قٟط ٤ط٤تػّٕىطز ٔس ٣ؾبوٙبٖ اظ اثطثرك ٤تضضب ٥ب٥ٍ٘ٗٚ ٔ ٥تإٞ ٥ب٥ٍ٘ٗ. 4ٔ خسَٚ

 ثطاؾبؼ ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٕٞس٣ِٚ  پبؾر٣٤ٍٛ

 ١ب قبذم

 اثؼبز

 ٨ٗب٨ِٛٚ

 ا٨٘١ز

 اٛحطاف

 ٗؼ٨بض

 ٨ٗب٨ِٛٚ

 ضيب٧ز

 قٌبف

 P)-  E) 

 ؾُح

 ٗؼٜبزاض٥

 000/0 -183 21/2 52/2 83/2 ٗٔ٘ٞؾبر

 000/0 -88/2 9/1 11/2 21/2 ض٧عزا٠ٛ ١٥ب ثبكز ٥ٝ ٛٞؾبظ ث٢جٞز

 000/0 -53/2 08/1 09/2 41/2 ق٢ط٥ ١٥ب َطح ٦٧اػطا ي٘بٛز

 000/0 -43/2 05/1 02/2 99/1 آثبز اؾلإ ٗح٤ٔ ٗٞضكٞٓٞغ٥ ؾبٗبٛس٦١

 000/0 -71/2 78/1 06/2 78/1 ق٢ط٥ كًب٥ آضاؾش٦ِ ٝ ٗجٔ٘بٙ ثٞزٙ ٗشٜبؾت

 000/0 -80/2 52/1 93/1 52/1 آثبز اؾلإ ٗح٤ٔ زض ٗشٜبؾت ذسٗبر ٝ اٌٗبٛبر ٝػٞز

 000/0 -33/2 73/1 23/2 21/2 اػش٘بز هبث٨ٔز

 000/0 -17/2 23/1 83/1 23/2 ٥ق٢ط ٧عزا٤ٛض ١٥ب َطح ٥اػطا ١ِٜبٕ ٥ٝ سٞاٜٛ٘س هبث٨ٔز

 ٨ًل٨ز ػٌ٘ٔطز ث٢جٞز ثط ق٢ط٥ ٗس٧ط٧ز ٛظبضر ٨طسأط

 ق٢ط٥ ذسٗبر
33/2 54/1 48/1 10/2- 000/0 

 ٧عزا٤ٛض س٘بٕ ٠٘٨ٛ ١٥ب َطح ٨ْسٌ٘ ضٝٛس زض ػْ٘ ؾطػز

 ٥ق٢ط
17/2 63/1 93/0 93/2- 000/0 

 000/0 -73/3 87/0 3/1 2/2 ا٨َٜ٘بٙ
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لبث٥ّت اثؼبز ّٕٔٛؾبت، اػتٕبز،  ٢قٟط ٤ط٤تػّٕىطز ٔس ٣ؾبوٙبٖ اظ اثطثرك ٤تضضب ٥ب٥ٍ٘ٗٚ ٔ ٥تإٞ ٥ب٥ٍ٘ٗ. 4ٔ ازأٝ خسَٚ

 ثطاؾبؼ ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٕٞس٣ِٚ  پبؾر٣٤ٍٛ ٥ٙبٖ،اعٕ

 ١ب قبذم

 اثؼبز

 ٨ٗب٨ِٛٚ

 ا٨٘١ز

 اٛحطاف

 ٗؼ٨بض

 ٨ٗب٨ِٛٚ

 ضيب٧ز

 قٌبف

 P)-  E) 

 ؾُح

 ٗؼٜبزاض٥

 000/0 -73/2 87/0 92/1 10/2 ق٢طٝٛساٙ ٨ٗبٙكط١َٜ ٗكبضًز زض  ا٥ ٠ٜ٨ظٗ سط٧ٝغ

 000/0 -54/2 2/1 73/1 9/2 ١ب ٗٞهغ دطٝغٟ ث٠ ٥زض اٛؼبٕ ٝ اػطا ٥ق٢ط ٧ط٧زٗس سؼ٢س

 000/0 -33/3 56/0 75/1 20/2 دبؾر٦٧ِٞ

 ٨ك٢ٜبز١ب٥ٝ دبؾد ث٠ ُٗبٓجبر، اٛشوبز١ب ٝ د احشطإ

 ٛساٙق٢طٝ
04/2 93/1 2/1 43/2- 000/0 

 000/0 -83/2 821/0 65/1 05/2 ذسٗبر ث٠ ق٢طٝٛساٙ ١ِٜبٕ ثطٝظ ثحطاٙ ٤زض اضائ سؿط٧غ

 000/0 -79/2 451/0 83/1 01/2 ث٠ ق٢طٝٛساٙ ٦٧زض دبؾرِٞ ٧طاٙثٞزٙ ٗسدص٧ط ٨زٗؿئٞٓ

١ب  َطح ٥ق٢طٝٛساٙ اظ ضٝٛس اػطا ٗٞهغ ث٠ ث٠ ٦ضؾبٛ اَلاع

 ٥ق٢ط زا٧٤ٛعض ١٥ب زض ثبكز
02/2 92/1 671/0 43/2- 000/0 

 000/0 -88/3 92/1 78/1 34/1  ١٘س٦ٓ

 000/0 -72/2 38/1 52/1 7/1 ق٢ط٥ ١٥ب ث٠ ٗكبضًز ٗطزٕ زض َطح ا٨٘١ز

 000/0 -63/2 17/1 53/1 02/1 ق٢ط٥ ١٥ب اهكبض ػبٗؼ٠ اظ َطح ٤٘١ ثٞزٙ ٛلغ ش٥

 000/0 -54/2 42/1 78/1 02/1 دص٧ط ٨تث٠ اهكبض آؾ ٥ق٢ط ٧ط٧زٗس سٞػ٠

 آحبز ٜٗبكغ ٨ٚسأٗ ٥ثطا ٧طاٙٝ سلاـ ٗس ٥زٓؿٞظ ١٘س٦ٓ،

 ق٢طٝٛساٙ
01/1 92/1 52/1 92/2- 000/0 

 000/0 -59/2 231/0 79/2 63/2 ًْ اٗش٨بظ
 

، ث٨بِٛط كبن٠ٔ ٝ قٌبف ٨ٗبٙ اٛشظبض ٝ ازضاى ق٢طٝٛساٙ اظ اططثرك٦ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ثـط ث٢جـٞز   4ٛشب٧غ ػسّٝ 

ثٞزٙ ؾُح ضيب٧شٜ٘س٥ ق٢طٝٛساٙ ضا اظ ذـسٗبر ٗـس٧ط٧ز قـ٢ط٥ سأ٨٧ـس      ٗبر ق٢ط٥ اؾز ٠ً ا٧ٚ ٌٛش٠ دب٨ًٚ٨٧ل٨ز ذس

ثـطا٥ ث٢جـٞز ٝ ٛٞؾـبظ٥، ؾـبٗبٛس٦١      آثـبز  اؾلإ، اُطچ٠ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زض ٗح٤ٔ 4ًٜس. ثطاؾبؼ سح٨ْٔ آٗبض٥ ػسّٝ  ٦ٗ

٧ػٟ ٨ٗب٨ِٛٚ ضيب٧ز ٝ ث٠زٟ اؾز، اضهبٕ ػسّٝ، سلاـ ًط ١ب ثبكز٠ُٛٞ  ٧ٚا١ب ٝ آضاؾش٦ِ كًب٥ ق٢ط٥ زض  ٗٞضكٞٓٞغ٥ ٗح٠ٔ

اٌٗبٛـبر ٝ ذـسٗبر ٛبٜٗبؾـت زض     ٥ ق٢ط١،٥ب َطحزضنس، ٛساقشٚ ي٘بٛز اػطا٦٧ ٥9/1 ض٧عزا٠ٛ ١ب ثبكززض اثؼبز ٛٞؾبظ٥ 

ػـسآش٦ كًـب٦٧ ٝ ٌٗـب٦ٛ اظ    ٥ ض٧عزا٤ٛ ق٢ط٥ زض ٗح٤ٔ ٗٞضز ُٗبٓؼ٠، زلا٧ْ ثبضظ٥ ثط ٛبضيب٧ش٦ قـ٢طٝٛساٙ ٝ ثـ٦  ١ب ثبكز

 ١بؾز. آٙ ز٧سُبٟ

ٛساقـشٚ ٗش٨ٓٞـبٙ    ٛساقشٚ ٛظبضر ًبك٦ ثط ث٢جٞز ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ ٝ سؼ٢ـس  ػْ٘،  ؾطػز ز٨ْٓ ٛساقشٚ ١٘چ٨ٜٚ ث٠

اػش٘بز٥ زض ٨ٗبٙ ؾبًٜبٙ اكعا٧ف ٧بكش٠ ٝ ا٧ٚ ٗٞيٞع قٌبك٦ ٨ٗـبٙ اٛشظـبض ٝ ازضاى    سؼ٢سار، ث٦ ٗٞهغ ث٠ث٠ اػطا٥  ق٢ط٥

١ب٥ اػش٘بز اظ ضهـٖ   ٧طٗؼ٘ٞػ٠ظ( زض ٤٘١ ٠ًP)- E قٌبف   ٥َٞض ث٠ ًطزٟ اؾز؛زض ا٧ٚ ثؼس ا٧ؼبز  آثبز اؾلإؾبًٜبٙ ٗح٤ٔ 

 20/2سـب   01/1زض ٛٞؾبٙ اؾز. زض اثؼبز دبؾر٦٧ِٞ ٝ ١٘س٦ٓ ٨ٗب٨ِٛٚ ا٨٘١ز ٝ ٨ٗب٨ِٛٚ ضيب٧ز اظ ضهٖ  -93/2سب  -10/2
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١ب٦٧ اظ ػ٠ٔ٘  ٕ ثطٝظ ثحطا٤ٙ ذسٗبر ث٠ ق٢طٝٛساٙ ١ِٜباضائ٧بٙ، ؾطػز ًٖ دبؾر٠ًِٞ اظ ز٧سُبٟ  َٞض٥ زض ٛٞؾبٙ اؾز؛ ث٠

٥ ١ـب  َطحٛجٞزٙ س٘بٕ اهكبض ػبٗؼ٠ اظ  ٛلغ ٥ اذ٨ط، ١٘چ٨ٜٚ ش١٥ب ؾب٧ّػٟ زض ٝ ث٥٠ زض ٗح٤ٔ ٗٞضز ُٗبٓؼ٠، ؾٞظ آسفظٓع٠ٓ ٝ 

ٖ  ٛبضيـب ق٢ط٥ ؾجت قسٟ اؾز سب ا٧ٚ ثؼس ٨ٛع ثب قٌبف ٜٗل٦ آقٌبض٥ ٗٞاػ٠ قٞز ٝ ؾـبًٜبٙ   ٛكـسٙ   ٧ش٦ ذـٞز ضا اظ كـطا١

 ٥ ق٢ط٥ ث٨بٙ ًٜٜس. ١ب َطحزض ظ٠ٜ٨ٗ ثطا٥ ٗكبضًز 

٥ ق٢ط٥ ؾجت قسٟ اؾـز ١٘ـس٦ٓ ٨ٗـبٙ قـ٢طٝٛساٙ ٝ ٗـس٧طاٙ      ١ب َطحٛجٞزٙ ؾبًٜبٙ زض  ٛلغ ٧بٙ، ش٥دبؾرِٞاظ ٛظط 

قـسٟ ضا زض اضسجـبٌ ثـب     ظٝػ٦ ٝ ػلـز  اذشلاكبر٠ً  5زازٙ اٗٞض ق٢ط٥ ً٘شط ثطٝظ ٧بثس. اَلاػبر ػسّٝ ق٢ط٥ ثطا٥ اٛؼبٕ

اؾـز. ضهـٖ    ٥05/0 ً٘شط اظ زاض ٗؼٜبًٜس، ث٨بِٛط ؾُح  چٜسُب٤ٛ ٗسّ ؾطًٝٞاّ اضظ٧بث٦ ٦ٗػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زض اثؼبز 

زض اذشلاكبر ظٝػ٦ زض س٘ب٦ٗ اثؼبز ٗسّ ؾطًٝٞاّ ٨ٗبٙ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ٝػـٞز زاضز؛ ثٜـبثطا٧ٚ، زض    ٨ٗ231/2ب٨ِٛٚ 

 قٞز.٥ ز٧سٟ ٦ٗزاض ٗؼٜبٝر ٧بٙ ٝ ٝيؼ٨ز ٗٞػٞز زض ؾُح ٗحسٝز٣ ٗٞضز ُٗبٓؼ٠ سلبدبؾرِٞٝيؼ٨ز ٗٞضز اٛشظبض 

ًـ٠ زض س٘ـب٦ٗ    َـٞض٥  ز١س؛ ث٠ ٦ٗٛكبٙ  زاض ٗؼٜب٨ط١ب٥ ٗٞضز ثطضؾ٦ ثب سلبٝس٦ ٗشـ٥ ضا زض س٘ب٦ٗ زاض ٗؼٜبؾُح  6ػسّٝ 

ٞ ٧بٙ قٌبف ٝػٞز زاضز. ث٠ ػجبضر ز٧ِط، ؾـُح اٛشظـبضار   دبؾر١ِٞب٥ اثؼبز ٨ٗبٙ اٛشظبضار ٝ ازضاى ٧بٙ اظ ؾـُح  دبؾـرِ

 اؾز.كطاسط  ١ب آ١ٙب٥ ازضاى

 قس٠ اثطثرك٣ ػّٕىطز ثط ثٟجٛز و٥ف٥ت ذسٔبت قٟط٢ زض ٔس٤ط٤ت قٟط٢ ٢ خفتا ٕ٘ٛ٘ٝ. آظٖٔٛ 5خسَٚ 

  اذشلاكبر ظٝػ٦

 اٛحطاف ٗؼ٨بض ٨ٗب٨ِٛٚ
كبن٤ٔ ا٨َٜ٘بٙ سلبيْ 

 ٨ٗب٨ِٛٚ
 tآٗبض٣ 

زضػ٤ آظاز٥ 

DF 
 ٥زاض ٗؼٜبؾُح 

231/2 438/2 
 دب٨٧ٚ ثبلا

83/13 114 000/0 
831/1 491/2 

 

 ٢ ٔسَ ؾطٚوٛاَٞب ٔؤِفٝ ثطاؾبؼقسٜ ٚ ٔٛضز ا٘تظبض  ٔؿتمُ تفبٚت ٥ٔبٖ ػٛأُ زضن T٘تب٤ح آظٖٔٛ  .6َ خسٚ

 ٥زاض ٗؼٜبؾُح  T زضػ٤ آظاز٥ اٛحطاف اؾشبٛساضز ٨ٗب٨ِٛٚ ٗشـ٨ط

 قسٟ ازضاىػٞاْٗ ٗحؿٞؼ 

 ػٞاْٗ ٗحؿٞؼ ٗٞضز اٛشظبض

34/2 

95/6 

52/0 

11/1 
178 12/4 000/0 

 سٟق ازضاىهبث٨ٔز ا٨َٜ٘بٙ 

 هبث٨ٔز ا٨َٜ٘بٙ ٗٞضز اٛشظبض

83/2 

97/5 

49/0 

82/1 
178 2/3 000/0 

 قسٟ ازضاى٦٧ دبؾرِٞ

 ٦٧ ٗٞضز اٛشظبضدبؾرِٞ

23/2 

94/6 

55/0 

23/1 
178 4/4 000/0 

 قسٟ ازضاىا٨َٜ٘بٙ 

 ا٨َٜ٘بٙ ٗٞضز اٛشظبض

11/2 

89/4 

66/0 

99/1 
178 9/3 000/0 

 قسٟ ازضاى١٘س٦ٓ 

 ٗٞضز اٛشظبض  ١٘س٦ٓ

98/1 

2/7 

48/0 

52/1 
178 8/2 000/0 



 301 آثبز وطج( اؾلاْ :ٔٛضز٢ ١بِؼ)ٔغ ٘ك٥ٗ ٥ٝحبقٔٙبعك زض  اضظ٤بث٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٔس٤ط٤ت قٟط٢

١ب٥ ق٢طٝٛساٙ اظ اططثركـ٦ ػٌ٘ٔـطز ٗـس٧ط٧ز قـ٢ط٥ زض     ، اذشلاف ث٨ٚ ٨ٗب٨ِٛٚ اٛشظبضار ٝ ازضاى6ثطاؾبؼ ػسّٝ 

ٛشٞاٛؿش٠  زضٗؼ٘ٞعسٞاٙ ُلز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥  ٦ٗضٝ  اؾز؛ اظ ا٧ٚ زاض ٗؼٜبزضنس  99ا٧ؼبز ػسآز هًب٦٧، زض ؾُح ا٨َٜ٘بٙ 

٥ ٗـسّ ؾـطًٝٞاّ اظ   ١ـب  ٗإٓلـ٠ ٥ ثٜـس  ضسجـ٠ سح٨ْٔ ٢ٛب٦٧ ٝ  ٜٗظٞض ث٠ٝٛساٙ ضا ثطآٝضزٟ ًٜس. اؾز اٛشظبضار ٝ ُٗبٓجبر ق٢ط

 ٥ كط٧سٗٚ اؾشلبزٟ قسٟ اؾز.ثٜس ضسج٧٠بٙ زضٗٞضز اثؼبز اططثرك٦ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥، اظ آظٗٞٙ دبؾرِٞاٛشظبضار 

اظ  ٧ٚ ثؼس ٗسّ ؾطًٝٞاّسط ٢ٖٗ ٜٞاٙػ ث٤٠ ٗٔ٘ٞؾبر ٗإٓل٧بٙ، ٨ٗب٨ِٛٚ ضسج٤ دبؾرِٞ، اظ ز٧سُبٟ 7ثطاؾبؼ ٛشب٧غ ػسّٝ 

ٝ  42/3، هبث٨ٔـز ا٨َٜ٘ـبٙ   29/3، دبؾـر٦٧ِٞ  ١17/4ب٥ اػش٘بز ثب ٨ٗب٨ِٛٚ ضسج٤  اؾز. ١٘چ٨ٜٚ ٗإٓل٠ 98/4ٛظط ا٨٘١ز، 

قٞز  . ث٠ ػجبضر ز٧ِط، ث٨كشط٧ٚ ضيب٧ز اظ ثؼس ٗٔ٘ٞؾبر ٗكب١سٟ ٦ٗس٥ ثؼس٥ ا٧ٚ آظٗٞٙ هطاض زاض١ٛب ضسج٠زض  10/3 ١٘س٦ٓ 

١ـب، آضاؾـش٦ِ    ٥ قـ٢ط٥، ظ٧جبؾـبظ٥ ٗحٔـ٠   ١ـب  ٗطحٔـ٠ ٥ ض٧عزا٠ٛ، ي٘بٛز اػطا٦٧ ١ب ثبكز٥ ٛٞؾبظ٥ ١ب ذمقب٠ً قبْٗ 

ثٞزٙ اططثرك٦ ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز قـ٢ط٥  زاض ٗؼٜبثطضؾ٦  ٜٗظٞض ث٠ ذسٗبر ٝ اٌٗبٛبر زض ٗحسٝزٟ اؾز. ١ب٥ ق٢ط٥ ٝ ٗح٠ٔ

 . قس اؾشلبزٟ ٧ٌٝٔبًؿٞٙ ثط ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥، اظ آظٗٞٙ ٛبدبضاٗشط٥

 ٨ـز هبثٔ ، ٗٔ٘ٞؾـبر  ؾطًٝٞاّؾٜؼف ٗسّ  بزاثؼ ١٤٘ زضٝ  ٥ق٢ط ٧ط٧زػٌ٘ٔطز ٗس ظ٤ٜ٨ٗ زض ز١س ٦ٗ ٛكبٙ 8 ّػسٝ

 اؾز. زاض ٗؼٜبزضنس  ٨ٗ99بٙ اٛشظبض ٝ ازضاى ق٢طٝٛساٙ زض ؾُح ( سلبٝر ١٘س٦ٓٝ  ٦٧دبؾرِٞ ا٨َٜ٘بٙ،

 ٤بٖپبؾر٢ٍٛ فط٤سٔٗ اظ ا٘تظبضات ثٙس ضتجٝ. ٘ت٥د١ آظٖٔٛ 7خسَٚ 

 ٥ ٨ٗعاٙ ا٨٘١زثٜس ضسج٠ثب ٧ٌس٧ِط ٝ  ١ب ٗإٓل٠ٗوب٧ؿ٤  ٨ٗب٨ِٛٚ ضسج٠ ّ ؾطًٝٞا٥ّ ٗس١ب ٗإٓل٠

 1 98/4 ٗٔ٘ٞؾبر

 2 17/4 اػش٘بز

 3 29/3 دبؾر٦٧ِٞ

 4 42/3 هبث٨ٔز ا٨َٜ٘بٙ

 5 10/3  ١٘س٦ٓ 

 

٢ ٔسَ ٞب ٔؤِفٝ طاؾبؼث٢ ٤ّٚىبوؿٖٛ، اذتلاف ٥ٔبٖ ا٘تظبض ٚ ازضان قٟطٚ٘ساٖ اظ ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت قٟط٢ زاض ٔؼٙب. آظٖٔٛ 8خسَٚ 

 ؾطٚوٛاَ

 ٥زاض ٗؼٜبؾُح  Zٗوساض  اثؼبز ٨ًل٨ز ذسٗبر

 000/0 -22/8 ٗٔ٘ٞؾبر

 000/0 -423/6 اػش٘بز

 000/0 -222/9 هبث٨ٔز ا٨َٜ٘بٙ

 000/0 -23/10 دبؾر٦٧ِٞ

 000/0 -23/11  ١٘س٦ٓ 

 000/0 -8/6 ٨ًل٨ز ٦ًٔ ذسٗبر
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٧ز ق٢ط٥ ثط ث٢جٞز ٨ًل٨ز ذسٗبر قـ٢ط٥ ثـب ٨ٛبظ١ـب ٝ ُٗبٓجـبر     ز١س ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط ٛكبٙ ٦ٗ 8سح٨ْٔ آٗبض٥ ػسّٝ 

ػجبضر ز٧ِط، اذشلاف ث٨ٚ ٨ٗب٨ِٛٚ اٛشظـبضار   ث٠ س٘ب٦ٗ اثؼبز ثبلاؾز. زض ٠ًZ ضهٖ آٗبض٣  َٞض٥ ذٞا٦ٛ ٛساضز؛ ث٠ ؾبًٜبٙ ١ٖ

اؾـز؛   زاض ؼٜـب ٗزضنـس   99ثؼس ٗٔ٘ٞؾبر زض ؾـُح ا٨َٜ٘ـبٙ    ػع ث٧٠بٙ زض ٤٘١ اثؼبز ٗسّ ؾطًٝٞاّ، دبؾر١ِٞب٥ ٝ ازضاى

ًٜس. زض ؾب٧ط  ٨ٚ ٦ٗسأٗسٞاٙ ُلز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ س٢ٜب زض ثؼس ٗٔ٘ٞؾبر اٛشظبضار ق٢طٝٛساٙ ؾبًٚ ضا زض ثبكز  ٦ٗثٜبثطا٧ٚ 

٧بٙ اؾز. ثطاؾبؼ سح٨ْٔ آٗبض٥ اَلاػـبر،  دبؾر١ِٞب٥ ٥ ثبلاسط اظ ٨ٗب٨ِٛٚ ازضاىزاض ٗؼٜب َٞض ث٠اثؼبز ٨ٗب٨ِٛٚ، اٛشظبضار 

سٞاٛـس ظ٨ٜٗـ٤ زؾشطؾـ٦ ٗـس٧ط٧ز      ٨ٗ٦ز ذسٗبر ٗشؼٔن ث٠ ثؼس ١٘س٦ٓ ٗسّ ؾطًٝٞاّ اؾز ٠ً ث٨كشط٧ٚ ٨ٗعاٙ قٌبف ٨ًل

ضا ثب ٗكٌلاس٦ ٗٞاػ٠ ًٜس. قٌبف ٨ًل٨ز زض ثؼس دبؾر٦٧ِٞ ث٨بِٛط ا٧ـٚ اؾـز ًـ٠ قـ٢طٝٛساٙ      ثٜٔسٗسرق٢ط٥ ثب ا١ساف 

٠ ٗس٧طاٙ ق٢ط٥ ٛساضٛـس. قـٌبف   ١ب٥ ٗرشٔق، زؾشطؾ٦ آؾب٦ٛ ث ٠ٜ٨ظ٨ٗك٢ٜبز١ب٥ ذٞز زض دٝ  اٛشوبز١بثطا٥ اٛشوبّ ٛظط١ب، 

 ـٝ  قسٟ زاز٥ٟ ١ب ٝػس٨ًٟل٨ز زض ثؼس ا٨َٜ٘بٙ ث٨بِٛط ا٧ٚ اؾز ٠ً ػْ٘ ث٠  ًبٗـْ   َـٞض  ثـ٠ ٤ ذـسٗبر زض اؾـطع ٝهـز،    اضائ

ضا ثـطآٝضزٟ ًٜٜـس. قـٌبف ٨ًل٨ـز زض ثؼـس       آثـبز  اؾلإاٛس اٛشظبضار ؾبًٜبٙ ٗح٤ٔ  ػ٨ٔ٘بس٦ ٛكسٟ اؾز. ٗس٧طاٙ ٨ٛع ٛشٞاٛؿش٠

١ب٥ ٗطثٌٞ ذٞا١س زاقز. ثطاؾبؼ ا٧ٚ  ٨بض ٛعز٦ٌ٧ ثب ثطذٞضز ٗشٜبؾت ثب ق٢طٝٛساٙ ١ِٜبٕ ضػٞع ث٠ ازاضٟ، اضسجبٌ ثؿ ١٘س٦ٓ

 ثبقٜس. ٜٗس ػلاه٠قٌبف ٜٗل٦، يطٝض٥ اؾز ًبضًٜبٙ ٝ ٗش٨ٓٞبٙ زض حٞظ٣ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ث٠ ق٨ٜسٙ ٛظطار ق٢طٝٛساٙ 

 

 ٥ٌط٢ ٥دٝ٘ت

٥ ض٧عزاٛـ٤  ١ـب  ثبكـز ٧ط٧ز ق٢ط٥ ثط ث٢جٞز ٨ًل٨ز ذسٗبر زض ثرك٨سٙ ػٌ٘ٔطز ٗس ثط سحون ٗإطط٧ٚ ػٞاْٗ سط ٦ٌ٧ٖ٢ٗ اظ 

ّ  ثـ٠ ق٢ط٥، ػٔت ضيب٧ز ٝ ا٧ؼبز ا٨ِٛعٟ زض ٨ٗبٙ ؾبًٜبٙ اؾـز. دـػ١ٝف حبيـط     ٧ـبكشٚ ٗـسّ ًـبضثطز٥ اظ ضٝـ     زٛجـب

ق٢طٝٛساٙ اظ ٨ًل٨ـز ذـسٗبر ٗـس٧ط٧ز قـ٢ط٥ اؾـز. ثطاؾـبؼ ٛشـب٧غ ا٧ـٚ          ضيب٧شٜ٘س٥ؾطًٝٞاّ ثطا٥ ؾٜؼف ٨ٗعاٙ 

ٕ زض ٗحٔـ٤   قـسٟ  اضائ٠ٜٗبؾج٦ ثطا٥ ؾٜؼف ٨ًل٨ز ذسٗبر  ؾبظًٝبضّ دػ١ٝف، ٗسّ ؾطًٝٞا قـ٢ط ًـطع زاضز.    آثـبز  اؾـلا

٥ ًطز ثٜس ضسج٥٠ ض٧عزا٤ٛ ق٢ط٥ ١ب ثبكزسٞاٙ اثؼبز ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ ضا اظ ػٜج٤ ا٨٘١ز  ١ٗ٦٘چ٨ٜٚ اظ ٛظط ق٢طٝٛساٙ 

زضحو٨وز، ا٧ٚ دػ١ٝف ٛكـبٙ زاز ًـ٠ اظ ٛظـط     ٧بكز.  زؾزٝ ث٠ اضظ٧بث٦ زض ظ٤ٜ٨ٗ ٨ًل٨ز ا٧ٚ ذسٗبر اظ ز٧سُبٟ ق٢طٝٛساٙ 

ًـطع،   ق٢ط ًلاٙاؾبؼ، ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥  ٧بٙ، ػٌ٘ٔطز ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ سب چ٠ اٛساظٟ ٜٗبؾت ٧ب ٛبٜٗبؾت اؾز. ثطا٧ٚدبؾرِٞ

٥ اثؼـبز ذـسٗبر ضا سؼ٨ـ٨ٚ    ١ـب  قٌبفقسٟ، ٨ً٘ز  اضائ١٠ب ٝ اٛشظبضار ق٢طٝٛساٙ ٝ ذسٗز ثطزٙ ث٠ قٌبف ٨ٗبٙ ازضاى ثب د٦

زض حـٞظ٣ ٗـس٧ط٧ز    ١ـب  آٙا٥ ثطا٥ سٞؾؼ٠ ٝ د٨كطكز ذسٗبر  ٠ٔ٨ٝؾضا  آثبز اؾلإثطآٝضزٙ اٛشظبضار ؾبًٜبٙ ٗح٤ٔ  ًٜس ٝ ٦ٗ

٥ زاض ٗؼٜـب ١ب٥ كطز٥، سلـبٝر   ٧ػ٦ُٝزاٛس. ثطاؾبؼ ٛشب٧غ دػ١ٝف، ٨ٗبٙ ؾُح ضيب٧شٜ٘س٥ اكطاز ٗٞضز ُٗبٓؼ٠ ٝ  ق٢ط٥ ٦ٗ

١ب٧كـبٙ ًـٖ   ٧بثـس ٝ ؾـُح ازضاى   ضار قـ٢طٝٛساٙ اكـعا٧ف ٗـ٦   ٠ً ثب اكعا٧ف ؾُح ؾٞاز، ؾُح اٛشظب َٞض٥ ٝػٞز زاضز؛ ث٠

٦ ٗس٧ط٧ز ضؾبٛ ذسٗبر٧بٙ ثب سٞػ٠ ث٠ ٛٞع قـْ ٝ ؾُح سحه٨لار، ازضاى ٝ اٛشظبض ٗشلبٝس٦ اظ دبؾرِٞقٞز. زضحو٨وز،  ٦ٗ

 ٨طُصاض اؾز. سأطاظ ٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ ثؿ٨بض  ١ب آٙق٢ط٥ زاضٛس ٠ً ا٧ٚ ٗو٠ٓٞ ثط احؿبؼ ضيب٧ز 

قـٞز. زض ا٧ـٚ ٨ٗـبٙ، ث٨كـشط٧ٚ قـٌبف ٨ًل٨ـز        اكعٝزٟ ٦ٗ ١ب آٙؾٞاز ق٢طٝٛساٙ، ثط ؾُح اٛشظبضار  ثب اكعا٧ف ؾُح

ذسٗبر زض ٗسّ ؾطًٝٞاّ، ث٠ ُط٦١ٝ ثب سحه٨لار زاٛكِب٦١ سؼٔن زاضز. سؼع٠٧ ٝ سح٨ٔـْ آٗـبض٥ ٗحشـٞا٥ دطؾكـٜب٠ٗ ٝ     

ٞ ١ب٥ زضاىز١س زض س٘ب٦ٗ اثؼبز ٨ًل٨ز ذسٗبر، ٨ٗبٙ اٛشظبضار ٝ ا ٦ٗاؾشٜشبع اظ آٙ ٛكبٙ  ٧بٙ قـٌبف ٝػـٞز زاضز.   دبؾـرِ



 303 آثبز وطج( اؾلاْ :ٔٛضز٢ ١بِؼ)ٔغ ٘ك٥ٗ ٥ٝحبقٔٙبعك زض  اضظ٤بث٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٔس٤ط٤ت قٟط٢

ؾز. ثطاؾبؼ ١ب آ٤ٙ ذسٗبر كٞض٥ ث٠ ٗكشط٧بٙ ٝ ً٘ي ث٠ اضائزاقشٚ ث٠  ٗؼٜب٥ س٘ب٧ْثؼس دبؾر٦٧ِٞ زض ٗسّ ؾطًٝٞاّ، ث٠

٨ٜـ٤ ٗؿـبئْ قـ٢ط٥،    ظ٨ٗكـ٢ٜبز١ب٥ ذـٞز زض   د(، ق٢طٝٛساٙ ثطا٥ ث٨بٙ ٛظط١ب ٝ -٦٧33/3  دبؾرِٞقٌبف ٗٞػٞز زض ثؼس 

ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ٛساضٛس. ث٠ ػجبضر ز٧ِط، ٗس٧طاٙ ق٢ط٥، ً٘شط زض زؾشطؼ ١ؿشٜس. ق٢طٝٛساٙ ٨ٛع ثـطا٥  زؾشطؾ٦ آؾب٦ٛ ث٠ 

١ب٥ ق٢ط٥ ٝ اٛشوبز اظ ا٧ـٚ   ٨ك٢ٜبز١ب زضثبض٣ ٗؿبئْ ٗرشٔق ػ٘طا٦ٛ، اػش٘بػ٦ ٝ اهشهبز٥ زض ؾُح ٗح٠ٔداٛشوبّ ٛظطار ٝ 

قـٞز. زض اثؼـبز    ٦ٗ ـ٥ سٞؾؼ٤ ق٢ط٥ ً٘شـط اػ٘ـبّ   ١ب ثطٛب١٠ٗب زض  ٗؿبئْ، ث٠ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ زؾشطؾ٦ ٛساضٛس ٝ ٛظطار آٙ

قٞز، اٛشظبضار ق٢طٝٛساٙ ً٘شط ثطآٝضزٟ قسٟ اؾز ٝ  ٦ٗي٘بٛز ٠ً ث٠ ػٞا٦ٔٗ اظ ػ٠ٔ٘ ا٨َٜ٘بٙ زض ٨ٗبٙ ق٢طٝٛساٙ ٗطثٌٞ 

 ٗك٢ٞز اؾز.  ًبٗلا٧ًبٙ دبؾر١ِٞب٥ ٨ط ا٧ٚ ػٞاْٗ احش٘ب٦ٓ ثطا٥ ث٨بٙ قٌبف ٨ٗبٙ اٛشظبضار ٝ ازضاىسأط

ٙ  ٧ع٥ ق٢ط٥ ٝ ُٗٔغض ثطٛب٠ٗز١س ا٧ٚ كبًشٞض ث٨بِٛط ٨ٗعاٙ حؿبؾ٨ز ٗش٨ٓٞبٙ  ٦ ٛكبٙ ٦ٗٛشب٧غ ثؼس ١٘سٓ ١ـب اظ   ثـٞزٙ آ

١ب٥ ذـٞز   ٧سُبٟزٜٗبؾج٦ ثطا٥ ث٨بٙ  ؾبظًٝبضز١س ؾبًٜبٙ  ٦ٗ ٛكبُٙٗبٓجبر ق٢طٝٛساٙ اؾز. قٌبف ٜٗل٦ زض ا٧ٚ ثؼس ٨ٛع 

٥ ١ـب  ٗؼ٘ٞػـ٠ ( زض س٘ـب٦ٗ  P)- Eسؼ٢سار، قـٌبف    ٞهغٗ ث٠زض اػطا٥  ١ب دطٝغٟػْ٘ اٛسى ٗؼط٧بٙ  ز٨ْٓ ؾطػز ٛساضٛس. ث٠

٥ قـ٢ط٥ اػش٘ـبز   ١ـب  دـطٝغٟ ضٝ ق٢طٝٛساٙ ث٠ سؼ٢س ٗؼط٧بٙ  ٧ٚاظ ازض ٛٞؾبٙ اؾز؛  –93/2سب  –10/2هبث٨ٔز اػش٘بز اظ ضهٖ 

 ٦ً٘ زاضٛس ٠ً ا٧ٚ ٗٞيٞع ؾجت قٌبف ٨ٗبٙ اٛشظبض ٝ ازضاى ق٢طٝٛساٙ قسٟ اؾز. 

ٗ   05/0ً٘شـط اظ   ٥زاض ٗؼٜـب ز١س ؾُح  ٛكبٙ ٦ٗقسٟ  ٥ ػلز١ب ٥٠ٛٞ٘ٛ ١ب آظٗٞٙٛشب٧غ  ٚ اؾـز. ضهـٖ  زض  231/2 ٨ـب٨ِٛ

اػش٘بز،  ٗحؿٞؾبر، اثؼبز س٘ب٦ٗ زض ٜٗل٦ قٌبف ث٨بِٛط ٗٞػٞز، ٝيغ ٝ ٛساٙٗٞضز اٛشظبض ق٢طٝ ٨ززض ٝيؼ ٦اذشلاكبر ظٝػ

 ٨زا١٘ ث٨بِٛط ق٢طٝٛساٙ، اٛشظبضار اظ ٧سٗٚكط ٥ثٜس آظٗٞٙ ضسج٠ آٗبض٥ سح٨ْٔ. اؾز ١٘س٦ٓٝ  ٦٧دبؾرِٞ ا٨َٜ٘بٙ، هبث٨ٔز

اؾـز ًـ٠    10/3ٝ ١٘ـس٦ٓ   42/3 هبث٨ٔز ا٨َٜ٘بٙ ،29/3 دبؾر٦٧ِٞ ،17/4اػش٘بز  ،98/4 ٨ب٨ِٛٚٗٔ٘ٞؾبر ثب ٗ ١ب٥ ٠ٗإٓل

  سج٨٨ٚ اؾز. ٥ اّٝ سب دٜؼٖ ٗسّ ؾطًٝٞاّ هبث١ْب ضسج٠سطس٨ت زض  ث٠

ل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ سٞؾـٍ ٢ٛبز١ـب٥   ٤ ث٢جٞز ٨ًاضائزض  ٗإطط٨ًل٨ز ذسٗبر ق٢ط٥ اظ ػ٠ٔ٘ اثطاظ١ب٥ ٗل٨س ٝ  ؾٜؼف

هُغ ٗكرم ٛكٞز، قٜبؾـب٦٧ ٨ٛبظ١ـب٥    َٞض ث٥٠ ض٧عزا٤ٛ ق٢ط٥ ١ب ثبكزق٢ط٥ اؾز؛ ظ٧طا سب ظٗب٦ٛ ٠ً ٨ٛبظ١ب٥ ٨ًل٦ زض 

ٜٗظٞض ث٢جٞز ػٌ٘ٔـطز ٗـس٧ط٧ز    ٥ ًبضثطز٥ ؾطًٝٞاّ ث١٠ب ػٜج٠د٢ٜبٙ ٝ اٛشظبضار ق٢طٝٛساٙ ٨ٗؿط ٛرٞا١س ثٞز. ثب سٞػ٠ ث٠ 

٥ ٨ًل٦ ذسٗبر ضا زض حٞظ٣ ٗـس٧ط٧ز قـ٢ط٥   ١ب ػٜج٨٠ط٥ اظ ا٧ٚ ؾبظًٝبض، ُ ث٢طٟسٞاٜٛس ثب  ٦ٗض ق٢ط٥ ق٢ط٥، ٗش٨ٓٞبٙ اٗٞ

ٗوب٧ؿـ٤ ػٌ٘ٔـطز ؾـبلا٤ٛ ٗـس٧طاٙ قـ٢ط٥،       ٜٗظـٞض  ث١٠ب٥ آٙ ُبٕ ثطزاضٛس.  ١ب ٝ هٞر اضظ٧بث٦ ًٜٜس ٝ ثطا٥ قٜبؾب٦٧ يؼق

ٗسّ ؾطًٝٞاّ ثطضؾ٦  ثطاؾبؼ ثبض ٧ب زٝ ؾبّ ٧يؾب٨ٓب٠ٛ  نٞضر ث٠قٞز ٨ًل٨ز ذسٗبر زض َّٞ زٝض٣ ٗس٧ط٧ش٦  ٦ٗد٨ك٢ٜبز 

اُٛجـبم ث٨كـشط ثـب     ٜٗظـٞض  ثـ٠ سؼ٨٨ٚ قٞز ٝ  آثبز اؾلإقٞز سب ث٢جٞز ذسٗبر زض ١ط زٝض٣ ظٗب٦ٛ، ثب اثؼبز ٨ًل٦ ث٢شط زض ٗح٤ٔ 

ث٢جٞز ٨ًل٨ـز   ٜٗظٞض ث١٠ب قٜبؾب٦٧ قٞز. ١٘چ٨ٜٚ  ١ب ٝ يؼق قطا٧ٍ حٞظ٣ ٗس٧ط٧ز ق٢ط٥ ٝ اضسوب٥ ٨ًل٨ز ذسٗبر، هٞر

ٗحٔـ٤   زض٥ نٞضر ث٨ِطز. ثب سٞػ٠ ث٠ ا٠ٌٜ٧ ث٨كشط٧ٚ ٨ٗعاٙ قٌبف ٨ًل٨ز ذسٗبر سط ٜٗؿؼ٧ٖع٥ ض ثطٛب٠ٗذسٗبر ق٢ط٥، 

٨بظ١ـب٥ اؾبؾـ٦ ٝ   ٛسٞاٜٛـس ثـب ثطُـعاض٥ ػٔؿـبر ٝ سٞػـ٠ ثـ٠        ٦ٗث٠ ثؼس دبؾر٦٧ِٞ سؼٔن زاضز، ٗس٧طاٙ ق٢ط٥  آثبز اؾلإ

قٞز ٗؿئٞلاٙ  ٦ٗٝاهغ قٞٛس. زض ا٧ٚ ٨ٗبٙ، د٨ك٢ٜبز  ٗل٨س٥ ػٌ٘ٔطز٥ ق٢طٝٛساٙ ثطا٥ د٨كجطز ا١ساف ث٤ٜ٨٢ ٗس٧ط٧ز ق٢ط

 ٤ ذسٗبر ضا ثطَطف ًٜٜس.اضائ٥ ١ب يؼقاٗٞض ق٢ط٥ ثط ا٧ٚ ثؼس سٞػ٠ ٗؿش٘ط زاقش٠ ثبقٜس ٝ 

 



 1397، تبثؿتبٖ 2، قٕبض٠ 6ض٤ع٢ قٟط٢، زٚض٠  ٞب٢ خغطاف٥ب٢ ثط٘بٔٝ پػٚٞف 304

 ٔٙبثغ

ّ  ٗسّ ثطاؾبؼ ق٢طزاض٥ ذسٗبر ٨ًل٨ز سح٨ْٔ ٝ اضظ٧بث٦» ،1393 ً٘بؾ٦، ٨ٚحؿ ٝ ػ٨ؿ٦ ظازٟ،  اثطا٨١ٖ : ٗـٞضز٥  ُٗبٓؼـ٤   ؾـطًٞا

 .172-153 نم ،6 ٣ق٘بض زٕٝ، ؾبّ ق٢ط٥، ض٧ع٥ ثطٛب٠ٗ ُٗبٓؼبر ٤كهٜٔبٗ ،«(ؾٜوط زاض٥ق٢ط

ٙ  ،(Servqual Model  ذـسٗبر  ٨ًل٨ـز  ٗسّ ثطاؾبؼ ق٢طزاض٥ ذسٗبر ٨ًل٨ز اضظ٧بث٦ ،1389 ٓو٘بٙ، اثطا٦٘٨١،  ٛبٗـ٤  دب٧ـب

 .ثٔٞچؿشبٙ ٝ ؾ٨ؿشبٙ زاٛكِبٟ ق٢ط٥، ض٧ع٥ ثطٛب٠ٗ ٝ ػـطاك٨ب اضقس ًبضقٜبؾ٦

 ؾبّ ق٢ط٥، ض٧ع٥ ثطٛب٠ٗ ٝ دػ١ٝف ٤ٜبٗكهٔ ،«آثبز اؾلإ زض سرط٧ت ٝ ٗساذ٠ٔ ضٝٛس ثطضؾ٦» ،1392 ػ٨ٔذٞض، ٠٨ؾ٘ ٝ ٗحؿٚ ،احسٛػاز

 .40-21 نم ،14 ٣ق٘بض چ٢بضٕ،

ٙ  ؾـٜؼف  دب٤٧ ثط ١ب ق٢طزاض٥ ػٌ٘ٔطز اضظ٧بث٦» ،1389 ًط٦٘٧، ٢ٗس٥ ٝ حبٗس دٞض،١ُٞط٥ ٛبنط، دٞض،ثطى ٕ  ضيـب٧ز  ٨ٗـعا  اظ ٗـطز

 .218-203 نم ،25 ق٘بض٣ ق٢ط٥، ٗس٧ط٧ز زٝكهٜٔب٤ٗ ،«س٢طاٙ ق٘بّ 11 ٝ 1 ٜٗبَن ٗٞضز٥ ٤ٛٞ٘ٛ ٢ط٥؛ق ذسٗبر

 آٗـٞظـ،  ضا١جطز١ب٥ كهٜٔب٤ٗ ،«ؾطًٝٞاّ ٗسّ زاٛكؼ٧ٞبٙ؛ ز٧سُبٟ اظ آٗٞظق٦ ذسٗبر ٨ًل٨ز» ،1390 ١ٌ٘بضاٙ، ٝ ق٢طإ سٞك٨و٦،

 .40-23 نم ،(26-21  1 ق٘بض٣ ؾبّ اّٝ،

ٚ  ث٨ٜـبز  ذسٗبر ٨ًل٨ز اضظ٧بث٦» ،1396 ٨ٗطٝاحس، ؾبزار ٨ِٚٛ ٝ ٛبنط طبثز قل٨ؼ٦ ٙ  اؾـلا٦ٗ  اٛوـلاة  ٗؿـٌ ّ  ثطاؾـبؼ  ا٧ـطا  ٗـس

 نـم  ،23 قـ٘بض٣  ١لشٖ، ؾبّ كًب، ػـطاك٨ب٦٧ آٗب٧ف ٗؼ٤ٔ ،«ٝضا٨ٗٚ ق٢طؾشبٙ ١ب٥ ؾٌٞٛشِبٟ ٗٞضز٥ ُٗبٓؼ٤ ؾطًٝٞاّ؛

90-104. 

 ٗسّ اظ اؾشلبزٟ ثب آٗٞظق٦ ذسٗبر ٨ًل٨ز اظ زاٛكؼ٧ٞبٙ شظبضاراٛ ٝ ازضاًبر ث٨ٚ قٌبف سح٨ْٔ» ،1392 ١ٌ٘بضاٙ، ٝٗط٧ٖ  ػجبؾ٨بٙ،

 .37-20 نم ،(9-2  7 ق٘بض٣ ١لشٖ، ؾبّ هٖ، دعق٦ٌ، ػٕٔٞ زاٛكِبٟ ٗؼ٤ٔ ،«ؾطًٝٞاّ

ٟ  آٗٞظق٦ ذسٗبر ٨ًل٨ز ثطضؾ٦» ،1392 زضٝط٦، ٛه٨طدٞض ِٛبض ٝ كطق٨سٟ يب٦ٜٗ، سطا٠ٛ، ػٜب٧ش٦، ٕ  زاٛكـِب ٙ  دعقـ٦ٌ  ػٔـٞ  ٗبظٛـسضا

 .40-32 نم ،2 ق٘بض٣ ؾٕٞ، ؾبّ ؾلاٗز، اضسوب٥ ٗس٧ط٧ز ٗؼ٤ٔ ،«طًٝٞاّؾ ا٥ِٞٓ ثطاؾبؼ

 اظ ٗـسضؼ  سطث٨ز زاٛكِبٟ ًكبٝضظ٥ زاٛكٌس٣ زاٛكؼ٧ٞبٙ ضيب٧شٜ٘س٥» ،1390 ضاز، دعق٦ٌ ؿلاٗطيب ٝ ٨ِٛٚ ث٨ِٔط٥، ؾؼ٨س، كؼ٦ٔ،

 ٝ اهشهـبز  ١ـب٥  دـػ١ٝف  ٤ٔٗؼ ،«ServQual ذسٗبر ٨ًل٨ز ٗسّ اظ اؾشلبزٟ ثب ١ب آٙ ث٠ قسٟ اضائ٠ آٗٞظق٦ ذسٗبر ٨ًل٨ز

 .207-199 نم ،2 ق٘بض٣ ، 42-2زٝض٣ ا٧طاٙ، ًكبٝضظ٥ سٞؾؼ٤

 .س٢طاٙ ض٧ع٥، ثطٛب٠ٗ ٝ ٗس٧ط٧ز اٛشكبضارٝ ١ٌ٘بضاٙ،  َٞؾ٦ ٗح٘سػ٦ٔ سطػ٤٘ ،2 ٝ 1 ع ،ٗس٧ط٧ز انّٞ ،1388 ١طٝٓس، ًٞٛشط،

 ـ ٗإؾؿـبر  زض ٨ًل٨ـز  ٗـس٧ط٧ز  ٗؼسز ٢ٜٗسؾ٦» ،1388 ػ٘ب٦ٓ،ضيب  ٝ ٗح٘س ا٨ٓٝب، نبٓح ؾ٨سح٨سض، ٨ٗطكرطآس٦ٜ٧،  ػـب٦ٓ  آٗـٞظ

 ـ زض ض٧ـع٥  ثطٛبٗـ٠  ٝ دػ١ٝف كهٜٔب٤ٗ ،«(٧عز زاٛكِبٟ س٦ٔ٨ٌ٘ سحه٨لار زاٛكؼ٧ٞبٙ: ٗٞضز٥ ُٗبٓؼ٤  ؾـبّ   ػـب٦ٓ،  آٗـٞظ

 .157-131 نم ،53 ق٘بض٣ ١كشٖ،

 كًـب٥  ٗـٞضز٥  ُٗبٓؼـ٤  ًٝٞاّ،ؾط ٗسّ اظ اؾشلبزٟ ثب ذسٗبر ٨ًل٨ز سح٨ْٔ ٝ اضظ٧بث٦» ،1388 ٨ٛب،دسضإ ؾبضاٝ  آس٧ٚ ق٘ؽ ٛبظ٦٘،

 .33-17 نم ،3 ق٘بض٣ زٕٝ، ؾبّ ٗك٢سدػ٦١ٝ، كهٜٔب٤ٗ ،«ٗك٢س ق٢ط٥ ؾجع
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