
1 

 

 

 بهداشت، درمبن و آموزش پسشکی وزارت

 
 

 سبزمبن بیمه سلامت ایران
 
 

 هطبلؼِ کبرثزدی ػٌَاى

 

دفاتر پیشخواى ها و  بررسی هیساى رضایتونذی بیوه شذگاى از عولکرد  نواینذگی

 1395در سال خراساى جنوبی استاى کل بیوه سلاهت طرف قرارداد اداره

 

 هطبلؼِ کٌٌدگبى
 

 مسئول روابط عمومی اداره کل بیمه سلامت استبن خراسبن جنوبی –هبدی هنری : هجزی طزح
 

 

 خبنم لیلی صبلح زاده –خبنم فبطمه شریف زاده  :ّوکبراى 

 
 

 ًگبرش 
 هبدی هنری

 

 
 

 1396خزدادهبُ 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


3 

 

 

 سپاسگزاری

 

هْزتاًی اش تْی هْز ٍ لطف تی دریغ خداًٍد یگاًِ را کِ لحظِ ای پیواًِ ٍجَدم را اس 
. ًگذاضت

داًن هزاتة سپاس ٍ قدرداًی خَدراًسثت  تِ ّوِ عشیشاًی کِ درتكویل ایي دراتتدالاسم هی
 ّوكاراى گزاًقدرمتدیي ٍسیلِ اس سحوات .اًداتزاس ًواین هزا یاری  دادُ طزح هطالعاتی

?سزکار خاًن فاطوِ ضز ?ف سادُ ٍ خاًن ل ?ل ?سزکار خاًن فاطوِ ضز صالح سادُ ?ف سادُ ٍ خاًن ل ?ل    صالح سادُ

?آقاجٌاب جٌاب ٍ ّوچٌیي ّوكاری  ? هٌْدس ضز ?آقاف سادُ ? هٌْدس ضز عضَ ّیأت علوی داًطگاُ علَم   ف سادُ

   پشضكی تیزجٌد

?جٌاب آقاٍ ّوچٌیي ّوكاری  ?جٌاب آقا? حجت ضاّزخ  ًاظز طزح  ? حجت ضاّزخ

 .تطكزٍقدرداًی ًواین 

 

 اهیدٍارم ایي پژٍّص خدهتی ّزچٌدکَچك تِ جاهعِ علوی کطَرتاضد
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 چکیذه

    :ّذف اس اًجبم هطبلعِ

ّ٘ ثی٦ٞ  ٥زىبسط دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز ازاض٧ب ٣  ٝیعاٟ ضضبیش٢ٞسی ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ فْٞٚطز  ١ٞبی٢سٕیثطضؾی  ٝغبٙق٦ حبضط ث٦ ٢ٝؾ٤ض    

  .ا١ؼبٛ قس  95 ؾلاٝز ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی زض ؾبٗ

 :رٍش وبر

دیٞبیكی اؾز ٣ ث٦ ن٤ضر سِ َٝغقی  –اظ ٤١ؿ سحٚیٚی  ٥ای٠ ٝغبٙق٦ اظ ١ؾط ٧سه ّبضثطزی ٣ ض٣قی ٦ّ زض ای٠ دػ٧٣ف ثْبض ٕطىش٦ قس    

اثعاض ػٞـ آ٣ضی زاز٥ ٧ب زض ای٠ ٝغبٙق٦ دطؾك٢ب٦ٝ  ١س ٣ث٦ ض٣ـ ٦١٤ٞ١ ٕیطی ذ٤ق٦ ای ؾ٨ٞی ا١شربة قس اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ٥ُ. ا١ؼبٛ ٕطىز

. ّیيیز ذسٝبر ٤ٝضز ؾ٢ؼف ٍطاض ٝی ز٧س اؾشب١ساضز ّیيیز ؾط٤ّ٣اٗ ث٤ز ٦ّ زض ز٣ حیغ٦ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زیسٕب٥ ثی٦ٞ قسٕبٟ ضا اظ

 .٤ٝضز سؼعی٦ ٣ سحٚی٘ ٍطاض ٕطىز ١SPSS22طٛ اىعاض دطؾك٢ب٦ٝ ث٦ ن٤ضر ذ٤ز ایيب س٤ؾظ ٦١٤ٞ١ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ سْٞی٘ ٣ زض 

 :یبفتِ ّبی اغلی

ا١ؼبٛ قس  1395اٟ ػ٤٢ثی زض ؾبٗ ١يط اظ ٝطاػقی٠ ث٦ زىبسط دیكر٤اٟ ز٣ٙز عطه ٍطازاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز ذطاؼ 350ای٠ ٝغبٙق٦ ثط ض٣ی    

 . زضنس ثی٦ٞ ض٣ؾشبئیبٟ ٣ فكبیط ث٤ز١س 66.6زضنس سحهیلار زیذٜٚ ٣  55.1زضنس اظ اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ٝصّط،  59.1 ٦ّ

 : جوع ثٌذی ٍ ًتیجِ گیزی 

حبضط ١كبٟ زاز ٦ّ زض سٞبٛ حیغ٦ ٧بی دطؾك٢ب٦ٝ ؾط٤ّ٣اٗ قْبه ّیيیز ٢ٝيی ث٤ز ٣ ازضاّبر ٝطاػقی٠ اظ ا١شؾبض آ٨١ب  ٥یبىش٦ ٧بی ٝغبٙـ     

زض ح٤ظ٥ ا١شؾبضار ث٨شطی٠ ٣ضقیز زض حیغ٦ دبؾر٤ٖیی ٣ اعٞی٢بٟ ٣ ثسسطی٠ ٣ضقیز زض ثقس ٧ٞسٙی ٝكب٧س٥ قس ٣ زض  .ثغ٤ض ٝق٢ب زاضی ثبلاسط ث٤ز

زض ٝؼ٤ٞؿ زىبسط دیكر٤اٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ . ٣ضقیز زض ثقس اعٞی٢بٟ ٣ افشٞبز ٣ ثسسطی٠ ٣ضقیز زض ثقس ٧ٞسٙی ٝكب٧س٥ قسح٤ظ٥ ازضاّبر ١یع ث٨شطی٠ 

فٚیطمٜ ای٠ ٤ٝض٤ؿ زض ز٣ ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٝطاػقی٠ . ىطاسط اظ ا١شؾبضار ػبٝق٦ ٕیط١س٥ ذسٝز ؽب٧ط قس٥ اؾز

 .اضسَبی آیشٜ ٧بی ٝطث٤ط ث٦ ز٣ ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی، ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ضا اضسَبء ثركیسلاظٛ اؾز ثب ٦ّ یْؿبٟ ث٤ز 

 ضضبیش٢ٞسی، ثی٦ٞ قسٕبٟ، ازضاّبر، ا١شؾبضار، ثی٦ٞ ؾلاٝز، ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی :ٍاصُ ّبی کلیدی
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 همدهِ-1-1

 ٝكْلار ح٘ ٤ٝػت س٨٢ب ٦١ ٝكشطیبٟ ٧بی ذ٤اؾش٦ ث٦ ٣س٤ػ٦ اؾز حیبسی اٝطی ٣ّبض ّؿت ٤ٝىَیز ثطای ٝكشطیبٟ اٝط٣ظحيؼ زضثبظاضضٍبثشی      

 اظ یْی ف٤٢اٟ ث٦ ٝكشطی ضضبیز اٝط٣ظ٥ ٧ٞچ٢ی٠،  .ثبقس ٝی ٝكشطیبٟ زض ٣ىبزاضی ٣ ضضبیز ایؼبز ثطای ٢ٝبؾت قی٧٤بی ث٦ْٚ ٝیٖطزز، ػبضی

   .ثبق٢س میطا١شيبفی یب ذیطی٦ ز٣ٙشی، ؾبظٝبٟ ای٠ إط حشی ٝیك٤ز ٕطىش٦ زض١ؾط ؾبظٝب٨١ب ٤ٝىَیز ٝقیبض٧ـبی

  آ٨١ب اظ اؾشيبز٥ اظ ٝكشطیبٟ ضضبیز ثی٢ی دیف زض١شیؼ٦ ٣ ّیيیز ؾ٢ؼف ثطای ٤ٞٚٝؼ َٝیبؼ زاضای ٦ّ ّبلا٧ب ثطذلاه اٝب

 . اؾز ١بٝشؼب١ؽ ٣ ١ب٤ٞٚٝؼ ذسٝبر ّیيیز ؾ٢ؼف ثبق٢س، ٝی

 زض سحَیَبر اظ ای ٝلاحؾ٦ ٍبث٘ سقساز اٝط٣ظ٥ ث٢بثطای٠، ٣ اؾز ٝشيب٣ر ثبیْسیٖط ٝق٤ٞلا ٢٢ّس، ٝی ّؿت اظذسٝبر ٝكشطیبٟ ٦ّ سؼبضثی ٣اٍـ زض

 ىقبٙیز ثطض٣ی قسر ث٦ ؾبظٝب٨١ب ٣ ٕیطز ٝی ا١ؼبٛ ؾبظٝب٨١ب، س٤ؾظ قس٥، اضائ٦ ذسٝبر اظ ٝكشطیبٟ ضضبیز اىعایف ٢ٝؾـ٤ض ث٦ ذسٝبر ّیيیز ٤ٝضز

 .ٕطزز ٝی ٝكشطی ضضبیش٢ٞسی اىعایف ثبفض ٦ّ ٢٢ّس ٝی ٕصاضی ؾطٝبی٦ ٧بیی

 هسئلِثیبى -1-2

ا٢ٝیز حبن٘ اظ ای٠ ؾبظ ٣ ّبض ثی٦ٞ ای ثطای ىطز ٣ ذب٤١از٥  ثب آ٦ْ١ ٤ٍا١ی٠ ّك٤ض ٝب  اظ ؾب٨ٙب ٍج٘ ٝؿب٦ٙ ثی٦ٞ زضٝبٟ ضا دیف ثی٢ی ٤ٞ١ز٥ اؾز،

 . حلا٣سی اؾز ٦ّ زض ّك٤ض ٝب ٤٢٧ظ  ثغ٤ض ّبٝ٘ احؿبؼ ١ٞی ق٤ز اـ زض سٞبٛ فٞط ،

از ٝطزٛ ٣ ز٣ٙز ٧ب ٝبی٢ٚس ث٢ٞؾ٤ض ػٚت افشٜ. ثب ّیيیز ث٦ ٝطزٛ ثیف اظ ٕصقش٦ ١ٞبیبٟ ٕكش٦ اؾززض ؾبٙیبٟ اذیط س٤ػ٦ ز٣ٙز ٧ب ث٦ اضائ٦ ذسٝبر 

٧بی اػشٞبفی  اىعایف زاز٥ ٣ ؾغح ٝكبضّز آ١بٟ ضا زض ىقبٙیز ذسٝبسی اضائ٦ ١ٞبی٢س ٦ّ ضضبیز ٝطزٛ ٣ ق٨ط١٣ساٟ ضا ،اىعایف ؾطٝبی٦ اػشٞبفی

سبٝی٠  ایز ٝطاػقبٟ ٣ ٝكشطیبٟ ٤ٞ٧اض٥ اظ ٨ٜٝ سطی٠ زمسم٦ ٧بی ٝسیطاٟ اضقس ؾبظٝبٟ ٧ب اؾز،اىعایف ضو (1382ا٤ٙا١ی ٣ ضیبحی،).اىعایف ز٢٧س

ا١شؾبضار ٝطاػقبٟ ٣ ایؼبز ضضبیز ٣ ذك٤٢زی زض آ١بٟ یْی اظ قبذم ٧بی اضظیبثی فْٞٚطز ٝسیطیز ٣ ؾبظٝبٟ سَٚی ٝی ق٤ز ٙصا ٝسیطاٟ ٤٧ق٢ٞس 

 .اثی ث٦ ؾغ٤ح ثبلاسطی اظ ضضبیز ٢ٝسی ثبظثی٢ی ٢٢ّسار ٝطاػقی٠، ذ٤ز ضا ثطای زؾز ی١ؾط٤ٞ٧اض٥ زض سلاق٢س سب ض٠ٞ إٓب٧ی اظ زیسٕب٨٧ب ٣ 
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ای٠ . ؾبظٝبٟ ٧بی ز٣ٙشی ٝؼ٤ٞف٦ ای ٝش٤٢ؿ اظ ذسٝبر ضا ث٦ ٕط٨٧٣بی  ٝشقسزی اظ ق٨ط١٣ساٟ اضائ٦ ٝی ٢٢ّس ٦ّ ا١شؾبضار ٣ س٤ٍقبر ٝشيب٣سی زاض١س

زض چ٢ی٠ . ثبفض ٝی ق٤ز ٝهبٙح٦ ٣ ؾبظـ زض ٤ٝضز ذسٝبر زضیبىشی ثؿیبضزق٤اض ق٤ز س٤٢ؿ ٣ سقسز ذسٝبر ٣ سيب٣ر زیسٕب٨٧بی ذسٝز ٕیط١سٕبٟ

 (1380ا٤ٙا١ی،).حبٙشی ضضبیز ٣ ذك٤٢زی ٝكشطیبٟ ٝؿئ٦ٚ زق٤اضی اؾز ٦ّ ث٦ ؾبزٕی ٍبث٘ حه٤ٗ ١یؿز

زض دطزاذز ٧عی٦٢ ٧بی ٨ٝٞشطی٠ ٣ؽیي٦ ؾبظٝبٟ ثی٦ٞ ؾلاٝز ایطاٟ ٕؿشطـ ّٞی ٣ ّیيی ثی٦ٞ ؾلاٝز ٣ د٤قف ىطإیط ٣ حيبؽز اظ ٝطزٛ 

د٤قف ذسٝبر دبی٦  ،ی ق٤ز ٣ ثط اؾبؼ ؾیبؾش٨بی اثلامیزضیبىز ذسٝبر ؾلاٝز ٝی ثبقس ٣ ای٠ ػبیٖب٥ ثؿیبض ٨ٜٝ ٣ حیبسی ٝحؿ٤ة ٛ

اضی اظ عطىی ٣إصاضی ذسٝبر ٍبث٘ اضائ٦  زض ذبضع اظ ٝحیظ از. ؾلاٝز ثطای آحبز ػبٝق٦ ثبیس س٤ؾظ ؾبظٝبٟ ثی٦ٞ ؾلاٝز ایطاٟ سبٝی٠ ٝی ق٤ز

زؾشٖب٨٧بی ز٣ٙشی ث٦ زىبسط دیكر٤اٟ ٣ ؾبٝب١س٧ی ىقبٙیز زىبسط ١٤٢ّی اظ سْبٙیو ثط١ب٦ٝ د٢ؼٜ اؾز ٦ّ زضای٠ دػ٧٣ف ثطآ١یٜ سب ٝیعاٟ 

ضا 1394ضضبیش٢ٞسی ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ فْٞٚطز  ١ٞبی٢سٕی٨ب ٣ زىبسط دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی زض ؾبٗ

 .ی ٍطاض ز٧ی٤ٜٝضز ثطضؼ

 اّویت ٍ ضزٍرت اًجبم تحمیك-1-3

فلا٥٣ ثط ای٦ْ٢  اظ زیسٕب٥ فٜٚ ٝسیطیز سبٝی٠ ضضبیز ٣ ذك٤٢زی زض ٝطاػقبٟ فبٝٚی ٤ٝطط زض اططثركی ؾبظٝبٟ ٧ب زا١ؿش٦ ٝی ق٤ز، ثط اؾبؼ 

سْطیٜ ٣ . ا٧ٜ ٣ؽبیو ز٣ٙشٞطزاٟ اؾزآ٤ٝظ٥ ٧بی زی٠ اؾلاٛ دبؾر٤ٖئی نحیح ث٦ ٝطاػقبٟ ٣ اضثبة ضػ٤ؿ اظ ح٤ًَ ٝطزٛ ١ؿجز ث٦ ز٣ٙز ٣ اظ 

ثطای یِ ّبض٢ٝس یب ٝسیط . یػ٥ ای قس٥ اؾز٣ زض اؾلاٛ ١یع ثط آٟ سبّیس ٣ ٧ب ػبیٖب٥ ٣الایی زاضز ٕطاٝی زاقش٠ ٝطزٛ زض سٞبٝی ازیبٟ ٣ ىط٢٧ٔ

َٙی ٝی ق٤ز ٣ ثبفض ذك٤٢زی ذسا١٣س ٝؿٚٞبٟ سْطیٜ اضثبة ضػ٤ؿ ٦١ ثربعط زؾش٤ضاٙقٞ٘ ٣ ثرك٢ب٦ٝ، ث٦ْٚ ث٦ ف٤٢اٟ یِ ٣ؽیي٦  ا١ؿب١ی ٣ زی٢ی ر

ثی٠ ضضبیز ٝطزٛ ٣ ضضبیز ذسا١٣س ٣ ثی٠ سْطیٜ ا١ؿبٟ ٧ب ٣ سْطیٜ . ث٢یبزی سطی٠ اضظـ ١ؾبٛ اؾلاٝی اؾز ،ضفبیز حطٝز ا١ؿبٟ ٧ب .ذ٤ا٧س قس

ؾبٟ ٧ب ٣ ػٚت ضضبیز آ٨١ب، اؾلاٝی ضا٥ ذسا اظ ٝیبٟ ذٌٚ ٝی ٕصضز یق٢ی ثس٣ٟ سْطیٜ اٟ زض ػ٨بٟ ثی٢ی. ذسا١٣س، اضسجبط ٝؿشَیٜ ٣ػ٤ز زاضز 

ای٠ ٝغبٙت ضط٣ضر ٣ ا٧ٞیز ا١ؼبٛ چ٢ی٠ ٝغبٙق٦ ای ضا ٦١ س٨٢ب زض ثبة ٝسیطیز  (1389ضٝضبٟ د٤ض،).ضضبیز ٣ ث٢سٕی ذسا١٣س اْٝبٟ دصیط ١یؿز

 .ثط زىبسط دیكر٤اٟ ث٦ْٚ ث٦ ف٤٢اٟ ٕبٝی زض ضاؾشبی اػطای ان٤ٗ اؾلاٛ ٣ ١ؾبٛ ض٣ق٠ ٣ آقْبض ٝی ؾبظز
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ث٦  ٣ ق٤ز ق٢بذز ث٨شط زىبسط دیكر٤اٟق٢بؾبیی ٣  ٢ٝؼط ث٦ٝی س٤ا١س اظ ٙحبػ ّبضثطزی ث٤زٟ زض ٝحیظ ّبض اظ عطىی ١شبیغ حبن٘ اظ ای٠ عطح 

ثبظزیس٧ب ى٢ی ٦ّ ثیكشط ث٦  ٝطث٤ط ث٦ اثقبز ىیعیْی ٣  ّبضق٢بؾبٟ ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی زض ثبظزیس٧بی میط ى٢ی ٦ّ ثیكشط

 ٢ّس ٣ اظ عطىی ثطای سٞسیس یب فسٛ سٞسیس ٍطازاز ثب زىبسط دیكر٤اٟ ١یع ای٠ ١شبیغ  ِّٞیز اضائ٦ ذسٝبر ٣ ٝؿئ٤ٙیز دصیطی ٝطسجظ اؾز، ّیو

 . ٝی س٤ا١س ٤ٝضز اؾشيبز٥ ٍطاض ٕیطز

 اّداف تحمیك-1-4

 

 کلی ّدف-1-4-1

 

عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی زض  سقیی٠ ٝیعاٟ ضضبیز ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ فْٞٚطز  ١ٞبی٢سٕی٨ب ٣ زىبسط دیكر٤اٟ-

 1395ؾبٗ

 ّدف کبرثزدی-1-4-2

 عج٦َ ث٢سی ٝیعاٟ ضضبیز ثی٦ٞ قسٕبٟ ث٦ سيْیِ زىبسط دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی-

 ضسج٦ ث٢سی زىبسط دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی  -

 اّداف فزػی-1-4-3

 .ث٦ سيْیِ زىبسط  دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز (٤ٞٚٝؼ)ٝیعاٟ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ  سقیی٠-

 .سقیی٠ ٝیعاٟ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز افشٞبز ث٦ سيْیِ زىبسط  دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز -

 .قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز اعٞی٢بٟ ث٦ سيْیِ زىبسط  دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزازسقیی٠ ٝیعاٟ -

 .سقیی٠ ٝیعاٟ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز دبؾر٤ٖیی ث٦ سيْیِ زىبسط  دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز-
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 .ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز ٧ٞسٙی ث٦ سيْیِ زىبسط  دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزازسقیی٠ ٝیعاٟ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣                -

َٝبیؿ٦ ٝیعاٟ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض اثقبز ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ،افشٞبز،اعٞی٢بٟ،دبؾر٤ٖیی ، ٧ٞسٙی ث٦ سيْیِ زىبسط -

 ٥ قس٥سحهیلار ٣ ٤١ؿ ن٢س٣ً ثیٜ ػ٢ؽ، دیكر٤اٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ثط حؿت ؾ٠،

 ّبی تحمیك فزضیِ-1-5

 فزضیِ اصلی -1-5-1

 .ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ  سيب٣ر ٝق٢ی زاضی ٣ػ٤ز زاضز

 فزضیبت فزػی -1-5-2

 .ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ث٦ سيْیِ ؾ٠،ػ٢ؽ ٣ ؾغح سحهیلار ٣ ٤١ؿ ن٢س٣ً سيب٣ر ٝق٢ی زاضی ٣ػ٤ز زاضز -

 .ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز افشٞبز ث٦ سيْیِ ؾ٠،ػ٢ؽ ٣ ؾغح سحهیلار ٣ ٤١ؿ ن٢س٣ً سيب٣ر ٝق٢ی زاضی ٣ػ٤ز زاضزثی٠  -

ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز اعٞی٢بٟ ث٦ سيْیِ ؾ٠،ػ٢ؽ ٣ ؾغح سحهیلار ٣ ٤١ؿ ن٢س٣ً  سيب٣ر ٝق٢ی زاضی ٣ػ٤ز  -

 .زاضز

ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضزدبؾر٤ٖیی ث٦ سيْیِ ؾ٠،ػ٢ؽ ٣ ؾغح سحهیلار ٣ ٤١ؿ ن٢س٣ً سيب٣ر ٝق٢ی زاضی ٣ػ٤ز ثی٠  -

 .زاضز

 .زاضز ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ زض ثقس ٤ٝاضز ٧ٞسٙی ث٦ سيْیِ ؾ٠،ػ٢ؽ ٣ ؾغح سحهیلار ٣ ٤١ؿ ن٢س٣ً  سيب٣ر ٝق٢ی زاضی ٣ػ٤ز -
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 (ًظزی ٍ ػولیبتی)هتغیزّبی پضٍّص  ریفاتغ-1-6

 

 ویفیت خذهبت

 ٤ٞ١ز٥، زضیبىز ٣اٍقبً ٦ّ ذسٝشی ظا یب ٣ ازضاّبر ٣ زضیبىشی ذسٝز اظ ٝكشطی ا١شؾبضارثی٠  سيب٣ر ف٤٢اٟ  ث٦ ذسٝبر ّیيیز  :تعزیف ًظزی   

 .(٣2003ا١ٔ ٣ ٧ْٞبضاٟ،  )ٝقشجط اؾز (٣ ا١شؾبضار سيب٣ر ثی٠ ازضاّبر )ف٤٢اٟ یِ فسٛ ٧ٞب٢٧ٖی  ٕیطی ّیيیز ذسٝز ث٦ ا١ساظ٥. ق٤ز ٝی سقطیو

 .١ٞبیس یٛؾط٤ّ٣اٗ ّؿت  ی دطؾك٢ب٦ٝای اؾز ٦ّ ىطز زض ٝؼ٤ٞؿ ّ٘  ّیيیز ذسٝبر زض ای٠ دػ٧٣ف ١ٞط٥ :تعزیف عولیبتی

 

 فیشیىی اثعبد

 ٝكشطی ٦ّ ؾبظ١س ٝی ىطا٧ٜ ضا سه٤یطی اثقبز ای٠ سٞبٛ  .اؾز اضسجبعی ّبلا٧بی ٣ ّبضی سؼ٨یعار ٣ سؿ٨یلار ٣ػ٤ز قبٝ٘  :تعزیف ًظزی  

 .(1391زیٖطاٟ، ٣ ٍلا١٣سی)ٟؾبظٝب ىیعیْی ٝحیظ زض ضىب٧ی اْٝب١بر ٝظ٘ . ٝیس٧س ٍطاض ٝس١ؾط ضا آٟ ّیيیز، اضظیبثی ثطای

 .١ٞبیس یٛؾط٤ّ٣اٗ ّؿت  ی دطؾك٢ب٦ٝ 4سب  1ای اؾز ٦ّ ىطز زض ٝؼ٤ٞؿ ؾ٤الار  اثقبز ىیعیْی زض ای٠ دػ٧٣ف ١ٞط٥ : تعزیف عولیبتی

 

 اطویٌبى لبثلیت

 ٣اٍـ زض  .ق٤ز سبٝی٠ ٝكشطی ا١شؾبضار ٦ّ ع٤ضی ث٦ اؾز اعٞی٢بٟ ٍبث٘ ٣ ٝغٞئ٠ قْٚی ث٦ ذسٝبر ا١ؼبٛ س٤ا١بیی ٝق٢ی ث٦: تعزیف ًظزی

 آٟ ثبیسث٦ ز٧س، ٝی ٧بیی ٣فس٥ ذسٝبر، ٧عی٦٢ ٣ قی٥٤ اضائ٦، ظٝبٟ ظٝی٦٢ زض ذسٝبسی ؾبظٝبٟ إط یق٢ی اؾز، سق٨سار ث٦ فٞ٘ اعٞی٢بٟ، ٍبثٚیز

 .(1391زیٖطاٟ، ٣ ٍلا١٣سی)٢ّس فٞ٘

 .١ٞبیس یٛؾط٤ّ٣اٗ ّؿت  ی دطؾك٢ب٦ٝ 9سب  5ای اؾز ٦ّ ىطز زض ٝؼ٤ٞؿ ؾ٤الار  ٍبثٚیز اعٞی٢بٟ زض ای٠ دػ٧٣ف ١ٞط٥ :تعزیف عولیبتی
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 (پبسخگَیی )پذیزی هسئَلیت

 زازٟ ثط١كبٟ سبّیس ذسٝز، ّیيیز اظ ثقس ای٠. اؾز ٝكشطی ث٦ ِّٞ ٣ ٧ْٞبضی ث٦ سٞبی٘ دصیطی ٝؿئ٤ٙیز اظ ٢ٝؾ٤ض: تعزیف ًظزی 

 .(1391زیٖطاٟ، ٣ ٍلا١٣سی)زاضز ٝكشطی قْبیبر ٣ ؾئ٤الار ٧ب، زضذ٤اؾز ٍجبٗ زض ٤٧قیبضی ٣ حؿبؾیز

 .١ٞبیس یٛؾط٤ّ٣اٗ ّؿت  ی دطؾك٢ب٦ٝ 17سب  14ای اؾز ٦ّ ىطز زض ٝؼ٤ٞؿ ؾ٤الار  ٝؿئ٤ٙیز دصیطی زض ای٠ دػ٧٣ف ١ٞط٥ :تعزیف عولیبتی

 

 تضویي ٍ ضوبًت

 ای٠. اؾز ؾبظٝبٟ ث٦ ١ؿجز ٝكشطی، ث٦ اعٞی٢بٟ ٣ افشٞبز حؽ اَٙب زض ّبض٢ّبٟ س٤ا١بیی ٣ قبیؿشٖی ثیب١ٖط سضٞی٠ ٣ ضٞب١ز: تعزیف ًظزی 

 .(1391زیٖطاٟ، ٣ ٍلا١٣سی)ثبق٢س ثبلاسطی ضیؿِ زاضای ٦ّ اؾز ٨ٜٝ ذسٝبسی زض ٝره٤نب ذسٝز ّیيیز اظ ثقس

ؾط٤ّ٣اٗ ّؿت  ی دطؾك٢ب٦ٝ 13سب  10ای اؾز ٦ّ ىطز زض ٝؼ٤ٞؿ ؾ٤الار  ضٞب١ز ٣ سضٞی٠ زض ای٠ دػ٧٣ف ١ٞط٥ :تعزیف عولیبتی

 .١ٞبیس یٛ

 ّوذلی

 آ٨١ب اظ ٧طّساٛ ثب اىطاز، ض٣حیبر ث٦ ثبس٤ػ٦ ای٦ْ٢ یق٢ی ٝكشطیبٟ، سٞبٝی ثطای ٢ٝبؾت ّبضی ظٝبٟ اذشهبل ٣ قرهی س٤ػ٦: تعزیف ًظزی 

 ٣ ٍلا١٣سی)٧ؿش٢س ٨ٜٝ ؾبظٝبٟ ثطای آ٨١ب ٣ اؾز ّطز٥ زضُ ضا آ٨١ب ؾبظٝبٟ ٦ّ ق١٤س ٍب١ـ  ٝكشطیبٟ ٦ّ ع٤ضی ث٦ ق٤ز، ای ٣یػ٥ ثطذ٤ضز

  .(1391زیٖطاٟ،

 .١ٞبیس یٛؾط٤ّ٣اٗ ّؿت  ی دطؾك٢ب٦ٝ 22سب  18ای اؾز ٦ّ ىطز زض ٝؼ٤ٞؿ ؾ٤الار  ٧ٞسٙی زض ای٠ دػ٧٣ف ١ٞط٥ :عولیبتیتعزیف 

 

 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


16 

 

 چْبرچَة ًظزی  -1-7

 ضضبیش٢ٞسی ا١ساظ٥ ٕیطی قی٥٤ ٧بی ق٢بذز ح٤ظ٥ زض ٕطىش٦ ن٤ضر ٝرشٚو دػ٧٣ف ٧بی ٣ ٝغبٙقبر زض ٢ّْبـ ٣ ثطضؾی ای٦ْ٢ ث٦ ف٢بیز ثب    

 ١ؾطیچ٨بضچ٤ة  ٝغبٙق٦ ای٠ زض ٕطىش٦ ا١س، ٍطاض اؾشيبز٥ ٤ٝضز ٝرشٚيی ف٤اٝ٘ ٣ اثقبز آ٨١ب اظ ٧طیِ زض ٦ّ ٝی ثبق٢س ٣اٍقیز ای٠ ٝؤیس ٝكشطیبٟ،

 ٤ٝضز زىبسط دیكر٤اٟ ز٣ٙز عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی ٝطاػقی٠ ث٦ ضضبیش٢ٞسی ثط ٝؤطط اثقبز سجیی٠ ػ٨ز ظیط

 .اؾز ٕطىش٦ ٍطاض اؾشيبز٥

 

 

 

 

 

 هدل تحلیلی هطبلؼِ -1-8

٧بی ّیيیز ذسٝبر ٣ چ١٤ٖٖی اضظیبثی ّیيیز ذسٝبر  ثطی ٣ ٧ْٞبضا١ف دبضاؾ٤ضاٝبٟ ٣ ظیشٞ٘ قط٣ؿ ث٦ ٝغبٙق٦ قبذم 1980زض ا٣اؾظ ز٦٧      

٧بیی ثب ز٣اظز٥ ٕط٥٣  ٝسٗ آ٨١ب زض ضاثغ٦ ثب ّیيیز ذسٝبر ثط اؾبؼ ٝهبحج٦. ذسٝبر ٤ٞ١ز١س س٤ؾظ ٝكشطیبٟ ثطاؾبؼ ٝي٤٨ٛ ّیيیز ازضاُ قس٥

 ٧بی ثطػؿش٦ یِ ؾبظٝبٟ ذسٝبسی ٦ّ زض زضُ ّیيیز سأطیط  زض ٣اٍـ ای٠ ٝسٗ ؾقی زض ١كبٟ زازٟ ىقبٙیز. ٝكشطیبٟ  ٝرشٚو قط٣ؿ قس

٧بی ّٚیسی ؾبظٝبٟ ذسٝبسی ٦ّ ٝطث٤ط ث٦ اضای٦ یِ  ثبط ٝیبٟ زضُ ىقبٙیز٧ب اضر ٝی ٕصاض١س زاضز ٧ٞچ٢ی٠ ای٠ ٝسٗ سقبٝ٘ ٝیبٟ ای٠ ىقبٙیز

. ز٧س ؾغح ضضبیش٢ٞسی ّیيیز ذسٝبر ٧ؿش٢س ضا ١كبٟ ٝی

رضبیتمنذی بیمه 
 شذگبن

عملکزد نمبینذگی هب 
 و دفبتز پیشخوان

 مسئولیت پذیزی

 قببلیت اطمینبن

 کیفیت خذمبت 

 ابعبد فیزیکی

 ٝشنیط ٣اثؿش٦ ٝشنیط ٝؿشَ٘

 همذلی
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. ی٢س ذطیس ٣ ّیيیز زضیبىز قس٥ اؾزآیس ٝكشطی، ّیيیز ازضاُ قس٥ اظ ىطدبضاؾ٤ضاٝبٟ فَیس٥ زاضز ٦ّ ّیيیز ذسٝبر قبٝ٘ ا١شؾبضار ٍج٘ اظ ذط

َٝیبؼ . ث٦ ف٤٢اٟ ىبن٦ٚ ٣ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٝكشطی اظ ذسٝز ٣ ازضاّبر ا٣ اظ ذسٝز زضیبىز قس٥ ٝقطىی ٝی ٢ّس ٣ی ّیيیز ذسٝبر ضا

ای٠ اثعاض ث٦ ع٤ض ٕؿشطز٥ س٤ؾظ ٝسیطاٟ ٣ ٝحََبٟ ثطای اضظیبثی . ّیيیز ذسٝز زض ثبظاضیبثی ذسٝبر، ا٣ٙی٠ اثعاض ثطای اضظیبثی ّیيیز ٝی ثبقس

 :زض ای٠ ى٠ اثشسا قْبه ٧بی ّیيی ؾبظٝبٟ ٦ّ فجبضس٢س اظ .ٝبر، اؾشيبز٥ ٝی ق٤زازضاّبر ٝكشطی اظ ّیيیز ذس

٢٢ّس  ای٠ قْبه ظٝب١ی اؾز ٦ّ ٝسیطاٟ سه٤ض ٝی .سيب٣ر ثی٠ ازضاّبر ٝسیطیز اظ آ١چ٦ ٝكشطیبٟ ا١شؾبض زاض١س ٣ ا١شؾبضار ٣اٍقی ٝكشطیبٟ-1قْبه

. ا١شؾبضار ضا زضُ ّطز٥ ا١س ؾذؽ ػ٨ز اضائ٦ ذسٝبر اٍساٛ ٝی ١ٞبی٢س زض حبٙی٦ْ ٝكشطیبٟ ٣ ٝهطه ٢٢ّسٕبٟ ا١شؾبضار ذسٝبر ٝشيب٣سی ضا زاض١س

٧بی  قْبه ثی٠ زضُ ٝسیطیز ٣ ٣یػٕی .(اؾشب١ساضز٧بی ّیيیز ذسٝبر)سيب٣ر ثی٠ ازضاّبر ٝسیطیز ٣ ٝكرهبر ّیيیز ذسٝبر-2قْبه

٧بی ٣اضح ٍبث٘ زؾشطؼ  ٠ْٞٝ اؾز ٣یػٕی ذبل ٣ػ٤ز ١ساقش٦ ثبقس یب ٣اضح ١جبقس یب ٣یػٕی. ق٤ز عطاحی قس٥ ثطای ذسٝز ضا قبٝ٘ ٝی

 .١جبق٢س

ٝس٥ سطی٠ زٙی٘ ایؼبز قْبه ؿ سيب٣ر ثی٠ ٝكرهبر ّیيیز ذسٝبر ٣ اضائ٦ ذسٝز ٣اٍقی، آیب اؾشب١ساضز٥ ث٦ ع٤ض ٣اٍقی ضفبیز قس٥ ا١س؟ -3قْبه

٧بی  فسٛ إٓب٧ی ّبض٢ّبٟ اظ ١َف ذ٤ز، فسٛ ٨ٝبضر ٣ ىَساٟ ثط١ب٦ٝ. زض ای٠ ٍؿٞز ١َف ٝكشطیبٟ زاذٚی ٣ یب ٧ٞبٟ ّبض٢ّبٟ ؾبظٝبٟ اؾز

ثبیس ثبزٍز ثیكشطی  ث٢بثطای٠ زض ظٝی٦٢ س٤ؾق٦ ٢ٝبثـ ا١ؿب١ی ؾبظٝبٟ. آ٤ٝظقی ٣ ا١ٖیعقی ٝی س٤ا١س ثط ٝیعاٟ اىعایف ای٠ قْبه سبطیط زاقش٦ ثبقس

. ثطضؾی ٣ س٢ٖ٢ب٧بی ٤ٝػ٤ز ضا ثطعطه ١ٞبیس

چ٢ب١چ٦ آ١بٟ ١َف ذ٤ز ضا ثسضؾشی ایيب ٢١ٞبی٢س ٣ اعلافبر لاظٛ ضا زض اذشیبض اضائ٦ ٢٢ّسٕبٟ ذسٝبر ٍطاض ١س٧س یب . فبٝ٘ زیٖط ٝكشطیبٟ ذبضػی اؾز

. زٝز ٙغ٦ٞ ٝی ظ٢١س٧بی اضائ٦ ٢٢ّسٕبٟ ذسٝز ضا ١بزیس٥ ثٖیط١س ث٦ ّیيیز خ ای٦ْ٢ ضا٢٧ٞبیی

ای٠ قْبه زض حبٙی اسيبً ٝی  سيب٣ر ثی٠ اضائ٦ ذسٝز ٣ آ١چ٦ ٦ّ زض ذبضع اظ ؾبظٝبٟ ٤ٝضز ١ؾط اؾز، آیب ث٦ سق٨سار فٞ٘ قس٥ اؾز؟ -4قْبه

ای٠ . ١ساقش٦ ثبقسسط اظ آ١چ٦ ٦ّ ٤ٝضز ا١شؾبض ث٤ز٥ ٣ سق٨س قس٥ ث٤ز ثبقس یبذسٝز اضائ٦ قس٥ ثب سق٨سار ٧ٞر٤ا١ی  اىشس ٦ّ ذسٝز اضائ٦ قس٥ دبیی٠

. قْبه ثیبٟ ٢٢ّس٥ ٤١فی ١ب٧ٞب٢٧ٖی ثی٠ ّبض٢ّبٟ ٝؿئ٤ٗ ذسٝبر ٣ّبض٢ّب١ی اؾز ٦ّ ٝؿئ٤ٗ س٤نیو ٣ سجٚیل ذسٝز ثطای ٝكشطیبٟ ٧ؿش٢س
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 ٧بی چ٨بض ٕب٦١ ضا قبٝ٘  ثبقس ٦ّ زض حَیَز سٞبٝی قْبه قْبه ثی٠ زضُ ٣ ا١شؾبض ٝكشطی زض ٤ٝضز ذسٝبر ازاض٥ قس٥ ٝی  -5قْبه

٧بی چ٨بضٕب٦١ یبز قس٥ اٍساٛ ٤ٞ١ز ٣ زض ن٤ضر  ثطای اظ ٝیبٟ ثطزاقش٠ یب ّٜ ّطزٟ ای٠ قْبه ثبیس ثغ٤ض ٧ٞعٝبٟ زض ػ٨ز حصه قْبه .ٝی ق٤ز 

. ق٤ز ٧ب ٝكشطیبٟ ذسٝبر زضیبىشی ضا ضقیو زا١ؿش٦ ٣ ا١شؾبضاسكبٟ سأییس ١ٞی ٣ػ٤ز ای٠ قْبه

 ّبی پضٍّصهحدٍدیت -1-9

٧بی ا١ؼبٛ قس٥ زض  فٞ٘ آٝس، اٝب ٧ٞب٢١س ؾبیط دػ٧٣ف٧ب سلاـ ىطا٣ا١ی ث٦ ١یز، زٍز ٣ نحز ١شبیغ یبىش٦حبضط إطچ٦ زض ػ٨ز فی ٝغبٙق٦زض    

سط ٣ اْٝبٟ ثؿظ  ٧ب، دػ٧٣ف ضا ث٦ قْ٘ آضٝب١ی ذ٤ز ١عزیِ ٧بیی ٦ّ زض ن٤ضر ضىـ آٟ ٝحس٣زیز .ثبقس ١ٞی  اٙی اظ ٤ٝا١ـ ٣ ٝحس٣یزای٠ ظٝی٦٢ خ

 :س٤اٟ ث٦ ٤ٝضز ظیط اقبض٥ ٤ٞ١ز ٤ٝػ٤ز ٝی  ٧بی اظ ػ٦ٚٞ ٝحس٣زیز .١ٞبیس سط ضا ىطا٧ٜ ٝی سط ٣ ثب اعٞی٢بٟ ثیف ٣ سي٨یٜ ١شبیغ زض ؾغح ٣ؾیـ

٧بی آٟ ث٦ ؾبیط اىطاز ػبٝق٦ احشیبط  ض٣ ثبیؿشی زض سقٞیٜ یبىش٦ اؾبٟ ػ٤٢ثی ا١ؼبٛ قس٥ ٣ اظ ای٠ای٠ دػ٧٣ف ثط ض٣ی ثی٦ٞ قسٕبٟ اؾشبٟ ذط -1     

 .٤ٞ١ز

 . ٧بی ذ٤زٕعاضقی ث٤ز٥ اؾز٧ب، دطؾك٢ب٦ٝآ٣ضی زاز٥ی ػٞـقی٥٤ -2     
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 همدهِ-2-1

قس٥ زض  قس٥ زض زاذ٘ ّك٤ض ٣ سحَیَبر ا١ؼبٛ  قبٝ٘ ٝجب١ی ١ؾطی ٝشنیط٧ب ٣ دیكی٦٢ سحَیٌ قبٝ٘ سحَیَبر ا١ؼبٛ زض ای٠ ىه٘ ث٦ ازثیبر سحَیٌ

 .دطزاظیٜ ذبضع اظ ّك٤ض ٝی

 هجبًی ًظزی رضبیت -2-2

 ٝقب١ی ای٠ اظ ثقضی ثبقس ٝی ذبل ٝشقسزی ٝق٢بی زاضای ٦ّٞٚ ای٠ ثبظاضیبثی ظٝی٦٢ زض اؾز سقطیو قس٥ ٧ب ظٝی٦٢ اظ ثؿیبضی زض ضضبیز ٦ّٞٚ

: اظ ١سفجبضر

 ٝكشطی ٧بی ٝغ٤ٚثیز ٣ ١یبظ٧ب ؾبذش٠ ثطآ٣ضز٥  .

 ثطزٟ ٙصر یق٢ی ضضبیز  .

 ٝكشطی ؾبذش٠ اظٝكق٤ه اؾز فجبضر ضضبیز  .

 (1392حؿی٢ی ٣ ٧ْٞبضاٟ، )اؾز  ٣ذسٝبر ّبلا٧ب اظّیيیز ٝكشطی اضظیبثی ضضبیز. 

ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ١شیؼ٦ . ٝحه٤ٗ یب ذسٝز ثقس اظ اؾشيبز٥ اظ آٟ ٝی ثبقسضضبیش٢ٞسی  ٝكشطی، احؿبؼ یب ١ٖطـ یِ ٝكشطی ١ؿجز ث٦ یِ 

 .(Jamal, Naser, 2002)انٚی ىقبّٙیز ثبظاضیبة اؾز ٦ّ ث٦ ف٤٢اٟ اضسجبعی ثی٠ ٝطاح٘ ٝرشٚو ضىشبض ذطیس ٝهطه ٢٢ّس٥ فٞ٘ ٝی ١ٞبیس 

 ١ؾط ث٦. ٢ّس ٝی سقطیو ٢ّس، ثطآ٣ضز٥ ضا ٝكشطی ا١شؾبضار قطّز یِ ٣اٍقی فْٞٚطز ٦ّ ای زضػ٦ ف٤٢اٟ ث٦ ضا ٝكشطی ضضبیش٢ٞسی ،(2003)ّبسٚط 

ثطاؾبؼ ١ؾط   .٢ّس ٝی ١بضضبیشی احؿبؼ ن٤ضر ای٠ میط زض ٣ ضضبیز احؿبؼ ٝكشطی ٢ّس، ثطآ٣ضز٥ ضا ٝكشطی ا١شؾبضار قطّز فْٞٚطز ٣یبٕط

 .(1391اؾشیطی ٣ ٧ْٞبضاٟ، )ٝیك٤ز  سقجیط ىطزی ا١شؾبضار ّبٝ٘ سحٌَ ث٦ ٝكشطی ضضبیز ع٤ضّٚی ث٦  (1980)ا٣ٙی٤ض
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تعزیف هطتزی  -2-2-1

٢ّس زض ز١یبی ّؿت ٣ ّبض اٝط٣ظی زیٖط ای٠ سقطیو ٤ٝضز ٍج٤ٗ  ٧بی قطّز ضا ذطیساضی ٝی اظ زیسٕب٥ ؾ٢شی، ٝكشطی ّؿی اؾز ٦ّ ىطا٣ضز٥

ز ثط ضىشبض ٣ی سبطیط آىطی٠ ٝكشطی ّؿی اؾز ٦ّ ؾبظٝبٟ ٝبی٘ اؾز ثب اضظق٨بیی ٦ّ ٝی»: ٧ٖٞبٟ ١یؿز ٣ ٝكشطی ضا چ٢ی٠ سقطیو ٝی ٢٢ّس

. (42 ل،1378ایطاٟ ١ػاز، )« ٕصاضز

ث٦ ثیبٟ ؾبز٥ ٝكشطی قرهی اؾز ٦ّ ّبلا . زض ىط٢٧ٔ ّیيیز ، ٝكشطی ٨ٝٞشطی٠ فبٝ٘ ٧سه ٕصاضی ىقبٙیز ٣ سلاـ ثطای ث٨ج٤ز ّیيیز اؾز

. ؾبظٝب١ی ٣ ثط٣ٟ ؾبظٝب١ییب ذسٝز یِ ؾبظٝبٟ ضا ذطیساضی ٝی ٢ّس ٝكشطیبٟ یِ ؾبظٝبٟ ث٦ ز٣ ٕط٥٣ سَؿیٜ ٝی ق١٤س، زض٣ٟ 

سٞبٛ ّبض٢ّبٟ ؾبظٝبٟ ثبیس . ٢ّس ٝكشطی ثط٣ٟ ؾبظٝب١ی ىطزی اؾز ٦ّ زض ذبضع اظ ؾبظٝبٟ اؾز ٣ ٝحه٤لار یب ذسٝبر ٨١بیی ضا ذطیساضی ٝی

ز ٝكشطیبٟ ث٢بثطای٠ ث٨ج٤ز فْٞٚطز دطؾ٢٘ ػ٨ز حيؼ ٝكشطیبٟ ٤ٝػ٤ز ٣ ثسؾز آ٣ضٟ. ثسا٢١س ٦ّ چ٦١٤ٖ زض سأٝی٠ ضضبیز ٝكشطی ؾ٨یٜ ٧ؿش٢س

.  ػسیس اٝطی ثؿیبض ٨ٜٝ اؾز

٧بی ث٨ج٤ز ّیيیز اؾز ٣سلاـ انٚی ؾبظٝبٟ ثطآ٣ضز٥ ّطزٟ ١یبظ٧بی ای٠ ٝكشطیبٟ  ٝكشطی ثط٣ٟ ؾبظٝب١ی زض َٝبث٘ ٝح٤ض ٧سه ٕصاضی ثط١ب٦ٝ

٤ٝاض٥ اضظـ ٝغ٤ٚة ٣ ٝؿشٞطی ثط دبی٦ ان٘ ض٧جطی ّیيیز سلاـ ؾبظٝبٟ ٤ٞ٧اض٥ ثبیس زض دیكی ٕطىش٠ اظ ١یبظ٧بی ٝكشطیبٟ ثبقس ٣ ثبیس ٥. اؾز

زض ای٠ ضاثغ٦ ١یبظ٧بی حبٗ ٣ آی٢س٥ ٝكشطی ثبیس ث٦ ع٤ض ٧ٞؿبٟ ٤ٝضز س٤ػ٦ ٍطاض ثٖیطز ٣ اىع٣ٟ ثطآٟ ؾبظٝبٟ ثبیس إٓب٥ ثبقس . ث٦ ٝكشطیبٟ اضائ٦ ٢ّس

س٤ا١س اطط ثؿیبض  ٝی٠ ٢ّس، ٝی٧ب ٣ ذسٝبر ػبیٖعی٠ ٦ّ ٠ْٞٝ اؾز ١یبظ٧بی ٝكشطیبٟ ؾبظٝبٟ ضا سأ ٦ّ ٣ضقیز حبٗ ٣ زض حبٗ س٤ْی٠ ىطا٣ضز٥

. (16 ل،1379ػقيطی، )٧بی آٟ ثط ػبی ٕصاضز  ٨ٝٞی زض ٣ضـ ؾبظٝبٟ ٣ا٧طٛ ضٍبثشی ىطا٣ضز٥

٧ب ٣ ذسٝبر زیٖط اىطاز ؾبظٝب١ی ا١س ٣ ١شیؼ٦ ّبض آ٨١ب ثؿشٖی  زضیبىز ٢٢ّسٕبٟ ىطا٣ضز٥ٝكشطی زض٣ٟ ؾبظٝب١ی، ّبض٢ّبٟ ؾبظٝبٟ ٧ؿش٢س ٦ّ 

١ٖطیؿش٠ ث٦ ٧ْٞبضاٟ زض٣ٟ ؾبظٝبٟ ث٦ ف٤٢اٟ ٝكشطی، ٤١فی اظ ىط٢٧ٔ ؾبظٝب١ی ضا ثط . ٝؿشَیٜ ث٦ ّبض اىطازی زاضز ٦ّ ّبض آ٨١ب ضا ىطا٧ٜ ٝی ٢ّس

٣ ذسٝبر ذ٤ز ضا ٝب٢١س ٝكشطیبٟ ثط١٣ی ؾبظٝب١ی ث٦ حؿبة ٝی آ٣ض١س ٣ ث٦ ٧ٞبٟ ١ؿجز زض ز٥ ضآ٣ؾبظز ٦ّ ّبض٢ّبٟ ٤ٞ٧اض٥ زضیبىز ٢٢ّسٕبٟ ىط دب ٝی
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اعلافبسی ٣ ایؼبز ثبظذ٤ضز ٝیبٟ ٝكشطی ٣ ؾبظٝبٟ فٞ٘  سبٝی٠ ١یبظ٧ب ٣ ػٚت ضضبیز ٝكشطیبٟ ٣ سبٝی٠ ١یبظ٧بی آ٨١ب ثط دبی٦ یِ ْٝب١یعٛ د٤یب ٣

(65ل،١٤ّ1374شع، )١س٥ زض دیط٣ظی ؾبظٝبٟ ٣ زؾشیبثی ث٦ یِ ا٧طٛ ضٍبثشی س٤ا٢ٞ١س ذ٤ا٧س ث٤زّبضآٝسی چ٢ی٠ ْٝب١یعٝی فبٝ٘ سقیی٠ ٠ّ. ٝی ٢ّس
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 رضبیت هطتزی -2-2-2

 دطزاذز ٧عی٦٢ ٣ قس٥ ازضاُ ٣اٍقی فْٞٚطز ثب ا١شؾبض ٤ٝضز اظفْٞٚطز ٝكشطی اظذطیس دیف َٝبیؿ٦ اظ ٦ّ اؾز ١شیؼ٦ یِ ٝكشطی ضضبیز

ققج٦، ذظ ٝكی اضائ٦ ذسٝز، ٙصّر ازضاُ قس٥ اظ ذسٝز ٣ ؾ٤ز٢ٝسی ازضاُ قس٥ اظ ضضبیز، س٤ؾظ زض زؾشطؼ ث٤زٟ . آیس ٝی ثسؾز قس٥

 .(Beerli et al,2004, p.256)ق٤ز ذسٝز ا١ساظ٥ ٕیطی ٝی

ا٤٢ّٟ ٦ّ زض اٍشهبز ػ٨ب١ی، ٝكشطیبٟ ثَبی قطّز ضا ضٍٜ . ثس٣ٟ قِ ضضبیز ٝكشطی یْی اظ ٤ٝض٤فبر ثؿیبض ضا٧جطزی زض ز٦٧ اذیط اؾز

زیٖط ١ٞی س٤ا٢١س ث٦ ا١شؾبضار ٣ ذ٤اؾش٦ ٧بی ٝكشطیبٟ ثی سيب٣ر ثبق٢س، آ٨١ب ثبیس ٦ٞ٧ ىقبٙیز ٧ب ٣ س٤ا٢ٞ١سی ٧بی ذ٤ز  ٝی ظ٢١س، قطّز ٧ب

ضا ٝش٤ػ٦ ضضبیز ٝكشطی ٢٢ّس، چطا ٦ّ س٨٢ب ٢ٝجـ ثبظٕكز ؾطٝبی٦، ٝكشطیبٟ ٧ؿش٢س؛ ث٢بثطای٠ ١رؿشی٠ ان٘ زض ز١یبی ّؿت ٣ ّبض اٝط٣ظی 

اظ ای٠ ض٣ ٝكشطی ٕطایی ث٦ ف٤٢اٟ ؾ٢ٔ ث٢بی ١ؾطی٦ ٧بی ٝسیطیز ثبظاضیبثی ٤١ی٠ ق٢بؾبیی قس٥ . ؾزایؼبز اضظـ ٧بی ٝكشطی دؿ٢س ا

زض ٣اٍـ سلاـ ٣ ٤ّقف ىطا٣ا١ی ٦ّ اٝط٣ظ٥ ث٦ ٢ٝؾ٤ض اضسَبی اثعاض٧بی ٝسیطیز فْٞٚطز ٣ ٕؿشطـ ١ٖطـ ٝكشطی ٕطایی س٤ؾظ . اؾز

، ١كبٟ ز٢٧س٥ آٟ اؾز ٦ّ ا٤٢ّٟ ضضبیز ٝكشطی یْی اظ ٨ٝٞشطی٠ ٝحََبٟ، ّبضق٢بؾبٟ ٣ ٝسیطاٟ ؾبظٝبٟ ٧بی سؼبضی ن٤ضر ٝی ٕیطز

ث٦ فجبضر زیٖط ضضبیز ٝكشطی اٝطی ىطاسط اظ یِ سأطیط ٝظجز . ف٤اٝ٘ زض سقیی٠ ٤ٝىَیز ؾبظٝبٟ ٧ب زض سؼبضر ٣ ؾ٤زآ٣ضی ث٦ قٞبض ٝی آیس

ٙیز ٝی ٢ّس، ث٦ْٚ ٢ٝجـ ؾ٤زآ٣ضی ١یع ثطای قطّز ای٠ اٝط ٦١ س٨٢ب ّبض٢ّبٟ ضا ٣ازاض ث٦ ىقّب. ثط٣ی  سلاق٨بی ث٦ فٞ٘ آٝس٥ زض قطّز اؾز

٧ٞچ٢ی٠ زض ٝحیظ ّؿت ٣ ّبضی ٦ّ دی٤ؾش٦ دیچیس٥ سط ٣ ضٍبثشی ٝی ق٤ز، ّؿت ضضبیز ٝكشطی زض حبٗ سجسی٘ قسٟ ث٦ . سَٚی ٝی ق٤ز

ی قطّز اؾز ٦ّ ضضبیز ٝكشطی ٤١فی ثی٦ٞ زض ثطاثط اقشجب٧بر احشٞبٗ. (81، ل1391ىَی٨ی د٤ض ٣ ٧ْٞبضاٟ، )ؾز ا ٧سه انٚی قطّش٨ب

٧بیی امٞبو ثیكشطی  ٝكشطیبٟ زائٞی زض ٤ٝاػ٦٨ ثب چ٢ی٠ ٤ٍٝقیز. زض ١شیؼ٦ سنییطار ٝطسجظ ثب س٤ٙیس ذسٝبر ٤ٍ٣ؿ آ٨١ب اػش٢بة دصیط اؾز

ایز ث٢بثطای٠، فؼیت ١یؿز ٦ّ ػٚت ضو. زاض١س، ظیطا ث٦ زٙی٘ سؼطثیبر ذ٤قبی٢س ٍجٚی، اقشجب٧بر ا١سُ ؾبظٝبٟ ضا ث٦ ضاحشی ١بیس٥ ٝی ٕیط١س

 . (65، ل1390ز٤ٝضی، ىطیس، )ٝكشطی ٨ٝٞشطی٠ ٣ؽیي٦ ؾبظٝب٨١ب ٣ ٝؤؾؿبر قس٥ اؾز 

ٝكشطیبٟ . ضضبیز یِ دبؾد ٝؤطّط اؾز ٣ ٝشقبٍت سؼطث٦ ای ٍبث٘ ا١شؾبض ٣ میط ٝؿشحْٜ ثسؾز ٝی آیس ٦ّ قبٝ٘ ىطآی٢سی ٝكب٧س٥ ای اؾز

 ا ا١شؾبضار ذ٤ز َٝبیؿ٦ ٝی ٢٢ّس ٣ ٧ط ٦١٤ٕ اذشلاه ٢ٝؼط ث٦ دبىكبضی دؽ اظ اضظیبثی فْٞٚطز ، ١شبیغ ضا ٍج٘ اظ ذطیس ٣ یب ٝهطه ٝؼسّز ة

 : ٝی ق٤ز
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 دبىكبضی ٝظجز ثسی٠ ٝق٢ب اؾز ٦ّ إط فْٞٚطز ثبلا سط اظ حسّ ا١شؾبضار ثبقس ضضبیز ضا اىعایف ٝی ز٧س. 

  ١بضضبیشی ایؼبز دبىكبضی ٢ٝيی ث٦ ای٠ ٝق٢ی اؾز ٦ّ إط فْٞٚطز دبیی٠ سط اظ حسّ ا١شؾبضار ثبقس ضضبیز ضا ّب٧ف ٣ 

 .(27، ل1390ثب٢ٝی َٝسٛ ٣ ٧ْٞبضاٟ، )ٝی ١ٞبیس

ضضبیز ٝكشطی ٝعایبی ظیبزی ثطای قطّز ایؼبز ٝی ٢ّس ٣ ؾغ٤ح ثبلاسطی اظ ضضبیز ٝكشطیبٟ، ث٦ ٣ىبزاضی آ٨١ب ٢ٝؼط ٝی ق٤ز، حيؼ 

ثب قطّز ٍغـ ضاثغ٦ ّطز٥ ا١س، ؾ٤ز٢ٝس  ٝكشطیب١ی ذ٤ة زض ث٢ٚس ٝسر، ١ؿجز ث٦ ػٚت ٝؿشٞط ٝكشطیبٟ ػسیس، ثطای ػبیٖعی٢ی ٝكشطیب١ی ٦ّ

ٝكشطیب١ی ٦ّ اظ ؾبظٝبٟ ضضبیز ظیبزی زاض١س، سؼطثیبر ٝظجز ذ٤ز ضا ث٦ زیٖطاٟ ٢ٝشَ٘ ٝی ٢٢ّس ٣ ث٦ ای٠ سطسیت ٣ؾی٦ٚ سجٚیل ثطای . اؾز

زٝبر ف٤ٞٝی ثؿیبض ٨ٜٝ ؾبظٝبٟ قس٥ ٣ زض ١شیؼ٦ ٧عی٦٢ ػصة ٝكشطیبٟ ػسیس ضا ّب٧ف ٝی ز٢٧س ای٠ ٤ٝض٤ؿ ث٤یػ٥ ثطای اضائ٦ ز٢٧سٕبٟ  خ

ضیچ٨ٚس ٣ ؾبؾط سأطیط . اؾز ظیطا ق٨طر ٣ افشجبض آ٨١ب ٣ ثیبٟ ٝعایب ٣ ١ْبر ٝظجز آ٨١ب اظ ؾ٤ی زیٖطاٟ ٢ٝجـ ٨ٜٝ ػٚت افشٞبز ف٤ٞٝی اؾز

سٚو ٝكرم ن٢بیـ ٝد َٝبث٦ٚ ثب اظ زؾز زازٟ ٝكشطیبٟ ضا ثط ؾ٤ز ٤ٝضز ثطضؾی ٣ ٝغبٙق٦ ٍطاض زاز١س ٣ اضظـ حيؼ ٝكشطیبٟ ثیكشط ضا ثطای

زضنس ثؿش٦ ث٦ ٤١ؿ ن٢بیـ  85زضنس سب  25زضنس اظ ٝكشطیبٟ، ثی٠  5ای٠ ٝحََبٟ ١كبٟ زاز١س ٦ّ َٝبث٦ٚ ثب اظ زؾز زازٟ س٨٢ب . ٤ٞ١ز١س

ث٦ ع٤ض ّّٚی سأٝی٠ ضضبیز ٝكشطیبٟ قطط انٚی حيؼ . ٝرشٚو، اىعایف زضآٝس ؾبٙیب٦١ ثطای ؾبظٝبٟ فطض٦ ٢٢ّس٥ ث٦ ٧ٞطا٥ ذ٤ا٧س زاقز

٣ظیط ظ١ؼب١ی ٣ )ر، إطچ٦ ٝی س٤اٟ ثب ثصٗ س٤ػ٦ّ ثیكشط زض ظٝی٦٢ ضضبیز ٝكشطی، حشّی ٍسضر حيؼ ٝكشطیبٟ ضا ١یع ث٨ج٤ز ثركیس ٝكشطیبٟ اؼ

 َٝبیؿ٦ اظ ٦ّ قرم ١بذ٤قبی٢س یب ذ٤قبی٢س احؿبؾبر اظ اؾز فجبضر ضضبیش٢ٞسی (1980)اظ زیسٕب٥ ّبسٚط . (72،ل ٧1389ْٞبضاٟ، 

 ٣ فْٞٚطز ش٢٧ی سبثـ ضضبیش٢ٞسی آیس ٝی ثط سقطیو ای٠ اظ نطاحز ث٦ چ٢ب٦ْ١  .ٝی ق٤ز ١بقی ا٣ ١شؾبضارا ثب َٝبیؿ٦ ٣ی زض ش٢٧ی فْٞٚطز

 حسا١شؾبضار زض ذسٝز ّبلا٣ فْٞٚطز إط  .ق٤ز ٝی ١بذك٤٢ز ٝكشطی ق٤ز ؽب٧ط ا١شؾبضار اظ ّٞشط ذسٝز ّبلا٣ فْٞٚطز إط. اؾز ا١شؾبضار

 ٝؿط٣ض زیٖط فجبضر یبث٦ ثؿیبضذك٤٢ز ٝكشطی ثٖیطز دیكی ا١شؾبضار اظ ّبلا فْٞٚطز ٦ّ زضن٤ضسی ٣ اؾز ٣ذك٤٢ز ضاضی ٝكشطی ق٤ز، ؽب٧ط

ضضبیز حبٙشی ٝظجز ٣ ٝؤطّط ایؼبز ٝی ٢ّس ٦ّ حبن٘  (2007)ث٦ افشَبز ٝبضیب ػ٤ؾب١ع٣ ٣ ٧ْٞبضاٟ . (69، ل 1392ضقیسی، ضحٞب١ی، )ٝیك٤ز 

ضضبیز امٚت ثق٤٢اٟ دیف ٤ٕیی ذطیس ٧بی آسی  (2000)ث٦ افشَبز ٤ٝضٕبٟ  .اضظیبثی سٞبٛ ػ٢ج٦ ٧بی ضاثغ٦ ّبضی قطّز ثب زیٖطی اؾز

ٝهطه ٢٢ّسٕبٟ اؾشيبز٥ ٝی ق٤ز ، احشٞبٗ سْطاض ذطیس س٤ؾظ ٝكشطیبٟ ضاضی ظیبز اؾز ٣ ثسٙی٘ ٝقطىی ث٦ زیٖطاٟ ث٦ ف٤٢اٟ ّؿی ٦ّ ٢ٝجـ 

زضآٝس لاظٛ ثطای ٣ىبزاضی ذطیساض ثبق٢س ، ذطیساضاٟ ضاضی ضضبیز ضا اٝشحبٟ ٤ٞ١ز٥ ا١س ٣ ّٞشط دصیطا قسٟ دیك٨٢بزار ضٍجب ٝی س٤ا٢١س دیف 
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ضضبیز ٝكشطی ثق٤٢اٟ اضظقیبثی ّّٚی یب حبٙشی اظ احؿبؾبر زض ٤ٝضز ٝحه٤ٗ . سٞبی٘ ث٦ ٝكشطی ٣ىبزاض قسٟ ثب ٝیب١ؼی یب ثس٣ٟ آٟ ضا زاض١س 

 :یب ذسٝبر سقطیو ٝی ق٤ز ، ؾ٦ ٝؤٙي٦ ّّٚی زض ظٝی٦٢ ٝي٤٨ٛ ضضبیز ث٦ قطح ظیط اؾز

 (فبعيی یب ق٢بذشی)ضضبیز ٝكشطی یِ ٣ا٢ّف اؾز -1

 (ا١شؾبضار ، ٝحه٤ٗ ٣ سؼطث٦ ٝهطه)ای٠ ٣ا٢ّف ٣اثؿش٦ ث٦ س٤ػ٦ّ ذبنی اؾز  -2

 (ثقس اظ ٝهطه ، ثقس اظ ا١شربة ٣ ثط اؾبؼ سؼطث٦ ْٝطض)ای٠ ٣ا٢ّف زض ظٝبٟ ذبنی ضخ ٝی ز٧س  -3

 (Espejel et al,2008 ).ٝؤطّط سقطیو ق٤زق٢بذشی یب  (دبؾد)ثسی٠ سطسیت ، ضضبیز ٝیش٤ا١س ثق٤٢اٟ ٣ا٢ّف 

، ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ضا ث٦ ف٤٢اٟ احؿبؼ یب ١ٖطـ یِ ٝكشطی ١ؿجز ث٦ یِ ٝحه٤ٗ یب ذسٝز ثقس اظ اؾشيبز٥ اظ (2002)٣2 ١بنط1ػٞبٗ 

ای٠ ز٣ دػ٧٣كٖط ثیبٟ ٝی ٢٢ّس، ضضبیز ٢ٝسی ٝكشطی ١شیؼ٦ انٚی ىقبّٙیز ثبظاضیبة اؾز ٦ّ ث٦ ف٤٢اٟ اضسجبعی ثی٠ . آٟ سقطیو ٝی ٢٢ّس

ضضبیز ٢ٝسی ٣ا٢ّف احؿبؾی ٝكشطی اؾز . (3، ل1391اؾشیطی ٣ ٧ْٞبضاٟ، ). فٞ٘ ٝی ٢٢ّسٝطاح٘ ٝرشٚو ضىشبض ذطیس ٝهطه ٢٢ّس٥ 

ضضبیز اظ زضُ ٝشيب٣ر ٝب ثی٠ ا١شؾبضار ٝكشطی ٣ فْٞٚطز ٣اٍقی . ٦ّ اظ سقبٝ٘ ثب ؾبظٝبٟ فطض٦ ٢٢ّس٥ یب ٝهطه ٝحه٤ٗ حبن٘ ٝی ٕطزز

٣ ٧ٞچ٢ی٠ سؼطث٦ ا٣ اظ سقبٝ٘ ثب ؾبظٝبٟ فطض٦ ٢٢ّس٥، زض  سؼطثیبر ٍجٚی ٝكشطی اظ ٝهطه ٝحه٤ٗ. ٝحه٤ٗ یب ؾبظٝبٟ حبن٘ ٝی ق٤ز

افشَبز ثط ای٠ اؾز ٦ّ ضضبیز ٢ٝسی ٝكشطیبٟ، فْؽ اٙقٞ٘ ٧بی آسی آ١بٟ ضا زض ٍجبٗ . قْ٘ ا١شؾبضار ٣ی ١َف اؾبؾی ایيب ٝی ٢ّس

نی٦ ث٦ زیٖطاٟ، ضمجز ثطای دطزاذز اظ ػ٦ٚٞ آٝبزٕی ٣ اقشیبً ػ٨ز اؾشيبز٥ ٝؼسّز، سٞبی٘ ثطای س٤)ؾبظٝبٟ سحز سأطیط ٍطاض ذ٤ا٧س زاز 

 . (58، ل٤ٝ1388ؾ٤ی ٣ ٧ْٞبضاٟ،. )(ث٨بی ٝحه٤ٗ ثس٣ٟ چب٦١ ظزٟ

 :زض ٢٧ٖبٛ ٝط٣ض ازثیّبر ضضبیز ٝكشطی ز٣ ض٣یْطز ٝغطح ٝی ق٤ز

 . ضضبیز حبٙشی اؾز ٦ّ دؽ اظ ٝهطه ٝحه٤ٗ یب اؾشيبز٥ اظ ذسٝز، ثطای ٝكشطی حبن٘ ٝی ق٤ز(1
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٤ٝؾ٤ی ٣ )٣ اضظیبثی ٝكشطی اظ سؼطث٦ ٝهطه ٝحه٤ٗ ثب اؾشيبز٥ اظ ذسٝبر، سقطیو ٝی ق٤ز  ضضبیز ث٦ ف٤٢اٟ ىطآی٢س زضُ(2

ضضبیز ٝكشطی زض ١شیؼ٦ ازضاُ ٝكشطی عی یِ ٝقب٦ٚٝ یب ضاثغ٦ اضظقی اؾز ث٦ » : ثلا١چبضز ٣ ٕب٣٤ٙی ٝقشَس١س (58، ل٧1388ْٞبضاٟ،

، ضضبیز ٝكشطی ضا اظ ٙحبػ 1ٙی٢ٔ ىٚس. ر ٣ ٧عی٦٢ ٧بی ٝكشطیع٤ضی ٦ّ ٍیٞز ٝؿب٣ی اؾز ثب ١ؿجز ّیيیز ذسٝبر ا١ؼبٛ ١كس٥ ث٦ ٍیٜ

ض٣ا١ك٢بذشی، احؿبؾی ٝی زا١س ٦ّ زض ١شیؼ٦ َٝبیؿ٦ ثی٠ ٝحه٤لار زضیبىز قس٥ ثب ١یبظ٧ب ٣ ذ٤اؾش٦ ٧بی ٝكشطیبٟ ٣ ا١شؾبضار اػشٞبفی زض 

ی ث٦ ف٤٢اٟ یِ زیسٕب٥ ىطزی ث٢بثط سقطیو ضاح، ضضبیز ٝكشط (A Sun, kim, 2013, P.69)ضاثغ٦ ثب ٝحه٤ٗ حبن٘ ٝی ق٤ز 

سبديط ثیبٟ ٝی . سقطیو ٝی ق٤ز ٦ّ اظ ا١ؼبٛ َٝبیؿ٦ ٧بی زائٞی ثی٠ فْٞٚطز ٣اٍقی ؾبظٝبٟ ٣ فْٞٚطز ٤ٝضز ا١شؾبض ٝكشطی ١بقی ٝی ق٤ز

یی ٣ ٍبثٚیز زاضز ٦ّ ضضبیز ٢ٝسی ٝكشطی ث٦ ٤١ؿ ىقبّٙیز سؼبضی یِ ؾبظٝبٟ یب ث٦ ٤ٍٝقیز ؾبظٝبٟ زض ثبظاض ثؿشٖی ١ساضز ث٦ْٚ ث٦ س٤ا١ب

ضیچبضز ا٣ٙی٤ض افشَبز زاضز ٦ّ ضضبیز ٢ٝسی ٝكشطی یب فسٛ ضضبیز ا٣ اظ سيب٣ر . ؾبظٝبٟ زض سأٝی٠ ّیيیز ٤ٝضز ا١شؾبض ٝكشطی ثؿشٖی زاضز

زض حبٙی ٦ّ زض ازثیّبر ثبظاضیبثی سيب٣س٨بی . Chen, 2012))ثی٠ ا١شؾبضار ٝكشطی ٣ ّیيیشی ٦ّ ا٣ زضیبىز ّطز٥ اؾز حبن٘ ٝی ق٤ز 

 ایٝجبز٦ٙ ٝي٤٨ٛ زض. ثقسّٚی ٣ ایٝجبز٦ٙ ثقس: س٤ػ٦ّ ای زض سقطیو ضضبیز ٣ػ٤ز زاضز اٝب حساٍ٘ زاضای ز٣ ثقس ٝكشطُ اظ ضضبیز ٧ؿش٢س ٍبث٘

 ٣ اضظیبثی ثط ٝكشطی ضضبیز ّٚی ٝي٤٨ٛ. ٝیجبقس ٝقغ٤ه ٝی ز٧س ا١ؼبٛ اظذطیس٧بیی ٦ّ ٧ط یِ اظ ٝكشطی اضظیبثی ثط ٝكشطی ضضبیز

 یب ضضبیز ٧ب اظّٚی٦ّ سبثقی ٝكشطی ضضبیز ّٚی ثقس ٦ّ ٕيز ٝی س٤اٟ زضحَیَز  .ا٣ؾز ٣ ذطیس٧بی ّّ٘ ثطذ٤ضز٧ب ٤ٝضز زض ّٚی احؿبؼ

 ای٠ ا٧ّٞیّز. اؾز قطّز ٣آی٢س٥ حبٗ ٕصقش٦، فْٞٚطز ٤ٝضز زض سطی٢ٝبؾت قبذم ّٚی ضضبیز. ٍجٚی اؾز ٝجبزلار اظ ا٣ ٧بی١بضضبیشی

 ْٝب١ی ٣ ظٝبٟ زض ذطیس یِ ثطاؾبؼ ٦١ ذ٤ز، ٍجٚی سؼطثیّبر ٦ٞ٧ ثطاؾبؼ ضا ذ٤ز یز٣ثبض٥ ذطیس سهٞیٜ ٦ّ ٝكشطیبٟ، اؾز زضآٟ ٤ٝض٤ؿ

 ایضضبیز ٝجبز٦ٙ َٝبث٘ زض ّٚی ضضبیز ٝعیّز. ٝی ٢٢ّس فٞ٘ ٧ٜ ّْٝٞ٘ ث٦ ن٤ضر ایٝجبز٦ٙ ضضبیز ٣ ّٚی ضضبیز. ١ٞبی٢سٝی اسّربش ذبل

 . (1392ٝیطمي٤ضی ٣ ٧ْٞبضاٟ، )ؾبظز ٝی ىطا٧ٜ زضآی٢س٥ ضا ٣ی اٍشهبزی فْٞٚطز ٧ٞچ٢ی٠ ٣ ضىشبضذطیساض دیك٤ٖیی اْٝبٟ ٦ّ اؾز آٟ

ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ضا . ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی یْی اظ ٤ٝض٤فبر ٨ٜٝ ١ؾطی ٣ سؼطثی ثطای اّظطیز ثبظاضیبثبٟ ٣ ٝحََبٟ ثبظاضیبثی اؾز

ث٢بثطای٠ ا٧ٞیز ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ٣ ٨ٖ١ساضی ٝكشطی . س٤اٟ ث٦ ف٤٢اٟ ػ٧٤ط٥ ٤ٝىَیز زض ػ٨بٟ ضٍبثشی سؼبضر اٝط٣ظی زض ١ؾط ٕطىز ٝی

زض ١شیؼ٦ ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ثب ١طخ زض حبٗ . س٤ا١س زؾز ّٜ ٕطىش٦ ق٤ز ضّش٨بی ٝكشطی ٝساض  ٣ ثبظاض ٝساض ١ٞیزض سس٣ی٠ اؾشطاسػی ثطای ـ

 . ضقسی ٤ٝضز س٤ػ٦ قطّش٨ب ٍطاض ٕطىش٦ اؾز
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ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ١شیؼ٦ . ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی احؿبؼ یب١ٖطـ یِ ٝكشطی ١ؿجز ث٦ یِ ٝحه٤ٗ یب ذسٝز ثقس اظ اؾشيبز٥ اظ آٟ اؾز

اٙیز ثبظاضیبة اؾز ٦ّ ث٦ ف٤٢اٟ اضسجبعی ثی٠ ٝطاح٘ ٝرشٚو ضىشبض ذطؾ٢س ٝهطه ٢٢ّس٥ فٞ٘ ٝی ٢ّس ثطای ٝظبٗ إط ٝكشطیبٟ انٚی ىـ

ٝكشطیبٟ ضضبیش٢ٞس ث٦ زیٖطاٟ زضثبض٥ سؼبضة ٝغ٤ٚة ذ٤ز ٝی ٤ٕی٢س . ث٤ؾی٦ٚ ذبنی ضضبیش٢ٞس ق١٤س احشٞبلاً ذطیس ذ٤ز ضا سْطاض ذ٤ا٢٧س ٤ٞ١ز

 قطّشی ٦ّ اظ آٟ ذسٝبر )زض َٝبث٘ ٝكشطیبٟ ١بضاضی ٝبضُ . ٧بٟ ث٦ ز٧بٟ اطط ٝظجشی ثطای ؾبظٝبٟ ذ٤ا٧س زاقز٦ّ ث٦ ف٤٢اٟ سجٚینبر ز

ثقلا٥٣ ضىشبض٧بیی اظ ٍجی٘ سْطاض ذطیس ٣ سجٚینبر ز٧بٟ ث٦ . ق١٤س زض سجٚینبر ز٧بٟ ث٦ ز٧بٟ ٢ٝيی زضٕیط ٝی ضا سنییط ٝی ز٢٧س ٣ (ٝی ٕیط١س

ثب زض ١ؾط ٕطىش٠ سقطیو ى٤ً ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ضا ث٦ ف٤٢اٟ  .ضّز ضا سحز سبطیط ٍطاض ٝی ز٢٧سؾ٤زآ٣ضی یِ ـ یز٧بٟ ٝؿشَیٞبً ثَب

. ١ٖطـ قرهی ٦ّ اظ ٝیبٟ َٝبیؿ٦ ث٨ط٥ ٣ضی ٣اٍقی ٣ ث٨ط٥٣ ٣ضی ٤ٝضز ا١شؾبض اظ قطّز ثط ٝی ذیعز، سقطیو ٝی ٢ّس

ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی زض ثبظاضیبثی فبٛ ٨ٝٞشطی٠ ١َف ضا ایيب زض ثحض ١ؾطی ٝي٤٨ٛ « فسٛ سبییس ا١شؾبضار»زاضز ٦ّ دبضزایٜ  ؾی٤ٟٞ اشفبٟ ٝی

٣ی ای٠ ٝسٗ ضا ث٦ ف٤٢اٟ ٝسٗ اؾبؾی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی زض ١ؾط  ١٥شیغزض . ٢ّس ٣ دط سْطاضسطی٠ ٝي٤٨ٛ ، ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی اؾز  ٝی

٣ آ١چ٦ ٦ّ ثبیس اظ ١ؾط  (آ١چ٦ ٦ّ ٧ؿز) َٝبیؿ٦ ثی٠ سؼطث٦ ٣اٍقی ٝكشطی اظ ٝحه٤ٗ« فسٛ سبییس ا١شؾبضار»١َغ٦ قط٣ؿ دبضازایٜ . ٕیطز ٝی

 .1(124 ل،1382ؾی١٤ٞط،)ثبقس  ٝكشطی ثبقس، ٝی

 اّویت رضبیت هطتزی -2-2-3

فلا٥٣ ثط آٟ، سٞطّع ثط ان٘ ضضبیز ٝكشطی، ٕؿشطـ دیبٛ ٢ٝيی س٤ؾظ . ضضبیز ٝكشطی ٤ٝػت اىعایف ع٤ٗ ثَبی ٝكشطیبٟ ٝی ق٤ز

زضنس اظ  90ٝكرم قس٥ اؾز ٦ّ  1ثط دبی٦ سحَیَبر یِ ٝطّع ٝغبٙقبسی. ضؾب١سٝكشطیبٟ ١بضاضی ؾبظٝبٟ ضا ث٦ ّٞشطی٠ حس ذ٤ز ذ٤ا٧س 

ٝكشطیبٟ ١بضاضی یِ ؾبظٝبٟ، زیٖط ٧طٕع ثطای اؾشيبز٥ اظ ذسٝبر ؾبظٝبٟ ٝطاػق٦ ١ر٤ا٢٧س ّطز ٣ ثطای سأٝی٠ ١یبظ٧بی ذ٤یف ث٦ ضٍجب 

ٝبٟ ضضبیز ظیبزی زاض١س سؼطثیبر ٝظجز ذ٤ز ضا ث٦ زیٖطاٟ ٝكشطیب١ی ٦ّ اظ ؾبظ (72، ل ٣1389ظیط ظ١ؼب١ی ٣ ٧ْٞبضاٟ، ). ٝطاػق٦ ٝی ٢٢ّس

ای٠ ٤ٝض٤ؿ ث٦ . ٢ٝشَ٘ ٝی ٢٢ّس ٣ ث٦ ای٠ سطسیت ٣ؾی٦ٚ سجٚیل ثطای ؾبظٝبٟ قس٥ ٣ زض ١شیؼ٦ ٧عی٦٢ ػصة ٝكشطیبٟ ػسیس ضا ّب٧ف ٝی ز٢٧س 

ظایب ٣ ١ْبر ٝظجز آ٨١ب اظ ؾ٤ی زیٖطاٟ، ٢ٝجـ ٣یػ٥ ثطای اضائ٦ ز٢٧سٕبٟ ذسٝبر ف٤ٞٝی ثؿیبض ٨ٜٝ اؾز ظیطا ق٨طر ٣ افشجبض آ٨١ب ٣ ثیبٟ ٛ

 . (1392عبَٙب١ی، )٨ٜٝ ػٚت افشٞبز ف٤ٞٝی اؾز 
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 :ث٦ ع٤ض ّٚی اظ ٝكشطیبٟ ضضبیش٢ٞس، ا١شؾبض ٝی ض٣ز ٦ّ

 ثطای ٝسر ظٝب١ی ع٤لا١ی سط، زض ظٝط٥ ٝكشطیبٟ ؾبظٝبٟ ثبٍی ثٞب٢١س. 

 زضثبض٥ ی ؾبظٝبٟ ث٦ ٝكشطیبٟ ثب٥٤َٙ، ٤ٝػت اىعایف فلا٦ٍ ٢ٝسی آ١بٟ ثطای اؾشيبز٥ اظ ٝحه٤لار ٣  1ثب ا١شكبض دیبٛ ّلاٝی ٝظجز

 .ذسٝبر ؾبظٝبٟ ثبق٢س

 اظ ضا ذطیس ذ٤یف ؾ٨ٜ ٢ّس، ٝی سأٝی٠ ضا آ١بٟ ضضبیش٢ٞسی احؿبؼ ن٤ضر، ث٨شطی٠ ث٦ ٦ّ ٝحه٤لاسی اظ ثطذ٤ضزاضی ثطای 

 .(73، ل 1389 ٣ظیط ظ١ؼب١ی ٣ ٧ْٞبضاٟ،)ز٢٧س  اىعایف ؾبظٝبٟ

ثبقس؟ ا٧ٞیز ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ثطای قطّز چیؿز؟ ثطای ػ٤اة زازٟ ث٦ ای٠  ٧ب ١یبظ٢ٝس زؾشیبثی ث٦ ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ٝی چطا قطّز

اىشس ٣ ؾذؽ ای٦ْ٢ ٝكشطیبٟ ضضبیش٢ٞس چ٦ ٢ٝبىقی ثطای  ٧ب احشیبع ث٦ زا١ؿش٠ ای٠ اؾز ٦ّ إط ٝكشطیبٟ ١بضاضی ثبق٢س چ٦ اسيبٍی ٝی ؾؤاٗ

ٝكشطیبٟ ٧یچٖب٥ زض ضاثغ٦ ثب ضىشبض ثس ٣ ّیيیز ثس % 96ز٢٧س ٦ّ  سحَیَبر ١كبٟ ٝی .ر زاض١س ٣ چ٦١٤ٖ قطّز ث٦ آٟ زؾز ٝی یبثسقطُ

٧ط ّساٛ اظ ٝكشطیبٟ ١بضاضی ١بضاحشی ذ٤ز ضا . ٕطز١س ای٠ ٝكشطیبٟ ١بضاضی ثط ١ٞی% 90ٝحه٤لار ٣ ذسٝبر قْبیز ١ٞی ٢٢ّس ٣ ای٦ْ٢ 

٧ٞچ٢ی٠ ٝغبٙقبر ١كبٟ ٝی ز٧س ٦ّ ػصة یِ ٝكشطی . اظ ٝكشطیبٟ ١بضضبیشی ذ٤ز ضا ا١شَبٗ ٝی ز٢٧س% ٣30 ١يط ٝی ٤ٕی٢س  9حساٍ٘ ث٦ 

. (78 ل،1379ّبسٚط، )ثبقس  ثطاثط دط ٧عی٦٢ سط اظ ٨ٖ١ساضی ٝكشطی ىقٚی ٝی 6ػسیس 

٦ّ ث٦ ٝكشطیبٟ ىط٣ذش٦ ٝی ق٤ز ا٣لاً ٝحه٤ٗ قطّش٨بی ثی٦ٞ : ا٧ٞیز ضضبیز ٝكشطی زض ٝؤؾؿبر ٣ قطّش٨بی ثی٦ٞ ١بقی اظ ز٣ زٙی٘ اؾز

ٍبث٘ ٙٞؽ ٣ احؿبؼ  (ثی٦ٞ ١ب٦ٝ)ٍطاضزاز ثی٦ٞ . ١ب٤ٞٚٝؼ ٣ میط ٍبث٘ ٙٞؽ ٝی ثبقس ٦ّ حبن٘ ای٠ ٝجبز٦ٙ ثی٠ عطىی٠ ٍطاضزاز ثی٦ٞ اؾز

ر ث٦ ثی٦ٞ ٕصاضاٟ طب١یبً ذسٝبسی ٦ّ ث٦ ٢٧ٖبٛ ىط٣ـ ٣ یب ٢٧ٖبٛ دطزاذز ذؿبض. ػ٢ؿی ١یؿز ٦ّ ث٦ ثی٦ٞ ٕصاض سح٤ی٘ زاز٥ ق٤ز اؾز ٣ ّبلایب

ث٦ ٧ٞی٠ زلای٘ ٕيش٦ قس٥ ٦ّ ضضبیز ثی٦ٞ ٕصاضاٟ ٣ . ثبقس ف٤اٝ٘ ٤ٞٚٝؾی ٝی. ق٤ز اضائ٦ ٝی (....ضىشبض ٢ٝبؾت، ضاثغ٦ ٝؤطط ٣ )زیس٥  ظیبٟ

٦ٝ ثطای ثطآ٣ضز٥ ؾبذش٠ ضضبیز ٝكشطی، ٤ٝؾؿبر ثی. ٝكشطیبٟ ای٠ قطّش٨ب زض َٝبیؿ٦ ثب ؾبیط ٤ٝؾؿبر اظ ا٧ٞیز ثیكشطی ثطذ٤زاض اؾز

ض٣یْطزی ٦ّ ثب ٝؼ٤ظ ٍطاض زازٟ ٝكشطی ٣ زٝیسٟ ض٣ح سق٨س ٣احشطاٛ ث٦ سأٝی٠ . ٝٚعٛ ث٦ اسربش یِ ىٚؿي٦ ٣ یب ض٣یْطز ٝكشطی ٝساض ٧ؿش٢س

١یبظ٧بی ٣ی ٦١ س٨٢ب زضسٞبٝی ؾغ٤ح ؾبظٝب١ی، ث٦ْٚ زض ش٢٧یز ٣ ثی٢ف یِ ث٦ یِ ّبض٢ّبٟ ٣ ثبلاذم ثب ىطاسط ضىش٠ اظ ذ٤اؾز  ٧ب ٣ ذ٤اؾش٦
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ای٠ ض٣یْطز ٦ّ یِ . ار ٝكشطی ٣ دیف ثی٢ی ٣ سحٌَ ١یبظ٧بی آسی ٣ی  ثش٤ا١س ٤ٝىَیز ؾبظٝب٨١ب ٣ افضبی آ٨١ب ضا سضٞی٠ ١ٞبیسا١شؾبض ٣

٧بی  ىقبٙیز ٧بی سؼبضی اؾز ثیب١ٖط ای٠ ٝؿئ٦ٚ اؾز ٦ّ سٞبٝی اٍساٝبر ٣ ضقس ٣ س٤ؾق٦ ؾبظٝبٟ ،اؾشطاسػی ػبٝـ ثطای ازاض٥، ٧سایز

ذ٤اؾز ٣ ١ؾط ٝكشطی سقطیو ٣ ا١ؼبٛ ق٤ز یق٢ی ٧ٞب٢١س ٕطزـ ظٝی٠ ثس٣ض ذ٤ضقیس ؾبظٝبٟ ١یع نطىبً ثبیس ؾبظٝب١ی ٝی ثبیؿز ثط اؾبؼ 

. (90 ل،1379ؾب٤ٝئ٘، )ح٤ٗ ٝح٤ض ٝساض ٝكشطی حطّز ٣ چطذف ٢ّس

سٌجص رضبیت هطتزیبى  -2-2-4

٥ اؾز زضّؿت ٣ ّبض اٝط٣ظ، ّؿت  اٝط٣ظ٥ اضظـ آىطی٢ی ثطای ٝكشطی زض ػ٨ز سأطیط ٕصاضی ثط ضىشبض ٣ی اظ ا٧ٞیز  ثبلایی ثطذ٤ضزاض قس

نبحت ١ؾطاٟ ٝسیطیز، ّؿت . یْی اظ ف٤اٝ٘ ٨ٜٝ ٝحیغی، ٝكشطیبٟ یِ ؾبظٝبٟ ٧ؿش٢س. ٧ب اؾز ضضبیز ٝكشطی ٧سه انٚی قطّز

٧بی ٝسیطیز قطّش٨ب ثطقٞطز٥ ٣اٙعاٛ دبیج٢سی ٧ٞیكٖی ٣دبیساض ٝسیطاٟ فبٙی ث٦ ػٚت  ضضبیز ٝكشطی ضا اظ ٨ٝٞشطی٠ ٣ؽبیو ٣ ا٤ٙ٣یز

س٢ٞسی ٝكشطی ضا دیف قطط انٚی ٤ٝىَیز ث٦ حؿبة آ٣ضز٥ ا١س اعلاؿ اظ سه٤یط ش٢٧ی ؾبظٝبٟ ١عز ٝكشطیبٟ ضا دیف قطط انٚی ضضبی

اعلاؿ اظ سه٤یط ش٢٧ی ؾبظٝبٟ ١عز ٝكشطیبٟ، ض٠ٞ ای٦ْ٢ ١َبط ٤ٍر ٣ ضقو یِ ؾبظٝبٟ ضا ٝكرم ٝی ؾبظز . ٤ٝىَیز ثحؿبة آ٣ضز٥ ا١س

. (26 ل،1382ّب٣ؾی، )آ٣ضز ؾت ٣ اضسَب ؾغح فْٞٚطز ىطا٧ٜ ٝیظٝی٦٢ ضا ثطای اسربش ضا٧جطز٧بی ٢ٝب

هشایبی دستیبثی ثِ رضبیتوٌذی هطتزی 

. ٝحیظ ّؿت ٣ ّبضی ٦ّ دی٤ؾش٦ دیچیس٥ سط ٣ ضٍبثشی سط ٝی ق٤ز، ّؿت ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ضا ث٦ ٧سه انٚی قطّش٨ب ٝجسٗ ٝی ٢ّس

ای٠ اٝط ٦١ س٨٢ب ّبض٢ّبٟ ضا ٣ازاض ث٦ . سلاق٨بی ث٦ فٞ٘ آٝس٥ زض قطّز اؾزضضبیش٢ٞسی ٝكشطی اٝطی ىطاسط اظ یِ سبطیط ٝظجز ثط ض٣ی 

١كبٟ ٝی ز٧س ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ٝعایبی  2-٧2ٞبٟ ٦١٤ٕ ٦ّ ٤ٞ١زاض . ق٤ز ث٦ْٚ ٢ٝجـ ؾ٤زآ٣ضی ١یع ثطای قطّز سَٚی ٝی. ىقبٙیز ٝی ٢ّس

. ازاضی آ٨١ب ٢ٝؼط ٝی ق٤زظیبزی ثطای قطّز ایؼبز ٝی ٢ّس ٣ ؾغ٤ح ثبلا سط اظ ضضبیز ٝكشطیبٟ ، ث٦ ٣ه

حيؼ ٝكشطیبٟ ذ٤ة زض ث٢ٚس ٝسر، ١ؿجز ث٦ ػٚت ٝؿشٞط ٝكشطیبٟ ػسیس، ثطای ػبیٖعی٢ی ٝكشطیب١ی ٦ّ ثب قطّز ٍغـ ضاثغ٦ ّطز٥ ا١س 

ثٚیل سؼطثیبر ٝظجز ذ٤ز ضا ث٦ زیٖطاٟ ٢ٝشَ٘ ٝی ٢٢ّس ٣ ث٦ ای٠ سطسیت ٣ؾی٦ٚ ر. ؾ٤ز٢ٝس اؾز ٝكشطیب١ی ٦ّ اظ ؾبظٝبٟ ضضبیز ظیبزی زاض١س
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ای٠ ٤ٝض٤ؿ ث٤یػ٥ ثطای اضائ٦ ز٢٧سٕبٟ ذسٝبر ف٤ٞٝی ثؿیبض . ز٢٧س ثطای ؾبظٝبٟ قس٥ ٣ زض ١شیؼ٦ ٧عی٦٢ ػصة ٝكشطیبٟ ػسیس ضا ّب٧ف ٝی

.  ظیطا ق٨طر ٣ افشجبض آ٨١ب ٣ ثیبٟ ٝعایب ٣ ١ْبر ٝظجز آ٨١ب اظ ؾ٤ی زیٖطاٟ ٢ٝجـ ٨ٜٝ ػٚت افشٞبز ف٤ٞٝی اؾز. ٨ٜٝ اؾز

ثی٦ٞ زض ثطاثط اقشجب٧بر احشٞبٙی قطّز اؾز، ٦ّ زض ١شیؼ٦ سنییطار ٝطسجظ ثب س٤ٙیس ذسٝبر ٤ٍ٣ؿ آ٨١ب اػش٢بة  ضضبیز ثبلای ٝكشطی ٤١فی

٧بیی امٞبو ثیكشطی زاض١س، ظیطا ث٦ زٙی٘ سؼطثیبر ذ٤قبی٢س ٍجٚی، اقشجب٧بر ا١سُ  ٝكشطیبٟ زائٞی زض ٤ٝاػ٦٨ ثب چ٢ی٠ ٤ٍٝقیز. دصیط اؾز

ی٠ ٣ؽیي٦ ؾبظٝبٟ ٣ ٤ٝؾؿبر قس٥ ١یؿز ٦ّ ػٚت ضضبیز ٝكشطیبٟ ٨ٝٞشطث٢بثطای٠ فؼیت . زؾبظٝبٟ ضا ث٦ ضاحشی ١بزیس٥ ٝی ٕیطٟ

 .(22ل،٤١٣1380ؼ، )اؾز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(58 ل،٧ٞبٟ ٢ٝجـ)ٝعایبی ػٚت ضضبیز ٝكشطی 2-٤ٞ١2زاض 

ّب٧ف ٧عی٦٢ 

٧بی ػٚت 

 ٝكشطیبٟ ػسیس
ضقس ٣ س٤ؾق٦ 

 دبیساض

ّب٧ف ٧عی٦٢ 

٧بی ١بقی اظ 

 اقشجب٥

ٝعایبی ضضبیز 

 ٝكشطی

ث٨ج٤ز ٣ اىعایف 

 ق٨طر ٣ اؽ٨بضار

ػٚت افشٞبز 

 ف٤ٞٝی

ز٣ض ّطزٟ 

 ٝكشطیبٟ اظ ضٍجب

ایؼبز ٝعیش٨بی 

 ضٍبثشی

سطمیت ٣ سك٤یٌ ث٦ 

 ٝقب٦ٚٝ ٣سْطاض 

 ٣ىبزاضی
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 ّبی ضىل گیزی رضبیتوٌذی هطتزی طجمِ ثٌذی هذل -2-2-5

٧ب اضسجبط ثی٠ ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی  ث٢سی ٤ٞ١ز ٦ّ ای٠ ٝسٗ س٤اٟ زض د٢غ ٝسٗ عج٦َ ٝكشطی ضا ٝیىطآی٢س٧بی ٝرشٚو قْ٘ ٕیطی ضضبیش٢ٞسی 

. ٢٢ّس ضا سطؾیٜ ٝی ٧بی آٟ ٣ ٝحطُ

هذل اٍل  -2-2-6

فسٛ سبییس » ٝي٤٨ٛ . ث٢ب قس٥ اؾز« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ٧بی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی یق٢ی ١ؾطی٦  ٝسٗ یِ، ثط اؾبؼ یْی اظ ١ؾطی٦

٧بی ؾ٢ؼف ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی  ٝشنیط (سكْی٘ ز٢٧س٥)یِ ٝشنیط ث٦ ٝسٗ ٣اضز ١ٞی ق٤ز ث٦ْٚ ىَظ یِ ثرف ؾبظ١س٥ ث٦ ف٤٢اٟ « ا١شؾبضار

إط فْٞٚطز ازضاُ قس٥ اظ ا١شؾبضر ٝكشطی ّٞشط ثبقس زض ١شیؼ٦ ٝكشطیبٟ احؿبؼ ١بضضبیشی « فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ثطاؾبؼ ١ؾطی٦ . اؾز

. ٝی ٢٢ّس

 (1983) 4ثیطزٟ ٣ سی٘ (1982)3چطچی٘ ٣ ؾ٤ دط١ب١ز (1973)2ا١سضؾ٤ٟ (1981-1980-1977) 1اٙی٤ضای٠ ١ؾطی٦ ث٦ ٣ؾی٦ٚ اىطازی چ٤ٟ 

. سكطیح ٣ انلاح قس٥ اؾز (1993) ٣7 اؾذط١ٔ ٣ ا٣ٙكب٣ؾْی (1988) 6ا٣ٙی٤ض ٣ زؾبضی٤ (1991) ٣٣5زضاه ٣ ٧ْٞبضاٟ

هذل دٍم  -2-2-7

٢ٝسی ١ج٤ز١س ٣ ىَظ یِ ضاثغ٦ میط ٝؿشَیٞی اظ عطیٌ ّیيیز ازضاُ ثقضی اظ ٝغبٙقبر ٍبزض ث٦ یبىش٠ ضاثغ٦ ٝؿشَیٜ ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ضضبیز

. ضا ٤ٝضز ٝلاحؾ٦ ٍطاض زاز١س« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» قس٥ ٣ 

: ث٦ ع٤ض سؼطثی زضیبىش٢س ٦ّ (1993)8ا١سضؾ٤ٟ ٣ ؾبٙی٤اٟ

. ٤ٝضز ٝلاحؾ٦ ٍطاض زاز١سضا « فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ضا ٝی س٤اٟ ث٦ ف٤٢اٟ سبثقی اظ ّیيیز ازضاُ قس٥ ٣  -1

                                                           
1
-Oliver,1977-1981 

2
-Anderson,1973 

3
-Pernant,1982 

4
-Biredn & till,1983 

5
-Voodraf et all,1991 

6
-Oliver & desariyo,1988 

7
-spring et all,1993 

8
-Anderson & saliva,1993 
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ث٦ْٚ ىَظ یِ ضاثغ٦ میطٝؿشَیٜ ثی٠ آ٨١ب اظ عطیٌ ّیيیز ازضاُ قس٥ ٣  –ا١شؾبضار سبطیط ٝؿشَیٞی ثط ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ١ساضز  -2

 .٣ػ٤ز زاضز« فسٛ سأییس ا١شؾبضار»

ای٠ سحَیَبر ا١سضؾ٤ٟ ٣ ؾبٙی٤اٟ ثطاؾبؼ . ثیكشطی اسيبً ذ٤ا٧س اىشبز« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ٧ط چَسض اضظیبثی ّیيیز ؾبز٥ ثبقس  -3

اضائ٦ قس٥  (1ٝسٗ ) «فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ١شیؼ٦ ٕطىش٢س ٦ّ ّیيیز ازضاُ قس٥ سبطیط ثیكشطی ١ؿجز ث٦ آ١چ٦ ٦ّ زض ٝساٗ ؾ٢شی 

 ثط ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی زاضز، زض ١شیؼ٦ ٝؤٙيبٟ ٝسٙی ٦ّ زض آٟ ا١شؾبضار سبطیط ٝؿشَیٜ ثط ّیيیز ازضاُ قس٥ زاقش٦ ثبقس ٣ ىَظ

 .زاقش٦ ثبقس ضا ایؼبز ّطز١س« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» سأطیط میط ٝؿشَیٞی ثط ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی اظ عطیٌ ّیيیز فْٞٚطزی ٣  

هذل سَم  -2-2-8

: چطچی٘ ٣ ؾ٤دط ١ب١ز اظ عطیٌ ٝغبٙقبر سؼطثی ثط ض٣ی ّبلا٧بیی ٦ّ ٝهطه ٢٢ّس٥ آ٨١ب ؾطیقبً سنییط ٝی ٢ّس زضیبىش٢س ٦ّ

فسٛ سأییس ا١شؾبضار ازاضُ / زاضز یق٢ی ّیيیز ازاضُ قس٥ ثبلاسط ٤ٝػت سأییس« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ا١شؾبضار، سبطیط ٢ٝيی ثط ض٣ی  -1

. ق٤ز قس٥ دبیی٠ سطی ٝی

فسٛ سبییس / زاضز یق٢ی ّیيیز ازاضاُ قس٥ ثبلاسط ٤ٝػت سأییس« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ّیيیز ازاضُ قس٥ سأطیط ٝظجشی ثط ض٣ی  -2

 .ضزا١شؾبضار ازضاُ قس٥ ثبلاسطی زا

یق٢ی ّیيیز ازضاُ قس٥ ثبلاسط ٤ٝػت  ،فسٛ سأییس ا١شؾبضار ازاضاُ قس٥ سبطیط ٝظجشی ثط ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی زاضز/ سأییس -3

 .ق٤ز ضضبیش٢ٞسی ثبلاسطی ٝی

 .٧ٜ ا١شؾبضار ٣ ٧ٜ ّیيیز ازضاُ قس٥ سبطیط ٝؿشَیٞی ثط ض٣ی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی زاض١س -4
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 (1982)1چطچی٘  ٣ ؾ٤دط١ب١ز ضا ثط ض٣ی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ٝغطح ّطز١س اظ ٍجی٘ ٝغبٙقبرٝغبٙقبر ٝشقسزی سأطیط ٝظجز ّیيیز ازضاُ قس٥ 

زضیبىش٢س ٦ّ سأطیط ّیيیز  (1988)٣5 سؿ٤ ٣ ٣یٚش٤ٟ (1982) ٧4ٞچ٢ی٠ چطچی٘ ٣ ؾ٤دط١ب١ز (1988)3سؽ ٣ ٣یٚش٤ٟ (1988)2اٙی٤ض ٣ زؾبضی٤ 

. ثط ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ثیكشط اؾز« اضارفسٛ سبییس ا١شؼ» ازضاُ قس٥ ثط ض٣ی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی اظ سأطیط 

، چطچی٘ ٣  (1983)6ثقضی اظ ٝغبٙقبر سؼطثی اظ ٍجی٘ ثیطزٟ ٣ سی٘ –ثب زض ١ؾط ٕطىش٠ سأطیط ا١شؾبضار ثط ض٣ی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی 

ف٤٢اٟ ٤ٞ١ز١س ٦ّ  (1983) ٣11 ٣ؾشجط٣ُ ٣ ٙیٚی (1988)10، سؽ ٣ ٣یٚش٤ٟ(1980)9، ؾ٤اٟ ٣ سطا٣یِ(1981)8، اٙی٤ض ٣ ٙی٢سا (1982)7ؾ٤دط١ب١ز 

 .ا١شؾبضار ثط ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی سأطیط ٝؿشَیٜ زاضز

 

 هذل چْبرم -2-2-9

 ٣4 سؽ ٣ ٣یٚش٤ٟ (1991) 3، ػب١ؿ٤ٟ ٣ ى٤ض١٘ (1982) 2، چطچی٘ ٣ ؾ٤دط ١ب١ز (1993) 1ٝغبٙقبسی اظ ٍجی٘ ٝغبٙقبر ا١سضؾ٤ٟ ٣ ؾبٙی٤اٟ

س٨٢بیی سأاطیط ٝؿشَیٞی ثط ض٣ی قْ٘ ٕیطی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی زاضز ثسؾز  ق٤ا٧س سؼطثی زض ضاثغ٦ ثب ای٦ْ٢ ّیيیز ازضاُ قس٥ ث٦ (1988)

 :چطچی٘ ٣ ؾ٤دط ١ب١ز ّبلا٧بی ثب ز٣اٛ ضا ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ٍطاض زاز١س ٣ زضیبىش٢س ٦ّ . آ٣ض١س

. سبطیط ٝؿشَیٞی ثط ض٣ی ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ١ساض١س« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ا١شؾبضار ٣  -1

                                                           

1-Soper nant,1982 
2
-Oliver & dsariyo,1988 

3
-Tess & Vilton,1988 

4
-Cherchil & sopernant,1982 

5
-Teso & vilton,1988 

6
-Birden & teill,1983 

7
- Cherchil & sopernant,1982 

8
- Oliver & linda,1981 

9
-Sovan & travik,1980 

1
0-Tess & Vilton,1988 

1
1-Vestbrok & lili,1983 

1
- Anderson & saliva,1993 

2
- Cherchil & sopernant,1982 

3
-Johnson & fornel,1991 

4
- Tess & Vilton,1988 
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إط ٝكشطیبٟ سؼطثی ّیيیز ٝظجشی زاقش٦ . سقیی٠ ٝی ٢ّس ٦ّ ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی چ٦١٤ٖ اؾزىَظ ّیيیز ازضاُ قس٥ اؾز ٦ّ  -2

ثبق٢س آ٨١ب ضضبیش٢ٞس ٧ؿش٢س ٣إط آ٨١ب سؼطث٦ ٢ٝيی زاقش٦ ثبق٢س آ٨١ب ١بضاضی ذ٤ا٢٧س ث٤ز ٣ ا٧ٞیشی ١ساضز ٦ّ آ٨١ب چ٦ ٤١ؿ ا١شؾبضاسی 

 .ٍجلاً زاقش٦ ثبق٢س

. ٧طٕع ضقس ١ر٤ا٧س ّطز« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» سط اضائ٦ ثس٧س ٝیش٤اٟ چ٢ی٠ ١شیؼ٦ ٕیطی ٤ٞ١ز ٦ّ  یإط ای٠ ٝغبٙق٦ ٝج٢بیی  ثطای ١شبیغ ّ٘

. ٝكشطیبٟ ثطای اضظیبثی ّیيیز ٧ط ظٝب١ی ٦ّ ٝحه٤ٗ ذطیس٥ یب اؾشيبز٥ ٝی ق٤ز ث٦ ؾبزٕی ثطا١ٖیرش٦ ١ٞی ق٤ز

یيیز ازضاُ قس٥ ٣ ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ضا ٤ٝضز ٝغبٙق٦ سبطیط سؼبضة ٝحه٤ٗ ثط ض٣ی ضاثغ٦ ثی٠ ا١شؾبضر ٣ ُ (1991) 5ػب١ؿ٤ٟ ٣ ى٤ض١٘

: ٍطاض زا١س ٣ زضیبىش٢س ٦ّ

سؼبضة ثیكشطی ٦ّ ٝكشطی زض ضاثغ٦ ثب ٝحه٤ٗ یب ذسٝز زض ش٠٧ ذ٤ز )ضاثغ٦ ثی٠ سؼبضة ٣ ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ٝظجز اؾز  -1

. (ثقسی ٝی ٕطزز ٧بی ٧بی ثقسی یب اؾشيبز٥ زاضز، احشٞبلاً ٤ٝػت ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ثیكشطی زض ٢٧ٖبٛ ذطیس

ضضبیش٢ٞسی ٝكشطی ث٦ ١یبظ٧ب . دبی٦ ٣اؾبؼ ایؼبز ا١شؾبضار ٝج٨ٜ ٣ میط ٝؿشَیٜ ذ٤ا٧س ث٤ز . إط عج٦َ ٝحه٤ٗ ّبٝلاً ػسیس ثبقس -2

 .٣ سؼبضة ٣اٍقی اؾبؾی سط زض ضاثغ٦ ثب ٝحه٤ٗ ثؿشٖی ذ٤ا٧س زاقز

زض ٝغبٙق٦ سؼطثی ذ٤ز زضیبىز  (1977)اٙی٤ض. ضززٓ اعلافبر زض زؾشطؼ ثیكشط ٣ سؼبضة ثیكشط ٤ٝػت ا١شؾبضار ىطا٣اٟ سطی ٝی -3

 :سأطیط مبٙت زاضز ٣ ا١شؾبضار زض ٧ٞبٟ ظٝبٟ ٝج٨ٜ ٧ؿش٢س ٝكره٦ آٟ ٤ٝاضز ظیط اؾز« فسٛ سأییس ا١شؾبضار» ٦ّ ٣ٍشی

. (ذسٝبر ثبسقبٝ٘ ظیبز ثب ٝكشطیبٟ)زض قطایغی ٦ّ زضػ٦ قبٝ٘ قسٟ ٝكشطی زض اضائ٦ ذسٝبر ثبلا ثبقس  -1

 .ا١شؾبضار ذیٚی ٨ٝٞشط ثبقسسؼطث٦ ٣اٍقی اظ  -2

 .ای٦ْ٢ آیب ؾغحی اظ ا١شؾبضار ثطآ٣ضز٥ قس٥ اؾز یب ذیط؟ ا٧ٞیز ١ساقش٦ ثبقس -3

                                                           
5
- Johnson & fornel,1991 
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هذل پٌجن  -2-2-10

ٝسٗ ى٤ً زض . ٝسٗ د٢ؼٜ ثطاؾبؼ ای٠ ىطو اؾز ٦ّ ٝكشطیبٟ سب حس ظیبزی ث٤ؾی٦ٚ ا١شؾبضار ث٦ ػبی سؼبضة ٣اٍقی قبٟ ٧سایز ٝی ق١٤س

: ٤ٝاضزی ٝهساً دیسا ٝی ٢ّس٦ّ

. سؼبضة ٣اٍقی اظ ّیيیز ٝكْ٘ ثبقس اضظیبثی -1

 .یِ زا١ف ى٢ی ذبنی ثطای اضظیبثی ّیيیز لاظٛ ثبقس -2

 .طجز ّیيیز زا١ف ى٢ی ذبنی ثطای اضظیبثی ّیيیز لاظٛ ثبقس -3

 .(94ل،1377ؾؼبزی، )چ٢ی٠ قطایغی ضا ٤ٝضز ثحض ٍطاض زاز١س  (1991)٣2 یی (1980) 1اٙی٤ض

اثشارّبی اًذاسُ گیزی رضبیت هطتزی  -2-3

زض ای٢ؼب ث٦ ٝقطىی . اثعاض٧بی ٝشيب٣سی ثطای ؾ٢ؼف ضضبیش٢ٞسی ٝكشطیبٟ ٣ػ٤ز زاضز ٦ّ ٧ط ّساٛ ٝجب١ی سئ٤ضیِ ٝرشٚيی زاض١س٧ب ٣  ض٣ـ

٧ب ٣ ١َغ٦ ١ؾطار ٝكشطیبٟ، قی٥٤ اضظیبثی اظ حیض ٝحش٤ا ٣ چكٜ ا١ساظ  ثؿش٦ ث٦ ذ٤اؾش٦. سطی٠ ٣ ّبضثطزی سطی٠ آ٨١ب ٝی دطزاظیٜ سقسازی اظ ٨ٜٝ

ثغ٤ض ذلان٦ ، ثبیس ٧سه ٣ ا١ٖیع٥ قطّز اظ ا١ساظ٥ ٕیطی ٣ اضظیبثی ضضبیز  ٝكشطیبٟ  ٝكرم ثبقس زض ػس٣ٗ ظیط ای٠ . ٝشيب٣ر ذ٤ا٧س ث٤ز

. ٝغٚت سكطیح قس٥ اؾز

: (ویفیت خذهبت)همیبس سزٍوَال -2-3-1

ثی ّیيیز ٧بی ّیيیز ذسٝبر ٣ چ١٤ٖٖی اضظیب ثطی ٣ ٧ْٞبضا١ف دبضاؾ٤ضاٝبٟ ٣ ظیشٞ٘ قط٣ؿ ث٦ ٝغبٙق٦ قبذم 1980زض ا٣اؾظ ز٦٧ 

٧بیی ثب  ٝسٗ آ٨١ب زض ضاثغ٦ ثب ّیيیز ذسٝبر ثط اؾبؼ ٝهبحج٦. ذسٝبر س٤ؾظ ٝكشطیبٟ ثطاؾبؼ ٝي٤٨ٛ ّیيیز ازضاُ قس٥ ذسٝبر ٤ٞ١ز١س

٧بی ثطػؿش٦ یِ ؾبظٝبٟ ذسٝبسی ٦ّ زض زضُ  زض ٣اٍـ ای٠ ٝسٗ ؾقی زض ١كبٟ زازٟ ىقبٙیز. ز٣اظز٥ ٕط٥٣ ٝكشطیبٟ  ٝرشٚو قط٣ؿ قس

                                                           
1
-Oilver,1980 

2
-Yei,1991 
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٧بی ّٚیسی ؾبظٝبٟ ذسٝبسی ٦ّ ٝطث٤ط  ٧ب اضسجبط ٝیبٟ زضُ ىقبٙیز ٕصاض١س زاضز ٧ٞچ٢ی٠ ای٠ ٝسٗ سقبٝ٘ ٝیبٟ ای٠ ىقبٙیزّیيیز سأطیط ٝی 

. ز٧س ث٦ اضای٦ یِ ؾغح ضضبیش٢ٞسی ّیيیز ذسٝبر ٧ؿش٢س ضا ١كبٟ ٝی

ظ ىطای٢س ذطیس ٣ ّیيیز زضیبىز قس٥ دبضاؾ٤ضاٝبٟ فَیس٥ زاضز ٦ّ ّیيیز ذسٝبر قبٝ٘ ا١شؾبضار ٍج٘ اظ ذطیس ٝكشطی، ّیيیز ازضاُ قس٥ ا

. ٣ی ّیيیز ذسٝبر ضا ث٦ ف٤٢اٟ ىبن٦ٚ ٣ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٝكشطی اظ ذسٝز ٣ ازضاّبر ا٣ اظ ذسٝز زضیبىز قس٥ ٝقطىی ٝی ٢ّس. اؾز

ٝسیطاٟ ٣ ٝحََبٟ  ای٠ اثعاض ث٦ ع٤ض ٕؿشطز٥ س٤ؾظ. َٝیبؼ ّیيیز ذسٝز زض ثبظاضیبثی ذسٝبر، ا٣ٙی٠ اثعاض ثطای اضظیبثی ّیيیز ٝی ثبقس

. ثطای اضظیبثی ازضاّبر ٝكشطی اظ ّیيیز ذسٝبر، اؾشيبز٥ ٝی ق٤ز

.  اظ ای٠ ا١شؾبضار (اضائ٦ ٢٢ّس٥ ذسٝز)قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣اٍقی ٝكشطیبٟ ٣ زضُ ٝسیطیز

 .عطاحی قس٥ ّیيیز (اؾشب١ساضز)٧بی  قْبه ثی٠ زضُ ٝسیطیز اظ ا١شؾبضار ٝكشطیبٟ ٣ ٣یػٕی

 .ٕطزز ّیيیز ذسٝبر ٣ ذسٝبسی ٦ّ فٞلاً ث٦ ٝكشطیبٟ اضائ٦ ٝی  قْبه ثی٠ اؾشب١ساضز

 .ق٤ز قْبه ثی٠ ّیيیز ذسٝبسی ٦ّ اضائ٦ ٝیك٤ز ٣ ّیيیز ذسٝبسی ٦ّ ث٦ ٝكشطیبٟ ٣فس٥ زاز٥ ٝی

٥ ق٤ز ٦ّ ای٠ سيب٣ر ٧ط ؽ آذطی٠ قْبه سيب٣سی اؾز ٦ّ ثی٠ ا١شؾبضار ٝكشطیبٟ ٣ ّیيیز ذسٝبسی ٦ّ فٞلا زضیبىز ٝی ٢٢ّس ایؼبز ٝی

 .ّٞشط ثبقس ّیيیز ٝغ٤ٚة اؾز

ای٠ قْبه ظٝب١ی اؾز ٦ّ ٝسیطاٟ . ای٠ قْبه اظ ثی٠ ا١شؾبضار ٝكشطی ٣ ق٢بذز ٝسیطیز اظ ا١شؾبضار ٝكشطیبٟ اسيبً ٝی اىشس: قْبه یِ 

ا١شؾبضار ذسٝبر ٢٢ّس ا١شؾبضار ضا زضُ ّطز٥ ا١س ؾذؽ ػ٨ز اضائ٦ ذسٝبر اٍساٛ ٝی ١ٞبی٢س زض حبٙی٦ْ ٝكشطیبٟ ٣ ٝهطه ٢٢ّسٕبٟ  سه٤ض ٝی

. ٝشيب٣سی ضا زاض١س

٠ْٞٝ اؾز ٣یػٕی ذبل ٣ػ٤ز ١ساقش٦ . ق٤ز ٧بی عطاحی قس٥ ثطای ذسٝز ضا قبٝ٘ ٝی قْبه ثی٠ زضُ ٝسیطیز ٣ ٣یػٕی :قْبه ز٣

. ٧بی ٣اضح ٍبث٘ زؾشطؼ ١جبق٢س ثبقس یب ٣اضح ١جبقس یب ٣یػٕی
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ای٠ قْبه ١بقی اظ آٟ اؾز ٦ّ فْٞٚطز ذسٝبر ٝغبثٌ . ذسٝبر اؾز٣ اضائ٦  (اؾشب١ساضز)٧بی عطاحی قس٥  قْبه ثی٠ ٣یػٕی :قْبه ؾ٦ 

. ٧بی ٝكشطی ٝح٤ض ١یؿز اؾشب١ساضز

فسٛ إٓب٧ی ّبض٢ّبٟ اظ ١َف ذ٤ز، . فٞس٥ سطی٠ زٙی٘ ایؼبز قْبه زض ای٠ ٍؿٞز ١َف ٝكشطیبٟ زاذٚی ٣ یب ٧ٞبٟ ّبض٢ّبٟ ؾبظٝبٟ اؾز

ث٢بثطای٠ زض ظٝی٦٢ س٤ؾق٦ ٢ٝبثـ . ١س ثط ٝیعاٟ اىعایف ای٠ قْبه سبطیط زاقش٦ ثبقس٧بی آ٤ٝظقی ٣ ا١ٖیعقی ٝی س٤ا فسٛ ٨ٝبضر ٣ ىَساٟ ثط١ب٦ٝ

. ا١ؿب١ی ؾبظٝبٟ ثبیس ثبزٍز ثیكشطی ثطضؾی ٣ س٢ٖ٢ب٧بی ٤ٝػ٤ز ضا ثطعطه ١ٞبیس

زٕبٟ ذسٝبر ٍطاض چ٢ب١چ٦ آ١بٟ ١َف ذ٤ز ضا ثسضؾشی ایيب ٢١ٞبی٢س ٣ اعلافبر لاظٛ ضا زض اذشیبض اضائ٦ ٠٢ّ. فبٝ٘ زیٖط ٝكشطیبٟ ذبضػی اؾز

. ٧بی اضائ٦ ٢٢ّسٕبٟ ذسٝز ضا ١بزیس٥ ثٖیط١س ث٦ ّیيیز ذسٝز ٙغ٦ٞ ٝی ظ٢١س ١س٧س یب ای٦ْ٢ ضا٢٧ٞبیی

سط اظ آ١چ٦ ٦ّ  ای٠ قْبه زض حبٙی اسيبً ٝی اىشس ٦ّ ذسٝز اضائ٦ قس٥ دبیی٠. قْبه ثی٠ اضائ٦ ذسٝز ٣ ا١شؾبضار ٝكشطی اؾز :قْبه چ٨بض

ای٠ قْبه ثیبٟ ٢٢ّس٥ ٤١فی ١ب٧ٞب٢٧ٖی ثی٠ . ث٤ز ثبقس یبذسٝز اضائ٦ قس٥ ثب سق٨سار ٧ٞر٤ا١ی ١ساقش٦ ثبقس ٤ٝضز ا١شؾبض ث٤ز٥ ٣ سق٨س قس٥

. ّبض٢ّبٟ ٝؿئ٤ٗ ذسٝبر ٣ّبض٢ّب١ی اؾز ٦ّ ٝؿئ٤ٗ س٤نیو ٣ سجٚیل ذسٝز ثطای ٝكشطیبٟ ٧ؿش٢س

 ٧بی چ٨بض ٕب٦١ ضا قبٝ٘  ٍیَز سٞبٝی قْبهثبقس ٦ّ زض ح قْبه ثی٠ زضُ ٣ ا١شؾبض ٝكشطی زض ٤ٝضز ذسٝبر ازاض٥ قس٥ ٝی :قْبه د٢غ

٧بی چ٨بضٕب٦١ یبز قس٥ اٍساٛ ٤ٞ١ز ٣ زض  ثطای اظ ٝیبٟ ثطزاقش٠ یب ّٜ ّطزٟ ای٠ قْبه ثبیس ثغ٤ض ٧ٞعٝبٟ زض ػ٨ز حصه قْبه .ٝی ق٤ز 

. ق٤ز ٧ب ٝكشطیبٟ ذسٝبر زضیبىشی ضا ضقیو زا١ؿش٦ ٣ ا١شؾبضاسكبٟ سأییس ١ٞی ن٤ضر ٣ػ٤ز ای٠ قْبه

عولیبتی ویفیت خذهبت  /هذل فٌی  -2-3-2

 (1983) 1عجٌ ١ؾط ٕط٣ٟ ض٣ؼ. فٞٚیبسی ّیيیز ذسٝبر اؾز/ ٝسٗ ٤ٝضز اؾشيبز٥ زیٖط ثطای ا١ساظ٥ ٕیطی ّیيیز ذسٝبر، ٝسٗ  ى٢ی 

٧بیی اظ ّیيیز ى٢ی قبٝ٘  ٦١٤ٞ١. ٕیطز ّیيیز ى٢ی قبٝ٘  آٟ چیعی اؾز ٦ّ اضائ٦ ٝی ق٤ز ٣ّیيیز فٞٚیبسی چ١٤ٖٖی اضائ٦ آٟ ضا زض ثط ٝی

٧بی زضٝب١ی زض ثیٞبضؾشبٟ، اططثركی سقٞیط ٝبقی٠ زض سقٞیطٕب٥، سٞیعی ٣ آضاؾشٖی اسبً زض ٧ش٘ ٣ فسٛ  ّیيیز ٣ اطط ثركی سكریم ٣ ض٣ـ

 ٧بیی اؾز ٦ّ ّبض٢ّبٟ ٢٧ٖبٛ اضائ٦ ذسٝبر ث٦ ّبض  اظ ؾ٤ی زیٖط ّیيیز فٞٚیبسی قبٝ٘ قی٥٤. ٤١ؾبٟ ٣ ٍغـ ثطً زض قطّز ثطً اؾز

                                                           
1
-Grounros,1983 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


38 

 

٤ٝضز اؾشيبز٥ ٍطاض ١ٖطىش٦ اؾز، اٝب زض ؾب٨ٙبی اذیط « َٝیبؼ ّیيیز ذسٝبر»فٞٚیبسی ّیيیز ث٦ ٕؿشطزٕی / ى٢ی  إط چ٦ ٝسٗ. ٝی ٕیط١س

 .1(99،ل1999لا٣اُ،) ف٤اٝ٘ ٝطسجظ ثب ای٠ ٝسٗ ث٦ قطح ظیط ٧ؿش٢س. ثطذی اظ سحَیَبر ثب اؾشيبز٥ اظ ای٠ ٝسٗ ا١ؼبٛ قس٥ اؾز

: ویفیت عولیبتی

. ازة ٣ ضىشبض ز٣ؾشب٦١

 .٣ س٤ا١بیی زض س٤ضیح ٝغبٙت  قبیؿشٖی

 .٧ب قبیؿشٖی ٣ س٤ا١بیی زض ثیبٟ ذسٝبر ٣ ؾیبؾز

 .ٍبث٘ افشٞبز ٣ ٝحطٛ اؾطاض ث٤زٟ

 .زض زؾشطؼ ث٤زٟ ثطای دبؾد ث٦ ؾؤالار ٝكشطیبٟ

 .٧بی ٝكشطیبٟ دبؾد ١ؿجز ث٦ ذ٤اؾش٦

 ؾطفز ٣ ّبضایی زض ا١ؼبٛ ا٤ٝض

هذل وبًَ  -2-3-3

اثغ٦ ثب ّیيیز اظ عطیٌ ثْبضٕیطی آٝبض ٣ انغلاح ٢ّشطٗ  ّیيیز آٝبضی اضائ٦ ٤ٞ١ز، ؾذؽ ثب زّشط ٣اٙشط سقطیو ذ٤ز ضا زض ض 1930زض ز٦٧ 

. ٝيب٧یٜ ػسیسی ث٢بٛ ٝسیطیز ّیيیز ػبٝـ اثساؿ قس ٣2 ٧ْٞبضاٟ ٝكبضّز زیٖط زا١ك٢ٞس اٟ ٝب٢١س زٝی٢ٔ

ف٤اٝ٘ »زّشط ٤١ضیبّی ّب٤١ زض ٝي٤٨ٛ ّیيیز سؼسیس ١ؾط ٤ٞ١ز ٣ ٝغبٙق٦ ذ٤ز ضا ثب ا٨ٙبٛ اظ ١ؾطی٦  1970زض ٧ٞی٠ ضاؾشب، زض ا٣اذط ز٦٧ 

 ثس، یب ذ٤ة ٝب٢١س زاقز، ثقسی یِ ٣ ذغی ٝب٧یز ّیيیز ٍجٚی، ٝس٨ٙبی اظ ثؿیبضی زض حبٙی٦ْ زض. ٤ٞ١ز ث٢ب ٧طظثطٓ«ا١ٖیعقی–٨ٖ١ساض١س٥ 

ٛ ّیيیز ضا ثه٤ضر ز٣ ثقسی ٝغطح ٤ٞ١ز، ٝي٤٨ زّشطّب٤١ ثعضٓ، ثطاثط زض ٤ّچِ

                                                           
1
- lovok, 1999,p99 

2-Deming et all,1930 
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. فْٞٚطز؛ زضػ٦ ای اؾز ٦ّ ٝحه٤ٗ یب ذسٝز، ّبض یب فٞ٘ ٝی ٢ّس (1 

. ضضبیز، ٦ّ ّبضثط یب ذسٝز ٕیط١س٥ ضضبیز ثسؾز ٝی آ٣ضز (2

زض ٣اٍـ ٣ی دبضاٝشط٧بی ّیيیز . ؾش٢سث٦ ١ؾط ّب٤١ فْٞٚطز ٣ ضضبیز اظ ذسٝبر زضیبىشی ثغ٤ض سقبٝٚی قْ٘ ز٢٧س٥ ّیيیز ٨١بیی ذسٝبر ٥

. فْٞٚطز ٣ ضضبیز ٝكشطیبٟ ضا زض ز٣ ٝح٤ض ف٤ٞز ثط ٧ٜ سطؾیٜ ٤ٞ١ز٥ ثسی٠ ٣ؾی٦ٚ ٍبزض ث٦ سقطیو ّیيیز ث٦ ن٤ضر ّبٝ٘ ٣ ػبٝـ ٕطزیس

سلاٍی ٝح٤ض اىَی  ١َغ٦. ٝح٤ض ف٤ٞزی ٝیعاٟ ضضبیز ٝكشطی ٣ ٝح٤ض اىَی ٝیعاٟ اضا ئ٦ اٙعاٝبر ّیيیشی ٤ٝضز ١ؾط ٝكشطی ضا ١كبٟ ٝی ز٧س

ؾٞز ضاؾز ٝح٤ض اىَی، ثیب١ٖط ػبی . ٣ ف٤ٞزی ثیب١ٖط ػبیی اؾز ٦ّ ٝكشطی زض حبٙز سقبزٗ اظ ١ؾط ضضبیز ٣ فسٛ ضضبیز ٍطاض زاضز

.  ٤ٞ١زٟ آ٨١ب زض ٝحه٤ٗ، یب ذسٝز حساٍ٘ سلاقی اؾز ٦ّ ٤ٝػت حيؼ ٤ٍٝقیز ؾبظٝبٟ زض ٝحیظ ضٍبثشی ٝی ق٤ز

. ای٠ اٙعاٝبر زض َٝبیؿ٦ ثب ز٣ ٤١ؿ زیٖط اٙعاٝبر اؾبؾی ٣ ا١ٖیعقی ثؿیبض ؾبز٥ سط  ٣ ٤ٞٚٝؼ سط ٝی ثبقس اظ ١ؾط ٍبثٚیز ق٢بؾبیی ٣ سكریم،

ٕيشبضی ث٤ز٥ ٣ س٤ؾظ ٝكشطیبٟ ٣ ٝهطه ٢٢ّسٕبٟ ٝحه٤ٗ ثغ٤ض  (اٙعاٝبر اؾبؾی)٧ب ثطذلاه زؾش٦ ا٣ٗ  اظ عطه زیٖط ای٠ ٤١ؿ ذ٤اؾش٦

اىعایف ّبضّطز یب . ْٝٚطزی ثغ٤ض ٝؿشَیٜ ث٦ ضضبیز ٝكشطیبٟ ٝطسجظ ٝی ق١٤س٧بی ؿ ذه٤نیبر یب ٣یػٕی. ٝؿشَیٜ ف٤٢اٟ ٝی ٕطزز

 ثطفْؽ ّب٧ف آ٨١ب ١بضضبیشی قسیسی ضا ایؼبز . ذسٝز ٢ٝؼط ث٦ اىعایف ضضبیز ٝكشطیبٟ ٝطسجظ ٝی ق٤ز/ ّیيیز فٞٚی ٝحه٤ٗ 

 .1(1،ل2002ٝبیْ٘،)ٝی ٢ّس

ٝق٤ٞلاً ٍیٞز ٝحه٤ٗ یب ذسٝز ػعء ذه٤نیبر فْٞٚطزی . ز٧س ّب٧ف ٝیزض ٣اٍـ ىَساٟ یب ضقو اٙعاٝبر فْٞٚطزی ضضبیز ٝكشطیبٟ ضا 

زض ٤ٝضز . ث٦ قسر ثب اٙعاٝبر فْٞٚطزی آٟ اضسجبط زاضز. ذسٝز اضائ٦ ز٧س/ ٍیٞشی ٦ّ ٝكشطی ز٣ؾز زاضز ثطای یِ ٝحه٤ٗ . ق٤ز سَٚی ٝی

حبٗ آ٦ْ١ ذه٤نیبسی اظ ٍجی٘ . ٝبر فْٞٚطزی اؾزلاؾشیِ اس٤ٝجی٘، ٍیٞز ٢ٝبؾت ٣ ٕبضا١شی ٝحه٤ٗ ثطحؿت ٝیعاٟ ّی٤ٚٝشط، اظ ػ٦ٚٞ اٙعا

ّی٤ٚٝشط ث٦ ثبلا ، ای٢ٞی اس٤ٝجی٘ زض ٢٧ٖبٛ سطّیسٟ ١ب٨ٕب١ی، ا١ساظ٥ ٢ٝبؾت آ٨١ب زض َٝبیؿ٦ ثب ا١ساظ٥  ٧90ب زض ؾطفز  ای٠ٞ ث٤زٟ لاؾشیِ

. ٟ آ٨١ب زض ٝحه٤لار ذ٤ز ٝی ثبقس٦ّ اظ ١ؾط ٝكشطی ، س٤ٙیس ٢٢ّس٥ ٝٚعٛ ث٦ ٙحبػ ٤ٞ١ز ٧ب اظ ػ٦ٚٞ اٙعاٝبر اؾبؾی ٧ؿش٢س ضی٢ٔ چطخ

 

                                                           
1
- Michael, 2002, 1 
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 الوللیّبی رضبیت هطتزی در سطح ثیيضبخع -2-4

٧بی ضضبیز ٝكشطی قبذم ضضبیز ٝكشطی زض اٝطیْب اؾز اٙجش٦ سب ای٠ ظٝبٟ ّك٤ض٧بی ثؿیبضی ثطای س٨یّة یْی اظ ٨ٝٞشطی٠ قبذم

قبذم ضضبیز ٝكشطی زض ّك٤ض٧بی ٝرشٚو یْؿبٟ ٍبث٘ شّط اؾز ؾبذشبض ّّٚی ٝسٗ ٧بی . قبذم ٧بی ضضبیز ٝكشطی اٍساٛ ٤ٞ١ز٥ ا١س

 .٧بیی ٣ػ٤ز زاضز سيب٣ر ،اؾز ٣ٙی ث٢بثط قطایظ ذبل ثبظاض ٧ط ّك٤ض ٦ّ ثط عطظ سَٚی ٝكشطی اظ ٝحه٤لار ٝؤطّط اؾز

 :دطزاظیٜ ٝی زیٖط ّك٤ض ٣چ٢سی٠ زضآٝطیْب ٝكشطی ضضبیز قبذم ٝسٗ ٝقطىی ث٦ ا٤٢ّٟ

 1(ACSI)هذل ضبخع هلّی رضبیت هطتزی در آهزیىب  -2-4-1

اظ ای٠ قبذم ث٦ ف٤٢اٟ یِ ٝقیبض ض١٣س ٣ ٧ٞچ٢ی٠ ٝقیبض سطاظیبثی ثطای ّٚیّة ٢ٝبثـ ٣ ثرك٨بی ٝرشٚو اٍشهبزی ز٣ٙشی یب ذه٤نی اؾشيبز٥ 

قبذم ضضبیز ٝكشطی زض آٝطیْب ثب . ٝسٗ قبذم ضضبیز ٝكشطی زض آٝطیْب قبٝ٘ چ٢س ٝشنیط د٨٢بٟ ٝب٢١س ضضبیز ٝی ثبقس. ٝی ق٤ز

زض ای٠ ٝسٗ ضضبیز ٝكشطی اظ ػ٦ٚٞ ٝشنیط٧بیی اؾز ٦ّ ثب اؾشيبز٥ اظ چ٢س قبذم . ض٣اثظ فّٚی ـ ٝق٤ٚٙی ٝحبؾج٦ ٝی ق٤ززض٣ٟ ؾ٢ؼی اظ 

 :ٍبث٘ ا١ساظ٥ ٕیطی ٝحبؾج٦ ٝی ق٤ز ٦ّ قبٝ٘

 ٢ٝسی ّ٘ـ ضضبیز

 ذسٝز زض َٝبیؿ٦ ثب ا١شؾبضار ا٣/ ـ عطظ سَٚی ٝكشطی اظ ّیيیز ٝحه٤ٗ 

 ذسٝز ایس٥ آٗ ٝكشطی/ زض َٝبیؿ٦ ثب ٝحه٤ٗ  ذسٝز زضیبىز قس٥/ ـ ّیيیز ٝحه٤ٗ 

ٝكشطی ٝشنیطی اؾز ٦ّ اظ ا٧ٞیز . ٧سه انٚی ای٠ ٝسٗ، ٝیعاٟ سأطیط ٝسٗ قبذم ضضبیز ٝكشطی زض آٝطیْب ثط ٣ىبزاضی ٝكشطی ٝی ثبقس

 .٣یػ٥ ای ثطذ٤ضزاض اؾز

ّیيیز ٝحه٤ٗ،ضضبیز ٝكشطی ، قْبیبر ٝكشطی  ا١شؾبضار ٝكشطی، اضظـ زضُ قس٥ ٣  اؾش٢جبط ٝكشطی اظ: ٝشنیط٧بی ای٠ ٝسٗ فجبضس٢س اظ

 .٣ ٣ىبزاضی ٝكشطی

                                                           
1
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زض ای٠ ٝسٗ ا١شؾبضار ٝكشطی،اضظـ زضیبىز قس٥ ٣ ّیيیز اؾش٢جبط قس٥ ٣ض٣زی ٣ قْبیبر ٝكشطی ٣ ٣ىبزاضی ذط٣ػی ٝی ثبق٢س ٦ّ زض آٟ 

 .(1392عبَٙب١ی، )١كبٟ زاز٥ قس٥ اؾز   9-2ّ٘ای٠ ٝسٗ زض ـ. ٝی س٤اٟ فلا٥٣ ثط سقیی٠ ضضبیز، سأطیط آ١طا ثط ٣ىبزاضی ا١ساظ٥ ٕیطی ٤ٞ١ز

 

 

 

 

 

 

 

 (35، ل1392عبَٙب١ی، )  ACSIٝسٗ ّّٚی : 9-2قْ٘ 

٣ٙی یِ ٝكشطی ١بضاضی فلا٥٣ ثط سٞبی٘ زاقش٠ . اىعایف ٣ىبزاضی ذ٤ا٧س ث٤زاىعایف ضضبیز ٝكشطی ثبفض ّب٧ف قْبیبر ٣ زض ١شیؼ٦ 

٣ىبزاضی ٝكشطی ٝشنیط ٨١بیی ٝسٗ قبذم ضضبیز ٝكشطی آٝطیْب اؾز . ثطای ٝطاػق٦ ث٦ ضٍجب ١بضضبیشی ذ٤یف ضا ث٦ زیٖطاٟ افلاٛ ٝی ٢ّس

 .(1392عبَٙب١ی، )اىعایف ؾ٤ز ؾبظٝبٟ ذ٤ا٧س ث٤ز  ٣ ثیب١ٖط سٞبی٘ ٝكشطی ثطای ثطٍطاضی اضسجبط ث٢ٚس ٝسر ثب ؾبظٝبٟ ٣ زض ١شیؼ٦

 1(ECSI)هذل ضبخع هلّی رضبیت هطتزی ارٍپب  -2-4-2

٧ب زض امٚت ثرف ٧بی اٍشهبزی ىَساٟ اعلافبر ٝقشجط ٦ّ ث٦ ن٤ضر ٢ٝؾّٜ زض عی ظٝبٟ ١ٞبیب١ٖط اؾش٢جبط ٝكشطیبٟ اظ فْٞٚطز ّیيی ؾبظٝبٟ

اظ ؾ٤ی زیٖط اٙعاٝبر ٝسٗ . ی اض٣دب ٝی ثبقس ث٦ ف٤٢اٟ ا١ٖیع٥ انٚی ػ٨ز سس٣ی٠ قبذم ضضبیز ٝكشطی زض اض٣دب ٝقطىی قس٥ اؾزٍبض٥ 

 ای٠ ٝسٗ ٦ّ زض . ٕیطی ضضبیز ٝكشطیبٟ ث٦ قٞبض ٝی ض٣زا١ساظ٥ ٧بی اض٣دبیی ػ٨ز فبٝ٘ ثقسی زض سلاـ ؾبظٝبٟ EFQMسقبٙی 
                                                           
1
 Europe customer satisfaction index 
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زض . اؾز  ACSIاضی اؾز ٦ّ قبٝ٘ سقسازی ٝشنیط د٨٢بٟ ٝی ثبقس ٣ ؾبذشبض ّّٚی آٟ ثب ٝس١ٗكبٟ زاز٥ قس٥، یِ ٝسٗ ؾبذز 10-2قْ٘ 

 اىعاض ث٦ ٝق٢بی ثركی اظ ّیيیز ّیيیز زضُ قس٥ اظ ؾرز. (31، ل1387ْٝٚی، زاضاثی، )ٝشنیط د٨٢بٟ ٤ٝاػ٦ ٧ؿشیٜ  7ای٠ ٝسٗ ثب 

٧بی ذسٝبر اىعاض ثركی اظ ّیيیز اؾز ٦ّ ١ٞبیب١ٖط ٣یػٕی١طّٛیيیز زضُ قس٥ اظ . ٝی ثبقس ٦ّ ٝطث٤ط ث٦ ٣یػٕی ٧بی ٝحه٤ٗ ٝی ق٤ز

 .(104ـ105، ل ل 1388نسٍی ٣ ٧ْٞبضاٟ، )اضای٦ قس٥ ٝی ثبقس 

 

 

 

 

 ( 31،ل 1387ْٝٚی ٣ زاضاثی ،) ECSIٝسٗ : 10-2قْ٘

 

 1(SCSB)هذل ضبخع هلّی رضبیت هطتزی سَئذ  -2-4-3

ث٦ ف٤٢اٟ ا٣ّٙی٠ ٝسٗ قبذم ضضبیش٢ٞسی س٤ٙیسار ٣ ذسٝبر زض ؾغح ٝٚی، زض ّك٤ض ؾ٤ئس ٝقطىی  1992زض ؾبٗ  2ای٠ ٝسٗ س٤ؾظ ى٤ض١٘

ٝكب٧س٥ ٝی ٕطزز قبٝ٘ ز٣ ٝحطُّ ا٣ّٙی٦ ضضبیش٢ٞسی اؾز، اضظـ زضُ قس٥ ٣ ا١شؾبضار  11-2ا٣ّٙی٦ ٦ّ زض قْ٘  SCSBٝسٗ . قس

، ١1391یبّبٟ لا٧یؼی، )ث٦ ع٤ض زٍیٌ سط اضظـ زضُ قس٥ ثطاثط ثب ؾغح زضیبىز قس٥ اظ ّیيیز ١ؿجز ث٦ ٍیٞز دطزاذز قس٥ اؾز . ٝكشطی

 ذم ٧بیی اؾز ٦ّ ٝكشطی س٤ؾظ آٟ ٝحه٤لار ٣ ذسٝبر ٝرشٚو ضا ثب ٧ٜ َٝبیؿ٦ ّیيیز ١ؿجز ث٦ د٤ٗ دطزاذشی یْی اظ قب. (8ل

ٝحطُّ زیٖط . ث٢بثطای٠ ٝی س٤اٟ دیف ثی٢ی ٤ٞ١ز، زض ن٤ضسی ٦ّ اضظـ زضیبىشی اىعایف یبثس، ضضبیش٢ٞسی ١یع اىعایف ذ٤ا٧س یبىز. ٝی ٢ّس

آذطی٠ اضسجبط زض ای٠ ٝسٗ، قبٝ٘ اضسجبط ثی٠ ضىشبض ٝكشطیبٟ قبّی ٣ . ضضبیش٢ٞسی ا١شؾبضار ٝكشطی اظ ٝحه٤ٗ یب ذسٝز ٤ٝضز ١ؾط ٝی ثبقس

ْٝب١یعٛ ضؾیسٕی ث٦ . اطط ٝظجز یب ٢ٝيی ای٠ فبٝ٘ ث٦ ١ح٥٤ ضؾیسٕی ث٦ قْبیز زض یِ قطّز ثؿشٖی زاضز. ا ث٦ قطّز اؾز٣ىبزاضی آٟ ٥

                                                           
1
Swedish Customer Satisfaction Barometer 
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قْبیز زض یِ قطّز ٝی س٤ا١س ثب فْٞٚطز ٢ٝبؾت، ثبفض اىعایف ٣ىبزاضی ٣ زض ن٤ضر ضقیو فٞ٘ ّطزٟ، ثبفض ّب٧ف آٟ  ق٤ز 

 .(34، ل1392عبَٙب١ی، )

 

 

 

 

 

 (34، ل1392عبَٙب١ی، )SCSBٝسٗ :11-2قْ٘ 

 

 1(SWICS)هذل ضبخع هلّی رضبیت هطتزی سَئیس  -2-4-4

س٤ؾق٦ فلا٦ٍ ٣ ا١ٖیع٥ ایؼبز ىط٢٧ٔ ٝكشطی ٝساضی، : ایؼبز ای٠ قبذم زض ّك٤ض ؾ٤ئیؽ ثطای ا٧ساىی چ٢س ن٤ضر ٕطىش٦ اؾز اظ ػ٦ٚٞ

٧ب ػ٨ز ث٨ج٤ز ّیيیز ٝحه٤لار ٣ ذسٝبر اضائ٦ قس٥ ث٦ ٝكشطی، ضط٣ضر ثطٍطاضی ١ؾبٛ ٝسیطیز ّیيیز زض ؾبظٝب٨١ب، ثطضؾی ٣  ؾبظٝبٟ

َٝبیؿ٦ ضضبیز ٝكشطی زض ؾغ٤ح ٝرشٚو اٍشهبز، س٤ؾق٦ یِ ٝسٗ ؾبذز یبىش٦ ٣ ث٨ج٤ز آٟ زض َٝبیؿ٦ ثب ٝسٗ ّك٤ض ؾ٤ئس ٣ آٝطیْب، ثطضؾی 

 .سٞبی٘ ٝكشطیبٟ ث٦ سْٞی٘ دطؾك٢ب٦ٝ ٧بیی ثب حؼٜ ظیبز ٣ اضظیبثی ؾیؿشٜ ٝهبحج٦ سٚي٢ی زض ٍیبؼ ثب ٝشس٧بی ١ؾطؾ٢ؼی اظ ٝكشطیبٟ

س٤ؾق٦ . ٝشنیط ضضبیز ٝكشطی ٨ٝٞشطی٠ ف٢هط ای٠ ٝسٗ اؾز. ٣ػ٤ز زاضز« ٕيشٞبٟ ثب ٝكشطی»زض ای٠ ٝسٗ یِ ٝشنیط د٨٢بٟ ػسیس ث٦ ١بٛ 

 :ٝشنیط ٕيشٞبٟ ثب ٝكشطی س٤ؾظ ؾ٦ قبذم ٍبث٘ ا١ساظ٥ ٕیطی ٝحبؾج٦ ٝی ق٤ز. ٣ىبزاضی ٝكشطی ٝی ثبقس ٝسٗ زض ض٣ـ ٝحبؾج٦ ٝشنیط

 ـ سٞبی٘ ٝكشطی ػ٨ز ثطٍطاضی اضسجبط ثب سأٝی٠ ٢٢ّس1٥
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 Swiss customer satisfaction index 
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 ـ ؾ٤٨ٙز ثطٍطاضی سٞبؼ2

 ـ ضضبیز اظ ثطٍطاضی اضسجبط ثب فطض٦ ٢٢ّس3٥

نيط ث٦ ٝق٢بی ّبٝلاً ١بضاضی ٣ ز٥ . اؾشيبز٥ قس٥ اؾز 10سب  0ٕعی٦٢ ای اظ فسز  11ثطای ا١ساظ٥ ٕیطی ٧ط یِ اظ قبذم ٧ب اظ یِ َٝیبؼ 

 10َٝبزیط ٝشنیط٧بی د٨٢بٟ ٝسٗ قبٝ٘ ضضبیز ٝكشطی، اضسجبط ٝكشطی ٣ ٣ىبزاضی ٝكشطی زض زا٦٢ٝ نيط سب . ث٦ ٝق٢بی ّبٝلاً ضاضی ٝی ثبقس

 .(31،ل1387 ْٝٚی٤زاضاثی،)١كبٟ ز٢٧س٥ ثركی اظ ٝسٗ قبذم ضضبیز ٝكشطی زض ؾ٤ئیؽ ٝی ثبقس  12-2قْ٘ . ٝی ق٤زا١ساظ٥ ٕیطی 

 

 

 (32، ل1387ْٝٚی ٣ زاضاثی ، ) SWICSثركی اظ ٝسٗ : 12-2قْ٘                                                                   

 1(MCSI)هذل ضبخع هلّی رضبیت هطتزی هبلشی  -2-4-5

ای٠ قبذم زض ٢ّبض ؾبیط . ٝیلازی ث٢یبٟ قس٥ اؾز 2000قبذم ضضبیز ٝكشطی زض ٝبٙعی یِ قبذم ّٝٚی اٍشهبزی اؾز ٦ّ زض ؾبٗ 

 زض. ٝی ثبقس ٝشنیط 6 قبٝ٘ ٝسٗ ای٠. ٧ٞچ٤ٟ س٤ٙیس ١بذبٙم ّٝٚی، ث٦ ف٤٢اٟ یْی اظ ٝقیبض٧بی اضظیبثی ؾبظٝب٨١ب اؾز٧بی اٍشهبزی قبذم

اظؾ٤یی . قس٥ زضُ اضظـ ٣ ٝكشطی ا١شؾبضار قس٥، زضُ ّیيیز: اظ فجبضس٢س سطسیت ث٦ ٦ّ ٝی ثبقس ٝشنیط 3 قبٝ٘ ٝكشطی، ضضبیز ای٠ ٝسٗ

ٝیطمي٤ضی ٣ ٧ْٞبضاٟ، ). ٝی ثبقس ٝكشطی ٣ىبزاضی ٣ ذسٝز یب ٝحه٤ٗ اظ قس٥ زضُ ٝشنیطسه٤یط 2 قبٝ٘ ٝكشطی ضضبیز دیبٝس٧بی زیٖط،

1392) 

 

 

 (32،ل 1387ْٝٚی ٣ زاضاثی ،) MCSIٝسٗ : 13-2قْ٘

                                                           
1
 Malaysia customer satisfaction index 
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 تحمیكپیطیٌِ  -2-5

 پیطیٌِ داخلی -2-5-1

ٝغبٙق٦ ٤ٝضزی )٧بی سْٞیٚی زضٝبٟ  زض دبیبٟ ١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس ذ٤ز ثب ف٤٢اٟ ثطضؾی ضا٧ْبض٧بی ث٨ج٤ز ؾ٤زآ٣ضی ثی٦ٞ (1386) دبیساض -

٧بی میط ٝبٙی  ایكبٟ ١یع زض سحَیَبر ذ٤یف ث٦ ٝؤٙي٦.  ث٦ ثطضؾی ثطذی اظ ای٠ ضا٥ ّبض٧ب دطزاذش٦ اؾز 1386زض ؾبٗ  (زض قطّز ثی٦ٞ آؾیب

٧بی ثی٦ٞ ٝطّعی ٣ قطایظ ّیيی حبّٜ ثط قطّز ضا ٤ٝضز ثطضؾی ٍطاض زاز٥ ٣ اطط  ١ح٥٤ دطزاذز ذؿبضر، ٝحس٣زیز دطزاذش٦ ٣ ف٤اٝٚی اظ ٍجی٘

آٟ ضا ثط ؾ٤زآ٣ضی قطّز عجٌ ١ؾط ثی٦ٞ قس٧ب ثطضؾی ّطز٥ اؾز ٣ زض سحَیٌ ذ٤ز ٝلاُ ١ؾطار ثی٦ٞ قسٕبٟ ث٤ز٥ ٣ ؾ٤ز ١یع زض آٟ 

. (1386دبیساض، )١كس٥ اؾز ٝي٤٨ٝی ش٢٧ی ث٤ز٥ ٣ اظ ٝي٤٨ٛ فی٢ی آٟ اؾشيبز٥ 

ث٦ ثطضؾی « (اثظ ثی٠ ٝقیبض٧بی میط ٝبٙی ٣ فْٞٚطز ٝبٙی قطّز ثی٣٦ٞثطضؾی ض»زض دبیبٟ ١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس ذ٤ز ثب ف٤٢اٟ  (1388)آشض -

٧ب ثق٤٢اٟ  قطّز٧بی میط ٝبٙی ٣ ؾ٤ز فٞٚیبسی ای٠  ٧بی ثی٦ٞ ؾغح س٨طاٟ ث٦ ف٤٢اٟ ٝقیبض ٕعاضاٟ ٣ ّبض٢ّبٟ قطّز ضاثغ٦ ضضبیش٢ٞسی ثی٦ٞ

٧ب ٣ ّبض٢ّبٟ  ٧بی ٤ٝضز ١ؾط اظ ثی٠ ثی٦ٞ قس٥ ٧بی ٝطث٤ط ث٦ ضضبیش٢ٞسی ضا ثب اؾشيبز٥ اظ ز٣ دطؾك٢ب٦ٝ اظ ٦١٤ٞ١ ٝقیبض ٝبٙی دطزاذش٦ ٦ّ  ٝشنیط

. (1388آشض، )٣ ث٦ ثطضؾی ٣ سؼعی٦ سحٚی٘ زض ذه٤ل ؾ٦ ىطضی٦ ٝطث٤ع٦ دطزاذش٦ اؾز . ٧ب ٤ٝضز ؾ٢ؼف ٍطاض زاز٥ اؾز ای٠ قطّز

ث٦ ثطضؾی « ٧بی ثی٦ٞ ثطضؾی سأطیط ف٤اٝ٘ ّلاٟ اٍشهبزی ثط زضآٝس قطّز»زض دبیبٟ ١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس ذ٤ز ثب ف٤٢اٟ  (1382)ٝطزا١ی -

آطبض سقسازی اظ ف٤اٝ٘ ّلاٟ اٍشهبزی اظ ػ٦ٚٞ ١طخ اضظ ثبظاض، حؼٜ ١َسی٢ٖی، ٝیعاٟ ٣اضزار ٣ قبذم ٍیٞز ٝهطه ثط ض٣ی زضآٝس 

. (1382ٝطزا١ی، )٥ اؾز ٧بی ثی٦ٞ دطزاذز قطّز

٧بی ظ١ؼیط٥ ای ضىب٥  زض دبیبٟ ١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس ذ٤ز ف٤اٝ٘ ٝؤطط ثط ػٚت ضضبیز ٝكشطی ٣ اىعایف ىط٣ـ ىط٣قٖب٥ (1382)ؾؼبزی -

٣ ذسٝبر ضا ٤ٝضز ثطضؾی ٍطاض زاز٥ ٣ اظ ٝیبٟ ف٤اٝ٘ ٝرشٚو ث٦ ثطضؾی اطط ف٤اٝٚی اظ ٍجی٘ ٍیٞز، ضىشبض ٢ٝبؾت ثب ٝكشطیبٟ ٣ س٤٢ؿ ّبلا٧ب 

. (15 ل،1382مي٤ضی، )٧بی ظ١ؼیط٥ ای ضىب٥ دطزاذش٦ اؾز  ٝش٤٢ؿ ثط ضضبیز ٝكشطی ٣ اىعایف ىط٣ـ ىط٣قٖب٥

ث٦ ثطضؾی سأطیط ؾغح ف٤ٞٝی « ٧ب  ٧ب ٣ ٝیعاٟ ىط٣ـ ثی٦ٞ ثطضؾی سأطیط ؾغح ف٤ٞٝی ٍیٞز»زض دبیبٟ ١ب٦ٝ ذ٤ز ثب ف٤٢اٟ  ،(1382)ٍبئٞی -

. (87 ل،1382ٝطزا١ی، )٧بی ىطزی زض یِ ز٣ض٥ ز٥ ؾب٦ٙ دطزاذش٦ اؾز  ٧بی ٕط٧٣ی ٣ ثی٦ٞ ٧بی فٞط ، ثی٦ٞ ٧ب زض ٝیعاٟ ىط٣ـ ثی٦ٞ ٍیٞز
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ذطاؾبٟ  یاؾشبٟ س٤ؾظ اؾشب١ساض ییاػطا یٝطاػقبٟ اظ ١ح٥٤ اضائ٦ ذسٝبر زؾشٖب٨٧ب یس٢ٞسیضضب ظاٟیعطح ؾ٢ؼف ٛ 1388زض ؾبٗ  -

 یزضنس ثسؾز آٝس ٣ زض ضسج٦ ث٢س 56/78یس٢ٞسیقبذم ضضب یٟا١ٔیا١ؼبٛ ٕطىز ٣ ٛ یزؾشٖب٥ اػطائ ١57يط زض 6000ثب حؼٜ ٦١٤ٞ١  یػ٤٢ة

اؾشبٟ ضسج٦  یق٨ط٧ب یٟق٨طؾشبٟ ٨١ج٢ساٟ زض ة یٟا٣ٗ ضا ّؿت ّطز ٣ ٧ٞچ٠ ضسج٦ یی٣ زاضا یاؾشبٟ ؾبظٝبٟ ا٤ٝض اٍشهبز یاػطائ یزؾشٖب٨٧ب

 .ا٣ٗ ضا ث٦ ذ٤ز اذشهبل زاز

 یذطاؾبٟ ػ٤٢ة یاؾشبٟ س٤ؾظ اؾشب١ساض یاػطائ یٝطاػقبٟ اظ ١ح٥٤ اضائ٦ ذسٝبر زؾشٖب٨٧ب یس٢ٞسیضضب ظاٟیعطح ؾ٢ؼف ٛ 1389زض ؾبٗ -

زضنس ثسؾز آٝس ٦ّ ١ؿجز ث٦ ؾبٗ  16/80یس٢ٞسیقبذم ضضب یٟا١ٔیا١ؼبٛ ٕطىز ٣ ٛ یزؾشٖب٥ اػطائ ١57يط زض  6000ثب حؼٜ ٦١٤ٞ١ 

ق٨طؾشبٟ  یٟاؾشبٟ ثب١ِ ضىب٥ ّبضٕطاٟ ضسج٦ ا٣ٗ ضا ّؿت ّطز ٣ ٧ٞچ٠ یاػطائ یزؾشٖب٨٧ب یزض ضسج٦ ث٢س.زضنس ضقس زاقش٦ اؾز 6/1ٍج٘

 .اؾشبٟ ضسج٦ ا٣ٗ ضا ث٦ ذ٤ز اذشهبل زاز یق٨ط٧ب یٟزض ة ٥یثكط٣

 یذطاؾبٟ ػ٤٢ة یاؾشبٟ س٤ؾظ اؾشب١ساض یاػطائ یٝطاػقبٟ اظ ١ح٥٤ اضائ٦ ذسٝبر زؾشٖب٨٧ب یس٢ٞسیضضب ظاٟیعطح ؾ٢ؼف ٛ 1390ؾبٗزض  -

زضنس ثسؾز آٝس ٦ّ ١ؿجز ث٦ ؾبٗ  39/80یس٢ٞسیقبذم ضضب یٟا١ٔیا١ؼبٛ ٕطىز ٣ ٛ یزؾشٖب٥ اػطائ ١60يط زض  6000ثب حؼٜ ٦١٤ٞ١ 

ق٨طؾشبٟ  یٟضسج٦ ا٣ٗ ضا ّؿت ّطز ٣ ٧ٞچ٠ یاؾشبٟ ازاض٥ ّ٘ زاٝذعقِ یاػطائ یزؾشٖب٨٧ب یث٦ ث٢سضر ضز.زضنس ضقس زاقش٦ اؾز 23/1ٍج٘

 .اؾشبٟ ضسج٦ ا٣ٗ ضا ث٦ ذ٤ز اذشهبل زاز یق٨ط٧ب یٟزض ة ایٟؾطا

 یذطاؾبٟ ػ٤٢ة یاؾشبٟ س٤ؾظ اؾشب١ساض یاػطائ یٝطاػقبٟ اظ ١ح٥٤ اضائ٦ ذسٝبر زؾشٖب٨٧ب یس٢ٞسیضضب ظاٟیعطح ؾ٢ؼف ٛ 1391زض ؾبٗ -

زضنس ثسؾز آٝس ٦ّ ١ؿجز ث٦ ؾبٗ  60/82یس٢ٞسیقبذم ضضب یٟا١ٔیا١ؼبٛ ٕطىز ٣ ٛ یزؾشٖب٥ اػطائ ١59يط زض  7000ثب حؼٜ ٦١٤ٞ١ 

 یٟضسج٦ ا٣ٗ ضا ّؿت ّطز ٣ ٧ٞچ٠ یی٣ زاضا یاؾشبٟ ازاض٥ ّ٘ ا٤ٝض اٍشهبز یاػطائیزؾشٖب٨٧ب یضسج٦ ث٢س ضز.زضنس ضقس زاقش٦ اؾز 21/1ٍج٘

 .اؾشبٟ ضسج٦ ا٣ٗ ضا ث٦ ذ٤ز اذشهبل زاز یق٨ط٧ب یٟزض ة یٟق٨طؾشبٟ ٍب

ذسٝبر ٝطاّع ذسٝبر  ریهیٝطاػق٦ ٢٢ّسٕبٟ اظؾغح ُ ریضضب ظاٟیٛ یثطضؼ "سحز ف٤٢اٟ یزض دػ٧٣ف (1390)ضذ٤ا٥یدبضؾب ٣ خ یٙك٠ -

٣ قن٘ دبؾد ز٢٧سٕبٟ  لاریسحم ظاٟیزضآٝس، ٛ ظاٟیٛ ؾ٠، یض٧بیاظ ذسٝبر ثط اؾبؼ ٝشل ریضضب ظاٟی٦ّ ٛ اىش٢سیزض "ا١شؾبٝی–یاػشٞبؿ

زض . زض ثقس ١ؾبٛ ٢ّشطٗ ٣ ١ؾبضر ثط ٝطاظُ اؾز ریضضب ی٣ٟ ّٞشط یازاض ظاریزض ثقس سؼ٦ ریضضب ظاٟیٛ یٟقشطی،ة ی٧ٟٞچ٠. ٝشيب٣ر اؾز 

 ٝطاػقبٟ ّؿت یٟضا زض ة ریضضب یّٟٞشط ری٤٧ لی٣ ازاضار سكد ریضضب یٟقشطیة یف٤ٞٛ ى٦یٝطاّع ذسٝبر ز٢٧س٥، ازاضار ٣ػ ایٟٛ
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 ریضضب ی٣ٟ اؾشبٟ ىبضؼ ّٞشط ریضضب یٟاؾشبٟ ٝبظ١سضاٟ ثبلاسط ا١شؾبٝی–یٝبؿٝطاّع ذسٝبر اػز ظیقس٥ ٟ یثطضؼ یاؾشب٨١ب یٟاظ ة. ّطز١س

 .ضا ّؿت ّطز١س

 یٝطاّع زضٝبٟ ٝبضاٟیْٝٞ٘ زض ة ی٦ٝی٣ ة یا ٦ٝیاظ ذسٝبر ة یس٢ٞسیضضب ظاٟیٛ"ثب ف٤٢اٟ یزض دػ٧٣ف (1384)ظاز٥  ی٣ ٝحٞس یىطز٣ؼ -

. ّطز١س  یاظ ذسٝبر ْٝٞ٘ اؾشيبز٥ ٛ یٟضیاظ ؾب قشطیة یقسٕبٟ ؾبظٝبٟ ذسٝبر زضٝبٟ ٦ٝی٦ّ ة ز١سیضؼ ػ٦ی١ز یٟث٦ ا "٢ٝشرت ق٨ط س٨طاٟ

اّظط . ث٤ز١س ظیْٝٞ٘ ٟ ٦ٝیة یث٤ز٥ ٦ّ زاضا یذسٝبر ثؿشط اىزیٝطث٤ط ث٦ ٝطاػق٦ ٢٢ّسٕبٟ ػ٨ز زض (زضنس44حس٣ز) ریضضب ظاٟیٛ یٟثبلاسط

 .٢٢ّس یٛ ٥یس٤ل ٕطاٟیقسٕبٟ ث٦ ز ٦ٝیة ضیاظ ؾب قشطیْٝٞ٘ ضا ة ٦ٝیاؾشيبز٥ اظ ذسٝبر ة (زضنس91)اىطاز ٦١٤ٞ١

 پیطیٌِ خبرجی -2-5-2

ث٦ « ٧بی ثی٦ٞ زضٝبٟ ّبضّطز ٧بی زضآٝسی ضضبیش٢ٞسی ؾطٝبی٦ ٕصاضاٟ زض قطّز»زض َٝب٦ٙ ذ٤ز ثب ف٤٢اٟ  (2008) «ّلاضا اّؿیبٙی٢ٔ چ٠ -

 ٧بی ثی٦ٞ زضٝبٟ دطزاذش٦ اؾز ٦ّ ای٠ ؾ٦ ٕط٥٣ فجبضر اؾز اظ ف٤اٝ٘ ضضبیش٢ٞسی ؾ٦ ٕط٥٣ اظ ؾطٝبی٦ ٕصاضاٟ زض قطّزثطضؾی 

٢٢ّس  ٧بی ثی٦ٞ ای اؾشيبز٥ ٝی ثیٞبضا١ی ٦ّ اظ عطح-٢٢ّ2س  ٧بی ثی٦ٞ ضا ثطای ّبض٢ٝساٟ ٣ ّبضٕطاٟ ذ٤ز ذطیساضی ٝی ٕعاضا١ی ٦ّ عطح ثی٦ٞ-1 

٧بی  ٧ب ٣ اعلافبر ثسؾز آٝس٥ زض ٤ٝضز ضضبیش٢ٞسی ٕط٥٣ ایكبٟ ثب اؾشيبز٥ اظ زاز٥.ثبق٢س  ٥ ذسٝبر دعقْی ٝیدعقْب١ی ٦ّ اضائ٦ ز٢٧س. 3

ٝرشٚو ؾطٝبی٦ ٕصاض  ث٦ ای٠ ١شیؼ٦ ضؾیس٥ اؾز ٦ّ ؾ٢ؼف ٣ ا١ساظ٥ ٕیطی ٝیعاٟ ضضبیش٢ٞسی زاضای چ٢سی٠ ثقس اؾز ٣ زضآٝس٧ب ٣ 

. 1(2008اّؿیبٙی٢ٔ چ٠، )ثبقس ١سی ٝی٧بی آسی ٧ٜ زض اضسجبط ٝظجز ثب ای٠ ضضبیشٜ فبئسی

٧بی س٤ٙیسی ضضبیز ٝكشطیبٟ ٢ٝؼط ث٦  زض قطّز (1)٧بی س٤ٙیسی ٣ ذسٝبسی ١كبٟ زاز ٦ّ  زض قطّز ١2شبیغ دػ٧٣ف ا١سضؾ٤ٟ ٣ ٧ْٞبضاٟ -

ىط٣ـ ٣ ثبظز٥  ٧بی ذسٝبسی یِ ضاثغ٦ ّبٝلا ٝشَبث٘ ٣ ٝظجز ثی٠ ضضبیز ٝكشطی ٣اىعایف ٝیعاٟ زض قطّز (2). ق٤ز ث٨ج٤ز ث٨ط٥ ٣ضی ٝی

. (28ل ،1388 آشض،)ثبلا زاضز

آ٨١ب زض ای٠ . ای زض قطایظ ضٍبثشی دطزاذش٢س ٧بی ظ١ؼیط٥ ث٦ ثطضؾی ١َف ٝقیبض٧بی میط ٝبٙی ثط فْٞٚطز آسی ىط٣قٖب٥« ث٢ْط ٣ ٝبقط٣لا» -

١شبیغ سحَیٌ ١كبٟ زاز ٦ّ ضاثغ٦ ای ٤ٍی ٣ . سحَیٌ ثطای اضظیبثی فْٞٚطز ٧ط ىط٣قٖب٥ اظ قبذم ؾ٤ز فٞٚیبسی ٣ زضآٝس اؾشيبز٥ ٤ٞ١ز١س

                                                           
1
- Clara Xiaoling Chen,2008 

1-Anderson et all 
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ٝكشطیبٟ ٣ ضضبیز ّبض٢ّبٟ ثب فْٞٚطز ٧ط ىط٣قٖب٥ ٣ػ٤ز زاضز، ث٦ ع٤ضی ٦ّ زض ن٤ضر دبیی٠ ث٤زٟ ضضبیز ٝكشطیبٟ ٣  ٝظجز ثی٠ ضضبیز

 .(763،ل2007،ث٢ْط ٣ ٝبقط٣لا) ّبض٢ّبٟ احشٞبٗ ثؿش٦ قسٟ ىط٣قٖب٥ زض ؾغح ثبلایی ٍطاض زاضز

اضظیبثی "زض ز٣اظز٥ قطّز ٦ّ یِ ؾبٗ ث٦ ع٤ٗ ا١ؼبٝیس،  ثب ا١ؼبٛ یِ دط٣غ٥ سحَیَبسی زض ثبض٥ اضظیبثی فْٞٚطز«  1ّذ٠ٚ ٣ ٤١ضس٤ٟ» -

ضیعی  ّطز، ثط١ب٦ٝ ضا ث٦ ف٤٢اٟ ٝؼ٤ٞف٦ ای اظ ٝقیبض٧ب، ٦ّ ثطضؾی ؾطیـ ٣ٙی ػبٝـ ٣احس سؼبضی ضا ثطای ٝسیطاٟ اضقس اْٝبٟ دصیط ٝی "ٝش٤اظٟ

٧بی  ی٦ ٕصاضی ٣ ؾ٤ز ٧طؾ٨ٜ ٠ْٞٝ اؾز زضثبض٥ ىقبٙیزآ٨١ب ثب ثیبٟ ای٦ْ٢ ٝقیبض٧بی حؿبثساضی ٝبٙی ؾ٢شی ٝب٢١س ثبظز٥ ؾطٝب. ٣ ایؼبز ّطز١س

٧بی ٕٞطا٥ ٢٢ّس٥ ای ث٦ آ٨١ب ثس٢٧س س٢ْیِ اضظیبثی ٝش٤اظٟ ضا ث٦ ف٤٢اٟ  ٤١آ٣ض ٣ ث٨ج٤ز ٝسا٣ٛ، ٦ّ ١یبظ٧بی ٝحیظ ضٍبثز اٝط٣ظ اؾز، ؾی٢ٖبٗ

٧بیی ٦ّ ٍجلاً  فیبض٧بی ٝبٙی، ١شبیغ ىقبٙیزٛ. اضظیبثی ٝش٤اظٟ قبٝ٘ ٝقیبض٧بی ٝبٙی ٣ فٞٚیبسی اؾز. ٝقیبض ؾ٢ؼف فْٞٚطز ٝقطىی ّطز١س

ز٢٧س ٣ ٝقیبض٧بی فٞٚیبسی ضضبیز ٝكشطی، ىطآی٢س٧بی زض٣ٟ ؾبظٝب١ی ٣ ىقبٙیز ٧بی ٤١آ٣ضی ٣ ث٨ج٤ز ؾبظٝبٟ،  ا١ؼبٛ قس٥ ا١س ضا ١كبٟ ٝی

 .(26 ل،1388آشض، )ٕیط١س  فْٞٚطز ٝبٙی آسی ؾبظٝبٟ ضا زض ثط ٝی
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 هطالعه: فصل سوم
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 همدهِ -3-1
 

 ،ٕیطی ػبٝق٦ آٝبضی، حؼٜ ٦١٤ٞ١ ٣ قی٥٤ ٦١٤ٞ١ ، ىطضیبر ٣ ٝسٗ ٝي٤٨ٝی،ٝغبٙق٦، ا٧ساه ٣ ؾؤالار ٝغبٙق٤١٦ؿ  زض ای٠ ىه٘ اثشسا ث٦ ثطضؾی

افشجبض اثعاض ض٣ایی ٣   سحٚی٘ آٝبضی، ٣  سؼعی٦  ٧بی ض٣ـقس٥ اؾز ٣ ؾذؽ زض ازا٦ٝ ىه٘  ض٣ـ سحَیٌ دطزاذش٦ ٣ آ٣ضی اعلافبر ػٞـ ضاثعا

. ٝغبٙق٦ ٣ ثحض ٍطاضٕطىش٦ اؾز ٧ب ٤ٝضز سحَیٌ، ٣ قی٥٤ اؾشرطاع زاز٥ ٝشنیط٧بی ،ض٣ـ اػطای سحَیٌ ،آ٣ضی اعلافبر ػٞـ

 رٍش تحمیك -3-2
 

 

دػ٧٣ف حبضط زض ٕط٥٣  یث٢س یٛسَؽ یٟثب س٤ػ٦ ث٦ ا. ّطز یٛسَؽ ی٣ ّبضثطز یازیس٤اٟ ثط اؾبؼ ٧سه ث٦ ز٣ ٕط٥٣ ث٠ ضا ٝی یفٜٚ ٍبریسحٌ

 .ثبقس ٝی دیٞبیكی ٣ اظ ٤١ؿ یهیض٣ـ دػ٧٣ف س٤ل ،دػ٧٣ف ی٣ ثط اؾبؼ ٧سه ان٘ ضز؛یٓ یٍطاض ٛ یّبضثطز ٍبریسحٌ

 للوزٍ تحمیك -3-3

للوزٍ هَضَػی   -3-3-1

 

 .ثبقس ٝیضضبیش٢ٞسی ثی٦ٞ قسٕبٟ ٍٚٞط٣ ٤ٝض٤فی سحَیٌ حبضط،  

 للوزٍ سهبًی -3-3-2

 

 .قس٥ اؾز ا١ؼبٛ 1396 -1395ظٝب١ی ظٝؿشبٟ ؾبٗ ای٠ سحَیٌ زض ىبن٦ٚ 

 للوزٍ هکبًی -3-3-3
 

 .ثبقس ٝی اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثیٍٚٞط٣ ْٝب١ی ای٠ سحَیٌ 

 جبهؼِ آهبری تحمیك -3-4
 

٣ ٝطاػق٦ ٢٢ّس٥ ث٦ زىبسط دیكر٤اٟ عطه  ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثیازاض٥ ّ٘  سحز د٤قف ثی٦ٞ قسٕبٟػبٝق٦ آٝبضی ای٠ سحَیٌ 

زىشط زض ق٨طؾشبٟ  ٦ّ6 سقساز  زىشط دیكر٤اٟ ٣ ١ٞبی٢سٕی ىقبٗ زضؾغح اؾشبٟ زاضز 24اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی  .ٝی ثبقس ٍطزاز ای٠ ازاض٥ ّ٘

 .(53ػس٣ٗ نيح٦ ) .٧ب ىقبٙیز زاض١س ٣ ثبٍی زىبسط زض ؾبیط ق٨طؾشبٟ (ٝطّع اؾشبٟ)ثیطػ٢س 
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 گیزی ٍ تؼییي حجن ًوًَِ ًوًَِرٍش  -3-5
 

زض ای٠ دػ٧٣ف ث٦ زٙی٘ ای٠ ٦ّ س٤ظیـ ػٞقیز زض ٕط٥٣ ٧ب ٣ عجَبر ٝرشٚو ٝشيب٣ر ٝی ثبقس ثسی٠ زٙی٘ اظ ض٣ـ ٦١٤ٞ١ ٕیطی عج٦َ ای 

آٝبضی سغبثٌ اؾشيبز٥ قس٥ اؾز ٣ ٝعیز ثعضٓ ای٠ ٦١٤ٞ١ ٕیطی زض ای٠ اؾز ٦ّ ١ؿجز عجَبر زض ثی٠ اىطاز ٦١٤ٞ١ ثب ١ؿجز عجَبر زض ػبٝق٦ 

 . زاضز ٣ قطایظ یْؿبٟ ث٤زٟ قب١ؽ ا١شربة ثطای ّ٘ اىطاز ػبٝق٦ سحٌَ دیسا ٝی ٢ّس

 .ثطای سقیی٠ حؼٜ ٦١٤ٞ١ ثب س٤ػ٦ ث٦ ٝكرم ث٤زٟ حؼٜ ػبٝق٦ اظ ىط٤ٝٗ ٤ّّطاٟ اؾشيبز٥ قس٥ اؾز

 

  :زض ای٠ ىط٤ٝٗ 

N   ;حؼٜ ػٞقیز آٝبضی               

 n  ;حؼٜ ٦١٤ٞ١ 

Z  ; ٟٝی ثبقس 1.96زضنس ثطاثط  95َٝساض ٝشنیط ١طٝبٗ ٣احس اؾشب١ساضز ، ٦ّ زض ؾغح اعٞی٢ب. 

P  ; َٝساض ١ؿجز نيز ٤ٝػ٤ز زض ػبٝق٦ اؾز ٦ّ زض ای٠ سحَیٌ َٝساضp  ثط اؾبؼ ٝغبٙقبر ا١ؼبٛ قس٥ زض ذه٤ل ؾ٢ؼف ضضبیش٢ٞسی

 .ٝیجبقس 0.87ّ٘ ّك٤ض ثطاثط 

q=(1-p)  :ىز زض ػبٝق٦ ٧ؿش٢س زضنس اىطازی ٦ّ ىبٍس آٟ ل. .( زض ای٠ ٝغبٙق٦ َٝساضq   ٝیجبقس 0.13ثطاثط.) 

d  ; زض ١ؾط ٝی ٕیطیٜ 0.05زضػ٦ اعٞی٢بٟ یب زٍز احشٞبٙی ٝغ٤ٚة ٦ّ ٝب آ١طا زض ای٠ سحَیٌ ثطاثط. 
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 ؾك٢ب٦ٝ دط 322یز ثی٦ٞ قسٕبٟ ثطاثط سقساز ثب س٤ػ٦ ث٦ حؼٜ ػبٝق٦، اظ عطیٌ ىط٤ٝٗ ٤ّّطاٟ حؼٜ ّٚی ٦١٤ٞ١ ػ٨ز ؾ٢ؼف ضضب

 زض ١ؾط ثٖیطیٜ  350ٝی ثبقس إط حؼٜ ٦١٤ٞ١ ضا   ١بٍم یب میط ٍبث٘ اؾشيبز٥ "ثب س٤ػ٦ ث٦ ای٦ْ٢ ثطذی دطؾك٢ب٦ٝ ٧ب احشٞبلا. ٝی ثبقس

 .سط اؾز زٍیٌ

قبیبٟ شّط اؾز ث٦ زٙی٘ ای٦ْ٢ حؼٜ عجَبر یْؿبٟ ١ٞی ثبقس ػ٨ز ثبلا ثطزٟ زٍز زض ٝغبٙق٦، حؼٜ ٦١٤ٞ١ ٧ط عج٦َ اظ ض٣ـ ؾ٢ؼف 

ض٢ٞب ثط اؾبؼ ١ؿجز سقساز ػٞقیز زض ن٢س٨ٍ٣ب ١ؿجز ث٦ .  ١ؿجز حؼٜ ٧ط عج٦َ ١ؿجز ث٦ ٝؼ٤ٞؿ ػٞقیز ػبٝق٦ ٝحبؾج٦ ٕطزیس٥ اؾز

زض ٧ط زىشط %  18، ّبض٢ّبٟ ز٣ٙز ٣ ؾبیط اٍكبض % 10،ثی٦ٞ ؾلاٝز ٣ ایطا١یبٟ %72ػٞقیز ّ٘ زضنس حؼٜ ٦١٤ٞ١ زض ن٢س٨ٍ٣بی ض٣ؾشبیی

 .دیكر٤اٟ سقیی٠ ٕطزیس٥ اؾز
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 اداره کل بیوه سلاهت استاى خراساى جنوبی                                      
   

   

 ًبم ضْزستبى ردیف

جوعیت ثیوِ 

ضذُ 

هزاجعِ وٌٌذُ 

ثِ دفتز درسبل 

93 

سْن جوعیت ّز 

 حجن ًوًَِ پیطخَاى

 رٍستبیی

 حجن ًوًَِ

ایزاًیبى ٍ 

 سلاهت
 حجن ًوًَِ

وبروٌبى دٍلت 

 الطبرٍ سبیز 

جوع ًوًَِ در 

ّز دفتز 

 پیطخَاى

اس ول جوعیت ثیوِ 

 ضذگبى استبى
  

 79139 خزداد15-ثیزجٌذ 1
21.9 
 

55 
 

8 14 77 

 15 3 1 11 4.4 15750 طبلمبًی-ثیزجٌذ 2

 14 3 1 10 4.1 14870 غفبری-ثیزجٌذ 3

 8 1 1 6 2.2 7993 دّلىَُ-ثیزجٌذ 4

 0 0 0 0 جذیذ جذیذ اهیزاثبد-ثیزجٌذ 5

 0 0 0 0 جذیذ جذیذ 5رجبئی-ثیزجٌذ 6

 11 2 1 8 3.1 11317 عزفبًی فز-ًْجٌذاى 7

 5 1 0 4 1.4 5211 ًخعی-ضَسف 8

 2 1 0 1 0.6 2097 خبلذی-لبیي 9

 50 9 5 36 14.1 51142 اعتوبدیبى-لبیي  10

 19 3 2 14 5.5 19998 فضلی-فزدٍس 11

 19 3 2 14 5.5 19914 وسوبئی-سزایبى 12

 30 5 3 22 8.5 30638 غلاهی-درهیبى 13

 13 2 1 10 3.7 13329 هبلىی-خَسف 14

 28 5 3 20 8.0 28782 فیضی-سیزوَُ 15

 1 0 0 1 0.2 611 سِ للعِ-ثیْمی 16

 18 3 2 13 5.2 18884 ضبدًَش-سزثیطِ 17

 1 0 0 1 0.1 520 سیفی-طجس هسیٌب 18

 0 0 0 0 0.1 384 سعیذی-لْستبى 19

 0 0 0 0 0.1 389 جْبًی-هَد 20

 8 1 1 6 2.2 8053 اسذاللْی-خضزی 21

 12 2 1 9 3.5 12763 ویبًی سادُ-ثطزٍیِ 22

 0 0 0 0 جذیذ جذیذ هحوذی-طجس 23

 19 3 2 14 5.5 19748 غلاهی-طجس 24

 350 61 34 255 100 361531 جوع ول
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آٍری اطلاػبت  رٍش ٍ اثشار جوغ -3-6

زض ای٠ دػ٧٣ف اعلافبر ٝطث٤ط ث٦ ازثیبر ٤ٝض٤فی، . ثبقس یٛی ا ّشبثرب٧٦١س٣ ن٤ضر ٝیسا١ی ٣  ةض٣ـ ٕطزآ٣ضی اعلافبر زض ای٠ سحَیٌ 

ی ٣ اظ عطیٌ ٝغبٙق٦ ّشت ٣ ١كطیبر ا ّشبثرب٦١ٍجٚی زضثبض٥ ٤ٝض٤ؿ سحَیٌ اظ ٢ٝبثـ  قس٥ ا١ؼبٛٝجب١ی ١ؾطی، دیكی٦٢ ٣ ؾ٤اثٌ سحَیَبر 

٧ب اظ ض٣ـ  ٣سحٚی٘ ىطضی٦ ٧ب ثطای سؼعی٦ ضی زاز٥آ٣ ی ذ٤ا٧س قس ٣ ثطای ػٞـآ٣ض ػٞـ٧ب افٜ اظ ٢ٝبثـ زاذٚی ٣ ذبضػی  ١ب٦ٝ یبٟدبَٝبلار، 

زض ای٠ ٝغبٙق٦ اثعاض ػٞـ آ٣ضی اعلافبر دطؾك٢ب٦ٝ اؾشب١ساضز ؾط٤ّ٣اٗ ثب ٙحبػ ٤ٞ١زٟ ٝكرهبر ذسٝبر ثی٦ٞ . ٝیسا١ی اؾشيبز٥ ذ٤ا٧س قس

دطؾف  22ٍؿٞز ا٣ٗ عی سبیی سكْی٘ قس٥ اؾز ٦ّ زض 22ٕطی ٝی ثبقس دطؾك٢ب٦ٝ عطاحی قس٥ زض ای٠ ٝغبٙق٦ اظ ز٣ ٝؼ٤ٞف٦ دطؾف 

دطؾف  22ٝكشطی ا١شؾبضار ذ٤ز ٣ ذسٝبر ایس٥ آٙف ضا س٤نیو ٝی ١ٞبیس ٣ زض ٍؿٞز ثقس ١ؾط ٝكشطی زض ٤ٝضز ذسٝبر اضائ٦ قس٥ ث٦ ٣ؾی٦ٚ 

ّبٝلا )7سب ١َغ٦ ی دبیب١ی  (ّبٝلا ٝربٙو)١1َغ٦ ای ٙیْطر اظ ١َغ٦ ی قط٣ؿ 7زیٖط ا١ساظ٥ ٕیطی ٝی ق٤ز ای٠ دطؾف ٧ب زض َٝیبؼ 

، عطاحی قس٥ اؾز ث٦ ای٠ سطسیت زض ىطآی٢س اضظیبثی ّیيیز ذسٝبر ث٦ ٣ؾی٦ٚ ٝسٗ ؾط٤ّ٣اٗ ا١شؾبضار ٣ زضُ ٝكشطی اظ ذسٝبر اضائ٦ (اى٤ٌٝ

٦ّ زض . سقطیو ٣ ٝحبؾج٦ ٝی ق٤ز Q = E – P قس٥ ا١ساظ٥ ٕیطی ٣ ؾذؽ ّیيیز ذسٝبر ث٦ ن٤ضر قْبه ٝیبٟ آٟ ز٣ ث٦ ن٤ضر ضاثغ٦  

ا١شؾبضار ٝكشطی اظ ذسٝبر ٝی ثبق٢س، ث٢بثطای٠ اٝشیبظار ٢ٝيی  Eزضُ ٝكشطی اظ ذسٝبر اضائ٦ قس٥،  Pّیيیز ذسٝبر ٣  Qای٠ ضاثغ٦  

ث٦ ٧ٞی٠ سطسیت اٝشیبظار ٝظجز ث٦ ّیيیز ١ب٢ٝبؾت ذسٝبر اقبض٥ زاضز . ١كبٟ ز٢٧س٥ ی ث٨شط ث٤زٟ فْٞٚطز اظ ا١چ٦ ٝكشطی ا١شؾبض زاضز، اؾز

ثبقس ؾغح ّیيیز ذسٝبر ثبلاسط ٣ ث٨شط ٝی ثبقس ٣ ثط فْؽ ٧ط چ٦ َٝساض قْبه  (٢ٝيی سط)٣چْشط٣ ٧ط چ٦ قْبه اظ ١ؾط فسزی ُ

 .ثبقس، اظ١ؾط ّیيیز ذسٝبر ضقیو ذ٤ا٧س ث٤ز (ٝظجز سط)ثعضٕشط

 تؼییي رٍایی ٍ پبیبئی اثشار سٌجص تحمیك -3-7

 ٣ ٤ٝضز سأییس ٧ب   دطؾك٢ب٦ٝ ای٠ اؾز، قس٥  اؾشيبز٥ٕیطی ٝشنیط٧بی سحَیٌ  ثطای ا١ساظ٥ اؾشب١ساضز ٧بی  دطؾك٢ب٦ٝ اظ حبضط زضسحَیٌ         

  ث٦ .زا١ؿز قس٥ سأییس آ١طا ض٣ایی حیض اظ س٤اٟ ٝی ذبعط ٧ٞی٠ ث٦ ٣ اؾز اٙٞٚٚی ؾغح ثی٠ زض ١ؾطاٟ  نبحت ٣ ٝحََبٟ اظ ّظیطی ػٞـ اؾشيبز٥

 . قس٥ اؾز  اؾبسیس ضا٢٧ٞب ٣ ٝكب٣ض ٣ ١ؾطار ذجطٕبٟ ١یع سب حس اْٝبٟ اؾشيبز٥ ١ؾطاراظ  دطؾك٢ب٦ٝ، ض٣ایی اعٞی٢بٟ ٧ط چ٦ ثیكشطاظ ٢ٝؾ٤ض
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 ّبی آهبری ٍتحلیل دادُ رٍش تجشیِ -3-8

 

 ٝؼ٤ٞف٦ یِ ث٦ س٤نیيی آٝبض. اؾز قس٥ اؾشيبز٥ اؾش٢جبعی ٣ س٤نیيی آٝبض ٝجبحض اظ ٧ب زاز٥ سحٚی٘ ٣ سؼعی٦ ٢ٝؾ٤ض ث٦ سحَیٌ ای٠ زض     

 قس٥ آ٣ضی ػٞـ ٧بی زاز٥ س٤نیو ٣ ٤ٞ١زاض ضؾٜ ػس٣ٗ، س٨ی٦ّ ّطزٟ، ذلان٦ زازٟ، ؾبظٝبٟ ػ٨ز قس٥ ثْبضٕطىش٦ ٧بی ض٣ـ ٣ ٝيب٧یٜ اظ

 آٝبض. ثبقس ٝی...  ٣ دطا٢ّسٕی ٣ ٝطّعی ٧بی ٝكره٦ ثطآ٣ضز ىطا٣ا١ی، س٤ظیـ ػسا٣ٗ قبٝ٘ س٤نیيی آٝبض. >1390حبىؾ٢یب،=  ق٤ز ٝی ٕيش٦

 زض ٝحٌَ ٝكب٧سار اظ حبن٘ ١شبیغ سقٞیٜ اؾش٢جبعی، سحٚی٘ اظ ٧سه .  ث٤ز ذ٤ا٧س ١بدبضاٝشطیِ ٣ دبضاٝشطیِ ٧بی آظ٤ٟٝ قبٝ٘ اؾش٢جبعی

ثب اؾشيبز٥ اظ ١طٛ  َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ اظ سحَیٌ ٧بی ىطضی٦ آظ٤ٟٝ ٣ ٧ب زاز٥ سحٚی٘ ٣ سؼعی٦ ػ٨ز ٣ ثبقس ٝی انٚی ػٞقیز ث٦ ا١شربثی ٦١٤ٞ١

. اؾز قس٥ اؾشيبز٥ spss22اىعاض 
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 یافته های هطالعه: فصل چهارم
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هقذهه -4-1

٧بی دػ٧٣ف اظ ٧ب ٣ ثطضؾی ىطضی٦ ثطای سؼعی٦ ٣ سحٚی٘ زاز٥. ٕطزز٧بی دػ٧٣ف اضائ٦ ٝیزض ای٠ ىه٘ ١شبیغ حبن٘ اظ سؼعی٦ ٣ سحٚی٘ زاز٥

. ٧بی آٝبضی ٢ٝبؾت اؾشيبز٥ قس٥ اؾز٣ آظ٤ٟٝ  SPSSاىعاض آٝبضی  ١طٛ

های توصیفی یافته -4-2

٤ٝضز ٝغبٙق٦   اعلافبر ز٤ٕٝطاىیِ زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٝطاػق٦ ٢٢ّس٥ ث٦ زىبسط دیكر٤اٟ ز٣ٙزس٤ظیـ ىطا٣ا١ی : 1-4ػس٣ٗ 

زضنس ىطا٣ا١ی  ١بٛ ٝشنییط

 ػ٢ؽ
 59.1 207 ٝطز

 40.9 143 ظٟ

 ؾغح سحهیلار

 55.1 193 زیذٜٚ

 20.9 73 ى٤ً زیذٜٚ

 20.9 73 ٙیؿب١ؽ

 3.1 11 ثبلاسطى٤ً ٙیؿب١ؽ ٣ 

 ٤١ؿ ن٢س٣ً

 18.3 64 ّبض٢ّبٟ ز٣ٙز

 66.6 233 ض٣ؾشبئیبٟ ٣ فكبیط

 4.6 16 ؾبیط اٍكبض

 10.3 36 ثی٦ٞ ؾلاٝز ٧ٖٞب١ی

 0.3 1 ایطا١یبٟ

 ١بٛ ق٨طؾشبٟ

 35.1 123 ثیطػ٢س

 13.1 46 ٍبی٠

 7.1 25 ٨١ج٢ساٟ

 6.6 23 ؾطثیك٦

 4.3 15 زضٝیبٟ

 7.1 25 ىطز٣ؼ

 6.3 22 ؾطایبٟ

 4.3 15 عجؽ

 4.9 17 ثكط٣ی٦ 

 4.9 17 ذ٤ؾو

 6.3 22 ظیط٥٤ّ
 

ثط ثی٦ٞ قس٥ سحز د٤قف ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی ٝطاػق٦ ٢٢ّس٥ ث٦ زىبسط دیكر٤اٟ ا١ؼبٛ قس ٦ّ  350ای٠ ٝغبٙق٦ ثط ض٣ی 

زضنس ثی٦ٞ ض٣ؾشبئیبٟ ٣ فكبیط  66.6زضنس سحهیلار زیذٜٚ ٣  55.1زضنس اظ اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ٝصّط،  59.1 ٧بی ػس٣ٗ ى٤ًاؾبؼ زاز٥

 . ث٤ز١س ٣ ؾبیط اعلافبر س٤ظیـ ىطا٣ا١ی ز٤ٕٝطاىیِ اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ زضػس٣ٗ اضائ٦ قس٥ اؾز
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 های استنباطییافته -4-3

 ضار ٣ ازضاّبر زضحیغ٦ ٧بی ٝرشٚو زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦سقیی٠ ٝیب١ٖی٠ ٣ ا١حطاه ٝقیبض ١ٞط٥ ا١شؾب: 2-4ػس٣ٗ 

 ا١شؾبض ٣ ازضاُ

 ١بٛ حیغ٦

 ازضاّبر ا١شؾبضار

ا١حطاه  ٝیب١ٖی٠
 ٝقیبض

ضسج٦ زض ثی٠ 
ا١حطاه  ٝیب١ٖی٠ حیغ٦ ٧ب

 ٝقیبض
ضسج٦ زض ثی٠ 

 حیغ٦ ٧ب

 4 88/0 19/6 3 78/0 19/6 ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ

 1 71/0 38/6 2 73/0 27/6 ثقس اعٞی٢بٟ

 2 1 23/6 4 36/1 71/5 ثقس افشٞبز

 3 99/0 21/6 1 76/0 28/6 ثقس دبؾر٤ٖیی

 5 13/1 8/5 5 67/1 21/5 ثقس ٧ٞسٙی

 --- 68/0 15/6 --- 75/0 91/5 ١ٞط٥ ّ٘ اثقبز
 

زض ثقس ٧ٞسٙی ٝكب٧س٥ زض ح٤ظ٥ ا١شؾبضار ث٨شطی٠ ٣ضقیز زض حیغ٦ دبؾر٤ٖیی ٣ اعٞی٢بٟ ٣ ثسسطی٠ ٣ضقیز ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً، ثط اؾبؼ زاز٥

ثقجبضسی زض ثسسطی٠ حبٙز . قس ٣ زض ح٤ظ٥ ازضاّبر ١یع ث٨شطی٠ ٣ضقیز زض ثقس اعٞی٢بٟ ٣ افشٞبز ٣ ثسسطی٠ ٣ضقیز زض ثقس ٧ٞسٙی ٝكب٧س٥ قس

 .ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر سكبث٦ ٣ػ٤ز زاقز

 ٦ٝ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض حیغ٦ ٧بی ٝرشٚو زض ثی: 3-4ػس٣ٗ 

 ا١شؾبض ٣ ازضاُ

 ١بٛ حیغ٦

 N=350ا١شؾبضار         

X±SD 

 N=350ازضاّبر       

X±SD 

ظ٣ع  ١t-testشیؼ٦ آظ٤ٟٝ 
 قس٥

 T=0/02        p=0/99 19/6 ± 88/0 19/6 ± 78/0 ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ

 T=2/64    p=0/0099 38/6 ± 71/0 27/6 ± 73/0 ثقس اعٞی٢بٟ

 T=7/56      p<0/001 23/6 ± 1 71/5 ± 36/1 ثقس افشٞبز

 T=1/35        p=0/18 21/6 ± 99/0 28/6 ± 76/0 ثقس دبؾر٤ٖیی

 T=7/83      p<0/001 8/5 ± 13/1 21/5 ± 67/1 ثقس ٧ٞسٙی

 T=7/64      p<0/001 15/6 ± 68/0 91/5 ± 75/0 ١ٞط٥ ّ٘ اثقبز
 

 .ٝق٢ی زاض اؾز α;.01/0زض ؾغح 

زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی اذشلاه آٝبضی ٝق٢ی زاضی ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً، ثط اؾبؼ زاز٥

ثقجبضسی زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی ا١شؾبض ٣ ازضاُ ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ ّیيیز ذسٝبر ٝكبث٦ ث٤ز ٣ٙی زض اثقبز . ٝغبٙق٦ ٝكب٧س٥ ١ٖطزیس

یب١ٖی٠ ١ٞط٥ ازضاُ ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبض آ٨١ب ثغ٤ض ٝق٢ی زاضی ثبلاسط ث٤ز ٣ ثقجبضسی ١كبٟ زاز ٦ّ اعٞی٢بٟ، افشٞبز ٣ ٧ٞسٙی ٛ

 .آ١چ٦ ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ ّیيیز ذسٝبر زضُ ّطز١س ثبلاسط اظ ا١شؾبض آ٨١ب اظ ّیيیز ذسٝبر ث٤ز
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ث٤ز ٣ ١كبٟ ز٢٧س٥ ثبلاث٤زٟ  (91/5زض َٝبث٘  15/6)ظ ١ٞط٥ ا١شؾبض ٧ٞچ٢ی٠ زض ١ٞط٥ ّ٘ دطؾك٢ب٦ٝ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ازضاُ ثغ٤ض ٝق٢بزاضی ثبلاسط ا

 .ّیيیز ١ؿجز ث٦ آ١چ٦ ا١شؾبض زاض١س ٝی ثبقس

 سقیی٠ ٝیب١ٖی٠ سنییطار ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض اثقبز ٝرشٚو زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ : 4-4ػس٣ٗ 

 قبذم آٝبضی

 اثقبز
 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض  ىطا٣ا١ی

سِ ٦١٤ٞ١ ای  ١t-testشیؼ٦ آظ٤ٟٝ 
 ثطای َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ثب فسز نيط

 T=0/02             p=0/99 -0007/0 ± 89/0 350 ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ

 T=2/64         p=0/0099 -103/0 ± 73/0 350 ثقس اعٞی٢بٟ

 T=7/56           p<0/001 -51/0 ± 26/1 350 ثقس افشٞبز

 T=1/35             p=0/18 -07/0 ± 01/1 350 ثقس دبؾر٤ٖیی

 T=7/83           p<0/001 -59/0 ± 42/1 350 ثقس ٧ٞسٙی

 T=7/64           p<0/001 -24/0 ± 58/0 350 ١ٞط٥ ّ٘ اثقبز
 

 .ٝق٢ی زاض اؾز α;.01/0زض ؾغح 

-tثیكشطی٠ سيب٣ر ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ثقس ٧ٞسٙی ٣ ؾذؽ زض ثقس افشٞبز ٝكب٧س٥ ٕطزیس ٣ آظ٤ٟٝ ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً، ثط اؾبؼ زاز٥

test  سِ ٦١٤ٞ١ ای ١كبٟ زاز ٦ّ زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی سيب٣ر ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٝؿب٣ی ثب نيط اؾز ٣ٙی زض ؾبیط

 .ضی ثبلاسط اظ ا١شؾبض آ٨١ب اظ ّیيیز ذسٝبر ث٤زاثقبز سيب٣ر ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢بزا

سقیی٠ ٕطزیس ٦ّ ١كب١ٖط ث٨شط ث٤زٟ ازضاُ ١ؿجز ث٦ ا١شؾبض ثی٦ٞ قسٕبٟ اظ ّیيیز ذسٝبر  -24/0زض ١ٞط٥ ّ٘ ١یع سيب٣ر ثی٠ ازضاُ ٣ ا١شؾبض 

 .ث٤ز

 ػ٢ؽ  َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ثط حؿت: 5-4ػس٣ٗ 

 ازضاُ ٣ ا١شؾبض

 ػ٢ؽ
 ىطا٣ا١ی

 ١ٞط٥ ا١شؾبضار

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

 ١ٞط٥ ازضاّبر

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

قْبه ثی٠ 

 ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر

ظ٣ع  ١t-testشیؼ٦ آظ٤ٟٝ 
 قس٥

 T=0/02     p=0/99  -24/0 18/6 ± 65/0 94/5 ± 75/0 207 ٝصّط

 T=7/64    p<0/001  -23/0 1/6 ± 72/0 87/5 ± 76/0 143 ١٤ٝض
 

 .ٝق٢ی زاض اؾز α;.01/0زض ؾغح 

اذشلاه ٝق٢ی زاضی زض ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ٧ط ز٣ ػ٢ؽ ٝصّط ٣ ١٤ٝض ٝكب٧س٥ ٕطزیس ٣ ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً، ثط اؾبؼ زاز٥

ثقجبضسی زض ٧ط ز٣ ػ٢ؽ ٣ضقیز ازضاُ قس٥ اظ ا١چ٦ ا١شؾبض زاقش٢س، . ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢بزاضی ثبلاسط اظ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ث٤ز
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٧ٞچ٢ی٠ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ػ٢ؽ ٝصّط ثبلاسط اظ ػ٢ؽ ١٤ٝض . ٝی ثبقسٝغ٤ٚثشط ث٤ز ٦ّ ١كب١ٖط ّیيیز ٝغ٤ٚة ذسٝبر 

 .ث٤ز

٧ٞب١غ٤ض ٦ّ ٝكب٧س٥ ٝی ق٤ز، ثب س٤ػ٦ ث٦ ای٦ْ٢ قْبه ثسؾز آٝس٥ زض ػ٢ؽ  5-٧4ٞچ٢ی٠ زض ؾش٤ٟ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ػس٣ٗ 

/. 01ؾغح ضضبیش٢ٞسی یْؿب١ی ٣ػ٤ز زاضز ٣ ىَظ زض ػ٢ؽ ٝصّط ث٦ ا١ساظ٥  ٝصّط ٣ ١٤ٝض سَطیجبً یْؿبٟ اؾز، ٝی س٤اٟ ٕيز اظ ١ؾط ػ٢ؿیز

 .زض ٣اٍـ سيبر ٝق٢بزاضی اظ ١ؾط ػ٢ؿیز ٝكب٧س٥ ١كس .ضضبیش٢ٞسی ثیكشطی ٣ػ٤ز زاقز

 َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ثط حؿت ؾغح سحهیلار : 6-4ػس٣ٗ 

 ازضاُ ٣ ا١شؾبض

 ؾغح سحهیلار 
 ىطا٣ا١ی

 ١ٞط٥ ا١شؾبضار

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

 ١ٞط٥ ازضاّبر

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 
ظ٣ع  ١t-testشیؼ٦ آظ٤ٟٝ 

 قس٥

 T=5/34     p<0/001 17/6 ± 66/0 96/5 ± 73/0 193 زیذٜٚ

 T=6/1      p<0/001 14/6 ± 69/0 74/5 ± 73/0 73 ى٤ً زیذٜٚ

 T=2/61     p=0/011 21/6 ± 61/0 02/6 ± 75/0 73 ٙیؿب١ؽ

 T=0/41      p=0/69 56/5 ± 14/1 65/5 ± 1/1 11 ى٤ً ٙیؿب١ؽ
 

 .ٝق٢ی زاض اؾز α;.01/0زض ؾغح 

زض ؾغح سحهیلار زیذٜٚ ٣ ى٤ً زیذٜٚ ٣ ٙیؿب١ؽ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢بزاضی ثبلاسط اظ ١ٞط٥ ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً، ثط اؾبؼ زاز٥

ثقجبضسی ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز اظ آ١چ٦ ا١شؾبض زاقش٢س ٝغ٤ٚثشط ث٤ز ٣ٙی زض ؾغح سحهیلار ى٤ً ٙیؿب١ؽ ٣ ثبلاسط ١ٞط٥ ازضاّبر ّٞشط اظ . ا١شؾبضار ث٤ز

ثقجبضسی اظ ١ؾط ؾغح سحهیلار زیذٜٚ، ى٤ً زیذٜٚ ٣ ٙیؿب١ؽ ّیيیز . ٧طچ٢س ای٠ اذشلاه اظ ١ؾط آٝبضی ٝق٢ی زاض ١ج٤ز. ١ٞط٥ ا١شؾبضار ث٤ز

ٟ آٟ اظ ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز سأییس ٕطزیس ٣ٙی زض ؾغح سحهیلار ى٤ً ٙیؿب١ؽ ٣ ثبلاسط ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ثب ا١شؾبضار یْؿبٟ ذسٝبر ٣ ٝغ٤ٚثشط ث٤ز

 .ث٤ز

 َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ثط حؿت ٤١ؿ ن٢س٣ً ثی٦ٞ ای : 7-4ػس٣ٗ 

 ازضاُ ٣ ا١شؾبض

 ٤١ؿ ن٢س٣ً 
 ىطا٣ا١ی

 ١ٞط٥ ا١شؾبضار

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

 ١ٞط٥ ازضاّبر

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 
ظ٣ع  ١t-testشیؼ٦ آظ٤ٟٝ 

 قس٥

 T=1/26     p=0/21 18/6 ± 61/0 1/6 ± 62/0 64 ّبض٢ّبٟ ز٣ٙز

 T=7/1      p<0/001 17/6 ± 67/0 92/5 ± 74/0 233 ض٣ؾشبئیبٟ ٣ فكبیط

 T=2/1     p=0/057 12/6 ± 79/0 75/5 ± 98/0 16 ؾبیط اٍكبض

ثی٦ٞ ؾلاٝز ٧ٖٞب١ی ٣ 
 ایطا١یبٟ

37 88/0 ± 68/5 81/0 ± 99/5 T=3/1      p=0/004 

 

 .ٝق٢ی زاض اؾز α;.01/0زض ؾغح 
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زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ن٢س٣ً ّبض٢ّبٟ ز٣ٙز ٣ ؾبیط اٍكبض اذشلاىی ثی٠ ازضاّبر ٣ ا١شؾبضار ٝكب٧س٥ ١ٖطزیس زض  ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً،ثط اؾبؼ زاز٥

حبٙی ٦ّ زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ن٢س٣ً ض٣ؾشبئیبٟ ٣ فكبیط ٣ ثی٦ٞ ؾلاٝز ٧ٖٞب١ی ٣ضقیز ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢ب زاضی ثبلاسط اظ ٣ضقیز ا١شؾبضار 

 .١ؾط ثی٦ٞ قسٕبٟ ای٠ ن٢س٣ً ٧ب اؾزث٤ز ٦ّ ١كب١ٖط ثبلاسط ث٤زٟ ّیيیز ذسٝبر اظ 

 

 

 َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر زض ثی٦ٞ قسٕبٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ثط حؿت ق٨طؾشبٟ : 8-4ػس٣ٗ 

 ازضاُ ٣ ا١شؾبض

 ق٨طؾشبٟ 
 ىطا٣ا١ی

 ١ٞط٥ ا١شؾبضار

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

 ١ٞط٥ ازضاّبر

 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 
ظ٣ع  ١t-testشیؼ٦ آظ٤ٟٝ 

 قس٥

 T=2/98     p=0/003 26/6 ± 7/0 13/6 ± 74/0 123 ثیطػ٢س

 T=3/93      p<0/001 04/6 ± 68/0 62/5 ± 77/0 46 ٍبی٠

 T=3/66      p=0/002 26/6 ± 7/0 88/5 ± 84/0 25 ٨١ج٢ساٟ

 T=2/11      p=0/047 79/5 ± 57/0 6/5 ± 59/0 23 ؾطثیك٦

 T=1             p=0/33 83/5 ± 53/0 6 ± 69/0 15 زضٝیبٟ

 T=4/92      p<0/001 14/6 ± 59/0 53/5 ± 62/0 25 ىطز٣ؼ

 T=3/86      p=0/001 1/6 ± 54/0 57/5 ± 37/0 22 ؾطایبٟ

 T=4/41      p=0/001 74/6 ± 44/0 49/6 ± 56/0 15 عجؽ

 T=2/53        p=0/02 53/5 ± 93/0 18/5 ± 82/0 17 ثكط٣ی٦ 

 T=2/86      p=0/011 25/6 ± 37/0 6 ± 5/0 17 ذ٤ؾو

 T=2/1        p=0/052 34/6 ± 32/0 51/6 ± 21/0 22 ظیط٥٤ّ
 

 .ٝق٢ی زاض اؾز α;.05/0زض ؾغح 

زض ٦ٞ٧ ق٨طؾشب٨١بی اؾشبٟ ثؼع ق٨طؾشبٟ زضٝیبٟ ٣ ظیط٥٤ّ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢بزاضی ثبلاسط اظ  ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً،ثط اؾبؼ زاز٥

 .٣ٙی زض ای٠ ز٣ ق٨طؾشبٟ ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ثب ٤ٝضز ا١شؾبض یْؿبٟ ث٤ز. ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ث٤ز
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 ذسٝبر زض اثقبز ٝسٗ ؾط٤ّ٣اٗ زض اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦  َٝبیؿ٦ ٝیب١ٖی٠ ١ٞطار ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٣ قْبه ّیيیز: 9-4ػس٣ٗ  

 

 

 ١ٞط٥ ا١شؾبضار ٤ٕی٦ 
 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

 ١ٞط٥ ازضاّبر
 ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

 قْبه
  p-value ٝیب١ٖی٠  ±ا١حطاه ٝقیبض 

ؼ
ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤

 008/0 19/0 ± 3/1 6 ± 19/1 19/6 ± 1/1 .آ٨١ب ثبیس سؼ٨یعار ث٦ ض٣ظ ٣ ٝسضٟ زاقش٦ ثبق٢س 

 57/0 04/0 ± 3/1 98/5 ± 2/1 03/6 ± 1/1 .اْٝب١بر ىیعیْی ٍبث٘ س٤ػ٦ ثبیس زاقش٦ ثبق٢س

 08/0 -09/0 ± 9/0 48/6 ± 86/0 39/6 ± 78/0 .ّبض٢ّب١كبٟ ثبیس اظ ٙحبػ  ؽب٧طی سٞیع ٣ آضاؾش٦ ثبق٢س

ظاَر امکاوات فیسیکی ایه سازمان بایذ متىاسب با وًع 
 .ارائٍ شذٌ باشذخذمات 

95/0 ± 14/6 89/0 ± 28/6 1/1 ± 15/0- 011/0 

ثقس اعٞی٢بٟ
 

مًقؼی کٍ دفترپیشخًان برای اوجام کاری در زماوی 
 .خاص يػذٌ میذَذ، بایذ آن را اوجام دَذ

1 ± 22/6 84/0 ± 39/6 1/1 ± 17/0- 004/0 

دفتر پیشخًان  بایذ ػلاقٍ خًد را وسبت بٍ حل مشکلات 
 .وشان دَذمشتریان 

87/0 ± 26/6 86/0 ± 41/6 98/0 ± 15/0- 003/0 

 34/0 -05/0 ± 89/0 53/6 ± 83/0 48/6 ± 74/0 .ثبیس ٍبث٘ افشٞبز ثبقس دفتر پیشخًانای٠ 

ایه دفتر پیشخًان بایذ خذماتش را درست در زماوی کٍ 
 .يػذٌ دادٌ ارائٍ دَذ

1 ± 23/6 88/0 ± 35/6 2/1 ± 11/0- 07/0 

 61/0 -03/0 ± 3/1 2/6 ± 1/1 17/6 ± 1 .بایذ سًابق خًد را بٍ خًبی حفظ کىىذآوُا 

ثقس افشٞبز
 

١جبیس ا١شؾبض زاقز ٦ّ ظٝبٟ زٍیٌ ا١ؼبٛ  دفتر پیشخًاناظ ای٠ 
 .(-)ذسٝبر ضا ث٦ ٝكشطیبٟ ث٤ٖی٢س

9/1 ± 4/5 4/1 ± 1/6 8/1 ± 65/0- 001/0> 

ای٠ ٣اٍـ ثی٢ب٦١ ١یؿز ٦ّ ٝكشطیبٟ ا١شؾبض ذسٝبر ذ٤ة ٣ فبٙی 
 .(-)زاقش٦ ثبق٢س دفترپیشخًاناظ ّبض٢ّبٟ ای٠ 

65/1 ± 65/5 12/1 ± 35/6 7/1 ± 7/0- 001/0> 

-)ّبض٢ّبٟ ٧ٞیك٦ ١جبیس سٞبی٘ ث٦ ِّٞ ث٦ ٝكشطی زاقش٦ ثبق٢س
). 

5/1 ± 82/5 96/0 ± 44/6 47/1 ± 62/0- 001/0> 

ذ٤ثی اؾز إط آ٨١ب ثطای دبؾر٤ٖیی ى٤ضی ث٦ ای٠ چیع 
 .(-)زضذ٤اؾش٨بی ٝكشطیبٟ ٣ٍز ١ساقش٦ ثبق٢س 

4/1 ± 96/5 34/1 ± 03/6 6/1 ± 07/0- 43/0 

ی
ثقس دبؾر٤ٖی

 

دفتر ای٠ اْٝبٟ ثبیس ثبقس ٦ّ ٝكشطیبٟ ثش٤ا٢١س ث٦ ّبض٢ّبٟ ای٠ 
 .افشٞبز ٢٢ّس پیشخًان

26/1 ± 1/6 22/1 ± 2/6 7/1 ± 13/0- 16/0 

ٝكشطیبٟ ثبیس ٍبزض ث٦ احؿبؼ ا٢ٝیز زض زضیبىز ذسٝز ثب 
 ثبق٢سدفتر پیشخًان  ّبض٢ّبٟ ای٠

22/1 ± 17/6 1/1 ± 3/6 4/1 ± 13/0- 07/0 

 29/0 07/0 ± 17/1 39/6 ± 1/1 46/6 ± 92/0 .ثبیس ٤ٝزة ثبق٢س دفتر پیشخًانّبض٢ّبٟ 

کارکىان بایذ بٍ اوذازٌ کافی از طرف سازمان برای اوجام 
 .درست کارَا حمایت شًوذ

87/0 ± 42/6 36/1 ± 93/5 37/1 ± 49/0 001/0> 

ی
ثقس ٧ٞسٙ

 

وبایذ از ایه دفتر پیشخًان اوتظار داشت کٍ بٍ مشتریان 
 (-)تًجٍ فردی داشتٍ باشذ 

25/2 ± 72/4 1/2 ± 5 2/2 ± 31/0- 008/0 

از کارکىان ایه دفتر پیشخًان ومی تًان اوتظار داشت کٍ 
 .(-)تًجٍ شخصی داشتٍ باشىذ بٍ مشتریان

15/2 ± 9/4 2 ± 1/5 2/2 ± 17/0- 17/0 

ایه غیر ياقؼبیاوٍ است کٍ از کارکىان اوتظار داشتٍ 
 .(-)باشیم، ویازَای مشتریان را درک کىىذ 

8/1 ± 45/5 28/1 ± 18/6 8/1 ± 72/0- 001/0> 

ایه غیر ياقؼبیىاوٍ است کٍ از ایه دفتر پیشخًان اوتظار 
باشیم خًاستار بُتریه مىافغ برای مشتریان  داشتٍ
 (-)باشذ

88/1 ± 42/5 14/1 ± 35/6 8/1 ± 93/0- 001/0> 

از ایه دفتر پیشخًان وبایذ اوتظار ريد کٍ در ساػات 
 .(-)مىاسبی برای َمٍ مشتریان اوجام يظیفٍ ومایىذ 

8/1 ± 52/5 13/1 ± 37/6 8/1 ± 85/0- 001/0> 

 

زض سٞبٛ ؾ٤الار ثؼع ؾ٤اٗ ا٣ٗ ٣ ز٣ٛ ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ ؾ٤اٗ ؾ٤ٛ ٣ چ٨بضٛ ثقس دبؾر٤ٖیی، قْبه  ى٤ً، ٧بی ػس٣ٗثط اؾبؼ زاز٥

 .ثقجبضسی آ١چ٦ ٝكب٧س٥ قس٥ ث٤ز اظ ا١شؾبض ثی٦ٞ قسٕبٟ ىطاسط ٣ ث٨شط ث٤ز. ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٢ٝيی ث٤ز
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 ١سی ثطاؾبؼ ٝسٗ سحٚیٚی زض اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ١ٞطار ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٣ ؾغح ّیيیز ذسٝبر ٣ ضضبیشٜ: 10-4ػس٣ٗ 

 قْبه ١ٞط٥ ازضاّبر ١ٞط٥ ا١شؾبضار ؾ٤اٗ 

 ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ

1 19/6 6 19/0 

2 03/6 98/5 04/0 

3 39/6 48/6 09/0- 

4 14/6 28/6 15/0- 

 ثقس اعٞی٢بٟ

5 22/6 39/6 17/0- 

6 26/6 41/6 15/0- 

7 48/6 53/6 05/0- 

8 23/6 35/6 11/0- 

9 17/6 2/6 03/0- 

 ثقس افشٞبز

10 4/5 1/6 65/0- 

11 65/5 35/6 7/0- 

12 82/5 44/6 62/0- 

13 96/5 03/6 07/0- 

 ثقس دبؾر٤ٖیی

14 1/6 2/6 13/0- 

15 17/6 3/6 13/0- 

16 46/6 39/6 07/0 

17 42/6 93/5 49/0 

 ثقس ٧ٞسٙی

18 72/4 5 19/0 

19 9/4 1/5 04/0 

20 45/5 18/6 09/0- 

21 42/5 35/6 15/0- 

22 52/5 37/6 17/0- 

 -26/5 36/135 1/130 جمغ کل ومرات
 

قس٥ اؾز یق٢ی ؾغح ّیيیز ذسٝبر اضائ٦  ٣88 ثبلاسط اظ  36/135ثب س٤ػ٦ ث٦ ای٦ْ٢ ١ٞط٥ ّ٘ زض ازضاّبر  ٧بی ػس٣ٗ ى٤ً،ثط اؾبؼ زاز٥

ثبلا  (ثی٦ٞ قسٕبٟ)ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی ٣ ضضبیش٢ٞسی ٝطاػقی٠ ث٦ ای٠ زىبسطقس٥ زض زىبسط دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ 

آ١چ٦ ٝكب٧س٥ قس٥ اظ ا١شؾبض ثی٦ٞ قسٕبٟ  ٝی ز٧س،١كبٟ ای٠ ذ٤ز اظ عطىی ١ٞط٥ ّ٘ قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٢ٝيی اؾز ٦ّ . اؾز 

 .ىطاسط ٣ ث٨شط ث٤ز
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 ثز اسبس ًوزُ ضىبف ولی  خزاسبى جٌَثیجذٍل رتجِ ثٌذی دفبتزپیطخَاى استبى  - 11 -4جذٍل ضوبرُ 

 ىطا٣ا١ی ١بٛ زىشط ضزیو
قْبه 
 ٤ٞٚٝؾبر

قْبه 
 اعٞی٢بٟ

قْبه 
 افشٞبز

قْبه 
 دبؾر٤ٖیی

قْبه 
 ٧ٞسٙی

 ضىبف ولی

 0.59-  -0.25  -0.01  -0.16  -0.11  -0.06 83  ذعافیعب٧ط٥  1

 0.06- 0.49- 0.27  -0.53 0.18 0.51 17  ٨ٝط٣ضٝی٤٢  2

  -2  -1.66  -0.09  -0.45 0.18 0.02 13 ّب٣٣ؾیاٛ اٙج٢ی٠  3

 0.21  -1.46 0.62  -0.9 0.9 1.05 10 فٚی اّجطیظ٧طا  4

  -1.18  -0.7  -0.3  -0.11  -0.2 0.13 17 ٝبْٙیٝیشطا  5

 1.12  -0.02 0.14 0.37 0.43 0.2 15 ىبئ٦َ ملاٝی 6

  -1.22  -0.35  -0.04  -0.45  -0.24  -0.14 15 ملاٝی ملاٝطضب  7

  -1.1  -0.52  -0.28  -0.3  -0.4 0.4 10 اؾسا٨ٙی ىبع٦ٞ  8

  -2.18  -1.39 0.24  -0.87  -0.25 0.09 36 ذبٙسیظ٧طا  9

 0.87 0.4 1.04  -0.09  -0.26  -0.22 22 ىیضی ٝحٞس  10

  -1.4  -0.21  -0.29  -0.48  -0.15  -0.27 15 فطىب١ی ىط اىكی٠  11

  -2.65  -1.28 0.32  -1.45  -0.14  -0.1 10 ١رقی ظی٢ٚی حؿ٠  12

  -1.75  -0.58  -0.21  -0.82  -0.07  -0.07 17 ّیب١ی ظاز٥ افؾٜ  13

  -2.49  -1.24  -0.18  -0.38  -0.54  -0.15 22 ّؿٞبییٝح٤ٞز  14

  -1.08 0.19 0.3  -0.92  -0.15  -0.5 23 قبز٤١ـضاضی٦  15

  -2.99  -1.24  -0.26  -1.44  -0.11 0.06 25 ىضٚیؾیس ّبؽٜ  16

 

آ٨١ب ضا ١كبٟ ٝی ز٧س ٦ّ ثط اؾبؼ زاز٥ ٧بی  ثط اؾبؼ ١ٞط٥ قْبه ّٚی ذطاؾبٟ ػ٤٢ثیضسج٦ ث٢سی زىبسطدیكر٤اٟ اؾشبٟ  ػس٣ٗ ى٤ً، 

ػس٣ٗ، ضسج٦ یِ اظ ١ؾط ضضبیز ثی٦ٞ قسٕبٟ ٝطث٤ط ث٦ زىشط ؾیس ّبؽٜ ىضٚی ٣ ضسج٦ آذط اظ ١ؾط ضضبیز ثی٦ٞ قسٕبٟ ٝطث٤ط ث٦ زىشط ٝحٞس 

 .ىیضی ٝی ثبقس
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 نتیجه گیری و پیشنهادها: فصل پنجن
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 هقذهه -5-1

٧بی ٧ٞؿ٤ ٣ یب ١ب٧ٞؿ٤ی ٍجٚی ق١٤س ٣ ؾذؽ ثب ١شبیغ دػ٧٣ف٧ب ثطضؾی ٝی٧بی دػ٧٣ف ث٦ سطسیت ىطضی٦سٞبٝی یبىش٦زض ای٠ ىه٘ اثشسا    

ای٠ ّبض اظ عطیٌ سيؿیط ض٣اثظ . ق٤ز٧ب دطزاذش٦ ٝی٦ّ زض اضسجبط ثب ١شبیغ دػ٧٣ف حبضط اؾز َٝبیؿ٦ ٣ زض ٨١بیز ث٦ سيؿیط ٣ سجیی٠ یبىش٦

زض دبیبٟ ىه٘ ٝحس٣زیز ٧بی عطح ٣  دیك٨٢بز٧بیی ثطای ا١ؼبٛ . ٕطززازٟ ث٦ ١شبیغ دػ٧٣ف ز١جبٗ ٝی٧بی دػ٧٣ف ٣ ٝق٢ی ززض١٣ی زاز٥

 .قس٥ اؾز دػ٧٣ف زض آی٢س٥ اضائ٦ 

 گیریبحث و نتیجه -5-2

٧سه اظ . یْی اظ ٝؤططسطی٠ اؾشطاسػی ٧ب زض اضسَبی ّیيیز ذسٝبر ق٢بؾبیی ّٜ ٣ ّیو اضائ٦ ذسٝبر ث٦ قی٥٤ ٢ٝبؾت ٣ فٚٞی ٝی ثبقس    

ا١ؼبٛ دػ٧٣ف حبضط سقیی٠ ٝیعاٟ قْبه ّیيیز ذسٝبر اضائ٦ قس٥ زض زىبسط دیكر٤اٟ ز٣ٙز سحز ١ؾبضر ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ 

ا٤ٖٙی ؾط٤ّ٣اٗ ث٤ز ٣ اظ آ١ؼبیی ٦ّ زیسٕب٥ ٝطاػقی٠ ٣ ضضبیز ا١بٟ زض ٤ٝضز ّیيیز ذسٝبر، قبذم ٝقشجطی  ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی ثب اؾشيبز٥ اظ

ثطای ا١ساظ٥ ٕیطی ّیيیز ذسٝبر ٝی ثبقس ٣ ١یع إٓب٧ی اظ فسٛ ضضبیز آ٨١ب ىطنز ٧بیی ضا ثطای ث٨ج٤ز ّیيیز ذسٝبر ىطا٧ٜ ٝی ٢ّس، ١شبیغ 

ائ٦ ضا٧ْبض٧بی ٧سى٢ٞس زض ػ٨ز ّب٧ف قْبه ٧بی ّیيیشی ٝكب٧س٥ قس٥ زض زىبسط دیكر٤اٟ حبن٘ اظ دػ٧٣ف حبضط ٝی س٤ا١س ٢ٝؼط ث٦ اض

 .ز٣ٙز ق٤ز

 ٣ػ٦ اضائ٦ ز٣ ثی٠ قس٥ ایؼبز ٧بی قْبه سب ث٤ز ذ٤ا٢٧س ٍبزض ذسٝبر ّیيیز سحٚی٘ ٧بی اظ ٝسٗ اؾشيبز٥ ثب ؾبظٝبٟ ثی٦ٞ ؾلاٝز، ٝسیطاٟ    

ث٦  .ثذطزاظ١س ٧ب ١بثؿبٝب١ی انلاح ٣ س٤َیز ػ٨ز ثط١ب٦ٝ ضیعی ث٦ ٣ ق٢بذش٦ ضا ز٢٧س٥ ذسٝبر ٝطاّع اضائ٦ ّبض٢ّبٟ ٣ ثی٦ٞ قسٕبٟ یق٢ی ، ذسٝز

 .ع٤ض ّٚی زض ١ؾط ٕطىش٠ ا١شؾبضار ثی٦ٞ قسٕبٟ ثطای ث٨ج٤ز ّیيیز ٣ ضضبیش٢ٞسی اظ فْٞٚطز زىبسط دیكر٤اٟ ضط٣ضی اؾز

 

 .ثیي اًتظبرات ٍ ادراوبت ثیوِ ضذگبى  تفبٍت هعٌی داری ٍجَد دارد :ثحث در خػَظ فزضیِ اغلی 

یبىش٦ ٧بی ٝغبٙق٦ حبضط ١كبٟ زاز ٦ّ زض سٞبٛ حیغ٦ ٧بی دطؾك٢ب٦ٝ ؾط٤ّ٣اٗ ٣ ٧ٞچ٢ی٠ زض ١ٞط٥ ّ٘ اثقبز قْبه ّیيیشی ٢ٝيی     

 .زاض ١ج٤زٝكب٧س٥ ٕطزیس٥ ٧طچ٢س ای٠ قْبه زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ ٧ٞسٙی فٚی ضمٜ ٢ٝيی ث٤زٟ ٝق٢ب

یبىش٦ ٧بی حبضط ث٦ ای٠ ٝق٢ی اؾز ٦ّ اظ زیسٕب٥ ٕیط١سٕبٟ ذسٝز، زض ٝؼ٤ٞؿ آ١چ٦ زض ٍبٙت ذسٝبر ٣ سؿ٨یلار ث٦ آ٨١ب اضائ٦ قس٥ اؾز 

 . ىطاسط اظ چیعی ث٤ز٥ ٦ّ ا١شؾبض آٟ ضا زاقش٦ ا١س
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آ١ؿز ٦ّ ض٠ٞ ٣ػ٤ز ٧ٞسٙی، ّیيیز ذسٝبر اظ ثیكشطی٠ قْبه ٝكب٧س٥ قس٥ زض ٝغبٙق٦ حبضط زض ثقس ٧ٞسٙی ٣ افشٞبز ث٤ز٥ ٦ّ ١كب١ٖط     

اٝب فسٛ ٣ػ٤ز سيب٣ر ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٝطاػقی٠ زض ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی ١كب١ٖط اٟ اؾز ٦ّ . افشٞبز لاظٛ ثطذ٤ضزاض اؾز

ٟ قبذم ٧ب، ٣ضقیز ٧طچ٢س ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ٣ ا١شؾبضار ٧ٞؿبٟ اؾز اٝب لاظٝؿز ثب اضسَبء قبذم ٧بی ٝحیظ ىیعیْی ٣ ث٨ج٤ز زض ای

      . ّیيیز زض ای٠ ح٤ظ٥ ضا اضسَبء ثركیس

١شبیغ ٝغبٙق٦ حبضط ثب ١شبیغ اّظط ٝغبٙقبسی ٦ّ زض ح٤ظ٥ ّیيیز ذسٝبسی ثیٞبضؾشب١ی زض ایطاٟ ٣ ػ٨بٟ ا١ؼبٛ قس٥ ٝنبیط اؾز، چطا٦ّ زض       

اظ ػ٦ٚٞ ای٠ ٝغبٙقبر ٝی س٤اٟ ث٦ . ازضاُ ّطز٥ ا١س ث٤ز٥ اؾزٝغبٙقبر ثیٞبضؾشب١ی ٝكب٧س٥ قس٥ ٦ّ ا١شؾبض ٝطاػقی٠ ىطاسط اظ آ١چ٦ ٤ٝػ٤ز ٣ 

زض ثیٞبضؾشبٟ ٧بی  (1382)زض ؾ٢ؼف ّیيیز ذسٝبر زضٝب١ی زض یِ ثیٞبضؾشبٟ نحطایی ٣ ٝغبٙق٦ َٝج٘  (1392)ٝغبٙق٦ فؼٜ ٣ ٧ْٞبضاٟ

ىب٣ر ث٤ز٥ ٣ ای٠ ٤ٝض٤ؿ ٝی س٤ا١س زٙی٘ سيب٣ر اٙجش٦ ٤١ؿ ذسٝز اضائ٦ قس٥ زض زىبسط دیكر٤اٟ ثب ثیٞبضؾشبٟ ٧ب ٝز. آ٤ٝظقی قیطاظ اقبض٥ ٤ٞ١ز

 .١شبیغ ٝغبٙق٦ حبضط ثب ٝغبٙقبر ح٤ظ٥ ثیٞبضؾشب١ی ثبقس

، اؾز ١یع ٝنبیط ٧بی ّك٤ض ثب ٧ٞی٠ ٤ٝض٤ؿ ا١ؼبٛ قس٥ ٝغبٙقبر ٝكبث٨ی ٦ّ زض ؾبیط اؾشبٟاّظط ٧ٞچ٢ی٠ ١شبیغ ٝغبٙـ حبضط ثب ١شبیغ        

 اظػ٦ٚٞ ای٠ ٝغبٙقبر . ث٤ز٥ اؾز ،ّطز٥ ا١س ٣ ٝكب٧س٥ ا١شؾبض ٝطاػقی٠ ىطاسط اظ آ١چ٦ ازضاُچطا٦ّ زض ٝغبٙقبر ٝكبث٦ ٝكب٧س٥ قس٥ ٦ّ 

، ایطاٟ ١ػاز دبضیعی اظ اؾشبٟ (1395)ظ٦٢ٖ١ ٣ ٧ْٞبضاٟ اظ اؾشبٟ ٕیلاٟ ،(1395)ٝی س٤اٟ ث٦ ٝغبٙق٦ ىلاحی ٣ ٧ْٞبضاٟ اظ اؾشبٟ ّطٝب١كب٥

٣ سهسیَی ٣ ٧ْٞبضاٟ اظ اؾشبٟ  (1395)، اٝیطد٤ض اظ اؾشبٟ آشضثبیؼبٟ قطٍی (1395)، ض٧جطی ىطز اظ اؾشبٟ ذطاؾبٟ قٞبٙی (1395)ىبضؼ 

 زىبسط زض ذسٝبر اضائ٦ ّیيیز ٝغ٤ٚة ٣ ٤ٝػ٤ز ٣ضقیز ثی٠ظ٦٢ٖ١ ٣ ٧ْٞبضاٟ زض ٝغبٙق٦ ذ٤ز شّط ّطز٥ ا١س ٦ّ   .اقبض٥ ّطز (1395)اني٨بٟ 

 ، ق٨ط ؾ٦ زىبسط ٣ زض اثقبز اظ یْی زض س٨٢ب ،(ٝحؿ٤ؾبر( ٝبؾبٗ ٣ ضض٤ا١ك٨ط اقطىی٦، آؾشب٦١ ،(اعٞی٢بٟ(لا٧یؼبٟ ،)٧ٞسٙی(ق٨ط، اٝٚف د٢ح

 اعٞی٢بٟ،)٢ٖٙط٣ز  ق٨ط ؾ٦ زىبسط زض ٣ ز٣ ثقس زض (٧ٞسٙی ٣ افشٞبز)ا١عٙی  ٣ (٣ ٧ٞسٙی ٝحؿ٤ؾبر)ض٣زؾط  ،(افشٞبز ٣ ٝحؿ٤ؾبر)آؾشبضا 

 ى٠ٝ٤ ق٨ط ز٣ زىبسط زض ٣ ثقس ؾ٦ زض (افشٞبز ٣ ٤ٕیی دبؾد ٧ٞسٙی،)سبٙف ٣ (٧ٞسٙی ٣ اعٞی٢بٟ ٝحؿ٤ؾبر،) قيز ،(٧ٞسٙی ٣ دبؾر٤ٖیی

 ضقز ق٨ط ز٣ زض ٨١بیز زض ٣ ثقس چ٨بض زض (٧٣ٞسٙی ٤ٕیی دبؾد اعٞی٢بٟ، افشٞبز،)ؾطا  ن٤ٝق٦ ٣ (٣ ٧ٞسٙی ٤ٕیی دبؾد اعٞی٢بٟ، ٝحؿ٤ؾبر،)

 .زاضز ٣ػ٤ز ٝق٢بزاضی اذشلاه ثقس د٢غ ٧ط زض ٣ ض٣زثبض

١شبیغ ٝغبٙق٦ حبضط ثب ١شبیغ ثطذی اظ ٝغبٙقبر ٝكبث٨ی ٦ّ زض ؾبیط اؾشبٟ ٧بی ّك٤ض ثب ٧ٞی٠ ٤ٝض٤ؿ ا١ؼبٛ قس٥ سَطیجبً یْؿبٟ اؾز،     

یْؿبٟ اؾز ٣ زض قْبه ثسؾز آٝس٥ سيب٣ر سَطیجبً چطا ٦ّ زض ثطذی ٝغبٙقبر ٝكبث٦ ٝكب٧س٥ قس٥ اؾز ٦ّ ؾغح ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر 
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 (1395)اظ ػ٦ٚٞ ای٠ ٝغبٙقبر ٝی س٤اٟ ث٦ ٝغبٙق٦ آظازی ٣ ٧ْٞبضاٟ اظ اؾشبٟ ٙطؾشبٟ . ازضاّبر ٝكب٧س٥ ١كس٥ اؾز ٝق٢بزاضی ثی٠ ا١شؾبضار ٣

اظ فْٞٚطز زىبسط دیكر٤اٟ سَطیجب زض ؾغح ٝش٤ؾظ  (ضضبیش٢ٞسی)آظازی ٣ ٧ْٞبضاٟ زض ٝغبٙق٦ ذ٤ز شّط ّطز٥ ا١س ٦ّ ازضاُ اىطاز  .اقبض٥ ّطز

ا١س ث٦ ؾغح ا١شؾبضار ثیٞبضاٟ دبؾد ز٢٧س ٣  ای٠ ثساٟ ٝق٢ی اؾز ٦ّ زىبسط دیكر٤اٟ س٤ا١ؿش٦. آ١بٟ اؾز ث٤ز٥ ٣ ١عزیِ ث٦ ؾغح ا١شؾبضار

٣ حشی زض ثطذی ٤ٝاضز اظ ػ٦ٚٞ زضثقس اعٞی٢بٟ ٝیعاٟ ازضاّبر اىطاز اظ . ٤ٞ٧اض٥ ّیيیز زضُ قس٥ ث٦ ّیيیز ٤ٝضز ا١شؾبض ١عزیِ ث٤ز٥ اؾز 

اذشلاه ٝق٢ی .  ز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ٙطؾشبٟ زض ای٠ ثقس فْٞٚطز ذ٤ثی زاقش٦ اؾز ا١شؾبضار آ١بٟ ثبلاسط ث٤ز ٦ّ ١كبٟ ٝی ز٥

 .زاضی ثی٠ ق٨ط٧بی ٝرشٚو ٣ زىبسط ٝرشٚو زض ٦ٞ٧ حیغ٦ ٧ب ٝكب٧س٥ ٕطزیس

ضی ثبلاسط اظ ٝغبٙق٦ حبضط ١كبٟ زاز زض ٦ٞ٧ ق٨طؾشب٨١بی اؾشبٟ ثؼع ق٨طؾشبٟ زضٝیبٟ ٣ ظیط٥٤ّ ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢بزا   

٣ٙی زض ای٠ ز٣ ق٨طؾشبٟ ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ثب ٤ٝضز ا١شؾبض یْؿبٟ ث٤ز ٣ زض سٞبٛ ؾ٤الار ثؼع ؾ٤اٗ ا٣ٗ ٣ ز٣ٛ ثقس . ٝیب١ٖی٠ ١ٞط٥ ا١شؾبضار ث٤ز

ؽبض ثقجبضسی آ١چ٦ ٝكب٧س٥ قس٥ ث٤ز اظ ا١ز. ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ ؾ٤اٗ ؾ٤ٛ ٣ چ٨بضٛ ثقس دبؾر٤ٖیی، قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٢ٝيی ث٤ز

 .ثی٦ٞ قسٕبٟ ىطاسط ٣ ث٨شط ث٤ز

قس٥ اؾز یق٢ی ؾغح ّیيیز ذسٝبر اضائ٦ قس٥ زض زىبسط  ٣88 ثبلاسط اظ  36/135ثب س٤ػ٦ ث٦ ای٦ْ٢ زض ٝغبٙق٦ حبضط ١ٞط٥ ّ٘ زض ازضاّبر     

اظ عطىی . ثبلا اؾز  (ثی٦ٞ قسٕبٟ)دیكر٤اٟ عطه ٍطاضزاز ازاض٥ ّ٘ ثی٦ٞ ؾلاٝز اؾشبٟ ذطاؾبٟ ػ٤٢ثی ٣ ضضبیش٢ٞسی ٝطاػقی٠ ث٦ ای٠ زىبسط

 .١كبٟ ٝی ز٧س، آ١چ٦ ٝكب٧س٥ قس٥ اظ ا١شؾبض ثی٦ٞ قسٕبٟ ىطاسط ٣ ث٨شط ث٤ز قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٢ٝيی اؾز ٦ّ ای٠ ذ٤ز١ٞط٥ ّ٘ 

، ضسج٦ یِ اظ ١ؾط ثط اؾبؼ ١ٞط٥ قْبه ّٚی ذطاؾبٟ ػ٤٢ثیضسج٦ ث٢سی زىبسطدیكر٤اٟ اؾشبٟ ٧ٞچ٢ی٠ یبىش٦ ٧بی ٝغبٙق٦ حبضط ١كبٟ زاز زض 

 .ث٤ط ث٦ زىشط ؾیس ّبؽٜ ىضٚی ٣ ضسج٦ آذط اظ ١ؾط ضضبیز ثی٦ٞ قسٕبٟ ٝطث٤ط ث٦ زىشط ٝحٞس ىیضی ٝی ثبقسضضبیز ثی٦ٞ قسٕبٟ ٝط

 

 .ثیي اًتظبرات ٍ ادراوبت ثیوِ ضذگبى ثزحست هتغیزّبی دهَگزافیه تفبٍت هعٌی داری ٍجَد دارد :ثحث درهَرد فزضیبت فزعی 

زضنس ثی٦ٞ  66.6زضنس سحهیلار زیذٜٚ ٣  55.1اظ اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ٝصّط، زضنس  59.1یبىش٦ ٧بی ٝغبٙق٦ حبضط ١كبٟ زاز ٦ّ      

 زضنس ث٤ز ٣35.1 ثیكشطی٠ اىطاز ٤ٝضز ٝغبٙق٦ اظ ق٨طؾشبٟ ثیطػ٢س ٦ّ ٝطّع اؾشبٟ اؾز ثب  ض٣ؾشبئیبٟ ٣ فكبیط ث٤ز١س

ض٥ ازضاّبر ثغ٤ض ٝق٢بزاضی ثبلاسط اظ ١ٞط٥ زض ؾغح سحهیلار زیذٜٚ ٣ ى٤ً زیذٜٚ ٣ ٙیؿب١ؽ ٝیب١ٖی٠ ١ٜزض ٝغبٙق٦ حبضط ٝكب٧س٥ ٕطزیس    

ثقجبضسی ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز اظ آ١چ٦ ا١شؾبض زاقش٢س ٝغ٤ٚثشط ث٤ز ٣ٙی زض ؾغح سحهیلار ى٤ً ٙیؿب١ؽ ٣ ثبلاسط ١ٞط٥ ازضاّبر ّٞشط اظ . ا١شؾبضار ث٤ز

ر زیذٜٚ، ى٤ً زیذٜٚ ٣ ٙیؿب١ؽ ّیيیز ثقجبضسی اظ ١ؾط ؾغح سحهیلا. ٧طچ٢س ای٠ اذشلاه اظ ١ؾط آٝبضی ٝق٢ی زاض ١ج٤ز. ١ٞط٥ ا١شؾبضار ث٤ز
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ذسٝبر ٣ ٝغ٤ٚثشط ث٤زٟ آٟ اظ ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز سأییس ٕطزیس ٣ٙی زض ؾغح سحهیلار ى٤ً ٙیؿب١ؽ ٣ ثبلاسط ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ثب ا١شؾبضار یْؿبٟ 

ٕبٟ ن٢س٣ً ّبض٢ّبٟ ٧ٞچ٢ی٠ زض ثی٦ٞ قس .ّیيیز اضائ٦ ذسٝبر ثبلاسط ٝی ض٣زثقجبضسی ثب اىعایف ؾغح سحهیلار س٤ٍـ ٝطاػقی٠ اظ  .ث٤ز

ز٣ٙز ٝكب٧س٥ قس ٦ّ ا١شؾبض آ٨١ب ١ؿجز ث٦ ثی٦ٞ قسٕبٟ ؾبیط ن٢س٣ً ٧ب ثبلاسط اؾز، قبیس زٙی٘ ای٠ ٤ٝض٤ؿ ٤١ؿ قن٘ ٣ ؾغح سحهیلار 

 . ثبلاسط اىطاز ثبقس ٦ّ ا١شؾبضار آ٨١ب ضا اظ ذسٝبر اىعایف زاز٥ اؾز

چطا٦ّ . ضضبیش٢ٞسی ٣ ّیيیز ذسٝبر ثط اؾبؼ ػ٢ؿیز ٣ػ٤ز ١ساقز٦ّ سيب٣ر ٝق٢بزاضی زض ؾغح ٧ٞچ٢ی٠ ٝغبٙق٦ حبضط ١كبٟ زاز    

 . زاقزثطاؾبؼ ػ٢ؿیز زض ؾغح یْؿب١ی ٍطاض قْبه ثی٠ ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر  5-4ثطاؾبؼ ػس٣ٗ 

 

 :کلی نتیجه گیری -5-3

فٚیطمٜ . ١شبیغ ٝغبٙق٦ حبضط ١كبٟ زاز ٦ّ زض ٝؼ٤ٞؿ زىبسط دیكر٤اٟ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ىطاسط اظ ا١شؾبضار ػبٝق٦ ٕیط١س٥ ذسٝز ؽب٧ط قس٥ اؾز    

ای٠ ٤ٝض٤ؿ زض ز٣ ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی ا١شؾبضار ٣ ازضاّبر ٝطاػقی٠ یْؿبٟ ث٤ز ٦ّ ٧طچ٢س ١كب١ٖط ای٠ ٤ٝض٤ؿ اؾز ٦ّ زض ای٠ 

ٟ ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ٣ ا١شؾبضار سيب٣سی ٣ػ٤ز ١ساضز، ٣ٙی لاظٛ اؾز ثب اضسَبی آیشٜ ٧بی ٝطث٤ط ث٦ ز٣ ثقس ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ آیشٜ ٧ب ثی

 . دبؾر٤ٖیی، ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز ضا اضسَبء ثركیس

 پیشنهادات پژوهش -5-4  
 

 پیشنهادات کاربردی -5-4-1

 

 .ثب س٤ػ٦ ث٦ ٣ضقیز ٝغ٤ٚة زىبسط دیكر٤اٟ ٣ ٝغ٤ٚثشط ث٤زٟ ازضاُ اظ ا١شؾبضار ٝطاػقی٠ ثبیس سلاـ ٤ٞ١ز سب ٣ضقیز ٤ٝػ٤ز اضسَبء یبثس -1

 .زض آیشٜ ٧بی ٝطث٤ط ث٦ حیغ٦ ٤ٝاضز ٝحؿ٤ؼ ٣ دبؾر٤ٖیی ١یبظ ث٦ ٝساذ٦ٚ ػ٨ز ث٨ج٤ز ٣ضقیز ٣ػ٤ز زاضز -2

 ث٦ ٤ٍٝـ ث٦ ٣ ٢ٝبؾت ذسٝبر اضائ٦ ٣ ٧ب آٟ ؾبظی س٤ا٢ٞ١س اضسَبء ضاؾشبی زض ث٨شط ٣ ثیكشط ضٍبثز ایؼبز ػ٨ز ثطسط زىبسط دیكر٤اٟ سك٤یٌ -3

 .قسٕبٟ ثی٦ٞ

 پیشنهادات پژوهشی-5-4-2

 

 .ق٤ز ٦ّ ث٦ ثطضؾی ای٠ عطح زض ؾبیط اؾشب٨١بی ّك٤ض ١یع دطزاذش٦ ق٤زدیك٨٢بز ٝی -1

 .زىبسط دیكر٤اٟ ٣ ١َف ٧ط ٝؤٙي٦ زض اضسَبی ٣ضـ ٤ٝػ٤ز زىبسط دطزاذش٦ ق٤ز٧بی س٤ا٢ٞ١سؾبظی ق٤ز ٦ّ ث٦ ثطضؾی ٝؤٙي٦دیك٨٢بز ٝی -2
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 منابع و مآخذ

 .، ا١شكبضار ٝحٌَ، س٨طاٟ"ّٚیبر ثی٦ٞ"، 1382، ،ٛاحٞسی  (1

 .، زا١كٖب٥ ىط٣زؾی، چبح ا٣ٗ، ٝك٨س"ذ٤ز آ٤ٝظ ثی٦ٞ"، 1380،،اٙواحٞسی (2

 دكشیجبٟ ف٤اٝ٘ اطط سجیی٠ ثطای ٝسٙی ، اضائ٦(1391)ضایغ حٞع٥،  ٍٚیذ٤ض ٝؼیس ، یعزا١ی حٞیسضضب، حؿی٢ی ىطقیس، اؾشیطی ٨ٝطزاز، (3

 ، ىه٢ٚب٦ٝ(٤ٝؾؿ٨ٞبٙی٤افشجبضی٨ٞط: ٤ٝضزی ٝغبٙق٦)زضّك٤ض  ٝبٙی ذسٝبر ٝكشطیبٟ ض٣ی ضضبیز ثط ذسٝبر ٣ّیيیز اضظـ ذٌٚ

 .1-19ل،ل7 قٞبض٥ ثبظضٕب١ی، ٝسیطیز ّب٣ق٨بی

 .،١بقط دػ٧٣كْس٥ ثی٦ٞ، س٨طاٟ"ٝجب١ی ١ؾطی  فٞٚی ثی٦ٞ"، 1388،، ٝشطػٞی٠ فجسا٢ٙبنط ٧ٞشی ٣ فٚی ز٧َب١ی ،ها٣سط٣ی٘ غاٟ (4

 .، س٨طاٟ، ا١شكبضار ثب١ِ ٝطّعی "ؾبظٝبٟ ٣ ٝسیطیز اظ سئ٤ضی سب فٞ٘"، 1378ایطاٟ ١ػاز، ٛ ٣ ٧ْٞبضاٟ،  (5

 .، س٨طاٟ، ا١شكبضار ىبض٣ؼ"ثی٦ٞ زض ایطاٟ "،1352  ،،خآػطی (6

قطّز ٧بی ثی٦ٞ ز٣ٙشی ققت : ٝغبٙق٦ ٤ٝضزی)ثطضؾی ض٣اثظ ثی٠ ٝقیبض٧بی میط ٝبٙی ٣ فْٞٚطز ٝبٙی قطّز "،1388،،ٟآشض (7

 .زا١كٖب٥ آظاز اؾلاٝی ٣احس س٨طاٟ ٝطّع،"(اؾشبٟ س٨طاٟ

 ، ثطضؾی ا٧ٞیز اضظـ ٣یػ٥ ١بٛ ١٣كبٟ سؼبضی زض زؾشیبثی ث٦(1390)ثب٢ٝی َٝسٛ ٝحّٞس، حیسضظاز٥ ّبٝجیع، ٝطظازی حبٝس،  (8

-، ل88ٝكشطیبٟ ٣ىبزاض ثطای س٤ٙیس٢٢ّسٕبٟ ٝبقی٠ آلار ن٢بیـ مصایی ٣ آقبٝیس١ی ایطاٟ، ٝؼ٦ٚ دػ٧٣ف ٧بی ٝسیطیز، قٞبض٥ 

 . 23-37ل 

 .، ٤ٝؾؿ٦ ٝغبٙقبر ٣ دػ٧٣ف ٧بی ثبظضٕب١ی، س٨طاٟ "ثبظاضیبثی ٣ ٝسیطیز ثبظاض"،1376، ،ٛث٤ٚیبٟ س٨طا١ی (9

دبیبٟ ،«"ٝغبٙق٦ ٤ٝضزی زض قطّز ثی٦ٞ آؾیب"آ٣ضی ثی٦ٞ ٧بی سْٞیٚی زضٝبٟ ثطضؾی ضا٧ْبض٧بی ث٨ج٤ز ؾ٤ز »، 1386،ٛ،دبیساض (10

 .١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس، زا١كٖب٥ آظاز اؾلاٝی ٣احس س٨طاٟ ٝطّع، زا١كْس٥ اٍشهبز ٣ حؿبثساضی

 .، ٤ٝؾؿ٦ ذسٝبسی ىط٢٧ٖی ضؾب"ضا٧ْبض٧بی دیكشبظاٟ ثبظاض "،1375 ،فجساٙطضب ضضبئی ١ػازسطػ٦ٞ ٛ ٣ ٧ْٞبضاٟ،  ،سطیؿی (11

 .4، ؾبٗ ٧كشٜ، قٞبض٥"ٝساض س٤ٙیس ثی٦ٞ زض ایطاٟ، ىه٢ٚب٦ٝ ن٢قز ثی٦ٞ"، 1374، ،كطجبر ٝساض (12

، ا١شكبضار ٤ٝؾؿ٦ ىط٢٧ٖی ضؾب، چبح "اثعاض٧بی اؾشطاسػیِ ٣ ىط٢٧ٖی ٝسیطیز ّیيیز ىطإیط"،1379ػقيطی، ٛ ٣ ٧ْٞبضاٟ،  (13

 .ا٣ٗ، س٨طاٟ
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 .، َٝب٦ٙ زض ٢ّيطا١ؽ ثی٠ اٙٞٚٚی ٝسیطیز زض س٨طاٟ"ضضبیز ٝكشطیبٟٝقطىی ا٤ٖٙی ا١ساظ٥ ٕیطی قبذم "،1385، ٙوا ،حبػی ٕ٘ (14

، دبیبٟ ١ب٦ٝ "ثطضؾی ف٤اٝ٘ ضضبیز ذبعط ثی٦ٞ ٕصاضاٟ ثب سأّیس ثط ثی٦ٞ ٧بی ذ٤ازص ٣ زضٝبٟ"، 1377، ض.،ححؿ٠ ظاز٥ ّطیٜ آثبز  (15

 .ّبضق٢بؾی اضقس، زا١كٖب٥ س٨طاٟ

ٝكشطیبٟ،  ٣ىبزاضی ثطسق٨س ثی٦ٞ قطّش٨بی ثط١س افشٞبز ٍبثٚیز ػف، ؾ٠(1392)٨ٝسی،  ١یٚی ,ؾیسفٚی ١ج٤ی ,٨ٝسی ؾیس حؿی٢ی (16

 .13-24ل ، ل29، قٞبض٥ (ٝسیطیز) ىه٢ٚب٦ٝ دػ٧٣كٖط

 .س٨طاٟ، چبح ا٣ٗ، ، ا١شكبضار زا١كٖب٥ فلا٦ٝ عجبعجبئی"ان٤ٗ ٣ ّٚیبر ثی٦ٞ ٧بی اقربل "،1377،، ٥زؾشجبظ (17

 ٝكشطیبٟ ف٤٢اٟ ث٦ ٕصاضاٟ ؾطٝبی٦ ضضبیز ثط ٤ٝطط ف٤اٝ٘ سحٚی٘ ٣ سؼعی٦ ٣ ، اضظیبثی(1390)ىطیس زاضی٤ـ،  زاضی٤ـ، ز٤ٝضی (18

 ، ىه٢ٚب٦ٝ(یعز ٣ اني٨بٟ س٨طاٟ، ای ٢ٝغ٦َ ث٤ضؾ٨بی: ٤ٝضزی ی ٝغبٙق٦ ) س٨طاٟ ث٨بزاض ا٣ضاً ث٤ضؼ ّبضٕعاضی قطّش٨بی

 .61-80ل،ل8 قٞبض٥ ثبظضٕب١ی، ٝسیطیز

س٨طاٟ، ٤ٝؾؿ٦ ٝغبٙقبر ٣ دػ٧٣ك٨بی  ،"ضىشبض ؾبظٝب١ی"سطػ٦ٞ فٚی دبضؾبییبٟ ٣ ؾیس ٝحٞس افطاثی ،  ،1374اٙو،. ضاثی٢ع (19

 .289، ل 1ع. ع3، 1374ثبظضٕب١ی، 

 .65-80ل، ل9اٍشهبزی، قٞبض٥  ٝكشطی، ٝؼ٦ٚ ٣ىبزاضی ثط سبطیطآٟ ٣ ، ثط١س(1392)اٙقبثسی٠،  ضحٞب١ی ظی٠ حؿ٠، ضقیسی (20

 .چبح ز٣ٛ، ا١شكبضار ؾٞز، س٨طاٟ ، "ٝسیطیز ثبظاضیبثی "،٣1376 ٧ْٞبضاٟ،  ٙوا ،ض٣ؾشب (21

 .5، ٝب٢٧ب٦ٝ سرههی ثبظاضیبثی، قٞبض٥ "٨ٝٞشطی٠ سيب٣ر ٧بی ذسٝز ثب ّبلا زض ٝسیطیز ثبظاضیبثی"، 1378، ٙوض٣ؾشب، ا (22

 .ا١شكبضار فٚٞی ٣ ىط٢٧ٖی ،، ؾبظٝبٟ ثی٦ٞ ذسٝبر زضٝب١ی، س٨طاٟ "ثی٦ٞ ْٝٞ٘ زضٝبٟ"، 1384ظاضؿ حؿی٠،  (23

، ١كطی٦ حؿبثساض، ؾبٗ ثیؿز ٣ "ض٣یْطزی ١ؾبٛ ٕطا زض ٝسیطیز اؾشطاسػیِ،ّبضر اضظیبثی ٝش٤اظٟ"،٣1387 ٧ْٞبضاٟ، ٛ ،ظ١ؼیطزاض (24

 .ؾ٤ٛ، قٞبض٥ یْهس٣ ٤١ز ٣ ٦١ 

 .، ا١شكبضار زیجب«ٝسیطیز ّیيیز ػبٝـ ١ٖطـ ٢ٝؿؼٜ» ،1379،حؿی٠ حؿی٠ ظاز٥  سطػ٦ٞ، ُؾب٤ٝئ٘،  (25

 22، ىه٢ٚب٦ٝ ٝسیطیز، قٞبض٥ "١َف ضضبیز ٝكشطی زض سؼبضر "،1377ؾؼبزی فٚی اّجط،  (26

 .، س٨طاٟ ، چبح قكٜ، ١كطإٓب٥"ض٣ـ ٧بی سحَیٌ زض ف٤ٚٛ ضىشبضی"، ٣1381 ٧ْٞبضاٟ، ،ظضٝس ؼ (27
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اؾشطاسػی فٞٚیبر ٣ س٤ٙ٤٢ْغی  ،ٝسیطیز ذسٝبر"، 1382 ،٣ ٧ْٞبضاٟ، سطػ٦ٞ ؾیس ٝحٞس افطاثی ٣ زا٣ز یعزی ؾی١٤ٞط ىیشع (28

 .،  ٤ٝؾؿ٦ ٝغبٙقبر ٣ دػ٧٣ف ای ثبظضٕب١ی "اعلافبر

 .، ٝسضؾ٦ فبٙی ثی٦ٞ"َٝس٦ٝ ای ثط ان٤ٗ ثی٦ٞ"، 1336 ؿ،.قیجب١ی ا (29

 .، ٝسضؾ٦ فبٙی ثی٦ٞ س٨طاٟ"سبضیرچ٦ دیسایف ٣ سح٤ٗ ثی٦ٞ "،1352 ؿ،.اقیجب١ی  (30

 ٝس٨ٙبی ای َٝبیؿ٦ ، ثطضؾی(1388)یعزا١ی حٞیسضضب،  حؿی٢ی ؾیسػبثط، ٝغٚجی زا٣ز ، ؾیسػ٤ازی٠ ؾیسضضب، نسٍی فجبؼ، (31

 ٝسیطیز ّك٤ض، ىه٢ٚب٦ٝ ا٤ٝضٝبٙیبسی ؾبظٝبٟ ٝبٙیبسی ٝؤزیبٟ ضضبیز ؾ٢ؼف ثطای ٝسٙی اضائ٦ ٣ ٝكشطی ضضبیز قبذم

 . 101-118ل،ل2 قٞبض٥ ثبظضٕب١ی،

 .30-37ل ،ل54 ٝسیطیز،قٞبض٥ ٢٨ٝسؾی ؾبظٝبٟ، ٝب٢٧ب٦ٝ ٤ٝىَیز ّٚیسی فبٝ٘ ٝكشطی ، ضضبیز(1392)عبَٙب١ی ٝحٞس،  (32

یطیز ثی٦ٞ ٧بی زضٝبٟ قطّز ؾ٨بٝی ثی٦ٞ زا١ب ق٨ط ثطضؾی ف٤اٝ٘ ٤ٝػس ضضبیش٢ٞسی ثی٦ٞ ٕعاضاٟ اظ ٝس»،1382ٛ، .،ؼمي٤ضی  (33

 .، زا١كٖب٥ آظاز اؾلاٝی ٣احس س٨طاٟ ٝطّع«س٨طاٟ

آٟ،  ٝكشطیبٟ ضضبیز ٣ اسْب ىط٣قٖب٥ ثط١س ٣یػ٥ اضظـ ثی٠ ضاثغ٦ ، ثطضؾی(1391)ٍطثب١ی ضضب،  د٤ض ؾٞی٦، ىَی٨ی د٤ض ػ٤از، ىَی٨ی (34

 .79-98ل،ل4 قٞبض٥ ا١ؿب١ی، ٢ٝبثـ ٝغبٙقبر ىه٢ٚب٦ٝ

،دبیبٟ "ثب سبّیس ثط ثی٦ٞ ا٤ٝاٗ"سقیی٠ ف٤اٝ٘ ٤ٝطط ثط ضضبیز ثی٦ٞ ٕعاض ٣ اىعایف ىط٣ـ قطّز ٧بی ثی٦ٞ » ،1377ح، ،ٍبئس اٝی٢ی (35

 .١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس،  زا١كٖب٥ س٨طاٟ، زا١كْس٥ ٝسیطیز

 .32، ىه٢ٚب٦ٝ ن٢قز ثی٦ٞ، قٞبض٥ "ثبظاض یبثی ثی٦ٞ "،1372، اٙو،ّطیٞی (36

 .، س٨طاٟ، ا١شكبضار ىط٣ضزی٠ "ان٤ٗ ثبظاضیبثی"،ث٠ٞ٨ ىط٣ظ١س٥ ٥، سطػ1379ٜ  ّبسٚط ىٚیخ، (37

 .، چبح ا٣ٗ، س٨طاٟ"ض٣ـ ٧بی ػصة ٝكشطی ٣ ث٨ج٤ز ٝسیطیز"، 1381  ّبضذب٦١ ای ث٨طاٛ ٣ ٧ْٞبضاٟ، (38

 .، س٨طاٟ، ا١شكبضار ؾجعاٟ"ض٣ـ ٧بی ا١ساظ٥ ٕیطی ضضبیز ٝكشطی "،٣1382 ٧ْٞبضاٟ، .ض.،ّٛب٣ؾی (39

 .، س٨طاٟ، ثی٦ٞ ٝطّعی، ا١شكبضار ثی٦ٞ ٝطّعی ، چبح ز٣ٛ"ثی٦ّٞٚیبر  "،1373، اٙو،ّطیٞی  (40

 .، س٨طاٟ، ثی٦ٞ ٝطّعی، ا١شكبضار ثی٦ٞ ٝطّعی، چبح یبظز٧ٜ "ّٚیبر ثی٦ٞ"، 1387، اٙو،ّطیٞی  (41

 .س٨طاٟ، ٝطّع آ٤ٝظـ ٝسیطیز ز٣ٙشی  ، "ان٤ٗ ٝسیطیز "،1374 ،ع٤ؼ ٣ ٧ْٞبضاٟ ٣٥ ٧ْٞبضاٟ، سطػٜ ٙو٢١٤ّشع ا (42
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، س٨طاٟ، زا١كٖب٥ س٨طاٟ زا١كْس٥ ف٤ٚٛ ازاضی ٣ ٝسیطیز "آٝبض ٣ ّبضثطز آٟ زض ٝسیطیز "،1354حؿ٠ ؾشبضی ، ٣ ، ح ّیَجبزی  (43

 .ثبظضٕب١ی 

 .39، ٝؼ٦ٚ ٝسیطیز، س٨طاٟ، قٞبض٥ « َٝب٦ٙ ٨ٍطٝبٟ ّیيیز»،1378، خٕٚؿشب١ی،  (44

 .ا١شكبضار ؾٞز،س٨طاٟ، "ان٤ٗ ثبظاضیبثی ٣ ذسٝبر"، 1382 ،اضزقیط سبع ظاز٥ سطػ٦ٞ ُ،،لا٣اُ  (45

، دبیبٟ "ثطضؾی ض٣ق٨بی اىعایف ؾغح ضضبیش٢ٞسی ذطیساضاٟ د٤قف ٧بی ثی٦ٞ ثس٦١ اس٤ٝجی٘ زض ق٨ط س٨طاٟ "،1386، ،ؼَٙبئیبٟ (46

 .١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس، زا١كٖب٥ آظاز اؾلاٝی ٣احس فٚی آثبز ّش٤ٗ

 .، س٨طاٟ 1382، «ٝبٟٕعیس٥ ٣اغ٥ ق٢بؾی ثی٦ٞ زض»،1382،، سطػ٦ٞ ٨ٝسی ٍبؾٞی ٣ ضضب ذب١یٗٝبضٕبضر ای،  (47

 .، ا١شكبضار قیطی٠، س٨طاٟ "ٝبضّشی٢ٔ ٣ ٝبضّشی٢ٔ ثی٠ اٙٞٚٚی"، 1376،،حٝؼش٨سی (48

، دبیبٟ ١ب٦ٝ ّبضق٢بؾی اضقس، زا١كٖب٥ آظاز "ثطضؾی سأطیط ف٤اٝ٘ ّلاٟ اٍشهبزی ثط زضآٝس قطّز ٧بی ثی٦ٞ"، 1382،ؿ،ٝطزا١ی (49

 .اؾلاٝی ٣احس س٨طاٟ ٝطّع
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