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 ذٌچکی
ا٘زاْ قسٜ اؾت. ا٤ٗ پػٚٞف اظ ٘ؾط ٞسف اظ ز٤سٌاٜ ٔكتط٤اٖ  ؾٙت٣ تا٘ه پاضؾ٥اٖو٥ف٥ت ذسٔات تا٘ىساض٢  پػٚٞف حاضط تٝ تا ٞسف تطضؾ٣ ٚ قٙاؾا٣٤

 426تقساز پ٥ٕا٤ك٣ اؾت. رأقٝ آٔاض٢ پػٚٞف ٔكتط٤اٖ تا٘ه پاضؾ٥اٖ قٟط تٟطاٖ تٛزٜ اؾت، وٝ  -واضتطز٢، اظ ٘ؾط ظٔاٖ ٔمغق٣ ٚ اظ ٘ؾط ضٚـ تٛن٥ف٣

، ٚ SPSS22افعاض آٔاض تٛن٥ف٣ اظ ٘طْٞا٢  ٞا٢ تسؾت آٔسٜ اظ ضٚـ ا٘س. تطا٢ تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜا٢ ا٘تراب قسٜتهازف٣ ذٛقٝ ٥ٌط٢ٕ٘ٛ٘ٝ ٘فط تٝ ضٚـ

 تا٘ه تا٘ىساض٢ ذسٔات و٥ف٥ت ظا تا٘ى٣ ٔكتط٤اٖتطضؾ٣ ٘تا٤ذ ٘كاٖ زاز وٝ اؾتفازٜ قسٜ اؾت.  Lisrel8.8افعاض ٤ات٣ ٔقازلات ؾاذتاض٢ اظ ٘طْتطا٢ ٔسَ

 ا٘س.قٕاضزٜ تط تا٘ه ا٤ٗ تٝ آؾاٖ زؾتطؾ٣ فسْ ؾٙت٣، تا٘ىساض٢ ق٠ٛ٥ ِحاػ اظ ٔكىُ ٟٕٔتط٤ٗ ٣ِٚ ٞؿتٙس، ضاض٣ ظ٤از٢ حسٚز تا پاضؾ٥اٖ

 ، تا٘ه پاضؾ٥اٖ، و٥ف٥ت ذسٔات، ؾٙت٣تا٘ىساض٢ کلیذياژٌ: 

 

 مقذمٍ

 ؾغح اضتماء ٘حٜٛ تٝ تٛرٝ ٕٞچ٥ٙٗ ٚ التهاز زض ذسٔات ترف را٤ٍاٜ ٤افتٗ ا٥ٕٞت تافج تزاضت، فطنٝ زض ٘ٛؽٟٛض پس٤سٜ فٙٛاٖ تٝ ذسٔات تط ٔثت٣ٙ التهاز

 ٚفازاض٢ چٖٛ ٔعا٤ا٣٤ ٚ قٛز ٣ٔ تٟتط فّٕىطز ٔٛرة تطتط و٥ف٥ت وٝ آٌاٞٙس ذسٔات٣ ؾاظٔاٟ٘ا٢ ٔس٤طاٖ(. 1388 ٘ٛض٢، ٚ ٔطتض٢ٛ)اؾت  قسٜ ذسٔات و٥ف٥ت

 ٔع٤ت ا٤زاز تطا٢ اٞط٣ٔ فٙٛاٖ تٝ ضا ذسٔات و٥ف٥ت آٟ٘ا. آٚضز ٣ٔ اضٔغاٖ تٝ ضا ؾاظٔاٟ٘ا تطا٢ ٚض٢ تٟطٜ ٚ تاظاض ؾٟٓ ضقس ،آٟ٘ا ٥٘اظٞا٢ تٝ پاؾر٣٤ٍٛ ٔكتط٤اٖ،

 تا ٘عز٤ى٣ ضاتغٝ ذسٔات و٥ف٥ت. تاقٙس ٣ٔ ذسٔات نٙقت اظ ٣ٕٟٔ ترف ٔا٣ِ ذسٔات ٚ تا٘ىساض٢(. 1387 قاٞس٢، ٚ ٔمسْ ٞاز٤عازٜ) ٥ٌط٘س ٣ٔ واض تٝ ضلاتت٣

 زض تؿ٥اض٢ فٙاٚض٢ ٚ ؾاذتاض٢ تقس٣ّ٤، تغ٥٥طات. اؾت تغ٥٥ط حاَ زض ؾطفت تٝ رٟاٖ زض ٔا٣ِ ذسٔات ا٘ساظ چكٓ. زاضز تا٘ىساض٢ نٙقت زض ٔكتط٤اٖ ٕٙس٢ضضا٤ت

 تزس٤س ٚ ضلاتت٣ ٔاتذس ٚ ٔتٙٛؿ ٔعا٤ا٢ اضائٝ تا تا٘ىٟا. اؾت زازٜ ض٢ٚ ز٥٘ا تا٘ىساض٢ نٙقت زض تط ٤ىپاضچٝ رٟا٣٘ تا٘ىساض٢ ٔح٥ظ ٤ه ؾ٢ٛ تٝ حطوت ضاؾتا٢

. ٞؿتٙس ٔطظٞا ٥ٔاٖ اظ ٤افتٗ ٌؿتطـ حاَ زض ٔكتط٤اٖ، تغ٥٥ط حاَ زض ٥٘اظٞا٢ وطزٖ تطآٚضزٜ رٟت زض ٚ ؾط٤ـ تىِٙٛٛغ٢ اظ اؾتفازٜ ؾ٢ٛ تٝ ذسٔاتكاٖ ؾاذتاض

 ذسٔات اضائٝ زض و٥ف٥ت افعا٤ف ٞا، تا٘ه ؾٛزآٚض٢ عا٤فاف ٚ ٞا ٞع٤ٙٝ وـاٞف ٘ؾط اظ اِىتط٥٘ٚى٣ تـا٘ىساض٢ ٞا٢ ؾ٥ؿتٓ فطاٚاٖ التهاز٢ ٔعا٤ا٢ تٝ تٛرٝ تا أطٚظٜ

 تا٘ىساض٢ ؾ٥ؿتٓ تٝ تا٘ىٟا وكٛضٞا٢ اظ تؿ٥اض٢ زض ا٤ٟٙا رع ٚ تاظاض٤ات٣ ٚ تا٘ى٣ ٞا٢ فقا٥ِت حٛظٜ ٌؿتطـ ٚ ٔىا٣٘ ٚ ظٔا٣٘ ٞا٢ ٔحسٚز٤ت ضفـ ٔكتط٤اٖ، تٝ

ٞا٢ ٟٔٓ وكٛض، ٤ق٣ٙ تا٘ه پاضؾ٥اٖ تاق٥ٓ ذٛا٥ٞٓ ز٤س ٔاضٞا٢ ٔٛرٛز زض ٤ى٣ اظ تا٘هچٙا٘چٝ تٝ آ(. 1392 ٕٞىاضاٖ، ٚ پٛض حؿٙم٣ّ)ا٘س آٚضزٜ ض٢ٚ اِىتط٥٘ٚى٣

ٞعاض، تقساز تطاوٙف زؾتٍاٜ ٞا٢ ذٛزپطزاظ ا٤ٗ  ٥ّ٥ٔ334ٖٛ ٚ ؾٝ  پاضؾ٥اٖتا پا٤اٖ تٟٕٗ ٔاٜ تقساز تطاوٙف زؾتٍاٟٞا٢ پا٤ا٘ٝ فطٚـ تا٘ه  1393اظ اتتسا٢ ؾاَ وٝ 

 ٥ّ٥ٔ930ٖٛ ٚ  4تٝ  پاضؾ٥اٖٞعاض، تقساز تطاوٙف ٞا٢ ٔٛتا٤ُ تا٘ه  ٥ّ٥ٔ768ٖٛ ٚ  ٤هتٝ  پاضؾ٥اٖتا٘ه  ساز تطاوٙف ٞا٢ تّفٗٞعاض، تق ٥ّ٥ٔ559ٖٛ ٚ  54تا٘ه تٝ 

ف زضنس افعا٤ 30تا٘ه ت٥ف اظ ا٤ٗ ٞا٢ ٔٛتا٤ُ ٞعاض ضؾ٥سٜ وٝ زض ا٤ٗ ٥ٔاٖ تقساز تطاوٙف ٥ّ٥ٔ527ٖٛ ٚ  ٤هتٝ  پاضؾ٥اٖٞعاض ٚ تقساز تطاوٙف ٞا٢ ا٤ٙتط٘ت تا٘ه 

أّا تا ا٤ٗ ٚرٛز تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ تٝ عٛض وأُ ٘اتٛز ٘كسٜ ٚ ٕٞچٙاٖ ٞٓ  (.12/1393/ 17)ؾا٤ت ضؾ٣ٕ تا٘ه پاضؾ٥اٖ، ضا ٘ؿثت تٝ ٔست ٔكاتٝ ؾاَ لثُ ٘كاٖ ٣ٔ زٞس

ظق٣ وٝ ٔكتط٤اٖ تطا٢ ٞط ٤ه ٘ىت١ ٣ٕٟٔ وٝ زض ا٤ٗ ذهٛل حائع ا٥ٕٞت اؾت فطًٞٙ ٔكتط٢ ٚ ا٥ٕٞت ٚ اض زض ضاؾتا٢ تا٘ىساض٢ اِىتط٥٘ٚى٣ ٚرٛز زاضز. ٣ِٚ

ا٢ ٔطزْ تٝ تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ ت٥كتط افتٕاز زاقتٝ تاقٙس، ؾغح تحه٥لات ٔثت٣ٙ تط تا٘ىساض٢ اِىتط٥٘ٚى٣ ضا ٞا٢ تا٘ىساض٢ تطا٢ لائُ ٞؿتٙس. چٙا٘چٝ زض رأقٝاظ ؾ٥ؿتٓ

كرم اؾت وٝ تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ زض ٘ؾط ٔكتط٤اٖ تط تا٘ىساض٢ اِىتط٥٘ٚى٣ ٘ساقتٝ تاقٙس ٚ ٤ا اتعاضٞا ٚ تىِٙٛٛغ٢ زض زؾتطؼ اِىتط٥٘ٚى٣ ٘ساقتٝ تاقٙس، آقىاض ٚ ٔ

ٞا٢ ظ٤از٢ زض ذهٛل ٍ٘اٜ ٚ ز٤سٌاٜ ٔكتط٤اٖ زض ذهٛل تا٘ىساض٢ اِىتط٥٘ٚى٣ ا٘زاْ قسٜ اؾت، ِصا ٤اتس. ٕٞچ٥ٙٗ تا تٛرٝ تٝ ا٤ٙىٝ پػٚٞفاضرح٥ت ٣ٔ
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 ٔكتط٤اٖ ز٤سٌاٜ اظ ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ ذسٔات تط ا٤ٗ اؾاؼ پػٚٞف حاضط تط آٖ اؾت وٝ و٥ف٥ت اظ ٍ٘اٜ ٔكتط٤اٖ ٔتٕطوع ٌطزز. ٤اتس تط تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ضطٚضت ٣ٔ

 پاضؾ٥اٖ ٔٛضز تطضؾ٣ ٚ ٔٛقىاف٣ لطاض زٞس. تا٘ه زض

 

 مثاوی وظری پیطیىٍ ي  -

 تطآٚضزٜ اظ ا٢ زضرٝ تٝ و٥ف٥ت(. 1383 تاتاض٢، ٚ ف٥ض٣) تاقس ٣ٔ قسٜ اضائـٝ ذسٔت تٛؾظ ٔكتط٢ ا٘تؾاضات ؾاظ٢ تطآٚضزٜ ٥ٔعاٖ و٥ف٥ت، ذسٔات٣، ؾاظٔاٟ٘ا٢ زض

 ٔٙؾٛض تٝ وٝ تقألات٣ ٚ افٕاَ فطآ٤ٙسٞا، فقا٥ِتٟا، ٔزٕٛفٝ اظ اؾت فثاضت و٥ف٥ت. اؾت ٔطتثظ ؾاظٔا٣٘ فطًٞٙ تا وٝ قٛز ٣ٔ ٌفتٝ ٔكتط٤اٖ ٥٘اظٞا٢ وطزٖ

 ٚ ظاز ت٥ه) تاقس زاقتٝ ا٘غثاق ٔكتط٢ ٥٘اظٞا٢ ٚ ٞا ذٛاؾتٝ ات وٝ اؾت و٥ف٥ت تا ظٔا٣٘ ٔحهَٛ، ٤ه. قٛز ٣ٔ اضائٝ آ٘اٖ تٝ ٔكتط٤اٖ ٔكىلات ؾاذتٗ تطعطف

 زض. (1389 ز٤ٍطاٖ، ٚ رٛاز٤ٗ ؾ٥س) وٙٙس ٣ٔ تقط٤ف «وطزٖ فُٕ ٔكتط٤اٖ ا٘تؾاضات اظ فطاتط ٤ا ٔغاتك پ٥ٛؾتٝ عٛض تٝ» ضا و٥ف٥ت وط٤سٖٚ ٚ ٔٛض ٕٞچ٥ٙٗ ،(ز٤ٍطاٖ

 ٚ ٔٛرٛز ٔكتط٤اٖ حفؼ رؿتز٢ٛ زض وٝ ٞا٣٤ قطوت تطا٢ ٤ٚػٜ تٝ ٌطزز، ٣ٔ ٔحؿٛب ٢ضاٞثطز ؾلاح ٤ه ٔكتط٢ تٝ ٟ٘ازٖ اضد حاضط، ٔساض٢ٔكتط٢ فهط

 اظ ضا ذٛز آٖ تٝ تٛؾُ تا تٛا٘س ٣ٔ ذسٔـات٣ ٔـؤؾؿٝ ٤ه وـٝ اؾاؾ٣ ضاٞىاضٞا٢ اظ ٤ى٣ (169 :2004ٚ ٕٞىاضاٖ، 1ٞؿتٙس)ًٚ٘ رس٤س ٔكتط٤اٖ رصب ٚ قٙاؾا٣٤

 تٛا٘س ٣ٔ و٥ف٥ت، زاضا٢ ذسٔات٣ اضائٝ وٝ ا٘س تطزٜ پ٣ ٟٔٓ ٘ىتٝ ا٤ٗ تٝ قطوتٟا اظ تؿ٥اض٢. تاقس ٣ٔ ٔكتط٤اٖ تٝ تطتط ذسٔات٣ و٥ف٥ت زائ٣ٕ اضائٝ وٙس، ٔتٕا٤ع ضلثا ؾا٤ط

 ف٥تو٥ اظ ٔكتط٤اٖ ا٘تؾاضات تٝ اؾت واف٣ ٟٔٓ ا٤ٗ تٝ ضؾ٥سٖ تطا٢. ا٘زأس ٣ٔ تالاتط٢ ؾٛز تٝ ا٘زاْ ؾط وٝ ٔع٤ت٣ آٚضز، اضٔغاٖ تٝ آ٘اٖ تطا٢ ٥٘طٚٔٙس٢ ضلاتت٣ ٔع٤ت

 وطز٘س اتطاظ ضا تقاض٤ف٣ ذسٔات و٥ف٥ت ٔٛضز زض ظ٤از٢ ٔحمماٖ( 817: 1999 ،2آضٔؿتطاً٘ ٚ واتّط. )قٛز ٌطفتٝ پ٥ك٣ آٖ اظ ٤ا قٛز زازٜ ٔٙاؾة پاؾر٣ ذسٔات

 ٚ ذسٔات اظ ٔكتط٢ ضاناز ت٥ٗ ٔغا٤طت ا٘ساظٜ ذسٔات، و٥ف٥ت وٝ ٥ٔىٙس ت٥اٖ چ٥ٙٗ ا٤ٗ 2001 زضؾاَ ٌط٤ٙٛؼ: اؾت قسٜ آٚضزٜ آٟ٘ا اظ تطذ٣ ظ٤ط زض وٝ

 (142: 1382 ٘قٕت٥اٖ،. )تاقس ٣ٔ اٚ ا٘تؾاضات

 .تاقس ٣ٔ ذال ذسٔات اظ ٔكتط٢ ا٘تؾاضات قٙاذت ٚ ٔكتط٢ ا٘تؾاضات تا پا٤ساض ؾاظٌاض٢ ذسٔات و٥ف٥ت ٤ٍٛ٥ٔس 1993 ؾاَ زض 3پاضاؾٛضأاٖ

پاضاؾٛضأاٖ، ) ٕ٘ا٤ٙس ٣ٔ تقط٤ف ذسٔات اظ ٔكتط٤اٖ ا٘تؾاضات ٚ ازضان ت٥ٗ اذتلاف اظ ا٢ زضرٝ فٙٛاٖ تٝ ضا ذسٔات و٥ف٥ت 2000 ؾاَ زض 4اُٖٚ ٚ فخٕاٖ

1993: 142).  

 ٔحمم٥ٗ ت٥ٓ تٛؾظ وٝ اؾت اتعاض٢ ٔم٥اؼ، ا٤ٗ تاقس. ٣ٔ 5ٔم٥ـاؼ ؾطٚوٛآَ آٟ٘ا، تط٤ٗ ضا٤ذ ذسٔات و٥ف٥ت تا اضتثاط زض ؾٙزف ٔٛضز اتعاضٞا٢ ت٥ٗ اظ

 پ٥كٟٙاز ذسٔات و٥ف٥ت تطا٢ تُقس 10 ذٛز تحم٥مات اتتسا٢ زض ٔحمك ت٥ٓ ا٤ٗ اؾت قسٜ تس٤ٚٗ ٔتٕاز٢ م٥ماتتح اظ پؽ 6ظ٤تأُ ٚ تط٢ پاضاؾٛضأاٖ، تاظاض٤ات٣

 اؾت ٔقتمس واتّط ف٥ّ٥پ. تٛزٖ ّٕٔٛؼ ٚ( ٔكتط٢ زضن) فٟٓ ا٥ٙٔت، افتثاض، ٔطاٚزٜ، تٛاضـ، زؾتطؾ٣، قا٤ؿت٣ٍ، پاؾرس٣ٞ، افتثاض، لات٥ّت: اظ فثاضتٙس وٝ وطز٘س

 ت٥ِٛس. ٘ساضز ز٘ثاَ تٝ ضا چ٥ع٢ ٔاِى٥ت ٚ وٙس ٣ٔ فطضٝ ز٤ٍط عطف تٝ ٔثازِٝ عطف ٤ه وٝ اؾت ٘كس٣٘ ِٕؽ ٚ ٘أحؿٛؼ ٙفقت٣ٔ ٤ا فقا٥ِت ذسٔت،

 ( 1999آضٔؿتطاً٘،  ٚ ٘ثاقس)واتّط ٤ا تاقس ٚاتؿتٝ ف٥ع٤ى٣ والا٢ تٝ اؾت ٕٔىٗ ذسٔت

 ٣ٕٟٔ ترف ٔا٣ِ ذسٔات ٚ تا٘ىساض٢ .وٙٙس ٣ٔ  تقط٤ف ذسٔات اظ ٤أٖكتط ا٘تؾاضات ٚ ازضاوات ت٥ٗ اذتلاف اظ ا٢ زضرٝ فٙٛاٖ تٝ ضا ذسٔات و٥ف٥ت

 ٘ؾط زض تا (8،1994زاضز. )آٚو٥طاٖ نٙقت ا٤ٗ زض ٔكتط٤اٖ ضضا٤تٕٙس٢ تا ٘عز٤ى٣ ضاتغٝ ذسٔات ا٤ٗ و٥ف٥ت ( 2001ٚ، 7)٥ٔكى٥ٗ  .اؾت ذسٔات نٙقت اظ

 ٔتٕا٤ع ٞا تا٘ه ز٤ٍط اظ ذسٔات، تٟتط و٥ف٥ت عط٤ك اظ ضا ذٛز تا٘ه ذسٔات تا زاض٘س تٕا٤ُ ٞا تا٘ه ٔس٤طاٖ ٞا، تا٘ه زض ٔكاتٝ ذسٔات زض٤افت أىاٖ ٌطفتٗ

 تا٘ىساض٢ ٚ ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ تٟتط، فثاضت تٝ ٤ا ققثٝ ذاضد ٚ ققثٝ زاذُ ترف زٚ تٝ تا٘ىساض٢ نٙقت أطٚظٜ. (2010، 9ؾاظ٘س. )لاض٣ ظازٜ ٚ ٕٞىاضاٖ

                                                           
1 - Wang 
2 Kotler & Armstrong.1999 
3 Parasuraman. 1993 

4 Othman&Owen,2002  

5 Servqual 
6 Parasuraman, Berry & Zeitham 

7 Mishkin.2011 

8 Avkiran.1994 

9 Ghazizadeh et al.2010 
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تٝ ق٥ٜٛ ٔتساَٚ زض ٌصقتٝ ٤ق٣ٙ اؾتفازٜ اظ ققة ف٥ع٤ى٣ ٚ ا٘زاْ ف٥ّٕات ف٥ع٤ى٣ اظ عط٤ك واغص ٚ لّٓ ٣ٔ  تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ تا٘ىساض٢. اؾت قسٜ تمؿ٥ٓ اِىتط٥٘ٚه

 (.2010، 1)تطٚؼ ٞٛ ٚ ٥ِٗتاقس

 ٌطزز.ٞا ف٥اٖ ٣ٔزض ٚالـ زض ا٤ٗ ترف اظ پػٚٞف تا ٔطٚض٢ تط پػٚٞف ٞا٢ زاذ٣ّ ٚ ذاضر٣ ٔٛرٛز، را٤ٍاٜ ا٤ٗ پػٚٞف زض ت٥ٗ پػٚٞف

 تاقس ٣ٔ زل٥مٝ ٘فط 0.05 ا٤ٙتط٘ت٣ تا٘ىساض٢ زض تطاوٙف ٞط ا٘زاْ رٟت لاظْ ظٔاٖ ٔست وٝ اؾت ا٤ٗ ت٥اٍ٘ط( 1384) ٕٞىاضاٖ ٚ فطز ا٥ِٟاض٢ پػٚٞف -

 تُلا تغٛض تطاوٙف ٞط ا٘زاْ رٟت ا٘ؿا٣٘ ٥٘ط٢ٚ زض رٛئ٣ نطفٝ ٥ٔعاٖ (زل٥مٝ ٘فط 4/5) ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ ٚ زل٥مٝ ٘فط 7/2ا٤ٙتطا٘ت٣ تا٘ىساض٢ تا ٔما٤ؿٝ زض وٝ

 ض٤اَ 2 ٚ 24 تا تطاتط تطت٥ة تٝ تست٥ٙا٘ٝ ٚ ت٥ٙا٘ٝ ذٛـ ٞا٢ ٌع٤ٙٝ زض ا٤ٙتط٘ت٣ تا٘ىساض٢ زض تطاوٙف ٞط قسٜ تٕاْ ٞع٤ٙٝ ٕٞچ٥ٙٗ. ٤اتس ٣ٔ افعا٤ف ٔلاحؾٝ

 ت٥ٙا٘ٝ ذٛـ ٌع٤ٙٝ ٚ 215 تست٥ٙا٘ٝ ٌٝع٤ٙ) ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ ٚ (ض٤ا1300َ ت٥ٙا٘ٝ ذٛـ ٌع٤ٙٝ ٚ 105 تست٥ٙا٘ٝ ٌع٤ٙٝ) ٘ت٣ا٤ٙتط تا٘ىساض٢ تا ٔما٤ؿٝ زض وٝ تاقس ٣ٔ

 .اؾت ٤افتٝ واٞف ا٢ ٔلاحؾٝ لاتُ تغٛض (ض٤اَ 2614

 ؾ٥ؿتٓ زٚ زض ؾطٚوٛاَ تقس٢ پٙذ ٔسَ اظ اؾتفازٜ تا ٔكتط٤اٖ ٘ؾط اظ آٟ٘ا تٙس٢ ضتثٝ ٚ ذسٔات و٥ف٥ت تط ٔؤحط فٛأُ تث٥٥ٗتٝ ( 1387) اقطاف٣ ٚ ٥٘ا ؾق٥س -

 اؾاؼ تط فّٕىطز ِحاػ اظ اتقاز ا٤ِٛٚت تطت٥ةا٘س، ٘تا٤ذ ا٤ٗ پػٚٞف ت٥اٍ٘ط آٖ اؾت پطزاذتٝ( پاضؾ٥اٖ تا٘ه)ذهٛن٣ ٚ( ا٤طاٖ ٣ّٔ تا٘ه) زِٚت٣ تا٘ى٣

 ِحاػ اظ اتقاز ا٤ِٛٚت تطت٥ة ٕٞچ٥ٙٗ . اع٥ٕٙاٖ. 5 پاؾر٣٤ٍٛ. 4 افتثاض لات٥ّت. 3 تٛزٖ ّٕٔٛؼ. 2 ٕٞس٣ِ. 1: اظ اؾت فثاضت ٣ّٔ تا٘ه اظ ٔكتط٤اٖ ٘ؾطات

تٛزٜ اؾت. ٕٞؿٛ تا ا٤ٗ پػٚٞف  افتثاض لات٥ّت. 5 پاؾر٣٤ٍٛ. 4 ٕٞس٣ِ. 3 اع٥ٕٙاٖ. 2 تٛزٖ ّٕٔٛؼ. 1 :اظ اؾت فثاضت پاضؾ٥اٖ تا٘ه اظ ٔكتط٤اٖ ا٘تؾاضات

 ٔٛضز تأ٥٤س ٚالـ قسٜ اؾت. ظ٤ط ٞـا٢ فـطض٥ٝ ،(1388)ٕٞىاضاٖ ٚ تك٣ّ ؾ٥ّٕا٣٘٘تا٤ذ پػٚٞف 

H1 ٖاظ لات٥ّت اع٥ٕٙاٖ ٚرٛز زاضز.: تفاٚت ٔق٣ٙ زاض٢ ت٥ٗ ا٘تؾاضات ٔكتط٤اٖ ٚ زضن آ٘ا 

H2: .تفاٚت ٔق٣ٙ زاض٢ ت٥ٗ ا٘تؾاضات ٔكتط٤اٖ ٚ تطزاقت اظ پاؾر٣٤ٍٛ ٚرٛز زاضز 

H3.تفاٚت ٔق٣ٙ زاض٢ ت٥ٗ ا٘تؾاضات ٔكتط٤اٖ ٚ زضن آ٘اٖ اظ اع٥ٕٙاٖ ٚرٛز زاضز : 

H4: .تفاٚت ٔق٣ٙ زاض٢ ت٥ٗ ا٘تؾاضات ٔكتط٤اٖ ٚ زضن آ٘اٖ اظ ٕٞس٣ِ ٚرٛز زاضز 

H5: ٚت ٔق٣ٙ زاض٢ ت٥ٗ ا٘تؾاضات ٔكتط٤اٖ ٚ زضن آ٘اٖ اظ ّٕٔٛؼ تٛزٖ ٚرٛز زاضز.تفا 

H6: زاضز ٚرٛز تٛزٖ زؾتطؼ زض اظ آ٘اٖ زضن ٚ ٔكتط٤اٖ ا٘تؾاضات ت٥ٗ زاض٢ ٔق٣ٙ تفاٚت. 

، اِىتط٥٘ٚى٣ ٚ ؾٙت٣ ذسٔات ا٢ ٔما٤ؿٝ ٔسَ: تا٘ىساض٢ نٙقت زض ٔكتط٢ ضضا٤ت ٚ اتقاز ضاتغٝ ( زض ذهٛل1391)ٕٞىاضاٖ ٚ غفاض٢٘تا٤ذ پػٚٞك٣  -

 ٔؤؾؿات ٚ ٞا تا٘ه ِصا،. زاضز ٔكتط٤اٖ ضضا٤ت تط ت٥كتط٢ تأح٥ط ٔؿتم٥ٓ غ٥ط نٛضت تٝ اِىتط٥٘ٚه ذسٔات و٥ف٥ت اظ ٔكتط٤اٖ ازضاواتت٥اٍ٘ط آٖ اؾت وٝ 

 عطاح٣ ا٢ ٌٛ٘ٝ تٝ ضا ذٛزپطزاظ ٞا٢ اٜزضٌ ٥٘ع ٚ ا٤ٙتط٘ت٣ ٞا٢ ؾا٤ت ٕٞچٖٛ واضتطاٖ اؾتفازٜ ٞا٢ ٔح٥ظ فط٣ٍٙٞ، فٛأُ ٌطفتٗ ٘ؾط زض تا تا٤ؿت ٣ٔ ٔا٣ِ

                            .تاقٙس زاقتٝ ضا ٞا آٖ اظ ا٘فطاز٢ اؾتفازٜ تٛا٘ا٣٤ رأقٝ الكاض تٕا٣ٔ وٝ وٙٙس

 

 تحقیق وظری چُارچًب
 ؾ٥س) ا٘س وطزٜ تقط٤ف ٔكتط٤اٖ، ا٘تؾاضات تا قسٜ ٝاضائ ذسٔت ؾغح تغاتك ٥ٔعاٖ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ فٙٛاٖ تٝ ضا ذسٔات و٥ف٥ت وٝ تاقٙس وؿا٣٘ ا٥ِٚٗ تٛٔع ٚ ٤ِٛؽ قا٤س

 و٥ف٥ت ٌطٚ٘طٚؼ،. "اؾت ذسٔت اظ ٔكتط٤اٖ ا٘تؾاضات ٚ ازضاوات ت٥ٗ تفاٚت رٟت ٚ زضرٝ ذسٔت، و٥ف٥ت": ٤ٌٛس ٣ٔ پاضاؾٛضأاٖ(. 1389 ز٤ٍطاٖ، ٚ رٛاز٤ٗ

 .(1383 تاتاض٢، ٚ ف٥ض٣) زٞس ٣ٔ ا٘زاْ قسٜ زضن ذسٔت ٚ ذسٔت اظ زذٛ ا٘تؾاضات ت٥ٗ ٔكتط٢ وٝ زا٘س ٣ٔ ٞا٣٤ اضظ٤ات٣ فطآ٤ٙس ٘ت٥زٝ ضا قسٜ زضن ذسٔت

 ٚ رٟت :پطزاذتٙس آٖ تقط٤ف ٚ ٔف٣ٟٔٛ ٔس٣ِ اضائٝ تٝ ذسٔات و٥ف٥ت حٛظٜ زض 1985 ؾاَ زض 2تط٢ ٚ ظ٤تأُ پاضاؾٛضأاٖ، ٞا٢ ٘اْ تٝ ٔحمك ؾٝ تاض ا٥ِٚٗ تطا٢

 ٘اْ تٝ  ذسٔات و٥ف٥ت اضظ٤ات٣ تطا٢ اتعاض٢ تاض ا٥ِٚٗ تطا٢( 1988) تقس ؾاَ ؾٝ ٕٞچ٥ٙٗ آٟ٘ا .ا٘تؾاضاتف ٚ ذسٔت اظ ٔكتط٢ ازضان ت٥ٗ اذتلاف ٥ٔعاٖ ٚ

 .اؾت ذسٔات و٥ف٥ت ٔفْٟٛ تٝ آٔط٤ىا٣٤ ز٤سٌا٣ٞ ٚ تاقس  ٣ٔ رٟاٖ زض تاظاض٤ات٣ حٛظٜ ا٤ٗ ٔغاِقات ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ ٔم٥اؼ ٔقتثطتط٤ٗ وٝ وطز٘س. اضائٝ ؾطٚوٛاَ

 تطا٢ افتٕاز لاتُ تىِٙٛٛغ٢ ٤ه ضٚـ ا٤ٗ وٝ چطا وطزٜ رّة ذٛز تٝ ضا ظ٤از٢ تٛرٝ اذ٥ط ٞا٢ ؾاَ زض سٔاتذ و٥ف٥ت ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ زض ؾطٚوٛاَ ضٚـ

                                                           
1 Bruce Ho & Lin. 2010 
2 Parasuraman, Berry & Zeitham  .5891  
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 وٙٙس ٣ٔ تزطتٝ ٔكتط٤اٖ وٝ ذسٔات٣ و٥ف٥ت ؾغح وٝ قٛز ٣ٔ قطٚؿ فطو ا٤ٗ تا ٚ  (1،1995)تاتُ .اؾت ؾاذتٝ فطاٞٓ ذسٔات و٥ف٥ت ؾٙزف ٚ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ

)زا٣ّ٘ ٚ . قٛز ٣ٔ تق٥٥ٗ وٙٙس ٣ٔ زض٤افت ذسٔات زٞٙس٠ اضائٝ ٤ه اظ وٝ ذسٔات٣ اظ ازضاواتكاٖ ٚ زاض٘س ذسٔات اظ قٕٛلأً وٝ ا٘تؾاضات٣ ٥ٔاٖ قىاف تٛؾظ

  (2،2006ٕٞىاضاٖ

  .اؾت قسٜ تمؿ٥ٓ اِىتط٥٘ٚه تا٘ىساض٢ ٚ ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ تٟتط، فثاضت تٝ ٤ا ققثٝ ذاضد ٚ ققثٝ زاذُ ترف زٚ تٝ تا٘ىساض٢ نٙقت أطٚظٜ

 :ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ ٔاتذس و٥ف٥ت -

: وٙٙس ٣ٔ اضظ٤ات٣ ضا ذسٔات و٥ف٥ت، آٟ٘ا وٕه تٝ ٔكتط٤اٖ وٝ وطز٘س قٙاؾا٣٤ ضا ٔلان 10 آٟ٘ا 1985 ؾاَ زض ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضأاٖ ان٣ّ ٔسَ زض

 .ٛؾاتّٕٔ ٚ ٔكتط٢، زضن ا٥ٙٔت، پص٤طـ، لات٥ّت اضتثاعات، ٔلاحؾٝ، زؾتطؾ٣، قا٤ؿت٣ٍ، پاؾر٣٤ٍٛ، لات٥ّت افتٕاز، لات٥ّت

 ٔٛاضز ٤ق٣ٙ ان٣ّ ٔٛضز زٜ اظ ٔٛضز ؾٝ اتقاز، ا٤ٗ ٥ٔاٖ ٔتماتُ ضٚاتظ تق٥٥ٗ تطا٢ ف٣ّٕ تح٥ُّ ٚ تزع٤ٝ ٤ه اظ پؽ ٕٞىاضا٘ف ٚ پاضاؾٛضأاٖ 1988 ؾاَ زض

 ٕٞس٣ِ ٚ اع٥ٕٙاٖ ضا آٟ٘ا وٝ ٘سقس تٙس٢ زؾتٝ تط و٣ّ تقس زٚ تٝ ٔا٘سٜ تال٣ ٔٛضز ٞفت ٚ ٔا٘س تال٣ تغ٥٥ط تسٖٚ پاؾر٣٤ٍٛ، لات٥ّت ٚ افتٕاز لات٥ّت ّٕٔٛؼ،

 :آٔس تسؾت ظ٤ط قطح تٝ ذسٔات و٥ف٥ت اتقاز ظ٥ٔٙٝ زض ٟ٘ا٣٤ تٙس٢ عثمٝ تٙاتطا٤ٗ ٘ا٥ٔس٘س،

 ّٕٔٛؼ ٔٛاضز .1

 افتٕاز لات٥ّت. 2

 پاؾر٣٤ٍٛ. 3

 اع٥ٕٙاٖ. 4

 (.1988 پاضاؾٛضأاٖ، ٚ ظ٤تأُ (ٕٞس٣ِ.  5

 

 ريش پژيَص

تاقس وٝ ا٤ٗ پطؾكٙأٝ زض ت٥ٗ ٔكتط٤اٖ ققة اؾتا٘ساضز ٣ٔ پطؾكٙأٝ اتعاض ضٚـ ارطا، تٛن٥ف٣ ٚ پ٥ٕا٤ك٣ ٔثت٣ٙ تط اظ ٘ؾط ٞسف، واضتطز٢ ٚ اظ ٘ؾط پػٚٞف حاضط

  .قس ا٘زاْ ٞازض رٟت تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٤افتٝ آٔاض٢ ٔحاؾثاتspss  افعاض ٘طْ عط٤ك اظ ٚ تٛظ٤ـ قسٜ 1394تا٘ه پاضؾ٥اٖ قٟط تٟطاٖ زض ؾاَ 

 

ا٢ اؾتفازٜ  ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌط٢ تهازف٣ ذٛقٝٔكتط٤اٖ ققة تا٘ه پاضؾ٥اٖ قٟط تٟطاٖ تٛزٜ اؾت، اظ زا٣٤ وٝ رأق١ آٔاض٢ پػٚٞف اظ آ٘ ی:امار جامعٍ ي ومًوٍ

٘اح٥ٝ قٕاَ، رٙٛب، ٔطوع، قطق ٚ غطب تمؿ٥ٓ قسٜ اؾت، ؾپؽ زض ٞط ٘اح٥ٝ تٝ نٛضت تهازف٣ ٤ه ققثٝ ضا ا٘تراب؛ تٝ رع ققثٝ  5قٟط تٟطاٖ ضا تٝ ِصا اتتسا قس. 

ِصا تط ٔثٙا٢ رٕق٥ت قٟط تٟطاٖ وٝ تط ٝ عٛض تهازف٣ ؾازٜ ٌع٤ٙف وطز٤ٓ.ٞا ضا زض ٞط ٔٙغمٝ ت ٥ٌط٢ غ٥ط تهازف٣ زض زؾتطؼ تٛز؛ ؾپؽ ٔكتط٢ وع٢ وٝ ٕ٘ٛ٘ٝٔط

تطا٢ تق٥ٗ  3ٛضٌاٖاظ رسَٚ تق٥٥ٗ حزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ وطرؿ٣ ٚ ٔٞا٢ پػٚٞف ٥٘ع ا٘تراب ٌطز٤س. ِصا ٘فط تٛزٜ اؾت، ٕ٘ٛ٘ٝ 8٬154٬051، 1390اؾاؼ ؾطقٕاض٢ ضؾ٣ٕ 

 تٛظ٤ـ ٌطز٤س. ٔٙاعك ٔٙترة 5ٚ تس٤ٗ تطت٥ة پطؾكٙأٝ تٝ ٘ؿثت ٔؿا٢ٚ زض ت٥ٗ ٞط وساْ اظ  ا٘س ٘فط ا٘تراب قسٜ 426حزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اؾتفازٜ قسٜ اؾت، وٝ تط ا٤ٗ اؾاؼ

 تعاریف عملیاتی مفاَیم:

وٝ قأُ؛ وألاً ا٢ ٌع٤ٙٝ 5ع٥ف ٥ِىطت  وٝ اظ (اؾتفازٜ ٌطز٤سٜ اؾت1391اظ پطؾكٙأٝ اؾتا٘ساضز غفاض٢) ؾٙت٣و٥ف٥ت ذسٔات تا٘ىساض٢  تطا٢ ؾٙزف ٔتغ٥ط

ٞا زض رسَٚ ٤ٌٛٝ ٚ ٞازض ٚالـ ٔؤِفٝ زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ اؾت.، (5)وس ٚ وألاً ٔٛافمٓ (4)وس ، ٔٛافمٓ(3)وس ، ٘ٝ ٔٛافك ٚ ٘ٝ ٔراِف(2)وس ، ٔراِفٓ(1)وسٔراِفٓ

 ( تٛظ٤ـ قسٜ اؾت.1)

                                                           
1 Buttle,5881 

2 Donnelly et al.,2006 
3 Krejcie & Morgan 
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 سىتیَا ي آلفای کريوثاخ متغیر کیفیت خذمات تاوکذاری َا، گًیٍمؤلفٍ (:1)جذيل

 ٤ٌٛٝ ٞا ٔتغ٥ط

 فٛأُ ّٕٔٛؼ

 .زاض٘س ٔطتة ٚ آضاؾتٝ ٢واضوٙاٖ تا٘ه ؽاٞط

 ٔٙاؾة اؾت. فضا٢ ٔغثٛؿ( ٔٙاؾة، ؾطٔا٤ك٣ ٚ ٌطٔا٤ك٣ ؾ٥ؿتٓ ؾطزوٗ، ضاحت، آب رّٕٝ: نٙس٥ِٟا٢ تا٘ه )اظ ف٥ع٤ى٣ أىا٘ات

 ؾت.تا٘ه زاض٢ تز٥ٟعات٣ ٔسضٖ ا

 ٔٙاؾة اؾت.ققة  تٝ ٔكتط٢ زؾتطؾ٣ ؾِٟٛت

 ٞا زاضا٢ ظ٤ثا٣٤ تهط٢ ٞؿتٙس. ٞا٢ چاپ٣ ٚ ت٥ا٥٘ٝ ٔتٖٛ ٔطتثظ تا ذسٔات ٔا٘ٙس ضؾاِٝ

 ٥ٔعاٖ پاؾرٍٛئ٣

 تا٘ه آؾاٖ اؾت. ٔؿؤ٥ِٚٗ تا اضتثاط تطلطاض٢

 اؾت. ٔكتط٤اٖ ٔٙاؾة وتث٣ ٚ تّف٣ٙ تٕاؾٟا٢ تٝ واضوٙاٖ پاؾر٣٤ٍٛ ؾطفت

 اؾت. ذسٔت ٔٙاؾة زض٤افت تطا٢ ٔكتط٢ تؾاضا٘ ظٔاٖ

 تا٘ه، تٙاؾة ٚرٛز زاضز. واض ٥ٔعاٖ تا ذسٔت زٞٙسٜ اضائٝ ٥٘طٚٞا٢ تقساز ت٥ٗ

 لات٥ّت افتٕاز

 اَٚ( ٚرٛز زاضز. تاض زض ٚ ٔطارقٝ تاض ٤ه تا واضوٙاٖ )ذهٛناً تٝ ٚؾ٥ّٝ نح٥ح تٝ قىُ ذسٔت اضائٝ

 تاقٙس. ٣ٔ ات ٔكتاقاقتثاٞ انلاح ٚ ذسٔات واضوٙاٖ زض ا٘زاْ

 تاقٙس. تٛإ٘ٙس ٣ٔ آٟ٘ا تٝ ٔٙاؾة حُ ضاٜ اضائٝ ٚ ٔكتط٤اٖ ٔكىلات حُ زض واضوٙاٖ

 زٞس. تا٘ه، ذسٔات ضا زض ظٔاٖ ٚفسٜ زازٜ قسٜ ا٘زاْ ٣ٔ

 ٥ٔعاٖ اع٥ٕٙاٖ

 واضوٙاٖ تا٘ه زاضا٢ زا٘ف واف٣ تطا٢ پاؾد ٣٤ٌٛ تٝ ؾؤالات قٕا ٞؿتٙس.

 قٛز. ذسٔات قطوت، تٝ ٔٛلـ ا٘زاْ ٣ٔ زض تغ٥٥طات اظ ٔكتط٤اٖ وطزٖ ٔغّـ

 اٚ ٟٔاضت زاض٘س. تا ن٥ٕٕا٘ٝ ٚ زٚؾتا٘ٝ ضاتغٝ تطلطاض٢ ٚ ٔكتط٢ ؾرٙاٖ تٝ زازٖ واضوٙاٖ زض ٌٛـ

 ذسٔات تا٘ى٣ ٚرٛز زاضز. اضائٝ قسٜ اؾتا٘ساضز فطآ٤ٙس

 ط٤اٖ، ٔٙاؾة اؾت.زض زؾتطؼ تٛزٖ ٚ زاقتٗ فطنت واف٣ واضوٙاٖ تطا٢ ضؾ٥س٣ٌ تٝ تماضاٞا٢ ٔكت

 ٕٞس٣ِ

 واضوٙاٖ تا٘ه تٝ قٕا تٛرٝ ذٛت٣ زاض٘س.

 .٥ٌط٘س ٞا ضا تطا٢ قٕا زض ٘ؾط ٣ٔ واضوٙاٖ تا٘ه تٟتط٤ٗ ا٘تراب

 .وٙٙس واضوٙاٖ تا٘ه، ٥٘اظٞا٢ ٔكتط٤اٖ ضا تٝ ذٛت٣ زضن ٣ٔ

 پرسطىامٍ پایایی ي اعتثار -3-9
، اظ افتثاض ٚ پا٤ا٣٤اع٥ٕٙاٖ ت٥كتط اظ لثلاً ضٚا٣٤ ٚ پا٤ا٣٤ آٖ ٔٛضز تأ٥٤س تٛزٜ اؾت ٣ِٚ فلاضغٓ آٖ، زض رٟت  ٞط چٙس وٝ پطؾكٙأٝ اؾتا٘ساضز تٛزٜ اؾت ٚ زض ٚالـ

ؾپؽ تا ٔطارقٝ تٝ اؾات٥س ٚ ٔترههاٖ ٚ ذثطٌاٖ أط، انلاحات ٚ تغ٥٥طات ٔٛضز ٘ؾط ضا افٕاَ  اؾتفازٜ ٌطز٤سآظٖٔٛ ٢ پ٥ف زض ٔطحّٝافتثاض نٛض٢ ٚ افتثاض ٔحتٛا 

ٔٙاؾة ”٘فط اظ ٔترههاٖ زازٜ قس تا زض ذهٛل  5ٙأٝ ٟ٘ائ٣ ضا تس٤ٚٗ ٕ٘ٛزٜ اؾت. ضٚـ واض تٝ ا٤ٗ نٛضت تٛزٜ اؾت وٝ پطؾكٙأٝ عطاح٣ قسٜ تٝ ٚ پطؾك

. پؽ اظ زٚ زٚضٜ اتعاض ٔٛضز تأئ٥س لطاض ٌطفت. ٚ افتثاض ٔحتٛا ٚ پؽ اظ انلاحات ا٘زاْ قسٜ، افتثاض نٛض٢ٞا تطا٢ ٔتغ٥ط ٔٛضز ٘ؾط زاٚض٢ ٕ٘ا٤ٙس  ٤ٌٛٝ “تٛزٖ

 تاقس.( لاتُ ٔلاحؾٝ 2٣ٔپا٤ا٣٤ ٥٘ع تط اؾاؼ آِفا٢ وطٚ٘ثاخ ا٘زاْ ٌطز٤س وٝ زض رسَٚ)انلاحات پ٥كٟٙاز٢ واضقٙاؾاٖ، زض ٟ٘ا٤ت ، تطا٢ 

 آلفای کريوثاخ پرسطىامٍ َای تحقیق  :(2جذيل)

 آِفا٢ وطٚ٘ثاخ  ٔتغ٥طٞا٢ پػٚٞف

 0/  832 فٛأُ ّٕٔٛؼ

 0/  751 ٥ٔعاٖ پاؾرٍٛئ٣

 0/  792 لات٥ّت افتٕاز

 0/  811 ٥ٔعاٖ اع٥ٕٙاٖ

 0/  744 ٕٞس٣ِ
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تاقس. لاظْ تٝ شوط اؾـت وـٝ ع٥ـف     زٞٙسٜ پا٤ا٣٤ ٔغّٛب پطؾكٙأٝ ٣ٔ اؾت وٝ ٘كاٖ 0/  ٥ٔ7عاٖ آِفا٢ وطٚ٘ثاخ  تسؾت آٔسٜ تطا٢ تٕا٣ٔ ٔتغ٥طٞا٢ تحم٥ك تالاتط اظ 

 تاقس. ٞا٢ پطؾكٙأٝ ٣ٔ پا٤اتط تٛزٖ ٤ٌٛٝ  ٢ زٞٙسٜ تط تاقس، ٘كاٖ چٝ ا٤ٗ ضط٤ة تٝ ٤ه ٘عز٤هتاقس ٚ ٞط   ٣ٔ 1تا  0ضط٤ة آِفا٢ وطٚ٘ثاخ ت٥ٗ 

 َای پژيَصیافتٍ

 تًصیف متغیرَای جمعیت ضىاختی پژيَص -1

 سه پاسخگًیان:  تًزیع -
تٝ تالا تٛزٜ اؾت. زض ٚالـ ٥٘اظ تٝ  49طٜٚ ؾ٣ٙ زضنس ٔطتثظ تا ٌتٝ تٛزٜ اؾت، ٣ِٚ وٕتط٤ٗ ؾاَ  38تا  29 ٞا٢ پػٚٞف ت٥كتط زض ٌطٜٚ ؾ٣ٙ اظ ِحاػ ؾ٣ٙ ٕ٘ٛ٘ٝ

 ٔٛقىاف٣ اؾت وٝ چطا تا ٚرٛز زضأس تالا ا٤ٗ ٌطٜٚ ؾ٣ٙ وٕتط٤ٗ ٔكتط٤اٖ تا٘ه پاضؾ٥اٖ ٞؿتٙس. 

 تًزیع فراياوی پاسخگًیان تر حسة سه (:3جذيل)

 ؾٗ فطاٚا٣٘ زضنس

 ؾاَ 28تا  18ت٥ٗ  51  12/  00

 ؾاَ 38تا  29ت٥ٗ  235  55/  2

 ؾاَ 48تا  39ت٥ٗ  70  16/  4

 ؾاَ 49تالاتط اظ  40  9/  4

 تسٖٚ پاؾد 30  7/  00

 وُ 426 100

 جىسیت پاسخگًیان: تًزیع -

زضنس ظ٘اٖ ٞؿتٙس وٝ ا٤ٗ ٚضق٥ت لاظٔٝ  6/37ٔطتٛط تٝ ٔطزاٖ ٚ  61/0ٞا ت٥اٍ٘ط فسْ رٙؿ٥ت٣ ٔكتط٤اٖ تا٘ه پاضؾ٥اٖ اؾت چٙا٘چٝ اظ ِحاػ رٙؿ٥ت٣ تٛظ٤ـ ٕ٘ٛ٘ٝ

  تاقس.اف٣ ٚ تح٥ُّ ٣ٔٔٛقى

 تًزیع فراياوی پاسخگًیان تر حسة جىسیت (:4جذيل) 

 

 

 

 

 

 تحصیلات پاسخگًیان:  تًزیع -

 ا٘س.تٛزٜ (45/0ٚ فٛق ز٤پّٓ) فطاز زاضا٢ ٔسضن تحه٣ّ٥ ٥ِؿا٘ؽزٞس ت٥كتط٤ٗ ٌطٜٚ تحه٣ّ٥ ضا زض ت٥ٗ پاؾر٤ٍٛاٖ ا ٘كاٖ ٣ٔ( 5ٕٞا٘غٛض وٝ رسَٚ)

 

 تًزیع فراياوی پاسخگًیان تر حسة تحصیلات(: 5جذيل)

 تحه٥لات فطاٚا٣٘ زضنس

 ظ٤طز٤پّٓ 79 % 18/  5

 ز٤پّٓ 38 % 8/  9

 ٚ فٛق ز٤پّٓ ٥ِؿا٘ؽ 193 % 45/  3

 رٙؿ٥ت فطاٚا٣٘ زضنس

 ٔطز 260 % 61

 ظٖ 160 % 37/  6

 تسٖٚ پاؾد 6 % 1/  4

 وُ 426 100
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 واضقٙاؾ٣ اضقس ٚ تالاتط 114 % 26/  8

 ؾدتسٖٚ پا 2 % 0/  5

 وُ 426 100

 از دیذگاٌ مطتریان سىتیتًزیع فراياوی مرتثط تا متغیر کیفیت خذمات تاوکذاری  -2

 ٔٛافك زضنس ٣ِٚ81 زضنس ت٥ٙات٥ٗ،  9/7زضنس ٔراِف،  7/5وألاً ٔراِف، « تا٘ه زاضا٢ تز٥ٟعات٣ ٔسضٖ اؾت »ٞا٢ پػٚٞف تا ا٤ٗ ؾٙز١ زضنس ٕ٘ٛ٘ٝ 5زض ٚالـ 

نس ٔٛافك ٞؿتٙس ض ز 20ٞا ت٥كتط٤ٗ ٍ٘طا٣٘ ٚ اتطاظ ٔراِفت ٔكتط٤اٖ اظ زؾتطؾ٣ تٝ ققة تٛزٜ اؾت تٝ عٛض٢ وٝ تا ٍ٘ا٣ٞ تٝ تٛظ٤ـ ٤ٌٛٝأا وألاً ٔٛافك ٞؿتٙس. ٚ 

 و٥ف٥ت ط٥ٔتغ. ٕٞچ٥ٙٗ تٛظ٤ـ زضنس فطاٚا٣٘ ٤ٌٛٝ ز٤ٍط رٟت ؾٙزف ا٘سزضنس تا آٖ ٔراِفت تٛزٜ 55وٝ زؾتطؾ٣ تٝ ققة تٝ ضاحت٣ اؾت ٣ِٚ زض حسٚز 

 ( تٛظ٤ـ قسٜ اؾت.6زض رسَٚ ) ؾٙت٣ تا٘ىساض٢ تذسٔا

 سىتی تاوکذاری خذمات کیفیت ریمتغ تٍ َای مرتًط(: تًزیع درصذ فراياوی سىج6ٍجذيل )

 ؾٙت٣و٥ف٥ت ذسٔات تا٘ىساض٢ ؾٙزٝ ٞا٢ ٔطتٛط تٝ 
 وألاً

 ٔراِف

 ٔراِف

 

 ٘ؾط ت٣

 

 وألاً ٔٛافك

 ٔٛافك

 55 4/26 9/7 7/5 5 تا٘ه زاضا٢ تز٥ٟعات٣ ٔسضٖ اؾت.

 ؾطٔا٤ك٣ ٚ ٌطٔا٤ك٣ ؾ٥ؿتٓ ؾطزوٗ، ضاحت، آب رّٕٝ: نٙس٥ِٟا٢ تا٘ه )اظ ف٥ع٤ى٣ أىا٘ات

 ٔٙاؾة اؾت. فضا٢ ٔغثٛؿ( ٔٙاؾة،
0 3/4 1/21 4/30 3/44 

 8/19 8/40 9/28 9/9 6/2 زاض٘س ٔطتة ٚ آضاؾتٝ واضوٙاٖ تا٘ه ؽاٞط٢

 1/8 5/11 6/24 7/31 1/24 ٔٙاؾة اؾت.ققة  تٝ ٔكتط٢ زؾتطؾ٣ ؾِٟٛت

 3/24 2/21 2/23 1/21 2/10 ٞا زاضا٢ ظ٤ثا٣٤ تهط٢ ٞؿتٙس. ٞا٢ چاپ٣ ٚ ت٥ا٥٘ٝ ٔتٖٛ ٔطتثظ تا ذسٔات ٔا٘ٙس ضؾاِٝ

1/1 تا٘ه آؾاٖ اؾت. ٔؿؤ٥ِٚٗ تا اضتثاط تطلطاض٢  9/1  2/18  35 3/43  

 6/19 9/42 8/26 9/8 8/1 اؾت. ٔكتط٤اٖ ٔٙاؾة وتث٣ ٚ تّف٣ٙ تٕاؾٟا٢ تٝ واضوٙاٖ پاؾر٣٤ٍٛ ؾطفت

6/4 اؾت. ذسٔت ٔٙاؾة زض٤افت تطا٢ ٔكتط٢ ا٘تؾاض ظٔاٖ  9/13  3/24  8/36  4/20  

 8/16 9/12 1/32 1/27 1/11 تا٘ه، تٙاؾة ٚرٛز زاضز. واض ٥ٔعاٖ تا ذسٔت زٞٙسٜ اضائٝ ٥٘طٚٞا٢ تقساز ت٥ٗ

ٛز اَٚ( ٚر تاض زض ٚ ٔطارقٝ تاض ٤ه تا واضوٙاٖ )ذهٛناً تٝ ٚؾ٥ّٝ نح٥ح تٝ قىُ ذسٔت اضائٝ

 زاضز.
1/16  9/37  9/18  3/19  9/7  

9/3 تاقٙس. ٣ٔ اقتثاٞات ٔكتاق انلاح ٚ ذسٔات واضوٙاٖ زض ا٘زاْ  1/12  9/18  5/35  6/29  

1/2 تاقٙس. تٛإ٘ٙس ٣ٔ آٟ٘ا تٝ ٔٙاؾة حُ ضاٜ اضائٝ ٚ ٔكتط٤اٖ ٔكىلات حُ زض واضوٙاٖ  4/15  1/42  4/21  9/18  

1/2 زٞس. اْ ٣ٔتا٘ه، ذسٔات ضا زض ظٔاٖ ٚفسٜ زازٜ قسٜ ا٘ز  4/10  6/29  6/38  3/19  

4/1 واضوٙاٖ تا٘ه زاضا٢ زا٘ف واف٣ تطا٢ پاؾد ٣٤ٌٛ تٝ ؾؤالات قٕا ٞؿتٙس.  9/13  6/23  30 1/31  

1/16 قٛز. ذسٔات قطوت، تٝ ٔٛلـ ا٘زاْ ٣ٔ زض تغ٥٥طات اظ ٔكتط٤اٖ وطزٖ ٔغّـ  9/37  9/18  3/19  9/7  

6/4 اٚ ٟٔاضت زاض٘س. تا ن٥ٕٕا٘ٝ ٚ زٚؾتا٘ٝ ضاتغٝ اض٢تطلط ٚ ٔكتط٢ ؾرٙاٖ تٝ زازٖ واضوٙاٖ زض ٌٛـ  9/13  3/24  8/36  4/20  

1/11 ذسٔات تا٘ى٣ ٚرٛز زاضز. اضائٝ قسٜ اؾتا٘ساضز فطآ٤ٙس  8/26  9/23  7/20  5/17  

زض زؾتطؼ تٛزٖ ٚ زاقتٗ فطنت واف٣ واضوٙاٖ تطا٢ ضؾ٥س٣ٌ تٝ تماضاٞا٢ ٔكتط٤اٖ، ٔٙاؾة 

 اؾت.
1/7  1/12  7/20  4/36  6/23  

9/7 10 واضوٙاٖ تا٘ه تٝ قٕا تٛرٝ ذٛت٣ زاض٘س.  30 6/33  6/18  

1/11 .٥ٌط٘س ٞا ضا تطا٢ قٕا زض ٘ؾط ٣ٔ واضوٙاٖ تا٘ه تٟتط٤ٗ ا٘تراب  8/26  9/23  7/20  5/17  

9/3 .وٙٙس واضوٙاٖ تا٘ه، ٥٘اظٞا٢ ٔكتط٤اٖ ضا تٝ ذٛت٣ زضن ٣ٔ  8/16  3/24  5/32  5/22  
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 ومرٌ ساختارَای متغیرَای پژيَص -

ٞا تط ٞا٢ ٞط ٤ه اظ ِٔٛفٝٔزٕٛؿ ٕ٘طٜ spssزض  compute variableؾٙت٣ تا اؾتفازٜ اظ فطٔاٖ  تا٘ىساض٢ ذسٔات ٞا٢ و٥ف٥تٚالـ رٟت ؾٙزف ِٔٛفٝزض 

، ٥ٔا٥ٍ٘ٗ، آٔاضٜ ٞا٢ حسالُ، حساوخط ٕ٘طٜٔثٙا٢ تقساز ؾؤالات)اتتسا ؾٛالات تا ٞٓ رٕـ قسٜ ٚ ؾپؽ تط تقسا ؾٛالات تمؿ٥ٓ ٌطز٤س( ٔكرم ٌطز٤س ٚ ؾپؽ 

 ( ٕ٘ا٤ف زازٜ قسٜ اؾت.7ا٘حطاف اؾتا٘ساضز، چ٣ٍِٛ ٚ وك٥س٣ٌ تٝ نٛضت رسَٚ)

ٞا)ا٥ٙٔت، واضائ٣، تحمك( زض ؾغح تالا اؾت. ٤ق٣ٙ ا٤ٗ ٤ٚػ٣ٌ ٞا اظ ٘ؾط ٔكتط٤اٖ ٘ؿثت تٝ ذسٔات أٛض تا٘ىساض٢ ٤افتٝ ٞا ت٥اٍ٘ط آٖ اؾت وٝ ٥ٔا٥ٍ٘ٗ ٕٞٝ ِٔٛفٝ

 تالاؾت. ؾٙت٣

 غیر َای تًصیفی متغیرَای پژيَصجذيل مت :(7) جذيل

 وك٥س٣ٌ چ٣ٍِٛ ا٘حطاف ٔق٥اض ٥ٔا٥ٍ٘ٗ حساوخط حسالُ ٔتغ٥طٞا٢ پػٚٞف

 1/  732 -0/  721 0/  68 3/  89 5/  00 1/  00 فٛأُ ّٕٔٛؼ

 0/  499 -0/  671 0/  76 3/  78 5/  00 1/  00 ٥ٔعاٖ پاؾرٍٛئ٣

 1/  185 -0/  898 0/  71 4/  03 5/  00 1/  00 لات٥ّت افتٕاز

 0/  078 -0/  319 0/  78 3/  61 5/  00 1/  00 ٥ٔعاٖ اع٥ٕٙاٖ

 0/  25 -0/  345 0/  81 3/  57 5/  00 1/  00 ٕٞس٣ِ

 سىتیتاوکذاری خذمات کیفیت  تحلیل عاملی متغیر -3

تاقس. ا٤ٗ  زض ٔتغ٥ط تحم٥ك ٣ٔ 1٘ا٣٤ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ٞط قاذمتاقٙس، وٝ ٘كاٖ زٞٙسٜ قست تٛا ضطا٤ة ت٥ٗ ؾؤالات ٚ ٔتغ٥طٞا٢ تحم٥ك، ضط٤ة اؾتا٘ساضز قسٜ ٣ٔ

ٔتغ٥طٞا٢ ٔسَ تس٤ٗ  2تاقس. ضطا٤ة ؾغح ٔقٙازاض٢ ٘عز٤ه تط تاقس، ٘كاٖ زٞٙسٜ تٛا٘ا٣٤ تالاتط قاذم زض ؾٙزف ٔتغ٥ط ٣ٔ 1اؾت ٚ ٞط چٝ تٝ  1تا  0ضط٤ة ت٥ٗ 

 تاقٙس: نٛضت ٣ٔ

 سىتی(: تحلیل عاملی متغیر کیفیت خذمات تاوکذاری 1مذل)

 
                                                           
1 . Index 
2. T-value 
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تاقٙس، ٘كاٖ زٞٙسٜ فسْ تٛا٘ا٣٤ قاذم زض ا٘ساظٜ  1/  96تا   -1/  96تاقٙس. اٌط ا٤ٗ ضطا٤ة ت٥ٗ  ضطا٤ة ٔقٙازاض٢ ٘كاٖ زٞٙسٜ ٔقٙازاض٢ ضٚاتظ ت٥ٗ ٔتغ٥طٞا ٣ٔ

 تاقٙس.  ٥ٌط٢ ٔتغ٥ط ٔطتٛعٝ ٣ٔ

 ت٥اٖ قسٜ اؾت.  ات تا٘ىساض٢ ؾٙت٣و٥ف٥ت ذسٔ ٞا٢ٞا ٚ ٤ٌِٛٝٔٛفٝٞط ٤ه اظ ( تاض فا٣ّٔ ٚ ؾغح ٔقٙازاض٢ 8)زض رسَٚ 

 متغییر کیفیت خذمات تاوکذاری سىتی یذی: وتایج تحلیل عاملی تائ(8)جذيل

 ؾغح ٔقٙازاض٢ تاض فا٣ّٔ ٔتغ٥طٞا ؾغح ٔقٙازاض٢ تاض فا٣ّٔ ٔتغ٥طٞا

 ٥ٔعاٖ اع٥ٕٙاٖ فٛأُ ّٕٔٛؼ

 17/  23 0/  73 14ؾؤاَ  16/  61 0/  72 1ؾؤاَ 

 20/  51 0/  83 15ؾؤاَ  18/  06 0/  76 2ؾؤاَ 

 14/  29 0/  63 16ؾؤاَ  18/  11 0/  76 3ؾؤاَ 

 15/  96 0/  69 17ؾؤاَ  19/  03 0/  79 4ؾؤاَ 

 19/  48 0/  8 18ؾؤاَ  19/  77 0/  81 5ؾؤاَ 

 لات٥ّت افتٕاز ٥ٔعاٖ پاؾرٍٛئ٣

 16/  52 0/  71 10ؾؤاَ  17/  47 0/  76 6ؾؤاَ 

 20/  39 0/  83 11ؾؤاَ  12 / 05 0/  57 7ؾؤاَ 

 16/  5 0/  71 12ؾؤاَ  17/  86 0/  77 8ؾؤاَ 

 19/  27 0/  79 13ؾؤاَ  17/  21 0/  75 9ؾؤاَ 

  ٕٞس٣ِ

 16/  64 0/  72 19ؾؤاَ 

 18/  28 0/  77 20ؾؤاَ  

 18/  2 0/  77 21ؾؤاَ 

RMSEA = 0.047;  
   = 2.68; GFI = 92; AGFI = 0.86; CFI = 0.93, IFI=0.93 

 وٙس. ٔحاؾثٝ ٣ٔ وُ ٔزٕٛؿ ٔزصٚضات ٔاتط٤ؽ تطآٚضز قسٜ زض رأقٝ(  )٘ؿثت ٔزٕٛؿ ٔزصٚضات تث٥٥ٗ قسٜ تٛؾظ ٔسَ تٝ ٥ِعضَ ٤ه قاذم ٥٘ى٣٤ٛ تطاظـ

 اٌطچٝ اظ ِحاػ ٘ؾط٢ ٕٔىٗ اؾت ٔٙف٣ تاقٙس ٙس،ٞط ز٢ٚ ا٤ٗ ٔق٥اضٞا ت٥ٗ نفط تا ٤ه، ٔتغ٥ط ٞؿت ا٤ٗ قاذم اظ ِحاػ ٔغّٛت٥ت تٝ ضط٤ة ٕٞثؿت٣ٍ قثاٞت زاضز.

تٝ فسز   ٢1 تطاظ٘س٣ٌ قاذم تقس٤ُ ٤افتٝ ٚ ٥٘ى٣٤ٛ تطاظـقاذم  ٞطچٝ ؾت(.ا ٞا )اِثتٝ ٘ثا٤س چ٥ٙٗ اتفال٣ ت٥فتس؛ چطا وٝ حاو٣ اظ فسْ تطاظـ لغق٣ ٔسَ تا زازٜ

 .ٞا٢ ٔكاٞسٜ قسٜ ت٥كتط اؾت ٥٘ى٣٤ٛ تطاظـ ٔسَ تا زازٜ ٘عز٤ىتط تاقٙس،  ٤ه

وٝ تٝ  رصض تطآٚضز ٚاض٤ا٘ؽ ذغا٢ تمط٤ةقاذم   ٔمساض تٝ فٙٛاٖ ا٘ساظٜ تفاٚت تطا٢ ٞط زضرٝ آظاز٢ تقط٤ف قسٜ اؾت. 2ض٤كٝ ٥ٔا٥ٍ٘ٗ ٔزصٚضات تمط٤ة ٔق٥اض

زٞٙسٜ  ٘كاٖ 08/0اظ آٖ تا  ٔماز٤ط تالاتط اؾت. 05/0ٞا٣٤ وٝ تطاظ٘س٣ٌ ذٛت٣ زاقتٝ تاقس،وٕتط اظ  تطا٢ ٔسَ آظاز٢ اؾت،  ٚالـ ٕٞاٖ آظٖٔٛ ا٘حطاف ٞط زضرٝ

  ٤ا ت٥كتط تاقس تطاظـ ضق٥ف٣ زاضز. 1/0 آٟ٘ا رصض تطآٚضز ٚاض٤ا٘ؽ ذغا٢ تمط٤ةقاذم   ٞا٣٤ وٝ ٔسَ ذغا٢ ٔقم٣ِٛ تطا٢ تمط٤ة زض رأقٝ اؾت.

 زٞٙس. تٝ ذٛت٣ ٔتغ٥طٞا٢ ٔطتٛعٝ ضا ٘كاٖ ٣ٔ ٞا٢ پطؾكٙأٝٞا٢ پطؾكٙأٝ زاضا٢ تطاظـ ٔٙاؾة تٛزٜ ٚ ؾاظٜزٞس وٝ تح٥ُّ فا٣ّٔ تأئ٥س٢ ؾاظٜرسَٚ فٛق ٘كاٖ ٣ٔ

                                                           
1 . AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index)  
2 . RMSEA 
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 گیریوتیجٍ

( وٝ زض پػٚٞف حاضط ٔٛضز ؾٙزف زض ضاؾتا٢ و٥ف٥ت ذسٔات تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ تٛزٜ اؾت، 1391زٞس وٝ پطؾكٙأٝ اؾتا٘ساضز غفاض٢)٘تا٤ذ پػٚٞف ٘كاٖ ٣ٔ

كتط٤اٖ تا٘ى٣ اظ و٥ف٥ت ذسٔات تا٘ىساض٢ تا٘ه پاضؾ٥اٖ تا حسٚز ظ٤از٢ ضاض٣ ٞؿتٙس، زٞس وٝ ٔزاضا٢ افتثاض ٚ پا٤ا٣٤ ٚ تاض فا٣ّٔ تالاؾت. ا٤ٗ پطؾكٙأٝ ٘كاٖ ٣ٔ

تٛاٖ اظ ض٢ٚ ٥ٕٞٗ ٤افت١ حانّٝ، ا٤ٗ ٘ىتٝ ضا ا٘س. زض ٚالـ ٣ِٚ٣ٔ ٟٕٔتط٤ٗ ٔكىُ اظ ِحاػ ق٠ٛ٥ تا٘ىساض٢ ؾٙت٣، فسْ زؾتطؾ٣ آؾاٖ تٝ ا٤ٗ تا٘ه تط قٕاضزٜ

تٛاٖ تٝ واٞف ققة تا٘ى٣ ا٘س. زض ٚالـ ز٥ُِ آٖ ضا ٣ٔؾاَ، چطا زض ا٤ٗ تا٘ه پاضؾ٥اٖ وٕتط٤ٗ ٔكتط٤اٖ تٛزٜ 50الا٢ وٙىاـ وطز وٝ تا ٚرٛز زضآٔس ظ٤از افطاز ت

(افطاز ٔؿٗ ٌطا٤ف تٝ ق٥ٜٛ تا٘ىساض٢ ؾٙت٣ زاض٘س، وٝ ٤ى٣ 1390فراض٤اٖ ٚ ٕٞىاضاٖ)زٞس ٞا زا٘ؿت. ظ٤طا ٕٞچٙاٖ وٝ تحم٥مات ٘كاٖ ٣ٔآٖ ٘ؿثت تٝ ز٤ٍط تا٘ه

ٚاضز ، ٞا٢ التهاز٢، ارتٕاف٣ ٚ تىِٙٛٛغ٢تٝ فطنٝ ظ٘اٖ زٞس ٣ٔٞا ٘كاٖ ٕٞچٙاٖ وٝ ٤افتٝزض ٚالـ ٤ٗ ا٤ٗ فأُ ٥ٔعاٖ زؾتطؾ٣ تٝ ققة تا٘ى٣ آٖ اؾت.  اظ ٟٕٔتط

ؾغح تحه٥لات ٔكتط٤اٖ  ٞا اؾت. چٙا٘چٝتٛاٖ تٝ افعا٤ف ؾغح تحه٥لات ٚ ٚضٚز تٝ زا٘كٍاٜا٘س وٝ ٟٕٔتط٤ٗ فٛأُ آٖ ضا ٣ٔٞا٢ تا٘ه ٚ تا٘ىساض٢ قسٜفطنٝ

زضنس( تٛزٜ اؾت. وٝ زض ٚالـ چٙا٘چٝ تا ٘تا٤ذ حانُ اظ پػٚٞف ٞا٢  1/36زضنس(، واضقٙاؾ٣ اضقس ٚ  تالاتط) 3/38ت٥كتط زاضا٢ ؾغح تحه٥لات واضقٙاؾ٣)

 1381ٝ عٛض ذال ٞؿت٥ٓ. چٙا٘چٝ زض ؾاَ پ٥ك٥ٗ ٔما٤ؿٝ ٌطزز، قاٞس افعا٤ف ظ٤از اظ ِحاػ ؾغح تحه٣ّ٥ زض تا٘ه ٞا٢ ا٤طاٖ تٝ عٛض فاْ ٚ تا٘ه پاضؾ٥اٖ ت

(. ٕٞچ٥ٙٗ تا 1382ا٥ِٟاض٢ فطز، زضنس تٛزٜ ا٘س ) 8/3تحه٥لات واضوٙاٖ تا٘ه تزاضت ت٥كتط تا ٔمغـ تحه٣ّ٥ ز٤پّٓ تٛزٜ اؾت ٚ واضقٙاؾ٣ اضقس ٚ تالاتط تٟٙا 

تٝ  «ازضان ٔكتط٤اٖ اظ و٥ف٥ت ذسٔات تا٘ى٣ زض وكٛض لغط» فٙٛاٖ(، تحم٥م٣ ضا زض ا٤ٗ ضاؾتا تحت 2009ض ؾاَ  )ززض وكٛض لغط  ٔحٕس  حؿ٥ٗ ٚ ٥ِٛپػٚٞف 

حط اؾت ٚ ٔٛرة ضضا٤ت ٔٙس٢ ؤزض ازضان و٥ف٥ت ذسٔات تا٘ى٣ ٔ ؾٙت٣اؾتفازٜ اظ تا٘ىساض٢  ا٘س وٝ: ا٘زاْ ضؾا٘سٜ وٝ زض ا٤ٗ تحم٥ك تٝ ا٤ٗ ٘تا٤ذ زؾت ٤افتٝ

 ٕٞؿ٣٤ٛ زاضز. ،قٛز اٖ ٚ حفؼ آ٘اٖ ٤٣ٔٔكتط
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