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1- : �	 �	  


���/�� ! Y�0� <
�"#EE� ���)�9 �	 �),/7  �;�� ���"#EE� �� #E/79 \�� �� �
��#. �� =
��� �/�� �� 
* �9 �%��� #EE�. #9�)? ! 

]��#� &�� �	��( 
��� �� #E9	 �� �	 ����	 �/��1� <(!��� O�� �9(��� ! �/4�). 
���/�� ��9 ! �	�!*�� :/.�4 
* �9 R�1 (� <��1� -� 

B�? �4�4� ���� 2�GM)� 2��? 24�9. (� :�� !� 
��(�4 �9 ! ���E� ��9 ���,
 '�
 �� #EE� (� �
 ^��� ����/4	 �� ����&� �08E� 

�� <	�M 2�7� �� ���4 ��1� �� (�/�� �/�L1)� 24	 #E���. �V� (� !�#/� :��/K ��?!� 2�  :��L
 
�&�� �9(��� ��;�� ! �9 �/4�). (� ^��� 

�9\�� +��#.! �%��� �#? P4)
 
��(�4 A,E4 �9 2��;� ��/�� 24�. �(�#�� ���" 2��;� <��/�� ��&�� ��H_� `�/E� ���� 	�V��� 

��� 
��(�4 �%��� �	�� ! 
��(�4 �� �	 a�X�
 OL; ! A��9 '�
 ���� Y���� 
	�� 
* �9 ���� �� #9	 ! 
�V�� ���4�E? ��
�� 

�	�0/1� ��9 �� ��b/G� P���? W�. ����( �� ���� 
��(�4 D9��M ��  	(�4.   �	�F/4� (� $c 	�M �9�	 �� 24� d/�e� f�7>� 2��;�

 g�/�� `��1�	�)� d/�#. �� `)08� d�)E� ���)  �	 .	)? d� 	�,�� d/�#. 2M���	 �� \�� �� g! ��h/��	�)� '(�� �� 2M�"#9�).���1

.	(�4 �	�!*��   '(�� (� �
��M �� ����� �#? 2M���	 +��#. �� 	)�#9�). 	)E�. ! d;�� 2�#. �� `)08� 2M���	 (� d���( S) � 6����

 g�/�� 2��;� =7� .#?�� '��h/��	�)� !	� 
��( �	 �;�G
	�)� 2�#. �� \�� �� :�� `!� :	��	 d4�4� B�? :�� j!	 .	)? R�)8
 ��G

 .	)? �	�	 k4�c 24�	 ! �1)� �� !� +\�_4 �� ��  g��� ����!	 '	). �� :�� �� �!�� <#?�� d;�� 2�#. �� \�� (� d/1! g�/�� -�

 .	�!* d� ����9 �� &�� �� g���	 ��#��. <		�" d�(�� 
* #��. 9�M ! d9!�" ��� �� 	)? d� ^M)� �E��( :���	 d���(�4 $c =�  lE

 �%��� �� #E4�� �!�� :�� �� #��� �9 
��(�4 
���#� .#E� '�
 
* �� d���/4	 g��� ! #9	���1 	). g��� 2�)K!� �	 �� g�/�� 2��;�

	��	 d
��> AG� 
��(�4 2�GM)� �	 ! 24� 
��(�4 d4�4� Y�#9� (� ���* g	)E�. ! 2��;� =7� ! S) � 6���� �� 6)�Z� 2�#..               

)  m �����1 � �> < �/�>�1393  :13 (  

`��  ! �3�� 2��;� �#E� ��/�� �� �� 
�)E� f�7>� �� '��� -� ��/�� 2�7� �� -� `)08� �� 2�#. #L� (� �	�F/4� (� 
* 

O��L
 �� #EE�. :�� !	 ���9!Cc 
��� <#EE� �� 2��;� �#E� ��/�� �,�/� ��3� 2�K�LM 6����(�� 24� �� �� 
�)E� ����
�� :�� 

R>��� O�/X� ��/M� #��. Y�0� �#EE� R�� �� #E�. ���� `�e� �"� 
���/�� ���4! �� +��#. �3�. 2��;� #E� <#�)? �� `��/>� 	��( 

#��. 	). �� ���V
 #E9�). 	��. 
���/�� 2��;� #E� :�Ep�9 \��/>� �� 
����	 �����	 6��,
 	). 2�83 ��  #EE� <�� �	 �,�/� �	 

+�q���
 
�9	 �� 
�9	 )�9�F? ����( 2�e� ��"�	 �� #�)?. �	 R��G� 
���/�� �;���� \��/>� B��
�� 	). �� �� 2��? �Z1 �� #EE� ! 

�	 +�q���
 
�9	 �� -
�9	 �FE� ��"�	 �� #�)?. �� �!�� ���9��/M� (� R��1 ���V
 #��. ! +�q���
 
�9	 �� 
�9	 ���G/7� �G� ! ��!*	)4 

-� 2��? �� 28
 ��H�
 ���1 �� #E9	. )Naser &Jamal, 2002, 147 ( 

2��;� ��/�� �	 �,�/� ]��	� ��/�� �� -� ����L� �� �Z��� �?(�� 24� �� ��)� �� 2��1 �!�7� 24� �� 2�7� 2�F�� +��#. 

j�,�� �#? �� 2��1 ! �E�&9 ��9 ��/��  Hallowell, 1996, 28 ) (  .O��L
 2��;� ��/�� 	�)� `)�1 ����7� (� =>�3 <
��h� 

:�� ��)" 24�: 2��;� ��/�� -� �,�/� 24� �� (� �7��G� A�c (� #��. ��/�� (� 	�V��� 	�)� ��h/�� 	�V��� �� �L1�! ]��	� �#? ! 

�E�&9 2.�	�c �� 	)? �� 24	 �� #�*." )Beerli & et al, 2004, 256  .(  	��	 	) ! �E��( :�� �	 �� �L��  O���L
 (� �V�

�� B)��� : 	��#��/4� ISO 9001: 2000  24� �	�� O��L
 A
���&K� 
#? �	�!*�� 
�&�� (� �! 2?�	�� �� ��/�� 2��;� �� 24� .

 m �����1 � �> < �/�>�)1393  :18  . (:�� �	 �K�G� �#/�� j)�F� 2��;� <��/�� '!� �9 ! `#� ��9 O�/X� 2��;� A,E4 ��/�� 

�M�L� �� 	)? ! �	 ��/�� a.�? 6)�Z� 2��;�  ��/������ 2LE3 �	 	�)� �4��� ���1 �� 	��".  

  

  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


3 

 

2- 8
09	 ����� ����	 

2��;� ��/�� (� ���  +���#1� ��.�	 
��(�4 �9 6)78� �� 	)? �� 	)�� 2�  ���" 
* �9 �� 2�4 ��;�� �/4�). ��9 ��/�� 

24� ! 2�  �G
�� 2�F�� +\)08� ! +��#. �� 
��� �� #9	. �� �h� <
��!s 2��;� ��/�� �/K�> 24� �� ��/�� f�7>� �� #E� 

�� �"C�! ��9 `)08� ^�ZE� �� +���h/�� 24!�. �/��;��� &�� �/K�> 24� �� �	 
* a1�)� ! =��L� `)08� = )� <�/>���� 2��V? 

! 	�G/�� ��/�� �� 	)?. �	 -� <O��L
 2��;� ��/�� 2K�> ! ��E��! 24� �� Y�0� �#EE� ! ��/�� (� Y�0� �� #��. `)08� 

(���� �� #E�. <#�FE�E�K 2��;� ��/�� �� (� t�8K <�/.�E���!� �4�7>� �� #��	 �� �	 �,�/� �7��G� :�� +\)08� 2M���	 �#? �� �9(��� 

! �/4�). ��9 
���/�� ! +���h/�� ����/ � �	 �Z��� �� `)08� R3�> �� 	)?. 

���E� O��L
 <u�� 2��;� ��/�� �� 
�)E� -� ��"#�	 �	�M O��L
 �� 	)? �� (� j�,�� �7��G� ��9 ��%�	 :�� 	�V��� �L1�! 
��(�4 ! 

	�V��� 	�)� ��h/�� ��/�� �?�� �� 	)?. �Fc�
 
��� �� 	��	 �� �#E�/��;� ��/�� �� S)� 2�K�LM ���,
 -� 
��(�4 �� �� 2�L1)� 


��(�4 �	 ��(�� ��/7� 	��#� �V�� �� �����)
 ! 2����1 
��(�4 �	 :��v
 2�F�� 	�)� ��h/�� ��/�� ��/7� 	��	. 	��p�� �)�K� 	�G/�� 	��	 �� 

�#E�/��;� ��/�� �� j#� 2��;� !� (� +!�F
 :�� +���h/�� ��/�� ! �/�F�� �� !� 2M���	 �	�� 24�  . 

R3�> �� 	)?. �� :�� =�
�
 ���� �(�#�� ���" 2��;� ��/�� �� 
�)
 (� �Z��� ��( �	�F/4� 	��: 

����� ����	 = 2�3���
 ����	 /
 ��9�!  - )
��:�"
 ����	  

�	 +���	� ������(�� :�� ��)" �#�* 24� �� 2��;� ��/�� ����	 !	 #L� 24�: #L� �K	��� �� ! #L� ��� j)�F� �K	��� �� 2��;� ��/�� 

�� ����(�� ��/�� (� �9 -� (� ���9#��. �� j�,�� �� <#9	 � )
 	��	. j)�F� ��� 2��;� ��/�� �� ����(�� f�7>� ! ��� ��/�� �	 

	�)� R� �9	�).�� ! ��9#��. 	). (� #��� B)��� �� 	)?. �	 <2G�G> �� 
�)
 2F" �� #L� ��� 2��;� ��/�� �L��
 (� ���� ��/��;�  ��

�/��;��� ��9 !� �	 +\	��� ���1 24�. 2��;� ��/�� �L��,
 )�� ���( ����(�� ��� ��/�� (� ��9 +����,
 #��. ! Y�0� -� \�� 

�� 2�#. �	 -� ��!	 ��\)� ����( +#� 24�. �	 �K�> �� 2��;� �K	��� <�� �
����� �	 	�)� 	�).�� ! ���,
 -� 	�M �� \�� ! 

2�#. W�. �	 -� 	�)� W�. �� 24	 �� <#9	 2��;� ��� =4�E� a.�? ��
 �	 	�)� 	�V��� <�/?@" `�> ! �#E�* 2��? 24�. 

:�� 2��9� (� 
* 2�  24� �� 
���/�� D��0
 #��. ����!	 	). �� �� f�4� ��9 +����,
 	). �� -� �
 #��� 
��( `�> j�,�� �� #E9	 

�� �� f�4� -� #��. �	 
��( ! ���V� W�..   )Ibid, 257( 

3-  )
��:�"
 ����	  

�� �)� �/G�1	 '(�� ]�	 �#? ����� 24� �� wZ4 2M���	 �#? (� 2�F�� 2�7� �� 2��1 2.�	�c �#?. 2�F�� 2�7� �� `)c �/.�	�c �V� 

(� ����0.�? 24� �� P4)
 ��/�� 
* +\)08� ! +��#. O�/X� �� �� D9 �7��G� �� #E�134 ,2111. Aydin & ozer ) , ( 

:�����E� �� 
�)
 A�c �E�� 	�� �	 �
�)3 �� '(�� �/M���	 A��&M� <#��� 2��;� �#E� &�� A��&M� #9�). 2M��. ]�8� ���	 2��;� 

<�#E� +���h/�� ��/�� (� `)08� 2�#. �� 	�)� �h� 24�. 

:��.* B��
�� �	 :�� <`#� R��? B��
�� :�� ��/M� 
���/�� ���? ! ���	�M! ���* �� 2��? 24�. �H� 2�e� �� �FE� :�� R��� �� �)8� 

�"#�4� �� +���V? �	 -� ��/7� 2��? 	��	. j&���V� �"#�4� �� +���V? �	 -� 2��? �� #��)
 �� 	�V��� <=4�E� Q��� A��&M� 

���	�M! ! �	 +�)3 O�L; R�� <
	�� Q��� A9�� 
* 	)?.  
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4- =1� �� � &/
 "
 ���. ����� ����	 

���� �VE�� -� 
��(�4 �	�1 #?�� �(�#�� ���" 2��;� ��/�� �� <#9	 j�,�� #��� `#� ! �?!� �	 :�� �Z��� y�� �&�� <#���� �� �)8� 

�� (� ��E���( ��h� DV8/7� ! 2.�4 �/M�� �� ��	�).�� #?�� a.�? ! ���9 ���� :�� �)hE� D�hE
 #���� �
 #��)/� �� �	�F/4� (� 
* �� 

����(�� ! �(�#�� ���" 	(�	�U�.  

  

>�, 1. =1� ��� &/
 "
 ���. ����� ����	 

`#� �9 ! ��9)�K� O�/X� (� �)4 ^G8� 
� j)�� 2���#� 2�F�� 
�#E����	 ! j)�� �	�0/1� ! ������(�� ���� �(�#�� ���" 2��;� 

�� ��/�� �� 
�)
 �� !	 �/4	 #E���9 RV? 1 D�7G
 	��:  

=1� ��� ���?: :�� '!� �9 (� ^��� �(�#�� ���" a.�? �� ���9 ��/7��9 �)1 �� 2��;� 
���/�� <#���	 �� �)� ��z D�G/7� �� 

�(�#�� ���" 2��;� 
���/�� �� #�(�	�c. �� 2�� -? ! #�	�
 ���/�� �	 ! 283 :�� '!� <�9 (� :�� '!� �9 �/�� �	�F/4� �� 	)?. 

=1� ��� �� ��:" �	
09	: �	 :�� '!� �9 �� �)� D�G/7� (� 
���/�� +��h� �	 �(�#�� ���" 
�&�� 2��;� 
���/�� �	�F/4� �� 

	)?. :�� �@K '!� �9 ���/�� ��/��� 2�7� �� '!� ��9 �E�� #���	.  

5-  $ 	 �� � &/
 "
 ���. ����� ����	 

5-1- $ 	 
"�! 

�	 �.�!� �9	 	�/F9 
�1 D/7�� �/�	 �����)� )��� (� �#V���	 �	 �V�� )��)
 ! �V� (� �/7 �� :��
 =>�3 
��h� D�� 2���#� 2�F�� 

�K#� �� y�Z� 	)�� �� �(!��� �	 �e�� ��9)�K� 2��;� 
���/�� �	�F/4� 	�)� ���1 �� 	��". �	 �K�> �� ����7� (� +�F��L
 ���1 <2�F�� 

-
 �#L� <	)� �! �	 `#� 	). �#E�(��� ��9 
���/�� ! �� �� ���	 +���� +��3)0. �F�� +\)08� �� �� �4 �/4	 D�7G
 	)�� ! �9 

S)� �4 �#E�(��� �� �	 -� ��	)�� !	 �#L� A���� 	�	. !	 #L� �� ��( +�)3 #�	)�: 

��>�� �� �� `)08� �� ��� R�� �� #E�. ��>�� �� �� �	�F/4� �#EE� (� 
* �;�� 24�. �7��G� �/����c ��9 2�F�� 	�V��� ! 2��;� 

�	�F/4� �#EE� �	 !	 `!#  <��)8� :�� �� 
��� 	�	 �� O��L
 2�F�� ���7� �#�p�c �
 ��� ! ������ �
 24�. B��
�� 2�F�� �	 !	 <�)8� 

�4 O��L
 �� �08E� 	�M (� 2�F�� �� �� �/�	 )��� 
��� 	�	 �� R��? 2�F�� 2�F�� <�4�4� �	�V��� ! 2�F�� �?&���� 24�            

)RV?2 . (  
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>�, 2. $ 	 
"�! 

�)8� �	)�� 
�&�� 2��;� ! �� �	)E�. ��/�� ! �)8� �GM� 
�&�� �%��� j�&K� �F�� 	�)� �h� ��/�� �� 
��� �� #9	. :��
\�� ! 

:���c :��
 �ZG� (� �)8� �	)�� ��	)�� �� =�
�
 ������ 2��;� 2���� 
���/�� ! j#� 2��;� 
���/�� 24�. R8� �1�
 �GM� �)8� ! 

�	)�� ������ ���  24� �� ��/�� �	 2K�> `	�L
 (� 2��;� �h� ! j#� 2��;� ���1 	��	. 2�4 24�� �)8� <�GM� ������ 24� ���  

�� j�&K� �F�� 	�)� ��h/�� �� �)� R��� �;�� �#? 24� 2�4 ! |T �)8� <�GM� �ZG� �%��� �K)08� 24� �� +��3)0. 	�)� �F�� 

��h/�� �� 	��#� ! j�&K� �F�� 	�)� �h� �� }�9 
�)E� �	 �� `)08� 2�#. t�8K �#�� 24�. 

 5-2-  $ 	 >"�
A 

a.�? �#E�/��;� �)�� #%)4 �	 `�4 1989 P4)
 R��)M �)7M!�c �� f�4� -� `#� 2.�4 �/M�� ! �� �	�F/4� (� 
���/�� �,E4�h� 

�>��� �#? <	)� �4��� 2�K�LM ��9 �
�G�G8
 �	 #%)4 �)�� = )� #? �
 `#� R��)M �� 
�)E� :��/�� '!� 2�  �%��� a.�? -� 

	��#��/4� �	 wZ4 ��� �/.�E? 	)?.  

  

>�, 3. ���+�� �B! $ 	 *+�, ����� �� ����	 �
�!  C
� 

�"C�! ! �0.�? D�� :�� `#� 2�L��  <
* 
�V�� �	�F/4� (� 
* 2�  ����(�� 2�F�� �	 -� f��G� ��4! ! 
�V�� P�
�� :/.�4 2�F�� 

�� ��/M� ��/�� �� #?��. $c (� #%)4 :�� `#� �	 �V���* ���7� 	�)� � )
 ���1 <2M�" $U4 
�GG8� ���c!�� &�� (� :�� `#� 2�L�
 �	�� 

! 
* �� 	�)� �	�F/4� ���1 <#�	�	 �	 `�> �;�> PGM �	 a.�? ��9 �#E�/��;� �� ���#V� +!�F
 #���	. :�� `#� -� `#� ��)�F� 24� ! 

#��v
 �� +��4�8� :��9 �(�4 a.�? ��9 ���h/�� 
���/�� ! 	�,�� +!�b1 �� f�4� D/7�4 �	)�? �� Y�0� �4�7>� 
�"#EE� ! 


���/�� 	��	. 
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R��)� �	��( #E���9 R��)� 	) )� �	 RV? 3 �� 2��;� ��@"��Hv
 ��/�� 24� �� �	 :�� `#� �� +�)3 P��!� 2�� ! �K)�L� � )
 	�)� 

! �4��� ���1 �� #���". �.�� (� :�� R��)� �� 
�)E� R��� 2��;� ��3� ��/�� ! ���� �.�� ���	 ��)�,� �� (� +��3)0. ��K!� �� 

+��3)0. ��!�; �	 �h� �/M�" �� 	)?. 

5-3- $ 	 �D���
 

:��/��� S);)� �	 `#� )��� 	�,�� 2�1�. ! ��!*)� �	 2�#. �%��� �� ��/�� 	)�. �/�	 
�)�4� +�G�G8
 �	�/7" �� �)hE� �� �4��� 

����� <+���V/�� +����/.� ! +�M��/�� j�,�� ! �	�	 �� :�� �,�/� �#�4� �� j��
 ��!*)� �9 �� 2F9 ���c �� `!#  y�? ��( ��)/4� 24� �� 

�� f�4� <`�_4 �#�� ! �&���� �� 	�,�� 	)? ! #��� &�� 2�GM)� 
* �� ���c +\�_4 A? ���" 5W-1H ���1 	��	. 

$1 E 1. $1 E ��1F
" �� �� $ 	 �D���
  

  

5-4- $ 	 $

!1�� 

:�� `#� �	 R��!� �9	 80 �	��� P4)
 :���)4���c ! �M�L� 
���V�9 #?. �	 :�� `#� 2��;� 
���/�� (� 2�F�� +��#. �%���  �#?

�#�,E4 �� 	)?. �	 :�� `#� A4�c ���� �� �>��� �#�	�" �� R��? 22 ����L� �� 	)� 
�"#���" +��#. ! 
���/�� �	 �!�" ��9 

��)��� R�V�
 P4)
 �#? :�� �!�" <^G8� 2�  ����(�� 2�F�� +��#. �� ��� �� :�� <#�	�� 22 <A4�c 5 ��E  O�/X� +��#. 2�F�� 

��  �� 	)��� ! �K#�9 < :��b
 < �9	 k4�c < 
�E���� 2����1 < �9 f)78� R��? �� R��? �� .		�" `#� `�)�!�4 (� 2 2�71 R�V�
 

�#? 24�: ��GH $1
 �(�#�� ���" +���h/�� 
���/�� �� (� 22 A4�c �#? R�V�
 ! �� �)hE� ���4�E? +���h/�� ��/�� �	 B��
�� �� 

-� 	�)� 2�#. �	�F/4� ���1 �� 	��". ��GH 81� �(�#�� ���" 2M���	 <��/�� �� :�� 2�71 &��  ����	22 A4�c ��h� A4�c ��9 

2�71 `!� 24� ! ���� �(�#�� ����(�� ���" ��/�� �	 +��#. 2M���	 �#? P4)
 -� 
��(�4 �� �	�� ��� �� 	)?. 

6-  *+�, ����� ����	 

R���
 �L�4! �	 :�� ��9�)�� �L4)
 �/M�� ! !� �� �L4)
 	��	 	) ! �� a.�? 2��;� ��/�� )�4.f�.�*( �� ���� wZ4 

	�.)���E�(< ��� ! :�� ����K� O��L
 #E���� ! ���E3 ! ���E� ��9 	). �� 
* �� �E�� 	�)� ����(�� ���1 #E9	. 2��9� :�� a.�? �
 

24�,��#� :�� �� �9�)�� :�� ���L� �� �� ��E
 ���� 
��(�4 �9 ! ���E3 O�/X� ��  �V�� +�)3 ��� 	�)� �4��� ���1 �	�	 ! �����  

a.�? ��� 
���/�� 2��;� �� D9 ���� #�K)
 aK�.�� ��� �/7��	 ! (� ���/� 
* ������ �	 �&�� ��9 �	��9�� 	�. ! 
�� ���� �� 

#���.  
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$1 E 2. J�1��? *+�, ��� �(	 ����� �� ����	 ���
�! &
��� �� $�� K
 �
 �F  

  

`!#  ��9)�K� �F�/X� �� P4)
 
�#E����	 ! &���� �
�LK�Z� �9�)�� �	 :�� �E��( �%��� �#? �� w���
 �� #E� �� �	 ���	� �.�� (� 
* 

�9 �� w���
 �� D�E�. 

 6- 1  : *+�, �(	 ����� ����	 ����	F  ) ACSI( 

�V� (� :��/��� a.�? ��9 2��;� ��/�� (� 2�F�� �9\�� ! +��#. �;�� �#? �� �� �	�F/4� (� `#� ��9 ���  �K)�L� ! �9#���c 

�L4)
 �/M�� <#�� a.�? 2��;� ��/�� �V���* ACSI �� #?��. :�� `#� �!�� �� �%��� ��	�G� ��9�/����c :������ ! �"#E���c ���� 

��q/� 2��;� ��/�� ! R�� 
* ���� -� <
��(�4 �� ����(�� ��Hv
 �9��q/� �� ���#V� &�� �� 	(�	�c. `#� ACSI R��? �	�#L
 ��q/� 


��Ec �� #?�� �� �� ���4! #ET a.�? R��1 �(�#�� ���" ! (� ^��� �,E4�h� 
���/�� ��4�8� �� 	)?. ���/�� :�� a.�? �� R�K	 

��4�8� 
!�	 �,E4 (� P��!� ��� ! �K)�L� �G
�� �� �#��. �	 :�� `#� 2��;� ��/�� (� ���  ���9��q/� 24� �� �� �	�F/4� (� #ET 

a.�? R��1 �(�#�� ���" ��4�8� �� 	)?. :�� 	�V�!� #ET �0.�? 24� ! a.�? ��9 	�)� �h� R��? �#E�/��;� <R� �G�
 ��/�� 

(� 2�F�� `)08� �� 2�#. �	 f��1 �� +���h/�� !� ! 2�F�� `)08� �� 2�#. �/M���	 �	 f��1 �� `)08� �� 2�#. �#�� `* ��/�� �� 

#E?��)RV?  4. ( 
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>�, 4. $ 	 �(! ACSI 

��9��q/� A? ���" 
��Ec ����G/7� R��1 �(�#�� ���" <#E/7�� �V�� �9 -� (� 
* �9 �� -�� ��9���L� 	#L/� �� �	 RV? �)M aX�� 

�#? <24� ����(�� �� #�)?. `!#  3 a.�? ��9 `#� ACSI �� �� ���� �(�#�� ���" ��9��q/� 
��Ec 	�)� �	�F/4� ���1 �� <#���" 


��� �� #9	. �� �	�F/4� (� +��h� 
���/�� 
��(�4 �	 W)0. �9 -� (� <�9���L� 2�L;! 
* �9��q/� aX�� �� 	)?. �� �	�F/4� (� 

�	�	 ��9 ��  ��!* �#? ��#G� a.�? 2��;� ��/�� ��4�8� �� 	)?. 

6-2   �A��	 $ 	 *+�, �(	 ����� ����	 �N1�
    ) ECSI( 


�#GM +����� <��/L� �� �� +�)3 DhE� �	 �� 
��( �������� B��E/4� 
���/�� (� 	�V��� �F�� 
��(�4 �9 �	 =�z� AX� ��9 

�	�0/1� ���1 �c!�� �� #?�� 
�)EL� �&���� ��3� 2�  :�!#
 a.�? 2��;� ��/�� �	 �c!�� �M�L� �#? 24�. (� �)4 ���	 +���&K� 

`#� �K�L
 ��.Y�.)��.j� R��� �#L� �	 '�
 
��(�4 ��9 ���c!�� 2�  �(�#�� ���" 2��;� 
���/�� �� ���? �� 	!�.  
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$1 E 3. *+�, ��� $ 	 ACSI 

  

 

 

>�, 5. $ 	 *+�, ����� ����	 �� �N1�
  ) ECSI( 
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:�� `#� �� �	 RV? 
��� �	�	 <�#? -� `#� ���/.�4 24� �� R��? �	�#L
 ��q/� 
��Ec �� #?�� ! ��/.�4 ��� 
* �� `#� ACSI 


�7V� 24�. �	 :�� <`#� �� 7 ��q/� 
��Ec � �)� D�/79. :�� �FK_� �9 #E
���� (�: 

�"�	/����
O4 ���? & ��! 

)
��:�"
 ����	 

��(4 ����	 /
 ��9�! $
O�	 

��(4 ����	 /
 ��9�! )�	 + 

=/�
 P�� & , 

����� ����	 

��
��A1 ����	 

�/�K� #��� �� :�� �/V� 
���� 2?�	 �� :V�� 24� �	 2�L1�! P��!� ��/��� :���� �9��q/� 	) )� #?�� ! �	 `!#  ��( �� �.�� a.�? �9 

! R��)� `#� ���?� �� D�E�. 

$1 E 4. *+�, �� 1 >	

? $ 	 ECSI 
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6-3  �A��	 $ 	 *+�, �(	 ����� ����	 Q�C
� )SWICS( 

��� 	�,�� -� a.�? ��� ���� 2��;� A� ��
 �	 �)�� $�%)4 `�4 1996 �� -� �s!�c �
�G�G8
 �	 �#V���	 �)�� ������(�� ! 

=7� ! ��� ������	 `(�� (�z* #?. +�LK�Z� ���� ^G8
 #ET Y#9 �#�� +�)3 2M��@c: 

��!�
 �9�"* ��)�� 2�7� �� +�!�; ��� ���� j�h� 2���#� 2�F�� �	 
��(�4 <�9 ����
 lE9�M ��/�� ����" �	 wZ4 ��� ! �L4)
 

�1�� ! �&���� 
��(�4 �9 2�  	)��� 2�F�� +\)08� ! +��#. �� 
���/�� �4��� ! �7��G� 2��;� ��/�� �	 2�L1)� �9 ! y)Z4 

O�/X� �	�0/1� �L4)
 -� `#� �/.�4 �/M� ! 	)��� 
* �	 �7��G� �� `#� ��9 �)�� #%)4 ! �)�� �V���* ���� �(�#�� ���" 2��;� 

��/�� �4��� R���
 
���/�� ���� R��V
 A4�c ���� ���9 �� D,> 	��( ! :�Ep�9 ����(�� D/7�4 ��>�0� �EF�
 �	 f��1 �� ���4 

��9#/� �,E4�h� 
���/�� :��/��� �
�>�3� �� �	 :�� `#� +�)3 <�/M�" �M�L� -� ��q/� 
��Ec #�#  �� j�� "
��/F" �� ��/��" 

! �L4)
 `#� �	 '!� ��4�8� ��q/� ���	�M! ��/�� �� #?�� �� RV? 6 ���)" 
* 24�. 

 

>�, 6. ��R� /
 $ 	 *+�, ����� ����	 �� Q�C
�  

 

6-4   �A��	 $ 	 *+�, �(	 ����� ����	 �S��	 ) MCSI( 

a.�? 2��;� ��/�� �	 �&K�� -� a.�? ��� �	�0/1� 24� �� �������� ����(�� 
���/�� (� 2�F�� +��#. �%��� �#? P4)
 
��(�4 

�9 ! +�74_� �/K!	 �	 �&K�� �� #?��. :�� a.�? �	 `�42000  �	��� 
��E� �	��� #?. :�� a.�? �� :���
 +����� =4�E� 

�����	 <
���/�� ��� �� ���� D��0
 ���" ��9 -�C
��/4� 
��(�4 ��9 :�� �)�� ��)�9 �/.�4 24�. :�� a.�? �	 ��E� ���4 a.�? 

��9 �	�0/1� 
)p�9 a.�? 2��1 Y�0� 
�"#EE� a.�?! #�K)
 aK�.�� <��� 
�)EL� �V� (� ��9���L� D�� ����(�� 
��(�4 �9 �	 

:�� �)�� �/.�E? �#? 24�. :�� `#� -� `#� ���� �K)�L� 24� �� R��? 6 ��q/� 
��Ec �M�L� �#? �	 RV? 7- 8 �� #?��. �9 -� 

(� :�� 6 ��q/� <
��Ec ���4)� �	�#L
 ��q/� �(�#�� ��@c ��4�8� �� #�)?. :�� �9��q/� &�� �� ��)� 	). ����G/7� P4)
 �
\�_4 �� (� 


���/�� �#�4�c �� <	)? �(�#�� ���" �� #�)?. 
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>�, 7. $ 	 *+�, ����� ����	 �� �S��	 

(� ���/� =K�  � )
 `#� MCSI #��� �� ��Hv
 D�G/7� �#E�/��;� ��/�� �� ���	�M! ! 	)��� �)0
 ��/�� 2�7� �� 
��(�4 �;�� �#EE� 

���?� 	��. A��&M� -� �#3�	 �	 2��;� �#E� <��/�� �� #��)
 !	 #3�	 A��&M� �	 ���	�M! ��/�� �	 �c �/?�	 #?��.  

 

7- ����" ���. )
��0���N 1 

$c (� �LK�Z� ! �4��� `#� ��9 �(�#�� ���" 2��;� ��/�� ! a.�? ��9 ��� ��9�)�� <O�/X� �	 `!�#  ��( 
* �9 �� �� ���#V� 

�7��G� �� D�E�. 

$1 E 5. �G���	 $ 	 ��� U(�R	 ����� ����	 

$ 	 8�"  �
V. �����  �� �.W�1  

)���  )��� �����)�   �#EE� Y�0� 2��;� ! 	�V��� 2�F�� ��9�/����c  �7��G�–  �4�4� �hE� �4 (� 2�F�� O��L


–  �?&���� ! �	�V���– .	��	 	����� ��/�� 2��;� ��9)�K� �e�� �	  

R
�)M  R
�)M   ��/�� 2��;� �	 �K)�L� ! 2�� P��!� �4���–  ��/�� ��/M� �� 2�F�� �/����c �7��G�–  #���


 ��/�� �4�7>� ! �	)�? +!�b1 	�,�� ! 
���/��  ���h/�� ��9 a.�? �(�4 :��9��– 

�  ��)�F� `#� :��/��. 24� ��� wZ4 �	 	��#��/4� a.�? -� ����� 2  

�U�V4�  
�)�4�  �&���� ! �#�� < `�)4 f�4��� ��/�� �� 2�#. ����� �	 ��!*)� ! 2�1�. 	�,��  

`�)�!�4  :���)4���c   ����� +��#. 2�F�� f�4� �� PGM 
�� +�)0� ��/�� 2��;� A,E4 ! ���� A4�c �>���

�#? ����� `)08� �� �#?  
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$1 E 6. �G���	 *+�, ����� ����	 ����
�! U(�R	  

 8�"

 *+�,

 �(	

�����  

 +���h/��

��/��  

 ���	�M!

��/��  

 +���V?

��/��  

 B��E/4�

 (� ��/��

 2�F��

`)08�  

 B��E/4�

 (� ��/��

 2�F��

+��#.  

 ]�	 '(��

�#?  

 ��)0


 
��(�4

�#EE� �3��  

 �� B��
��

��/��  

ACSI ����  ����  ����  ����  ����  ����      

ECSI  ����  ����    ����  ����  ����  ����    

SWICS    ����    ����  ����      ����  

MCSI  ����  ����    ����  ����  ����      

  

 �/M�" +�)3 ��9 �4��� ��/�� �#E�/��;� �()> �	 �9�)�� ���4 �)4 (� < 
��� < #�	�" ���?� 
* �� �)M �K�G� �	 `�� � �� ��        

 ! R��� 2.�E? �� < 		�" I�� � ! �>��� ��). �� ��/�� �� B��
�� 2���#� �"� < #9	 ��#? #9�). �,E� ��/�� (� �L��  .               

����@" ���� �� �� ������(�� '�
 ! �	)�� ���4�E? �� #E�	)4 
���/�� ���4* �� �� #9	 �� �� �(� � :�� ���� ���/��? �� < j� �* �4 �� �

���� ���/��? �� W)0. :�� �	 �/�� ]�	 . #���� &���/� < #E���� �� ���#��. ���� ����  <�� � )
  B��
�� ! ��)" k4�c < �9 �/4�).

 
* 2��;� I�G
�� ! ��/�� JF> < ���* �� �H)�  
���@" ���� R�#�
!��/�� �� 
�  ��	�M!. 	)�� #9�).  �9 (� �E��� �	�F/4� ! ��K#� �� � )


. #?�� 
��(�4 #?�� 2���#� ���� ��� ��G� #��)
 �� ��K#� 	�L�� (� -�  

 ! ���� 2��? �� ��	�M! 
���/�� 	�,�� W)0. �	 ��9��V9�� ! ��/�� ���	�M!  	�L�� �� � )
 W)0. :�� �	B��E/4�  �� ���	 !  ����

 
���@"`)08� 2�F�� (�  �9 ���4� &�� !  S��/ � ^��� (� 
* ��?)c �E��	 ! �� ����  #E���� �� RG/E� ���� ���/��? ��   &�� !(� ��/�� B��E/4� 

2�F��  ����� +��#.  
���@" ���� (��� ! 24�). �� j��E�� ! ���4 k4�c &�� !  ���� ���/��? �)4 (�  ���� ���/��? �)4 (� � )
 ! �� '(�� ��9 

 =�4 #��)
 ��  
���@" ���� �)4 (� �#? ]�	 ! A,E4 R��1 .		�" 
���@" ���� �	 2��;� �e��#> 	�,��   

�#� �&�� ������ ! � )
 �@K �9 �����)
 &�� ! 
��(�4 P���? �� � )
 �� �#E� 2��;� )�K� -� �(�4 �	��c ! 2.�E? ! 
��(�4 #?�� 
��

. 	)� #9�). ���#� ���� ��)�,�  

  

  

  

  

  

  

  

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


14 

 

8- Y���	 : V+�	 1  

1<�#�8� . � R����41382 < ��/�� ���#� ! D��V
 6���� <S) � +����/�� +��#. ��E9�M �4� 

2 . <�4!�� #�4 �;�#�8� �%�G4< f��� < 1384 < '!� ��9 �(�#�� ���" 2��;� ��/��  

3  `)4� < 
���V�9 ! �9	)� �/�>� .1393  6�/� '�/7" lE9�M +����/�� < 
���/�� �� B��
�� 2���#� �� ���E?* <  

4:��,Ec �#�&"�� �K�G� < ���� �	 
���/�� 2��;� =7� ���9�� ! ���#� ��/�� lE9�M < `)4� �/�>� .  
���
 < ���� ���! =7� A���91391  

5  
���
 < ���� ���! =7� A���9 :�����T �#�&"�� �K�G� < ���� ���#� ��/�� �	 -�C
��/4� 2���#�  < `)4� �/�>� .1390 

6  < `	�� < �
�)�3 < :�7>#�4 < �8Z�� .1385  <"  
��(�4 �	 A��	 2���#�" #�)�c < 
���
 < 

7 ��� < :78� < �#�)K� . #�8� < ��"  ������ -��� �4 ��/�� �� B��
�� 2���#� �� �7��G� �4���"  `)8
 �L4)
! 2���#� ��,� <"  <1388  

8. Anderson, E.W, C. Fornell and D.R. Lehmann – (1994) Customer satisfaction, market share, and 

profitability: FindingForm Sweden, The Journal of Marketing Vol. 58 – pp. 53 – 66. 

9. Kisang Ryua, Heesup Hanb, Tae-Hee Kim (2008) –The relationships among overall quick-casual 

restaurant image,perceived value, customer satisfaction, and behavioral intentions, International 

Journal of Hospitality Management, Vol. 27 – pp. 459-469. 

 10. Aydin S., Ozer G., Arasil O., (2005);" Customer Loyalty and the effect of switching costs as a 

moderator variable", Marketing Intelligence & Planning, Vol. 23, No. 1, pp. 89-103 

11. Beerli A., Martin J.D., Quintana A., (2004);"A model of customer loyalty in the retail banking 

market", European Journal of Marketing, Vol. 38, No. 1/2, pp. 253-275  

12. Hallowell R., (1996);"The relationship of customer satisfaction, customer loyalty and profitability: 

an empirical study”, International Journal of Service Industry Management, Vol. 7, No. 4, pp. 27-42 

13. Jamal A., Naser, K ";( 2012), .Customer satisfaction and retail banking: an assessment of some of 

the key antecedents of customer satisfaction in retail banking", European Journal of Marketing, 20/4, 

pp. 146-160 

14. Johnson M., Gustafsson A., Andteassen T ,.ervik L., Cha J, (2000);" The evolution and future of 

national customer 

 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir

