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 داًطگبُ آصاد اسلاهی ٍاحذ سٌٌذج

 پبیبًٌبهِ ثشای دسیبفت دسجْی کبسضٌبسیبسضذ

 هذیشیت اجشایی

:ػٌَاى  

ثشسسی سضبیتوٌذی هطتشیبى ثبًک سفبُ ٍ استجبط آى ثب کیفیت 

 خذهبت ثبًک

:استبدساٌّوب  

 جٌبة آلبی دکتش جوطیذاهبًی

:استبدهطبٍس  

 جٌبة آلبی دکتش هحوذآٌّچی

:ًگبسش  

 فبطوْذاٍدیبى

89ثْوي  
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تقدین بِ آًاى کِ از ازل  بِ ایراًی آباد ٍ آزاد 

اًدیشیدًد، بِ پدرم کِ استَاری ٍ صداقت را از 

بِ هادرم کِ صبر ٍ پایداری را چراغ  اٍ آهَختن،

راّن ساخت، بِ ّوسرم کِ در کٌارم ایستاد ٍ بِ 

علیِ ًازًیٌن کِ صبر ٍ تلاش اٍ در هبارزُ با 

 . بیواریاش بابی ًَیي در پیص دیدگاًن گشَد
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سپبع خذاًٍذ ثیْوتب سا، ثبثت توبهی ًؼوتْبی ثیپبیبًص ٍ فشغتی کِ دساختیبسم ًْبد تب ایي 

هشحلِ اص صًذگی ٍ تحػیل سا پطتسش ًْن ٍ سپبع خذای سا ثْخبطش ٍجَد خبًَادُ، دٍستبى ٍ اسبتیذ 

 .دلسَص؛ پشٍسدگبسا سپبسگضاسم

سپبع پذس، هبدس، ّوسش ٍ فشصًذػضیضم سا کِ ثذٍى ّوکبسی ٍ ّوشاّی ٍ غجَسیطبى اهکبى 

 .گزس اص ایي هشحلِ ثشاین هیسشًجَد؛ ػضیضاًن سپبسگضاسم

سپبع استبد سا ثْخبطش ثضسگی ػلن ٍ سخبٍتص، ثْخبطش احسبسوسئَلیتص، ثْخبطش یبصدّوبُ 

ّوشاّی هذاٍم ٍ گبهجْگبم ثبخَیص، ساٌّوبی سٍصّبی تبسیکیبم، جٌبثآلبیذکتشاهبًی؛ استبد 

 .سپبسگضاسم

اصجٌبة آلبی دکتشغلَاتی ٍ جٌبة آلبیذکتشسلطبًپٌبُ ثْخبطش توبم ساٌّوبییْب، یبسیْب ٍ 

 .فشغتْبیی کِ دس اختیبسم ًْبدًذ سپبسگضاسم

اص استبد هطبٍس جٌبثآلبیذکتشآٌّچی ٍ استبد داٍس جٌبة آلبیذکتشفشیذًٍبحوذی ثْخبطش 

 .صحوبتطبى سپبسگضاسم

-اص دٍست ٍ ّوکبس ػضیضم سشکبسخبًن. اص خَاّش ٍ ثشادسم کِ اص یبسیطبى ثْشّجستن هتطکشم

جؼفشی، اص ّوکبساى اداسّیِ تحمیمبت کِ ایٌجبًت سا دستَصیغ ٍ جوؼآٍسی پشسطٌبهِ ّوشاّیٌوَدًذ 

 .ٍ ّوْی دٍستبى ٍ ّوکبساًی کِ دس توبم هذت تحػیل اص هسبػذت ایطبى ثْشّوٌذ ضذم، سپبسگضاسم
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 چکیذُ

ټسٜ اڂٷذػٸټف زض ٪بٰ اٸ٬ ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ سإطڃط٪صاض ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر؛ ٸ زض 

 ثٽبڂٵ ٲٷٓٹض ٲح١٣ اظ .٪بٰ زٸٰ ثطضؾځ اضسجبٌ ٲڃبٴ ثطزاقز اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲڃجبقس

ٲسٮځ ثطاؾبؼ ٲ٣بٮٽبڀ اظ ٲٹ٦ف ٦ٹٲبض ٸسح٣ڃ٣بر اڂكبٴ زض ٦كٹض ٲبٮعڀ ٸ ثب اٞعٸزٴ ڂ٥ ٖبٲ٭ ػسڂس ثٻ ٶبٰ 

ثط ٖٹاٲ٭ ٸ اثٗبز دڃكشط ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬، ثٽطټؼؿشٽبؾز؛ ڂٗٷځ زضػبڂځ ٦ٻ ثب اٞعٸزٴ ٖبٲ٭ قكٱ، « ضاحشځ»

-زؾشٽجٷسڀ سبظټبڀ اظ اڂٵ اثٗبز ثسؾشسازټكس، ٦ٻ ٖجبضسٷساظ ْٹاټط، ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ، دبؾر٫ٹثٹزٴ، ذبَطػٳٕ

 زض اڂٵ سح٣ڃ١ اثشسا آٲبض سٹنڃٟځ ٲطثٹٌ ثٻ ٸيٗڃز ٲشٛڃطټبڀ سح٣ڃ١ ثب ث٧بض٪ڃطڀ ػساٸ٬ .ثٹزٴ، ټٳسٮځ ٸ ضاحشځ

-ٸ ٶٳٹزاضټب ثٻ ٶٳبڂف ٪صاقشٽكسٺ ٸ زض ازاٲٻ ثطاڀ آظٲٹٴ ٞطيٽب ٸ آٲبض اؾشٷجبَځ، اظ ضٸقٽبڀ آٲبضڀ ٸ آظٲٹٴ

 اؾشٟبزټ٫طزڂس،  ثطاڀ آظٲٹٴ دبڂبڂځ ؾٹالار دطؾكٷبٲٻ Lisrel ٸSPSSټبڀ ٲشٟبٸر ثب اؾشٟبزٺ اظ ٶطٰ اٞعاضټبڀ 

آظٲٹٴ آٮٟبڀ ٦طٸٶجبخ ثٽبػطازضآٲس؛ ٸ زضازاٲٻ اظ آظٲٹٴ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ، سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ سبڂڃسڀ ٲطسجٻ اٸ٬ ٸ 

ٲطسجٻ زٸٰ ثطاڀ ثطضؾځ دبڂبڂځ ٸ ضٸاڂځ ؾبظټٽب، ٸ اظ ٲٗبزلار ؾبذشبضڀ ثطاڀ آظٲٹٴ ٞطيٽب ٸ ؾطاٶؼبٰ ٶڃع اظ 

.ض٪طؾڃٹٴ چٷس٪بٶٻ ثطاڀ ثطضؾځ اٸٮٹڂز سبطڃط٪صاضڀ اثٗبز ٲشٛڃط ٲؿش٣٭، ثط ٲشٛڃط ٸاثؿشٻ اؾشٟبزټ٫طزڂس  

ڂبٞشٽٽبڀ اڂٵ دػٸټف ٶكبٶٳڃسټس زض ٲڃبٴ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر زٸ ثٗس ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ ٸ ټٳسٮځ  

-ثڃكشطڂٵ سإطڃط ضا ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ذٹز اذشهبنسازټبٶس ٸ اثٗبز ْٹاټط، ذبَطػٳٕ

ثٹزٴ ٸ دبؾر٫ٹثٹزٴ اظ ٮحبِ سإطڃط٪صاضڀ زض ضزټٽبڀ ثٗسڀ ٢طاضزاضٶس ٸ ثٗس ضاحشځ ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ 

 .٦ڃٟڃز ذسٲبر سإطڃطڀ ٶساضز

ټٳچٷڃٵ ٶشبڂغ ثِسؾز آٲسٺ اظ سحٯڃ٭ ض٪طؾڃٹٴ، ٶكبٶٳڃسټس ټٳٿ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثِؼع ثٗس 

زض اڂٵ ٲڃبٴ ثٗس . ْٹاټط ٲٹػت ذكٷٹزڀ ٲكشطڀ ٪طزڂسٺ ٸ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڀ ضا ٞطاټٳٷٳٹزټبؾز

 ٸ اذشهبنسازټبٶس ذٹز ثٻ ٲكشطڂبٴ ثڃٵ زض ذكٷٹزڀ ضا ٲڃعاٴ ثڃكشطڂٵ سطسڃت دبؾر٫ٹثٹزٴ ٸ ټٳسٮځ ثٻ
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اثٗبز ذبَطػٳٗجٹزٴ ٸ . س٧ڃٽ٧طز آٶٽب ثٻ ٸٲڃشٹاٴ زاضز ٸػٹز ضٞبٺ ثبٶ٥ زض ٦ٻ اثٗبزڀ ټؿشٷس ٲٽٳشطڂٵ

 .٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ اظ ٮحبِ ٲڃعاٴ ضيبڂشځ ٦ٻ زض ٲكشطڀ اڂؼبز ٦طزټبٶس زض ضزټٽبڀ ثٗسڀ ٢طاض ٪طٞشٽبٶس

 . ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬، ثبٶ٥ ضٞبٺ :کلوبت کلیذی
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 همذهِ .1.1

 ػٯت ٸ ٲكشطڂبٴ ټبڀ ذٹاؾشٻ ٸ ٶڃبظټب ثٻ سٹػٻ ثسٸٴ ؾبظٲبٶځ ټڃچ ٞٹ٢ط٢بثشځ اٲطٸظ ٖهط زض

 ثطسط؛ قط٦ز ضا ٢بزض ٲڃؿبظزسب ذٹزضا اظ ذسٲز  ٦ڃٟڃز. ڂبثس زؾز ٲٹ٣ٞڃز ثٻ آٶٽب ٶٳڃشٹاٶس ضيبڂز

: ٲٷبٕٞ ٦ڃٟڃزِ ذسٲبر قبٲ٭. ض٢جب ٲشٳبڂع٦طزٺ، ٲعڂز ض٢بثشځِ دبڂساض ثسؾشأٸضزٺ ٸ ٦بضاڂڃبـ ضا ثٽجٹزثركس

،   ٲظجز زټبٶجٽسټبٴ سجٯڃٛبر ، ٲكشطڀ حٟٓٹٶ٫ٽساضڀ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڀ، ثٽجٹز زض ؾُح اٞعاڂف

٦بټف ٲڃعاٴ سٛڃڃط ٦بضٲٷساٴ، ٦بټف ټعڂٷٽٽبڀ ٖٳٯڃبسځ، اٞعاڂف ؾٽٱ ثبظاض، اٞعاڂف ؾٹززټځ ٸ ثٽجٹز 

آ٪بټجٹزٺ؛  سٹ٢ٗبر ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار اظ ثبڂس ؾبظٲبٶٽب چٷڃٷٳٷبٞٗځ ثٻ زؾشڃبثځ  ثطاڀ.ٖٳٯ٧طز ٲبٮځ ٲڃجبقس

 ؾبظٶسٺ ٸ ٸا٦ٷف ٲٷبؾت آٶٽب ٲ٣بث٭ زض قٷبؾبڂڃ٧طزٺ، ٸ ؾطڂٗبً ضا ٲك٧لار ټكساضزټٷسٺ ؾبظٸ٦بضټبڀ ثب 

 اؾز ٲكشطڂبٴ شټٵ زض ثب٢ڃٳبٶسٴ ٲٹ٣ٞڃز، ثطاڀ ٦ؿت ضاٺ ٲُٳئٷشطڂٵ نبحجٷٓطاٴ ا٦ظط ٣ٖڃسٺ ثٻ .ٶكبٶسټٷس

 سلاـ ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ٲٟٽٹٰ اظ  آ٪بټځ.ثسؾشٳڃأڂس ٦ڃٟڃز ثب ذسٲبر ٸ سٹٮڃسار ؾبڂٻ زض سٷٽب اڂٷٳٽٱ ٸ

 ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲڃشٹاٴ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ؾُح اٞعاڂف ثب ٸ ٲٷؼطقسٺ ثب٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ ثٻ آٴ ثٽجٹز ثطاڀ

   .زاز اٞعاڂف ضا

 ٲٹيٹٔ دػٸټف .1.2

ټٳطاؾشبثب آٶچٽ٫ٟشٽكس ٸ ثب ټسٜ ثطضؾځ ٲٹيٹٔ ڂبزقسٺ، سإطڃط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ٖٷٹاٴ 

 .اڂٵ دػٸټف ضا دڃٳڃطڂعز

 

                                                           
 (1388وایبسادي و فتاحی، ) 

2
 Service Quality 

3
 Customer Retention 

4
 Word of Mouth 

5
(R.Ladhari, 2009) 

 (1388وایبسادي و فتاحی، ) 
7
(Donnelly&et al, 2006) 
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 ثیبى هسئلِ .1.3

ؾبڂطثركٽبڀ  اٞعٸزٺ اضظـ ؾٽٱ اظ ػٽبٴ ٦كٹضټبڀ ا٦ظط زض ذسٲبر اٞعٸزټځ ثرف اضظـ ؾٽٱ

ا٦ٷٹٴ  .ٲڃجطٶس دڃف ثٻ ضا ٶٹڂٵ ا٢شهبزټبڀ ٦ٻ ټؿشٷس ثعض٨ ٸ ٦ٹچ٥ ثٷ٫بټٽبڀ اڂٵ .اؾز ثڃكشط ا٢شهبزڀ

 زض ذسٲبر ثرف قبٚ٭ ػٳٗڃز. زاضٶس ٖٽسٺ ثط ضا ػسڂس ٲكبٚ٭ آٖٱ ثرف اڂؼبز ٲؿئٹٮڃز ذسٲبر، ثبض

 اظ ٞطاٸاٶځ ٲؼٳٹٖٿ اظ ذسٲبر، ثرف. اؾز ثڃكشط زض زڂ٫طثركٽب قبٚ٭ ػٳٗڃز اظ ٦كٹضټب ټٳٹاضٺ ا٦ظط

 ٦ٻ زاضٶس ذسٲبر ٶبٰ ثٻ ٲحهٹٮځ نٷبڂٕ ذسٲبسځ .ٲڃكٹز سك٧ڃ٭ ٚڃطاٶشٟبٖځ ٸ اٶشٟبٖځ ٲٹئؿؿبر ٸ نٷبڂٕ

 ٖطيٿ ٸ سٹٮڃس ثبظاضڂبثځ، ثب ٖطيٿ آٴ ٸ سٹٮڃس ثبظاضڂبثځ، ٞطاڂٷس لاػطٰ ٸ زاضز ضا ذٹز ذبل ٸڂػ٪ڃٽبڀ

 ٸڂػټبڀ سٹػٻ آٴ ثٻ ثبظاضڂبثځ ذسٲبر زض ٦ٻ اؾز ٲجبحظځ اظ ذسٲبر ٦ڃٟڃز. زاضز سٟبٸر ٞڃعڂ٧ځ ٲحهٹلار

 اذڃط زټٽٽبڀ زض ٲسڂطاٴ، ثرهٹل چبٮكٽبڀ اظ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اٶساظټ٫ڃطڀ ٸ زض٤ ثطاڀ سلاـ. ٲڃكٹز

 ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ٸ سطٸڂغ ض٢بثشځ سٳبڂع ثٻ زؾشڃبثځ ثطاڀ ثبظاضڂبثځ ٦ٯڃسڀ اثعاض ثٻ ذسٲبر ٦ڃٟڃز. ٲڃجبقس

 اظ ٲكشطڂبٴ حّٟ ٸ ٲشٳبڂعػٯٹټسازٴ ذٹز ثٽسٶجب٬ قط٦شٽب ثركٽبڀ ٲرشٯٝ، ٸ نٷبڂٕ زض .اؾز قسٺ سجسڂ٭

 .ټؿشٷس ثطسط ذسٲبر اضائٻ َطڂ١

ثبٶ٧ٽب، زض . زضدځ ػٽبٶڃكسٴ؛ ٲحڃٍ ٖٳٯ٧طزڀ ثطاڀ نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ دٹڂبسط ٸ ض٢بثشڃشط قسټبؾز

ػؿشؼٹڀ ٲعڂز ض٢بثشځ؛ ثڃكشطڂٵ سٳط٦ع ذٹزضا ثط ٦ڃٟڃز ذسٲبر ث٧بض٪ٳبضزټبٶس؛ ثُٹضڂ٧ٻ، زض ٲڃبٴ ض٢بثز 

. ثبٶ٧ٽب زض ٲحڃٍ ثبظاض ثب ٲحهٹلار ٖٳٹٲبً ڂ٧ؿبٴ، ٦ڃٟڃز ذسٲبر؛ ثٻ اٸٮڃٵ ؾلاح ض٢بثشځ سجسڂ٭ قسټبؾز

اؾشطاسػڂٽبڀ سٽبػٳځ اسربشقسٺ سٹؾٍ ټط زٸڀ ٲاؾؿبر ؾٷشځ ٸ ٚڃطؾٷشځ، ٲٹػت ٦بټف ٸٞبزاضڀ 

ثٷبثطاڂٵ . ٮصا ػصة ٲكشطڂبٴ ػسڂس ثباټٳڃششط اظ حّٟ ٲكشطڂبٴ ٦ٷٹٶځ ٪طزڂسټبؾز. ٲكشطڂبٴ ٪طزڂسټبؾز

                                                           
 (1388وایبسادي و فتاحی، ) 
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 اٸٮڃٵ ثٗجبضسسڂ٫ط؛ .زض٤ ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ اثٗبز ٦ڃٟڃزِ ذسٲبر ثطاڀ ثبٶ٧ٽب اٲطڀ ٲٽٱ ٸ حڃبسځ اؾز

 اټٳڃز ٲڃعاٴ ٸ ذسٲبر اثٗبز ٦ڃٟڃز قٷبذز اٸ، ضيبڂز ػٯت ٸ ٲكشطڀ ثٻ ثب٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ ثطاڀ ٢سٰ

 .ٲڃجبقس اثٗبز اڂٵ اظ ټط٦ساٰ ثب زض ضاثُٻ اٸ ازضا٤ ٸ اٶشٓبضار سحٯڃ٭ ٶڃع ٸ ٲكشطڀ ثطاڀ اثٗبز اڂٵ ټطڂ٧بظ

 :ثبسٹػٽجٻ ٲُبٮت ش٦طقسٺ زضثبلا ٲؿإٮٿ انٯځ دػٸټكطا ٲڃشٹاٴ اڂٷ٫ٹٶٻ ٖٷٹاٶ٧طز

 آڂب ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ ثبٶ٥ ضٞبٺ، ٲكشطڂبٶكطا ضايڃٳڃ٧ٷس؟

 اّویت ٍ ضشٍست هَضَع .1.4

 ټب ثبٶ٥ ثڃٵ ظڂبز ض٢بثز اظ آٲسٺ، ثٹػٹز ٪صقشٻ زټٿ زض ثبٶ٧ساضڀ، نٷٗز زض ٦ٻ سسضڂؼځ سٛڃڃطار

-ٶحٹٺ ٲڃكٹز، اضائٻ ٦ٻ ثطآٶچٻ ٖلاٸٺ .زاضز ظڂبزڀ سٳبؼ اٞطاز ثب ٦ٻ اؾز ذسٲشځ ثبٶ٧ساضڀ؛. اؾز قسٺ ٶبقځ

  .زاضز ذسٲبر اظ ٲكشطڀ آ٪بټځ زض قسڂسڀ سبطڃط ٞڃعڂ٧ځ، ٲحڃٍ ٸ اضائٻ ڀ

اٲطٸظٺ زض ٶشڃؼٿ دڃكطٞشٽبڀ اػشٳبٖځ؛ ٲكشطڂبٴ، سؿٽڃلار ٸ ثبظزټځ ثڃكشطڀ ضا اظ ثبٶ٧ٽب َٯت 

- ثٷبثطاڂٵ اضائٿ اضظـ ثطسط ثٻ ٲكشطڂبٴ اٲطڀ اػشٷبثٷبدصڂط زض ٲٹ٣ٞڃز ٸاحسټبڀ سؼبضڀ ٸ ٶڃع اضائٻٲڃ٧ٷٷس،

 .زټٷس٪بٴ ذسٲبر ٲڃجبقس

 ٶٽبڀ ؾبظٲب زضنٹضسڃ٧ٻ ذسٲبر، ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ٸ ټ٫ڃطڀ اٶساظ ػٽز زض ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ثٻ سٹػٻ

ثبقس؛  ٲكشطڂبٴ ثٻ ثب٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ زض ٲٽٳځ ٖبٲ٭ ٲڃشٹاٶس سُجڃ٣سټٷس، آٴ ثب ضا ذٹز ٲبٮځ ثشٹاٶٷس

 زض ثبٶ٧ٽبڀ ذسٲبر ٲاٮٟٽٽبڀ سحٯڃ٭ اؾز؛ قسٺ اڂؼبز ثبٶ٧ساضڀ زض ٦ٻ ٪ؿشطزټبڀ سٛڃڃطار ٸټٳبٶُٹض٦ٻ

 ثطاڀ ثبٶ٧ساضڀ نٷٗز زض اضظقٳٷسڀ اَلاٖبر زؾشڃبٞشٵ ثٻ ٲڃشٹاٶس ثبا٢شهبز زضحبٮشٹؾٗٻ ٦كٹضټبڀ

                                                           
1
 (Kumar&et al,2010) 

2
 (Sureshchandar etal,2003) 

3
(Kumar,2010( 

4
 ) Wang &et al,2004) 
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 ٦ڃٟڃز اٞطاز، اٶشٓبضار ؾُح اٞعاڂف ٸ ٖٳٹٲځ ضٞبٺ ؾُح ثبلاضٞشٵ ثب زڂ٫ط؛ َطٜ اظ. ٲٷشؼ٫طزز زڂ٫ط٦كٹضټب

 ثٻ .زضٶٓط٪طٞشٽكٹز ِٲشٳبڂع٦ٷٷسٺ ض٢بثشځ ٖبٲ٭ ڂ٥ ثٽٗٷٹاٴ ٶٻ ٸ ث٣ب ٖبٲ٭ ڂ٥ ثٽٗٷٹاٴ ثبٶ٧ٽب ثبڂس زض ذسٲبر

 ٢بزض ذٹز، يٗٝ ٸ ٢ٹر ٶ٣بٌ قٷبذز ثب ٸ دطزاذشٻ ذٹز ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثطضؾځ ثٻ ثبڂس ثبٶ٧ٽب اڂٵ ػٽز؛

  .سًٳڃٷٷٳبڂٷس ذٹزضا ث٣ب ثشٹاٶٷس سب ثبقٷس ٲكشطڂبٶكبٴ ٞعاڂٷسٺ اٶشٓبضار ثٻ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ

 فشضیبت ٍ هذل پظٍّص.  1. 5

 : سٷٓڃٳ٫طزڂسٺ، اڂٷ٫ٹٶٽبٶس1-1ٞطيڃبر اڂٷذػٸټف، ٦ٻ ثطدبڂٿ ٲس٬ ٶٳبڂبٶكسٺ زض ٶٳٹزاض 

 . ثطزاقز اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز ثط ضيبڂز ٲكشطڀ سإطڃط زاضز:فشضیة اغلی

 . ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز سإطڃط زاضز ْٹاټط:فشضیة فشػی اٍل

 . ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز سإطڃط زاضز ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ:فشضیة فشػی دٍم

 . ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز سإطڃط زاضز دبؾر٫ٹثٹزٴ:فشضیة فشػی سَم

 . ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز سإطڃط زاضز ذبَطػٳٕ ثٹزٴ:فشضیة فشػی چْبسم

 . ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز سإطڃط زاضز ټٳسٮځ:فشضیة فشػی پٌجن

 . ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز سإطڃط زاضز ضاحشځ:فشضیة فشػی ضطن

                                                           
 (1387سعیدویا و اشرافی، ) 

 
2
 Tangibility 

3
 Reliability 

4
 Responsiveness 

5
 Assurance 

6
 Empathy 
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 ٲس٬ ٲٟٽٹٲځ دػٸټف. 1.1ٶٳٹزاض 

 اّذاف پظٍّص.  1. 6

ټسٜ اڂٷذػٸټف زض ٪بٰ اٸ٬ ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ سإطڃط٪صاض ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر؛ ٸ زض 

 .٪بٰ زٸٰ ثطضؾځ اضسجبٌ ٲڃبٴ ثطزاقز اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲڃجبقس

 ًَع پظٍّص.  1. 7

دػٸټف حبيط اظ حڃض ټسٜ، دػٸټكځ ٦بضثطزڀ ٸ اظضٸظٴ ٶحٹټځ ٪طزآٸضڀ زازټٽب، دػٸټكځ 

 .سٹنڃٟځ، اظ ٶٹٔ دڃٳبڂكځ اؾز

زض ضٸـ . زض دػٸټف سٹنڃٟځ، ثٻ سٹنڃٝ ٲٹيٹٔ ٲٹضزٶٓط ڂب ٸػٹز ضاثُٻ ثڃٵ ٲشٛڃطټب ٲڃذطزاظڂٱ

دڃٳبڂكځ ٦ٻ ٶٹٖځ اظ دػٸټف سٹنڃٟځ ٲڃجبقس، زازټٽب اظ ٲڃبٴ اٞطازڀ ٦ٻ احشٳب٬ ٲڃطٸز زاضاڀ اَلاٖبر 

                                                                                                                                                                                     
1
 Convenience 

 ْٹاټط

ثشداضت هطتشی اص 

 کیفیت خذهبت

 ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ

 دبؾر٫ٹثٹزٴ

 ذبَطػٳٕ ثٹزٴ

 ټٳسٮځ

 ضاحشځ

 رضایت مشتری
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-ٲٹضزٶٓطثبقٷس، ثٹؾڃٯٻ اثعاضټبڀ ٪ٹٶب٪ٹٶځ اظ٢جڃ٭ دطؾكٷبٲٻ، ٲهبحجٻ ٸ زڂ٫طاثعاضټبڀ ٪طزآٸضڀِ زازٺ، ػٳٕ

 .آٸضڂٳڃكٹٶس

 للوشٍ پظٍّص.  1. 8

 .قٗت ثبٶ٥ ضٞبٺ زض قٽط سٽطاٴ ٢ٯٳطٸ ٲ٧بٶځ اڂٷذػٸټكطا ق٧ٯٳڃسټس: للوشٍ هکبًی

- اڂٵ دػٸټف ثٻ ثطضؾځ سإطڃط ثطزاقز اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز ثط ضيبڂز ٲكشطڀ ٲځ:للوشٍ هَضَػی

 .دطزاظز

 . اٶؼبٰ دصڂطٞشٽبؾز1389 اڂٵ دػٸټف زض ٶڃٳٻ آٚبظڂٵ ؾب٬ :للوشٍ صهبًی

 استفبدّکٌٌذگبى اص ًتبیج پظٍّص.  1. 9

 ثبٶ٧ٽبڀ ذهٹنځ ٸ زٸٮشځ 

 ؾبڂط نٷبڂٕ ذسٲبسځ 

 زاٶكؼٹڂبٴ ٸ اؾبسڃس ٖلا٢ٽٳٷس ثٻ دػٸټف زض اڂٵ ظٲڃٷٻ 

 تؼشیف ػولیبتی ٍاطگبى تخػػی.  1. 10

 ٲٹاضزڀ چٹٴ ْبټط سؿٽڃلار ٞڃعڂ٧ځ، سؼٽڃعار، ٦بض٦ٷبٴ ٸ ؾبڂط اػؿبٰ ٢بثٯطئڂز ٦ٻ : ظَاّش

 .ذٹز، ٶكبٶسټٷسپ ثٗس ْبټطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٲڃجبقٷس

 اقبضٺ ثط سٹاٶبڂځ ثبٶؼبٲطؾبٶسٴ ذسٲبر سٗٽسقسٺ ثهٹضر ٸا٢ٗځ ٸ ز٢ڃ١ زاضز: لبثلیت اطویٌبى. 
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 ثط اثش٧بض ٖٳ٭ ٦بض٦ٷبٴ ٸ سٳبڂ٭ آٶٽب زض ٦ٳ٥ ثٻ ٲكشطڂبٴ ٸ اضائٿ ذسٲبر آٶځ ٸ : پبسخگَثَدى

 .ثڃسضٶ٩ زلاٮشساضز

 آ٪بټځ ٸ ٶعا٦ز ٦بض٦ٷبٴ ٸ سٹاٶبڂڃكبٴ زض اٮ٣ب اٖشٳبز ٸ اَٳڃٷبٴ ثٻ ٲكشطڂبٴ؛ ثٻ : خبطشجوؼجَدى

 .ثُٗس ذبَطػٳٗجٹزٴ اقبضټساضز

 ټٳسضزڀ ٸ سٹػٻ قرهځ ٦ٻ ڂ٥ قط٦ز ثٻ ٲكشطڂبٶف ٲڃ٧ٷس ڂب ثٗجبضر زڂ٫ط، ثٻ ٶحٹپ :ّوذلی 

 .زض٤ قسٴ ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ قط٦ز اقبضټساضز

 ٲٹاضزڀ چٹٴ ٲ٧بٴ زؾش٫بٺ ذٹزدطزاظ، ذسٲبر ٸڂػٺ ػٽز ؾبٮٳٷساٴ ٸ ٲٗٯٹٮڃٵ ٸ ٶحٹٺ :ساحتی 

 .٢طاض٪ڃطڀ سبثٯٹټب ٸ ٖلائٱ اَلاٖطؾبٶځ؛ ثٻ اڂٷجُٗس اقبضټساضز
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 فػل دٍم

 هجبًی ًظشی

ٍ 

ِ ی پظٍّص  پیطیٌ
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 همذهِ

ٞه٭،  اڂٵ. آٸضز ٲځ ٞطاټٱ ضا ازثځ ثطضؾځ اؾبؼ ثط شټٷځ ؾبذشبض ڂ٥ ثرف اڂٵ ٲٷبثٕ ؾبذشبض

 ٲځ اضائٻ سئٹضڂ٥ ٲرشهط قطح ڂ٥ ٸ زازٺ سٹيڃح ضا ټب ٲس٬ ٸ ټب سئٹضڀ ٲڃبٴ اضسجبٌ ٸ انٯځ، ٲشٛڃطټب ٖٹاٲ٭

 شټٷځ ؾبذشبض  اڂٵ.دبؾرسټڃٱ سح٣ڃ١ دػٸټكځ ؾٹالار ثٻ ٦ٻ ٦ٳ٥ ٲڃ٧ٷس ٲب ثٻ زضآٸضزٴ سهٹڂط ثٻ. زټس

 . ٦ٳ٧ٳڃ٧ٷس ٶڃع سح٣ڃ١ اڂٵ ثطاڀ اَلاٖبر ػٳٗأٸضڀ ثٻ ټٳچٷڃٵ

ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ  ثٽشط اظ ٞٽٱ ڂ٥ آٸضزٴ زؾز ثٻ سح٣ڃ١ اڂٵ انٯځ ټسٜ

آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ٲڃجبقس، زضاڂٷطاؾشب زض ٪بٰ اٸ٬ ثٽجطضؾځ ٖٹاٲ٭ سإطڃط٪صاض ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ 

-٦ڃٟڃز ذسٲبر؛ ٸ زض ٪بٰ زٸٰ ثٽجطضؾځ اضسجبٌ ٲڃبٴ ثطزاقز اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲځ

ثطاؾبؼ اټساٜ اڂٵ دػٸټف، زض اڂٵ ٞه٭ اثشسا ٲٟبټڃٱ انٯځ ٲطسجٍ، ټٳچٹٴ ٸٞبزاضڀ، ٦ڃٟڃز . دطزاظڂٱ

 ٲكشطڂبٴ ضيبڂز اٶساظٺ ٪ڃطڀ انٯځ ٲس٬ ټبڀثطضؾڃكسٺ ؾذؽ اٶٹأ ... ذسٲبر،  ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڀ ٸ

 .سجڃڃٷٳڃ٫طزز

 ٍفبداسی .2.1

ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ، ٸٞبزاضڀ ٦بض٦ٷبٴ، ٸٞبزاضڀ ٲسڂطڂز، ٸٞبزاضڀ . اٲطٸظٺ ٖهط ٸٞبزاضڀ اؾز

سح٣ڃ٣بر ثؿڃبضڀ ٶكبٶسازٺ اٶس ٦ٻ ضيبڂز ٲٷسڀ ٦ٯڃس ٶٽبڂځ ... ٴ ټب ٸ اٖش٣بزار ٸاثٻ ػبٲٗٻ ٸ انٹ٬، آضٰ

زض ح٣ڃ٣ز ٲٟبټڃٱ ثبظاضڂبثځ ټٱ ٦ٻ سب زڂطٸظ ثطاڂٵ ٲٽٱ سب٦ڃسٲځ ٸضظڂس، زڂ٫ط . ٲٹ٣ٞڃز ٸ ؾٹزآٸضڀ ٶڃؿز

آٶطا ثٻ ضؾٳڃز ٶٳځ قٷبؾس ثٯ٧ٻ اٲطٸظٺ سٷٽب ٲكشطڀ ٲكٗٹٜ ٸ قبزٲبٴ ٸ ٲكشطڀ ٦ٻ احؿبؼ سٗٯ٣ربَط ٸ 

ضڂچبضز  .، ؾطٲبڂٻ ټبڂځ ثٻ قٳبضٲځ ضٸٶس ٦ٻ ؾٹزآٸضڀ ٸ ٖٳط َٹلاٶځ زاضٶسؾبظٲبٶٽبسٗٯ٣٣ٯجځ دڃسا ٦طزٺ ثطاڀ 
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سٗٽس ٖٳڃ١ ثٻ ذطڂس ٲؼسز ڂب اٶشربة ٲؼسز  حّٟ»: ٲٟٽٹٰ ٸٞبزاضڀ ضا ثٻ اڂٵ ق٧٭ سٗطڂٝ ٲځ ٦ٷس اٸٮڃٹض

 ـټبڀ ثبظاضڂبثځ، ثٻ  ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲبر، ثٻ َٹض ٲؿشٳط زض آڂٷسٺ، ثٽطٚٳبڂٷ٧ٻ سبطڃطار ٲٹ٢ٗڃشځ ٸ سلا

  «.سٛڃڃط زض ضٞشبض ٲكشطڀ قٹز نٹضر ثبٮ٣ٹٺ ٲځ سٹاٶس ثبٖض

  اٶؼبٲسازٺ اٶس ٶكبٶسازٺ اؾز ٦ٻ ٲك٧٭ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ آٴسح٣ڃ٣بسځ ٦ٻ ضڂچٽٯس ٸ ؾبؾط

 زضنس اظ ٦ؿبٶځ ٦ٻ ثڃبٴ ٦طزٺ اٶس ٦ٻ ضايځ ٸ ڂب حشځ ذڃٯځ ضايڃبٶس، ثٻ زلاڂٯځ زڂ٫ط ثطاڀ 85 سب 65ؾز ٦ٻ ا

زضنس اڂٵ اٞطاز ټٳعٲبٴ اظ ٲحهٹلار ؾبڂط ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ 40ذطڂس ٲؼسز ٲحهٹلار ٲطاػٗٻ ٶ٧طزٺ اٶس ٸ

ٲٗٷځ اڂٷ٫ٟشٻ آٴ ٶڃؿز ٦ٻ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ ٲٽٳٷڃؿز ثٯ٧ٻ آٶچٻ ٦ٻ . ٶڃع اؾشٟبزٺ ٲځ ٦طزٺ اٶس (ض٢جب)

زضنس ٲكشطڂبٴ ٶبضيبڂشځ ذٹز ضا ثڃبٶٷٳځ ٦ٷس ٸ سٷٽب ٦بضڀ ٦ٻ 98 سب 90. اؾز ٶبضيبڂشځ آٴ ټبؾز ٲٽٱ

دؽ اظ . احشٳبلاً اٶؼبٲرٹاټٷسزاز آٶؿز ٦ٻ زض ٞطنشځ ٲٷبؾت ذطڂسټبڀ ذٹز ضا اظ ض٢جب اٶؼبٲرٹاټٷسزاز

آٶؼبڂځ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ضايځ ٪بټځ اٸ٢بر ثٻ زڂ٫ط ض٢جب ٲطاػٗٻ ٲځ ٦ٷٷس ٸ زضٖڃٷحب٬ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ ټٱ ٪بټځ

ٖٯڃطٚٱ ٶبضيبڂشځ ذٹز ذطڂسټبڀ ذٹز ضا س٧طاضٲځ ٦ٷٷس، ثبڂس ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ دڃجطز ٦ٻ ضيبڂز ٲٷسڀ ٸ ڂب  اٸ٢بر

 ،ثٷبثطاڂٵ . اضظڂبثځ ٸڀ اظ ذطڂس ٸ ٲهطٜ ٪صقشٻ اـ اؾزڀٶبضيبڂشځ ٲكشطڀ سٷٽب حبن٭ ٸ ٶشڃؼٻ

اٮجشٻ .  ؾٹزآٸضڀ سٯ٣ڃكٹز،ضيبڂز ٲٷسڀ نطٜ ٶٳځ سٹاٶس ٖبٲٯځ ثطاڀ حّٟ ٸ ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀ ٸ زض ٶشڃؼٻ

ڂٗٷځ اڂٷ٧ٻ .  ثڃٵ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ ٲڃعاٴ ؾٹززټځ ٸ ڂب ٞطٸـ ٲظجز اؾزڀسٯٹڂحبً ثٻ ٶٓطٲځ ضؾس ٦ٻ ضاثُٻ

 ٸ ، ضاؾزټطچٷس ٲح٣٣بٶځ ٲظ٭ ٶٯؿٹٴ. ڀ ٖٳٯ٧طز ثٽشطڀ ضا ٲٹػجٳځ قٹز ټبضيبڂز ثبلاسط ٲكشطڀ ٲ٣ڃبؼ

 ثط ٲظجشجٹزٴ اڂٵ ضاثُٻ سب٦ڃسزاضٶس، ٸٮځ ٲح٣٣بٴ زڂ٫طڀ ٲظ٭ سٹضٶٹ ٸ ٸڂٯځ ڂ٥ ټٳجؿش٫ځ ٲٷٟځ ثڃٵ ظض

ٲٷٟځ آٶؿز ٦ٻ ڂ٥ قط٦ز سؼبضڀ، ٲٳ٧ٵڀ سٹػڃٻ اڂٵ ضاثُٻ . ضيبڂز ٲكشطڀ ٸ ؾٹززټځ ثٻ زؾشأٸضزٺ اٶس

                                                           
1
 (Oliver,1999) 

2
(Reichheld&Sasser,1990) 

3
 Nelson 

4
 Rust 

5
 Rose 
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اؾز ثطاڀ اٞعاڂف ضيبڂز ٲكشطڀ ٲ٣بزڂط ظڂبزڀ اظ ٲٷبثٕ ذٹز ضا زض ٦ٹسبٺ ٲسر ټعڂٷٻ ٦ٷس ٦ٻ ثٻ ٦بټف 

 ڀ ٲُبٮٗبر ٲٹضزڀ ظڂبزڀ نٹضس٫طٞشٷس ٦ٻ ٶٻ سٷٽب ضاثُٻ،ٮصا ثطاڀ ضٕٞ سٷب٢ًبر ٞٹ٠. ؾٹززټځ ٲځ اٶؼبٲس

اٲب ثب سح٣ڃ٣بر . ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ثب ٖٳٯ٧طز ٲبٮځ ثٯ٧ٻ ثب ٖٳٯ٧طز ٚڃطٲبٮځ ٶڃع ٲٹضز سٹػٻ ٢طاضزازٺ اؾز

 ٢بث٭ سٹػڃٽځ ثڃٵ ثٽجٹز ٦ڃٟڃز زضٸٶځ ٸ ڀ٪ؿشطزٺ سطڀ ٦ٻ زض اڂٵ ٲٹضز اٶؼبٲ٫طٞز ٲكرم ٦طز ٦ٻ ضاثُٻ

زاذٯځ ٸ )زض ح٣ڃ٣ز اڂٵ ټعڂٷٻ ټبڂځ . ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ثڃطٸٶځ ٸ زض ٶشڃؼٻ ٖٳٯ٧طز ٲبٮځ قط٦ز ټب ٸػٹززاضز

.  ٦ٻ قط٦ز ټب ٲشحٳٯٳځ قٹٶس زض ثٯٷسٲسر ٸ اظ َطڂ١ ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ ٸٞبزاضقسٺ اٶس دبؾرسازٺ ٲځ قٹز (ذبضػځ

 ذٹز سحشٗٷٹاٴ چطا ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲٷس ټٱ ٲځ دطٶس؟ ٦ٻ زض ڀ ٸ ټٳ٧بضاٶف ٶڃع زضٲ٣بٮٻؾبؾط

ڀ ذٹز زض ضاثُٻ  ټب ټبضٸاضز ثڃعڂٷؽ ٲٷشكط ٦طزٶس، ٶكبٶسازٺ اٶس ٦ٻ قط٦ز ټبڂځ ٦ٻ ثٻ ٶشبڂغ ٸ ثطضؾځڀ ٲؼٯٻ

 ـ٦طزٺ اٶس، زچبض اقشجبٺ ثعض٪ځ آٶبٴ ٶكبٶسازٶس ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ . قسٺ اٶس ثب ضيبڂز ٲكشطڂبٶكبٴ زٮرٹ

 ـ٦ٷس)٦بٞڃٷجٹزٺ ٸ ا٪ط چٷبٶچٻ ڂ٥ ٲكشطڀ ٲؼسزاً ثطاڀ ذطڂس ثبظٶ٫طزز  آٶبٴ زچبض چٻ يطضټبڂځ  (ضڂع

زضنس ٦بټف زض سٗساز ٲكشطڂبٴ ثبٖض اظ 5ذٹز  ٶكبٶسازٶس ٦ٻ ڀ  زض ٲ٣بٮٻ ضڂچٽٯس ٸ ؾبؾط. ذٹاټٷسقس

زضنس اٞعاڂف 5زضنس ؾٹز قط٦ز ټبڀ ثڃٳٻ ٲځ قٹز ٸ زض ٖڃٵ حب٬ 50زضنس ؾٹز ثبٶ٥ ټب ٸ 85زؾشطٞشٵ 

زضنسڀ ؾٹزآٸضڀ 75زضنسڀ ؾٹزآٸضڀ ثبٶ٥ ټب ٸ 125 سب 25زض ٲڃعاٴ ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڂبٴ ثبٖض اٞعاڂف 

سٷٽب ٸ سٷٽب ا٪ط ڂ٥ ٲكشطڀ ذڃٯځ ضيبڂز ٲٷس ثبقس زض اڂٵ نٹضر ٸٞبزاضڀ اٸ ٲٗٷب  .نٷبڂٕ زڂ٫ط ٲځ قٹز

ثبض ثڃكشط ٦6بٲلاً ضايڃٱ ضا اٶشربة ٦طزٺ اٶس ڀ زڂ٫ط ٲُبٮٗبر ٶڃع ٶكبٶسازٺ اٶس ٦ٻ ٦ؿبٶځ ٦ٻ ٪عڂٷٻ . دڃساٲڃ٧ٷس

، ؾبڂطڂٵ اظ زضنس ثڃكشط42ضايڃٱ ضا اٶشربة ٦طزٺ اٶس ا٢ساٰ ثٻ ذطڂس ٲؼسز ٦طزٺ اٶس ٸ ڀ اظ ٦ؿبٶځ ٦ٻ ٪عڂٷٻ 

 .ٸٞبزاضټؿشٷس

                                                           
1
 (Reichheld & Sasser,1990) 

2
 (Reichheld & Sasser,1990) 
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ڀ ضيبڂز ٲٷسڀ، ٲٗڃبضټبڀ ذٹثځ ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ  ټبڀ ٶرؿشڃٵ، قبذم ټبټط چٷس زض ٪بٰ

ڀ اؾشٹاضسطڀ ټٳچٹٴ ٲبٶس٪بضڀ ٲكشطڂبٴ ٸ آظٲٹٴ اؾڃسڀ ٶڃع  ټبٸٞبزاضڀ ټؿشٷس، ٸٮځ ثبڂؿشځ اظ قبذم

ثب  (ثٻ زٮڃ٭ ٸػٹز ٢طاضزاز زضاظٲسر)ظڂطا ٲٳ٧ٷبؾز ٲكشطڂبٴ اظ ضٸڀ ٶبآ٪بټځ ڂب ٶبچبضڀ . ڂبضڂ٫طٞز

ؾبظٲبٴ ثبقٷس ڂب احشٳبلاً ثطذځ اظ ٦بض٦ٷبٴ ٶڃع ثٻ زٮڃ٭ ٶساقشٵ اٶسڂكٻ ټبڀ ٶٹ ڂب ثٯٷسدطٸاظڀ، ؾبٮڃبٴ ؾب٬ ثب 

٦ٱ ڂ٥ ٲكشطڀ اظ ڂ٥ ٶٹٔ ذسٲز ٲٳ٧ٷبؾز زض اطط ٖٹاٲ٭ ٲٹ٢ٗڃشځ ٲبٶٷس زض ڀ اؾشٟبزٺ . ڂ٥ ؾبظٲبٴ ثٳبٶٷس

ثٷبثطاڂٵ، ٶشبڂؼځ ٦ٻ اظ ضٸـ اٶساظٺ ٪ڃطڀ . زؾشطؾٷجٹزٴ ڂب اٸٮٹڂشٷساقشٵ آٴ ذسٲز ثطاڀ ٲكشطڀ ثبقس

 چطا ٦ٻ ٪طاڂكٽب، اټساٜ ،ضٞشبضټب حبنٯٳځ قٹز، ٶٳځ سٹاٶٷس ثٻ َٹض ٦بٲ٭ ٲجڃٵ ٲڃعاٴ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ثبقٷس

 . ٸ اؾشطاسػڀ ټبڀ ٞطز ٶڃع ثطاڂٵ ٲڃعاٴ ٲٹططٶس

ڀ ٲطسجٍ زض نٷبڂٕ  ټبذٹقجرشبٶٻ سح٣ڃ٣بر ظڂبزڀ زض ٲٹضز ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڀ ٸ ؾبڂط ٲٹيٹٔ

ٲرشٯٝ ثٻ اٶؼبٲطؾڃسٺ اؾز، ثٻ سبظ٪ځ زض ٦كٹض ٲب ٶڃع ثٻ ٲٷٓٹض سٟٽڃٱ ػبڂ٫بٺ ٲكشطڀ ٸ ٞطټٷ٩ ٲكشطڀ ٲساضڀ 

چطا ٦ٻ ټٳ٫ځ . ٪صاضزٺ ٲځ قٹز  ٸ قط٦ز ټبڀ ٲرشٯٝ زٸٮشځ َطح س٧طڂٱ اضثبثطػٹٔ ثٻ اػطاؾبظٲبٶٽبزض

آٶبٴ زضڂبٞشٻ اٶس ٦ٻ ػٯت ٲكشطڂبٴ ثٻ ٶعز ذٹز ٦بض ؾبزٺ اڀ اؾز، ٸٮځ آٶچٻ ٦ٻ ٲٽٳبؾز حّٟ ٸ ٶ٫ٽساضڀ 

   >103=. اؾز

ٍفبداسی هطتشی   .2.1.1

ٲٟٽٹٲځ اؾز ٦ٻ زض ٦ؿجٹ٦بضټبڀ اٲطٸظڀ  ذهٹل ٲكشطڂبٴ ثبٶ٧ځٺاڂؼبز ٸٞبزاضڀ زض ٲكشطڂبٴ ة

ثڃكبظدڃف   انٯځ ٲٹ٣ٞڃز ثبٶ٥ ټب زضآٲسٺ اٶس، ٲٹضزسٹػٻڀاڂٷ٧ٻ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ثٻ نٹضر ٲاٮٟٻ ثٻ ٮحبِ

ٶٳځ سٹاٶٷس ثسٸٴ زاقشٵ ٲكشطڂبٶځ  ڀ اٶحهبضڀ زٸٮشځؾبظٲبٶٽبټڃچ ٦ؿجٹ٦بضڀ ثٻ ػع . ٢طاض٪طٞشٻ اؾز

اٞعٸٶجطاڂٵ ثٻ ٮحبِ اڂٵ ٸا٢ٗڃز ٦ٻ  اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٶڃع زائٳبً زض حب٬ اٞعاڂف اؾز، . ٸٞبزاض زٸاٲأٸضٶس
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 اضيبڀ ٲكشطڂبٴ ضٞشٻ، اٶشٓبضار آٴ ټب ضا ٶڃع سإٲڃٷ٧طزٺ، ٦بٶٹٴ ټځثبٶ٥ ټب ٲٯعٲٽؿشٷس سب ٞطاسط اظ ٶڃبظ اٸٮځ

 سٹػٻ ذٹز ضا اظ اضيبڀ نطٜ ٲكشطڀ ثٻ اڂؼبز ٸٞبزاضڀ ٸ اٖشٳبز اظ َطڂ١ اڂؼبز اضسجبَځ ثٯٷسٲسر، زٸ ػبٶجٻ

 . َطٜ ٲُٗٹٞٷٳبڂٷس  ٸ ؾٹزآٸض ثطاڀ ټط زٸ

 ڂبٞشٵ ٲكشطڀ ثٹزٶس ٸ ٪طٸٺ ٞطٸـ زض دځ ق٧بض ٲكشطڂبٴ سبظٺ ڀثبظاضڂبثبٴ سب زڂطٸظ سٷٽب زض اٶسڂكٻ

ثٹز ٸٮځ زض زڂس٪بٺ اٲطٸظڀ؛ ثبظاضڂبثځ ڂٗٷځ ضقسزازٴ ٲكشطڀ ڂٗٷځ سٹػٻ ثٻ ضيبڂز ٲٷسڀ ٸڀ ٸ ٦ڃٟڃز اظ 

زض ذبضع اظ  ثبظاضڂبثځ آٴ اؾز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ڂ٥ ؾبظٲبٴ زض زاذ٭ ټٳ٧بض ٸ زڂس٪بٺ ٸڀ زض ٶٽبڂز اٲطٸظٺ ټٷط

  . ٸ َطٞساض ؾبظٲبٴ ثبقس اٲطٸظٺ ٲشٗٽس٦طزٴ ٲكشطڀ ػبڂ٫بٺ ٸڂػٺ اڀ دڃسا٦طزٺ اؾز ؾبظٲبٴ حبٲځ

ٸ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ  (ٲبض٤) ٸٞبزاضڀ ثٻ ٶبٰ ٸ ٶكبٴ ڀٸٞبزاضڀ ٸ ٲُبٮٗٻڀ دطزاذشٵ ثٻ ٲ٣ٹٮٻ 

ټط٦ؿځ اظ  .ٸٞبزاضڀ، شټٷڃز ٲظجشځ ضا زض اشټبٴ قٷٹٶسٺ اڂؼبزٲڃ٧ٷس. زازٺ قس اٞطاز ظڂبزڀ ثؿٍ ٸ ٪ؿشطـ

ٸٞبزاضڀ اظ  ٲٹاضز زضاٚٯت .ټٳؿط ٸ ڂب ټٳ٧بض ذٹة سٹ٢ٗساضز ٦ٻ ثٻ اٸ ٸٞبزاضثٳبٶس ڂ٥ زٸؾز ذٹة،

ثٻ ټطحب٬ ٸٞبزاضڀ ٖجبضسؿز اظ ٸػٹز ڂ٥ ٶٹٔ  .ضٸاثُځ ؾطچكٳٽٳځ ٪ڃطز ٦ٻ َطٞڃٵ ضاثُٻ ټطزٸ ثطٶسٺ ثبقٷس

حٳبڂش٫طاٶٻ اظ آٴ ټٳبٶُٹض ٦ٻ  ٸ ضٞشبض ( ٞطٸقٷسٺ ٲبض٤، ذسٲز، ٲٛبظٺ ڂب )ٶ٫طـ ٲظجز ثٻ ڂ٥ ٲٹػٹز 

اٲب سٗطڂٝ . ضٸڂ٧طز ٶ٫طقځ؛ ضٸڂ٧طز ضٞشبضڀ: ٲكبټسټٳځ قٹز زض سٗطڂٝ ٸٞبزاضڀ زٸ ضٸڂ٧طز زڂسٺ ٲځ قٹز

ٸٞبزاضڀ ثٻ ڂ٥ سٗٽس ٢ٹڀ :  ٲُطحكسٺ اؾزڀ ٶڃع اظ ٸٞبزاضڀ ٸػٹززاضز ٦ٻ سٹؾٍ ضڂچبضز اٸٮڃٹض سط٦بٲ٭

ثطاڀ ذطڂس ٲؼسز ڂ٥ ٲحهٹ٬ ڂب ڂ٥ ذسٲز ثطسط زض آڂٷسٺ اَلا٢ٳڃكٹز، ثٻ نٹضسځ ٦ٻ ټٳبٴ ٲبض٤ ڂب 

ا٪ط ثرٹاټڃٱ سٗطڂٝ ٸٞبزاضڀ  .ذطڂساضڂ٫طزز ض٢جب،ڀ ڀ ثبظاضڂبثځ ثبٮ٣ٹٺ  ټبٲحهٹ٬ ٖٯڃطٚٱ سبطڃطار ٸسلاـ

 :اؾز ٲكشطڀ ضا ثٻ نٹضر ٪ؿشطزٺ سطڀ ٶكبٶسټڃٱ ثٻ اڂٵ نٹضر اؾز ٦ٻ ٸٞبزاضڀ ثب ؾٻ ٖٷهط ظڂط ټٳطاٺ 

                                                           
1
 (Dick & Basu,  1994 )  

2
(Oliver, R.L,1999) 

3
 (Carolyn,2002) 
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ٖٷهط ضٞشبضڀ ٲكشطڀ ٦ٻ ټٳبٴ س٧طاض ٖٳ٭ ذطڂس اؾز؛   - 1

ٖٷهط ٶ٫طقځ ٲكشطڀ ٦ٻ ټٳبٴ سٗٽس ٸ اَٳڃٷبٴ ٲكشطڀ اؾز؛   - 2

.  ٖٷهط زض زؾشطؾجٹزٴ ٪عڂٷٻ ټبڀ ظڂبز ثطاڀ اٶشربة ٸ اٶؼبٰ ٖٳ٭ ذطڂس - 3

:  ضٸڂ٧طز ٶ٫طقځ ضا ثٻ ؾٻ ٢ؿٱ ٲؼعا س٣ؿڃٱ ٦طزٺ اؾز اٮجشٻ اٮڃٹض

ٸٞبزاضڀ قٷبذشځ ٦ٻ ثٻ ضٞشبضٲكشطڀ ٲٷؼطقسٺ ٸ ثٻ ثبٸض ٲكشطڀ ٲطثٹَٳځ قٹز؛  - 

ٸٞبزاضڀ احؿبؾځ ٦ٻ ثٻ سٗٽس ٸ اٖشٳبز ٲكشطڀ ٲٷؼطقسٺ ٸ ثٻ احؿبؼ ٸڀ ٲطثٹَٳځ ٪طزز؛  - 

.  ٸٞبزاضڀ ٦ٷكځ ٦ٻ ثٻ ٢هس ٲكشطڀ ثطاڀ اٶؼبٰ ٖٳ٭ ذطڂس زض آڂٷسٺ ٲطثٹَٳځ قٹز- 

ٸٞبزاضڀ قٷبذشځ زض ٲ٣بڂؿٻ ثب زٸ ٶٹٔ زڂ٫ط اظ ٢سضر ثڃكشطڀ ثطاڀ اڂؼبز ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ 

اٲب ٲٳ٧ٷبؾز اڂٵ ؾٹا٬ ٲُطحكٹز ٦ٻ انٹلاً چطا ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ؾٹزآٸضٶس؟   .ثطذٹضزاض اؾز

غبحجٌظشاى داًص ثبصاسیبثی هضایبی صیبدی سا ثشای ٍفبداسی ثشضوشدُ اًذ کِ ثشخی اص ثبسصتشیي 

: آى ّب ػجبستٌذ اص

٦بټف ټعڂٷٻ ټبڀ ػصة ٲكشطڂبٴ ػسڂس  - 1

٦بټف حؿبؾڃز ٲكشطڂبٴ ثٻ سٛڃڃطار ٸ ٢ڃٳز ټب   - 2

  ٲكشطڀ ٖٳطٸ٬ اضظـ ٌ ٲٷبٕٞ حبن٭ اظ- 3

ٖٳٯ٧طز ٲظجز اظ َطڂ١ اٞعاڂف ٢سضر دڃكجڃٷځ   - 4

                                                           
1
 (Carolyn,2002) 
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.  اٞعاڂف ٲٹاٶٕ ثطاڀ ٸضٸز ض٢جبڀ ػسڂس - 5

ثٯٷسٲسر حبنٯٳځ قٹز  زض ٲٷبٞٗځ ٦ٻ زض اطط ثٯٹ٘ ٲكشطڂبٴ زضقط٦ز ټب ٸ ٲعاڂب ٸ ټب اٲب ثب سٳبٰ اڂٵ

  :زاضاڀ اػعاڀ ظڂط اؾز

ِ ّبی جزة - 1 اڂٵ ټعڂٷٻ ټب قبٲ٭ ٢ڃٳشځ اؾز ٦ٻ قط٦ز زض ثبضاٸ٬ ثطاڀ ػصة ټطٲكشطڀ : ّضیٌ

 ٶڃطٸټبڀ ٞطٸـ، سطٞڃٗبر ، ٦ٳڃؿڃٹٴ ٞطٸـ، اڂٵ ٢ڃٳز قبٲ٭ ټعڂٷٻ ټبڀ سجٯڃٛبر ٲؿش٣ڃٱ.ٲشحٳ٭ ٲځ قٹز

اؾز ٦ٻ ٲؿش٣ڃٳبً ثطاڀ ػصة اڂٵ ٲكشطڂبٴ دطزاذز ٲځ قٹز اڂٵ ټعڂٷٻ زض ؾب٬ اٸ٬ ٶٳځ سٹاٶس سٹؾٍ .. .ٸ

.  زضآٲسټبڀ حبنٯٻ سؿٹڂٻ ٪طزز

2 -  ِ سٟبٸر زضآٲسټبڀ حبن٭ اظ ٞطٸـ ٶٽبڂځ قط٦ز ٸ ټعڂٷٻ ټبڀ قط٦ز زض ټب٬ ٲبة ثٻ: سَد پبی

.  ؾب٬ زٸٰ ٲطثٹَٳځ قٹز

ؾٹز ٸا٢ٗځ زض ح٣ڃ٣ز اظ آٶؼب قطٸٖٳځ قٹز ٦ٻ ٲكشطڀ ذطڂسټبڂځ ثٻ ٲ٣ساض ٸ : سضذ دسآهذ - 3

.  اٶٹأ ثڃكشط اٶؼبٲٳځ زټس ٸ اضظقٽبڀ حبن٭ اظ ٸٞبزاضڀ ذٹز ضا ٶكبٶٳځ زټس

ِ جَیی - 4  ڂبزٲځ ٪ڃطٶس ٦ٻ چُٹض ٖٳٯ٧طز  قط٦ز ټب ٸ ٲكشطڂبٴ ټطزٸ ثب اٞعاڂف سؼطثٻ: غشف

.  نٹضسٳځ ٪ڃطز... ڀ ا٢شهبزڀ زض ذهٹل ؾطٖز ٸ ظٲبٴ ٸ ټبٲٹططسطڀ زاقشٻ ثبقٷس ٸ نطٞٻ ػٹئځ

ضڂؿ٥  اٞعاڂف ٢سضر دڃكجڃٷځ قط٦ز ټب اظ َطڂ١ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ٸ ٦بټف: هشاجؼبت - 5

 قط٦ز ٸ اٞعاڂف ؾٹز ڀثبظ٪كز ؾطٲبڂٻ   زض ٦٭ ثٻ ثٽجٹز ٶطخ،ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ثبظ٪كز ٲؼسز ثطاڀ ذطڂس

.  ٖٳٯڃبسځ قط٦ز ټب ٲٷؼطٲځ ٪طزز

                                                           
1
 (Krawitz,1998) 
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 دطزاذشساضٶس ٸ ثطاڀ اؾشٟبزٺ اظ ٦ٹدٵ ټبڀ   ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض اٚٯت سٳبڂ٭ ثٻ:غشف لیوت - 6

-آٴ ټب ثٻ ٢ڃٳز ټب حؿبؼ اٶس٦ځ اظذٹز ٶكبٶٳځ زټٷس زض ح٣ڃ٣زڀ اثعاضټبڀ سطٞڃٗځ ٖلا٢ٻ  سرٟڃٝ ٸ زڂ٫ط

.  ٶڃؿشٷس

 سبیش ػَاهل هَثش ثش ٍفبداسی  .2.1.2

 ٖٹاٲ٭ زڂ٫طڀ ٶڃع ٸػٹززاضٶس ٦ٻ زض اڂؼبز ،ٖلاٸٺ ثط ٖٹاٲٯځ ٦ٻ ثٻ سٟهڃ٭ ثٻ قطح آٴ ټب دطزاذشٻ قس

ا٪طچٻ اڂٵ ٖٹاٲ٭ ثٻ زٮڃ٭ آٶ٧ٻ، ؾبظٲبٴ . ذسٲز ٲٹططٶسڀ ٸ ڂب حّٟ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ٶؿجز ثٻ اضائٻ ٦ٷٷسٺ 

ڀ ٲؿششط زض اٮ٫ٹټبڀ ضٞشبض ٲكشطڂبٴ اؾز، اٲب  ټبٶٳځ سٹاٶس آٴ ټب ضا ثٻ َٹض ٲؿش٣ڃٱ ٦ٷشط٬ ٦ٷس ٸ ػعٸ اٶ٫ڃعـ

  .اقطاٜ ثٻ آٴ ټب ثطاڀ ٲسڂطاٴ ثبظاضڂبثځ يطٸضڀ اؾز

زض ح٣ڃ٣ز اظ آٶؼبڂځ ٦ٻ ٸٞبزاضڀ ثٻ ټطچڃع ڂ٥ ٲٟٽٹٰ زضٸٶځ اؾز ٦ٻ ثبٸض ٸ ٶ٫طـ اٞطاز ق٧٭ 

ٲځ زټس ٸ ثبٖظٳځ قٹز ٲب ثشٹاٶڃٱ ٲهبزڂ١ آٴ ضا زض ضٞشبض اٞطاز ٲكبټسٺ ٦ٷڃٱ ٸٮځ ٶ٧شٻ اڂٷؼبؾز ٦ٻ اڂٵ 

چطا ٦ٻ ٲكره٫طزڂس ٦ٻ ٖٹاٲ٭ زڂ٫طڀ ټٱ ، ٸػٹز ڂب ٖسٰ ٸػٹز ٸٞبزاضڀ ثبقس ٲكبټسٺ ٶٳځ سٹاٶس زٮڃٯځ ثط

اڂٵ ٖٹاٲ٭ ٖجبضسٷس اظ . ټؿشٷس ٦ٻ ثط ضٞشبض ٲكشطڀ زض ٖٳ٭ سبطڃط٪صاضزٺ ٸ ثبٖض س٧طاض ٖٳ٭ ذطڂس ٲځ قٹز

ٖبزر، اضظاٶځ، ثځ سٟبٸسځ ٸ ټعڂٷٻ ټبڀ ػبثؼبڂځ ٸ ضڂؿ٥ ټبڂځ اؾز ٦ٻ ٞطز زض اطط ػبثؼبڂځ اظ ڂ٥ 

ضڂؿ٥ ټب  ټعڂٷٻ ټب ٸ چٷبٶچٻ اڂٵ.  زڂ٫ط ٸ ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط ضڂعـ ثبڂس ٲشحٳٯكٹزڀاضائٻ ٦ٷٷسٺ ثٻ اضائٻ ٦ٷٷسٺ

ثبقس ٲځ سٹاٶس ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٹاٶٗځ ثطاڀ ػبثؼبڂځ ٸڀ سٯ٣ڃكسٺ ٸ احشٳبلاً ثبٖض اٞعاڂف  ثطاڀ ٲكشطڀ ظڂبز

 > 103=. قٹزٲځ ٸٞبزاضڀ 

هؼیبسّبی تطخیع ٍفبداسی هطتشی   .2.1.3

                                                           
  (1376کاتلر، ) 
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 زاضز ٸ ضٸڀ ٸٞبزاضڀ  سطػڃح زازٴ ٲبض٤ سؼبضڀ ثب ضيبڂز ٸ ذكٷٹزڀ ٲكشطڀ سبطڃط ٲش٣بث٭

 .ضٞشبضڀ ٲكشطڂبٴ سبطڃطٲځ ٪صاضز ٸ ثط اؾبؼ ؾٽٱ اظ ٦ڃٟڃز دٹ٬ ٲكشطڀ ٲحبؾجٻ ٲځ قٹز

 ٲح٣٣ڃٵ اظ زڂطثبظ اظ اټساٜ ٸ ٲ٣بنس ذطڂس ٲؼسز ثطاڀ  :٢هس ٸ ٶڃز ثطاڀ ذطڂس ٲؼسز

 .٦ٳ٥ ثٻ دڃكجڃٷځ ضٞشبض ذطڂس زض آڂٷسٺ اؾشٟبزٺ ٦طزٺ اٶس

 ٢هس ٸ ٶڃز ثطاڀ سٹنڃٻ، ثٽشطڂٵ ٸاحس اٶساظٺ ٪ڃطڀ ثطاڀ دڃكجڃٷځ  :ټسٜ ثطاڀ سٹنڃٻ ٦طزٴ

 .ٲځ ثبقسٶڃع ٶٻ سٷٽب ضٞشبض سٹنڃٻ ٦طزٴ ٲكشطڂبٴ ثٯ٧ٻ ضٞشبض ثطاڀ ذطڂس آٴ ټب 

 سٹنڃٻ ټبڀ ٲكشطڀ ٶكبٶٳځ زټٷس ٦ٻ آڂب دبؾد زټٷسٺ ٸا٢ٗب قط٦ز ڂب : سٹنڃٻ ټبڀ ٲكشطڀ

 . ٲبض٤ سؼبضڀ ضا ثٻ ٞطز زڂ٫ط سٹنڃٻ ٲځ ٦ٷس ڂب ٶٻ

 ثبظاضڂبثځ ٸػٹززاضز ٦ٻ ضٞشبض ٲكشطڀ ڀ ڂ٥ يطثبٮٳظ٭ ٲكٽٹض زض ضقشٻ: ضٸٶس ذطع ٦طزٴ

اڂٵ ٣ٖڃسٺ ٲُطحٳځ ثبقس ٦ٻ اڂٵ .  ٶؿجشب ذٹة ثطاڀ ضٞشبض ٲكشطڀ آڂٷسٺ ذٹاټسثٹزڀدڃكڃٵ، ڂ٥ دڃكجڃٵ

ضٸـ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ثٻ ثٽشطڂٵ ٸػٻ ٲځ سٹاٶس ضٞشبض ٸٞبزاضڀ آسځ ٲكشطڂبٴ ٸ زض ٶٽبڂز ضقس قط٦ز ضا 

 . دڃ٫ڃطڀ ٦ٷس ٸ ثٷبثطاڂٵ ثط ٲٗڃبضټبڀ زڂ٫ط ٞبئ٣ٳځ آڂس

ٸٞبزاضڀ ٚبٮجب ثٻ ٖٷٹاٴ دڃكجڃٷځ ٖٳٯ٧طز ٲبٮځ قط٦ز ٞطو ٪طٞشٻ ٲځ قٹز ثب اڂٵ حب٬ اضسجبٌ ٚبٮجب 

.  ثٻ ٖٷٹاٴ ثركځ اظ ڂ٥ ٲظٯض ثٻ ٸػٹز ٲځ آڂس

 ضيبڂز ٲكشطڀ  -1

 ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ  -2

  ٖٳٯ٧طز قط٦ز -3

                                                           
1
(keiningham& et al,2007) 

2
(Torres – Moraga& et al,2008) 
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حّٟ ٸ ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲحط٤  : ثرف آٖٱ سح٣ڃ٣بر ٪ٹڂبڀ اڂٵ ٲٹيٹٔ ټؿشٷس ٦ٻ

  .ان٭ ؾٹز آٸضڀ قط٦ز اؾز

ِ ّبی ػولی ٍفبداس سبصی هطتشیبى دس ثبًک ّبی هطشح دًیب .2.1.4  ًوًَ

- ٦ٻ اظٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ثبٶ٥ زض ػكٵ سبؾڃؽ ثبٶ٥ اظ آٴ ټب زٖٹسكسٺ ٸ ٲځثبٶ٥ ٞطؾز ڂٹٶڃٹٴ

سٹاٶٷس ثطاڀ ڂ٧ځ اظ ٶعزڂ٧بٴ ذٹز ثٻ نٹضر ضاڂ٫بٴ حؿبة ثبٶ٧ځ اٞششبحٷٳبڂٷس ٦ٻ اڂٵ ٞطز اظ ذسٲبر 

 .ٸڂػٺ اڀ اظ ؾٹڀ ثبٶ٥ ثطذٹضزاض ذٹاټسقس

ٶبٲٻ اڀ  دطؾفثطاڀ ٲكشطڂبٴ«  ثٻ ٲحى س٣بيبڀ قٳبڀثطٶبٲٻ » ثبٶ٥ ثب اڂٵ ،اڀ.اؼ.ثبٶ٥ ٞطؾز ڂٹ

 ، ٲؼلار،ڀ قٳب ټبزض ٲٹضز ؾط٪طٲځ زض دطؾكٷبٲٻ ٶبٰ ٸ سبضڂد سٹٮس اٞطاز ٶعزڂ٥ قٳب،. زٶٳبڀاضؾبٮٳځ 

.  قٳب ؾٹاٮٳځ قٹزڀٲٹضز ٖلا٢ٻچڃعټبڀ ٞٗبٮڃشٽبڀ ٞطټٷ٫ځ ٸ ٸضظقځ ٸ

 « ثبٶ٥ زض ٶٹ٤ اٶ٫كشبٴ قٳبؾز»  ثب قٗبض ثځ ثبٶ٥. ا.  ټٱ چٷڃٵ ثطٶبٲٻ ټبڀ ٲطثٹٌ ثٻ ثبٶ٥ ټبڀ ڂٹ

 ڀڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٸ ڂب ٪صاقشٵ آضٰ ٲكشطڂبٴ ح٣ٹ٢ځ ٸڂػٺ ټبٸ ٢طاضزازٴ سهٹڂط اقربل ح٣ڃ٣ځ ثط ضٸڀ ٦بضر

.  ڀ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٦بض٦ٷبٴ آٴ ؾبظٲبٴ اؾز ټب ٦بضرڂبذٹز ثط ضٸڀ زؾشٻ چ٥ ٸ 

٦بٚص ) ٸ دكشڃجبٶځ ٸ حٳبڂز اظ ثبظٞطاٸضڀ ظثبٮٽٽب اؾشٟبزٺ اظ ثبٶ٧ساضڀ ثسٸٴ ٦بٚص ثب ثبٶ٥ اٲطڂ٧ب

ڂٵ انٹ٬ اذلا٢ځ ضا زض ٶعز ٲطزٰ اٲطڂ٧ب ثٻ اػطا ٪صاقشٻ ثٻ َٹضڀ ٦ٻ اظ اڂٵ َطڂ١ سٹاٶؿز  سطڂ٧ځ اظ ٲٽٱ (...ٸ

.  اٲطڂ٧ب زٸچٷساٴ ؾبظزڀ قٽطر ٸ اٖشجبض ذٹز ٸ ٲكشطڂبٶف ضا زض ػبٲٗٻ 

                                                           
1
(Keiningham &et al ,2007) 

2
 BANK FIRST UNION 

3
 USA FIRST 

4
 UOB BANK 
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 ثب اسب٠ ټبڀ ٸڂػٺ ثب ٲجٯٳبٴ ضاحز ٸ دصڂطاڂځ ثب ٢ٽٹٺ ٸ ٲڃٹٺ ٸ ذسٲبر ضا زض ذبٶٻ ٸ ثبٶ٥ ٲڃبٲځ

  .اضائٻ ٲځ زټسٲح٭ ٦بض ٲكشطڂبٴ 

ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا ثؿڃبض ذكٷٹزؾبذز   ذسٲشځ ثب ٖٷٹاٴ ټكزڀاظ َطڂ١ اضائٻ اؼ ثبٶ٥. ثځ. زڀ

 لاسڃٵ ثڃبٶ٫ط اسهب٬ ثبٶ٥ ٸ قط٦ز ٲكبٸضټبڀ 8ٖسز. ٸ ٲٹػت ػصة ٲكشطڂبٴ ثؿڃبضڀ ثٻ اڂٵ ثبٶ٥ ٪طزڂس

. ثٻ ٖٷٹاٴ زٸ حٯ٣ٻ ٲشه٭ ثٻ ټٱ ټؿشٷس

 اڂٵ ڀ٦بضر ثبق٫بٺ ثٻ ٲكشطڂبٴ ٸڂػٺڀ ثب سك٧ڃ٭ ثبق٫بٺ ٲكشطڀ زض اڂٵ ثبٶ٥ ٸ اضائٻ  ڂٹٶڃٹٴ ثبٶ٥  

ڂ٥ سبثٯٹ ثبٖٷٹاٴ  ثبٶ٥ ٸٮؽ ٞبض٪ٹ .ثبٶ٥ سٹاٶؿز زض اشټبٴ ٖٳٹٲځ ٲٹ٢ٗڃز ٸڂػټبڀ ضا ثٻ زؾشأٸضز

آٸڂرشٻ اؾز، ثساٴ ٲٗٷځ ٦ٻ ا٪ط ٲكشطڂبٴ ثطاڀ زضڂبٞز ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثڃف اظ دٷغ ز٢ڃ٣ٻ  (زلاض5ز٢ڃ٣ٻ ڂب 5)

 .ذٹاټس٦طز ٲٷٓٹض آٴ ټب ثٻ حؿبة زلاض دٷغ ثبٶ٥ ثٳبٶٷس زضنٝ زض قٗت اڂٵ ثبٶ٥ ٲُٗٯكٹٶس ٸ

اٲطٸظٺ اڂٵ ثبٶ٥ .  سبؾڃؿكس1817، اڂٵ ثبٶ٥ ثٻ ٖٷٹاٴ اٸٮڃٵ ثبٶ٥ ٦بٶبزا زضؾب٬ ثبٶ٥ ٲٹٶشطا٬

سٳبڂ٭ ثڃف سطڀ زاضز سب ذٹز ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ثعض٪شطڂٵ ثبٶ٥ ټب زض اٶؼٳٵ سؼبضر آظاز آٲطڂ٧بڀ قٳبٮځ 

 قٗجٻ  اظ 140قٗجٻ  زض ؾطسبؾط٦بٶبزا زاضز ٦ٻ ثبڂس ثط اڂٵ سٗساز، 1100ثبٶ٥ ٲٹٶشطا٬ . ٲٗطٞځ ٶٳبڂس (ٶٟشب)

 ضا ثبٶ٥ ٸاثؿشٻ ڀ آٴ ڂٗٷځ ثبٶ٥ ټطڂؽ زض قڃ٧ب٪ٹ ٸ ثڃف اظ ټعاض قٗجٻ  اظ ٲؼٳٹٖٻ ڀ ثبٶ٥ ټبڀ ٲ٧عڂ٥

زضٶشڃؼٻ، ثبٶ٥ ٲٹٶشطا٬ ٲځ سٹاٶس ٢بثٯڃز ټبڀ ثبٶ٧ساضڀ زضؾُح . ٦ٻ ٲٹٶشطا٬ زضآٴ ؾٽبٰ زاضز ٶڃع ايبٞٻ ٦ٷڃٱ

                                                                                                                                                                                     
1
 AMERICA BANK OF 

2
 PAPERLESS BANKING 

3
 MIAMI BANK 

4
 DBS BANK 

5
 EIGHT 

6
 UNION BANK 

7
 VELS FARGO 

( 1388هادیان همداوی و احمدپور،) 
9
 Bank of montral 

10
 NAFTA 

11
 Mexico`s Grupo Financiero Bancomer  
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ټٱ چٷڃٵ، اڂٵ ثبٶ٥ زاضاڀ زٞبسطڀ زضٲطا٦ع ٲٽٱ ٲبٮځ .  اضائٻ زټسٲٗبٲلار ذطز ضا زض ټط ؾٻ  ٦كٹض ًٖٹ ٶٟشب

 ضا ٦ٻ اٸٮڃٵ ٲٹؾؿٻ ڀ ثبٶ٧ځ ثبٶ٥ ٲٹٶشطا٬ ټٳطاٺ ثب ثبٶ٥ ټطڂؽ، اٰ ثٷ٧ؽ. زض ؾطسبؾط ػٽبٴ اؾز

اڂٵ ٲٹؾؿٻ اظَطڂ١ اڂٷشطٶز، زٸضٶ٫بض ڂبسٯٟٵ ضاڂ٫بٴ ٸ ٲبقڃٵ ټبڀ . زضآٲطڂ٧بڀ قٳبٮځ اؾز، ثٻ ٸػٹزآٸضز

، َڃٝ ٦بٲٯځ اظذسٲبر ٸ ٞطاٸضزٺ ټبڀ ثبٶ٧ساضڀ ضا ثٻ َٹض قجبٶٻ ضٸظڀ ٸ زض «ٖبثطثبٶ٥ » زازٸؾشس ذٹز٦بض 

ټٟز ضٸظ ټٟشٻ ثٻ ٲڃٯڃٹٴ ټب ٲكشطڀ ٖطيٻ ٲځ ٦ٷس، اٞعٸٶجطاڂٵ، ذسٲبر دؿشځ ٸ ٶبٲٻ ضؾبٶځ اڂٵ ٲٹؾؿٻ زض 

ا٪ط٦بضٲٷساٴ ٢سڂٳځ  اڂٷٹيٕ ضا ٲكبټسٺ ٲځ ٦طزٶس، ثبٸضٶٳځ ٦طزٶس ٦ٻ . ثڃف سط ؾبٖبر ازاضڀ زض ػطڂبٴ اؾز

 .اڂٵ ټٳبٴ ثبٶ٥ ٲٹٶشطا٬ ؾبث١ اؾز

 ساُ ّبی جلت سضبیت هطتشیبى ٍفبداس .2.1.5

 زاضٶس، سب آٶؼبڂځ ٦ٻ ٶٹڂؿٷسٺ ؾبظٲبٶٽبثٻ زٮڃ٭ اټٳڃز ٞٹ٢بٮٗبزٺ اڀ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ثطاڀ 

ٶؿرٻ ڀ ٦بضثطزڀ ثطذٹضز٦طزٺ اؾز ٦ٻ سٹؾٍ سئٹضڂذطزاظاٴ ٸ ٲشرههڃٵ 63زؾشطؾڃساقشٻ، حسا٢٭ ثٻ 

 ثشٹاٶٷس اظ ٞطاض ٲكشطڂبٴ ػٯٹ٪ڃطڀ ٦طزٺ، ضڂب٬ ټبڀ سجٯڃٛبسځ ؾبظٲبٶٽبٲجحض ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ اضائٻ قسٺ اٶس سب 

ذٹز ضا زضؾز ذطػ٧ٷٷس ٸ ثب اضائٻ ڀ ڂ٥ ٦بضسڃٳځ  ٲٹطط اٖشٳبز ٸ اَٳڃٷبٴ ٲكشطڀ ضا ػٯت ٦طزٺ ٸ 

ذٹاؾشٻ ټبڀ ٦ٯڃسڀ اٸ ضا ثطآٸضزٺ ؾبظٶس ٸ اٸ ضا اظ ڂ٥ ٲكشطڀ ٖبزڀ ثٻ ڂ٥ ٲكشطڀ ٸٞبزاض ٸ اضظقځ 

ٶؿرٻ ضا ٦ٻ اظ ث٣ڃٻ ٞطا٪ڃطسط ثٹزٺ ٸ 1زضاڂٵ ٢ؿٳز . اضس٣بءزټٷس ٸ ٲٷبٕٞ زضاظٲسر ذٹز ضا سًٳڃٷ٧ٷٷس

  :٢بثٯڃز ٦بضثطز آٴ ثٻ اطجبسطؾڃسٺ ثٻ اذشهبض ٲٗطٞڃٳځ قٹٶس

 ّفت دستَسطلایی .2.1.6

                                                           
 کاوادا، مکسیک و ایالات متحدي آمریکا 

2
 mbanx 

  (1382رایت، لاولاک و) 

 (1382محمدی ، ) 
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-اؾشبز اٶؿشڃشٹڀ ثڃٵ اٮٳٯٯځ سٹؾٗٻ ڀ ٲسڂطڂز ؾٹئڃؽ سئٹضڀ ذٹز ضاسحز« زٸٲڃٷ٩ سٹضثڃٵ » ز٦شط

ٲعزا، ٲبسؿٹقڃشب، ٦بٶٹ، ٦بٶٵ، ٞٹػځ، :  اضائٻ زازٺ ٸآٴ ضازضزٺ ټب قط٦ز اظػٳٯٻ« ټٟز زؾشٹضَلاڂځ » ٖٷٹاٴ 

ظڂطا٦ؽ، ؾٹٶځ، سٹقڃجب، قبضح، ؾٹٲڃشٹٲٹقٹػځ، سٹڂٹسب، ڂٹ٦ٹ٦بٸا ثٻ ٲٹضز اػطازضآٸضزٺ ٸ ثٻ اڂٷٹؾڃٯٻ 

 : ټٟز زؾشٹض َلاڂځ ٖجبضسٷس اظ. ٦بضآٲسڀ آٴ ضا ثٻ اطجبر ضؾبٶسٺ اؾز

ثطاڀ .  سٗڃڃٵ ٸسجڃڃٵ ٲبٲٹضڂز قط٦ز زض ضاؾشبڀ سبٲڃٵ ٸ ٲٷبٕٞ ٸ ذٹاؾشٻ ټبڀ ٲكشطڀ-دستَساٍل 

 :سح١٣ اڂٵ ټسٜ ثبڂس ثٻ قف ؾٹا٬ سٹػٻ  ٸڂػٺ ٲجصٸٮساقز

ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀ ٸ ٸٞبزاضڀ اٸ، سب چٻ  حس زض ؾبذشبضټب ٸ ثبٸضټبڂٳبٴ ٲٹضز ٞٽٱ،  .1

 زض٤ ٸ ٖٳ٭ ٸا٢ٗكسٺ اؾز ؟

ٰ ٦طزٺ ٸ  .2 آڂب ٲسڂطڂز ثطاڀ ضٕٞ ٲٹاٶٕ ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀ ٸ اڂؼبز ٸٞبزاضڀ اٸ ا٢سا

 ضاٺ ٦بضټبڀ ٲٹطط ٸ ٲُٳئٵ زض اڂٵ ظٲڃٷٻ ضا ٸػٽٻ ڀ ټٳز ذٹز ٢طاضٲځ زټس؟ ا٪طٶٻ، چطا؟ 

 آڂب ثطاڀ ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀ ٸٞبزاض، اظ اَلاٖبر ثٻ َٹض ٲٹطط اؾشٟبزټٳځ قٹٶس؟ .3

آڂب اٶساظٺ ٪ڃطڀ اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڀ سٹاٶؿشٻ ٞب٦شٹضټبڀ انٯځ  .4

 اٶشربة ٲكشطڀ ضا ثٻ ٲب ٶكبٴ زټس؟

 ٲڃعاٴ ٦بضاڂځ ٸ ٖٳٯ٧طز قط٦ز ټبڀ ض٢ڃت زض ٢جب٬ زڂ٫ط ٲكشطڂبٴ چڃؿز ؟ .5

 ق٧بٜ ٖٳٯ٧طز ٲب زض٦ؼب ٢طاضزاضز ٸ اڂٵ ق٧بٜ ثٻ چٻ ٲڃعاٴ اؾز ؟ .6

.  زض٪ڃطؾبذشٵ ٸ ٲشٗٽس٦طزٴ زائٳځ  ٲسڂطاٴ اضقس زضدڃكجطز ٦بضټبڀ ٲطثٹٌ ثٻ ٲكشطڀ-دستَسدٍم 

ڂ٧ځ اظٖٯ٭ ٲٹ٣ٞڃز ٲسڂطاٴ غادٷځ اڂٵ ثٹز ٦ٻ سٷٽب زٚسٚٽځ آٴ ټب سبٲڃٵ ذٹاؾشٻ ڀ ٲكشطڀ ثٹز، آٴ ټٱ زض 

 .ٸٮځ زضټٳبٴ اڂبٰ زٚسٚٽځ ٲسڂطاٴ آٲطڂ٧ب ٸ اضٸدب سٷٽب ٲٷبٕٞ ٦ٹسبٺ ٲسر قط٦ز ثٹز. ٖٳ٭، ٶٻ زض حطٜ
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 : ٪عڂٷف ٦بض٦ٷبٴ ٲٷبؾجځ ٦ٻ حسا٢٭ چٽبضٸڂػ٪ځ ضا زاقشٻ ثبقٷس-دستَسسَم 

 .ثٻ ٦بضٲكشطڀ ٞٹ٠ اٮٗبزٺ اټٳڃشجسټٷس .1

ټٱ زض ظٲڃٷٻ ڀ اضسجبَبر قرهځ ٸ ټٱ زض ثطذٹضز سرههځ ٲُٯٹة سطڂٵ قڃٹٺ ټب  .2

 .ضا ٲسٶٓط زاقشٻ ثبقٷس

 .ق٧بڂبر ٸانٯٻ ضا ثب ز٢ز ٸ اټٳڃز ثطضؾڃ٧ٷٷس .3

ٞطآڂٷس اضسجبَبر ټٹقٳٷساٶٻ ضا قجڃٻ ؾبظڀ ٦طزٺ ٸ ټٳٹاضٺ آٲبزٺ ڀ ػٹاث٫ٹڂځ  .4

 .ثٻ ٲؿبئ٭ ٲُطحكسٺ اظ ؾٹڀ ٲكشطڀ ثبقٷس

اؾز ٦ٻ « آٲٹظـ » ٸ ثٽؿبظڀ ٦بض٦ٷبٴ، اٸٮڃٵ ٢سٰ زض ٞطآڂٷس ثٽجٹز ٲؿشٳط  آٲٹظـ- دستَسچْبسم 

ټسٜ اظ آٴ اڂؼبز سٯ٣ځ ٲظجز اظ ذسٲبر ٸ اٮ٣بڀ اٶ٫ڃعٺ ټبڀ لاظٰ زض ٦بض٦ٷبٴ، ثٻ ٲٷٓٹض ػٯت ضيبڂز ٲكشطڀ 

زض قط٦ز حًٹض زاقشٻ ثبقٷس « ذطزٲٷس » ٸ « ضاڂعٴ ٞطظاٶٻ » اؾز ٸ ثطاڀ اڂٵ ٦بض ثبڂس اٞطازڀ سحشٗٷٹاٴ 

 . ٦ٻ ؾبڂط ٦بض٦ٷبٴ ضا زض ڂ٥ ًٞبڀ ٖٳٯځ ٸ ثؿشط ٲٷبؾت ثب يطٸضر ټبڀ ٞطټٷ٩ ٲكشطڀ ٲساضڀ آقٷب٪طزاٶٷس

ػبٶځ ٶڃبظزاضڂٱ ٦ٻ ثشٹاٶٷس اضظـ ِّثٻ ٖجبضر زڂ٫ط ثطاڀ ذكٷٹزؾبظڀ ٲكشطڀ ثٻ اڂسٺ ڀ سطثڃز ٲطٸ

-ٲكشطڀ ضا ثٻ سٳبٰ ٸاحسټبڀ ؾبظٲبٴ ثكٷبؾبٶٷس ٸ زض دبؾساضڀ اظ اڂٵ اضظـ ٶٽبڂز سلاـ ذٹز ضا ثٻ ٖٳ٭

زضظٲڃٷٽځ اټٳڃز ثطذٹضز ثب . آٸضٶس ٸزض زٸضٺ ټبڀ ٲشٷبٸة، ٞطاڂٷسټب ضا ٲٹضز اضظڂبثځ ٸ ثبظٶ٫طڀ ٢طاضزټٷس

ٲكشطڀ ثبڂس سٹػٻ زاقز ٦ٻ زض سؼبضر ٲٽٱ سطڂٵ اسٟب٠ زضټٳبٴ قهشظبٶڃٻ ڀ اٸ٬ ٲلا٢بر ثب ٲكشطڀ ضٸڀ 

سبطڃط٪صاضڀ اٸٮڃٵ ٮحٓٽځ ټط ٲلا٢بر ثط شټٵ ٲكشطڀ ٞٹ٢بٮٗبزٺ دطاټٳڃز اؾز، ٮصا ضٞشبض ٦بض٦ٷبٴ . ٲځ زټس

 .زض آٴ ٮحٓٻ ثڃف سط اظ ټعڂٷٻ ڀ سجٯڃٛبسځ، ثط ٢ًبٸر ٲكشطڀ سبطڃطٲځ ٪صاضز ٸ ثط٧ٖؽ
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 ضاڂؼؿبذشٵ اؾشبٶساضزټبڀ ٦ڃٟڃز ٸ اضظڂبثځ زائٳځ  ٸ ٲڃعاٴ ضٖبڂز آٴ ټب ثٻ ٶحٹڀ ٦ٻ –دستَسپٌجن 

ثٻ َٹض ٲطست اؾشبٶساضزټبڀ سبظٺ ضا ػبڂ٫عڂٵ ؾبذشٻ، ثٻ ٦ؿبٶځ ٦ٻ آٴ ټب ضا ضٖبڂشٳځ ٦ٷٷس دبزاـ ٸ سكٹڂ١ 

 .اُٖب ٶٳبڂڃٱ

 اؾشٟبزٺ اظٞٷبٸضڀ ضٸظ ثطاڀ زؾشڃبثځ ثٻ ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲظ٭ دبؾرسازٴ ؾطڂٕ – دستَسضطن

 ـټبڀ زڂ٫ط  .ثٻ س٣بيبڀ ٲكشطڀ ثب اؾشٟبزٺ اظ سؼٽڃعار ٲسضٴ ضاڂبٶٽبڀ ٸ ضٸ

  ذلا٢ڃز ثطاڀ حط٦ز ثٻ ٞطاؾٹڀ اٶشٓبضار ٲكشطڀ – دستَسّفتن

زلاڂٯځ ٦ٻ ؾبظٲبٴ ضا ٸازاضٲځ ؾبظز ٦ٻ ثڃف سط اظ ضيبڂز ٞٗٯځ ٲكشطڀ ضا ٲٹضز سٹػٻ ٢طاضزټس اڂٵ 

 :  اؾز ٦ٻ

 .ٲكشطڂبٴ ٦ٹچ٥ ثٻ َٹض ثبٮ٣ٹٺ اٲ٧بٴ سجسڂٯكسٴ ثٻ ٲكشطڂبٴ انٯځ ضا زاضا ٲځ ثبقٷس -1

ثب اٶساظٺ ٪ڃطڀ ذٹاؾشٻ ټبڀ ٲكشطڂبٴ زضٲطحٯٻ ڀ اٸ٬ ٸ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٲڃعاٴ ضيبڂز  -2

ٝ ٦طز  .اٸ ثٗس اظ ٖٳ٭ ٲځ سٹاٴ ٞطٲٹ٬ ټبڀ ٦بضآٲسڀ ضا زض اڂٵ ظٲڃٷٻ ٦ك

سلاـ ٲؿشٳط، سٗٽس ٲسڂطڂز ٸ زاقشٵ اضسجبَبر سٷ٫بسٷ٩ ثب ٲكشطڀ ٸ ٲُطحجٹزٴ  -3

ٕ سط ثٻ اټساٜ ذٹز  ضيبڂز ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٽٱ سطڂٵ زٚسٚٻ، ثبٖظٳځ قٹز ٦ٻ ؾبظٲبٴ ټط چٻ ؾطڂ

   .ٶبئٯكٹز

سضبیت هطتشی  .2.2

                                                           
 (1385پوریاسیفی،) 
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ټٱ چٷڃٵ . ضيبڂز ٲكشطڀ ڂ٥ ٖبٲ٭ ٦ٯڃسڀ زض ق٧ٯ٫ڃطڀ سٳبڂ٭ ذطڂس آسځ ٲكشطڂبٴ ثٻ قٳبضٲځ ضٸز

اڂٵ اٲط ثٻ ٸڂػٺ زض . ذٹثكبٴ ٶعز زڂ٫طاٴ نحجز ذٹاټٷس ٦طزڀ ٲكشطڂبٴ ضايځ ثٻ احشٳب٬ اظ سؼطثٻ 

ٞطټٷ٩ ټبڀ قط٢ځ ٦ٻ ظٶس٪ځ اػشٳبٖځ ثٻ ٪ٹٶٻ اڀ ق٧٭ ڂبٞشٻ اؾز ٦ٻ اضسجبَبر اػشٳبٖځ ثب زڂ٫ط اٞطاز ػبٲٗٻ 

 .ضا ثٽجٹز ثركس، اظ اټٳڃز ثڃكشطڀ ثطذٹضزاض اؾز

ٝ ٦طزٺ اٶس، ثب اڂٵ حب٬ سٟبٸر ټبڂځ ثڃٵ  ا٪ط چٻ ضيبڂز ضا ٶڃع سٟبٸر  ثڃٵ اٶشٓبض ٸ ٖٳٯ٧طز سٗطڂ

اظ آٴ ػٳٯٻ دبضاؾٹضٲبٴ ٸ ټٳ٧بضاٶف ٲځ ٪ٹڂٷس ٦ٻ ضيبڂز ڂ٥ سهٳڃٱ دؽ اظ . ٦ڃٟڃز ٸ ضيبڂز ٸػٹززاضز

« ذٹاټس» اؾز زض حبٮځ ٦ٻ ٦ڃٟڃز اڂٷ٫ٹٶٻ ٶڃؿز ٸ اظ َطٞځ زض ازثڃبر ضيبڂز اٶشٓبضار اظ ػٷؽ  سؼطثٻ

  .اؾز« ثبڂؿشځ»زض حبٮځ ٦ٻ زض ازثڃبر ٦ڃٟڃز ذسٲبر، اٶشٓبضار اظ ػٷؽ 

ټٱ چٷڃٵ ؾڃٯٹؾشط ٸ ػبٶؿشٹٴ ثب اٮٽبٰ اظ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشځ، اٶ٫ڃعقځ ټطظثط٨ ؾٻ ٶٹٔ اظ ٖٹاٲ٭، 

-ٖٹاٲٯځ ثب ٢بثٯڃز ضايڃ٧ٷٷس٪ځ ٸ ٶبضايځ)قبٲ٭ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشځ، ٖٹاٲ٭ ضايڃ٧ٷٷسٺ ټب ٸ ٖٹاٲ٭ زٸ٪بٶٻ 

 اظ ٖٹاٲ٭ ضا سحشٗٷٹاٴ ٖٹاٲ٭ ذٷظځ   چٽبضٲځڀ٦بزٸر ٸ سبض٪ٵ زؾشٻ. ضا ٲٗطٞځ ٦طزٺ اٶس (٦ٷٷس٪ځ

-ثٻ ٖلاٸٺ اؾشطٶسٸڂ٥ ٸ ٮڃٯؼبٶساض اْٽبضٲځ ٦ٷٷس ثطاڀ اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٶڃبظڀ ثٻ سؼطثٻ. ٲٗطٞځ ٦طزٺ اٶس

 زض حبٮځ ٦ٻ .ذسٲز، اضظڂبثځ ٦طزڀ ٺ ٦ٷٷسٺ ائ اضڀ آٴ ٶڃؿز ٸ ٲځ سٹاٴ ذسٲبر ضا ثط اؾبؼ زاٶف زضثبضٺڀ 

 .ذٹز ٲكشطڀ اظ ذسٲز اؾزڀ ضيبڂز ڂ٥ زڂس٪بٺ زضٸٶځ اؾز ٸ حبن٭ سؼطثٻ 

                                                           
1
)Jamal&Naser, 2002) 

2
would 

3
Should 

4
(Parasuraman&et al,1991) 

5
Dual-threshhold 

6
(Harrison,2000( 

7
(Storback & et al,1994) 
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-ؾطاٶؼبٰ اڂٷ٧ٻ سح٣ڃ٣بر ٲشٗسزڀ زضذهٹل اضسجبٌ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز نٹضر 

 .ٲځ قٹز ڂبٞشٻ ټبڀ ثطذځ اظ اڂٵ سح٣ڃ٣بر ثڃبٶ٧ٷٷسٺ ڀ آٶؿز ٦ٻ ضيبڂز ٲٷؼط ثٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ٪طٞشٻ اؾز

- دڃف،ٶكبٶٳځ زټس ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ، ضاؾز ٸ اٸٮڃٹض ٲح٣٣بٶځ ٲبٶٷسثط ٧ٖؽ ٶشبڂغ ثطذځ اظ سح٣ڃ٣بر

- ٶكبٴ2002 ٸ ٶڃع ؾٹضقبٶساض ٸ زڂ٫طاٴ، ټٱ چٷڃٵ سح٣ڃ٣بر ٦طٸٶڃٵ ٸ سڃٯٹض .ڂٷس ضيبڂز ٲكشطڀ اؾزآ

  .اضسجبَځ زٸؾٹڂٻ ٸػٹززاضز ٲځ زټس ٦ٻ ثڃٵ ضيبڂز ٸ ٦ڃٟڃز ذسٲبر،

 هطتشی فلسفْی سضبیت .2.2.1

 .ذٹاټسزاقز ڂ٧ؿبظٲبٴ آڂٷسټځ ٸ حب٬ حڃبر ثط ق٫طٜ سإطڃطڀ ٲكشطڂبٴ، ضيبڂشٳٷسڀ

 ضا ذٹڂف اٖش٣بز« ٲُٯٹة  ذسٲز چطذٽځ »سحشٗٷٹاٴ  ڂ٧ٷٓطڂٻ اضائٽځ ثب (1991)ټؿ٧ڃز  ٸ اقٯؿڃٷ٫ط

  .ثڃبٶ٧طزٺ اٶس ثٻ نطاحز ؾبظٲبٴ زض ضيبڂشٳٷس ٸ ٦بض٦ٷبٴ ضيبڂشٳٷس ٲكشطڂبٴ ٲبثڃٵ ضاثُٻ ٸػٹز ٲجٷڃجط

 چشخْی خذهت هطلَة

 

                                                           
1
(parasuraman & et al,1988) 

2
)Rust & Oliver,1994) 

3
(Cronin&Taylor,1994) 
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 ثٽبڀ دطزاذز ثطاڀ سحٳ٭ آؾشبٶٽځ اٞعاڂف ٲٹػت ،ضيبڂشٳٷسڀ احؿبؼ ٲص٦ٹض، ٶٓطڂٽځ ٲُبث١

 زؾشٳعز ؾُح ٸ ٲعاڂب ٲڃعاٴ ،َطڂ١ اڂٵ اظ ٲځ سٹاٴ ٦ٻ ذٹاټسقس ٶڃبظ ٲٹضز ٢جب٬ ٲحهٹ٬ زض ثڃكشط

 . زټس٦بټكٳځ ضا ٦بض ٶڃطٸټبڀ ػبڂ٫عڂٷځ ٸ ذطٸع اڂٷبٲط، .ضا اٞعاڂكساز ؾبظٲبٴ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ دطزاذشځ

 ثڃكشط ٶڃع ٲكشطڀ ضيبڂز سإٲڃٵ احشٳب٬ ٦بضڀ، ضٸحڃٽځ ثٽجٹز ٸ ٦بض٦ٷبٴ قٛٯځ ضيبڂز سإٲڃٵ ٖلاٸٺ ثط

 زض. ٲځ قٹز ثڃكشطڀ ؾٹز زاضاڀ ٶٽبڂز زض ٸ  سطزٶجبٮٳځ ٶٳبڂس، ٲٹ١ٞ ضا ٞٯؿٟٻ اڂٵ ٦ٻ ؾبظٲبٶځ. ٲځ ٪طزز

 حب٦ٱ ثطز ثطز ثطز ٸيٗڃز ٮصا ؾبظٲبٴ سإٲڃٷٳځ قٹز، نبحجبٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ٦بض٦ٷبٴ، ٲٷبٕٞ ٸيٗڃز اڂٵ

 ثط ٸ ٸا٢ٗڃز اظ ثٻ زٸض ٲُٯٹة ذسٲز چطذٽځ سئٹضڀ ،ٲٷش٣ساٴ اظ ثٻ ٣ٖڃسٺ ڀ سٗسازڀ ا٪طچٻ .ٲځ ٪طزز

 .زٶجبٮكٹز ثبڂس ٦ٻ اؾز اضظقٳٷسڀ ثب اڂٷٹػٹز ټسٜ ٸٮځ ٖٷٹاٶكسٺ اؾز، ٦بٲلاً آضٲبٶځ قطاڂُځ ٲجٷبڀ

 سطزڂس ٲٹضز ضا ٲكشطڀ ضيبڂز ٸ ٦بض٦ٷبٴ ضيبڂز ٲڃبٴ ٲٟطٸو ضاثُٽځ اڂٵ ظٲڃٷٻ زض اٶش٣بز ڂٵ سطانٯځ

 ٲځ سٹاٶس ٲځ قٹز، ٦بض٦ٷبٴ ضيبڂز ضؾبٶسٴ ثٻ حسا٦ظط ٲٷؼط ٦ٻ ٲب، ضٞشبضټبڂځ اٚٯت  ثٻ ٶٓط. زټس٢طاضٲځ

 سٹاٶٳٷسؾبظڀ ٸ اظ٦بض٦ٷبٴ ٦بٲ٭ حٳبڂز اٶؿبٶځ، ٲٷبثٕ ثٻ اٖش٣بز ٲشرههڃٵ. ز زٺ٦بټف ضا ٲكشطڂبٴ ضيبڂز

 ٲسٸٴ ٸ ٦بض٦طزټبڀ  ټبؾڃبؾز ثٽشط چٻ ټط دصڂطـ ٸ زض٤ ٲٷبؾت ػٽز اػطاڂځ ڀ ټبضٸـ َطڂ١ اظ آٶبٴ

 ضيبڂز ٲڃبٴ سٗبز٬ حّٟ ثطاڀ ضٸڂ٧طز ثٽشطڂٵ ثٻ ٲكشطڂبٴ، ٲُٯٹة ذسٲبر اضائٽځ ضاؾشبڀ زض ؾبظٲبٴ،

 ٲٷؼط ؾٽُطڂ١ اظ حسا٢٭ ٲكشطڀ ضيبڂز  زټسٶكبٶٳځ  ټبثطضؾځ .ٲځ ثبقس ٲكشطڀ ضيبڂز ٸ ٦بض٦ٷبٴ

 .ٲځ قٹز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ؾٹز ٸ زضآٲس ثٻ اٞعاڂف

 .ضٸظٲطٺ ٦بلاټبڀ ٲٹضز ضايځ زض ٲكشطڀ ذطڂس س٧طاض •

 .سجٯڃٛبر ټعڂٷٽځ ٦ٳشطڂٵ نطٜ ثب ضايځ ٲكشطڀ ػبٶت اظ ػسڂس ٦بلاڀ ذطڂس •

                                                           
1
(Bateson & Hoffman,1999) 

2
(Seongcheol,2004) 
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 سٳبڂ٭ ثٻ ٦بلا ضايځ ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ ٦ٻ ػسڂسڀ ٲكشطڂبٴ سٹؾٍ ٦بلا ذطڂس •

 .دڃسا٦طزٺ اٶس

 سجٯڃٛبر اٶؼبٰ ػٽز ټعڂٷٻ ثسٸٴ ثٻ  ڂ٧طؾبٶٽځ ٶبذٹزآ٪بٺ ضايځ ٲكشطڂبٴ ٦ٻ ٞطاٲٹق٧طز ٶجبڂس

 اٚٯت زض ثساٶڃٱ ٦ٻ ٶكبٶٳڃسټس، ضا ذٹز ثڃكشط ٸ٢شځ اڂٷبٲط اټٳڃز .سجسڂ٭ ٲځ قٹٶس ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثطاڀ

 ٦ٻ اؾز ثٻ ټٳڃٷسٮڃ٭ .اؾز قط٦ز ضؾٳځ دطټعڂٷٽځ اظ سجٯڃٛبر ثڃكشط ثؿڃبض دڃبٲٽب اڂٷ٫ٹٶٻ سبطڃط ٲٹاضز

 ؾطٮٹحٽځ زض آٶبٴ ٸٞبزاض٦طزٴ ٸ زٮجطڀ ثٻ ٲٷٓٹض ٲكشطڂبٴ ثب اضسجبٌ ڀ ټبثطٶبٲٻ نٷٗشځ ٦كٹضټبڀ زض اٲطٸظ

 ثٻ ٲكشطڀ ڂ٧جبض ثٻ ٞطٸـ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ اڀ ټڃچ  زڂ٫ط.٢طاض٪طٞشٻ اؾز ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ثبظاضڂبثځ ڀ ټبثطٶبٲٻ

 ثٻ اٲڃس ضا ٸٞبزاض٦طزٴ ٲكشطڀ ٸ ضيبڂز ػٯت ثطاڀ لاظٰ ڀ ټبټعڂٷٻ ټٹقڃبض ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ. ٶٳځ اٶسڂكس

  زضنٹضر.اؾش٣جبٮٳځ ٦ٷٷس آٴ اظ ٸ سٯ٣ڃ٧طزٺ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ثٗسڀ ذطڂسټبڀ ثطاڀ اٸ حّٟ

 ضا ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ؾٹز زضآٲس ٸ ٖٳٯ٧طزٺ، ٧ٖؽ ػٽز زض ٞٹ٠ ڀ ټبٲ٧بٶڃعٰ سٳبٲځ ٲكشطڀ، ٶبضيبڂشځ

-حصٜ ثبظاض نحٷٽځ اظ ضا ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ َٹلاٶځ ٶٽچٷساٴ زض ٲسر ٸيٗڃشځ چٷڃٵ اؾشٳطاض .٦بټكٳځ زټس

 ثٻ ػٳٕ ٶٳڃشٹاٴ ثٻ ؾبز٪ځ ضا ؾبظٲبٴ اظ ثطڂسٺ ٶبضايځ ٲكشطڀ ٦ٻ ٶ٧شٻ سٹػٻ قٹز ثٻ اڂٵ لاظٲبؾز. ٲځ ٦ٷس

  سطٞٗب٬ ثٻ زڂ٫طاٴ ذٹز احؿبؼ اٶش٣ب٬ زض ٶبضايځ ٲكشطڂبٴ  زټسٶكبٶٳځ  ټب ثطضؾځ.ثبظ٪طزاٶس ٲكشطڂبٴ

 ثٻ ټٳڃٷسٮڃ٭ اؾز، ضايځ ٲكشطڂبٴ ثطاثط زٸ س٣طڂجبً ثٻ زڂ٫طاٴ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ دڃبٰ اٶش٣ب٬ ٶطخ ٖٳٯٳځ ٦ٷٷس،

 ٲسڂط قط٦ز  ثڃٯ٫ڃشؽ.اططٲځ ٪صاضز زضآٲس آٶبٴ ثطسٛڃڃط ضيبڂز اظ ثڃف ٲكشطڂبٴ ٶبضيبڂشځ ٦ٻ اؾز

-ڂ٥ ثطاڀ ڂبز٪ڃطڀ ٸ ٖجطر ٲٷجٕ ٶبضايځ سطڂٵ ٲكشطڂبٴ، ٲٽٱ سطڂٵ » :ٲځ ٪ٹڂس اضسجبٌ اڂٵ زض ٲبڂ٧طٸؾبٞز

 « . ٲحؿٹثٳځ قٹٶس ؾبظٲبٴ

                                                           
 (1383سلیمپور،) 

2
 (Porter & Parker,1993) 
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 ثبظاضڂبثځ ثطٶبٲٽٽبڀ سٳبٰ ؾطٮٹحٽځ زض ٲكشطڂبٴ ثب ٲؿشٳط اضسجبٌ ثطٶبٲٽځ نٷٗشځ ٦كٹضټبڀ زض

-ثٻ ٲكشطڀ ضيبڂز ٞطٸـ ثٻ ڂ٧جبض ټط٪ع ضاؾشب اڂٵ زض ٸ ٢طاضزاضز ٸ ذسٲبر ٦بلا اٶٹأ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ

 ٸ ٲكشطڀ ٶبضيبڂشځ نٹضر زض ٦ٻ اڂٷبؾز ٲكشطڀ اضسجبٌ ثب ٞطاڂٷس زض سإٲ٭ ٢بث٭ ٸ  ٶ٧شٻ ڀ ٲٽٱ.ٶٳځ زټٷس

 ٦ٻ ثٻ ٪ٹٶٻ اڀ ٧ٖؽ ٖٳٯٳځ ٦ٷس، ػٽز زض  ټبٲ٧بٶڃؿٱ سٳبٲځ ٦بلا ٲؼسز ذطڂس اظ ٸڀ ضٸڂ٫طزاٶځ

 ٸ ٲٳ٧ٷبؾز،  زټس٦بټكٳځ ضا ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ڀ ٦بلا ؾٹز ٸ زضآٲس ٸ ٲرشٯٳځ ٶٳبڂس ضا سٹٮڃس ثطٶبٲٻ ضڂعڀ

 ؾٹز ٶشڃؼٻ ٪طٞز ٦ٻ چٷڃٵ ٲڃشٹاٴ  ڂب.زاقشٻ ثبقس دځ زض ضا سٹٮڃس٦ٷٷسٺ ٸضق٧ؿش٫ځ ٪ٟشٻ قس، ټٳبٶُٹض٦ٻ

 قٳب ذسٲبر ڂب ٦بلا ثٻ زاقشٵ ٦ٻ ٲكشطڂبٶځ ظڂطا اؾز، ٲكشطڀ زٸثبضټځ ٲطاػٗٽځ ٲؿشٯعٰ سؼبضر، زض

 .سكٹڂ٣ٳځ ٶٳبڂٷس قٳب ذسٲبر ڂب ٦بلا ثٻ ٲهطٜ ټٱ ضا ٲجبټبسٳځ ٦ٷٷس، زٸؾشبٶكبٴ

 پیص ًیبصّب ٍػَاهل هَثش ثش افضایص سضبیت هطتشیبى .2.2.2

ا٢شًبئځ  ضيبڂز ٸا٢ٗځ ٲكشطڂبٴ اؾز اٲب ضيبڂز دسڂسٺ اڀ ٶؿجځ، ڂٵ زؾشبٸضز ثبظاضڂبثځ، سطٲٽٱ

 :ڂٵ آٴ ټب ٖجبضسٷس اظ سطٖٹاٲ٭ ٪ٹٶب٪ٹٴ اؾز ٦ٻ ٲٽٱ ٸدٹڂبؾز ٦ٻ ذٹز حبن٭ سط٦ڃجځ اظ ٖٷبنط ٸ

 سطٸڂغ ٞطټٷ٩ ٦بؾج٧بضڀ 

 ٲكشطڀ ٲساضڀڀس٣ٹڂز ضٸحڃٻ  

 ثٽجٹز ضٞشبض حطٞٻ اڀ 

 ٲهط٧ٞٷٷسٺ ٶعزڂ٧ځ ضٞشبض ٞطٸقٷسٺ ٸ 

 ٶبضايځ  ٲسڂطڂز ٲكشطڂبٴ ضايځ ٸ

                                                           
 (1383سلیمپور،) 

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



42 
 

 حّٟ ضيبڂز ٲُٯٹة ٦ٻ ذٹز ثبٖض ذكٷٹزڀ، ٸ س٣ٹڂز، دڃكٷڃبظټب ٸٖٹاٲ٭ ٲٹطط ثطاڀ اڂؼبز

: ٲبٶس٪بضڀ ٲكشطڀ ٲځ قٹز ٖجبضسٷس اظ ضٚجز ٸ

تشٍیج فشٌّگ کبسجکبسی : الف

ڀ ٦ؿت ٸ٦بض اؾز  ټب ٸؾٷز ټباضظـ ٖبزار ٸ ٞطټٷ٩ ٦بؾج٧بضڀ ٲٗطٜ ٲؼٳٹٖٻ اڀ اظ آزاة ٸ

 .اضظـ ٸيساضظقٽبؾز حؿبؾڃز ثٻ حلا٬ ٸحطاٰ ٸ ٲطٸر ٸ اٶهبٜ ٸ زضؾش٧بضڀ، ٦ٻ قبٲ٭ زضؾشځ ٸ

 ثب سطٸڂغ ٸ .ٲٟٽٹٰ ٸ ػبڂ٫بٺ ٸڂػٺ اڀ زاضٶس  ٲٗٷب ٸ ذٹقٷبٲځ اٖشجبض ٸ،  اَٳڃٷبٴ،اٖشٳبز زضٞطټٷ٩ ٦ؿجٹ٦بض

 ٞطټٷ٩ ٦بؾج٧بضڀ ٲځ سٹاٴ ثٻ ثؿڃبضڀ اظ ٖٹاٲ٭ اضظقځ ٦ٻ زض ضايڃؿبظڀ ٲكشطڂبٴ ٶ٣كساضٶس ڀسٹؾٗٻ

. زؾشڃبٞز

ِ : ة هطتشی هذاسی ی تمَیت سٍحی

احشطاٰ  اضسجبٌ زائٱ ثب ٲكشطڀ، اٖش٣بز ثٻ ٲكشطڀ، ثبٸض اؾز ٦ٻ زض آٴ، ٲكشطڀ ٲساضڀ ٶٹٖځ ٶ٫طـ ٸ

 .سطػڃحبر ٲكشطڀ ثؿڃبض ٲٽٳٽؿشٷس نحڃح ثٻ اٶشٓبضار ٸ دبؾر٫ٹڂځ ؾطڂٕ ٸ ثٻ ح٣ٹ٠ ٲكشطڀ ٸ

ڀ ٦بض٦ٷبٴ ضا ڀٲك٧ٯ٫كب ذسٲشطؾبٶځ ٸڀ ٲكشطڀ ٲساضڀ ڂ٥ اضظـ ػٳٗځ ٸ ٲكشط٤ اؾز ٦ٻ ضٸحڃٻ 

. زض ٶشڃؼٻ ثبٖض اٞعاڂف ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ ٲځ قٹز س٣ٹڂشٳځ ٦ٷس ٸ

ِ ای : ج ثْجَد سفتبس حشف

ڀ ټٟش٫بٶٻ  ټبضٞشبض حطٞٻ اڀ ضٞشبضڀ اؾز ٦ٻ ٲٹضز دصڂطـ ٲكشطڂبٴ ٢طاضٲځ ٪ڃطز ٸحبن٭ ٸڂػ٪ځ

: ٲڃجبقس ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ« ټٟز ر » ڂب 

 سٹ٦٭ 
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ڀ ذٹزثبذش٫ځ ٸ س٣ٹڂش٧ٷٷسٺ  ٶڃطٸڂځ اؾز ثطاڀ ٲجبضظٺ ثب آٞبر ذٹزقڃٟش٫ځ ٸ سٹ٦٭

 .زؾشڃبثځ ثٻ آضاٲف ٚٯجٻ ثط ٲٹاٶٕ ٸ اؾش٣بٲز ٸ ٲ٣بٸٲز ٸ ثطزثبضڀ،ڀ ضٸحڃٻ 

 سٗٽس 

 .اذلا٢ځ اؾز ضٲٹظ حطٞٻ اڀ ٸ ٢ٹاٶڃٵ ٸ ٢ٹاٖس، دبڂجٷسڀ ثٻ يٹاثٍ، سٗٽس

  سرهم 

 .ڀ حطٞٻ اڀ اؾز ټبٲٽبضر ٲٗٯٹٲبر ٸ زاٶف، سرهم ٲؼٳٹٖٻ اڀ اظ سؼطثڃبر،

  ٰسساٸ 

احبَٻ ثط  اڂؼبز اٖشجبض ٸ اضظـ حبن٭ اظ ٦ؿٹر ٸ سساٸٰ ثٻ ٲٗٷبڀ حًٹض زائٱ زض حطٞٻ ٸ

 .حطٞٻ

 سٗٯ١ 

 .اٲڃسآٞطڂٷځ ٲځ قٹز اٶ٫ڃعٺ زض حطٞٻ ٦ٻ ثبٖض اٲڃسٸاضڀ ٸ قٹ٠ ٸ سٗٯ١ قٹض ٸ

 سحٹ٬ 

 .ڀ ثطاڀ ؾبظ٪بضڀ ثب اٶٹأ سحٹلارڀز٪ط٪ٹٶځ ٸدٹڂب سحٹ٬

 س٧بٲ٭ 

٦ٳب٬ زض حطٞٻ ٦ٻ  ؾطآٲسڀ ٸ ڀ ٸڀ٦ٳبٮؼٹڀ ضٸحڃٻ  س٧بٲ٭ ؾڃطڂٷبدصڂطڀ زض حطٞٻ ٸ

 .اضظقأٞطڂٵ اؾز

ضيبڂز  ضٞشبض ٲُٯٹة ذٹز،  ٸ ټبثُٹض ذلانٻ حطٞٻ اڀ ټب ٲځ ٦ٹقٷس سب ثب س٣ٹڂز اڂٵ ٸڂػ٪ځ

. ٲكشطڂبٴ ضا اٞعاڂكسټٷس

هػشف کٌٌذُ  ًضدیکی سفتبس فشٍضٌذُ ٍ: د
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٦بٞځ زض ثبظاضڂبثځ ثٻ آٴ ڀ ڂٵ ٲجبحض ثبظاضڂبثځ اؾز ٦ٻ ثٻ اٶساظٺ  سطضٞشبض ٲهط٧ٞٷٷسٺ ڂ٧ځ اظ ٲٽٱ

آٴ يطٸضر  ثؿڃبض ْطڂٟځ ٶٽٟشٻ اؾز ٸڀ ضٞشبض ٲهط٧ٞٷٷسٺ ٶ٧شٻ ڀ ٲُبٮٗٻ  زض ثطضؾځ ٸ. سٹػٻ ٶكسٺ اؾز

«  ضٞشبض ٞطٸقٷسٺ» ثطاڀ چ٫ٹٶ٫ځ  ضٞشبض ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ، ذطڂس ٸ زض٤ زضؾز ٞطاڂٷس سهٳڃٳ٫ڃطڀ قٷبذز ٸ

  .اؾز

ضاثُٻ اڀ ٲٷبؾت ثڃٵ ضٞشبض  ٲشإؾٟبٶٻ زض ثؿڃبضڀ اظ ثبظاضټب ٸٞٗبٮڃز ټبڀ ثبظاضڂبثځ، ټٳجؿش٫ځ ٸ

 ضٞشبضڀ ثڃٵ ذطڂساضاٴ ڀضٞشبض ٲهط٧ٞٷٷسٺ ٸػٹز ٶساقشٻ اؾز ٦ٻ ذٹز ثبٖض ٶبضيبڂشځ ٸٞبنٯٻ ٞطٸقٷسٺ ٸ

. ٸٞطٸقٷس٪بٴ قسٺ اؾز

ًبساضی  هذیشیت هطتشیبى ساضی ٍ: ُ

. ٶبضايځ اؾز ڂ٧ځ زڂ٫ط اظ ٖٹاٲ٭ ٲٹطط ثط ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲسڂطڂز ٲكشطڂبٴ ضايځ ٸ

 َٹض ٲٷٓٱ ٸٺٶبضيبڂشځ ٲكشطڂبٴ ة ثبظاضڂبثبٴ ٲٹْٟٽؿشٷس سب ثب قٷبذز ٸ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٸ

. اٶٹأ ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا ثٻ زضؾشځ ازاضٺ ٦ٷٷس ڀ ٦طزٺ ٸڀٖٹاٲ٭ آٴ ټب ضا قٷبؾب ٖٯ٭ ٸ سهبزٞځ، ٪بټځ ٲٹضزڀ ٸ

ثٻ ٸڂػٺ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ  سإ٦ڃس ظڂبز ثبظاضڂبثبٴ ثط ٲكشطڂبٴ ضايځ ٸ ٦ٳشٹػٽځ ثٻ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ ٸ

ؾب٦ز  ڀ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ قب٦ځ ٸڀقٷبؾب .ڀ ثعض٨ آٶبٴ زض ٪صقشٻ ثٹزٺ اؾز ټبؾب٦ز ٸذبٲٹـ اظ يٗٝ

زضؾز ثب اٶٹأ ٲكشطڂبٴ ثبٖظٳځ قٹز سب  ٸا٦ٷف ؾطڂٕ ٸ ثطذٹضز ٸ ٸٖٯشڃبثځ ق٧بڂز ڂب ؾ٧ٹر آٴ ټب ٸ

اٲٹاع ٲٷٟځ ٲكشطڂبٴ  ضؾڃس٪ځ قٹز ثٯ٧ٻ اظ آطبض سرطڂجځ ٸ ق٧بڂبر سٹػٻ ٸ ٪ٯٻ ټب ٸ ٶٻ سٷٽب ثٻ ٶبضيبڂشځ ټب ٸ

. ٶبضايځ ؾب٦ز ػٯٹ٪ڃطڂكٹز

: ٶبضايځ قبٲ٭ ٲطاح٭ ظڂط اؾز اٞعاڂف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اظ َطڂ١ ٲسڂطڂز ٲكشطڂبٴ ضايځ ٸ

 ٶبضيبڂشځ ٲكشطڂبٴ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٸ. 
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 ق٧بڂز  حصٜ ٖٹاٲ٭ ٶبضيبڂشځ ٸ ضؾڃس٪ځ ؾطڂٕ ٸ ٸ«  ٶبضايځ قب٦ځ» ڀ ٲكشطڂبٴ ڀقٷبؾب

 .آٴ ټب

 ٖٯشڃبثځ  سلاـ ثطاڀ ق٧ؿز ؾ٧ٹر آٴ ټب ٸ ٸ«  ٶبضايځ ؾب٦ز» ڀ ٲكشطڂبٴ ڀقٷبؾب

 .ؾ٧ٹر ٸ حصٜ آٴ ټب

  ٲطا٢جز ٸڂػٺ اظ آٴ ټب ٸ«  ؾب٦ز قب٦ځ ٸ» ثطذٹضز زضؾز ثب ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ. 

 ٲسڂطڂز ثبظاضزاضڀ قبٲ٭ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ ٪ٹٶب٪ٹٴ 

ٶعزڂ٧ؿبظڀ  ثٽجٹز ضٞشبض حطٞٻ اڀ، ٲكشطڀ ٲساضڀ،ڀ سطٸڂغ ضٸحڃٻ  س٣ٹڂز ٞطټٷ٩ ٦بؾج٧بضڀ،

ٖٹاٲ٭  ٶبضايځ اظ ػٳٯٻ ٲٹاضز ٸ ٲسڂطڂز ثٽشط ٲكشطڂبٴ ضايځ ٸ ٲهط٧ٞٷٷسٺ ٸ ثڃكشط ضٞشبض ٞطٸقٷسٺ ٸ

. ٦ٻ لاظٲبؾز ٲٹضز سٹػٻ ثبظاضڂبثبٴ ٢طاض٪ڃطٶس ٲٹطط ثط اٞعاڂف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ټؿشٷس

اذشلاٜ ٲڃبٴ ٦ڃٟڃز . ضيبڂز ٲكشطڀ قسڂسا سحز سبطڃط اٶشٓبضار ٸ سٹ٢ٗبر ٲكشطڀ ٲځ ثبقس

.   ٶبٲڃسٺ ٲځ قٹز دڃكجڃٵ ٢ٹڀ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲځ ثبقس « ضز اٶشٓبض »ٲكبټسٺ قسٺ ٸ ٦ڃٟڃز ٲٹضز اٶشٓبض ٦ٻ

ذسٲز سب / ثؿڃبضڀ اظ ٲسڂطاٴ ٸ ٲح٣٣ڃٵ اڂٵ ٲٹيٹٔ ضا آق٧بضا ٲحبؾجٻ ٲځ ٦ٷٷس ٦ٻ ڂ٥ ٲحهٹ٬ 

٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ٖٷٹاٴ اذشلاٜ ٲڃبٴ اٶشٓبضار ٸ ثطزاقز ټبڀ  .چٻ حس اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ضا ثطآٸضزٺ ٲځ ؾبظز

٦ڃٟڃز ذسٲبر ثطاڀ ټسٜ ذطڂس ٲؼسز ثطاڀ حّٟ ٲكشطڀ ٸ ثطاڀ ٶشبڂغ ٲبٮځ . ٲكشطڂبٴ ٲٟٽٹٲؿبظڀ ٲځ قٹز

  >105=.قط٦ز ٲٹطط اؾز

 کیفیت .2.3

 ٲكشطڀ ا٦ٷٹٴ اٲب .ثٹز ٲٷبؾت ٦ڃٟڃز ثب ٸ ضاحز ؾطڂٕ، اضظاٴ، ػٷؽ ثٻ زٶجب٬ ٲكشطڀ ٪صقشٻ زض

 .ٲځ ثبقس ٸڂػٺ ڂ٧ٳُٯٹثڃز ٸ ايبٞٻ اضظـ ڀثٻ ٖلاٸٺ ٲٷبؾت، ٦ڃٟڃز ثب ضاحز، اضظاٴ، ؾطڂٕ، ػٷؽ ثٻ زٶجب٬
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 زض٤ .راٶشٓبضا اڂٵ اظ ٞطاسط حط٦ز ڂب ٲكشطڀ اٶشٓبضار ٸ ٶڃبظټب ٦طزٴ ثطآٸضزٺ ڂٗٷځ ٦ڃٟڃز 

 زڂ٫ط ثٻ ٖجبضسځ. اؾز سؼبضڀ ٲٹ٢ٗڃز حّٟ ٸ اٲطٸظ ثبظاض زض ٲٹ٣ٞڃزڀ لاظٲٻ  ٲكشطڀ اٶشٓبضار ٸ ٶڃبظټب

 اظ ڂ٧ځ ذسٲبر ٦ڃٟڃز. سُجڃ٣ساضز اضائٻ قسٺ ٸ ٲكرهبر ٲكشطڀ اٶشٓبضار ثب ڂ٧ٳحهٹ٬ ٦ٻ زضػٻ اڀ

 سٛڃڃطدصڂطڀ ٦ٷشط٬ ٸ ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار ٶڃبظټب سبٲڃٵ ٦ڃٟڃز، اظ ٲٷٓٹض .اؾز اططثركځ ڀ ټبقبذم

 ػٹضاٴ ٸ ٲځ زاٶس ڂ٧ځ ضيبڂز ٲكشطڀ ثب ضا ٦ڃٟڃز زٲڃٷ٩ .زاضائٻ ٲځ ٪طز ثٻ ٲكشطڂبٴ ٦ٻ اؾز ذسٲبسځ

 ٶڃبظ ثب ڂٗٷځ سُبث١ ٦ڃٟڃز ٲځ ٪ٹڂس ٦طاظثځ ٸ ٲهطٜ ثطاڀ ٦بلا ثٹزٴ ٲٷبؾت ڂٗٷځ ٦ڃٟڃز اؾز ٲٗش٣س

ٲكشطڂبٴ  ضيبڂز اٞعاڂف ؾبظٲبٴ، اططثركځ اضس٣ب ضاټٽبڀ اظ ڂ٧ځ ٦ٻ ٶشڃؼٻ ٪طٞز ٲځ سٹاٴ ثٷبثطاڂٵ، .ڀٲكشط

  .اؾز

 ټسٜ)ظ ڂ٧چځ ٸڂػ٪ځ ټبڀ ڀ٦ٯڃٻ ٸػٹز ثٻ ٖٷٹاٴ ضا ٦ڃٟڃز 9000 اڂعٸ ثڃٷبٮٳٯٯځ اؾشبٶساضز اٲطٸظٺ

 ڀټٳٻ اظ سط٦ڃجځ ڂب ڂ٧كرم ڂ٧ؿبظٲبٴ، ڂ٧ؿڃؿشٱ، ڂ٧ٟٗبٮڃز، ڂ٧ٟطاڂٷس، ٲحهٹ٬ ڂب ڂب ذسٲز ٦ٯځ

-دصڂطٞشٻ قسٺ سٹنڃٝ اڂٵ. سٗطڂٟٷٳٹزٺ اؾز زاضز، ذٹز زض ضا ثٻ ٶڃبظټبڀ ٲٗڃٵ دبؾر٫ٹڂځ ٢سضر  ٦ٻ)اڂٵ ټب

 .زاقبضٺ زاض ذسٲبر، ٸ ٲحهٹلار ٞطاټٳ٧ٷٷس٪بٴ ٸ ٦ٷٷس٪بٴٺاؾشٟبز ثٻ ٲكشطڂبٴ، اٮٳٯٯځ ثڃٵ ڀ

 آٶبٴ ثطزٴ ث٧بض زض ٦بٞځ ٸڂػ٪ځ ټبڀ دصڂطـ ثطاڀ ذسٲز ٸ ٲحهٹ٬ ٲٹضز زض ٦ڃٟڃز زضٸا٢ٕ 

ڂ٥ ثڃبٶ٫ط ٦ڃٟڃز ٖلاٸٺٺة .ٶٳبڂسٲځ سٹػڃٻ  ض٢بثشځ ٢ڃٳز ټبڀ زض ضا ٲٹ٣ٞڃز ٦بلا ٸڂػ٪ځ ټب اڂٵ سٗساز .راؼ

 َطڂ١ اظ ٸ ذٹز قٟبټځ سٗٽسار زض ٲٗٳٹلاً ٸ آٴ ټب قط٦ز ټبؾز ٲسڂطاٴ ثطاڀ ػسڂس ؾٹزثرفڀ ٞٯؿٟٻ 

 ضؾڃسٴ ثطاڀ سٗٽسار اڂٵ .سب٦ڃسزاضٶس ٲٹيٹٔ اڂٵ ثط ذٹز سجٯڃٛبر زض ،ؾبظٲبٶٽب ضٸاثُٗٳٹٲځ ٦بض٦ٷبٴ

                                                           
1
William Edwards Deming  

2
Joseph Juran  

3
Philip Crosby 

  

 (1377درسلر، و برویكرهوف) 

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه

http://www.google.com/url?sa=t&source=web&cd=2&ved=0CCEQFjAB&url=http%3A%2F%2Fcqi.tbzmed.ac.ir%2FPIONEER%2FJoseph%2520Juran.htm&ei=qUwDTdjuM9HGswar-s36CQ&usg=AFQjCNHdsn16UDwZbhrToK10SSC0lKrFKg
http://www.google.com/url?sa=t&source=web&cd=1&ved=0CBIQFjAA&url=http%3A%2F%2Fcqi.tbzmed.ac.ir%2Fpioneer%2FPhilip%2520Crosby.htm&ei=pU4DTYegIpHssgbs0d2PCg&usg=AFQjCNGNzLMldNA0yBqBrV6uvwmFFADgig


47 
 

 ثركٽبڀ قط٦ز ټب ڀټٳٻ زض ٸ سٹٮڃس ڀچطذٻ ٸ ؾُٹح سٳبٲځ زض ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ڂٗٷځ ٶٽبڂځ ثٻ ټسٜ

  .ثٻ ٸػٹزٲځ آڂٷس ڂ٧ٟطاڂٷس َځ ٦ٻ اؾز ٞٗبٮڃز ټبڂځ ڂ٧ؿطڀ ڀٶشڃؼٻ ڂ٧٧بلا. ٸػٹززاضز

 ذسٲبر. 2.4

  ٲكشطڀ.ٲځ ثبقٷس ٲُٯٹثڃز اضظـ زاضاڀ ٲكشطڀ ٶٓط اظ ٦ٻ ټؿشٷس ٶبٲٯٳٹؼ ٲحهٹلاسځ ذسٲبر،

 ٲٹضز زض اٶشٓبضاسف ثب ٲ٣بڂؿٻ زض زضڂبٞشٳځ ٦ٷس ڂب زڂ٫ط ٲرشٯٝ ڀ ټباظقط٦ز ٦ٻ ذسٲبسځ ثب ٲ٣بڂؿٻ زض

 ؾطٖز، ز٢ز، ټٳچٹٴ ٲكشطڂبٴ اضظڂبثځ ٲٹضز ڀ ټب ٦لاً قبذم.ٲځ ٶكڃٷس زاٸضڀ ٸ ذسٲز، ثٻ ٢ًبٸر

 ٲځ سٹاٴ آٴ ټب اٶساظٺ ٪ڃطڀ ثب ٸ سٷٽب ټؿشٷس شټٷځ ...ٸ ثٹزٴ ٲٟڃس ضاثُٻ ڀ زٸؾشځ، حّٟ ضٖبڂز ازة، اٲٷڃز،

  .اضظڂبثڃ٧طز ضا ٲكشطڂبٴ ضيبڂز

 ؾلاٲشځ ڂب ْبټط زض سٛڃڃط اَلاٖبر، ٶٹٖځ ٶٹٖځ ٲٽڃغ، ڂ٧چڃع ڂ٧بڂسٺ، ٲٳ٧ٷبؾز ذسٲبر

 .ثبقس اٲٷڃز احؿبؼ ڂب زضؾز ٲ٧بٴ ٸ ظٲبٴ زض اٶؼبٲ٧بض ذٹقبڂٷس، ضٸاٶځ ڂ٧حبٮز اڂؼبز ٲكشطڀ،

 سؿٽڃ٭ ٦بضټبڀ اظ اؾشٟبزٺ ثب ٦ٻ اؾز ٲعاڂبڂځ ٸ ٲٷبٕٞ اظ دٷٽبٴ ٸ ڂ٧جؿشٻ ڀ آق٧بض ذسٲبر زڂ٫ط ثٻ ٖجبضر

 ٲٷٟٗشځ ڂب ٞٗبٮڃز ضا ذسٲبر  ٞڃٯڃذ٧بسٯط.دسڂسٲځ آڂس دكشڃجبٶڃ٧ٷٷسٺ سؼٽڃعار ٸ سؿٽڃلار ٸ ٦ٷٷسٺ

 زڂس، ضا آٴ ذطڂس ٶٳځ سٹاٴ ٢جلاظ  ظڂطا.ٲځ ٦ٷس سٗطڂٝ ٞٷبٶبدصڂط ٸ دصڂط سٛڃڃط س٧ٟڃ٧ٷبدصڂط، ٶبٲحؿٹؼ،

 ٦بلاټب ٧ٖؽ ثط ذسٲبر ٦ٻ ازٖب٦طز ٲځ سٹاٴ س٧ٟڃ٧ٷبدصڂطڀ  زضٲٹضز.ثٹ٦طز ڂب قٷڃس ٮٳؿ٧طز، ڂب ٲعٲعٺ

  .ثٻ ٲهطٞٳځ ضؾٷس ثب سٹٮڃس ټٳعٲبٴ ٸ سٹٮڃسٲځ ٪طزٶس ؾذؽ ٞطٸذشٻ ٲځ قٹٶس، اثشسا

 ذٹز اضائٻ ٦ٷٷسټځ اظ ذسٲز ثبقس، ٲبقڃٵ ڂب قرم ذسٲز، اضائٻ ٦ٷٷسټځ اڂٷ٧ٻ اظ نطٞٷٓط

 اضائٻ ٦ٷٷسٺ، ثٻ قرم ثؿش٫ځ ذسٲز ٦ڃٟڃز ٦ٻ اظآٶؼب ٲځ سٹاٶ٫ٟز سٛڃڃطٶبدصڂطڀ ٲٹضز زض .ػساقسٶځ ٶڃؿز

                                                           
 (1382مقصودی،) 

 (1381ووری و رادفورد،) 
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 ضا ذٹز ذسٲز ٲشٟبٸر، ظٲبٴ زٸ زض ٲٳ٧ٷبؾز ڂ٧ٟطز ٸ حشځ زاضز اضائٻ ذسٲز ٶحٹټځ ٸ ٲ٧بٴ ظٲبٴ،

 ذسٲبر  ټٳچٷڃٵ.اؾز آٴ سٛڃڃطدصڂطڀ ذسٲبر، ڀ ټباظٲكرهٻ ڂ٧ځ ٲځ سٹاٶ٫ٟز ٮصا اضائٻ ٶٳبڂس، ٲشٟبٸر

ػٽز  ڂب شذڃطٺ ٦طز ٦بلا ٲظ٭ ضا آٴ ټب ٶٳځ سٹاٴ ثٷبثطاڂٵ ثٻ ٲهطٞٳځ ضؾٷس اضائٻ قسٴ ثٻ ٲحى ٸ ٞٷبدصڂطٶس

 سٹػٻ  ثب.ثٻ ٸػٹزآڂس اذشلالاسځ ؾبظٲبٴ زض ٲٳ٧ٷبؾز ثٻ س٣بيب دبؾر٫ٹڂځ زض ٮصا اٶجبضٶٳٹز، ثٗسڀ ٲهبضٜ

 .ضٸقٷبؾز ٦ڃٟڃز ذسٲبر اټٳڃز ٲكشطڀ، ثب ٶعزڂ٥ ثؿڃبض اضسجبٌ ٸ اقشٛب٬، ؾٹزآٸضڀ ثبلاڀ ثٻ حؼٱ

 زض دڃطٸظڀ ٸ زټٷسٺ ذسٲز ؾبظٲبٴ حڃبر ٸ يبٲٵ ضقس اضائٻ قسٺ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ٸ ٲسڂطڂز

 .اؾز ض٢بثز

 کیفیت خذهبت. 2.5

زض ٖهط ٲكشطڀ ٲساضڀ حبيط، اضػٷٽبزٴ ثٻ ٲكشطڀ ڂ٥ ؾلاح ضاټجطزڀ ٲحؿٹثٳځ قٹز، ثٻ ٸڂػٺ 

ڂ٧ځ .ثطاڀ قط٦ز ټبڂځ ٦ٻ زضػؿشؼٹڀ حّٟ ٲكشطڂبٴ ٲٹػٹز ٸ قٷبؾبڂځ ٸػصة ٲكشطڂبٴ ػسڂس ټؿشٷس

اظ ضاٺ ٦بضټبڀ اؾبؾځ ٦ٻ ڂ٥ ٲٹؾؿٽځ ذسٲبسځ ٲځ سٹاٶس ثب سٹؾ٭ ثٻ آٴ ذٹز ضا اظ ؾبڂط ض٢جب ٲشٳبڂع٦ٷس، 

ثؿڃبضڀ اظقط٦ز ټب ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ ڀ ٲٽٱ دڃجطزٺ اٶس ٦ٻ . اضائٽځ زائٳځ  ٦ڃٟڃز ذسٲبسځ ثطسط ثٻ ٲكشطڂبٴ ٲځ ثبقس

ٲعڂشځ ٦ٻ . اضائٽځ ذسٲبسځ زاضاڀ ٦ڃٟڃز، ٲځ سٹاٶس ٲعڂز ض٢بثشځ ٶڃطٸٲٷسڀ ثطاڀ آٶبٴ ثٻ اضٲٛبٴ آٸضز

ؾطاٶؼبٰ ثٻ ؾٹز ثبلاسطڀ ٲځ اٶؼبٲس، ثطاڀ ضؾڃسٴ ثٻ اڂٵ ٲٽٱ ٦بٞڃبؾز ثٻ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ اظ٦ڃٟڃز 

  .ذسٲبر دبؾرځ ٲٷبؾت زازٺ قٹز ڂب اظ آٴ دڃكڃ٫طٞشٻ قٹز

 زض ٶٹقشبضټب ٸ ٞٗبٮڃز ټبڀ ثبظاضڂبثځ زض َٹ٬ ،ٲٟبټڃٱ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز اظ ذسٲبر

ضيبڂز ٸ ٦ڃٟڃز ضا ثؿڃبض  ٲح٣٣بٴ ثبظاضڂبثځ ٲعاڂبڀ. زټٻ ټبڀ ٪صقشٻ ٲٹضز سٹػٻ ثؿڃبض ٢طاض٪طٞشٻ اؾز

                                                           
1
(Wang & et al, 2004)  

  (1379 کاتلروآرمستراوگ،) 
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٦ڃٟڃز ٲٟٽٹٰ ٸؾڃٗځ زاضز  .ؾشٹزٺ اٶس ٸ آٴ ټب ضا ثٻ ٖٷٹاٴ قبذم ټبڂځ اظ ٲعڂز ض٢بثشځ ؾبظٲبٴ ٶبٲجطزٺ اٶس

٦ٻ سٳبٰ ثرف ټبڀ ؾبظٲبٴ ٶؿجز ثٻ آٴ ٲشٗٽسټؿشٷس ٸ ټسٜ آٴ اٞعاڂف ٦بضاڂځ ٦٭ ٲؼٳٹٖٻ اؾز 

٦بٲ٭ ثب ٲكرهبر ٲٹضز  ټسٜ ٶٽبڂځ آٴ ٲُبث٣ز. ثٻ ٶحٹڀ ٦ٻ ٲبٶٕ دسڂسآٲسٴ ٖٹاٲ٭ ٲر٭ ٦ڃٟڃز قٹز

ٲح٣٣بٴ ظڂبزڀ  .٦ٻ ٲٷؼط ثٻ اٞعاڂف ٢بثٯڃز ض٢بثز ٲځ قٹز ټعڂٷٻ ثطاڀ ؾبظٲبٴ اؾز  ثب حسا٢٭،ٶڃبظ ٲكشطڀ

 :زضٲٹضز ٦ڃٟڃز ذسٲبر سٗبضڂٟځ اثطاظ٦طزٶس ٦ٻ زض ظڂط ثطذځ اظآٴ ټب آٸضزٺ قسٺ اؾز 

  اڂٵ چٷڃٵ ثڃبٴ ٲځ ٦ٷس ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، اٶساظٺ ڀ ٲٛبڂطر ثڃٵ 2001٪طڂٷٹؼ زضؾب٬ 

 .ازضا٤ ٲكشطڀ اظذسٲبر ٸاٶشٓبضار اٸٲځ ثبقس

 ٲځ ٪ٹڂس ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٲڃعاٴ ؾبظ٪بضڀ دبڂساض ثب اٶشٓبضار 1993 زضؾب٬ دبضاؾٹضاٲبٴ 

 .ٲكشطڀ ٸقٷبذز اٶشٓبضار ٲكشطڀ اظذسٲبر ذبل ٲځ ثبقس

  ٲځ ٪ٹڂٷس ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٲڃعاٴ ؾبظ٪بضڀ ؾُٹح ٲرشٯٝ 1983ٮٹڂؽ ٸثٹٲع زض ؾب٬ 

 .ذسٲز ثب اٶشٓبضار ٲكشطڀ اؾز

 ثڃبٶٳځ ٦ٷس ٦ٻ  ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٢ًبٸر ټٳٻ ػبٶجٽځ  ٲكشطڀ 1987 زضؾب٬ ظڂشٽبٲ٭ 

 . زضثبضټځ ٲبټڃز ثطسط ذسٲز ٶؿجز ثٻ ذسٲبر ٲكبثٻ  ثب ٲعڂز ثطػؿشٻ ڀ آٴ اؾز

  ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضا ثٻ ٖٷٹاٴ زضػٻ اڀ اظ اذشلاٜ ثڃٵ ازضا٤ ٸ 2000ٖظٳبٴ ٸاٸٴ زضؾب٬

  .اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ اظ ذسٲبر سٗطڂٟٳځ ٶٳبڂس

 اٖلاٰ ٲځ ٦ٷس٦ٻ ٦ڃٟڃز ڂٗٷځ آٶچٻ ٦ٻ ٲٹا٣ٞشكس ثٻ زضؾشځ 1980 ڀ زض زټٻ٦طاظثځ 

                                                           
1
 (Ruyter, K & et al, 1997)  

 (1382وعمتیان،) 
3
Parasuraman  

 (1382وعمتیان، ) 

 (1382وعمتیان، ) 
6
Zeithaml  

 ( 1382وعمتیان، ) 
8
 (Othman&Owen,2000) 
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اق٧ب٬ اڂٵ سٗطڂٝ زض اڂٵ اؾز ٦ٻ ٲٳ٧ٷبؾز ٲكرهبر .  «ټٳرٹاٶځ ثب ٲكرهبر» ڂب اٶؼبٰ قٹز ٸ

 .ٲكشطڀ ٶجبقسڀ ٲڃ٭ ٸ ؾٯڃ٣ٻ  ٲس ٶٓط، ٲُبث١

   ٸ ڂب ٲٷبؾت ثطاڀ  «ٲٷبؾت ثٹزٴ ثطاڀ اؾشٟبزٺ ٸ ٦بضثطز»  ٦ڃٟڃز ضا اٴضٜ ػٹظػٹ 

ٶٽبڂځ ٲځ زاٶس ٸ زض اڂٷؼب ٲكشطڀ، ٲٷبؾت ڀ ٸ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ... ثبظض٪بٴ، ذطڂساض سٗٳڃطاسځ، ٲٹٶشبغ٪ط ٸ

  .سٗڃڃٵ ٸ سٹنڃٟٳځ ٦ٷس ثٹزٴ ضا

اظ َطٞځ ٸٞبزاضڀ ذسٲز ثٻ زٮڃ٭ اطط ٶٽبڂځ آٴ ثط ذطڂس ٲؼسز ٲكشطڂبٴ ڂ٧ځ اظ ٲٽٳشطڂٵ ؾبظٺ ټب زض 

ثبظاضڂبثځ ذسٲبر ٸ زض ح٣ڃ٣ز ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ٦ٻ زؾز ثٻ ذطڂسټبڀ ٲ٧طض ٲځ ظٶٷس، دبڂٻ ٸ اؾبؼ ټط 

ڂٵ  سط٦كسٺ زضحب٬ سجسڂٯكسٴ ثٻ ٲٽٱااڂٵ ح٣ڃ٣ز ٦ٻ ٦ڃٟڃز ٲحهٹ٬ ازض .٦ؿت ٸ٦بضڀ ٲحؿٹثٳځ قٹٶس

« ٖهط ٦ڃٟڃز » ثبٖظكسٺ اؾز ٦ٻ ٖهط ٦ٷٹٶځ ٦ؿت ٸ٦بض ضا ،ٖبٲ٭ ض٢بثز زض زٶڃبڀ ٦ؿت ٸ٦بض اؾز

 اؾشٗبضٺ ټبڀ ٲشٗسزڀ اظ اڂٵ ٲٹيٹٔ ،اظ اڂٵ ضٸ زاٶكٳٷساٴ ٸ دػٸټك٫طاٴ ثبظاضڂبثځ ذسٲبر. ثٷبٲٷس

، ٦لاٸ ثٻ ٖٷٹاٴ ذٹٴ حڃبسجرف ض٢بثشځ ڀ  اظ آٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ٢سضسٳٷسسطڂٵ اؾٯحٻ  ثطاڀ ٲظب٬ ثطڀ. ٦طزٺ اٶسئٻاضا

. ، ڂبزٲځ ٦ٷٷسؾبظٲبٴ

                                                                                                                                                                                     
1
 Philip Crosby 

 

 (1382ابوالفضل کسازی ویحیی دهقاوی، ) 
3
 Joseph Juran 

 ( 1382ابوالفضل کسازی ویحیی دهقاوی، ) 
5
 (Caruana, A ,2002) 

6
 Quality era  

7
 (Peeler,1996) 

8
 Berry 

9
(Kandampully, J, 1998) 

10
(Clow&et al,1993) 
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 ضؾڃسٴ ثٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ثسٸٴ قٷبؾبڂځ ػٷجٻ ټبڀ ٲٽٱ ،ثٷبثطاڂٵ. ٦ڃٟڃز دسڂسٺ اڀ چٷسثٗسڀ اؾز

 زض ثحض ذٹز اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ؾٻ ثٗس ٦ڃٟڃز ٞٷځ ؾشبزٺ، ٦ڃٟڃز ٪طٸٶطٸظ. ٦ڃٟڃز ٲٳ٧ٵ ٶڃؿز

.  ذسٲز ٸ سهٹڂط شټٷځ قط٦ز اقبضٺ ٲځ ٦ٷسڀ ٸْڃٟٻ اڀ ٲٹاػٽٻ 

 ـټب ؾٽٱ ٖٳسٺ اڀ زض س٣ؿڃٱ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ٦ڃٟڃز ٞطآڂٷس ٸ ٦ڃٟڃز ؾشبزٺ  ټط چٷس ٦ٻ اڂٵ سلا

ذٹز ڀ اٲ٭ ٸ ثطڀ زض سح٣ڃ٣بر اٸٮڃٻ ٺثطاڂٷبؾبؼ دبضاؾٹضاٲبٴ، ظڂز. اٲب ٞب٢س ػعڂڃبر ٦بٞځ اؾز. زاقشٻ اؾز

ٮڃ٧ٵ آٴ ټب زض ثطضؾځ ټبڀ ثٗسڀ ذٹز ثڃٵ اضسجبَبر، .  زٺ ثٗس اظ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر اقبضٺ ٦طزٺ اٶس ثٻ

ثٷبثطاڂٵ، . قبڂؿش٫ځ، سٹايٕ، ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ ٸ اٲٷڃز ٸ ٶڃع ثڃٵ زؾشطؾځ ٸ زض٤ ٦طزٴ ټٳجؿش٫ځ ٢ٹڀ ڂبٞشٷس

 ْٹاټط، ڀثسڂٵ سطسڃت آٴ ټب اثٗبز دٷؼ٫بٶٻ. اثٗبز اذڃط ضا زض زٸثٗس ٦ٯځ اَٳڃٷبٶربَط ٸ ټٳسٮځ سط٦ڃت ٦طزٺ اٶس

 ٸ ټٳسٮځ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ دبڂٻ اڀ ثطاڀ ؾبذشٵ اثعاضڀ ػٽز ؾٷؼف ، ذبَطػٳٗجٹزٴ دبؾر٫ٹڂځ،٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ

  . ثٻ ٦بضثطزٶس،٦ڃٟڃز ذسٲبر ٦ٻ ثٻ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹآ٬ ٲكٽٹض اؾز

دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ ټٳ٧بضاٶف زض سح٣ڃ٣بر ذٹز ثط اڂٵ ٶ٧شٻ سإ٦ڃسزاضٶس ٦ٻ ؾطٸ٦ٹآ٬ ڂ٥ ٲ٣ڃبؼ دبڂب ٸ 

 ٸ ضيبڂز ؾٹزآٸضڀ، ټعڂٷٻ، ثب ٲس٬ اڂٵی ضاثُٻ آٴ ټب ټٱ چٷڃٵ ٲځ ٪ٹڂٷس . ٲٗشجط اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اؾز

 اڂٵ اثعاض زض َڃٝ ٸؾڃٗځ اظ حٹظٺ ټبڀ ذسٲبسځ ٶٓڃط ٲاؾؿبر ٲبٮځ، ٸ ثٻ اطجبسطؾڃسٺ ٲكشطڀ حّٟ

٢بثٯڃز ٦بضثطززاضز، ټط چٷس ٦ٻ ثطذځ اظ ٲاٮٟٻ ټبڀ آٴ لاظٲبؾز ٲؼسزاً ... ٦شبثربٶٻ ټب، ټش٭ ټب، ٲطا٦ع زضٲبٶځ ٸ

 ـ٦طزٺ اٶس سب اظ اڂٵ اثعاض زض حٹظٺ ټبڀ . ٖجبضسجٷسڀ قٹز ڂب ٲاٮٟٻ ټبڂځ ثساٴ ايبٞٻ ٪طزز ٲح٣٣بٴ ثؿڃبضڀ سلا

-ثطاڀ ٶٳٹٶٻ ثٻ ثطذځ اظ اڂٵ سح٣ڃ٣بر اقبضٺ (1.1) قٳبضٺ ػسٸ٬ذسٲبسځ ٲرشٯٟځ اؾشٟبزٺ ٶٳبڂٷس ٦ٻ زض 

. قسٺ اؾز

                                                           
1
)Gronroos,2000 ) 

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



52 
 

 ،ضراؾشٹاسٗسڂٯكسٺ اظ : ٲظب٬ ټبڂځ اظ ٦بضثطز ؾطٸ٦ٹآ٬ زض حٹظٺ ټبڀ ذسٲبسځ ٲرشٯٝ؛ ٲٷجٕ. 2.1ػسٸ٬

1999. 

ٰ قسٺ ظٲڃٷٻ  ثطذځ اظ سح٣ڃ٣بر اٶؼب

 Bojanic (1991), Carman, James (2000) ذسٲبر حطٞٻ اڀ

 Swartz & Brown (1989)- Lam (1997) ذسٲبر ثٽساقشځ 

 Tribe & Brown (1998)- Atilgan, et Al. (2003) ٪طزق٫طڀ

 Nitecki (1994)- Coleman et al (1997) ٦شبثربٶٻ ټب

ٰ ټبڀ اَلاٖبسځ  Kettinger & lee (1994) ٶٓب

 Madhukar G.Angru et al. (1993) ثبٶ٥ ټب

 Min. Hokey, et al. (2002) ضؾشٹضاٴ ټب ٸ ټش٭ ټب

 Mike Donnelly, et al. (1995) ذسٲبر زٸٮشځ

 Pariseau, Susan E: McDaniel, J.R (...زاٶك٫بٺ ټبٸ)ٲطا٦عآٲٹظقځ

 

 :ٲظب٬ ټبڂځ اظ ٦بضثطز ؾطٸ٦ٹآ٬ زض حٹظٺ ټبڀ ذسٲبسځ ٲرشٯٝ ؛ ٲٷجٕ. 2.2ػسٸ٬ 

A review of twenty years of SERVQUAL research Riadh Ladhari  Faculty of 

Business Administration, Laval University, Que´bec, Canada 
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ٰ قسٺ  ظٲڃٷٻ ثطذځ اظ سح٣ڃ٣بر اٶؼب

Parasuraman & et al. (1991) ٲكشطڂبٴ سٯٟٵ ٸ قط٦ز ثڃٳٻ ٸ ثبٶ٥ 

Finn & Lamb (1991) ٲكشطڂبٴ ٞطٸق٫بټٽبڀ ذطزټٟطٸقځ 

Babakus & Boller (1992) ٲكشطڂبٴ قط٦ز ثط٠ ٸ٪بظ 

Cronin & Taylor (1992) ٲكشطڂبٴ ٞؿشٟٹز، ضؾشٹضاٴ، ثبٶ٥، ٲجبضظٺ ثبآٞبر ٸذك٧كٹڂځ 

Headley & Miller (1993) ٲكشطڂبٴ ذسٲبر دعق٧ځ 

Taylor & Cronin (1994) ثڃٳبضؾشبٶٽب ٲكشطڂبٴ ٲطا٦عذطڂس 

Kettinger & Lee (1994) ټبڀ ٲرشٯٝ زاٶكؼٹڂبٴ زٸضټځ ٦بضقٷبؾځ ٸٞبضٚبٮشحهڃلاٴ زٸضٺ

Pitt & et al.(1995) ذسٲبر  ٸ قط٦ز ٲكبٸضٺ حؿبثساضڀ ٸ ٦بضثطاٴ آٶلاڂٵ ٲٹؾؿبر ٲبٮځ ٸ

اَلاٖطؾبٶځ سؼبضر 

Nitecki (1996)  ٦بضثطاٴ ذسٲبر ٦شبثربٶٽبڀ زاٶك٫بٺ

Duffy& et al.(1997)  ؾب٦ٷڃٵ ذبٶٽځ ؾبٮٳٷساٴ

Lam (1997)  ثڃٳبضاٴ

Mels &et al.(1997)  ٲكشطڂبٴ ثبٶ٧ٽب، ٦بض٪عاضاٴ ثڃٳٻ، ذسٲبر سٗٳڃطار قط٦ز ثط٠، ثڃٳٽځ

ٖٳط 

Durvasula  & et al. (1999) ٝٲسڂطاٴ حٳ٭ ٸٶ٣٭ ؾبظٲبٶٽبڀ ٲرشٯB2B 

Morales Espinoza (1999)  ٲكشطڂبٴ ؾٹدطٲبض٦شٽب

Cook & Thompson (2000)  ټٳٽځ  )اؾبسڃس، زاٶكؼٹڂبٴ زٸضټځ ٦بضقٷبؾځ ٸ سحهڃلار س٧ٳڃٯځ

 (٦بضثطاٴ ٦شبثربٶٻ 

Engelland  & et al. (2000)  ٞبضٚبٮشحهڃلاٴ زاٶك٫بٺ، زاٶكأٲٹظاٴ ٸٲسڂطاٴ ذسٲبر حطٞٽبڀ

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



54 
 

 زضٲطا٦عذسٲبر حطٞٽبڀ ٦بٲذٹظ

Gefen (2002)  زاٶكأٲٹظاٶځ ٦ٻ ٢جلازضAmazon.comطجشٷبٰ ٦طزټجٹزٶس  

Kang &et al.(2002) ٶٓطؾٷؼځ اظ٦بضٲٷساٴ زاٶك٫بٺ زضٲٹضز٦ڃٟڃز ذسٲبر زاذٯځ 

Lam (2002) ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ 

van der Wal  & et al. (2002) ٦بضثطاٴ سٯٟٵ ټٳطاٺ 

Zhou &et al.(2002) ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ 

Baldwin &Sohal (2003)  ذسٲبر زٶساٶذعق٧ځ ثڃٳبضاٴ سحز دٹقف ثڃٳٽځ زضٲبٶځ

Chi Cui &et al.(2003) ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ 

O’Neill &Palmer(2003) ثبظزڂس٦ٷٷس٪بٴ اظدبض٤ 

Kilbourne  & et al. (2004) ؾب٦ٷڃٵ ذبٶٽځ ؾبٮٳٷساٴ زضاٲطڂ٧ب ٸ اٶ٫ٯؿشبٴ 

Arasli &et al.(2005) ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ 

Badri &et al.(2005)  ٦بضثطاٴ ذسٲبر اَلاٖبر ٞٷأٸضڀ، سهٳڃٳ٫ڃطٶس٪بٴ ٸ اضائٽسټٷس٪بٴ

 آٲٹظـ ٖبٮځ

Gounaris (2005)  قط٦شٽبڀ ٲرشٯٝ نٷبڂٕ ذسٲبرB2B 

Landrum  & et al. (2007) ٲٽٷسؾڃٵ ٲطا٦عآٲٹظقځ اضسف 

ػبٶؿشٹٴ ٸ ټٳ٧بضاٶف آظٲبڂف ټبڀ سؼطثځ ػبٲٗځ اظ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضا ٦ٻ دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ 

ٖبٲ٭ ٸ 12آٴ ټب زض اثشسا ٞٽطؾشځ اظ  .ٺ زازٺ ثٹزٶس زض زټؿبظٲبٴ ذسٲبسځ زض اٶ٫ٯڃؽ اٶؼبٰ زازٶسئټٳ٧بضاٶف اضا

 ثؿڃبضڀ اظ ٲح٣٣بٴ ثب اٮٽبٰ اظ ،ثٻ ٖلاٸٺ .ٺ ٦طزٶسئٖبٲ٭ ضا اضا18ؾذؽ ثب سح٣ڃ٣بر ثڃكشطڀ ٦ٻ اٶؼبٰ زازٶس، 

                                                           
1
 (Johnston,1997) 
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 ٲس٬ ٲكشٳ٭ ثط آٸ٦ڃطاٴ. ٺ ٦طزٺ اٶسئٲس٬ ؾطٸ٦ٹآ٬ ٲس٬ ټبڀ ٲشٟبٸسځ ثطاڀ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٧ځ اضا

 .ٲاٮٟٻ ٲٗطٞځ ٦طزٺ اؾز17ٸ  (، اضسجبَبر ٸ زؾشطؾځ ثٻ ذسٲبرَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃشب،سٳبؼ ٦بض٦ٷبٴ)چٽبضثٗس 

 ٖظٳبٴ ٸ اٸٸٴ ٲسٮځ ثب ٖٷٹاٴ ٦بضسط ، ثب ثبٶ٧ساضڀ ضثٹڀ ټٱ چٷڃٵ ثب سٹػٻ ثٻ سٟبٸر ٲبټڃز ثبٶ٧ساضڀ اؾلاٲځ

ٺ ٦طزٺ اٶس ٦ٻ زاضاڀ ئ ټٳسٮځ ٸ دبؾر٫ٹڂځ اضاْٹاټط،، اَٳڃٷبٴ، ٢بثٯڃز ػٳٗجٹزٴذبَط، ٲكشٳ٭ ثط ق٧بڂز

  .ٲاٮٟٻ اؾز34

 ٍیظگی ّبی کیفیت خذهبت دس ثبًکذاسی . 2.5.1

زضضاؾشبڀ سٹؾٗٻ اؾشطاسػڀ ټبڀ ثبظاضڂبثځ، ثبظاضڂبثبٴ ثبٶ٥ ټب، ٶڃبظزاضٶس ثساٶٷس ٸڂػ٪ځ ټبڂځ ٦ٻ 

ٲهط٧ٞٷٷس٪بٴ زضاٶشربة ثبٶ٥ اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس، ٦ساٲٷس؟ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲظب٬، ٲهط٧ٞٷٷس٪بٴ اظٲٗڃبضټبڂځ چٹٴ 

آٸاظٺ ٸقٽطر ثبٶ٥، ٢بثٯڃشبٖشٳبز ٸ اَٳڃٷبٴ ثبٶ٥ ٸ اٲ٧بٶبر ٞڃعڂ٧ځ ثبٶ٥ زض اٶشربة ذسٲز ثبٶ٥ 

ا٪طثبظاضڂبثبٴ ثشٹاٶٷس زض٧٦ٷٷس ٦ٻ چٻ ٸڂػ٪ځ ټبڂځ زض اضظڂبثځ ذسٲز اظؾٹڀ ٲكشطڂبٴ آٶبٴ، . اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس

ازضا٦بر ٲكشطڂبٶكبٴ،  ثط اضظڂبثځ ټب ٸ ثٽشط ٲځ سٹاٶٷس آٴ ضا ٲسڂطڂش٧ٷٷس ٸ. ٲٹضزاؾشٟبزٺ ٢طاضٲځ ٪ڃطز

 ٦ڃٟڃز ازضا٦كسٺ ڀ ذسٲز ٶ٣ف ٲٽٱ ٸ ثؿعاڂځ زضنٷبڂٕ ثب ؾُح زض٪ڃطڀ ثبلا ٲظ٭ .سبطڃط٪صاضثبقٷس

 . ذسٲبر ثبٶ٧ځ، اڂٟبٲځ ٦ٷس

. ثبٶ٥ ټب ثٻ َٹضؾٷشځ، اضظـ ثبلاڂځ ثطاڀ ضٸاثٍ ٲكشطڀ، اٖٳبظ ٲكشطڂبٴ سؼبضڀ ٸ ػعء، ٢بئٯٽؿشٷس

ؾب٬ ٪صقشٻ، ٲبټڃز ضٸاثٍ ٲكشطڀ زضثبٶ٥ ټب زچبضسٛڃڃط ٸ سحٹلار ثؿڃبضڂكسٺ اؾز ٸثٻ زٮڃ٭ 10زضَٹ٬ 

. ٪ؿشطـ ثبٶ٧ساضڀ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٸسٯٟٵ ثبٶ٥، ظٲبٴ ٲٹاػٽٽځ ٲؿش٣ڃٱ ٲكشطڂبٴ ثب ثبٶ٥ ټب ٦بټف ڂبٞشٻ اؾز

                                                           
1
 Avkiran  

2
 (Avkiran,1994) 

3
)Othman&Owen,2000) 

4
(Crane & Clark, 1988)  
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 ٲٷؼطثٻ سٹؾٗٽځ ڂ٥ 1994 زضؾب٬ ڂ٥ ٲُبٮٗٻ اظ٦ڃٟڃز ذسٲز زضنٷٗز ثبٶ٧ساضڀ اظؾٹڀ آٸ٦ڃطاٴ

ٸڀ ڂ٥ ٲس٬ قف . اثعاضاٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٦ٻ اظؾٹڀ ٲكشطڂبٴ قٗت ثبٶ٥ ازضا٦كسٺ ثٹز، ٪طزڂس

دبؾر٫ٹڂځ ، ټٳسٮځ، سٳبؼ ٦بض٦ٷبٴ، زؾشطؾځ، اضسجبَبر  )ثٗسڀ ثطاڀ ٦ڃٟڃز ذسٲز زضنٷٗز ثبٶ٧ساضڀ 

 ٢ٯٱ سٗطڂٟكسٺ ثٹز ٦ٻ زضٖٳ٭ 27اڂٵ قف ثٗس زضاثشسا سٹؾٍ . ضاَطاحځ ٸآظٲبڂف ٶٳٹز (ٸ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ 

اثٗبزڀ ٦ٻ ازٚبٲكسٺ ثٹزٶس قبٲ٭ سٳبؼ ٦بض٦ٷبٴ، ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ، . ٢ٯٱ زض ٢بٮت چٽبضثٗس ٦بټكذڃسا ٦طز14ثٻ  

 ڂ٥ سح٣ڃ١ .اضسجبَبر ٸ زؾشطؾځ ثٹزٶس ٦ٻ سحشٗٷٹاٴ ذسٲبر ٲشهسڀ اٲٹضثبٶ٧ځ ٶبٲ٫صاضڂ٫طزڂس

 اٶؼبٲكس، ٖٷبنط ڂب ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٶبټٳ٫ٹٴ ٸ ٲشٟبٸسځ 1996 زضؾب٬ ا٦شكبٞځ زڂ٫ط ٦ٻ سٹؾٍ اؾشبٞٹضز

اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز، ټٟشٹڂػ٪ځ ظڂط  زض. اظ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ٦ٻ اظؾٹڀ ٲكشطڂبٴ ازضا٦كسٺ ثٹز ضا ٶكبٶساز

 .زضڂبٞشكس

  اٸٮڃٵ ٸڂػ٪ځ، ػٹّ ثبٶ٥ ٶبٲڃسٺ قس ٦ٻ قبٲ٭clean lines ٸ ټٱ چٷڃٵ ڂ٥ ٶ٫طـ ٲٹزثبٶٻ 

 .ثٹز (ٲٽطثبٶځ، زٸؾشبٶٻ ثٹزٴ، زٮذصڂطڀ ٸ ذٹقبڂٷس ثٹزٴ  )ٸ ٲظجز اظؾٹڀ ٦بض٦ٷبٴ 

  زٸٲڃٵ ٸڂػ٪ځ ضاثُٻ  اؾز ٦ٻ ٶكبٶسټٷسٺ ڀ اټٳڃز ڂ٥ ضاثُٻ ڀ ٞطزڀ ثب ٦بض٦ٷبٴ ثبٶ٥

 .ٲځ ثبقس ػبئڃ٧ٻ ٲكشطڂبٴ زض ثٯٷسٲسر، ثٻ ضاحشځ اظؾٹڀ ٦بض٦ٷبٴ ثبٶ٥ قٷبذشٻ ٲځ قٹٶس

  ؾٹٲڃٵ ٸڂػ٪ځ، ٶطخ ټب ٸ ح٣بٮعحٳٻ ټب اؾز ٦ٻ ٶكبٶسټٷسٺ ڀ ټعڂٷٻ ټبڀ دبڂڃٵ ٸ ٶطخ ټبڀ

 .٢بث٭ سٹػٻ ٲځ ثبقس ٦ٻ ٲځ سٹاٶس ثط ازضا٤ ٞطز اظ ٦ڃٟڃز ثبٶ٥ سبطڃط٪صاضثبقٷس

  چٽبضٲڃٵ ٸڂػ٪ځ، ذسٲبر ضاحز ٸ زض زؾشطؼ اؾز ٦ٻ ٶكبٶسټٷسټځ اضائٻ ڀ ٦بٲٯځ اظ

 .ذسٲبسځ ٦ٻ ٲٹػٹز، ضاحز ٸ ٢بث٭ زؾشطؼ ټؿشٷس ٲځ ثبقس

                                                           
1
 Avkiran 

2
(Avkiran ,1994)  

3
Stafford  

4
(Stafford ,1996)  
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  دٷؼٳڃٵ ٸڂػ٪ځ، زؾش٫بټٽبڀATM ٲځ ثبقٷس ٦ٻ ٶكبٶسټٷسٺ ڀ زض زؾشطؾجٹزٴ ٸ ضاحشځ 

 .٦بض ٲبقڃٵ ټبڀ دبؾر٫ٹڀ اسٹٲبسڃ٥ اؾز

  قكٳڃٵ ٸڂػ٪ځ، ٢بثٯڃز اٖشٳبز ٸ نسا٢ز ٲځ ثبقس ٦ٻ ٶكبٶسټٷسٺ ڀ اٖشجبض ٸ نسا٢ز ٢ٹڀ

 .ٸ٦بٲ٭ ثبٶ٥ ٸ٦بض٦ٷبٴ ٢بثلاٖشٳبز اؾز

  ټٟشٳڃٵ ٸڂػ٪ځTeller ٲځ ثبقس ٦ٻ ٶكبٶسټٷسٺ ڀ ڂ٥ ٲشهسڀ ڂب سحٹڂٯساض ٲٷبؾت ٸ زض 

 . زؾشطؼ اؾز

  دس کیفیت خذهبت هشٍسی ثش ثشخی اص هطبلؼبت اًجبم ضذُ. 2.5.2

ثٻ ضٚٱ اټٳڃز ٦ڃٟڃز ذسٲبر، سب٦ٷٹٴ سح٣ڃ٣بر اٶس٦ځ زض اڂٵ ظٲڃٷٻ زض ٦كٹض اٶؼبٲ٫طٞشٻ اؾز ٦ٻ 

ٮڃ٧ٵ سح٣ڃ٣بر ٲشٗسزڀ زض . اظ اڂٵ ٲڃبٴ ثٻ سح٣ڃ٣ځ زض اڂٵ ظٲڃٷٻ زض ؾبظٲبٴ سإٲڃٵ اػشٳبٖځ ٲځ سٹاٶبقبضٺ ٦طز

 ٲٽٱ زضذهٹل ٦ڃٟڃز ذسٲبر ڀٲ٣بٮٻ293حسا٢٭ . حٹظٺ ټبڀ ٲرشٯٝ زض ذبضع اظ ٦كٹض اٶؼبٲ٫طٞشٻ اؾز

اٮجشٻ ا٪ط ٲ٣بلاسځ ضا ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض آٴ ټب ثٻ ٖٷٹاٴ ثركځ .  سحطڂطقسٺ اؾز1995 سب ؾب٬ 1976اظ ؾب٬ 

.  ٲ٣بٮٻ ٲځ ضؾس4000اظ ٲ٣بٮٻ ثٻ قٳبضٲځ ضٸز، ثٻ حؿبثجڃبٸضڂٱ اڂٵ سٗساز ثٻ ثڃف اظ 

-اڂٵ اض٢بٰ ثٻ ضٸقٷځ اټٳڃز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ سٹػٻ دػٸټك٫طاٴ ٸ ٲح٣٣بٴ ثٻ اڂٵ ٲجحض ضا ٶكبٴ

 .ٲځ زټس

  ثٯٹٲط ٸ ټٳ٧بضاٶف ٲسٮځ اظ چ٫ٹٶ٫ځ اطط٪صاضڀ سهٹڂط شټٷځ، ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ

ڂبٞشٻ ټبڀ اڂٵ سح٣ڃ١ ٶكبٶٳځ زټس ٦ٻ سهٹڂط شټٷځ . ٺ ٦طزٺ اٶسئضيبڂز ٲكشطڀ ثط ٸٞبزاضڀ ٸڀ اضا

اظ َطٞځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر . ثٻ نٹضر ٚڃطٲؿش٣ڃٱ ٸ اظ َطڂ١ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثط ٸٞبزاضڀ اططٲځ ٪صاضز

. ثط ٸٞبزاضڀ اططٲځ ٪صاضٶس (اظ َطڂ١ ضيبڂز)ټٱ ثٻ نٹضر ٲؿش٣ڃٱ ٸ ټٱ ثٻ نٹضر ٚڃطٲؿش٣ڃٱ 
                                                           

  (1382 کیماسی،  وسید جوادیه) 
2
( Philip & Hazlett,1997) 
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ثٻ ٖلاٸٺ، زض اڂٵ سح٣ڃ١ ٲكرهكس ٦ٻ ٢بثٯڃز اٖشجبض ٸ ػبڂ٫بٺ زض ثبظاض، ٲحط٤ ټبڀ ٶؿجشبً ٲٽٱ اطط 

 .ثط ٸٞبزاضڀ ثٻ ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثٻ قٳبضٲځ ضٸز

 ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضيبڂز ٲكشطڀ ٸ ٸٞبزاضڀ ڀ زض سح٣ڃ٣ځ ٦ٻ زض ظٲڃٷٻ٦بضٸاٶب 

ذسٲز زض ثبٶ٥ ټبڀ ٲبٮز اٶؼبٲساز ثٻ اڂٵ ٶشڃؼٻ ضؾڃس ٦ٻ ضيبڂز ٲكشطڀ ٶ٣ف ٲڃبٶؼځ زض اطط 

زض ح٣ڃ٣ز ٦ڃٟڃز ذسٲبر اظ َطڂ١ ضيبڂز ٲكشطڀ . ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثط ٸٞبزاضڀ ذسٲز اڂٟبٲځ ٦ٷس

ثٻ ٖلاٸٺ ٶشبڂغ اڂٵ سح٣ڃ١ ٶكبٶٳځ زټس ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ڂ٥ . ثط ٸٞبزاضڀ ذسٲز اطط٪صاض اؾز

 .زضنس اظ ٸاضڂبٶؽ ضا سكطڂحٳځ ٦ٷس53ٸضٸزڀ ٲٽٱ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲحؿٹثٳځ قٹز ٸ 

 ٸ ټٳ٧بضاٶف زض اڂٵ سح٣ڃ١ ٲسٮځ اظ اضسجبٌ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ قٽطر ڂبٶ٫ځ 

  ٦ڃٟڃز ذسٲبر سإطڃط ٲؿش٣ڃٳځ ڀثط اؾبؼ ڂبٞشٻ ټبڀ اڂٵ ٲح٣٣بٴ، اثٗبز دٷؼ٫بٶٻ. ثبٶ٥ اضائٻ ٦طزٺ اٶس

زض سٗڃڃٵ   قٽطر ثبٶ٥ ٶ٣ف ٲٽٳځ ، ثط َج١ ڂبٞشٻ ټبڀ اڂٵ ٲح٣٣بٴ،ثٻ ٖلاٸٺ. ثط قٽطر ثبٶ٥ زاضز

اڂٵ ٲٹيٹٔ زض نٷٗز ثبٶ٧ځ اټٳڃز . ضٞشبضټبڀ ذطڂس ٸ ذطڂس ٲؼسز ٸ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ اڂٟبٲځ ٦ٷس

 . ٦ڃٟڃز ذسٲز ضا ثٻ زضؾشځ ؾٷؼڃس،ثٻ ٲطاست ثبلاسطڀ زاضز، چطا ٦ٻ ٶٳځ سٹاٴ ٢ج٭ اظ ذطڂس

 ضٞشبض سط٤ ٲكشطڂبٴ زض ڀچب٦طاٸاضسځ ٸ ټٳ٧بضاٶف زض سح٣ڃ٣ځ ٦ٻ زض ظٲڃٷٻ 

 ټٳسٮځ ٸ ، دبؾر٫ٹڂځ،ثبٶ٥ ټبڀ آٲطڂ٧ب اٶؼبٲسازٺ اٶس، زضڂبٞشٷس ٦ٻ اظ ٲڃبٴ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر

سح٣ڃ٣بسځ ٦ٻ .  ٲٷٟځ ٲٗٷڃساضڀ ٸػٹززاضزڀ٢بثٯڃز اٖشجبض ثب سٳبڂ٭ ٲكشطڂبٴ ثطاڀ سط٤ ثبٶ٥ ضاثُٻ

ٰ قسٺ اؾز، ٶكبٶٳځ زټس ٦ٻ ٲٟٽٹٰ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض  سٹؾٍ اڂٵ ٲح٣٣بٴ زض ثبٶ٥ ټبڀ ټٷس اٶؼب

ڂ٥ ؾبذشبض چٷسثٗسڀ اؾز ٸ زضح٣ڃ٣ز ٶشبڂغ سح٣ڃ٣بر آٴ ټب ڀ ٦كٹضټبڀ زض حب٬ سٹؾٗٻ 

                                                           
1
(Bloemer&et al, 1999)  

2
 Carana 

3
(Carana,2002) 

4
 Yonggui 

5
(Yonggui&et al,2003) 
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ٜ ټبڀ  ثٻ ضٸقٷځ ٶكبٶٳځ زټس ٦ٻ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹآ٬ اَلاٖبر سكرڃم ثڃكشطڀ زض ضاثُٻ ثب ق٧ب

  .٦ڃٟڃز ذسٲبر ٶؿجز ثٻ ٲ٣ڃبؼ ؾطٸدطٜ ٞطاټٳٳځ ٦ٷس

  سضبیت ٍ خذهبت کیفیت. 2.5.3

 اټٳڃز اذڃط ؾب٬ ټبڀ زض دػٸټك٫طاٴ ؾٹڀ اظ ټٱ ٸ قبٚلاٴ ؾٹڀ اظ ټٱ ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 ٶكبٴ ذٹز اظ ذسٲبر ثٻ ٦ڃٟڃز ٲكبٚ٭ نبحجبٴ ٦ٻ ٖلا٢ٻ اڀ ثطاڀ ٲٽٱ  ڂ٥ زٮڃ٭.ڂبٞشٻ اؾز ٞطاٸاٶځ

 حب٬، اڂٵ ثب. ثطػبٲځ ٪صاضز آٴ ټب قط٦ز ثط ؾٹزآٸض ٸ سبطڃطڀ ٶبٕٞ ٦ٻ اؾز ثبٸض اڂٵ اظ ٶبقځ ٲځ زټٷس

 زض .زثٽطٺ ثجطٴ ٲكشطڀ ضيبڂز ٸ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اظ سٛڃڃط ٢بثٯڃز ثؿشط زض ٦ٻ سٳبڂٯساضٶس قبٚ٭ اٞطاز

 ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲؿش٣٭ ٶؿجشب ٦ٻ قٷبؾبٶسټكسٺ ٲشٳبڂع ضيبڂز زاٶك٫بټځ دػٸټك٫طاٴ سٗبضڂٝ

٦ڃٟڃز  حبڄٶ٧ٻ اؾز، ٦ٹسبٺ ٲسر ٲكشطڀ ضيبڂز ٦ٻ سٹا٣ٞساضٶس ٦بضقٷبؾبٴ  اٚٯت.حبنٯٳځ آڂس

  .اؾز ثبظزٺ ڂب ڂ٧ٗٳٯ٧طز اضظڂبثځ ثطاطط ق٧ٯ٫طٞشٻ ڂ٧ُطظسٯ٣ځ ذسٲبر

 ٲكشطڀ ٦ٯځ ثٻ ضيبڂز ٲٷؼط ٸ اٸٮٹڂشٳځ ڂبثس ثٻ ټٷ٫بٰ دطٸؾٻ اڀ ثٗٷٹاٴ ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 .ٲڃجبقس ٲكشطڀ ضيبڂز زض اټٳڃز حبئع ڂ٧ٳسذ٭ ذسٲبر ٦ٻ ٦ڃٟڃز ٲكره٫طزڂسٺ .ٲځ ٪طزز

 .ٲڃجبقس ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثط ٲ٣سٲٻ اڀ ضيبڂز ٦ٻ ٲُطحٷٳٹزٶس ضا ٞطيڃٻ اڂٵ اثشسا سڃٯٹض ٸ ٦طٸٶڃٵ

 ضاثُٻ اڀ ٮڃعض٬ آٶبٮڃع ثب ٦ٻ ٶكبٶسازٶس نٷٗشځڀ چٷس٪بٶٻ  ڀڂ٧ٷٳٹٶٻ زض آٴ ټب ڀنٹضس٫طٞشٻ دػٸټف

 زضثبة ٢ًبٸر زذڃ٭ زض ٞب٦شٹضټبڀ اظ ڂ٧ځ سٷٽب ذسٲبر ٦ڃٟڃز ٦ٻ آڂسڀٰ ٶٓطٺة. حبنٯٳځ آڂس ٲشًبز

                                                           
1
(Chakravarty&et al,2003) 

2
 (Parasuraman & Berry,1985) 

3
 (Oliver,1980) 

4
 (Bateson,1999) 

5
 Cronin and Taylor 

6
 Lisrel 
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 ثط ٲكشطڀ ٦ٻ ضا ٦ٯڃسڀ سٗڃڃٷ٧ٷٷسٺ ټبڀ ؾٗڃساقشٻ اٶس دػٸټك٫طاٴ اظ ثطذځ .ثبقس ٲكشطڀ ټب ضيبڂز

. ثكٷبؾبٶٷس ضا ذڃط ڂب ٲځ ضؾس ثٻ ضيبڂز ٶشڃؼشب ٸ اضظڂبثڃٳځ ٦ٷس ضا ذسٲبر ٦ڃٟڃز آٴ ټب ٲجٷبڀ

 ثب ذهٹنځ ثبٶ٧ساضڀ زض ضا ٲكشطڀ ضيبڂز ثط ذسٲبر ٦ڃٟڃز سبطڃطار ټٳ٧بضاٶف ٸ اضظلا

 ٢طاض اضظڂبثځ ٲٹضز  س٧ٷڃ٧ځ/ٖٳٯ٧طزڀ ٦ڃٟڃز  ٸServqualقٷبذشٻ قسٺ ڂٗٷځ  سٳٽڃس زٸ اظ اؾشٟبزٺ

 ٲس٬ زٸ ٪ٹٶب٪ٹٴ اثٗبز ؾٗڃٷٳٹزٶس آٴ ټب .زٲشٳبڂع٦طزٴ ٸ ٲ٣بڂؿٻ ٶٳٹزٺ ٖٳلا ضا سٳٽڃس زٸ اڂٵ آٴ ټب .زاز

 ضيبڂز ٦ٻ ذٹز دڃكٷٽبززازٶس دػٸټف زض .ٲ٣بڂؿٻ ٶٳبڂٷس ضا ضيبڂز ثط آٴ ټب سبطڃطار ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 ٪ٹٶب٪ٹٴ ٦ڃٟڃز ٲٹٮٟٻ ټبڀ اظ ٲشٟبٸر ثٻ ق٧ٯځ اثٗبز اڂٵ اڂٷ٧ٻ ٸ اؾز چٷسثٗسڀ ڂ٧ؿبذشبض ٲكشطڀ

 ثٯ٧ٻ اؾز سطٲٽٱ ٶٻ سٷٽب ٖٳٯ٧طزڀ ٦ڃٟڃز ٦ٻ ثڃبٶساقز ٲُبٮٗٻ اڂٵ ٶشبڂغ .ٲشبططٲځ ٪طزٶس ذسٲبر

 ڂ٧بظ ټط ثط ٲٗٷبزاضڀ ثٻ ٲڃعاٴ ٖٳٯ٧طزڀ ثٗس ٦ڃٟڃز، اثٗبز ؾبڂط ثٻ ٧ٖؽ .ټٱ ٲځ ثبقس دڃچڃسٺ سط

 .ثٹز س٧ٷڃ٧ځ ٶبٞص سٳٽڃس حشځ ضيبڂز، سٳٽڃسار

 هطتشی سضبیت سٌجص .2.6

 ثب سٷ٫بسٷ٫ځ ٸ ٲؿش٣ڃٱ ؾبظٲبٴ ټب، ضاثُٽځ ضقس ٸ ؾٹزآٸضڀ اٲطٸظ ثبظاض زض اقبضٺ قس چٷبٶ٧ٻ

 ٲڃعاٴ ؾٷؼف ٲكشطڀ ػٯجطيبڂز چطذٽځ زض ا٢ساٲبر ٲٽٳشطڂٵ اظ  ڂ٧ځ.زاضز ٲكشطڂبٴ زضػٻ ڀ ضيبڂز

 ڂب ضؤؾب ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ؾبظٲبٴ ثبظاضڂبثځ ٸاحس اڂٵ ٲطحٯٻ زض .اؾز زضڂبٞشځ ذسٲبر ٸ ٦بلا اظ اٸ ضيبڂز

 اثٗبز اظ ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲڃعاٴ ٶٓطؾٷؼځ ٲٷبؾت ثطٶبٲٽٽبڀ اػطاڀ ثب ٲؿش٣٭ سح٣ڃ٣بسځ ٲاؾؿبر اظَطڂ١

-اڂٵ ٖلاٸٺ ثط زضػٽځ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ،. ٲځ ؾٷؼس ضا زضڂبٞشځ ذسٲبر ٸ ٦بلا ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ، ٖٳٯ٧طز ٲرشٯٝ

 ثٽجٹز ٸ اٲ٧بٴ انلاح ٶكبٶٳڃسټس، ضا اټساٜ اظ ثٻ ثركځ زؾشڃبثځ زض ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ؾبظٲبٴ ٲٹ٣ٞڃز ٲڃعاٴ ٦ٻ

                                                           
1
(Cronin & Taylor,1992) 

2
(Lazar & et al,2003) 
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ضيبڂز  ؾٷؼف اٲط ضٸظاٞعٸٴ اټٳڃز ثٻ زٮڃ٭. ٲڃ٧ٷس ٞطاټٱ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ؾبظٲبٴ ثطاڀ ضا  ټبضٸـ ٸ ٦ڃٟڃز

  اٮجشٻ.َطاحڃ٧طزٺ اٶس اڂٷبٲط ثطاڀ زٸضٺ اڀ ٲٷبؾت ڀ ټبثطٶبٲٻ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ، ؾبظٲبٴ ټبڀ ثطذځ ٲكشطڀ،

 سحٳ٭ ٸ دطزاذز ټط٪ٹٶٻ ٲٽٱ، ثٻ اڂٷبٲط ٶؿجز ٶبثبٸضڀ ثٻ زٮڃ٭ ٸػٹززاضٶس ٦ٻ ظڂبزڀ ټٷٹظؾبظٲبٴ ټبڀ

 ثٻ احؿبؼ ثڃشٹػٽځ ٦ٻ سٹػٻ ٦ٷٷس ٶ٧شٻ ثٻ اڂٵ ثبڂس ؾبظٲبٴ ټب اڂٵ. ٲڃساٶٷس ضا ثڃٳٹضز ضاثُٻ اڂٵ زض ټعڂٷٻ

 .قٹز ٲٷؼط اٸيبٔ ثٻ ٸذڃٳكسٴ ٶعزڂ٥ آڂٷسٺ ڀ زض ٲځ سٹاٶس ٲكشطڀ

 ((csmهطتشی سضبیتوٌذی اًذاصُ گیشی .2.6.1

 ٦ٻ سٹنڃٻ ٲځ قٹز ،ض٢بثز ٖطنٻ زض ثطسطڀ ٦ؿتڀ زضثبضٺ  ٲٹ١ٞ ٸ ظض٨ة ٴ ټبڀاؾبظٰ زض اٲطٸظٺ

  سطٲٽٱ ټٳٻ اظ ٦ٻ آٶچٻ زضٸا٢ٕ ٸ قٹز ثڃكشطڀ سٹػٻ آٴ ټب ڀ ټبق٧بڂز ٶڃع ٸ ٲكشطڀ ثٻ نساڀ

 ٦ٻ ٲٗش٣سٶس ثؿڃبضڀ زضاڂٷطاؾشب ٸ ٲځ ثبقس ذسٲبرڀ اضائٻ  زض ٲكشطڀ ثٻ احؿبؼ سٹػٻ ثٻ ٶٓطٲځ ضؾس

 : اظ ٖجبضسؿز ٦ٻ ٢طاضٲځ ٪ڃطٶس ٲٹ٢ٗڃز ؾٻ زض ذسٲبر زضڂبٞز ثب ضاثُٻ زض ٲكشطڂبٴ

 ذسٲبر ڀ اضائٻ اظ دڃف ٲكشطڀ احؿبؼ

 ذسٲبر  ڀاضائٻ ټٷ٫بٰ ٲكشطڀ احؿبؼ

 ذسٲبر  ڀاضائٻ اظ دؽ ٲكشطڀ احؿبؼ

 سلاقٷٳبڂس ؾبظٲبٴ ثبڂس ٢طاضزاضز، ذسٲبر زضڂبٞز اظ ٲطحٯٻ ٦ساٰ زض ٲكشطڀ ثٻ اڂٷ٧ٻ سٹػٻ ثب ٦ٻ

 ٲكشطڀ ضيبڂشٳٷسڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڂٷٳبڂس ٲځ سٹاٴ ٸ ثطضؾځ ضا ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڀ ٲڃعاٴ

 .َڃٷٳٹز ثٻ سطسڃت ضا ظڂط ٲطاح٭

                                                           
1
(George & et al,2006) 

2
 Customer Satisfaction Mesurement 
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 احؿبؾبر ػٳٗأٸضڀ ثطاڀ اػطاڀ ڂ٧طٸـ ؾذؽ ٸ زازٺ قٹٶس آٲٹظـ ؾبظٲبٴ ٦بض٦ٷبٴ ثبڂس اثشسا

 ا٢ساٲبر ٸ قسٺ سحٯڃ٭ ٸ سؼعڂٻ آٴ ټب ،ٲكشطڂبٴ نساڀ ػٳٗأٸضڀ اظ دؽ ٸ سسٸڂٷكسٺ ٲكشطڀ نساټبڀ ٸ

 ٸ ٦س٪صاضڀ اټٳڃز اؾبؼ ثط ٸ اٸٮٹڂشجٷسڀ ز،ٲٹاض ٲطحٯٻ اڂٵ اظ دؽ ٸ اٖٳبٮ٫طزز ٶڃع انلاحځ

 ٶڃع ٲكشطڂبٴ ٦٭ ضيبڂشٳٷسڀ ٶطٲبٮؿبظڀ، اظ ؼٸ ح  ٲحبؾجٻ ٲكشطڀ ټط ٲٷسڀرضيبڀ ٸ قسٺ اٲشڃبظثٷسڀ

 ا٦ظطڂز ٶٓطار زضػؿشؼٹڀ ثبڂس ٲكشطڀ ضيبڂشٳٷسڀ ٲحبؾجٻ ٲڃعاٴ زض ظڂطا .٢طاضزازٺ قٹز ثطضؾځ ٲٹضز

 ٶڃع ٲكشطڂبٴ ضا ٶڃبظټبڀ ثبڂس ٲكشطڀ  ضيبڂشٳٷسڀڀ ٲحبؾجٻ ٸ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ٷبض زض ش٦طاؾز ٢بث٭ .ثٹز

  .٢طاضزاز سٹػٻ ٲٹضز

 هطتشیبى سضبیت اًذاصُ گیشی اغلی ی ّبهذل.   2.6.2

 (ECSI,ACSI)فَسًل  هذل.   2.6.2.1

 ڂ٧ٳس٬ اؾبؼ ثط ٞٹضٶ٭ دطٸٞؿٹض  سٹؾ1989ٍؾب٬ زض ؾٹئس ٦كٹض ضيبڂشٳٷسڀ قبذم

 ٦كٹض زض سح٣ڃ٣بسځ ڀ ټبٞٗبٮڃز ثطضؾځ َطاحڃكسٺ ثٹز، ٲكشطڂبٴ اظ ٶٓطؾٷؼځ اؾشٟبزٺ ثب ٸ ڂبٞشٻ ؾبذز

 ٲٯځ ؾُح زض اؾشبٶساضز ڂ٧كبذمڀ اضائٻ  ػٽز ضٸـ ٖٷٹاٴ ثٽشطڂٵٺة ٲسٮٟٹضٶ٭ سب ٲٹػجكس ؾٹئس

 زض ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ػٽز آٴ اظ اؾشٟبزٺ آٴ، اٲ٧بٴ ػبٲٗڃز ٲس٬ اڂٵ ٲٽٱ ڀقبذهٻ ٸ ٸڂػ٪ځ .قٷبذشٻ قٹز

 زض ٲس٬ اڂٵ ؾٹئس اظ دؽ. ٲځ ثبقس ٲكشطڀ ضٞشبض ثب ٦ڃٟڃز قبذم ٲطسجُؿبذشٵ اٲ٧بٴ ٸ ٸؾڃٕ ڂ٧ٳ٣ڃبؼ

 اؾشٟبزٺ ٲٹضز ٸ آٶطا سجٗڃش٧طزٺ ٲس٬ اڂٵ اظ ٶڃع اضٸدبئځ ٲح٣٣بٴ ؾذؽ ٢طاض٪طٞز، سٹػٻ ٲٹضز ثؿڃبض آٲطڂ٧ب

ڂ٧ٳس٬  ٲس٬ اڂٵ .سٟبٸسساضٶس ڂ٧سڂ٫ط ثب ضيبڂشٳٷسڀ قبذم ټبڀ زض ٣ٍٞ زضحب٬ حبيط ٢طاضزازٶس،

 ثطاؾبؼ ٢ًبٸر اڂؼبز ٸ ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضڀ قبذم ټبڀ ټٳ٫ٷؿبظڀ ٲحبؾجبر ثط سب٦ڃس ٸ ٲٟٽٹٲځ اؾز

                                                           
1
 (Berthon & Hulbert,1999) 

 (1384،کاوسی وسقایی) 
3
 ACSI: American Customer Satisfaction Index  

  ECSI: Europe Customer Satisfaction Index 
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 سبطڃط٪صاض ٲكشطڀ ضيبڂز زض ظڂبزڀ ٖٹاٲ٭. زاضز ٲكشطڂبٴ ٸ ٲهط٧ٞٷٷس٪بٴ ڂب احؿبؾځ قٽٹزڀ ؾڃؿشٱ

 اڂٵ اظ ثطذځ .٢طاضٲځ ٪ڃطز ثطضؾځ ٸ سٹػٻ ٲٹضز ٲٗٯٹٮځ ٸ ٖٯز ضٸاثٍ ثهٹضر ٲس٬ اڂٵ زض ٦ٻ اؾز

اظ  ٲؼٳٹٖٻ اڀ زڂ٫ط ثطذځ ثطاڀ ٸ قٹٶسڀزضٶٓط٪طٞشٽٱ ٲكشطڀ ضيبڂز انٯځ ٖبٲ٭ ثٻ ٖٷٹاٴ ٖٹاٲ٭

 .قٹزڀزضٶٓط٪طٞشٽٱ يطٸضڀ ذهٹنڃبر ڂب اٸٮڃٻ ذهٹنڃبر

 دسختی هذل.   2.6.2.2

 زض ٸ ٸا٢ٗٳځ قٹز زضذشځ ڂ٧ٷٳٹزاض اٸ٬ زضؾُح ؾبظٲبٴ اظذسٲبر ٦ٯځ ضيبڂز ٲس٬ اڂٵ زض

 ؾُٹح ڂ٧بظ ټط ثطاڀ .طجشٳځ قٹز ٲكشطڀ ٶٓط ٲٹضز ٶڃبظټبڀ ٸ ػعئځ سطڂٵ ذهٹنڃبر دبڂڃٵ سط، ؾُٹح

 ٲس٬ اڂٵ اظ اؾشٟبزٺ ثب .ٲحبؾجٻ ٲځ قٹز ثسؾشأٲسٺ اؾز ضيبڂز ټبڀ ٲڃبٶ٫ڃٵ ٦ٻ ضيبڂز ڂ٧كبذم

ٲٹاضزڀ  ٲكشطڂبٴ، ٶٓط ٲٹضز ػعئځ ذهٹنڃبر ثسؾشأٲسٺ ثطاڀ ثٻ قبذم ټبڀ سٹػٻ ثب ٲځ سٹاٶٷس ؾبظٲبٶٽب

. ثطَطٞٷٳبڂٷس آٶطا ٸ قٷبؾبڂځ ثٻ ضاحشځ زاضز ضا ٲحهٹ٬ زض چٻ ٸ ذسٲبر زض چٻ ٦ڃٟڃز ثٻ ثٽجٹز ٶڃبظ ٦ٻ

 َجڃٗشبً ٸ زاضز ثٻ ظٲبٴ ظڂبزڀ ٶڃبظ ٲكشطڂبٴ ػعئځ ٶڃبظټبڀ ثسؾشأٸضزٴ ػٽز اڂٷ٧ٻ ڀٸاؾُٻٺة ٲس٬ اڂٵ

ڂ٥ ٲٹاضزڂ٧ٻ زض زض .٢طاضٶ٫طٞشٻ اؾز ٴ ټباؾبظٰ ٲٹضزسٹػٻ ٪ؿشطزٺ ثٻ نٹضر زاضز ٶڃع ضڂعسطڀ ٲحبؾجبر

 .ٲڃجبقس ٢بثٯ٣جٹٮځ ٲس٬ زضذشځ، ٲس٬ ثبقڃٱ، اڂطازار دڃسا٦طزٴ زٶجب٬ٺة ؾبظٲبٴ

 کبًَ هذل.   2.6.2.3

-ثسڂٵ اؾز ٲكشطڂبٴ ٶڃبظټبڀ ضٸڀ ثط سٳط٦ع ٦بٶٹ ٲس٬ زض ٲُطحكسٺ انٯځ قبذهٻ ټبڀ اظ ڂ٧ځ

 ٲُبٮٗٻ ٲٹضز ٸ ؾٷؼڃسٺ اٸ ٶڃبظټبڀ ثطآٸضزٺ قسٴ ثطاؾبؼ ٲهط٧ٞٷٷسٺ ٖسٲطيبڂز ڂب ضيبڂز ٦ٻ ٲٗٷځ

 .٢طاضٲڃ٫ڃطز

٦بٶٹ  ٲس٬ زض ٲكشطڂبٴ ٶڃبظټبڀ َج٣ٻ ثٷسڀ
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 ٲطاح٭ اظ ټڃچڃ٥ زض ٲكشطڀ احؿبؾبر ضٸڀ ثط سبطڃطڀ ٦ٻ: ٶبچڃع ٸ ثڃبټٳڃز ٶڃبظټبڀ 

 .ٶساضز ذطڂس اظ ثٗس ٸ حڃٵ ٢ج٭،

 سبٲڃٷكٹٶس قطاڂُځ ټط زض ثبڂس ٶڃبظټب اڂٵ: ثسڂٽځ ڂب اؾبؾځ ڀ ټبٶڃبظٲٷسڀ. 

 ٲٹضز ضا آٴ سٳبڂعار ٸ ٲحهٹ٬ ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٦ٻ: اٖلاٲكسٺ ڂب ٖٳٯ٧طزڀ ڀ ټبٶڃبظٲٷسڀ 

 .٢طاضٲځ زټس ؾٹا٬

 احؿبؼ ٶڃبظ اڂٵ ثطآٸضزٺ قسٴ زضنٹضر ٦ٻ :اٮٗبزٺ  ٞٹ٠ ڂب ػصاة ڀ ټبٶڃبظٲٷسڀ 

 .ثٻ ٲكشطڀ زؾشرٹاټسزاز ز٪ط٪ٹٶځ ٸ ذٹقحبٮځ

 ثٯ٧ٻ ٢طاضزاز، سٹػٻ ٲٹضز ٶجبڂس ضا ثڃبټٳڃز ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٶڃبظټبڀ ٲطثٹٌ زازٺ ټبڀ سحٯڃ٭ زض

 ٸ ٖٳٯ٧طزڀ ثٻ ٶڃبظټبڀ ػصاة ٶڃبظټبڀ ظٲبٴ ثٻ ٲطٸض ٦بٶٹ ٲس٬ َج١ ظڂطا ثبڂس دطزاذشٻ قٹز ثٗسڀ ثٻ ؾٽٷڃبظ

 :٦ٻ اؾز ٶ٧بر اڂٵ ثڃبٶ٫ط ٦بٶٹ  ٲس٬.سجسڂٯرٹاټسقس ثسڂٽځ اؾبؾځ ٸ ثٻ ٶڃبظټبڀ ٖٳٯ٧طزڀ ٶڃبظټبڀ

 ٶرٹاټٷس٪صقز ثڃشٟبٸسځ ٲطظ اظ ثطآٸضزٺ قٹٶس چٷس ټط اؾبؾځ ٶڃبظٲٷسڀ ټبڀ. 

 ٲؼسز ٪صقز اظ دؽ ٸ ٖٳٯ٧طزڀ ثٻ ٶڃبظٲٷسڂٽبڀ ػصاة ٶڃبظٲٷسڂٽبڀ ظٲبٴ ٪صقز ثب 

 .سجسڂٯٳځ قٹٶس اؾبؾځ ثٻ ٶڃبظټبڀ ٶڃبظټب اڂٵ ظٲبٴ

 ٚڃطذُځ ضاثُٻ اڀ ثب ٸ ثٹزٺ ثڃشٟبٸسځ ٲطظ ٸضاڀ ػصاة ٶڃبظٲٷسڀ ټبڀ ثطآٸضزٺ قسٴ اٞعاڂف 

 .ٲځ ٪طزز ٲكشطڀ زض ضيبڂشٳٷسڀ ٸ قٗٝ اڂؼبز ثبٖض

 اٞعاڂف حب٬ زض ٲؿشٳط ٸ ٲساٸٰ ثٻ نٹضر ذسٲبر ٸ ٦بلا ٖٳٯ٧طزڀ ٶڃبظټبڀ ٸ  ټبقبذم 

 .ٲځ ثبقس

 ض٢جب اظ ٢ج٭ آٴ ټب زضآٸضزٴ ثٻ ثبٮٟٗ٭ ٸ ٲكشطڀ ػصاة ٶڃبظټبڀ ٦كٝ ثب ٲځ سٹاٴ 

 .زؾشڃبٞز چكٳ٫ڃطڀ ڀ ټبثٻ ٲٹ٣ٞڃز
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 سشٍکَال هذل.   2.6.2.4

 ٲس٬ اڂٵ زض .ٲٗطٞڃكس ټٳ٧بضاٴ ٸ ٴادبضاؾٹضاٰ سٹؾٍ ٲڃلازڀ 80 ڀزټٻ اٸائ٭ زض ٲس٬ اڂٵ

 ٦ٻ َطاحڃ٫طزڂسٺ دطؾكٷبٲٻ اڀ ٲس٬ اڂٵ زض. زؾٷؼڃسٺ ٲځ قٹ اضائٻ قسٺ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اظ ٲكشطڂبٴ ضيبڂز

 ٪طٸٺ اڂٵ سٹؾٍ سك٧ڃٯكسٺ ٦بٶٹٶځ ٪طٸټٽبڀ زض ٲكشطڂبٴ ٸ ٪ڃطٶس٪بٴ ذسٲبر ٦ٻ ثٹز ٲٗڃبضڀ 22 قبٲ٭

 ضا ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٲرشٯٝڀ ػٷجٻ 5 دطؾف، 22اڂٵ ٲُطحكسٺ ثٹز، ذسٲبر ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ػٽز ٲح١٣،

  :اؾز ظڂط اثٗبز ٸ ػٷجٻ ټب ٦ٻ قبٲ٭ قبٲٯٳځ قس

 .ْبټطڀ ثٻ ٮحبِ اضسجبَځ ٸؾبئ٭ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ْبټط سؼٽڃعار، ٞڃعڂ٧ځ، ٸؾبڂ٭ قبٲ٭: ْٹاټط .1

 .٢بثلاَٳڃٷبٴ ٸ ٦بٲ٭ ز٢ز ثب سٗٽسقسٺ ذسٲبر اٶؼبٰ سٹاٶبئځ: اَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃز .2

 .ذسٲبر ٞٹضڀ ٞطاټٳ٧طزٴ ٸ ثٻ ٲكشطڀ ٦ٳ٥ ضٚجز قبٲ٭: ٪ٹڂځدبؾد .3

 .ذسٲبر ثٻ زضؾشځ اٖشٳبز اٮ٣بء زض آٶبٴ سٹاٶبئځ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٶعا٦ز ٸ زاٶف قبٲ٭: ذبَطػٳٗجٹزٴ .4

 .ٞطاټٳٳڃأٸضز ذٹز ڀٸڂػٺ ٲكشطڂبٴ ثطاڀ قط٦ز ٦ٻ اذشهبنځ سٹػٻ قبٲ٭: ټٳسٮځ .5

 22 اظ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضار اٶساظٺ ٪ڃطڀ اٸ٬  ٢ؿٳز:سك٧ڃٯكسٺ اؾز ٢ؿٳز2 اظ ؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬

-ٲځ ٢طاض اؾشٟبزٺ ٲٹضز ڂ٧رسٲز اضسجبٌ ثب زض ٲكشطڀ اٶشٓبضار قٷبؾبئځ ثٻ ٲٷٓٹض ٸ سك٧ڃٯكسٺ دطؾف

 ڀ ټبدطؾف ٶٓڃط دطؾف22 زاضاڀ ٶڃع ٢ؿٳز اڂٵ ٦ٻ ،ٲكشطڀ زضڂبٞز اٶساظٺ ٪ڃطڀ زٸٰ  ٢ؿٳز.٪ڃطز

 ثطزٺ ثٻ ٦بض ڂ٧ؿبظٲبٴ سٹؾٍ زضڂبٞشكسٺ ذسٲبر زض ٲكشطڀ اضظڂبثځ ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٸ اؾز ٢ؿٳشبٸ٬

 ذسٲبر زضثبضټځ ذٹز ٲكشطڂبٴ زڂس٪بټٽبڀ ثٻ اضظڂبثځ ؾبظٲبٶٽب زڂ٫ط ظٲبٴ ټط اظ ثڃف  اٲطٸظٺ.ٲځ قٹز
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 ذسٲبر ٦ڃٟڃز اٶساظٺ ٪ڃطڀ زض ؾٗځ ٲس٬ اڂٵ .زاضٶس ٶڃبظ آٴ ټب ثطآٸضزٺ قسٴ اٶشٓبضار ٲڃعاٴ ٸ اضائٻ قسٺ

 ذسٲبر اظ ٦ٻ ٦ڃٟڃشځ ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڀ، زض٤ ڂ٧ًطٸضر ػٽز ثٻ ٖٷٹاٴ ذسٲز ٦ڃٟڃز ٦ٻ زضػبڂځ

 اظ ٪ؿشطزٺ اڀ َڃٝ ثطاڀ ٦ٻ اؾز ٸڂػ٪ځ ټبڂځ زاضاڀ دبضاؾٹضاٲبٴ  ٲس٬.ثٻ ٦بضٲځ ضٸز اٶشٓبضزاضز اضائٻ قسٺ

ٍ ټبڀ  ثطاڀ ٲس٬ اڂٵ اثعاض قبٮٹزٺ زض ٶٽٟشٻ  ؾبذشبض.٦بضثطززاقشٻ ثبقس ٲځ سٹاٶس انلاح حسا٢٭ ثب ذسٲز ٲحڃ

 .اؾز ٲٷبؾت ثؿڃبض ٖٳٹٲځ ثرف زض ذسٲز ٦ڃٟڃز ػٳٗجٷسڀ

ِ ی سشٍکَال.   2.6.2.4.1  تبسیخچ

ٸ ټٳ٧بضاٴ ثب اؾشٟبزٺ اظ ڂ٧شح٣ڃ١ ٲڃساٶځ ٪ؿشطزٺ ثٻ ػؿشؼٹڀ « ٲ٭ڂشٽبظ»، دطٸٞؿٹض 1985زض ؾب٬ 

. ٲاٮٟٻ ټبڂځ دطزاذشٷس ٦ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ آٴ ٲاٮٟٻ ټب ثشٹاٶٷس ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضا اظ ٶٓط ٲكشطڀ اضظڂبثڃ٧ٷٷس

سٹػٻ ٦طزٶس ٸ ٦ڃٟڃز   ٪طٸٺ ټبڀ زڂ٫طڀ ٶڃع ثٻ ٲٹيٹٔ ٦ڃٟڃز ذسٲز،ثٻ زٶجب٬ اٶشكبض ٶشبڂغ سح٣ڃ٣بر اڂٵ اٞطاز

  .ذسٲز ٶڃع ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ ٲحٹضټبڀ ػسڂس سح٣ڃ١ ٲٹضز سٹػٻ ٢طاض٪طٞز

ٲ٣ڃبؼ ؾطٸ٦ٹا٬  آٴ ټب، ضاڂغ سطڂٵ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثب زضاضسجبٌ ٲٹضزؾٷؼف اثعاضټبڀ ثڃٵ اظ

 ٸ ظڂشٽبٲ٭ دؽ ، ثطڀثبظاضڂبثځ دبضاؾٹضاٲبٴ ٲح٣٣ڃٵ سڃٱ سٹؾٍ ٦ٻ اؾز ٲ٣ڃبؼ، اثعاضڀ ٲځ ثبقس، اڂٵ

سڃٱ   اڂٵ.سسٸڂٷكسٺ اؾز (1985 ،1988 ،1990 ،1991 ،1993 ،1994)زضؾبٮٽبڀ  ٲشٳبزڀ اظسح٣ڃ٣بر

 اَٳڃٷبٴ، ٢بثٯڃز ): اظ ٖجبضسٷس ٦ٻ ٶس ٦طزدڃكٷٽبز ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثطاڀ ثُٗس10ذٹز سح٣ڃ٣بر اثشساڀ زض ٲح١٣

 ٸ ثَٗسټب (ٸْٹاټط « زض٤ ٲكشطڀ »ٞٽٱ  اٲٷڃز، اٖشجبض، ٲطاٸزٺ، سٹايٕ، زؾشطؾځ، قبڂؿش٫ځ، دبؾر٫ٹڂځ،

 ،، دبؾر٫ٹڂځاَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃز ،ْٹاټط( ثُٗس  دٷغSERVQUALٲس٬ ثطاڀ سح٣ڃ٣بسكبٴ ثبظٶ٫طڀ اظ دؽ
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 ثب اظػٽز ٲكشطڂبٴ ٶٓطار ثطاؾبؼ اثٗبز اڂٵ اٸٮٹڂشجٷسڀ ٦ٻ ٶس ٦طزٲٗطٞځ ضا) ټٳسٮځ ،ذبَطػٳٗجٹزٴ

 ثٽٹؾڃٯٽځ دطؾكٷبٲٻ ٦ٻ اٶشربث٫طزڂس ذسٲبسځ نٷٗز ٶٹٔ اظ نطٞٷٓط ذسٲبر ٦ڃٟڃز اثٗبز ڂٵ سطاټٳڃز

 ػٟز اْٽبضٶٓط ٲځ قٹٶس ٦ٻ ػٟز اٸ٬، ؾُح 22اڂٵ ٲاٮٟٻ ټب قبٲ٭  .٢طاض٪طٞز ؾٷؼف ٲٹضز ٪عڂٷٻ اڀ22

ٲٹضز اٶشٓبض دبؾد زټٷسٺ اظ ڂ٧رسٲز ٸ ػٟز زٸٰ، ؾُح ازضا٦كسٺ اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ آٴ ؾبظٲبٴ 

٦ڃٟڃز ذسٲز اظ سٟبي٭ ثڃٵ ٶٳطار ؾُح زض٦كسٺ ٸ ؾُح ٲٹضز اٶشٓبض . اظ ٶٓط ٲكشطڀ ضا ٲځ ؾٷؼس

سب « ثؿڃبض ٲربٮٟٱ»اڂٵ دطؾكٷبٲٻ ثب ٲ٣ڃبؼ ٶٳطٺ ٪صاضڀ ټٟشؿُحځ ٮڃ٧طر، اظ . ذسٲز اٶساظٺ ٪ڃطڂٳځ قٹز

 زض ٲشٹٴ ٦ڃٟڃز ٲطثٹٌ ثٻ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ثٻ ٶبٰ ،اڂٵ اثعاض ؾٷؼف.  اؾزسٷٓڃٳكسٺ« ثؿڃبض ٲٹا٣ٞٱ»

  .ٲٗطٸٜ اؾز« ؾطٸ٦ٹا٬»

 سشٍکَال هذل- کیفیت خذهبت دس ثخص ػوَهی(اًذاصُ گیشی)سٌجص  2.6.2.4.2

ڀ ٲطا٢جز ثٽساقشځ، زٸٮز ټبڀ ؾبظٲبٶٽبٴ ټبڂځ ٦ٻ زض ثرف ٖٳٹٲځ ٞٗبٮڃز ٲځ ٦ٷٷس، ٲبٶٷس اؾبظٰ

ڀ زٸٮشځ ٶڃع زضڂبٞشٻ اٶس ٦ٻ ذسٲز ثٻ ٲكشطڀ ٸ سٹػٻ ٸ ؾبظٲبٶٽبٲحٯځ، دٯڃؽ، ذسٲبر ايُطاضڀ ٸ ؾبڂط 

دڃسا ٦طزٺ  دصڂطـ ٖٳٹٲځ  اٲب اڂٵ ٶ٧شٻ ٶڃع.  ټؿشٷس1990ڀ٦ڃٟڃز اظ ٲ٣ٹٮٻ ټبڀ ٲٽٱ ضاټجطزڀ زض اٸاذط زټٻ 

   ؾطٸ٦ٹا٬ٲس٬.  زض ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲز زچبض زقٹاضڀ ټبڀ ٸڂػٺ ټؿشٷس ٴ ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځاؾبظٰ ٦ٻ
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ڀ ػسڂسڀ ثطاڀ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ثڃبثٷس، ٲٹضز ثحض  ټب ٦ٻ ثبڂس ضاٺ ٴ ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځاٲ٣ٹٮٻ ټبڀ انٯځ ؾبظٰ

 .٢طاض ٲځ زټس

 زضذهٹل ػٯت ضيبڂز 90 ڀ اظ اٶ٣لاثځ ٦ٻ ثرف ذهٹنځ َځ زټٻ ٴ ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځاؾبظٰ

٦ٻ ثب ) ضيبڂز ٲكشطڀ ٸ ٸٞبزاضڀ ثٻ اٸ ،زض ثرف ذهٹنځ. ٲكشطڀ دكشؿط ٪صاقز، ٲهٹٶٷٳبٶسٺ اؾز

-ثطاڀ ث٣بڀ زضاظٲسر يطٸضڀ ( ذسٲبر ٸ ٦بلاټبڀ ثؿڃبض ثب ٦ڃٟڃز ٸ ثٻ ٢ڃٳز ٲٷبؾت ْبټطٲځ قٹزڀٖطيٻ

ذٹز « ٲكشطڂبٴ» ٶڃع ٞٗبٮڃشٳځ ٦ٷٷس، زضڂبٞشٻ اٶس ٦ٻ ٶٻ سٷٽب ثبڂس اظ  ٴ ټبڂځ ٦ٻ زض ثرف ٖٳٹٲځاؾبظٰ. اٶس

اٶشٓبضار ٸ ازضا٤ ذٹز اظ ذسٲز ؾبظٲبٴ ڀ ٲٹاْجش٧ٷٷس ثٯ٧ٻ ثبڂس ٞطنز ضا ٲٛشٷٳكٳطزٺ ٸ اظ آٴ ټب زضثبضٺ 

ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځ ٶؿجز ثٻ ټٳشبټبڀ ذٹز زض ثرف ذهٹنځ ثب ؾبظٲبٴزضاڂٵ ذهٹل   .ٶٓطذٹاټڃٷٳبڂٷس

ټبڀ زٸٮشځ، قٷبذز ز٢ڃ١ آٶبٴ ثٻ آٴ ټب ؾبظٲبٴثب سٹػٻ ثٻ چٷس٪بٶ٫ځ ٲكشطڂبٴ زض . زقٹاضڀ ٸڂػٺ ضٸثطٸ ټؿشٷس

اڂٵ ضٸظټب ثٻ زلاڂ٭ . ٞطنشٳځ زټس سبحساٲ٧بٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبسځ ٦ٻ ثٻ ٲكشطڂبٴ اضائٻ ٲځ زټٷس، ٲُٳئٷكٹٶس

 ڀٲځ ٦ٹقٷس ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ ضا سكرڃهسټٷس ٸ ثط ازضا٤ ٲكشطڂبٴ زضثبضٺ ٲرشٯٝ، ٲسڂطاٴ ثرف ٖٳٹٲځ 

ثب اڂٵ ضٸـ،  »: سٹيڃحٳځ زټس اؾ٧ٯچطز، ٶٓبضسساقشٻ ثبقٷس ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٸذسٲبسځ ٦ٻ ثٻ آٴ ټب اضائٻ ٲځ ـ

ثٻ ٦ٯځ اظ ٲس٬ ؾٷشځ ذسٲبر ڂ٧ٷٹاذز ٦ٻ ثٻ ٲطزٰ ٸ قٽطٸٶساٴ اضائٻ ٲځ قس ٸ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٶجٹز، ػساقسٺ 

ذسٲز اڂٵ ذُط ڀ چٷڃٵ ضٸڂ٧طز ؾٷشځ ثطاڀ اضائٻ  « .ڂځ سإ٦ڃسٲځ قٹز ٦ٻ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ثبقٷس ټبٸ ثط ٲس٬

 ټبڀ ٖٳٹٲځ ؾبظٲبٴ٪بټځ  ». ضا زاضز ٦ٻ ٲٳ٧ٷبؾز ثٻ َٹض ٞعاڂٷسٺ اڀ اظ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڀ ٞبنٯٽ٫طٞشٻ قٹز

اٲب ټٷ٫بٲځ ٦ٻ سح٣ڃ٣ٳځ ٦ٷٷس زضٲځ ڂبثٷس ٦ٻ . ذٹز سكرڃهٳځ زټٷس ٦ٻ چٽچڃعڀ ثطاڀ ٲكشطڀ ٲٽٱ اؾز

 ـټبڀ ٲكشطڀ ث٧ٯځ ثب دٷساضټبڀ آٴ ټب ٲشٟبٸر اؾز  ڀٲځ ٦ٹقٷس سب زضثبضٺ ٴ ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځ ٲبؾبظ .اضظ

 ـټبڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا زضذهٹل ذسٲبر اضائٻ قسٺ اازض ٤ ٲكشطڀ اظ ذسٲز اضائٻ قسٺ سح٣ڃ٧٣ٷٷس ٸ ٶ٫ط
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 اٶؼبٲ٫طٞز ٲكرهكس ٦ٻ زٸٮز ثطڂشبٶڃب زض ؾب٬ 1995 غٸئٵ 29َځ سح٣ڃ٣ځ ٦ٻ زض . ػٳٗأٸضڂٷٳبڂٷس

 ڀدػٸټف زضذهٹل زضڂبٞز ٶٓطار ٲطزٰ دڃطاٲٹٴ اضائٻ  ثڃف اظ دبٶهسٲڃٯڃٹٶذٹٶس ذطع اٶؼب1994ٰ

اڂٵ ضٸڂ٧طز آٶبؾز ٦ٻ ثطضؾځ ټبڀ ٲطثٹٌ ثٻ ضيبڂز ڀ  زضثبضٺ  اٲب زقٹاضڀ ٖٳٹٲځ .ذسٲبر زٸٮز ٶٳٹز

زض .  ذسٲبر ٲُٗٹٜ اؾزڀاٞعاڂف اؾز ثٻ ازضا٤ ټبڀ ٲكشطڀ اظ اضائٻ ضٸثٻ  ٲكشطڀ ٦ٻ زض ثرف ٖٳٹٲځ 

 اٶشٓبضار ذٹز اظ ڀاڂٵ ثطضؾځ ټب ٸ ٶٓطؾٷؼځ ټب، ثٻ ٶسضر ثطاڀ ٲكشطڂبٴ اڂٵ ٞطنز ٞطاټٳٳځ آڂس سب زضثبضٺ

ڂ٧ځ اظ ٲحسٸزڂز ټبڀ سح٣ڃ١  »سٹيڃحٳځ زټس  اؾ٧ٯچطټٳبٶُٹض٦ٻ  .٦ڃٟڃز ذسٲز ٶٓط ثسټٷس

 اڂٷبؾز ٦ٻ ثڃكشط ثٻ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اظ ذسٲبر  زضذهٹل ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف ٖٳٹٲځ

زض چٷڃٵ حبٮشځ ٲٳ٧ٷبؾز زض . ٲٹػٹز سٹػٻ ٲځ قٹز ٸ ٦ٳشط ثٻ قٷبؾبڂځ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڀ دطزاذشٻ ٲځ قٹز

  ٲڃچٻ ٸ ٦ڃس«. ٖٳ٭ ٶڃبٸضٶسٺثطاڀ ثطآٸضزٴ آٴ ټب ة نٹضر ثطآٸضزٺ ٶكسٴ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ ٲسڂطاٴ ا٢ساٲځ 

 ٶ٣ف چٷڃٵ ثطضؾځ ټبڂځ ػٽز ؾٷؼف ٲڃعاٴ ضيبڂز زض ثرف ٲطا٢جز ثٽساقشځ اثطاظ ڀٶڃع زضثبضٺ

ٸ ثٻ َٹض ٲظب٬ «  چٷڃٵ ثطضؾځ ټبڂځ ثڃكشط ٪ٳطاٺ ٦ٷٷسٺ ټؿشٷس سب ټساڂش٫ط »ٶ٫طاٶځ ٦طزٺ ٸ ٶشڃؼٻ ٪طٞشٷس ٦ٻ 

اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٲٳ٧ٷبؾز اَلاٖبسځ ٦ؿجكٹز ٦ٻ ثٻ ٦ڃٟڃز  (ثڃٳبضاٴ)ثٻ ټٷ٫بٰ ؾٷؼف ضيبڂز 

  «.ذسٲبر ٲطسجُٷجبقس

 ڀٴ ټبڀ ٖٳٹٲځ ثٻ اضظڂبثځ زڂس٪بٺ ټبڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز زضثبضٺااٲطٸظٺ ثڃف اظ ټط ظٲبٴ زڂ٫طڀ ؾبظٰ

چطا٦ٻ آٴ ټب .  اڂٵ ذسٲبر ٶڃبظزاضٶسڀذسٲبر اضائٻ قسٺ ٸ ٶڃع ٲڃعاٴ ثطآٸضزٺ قسٴ اٶشٓبضار آٴ ټب اظ اضائٻ

 اٶشٓبضار ٸ ثبظذٹضز ازضا٤ ٶٓطار ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ڀثٻ ذٹثځ ٲځ زاٶٷس سب چٻ حس ٣ٞساٴ اَلاٖبر ٦بٞځ زضثبضٺ

. اظ ٲكشطڂبٴ لاظٲٷڃؿز اڂٵ اقشجبٺ اؾز ٦ٻ ث٫ٹڂڃٱ زضڂبٞز ثبظذٹضز. ټب ٲك٧لاسځ ضا اڂؼبزذٹاټس ٦طزؾبظٲبٴ

 اڂٷبؾز ٦ٻ  زقٹاضڀ ٲسڂطاٴ ثرف ٖٳٹٲځ. چطا ٦ٻ ق٧٭ زضؾشځ اظ ثبظذٹضز ٲكشطڂبٴ ٲٹضزٶڃبظاؾز
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حط٦ز ٲؿشٳط ثٻ ؾٳز سهٳڃٱ .ٲځ ذٹاټٷس چٷڃٵ اضظڂبثڃبڀ ثب نطٞٻ ػٹڂځ ٸ حسا٢٭ ټعڂٷٻ اٶؼبٲكٹز

٪ڃطڀ ټبڀ ٚڃط ٲشٳط٦ع ٸ ٲكبض٦شځ ٲٹػجٳځ قٹز ٦ٻ ٲسڂطاٴ زض ػطڂبٴ ٶٓطار ٸ زڂس٪بټٽبڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز 

 ڀچٷڃٵ ضٸقځ ٲٹػجٳځ قٹز ٦ٻ اػطا.  اٶشٓبضار آٴ ټب اضائٻ ٶٳبڂٷسڀ٢طاض٪طٞشٻ ٸ ذسٲبر ذٹز ضا ثط دبڂٻ

ثبڂس .  اػطا زضآڂسڀٸ زض ٶٽبڂز ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ذسٲز اضائٻ قسٺ ثٻ َٹض ٲاطط ثٻ ٲطحٯٻ (ٶٓبضر)دبڂف 

اظ زڂس٪بټځ . سٹػٻ زاقز ٦ٻ اڂٵ ا٢ساٲبر ثبڂس ٲٹق٧بٞبٶٻ ٸ ضٸقٳٷس ٸ ٶٻ ٲٹضزڀ ٸ آٶځ ثٻ اػطا زضآڂٷس

 ٸ ٶڃع ٪طٸټٽبڀ  آضٲبٶځ، اڂٵ ؾبظٸ٦بضټب ثبڂس ثڃٵ ٞطاټٳ٧ٷٷس٪بٴ ٲرشٯٝ ذسٲز زض ٢ٯٳطٸ ثرف ٖٳٹٲځ

  .ٲرشٯٝ ٲكشطڀ ٢بث٭ اػطا ٸ ثٻ ٦بض ثؿشٵ ثبقٷس

اٲطٸظٺ زڂ٫ط ٦بضثطز سٷٹٔ ٲس٬ ټبڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف ذهٹنځ ثٻ ٲٷٓٹض 

 ثٻ َٹض ٸؾڃٕ دصڂطٞشٻ قسٺ ٸ «جلت سَد ثیطتش» ٸ «سضبیت هٌذی ػوَهی»قٷبؾبڂځ زٸ ػعء ثحطاٶځ 

ٴ ټبڀ ٞٗب٬ ا ثٻ ثٗس ؾبظ90ٰڀاظ اٸاذط زټٻ .دڃبٲسټبڀ سح٣ڃ١ سؼطثځ آٴ ٶڃع ثؿڃبض ٲٹضز سٹػٻ ٢طاض٪طٞشٻ اؾز

 ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ ٸ چ٫ٹٶ٫ځ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ڀ اضائٻڀزض ثرف زٸٮشځ ثڃف اظ ٪صقشٻ ثٻ ٶحٹٺ

ٴ ټبڀ زٸٮشځ ثٻ زٮڃ٭ دڃچڃس٪ځ ٲبټڃز ااڂٵ ٲؿئٯٻ دصڂطٞشٽكسٺ اؾز ٦ٻ ؾبظٰ .اڂٵ ذسٲبر حؿبؾكسٺ اٶس

ٸْبڂٝ ٸ ذسٲبر ٸ ټٱ چٷڃٵ ٣ٞساٴ سٗطڂٝ ٲكرم اظ ٲكشطڀ زض اڂٵ ثرف، زض اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز 

ڀ سٗطڂٟكسٺ اڀ ټؿشٷس  ټبټبڀ ثرف زٸٮشځ ٶڃبظٲٷس ٲس٬ؾبظٲبٴ .ذسٲبر ثب ٲك٧لار ٸڂػٺ اڀ ٲٹاػٻ ټؿشٷس

٦ٻ سٹاٶبڂځ زؾش٫بٺ اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ ضا ثٻ اطجبر ضؾبٶسٺ ٸ ٲٗڃبض ٲٷبؾجځ ػٽز 

  .اٶساظٺ ٪ڃطڀ ؾُح ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڀ ضا اضائٻ ٶٳبڂس

ٴ ټبڀ ثرف زٸٮشځ اظ سٛڃڃطار ا ٲكره٫طزڂس ٦ٻ ؾبظ2000ٰ سب 90 ڀڀ زټٻ ټبزض ذلا٬ ؾب٬

زض  . ٲهٹٶٷڃؿشٷس(ICT)دڃچڃسٺ ٸ ٶب٪ٽبٶځ ٸ ز٪ط٪ٹٶځ ټبڀ ٶبقځ اظ ؾطٖز ٞٷبٸضڀ اضسجبَځ اَلاٖبر 
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ثرف ذهٹنځ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڀ ٸ ٸٞبزاضڀ ؾبظٲبٴ ثٻ حّٟ ٦ڃٟڃز ٲحهٹ٬ اضائٻ قسٺ ٸ حٟبْز اظ 

 ڀٴ ټب زض ٖطنٻاثٽجٹز ٲؿشٳط ٞطآڂٷسټبڀ ؾڃؿشٱ، ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ يطٸضر ثطاڀ ث٣بڀ َٹلاٶځ ٲسر ؾبظٰ

ټبڀ ثرف زٸٮشځ ثٻ زٮڃ٭ سٷٹٔ ٸ سٗساز ٲكشطڂبٴ ذٹز ٶٻ سٷٽب ؾبظٲبٴ .ض٢بثز ٸ سؼبضر ټٳٹاضٺ ٲسٶٓط اؾز

ثبڂؿشځ ٲطا٢جشٷٳبڂٷس ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ثطآٸضزٺ قٹز، ثٯ٧ٻ ثبڂس سلاقٷٳبڂٷس سب زضڂبثٷس َطظ ٶ٫طـ 

ٴ ټبڀ ثركرهٹنځ چڃؿز؟ اڂٵ ٶڃبظ ٲٹػتاټبڀ زٸٮشځ زض ٲ٣بڂؿٻ ثب ؾبظٰ ؾبظٲبٴٲكشطڂبٴ ٶؿجز ثٻ 

ٴ ټبڀ ثرف زٸٮشځ ثڃف اظ ٪صقشٻ زض دځ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض اڂٵ ثرف اقسٺ اؾز ٦ٻ ؾبظٰ

ټبڀ زٸٮشځ زض دځ قٷبؾبڂځ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز ٸ دبڂف َطظ سٯ٣ځ ؾبظٲبٴاٲطٸظٺ ثٻ زلاڂ٭ ٲرشٯٝ  .ثبقٷس

ٴ ټبڀ ثرف زٸٮشځ ااڂٵ ٲؿئٯٻ زلاٮز ثط زٸضڀ ؾبظٰ .ٴ ټب ټؿشٷساآٴ ټب اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ اڂٵ ؾبظٰ

ټبڀ زٸٮشځ زضڂبٞشٻ اٶس ٦ٻ زڂ٫ط ټط آٶچٻ ٦ٻ ؾبظٲبٴ. اظ ٲس٬ ڂ٧ٷٹاذز ؾٷشځ، ذسٲبر زٸٮشځ زاضز

-اضائٻ ٲځ زټٷس، ٶٳځ سٹاٶس ٲٹضز ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٢طاض٪ڃطز ٸ آٴ ټب ٶبچبضٶس اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا قٷبؾبڂځ

ٴ ټب ااڂٷ٥ اڂٵ ٲؿئٯٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ټسٜ اؾشطاسػڂ٥ ثطاڀ اڂٵ ؾبظٰ. ٶٳٹزٺ ٸ آٴ ضا اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٶٳبڂٷس

  .زضآٲسٺ اؾز

 ٲكره٫طزڂس ٦ٻ ثؿڃبضڀ اظ ، اٶؼبٰ زاز1995 غٸئٵ 29 زض ٞبڂٷبٶكڃب٬ سبڂٳعثط اؾبؼ سح٣ڃ٣ځ ٦ٻ 

 اٶساظٺ ٪ڃطڀ آٴ ضا ڀٴ ټبڀ زٸٮشځ ثٻ َطظ چكٳ٫ڃطڀ چ٫ٹٶ٫ځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثرف زٸٮشځ ٸ قڃٹٺاؾبظٰ

ڀ ٴ ټب ثٹزػٻ ٖٓڃٳځ ضا نطٜ سح٣ڃ١ دڃطاٲٹٴ ػٳٗأٸضڀ اَلاٖبر زضثبضٺ ااڂٵ ؾبظٰ. ٲٹضزسٹػٻ ٢طاضزازٺ اٶس

اڂٵ سح٣ڃ١ ٶكبٶساز ٦ٻ سٷٽب زض اٶ٫ٯؿشبٴ زض ؾب٬  .ذسٲبر ثٻ ٲكشطڂبٴ زض اڂٵ ثرف ٶٳٹزٶسڀ چ٫ٹٶ٫ځ اضائٻ 

آٴ ٲطثٹٌ % 13 ثڃف اظ ٶڃٳٳڃٯڃٹٶذٹٶس زض ثرف سح٣ڃ١ ثبظاض دڃطاٲٹٴ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ټعڂٷٽكس ٦ٻ 1994

ڂ٥ ٲك٧٭ ٖٳسٺ زض اٶؼبٰ اڂٵ سح٣ڃ٣بر اڂٵ ثٹز ٦ٻ  .ثٻ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ ثٹز

 ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ ثٹز ٸ ٦ٳشط ڀ اػطاڀسٳط٦ع سح٣ڃ١ ثط َطظ ٶ٫طـ ٲكشطڂبٴ ٶؿجز ثٻ ٶحٹٺ
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ٲُٯٹة آٴ اؾز ٦ٻ سح٣ڃ٣بر ڀ قڃٹٺ  .ثٻ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٸ چ٫ٹٶ٫ځ اٶساظٺ ٪ڃطڀ اڂٵ اٶشٓبضار دطزاذشٻ قس

ذسٲبر ثرف زٸٮشځ ٸ چ٫ٹٶ٫ځ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز زض اڂٵ ثرف ڀ ثط ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ اظ اضائٻ 

.  سٳط٦عڂبثس

 زض اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف ثٽساقز زضڂبٞشٷس ٦ٻ ٪بټځ 1994زض ؾب٬ ٲڃچٻ ٸ ٦ڃس

اؾز ثٻ زٮڃ٭ ثطذٹضز ذٹة دطؾٷ٭ ثڃٳبضؾشبٴ  ٲٳ٧ٷبؾز ؾُح ضيبڂز ٲكشطڀ ڂ٥ ثڃٳبضؾشبٴ ٦ٻ ثڃٳبض

 سح٣ڃ١ دڃطاٲٹٴ ق٧٭ ڀثٻ سسضڂغ اٶسڂكٻ .ثڃف اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبسځ ثبقس ٦ٻ آٴ ثڃٳبضؾشبٴ ثٻ ثڃٳبض اضائٻ زازٺ اؾز

اڂٷ٧ٻ ټٱ  .ذسٲبر ثٻ س٧ٟط اضظڂبثځ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ اضظڂبثځ اٸ ٶؿجز ثٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر سٛڃڃطڂبٞز

ٖٷٹاٴ ڂ٥ ٲؿئٯٻ ٺاٶشٓبضار ٲكشطڀ ٲسٶٓط ٢طاض٪ڃطز ٸ ټٱ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٸ دبڂككٹز، ة

ٴ ټبڀ زٸٮشځ ثب آٴ ٲٹاػٻ قسٶس، اڂٵ اٲك٧٭ ثعض٨ زڂ٫طڀ ٦ٻ ؾبظٰ .ٴ ټب ٢طاض٪طٞزااؾشطاسػڂ٥ ٲسٶٓط ؾبظٰ

ثٻ َٹضٲظب٬ .  آٴ ٲشٟبٸر اؾزڀثٹز ٦ٻ چ٫ٹٶٻ اضظڂبثځ ٲؿئٯٻ اڀ ضا ثطٖٽسټج٫ڃطٶس ٦ٻ اٶساظٺ، ٶٹٔ ٸ اضائٻ

 ٲكشطڂبٴ زڂ٫ط ٲشٟبٸر ثبقس ٸ اڂٵ ٲؿئٯٻ زض ڀذٹاؾشٻ ټبڀ ڂ٥ ٲكشطڀ ثرف زٸٮشځ ٲٳ٧ٷبؾز ثب ذٹاؾشٻ

زض ثرف ذهٹنځ ٲٳ٧ٷبؾز ٲكشطڀ زض ڂ٥ ٞطٸق٫بٺ  » اٞطاز ٲرشٯٝ ٲٳ٧ٷبؾز ثٻ ٦طار ٲكبټسٺ قٹز

ټبڀ زٸٮشځ ؾبظٲبٴ زضټطنٹضر آ٪بټځ ٲسڂطاٴ  «٦ٟف ضا ٲسٶٓط ٢طاض زټسڀ ٦ٟف، ضٶ٩، ٲطٚٹثڃز ٸ اٶساظٺ 

-اظ ٲڃعاٴ ثطآٸضزٺ قسٴ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ذٹز ٸ ټٱ چٷڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثڃف اظ ٪صقشٻ احؿبؼ

ٴ ټبڀ زٸٮشځ ثبڂس ٲ٧بٶڃع ٶٽبڂځ ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٸ دبڂف زض اذشڃبض اٲؿئٯٻ اڂٷبؾز ٦ٻ ؾبظٰ. ٲځ قٹز

ضٸقكٷبؾځ ٸ سٗڃڃٵ ٲٗڃبض ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ٶڃبظٲٷس قٷبؾبڂځ زضؾز ٦ڃٟڃز . زاقشٻ ثبقٷس

 .ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ اؾز

                                                           
1
Michie & Kidd 
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 سشٍکَالهذل کیفیت خذهت .   2.6.2.4.3

 ڀ سٹؾٗٻ ڂبٞشٻ زض اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ٳځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ ٲشٗٯ١ ثٻ  ټبڂ٧ځ اظ ٲس٬

ڂ٧ٻ ڀؾٗځ زض اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ػبؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬ . ثبقسٲځ  دبضاؾٹضاٲبٴ، ظڂشٽبٲ٭ ٸ ثطڀ

٦ڃٟڃز ذسٲز ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ يطٸضر ػٽز زض٤ ٲكشطڀ، اٶشٓبضار اٸ ٸ ٦ڃٟڃشځ ٦ٻ اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ 

ٴ ټبڀ ٲشٟبٸر ااڂٵ ٲس٬ ٦ٳ٧ٳځ ٦ٷس ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ثشٹاٶٷس ذسٲبسځ ٦ٻ سٹؾٍ ؾبظٰ. اٶشٓبضزاضز، ثٻ ٦بضٲځ ضٸز

. ثٻ آٴ ټب اضائٻ ٲځ قٹز، ثب ڂ٧سڂ٫ط ٲ٣بڂؿٻ ٶٳبڂٷس

ٴ ټب ثبڂس اضائٻ ٶٳبڂٷس ٸ اڂٷ٧ٻ ااٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ٲٷٓٹض زض٤ ٲٷبؾت اظ ذسٲبسځ ٦ٻ ؾبظٰ

 ٦ڃٟڃز ذسٲبر ڂ٥ ڀآڂب اڂٵ ذسٲبر ٲشٷبؾت ثب اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٲځ ثبقس ڂب ذڃط ٸ ټٱ چٷڃٵ ٲ٣بڂؿٻ

اڂٵ اٶساظٺ ٪ڃطڀ زضػٻ ٸ ٲؿڃط اذشلاٜ ثڃٵ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ . ټبڀ زڂ٫ط اٶؼبٲٳځ قٹزؾبظٲبٴؾبظٲبٴ ثب 

 . ٴ ټبڀ زٸٮشځ ضا ٲكرهٳځ ؾبظزاذسٲبر ؾبظٰ

 اٸ٬ اٶشٓبضار ظڂط ضا اظ ڀ ٲكشطڀ ثٻ ټٷ٫بٰ ٲطاػٗٻ ثٻ ؾبظٲبٴ زض ٸټٯٻدبضاؾٹضاٲبٴ ڀثط َج١ ٶٓطڂٻ

: ؾبظٲبٴ سٹ٢ٗساضز

 زض٤ زضؾز ٦بض٦ٷبٴ اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ 

  ٲكشطڀ اظ ذسٲبر ؾبظٲبٴڀ سؼطثڃبر ٪صقشٻ 

 (ازة ٸ قرهڃز) اضسجبٌ ؾبظٲبٴ ثب ٲكشطڀ ڀقڃٹٺ 

. ٞٽٱ ز٢ڃ١ ؾبظٲبٴ اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٲٹػت ثط٢طاضڀ اضسجبٌ ٲُٯٹة ؾبظٲبٴ ثب ٲكشطڂبٴ ٲځ قٹز

 .دبضاؾٹضاٲبٴ ٲٗش٣ساؾز ٣ٞساٴ ٸػٹز ٲٹاضز ش٦طقسٺ ٲٹػت ٦بټف ٦ڃٟڃز ذسٲبر ؾبظٲبٴ زٸٮشځ ٲځ قٹز

                                                           
1
 SERVQUAL 

2
 Parasuraman, Zeithaml and Berry 

3
 (Parasuraman&et.al 1988) 
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ٲكشطڂبٴ ثٻ ضاحشځ .  ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ اڂٵ ٖٹاٲ٭ ټؿشٷس ټبڀ زٸٮشځ ٶڃبظٲٷس ٲ٧بٶڃعٲځؾبظٲبٴثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ 

ٲځ سٹاٶٷس ثب سٹػٻ ثٻ سؼطثڃبر ٪صقشٻ ثڃٵ ذسٲبر ڂ٥ ؾبظٲبٴ ثب ؾبظٲبٴ زڂ٫ط سٟبٸر ٢بئٯكسٺ ٸ آٴ ټب ضا ثب 

  .ڂ٧سڂ٫ط ٲ٣بڂؿٻ ٶٳبڂٷس

ٲكشطڂبٴ ڀ اٶ٣لاثځ ٦ٻ ټٱ اڂٷ٥ زض ٖطنٻ ض٢بثز ثرف ذهٹنځ ثٻ ٸ٢ٹٔ دڃٹؾشٻ ٶبقځ اظ ٲ٣بڂؿٻ 

اڂٵ ثرف اؾز ٦ٻ زض٤ زضؾشځ اظ ٦ڃٟڃز ٲحهٹلار ثٻ زؾشأٸضزٺ اٶس، ٲكشطڂبٴ ثرف ذهٹنځ زڂ٫ط 

آٴ ټب ټٱ چٷڃٵ ڂبز٪طٞشٻ اٶس ٦ٻ ټط٪بٺ ؾبظٲبٶځ ثٻ آٴ ټب چڃعڀ ثب . زضڂبٞشٻ اٶس ٦ٻ ټط ٦بلاڀ ٶبٲطٚٹثځ ضا ٶرطٶس

٦ڃٟڃز دبڂڃٵ ٸ ٶبٲطٚٹثځ ضا ٖطيٻ ٦ٷس ٖلاٸٺ ثط اڂٷ٧ٻ ذٹز زڂ٫ط اظ اٸ ذطڂس ٶرٹاټٷس ٦طز، ثٻ آقٷبڂبٴ ٸ 

  .ټٳؿبڂ٫بٴ ذٹز ٶڃع سٹنڃٻ ٲځ ٦ٷٷس اظ آٴ ٞطٸق٫بٺ ػٷؿځ ضا ٶرطٶس

ټبڀ زٸٮشځ ٶڃع ثب اڂٵ چبٮف ضٸثطٸقسٺ اٶس ؾبظٲبٴ زض سح٣ڃ١ ذٹز ٲشٹػٻ قس ٦ٻ 1992 ؾب٬ زضثطٶع

-٦ٻ چطا ٲكشطڂبٴ ڂ٥ ثبٶ٥ زٸٮشځ سطػڃحٳځ زټٷس ٦ٻ ٖٳٯڃبر ثبٶ٧ځ ذٹز ضا ثٻ ڂ٥ ثبٶ٥ ذهٹنځ اٶش٣ب٬

ټب ٲٹػجكسٺ اؾز ٦ٻ آٴ ټب ٦ڃٟڃز ؾبظٲبٴآ٪بټځ ظڂبز ٲطزٰ اظ اذشلاٞبر ٲٹػٹز زض ٦ڃٟڃز ذسٲبر  .زټٷس

ڀ  ټب٪بټځ ٲٳ٧ٷبؾز ٲكشطڀ ڂب ٲكشطڂبٴ ٶشٹاٶٷس زڂس٪بٺ .زض ڂ٥ ؾبظٲبٴ ضا ثط ؾبظٲبٴ زڂ٫ط سطػڃحٳځ زټٷس

ټبڀ ثرف زٸٮشځ ٲُطحٷٳبڂٷس اٲب اظ َطڂ١ ٶٳبڂٷس٪بٴ ٲٷشرت ڂب ؾبظٲبٴذٹز ضا زض ذهٹل ٦ڃٟڃز ذسٲبر 

  . ضا ثٻ ؾبظٲبٴ زٸٮشځ ٲٷ٧ٗؿٳځ ٶٳبڂٷس ټبڀ ٶٓبضسځ زٸٮشځ ٸ ضؾبٶٻ ټب اڂٵ زڂس٪بٺ ټبزؾش٫بٺ

ثب آظٲٹٴ ضٸاٶؿٷؼځ ٸ ثطضؾځ نٟبر ٸ ٲكرهٻ ټبڀ ٲكشط٤ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض  دبضاؾٹضاٲبٴ

ټب ٦بضثطززاضز ثٻ قطح ظڂط ؾبظٲبٴ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ ضا ٦ٻ ا٦ظط ڀ ثٗس ٪ؿشطزٺ5ثرف زٸٮشځ 

: ٲٗطٞځ ٦طز

                                                           
1
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 ٦بض٦ٷبٴ ، سؼٽڃعار،سؿٽڃلار ٞڃعڂ٧ځ:  ٸؾبڂ٭ اضسجبَځْٹاټط-1

سٹاٶبڂځ اػطاڀ ذسٲبر ٸٖسټسازٺ قسٺ :  ثٻ َٹض ز٢ڃ١ ٸ ٲٹط١َٳڃٷبٴ٢بثٯڃشب- 2

. سٳبڂ٭ ؾبظٲبٴ ثٻ ٞطاټٳأٸضزٴ ذسٲبر ثبقس: دبؾر٫ٹڂځ ٸ ٦ٳ٥ ثٻ ٲكشطڂبٴ- 3

زاٶف ٸ سٹاٶبڂځ ٦بض٦ٷبٴ ٸ سٹاٶبڂځ آٴ ټب زض ػٯت اٖشٳبز ٲكشطڀ : ذبَطػٳٗجٹزٴ- 4

 ٦بض٦ٷبٴ زض ػٽز سح١٣ ذٹاؾشٻ ټبڀ ٲكشطڀ ،ز٢ز ٸ سٹػٻ ٞطزڀ ٲسڂطاٴ: ټٳسٮځ- 5

ڀ ٦ڃٟځ ٸ  ټب ٸڂػ٪ځڀاظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ثبڂس ثٻ َٹض ز٢ڃ١ زضثط٪ڃطٶسٺ زض٤ ٲسڂطڂز اضقس

سٗڃڃٵ ؾطٸ٦ٹا٬ ټسٜ انٯځ زض ٲس٬ سٹؾٗٻ اڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز  .اؾشبٶساضزټبڀ ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطڀ ثبقس

اثعاضڀ ٦ٻ ثشٹاٶس ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضا زض . ڂ٧ٹؾڃٯٻ ثطاڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشځ اؾز

 .ثرف زٸٮشځ زض سٳبٲځ ظٲڃٷٻ ټب ثب ٦ٳشطڂٵ سٛڃڃطار اٶساظٺ ٪ڃطڂٷٳبڂس

ِ ضشح صیش استسشٍکَال ی هذل  ّبٍیظگی  :پبساسَساهبى ث

 ٲكشطڂبٴ ثبڂس ثشٹاٶٷس اٶشٓبضار ذٹز ضا اظ ٲكرهٻ ټبڀ ٖٳٹٲځ ذسٲبر ثڃبٴ ٶٳبڂٷس .

 ٲكشطڂبٴ ثبڂس ثشٹاٶٷس ؾُح ٦ڃٟڃز ٸ اٶشٓبضار ذٹز ضا اظ ذسٲبر ثرف زٸٮشځ اثطاظ ٶٳبڂٷس .

 ٲكشطڂبٴ ثبڂس ثساٶٷس ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثب چٻ ٲٗڃبضڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٲځ قٹز .

 ٲكشطڂبٴ ثبڂس آ٪بټځ ڂبثٷس ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبڂس زض چٻ ؾُحځ ثبقس. 

ٖجبضسبؾز ٦ٻ ټط ٦ساٰ اظ آٴ ټب 22دبضاؾٹضاٲبٴ قبٲ٭ ؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬ سٹؾٗٻ اڀ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ڃٟڃز 

ڂ٧ځ َطاحځ اٶشٓبضار ٲكشطڀ  :ټط ٖجبضر زض زٸ ق٧٭ ْبټطٲځ قٹز .ثٗس انٯځ ٲس٬ اؾز5ٲطثٹٌ ثٻ ڂ٧ځ اظ 
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(F)  اض ٲكشطڀ زض آٴ اٶساظٺ ٪ڃطڀ قٹز ِؾبظٲبٶځ ٦ٻ ٢طاضاؾز ٦ڃٟڃز ٲٹضز اٶزڀ ٸ زڂ٫طڀ زضثبضٺ(P) .

 ٲ٣ڃبؾٯڃ٧طر زض ڀٶ٣ُٻ7 اڂٵ اٲشڃبظثٷسڀ ثٻ.  ٲكشطڀ اٲشڃبظثٷسڀ ٲځ قٹزڀٖجبضار زض ټط زٸ ثرف ثٻ ٸؾڃٯٻ

 . ٶٳطٺ ٪صاضڂٳځ قٹز6 سب 2ثسٸٴ ثطچؿج٫صاضڀ ٸ زض ؾُح اٲشڃبظ  (7)سب ٦بٲلا٢ًجٹ٬  (1) ٚڃط٢بثٯ٣جٹ٬ ڀزاٲٷٻ

ثٻ َٹضٲظب٬ ڂ٥ ٖجبضر ٦ٻ ٲطثٹٌ ثٻ اضظڂبثځ اٶشٓبضار ٲكشطڀ زض ضاثُٻ ثب ثٗس ٲؿئٹٮڃز اؾز، حس اٶشٓبضڀ 

زض  .اؾز ٦ٻ ٲكشطڀ زض ذهٹل ٲڃعاٴ دبڂجٷسڀ ؾبظٲبٴ زض اٶؼبٰ ذسٲبر ٲشٗٽسقسٺ اظ ذٹز ٶكبٶٳځ زټس

 اٶشٓبضار ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ڀاڂٵ ٲس٬ دؽ اظ اٲشڃبظثٷسڀ ٲكشطڀ، اٲشڃبظار زازٺ قسٺ ثط دبڂٻ

، ٦Qڃٟڃز ذسٲبر ثب ؾطٸ٦ٹا٬ زض ٲس٬ .  ذسٲبر زؾشٻ ثٷسڂٳځ قٹزڀ اضائٻڀَطظسٯ٣ځ ٲكشطڂبٴ اظ ٶحٹٺ

 اٶساظٺ ٪ڃطڀ ټط ٖجبضر ثڃٵ ڀ ٶٳبڂكسازٺ ٲځ قٹز ٸ زاٲٷٻP ٸ اٞعاڂف اٲشڃبظ ثب ٦Eبټف اٲشڃبظ ټطٖجبضر ثب 

ٲٷٟځ زلاٮز ثط ٖسٰ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڀ اظ ڀ ٸ ٦ؿت ڂ٧ٷٳطٺQاظ زؾشسازٴ ڂ٥ اٲشڃبظ . اؾز+ 6سب - 6

 ذسٲز ٞطاسط اظ ڀ٧ٖؽ ٦ؿت ڂ٧بٲشڃبظٲظجز زلاٮز ثط آٴ زاضز ٦ٻ اضائٻ زټٷسٺٺڂ٥ ٖجبضسبؾز ٸ ة

. اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٖٳ٭ ٦طزٺ اؾز

: سؼعڂٻ ٸسحٯڃ٭ ز٢ڃ١ ٲس٬ ثٻ قطح ظڂط اؾز

 اثٗبز ٲس٬ زض ػبڂځ ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ثطآٸضزٺ ٶٳځ قٹز، قٷبؾبڂڃٳځ ٪طزز. 

 آٶؼبڂځ ٦ٻ ذسٲبر ثڃف اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ اضائٻ ٲځ ٪طزز. 

 ٲٷ٣ُځ اٶؼبٲسازڀٲځ سٹاٴ ثڃٵ ذسٲبر ثب ٦ڃٟڃز ٸ ثسٸٴ ٦ڃٟڃز ٲ٣بڂؿٻ . 

 سؼعڂٻ ٸسحٯڃ٭ ٖجبضر ټبڀ ٲرشٯٝ ٸ ثرف ټبڀ ٲشٟبٸر ؾبظٲبٴ اٲ٧بٶذصڂط ٲځ ٪طزز. 

  بٶٻ ثٻ ذٹثځ ضٸقٷٳځ قٹزدٷغزڂس٪بٺ ٲكشطڂبٴ زض ذهٹل اثٗبز٪. 

٪بٶٻ ٸظٶځ ضا دٷغ زض ٶٓط٪طٞز ٸ ثطاڀ ټطڂ٥ اظ اثٗبز 100دبضاؾٹضاٲبٴ ٲؼٳٹٔ اٲشڃبظار ضا 

دبضاؾٹضاٲبٴ سح٣ڃ٣ځ ضا دڃطاٲٹٴ ٦ڃٟڃز . ٖجبضر زؾش٫بٺ ٦ڃٟڃز ضا زض ٲس٬ ذٹز ٢طاضزاز22سٗڃڃٵ ٦طز ٸ ؾذؽ 
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ٶٟط زض 80000اڂٵ ٦شبثربٶٻ ټب ثٻ حسٸز . ذسٲبر ٦بض٦ٷبٴ ٦شبثربٶٻ ټبڀ طبثز ٸ ؾڃبض زض اٶ٫ٯؿشبٴ اٶؼبٲساز

اٸ دطؾكٷبٲٻ ټبڀ ذٹز ضا ثڃٵ ٲطاػٗٻ ٦ٷٷس٪بٴ . ٲبڂ٭ ذسٲز اضائٻ ٲځ ٦طزٶس800ڂ٥ ٲٷ٣ُٻ ثٻ ٸؾٗز 

ٕ ٦طز ٦ٻ  - س٧ٳڃٯكسٺ ٸ زض اثٗبز ٲرشٯٝ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ اٸ ثط٪كزڀدطؾكٷبٲٻ368ثٻ ٦شبثربٶٻ ټب سٹظڂ

٦ڃٟڃز ذسٲز اڂٷ٧ٻ اٸ٬ » : ٲٽٱ زض سٳبٲځ اڂٵ دطؾكٷبٲٻ ټب ٲسٶٓط دبؾرسټٷس٪بٴ ثٹزڀزٸٶ٧شٻ. زازٺ قس

زضاڂٷحبٮز ټڃچ . ثٻ َٹض٦ٯځ ٲٳ٧ٷبؾز ٶكبٶ٫ط ذسٲشځ ثبقس ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ضا ثطآٸضزٺ ٲځ ٦ٷس

سًٳڃٷځ ٸػٹزٶساضز ٦ٻ ٦ڃٟڃز ذسٲز زض اثٗبز ذبل ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطڀ ثبلا ثبقس ٸ زٸٰ اڂٷ٧ٻ آڂب ذسٲز 

 اضائٻ قسٺ ټٳبٴ ذسٲز ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطڀ ثٹزٺ اؾز ڂب ذڃط؟

 ؾٷؼف، ٖبٰ ٸ  ثٻ ٲٷٓٹض زؾشڃبثځ ثٻ ٲ٣ڃبؼ ټبڀ ٦ٳځ ظڂشٽبٲ٭، دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ ثطڀ1988زض

ضٸڂ٧طز آٴ ټب ػؿشؼٹ ثطاڀ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲز زض . ٲٹق٧بٞبٶٻ ثطاڀ ٦ڃٟڃز ذسٲز سلاـ ٞطاٸاٴ ٦طزٺ اٶس

ثب  (ڂٗٷځ اٶشٓبضار)ثبڂس اضائٻ ٦ٷٷس  ټبڀ ٖٳٹٲځ ؾبظٲبٴقطاڂُځ اؾز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ آٶچٻ ضا ٦ٻ ثٻ ٶٓط آٴ ټب 

ثٷبثطاڂٵ . ٖٳٯځ ټٳبٴ ذسٲز، ٲسٶٓط زاضٶس، ٲ٣بڂؿٻ ٶٳبڂٷسڀ  ٦بض قط٦ز زض اضائٻ ڀازضا٦ځ ٦ٻ اظ ٶحٹٺ

ثٻ ٦ڃٟڃز ذسٲز ثٻ ٖٷٹاٴ ٲڃعاٴ ٸ قبذم اذشلاٜ ثڃٵ ازضا٤ ٲكشطڂبٴ ٸ اٶشٓبضار آٴ ټب ٸ ذسٲز اضائٻ قسٺ 

اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٖٳسسبً ثط اؾبؼ ٶڃبظټبڀ قرهځ آٶبٴ، دبضاؾٹضاٲبٴ  ڀثط َج١ ٶٓطڂٻ .ٶ٫طڂؿشٻ ٲځ قٹز

 ڀاظ ٞطاټٳ٧ٷٷسٺ) آٶبٴ اظ ٞطاټٳ٧ٷٷس٪بٴ ذسٲز، اْٽبضٶٓط زڂ٫طاٴ ٸ اضسجبَبر ذبضػځ ڀ٪صقشٻڀ سؼطثٻ 

 ثؿڃبض ٲٽٱ  زض٤ ػبٲٕ ٸ ز٢ڃ١ اظ اطط اڂٵ ٖٹاٲ٭ ثط ذسٲبر ثرف ٖٳٹٲځ. سٗڃڃٷٳځ ٪طزز (ذسٲز ٸ زڂ٫طاٴ

« ٶبظ٬»ضٸقٷبؾز ٦ٻ چٷڃٵ ذسٲبسځ ضا زض نٹضر ٖسٰ سُبث١ ثب ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ، ثب ٦ڃٟڃز . ٸ ٲطسجٍ اؾز

 ؾبظٸ٦بضڀ ثطاڀ زضڂبٞز ٸ يجٍ اَلاٖبر زضذهٹل   ثٻ ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځؾبظٲبٴڀ سهٹضٲځ ٦ٷٷس ٸ ټٳٻ 

»  ذسٲز ڀ ٞطاټٳ٧ٷٷسٺڀ ذٹز زضثبضٺڀٲكشطڀ ٶڃع اظ سؼبضة ٪صقشٻ. ٶڃبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٶڃبظزاضٶس

                                                           
 (1382,الواوی و ریاحی ) 

2
 Zeithaml, Parasuraman, Berry 

3
 (Parasuraman, 1988) 
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 اؾشٟبزٺ ٲڃ٧ٷس سب اٶشٓبضار ذٹز ضا  « ذسٲز ٲٹضزٶٓطڀٞطاټٳ٧ٷٷس٪بٴ ٢بثٯٳ٣بڂؿٻ ٸ ٚڃط٢بثٯٳ٣بڂؿٻ

 ـټبڀ ٲشٗسز اٶؼبٲٳځ قٹز. سٗڃڃٵ ٦ٷس   .اڂٵ ٶٹٔ سٗڃڃٵ اٶشٓبضار ثٻ ضٸ

ثب ٸ٢ٹٔ ػٷجف ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ػبٲٕ زض ثرف ذهٹنځ، ٲ٣بڂؿٻ ټبڀ ٞعاڂٷسٺ اڀ ثڃٵ ٦ڃٟڃز 

» ټبڀ ثرف ذهٹنځ ؾبظٲبٴثب ذسٲز زضڂبٞشكسٺ اظ  ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځ ؾبظٲبٴذسٲز اضائٻ قسٺ زض 

ٲٳ٧ٷبؾز ٦ٻ  . نٹضسٳځ ٪ڃطز «حشځ ثب اڂٵ ٸػٹز ٦ٻ ٲبټڃز ذسٲبر ٲٳ٧ٷبؾز ٦بٲلاً ٞط٢ساقشٻ ثبقس

 اظ زٸؾشبٴ ٸ ذٹڂكبٸٶساٴ ٸ  ٲكشطڀ اظ ذسٲز ذبنځ اؾشٟبزٺ ٶ٧ٷس اٲب ثبظذٹضزڀ ٦ٻ ثٻ َٹض ٚڃطضؾٳځ

 آٴ ذسٲز ذبل زضڂبٞشٳځ ٦ٷس، ثط ٢ًبٸر اٸ زض ذهٹل ٦ڃٟڃز ذسٲز ڀټٳؿبڂ٫بٴ ذٹز، زضثبضٺ

اضائٻ قسٺ سإطڃطٲځ ٪صاضز ٸ ثبلاذطٺ اڂٷ٧ٻ ثب سٹػٻ ثٻ سٗساز ضٸ ثٻ ٞعٸٶځ ؾٽبٲساضاٴ ٸ اضثبثطػٹٔ زض ثرف 

-چٷڃٵ ٶٹٔ اضسجبَبسځ ٲٳ٧ٷبؾز ٶٻ ٣ٍٞ ٲؿش٣ڃٳبً اظ ٞطاټٱ. ٖٳٹٲځ، ٶ٣ف اضسجبَبر ثڃطٸٶځ ثؿڃبض ٲٽٱ اؾز

 ذسٲز، اظ ؾبظٲبٴ زٸٮشځ ٸ اظ ڀذسٲز ٦ؿجكٹٶس ثٯ٧ٻ اظ ٶٳبڂٷس٪بٴ ٲٯځ ٸ ٲحٯځ اضائٻ زټٷسٺڀ ٦ٷٷسٺ 

ؾبظٲبٴاڂٵ اضسجبَبر ٸ اَلاٖبر ثٻ احشٳب٬ ظڂبز ثط اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ اظ ذسٲز زض . ضؾبٶٻ ټب ٶڃع ٦ؿج٫طزٶس

اؾز ٦ٻ ثٻ سٳبؼ ٢جٯځ ثڃٵ ٲكشطڀ ٸ   سإطڃط ٲؿش٣ڃٱ ٲځ ٪صاضز ٸ اڂٵ سإطڃط آٶچٷبٴ ټبڀ ثرف ٖٳٹٲځ

 . ذسٲز ټٱ ٲطثٹٌ ٶڃؿزڀٖطيٻ ٦ٷٷسٺ

ثٻ ٶ٣٭ اظ  (1996)« ضٴثڃز»ٸ « ٲ٭اٺڂزظ»، ٲاٮٟٻ ټب ٸ سٗبضڂٝ ٖٳٯڃبسځ آٴ اظ ٲٷجٕ «ؾطٸ٦ٹا٬»ٲ٣ڃبؼ 

  .زضػكسٺ اؾز. 2.3ػسٸ٬ ٖجبؼ ٲ٣ج٭ زض 

ِ ّبی آى« سشٍکَال»همیبع . 2. 3جذٍل   ٍ هؤلف

ِ ّب  تؼبسیف ػولیبتی هؤلف

. سؼٽڃعار، ضٸظآٲس ٸ ػسڂسٶس. 1 اثٗبز ٞڃعڂ٧ځ

                                                           
 (1382,الواوی و ریاحی ) 
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. سؿٽڃلار ٞڃعڂ٧ځ، ْبټطڀ ػصاة زاضٶس. 2

. ٦بض٦ٷبٴ ْبټطڀ ٲطست ٸ سٳڃع زاضٶس. 3

 .ٲحڃٍ ؾبظٲبٴ سٳڃع ٸ دب٦ڃعٺ اؾز. 4

 ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ

. ٸ٢شځ ٦بضڀ ضا سٗٽسٲځ  ٦ٷٷس آٴ ضا اٶؼبٲٳځ زټٷس. 5

. ثٻ ح٭ ٲك٧لار ٲكشطڀ ٖلا٢ٻ ٶكبٶٳځ زټٷس. 6

. زض اٸٮڃٵ زٞٗٻ، ذسٲز ضا ثٻ َٹض نحڃح اٶؼبٲٳځ زټٷس. 7

. زض ظٲبٴ ٸٖسٺ زازټكسٺ، ذسٲز ضا اضائٻ ٲځ ٦ٷٷس. 8

 .ؾٹاث١ ضا ثٻ َٹض ز٢ڃ١ ٶ٫ٽساضڂٳځ ٦ٷٷس. 9

 ٲؿئٹٮڃز دصڂطڀ

. ثٻ ٲكشطڀ ٪ٟشٻ ٲځ قٹز ٦ٻ ذسٲز چٻ ظٲبٶځ اٶؼبٲرٹاټسقس. 10

. ذسٲبر، ؾطڂٕ اضائٻ ٲځ قٹٶس. 11

. ٦بض٦ٷبٴ ټٳڃكٻ ٲكشب٠ اٶس ثٻ ٲكشطڀ ٦ٳ٧٧ٷٷس. 12

 .ثسټٷسټڃچ٫بٺ آٶ٣سض ٲكٛٹٮٷڃؿشٷس ٦ٻ ٶشٹاٶٷس ثٻ زضذٹاؾز ٲكشطڀ دبؾد. 13

 يٳبٶز ٸ سًٳڃٵ

. ٲځ سٹاٴ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ اٖشٳبز٦طز. 14

. ٲكشطڀ زض سٳبؼ ثب ٦بض٦ٷبٴ احؿبؼ آضاٲف ٲځ ٦ٷس. 15

. ٦بض٦ٷبٴ ٲازة ٸ ٞطٸسٵ ټؿشٷس. 16

 .٦بض٦ٷبٴ زاضاڀ زاٶف لاظٰ ثطاڀ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ دطؾف ټب ټؿشٷس. 17

ثطذٹضز ٲشٷبؾت ثب ٞطز 

 (ټٳسٮځ)

. ثٻ ټط ٞطز سٹػٻ ٸڂػٺ اڀ ٲځ قٹز. 18

. ؾبٖبر ٦بضڀ ثطاڀ ٲكشطڀ ٲٷبؾجبؾز. 19

. ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٲكشطڀ سٹػٽځ ذبل زاضٶس. 20

. ٸا٢ٗبً ٸ ٢ٯجبً ثٻ ٲكشطڀ ٖلا٢ٻ ٲٷس ټؿشٷس. 21

 .٦بض٦ٷبٴ ٶڃبظټبڀ ذبل ٲكشطڀ ضا زض٦ٳځ ٦ٷٷس. 22
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  ثبًک سفبُ دس یک ًگبُ.   2.7

  ؾبظٲبٴ38ڀٸ ٲبزٺ  ٦كٹض1338 ؾب٬ڀ٢بٶٹٴ ثٹزػٻ 39ڀ ٲبزٺڀسجهطٺ ثبٶ٥ ضٞبٺ زض اػطاڀ

 ٦بض٪طاٴ ثب ټسٜ ٦ٳ٥ ثٻ سبٲڃٵ ضٞبٺ ڀثڃٳٻ ټبڀ اػشٳبٖځ ثٻ ٲٷٓٹض ؾطٲبڂٻ  ٪صاضڀ ٸ ثٽطٺ  ثطزاضڀ اظ ٸػٹٺ ثڃٳٻ

 سك٧ڃ٭ ٸ ثٻ طجشطؾڃس ٸ 27/5/1339 ٦بض٪ط زض سبضڂدڀڀ َج٣ٻ ټبٸ اڂؼبز سؿٽڃلار لاظٰ ثطاڀ ضٕٞ ٶڃبظٲٷسڀ

.  انٟٽبٴ آٚبظ ٦طزڀ  ٲط٦عڀ زض سٽطاٴ ٸ قٗجٻڀ  ثب اٞششبح قٗجٻ1340ٖٳٯڃبر ذٹز ضا اظ قكٳٟطٸضزڂٵ

ضٞبٺ ڂ٥  ثبٶ٥.  اڂٵ ثبٶ٥ چٽبضنسٲڃٯڃٹٶطڂب٬ ٸ اظ ؾٹڀ ؾبظٲبٴ سبٲڃٵ اػشٳبٖځ سبٲڃٷكسڀ اٸٮڃٻڀؾطٲبڂٻ

ٶڃطٸڀ 10951ثٽطٺ  ٲٷسڀ اظ  ذسٲبر ثبٶ٧ځ،ڀ  زض اضائٻ ثبٶ٥ سؼبضڀ قٷبذشٻ  قسٺ ٸ ثب ثڃف اظ چٽبضزټٽشؼطثٻ

ٲُٯٹة اٶٹأ ڀ ٲځ ٦ٹقس اظ َطڂ١ اضائٻ ٞٗب٬ زض ؾطاؾط ٦كٹض،  ڀقٗجٻ1067ٸ زض اذشڃبضزاقشٵ اٶؿبٶځ

اڂٵ ثبٶ٥ ثب ثطذٹضزاضڀ اظ اٖشٳبز ٲطزٰ ٸ  .ٖٳٹٰ ا٢كبض ػبٲٗٻ ضا سبٲڃٷٷٳبڂس ضيبڂز ذسٲبر ثبٶ٧ځ،

 اڂطاٴ  اٶؿبٶځ ذٹز، زض اػطاڀ ؾڃبؾز ټبڀ ٦لاٴ ا٢شهبزڀ زٸٮز ػٳٽٹضڀ اؾلاٲځڀ سٹاٶٳٷسڀ ثبلاڀ ؾطٲبڂٻ

-ثٻثٻ ٸڂػٺ زض ثرف نبزضار ٦بلاټبڀ ٚڃط ٶٟشځ ٸ سٹٮڃسار نٷٗشځ ٸ ٦كبٸضظڀ، ذسٲبر اضظقٳٷسڀ ضا 

ٰ سطڂٵ . نبزض٦ٷٷس٪بٴ ٦كٹض اضائٻ  ٲڃسټس ثبٶ٥ ضٞبٺ اظ ٶٓط ثبٶ٥ ټبڀ ٲٗشجط ثڃٵ اٮٳٯٯځ، ڂ٧ځ اظ ذٹقٷب

ثبٶ٥ ټبڀ سؼبضڀ ٲحؿٹثٳځ قٹز ٦ٻ ثب زاقشٵ ٦بض٪عاضاٴ ٲٷشرت اظ ثبٶ٥ ټبڀ سطاظ اٸ٬ زٶڃب، ٶڃبظ ټبڀ 

.  ٲكشطڂبٴ ذٹز زض ٖٳٯڃبر ثبٶ٧ځ ثڃٷبٮٳٯٯځ ضا ٲطسٟٗٳځ ؾبظز

 1388پبیبى ثْوي هبُ سبل دس  اص لحبظ جٌسیت ثبًک سفبُتشکیت ًیشٍی اًسبًی. 2.4جذٍل 

 سٗساز ٦بض٦ٷبٴ ػٷؿڃز

 2087 ظٴ

 8864 ٲطز

 10951 ػٳٕ
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 1388پبیبى ثْوي هبُ سبل   اص لحبظ تحػیلات دس سفبُتشکیت ًیشٍی اًسبًی ثبًک. 2.5جذٍل 

 سحهڃلار سٗساز ٦بض٦ٷبٴ

 ظڂط زڂذٯٱ 550

 زڂذٯٱ 3478

 ٞٹ٠ زڂذٯٱ 2141

 ٮڃؿبٶؽ 4512

 ٞٹ٠ ٮڃؿبٶؽ 268

 ز٦شط 2

 1388تؼذاد ٍاحذّبی ثبًک دس سبل . 2.6جذٍل 

 ٲسڂطڂز اٲٹض ٲٷب١َ ازاضار ٲط٦عڀ ازاضار اٲٹض قٗت سٗساز ٸاحسټبڀ نٝ

1067 35 25 4 

 چطن اًذاص ثبًک سفبُ

 . ٶٳبز اضائٻ  ڀ ذسٲبر ٲشٳبڂع زض ثڃٵ ثبٶ٥ ټبڀ ٦كٹضذٹاټسثٹز1400ثبٶ٥ ضٞبٺ زضؾب٬

 هبهَسیت ثبًک سفبُ 
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 .سلاـ ٲؿشٳط ثطاڀ اضائٽځ ذسٲبر ٲبٮځ ضٸظآٲس ثٻ ػبٲٗٻ

 اسصش ّبی ثبًک سفبُ

 حّٟ ٦طاٲز اٶؿبٶځ 

 ٲكشطڀ ٲساضڀ 

  ٶٹآٸضڀ ٸ ذلا٢ڃز 

 ثٽجٹز ٲؿشٳط 

 تبلاسافتخبسات ثبًک سفبُ

EFQM 

 دؽ اظ ڂ٧ؿب٬ سلاـ ٲؿشٳط ٸ 1386اٸٮڃٵ ؾبظٲبٴ اڂطاٶځ ٲٹ٣ٞكس زض ؾب٬ ثبٶ٥ ضٞبٺ ثٻ ٖٷٹاٴ

.  ٦ؿجٷٳبڂسEFQM سٗٽسثٻ سٗبٮځ ضا اظ ثٷڃبز ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز اضٸدب ڀڀ ٲ٣سٲبسځ، ٪ٹاټڃٷبٲٻ ټباٶؼبٰ ٞٗبٮڃز

ټبڂځ اؾز ٦ٻ حط٦ز ثٻ ؾٳز سٗبٮځ ضا آٚبظ ٦طزٺ  اٶس ٸ زضڂبٞز آٴ سٹؾٍ ثبٶ٥ ؾبظٲبٴ ڀاڂٵ ٪ٹاټڃٷبٲٻ ٸڂػٺ

ػبضڀ   ٸ َځ ؾب1387٬٪ٟشٷڃبؾز ثبٶ٥ ضٞبٺ زض ؾب٬. ضٞبٺ آٚبظ٪ط ػٷجف ؾطآٲسڀ زض ٶٓبٰ ثبٶ٧ځ اؾز

. آٚبظ ٦طزٺ  اؾزضا  اقشٽبض ثٻ سٗبٮځ اظ ثٷڃبز ٲص٦ٹض ڀضا ثطاڀ زؾشڃبثځ ثٻ ٪ٹاټڃٷبٲٻ اؾبؾځ ڀ ټب٪بٰ

 ISO9001-2000 

 آٮٳبٴ DQS ضا اظ قط٦ز ISO9001-2000 ڀ ٪ٹاټڃٷبٲٻ1380ٲٹ٣ٞكس زض ؾب٬ ثبٶ٥ ضٞبٺ 

ڀ ٲطا٢جشځ ؾڃؿشٱ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ٸ ثطَج١ ٪عاضـ سڃٱ ٲٳڃعڀ اظ قط٦ز  ټبزض ضاؾشبڀ ٲٳڃعڀ .زضڂبٞز ٦ٷس

DQS9001-2000 ؾڃؿشٱ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ثطاؾبؼ اؾشبٶساضز ڀ، اٖشجبض ٪ٹاټڃٷبٲٻ ISO ثٻ ٲسر ڂ٥ ،

  .ؾب٬ زڂ٫ط سٳسڂسقس
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 BIDکست ستبسّی ثیٌبلوللی کیفیت اصهَسسْی 

 ثط BIDQC100TQM ثط ٲجٷبڀ ٲس٬ BIDD ٸظڂٷٵڀ سٹؾٍ ٲاؾؿٻ1388ثبٶ٥ ضٞبٺ زض ؾب٬

... ڀ چٹٴ ٦ڃٟڃز ٲحٹضڀ، ٲكشطڀ ٲساضڀ، ضيبڂز قٛٯځ، اضظڂبثځ اططثركځ ؾڃؿشٱ ټب ٸ ټبڀاؾبؼ قبذم

ڀ  ټبڀثطاؾبؼ قبذم . ٦ڃٟڃز ٪طزڂسڀ ثڃٷبٮٳٯٯځ ؾشبضٺڀٲٹضز اضظڂبثځ ٢طاض٪طٞز ٸ ٲٹ١ٞ ثٻ ٦ؿت ػبڂعٺ

ٲٹضز اضظڂبثځ ... چٹٴ ٦ڃٟڃز ٲحٹضڀ، ٲكشطڀ ٲساضڀ، ضيبڂز قٛٯځ، اضظڂبثځ اططثركځ ؾڃؿشٱ ټب ٸ

.  ٦ڃٟڃز ٪طزڂسڀ٢طاض٪طٞز ٸ ٲٹ١ٞ ثٻ ٦ؿت ػبڂعٺ ثڃٵ اٮٳٯٯځ ؾشبضٺ

 BID کست جَایض پلاتیٌیَم ٍ الوبع اصهَسسْی ثیٌبلوللی

 حط٦ز ثٻ ؾٳز سٗبٮځ ٸ ؾطآٲسڀ ڀثبٶ٥ ضٞبٺ زض ضاؾشبڀ اضس٣بء ٦ڃٟڃز ٞٗبٮڃشٽبڀ ذٹز زض ظٲڃٷٻ

 سٹاٶؿز ػٹاڂع ؾُٹح  ؾبظٲبٶځ، اٞعاڂف ٲڃعاٴ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ ٸ سطٸڂغ ٞطټٷ٩ ٲكبض٦شځ ٸ ٦بض سڃٳځ

 ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز QC100 قبٲ٭ ػٹاڂع دلاسڃٷڃٹٰ ٸ اٮٳبؼ ضا ثط اؾبؼ ٲسBID٬ ثڃٷبٮٳٯٯځڀٖبٮځ ٲٹؾؿٻ

. زضڂبٞز ٦ٷس

 ستجْی ثشتش سضبیتوٌذی هطتشی 

 دٷؼٳڃٷؿب٬ دڃبدځ ثط اؾبؼ َطح ؾٷؼف ٲڃعاٴ  ٲٹ٣ٞكس ثطاڀ1387ثبٶ٥ ضٞبٺ زض ؾب٬

 ٸ زٸٮشځ ٦ٻ سٹؾٍ ٲٗبٸٶز ضئڃؽ   ذسٲبر زؾش٫بټٽبڀ ٖٳٹٲځڀ اضائٻڀضيبڂز ٲٷسڀ ٲطاػٗبٴ اظ ٶحٹٺ

  .ثطسط ضا اظ آٴ ذٹز ٦طزڀ ػٳٽٹضڀ اٶؼبٲكس زض ٪طٸٺ ثبٶ٥ ټب ضسجٻ 

 90ثبًک سفبُ فبلذ ّشگًَِ ضکبیت دس کویسیَى اغل

ؾٹٲڃٷبػلاؼ دڃبدځ ٦ٳڃؿڃٹٴ   زض  ٲؼٯؽ قٹضاڀ اؾلاٲځ90ثطاؾبؼ اٖلاٰ ٦ٳڃؿڃٹٴ ان٭

  .ٞب٢س ټط٪ٹٶٻ ق٧بڂز ثٹز ٲص٦ٹض،
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 تمذیش اص هذیشیت غحیح ًمذیٌگی ثبًک

ثٻ زٮڃ٭ آٶچٻ ٲسڂطڂز نحڃح ٶ٣سڂٷ٫ځ ٸ  ثبٶ٥ ضٞبٺ ثطاؾبؼ اٖلاٰ ثبٶ٥ ٲط٦عڀ ػٳٽٹضڀ اؾلاٲځ 

. ا ٖٷٹاٶكس، ٲٹضز س٣سڂط ٢طاض٪طٞز. ا. اٶؼبٰ ٖٳٯڃبر ثبٶ٧ځ قبڂؿشٻ ثسٸٴ اس٧ب ثٻ ٲٷبثٕ ٲبٮځ ثبٶ٥ ٲط٦عڀ ع

کست دٍهمبم ًخست دسجطٌَاسّی اًتخبة ثشتشیي سٍاثطؼوَهیْبی ٍصاست اهَسالتػبدی ٍ 

 داسایی

 ثبٶ٥ ضٞبٺ زض زٸٲڃٵ ػكٷٹاضٺ ضٸاثُٗٳٹٲځ ټبڀ ٸظاضر اٲٹض ا٢شهبز ٸ زاضاڂځ ثب  ضٸاثُٗٳٹٲځ

ټبڀ  ؾبظٲبٴ٦ؿت زٸ ٖٷٹاٴ ٶرؿز زض ثرف ټبڀ ٦بض ثطٶبٲٻ  اڀ ٸ ٞٷٹٴ ضٸاثُٗٳٹٲځ، ثطسطڂٵ ضٸاثُٗٳٹٲځ 

.  قٷبذشٻ  قس1387 ٸظاضسربٶٻ زض ؾب٬ڀسبثٗٻ

 ی ثبًک سفبُ ّبفؼبلیت

-ڀ ٖبٰ زضثط٪ڃطٶسٺ ټبٞٗبٮڃز.  ٲځ سٹاٴ س٣ؿڃٳٷٳٹزػبم ٍ خبظڀ ثبٶ٥ ضٞبٺ ضا ثٻ زٸ ثرف  ټبٞٗبٮڃز

 ڀڀ ذبل ٶڃع قبٲ٭ ٦ٯڃٻ ټب سٹؾٍ ثبٶ٥ ټبڀ سؼبضڀ اؾز، ٞٗبٮڃز، ذسٲبر ٲؼبظ ٢بثلاضائٻڀ ٦ٯڃٻڀ

. ټب ٸ ٲٹؾؿبر اضائٻ  ٲځ ٶٳبڂسؾبظٲبٴذسٲبسځ اؾز ٦ٻ ثبٶ٥ ثٻ َٹض ٸڂػٺ ثٻ ثطذځ اظ 

: ی ػبم ّبفؼبلیت

 ذسٲبر ٲطثٹٌ ڀ اٞششبح ٸ اضائٻ: ٖٳٯڃبر ثبٶ٧ځ ضڂبٮځ ٸ اضظڀ اظ ٢جڃ٭ڀاٶؼبٰ ٦ٯڃٻ 

 ثٻ حؿبثٽبڀ ػبضڀ، دؿبٶساظ، ؾذطزٺ ټبڀ ٦ٹسبٺ ٸ ثٯٷسٲسر ضڂبٮځ ٸ اضظڀ 

 سؼبضر، ،اُٖبڀ سؿٽڃلار اٖٳبظ اضظڀ ٸ ضڂبٮځ زض ثركٽبڀ نٷٗز، ٦كبٸضظڀ، ذسٲبر 

 ٲؿ٧ٵ، نبزضار ٸ ٸاضزار 
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  نسٸض اٶٹأ يٳبٶشٷبٲٻ ټبڀ اضظڀ ٸ ضڂبٮځ 

  اٶؼبٰ اٶٹأ سبٲڃٵ ټبڀ ٲبٮځ ٸ اٖشجبضڀ زاذٯځ ٸ ذبضػځ 

  اُٖبڀ ٦بضر اٖشجبضڀ اضظڀ 

  نٷسٸ٠ ټبڀ اػبضٺ  اڀ ټٹقٳٷس 

 اٶؼبٰ اٲٹض ٲطثٹٌ ثٻ ٦بض٪عاضڀ ثٹضؼ ٸ.... 

  یخبظ ّبفؼبلیت

 سحشذٹقف آٴ  ڀ ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثٻ ؾبظٲبٴ سبٲڃٵ اػشٳبٖځ ٸ ػبٲٗٻڀاضائٻ 

 سٹٮڃسڀ ٸاثؿشٻ ثٻ ؾبظٲبٴ ڀاُٖبڀ سؿٽڃلار ٸ ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثٻ ثڃف اظ ڂ٧هس ٲٹؾؿٻ 

سبٲڃٵ اػشٳبٖځ  

 زاٶك٫بټٽبڀ ٖٯٹٰ ، ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثٻ ٸظاضر ثٽساقز ٸ زضٲبٴ ٸ آٲٹظـ دعق٧ځڀاضائٻ 

دبؾشٹض، ؾبظٲبٴ   اٶؿشڃشٹ، دعق٧بٴ، اؾبسڃس ٖٯٹٰ دعق٧ځ، زاٶكؼٹڂبٴ،ٴ ټبادعق٧ځ، ثڃٳبضؾز

 ؾبظٲبٴ ثٽعڂؿشځ ٸ زاضٸذبٶٻ ټب  ، ټلا٬ احٳط، اٶش٣ب٬ ذٹٴ،ذسٲبر زضٲبٶځ

 ټبڀ سبثٗٻ  ؾبظٲبٴ ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثٻ ٸظاضر ٦بض ٸ اٲٹض اػشٳبٖځ ٸ ڀاضائٻ

  اُٖبڀ سؿٽڃلار ثٻ نٷٗز چبح ٸ ٶكط ٦شبة ٸ اټ٭ ٢ٯٱ ٸ ټٷط

 هَضَع فؼبلیت ثبًک سفبُ

: ثٻ َٹض ٦ٯځ ٲٹيٹٔ ٞٗبٮڃز ثبٶ٥ قبٲ٭ ٲٹاضز ظڂط ٲځ قٹز

   ٕػصة ٲٷبث
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  اُٖبڀ سؿٽڃلار

   ؾطٲبڂٻ  ٪صاضڀ زض ظٲڃٷٻ ټبڀ ٲرشٯٝ ا٢شهبزڀ

 102 =سؿٽڃ٭ اٲٹض ثبظض٪بٶځ زاذٯځ ٸ ذبضػځ< 

 پیطیٌْی تحمیك.   2.8

 سٹػٻ ثسٸٴ ټبؾبظٲبٴ .اؾز ٲكشطڀ ثٻ ذٹاؾشٽځ سٹػٻ ثبظاضڂبثځ ان٭ ٲٽٱ سطڂٵ ٸ ٶرؿشڃٵ

 ڂ٥ ثٻ ٖٷٹاٴ ثبظاضڂبثځ ٲُطحكسٴ اظ ٢ج٭ اٮجشٻ .ازاٲٻ  زټٷس ذٹز ثٻ حڃبر ٶٳځ سٹاٶٷس ٲكشطڀ ثٻ ذٹاؾشٽځ

 ٞٯؿٟٽځ زض ٦ٻ آٶچٻ دؽ .ٲځ دطزاذشٻ  اٶس ٲكشطڀ ذٹاؾشٽځ ٸ ٶڃبظ ثٻ اضيبء ٶٹٔ ټٳٻ اظ ٲٹؾؿبر ٖٯٱ،

 ثٻ ٲكشطڀ سٹػٽساقشٵ ٦ٻ ز٢شساقز ثبڂس .اؾز ٲكشطڀ زڂس٪بٺ اظ ثٻ ٲؿبڂ٭ ٶ٫بٺ سٹػٻ اؾز ٢بث٭ ػسڂس

 ڂٗٷځ .سب٦ڃسٲځ قٹز ٲكشطڀ ثطذٹاؾشٻ  ڀ ٲكشطڂ٫طاڂځ، ٞٯؿٟٽځ زض .ٲځ ثبقس ٲكشطڂ٫طاڂځ اظ ٲشٟبٸر

 زٸ .ثطٲڃأڂٷس آٴ سح١٣ ضٸـ ڂب ٸؾڃٯٻ س٧بدٹڀ زض ؾذؽ ٲځ ذٹاټس چٻ ٲكشطڀ ٲكرهٳځ قٹز اثشسا

 ٲكشطڀ ثطاڀ سٳبڂعڀ ٸػٻ ؾبظٲبٴ، سٹؾٍ اضائٻ  قسٺ ذسٲبر ٦ٻ اڂٷبؾز ٲكشطڂ٫طاڂځ اؾشطاسػڀ ټسٜ

-اٶؼبٰ ؾبظٲبٴ زض ٦ٻ آٶچٻ ثط ٞطا٪ڃط ٸ ٪ؿشطزٺ سبطڃط ٸ ثبقس اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٸ ٢بثٯسض٤ ٦ٻ اڂؼبزٶٳبڂس

 زضٸٴ ٞطټٷ٩ ڂ٥ ثڃبٶ٫ط ظڂطا٦ٻ ٶبٲڃسٺ  ٲځ قٹز ٲكشطڂ٫طاڂځ ثسڂٷسٮڃ٭ ٞٯؿٟٻ اڂٵ .زاقشٻ  ثبقس ٲځ قٹز،

 .ٲځ ثبقس ٞٯؿٟٻ  اڀ ثٻ چٷڃٵ سٗٽسڂبٞشٵ ٸ ثبٸضزاقشٵ زض ٲسڂطاٴ ٧ٞطڀ سحٹ٬ ٲؿشٯعٰ ٸ اؾز ؾبظٲبٶځ

 ثٷبثطاڂٵ .اؾز ټسٞځ چٷڃٵ ثب ؾبظٲبٶځ ؾبذشبض ٸ ٞٷبٸضڀ ٲشٷبؾجؿبظڀ ٞٯؿٟٻ  اڀ، چٷڃٵ اؾش٣طاض لاظٲٽځ

 ثب ذسٲبر اضائٽځ ثطاڀ سب ٢طاض٪ڃطز ثبظٶ٫طڀ ٲٹضز ؾبظٲبٶځ زضٸٴ ٞٗبٮڃز ټبڀ ٸ ٸْبڂٝ ٦ٻ لاظٲبؾز

 ظٲڃٷٽځ زض ٞطٸـ ٦بض٦ٷبٴ ٸ َطاحڃكٹز ٦ڃٟڃز سًٳڃٵ ثطٶبٲٻ ټبڀ قٹز، سسٸڂٵ اؾشبٶساضزټبڂځ ٦ڃٟڃز،

 ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾشٻ ثٻ ٸؾڃٯٽځ ثبڂس ثطػؿشٻ ذسٲبر .زازٺ  قٹٶس آٲٹظـ ٲكشطڀ ثب ضٸاثٍ

                                                           
 (1380روجبران و سلطاوی، ) 
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 ضا ٲكشطڂبٴ ٶشٹاٶس اٲب ثبقس ػبٮجشٹػٻ ذڃٯځ ٖطيٻ  ٦ٷٷسٺ، ٶٓط اظ ذسٲبر ٦ٻ زضنٹضسځ .ٲكرهكٹز

 ٦ٻ ٶڃؿز چڃعڀ آٴ ټٳڃكٻ ثطػؿشٻ ذسٲبر .سٯ٣ڃٷٳځ قٹٶس ٲٽٱ ٸ ثطػؿشٻ ٲص٦ٹض ذسٲبر اضيب ٦ٷس،

 ثب ثبضټب ٲؼجٹضاؾز ذٹز نٹضسحؿبة ضٞٗبذشلاٜ ثطاڀ ٲكشطڀ ڂ٥ ٪بټځ سهٹضٲځ ٦ٷس، ٖطيٻ  ٦ٷٷسٺ

 ظڂط ثٻ قطح ضا ذسٲبر ٦ڃٟڃز اثٗبز زضٲ٣بٮٻ  اڀ ټٳ٧بضاٶف ٸ ٸاٮطڀ .ث٫ڃطز سٳبؼ قط٦ز

ٝ ٦طزٺ  اٶس  :سٹنڃ

 اضائٻ زټٷسټځ (زؾش٫بٺ) ؾبظٲبٴ ٞڃعڂ٧ځ سؿٽڃلار قبٲ٭ ٦ٻ ذسٲبر ٲحؿٹؼ ػٷجٻ ټبڀ .1

 .ٲځ ثبقس دطؾٷ٭ ٸ سؼٽڃعار ذسٲبر،

 ٸٖسٺ  زازٺ  قسٺ قطاڂٍ َج١ ذسٲبر اضائٽځ سٹاٶبڂځ ثٻ ٲٗٷځ ٦ٻ ذسٲبر ٢بثلاَٳڃٷبٶجٹزٴ .2

 .ٲځ ثبقس ز٢ز ثب ٸ

 َج١ ذسٲبر اضائٽځ ٸ ثٻ ٲكشطڀ ٦ٳ٥ ثطاڀ ؾبظٲبٴ سٳبڂ٭ ثٻ ٲٗٷځ ٦ٻ دبؾر٫ٹثٹزٴ .3

 .ٲځ ثبقس ٸٖسٺ  زازٺ  قسٺ قطاڂٍ

-اَٳڃٷبٴ ػٯت ٲٹػت آٴ ټب سٹاٶبڂځ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٲٽبضر ٸ زاٶف ٦ٻ ثسڂٷٳٟٽٹٰ قبڂؿش٫ځ .4

 .ٲكشطڂ٫طزز اٖشٳبز ٸ ذبَط

 ذسٲبر اضائٽځ زض ثٻ ٲكشطڀ سٹػٽٷكبٶسازٴ ٸ اټٳڃشسازٴ ثٻ ٲٟٽٹٰ ٦ٻ ٲكشطڀ ثب ټٳسٮځ .5

 .اؾز ٲٹضزٶڃبظ

 :اضائٻ  ٲڃسټس ضا زٺ  ٖبٲ٭ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اثٗبز ذهٹل زض ثطڀ ٮٵ

-ٲطسجٻ ڀ ٲُبث١ ٸ ز٢ز ثب سٗٽسار، َج١ ذسٲبر اضائٽځ اؾشٳطاض ثٻ ٲٗٷځ ٦ٻ ٢بثٯڃشبٖشٳبز .1

 .ٲځ ثبقس اٸ٬

                                                           
1
(Fly nn, 2006) 

2
( Zeithaml & et al,1998)  
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 ٦ٻ آٶچٻ ٲُبث١ ذسٲبر اضائٽځ ثطاڀ آٲبز٪ځ ٸ اقشڃب٠ ثٻ ٲٗٷځ احؿبؾٳؿئٹٮڃشساقشٵ، .2

 .ٲځ ثبقس سٗٽسقسٺ،

 .اؾز ذسٲبر اضائٽځ ثطاڀ ٲٹضزٶڃبظ ٖٯٱ ٸ ٲٽبضر زاضاثٹزٴ ثٻ ٲٗٷځ نلاحڃز .3

 ثطاڀ ٲُٗٯځ ظٲبٴ ٸ ٲشٟبٸر ؾبٖبر زض زؾشطؾځ ؾٽٹٮز ٸ ثٻ اٲ٧بٴ ٦ٻ زؾشطؾځ، .4

 .اقبضٺ  زاضز ذسٲبر

 .اؾز ٲكشطڀ ثب ٦بض٦ٷبٴ اضسجبٌ زضؾشځ ٸ ٲلاحٓٽڃ٧بضڀ احشطاٰ، ازة، ثٻ ٲٗٷځ سٹايٕ .5

 سٷٓڃٱ ثٻ ٲكشطڀ، ٪ٹقسازٴ ٢بثٯٟٽٱ، ثٻ ظثبٴ ٲكشطڀ آ٪بٺ ؾبذشٵ ٦ٻ ٲكشطڀ ثب اضسجبٌ .6

 .اؾز ٲكشطڀ ٲك٧٭ ح٭ چ٫ٹٶ٫ځ سٗڃڃٵ ذسٲبر، سكطڂح ٲكشطڀ، ٶڃبظ اؾبؼ ثط ٲطاٸزٺ

-نسا٢ز ٸ ثٻ ٢بثلاٖشٳبزثٹزٴ اٞطاز قرهڃشځ ٸڂػ٪ځ ٸ قط٦ز قٽطر ثٻ ٲٗٷځ ٦ٻ اٖشجبض .7

 .زاقشٷٳځ ثبقس

 ٸ ٲبٮځ اٲٷڃز ٞڃعڂ٧ځ، اڂٳٷځ ضڂؿ٥، ٸ ذُط ٶٓط اظ آؾٹز٪ڃربَط ثٻ ٲٗٷځ اٲٷڃز .8

 .اؾز ضاظزاضڀ

 ثٻ آٴ ټب سٹػٻ ٸ ٲكشطڀ ذبل ٶڃبظٲٷسڀ ټبڀ زض٤ ثطاڀ سلاـ ثٻ ٲٗٷځ ٲكشطڀ زض٤ .9

 .ٲځ ثبقس

 ْبټط ٞڃعڂ٧ځ، سؿٽڃلار اضائٽڃكسٺ، ذسٲبر ٞڃعڂ٧ځ ْبټط ٦ٻ ٲٯٳٹؼ ػٷجٻ ټبڀ .10

 .ٲځ ثبقس ذسٲبر اضائٽځ ثطاڀ اؾشٟبزٺ ٲٹضز سؼٽڃعار ٸ اثعاض ٦بض٦ٷبٴ،

 اذشڃبض زض ضا ٲكشطڀ ٶجى ٦ٻ اؾز ؾڃؿشٳځ  ٲؿشٯعٰ ثٻ ٲكشطڀ ٲُٯٹة ذسٲبر اضائٽځ ثٻ ٖلاٸٺ

 ٸ ز٢ڃ١ اَلاٖبر زضزؾشساقشٵ .ثٷٳبڂس ٲكشطڀ ٶڃبظټبڀ سبٲڃٵ ثطاڀ ز٢ڃ٣ځ دڃكجڃٷځ ټبڀ ٸ زاقشٽجبقس
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ٕ سطڀ دبؾد ٲكشطڀ ثٻ ق٧بڂبر ثشٹاٶڃٱ ٦ٻ ٲٹػجٳځ قٹز ثٻ ٲٹ٢ٕ  ضا ٲٗشجطسطڀ سحٹڂ٭ ٸ زازٺ ؾطڂ

 .سٗٽسٶٳبڂڃٱ

ِ ضشح اًجبم ضذُ است صهیٌِ ایي دس کطَس داخل دس کِ تحمیمبتی اص ثشخی  :هی ثبضذ ریل ث

 سٹؾٍ « سؼبضر ثبٶ٥ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ثط ٲٹطط ٖٹاٲ٭ ثطضؾځ » سحشٗٷٹاٴ سح٣ڃ٣ځ .1

ٰ قسٺ اؾز، سح٣ڃ٣بر ٸ ٖٯٹٰ  ٸاحس اؾلاٲځ آظاز زاٶك٫بٺ اؾشبزڂبض ز٦شطٲحٳسٖٯڃٗجساٮٹٶس  اڂٵ اٶؼب

 ثبٶ٥ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ٲٟٽٹٰ ثٻ ثطضؾځ ثبٶ٧ساضڀ نٷٗز زض ٲكشطڂبٴ ثٻ اټٳڃز ثبسٹػٻ سح٣ڃ١

 ضيبڂز ٲٷسڀ ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز شټٷځ، سهٹڂط ٲشٛڃطټبڀ سبطڃطار ثطضؾځ َطڂ١ اظ سؼبضر

 ٶبدبضاٲشطڂ٥ ٸ دبضاٲشطڂ٥ آظٲٹٴ ټبڀ اظ اؾشٟبزٺ ثب زازٺ ټب سؼعڂٻ ٸسحٯڃ٭ ټٱ چٷڃٵ .دطزاذشٻ اؾز

 ٸ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲڃعاٴ ثط شټٷځ سهٹڂط ٲؿش٣ڃٱ سبطڃط اظ حب٦ځ سح٣ڃ١ ٶشبڂغ .نٹضسذصڂطٞشٻ اؾز

 َطٜ اظ .زاضز ٲؿش٣ڃٱ سبطڃط ٲكطڂبٴ ضيبڂز ٲڃعاٴ ثط ذسٲبر ٦ڃٟڃز ټٱ چٷڃٵ .اؾز ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 .زاضز ٲٗٷڃساضڀ سبطڃط آٴ ټب ٸٞبزاضڀ ثط ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲڃعاٴ ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز زڂ٫ط

 آٴ ضاثُٽځ ٸ نبزضار ثبٶ٥ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ؾٷؼف ٸ ثطضؾځ » سحشٗٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .2

 زض ثٽكشځ قٽڃس زاٶك٫بٺ اظ ٲٷڃػټ٣طچٻ ثٻ ضاټٷٳبڂځ ؾٗڃسيطاثځ سٹؾٍ « ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲٷسڀ ثب

 ٞطيڃٽځ ڂ٥ ثڃبٴ ثب ؾطٸدطٜ ٲس٬ ثطاؾبؼ ٲح١٣ سح٣ڃ١ اڂٵ زض ٦ٻ ثٻ اٶؼبٲطؾڃسٺ اؾز 1383ؾب٬

 ػٳٗأٸضڂكسٺ زازٺ ټبڀ اظ اؾشٟبزٺ ثب .دطزاذشٻ اؾز ٲٹيٹٔ ثٻ ثطضؾځ ٞطٖځ قكٟطيڃٽځ ٸ انٯځ

 اڂطاٴ نبزضار ثبٶ٥ زض ٲكشطڂبٴ ضيبڂز ٲٷسڀ ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ٲڃبٴ ٦ٻ ٶكبٶساز سح٣ڃ١ ٶشبڂغ

 ضاظزاضڀ ثبٶ٧ځ، ٖٳٯڃبر ٸ ؾطٖز ٲظ٭ ٖٹاٲٯځ يٳٷب .ٸػٹززاضز ٲٗٷڃساضڀ ٸ ٲظجز ضاثُٽځ

                                                           
1
 Servperf 
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 زض ثٻ ؾعاڂځ سبطڃط ٲكشطڂبٴ ثٻ قرهڃز سٹػٻ ٦بض٦ٷبٴ، ثبلاڀ زاٶف ٦بض٦ٷبٴ، اٲبٶشساضڀ ٦بض٦ٷبٴ،

 .زاقشٻ اؾز ٲكشطڂبٴ ػٯجطيبڂز

 ٶٹقشٽځ « ٲكشطڀ ضيبڂز اٶساظټ٫ڃطڀ ٲرشٯٝ ضٸقٽبڀ » سحشٗٷٹاٴ ٲ٣بٮٽبڀ .3

 ٲ٣بٮٻ اڂٵ زض .ٶ٫بقشٽكسټبؾز ذٹزضٸ ٲٽٷسؾځ زضٲؼٯٽځ 1387ؾب٬ زض ٸٲبټبٶساضاثځ آٶبټڃشبٲٯ٧ځ

 ٲس٬ -1 ٲ٣بڂؿٽٳڃٷٳبڂس؛ ٸ ٲٗطٞځ نٹضر اڂٵ ثٻ ضا ٲكشطڀ ضيبڂز اٶساظټ٫ڃطڀ ٲرشٯٝ ٲسٮٽبڀ

 اظ ضا ٦ڃٟڃز ټٳچٷڃٵ ٲڃذطزاظز ٲهط٧ٞٷٷسٺ ضيبڂز ٸ ٖٳٯ٧طز ٦ڃٟڃز دبضاٲشط ٲ٣بڂؿٽځ ثٻ ٦بٶٹ،

 ضيبڂز اٮ٫ٹټبڀ ا٦ظط زض ٸ ٲڃجبقس اٶ٫ڃعقځ ٸ ٖٳٯ٧طزڀ ٲسٮځ سٗطڂٟٳڃ٧ٷس، اؾبؾځ ؾٽٳٷٓط

 ٲ٣بڂؿٽځ ٲكشطڀ، ضيبڂز زض ٲٗٯٹٮځ ٸ ٖٯز ضٸاثٍ ثطضؾځ ثٻ ٞٹضٶ٭ ٲس٬ -2 .٦بضثطززاضز ٲكشطڀ

 ٢ًبٸر اڂؼبز ٸ ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضڀ قبذهٽبڀ ټٳ٫ٷؿبظڀ ثط سب٦ڃس ٲكشطڀ، ضٞشبض ثب دبضاٲشط٦ڃٟڃز

 اؾشبٶساضز قبذم ڂ٥ اضائٽځ ػٽز ٲٟٽٹٲځ ٲس٬ ثٽشطڂٵ ٸ ٲڃذطزاظز ٲكشطڀ احؿبؾځ ٸ قٽٹزڀ

 ٲكشطڀ ثٻ ذسٲز اضائٽځ زض ٶٹآٸضڀ ٸ ذلا٢ڃز اڂؼبز ثبٖض اؾ٧ٳذط ٲس٬ -3 .اؾز ٲٯځ ؾُح زض

 ضيبڂز ؾٷؼف ٸ دطؾكٷبٲٻ َطاحځ ثٻ ؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬ -4 .ٲڃ٫طزز اٶ٫ڃعٺ ٸ اڂسٺ ا٬،ٴؾٹ ثطاؾبؼ

-ٲځ اضائٽكسٺ ٲحهٹ٬ ثطاؾبؼ ٶٻ اضائٽكسٺ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثطاؾبؼ ٣ٍٞ ٦لاٴ ثٽهٹضر ٲكشطڀ

 .دطزاظز

-ٲُبٮٗٻ اٶؿبٶځ ٲٷبثٕ ٶ٫ٽساضڀ ٸ ٲٹططزضحّٟ ٖٹاٲ٭ قٷبؾبڂځ » سحشٗٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .4

 زاٶك٫بٺ اظ ز٦شطٖٯڃبنٛطٞبٶځ ثٻ ضاټٷٳبڂځ ٮ٣ٳبٶطحٳبٶذٹض سٹؾٍ « ٦بض٪طاٴ ضٞبٺ  ثبٶ٥ ٲٹضزڀ ڀ

 ٲٷبثٕ ٶ٫ٽساضڀ ٸ زضحّٟ ٲٹطط ٖٹاٲ٭ دػٸټف زضاڂٵ .ٶ٫بقشٽكسټبؾز 1380ؾب٬ زض ٲسضؼ سطثڃز

 ثطاؾبؼ ٦بضټب ٸا٪صاض٦طزٴ اؾشرساٰ، ثٽٽٷ٫بٰ ٲطثٹٌ ٸ ٲٗشجط اَلاٖبر زازٴ :دٷؼجٗس اظ اٶؿبٶځ

 ٲٹضزسٹػٻ اططثرف دطزاذز ٶٓبٰ ٸ اضظقڃبثځ ٶٓبٰ ٸايح، ٸ ضٸقٵِ ڀقٛ٭ سط٢ځ ٲؿڃط قبڂؿش٫ځ،
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 ٲٷبثٕ ٶ٫ٽساضڀ ٸ زضحّٟ ٖٹاٲ٭ اڂٵ ٦ٻ ٲڃسټس ٶكبٴ دػٸټف اڂٵ اظ حبن٭ ٶشبڂغ.٢طاض٪طٞشٽبؾز

 .ٲٹططاؾز اٶؿبٶځ

 زض ضٞبٺ ثبٶ٥ قٗت ٲسڂطاٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ٶٓطار سُجڃ٣ځ ثطضؾځ » سحشٗٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .5

-ثٻ ٲحؿٷرٟشبٴ ٶٹقشٽځ « ٲكشطڀ ػصة ثب ذسٲبر ثبظاضڂبثځ آٲڃرشٽځ ٖٹاٲ٭ ضاثُٽځ ظٲڃٷٽځ

 اڂٵ .ٲڃجبقس 1382زضؾب٬ سٽطاٴ زاٶك٫بٺ ٲسڂطڂز زاٶك٧سټځ زض ز٦شطؾڃسضيبػٹازڂٵ ضاټٷٳبڂځ

-آٲڃرشٻ ٖٹاٲ٭ ثب ضاثُٻ زض ضٞبٺ ثبٶ٥ قٗت ٲسڂطاٴ ٸ ٲكشطڂبٴ زڂس٪بټٽبڀ سٟبٸر ثٽجطضؾځ دػٸټف

 « ٞڃعڂ٧ځ اٲ٧بٶبر ڂب زاضاڂڃٽب ٸ ٦بض٦ٷبٴ سطٞڃٕ، ٲ٧بٴ، ذسٲز، ڂب ٲحهٹ٬ » ذسٲبر ثبظاضڂبثځ ڀ

 ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٲ٧بٴ، ٖٹاٲ٭ ثب زضضاثُٻ ثبٶ٥ ٲسڂطاٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ٶٓطار ثڃٵ ٶكبٶٳڃسټس ٶشبڂغ .ٲڃذطزاظز

 ڂب ٲحهٹ٬ ٖٹاٲ٭ ثب ضاثُٻ زض زضحبٮڃ٧ٻ ٸػٹززاضز ٲٗٷڃساضڀ اذشلاٜ ٞڃعڂ٧ځ اٲ٧بٶبر ڂب زاضاڂڃٽب

 .ٲكبټسټٷكس ٲٗٷڃساضڀ اذشلاٜ ضٞبٺ ثبٶ٥ ٲسڂطاٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ٶٓطار ثڃٵ سطٞڃٕ ٸ ذسٲز

 ثبٶ٥ ٦ٯڃسڀ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ثط ضاثُٽٳٷس دڃٹٶسټبڀ سبطڃط ثطضؾځ » ثبٖٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .6

 1386ؾب٬ زض ز٦شطٞطڂجبٮُڃٟځ ثٽطاټٷٳبڂځ ٲٷڃطټؿبزاسٟٛٹضڀ سٹؾٍ ٦ٻ « سٽطاٴ قٽط زض ٲٯز

 ٲڃبٴ ٸاؾُٽبڀ ٲكشطڀ، زض٦كسټځ اضظقٽبڀ ٦ٻ اڂٷبؾز ثط ٞطو ٲُبٮٗٻ زضاڂٵ .ٶ٫بقشٽكسټبؾز

 اظؾٹڀ ضاثُٽٳٷس دڃٹٶسټبڀ اڂؼبز ٦ٻ ثسڂٷشطسڃت .اؾز ٲكشطڀ ٸٞبزاضڀ ٸ ضاثُٽٳٷس دڃٹٶسټبڀ

 دڃٹٶسټب اڂٵ اظ ٲكشطڀ ٦ٻ ظٲبٶځ .ث٫صاضز سبطڃطٲظجز ٲكشطڀ زض٦كسټځ اضظقٽبڀ ثط ٲڃشٹاٶس ثبٶ٥،

 سح٣ڃ١، ٲس٬ ثطضؾځ ػٽز .ذٹاټسزاقز ٸٞبزاضڀ ثطاڀ ثڃكشطڀ سٳبڂ٭ زض٦ٷٳبڂس، ثبلاسطڀ اضظـ

 ٸٞبزاض، ٲكشطڂبٴ قبٲ٭ ؾٽسؾشٻ ثٻ ٶٳٹٶٻ ٪طٸٺ ٦ٯځ، ثهٹضر ٲكشطڂبٴ اَلاٖبر سحٯڃ٭ ٖلاٸټجط

 ثٽٳسڂطاٴ ثٽسؾشأٲسٺ ٶشبڂغ .س٣ؿڃٳٳڃكٹز ٶبضايځ ضٸڂ٫طزاٴ ٲكشطڂبٴ ٸ ضايځ ضٸڂ٫طزاٴ ٲكشطڂبٴ

 ٲكشطڂبٴ ٲٹضزٶڃبظ ٸ ٲشٳبڂع ذسٲبر اضائٽځ ٸ ؾبذشبضڀ دڃٹٶسټبڀ ثط سٳط٦ع ثب سب سٹنڃٽٳڃ٧ٷس
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 ٖٳٯڃبسځ اضظقٽبڀ اٞعاڂف ثٽٹاؾُٽځ آٶٽب، ثطاڀ ذسٲز زضڂبٞز ٞطاڂٷس سؿٽڃ٭ ټٳچٷڃٵ ٸ ٦ٯڃسڀ

  .اٞعاڂكسټٷس ضا ٪طٸٺ اڂٵ ٸٞبزاضڀ زض٦كسٺ،

 ٲكشطڂبٴ ثڃٵ زض اٖشٳبز اٞعاڂف ٸ اڂؼبز انٯځ ٖٹاٲ٭ ثطضؾځ » ثبٖٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .7

 زض 1385ؾب٬ زض ز٦شطٲڃطاحٳساٲڃطقبټځ ثٽطاټٷٳبڂځ ٞطڂجبضٸاٶجس سٹؾٍ ٦ٻ « ثبٶ٧ځ ؾڃؿشٱ ٦ٯڃسڀ

 ثٽكٷبؾبڂځ سح٣ڃ١ زضاڂٵ .ٶ٫بقشٽكسټبؾز (ؼ)اٮعټطا زاٶك٫بٺ ا٢شهبز ٸ اػشٳبٖځ ٖٯٹٰ زاٶك٧سټځ

 .دطزاذشٽكسټبؾز ثبٶ٧ځ ؾڃؿشٱ ٲكشطڂبٴ اٖشٳبز اٞعاڂف ٸ اڂؼبز زض ٲٹطط ٖٹاٲ٭ اٸٮٹڂز سٗڃڃٵ ٸ

 « CRM » ٲكشطڀ ثب اضسجبٌ ٲسڂطڂز ثب ضاثُٻ زض ٶٹڂٵ ثبظاضڂبثځ ثطازثڃبر ٲطٸضڀ يٳٵ زضاڂٷطاؾشب،

 ٖٹاٲ٭ ٦بضآٞطڂٵ، ثبٶ٥ ٦ٯڃسڀ ٲكشطڂبٴ ټٳچٷڃٵ ٸ ثبٶ٧ځ ذجط٪بٴ ثب ٶڃٳؿبذشبضڂبٞشٻ ٲهبحجٽٽبڀ ٸ

 ٲٟڃس، ٲكبٸضټٽبڀ اضائٽځ :قٷبؾبڂڃكس ثٽبڂٷشطسڃت ثبٶ٧ځ ٶٓبٰ ٦ٯڃسڀ ٲكشطڂبٴ اٖشٳبز زض ٲٹطط

 نٳڃٳبٶٻ اضسجبٌ ثط٢طاضڀ ٲكشطڂبٴ، شټٵ زض ؾبظٲبٴ اٖشجبض ٸ قٽطر ٲ٧ٳ٭، ذسٲبر اضائٽځ ٦بض٦ٷبٴ،

 .ثٽك٧بڂبر ضؾڃس٪ځ ٸ ذسٲبر اضائٽځ زض اٶُٗبٞذصڂطڀ ٲكشطڂبٴ، ثب

 ؾطٸ٦ٹا٬ اظٲ٣ڃبؼ اؾشٟبزٺ ثب ثڃٳٻ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اٶساظټ٫ڃطڀ » سحشٗٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .8

 ثٽطاټٷٳبڂځ حؿٷطحڃٳځ سٹؾٍ ٦ٻ « ANP اظ اؾشٟبزٺ ثب ثڃٳٻ ذسٲز اضائٽ٧ٷٷس٪بٴ ضسجٽجٷسڀ ٸ

 ٲس٬ .اٶؼبٲ٫طزڂسټبؾز سٽطاٴ زاٶك٫بٺ ٲسڂطڂز زاٶك٧سټځ زض 1383ؾب٬ زض ز٦شطاحٳسػٟٗطٶػاز

 ثط ٲٹطط ٲٹٮٟٽٽبڀ قٷبؾبڂځ ثطاڀ ٦ٻ ٲڃجبقس، ٦ڃٟڃز ق٧بٜ سحٯڃ٭ ٸ سؼعڂٻ ٲس٬ سح٣ڃ١، ٲٟٽٹٲځ

 :ٖجبضسٷساظ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثط ٲٹطط ٲٹٮٟٽٽبڀ ٲس٬ اڂٵ ثطاؾبؼ .ثٽ٧بض٪طٞشٽكسټبؾز ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 اظٲ٣ڃبؼ ثٽطټ٫ڃطڀ ثب .ټٳسٮځ سٗٽس، دبؾر٫ٹڂځ، ٸ ٲؿئٹٮڃشذصڂطڀ ٢بثٯڃز ٲڃعاٴ ْبټطٞڃعڂ٧ځ،

 ذسٲبر زضڂبٞش٧ٷٷس٪بٴ ازضا٦بر ٸ اٶشٓبضار ٲڃبٴ ق٧بٜ سحٯڃ٭ ٸ سؼعڂٻ ٸ ثٽكٷبؾبڂځ ؾطٸ٦ٹا٬،

 .دطزاذشٽبؾز ثڃٳٻ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ثڃٳٻ
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 ثط « ؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬ ثطاؾبؼ » ذسٲبر ٦ڃٟڃز اثٗبز ثڃٵ ضاثُٽځ » ثبٖٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .9

 ثٽطاټٷٳبڂځ ؾٳڃٻ ٦كبٸضظ سٹؾٍ ٦ٻ « ٦طع ذٹزضٸڀ اڂطاٴ ٶٳبڂٷس٪ڃٽبڀ زض ٲكشطڀ ضيبڂز

 اڂٵ زض اؾشٟبزٺ ٲٹضز اثعاض .اٶؼبٲ٫طٞشٽبؾز اٮعټطا زضزاٶك٫بٺ  1386زضؾب٬ ز٦شطؾڃسټٳٷٹضٺ ڂعزڀ

-ثٻ ٶؿجز ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضار ثڃٵ ٦ٻ اڂٷبؾز اظ حب٦ځ ٶشبڂغ .ٲڃجبقس ؾطٸ٦ٹا٬ دطؾكٷبٲٽځ سح٣ڃ١

 ٸ ٲٷٟځ ٲٗٷبزاض اضسجبٌ ( ټٳسٮځ ٸ سًٳڃٵ دبؾرسټځ، ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ، ْٹاټط، ) ذسٲبر ٦ڃٟڃز اثٗبز

 .ٸػٹززاضز ٲظجز ٲٗٷبزاض اضسجبٌ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثٽبثٗبز ٶؿجز ٲكشطڂبٴ اضظڂبثځ ثڃٵ

 ؾذطزټ٫صاضڀ ٲڃعاٴ اٞعاڂف ثط ٲٹطط ٖٹاٲ٭ ثطضؾځ » سحشٗٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .10

 ثٽطاټٷٳبڂځ حؿٷٳٛٹڂڃٷػاز سٹؾٍ ٦ٻ « ضٞؿٷؼبٴ قٽطؾشبٴ سؼبضر ثبٶ٥ قٗت زض ٲكشطڂبٴ

 ٦طٲبٴ ٸاحس آظاز زاٶك٫بٺ اٶؿبٶځ ٖٯٹٰ ٸ ازثڃبر زاٶك٧سټځ زض 1378زضؾب٬ ز٦شطٲٽسڂبثطاټڃٳڃٷػاز

 ٲكشطڂبٴ ؾذطزټ٫صاضڀ ٲڃعاٴ اٞعاڂف زض ٲٹطط ٖٹاٲ٭ ٲٽٳشطڂٵ سح٣ڃ١ اڂٵ زض .نٹضس٫طٞشٽبؾز

 ٲٷبؾت ٸ ذٹة ٞطزڀ ٸڂػ٪ڃٽبڀ ٲكشطڂبٴ، ثب ٦بض٦ٷبٴ اػشٳبٖځ ضٸاثٍ ثٽجٹز :دٷؼٳشٛڃط زض٢بٮت

 .٪طزڂسټبؾز زؾشٽجٷسڀ ٲُٯٹة، ذسٲبر ٖطيٽځ ٸ دطزاذشځ ؾٹز ٲڃعاٴ سجٯڃٛبر، ٦بض٦ٷبٴ،

 ٸ اٸٮٹڂشٽب سٗڃڃٵ ٸ ثبٶ٧ځ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ » ثبٖٷٹاٴ ٲ٣بٮٽبڀ .11

 ؾڃسحڃسض ؾڃسؾٗڃسااضز٦بٶځ، سٹؾٍ ٦ٻ « ق٧بٜ سحٯڃ٭ ٲس٬ اظ اؾشٟبزٺ ثب آٴ اضس٣بڀ ضاټ٧بضټبڀ

-ٶ٫بقشٽكسٺ 1388ظٲؿشبٴ ٸ دبڂڃع ،3 قٳبضٺ ،1 زٸضٺ ثبظض٪بٶځ، ٲسڂطڂز ٶكطڂٻ زض ٲڃطٞرطاٮسڂٷځ،

 ثب .قس اٶؼبٰ ٦كبٸضظڀ ثبٶ٥ ؾُح زض ثبٶ٧ځ، ذسٲبر ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ټسٜ ثب دػٸټف اڂٵ .اؾز

 ٸػٹز ؾذؽ .قٷبؾبڂڃكس ثبٶ٧ځ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثط ٲٹطط ٖٹاٲ٭ سح٣ڃ١، ازثڃبر زض ٪ؿشطزٺ ٲُبٮٗٽځ

ثطضؾځ ٲشٗسز، آظٲٹٶٽبڀ آٲبضڀ اظ اؾشٟبزٺ ثب ثبٶ٥ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲكشطڂبٴ زڂس٪بټٽبڀ ٲڃبٴ اذشلاٞٷٓط

 ڂبٞشٽٽبڀ. اؾشٟبزټ٫طزڂس ذسٲبر ثبٶ٧ځ، ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ثٻ ٲٷٓٹض ق٧بٜ سحٯڃ٭ ٲس٬ اظ ازاٲٻ، زض .قس

 ثبٶ٥، زض اضائٽكسٺ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ٲٹضز زض ٲكشطڂبٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ زڂس٪بٺ ثڃٵ ٦ٻ ثٹز آٴ ثڃبٶ٫ط سح٣ڃ١
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 ٶڃبظ ٲٹضز ذسٲبر اضائٽځ زض ٖبٲ٭ ؾطٖز دػٸټف، ٶشبڂغ ثٻ سٹػٻ ثب .زاضز ٸػٹز ٲٗٷبزاضڀ سٟبٸر

 .قٷبؾبڂڃ٫طزڂس ا٢ساٲبر انلاحځ، اٶؼبٰ ػٽز ٲٹٮٟٻ اٸٮٹڂشساضسطڂٵ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ

 سٹؾٗٽځ ثبٶ٥ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ثط ٲٹطط ٖٹاٲ٭ سٗڃڃٵ » سحشٗٷٹاٴ دبڂبٶٷبٲٽبڀ .12

 دٹضڂبؾڃٟځ ٶٹقشٽځ « ٲكشطڂبٴ ثب اضسجبٌ ٲسڂطڂز ٲٟبټڃٱ ثطاؾبؼ ثبٶ٧ځ اظذسٲبر اڂطاٴ نبزضار

 ثط ٲٹطط ٖٹاٲ٭ ڂبٞشٵ سح٣ڃ١ اڂٵ ټسٜ .اٶؼبٲ٫طٞشٽبؾز ز٦شطؾڃسػٹازڂٵ ثٽطاټٷٳبڂځ 1385زضؾب٬

 اضسجبٌ اڂؼبز ٸ زضٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ق٧ٯ٫ڃطڀ زضػٽز دڃكٷٽبزاسځ اضائٽځ ٸ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ

 ٖٹاٲ٭ اٶؿبٶځ، ٖٹاٲ٭ ثٽشطسڃت ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاضڀ ثط ٲٹطط ٖٹاٲ٭ زضاڂٷطاؾشب .آٶٽبؾز ثب َٹلاٶځ

 .قٷبؾبڂڃ٫طزڂس ٞطآڂٷسڀ ٖٹاٲ٭ ٸ ٞٷبٸضڀ

 ذهٹنځ ٸ زٸٮشځ ثبٶ٧ځ زضؾڃؿشٱ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثطضؾځ » سحشٗٷٹاٴ ٲ٣بٮٽبڀ .13

 ټڃإر ًٖٹ اؾشبزڂبض، ز٦شطحٳڃسضيبؾٗڃسٶڃب سٹؾٍ ٦ٻ « SERVQUAL دٷؼجٗسڀ ٲس٬ اظ اؾشٟبزٺ ثب

 اضقس ٦بضقٷبؾځ زاٶكأٲٹذشٽځ ؾڃسٲحٳساقطاٞځ ٸ قٳب٬ سٽطاٴ ٸاحس اؾلاٲځ، آظاز زاٶك٫بٺ ٖٯٳځ

 زض سٽطاٴ سح٣ڃ٣بر ٸ ٖٯٹٰ ٸاحس اؾلاٲځ آظاز زاٶك٫بٺ ، « ثبظاضڂبثځ ٪طاڂف » ثبظض٪بٶځ ٲسڂطڂز

 ٲ٣بڂؿٽځ حبيط، سح٣ڃ١ انٯځ ټسٜ .اٶشكبضڂبٞشٽبؾز 1387 ؾب٬ زض ثبظاضڂبثځ ٲسڂطڂز ٲؼٯٽځ

 اظ آٶٽب ضسجٽجٷسڀ ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثط ٲاطط ٖٹاٲ٭ سجڃڃٵ ٦كٹض، ثبٶ٧ساضڀ نٷٗز زض ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 اڂطاٴ ٲٯځ ثبٶ٥ » زٸٮشځ ثبٶ٧ځ ؾڃؿشٱ زٸ زض SERVQUAL دٷؼجٗسڀ ٲس٬ اظ اؾشٟبزٺ ثب ٲكشطڂبٴ ٶٓط

 ٲٯځ ثبٶ٥ ٲكشطڂبٴ قبٲ٭، آٲبضڀ ػبٲٗٽځ ٲٷٓٹض اڂٵ ثطاڀ ٲڃجبقس، « دبضؾڃبٴ ثبٶ٥ » ذهٹنځ ٸ «

-س٥ ذٹقٽبڀ ضٸـ اظ ٶٳٹٶٻ ٪ڃطڀ ضٸـ .اٶشربث٫طزڂس سٽطاٴ قٽط ؾُح زض دبضؾڃبٴ ثبٶ٥ ٸ اڂطاٴ

-ثسؾز SERVQUAL اؾشبٶساضزقسټځ دطؾكٷبٲٽځ َج١ ثط لاظٰ اَلاٖبر ٸ ثٹزٺ ٲطحٯٽبڀ

 ثبٶ٥ اٖشجبض ٢بثٯڃز ثُٗس ٸ اَٳڃٷبٴ ثُٗس زض اٸٮٹڂشجٷسڀ، آظٲٹٴ ٶٽبڂځ ٶشڃؼٽځ ثٻ سٹػٻ ثب .آٲسٺ اؾز

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



95 
 

 ثُٗس ٸ ټٳسٮځ ثُٗس ٞڃعڂ٧ځ، قٹاټس ثُٗس زض ٸ زاقشٻ دبضؾڃبٴ ثبٶ٥ ثٻ ٶؿجز ثٽشطڀ ٖٳٯ٧طز اڂطاٴ ٲٯځ

 .اضائٻ ٶٳٹزٺ اؾز اڂطاٴ ٲٯځ ثبٶ٥ ثٻ ٶؿجز ضا ثٽشطڀ ٖٳٯ٧طز دبضؾڃبٴ ثبٶ٥ دبؾر٫ٹڂځ

 ٶٹقشٽځ « ٶٹڂٵ ا٢شهبز ثبٶ٥ قٗت ذسٲبر ٦ڃٟڃز ؾٷؼف » ثبٖٷٹاٴ سح٣ڃ٣ځ .14

 انٯځ ٖبٲ٭ ٖٷٹاٴ ثٻ ثبٶ٧ځ ذسٲبر ٦ڃٟڃز سح٣ڃ١ زضاڂٵ ٶٹڂٵ، ا٢شهبز ثبٶ٥ ٦بضقٷبؼ ٮُٟځ، ٖٯځ

 زض قٗت ذسٲبر ٦ڃٟڃز زض ٸ ٢طاض٪طٞز ٲٹضزسٹػٻ ا٢شهبزٶٹڂٵ ثبٶ٥ زض ض٢بثشځ ٲعڂز اڂؼبز زض

ٰ قسٺ سح٣ڃ١ ضٸـ .٢طاض٪طٞز سح٣ڃ١ ٲٹضز قڃطاظ قٽط  .اؾز ثٹزٺ دطؾكٷبٲٻ اثعاض اظ اؾشٟبزٺ ثب اٶؼب

 دبؾر٫ٹڂځ، ٢سضر ٖٹاٲ٭ ذسٲز، اَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃز ٖٹاٲ٭ ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ،) ثٗس8زض دطؾكٷبٲٻ ٲس٬

 ٖٹاٲ٭ ٸ اػشٳبٖځ دصڂطڀ ٲؿئٹٮڃز ٖٹاٲ٭ ذسٲبر، اضائٻ ٞطاڂٷس ٖٹاٲ٭ ټٳسٮځ، ٖٹاٲ٭ اٖشٳبز، ٖٹاٲ٭

 ا٢شهبز ثبٶ٥ ٶكبٶٳڃسټس ٶشبڂغ .سٹؾٗٻ زازٺ قس اڂؼبزٶٳٹزٶس ضا سح٣ڃ١ ٞطيڃبر ٦ٻ )ذسٲبسځ ؾبظٲبٴ

 ټكش٫بٶٻ ٲٹٮٟٻ ټبڀ اظ ټطڂ٥ زض ٖساٮز، قٗجٽځ ثؼع ثطضؾځ ٲٹضز قٗت ټٳٽځ زض ٶٹڂٵ

 اٶشٓبض ٲٹضز ٦ڃٟڃز اظ زض٦كسٺ، ٦ڃٟڃز ټٳٹاضٺ ٸ دبؾرسټس ٲكشطڂبٴ اٶشٓبضار ؾُح ثٻ سٹاٶؿشٻ اؾز

 .ثٹزٺ اؾز ثڃكشط

 ڂ٥ ٲكشطڂبٴ ػصة ٸ حّٟ زض سبطڃط٪صاض ٖٹاٲ٭ ثطضؾځ » سحشٗٷٹاٴ ٲ٣بٮٽبڀ .15

ٲ٣بٮٽځ حبيط دؽ اظ ثطضؾځ سؼبضة  ٖٯڃطيبټبزڂبٶٽٳساٶځ ٸ ټبزڂبحٳسدٹض،ٶٹقشٽځ  « سؼبضڀ ثبٶ٥

دطؾكٷبٲٻ ٸ ثب  ثبٶ٧ٽبڀ ٲٹ١ٞ زٶڃب ٸ ثطضؾځ ٶ٣بٌ يٗٝ ٸ ٢ٹر ثبٶ٧ٽبڀ سؼبضڀ ، ثب اؾشٟبزٺ اظ

 اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ ؾطٸ٦ٹا٬، ثٻ ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ سبطڃط٪صاض ثط ٸٞبزاضڀ، حّٟ ٸ س٣ٹڂز ٲكشطڂبٴ ٞٗٯځ،

زض دبڂبٴ، اڂٵ سح٣ڃ١ ثٻ اضائٽځ ؾبذشبضڀ . احڃبڀ ٲكشطڂبٴ اظزؾشطٞشٻ ٸ ػصة ٲكشطڂبٴ ػسڂس ٲڃذطزاظز

ثب اؾشٟبزٺ اظ سؼبضة ٲٹ١ٞ ثبٶ٥ نبزضار ٪ڃلاٴ ثٽهٹضر ٦بضثطزڀ  ٶٹڂٵ، ػٽز اڂؼبز ٸاحس ثبظاضڂبثځ

ٶشبڂغ ثطضؾځ، ٶكبٶسټٷسټځ يطٸضر اڂؼبز ٦ٳڃشٻ ټبڀ ثبظاضڂبثځ اظ ؾُح قٗت سب ؾشبز . دطزاذشٻ اؾز

قٷبذز  »ٲط٦عڀ ٸ ثٽهٹضر ڂ٧ذبضچٻ زاضز ٖلاٸٺ ثط آٴ زض ٲ٣ٹٮٽځ ٸٞبزاضؾبظڀ ٸ حّٟ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ 
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اٸٮٹڂشساضسطڂٵ ضٸڂ٧طز ٲحؿٹثٳڃكٹز، ثطاؾبؼ ڂبٞشٽٽبڀ اڂٵ دػٸټف ٖٹاٲ٭ ٦ٯڃسڀ « ٲكشطڂبٴ 

ضٞشبض ٸ ثطذٹضز ذٹة ٦بض٦ٷبٴ، ؾطٖز زض اضائٽځ ذسٲبر، ٶطخ ؾٹز ثبلاڀ ؾذطزٺ، : ٲٹ٣ٞڃز ٖجبسٷس اظ

ٶ٧شٽځ ػبٮت سٹػٻ ثط اؾبؼ ڂبٞشٻ ټبڀ اڂٵ دػٸټف اڂٷؿز ٦ٻ . اُٖبڀ سؿٽڃلار اؾز ٶطخ دبڂڃٵ

ضٸڀ ٶطخ ؾٹز ٸ اُٖبء سؿٽڃلار، ثٗس اظ ٞب٦شٹضټبڀ ضٞشبضڀ ٸ اضائٽځ ذسٲبر  زضػٽځ حؿبؾڃز، ثط

 . ؾطڂٕ اؾز

ثطضؾځ ٦ڃٟڃ زّ ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض٦شبثربٶٻ ټبڀ زاٶك٫بٺ ؾڃؿشبٴ ٸ » ٲ٣بٮٽبڀ ثبٖٷٹاٴ  .16

- ٶ٫بقشٽكسٺ ٦شبثساضڀ ٸ اَلاٖطؾبٶځڀٞهٯٷبٲٻ  زضضيبح٧ڃٳځ، ٚلاٲطيبنٳسظازٺ٦ٻ سٹؾٍ  « ثٯٹچؿشبٴ

ٰ   اٞعاض اظ اؾشٟبزٺ ثب ٲُبٮٗٻ اڂٵ. اؾز  زض قسٺ اٶؼبٰ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثطضؾځ ټسٜ ثب ٸ «ؾطٸ٦ٹا٬» ٶط

 ٶكبٴ ٸ قس اٶؼبٰ ٦بضثطاٴ زڂس٪بٺ اظ 83 ؾب٬ اٸ٬ ٲبټٻ ؾٻ زض ثٯٹچؿشبٴ ٸ ؾڃؿشبٴ زاٶك٫بٺ ٦شبثربٶٻ ټبڀ

 ٦ٻ ضا اٶشٓبضاسځ ٶشٹاٶؿشٻ اٶس «ؾطٸ٦ٹا٬» اثٗبز اظ ڂ٥ ټڃچ زض ٲُبٮٗٻ ٲٹضز ٦شبثربٶٻ ټبڀ ٦ٻ زاز

 .زاقشٻ اٶس ٢جٹٮځ ٢بث٭ ٦ڃٟځ ذسٲبر ٲحڃٍ، ٸ ٞڃعڂ٧ځ اثٗبز زض اٲب ٦ٷٷس؛ ثطآٸضزٺ زاضٶس ٲطاػٗٻ ٦ٷٷس٪بٴ

 ذسٲبر ٦ڃٟځ ٲاٮٟٻ ټبڀ دطٲؿئٯٻ زاضسطڂٵ ثٽشطسڃت «سًٳڃٵ ٸ يٳبٶز» ٸ «ٲؿئٹٮڃز دصڂطڀ» ٲاٮٟٻ ټبڀ

 ٲكرم ٶڃع آٴ ټب ٲؿبئ٭ اٸٮٹڂز سطسڃت ٸ ٦شبثربٶٻ اظ اؾشٟبزٺ ټٷ٫بٰ زض ٦بضثطاٴ ٲك٧لار ټٳچٷڃٵ .ثٹزٶس

 .قس

ِ ضشح اًجبم ضذُ است صهیٌِ ایي دس کطَس اص خبسج دس کِ تحمیمبتی اص ثشخی  :هی ثبضذ ریل ث

، اڂٵ  «ثطضؾځ ذٹال ؾطٸ٦ٹا٬ زض نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ ٦بٶبزا» سح٣ڃ٣ځ ثبٖٷٹاٴ  .17

اڂٵ .  نٹضس٫طٞشٽبؾز زضزاٶك٫بٺ لاٸا٬ ٦ج٥ سٹؾٍ دطٸٞؿٹضضاڂسلاسبضڀ2008سح٣ڃ١ زضؾب٬

                                                           
1
 Assessment of the psychometric properties of SERVQUAL in the Canadian banking industry 
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ٲكشطڀ ثبٶ٥ زض ٦بٶبزا ث٧بض٪طٞشٻ ٸ آٶطا اثعاض ٲٷبؾجځ ثطاڀ 193دػٸټف ٲ٣ڃبؼ ؾطٸ٦ٹا٬ ضا زضٲڃبٴ 

ثٷبثطاڂٵ دػٸټف ٲسڂطاٴ ثبٶ٥ ٲڃشٹاٶٷس ثب اَٳڃٷبٴ ٸ . اضظڂبثځ ذسٲبر ثبٶ٧ځ زض٦بٶبزا ٲٗطٞڃٳڃٷٳبڂس

-ټٳچٷڃٵ ٶشبڂغ ٶكبٶٳڃسټس ٦ٻ دبؾد. ثٽُٹض ٲساٸٰ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ذٹز ضا ثب اڂٵ اثعاض اضظڂبثڃٷٳبڂٷس

» : زضاڂٵ دػٸټف ثڃبٶٳڃكٹز. ٪ٹڂځ ٸټٳسٮځ ٲٽٳشطڂٵ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر زضثبٶ٧ساضڀ ٦بٶبزاؾز

اظآٶؼب٦ٻ اڂٵ زٸثٗس ٲٷ٧ٗؿ٧ٷٷسټځ سٗبٲلار ٦بضٲٷس ٸ ٲكشطڀ اؾز، ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ ٦بض٦ٷبٴ زض 

ثبسٹػٻ ثٻ ڂبٞشٽٽبڀ دػٸټف ٲسڂطاٴ ثبٶ٥ ٦بٶبزاڂځ ثبڂس ٲشٹػٽجبقٷس . اضظڂبثځ ذسٲبر ثبٶ٧ځ ٲٽٳبؾز

ټٳچٷڃٵ زضڂ٥ . ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ نٝ ٶ٣ف ٲٽٳځ زض اڂؼبز ٸ حّٟ ٲٹ٢ٗڃز ض٢بثشځ ٲٹؾؿٽكبٴ زاضٶس

ٞطټٷ٩ ؾبظٲبٶځ ٢ٹڀ ٦٭ ؾبظٲبٴ ثطذُٳ٣سٰ ٲشٳط٦عٲڃكٹز، ؾبظٲبٴ ٲڃساٶس ٦ٻ زضآٲس اٲطٸظ ٸ 

ٞطزاڂف سبحسظڂبزڀ ثؿش٫ځ ثٻ سٗبٲلار ضٸظاٶٽځ ثڃٵ ٦بض٦ٷبٴ نٝ ٸ ٲكشطڂبٴ زضڂبٞش٧ٷٷسټځ ذسٲبر 

ثب زضٶٓط٪طٞشٵ ذسٲبر . زاضز، ٸا٢ٗڃز اڂٷؿز ٦ٻ ح٭ ٲك٧لار اظ َطڂ١ اڂٵ سٗبٲلار نٹضسٳڃ٫ڃطز

انٯځ س٣طڂجب ڂ٧ؿبٶځ ٦ٻ سٹؾٍ ثبٶ٧ٽبڀ ٦بٶبزاڂځ اضائٽٳڃكٹز اڂٵ سٗبٲلار اټٳڃز ظڂبزڀ زض اضظڂبثځ 

ڂبٞشٽٽب ٶكبٶٳڃسټس٦ٻ ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴ ثڃكشطڂٵ ؾٽٱ . ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٧ځ زاضز

 «.ضازضػٯت ضيبڂز ٲكشطڀ ثبٶ٥ ٲٹػجٳڃكٹز

چكٳبٶساظ : ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٧ځ زضثبٶ٧ساضڀ ذطزټٟطٸقځ» ٲ٣بٮٽبڀ ثبٖٷٹاٴ  .18

 ٦بٶسڂساڀ ز٦شطڀ زضزاٶك٫بٺ ٪ٯسٶ٫ڃز  سٹؾٍ ؾبٶ٫ؼبدٷب2008ٰ، اڂٵ ٲ٣بٮٻ زضؾب٬ «ٞطټٷ٫ځ

اڂٵ ٲ٣بٮٻ ٶكبٶٳڃسټس ٲ٣ڃبؼ ؾطٸ٦ٹا٬ اثعاض ٲٷبؾجځ ػٽز ؾٷؼف ٦ڃٟڃز .  ٶ٫بقشٽكسټبؾزآٲطڂ٧ب

آڂشٱ ذبل 8آڂشٱ ؾطٸ٦ٹا٬ 22ثطاڀ اٶؼبٰ اڂٷ٧بض ٖلاٸټجط . ذسٲبر زض ثبٶ٧ساضڀ ذطزټٟطٸقځ اؾز

٦كٹض اڂبلاسٳشحسٺ ٸ ٦طټڃؼٷٹثځ ٲٹضز آظٲٹٴ 29ثبٶ٥ ٶڃع ٪ٷؼبٶسټكس ٸ زضٲڃبٴ دبؾرسټٷس٪بٴ 
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ٶشبڂغ ٶكبٶٳڃسټس ٦ٻ ازضا٦بر ٲجشٷڃجط ٲ٣ڃبؼ ؾطٸ٦ٹا٬ سٛڃڃطار ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ثٽشط . ٢طاض٪طٞز

 . قطحٳڃسټس

-ازضا٦بر ٦بض٦ٷبٴ نٝ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ ثٻ» سح٣ڃ٣ځ سحشٗٷٹاٴ  .19

، اڂٵ سح٣ڃ١  «ٲكشطڂبٶكبٴ چ٫ٹٶٽبؾز؟ ٲُبٮٗٽځ ٲٹضزڀ ثط ٲكشطڂبٴ ٸ ٦بضٲٷساٴ ظٴ زضسط٦ڃٻ

زاٶكأٲٹظ ٸ 151»  ثطضٸڀ زٸ٪طٸٺ  اظزاٶك٫بٺ اڂبٮز ػٹضػڃب سٹؾٍ اٸ٪بضڂبٸاؼ2006زضؾب٬

اڂٵ ٲُبٮٗٻ ثٽجطضؾځ اٶشٓبضار اؾبؾځ . ٦بضٲٷس ظٴ ثبٶ٥ زض سط٦ڃٻ نٹضس٫طٞز68ٸ « ثعض٪ؿب٬ 83

ثٽٳٷٓٹض اٶساظټ٫ڃطڀ ازضا٦بر . ٲكشطڀ اظ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ ٦بضٲٷساٴ نٝ ٲڃذطزاظز

 factorٲكشطڂبٴ ٸ ٦بضٲٷساٴ اظ اثعاض ؾطٸ٦ٹا٬ ٸ ثطاڀ سٗڃڃٵ ٲڃعاٴ قجبټشٽب ٸ سٟبٸسٽب اظس٧ٷڃ٥

congruency «  ٖبٲ٭ زض ٪طٸٺ 3ٶشبڂغ ٶكبٶٳڃسټس ازضا٦بر ثٻ . اؾشٟبزټكسټبؾز« ٖٹاٲ٭ سؼبٶؽ

زضٲؼٳٹٔ ازضا٦بر زض ٦بضٲٷساٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ٲُبث٣ز . ٖبٲ٭ زض٦بضٲٷساٴ سؼعڂٽٳڃكٹٶس5ٲكشطڂبٴ ٸ 

ٶساضز، اڂٵ اذشلاٞبر لاظٲٽځ اضظڂبثځ ز٢ڃ١ ازضا٦بر ٲكشطڀ اظ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ آٲٹظـ ٦بضٲٷساٴ ثطاڀ 

 .اضائٽځ ذسٲبر اظزڂس٪بٺ ٲكشطڀ ٸ ثب سٗطڂٝ ٲكشطڀ ٲڃجبقس

، اڂٵ  «ثطضؾځ ٲساض٤ حّٟ ٲكشطڀ زضنٷٗز ثبٶ٧ساضڀ ڂٹٶبٴ» دػٸټكځ ثبٖٷٹاٴ  .20

اڂٵ .  نٹضس٫طٞشٽبؾز، ٞڃٷڃشؿځ، ضٸٸا، دطزڂ٧ځ، ٲڃشؿځ سٹؾٍ ثٯطڀ2009دػٸټف زضؾب٬

 «  ٸ ثبٶ٥ ٲبضٞڃٷب٪ٷبؾڃب، ثبٶ٥ آٮٟبNBGثبٶ٥ ٲٯځ ڂٹٶبٴ » دػٸټف اثشسا ثٽٳٗطٞځ ثبٶ٧ٽبڀ ڂٹٶبٴ 
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ثطاؾبؼ . ٸذسٲبر آٶٽب دطزاذشٻ، ؾذؽ زضذهٹل ػصة ٸ ڂب ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڂبٴ ٲُبٮجځ ثڃبٶٳڃ٧ٷس

ټٳچٷڃٵ زضثركځ اظ اڂٵ . اڂٵ دػٸټف ػصة ٲكشطڀ ػسڂس ثؿڃبض ٪طاٶشط اظ حّٟ ٲكشطڀ ٞٗٯځ اؾز

-ٲُبٮٗٻ ثٽجطضؾځ اْٽبضار ظڂشٽبٲ٭ ٸټٳ٧بضاٶف زضذهٹل ثطسطڀ سبطڃط اؾشطاسػڀ ثط٪كز ؾطٲبڂٻ ثٻ

ټسٜ اڂٵ ٲُبٮٗٻ ثطضؾځ . ثبظاض اظَطڂ١ حّٟ ٲكشطڀ ٞٗٯځ ٶؿجز ثٽؼصة ٲكشطڀ ػسڂس ٲڃذطزاظز

زضثركځ اظ اڂٵ دعٸټف ثڃبٶٳڃكٹز اظٶكبٶٽٽبڀ . سبطڃط ٦ڃٟڃز ذسٲبر زضحّٟ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ اؾز

 .ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ٢هس ذطڂس ٲؼسز ٸ اْٽبضار ٲظجز قٟبټځ ٲكشطڀ اؾز

،  «٦ڃٟڃز ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٸاټٳڃز آٴ زض ضيبڂز ٲكشطڀ» ٲ٣بٮٽبڀ ثبٖٷٹاٴ  .21

ټسٜ اظاڂٵ ٲ٣بٮٻ ؾٷؼف سبطڃط٦ڃٟڃز .  ٶ٫بقشٽكسټبؾز ٸ ٸڂٹٴ سٹؾٍ ټطڂٷ٫شٹٴ2009زضؾب٬

ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثطثبٶ٧ساضڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٸاضسجبٌ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٸ ضيبڂز 

دبؾرسټٷسټځ اؾشطاٮڃبڂځ ٦ٻ ثٽُٹض ٲٷٓٱ اظ 200اڂٵ دػٸټف اظڂ٥ ٶٓطؾٷؼځ زضٲڃبٴ . ٲكشطڀ اؾز

 – eزضاڂٵ دػٸټف چٽبض ضاټح٭ . سؿٽڃلار آٶلاڂٵ ثبٶ٧ځ اؾشٟبزټٳڃ٧طزٶس ثٽسؾشأٲسټبؾز

servqual ثٽطټٹضڀ » ٸ « ٦بضثطزٸؾشبٶٻ » ، «ؾبٲبٶسټځ ؾبڂز » ، «ٶڃبظټبڀ قرهځ »  ثبٖٷٹاٶٽبڀ »

ثطذلاٜ ثٽطټٹضڀ ضيبڂز ٦ٯځ ٲكشطڀ  e – servqualزضاڂٵ دػٸټف . ڂبٞشٻ ٸ ټٳ٫ځ ٲٽٱ سٯ٣ڃكسٶس

زض اڂٵ ٲ٣بٮٻ اضسجبٌ ثڃٵ ق٧بٞٽبڀ اٶساظټ٫ڃطڂكسٺ ٸ ؾبذشبض ٦ڃٟڃز ذسٲبر . ضا دڃكجڃٷځ ٲڃ٧ٷس

ټٳچٷڃٵ اظ ڂبٞشٽٽبڀ اڂٵ دػٸټف . اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ٸ اټٳڃز ٸسبطڃطـ ثط ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ثڃبٶٳڃ٧ٷس

 . سبطڃط ٲظجز ٦بضاڂځ ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ذٹة ثط ضيبڂز ٲكشطڀ اؾز

                                                                                                                                                                                     
1
 Marfin Egnatia 

2
 E-retailing by banks: e-service quality and its importance to customer satisfaction 

3
 Carmel Herington Department of Marketing, Griffith Business School, Griffith University, Gold Coast, 

Australia 
4
 Scott Weaven Department of Marketing, Griffith Business School, Griffith University,Gold Coast, Australia 

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



100 
 

،  «ثطضؾځ اضسجبٌ ثڃٵ ازضا٤ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ» دػٸټكځ ثبٖٷٹاٴ  .22

اڂٵ ٲُبٮٗٻ .  زضٲبٮعڀ نٹضس٫طٞشٽبؾز سٹؾٍ ٲؿٯٳبٲڃٵ ٸ ظڂسڂٗڃؿځ2008اڂٵ دػٸټف زضؾب٬

 زض SEMٲڃ٧ٹقس سب اضسجبٌ ثڃٵ ازضا٤ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸڂ٧طز

ْٹاټط، ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ، : ثٗس6اڂٵ ٲس٬ ثب ٲ٣ڃبؼ ؾطٸ٦ٹا٬ قبٲ٭ . ثبٶ٧ساضڀ اؾلاٲځ ٲبٮعڀ ثطضؾڃ٧ٷس

دبؾر٫ٹڂځ، اَٳڃٷبٴ، ټٳسٮځ ٸ ثٗلاٸټځ ثٗس اٶُجب٠ ثطاڀ اٶساظټ٫ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زضثبٶ٧ساضڀ 

-ټؿشٷس ٦ٻ سحٹڂٯساض ضا ٲځ« ٲؿٯٳبٴ ٸ ٚڃطٲؿٯٳبٴ » دبؾرسټٷس٪بٴ ٲكشطڂبٶځ . اؾلاٲځ قطٸٖٳڃكٹز

-ٶشبڂغ ٶكبٴ. آٶٽب ثبڂس ڂ٧حؿبة ثب ڂ٧ځ اظ زٸؾڃؿشٱ ٦بٲلا اؾلاٲځ ڂب زٸؾڃؿشٳځ زاقشٽجبقٷس. ثڃٷٷس

. ٲڃسټس ٦ٻ ٶؿجز آ٪بټځ ٲؿٯٳبٶبٴ ٲبٮعڀ اظ ذسٲبر ثبٶ٧ځ زضٲ٣بڂؿٻ ثب ٚڃطٲؿٯٳبٶبٴ ثبلاثٹز

-ا٦ظطٲكشطڂبٴ ثبٶ٧ساضڀ اؾلاٲځ ضٸڂٽٳطٞشٻ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ ثبٶ٧ٽبڂكبٴ ضايځ

ثٗس ثبقٷس ٸ ٖٹاٲ٭ ٲٹطط 6ڂبٞشٽٽب ٶكبٶٳڃسټس ٦ٻ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ثبڂس قبٲ٭ . ثٹزٶس

 .اضسجبٌ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٢بثٯشٹػٽجٹز. ثط ضيبڂز ذٹة اػطاقٹٶس

 

                                                           
1
 An examination of the relationship between service quality perception and customer satisfaction 

2
 Muslim Amin and Zaidi Isa Faculty of Science and Technology, Universiti Kebangsaan Malaysia,Bangi, 

Malaysia 
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 سَم فػل

 سٍضطٌبسی 

 تحمیك
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 همذهِ -1-3

 ضاٺ .ٶڃؿز ٖٯٳځ ٢ٹاٶڃٵ ا٦شكبٜ ٲٷ١ُ ٸ آٴ سبضڂد اظ يطٸضڂشط ٖٯٱ ػٹڂٷسپ ثطاڀ چڃع ټڃچ

-ٶٓطڂٻ ڂٗٷځ) سح٣ڃ١ ټسٞٽبڀ ثٻ زؾشڃبثځ ټٳچٷڃٵ .اؾز آظٲٹزٴ ضٸـ ٸ ٞطيڃٻ ث٧بضثطزٴ ذُب، ٦كٝ

 .نٹضسذصڂطز زضؾز ضٸقكٷبؾځ ثب قٷبذز ػؿشؼٹڀ ظٲبٶڃ٧ٻ ٲڃؿطٶرٹاټسثٹزٲ٫ط (ؾبظڀ

 تحمیك سٍش -2-3

 ثطضؾځ ثطاڀ ٶٓبٲڃبٞشٻ ٸ (٢بثلاَٳڃٷبٴ) ٲٗشجط ضاټٽبڀ ٸ اثعاض ٢ٹاٖس، اظ ٲؼٳٹٖٽبڀ سح٣ڃ١؛ ضٸـ

  .اؾز ٲك٧لار ضاټح٭ ثٻ زؾشڃبثځ ٸ ٲؼٽٹلار ٦كٝ ٸا٢ٗڃشٽب،

 دػٸټكځ ټب، زازٺ ٪طزآٸضڀ ڀ ٶحٹٺ اظضٸظٴ ٸ ٦بضثطزڀ دػٸټكځ ټسٜ، حڃض اظ سح٣ڃ٣حبيط

 ثڃٵ ضاثُٻ ٸػٹز ڂب ٲٹضزٶٓط ٲٹيٹٔ سٹنڃٝ ثٻ سٹنڃٟځ، دػٸټف زض .اؾز دڃٳبڂكځ ٶٹٔ اظ سٹنڃٟځ،

 ٦ٻ اٞطازڀ ٲڃبٴ اظ ټب زازٺ ثبقس، ٲځ سٹنڃٟځ دػٸټف اظ ٶٹٖځ ٦ٻ دڃٳبڂكځ ضٸـ زض .دطزاظڂٱ ٲځ ٲشٛڃطټب

 ٲهبحجٻ دطؾكٷبٲٻ، اظ٢جڃ٭ ٪ٹٶب٪ٹٶځ اثعاضټبڀ ڀ ثٹؾڃٯٻ ٲٹضزٶٓطثبقٷس، اَلاٖبر زاضاڀ ضٸز ٲځ احشٳب٬

  .قٹٶس ٲځ آٸضڀ ػٳٕ زازٺ، ٪طزآٸضڀِ زڂ٫طاثعاضټبڀ ٸ

 : ػبٲٗٿآٲبضڀ -3-3

 زضثبضپ سح٣ڃ١ ثٻ ٲڃرٹاټس ٲح١٣ اقبضټساضز٦ٻ چڃعټبڂځ ڂب ٸ٢بڂٕ اٞطاز، ٪طٸٺ ٦٭ ثٻ ػبٲٗٿآٲبضڀ

 .ٲڃجبقس سٽطاٴ اؾشبٴ زض ضٞبٺ ثبٶ٥ ٲكشطڂبٴ قبٲ٭ حبيط سح٣ڃ١ آٲبضڀِ ػبٲٗٽځ .ثذطزاظز آٶٽب

                                                           
1
 Mehtodology 

 (1378خاکی، ) 

 (1378خاکی، ) 

 

 (1385سکاران،) 
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 ًوًَْگیشی سٍش ٍ ًوًَِ حجن -4-3

 زؾشطؾځ ٸٮځ ټؿشٷس ػبٲٗٻ دبضاٲشطټبڀ سٗڃڃٵ زضنسز ٲح٣٣بٴ ٦بضثطزڀ، ظٲڃٷٽٽبڀ اظ ثؿڃبضڀ زض

 ٲح٣٣بٴ ٲٹ٢ٗڃشٽبڂځ، چٷڃٵ زض .ٶڃؿز اٲ٧بٶذصڂط آٲبضڀ ڀػبٲٗٻ ؾطقٳبضڀ ثب َٹضٲؿش٣ڃٱٺة ثٽأٶٽب

 ٪طٸٺ ٶٳٹٶٻ، .ا٦شٟب٦ٷٷس ٲٹضزٶٓط دبضاٲشطټبڀ اؾشٷجبٌ ثطاڀ آٲبضڀ ػٹاٲٕ اظ ٶٳٹٶٽٽبڂځ ثٻ ٶبچبضٶس

 ٲكرهبر ٲكبټسٺ ثب .اؾز قسٺ اٶشربة سؼعڂٻ ٸسحٯڃ٭ ٸ ٲكبټسٺ ثطاڀ ٦ٻ اؾز ػبٲٗٻ اظ ٦ٹچ٧شطڀ

  .ٖٳڅٸضزٺة ٲٗڃٷځ اؾشٷشبع ػبٲٗٻ ٦٭ ٲكرهبر اظ ٲڃشٹاٴ اؾز، قسٺ اٶشربة ػبٲٗٻ ڂ٥ اظ ٦ٻ ٶٳٹٶٽبڀ

 ٦ٻ سطسڃت ثٽبڂٵ .قسټبؾز اؾشٟبزٺ ذٹقٽبڀ َج٣ٽبڀ ضٸـ اظ زضاڂٷذػٸټف، ٶٳٹٶٽ٫ڃطڀ ثطاڀ

-دٷغ اڂٵ ثڃٵ اظ ؾذؽ ٸ س٣ؿڃٳكس ٦طع ٸ ٚطة قط٠، ػٷٹة، قٳب٬، :ٲٷ٣ُٽځ دٷغ ثٻ سٽطاٴ اؾشبٴ اثشسا

 اٶشربة سهبزٞځ ثُٹض قٗجٻ ټط اظ ٶٳٹٶٻ ٖٷبنط ؾذؽ ٸ اٶشربث٫طزڂسٺ ثُٹضسهبزٞځ قٗجځ ٲٷ٣ُٻ

 .٪طزڂسټبؾز

 اَلاٖبسځ ٲڃساز، سك٧ڃ٭ ضا سح٣ڃ١ اڂٵ آٲبضڀ ػبٲٗٽځ ٦ٻ سٽطاٴ، زض ضٞبٺ ثبٶ٥ ٲكشطڂبٴ سٗساز اظ

 سح٣ڃ١، اڂٵ ثطاڀ ٶٳٹٶٻ حؼٱ ٲحبؾجٽځ ثطاڀ ٲبذصڀ ثٗٷٹاٴ زضاذشڃبض٢طاض٪ڃطز، ثطاحشځ ٦ٻ ٶجٹز

 :ٞطٲٹ٬ ثب٦بضثطز اڂٷ٧بض، ثطاڀ ٸ نطٞٷٓطقسٺ،

 𝑛 =
𝑍
∝

2

2

𝜀2
×  𝑝 ∙ 𝑞  

𝑍 زضآٴ ٦ٻ  اَٳڃٷبٴ، يطڂت زضاڂٷشح٣ڃ١؛ .اؾز ∝ زضؾُح ٶطٲب٬ سٹظڂٕ ثحطاٶځ ٖسز 2/∝

 ثطزاقز ثطاڂٷجبٸضٶس٦ٻ ٦ٻ اؾز آٲبضڀ ػبٲٗٻ اظ زضنسڀ ثطآٸضز 𝑝 .اؾز قسٺ زضٶٓط٪طٞشٻ زضنس،95

1 ثطاڂٷذبڂٻ، .سبطڃطزاضز ٸڀ ضيبڂز ثط ذسٲبر، ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ − 𝑝 = 𝑞 اَٳڃٷبٴ يطڂت ثب .ٲڃجبقس 
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𝑍 زضنس،95 ∝/2= =2/∝ ٸ 1.96 =∝ ٸ ،0.25 =∝−1 ٸ ،0.05 0.95، 𝑝 × 𝑞 =

 .ٲڃجبقس ٶٳٹٶٻ حؼٱ ٶڃع N ٸػبٲٗٻ ٸاضڂبٶؽ

-ثٻ .اؾز قسٺ زضٶٓط٪طٞشٻ 0.50 زضاڂٷشح٣ڃ١، آٴ، ٲ٣ساض ٲڃجبقس، ٲؼٽٹ٬ دبضاٲشطڀ P اظآٶؼب٦ٻ

𝑝 اڂٷشطسڃت، ×  1 − 𝑝 =  ثٻ ثبسٹػٻ .اؾز قسٺ زضٶٓط٪طٞشٻ اڂٷشح٣ڃ١ ثطاڀ ٸاضڂبٶؽ حسا٦ظط 0.25

 اؾز، قسٺ زضٶٓط٪طٞشٻ 0.06 ٲٗبز٬ اڂٷٟطٲٹ٬، زض ذُب، حسا٦ظط ڂب ثطآٸضز، ز٢ز ٶٳبڂبٶ٫ط ٦ٻ Ε اڂٷ٧ٻ

 :اؾز قسٺ ٲحبؾجٻ اڂٷ٫ٹٶٻ ٶٳٹٶٻ حؼٱ اظاڂٷطٸ،

𝑛 =
𝑍
∝
2

2

𝜀2
×  𝑝 ∙ 𝑞 =  

1.962

0.062
×  0.5 ∙ 0.5 = 267 

-دطؾف قٳبض ٶٳٹٶٻ، سٗساز ٲحبؾجٽځ ثطاڀ ٲكبثٻ، سح٣ڃ٣بر اظ ثطذځ زض ٦ٻ اؾز ڂبزآٸضڀ قبڂبٴ

 زضټٳڃٷٟه٭، ٸ دڃكشط، .ٲڃٷٳبڂٷس ٲٷٓٹض ضا ٶٳٹٶٻ 10 سٗساز ټطدطؾف، ثبظاڀ ٸ ٲسّٶٓط٢طاضزازٺ، ضا ټب

 ثٽبڂٵ ٦ٻ ٲڃسازٺ، سك٧ڃ٭ دطؾف 28 اڂٷشح٣ڃ٣طا زض ث٧بضضٞشٻ دطؾكٷبٲٽځ ثسٶٽځ ٦ٻ ذٹاټسقس ڂبزآٸضڀ

28 اڂٷشح٣ڃ١ ثطاڀ ٲٹضزٶڃبظ ٶٳٹٶٽځ سٗساز ٶڃع سطسڃت، × 10 =  .اؾز ٲڃكسٺ ٲحبؾجٻ ٲٹضز 280

 ؾطاٶؼبٰ، ٶٳٹٶٻ، حؼٱ ټطچٽجڃكشط ٦ٹچ٧شط٦طزٴِ ثط ٲجٷځ ثبٶ٥ ٲ٣بٲبر دبٞكبضڀ ثب ا٪طچٻ،

 ټٳ٧بضڀ ٖسٰ ثٽسٮڃ٭ اظټٳڃٷشٗسازٶڃع، ٮڃ٥ زازټٷكس، ٲٹضز300 اظ ٞطاسط ٶٳٹٶٽبڀ حؼٱ سٹظڂٕ ٲؼٹظ

 .٢طاض٪طٞز ٲح١٣ زضزؾشطؼ آٲبضڀ، سؼعڂٽٹسحٯڃٯٽبڀ اٶؼبٰ ثطاڀ دطؾكٷبٲٻ، 222 سٷٽب ٲكشطڂبٴ ثطذځ

 دادّْب گشدآٍسی اثضاس -5-3

 .٦طز ٪طزآٸضڀ ٲٷبثٕ اٶٹأ ٸ ٲرشٯٝ ٲ٧بٶٽبڀ زض ٪ٹٶب٪ٹٴ، ضٸقٽبڀ ثٻ ٲڃشٹاٴ ضا اَلاٖبر

-ضاڂبٶٻ ٲهبحجٽځ سٯٟٷځ، ٲهبحجٽځ حًٹضڀ، ٲهبحجٽځ ثط اؾز ٲكشٳ٭ اَلاٖبر ٪طزآٸضڀ ضٸقٽبڀ
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 (يجٍ ثسٸٴ ڂب)يجٍ ثب ضٸڂسازټب ڂب اٞطاز ٲكبټسپ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ؛ ڂب دؿشځ حًٹضڀ، دطؾكٷبٲٽٽبڀ اڀ،

 .ثطٸٶ٧ٟٷځ آظٲٹٶٽبڀ ټٳچٹٴ اٶ٫ڃعقځ ٞٷٹٴ ؾبڂط ٸ سهٹڂطڀ ڂب نٹسځ

 ػٳٗأٸضڀ ثطاڀ ٮصا اؾز ٦بضثطزڀ ٸ ٲڃساٶځ دػٸټف ڂ٥ حبيط، دػٸټف اڂٷ٧ٻ ثٻ سٹػٻ ثب

 :اؾز ٪طزڂسٺ اؾشٟبزٺ شڂ٭ قطح ثٻ ضٸـ زٸ اظ اَلاٖبر

 اؾشٟبزٺ ٸ ٦شبثربٶٽبڀ ٲٷبثٕ ثٻ ضػٹٔ ثب اثشسا دػٸټف اڂٵ زض : ٲساض٤ ٸ اؾٷبز ثطضؾځ ضٸ ـ.1

 ٸ اؾٷبز اظ ٞڃكجطزاضڀ ٸ ٲطسجٍ اڂٷشطٶشځ زازپ دبڂ٫بټٽبڀ زض ػؿشؼٹ٪ط ٲٹسٹضټبڀ اظ

 .سسٸڂٷ٫طزڂس سح٣ڃ١ دڃكڃٷٿ ٸ ٶٓطڀ ٲجبٶځ ٲطسجٍ، ٲساض٤

 دطؾكٷبٲٿ اظ اؾشٟبزٺ دڃٳبڂكځ، ٲطحٯٿ زض زازټٽب ٪طزآٸضڀ انٯځ اثعاض :ٲڃساٶځ ضٸ ـ.2

 .ثٹز ذٹزدڃكجط ٸ اؾشبٶساضز

 پشسطٌبهِ -6-3

 .اؾز دػٸټف زازټٽبڀ ٦ؿت ثطاڀ ٲؿش٣ڃٱ ضٸقځ ٸ سح٣ڃ١ ضاڂغ اثعاضټبڀ اظ ڂ٧ځ دطؾكٷبٲٻ

 لاظٰ دبؾرٽبڀ آٴ، ٲلاحٓٿ ثب دبؾرسټٷسٺ ٦ٻ اؾز (٪ٹڂٽٽب ٸ ٖجبضار) ؾٹالار اظ ٲؼٳٹٖٽبڀ دطؾكٷبٲٻ

 ٶٹٖځ ٲڃشٹاٴ ضا دطؾكٷبٲٻ ؾٹالار .سك٧ڃٯٳڃسټس ضا دػٸټك٫ط ٶڃبظ ٲٹضز زازپ دبؾد، اڂٵ .اضائٽٳڃسټس ضا

 ٞطز ٣ٖبڂس ٸ ٶ٫طقٽب ٖلاڂ١، زاٶف، ٲڃشٹاٴ دطؾكٷبٲٻ ؾاالار َطڂ١ اظ .ٲحؿٹث٧طز (دبؾد – ٲحط٤)

 .آ٪بټڃڃبٞز اٶؼبٲٳڃسټس، زضحبٮحبيط آٶچٻ ثٻ ٸ دڃجطزٺ ٸڀ ٢جٯځ سؼطثڃبر ثٻ ٢طاضزاز، ٲٹضزاضظڂبثځ ضا

 :اؾز شڂ٭ قطح ثٻ دطؾكٷبٲٻ سٷٓڃٱ ٦ٯځ انٹ٬

 سٷٓڃٳ٫طزز سح٣ڃ١ ؾٹالار ڂب اټساٜ اؾبؼ ثط ثبڂس دطؾكٷبٲٻ ؾٹالار. 

                                                           
1 Self-administered 
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 ثبقس ػبٮت اٸ ثطاڀ آٴ، ؾاالار ٸ ػصثٷٳٹزٺ ضا دبؾرسټٷسٺ ثبڂس دطؾكٷبٲٻ. 

 ٞطاټٳأٸضز ضا دػٸټك٫ط ٲٹضزٶڃبظ زازټٽبڀ سٷٽب ٸ ثٹزٺ ٦ٹسبٺ حشڃبلاٲ٧بٴ ثبڂس دطؾكٷبٲٻ. 

 دبؾرسټٷسٺ ٲٹضزٶڃبظِ اَلاٖبر ٦ٯڃٻ حبٸڀ ٸ ثٹزٺ ٦ٹسبٺ ثبڂس دطؾكٷبٲٻ س٧ٳڃ٭ اٮٗٳ٭ زؾشٹض

-دبؾد چ٫ٹٶ٫ځ ٸ ټٳطاټجٹزٺ س٧ٳڃڅٴ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ثب ثبڂس دطؾكٷبٲٻ .ثبقس دطؾكٷبٲٻ ٦بٲٯ٧طزٴ ثطاڀ

 .سكطڂح٧ٷس دبؾرسټٷسٺ ثطاڀ ضا ؾٹالار ثٻ زازٴ

ٲٹ٦ف  ٲ٣بٮٿ اظ ثط٪طٞشٽكسٺ اؾشبٶساضز، دطؾكٷبٲٽبڀ اڂٷذػٸټف زض ث٧ِبض٪طٞشٽكسٺ دطؾكٷبٲٿ

-ثٻ ٲٹضزثطضؾځ ٲشٛڃطټبڀ اٶساظټ٫ڃطڀ ثطاڀ ث٧ِبض٪طٞشٽكسٺ، دطؾكٷبٲٿ زض .ٲڃجبقس 2009 ؾب٬ زض ٦ٹٲبض

 ٲشٛڃط ثطاڀ ؾٹا٬ 4 ،٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ ٲشٛڃط ثطاڀ ؾٹا٬ 5 ،ْٹاټط ٲشٛڃط ثطاڀ ؾٹا٬ 4 سطسڃت

 ٲشٛڃط ثطاڀ ؾاا٬ 3 ،ټٳسٮځ ٲشٛڃط ثطاڀ ؾاا٬ 6 ،ذبَطػٳٗجٹزٴ ٲشٛڃط ثطاڀ ؾٹا٬ 4 ،دبؾر٫ٹثٹزٴ

 ثطاڀ ؾٹا٬ 2 ټٳچٷڃٵ ٸ ٲڃجبقٷس (زض٦كسٺ ذسٲز ٦ڃٟڃز)ٲؿش٣٭ ٲشٛڃط اثٗبز سك٧ڃٯسټٷسپ ٦ٻ ضاحشځ

 ٸا٢ٕ آظٲٹٴ ٲٹضز ٮڃ٧طر ٪عڂٷٽبڀ 5 َڃٝ ثب ؾاالار سٳبٲځ .زضٶٓط٪طٞشٽكس ، ٲكشطڀ ضيبڂز ٲشٛڃط

 .قس

                                                           
 (1387حافظىیا، ) 
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 پشسطٌبهِ (پبیبیی) اػتجبس -1-6-3

 ثب ؾذؽ ٸ قس سٹظڂٕ دڃكأظٲٹٴ دطؾكٷبٲٽځ 30قبٲ٭ اٸٮڃٻ ٶٳٹٶٻ ڂ٥ دبڂبڂځ، ؾٷؼف ثٳٷٓٹض

 ٶطٲبٞعاض سٹؾٍ ٦طٸٶجبخ آٮٟبڀ ضٸـ ثب اٖشٳبز يطڂت ٲڃعاٴ دطؾكٷبٲٻ، اظ ثسؾشأٲسٺ زازټٽبڀ اظ اؾشٟبزٺ

SPSS ٢بثٯڃز ثٗس ثطاڀ ،69/0 ثطاثطثب ْٹاټط ثُٗس ثطاڀ سطسڃت ثٻ ٲشٛڃطټب ؾٹالار ثطاڀ ٦ٻ قس ٲحبؾجٻ-

 ،68/0 ثطاثطثب ذبَطػٳٗجٹزٴ ثٗس ثطاڀ ،75/0 ثطاثطثب دبؾر٫ٹثٹزٴ ثٗس ثطاڀ ،82/0 ثب ثطاثط اَٳڃٷبٴ

 (ٲكشطڀ ضيبڂز) ٸاثؿشٻ ٲشٛڃط ثطاڀ ٸ 66/0 ثطاثطثب ضاحشځ ثٗس ثطاڀ ٸ 85/0 ثطاثطثب ټٳسٮځ ثٗس ثطاڀ

 ٦ٻ اؾز اڂٵ ٶكبٶسټٷسټځ ثسؾشأٲسٺ اٖساز .ثسؾشأٲس 88/0 ثطاثطثب دطؾكٷبٲٻ ٦٭ آٮٟبڀ ٸ 79/0 ثطاثطثب

 .اؾز ثطذٹضزاض لاظٰ دبڂبڂځ اظ زڂ٫ط ٖجبضر ثٻ ٸ اٖشٳبز ٢بثٯڃز اظ دطؾكٷبٲٻ،

 پشسطٌبهِ سٍایی -2-6-3

 ثطضؾځ ثٻ ٲكبٸض ٸ ضاټٷٳب اؾشبز ضاټٷٳبڂڃٽبڀ اظ اؾشٟبزٺ ثب اثشسا دطؾكٷبٲٻ ضٸاڂځ سٗڃڃٵ ثطاڀ

  (CFA)سبڂڃسڀ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ ث٧بض٪ڃطڀ ثب ؾذؽ .اٖٳبٮ٫طزڂس اڂكبٴ ٶٓطار ٸ دطزاذشٽكس ؾٹالار

 ٲشٛڃطټبڀ ڂب قبذهٽب آڂب ٦ٻ ٲُطحبؾز ٲؿئٯٻ اڂٵ ضٸاڂځ ڂب اٖشجبض ثحض زض .ثطضؾڃكس ؾبظټٽب ضٸاڂځ

 اظ حبن٭ ٶشبڂغ .اٶساظټ٫ڃطڂٳڃ٧ٷٷس ضا زڂ٫طڀ چڃع ڂب اؾز ٲح١٣ ٲسٶٓط ٦ٻ ضا چڃعڀ ټٳبٴ آق٧بض؛

 زضٸا٢ٕ .ضؾڃسټبٶس ٲٗٷڃساضڀ ؾُح ثٻ اؾشبٶساضزقسٺ ثبضټبڀ سٳبٲځ ٦ٻ ٶكبٶساز سبڂڃسڀ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭
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 Reliability 

2
 Tangibility 

3
 Reliability 

4
 Responsiveness 

5
 Assurance 

6
 Empathy 

7
 Convenience 

8
 Validity 

9 Confirmatory Factor Analysis 

 (1388کلاوتری،) 
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 ٶشبڂغ ثٷبثطاڂٵ .اؾز آٴ ثٻ ٲطثٹٌ ٖبٲ٭ ٸ ٲكبټسټكسٺ ټطٲشٛڃط ثڃٵ ټٳجؿش٫ځ ٶكبٶسټٷسٺ اڂٷجبضټب،

   .ٲڃجبقس ؾٹالار ثبلاڀ ضٸاڂځ اظ حب٦ځ آظٲٹٴ،

 :آهبسی تکٌیکْبی ٍ فٌَى -7-3  

 ٸ SPSS18 اٞعاضټبڀ ٶطٰ اظ آٲبضڀ سحٯڃٯٽبڀ ث٧بض٪ڃطڀ ٸ زازټٽب سؼعڂٻ ٸسحٯڃ٭ ثطاڀ

LISREL8.54 ٲځ زازٺ قطح اذشهبض ثٻ  ث٧بضضٞشٻ، آٲبضڀ ضٸقٽبڀ اڂٷجرف؛ زض .اؾز قسٺ اؾشٟبزٺ-

 ٶكبٴ ثطاڀ سٹنڃٟځ آٲبض اظ اٸ٬ ٢ؿٳز زض ٦ٻ ٲڃجبقس؛ زٸ٢ؿٳز اظ ٲشك٧٭ سح٣ڃ١، آٲبضڀ ثرف .قٹز

 سح٣ڃ١ ٶشبڂغ اؾشٷشبع ثطاڀ اؾشٷجبَځ آٲبض اظ ٢ؿٳشسٸٰ زض ٸ ٪طٞشٽكسټبؾز ٦ٳ٥ ٲشٛڃطټب، ٸيٗڃز زازٴ

 .ٲڃجبقٷس ظڂط قطح ثٻ ث٧بض٪طٞشٽكسٺ، اؾشٷجبَځ آظٲٹٶٽبڀ .اؾز قسٺ اؾشٟبزٺ ٶٳٹٶٽٽب، اظ

 اکتطبفی ػبهلی تحلیل -1-7-3

 قٷبؾبڂځ ٸ ٦كٝ ثٳٷٓٹض سؼطثځ زازټٽبڀ ثطضؾځ ثسٶجب٬ دػٸټك٫ط ا٦شكبٞځ، ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ زض

 ثٽطٸڀ ٲٗڃٷځ ٲس٬ ټط٪ٹٶٻ سحٳڃ٭ ثسٸٴ اڂٷ٧بضضا ٸ آٶٽبؾز؛ ثڃٵ ػبٮت ضٸاثٍ ٶڃع ٸ ٸڂػٺ قبذهٽبڀ

 ثطاڀ دڃكشؼطثځ ٸ ٢جٯځ ٦بٞځ قٹاټس دػٸټك٫ط ث٧بضٲڃطٸز٦ٻ ٸ٢شځ ا٦شكبٞځ سحٯڃ٭ .اٶؼبٲٳڃسټس زازټٽب

 ڂب سٗساز سٗڃڃٵ زضثبضٺ ٲبڂٯجبقس ثٹا٢ٕ ٸ ٶساقشٻ، زازټٽب ظڂطثٷبڂځ ٖبٲٯٽبڀ سٗساز زضثبضټځ ٞطيڃٻ سك٧ڃ٭

 ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ ثٷبثطاڂٵ، .ث٧بٸز ضا زازټٽب سٹػڃٽٳڃ٧ٷٷس، ضا ٲشٛڃطټب ثڃٵ ټٳذطاقځ ٦ٻ ٖبٲٯٽبڂځ ٲبټڃز

-زضٶٓط٪طٞشٽٳځ سئٹضڀ آظٲٹٴ ضٸـ ڂ٥ ٶٻ ٸ سئٹضڀ، سٹٮڃس ٸ سسٸڂٵ ضٸـ ڂ٥ ٖٷٹاٴ ثٻ ثڃكشط ا٦شكبٞځ

 سٗڃڃٵ ٞطآڂٷس زض .اؾز ضٸاڂځ زضثبضٺ ؾٹاٮٽبڂځ ٲؿشٯعٰ ثبضظڀ ٪ٹٶٻ ثٻ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ ٖلاٸټجطاڂٵ؛ .قٹز

 اڂٵ ثٻ ا٦شكبٞځ ٖبٲ٭ سحٯڃ٭ ٶٻ، ڂب ټؿشٷس ټٳجؿشٻ ڂ٧سڂ٫ط ثب قٷبذشٽكسٺ ٖبٲٯٽبڀ آڂب ٦ٻ ٲُٯت اڂٵ

                                                           
1 Exploratory Factor Analysis 
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 ڂبٶٻ؟ ٲڃ٫ڃطز اٶساظٺ ثؿٷؼس، ثبڂس سؿز ضا آٶچٻ سؿز؛ ٶٳطټٽبڀ آڂب ٲڃسټس٦ٻ ػٹاة ؾبظٺ ضٸاڂځ دطؾف

 دطٸضـ ڂب سؼطثٻ اٸٮڃٽځ ٲطاح٭ زض ٲڃشٹاٶس ا٦شكبٞځ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ ٦ٻ ضؾڃسټبٶس ٶشڃؼٻ اڂٵ ثٻ دعٸټك٫طاٴ

  .ثبقس ٲٟڃس سؿشٽب

 تبییذی ػبهلی تحلیل -2-7-3

 ثڃٵ ٦ٻ زټڃٱ ٶكبٴ اؾز لاظٰ آٶؿبظٺ، ٶكبٶ٫طټبڀ ضٸاڂځ ٶشڃؼٻ زض ٸ ٲس٬، ڂ٥ ضٸاڂځ ٢جٹٮځ ثطاڀ

 ضٸقٽبڀ اظٲڃبٴ .زاضز ٸػٹز ټٳؿٹڂځ ٸ ټٳبټٷ٫ځ (ٞطٖځ سؿشٽبڀ ڂب ؾٹاٮٽب ٲظلا ) اڂٷٷكبٶ٫طټب

 سبڂڃسڀ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ ٸػٹززاضز، ٶكبٶ٫طټب اظ ٲؼٳٹٖٻ ڂ٥ زاذٯځ ؾبذشبض ٲُبٮٗٻ ثطاڀ ٦ٻ ٲرشٯٟځ

 ٖبٲٯٽبڀ سٗساز ثبسٹػٽجٻ ٞطيڃٽٽب، آظٲٹٶٽبڀ ٸ دبضاٲشط ثطآٸضز ثٻ ٦ٻ اؾز ضٸقځ ٲٟڃسسطڂٵ احشٳبلا

 ٲسٮځ سٽڃٻ ثسٶجب٬ دػٸټك٫ط ٖبٲٯځ؛ سحٯڃ٭ زض زضٸا٢ٕ .ٲڃذطزاظز ٶكبٶ٫طټب ٲؼٳٹٖٻ ٲڃبٴ ضٸاثٍ ظڂطثٷبڂځ

 .سٹػڃٽٳڃ٧ٷس ڂب سجڃڃٵ سٹنڃٝ، اٶس٤، ٶؿجشب دبضاٲشط چٷس ثطدبڂٻ سؼطثڃطا زازټٽبڀ ٞطيٳڃكٹز ٦ٻ اؾز

 سئٹضڀ ڂ٥ (1 :ق٧٭ ثٻ ٲڃشٹاٶس ٦ٻ زازټٽبؾز؛ ؾبذشبض زضثبضټځ دڃكشؼطثځ اَلاٖبر ثط ٲجشٷځ اڂٷٳس٬،

 ٖڃٷځ ٸڂػ٪ڃٽبڀ زضاٶُجب٢جب دبضټشؿشٽب ڂب ٪ٹڂٽٽب ثطاڀ ٲٗڃٵ َج٣ٽجٷسڂ٧ٷٷسٺ َطح ڂ٥ (2 ٞطيڃٻ ڂب

 ٸؾڃٕ زازټٽبڀ زضثبضٺ ٢جٯځ ٲُبٮٗبر اظ حبن٭ زاٶف (4 ڂب ٸ سؼطثځ ٲٗٯٹٰ قطاڂٍ (3 ٲحشٹا ٸ ق٧٭

 .ثبقس

 سبختبسی هؼبدلات هذل یبثی -3-7-3

 ظٲبٴ، اظ ثطټٻ اڂٵ زض آٲبضزاٶبٴ زؾشبٸضزټبڀ آذطڂٵ اظ ڂ٧ځ (SEM) ؾبذشبضڀ ٲٗبزلار ٲس٬ ڂبثځ

 ٲشٛڃطټبڀ ٸ (ٲكبټسټٷكسٺ) ٲ٧ٷٹٴ ٲشٛڃطټبڀ ثڃٵ ذُځ ضٸاثٍ ثطضؾځ ثطاڀ آٲبضڀ ٲسٮٽبڀ اظػٳٯٻ ٸ

                                                           
 (1384هومه، ) 

2 Confirmatory Factor Analysis 

 (1384هومه، ) 
4 Structural Equation Modeling  
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 ثٻ ٦ٻ ٞطيځ، ؾبذشبضټبڀ ٲڃشٹاٶٷس دػٸټك٫طاٴ ٦ٻ اؾز ٞٷٹٴ اڂٵ اظَطڂ١ .اؾز (ٲكبټسټكسٺ)آق٧بض

 زازټٽبڀ ثب ضا آٶٽب اٶُجب٠ ڂب ضز ٶبٲڃسټٳڃكٹزضا، ٖٯځ ٲسٮٽبڀ (٦ٳشطڀ ز٢ز ثب ٸ ) ٲس٬ ٦ٯځ، ٪ٹٶٻ

 آٶٽبضا دػٸټك٫طاٴ، ٸ ٶڃؿز ٚڃطآظٲبڂكځ ضٸقٽبڀ ثٻ ٲحسٸز سٷٽب اڂٷٟٷٹٴ، اٲب .سبڂڃس٦ٷٷس ٚڃطآظٲبڂكځ

 ثطاڀ ؾبذشبضڀ ٲٗبزلار ضٸقٽبڀ زڂ٫طؾٹڀ، اظ .ث٧بضٲڃجطٶس آظٲبڂكڃٷڃع زازټٽبڀ ٲسٮؿبظڀ ثطاڀ

 چٽبضچٹة ٲڃكٹز، اضائٻ ٶٓطڀ ٲس٬ ڂ٥ زض ٦ٻ ٲشٛڃطټبڂځ ټٳٽځ ثڃٵ ٞطيځ ضٸاثٍ ٢سضر ثطآٸضز

 ٲٗبزلار ضٸقٽبڀ ٢ٯت زض ټٳٹاضٺ سئٹضڀ؛ ٦ٻ اؾز زٮڃ٭ ټٳڃٵ ثٻ ٸ ٞطاټٳٳڃأٸضز، ضا ٲٷؿؼٳځ

 ٲشٛڃطټب زضٸٶځ ضٸاثٍ سٹنڃٝ ثطاڀ ٦ٻ ثڃكٳبضڀ ضاټٽبڀ ثڃٵ ٶٳڃشٹاٶس آٴ، ثسٸٴ ٸ ٢طاضزاضز ؾبذشبضڀ

 .سٳبڂع٢بئٯكس ث٧بضٲڃطٸز

 چٌذگبًِ سگشسیَى -4-7-3

 ٲؿبئ٭ ٪ٹٶب٪ٹٴ اٶٹأ ٲٹضز زض ٦ٻ اؾز ٶڃطٸٲٷسڀ سحٯڃ٭ ضٸـ چٷسٲشٛڃطڀ ض٪طؾڃٹٴ سحٯڃ٭

 ػبٲٗٽكٷبذشځ، سح٣ڃ٣بر زض ٲڃشٹاٴ اططثركځ ثٽُطظ آٶطا .اؾز اؾشٟبزٺ ٢بث٭ ٸؾڃٗب سح٣ڃ٣ځ،

 چٻ ٸ ثبقس آظٲبڂكځ سح٣ڃ١، چٻ .ث٧بضثطز آٲٹظقٹدطٸضـ ٸ ؾڃبؾځ، ا٢شهبزڀ، ضٸاٶكٷبذشځ،

 َج٣ٽبڀ ٲشٛڃطټبڀ ثب ټٱ ٸ دڃٹؾشٻ ٲشٛڃطټبڀ ثب ټٱ اظآٴ ٲڃشٹاٴ .اؾشٟبزټ٧طز آٴ اظ ٲڃشٹاٴ ٚڃطآظٲبڂكځ،

 ثڃكشط ڂب ٲؿش٣٭ ٲشٛڃط چٽبض ٲؿش٣٭، ٲشٛڃط ؾٻ ٲؿش٣٭، ٲشٛڃط زٸ ثب ضا آٴ ٲڃشٹاٴ .ؾٹزػؿز (ضؾشٽبڀ ڂب)

-ٲځ ټٳبٶ٧بضڂطا ٶٽشٷٽب اڂٷطٸـ، ؾطاٶؼبٰ، .حبنٯكٹز سٛڃڃطڀ سحٯڃ٭، ق٧٭ زض اؾبؾب ثڃأٶ٧ٻ ث٧بضثطز،

 Fٶؿجشٽبڀ ٸ ٲؼصٸضار، ٲڃبٶ٫ڃٵ ٲؼصٸضار، ٲؼٳٹٔ ٲحبؾجٽځ -اٶؼبٲٳڃسټس ٸاضڂبٶؽ سحٯڃ٭ ٦ٻ ٦ٷس

 زؾز زض ٶڃطٸٲٷسڀ ٖٳٹٲځ اثعاض زضٸا٢ٕ چٷسٲشٛڃطڀ ض٪طؾڃٹٴ سحٯڃ٭ .ٲڃطٸز ټٱ ٞطاسط ثٯ٧ٻ -

 زضٸا٢ٕ .ثبقس ټٳطاٺ ز٢ز ٸ ٞٽٱ، زاٶف، ثب اظآٴ اؾشٟبزٺ آٶ٧ٻ ثط ٲكطٸٌ اؾز، ضٞشبضڀ ٖٯٹٰ زاٶكٳٷساٴ

                                                           
 (1384هومه، ). 

2  Multiple Regression  
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 ٸ ،XIٲؿش٣٭، ٲشٛڃط چٷس ڂب زٸ ٞطزڀ ٸ ػٳٗځ ٲكبض٦ز سحٯڃ٭ ثطاڀ اؾز ضٸقځ چٷسٲشٛڃطڀ ض٪طؾڃٹٴ

 .Yٸاثؿشٻ، ٲشٛڃط ڂ٥

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

                                                           
 (1384کرلیىجر،پدهازر،) 
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 فػل چْبسم

 تحلیل ٍ تجضیِ

 دادّْب
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 همذهِ. 4 .1

سؼعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ زازټٽب ٞطآڂٷسڀ چٷس ٲطحٯٽبڀ اؾز ٦ٻ َځ آٴ زازټٽبڂځ ٦ٻ اظ َطڂ١ ث٧بض٪ڃطڀ اثعاضټبڀ 

ٸ زضٶٽبڂز دطزاظقٳڃكٹٶس ....آٲبضڀ ٞطاټٳأٲسټبٶس؛ ذلانٻ، ٦سثٷسڀ ٸ زؾشٽجٷسڀ (ػبٲٗٻ)ػٳٗأٸضڀ زض ٶٳٹٶٽځ 

زض اڂٵ ٞطآڂٷس، . سب ظٲڃٷٽځ ثط٢طاضڀ اٶٹأ سحٯڃٯٽب ٸ اضسجبَٽب ثڃٵ اڂٵ زازټٽب ثٻ ٲٷٓٹض آظٲٹٴ ٞطيڃٽٽب ٞطاټٱ آڂس

زازټٽب ټٱ اظ ٮحبِ ٲٟٽٹٲځ ٸ ټٱ اظ ػٷجٻ سؼطثځ دبلاڂف ٲڃكٹٶس ٸ ؾبظٸ٦بضټبڀ ٪ٹٶب٪ٹٴ آٲبضڀ ٶ٣ف ثؿعاڂځ زض 

 . اؾشٷشبػٽب ٸ سٗٳڃٳٽب ثٻ ٖٽسٺ زاضٶس

زض اڂٵ ٞه٭ اثشسا آٲبض سٹنڃٟځ ٲطثٹٌ ثٻ ٸيٗڃز ٲشٛڃطټبڀ سح٣ڃ١ ثب ث٧بض٪ڃطڀ ػساٸ٬ ٸ ٶٳٹزاضټب ثٻ 

ٶٳبڂف ٪صاقشٽكسٺ ٸ زض ازاٲٻ ثطاڀ آظٲٹٴ ٞطيٽب ٸ آٲبض اؾشٷجبَځ، اظ ضٸقٽبڀ آٲبضڀ ٸ آظٲٹٶٽبڀ ٲشٟبٸر ثب 

ثطاڀ آظٲٹٴ دبڂبڂځ ؾٹالار :  ثٻ ٶحٹڀ ٦ٻ ش٦ط ٲڃكٹز، اؾشٟبزټ٫طزڂسټبؾزLisrel ٸSPSSاؾشٟبزٺ اظ ٶطٰ اٞعاضټبڀ 

دطؾكٷبٲٻ آظٲٹٴ آٮٟبڀ ٦طٸٶجبخ ثٽبػطازضآٲس؛ ٸ زضازاٲٻ اظ آظٲٹٴ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ، سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ سبڂڃسڀ 

ٲطسجٻ اٸ٬ ٸ ٲطسجٻ زٸٰ ثطاڀ ثطضؾځ دبڂبڂځ ٸ ضٸاڂځ ؾبظټٽب، ٸ اظ ٲٗبزلار ؾبذشبضڀ ثطاڀ آظٲٹٴ ٞطيٽب ٸ 

-ؾطاٶؼبٰ ٶڃع اظ ض٪طؾڃٹٴ چٷس٪بٶٻ ثطاڀ ثطضؾځ اٸٮٹڂز سبطڃط٪صاضڀ اثٗبز ٲشٛڃط ٲؿش٣٭، ثط ٲشٛڃط ٸاثؿشٻ اؾشٟبزٺ

 .٪طزڂس

 آهبس تَغیفی.4 .2

 ثشسسی ٍضؼیت هتغیشّبی تحمیك. 4 .2 .1

3:0)آصهَى هیبًگیي یک جبهؼِ آهبسی .  4.1جذٍل H) 

                                                           
 (1378خاکی،) 
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 ٸيٗڃز ٲشٛڃط حس ثبلا حس دبڂڃٵ ٖسز ٲٗٷبزاضڀ اٶحطاٜ ٲٗڃبض ٲڃبٶ٫ڃٵ ٶبٰ ٲشٛڃط

 ٶبٲٷبؾت 032/0 -176/0 -365/1 78/0 92/2 ْٹاټط

 ٲٷبؾت 491/0 301/0 198/8 72/0 39/3 ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ

 ٲٷبؾت 419/0 188/0 202/5 87/0 30/3 دبؾر٫ٹثٹزٴ

 ٲٷبؾت 345/0 127/0 279/4 82/0 23/3 ذبَطػٳٗجٹزٴ

 ٲٷبؾت 566/0 358/0 796/8 78/0 46/3 ټٳسٮځ

 ٲٷبؾت 412/0 179/0 015/5 87/0 29/3 ضاحشځ

 ٲٷبؾت 288/0 099/0 042/4 71/0 19/3 ضيبڂز ٲكشطڀ

 

دڃكشطٶڃع ڂبزآٸضڂ٫طزڂس ٦ٻ ثطاڀ سبٲڃٵ ٶٓط زؾشبٶسض٦بضاٴ ثبٶ٥، ٦ٻ قطٌ ټٳ٧بضڀ ثطاڀ 

درف دطؾكٷبٲٻ ٸ سؼٹڂع ٪طزآٸضڀ اَلاٖبر ضا ٲحسٸزٶٳٹزٴ قٳبض دطؾكٽب ٸ دطټڃع اظ دطؾڃسٴ 

دطؾكٽبڀ ػٳٗڃشكٷبذشځ اظ دبؾرسټٷس٪بٴ سٗڃڃٷٷٳٹزټجٹزٶس، دطؾكٽبڀ ثڃكشطڀ ٦ٻ زض زڂ٫ط 

 .دػٸټكٽب، ٲٗٳٹلاً ټسٜ سحٯڃٯٽبڀ آٲبض سٹنڃٟځ سٹاٶٷسثٹز، زض اڂٷذػٸټف زضزؾشٷجٹزټبؾز

 آهبس استٌجبطی. 4 .3

 تحلیل ػبهلی اکتطبفی.  4. 3 .1

زض سح٣ڃ١ حبيط اثشسا ثب اؾشٟبزٺ اظ ؾبظٸ٦بض سحٯڃ٭ ٖبٲٯځِ ا٦شكبٞځ، ؾٹالار دطؾكٷبٲٻ ثٻ 

ثٻ اڂٵ ٲٷٓٹض ٸ ثطاڀ ثطضؾځ ٦ٟبڂز زازټٽب ػٽز اٶؼبٰ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ، .  زؾشٽجٷسڂكسٶسٖبٲ٭

                                                           
1
 . Factor 
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زض نٹضسځ .  زض ٶٹؾبٴ اؾز1 ٸ 0 ټٳٹاضٺ ثڃٵ KMOٲ٣ساض .  اؾشٟبزٺ قس ٸ ثبضسٯزKMOاظ آظٲٹٴ 

 ثبقس زازټٽب ثطاڀ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ، ٲٷبؾت ٶرٹاټٷس ثٹز ٸ ا٪ط ٲ٣ساض آٴ ثڃٵ 5/0 ٦ٳشط اظ ٦KMOٻ ٲ٣ساض 

اٲب زضنٹضسڃ٧ٻ ٲ٣ساض .  ثبقس ٲڃشٹاٴ؛ ا٪طچٻ ثب احشڃبٌِ ثڃكشط، اٲّب ثٻ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ دطزاذز69/0 ٸ 5/0

.  ثبقس؛ ټٳجؿش٫ڃٽبڀ ٲٹػٹز زض ثڃٵ زازټٽب ثطاڀ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲٷبؾت ذٹاټٷس ثٹز7/0آٴ ثعض٪شط اظ 

-اظؾٹڂسڂ٫ط ثطاڀ اَٳڃٷبٴ اظ ٲٷبؾججٹزٴ زازټٽب ثطاڀ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ، ٲجٷڃجطاڂٷ٧ٻ ٲبسطڂؽ ټٳجؿش٫ځ

ټبڂځ ٦ٻ دبڂٿ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٢طاض ٲڃ٫ڃطز زض ػبٲٗٻ ثطاثط نٟط ٶڃؿز؛ ثبڂس اظ آظٲٹٴ ثبضسٯز اؾشٟبزټ٧طز؛ 

 ثبقس ٲڃشٹاٴ اْٽبضزاقز 05/0 ٲطثٹٌ ثٻ اڂٵ آظٲٹٴ ٦ٹچ٧شط اظ ٦Sigٻ ثطدبڂٽځ آٴ زضنٹضسڃ٧ٻ ٖسز 

٦ٻ ٲبسطڂؽ ټٳجؿش٫ځ ٲربٮٝ نٟط اؾز ٸ زازټٽب ٦ٟبڂز لاظٰ ػٽز اٶؼبٰ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ ضا 

  آظٲٹٴ ثبضسٯز ٶڃع ثطاثط ثب Sigٸ  (877/0) ثطاثط ثب KMOٖسز  (4-2) ثب سٹػٻ ثٻ ػسٸ٬. زاضٶس

 .ٲڃجبقس؛ ثٷبثطاڂٵ زازټٽب اظ ٦ٟبڂز لاظٰ ػٽز اٶؼبٰ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ ثطذٹضزاضٶس (000/0)

  ٍ ثبستلتKMOآصهَى . (4-2)جذٍل

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 877/0 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 002/2046 

df 325 

Sig. 000/0 

 سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ ثطاڀ ٲشٛڃط ٲؿش٣٭ ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر: (4-3)ػسٸ٬

                                                           
1
 . Bartlett's Test of Sphericity 

 ( 1389کلاوتری، ) 
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ٲ٭
 ٖب

ټط
ر 

الا
ؾا

 

 ػبهلْب
٤

شطا
اق

ز 
ؿج

ٶ
 

 1ٖبٲ٭ 

 

 2ٖبٲ٭ 

 

 3ٖبٲ٭ 

 

 4ٖبٲ٭ 

 

 5ٖبٲ٭ 

 

 6ٖبٲ٭ 

 

ُ م د ل ی
 

ق ا ة ل ی ت ا  ط م ی ى ا ى
 

ح ا

ع خ گ ٍ ة ٍ د ى
 

خ ا ط س ج  م ع ة ٍ د ى
 

ظ ٍ ا ُ س
 

س ا ح ت ی
 

EMPAT2 811/0      71/0 

EMPAT1 772/0      641/0 

EMPAT5 713/0      553/0 

EMPAT4 674/0      603/0 

EMPAT3 631/0      600/0 

EMPAT6 522/0      574/0 

RELI3  753/0     628/0 

RELI2  730/0     633/0 

RELI4  691/0     593/0 

RELI5  665/0     541/0 

RELI1  664/0     534/0 

RES2   775/0    629/0 

RES3   738/0    602/0 

RES1   732/0    577/0 

RES4   666/0    608/0 

ASSUR1    695/0   600/0 

ASSUR4    652/0   686/0 

ASSUR3    617/0   563/0 

ASSUR2    594/0   404/0 

TANG1     783/0  647/0 
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ٲ٭
 ٖب

ټط
ر 

الا
ؾا

 

 ػبهلْب
٤

شطا
اق

ز 
ؿج

ٶ
 

 1ٖبٲ٭ 

 

 2ٖبٲ٭ 

 

 3ٖبٲ٭ 

 

 4ٖبٲ٭ 

 

 5ٖبٲ٭ 

 

 6ٖبٲ٭ 

 

ُ م د ل ی
 

ق ا ة ل ی ت ا  ط م ی ى ا ى
 

ح ا

ع خ گ ٍ ة ٍ د ى
 

خ ا ط س ج  م ع ة ٍ د ى
 

ظ ٍ ا ُ س
 

س ا ح ت ی
 

TANG2     676/0  591/0 

TANG4     578/0  597/0 

TANG3     516/0  552/0 

CONV2      763/0 639/0 

CONV3      714/0 527/0 

CONV1      679/0 556/0 

  235/1 423/1 614/1 784/1 995/1 336/7 ٲ٣بزڂط ٸڂػٺ

ڃٵ
سجڃ

ؽ 
ضڂبٶ

 ٸا
ساض

ٲ٣
- ٲ٭

طٖب
 ټ

ٍ
ٹؾ

ٺ س
قس

 

494/3 457/3 523/2 144/2 067/2 702/1 ----- 

ځ 
ٳٗ

سؼ
نس

زض

سٺ
ٷك

جڃڃ
ؽ س

ضڂبٶ
ٸا

 
440/13% 735/26% 439/36% 684/44% 634/52 181/59% ----- 

 ٸ ثطاڀ چطذف زض سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ا٦شكبٞځ ثطاڀ اؾشرطاع ٖبٲٯٽب اظ ضٸـ ٲٹٮٟٽٽبڀ انٯځ

ٲلا٤ سهٳڃٳ٫ڃطڀ زض ٲٹضز .  ثٽطٺ ٪طٞشٽكس ثب ٶطٲبٮؿبظڀ ٦ڃؿطٖبٲٯٽب اظ ضٸـ  چطذف ٸاضڂٳب٦ؽ

 .   ثٹزټبؾز1 ثبلاسط اظ  ٸ ٲ٣بزڂط ٸڂػپ4/0زؾشٽجٷسڀ ؾٹالار، ٶٳطار ثبلاسط اظ 

                                                           
1
 Principle Component 

2
 Varimax Rotation 

3
 Kaiser Normalization 

4
 Eigenvalues 

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



118 
 

  اسصیبثی ثخص اًذاصّگیشی هذل.  4. 3 .2

ٸ ٲشٛڃطټبڀ  (زضٸٶځ ٸ ثڃطٸٶځ)زض اضظڂبثځ ثرف اٶساظټ٫ڃطڀ ٲس٬ ثٻ ثطضؾځ ضٸاثٍ ٲڃبٴ ٲشٛڃطټبڀ ٶٽٟشٻ 

 قبذهٽبڀ  ٸ اٖشٳبز ڂب دبڂبڂځزضاڂٷؼب ټسٜ، سٗڃڃٵ اٖشجبض ڂب ضٸاڂځ. ٲس٬ دطزاذشٻ ٲڃكٹز (ؾٷؼٽٽبڀ)آق٧بض 

ٲؿڃطټبڀ ثڃٵ  (t-value)ثطاڀ ثطضؾځ ضٸاڂځ ٸ اٖشجبض ٲس٬، ثٻ ثطضؾځ ٲڃعاٴ ٸ ؾُح ٲٗٷڃساضڀ. ٲٹضزاؾشٟبزٺ اؾز

دؽ اظ اَٳڃٷبٴ اظ ضٸاڂځ ٸ دبڂبڂځ ټط ڂ٥ اظ . ټطڂ٥ اظ ٲشٛڃطټبڀ ٶٽٟشٻ ثب قبذهٽبڀ ٲطثٹٌ ثٻ آٴ دطزاذشٻ ٲڃكٹز

اثٗبز؛ يطاڂت سرٳڃٵ اؾشبٶساضز، ثٻ ٲٷٓٹض ٶكبٶسازٴ ٲڃعاٴ سإطڃط ټطڂ٥ اظ قبذهٽب ثط ٲشٛڃط ٲطثٹَٻ ٸ ٶڃع ػسٸ٬ 

.قبذمِ ثطاظٶس٪ځ ػٽز آق٧بضقسٴ اڂٵ ٶ٧شٻ ٦ٻ آڂب زازټٽب ٦ٟبڂز لاظٰ ضا ثب ٲس٬ زاضٶس ڂب ٶٻ، اضائٽ٫طزڂسټبؾز  

 (ثشداضت هطتشیبى اص کیفیت خذهبت)هذل اًذاصُ گیشی هتغیش ثشًٍضا .  4. 3. 2 .1

لاظٰ ثٻ ش٦ط اؾز ٲشٛڃطټبڂځ ٦ٻ زضاثشسا ثٻ ٖٷٹاٴ اثٗبز سك٧ڃٯسټٷسټځ ٲشٛڃط ٦ڃٟڃز ذسٲز زض٦كسٺ 

ْٹاټط، ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ، دبؾر٫ٹثٹزٴ، ذبَطػٳٗجٹزٴ، ټٳسٮځ ٸ )ٲشٛڃط6زضٶٓط٪طٞشٽكسټجٹزٶس، ٖجبضسبظ 

ثب اٶؼبٰ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲكره٫طزڂس ٦ٻ ضاثُٽځ ٲڃبٴ ٲشٛڃط ضاحشځ ٸ ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ . ٲڃجبقٷس (ضاحشځ

٦ڃٟڃز ذسٲبر ٦ٻ ٞطيڃٽځ ٞطٖځ قكٱ ضا سك٧ڃ٭ ٲڃسټس، ثٻ ؾُح ٲٗٷڃساضڀ ٶطؾڃس ٸ زض ٶشڃؼٻ ٞطيڃٽځ 

 اٖساز ٲٗٷڃساضڀ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲطسجٿ زٸٰ ضا ثطاڀ ٲشٛڃط ثطٸٶعاڀ ثطزاقز 4-1ٶٳٹزاض . ٞطٖځ قكٱ ضزقس

 .ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٶكبٴ ٲڃسټس

                                                           

 Measurment Part of  Modelٲشٛڃط6اٖساز ٲٗٷڃساضڀ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲطسجٿ زٸٰ ثطاڀ ٲشٛڃط ثطٸٶعا ثب . (4-1) ٶٳٹزاض  

 
2 Validity 
3 Reliability 
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-کیفیت خذمت درک

 شذه

 ظواهر

 قابلیت اطمینان

 پاسخگوبودن

 خاطرجمعبودن

 همذلی

 راحتی
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ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ زض ٶٳٹزاض ٞٹ٠ ٲلاحٓٻ ٲڃ٫طزز ضاثُٽځ ٲڃبٴ ٲشٛڃط ضاحشځ ٸ ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ 

ثٻ ٲٷٓٹض ؾبزټؿبظڀ ٲس٬ ٲڃشٹاٴ ضاثُٽځ ٲڃبٴ ٲشٛڃط ضاحشځ ٸ ٦ڃٟڃز . ٦ڃٟڃز ذسٲبر، ٲٗٷڃساض ٶٳڃجبقس

 . ذسٲز زض٦كسٺ ضا حصٜ ٶٳٹز

اٲب ؾٹاٮځ ٦ٻ اڂٷؼب ٲُطح ٲڃكٹز اڂٷبؾز ٦ٻ ثطاؾبؼ چٻ ٲلا٦ځ ٲڃشٹاٴ ثًٗځ اظ ٲؿڃطټبڀ ٲس٬ 

 ضا حصٞٷٳٹز؟ 

ثب سٹػٻ ثٻ ٶٓطڂٽځ ٲٹضزاؾشٟبزٺ ٸ سح٣ڃ٣بر دڃكڃٵ، ٲٳ٧ٵ . اٸٮڃٵ ضټٷٳٹز، ٶٓطڂٽځ ٲح١٣ اؾز

. اؾز ٲح١٣ سهٳڃٳج٫ڃطز ٦ٻ زٸ ٲشٛڃط ٲٗڃٵ اظ ٲس٬ ضا سٹؾٍ ڂ٥ ٲؿڃط ٲؿش٣ڃٱ ثٻ ڂ٧سڂ٫ط ٸن٭ ٶ٧ٷس

-زض اڂٵ قڃٹٺ؛ اثشسا يطڂجٽبڀ ٲؿڃط ٲحبؾجٽٳځ. قڃٹټځ ٖٳٯځ زڂ٫طڀ ٶڃع ثطاڀ حصٜ ٲؿڃطټب ٸػٹززاضز

ٶٓطڂٻ « دڃطاؾشٵ»اڂٵ قڃٹٺ ضا  (1969)ټڃع. قٹٶس ٸ ؾذؽ ثب سٹػٻ ثٻ ڂ٥ ٲلا٤ ٲٗڃٵ ثًٗبً حصٞٳڃكٹٶس

-ثٻ ټٷ٫بٰ دڃطاؾشٵ ٶٓطڂٻ اظ زٸٲلا٤ ٲٗٷځ زاضثٹزٴِ ٶٓطڀ، ٸ ٲٗٷڃساض ثٹزٴِ آٲبضڀ ٲڃشٹاٴ اؾشٟبزٺ. ٲڃٷبٲس

ثب اسربش ڂ٥ ٲلا٤ آٲبضڀ ٲٗٷڃساضثٹزٴ؛ قرم ٲڃشٹاٶس ثٻ حصٜ ٲؿڃطټبڂځ ثذطزاظز ٦ٻ زض ؾُحِ . ٦طز

اظَطٞځ ٲح٣٣ڃٵ ثًٗبً اؾشٟبزٺ اظ ٲلا٤ ٶٓطڀ ٲٗٷڃساض ثٹزٴ ضا سطػڃح . اظ٢جٯٳٗڃٷكسٺ ٲٗٷڃساض ٶٳڃكٹٶس

. ثط ٲجٷبڀ اڂٷٳلا٤، ٲؿڃطټبڂځ حصٜ ٲڃكٹٶس ٦ٻ يطڂجٽبڀ آٶٽب اظٮحبْٷٓطڀ ٲٗٷڃساض ٶجبقٷس. ٲڃسټٷس

 05/0سٹنڃٽٳڃ٧ٷٷس ٦ٻ يطڂجٽبڀ ٲؿڃط ٦ٹچ٧شط اظ  (1969اظ ػٳٯٻ ٮٷس،)زض اڂٵ ضاثُٻ ثطذځ اظ ٲح٣٣بٴ 

 ثب اؾشٷبز ثٻ ٲُبٮت ش٦طقسټځ ٞٹ٠ ٸ ټٳچٷڃٵ زلاڂٯځ ٦ٻ شڂلا ثڃبٴ .اظٮحبْٷٓطڀ ٚڃطٲٗٷڃساض سٯ٣ځ قٹٶس

 :ضا اظ ٲس٬ حصٜ ٦طزٺ ٸ ثٽبنُلاح، ٲس٬ سح٣ڃ١ ضا دڃطاؾز« ضاحشځ»ٲڃكٹز، ثٻ ٶٓط ٲڃطؾس ٲڃشٹاٴ ٲشٛڃط 

ٶشبڂغ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٶكبٴ زاز ٦ٻ ٲؿڃط ثڃٵ ٲشٛڃط ضاحشځ ٸ ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، : اٸ٬

 (t-value; 90/0<96/1)اظ ٮحبِ آٲبضڀ ٲٗٷڃساض ٶٳڃجبقس

                                                           
 (1384پدهازر، ) 
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  اظ ٲٹ٦ف ٦ٹٲبضٲسٮځ ٦ٻ ٲح١٣ ػٽز اڂٵ دطٸغٺ اظ آٴ اؾشٟبزٺ ٶٳٹزټبؾز ثطاؾبؼ ٲ٣بٮٽبڀ: زٸٰ

ثط ٖٹاٲ٭ ٸ اثٗبز دڃكشط ٲس٬ « ضاحشځ»ٸسح٣ڃ٣بر اڂكبٴ زض ٦كٹض ٲبٮعڀ ٸ ثب اٞعٸزٴ ڂ٥ ٖبٲ٭ ػسڂس ثٻ ٶبٰ 

ؾطٸ٦ٹا٬، ثٹزٺ اؾز؛ ڂٗٷځ زضػبڂځ ٦ٻ ثب اٞعٸزٴ ٖبٲ٭ قكٱ، زؾشٽجٷسڀ چٽبض٪بٶٽځ سبظټبڀ اظ اڂٵ اثٗبز 

-ا٪طچٻ قبڂس زازټٽبڀ ٪طزآٸضڀ قسٺ زض دػٸټف اٶؼبٰ. ثسؾز زازٺ قسٺ ٦ٻ زض ٞه٭ زٸٰ اظ آٴ ڂبز٪طزڂس

ثٻ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ثٹزٺ ثبقس، ٮڃ٥ زض ثطضؾځ حبيط زض اڂطاٴ، « ضاحشځ»قسٺ ثٽسؾز ٦ٹٲبض ٶڃع اٞعٸزٴِ ٖبٲ٭ 

 .دكشڃجبٶځ ٶٳڃ٧ٷٷس« ضاحشځ»زازټٽب، اظ ٖبٲ٭ 

ثطاؾبؼ سؼطثٽځ قرهځ ٲح١٣ ٸټٳ٧بضاٴ؛ اظآٶؼب٦ٻ ؾبٮٽب ثبٶ٧ٽبڀ اڂطاٴ ثٽكڃٹټځ ؾٷشځ : ؾٹٰ

ازاضټٳڃكس ٸٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٦ٻ ثرف آٖٱ آٶطا ٲؿشٳطڂج٫ڃطاٴ سبٲڃٵ اػشٳبٖځ سك٧ڃ٭ ٲڃسازٶس، ػٽز 

زضڂبٞز ٲؿشٳطڀ ٲبټبٶٽځ ذٹز اظقت ٢ج٭ دكز زضقٗت ثبٶ٥ ٸ زضٞهٹ٬ ؾطز ثب ضٸقٷ٧طزٴ آسف 

زضؾطٲب ٲڃبڂؿشبزٶس، اثعاضټبڂځ ټٳبٶٷس زؾش٫بٺ ذٹزدطزاظ ٸ ضاټٷٳبټب ثطاڀ ثًٗځ ٲؿشٳطڂج٫ڃطاٴ ػٷجٽځ 

سؼٳٯځ زاضز، اظَطٞځ ثطاؾبؼ ٲكبټسار ٲح١٣ ٲؿشٳطڂج٫ڃطاٴ اظ زؾش٫بټٽبڀ ذٹزدطزاظ ٸاټٳٽساقشٷس ٸ ثب 

سٽڃٽځ َٹٲبضټبڀ اٲًبقسٺ  ذٹاؾشبض زضڂبٞز ٲؿشٳطڀ ذٹز ثٽهٹضر ؾٷشځ ٸ ثسٸٴ اؾشٟبزٺ اظ ذٹزدطزاظټب 

ػباٞشبزٺ ٮڃ٧ٵ ټٷٹظ ثٻ  (زضڂبٞز ٲؿشٳطڀ اظ زؾش٫بټٽبڀ ذٹزدطزاظ  )ثٹزٶس؛ اٮجشٻ زضحب٬ حبيط اڂٵ َطح 

ٲطحٯٽبڀ ٶطؾڃسٺ ٦ٻ ٲ٧بٴ ذٹزدطزاظ ثطاڀ ٲؿشٳطڂج٫ڃطاٴ اظ حؿبؾڃز ثطذٹضزاضثبقس ٸ اظ آٶؼب٦ٻ ټٷٹظ 

ٲؿشٳطڂج٫ڃطاٴ ٸ ا٢كبض ٦ٳسضآٲس ثرف ٖٳسټبڀ اظٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ضا زضٲ٣بث٭ ٲكشطڂبٴ سؼبضڀ، ٸظاضر 

ثٽساقز ٸ ظڂطٲؼٳٹٖٽٽبڂف، ٸظاضر ٦بض ٸٲكشطڂبٴ ٖبزڀ سك٧ڃ٭ ٲڃسټٷس ٶٓطاسكبٴ سبطڃط ظڂبزڀ زض اٶؼبٰ 

 .اڂٵ سح٣ڃ١ زاقشٽبؾز

                                                           
1
Comparative evaluation of critical factors in delivering service quality of banks An application of dominance 

analysis in modified SERVQUAL model. 
2
Mukesh Kumar  
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زض زټٽځ ټكشبز ٲسڂطٖبٲلاٴ ٸ٢ز سب٦ڃس ظڂبزڀ زضذهٹل ٲكشطڂٳساضڀ ٸا٦طاٰ ٲكشطڀ ثٻ : چٽبضٰ

٦بضٲٷساٴ نٝ زاقشٷس ثٻ ٶٓط ٲح١٣ اڂٵ ٲؿئٯٻ ثبٖض قس ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ٸاثؿش٫ځ ٸڂػټبڀ زضذهٹل 

اؾشٟبزٺ اظ ضاټٷٳبڂځ ٦بضٲٷساٴ نٝ دڃسا٦ٷٷس ٸ ٢سضڀ ٶؿجز ثٻ اَلاٖطؾبٶځ اظ اٶٹأ زڂ٫ط ثڃشٹػٻ ثبقٷس، 

زضاڂطاٴ زضذهٹل ذسٲبر ثٻ ؾبٮٳٷساٴ ٸ ٲٗٯٹلاٴ ثٻ ٶٓطٲح١٣ ٶڃبظڀ ثٻ ذسٲبر ٸڂػټبڀ ٶٳڃجبقس ظڂطا 

٦بضٲٷساٴ نٝ ټٳٹاضٺ ثٽٷحٹٲُٯٹة ٲك٧٭ اڂٵ ٪طٸٺ ضا حٯٳڃٷٳبڂس؛ ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ ٶ٫بضٶسٺ ذٹز ثبضټب 

قبټس حًٹض ټٳ٧بضاٴ نٝ زض اسٹٲٹثڃ٭ حبٲ٭ قرم ثڃٳبض ڂب ٲٗٯٹ٬ ٸڂب ؾبٮٳٷس ػٽز اٶؼبٰ ٲطاح٭ 

٢بٶٹٶځ ٦بضثبٶ٧ځ اڂكبٴ ثٹزټبؾز، ٲًبٜ اڂٷ٧ٻ ٪صقشٻ اظ ٲ٣ٹٮٽځ ٲكشطڂٳساضڀ آٶچٻ ٦ٻ زضٞطټٷ٩ اڂطاٶځ 

ټٷٹظثٻ چكٳٳڃرٹضز ٦ٳ٥ ثٽٽٳٷٹٔ ٸ ثڃشٟبٸر ٶجٹزٴ ٶؿجز ثٽسڂ٫طاٴ اؾز ٦ٻ زض ٦بضٲٷساٴ ثبٶ٥ ثٽٯحبِ 

 . ٸػٽٽځ ٦بضڀ ٸ اٶؿبٶسٸؾشځ دطضٶ٫شط اؾز

ثٽٷٓط ٲح١٣ زض ٦كٹض اڂطاٴ اضائٽځ ذسٲبر ثبٶ٧ساضڀ ټٷٹظ ثٽؿُح ثبٶ٧ٽبڀ ٦كٹضټبڂځ : دٷؼٱ

ټٳچٹٴ ٲبٮعڀ ٶطؾڃسټبؾز ٸ ثبٶ٧ٽبڀ اڂطاٴ ټٷٹظ زض ثطآٸضزٺ ٦طزٴ ٶڃبظټبڀ اٸٮڃٽځ ثبٶ٧ځ ٲكشطڂبٴ ذٹز 

 .ثٽؿُح ثبٮٷس٪ځ زؾشٷڃبٞشٽبٶس ٸ سٹػٻ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٧ٽبڀ اڂطاٶځ ثٽبثٗبزڀ ټٳبٶٷس ضاحشځ ٲُٗٹٞٷٳڃ٫طزز

» ثٷبثطاڂٵ ٲشٛڃط ضاحشځ اظ ٲس٬ حصٜ ٪طزڂس ٸ ؾذؽ ثطاڀ ثبضزڂ٫ط سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ثطاڀ ٲشٛڃط ثڃطٸٶځ 

 . ٲشٛڃط، نٹضسذصڂطٞز5ثب زض ٶٓط٪طٞشٵ « ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر
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 تحلیل ػبهلی هشتجِ اٍل هتغیش ثشًٍضا.   4. 3. 2 .2

ثطاؾبؼ ٶشبڂغ . ثطاڀ ثطضؾځ دبڂبڂځ ٸ ضٸاڂځ ٲشٛڃط ثطٸٶعا اثشسا اظ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲطسجٿ اٸ٬ اؾشٟبزټكس

ثسڂٷٳٗٷځ ٦ٻ ټٳٽٳجؿش٫ځ . (4-2ٶٳٹزاض)سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲطسجٿ اٸ٬، سٳبٲځ دبضاٲشطټبڀ ٲس٬، ٲٗٷڃساضاؾز 

. ٲڃبٴ اثٗبز ٲشٛڃط ثطٸٶعا ٲٗٷڃساضاؾز ٸ ټٳٽٳجؿش٫ځ ثڃٵ ؾٹالار ٸ ٖبٲٯٽب ثٻ ؾُح ٲٗٷڃساضڀ ضؾڃسټبؾز

حب٦ځ اظ اڂٷبؾز ٦ٻ زازټٽب ثبٲس٬؛ ثطاظـ ٢بثٯ٣جٹٮځ  (4-4ػسٸ٬ ) اظَطٞځ قبذهٽبڀ ثطاظـ ٲس٬

 .زاضٶس

 

 

 

 

                                                           
1
 Goodness Of Fit Index 

ثشداضت هطتشیبى اص کیفیت )ضبخػْبی ثشاصش تحلیل ػبهلی هشتجة اٍل ثشای هتغیش ثشًٍضا : (4-4)جذٍل

 (خذهبت

 قبذم ثطاظـ ٲ٣ساض ٲُٯٹة ٶشڃؼٻ

39/1 00/3> 𝑥2/df 

89/0 90/0< GFI(goodness of fit index) 

042/0 08/0> RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation) 

07/0 05/0> RMR(root mean square residual) 

94/0 90/0< NFI (Normed Fit Index) 

98/0 90/0< NNFI (Non-Normed Fit Index) 

98/0 90/0< CFI (Comparative Fit Index) 

 (2009ٞٷ٩ ٦ڃٹ ٸ زڂ٫طاٴ ، :  ٲٷجٕ)
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 .ٲڃسټس ٶكبٴ ثطٸٶعا ٲشٛڃط ثطاڀ ضا اٸ٬ ٲطسجٽځ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ اٖسازٲٗٷڃساضڀ (4-2) ٶٳٹزاض

 ثشًٍضا هتغیش ثشای دٍم هشتجة ػبهلی تحلیل 4 .3. 2 .3

لبثلیت 

 اطویٌبى

 پبسخگَثَدى

خبطشجوغ 

 ثَدى

 ّوذلی

 ظَاّش
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 ثٻ زاز، ٢طاض سبڂڃس ٲٹضز ضا ٲس٬ ثب زازټٽب ثطاظـ اٸ٬ ٲطسجٿ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ اڂٷ٧ٻ اظ ثٗس

 ٲطسجٻ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ اثٗبزـ، ثب زض٦كسٺ ذسٲز ٦ڃٟڃز ٲشٛڃط ضاثُٿ ثٹزٴ ٲٗٷڃساض ثطضؾځ ٲٷٓٹض

   .ٲڃسټس ٶٳبڂف ضا زٸٰ ٲطسجٻ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭  ٲٗٷڃساضڀ اٖساز (4-3)ٶٳٹزاض .٪طٞز اٶؼبٰ زٸٰ،

 

 اٖساز ٲٗٷڃساضڀ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲطسجٿ زٸٰ ٲشٛڃط ثطٸٶعا. (4-3)ٶٳٹزاض

کیفیت خذمت 

 درکشذه

همذلی 

-خاطرجمع

 بودن

 پاسخگوبودن

قابلیت 

 اطمینان

 ظواهر
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 ٦ٻ ٲڃسټس ٶكبٴ ػسٸ٬ اڂٵ ٲ٣بزڂط اؾز، ٪طزڂسٺ ش٦ط (4-5) ػسٸ٬ زض ٲس٬ ثطاظـ قبذهٽبڀ

 .ثطذٹضزاضٶس ٢جٹٮځ ٢بث٭ ثطاظـ اظ زازټٽب ٸ ٲس٬

  ٲشٛڃط5قبذهٽبڀ ثطاظـ سحٯڃ٭ ٖبٲٯځ ٲطسجٿ زٸٰ ٲشٛڃط ثطٸٶعا ثب : (4-5)ػسٸ٬

 .اؾز ٲٗٷڃساض اثٗبزـ، ٸ ثطٸٶعا ٲشٛڃط ٲڃبٴ ضٸاثٍ ٲكبټسټٳڃكٹز (4-3)زضٶٳٹزاض ٦ٻ ټٳبٶ٫ٹٶٻ

-ٶكبٶٳځ ضا ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ؾبظټځ اٖشجبض ٸ ضٸاڂځ اڂٷ٧ٻ ثط ٖلاٸٺ ٶشبڂغ، اڂٵ زضٸا٢ٕ

 .سإڂڃسٲڃ٧ٷس ٶڃع ضا دػٸټف دٷؼٱ سب اٸ٬ ٞطٖځ ٞطيڃبر زټس،

 .تأثیشداسد خذهبت کیفیّت اص هطتشی ثشداضت ثش ظَاّش، :اٍل فشػی فشضیة

 %9/99 اَٳڃٷبٴ ؾُح زض ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٸ ْٹاټط ٲشٛڃطټبڀ ٲڃبٴ ضاثُٿ

(P<0.001) اؾز ٲٗٷڃساض.(T-VALUE ; 82/6)، ٲڃكٹز سإڂڃس اٸ٬ ٞطٖځ ٞطيڃٿ ٶشڃؼٻ زض. 

 .تأثیشداسد خذهبت کیفیّت اص هطتشی ثشداضت ثش لبثلیتبطویٌبى، :دٍم فشػی فشضیة

 ضبخع ثشاصش همذاس هطلَة ًتیجِ

393/1 00/3> 𝑥2/df 

89/0 90/0< GFI(goodness of fit index) 

042/0 08/0> RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation) 

072/0 05/0> RMR(root mean square residual) 

94/0 90/0< NFI (Normed Fit Index) 

98/0 90/0< NNFI (Non-Normed Fit Index) 

98/0 90/0< CFI (Comparative Fit Index) 
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 اَٳڃٷبٴ ؾُح زض ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٸ اَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃز ٲشٛڃطټبڀ ٲڃبٴ ضاثُٿ

9/99% (P<0.001) اؾز ٲٗٷڃساض.(T-VALUE ; 40/8)، ٲڃ٫طزز سإڂڃس زٸٰ ٞطٖځ ٞطيڃٿ ٶشڃؼٻ زض. 

  .تأثیشداسد خذهبت کیفیّت اص هطتشی ثشداضت ثش پبسخگَثَدى، :سَم فشػی فشضیة

 %9/99 اَٳڃٷبٴ ؾُح زض ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٸ دبؾر٫ٹثٹزٴ ٲشٛڃطټبڀ ٲڃبٴ ضاثُٿ

(P<0.001) اؾز ٲٗٷڃساض.(T-VALUE ; 72/5)، ٲڃ٫طزز سإڂڃس ؾٹٰ ٞطٖځ ٞطيڃٿ ٶشڃؼٻ زض. 

 .تأثیشداسد خذهبت کیفیّت اص هطتشی ثشداضت ثش خبطشجوؼجَدى، :چْبسم فشػی فشضیة

 اَٳڃٷبٴ ؾُح زض ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٸ ذبَطػٳٗجٹزٴ ٲشٛڃطټبڀ ٲڃبٴ ضاثُٿ

9/99 % (P<0.001) اؾز ٲٗٷڃساض.(T-VALUE ; 91/6)، ٲڃكٹز سإڂڃس چٽبضٰ ٞطٖځ ٞطيڃٿ ٶشڃؼٻ زض. 

 .تأثیشداسد خذهبت کیفیّت اص هطتشی ثشداضت ثش ّوذلی، :پٌجن فشػی فشضیة

 %9/99 اَٳڃٷبٴ ؾُح زض ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٸ ټٳسٮځ ٲشٛڃطټبڀ ٲڃبٴ اضسجبٌ

(P<0.001) اؾز ٲٗٷڃساض. (T-VALUE ; 07/9)، ٲڃ٫طزز سإڂڃس ٶڃع دٷؼٱ ٞطٖځ ٞطيڃٿ ٶشڃؼٻ زض. 

-ٲځ ٲٗٷڃساضڀ آٴ اثٗبز ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٲشٛڃط ٲڃبٴ ضٸاثٍ اڂٷ٧ٻ ثٻ سٹػٻ ثب

 ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٲشٛڃط ثطاڀ دػٸټف اڂٵ زض ٦ٻ اثٗبزڀ ٲڃ٫ڃطڂٱ ٶشڃؼٻ ثٷبثطاڂٵ ثبقٷس،

 ٶٳٹزاض .زاضٶس ٲؿش٣ڃٱ ٸ ٲظجز سإطڃط ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٲشٛڃط ضٸڀ ثط ٪طٞشٽكسټبٶس، زضٶٓط

 .ٲڃسټس ٶكبٴ ضا ثطٸٶعا ٲشٛڃط ضٸڀ ثط اثٗبز اڂٵ اظ ٦ساٰ ټط سبطڃط ٲڃعاٴ 4-4
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 ثطٸٶعا ٲشٛڃط زٸٰ ٲطسجٿ ٖبٲٯځ سحٯڃ٭ قسٺ اؾشبٶساضز سرٳڃٵ ٲ٣بزڂط (.4-4)ٶٳٹزاض

 ٸ اَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃز ٲشٛڃطټبڀ ٦ٻ ٶٳٹز اْٽبض ٲڃشٹاٴ ٲس٬، اؾشبٶساض سرٳڃٵ ٲ٣بزڂط ثٻ سٹػٻ ثب

 ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٲشٛڃط ثط ضا سبطڃط ثڃكشطڂٵ (81/0)اؾشبٶساضز سرٳڃٵ ٲ٣ساض ثب ټٳسٮځ

 سرٳڃٵ ٲ٣ساض ثب ذبَطػٳٗجٹزٴ ٲشٛڃط ،(79/0)اؾشبٶساضز سرٳڃٵ ٲ٣ساض ثب ْٹاټط ٲشٛڃط ټٳچٷڃٵ .زاضٶس

                                                           
1
 Standardized Solution 

کیفیت خذمت 

 درکشذه

 همذلی

-خاطرجمع

 بودن

 پاسخگوبودن

قابلیت 

 اطمینان

 ظَاّش
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 اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ثط سطسڃت ثٻ ،(58/0)اؾشبٶساضز سرٳڃٵ ٲ٣ساض ثب دبؾر٫ٹثٹزٴ ٲشٛڃط ٸ (73/0)اؾشبٶساضز

 .ٲڃجبقٷس سبطڃط٪صاض ، ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 هذل سبختبسی. 4. 3 .3

ثب سٹػٻ ثٻ اڂٷ٧ٻ ٲشٛڃط ثطٸٶعاڀ دػٸټف اظ ضٸاڂځ ٸ دبڂبڂځ لاظٰ ثطذٹضزاض اؾز، ٲڃشٹاٴ 

ٸ ٲشٛڃط « ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر » (ثطٸٶعا)ثٻ ثطضؾځ ضاثُٿ ثڃٵ ٲشٛڃط ٲؿش٣٭

اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٲس٬ ؾبذشبضڀ ضا ٶكبٴ  (4-5)ٶٳٹزاض. دطزاذز«ضيبڂز ٲكشطڀ» (زضٸٶعا)ٸاثؿشٻ

 .ٲڃسټس

 

 اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٲس٬ ؾبذشبضڀ. (4-5)ٶٳٹزاض

کیفیت خذمت 

 درکشذه

رضایت 

 مشتری

 ْٹاټط

٢بثٯڃز 

 اَٳڃٷبٴ

 دبؾر٫ٹ

 ثَدى

-ذبَطػٳٕ

 ثَدى

 ټٳسٮځ
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 اظ ٲكشطڀ ثطزاقز) ثڃطٸٶځ ٲشٛڃط ٲڃبٴ اضسجبٌ اؾز ٲكرم (4-5)ٶٳٹزاض زض ٦ٻ ټٳبٶُٹض

 .اؾز ٲٗٷڃساض (P<0.001) %9/99 اَٳڃٷبٴ ؾُح زض (ٲكشطڀ ضيبڂز)زضٸٶځ ٲشٛڃط ٸ (ذسٲبر ٦ڃٟڃز

(T-VALUE ; 90/8.) اڂٵ اظ .ٲڃسټس ٢طاض سإڂڃس ٲٹضز ٶڃع ضا دػٸټف انٯځ ٞطيڃٿ ٞٹ٠ ٶشڃؼٿ سطسڃت ثسڂٵ-

 ضيبڂز ثط ٲٗٷڃساضڀ ٸ ٲؿش٣ڃٱ سإطڃط ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٦ٻ ٲڃكٹز ٪طٞشٻ ٶشڃؼٻ ضٸ

 ٸ ذسٲبر ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز ٲشٛڃط ٲڃبٴ ٲؿڃط يطڂت اؾشبٶساضز سرٳڃٵ ٲ٣ساض .زاضز ٲكشطڀ

-قبذم ٶڃع (4-6)ػسٸ٬ .اؾز ٲكرم (4-6)ٶٳٹزاض زض ٦ٻ ٲڃجبقس (76/0)ثطاثط ٶڃع ٲكشطڀ ضيبڂز

 ثطاظـ اظ ٲس٬ ٸ زازټٽب ٦ٻ اؾز ٲُٯت اڂٵ ٪ٹڂبڀ ٸ ٲڃسټس ٶكبٴ ضا ؾبذشبضڀ ٲس٬ ثطاظٶس٪ځ ټبڀ

 .ثطذٹضزاضٶس ذٹثځ

 

کیفیت خذمت 

 درکشذه

رضایت 

 مشتری

 ظَاّش

لبثلیت 

 اطویٌبى

پبسخگَ

 ثَدى

خبطشجوغ

 ثَدى

 ّوذلی
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 .ٲڃسټس ٶكبٴ اػٳبلاً ضا دػٸټف ٞطيڃبر ثب ضاثُٻ زض ثسؾشأٲسٺ ٶشبڂغ (4-7)ػسٸ٬

 ضبخػْبی ثشاصش هذل سبختبسی: (4-6)جذٍل

 قبذم ثطاظـ ٲ٣ساض ٲُٯٹة ٶشڃؼٻ

506/1 00/3> 𝑥2/df 

98/0 90/0< GFI(goodness of fit index) 

048/0 08/0> RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation) 

023/0 05/0> RMR(root mean square residual) 

98/0 90/0< NFI (Normed Fit Index) 

99/0 90/0< NNFI (Non-Normed Fit Index) 

99/0 90/0< CFI (Comparative Fit Index) 

 فشضیبت
همذاس 

 tآهبسُ 

ضشیت 

 هسیش

د یب سد یتأی

 فشضیِ

ثطزاقز ٲكشطڂبٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲز، ثط ضيبڂز آٶبٴ : ٞطيڃٿ انٯځ

 .سإطڃطزاضز
 سإڂڃس 76/0 90/8

.ْٹاټط، ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، سإطڃطزاضز: ٞطيڃٿ ٞطٖځ اٸ٬  سإڂڃس 79/0 82/6 

٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ، ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، : ٞطيڃٿ ٞطٖځ زٸٰ

 .سإطڃطزاضز
 سإڂڃس 81/0 40/8

دبؾر٫ٹثٹزٴ،  ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، : ٞطيڃٿ ٞطٖځ ؾٹٰ

 . سإطڃطزاضز 
 سإڂڃس 58/0 72/5

ذبَطػٳٗجٹزٴ،  ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز : ٞطيڃٿ ٞطٖځ چٽبضٰ

 .ذسٲبر، سإطڃطزاضز
 سإڂڃس 73/0 91/6

ټٳسٮځ،  ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، : ٞطيڃٿ ٞطٖځ دٷؼٱ

 .سإطڃطزاضز 
 سإڂڃس 81/0 07/9

ضاحشځ،  ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر، : ٞطيڃٿ ٞطٖځ قكٱ

 .سإطڃطزاضز
 ضز - 90/0
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 چٌذگبًِ سگشسیَى  .4 .3 .4

 ٲكشطڀ ضيبڂز ثط زض٦كسٺ ذسٲز ٲشٛڃط٦ڃٟڃز ٦ٻ زاز ٶكبٴ (4-5ٶٳٹزاض) ؾبذشبضڀ ٲس٬ ٶشبڂغ

 سبطڃط ٲكشطڀ ضيبڂز ثط زض٦كسٺ ذسٲز ٦ڃٟڃز اثٗبز اظ ٦ساٲڃ٥ اڂٷ٧ٻ اٲب .زاضز ٲؿش٣ڃٱ ٸ ٲظجز سبطڃط

 اثٗبز اظ ڂ٥ ټط سبطڃط اڂٷ٧ٻ سٗڃڃٵ ثطاڀ چٷس٪بٶٻ ض٪طؾڃٹٴ آظٲٹٴ اظ ٮصا .ٶ٫طزڂسټبؾز سٗڃڃٵ زاضز، ثڃكشطڀ

 اثشسا آظٲٹٴ اڂٵ اٶؼبٰ ثطاڀ .قس اؾشٟبزٺ اؾز، چ٫ٹٶٻ ٲكشطڀ ضيبڂز ضٸڀ زض٦كسٺ ذسٲز ٦ڃٟڃز

 ثٻ ثبقٷس، ٲشٗبٲس ٲؿش٣٭ ٲشٛڃطټبڀ ٸ٢شځ .ثطضؾڃ٫طزڂس ٲؿش٣٭، ٲشٛڃطټبڀ چٷس٪بٶٽځ چٷسټٳرُڃجٹزٴ

 ٲشٛڃطټبڀ ثڃٵ ټٳجؿش٫ځ ٲٹاضز ثطذځ زض ٲشإؾٟبٶٻ اٲب ٶٳٹز اػطا ضا چٷس٪بٶٻ ض٪طؾڃٹٴ ٲڃشٹاٴ آؾبٶځ

 زض .ثبقس ٪ٳطاټ٧ٷٷسٺ ٲڃشٹاٶس ض٪طؾڃٹٶځ ٲس٬ ٲجٷبڀ ثط اؾشٷشبع ٲٹا٢ٗځ چٷڃٵ زض ٸ ثبلاؾز ٲؿش٣٭

 ٸػٹز «چٷسټٳرُځ» ٦ٻ ٪ٟشٽٳڃكٹز ثبقس، ٲٹػٹز ذُځ ٸاثؿش٫ځ ٲؿش٣٭ ٲشٛڃطټبڀ ثڃٵ ٦ٻ نٹضسځ

 اؾشٟبزٺ يطاڂت ػسٸ٬ زض VIF ٲ٣بزڂط اظ چٷسټٳرُځ ٸاثؿش٫ځ ٸػٹز ٖسٰ آظٲٹٴ ثطضؾځ ثطاڀ .زاضز

 (4-8) ػساٸ٬ .ٶڃؿز چٷسټٳرُڃجٹزٴ ثطضؾځ ثٻ ٶڃبظڀ ثبقٷس، 10 اظ ٦ٹچ٧شط ٲ٣بزڂط اڂٵ ا٪ط .ٲڃ٫طزز

 .ٲڃسټس ٶكبٴ ضا آظٲٹٴ ٶشبڂغ

 ٶشبڂغ آظٲٹٴ ض٪طؾڃٹٴ چٷس٪بٶٻ سإطڃط اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثط ضيبڂز ٲكشطڀ: (4-8)ػسٸ٬

                                                           
1 Multicollinearity 
2
 Multicollinearity 

3
 Coefficients 

 (1387وصیری،) 

 VIFهمبدیش  ضشایت هسیش استبًذاسدضذُ tهمذاس هتغیشهستمل

 517/1 117/0 763/1  ظَاّش

 720/1 146/0 076/2 لبثلیتبطویٌبى

 220/1 215/0 621/3 پبسخگَثَدى

 392/1 161/0 535/2 خبطشجوؼجَدى

 662/1 211/0 051/3 ّوذلی
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 ٦ڃٟڃز اظ ٲكشطڀ ثطزاقز اثٗبز ٲبث٣ځ ْٹاټط، ثٗس ػع ثٻ ٦ٻ زاز ٶكبٴ چٷس٪بٶٻ ض٪طؾڃٹٴ ٶشبڂغ

 ٲشٛڃط ٲڃكٹز ٲكبټسٺ ٞٹ٠ ػسٸ٬ زض ٦ٻ ټٳبٶ٫ٹٶٻ .زاضٶس ٲٗٷڃساضڀ سإطڃط ٲكشطڀ ضيبڂز ضٸڀ ذسٲبر،

 ،(211/0)ټٳسٮځ زڂ٫طٶڃع، ٲشٛڃطټبڀ اظ ٸ سبطڃط ثڃكشطڂٵ (215/0)اؾشبٶساضز يطڂت ثب دبؾر٫ٹثٹزٴ

 .سبطڃط٪صاضٶس ٲكشطڀ ضيبڂز ثط (146/0)اَٳڃٷبٴ ٢بثٯڃز ٸ (161/0)ذبَطػٳٗجٹزٴ
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 پٌجن فػل

 ًتیجْگیشی

ٍ 

 پیطٌْبدات
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 همذهِ

ټط دػٸټكځ ثب ټسٜ زؾشڃبثځ ثٻ ٶشبڂؼځ ػٽز اٞعاڂف آ٪بټځ ٸ ڂب ٦ٳ٥ ثٻ سهٳڃٳ٫ڃطڀ زض ٲٹضز 

ٲؿئٯٽبڀ ذبل، نٹضر ٲڃ٫ڃطز ٸ اضظـ آٴ ثٻ ٲڃعاٴِ ٦ٳ٧ځ ثؿش٫ځ زاضز ٦ٻ زضاڂٷطاؾشب ثٻ دػٸټك٫ط ڂب 

ټسٜ اڂٷذػٸټف زض ٪بٰ ٶرؿز؛ ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ سإطڃط٪صاض ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ . سهٳڃٳ٫ڃطٶسٺ ٲڃ٧ٷس

٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ زض ٪بٰ زٸٰ، ثطضؾځ اضسجبٌ ٲڃبٴ ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ  ضيبڂشٳٷسڀ ٸڀ اظ 

 .ذسٲبر اضائٽكسٺ ثٹز

-زضاڂٷٟه٭ ثطاؾبؼ ٶشبڂغ سٟهڃٯځِ اضائٽكسٺ زض ٞه٭ چٽبضٰ، ثٻ ٲطٸض ٲرشهطڀ اظ ٦بضثطزټب ٸ ڂبٞشٻ

 .ټبڀ اڂٵ دػٸټف دطزاذشٽٳڃكٹز ٸ دڃكٷٽبزاسځ ثطاڀ ٲسڂطاٴ ٸ ؾبظٲبٶٽب ٸ ٶڃع سح٣ڃ٣بر آسځ اضائٽٳڃ٫طزز

 هحذٍدیتْبی پظٍّص- 1-5

لاظٲبؾز زضذهٹل ٶحٹټځ اٶؼبٰ اڂٵ دػٸټف ٲٹاضز ظڂط سجڃڃٷ٫طزز سب قبڂس ٦ٳ٧ځ ثٻ سح٣ڃ٣بر 

 :دػٸټك٫طاٴ زڂ٫ط زض اٶؼبٰ اڂٷچٷڃٵ دػٸټكٽب ثبقس

  ،اظآٶؼب٦ٻ اٶؼبٰ چٷڃٵ ٦بض دػٸټكځ احشڃبع ثٻ سح٣ڃ٣بر ٲڃساٶځ نحڃح ٸ ٢بث٭ اؾشٷبز زاضز

ٲح١٣ سهٳڃٳ٫طٞز دطؾكٷبٲٻ اظ زاذ٭ قٗت ثبٶ٥ ثٻ زؾز ٲكشطڀ ضؾڃسٺ ٸحبٮز 

. ضؾٳڃشطڀ زاقشٽجبقس سب ٲكشطڂبٴ ثب ز٢ز ٸ حٹنٯٽځ ثڃكشطڀ ثٻ دبؾر٫ٹڂځ ثذطزاظٶس

زضاڂٷطاؾشب ٸ ثبسٹػٻ ثٻ قٷبذز ٦ٯځ ٲح١٣ اظ ٶٹٔ ضٞشبض ٲكشطڂبٴ زض ٲٹاػٽٻ ثب چٷڃٵ 

دطؾكٷبٲٽٽبڂځ ٸ ٦ٳحٹنٯ٫ځ ٸڀ زض ظٲبٴ ٲطاػٗٻ ثٻ ثبٶ٥، ٲح١٣ ثبٲكٹضر اؾشبز 

ضاټٷٳب ٸ ٦بضقٷبؾبٴ ثبٶ٥ سهٳڃٳ٫طٞز دطؾكٽبڀ ػٳٗڃز قٷبذشځ ضا حص٧ٞٷس سب 

 .ٲكشطڀ ثب ز٢ز ثڃكشطڀ ثٻ ؾٹالار دطؾكٷبٲٻ دبؾد زټس
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 ٲح١٣ ٦ٻ ثٽسؾشأٲس 280ٸ267 سٗسازٶٳٹٶٻ زٸضٸـ، اظَطڂ١ سٗسازٶٳٹٶٻ زضٲحبؾجٽځ 

 ثٻ ثبسٹػٻ ٮڃ٧ٵ زضٶٓط٪طٞز ٖسز400 ضا دطؾكٷبٲٽٽب سٗساز اؾشبزضاټٷٳب ضاټٷٳبڂځ ثب

 ٲؼٹظ ؾطاٶؼبٰ، ٶٳٹٶٻ، حؼٱ ټطچٽجڃكشط ٦ٹچ٧شط٦طزٴِ ثط ٲجٷځ ثبٶ٥ ٲ٣بٲبر دبٞكبضڀ

 ٖسٰ ثٽسٮڃ٭ اظټٳڃٷشٗسازٶڃع، ٮڃ٥ زازټٷكس، ٲٹضز300 اظ ٞطاسط ٶٳٹٶٽبڀ حؼٱ سٹظڂٕ

-سؼعڂٽٹسحٯڃ٭ اٶؼبٰ ثطاڀ دطؾكٷبٲٻ، 222 سٷٽب قٗت ثطذځ ٸ ٲكشطڂبٴ ثطذځ ټٳ٧بضڀ

 .نطٞكس اڂٷبٲط ػٽز ٶڃع ظڂبزڀ ظٲبٴ ٦ٻ ٢طاض٪طٞز، ٲح١٣ زضزؾشطؼ آٲبضڀ، ټبڀ

 ثٹز، ذبضػځ ٲٷبثٕ ثٻ زؾشطؾځ ٲٹاػٽكس آٴ ثب ٲح١٣ ٦ٻ ٲحسٸزڂشٽبڂځ اظ زڂ٫ط ڂ٧ځ 

 ٶب٪عڂط ٲح١٣ ثٽٹػٹزآٲسټجٹز، اڂطاٴ زض ٲح١٣ حًٹض ٸ ؾڃبؾځ ٲؿبئ٭ ثٽسٮڃ٭ اق٧ب٬ اڂٵ

 .ٲڃڃبٞز زؾشطؾځ ذٹز ٲٹضزٶڃبظ ٲٷبثٕ ثٻ ٚڃطٲؿش٣ڃٱ ضاټٽبڀ اظ

 ثشسسی ًتبیج حبغل اص فشضیْْبی پظٍّص- 2-5

 .ثؼذ ظَاّش ثش ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت تأثیشداسد: فشضیة فشػی اٍل- 1-2-5

ْٹاټط ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر سإطڃط زاضز،  (4-3)ثب سٹػٻ ثٻ اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٶٳٹزاض

 .ٮصا ٞطيڃٽځ ٞطٖځ اٸ٬ سإڂڃس ٲڃكٹز

 .ثؼذ لبثلیتبطویٌبى ثش ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت تأثیشداسد: فشضیة فشػی دٍم- 2-2-5

٪ٹاٺ ثطاڂٵ اؾز ٦ٻ ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز  (4-3)اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٶٳٹزاض 

 .ذسٲبر اطط٪صاض اؾز ٸ زض ٶشڃؼٻ ٞطيڃٽځ ٞطٖځ زٸٰ سإڂڃسٲڃ٫طزز
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ثؼذ پبسخگَثَدى ثش ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت تأثیش : فشضیة فشػی سَم- 3-2-5

 .داسد

سإڂڃس ٲڃ٫طزز ٸ  (4-3)ازٖبڀ ٲُطحكسٺ زضاڂٵ ٞطيڃٻ ٶڃع ثب سٹػٻ ثٻ اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٶٳٹزاض

 .دبؾر٫ٹثٹزٴ ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اطط٪صاضاؾز

ثؼذ خبطشجوؼجَدى ثش ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت تأثیش : فشضیة فشػی چْبسم- 4-2-5

 .داسد

ازٖبڀ ٲُطحكسٺ زض اڂٵ ٞطيڃٻ؛ ٲجٷځ ثط اڂٷ٧ٻ،  (4-3)ثبسٹػٻ ثٻ اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٶٳٹزاض 

 .ذبَطػٳٗجٹزٴ ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر سإطڃط زاضز، سإڂڃس ٲڃكٹز

 .  ثؼذ ّوذلی ثش ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت تأثیش داسد: فشضیة فشػی پٌجن- 5-2-5

ٲطثٹٌ ثٻ ٲؿڃط ٲبثڃٵ ټٳسٮځ ٸ ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر  (4-3)اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٶٳٹزاض 

-٪ٹاٺ ثط ٸػٹز اضسجبٌ ٲڃبٴ اڂٵ زٸ ٲشٛڃط اؾز، ٮصا ازٖبڀ ٲُطحكسٺ زض اڂٵ ٞطيڃٻ ٶڃع ٲٹضز سإڂڃس ٢طاض ٲځ

 .٪ڃطز

ثؼذ ساحتی ثش ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت تأثیش هؼٌیذاسی : فشضیة فشػی ضطن- 6-2-5

 .داسد

اضسجبٌ ٲڃبٴ زٸ ٲشٛڃط ضاحشځ ٸ ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زض  (4-1)ثب سٹػٻ ثٻ ٶٳٹزاض 

ؾُح ٲٗٷڃساضڀ ٢طاض ٶساضز ٸ ازٖبڀ ٲُطحكسٺ زض اڂٵ ٞطيڃٻ ٲجٷځ ثط اطط٪صاضڀ ثٗس ضاحشځ ثط ثطزاقز 

 .ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضز ٲڃ٫طزز
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 .ثشداضت هطتشی اص کیفیت خذهبت ثش سضبیت ٍی تأثیش داسد:  فشضیة اغلی- 7-2-5

ٶكبٴ ٲڃسټس اضسجبٌ ٲڃبٴ ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ٸ  (4-5)اٖساز ٲٗٷڃساضڀ ٶٳٹزاض 

ضيبڂشٳٷسڀ ٸڀ زض ؾُح ٲٗٷڃساضڀ ٢طاض زاضز، ثٷبثطاڂٵ ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ضيبڂشٳٷسڀ 

-ٸڀ اظ ذسٲبر اضائٽكسٺ ضا سحز سإطڃط ٢طاض ٲڃسټس ٸ زض ٶشڃؼٻ ازٖبڀ ٲُطحكسٺ زضاڂٵ ٞطيڃٻ سإڂڃس ٲځ

 .٪طزز

 ًتبیج فشاگیش- 3-5

سإڂڃسڀ  آٲبضڀ، ٲٽط سحٯڃ٭ ٸ سؼعڂٻ اظ حبن٭ ٶشبڂغ اؾز، قسٺ آٸضزٺ ٢جٯځ ثركٽبڀ زض ٦ٻ ټٳبٶُٹض

 اَٳڃٷبٴ ٲٹضز سح٣ڃ١ ڂ٥ ضا سح٣ڃ١ حبيط ٲڃشٹاٴ ػٽز اڂٵ اظ ٦ٻ ظزټبؾز ٞطيڃٽٽب ثِؼع ڂ٥ ٲٹضز سٳبٰ ثط

ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ قٗت ثبٶ٥ ضٞبٺ زاٶؿز ٸ اظ ڂبٞشٽٽبڀ آٴ ػٽز قٷبؾبڂځ  ٦ڃٟڃز اضظڂبثځ ثِٳٷٓٹض

ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ يٗٝ ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ اڂٵ قٗت ثٽطټؼؿشٻ ٸ ثِٳٷٓٹض ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ذسٲبر اظ آٶٽب 

 . اؾشٟبزټٷٳٹز

ڂبٞشٽٽبڀ اڂٵ دػٸټف ٶكبٴ ٲڃسټس زض ٲڃبٴ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر زٸ ثٗس ٢بثٯڃز اَٳڃٷبٴ ٸ ټٳسٮځ 

ثڃكشطڂٵ سإطڃط ضا ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ذٹز اذشهبل زازټبٶس ٸ اثٗبز ْٹاټط، 

ثٗس ضاحشځ ثط ثطزاقز . ذبَطػٳٗجٹزٴ ٸ دبؾر٫ٹثٹزٴ اظ ٮحبِ سإطڃط٪صاضڀ زض ضزټٽبڀ ثٗسڀ ٢طاض زاضٶس

 .ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر سإطڃطڀ ٶساضز

ټٳچٷڃٵ ٶشبڂغ ثِسؾز آٲسٺ اظ سحٯڃ٭ ض٪طؾڃٹٴ، ٶكبٴ ٲڃسټس ټٳٿ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثِؼع ثٗس 

زض اڂٵ ٲڃبٴ ثٗس . ْٹاټط ٲٹػت ذكٷٹزڀ ٲكشطڀ ٪طزڂسٺ ٸ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڀ ضا ٞطاټٱ ٶٳٹزټبؾز

 ٸ زازټبٶس اذشهبل ذٹز ثٻ ٲكشطڂبٴ ثڃٵ زض ذكٷٹزڀ ضا ٲڃعاٴ ثڃكشطڂٵ سطسڃت دبؾر٫ٹثٹزٴ ٸ ټٳسٮځ ثٻ
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اثٗبز ذبَطػٳٗجٹزٴ ٸ ٢بثٯڃز . س٧ڃٽ٧طز آٶٽب ثٻ ٸٲڃشٹاٴ ٸػٹززاضز ضٞبٺ ثبٶ٥ زض ٦ٻ اثٗبزڀ ټؿشٷس ٲٽٳشطڂٵ

 .اَٳڃٷبٴ اظ ٮحبِ ٲڃعاٴ ضيبڂشځ ٦ٻ زض ٲكشطڀ اڂؼبز ٦طزټبٶس زض ضزټٽبڀ ثٗسڀ ٢طاض ٪طٞشٽبٶس

 پیطٌْبدات- 4-5

 دڃكٷٽبزار ثطاڀ ٲسڂطاٴ ٸ ؾبظٲبٶٽب- 1-4-5

  زض ٲڃبٴ اثٗبز ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٗس ټٳسٮځ ثڃكشطڂٵ سإطڃط ضا ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ

٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٻ ذٹز اذشهبل زازټبؾز، دڃكٷٽبزٲڃ٫طزز ػٽز س٣ٹڂز ټٳسٮځ ثب ٲكشطڂبٴ 

قطاڂُځ ٞطاټٳكٹز سب ثٻ ٲكشطڀ ٶكبٴ زټڃٱ ٦ٻ ٲب ثٻ ٧ٞط ٲكشطڀ ٸ زض ٦ٷبض ٸڀ ټؿشڃٱ اڂٷ٧بض 

ٜ ټب ، دڃكٷٽبزار  اٞعاڂف ثبظزټځ ثبٶ٥ ضا ٶڃع زض دځ زاضز، اضسجبٌ ٲؿش٣ڃٱ ثب ٲكشطڀ ٸ قٷڃسٴ حط

ٸ ٪لاڂٻ ټبڀ ٸڀ ٲځ سٹاٶس ٲكشطڂبٴ ضا ثٻ ٲجٯٛبٶځ ضاڂ٫بٴ سجسڂٯ٧ٷس، ظڂطا حشځ ا٪ط ٶشٹاٶڃٱ ذسٲز 

ٲٹضز اٶشٓبض ٸڀ ضا اضائٽسټڃٱ  ټٳڃٵ ٦ٻ ثساٶس ٲب ثٻ ٶٓطار ٸڀ اټٳڃشٳځ زټڃٱ، قطاڂٍ ضا ثطاڀ 

سٗبٲلار دڃٹؾشٻ ٸ ٲساٸٰ اػشٳبٖځ ټٳچٹٴ ٲلا٢بر ټب، . ٶٹٖځ ثبظاضڂبثځ ٲظجز ٞطاټٱ ٲځ ٪طزاٶس

، قط٦ز زض ٲطاؾٱ ټبڀ ٲكشطڂبٴ اټساڀ  زٖٹر ټبڀ ضؾٳځ  ٸ ٚڃطضؾٳځ  زض ٲؼبٲٕ ٸ ٲطاؾٱ ټب

ټساڂب، ػبڂعٺ ذٹـ حؿبثځ ٸ سكطڂح ذسٲبر ثبٶ٧ځ، سٹػٻ ثٻ ٸڂػ٪ڃٽبڀ ٞطزڀ ټطٲكشطڀ ٸ 

زاقشٵ ؾبٖز ٦بضڀ ٲٷبؾت زض قٗت ٲشٷبؾت ثب ٶڃبظ ٲكشطڂبٴ آٴ قٗجٻ ضا ثٻ ٲڃعاٴ ثڃكشطڀ زض 

زؾشٹض ٦بض ذٹز ٢طاضزټس، زض قط٦ز ټب ٸ ڂب ٦بضذبٶٻ ټبڀ ٲكشطڂبٴ ثعض٨، ثبٶ٥ ڂ٥ ثبػٻ ثب 

ټعڂٷٻ ذٹز سك٧ڃ٭ زازٺ ٸ ذسٲبر ٪ؿشطزٺ اڀ اظ ػٳٯٻ حٹاٮٻ ثٻ ؾبڂط ثبٶ٥ ټب ڂب دصڂطـ ٦بضر 

اٶٹأ ثبٶ٥ ټب ضا ٢طاضزټس ٸ زض٤ ٶڃبظټبڀ ٸڂػټځ ٲكشطڂبٴ ٲشٷبؾت ثب ٸڂػ٪ڃٽبڀ قٛٯځ ٸ 

قرهځ آٶبٴ؛ ٲبٶٷس اضائٽځ ذسٲبر ٸڂػٺ ثٻ ٦بضٲٷساٴ قط٦ز ټبڀ ثعض٨ ٸ دطزضآٲس اظ٢جڃ٭ 
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زضڂبٞز ح٣ٹ٠ اظ َطڂ١ ٦بضر ټبڀ اٖشجبضڀ ٸ زؾش٫بٺ ټبڀ ذٹزدطزاظ، اڂؼبز اٖشجبض ػٽز سؼبض ٸ 

-٦ؿجٻ زض اظاڀ ٸطڃ٣ٽځ ٲٗشجط ثبثز ٲٗبٲلار اڂكبٴ، اُٖبڀ سؿٽڃلار ٸڂػٺ ثٻ زاضٶس٪بٴ ؾذطزٺ

، ٸ ڂب اضائٽځ ذسٲبر ...ټبڀ ثٯٷسٲسر، دطزاذز سؿٽڃلار ثبٶ٧ځ ػٽز ذطڂس ذٹزضٸ ٸ ٦بلا ٸ

اضائٽځ ذسٲبر ... . ٸڂػټځ دعق٧بٴ، ٸ٦لا، ظٶبٴ ذبٶٽساض، سؼبض، ٦ؿجٻ، ٦بض٦ٷبٴ ازاضار ٸ 

ٲشٷبؾت ثب ؾٵ ٸ ػٷؽ ٸ سٹاٶبڂڃٽبڀ ٲكشطڂبٴ ٲڃشٹاٶس زض سبٲڃٵ ٶڃبظټبڀ ٸڂػټځ ٲكشطڂبٴ ٸ 

ټٳچٷڃٵ ػٽز اٞعاڂف ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ سٹؾٍ . زضٶشڃؼٻ س٣ٹڂز ثٗس ټٳسٮځ ٲٹططثبقس

 اضسجبٌ قسٴ ٢ُٕ ٲٹػت ٸ زاضز ٸػٹز قٗت اڂٵ اسٹٲبؾڃٹٴ ازاضڀ زض ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ، يٟٗٽبڂځ

 . ثٽجٹز ثركٷس ضا، ٲڃ٫طزز ذسٲبر اضائٻ قسٴ ٦ٷس ٸ ٲط٦ع ثب

 زض قٗت  ذسٲبر ٦ڃٟڃز اثٗبز ڂ٧ځ اظ ٲٽٳشطڂٵ ، اظ آٶؼب٦ٻ ثٗس ٢بثٯڃشبَٳڃٷبٴ

 سٹػٻ اثٗبز اڂٵ ضٸڀ ثط قٗت سهٳڃٳ٫ڃطٶس٪بٴ ٸ ٲؿئٹٮڃٵ ٲڃجبقٷس، دڃكٷٽبزٲڃكٹز، ثبٶ٥ ضٞبٺ

-زضاڂٵ ضاؾشب ثٽشطاؾز ٲسڂطاٴ ثبٶ٥، آٲٹظـ ٦بض٦ٷبٴ، زضذهٹل ٲٽبضر ٲجصٸٮساضٶس، ٲؿشٳط

ټبڀ اضسجبَځ ٦بض٦ٷبٴ ثبٲكشطڂبٴ، ح٭ ٲك٧لاسكبٴ، سٗٽس ثٽٹٖسټٽبڀ زازټكسٺ ضا ثب اٶؼبٰ 

ټٳچٷڃٵ آٲٹظقٽبڀ . ٲكبٸضټٽبڀ ضٸاٶكٷبؾځ ٸ ٦بض٪بټٽبڀ سٹػڃٽځ ٲٹضزسٹػٻ ٢طاضزټٷس

ثبٶ٧ساضڀ ػٽز اٞعاڂف اَلاٖبر سرههځ ٦بض٦ٷبٴ ثٽٳٷٓٹض اضائٽځ ذسٲبر زضؾز ٸ ؾطڂٕ 

 ٦بٲ٭ حٳبڂزټٳچٷڃٵ . ضا زض اٸٮٹڂز ٸڂػٺ ٢طاضزټٷس ٸ اڂٵ حط٦ز ضا ثٽُٹض ٲؿشٳط اٶؼبٲسټٷس

 ـټبڀ َطڂ١ اظ آٶبٴ سٹاٶٳٷسؾبظڀ ٸ اظ٦بض٦ٷبٴ  ټط دصڂطـ ٸ زض٤ ٲٷبؾت ػٽز اػطاڂځ ضٸ

 ٲُٯٹة ذسٲبر اضائٽځ ضاؾشبڀ زض ؾبظٲبٴ، ٲسٸٴ ٸ ٦بض٦طزټبڀ ؾڃبؾز ټب ثٽشط چٻ

 .  اٲطڀ يطٸضڀ ثٽٷٓطٲڃطؾسثٻ ٲكشطڂبٴ،
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  ثطاؾبؼ اڂٵ دػٸټف ثٗس ْٹاټط ثط ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر سإطڃطزاضز؛

، ٶٳب ٸ سؼٽڃعار آٴ سٹػٽٳځ ٦ٷٷس ٸ  ثٽٷٓطٲڃطؾس ٲكشطڂبٴ زض اثشساڀ ٸضٸز ثٻ ثبٶ٥ ثٻ ؾبذشٳبٴ

آضاؾش٫ځ ْبټطڀ ضا ٶٳبزڀ اظ اٶؿؼبٰ ٸ ٲسڂطڂز ٲُٯٕ ؾڃؿشٱ ٲځ زاٶٷس، ثٽشطاؾز ؾبذشٳبٴ ټبڀ 

،  ٴ ثبٶ٥  ثبقٷس، ٮجبؼ ٲشحساٮك٧٭ ثب آضٰ ثبٶ٥ْازاضڀ زاضاڀ ْبټطڀ ٲٷبؾت ٸ ڂ٧ك٧٭ ٸ زض قب

 ( ثب اٶؿبٴ ټب... ، سؼٽڃعار ٸ اٶُجب٠ ٸ سٷبؾت ٲحڃٍ) ، ضٖبڂز اض٪ٹٶٹٲځ  ضٞشبض ٲ٣ٗٹ٬ ٸ ٲحشطٲبٶٻ

-ټٳچٷڃٵ دٹقف ضؾٳځ  ٸ ٲشحساٮك٧٭ ؾججٳځ. ٶڃع سبطڃط ق٫طٞځ ثط ػٯجٷٓط ٲكشطڂبٴ زاضز

٪طزز سب ضٞشبض ٦بضٲٷساٴ ٲ٣ٗٹ٬ سط ٸ ثب احشطاٰ ثڃكشطڀ ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس، ټٳچٷڃٵ اضسٟبٔ ٦بٶشطټب ٸ 

اظ ٮحبِ  (اڂؿشبزٴ ڂب ٶكؿشٵ ضٸڀ نٷسٮځ  )قطاڂُځ ٦ٻ ٲكشطڀ زض ٲ٣بث٭ ثبػٻ سٹ٢ٟٳځ ٦ٷس 

ضٸاٶځ ثط ضيبڂز ٸڀ اطط٪صاض ٲڃجبقس، اظ آٶؼب ٦ٻ ا٦ظط ٲكشطڂبٴ ٖٯڃبٮرهٹل ٲكشطڂبٴ 

٦ٯڃسڀ ثبٶ٥ ثٻ آضاؾش٫ځ ٲحڃٍ ٸ ثطذٹضز ٦بضٲٷساٴ ثڃكشط اظ ذسٲبر آٶٽب سٹػٽٳځ ٦ٷٷس ٮصا 

ٖسٲشٹػٻ ثٻ اڂٵ ٖبٲ٭ زض ثطذځ ٲٹاضز ٶٹٖځ ٖبٲ٭ ٲٷٟځ سٯ٣ڃٳځ قٹز، اظ َطٞځ آضٰ ثبٶ٥ ٦ٻ 

ضٸڀ ؾڃٷٻ ٦بضٲٷساٴ ٶهجٳځ قٹز دبڂجٷسڀ آٶبٴ ضا ثٻ ؾڃؿشٱ زض شټٵ ٲكشطڀ سساٖڃٳځ ٦ٷس 

 . اظ اڂٷطٸ زض ػٯت اٖشٳبز ٸڀ ثؿڃبض ٲٹططاؾز

  ڂ٧ځ زڂ٫ط اظ اثٗبز ٲٽٱ زض ثطزاقز ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثٗس دبؾر٫ٹڂځ ٸ اظ

ٖٹاٲ٭ ٲٹطط زض دبؾر٫ٹڂځ ٦بؾشٵ اظ ق٧بٜ ظٲبٶځ سهٳڃٱ ٪ڃطڀ سب اػطا ٸ اضائٻ ذسٲبر زټځ 

ؾطڂٕ ثٻ ٲكشطڂبٴ، ٦بټف ثٹضٸ٦طاؾځ ٸ ٞطآڂٷس ٪ؿشطزټځ ازاضڀ ٸ ٦بټف اسلاٜ ظٲبٴ ٲكشطڂبٴ 

 ٲٹضز زڂ٫ط  اڂٷبؾز ٦ٻ زض حب٬ حبيط زض ثطذځ اظ قٗت ثبٶ٥، ثبػٻ ټبڀ نٷسٸ٠ ٸ .ٲڃجبقس

ؾبڂط ثبػٻ ټب ثٻ نٹضر ػسا ٞٗبٮڃشٷٳٹزٺ ٸ ٲكشطڀ ثطاڀ اٶؼبٰ ٦بض ذٹز ٲؼجٹضاؾز ٦ٻ ثٻ 

چٷس ٶٟط ٲطاػٗٻ ٸ ٸ٢ز ثڃكشطڀ ضا نطٞٷٳبڂس ٸٮځ زض نٹضر سجسڂ٭ سٳبٲځ ٲشهسڂبٴ اٲٹض 
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ثٻ ٦بضثط ٸ آ٪بټځ آٶبٴ اظ سٳبٲځ ٖٳٯڃبر ثبٶ٧ځ ٸ اٶؼبٰ اڂٵ ٖٳٯڃبر زض اؾطٔ  (سحٹڂٯساض)ثبٶ٧ځ 

 .ٸ٢ز  اڂٵ ٲك٧٭ ٲطسٟٕ ذٹاټسقس

  ثبٶ٥ ٲڃشٹاٶس ٲكشطڂبٴ ضا زض ذُبټبڀ ٶبقځ اظ اؾشٟبزٺ اظ ٦بضر ټبڀ ثبٶ٧ځ ٸ

-ثبٶ٧ساضڀ  اڂٷشطٶشځ ٸ ٲٹثبڂ٭ ٸ ڂب ٲٗبٲلار سؼبضڂكبٴ ثڃٳٽ٧ٷس، ظڂطا  اڂٵ ٖبٲ٭ ٶٹٖځ اَٳڃٷبٴ

ټٳچٷڃٵ ٪ؿشطـ نٷسٸ٠ اٲبٶبر زض قٗت . ذبَط ٸ اٞعاڂف اٲٷڃز ضا ثٻ آٶٽب ټسڂٻ ٲځ زټس

انٯځ ٸ دطػٳٗڃز ٲځ سٹاٶس ٶٳٹزڀ اظ ٲكشطڂٳساضڀ ٸ اٲٷڃز ضا ثطاڀ ٲكشطڀ سساٖځ ٦ٷس ٦ٻ زض 

ڂ٧ځ زڂ٫ط اظ اٖٳبٮځ ٦ٻ ٲڃشٹاٶس . ػٯت ٶٓط ٲكشطڀ ثطاڀ ٞٗبٮڃز ټبڀ ٲبٮځ ٲٹطط ذٹاټسثٹز

ٲٹػت اَٳڃٷبٶربَط ٲكشطڂبٴ ٪طزز اؾشٟبزٺ اظ ٦بض٦ٷبٴ ٲٹزة ٸ آٲٹظقسڂسٺ زض اٶؼبٰ ٖٳٯڃبر 

 .ثبٶ٧ځ زض قٗت ٲڃجبقس، ثٽٷحٹڀ ٦ٻ احؿبؼ اٖشٳبز ٸ اٲٷڃز زض ٲكشطڂبٴ اٮ٣ب٪طزز

  ټطچٷس ثٻ زلاڂٯځ اظػٳٯٻ ؾُح ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٧ځ، ٶٹٔ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٦ٻ

 ثُٹض ٲٟه٭ ش٦ط٪طزڂس، ثٗس ضاحشځ اظ 4ٲؿشٳطڂج٫ڃطٶس ٸ زلاڂ٭ ثڃكشطڀ ٦ٻ زض ٞه٭ ا٦ظطا

ٲس٬ دػٸټف زض اڂطاٴ حص٫ٞطزڂس اٲب آٶچٻ ٦ٻ اػشٷبثٷبدصڂط اؾز حط٦ز ټٳ٫بٰ ثب ثبٶ٧ٽبڀ 

-ٲٹ١ٞ ػٽبٶځ ٸ اػطاڀ اٮ٫ٹټبڀ ٲٹ١ٞ آٶٽب زض حٹظټځ ثبٶ٧ساضڀ اؾز ٦ٻ زض ٢طڂججٽبسٟب٠ آٴ

 2ټب آڂشٳٽبڂځ زضذهٹل ضاحشځ ٲكشطڀ اٖٳب٬ ٲڃ٫طزز ٦ٻ ٶٳٹٶٽٽبڂځ اظ آٶٽب زض ٞه٭

آٸضزټكس ٸ ثب سٹػٻ ثٻ سؼطثٽځ قرهځ ٲح١٣ اظ ٲٹاضز ثؿڃبض اؾبؾځ ٦ٻ زض اٶشربة قٗت ٸ 

ثبٶ٥ زض ذهٹل ٲكشطڂبٴ سؼبضڀ ٸ ٦ٯڃسڀ ثبٶ٥ ٲٳ٧ٷبؾز سبطڃط ٪صاض ثبقس، اٲ٧بٶبر ضٞبټځ 

اظ ػٳٯٻ؛ ٲح٭ دبض٤ اسٹٲجڃ٭ اؾز، ٦ٻ دڃكٷٽبزٲڃ٫طزز زض ٦ٷبض ټط قٗجٻ ًٞبڀ ٲٷبؾجځ ػٽز 

 اڂٵ ٖبٲ٭ ٲٳ٧ٷبؾز ټعڂٷٻ اڀ ضا ثٻ ثبٶ٥ . دبض٤ ٲٹ٢ز ٸؾبڂ٭ ٶ٣ٯڃٽځ ٲكشطڂبٴ زضٶٓط٪طٞشٽكٹز

سحٳڃٯ٧ٷس ٸٮځ دؽ اظ ٲسسځ زضآٲسڀ ٦ٻ زض ٶشڃؼٽځ اٞعاڂف ٲكشطڂبٴ ٖٯڃبٮرهٹل ٲكشطڂبٴ 
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ثبٶ٥ ثٻ ټٳچٷڃٵ . ، ٶهڃت آٴ ثبٶ٥ ٲځ قٹز ثط ټعڂٷٽځ احساص آٴ ٲح٭ ٞعٸٶځ ٲځ ٪طزز ٦ٯڃسڀ

، ٶطخ ټبڀ ؾٹز ثبٶ٧ځ اضظ ٸ  ، ٢ڃٳز ؾ٧ٻ نٹضر ضٸظاٶٻ ثط٪ٻ ټبڂځ حبٸڀ قبذم ثٹضؼ

ؾٹزآٸضسطڂٵ ٞٗبٮڃز ټب ٸ ظٲڃٷٻ ټبڀ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ سٽڃٻ ٸ ثٻ ٲكشطڂبٴ اضظٶسٺ ذٹز ثسټس ٸ ڂب زض 

قٗت ثبػٻ اڀ ثطاڀ ٲكبٸضٺ ٸاَلاٖطؾبٶځ ثٻ ٲكشطڂبٴ سٗجڃٽ٫طزز ظڂطا سٗسازڀ اظ ٲكشطڂبٴ اظ 

ؾٹا٬ دطؾڃسٴ زض ٲٹضز ذسٲشځ ٦ٻ اظ آٴ اَلأ ٶساضٶس ٸاټٳٻ زاضٶس ٸٮځ زض اڂٵ نٹضر آٶٽب ثٻ 

ضاحشځ زض ٲٹضز ٶڃبظټبڀ ذٹز ٲكبٸضٺ ٲځ ٦ٷٷس اظ َطٞځ زض قٗت سٳبٲځ ٦بضٲٷساٴ اظ ذسٲبر 

اضائٽكسٺ اَلأ زاقشٽجبقٷس زض ثؿڃبضڀ ٲٹاضز ٲظلا ٸ٢شځ ٲكشطڀ ؾٹاٮځ ضا زض ٲٹز اٖشجبضار 

اظ٦بضثطاٴ ثبػٻ ٲځ دطؾس، آٶٽب دبؾد ضا ٶٳځ زاٶٷس ٸ ٲكشطڀ ضا ثٻ ؾٳز اٖشجبضار ټساڂز 

، ٮصا ثبڂس  ٲځ ٦ٷٷس زض نٹضسځ ٦ٻ دبؾد ټط چٷس ٦ٹسبٺ ٸ ػعئځ آٶٽب سبطڃط ٞطاٸاٶځ ثط ٲكشطڀ زاضز

 ـټبڀ ػسڂس ضا زضثطزاقشٽجبقس ټٳچٷڃٵ ثطٸقٹضټبڂځ  آٲٹظقځ ٲشٹاسط زض ٶٓط٪طٞشٽكٹز ٦ٻ ضٸ

اظ ذسٲبر ثبٶ٥ ٖٯځ اٮرهٹل اظ ثرف اٖشجبضار سٽڃٽ٫طزز ٸ زض اذشڃبض سحٹڂٯساض ٢طاضزازټكٹز 

سب زض نٹضر ٲطاػٗٽځ ٲكشطڀ ثشٹاٶٷس اظ اڂٵ َطڂ١ ٸڀ ضا ٢بٶٗٷٳٹزٺ ٸ اْٽبض ثځ اَلاٖځ 

 .ٶٷٳبڂٷس

ثٻ ٶٓط ٲح١٣ ٲسڂطاٴ ثبٶ٥ ټب ټٳٹاضٺ ثبڂس ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ سٹػٽ٧ٷٷس ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ټب ټڃچ٫بٺ ذسٲبر 

ثبٶ٧ځ ضا اظ اضائٽ٧ٷٷسټځ آٴ ػسا ٶٳځ ثڃٷٷس ٸ حشځ ٪بټځ  اڂٵ زٸ ضا ٲشطازٜ ثب ټٱ ٲځ ثڃٷٷس، اظ اڂٵ ضٸ ذسٲبر 

زاذٯځ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ ٲبٶٷس قبڂؿشٽؿبلاضڀ، ضٕٞ ٶڃبظټبڀ ٲبزڀ ٦بضٲٷساٴ، سكٹڂ١ ٦بض٦ٷبٴ اظ َطڂ١ اُٖبء 

سؿٽڃلار، ٲطذهځ، دبزاـ، اٲشڃبظ قٛٯځ، سٹػٻ ثٻ اٲٹض قرهځ آٶبٴ ٲٷؼط ثٻ اٞعاڂف ٦ڃٟڃز ضٞشبضڀ ٸ 

 .ٖٳٯ٧طزڀ ٦بض٦ٷبٴ ٶؿجز ثٻ ٲكشطڂبٴ ٲځ ٪طزز
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 دڃكٷٽبزار ثطاڀ سح٣ڃ٣بر آسځ- 2-4-5

ثٽٷٓط ٲڃطؾس زض ٦كٹضٲبٴ ټٷٹظ ضاٺ ظڂبزڀ ثطاڀ ضؾڃسٴ ثٻ ؾُح اؾشبٶساضڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر 

اظ آٶؼب٦ٻ ثبٶ٧ٽب اظ ؾبظٲبٶٽبڀ ثؿڃبض ٲٽٳځ زض ازاضټځ ٦كٹض ٲڃجبقٷس ٸ ثب سٹػٻ ثٻ . ثبٶ٧ساضڀ ثب٢ڃبؾز

اڂٷ٧ٻ ٮعٸٰ حّٟ ؾطٲبڂٻ زض زاذ٭ ٦كٹض اٲطڀ اػشٷبثٷبدصڂطاؾز ثؿشطڀ آٲبزٺ ػٽز سح٣ڃ٣بر ثڃكشط زض 

 :اظ ٖجبضسٷس دطزاذز آٴ ثٻ سٹاٴ ٲځ ٶبٲٻ دبڂبٴ اڂٵ ازاٲٽځ زض ٦ٻ ٲٹيٹٖبسځ ػٳٯٻ اظ. اڂٵ ظٲڃٷٽٟطاټٱ ٲڃجبقس

  ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬

 .ؾطٸ٦ٹا٬ سٛڃڃطڂبٞشٻ ثٻ س٧ٟڃ٥ قٗت سؼبضڀ ٸ ٚڃط سؼبضڀ

  ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬

 .ؾطٸ٦ٹا٬ سٛڃڃطڂبٞشٻ ثطاؾبؼ ؾٵ اٞطاز

  ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬ 

 .ؾطٸ٦ٹا٬ سٛڃڃطڂبٞشٻ ثطاؾبؼ ػٷؿڃز اٞطاز

  ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬

ٲؿشٳطڂج٫ڃطاٴ، ٦بضٲٷساٴ، سؼبض، )ؾطٸ٦ٹا٬ سٛڃڃطڂبٞشٻ ثٻ س٧ٟڃ٥ ٶٹٔ قٛ٭ ٲكشطڂبٴ 

 (...دعق٧بٴ، ٸ٦لا ٸ 

  ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬

 .ؾطٸ٦ٹا٬ سٛڃڃطڂبٞشٻ، ٲ٣بڂؿٻ زض ثبٶ٥ ذهٹنځ ٸ زٸٮشځ

 اٶساظټ٫ڃطڀ ق٧بٜ ٲٹػٹز ثڃٵ اٶشٓبضار ٸ ازضا٦بر ٲكشطڀ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ضٞبٺ. 
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  ٲ٣بڂؿٽځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٧ٽبڀ زاذ٭ اڂطاٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ ثب

 .ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٧ٽبڀ ذبضع اظ اڂطاٴ اظ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٽكسٺ

  ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ثباؾشٟبزٺ اظ

 ٲس٬ ٦بٶٹ

 ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ثباؾشٟبزٺ اظ 

 ٲس٬ ٞٹضٶ٭

 ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ثباؾشٟبزٺ اظ 

 ٲس٬ زضذشځ

 ثطضؾځ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ٸ اضسجبٌ آٴ ثب ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ ثباؾشٟبزٺ اظ 

 ٲس٬ ؾطٸدطٜ
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 ٍهآخز هٌبثغ

، سٽطاٴ، اٶشكبضار «آٲبض ٸ ٦بضثطز آٴ زض ٲسڂطڂز» . (1384). آشض، ٖبز٬؛ ٲاٲٷځ، ٲٷهٹض .1

 .ؾٳز، چبح ټكشٱ

 اضظڂبثځ»  . (1388). اضز٦بٶځ، ؾڃسؾٗڃسا ٸ ٲڃطٞرطاٮسڂٷځ، ؾڃسحڃسض ٸ ظاضٖڃبٴ، ٲحٳس .2

 ٶكطڂٿ. «ق٧بٜ  سحٯڃ٭ ٲس٬ اظ اؾشٟبزٺ ثب آٴ ضاټ٧بضټبڀ اضس٣بڀ ٸ اٸٮٹڂشٽب سٗڃڃٵ ٸ ثبٶ٧ځ ذسٲبر ٦ڃٟڃز

 .124سب  107  غفحِ، 3قٳبضټځ ،1زٸضټځ ثبظض٪بٶځ، ٲسڂطڂز

ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲبر زضثرف » . (1382). اٮٹاٶځ، ز٦شطؾڃسٲٽسڀ ٸ ضڂبحځ ز٦شطثٽطٸظ .3

 .سٽطاٴ، اٶشكبضار ٲط٦عآٲٹظـ ٸسح٣ڃ٣بر نٷٗشځ اڂطاٴ.«ٖٳٹٲځ 

 ثطاڀ ضاټٷٳبڂځ: ثٽطټٹضڀ اٶساظټ٫ڃطڀ»  (.1377). زٶڃؽ زضؾٯط، ٸ ضٸثطر ثطٶڃ٧طټٹٜ، .4

 .ٞطټٷ٫ځ دػٸټكٽبڀ زٞشط اٶشكبضار ٖجساٮٯٽعازٺ،  سطػٳٻ ز٦شطٲحٳٹز.«ٲشرههبٴ  ٸ ٲسڂطاٴ

ز٦شط ٖٯځ : ، ٲشطػٱ«ض٪طؾڃٹٴ چٷس ٲشٛڃطڀ زض دػٸټف ضٞشبضڀ»، (1384)دسټبظض، ٦طٮڃٷؼط .5

 .ؾطاڂځ، اٶشكبضار ؾٳز، چبح اٸ٬

 ثطضؾځ ٦ڃٟڃ زّ ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض٦شبثربٶٻ ټبڀ . »ٚلاٲطيب نٳسظازٺ،ٸ ضيب  ح٧ڃٳځ، .6

  www.SID.ir ،8 ػٯس ،قٳبضٺ اٸ٬ ٞهٯٷبٲٻ ٦شبثساضڀ ٸ اَلأ ضؾبٶځ،. «زاٶك٫بٺ ؾڃؿشبٴ ٸ ثٯٹچؿشبٴ

اططار ٦ڃٟڃز (.» 1382. ) ٲؿٗٹز، ٦ڃٳبؾځ ٸ ز٦شطؾڃسٲحٳس،ٲ٣ڃٳځ ٸ ز٦شطٲحٳس، ح٣ڃ٣ځ .7

 .60-61قٳبضٺ ، زاٶف ٲسڂطڂز ، «ذسٲبر ٸ ٶ٣ف ٲڃبٶؼځ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڀ

، سٽطاٴ زاٶك٫بٺ « ضٸـ سح٣ڃ١ ثب ضٸڂ٧طز دبڂبٴ ٶبٲٻ ٶٹڂؿځ(. »1378. )ذب٦ځ ، ٚلاٲطيب .8

  .ٸظاضر ٞطټٷ٩ ٸ آٲٹظـ ٖبٮځ ، اٶشكبضار زضاڂز
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ثطضؾځ سُجڃ٣ځ ٶٓطار ٲكشطڂبٴ ٸ ٲسڂطاٴ قٗت ثبٶ٥ ضٞبٺ زض » . (1382). ذٟشبٴ، ٲحؿٵ .9

-، دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سٺ«ظٲڃٷٽځ ضاثُٽځ ٖٹاٲ٭ آٲڃرشٽځ ثبظاضڂبثځ ذسٲبر ثب ػصة ٲكشطڀ 

 .ڀ ٲسڂطڂز زاٶك٫بٺ سٽطاٴ

-قٷبؾبڂځ ٖٹاٲ٭ ٲٹططزضحّٟ ٸ ٶ٫ٽساضڀ ٲٷبثٕ اٶؿبٶځ ٲُبٮٗٻ» . (1380). ضحٳبٶذٹض، ٮ٣ٳبٴ .10

 .، دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سټځ ٲسڂطڂز زاٶك٫بٺ سطثڃز ٲسضؼ«ڀ ٲٹضزڀ ثبٶ٥ ضٞبٺ  ٦بض٪طاٴ 

-اٶساظټ٫ڃطڀ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثڃٳٻ ثب اؾشٟبزٺ اظٲ٣ڃبؼ ؾطٸ٦ٹا٬ ٸ ضسجٻ» . ضحڃٳځ، حؿٵ .11

دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سټځ ٲسڂطڂز  « ANPثٷسڀ اضائٽ٧ٷٷس٪بٴ ذسٲز ثڃٳٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ 

 .زاٶك٫بٺ سٽطاٴ

-چ٫ٹٶ٫ځ اؾش٣طاض ڂ٧ؿڃؿشٱ ضؾڃس٪ځ ثٻ» . (1380). ضٶؼجطڂبٴ، ثٽطاٰ ٸ ؾٯُبٶځ، ٲطڂٱ .12

، اٸٮڃٵ ؾٳڃٷبض سحٹ٬ ازاضڀ زاٶك٫بٺ «دڃكٷٽبزار ٸ ق٧بڂبر اضثبثطػٹٔ زض ضاؾشبڀ اؾشطاغڀ ٲكشطڂٷٹاظڀ 

 .ٖٯٹٰ دعق٧ځ ثٹقٽط

ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ انٯځ اڂؼبز ٸ اٞعاڂف اٖشٳبز زض ثڃٵ ٲكشطڂبٴ » . (1385). ضٸاٶجس، ٞطڂجب .13

 .(ؼ)زاٶك٧سټځ ٖٯٹٰ اػشٳبٖځ ٸ ا٢شهبز زاٶك٫بٺ اٮعټطا، دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، «٦ٯڃسڀ ؾڃؿشٱ ثبٶ٧ځ 

 زضؾڃؿشٱ ذسٲبر ٦ڃٟڃز ثطضؾځ »(. 1387). اقطاٞځ، ؾڃسٲحٳس. ؾٗڃسٶڃب، حٳڃسضيب .14

ٲؼٯٽځ ٲسڂطڂز ثبظاضڂبثځ، . « SERVQUAL دٷؼجٗسڀ ٲس٬ اظ اؾشٟبزٺ ثب ذهٹنځ ٸ زٸٮشځ ثبٶ٧ځ

 .4ؾب٬ ؾٹٰ، دڃككٳبضټځ 

سٗڃڃٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹططثطٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ نبزضار اڂطاٴ » . (1385). ؾڃٟځ، دٹضڂب .15

، دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سټځ «اظذسٲبر ثبٶ٧ځ ثطاؾبؼ ٲٟبټڃٱ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ

 .ٲسڂطڂز زاٶك٫بٺ سٽطاٴ
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سطػٳٻ ٲحٳس نبئجځ ٸ ٲحٳٹز ،  «ضٸقٽبڀ سح٣ڃ١ زض ٲسڂطڂز(. » 1385). ؾ٧بضاٴ، اٸٲب .16

 .قڃطاظڀ، اٶشكبضار ٲاؾؿٻ ٖبٮځ آٲٹظـ ٸ دػٸټف ٲسڂطڂز ٸ ثطٶبٲٻ ضڂعڀ، سٽطاٴ

 .ٶبٲٽځ ثبظاضڂبثځ ٞهٯٷبٲٽځ ؾبٲبٶٻ، ٸڂػٺ.  «CRM(. » 1383. )ؾٯڃٱ دٹض، ڂ٣ٗٹة .17

  . 205قٳبضٺ ،  سسثڃطڀٲؼٯٻ.  «ڀثبظاضڂبثځ ٸ ٲعڂز ض٢بثز ثبٶ٥،(. » 1388 ).ٶٟڃؿٻ نٟسضڀ، .18

ثطضؾځ ٸ ؾٷؼف ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثبٶ٥ نبزضار ٸ ضاثُٽځ آٴ ثب » . (1383). يطاثځ، ؾٗڃس .19

 .دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٫بٺ قٽڃسثٽكشځ. «ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ 

ثطضؾځ سبطڃط دڃٹٶسټبڀ ضاثُٽٳٷس ثط ٸٞبزاضڀ » ثبٖٷٹاٴ . (1385). ٟٚٹضڀ، ٲٷڃطټؿبزار .20

دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سټځ ٖٯٹٰ اػشٳبٖځ ٸ ا٢شهبز . «ٲكشطڂبٴ ٦ٯڃسڀ ثبٶ٥ ٲٯز زض قٽط سٽطاٴ 

 .(ؼ)زاٶك٫بٺ اٮعټطا

اضظڂبثځ ٦بضاڂځ ازاضټځ اٲٹضقٗت ثبٶ٥ ٲٯځ اڂطاٴ ثباؾشٟبزٺ » . (1380). ٞشبحذٹض، ٖٯڃطيب .21

 .زاٶك٫بٺ قٽڃسثٽكشځ، دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، ضقشٽځ ا٢شهبز. «اظسحٯڃ٭ دٹقكځ زازټٽب 

 ثٽٳٵ ٞطٸظٶسٺ، ڀسطػٳٻ.  «انٹ٬ ثبظاضڂبثځ» ). 1376(. ٦بسٯط، ٞڃٯڃخ ٸ ٪طڀ آضٲؿشطاٶ٩ .22

 .انٟٽبٴ ، آسطدبر ٦شبة

 ٶكط دبضؾبئڃبٴ، ٖٯځڀ سطػٳٻ .«ثبظاضڂبثځ انٹ٬ » (.1379). آضٲؿشطاٶ٩ ٸ ٞٯڃخ ٦بسٯط، .23

 .ازثؿشبٴ

قٷبؾبڂځ ٸضسجٻ ثٷسڀ ٲٽٱ سطڂٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹططثطٸٞبزاضڀ » . (1385). ٦بضز٪ط، ٲحٳسػٹاز .24

 ـټبڀ سهٳڃٳ٫ڃطڀ چٷسٲٗڃبضٺ  دبڂبٴ ٶبٲٽځ ٦بضقٷبؾځ اضقس، زاٶك٫بٺ . «ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ٲؿ٧ٵ ثباؾشٟبزٺ اظضٸ

 .قٽڃسثٽكشځ زاٶك٧سٺ ٲسڂطڂز ٸحؿبثساضڀ
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 ضيبڂز ٪ڃطڀ اٶساظٺ ضٸقٽبڀ» . (1384). ٦بٸؾځ، ؾڃسٲحٳسضيب ٸ ؾ٣بڂځ، ٖجبؼ .25

 . اٶشكبضار ؾجعاٴ، چبح اٸ٬. «ٲكشطڀ 

ثط « ثطاؾبؼ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ » ٦ڃٟڃز ذسٲبر  ضاثُٽځ ثڃٵ اثٗبز» . (1386). ٦كبٸضظ، ؾٳڃٻ .26

 .دبڂبٴ ٶبٲٽځ ٦بضقٷبؾځ اضقس، زاٶك٫بٺ اٮعټطا. «ضيبڂز ٲكشطڀ زض ٶٳبڂٷس٪ڃٽبڀ اڂطاٴ ذٹزضٸڀ ٦طع 

 اضظڂبثځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر دؿشځ ڀاٮ٫ٹڀ ثٽڃٷٻ» (. 1382).زټ٣بٶځ،  ٸڂحڃځ، اثٹاٮًٟ٭٦عاظڀ .27

 .3قٳبضټځ نٷٗشځ، ٲسڂطڂز .«ػٳٽٹضڀ اؾلاٲځ اڂطاٴ 

، «ا٢شهبزڀ-ٲس٬ ؾبظڀ ٲٗبزلار ؾبذشبضڀ زض سح٣ڃ٣بر اػشٳبٖځ»، (1388)٦لاٶشطڀ، ذٯڃ٭ .28

 .ٞطټٷ٩ نجب، چبح اٸ٬

ثطضؾځ ٸاضظڂبثځ ٖٹاٲ٭ ٲٹططثطٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ حٹظٺ » . (1386 ). ٪طاٶٳبڂٻ ڂ٫بٶٻ، ؾڃطٸؼ .29

دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٫بٺ قٽڃس ثٽكشځ زاٶك٧سټځ ٲسڂطڂز . «ذسٲبر ثبٶ٧ځ ثطاؾبؼ ٲس٬ ٦بضا 

 .ٸحؿبثساضڀ

ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ ٲٹطط ثط ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ثبٶ٥ ضٞبٺ ثب اؾشٟبزٺ » . (1381). ٪ٯچڃٷٟط، قبزڀ .30

 . دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سټځ ٲسڂطڂز زاٶك٫بٺ سٽطاٴ.«اظ ٲس٬ ٦بٶٹ 

سطػٳٽځ . «انٹ٬ ثبظاضڂبثځ ٸذسٲبر » . (1382). لاٸلا٤، ٦طڂؿشٹٞط ٸضاڂز، ٮٹضٴ .31

 .اثٹاٮًٟ٭ سبع ظازٺ ٶٳڃٵ، سٽطاٴ، اٶشكبضار ؾٳز

 «ٶٹڂٵ  ا٢شهبز ثبٶ٥ قٗت ذسٲبر ٦ڃٟڃز ؾٷؼف(. » 1388. )ٖٯځ ٮُٟځ، .32

 .چبح چٽبضٰ، سٽطاٴ، ذسٲبر ٞطټٷ٫ځ ضؾب. «ٲكشطڀ ٲساضڀ » . (1382). ٲحٳسڀ، اؾٳبٖڃ٭ .33

www.collegeprozheh.ir   کالج پروژه



150 
 

ثطضؾځ ٖٹاٲ٭ ٲٹطط ثط اٞعاڂف ٲڃعاٴ ؾذطزټ٫صاضڀ ٲكشطڂبٴ » . (1378). ٲٛٹڂڃٷػاز، حؿٵ .34

دبڂبٶٷبٲٽځ ٦بضقٷبؾڃبضقس، زاٶك٧سټځ ازثڃبر ٸٖٯٹٰ اٶؿبٶځ . «زض قٗت ثبٶ٥ سؼبضر قٽطؾشبٴ ضٞؿٷؼبٴ 

 .زاٶك٫بٺ آظاز ٸاحس ٦طٲبٴ

ثطضؾځ ٦ڃٟڃز ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض »(. 1382). ٲ٣ج٭ ثب ٖطو، ٖجبؼ ٸ ٲحٳسڀ، ٖٯځ .35
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ABSTRACT  

Purpose – The Purpose of this Research is to study satisfaction’s customer of 

Refah bank and its relation with service quality 

Design/methodology/approach – This study has started with the concept of the 

modified service quality and SERVQUAL measurement scales. Consisting of 

five dimensional structures: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy and plus dimension convenience. The data have been collected by 

using the structured questionnaire, which contains 26 statements related to 

service quality dimensions based on literature and plus 2 statements which 

related to satisfaction of customer. 

Questionnaires were distributed among Tehran’s branches of Refah bank. 

Respondents are the customers of Refah bank. 300 questionnaires distributed 

among customers of Refah bank branches that 222 people responded. 

Finding – The results reveal that two dimensions of service quality, reliability 

and empathy have the most influence on customer harvest and dimensions 

tangibles, assurance and responsiveness terms of impact were followed by them 

and the dimension convenience doesn't affect on the harvest customer. 

Keyword: Satisfaction’s customer, Service quality.  
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