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ْ‌عبديلٓ  ـکكبيضظْ، زاوكگبٌ کكبيضظْ ي مىبثع َجٕعٓ ضامٕه ‌-حجٕز‌آساد ْ کبضقىبؾٓ اضقس تطئح ي آمًظ زاوكدً

 ذًظؾتبن

 کكبيضظْ، زاوكگبٌ کكبيضظْ ي مىبثع َجٕعٓ ضامٕه ذًظؾتبن زاوكٕبض گطيٌ تطئح ي آمًظـ -∗مىصًر‌غىٕان

 زاوكٕبض گطيٌ تطئح ي آمًظـ کكبيضظْ، زاوكگبٌ کكبيضظْ ي مىبثع َجٕعٓ ضامٕه ذًظؾتبن -پًر‌بُمه‌خسزيْ

 اؾتبزٔبض گطيٌ تطئح ي آمًظـ کكبيضظْ، زاوكگبٌ کكبيضظْ ي مىبثع َجٕعٓ ضامٕه ذًظؾتبن -پىاٌ‌مسعًد‌ٔشدان

‌‌27‌/8‌/1394پذٔزش‌وُأٓ:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌4‌/8‌/1394مقالٍ:‌‌درٔافت

‌چکٕدٌ
ٓ زض امىٕت غصأٓ خبمعٍ زاضز. تًلٕسکىىسگبن اؾبؾْ کكبيضظْ وقكٓ َب عىًان ٔکٓ اظ ظٔطثرفٍ ْ ثپطيض زامثرف 

ن مصًضز  ًَض اذصم، نىصسا  ٍ ًَض عبم ي اقتهبز کكبيضظْ ثٍ آفطٔىٓ پطضوگ زض اقتهبز کكًض ث أه ثرف ثطذلاف وقف
ٓ    پصطيض  زاماوس. ثطضؾٓ ضيبٔتمىسْ اظ ٍ تًخٍ محققبن ي زاوكمىسان قطاض وگطفت تًاوصس   ْ ي آگصبَٓ اظ اوتاصبضاآ آوُصب مص

اضْ زض خُت افعأف يفصبزاضْ آوُصب ثصٍ قانكصبن ي زضوتٕدصٍ امىٕصت غصصأٓ ي        صگ عىًان عبمل مُمٓ زض ؾٕبؾتٍ ث
ثط ثصط مٕصعان ضيصبٔتمىسْ    ؤمىاصًض ثطضؾصٓ عًامصل مص    ٍ ث پػيَف حبيطکبَف مُبخطآ ضيؾتب ثٍ قُط زاقتٍ ثبقس. 

. قصس ان اظ قانكبن ثب کبضثطز مسل ؾىدف ضيبٔتمىسْ غطثٓ زض اؾتبن لطؾتبن قُطؾتبن کًَسقصت اودصبم   پطيض زام
ٍ قٕقبآ وكبن زازحگٕطْ تهبزفٓ ؾبزٌ اوتربة قسوس. وتبٔح تٍ اظ َطٔق ومًو پطيض زام 120 وگصطـ ي تعُصس ثصٍ     وس کص
ِ کىىصس  ضيبٔتمىسْ ثًزوس ي ضيبٔتمىسْ ي تعُس وٕع تعٕٕهِ کىىس تطٔه متإطَبْ تجٕٕهٌ کىىس ٕهْ تعٕپطيض زامقال 
افصعأف ضيصبٔتمىسْ ي    مىاًض ثٍٓ ٔبََبْ تحقٕق پٕكىُبزٍ ْ ثًزوس. ثطاؾبؼ ٔبفتپطيض زامضْ قانٓ وؿجت ثٍ ايفبز

 ْ اضائٍ قس.پطيض زاميفبزاضْ وؿجت ثٍ 
 .َبْ ضيبمىسْ مسلْ، ضيبمىسْ، پطيض زام :َا‌کلٕدياصٌ

                                                                                                                   
 m_ghanian@yahoo.com ؤًؿىسِ مؿئًل: ∗
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‌مقدمٍ‌
 ٔٓغصصا  ؾصجس  اْ اؾصت. زض ٌ ْ زاضاْ اَمٕت ئصػ پطيض زامَبْ مرتنف کكبيضظْ،  ثرفزض مٕبن 

 مصًاز  کىصس، ٓ مص  کبمصل  ضا اوؿصبن  ّٔص تاص ّحنقص  ْگصط ٔز ِمصبز  َط اظ فٕث آوچٍ کىىسگبن مهطف

ٍ  ْپصطيض  زام ثرف زض کٍ اؾت آن ًٓاوٕح وًع ذهًلٍ ث ٓىٕپطيتئ ٍ ٔظ اظ کص  رصف ث َْصب  طقصبذ

اْ زض تًلٕصس وبذصبلم منصٓ ي     أه ثرف َمچىٕه اَمٕت ثصبلقًٌ  .قًز اؾت، تًلٕس مْٓ کكبيضظ

 ْاقتهصبز  مُم َْب ثرف اظ ٓکٔ عىًانٍ ث ْکكبيضظ ؾُم أطان زضظأٓ زاضز. ثطاْ مثبل،  اقتابل

ٌ آن  زضنصس  45 وعزٔک ثٍ کٍ اؾت زضنس 25 حسيز ٓمن وبذبلم سٕتًل اظ  ْپصطيض  زام  ٍثص  مطثصً

)ضيقصىٓ،   زَصس ٓ مص  لٕتكصک  ضا ٓمن وبذبلم سٕتًل اظ زضنس 11 حسيز ْپطيض زام ،بثطأهاؾت، ثى

 ْکكصبيضظ  اضظـ کصم  بضٕثؿص  محهًلاآ ٓحت کٍ اؾت هٔا ْپطيض زام ثرفزٔگط  تٔمع(. 1391

 مبوىصس  ٓىٕپطيتئ ي ثباضظـ محهًلاآ ثٍ ضا ؾجًؼ ي پىجٍ ترمّ کىدبل ب،ٔؾًّ کىدبل کبٌ، اظخمنٍ

 ،ْکكصبيضظ  ثرف ثٍ فكبض هٔکمتط ثب ْپطيض زام . ثىبثطأه،کىسٓ م مجسل مطغ ترم ي گًقت ط،ٕق

ِ زضنصس اضظـ افصعيز   8/43س. حصسيز  کىٓ م سٕتًل ضا فطآيضزٌ ي محهًل هٔتط ثباضظـ ي هٔكتطٕث

زضنصس اظ نصبزضاآ ثرصف     18زضنصس اظ تًلٕصس وبذصبلم کكصًض ي      12ثرف کكبيضظْ ي حسيز 

ضآ حمبٔت کبفٓ اظ أه ثرف، محهصًلاآ زامصٓ ي   ْ اؾت ي زضنًپطيض زامکكبيضظْ مطثًٌ ثٍ 

آظازْ ي ) تًاوس ٔکصٓ اظ مىصبثع مُصم نصبزضاآ غٕطوکتصٓ کكصًض ثبقصس        َبْ خىجٓ آن مٓ فطايضزٌ

 (.1393َمکبضان، 

 40قًز خمعٕت زوٕب زض  ثٕىٓ مٓ َبْ کبضقىبؾٓ، پٕف ثب آمبضَبْ مًخًز ي ثطاؾبؼ ثطضؾٓ

َصبْ زامصٓ َصط فصطز      اگط مٕعان مهطف فصطايضزٌ  .بثسمٕنٕبضز وکط افعأف ٔ 9ؾبل آٔىسٌ ثٍ حسيز 

 ظمصبن ثطاثط وٕصبظ فعنصٓ ثبقصس. زض     5/1ضيز مٕعان احتٕبج ثٍ تًلٕساآ زامٓ  اوتابض مٓ ،تإٕط وکىس

ثطوس ي عنصت انصنٓ آن کمجصًز مصًاز      زضنس اظ مطزم خُبن اظ ؾًءتاصٍٔ ضوح مٓ 40حبيط حسيز 

ثصب  (. کكصًض أصطان وٕصع    1390)ذبلساضْ، ؾت اپطيتئٕىٓ ثب کٕکٕت مُنًة )وإط گًقت ي قٕط( 

ثصب وصطخ ضقصس     1390زض ؾصبل   مًاخصٍ اؾصت.  اْ ي ظٔبزثًزن وطخ ضقس خمعٕصت   مكکلاآ تاصٍٔ

مٕنٕصًن وکصط ثصطآيضز قصس )آظازْ ي َمکصبضان،       75زضنس، خمعٕت کكًض حصسيز   29/1خمعٕت 

ط افصعأف ٔبثصس تصب    ثطاث 8/4(. ثىبثطأه تًلٕساآ زامٓ ثبٔس متىبؾت ثب خمعٕت کكًض حسيز 1393

ثط آن،  علايٌگطم پطيتئٕه حًٕاوٓ تأمٕه قًز.  21کٕنًکبلطْ اوطغْ ي  2450ثطاْ َط فطز ضيظاوٍ 
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َبْ ظٔطثرف امصًض زام   ًَض مؿتقٕم ي غٕطمؿتقٕم زض فعبلٕتٍ ثطزاض ثٌ وکط ثُط 2880000حسيز 

زضنصس اظ   90، زضنس اظ خمعٕصت قصبغل زض ضيؾصتب    70حسيز  تطتٕت، سٔهمكاًل ثٍ کبض ثًزوس. ث

ْ فعبلٕت زاضوصس. ثىصبثطأه   پطيض زامزضنس اظ خمعٕت قُطوكٕه کكًض زض  10خمعٕت عكبٔطْ ي 

ْ  فصطآيضزٌ ّ عطي زاض عُسٌيمه آوکٍ  کكًض اقتهبزْ وابم زض زام ثرف ٓ  َصب  ؾصُم  ،اؾصت  زامص

 ًْؾص  اظ ي زاضْ ثصبغ  ي ظضاعت ثب ؾً ٔک اظ ثرف أه اضتجبٌ .زاضز ثطعُسٌ اقتابل زضوٕع  ثؿعأٓ

ْ  فطنصت  اظ اْ گؿصتطزٌ ِ ظودٕصط  زامٓ، محهًلاآ زٔگط ي گًقت فطآيضْ َبْ ثرف ثب زٔگط  َصب

 ثرصف  أصه  مىس مواب تحًل ي تًؾعٍ اؾت ثسُٔٓ. اؾت کطزٌ فطاَم کكًض زض ضا اقتابل ي تًلٕس

. ثب تًخصٍ ثصٍ ضيوصس    زقً کكًض زض اقتابل ي تًلٕس مرتنف اثعبز زض مثجت تحًلاآ ثبعث تًاوس مٓ

ْ ثٍ امًض ذصسمبتٓ ي نصىعتٓ ي زضوتٕدصٍ    زاض زامقانٓ اظ کكبيضظْ ي ّ ي تإٕط شائق قُطوكٕىٓ

تًان مبوع مُصبخطآ خمعٕصت    نگًوٍ مٓ کٍ مُم أه اؾت پطؾفٕبن، ٔضيؾتب ِمُبخطآ گؿتطز

ي مًاز  بقىسضايٓ ث كبنکٍ اظ فعبلٕت اْ گًوٍٍ ث ،زکطْ قس ي آوُب ضا حکّ پطيض زامقبغل زض ثرف 

 (.  1390)ذبلساضْ، کىىس کىىسگبن ضا وٕع تًلٕس  مهطف غصأٓ مًضز وٕبظ

 ،وحًْ ثصب نصبلف مُصبخطآ   ٍ خًامع ثكطْ ثّ عنت گؿتطـ مُبخطآ زض زوٕبْ امطيظ، َمٍ ث

ٍ       ٍ ث (. 2013 وصس )لُکٕصبن ي َمکصبضان،   ا ذهصًل مُصبخطآ خًاوصبن اظ ضيؾصتب ثصٍ قصُطَب مًاخص

ٕکصبضْ، فقصط عمصًمٓ، امکبوصبآ     متىبؾت ثصب ث  َبْ قُطْ ثب اوًاع مُبخطآ ص  ْ ضيؾتبَب مُبخطآ

ي قُطْ، کؿت پبٔگبٌ اختمبعٓ اقتهبزْ ي فطَىگصٓ، ضقصس خمعٕصت ي محصسيزٔت کكصبيضظْ،      

  ْ ٓ  ي تکبيآ زضآمسْ ثٕه ؾصبکىبن قصُط ٌ  ضيؾصتبٔ (. 2013)لُکٕصبن ي َمکصبضان،    سوص زاض اضتجصب

نصًضآ  ٍ تب حصس ممکصه تمصبم أصه مصًاضز ضا زض کىصبض َصم ثص         کًقىس مٓ 1َبْ ضيبٔتمىسْ مسل

ان قُطؾصتبن  زاض زامقهصس زاضز مٕصعان ضيصبٔتمىسْ    کىىس. پصػيَف حبيصط   کنٓ اضائٍ  ًٓثنضنب

، تصب ثطاؾصبؼ   کىصس ضا ثطاؾبؼ ٔک تئًضْ خبمع ضيبٔتمىسْ ثطضؾٓ  ْزاض زامکًَسقت اظ قال 

َصبْ مىبؾصت زض ضاؾصتبْ افصعأف      َب زض آن ي قىبذت عًامل مؤثط ثط ضيصبمىسْ ؾٕبؾصت   ٔبفتٍ

ٓ قًز. نىٕه تإٕصطْ  ْ َطاحٓ پطيض زام ان اظ قالزاض زامضيبمىسْ  تًاوصس زض کصبَف تصط       مص

 ْ مؤثط ثبقس.پطيض زامقال 

‌

                                                                                                                   
1. Satisfaction Models 
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‌ثز‌بز‌آنؤرضأتمىدْ‌ي‌عًامل‌م

ٓ زض تحقٕقبآ مطثًٌ ثٍ ضيبٔتمىسْ عمًمبً اظ زي وًع ضيصبٔتمىسْ وصبم ثصطزٌ     قصًز: ضيصبٔت    مص

 قمبضٍ اْ ي قانٓ ثٍ ْ ي پطيضـ زام وًعٓ فعبلٕت حطفزاض زاممكتطْ ي ضيبٔت قانٓ. اظآودبکٍ 

ٓ     ّان زض َجقپطيض زامآٔس، ضيبٔتمىسْ  مٓ ٓ    ضيصبٔتمىسْ قصانٓ قصطاض مص  ،گٕصطز. ضيصبٔت قصان

ٓ  ؛اوسٌ کطزپطزاظان، تعبضٔف متعسزْ اظ آن اضائٍ  اْ نىسيخُٓ اؾت ي واطٍٔ ؾبظٌ تصًان   اظخمنٍ مص

ي احؿبؾصبآ   ،لکبض، گطأف عبَکٓ مثجت ثٍ قصا ثٍ آٔىس کبضمىس  آٔىس ٔب وبذًـ ثٍ زٔسگبٌ ذًـ

(. 1393پىصبٌ،   آثبز ي ٔصعزان  )ضحٕمٓ فٕى زکطوبقٓ اظ تدطثٕبآ کبضْ اقبضٌ  ِقس ي عًاَف زض 

ٓ ضيبٔت قانٓ اودبم قسٌ اؾت، کٍ َطکصسام   ذهًلآ ثؿٕبضْ زضمُبلعب ٍ ؤاظ م ثركص َصبْ   لکص

 اوس. سٌيضظٔتأکٕس  ثط آن عىًان عبمل مؤثط اوس ي ثٍ زٌکطضيبٔتمىسْ قانٓ ضا ؾىدٕسٌ ٔب ثطضؾٓ 

ؾصىدف  ّ ٔبفتٍ ًَض ذبل مسل تًؾعٍ ثب ضئکطزْ ؤًه اظ مسلٓ )ث پػيَف حبيط قهس زاضز

ثٕكتط ٔب  . أه مسلان اؾتکبزٌ کىسزاض زاممىاًض ؾىدف ضيبٔتمىسْ ٍ ث 1مطٔکبٔٓ(اضيبٔتمىسْ 

َصبْ ضيصبٔتمىسْ مكصتطْ     ضيز. زض مسل کبض مٍٓ مىاًض ؾىدف ضيبٔتمىسْ مكتطْ ثٍ عمًمبً ث

کٍ فطز اظ  . ظمبوٓقًز زض واط گطفتٍ مٓضيبٔتمىسْ ّ عىًان وتٕدٍ ضْ ثاوبم يفبزٍ اْ ثٌ عمًمبً ؾبظ

کىصس. ثصب تًخصٍ ثصٍ تصط  ي       ذسمبآ ٔب کبلا ضايٓ وجبقس، زٔگط اظ آن کبلا ٔب ذسمت اؾتکبزٌ ومٓ

ْ ْ زاض زامضَبؾبظْ قال  قصُطَب،   ٍأصطان ي مُصبخطآ آوصبن ثص     زاض زامکكصبيضظ ي  ّ خبمعص  اظؾصً

زض واصط  ْ زاض زاماْ اؾت کٍ ثبٔس زض تحقٕق ضيصبٔتمىسْ اظ قصال    يفبزاضْ ؾبظٌ عسميفبزاضْ ي 

َبْ ؾىدف ضيبٔتمىسْ قانٓ أه ؾبظٌ يخًز وساضز ٔب قبثنٕصت   کٍ زض مسلٓ حبلگطفتٍ قًز، زض

کبضْ ومصًز  ِ اوگٕعوساقته  ٔبنًضآ غٕجت ٍ اخطا وساضز )ذهًنبً زض وابم ازاضْ زيلتٓ أطان( ي ث

َصسف   ثطاْکىىس  ٓ کٍ مٕعان ضيبمىسْ مكتطْ ضا ثطضؾٓ مَٓٔب اظ مسل َف حبيطپػي. ٔبثس مٓ

َبْ ؾصىدف   ْ ضا ثؿىدس. مسلزاض زاممُم يفبزاضْ ثٍ قال ِ تب ثتًاوس ؾبظ کىس مٓذًز اؾتکبزٌ 

ٔعىٓ اضظـ زضٔبفتٓ ، ي زؾتمعز حقًق ضيبٔتمىسْ قانٓ وٕع زض کل ثط متإطَبٔٓ نًن مٕعان

کٕس زاضوس. أصه زي  إٔت ذسمبآ تک( ٔب کYazdanpanah et al., 2013ٕٓ )ضفبَ اظ قال ي امکبوبآ

 َؿصتىس َصبْ ضيصبٔتمىسْ    واطٍٔمتإط اظ متإطَبْ اننٓ ي تأثٕطگصاض ثط ضيبٔتمىسْ افطاز زض 

َصصبْ ضيصصبٔتمىسْ، کٕکٕصصت،  َصصب ي قصصبذم واطٔصصٍ(. ثطاؾصصبؼ 1388پىصصبٌ ي َمکصصبضان،  )ٔصصعزان

                                                                                                                   
1. American customer satisfaction index 
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ٓ  ي َط  اؾت اضظـ زضٔبفتِٓ کىىس تعٕٕه  ,Hsuگصاضوصس )  زي متإط ثب َم ثط ضيبٔتمىسْ تصأثٕط مص

ْ ضيصبٔتمىسْ  َب واطٍٔاظ  کطزتًان ازعب  (. ثط أه اؾبؼ م1388ٓپىبٌ ي َمکبضان،  ؛ ٔعزان2008

 ز.کطتًان ثطاْ ؾىدف ضيبٔتمىسْ قانٓ اؾتکبزٌ  مٓ

مکُصًم   أصه  .وٓ گًوبگًوٓ زاضزبمرتنف تعبثٕط ي معزض واطٔبآ پػيَكگطان مکًُم ضيبمىسْ 

ذصًة   ٓنصًضآ احؿبؾص  ٍ زاضاْ مکبَٕم متکبيتٓ اؾت. ضيبٔتمىسْ ثص وٕع َبْ مرتنف  زض ضقتٍ

ٔصک وٕصبظ ٔصب     ْٔب حبلت ضيبٔت اظ اضيصب  اؾت، ذًاَس، اتکبق افتبزٌ کٍ فطز مٓ کٍ نٕعْ َىگبمٓ

َب ي احتٕبخبآ  اْ اؾت کٍ زض آن ثٍ مٕل، ذًاؾتٍ مٕل تعطٔف قسٌ اؾت. ضيبٔت مكتطْ حًظٌ

ٍ    لصا ذسمتٓ ضيبٔت ،قًز خًع پبؾد زازٌ مٓض اضثبة َصبْ   ثرف اؾت کٍ ثتًاوصس وٕبظَصب يذًاؾصت

پىصبٌ   آثصبز ي ٔصعزان   (. ضحٕمصٓ فصٕى  1388پىصبٌ ي َمکصبضان،    )ٔعزان ضخًع ضا ثطآيضزٌ ؾبظز اضثبة

 أهِ زضثبض قًبيتٓ ي کىىسگبن مهطف ذكىًزْ ثٍ مطثًٌ ياکىف تمىسْٔضيب( معتقسوس 1393)

 ٔصب  کىىس مٓ فطاَم ضا تٔضيب اظ مىبؾجٓ ؾُح آوُب َبْٓ ػگٔي بٔ ذسمبآ ،آمحهًلا آٔب کٍاؾت 

حصبلتٓ   أصه مکُصًم  . (Auh & Johnson, 2005)اؾصت  وًعٓ اضظٔبثٓ اظ تدطثصٍ   عجبضتٍٓ ي ث ؛ذٕط

 ,.Sayers et al)اؾصت  ي ثطاؾصبؼ اوتاصبضاآ افصطاز    زاضز  ء قٓ ٔب ٔک شَىٓ زض مًضز ٔک مًيًع

 َْصب  ياکصىف  قصبمل  َصبْ ضيصبٔتمىسْ،  ٍ ان ٔکصٓ اظ ظٔصط مدمًعص   عىًٍ ث ٓقان تٔضيب (.1996

 (. 1393پىبٌ،  آثبز ي ٔعزان )ضحٕمٓ فٕى اؾت قانف زض مًضز فطز اضظٔبثٓ ي ٓعبَک ،ٓقىبذت

‌سىجص‌رضامىدْ‌امزٔکأٓ‌مدل

ىسْ مكصتطْ زض  مقصبذم منصٓ ضيصب   اضائّ ثب  1989ؾبل  اظ ىسْٔتمَبْ ضيب ؾٕط تکبمنٓ قبذم

 مُطح قصس ي  َب ي ذسمبآ ىسْ زض مًضز کبلامدف ضيبىمىاًض ؾٍ ٔه قبذم ثيخًز آمس. اٍ ؾًئس ث

أصبلاآ   ،اظ آن پصؽ . زازوصس مًضز آظمًن قطاض  أه قبذم ضا ثعضگ ؾًئس ىبٔعن 32کمپبوٓ اظ  130

ي  يخصًز آيضز ٍ ثب تجعٕت اظ قبذم ؾًئسْ، قبذم خسٔصس زٔگصطْ ثص    1994مطٔکب زض ؾبل ا متحس

مطٔکصب قصبذم   ا اظ أبلاآ متحس پؽَب  وطيغْ کبض گطفت. تنف ثٍمرکمپبوٓ  200زض  ضا أه قبذم

. يخًز آمسٌ اؾصت ٍ نىعت مرتنف ث 12کمپبوٓ اظ  42معطفٓ کطزوس کٍ زض  1996خسٔسْ زض ؾبل 

کصٍ   ٌوٕع اتحبزّٔ اضيپبٔٓ خسٔستطٔه قبذم معطيف ثٍ قبذم اتحبزّٔ اضيپب ضا معطفصٓ کصطز   اًاذٕط

پىصبٌ ي َمکصبضان،    ٔعزان) ٌ اؾتگطفتٍ قس کبضٍ بزّٔ اضيپب ثکكًض اتح 11نىعت ثعضگ زض نُبض ثٕه 

 اذتهبض مسل ضيبٔتمىسْ امطٔکبٔٓ تكطٔح ذًاَس قس. . زض ازامٍ ثٍ(1388
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تکصبيآ أصه مصسل ثصب     (. 1قکل )ؾبظٌ زاضز  6 ي اؾت يخًز آمسٌٍ أه مسل اظ مسل ؾًئسْ ث

ِ ه نصبضنًة ؾصٍ ؾصبظ   اضظـ زضٔبفتٓ اؾصت. زض أص   ٔعىٓايبفٓ ِ يخًز ٔک ؾبظ ،مسل ؾًئسْ

ىسْ َؿصتىس ي وتصبٔح   مثط ثط ضيصب ؤي اضظـ زضٔبفتٓ عًامل م ،اوتابضاآ مكتطْ، کٕکٕت زضٔبفتٓ

اوتاصبضاآ مكصتطْ نٕصعْ خصع     ثسين قصک،   .اؾتيْ  ضيبمىسْمٕعان  حبنل ْ مكتطْضفتبض

تًان گکصت اوتاصبضاآ مكصتطْ زض     مٓ عجبضتٍٓ ث .وٕؿت محهًل کٕکٕت مىبؾت ي اضظـ مىبؾت

  (.Johnson et al., 2001)اؾت ٕت زضٔبفتٓ ي اضظـ زضٔبفتٓ قبلت کٕک

 
‌مزٔکأٓ‌سىجص‌رضأتمىدْ‌ا.‌مدل‌1ضکل‌

‌1388پىاٌ‌ي‌َمکاران،‌‌ٔشدانمىبع:‌

 Jonson etضغم کبضثطز گؿتطزِ مسل امطٔکبٔٓ زض تحقٕقبآ ضيبٔتمىسْ، أه مسل اوتقبزاآ )  ثٍ

al., 2001ٓي تإٕطات ) (Yazdanpanah et al., 2013ٍضا وٕع ث )  ذًز زٔسٌ اؾت. خبوؿًن ي َمکبضان

اْ ايبفٓ زض مسل اؾت، نطاکٍ اوتاصبضاآ افصطاز زض    ( معتقسوس ؾبظِ اوتابضاآ مكتطْ، ؾبظ2001ٌ)

کىصس،   کٍ فطزْ کٕکٕت ذسمبآ ٔب کبلأٓ ضا اضظٔبثٓ مٓ ٔبثس. ظمبوٓ کٕکٕت ذسمبآ زضٔبفتٓ تجنًض مٓ

 اظ آن ذسمبآ ٔب کبلا زاقتٍ اؾصت ي آن تهصًض نٕصعْ    اضظٔبثٓ مصکًض حبنل تهًضْ اؾت کٍ قجلاً

( وگصطـ فصطز ثصٍ کصبلا ٔصب      2013پىصبٌ ي َمکصبضان )   ؾً ثب أه اوتقبز، ٔعزان خع اوتابضاآ وٕؿت. َم

  ٓ تصًان گکصت کصٍ     ذسمبآ ضا خبٔگعٔه اوتابضآ فطز کطزوس. ثب تًخٍ ثٍ أه امط ي مسل امطٔکصبٔٓ، مص

زاضْ ي ذصسمبتٓ اؾصت کصٍ فصطز ي      ل وگصطـ ثصٍ زام  زاضان قصبم  نبضنًة ؾىدف ضيبٔتمىسْ زام

زاضْ ي مٕصعان ضيصبٔتمىسْ اظ آن    کىىصس. اضظـ قصال زام   زاضْ زضٔبفت مٓ اـ اظ قال زام ذبوًازٌ
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 اؾصت ضيبٔت قانٓ مکًُمٓ پٕچٕسٌ ي نىسثعسْ اودبمس.  زاضْ مٓ زضوُبٔت ثٍ يفبزاضْ ثٍ قال زام

ٓ ٔک عبمصل   نطفبًضز. ثب عًامل ضياوٓ، خؿمبوٓ ي اختمبعٓ اضتجبٌ زاکٍ  مًخصت ضيصبٔت   تًاوصس   ومص

ٓ    قانٓ  ً  قًز ثنکٍ تطکٕت معٕىٓ اظ مدمًعٍ عًامل گًوصبگًن ؾصجت مص وس کصٍ فصطز زض لحاصّ    قص

ثط عًامل مرتنف اظخمنٍ زضآمصس،   . فطز ثب تأکٕسْ کٍکىسمعٕىٓ اظ ظمبن اظ قانف احؿبؼ ضيبٔت 

ٍ َبْ متکصبيآ زاضز  بنَبْ اقتابل زض ظم اضظـ اختمبعٓ قال، قطأٍ کبض ي فطآيضزٌ ْ  قصًٌٕ  ، ثص  َصب

أصه عًامصل    (.1393پىصبٌ،   آثبز ي ٔصعزان  کىس )ضحٕمٓ فٕى مٓگًوبگًن اظ قانف احؿبؼ ضيبٔت 

پصطيضان اظ   ؾجت قسوس کٍ زض پػيَف حبيط ثٍ مسل اننٓ امطٔکصبٔٓ زض ؾصىدف ضيصبٔتمىسْ زام   

تًاوىس عًامنٓ َمچصًن اضظـ  َبٔٓ کٍ ث  قانكبن اکتکب وكًز ي پػيَكگطان کًقٕسوس ثب افعيزن ؾبظٌ

کىىسگٓ مسل ضا ثُجًز ثركىس. ثصطاْ أصه مىاصًض،     ثٕىٓ اختمبعٓ قال ضا تعٕٕه کىىس، قسضآ پٕف

پطيضْ ثٍ مسل ايبفٍ قس. خبوؿًن ي َمکصبضان   پطيضْ ي تعُس ثٍ قال زام زي متإط يخُّ قال زام

زَىس. ثصط أصه اؾصبؼ     ف مٓکىىسگٓ مسل ضا افعأ ثٕىٓ ( معتقسوس أه زي متإط قسضآ پٕف2001)

َصبْ اقصتابل ضا    تًان گکت کٍ زضآمس َمبن اضظـ زضٔصبفتٓ اؾصت ي قصطأٍ کصبضْ ي فصطآيضزٌ      مٓ

تصًان وگصطـ فصطز ثصٍ      تًان ذسمبآ زضٔبفتٓ اظ قال زض واط گطفت. اضظـ اختمبعٓ قال ضا مٓ مٓ

ٍ تًان  َبْ قانٓ ضا مٓ قال ي يخُّ قال وعز زٔگطان، ي تعُس ثٍ قال ي فطآيضزٌ مثبثصّ يفصبزاضْ    ثص

ٍ  2قسٌ، نبضنًة واطْ قکل  ثب تًخٍ ثٍ مُبلت گکتٍ ثٍ قال زض واط گطفت. عىصًان نصبضنًة    ثص

 قًز. واطْ تحقٕق زضواط گطفتٍ مٓ

 
‌.‌چارچًب‌وظزْ‌تحقٕق2ضکل‌
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‌پضيَص‌ريش

زض  ْپصطيض  زامقصال  اظ  انزاض زاممىسْ ٔتضيصب  ثصط ثط ؤعًامل مص  قىبذتمىاًض ٍ ث پػيَف حبيط

ٍ اؾصتبن لطؾصتبن اظ    .َطاحصٓ ي اخصطا قصس    ،بن، قُطؾتبن کًَسقتلطؾتاؾتبن  ٔکصٓ اظ   گصقصت

ْ ثًزٌ ي تًلٕصساآ زامصٓ آن )گًقصت قطمصع ي قصٕط ذصبم(       پطيض زامْ اننٓ کكبيضظْ ي َب کبوًن

ْ زض پصطيض  زامْ، وقصف  پصطيض  زامزلٕل محًضثًزن کكصبيضظْ ي  ٍ اؾت، ث اْ زاقتٍ ئػٌمعطيفٕت 

نىبٔع تجصسٔنٓ ي کكصبيضظْ   ّ مٕه مًاز ايلٕأمنٓ، اضظـ افعيزٌ ي تاقتابل پبٔساض، تًلٕس وبذبلم 

 ،زضنس يؾعت کكًض زض اؾتبن لطؾتبن ياقع قسٌ 73/1 فقٍکٍ  ثط کؿٓ پًقٕسٌ وٕؿت. زضحبلٓ

زضنس خمعٕت زامٓ کكًض ضا زض ذًز  5/5 ،مٕنًٕن ياحس زامٓ 5/6أه اؾتبن ثب زاضاثًزن حسيز 

مٕبوگٕه ياحس زامصٓ اؾصتبن زض َصط    زاضز. ْ کكًض َب تبنثٕه اؾ ضاقكم ّ ي ضتجاؾت خبْ زازٌ 

ياحس زامصٓ اؾصتبن ضا   زضنس  72 اؾت.ياحس  86ياحس ي مٕبوگٕه کكًضْ آن  231کٕنًمتطمطثع 

ىًع ت .سىزَ َبْ ؾىگٕه )گبي ي گًؾبلٍ( تكکٕل مٓ زام ضا زضنس 28زام ؾجک )گًؾکىس ي ثع( ي 

ْ کكصًض  پصطيض  زاماؾصتبن ضا ثصٍ ٔکصٓ اظ مطاکصع      قسٌ گکتٍ املًيًَأٓ، يخًز آة فطايان ي ع آة

ٓ  زض پصطيضـ اوصًاع زام ي َٕصًض     . أه اؾتبناؾتکطزٌ تجسٔل  کصل تًلٕصساآ   زاضز.  معٔصت وؿصج

وعزٔصک  ته ثٍ اضظـ ضٔبلٓ  450000 زضحسيز 1388ظٔطثرف زام ي ًَٕض ي ظوجًضعؿل زض ؾبل 

أصه  . ٌ اؾصت سقاودبم  1ٔفپٕمب ثب اؾتکبزٌ اظ ضيـ حبيط پػيَفاؾت. مٕنٕبضز ضٔبل  9715 ثٍ

َبْ ٔصک خبمعصّ آمصبضْ     ثطاْ ثطضؾٓ تًظٔع ئػگٓ کٍَبْ تًنٕکٓ اؾت  اظ اوًاع پػيَف ضيـ

ان کًَسقصت  پصطيض  زام ،(. خبمعّ آمبضْ زض أصه پصػيَف  1379ضيز )ؾطمس ي َمکبضان،   کبض مٍٓ ث

ؾصًضْ   ي يوٓتهبزفٓ زض نُبض زَؿتبن )گل ظضز، قطعنًٕوس، يطگٕطْ  ضيـ ومًوٍکٍ ثب  َؿتىس،

ي پبٔصبٔٓ   کطزوسٕٔس أگطيَٓ اظ مترههبن تضا ضيأٓ پطؾكىبمٍ . قسوساوتربة  زاض زام 120لکٓ( 

 .(1خسيل )يطٔت آلکبْ کطيوجبخ ثطاْ َطٔک اظ متإطَب محبؾجٍ قس  يؾٕنّ ثٍآن 

‌سىجص‌َاْابشارمتغٕزَا‌ي‌

مىاصًض َطاحصٓ اثصعاض    ٍ ثص آيضْ اَلاعبآ زض أه پػيَف ثب اؾتکبزٌ اظ پطؾكىبمٍ اودبم قس.  خمع

 ثط ثصط آن ؤَبْ مص  ؾىدف ضيبمىسْ ي ؾبظٌ مًخًز زض ضاثٍُ ثب َْب مقٕبؼ کًقف قسؾىدف 

                                                                                                                   
1. Survey Research 
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تطتٕصت اضظـ  ٍ ثص  أه تحقٕقّ ياثؿت  متإط .سوقًَطاحٓ  مصکًض َبْمُبلعٍ ي ثطاؾبؼ آوُب اثعاض

ّ ياثؿت  متإط اؾت.ْ پطيض زامْ ي مٕعان يفبزاضْ ثٍ قال پطيض زامقال ىسْ اظ ٔتمضيب زضٔبفتٓ،

تعُصس   عجبضآ ثًزوس اظ: َبْ مؿتقل زض أه پػيَف متإطْ ي پطيض زامقال ىسْ اظ مضيب ،تحقٕق

ي  ،ْپصطيض  زامفطز، کٕکٕت ذصسمبآ زضٔصبفتٓ فصطز اظ     وعز ْپطيض زامّ ، يخُْپطيض زام کكبيضظ ثٍ

)ذٕنٓ کم،  اٍْ گعٔى پىح ؾىدف أه متإطَب اظ َٕف لٕکطآ مىاًض ثٍْ. پطيض زاموگطـ فطز ثٍ 

 .سقکم، متًؾٍ، ظٔبز، ذٕنٓ ظٔبز( اؾتکبزٌ 

 َب ي پبٔبٔٓ . اؾبمٓ متإط، تعساز گ1ًٍٔخسيل 
 پبٔبٔٓ تعساز گًٍٔ متإط
 68/0 4 تعُس
 73/0 5 يخٍُ
 77/0 4 وگطـ

 65/0 4 اضظـ ذسمبآ زضٔبفتٓ
 78/0 4 ضيبمىسْ

 80/0 7 کٕکٕت ذسمبآ زضٔبفتٓ

‌َاْ‌تحقٕق‌ٔافتٍ
‌ْ‌تًصٕفَٓا‌ٔافتٍ

مٕبوگٕه  .ؾبل زاقت 85تطٔه  ؾبل ي مؿه 20گً  تطٔه پبؾد وکط( خًان 120) گًٔبن اظ کل پبؾد

ؼ أض 5ٔصبن،  گً . کمتطٔه تعساز زام پبؾصد اؾت 73/13اوحطاف معٕبض  ي ؾبل 48گًٔبن  ؾه پبؾد

ثصًز. مٕصبوگٕه ثعصس     12/47ي اوحطاف معٕبض  9/77ؼ زام ثب مٕبوگٕه أض 300زام ي ثٕكتطٔه آوُب 

ثصب   58/11گًٔصبن زاضاْ   ًَض متًؾٍ پبؾصد ٍ . ثاؾت 7/2ي اوحطاف معٕبض  2/6گًٔبن  ذبوًاض پبؾد

 32/28ًَض مٕصبوگٕه  ٍ ْ ثزاض زامقال ّ . اظ لحبِ ؾبثقَؿتىسمطتع  َکتبض 86/12اوحطاف معٕبض 

 ؾبل تًظٔع قسٌ ثًزوس. 70تب  3وس کٍ زض َٕف ثًز 15ؾبل ثب اوحطاف معٕبض 

‌َمبستگٓ‌بٕه‌متغٕزَاْ‌تأثٕزگذار‌بز‌رضامىدْ

صه پصػيَف زاضاْ   2ثطاؾبؼ وتبٔح مبتطٔؽ يطأت َمجؿتگٓ )خسيل  (، تمبمٓ متإطَبْ مسل زض أ

 ٓ َصبْ   َمجؿتگٓ مثجت ي معىبزاضْ ثب ٔکسٔگط ثًزوس. ثٕكتطٔه َمجؿتگٓ مثجت ي معىبزاض، ثٕه ئػگص

ٓ 676/0َبْ يفبزاضْ ي تعُصس )  (، ئػگ710/0ٓس ي اضظـ )تعُ َصبْ يفصبزاضْ ي ضيصبٔتمىسْ     (، ئػگص

( ي کمتطٔه مٕعان َمجؿتگٓ مثجصت ي معىصبزاض   591/0َبْ وگطـ ي ضيبٔتمىسْ ) (، ي ئػگ634/0ٓ)
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( ي يخُصصٍ ي 245/0(، کٕکٕصصت ي وگصصطـ )190/0(، يخُصصٍ ي وگصصطـ )138/0ثصصٕه يخُصصٍ ي کٕکٕصصت )

تًان نُبض متإصط انصنٓ معطفصٓ     َبْ أه قؿمت مٓ ( يخًز زاضز. ثطاؾبؼ ٔبفت257/0ٍضيبٔتمىسْ )

پصطيضْ، ي يفصبزاضْ    پطيضْ، تعُس ثٍ قصال زام  پطيضْ، ضيبٔتمىسْ اظ قال زام کطز: وگطـ ثٍ قال زام

عجبضآ زٔگط ثطذلاف ازعبْ واطْ، اضظـ ي کٕکٕت ذسمبآ زضٔصبفتٓ ثصب مٕصعان     پطيضْ. ثٍ ثٍ قال زام

پصطيضْ   زضمقبٔؿٍ ثب وگطـ ي تعُس ضاثُّ محکمٓ وساضز. َطنٍ وگطـ ي تعُس فطز ثصٍ زام  ضيبٔتمىسْ

س ثًز. ثٕكتط ثبقس، ضيبٔت ي يفبزاضْ ثٍ زام  پطيضْ وٕع ثٕكتط ذًاَ

 . َمجؿتگٓ ثٕه متإطَبْ تأثٕطگصاض ثط ضيبٔتمىس2ْخسيل 
 يفبزاضْ تعُس يخٍُ اضظـ کٕکٕت وگطـ ْضيبٔتمىس متإطَب
       1 ضيبٔتمىسْ
59/0** وگطـ  1      
31/0** کٕکٕت  **25/0  1     
44/0** اضظـ  **48/0  **30/0  1    
26/0** يخٍُ  **19/0  14/0  **30/0  1   

50/0** تعُس  **56/0  **35/0  **71/0  **60/0  1  
63/0** يفبزاضْ  *60/0  **32/0  **49/0  **37/0  **68/0  1 

‌درصد‌معىادار‌است.‌1ح‌است.‌**‌در‌سط‌معىاداردرصد‌‌5*‌در‌سطح‌

‌تحلٕل‌رگزسًٕن‌عًامل‌مؤثز‌بز‌ارسش

قسم اؾتکبزٌ ٍ ث ثٕىٓ عًامل مطتجٍ ثب اضظـ زضٔبفتٓ اظ آظمًن تحنٕل ضگطؾًٕن قسم مىاًض پٕفٍ ث

تطتٕصت ياضز معبزلصٍ   ٍ زي متإط وگطـ ي کٕکٕت زضٔصبفتٓ ثص   کٍ قس. تحنٕل ضگطؾًٕوٓ وكبن زاز

زضنس اظ تإٕطاآ زض مٕعان اضظـ زضٔبفتٓ افطاز اظ  1/26ض کل (. أه متإطَب ز3)خسيل  اوس قسٌ

Sig= ،65/20 F= ،1/26 R 001/0) زَىس زاضْ تًيٕح مٓبقال ذًز ضا زض ؾُح معى
2
 Adjust 

 Beta. مقصساض  َؿتىسعجبضآ زٔگط، أه زي متإط قبزض ثٍ تجٕٕه مٕعان اضظـ زضٔبفتٓ افطاز ٍ (. ث=

تطتٕصت ؾصجت   ٍ ٔف ٔک اوحطاف اؾتبوساضز زض متإطَبْ فًق ثافعاکٍ زَس  آمسٌ وكبن مٓ زؾتٍ ث

ٓ      194/0افعأف ي  427/0 قصًز. ثصب تًخصٍ ثصٍ      افصعأف زض اوحصطاف اؾصتبوساضز متإصط اضظـ مص

. اؾصت زاض بزض زي متإط مصکًض، تأثٕط أه متإطَصب زض تًيصٕح مٕصعان اضظـ معىص     tزاضثًزن بمعى

. ثب اؾتتطٔه متإط  ثٕىٓ اضظـ مُم ـ زض پٕفزَس، متإط وگط وكبن مٓ 3 کٍ خسيلٍ گًو َمبن

 ٔبثس. اظ قانكبن افعأف مٓ زاضان زامْ، اضظـ زضٔبفتٓ زاض زامثُجًز وگطـ ثٍ قال 
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 ْپطيض زاممىاًض تعٕٕه عًامل مؤثط ثط اضظـ اظ قال ٍ . ضگطؾًٕن نىسمتإطٌ ث3خسيل 
 B S.E.B � Sig.t متإطَب

 0001/0 427/0 096/0 499/0 وگطـ
 020/0 194/0 107/0 253/0 ٕتکٕک

**000/0 Sig= 65/20 F= 734/9Constants= 
 Multiple R R2 متإطَب

R2 Adjust R2Change 
 226/0 219/0 226/0 475/0 وگطـ
 035/0 248/0 261/0 511/0 کٕکٕت

‌تحلٕل‌رگزسًٕن‌عًامل‌مؤثز‌بز‌رضأتمىدْ

اخصطا  مطاتجصٓ زض زي مطحنصٍ   ٍ ؾنؿن ضگطؾًٕن ،مىاًض ثطضؾٓ عًامل مطتجٍ ثب ضيبٔتمىسٍْ ث

عىًان متإطَبْ مؿصتقل زض  ٍ ذسمبآ ي وگطـ ث زي متإط اننٓ کٕکٕت ّ ورؿت،قس. زض مطحن

کصٍ  ٍ گًو س. َمبنقزي ايبفٍ  آنزيم زي متإط تعُس ي يخٍُ وٕع ثٍ ّ واط گطفتٍ قسوس ي زض مطحن

 8/39 ثٕىٓ تًاوبٔٓ پٕف ،ايل زي متإط وگطـ ي کٕکٕتّ ز، زض مطحنقً مكبَسٌ مٓ 4 زض خسيل

  ْ Sig= ،547/25  F=،8/39 R 0001/0ضا زاضوصس )  زضنس تإٕطاآ زض متإصط ضيصبٔتمىس
2
(. زض =

زضنصس اظ   47ثٕىصٓ   پصٕف تًاوصبٔٓ   ،متإط وگطـ ي تعُس زي زيم اظ نُبض متإط شکطقسٌ،ّ مطحن

Sig=،209/20 F= ،47 R  0001/0س )وص ضا زاض تإٕطاآ متإط ضيبٔتمىسْ
2
خبلصت زض  ّ وکتص  (.=

وكصبن   4 کٍ خسيلٍ گًو . َمبناؾتأه مطحنٍ حصف اثط متإط کٕکٕت زض اثط يخًز متإط تعُس 

قًز. أه  کىىسگٓ مسل ايبفٍ مٓ ثٕىٓ زضنس ثط تًان پٕف 7 ،کطزن أه متإطَبٍ زَس ثب ايبف مٓ

ان زاض زامْ ي عكق ي علاقٍ ثصٍ اودصبم أصه کصبض ثصطاْ      پطيض زامتعُس ثٍ قال کٍ ٔبفتٍ وكبن زاز 

 زَس. ْ ثٍ آوُب مٓپطيض زامذسمبتٓ کٍ تب  ثٕكتط ثب مٕعان ضيبمىسْ آوُب اضتجبٌ زاضز

 ْپطيض زاممىاًض تعٕٕه عًامل مؤثط ثط ضيبٔتمىسْ اظ قال ٍ مطاتجٓ نىسمتإطٌ ثٍ ضگطؾًٕن ؾنؿن. 4خسيل 
 B � Sig.t R2 متإط مطحنٍ

1 
 0001/0 478/0 594/0 وگطـ

8/39 
 049/0 167/0 178/0 اضظـ

2 
 47 002/0 366/0 295/0 وگطـ
  0001/0 546/0 358/0 تعُس

 تحلٕل‌رگزسًٕن‌عًامل‌مؤثز‌بز‌يفادارْ

ٍ   زضوُبٔت ثٍ مطاتجصٓ زض زي   مىاًض ثطضؾٓ عًامل مطتجٍ ثب يفبزاضْ، اقسام ثٍ اودبم ضگطؾصًٕن ؾنؿصن

مؿتقل زض واط گطفتصٍ   عىًان متإطَبْ مطحنٍ قس. زض مطحنّ ورؿت، متإط اننٓ ضيبٔتمىسْ ثٍ
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کصٍ زض   گًوٍ قس ي زض مطحنّ زيم زي متإط تعُس ي يخٍُ وٕع ثٍ أه ضيبٔتمىسْ ايبفٍ گطزٔس. َمبن

زضنصس   2/40ثٕىصٓ   قًز، زض مطحنصّ ايل متإصط ضيصبٔتمىسْ تًاوصبٔٓ پصٕف      مكبَسٌ مٓ 5خسيل 

Sig=،404/79  F=،2/40 R  0001/0تإٕطاآ زض متإصط يفصبزاضْ ضا زاضز )  
2
زض مطحنصّ زيم اظ   (.= 

زضنصس اظ تإٕصطاآ    3/54ثٕىصٓ   ؾٍ متإط شکطقسٌ، زي متإط ضيبٔتمىسْ ي تعُصس، تًاوصبٔٓ پصٕف   

Sig=،026/46 F= ،3/54 R  0001/0متإط يفبزاضْ ضا زاضوس )
2
کصٍ أصه ضگطؾصًٕن     گًوٍ (. َمبن= 

ٓ  وكبن زاز َطنىس متإط يخٍُ ثط يفبزاضْ اثطْ وساضز يلٓ متإط تعُصس تصًان پصٕف    کىىصسگٓ   ثٕىص

 افعأس. کىىسگٓ مسل مٓ ثٕىٓ زضنس ثط پٕف 14زَس. متإط تعُس،  مسل ضا افعأف مٓ

 ْزاض زامقال ّ مىاًض تعٕٕه عًامل مؤثط ثط ازامٍ مطاتجٓ نىسمتإطٌ ثٍ ضگطؾًٕن ؾنؿن .5خسيل  
 B � Sig.t R2 متإط مطحنٍ

 2/40 0001/0 634/0 573/0 ضيبٔتمىسْ 1

2 
 3/54 0001/0 352/0 318/0 ضيبٔتمىسْ
  0001/0 416/0 573/0 تعُس

‌ْ‌پزير‌دامْ‌مزتبط‌با‌رضأتمىدْ‌اس‌ضغل‌َا‌ٌ‌ياکايْ‌علٓ‌مدل‌ساس

ثصطاْ تحنٕصل    20افعاض امصًؼ  ثب اؾتکبزٌ اظ وطم 1ثطاؾبؼ نبضنًة واطْ تحقٕق اظ تحنٕل مؿٕط

ي مؿصٕط عبمصل    2مسلثٕه متإطَب اؾتکبزٌ قس. آظمًن تحنٕل مؿٕط قبمل ثطآيضز تىبؾت ّ ضاثُ

ثصطاْ مثصبل    قًز. کٍ زض ازامٍ قطح زازٌ مٓ . تحنٕل مؿٕط وٕبظمىس قطأُٓ اؾتاؾت 3مكتط 

 ;Chi-Square= 6.277زاض وجصًز )  بزاض ثبقس کٍ زض أصه مصسل معىص   باؾکًض زض مسل وجبٔس معى کبْ

df=3 p=0.5707/0تصب   0ثًز کٍ ثبٔصس ثصٕه    06/0 4مٕبوگٕه مطثع ذُبّ (. َمچىٕه تقطٔت ضٔك 

 ,Hu & Bentlerثبقصس )  95/0ثًز کصٍ ثبٔصس ثصبلاتط اظ     999/0 5ي قبذم تىبؾت تُجٕقٓ ،ثبقس

ي  2 قصکل عنصٓ کصل، مؿصتقٕم ي غٕطمؿصتقٕم زض      آوچصٍ گکتصٍ قصس، تصأثٕطاآ    (. ثب تًخصٍ  1999

 گعاضـ قسٌ اؾت. 7ي  6َبْ  خسيل

ْ زاضاْ اثط مثجصت ي  پطيض زام. وگطـ ثٍ زض ازامٍ قطح زازٌ قسٌ اؾتمؿتقٕم وتبٔح تأثٕطاآ 

ي زاضاْ اثصصط مثجصصت ي   (P>0001/0� �=397/0)ْ پصصطيض زامزاضْ ثصصط اضظـ زضٔصصبفتٓ اظ  بمعىصص

                                                                                                                   
1. Structural equation model  

2. Model fit 

3. Path coefficients 
4. Root Mean Squared Error of Approximation 

5. CFI 
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اثصط مثجصت ي    ي (P>002/0�  �=366/0)اؾصت  ْ پصطيض  زامزاضْ ثصط ضيصبٔتمىسْ اظ قصال     بمعى

 ْازاض ْپصطيض  زامگًٔصبن ثصٍ قصال     ْ وساضز. وگطـ ي زٔس پبؾصد پطيض زامزاضْ ثط يفبزاضْ ثٍ  بمعى

. آوصبلٕع  اؾصت ْ ي مٕصعان ضيصبٔتمىسْ اظ آن   پطيض زامْ مؿتقٕم ثط مٕعان اضظـ زضٔبفتٓ اظ طٕتأث

ْ ثصب مٕصعان اضظـ   پطيض زامکٕکٕت ي ذسمبآ زضٔبفتٓ حبنل اظ قال  کٍ تحنٕل مؿٕط وكبن زاز

يلصٓ اثصط مؿصتقٕمٓ ثصط مٕصعان       (P>017/0�  �=197/0)زاضز  مثجت ي مؿتقٕمّ زضٔبفتٓ ضاثُ

ٍ   قصبٔبن ثؿصٕبض خبلصت ي   ّ ْ وساضز. وکتپطيض زامان اظ قال پطيض زام ضيبٔتمىسْ ْ َصب  تًخصٍ ٔبفتص

کصٍ   اؾصت، آظمًن تحنٕل مؿٕط مطثًٌ ثٍ اثط اضظـ زضٔبفتٓ ثط زي متإط ضيبٔتمىسْ ي يفبزاضْ 

ٓ   َب . أه ٔبفتٍٕؿتزاض و بزض َط زي مًضز معى ٍ  سىص زَ وكصبن مص ْ ثصطاْ  پصطيض  زاماودصبم قصال    کص

کصٍ  . آظمًن تحنٕل مؿٕط وكبن زاز اؾتاظ امًض ي محبؾجبآ مبزْ ي اقتهبزْ  گًٔبن ذبضج پبؾد

 (P>0001/0 ،�=358/0)مٕعان ضيصبٔتمىسْ   بْ َم ثپطيض زامگًٔبن ثٍ قال  تعُس عبَکٓ پبؾد

مثجصت ي  ّ ضاثُص  (P>0001/0 ،�=330/0)ْ پطيض زاماودبم قال  ّمٕعان يفبزاضْ ٔب ازام بي َم ث

اودصبم قصال    مُمصٓ زضذهصًل  متصًالٓ ثٕصبوگط وکصبآ ثؿصٕبض     ّ ض ٔبفتص زاضْ زاضز. أه نُب بمعى

مثجصت ي  ّ ْ زاضاْ ضاثُص پصطيض  زامقصال  ّ . يخُص َؿصتىس تحقٕصق  ّ زض ومًوص  کم زؾتْ پطيض زام

ٍ ثص يلٓ ثصب مٕصعان يفصبزاضْ     (P>049/0 ،�=007/0)اؾت  ْپطيض زامزاضْ ثب ضيبٔتمىسْ اظ  بمعى

ّ ْ زاضاْ ضاثُص پصطيض  زامٔت، ضيصبٔتمىسْ اظ قصال   زاضْ وساضز. زضوُب بمعىّ ْ ضاثُپطيض زامقال 

 .(P>0001/0 ،�=227/0) اؾت زاضْ ثب يفبزاضْ بمثجت ي معى

ْ پصطيض  زام. وگطـ ثٍ قصال  َؿتغٕطمؿتقٕم وٕع  ِ تأثٕطاآزَىس وكبن حبل زضعٕه 6 خسيل

اظ َطٔصق متإصط    ْپصطيض  زامزاضْ ثط ضيبٔتمىسْ اظ قصال  بغٕطمؿتقٕم مثجت ي معىّ زاضاْ ضاثُ

زاضْ غٕطمؿصتقٕمٓ ثصط يفصبزاضْ اظ َطٔصق     بمثجت ي معىّ ضظـ زضٔبفتٓ ي َمچىٕه زاضاْ ضاثُا

ْ پصطيض  زامکٕکٕت ي ذسمبآ زضٔبفتٓ اظ قال َمٕه تطتٕت،  ثٍ. اؾت متإط اضظـ ي ضيبٔتمىسْ

اظ َطٔق متإط  ْپطيض زامزاضْ ثط ضيبٔتمىسْ اظ قال بغٕطمؿتقٕم مثجت ي معىّ زاضاْ ضاثُوٕع 

زاضْ غٕطمؿصتقٕمٓ ثصط يفصبزاضْ اظ َطٔصق      بمثجت ي معىّ فتٓ ي َمچىٕه زاضاْ ضاثُاضظـ زضٔب

زاضْ ثط يفصبزاضْ ثصٍ   ب. زضوُبٔت متإط تعُس زاضاْ اثط غٕطمؿتقٕم ي معىاؾت متإط ضيبٔتمىسْ

 . اؾتْ اظ َطٔق ضيبٔتمىسْ زاض زامقال 
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 ثٕه متإطَب، مٕعان ترمٕه ي ذُبْ اؾتبوساضزّ . ضاث6ُخسيل 

‌رابطٍ‌متغٕزَامٕشان‌ت مٕه‌خطاْ‌استاودارد‌سطح‌معىٓ‌دارْ‌

‌وگزش‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ارسش‌0001/0‌103/0‌499/0

‌کٕفٕت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ارسش‌017/0‌106/0‌253/0

‌ارسش‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رضأتمىد072/0‌082/0‌148/0‌ْ

‌تعُد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رضأتمىد0001/0‌146/0‌546/0‌ْ

‌ي ٍُ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رضأتمىد049/0‌137/0‌007/0‌ْ

‌وگزش‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رضأتمىد002/0‌118/0‌366/0‌ْ

‌کٕفٕت‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رضأتمىد524/0‌103/0‌066/0‌ْ

‌يفادارْرضأتمىد002/0‌073/0‌227/0‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ْ

‌تعُد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رضأتمىد0001/0‌119/0‌452/0‌ْ

‌يفادارْ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي 146/0‌110/0‌160/0‌ٍُ

‌يفادارْارسش‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌067/0‌066/0‌136/0

‌يفادارْ‌‌‌‌‌وگزش‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌067/0‌099/0‌181/0

 

 

 اؾتبوساضز زض مسل تحقٕقي کل غٕطمؿتقٕم  ،مؿتقٕم تأثٕطاآ .7 يلخس
 مؿتقٕم اؾتبوساضز تأثٕطاآ

 تعُس يخٍُ ضيبٔتمىسْ اضظـ کٕکٕت وگطـ متإطَب
 - - - - 197/0 397/0 اضظـ

 358/0 007/0 - - - 366/0 ضيبٔتمىسْ
 330/0 - 227/0 - - - يفبزاضْ

 غٕطمؿتقٕم اؾتبوساضز تأثٕطاآ
 - - - - - - اضظـ

 - - - - 028/0 056/0 ضيبٔتمىسْ
 091/0 001/0 17/0 - - 142/0 يفبزاضْ

 کل اؾتبوساضز تأثٕطاآ

 - - - - 197/0 397/0 اضظـ
 354/0 007/0 - - 028/0 234/0 ضيبٔتمىسْ
 421/0 001/0 244/0 - - 142/0 يفبزاضْ

‌
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‌گٕزْ‌ي‌پٕطىُادَا‌بحث،‌وتٕجٍ

مٕه امىٕت أْ ي زضوتٕدٍ تپطيض زامقال ّ يْ عبمل مُمٓ زض ازامپط ضيبٔتمىسْ اظ قال زام

ٕبن ٔصب  ٔزلٕل يخًز قال ثصطاْ ضيؾصتب  ٍ کبَف مُبخطآ ضيؾتبٔٓ ثٍ قُطَب ث ي َمچىٕهغصأٓ 

اظ مسل ضيصبٔتمىسْ )عمصستبً غطثصٓ( کصٍ ثطاؾصبؼ       زض پػيَف حبيط. اؾتان پطيض زام کم زؾت

. وتصبٔح  قصس افطاز َطاحٓ قسٌ ثًز، اؾصتکبزٌ  َبْ اقتهبزْ کلاؾٕک ي حساکثطقسن ؾًز  تئًضْ

أطاوصٓ ثطاؾصبؼ    زاض ّ زامَصبْ ضيصبٔتمىسْ زض خبمعص    کٍ مصسل  وستحقٕقبآ تبحسيزْ وكبن زاز

ْ ي تعُصس  پصطيض  زاماختمبعٓ َمچًن وگطـ ثٍ قال  -، ثنکٍ عًامل فطَىگٓوٕؿتحساکثط ؾًز 

 .َمٕت ثؿٕبض زاضوساْ پطيض زامزض تعٕٕه مٕعان ضيبٔتمىسْ ي يفبزاضْ ثٍ قال  آنثٍ 

 
‌.‌مدل‌وُأٓ‌تحقٕق3ضکل‌

تط اظ اضظـ ي کٕکٕتٓ  ْ مُمپطيض زاموگطـ ي تعُس فطز ثٍ  وس کٍوكبن زاز ْ پػيَفَب ٔبفتٍ

ض زَبْ فطَىگٓ  کىىس. أه وکتٍ اَمٕت تکبيآ مْٓ زضٔبفت پطيض زامان اظ قال پطيض زاماؾت کٍ 

َصبْ   يصعف مصسل   پصػيَف حبيصط  زَصس.   مَٓبْ واطْ ضا وكبن  مٕعان ضيبٔتمىسْ ي نبضنًة

َصبْ   ثصطذلاف فصطو  کٍ ز ي وكبن زاز کطگطفتٍ اظ غطة زض مًضز ضيبٔتمىسْ ضا آقکبض ثطتحقٕق 
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ي ثبٔصس   اَمٕت زاضوسزض مٕعان ضيبٔتمىسْ افطاز وٕع َبْ اقتهبز کلاؾٕک، عًامل فطَىگٓ  واطٍٔ

زض واصط گطفتصٍ   غٕطغطثصٓ  َبْ  ثطاْ ؾىدف ضيبٔتمىسْ افطاز زض ظمٕىٍ واطَْبْ  زض نبضنًة

 Kettinger) (، کٕتىگٕط ي َمکصبضان Furrer et al., 2000فًضيض ي َمکبضان ) زض أه ظمٕىٍ،. قًوس

et al., 1995 ي آلسن ي ثُبيي ) (Alden & Bhawuk, 2004وٕع ثٍ وتبٔح مكبثُٓ زؾت ٔبفتىس ).   

ف مٕعان ضيصبٔتمىسْ ي  افعأ مىاًض ثٍز قً مٓپٕكىُبز  پػيَف حبيطْ َب ثب تًخٍ ثٍ ٔبفتٍ

جصًز  ْ ثُپصطيض  زامْ، وگطـ افطاز ثصٍ قصال   پطيض زامان ثٍ قال پطيض زامزضوُبٔت مٕعان يفبزاضْ 

ْ َب َبْ آمًظقٓ ي ثطوبمٍ ْ ثطاْ کكًض )اظ َطٔق ثطوبمٍپطيض زامزازن اَمٕت قال  . ثب وكبنٔبثس

معصٍ ي کصبَف فقصط زض    زازن اَمٕت آن زض امىٕت غصصأٓ خب  ْ خمعٓ( ي وكبنَب اضتجبَٓ ضؾبوٍ

 ٔبفت.ذًاَس افعأف ان ثٍ أه قال پطيض زامتعُس، ضيبٔتمىسْ ي يفبزاضْ  ،خبمعٍ
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