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Abstract 
Problem Statement: Social insurance enjoys guarantee and security in social life. As the tribal 

community is constantly confronted with challenges, risk conditions and vulnerabilities, insurance and 

insurance services in these areas have a special place so that, like some countries, with the 

implementation of an efficient social insurance system, some of these challenges can be addressed. 

But, this requires progress, survival, and staying on stage, understanding customers' needs and 

satisfying them. 

Purpose: The purpose of this study was to analyze the views of the tribes of Choghakhor 

(Chaharmahal and Bakhtiari province) on the quality of services provided by the Social Insurance 

Fund for villagers and tribes. 
Methodology: In this descriptive-analytical survey, 450 members of the Nomads of Chaghakhor rural 

district, which are members of the Social Insurance Fund for Villagers and Nomads. Using Cochran's 

formula, 188 of them were selected as the sample size. The data obtained from the SERVQUAL 

model questionnaire were analyzed by two-way t-test. The Friedman test was used to determine the 

degree of significance, and the Tukey post hoc test was used to determine the accuracy of mean 

differences and spatial analysis. 
Findings and Results: The results showed that there is a gap between the current and the expected 

situation of the insured in all dimensions, except for tangible factors with a positive value (t=+0/12). 

The highest gap was in confidence level (t=-0/94), and then in response dimensions (t=-0/86), 

reliability (t=-0.46), and empathy (t=-0/09). Meanwhile, the reliability dimensions with the average of 

0.36 and tangible factors with an average of 0.66 had respectively the highest and lowest significance 

for the insured. The results showed that the insured’s expectations of quality of service were higher 
than their perceptions and their satisfaction with the services was evaluated at the moderate level. 

Innovation: The SERVQUAL model has been used more to evaluate the performance of 

governmental and non-governmental organizations such as hospitals, banks, offices, and universities, 

and has been less applied to nomadic environments and the performance of nomadic government 

agencies. So, such studies on nomadic communities are necessary. Given these interpretations, since 

no research has been conducted on the quality of services provided by the Social Insurance Fund in 

the context of the Chaharmahal and Bakhtiari tribal community, the present article attempts to discuss 

this issue and present solutions to the existing bottlenecks, and this demonstrates the innovation of the 

current research. 
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 رٗػؽب ٍ بىٗ٘رٍظتب ٖاجتوبػ ؤ٘ب صٌذٍق خذهبت ت٘ف٘و درببرٓ رٗػؽب ذگبُٗد ل٘تحل

 ٕبر٘بخت ٍ چْبرهحبل اظتبى چغبخَر دّعتبى هطبلؼِ: ًؤًَ
 

 3 ٕسٗػس ِ٘ظو ،2 بىٗهحوَد فرزاد ،* 1سپَرٗػس فرّبد

 شاىٗا تْشاى، تْشاى، ٖصهخَاس داًـگبُ ،ٖٗب٘خغشاف ػلَم داًـىذُ ،ٖٗسٍػتب ٕضٗس ثشًبهِ ٍ ب٘خغشاف بس٘داًـ -1

 شاىٗا تْشاى، تْشاى، ٖخَاسصه داًـگبُ ،ٖٗب٘خغشاف ػلَم داًـىذُ ،ٖٗسٍػتب ٕضٗس ثشًبهِ ٍ ب٘خغشاف ٕدوتش ًٕـدَدا -2

 شاىٗا تْشاى، تْشاى، ٖخَاسصه داًـگبُ ،ٖٗب٘خغشاف ػلَم داًـىذُ ،ٖٗسٍػتب ٕضٗس ثشًبهِ ٍ ب٘خغشاف اسؿذ ٖوبسؿٌبػ آهَختِ داًؾ -3
 

 ذُچى٘
 ظٗؿشا ٍ ّب پزٗشٕ آػ٘ت ،ّب چبلؾ ثب ّوَاسُ ٕشٗػـب ٔخبهؼ اٌٗىِ ثِ تَخِ ثب اػت. اختوبػٖ صًذگٖ دس «تأه٘ي» ٍ «اعوٌ٘بى» اص ثشخَسداسٕ اختوبػٖ، ث٘ؤ هعئلِ: طرح

 يٗا اص ٖثخـ ،وبسآهذ ٖاختوبػ ٔو٘ث ًظبم ٕاخشا ثب سّبوـَ ؼضٖث ّوبًٌذ وِ إ گًَِ ثِ ٗبثذ؛ هٖ إ ٍٗظُ خبٗگبُ هٌبعك اٗي دس إ ث٘وِ خذهبت ٍ ث٘وِ ،اػت هَاخِ خغش

 اػت. آًبى سضبٗت خلت ٍ هـتشٗبى ً٘بصّبٕ دسػت دسن كحٌِ، دس ث٘وِ هبًذى ثبلٖ ٍ ح٘بت اداهٔ پ٘ـشفت، لاصهٔ ه٘بى اٗي دس ؿَد. هٖ ثشعشف ّب چبلؾ

 شٗػـب ٍ بىٗ٘سٍػتب ٖاختوبػ ٔو٘ث كٌذٍق خذهبت ت٘ف٘و دسثبسٓ (ٕبس٘ثخت ٍ چْبسهحبل )اػتبى چغبخَس دّؼتبى شٗػـب ذگبُٗد ل٘تحل حبضش، پظٍّؾ ّذف ّذف:

 اػت.

 ثب وِ اػت ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق ػضَ  دّؼتبى ػـبٗش اص ًفش 450 ًوًَِ، خبهؼٔ اػت. پ٘وبٗـٖ ٍ تحل٘لٖ تَك٘فٖ ًَع اص حبضش پظٍّؾ رٍغ:

 گشٍُ دٍ اػتَ٘دًت تٖ آصهَى ووه ثب ػشٍوَال هذل ًبهٔ پشػؾ اص آهذُ دػت ثِ ّبٕ دادُ ؿذًذ. اًتخبة ًوًَِ حدن ثبثٔه ثِ آًبى اص ًفش 188 وَوشاى، فشهَل اص اػتفبدُ

 آصهَى اص فضبٖٗ تحل٘ل ٍ ّب ه٘بًگ٘ي تفبٍت تش دل٘ك وشدى هـخق هٌظَس ثِ ٍ فشٗذهي آصهَى اص اثؼبد اّو٘ت دسخٔ تؼ٘٘ي ثشإ ّوچٌ٘ي ؿذ؛ تحل٘ل ٍ تدضِٗ هؼتمل

 ؿذ. اػتفبدُ تَوٖ ٖتؼم٘ج

 خض اثؼبد ّؤ دس ؿذگبى ث٘وِ اًتظبس هَسد ٍضغ ٍ هَخَد ٍضغ ث٘ي داد ًـبى ؿىبف تحل٘ل هذل ٍ هؼتمل گشٍُ دٍ اػتَ٘دًت تٖ آصهَى اص حبكل ًتبٗح ًتبٗج: ٍ ّب ٗبفتِ

  ٖٗپبػخگَ اثؼبد دس تشت٘ت ثِ آى اص پغ ٍ (t= -0.94) شخبع اعوٌ٘بى ثؼذ دس ؿىبف ث٘ـتشٗي داسد. ٍخَد ؿىبف ( =t+0.12) هثجت همذاس ثب هحؼَع ػَاهل

(t= -0.86،) اػتوبد لبثل٘ت (t= -0.46) ٍ ّٖوذل (t= -0.09) .ثِ ،06/0 ٕا ستجِ ه٘بًگ٘ي ثب هحؼَع ػَاهل ٍ 36/0 ٕا ستجِ ه٘بًگ٘ي ثب خبعش اعوٌ٘بى اثؼبد ث٘ي اٗي دس ثَد 

 آًبى سضبٗت ٍ ثَدُ آًْب ادساوبت اص ث٘ؾ خذهبت و٘ف٘ت اص ؿذگبى ث٘وِ اًتظبسات داد ًـبى ًتبٗح .اًذ داؿتِ ىؿذگب ث٘وِ ثشإ سا اّو٘ت دسخٔ يٗووتش ٍ ث٘ـتشٗي تشت٘ت

 اػت. ؿذُ اسصٗبثٖ هتَػظ ػغح دس خذهبت اص

 ٍ ػـبٗشٕ ّبٕ هح٘ظ دس ووتش ٍ ّب داًـگبُ ٍ اداسات ّب، ثبًه ّب، ث٘وبسػتبى هبًٌذ غ٘شدٍلتٖ ٍ دٍلتٖ ّبٕ ػبصهبى ػولىشد اسصٗبثٖ هٌظَس ثِ ث٘ـتش ػشٍوَال هذل ًَآٍرٕ:

 دس تبوٌَى وِ آًدب اص تفبػ٘ش، اٗي ثب .ذًٗوبٖ ه ضشٍسٕ ػـبٗشٕ خَاهغ دسثبسٓ هغبلؼبت گًَِ يٗا ثٌبثشاٗي اػت؛ ؿذُ گشفتِ وبس ثِ ػـبٗش هتَلٖ دٍلتٖ اداسات ػولىشد

 هَخَد ضشٍست دسن ثب حبضش همبلٔ اػت، ًگشفتِ كَست پظٍّـٖ ٖاختوبػ ٔو٘ث ٍقكٌذ خذهبت ت٘ف٘و تحل٘ل دسثبسٓ ثخت٘بسٕ ٍ چْبسهحبل ػـبٗشٕ خبهؼٔ حَصٓ

 آٗذ. هٖ ؿوبس ثِ سٍ پ٘ؾ پظٍّؾ ًَآٍسٕ اهش، اٗي ٍ وٌذ اسائِ هَخَد تٌگٌبّبٕ حل ثشإ سا ٖٗساّىبسّب ٍ ثشسػٖ سا هَضَع اٗي داسد ػؼٖ

 .شٗػـب ٍ بىٗ٘سٍػتب ٖاختوبػ ؤ٘ث كٌذٍق ظبسات،اًت ادساوبت، خذهبت، ت٘ف٘و چغبخَس، دّؼتبى شٗػـب ول٘ذٕ: ّبٕ ٍاشُ



 

 1399 پبٗ٘ض( 38پٖ ، )پ٘بَمػ، ؿوبسُ دّنسٗضٕ فضبٖٗ )خغشاف٘ب(، ػبل  پظٍّـٖ ثشًبهِ -/ فللٌبهِ ػلوٖ  48

 

 همذهِ

ٔ  ،وٌٌدذُ  تٗد حوب ٍ هَلدذ  كٌؼت هثبثٔ ثِ ث٘وِ كٌؼت خبٗگبُ ٍ ًمؾ ثِ تَخِ ثب ٔ  پ٘ـدشفت،  لاصهد  ٍ ح٘دبت  اداهد

ِ  اٗي دس اػت. آًبى سضبٗت خلت ٍ هـتشٗبى ً٘بصّبٕ اص دسػت دسن داؿتي كحٌِ، دس ث٘وِ هبًذى ثبلٖ  و٘ف٘دت  صهٌ٘د

 (.75 :1389 اثَالحؼدٌٖ،  ٍ )ؿدبّ٘ي  اػدت  هـدتشٗبى  سضبٗت خلت دسصهٌ٘ٔ ول٘ذٕ هحَسّبٕ اص ٗىٖ ،خذهبت ثشتش

ِ  ثب )اًتظبسات( ثبؿذ ثبٗذ وٌذٖ ه احؼبع هـتشٕ آًچِ همبٗؼٔ خذهبت، و٘ف٘ت ِ  دسٗبفدت  آًچد  )ادسان(، اػدت  داؿدت

 (.274 :1392 ّوىبساى، ٍ ػدن ؛179 :1386 ّوىبساى، ٍ )آلبهلاٖٗ اػت ؿذُ هؼٌب

ٖ  خبف هَلؼ٘ت ٍاػغٔ ثِ ػـبٗشٕ ٔخبهؼ ذاسٗپب ٍ خبًجِ ّوِ ٔتَػؼ دسصهٌ٘ٔ إ ث٘وِ خذهبت ٍ ٘وِث  ٍ اوَلدَطٗى

ٖ  إ ٍٗدظُ  خبٗگدبُ  حدَاد   ثدب  همبثلِ دس ػـبٗش ووتش تَاًبٖٗ ٍ هؼ٘ـت ًَع اختوبػٖ، التلبدٕ ٖ  ٗبثدذ  هد  ٍ )سضدَاً

ِ  ًؼدجت  ٕشٗػـدب  ٖصًدذگ  ت٘د ف٘و ػدغح  وبّؾ (.279 :1391 ػضٗضٕ،  ٍ ٖآثد  ودن  ،ٕؿدْش  ٍ ٖٗسٍػدتب  ٔؼد خبه ثد

 ٍ ٖٗسٍػتب ،ٕؿْش ّٕب ػىًَتگبُ ي٘ث ؿىبف ؿذىتش ك٘ػو ،(ـگفتبس٘پ :1396 ،ٌٖ٘حؼ )ؿبُ ٖآث ّٕب پٌِْ ؿذى خـه

ٕ  آػد٘ت  ٍ ّدب  چبلؾ اصخولِ ٖ،اصوبسافتبدگ ٍ ٕوبس٘ث ٍ ٖدسهبً ٍ ٖثْذاؿت خذهبت يٗ٘پب ػغح ،ٕشٗػـب  ّٕدب  پدزٗش

 ،ٕشٗػـدب  ٔخبهؼد  دس وبسآهدذ  ٖاختودبػ  ٔو٘ث ًظبم ٕاخشا ثب وـَسّب ؼضٖث ذّوبًٌ اػت. ٕشٗػـب ٔخبهؼ ٕسٍ پ٘ؾ

 «اعوٌ٘دبى » اص ثشخَسداسٕ اختوبػٖ، ث٘ؤ (.447 :1395 ،ٖوَچى ٍ ٖ)سضَاً ؿَد هٖ ثشعشف ّب چبلؾ يٗا اص ٖثخـ

 ٖ،اختودبػ  ٔود ٘ث چتدش  شٗد ص شٗػـب لشاسگشفتي يٗثٌبثشا (؛Feldstein‚ 2005: 10) اػت اختوبػٖ صًذگٖ دس «تأه٘ي» ٍ

ٔ  دس هْدن  ثؼد٘بس  الذاهبت اص ٗىٖ صهٌِ٘، اٗي دس .اػت آًبى اص تٗحوب ثؼتش دىوش فشاّن ٕثشا اثشگزاس ٕساّىبس  ثشًبهد

 تـدى٘ل  ثدب  1383 ػدبل  دس اػت. ثَدُ ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ لبًَى اخشإ سٍػتبٖٗ، تَػؼٔ ثشإ چْبسم

ٖ  ث٘ؤ كٌذٍق ٍ ًـؼت بسث ثِ لبًَى اٗي اختوبػٖ، تأه٘ي ٍ سفبُ ٍصاست ٔ  ً٘دض  ػـدبٗش  ٍ سٍػدتبٗ٘بى  اختودبػ  دسصهٌ٘د

ٖ  ًْدبد  ٗه كٌذٍق، اٗي ؿذ. تـى٘ل آى اص پغ ػبل ٗه ،شٗپز ت٘آػ لـشّبٕ سفبُ گؼتشؽ ٖ  ػودَه  ٍ اػدت  دٍلتد

ٖ  اػت داؿتِ ًظبست آى ثش اختوبػٖ سفبُ ٍ وبس تؼبٍى، ٍصاست الجتِ داسد. اداسٕ ٍ هبلٖ اػتملال  ػضٗدضٕ،  ٍ )سضدَاً

1391: 279.) 

 ؿْشػددتبى ّددش ػددغح دس كددٌذٍق، اٗددي ثددب لددشاسدادٕ عددٖ ثخت٘ددبسٕ ٍ چْبسهحددبل اػددتبى ػـددبٗشٕ اتحبدٗددٔ

ِ  ؿدشٍع  اػدتبى  ػدغح  دس وبسگضاسٕ 51 ،تبوٌَى كٌذٍق اٗي تأػ٘غ صهبى اص ٍ اػت وشدُ اٗدبد سا ّٖٗبٖ ٌذگًٗوب  ثد

 ػـدبٗشٕ(  ٍ ٕ بس٘د دّ سٍػدتبٖٗ،  تَل٘ذ تؼبًٍٖ ّٕب ؿشوت اص )اػن ث٘وِ وبسگضاس 9 ثشٍخي ؿْشػتبى .اًذ وشدُ فؼبل٘ت

ٖ  لحدبػ  ثِ داسد. سٍػتبّب ٍ ّب دّؼتبى ّب، ؿْشػتبى هشاوض دس ٖ  ٍ لدبًًَ  ًوبٌٗدذٓ  ثدشٍخي،  ؿْشػدتبى  ودبسگضاس  حمدَل

ِ  ً٘دض  ػـدبٗش  وٌدذ.  هٖ ث٘وِ سا ػـبٗشٕ خبهؼٔ هـوَل افشاد ٍ اػت ػـبٗشٕ تؼبًٍٖ اتحبدٗٔ  اص ٕهٌدذ  ثْدشُ  هٌظدَس  ثد

َ  ًفدش  450 حذٍد حبضش حبل دس داسًذ. استجبط وبسگضاس ثب هؼتم٘ن عَس ثِ توبػٖاخ ث٘ؤ خذهبت ٔ  كدٌذٍق  ػضد  ث٘ود

ٕ  ػغح 8 كٌذٍق اٗي دس ّؼتٌذ. چغبخَس دّؼتبى دس ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ٖ  تدَاى  ثدب  هتٌبػدت  دسآهدذ  هدبل

 ث٘ـدتشٗي  تَهدبى،  ّضاس 800 ٍ يووتشٗ تَهبى، ّضاس 350 وِ ؿذُ هتلَس ػـبٗش( ٍ سٍػتبٗ٘بى )وـبٍسصاى، ؿذگبى ث٘وِ

 اٗدي  دس ػضدَٗت  اػدت.  ػبل دس ث٘وِ حك پشداخت ػمف ٍ وف تَهبى ّضاس 480 تب تَهبى ّضاس 210 ٍ هبُ دس هجبلغ

ٕ  ػبل 50 ٍ هشداى ثشإ ػي ػبل 55 حذاوثش ٍ ػبل 18 ون دػت داؿتي ٍ اػت اخت٘بسٕ كٌذٍق  ٌّگدبم  صًدبى  ثدشا



 

 49/   رٍٗ ػؽب بىٗ٘رٍظتب ٖاجتوبػ ؤ٘خذهبت صٌذٍق ب ت٘ف٘درببرٓ و رٗػؽب ذگبُٗد ل٘تحلفرّبد ػسٗسپَر ٍ ّوىبراى /

 

 كدٌذٍق،  دس ػضدَٗت  ثشإ ث٘وِ حك اػت. اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق سد ػضَٗت اكلٖ ؿشٍط اص ث٘وِ پزٗشؽ ؿشٍع

 وٌذ. هٖ تأه٘ي دٍلت سا دٗگش دسكذ10 ٍ اػت اسزگ وِ٘ث ٓػْذ ثش آى دسكذ5 وِ اػت اظْبسٕ دسآهذ ػغح دسكذ15

ِ  حدك  ػبل 15 پشداخت ؿشط ثِ 1ثبصًـؼتگٖ ٗب پ٘شٕ هؼتوشٕ پشداخت ؿبهل ً٘ض كٌذٍق تؼْذات  ػدبل  65 ٍ ث٘ود

 ثبصهبًدذگبى  هؼتوشٕ ٍ ث٘وبسٕ ٗب وبس اص ًبؿٖ 3ولٖ ٖاصوبسافتبدگ هؼتوشٕ ،2ػي ػبل 70 ٍ ث٘وِ حك بلػ 10 ٗب ػي

   (.178-179 :1396 ٖ،ٌ٘حؼ ؿبُ) اػت فَت اص پغ تىفل تحت

 دٗدذگبُ  اػت آى ثش ؿذُ اًدبم ثشٍخي ؿْشػتبى چغبخَس دّؼتبى ؿذٓ ث٘وِ ػـبٗش ثب ساثغِ دس وِ حبضش پظٍّؾ

 ٍ اسصٗبثٖ 4ػشٍوَال هذل ثشاػبع ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت سثبسٓد سا ػـبٗش خبهؼٔ

 :ؿَدٖ ه هغشح صٗش ّبٕ پشػؾ ّذف اٗي تحمك ثشإ وٌذ. تحل٘ل

ٔ  كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت اص چغبخَس دّؼتبى ػـبٗش اًتظبسات ٍ سضبٗت ث٘ي تفبٍت .1 ٖ  ث٘ود ٖ  اختودبػ  ثدش  هجتٌد

 اػت؟ ه٘ضاى ِچ ثِ ػشٍوَال هذل ّٕب هؤلفِ

 چغدبخَس  دّؼدتبى  ػـبٗشٕ هٌبعك دس اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت اص اًتظبسات ٍ سضبٗت ه٘ضاى ث٘ي .2

 داسد؟ ٍخَد فضبٖٗ ّٕب تفبٍت چِ

 

 پصٍّػ پ٘ؽٌ٘ٔ

 ه٘دضاى  ٍ هَضَع ثِ تَخِ ثب اٗي ٍخَد ثب ًـذ؛ ٗبفت حبضش همبلٔ هضوَى ثب پظٍّـٖ پظٍّؾ، پ٘ـٌ٘ٔ هغبلؼٔ دس

 .ؿَدٖ ه اؿبسُ پ٘ـ٘ي ّٕب پظٍّؾ اص ًوًَِ چٌذ ثِ حبضش پظٍّؾ ثب آى تجبطاس ٍ تٌبػت

ٖ  ؿشوت خذهبت و٘ف٘ت ػٌدؾ» ػٌَاى ثب ٕا همبلِ دس (1385) ٍو٘لٖ ٍ صادُ فٗؿش ٔ  ػدْبه  ػدغح  دس الجدشص  ث٘ود

ٔ  دس ؿشوت ػولىشد اص فشاتش هـتشٗبى اًتظبسات ،گبًِ پٌح اثؼبد توبم دس دسٗبفتٌذ «تْشاى ؿْش ِ  اػدت؛  تخدذهب  اسائد  ثد

 داسد. ٍخَد ؿىبف خذهبت و٘ف٘ت اثؼبد توبم دس دٗگش، ث٘بى

ٖ  هـخلدبت  تفدبٍت  ػٌدؾ» ػٌَاى ثب خَد همبلٔ دس (1389) اثَالحؼٌٖ ٍ ؿبّ٘ي ٔ  ًحدَٓ  ٍ خدذهبت  و٘فد  اسائد

 ثدب  خذهبت اسائٔ ًحَٓ ٍ ؿذُ ػشضِ خذهبت و٘فٖ هـخلبت ث٘ي تفبٍت ؿٌبػبٖٗ ّذف ثب ،«ث٘وِ كٌؼت دس خذهبت

 داسد. ثؼتگٖ وبسوٌبى ػولىشد ثِ صٗبدٕ ه٘ضاى ثِ ث٘وِ دس خذهبت و٘ف٘ت وِ سػ٘ذًذ ًت٘دِ اٗي ثِ ًِبه پشػؾ

 ؿْشػدتبى  سٍػتبٗ٘بى ث٘ي دس اختوبػٖ ث٘ؤ ٕػبص ًٌِْٗبد ثشإ هذلٖ اسائٔ ّذف ثب (1391) ّوىبساى ٍ صادُ ؿف٘ؼٖ

ِ  سٍػتبٗ٘بى هغلَة ًؼجتبً ًگشؽ ٍخَد ثب وِ سػ٘ذًذ ًت٘دِ اٗي ثِ پ٘وبٗؾ في اص اػتفبدُ ثب وجَدسآٌّگ ِ  ؿدذُ  ث٘ود  ثد

                                                 
ِ ٍ ٕ ثِ ػبثمٔ پشداخت حك ث٘ؤ هذًظش كٌذٍق دػت ً٘بفتگش وِ٘ثهحذٍدٓ پظٍّؾ، دس حبل حبضش ٌَّص ّ٘چ  ؿذگبى وِ٘ثثب تَخِ ثِ ًَپبثَدى كٌذٍق ٍ ػبثمٔ ون  1

 .وٌذٖ ًوكٌذٍق ثِ ثحث ثبصًـؼتگٖ ٍاسد ًـذُ اػت؛ ثٌبثشاٗي وؼٖ هؼتوشٕ ثبصًـؼتگٖ دسٗبفت 
ػبل  10ػبلگٖ ثب  70ػبل ػبثمٔ ث٘وِ ثِ  15ون  ػبلگٖ ثب دػت 65ثب تلَٗت هدلغ، ثبصًـؼتگٖ دس كٌذٍق ث٘ؤ اختوبػٖ سٍػتبٗ٘بى ٍ ػـبٗش اص  1395دس ػبل  2

 ت.ػبثمٔ حك ث٘وِ تغ٘٘ش وشدُ اػ

ٖ ثشاػبع ًظش ثخـ تَاىدسًت٘دٔ ث٘وبسٕ ٗب حبدثِ؛ ثِ ًحَٕ وِ پغ اص ػشضٔ خذهبت دسهبًٖ ٍ  ؿذُ وِ٘ثٖ ولٖ ػجبست اػت اص وبّؾ لذست وبس اصوبسافتبدگ 3

 تَاًبٖٗ اًدبم وبس خَد سا اص دػت دادُ ثبؿذ. ـتش٘ثدسكذ ٗب  66ٕ پضؿىٖ، ّب َى٘ؼ٘وو

4 SERVQUAL 
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ِ  اًتظبس يٗتش هْن آهَصؽ، ٍ ون آًْب اعلاػبت ٍ داًؾ ػغح ث٘وِ، كٌذٍق ِ  اػدت  ثدَدُ  ؿدذگبى  ث٘ود  ٍ كدٌذٍق  ود

 اػت. ثَدُ دسهبًٖ خذهبت ًجَد ،آًْب اصًظش هشثَط لَاً٘ي دس هـىل يٗتش هْن ّوچٌ٘ي اًذ؛ ًىشدُ ثشآٍسدُ وبسگضاساى

 ثب آى ساثغٔ ٍ ث٘وِ كٌؼت دس خذهبت و٘ف٘ت ثشسػٖ» ػٌَاى ثب پظٍّـٖ دس (1393) ّوىبساى ٍ خلالٖ هحدَة

ِ  ٍ سضدبٗت  ٍ خدذهبت  و٘ف٘ت اثؼبد ث٘ي ٕداس بهؼٌ ٍ هثجت ساثغٔ وِ سػ٘ذًذ ًت٘دِ اٗي ثِ «هـتشٗبى ٍفبداسٕ  عدَس  ثد

 داسد. ٍخَد ٍفبداسٕ ٍ خذهبت و٘ف٘ت اثؼبد ث٘ي خذاگبًِ

ٔ  ًمـٔ ػبختي سٍؿي ّذف ثب خَد همبلٔ دس (1394) ّوىبساى ٍ اثشاّ٘وٖ ٖ  ث٘ود  دس ػـدبٗش  ٍ سٍػدتبٗ٘بى  اختودبػ

ِ  سٍػتبٗ٘بى اٗشاى دس دسٗبفتٌذ سٍػتبّب خوؼ٘ت تثج٘ت ٔ  ثد ٕ  فؼدبلاى  هثبثد ٖ  التلدبد ٖ  ًمـد ٕ  اهٌ٘دت  دس ح٘دبت  التلدبد

ٔ  ثد٘ي  اٗي دس داسًذ. ً٘بص دٍلت خبًت اص تَاًوٌذػبصٕ ٍ حوبٗت ثِ لـش اٗي ٍ اًذ داؿتِ ٖ  ث٘ود  ٍ سٍػدتبٗ٘بى  اختودبػ

 اػت. هٌظَس اٗي ثشإ هٌبػت ساّىبسٕ ػـبٗش،

 ًـدبى  ػـدبٗش  ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق ػولىشد اسصؿ٘بثٖ ّذف ثب خَد ًٔبه بىٗپب دس (1394) اثشاّ٘وٖ

ِ  سٍ هتَػدظ  حدذ  دس ػـدبٗش  ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق ولٖ ػولىشد دّذٖ ه ِ  ٍ ثبلاػدت  ثد  دس تشت٘دت  ثد

 اػت. داؿتِ سا اثشگزاسٕ ث٘ـتشٗي التلبدٕ، ٍ اختوبػٖ ؿٌبختٖ، سٍاى ّٕب َصُح

 دس ّدب  دادُ آٍسٕ گشد اثضاس ٍ گشفتِ كَست تحل٘لٖ سٍؽ ثِ وِ خَد پظٍّؾ دس (1394) ّوىبساى ٍ صادُ ػل٘دبى

 ث٘ـدتشٗي  وِ سػ٘ذًذ ًت٘دِ اٗي ثِ اػت، ثَدُ ل٘ىشت إ گضٌِٗ پٌح هم٘بع ثشاػبع ػشٍوَال اػتبًذاسد ًٔبه پشػؾ آى،

 ثدب  ثٌدبثشاٗي  ؛اػدت  هشثَط تضو٘ي ثؼذ ثِ -888/0 همذاس ثب ؿىبف ووتشٗي ٍ ّوذلٖ ثؼذ ثِ -155/1 همذاس ثب ؿىبف

ٕ  ثشإ هذٗشاى لاصم ّبٕ گزاسٕ ػ٘بػت ٍ ّب ثشًبهِ ثِ ثبٗذ ّوذلٖ، ح٘غٔ ون همذاس دسًظشداؿتي ِ  اٗدي  استمدب  اص ح٘غد

 ؿَد. تَخِ ث٘وِ خذهبت و٘ف٘ت

ٔ  آثدبس  تحل٘ل دسصهٌ٘ٔ (1395) وَچىٖ ٍ سضَاًٖ ٍ (1393) ّوىبساى ٍ سضَاًٖ ٕبّ پظٍّؾ  ٍ سٍػدتبٗ٘بى  ث٘ود

 پظٍّؾ هٌغمٔ دس ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ ٍخَد اٌٗىِ ثش هجٌٖ اػت؛  داؿتِ ّوشاُ ثِ هـبثْٖ ًتبٗح ػـبٗش،

ِ  سا سٍػدتبٗ٘بى  وبداػت اػت تَاًؼتِ ث٘وِ كٌذٍق ٍ ثَدُ ضشٍسٕ سٍػتبٗ٘بى اص حوبٗت ثشإ  ٍ وٌدذ  خلدت  خدَد  ثد

 اػت. ؿذُ التلبدٕ ٍ اختوبػٖ اهٌ٘ت استمبٕ ٍ سٍػتبٖٗ تَػؼٔ ثش تأث٘شگزاسٕ هَخت اختوبػٖ ث٘ؤ دسًْبٗت

 ًت٘دِ ٍ وشد ثشسػٖ چ٘ي دس سا اختوبػٖ ث٘ؤ ٍ دسآهذ ًبثشاثشٕ افضاٗؾ ٍسٕ، ثْشُ سؿذ ساثغٔ (2001) 1لًَ٘گ َٗ

ٕ  ًبثشاثشٕ ٍ ول ٍسٕ ثْشُ التلبدٕ، سؿذ ه٘ضاى ،بثذٗ  وبّؾ اختوبػٖ ث٘ؤ ػغح وِ ٌّگبهٖ گشفت  افدضاٗؾ  دسآهدذ

 ٗبثذ. هٖ

ٖ  عٖ ثِ آى پزٗشؽ وِ داًذٖ ه ًَآٍسٕ ًَػٖ سٍػتبٗ٘بى ثشإ سا اختوبػٖ ث٘ؤ (2001) 2اًذسػَى  خدبف  هشاحلد

 سا لاصم ّٕدب  تٗد حوب دٍلدت  وٌذٖ ه اٗدبة خبهؼِ ثِ هؼغَف هٌبفغ ٍ اختوبػٖ ث٘ؤ فلؼفٔ اػت هؼتمذ اٍ داسد. ً٘بص

 ثبؿذ. داؿتِ وـبٍسصاى پزٗشؽ ثشإ

ِ  ًپدزٗشفتي  اكلٖ ػبهل تَل٘ذ، هٌبثغ ضؼف دادًذ ًـبى اًذًٍضٕ دس پظٍّـٖ دس (2004) 1ّ٘شٍع ٍ آًدلٌٖ٘  ث٘ود

 دس ّب وِ٘ث گؼتشؽ ٕ،وـبٍسصش٘غ ؿغلٖ ّبٕ هْبست ٍ ون ػَاد ً٘ض ٍ ػبهل ّو٘ي ثشاثش ٍ اػت غ٘شسػوٖ التلبد دس

                                                 
1 Yui Leung 
2 Anderson 
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ٖ  هٌدبعك  سػوٖ ثخؾ دس صًبى ٍ ٕاِ ٘حبؿ ثشداساى ثْشُ هبّ٘گ٘شاى، صه٘ي، ون صه٘ي، ثٖ وـبٍسصاى ه٘بى  ثؼد٘بس  سٍػدتبٗ

 اػت. ؿذُ هحذٍد

 ً٘ؼدتٌذ؛  هخدبلف  ث٘وِ اٗذٓ ثب اكل دس سٍػتبٗ٘بى ٌّذ، سٍػتبٖٗ هٌبعك دس (2007) 2ساهؾ پظٍّؾ ًتبٗح ثشاػبع

 ثبؿذ. هخبعشات دسثشاثش هٌبػت پَؿؾ ٓشًذ٘دسثشگ ً٘ض ث٘وِ خَد ٍ آًْب تَاى دس ثبٗذ آى پزٗشؽ ّضٌٗٔ ثلىِ

ِ ٗ وشدًذ. ثشسػٖ ث٘وِ خذهبت ثِ سا ً٘دشِٗ هشدم ًگشؽ پظٍّـٖ عٖ (2009) 3ّوىبساى ٍ َٗػف  ًـدبى  ّدب  بفتد

 ٍضدؼ٘ت  ،لأّد ت ٍضدؼ٘ت  ػدي،  داسًدذ.  اهدش  اٗدي  دس إ ػوذُ ًمؾ فشدٕ ػَاهل ٍ ّؼتٌذ هٌفٖ ث٘ـتش ّب ًگشؽ داد

ِ  ثَد خٌؼ٘ت فمظ ٍ داسًذ ٕداسبهؼٌ ش٘تأث ّوگٖ خبًَاس، دسآهذ ٍ ٕا حشفِ ّبٕ بستهْ آهَصؿٖ،  ٕداس بهؼٌد  تدأث٘ش  ود

 .ًذاؿت

ٖ  ث٘ؤ كٌؼت تَػؼٔ هحذٍدوشدى ثشإ ثؼ٘بسٕ ػَاهل دادًذ ًـبى (2011) 4لٖ ٍ ت٘بى  ٍخدَد  چد٘ي  دس سٍػدتبٗ

 خوؼ٘دت  ٍ ون دٍلت هبلٖ هٌبثغ ٍ ـبٍسصاىو دسآهذ ػغح ًبهفَْم، سٍػتبٖٗ ث٘ؤ ػ٘ؼتن همشسات ٍ ّب بػت٘ػ داسد؛

 ً٘ؼتٌذ. وبفٖ گشاى ث٘وِ ٍ اػت پشاوٌذُ سٍػتبٖٗ

ٕ  دس ث٘وِ ثِ ؿذگبى ث٘وِ ًگشؽ ثش هؤثش ػَاهل ثشسػٖ دًجبل ثِ (2015) 5آَٗثب ٍ هبٗبوٖ ِ  ً٘دشٗدِ،  ودبًَ  ٕا هغبلؼد

ٖ  سا آًْب اػتوبد ٍ ث٘وِ خذهبت اص ىآًب اعوٌ٘بى ٍ ادسان ؿذگبى، ث٘وِ آگبّٖ ه٘ضاى هٌظَس اٗي ثشإ دادًذ. اًدبم  ثشسػد

ِ  اػتوبد ٍ خذهبت اٗي اص دسػت دسن ث٘وِ، خذهبت اص آگبّٖ داد ًـبى ًتبٗح وشدًذ. ِ  ٍ ودبسگضاساى  ثد  دس گدشاى  ث٘ود

 داسد. اػبػٖ ًمـٖ ث٘وِ ثِ ؿذگبى ث٘وِ هثجت ًگشؽ ثِ دادى ؿىل

 

 پصٍّػ ًظرٕ هببًٖ

 )ؿدبّ٘ي  ؿًَذ هٖ اسائِ هـتشٗبى هـىلات حل هٌظَس ثِ ٍ داسًذ َعًبهلو هبّ٘ت وِ ّؼتٌذ ّٖٗب ت٘فؼبل خذهبت،

ِ  ً٘دض  خذهبت و٘ف٘ت همَلٔ ثِ سٍصهشُ، صًذگٖ دس خذهبت ًمؾ آؿىبسؿذى صهبى اص (.80 :1389 اثَالحؼٌٖ، ٍ  تَخد

 داسد إ گؼدتشدُ  ٖهؼدبً  تٌدَع  ٍ ٍػدؼت  خدذهت،  ٍاطٓ دسهمبثل و٘ف٘ت هفَْم (.Ghobadian et al., 1994: 45) ؿذ

ِ  اػدت  هفَْهٖ خذهبت، و٘ف٘ت (.32 :1391 ّوىبساى، ٍ ًظاد بتوٖ)ح ٔ  ٍ تؼشٗدف  ًحدَٓ  ثدش  اخودبع  ًجدَد  ود  عشٗمد

 (.Wisniewski‚ 2001: 381) اػت ثشاًگ٘ختِ سا فشاٍاًٖ هٌبلـبت آى، ٕش٘گ اًذاصُ

ٕ  ادسان ثد٘ي  ٗشتهغب ٓاًذاص سا خذهبت ٘ف٘تو گشًٍَع  اػدت  ودشدُ  ٗدف تؼش اٍ اًتظدبسات  ٍ خدذهت  اص هـدتش

(Gronroos‚ 2001: 35.) 

 وٌٌدذ ٖ هد  ٗفتؼش خذهبت اص ٗبىهـتش اًتظبسات ٍ ادسان ٘يث اختلاف اص ٕا دسخِ سا خذهبت ٘ف٘تو اٍى ٍ ػثوبى

(Othman & Owen‚ 2002: 8.) 
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ٕ  اًتظبسات ثب پبٗذاس ػبصگبسٕ سا خذهت ٘ف٘تو ّوىبساى ٍ پبساػَساهبى ٕ  اًتظدبسات  ؿدٌبخت  ٍ هـدتش  اص هـدتش

 (.Parasuraman et al.‚ 1987: 15) اًذ دُوش ٗفتؼش خبف خذهت

ٖ  ّٕدب  ػبل دس سًٍذ اٗي ٍ گؼتشؽ ٍػ٘غ كَست ثِ خذهبت دّذٖ ه ًـبى اخ٘ش ّٕب ػبل تحَلات ثشسػٖ  ثدب  آتد

 دٗگدشاى  ثدب  آًْدب  تودبٗض  هَخت هحلَل و٘ف٘ت فمظ اًذ ثشدُ پٖ ّب ػبصهبى ه٘بى اٗي دس .بثذٖٗ ه تَػؼِ ث٘ـتش ػشػت

 دسٗبثٌدذ  ٍ ؿدَد  ثشآٍسدُ هـتشٗبى اًتظبسات وٌٌذ هشالجت ثبٗذ خَد هـتشٗبى تؼذاد ٍ تٌَع ل٘لد ثِ ّب ػبصهبى ؿَد. ًوٖ

 اص ثد٘ؾ  ّدب  ػدبصهبى  اػت ؿذُ هَخت ً٘بص اٗي چ٘ؼت. آًبى خذهبت اسائٔ ًحَٓ ٍ ّب ػبصهبى ثِ هـتشٗبى ًگشؽ عشص

 ٍ تشًذ رٌّٖ وبلاّب ثِ ًؼجت ذهبتخ اٌٗىِ ثِ تَخِ ثب ثبؿٌذ. ثخؾ اٗي دس خذهبت و٘ف٘ت ٕش٘گ اًذاصُ پٖ دس گزؿتِ

 وبلاّدب  ثِ ًؼجت ؿذُ اسائِ خذهبت اص هـتشٗبى اسصٗبثٖ آٌٗذ، هٖ حؼبة ثِ دٌّذگبى خذهبت فْن اص ًبپزٗش خذاٖٗ خضٍ

 خدذهبت  و٘ف٘دت  ٕش٘د گ اًدذاصُ  ثشإ ّب ػبصهبى ثٌبثشاٗي (؛Prugsamatz and Pentecost‚ 2006: 130) ؿَد هٖ دؿَاس

ٕ  سا هٌبػجٖ هؼ٘بس ٍ ثشػبًذ اثجبت ثِ سا خذهبت و٘ف٘ت اسصٗبثٖ تَاًبٖٗ وِ سًذدا ً٘بص هذلٖ ثِ خَد  ٕش٘د گ اًدذاصُ  ثدشا

 وٌذ. اسائِ (سخَع اسثبة) هـتشٗبى ٌٕذوتٗسضب ػغح

 ّٕدب  هدذل  اػدت.  ؿذُ اًدبم خذهبت و٘ف٘ت ػٌدؾ هٌظَس ثِ سٍؽ يٗتش هٌبػت ٗبفتي ثشإ صٗبدٕ ّبٕ پظٍّؾ

 اسائِ خذهبت و٘ف٘ت اسصٗبثٖ ثشإ گًَبگًَٖ اثضاسّبٕ هختلف پظٍّـگشاى ٍ اًذ ُؿذ گشفتِ وبس ثِ ٍ عشاحٖ ثؼ٘بسٕ

 گًَدبگَى  ّٕدب  هدذل  ثد٘ي  اص وٌٌدذ.  هٖ تىو٘ل خذهبت هـتشٗبى وِ اًذ ًبهِ پشػؾ لبلت دس ػوذتبً ّب هذل اٗي اًذ. وشدُ

 يٗتدش  حٗد سا ٍ ًخؼت٘ي ٍ...، 4وبًَ ،3ػولىشد - اّو٘ت تحل٘ل ،2ػشاٗوپشف ،1ػشٍپشٍف هبًٌذ خذهبت و٘ف٘ت ػٌدؾ

ِ  (74 :1385 پ٘ـذاد، ٍ )لل٘شٕ اػت ػشٍوَال هذل خذهبت، و٘ف٘ت اسصٗبثٖ هذل ٖ  ود  ع٘دف  دس آى اػتجدبس  ٍ پبٗدبٗ

ِ  ّوىدبساى  ٍ پبساػدَساهبى  سا هذل اٗي (.38 :1390 و٘ب، )هؼٌٖ٘ اػت ؿذُ تأٗ٘ذ خذهبتٖ ّٕب حَصُ اص ٕا گؼتشدُ  اسائد

ِ  آًْب وبس ؿشٍع (.2 :1388 ً٘ب، پذسام ٍ )ًبظوٖ ػٌدذ هٖ خذهبت و٘ف٘ت اص سا تاًتظبسا ٍ ادساوبت ه٘ضاى ٍ اًذ وشدُ  ثد

ٖ  ػلَم هؤػؼٔ ًظش صٗش خذهبت و٘ف٘ت ٕش٘گ اًذاصُ پشٍطٓ وِ اػت هشثَط 1983 ػبل ِ  آهشٗىدب  ثبصاسٗدبث  تلدَٗت  ثد

 ّٕدب  ودبست  ث٘وِ، ذاسٕ،ثبًى هبًٌذ خذهبتٖ كٌبٗغ ػغح دس سا خَد ّٕب بفتِٗ ثَدًذ تَاًؼتِ آًبى 1985 ػبل تب سػ٘ذ.

 ٍ پبساػدَساهبى  ثؼدذّب  وٌٌذ. آصهبٗؾ ٕا خبدُ ًٍمل حول ّٕب ؿشوت ٍ ًگْذاسٕ ٍ تؼو٘ش دٍس، ساُ هخبثشات اػتجبسٕ،

ِ  سا خدذهبت  و٘ف٘ت ،1985 ػبل دس ّوىبساى ٔ  ثد  هختلدف  ػدغَح  دس فشٍؿدٌذُ  ٍ وٌٌدذُ  هلدشف  ثد٘ي  ؿدىبف  هثبثد

 هٌددش  ػدشٍوَال  هفَْهٖ هذل عشح ثِ ّوىبساى ٍ پبساػَساهبى ٖتدشث ٍ هَؿىبفبًِ ػو٘ك، ًگشؽ وشدًذ. ٕػبص هذل

 اعوٌ٘ددبى، لبثل٘ددت ف٘ضٗىددٖ، ظددَاّش ٍ اثؼددبد ؿددبهل گبًددِ پددٌح اثؼددبد ثشهجٌددبٕ سا خددذهبت و٘ف٘ددت وددِ اػددت ؿددذُ

 ػٌدؾ ثشإ ّوىبساى ٍ پبساػَساهبى ،1988 ػبل دس سا هذل اٗي وٌذ. هٖ اسصٗبثٖ ّوذلٖ ٍ ضوبًت ٕ،شٗپز ت٘هؼئَل

 (.40-41 :1395 )وشٗوٖ، دادًذ تَػؼِ هبتخذ و٘ف٘ت

 ثد٘ي  اخدتلاف  خذهبت، و٘ف٘ت ؿىبف اص هٌظَس اػت. تَخِ وبًَى دس خذهبت و٘ف٘ت ؿىبف ػشٍوَال، هذل دس

 هـدتشٗبى  اًتظبسات حذ اص ؿذُ نادسا ػولىشد اگش اػت. هَخَد ٍضغ اص ٍٕ ادسان ٍ هغلَة ٍضغ اص هـتشٕ اًتظبس

                                                 
1 SERVPERF 
2 Serimperf 
3 IPA 
4 kano 
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 ثبؿدذ،  هـتشٗبى اًتظبسات اص ث٘ؾ ؿذُ ادسان ػولىشد ه٘ضاى اگش ثشػىغ ٍ اػت بتخذه ون و٘ف٘ت ًٔـبً ثبؿذ، ووتش

 ٍ سند اػت. ثبو٘ف٘ت خذهبت اسائٔ گشٍ دس هـتشٕ سضبٗت تأه٘ي ثٌبثشاٗي دّذ؛ هٖ ًـبى سا خذهبت هغلَة و٘ف٘ت

ِ  ّٕدب  ىػدبصهب  و٘ف٘ت استمبٕ هٌظَس ثِ وِ اػت ضشٍسٕ خضئٖ هـتشٗبى، اًتظبسات ٍ ادساوبت ٕش٘گ اًذاصُ  دٌّدذٓ  اسائد

 (.179 :1386 ّوىبساى، ٍ )آلبهلاٖٗ ؿَد هٖ اػتفبدُ خذهت

ِ  اػدت  ػشٍوَال هذل اص التجبػٖ پظٍّؾ اٗي هفَْهٖ هذل ؿذُ، ػٌَاى هغبلت دسصهٌ٘ٔ  هؼدتمل،  هتغ٘دش  آى دس ود

 هؼتمل تغ٘شه هذل اٗي دس اػت. هتوشوض اكلٖ ػٌلش دٍ اٗي ثش ٍ ػـبٗش سضبٗتوٌذٕ ٍاثؼتِ، هتغ٘ش ٍ خذهبت و٘ف٘ت

ٖ  ٍ اعوٌ٘بى پبػخگَٖٗ، اػتوبد، لبثل٘ت هحؼَع، ػَاهل ٗؼٌٖ ثؼذ پٌح ثب ػشٍوَال اثضاس اص اػتفبدُ ثب  تؼشٗدف  ّودذل

 هـدخق  ؿدذُ  ادسان و٘ف٘ت ٍ اًتظبس هَسد و٘ف٘ت ٗؼٌٖ هتغ٘ش دٍ ثشاػبع ً٘ض ٍاثؼتِ هتغ٘ش اػت. ؿذُ ٕش٘گ اًذاصُ ٍ

 (.1 )ؿىل اػت ؿذُ

 

 صٍّػپ هفَْهٖ هذل: 1 -ؼىل

 پصٍّػ ؼٌبظٖ رٍغ

ٕ  خبهؼٔ اػت. تحل٘لٖ تَك٘فٖ آى، سٍؽ ٍ وبسثشدٕ ّذف، لحبػ  ثِ حبضش پظٍّؾ  ػـدبٗش  پدظٍّؾ،  اٗدي  آهدبس

ِ  اص ؿْشػدتبى  اٗدي  اػدت.  ثدشٍخي  ؿْشػتبى دس ٍالغ ثخت٘بسٕ ػـبٗشٕ هٌبعك اص ٗىٖ چغبخَس، دّؼتبى ٗ٘لالٖ  ػد

ٖ  حودضُ  اهبهضادُ دٍساّبى، گٌذهبى، ٍخي،ثش )حَهٔ دّؼتبى پٌح ٍ ثلذاخٖ( گٌذهبى، )هشوضٕ، ثخؾ  چغدبخَس(  ٍ ػلد

ٖ  ثخدؾ  تَاثدغ  اص و٘لَهتشهشثدغ  220 حدذٍد  هؼبحتٖ ثب چغبخَس دّؼتبى اػت. ؿذُ تـى٘ل ِ  ٍ ثلدذاخ  هشوضٗدت  ثد

 تمشٗجدبً  خوؼ٘تٖ ،1395 ػبل هؼىي ٍ ًفَع ػشؿوبسٕ دس دّؼتبى اٗي اػت. ػـبٗشًـ٘ي إ هٌغمِ اٍُِسگبى، سٍػتبٕ

ٔ  كٌذٍق هؼئَلاى اػلاهٖ آهبس آخشٗي ثشاػبع تؼذاد اٗي اص وِ اػت داؿتِ (خبًَاس 131) ًفشٕ 768 ٖ  ث٘ود  اختودبػ

 اص اػدتفبدُ  ثدب  اػدبع  اٗدي  ثدش  دسًْبٗدت  اًذ. دسآهذُ كٌذٍق ػضَٗت ثِ ًفش 450 ،1397 ػبل تب ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى

 (.1 )هؼبدلٔ ؿذًذ اًتخبة ًوًَِ حدن هثبثٔ ثِ ًفش 188 ،1وَوشاى فشهَل

   (1لِ )هؼبد

      
  

  
 
  

     
     

  

                   
       

  
 

   
 
                   

       
   

    
      

  
       

     
                                                 

1 N2؛; ؿوبس ول خبًَاس ثخؾ
d؛خغب ٔ; دسخ P( 5/0; احتوبل ٍخَد كفت) 2؛t( دسكذ 95; دسكذ احتوبل كحت گفتبس) 



 

 1399 پبٗ٘ض( 38پٖ ، )پ٘بَمػ، ؿوبسُ دّنسٗضٕ فضبٖٗ )خغشاف٘ب(، ػبل  پظٍّـٖ ثشًبهِ -/ فللٌبهِ ػلوٖ  54

 

 ػت.ا ؿذُ هـخق ًوًَِ ّٕب هىبى ث٘ي ؿذُ تَصٗغ ّبٕ ًبهِ پشػؾ فشاٍاًٖ ،(1) خذٍل دس

 چغبخَر دّعتبى ؼذگبى ب٘وِ ب٘ي ؼذُ تَزٗغ ّبٕ ًبهِ پرظػ فراٍاًٖ: 1 -جذٍل

 ؼذُ غٗتَز ًبهٔ پرظػ تؼذاد )ًفر( ؼذُ وِ٘ب جوؼ٘ت تؼذاد ػؽبٗرٕ ّٕب وبًَى

 7 16 آثبدٖ ػل

 7 17 خذسآثبد

 8 19 آثبد ػلغبى

 13 32 آثبدٖ ػبو

 15 36 آثبد ف٘ػ

 20 47 آثبدٖ خبً

 42 101 گلَگشد

 76 182 ػ٘جه

 188 450 هدوَع

 ثشٍخي ؿْشػتبى ػـبٗش ٍ سٍػتبٗ٘بى اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق آهبس ٍ ًگبسًذگبى آهبسٕ هحبػجبت هٌجغ:

 اػت. ؿذُ دادُ ًـبى پظٍّؾ ػـبٗشٕ ًمبط ٍ هحذٍدُ خغشاف٘بٖٗ هَلؼ٘ت ،(2) ؿىل دس

 
ل: 2 -ؼىل رٕ ًمبط ٘بٖٗجغراف ؼ٘تهَ  پصٍّػٓ هحذٍد ػؽبٗ

 1397 بى،ًگبسًذگ هٌجغ:

 سٍؽ دس اػدت.  ؿدذُ  اػدتفبدُ  )پ٘وبٗـدٖ(  ه٘ذاًٖ ٍ ٕ(ا وتبثخبًِ) اػٌبدٕ سٍؽ اص پظٍّؾ اٗي پ٘ـجشد هٌظَس ثِ

ٔ  كدٌذٍق  اػتبى، ػـبٗش اهَس اصخولِ ّب ػبصهبى اعلاػبتٖ آسؿَ٘ هدلات، وتت، اػٌبدٕ ٖ  ث٘ود  ٍ سٍػدتبٗ٘بى  اختودبػ
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ٖ  سٍؽ دس اػت. ؿذُ ثشسػٖ پظٍّؾ هَضَع ثب هشتجظ اػٌبد دٗگش ٍ ػـبٗش ٔ  پشػدؾ  اص ه٘دذاً  هدذل  اػدتبًذاسد  ًبهد

  ثدب  2اػتودبد  لبثل٘دت  پشػدؾ،  4 ثدب  1هحؼدَع  ػَاهل )اثؼبد پشػؾ 35 ثب فبوتَس 5 ثش هـتول پبساػَساهبى ػشٍوَال

ِ  پدٌح  ع٘دف  لبلدت  دس پشػدؾ(  4 ثدب  5ّوذلٖ پشػؾ، 10 ثب 4اعوٌ٘بى پشػؾ، 12 ثب 3پبػخگَٖٗ پشػؾ، 5  إ گضٌٗد

 (.2 )خذٍل اػت ؿذُ اػتفبدُ هخبلفن( وبهلاً ;5 ٍ هخبلفن ;4 ،ًظشمٖ ث ;3 هَافمن، ;2 هَافمن، وبهلاً ;1) 6ل٘ىشت

 اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت درببرٓ چغبخَر دّعتبى ػؽبٗر دٗذگبُ تحل٘ل ّبٕ گَِٗ ٍ ابؼبد: 2 -جذٍل

 ّب گَِٗ خذهت ابؼبد

 هحؼَع ػَاهل

ٕ  دفتدش  ثشخَسداسٕ اػىٌش(؛ ،ٌتشٗپش )وبهپَ٘تش، خذٗذ ٍ سٍصآهذ بٗلٍػ ٍ تدْ٘ضات اص وبسگضاسٕ دفتش ثشخَسداسٕ  اص ودبسگضاس

ٖ  ٍ ٍسٍدٕ اًتظدبس،  ػدبلي  چ٘دذهبى،  ٍ دودَس  ػشدوي، آة َّا، تَْٗٔ )سٍؿٌبٖٗ، ف٘ضٗىٖ اهىبًبت  ٍ هشتدت  پدبو٘ضُ(؛  خشٍخد

 .ض٘تو ٍ جبٗص ٖغ٘هح اص ٕوبسگضاس دفتش ٕثشخَسداس ؛كٌذٍق وبسوٌبى ٕظبّش تٍ٘ضؼ ثَدى هَخِ

 اػتوبد ٘تلبثل

ٔ  دادى ًـدبى  ؛همدشس  هْلدت  دس كدٌذٍق  ٕاػضب ثِ ؿذُ دادُ ٍػذُ خذهت بٗ وبس اًدبم ِ  ػلالد ِ  ٍ خبللدبً ٕ  كدبدلبً  سفدغ  ثدشا

 دس كدٌذٍق  ٕاػضب ثِ خذهبت ٔاسائ فشكت؛ ي٘اٍل دس كٌذٍق ٕاػضب ٕثشا خذهبت دسػت اًدبم كٌذٍق؛ اػضبٕ هـىلات

 وبسگضاس. ؿذٓ اسائِ هذاسن ٍ ّب گضاسؽ ثَدى اؿتجبُ ثذٍى ٍ دسػت ؛ؿذُ ي٘٘تؼ صهبى

 پبػخگَٖٗ

 وبسوٌدبى  لٗد توب ؛صهبى يٗتش وَتبُ دس كٌذٍق ٕاػضب ثِ ٌْگبمث ٍ غٗػش خذهبت ٔاسائ ؛بى٘هتمبض ثِ كٌذٍق خذهبت ك٘دل بى٘ث

 ثدَدى  دسدػدتشع  ؛كدٌذٍق  وبسوٌدبى  ٕشٗپدز  ت٘هؼئَل ٍ ٖٗپبػخگَ ؛ؿبىٕ بصّبً٘ ثشآٍسدى دس كٌذٍق ٕاػضب ثِ ووه ٕثشا

ِ ٘ث حك ٍكَل اهىبًبت ثِ هٌبػت ٖدػتشػ ؛تمبضب ٍ بصً٘ ٌّگبم وبسوٌبى  ٍ هـدخق  هٌبػدت،  همدشسات  ٍ ي٘لدَاً  ٍخدَد  ؛ود

ِ  خدذهبت  ٔاسائ دس ىؼبىٗ ضَاثظ ٍ ظٗؿشا ؿذى لبئل ؛كٌذٍق ثب استجبط دس ثبثجبت  ٕشٗػـدب  ٍ ٖٗسٍػدتب  ٕگشٍّْدب  تودبم  ثد

ِ  دادى ًـبى ؛كٌذٍق ٕاػضب ثِ دسػت اعلاػبت ٔاسائ ؛كٌذٍق( تؼْذات وِ،٘ث حك پشداخت ،ٕدسآهذ )ػغَح ِ  ٕهٌدذ  ػلالد  ثد

 ٍ ّدب  ٖٗساٌّودب  ٔاسائد  ؛(وِ٘ث اص اػتمجبل ٍ شؽٗ)پز ٖاختوبػ ٔو٘ث ؿذى ًٌِْٗبد ؛كٌذٍق وبسوٌبى خبًت اص ٕا وِ٘ث خذهبت ٔاسائ

 .ّب تٗهحذٍد ٍ لات٘تؼْ اهىبًبت، ك٘دل بى٘ث ٍ ٕا وِ٘ث اهَس ٌٔ٘دسصه ذ٘هف ّٕب هـبٍسُ

 خبعش عوٌ٘بىا

 ثشخدَسد  ؛كدٌذٍق  ٕاػضب ّبٕ پشػؾ ثِ گَٖٗپبػخ دس وبسوٌبى هْبست ٍ داًؾ ؛وبسوٌبى دسػت سفتبس اص ًٖبؿ اػتوبد حغ

ِ  ػول ٍ دسػت ٍ هغوئي ؿىل ثِ خذهبت اًدبم ؛كٌذٍق ٕاػضب ثب وبسوٌبى ٔدٍػتبً ٍ هٌبػت  اعلاػدبت  ٔاسائد  ؛تؼْدذات  ثد

 ّٕدب  دٍسُ ٕثشگضاس بٗ ٖگشٍّ ّٕب سػبًِ ثب ٖسػبً اعلاع ٍ آهَصؽ ؛كٌذٍق ٕاػضب ثِ خذهبت ٔاسائ صهبى ٍ سًٍذ ٓدسثبس ك٘دل

 ٖهدبل  تَاى) وِ٘ث حك پشداخت ٕثشا ٖهبل ٖٗتَاًب ٍ ٕدسآهذ ػغح ٖ؛اختوبػ ٔو٘ث اص شٗػـب ٖآگبّ ؾٗافضا دس ٖدٗتشٍٖ آهَصؿ

 ٕش٘د گ ثْشُ ذٗفَا ٍ بٗهضا ثب ٖٗآؿٌب ٖ؛وبف ٍ ذ٘فه خذهبت اًدبم ثِ وٌٌذُ وِ٘ث ػبصهبى ثَدىهتؼْذ ؛خذهبت( اص اػتفبدُ ثشإ لاصم

 .كٌذٍق ٕاػضب هـىلات سفغ دس كٌذٍق خذهبت ش٘تأث ٖ؛اختوبػ ٔو٘ث كٌذٍق دس ؿذُ اسائِ خذهبت اص

 ّٖوذل
ِ  ؛وبسوٌدبى  تَػدظ  كٌذٍق ٕاػضب ٓظٍٗ ٕبصّبً٘ دسن ِ  وبسوٌدبى  تَخد  ٕثدشا  هٌدبفغ  يٗثْتدش  يخَاػدت  ؛كدٌذٍق  ٕاػضدب  ثد

 .خذهبت وٌٌذگبى اسائِ خبًت اص كٌذٍق ٕاػضب ٕثشا ساحت ٍ هٌبػت هىبى ٍ صهبى ثَدى ّنفشا ؛وٌٌذگبى هشاخؼِ

 1397 ًگبسًذگبى، هٌجغ:

 ّدب  دادُ ثدَدى  تلبدفٖ ثشسػٖ هٌظَس ثِ ،Spss23 آهبسٕ افضاس ًشم هح٘ظ دس ٍتحل٘ل تدضِٗ ثشإ سٍ پ٘ؾ پظٍّؾ دس

 -ولودَگشٍف  آصهدَى  اص ًشهدبل  تَصٗدغ  اص پدظٍّؾ  بّٕد  دادُ ثشخَسداسٕ ادػبٕ اثجبت ثشإ ٍ 7گشدؽ دس آصهَى اص

                                                 
1 Tangibles 
2 Reliability 
3 Responsiveness 
4 Assurance 
5 Empathy 
6 Likert Scale 
7 Runs Test 
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ٖ  آصهدَى  ّدب،  دادُ ثَدى ًشهبل تَصٗغ اص اعوٌ٘بى اص پغ .ؿذ اػتفبدُ اػو٘شًَف ٕ  هؼدتمل  گدشٍُ  دٍ اػدتَ٘دًت  تد  ثدشا

ٖ  آصهدَى  ٍ اثؼدبد  اّو٘دت  دسخٔ ٍ اٍلَٗت تؼ٘٘ي ثشإ 1فشٗذهي آصهَى ّب، دادُ ٍتحل٘ل تدضِٗ ٕ  2تدَو ٖ  ثدشا  ٍ ثشسػد

 سفت. وبس ثِ فضبٖٗ تحل٘ل ٍ ّب ه٘بًگ٘ي تفبٍت تش ٘كدل وشدى هـخق

 

 پصٍّػ ّٕب بفتِٗ تحل٘ل ٍ تجسِٗ

 تَص٘فٖ ّٕب بفتِٗ

 هدشداى  سا دسكذ 85 اًتخبثٖ، ٖتلبدف ًؤًَ ػضَ 188 اص دّذٖ ه ًـبى آهبسٕ ًؤًَ ثِ هشثَط تَك٘فٖ ّٕب بفتِٗ

 پبػدخگَٗبى  ػٌٖ تشو٘ت ثشسػٖ اػت. هشثَط شداىه گشٍُ ثِ تشاون ث٘ـتشٗي وِ اًذ دادُ تـى٘ل صًبى سا دسكذ 15 ٍ

 ػدغح  اٗدي،  ثدش  ػلاٍُ داسد؛ لشاس ػبل 50-60 ػٌٖ هحذٍدٓ دس اًتخبثٖ ًؤًَ اػضبٕ فشاٍاًٖ ث٘ـتشٗي دّذٖ ه ًـبى

 دسكدذ  3 ٍ ل٘ؼدبًغ  دسكدذ  7 دٗدپلن،  دسكذ 35 ساٌّوبٖٗ، دسكذ 30 اثتذاٖٗ، پبػخگَٗبى اص دسكذ 25 تحل٘لات

 (.3 ؿىل ٍ 3 )خذٍل اًذ داؿتِ دٗپلن ؿذگبى ث٘وِ ث٘ـتش آهبس، اٗي ثِ تَخِ ثب ٍ اػت ثَدُ ؼبًغ٘ل فَق

 )درصذ( پبظخگَٗبى فردٕ هؽخصبت: 3 -جذٍل

 تحص٘لات )ظبل( ظٌٖ ردٓ جٌع٘ت

 عبًط٘ل فَق ل٘عبًط دٗپلن راٌّوبٖٗ ابتذاٖٗ 65 از ب٘ػ 65-63 63-53 53-43 43-33 زى هرد

85 15 12 15 32 21 20 25 30 35 7 3 

 1397 ًگبسًذگبى، هٌجغ:

 
 )درصذ( پبظخگَٗبى فردٕ هؽخصبت: 3 -ؼىل

 1397 ًگبسًذگبى، هٌجغ:

 تحل٘لٖ ّٕب بفتِٗ

 ظرٍوَال هذل ّٕب هؤلفِ تفى٘ه بِ اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ٍضؼ٘ت تحل٘ل

ِ  شٕػـدبٗ  ًمبط تفى٘ه ثِ ث٘وِ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ػٌدؾ، هَسد هؼ٘بسّبٕ ثشاػبع  صٗدش  ؿدشح  ثد

 اػت:

ِ  اثؼدبد،  ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي ت.اػ 72/1 ٍ 33/2 تشت٘ت ثِ سضبٗت ٍ اًتظبس ػغح آثبد ػلٖ سٍػتبٕ دس  ثد

 ّوچٌد٘ي  .اػت هشثَط 95/1 ه٘بًگ٘ي ثب ّوذلٖ ثؼذ ثِ اًتظبس ووتشٗي اػت. هشثَط 59/2 ه٘بًگ٘ي ثب پبػخگَٖٗ اثؼبد

                                                 
1 Feriedman Test 
2 Tokey 
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 خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ سضبٗت ووتشٗي ٍ اػتوبد لبثل٘ت ٍ هحؼَع ػَاهل اثؼبد ثِ ،80/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ث٘ـتشٗي

 اػت. هشثَط 46/1 ه٘بًگ٘ي ثب

ِ  سضدبٗت  ٍ اًتظبس ػغح ثش اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ،گلَگشد سٍػتبٕ ػـبٗش دٗذگبُ اص  ثد

 ووتدشٗي  ٍ 09/2 ه٘دبًگ٘ي  ثدب  پبػخگَٖٗ ثؼذ ِث اثؼبد، ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي اػت. هجتٌٖ 99/1 ٍ 93/1 تشت٘ت

ِ  05/2 ه٘دبًگ٘ي  ثدب  سضدبٗت  ث٘ـدتشٗي  ّوچٌ٘ي اػت. هشثَط 83/1 ه٘بًگ٘ي ثب هحؼَع ػَاهل ثؼذ ثِ اًتظبس  ثؼدذ  ثد

 اػت. هشثَط پبػخگَٖٗ ثؼذ ثِ 95/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ووتشٗي ٍ ّوذلٖ

ِ  سضدبٗت  ٍ اًتظبس ػغح ثش اختوبػٖ ؤث٘ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ،آثبد خبًٖ ػـبٗش دٗذگبُ اص  تشت٘دت  ثد

 اًتظدبس  ووتدشٗي  ٍ 72/2 ه٘بًگ٘ي ثب خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ اثؼبد ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي اػت. هجتٌٖ 81/1 ٍ 21/2

ِ  17/2 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ث٘ـتشٗي ّوچٌ٘ي اػت. هشثَط 51/1 ه٘بًگ٘ي ثب هحؼَع ػَاهل ثؼذ ثِ ٖ  ثؼدذ  ثد  ٍ ّودذل

 اػت. هشثَط خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ 37/1 ه٘بًگ٘ي ثب ضبٗتس ووتشٗي

ِ  سضدبٗت  ٍ اًتظدبس  ػغح ثش اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ،خذسآثبد ػـبٗش دٗذگبُ اص  تشت٘دت  ثد

 ساًتظب ووتشٗي ٍ 93/2 ه٘بًگ٘ي ثب خبعش اعوٌ٘بى اثؼبد ثِ اثؼبد، ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي اػت. هجتٌٖ 84/1 ٍ 30/2

ِ  20/2 ه٘دبًگ٘ي  ثدب  سضبٗت ث٘ـتشٗي ّوچٌ٘ي ػت.ا هشثَط 75/1 ه٘بًگ٘ي ثب هحؼَع ػَاهل ثؼذ ثِ  ػَاهدل  ثؼدذ  ثد

 اػت. هشثَط خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ 42/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ووتشٗي ٍ هحؼَع

ِ  سضدبٗت  ٍ اًتظبس ػغح ثش اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ،آثبد ػبوٖ ػـبٗش دٗذگبُ اص  تشت٘دت  ثد

ِ  اًتظدبس  ووتشٗي ٍ 59/2 ه٘بًگ٘ي ثب پبػخگَٖٗ ثؼذ ثِ اثؼبد ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي اػت. هجتٌٖ 69/1 ٍ 43/2  ثد

 ه٘دبًگ٘ي  ثدب  هحؼدَع  ػَاهدل  ثؼذ ثِ سضبٗت ث٘ـتشٗي ّوچٌ٘ي اػت. هشثَط 68/1 ه٘بًگ٘ي ثب هحؼَع ػَاهل ثؼذ

 اػت. هشثَط 42/1 ه٘بًگ٘ي ثب پبػخگَٖٗ ثؼذ ثِ سضبٗت ووتشٗي ٍ 93/1

ِ  سضدبٗت  ٍ اًتظبس ػغح ثش اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ،آثبد ػ٘ف ػـبٗش دٗذگبُ اص  تشت٘دت  ثد

 اًتظدبس  ووتدشٗي  ٍ 37/2 ه٘بًگ٘ي ثب خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ اثؼبد ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي .اػت هجتٌٖ 77/1 ٍ 08/2

ِ  86/1 ه٘دبًگ٘ي  ثب سضبٗت ث٘ـتشٗي ّوچٌ٘ي ت.اػ هشثَط 66/1 ه٘بًگ٘ي ثب ّوذلٖ ثؼذ ثِ  ٍ اػتودبد  لبثل٘دت  ثؼدذ  ثد

 اػت. هشثَط خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ 50/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ووتشٗي

ِ  سضدبٗت  ٍ اًتظدبس  ػدغح  ثش اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت ه٘بًگ٘ي ،ػ٘جه ػـبٗش دٗذگبُ اص  تشت٘دت  ثد

 اًتظدبس  ووتدشٗي  ٍ 60/2 ي٘بًگ٘ه ثب خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ اثؼبد ث٘ي دس مهشد اًتظبس ث٘ـتشٗي اػت. هجتٌٖ 80/1 ٍ 32/2

ِ  99/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ث٘ـتشٗي ّوچٌ٘ي اػت. هشثَط 00/2 ه٘بًگ٘ي ثب ّوذلٖ ثؼذ ثِ ٖ  ثؼدذ  ثد  ووتدشٗي  ٍ ّودذل

 اػت. هشثَط خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ 52/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت

ِ  سضبٗت ٍ اًتظبس ػغح ثش اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت ٘ف٘تو ه٘بًگ٘ي ،آثبد ػلغبى ػـبٗش دٗذگبُ اص  تشت٘دت  ثد

ِ  اًتظدبس  ووتشٗي ٍ 87/2 ه٘بًگ٘ي ثب پبػخگَٖٗ ثؼذ ثِ اثؼبد ث٘ي دس هشدم اًتظبس ث٘ـتشٗي اػت. هجتٌٖ 88/1 ٍ 44/2  ثد

ِ  08/2 ه٘دبًگ٘ي  ثدب  سضدبٗت  ث٘ـدتشٗي  ّوچٌد٘ي  اػت. هشثَط 65/1 ه٘بًگ٘ي ثب هحؼَع ػَاهل ثؼذ  َاهدل ػ ثؼدذ  ثد

 (.4 )خذٍل اػت هشثَط پبػخگَٖٗ ثؼذ ثِ 70/1 ه٘بًگ٘ي ثب سضبٗت ووتشٗي ٍ هحؼَع
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 ظرٍوَال ابؼبد تفى٘ه بِ اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت درببرٓ ػؽبٗر دٗذگبُ تَزٗغ: 4 -جذٍل

 ًمبط

 ػؽبٗرٕ

 ابؼبد

 ظرٍوَال
 ول جوغ ّوذلٖ خبطر اطوٌ٘بى پبظخگَٖٗ اػتوبد لببل٘ت هحعَض ػَاهل

 آببد لٖػ

 رضبٗت اًتظبر رضبٗت اًتظبر رضبٗت اًتظبر رضبٗت اًتظبر رضبٗت اًتظبر رضبٗت اًتظبر ظطح

 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 تؼذاد

 72/1 33/2 78/1 95/1 46/1 50/2 77/1 59/2 80/1 33/2 80/1 30/2 ه٘بًگ٘ي

 گلَگرد
 25 17 25 17 25 17 25 17 25 17 25 17 تؼذاد

 99/1 93/1 05/2 84/1 97/1 06/2 95/1 09/2 97/1 84/1 00/2 83/1 ه٘بًگ٘ي

 آببد خبًٖ
 11 9 11 9 11 9 11 9 11 9 11 9 تؼذاد

 81/1 21/2 17/2 68/1 50/1 72/2 37/1 64/2 02/2 48/2 02/2 51/1 ه٘بًگ٘ي

 خذرآببد
 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 تؼذاد

 84/1 30/2 98/1 62/1 42/1 93/2 70/1 82/2 90/1 37/2 20/2 75/1 ه٘بًگ٘ي

 آببد ظبوٖ
 4 9 4 9 4 9 4 9 4 9 4 9 تؼذاد

 69/1 51/2 62/1 56/2 61/1 85/2 42/1 59/2 88/1 75/2 93/1 68/1 ه٘بًگ٘ي

 آببد ظ٘ف
 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 تؼذاد

 77/1 08/2 72/1 66/1 50/1 37/2 97/1 23/2 86/1 16/2 82/1 00/2 ه٘بًگ٘ي

 بهظ٘
 16 60 16 60 16 60 16 60 16 60 16 60 تؼذاد

 80/1 32/2 99/1 00/2 52/1 60/2 66/1 53/2 86/1 33/2 97/1 12/2 ه٘بًگ٘ي

 آببد ظلطبى
 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 تؼذاد

 88/1 44/2 79/1 50/2 92/1 61/2 70/1 87/2 93/1 59/2 08/2 65/1 ه٘بًگ٘ي

 

 
 ب٘وِ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت از ػؽبٗرٕ ّبٕ وبًَى ؼذگبى ب٘وِ رضبٗت ٍ راتاًتظب ظطح ه٘بًگ٘ي: 4 -ؼىل
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 و٘ف٘دت  اص ؿذگبى ث٘وِ اًتظبسات ػغح ه٘بًگ٘ي گلَگشد، سٍػتبٕ خض پظٍّؾ ًَاحٖ توبهٖ دس (4) ؿىل ثشاػبع

 اص سضدبٗت  ه٘دبًگ٘ي  سٍػدتب،  اٗدي  دس اػت. ثَدُ آًبى سضبٗت ػغح ه٘بًگ٘ي اص ث٘ؾ اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت

 خدبعش،  اعوٌ٘دبى  ٍ پبػخگَٖٗ ٗؼٌٖ اثؼبد ثم٘ٔ دس ٍ اًتظبسات اص ث٘ؾ ّوذلٖ ٍ اػتوبد لبثل٘ت هحؼَع، ػَاهل اثؼبد

 اػت. ثَدُ سضبٗت اص ث٘ؾ اًتظبسات

ٖ  ًـبى ّب دادُ هؼٌبداسٕ ػغح ٍ هؼ٘بس اًحشاف ّب، دادُ ه٘بًگ٘ي (5) خذٍل دس  ثدب  %95 اعوٌ٘دبى  ػدغح  دس دّدذ  هد

(0/50;a،) ؛داسد ٍخدَد  داسٕ بهؼٌد  تفدبٍت  سضبٗت ػغح ٍ اًتظبس ػغح ه٘بًگ٘ي ث٘ي  ِ ٕ  ثد ِ  عدَس  ػدغح  ه٘دبًگ٘ي  ود

 و٘ف٘دت  اص ؿذگبى ث٘وِ سضبٗت ػغح وِ هؼٌبػت ثذاى اٗي اػت. آًبى سضبٗت ػغح ه٘بًگ٘ي اص ث٘ؾ ػـبٗش اًتظبسات

 پبػخ اًتظبساتـبى ثِ ٍ هحمك هتَػظ حذ دس خذهبت و٘ف٘ت اص آًبى اًتظبس ٍ ثَدُ ون اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت

 ؿدذ  اسصٗبثٖ هتَػظ ػغح دس سضبٗت ٍ اًتظبس ه٘ضاى ،1إ ًوًَِ ته t آصهَى t آهبسٓ همذاس ثِ تَخِ ثب .اػت ؿذُ دادُ

 اػت. ؿذُ گشفتِ ًظش دس 3 ػذد وِ

 ؼذُ درن خذهبت و٘ف٘ت ولٖ ٍضؼ٘ت: 5 -جذٍل

 

Test Value = 3 

 ه٘بًگ٘ي
 اًحراف

 هؼ٘بر

 اظتبًذارد خطبٕ

 ه٘بًگ٘ي
t ٓآهبر 

 درجٔ

 آزادٕ

 ظطح

 دارٕ هؼٌب

 تفبٍت

 ه٘بًگ٘ي

 ٌ٘بىاطو ٔفبصل 55%

 ببلا حذ پبٗ٘ي حذ

0794/2 ؼذُ درن خذهبت  10199/  03855/  201/3  61 000/  92057/  0149/1-  8262/-  

 

َ ٖ هد  ٕش٘د گ اًذاصُ خذهبت اص هـتشٕ اًتظبس هَسد ػغح ٍ ادسان ػغح ًوشات، ث٘ي تفبضل ثب خذهت ٘ف٘تو  .دؿد

ِ  دّدذ.  هٖ ًـبى ؿىبف تحل٘ل هذل اص اػتفبدُ ثب سا ث٘وِ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت اسصٗبثٖ ،(6) خذٍل  هٌظدَس  اٗدي  ثد

 دس خدذهبت  و٘ف٘دت  2ؿىبف ػپغ ؿذ؛ اػتخشاج آًبى ًبهٔ پشػؾ اص ؿذگبى ث٘وِ اًتظبسات ٍ ادساوبت ًوشات ًخؼت

 ه٘دبًگ٘ي  ث٘ـدتشٗي  ثدَد.  ؿذگبى ث٘وِ اًتظبسات ٍ ادساوبت ث٘ي تفبٍت حبكل وِ ؿذ هحبػجِ (6) خذٍل چْبسم ػتَى

 ثب دٍ ّش خبعش، اعوٌ٘بى ٍ پبػخگَٖٗ لبثل٘ت اثؼبد ثِ اختوبػٖ ث٘ؤ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت اص ؿذگبى ث٘وِ اًتظبسات

 ثَد. هشثَط 86/1 همذاس ثب هحؼَع ػَاهل ثؼذ ثِ آى ووتشٗي ٍ 55/2 همذاس

ٔ  كدٌذٍق  تخذهب و٘ف٘ت اص ؿذُ ث٘وِ افشاد ادساوبت دسصهٌ٘ٔ ِ  ه٘دبًگ٘ي  ث٘ـدتشٗي  اختودبػٖ،  ث٘ود  ػَاهدل  ثؼدذ  ثد

ٔ  اص پغ ثَد. هشثَط 61/1 همذاس ثب خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ ثِ ه٘بًگ٘ي ووتشٗي ٍ 98/1 همذاس ثب هحؼَع  اخدتلاف  هحبػدج

 ؿدذگبى  ث٘وِ ادساوبت ٍ اًتظبسات ث٘ي ؿذ هـخق هَخَد(، )ٍضغ ادساوبت ثب آل( )اٗذُ اًتظبسات ًوشات ه٘بًگ٘ي ث٘ي

ِ  هحؼَع ػَاهل ثؼذ )خض اثؼبد توبهٖ دس خذهبت و٘ف٘ت اص  ثدَد(،  ادساودبت  اص ووتدش  ٍ هثجدت  اًتظدبسات  آى دس ود

 اعوٌ٘دبى  ثؼدذ  دس ؿدىبف  ًودشٓ  ه٘بًگ٘ي ث٘ـتشٗي .(P< 0/05) ثَد داس هؼٌب آهبسٕ لحبػ ثِ وِ داسد ٍخَد هٌفٖ ؿىبف

 ثَد. -09/0 همذاس ثب ّوذلٖ ثؼذ دس آى ووتشٗي ٍ -94/0 همذاس ثب خبعش

                                                 
1 One-Sample Test 
2 Gap 
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 ًـدبى  سا هَضدَع  اٗي ٍ اًتظبسات ول ه٘بًگ٘ي اص -46/0 ؿىبف وِ ثَد 81/1 ادساوبت ول ه٘بًگ٘ي هغبلؼِ اٗي دس

ٕ  ستجِ اص حبكل ًتبٗح اػت. ثَدُ آًْب ادساوبت اص ث٘ؾ خذهبت و٘ف٘ت اص ؿذگبى ث٘وِ اًتظبسات وِ دّذ هٖ  اثؼدبد  ثٌدذ

 ػَاهدل  ٍ داسد سا اّو٘ت دسخٔ ث٘ـتشٗي خبعش اعوٌ٘بى ثؼذ دّذ هٖ ًـبى فشٗذهي آصهَى اص اػتفبدُ ثب خذهبت و٘ف٘ت

 داسًدذ  لدشاس  پدٌدن  ٍ چْبسم ػَم، دٍم، ّبٕ ستجِ دس تشت٘ت ثِ هحؼَع ػَاهل ٍ ّوذلٖ اػتوبد، لبثل٘ت پبػخگَٖٗ،

 (.5 ؿىل ٍ 6 )خذٍل

 اجتوبػٖ ب٘ؤ ٍقصٌذ خذهبت و٘ف٘ت ابؼبد از ّرٗه اّو٘ت ٍ اًتظبرات ادراوبت، ؼىبف ٍ ه٘بًگ٘ي: 6 -جذٍل

 اّو٘ت درجٔ إ رتبِ ه٘بًگ٘ي ap=P-E و٘ف٘ت ؼىبف همذار (P) ادراوبت (E) اًتظبرات ابؼبد

 5 06/0 +12/0 98/1 86/1 هحعَض ػَاهل

 3 19/0 -46/0 90/1 36/2 اػتوبد لببل٘ت

 2 33/0 -86/0 69/1 55/2 پبظخگَٖٗ

 1 36/0 -94/0 61/1 55/2 خبطر اطوٌ٘بى

 4 04/0 -09/0 89/1 98/1 ّوذلٖ

 - - -46/0 81/1 27/2 ول ه٘بًگ٘ي

 

 
 هختلف ابؼبد در اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت از ؼذگبى ب٘وِ اًتظبرات ٍ ادراوبت ؼىبف ٍ ه٘بًگ٘ي :5 -ؼىل

 اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت فضبٖٗ تحل٘ل

 اًذ. ؿذُ ٘نتمؼ ّوگي ّبٕ صٗشگشٍُ ثِ ّب ه٘بًگ٘ي ثشحؼت ًوًَِ ٕسٍػتبّب (7) خذٍل دس تَوٖ، آصهَى ثشاػبع

 تفدبٍت  ّدب  ه٘دبًگ٘ي  وذام ٍ داسًذ ٗىذٗگش ثب داسٕ بهؼٌ تفبٍت ّب ه٘بًگ٘ي وذام وِ اػت ٘قتـخ لبثل خذٍل ٗيا دس

ٔ ث كدٌذٍق  خذهبت ٘ف٘تو ٘بًگ٘يه لحبػ ثِ آثبد ػ٘ف ٍ آثبد خبًٖ گلَگشد، سٍػتبّبٕ ًذاسًذ. ٗىذٗگش ثب داسٕبهؼٌ  ٘ود

ِ  لدشاس  ػدَم  ٍ دٍم اٍل، ّبٕ گشٍُ دس تشت٘ت ثِ ٍ ًجَدُ ّوگي ٗىذٗگش ثب ٖاختوبػ  خدذسآثبد،  ٕسٍػدتبّب  اًدذ.  گشفتد

 ًتدبٗح  ثشاػدبع  اًدذ.  گشفتِ لشاس پٌدن گشٍُ دس آثبد ػبوٖ ٍ آثبد ػلٖ سٍػتبّبٕ ٍ چْبسم گشٍُ دس آثبد ػلغبى ٍ ػ٘جه

ِ ٘ث ٌٕذتوٗسضدب  ػدغح  خغشاف٘بٖٗ تَصٗغ ٍضؼ٘ت ،(6) ؿىل ٍ (7) خذٍل اص حبكل  ثدب  گلدَگشد  ػـدبٗش  ؿدذگبى  ود

 آثدبد  ػ٘ف ٍ آثبد خبًٖ سٍػتبٕ دٍ ه٘بًگ٘ي ًضدٗىٖ ػلت ثِ اػت. ؿذُ اسصٗبثٖ خَة ثؼ٘بس ػغح دس (33/1) ضشٗت
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 اػدت.  خدَة  ػغح دس ث٘وِ كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت اص سضبٗتـبى ه٘ضاى دٍ ّش ،80/2 ٍ 10/2 ضشاٗت ثب ٗىذٗگش ثِ

 ه٘دضاى  دسًْبٗدت  ٍ هتَػدظ  حدذ  دس (06/4) آثدبد  ػدلغبى  ٍ (83/3) ػد٘جه  (،54/3) خدذسآثبد  ػـبٗش سضبٗت ػغح

 اػت. ثَدُ ضؼ٘ف (75/4) آثبدٖ ػبو ٍ (38/4) آثبد ػلٖ ػـبٗش ٕتوٌذٗسضب

 ظرٍوَال هذل بر هبتٌٖ اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق و٘ف٘ت براظبض چغبخَر دّعتبى ػؽبٗرٕ هٌبطك بٌذٕ دظتِ: 7 -جذٍل

 تؼذاد رٍظتب ًبم
Subset for alpha = 0/05 

1 2 3 4 5 

33/1 19 گلَگشد      

10/2  6 آثبد خبًٖ     

80/2   5 آثبد ػ٘ف    

54/3    3 خذسآثبد   

83/3    3 ػ٘جه   

06/4    2 آثبد ػلغبى   

38/4     2 آثبد ػلٖ  

75/4     2 آثبد ػبوٖ  

Sig  000/1  000/1  000/1  195/  160/  

 

 
 اجتوبػٖ ب٘ؤ صٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت از ػؽبٗرٕ ّبٕ وبًَى ؼذگبى ب٘وِ ٕتوٌذٗرضب ه٘ساى تَزٗغ: 6 -ؼىل
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 ٕر٘گ جًِ٘ت

ٕ  اّو٘دت  خدذهبت  هذٗشٗت دس وِ اػت همَلاتٖ اص ٗىٖ خذهبت، و٘ف٘ت ٖ  ضدؼف  صٗدشا  داسد؛ صٗدبد  ٔاسائد  و٘فد

ِ  ٍ ٕگدزاس  بػدت ٘ػ ًظدبم  دس .ؿدَد ٖ ه هٌدش خذهبت آى هـتشٗبى دادى دػت اص ٍ ًبسضبٗتٖ ثِ خذهبت  ٕضٗد س ثشًبهد

ٖ  ّٕب ًظبم توبم دس ووٖ(، )ٍخِ خذهبت اص ّب هىبى ثشخَسداسٕ اّو٘ت ػلت ثِ همَلِ اٗي ثِ وـَس ٖ  - هىدبً  فضدبٗ

 ٗشػـدب  ٗذگبُد ٘لتحل چْبسچَة دس حبضش پظٍّؾ دس همَلِ اٗي ثشسػٖ ثب اػت. ؿذُ تَخْٖ ثٖ حتٖ ٗب تَخْٖ ون

 آهذ: دػت ثِ صٗش ًتبٗح ػـبٗش، ٍ ٗ٘بىػتبسٍ ٖاختوبػ ٘ؤث كٌذٍق خذهبت ٘ف٘تو دسثبسٓ چغبخَس دّؼتبى

 اًتظدبس  هدَسد  ٍضدغ  ٍ هَخدَد  ٍضدغ  ثد٘ي  ؿىبف، تحل٘ل هذل ٍ هؼتمل گشٍُ دٍ اػتَ٘دًت تٖ آصهَى ثشاػبع

 ثؼذ دس ؿىبف ث٘ـتشٗي داسد. ٍخَد ؿىبف ( =t+0.12) هثجت همذاس ثب هحؼَع ػَاهل خض اثؼبد ّؤ دس ؿذگبى ث٘وِ

ِ  آى اص پغ ٍ (t= -0.94) خبعش اعوٌ٘بى َ  اثؼدبد  دس تشت٘دت  ثد  ٍ (t= -0.46) اػتودبد  لبثل٘دت  ،(t= -0.86) ٖٗپبػدخگ

ِ  ه٘دبًگ٘ي  ثب خبعش اعوٌ٘بى اثؼبد ث٘ي، اٗي دس ثَد. (t= -0.09) ّٖوذل  ه٘دبًگ٘ي  ثدب  هحؼدَع  ػَاهدل  ٍ 36/0 ٕا ستجد

ِ  ؿدذگبى  ث٘وِ ثشإ سا اّو٘ت دسخٔ يٗووتش ٍ ث٘ـتشٗي تشت٘ت ثِ 06/0 ٕا ستجِ  اًتظدبسات  داد ًـدبى  تدبٗح ً .اًدذ  داؿدت

ٖ  هتَػدظ  ػدغح  دس خذهبت اص آًبى سضبٗت ٍ اػت ثَدُ آًْب ادساوبت اص ث٘ؾ خذهبت و٘ف٘ت اص ؿذگبى ث٘وِ  اسصٗدبث

 ؿذ.

 داسد؛ ٍخدَد  ؿىبف هحؼَع ػَاهل خض اثؼبد، توبهٖ دس خذهبت و٘ف٘ت اص ؿذگبى ث٘وِ ادساوبت ٍ اًتظبسات ث٘ي

ٔ  كدٌذٍق  اص ٗشػـدب  ٍ سٍػدتبٗ٘بى  اًتظدبس  وِ هؼٌب ثذٗي ٖ  ث٘ود  (ّدب  تٗد هأهَس ٍ )اّدذاف  تؼشٗدف  ثشاػدبع  اختودبػ

ِ  ؿَدٖ ه هحمك صهبًٖ خذهبت و٘ف٘ت اص سضبٗت ً٘بفت. تحمك آى اص هتَلٖ ّٕب ػبصهبى ِ  ّدش  اص و٘ف٘دت  ود  )دس خٌجد

 و٘ف٘دت  دس وٌٌدذُ  تؼ٘د٘ي  ػَاهل اص ّشٗه دس ضؼف ثبؿذ. ثشخَسداس خبهؼ٘ت اص ػشٍوَال( هذل چْبسچَة دس اٌٗدب

ٖ  ثؼدذ  اص خذهبت و٘ف٘ت ػَٖٗ اص .ؿَدٖ ه ؿذُ اسائِ خذهبت ول اص ّذف خبهؼٔ ًبسضبٗتٖ ػبص ٌِ٘صه هبت،خذ  فضدبٗ

 اػت. فضبٖٗ فشاٌٗذّبٕ هثبثٔ ثِ فبكلِ ٍ اػتمشاس هَلؼ٘ت اص تبثؼٖ ّب تفبٍت اٗي داسد. ّٖٗب تفبٍت

 :ؿَدٖ ه اسائِ صٗش ٌْبدّبٕپ٘ـ شٗػـب ٍ بىٗ٘سٍػتب ٖاختوبػ ٔو٘ث كٌذٍق خذهبت و٘ف٘ت استمبٕ دسصهٌ٘ٔ

 ػـبٗشٕ؛ خَاهغ ه٘بى دس اختوبػٖ ّبٕ ث٘وِ هضاٗبٕ ٍ هبّ٘ت دسثبسٓ تجل٘غبت ٍ فشاگ٘ش تشٍٗح ٍ آهَصؽ اسائٔ

ٖ  هؼدَق  ٕا ذُٗػذ دلاٗل ثِ ث٘ىبسٕ ثِ هشثَط تؼْذ ٕ  ًحدَٓ  ٍ هبًدذ  هد ِ  هشثدَط  تؼْدذ  اخدشا ٕ  ثد ٕ  هؼدتوش  پ٘دش

ِ  هشثدَط  تؼْدذات  اًددبم  ًحدَٓ  ثد٘ي  اٗي سد ؛ؿَدٖ ه ظبّش ثلٌذهذت دس ً٘ض )ثبصًـؼتگٖ( ِ  ثبصهبًدذگبى  ثد ٔ  ثد  ٍاػدغ

 اٗدي  .شد٘د گٖ هد  تؼلدك  هتَف٘بى ثبصهبًذگبى ثِ ًبچ٘ضٕ سلن ٍ اػت ؿذُ تغ٘٘شات دػتخَؽ داخلٖ هتؼذد ّٕب ثخـٌبهِ

ِ  .ؿَدٖ ه هٌدش ث٘وِ كٌذٍق ثِ اػتوبدٕ ثٖ ثِ ّذف، خبهؼٔ ث٘ي دس هَضَػبت  اص ثشآهدذُ  هـدىلات  سفدغ  هٌظدَس  ثد

 آًْدب  وبهدل  اخشإ ثب ٍ گ٘شد كَست تؼْذات ثِ ػول ًحَٓ دس اكلاحبتٖ ثبٗذ لبًًَٖ، هشخغ هثبثٔ ثِ اخشاٖٗ ًٔبه ي٘ٗآ

 ٗبثذ؛ ثْجَد ٍ ؿَد ٘نتشه كٌذٍق ثِ ؿًَذگبى ث٘وِ ٔسفت اصدػت اػتوبد هشٍس ثِ

 ثْتدش  .ؿدَد ٖ هد  للبئ ٗىؼبى ضَاثظ ٍ ؿشاٗظ ػـبٗشٕ ٍ سٍػتبٖٗ ّٕب گشٍُ توبم ثشإ خذهبت اسائٔ دس كٌذٍق

 ػـدبٗش،  هؼ٘ـدت  ػدغح  ٕشٗپدز  ت٘آػد  ٍ ثدَدى  پبٗ٘ي چَى هؼبئلٖ ثِ آى دس وِ ؿَد تلَٗت ٍ ٍضغ لَاًٌٖ٘ اػت

 اهىبًبت ػـبٗش، خبًَاس التلبدٕ تَاى ػـبٗشٕ، هٌبعك پشاوٌذگٖ ػـبٗش، وبس ٖػخت ثِ تَخِ ثب صٍدسع ٖػبلخَسدگ
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ٖ  ػدي  ٕ،هؼدتوش  ضاى٘ه ث٘وِ، حك ٍ اعلاػبت ٕآٍسگشد ثشإ ػـبٗشٕ ّٕب وبًَى دس استجبعٖ صٗشػبخت  ثبصًـؼدتگ

 ؛ثبؿذ ؿذُ تَخِ ٍ...

ٔ  كٌذٍق هؼئَلاى ثِ ثٌبثشاٗي اػت؛ ون كٌذٍق اػضبٕ اص صٗبدٕ تؼذاد دسآهذ پظٍّؾ، هٌغمٔ دس ٖ  ث٘ود  اختودبػ

ِ  ٗدب  ثگ٘شًدذ  ثْدشُ  ػـدبٗش  خبًَاس ثشإ ث٘وِ تخف٘فبت دس تَصٗؼٖ ٗبسأً اص ٗب ؿَد هٖ پ٘ـٌْبد ٕ  ثد  حدك  ٗبفدت دس خدب

ِ  اػضدب  ثدبس  هٗد  هبُ ػِ ّش ٗب هبّ٘بًِ پشداخت اهىبى دسصهٌ٘ٔ ػبل٘بًِ، ٗىدبٕ ػضَٗت ٕ  آى پشداخدت  ود  اػضدب  ثدشا

ٔ  ثِ وِ وـبٍسصٕ ثبًه ثش ػلاٍُ ؿَد هٖ تَكِ٘ ضوٌبً ثبؿٌذ؛ داؿتِ سا لاصم اًؼغبف اػت، تش ساحت  ػبهدل  ثبًده  هثبثد

 سا ػـدبٗش  ػضدَٗت  حدك  داسًدذ،  ؿؼجِ سٍػتبّب دس وِ ثبًه پؼت ؿؼت دفبتش اػت، ؿذُ گشفتِ ًظش دس كٌذٍق اٗي

 ؿًَذ. ث٘وِ حك پشداخت هٌظَس ثِ آًبى ثشإ آٍس ّضٌِٗ ٍ ث٘دب تشدد هبًغ تب وٌٌذ دسٗبفت
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