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 چکیدُ

ثط ثط ٝكبزاضی ث٠ ؤضٜبذتی ػٞاْٗ ٗث٠ تحٔيْ جبٗؼ٠ ٝ ثب تٌٜيي ٗسّ ثطاثطی سبذتبضی، پي٘بیطی پژ١ٝطیایٚ ٗوب٠ٓ زض چبضچٞة 

است ٠ً ذطیساض  « ٗطتطی»ُطزضِط یي  ض١يبكت ٗٞضز استلبزٟ زض ایٚ ٗغبٓؼ٠،ٗوػس ُطزضِطی پطزاذت٠ است. ثط اسبس 

ٓی ٗؼطٝف ث٠ ضبذع ١بی ٜٗبست زض ایٚ ضٝیٌطز ٗسیٌی اظ ٗسّ ض٢ط ٗيعثبٙ است. ز١ٜسٟ ٝاضائ٠ ٢ٛبز١بی اظ كطاؿتی  ذسٗبت 

جبٗؼ٠ ث٠ ُطزضِطاٙ  ٝكبزاضیٗؤثط ثط تٞاٙ ُلت ٠ً  ٗتـيط١بی ثط اسبس ٗسّ ٗصًٞض ٗی. اظ ًبلا است ضضبیت ٗطتطیبٙ اضٝپبیی

ث٠ تػٞض اظ جبٗؼ٠ ٗيعثبٙ ٝ اٛتظبضات  ٝكبزاضی،ث٠ٌٔ ثرطی اظ ؛ ٗيعثبٙ ت٢ٜب ذسٗبت اضائ٠ ضسٟ اظ سٞی جبٗؼ٠ ٗيعثبٙ ٛيست

ضسٟ است. جبٗؼ٠ آٗبضی ایٚ پژ١ٝص ًٔي٠ ٠ً زض ایٚ ٗوب٠ٓ ث٠ تلػيْ ث٠ آ٢ٛب پطزاذت٠  ضٞزُطكت٠ ثط اسبس آٙ ٗطثٞط ٗیضٌْ

 ١400بی جبٛجبظ ٝ ٝآسیٚ ضب١س ضطًت ًٜٜسٟ زض سلط١بی ثٜيبز ض٢يس زض استبٙ ذطاسبٙ ضضٞی است. حجٖ ٠ٛٞ٘ٛ ذبٛٞازٟ

اضظضيبثی زستبٝضز ٝ اضظیبثی ًيليت اظ ػٞاْٗ  ،اسبس ضطایت ضُطسيٞٛی ثطای استلبزٟ ضسٟ است. ُيطی عجو٠ ُطزضِط ٝ اظ ٠ٛٞ٘ٛ

ثيط ٗستويٖ أتحٔيْ ٗسيط، اضظیبثی ًيليت ٝ اضظضيبثی زستبٝضز ت ٢ٛبیی. ثط اسبس ٗسّ است١ب اظ سلط  ثيطُصاض ثط ضضبیت ذبٛٞازٟأت

، ٠ً ثب ١ستٛيع   سلطضضبیت اظ  طثيطی ؿيطٗستويٖ ثأثيط ٗستويٖ، زاضای تأػلاٟٝ ثط ت ًيليت اضظیبثیثط ضضبیت اظ سلط زاضٛس ٝ 

 سلط زستبٝضزٗثجتی اظ  اضظضيبثیضٞز ٠ً كطز سجت ٗی ًيليت ثیاضظیبػجبضت زیِط  ث٠ثبضس. ٗی« زستبٝضز اضظضيبثی»ٝاسغ٠ ٗتـيط 

 ُطزز.ٗی سلطٗثجت سجت اكعایص ضضبیت اظ  اضظیبثیزاضت٠ ثبضس ٝ ایٚ 

 

 ُطزضِطی ٗص١جی، ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس، ضضبیت اظ سلط، ٗسٓسبظی ٗؼبزلات سبذتبضی. ّا:کلیدٍاصُ
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 هقدهِ 

 ٗيعاٙ ضٜبسبیی ث٠ ٗؼغٞف، است ٗٞاج٠ آٙ ثب  ُطزضِط پصیطش ٗتٞٓی ٢ٛبز ١ط ٠ً ٗسبئٔی تطی٢ٖٗٚ اظ یٌی

 ظٛسُی اظ حٞظٟ یي ث٠ غطكبً سلط اظ ضضبیتا١٘يت  .است ضسٟ اضائ٠ ذسٗبت اظ ُطزضِطاٙ ضضبیت

ضٞز. ظیطا اٝهبت كطاؿت  ث٠  ت اظ ظٛسُی ٜٗجط ٗیی٘ب ث٠ ضضبيسلط ٗستو اظت یضضب؛ ث٠ٌٔ ضٞزٛ٘ی ٗحسٝز

 (.  607: 2009،  1)یطیبٙ ٝ آًٔٞ ١٘طاٟ ث٢ساضت، ذبٛٞازٟ ٝ ًبض یٌی اظ چ٢بض حٞظٟ ٢ٖٗ ظٛسُی است

اذيط ٛيع ٗٞیس ا١٘يت ضضبیت اظ سلطٝ تٞج٠ ث٠ ذسٗبت ٗٞضز اٛتظبض ُطزضِطاٙ است. ُٞٓيس  ١بیپژ١ٝص

 تبًيس  ٌٛت٠ ایٚ ٝثط پطزاذت٠ ُطزضِطی ذسٗبت ٗٞضز زض ٝكبززاضی، ٝ ضضبیت ثيٚ ضاثغ٠ث٠ ٓطتٞاٙ ٝایت  ٝ

پيط٢ٜبز ث٠ زیِطاٙ ٝ ث٠ ٠ ضضبیت تبثيط ٗستويٖ ثط ٝكبزاضی ضكتبضی زاضز. ث٠ ایٚ ٗؼٜب ٠ً ث٠ تٌطاض، ً اٛس ًطزٟ

ؿيط ٗستويٖ ثط ضٝی جستجٞی ١بی  یًبضثطزٙ تؼبثيط ٗثجت زضثبضٟ آٙ ٗی اٛجبٗس ٝ ١٘چٜيٚ تبثيط

 ثبٝكبزاضی ضضبیت ثيٚ ٗثجت ضاثغ٠ ثط ٗجٜی اٝ كطضي٠(. 2011:4، 3ضز )ٓطتٞاٙ ٛبیت ٝ ُٞٓيسزا 2جبیِعیٚ

 (.2011:6)ٓطتٞاٙ ٛبیت ٝ ُٞٓيس،  است ضسٟ یيسأت پعضٌی ُطزضِطاٙ زض یضكتبض

 ٗوبغس اظ یبضيثس یثطا تٞج٠ هبثْ ١سف يی ُطزضِط تیضضب یُطزضِط غٜؼت تٞسؼ٠ ٜٗظٞض ث٠

 ی١بثرص ث٠ ث٠ٌٔ ضسبٛس،یٗ سٞز غٜؼت ٚیا ث٠ ث٠ ت٢ٜب٠ٛ یُطزضِط غٜؼت تٞسؼ٠. است یُطزضِط

-تلاش طياذ ی١بسبّ زض(. 2007، 4)ٝاٙ ٝ ١ٞ  ضٞز یٗ ٝاهغ سيٗل عيٛ یُطزضِط ٗوػس يی یغٜؼت ِطیز

 غٜؼت طاٙيُٖيتػ٘ ٝ ٛلؼبٙیش یسٞ اظ سلط اظ ُطزضِطاٙ تیضضب صیاكعا ٠ٜيظٗ زض یبضيثس ی١ب

 سٟیُطز یػٔ٘ ٗحبكْ یثطا ٗغبٓؼ٠ هبثْ ٗٞضٞع يی ث٠ ْیتجس ٗٞضٞع ٚیا عيٛ ٝ ُطكت٠ غٞضت یُطزضِط

 (.2009، 5)چبٓيٚ ٝ كَٜ است

ُٞی٠ ٗٞضز ثطضسی هطاض  س٠ث٠ تطتيت ثب  ػ٘ٔیزض ایٚ ٗغبٓؼ٠، اجعاء ضضبیت یؼٜی ػبعلی، ضٜبذتی ٝ 

ُٞی٠ زٕٝ )اٛتربة ٗٚ یي اٛتربة ػبهلا٠ٛ ثٞز(  ٝ ُٞی٠  ،ُطكت. ُٞی٠ اّٝ )ٗٚ ٝاهؼب اظ سلط ٓصت ثطزٕ(

ُيطی سٕٞ )ایٚ زهيوب ١٘بٙ چيعی ثٞز ٠ً ٗٚ ٛيبظ زاضتٖ(. ُٞی٠ چ٢بضٕ ضضبیت ًٔی اظ سلط ضا ٗٞضز اٛساظٟ

                                           
1. Yerian & okello 
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3. Lertwannawit and  gulid 

4. Wan, and Ho 
5. Chaolin, and Feng 
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 ;1ضبٙ ثب ١ط ُٞی٠ ضا زض یي ٗويبس ١لت هس٘تی )هطاض زاز. اظ اكطاز ذٞاست٠ ضسٟ ثٞز ٠ً ٗيعاٙ ٗٞاكوت

 .(561-564: 2008، 1ثٞسي ٝ ٗبضسی)  ; ًبٗلا ٗٞاكن( ٗطرع ًٜٜس 7ًبٗلا ٗربٓق ٝ 

 پژ١ٝص ذٞز ث٠ ثطضسی ضاثغ٠ ضضبیت ُطزضِط ٝ هػس ٗبٛسُبضی زض ٗوػس پطزاذت یي پژ١ٝص 

 حست ا١٘يت ٛ٘طٟ زازٛس. زض ثطضسی ضضبیت ُطزضِط ٠ً ثط اسبس ٗسّ ُٞیبٙ ث٠ ایٚ غلبت ثطپبسد 

ٝ  70/0زضحٞظٟ ١بی سی ُب٠ٛ   ضضبیت، س٢ٖ  71/0 ػ٘ٞٗیس٢ٖ ضضبیت  ،ضسٟ ٗحبسج٠ 2ٗؼبز٠ٓ سبذتبضی

 (.31-32: 2006 ،3است )ٝاّ ٝ ١ٌ٘بضاٙ 33/0ضسٟ   ثطاٝضزٟس٢ٖ اٛتظبضات 

 ECSIاظ ٗس٢ٓبی ٗل٢ٞٗی ٜٗبست  ػجبضت است اظ ٗسّ یٌی
٠ً زض ٝاهغ ضبذع ضضبیت ٗطتطیبٙ   4

 .(2009:24 ،5ٝ استيٞ ٠ًٔ) است ـ آٙ ػبٕ ٗؼٜبی ث٠ـ اضٝپبیی اظ ًبلا 

 ت٢ٜب ٗيعثبٙ جبٗؼ٠ زض ُطزضِطاٙ ضضبیت اكعایص ثط ٗؤثط ٗتـيط١بی  ٠ً ُلت تٞاٙٗی ٗصًٞض ٗسّ اسبس ثط

 ٝ ٗيعثبٙ جبٗؼ٠ اظ تػٞض ث٠ ضضبیت اظ ثرطی ٛيست؛ ث٠ٌٔ ٗيعثبٙ جبٗؼ٠ سٞی اظ ضسٟ اضائ٠ ذسٗبت

تٞاٙ اضظیبثی ضٜبذتی كطز زض ضا ٗی ضضبیتٜ٘سی .ضٞزٗی ٗطثٞط آٙ اسبس ثط ُطكت٠ ضٌْ اٛتظبضات

١بی كطز زض ٗٞهؼيت ٗطثٞع٠ آ١ّب ٝ ایسٟذٞاست یبثی ث٠ اٛتظبضات،١بی ٗرتٔق اظ ٗيعاٙ زستٗٞهؼيت

 ثط ٗؤثط اثؼبز ضٜبذت. است یُطزضِط غٜؼت زض تيٗٞكو یكبًتٞض١ب اظ یٌی ُطزضِط تیضضبزاٛست. 

 ضاثغ٠ ٚیا ثط ػلاٟٝ. (2012؛  6)سس ٝ ١ٌ٘بضاٙ است ثطذٞضزاض یتٞج٢ هبثْ تيا١٘ اظ ُطزضِط تیضضب

 .(2010؛ 7)ٗيَٜ كَٜ  است یسئً ثحث بضيثس ضبٙتیضضب ٝ بٙیٗطتط نیػلا ذسٗبت، تيليً ٚيث

 اٛتظبضات ٚي١٘چٜ  زاضز، تأثيط یُطزضِط ٗوػس زض اٝ ضكتبض ثط یُطزضِط ٗوػس اظ ُطزضِط طیتػٞ

 ًٜٜسیٗ لبیا ٛوص ُطزضِط تیضضب زض ٠ً ١ستٜس یكبًتٞض زٝ عيٛ زستبٝضز یبثياضظض ٝ سلط اظ هجْ ُطزضِط

 اظ یًٔ ی١ببكتیزض ٝ احسبس ث٠ ضٜبذت، یطٝٛيث ٛ٘ٞز ػٜٞاٙ ث٠ ٗوػس طیتػٞ. (2012)سس ٝ ١ٌ٘بضاٙ؛ 

 یُطزضِط ٗوػس ث٠ ٝضٝز اظ هجْ ُطزضِط (.2009؛ 8)جی، ًبٓيٚ ٝ كَٜ ُطززیٗ اعلام ذبظ یٗوػس

                                           
1. Bosque & Martı´ 

2. SEM 

3. Valle & et al 

4. European customer satisfaction index 

5. Coelho & Esteves 

6. Sadeh E; et al 

7. Mingfang 
8. Jie, Chaolin, Feng 
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 ی١ببكتیزض ثب اٛتظبضات ٚیا س٠یٗوب سلط اظ ثؼس زاضز، ًطز ذٞا١س بكتیزض ٠ً یذسٗبت اظ یاٛتظبضات

 (.2010؛1)ٗيَٜ كَٜ ًطز ذٞا١س ٚييتؼ ضا یٝ تیضضب عاٙيٗ ُطزضِط

 ٝ ُطزضِطاٙ اٛتظبضات ج٠ٔ٘ اظ یِطیز ػٞاْٗ ٗوػس طیتػٞ ثط ػلاٟٝ( 2008) 2چيٚ ٝ ًيٞ سٟيػو ث٠

 اظ ُطزضِط سلط اظ هجْ اٛتظبضت عيٛ. است ٗؤثط ُطزضِطاٙ ضكتبض ثط سلط اظ ُطزضِطاٙ زستبٝضز یبثياضظض

 هجْ یُطزضِط ٗوػس اظ اٝ ٠ً یطیتػٞ اسبس ثط تٞاٛس یٗ ُطزضِطاٙ اٛتظبضات. طزیپص یٗ تأثيط اٝ تػٞض

 تیضضب ٝ زستبٝضز یبثياضظض ثط ُطزضِط اٛتظبضات ثبٝضٛس ٚیا ثط ٗحووبٙ یثطذ.  طزيُ ضٌْ زاضت٠ سلط اظ

 تٞاٙیٗ ٝاهغ زض(. 2009ٝ ١ٌ٘بضاٛص ؛  5؛ اًسيب2007؛  4؛ ٓی2011ٝ ١ٌ٘بضاٛص ؛ 3)سبَٛ است ٗؤثط اٝ

 .ُصاضزیٗ تأثيط( تیضضب) ذسٗبت ٛٞع زضثبضٟ ُطزضِط احسبس ثط ٘بيٗستو ُطزضِط اٛتظبضات ُلت

،  پطزاذت هجبّ زض ٠ً است یعيچ آٙ اسبس ثط ذسٗبت اظ ُطزضِط یبثیاضظ وتيحو زض زستبٝضز یبثياضظض

( 2010؛  7؛ چ2011ٚ؛ سبَٛ ٝ ١ٌ٘بضٛص ؛ 2010؛ 6)سٞ . ١بَٛ ج٠ٔ٘ اظ ٗحووبٙ یثطذ. ًٜس یٗ بكتیزض

 اظ یزاذتطپ ٗجٔؾ اضظش اظ طتطيث ُطزضِط یسٞ اظ یبكتیزض ذسٗبت تيليً ٠ً ی١ِٜبٗ ٗؼتوسٛس( 2010

 . ُطززیٗ حبغْ تیضضب ،ثبضس ذسٗبت آٙ یثطا اٝ یسٞ

 اضائ٠ اُط. ُطزز یٗ جبزیا ٛظط ٗٞضز ٗوػس ث٠ سلط اظ پس ٝ هجْ ُطزضِط اٛتظبضات س٠یٗوب اظ تیضضب

 وتيحو زض (.2010؛8)چٚ سیٛ٘ب یٗی تیٛبضضب جبزیا س،یٛ٘ب ثطاٝضزٟ ضا ُطزضِط اٛتظبضات ٛتٞاٛس ذسٗبت

 سٟیُطز جبزیا تیضضب ضٞز، ضٝثطٝ یذطٜٞز ثب سلط ٚيح زض سلط اظ هجْ ی١ب چط٘ساضت ٠ً ی١ِٜبٗ

 . (2012ٝ ١ٌ٘بضاٛص ؛  9)سبزٟاست

 یبثياضظض ٝ ُطزضِط سلط اظ هجْ اٛتظبضات ج٠يٛت تٞاٙ یٗ ضا تیضضب آصًط، كٞم ٗجبحث ث٠ تٞج٠ ثب

 ضٜبذت٠ ُطزضِط تیضضب ػٔت ػٜٞاٙ ث٠ ػ٘ٞٗب ُطزضِط سلط عٟياِٛ ٝ ٗوػس طیتػٞ. زاٛست اٝ زستبٝضز

                                           
1. Mingfang 

2. Chi, C., and H. Qu 

3. Song, H., R. Veen, G. Li, and J. Chen 

4. Lee, C. K., Y. S. Yoon, and S. K. Lee 

5. Xia, W., Z. Jie, G. Chaolin, and Z. Feng 

6. Huang   و Su 

7. Chen 
8. Chen, C. and F. Chen 

9. Sadeh E 
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 یٗ زاٛست٠ ُطزضِط تیضضب ی١ب بٗسيپ ػٜٞاٙ ث٠ آٙ اظ تیضٌب ٝ ٗوػس ث٠ یٝكبزضا ٠ٌيحبٓ زض ضٞٛس یٗ

 .(2010)ٗيَٜ كَٜ ؛  ضٞٛس
 

 یگزدضگز هقػد بِ یٍفادار ٍ سفز اس تیرضا رابطِ

 ی ث٠ ٗوػسٝكبزاض عيٛ ٝ یُطزضِط زض سلط اظ تیضضب اثؼبز یضٝ ثط پژ١ٝص اٛجبٕ ث٠ اهسإكطاٝاٛی  ٗحووبٙ

آصًط زض غٜؼت . ت٘طًع ٗغبٓؼبت ٗصًٞض ثط حٞظٟ ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس، ٛبظط ث٠ ا١٘يت ٗتـيط كٞم اٛسًطزٟ

-ُطزضِطی است. تٞسؼ٠ ُطزضِطی ٗجٜب، ضطٝضت تٞج٠ ث٠ ًبضًطز١بی اهتػبزی ُطزضِطی ضا اهتضب ٗی

ٛيبظ ٛظطی تٞج٠ ث٠ ًبضًطز١بی اهتػبزی ُطزضِطی، ت٘طًعی است ٠ً ٗحووبٙ ثط ٗلب١ي٘ی ٛ٘بیس ٝ پيص

١بی ٝكبزاضی ث٠ ی اظ ثٜيبٙ، یٌاٛس. ثط اسبس تحويوبت ٛظطیزاضت٠« ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس ُطزضِطی»ٗبٜٛس 

زض  1: یٞٙ ٝ یٞسبًطز اضبضٟ طیظ ٗٞاضز ث٠ تٞاٙیٗ ج٠ٔ٘ آٙ اظ ٠ً ٗوػس ُطزضِطی، ضضبیت اظ سلط است 

ٛيع سبزٟ ٝ  ١2010٘چٜيٚ ١بَٛ ٝ سٞ زض سبّ  ١2011٘چٜيٚ ٓطتٞاٛٞیت ٝ ُٞٓيس زض سبّ  2005سبّ 

ٛيع  ١2000٘چٜيٚ ًعاى ٝ ضیِٜ٘تٚ زض سبّ ٝ 2009ٛيع چبٓيٚ ٝ كٚ زض سبّ  ١2012ٌ٘بضاٛص زض سبّ 

جِ٘ٔی ث٠ ضاثغ٠   2008ٝ پطایبٍ زض سبّ  2006ٝ ٓٞثبتٞ ٝ ١ٌ٘بضاٛص زض سبّ  2008چی ٝ ًيٞ زض سبّ 

١بیی اٛس. ٗغبٓؼبت كطاٝاٛی ٠ً زض ایٚ حٞظٟ ضسٟ است ٛبظط ث٠ ظطكيتضضبیت اظ سلط ٝ ٝكبزاضی پطزاذت٠

ُطزضِطی ث٠ زٛجبّ زاضز. اسبسب ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس زض هبٓت تٌطاض است ٠ً ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس، ثطای غٜؼت 

ز١س ٠ً  ٛتيج٠ آٙ اكعایص زضآٗس١بی حبغْ اظ ُطزضِطی ثطای سلط یب اكعایص ٗبٛسُبضی ذٞز ضا ٛطبٙ ٗی

ٗوبغس ٗٞضز ٗغبٓؼ٠ است. ٝكبزاضی ٛيع ٗحػّٞ ضضبیت اظ سلط است. ثٜبثطایٚ ضاثغ٠ ثيٚ ایٚ زٝ، ًبٛٞٙ 

 ٞظٟ ُطزضِطی ثٞزٟ است.تٞج٠ ٗحووبٙ ح

 حبّ یضهبثت ثبظاض زض یُصاض ٠یسطٗب ی١ب چبٓص ٚی٢ٗ٘تط اظ یٌی یُطزضِط ٗوػس ث٠ ُطزضِط یٝكبزاض

 ١4٘چٜيٚ سبَٛ ٝ 2011ٝ ١ٌ٘بضاٛص زض سبّ  3ٓی ٗغبٓؼبت عجن. (2010؛  2)١بَٛ ٝ سٞ.بستيزٛ حبضط

                                           
1. Yoon, Y., & Uysa 
2. Haung, f. and L. Su 

3. Lee et al 
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 ٗوػس يی ث٠ ػلاه٠ بی تؼ٢س احسبس ػٜٞاٙ ث٠ ٗوػس ث٠ یٝكبزاض 2011ٝ ١ٌ٘بضاٛص زض سبّ  1سبَٛ

 ضا ذٞز اهبٗت ٗست ًطزٟ، سلط آٙ ث٠ ِطیز ثبض ًٜس یٗ ٗجبة ضا ُطزضِط ٠ً ضٞز یٗ اعلام یُطزضِط

 بٗسيپ ضا یُطزضِط ٗوػس ث٠ یٝكبزاض تٞاٙیٗ ضٝ ٚیا اظ. ز١س ط٢ٜبزيپ ِطاٙیز ث٠ ضا آٙ بی ٛ٘ٞزٟ سیت٘س

 ػٜٞاٙ ث٠ ضا یٝكبزاض(.  2010؛ 2جبضًبظ ٗٞسٞی،)ٗطاجؼ٠ ضٞز ث٠ سبزٟ،  ًطز ػٜٞاٙ سلطش اظ یٝ تیضضب

 :ًطز ذلاغ٠ ٗل٢ٕٞ زٝ زض تٞاٙ یٗ یُطزضِط زض اغغلاح يی

 یُطزضِط ٗوػس ث٠ زٝثبضٟ ثبظُطت ث٠ ٖيتػ٘ -1

  ِطاٙیز ث٠ ٗوػس ط٢ٜبزيپ -2

 يی یبثیثبظاض ی١بیاستطاتژ تيٗٞكو زض تٞج٠ هبثْ ی١بضبذع اظ یٌی یٝكبزاض اظ زضج٠ ٝ ٗل٢ٕٞ ٚیا

 ٗوػس ث٠ یٝكبزاض ُلت تٞاٙیٗ وتيحو زض (.2001ٝ ١ٌ٘بضاٛص ؛  3)كلاٝیٚ است یُطزضِط ٗوػس

  (.1994؛  5ٝ زی٘بٛچ 4)١بٝیتع است یضهبثت ثبظاض ٗحػّٞ

 ضا ٗوػس ث٠ یٝكبزاض سپس ٝ ُطزضِط تیضضب ٗوػس، اظ طیتػٞ ٚيث یٗؼٔٞٓ ٝ ػٔت ضاثغ٠ ٗحووبٙ یثطذ

 ٝ پطزاذت٠ ُطزضِطی ذسٗبت ٗٞضز زض ٝكبزاضی، ٝ ضضبیت ثيٚ ضاثغ١٠ٌ٘بضش ث٠  ٝ ُٞٓيس .اٛسًطزٟ سأیيت

ثيط ٗستويٖ ثط ٝكبزاضی ضكتبضی زاضز. ث٠ ایٚ ٗؼٜب ٠ً ث٠ تٌطاض، أ٠ ضضبیت تً اٛسًطزٟ ًيسأت  ٌٛت٠ ایٚ ثط

ؿيطٗستويٖ ثط ضٝی  یثيطأاٛجبٗس ٝ ١٘چٜيٚ تًبضثطزٙ تؼبثيط ٗثجت زضثبضٟ آٙ ٗیپيط٢ٜبز ث٠ زیِطاٙ ٝ ث٠

 زض یضكتبض ٝكبزاضی ثب ضضبیت ثيٚ ٗثجت ضاثغ٠ ثط ٗجٜی اٝ كطضي٠ .ززاض ج١ٞبی جبیِعیٚٝجست

 (.4-6:  2011؛ 6)ٓطتٞاٛٞیت ٝ ُٞٓيس است ضسٟ یيسأت پعضٌی ُطزضِطاٙ

 ٝجٞز ذٞز وبتيتحو زض(  2011؛ سبزٟ؛ ٗٞسٞی ٝ ُبضًبظ ؛20072007 ،یٓ ٝ ٞٙی ،یٓ) ِطیز یسٞ اظ

 ٗغبٓؼبت اظ حبغْ جیٛتب. اٛس زازٟ ٛطبٙ ضا ٛظط ٗٞضز ٗوػس ث٠ ُطزضِط یٝكبزاض ٝ تیضضب بٙيٗ ضاثغ٠

 ثبض ٠ً زاضٛس ػلاه٠ ، ًٜٜس یٗ تطى تیضضب ثب ضا یُطزضِط ٗوػس ٠ً یُطزضِطاٛ ٠ً است زازٟ ٛطبٙ ِطیز

                                           
1. Song et al 

2. Sadeh, E., L. Mousavi, M. Garkaz, and S. Sadeh 

3. Flavian, C. et al 

4. Havitz, M. E 

5. Dimanche, F 

6. Lertwannawit & gulid 
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)سٞ، اّ ٝ .ًٜٜس یٗ نیتطٞ یُطزضِط ٗوػس آٙ ث٠ سلط ث٠ عيٛ ضا ِطاٙیز ٚي١٘چٜ ًطزٟ سلط جب ٙآ ث٠ ِطیز

  (2010، 3؛ ١بَٛ، اف ٝ س2007ٞ، 2؛ ١ٞیی، تی زی ٝاٙ ٝ 2011ٞ١؛  1كٚ

 زض تيليً یبثياضظض ػٜٞاٙ ثب یضبذػ اضبك٠ ث٠ ضا ضسٟ ثطزٟ ٛبٕ یط١بيٗتـ ة١٘( 2009ٝ ١ٌ٘بضاٛص ) 4ًيب

 سٟيضس سأیيت ث٠ یٛظط ٗسّ ٗسّ، ثط ١بزازٟ ثطاظش ج٠يٛت زض ٠ً زازٟ هطاض ِطیزيی ًٜبض زض یسبذتبض یٗسٓ

 . است

 ٗطرع ٠ً است ًطزٟ بٙيث یُطزضِط ٗوػس ث٠ یٝكبزاض ٝ سلط اظ تیضضب ٚيث ضاثغ٠ یثطضس زض 5ًٞثبٙ

 اظ ٗثجت طیتػٞ ٝجٞز جیٛتب اظ. است ٢ٖٗ بضيثس ٗوػس يیاستطاتژ یبثیثبظاض یثطا ٗوػس تػٞض ًطزٙ

 یٗل٢ٞٗ یٝكبزاض ١٘چٜيٚ . است یُطزضِط ٗوػس ث٠ یٝ یٝكبزاض ٝ ُطزضِط زض تیضضب جبزیا ٗوػس،

 ضاثغ٠ سٜجص یثطا. (2012)ًٞثبٙ ؛ ضٝزیٗ ض٘بض ث٠ آٙ بٗسيپ ػٜٞاٙ ث٠ ٝ است تیضضب ث٠ يیٛعز ًبٗلا

 اٌٗبٙ -2 ٝ ٗوػس زٝثبضٟ سیثبظز ث٠ ْیت٘ب عاٙيٗ -1 ٠یُٞ زٝ ثب ضا یٝكبزاض ت،یضضب ٝ یٝكبزاض بٙيٗ

 اظ یذطسٜس -2 ٝ یُطزضِط ٗوػس اظ سیثبظز تجطث٠ -1 ٠یُٞ زٝ ثب ضا تیضضب ٝ ِطاٙیز ث٠ آٙ ط٢ٜبزيپ

 ضاثغ٠ حبغ٠ٔ جیٛتب. است زازٟ ضهطا یػبٗٔ تحٔيْ زض ٝ ُطكت٠ اٛساظٟ یهس٘ت پٜج قيع ثب یًٔ عٞض ث٠ سلط

 .است ًطزٟ سأیيت 31/0 تأثيط تیضط ثب ضا زٝ ٚیا بٙيٗ

 اُط. ١ستٜس ُطزضِطاٙ سلط یاسبس ػٜػط زٝ تیضضب ٝ ٗوػس اظ ٗثجت طیتػٞ  (2012)ًٞثبٙ ؛ ظػٖ ث٠

 یسٞ اظ زٝثبضٟ سیزظثب ٠ً یا٠ُٛٞ ث٠ ،ًٜس كطا١ٖ یذٞث ث٠ ضا ُطزضِطاٙ یضكب١ ظیضطا یُطزضِط ٗوػس

 اسبس اٗط ٚیا ٝ زاضز زٛجبّ ث٠ ض٢طٝٛساٙ یثطا یاهتػبز ٜٗبكغ ٝ یًبض ی١بكطغت طز،یپص غٞضت ُطزضِط

 ٠ً یُطزضِط ٗوػس يی اظ ُطزضِطاٙ زٝثبضٟ سیثبظز. (2012)ًٞثبٙ ؛ آٝضزیٗ كطا١ٖ ضا زضاظٗست تٞسؼ٠

 سط ثط ٗوػس اظ یٗثجت طیتػٞ ث٠ٌٔ ضٝز،یٗ ض٘بض ث٠ ٗوػس یثطا یزضآٗس ٜٗجغ ت٢ٜب٠ٛ ١ستٜس، ٝكبزاض آٙ ث٠

  (. 2004؛ 6)لا، ای ، اّ ، اس ٝ ًطچط، ثی اٛساذت ذٞا١س ١بظثبٙ

                                           
1. Su, L. and X. Fan 

2. Hui, T., D. Wan, and A. Ho 

3. Haung, f. and L. Su 
4. Xi et al 

5. Coban 
6. Lau,A.L.S.,& McKercher, B 
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 اضظش ضاثغ٠ اسبس ثط یٗسٓ آظٗٞٙ ث٠ اهسإ یزاذٔ ُطزضِطاٙ یضٝ ثط ذٞز یثطضس زض( 2010كَٜ )ٗيَٜ

 ثب ذسٗبت یبثیاضظ ٝ ُطزضِط اٛتظبضات ،(زستبٝضز یبثياضظض) یپطزاذت ٠ٜی١ع ٗوبثْ زض یبكتیزض ذسٗبت

 بٙيٗ ضاثغ٠ ٗسّ ٚیا زض. است ًطزٟ ٗوػس ث٠ یٝكبزاض ثب تیضضب ضاثغ٠ ٝ سلط اظ ُطزضِط تیضضب

 سلط اظ یٝ تیضضب ٝ ُطزضِط اٛتظبضات بٙيٗ اٗب ضس سأیيت تیضضب ثب ذسٗبت یبثیاضظ ٝ زستبٝضز یبثياضظض

 ٗوػس ث٠ یٝكبزاض عاٙيٗ ثط( 74/0) ییثبلا تیضط ثب یُطزضِط اظ تیضضب ٚي١٘چٜ. ٛطس سٟیز یاضاثغ٠

 .ضس زازٟ عيتطر ٗؤثط یُطزضِط

 

  پضٍّص هتغیزّای هفَْهی تؼزیف

 اٗطٝظٟ. است سبظٗبٙ آٙ ٗطاجؼيٚ سبظٗبٙ ١ط  زض ٗحيغی ٢ٖٗ ػٞاْٗ اظ یٌی :سفز اس رضایت

 ٗٞضز ًيليت سٜجص ثطای ٗجٜبیی ػٜٞاٙ ث٠ ضا ٗطتطیبٙ ضضبیت ضٝظاكعٝٙ عٞض ث٠ ذسٗبتی ١بیسبظٗبٙ

 ثبلایی ا١٘يت اظ آٛبٙ ضكتبض ثط ثيطُصاضیأت ج٢ت زض ٗطتطیبٙ ثطای آكطیٜی اضظش. ز١ٜس ٗی هطاض استلبزٟ

 ضسٟ است.  ثطذٞضزاض

ػبعلی ٝ ضٝاٙ ضٜبذتی هٞی  جٜج٠ 2ذٞضبیٜسی آٙ ثطاثط زض ٝ زاضز ضٝاٛی ٝ اجت٘بػی جٜج٠ ثيطتط 1ضضبیت

 ٗٞضٞع یي ث٠ ضا ضرع ت٘بیْ ٢ٛبیتب ٝ است ٛظط ٗٞضز ذبغی اٗط یب 3تط زاضز . ضضبیت ثيطتط اظ یي ػيٚ

 ٝاهغ زض. ٛيست ضضبیت ُطایص ١ط ٝٓی است ُطایص ٛٞػی ضضبیت ُلت تٞاٙ ٗی ثٜبثطایٚ سٜجسٗی

حبٓتی است ٠ً ثب ضسيسٙ ث٠ یي  ضضبیت.  است ُطایص اظ ٗحسٝزتط ٝ است ذبظ ُطایص ٛٞػی ضضبیت

 (1381:11 ،ی١بض٘ ی٘يػظ اظ ٛوْ ث٠؛ 1981)ضاثط،  آیس١سف پسیس ٗی

.  

 زض اٛتظبضات ضسٙ ٗحون اغْ زض  ٠ً زاضز چٜس اثؼبزی ذٞز  ٗط٢س ٗبٜٛس ایٜٗغو٠ ث٠ سلط اظ ضضبیت

   :اظ ػجبضتٜس ٝ  است اثؼبز ایٚ ت٘بٗی

                                           
1. Satisfaction 

2. Gratification 

3. Objects 
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 سلطٝ عّٞ زض ضسبٛی ،اعلاع سلط  ٗط٢س ث٠ ُطزضِطی تٞض١بی ثطٛب٠ٗ اظ اعلاع ٛحٟٞ: رساًیاطلاع

 سلط ١ِٜبٕ  زض ضا١ٜ٘ب زاضتٚ

زض ٛظط ُطكتٚ ٝسي٠ٔ  ٝسي٠ٔ ایبة ٝ ش١بة ٝ ١ب ث٠ ٓحبػ اٜٗيت،ٝضؼيت ضاٟ :ّاراُ  اهٌیت ٍ ًقل ٍ حول

 ١تْ  یب ٢ٛبز اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗبت  ایبة ٝ ش١بة زض  تٞسظ تٞض،

١بی ت٘يعی سطٝیس ١ب،ت٘يعی اتبم ١ب،ت٘يعی ترت ثطذٞضز پطسْٜ اهبٗتِبٟ، ٛٞع اهبٗتِبٟ، :اقاهتگاُ

 ت٘يعی ضا١ط١ٝب  ث٢ساضتی زض اهبٗتِبٟ ٝ

ضسيسُی ث٠ ٝضغ  ت٘يعی ظطٝف، ًيليت ؿصا زض ثيٚ ضاٟ، ً٘يت ٜٗبست ؿصا، ًيليت ٜٗبست ؿصا، :تغذیِ

تٞسظ  تٞض یب سبظٗبٙ اضائ٠ ز١ٜسٟ  ٝػسٟتٞظیغ ٗيٟٞ، ٝجٞز ػػطا٠ٛ ٝ ٗيبٙ كطاز سبٓرٞضزٟ ٝتـصی٠ ا

 ذسٗبت 

 ت٘يعی ضاٟ، ثيٚ زض ث٢ساضتی ١بیسطٝیس ت٘يعی آضبٗيسٛی، آة ًيليت :سلاهت ٍ بْداضتی خدهات

 غٞضت)زض  سلط عّٞ زض ایتـصی٠ ٝ پعضٌی ٗطبٝضٟ ٝجٞز ٝ ٗوػس ض٢ط آضاستِی ٝ ت٘يعی ضستٞضاٙ،

 (تٞض زض ثي٘بض یب سبّٗيبٙ اكطاز اظ تٞج٢ی هبثْ تؼساز ٝجٞز

١بی جبشث٠ ١بی آة ٗؼسٛی، ....(،١بی عجيؼی )زضیب، ضٝزذب٠ٛ، چط٠٘جبشث٠ :ضْز در دیدًی اهاکي

 ...(  ١بی ٝضظضی،١بی ٛ٘بیص، ظٗي١ٚب، آزاة ٝ ضسٕٞ، پبضى، كطٝضِبٟ، ثبؽ ٝحص، سبٓٚ)ٗٞظٟ ؿيطعجيؼی

 عّٞ اهبٗت زض ٗط٢س  ١بی ضبز ٝ ٗلطح زضثطٛب٠ٗ :سفز طَل در ٍیضُ خدهات ّاٍبزًاهِ بزگشاری

 ثيط زاضز. أتؼساز ضٝظ١بی سلط ٛيع زض ضضبیت اظ سلط ت ٝ سلط كػْ :سفز سهاى

اظ اذلام ١٘سلطاٙ ٝ تٜبست سٜی اكطاز زض سلط ٛيع زض اكعایص ضضبیت اظ سلط ٗؤثط  ضضبیت: ّوسفزاى

 طزضِطاٙ ػبٗٔی ٢ٖٗ زض اكعایص ضضبیت اظ سلط ث٠ ایٚ ض٢ط است. است. تجبٛس كط١ِٜی ُ
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 ذسٗبت ٝ اٌٗبٛبت اظ سلط اظ هجْ ٗسبكط پٜساضت اظ است ػجبضت سلط اظ تػٞض: 1سفز اس تػَر

 اذتيبضاتی ٝ اٌٗبٛبتٝ  سلط ثطُعاضی ٛحٟٞ ًٜٜسٟ، ثطُعاض ٗسئٞٓيٚ اظ پٜساضت ایٚ. زضیبكت هبثْ

 :است ُطكت٠ هطاض كطز اذتيبض زض ٠ً است

  ضبٙ ضطایظ ذٞثی ثطای سلط تب زض چبضچٞة اٌٗبٛبت ًٜٜسای٠ٌٜ  ٗسئٞٓيٚ  تٞض١ب  تلاش ٗی تػٞض

  .١ب  ث٠ ٗط٢س كطا١ٖ آٝضٛسذبٛٞازٟ

  ١ب ثِصاضزذبٛٞازٟ ثطای٠ٌٜ سلط ث٠ ٗط٢س  اثط ذٞثی  تػٞض.  

  ای٠ٌٜ ایٚ سلط، سلط زٓچسجی ثبضس.  تػٞض 

  است ضسٟ اٛجبٕ سلط زض چيع١ب اظ ذئی ثيٜیپيص ای٠ٌٜ تػٞض. 

 اظ است ػجبضت سلط اظ اٛتظبض. ُيطزٗی ضٌْ اٛتظبضات كٞم تػٞضات اسبس ثط: 2سفز اس اًتظار

 :سلط ثب ٢٠ٗٞاج اظ هجْ آٗسٟ پسیس تٞهؼبت

  اظ سلط ث٠ ٗط٢س  ثطآٝضزٟ ضٞز ١بی كطزضكت٠ ذٞاست١٠ٖضٝی ای٠ٌٜ اٛتظبض.  

  ثبضسث٢تط  (ٗؼبزّ ای١عی٠ٜ)ثب  هجٔی ١بیٗسبكطت  اظ ٗط٢س ث٠ سلط ای٠ٌٜ اٛتظبض. 

  :ٗط٢س ٗبٜٛس ض٢ط یي ث٠ سلط زستبٝضز١بی اظ ُطزضِط ًٔی  ُصاضیاضظش:  3کیفیت ارسیابی

  ثبضس ثطذٞضزاض ثبلایی ًيليت اظ  ٗط٢س ث٠ سلط ٗج٘ٞع زض ای٠ٌٜ. 

  ثبضس جصاة سلطی ،سلط ای٠ٌٜ. 

  .سلط ث٠ ٗط٢س  ث٠ اٛساظٟ لاظٕ  تٜٞع زاضت٠ ثبضس 

)ث٠  ٗط٢س ٗبٜٛس ض٢ط یي ث٠ سلط زستبٝضز١بی اظ ُطزضِط ًٔی ُصاضیاضظش : 4دستاٍرد ارسضیابی

 (آٙ ١بی١عی٠ٜ ٛسجت

  ای ٠ً كطز زض عّٞ سلط  ث٠ ٗط٢س ٗتوجْ ضسٟ است، اظ ایٚ سلط ٓصت ثطزٟ اٛساظٟ ظح٘ت ٝ ١عی٠ٜ ث٠

 ثبضس. 

                                           
1. Image 

2. Expectation 

3. Perceived quality 

4. Perceived value 
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  ٗج٘ٞع سلط ث٠ ٗط٢س  اضظش ١عی٠ٜ ١بی آٙ )ٗبٓی ، ضٝاٛی ٝ ظٗبٛی( ضا زاضت٠ ثبضس.  زض 

 آٙ ث٠ ٗجسز ٗطاجؼ٠ یب ُطزضِطی ٗوػس زض اهبٗت ت٘سیس ث٠ ُطزضِط ت٘بیْ :سفز یهاًدگار

 ث٠ تٌطاض سلط   ت٘بیْ ٝث٠ ت٘سیس اهبٗت زض ٗوػس  ت٘بیْ :یٝكبزاض( آق

 زض پيِيطی ضٌبیبت   جسیتٝٝ ُلای٠ ٛسجت ث٠ سلط  ضٌبیت: تی( كوساٙ ضٌبة

 

 رٍش پضٍّص 

١بی جبٛجبظ ٝ ٝآسیٚ ضب١س ضطًت ًٜٜسٟ  زض سلط١بی ثٜيبز جبٗؼ٠ آٗبضی ایٚ پژ١ٝص ًٔي٠ ذبٛٞازٟ

ٛظط ث٠  ُستطزُی جبٗؼ٠ آٗبضی، ٛٞع پژ١ٝص زض ایٜجب  ض٢يس زض استبٙ ذطاسبٙ ضضٞی است.  ٓصا 

حجٖ ٠ٛٞ٘ٛ زض ایٚ تحوين ثط اسبس ١ب، پطسطٜب٠ٗ است ٝ  زازٟ  ُطزآٝضی  اثعاض اغٔی پي٘بیطی است.

ضٞز ٠ً ٝاضیبٛس  ای ١ِٜبٗی استلبزٟ ٗی  ُيطی عجو٠ ای ٗحبسج٠ ُطزیسٟ است. اظ ٠ُٛٞ٘ٛيطی عجو٠ ٠ٛٞ٘ٛ

  جبٗؼ٠ آٗبضی  ایٚ پژ١ٝص .(320 :1384 ،كط)ٜٗػٞض ثيٚ عجوبت ظیبز ٝٓی زض زاذْ عجو٠ ًٖ ثبضس 

تط، زض اغْ ٗتطٌْ اظ پٜج جبٗؼ٠ آٗبضی زض اغْ ٗتطٌْ اظ پٜج زست٠ اجت٘بػی ٗت٘بیع ٝ ث٠ تؼجيط زهين

 ای است.ُيطی عجو٠ُيطی، ٠ٛٞ٘ٛتطیٚ ٠ُٛٞ ٠ٛٞ٘ٛاست. ٓصا ٜٗبست

ُيطی  زاذْ عجوبت  ٗٞجٞز است؛ ٠ٛٞ٘ٛ تٞج٠ ث٠ ای٠ٌٜ ك٢طست ضطًت ًٜٜسُبٙ زض سلط ثب

٠ً ثب  ثبضس.ذبٛٞازٟ ٗی 200حجٖ ٠ٛٞ٘ٛ  ثط اسبس تٞاكن ثب ًبضكطٗب  ٝ  تػبزكی اظ ٛٞع سيست٘بتيي

 ٝٝاحس ٗطب١سٟ ًٔي٠ اكطاز ضطًت ٛ٘ٞزٟ زض ثطٛب٠ٗ سلط  اٛس.ُطزضِط ضسٟ 400احتسبة اػضبی ذبٛٞازٟ 

١بی جبٛجبظ ضطًت ًٜٜسٟ زض ثطٛب٠ٗ سلط١بی ٛظط ث٠ آ٠ٌٛ ثطای ذبٛٞازٟ سبّ است. 15زاضای سٚ ثبلای 

-زض غٞضت ضطًت اػضبی ثيطتط ١عی٠ٜ ی حساًثط چ٢بض ظطكيت ثطای ١ط ذبٛٞزٟ تؼطیق ضسٟ ـ ٝذبٛٞازُ

ٗػبحج٠  چ٢بض١ب ث٠ ػ٢سٟ ذبٛٞازٟ ٗصًٞض ثٞزٟ ـ ثطای ذبٛٞازٟ ضطًت ًٜٜسٟ زض سلط١بی ذبٛٞازُی حساًثط 

  .زض ١ط ذبٛٞازٟ غٞضت پصیطكت
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 سلط  ض٢ط تلٌيي ث٠ پژ١ٝص آٗبضی جبٗؼ٠ تٞظیغ. 1 جسّٝ

  سفز ًَع

 ضْز ًام

 ٍ سیارتی سفز

 هحبیي تفزیحی

 خاًَادُ) الزضا

 (جاًباس ّای

 ٍ سیارتی سفز

 الزضا هحبیي تفزیحی

 ( ضْید ٍالدیي)

 سیارتی سفز

 قن ـ الائوِ هحبیي

 (ضْید ٍالدیي)

 سیارتی ، سیاحتی سفز

 در) جاًباس ّای خاًَادُ

 (حیات قید

 ، سیاحتی سفز

 ّای خاًَادُ سیارتی

 (هتَفی)جاًباس

 جوغ

 ذبٛٞازٟ 144 ------------- ------------- ذبٛٞازٟ 144 ------------- -------------- (7 هٌطقِ) هطْد

 ذبٛٞازٟ 579 ذبٛٞازٟ 112 ذبٛٞاز309ٟ ذبٛٞازٟ 158 ------------- -------------- (7 هٌطقِ) هطْد

 70 جبٛجبظذبٛٞازٟ) 75 ذبٛٞاز46ٟ ذبٛٞاز174ٟ ------------- -------------- (9 هٌطقِ) هطْد

 ( زضغس

 ذبٛٞازٟ 295

 ذبٛٞاز264ٟ -------------- ذبٛٞازٟ 164 ذبٛٞازٟ 100 -------------- -------------- ًیطابَر

 ذبٛٞاز152ٟ -------------- -------------- ذبٛٞازٟ 38 ذبٛٞاز20ٟ ذبٛٞازٟ 94 حیدریِ تزبت

 ذبٛٞازٟ 153 ذبٛٞازٟ 47 ذبٛٞازٟ 36 ذبٛٞازٟ 70 جام تزبت

 ذبٛٞاز26ٟ ذبٛٞازٟ 41 ------------- -------------- فزیواى

 

 ذبٛٞاز67ٟ

 
 خاًَاد7114ُ ذبٛٞازٟ 779 ذبٛٞازٟ 691 ذبٛٞازٟ 184 جوغ

 

 

 سلط ٛٞع تلٌيي ث٠ پژ١ٝص آٗبضی ٠ٛٞ٘ٛ ٝ جبٗؼ٠ تٞظیغ .2جسّٝ 

 سفز ًَع

حجن کل جاهؼِ آهاری 

 )استاى (

 بز حسب خاًَادُ

حجن کل جاهؼِ 

 آهاری )استاى(

 بز حسب درغد

حجن کل ًوًَِ آهاری 

 )استاى(

 بز حسب خاًَادُ

 45 5/22 (ذبٛٞازٟ 900ٛلط )1400 سلط ظیبضتی ٗحجيٚ الائ٠٘

 70 35 (ذبٛٞازٟ 1400) ٛلط 2100 آطضب ٗحجيٚ تلطیحی ٝ ظیبضتی سلط

 85 5/42 (ذبٛٞازٟ 1700) ٛلط 6000 جبٛجبظ ١بی ذبٛٞازٟ ظیبضتی ، سيبحتی سلط

 200 100 (ذبٛٞازٟ 4000) ٛلط 9500 ج٘غ

 

١بی ٜٗترت ثط اسبس تؼطیق ػ٘ٔيبتی ٗلب١يٖ  پبی٠ ای است ٠ً ثط اسبس زض تحويوبت پي٘بیطی، ُٞی٠

ثطای ٗغبٓؼبت ٛظطی اٛتربة  ٝ ثب ً٘ي ٗػبحج٠ ١بی اًتطبكی تٌ٘يْ ٝ ضٝاٙ ُطت٠ اٛس.  زض ایٚ پژ١ٝص 
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استلبزٟ ضسٟ  AMOSاكعاض ٗؼبزلات سبذتبضی ثب ٛطٕ تحٔيْ اعلاػبت پطسطٜب٠ٗ تٜظيٖ ضسٟ، اظ ٗسٓسبظی

ی ٝ ٗيعاٙ تأثيط ١ط یػٞاْٗ ٗؤثط ضا ضٜبسب یسبذتبض تحٔيْ ٗسيط ٝ تحٔيْ ١بیستلبزٟ اظ ٗسّاست ٠ً ثب ا

 .ًطزٟ است ثطآٝضز  ضضبیت اظ سلط ٝ زض ٢ٛبیت ٗيعاٙ ٝكبزاضی ١ب ضا ثطًسإ اظ آٙ

سٜجص ضٝایی  ٗحتٞایی  ثطای
1

ایٝ ثطای سٜجص ضٝایی سبظٟاظ تٞاكن زاٝضاٙ ٗجطة  
2

اظ تٌٜيي تحٔيْ   

ز١س ٠ً ٛسجت تؼساز ٗتـيط١ب ثط حجٖ ٠ٛٞ٘ٛ ثطای ٛطبٙ ٗی  KMOػبٗٔی استلبزٟ ضسٟ است. ضبذع

. ٛتبیج آظٗٞٙ ثبضتٔت ٛيع حبًی اظ  (KMO=0.866) اجطای آظٗٞٙ تحٔيْ ػبٗٔی ثسيبض ٜٗبست است

١ب ذغی ثيٚ آٙاثغ٠ ١ٖ١بی سبزٟ ٝ تلٌيٌی ثيٚ ٗتـيط١بی ٗٞضز ثطضسی كوساٙ ضتٜبست سبذتبض ١٘جستِی

 است.

.(Chi-Square= 2276.810،Sig=0.000) 

استلبزٟ  3اثعاض سٜجص  ٗتـيط١بی تحوين اظ ضٝش ثطضسی ضطیت آٓلبی ًطاٛجبخ ج٢ت ثطضسی پبیبیی

 ُطزیس.

 پژ١ٝص ٗتـيط١بی زض آٓلب آٗبضٟ . ٗوبزیط3جسّٝ 

 آهارُ آلفا هتغیز

 0.81 اعلاع ضسبٛی

 0.69   ١بحْ٘ ٝ ٛوْ ٝ اٜٗيت ضاٟ

 0.92 اهبٗتِبٟ

 0.90 تـصی٠

 0.84 ذسٗبت ث٢ساضتی ٝ سلاٗت

 0.75 اٗبًٚ زیسٛی

 0.81 ١ب ٝ ذسٗبت ٝیژٟ زض عّٞ سلط ثطُعاضی ثطٛب٠ٗ

 90/0 تػٞض اظ سلط

 0.87 اٛتظبض اظ سلط

 0.88 اضظیبثی ًيليت

 0.74 اضظضيبثی زستبٝضز

 0.95 ضبذع ضضبیت اظ سلط

                                           
1. content validity 

2. construct validity 

3. Cronbach's alpha 
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  تَغیف رضایت اس سفز ٍ ٍفاداری بِ هقػد 

پطزاظز. ث٠ عٞضی ٠ً ثطای ١ط ١بی ضضبیت اظ سلط ث٠ تلٌيي اثؼبز سبظٟ ٗصًٞض ٗیجسّٝ شیْ ث٠ اضائ٠ آٗبضٟ

١بی ٗيبِٛيٚ سبزٟ ٝ ٝظٛی  ٝ اٛحطاف ٗؼيبض ٛيع یي اظ ایٚ اثؼبز ػلاٟٝ ثط زضغس ١بی ٛسجی ضضبیت آٗبضٟ

تطیٚ ٗيعاٙ ضضبیت ٗطثٞط ث٠ ثؼس ضضبیت اظ اذلام ضٞز ثيصٗلاحظ٠ ٗی شًط ضسٟ است.  ١٘بٙ عٞض ٠ً

ثبضس. آجت٠ ثبیس تٞج٠ زاضت ٠ً ( ٗی13/4ضسبٛی )تطیٚ ٗيعاٙ ٗطثٞط ث٠ ثؼس اعلاع( ٝ ١46/4ًٖ٘سلطاٙ )

 ٗيعاٙ ضضبیت زض ٠٘١ اثؼبز زض سغح ثبلایی هطاض زاضز.

 سبظٟ ١بی ضضبیت اظ سلط ث٠ تلٌيي اثؼبز . آٗبض4ٟجسّٝ 

 ابؼاد رضایت

تؼداد 

پاسخ 

 هؼتبز

 ّای رضایت اس سفز آهارُ درغدّای ًسبی رضایت اس سفز

بسیار 

 هٌاسب
 ًاهٌاسب بیٌابیي هٌاسب

بسیار 

 ًاهٌاسب 
 هیاًگیي

هیاًگیي 

 ٍسًی

اًحزاف 

 هؼیار

 0.83736 80.61 4.1328 2.5% 2.5% 11.4% 37.1% 46.5% 202 ضسبٛی اعلاع

 اٜٗيت ٝ ٛوْ ٝ حْ٘

 ١بضاٟ

185 
%48.6 %44.3 %5.9 %1.1 %0 

4.1959 68.18 0.58746 

 0.57742 72.43 4.3601 0% 0.5% 8.1% 32.8% 58.6% 186 اهبٗتِبٟ

 0.675 74.59 4.5 0% 3.2% 6.5% 32.4% 57.8% 185 تـصی٠

 ٝ ث٢ساضتی ذسٗبت

 سلاٗت

184 
%47.3 %41.8 %9.2 %1.1 %0.5 

4.2240 67.81 0.64871 

 0.58706 73.43 4.2872 0% 1.1% 6.6% 41.5% 50.8% 183 زض ض٢ط اٗبًٚ زیسٛی

 عّٞ زض ٝیژٟ ذسٗبت

 سلط

135 
%63 %25.2 %8.9 %2.2 %0.7 

4.3056 81.65 0.71964 

 0.63556 81.05 4.3543 0% 2.2% 4.4% 41.5% 51.9% 183 ظٗبٙ سلط

 0.61580 83.45 4.4630 0% 0.7% 4.4% 38.5% 56.3% 135 ١٘سلط

 

آیس. ضبذع ضضبیت اظ سلط ١بی ٗصًٞض  ضبذع ٗطًعی ضضبیت اظ سلط پسیس ٗیتطًيت  ٝظٛی  ُٞی٠اظ 

ای ٠ً  ُٞی٠ 32تطی اظ آٙ پسیس آیس. ایٚ ٗتـيط اظ تطًيت عطاحی ضسٟ تب زضى ضٝاٙ 100زض ٗويبس غلط تب 
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اف ٗؼيبض آٙ ٝ اٛحط 89/62ث٠ آٙ اضبضٟ ضس تطٌيْ یبكت٠ است. زض ایٚ ضبذع ٗيبِٛيٚ ضضبیت اظ سلط 

 است. 09/25

 

 هدلساسی ساختاری ٍ هتغیزّای هَجَد  تحلیل هدل ًظزی بز اساط 

١بی ١بی ٗرتٔلی استلبزٟ ٗی ضٞز. ضبذعثطاظش ٗسّ اظ آٗبضٟ  ثطای ثطضضسیتجشیِ ٍ تحلیل اطلاػات: 

١بی آٗبضٟزیِط ٝ جعئی ٝ ًٔی ٗسّ ٠ً ثيبِٛط ث٠ تطتيت ضطایت تأثيط ٗتـيط١بی حبضط زض ٗسّ ثط یي

١بی ٗستوْ ٝ اضجبع ١ستٜس ثطای تطريع ١بی ٝاهؼی ٗسّ عطاحی ضسٟ زض ٗوبیس٠ ثب ٗسّثطاظش زازٟ

١بی جعئی ٗسّ ضا تطٌيْ ُيطٛس. ضطایت تأثيط استبٛساضز ٠ً ضبذعثطاظش ٜٗبست ٗٞضز  استلبزٟ هطاض ٗی

ت٠ ١ستٜس ٠ً ثب استلبزٟ اظ ز١ٜس ٛطبٙ ز١ٜسٟ ٗيعاٙ تأثيط ٗتـيط١بی ٗستوْ ٗسّ ثط ٗتـيط١بی ٝاثسٗی

استبٛساضز سبظی ٝظٙ ضُطسيٞٛی ٗحبسج٠ ضسٟ زض ضاثغ٠ ثيٚ زٝ ٗتـيط حبغْ ضسٟ ٠ً ٗيعاٙ سغح  ٗؼٜبزاضی 

 ی،)هبس٘ز١ٜسٟ ٝجٞز یب ػسٕ ٗؼٜبزاضی تلبٝت ایٚ ٝظٙ ضُطسيٞٛی ثب غلط است ٗطثٞط ث٠ ایٚ ضاثغ٠ ٛطبٙ

٠ً ثط  (GFI)بی اسٌٞئط ٝ ضبذع ٛيٌٞیی ثطاظش ضبْٗ ً ١1بی ثطاظش ٗغٔن ٗسّ.  ضبذع(173 :1389

 ی،)هبس٘ ُطزٛس١ب ٝ ًٞٝاضیبٛس ١بی ٗطب١سٟ ضسٟ ٝ پيص ثيٜی ضسٟ ٗحبسج٠ ٗیٗجٜبی تلبٝت ٝاضیبٛس

١بی تغجيوی ٠ً ٛطبٙ ز١ٜسٟ ٗيعاٙ كبغ٠ٔ ٗسّ تب ٗسّ استولاّ است ٛيع زض ایٜجب ثب . ضبذع(131 :1389

اٛس، ١طچ٠ ایٚ ٗوبزیط زض ٛطبٙ زازٟ ضسٟ (CFI)ٝ تغجيوی  (TLI)زٝ آٗبضٟ ضبذع ثطاظش تًٞط ٓٞئيس 

١بی ز١ٜسٟ ثطاظش ٜٗبست ٗسّ ذٞا١س ثٞز. ضبذعضا ثپصیطز، ٛطبٙ 95/0ٗوبزیط ثيطتط اظ  1تب  0ثبظٟ 

ٝ ضبذع ٛيٌٞیی ثطاظش  (PNFI)١بی ضبذع ثطاظش ٗوتػس ١ٜجبض ضسٟ ٗوتػس ٛيع زض ایٜجب ثب آٗبضٟ

١بی ٗغٔن ثب اكعایص ١ط پبضاٗتط آظاز اٛس ٠ً ث٠ ٜٗظٞض پٞضبٛسٙ ضؼق ضبذعٟٗؼطكی ضس (PGFI)ٗوتػس 

 . (133 :1389 ی،)هبس٘ث٠ ٗسّ ُعاضش ضسٟ 

١بی ثطاظش ٗوتػس است اٗب ث٠ جعٝ ضبذع( RMSEA)« 2ضیط٠ ٗيبِٛيٚ تٞاٙ زٕٝ ذغبی توطیت»آٗبضٟ 

 .(131 :1388 ی،)ًلاٛتط ُيطزیٗػٜٞاٙ ضبذع ذغب ٗٞضز اضظیبثی هطاض 

                                           
1  . Absolute Fit Indices 

2. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 
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اثتسا ضضبیت اظ سلط، ٗتـيط ٝاسظ ٗسّ، ث٠ ػٜٞاٙ ٗتـيط پ٢ٜبٙ ثب استلبزٟ اظ ٗتـيط١بی ٗطب١سٟ ضسٟ ضضبیت 

-تـصی٠، ٗطاهجتضضبیت اظ ٝضؼيت اهبٗت، ضضبیت اظ ضطایظ ١ب، ضاٟضضبیت اظ ٝضؼيت ضسبٛی، اظ اعلاع

ضٞز، سپس ٗيعاٙ تأثيط ُيطی ٗیظٟاٛسا ، ١بی ٗست سلط١ب ٝ ثطٛب١٠ٗبی ث٢ساضتی ٝ سلاٗتی، ثبظزیس اظ جبشث٠

یي اظ ٗتـيط١بی ٗستوْ ٗسّ ضبْٗ تػٞض اظ سلط، اٛتظبض اظ سلط، اضظیبثی ًيليت سلط ٝ ٢ٛبیتب اضظضيبثی  ١ط

ثطآٝضز ضسٟ ٝ ثب استلبزٟ اظ  اظ سلط  ثط ضضبیتاٛس؛ ضسٟزستبٝضز ٠ً ث٠ ػٜٞاٙ ٗتـيط ٗطب١سٟ ضسٟ ٝاضز ٗسّ 

 اسبس ثط ُطزز.است ثطآٝضز ٗی ث٠ ٗوػس  ٗتـيط ٢ٛبیی تحوين ٠ً ٝكبزاضی ٠٘١ ایٚ ٗتـيط١ب، ٗيعاٙ تجييٚ

، ٗتـيط ضضبیت اظ سلط ثب ٗتـيط١بی اضظضيبثی زستبٝضز، اضظیبثی ًيليت ٝ تػٞض اظ سلط پژ١ٝص یٛظط یٗجبٛ

ًٜٜسٟ تٞاٛس تجييٚ ُطزز ٠ً ذٞز ٛيع ثط ١ٖ تأثيط ُصاضٛس، ػلاٟٝ ثط ایٚ اٛتظبض اظ سلط ٛيع ٗیثيٜی ٗیپيص

تطیٚ تجييٚ ًٜٜسٟ ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس اضظضيبثی زستبٝضز ثبضس. ضضبیت اظ سلط ٛيع ث٠ ػٜٞاٙ ٗتـيط ٝاسظ اغٔی

اكعاض ث٠ ػٜٞاٙ ٗتـيط ٝاثست٠ زض ٗسّ است. ثٜبثطایٚ ٗسّ ٗٞضز تحوين ثطای ثطآٝضز ٗيعاٙ ضطایت تأثيط زض ٛطٕ

 ث٠ ضٌْ ظیط عطاحی ُطزیس. 1آٗٞس

 

 

 

 

                                           
1. Amos 
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  یُطزضِط ٗوػس ث٠ یٝكبزاض ثط ٗؤثط ػٞاْٗ. ٗسّ اٝٓي٠ 1 ضٌْ

 

 راٌ

 اقبمت

 تغذيٍ

 سلامت

 يفبداری

 رضبيت

 

 اعلاع ضسبٛی

 ثبظزیس جبشث٠

 ثطٛب٠ٗ ضیعی

 اضظضيبثی زستبٝضز

 اٛتظبض اظ سلط

 اضظیبثی ًيليت

 تػٞض اظ سلط
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٠ً ٛيبظ ث٠ اغلاح ٗسّ،  زض غٞضتی، ٛتبیج ٠ُٛٞ اغلاحبتی اجطا ُطزیس تب ثب ثطضسیثسٝٙ ١يچ اٝٓي٠ ٗسّ 

 ثطهطاضی ضاثغ٠ ثيٚ زٝ یب چٜس ٗتـيط یب حصف ثطذی ضٝاثظ ؿيط ٗؼٜبزاض ثبضس، ایٚ ٗٞاضز اػ٘بّ ُطزز. 

 یٝكبزاض ثط ٗؤثط ػٞاْٗاٝٓي٠   ٗسّ یجعئ ثطاظش ی١بضبذع. 5 جسّٝ

 هتغیزتأثیز پذیز هتغیزتأثیز گذار
ثیز أضزیب ت

 استاًدارد
 سطح هؼٌاداری خطای هؼیار

 ***1 11111 11171 ضضبیت اهبٗت

 *** 71117 11111 ضضبیت ث٢ساضت ٝ سلاٗت

 *** 11173 1111 ضضبیت تـصی٠

 *** 11117 11119 اضظضيبثی زستبٝضز ليتاضظیبثی ًي

 *** 11197 11193 ضضبیت ثبظزیس اظ جبشث٠ ١ب

 *** 11143 11174 اٛتظبض اظ سلط تػٞض اظ سلط

 *** 11417 11171 ضضبیت ضاٟ ١ب

 *** 1114 11119 ضضبیت ثطٛب٠ٗ ١بی عّٞ سلط

 *** 11177 11937 ضضبیت اضظیبثی ًيليت

 *** 11431 1191 ٝكبزاضی ضضبیت

 *** 1177 11913 ضضبیت اعلاع ضسبٛی

 11114 11111 11731 اضظیبثی ًيليت تػٞض اظ سلط

 11711 11111 11711 اضظضيبثی زستبٝضز اٛتظبض اظ سلط

 11371 11117 -11111 اضظضيبثی زستبٝضز تػٞض اظ سلط

 11191 11113 11174 ضضبیت تػٞض اظ سلط

 11111 11141 -1117 ٝكبزاضی تػٞض اظ سلط

 

جسّٝ كٞم ضطایت تأثيط استبٛساضز ٝ سغح ٗؼٜبزاضی ایٚ ضطایت تأثيط ٠ً اظ ثطاظش زازٟ ١بی ُطزآٝضی 

ٛطبٙ ٗی ز١س. ثطذی اظ ضطایت تأثيط ٝ سغٞح  ضسٟ ثط ٗسّ ضضبیت اظ سلط حبغْ ضسٟ است ضا

ٗؼٜبزاضی، ٝجٞز ضاثغ٠ ٗؼٜبزاض ثيٚ ٗتـيط١بی  تأثيط ُصاض ٝ تأثيط پصیط ضا ٛطبٙ ٗی ز١س ٝ ثطذی زیِط ٛطبٙ 

زض جسّٝ ٝضٞح یبكت٠ اٛس. ١٘ب٠ِٛٞٛ ٠ً زض پبٝضهی  اظ كوساٙ ضا ثغ٠ ٗؼٜب زاض ١ستٜس ٠ً ضٝاثظ ؿيط ٗؼٜبزاض

ت س٠ ستبضٟ زض ستٞٙ سغح ٗؼٜبزاضی، ٛطبٙ ز١ٜسٟ ضبذع سغح ٗؼٜبزاضی ظیط جسّٝ شًط ضسٟ، ػلاٗ

                                           
 بزای سطح معىبداری است. 001/0ايه علامت وشبن دَىدٌ مقدار کمتز اس  -1
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ضاثغ٠ ؿيط ٗؼٜبزاض ضا  01/0است ٝ ثٜبثط تؼطیق زض ٛطٕ اكعاض اجطا ًٜٜسٟ ٗسّ، سغح ٗؼٜبزاضی ثبلای  001/0

 ضاثغ٠ ٗٞجٞز زض ٗسّ ٗؼٜبزاض تطريع زازٟ ضسٟ ٠ً ضست ضطیت تأثيط آ٢ٛب ث٠ 12ز١س. ثٜبثطایٚ ٛطبٙ ٗی

ضاثغ٠ ؿيط ٗؼٜبزاض ثطآٝضز ضسٟ است. ثيطتطیٚ ضٝاثظ  4غٞضت ٛعٝٓی  زض جسّٝ ٛطبٙ زازٟ ضسٟ است ٝ 

ٗؼٜبزاض ٗطثٞط ث٠ تأثيط ٗتـيط ١بی ذسٗبت ضسبٛی سلط ث٠ تطتيت اهبٗت، ث٢ساضت ٝ سلاٗت، ٝ تـصی٠ ثط 

ثيطتطیٚ ا١٘يت ضا ٗيعاٙ ضضبیت اظ سلط زض اكطاز ثٞزٟ است. ایٚ ٛتيج٠ ٛطبٙ ٗی ز١س ذسٗبت سلط ٠ً 

ثطای ٝضؼيت سٜی ٝ جس٘ی  ُطزضِطاٙ ٗٞضز ٗغبٓؼ٠ زاضت٠ ثيطتطیٚ تأثيط ضا ثط ضضبیت اكطاز ُصاضزٟ 

است. ٝآسیٚ ض٢سا ٝ ذبٛٞازٟ ١بی جبٛجبظاٙ ث٠ ػٔت ضطایظ ٝیژٟ ی سٜی ٝ جس٘ی ٛيبظ ث٠ ذسٗبت ٜٗبست 

ُطزیسٟ ٝ تٞاٛست٠ است تأثيط هبثْ تٞج٢ی اهبٗتی، تـصی٠ ای ٝ ث٢ساضتی زاضٛس ٠ً زض ایٚ سلط ثرٞثی كطا١ٖ 

زض ایجبز ضضبیت زض اكطاز زاضت٠ ثبضس. ١٘چٜيٚ  اضظیبثی ًيليت ذسٗبت زض ایٚ سلط تٞاٛست٠ است تأثيط 

ٗؼٜبزاض ٝ هبثْ تٞج٢ی ثط اضظضيبثی زستبٝضز سلط اظ زیس پبسرِٞیبٙ زاضت٠ ثبضس ٝ ٛيع ضضبیت ضا ٗستوي٘ب 

ٟ، ثطٛب٠ٗ ١بی عّٞ سلط ٝ اعلاع ضسبٛی ٛيع تأثيط ٗؼٜبزاضی ثط ضضبیت اظ ٗتبثط ٛ٘بیس.  ١٘چٜيٚ ًيليت ضا

 سلط زاضت٠ است اٗب ضست تأثيط ٛسجت ث٠ ٗتـيط١بی اثتسای جسّٝ ً٘تط ثٞزٟ است. 

ز١س، تػٞض اظ سلط ثط اضظیبثی ًيليت ٝ ایٚ ٗتـيط ٛيع ثط ضضبیت تأثيط ٠ُٛٞ ٠ً ٛتبیج ٛطبٙ ٗی١٘بٙ

یٚ ٝجٞز ٗتـيط تػٞض اظ سلط ضاثغ٠ ٗؼٜبزاضی ثب اًثط ٗتـيط١بی حبضط زض ٗسّ ٛساضت٠ اٛس. ثب اٗؼٜبزاضی زاضت٠

ُيطی ٗتـيط١بی كٞم تأثيط هبثْ تٞج٢ی زاضز. سلط١بیی ٠ً ثب ضسس ٛحٟٞ سلط زض ضٌْاست. ث٠ ٛظط ٗی

ضٞز ث٠ ػٔت ػسٕ تٜبست ًيليت ٝ ً٘يت ١بی ازاضی تساضى زیسٟ ٗییبضا٠ٛ زٝٓتی یب اظ عطف سبظٗبٙ

تٞاٛس تػٞض ٝ اٛتظبض اظ سلط ٝاهؼی ضا زض ُطزضِط ایجبز سٗبت ثب ١عی٠ٜ پطزاذتی اظ سٞی ُطزضِط، ٛ٘یذ

ٛ٘بیس. زض ٝاهغ زض ایٚ ضٌْ اظ سلط١ب، ضضبیت اظ سلط زض ُطٝ تغبثن اٛتظبض ٝ تػٞض اظ سلط ثب ضطایظ 

ی است، ١٘يٜغٞض ٠ً یبثٝاهؼی ٛيست؛ ث٠ٌٔ ٗيعاٙ ضضبیت اظ عطین اضائ٠ ذسٗبت ٗؼّ٘ٞ ٛيع هبثْ زست

 ٛتبیج پژ١ٝص حبضط ٛيع ٗؤیس ایٚ ٌٛت٠ است.
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 اغلاحبت اػ٘بّ ثسٝٙ یٝكبزاض ثط ٗؤثط ػٞاْٗ ٗسّ یًٔ ثطاظش ی١بضبذع. 6 جسّٝ

 ضاخع خطا هقتػد یضاخع ّا ضاخع ّای تطبیقی ضاخع ّای هطلق

 GFI TLI CFI زضج٠ آظازی ًی زٝ

 

PNFI PCFI ًزٝ ١ٜجبض ضسٟ ی RMSEA 

300.9 50 0.801 0.680 0.758 

 

0.551 0.574 6.019 0.158 

 

١بی ثطاظش جعئی ٗسّ یؼٜی ضطایت تأثيط ١طیي اظ ٗتـيط١بی ٗستوْ ضبذع 1ٛتبیج كٞم ٠ً زض جسّٝ 

١بی ثطاظش ًٔی تطیٚ ضبذع٠ً ثطذی اظ ٢ٖٗ 2ز١س ٝ ١٘چٜيٚ جسّٝ ثط ٗتـيط١بی ٝاثست٠ ضا ٛطبٙ ٗی

ثطذی ضٝاثظ ؿيطٗؼٜبزاض یب ٗؼٜبزاض ٝ ضؼيق ٝ ١٘چٜيٚ ػسٕ ثطاظش ز١س، ثيبِٛط ٝجٞز ٗسّ ضا ٛطبٙ ٗی

ق يٝضزٙ ث٢تطیٚ ثطاظش ٌٗ٘ٚ، ضٝاثظ ؿيط ٗؼٜبزاض  یب ضؼآزست ٠ ثبضس. ثطای ث١ب ٗیٜٗبست ٗسّ ثط زازٟ

١ب ثطاظش جعئی ٝ ًٔی ٗٞضز اضظیبثی ضبذعُطزیس ث٠ ایٚ ٝسي٠ٔ اجطا  زٝثبضٟ  ضا حصف ًطزٟ ٝ ٗسّ

  .ُطكتٗجسز هطاض 

اظ ٗتـيط اٛتظبض اظ سلط ثط اضظضيبثی زستبٝضز، ١٘چٜيٚ تػٞض اظ  ثٞزٛس ػجبضت تطیٚ ضٝاثظ ؿيطٗؼٜبزاض٢ٖٗ

١بی ٗٞجٞز ثط ٗيعاٙ ضضبیت سلط ثط اضظضيبثی زستبٝضز، ٛيع ٗسّ ٛطبٙ زاز تػٞض اظ سلط ثط اسبس زازٟ

لاظٕ  .جٞزثط ثب ٗبٛسُبضی ٛيع ٗؼٜبزاض ٛ. ١٘چٜيٚ ضاثغ٠ تػٞض اظ سلط ضت٠ استاكطاز تأثيط ٗستويٖ ٗؼٜبزاضی ٛسا

١بی تجطثی ثط ضاثغ٠ ٗؼٜبزاض ٝ ٗستويٖ ضضبیت ثب ٝكبزاضی تبًيس ًطزٟ اٛس اٗب ث٠ ث٠ شًط است اًثط پيطي٠ٜ

ٝجٞز ضاثغ٠ ی ٗستوي٘ی ثيٚ سبیط ٗتـيط١ب ٛظيط تػٞض اظ سلط ثط ٝكبزاضی یبحتی ٝجٞز ضٝاثظ كطػی ٛظيط 

یٌسیِط اضبضٟ ٌٛطزٟ اٛس. ثب ایٜحبّ ٗغبٓؼ٠ حبضط اظ جبٗغ تطیٚ ٗسّ ٛظطی  ضٝاثظ ثيٚ ٗتـيط١بی ٗستوْ ثب

ثطای عطاحی ٗسّ ضاثغ٠ ثيٚ ٗتـيط١ب زض ایٚ ٗغبٓؼ٠ استلبزٟ ًطز تب زض غٞضت ٝجٞز ضاثغ٠ ٗؼٜبزاض ثيٚ زٝ 

ّٞ زیِط ٛيع پطزاذت. ثطای حػیب چٜس ٗتـيط زض ٗسّ ثتٞاٙ ث٠ ثطآٝضز ضُطسيٞٙ ضطایت تأثيط آ٢ٛب ثط یي

١بی ٗٞجٞز ثط ٗسّ عطاحی ضسٟ ٛيبظ ث٠ حصف ثطذی اظ ایٚ ضٝاثظ حػّٞ ٛتيج٠ ث٢تطیٚ ثطاظش زازٟ

تط اظ ٗيعاٙ تأثيط ٗتـيط١بی زاضای ضٝاثظ ٗؼٜبزاض آعاٗی است؛ ثٜبثطایٚ ثب زض ٛظط ُطكتٚ آعاٗبت ٛظطی، ٝاهؼی

 ،چٜيٚ ضبذع ١بی ًٔی يع١ٛبی جعئی ٗسّ ٝ اظ ٗسّ حصف ضسٛس تب سبیط ضبذعضٝاثظ ؿيطٗؼٜبزاض  

١بی اغلاحی پيط٢ٜبزی ثب استلبزٟ اظ ضبذع پس اظ ایٚ ٗطح٠ٔتطی ضا ٛطبٙ ز١ٜس. ٗسّ ٗوساض هبثْ هجّٞ
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ثطهطاض ُطزیس. ضٌْ ٛيع اكعاض، ثطذی ضٝاثظ ثيٚ ٗتـيط١بی ذغبی ٗطب١سٟ ضسٟ ٝ ٗتـيط١بی ٗستوْ ٗسّ ٛطٕ

 .استٛطبٙ ز١ٜسٟ ٗسّ اغلاح ضسٟ  2

 
 . ٗسّ ثبٛٞی٠ ػٞاْٗ ٗؤثط ثط ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس ُطزضِطی 2ضٌْ 

 راٌ

 اقبمت

 تغذيٍ

 سلامت

 يفبداری

 رضبيت

 

 اعلاع ضسبٛی

ثبظزیس 

 جبشث٠

 ثطٛب٠ٗ ضیعی

 اضظضيبثی زستبٝضز

 اٛتظبض اظ سلط

 اضظیبثی ًيليت

تػٞض اظ 

 سلط
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ث٠ ث٠ ٗوػس  ، ثطاظش ٗسّ ػٞاْٗ ٗؤثط ثط ٝكبزاضی 1ٗطح٠ٔ اغلاحبت زض ٗسّ ضٌْ  س٠ثٜبثطایٚ ثب اٛجبٕ 

ثطاظش هبثْ هجّٞ ٛعزیي ُطزیس ٠ً ٛتبیج آٙ زض هبٓت جساّٝ ضبذع ١بی جعئی ٝ ًٔی ٗسّ زض ظیط ٛطبٙ 

 زازٟ ٗی ضٞٛس.

 ضبذع ١بی ثطاظش جعئی ٗسّ ػٞاْٗ ٗؤثط ثط ٝكبزاضی پس اظ اػ٘بّ اغلاحبت. 7جسّٝ

أثیزگذارهتغیزت  سطح هؼٌاداری خطای هؼیار ثیز استاًداردأضزیب ت هتغیزتأثیزپذیز 

 *** 0.440 0.939 ضضبیت اهبٗت

 *** 0.50 0.702 اضظضيبثی زستبٝضز  اضظیبثی ًيليت

 *** 0.49 0.624 اٛتظبض اظ سلط تػٞض اظ سلط

 *** 0.305 0.617 ضضبیت ثبظزیس اظ جبشث٠ ١ب

 *** 0.228 0.614 ضضبیت تـصی٠

 *** 0.972 0.604 ضضبیت ث٢ساضت ٝ سلاٗت

 *** 0.280 0.471 ضضبیت اضظضيبثی زستبٝضز

 *** 0.335 0.456 ضضبیت ضاٟ ١ب

 *** 0.271 437. ٗبٛسُبضی ضضبیت

 *** 0.260 0.401 ضضبیت اضظیبثی ًيليت

 *** 0.062 0.413 ثطٛب٠ٗ ١بی عّٞ سلط زیساض اظ جبشث٠ ١ب 

 *** 0.177 0.376 ضضبیت اعلاع ضسبٛی

 *** 0.070 0.295 ثطٛب٠ٗ ١بی عّٞ سلط تـصی٠

 11114 0.55 0.197  اضظیبثی ًيليت تػٞض اظ سلط

  

 ١بی ثطاظش ًٔی ٗسّ ػٞاْٗ ٗؤثط ثط ٝكبزاضی ثسٝٙ اػ٘بّ اغلاحبتضبذع. 8جسّٝ 

 ضاخع خطا 2ضاخع ّای هقتػد ضاخع ّای تطبیقی 1ّای هطلقضاخع

 RMSEA ًی زٝ ١ٜجبض ضسٟ GFI TLI CFI PNFI PCFI زضج٠ آظازی ًی زٝ

70.68 44 0.946 0.961 0.974 0.624 0.649 1.6 0.055 

 

تٞاٙ ٠ً زض ایٚ غٞضت ٗی است١ب ثط ٗسّ ٛتبیج حبغْ اظ اغلاح ٗسّ ٛطبٙ ز١ٜسٟ ثطاظش ٜٗبست زازٟ

یيس ًطز. زض ضبذع ١بی ثطاظش ًٔی ٗسّ، ضبذع ١بی ٗغٔن، أزست آٗسٟ ضا ت٠ غحت ضطایت تأثيط ث

                                           
1. Absolute Fit Indices 

2. Parsimonious Fit Indices 
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٠ً ٗؼيبض یي ثطاظش ٜٗبست است، ٗوساض ثيطتطی اظ حساهْ ٗيعاٙ هبثْ هجّٞ ًست  ،تغجيوی ٝ ٗوتػس

ث٠  300ضسيسٟ است، تؤيْ ضبذع ًی زٝ اظ  05/0اٛس ٝ ضبذع ذغب ٛيع ثب اٛسًی اذتلاف ث٠ حس ًطزٟ

یس ثطاظش ؤٛيع ٗ 2ظازی ٗسّ ٝ ًب١ص ٗوساض ًی زٝ ١ٜجبض ضسٟ تب ظیط ٝاحسی زض زضج٠ آ 6ثب تـييط  70

 ١بی ٗغٔن اضظیبثی ثطاظش ٗسّ است. ١ب اظ ٜٗظط ضبذعٜٗبست زازٟ

ز١ٜسٟ ضطایت تأثيط ٗتـيط١بی ٗستوْ ٗسّ ثط ٗتـيط١بی ٠ً ٛطبٙ ،١بی جعئی ثطاظش ٗسّثطضسی ضبذع

اهبٗت، سپس ث٠ تطتيت  ييٚ ًٜٜسٟ ضضبیت اظ سلط، ز١س اظ ٗيبٙ ٗتـيط١بی تج، ٛطبٙ ٗیاستٝاثست٠ آٙ 

ضسبٛی زض سلط ث٠ ١ب ٝ اعلاع١ب ٝ ث٢ساضت ٝ سلاٗت ٝ زض ٢ٛبیت ضضبیت اظ ضاٟتـصی٠، ثبظزیس اظ جبشث٠

 تطیٚ تأثيط ضا زض ضضبیت جبٗؼ٠ ١سف اظ سلطضبٙ زاضت٠ است. تطتيت ثيص

زاضٛس ٠ً  4/0ثيط ٗؼٜبزاض ثب ضطایت ثيص اظ اظ سٞیی اضظضيبثی زستبٝضز ٝ اضظیبثی ًيليت ثط ضضبیت تأ

ضٝز اٗب تػٞض اظ سلط ٝ اٛتظبض اظ سلط تأثيط ٗؼٜبزاض ٗستوي٘ی ثط ٗيعاٙ ٗيعاٙ هبثْ تٞج٢ی ث٠ ض٘بض ٗی

ضضبیت اظ سلط زض اكطاز ٛساضٛس. ١٘چٜيٚ ت٢ٜب ٗتـيطی ٠ً ثط ٝكبزاضی تأثيط ٗؼٜبزاض ٗستوي٘ی زاضز، ضضبیت 

عٞض ٗؼٜبزاض ٝ ٗستويٖ ثب ٝكبزاضی زیسٟ ٛطس. ٗيعاٙ تجييٚ ٗتـيط ٠ يٚ سبیط ٗتـيط١ب ثای ثٝ ضاثغ٠ استاظ سلط 

ٝكبزاضی اظ سٞی ضضبیت اظ سلط زض ٗسّ حبضط، ثطاثط ثب ضطیت تأثيط استبٛساضز ضضبیت ثط ٝكبزاضی یؼٜی 

ضبیت اظ تٞاٙ ٛتيج٠ ُطكت ضثب تٞج٠ ث٠ ایٚ ضطیت ٗیضسس. است ٠ً ٗوساض هبثْ تٞج٢ی ث٠ ٛظط ٗی 44/0

ثيٜی ًٜٜسٟ هبثْ هجٞٓی ج٢ت ٗيعاٙ ٝكبزاضی اكطاز ٛسجت ث٠ ثبظزیس ٗجسز اظ ٗوػس پيص تٞاٛسسلط ٗی

 ُطزضِطی ثبضس. 

 

 ٍ پیطٌْادات  یبزرس ٍ بحث

ثيٜی است اظ عطین ضضبیت اظ سلط هبثْ پيص« ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس»تـييطات  ١44/0بی تحوين ٛطبٙ زاز یبكت٠

اٗب ٗتـيط تػٞض اظ سلط ٠ً زض ثطذی ٜٗبثغ ٛظطی ثط تأثيط آٙ ثط ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس تػطیح ضسٟ است ؛  ٛ٘ی 

تأثيط «  اٛتظبض اظ سلط» ٝ ٗتـيط« تػٞض اظ سلط» تٞاٛس تجييٚ ًٜٜسٟ ٜٗبسجی ثطای ایٚ ٗتـيط ثبضس. اظ سٞی زیِط

١ب ضا تجييٚ ًٜٜسٟ ؿيط ٗستويٖ ٗتـيط ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس ث٠  ٗؼٜبزاضی ثط ٗيعاٙ ضضبیت اكطاز ٛساضٛس تب ثتٞاٙ آٙ
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حسبة آٝضز. ثب تٞج٠ ث٠ ای٠ٌٜ پژ١ٝص ١بی ٛظطی ٝ تجطثی ػ٘ستب ثط تأثيط ایٚ زٝ ٗتـيط ثط ضضبیت اشػبٙ 

١بی (  اٗب ثطاظش زاز2008ٟ(  ٝ )چی، سی ٝ اچ ١يٞ؛ 2011)سبزٟ، ای، اّ، ٗٞسٞی ٝ ُبضًبظ؛  زاضت٠ اٛس

تٞاٙ  ًٜس. ایٚ ٛتيج٠ ضا ٗیعطاحی ضسٟ زض پژ١ٝص حبضط، ٗؼٜبزاضی ایٚ ضاثغ٠ ضا تأیيس ٛ٘یتجطثی ثط ٗسّ 

ث٠ زٝ ػبْٗ ٛسجت زاز: اٝٓيٚ ٌٛت٠، ٛٞع ٗوػس ظیبضتی است ٠ً اكطاز حبضط زض ایٚ پژ١ٝص ث٠ آٙ سلط 

اظ سلط ٝ اٛتظبض تٞاٙ تبثغ ػٞاْٗ چٜسی ث٠ جع ضطایظ سلط، تػٞض اٛس. ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس ظیبضتی ضا ٗیًطزٟ

١بی ظیبضتی اظ آٙ زاٛست. ُ٘ب٠ٛ ػٔ٘ی ٛرست آٙ است ٠ً ٗوػس ظیبضتی ث٠ ػٔت ٗب١يت ٗوسسص ٝ اِٛيعٟ

١بی ػ٘ٞٗی  زض ُطزضِطی ث٠ ذٞثی تجؼيت ٛ٘بیس. اِٛيعٟ اكطاز زض سلط تٞاٛس اظ ٗسًّٜطِطاٙ زض آٙ، ٛ٘ی

ضتی زاضت٠ ثبضس ػلاٟٝ ثط ایٚ ٗتـيط ضضبیت ٛيع تٞاٛس تأثيط هبثْ تٞج٢ی ثط ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس ظیبظیبضتی ٗی

ث٠ تب حسی تحت تأثيط اِٛيعٟ اكطاز زض سلط ظیبضتی ثٞزٟ ٝ ٗب١يت ٗوسس سلط ٠ً ٗٞجس حس احتطإ ث٠ 

ٗوػس ٝ تٌطیٖ اظ سبظٗبٙ ز١ٜسُبٙ سلط است، ضضبیت ٛسجی اظ ضطایظ ٗٞجٞز ضا ٛيع ث٠ زٛجبّ ذٞا١س 

تٞاٙ ٗتـيط١بی زیِطی ث٠ جع ٗتـيط١بی ٗطثٞط ث٠ ذسٗبت یآٝضز. ث٠ ػٜٞاٙ یي پيط٢ٜبز پژ١ٝطی ٗ

تط حبغْ ُطزز ٝ ثتٞاٙ ث٠ ُطزضِطی ضا زض تجييٚ ضضبیت ٝ ٝكبزاضی اكطاز ث٠ ًبض ثطز تب ثطاظضی ًبْٗ

ضسس ثطذی اظ ایٚ ١بی  ٗتـيط١بی ضضبیت ٝ ٝكبزاضی ضا ضٜبسبیی ٛ٘ٞز. ث٠ ٛظط ٗیثيٜی ًٜٜسٟذٞثی پيص

١بی ُطزضِطی، ٗوبغس ثبضٜس. ث٠ ػٔت ضؼق ظیطسبذت« ١٘سلطاٙ»ٝ « سلطظٗبٙ »ٗتـيط١ب ٛظيط 

ٗست تٞاٜٛس پصیطای اٛجٟٞ ظائطاٙ زض كٞاغْ ظٗبٛی ًٞتبُٟطزضِطی ٗص١جی زض ایبٕ ظیبضتی ٝیژٟ، ٗؼ٘ٞلا ٛ٘ی

ثبضٜس. ١٘چٜيٚ تطًيت ١٘سلطاٙ ٛيع، كطغت ٜٗبسجی ثطای تؼبٗلات اجت٘بػی  ُطزضِط ـ ُطزضِط پسیس 

 ٠ً زض ضضبیت اظ سلط ٝ ٗتؼبهت آٙ ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس تأثيطُصاض است. آٝضز ٗی

ُيطی تػٞض ٝ اٛتظبض اظ سلط ٗؤثط است. ثٜبثطایٚ سلط١بیی ١بی سلط ثط ض١ٌْ٘چٜيٚ ٛحٟٞ پطزاذت ١عی٠ٜ

١بی ٗبٓی ٝ اٌٗبٛبت  ازاضات ٝ ٠ً ث٠ غٞضت  ًبضٝاٛی ثب پطزاذت ١عی٠ٜ اٛسى ضٌْ ُطكت٠ ٝ یب اظ یبضا٠ٛ

ًٜٜس، ٝاجس ٗتـيط١بی ٗتلبٝتی زض تأٗيٚ ضضبیت اظ سلط ٝ ٝكبزاضی ١ب استلبزٟ ٗی١ب زض تأٗيٚ ١عی٠ٜٙسبظٗب

ث٠ ٗوػس ٛسجت ث٠ سبیط سلط١ب ١ستٜس. ػسٕ تٜبست ١عی٠ٜ پطزاذتی زض ایٚ ٛٞع سلط١ب ثب ١عی٠ٜ ٝاهؼی 

ط، ٛوص تؼييٚ ًٜٜسٟ ثيٜی ضضبیت اظ سلضٞز ٗتـيط١بی تػٞض اظ سلط ٝ اٛتظبض اظ سلط زض پيصٗٞجت ٗی
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١بی ٛظطی كٞم ذٞز ضا ث٠ ٗتـيط١بی ٗؼّ٘ٞ اضائ٠ ذسٗبت سلط ثس١ٜس. ٛتبیج پژ١ٝص حبضط ثب تأیيس ٝاًبٝی

ضا زض ثطآٝضز ضضبیت « اضظضيبثی زستبٝضز»ٝ « اضظیبثی ًيليت ذسٗبت اضائ٠ ضسٟ»ٛوص پط ضَٛ ٗتـيط ١بی 

ثيٜی ًٜٜسٟ ١بی  ضضبیت ون ثط ایٚ است ٠ً پيصز١س.  ُ٘ب٠ٛ ػٔ٘ی ٗحُٞیبٙ ٛطبٙ ٗیاظ سلط تٞسظ پبسد

ًٜس ٠ً ُطزضِطی ث٠ ػٜٞاٙ یي اظ سلط ٝ ٝكبزاضی ث٠ ٗوػس زض٠ُٛٞ ١بی ُطزضِطی ؿيطٗص١جی ایجبة ٗی

١بی ٗػطف اظ ١ب زیسٟ ضسٟ ٝ ضضبیت اظ آٙ ثط ٗجٜبی ثطذی ٛظطی٠كؼبٓيت ضهبثتی  زض ًٜبض سبیط كؼبٓيت

١ب، ١ط چ٠ كبغ٠ٔ ٗيبٙ . ث٠ ظػٖ ایٚ ٛظطی٠ضٞز حبغْ ضسٟؼيت تجطث٠ ٗوبیس٠ ضطایظ ٗٞضز اٛتظبض ثب ٝاه

اٛتظبض ٝ ٝاهؼيت ً٘تط ثبضس، ٗيعاٙ ضضبیت ٛيع ثيطتط است ٝ ثبٓؼٌس. زض غٞضتی ٠ً زض پژ١ص حبضط 

ثيٜی ًٜٜسٟ ضضبیت ضبْٗ اٛتظبض اظ سلط ٝ حتی تػٞض اٝٓي٠ اظ سلط ٛجٞزٟ ٝ ٗلاحظ٠ ضس ٗتـيط١بی پيص

 ٗلاحظ٠ هبثْ تأثيط تیضط١بی ث٢تطی ثطای ضضبیت اظ سلط ١ستٜس. ثيٜی ًٜٜسٟسلط پيصذسٗبت اٝٓي٠ زض 

ثٜبثطایٚ ٗی تٞاٙ زض ضاستبی توٞیت ازثيبت  . است آصًط كٞم ٌٛت٠ یسؤٗ عيٛ یٝكبزاض ثط سلط اظ تیضضب

ٛظطی ٗٞجٞز، زض ظٗي٠ٜ ٗتـيط١بی پيص ثيٜی ًٜٜسٟ ضضبیت ٝ ٝكبزاضی، ثب تٞج٠ ث٠ ثستط ٗغبٓؼبتی، 

 یٔيتٌ٘ ٗغبٓؼبتٗتـيط١بی ٗتلبٝتی ثطای ثطآٝضز ایٚ زٝ ٗل٢ٕٞ جبٗؼ٠ ضٜبسب٠ٛ زض سلط پيط٢ٜبز زازچٜبٛچ٠ 

ای یبضا٠ٛ ،یكطز ٝ یًبضٝاٛ سلط یآِٞ زٝ زض یٝكبزاض ٝ تیضضب ثط ٗؤثط یط١بيٗتـ س٠یٗوب ١سف ثب

 ٚیاًسإ اظ  ١ط تيضٞز. تطً س٠یٗوب ِطیزيیثب  یحیتلط ٝ یبضتیظ ٗوبغس زض ٝ اییبضا٠ٛ طيؿ ٝ )ح٘بیتی(

 جیٝ حػّٞ ٛتب س٠یذٞا١س سبذت ٠ً اٌٗبٙ ٗوبای ضا چٜسُب٠ٛ  یظٝج یا١ِٞٓب ِط،یزيی١ب ثب یزٝ ٝج٢

 آٝضز. یكطا١ٖ ٗ ِطیزيی ثبُٞٛبُٞٙ  یٗرتٔق ضا زض ثستط١ب

١بی جسیسی زض كضبی ٗل٢ٞٗی ١بی یبز ضسٟ ثتٞاٛس ثستطسبظ ظ٢ٞض كطضي١٠بی پژ١ٝصضٝز یبكت٠اٛتظبض ٗی

١بی ثٜسیُطزضِطی ثبضس تب ثتٞاٙ ضاثغ٠ ٝكبزاضی ٝ ضضبیت اظ سلط ثط اسبس اِٛيعٟ سلط ضا ثب ذٞض٠

 چٜسُب٠ٛ ٗٞضز ٗساه٠ ثيطتط هطاض زاز. 
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