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 دهيچک

ّبی علن ٍ فٌبٍضی ثب تَخِ ثِ تأثیط  ّبيي ّوچَى پبضن ؾبظهبىثٌیبى زض اوثط وكَضّب، ايدبز  ثب تَخِ ثِ ضٍيىطز خْبًي التهبز زاًف

ّسف انلي تحمیك، ثطضؾي تأثیط ویفیتت ذتسهبتي وتِ    ضؾس.  ثؿیبضی وِ زض ضقس ٍ تَؾعِ علن ٍ فٌبٍضی زاضًس ضطٍضی ثِ ًظط هي

ثبقس. ايي تحمیك وتبضثطزی   يّب ه ّبی هؿتمط زض ايي پبضن زٌّس ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت ّبی علن ٍ فٌبٍضی اضائِ هي پبضن

هسيط فعبل زض ايي پبضن نَضت گطفتِ اؾت. زض ايي تحمیتك اظ   30زض پبضن فٌبٍضی پطزيؽ ثِ نَضت پیوبيكي ٍ ثب ووه ثیف اظ 

ثطای ثطضؾي ضٍايي اؾتفبزُ قتسُ اؾتت. ّوچٌتیي ثتطای      هیعاى ٍاضيبًؽ اؾترطاج قسُضٍـ آلفبی وطًٍجبخ ثطای ثطضؾي پبيبيي ٍ 

الات اظ تحلیل عبهلي تأيیسی هطحلِ اٍل ٍ زٍم ٍ آظهَى ّوجؿتگي ٍ تحلیل هؿیط اؾتتفبزُ قتسُ اؾتت. خٌجتِ     ؤِ ؾپبؾرگَيي ث

ّتبی   قتطوت  ّبی علن ٍ فٌبٍضی ثط ضقس ٍ ًتَآٍضی  تَاى ًگبّي خسيس ثِ تأثیط ذسهبت اضائِ قسُ تَؾط پبضن ًَآٍضی تحمیك ضا هي

ل اظ ًظط هسيطاى فعبل زض ايي پبضن لبثلیت اطویٌبى اضثتبة ضختَب ثتِ پتبضن     تطيي عبه زاًؿت. هْن ّب پبضن ايي هؿتمل هؿتمط زض

 ثبقس. ّوسلي وبضوٌبى پبضن ثب اضثبة ضخَب ًیع اظ اّویت ووتطی ثطذَضزاض ثَزُ اؾت. هي

 

 كليدي گانواژ

 .ًَآٍضی ؛ضقس؛ اضظيبثي عولىطز ؛ویفیت ذسهبت ؛پبضن علن ٍ فٌبٍضی

 

 مقدمه

اهطٍظُ اوثط وكَضّبی خْبى ضٍيىطز التهبزی ذَز ضا ثِ ؾوت التهتبز  

ّف زض ٍاًتس. ثتب ايدتبز قتىبف ثتیي نتٌعت ٍ پتػ        ثٌیبى تغییتط زازُ  زاًف

ّب زضنتسز ضفتا ايتي قتىبف ثتب اًدتبم التساهبت         وكَضّبی هرتلف، زٍلت

هتفبٍتي ثطآهسًس. زض ّویي ضاؾتب، وكَض هب ًیع ثب تأویس ثتط تَؾتعِ علتن ٍ    

ای ٍ خْتبًي، التسام ثتِ     فٌبٍضی ثِ هٌظَض زؾتیبثي ثِ خبيگبُ هعتجط هٌطمِ

ّبی علن ٍ فٌبٍضی وطزُ اؾت وتِ تتأثیط    پبضن ّبيي ّوچَى ايدبز ؾبظهبى

ّتبی علتن ٍ    ثؿیبضی زض ضقس ٍ تَؾعِ علن ٍ فٌتبٍضی زاضًتس. ًمتف پتبضن    

ثٌیبى اظ ططيك ذلك زاًف فٌتي    ّبی زاًف فٌبٍضی تَؾعِ فٌبٍضی ٍ قطوت

ثبقتس. حتصف    ؾبظی ظًدیطُ تحمیك تب تَلیتس هتي   ٍ ًیطٍی فٌبٍض ٍ يىپبضچِ

لوتي ٍ تحمیمتبتي ثتِ هحهتَلات ٍ ذتسهبت،      ّبی ع فبنلِ ثیي تجسيل ايسُ

ثٌیتبى هؿتتمط، تتأهیي ًیبظّتبی ٍالعتي ٍ اضائتِ        ّبی زاًتف  ّسايت قطوت

ؾتبظی، هتأهَضيتي اؾتت وتِ      ذسهبت ثب اضظـ افعٍزُ ثبلا تب هطحلِ تدتبضی 

. ايي هَضَب وِ آيب ؾیبؾت پتبضن  ]1[ پبضن فٌبٍضی حَل آى فعبلیت زاضز

ٍ   آهیع اؾت يب ذیط، ثبيس علوي هَفمیت  اظ ططيك تعساز هكبغل ايدتبز قتسُ 

هَضز لضتبٍت ٍ اضظيتبثي لتطاض     عَاهل زيگط عولىطز اثتىبض زض ثیي گطٍّي اظ

 .]20[ (2008، 1گیطز )يبًگ ٍ ّوىبضاى

تَاًتس هٌدتط ثتِ تَؾتعِ علوتي ٍ پیكتطفت        ّبی علوي هي هَفمیت پبضن

ضن ّبی هؿتمط زض پتب  التهبزی قَز. ايي اهط ٍاثؿتِ ثِ عولىطز هَفك قطوت

ثٌیبًي ّؿتٌس وِ ثتب   ّبی زاًف ّبی هؿتمط زض پبضن، قطوت ثبقس. قطوت هي

هحَض ثِ هٌظَض تجسيل پبيساض زاًف ثِ ثطٍت تكتىیل   ايدبز وؿت ٍ وبض زاًف

ّتبی تحمیتك ٍ    ّبی التهبزی آًْب هجتٌي ٍ ّوتطاُ ثتب فعبلیتت    قسُ ٍ فعبلیت

تَؾتعِ التهتبز   ّبی ًتَ ٍ پیكتطفتِ اؾتت ٍ ثتِ      ّبی فٌبٍضی تَؾعِ زض ظهیٌِ

تتَاى ثتِ زٍ زؾتتِ     ّب ضا هي وٌٌس. ايي قطوت هحَض زض خبهعِ ووه هي زاًف

ّتبی ٍاثؿتتِ وتِ زض هطاوتع ضقتس هؿتتمط        ّبی هؿتمل ٍ قطوت ولي قطوت

ّتب،   ّبی ؾبذتبضی ٍ ؾبظهبًي ايي قتطوت  ّؿتٌس تمؿین وطز. علاٍُ ثط تفبٍت

قتَز ًیتع هتفتبٍت     ذسهبتي وِ اظ ؾَی پبضن علن ٍ فٌبٍضی ثِ آًْب اضائِ هتي 

ّبی علن ٍ فٌبٍضی ًِ تٌْب ًیبظهٌتس   اؾت. ثطای اطلاب اظ هیعاى اثطثركي پبضن

ّتبی پتبضن ّؿتتین، ثلىتِ ثبيتس عولىتطز پتبضن ٍ         تجییي اّساف ٍ هأهَضيت

 ضظيبثي ٍ ثطضؾي وٌین.  ًیع اّبی هؿتمط زض پبضن ضا  قطوت

                                                 
1. Yang et al 

 ًَيؿٌسُ هؿئَل 
 



 

 

 
 ّبی هؿتمط ّبی فٌبٍضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت تَؾط پبضنتأثیط ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ  56 1394تبثؿتبى  ،43 قوبضُ زّن،يبظ ؾبل، فٌبٍضی ضقسفهلٌبهِ 

 آثبزی ٍ لَچىبًلَقفیعي ًیه

ِ    اغلت ثطضؾي ظازُ  اظ خولتِ هطبلعتبت هلته    زض ايتطاى  ّتبی نتَضت گطفتت

( ثتتِ 1390ًتتػاز ) ( ٍ آلبختتبًي ٍ طبلتتت1386(، ههتتلحي ٍ ّوىتتبضاى )1384)

ّبی علن ٍ فٌبٍضی ٍ عولىطز ٍاحسّبی هؿتمط زض آًْب  اضظيبثي هطاوع ضقس پبضن

ّتبی   ّبی علن ٍ فٌبٍضی تَخِ چٌساًي ثِ قطوت اًس ٍ زض اضظيبثي پبضن پطزاذتِ

لي وتِ ضتطٍضت چٌتیي    زض حب .ّب نَضت ًگطفتِ اؾت هؿتمل هؿتمط زض پبضن

ٍ ّوتیي اهتط خٌجتِ ًتَآٍضی تحمیتك       گتطزز  هطبلعبتي ثِ قست احؿبؼ هتي 

ال انتلي  ؤتتَاى ؾت   الصوط هي قَز. ثٌبثطايي ثب تَخِ ثِ هطبلت فَق هحؿَة هي

ّبی علن ٍ فٌبٍضی ثب اضائِ ذسهبتي وتِ   تحمیك ضا ايٌگًَِ ثیبى وطز وِ آيب پبضن

زٌّتس ثتط ضقتس ٍ     ذَز اضائِ هتي  زض ضاؾتبی تجییي اّساف اظ پیف تعییي قسُ

 ّبی هؿتمل هؿتمط زض پبضن تأثیط هعٌبزاضی زاضًس؟ ًَآٍضی قطوت

 ادبیات تحقیق
ثب تَخِ ثِ ّسف انتلي همبلتِ، ازثیتبت تحمیتك ثتِ زٍ ثرتف ویفیتت        

 .اًس ثٌسی قسُ ٍ اضظيبثي عولىطز ًَآٍضاًِ ؾبظهبى تمؿین اضائِ قسُ ذسهبت

  کیفیت خدمات

هكتطی ثِ ٍاؾطِ ویفیت ذسهبت يىي اظ العاهبت اهطٍظُ تأهیي ضضبيت 

ّتبی   ّبی تعتبهلي اؾتت. ٍيػگتي    ّبی هسيطيتي ویفیت ٍ هسل اؾبؾي ًظبم

قَز تب اضظيبثي ویفیت ذتسهبت ٍ ثتبلطجا ثْجتَز     هتفبٍت ذسهبت ثبعث هي

آًچِ  ّط ثِ خع هفَْهي ٍ ویفیت آى ثؿیبض پیچیسُ قَز. ویفیت ّیچ هعٌب

 ]2[. (1984، 1وطاؾجيًساضز ) ذَاّس هي ٍالعبً هكتطی وِ

تتَاى ؾتتبظگبضی پبيتساض ثتتب اًتظتتبضات هكتتتطی ٍ قتتٌبذت     ویفیتت ضا هتتي 

. ]11[ (1985، 2پبضاؾتَضاهبى اًتظبضات هكتتطی اظ ذتسهبت ذتتبل زاًؿتت )  

فیلیپ وبتلط هعتمس اؾتت ذتسهت، فعبلیتت يتب هٌفعتتي ًبهحؿتَؼ ٍ لوتؽ        

وٌتس ٍ هبلىیتت    ًكسًي اؾت وِ يه ططف هجبزلِ ثِ ططف زيگتط عطضتِ هتي   

چیعی ضا ثِ زًجبل ًساضز. تَلیس ذسهت هوىي اؾت ثِ وتبلای فیعيىتي ٍاثؿتتِ    

زض  .زض لجبل تعطيف ویفیت ٍخَز زاضز . ضٍيىطزّبی هتفبٍتي]3[ثبقس يب ًجبقس 

ثبقتس. زض ضٍيىتطز فٌتي،     ضٍيىطز فلؿفي، ویفیت هتطازف ثب ثطتتطی شاتتي هتي   

قتَز.   ّبی فٌي، ًؿتجت زازُ هتي  ویفیت، ثِ هیعاى تطبثك هحهَل ثب اؾتبًساضز

هحَض، ویفیت هَضَعي شٌّي اؾت وتِ تَؾتط گیطًتسگبى     زض ضٍيىطز هكتطی

گطزز ٍ ثِ قىل خسی ثتِ ازضاوتبت هكتتطيبى ثؿتتگي      آى تعییي ٍ تجییي هي

ضؾس ايي زيسگبُ زض ظهیٌِ تعطيف ویفیت زض حَظُ ذتسهبت اظ   زاضز. ثِ ًظط هي

. ویفیتتت ]4[ (2004، 3ٍ ٍايتتت اقتتٌبيسضای ثطذتتَضزاض اؾتتت ) ختتصاثیت ٍيتتػُ

ذسهبت ازضان قسُ ثِ هعٌي اضظيبثي هكتطی اظ همبيؿِ ثیي ویفیتت ذتسهبتي   

وِ اًتظبض زاقتِ اؾت زضيبفت وٌس ٍ ویفیت ذسهبتي وِ زضيبفت وتطزُ اؾتت،   

                                                 
1. Crosby 

2. Parasuraman 

3. Schneider & White 

 

 

 

 

 

 

 

زض  2015زض ؾتتبل  5زاثلىتبض . ]4[ (2010، 4گتبًگَلي ٍ وَهتبضضٍی  ثبقتس )  هتي 

زاضز وِ اضائِ هطلتَة ذتسهبت    یبى هيثطضؾي چگًَگي اضتمبء ویفیت ذسهبت ث

 .]12[ ًیبظهٌس تعبهل ٍ هكبضوت هؿتمین يب غیطهؿتمین ثب هكتطيبى اؾت
اًتس.   ّبی هرتلفتي ثتِ هٌظتَض اضظيتبثي ویفیتت ذتسهبت اضائتِ قتسُ         هسل
( هسلي ثِ ًبم هسل ویفیت عولیبتي ٍ فٌي ضا اضائِ وتطز وتِ   1984) 6گطًٍطٍؼ
ای ذسهبت ٍ تهَيط قطوت  یت ٍظیفِثعس ویفیت فٌي ذسهبت، ویف ؾِقبهل 

. ]2[ ثَز. اظ ًظط ٍی ذسهبت هَضز اًتظبض ٍ ذسهبت زضن قسُ ثبيس ثطاثط ثبقتٌس 
ثتطای   ( هسلي ضا تحت عٌتَاى هتسل ؾتطٍوَال   1988) 7هبى ٍ ّوىبضاىاپبضاؾَض
ثعس ثتِ عٌتَاى اثعتبز     پٌحگیطی ویفیت ذسهبت ططاحي وطزًس وِ قبهل  اًساظُ

هلوَؼ ثَزى، لبثلیت اطویٌتبى،   ،ايي اثعبز عجبضتٌس اظثبقس.  ویفیت ذسهبت هي
اطویٌبى ٍ ّوسلي. اظ ًظط آًْب ویفیتت ذتسهبت تتبثعي اظ    تَخِ ٍ پبؾرگَيي، 

. ثطگتَيچ ٍ  ]13[ تفبٍت ثیي اًتظبضات ٍ عولىطز زض اهتساز اثعبز ویفیتت اؾتت  
( هسل تطویجي ویفیت ذسهبت ضا اظ ططيك ازغتبم چتبضچَة   1990) 8ّوىبضاى
ّبی ثبظاضيبثي اضائِ ًوَزًتس.   ؾٌتي ططاحي ذسهبت، عولیبت ٍ فعبلیت هسيطيتي

ّسف ايي هسل، قٌبؾبيي اثعبز يىپبضچِ ویفیت ذسهبت زض چبضچَة هتسيطيت  
. هسل زيگطی پیطاهَى اثعبز ویفیت ]5[ ضيعی، وٌتطل ٍ اخطا اؾت ؾٌتي ثطًبهِ
ِ ( اضائِ قسُ اؾت وتِ زاضای  1991) 9تَؾط لتیٌي ىتي،  ثعتس ویفیتت فیعي   ؾت

ویفیت تعبهلي ٍ ویفیت قطوت ثَز. ویفیت فیعيىي زضثبضُ ویفیت هحهَلات 
هلوَؼ زضگیط زض تحَيل ٍ ههطف ذسهبت اؾت. ویفیت تعبهلي ثتِ تعتبهلات   
ثیي هكتطيبى ٍ وبضهٌساى اقبضُ زاضز ٍ ویفیت قتطوت ًیتع ثتِ تهتَيطی وتِ      

 . ]5[ وٌٌس، اقبضُ زاضز هكتطيبى اظ قطوت زضيبفت هي

( هسل هجتٌي ثط عولىطز ضا ثتط طجتك اضتجتب     1992) 10لَضوطًٍیي ٍ تی

ثیي ویفیت ذسهبت، ضضبيت هكتطی ٍ ًیبت ذطيس اضئِ زازًس. آًْب زض ايتي  

زاًٌتس.   ضضبيت هكتطی ثط ویفیتت ذتسهبت ضا غیطهؿتتمین هتي    تأثیط هسل 

هتسل   -1زّتس:   ( زٍ هسل ویفیت ذتسهبت ضا پیكتٌْبز هتي   1996) زاثلىبض

هتسل اثتطات ولتي     -2وٌٌسگبى ٍ  اًتظبضات ههطفؾلف ؾطٍيؽ هجتٌي ثط 

 . ]5[ وٌٌسگبى هجتٌي ثط احؿبؼ ههطف

( يه هسل يىپبضچِ ویفیت ذسهبت، اضظـ هكتطی ٍ ضضبيت 1999) 11ٍُاُ

گیطی زض ذطيس پؿتي هتوطوتع   هكتطی ضا اضائِ وطز وِ عوستبً ثط فطايٌس تهوین

ضی اطلاعتبت ضا  ( ًیع هسل هجتٌتي ثتط فٌتبٍ   2002) 12قسُ اؾت. غٍ ٍ ّوىبضاى

ّبی ذسهت اضائِ وطزًس وِ ثِ ًَعي هسل ؾتطٍوَال ضا اضتمتب    هجتٌي ثط هكرهِ

( ًیع چتبضچَثي هفْتَهي ضا ثتطای    2015) 13وَلیط ٍ ثیٌؿتبن. ]6[ زازُ اؾت

ویفیت ذسهبت الىتطًٍیه ٍ ثطاؾبؼ فطايٌس اضائِ ذسهبت، ذطٍخي ايي فطايٌس ٍ 

ّبی  ّبی نَضت گطفتِ هسل بؼ تحمیكاؾثط .]14[ اًس ّبی آى اضائِ وطزُ لبثلیت

 .]6[ اًس آٍضی قسُ خوا 1اضظيبثي ویفیت ذسهبت ٍ اثعبز آًْب زض خسٍل 

                                                 
4. Ganguli & Komar Roy 

5 .Dabholkar 

6. Gronros 

7. Parasuraman et al 

8. Bregovic et al 

9. Lehtinen 

10. Cronin & Taylor 

11. Oh 

12. Zhu et al 

13. Collier & Bienstock 





 

 

 

 

 ّبی هؿتمط ّبی فٌبٍضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت تأثیط ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ تَؾط پبضن 57 1394تبثؿتبى  ،43 قوبضُ زّن،يبظ ؾبل، فٌبٍضی ضقسفهلٌبهِ 

 آثبزی ٍ لَچىبًلَقفیعي ًیه

 

 ّبی اضظيبثي ویفیت ذسهبت هسل -1خسٍل 

 پػٍّكگطاى هسل اثعبز

 ]5[ (1984گطًٍطٍؼ ) عولیبتي ٍ فٌيهسل ویفیت  ای ذسهبت، تهَيط قطوت ویفیت فٌي ذسهبت، ویفیت ٍظیفِ

 ]13[ (1988هبى ٍ ّوىبضاى )اپبضاؾَض هسل ؾطٍوَال اطویٌبى ٍ ّوسليتَخِ ٍ هلوَؼ ثَزى، لبثلیت اطویٌبى، پبؾرگَيي، 

 ]5[ (1990)ثطٍگَيچ ٍ ّوىبضاى  هسل تطویجي ویفیت ذسهبت ّبی ثبظاضيبثي ؾٌتي، اًتظبضات ویفیت ذسهبت تهَيط قطوت، ًفَش ذبضخي، فعبلیت

 ]5[ (1991لتیٌي ) هسل لتیٌي ویفیت فیعيىي، ویفیت تعبهلي، ویفیت قطوت

 ]5[ (1992وطًٍیي ٍ تیلَض ) هسل هجتٌي ثط عولىطز ازضاوبت هكتطی، ضضبيت هكتطی

 هسل ؾلف ؾطٍيؽ گیطی ضٍيىطز قٌبذت ثط تهوین
 ]5[ (1996زاثلىبض )

 هسل اثطات ولي گیطی ضٍيىطز اثطثرف ثط تهوین

 ]6[ (1999) ٍُاُ هسل يىپبضچِ ویفیت ذسهبت ازضاوبت وبضوطزی، اضظـ هكتطی، ضضبيت هكتطی، ًیبت ذطيس

 ]6[ (2002غٍ ٍ ّوىبضاى ) هسل هجتٌي ثط فٌبٍضی اطلاعبت اثعبز هسل ؾطٍوَال هتأثط اظ فٌبٍضی اطلاعبت

 ]14[ (2015وَلیط ٍ ثیٌؿتبن ) هسل ویفیت ذسهبت الىتطًٍیه فطايٌس اضائِ ذسهبتّبی ثْجَز  فطايٌس اضائِ ذسهبت، ذطٍخي فطايٌس اضائِ ذسهبت، لبثلیت

 

 ارزیابی عملکرد نوآورانه سازمان

ساظُ اضظيبثي گیطی عولىطز اظ ططيتك همبيؿتِ ٍضتا     عولىطز عجبضت اؾت اظ اً

پیف تعییي قتسُ وتِ   ّبی اظ  آل ثطاؾبؼ قبذم هَخَز ثب ٍضا هطلَة يب ايسُ

ّبی هعیي ثبقس. ثتِ ثیتبى زيگتط، اضظيتبثي عولىتطز فطآيٌتسی        ذَز ٍاخس ٍيػگي

جطزی ّتب وتبض    وتِ زض ؾتبظهبى   ٍ يىپبضچِ اؾت وِ ثب ثْجَز عولىطز افتطازی  ضاّ

ّتب ضا   ؾتبظهبى  ّبی فطزی ٍ گطٍّي، هَفمیتت پبيتساض   وٌٌس ٍ ثب تَؾعِ لبثلیت هي

ن هي گًوبيس ) فطاّ ثتِ   2، وبپلاى ٍ ّوىتبضاى 1992زض ؾبل  .(2007، 1آضهؿتطاً

. ]15[ هٌظَض اضظيبثي عولىطز ؾبظهبى ضٍی ايسُ اضظيبثي هتَاظى ثِ تَافك ضؾیسًس

ّتبی   اظ ًظط وبپلاى، زض آى ظهبى ثِ هٌظَض پیكطفت ٍ ثْجَز هتسيطيت، ؾیؿتتن  

هكرهتِ   .]16[ ّبی ًبهكَْز ًبچبض ثِ ازغبم ثب يىسيگط ثَزًتس  هسيطيتي ٍ زاضايي

ّبی هبلي، هكتطی، ضقس ٍ  ، قبذموبضت اهتیبظی هتَاظىايي ضٍـ، يعٌي ضٍـ 

زاز. هدلتِ   ًَآٍضی ٍ فطايٌسّبی زاذلي ثَز وِ ؾطتبؾط ؾتبظهبى ضا پَقتف هتي   

ای وتِ ثیكتتطيي    ايتسُ  75ايي ضٍـ ضا ثِ عٌَاى يىي اظ  3ّبضٍاضز ثیعيٌؽ ضيَيَ

ترب تأثیط ضا زض لطى ثیؿتن ثِ خب گصاقتِ س، اً  ة وطزُ اؾت.اً

ّبی علن ٍ فٌبٍضی  ّبی هرتلفي زض هَضز اضظيبثي عولىطز پبضن پػٍّف

ّب ٍ هجتٌي ثط ضٍيىطزّب، الگَّب ٍ  اظ ططيك اضظيبثي هطاوع ضقس هؿتمط زض آى

، 5؛ ٍٍی ؾي ٍ ّوىبضاى2004، 4اقبىّبی هتعسز اًدبم قسُ اؾت ) قبذم

 (.2007ّوىبضاى، ؛ اضتؽ ٍ 2006، 5ّوىبضاى

 ي( طت 2014) ٍ ّوىتبضاى  بغٍيت لتِ ٍاؾتىَئع اٍض  اظ خو يیاظ هحممت  يثطذ

ِ یاًتس، ًت  اًدبم زازُ بیزض اؾپبً یپبضن علن ٍ فٌبٍض 22 یوِ ثط ضٍ يمیتحم  دت

َ  بضیثؿت  طیّتب تتأث   پتبضن  يياًس وِ ا گطفتِ  یًتَآٍض  عاىیت ثتط ه  يٍ هثجتت  یلت

زضاظهتست   یّتب  يط ثطضؾیاذ یّب زض ؾبل يیهؿتمط زاضًس. ّوچٌ یّب قطوت

 یآًْتب ثتط ًتَآٍض    طیتتأث  يبثيت ّب ثِ هٌظتَض اضظ  پبضن ييا ینَضت گطفتِ ثط ضٍ

ٍ فطًبًتسظ   بليت عٍيز .]17[ هٌتكط قسُ اؾت عیهؿتمط زض پبضن ً یّب قطوت

                                                 
1. Armstrong 

2. Caplan et al 

3 . Harward Business Review 

4. Eshun 

5. Voisey et al 

 يثتِ هٌظتَض ثطضؾت    يمیتحم 2007تب  2001 یّب ؾبل ي( ط2015اٍلوَؼ )

اًتس.   زاًف اًدبم زازُ تجبزلٍ  یًَآٍض فيثط افعا یعلن ٍ فٌبٍض یّب پبضن طیتأث

ّب  پبضن ييا طیتأث طفتِ،يقطوت نَضت پص 11.201 یوِ ثط ضٍ كیتحم ييزض ا

 سیت تأو يیقتسُ اؾتت. آًْتب ّوچٌت     يبثيّب هؤثط اضظ قطوت یًَآٍض فيثط افعا

ّتب   قتطوت  يٍ الساهبت زاذل ضاّجطزّبٍاثؿتِ ثِ  طیتأث ييا عاىیوٌٌس وِ ه يه

ٍ  یعلتن ٍ فٌتبٍض   یّب پبضن عی( 2015ً) ضاىٍ ّوىب لَيٌگَیه .]18[ ثبقس يه

ِ یاًتس. طجتك ًت   لتطاض زازُ  يهطاوع ضقس اًگلؿتبى ضا هَضز ثطضؾ آًْتب   یطیت گ دت

 طیاًتس تتأث   هتوطوع قسُ ينٌعت يوِ زض هٌبطك ضلبثت یعلن ٍ فٌبٍض یّب پبضن

 . ]19[ ّب زاضًس قطوت یٍ ًَآٍض يعلو ساتیثط ؾطح تَل يهثجت

ّتبی علتن ٍ    پتبضن ی هطتیط ثتب اضظيتبثي   ّب زض پػٍّف طاىيالجتِ ؾْن ا

( 1384) يٌیٍ حؿتت بیتتً تيتت. از]7[ اًتتسن ثتتَزُ اؾتتت  بضیثؿتت فٌتتبٍضی

ٍ هطاوع ضقس هؿتتمط   یعلن ٍ فٌبٍض یّب پبضن يبثياضظ یضا ثطا ييّب قبذم

 ،يعوتَه  يّتب ثتِ ؾتِ زؾتتِ ولت      قتبذم  يياًس وِ ا ًوَزُ يییزض آًْب تع

 تیهَفم( 1384ظازُ ) . هله]8[ قًَس يه یثٌس نیتمؿ یٍ التهبز يترهه

فٌبٍضی ٍ هطاوتع ضقتس ضا ثطاؾتبؼ فطايٌتس عولیتبتي آًْتب        علن ٍ یّب پبضن

( ثب اؾتفبزُ اظ قتبذم  1389. ههلحي ٍ ّوىبضاى )]9[وطزُ اؾت اضظيبثي 

اضتمبء ؾتطح فٌتبٍضی ثتِ اضظيتبثي هطوتع ضقتس ٍ پتبضن قتْطن علوتي ٍ          

 ( ًیتع 1390ًتػاز )  . آلبختبًي ٍ طبلتت  ]10[ اًتس  تحمیمبتي انفْبى پطزاذتِ

. ]7[ اًس زَُچبضچَثي ثِ هٌظَض اضظيبثي عولىطز هطاوع ضقس ايطاى ططاحي ًو

ّبی علتن   ّبی نَضت گطفتِ زض هَضز اضظيبثي عولىطز پبضن ثطاؾبؼ تحمیك

ّتبی   ّب، قتبذم  ٍ فٌبٍضی وكَض ثطاؾبؼ اضظيبثي هطاوع ضقس هؿتمط زض آى

 اًس. قسُآٍضی  خوا 2اضظيبثي هَضز اؾتفبزُ لطاض گطفتِ زض خسٍل قوبضُ 

ّبی  ّبی فٌبٍضی ثِ اًساظُ قطوت ّبی هؿتمل هؿتمط زض پبضن قطوت

ّبی علن ٍ فٌبٍضی  هؿتمط زض هطوع ضقس زض تجییي اّساف تعییي قسُ پبضن

ّبی تعییي  تَاًس يىي اظ قبذم ًمف زاقتِ ٍ اضظيبثي عولىطز آًْب ًیع هي

 .]1[ ّب ثبقس هیعاى هَفمیت ايي پبضن

 



 

 

 
 ّبی هؿتمط ّبی فٌبٍضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت تَؾط پبضنتأثیط ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ  58 1394تبثؿتبى  ،43 قوبضُ زّن،يبظ ؾبل، فٌبٍضی ضقسفهلٌبهِ 

 آثبزی ٍ لَچىبًلَقفیعي ًیه

 ّبی فٌبٍضی ٍ هطاوع ضقس ّبی اضظيبثي عولىطز پبضن قبذم -2خسٍل 

 پػٍّكگطاى قبذم

 عوَهي
اعضبی تین، ضقس تین وبضی، زاقتي هكبٍض، ضعبيت ضَاثط ٍ همطضات، هدَظّب ٍ اؾتبًساضزّب، ثطًبهِ 

 لیؿت ثیوِ، هؿتٌسؾبظیوبضی، اؾتفبزُ هفیس اظ ذسهبت آهَظقي ٍ پكتیجبًي، 

 ]8[ (1384حؿیٌي ) ًٍیب  ازيت
 ترههي

ّب، ًَآٍضی، اؾتفبزُ اظ تدْیعات آظهبيكگبّي، هكبضوت ثب  ّب ٍ وبضگبُ ايسُ هحَضی، قطوت زض ّوبيف

 افعايي ّب، ّن ّبی علوي، اضائِ همبلِ، وؿت ضتجِ زض خكٌَاضُ نٌعت، ثطًبهِ وبضی، عضَيت زض اًدوي

 هبلي، لطاضزازّب، زضآهس فطٍـ فٌبٍضی، ؾبيط زضآهسّب، ثبظاضيبثي، هكبضوت ثب نٌعت گطزـ التهبزی

 اًساظی ٍ قطٍب عولیبت ضاُ
گصاضی، هتَؾط ؾطهبيِ زض گطزـ، زضنس زضآهسّب اظ هٌبثا عوَهي، فضبی زض  هتَؾط ؾطهبيِ

 خطاىأزؾتطؼ، تعساز هؿت

 عول ثِ ٍظبيف ]9[ (1384ظازُ ) هله
خطاى، تعساز وبضوٌبى هسيطيت ٍ ازاضی، ظهبى أهست اؾتمطاض، ًؿجت وبضوٌبى ثِ هؿتًطخ اؾتمطاض، طَل 

 هكبٍضُ هسيطاى ثِ هربطجبى

 عولىطز زض اضائِ ذسهبت
ّب، هتَؾط اقتغبل زض ّط قطوت، تعساز  ّب، هتَؾط ضقس گطزـ هبلي قطوت ًطخ ثمبی قطوت

 ّبی خسيس ايدبز قسُ، ّعيٌِ ثطای ايدبز ّط قغل قغل

 ]10[ (1389ههلحي ٍ ّوىبضاى ) ؾطح فٌبٍضی ءاضتمب

 ]7[ (1390ًػاز ) آلبخبًي ٍ طبلت ظيطؾبذت، هسيطيت، وبضوٌبى، ذسهبت

 

 تحقیق شناسی روش

 مدل مفهومی تحقیق 

تَاى هسل هفَْهي تحمیتك ضا   ثب تَخِ ثِ هطٍض ازثیبت نَضت گطفتِ، هي

تطؾتتین ًوتتَز. زض ايتتي تحمیتتك اظ هتتسل ؾتتطٍوَال   1قتتىل ثتتِ نتتَضت 

( ثِ هٌظَض اضظيبثي ویفیت ذسهبت اضائِ قتسُ تَؾتط   1988پبضاؾَضاهبى، )

وتبضت اضظيتبثي   پبضن علن ٍ فٌبٍضی پطزيؽ ٍ ثعتس ضقتس ٍ ًتَآٍضی هتسل     

( ثتِ هٌظتَض اضظيتبثي ضقتس ٍ ًتَآٍضی      1992وبپلاى ٍ ّوىتبضاى،  ) هتَاظى

 اؾتفبزُ قسُ اؾت.ّبی هؿتمل هؿتمط زض پبضن  قطوت

 

 

 

 

 

 

 

 

 هسل هفَْهي تحمیك -1 قىل

 

 تحقیق  های فرضیه

ِ هسل هفَْه ِ ث خ ِ نَضت ظ كیتحم یّبِ یفَق، فطض يثب تَ ًَس: يهططح ه طيث  ق

ثط عولىطز ضقس ٍ  یذسهبت پبضن علن ٍ فٌبٍض تیفی: ويانل ِیفطض

 زاضز. یهعٌبزاض طیهؿتمط تأث یّب قطوت یًَآٍض

ثط  یهلوَؼ ثَزى ذسهبت پبضن علن ٍ فٌبٍض اول: يفرع هيفرض

 زاضز. یهعٌبزاض طیهؿتمط تأث یّب قطوت یعولىطز ضقس ٍ ًَآٍض

ثط  یذسهبت پبضن علن ٍ فٌبٍض ٌبىیاطو تیلبثل دوم: يفرع هيفرض

 زاضز. یهعٌبزاض طیهؿتمط تأث یّب قطوت یعولىطز ضقس ٍ ًَآٍض

 هلوَؼ ثَزى

 لبثلیت اطویٌبى

 ّوسلي

 پبؾرگَيي

 اطویٌبى

 ضقس ٍ ًَآٍضی



 

 

 

 

 ّبی هؿتمط ّبی فٌبٍضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت تأثیط ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ تَؾط پبضن 59 1394تبثؿتبى  ،43 قوبضُ زّن،يبظ ؾبل، فٌبٍضی ضقسفهلٌبهِ 

 آثبزی ٍ لَچىبًلَقفیعي ًیه

 

ثط  یوبضوٌبى پبضن علن ٍ فٌبٍض ييپبؾرگَ سوم: يفرع هيفرض

 زاضز. یهعٌبزاض طیهؿتمط تأث یّب قطوت یعولىطز ضقس ٍ ًَآٍض

اظ ذسهبت پبضن علن ٍ  ٌبىیتَخِ ٍ اطو چهارم: يفرع هيفرض

 زاضز. یهعٌبزاض طیهؿتمط تأث یّب قطوت یثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍض یفٌبٍض

ثط عولىطز  یوبضوٌبى پبضن علن ٍ فٌبٍض يّوسل پنجن: يفرع هيفرض

 زاضز. یهعٌبزاض طیهؿتمط تأث یّب قطوت یضقس ٍ ًَآٍض

 تحقیق  روش

ايي تحمیك اظ ًظط ًتبيح، وبضثطزی ثَزُ ٍ اظ ًظط ظهبى، همطعي اؾت ٍ 

علّي لطاض گطفتِ ٍ ثِ نَضت  -زض زؾتِ تحمیمبت تَنیفي، ّوجؿتگي 

ّبی  پیوبيكي اًدبم قسُ اؾت. للوطٍ هىبًي تحمیك قبهل هدوَعِ قطوت

هؿتمل هؿتمط زض پبضن علن ٍ فٌبٍضی پطزيؽ ثَزُ اؾت ٍ خبهعِ آهبضی 

ّبی  ّبی هؿتمل هؿتمط زض پبضن بهل هدوَعِ هسيطاى قطوتتحمیك، ق

ثبقس. ًوًَِ آهبضی هَخَز زض ايي ثرف، اظ هیبى  علن ٍ فٌبٍضی هي

ثِ  ّبی هؿتمل فعبل ٍ هؿتمط زض پبضن علن ٍ فٌبٍضی پطزيؽ قطوت

 ثطگعيسُ قسُ اؾت.  ّبی علن ٍ فٌبٍضی عٌَاى هَضز هطلعِ اظ پبضن

تبيي  ّبيي ثطاؾبؼ طیف پٌح تحمیك، پطؾكٌبهِاثعاض هَضز اؾتفبزُ زض ايي 

 زلت ٍ وفبيت خْت اضظيبثي هحتَايي ضٍايي ثطضؾي ثبقس. ثطای لیىطت هي

هیعاى ٍاضيبًؽ ت ٍ ازثیب هطٍض اظ چٌسثعسی تحمیك، ؾبذتبض ّبی قبذم

 آلفبی ضٍـ اظ تحمیك، ايي قسُ اؾت. زض اؾتفبزُ (AVE) اؾترطاج قسُ

 اؾتفبزُ قسُ اؾت.  ثطضؾي پبيبيي ثطای وطًٍجبخ ٍ پبيبيي تطویجي

ّب زض ايي پػٍّف هیساًي ذَاّس ثَز. زض تدعيِ ٍ  ضٍـ گطزآٍضی زازُ

يیسی، ّوجؿتگي، آظهَى هعٌبزاضی ٍ أّب، اظ تحلیل عبهلي ت تحلیل زازُ

افعاض  ّبی آهبضی ثب ووه زٍ ًطم تحلیل هؿیط اؾتفبزُ قسُ اؾت. تحلیل

SPSS  ِ( ٍ 22)ًؿرSmart PLS ( اًدبم قسُ اؾت.3 رِ)ًؿ 

 تحقیق  های یافته

پطؾكٌبهِ زضيبفت قس ٍ زض ايي  35پطؾكٌبهِ تَظيا قسُ، تٌْب  50اظ 

ّبی آهبضی هٌبؾت ثَزًس )ًطخ  پطؾكٌبهِ ثطای اًدبم تحلیل 31هیبى تٌْب 

زٌّسگبى زاضای تحهیلات تىویلي  زضنس پبؾد 68 زضنس(. تمطيجبً 62پبؾد: 

 .ثبقٌس ؾبل هي 5ًیع زاضای ؾبثمِ وبضی ثبلای زضنس اظ آًْب  58ثَزُ ٍ 

، آلفبی وطًٍجبخ ٍ پبيبيي تطویجي ثِ 3ّبی تحمیك زض خسٍل  طجك يبفتِ

قبذم زؾت آهسُ ًكبى اظ پبيبيي هٌبؾت هسل زاضًس. ّوچٌیي ضطيت 

KMO ضفتِگیطی زض ايي تحمیك ثِ وبض  ثِ عٌَاى قبذم وفبيت ًوًَِ ًیع 

گطفتِ زض ًظط  0.5یٌبى ثیكتط ايي همساض زض ايي تحمیك ثِ هٌظَض اطو ٍ

لطاض  گیطی تحمیك هَضز تأيیس ثٌبثطايي پبيبيي ٍ وفبيت ًوًَِ .قسُ اؾت

ّب  اّویت قبذم يیسی،أّوچٌیي ثب ثِ وبضگیطی تحلیل عبهلي ت اًس. گطفتِ

ضائِ ذسهبت ثِ ّبی ا زض تحلیل عبهلي هطتجِ اٍل، قبذم اًس. قٌبؾبيي قسُ

ثْتطيي  ضخَب، ايدبز اضثبة ثِ وبضوٌبى پبضن قرهي ، تَخِاضثبة ضخَب

هٌبفا ثطای اضثبة ضخَب ٍ تكریم ًیبظّبی اضثبة ضخَب زاضای ثبضّبی 

ّبی حصف قسُ اظ  ًتیدِ ثِ عٌَاى قبذم ثَزُ ٍ زض 0.5عبهلي ووتط اظ 

قَين تب  قًَس. پؽ اظ آى ٍاضز تحلیل عبهلي هطتجِ زٍم هي هسل هططح هي

ض هسل ضا هَضز اضظيبثي لطاض زّین. ايي هطحلِ ثسٍى ّبی ثبلیوبًسُ ز قبذم

 قَز. ّبی هحصٍف اًدبم هي لحبظ وطزى قبذم

 

 تحمیك چٌسثعسی ؾبذتبض ولیسی ّبی قبذم قٌبؾبيي ٍ ، ضٍاييتحلیل پبيبيي -3خسٍل 

AVE KMO آلفبی وطًٍجبخ پبيبيي تطویجي t-value اثعبز ّب قبذم عبهلي ثبض يیس يب ضزأت 

0.528 0.558 0.812 0.736 

 ضضبيت قغلي وبضوٌبى 0.773 يیسأت 21.617

ی
ٍض
َآ
ً ٍ
س 
ضق

 

 ٍضی هطلَة وبضوٌبى ثْطُ 0.722 يیسأت 23.175

 هطلَثیت ؾبعبت آهَظـ وبضوٌبى 0.373 يیسأعسم ت 21.616

 ّبی هسضى ثىبضگیطی فٌبٍضی 0.838 يیسأت 18.822

 ثىبضگیطی وبضهٌساى هبّط 0.655 يیسأت 25.37

0.439 0.574 0.754 0.703 

 هسضى ثَزى تدْیعات پبضن 0.600 يیسأت 15.209

زى
 ثَ
ؼ
وَ
هل

 

ت
سهب
 ذ
ت
فی
وی

 

 ظبّط اهىبًبت فیعيىي پبضن 0.590 يیسأت 23.946

 ظبّط وبضوٌبى پبضن 0.642 يیسأت 17.936

 ًظن اؾٌبز ٍ هساضن پبضن 0.792 يیسأت 19.534

0.454 0.684 0.803 0.716 

 ثٌسی پبضن ثطای اًدبم ٍظبيف ظهبى 0.559 يیسأت 15.658

بى
یٌ
طو
ت ا
ثلی
لب

 

 ضفا هكىلات اضثبة ضخَب 0.571 يیسأت 16.62

 اضائِ ذسهبت ؾطيا ٍ نحیح 0.638 يیسأت 17.845

 ثٌسی ظهبى اًدبم ٍظبيف ثط طجك 0.885 يیسأت 15.638

 اضائِ گعاضقبت هؿتٌس ٍ نحیح 0.672 يیسأت 15.789

0.598 0.709 0.725 0.767 

 ضؾبًي تَؾط وبضوٌبى پبضن اطلاب 0.713 تبيیس 14.891

ي
َي
رگ
بؾ
پ

 

 اضائِ ذسهبت ثِ اضثبة ضخَب 0.279 عسم تبيیس 16.237

 ّب توبهي هَلعیتپبؾرگَيي ثِ اضثبة ضخَب زض  0.833 تبيیس 19.481



 

 

 
 ّبی هؿتمط ّبی فٌبٍضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت تَؾط پبضنتأثیط ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ  60 1394تبثؿتبى  ،43 قوبضُ زّن،يبظ ؾبل، فٌبٍضی ضقسفهلٌبهِ 

 آثبزی ٍ لَچىبًلَقفیعي ًیه

AVE KMO آلفبی وطًٍجبخ پبيبيي تطویجي t-value اثعبز ّب قبذم عبهلي ثبض يیس يب ضزأت 

 توبيل وبضوٌبى ثِ پبؾرگَيي 0.641 تبيیس 17.454

0.466 0.72 0.772 0.747 

 ايدبز اطویٌبى ذبطط زض اضثبة ضخَب 0.545 تبيیس 19.322

 ٍ 
خِ
تَ

بى
یٌ
طو
ا

 

 احؿبؼ اهٌیت اضثبة ضخَب زض اضتجب  ثب پبضن 0.849 تبيیس 18.53

 ثَزى وبضوٌبى پبضن ثب اضثبة ضخَب زةؤه 0.644 تبيیس 17.133

 زاًف وبفي وبضوٌبى پبضن 0.651 تبيیس 23.242

0.684 0.53 0.343 0.698 

 تَخِ فطزی پبضن ثِ اضثبة ضخَب 0.728 تبيیس 21.355

ي
سل
ّو

 

 هٌبؾت ثَزى ؾبعبت وبضی پبضن 0.757 تبيیس 20.907

 وبضوٌبى پبضن ثِ اضثبة ضخَبتَخِ قرهي  -0.210 عسم تبيیس 16.705

 ايدبز ثْتطيي هٌبفا ثطای اضثبة ضخَب 0.038 عسم تبيیس 18.565

 تكریم ًیبظّبی اضثبة ضخَب 0.102 عسم تبيیس 15.099

 

( ثتطای توتبم   t-valueهعٌتبزاضی ) همساض ، 3خسٍل ّوچٌیي ثب تَخِ ثِ 

تَاى گفتت وتِ توتبهي     ثبقس. پؽ هي ( هي-2ٍ  2ّب ذبضج اظ ثبظُ ) قبذم

ّتبی ولیتسی    ّبی هصوَض زض تحلیل عبهلي هطتجتِ زٍم اظ قتبذم   قبذم

ّتبی هؿتتمط    ویفیت ذسهبت پتبضن ثتط عولىتطز ضقتس ٍ ًتَآٍضی قتطوت      

ي هطتجتِ زٍم  ًیع ثطاظـ هسل ضا زض ؾطح تحلیل عتبهل  4ثبقٌس. خسٍل  هي

ّبی اًتربثي زض هحسٍزُ ؾطح هطلَة  زّس. اظ آًدبيي وِ قبذم ًكبى هي

 گیطز. هَضز تأيیس لطاض هي هسل ّؿتٌس، ثٌبثطايي ثطاظـ

 ّبی ثطاظًسگي ؾبذتبض چٌسثعسی تحمیك قبذم -4خسٍل 

      

0.339 0.496 

    0.35  ،    0.33   همبزيط هطلَة:

 و پیشنهادات گیري نتیجه
ِ   پبضن ّتبی ظًدیتطُ تَؾتعِ     ّبی علن ٍ فٌبٍضی ثِ عٌَاى يىتي اظ حلمت

ثٌیبى ًمف هْوتي ضا زض تَؾتعِ نتٌبيا پیكتطفتِ ٍ فٌتبٍضی       التهبز زاًف

ّتب ثؿتیبض هْتن     وٌس. ثٌتبثطايي اضظيتبثي عولىتطز ايتي پتبضن      هحَض ايفب هي

ِ   ثبقس. ايي اضظيبثي هي هي اظ خولتِ  ّتبی هتفتبٍتي    تَاًس زض ؾتطَح ٍ خٌجت

ّتبی هؿتتمط    اضظيبثي ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ پبضن ثتط عولىتطز قتطوت   

نَضت پصيطز. زض ايتي تحمیتك ثتب ثطضؾتي ازثیتبت هَضتَب ٍ زض ضاؾتتبی        

ّبی علن ٍ فٌبٍضی وكَض، تتلاـ قتس تتب     تحمیمبت نَضت گطفتِ زض پبضن

ّبی علن ٍ فٌبٍضی ثط عولىتطز ضقتس ٍ    تأثیط ذسهبت اضائِ قسُ تَؾط پبضن

ّبی هؿتمل هؿتمط زض آًْتب قٌبؾتبيي ٍ ثطضؾتي قتَز. ثتب       ٍضی قطوتًَآ

ّتبی علتن ٍ    اؾتفبزُ اظ ازثیبت هَضَب ذتسهبت اضائتِ قتسُ تَؾتط پتبضن     

فٌبٍضی زض پٌح ثعس هلوَؼ ثَزى، لبثلیت اطویٌتبى، پبؾترگَيي، تَختِ ٍ    

ثٌسی قسًس. چبضچَة پیكٌْبزی زض پبضن علتن ٍ   اطویٌبى ٍ ّوسلي زؾتِ

ِ    فٌبٍضی پطزيؽ ث تتطيي عبهتل    هْتن  ىبض گطفتِ قتس ٍ ًتتبيح ًكتبى زاز وت

ّبی هؿتمل هؿتمط زض پبضن علتن ٍ   ویفیت ذسهبت اظ ًظط هسيطاى قطوت

ثبقتس. عبهتل    فٌبٍضی پطزيؽ، لبثلیت اطویٌبى اضثبة ضخَب ثتِ پتبضن هتي   

ّوسلي وبضوٌبى پبضن ًیع ووتطيي اّویت ضا زض ثیي ايي هسيطاى ثطذَضزاض 

ئَلیي فعبل زض ؾبظهبى پبضن علن ٍ فٌتبٍضی پتطزيؽ   ثبقس. ثٌبثطايي هؿ هي

ثٌتسی اًدتبم ٍظتبيف ٍ عوتل ثتِ ايتي        ثبيس ثیكتطيي تَخِ ذَز ضا ثط ظهبى

ثٌسی، اضائتِ ذتسهبت نتحیح ٍ گعاضقتبت هؿتتٌس ٍ ّوچٌتیي ضفتا         ظهبى

تْیِ گعاضقبت هؿتتٌس ٍ   ّبی هؿتمط زض پبضن لطاض زٌّس. هكىلات قطوت

ّتب ضا زض   تَاًس قطوت پیف تعییي قسُ هيثٌسی اظ  اضائِ ذسهبت طجك ظهبى

 ذَز يبضی ًوبيس. ضاّجطزیّبی  تسٍيي ثطًبهِ

زّتس   ّبی تحمیك پطزاذتِ اؾت، ًكبى هي الؤوِ ثِ ثطضؾي ؾ 3خسٍل 

ّب ثِ تطتیتت   ّب زض عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی ايي قطوت تطيي قبذم وِ هْن

هطلتَة   ٍضی ّبی هسضى، ضضبيت قغلي وبضوٌتبى ٍ ثْتطُ   ثىبضگیطی فٌبٍضی

ّب  ثبقٌس. ايي اهط ًكبى زٌّسُ ايي هَضَب اؾت وِ ايي قطوت وبضوٌبى هي

ثبقتتٌس. اظ ططفتتي ايتتي  ٍضی قتتطوت ٍ وبضوٌتتبى هتتي افتتعايف ثْتتطُ زض پتتي

ّب ثیكتط زاضای ضٍيىطز ًَآٍضاًِ ثَزُ ٍ ثطای ثمب ثسًجبل ثْجَز هؿتوط  قطوت

 ثبقٌس. قطوت هي

دتِ گطفتت وتِ ثیكتتطيي     تتَاى ًتی  ّتبی تحمیتك هتي    ثب تَخِ ثِ يبفتِ

ّبی هؿتمل هؿتمط زض پبضن اظ  اثطگصاضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت

تتطيي   ثبقتس. هْتن   ططف عبهل لبثلیت اطویٌبى اضثبة ضخَب ثتِ پتبضن هتي   

ّتبی هتسضى، ضضتبيت قتغلي      ّبی ايتي عبهتل ثىتبضگیطی فٌتبٍضی     قبذم

ى پتبضن  ثبقتٌس. ثٌتبثطايي هتسيطا    ٍضی هطلَة وبضوٌبى هتي  وبضوٌبى ٍ ثْطُ

ّبی هٌؿدوي ضا زض اضتجب  ثب اضائِ ذسهبت نحیح  هَظف ّؿتٌس وِ ثطًبهِ

 ؾبظی وٌٌس.  ّبی هؿتمط تسٍيي ٍ پیبزُ ٍ ضفا هكىلات قطوت

ثبقتس. زض ايتي عبهتل     عبهل هؤثط ثعسی، پبؾرگَيي وبضوٌبى پبضن هتي 

ِ    تطيي قبذم هیعاى پبؾرگَيي هْن  زض ضختَب  اضثتبة  وبضوٌتبى پتبضن ثت

ثبقس. ايي اهط ثِ ًَعي ًكتبى زٌّتسُ اًتظتبض هتسيطاى      ّب هي هَلعیت توبهي

ّبی هؿتمط زض پبضن اظ پبؾترگَيي وبضوٌتبى پتبضن زض اضتجتب  ثتب       قطوت

ثبقس. عبهل تَخِ ٍ اطویٌبى اظ  ذسهبت لبثل اضائِ ٍ هكىلات هَخَز ًیع هي

ذسهبت اضائِ قتسُ تَؾتط پتبضن ًیتع ثتِ ًؿتجت زاضای اّویتت ووتتطی         

ّتب   اهط ثِ ًَعي هحسٍز ثَزى اضتجب  هسيطاى ايي قطوت ثبقس. زلیل ايي هي

 ثبقس. ثب وبضوٌبى ٍ هؿئَلیي پبضن هي



 

 

 

 

 ّبی هؿتمط ّبی فٌبٍضی ثط عولىطز ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت تأثیط ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ تَؾط پبضن 61 1394تبثؿتبى  ،43 قوبضُ زّن،يبظ ؾبل، فٌبٍضی ضقسفهلٌبهِ 

 آثبزی ٍ لَچىبًلَقفیعي ًیه

 

عَاهل هلوَؼ ثَزى ٍ ّوسلي ًیع ووتطيي اّویت ضا ًؿتجت ثتِ زيگتط    

ّب هعتمسًس عَاهل فیعيىي ٍ  عَاهل زاضا ّؿتٌس. چطا وِ هسيطاى ايي قطوت

ی آًْتب اّویتت   ظبّطی پبضن ٍ ّوچٌیي ؾبعبت وبضی ؾبظهبى پتبضن ثتطا  

وٌٌس  ّب ثِ نَضت هؿتمل زض پبضن فعبلیت هي ذبني ًساضز ظيطا ايي قطوت

 ٍ ٍاثؿتگي ظيبزی ثب ؾبظهبى هطوعی پبضن ًساضًس.

زض ول ثب تَخِ ثِ ًتبيح ثِ زؾت آهسُ ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ًظتطات ذجطگتبى   

ّتبی هؿتتمل هؿتتمط زض پتبضن علتن ٍ       تَاى ًتیدِ گطفت وتِ قتطوت   هي

ّتبی هتسضى ٍ تدْیتعات ًتَيي ٍ      ًیبظهٌس حضتَض فٌتبٍضی   فٌبٍضی پطزيؽ

ثبقٌس تتب   ّوچٌیي حهَل اطویٌبى اظ زضيبفت ذسهبت زض ظهبى هٌبؾت هي

ٍضی وبضوٌتبى ذتَز ضا ثْجتَز     ثتَاًٌس اظ ايي ططيك ضضتبيت قتغلي ٍ ثْتطُ   

ّبی زلیتك ٍ هؿتتٌس ثتِ هٌظتَض اضائتِ ذتسهبت        ضيعی ثركٌس. اًدبم ثطًبهِ

ّب ٍ هطلتا ًوتَزى    ن، عول ًوَزى ثِ ايي ثطًبهِتَؾط ؾبظهبى هطوعی پبض

تَاًس گبهي عظتین زض اضتمتب عولىتطز     ّب هي ّبی هؿتمط اظ ايي ثطًبهِ قطوت

 ّبی علن ٍ فٌبٍضی هحؿَة قَز. پبضن

تط، اؾتفبزُ اظ ايتي چتبضچَة ثتِ هٌظتَض      خْت زؾتیبثي ثِ ًتبيح زلیك

ضی ثط عولىتطز  ّبی علن ٍ فٌبٍ ثطضؾي تأثیط ذسهبت اضائِ قسُ تَؾط پبضن

ّتبی   ّبی هؿتمط زض آًْب ٍ ّوچٌتیي ؾتبيط قتبذم    ضقس ٍ ًَآٍضی قطوت
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