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 هقذهِ
    ترف ذسٔات یىی اظ ترف ٞاي انّی التهاز 

وكٛضٞاي پيكطفتٝ خٟاٖ پؽ اظ . ٞط وكٛضي اؾت

ٔدٟع قسٖ تٝ ٘يطٚي نٙؼت، ٔؼسٖ ٚ وكاٚضظي، 

اوٖٙٛ تٝ إٞيت ضٚظافعٖٚ ذسٔات تٝ ػٙٛاٖ ٘يطٚي 

أطٚظٜ تٟٙا . ٔحطوٝ ضقس ٚ تطلی پی تطزٜ ا٘س

ؾاظٔاٟ٘ایی زض ػطنٝ ضلاتت اظ ٔٛلؼيت ٔٙاؾثی 

تطذٛضزا٘س وٝ ٔحٛض انّی فؼاِيت ذٛز ضا تأيٗ 

ذٛاؾتٝ ٞاي ٔكتطیاٖ ٚ اضضاي ٘ياظٞاي آ٘اٖ تا 

حسالُ ليٕت ٚ حساوثط ويفيت لطاض زازٜ ا٘س 

زض ٔٛضز تٟثٛز ذسٔات زض ترف (.1: 1378وعاظي، )

زِٚتی، حتی تا ٚخٛز واٞف تٛزخٝ، تماضاٞاي ضٚتٝ 

 زض عی ؾاِياٖ اذيط تؼساز .افعایكی ٚخٛز زاضز

ظیازي اظ ؾاظٔاٟ٘اي ترف ػٕٛٔی زضنسز تطآٔسٜ 

ا٘س تا انَٛ ٔسیطیت ويفيت وٝ ٔثتٙی تط زیسٌاٜ 

ٞاي ٔكرم ٔكتطي ٌطا ٚ تٝ لهس ٔٛضز پصیطـ 

لطاض ٌطفتٗ اظ ؾٛي ٔكتطي ٔيثاقس، تىاض 

ي اظػٕسٞؿاظٔاٟ٘ايني(. 23: 1382اِٛا٘ی، )تٙس٘س

. ٞاٞؿتٙس1يػهطحاضطقٟطزاضي ذسٔات–زِٚتی 

 تط ٞاي قٟطزاض ذسٔات تياٞٓ ٚ ٘مف أطٚظٜ

 زٜيپٛـي وؽ تط خٟاٖ ؾطاؾط زض ٔطزْي ظ٘سي

 تٝ تاضٞا ضٚظ عَٛ زض ٔا اظ ن يٞط زيقا ٚ ؾتيٖ

 ٔؿائُ يٖا ضيي زض ئْؿتك ضيؽ ٚ ئْؿتك نٛضت

 تٛزٖ ترههی پطاوٙسٌی، ٚ تٙٛع .يْٞؿت ٚ تٛزٜ

 ٞاي ٞعیٙٝ ٔطزْ، تا ٌؿتطزٜ اضتثاط ٚ ٚظایف

 ا٘داْ ػّٕيات ظیاز تىطاض ٚ اؾتٕطاض تالا، ٔهطفی
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 حتی وٝ 2 قٟطٚ٘ساٖضضایت تٝ تٛخٝ ،ضطٚضت قسٜ

 ٘يع ٚ ٔيٍيطز، ذٛز تٝ ٘يع حىٛٔتی ٚ ؾياؾی اتؼاز

 ٞؿتٙس ػٛأّی تطیٗ تطخؿتٝ اظ ضلاتت ٚخٛز ػسْ

ي ابياضظ تٝ ٔطتٛط ٔغاِؼات ا٘داْ ضطٚضت وٝ

 وٙسيْ ايٖٕ٘ا ضا، ٞايقٟطزاض زض ذسٔات تيفين

تطاي تایيس إٞيت ذسٔات ٚ  (2: 1384ٔطازي،)

 142ويفيت ذسٔات زضب ذف زِٚتی ٔيتٛاٖ تٝ ٔازٜ

اقاضٜ  1404تط٘أٝ چٟاضْ تٛؾؼٝ ٚ چكٓ ا٘ساظ ایطاٖ

 :وطز وٝ تياٖ ٔيىٙس

ٝ  ضیعي وكٛض ٚ "     ؾاظٔاٖ ٔسیطیت ٚ تط٘أ

ایٗ لاٖ٘ٛ (  160 )زؾتٍاٜ ٞاي ٔٛضٛع ٔازٜ

ٝ ٔٙظٛضافعایف پاؾرٍٛیی زؾتٍاٜ ٞاي  ٔٛظف ا٘س، ت

اخطایی زض ٔماتُ ٔطزْ، تا اؾتفازٜ اظ فٙاٚضي ٞاي 

٘ٛیٗ ازاضي ٚ تاظٍ٘طي ٚ ٟٔٙسؾی فطایٙسٞا ٚ ضٚقٟا 

ٚ ضقس قاذهٟاي ٔطتٛط تٝ ٔكتطي  ٔساضي ٚ 

آٔٛظـ ازاضي ٔطزْ ٚ تٛؾؼٝ فطًٞٙ ٔسیطیت ٚ 

اضظیاتی ػّٕىطز ٚ ضاٞىاضٞاي لاظْ تطاي خٌّٛيطي 

اظ ٔفاؾس ازاضي، ؾغح ويفی ذسٔات ذٛز ضا افعایف 

ٝ ٞا،  زازٜ ٚ زض تسٚیٗ ضٛاتظ ٚ ٔمطضات ٚ تركٙأ

زؾتٛضاِؼّٕٟاي شیطتظ ضضایت ٚ تىطیٓ اضتاب 

ضخٛع تٝ ػٙٛاٖ یىی اظ اٞساف انّی ٚ تأثيطٌصاض زض 

 .ؾط٘ٛقت ازاضي ٚاؾترسأی واضوٙاٖ ّٔحٛػ ٕ٘ایٙس

 کیفیت چیست؟

    تسٖٚ قه أطٚظٜ زضٔياٖ خٙثٝ ٞاي ٔسیطیت 

اؾتطاتػیه قطوتٟاي ذسٔاتی، ٔٛضٛع ويفيت اظ 

ٞط فطزي . إٞيت فٛق اِؼازٜ اي تطذٛضزاض اؾت

زاضاي ٘ياظٞا، ذٛاؾتٝ ٞا، احتياخات ٚ ا٘تظاضاتی ٔی 
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تاقس، تطاٚضزٜ وطزٖ ٞط یه اظ ایٗ ٘ياظٞا ٚ ويفيت 

آٖ، تطاي والاٞا ٚ ذسٔات أطي ٟٔٓ ٚ ضطٚضي 

خسایی اٌط چٝ ويفيت ٕٞيكٝ خعء . تّمی ٔی قٛز

 ٔحهَٛ ٚ ذسٔت تٛزٜ اؾت، ِٚی أطٚظٜ تا ٘اپصیط

ضٚ٘س خٟا٘ی قسٖ التهاز ٚ ضلاتت فعایٙسٜ ٚ قىُ 

ٌيطي تّٛوٟاي تداضي، ٔٛضٛع ويفيت تطاي تٕأی 

قطوتٟا ٚ ٔٛؾؿات تِٛيسي ٚ ذسٔاتی تٝ نٛضت 

 ويفيت زاضاي .أطي ٟٔٓ ٚ حياتی زضآٔسٜ اؾت

ٔفْٟٛ ٚؾيؼی ٔی تاقس وٝ تٕاْ تركٟاي  ٔرتّف 

ؾاظٔاٖ ٘ؿثت تٝ آٖ ٔتؼٟس ٞؿتٙس ٚ ٞسف آٖ 

افعایف واضآیی تٕاْ ٔدٕٛػٝ اؾت تٍٛ٘ٝ اي وٝ 

ٔا٘غ ایداز ػٛأُ قٛز وٝ تاػث اذتلاَ زض ويفيت 

وٝ ٞسف ٟ٘ایی آٖ ٔغاتمت وأُ تا ٔكرهات . قٛز

ٔٛضز ٘ياظ ٔكتطي، تا حسالُ ٞعیٙٝ تطاي ؾاظٔاٖ 

اؾت وٝ ٔٙدط تٝ افعایف لاتّيت ضلاتت ٔی 

 .(Feigenbaum,1991: 131)قٛز

 ويفيت ذسٔات ضا تٝ ػٙٛاٖ ٔيعاٖ ،ناحة ٘ظطاٖ

تاثيط ٌصاضي ذسٔات تط ضضایت ٔكتطیاٖ اظ والاٞا ٚ 

. (Sexty, 1998: 297)ذسٔات تؼطیف وطزٜ ا٘س 

واتّط ٔؼتمس اؾت، ويفيت والا، تٛاٖ ٔحهَٛ زض 

ا٘داْ واضٞاي اؾت وٝ تایس ا٘داْ قٛز ٚ ٚیػٌی 

ٞایی ٘ظيط زٚاْ، لاتّيت اػتٕاز، ؾِٟٛت اؾتفازٜ، 

تؼٕيط پصیطي آؾاٖ ٚ ؾایط نفات اضظقٕٙس والا ضا 

زٚ زیسٌاٜ ٔتفاٚت .(371: 1386واتّط،)زض تط ٔی ٌيطز

 :زض ٔٛضز ويفيت ایداز قسٜ اؾت

  ٜويفيت اظ زیسٌاٜ ٔهطف وٙٙس 

 ٜويفيت اظ زیسٌاٜ تِٛيس وٙٙس 

تٛخٝ ٔهطف وٙٙسٜ تٝ ذسٔت، ػّٕىطز ٚ ظاٞط ٚ 

. ٔٙاؾة تٛزٖ تطاي اؾتفازٜٔا٘ٙس آٖ اؾت یؼٙی 

ایٗ ٘مغٝ ٘ظط ويفيت، اضظـ ٔتحطن ٚ ٔؼغٛف تٝ 

زیسٌاٜ تِٛيس وٙٙسٜ زض ٔٛضز ويفيت .تاظاضیاتی اؾت

ػثاضت اؾت اظ یه ٔدٕٛػٝ اظ اؾتا٘ساضزٞاي 

ٔكرم، وٝ ٕٞٝ ٚاحسٞا تایس تٝ عٛض ثاتت تٝ ایٗ 

 .(Starr, 1989: 233)اؾتا٘ساضزٞا زؾت یاتٙس 

 خذهبت

    یىی اظ ضاٜ ٞاي اؾاؾی وٝ یه ٔٛؾؿٝ ذسٔاتی 

ٔی تٛا٘س تا تٛؾُ تساٖ ذٛز ضا اظ ؾایط ضلثا ٔتٕایع 

. ؾاظز، اضائٝ زائٕی ذسٔاتی تطتط ٘ؿثت تٝ آٟ٘ا اؾت

تؿياضي اظ قطوتٟا تٝ ایٗ ٘ىتٝ پی تطز٘س وٝ اضائٝ 

ذسٔات زاضاي ويفيت، ٔی تٛا٘س ٔعیت ضلاتتی 

ٔعیتی . ٔحىٓ ٚ ٘يطٚٔٙسي تطاي آ٘اٖ تٝ اضٔغاٖ آٚضز

. وٝ ؾطا٘داْ تٝ فطٚـ ٚ ؾٛز تالاتطي ٔی ا٘دأس

تطاي ضؾيسٖ تٝ ایٗ ٞسف وافی اؾت تٝ ا٘تظاضات 

ٔكتطیاٖ اظ ويفيت ذسٔات پاؾد ٔٙاؾثی زازٜ قٛز 

 .یا اظ آٖ پيكی ٌطفتٝ قٛز

ذسٔت ٔٙفؼتی اؾت وٝ ٔكتطیاٖ ذٛاؾتاض آٖ 

اظ٘ظطواتّطذسٔت . (Harvey, 1998: 585)ٞؿتٙس

فؼاِيت یا ٔٙفؼتی ٘ا ٔحؿٛؼ ٚ ِٕؽ ٘كس٘ی اؾت 

وٝ یه عطف تٝ عطف زیٍط ػطضٝ ٔيىٙس ٚ ٔاِىيت 

تِٛيس ذسٔت ٕٔىٗ . چيعي ضا ٘يع تٝ ز٘ثاَ زاضز

اؾت تٝ والاٞاي فيعیىی ٚاتؿتٝ تاقس یا ٘ثاقس 

ذسٔات زاضاي ٚیػٌی ٞایی  . (362: 1386واتّط،)

ایٗ . ٞؿتٙس وٝ آٟ٘ا ضا اظ والاٞا ٔتٕایع ٔی وٙس

 .ٚیػٌی ٞا تٝ قطح ظیط ٔی تاقٙس



. ذسٔات انٛلاً ٘إّٔٛؼ ٞؿتٙس: 3ًبهلوَط بَدى

یؼٙی ٕ٘ی تٛاٖ لثُ اظ ذطیس آٟ٘ا ضا زیس، قٙيس، ِٕؽ 

٘تيدٝ ٌيطیٟاي ذطیساضاٖ زض . وطز، ٔعٔعٜ ٚ یا تٛ وطز

ذهٛل ويفيت یه ذسٔت ٘اقی اظ ٔكاٞسات 

آ٘اٖ زض تاضٜ ٔىاٖ، اقرال، تدٟيعات، اتعاضٞاي 

 .اضتثاعی ٚ ليٕت اؾت

ذسٔات تطذلاف والاٞا اتتسا : 4تفکیک ًبپذيزي

فطٚذتٝ ٔی قٛز، ؾپؽ تِٛيس ٔی قٛز ٚ ٕٞعٔاٖ تا 

تٙاتطایٗ ذسٔت نطفٙظط اظ . تِٛيس ٔهطف ٔی قٛز

ایٙىٝ اضائٝ وٙٙسٜ آٖ اقرال یا ٔاقيٗ آلات تاقٙس 

اظ اضائٝ وٙٙسٜ ذٛز خسا قس٘ی ٘يؿت ٚ اضائٝ وٙٙسٜ 

 .ذسٔت، ذٛز تركی اظ ذسٔت اؾت

ويفيت ذسٔات تؿياض ٔتغيط اؾت، : 5تغییزپذيزي

تسیٗ ٔؼٙی وٝ ويفيت یه ذسٔت تؿتٍی تٝ قرم 

 .اضائٝ وٙٙسٜ، ظٔاٖ، ٔىاٖ ٚ ٘حٜٛ اضائٝ ذسٔت زاضز

ذسٔات فٙاپصیط٘س؛ یؼٙی ذسٔت ضإ٘ی : 6فٌبپذيزي

واتّط، )تٛاٖ تطاي فطٚـ یا ٔهطف تؼسي ا٘ثاض وطز 

1386 :397.) 

تاتٛخٝ تٝ ٚیػٌی ٞاي ذسٔات، تفاٚت ٔياٖ والاٞا 

 :ٚ ذسٔات ضا ٔی تٛاٖ تهٛضت ظیط تياٖ وطز

 ٔكتطي ٕ٘ی تٛا٘س ٔاِه ذسٔت تاقس. 

 ذسٔات غيط لاتُ حؽ وطزٖ ٞؿتٙس. 

  ُایٗ أىاٖ ٚخٛز زاضز وٝ افطاز زیٍطي زض قى

 . زازٖ  تركی اظ ذسٔت قطوت زاقتٝ تاقٙس
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  ػٛأُ ٔتؼسزي ٍٞٙاْ اضائٝ ٚضٚزي ٞا ٚ ذطٚخی

 .ٞا زذاِت زاض٘س

  ُاضظیاتی ذسٔت زض قٕاض ظیازي اظ ذسٔات ٔكى

 .اؾت

 ذسٔات ضا ٕ٘ی تٛاٖ زض ا٘ثاض شذيطٜ وطز. 

  ُٔظٔاٖ زض اضائٝ ذسٔات یىی اظ ٕٟٕٔتطیٗ ػٛا

 .ٔی تاقس

  زض اضائٝ ذسٔات ؾيؿتٕٟاي تحٛیُ ذسٔات ٔی

 تٛا٘ٙس ٞٓ اِىتطٚ٘يىی ٚ ٞٓ فيعیىی تاقٙس 

(Lovelock & Lauren, 1999) 

 کیفیت خذهبت

 یه ضقتٝ ػّٕی ٘ؿثتاً خٛاٖ 7    ويفيت ذسٔات

 ٚ اضائٝ (Caruana and Pitt, 1997,606)اؾت 

ػّت ایٗ زقٛاضي آٖ . تؼطیفی اظ آٖ زقٛاض اؾت

اؾت وٝ اضائٝ ذسٔات، ػٛأُ ضفتاضي ظیازي ضا 

ػّت فمساٖ ويفيت زض والا ضا اغّة . قأُ ٔی قٛز

٘مم زض ٔٛاز ذاْ ٚ اخعاي تكىيُ زٞٙسٜ ي آٖ یا 

زضحاِی وٝ ضؼف زض . ػية زض عطاحی ٔی زا٘ٙس

ويفيت ذسٔات، ٔؿتميٕاً اظ ضفتاضٞا ٚ تطذٛضزٞاي 

واضوٙاٖ ؾاظٔاٖ زض اضتثاط تا ٔكتطي ٘اقی ٔی قٛز 

 (.44: 1382وعاظي ٚ زٞما٘ی، )

    تؼطیف ويفيت ذسٔات تٝ ضؾيسٖ ٔكتطیاٖ تٝ 

زض . ٘ياظٞا ٚ ذٛاؾتٝ ٞایكاٖ پيٛ٘س ذٛضزٜ اؾت

ذطیس یه ٔحهَٛ یا زضیافت یه ذسٔت، ا٘تظاض 

زض ایٗ . ٔكتطي ایٗ اؾت وٝ اضظقی ضا زضیافت وٙس

ٔمِٛٝ اضظـ، تٝ ػٙٛاٖ پيٛ٘سي تيٗ آ٘چٝ ٔكتطیاٖ تٝ 

زؾت ٔی آٚض٘س، زض ٔماتُ آ٘چٝ ٔی زٞٙس، تؼطیف 

                                                           
7-  Service Quality 



ٌطچٝ اغّة ایٗ تسٜ تؿتاٖ تيٗ ليٕت . قسٜ اؾت

ٔٛضز ٔلاحظٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت ِٚی تدعیٝ ٚ تحّيُ 

خعئيات ٘كاٖ ٔی زٞس وٝ تيف اظ ایٗ ضا قأُ ٔی 

تغٛض وّی زض تّمی ػٕٛٔی ذسٔات تا ويفيت، . قٛز

آٟ٘ایی ٞؿتٙس وٝ ٔكتطي ضا لازض ٔی ؾاظز تا 

احؿاؼ وٙس وٝ زض ٔؼأّٝ ا٘داْ قسٜ، اضظقی ضا 

تؼطیف ويفيت ذسٔات حَٛ . زضیافت زاقتٝ اؾت

ایٗ ٘ظط ٔی ٌطزز وٝ ويفيت ذسٔات ٘تيدٝ ٔمایؿٝ 

اي اؾت وٝ ٔكتطیاٖ تيٗ ا٘تظاضاتكاٖ اظ ذسٔات ٚ 

ازضاوتكاٖ اظ ذسٔات اضائٝ قسٜ ، ا٘داْ ٔی زٞٙس 

(Parasuraman et al. 1994:114). 

    ويفيت یه پسیسٜ ي چٙس تؼسي اؾت ٚ تٙاتطایٗ 

تطاي ضؾيسٖ تٝ آٖ تایس اتؼاز تؼييٗ وٙٙسٜ ي آ٘طا 

 اتؼاز ويفيت ذسٔات، ٔؼياضٞاي ٞؿتٙس وٝ .قٙاذت

اِعأات ٚ ا٘تظاضات ٔكتطیاٖ ضا زض چٍٍٛ٘ی اضائٝ 

قٙاذت زليك ایٗ اتؼاز ٚ . ذسٔات پٛقف ٔی زٞٙس

ٕٞچٙيٗ قٙاذت ٔسَ ٞاي اضظیاتی ويفيت ذسٔات 

تٛا٘ایی ؾاظٔاٖ ضا تطاي ا٘ساظٜ ٌيطي ؾغح ويفيت 

 (.140: 1382اِٛا٘ی، )ذسٔات افعایف ٔی زٞٙس

ٔمایؿٝ ػٛأُ تؼييٗ وٙٙسٜ ذسٔات تطاؾاؼ زیسٌاٜ ناحثٙظطاٖ : 1خسَٚ

فاضٔط-ٞيطٚف ٌاؾتط اؾتٛاضت ٚ ٚاِف ٌاضٚیٗ پاضاؾٛضأاٖ ٚ زیٍطاٖ  ٔاتؿٖٛ 

 لاتّيت اػتثاض

 پاؾرٍٛیی

 قایؿتٍی

 زؾتطؾی

 تٛاضح

 اضتثاعات

 لاتّيت اػتٕاز

 أٙيت

 زضن ٔكتطي

 ػٛأُ ٔحؿٛؼ

 لاتّيت اػتثاض

لاتّيت ذسٔت 

 زٞی

 ويفيت ازضان قسٜ

 ظیثایی

 لاتّيت اػتثاض

 ؾطػت زض اضائٝ

 قایؿتٍی

 زؾتطؾی

 ٔفيس تٛزٖ

 زا٘ف

 لاتّيت اػتٕاز

 أٙيت

زضن ٘ياظٞاي 

 اؾتفازٜ وٙٙسٜ

اؾتفازٜ اثطترف اظ 

 فٗ اٚضي

ظطفيت تطاي 

 ا٘تراب

 لاتّيت اػتثاض

ؾطػت اضائٝ 

 ذسٔت

لاتّيت 

 پصیطـ

 زؾتطؾی

 ظیثائی ٔحيظ

 لاتّيت اػتثاض

(تدا تٛزٖ)ٔٙاؾثت  

 زا٘ف

(ٔىاٖ)ٔٛلؼيت   

(ٕٞسِی)زٍِطٔی  

 اضتثاعات

 نسالت

 ضاظزاضي

 تٛخٝ

 اضاؾتٍی ٚ پاويعٌی

(ٔٙهف)ػساِت  

 لاتّيت اػتثاض

(تدا تٛزٖ)ٔٙاؾثت  

 زض زؾتطؼ تٛزٖ

ذٛقایٙس )ا٘ؿا٘ی

(تطاي اؾتفازٜ  

 ا٘تراب

 ٞعیٙٝ

( 85: 1384ؾيس خٛازیٗ، : ٔاذص )

  



 (عوَهی)کیفیت خذهبت در بخص دٍلتی 

    زضٔحيظ وؿة ٚ واض حاضط، ضلاتت ؾاظٔاٟ٘ا اظ 

عطیك لاتّيت آٟ٘ا تطاي پاؾرٍٛیی ؾطیغ تٝ ٘ياظٞاي 

تسٖٚ تطضؾی ٚ وؿة آٌاٞی . ؾاظٔاٖ تؼييٗ ٔيكٛز

اظ ٔيعاٖ پيكطفت ٚ زؾتياتی تٝ اٞساف ٚ ٘يع  تسٖٚ 

قٙاؾایی چاِف ٞاي پيف ضٚي ؾاظٔاٖ ٚ وؿة 

تاظذٛضز ٚ اعلاع اظ ٔيعاٖ اخطاي ؾياؾت ٞاي 

تسٚیٗ قسٜ ٚ قٙاؾایی ٔٛاضز ٘ياظٔٙس تٝ تٟثٛز 

. خسي، تٟثٛز ٔؿتٕط ػّٕىطز ٔؿيط ٘رٛاٞس قس

تحمك تٕأی ٔٛاضز یاز قسٜ، تسٖٚ ا٘ساظٜ ٌيطي ٚ 

 .اضظیاتی ػّٕىطز أىاٖ پصیط ٘يؿت 

، زض 1990ويفيت ٚ ذسٔت تٝ ٔكتطي، زض زٞٝ 

ؾاظٔاٟ٘اي ٞط زٚ ترف ػٕٛٔی ٚ ذهٛنی، تٝ 

ػٙٛاٖ زٚ ٔٛضٛع ٟٔٓ اؾتطاتػیه قٙاذتٝ قسٜ 

ويفيت .  (Donnelly et al., 1995: 16)ا٘س

ذسٔات یىی اظ ٟٕٔتطیٗ اتؼاز ػّٕىطز ؾاظٔا٘ی زض 

ترف زِٚتی ٔی تاقس ظیطا ذطٚخی انّی 

ػلاٜٚ تطایٗ . ؾاظٔاٟ٘اي زِٚتی، ذسٔت ٔی تاقس

 ؾٛز، ٞسف ٟ٘ایی ؾاظٔاٟ٘اي ترف زِٚتی ٘يؿت

(Harel & Tzafrir, 1999: 4) . 

ؾاظٔاٖ ػٕٛٔيؿاظٔاٟ٘ایی ٞؿتٙس وٝ ٞسف انّی 

ایٗ ؾاظٔاٟ٘ا ضا ٔی تٛاٖ . آٟ٘ا افعایف ؾٛزٞی ٘يؿت

ضیاحی، )تٝ ؾاظٔاٟ٘اي زِٚتی ٚ غيطزِٚتی تمؿيٓ وطز

1381:15.) 

اضائٝ ذسٔات زض ترف زِٚتی ٔؼٕٛلاً زضچاضچٛب 

لٛا٘يٗ ٚ زض حس ٚظایفی اؾت وٝ اظ پيف تؼييٗ 

قسٜ ا٘س ٚزضیه ؾاذتاض تٛضٚوطاتيه نٛضت ٔی 

ٌيطزٚ فؼاِيتٟا اوثطاتًسٖٚ ٞطٌٛ٘ٝ تؼٟسي تٝ تحمك 

اٞساف ٚ نطفاً تا تأويس تط فطآیٙسٞا نٛضت ٔی 

 .(Cohen et al, 1993: 86)پصیطز 

اضائٝ ذسٔات زض ترف ػٕٛٔی تا ويفيت تالا ٚ ٞعیٙٝ 

 ایٙىاض قأُ ایداز .اثط ترف چٙساٖ ؾازٜ ٘يؿت

ؾاظٔاٟ٘ایی تا ٚیػٌيٟا ٚ ضٚقٟاي قایؿتٝ ٚ ایداز 

 آٖ . ضٚقٟاي نحيح خٟت اضائٝ ذسٔات ٔی تاقس

ٕٞچٙيٗ ٘ياظٔٙس تطوية ٔٙاؾثی اظ ضٚقٟاي تٟثٛز، 

اخطاي ٔٛفميت آٔيع، زضن زضؾت ٘ياظٞاي واضوٙاٖ، 

تىِٙٛٛغي، ٔٙاتغ ٔٙاؾة، فطًٞٙ ؾاظٔا٘ی پاؾرٍٛ 

 Rodríguez ) ٚ واضوٙاٖ آٔٛظـ زیسٜ ٔی تاقس

et al, 2009: 5). 

أطٚظٜ تيف اظ ٞط ظٔاٖ زیٍطي ؾاظٔاٟ٘اي ػٕٛٔی 

تٝ اضظیاتی زیسٌاٟٞاي ٔكتطیاٖ ذٛز زضتاضٜ ي 

ذسٔات اضائٝ قسٜ ٚ ٘يع ٔيعاٖ تطآٚضزٜ قسٖ 

چطا وٝ . ا٘تظاضات آٟ٘ا اظ اضائٝ ایٗ ذسٔات ٘ياظ زاض٘س

آٟ٘ا تٝ ذٛتی ٔيسا٘ٙس تا چٝ حس فمساٖ اعلاػات 

وافی زضتاضٜ ي ا٘تظاضات ٚ تاظذٛضز ازضان ٘ظطات 

ٔكتطیاٖ تطاي ؾاظٔاٟ٘ا ٔكىلاتی ضا ایداز ذٛاٞس 

ایٗ اقتثاٜ اؾت وٝ تٍٛیيٓ زضیافت تاظذٛضز اظ . وطز

ٔكتطیاٖ لاظْ ٘يؿت چطا وٝ قىُ زضؾتی اظ 

تاظذٛضز ٔكتطیاٖ ٔٛضز ٘ياظاؾت، زقٛاضي ٔسیطاٖ 

ترف ػٕٛٔی ایٗ اؾت وٝ ٔيرٛاٞٙس چٙيٗ اضظیاتی 

اي تانطفٝ خٛیی ٚ حسالُ ٞعیٙٝ ا٘داْ قٛز 

 (.66: 1382اِٛا٘ی،)
ارسيببی کیفیت خذهبت در بخص عوَهی بز 

 SERVQUALاسبط هذل 

ويفيت والاٞا ضا ٔی تٛاٖ تا قاذم ٞایی ٔا٘ٙس زٚاْ 

أا زاقتٗ ، ٚ تؼساز ٘مم ٞاي والا ا٘ساظٜ ٌيطي وطز



ٚیػٌی ٞایی ٔا٘ٙس شٞٙی تٛزٖ ٚ غيط لاتُ ِٕؽ 

تٛزٖ ذسٔات، تاػث تٕایع ذسٔات اظ والاٞا قسٜ 

ایٗ تٕایع . (Zeithaml et al, 1990: 30)تاؼ

تاػث قسٜ اؾت وٝ ٔغاِؼات ٌؿتطزٜ اي خٟت 

عطاحی اتعاضٞاي اؾتا٘ساضز تطاي ؾٙدف ويفيت 

 .ذسٔات، ا٘داْ قٛز

زض ازتيات ٔٛخٛز ضٚقٟاي فطاٚا٘ی تطاي اضظیاتی 

یىی اظ ٔسِٟاي . ويفيت ذسٔات تٝ چكٓ ٔی ذٛضز

تٛؾٝ یافتٝ زض ا٘ساظٜ ٌيطي وٕی ويفيت ذسٔات زض 

 , Parasuramanترف زِٚتی ٔتؼّك تٝ 

Zeithaml and Berry ٔی تاقس وٝ تٙياٖ ٌصاض 

ٔسَ  .تاقٙس ٔیSERVQUAL  ٔسَ

SERVQUAL زض ا٘ساظٜ ٌيطي ويفيت ذسٔات 

زض خایی وٝ ويفيت ذسٔات تٝ ػٙٛاٖ یه ضطٚضت 

خٟت زضن ٔكتطي، ا٘تظاضات اٚ ٚ ويفيتی وٝ اظ 

ایٗ ٔسَ . ذسٔات اضائٝ قسٜ زاضز، تىاض ٔی ضٚز

وٕه ٔی وٙس وٝ ٔكتطیاٖ تتٛا٘ٙس ذسٔاتی وٝ تٛؾظ 

ؾاظٔاٟ٘اي ٔتفاٚت تٝ آٟ٘ا اضایٝ ٔی قٛز، تا یىسیٍط 

 (68: 1382اِٛا٘ی، )ٔمایؿٝ ٕ٘ایٙس

    پاضاؾٛضأاٖ ٚ ٕٞىاضا٘ف زض ایٗ ٔسَ ضٚي اتؼاز 

پٙح ٌا٘ٝ تأويس زاض٘س ٚ ويفيت ذسٔات ضا ٘اقی اظ 

اذتلاف تيٗ ا٘تظاضات ٚ ازضاوات ٔكتطیاٖ زض ایٗ 

پٙح تؼس ٔی زا٘ٙس، ایٗ اتؼاز ٚ ٔؤِفٝ ٞاي ٔطتٛط تٝ 

 :ٞط یه آٟ٘ا، ػثاضتٙس اظ

 SERVQUALاتؼاز ٚ ٔؤِفٝ ٞاي انّی : 2خسَٚ 

ػٛأُ ٔحؿٛؼ 

 تدٟيعات ٔسضٖ .1

 تؿٟيلات ٚ أىا٘ات فيعیىی خصاب  .2

 واضوٙا٘ی تا ظاٞط تٕيع ٚ آضاؾتٝ .3

 ٔٛاز، اؾٙاز ٚ ٔساضن خصاب زض اضتثاط تا ذسٔت .4

لاتّيت اػتثاض 

 اضائٝ ذسٔت ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ٚػسٜ زازٜ قسٜ  .5

 نسالت زض ضؾيسٌی تٝ ٔكىلات ٔكتطي .6

 ا٘داْ ذسٔات زضؾت زض اِٚيٗ ظٔاٖ .7

 اضائٝ ذسٔت زض ظٔاٖ ٚػسٜ زازٜ قسٜ  .8

 اضائٝ ٌعاضقات تسٖٚ غّظ .9

پاؾرٍٛیی 

 ٕٞاٍٞٙی تا ٔكتطیاٖ زض ٔٛضز ظٔاٖ اضائٝ ذسٔت .10

 اضائٝ ذسٔات فٛضي تٝ ٔكتطیاٖ  .11

 تٕایُ تطاي وٕه تٝ ٔكتطیاٖ  .12

 آٔازٌی خٟت پاؾرٍٛیی تٝ ؾؤالات ٔكتطیاٖ .13



اعٕيٙاٖ 

 واضوٙا٘ی وٝ تٝ ٔطٚض اػتٕاز ضا زض ٔكتطیاٖ ایداز ٔی وٙس .14

 ایداز احؿاؼ اضأف زض ٔكتطیاٖ زض ٍٞٙاْ اضتثاط تا واضوٙاٖ .15

 واضوٙا٘ی وٝ تا ٔكتطیاٖ تا ازب ضفتاض ٔی وٙٙس .16

 .واضوٙا٘ی وٝ زا٘ف وافی تطاي پاؾرٍٛیی تٝ ؾؤالات ٔكتطیاٖ ضا زاض٘س .17

ٕٞسِی 

 تٛخٝ فطزي تٝ ٔكتطیاٖ .18

 .واضوٙا٘ی وٝ تا ٔكتطیاٖ تا زلت ضفتاض ٔی وٙٙس .19

 زض ٘ظط ٌطفتٗ ٔٙفؼت ٔكتطیاٖ .20

 واضوٙا٘ی وٝ ٘ياظٞاي ٔكتطیاٖ ضا زضن ٔی وٙٙس .21

 ؾاػت ٞاي واضي ٔٙاؾة .22

((Bruhn and Georgi, 2006: 55 

ٔكتطیاٖ ذاضخی ؾاظٔاٖ ٔٙثغ اعلاػاتی ٔٙاؾثی تطاي 

 ,.Donnelly et al) اضظیاتی ويفيت ذسٔات ٞؿتٙس

، ٕٞچٙيٗ آٟ٘ا زضیافت وٙٙسٜ ي ذسٔات (15 :1995

ٔكتطیاٖ . تٟيٝ قسٜ تٝ ٚؾيّٝ ي ؾاظٔاٟ٘ا ٞؿتٙس

زاذّی یا اضائٝ وٙٙسٌاٖ ذسٔت، ٕٔىٗ اؾت احؿاؼ 

وٙٙس وٝ ذسٔت زٞی تٝ ٔكتطیاٖ ضا تٝ تٟتطیٗ قيٜٛ 

ا٘داْ  ٔی زٞٙس، تٙاتطایٗ آٟ٘ا اظ آٌاٜ قسٖ ٘ؿثت تٝ 

افعایف یا . واٞف ويفيت ذسٔات، تاظ ٔی ٔا٘ٙس

واٞف ويفيت ذسٔات تٛؾظ قىایات ٔكتطیاٖ 

 :Kouzmin et al., 1999)ز ٔكرم ٔی قٛ

129). 

 ذسٔت ويفيت ذسٔت، وٙٙسٌاٖ یا زضیافت ٔكتطیاٖ

 ذسٔت اظ ذٛز ا٘تظاضات ٚ ازضاوات ٔمایؿٝ تا ضا

 ٚ ٖاپاضاؾٛضاْ. وٙٙس ٔی اضظیاتی قسٜ زضیافت

 اظ ٔكتطي اضظیاتی تياٍ٘ط ازضاوات ٔؼتمس٘س ٕٞىاضاٖ

 ٕٞاٖ ا٘تظاضات، ٚ تاقس ٔی قسٜ اضائٝ ذسٔت ويفيت

 آٟ٘ا احؿاؼ تياٍ٘ط وٝ ٞؿتٙس ٔكتطي ٞاي ذٛاؾتٝ

 ػطضٝ تایس ذسٔت زٞٙسٌاٖ اضائٝ وٝ آ٘چٝ تٝ ٘ؿثت

 ,Parasuraman et al)اقس تاقس ٔی ٕ٘ایٙس،

1985: 43) .

ا٘تظاضات اظ ذسٔت تياٍ٘ط آضظٚٞا ٚ تٕایلات ٔكتطیاٖ 

اؾت، تغٛضي وٝ تسٖٚ ایٗ آضظٚٞا ٚ تٕایلات، 

احتٕالاً تهٕيٓ تٝ ذطیس ذسٔت ٘يع نٛضت ٕ٘ی 

أّا زض تٕاْ قطیظ أىاٖ زؾتطؾی تٝ ذسٔت . پصیطز

چطا وٝ ػٛأُ ٔحسٚز . ٔغّٛب ٚ ایسٜ آَ ٚخٛز ٘ساضز

زض چٙيٗ قطایغی ٔكتطي . وٙٙسٜ ظیازي ٚخٛز زاضز

ذسٔت » ا٘تظاضات ؾغح پایيٗ تطي ضا تط ٔی ٌعیٙس وٝ

ایٗ ا٘تظاضات ؾغح پایيٗ تط . ٘اْ زاضز« 8لاتُ لثَٛ

حسالُ ا٘تظاض لاتُ »تياٍ٘ط «9ذسٔت وافی»

اؾت ٚ ٘كاٖ زٞٙسٜ ؾغحی اظ ذسٔت «10پصیطـ

                                                           
8-Accepted Service 
9-Adequate Service 
10-Minimum Adequate Service 



اؾت وٝ ٔكتطي ٔؼتفس اؾت ٔتٙاؾة تا أىا٘اتف ٔی 

ٔٙغمٝ تيٗ ذسٔت ٔغّٛب . تٛا٘س اظ آٖ اؾتفازٜ ٕ٘ایس

٘اْ « 11ٔٙغمٝ لاتُ پصیطـ»ٚ ذسٔت وافی، 

(: 159: 1388پاضؾائياٖ، )زاضز

 

 ٔطظ تيٗ ذسٔت وافی ٚ ذسٔت ٔغّٛب: 1قىُ 

 

 (159: 1388پاضؾائياٖ، :ٔاذص) 

قىافٟاي ويفيت ذسٔات تط اؾاؼ ٔسَ 

SERVQUAL ٜٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ زض قىُ ٔكاٞس ، 

 :ٔی قٛز، ػثاضتٙس اظ

 اتنازضا ٚ ٔكتطیاٖ ٚالؼی ا٘تظاضٞاي ٔياٖ قىاف .1

 اٖ اظ ایٗ ا٘تظاضاتٔسیط ٚ واضوٙاٖ

ٚ  ٔكتطیاٖ ا٘تظاضٞاي اظ ٔسیطیت زضن ٔياٖ قىاف .2

 ويفيت زٜ يعطاحی ـ ٚیػٌيٟاي

 ذسٔات ٚ ذسٔات ويفيت اؾتا٘ساضز ٔياٖ قىاف .3

 اضائٝ قسٜ تٝ ٔكتطي

                                                           
11-Zone of Tolerance 

 ويفيت تا اضائٝ قسٜ ٚ ذسٔاتی ويفيت ٔياٖ قىاف .4

 ٔكتطي  تٝ قسٜ زازٜ ٚػسٜ ذسٔات

 ذسٔات زضیافت اظ ٔكتطیاٖ ا٘تظاضٞاي ٔياٖ قىاف .5

 ػثاضت تٝ .وٙٙس ٔی زضیافت وٝ ذسٔاتی ويفيت ٚ

، وٝ ٔكتطیاٖ ازضاوٟاي ٚ ا٘تظاضٞا تيٗ قىاف زیٍط،

 ,Hernon) تٝ قىاف ٔكتطي ٔؼطٚف قسٜ اؾت

2002: 225) 



 

 (SERVQUAL MODEL)ٔسَ تحّيُ قىاف ذسٔاتی: 1ٕ٘ٛزاض

 

 

 

 

 

 

 

 

(Zeithaml et al. 2006: 46) 

 سئَالات تحقیق

 ويفيت ذسٔت، وٙٙسٌاٖ یا زضیافت ٔكتطیاٖ

 اظ ذٛز ا٘تظاضات ٚ ازضاوات ٔمایؿٝ تا ضا ذسٔت

تط ایٗ . وٙٙس ٔی اضظیاتی قسٜ زضیافت ذسٔت

: ایٗ ؾؤالات پيف ٔی آیس وٝاؾاؼ 

  ٗآیا زض اتؼاز پٙح ٌا٘ٝ ي ويفيت ذسٔات، تي

ا٘تظاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ تفاٚت ٔؼٙا زاضي 

 ٚخٛز زاضز؟

  آیا تٕأی اتؼاز اظ ٘ظط واضوٙاٖ زاضاي إٞيت

 یىؿا٘ی ٔی تاقٙس؟

 انتظارات مشتریان از خدمات

 ادراکات مشتریان از خدمات 

 تحویل خدمات

استانداردها و ویژگی های کیفیت 

 خدمات 

ادارک مدیران  از انتظارات 

 مشتریان

ارتباطات 

خارجی با 

 مشتریان

 مصرف کننده

 شرکت

1شکاف   

2شکاف   

 3شکاف 

4شکاف   

شکاف 5شکاف 

 مشتری



تط اؾاؼ ؾؤالات پػٚٞف فطضيٝ ٞایی تطاي ایٗ 

تحميك تياٖ قس ٚ زض خٟت آظٖٔٛ آٟ٘ا، اعلاػات 

فطضيٝ ٞاي تحميك حاضط . لاظْ ٌطزآٚضي ٌطزیس

: ػثاضتٙس اظ

 : فزضیِ ّبي اصلی تحقیق

تيٗ ا٘تظاضات ٚ ازضان واضوٙاٖ اظ ويفيت  .1

 .ذسٔات، تفاٚت ٔؼٙازاضي ٚخٛز زاضز

اتؼاز ويفت ذسٔات اظ زیسٌاٜ واضوٙاٖ ، فالس  .2

 .إٞيت  یىؿاٖ ٞؿتٙس

خٟت ػّٕياتی وطزٖ فطضيٝ انّی پػٚٞف، اظ اتؼاز 

تطایٗ . پٙح ٌا٘ٝ ويفيت ذسٔات اؾتفازٜ قسٜ اؾت

 :اؾاؼ فطضيٝ ٞاي فطػی پػٚٞف حاضط ػثاضتٙس اظ

 يٖب ذسٔات، تيفين ٔحؿٛؼ ػٛأُ تؼس اظ .1

  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ  ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

. زاضز ٚخٛز

 ٚ ا٘تظاضات يٖب ذسٔات، تيفين اػتثاض تؼس اظ .2

. زاضز ٚخٛز  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ  ازضاوات

 ا٘تظاضات يٖب ،ويفيت ذسٔاتیی پاؾرٍٛ  تؼس اظ .3

 ٚخٛز  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ  ازضاوات ٚ

. زاضز

 ٚ ا٘تظاضات يٖب ذسٔات، تيفين ٘اٖياعٓ تؼس اظ .4

. زاضز ٚخٛز  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ  ازضاوات

 ٚ ا٘تظاضات يٖب ذسٔات، تيفين يٕٞسَ تؼس اظ .5

. زاضز ٚخٛز  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ  ازضاوات

 

 رٍش ضٌبسی پضٍّص

پػٚٞف حاضط اظ ِحاػ ٔاٞيت ٔؿأِٝ ٚ ٞسف ، 

یه پػٚٞف واضتطزي ٚ اظ ِحاػ ضٚـ، تٛنيفی ٚ 

 پػٚٞف،زض ایٗ . اظ ٘ٛع پيٕایكی ٔحؿٛب ٔی قٛز

.  ٔی تاقس پطؾكٙأٝ اتعاض خٕغ آٚضي زازٜ ٞا

ٞسف اظ ا٘داْ ایٗ پػٚٞف  تطضؾی ويفيت ذسٔات 

قٟطزاضي قٟطؾتاٖ تٛواٖ اظ زیس واضوٙاٖ آٖ ؾاظٔاٖ 

تط ایٗ اؾاؼ خأؼٝ آٔاضي ایٗ پػٚٞف . ٔی تاقس

. تٕاْ واضوٙاٖ قٟطزاضي قٟطؾتاٖ تٛواٖ ٔی تاقس

تطاي آظٖٔٛ فطضيات زض ایٗ پػٚٞف ٚ تا تٛخٝ تٝ 

 ٘فط لاظْ 136حدٓ خأؼٝ آٔاضي، ٕ٘ٛ٘ٝ اي تا حدٓ 

 پطؾكٙأٝ 140تٛز وٝ پؽ اظ پرف پطؾكٙأٝ، تؼساز 

ٌطزآٚضي قس وٝ ٔثٙاي تدعیٝ ٚ تحّيُ زض ایٗ 

 تيٗ پطؾكٙأٝ تٛظیغ تطاي. پػٚٞف لطاض ٌطفت

 ..قس اؾتفازٜ ؾازٜ تهازفی اظ واضوٙاٖ

زض پػٚٞف حاضط تطاي ٌطزآٚضي اعلاػات اظ 

ایٗ پطؾكٙأٝ تا تٛخٝ . پطؾكٙأٝ اؾتفازٜ قسٜ اؾت

تٝ پطؾكٙأٝ اؾتا٘ساضز ؾطٚوٛاَ تٟيٝ قسٜ اؾت ٚ 

ترف اَٚ آٖ ٔطتٛط . ؾٝ ترف ضا قأُ ٔی قٛز

تٝ اعلاػات خٕؼيت قٙاذتی، ترف زْٚ آٖ ٔطتٛط 

تٝ اضظیاتی ٔيعاٖ إٞيت ٞط یه اظ اتؼاز ويفيت 

ذسٔات اظ زیسٌاٜ واضوٙاٖ  ٔی تاقس ٚ ترف ؾْٛ 

آٖ ٔطتٛط تٝ ٔؤِفٝ ٞاي انّی ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٔی 

 ٔؤِفٝ ضا زضتط ٔی 22تاقس وٝ زض ٞط پطؾكٙأٝ 

ترف ؾْٛ پطؾكٙأٝ زاضاي زٚ لؿٕت ٔی . ٌيطز

تاقس وٝ لؿٕت اَٚ آٖ ٔطتٛط تٝ ؾٙدف ا٘تظاضات 



واضوٙاٖ اظ ويفيت ذسٔات اضائٝ قسٜ تٛؾظ 

قٟطزاضي ٔی تاقس ٚ لؿٕت زْٚ آٖ ٔطتٛط تٝ 

 . ؾٙدف ازضاوات واضوٙاٖ ٔی تاقس

ایٗ پطؾكٙأٝ تطاؾاؼ عيف پٙح ٌعیٙٝ اي ِيىطت 

اظ وألاً ٔراِف تا وألاً ٔٛافك تٙظيٓ قسٜ اؾت ٚ 

 ؾؤاَ ٔطتٛط 5 ؾؤاَ ضا قأُ ٔی قٛز وٝ زض آٖ 22

 4 ؾؤاَ ٔطتٛط تٝ پاؾرٍٛیی، 4لاتّيت اػتثاض، تٝ 

 ؾؤاَ ٔطتٛط تٝ ٕٞسِی 5ؾؤاَ ٔطتٛط تٝ اعٕيٙاٖ، 

 .  ؾؤاَ ٔطتٛط تٝ ػٛأُ ٔحؿٛؼ ٔی تاقس4ٚ 

خٟت ؾٙدف پایایی پطؾكٙأٝ تا اؾتفازٜ اظ ضٚـ 

آِفاي وطٚ٘ثاخ ٔكرم ٌطزیس وٝ ٔيعاٖ پایایی 

 تسؾت آٔس، وٝ زض حس تالایی 889/0پطؾكٙأٝ 

تطاي تدعیٝ ٚ تحّيُ زازٜ ٞا زض ایٗ پػٚٞف .. اؾت

آظٖٔٛ ٔمایؿٝ )ضأتطیه ااظ آٔاض تٛنيفی ٚ آٔاض ٘اج

 ضتثٝ اي ٚیُ واوؿٖٛ ٚ تحّيُ ٚاضیا٘ؽ زٚ –اي 

 اؾتفازٜ SPSSتا اؾتفازٜ اظ ٘طْ افعاض  (عطفٝ فطیسٔٗ

 . قسٜ اؾت

 تجشيِ ٍ تحلیل دادُ ّب 

زض اتتسا تٝ ٔٙظٛض تطضؾی ذهٛنيات ٚ ٚیػٌی ٞاي 

ٕ٘ٛ٘ٝ ي آٔاضي تسؾت أسٜ، اظ آٔاض تٛنيفی اؾتفازٜ 

وٝ ٘تایح آٖ زض خسَٚ ظیط ٔكاٞسٜ ٔی . ٔی قٛز

 .زقٛ
 

فطاٚا٘ی تدٕؼی زضنس فطاٚا٘ی فطاٚا٘ی ٔتغيط 

 ؾٗ

 38% 1/27 38 ؾاَ 30-20

 88% 8/35 50 ؾاَ 40-31

 126% 1/27 38 ؾاَ 50-41

 140% 10 14 ؾاَ 50تالاي 

 تحهيلات

 59% 1/42 59ظیط زیپّٓ 

 109% 7/35 50زیپّٓ 

 129% 3/14 20فٛق زیپّٓ 

 138% 4/6 9ِيؿا٘ؽ 

 140% 4/1 2فٛق ِيؿا٘ؽ ٚ تالاتط 

 ؾاتمٝ ذسٔت 

 49% 35 49 ؾاَ 5ظیط 

 88% 9/27 39 ؾاَ 10-6

 112% 1/17 24 ؾاَ 15-11

 127% 7/10 15 ؾاَ 20-16

 136% 4/6 9 ؾاَ 25-21

 140% 9/2 4 ؾاَ 25تالاي 



 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

زض اتؼازويفيت ذسٔات ٚ قىاف تيٗ آٟ٘ا واضوٙاٖ ٔياٍ٘يٗ قاذم ٞاي ازاضوات ٚ ا٘تظاضات : 4خسَٚ 

 اتؼاز ويفيت ذسٔات
اظ واضوٙاٖازضاوات 

 ويفيت ذسٔات
(P) 

اظ ويفيت واضوٙاٖا٘تظاضات 

 ذسٔات

(E) 

 ا٘تظاضات      ٚ  تيٗقىاف

واضوٙاٖازاضوات  
(P)-(E) 

- 39/1 54/4 15/3 ػٛأُ ٔحؿٛؼ

- 72/0 14/4 42/3 لاتّيت اػتثاض

- 74/0 32/4 58/3 پاؾرٍٛیی

- 83/0 34/4 51/3 لاتّيت اعٕيٙاٖ

- 9/0 22/4 41/3 ٕٞسِی

- 9/0 31/4 41/3 ويفيت ذسٔات قٟطزاضي

 

 زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)٘ساٖ.ٕ٘ٛزاض ضازاض، قىاف ٔياٖ ا٘تظاضٞاي ٚ ازضاوٟاي قٟطٚ: 2ٕ٘ٛزاض

  واضوٙاٖا٘تظاض ٚ ازضان تيٗ قسٜ ٔكاٞسٜ تفاٚت

ٞط  زض ( ٔغّٛب ٚضغ ٚ ٔٛخٛز ٚضغ تيٗ قىاف)

 زاض ٔؼٙی ٚیّىاوؿٖٛ آظٖٔٛ تا یه اظ اتؼاز پٙح ٌا٘ٝ

 ٚضغ تيٗ ويفيت قىاف وّی، ٔياٍ٘يٗ تغٛض . اؾت

 ٞط زض  قٟطزاضئغّٛب ذسٔات ٚضغ ٚ ٔٛخٛز

  ٔٙفیواضوٙاٖ زیسٌاٜ اظ تاذسْ ويفيت  تؼس پٙح

 .تٛز

 



 ًتبيج آسهَى فزضیِ ّبي اصلی

 : فزضیِ اصلی اٍل

  تيٗ ا٘تظاضات ٚ ازضان واضوٙاٖ اظ ويفيت

 . ذسٔات، تفاٚت ٔؼٙازاضي ٚخٛز زاضز

٘تایح حانُ اظ تطضؾی ایٗ فطو زض خسَٚ ظیط 

 ذلانٝ قسٜ اؾت

٘تایح حانُ اظ تطضؾی فطضيٝ انّی زْٚ تحميك : 5خسَٚ 

زضخٝ 

 ٔؼٙازاضي
 آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ذغا

(Z) 

 تيٗ قىاف

ازاضوات ٚ 

 ا٘تظاضات

(P)-(E) 

ا٘تظاضات ٔياٍ٘يٗ 

 واضوٙاٖ
(E) 

ازاضاوات ٔياٍ٘يٗ 

 واضوٙاٖ
(P) 

اتؼاز ويفيت 

 ذسٔات

000/0  05/0  27/7-  9/0 - 31/4 41/3 
ويفيت ذسٔات 

 قٟطزاضي

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص) 

ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ ٔكاٞسٜ ٔی قٛز زض ؾغح 

ضز ٔيكٛز ٚ فطضيٝ ٔراِف H0، فطضيٝ 05/0 ذغاي

تط ایٗ اؾاؼ .  پصیطفتٝ ٔی قٛزH1آٖ یؼٙی فطضيٝ 

ٔی تٛاٖ ٘تيدٝ ٌطفت وٝ تيٗ ا٘تظاضات ٚ ازضاوات 

واضوٙاٖ اظ ويفيت ذسٔات تفاٚت ٔؼٙازاضي ٚخٛز 

 . زاضز

 : ًتبج فزضیِ اصلی دٍم

اتؼاز ويفت ذسٔات اظ زیسٌاٜ واضوٙاٖ، فالس إٞيت  

 .یىؿاٖ ٞؿتٙس

ٔياٍ٘يٗ إٞيت ٞط یه اظ اتؼاز ويفيت ذسٔات اظ 

زیس واضوٙاٖ زض خسَٚ ٚ ٕ٘ٛزاض ظیط ٘كاٖ زازٜ قسٜ 

 .اؾت

 

 

 

 

 

 



إٞيت ٞط یه اظ اتؼاز ويفيت ذسٔات اظ زیسٌاٜ واضوٙاٖ : 3ٕ٘ٛزاض 

 

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

آظٖٔٛ فطیسٔٗ خٟت آظٖٔٛ ٔؼٙی زاضي إٞيت ٞط یه اظ اتؼاز اظ زیس واضوٙاٖ : 6خسَٚ 

 140حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ 

 54/13واي زٚ 

 4زضخٝ اظازي 

 000/0ؾغح ٔؼٙازاضي آظٖٔٛ 

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

تا تٛخٝ تٝ خسَٚ فٛق ٚ ٕٞچٙيٗ ؾغح ٔؼٙازاضي 

، فطو نفط ٔثٙی یىؿاٖ تٛزٖ (P<0/05)آظٖٔٛ 

اٞيٕت اتؼاز اظ ٘ظط واضوٙاٖ ضز ٚ فصضيٝ ٔراِف آٖ 

تط ایٗ اؾاؼ ٔی تٛاٖ ٌفت وٝ . پصیطفتٝ ٔی قٛز

إٞيت ٞط یه اظاتؼاز ويفيت ذسٔات اظ زیسٌاٜ 

 .واضوٙاٖ ٔتفاٚت ٔی تاقس

 آسهَى فزضیِ ّبي فزعی

 :فزضیِ فزعی اٍل ايي تحقیق بیبى هی کٌذ کِ

يٖب ذسٔات، تيفين ٔحؿٛؼ ػٛأُ زض تؼس 

  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

 .زاضز ٚخٛز

خٟت آظٖٔٛ ایٗ فطضيٝ،  ٔی تٛاٖ آٖ ضا تٝ نٛضت 

 :ظیط تياٖ ٕ٘ٛز

16.00
16.50
17.00
17.50
18.00
18.50
19.00
19.50
20.00
20.50
21.00
21.50

21.35

20.25
20.76

18.22
17.72



 ایٗ فطضيٝ زض خسَٚ ظیط ذلانٝ قسٜ اؾت٘تایح حانُ اظ آظٖٔٛ ٚیُ واوؿٖٛ خٟت آظٖٔٛ 

 ٘تایح حانُ اظ تطضؾی ا٘تظاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ زض تؼسػٛأُ ٔحؿٛؼ: 7خسَٚ 

زضخٝ 

 ٔؼٙازاضي
 آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ذغا

(Z) 

 تيٗ قىاف

ازاضوات ٚ 

 ا٘تظاضات

(P)-(E) 

ا٘تظاضات ٔياٍ٘يٗ 

 واضوٙاٖ

(E) 

ازاضاوات ٔياٍ٘يٗ 

واضوٙاٖ 
(P) 

اتؼاز ويفيت 

 ذسٔات

000/0 05/0 96/9- 39/1 -  ٕٞسِی 15/3 54/4

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

، 05/0٘تایح خسَٚ ٘كاٖ ٔی زٞس وٝ زض ؾغح ذغاي 

پصیطفتٝ (H1) ضز ٚ فطضيٝ ٔراِف آٖ H0 فطضيٝ 

تطایٗ اؾاؼ ٔی تٛاٖ تياٖ وطز وٝ زض . ٔی قٛز

 ٚ ا٘تظاضات تيٗ ذسٔات، ويفيت ٔحؿٛؼ تؼسػٛأُ

  .زاضز ٚخٛز ٔؼٙازاضي تفاٚت واضوٙاٖ، ازضاوات

 

 

 :آسهَى فزضیِ فزعی دٍم

 ا٘تظاضات يٖب ذسٔات، تيفين زض تؼساػتثاض ٚ 

. زاضز ٚخٛز  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ ازضاوات

خٟت آظٖٔٛ ایٗ فطضيٝ،  ٔی تٛاٖ آٖ ضا تٝ نٛضت 

 :ظیط تياٖ ٕ٘ٛز

٘تایح حانُ اظ آظٖٔٛ ٚیُ واوؿٖٛ خٟت آظٖٔٛ 

 .ایٗ فطضيٝ زض خسَٚ ظیط ذلانٝ قسٜ اؾت

 

٘تایح حانُ اظ تطضؾی ا٘تظاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ زض تؼسلاتّيت اػتثاض : 8خسَٚ 

زضخٝ 

 ٔؼٙازاضي
 آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ذغا

(Z) 

 تيٗ قىاف

ازاضوات ٚ 

 ا٘تظاضات
(P)-(E) 

ا٘تظاضات ٔياٍ٘يٗ 

 واضوٙاٖ

(E) 

ازاضاوات ٔياٍ٘يٗ 

واضوٙاٖ 

(P) 

اتؼاز ويفيت 

 ذسٔات

000/0 05/0 43/5- 72/0 -  لاتّيت اػتثاض 42/3 14/4

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ ٔكاٞسٜ ٔی قٛز زض ؾغح 

ضز ٔيكٛز ٚ فطضيٝ ٔراِف  H0، فطضيٝ 05/0ذغاي 

تطایٗ اؾاؼ .  پصیطفتٝ ٔی قٛزH1آٖ یؼٙی فطضيٝ 

 ذسٔات، تيفين اػتثاضٔی تٛاٖ تياٖ وطز وٝ زض تؼس



  ٔؼٙازاضيتفاٚت  ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات يٖب

 .زاضز ٚخٛز

 

 

 

 

 :آسهَى فزضیِ فزعی سَم

 يٖب ذسٔات، تيفين ییپاؾرٍٛ زض تؼس 

  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

. زاضز ٚخٛز

٘تایح حانُ اظ آظٖٔٛ ٚیُ واوؿٖٛ خٟت آظٖٔٛ 

 .ایٗ فطضيٝ زض خسَٚ ظیط ذلانٝ قسٜ اؾت

  ٘تایح حانُ اظ تطضؾی ا٘تظاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ زض تؼسپاؾرٍٛیی:9خسَٚ 

زضخٝ 

 ٔؼٙازاضي
 آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ذغا

(Z) 

 تيٗ قىاف

ازاضوات ٚ 

 ا٘تظاضات
(P)-(E) 

ا٘تظاضات ٔياٍ٘يٗ 

 واضوٙاٖ

(E) 

ازاضاوات ٔياٍ٘يٗ 

واضوٙاٖ 
(P)) 

اتؼاز ويفيت 

 ذسٔات

000/0 05/0 47/4- 74/0 -  پاؾرٍٛیی 58/3 32/4

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ ٔكاٞسٜ ٔی قٛز زض ؾغح 

ضز ٔيكٛز ٚ فطضيٝ ٔراِف  H0 فطضيٝ ،05/0ذغاي 

تطایٗ اؾاؼ .  پصیطفتٝ ٔی قٛزH1آٖ یؼٙی فطضيٝ 

 تيفين ییپاؾرٍٛٔی تٛاٖ تياٖ وطز وٝ زض تؼس

 تفاٚت  ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات يٖب ذسٔات،

. زاضز ٚخٛز ٔؼٙازاضي

 :آسهَى فزضیِ فزعی چْبرم

 يٖب ذسٔات، تيفين ٘اٖياعٓ لاتّيتزض تؼس 

  ٔؼٙازاضيتفاٚت ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

 .زاضز ٚخٛز

٘تایح حانُ اظ آظٖٔٛ ٚیُ واوؿٖٛ خٟت آظٖٔٛ 

 ..ایٗ فطضيٝ زض خسَٚ ظیط ذلانٝ قسٜ اؾت

 ٘تایح حانُ اظ تطضؾی ا٘تظاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ اظ تؼسلاتّيت اعٕيٙاٖ: 10خسَٚ 

زضخٝ 

 ٔؼٙازاضي
 آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ذغا

(Z) 

 تيٗ قىاف

ازاضوات ٚ 

 ا٘تظاضات
(P)-(E) 

ٔياٍ٘يٗ 

ا٘تظاضات 

 واضوٙاٖ

(E) 

ازاضاوات ٔياٍ٘يٗ 

واضوٙاٖ 
(P) 

اتؼاز ويفيت 

 ذسٔات



000/0 05/0 04/4- 83/0 -  لاتّيتاعٕيٙاٖ 51/3 34/4

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ ٔكاٞسٜ ٔی ٕ٘ائيس زض ؾغح 

ضز ٔيكٛز ٚ فطضيٝ ٔراِف  H0 فطضيٝ ،05/0ذغاي 

تطایٗ اؾاؼ .  پصیطفتٝ ٔی قٛزH1آٖ یؼٙی فطضيٝ 

 تيفين ییپاؾرٍٛٔی تٛاٖ تياٖ وطز وٝ زض تؼس

 تفاٚت  ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات يٖب ذسٔات،

. زاضز ٚخٛز ٔؼٙازاضي

 :آسهَى فزضیِ فزعی پٌجن

 :فطضيٝ پٙدٓ تحميك تياٖ ٔی وٙس وٝ

    َيٖب ذسٔات، تيفين يزض تؼسٕٞس 

 تفاٚت  ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

 .زاضز ٚخٛز ٔؼٙازاضي

خٟت آظٖٔٛ ایٗ فطضيٝ،  ٔی تٛاٖ آٖ ضا تٝ نٛضت 

  :ظیط تياٖ ٕ٘ٛز

H0 :يٖب ذسٔات، تيفين يٕٞسَزض تؼس 

 تفاٚت  ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

. زاضزٖ ٚخٛز ٔؼٙازاضي

H1 :يٖب ذسٔات، تيفين يٕٞسَزض تؼس 

 تفاٚت  ،واضوٙاٖ ازضاوات ٚ ا٘تظاضات

. زاضز ٚخٛز ٔؼٙازاضي

 

٘تایح حانُ اظ آظٖٔٛ ٚیُ واوؿٖٛ خٟت آظٖٔٛ 

 :ایٗ فطضيٝ زض خسَٚ ظیط ذلانٝ قسٜ اؾت

 ٘تایح حانُ اظ تطضؾی ا٘تظاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ زض تؼسٕٞسِی: 11خسَٚ 

زضخٝ 

 ٔؼٙازاضي
 آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ذغا

(Z) 

 تيٗ قىاف

ازاضوات ٚ 

 ا٘تظاضات
(P)-(E) 

ا٘تظاضات ٔياٍ٘يٗ 

 واضوٙاٖ

(E) 

ازاضاوات ٔياٍ٘يٗ 

واضوٙاٖ 
(P) 

اتؼاز ويفيت 

 ذسٔات

000/0 05/0 36/4- 81/0 -  ٕٞسِی 41/3 22/4

 (زازٜ ٞاي پػٚٞف:ٔاذص)

ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ ٔكاٞسٜ ٔی ٕ٘ائيس زض ؾغح 

ضز ٔيكٛز ٚ فطضيٝ ٔراِف  H0، فطضيٝ 05/0ذغاي 

تطایٗ اؾاؼ تا .  پصیطفتٝ ٔی قٛزH1آٖ یؼٙی فطضيٝ 

 ٚ ا٘تظاضات يٖب ،ٔی تٛاٖ تياٖ وطز وٝ % 95اعٕيٙاٖ 

 ،ذسٔات تيفين ٕٞسِی زض تؼس ،واضوٙاٖ ازضاوات

. زاضز ٚخٛز  ٔؼٙازاضيتفاٚت



بحث ٍ ًتیجِ گیزي 
 اضظیاتی ويفيت ذسٔات ایٗ تحميك زضنسز

قٟطزاضي تٛواٖ اظ زیس واضوٙاٖ تا اؾتفازٜ اظ ٔسَ 

٘تایح حانُ اظ ایٗ تحميك . ؾطٚوٛاَ تٛزٜ اؾت

٘كاٖ ٔی زٞس وٝ زض ٕٞٝ اتؼاز ويفيت ذسٔات 

قىاف ٔؼٙازاضي تيٗ ا٘تغاضات ٚ ازضاوات واضوٙاٖ 

زض ٘تيدٝ ٔی تٛاٖ ٌفت وٝ ويفت . ٚخٛز زاضز

 .ذسٔات قٟطزاضي زض حس ضؼيفی لطاض زاضز

٘تایح ایٗ تحميك ٕٞچٙيٗ ٘كاٖ ٔی زٞس وٝ واضوٙاٖ 

زض ظٔيٙٝ ا٘تظاضات، تالاتطیٗ أتياظ ضا تٝ تؼس ػٛأُ 

ٚ پایيٗ تطیٗ أتياظ ضا تٝ تؼس  (54/4)ٔحؿٛؼ

ٕٞچٙيٗ زض ظٔيٙٝ .  زازٜ ا٘س(14/4) لاتّيت اػتثاض

 ازضاوات، تالاتطیٗ أتياظ ضا تٝ تؼس پاؾرٍٛیی

 ٚ پایيٗ تطیٗ أتياظ ضا تٝ تؼس ػٛأُ (58/3)

ایٗ ٔغاِؼٝ ٕٞچٙيٗ ٘كاٖ .  زازٜ ا٘س(15/3) ٔحؿٛؼ

زاز وٝ وٕتطیٗ ٔياٍ٘يٗ قىاف زض ٔياٖ اتؼاز ويفيت 

ٚ  (-39/1)ذسٔات ٔطتٛط تٝ تؼس لاتّيت اػتثاض 

تيكتطیٗ ٔياٍ٘يٗ قىاف ٔطتٛط تٝ تؼس ػٛأُ 

 . ٔی تاقس (-33/2)ٔحؿٛؼ 

 

٘تایح حانُ اظ ٔيعاٖ إٞيت ٞط یه اظ اتؼاز ويفيت 

ذسٔات تطاي واضوٙاٖ ٘كاٖ ٔی زٞس وٝ تيكتطیٗ 

ٔيعاٖ إٞيت ٔطتٛط تٝ تؼس ػٛأُ ٔحؿٛؼ ٚ 

وٕتطیٗ ٔيعاٖ إٞيت ٔطتٛط تٝ تؼس ٕٞسِی ٔی 

اٌط چٝ إٞيت ؾایط اتؼاز ويفيت ذسٔات اظ . تاقس

ْ ٘عزیه ٔی تاقس ِٚی ٘تایح  ٜزیس واضوٙاٖ تٝ

حانُ اظ تطضؾی ٔيعاٖ یىؿاٖ تٛزٖ إٞيت ایٗ 

اتؼاز، حاوی اظ ٚخٛز تفاٚت ٔؼٙازاضي تيٗ آٟ٘ا ٔی 

 .تاقس

اظ زیس واضوٙاٖ زض تيٗ ِٔٛفٝ ٞاي ٔطتٛط تٝ تؼس 

ٔيعاٖ اؾتفازٜ ؾاظٔاٖ  » ػٛأُ ٔحؿٛؼ، ِٔٛفٝ ي

قٟطزاضي اظ تدٟيعات ٔسضٖ ٔا٘ٙس وأپيٛتط، 

 زاضایة «تطاي اضائٝ ذسٔات ... ٔاقيٟٙاي ٔسضٖ ٚ

آضاؾتٝ ٚ  » ، ٚ ِٔٛفٝ ي(28/1 )-یكتطیٗ قىاف

 )- زاضاي وٕتطیٗ قىاف«پاويعٜ تٛزٖ ظاٞط واضوٙاٖ

 » زض تؼس لاتّيت اػتثاض، ِٔٛفٝ ي. ٔی تاقس( 90.

پاؾد تٝ تماضا ٚ زضذٛاؾت قٟطٚ٘ساٖ زض ٕٞاٖ 

، ٚ ِٔٛفٝ (83 )-. زاضایة یكتطیٗ قىاف«ِحظٝ اَٚ

تلاـ نازلا٘ٝ واضوٙاٖ تطاي حُ ٔكىلات  » ي

.  ٔی تاقس( 65 )-. زاضاي وٕتطیٗ قىاف«قٟطٚ٘ساٖ

ٔيعاٖ اضائٝ ذسٔات تا »زض تؼس پاؾرٍٛیی، ِٔٛفٝ ي 

ؾطػت تالا تٝ قٟطٚ٘ساٖ اظ خا٘ة واضوٙاٖ 

، ٚ ِٔٛفٝ (88 )-. زاضاي تيكتطیٗ قىاف«قٟطزاضي

ٔيعاٖ تٕایُ واضوٙاٖ قٟطزاضي تطاي وٕه تٝ  » ي

. ٔی تاقس( 61 )-. زاضاي وٕتطیٗ قىاف«قٟطٚ٘ساٖ

ٔيعاٖ احؿاؼ  » زض تؼس لاتّيت اعٕيٙاٖ، ِٔٛفٝ ي

ضاحتی ٚ آضأف قٟطٚ٘ساٖ زض ٍٞٙاْ اضتثاط تا 

ٚ  ،(91 )-. زاضاي تيكتطیٗ قىاف«واضوٙاٖ قٟطزاضي

ٚخٛز واضوٙا٘ی وٝ تا اذلاق ٚ ضفتاض ذٛز  » ِٔٛفٝ ي

حؽ اػتٕاز ٚ اعٕيٙاٖ ضا زض قٟطٚ٘ساٖ پسیس ٔی 

. ، ٔی تاقس(81 )-. زاضاي وٕتطیٗ قىاف«آٚض٘س

ٚخٛز واضوٙا٘ی وٝ ٟٔاضت ٚ  » زضتؼسٕٞسِی،ِٔٛفٟی

ترهم لاظْ خٟت ا٘داْ زضؾت واضٞا ضا زاضا 

 ، ٚ ِٔٛفٝ ي(19/1 )- زاضاي تيكتطیٗ قىاف«ٞؿتٙس

 زاضاي وٕتطیٗ «ٔٙاؾة تٛزٖ ؾاػات واض قٟطزاضي» 



٘تایح ٕٞچٙيٗ ٘كاٖ . ، ٔی تاقس(68 )-.قىاف

زٞٙسٜ ایٗ ٔٛضٛع ٔی تاقس وٝ زض اضظیاتی وّی 

ويفيت ذسٔات اظ زیس واضوٙاٖ قٟطزاضي ٘يع ٔياٖ 

. ا٘تظاضات ٚ ازضاوات، قىاف ٔؼٙازاضي ٚخٛز زاضز

تط اؾاؼ اعلاػات تسؾت أسٜ اظ واضوٙاٖ ٔيتٛاٖ 

تياٖ وطز وٝ تيكتطیٗ ٔيعاٖ ضضایت ٔطتٛط تٝ تؼس 

لاتّيت اػتثاض ٚ وٕتطیٗ ٔيعاٖ ضضایت ٔطتٛط تٝ تؼس 

. ػٛأُ ٔحؿٛؼ ٔی تاقس

 زض  ذسٔات قٟطزاضئياٍ٘يٗ ٔٙفی قىاف ويفيت

 ، تٝ ٚضٛح ٘كاٖ زاز وٝ زض ایٗ ؾطٚوٛاَتٕاْ اتؼاز

، تطاي تٟثٛز ويفيت ذسٔات، فطنت ٞایی ؾاظٔاٖ

 زض تؼس ػٛأُ ٔحؿٛؼ، ٔی تٛاٖ تا .ٚخٛز زاضز

اؾتفازٜ تيكتط اظ ٔاقيٗ آلات ٔسضٖ خٟت ا٘داْ 

أٛض قٟطزاضي، اؾتفازٜ تيكتط اظ ضایا٘ٝ زض ٕٞٝ ي 

ترف ٞا ٚ ٕٞچٙيٗ اؾتفازٜ اظ قيٜٛ ٞاي واضاتط 

خٟت تایٍا٘ی ٚ تاظیاتی اؾٙاز ٚ ٔساضن، ٔيعاٖ 

قىاف ٔٛخٛز تيٗ ا٘تظاضات ٚ ازضاوات ضا واٞف 

ضٕٗ ، زض تؼس لاتّيت اعٕيٙاٖ ٚ پاؾرٍٛیی. زاز

تطٌعاضي زٚضٜ ٞاي آٔٛظـ ضٕٗ ذسٔت خٟت تالا 

تطزٖ ٟٔاضت ٚ ؾطػت زض ا٘داْ ذسٔات، ٔی تٛاٖ 

تا تىاضٌيطي انَٛ ٔسیطیت ويفيت فطاٌيط ٚ 

ٌؿتطـ فطًٞٙ ٔكتطي ٔساضي زض تيٗ واضوٙاٖ 

 . قٟطزاضي، قىاف ٚاضزٜ زض ایٗ اتؼاز ضا واٞف زاز

واضوٙاٖ قٟطزاضي ٘مف ٟٕٔی زض اضائٝ ذسٔات تا 

ويفيت، ٔغاتك تا ا٘تظاضات واضوٙاٖ ٚ تأٔيٗ ضضایت 

تط ایٗ اؾاؼ زض اتؼاز لاتّيت اعٕيٙاٖ ٚ . آٟ٘ا زاض٘س

ٕٞسِی، تسٚیٗ ؾيؿتٓ آٔٛظقی ٚ اٍ٘يعقی ٔٙاؾة 

خٟت اٌاٜ وطزٖ واضوٙاٖ اظ ٘مف ذٛز ٚ اضتماي 

ٕٞچٙيٗ ؾاظٔاٖ . ٟٔاضت آ٘اٖ، ضطٚضي ٔی تاقس

قٟطزاضي ٔی تٛا٘س تا تٟيٝ ٚ زضزؾتطؼ لطاض زازٖ 

زا٘ف ٚ ٔؼّٛٔات ٔطتثظ تا حٛظٜ ي فؼاِيت واضوٙاٖ 

آٖ ؾاظٔاٖ، ٘مف ٟٕٔی زض اضتماي ؾغح زا٘ف 

اظ . واضوٙاٖ خٟت ا٘داْ ٚظایف ٔحِٛٝ زاقتٝ تاقس

ؾٛي زیٍط ٔی تٛا٘س تا آٔٛظـ قيٜٛ ٞاي ضٚا٘ی 

تطلطاضي اضتثاط تا واضوٙاٖ، زض خٟت واٞف قىاف 

 .ٚخٛز زض تؼس ٕٞسِی الساْ ٕ٘ایس
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 :هٌببع ٍ هبخذ

ا٘ساظٜ ويفيت ذسٔات زض ترف زِٚتی، تٟطاٖ، ا٘تكاضات ٔطوع آٔٛظـ ٚ پػٚٞف ٞاي . (1382).اِٛا٘ی،ؾيس ٟٔسي

 نٙؼتی

 ،تٟطاٖ، ا٘تكاضات ازتؿتاٖ،چاج زْٚاصَل ببساريببی(. 1388).پاضؾائياٖ، ػّی
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