
 

 

 
 
 
 
 
 

 رد تامدخ تیفیک و ینامزاس دهعت اب ینامزاس گنهرف ه بار یسررب
 نانمس هاگشناد یزکرم سیدرپ

 
 3یتلود ربکا یلع ،2راگتسر یلعسابع ،1باکشخ ونابرهش
 
 هدیکچ
       أسا نا مأس هارأشنار رر ذاودأا  رفرک و یناو اس دههت اب یناو اس گ هرت صطبار یسررب ورضاح شهوژپ فده
         هارأشنار یزأکرو سیررأپ نایش أشنار و ناأ کراک ویراأوم دأهواج   أسا یریسنمه عشن  ا یفررشت شهوژپ مور
     دأیررگ شاأاینا رأفن 344  نایش أشنار و 344    ناأ کراک ومأ ح اأب و هراس یتراصت مور صب صنشمن  د شاب یو نا مس
  نیشأک     و نورواأک یناو اأس گأ هرت لدأو  اسا رب صیااس ققحو یناو اس گ هرت صوا شسرپ ولواش قرقحت یاهرازبا
   ا صأیترگرب SERVQUAL ذاودا  رفرک صوا شسرپ و (2441) رلسکو و رشفلاب یناو اس دههت صوا شسرپ و(4441)
   ییاأیاپ و  أسا   ییاشأیحو یأیاور عشن  ا ویررگ ه ادنا یاهرازبا ییاور  دشاب یو (9941) ناراکمه و ناوارشساراپ لدو
 و (22/0  ) یناو اأس دأههت (49/0   ) رأبارب یناو اأس گأ هرت صو ا أشسرپ یارب ماننورک یافلم لشورت  اسا رب زرن اهرازبا

        جیاأین  دأیررگ هرافیأسا یطان یأسا و یفرأرشت راأوم  ا زأرن  اأه هرار لرلحت رشظ و صب  دش دریثت (99/0) ذاودا  رفرک
        أسا ذاودأا  أرفرک و یناو اأس دأههت  اأب   یناو اأس گأ هرت نرب  نثو و رار ی هو صطبار رشجو  ا یکاح شهوژپ
  ذارأررغت  ا 14/0     رودأح و یناو اأس دأههت ذارأررغت  ا دررر 19/0 رودح دناشت یو یناو اس گ هرت ررغیو نر چمه
    د ک نررنت ار ذاودا  رفرک
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  همدقم
      ویکیژشألش کت ویناأهج عیرأس ذارأررغت وصأصات حطس شیازتا اب ناوزمه مکی و  سرب نرق رر
   رشأا یناو اأس ی اأه ی ژتاریأسا     ردأ و فأیرهت صأب رشأن و اهناو اس ویراصیقا و یر هرت ویسارس
 صب یناو اس گ هرت عشضشو ویروم نت و  ه ر هرریسگ  ترشرپ مغر یلع ورشجو نیا اب  دنا هدش
        أرقتشو یدأرلک لأواشع  ا یأکی ناشأ ع صأب نا چمه وراکنا لباق ررغ یعامیجا هدیدپ کی ناش ع
 و  اأه صیور نررهت یلرا لواع یناو اس گ هرت صک  سا لرلر نادب نیا ورشش یو ششسحو یناو اس
   صأ رین رر و ذلاکأشو  لأح هار صئارا اه  رلباق یر هامه و(5105 و1ناراکمهو نرگانراج) اه مور
  لواأأش یناو اأأس گأأ هرت  (5,9005نارا   أأکمه و نأأسرنر)  أأسا ناو اأأس یاهرروایأأسر لرهأأست
 یر أرگ  لکأش    صأب صأک  أسا ی رعررغ و ی رع کریشو یاهرایتر و اهرواب واه م را  ا یا صعشم و
 ی اأه یر أرگ مر مأصت   و اأهرایتر و هرشأمن کمک ناو اس رر یناور و یعامیجا ررفب رصح و طرحو
     أهج مأهو رارأسب ی اأه صااش  ا یکی (9005 و9یلپیر و گربرباه) د ک یو  یاده ار یناو اس
  یرومشأن و یششک  اس وررکلمع رب دناشت یو و هدش ششسحو ناو اس رر نا کراک رایتر  یاده
         یارأجا و یأحارط  أهج رر دأشرا ناریدأو صأب و دأشاب راتأگرریثت ناو اس یاهدوارپ و نا کراک
  ودأندقیهو (9005) 2  نرتراأو و نرتراأو  (9005و9 رمسا) د ک کمک یناو اس یاه حرط و اه صوانرب
 ناو اس ره زیامت لواع و ناو اس یاهررکیور  ا ءاضعا کریشو کرر مشهفو صب یناو اس گ هرت
   ناو اأس ذاوادأقا  ا نا کراک کریشو کرر یناو اس گ هرت عقاو رر   سا رریر یاهناو اس  ا
  و گأب نر نو) دشاب ذوافیو رریر ناو اس صب یناو اس  ا دناشت یو و  سا ناو اس  تاب نورر رر
       ییاا أش یشأرلا یناو اأس گأ هرت و دأندقیهو زأرن (2005) 2نریشک و نورواک  (9005و2موردلیو
  یناو اأس ی اأه   أرلاهت  ماأ نا یرنشرچ و  رهاو صب  نسن ات د ک یو کمک نا کراک صب صک  سا
 نیرار ب ذاضورفو  ا ییشرلا یناو اس گ هرت و سا دقیهو زرن (0105) نیاشراگرا  د بای یهاگم
      طرأحو اأب  اأنطنا و یألاار یرچراأپکی را یا نایرج رر صک  سا ناو اس نا کراک نرب کریشو

                                                           
1.Jarnagin & et alٔ 
2 ٔ. Denison & Et al 
3 ٔ.Haberberg &Rieple 
4 ٔ. Smit 
5 ٔ. Martin & Martin 
6 ٔ. Van den Beg & Wilderom 
7 ٔ. Cameron & Quinn 
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 صب ذلاکشو هرابرر  اسحا و رکفت وکاررا  سرر مور ناش ع صب و  سا هدش صیاشوم یجراا
  یردأهیو لواشع یناو اس گ هرت لواکت و یررگ لکش نایرج رر  رشش یو لقی و دیدج نا کراک
 ونا کراک ررکلمع  رهاو وراک و بسک  رهاو ویراصیقا طیارش وانقر رشجو مدع ای رشجو ؛ررظن
 د یمرت لری ک نازرو و طرحو رررغت ای و ذانی نازرو وناو اس ینوررب و ینورر لواشع صب صجشت نازرو
  گأ هرت فررشت  رلباق وید ب صقنط نیا یلرا  یزو  دنا صیترگ رارق صجشت ررشو یناو اس هر اب ای

     أسا ناو اأس یأتم یر أرگ   أهج   نررأک صاأشو نم    عأنت صأب و فألیاو ی اأه مور صب ناو اس
 گ هرت وکرتارکورشب گ هرت ؛لواش ار یناو اس گ هرت عاشنا (9441) 5چلاو  (1105و1 کسه)
    فرأرشت  أهج ار یبشچراأچ (1941) 9  ماأبرور و نریشأک  دنار یو ررییامح گ هرت و صنارومشن
 نیا رر  دنا هررک حرطو (CVF) عواج یاه م را ششچراچ ناش ع اب ونم راهبا و یناو اس گ هرت
  یأنوررب -     یأنورر دأهب کأی و یألری ک - یریتپ فاطهنا دهب کی ولواش یناو اس گ هرت ولدو
 ویری تأپ فاطهنا رب زکرمت   سا ذانی ای رررغت رب ناو اس درکثت ه ادنا و دح ررنارب لوا دهب   سا
   ررناأرب ولرأی ک صا   اأش رأب زأکرمت و  سا ییشراساپ و یریتپ فاطهنا صب ناو اس لیامت ررنارب
   یأنوررب و یأنورر یاه صااش رب دهب نروور   سا ندش  یاده و لری ک وذانی صب ناو اس لیامت
          یأنورر گأ هرت طرأحو   أسا یأنوررب و یأنورر طرأحو رأب ناو اأس درکثت ررنارب و ررار زکرمت

 و یراگ اس و باقر رب ینوررب گ هرت وصک یلاح رر  ررار درکثت رشجشو  رهضو ظفح رب ناو اس
  ؛لواأش گ هرت عشن راهچ ورشکتو دهب ور یایسار رر  ررار درکثت ناو اس نشواررپ طرحو اب لواهت
      دندأش حرأطو زأرن کأرتارکورشب گ هرت و یقط و گ هرت ویا صهسشت گ هرت ویهورگ گ هرت

   ورا اأب گأ هرت وینتارو صلسلس گ هرت ؛لواش ار یناو اس گ هرت راهبا (2441) نیشک و نورواک
   رأب ینشناأق ی اأه ص أیور    ویأنتارو صلأسلس گأ هرت رر  د نار یو یسارکشهرا گ هرت و صلرنق گ هرت
   ار ناو اأس یمأسر ی اأه   أسارس  و نرناشأق و اأه   أرلاهت   نارأنهر و  أسا مکاح نا کراک ررکلمع
  ناو اأس ینوررب ناهف یذ اب ناو اس ذلاواهت رب ورا اب گ هرت رر  د  ک یو یهدناو اس و گ هامه
   رشأش یو درکثت یرو هرهب صب یباریسر و یریتپ  باقر وناراکنامرپ و نایریشو وناگد  ک نروثت ؛ررظن
    گأ هرت مراأهچ عشأن   دأ ک ی أو  دأرکثت ناو اس رر ییسور عشن و یناسنا طباور رب یا صلرنق گ هرت
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  یشقت وگ هرت عشن نیا هدمع درکثت   سا یسارکشهرا یناو اس گ هرت هد  ک سکه و یناو اس
      هدأ یم یارأب ندأش هراأوم و دأیدج ذاودا و ذلاًشصحو صهسشت فده اب  رقلاا و ی یرتمراک
     واأهررغیو یگرریأسگ ویناو اأس گأ هرت یا  صیأشر نرب  رهاو  (1,9105ناراکمه و لر رب )  سا

        أسا هدأش صأ رو  نأیا رر یراأی  یاه شهوژپ ما نا صب ر  و نم هد هر لرکشت ررا ع و لواشع
     ناأ کراک ررأکلمع و دأههت رأب  دأناشت ی أو  یناو اأس  گأ هرت ودندقیهو (9005) 5ررشتارک و کشل

       یناو اأس دأههت و یناو اأس گأ هرت نرأب ورار ناأشن (9105) 9گناگ فلو  رراترب رریثت ناو اس
   و یناو اأس گأ هرت نرب ودنرار ناشن یشهوژپ یط زرن (4005) 9ز رتاو و جیناو  ررار رشجو طانترا
  رأ  و یناو اس دههت مه و گ هرت مه دنرار ناشن اهنم نر چمه وررار رشجو صطبار یناو اس دههت
     نرأب دأنرار ناأشن زأرن (9105) 2 ناراأکمه و یرا م   دأنررگ ی أو   ناو اأس رر صأنارومشن ذارررغت صب
   اأب یناو اأس دههت و یناو اس  یرشواو و یراگ اس ویرادیاپ و کراشو ؛راهبا اب یناو اس گ هرت
 یناو اس گ هرت و دههت دنررک نارب اهنم  ررار رشجو صطبار یرا  ه و رمیسو ویفطاع دههت ؛راهبا
 یط و(5105) 2ناراکمه و هاشدمحا نر چمه  ررار رریثت ناو اس و راک طرحو یرومشن و ءاقترا رب
       نرأب رر یناو اأس دأههت اأب ناأ کراک یلغأش  یاضر و یناو اس گ هرت نرب دنرار ناشن یشهوژپ
     ررأکلمع رأب راتأگریا مأهو لواع یناو اس گ هرت صچ رگا  ررار رشجو صطبار یملع ذاره ءاضعا

       ا یأکی ناشأ ع صأب زأرن یناو اأس دههت ولاح نیا اب (1105و2شرپمس ارواکان)  سا ناو اس نا کراک
      ناو اأس رر ناأ کراک  أرقتشو رأب مأه و ششلطو ررکلمع ناشت شیازتا رب مه هد  ک نررهت لواشع
     دأرلک ناو اأس یاأضعا ناأر  و رر قألهت و ما أسنا  اسحا  (5105و9شلک و اسشس)  سا راتگرریثت
       و ناو اأس صأب  نأسن ناو اأس یاأضعا صأک دبای یو ققحت یناو  روا نیا و  سا ناو اس یشابریا
 ی اأه م را    و فادأها و أیرشواو قأقحت صب ناشررکلمع و هررک قلهت  اسحا یناو اس یاهشرلا

 وین    او اأس دأههت  ا ردأهیو فیراأهت  مأغر ی ألع  (1105و4ناراکمه و گ رو ) د ک کمک یناو اس

                                                           
1  . Bingol & et al 
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     ناو اأس لشأرا صأب  نأسن نا کراک قلهت و ید نیاپ رب ی ینو فیراهت نیا یوامت کریشو نشمضو
    صأک  أسا یناو اأس لواشع اب یصاش صطبار کی دههت ودندقیهو (4005) 1ناراکمه و ررور   سا
   دأههیو ناأ کراک   رررأگ ی أو  یناو اأس یاه  رهقشو رر نا کراک ررکلمع رشنهب و نرمضت صب ر  و
    لأباق رریثأت و  کراأشو و هرشب ناو اس یمسر ذاراظینا  ا رتارت اهنم ررکلمع حطس ات د ششک یو
    یعشأن یناو اأس دأههت وعقاو رر  (2005و5نررشگ وریرپ) د شاب صیشار ناو اس ررکلمع رب یا صجشت
  ناو اأس رر  یشضع  ا ررت  یاضر صب ر  و صک  سا ناو اس صب  نسن یناور و یفطاع یریسنلر
 (9105) 9 نیراررأووا  (4005و9  ناراأکمه و نأ لیو)  رشأش ی أو ناو اس رر یو یراگدناو صب لرو و
   یاهأش را و فادأها مریتپ و رواب "  اا ش ؛لواش یناو اس دههت یساسا ءزج صس و سا دقیهو
  یراراأتو و و"       رأرررپ و رمیأسو ملاأت و  أرلاهت ماأ نا صأب ناأ کراک لیامت "  کراشو و"ناو اس
  دأههت"        ؛لواأش ار یناو اأس دأههت دأهب صأس نألم و ریاأو   سا "ناو اس صب رادیاپ صقلاع و لیامت"
   یأساسحا یریأسباو یا هو صب یفطاع دههت  د نار یو "یرا  ه دههت" و "رمیسو دههت " و"یفطاع
      ناو اأس رر ءاأقب و یراگدأناو صأب لأیامت یشق یفطاع دههت اب نا کراک   سا ناو اس صب نا کراک
    صطأساو صأب ناو اأس صب نا کراک دههت مشهفو صب رمیسو دههت  (4441 2وگررتشب و نشسرشیا) دنرار
      ناو اأس صأب ناأ کراک رمیأسو دأههت یلرا لیلاًر یترانع صب   سا  ودا کرت یاه ص یزه کرر
   ا ذلارهأست و ایازو و  شقح نرار  سر  ا ؛ررظن ناو اس کرت  ا یشان یاه ص یزه کرر ؛لواش
 رمیسو دههت  (9005و2رناو و نمتاگ)  سا رریر یشس  ا ردهیو یراک یاه  ررت نادقت و شسکی
  و دأ نامب راراتو و دههیو ناو اس صب  نسن ویلغش  یاضر مغر یلع نا کراک رشش یو ثعاب رمیسو
    رر ندأناو یارأب ناأ کراک رانجا  اسحا مشهفو صب یرا  ه دههت  دنرررب هدیران ار ناش یییاضران

 و2  مشأب لأرپا)  سا هدش صیتریتپ یعامیجا و یش را ویر هرت  تاب رر نررکراک رشظ و صب ناو اس
     صأطبار یناو اأس دأههت و یناو اأس گ هرت نرب ورار ناشن یشهوژپ رر (9005) ناسرشلرس  (9005
        گأ هرت و دأههت نازأرو نیرأیمک وکأرتارکورشب یناو اأس گأ هرت ررک حرطو یو وررار رشجو

                                                           
1  . Demir & et al 
2  . Perryer & Jordan 
3  . Viljoen & et al 
4  . Omar Rabeea 
5 . Iverson & Buttigirg, 
6  . Gautam & Wagner 
7  . Appealbaoum 
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 صس زرن (2441) رلسکو و رشفلاب  د ک یو را یا نا کراک رر ار یناو اس دههت نازرو نیریشرب یفطاع
 "  یا صألرانو دأههت " و "  یریأسشرپ دأههت " و"    ی اأس دأ نامه دأههت " لواش ار یناو اس دههت دهب
 ی اأه   أیرشوثو    و فادأها اأب ناأ کراک ندش گ هامه یا هو صب و"ی اس د نامه دههت "  د نار یو
 نایریشو صب  ودا ثعاب صک ویناو اس یاهیلاسر و فادها نررک لاننر  ا نا کراک   سا ناو اس
   سپاشألر ناو اأس ءاضعا صک یا صب ررت راقیعا و"یریسشرپ دههت"  د  ک یو راایتا  اسحا ورشش یو
  صیأسشرپ هورگ کی د ناو ار رشا ناو اس وناو اس کی یاضعا ودههت عشن نیا رر  د یسه رریدکی
 ی ریأسنلر  ا صک  سا و"یا صلرانو دههت" یناو اس دههت دهب نیرام  د نار یو هراشناا کی د ناو و
  لاأس رر ی أشهوژپ ی  أط اأهنم  (2441   ورلأسکو و رشفلاأب) رور ی أو رتارت یلاو یاه ماراپ  ا یشان

 و کراشو یاهررغیو و د یااررپ یناو اس دههت دهب صس ره یاهد یاسپ و اهد یاشرپ یسررب صب 2441
  یا      أضر رزمیأسر و یررگراأی ویوشأمع ذاودأا ویلغأش ی اس ی غ ویتراظن  رفرک وید مششه
   یألع ویأضیرع       نرأ چمه  دأنررک یأترهو یناو اأس دأههت رأب ریؤو یاهد یاشرپ ناش ع صب ار شاب
   صأب راأمیعا  وی   لغأش  ادأنا مأشچ ویر أرگ مر مأصت رر  ک  راأشو زأرن (2991  ) رورأپ لگ و یدمحو
 و ودا کرت وییسرپرس  رفرک  وینورر مزررنا وعرترت  ررت و ااررپ  ا  یاضر و سرپرس
 ورا أک  صأب ی ریأسنلر وی لغأش ی ریأسنلر ویناو اس رامیعا ویشقن ارت یاهرایتر ویلغش یاه نیزریاج
    حرأطو یناو اأس دأههت د ی اأسپ و د ی اأشرپ ی اأهررغیو ناش ع صب ار ناراکمه و  سرپرس  ا  یاضر
 یاهد یاسپ و اهد یاشرپ ویناو اس دههت راهبا صطبار ررشو رر هدوم  سر صب جیاین صب صجشت اب  دنررک
 د یاسپ ناش ع صب ذاودا  رفرک  ا و د یاشرپ ناش ع صب یناو اس گ هرت  ا وردهیو ذاهلاطو رر نم
 اه م را و رفرک  یریدو ذاربرا رر   سا هدش هرافیسا رضاح شهوژپ یشرلا رر یناو اس دههت
   صهأسشت صأب ر  و صک د هر یو لکش ار ییاه  سارس و صفسلت ویناو اس گ هرت هدن اس ذاراقیعا و
 5   ذشأورر کأو و شأگشجارپ  (9441و1 نودألاو)  رررأگ ی أو  ناو اأس رر   أرفرک  یریدو ذاوادقا
 یلری ک رایااس رب درکثت مدع و ریتپ فاطهنا گ هرت و سا هرار ناشن ذاهلاطو ودندقیهو (2005)
      یریدأو یناأسنا یاأه صأن ج (9005) 9    کاأ یاک   أسا راتأگرریثت ذاودأا  رفرک رب زکرمیو و
   ءاأأقترا و رأأررغت ولرهأأست یارأأب یتواأأفیو یاأأه کأأر کت   ا وا  رار رارأأق صأأجشت ررشأأو ار  أأرفرک

                                                           
1  . Waldman 
2  . Prajogo & McDermott 
3  . Kaynak 
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   وناأ کراک ییاأسا ش و اأه یر أرگ مر مأصت  رر ناأ کراک  کراشو ؛ررظن ناو اس یناسنا یاهررکیور
       فادأها قأقحت صأب  نأسن ناأ کراک رر دأههت را یا  هج وریؤو ذاطانترا  ا هرافیسا و یمرتراک
 صیتریتپ یاه م را ماظن ویناو اس گ هرت ودندقیهو (4005) 1ناراکمه و نشرناو  ررک رای ناو اس
   أرهاو   دأهر یو رارق رریثت  حت ار ناو اس ذارلمع و رایااس رمیسو رشطب صک  سا ناو اس هدش
        أتایرر نایریأشو صأک یتاودأا  أرفرک رأب زرن و ناو اس عش یو یاهررکلمع رب یناو اس گ هرت
   صأب  یریدأو و رشأش ی أو ثعاب ناو اس نا کراک نارو ییکراشو گ هرت را یا  ررار رریثت ود  ک یو
     یرارأقرب و  أحار شأج راأ یا صب ر  و دناشت یو ورشا روا نیا صک دشاب صیشار صجشت نا کراک هاتر
   گأ هرت ودأندقیهو (4005) 5       ناراأکمه و یأی  رشأش ناو اأس نایریأشو اأب ناأ کراک ششا طباور
   یناو اأس گأ هرت .    رراتأرب رریثأت نایریأشو رأب ذاودا  رفرک یبای را قیرط  ا دناشت یو ناو اس
      ذاودأا  أرفرک  ا اأهنم راأظینا  اأسارب نایریشو یاه ارن صب ات رزررنا یورب ار نا کراک ویییامح
    ویناو اأس دأههت دأندقیهو (2005) 9  ار و شلیواأساو  (2005 و9  یییشأک کأو و اررس) د هر خساپ
  فیاأظو       صأب  نأسن ییشراأساپ و یناو اأس فیاأظو ماأ نا وناو اس صب نا کراک یراراتو یشرلا
  ناو اأس ی اأه م را و فادها اب ار رشا یررت  یشه ودههیو نا کراک نیاربا ب   سا هدش لشحو
 شیازتا وریؤو ذاودا  رفرک صب دههت و شهاک نا کراک  نرغ نازرو وص رین رر د  ک یو ییاسا ش
 نایریشو شتج  هج رر ییباقر  یزو کی ناش ع صب دناشت یو صک یردهیو لواشع نارو  ا  دبای یو
  و أسا طنترو نایریشو ذاربر ت اب لاًامرقیسو صک مهو لواع کی ودشاب حرطو اه ناو اس یارب وریشرب

       ا نایریأشو یباأی را ررناأرب وذاودأا  أرفرک  (5441 و2   رشألرت و نرنرأک)  أسا ذاودا  رفرک
     رأب بألغا یباأی را نأیا  (9441 ور رملشأک)  سا ناو اس طسشت هدش صئارا ذاودا یلک  رهضو
 نا کراک و نایریشو نرب صک  سا یتلاواهت عشن ص رین و ییتایرر ذاودا  ا نایریشو کرر  اسا

      صأفرظو کأی یلاأع م شأوم رر  أرفرک فیرهت  (22441یراگ و گ رک) رشش یو رارقرب ناو اس
 یهجو د چ و هدرچرپ ومهنو هژاو کی  رفرک ودندقیهو (2441) مات و گ چ   سا زررنارب شلاچ
   ؛لواأأش یأأش شوم میأأسرس ناأأهف یذ  ا کأأی رأأه  ررادأأن رشأأجو نم  ا یدأأحاو فأأیرهت و  أأسا

                                                           
1  . Mannion & et al 
2  . Yee & et al 
3  . Sierra & McQuitty 
4  . Muthuveloo & Rose 
5 . Cronin and Taylor 
6  . King & Garey 
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      ا یتواأفیو فأیرهت ورشأا  اأا یاه ارن صب صجشت اب یملع ذاره ءاضعا و نا کراک ونایش شنار
         میأسرس ناأهف یذ  ا یأکی ناشأ ع صأب نایش أشنار لاأثو ناشأ ع صب  دنرار یش شوم ذاودا  رفرک
     هرأو  رر ار اأهنم ورأوا نرأمه و د  ک یو هرافیسا اه هارشنار طسشت هدش صئارا ذاودا  ا ویش شوم
    ذاودأا  أرفرک ءاأقترا  (2005 و1ناراکمه و راو) دهر یو رارق اه هارشنار  رلاهت صرلوا نایریشو
 ی اأه  میأسرس        رر رأررغت صأب رأ  و صأک  أسا یناو اأس شأج و گ هرت را یا مزلیسو ویلاع م شوم
 نیا رر  (2005 و5رراقدسو) رررگ ناو اس یناسنا عبا و  یاده و یتارلمع یاه صیور ویررگ مرمصت
     صأب ودأشرا  یریدأو صأب دههت و زکرمیو یرایااس ررکیور  ا یناو اس گ هرت  هج رررغت وایسار
 نرمضت میسرس ققحت صب ر  و دناشت یو ویییامح یرنهر و نا کراک  کراشو وییار زکرمت  مس
  یأش شوم ذاودا  رفرک ودندقیهو (2005) 9نشساو و ررشفلت  (9005 و9یکاکیزرو) رشش  رفرک
 وذاودأأا نرمأأضت ؛رأأرظن یأأش شوم ذاودأأا  ا نایش أأشنار یاأأه صیأأساشا و ذاراأأظینا حطأأس صأأب
  أأهج ناأأ کراک هزأأررنا و ناأأ کراک ررأأکلمع و شأأقن  رتافأأش وناأأ کراک یلدأأمه و  کراأأشو
  ناگدأ هر    صأئارا صأک یترشأر رر ورار ناشن (0005) 2دیس یو .ررار یریسب اه  رلاهت رر  کراشو

   یاأضر و ششلطو ذاودا صئارا صب د ناشت یو ود شاب صیشار یهاگم نایریشو ذاراظینا  ا وذاودا
  د أأشاب صیأأشار یهاأأگم نایش أأشنار ذاراأأظینا  ا نارهارأأشنار صأأچنا چ ونیارباأأ ب  دأأن اررپب شأأاب
       أرفرک ورار ناأشن یأشهوژپ یأط زأرن (1441) لاًشگ  د  ک راگ اس اهنم اب ار رشا رایتر د ناشت یو

    أرفرک صأب نایش شنار  نثو مررن نیاربا ب   سا نایش شنار  یاضر د یاشرپ وییتایرر ذاودا
            رررأگ دأیدج نایش أشنار ریأشرب شتأج وصأ رین رر و اأهنم  یاأضر صأب رأ  و دناشت یو ذاودا
  ذاودأا صب  نسن نا کراک دههت و ناو اس گ هرت رریثت  حت ودناشت یو نم ققحت صک یررکیور
       فادأها صأب صأجشت اأب و ایأسار نرأمه رر  (2005 و2 شألب) دشاب نایریشو صب ناو اس طسشت هدش صئارا
   سا هدش صاشو 1 لکش رر هدش صئارا یوشهفو لدو شهوژپ

 

                                                           
1.Marzo & et al  
2 . Mosadeghard 
3 . Mizikaci 
4 . Telford & Masson 
5  . Winsted 
6  . Bellou 
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 شهوژپ یموهفم لدم .1 لکش

   أرفرک ( 2441  ) رلأسکو و رشفلاأب ی  ناو اأس دأههت و(4441  ) نیشأک و نورواأک یناو اس گ هرت
 (9941) ناراکمه و ناوارشساراپ ذاودا
  :شهوژپ تلااوس
 و سا صنشرچ نا مس هارشنار یزکرو سیررپ نا کراک رر یناو اس گ هرت  رهضو  1

 و سا صنشرچ نا مس هارشنار یزکرو سیررپ نا کراک رر یناو اس دههت  رهضو  5

 و سا صنشرچ نا مس هارشنار یزکرو سیررپ نایش شنار هاگدیر  ا ذاودا  رفرک  رهضو  9

         ناأ کراک رر ذاودأا  أرفرک و یناو اأس دأههت اأب یناو اأس گأ هرت  راأهبا نرب یا صطبار صچ  9
 وررار رشجو نا مس هارشنار یزکرو سیررپ

    نا مأس هارأشنار یزأکرو سیررپ رر یناو اس گ هرت قیرط  ا یناو اس دههت ی رب شرپ  رلباق  2
 و سا صنشرچ

 نا مس هارشنار یزکرو سیررپ رر یناو اس گ هرت قیرط  ا ذاودا  رفرک ی رب شرپ  رلباق  2
 و سا صنشرچ

 شهوژپ شور
 هرافیسا عشن  اسا رب و  سا یریسنمه عشن  ا یفررشت شهوژپ کی فده رظن  ا رضاح صهلاطو
     عشأن رأظن  ا و یأهطقو قأرقحت یناو  دهب  ا و  سنار یرربراک ذاقرقحت هرو  رر ار نم ناشت یو
  ناأ کراک ص أرلک ؛لو    اأش رأضاح شهوژأپ یراأوم صهواج  رشش یو ششسحو یمک شهوژپ واه هرار
   ناریدأو لواأش 9491-5491 یلر      أصحت لاأسرر نا مأس هارأشنار یزأکرو سیررأپ ی اأه هدکشنار
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    ا هرافیأسا اأب   د أشاب ی أو  رشکتأو یاه هدکشنار نایش شنار صرلک و م شوم ناسا شراک و اه هورگ
      صأنشمن ناشأ ع صأب نایش أشنار  ا رأفن 999    رادأهت و ناأ کراک  ا رأفن 999   رادأهت وناأگرشو لودج
 طسشت اه صوا شسرپ و دندش شااینا هراس یتراصت یررگ صنشمن مور  ا هرافیسا اب و نررهت شهوژپ
    گأ هرت ش  أس رازأبا :  ینامزازس گزنهرف -1   لواأش ش  أس یاهرازبا  دیررگ لرمکت اهنم
          نیشأک و نورواأک یناو اأس گأ هرت لدأو  اأسا رأب صیااأس قأقحو یا هراو 29  ارقو یناو اس
  و ذاأطانترا یشرلا) ؛ررظن کرتارکورشب گ هرت هراو 01 لواش هراو 91 نم رر  دشاب یو (4441)
  اأبٔ ناأ کراک ) ؛رأرظن یا  صأفیاط   گأ هرت هراأو 9 و(  رررأگ یأو نررهت ناو اس طسشت نا کراک رایتر
 صأأئارا  أأررت) ؛رأأرظن صأأنارومشن گأأ هرت و( دأأنرار  کراأأشو ناو اأأس رشأأوا ماأأ نا رر نلاًوشأأسو
  صکنأش    ) ؛رأرظن را اأب گأ هرت هراأو 2 و ( رشأش ی أو هرار    ناو اأس ناأ کراک صأب د أیدج یاهراه شرپ
  نأیا  دهر یو رارق ش  س ررشو ار ( سا  لادع رب ی ینو ناو اس رر ذاودا عی شت و ذاطانترا
  لاواأک ات مقتاشو لاواک  ا یا صجرر ج پ یترکرل  ارقو کی یور ناگد  ک  کرش طسشت  ارقو
  دأههت یا  هراأو  صأن  ارقو یناو اس دههت ش  س رازبا :ینامزاس دهعت -5  دش هرار خساپ مفلااو
     دأ نامه دأههت هراأو صأس نم رر   دأشاب یو لاشس 4 یارار صکرشب ( 2441) رلسکو و رشفلاب یناو اس
  لأرنق ا ) ی ریأسشر   پ دأههت هراأو صأس و(  م أک ی أو   ذاأهانو ناو اأس ن أیا صب نو لرنق ا ) هدش ی اس
   ا ناو اأس رر لرنق  ا ) یا صلرانو دههت هراو صس و و (د هجشت یب نو صب  نسن ناو اس رر مناراکمه
    کرأش طأسشت صوا شسرپ نیا  دهر یو رارق ش  س ررشو ار (رشش یو یسا شردق نو یاه  رلاهت

  دش هرار خساپ مفلااو لاواک ات مقتاشو لاواک  ا یا صجرر ج پ یترکرل  ارقو کی یور ناگد  ک
 SERVQUAL یا هراأأو 55  اأأرقو ذاودأأا  أأرفرک ش  أأس رازأأبا :تامدززخ تززیفیک -9
 هراو 9 نم رر  دشاب یو لاشس 55 یارار صک  سا (9941) ناراکمه و ناوارشساراپ لدو  ا صیترگرب
  لأرنق  ا ) یلدمه هراو 9 (رشش یو یگدرسر عقشو صب نایریشو یاه صیساشا صب لرنق  ا ) ییشراساپ

  لأرنق  ا ) را  أمیعا هراأو 9 ( دأ هر ی أو       أرمها نایش أشنار یأصاش یاأه ارن صأب ناو اس نا کراک
    لأرنق  ا) نرمأضت هراأو 2 و ( دأ  ک ی أو لمع قرقر و دههیو ناش فیاظو صب  نسن ناو اس نا کراک
  لأمع طلسو و علطو ویا صترح لاواک رشا یاه  رلشئسو و فیاظو ما نا رر ناو اس نیا نا کراک
      اأرقو کأی یور ناگدأ  ک  کرأش طسشت  ارقو نیا  دهر یو رارق ش  س ررشو ار (د  ک یو
  یاأأهرازبا یأأیاور  دأأش هرار خأأساپ مفلاأأاو لاواأأک اأأت مقتاشأأو لاواأأک  ا یا صأأجرر ج أأپ یأأترکرل
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    یناو اأس گأ هرت صوا أشسرپ یافلم ییایاپ و ییاشیحو ییاور عشن  ا ورضاح شهوژپ یررگ ه ادنا
   دش دریثت (99/0) ذاودا  رفرک و (22/0) یناو اس دههت (49/0) ربارب

      و نررناأرو ولودأج :دأ ناو یفرأرشت راأوم یاه مور  ا شهوژپ یاه صیتای لرلحت و صیز ت یارب
 نشو م وفشنررمسا – فورگشملشک نشو م د ناو یطان یسا راوم یاه مور  ا زرن و رارهو فارحنا
t لرزرل و  ا  ا یپ  ا رازتا مرن  ا اهررغیو یرارا هو یسررب یارب نر چمه ررادنایسا بیارض و 
    سا هدش هرافیسا
 اه هتفای
    نشأأو م  ا هرافیأأسا اأأب اأهررغیو نرشأأب لاأأورن رررأگ صنأأساحو اأأهررغیو نرأب طأأباور صأأکنم  ا  شرأپ 

   سا هدش صئارا 1لودج رر نشو م نیا جیاین  دیررگ ما نا فشنررمسا – فورگشملشک
 

 اهریغتم لامرن عیزوت .1 لودج
 یرار ی هو فشنررمسا فورگشملشک صفلشو

 0 022 0 922 یناو اس گ هرت

 0 909 0 224 یناو اس دههت

 0 920 1 919 ذاودا  رفرک

  نرأ چمه و  سا 0 20  ا ریشرب شهوژپ یاهررغیو یرارا هو حطس دهر یو ناشن نشو م نیا جیاین
 صراشت لاورن ار صوا شسرپ نیا جیاین یزکرو دح صرضق قنط Spss رازتا مرن ررک ناشن رطاا دیاب

      و صأیز ت یارأب  ررأرگ یأو رارأق دریثت ررشو اهررغیو نرشب لاورن ی هی رفر صرضرت اتل و سا هرار
      لأرلحت و صأیز ت یارأب شهوژأپ نأیا رر  دیررگ هرافیسا لرزرل و spss رازتا مرن  ا اه هرار لرلحت
         ا شهوژأپ لدأو یألک م ارأب یأسررب یارأب و یریأسنمه و یا صنشمن کت tنشو م  ا ذارضرت
 فرط کی  ا یرایااس ذلاًراهو ی اس لدو رر   سا هدش هرافیسا یرایااس ذلاًراهو ی اس لدو
 و  سا راررشارب بسا و م ارب  ا ایم صک دش یسررب یوشهفو لدو و شهوژپ هرار  انطنا نازرو
   نرأب طأباور یسررب  ا سپ  دش نشو م صیتای م ارب لدو نیا رر طباور یرارا هو ورریر فرط  ا
 صطشبرو یاه صیشگ  ا کی ره یلواع یاهراب نر چمه و نش کو یاهررغیو اب هدش هدهاشو یاهررغیو
  ماأگ رر  یرأرگ  ه ادأنا   یاأهشرلا دأریثت و رشب 9/0  ا ریمک اهنم یلواع راب صک ییاه صیشگ فتح و
 5      لودأج رر  دأش هرافیأسا یرایااأس ذلاًراأهو لدأو  ا اه صرضرت نشو م یارب مور ماگ رر ولوا

   سا هدش صئارا لدو م ارب یلک یاه صااش
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 شهوژپ یموهفم لدم شزارب یاه صخاش .2 لودج
 م ارب صااش ششلطو رادقو شرلا رادقو ص رین

 χ2/df <00/9 1و99 بسا و م ارب

 GFI(Goodness of Fit Index) >04/0 24/0 بسا و م ارب

 AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index) >04/0 14/0 بسا و م ارب

 RMR(Root Mean square Residual) <20/0 290/0 بسا و م ارب

 NFI (Normed Fit Index) >04/0 24/0 بسا و م ارب

 NNFI (Non-Normed Fit Index) >04/0 94/0 بسا و م ارب

 IFI(Incremental Fit Index) >04/0 24/0 بسا و م ارب

 CFI (Comparative Fit Index) >04/0 24/0 بسا و م ارب

 RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation) <90/0 450/0 بسا و م ارب

   رادأقو صأک  دأشاب ی أو 9  رأی  df صب نسن صک  ترگ ص رین ناشت یو 5لودج جیاین صب صجشت اب
        لدأو م ارأب نرشأب بأسا و هدأ هر ناأشن زأرن RMSEA (450/0) رادقو   سا ی ریاپ و بسا و
      یوشأهفو لدأو رأب قأنط و یراأی  نازرو ات هدش هدهاشو یاه هرار رریر ذرانع صب   سا یرایااس
    ناأشن صأک هدأش صنساحو دررر 14 یلاًاب CFI و NNFI و IFI ,RFI و NFI رادقو   سا قرقحت
  هدأش یروم عمج یاه هرار صک  فگ ناشت یو رریر یترانع صب  دشاب یو لدو یلاًاب م ارب هد هر
   د هر یو رارق  یامح ررشو ار شرلا یبشا صب
    رهأضو ش  أس ی   ارأب یا صأنشمن کأت t   ا ذلاًاشأس صأب خساپ یارب وشرلا دریثت و یسررب  ا سپ
  دش هرافیسا 2 و 9 ذلاًاشس یسررب یارب یرایااس ذلاًراهو لدو نر چمه و اهررغیو
  و سا صنشرچ نا مس هارشنار یزکرو سیررپ نا کراک رر یناو اس گ هرت  رهضو  1 لاشس
     نررناأرو صأسیاقو و یناو اأس گأ هرت ش  س  ارقو رر اه هرمن یفررشت شیامن 9 هرامش لودج
  دهر یو ناشن ار طسشیو م را اب شهوژپ ررشو رارتا یاه هرمن

 3یضرف نیگنایم اب ینامزاس گنهرف نیگنایم هسیاقم شیامن .3 لودج
 نررنارو ررادنایسا یاطا ررادنایسا فارحنا نررنارو رادهت صااش

 90/0 22/0 15/9 999 یناو اس گ هرت

 یرارا هو نررنارو فلایاا یرا م صجرر t صااش

 000/0 215/0 999 90/2 یضرت نررنارو اب یناو اس گ هرت نررنارو صسیاقو

  یأو 20/0       یواأسو اأفلم  ا رأیمک یراراأ هو حطأس صأک یا  اسارب و 9لودج ذاعلاطا صب صجشت اب
    و یأسررب ررشأو صأنشمن نررنارو نرب صک  سا هو نیا صب نیا ورشش یو رر نشو م رفر صرت ؛دشاب
      أسدب صأنشمن نررناأرو صأک یا صب صجشت اب ؛ررار رشجو یرارا هو ذوافت (9)صهواج یضرت نررنارو
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   صأ رین رر  أسا یضرت نررنارو  ا ریشرب رادقو نیا و دشاب یو 15/9 اب ربارب لودج  اسا رب هدوم
  دشاب یو طسشیو دح  ا ریشرب یسررب ررشو صنشمن یارب یناو اس گ هرت ررغیو نازرو
  و سا صنشرچ نا مس هارشنار یزکرو سیررپ نا کراک رر یناو اس دههت  رهضو  5 لاشس
       نررناأرو صأسیاقو و یناو اأس دأههت ش  أس  اأرقو رر  اأه  هرأمن یفررشت شیامن 9 هرامش لودج
  دهر یو ناشن ار طسشیو م را اب شهوژپ ررشو رارتا یاه هرمن

 3یضرف نیگنایم اب ینامزاس دهعت نیگنایم هسیاقم شیامن .1لودج
 نررنارو ررادنایسا یاطا ررادنایسا فارحنا نررنارو رادهت صااش

 9990/0 492/0 920/9 999 یناو اس دههت

 یرارا هو نررنارو فلایاا یرا م صجرر t صااش

 940/0 920/0 999 292/1 یضرت نررنارو اب یناو اس دههت نررنارو صسیاقو

   صرأت ؛دأشاب یو 20/0 یواسو افلم  ا ریشرب یرارا هو حطس صک یا  اسا رب و 9لودج صب صجشت اب
       نررناأرو و یأسررب ررشأو صأنشمن نررناأرو نرأب صک  سا هو نیا صب نیا ورشش یو دریثت نشو م رفر
   رأب هدأوم  سدب صنشمن نررنارو صک یا صب صجشت اب ؛ررادن رشجو یرارا هو ذوافت (9) صهواج یضرت
    صأ رین رر و أسا یأضرت نررنارو اب ربارب لاًانیرقت رادقو نیا و دشاب یو 920/9 اب ربارب لودج  اسا
  دشاب یو طسشیو دح  ا ریشرب یسررب ررشو صنشمن یارب یناو اس دههت ررغیو نازرو
  هاگزشناد یزکرم سیدرپ نایوجشناد هاگدید زا تامدخ تیفیک تیعضو .3 لاوس
  ؟تسا هنوگچ نانمس

 3یضرف نیگنایم اب تامدخ تیفیک نیگنایم هسیاقم شیامن .5لودج
 نررنارو ررادنایسا یاطا ررادنایسا فارحنا نررنارو رادهت صااش

 090/0 22/0 91/9 999 ذاودا  رفرک

 یرارا هو نررنارو فلایاا یرا م صجرر t صااش

 000/0 91/0 999 959/9 یضرت نررنارو اب ذاودا  رفرک نررنارو صسیاقو

   صرأت ؛دأشاب یو 20/0 یواسو افلم  ا ریمک یرارا هو حطس صک یا  اسا رب و 2لودج صب صجشت اب
 یضرت نررنارو و یسررب ررشو صنشمن نررنارو نرب صک  سا هو نیا صب نیا ورشش یو رر نشو م رفر
      اأسا رأب هدأوم  أسدب صنشمن نررنارو صک یا صب صجشت اب ؛ررار رشجو یرارا هو ذوافت (9) صهواج
        رأرغیو نازأرو صأ رین رر  أسا یأضرت نررناأرو  ا ریأشرب رادقو نیا و دشاب یو 91/9 اب ربارب لودج
  دشاب یو طسشیو دح  ا ریشرب یسررب ررشو صنشمن یارب ذاودا  رفرک
  ناأ کراک رر ذاودا  رفرک و یناو اس دههت اب یناو اس گ هرت راهبا نرب یا صطبار صچ  9 لاشس
  وررار رشجو نا مس هارشنار یزکرو سیررپ
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 شهوژپ راهبا و اه ررغیو نرب یریسنمه سیرتاو  2لودج

 
    أرفرک و یناو اأس دههت ویناو اس گ هرت فلیاو راهبا نرب صک  سا نم  ا یکاح لودج جیاین

        لدأو  ا هرافیأسا  شأ و واأه یریأسنمه نأیا رشأجو  ررار رشجو یرارا هو و  نثو صطبار ذاودا
  رروم مهارت ار یرایااس ذلاًراهو
      ناأ رمطا نرأ چمه و یوشأهفو لدأو یباأی را رشظ و صب شهوژپ یاه ررغیو  رهضو یسررب  ا سپ
  هدأش هدهاشو یاه هرار بسا ت یسررب و شهوژپ یاهررغیو نارو ذارمن ی رب شرپ  رلباق  ا نیتای
     ررشأو زأرن یرایااأس ذلاًراأهو لدو  ا هرافیسا اب شهوژپ 2و2 ذلاًاشس وشهوژپ یوشهفو لدو اب
   سا هدش سکه و 5 و1رارشمن رر ذلاًاشس یسررب جیاین  د یترگ رارق یسررب

     هارأشنار یزأکرو سیررأپ رر یناو اأس گ هرت قیرط  ا یناو اس دههت ی رب شرپ  رلباق  2 لاشس
  و سا صنشرچ نا مس

 
 درادناتسا نیمخت تلاح رد اه هیضرف جیاتن و یلک لدم یریگ هزادنا .1 رادومن
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  گأ هرت و دأهر ی أو    ناأشن شهوژأپ فدأه نیا یسررب رر یرایااس لرلحت د یارت  ا لراح ص رین
 دههت سنایراو  ا 19/0دناشت یو و ررار نا کراک یناو اس دههت رب یرارا هو یرایااس ریا یناو اس
   (1رارشمن) د ک نررنت ار نا کراک یناو اس
  هارأشنار یزکرو سیررپ رر یناو اس گ هرت قیرط  ا ذاودا  رفرک ی رب شرپ  رلباق  2 لاشس
  و سا صنشرچ نا مس

 
 درادناتسا تلاح رد اه هیضرف جیاتن و یلک لدم یریگ هزادنا .2 رادومن

      نم ررناأرب ذاودأا  أرفرک رأب یناو اأس گ هرت رریثت یسررب  هج ررسو لرلحت ص رین نر چمه
   و ررار ناأ کراک یأش شوم ذاودا  رفرک رب یرارا هو یرایااس ریا یناو اس گ هرت وصک  سا
        دأ ک نرأرنت ار ناأ کراک یأش شوم ذاودأا  أفرک سناأیراو  ا 54/0 دناشت یو یناو اس گ هرت
  (5رارشمن)
 یریگ هجیتن و ثحب
  فلاارأب عشضشو نیا و د نار یو اهناسنا ار اهنم نارلشیو و د وان یو اهناو اس یارنر ار ارنر ه وروا 
 یارب ییلاقع یاهرازبا ار اهناو اس صک دش یو رشصت صیشتگ صهر ور  ا لنق ات صک  سا یزرچ نم
  رأب ه ور أوا نیاربا ب .د یشاد پ یو یناو اس فادها ققحت  هج رر رارتا لری ک و یر هامه را یا
 صک  سا یهرنط اتل  د یم یو شاسح صب اهناو اس یارب عن و نیریش را اب یناسنا عبا و صک دنرواب نیا
  بأسا و رایتر صئارا یارب ناو اس رر یررت ره اری  ودشاب راررشارب یرتاو  رمها  ا اهنم صب صجشت
  صأیار رنارب  أسرر  مأه و دشاب صیشار هزررنا مه دیاب یناو اس فادها ققحت یایسار رر ششلطو و
 یناو اس ره یاه  سکش و اه  رقتشو صشیر یناو اس رایتر و یرایتر مشلع نارظ نحار  دشاب هدش
   ناو اأس نم ناأ کراک  یناو اأس دههت و یلغش مزررنا رب راتگرریثت صک ناو اس نم گ هرت رر ار
  ررأکلمع    أهج رر مأهو رار   أسب لأواع ور دأههت و هز أررنا نر چمه  د  ک یو ش یسج ورشب دهاشا
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 ذا أر ح موادأت ی    ارأب ریؤأو یلواأع صأ رین رر و نا کراک یشس  ا ششلطو ذاودا صئارا و دومراک
  رشب دهاشا یناو اس
      رر ذاودأا  أرفرک و یناو اأس دأههت رأب یناو اس گ هرت رریثت یسررب فده اب رضاح شهوژپ
  وشیاأمرپ ررنهار ذااتا اب و  اسا نیا رب  دش ما نا نا مس هارشنار یزکرو سیررپ یاه هدکشنار
 و دندش ییاسا ش ذاودا  رفرک و یناو اس دههت ویناو اس گ هرت ةد  ک حیرشت یاه صفلؤو ادیبا

     و رشفلاأب یناو اأس دأههت صوا أشسرپ ویناو اس گ هرت صیااس ققحو صوا شسرپ  ا هرافیسا اب وسپس
 نارا أأکمه و ناوارشأأساراپ صوا أأشسرپ  ا صأأیترگرب ذاودأأا  أأرفرک صوا أأشسرپ و (2441) رلأأسکو
    اأه هرار یطان یأسا و یفرأرشت یاهشور  ا هرافیسا اب و  ارایسا یشهوژپ لاؤس ره خساپ (9941)
      ررشأو رارأتا یناو اأس دأههت وصأک  سا نم ررنارب (لقیسو t ) نشو م جیاین  دندش لرلحت و صیز ت
   رهأضو  ا رتلاًاب ذاودا  رفرک و یناو اس گ هرت رشجشو  رهضو و ششلطو حطس رر صهلاطو
          نرأب صأک  أسا نم  ا یکاأح ورأضاح شهوژأپ رر هدأوم  أسر صأب جیاین نر چمه   سا ششلطو
  راأهبا رر (p≤20/0      ) یراراأ هو حطأس رر ذاودأا  أرفرک و یناو اأس دأههت اب یناو اس گ هرت

  نرشلرأس)  یتاأقرقحت  یاأه  صأیتای   جیاأین  ررار رشأجو  نثو صطبار صهلاطو ررشو یاه صفلشو نشگانشگ
 ؛2005  وناراأکمه و یردناسکا ؛2005 وشکشل و نودلاو ؛2005 ناراکمه و نش باج ؛9005ونرشس
 اب یناو اس گ هرت  نثو صطبار ررنارب زرن ( ؛4005 وناراکمه و ینامرلس ؛9005وناراکمه و گنای
     ییاأسا ش  أررت نیااأس مهارأت و سا دقیهو (9005) نشسرشلرس   سا نا کراک یناو اس دههت
   نأسن نا کراک دههت صب ر  و وریتپ فاطهنا یناو اس گ هرت ریسب رر ناو اس یاهش را و نرناشق
     رر یطیارأش رأه رر صأک  أسا یسک دههیو د وراک کی  رررگ یو ناو اس یاهش را و فادها صب

 راک یوررن  ا ید و هرهب وص رین رر ررار  کراشو ناو اس فادها ققحت رر و دناو یو یقاب ناو اس
 صیتای ءاقترا یناو اس ررکلمع صب ر  و و د ک را یا ناو اس یارب ار یفعاضو  یزو دناشت یو دههیو
    و ناأکپرنلاًوا  ا لأقن صأب و9005   ویرهشأج و ناشرأسانواس) رررأگ ناو اس ذوافیو یاه  رهقشو رر
      أرفرک و یناو اأس گأ هرت نرأب و دأ هر ی أو  ناأشن  اأه  شهوژأپ جیاین نر چمه  (9105وناراکمه
     ورأگ رر قأتشو ناو اأس کأی ررکلمع صک ا نم  ا  ررار رشجو یرارا هو و  نثو طانترا ذاودا
 اهیژتاریسا مرظ ت نیاربا ب و سا نانم هاتر و عتا و نروات و ناو اس ناهف یذ و نا کراک  ارن ییاسا ش
    رر دأههت و یناو اأس یاهأش را  هدأ  ک    نرمأضت ورادأو یریأشو یناو اس گ هرت یاه یشو طا و
  رر نیارباأ ب   رررأگ ی أو  ناو اأس ذ     اودأا  أرفرک رشأنهب صأب رأ  و  یاهن رر و نا کراک ررکلمع
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  رر  کراأشو سناش ناو اس  یریدو ونم رر صک ریتپ فاطهنا و ایشپ یناو اس گ هرت ششچراچ
 و ر اأس ی أو    مهارأت ناأ کراک یارأب ار نیشن و عش یو یاه هدیا حرط و یناو اس یاهد یارت و اه صیور
5 ور چرت و رکشت) دبای یو ءاقترا زرن ناو اس ذاودا  رفرک  رهاو 200)   
 ی اأه  شهوژأپ      جیاأین اأب شأسمه ورار ناأشن یرایااأس ذلاًراهو یارجا  ا لراح جیاین و یاهن رر
  و کشأل ؛1005 وشتاأوا  ؛5105و ناراکمه و هاش دمحا ؛5105وگنافلو ؛9005و شرلشج ذشلشپم)
  بیرأض اب یناو اس گ هرت (p≤20/0) یرارا هو حطس رر (1105وشپمس ارواکان ؛9005وررشتوارک
  و مشأب)  یاأه  صأیتای    اأب قباأطو ورأریر یشس  ا   سا یناو اس دههت رب  نثو رتا یارار 19/0 رریثت
 ؛2005وناراأأأکمه و وو  ؛2441ویأأأچیر و نشأأأسناج ؛2441وناراأأأکمه و نرأأألک ؛1005ورشأأأیر
 ذاودا  رفرک رب رارا هو و  نثو ریا یارار 14/0رریثت بیرض اب یناو اس گ هرت (1105وارواکان
41)  کأأساه و رتشأأک    أسا  یأأتاذ ذرشأأر صأأب ریتأأپ فاأأطهنا یناو اأأس گأأ هرت ودأأندقیهو (44
  صأک  رشأش ی أو  ثأعاب روا نیا و دهر یو شیازتا نا کراک رر ار یشزررنا و یییریدورشا یاهرایتر
  صأک یترشر رر  د  ک ملات ناهف یذ  یاضر شیازتا و ششلطو ذاودا صئارا  هج رر نا کراک
      ررأکلمع ود یأسه مرهأس و دأنرار  کراأشو  ناو اأس ذامرمصت ذااتا رر د  ک  اسحا نا کراک
     ییتاأیرر ذاودأا  ا اأهنم ناأهف یذ  یاضر صب ر  و اهنم ررکلمع و د هر یو ناشن رشا  ا یریهب
     رر ناأ رمطا  أرلباق و یلدأمه وییکراأشو یررگ مرمصت  ررت نیااس مهارت وعقاو رر  رررگ یو
    ریؤأو ذاودأا صأئارا و ناو اس یاه صیور و فادها صب  نسن دههت را یا صب ر  و ناو اس نا کراک
   (1005 وناراکمه و  واریسا) رررگ یو ناو اس نا کراک طسشت
  گأ هرت  یری  دأو رر مادأقا نر   ألوا  أشار ناأعذا  ناشأت یو ودیررگ حرطو صک یثحانو صب صجشت اب

  گأ هرت ی      یاأسا ش رشأظ و صأب صأینلا   أسا رشأجشو ی ناو اأس گ هرت  اا ش و یسررب ویناو اس
 ی   اأضعا ذرشأر نأیا رر  دشاب هدش نررنت ششلطو یناو اس گ هرت یشرلا دیاب رشجشو یناو اس
      اأب رشأجشو  رهأضو  ا  أیامح یایأسار رر و دنررگ یو رارق ششلطو گ هرت رریثت  حت ناو اس
    یطاأنترا یاأهتراهو ییاأناشت و ینورر لری ک عن و ویا صترح  لااا ویراک نادجو  ا ییلاًاب حطس
   نرأ چ قأقحت   دأ  ک ی أو   لأمع یناو اأس یاه صیور و فادها صب  نسن دههیو یا صنشگ صب لاًاب حطس
   قأأقحت  أأهج رر ملاأأت کرأأحو و مزأأررنا لأأواع دأأناشت یأأو  ناو اأأس یاأأضت رر یررأأکیور
 ناهف یذ و نایریشو صب  رفرک اب و ی رمضت ذاودا صئارا و نا کراک یشس  ا دومراک یاهررکلمع
 صأأب هدأأش صأأئارا ذاودأأا  أأرفرک زأأرن اههارأأشنار رأأرظن یأأش شوم یاهناو اأأس رر  رررأأگ ناو اأأس
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         گأ هرت و شأج  ا ناأ کراک دأههت و  یاأضر نازأرو و یناو اأس گأ هرت رریثت  حت نایش شنار
 و یررت یاهرگژیو یناشامه وایسار نیا رر   سا اهنم طباور و ررکلمع  رهاو رب مکاح یناو اس
  و اأضاقت عش  أن  ا یهاأگم    و یأر هرت مشأه ناشأ ع  حت وناو اس گ هرت اب نا کراک ییرصاش
 دناشت یو یش شوم ذاودا  رفرک  ا هارشنار ذاودا درلوا نایریشو ناش ع صب نایش شنار صیساشا
  ا لاغیشا و یراصیقا ویعامیجا ویش شوم یاهررکیور ص رو  رر ششلطو یاهدوارپ ققحت صب ر  و
  رررگ یوشمع عامیجا یارب یهارشنار میسرس یاه یجورا یترانع صب ای نلارصحیلا غرات یشس
 عبانم
   صأطبار یأسررب  (5491 ) مارهأش و را  فراأع و میرو ویناسرات یولاسا ؛صرمس ویناسرات یرقاب ؛ادیم ویرا م

    یژوزلویب ییازپورا هزلجم  کیزرت م شوم ن  ناملهو رر یناو اس دههت و یناو اس گ هرت نرب
  292-192صر  (1) 9 .یبرجت

  و یناو اأس  دأههت  صأطبار  (2991) ن أسحو  ورورأپلگ و  ؛شارهأس وی دأمحو ی ألع  ؛اأضردرمح وی أضیرع
  صأر  (9) 11 یسانشناور ةلجم  ررسو لرلحت رب ی ینو د یاسپ و د یاشرپ یاهررغیو اب نم یاه صفلشو
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