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 چكيذُ

ثسٖٚ  ك،٥تحم بت٥ضا زض ازث ٣ٟلبثُ تٛجّ ٢ٞبآٖ، ثحث ٢ط٥ٌ ٚ ا٘ساظٜ ف٤ٔكىلات زض تقط ٥ُاؾت وٝ ثٝ زِ ٣ذسٔبت ٔفٟٛٔ ت٥ف٥و

 ٢اظ ازضان ٚ ا٘تؾبضات ٔكتط ٣ذسٔبت ثب ٞٓ ثٝ فٙٛاٖ تٛاثق ت٥ف٥ٚ و ٢ٔكتط ت٤اؾت. اغّت، ضضب رت٥ٝثطاٍ٘ ،٣اتفبق ٘ؾط وّ چ٥ٞ

چبضچٛث٣  ١ٔغبِقٝ، اضائ ٤ٗزاضز. ٞسف اظ ا ٢زض ؾٛزآٚض ٣ذسٔبت، ٘مف ٟٕٔ ٢ثبلا ت٥ف٥٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ و مبت٥ٚ تحم ٞؿتٙس

ٞب٢ قبذم ١ٔغبِقٝ ٘كبٖ زاز وٝ اظ ٘ؾط وبضثطاٖ، ٕٞ ج٤. ٘تباؾتذسٔبت  ت٥ف٥ٞب٢ اضظ٤بث٣ وقبذم ٢ثٙسثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٚ ضتجٝ

و٥ف٥ت  ٙبٖ،٥اعٕ ثقس اظ آٖ ،اؾت ٢ ز٤ٍطٞبقبذم ب٥ٖقبذم زض ٔ ٤ٗتط ذسٔبت ٟٔٓ ٞؿتٙس. ظٔبٖ ٚاوٙف، ٟٔٓ ت٥ف٥و

. ٕٞچ٥ٙٗ وبضثطاٖ اظ لبث٥ّت ٘ساٜ ٞب٢ ٟٔٓ ثقس٢، ٕ٘طٜ زازٜ قسپص٤ط٢ ٚ عطاح٣ ثٝ فٙٛاٖ قبذماعلافبت، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، تقبُٔ

 بزٜپص٤ط٢ ضضب٤ت ٘ساض٘س ٚ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ ظٔبٖ ٚاوٙف، ؾِٟٛت اؾتف افتٕبز ٚ و٥ف٥ت اعلافبت ضضب٤ت زاض٘س أب اظ تقبُٔ

 ٔتٛؾغ٣ اؾت. ٚ عطاح٣ زض حسّ

 ٌّؿتبٖؾب٤ت  ٚة ،فٙبٚض٢ اعلافبت، و٥ف٥ت ذسٔبت، ضضب٤ت ٔكتط٢، ذسٔبت اِىتط٥٘ٚه  ّاي كليذي9 ٍاصُ

 

 هقذهِ

ذسٔبت  ١ٞب ثٝ ؾٕت اضائ ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ أطٚظٜ ؾبظٔأٖ

ا٘س،  ٞب ضفتٝ ؾب٤ت ثهٛضت اِىتط٥٘ٚى٣ ٚ ثطذظ اظ عط٤ك ٚة

ذسٔبت ثٝ ثٟتط٤ٗ قىُ اضائٝ ٌطزز. ضطٚض٢ اؾت وٝ ا٤ٗ 

ذسٔبت ثٟتط لاظْ اؾت وٝ ٥٘بظٞب ٚ ا٘تؾبضات  ١ثطا٢ اضائ

ؾب٤ت زضن قٛز. ثطا٢ زضن ٥٘بظٞب ٚ جّت  وبضثطاٖ ٚة

ضفتبض وبضثطاٖ،  ١ثب٤ؿت ثب ٔغبِق ضضب٤ت وبضثطاٖ، ٣ٔ

 ٢ٞب ضٚ ؾب٤ت ذسٔبت ا٤ٗ ٚة ت٥ف٥و ط٥ثأچ٣ٍٍ٘ٛ ت

طز ٚ ثطا٢ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ٞب ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٥ٌ آٖ ت٤ضضب

 ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت قٙبؾب٣٤ ٚ  ذسٔبت، ٥٘بظ اؾت قبذم

 
 

اظ ز٤سٌبٜ وبضثطاٖ، ٔٛضز ؾٙجف لطاض ٥ٌط٘س. زض ٟ٘ب٤ت ثب 

ٞب، ثطا٢  تٛجٝ ثٝ ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٚ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ قبذم

٥ٌط٢ ٚ زض ٘ت٥جٝ ثطا٢ ثٟجٛز ذسٔبت  ٞب ته٥ٕٓ ثٟجٛز آٖ

ثٙبثطا٤ٗ ٥٘بظٔٙس ثٝ چبضچٛث٣  ؾب٤ت، الساْ نٛضت ٥ٌطز. ٚة

ٞب٢ ٔؤثط زض اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت  ٞؿت٥ٓ وٝ قبذم

 ثٙس٢ وٙس. ؾب٤ت ضا قٙبؾب٣٤، اضظ٤بث٣ ٚ ضتجٝ ٚة

ا٤ٗ پػٚٞف، ٤ه چبضچٛة ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٚ  زض

ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت اضائٝ  تط٤ٗ قبذم ثٙس٢ ٟٔٓ ضتجٝ

 . اؾتفبظ  4ٌطزز وٝ ا٤ٗ چبضچٛة قبُٔ  ٣ٔ
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ٞب٢ ٟٔٓ و٥ف٥ت قٙبؾب٣٤  قبذم ،ض ازث٥بتاثتسا ثب ٔطٚ

ٞب٣٤ تق٥٥ٗ  ٞب، ٔؤِفٝ ؾپؽ ثطا٢ ٞط٤ه اظ قبذمٚ  ٌطز٤س

زض لبِت ٤ه  الات٣ٞب، ؾؤ ٚ ثط اؾبؼ ا٤ٗ ٔؤِفٝ قس

. ؾپؽ پطؾكٙبٔٝ زض اذت٥بض وبضثطاٖ قسپطؾكٙبٔٝ ٔغطح 

ٞب زضٔٛضز ٞط  تب ٥ٔعاٖ ا٘تؾبض ٚ ضضب٤ت آٖ ٌطفتلطاض 

جع٤ٝ ٚ تح٥ُّ اعلافبت قبذم ثسؾت آ٤س. ؾپؽ ثب ت

ثسؾت آٔسٜ اظ ا٘تؾبضات ٚ ازضاوبت زا٘كج٤ٛبٖ اظ ذسٔبت، 

ٚ زض ٟ٘ب٤ت ضاٞىبضٞب٣٤ ثطا٢  قس٘سثٙس٢  ٞب ضتجٝ قبذم

 .ٌطز٤سثٟجٛز ذسٔبت تٛن٥ٝ 

ؾب٤ت  ا٤ٙجب ثٝ فٙٛاٖ ٔٛضز وب٢ٚ، ثط ض٢ٚ ٚة زض       

ؾ٥ؿتٓ جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ ٔؿتمط زض زا٘كٍبٜ پ٥بْ 

٘ٛض، تٕطوع قسٜ اؾت. ا٤ٗ ٚة ؾب٤ت، ٤ه ؾ٥ؿتٓ 

ؾب٤ت ثٝ آزضؼ  وٝ اظ عط٤ك ٚة اؾتافعاض٢ تحت ٚة  ٘طْ

Reg.pnu.ac.ir پطزاظز ذسٔبت ٣ٔ ١ثٝ اضائ 

  تحقيق پيطيٌة

ايت هطتزي در هَفقيت ًقص كيفيت خذهات ٍ رض 

 ساسهاى

جٟب٣٘ تجبضت اِىتط٥٘ٚه،  ١تٛؾق ٠أطٚظٜ ثب ضقس فعا٤ٙس

ٕ٘ب٤ٙس ثب  تط ؾق٣ ٣ٔ تط ٚ ث٥ف وؿت ٚوبضٞب ٞط ضٚظ ث٥ف

اؾتفبزٜ اظ تجبضت اِىتط٥٘ٚه ثب ٔكتط٤بٖ تقبُٔ ثطلطاضوطزٜ 

زؾت آٚض٘س. ثٙبثطا٤ٗ،  ٞب٢ ضلبثت٣ ذ٤ٛف ضا ثٝ ٚ ٔع٤ت

طذظ ِحؾٝ ثٝ ِحؾٝ قس٤ستط ضلبثت ٥ٔبٖ فطٚقٙسٌبٖ ث

تط ٔكتط٤بٖ زض  قسٜ ٚ ا٤ٗ ٚالق٥ت ٔٙجط ثٝ آٌب٣ٞ ث٥ف

ٞب٢ ث٥ٟٙٝ  ٍٞٙبْ جؿتج٢ٛ وبلاٞب ٚ ذسٔبت، اظ ل٥ٕت

 [1قٛز. ] ٣ٔ

ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس.  ٣غ٥اظ فٛأُ ٔح ٣ى٤ بٖ،٤ٔكتط

وٙٙسٜ زض ذهٛل ٔهطف  وٝ اظ ؾ٢ٛ ٔهطف ٣ٕبت٥تهٕ

ٚ ذسٔبت ٚ قىؿت  ـ٤نٙب ٣ثطذ ت٥ٔٛفم قٛز، ٣ٌطفتٝ ٔ

وٙٙسٜ  ضفتبض ٔهطف ٤ٗز٘جبَ زاضز. ثٙبثطا ضا ثٝ ٍط٤ز ٣ثطذ

 ٣افتبزٖ تٕبٔ ب٤ٖجط وٝ ثبفث ثٝ ٣فبُٔ اؾبؾ ه٤

 ١ؾجت، ٘ىت ٤ٗ. ثساؾتزض جبٔقٝ  ٣ثبظضٌب٘ ٞب٢ ت٥فقبِ

زضن ضفتبض  ،٣بث٤ضاٞجطزٞب٢ ثبظاض ت٥زض ٔٛفم س٥٢وّ

 ،٣اؾبؾ ١وٙٙسٜ ثٛزٜ ٚ ِصا زض ثطذٛضز ثب ٔكتط٢ ٘ىت ٔهطف

 ٣چٙس ٚجٟ ٣ذسٔبت ٔفٟٛٔ ت٥ف٥پطزاظـ ضفتبض اٚؾت.و

لطاض  ٣بث٤ٔٛضز اضظ ب٤ٖزض شٞٗ ٔكتط ب٤ٖاؾت وٝ زض پب

 [2. ]طز٥ٌ ٣ٔ

تط٤ٗ وب٘بَ تٛظ٤ـ جٟب٣٘ وبلاٞب ٚ  ٟٔٓ ٞب ؾب٤ت ٚة

ذسٔبت زض تجبضت اِىتط٥٘ٚه ٞؿتٙس وٝ ثبظاضٞب ٚ 

ثٙس٢  ؾبذتبضٞب٢ نٙقت٣، ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت، ثرف

ٞب٢ ٔكتط٤بٖ ٚ ضفتبض ٔهطف وٙٙسٜ ضا ثٝ عٛض  ب، اضظـثبظاضٞ

ا٘س. عطاح٣ ٤ه ٚثؿب٤ت ٘مك٣  اؾبؾ٣ زچبض تحَٛ ٕ٘ٛزٜ

 ا٤فب ٥ٕٔٙب٤س. ٤ه ٚة ط٢ٟٔٓ زض جصة ٚ ٍٟ٘ساض٢ ٔكت

ؾب٤ت ثب و٥ف٥ت ثبلا ٘ٝ تٟٙب ض٢ٚ ته٥ٕٓ ذط٤س ٔكتط٢ 

تط٤ٗ زلا٤ُ ٔهطف  ٌصاضز ثّىٝ ٤ى٣ اظ ٟٔٓ تأث٥ط ٣ٔ

ا٘جبْ ٗ ا٤ٙىٝ آ٤ب ذط٤س ثٝ نٛضت ثطذظ وٙٙسٌبٖ ثطا٢ تق٥٥

 ٘تب٤ج٣ اظ جّٕٝ: ؾب٤ت ٚة پب٥٤ٗ، اؾت. و٥ف٥ت قٛز ٤ب ٘ٝ

 ٞفٞب ٚ وب ضفتٗ ٔكتط٤بٖ ثٝ ؾٕت ضلجب، افعا٤ف ٞع٤ٙٝ

 [1. ]ثٝ ٕٞطاٜ زاضزؾٛز 

 گيزي كيفيت اّوّيت سٌجص ٍ اًذاسُ  

زض  ٣ثٝ فٙٛاٖ فبُٔ انّ ت٥ف٥ٌصقت ظٔبٖ و ثب

 ب٤ٔحهَٛ ٚ  ٣بث٤اضظ ١زض ٔطحّ ب٤ٖٔكتط ط٥٢ٌٓ ٥تهٕ

زض ٕٞٝ جب ثسٖٚ تٛجٝ  س٤ٜپس ٤ٗ. اقٛز ٣ٔذسٔبت اؾتفبزٜ 

 ه٤ ،٣ؾبظٔبٖ نٙقت ه٤فطز،  ه٤وٙٙسٜ  ٔهطف ٙى٤ٝثٝ ا

. قٛز ٣فطٚـ ثبقس ٔكبٞسٜ ٔ ذطزٜ ه٤ ب٤ ٣ ٚپطٚغٜ ٘ؾبٔ

ثٝ  ٣بث٥جٟت زؾت س٥٢فبُٔ وّ ه٤ ت٥ف٥و ج٥ٝزض ٘ت

ثٟتط ٔحؿٛة  ٣ضلبثت ٍب٤ٜتجبض٢، ضقس ٚ جب ٞب٢ ت٥ٔٛفم

 [3. ]قٛز ٣ٔ

 ٞطچ٥ع٢ ثرك٣ اظ ؾطقت آٖ اؾت ٚ عج٥قتبً و٥ف٥ت

اظ ز٤س ؾ٥ؿتٓ تٛن٥ف زل٥ك . قٛز ٣٣ٔ اظ آٖ ٔحؿٛة ئجع

وٝ ٞب٣٤  ٤ٚػ٣ٌ ١زقٛاض ٚ ٔجٟٓ اؾت. ثٝ و٥ّٚاغٜ و٥ف٥ت 

؛ قٛز ٌفتٝ ٣ٔ، و٥ف٥ت ٕ٘ب٤س ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٤بٖ ضا ضفـ ٣ٔ

تأ٥ٔٗ وٙٙسٜ ) ٤ٚ٣ػٌا٤ٗ پؽ ٞط ٔحه٣ِٛ وٝ زاضا٢ 

 [4ثبقس، ٔحهَٛ ثب و٥ف٥ت اؾت. ] (ٔكتط٤ب٥ٖ٘بظٞب٢ 

اظ  ٣ٔرتّف ٞب٢ ف٤ذسٔبت تقط ت٥ف٥ضاثغٝ ثب و زض

ٞب٢  ثٝ جٙجٝ ه٤ؾ٢ٛ نبحجٙؾطاٖ اضائٝ قسٜ اؾت وٝ ٞط 

 اظ آٖ اقبضٜ زاض٘س. ٣ٔرتّف
 

 ارسياتي كيفيت خذهات 

 ضا زض  ٣٤ٞب زض ثرف ذسٔبت زقٛاض٢ ت٥ف٥وطزٖ و ٔغطح



 ٞب٢ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت اِىتط٥٘ٚه ثٙس٢ قبذم چبضچٛث٣ ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٚ ضتجٝ
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 بت٥ثٝ ٕٞطاٜ زاضز وٝ ٔٙتج اظ ذهٛن ت٥ف٥وؾٙجف 

 ت٥ف٥و ٣بث٤. زض ثرف ذسٔبت، اضظقٛ٘س ٣ذبل ذسٔبت ٔ

. ٞط تٕبؼ طز٥ٌ ٣ذسٔبت ا٘جبْ ٔ ١اضائ ٙس٤ثطاؾبؼ فطا

 ٣افتٕبز ٚ فطنت جبز٤ا٢ ثطا٢ ا فٙٛاٖ ِحؾٝ ٔكتط٢ ثٝ

 ت٤ضٚز. ضضب ٣ٔ قٕبض ثٝوطزٖ  ٣٘بضاض ب٤ ٣ثطا٢ ضاض

ا٘تؾبضات  ١ؿ٤ٔمب ك٤اظ عط تٛاٖ ٣ذسٔت ضا ٔ ه٤ٔكتط٢ اظ 

 ف٤اٚ اظ ذسٔبت ثب ثطزاقت اٚ اظ ذسٔبت اضائٝ قسٜ، تقط

 [2وطز. ]

ذسٔبت اضائٝ قسٜ اظ حس ا٘تؾبضات ٔكتط٢ فطاتط  اٌط

قٛز.  اِقبزٜ لّٕساز ٣ٔ ثرف ٚ فٛق ثبقس، آٖ ذسٔبت فطح

ٞب٢ اٚ اظ  ا٘تؾبضات ٔكتط٢ اظ ذسٔبت ثب ثطزاقت ٣ٚلت

ذسٔبت اضائٝ قسٜ  ت٥ف٥و ثبقسك ذسٔبت اضائٝ قسٜ ٔٙغج

 ت٥ف٥تط اظ ا٘تؾبضات ثبقس وٗ ٥٤ثرف اؾت ٚ اٌط پب ت٤ضضب

ا٘تؾبضات ثط ٔٙبثـ ٔتقسز ٚ  ٤ٗ. ااؾت طـ٤پص طلبث٥ُغ

 بظٞب٥٢٘ ٍطاٖ،٤ٞب٢ ز ٔثُ ٌفتٝ ط٘س،٥ٌ ٣قىُ ٔ ٣ٔرتّف

 [5] ٣لجّ ١فطز٢ ٚ تجطث

اؾت وٝ زض  ٣شٞٙ ٣ت٥فقبِ ،ذسٔبت ت٥ف٥و ٣بث٤اضظ

 ب٤ ب٤ٖتٛؾظ ٔكتط ط٥٢ٌٓ ٥تهٕ س٥ٜچ٥پ ٙس٤فطآ

وٝ  ٣. فٛأُ ٌٛ٘بٌٛ٘طز٥ٌ ٣زٞٙسٌبٖ ذسٔبت نٛضت ٔ اضائٝ

فطز  ه٤ ٣٤ٟ٘ب ٥ٓثط ض٢ٚ تهٕ ط٥٢ٌٓ ٥تهٕ ٙس٤فطا ٣زض ع

 تط ف٥ضا ث ط٥٢ٌٓ ٥تهٕ ٙس٤فطا ٣س٥ٌچ٥پ ٌصاض٘س، ٣ٔ ط٥تأث

ضٚـ ثٝ لضبٚت  ٤ٗثٟتط ثٝ تٛاٖ ٣. أب چغٛض ٔوٙس ٣ٔ

ٞب٢  وٛقف مت٥وطز. زض حم سا٥پ ٣ٔكتط٢ زؾتطؾ ٣شٞٙ

ذسٔبت  ت٥ف٥و ٣بث٤اضظ ٥ٙ١وٝ تبوٖٙٛ زض ظٔ بض٥٢ثؿ

 ضاؾتب ثٛزٜ اؾت.  ٥ٗنٛضت ٌطفتٝ اؾت زض ٕٞ

قىُ ٌطفتٝ زض شٞٗ  ٣ف٥و ٥ٓٔفبٞ ىطثٙس٥٢پ ٣ق٤ٙ

لبِت  ه٤ذسٔبت، زض  ت٥ف٥و ٣بث٤اضظ ٙس٤ٔكتط٢ زض فطا

عٛض ٔؤثط٢ ثٝ ثبض  ٞب ثٝ وٛقف ٤ٗا اٌط. ٣فسز٢ ٚ وٕ

ضا لبزض ذٛاٞٙس ؾبذت تب ثب قٙبذت  ت٤ط٤ٔس ٙٙس،٥ثٙك

ثٝ اذتهبل ٔٙبثـ  ٥ٝٙ٘مبط ضقف ٚ لٛت ذٛز، ثٝ نٛضت ثٟ

 ب٤قطوت  ٣ضلبثت ٍب٤ٜٔحسٚز پطزاذتٝ ٚ ثٝ ٘حٛ احؿٗ جب

 .[2ؾبظٔبٖ ٔغجٛؿ ذٛز ضا اضتمبء ثسٞس. ]

 

 

 

 ضٌاسي تحقيق ٍشر

 رٍش تحقيق 

 ك٤عط اظ ٢ آٖٞب اؾت. زازٜ ٣ف٥تٛن تحم٥ك حبضط تحم٥م٣

 ت٥ف٥ٞب٢ و قبذم ٤ٗتط پطؾكٙبٔٝ، ثٝ ٔٙؾٛض زضن ٟٔٓ

. اظ آ٘جب وٝ ا٘س قسٜ ٢آٚض ٞب، جٕـ ثٙس٢ آٖ ذسٔبت ٚ ضتجٝ

ذسٔبت اظ  ت٥ف٥ٞب٢ و قبذم ٤ٗتط ٞسف، زضن ٟٔٓ

 ٢ثطا ٣وّٕ ك٥ؾب٤ت ٌّؿتبٖ اؾت، تحم وبضثطاٖ ٚة سٌب٤ٜز

 .اؾتتط  ٔغبِقٝ ٔٙبؾت ٤ٗا

 تحقيق ةجاهع 

ؾب٤ت  وبضثطاٖ ٚة ١قبُٔ و٥ّ ك،٥آٔبض٢ تحم ١جبٔق

. ٞؿتٙسؾ٥ؿتٓ جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زا٘كٍبٜ پ٥بْ ٘ٛض 

ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبض٢ تهبزف٣ اظ ث٥ٗ وبضثطاٖ ٚ اؾتفبزٜ ٤ه 

 قٛ٘س. ؾب٤ت ا٘تربة ٣ٔ وٙٙسٌبٖ ٚة

 تحقيق ةًوًَ 

حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٥ٕٞت فطاٚا٣٘ زض لبث٥ّت تق٥ٕٓ ٘تب٤ج  تق٥٥ٗ

٣ جٟت تق٥٥ٗ ٞب٢ ٔرتّف آظٖٔٛ ثٝ جبٔقٝ زاضز. ضٚـ

ٞب، ضٚقٟب٢  تط٤ٗ ضٚـ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٚجٛز زاضز وٝ زل٥ك

 ض٤بض٣ جٟت ٔحبؾجٝ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اؾت.

آ٘جب وٝ ٔتغ٥طٞب )ؾؤالات( اظ ٘ٛؿ چٙس اضظق٣ ثب  اظ

، اؾتا٢ ثٛزٜ ٚ حجٓ جبٔقٝ ظ٤بز )٘بٔحسٚز(  ٔم٥بؼ فبنّٝ

زض  0.12زضنس ٚ زلت  95ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ؾغح اع٥ٕٙبٖ 

ا٢ ٥ِىطت ذٛا٥ٞٓ  ثطا٢ ع٥ف پٙج ٌع٤ٙٝا٤ٗ تحم٥ك، 

 زاقت: 

   
   

 
ٚ           ٚ زاض٤ٓ:        

ثٙبثطا٤ٗ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطاثط اؾت ثب:         

   (
          

    
)
 

     

 آٍري اطلاعات اتشار جوع  

 ٢ثٙس ٚ ضتجٝ ٣٤آ٘جب وٝ ٞسف اظ ا٤ٗ ٔغبِقٝ، قٙبؾب اظ

ذسٔبت ٚة ؾب٤ت ٌّؿتبٖ اظ ز٤سٌبٜ  ت٥ف٥ٞب٢ و قبذم

 وبضثط اؾت.  ٢ضٚ ،٣تٕطوع انّ ت٥تطت ٤ٗ، ثٝ ااؾتوبضثطاٖ، 
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 ١ٞب ٚ تجطث زازٜ ٢آٚض جٕـ ٢پطؾكٙبٔٝ ثطا ه٤ ٤ٗثٙبثطا

 قٛز.  وبضثطاٖ زض اؾتفبزٜ اظ ٚة ؾب٤ت، آٔبزٜ ٣ٔ

 ت٥ف٥و ٢ٞب پطؾكٙبٔٝ اظ ٘ؾبْ قبذم ٣غمؾبذتبض ٔٙ

ذسٔبت زض چبضچٛة ٔطجـ، تجق٥ت وطزٜ اؾت. ؾؤالات 

 پطؾكٙبٔٝ قبُٔ زٚ لؿٕت اؾت:

ؾؤالات ف٣ٕٔٛ: زض ا٤ٗ ثرف ؾق٣ قسٜ تب  (الف

اعلافبت و٣ّ ٚ جٕق٥ت قٙبذت٣ زض ٔٛضز پبؾد زٞٙسٌبٖ 

 آٚض٢ ٌطزز. ا٤ٗ ثرف قبُٔ پٙج ؾؤاَ اؾت. جٕـ

ؾؤاَ  22ؾؤالات ترهه٣: ا٤ٗ ثرف قبُٔ  (ب

ا٤ٗ لؿٕت ؾق٣ قسٜ تب ؾؤالات اؾت. زض عطاح٣ 

پطؾكٙبٔٝ تب حس ٕٔىٗ لبثُ فٟٓ ثبقس. ثطا٢ عطاح٣ ا٤ٗ 

 ت٥ف٥ٞط قبذم و ت٤ٚ ضضب ت٥زضن إٞ ٢ثرف ثطا

ا٢ ٥ِىطت اؾتفبزٜ قسٜ اؾت.  ذسٔبت اظ ع٥ف پٙج ٌع٤ٙٝ

نٛضت  ثٝ ؤالاتقىُ و٣ّ ٚ أت٥بظثٙس٢ ا٤ٗ ع٥ف ثطا٢ ؾ

 وٓ.  ٥ّ٣ٔتٛؾظ، وٓ ٚ ذ بز،٤ظ بز،٤ظ ٥ّ٣ظ٤ط اؾت: ذ

پطؾكٙبٔٝ آٔبزٜ قس،  ؽ٤٘ٛ ف٥پ ٥ٗوٝ اِٚ ٣ٍٞٙبٔ

 ف٤زازٜ قس، پؽ اظ پبلا ٤ُزا٘كجٛ تح15ٛپطؾكٙبٔٝ ثٝ 

ثٟجٛز٤بفتٝ، تٛؾقٝ زازٜ قس. زضٟ٘ب٤ت  ١ٞب، پطؾكٙبٔ پطؾف

آٚض٢ اعلافبت، پطؾكٙبٔٝ زض ؾب٤ت  ٔٙؾٛض جٕـٝ ث

http://www.kwiksurveys.com .لطاض ٌطفت 

 ّاي تحقيق ةفزضي 

ٞب٢ عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثهط٢، ؾِٟٛت اَٚ: قبذم ١فطض٥

اؾتفبزٜ، و٥ف٥ت اعلافبت، لبث٥ّت افتٕبز، ظٔبٖ ٚاوٙف ٚ 

ؾب٤ت ؾ٥ؿتٓ جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ،  پص٤ط٢ ٚة تقبُٔ

 .اؾتؾب٤ت  ٞب٢ ٣ٕٟٔ اظ ٘ؾط وبضثطاٖ ٚة قبذم

ؾب٤ت ؾ٥ؿتٓ جبٔـ  زْٚ: وبضثطاٖ ٚة ١فطض٥

ط٢، ؾِٟٛت زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ، اظ عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثه

اؾتفبزٜ، و٥ف٥ت اعلافبت، لبث٥ّت افتٕبز، ظٔبٖ ٚاوٙف ٚ 

 ؾب٤ت ضضب٤ت زاض٘س. پص٤ط٢ ا٤ٗ ٚة تقبُٔ

ؾْٛ:  ث٥ٗ ٥ٔعاٖ ا٘تؾبض وبضثطاٖ اظ ذسٔبت  ١فطض٥

ؾب٤ت ؾ٥ؿتٓ جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ ٚ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت  ٚة

ؾب٤ت تفبٚت  ٞب اظ ذسٔبت اضائٝ قسٜ تٛؾظ ا٤ٗ ٚة آٖ

 زاضز.زاض٢ ٚجٛز بٔقٙ

 

 

 رٍش تحليل ًتايج 

اوؿُ ٚ  ٢ٞب، اثعاض آٔبض زازٜ ٣وّٕ ٥ُٚ تحّ ٤ٝتجع ٢ثطا

 ٥ُٚ تحّ ٤ٝٞب ٚ تجع زازٜ ٢ٚضٚز ٢ثطا SPSSافعاض  ٘طْ

ٞب ثب  زاض ثٛزٖ فطض٥ٝب. آظٖٔٛ ٔقٙقسٜ اؾتاؾتفبزٜ 

اؾتفبزٜ اظ اعلافبت پطؾكٙبٔٝ احهب قسٜ ٚ ثطاؾبؼ آظٖٔٛ 

نٛضت  SPSSافعاض  ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٤ه جبٔقٝ ٚ ثٝ وٕه ٘طْ

 .پص٤طفتٝ اؾت

 ِّاي  ضاخص  تٌذي چارچَب هفَْهي ضٌاسايي ٍ رتث

 ارسياتي كيفيت خذهات

فبظ  4اضائٝ قسٜ زض ا٤ٗ پػٚٞف قبُٔ  ٣ٔفٟٛٔ چبضچٛة

 .اؾت

 ّاي ارسياتي كيفيت خذهات فاس اٍل9 ضٌاسايي ضاخص. 1

 هزٍر ادتيات هزتثط تا ارسياتي كيفيت خذهات. 1.1

ثب٤ؿت ثٝ ٔطٚض ازث٥بت ٚ  اَٚ ٣ٔ ١ٌبْ اَٚ اظ ٔطحّ زض

ثطضؾ٣ ٔتٖٛ ٔطتجظ ثب اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت، پطزاذتٝ 

 قٛز.

 ف٤و٥ف٥ت ذسٔبت تقط ٣بث٤ثطا٢ اضظ بز٤٢ظ ٞب٢ قبذم

ٚ  سآٚض٘سٌب٤ٖٞب ثط اؾبؼ ٘ؾطات پس آٖ تط ف٥ا٘س وٝ ث قسٜ

[ ٚ 6اؾبؼ تئٛض٢] ٞب٢ ٔحسٚز٢ ثط اؾت. پػٚٞف بثب٤ٖاضظ

ٞب  قبذم ١[ الساْ ثٝ اضائ7[]8]٣كٍب٤ٞآظٔب ٞب٢ٝ تجطث ب٤

ٞب چٙس ٔؿأِٝ ٘بٔكرم  قبذم ٤ٗا ف٤ا٘س. زض تقط ٕ٘ٛزٜ

ٞب٢ جبٔـ جٟت  ا٢ اظ قبذم ٔجٕٛفٝ ب٤آ ٝاؾت، اَٚ آٖ و

اظ  ٣ثقض ب٤ٔغطح قسٜ اؾت؟ ٚ زْٚ آٖ وٝ آ ٣بث٤اضظ

تط  ٞؿتٙس؟ اٌط ٟٔٓ ستط٥تط ٚ ٔف ٟٔٓ ١ّ٥ٞب اظ ثم قبذم

 ٤ٗثطآٚضزٜ قسٖ ا ب٤وٝ آ ٤ٗچٝ ٘ؾط؟ ٚ ا ٞؿتٙس، اظ

زاقتٝ  ت٤قٛز تب وبضثط احؿبؼ ضضب ٞب ثبفث ٣ٔ قبذم

 [9ثبقس. ]

 ه٤ٚ ٕٞىبضاٖ زض  1پبضاؾٛضأبٖ  1985ؾبَ  زض

اؾت اظ ا٘تؾبضات  ٣ذسٔبت تبثق ت٥ف٥وٝ و بفتٙس٤زض ك٥تحم

 ت٥ف٥زضن قسٜ ٚ و ٙس٤فطآ ت٥ف٥و س،٤ٔكتط٢ لجُ اظ ذط

 ( زضن قسٜ. ٣)ذطٚج ج٥ٝ٘ت

ا٘تؾبضات  ٥ٗث ٣ذسٔبت ضا ثٝ فٙٛاٖ قىبف ت٥ف٥ٞب و آٖ

 ف٤ٞب اظ تجطثٝ ذسٔبت تقط ٔكتط٢ اظ ذسٔبت ٚ ازضاوبت آٖ

                                                      

1. Parasuraman 
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قبذه٣ اؾتب٘ساضز قسٜ  چٙس ٣اثعاض ثطضؾ ت٤٘س ٚ زض ٟ٘باٜ وطز

طٚظ٢ ؾطٚوٛاَ  ضا ثطٌطفتٙس. ٔسَ ؾطٚوٛاَ   ٣اثعاض اؾبؾ ه٤أ

اثعاض  ٤ٗاؾت. ا ت٥ف٥و ٣بث٤ثطا٢ اضظ ،ذسٔبت ٣بث٤ثبظاض بت٥زض ازث

 ٣ٚ ٞٓ تٛؾظ ٔحبفُ فّٕ طا٤ٖا٢ ٞٓ تٛؾظ ٔس عٛض ٌؿتطزٜٝ ث

ثطا٢ ذسٔبت  ،ذسٔبت ت٥ف٥ازضاوبت ٔكتط٢ اظ و ٣بث٤ثطا٢ اضظ

ِ تكبض اٚ اثعاض  ١٥ٔرتّف ٔٛضز اؾتفبزٜ ٚالـ قسٜ اؾت. اظ وبضثطز ا٘

اَٛ  ٤ٗقس وٝ زض ذسٔبت ٌٛ٘بٌٖٛ ا ج٥ٝپٙج قبذم ٘ت 2ؾطٚو

 :ٞب قبُٔ قبذم ٤ٗٙج قبذم ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفت. اپ

س ف اٞٛ  ت٥لبثّ ،٣٤ٚ ّٕٔٛؾبت، افتجبض، پبؾرٍٛ ٣ى٤ع٥ق

 [10.]ؿتٙسٞ ٣)تض٥ٕٗ( ٚ ٕٞسِٙب٥ٖاعٕ

ٛز:  ٣ى٥قبذم ثطا٢ ذسٔبت اِىتطٚ٘ 15،  3ٔبزٚ  اضائٝ ٕ٘

 ت٥لبثّ ،٣قٙبؾ ٣٤جب٤ؾبذتبض، ظ ٞب، ٣ػ٤ٌٚ ،[ وبضآ11٣٤]

ٙ ،٣ضؾب٘ ذسٔت ت٥لبثّ طٜ،٥شذ ت٥لبثّ ٙبٖ،٥اعٕ ٚ  ت٥أ

 ٥ٗلبئُ قسٖ ث ع٤تٕب ،٣٤افتٕبز، پبؾرٍٛ ؿتٓ،٥ؾ ٣ىپبضچ٤ٍ

ٚة،  ٠ط٥شذ ٞب٢ بؾت٥ؾبظ٢، ؾ ٣ٔحهَٛ ٚ ذسٔبت ٚ ذهٛن

ٔسَ ٞٓ فٙبنط ٔثجت ٚ ٞٓ  ٤ٗزض ا ٥ٗٚ تّم ٥ٗتضٕ ،قٟطت

 ط٥ٔجبظ٢ تأث بت٥فّٕ ه٤ ب٤ٖٔكتط س٤وٝ ض٢ٚ ز ٣فٙبنط ٔٙف

 قس٘س. ٣ٌصاض٘س، ٔقطف ٣ٔ

وٙٙسٌبٖ  ٝٔكتطن اضائ 271[ ثب 12] 5ٚ جٖٛ 4ب٤ً٘ 

ذسٔت  ت٥ف٥قبذم و 6ٔهبحجٝ وطز٘س ٚ  ،ٙتط٘ت٤ذسٔت ا

ٛز٘س: لبثّ ٣ثطذظ ضا ٔقطف ٣ذطزٜ فطٚق  ٙبٖ،٥اعٕ ت٥ٕ٘

ِٛت اؾتفبزٜ، قره ،٣زؾتطؾ ٙ ؾبظ٢، ٣ؾٟ  ٚ افتجبض. ت٥أ

قبذم ٔكرم  14،  2003ٚ ٕٞىبضاٖ زضؾبَ  ب٤ً٘ 

ٛز٘س: ]  ت٥افتجبض، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، لبثّ ،٣٤[ پبؾر13ٍٕٛ٘

 ،٣ازة ٚ ٟٔطثب٘ ،٣ؿت٤ٍقب ،٣اضتجبط، زؾتطؾ ،٣افتٕبز، ضاحت

ٙ ٣قره ْ، ٕٞىبض٢، أ ٚ  ٣قره ٤ٓ/حطت٥ؾبظ٢، اضتمبء ٔساٚ

 .٣جبقٙبؾ٤ظ

ٌصاض٢ ض٢ٚ ط٥تأث ٠[ فبوتٛضٞب٢ فٕس14] ٥ٗ7ٚ ِ ٣6ِ

  ٤ٗثطذظ ضا ا س٤ذسٔبت زض ذط ت٥ف٥ٔكتط٢ زض ٔٛضز و سٌب٤ٜز

 

                                                      

2. ServQual 
3. Madu, C. N 
4. Yang, Z 
5. Jun, M 
6. Lee, G. G 
7. Lin, H. F 

ؿتٝاٛضز ٔ س: عطاح زا٘ ٖ،٥اعٕ ت٥ؾب٤ت ، لبثّ ٚة ٣ا٘  ٙب

 ؾبظ٢. ٣افتٕبز، ذهٛن ،٣٤پبؾرٍٛ

ٛز٘س: ت٥ف٥جٙجٝ و 7 9ج٤ٗٚ ٚ 8ثبض٘ع  ذسٔبت ضا ٔكرم ٕ٘

 ،٣لبث٥ّت زؾتطؾ ،٣٤پبؾرٍٛ ،٣ؿت٤ٍافتٕبز، قب ت٥[ لبث15ّ]

 افتجبض، اضتجبط ٚ زضن افطاز.

ٛ٘ٛ ٤بو ٞب٢ و٥ف٥ت  (، قبذم2002ٚ ٕٞىبضاٖ) 10ِٛ

ٛز٘س ٚ اثعاض٢ ثٝ ٘بْ ٚة  12ضا ثٝ ؾب٤ت  ٚة قبذم تمؿ٥ٓ ٕ٘

اَٛ تط ثٝ و٥ف٥ت  ثٙس٢ ث٥ف ٞب زض ا٤ٗ تمؿ٥ٓ . آٖوطز٘ساضائٝ  ضا و

س. قبذم اٚؾغٝ وبضثط٢ تٛجٝ زاقتٝ اَٛ ثس٤ٗ قطح  ٞب٢ ٚة ا٘ و

زٖ، زضذٛض ثٛزٖ اضتجبعبت، افتٕبز، ظٔ  بٖاؾت: زضذٛض ٚؽ٥فٝ ثٛ

ثهط٢، اثتىبض٢  ٚاوٙف، ؾِٟٛت زضن، ف٥ّٕبت قٟٛز٢، جبشث١

زٖ، جبشث١ فبعف٣، ته٤ٛط ؾبظٌبض، تى٥ُٕ ثٛزٖ ثطذظ ٚ  ثٛ

 [1ٔع٤ت ٘ؿج٣.]

ؾب٤ت زض  ٞب٢ و٥ف٥ت ٚة (، تأث٥ط قبذم2007) ٥ِ11ٗ

٥٘ٚى٣ فطٚـ ٔؿتم٥ٓ ثٝ ٔكتط٢ ض٢ٚ ضضب٤ت  ىتط تجبضت اِ

 ٔكتط٤بٖ ضا ثطضؾ٣ وطزٜ اؾت. 

ؾب٤ت، ث٥بٖ قسٜ  ٞب٢ و٥ف٣ ٚة ثس٤ٗ ٔٙؾٛض ٢ٚ اظ قبذم

ٛزٜ اؾت. 2003) ٥ِ13ٗ ٚ ٔه 12زِئٖٛ اظ ؾ٢ٛ  ( اؾتفبزٜ ٕ٘

ٞب٢ و٥ف٣ ٚة ؾب٤ت ضا ثٝ ؾٝ  ٥ِٗ قبذم زِئٖٛ ٚ ٔه

ٛزٜ س: و٥ف٥ت ؾ٥ؿت٣ٕ، و٥ف٥ت اعلافبت٣ ٚ  زؾتٝ تمؿ٥ٓ ٕ٘ ا٘

ضؾب٣٘. ٥ِٗ و٥ف٥ت ؾ٥ؿت٣ٕ ضا ثٝ زٚ لؿٕت  و٥ف٥ت ذسٔت

پص٤ط٢، و٥ف٥ت اعلافبت٣ ضا ثٝ زٚ  ؾب٤ت ٚ تقبُٔ عطاح٣ ٚة

٥ٙت، ٚ و٥ف٥ت ذسٔتلؿٕت  ٥ت اعلافبت٣ ٚ أ ضؾب٣٘ ضا ثٝ  لبثّ

٥ت افتٕبز ٚ ٕٞس٣ِ تمؿ ٖ، لبثّ وطزٜ  ٥ٓؾٝ لؿٕت پبؾرٍٛ ثٛز

ٞب٢ و٥ف٣ ثبلا ثجع ٕٞس٣ِ،  تٕبْ قبذم ١اؾت. زض ٟ٘ب٤ت ضاثغ

 [1اؾت. ] ثب ضضب٤ت ٔكتط٢ اثجبت قسٜ

ٙ عجمٝ 5 ٣14تؿى٥ّٔ  ،٣قره ٤ٓحط ت،٥ثٙس٢ أ

ٞب٢  ٚ قطوت افطاز ثطا٢ قبذم ٔحتٛا، ذسٔت ط٤،٢وبضثطزپص

ٛز] ٣ٔقطف ٞب ت٤ٚة ؾب ٣بث٤اضظ ٕ٘16]. 
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 قبذم
 وٙٙسٜ اضائٝ

عطاح٣ ٕ٘ب٢ 

 ثهط٢

(، ٥ِٗ 2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )2000(، ٞٛظ٤ٙك )2007وبضٖٚ ٚ ٕٞىبضاٖ )(، ٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)

(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ 2002(، ٔبزٚ )2004(، اقٙب٤سضٔٗ )2008(، ظً٘ )2000(، غاً٘ )2002(، الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب )2007)

 (2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )2003)

 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ
(، ظ٤تٟبُٔ 2002(، ٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)2005(، غاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2002جٖٛ )(، ٤بً٘ ٚ ٥ِ1997ٛ)

 (2000(، ٞٛظ٤ٙك )2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2002ٚ ٕٞىبضاٖ )

 و٥ف٥ت اعلافبت
(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان 2005(، ٥ّٔتؿى٣ )2000(، ٞٛظ٤ٙك )2003(، زِئٖٛ ٚ ٔه ٥ِٗ )2002(، الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب )1997ا٥ِٚٛض، ٥ِٛ)

 (2002(، ٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)2000)

 لبث٥ّت افتٕبز

(، غاً٘ ٚ تبً٘ 2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2002(، ٤بً٘ ٚ جٖٛ )2002(، ٔبزٚ )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)

(، 2005پبضاؾٛضأبٖ ٚ ظ٤تٟبُٔ ٚ ٔبِٟٛتطا )(، 2001(، ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ )2005(، ٥ّٔتؿى٣ )2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )2006)

( ٗ٥ِ2007) 

 ظٔبٖ ٚاوٙف
(، 2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2001(، ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ )2003(، زِئٖٛ ٚ ٔه ٥ِٗ )2002(، ٔبزٚ )٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)

 (2002(، الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب )2006غاً٘ ٚ تبً٘ )

 پص٤ط٢ تقبُٔ

(، ٤بً٘ ٚ 2001(، ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ )2002(، ٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)2007(، ٥ِٗ )2006ٚ تبً٘ )(، غاً٘ ٤2003بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )

(، زِئٖٛ ٚ ٔه ٥ِٗ 2002(، ٔبزٚ )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2002جٖٛ )

(2003) 

 لبث٥ّت زؾتطؾ٣
(، پبضاؾٛضأبٖ ٚ ظ٤تٟبُٔ ٚ 2001(، ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ )2006ٚ تبً٘ ) (، غا2003ً٘(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )٤2002بً٘ ٚ جٖٛ )

 (2007(، وبضٖٚ ٚ ٕٞىبضاٖ )2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2005ٔبِٟٛتطا )

 اع٥ٕٙبٖ
(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان 2002(، ٔبزٚ )2005(، پبضاؾٛضأبٖ ٚ ظ٤تٟبُٔ ٚ ٔبِٟٛتطا )2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )٥ِ2007ٗ )

 (2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )2002جٖٛ ) (، ٤بً٘ 2000ٚ)

 پبؾر٣٤ٍٛ
(، 2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2002(، ٔبزٚ )2001(، ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )٥ِ2007ٗ )

 (2002ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )

 (2002(، ٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)2002(، ٔبزٚ )2002ٕٞىبضاٖ ) (، ظ٤تٟبُٔ 2005ٚپبضاؾٛضأبٖ ٚ ظ٤تٟبُٔ ٚ ٔبِٟٛتطا ) وبضا٣٤

 (2006(، غاً٘ ٚ تبً٘ )2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2001(، ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ )٤2002بً٘ ٚ جٖٛ ) افتجبض

 (2002(، ٔبزٚ )2004(، لا٤ٚب )٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ذلال٥ت

 (2006) (، غاً٘ ٚ تب٤ِٛ2002ً٘بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ف٥ّٕبت قٟٛز٢

 (2006غاً٘ ٚ تبً٘ ) پص٤ط٢ ٔؿؤ٥ِٚت

 (2002ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ ) پص٤ط٢ ا٘قغبف

 (٥ّٔ2005تؿى٣ ) وبضثطزپص٤ط٢

 (٤2003بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ ) اضتمبء ٔساْٚ

 ضٌاسايي ضذُ يّاضاخص ييتزتزخي اس هْن - 1جذٍل 
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ّاي ارسياتي كيفيت خذهات . ضٌاسايي ضاخص1.1 

ٌبْ زْٚ، ثب٤س ثطاؾبؼ ٔطٚض ازث٥بت ٚ ثطضؾ٣ ٔتٖٛ،  زض

ؾب٤ت،  ٔرتّف اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت ٚة ٞب٢ قبذم

 ٢ٞب تط٤ٗ قبذم قٙبؾب٣٤ قٛ٘س. زض ا٤ٙجب ثطذ٣ اظ ٟٔٓ

قٙبؾب٣٤ قسٜ ثطاؾبؼ اضائٝ وٙٙسٌبٖ، ثٝ اذتهبض زض لبِت 

 .قسٜ اؾت٤ه جسَٚ اضائٝ 

ّاي هٌاسة ٍ ضٌاسايي  فاس دٍم9 تعييي ضاخص .1 

 ّاي هزتثط هؤلفِ

 ّا اًتخاب ضاخص. 1.1 

ؾب٤ت ٌّؿتبٖ  تٛجٝ ثٝ ٘ٛؿ ذسٔبت٣ وٝ ٚةزض ا٤ٗ ٌبْ، ثب 

ٞب٢ پطوبضثطزتط وٝ تقساز  زٞس ٚ ثب تٛجٝ ثٝ قبذم اضائٝ ٣ٔ

ا٘س ٚ ثط  ٞب ضا شوط ٕ٘ٛزٜ تط٢ اظ اضائٝ زٞٙسٌبٖ آٖ ث٥ف

ٞب٢  اؾبؼ ٘ؾطات اؾبت٥س ضإٞٙب ٚ ٔكبٚض، ثب٤س قبذم

قبذم عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثهط٢،  6ٔٙبؾت ا٘تربة ٌطز٘س.

اعلافبت، لبث٥ّت افتٕبز، ظٔبٖ  ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، و٥ف٥ت

ٞب٢  تط٤ٗ قبذم پص٤ط٢ اظ ث٥ٗ ٟٔٓ ٚاوٙف ٚ تقبُٔ

قٙبؾب٣٤ قسٜ زض اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت ثطذظ، ثطا٢ ا٤ٗ 

 .ا٘س قسٜپػٚٞف ا٘تربة 

 عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثهط٢ •

ا٢ ٘كبٖ زٞٙس٠  عطاح٣ ٕ٘ب٢ ٤ه ؾب٤ت ثٝ عٛض حطفٝ

٤ه ته٤ٛط ٔٙبؾج٣ اظ قطوت ٚ اٞساف آٖ اؾت. زض ٚالـ، 

ا٢ ٚجٛز ٘ساضز. اظ ٘ؾط ٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ  حطفٝٚ تقط٤ف ذبل 

( ثطا٢ زاقتٗ ٕ٘ب٢ ثهط٢ ٔٙبؾت ثب٤س اظ 2002ٕٞىبضاٖ )

ٞب٣٤ اؾتفبزٜ وطز وٝ ٔٛجت ٔؿطتّ  ٞب، تهب٤ٚط ٚ ٔتٗ ضً٘

ٔكتط٢ قٛز ٚ ثب٤س اظ زض ٞٓ ض٤رت٣ٍ نفحبت ج٥ٌّٛط٢ 

و٣ّ زض ٔٛضز قبذم عطاح٣ ثٝ  ١[ ؾٝ جٙج17ٕ٘ٛز.]

 ت٤ٚ ثٝ ضٚظ ثٛزٖ ؽبٞط ٚة ؾب ت٥ز: جصاثذٛض چكٓ ٣ٔ

 ه٥ٚ ٌطاف ط٤(، ٚجٛز تهبٚت٤)ؽبٞط وبضثط پؿٙس زاقتٗ ؾب

ٚ  ٣ى٥ٌطاف ط٤ٚضٛح تهبٚ ت،٤ثٝ ٔمساض ٔغّٛة زض ٚة ؾب

 .ت٤ٞب زض ٚة ؾب ٘ٛقتٝ

 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ  •

ا٢ اؾت وٝ وبضثط ا٘تؾبض زاضز ثسٖٚ  اؾتفبزٜ زضجٝ ؾِٟٛت

[ؾِٟٛت 18تط٤ٗ تلاق٣ ثٝ ٞسف ذٛز زؾت ٤بثس. ] وٓ

 ت،٤وبض ثب ٚة ؾب ط٥٢بز٤ٌجٙجٝ ؾِٟٛت  4اؾتفبزٜ، قبُٔ 

ٚ لبثُ فٟٓ زض ٚة  نٛضت ٔٙغم٣ ثٙس٢ ٔٙٛٞب ثٝ زؾتٝ

ثطا٢ ٚة ؾب٤ت وٝ اظ ٕٞٝ  ت٤ؾب٤ت، ٚجٛز ٘مكٝ ؾب

ؾِٟٛت ٌطزـ زض ٚة  قس،ثب ٣نفحبت لبثُ زؾتطؾ

 .ؾتا ت٤جؿتجٛ زض ٚة ؾب ت٥ؾب٤ت، لبثّ

 و٥ف٥ت اعلافبت  •

ثبلا٢ اعلافبت ثٝ عٛض ٘عز٤ه ثب اؾتفبزٜ اظ ؾ٥ؿتٓ،  و٥ف٥ت

[و٥ف٥ت 19ضضب٤ت وبضثط ٚ ٔعا٤ب٢ قجىٝ زض اضتجبط اؾت.]

اعلافبت قبذه٣ لسضتٕٙس ثطا٢ تق٥٥ٗ ضضب٤ت ٔكتط٢ زض 

ٔح٥ظ ذط٤س ا٤ٙتط٘ت٣ اؾت. زض ا٤ٗ پػٚٞف و٥ف٥ت 

زض  ٣ٚالق اعلافبت وبُٔ ٚ ١جٙجٝ اضائ 4اعلافبت قبُٔ 

ٚة ؾب٤ت، زل٥ك ثٛزٖ اعلافبت ٚة  زضٔٛضز ذسٔبت 

 ثٝ ضٚظؾب٤ت ثب ٚؽ٥فٝ آٖ،  ؾب٤ت، ٔطتجظ ثٛزٖ اعلافبت ٚة

 ؾب٤ت. ثٛزٖ اعلافبت ٚة

 لبث٥ّت افتٕبز  •

(، لبث٥ّت افتٕبز ضا ازضاوبت ٔكتط٢ اظ ؾغح 2007) ٥ِٗ

ٔىب٥٘عْ اع٥ٕٙبٖ تأ٥ٔٗ قسٜ تٛؾظ فطٚقٙسٜ تقط٤ف 

ٕ٘ب٤س ٚ ٔقتمس اؾت لبث٥ّت افتٕبز ٔىب٥٘عْ اثتسا٣٤ ثطا٢  ٣ٔ

 [20ٞبؾت. ] وبٞف فسْ اع٥ٕٙبٖ تطاوٙف

(، لبث٥ّت افتٕبز ضا 2002ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٤ِٛبوٛ٘ٛ

اضتجبعبت أٗ ٚ ضفب٤ت حفؼ اعلافبت قره٣ افطاز زض ٘ؾط 

ا٘س ٚ ٔقتمس٘س وٝ ثطا٢ ا٤جبز لبث٥ّت افتٕبز زض  ٌطفتٝ

ٞب٣٤ ثطا٢ ا٤جبز ا٥ٙٔت ٚ حفؼ اعلافبت  ؾب٤ت ثب٤س ض٤ٚٝ ٚة

ٞب ٍٞٙبْ اضتجبط ثب ٚة  قره٣ افطاز زض ٘ؾط ٌطفت وٝ آٖ

 [21بؼ ا٥ٙٔت ٕ٘ب٤ٙس.]ؾب٤ت قطوت احؿ

 ه٤ثب  ت٤ٚضٚز ثٝ ٚة ؾب ١جٙج 3افتٕبز قبُٔ  لبث٥ّت

اعلافبت، ٔحبفؾت ٚة  ٥ُضٔع ٚضٚز ٚ ؾِٟٛت زض تىٕ

ثٛزٖ  ٣ؾب٤ت اظ اعلافبت قره٣ وبضثطاٖ، لبثُ زؾتطؾ

 .اؾتزض ٚة ؾب٤ت،  ٣ت٥أٙ ٢ٞب بؾت٥ؾ
 

 ظٔبٖ ٚاوٙف)پبؾر٣٤ٍٛ(  •

ظ ٤ه ٚاوٙف، ظٔبٖ زض٤بفت ٤ه پبؾد پؽ ا ظٔبٖ

[ ظٔبٖ ٚاوٙف 21زضذٛاؾت اظ ٤ه ٚة ؾب٤ت اؾت. ]

تٛا٘س ٤ه وبضثط ضا ٘با٥ٔس وطزٜ ٚ ٢ٚ ضا تطغ٥ت  ٘بٔٙبؾت ٣ٔ

[زض ا٤ٗ پػٚٞف ظٔبٖ 22ٕ٘ب٤س تب ثٝ جب٢ ز٤ٍط ثطٚز. ]
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جٙجٝ ظٔبٖ ا٘تؾبض وٓ، ٔبث٥ٗ فُٕ وبضثط ٚ  2ٚاوٙف قبُٔ 

ؾب٤ت ٚ  اؾتفبزٜ اظ ٚة ٍٞٙبْٚاوٙف ٚة ؾب٤ت زض 

 .اؾتؾط٤ـ ٚة ؾب٤ت  ثبضٌصاض٢

 پص٤ط٢  تقبُٔ •

تٛا٘ب٣٤ وبضثطاٖ زض تقبُٔ ثب ٚة ؾب٤ت زض زض٤بفت  ٤ق٣ٙ

وٝ  ت٥ٚالق ٤ٗا ٥ُقسٖ. ثسِ اعلافبت، ذسٔبت، ٤ب قره٣

ثٝ عٛض ٔقَٕٛ  ٞب ت٤ٚجٛز ٘ساضز، ٚة ؾب ٣تقبُٔ ا٘ؿب٘ چ٥ٞ

ٞسف،  ٤ٗثٝ ا س٥ٖضؾ ٢زٞس. ثطا ٣اضائٝ ٕ٘ ٣ٝ قرهتٛجّ

تٛا٘س  زاض٘س وٝ ٣ٔ ٣عطاح ه٤ ٞب ت٤اظ ٚة ؾب ٢تقساز

ٔطزْ  ٤ٗقٛز، ثٙبثطا ٢ؾبظ ٣قره ت٤ؾب ٤ٗا اٖتٛؾظ وبضثط

 [23ذٛز ضا زاقتٝ ثبقٙس.] ت٤تٛا٘ٙس ٘ؿرٝ ٚة ؾب ٣ٔ

 ٕبت٥تٙؾ جبز٤جٙجٝ ؾِٟٛت ا 5قبُٔ  پص٤ط٢ تقبُٔ

 سٔب٥ٖ)ذسٔبت ٔٛضز فلالٝ، چ ت٤ثط ض٢ٚ ٚة ؾب ٣قره

ثٝ وبضثط زض ٔٛضز  ت٤نفحٝ،...( اضؾبَ ذجط٘بٔٝ اظ ٚة ؾب

 ٢ؾبظ٢ ؾٛاثك وبض ط٥ٜٚ ٔٛضز فلالٝ، شذ س٤ذسٔبت جس

ثٝ ٔكىلات ٚ  ٣س٥ٌثٝ آٖ زض ٚة ؾب٤ت، ضؾ ٣ٚ زؾتطؾ ٣لجّ

 ا٢  ثط زض ٚة ؾب٤ت، ضاثغٝؤٚ ثٝ عٛض ٔ غّٛةثب ؾطفت ٔ بت٤قىب

 

ف ثطلطاض ٣ٔو  .اؾتوٙس،  ٝ ٚة ؾب٤ت ثب وبضثطا٘

 ّاي اًتخاتي تزاساس ضاخص يهذل هفَْه ةارائ. 1.1

ثب٤ؿت ٤ه ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ ثطا٢ تكط٤ح ضاثغٝ  ا٤ٗ ٌبْ ٣ٔ زض

ث٥ٗ و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ضضب٤ت ٔكتط٢ اضائٝ ٌطزز. ثب تٛجٝ 

 ت٥ف٥قبذم و 6ثٝ لّٕطٚ ٔطٚض ازث٥بت ثبلا ٚ ثطاؾبؼ 

 ت٤ذسٔبت ٚ ضضب ت٥ف٥و ٥ٗث ١ذسٔبت ا٘تربة قسٜ، ضاثغ

 .٘كبٖ زاز تٛاٖ ثب ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ ظ٤ط ضا ٣ٔ ٢ٔكتط

 

ّاي  ّاي هزتثط تا ضاخص ضٌاسايي هؤلفِ. 1.2

 اًتخاتي

ٞب٢ ٔطتجظ ثب  زْٚ، ثب٤س ٔؤِفٝ ١زض ٌبْ ؾْٛ اظ ٔطحّ

ٞب٢ ا٘تربة قسٜ قٙبؾب٣٤ قٛ٘س. ثطاؾبؼ ثطضؾ٣  قبذم

ٞب٢ و٥ف٥ت  وٙٙسٌبٖ قبذم ٔتٖٛ ٚ ٔطٚض ازث٥بت، اضائٝ

زض  ا٘س. ٞب٣٤ ضا تقط٤ف ٕ٘ٛزٜ ذسٔبت ثطا٢ ٞط قبذم، ٔؤِفٝ

ٞب٢  ٞب٢ قٙبؾب٣٤ قسٜ ٔطتجظ ثب قبذم ٔؤِفٝ 2جسَٚ

 ا٘تربث٣ ا٤ٗ پػٚٞف، آٔسٜ اؾت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 و٥ف٥ت ذسٔبت

 

ذسٔبت اِىتط٥٘ٚه اضائٝ 

 ؾب٤ت قسٜ تٛؾظ ٚة

 

ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ 

 ؾب٤تٚة

 

عطاح٣ ٕ٘ب٢ 

ثهط٢

 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 و٥ف٥ت اعلافبت

 لبث٥ّت افتٕبز

 ٚاوٙفظٔبٖ 

 ٤ط٢پص تقبُٔ
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قبذم 

 ا٘تربث٣
 تقط٤ف وٙٙسٜ ٞب ٔؤِفٝ

عطاح٣ 

 ٕ٘ب٢ ثهط٢

 جصاث٥ت ؽبٞط٢
(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ 2002(، ٔبزٚ )2002(، الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب )2007(، ٥ِٗ )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )2002ٕٞىبضاٖ)٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ 

(2003) 

 (2007(، وبضٖٚ ٚ ٕٞىبضاٖ )2000ٞٛظ٤ٙك ) ٚجٛز تهب٤ٚط

 (2000(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2000ٞٛظ٤ٙك ) ا٢ٍِٛ ٕ٘ب٤ف

 (2000غاً٘ ) ا٢ ٚجٛز چٙسضؾب٘ٝ

 (2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )2004اقٙب٤سضٔٗ ) ظ٤جبضاثظ وبضثط 

 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ته٤ٛط ؾبظٌبض

ؾِٟٛت 

 اؾتفبزٜ

 (2002(، ٤ِٛبوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)٥ِ1997ٛ) ؾِٟٛت ٤بز٥ٌط٢

 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ؾِٟٛت فٟٓ

 (2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )2000وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان ) ؾِٟٛت ض٥ٍٞط٢

 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ؾِٟٛت ٌطزـ

 (2000ٞٛظ٤ٙك ) لبث٥ّت جؿتجٛ

 (2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )٤2002بً٘ ٚ جٖٛ ) لبث٥ّت اؾتفبزٜ

 (2005(، غاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ؾِٟٛت ثىبض٥ٌط٢

و٥ف٥ت 

 اعلافبت

 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) وبُٔ ثٛزٖ

 (٥ّٔ2005تؿى٣ ) زل٥ك ثٛزٖ

 (2003(، زِئٖٛ ٚ ٔه ٥ِٗ )٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) ٔطتجظ ثٛزٖ ثب ٚؽ٥فٝ

 (2000وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان ) ثٝ ضٚظ ثٛزٖ

 (2002الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب ) ٔف٥سثٛزٖ ٔحتٛا

 (2002(، الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب )2000ٞٛظ٤ٙك )  و٥ف٥ت ٔحتٛا

لبث٥ّت 

 افتٕبز

 (2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2002(، ظ٤تٟبُٔ ٚ ٕٞىبضاٖ )2001)ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ  ٔحطٔب٣ٍ٘

 (2006(، غاً٘ ٚ تبً٘ )2002(، ٔبزٚ )2005(، پبضاؾٛضأبٖ ٚ ظ٤تٟبُٔ ٚ ٔبِٟٛتطا )٥ّٔ2005تؿى٣ ) حفؼ حط٤ٓ قره٣

 (2006ٚ تبً٘ ) (، غا2003ً٘(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2002(، ٔبزٚ )2007(، ٥ِٗ )2005(، ٥ّٔتؿى٣ )٤2002بً٘ ٚ جٖٛ ) ا٥ٙٔت

ظٔبٖ 

 ٚاوٙف

ٚاوٙف ؾط٤ـ ثٝ 

 ٞب زضذٛاؾت
 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)

ؾطفت ثبضٌصاض٢ 

 نفحبت
 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ)

 (2002الازٚا٣٘ ٚ پب٤ِٛب ) قب٤ؿت٣ٍ تى٥ٙى٣

 پص٤ط٢ تقبُٔ

 (2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2002ٚ ٕٞىبضاٖ ) (، ظ٤تٟب2000ُٔ(، وب٤ب٘بٔب ٚ ثلان )2005(، ٣ِ ٚ ٥ِٗ )٤2002بً٘ ٚ جٖٛ ) ؾبظ٢ قره٣

 (1389پٛض ) حبٔس ف٣ٙ٥ ضؾب٣٘ و٥ف٥ت اعلاؿ

 (2002ٔبزٚ ) ؾبظ٢ لبث٥ّت شذ٥طٜ

 (2006(، غاً٘ ٚ تبً٘ )2001ثبض٘ع ٚ ٤ٚجٗ ) زضن افطاز

 ّاي اًتخاتيّاي تعزيف ضذُ تزاي ضاخصهؤلفِ - 1جذٍل 



 1392، پب٥٤ع ٚ ظٔؿتبٖ 17ٚ18ٞب٢ ٜ اضتجبعبت ا٤طاٖ، ؾبَ پٙجٓ، قٕبض فهّٙب١ٔ فٙبٚض٢ اعلافبت ٚ حؿ٥ٗ ثبثب٣٤ ٚ ...

01 

قبذم 

 ا٘تربث٣
 تقط٤ف وٙٙسٜ ٞب ٔؤِفٝ

 (2006(، غاً٘ ٚ تبً٘ )2003(، ٤بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )2007(، ٥ِٗ )٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) اضتجبط

 (2006(، غاً٘ ٚ تبً٘ )٤2003بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ازة ٚ ٟٔطثب٣٘

 (٤ِٛ2002بوٛ٘ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ) جبشث١ فبعف٣

 (٥ِ2007ٗ ) ٕٞس٣ِ

 (٤2003بً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٕٞىبض٢

 

 

 

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ٞب٢ ا٘تربث٣ ٔتٙبؾت ثب ٚة ٔؤِفٝتكط٤ح  ٞب٢ ا٘تربث٣ ٔؤِفٝ ٞب٢ ا٘تربث٣ قبذم

 عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثهط٢

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ )ؽبٞط وبضثط پؿٙس زاقتٗ ؾب٤ت( ضٚظ ثٛزٖ ؽبٞط ٚة جصاث٥ت ٚ ثٝ جصاث٥ت ؽبٞط٢

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ٚجٛز تهب٤ٚط ٚ ٌطاف٥ه ثٝ ٔمساض ٔغّٛة زض ٚة ٚجٛز تهب٤ٚط

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ زض ٚةٞب  ٚضٛح تهب٤ٚط ٌطاف٥ى٣ ٚ ٘ٛقتٝ ا٢ٍِٛ ٕ٘ب٤ف

 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ؾِٟٛت ٤بز٥ٌط٢ وبض ثب ٚة ؾِٟٛت ٤بز٥ٌط٢

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ نٛضت ٔٙغم٣ ٚ لبثُ فٟٓ زض ٚة ثٙس٢ ٔٙٛٞب ثٝ زؾتٝ ؾِٟٛت فٟٓ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ وٝ اظ ٕٞٝ نفحبت لبثُ زؾتطؾ٣ ثبقس. ٚجٛز ٘مكٝ ؾب٤ت ثطا٢ ٚة ؾِٟٛت ض٥ٍٞط٢

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ٌطزـ زض ٚة ؾِٟٛت ؾِٟٛت ٌطزـ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ )ٌع١ٙ٤ جؿتجٛ( لبث٥ّت جؿتجٛ زض ٚة لبث٥ّت جؿتجٛ

 و٥ف٥ت اعلافبت

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ اضائ١ اعلافبت وبُٔ ٚ ٚالق٣ زض ٔٛضز ذسٔبت زض ٚة وبُٔ ثٛزٖ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ زل٥ك ثٛزٖ اعلافبت ٚة زل٥ك ثٛزٖ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ثب ٚؽ٥ف١ آٖ ٚةٔطتجظ ثٛزٖ اعلافبت  ٔطتجظ ثٛزٖ ثب ٚؽ٥فٝ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ثٝ ضٚظ ثٛزٖ اعلافبت ٚة ثٝ ضٚظ ثٛزٖ

 لبث٥ّت افتٕبز

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ثب ٤ه ضٔع ٚضٚز ٚ ؾِٟٛت زض تى٥ُٕ اعلافبت ٚضٚز ثٝ ٚة ٔحطٔب٣ٍ٘

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ اظ اعلافبت قره٣ وبضثطاٖ ٔحبفؾت ٚة حفؼ حط٤ٓ قره٣

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ٞب٢ ا٥ٙٔت٣ زض ٚة ؾ٥بؾتلبثُ زؾتطؾ٣ ثٛزٖ  ا٥ٙٔت

 ظٔبٖ ٚاوٙف
 ؾب٤ت ؾب٤ت ٌّؿتبٖ زض ٍٞٙبْ اؾتفبزٜ اظ ٚة ظٔبٖ ا٘تؾبض وٓ، ٔبث٥ٗ فُٕ وبضثط ٚ ٚاوٙف ٚة ٞب ٚاوٙف ؾط٤ـ ثٝ زضذٛاؾت

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ثبضٌصاض٢ ؾط٤ـ ٚة ؾطفت ثبضٌصاض٢ نفحبت

 پص٤ط٢ تقبُٔ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ )ذسٔبت ٔٛضز فلالٝ، چ٥سٔبٖ نفحٝ،...( ض٢ٚ ٚة ؾِٟٛت ا٤جبز تٙؾ٥ٕبت قره٣ ثط ؾبظ٢ قره٣

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ثٝ وبضثط زض ٔٛضز ذسٔبت جس٤س ٚ ٔٛضز فلالٝ اضؾبَ ذجط٘بٔٝ اظ ٚة ضؾب٣٘ و٥ف٥ت اعلاؿ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ؾبظ٢ ؾٛاثك وبض٢ لج٣ّ ٚ زؾتطؾ٣ ثٝ آٖ زض ٚة شذ٥طٜ ؾبظ٢ لبث٥ّت شذ٥طٜ

 ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ٔكىلات ٚ قىب٤بت ثٝ عٛض ٔؤثط زض ٚةضؾ٥س٣ٌ ثٝ  زضن افطاز

 وٙس. ؾب٤ت ٌّؿتبٖ ثب وبضثطا٘ف ثطلطاض ٣ٔ ا٢ وٝ ٚة ضاثغٝ اضتجبط

 سايت گلستاىّاي اًتخاتي هتٌاسة تا ٍبتطزيح هؤلفِ -2جذٍل 
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ّا ٍ اًجام ًظزسٌجي تزاي  فاس سَم9 اًتخاب هؤلفِ. 2

 ّا ّا ٍ هؤلفِ ضاخص

 سايت گلستاى ّاي هتٌاسة تا ٍب اًتخاب هؤلفِ. 2.1

ثب٤ؿت ٔتٙبؾت ثب ٘ٛؿ  ؾْٛ ٣ٔ ١زض ٌبْ اَٚ اظ ٔطحّ

ٞب٢ تقط٤ف قسٜ،  ؾب٤ت ٌّؿتبٖ، اظ ث٥ٗ ٔؤِفٝ ذسٔبت ٚة

ٞب٣٤ ثطا٢ ٞط قبذم ا٘تربث٣، ٌع٤ٙف قٛز ٚ جٟت  ٔؤِفٝ

 عطاح٣ پطؾكٙبٔٝ، تكط٤ح ٌطز٘س.

 22ثب تٛجٝ ثٝ ٘ؾطات اؾبت٥س ضإٞٙب ٚ ٔكبٚض، جٕقبً 

ٞب٢ ا٘تربث٣ ثطا٢  فّٕىطز قبذم ٢ط٥ٌ ٔؤِفٝ جٟت ا٘ساظٜ

تكط٤ح  قس٘س وٝ زض ازأٝؾب٤ت ٌّؿتبٖ، ٌع٤ٙف  ٚة

 ٌطز٘س. ٣ٔ

 طزاحي پزسطٌاهِ. 2.1

ٞب٢  زض ا٤ٗ ٌبْ ثب٤س ثب تٛجٝ ثٝ قطح٣ وٝ ثطا٢ ٔؤِفٝ

ا٘تربث٣ زض ٌبْ لج٣ّ زازٜ قسٜ اؾت، ٤ه پطؾكٙبٔٝ ثطا٢ 

 .قٛز٘ؾطؾٙج٣ اظ وبضثطاٖ، آٔبزٜ 

ه پطؾكٙبٔٝ ثطاؾبؼ ٔطٚض ازث٥بت ٚ وتت ٔطجـ، ٤

ؾؤاَ  27لؿٕت ٚ  2قس. ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ قبُٔ  آٔبزٜ 

. پٙج ؾؤاَ ف٣ٕٔٛ ٔطثٛط ثٝ اعلافبت جٕق٥ت اؾت

ٞب  ؾؤاَ ترهه٣ ٔطثٛط ثٝ اضظ٤بث٣ ٔؤِفٝ 22قٙبذت٣ ٚ 

. ثطا٢ نحت اظ ضٚا٣٤ ا٥ِٚٝ، پطؾكٙبٔٝ ثب تٛجٝ ثٝ اؾت

٘ؾطات اؾبت٥س ضإٞٙب ٚ ٔكبٚض انلاح ٌطز٤س ٚ ٕٞچ٥ٙٗ 

وبضثط تٛظ٤ـ  15اظ پب٤ب٣٤ ا٥ِٚٝ، پطؾكٙبٔٝ ث٥ٗ  ثطا٢ نحت

 ٚ پب٤ب٣٤ آٖ ثطضؾ٣ ٌطز٤س. قس

 آٍري اطلاعات  تَسيع پزسطٌاهِ ٍ جوع. 2.2

ؾْٛ، ثب٤س پطؾكٙبٔٝ ثغٛض تهبزف٣  ١زض ٌبْ آذط اظ ٔطحّ

ؾب٤ت ٌّؿتبٖ تٛظ٤ـ  ٘فط اظ وبضثطاٖ ٚة 120ث٥ٗ حسٚز 

ظٔب٣٘ ٌطزز ٚ ع٣ ٤ه ثبظٜ ظٔب٣٘ ٔكرم ثطاؾبؼ لّٕطٚ 

 .قٛزآٚض٢  پػٚٞف، اعلافبت ٔطثٛعٝ جٕـ

ثطا٢ تٛظ٤ـ پطؾكٙبٔٝ ٔصوٛض ث٥ٗ وبضثطاٖ، پطؾكٙبٔٝ 

لطاض ٌطفت ٚ ع٣ چٙس اعلاف٥ٝ   kwiksurveysزض ؾب٤ت 

 اظ زا٘كج٤ٛبٖ ذٛاؾتٝ قس تب ثٝ ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ پبؾد زٞٙس.

آٚض٢ اعلافبت پبؾر٤ٍٛبٖ، ٤ه ثبظٜ ٤ه  ثطا٢ جٕـ

ٞب٢  ٚ پؽ اظ پب٤بٖ ا٤ٗ ٔست، پبؾدٔبٞٝ زض ٘ؾط ٌطفتٝ قس 

وبضثطاٖ اظ ؾب٤ت ٔصوٛض زاّ٘ٛز قس ٚ ثطا٢ تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ 

 ؾبظ٢ قس. آٔبزٜ

 ّاي ضٌاسايي ضذُ  تٌذي ضاخص فاس چْارم9 رتثِ. 3

. زض ٌبْ اَٚ، اؾتٌبْ  4چٟبضْ ا٤ٗ چبضچٛة قبُٔ  ١ٔطحّ

آٚض٢ قسٜ ثهٛضت آٔبضٞب٢ تٛن٥ف٣ ٚ  ثب٤س اعلافبت جٕـ

جساَٚ ٚ ٕ٘ٛزاضٞب اضائٝ ٌطز٘س. زض ٌبْ ثقس٢، زض لبِت 

ٞب اضائٝ  ثب٤ؿت آٔبض اؾتٙجبع٣ ثب تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜ ٣ٔ

ٞب٢ آٔبض٢ ا٘جبْ قٛز ٚ  قٛز. زض ٌبْ ؾْٛ، ثب٤س آظٖٔٛ

ٞب نٛضت پص٤طز. زض ٌبْ آذط،  ٞب تح٥ُّ فطض٥ٝ ثطاؾبؼ آٖ

ٞب اظ ِحبػ ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٚ  ٞب ٚ ٔؤِفٝ ثب٤ؿت قبذم ٣ٔ

س ٚ ثٝ ثحث ٘ثٙس٢ قٛ ضب٤ت اظ ز٤سٌبٜ وبثطاٖ، ضتج٥ٔٝعاٖ ض

 س.٘ٚ تفؿ٥ط ٘تب٤ج ثسؾت آٔسٜ پطزاذتٝ قٛ

 آهار تَصيفي. 3.1

 تٛظ٤ـ پبؾر٤ٍٛبٖ ثط حؿت ٔتغ٥طٞب٢ جٕق٥ت قٙبذت٣

زضنس اظ وُ  48.3ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 58تقساز 

ا٘س.  ثٛزٜ ٣تط٤ٗ فطاٚا٘ وٓ ٢ٔصوط ثٛزٜ ٚ زاضا بٖ،٤پبؾرٍٛ

 ب٤ٖزضنس اظ پبؾرٍٛ 51.7٘فط ٔقبزَ  62تقساز  ٥ٕٗٞچٙ

 .ٞؿتٙس ٣تط٤ٗ فطاٚا٘ ث٥ف ٢ٔؤ٘ث ٚ زاضا

زضنس اظ وُ  75.8ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 91 تقساز

ثٛزٜ ٚ  ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ف٥ث ٢ٔجطز ٚ زاضا ب٤ٖپبؾرٍٛ

 ب٤ٖزضنس اظ پبؾرٍٛ 24.2٘فط ٔقبزَ  29تقساز  ٥ٕٗٞچٙ

 .ٞؿتٙس ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط وٓ ٢ُٞ ثٛزٜ ٚ زاضاأٔت ع٥٘

زضنس اظ وُ  50.0ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 60 تقساز

ؾبَ لطاض زاقتٝ ٚ  22تب  18 ٣زض ٌطٜٚ ؾٙ ب٤ٖپبؾرٍٛ

 وٝ  ٣ا٘س. زض حبِ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ف٥ث

 ٣زضنس زض ٌطٜٚ ؾٙ 9.2ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 11تٟٙب 

ضا ثٝ ذٛز  ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ؾبَ لطاض زاقتٝ ٚ وٓ 32اظ  تط ف٥ث

 ا٘س. زازٜ تهبلاذ

زضنس ضا زض  77.5ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 93 تقساز

ا٘س وٝ زض ٔمغـ  زازٜ ٥ُتكى ٣ب٤٘پبؾرٍٛ ٣،ثطضؾ ٤ٗا

ضا  ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ف٥ٔكغَٛ ثٝ تحه٥ُ ثٛزٜ ٚ ث ٣وبضقٙبؾ

٘فط ٔقبزَ  27وٝ تٟٙب  ٣ا٘س. زض حبِ ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ

ا٘س وٝ زض ٔمغـ  زازٜ ٥ُتكى ٣ب٤٘زضنس ضا پبؾرٍٛ 22.5

 ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ٔكغَٛ ثٝ تحه٥ُ ثٛزٜ ٚ وٓ قساض ٣وبضقٙبؾ

 ا٘س.  ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ

زضنس اظ وُ  35.0ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 42 تقساز

ٔتٛؾظ  ٙتط٘ت٤ٟٔبضت اؾتفبزٜ اظ ا عا٥ٖزض ٔ ب٤ٖپبؾرٍٛ

٘س. زض ا ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ف٥ثٛزٜ ٚ ث
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 ع٥زضنس ٘ 3.3ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 4تٟٙب  و٣ٝ حبِ

 ٤ٗتط وٓ ثٛزٜ ٚ وٓ ٙتط٘ت٤ٟٔبضت اؾتفبزٜ اظ ا عا٥ٖٔ ٢زاضا

 ا٘س.  ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ ٣اٚا٘فط

زضنس اظ وُ  36.7ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 44 تقساز

ثٛزٜ ٚ  ىجبض٤ ٣ٙتط٘ت٤ا س٤زض ؾبثمٝ ذط ب٤ٖپبؾرٍٛ

 و٣ٝ ا٘س. زض حبِ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ف٥ث

ؾبثمٝ  ٢زاضا ع٥زضنس ٘ 1.7ٔقبزَ  ب٤ٖ٘فط اظ پبؾرٍٛ 2تٟٙب 

 ٛزضا ثٝ ذ ٣فطاٚا٘ ٤ٗتط ثبض ثٛزٜ ٚ وٓ 7تب  5  ٣ٙتط٘ت٤ا س٤ذط

 ا٘س. اذتهبل زازٜ

 آهار تحليلي. 3.1

اقتجبٜ،  ٢ٞب ٔٙؾٛض وبٞف احتٕبَ ثسؾت آٚضزٖ جٛاة ثٝ

ٝ تٛجّ ك٥تحم ٣عطاح ٥ٙ١ذبل زض ظٔ ١اؾت ثٝ زٚ ٘ىت بظ٥٘

 [24( ]ٙب٥ٖاعٕ ت٥قٛز. ضٚا٣٤)افتجبض( ٚ پب٤ب٣٤)لبثّ

 ضٚا٣٤•

 ك٥اظ ضٚا٣٤ تحم ٙب٥ٖاعٕ ٢ٔطاحُ ٔرتّف ثطا تقساز

 فجبضتٙس اظ: 

ٞب اظ ٔٙبثـ ٔقتجط اظ پبؾد زٞٙسٌب٣٘ وٝ ثٝ  زازٜ 

تط ٞؿتٙس،  ثب تجطثٝ ه٥اؾتفبزٜ اظ ا٤ٙتط٘ت ٚ ذسٔبت اِىتطٚ٘

 قسٜ ثبقس.  ٢جٕـ آٚض

ٚ  بت٥ثط اؾبؼ ٔطٚض ازث ٣ؾٙج ؾٛاَ ٘ؾط 

ؾبذتٝ قسٜ  ج٥ٝاظ نحت ٘ت ٙب٥ٖاعٕ ٢چبضچٛة ٔطجـ ثطا

 ثبقس.

ٞب لجُ اظ قطٚؿ  پطؾكٙبٔٝ تٛؾظ پبؾد 

ا٥ِٚٝ قسٜ اؾت. پطؾكٙبٔٝ تٛؾظ  ف٤آظٔب ،٣٘ؾطؾٙج

 . طز٥لطاض ٥ٍٔ ف٤٘فط ٔٛضز آظٔب 15حسالُ 

قسٜ اؾت ٚ زض  ٢ٞفتٝ، جٕـ آٚض 4زازٜ زض عَٛ  

 ط٥٥حبزثٝ ٣ٕٟٔ، ٔٛضٛؿ ٔطثٛعٝ ضا تغ چ٥ٔست، ٞ ٤ٗا

 ٘سازٜ اؾت.

اظ تح٥ُّ فب٣ّٔ ثطا٢ حصف ؾؤالات ٘بٔٙبؾت  

 .قسٜ اؾتاؾتفبزٜ 

ؾؤاَ پطؾكٙبٔٝ تح٥ُّ فب٣ّٔ ضا ا٘جبْ  22ثطاؾبؼ  اٌط

  اؾت 0.890فسز  KMOز٥ٞٓ، ذٛا٥ٞٓ ز٤س وٝ قبذم 

 

 

 

٥ٌط٢ ذجط  اؾت ٚ اظ وفب٤ت ٕ٘ٛ٘ٝ وٝ ثٝ ٤ه ٘عز٤ه

تط اظ  آظٖٔٛ ثبضتّت وٛچه sigزٞس. ٕٞچ٥ٙٗ ٔمساض  ٣ٔ

زٞس ٔب٘ط٤ؽ ٚاحس ٥٘ؿت ٚ ٥ٔتٛاٖ  اؾت وٝ ٘كبٖ ٣ٔ 0.05

ؾبذتبض اؾتفبزٜ وطز.  قٙبؾب٣٤اظ تح٥ُّ فب٣ّٔ ثطا٢ 

اؾت ثٙبثطا٤ٗ  0.5اقتطان ٔؤِفٝ )ؾؤاَ( قكٓ، وٕتط اظ 

 و٥ٙٓ. ا٤ٗ ؾؤاَ ضا زض زٚض زْٚ تح٥ُّ فب٣ّٔ حصف ٣ٔ

تح٥ُّ فب٣ّٔ ضا ثب حصف ٔؤِفٝ )ؾؤاَ( قكٓ  زٚثبضٜ

ث٥ٙ٥ٓ وٝ ٔمساض اقتطاو٣ ٥ٞچ وساْ اظ  ز٥ٞٓ ٚ ٣ٔ ا٘جبْ ٣ٔ

ؾؤاَ ثبل٣ ٔب٘سٜ  ٥٘21ؿت. ثٙبثطا٤ٗ  0.5تط اظ  ٞب وٓ ٔؤِفٝ

 . اؾتزاضا٢ ضٚا٣٤ لبثُ لجَٛ 

 پب٤ب٣٤•

 ٤ٗاظ پب٤ب٣٤ ا ٙب٥ٖٔطاحُ ٔرتّف ثٝ ٔٙؾٛض اعٕ تقساز

 ، فجبضتٙس اظ: ٜٔغبِقٝ پص٤طفتٝ قس

ثٝ ٔٙؾٛض  قس، ٥ٓپطؾكٙبٔٝ ثٝ زٚ ثرف تمؿ 

زض ٔٛضز ٞط  تط ف٥ا٤ٙىٝ پبؾد زٞٙسٌبٖ ثتٛا٘ٙس تٕطوع ث

 ؾٛاَ زاقتٝ ثبقٙس؛ 

 ٞب٢ٝ ٤ثط اؾبؼ چبضچٛة ٔطجـ وٝ اظ ٘ؾط ٞب زازٜ 

 قسٜ اؾت. ٢ثحث قسٜ زض٤بفت قسٜ ثٛز، جٕـ آٚض

ٞب٢  قبذم ٢ثطا ع٥آظٖٔٛ آِفب٢ وطٚ٘جبخ ٘ 

ثبقس،  0.7اظ  ف٥وٝ اٌط ث قسٜ اؾتذسٔبت ا٘جبْ  ت٥ف٥و

 قٛز. ٣ٔ سأ٥٤پب٤ب٣٤ ؾٛالات ت

ٔؤِفٝ )ؾؤاَ( ثبل٣ ٔب٘سٜ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ  21 ثطاؾبؼ

آ٤س  ثسؾت ٣ٔ 0.955ِفب٢ وطٚ٘جبخ ٥ٔعاٖ پب٤ب٣٤ آضط٤ت 

تط اؾت. ثٙبثطا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ اظ پب٤ب٣٤ لبثُ  ثعضي 0.7وٝ اظ 

 لج٣ِٛ ثطذٛضزاض اؾت.

 ّاِ يفزض ليّاي آهاري ٍ تحل آسهَى. 3.2

 ٞب اظ ٘ؾط ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٔٙبؾت ثٛزٖ ٚضق٥ت قبذم•

ٞب اظ ٘ؾط  ذٛا٥ٞٓ ثج٥ٙ٥ٓ آ٤ب ٚضق٥ت قبذم ٣ٔ اوٖٙٛ

٥ت زض ؾغح ٔٙبؾج٣ اؾت ٤ب ذ٥ط. جٟت پبؾد إّٞ ٥ٔعاٖ

ثٝ ا٤ٗ ؾؤاَ اظ آظٖٔٛ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٤ه جبٔقٝ اؾتفبزٜ 

و٥ٙٓ. )ثطا٢  ثطضؾ٣ ٣ٔ 3و٥ٙٓ ٚ تؿب٢ٚ آٖ ضا ثب فسز  ٣ٔ

 .(اؾتفسز ٚؾظ  3فسز  5تب  1ا٢ اظ  ع٥ف پٙج ٌع٤ٙٝ

 

 

 

 



 ٞب٢ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت اِىتط٥٘ٚه ثٙس٢ قبذم چبضچٛث٣ ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٚ ضتجٝ
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 آسهَى هياًگيي يك جاهعِ - 4جذٍل 

 t قبذم
Sig. (2-

tailed) 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 9866. 6801. 000. 10.766 عطاح٣

 1.2054 9404. 000. 16.036 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 1.3219 1.0447 000. 16.905 و٥ف٥ت اعلافبت

 1.4075 1.1203 000. 17.430 لبث٥ّت افتٕبز

 1.4556 1.1444 000. 16.541 ظٔبٖ ٚاوٙف

 1.0906 7860. 000. 12.201 تقبُٔ پص٤ط٢

 

 

 آهار تَصيفي - 5جذٍل 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تقساز قبذم

 2.8611 120 عطاح٣

 3.0667 120 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 3.1896 120 و٥ف٥ت اعلافبت

 3.5278 120 لبث٥ّت افتٕبز

 2.9750 120 ظٔبٖ ٚاوٙف

 2.6933 120 تقبُٔ پص٤ط٢

 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تقساز قبذم

 3.8333 120 عطاح٣

 4.0729 120 ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 4.1833 120 و٥ف٥ت اعلافبت

 4.2639 120 لبث٥ّت افتٕبز

 4.3000 120 ظٔبٖ ٚاوٙف

 3.9383 120 تقبُٔ پص٤ط٢

 آهار تَصيفي - 3جذٍل 
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ٞب  قٛز ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تٕب٣ٔ ا٤ٗ قبذم چٙب٘چٝ ٔلاحؾٝ ٣ٔ

 اؾت. 3تط اظ  ثعضي

اؾت،  0.05تط اظ  تٕب٣ٔ ٔٛاضز وٓ sigوٝ  اظ آ٘جب٣٤

 3زاض٢ ثب فسز بٞب اذتلاف ٔقٙ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تٕب٣ٔ ا٤ٗ قبذم

پب٥٤ٗ وٝ  ثبلا ٚ حسّ زاض٘س. ثب تٛجٝ ثٝ ٔمبز٤ط زٚ ؾتٖٛ حسّ

ٞط زٚ ٔثجت ٞؿتٙس، ٥ٔتٛاٖ ٌفت وٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تٕب٣ٔ 

ٞؿتٙس زض ٘ت٥جٝ ٚضق٥ت ا٤ٗ  3تط اظ  ٞب ثعضي قبذم

٥ت ثطا٢ وبضثطاٖ ؾغح ثبلا٣٤ اؾت ٚ ٞب اظ ٘ؾط إّٞ ذمقب

 .ٞؿتٙسٞب٢ ٣ٕٟٔ اظ ٘ؾط وبضثطاٖ  قبذم ،ٞب ا٤ٗ قبذم

ط ٥ٔعاٖ ٞب اظ ٘ؾ ٔٙبؾت ثٛزٖ ٚضق٥ت قبذم •

 ضضب٤ت

ذٛا٥ٞٓ ثطا٢ ثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ  اوٖٙٛ ٣ٔ

ٞب زض  ؾب٤ت، ثج٥ٙ٥ٓ آ٤ب ٚضق٥ت قبذم و٥ف٥ت ذسٔبت ٚة

ؾت ٤ب ذ٥ط. جٟت پبؾد ثٝ ا٤ٗ ؾؤاَ اظ ؾغح ٔٙبؾج٣ ا

و٥ٙٓ ٚ تؿب٢ٚ آٖ ضا  آظٖٔٛ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٤ه جبٔقٝ اؾتفبزٜ ٣ٔ

تب  1ا٢ اظ  و٥ٙٓ. )ثطا٢ ع٥ف پٙج ٌع٤ٙٝ ثطضؾ٣ ٣ٔ 3ثب فسز 

 .(اؾتفسز ٚؾظ  3فسز  5

ٞب٢ لبث٥ّت  قٛز ٥ٔب٥ٍ٘ٗ قبذم چٙب٘چٝ ٔلاحؾٝ ٣ٔ

 3تط اظ  افتٕبز ٚ و٥ف٥ت اعلافبت ٚ ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، ثعضي

ٞب٢ ظٔبٖ ٚاوٙف ٚ عطاح٣ ٚ   ٚ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ قبذم

٥ٌط٢ ٔٙبؾت  اؾت. أب ثطا٢ ٘ت٥جٝ 3تط اظ  پص٤ط٢ وٓ تقبُٔ

 ثب٤ؿت ٘تب٤ج جسَٚ ثقس٢ ضا ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ز٥ٞٓ. ٣ٔ

ٞب٢ لبث٥ّت افتٕبز، و٥ف٥ت  قبذم sigوٝ  اظ آ٘جب٣٤

اؾت، ثٙبثطا٤ٗ  0.05تط اظ  پص٤ط٢ وٓ اعلافبت ٚ تقبُٔ

زاض٘س. ثب  3زاض٢ ثب فسز بٞب اذتلاف ٔقٙ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٤ٗ قبذم

پب٥٤ٗ ثطا٢  ثبلا ٚ حسّ تٛجٝ ثٝ ٔمبز٤ط زٚ ؾتٖٛ حسّ

ٞب٢ لبث٥ّت افتٕبز ٚ و٥ف٥ت اعلافبت، وٝ ٞط زٚ  قبذم

ٞب  تٛاٖ ٌفت وٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٤ٗ قبذم ٔثجت ٞؿتٙس، ٣ٔ

ٞب اظ  ٞؿتٙس. زض ٘ت٥جٝ ٚضق٥ت ا٤ٗ قبذم 3تط اظ  ثعضي

عاٖ ضضب٤ت ثطا٢ وبضثطاٖ ثبلا اؾت. اظ عطف٣ ثب تٛجٝ ٘ؾط ٥ٔ

پب٥٤ٗ ثطا٢ قبذم  ثبلا ٚ حسّ ثٝ ٔمبز٤ط زٚ ؾتٖٛ حسّ

تٛاٖ ٌفت وٝ  پص٤ط٢، وٝ ٞط زٚ ٔٙف٣ ٞؿتٙس، ٣ٔ تقبُٔ

ٞؿتٙس. زض ٘ت٥جٝ  3تط اظ  ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٤ٗ قبذم وٛچه

ٞب اظ ٘ؾط ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ثطا٢ وبضثطاٖ  ٚضق٥ت ا٤ٗ قبذم

 پب٥٤ٗ اؾت.

ٞب٢ عطاح٣ ٚ ؾِٟٛت  قبذم sigوٝ  آ٘جب٣٤ اظ

اؾت، ثٙبثطا٤ٗ  0.05تط اظ  اؾتفبزٜ ٚ ظٔبٖ ٚاوٙف ث٥ف

٘ساض٘س.  3زاض٢ ثب فسز بٞب اذتلاف ٔقٙ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٤ٗ قبذم

پب٥٤ٗ  ثبلا وٝ ٔثجت ٚ حسّ ثب تٛجٝ ثٝ ٔمبز٤ط زٚ ؾتٖٛ حسّ

ٞب  تٛاٖ ٌفت وٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٤ٗ قبذم وٝ ٔٙف٣ ٞؿتٙس، ٣ٔ

ٞب اظ  ثبقس. زض ٘ت٥جٝ ٚضق٥ت ا٤ٗ قبذم 3طاثط ثب تٛا٘س ث ٣ٔ

 ٔتٛؾظ اؾت. ٘ؾط ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ثطا٢ وبضثطاٖ زض حسّ

ٞب ثط و٥ف٥ت ذسٔبت )ضطا٤ت  تأث٥ط قبذم •

 ٞب( قبذم

ٞب٢ قٙبؾب٣٤ قسٜ ثط و٥ف٥ت  ث٥ط قبذمأجٟت ثطضؾ٣ ت

و٥ٙٓ. ٔتغ٥طٞب٢ عطاح٣،  ذسٔبت، اظ ضٌطؾ٥ٖٛ اؾتفبزٜ ٣ٔ

ت اعلافبت، لبث٥ّت افتٕبز، ظٔبٖ ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، و٥ف٥

٥ت ثسؾت پص٤ط٢ )وٝ اظ ؾؤالات ثرف إّٞ ٚاوٙف  تقبُٔ

ا٘س( ثٝ فٙٛاٖ ٔتغ٥طٞب٢ ٔؿتمُ ٚ ٔتغ٥ط و٥ف٥ت  آٔسٜ

ذسٔبت )وٝ اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ؾؤالات ثرف ضضب٤ت ثسؾت آٔسٜ 

. ٘تب٤ج ثهٛضت جسَٚ اؾتاؾت( ثٝ فٙٛاٖ ٔتغ٥ط ٚاثؿتٝ 

 ٔحبؾجٝ قسٜ اؾت 0.322. ضط٤ت تق٥٥ٗ ٞؿتٙسظ٤ط 

 0.05تط اظ  وٓ sigتح٥ُّ ٚاض٤ب٘ؽ، زاضا٢  جسَٚ ثقس٢

زٞس ٔسَ ضٌطؾ٥ٖٛ تٛا٘ؿتٝ اؾت  وٝ ٘كبٖ ٣ٔ اؾت

 تغ٥٥طات ضا زض ٔتغ٥ط ٚاثؿتٝ تٛض٥ح زٞس.

زاض٢ ٞط٤ه اضائٝ قسٜ بضطا٤ت ٚ ٔقٙ ثقس٢ جسَٚزض 

 قبذمتٛاٖ ٌفت وٝ  اؾت. ثب تٛجٝ ثٝ ٔمبز٤ط ؾتٖٛ ثتب ٣ٔ

ث٥ط ضا ض٢ٚ و٥ف٥ت ذسٔبت زاضز. أتط٤ٗ ت ث٥فلبث٥ّت افتٕبز 

 0.05تط اظ  زاض٢ ضط٤ت ثبثت ٚ ؾٝ ٔتغ٥ط وٓبؾغح ٔقٙ

تٛاٖ ٌفت ؾٝ ٔتغ٥ط )لبث٥ّت افتٕبز،  اؾت ثٙبثطا٤ٗ ٣ٔ

زاض٢ ثط و٥ف٥ت بث٥ط ٔقٙأپص٤ط٢( ت ظٔبٖ ٚاوٙف، تقبُٔ

 ذسٔبت زاض٘س.
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 آسهَى هياًگيي يك جاهعِ - 6جذٍل 

 t قبذم
Sig. (2-

tailed) 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 0287. 3065.- 104. 1.641- عطاح٣

 2383. 1050.- 443. 769. ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 3457. 0335. 018. 2.405 و٥ف٥ت اعلافبت

 6839. 3716. 000. 6.693 لبث٥ّت افتٕبز

 1617. 2117.- 791. 265.- ظٔبٖ ٚاوٙف

 1099.- 5034.- 003. 3.086- تقبُٔ پص٤ط٢

 خلاصِ هذل - 7جذٍل 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

dimension0 1 .567 .322 .286 .67053 

 تحليل ٍارياًس - 8جذٍل 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressi

on 
24.103 6 4.017 8.935 .000 

Residual 50.806 113 .450   

Total 74.908 119    

 ضزاية هحاسثِ ضذُ تزاي كيفيت خذهات  - 11جذٍل 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) 1.149 .381  3.016 .003 

 364. 911. 103. 106. 097. عطاح٣

ؾِٟٛت 

 اؾتفبزٜ
.318 .181 .294 1.751 .083 

و٥ف٥ت 

 اعلافبت
-.263 .198 -.254 -1.326 .188 

 006. 2.786 411. 147. 411. افتٕبز

 002. 3.120- 369.- 109. 340.- ظٔبٖ ٚاوٙف

 037. 2.107 276. 124. 260. تقبُٔ پص٤ط٢
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 ذٛا٥ٞٓ زاقت: Bثٙبثطا٤ٗ ثب تٛجٝ ثٝ ٔمبز٤ط ؾتٖٛ 
SQ = 1.149 + 0.097*A + 0.318*B - 0.263*C + 0.411*D - 0.340*E + 0.260*F 

 SQ و٥ف٥ت ذسٔبت
 A عطاح٣

 B ؾِٟٛت اؾتفبزٜ
 C و٥ف٥ت اعلافبت

 D لبث٥ّت افتٕبز

 E ظٔبٖ ٚاوٙف

 F پص٤ط٢ تقبُٔ

 يت ٍ هيشاى رضايتسايت، اس لحاظ هيشاى اّوّ تأثيز طزاحي ٍبّاي  هقايسِ هياًگيي - 11جذٍل 

 

Paired Differences 

t 

Sig

. 

(2-

tail

ed) 

Mea

n 

95% 

Confidenc

e Interval 

of the 

Difference 

L

o

w

er 

Upp

er 

٥ٔعاٖ 

 -ضضب٤ت 

٥ٔعاٖ 

 ا٥ٕٞت

-

.972

22 

-

1.

15

04

4 

-

.794

00 

-

10.80

2 

.00

0 

 

 يت ٍ هيشاى رضايتسايت، اس لحاظ هيشاى اّوٍّب سَْلت استفادُّاي تأثيز  هقايسِ هياًگيي - 11جذٍل 

 

Paired Differences 

t 

Si

g. 

(2

-

tai

le

d) 

Mea

n 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 
Up

per 

٥ٔعاٖ 

 -ضضب٤ت 

٥ٔعاٖ 

 ا٥ٕٞت

-

1.00

625 

-

1.179

79 

-

.83

271 

-

11

.4

82 

.0

00 
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ٞب، زض ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٚ  ث٥ط قبذمأثطضؾ٣ تفبٚت ث٥ٗ ت

 ا٥ٕٞت

اذتلاف ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ظٚج٣،  T٘تب٤ج آظٖٔٛ ثطاؾبؼ 

ٔحبؾجٝ قسٜ ث٥ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ عطاح٣ ٚة ؾب٤ت، 

٥ت آٖ وٝ ثطاثط ثب ؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥ٔعاٖ إّٞ

اؾت،  0.05تط اظ  وٝ وٓ sigاؾت ٚ ٔمساض  -0.97222

ث٥ط أزاض٢ ث٥ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تبف ٔقٙزٞس وٝ اذتلا ٣ٔ ٘كبٖ

عطاح٣ ٚة ؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زض  ٥ٔعاٖ 

پب٥٤ٗ ٚ ثبلا  ٥ت ٚ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٚجٛز زاضز. چٖٛ حسّإّٞ

٥ت ٔٙف٣ ٞؿتٙس، ثٙبثطا٤ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ إّٞ

 .اؾت تط وٓ

اذتلاف ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ظٚج٣،  T٘تب٤ج آظٖٔٛ ثطاؾبؼ        

٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، ؾب٤ت ٔحبؾجٝ قسٜ ث٥ٗ 

 -٥1.00625ت آٖ وٝ ثطاثط ثب جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥ٔعاٖ إّٞ

زٞس اؾت، ٘كبٖ ٣ٔ 0.05تط اظ  وٝ وٓ sigاؾت ٚ ٔمساض 

ث٥ط ؾِٟٛت اؾتفبزٜ أزاض٢ ث٥ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تبوٝ اذتلاف ٔقٙ

٥ت ٚ ٥ٔعاٖ ؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زض  ٥ٔعاٖ إّٞ

پب٥٤ٗ ٚ ثبلا ٔٙف٣ ٞؿتٙس  . چٖٛ حسّضضب٤ت ٚجٛز زاضز

 .اؾتتط  ٥ت وٓثٙبثطا٤ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ إّٞ

اذتلاف ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ظٚج٣،  T٘تب٤ج آظٖٔٛ ثطاؾبؼ        

ٔحبؾجٝ قسٜ ث٥ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ و٥ف٥ت اعلافبت، ؾب٤ت 

 -٥0.99375ت آٖ وٝ ثطاثط ثب جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥ٔعاٖ إّٞ

زٞس اؾت، ٘كبٖ ٣ٔ 0.05تط اظ  وٓ وٝ sigاؾت ٚ ٔمساض 

ث٥ط و٥ف٥ت اعلافبت أزاض٢ ث٥ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تبوٝ اذتلاف ٔقٙ

ؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زض  ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٚ ٥ٔعاٖ 

پب٥٤ٗ ٚ ثبلا ٔٙف٣ ٞؿتٙس  ضضب٤ت ٚجٛز زاضز. چٖٛ حسّ

 .اؾتتط  ٥ت وٓثٙبثطا٤ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ إّٞ

اذتلاف ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ظٚج٣،  T٘تب٤ج آظٖٔٛ ثطاؾبؼ 

ٔحبؾجٝ قسٜ ث٥ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ لبث٥ّت افتٕبز، ؾب٤ت 

 -٥0.73611ت آٖ وٝ ثطاثط ثب جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥ٔعاٖ إّٞ

زٞس اؾت، ٘كبٖ ٣ٔ 0.05تط اظ  وٝ وٓ sigاؾت ٚ ٔمساض 

ث٥ط لبث٥ّت افتٕبز أزاض٢ ث٥ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تبوٝ اذتلاف ٔقٙ

٥ت ٚ ٥ٔعاٖ ٥ٔعاٖ إّٞؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زض  

پب٥٤ٗ ٚ ثبلا ٔٙف٣ ٞؿتٙس  ضضب٤ت ٚجٛز زاضز. چٖٛ حسّ

 ثبقس.تط ٣ٔ ٥ت وٓثٙبثطا٤ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ إّٞ

اذتلاف ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ظٚج٣،  T٘تب٤ج آظٖٔٛ ثطاؾبؼ   

ٔحبؾجٝ قسٜ ث٥ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ ظٔبٖ ٚاوٙف، ؾب٤ت 

 -1.32500ط ثب ٥ت آٖ وٝ ثطاثجبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥ٔعاٖ إّٞ

زٞس  اؾت، ٘كبٖ ٣ٔ 0.05تط اظ  وٝ وٓ sigاؾت ٚ ٔمساض 

ث٥ط ظٔبٖ ٚاوٙف أزاض٢ ث٥ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تبوٝ اذتلاف ٔقٙ

٥ت ٚ ٥ٔعاٖ ؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زض  ٥ٔعاٖ إّٞ

پب٥٤ٗ ٚ ثبلا ٔٙف٣ ٞؿتٙس  ضضب٤ت ٚجٛز زاضز. چٖٛ حسّ

 .اؾتتط  ٥ت وٓثٙبثطا٤ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ إّٞ

اذتلاف ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ظٚج٣،  T٘تب٤ج آظٖٔٛ ثطاؾبؼ        

پص٤ط٢، ؾب٤ت ٔحبؾجٝ قسٜ ث٥ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ تقبُٔ

 -٥1.24500ت آٖ وٝ ثطاثط ثب جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٚ ٥ٔعاٖ إّٞ

زٞس  اؾت، ٘كبٖ ٣ٔ 0.05تط اظ  وٝ وٓ sigاؾت ٚ ٔمساض 

پص٤ط٢  تقبُٔ ث٥طأزاض٢ ث٥ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تبوٝ اذتلاف ٔقٙ

٥ت ٚ ٥ٔعاٖ ؾب٤ت جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ ٌّؿتبٖ زض  ٥ٔعاٖ إّٞ

پب٥٤ٗ ٚ ثبلا ٔٙف٣ ٞؿتٙس،  ضضب٤ت ٚجٛز زاضز. چٖٛ حسّ

 .اؾتتط  ٥ت وٓثٙبثطا٤ٗ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ إّٞ

 ى رضايتيت ٍ هيشاسايت، اس لحاظ هيشاى اّوٍّب كيفيت اطلاعاتّاي تأثيز  هقايسِ هياًگيي - 12جذٍل 

 

Paired Differences 

t 

Sig

. 

(2-

tail

ed) 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 
Uppe

r 

٥ٔعاٖ 

 -ضضب٤ت 

٥ٔعاٖ 

 ا٥ٕٞت

-

.9937

5 

-

1.16600 

-

.821

50 

-

11.

424 

.00

0 
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 يت ٍ هيشاى رضايتاس لحاظ هيشاى اّوّ سايتٍب قاتليت اعتوادّاي تأثيز  هقايسِ هياًگيي - 13جذٍل 

 

Paired Differences 

t 

Sig. 

(2-

tailed

) 
Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 -٥ٔعاٖ ضضب٤ت 

 ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت
-.73611 -.88181 -.59042 

-

10.00

4 

.000 

 

 يت ٍ هيشاى رضايتاّوّ اس لحاظ هيشاى سايتٍب سهاى ٍاكٌصّاي تأثيز  هقايسِ هياًگيي - 14جذٍل 

 

Paired Differences 

t 

Sig. 

(2-

tailed

) 
Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 -٥ٔعاٖ ضضب٤ت 

 ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت
-1.32500 -1.55360 

-

1.09640 

-

11.47

7 

.000 

 

 يت ٍ هيشاى رضايتلحاظ هيشاى اّوّسايت، اس ٍب پذيزي تعاهلّاي تأثيز  هقايسِ هياًگيي - 15جذٍل 

 

Paired Differences 

t 

Sig. 

(2-

tailed) Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 -٥ٔعاٖ ضضب٤ت 

 ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت
-1.24500 -1.43979 

-

1.05021 

-

12.65

6 

.000 
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 رتثِ ضاخصْا اس لحاظ هيشاى اّويّت - 16جذٍل 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تقساز قبذم ضتجٝ

 4.3000 120 ٚاوٙف ظٔبٖ 1

 4.2639 120 لبث٥ّت افتٕبز 2

 4.1833 120 اعلافبت و٥ف٥ت 3

 4.0729 120 اؾتفبزٜ ؾِٟٛت 4

 3.9383 120 پص٤ط٢تقبُٔ 5

 3.8333 120 عطاح٣ 6

 رتثِ ضاخصْا اس لحاظ هيشاى رضايت - 17جذٍل 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تقساز قبذم ضتجٝ

 3.5278 120 افتٕبزلبث٥ّت  1

 3.1896 120 اعلافبت و٥ف٥ت 2

 3.0667 120 اؾتفبزٜ ؾِٟٛت 3

 2.975 120 ٚاوٙف ظٔبٖ 4

 2.8611 120 عطاح٣ 5

 2.6933 120 پص٤ط٢تقبُٔ 6

 

 ّا ّا ٍ هؤلفِ . رتثِ تٌذي ضاخص3.3

 ٝ٥ت اظ ز٤سٌبٜ ٞب اظ ِحبػ ٥ٔعاٖ إّٞ ثٙس٢ قبذم ضتج

 وبضثطاٖ

قبذهٟب اظ ِحبػ ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت زض جسَٚ ظ٤ط ٥ٔب٥ٍ٘ٗ 

زٞس قبذم ظٔبٖ ثهٛضت ٘ع٣ِٚ آٔسٜ اؾت. وٝ ٘كبٖ ٣ٔ

اظ آٖ ثتطت٥ت  پؽٚاوٙف، زاضا٢ ثبلاتط٤ٗ ضتجٝ ٚ 

قبذهٟب٢ لبث٥ّت افتٕبز، و٥ف٥ت اعلافبت، ؾِٟٛت 

پص٤ط٢ لطاض زاض٘س. قبذم عطاح٣، زاضا٢  اؾتفبزٜ ٚ تقبُٔ

 اؾتؾب٤ت ٌّؿتبٖ ةوٕتط٤ٗ ا٥ٕٞت اظ ٘ؾط وبضثطاٖ ٚ

 ٝثٙس٢ قبذهٟب اظ ِحبػ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ ز٤سٌبٜ ضتج

 وبضثطاٖ

ٞب اظ ِحبػ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت زض جسَٚ ظ٤ط  ٥ٔب٥ٍ٘ٗ قبذم

زٞس قبذم لبث٥ّت ثهٛضت ٘ع٣ِٚ آٔسٜ اؾت. وٝ ٘كبٖ ٣ٔ

اظ آٖ ثتطت٥ت قبذهٟب٢  پؽافتٕبز، زاضا٢ ثبلاتط٤ٗ ضتجٝ ٚ 

و٥ف٥ت اعلافبت، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، ظٔبٖ ٚاوٙف ٚ عطاح٣ 

 لطاض زاض٘س.

 

 

  
 

پص٤ط٢، زاضا٢ وٕتط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ ٘ؾط قبذم تقبُٔ

 .اؾتؾب٤ت ٌّؿتبٖ وبضثطاٖ ٚة

 ّيت ٍ رضايت تزاي ّز هؤلفِاهتياسّاي اّو 

٥ت زض جسَٚ ظ٤ط اظ ِحبػ ٥ٔعاٖ إّٞ ٞب ٔؤِف٥ٔٝب٥ٍ٘ٗ 

 ١ٔؤِفزٞس  وٝ ٘كبٖ ٣ٔ ثهٛضت ٘ع٣ِٚ آٔسٜ اؾت

ثب  "ٔحبفؾت ٚة ؾب٤ت اظ اعلافبت قره٣ وبضثطاٖ"

 ٥١ت ٚ ٔؤِفتط٤ٗ إّٞ زاضا٢ ث٥ف 4.38ا٢ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضتجٝ

 "ٚجٛز تهب٤ٚط ٚ ٌطاف٥ه ثٝ ٔمساض ٔغّٛة زض ٚة ؾب٤ت"

٥ت، زض ث٥ٗ تط٤ٗ إّٞ زاضا٢ وٓ 3.69ا٢ ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضتجٝ

 .اؾت٘ؾط وبضثطاٖ ٞب اظ  ٔؤِفٝؾب٤ط 

ٚضٚز ثٝ ٚة ؾب٤ت ثب ٤ه ضٔع ٚضٚز ٚ " ١ٕٞچ٥ٙٗ ٔؤِف

زاضا٢  3.62ا٢ ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضتجٝ "ؾِٟٛت زض تى٥ُٕ آٖ

ضؾ٥س٣ٌ ثٝ ٔكىلات ٚ " ١تط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٚ ٔؤِف ث٥ف

ثب  "قىب٤بت ثب ؾطفت ٔغّٛة ٚ ثٝ عٛض ٔؤثط زض ٚة ؾب٤ت

٤ت، زض تط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب زاضا٢ وٓ 2.47ا٢ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضتجٝ

 .زاضزٞب اظ ٘ؾط وبضثطاٖ  ٔؤِفٝث٥ٗ ؾب٤ط 

 

 



 1392، پب٥٤ع ٚ ظٔؿتبٖ 17ٚ18ٞب٢ ٜ اضتجبعبت ا٤طاٖ، ؾبَ پٙجٓ، قٕبض فهّٙب١ٔ فٙبٚض٢ اعلافبت ٚ حؿ٥ٗ ثبثب٣٤ ٚ ...

21 

  

 اهتياس اّوّيت ٍ رضايت تزاي ّز هؤلفِ – 18جذٍل 

 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٥ٕٞت ٞب ٔؤِفٝ

 2.83 3.93 ؾب٤ت جصاث٥ت ٚ ثٝ ضٚظ ثٛزٖ ؽبٞط ٚة

 2.60 3.69 ؾب٤ت ٚجٛز تهب٤ٚط ٚ ٌطاف٥ه ثٝ ٔمساض ٔغّٛة زض ٚة

 3.15 3.88 ؾب٤ت تهب٤ٚط ٌطاف٥ى٣ ٚ ٘ٛقتٝ ٞب زض ٚةٚضٛح 

 3.39 4.10 ؾب٤ت ؾِٟٛت ٤بز٥ٌط٢ وبض ثب ٚة

 3.17 4.16 ؾب٤ت ثٙس٢ ٔٙٛٞب ثٝ نٛضت ٔٙغم٣ ٚ لبثُ فٟٓ زض ٚة زؾتٝ

 3.12 4.12 ؾب٤ت ؾِٟٛت ٌطزـ زض ٚة

 2.58 3.92 جؿتجٛ( ١ؾب٤ت )ٌع٤ٙ لبث٥ّت جؿتجٛ زض ٚة

 2.68 3.97 ؾب٤ت اعلافبت وبُٔ ٚ ٚالق٣ زض ٔٛضز ذسٔبت زض ٚة ١اضائ

 3.38 4.31 ؾب٤ت زل٥ك ثٛزٖ اعلافبت ٚة

 3.46 4.24 آٖ ١ؾب٤ت ثب ٚؽ٥ف ٔطتجظ ثٛزٖ اعلافبت ٚة

 3.24 4.22 ؾب٤ت ثٛزٖ اعلافبت ٚة ثٝ ضٚظ

 3.62 4.26 ؾب٤ت ثب ٤ه ضٔع ٚضٚز ٚ ؾِٟٛت زض تى٥ُٕ آٖ ٚضٚز ثٝ ٚة

 3.57 4.38 ؾب٤ت اظ اعلافبت قره٣ وبضثطاٖ ٚةٔحبفؾت 

 3.38 4.15 ؾب٤ت ٞب٢ ا٥ٙٔت٣ زض ٚة لبثُ زؾتطؾ٣ ثٛزٖ ؾ٥بؾت

 2.99 4.27 ؾب٤ت زض ٍٞٙبْ اؾتفبزٜ اظ آٖ ظٔبٖ ا٘تؾبض وٓ ٔبث٥ٗ فُٕ وبضثط ٚ ٚاوٙف ٚة

 2.96 4.33 ؾب٤ت ثبضٌصاض٢ ؾط٤ـ ٚة

 2.66 3.71 ؾب٤ت ؾِٟٛت ا٤جبز تٙؾ٥ٕبت قره٣ ثط ض٢ٚ ٚة

 2.58 3.76 ؾب٤ت ثٝ وبضثط زض ٔٛضز ذسٔبت جس٤س ٚ ٔٛضز فلالٝ اضؾبَ ذجط٘بٔٝ اظ ٚة

 2.87 3.96 ؾب٤ت شذ٥طٜ ؾبظ٢ ؾٛاثك وبض٢ لج٣ّ ٚ زؾتطؾ٣ ثٝ آٖ زض ٚة

 2.47 4.28 ؾب٤ت ضؾ٥س٣ٌ ثٝ ٔكىلات ٚ قىب٤بت ثٝ عٛض ٔؤثط زض ٚة

 2.89 3.99 وٙس ٣ٔؾب٤ت ثب وبضثطا٘ف ثطلطاض  ا٢ وٝ ٚة ضاثغٝ

 ًتيجِ گيزي

ٞب٢  تحم٥ك قبذم ١زض ا٤ٗ تحم٥ك، ثطاؾبؼ پ٥ك٥ٙ

ٞب،  وٝ اظ ٥ٔبٖ ا٤ٗ قبذم قس٘سثؿ٥بض٢ قٙبؾب٣٤ 

ٞب٢ عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثهط٢، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، و٥ف٥ت  قبذم

پص٤ط٢ ثب اعلافبت، لبث٥ّت افتٕبز، ظٔبٖ ٚاوٙف ٚ تقبُٔ

ٌّؿتبٖ ا٘تربة ٌطز٤س٘س. ؾب٤ت تٛجٝ ثٝ ٘ٛؿ ذسٔبت ٚة

ٞب٢ ٔطتجظ ثب ٞط ٤ه اظ ِفٝؤؾپؽ ثب تٛجٝ ثٝ ٔ

ٞب٢ قٙبؾب٣٤ قسٜ، ثطا٢ ٞط قبذم، چٙس٤ٗ  قبذم

 ٔؤِفٝ تقط٤ف ٌطز٤س.

ٞب ثطاؾبؼ ٘ؾط وبضثطاٖ أت٥بظز٣ٞ ٚ ضتجٝ ا٤ٗ قبذم

ثٙس٢ ٌطز٤س٘س. ٘تب٤ج حبنُ ٘كبٖ زاز تٕب٣ٔ ا٤ٗ 

 . ٞؿتٙس٣ ّٕٞب٢ ٟٔ ٞب، اظ ٔٙؾط وبضثطاٖ قبذم  قبذم

 
 

٥ت ٚ قبذم تط٤ٗ ٥ٔعاٖ إّٞ قبذم ظٔبٖ ٚاوٙف ث٥ف

٥ت ضا زاقتٙس. تط٤ٗ ٥ٔعاٖ إّٞ عطاح٣ ٕ٘ب٢ ثهط٢ وٓ

تط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٚ قبذم  قبذم لبث٥ّت افتٕبز ث٥ف

 تط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ضا زاقتٙس. پص٤ط٢ وٓتقبُٔ

ٔحبفؾت ٚة ؾب٤ت اظ اعلافبت قره٣ " ١ٔؤِف

ٚجٛز تهب٤ٚط ٚ " ٥١ت ٚ ٔؤِفتط٤ٗ إّٞ زاضا٢ ث٥ف "وبضثطاٖ

تط٤ٗ  زاضا٢ وٓ "ٌطاف٥ه ثٝ ٔمساض ٔغّٛة زض ٚة ؾب٤ت

 .اؾتاظ ٘ؾط وبضثطاٖ  ٞب ٔؤِف٥ٝت، زض ث٥ٗ ؾب٤ط إّٞ

ٚضٚز ثٝ ٚة ؾب٤ت ثب ٤ه ضٔع ٚضٚز ٚ " ١ٕٞچ٥ٙٗ ٔؤِف

تط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٚ  زاضا٢ ث٥ف "ؾِٟٛت زض تى٥ُٕ آٖ

كىلات ٚ قىب٤بت ثب ؾطفت ٔغّٛة ٚ ضؾ٥س٣ٌ ثٝ ٔ" ١ٔؤِف



 ٞب٢ اضظ٤بث٣ و٥ف٥ت ذسٔبت اِىتط٥٘ٚه ثٙس٢ قبذم چبضچٛث٣ ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ٚ ضتجٝ
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تط٤ٗ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت،  زاضا٢ وٓ "ثٝ عٛض ٔؤثط زض ٚة ؾب٤ت

 . اؾتٞب اظ ٘ؾط وبضثطاٖ  ٔؤِفٝزض ث٥ٗ ؾب٤ط 

زٞس وٝ ٘تب٤ج ٔطثٛط ثٝ ٥ٔعاٖ ا٥ٕٞت ٚ ضضب٤ت، ٘كبٖ ٣ٔ

٥ٔبٖ ا٘تؾبض وبضثطاٖ اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ذسٔبت اضائٝ قسٜ ثٝ 

 ٞب تفبٚت ٚجٛز زاضز. آٖ

تط٤ٗ قبذم اظ ٘ؾط  ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ظٔبٖ ٚاوٙف ٟٔٓ

ضا ثٝ ذٛز ٔتٛؾغ٣ ٚ اظ عطف٣ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت  اؾتوبضثطاٖ 

ثٝ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ ؾب٤ت  ٔس٤ط٤ت ٚةثب٤س وٝ اذتهبل زازٜ اؾت 

تط٢ جٟت اضائ١  ٔثلاً تقساز ؾطٚضٞب٢ ث٥ف .ٕ٘ب٤سٝ وبف٣ تٛجّ

ذسٔبت زض٘ؾط ٌطفتٝ قٛز وٝ زض ظٔبٖ افعا٤ف زضذٛاؾت 

)ا٘تربة ٚاحس، ثجت ٘بْ، حصف ٚ اضبفٝ ٚ ...( فقبَ قسٜ ٚ 

ٞب ثبقس. ٕٞچ٥ٙٗ ٔس٤ط٤ت  پبؾر٢ٍٛ حجٓ ثبلا٢ زضذٛاؾت

ا٘ساظ٢ ٕ٘ب٤س ٚ  تٛا٘س ا٤ٙتط٘ت پطؾطفت زض ٔح٥ظ زا٘كٍبٜ ضاٜ ٣ٔ

تٛا٘ٙس ثجب٢  زض اذت٥بض وبضثطاٖ لطاض زٞس. زا٘كج٤ٛبٖ ٞٓ ٣ٔ

 ٤ٙس.ؾطفت اظ ذغٛط پطؾطفت اؾتفبزٜ ٕ٘ب ذغٛط وٓ

ضؾس ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ا٥ٙٔت ٚ لبث٥ّت افتٕبز اظ ثٝ ٘ؾط ٣ٔ

٘ٛض ٚ ، زا٘كٍبٜ پ٥بْاؾتاظ ٘ؾط وبضثطاٖ  ٣ّٕٟٔ ؾب٤ت ٔٛضٛؿٚة

ٝ ثب٤ؿت ثٝ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ تٛجّعطاحبٖ ؾ٥ؿتٓ ٌّؿتبٖ ٣ٔ

ا٢ ضا ِحبػ  ٞب٢ ٤ٚػٜ ٞب٢ ا٥ٙٔت٣ ٚ ؾ٥بؾت تط٢ ٕ٘ب٤ٙس ث٥ف

 ٕ٘ب٤ٙس.

 

 هٌاتع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پص٤ط٢ ضضب٤ت  ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ وبضثطاٖ اظ قبذم تقبُٔ

ثب٤ؿت ٔؿؤٚلاٖ ثٝ آٖ تٛجّٝ وبف٣ ٕ٘ب٤ٙس. ٔثلا زض ٞط  ٘ساض٘س ٣ٔ

ا٘ساظ٢  ؾب٤ت ضاٜ ٔطوع اتبل٣ ثطا٢ اضتجبط وبضثط ثب ٔس٤طاٖ ٚة

ٕ٘ب٤ٙس. اظ ٤ه زؾت٥بض ٔجبظ٢ ض٢ٚ نفحٝ ٕ٘ب٤ف جٟت 

 ضإٞٙب٣٤ ٚ وٕه ثٝ وبضثط اؾتفبزٜ قٛز. 

پص٤ط٢  ٞب٢ تقبُٔ ضؾب٣٘ وٝ ٤ى٣ اظ ٔؤِفٝ ِحبػ اعلاؿاظ 

ضؾب٣٘ ذٛث٣ نٛضت ٥ٌطز ٔثلاً لجُ اظ  ثب٤ؿت اعلاؿ اؾت، ٣ٔ

ف٥ّٕبت٣ ٕٞچٖٛ ثجت ٘بْ، اٌط ٕٔٙٛف٥ت٣ ثطا٢ زا٘كج٤ٛبٖ 

ٚجٛز زاضز، چٙس ضٚظ لجُ اظ ثجت ٘بْ اظ عط٤ك ٥ٕٞٗ ؾ٥ؿتٓ ثٝ 

ٕٞچ٥ٙٗ  ضؾب٣٘ قٛز تب زض جٟت ضفـ آٖ ثطآ٤س. زا٘كجٛ اعلاؿ

ٞب٢ عطاح٣، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ ٥٘ع زض  ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ  قبذم

ٞب ٥٘ع  حسّ ٔتٛؾغ٣ اؾت. وٝ ثب٤س زض جٟت اضتمبء و٥ف٥ت آٖ

  تلاـ نٛضت ٥ٌطز.

اظ آ٘جب وٝ ؾ٥ؿتٓ جبٔـ زا٘كٍب٣ٞ زضحبَ تٛؾقٝ اؾت، 

زضنٛضت ٚجٛز ٔكىُ ٤ب ا٤طاز، لبثُ انلاح ٚ اضتمبء اؾت. 

ثب٤س ظٔبٖ وبف٣ ثطا٢ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ  ثٙبثطا٤ٗ عطاحبٖ ٚ ٔس٤طاٖ

 اذتهبل زٞٙس ٚ اظ قتبة ظز٣ٌ زض ا٤ٗ ٔٛضز ثپط٥ٞع٘س.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،احٕس افر٣ٕ ،فطزٔحٕستم٣ تم٢ٛ ،ٔحٕسضضب تمٛا.1

تبث٥ط ٚة ؾب٤ت ثط ضضب٤ت ٔكتط٤بٖ زض تجبضت "

فهّٙبٔٝ ،  "(اِىتط٥٘ٚى٣ )ٔٛضز ٔغبِقٝ: ث٥ٕٝ ّٔت ٚ ا٤طاٖ

 – 58 ، نفح11ٝ – 10 ، قٕبضٜالتهبز ٚ تجبضت ٤ٛ٘ٗ

 .1386پب٥٤ع ٚ ظٔؿتبٖ  ، 85

حج٥ت  ،زٔٙٝٔحؿٗ عبٞط٢ ،ؾ٥سحج٥ت الله ٥ٔطغفٛض٢.2

اضظ٤بث٣ ضٚقٟب٢ ؾٙجف و٥ف٥ت " ،ثبز٢احٕسآظاضؿ

چكٓ ا٘ساظ ،  "ذسٔبت ثٝ ٚؾ٥ّٝ قجىٝ ٞب٢ فهج٣

 .1388تبثؿتبٖ  ، 79 – 63 ، نفحٝ 31 ، قٕبضٜٔس٤ط٤ت

، وٙتطَ و٥ف٥ت آٔبض٢، زاٌلاؾؿ٣ ٔٛ٘تٍٛٔط٢. 3

 ،تٟطاٖ، تطجٕٝ ضؾَٛ ٘ٛضاِؿٙبء، ٤ٚطا٤ف ؾْٛ، چبح اَٚ

 .1376 ،ا٘تكبضات زا٘كٍبٜ فّٓ ٚ نٙقت ا٤طاٖ

 

اضظ٤بث٣ ؾغح " ،فبعٕٝ ٔى٣ ،ؾ٥سحج٥ت ٥ٔطغفٛض٢.4

 و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ٞب٢ آٔٛظق٣ ثبض٤ٚىطز

LibQual  (ٝ٘ٞب٢ زا٘كٍبٜ ٤عزٔٛضز: وتبثرب) " ، وتبثساض٢

 .79 - 62 ، نفحٝ 1 ، قٕبض10ٜ ، جّسٚ اعلاؿ ضؾب٣٘

و٥ف٥ت  ،ٔٛ٘ب ج٣. ف٥تع ؾ٥ٕٛ٘ع ، ج٥ٕع ا٢. ف٥تع ؾ٥ٕٛ٘ع.5

زاٚز ، ؾ٥س ٔحٕس افطاث٣، جّساَٚ، چبح اَٚ، ذسٔبت

 .1382 ،ا٘تكبضات زفتط پػٚٞكٟب٢ فط٣ٍٙٞ، تٟطاٖ، ا٤عز٢

6.S. A. Conger and R. O. Mason, "Planning 

and Designing Effetive Websites". 

7.G. L. Wikinson and al. et, "Evaluation 
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