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 : ٔشیًٓبم                                    : صٔب٘یًبم ذبًَازگی

 ثیٗ ٘ٛآٚسی خذٔبت، اسصؽ ٔـتشی ٚ سهبیت ٔـتشیثشسػی استجبى  : ػٌَاى رسبلِ

 صادٜدوتش ٘بكش كٙٛثش، دوتش ّٓیشهب فوُ استبزاى راٌّوب:

 دوتش ٔحٕذ فبسیبثی استبز هطبٍر:

 : تِٛیذ ٚ ّٕٓیبتگزایص: ٔذیشیت اجشایی    رضتِوبسؿٙبػی اسؿذ     هقطغ تحصیلی:

 إِّّی اسعپشدیغ ثیٗ: زاًطکسُ: تجشیض                                       زاًطگبُ

 15/6/1393: تبرید زفبع                                    70:  تؼساز صفحبت

 اسصؽ ٔـتشی، خذٔبت، سهبیت ٔـتشی، ٘ٛآٚسی  ّبی کلیسی:ٍاصُ

   JEL:   M31, M21, L25, L15طجقِ ثٌسی 

 چکیسُ

دٞٙذٜ یه ّ٘ٛ ٓضت ّٔی ٚ ٔحٛس كٙٔت ٞب ٘ـبٖیه وـٛس دس تلاؽ ثشای تٛػٔٝ التلبدی، ٞتُ ثشای

ٞب ثٝ كٛستی وٝ ٓلاٜٚ ثش حفَ ٚهٔیت ٔٛجٛد ثب اػتفبدٜ ثبؿٙذ. ِضْٚ تٛجٝ ثٝ ٔذیشیت كحیح ٞتٌُشدؿٍشی ٔی

تٛا٘ذ ٘مؾ ٔٛثشی دس ٔی ثبؿذ،وٙٙذٜ افضایؾ سهبیت ٔـتشی ٔیٞب ٚ خذٔبت جذیذ ٚ ٘ٛآٚسا٘ٝ وٝ توٕیٗاص سٚؽ

ٞذف   ثخؾ ٟٕٔی اص كٙٔت ٌشدؿٍشی سا داؿتٝ ثبؿذ، ثٝ ًٛسی وٝ ٔٛجت سؿذ ٚ ٌؼتشؽ ایٗ كٙٔت ؿٛد.

-ٞبی ؿٟش تجشیض ٔیـتشی دس ٞتُثشسػی اثشات اسصؽ ٔـتشی ٚ ٘ٛآٚسی خذٔبت ثش سهبیت ٔاكّی ایٗ ٌٔبِٔٝ 

. دس اسائٝ ؿٛداسصؽ ٔـتشی ٚ ٘ٛآٚسی خذٔبت  اثش ؾ سهبیت ٔـتشی اص ًشیك ٌٔبِٔٝاٍِٛیی ثشای افضای ثبؿذ تب

اسصؽ ٔـتشی ٚ ٘ٛآٚسی خذٔبت ثش سهبیت ٔـتشی ػٙجیذٜ ؿٛد. ثذیٗ  تأثیشٖ ایٗ پظٚٞؾ ػٔی ؿذٜ تب ٔیضا

 جٟتآٚسی ٌشدیذ. بسٜ تجشیض جْٕػت 5ٚ  4ٞبی پشػـٙبٔٝ اص ٞتُ 250ٞبی ٔٛسد ٘یبص ٌٔبِٔٝ ثب ِٔٙٛس دادٜ

 ثیٗ سٚاثي ٓبّٔی تبییذی تحّیُ ٚ ػبختبسی ٔٔبدلات یبثیٔذَ ثب اػتفبدٜ اص تحمیك ٔتغیشٞبی ثیٗ سٚاثي ػٙجؾ

ٔٛسد ثشسػی ٚالْ ٌشدیذ ٚ ثشای تجضیٝ  ؿذٜ ٚتحّیُ  ٚ تجضیٝ اسصؽ ٔـتشی، ٘ٛآٚسی خذٔبت  ٚ سهبیت ٔـتشی،

اص ایٗ ثٛد  ٘تبیج حبكُ اص تخٕیٗ حبوی اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. SPSS  ٚAMOSٞب  ٘شْ افضاسٞبی ٚ تحّیُ دادٜ

داسی داس٘ذ ٚ اسصؽ ٔثجت ٚ ٔٔٙی تأثیشوٝ اسصؽ ٔـتشی ٚ ٘ٛآٚسی خذٔبت ثش سهبیت ٔـتشی اثشٌزاس ثٛدٜ ٚ 

داسی داسد. ٕٞچٙیٗ ٘تبیج ٘ـبٖ داد وٝ ٘ٛآٚسی خذٔبت اثش ٔـتشی ثش ٘ٛآٚسی خذٔبت ٘یش اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی

 .ثیـتشی ٘ؼجت ثٝ اسصؽ ٔـتشی ثش سهبیت ٔـتشی داسد
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 فهرست جداول

 صفحه عنواى

 

 16 اص دیذٌبٜ تشٚت ٘ٛآٚسیا٘ٛاّ : 1-2جذَٚ 
 24 (ٌٔبِٔبت خبسجی)ی تحمیك  پیـیٙٝ: 2-2جذَٚ 
 25 (ٌٔبِٔبت داخّی)ی تحمیك  پیـیٙٝ: 3-2جذَٚ 
 30 ِیؼت ٞتُ ٞبی تجشیض: 1-3جذَٚ 
 33 ٞب هشایت پبیبیی اثضاس ٌشدآٚسی دادٜ: 2-3جذَٚ
 33 ٔتغیش ٞبی تحمیك: 3-3جذَٚ 
 40 ٔـخلٝ ٕٓٛٔی، جٙؼیت پبػخ دٞٙذٌبٖ: 1-4جذَٚ 
 40 ٔـخلٝ ٕٓٛٔی، ػٗ پبػخ دٞٙذٌبٖ: 2-4جذَٚ 
 41 ٔـخلٝ ٕٓٛٔی، تحلیلات پبػخ دٞٙذٌبٖ: 3-4جذَٚ 
 42 ٔـخلٝ ٞتُ ا٘تخبثی پبػخ دٞٙذٌبٖ: 4-4جذَٚ 
 42 بی پظٚٞؾٞبی تٛكیفی ٔتغیشٞ آٔبسٜ: 5-4جذَٚ 
 43 ته ٕ٘ٛ٘ٝ ای ٔتغیشٞبی پظٚٞؾ Tآصٖٔٛ : 6-4جذَٚ 

 44 خذٔبت ثب اسصؽ ٔـتشی ٘ٛآٚسی٘تبیج آصٖٔٛ ٕٞجؼتٍی ٔتغیش  :7-4جذَٚ 
 44 خذٔبت ثب سهبیت ٔـتشی ٘ٛآٚسیتغیش ٘تبیج آصٖٔٛ ٕٞجؼتٍی ٔ: 8-4جذَٚ 
 45 ٘تبیج آصٖٔٛ ٕٞجؼتٍی ٔتغیش اسصؽ ٔـتشی ثب سهبیت ٔـتشی: 9-4جذَٚ 
 47 ٘تبیج آصٖٔٛ فشهیٝ ٞبی تحمیك: 10-4جذَٚ 
 48 ٞبی ٘یىٛئی ثشاصؽ ٔذَ ؿبخق: 11-4جذَٚ 
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 شکل هافهرست 

 صفحه عنواى
 

 5 ٔذَ ٔفٟٛٔی تحمیك: (1-1)ؿىُ 

 29 ٔذَ ٔفٟٛٔی تحمیك(: 1-3)ؿىُ 

 .ERROR! BOOKMARK NOT DEFINED ٔذَ ػبختبسی تحمیك(: 1-4)ؿىُ 
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 هقسهِ -3-3

دٞٙررذٜ یرره ٘ررّٛ ٓررضت ّٔرری ثررٛدٜ ٚ ٘ـرربٖٞررب ثررشای یرره وـررٛس دس تررلاؽ ثررشای تٛػررٔٝ التلرربدی، ٞتررُ

 ٝ ُ       ؿرٕبس ٔری  ٔحٛس كٙٔت ٌشدؿٍشی ثر ٞرب ثرٝ كرٛستی ورٝ ٓرلاٜٚ ثرش       آیٙرذ. ِرضْٚ تٛجرٝ ثرٝ ٔرذیشیت كرحیح ٞتر

وٙٙررذٜ افررضایؾ سهرربیت ٞررب ٚ خررذٔبت جذیررذ ٚ ٘ٛآٚسا٘ررٝ وررٝ توررٕیٗحفررَ ٚهررٔیت ٔٛجررٛد ثررب اػررتفبدٜ اص سٚؽ

اص كرٙٔت ٌشدؿرٍشی سا داؿرتٝ ثبؿرذ، ثرٝ ًرٛسی ورٝ        تٛا٘رذ ٘مرؾ ٔریثشی دس ثخرؾ ٟٕٔری      ثبؿذ، ٔیٔـتشی ٔی

 ٔٛجت سؿذ ٚ ٌؼتشؽ ایٗ كٙٔت ؿٛد.

ثٙرربثشایٗ ایررٗ پررظٚٞؾ ثررب دس ِ٘ررش ٌررشفتٗ ٓٛأررُ روررش ؿررذٜ ػررٔی داسد تررب  اثررشات اسصؽ ٔـررتشی ٚ       

 ٞبی ؿٟش تجشیض ٔٛسد ثشسػی لشاس دٞذ.خذٔبت سا ثش سهبیت ٔـتشی، دس ٞتُ ٘ٛآٚسی

 عثیبى هسئلِ ٍ اّویت هَضَ -3-2

ثبؿررذ وررٝ دس ایررٗ سٚ٘ررذ كرربحجبٖ وؼررت ٚ ورربس   لررشٖ ثیؼررت ٚ یىررٓ، دٚسٜ سلبثررت كررٙٔت خررذٔبت ٔرری  

 ٝ ٚ  ثبؿررٙذ )ٚ٘ررًٌررشا ثررٝ تٛػررٔٝ خررذٔبت ٔـررتشی ٔحررٛس ٔرری ٔججررٛس ثررٝ تغییررش تٛجررٝ خررٛد اص ٔررذیشیت ٞضیٙرر

 ٖ ، 2ٚ تیٕررٛتی )فبتٕررب ترشیٗ كررٙبیْ دس لررشٖ ثیؼررت ٚ یىرٓ ٞؼررتٙذ  (. كررٙبیْ خررذٔبتی اص پشسٚ٘ررك2012، 1ٕٞىربسا

دٞررذ وررٝ ٌشدؿررٍشی ثررٝ ٕٞررشاٜ كررٙبیْ پیـررشفتٝ آیٙررذٜ خررٛثی داسد. ٌشدؿررٍشی   (. ٌٔبِٔرربت ٘ـرربٖ ٔرری2005

ؿررٛد ٚ ٘مررؾ اػبػرری دس تٛػررٔٝ التلرربد جٟررب٘ی داسد )تیٙررً  كررٙٔت اكررّی ثؼرریبسی اص وـررٛسٞب ٔحؼررٛة ٔرری 

                                                 
1 Weng et al 
2 Fatma & Timothy 
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 ً كررٙبیْ (. ایرٗ پذیرذٜ ترب حررذٚدی ثرٝ سؿرذ كرٙٔت ٞتّرذاسی ثؼررتٍی داسد. ٕٞربٌ٘ٛس ورٝ إٞیرت           2010، 1ٞب٘ر

خررذٔبتی دس التلرربدٞبی پیـررشفتٝ افررضایؾ یبفتررٝ، ٔؼرربئُ خبكرری وررٝ دس ثبصاسیرربثی خررذٔبت ٚجررٛد داس٘ررذ، تٛجررٝ  

 (.2001، 2سٚصافضٖٚ افشاد سا ثٝ خٛد جّت ٕ٘ٛدٜ اػت )لاٚلان

       ُ ٖ  ثشای یره وـرٛس دس ترلاؽ ثرشای تٛػرٔٝ التلربدی، ٞتر دٞٙرذٜ یره ٘رّٛ ٓرضت ّٔری ٚ ٔحرٛس       ٞرب ٘ـرب

. یرره ٞتررُ ٔٛفررك وررٝ لرربدس اػررت احؼرربع دس خب٘ررٝ ثررٛدٖ سا دس ثبصدیررذ وٙٙررذٜ  ثبؿررٙذكررٙٔت ٌشدؿررٍشی ٔرری

 (.2012ٚ ٕٞىبساٖ،  ٕ٘بیذ )ًٚ٘ایجبد وٙذ، ٔٙبثْ دسآٔذ كٙبیْ ٚاثؼتٝ اًشاف خٛد سا ایجبد ٚ تؼٟیُ ٔی

 ُ ٞررب ؿرربُٔ ٘رربّٕٔٛع ثررٛدٖ، ٘رربٍٕٞٙی، ٔؼرربئُ ؿررٙبختٝ ؿررذٜ دس استجرربى ثررب كررٙبیْ خررذٔبتی ِ٘یررش ٞترر

ٞرربیی دس ثخررؾ خررذٔبت، ٔررذیشاٖ  ثبؿررذ. ٚجررٛد چٙرریٗ ٚیظٌرری غییشپررزیشی ٚ فٙبپررزیشی ٔرری پررزیشی، تتفىیرره

ُ        ٞتُ  ترأثیش (. ٞشچٙرذ تمبهرب تحرت    1985، 3ٞب سا دس تٌجیك ٓشهرٝ ٚ تمبهرب ثرب ٔـرىُ سٚثرشٚ ورشدٜ اػرت )صیتبٔر

ٌیررشد ٚ وٙٙررذٜ، ٔحرریي كررٙٔتی ٚ ریررشٜ لررشاس ٔرری ٓٛأررُ خرربسجی ِ٘یررش فورربی التلرربدی، تشجیحرربت ٔلررشف  

ُ    ثیـتش  ٞرب ٘یؼرتٙذ، أرب دس ٔرٛسد ٓشهرٝ، ٚهرٔیت ٔتفربٚت ثرٛدٜ ٚ ٓشهرٝ          ایٗ ٓٛأُ تحرت وٙترشَ ٔرذیشاٖ ٞتر

 (.2009، 4ؿٛد )ٔیٗ یٛ ٚ ِیٞب وٙتشَ ٔیتٛػي ٔذیشاٖ ٞتُ

ٞرربی وـررٛسٞبی ٔختّررف، دس افررضایؾ ػررٛدآٚسی خررٛد ثررب ٔحررذٚدیت ٔٙرربثْ ٚ ثررب ایررٗ حرربَ ٔررذیشاٖ ٞتررُ

ٝ سلبثت ؿرذیذ ٔٛاجرٝ ؿرذٜ ٚ تحرت فـربس لرشا       ا٘رذ. ثرٝ ًرٛس وّری، اسائرٝ خرذٔبت ٔٙبػرت ثرٝ ٔـرتشیبٖ اص          س ٌشفتر

 ُ ؿرٛد. ثرب تٛجرٝ ثرٝ ؿرشایي سلربثتی       ٞرب دس فوربی سلربثتی ٔحؼرٛة ٔری     ٟٔتشیٗ ٓٛأُ ایجبدوٙٙذٜ تٕبیض ثیٗ ٞتر

    ُ ٞرب ثبیرذ ثرٝ د٘جربَ اسائرٝ ویفیرت خرذٔبت ثرشای ثمربی خرٛد ثبؿرٙذ            ثؼیبس ؿذیذ حبوٓ ثرش كرٙبیْ خرذٔبتی، ٞتر

 (.1389ٖ، )فین ٚ ٕٞىبسا

ٞرربی آ٘رربٖ اسهررب آیررذ وررٝ ٘یبصٞررب ٚ خٛاػررتٝاص ٘مٌررٝ ِ٘ررش ثبصاسیرربثی، صٔررب٘ی سهرربیت ٔـررتشی ثذػررت ٔرری 

 ً دس ٌٔبِٔرربت خررٛد ثررٝ ایررٗ ٘تیجررٝ سػرریذ٘ذ وررٝ لبثّیررت إًیٙرربٖ، پبػررخٍٛیی ٚ توررٕیٗ     5ؿررٛد. ِررٓ ٚ طا٘رر

، دس تحمیررك 2005دس ػرربَ  6وٙٙررذٜ سهرربیت ٔـررتشی ٞؼررتٙذ. ٕٞچٙرریٗ ٌیجؼررٖٛثیٙرریٟٕٔتررشیٗ ٓٛأررُ پرریؾ

وٙٙرذ  خٛد دس صٔیٙٝ ٟٕٔب٘ذاسی دسیبفرت ورٝ ٔـرتشیبٖ ساهری، خشیرذ خرٛد سا اص ٔحلرٛلات ٚ خرذٔبت تىرشاس ٔری          

                                                 
1 Ting Hung 
2 Lovelock 
3 Zeithaml 
4 Miin Yu & Lee 
5 Lam & Zhang 
6 Gibson 
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ً ٚ ثرربصخٛسد ٔثجترری سا اص تجشثررٝ خٛدؿرربٖ ثررشای آؿررٙبیبٖ ٚ دٚػررتبٖ اسائررٝ ٔرری      ، 1وٙٙررذ )جررٛی ٚٚ ٚ داِیب٘رر

2009) 

ُ     ثٙبثشایٗ ثب تٛجٝ ثرٝ ٌٔبِرت رورش ؿرذٜ دس حبِرت ورلاٖ دس ٔؼریش         -سؿرذ ٚ تٛػرٔٝ التلربدی وـرٛس، ٞتر

ٌرشفتٗ ایرٗ كرٙٔت دس جٟربٖ ثریؾ      ٞب ٘مؾ ا٘ىبس٘بپزیش داس٘رذ ٚ ایرٗ ٘مرؾ ثرب سؿرذ كرٙٔت ٌشدؿرٍشی ٚ پیـری        

ُ       اص پیؾ إٞیت پیذا ٔی ٞرب ثرٝ كرٛستی ورٝ ٓرلاٜٚ ثرش حفرَ        وٙذ. ثٙربثشایٗ ِرضْٚ تٛجرٝ ثرٝ ٔرذیشیت كرحیح ٞتر

ٗ    ٞرب ٚ خرذٔبت جذیرذ   ٚهٔیت ٔٛجٛد ثرب اػرتفبدٜ اص سٚؽ   وٙٙرذٜ افرضایؾ سهربیت ٔـرتشی     ٚ ٘ٛآٚسا٘رٝ ورٝ تورٕی

تٛا٘رذ ٘مرؾ ٔرٛثشی دس ثخرؾ ٟٕٔری اص كرٙٔت ٌشدؿرٍشی سا داؿرتٝ ثبؿرذ، ثرٝ ًرٛسی ورٝ ٔٛجرت              ثبؿذ ٔری ٔی

       ُ ٞرب حرذاوثش ػرٛد    ٞرب ٘یرض ٕٞب٘ٙرذ ػربیش فٔبِیرت     سؿذ ٚ ٌؼرتشؽ ایرٗ كرٙٔت ؿرٛد. ٕٞچٙریٗ دس ٔرذیشیت ٞتر

دس اسائرٝ خرذٔبت جٟرت حفرَ ٔـرتشی ٚ ٕٞچٙریٗ جرزة ٔـرتشی         ٞربی ٘رٛیٗ   ؿرٛد ٚ ثىربسٌیشی سٚؽ  د٘جبَ ٔی

ُ      ثیـتش ٔری  ٞرب سا تورٕیٗ ٕ٘بیرذ. ثٙربثشایٗ ایرٗ ٌٔبِٔرٝ ثرب دس        تٛا٘رذ دس ثّٙذٔرذت ػرٛدآٚسی ٚ ادأرٝ فٔبِیرت ٞتر

خرذٔبت ثرش سهربیت ٔـرتشی دس      ٘رٛآٚسی ِ٘ش ٌشفتٗ ٓٛأرُ رورش ؿرذٜ ػرٔی دس ثشسػری اثرشات اسصؽ ٔـرتشی ٚ        

 ٞبی ؿٟش تجشیض داسد.ٞتُ

 ّسف تحقیق -3-1

دادٖ اسصؽ  تررأثیشٞررذف اكررّی ایررٗ تحمیررك، اسائررٝ اٍِررٛیی ثررشای افررضایؾ سهرربیت ٔـررتشی اص ًشیررك      

ثبؿررذ. ثررٝ ٓجرربستی ٞررذف ایررٗ ٌٔبِٔررٝ پبػررخ ّٕٓرری ٚ ٌٔٙمرری ثررٝ ایررٗ پشػررؾ خررذٔبت ٔرری ٘ررٛآٚسیٔـررتشی ٚ 

اثرشی داسد  دس ایرٗ پرظٚٞؾ ػرٔی ؿرذٜ ترب       خرذٔبت ثرش سهربیت ٔـرتشی      ٘رٛآٚسی اػت وٝ آیرب اسصؽ ٔـرتشی ٚ   

 خذٔبت ثش سهبیت ٔـتشی ػٙجیذٜ ؿٛد. ٘ٛآٚسیاسصؽ ٔـتشی ٚ  تأثیشٔیضاٖ 

 سئَالات تحقیق  -3-4

 داسی داسد . آیب اسصؽ ٔـتشی ثش سهبیت ٔـتشی اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی1

 داسی داسد خذٔبت ثش سهبیت ٔـتشی اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی ٘ٛآٚسی. آیب 2

 داسی داسد خذٔبت اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی ٘ٛآٚسی. آیب اسصؽ ٔـتشی ثش 3

                                                 
1 Jui Wu & Da Liang 
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 فزضیبت تحقیق  -3-5

 داسی داسد.. اسصؽ ٔـتشی ثش سهبیت ٔـتشی اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی1

 داسی داسد.خذٔبت ثش سهبیت ٔـتشی اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی ٘ٛآٚسی. 2

 داسی داسد.خذٔبت اثش ٔثجت ٚ ٔٔٙی ٘ٛآٚسی. اسصؽ ٔـتشی ثش 3

 ضٌبسی تحقیقرٍش -3-6

 هسل هفَْهی تحقیق 3-6-3

دس اكرٌلا  یره    ؛چربسچٛة ٚ اٍِرٛیی اػرت ورٝ سٚاثري ثریٗ ٔتغیشٞرب سا ٘ـربٖ ٔری دٞرذ           ٔرذَ ٔفٟرٛٔی  

         ْ ٔٙرذ ٔرٛسد ٘یربص اػرت ورٝ دسثشٌیش٘رذٜ       چبسچٛة ّٕٓری ٚ ِ٘رشی اػرت ورٝ ثرشای ا٘جربْ تحمیمربت ّٕٓری ٚ ِ٘رب

 .ثبؿذٞبی تحمیك ٔیٞب ٚ ؿبخقٔفبٞیٓ، اثٔبد ٔیِفٝ

ؿررٛد. خررذٔبت ثررش سهرربیت ٔـررتشی، ػررٙجیذٜ ٔرری    ٘ررٛآٚسیاسصؽ ٔـررتشی ٚ  تررأثیشدس ایررٗ تحمیررك   

 (.1-1ٌیشد)ؿىُ خذٔبت ٔٛسد ثشسػی لشاس ٔی ٘ٛآٚسیاسصؽ ٔـتشی ثش  تأثیشٕٞچٙیٗ 

 : هسل هفَْهی تحقیق(3-3)ضکل 
 

 

 

 

 

(2012)ٔٙجْ: ًٚ٘ ٚ ٕٞىبساٖ   

 ثبؿذ.ایٗ ٔذَ ثشٌشفتٝ اص پظٚٞؾ ًٚ٘ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ ٔی

 ّبّب ٍ تزشیِ تحلیل زازُآسهَى فزضیِ -3-6-2

ّ  اص ٞرذف  یٔجٙرب  ثش كیتحم ٗیا ٝ      یوربسثشد  ٘رٛ ٞربی ترذٚیٗ ؿرذٜ دس    ٔری ثبؿرذ. تحمیمربت وربسثشدی ِ٘شیر

حبهرش تحمیمری    كیر تحم سٚؽ، حؼرت  ثرش  تحمیمبت پبیٝ سا ثرشای حرُ ٔؼربئُ اجشائری ٚ ٚالٔری ثىربس ٔری ٌیش٘رذ.        

 ذسهبت ًَآٍری

 رضبیت هطتزی ارسش هطتزی
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تحمیررك تٛكرریفی آ٘چررٝ سا وررٝ ٞؼررت تٛكرریف ٚ تفؼرریش ٔرری وٙررذ، ٚ تٛجررٝ آٖ . اػررت یـرریٕبیپ ی اص ٘ررّٛفیتٛكرر

ٞبی جربسی دس صٔربٖ حربَ ٔری ثبؿرذ. پرظٚٞؾ حبهرش ٘یرض ثرٝ دِیرُ وربسثشد            فشآیٙرذ ثٝ ؿشایي ٚ سٚاثري ٔٛجرٛد ٚ   

خررذٔبت ٚ سهرربیت ٔـررتشی،  تحمیمرری  ٘ررٛآٚسیّٕٓرری دا٘ررؾ ثررشای تٛكرریف سٚاثرري ٔٛجررٛد ثرریٗ اسصؽ ٔـررتشی، 

 .وبسثشدی ٚ تٛكیفی اص ّ٘ٛ پیٕبیـی ٔحؼٛة ٔی ؿٛد

 ٔٔرربدلات یبثیرر ٔررذَ اص كیررتحم یشٞرربیٔتغ ٗیثرر سٚاثرري ػررٙجؾ جٟررت دس ایررٗ تحمیررك

ٔ  یذأییر تی ٓربّٔ  ُیر تحّ اص اػرتفبدٜ  ثرب  .ؿرذ  خٛاٞرذ  اػرتفبدٜ  (SEM)1یػربختبس   سٚاثري  ترب  ؿرذ  خٛاٞرذ  یػر

-دادٜ بیر آ ٝور  ؿرٛد  ٗیری تٔ ٚ ؿرذٜ  ُیر تحّ ٚ ٝیر تجض ،بت  ٚ سهربیت ٔـرتشی  خرذٔ  ٘رٛآٚسی اسصؽ ٔـرتشی،   ٗیثر 

 .خیش بی ثبؿٙذ یٔ ٕٞبًٞٙ كیتحم بتیفشه دس ؿذٜ ٗییتٔ یٓبّٔ ػبختبس ثب ؿذٜ یآٚسجْٕ یٞب

 .ؿذ خٛاٞذ اػتفبدٜ SPSS ٚ AMOS یافضاسٞب ٘شْ اص ٞبدادٜ ُیتحّ ٚ ٝیتجض ِٔٙٛس ثٝ

 ربهؼِ ٍ ًوًَِ آهبری -3-6-1

ٞرربی ٔررٛسد ٘یرربص ثررٝ ِٔٙررٛس آصٔررٖٛ آٔرربسی ٔررذَ تحمیررك اص ٔـررتشیبٖ ٞتررُ ٞرربی آٚسی دادٜجٟررت جٕررْ 

 ؿٟش تجشیض اػتفبدٜ خٛاٞذ ؿذ. ثرٝ ٓجربستی جبٔٔرٝ آٔربسی ایرٗ پرظٚٞؾ، وّیرٝ ٔـرتشیبٖ ٞترُ ٞربی ؿرٟش تجشیرض            

ٜ ٌیررشی تلرربدفی ػرربدثبؿررذ. دس ایررٗ پررظٚٞؾ اص سٚؽ ٕ٘ٛ٘ررٝ( ٔرری93تبثؼررتبٖ ػرربَ دس ثرربصٜ صٔررب٘ی ٔررٛسد ِ٘ررش )

 اػتفبدٜ خٛاٞذ ؿذ.

 تؼزیف ػولیبتی هتغیزّب -3-7

 ؿٛ٘ذ:دس ایٗ لؼٕت ٔتغیشٞبی ثىبس ٌشفتٝ ؿذٜ دس ایٗ ٔذَ ثلٛست ّٕٓیبتی تٔشیف ٔی

 ذسهبت زر ًَآٍری -3-7-3

 ٟٔٛسا بسٞرب و ٚ ؼرت و ٝور  خذٔبت اص ذیجذ یٔف  ْ ٝ  ّٔرض ٖ  ثٟجرٛد  ثر ٓ یػ بٖ،یٔـرتش  ثرب  تٔبٔلاتـرب  ؼرت

 .  ذیٕ٘ب یٔ یِٙٛٛطىت بی خذٔبت ا٘تمبَ

  ٜ  دس سا خرذٔبت  اسصؽ بیر  شدٜور  جربد یا ذیر جذ ٔحلرٛلات  آٖ دس توؿرش  یره  ٝور  اػرت  یا ػربص

ٝ  پبػخ  ٘رٛآٚسی  ػربصٔبٖ،  ٘رٛآٚسی  ثرب  ٚ دٞرذ یٔر  ؾیافرضا  خرذٔبت  ثٟجرٛد  یثرشا  یٔـرتش  یتمبهرب  ثر

 .ؿٛد یٔ ذٜیػٙج ٔحلَٛ ٘ٛآٚسی ٚ پشٚػٝ

                                                 
1 Stractual Equation Modeling 
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 یهطتز ارسش -3-7-2

 آٖ یٞب یظٌیٚ یبثیاسصؽ ٕٞشاٜ ثٝ ٔحلَٛ یه اص یٔـتش ؿذٜ نادسا بتیحتشج. 

 ذیر خش اص یٔـرتش  یره  ٝور  اػرت  یاسصؿ ُو ٔمذاس ٚالْ دس  َ  ٚ آٚسدیٔر  ثذػرت  خرذٔبت  بیر  ٔحلرٛ

 .ؿٛدیٔ ذٜیػٙج خذٔبت اسصؽ ٚ ٔحلَٛؽ اسص ثب

 یهطتز تیرضب -3-7-1

 ٜؿٛد ثشآٚسدٜ بی اسهب تٛا٘ذیٔ یٔـتش ا٘تِبسات آٖ دس ٝو اػت یأحذٚد. 

 یٔمب اص ٝور  اػرت  یٔـرتش  یٔٙفر  بیر  ٔثجرت  احؼبػربت  یٔـرتش  تیسهب ٝ ُ  بتور ادسا ؼر  اص ثٔرذ  ٚ لجر

 .ؿٛد یٔ ذٜیػٙج خذٔبت یّو شدىّٕٓ ٚ خذٔبت ُبٞش ثب ٚ ضدیخیثشٔ ٔلشف

 سبسهبًسّی تحقیق – 3-8

پظٚٞؾ حبهرش دس پرٙج فلرُ اسائرٝ ؿرذٜ اػرت. دس فلرُ اَٚ وّیربت پرظٚٞؾ ٔرٛسد ثشسػری لرشاس ٌشفترٝ              

ٞررب ٚ ٞرربی داخّرری ٚ خرربسجی جٟررت حٕبیررت اص فشهرریٝ  ِ٘ررشی ٚ پررظٚٞؾاػررت؛ فلررُ دْٚ ثررٝ ثشسػرری ٔجررب٘ی  

ٞرربی ثذػررت سٚؽ تحمیررك اختلرربف داسد؛ فلررُ ػررْٛ ثررٝ سٚؽ ؿٙبػرری پررظٚٞؾ پشداختررٝ ٚ فلررُ چٟرربسْ دادٜ

ٝ     آٔذٜ سا ٔٛسد تجضیرٝ ٚ تحّیرُ لرشاس ٔری     ٌیرشی ٚ پیـرٟٙبدات اسائرٝ ؿرذٜ     دٞرذ ٚ دس ٟ٘بیرت دس فلرُ پرٙجٓ ٘تیجر

 اػت.

 آتی چبرچَة فصَل -3-9

میرك دس فلرُ دْٚ ٔجررب٘ی ِ٘رشی ٚ پیـریٙٝ ٌٔبِٔربت پیشأررٖٛ      حای ثررٝ وّیربت ت ثٔرذ اص فلرُ اَٚ ٚ اؿربسٜ   

-تـرشیح ٔری   ٕ٘ٛ٘رٝ ٔرٛسد ثشسػری   ٞربی ثرشآٚسد ٔجتٙری ثرش     ٔٛهرّٛ ٌٔبِٔرٝ اسائرٝ ٌشدیرذٜ ٚ دس فلرُ ػرْٛ سٚؽ      

ٝ   ٌشدد. دس فلُ چٟربسْ آٔربس تٛكریفی ٚ ٘تربیج ثشآٚسدٞرب اسائرٝ ٌشدیرذ ٚ دس ٟ٘بیرت دس          ٌیرشی ٚ  فلرُ پرٙجٓ ٘تیجر

 ٌشدد.ٞبی ػیبػی ٌٔش  ٔیتٛكیٝ
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 هقسهِ -2-3

 ٖ ٞررب ٚ ٔٛػؼرربت، آررٓ اص تِٛیررذی یررب خررذٔبتی، ا٘تفرربٓی یررب ریشا٘تفرربٓی ٚ دِٚترری یررب ٔٛفمیرت تٕرربْ ػرربصٔب

ٓ       تأثیشریش دِٚتی، تحت  س ٟٛ٘رب سهربیتٕٙذی ٔـرتشیبٖ ثرٝ ِٔٙر     آترشیٗ  ٓٛأرُ ٔتٔرذدی لرشاس داسد ورٝ یىری اص ٟٔر

            ْ ت ٞربی ٔرذیشی  ٘یُ ثٝ تٔربِی وؼرت ٚ وربس اػرت. أرشٚصٜ تربٔیٗ سهربیت ٔـرتشیبٖ یىری اص اِضأربت اػبػری ِ٘رب

 (.1387ٙؼب ٚ ٕٞىبساٖ، ِٞبی تٔبِی اػت )٘ٛساویفیت ٚ ٔذَ

            ٖ ٞرب  ٔمِٛٝ سهربیت ٔـرتشی ثیربٍ٘ش یره سٚیىرشد ٘رٛیٗ ٘ؼرجت ثرٝ ویفیرت دس ٔٛػؼربت التلربدی، ػربصٔب

ٌیرشی سهربیت ٔـرتشیبٖ، اسائرٝ     ثبؿرذ. ا٘رذاصٜ  ٔرذاس ٚالٔری ٔری   ٚ ٕٞچٙیٗ ایجربد یره ٔرذیشیت ٚ فشٞٙرً ٔـرتشی     

سهرربیت  .ٞرربی ٔـررتشی اػررت ٙرربداس ٚ ٓیٙرری دس خلررٛف ا٘تِرربسات ٚ اِٚٛیررت ٔٔ ،وٙٙررذٜ یرره ثرربصخٛسد فررٛسی 

ثبؿررذ وررٝ ثررٝ ٚػرریّٝ فّؼررفٝ ٞرربی تجرربسی ٔرریتررشیٗ پیبٔررذٞبی ٔشثررٛى ثررٝ ا٘ررٛاّ ػرربصٔبٖٔـررتشی یىرری اص ٟٔررٓ

ٔـتشی ٔذاسی ٚ ٔفربٞیٓ اكرّی ثٟجرٛد ٔؼرتٕش ٔرٛسد تبئیرذ لرشاس ٌشفترٝ اػرت، دس ایرٗ كرٛست ٚ ثرٝ ایرٗ دِیرُ               

ٔررٛسد ػررٙجؾ لررشاس ٌفتررٝ ٚ ثررٝ تٔررذادی پرربسأتش لبثررُ ػررٙجؾ تجررذیُ ؿررٛد )٘ررٛسی ٚ    ثبیررذ سهرربیت ٔـررتشی

 (.1389فتبحی، 

دٞررذ ورٝ ٞضیٙررٝ ثررٝ دػررت آٚسدٖ ٔـررتشی جذیرذ پررٙج ثشاثررش حفررَ ٔـررتشی   ٌٔبِٔربت ٔتٔررذد ٘ـرربٖ ٔرری 

ٔٛجٛد اػت ٚ ٘یرض اؿربسٜ ؿرذٜ اػرت ورٝ یره دسكرذ وربٞؾ دس سهربیت ٔـرتشی ثبٓرث وربٞؾ پرٙج دسكرذ دس               

دس ادأرٝ ٔجرب٘ی ِ٘رشی پیشأرٖٛ ٔٛهرّٛ ٌٔبِٔرٝ        (.1990، 1سیچربسد ٚ ػربچش  ؿرٛد ) ػشٔبیٝ ػربصٔبٖ ٔری  ٌـت صثب

ؿرٛد. ػر غ ٌٔبِٔربت داخّری ٚ خربسجی پیشأرٖٛ       اسائٝ ٌشدیرذٜ ٚ سٚاثري ثریٗ ٔتغیشٞرب ٔرٛسد ثشسػری ٚالرْ ٔری        

 ٌشدد.ٔٛهّٛ ٌٔبِٔٝ اسائٝ ٔی

                                                 
1 Reichheld & Sasser 
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 هفَْم رضبیت -2-2

-آ٘رربٖ اص ٘حررٜٛ ثشخررٛسد ٚ اسائررٝ خررذٔبت ػرربصٔبٖ ساهرری ٔرریسهرربیت ٔـررتشیبٖ ثررٝ ایررٗ ٔٔٙرری اػررت وررٝ 

ثرٝ ٞشا٘رذاصٜ ورٝ صٔربٖ      ،ثبؿٙذ ٚ ػبصٔبٖ دس جزة ٚ حفَ ایـبٖ ٔٛفرك ٕٓرُ ٕ٘رٛدٜ اػرت. ایرٗ ٔـرتشیبٖ ساهری       

ٚ ٔجّررب ثیـررتشی سا ثررشای ػرربصٔبٖ كررشف ٕ٘بیٙررذ، ا٘تِرربس ویفیررت ثرربلا دس دسیبفررت خررذٔبت سا خٛاٞٙررذ داؿررت    

 (.1999، 1)ٞبِؼتذ

 طتزیه -2-2-3

ٔـررتشی وؼرری اػررت وررٝ یرره خشٚجرری اص فررشد، ثخررؾ یررب ػرربصٔبٖ دیٍررشی   ،دس صٔیٙررٝ ویفیررت خررذٔبت

 (.1387ثبف ٚ ثشآة،  دسیبفت ٕ٘بیذ )صسی

 هطتزی رضبیت -2-2-2

ٔٙررذی ٔـررتشی، احؼرربع یررب ٍ٘ررشؽ یرره ٔـررتشی ٘ؼررجت ثررٝ یرره ٔحلررَٛ یررب خررذٔت، پررغ اص  سهرربیت

كررّی فٔبِیررت ثبصاسیرربة اػررت وررٝ ثررٝ ٓٙررٛاٖ یرره ٓبٔررُ ثبؿررذ. سهرربیتٕٙذی ٔـررتشی ٘تیجررٝ ااػررتفبدٜ اص آٖ ٔرری

ٕ٘بیررذ. دس ساثٌررٝ ثررب ٔفٟررْٛ سهرربیتٕٙذی وٙٙررذٜ ٕٓررُ ٔرریاستجرربًی ٔیرربٖ ٔشاحررُ ٔختّررف سفترربس خشیررذ ٔلررشف

   ٝ پرشداصاٖ ثبصاسیربثی اسائرٝ ؿرذٜ اػرت. ثرٝ ًرٛس وّری سهربیت ٔـرتشی           ٔـتشی ٘یض تٔبسیف ٔختّفری اص ػرٛی ِ٘شیر

ؿرٛد. سهربیت ٔـرتشی ٍ٘رشؽ ٚ یرب احؼربع ٔـرتشی دس استجربى ثرب          یرش ٔری  ثٝ تحمرك وبٔرُ ا٘تِربسات فرشدی تٔج    

تررشیٗ ٘تیجررٝ فٔبِیررت ثبصاسیرربثی دس ساػررتبی ثبؿررذ ٚ اكررّییرره ٔحلررَٛ ٚ یررب خررذٔت پررغ اص اػررتفبدٜ اص آٖ ٔرری

 (.1391آیذ )اػتیشی ٚ ٕٞىبساٖ، وٙٙذٜ ثٝ ؿٕبس ٔیتحمك استجبى ٔشاحُ ٔختّف سفتبس خشیذ ٔلشف

ٝ دس ساثٌررٝ ثررب ٔفٟررْٛ  ٝ ئررپررشداصاٖ ثبصاسیرربثی اساسهرربیتٕٙذی ٔـررتشی ٘یررض تٔرربسیف ٔختّفرری اص ػررٛی ِ٘شیرر

   ٝ ای وررٝ ّٕٓىررشد ٚالٔرری یرره ؿررشوت ا٘تِرربسات   ؿررذٜ اػررت. ورربتّش سهرربیتٕٙذی ٔـررتشی سا ثررٝ ٓٙررٛاٖ دسجرر

وٙررذ. ثررٝ ِ٘ررش ٚی اٌررش ّٕٓىررشد ؿررشوت ِ٘ررش ٔـررتشی سا ثررشآٚسدٜ ػرربصد،  ٚسد ٕ٘بیررذ، تٔشیررف ٔرریثررشآ ٔـررتشی سا

وٙرذ. جٕربَ ٚ ٘بكرش سهربیتٕٙذی ٔـرتشی      سهربیت ٚ دس ریرش ایٙلرٛست احؼربع ٘بسهربیتی ٔری       ٔـتشی احؼربع 

ٖ تٔشیرف  لرَٛ ٚ یرب خرذٔت پرغ اص اػرتفبدٜ اص آ     سا ثٝ ٓٙٛاٖ احؼبع یب ٍ٘شؽ یره ٔـرتشی ٘ؼرجت ثرٝ یره ٔح     

 (.2002وٙٙذ )جٕبَ ٚ ٘بكش، ٔی

                                                 
1 Halstead 
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( 1980، 1اِٚیررٛسؿررٛد )ثررٝ ًررٛس وّرری سهرربیت ٔـررتشی ثررٝ تحمررك وبٔررُ ا٘تِرربسات فررشدی تٔجیررش ٔرری    

ٖ لررَٛ ٚ یررب خررذٔت پررغ اص اػررتفبدٜ اص آسهرربیت ٔـررتشی ٍ٘ررشؽ ٚ یررب احؼرربع ٔـررتشی دس استجرربى ثررب یرره ٔح

ٞرربی ثبصاسیرربثی دس ساػررتبی تحمررك استجرربى ٔشاحررُ ٔختّررف سفترربس خشیررذ تررشیٗ ٘تیجررٝ فٔبِیررتثبؿررذ ٚ اكررّیٔرری

ٓ آیرذ. ثرٝ ًرٛس وّری سهربیت ٔـرتشی ثرٝ ٓٙرٛاٖ یىری          وٙٙذٜ ثرٝ ؿرٕبس ٔری   ٔلشف ترشیٗ ٓٛأرُ ٔرٛثش ثرش     اص ٟٔر

 ٞبی ٔختّررففشآیٙررذ (.1997، 2سٚد )تیّررٛس ٚ ثىررشوٙٙررذٜ ثررٝ ؿررٕبس ٔرری ذ ٘یرربت خشیررذ آترری ٔلررشف ٙرردٞؿررىُ

َ  ٌیشی سهبیتٕٙذی ٔـتشی سا ٔری ؿىُ ٝ   ترٛاٖ دس ٔرذ َ     ٞربی ٔختّفری ًجمر ٞرب استجربى   ثٙرذی ٕ٘رٛد ورٝ ایرٗ ٔرذ

 وٙذ.ٞبی آٖ سا تشػیٓ ٔیٔیبٖ سهبیتٕٙذی ٔـتشی ٚ ٔحشن

 زٌّسُ رضبیت هطتزیػَاهل ضکل -2-2-1

ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ ورٝ دس ثخرؾ لجرُ رورش ٌشدیرذ، ٌٔبِٔرٝ ثرش سٚی سهربیت ٔـرتشیبٖ ارّرت ثرٝ ًرٛس ٘ضدیىری ثرب               

ٌرشدد. دس حبِیىرٝ سهربیت احؼربع یرب ٍ٘شؿری اػرت ورٝ ٔـرتشی پرغ           ٌیشی ویفیت خرذٔبت ٔرشتجي ٔری   ا٘ذاصٜ

ٔبت ثشاثررش ٚ یررب فشاتررش اص ذت اػررت اص اسائررٝ خررؿررٛد. ویفیررت خررذٔبت ٓجرربساص دسیبفررت خررذٔبت ثررب آٖ ٔٛاجررٝ ٔرری

ا٘تِرربسات ٔـررتشیبٖ. ٞشچٙررذ ٔررشٚسی ثررش ادثیرربت ٔٛجررٛد پیشأررٖٛ ٔٛهررّٛ ٔررٛسد ٌٔبِٔررٝ حرربوی اص ایررٗ ٚالٔیررت  

٘ربٖ ٞٙرٛص ٞرٓ ثرٝ ٓٙرٛاٖ      ٖ ٚ ویفیرت خرذٔبت ادسان ؿرذٜ تٛػري آ    اػت وٝ دسن استجبى ٔیربٖ سهربیت ٔـرتشیب   

 (.1391)اػتیشی ٚ ٕٞىبساٖ، یه ٔؼأِٝ چبِؾ ثشاٍ٘یض ثبلی ٔب٘ذٜ اػت 

وٙررذ. ٕٞضٔرربٖ ثررب تٛػررٔٝ ثخررؾ خررذٔبت،     سهرربیت ٔـررتشی، ٘مررؾ اػبػرری دس خررذٔبت ایفررب ٔرری     

 ْ  ا٘ررذبٜ ٔـررتشی ثشداؿررتٌٝٞرربی ثضسٌتررشی دس جٟررت تٔشیررف ٚ دسن سهرربیتٕٙذی اص دیررذ  پظٚٞـررٍشاٖ ٘یررض ٌررب

 .(1390ساٖ، بٕى)س٘ججشیبٖ ٚ ٞ

ٖ   پیـرٟٙبد ٔری   3وٙبٔه ٞربی  -س دػرتیبثی ثرٝ ٔـرتشیبٖ ساهری، ثبیرذ ثشسػری      ٛٞرب ثرٝ ِٔٙر   وٙرذ ورٝ ػربصٔب

ٕ٘بیٙررذ ترب ثتٛا٘ٙرذ ثرب اسائررٝ     تأویرذ ٞررب سا فشأرٛؽ ورشدٜ ٚ ثرش تٛػررٔٝ صیشثٙبٞربی ٔٙبػرت      ثربصاس، تجّیغربت ٚ ترشٚیج   

شی ثبیرذ ثتٛا٘رذ اص ًشیرك ویفیرت ٚ اسصؽ     ٘یبصٞربی ٔـرتشی سا تربٔیٗ وٙٙرذ. ٔـرت      ،ٔحلٛلات ٚ خرذٔبت ٔٙبػرت  

. اِٚیررٛس سهرربیتٕٙذی (2008، 4وررٛراة-)سیؼررٙتٛ اػررتٙجبى ؿررذٜ ورربلا ٚ خررذٔبت ثررٝ سهرربیت حمیمرری دػررت یبثررذ

وٙررذ. دس حمیمررت سهرربیتٕٙذی، حبكررُ لورربٚت ٔـررتشی دس  سا ثررٝ ٓٙررٛاٖ تؼررّیٓ وبٔررُ ٔـررتشی تٛكرریف ٔرری  

                                                 
1 Oliver 
2 Taylor & Baker 
3 McKenna 
4 Riscinto-kozub 
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خرذٔت، لربدس ثرٝ تربٔیٗ ا٘تِربسات ٔـرتشی دس        خلٛف ایٗ ٔؼأِٝ اػت وٝ تب چرٝ حرذ ٚیظٌری یره ٔحلرَٛ یرب      

ٖ ػرربصد وررٝ اص ًشیررك آی سا ثشجؼررتٝ ٔرریی سهرربیتٕٙذٔبٞیررت اسصیبثب٘ررٝ ،ثبؿررذ. ایررٗ تٔشیررفػررٌح ٌّٔررٛة ٔرری

ػربصد  ٚسدٜ ٔری ت اٚ سا ثرشآ ػبصد ورٝ آیرب یره ٔحلرَٛ، ٔربسن تجربسی ٚ یرب فشٚؿرٍبٜ، ا٘تِربسا         ٔـتشی ٔـخق ٔی

 یب خیش.

 ثی آٖ ٚجررٛد داسدبٞرربی ثیـررٕبسی ثررشای اسصیرر  هرربیتٕٙذی، ؿرریٜٛ تٛجررٝ ثررٝ پیچیررذٌی ػرربختبس س   بثرر

ٞرربی فشاٚا٘رری پیشأررٖٛ ّٕٓیرربتی وررشدٖ سهرربیت ٔـررتشی ٚجررٛد داسد. اص   ثحررث (.1390ساٖ، ب)س٘ججشیرربٖ ٚ ٕٞىرر

ثبیذ ثٝ ٓٙٛاٖ یره ػربختبس وّری یرب ثرش ٔجٙربی ٓٙبكرش ٔجرضا، ٔرٛسد اسصیربثی لرشاس ٌیرشد.             ایٗ جٟت وٝ ایٗ ٔفْٟٛ 

 َ ٞربی تره ػرِّٛی، ٔفٟرْٛ ٔحرذٚدی      ٕ٘بیٙرذ ورٝ ٔمیربع   چٙریٗ ادٓرب ٔری    2ٚ ساػرت ٚ صاٞٛسیره   1دا٘بٞش ٚ ٞربدس

داس٘ررذ وررٝ یرره ٔمیرربع ترره ػررِّٛی ٞررب ایٙچٙرریٗ اُٟرربس ٔرریدٞٙررذ. آٖاص سهرربیتٕٙذی اص فشٚؿررٍبٜ سا اسائررٝ ٔرری

بٌٖٛ ثرٝ ًرٛس   تٛا٘رذ دس ٔرٛسد تٕربٔی اثٔربد، اًلآربت لاصْ سا فرشاٞٓ ػربصد ٚ ٘یرض لربدس ثرٝ اسصیربثی اثٔربد ٌٛ٘ر             ٕ٘ی

دا٘رربٞش ٚ تررٛاٖ پیچیررذٌی سهرربیتٕٙذی ٔـررتشی سا ثررٝ ًررٛس وبٔررُ اسصیرربثی وٙررذ )ثبؿررذ. ثٙرربثشایٗ ٕ٘رریٔجرضا ٕ٘رری 

 (.1996ٞبسدَ، 

؛ ُ یبفترٝ اػرت  ذٜ تٛػري یره ثٍٙربٜ اص چٟربس ثٔرذ ؿرى      لبثرُ اسائرٝ ؿر    لاصْ ثٝ یبدآٚسی اػرت ورٝ خرذٔبت   

    ٔ ورٝ ٞرش ورذاْ اص آٟ٘رب ثرٝ ؿرىّی ٔتفربٚت         ،ـرتشی ٔحلَٛ لبثُ ٓشهٝ، تؼٟیلات، خرذٔبت ٔـرتشی ٚ استجربى ثرب 

ٛ    ؿرٛ٘ذ تٛػي ٔـتشی اسصیبثی ٔری  . ٔحلرَٛ لبثرُ ٓشهرٝ ثرٝ ٔرٛاسدی ٔب٘ٙرذ ا٘رٛاّ        (1992، 3)ٔره ٌّرذسیه ٚ ٞر

 ثبؿررذٔرربٖ ٚ .... ٔرریٞرربیی ٔب٘ٙررذ ٔىرربٖ ٚ چیررذٜویفیررت ٚ لیٕررت اؿرربسٜ داسد. دس حبِیىررٝ تؼررٟیلات ؿرربُٔ جٙجررٝ

 (.1390ساٖ، ب)س٘ججشیبٖ ٚ ٕٞى
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دلایررُ ٔتٔررذدی ثررشای تٕشوررض ٔجررذد وؼررت ٚ وبسٞررب ثررٝ ثرربلاثشدٖ استجبًرربت ثررب ٔـررتشیبٖ ٚجررٛد داسد.    

سلبثررت جٟررب٘ی، تشویررت كررٙبیْ، ثبصاسٞرربی ٔررتلآً، تغییررشات ػررشیْ دس تشجیحرربت ٔـررتشیبٖ ٚ دسخٛاػررت ثررشای  

ٙذ. ػربیش ٘یشٚٞربی ثربصاس ورٝ ایرٗ      ثبؿر ٘یربص لرٛی، اص جّٕرٝ ایرٗ ٔرٛاسد ٔری      پزیشی ثیـرتش ثرٝ ٓٙرٛاٖ پریؾ    اٌ٘ٔبف

تٕرربیضات ٌؼررتشدٜ دس ٔحلررٛلات ٚ خررذٔبت، ٘یرربص ثررشای اسصؿررٕٙذی ثرربلاتش،  ٕ٘بیٙررذ ؿرربُٔسا تؼررٟیُ ٔرریسٚ٘ررذٞب 
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