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 مسهِه 1-1

ؼـ ا٤ٗ فُّ، ثٝ سٍف٤ص و٥ّبر سطم٥ك دفؼاغشٝ ٌؽٜ اوز. ؼـ اثشؽا ثٝ ث٥بٖ ٔىئّٝ سطم٥ك وذه ثٝ ا٥ٕٞز ٚ 

وذه ثٝ س١ف٤ف ٔف٣ٟٔٛ ٚ ٌٛؼ. س٥ٙٗ اٞؽاف ٚ فف٥ٔٝ ث٥بٖ ٣ٌٔٛؼ؛ ٕٞٔفٚـر ا٘دبْ سطم٥ك اٌبـٜ ٣ٔ

 غٛاٞؽ ٌؽ. ٌٛؼ ٚ ؼـ ٟ٘ب٤ز ـٚي سطم٥ك س٥ٔٛص ؼاؼ٥ّٕ٠ٜبس٣ ٔشغ٥فٞب٢ سطم٥ك دفؼاغشٝ ٣ٔ

 بیبى هؿئلِ   1-2

 ٚ ٌؽٜ دؿ٤فسف ـلبثز خٟز ف١ب٥ِز، سب اوز ؼاٌشٝ آٖ ثف ـا وبقٔبٟ٘ب فكا٤ٙؽٜ، ـلبثز ٚ ٔط٣ٙ٥ ٞب٢د٤ٛب٣٤

وبقٔبٖ ٞب٢  ؼـ. وٙٙؽ وىت ٥٘ك خؽ٤ؽ٢ ٍٔشف٤بٖ ٘فف٣ اق ٚ آٚـؼٜ ثؽوز ـا غٛؼ ٍٔشف٤بٖ ـٔب٤ز

 ؼـ ٚالٟ ؼـ. ثبٌؽ ٣ٔ غؽٔبر و٥ف٥ز خؽ٤ؽ ٍٔشف٤بٖ ٚوىت ضفٛ خٟز ؼـ ٠ٛأُ ٟٕٔشف٤ٗ اق غؽٔبس٣

 ٣ٔ غؽٔز آٖ ٢ؼٞٙؽٜ اـائٝ ا٘ىب٣٘ ٥٘ف٢ٚ ٚ غؽٔبر و٥ف٥ز ـلبثش٣، ٔٙبثٟ ٔك٤ز غؽٔبس٣ وبقٔبٟ٘ب٢

ؼٞؽ، سطم٥ك (. اٌفزٝ غؽٔبر ثػً ثكـ٣ٌ اق الشّبؼ ـا سٍى٥ُ 1389٣ٔثبٌٙؽ )٘جب٘جب٣٤ ٞٙكا٣٤ ٚ اغٛاٖ، 

 غؽٔبر ؼاـا٢ ٠ٙبِف وٝ آ٘دب َ ا٘دبْ ٍ٘ؽٜ اوز. اقؼـ ق٥ٔٙٝ و٥ف٥ز غؽٔبر ٕٞسٖٛ و٥ف٥ز ٔطّٛ

 آٖ ٔفْٟٛ وٙؽ،٣ٔ ٍٔشف٢ و٥ف٥ز غؽٔبر ـا اـق٤بث٣ ؾٞٗ ٚ اؼـان ٘بٔطىٛن ثى٥بـ٢ اوز ٚ ٚ ٔطىٛن

 اـائٝ ثفا٢ دب٤بٖ ث٣ ، ؼاـا٢ فٍبـٞب٢ غؽٔبس٣وبقٔبٖ ٔىبئُ، ا٤ٗ ٚخٛؼ ٔطَّٛ اوز. ثب و٥ف٥ز اق سفٔشفبٚر

ٔفثٖٛ  اؼث٥بر ؼـ(. 1،2007ٞىشٙؽ )٤ٛ ٚ دبـن خٟب٣٘ ـلبثز ؼـ ٍٔشف٢ فٟ ٥٘بقٞب٢ـ ٚ ثبلا ثب و٥ف٥ز غؽٔبر

ؽ ق٤بؼ٢ ٌؽٜ اوز. آٖ ثب ـٔب٤ز ٍٔشف٢ سبو٥ ـاثٙٝ ؼـن ٌؽٜ ٚ غؽٔبر و٥ف٥ز ا٥ٕٞز ثف ثٝ غؽٔبر،

 ثػً اق ا٢ ثفا٢ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ اوز. دم٣ٍٞٚ ؼـ ا٤ٗ ق٥ٔٙٝ، وٙٙؽ و٥ف٥ز غؽٔبر ٔمؽٔٝٔطممبٖ ث٥بٖ ٣ٔ

 ثب. ؼـ اـسجبٖ اوز ٍٔشف٢، ـٔب٤ز غؽٔبر ثب و٥ف٥ز اث١بؼ وٝ ؼاؼ ٍ٘بٖ ٠فث٣، ٔشطؽٜ أبـار ؼـ اـ٢ثب٘ىؽ

 ـٔب٤ز س٥٥١ٗ ؼـ غؽٔبر ـا  و٥ف٥ز اث١بؼ ؼاـؼ وٝ  ا٥ٕٞز ٚخٛؼ و٣ٕ ثى٥بـ سدفث٣ سطم٥مبر ضبَ، ا٤ٗ

 ثبٌٙؽوبـوٙبٖ ٣ٔ وبقٔب٣٘ ٞف وفٔب٤ٝ ٟٕٔشف٤ٗ (. ؼـ ا٤ٗ ـاوشب،2008، 2)ا٥ٔٗ ٚ ٥٠ى٣ ؼٞؽ ٍ٘بٖ ٍٔشف٢

 اق (. وبـٔٙؽا٣٘ و1389ٝ)٠جبوم٣ّ دٛـ،  ٞىشٙؽ ٍٔشف٤بٖ ٚ وبقٔبٖ ث٥ٗ دُ اـسجب٣٘ وبـوٙبٖ ٚالٟ، ؼـ ٚ
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 ثٝ ا٤ٗ ٔٙدف. ٔب٘ٙؽ٣ٔ ثبل٣ ٌفوز ؼـ ث٥ٍشف اضشٕبَ ثٝ ٞىشٙؽ غٌٛطبَ ٚ ـا٣ٔ غٛؼ وبـ٢ ٔط٥ٗ

 ٠لاٜٚ ثفا٤ٗ،. ٌٛؼ٣ٔ ضبُِ ف٢ثٟش ٔب٣ِ ٠ّٕىفؼ خؽ٤ؽٌؽٜ، ٚ  وبـٔٙؽاٖ آٔٛقي ٚ خؿة ٞك٤ٙٝ وبًٞ

 ثػً ـٔب٤ز غؽٔز ؼـ٤بفز سدفثٝ ثٝ ٤ه ٔٙدف وٝ ٞىشٙؽ ثٟشف غؽٔبر اـائٝ ثٝ ٔب٤ُ  ـا٣ٔ وبـٔٙؽاٖ

 ثف ٠ٕؽٜ سأث٥ف ثب٠ث ٠ْٛ ؼـ ثػً، غؽٔز ـٔب٤ز ؼـ٤بفز سدفثٝ ا٤ٗ. ٌؽ غٛاٞؽ ٍٔشف٤بٍ٘بٖ ثفا٢

 ٔٛـؼ ؼٚ ٞف وٖٙٛ سب اٌفزٝ .ٌٛؼ٣ٔ وزٌف وٛؼآٚـ٢ افكا٤ً ٚ ؼـ٘ش٥دٝ ٍٔشف٢ ٍٟ٘ؽاـ٢ ٚ غف٤ؽ سىفاـ

 سأث٥ف اوز، ٌففشٝ لفاـ ٔٙب١ِٝ ٔٛـؼ آ٘بٖ ٍٟ٘ؽاـ٢ ٚ ضفٛ ثطث ٚ وبـٔٙؽ ٚ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ـٔب٤ز

)ز٣ ٚ  اوز ٍ٘ففشٝ لفاـ سٛخٝ ٔٛـؼ زٙؽاٖ ٔب٣ِ ٠ّٕىفؼ ٞب٢ ا٘ؽاقٜ ثف ٍٔشف٢ ٚ ـٔب٤ز وبـٔٙؽ ـٔب٤ز

ا٤ٗ سطم٥ك ثٝ ؼ٘جبَ دبوع ثٝ ا٤ٗ وٛاَ اوز وٝ ـٔب٤ز  ،ثب سٛخٝ ثٝ ٔجبضث ٔٙفش ٌؽٜ .(2009، 3ٌٛـو٣٤ٛ

وبـوٙبٖ، و٥ف٥ز غؽٔبر ٚ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ زٝ اـسجب٣٘ ثب ٞٓ ؼاـ٘ؽ؟ ٚ آ٤ب ا٤ٗ اـسجبٖ ؼـ خب١ٔٝ آٔبـ٢ ٔٛـؼ 

 ٔٙب١ِٝ ؼـ ا٤ٗ دمًٚٞ ثٝ ِٛـر ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ؟

 ضطٍضت ٍ اّویت تحمیك 3 -1

(. ٥ٞر 1390ٕٞىبـاٖ، )ف٥ٓ ٚ ٞىشٙؽ ٤ىٓ ٚ ث٥ىز لفٖ ؼـ ِٙب٤ٟ سف٤ٗ ـٚ٘ك دف اق غؽٔبس٣ ِٙب٤ٟ

سٛا٘ؽ ثؽٖٚ غؽٔبس٣ زٖٛ ضُٕ ٚ ٘مُ، اـسجب٘بر، ث٥ٕٝ، آٔٛقي ٚ دفٚـي ٚ ثب٘ىؽاـ٢ ثٝ ض٥بر الشّبؼ٢ ٣ٕ٘

 غؽٔبر، و٥ف٥ز ٠بُٔ وبـوٙبٖ، زٟبـ غؽٔبس٣ ٞب٢ ٌفوز (. ثفا٢ ٔٛفم٥ز1391) ـاٌؽ٢،  غٛؼ اؼأٝ ؼٞؽ

ٟٔٓ ٚ ٔفٚـ٢ اوز. ثفا٢ اثفثػ٣ٍ ٌفوز ٞب٢ غؽٔبس٣، ثب٤ىش٣ ثف اؼة،  ٠٣ِّٕىفؼ ٔب  ٍٔشف٢ ٚ ـٔب٤ز

(. 2006ٕٞؽ٣ِ، ٚ دبوػ٣٤ٍٛ، س١ٟؽ، ـٔب٤ز، اـسجبٖ ٚ ا٥ٍ٘كي ٚ زٍٓ ا٘ؽاق  وبـوٙبٖ سبو٥ؽ ٌٛؼ )٤ٛ ٚ دبـن،

 ثفا٢ اثفثػ٣ٍ وبقٔب٣٘، وبـٔٙؽ ٞب٢ ٤ٚم٣ٌ وٝ ١ٔشمؽ٘ؽ ـفشبـ وبقٔب٣٘ ٔطممبٖؼـ ضٛقٜ ٔٙبثٟ ا٘ىب٣٘، 

 خىىٖٛ ٚؼـ ا٤ٗ ـاوشب ـٚن  .ٔٛثف غٛاٞؽ ثٛؼ ٌفوز ثف وٛؼآٚـ٢ ٟ٘ب٤ز ؼـ وٝاوز  اوبو٣ ٚ ٟٔٓ ى٥بـث

اوز ٚ ـٔب٤ز  غؽٔبر ثفسف وٙٙؽٜ و٥ف٥زا٥ِٚٗ ٠بُٔ س٥٥١ٗ وبـوٙبٖ وبقٔب٣٘ ؼاً٘ وٝ ؼاؼ ٍ٘بٖ ( 1995)

ؼٞؽ وبـوٙبٖ ٖ ٣ٔسطم٥مبر ٍ٘ب (.4،2008)ا٤ًٛ٘ ٚ ٕٞىبـاٖ ؼٞؽبـوٙبٖ و٥ف٥ز غؽٔبر ـا افكا٤ً ٣ٔو
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)ٔبٞٙبٔٝ  وٙٙؽـا٣ٔ ثٝ اضشٕبَ ق٤بؼ سلاي ث٥ٍشف٢ خٟز اـسمبء وٙص و٥ف٥ز غؽٔبر ـوب٣٘ ثٝ ٍٔشف٢ ٣ٔ

 ثفا٢ ٠ب٣ِ ؼاغ٣ّ وبـ٢ ٔط٥ٗ ٤ه وفؼٖ ففاٞٓ وٙؽ،٣ٔ د٥ٍٟٙبؼ غؽٔز -وٛؼ آٔٛق٣ٌ(. ق٘د٥فٜ

 وفؼٖ سأ٥ٔٗ ثٝ لبؼـ ٞىشٙؽ، ٌفوز ثٝ سٟٙب ٚفبؼاـ ٘ٝ وٝ ٌؽ غٛاٞؽ ٔٙدف ـا٣ٔ وبـٔٙؽاٖ ثٝ وبـٔٙؽاٖ،

 ٌؽ غٛاٞؽ ـا٣ٔ ٍٔشف٤بٖ ثٝ ٔٙدف ٥٘ك ا٤ٗ وٝ ٍٔشف٤بٖ ٞىشٙؽ ثفا٢ ٠ب٣ِ غؽٔز ؼـ٤بفز سدفثٝ ٤ه

 (.2009)ز٣ ٚ ٌٛـو٣٤ٛ، 

اق و٢ٛ ؼ٤ٍف، و٥ف٥ز غؽٔبر ٠ب٣ّٔ ؼ٤ٍفاوز  وٝ ٔٙدف ثٝ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ٣ٔ ٌٛؼ. و٥ف٥ز غؽٔبر ثفا٢ 

(. 2007)٤ٛ ٚ دبـن، ٍشف٤بٖ غؽٔبس٣ ثب و٥ف٥ز ثبلا ا٘شٝبـ ؼاـ٘ؽٔفوشٟب اق ا٥ٕٞز اوبو٣ ؼاـؼ ق٤فا ٌ

٤ٗ أٍشف٢ ٔفٚـر ؼاـؼ. ثٙبثف ضفٛ ٚ ٔٛفم٥ز وىت ثفا٢ غؽٔبر و٥ف٥ز وٝ اوز ؼاؼٜ ٍ٘بٖ سطم٥مبر

 ٞىشٙؽ، أف٢ وٛؼآٚـ٢ ٚ ثبقاـ وٟٓ افكا٤ً ؼ٘جبَ ثٝ ٞب٣٤ غؽٔبس٣ وٌٝفوز ثفا٢ غؽٔبر و٥ف٥ز

وٙدً  (. أفٚقٜ وبقٔبٟ٘ب ٥ٔكاٖ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ـا ٥١ٔبـ٢ ثفا1390٢)ف٥ٓ ٚ ٕٞىبـاٖ، اوز ض٥بس٣

(، زٙؽ٤ٗ ٔك٤ز و٥ّؽ٢ ثبلا 1994ففُ٘ )(. 1388)وب٣ٕٜ ٚ ٟٔبخف، وٙٙؽو٥ف٥ز غؽٔبر غٛؼ لّٕؽاؼ ٣ٔ

ثٛؼٖ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ـا ثفا٢ ٌفوز ٠ٙٛاٖ ٣ٔ وٙؽ. ثٝ ٠م٥ؽٜ ٢ٚ ثبلا ثٛؼٖ ـٔب٤ز ٍٔشف٤بٖ ثب٠ث ٚفبؼاـ٢ 

ًٞ ضىبو٥ز ٘ىجز ثٝ ل٥ٕز، وبًٞ ٞك٤ٙٝ خؿة ٍٔشف٤بٖ خؽ٤ؽ ٚ افكا٤ً ا٠شجبـ ٍٔشف٢ ٔٛخٛؼ، وب

 (.1391)ـاٌؽ٢، ٌؽ ٌٛؼ وٝ ؼـ ٟ٘ب٤ز ا٤ٗ أف ٔٙدفثٝ ثٟجٛؼ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ غٛاٞؽٌفوز ٣ٔ

ِؿا ٔفٚـر ؼاـؼ ٌفوشٟب٢ غؽٔبس٣، خٟز ٔٛفم٥ز ؼـ ثبقاـ ـلبثش٣ ٚ ثٟجٛؼ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ، ـٔب٤ز وبـوٙبٖ 

 ٚ اق ا٤ٗ ٘ف٤ك و٥ف٥ز غؽٔبر ٚ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ـا افكا٤ً ؼٞٙؽ. غٛؼ ـا خّت وفؼٜ

 اّساف تحمیك  4 -1

 ثٙبثفا٤ٗ اٞؽاف ا٤ٗ سطم٥ك ٌبُٔ:

  .ثفـو٣ ـاثٙٝ ث٥ٗ ـٔب٤شٕٙؽ٢ وبـوٙبٖ ٚ و٥ف٥ز غؽٔبر 

  .ثفـو٣ ـاثٙٝ ث٥ٗ ـٔب٤شٕٙؽ٢ وبـوٙبٖ ٚ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ 

  .ثفـو٣ ـاثٙٝ ث٥ٗ ـٔب٤شٕٙؽ٢ وبـوٙبٖ ٚ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ 

 . ثفـو٣ ـاثٙٝ ث٥ٗ و٥ف٥ز غؽٔبر ٚ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ 
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 .ثفـو٣ ـاثٙٝ ث٥ٗ و٥ف٥ز غؽٔبر ٚ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ 

  .ثفـو٣ ـاثٙٝ ث٥ٗ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ٚ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ 
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 ـاثٙٝ ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ. غؽٔبر و٥ف٥ز ٚ وبـوٙبٖ فف٥ٔٝ اَٚ: ث٥ٗ ـٔب٤شٕٙؽ٢ 

 ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ـاثٙٝ ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ.فف٥ٔٝ ؼْٚ: ث٥ٗ ـٔب٤شٕٙؽ٢ وبـوٙب ٚ ٖ 

 ٔب٣ِ ـاثٙٝ ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ. ٠ّٕىفؼ ٚ وبـوٙبٖ فف٥ٔٝ وْٛ: ث٥ٗ ـٔب٤شٕٙؽ٢ 

 .فف٥ٔٝ زٟبـْ: ث٥ٗ و٥ف٥ز غؽٔبر ٚ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ـاثٙٝ ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ 

 .فف٥ٔٝ دٙدٓ: ث٥ٗ و٥ف٥ز غؽٔز ٚ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ ـاثٙٝ ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ 

 ٝث٥ٗ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ ٚ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ ـاثٙٝ ١ٔٙبؼاـ٢ ٚخٛؼ ؼاـؼ. فف٥ٔ :ٌٍٓ 

 

 ثب سٛخٝ ثٝ و٥ّبر ث٥بٖ ٌؽٜ، ٔؽَ ٔف٣ٟٔٛ دمًٚٞ ضبٔف  ثٝ ٌىُ ق٤ف ٣ٔ ثبٌؽ.
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 تؼطیف هفَْهی ٍ ػولیبتی هتغیطّبی تحمیك 1-6

 هتغیط هؿتمل 1-6-1

 ضضبیت وبضوٌبى:

ؼـ ا٤ٗ  (.2008)ا٤ًٛ٘ ٚ ٕٞىبـاٖ، بٖ ثٝ ٥ٔكاٖ ـٔب٤ز وبـوٙبٖ غؽٔبس٣ اق ٌغٍّبٖ اٌبـٜ ؼاـؼـٔب٤ز وبـوٙ 

ٚ ـٚاثٗ ثب  وفدفوش٣دمًٚٞ ثفا٢ وٙدً ـٔب٤ز وبـوٙبٖ اق زٟبـ ٌبغُ، ضمٛق ٚ ؼوشٕكؼ، ٔب٥ٞز وبـ، 

 ٌٛؼ. بؼٜ ٣ٕٔٞىبـاٖ اوشف

 هتغیطّبی ٍابؿتِ 1-6-2

 ویفیت ذسهبت: 

 ٍٔشف٤بٖ ا٘شٝبـار ٚ اؼـاوبر ث٥ٗ اغشلاف اق ا٢ ؼـخٝ ٠ٙٛاٖ ثٝ ـا غؽٔبر ٥ف٥ز( و2002) اٖٚ ٚ ٠ثٕبٖ 

(. ثفا٢ وٙدً و٥ف٥ز غؽٔبر اق ٌبغُ ٞب٢ ق٤ف 1390)غفبـ٢ ٚ ٕٞىبـاٖ،  وٙٙؽ٣ٔ غؽٔبر س١ف٤ف اق

 اوشفبؼٜ ٣ٔ ٌٛؼ:

، أىب٘بر ٞب ٚ ٠ٙبِف ف٥ك٤ى٣ وبقٔبٖ خٟز اـائٝ غؽٔبر اق لج٥ُ سد٥ٟكار ٔؽـٖثٝ خٙجٝػَاهل هحؿَؼ: 

، 5)دبـاوٛـأبٖ ٚ ٕٞىبـاٖ لبثُ سٛخٝ، وبـوٙب٣٘ ثب ٜبٞف٢ آـاوشٝ ٚ س٥ٕك ٚ ٔؽاـن ٔفست ٚ ٔٙٝٓ اٌبـٜ ؼاـؼ

1988.) 

٠جبـر اوز اق سٛا٘ب٣٤ وبقٔبٖ ؼـ اـائٝ غؽٔبر ثٝ ٌى٣ّ ِط٥ص ٚ سب قٔبٖ ٠ٚؽٜ ؼاؼٜ لببل اػتوبز بَزى: 

ؼاؼٜ ٌؽٜ ؼـ قٔبٖ ٥١ٔٗ، ٍ٘بٖ ؼاؼٖ ٠لالٝ غبِّب٘ٝ  ٌؽٜ ٚ ٌبُٔ ٔٛاـؼ٢ ٕٞسٖٛ ا٘دبْ وبـ ثب غؽٔز ٠ٚؽٜ

)دبـاوٛـأبٖ ٚ  ثفا٢ ضُ ٍٔىلار ٍٔشف٢، ا٘دبْ اِلاضبر ؼـ غؽٔبر ؼـ ا٥ِٚٗ قٔبٖ ٚ غ٥فٜ ٣ٔ ثبٌؽ

 (.1988ٕٞىبـاٖ، 

                                              

 Parasuraman, Zeithaml & Berry 
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٠جبـر اوز اق سٕب٤ُ ثفا٢ وٕه وفؼٖ ثٝ ٍٔشف٤بٖ ٚ اـائٝ وف٤ٟ غؽٔبر ثٝ آٟ٘ب ٚ ٌبُٔ پبؾرگَیی: 

دبوع وبـوٙبٖ ثٝ وٛالار  بٖ ؼل٥ك غؽٔبس٣ وٝ وبـوٙبٖ ثٝ ٍٔشف٤بٖ اـائٝ غٛاٞؽ ؼاؼ،ٔٛاـؼ٢ ٕٞسٖٛ ث٥

 (.1988)دبـاوٛـأبٖ ٚ ٕٞىبـاٖ،  ٍٔشف٤بٖ سطز ٞف ٌفا٣ٙ٤ ٚ غ٥فٜ ٣ٔ ثبٌؽ

٠جبـر اوز اق سٛخٝ ففؼ٢ ثٝ ٍٔشف٤بٖ، وب٠بر وبـ٢ ٔٙبوت ثفا٢ و٥ّٝ ٍٔشف٤بٖ، ٍ٘بٖ ؼاؼٖ ّوسلی: 

)دبـاوٛـأبٖ ٚ ٕٞىبـاٖ،  شف٤بٖ ٚ ؼـن ٥٘بقٞب٢ غبَ ٍٔشف٢ ٣ٔ ثبٌؽسٛخٝ ٌػ٣ّ وبـوٙبٖ ثٝ ٍٔ

1988.) 

 ثٝ ؼاً٘ ٚ اؼة وبـوٙبٖ ٚ سٛا٘ب٣٤ آٟ٘ب ثفا٢ ا٤دبؼ ا٥ٕ٘ٙبٖ غب٘ف ٚ ا٠شٕبؼ ؼـ ٍٔشف٤بٖ اٌبـٜ ؼاـؼاطویٌبى: 

 (.1988)دبـاوٛـأبٖ ٚ ٕٞىبـاٖ، 

 ضضبیت هكتطی: 

 اق اوشفبؼٜ اق غؽٔز، ده ٤ب ٔطَّٛ ٤ه ثٝ ٘ىجز ٢ ٍٔشف ٤ه ٍ٘في ٤ب اضىبن ٍٔشف٢، ـٔب٤شٕٙؽ٢

 اـسجب٣٘ ٠بُٔ ٤ه ٠ٙٛاٖ ثٝ وٝ. ثبقاـ٤بث٣ اوز ف١ب٥ِز ا٣ِّ ٘ش٥دٝ ٍٔشف٢ ـٔب٤شٕٙؽ٢. ثبٌؽ ٣ٔ آٖ

ـٔب٤ز ٍٔشف٢  (.2002٘بِف،  ٚ ٕ٘ب٤ؽ )خٕبَ ٣ٔ ٠ُٕ وٙٙؽّٜٔفف غف٤ؽ ـفشبـ ٔػشّف ٔفاضُ ٥ٔبٖ

غؽٔبر ٔفثٖٛ ثٝ خٛاة ؼاؼٖ وٛالار ٚ دفن ٚ خٛٞب ٚ ، ٜل٥ٕز غؽٔبر ٚ ٔطّٛلار غف٤ؽاـ٢ ٌؽ ثفاوبن،

 غؽٔبر ٔفثٖٛ ثٝ ـو٥ؽ٣ٌ ثٝ ٌىب٤بر ٍٔشف٤بٖٚ  ٞبغؽٔبر ٔفثٖٛ ثٝ ا٘دبْ أٛـ ؼـغٛاوز، اوش١لاْ

 ٌٛؼ.وٙدً ٣ٔ

 ػولىطز هبلی: 

 ٞب٢ٖسمى٣ٕ٥ خف٤ب ففٚي، وٛؼ وٛؼ، ثبقؼٜ ـٌؽ وٛؼ، سٛث٥ٗ، Q ٔب٘ٙؽ ٠ٛا٣ّٔ ثب سٛا٣ٖٔ ـا ٌفوز 

 ؼفشف٢ اـقي ثٝ ثبقاـ اـقي ٘ىجز ( ROA  ٚROE  ٚ P/Eٚٔب٣ِ )ٌبُٔ  ٞب٢٘ىجز وٟٓ، ٞف وٛؼ ٘مؽ٢،

، ثبقؼٜ اوبن، وٛؼ (. ؼـ ا٤ٗ دمًٚٞ ٥٘ك ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ ثف1390وفؼ )و٥ٙب٣٤ ٚ ؼ٤ٍفاٖ،  ٥ٌف٢ا٘ؽاـٜ وٟبْ

 ٌٛؼ.وفٔب٤ٝ ٚ ثبقؼٜ ؼاـا٣٤ وٙد٥ؽٜ ٣ٔففٚي، ثبقؼٜ 
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 ضٍـ تحمیك 1-7

 ضٍـ هطبلؼًَِع  1-7-1

سطم٥ك ضبٔف اق ِطبٚ ٞؽف، اق ٘ٛٞ سطم٥مبر وبـثفؼ٢ ٔطىٛة ٣ٔ ٌفؼؼ. اق و٢ٛ ؼ٤ٍف، ثب سٛخٝ ثٝ ٘طٜٛ 

ٌفؼآٚـ٢ ؼاؼٜ، ا٤ٗ سطم٥ك ؼـ قٔفٜ دمًٚٞ ٞب٢ س٥ِٛف٣ )غ٥ف آقٔب٣ٍ٤( ٘جمٝ ثٙؽ٢ ٣ٔ ٌٛؼ. اق ٥ٔبٖ 

 ًٞ ٞب٢ ٕٞجىش٣ٍ اوز.ـٚي ٞب٢ ٌٛ٘بٌٖٛ دمًٚٞ ٞب٢ س٥ِٛف٣، ـٚي ا٘دبْ ا٤ٗ سطم٥ك، اق ٘ٛٞ دمٚ

ـٚي ٞب٢ ٔػشّف ثفا٢ دمًٚٞ ٞب٢ ٕٞجىش٣ٍ ٠جبـر اق ـٚي سطم٥ك ٕٞجىش٣ٍ ؼٚ ٔشغ٥ف٢، سط٥ُّ 

ـٌفو٥ٖٛ )ٌبُٔ ـٚي ٕٞكٔبٖ، ـٚي ٌبْ ثٝ ٌبْ ٚ ـٚي وّىّٝ ٔفاسج٣(، سط٥ُّ ٔبسف٤ه وٛٚاـ٤ب٘ه )ٌبُٔ 

(. ؼـ 100 - 90، 1383َسط٥ُّ ٠ب٣ّٔ ٚ ٔؽَ ١ٔبؼلار وبغشبـ٢( ٞىشٙؽ )وفٔؽ، ثبقـٌبٖ ٚ ضدبق٢،

 ٌٛؼ.٥ك اق ـٚي ٞب٢  ٔؿوٛـ اوشفبؼٜ ٣ٔسطم٥ك ضبٔف ٚ ثب سٛخٝ ثٝ ـٚ٘ؽ د٥ٍففز دفٚلٜ سطم

 خوؼیت آهبضی،ضٍـ ًوًَِ گیطی ٍ حدن ًوًَِ 1-7-2

ٞب٢ ٞٛاد٥ٕب٣٤،دىز ثب٘ىٟب، ٌفوشٟب٢ ؼـ دمًٚٞ ضبٔف خب١ٔٝ آٔبـ٢ ٌفوز ٞب٢ غؽٔبس٣ )ٌبُٔ،آلا٘ه

 ـٚي ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌف٢ اق ٘ٛٞ ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌف٢ ٘جمٝ ثٙؽ٢ ٣ٔ ثبٌؽ.اق ٣ٔ ثبٌؽ ٚ ث٥ٕٝ( ؼـ ٌٟفوشبٖ اٞٛ

ٞب ٚ ثػ٣ٍ ؼ٤ٍف سٛوٗ ٍٔشف٤بٖ ا٤ٗ ثب سٛخٝ ا٤ٙىٝ ثػ٣ٍ اق دفوٍٙبٔٝ سٛوٗ ٔؽ٤فاٖ ٚ وبـوٙبٖ ٌفوز

-٢ ٔٛـؼ ثفـو٣ ٔطؽٚؼ ٚ ثػ٣ٍ ؼ٤ٍف ٘بٔطؽٚؼ ٣ٔثٙبثفا٤ٗ ثػ٣ٍ اق خب١ٔٝ. ٌٛؼٞب دبوع ؼاؼٜ ٣ٌٔفوز

ٞب٢ ٞٛاد٥ٕب٣٤،دىز غؽٔبس٣ )ٌبُٔ،آلا٘ه ٞب٢ٌفوزا٢ س١ؽاؼ ؼٜ اق ـٚي ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌف٢ ٘جمٝبوشفثب ا ثبٌؽ.

 ٍٔػُ ٌؽٜ اوز. ٔٛخٛؼ ؼـ اٞٛاق ثب٘ىٟب، ٌفوشٟب٢ ث٥ٕٝ( 

ٞب٢ ٞٛاد٥ٕب٣٤،دىز ثب٘ىٟب، ٌفوشٟب٢ ٢ ٔطؽٚؼ )س١ؽاؼ آلا٘هثفا٢ ثٝ ؼوز آٚـؼٖ ضدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اق خب١ٔٝ

 وٛوفاٖ اوشفبؼٜ ٌؽٜ اوز وٝ ؼـ ق٤ف آٚـؼٜ ٌؽٜ اوز:ث٥ٕٝ ٔٛـؼ ٔٙب١ِٝ( اق ففَٔٛ 
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 ٌٛؼ:خٟز ٔطبوجٝ ضدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٘بٔطؽٚؼ )س١ؽاؼ ٍٔشف٤بٖ ٔٛـؼ ٔٙب١ِٝ( اق ففَٔٛ ق٤ف اوشفبؼٜ ٣ٕٔٞس٥ٙٗ 
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 2  

 

 غ آٍضی زازُ ّبضٍـ خو 1-7-3

٥ٌفؼ. ثفا٢ وٙدً اث١بؼ ٞب ؼـ سطم٥ك ضبٔف اق ٘ف٤ك اثكاـ دفوٍٙبٔٝ ِٛـر ٣ٔـٚي خٕٟ آٚـ٢ ؼاؼٜ

اوشفبؼٜ ٣ٔ ٌٛؼ. ثفا٢ وٙدً اث١بؼ ـٔب٤ز ٍٔشف٢ اق  ففؼ  غؽا٤بـ٢ـٔب٤ز وبـوٙبٖ اق دفوٍٙبٔٝ دمًٚٞ 

دفوٍٙبٔٝ دمًٚٞ بؼ ٠ّٕىفؼ ٔب٣ِ اق ثفا٢ وٙدً اث١ٌٛؼ. ( اوشفبؼٜ 2008٣ٔدفوٍٙبٔٝ ا٤ًٛ٘ ٚ ٕٞىبـاٖ )

دبـاوٛـأبٖ ٚ  وفٚوٛاٌَٛؼ. ٚ ثفا٢ وٙدً اث١بؼ و٥ف٥ز غؽٔبر اق دفوٍٙبٔٝ اوشب٘ؽاـؼ وفؼ اوشفبؼٜ ٣ٔ

 ( اوشفبؼٜ غٛاٞؽ ٌؽ.1988) ٕٞىبـاٖ

 ضٍـ تدعیِ ٍ تحلیل زازُ ّب 1-7-4

ف٣، ٌبُٔ ٔطبوجٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ، ا٘طفاف ٞب٢ آٔبـ س٥ِٛآٚـ٢ ٌؽٜ، ثب اوشفبؼٜ اق ٌبغُٞب ٚ ا٘لا٠بر خٕٟؼاؼٜ

ٕٞبٖ ٘ٛـ وٝ ؼـ ٌفؼؼ. ٕٞس٥ٙٗ ا٘دبْ ٣ٔ SPSSافكاـ اوشب٘ؽاـؼ ٚ ٔطبوجٝ ؼـِؽ ففاٚا٣٘ ٚ ... اق ٘ف٤ك ٘فْ

ـٚي ا٘دبْ ا٤ٗ سطم٥ك، اق ٘ٛٞ دمًٚٞ ٞب٢ سط٥ُّ ٔبسف٤ه ٞب٢ لج٣ّ ؾوف ٌفؼ٤ؽ ثب سٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ثػً

ٞب ٚ ٥٘ك ثفـو٣ ٔؽَ ٔف٣ٟٔٛ دمًٚٞ اق ٔؽَ ١ٔبؼلار فف٥ٔٝ وٛٚاـ٤ب٘ه اوز، ثٝ ٔٙٝٛـ ـؼ ٤ب سب٥٤ؽ

 ٌٛؼ. اوشفبؼٜ ٣ٔ lisrelوبغشبـ٢، ثٝ وٕه ٘فْ افكاـ 

 للوطٍ ظهبًی ٍ  هىبًی تحمیك 1-7-5

 ٣ٔ ثبٌؽ. 1393لّٕفٚ قٔب٣٘ ا٤ٗ سطم٥ك ٥ٕ٘ٝ اَٚ وبَ : للوطٍ ظهبًی

ٞب٢ ٞٛاد٥ٕب٣٤،دىز ثب٘ىٟب، لا٘هغؽٔبس٣)ٌبُٔ،آٞب٢ لّٕفٚ ٔىب٣٘ ا٤ٗ سطم٥ك ٌفوزللوطٍ هىبًی: 

 ثبٌؽ.شٟب٢ ث٥ٕٝ( ؼـ ٌٟفوشبٖ اٞٛاق  ٣ٌٔفو


