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  زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ، اٞٛاظ، ٔس٤ط٤ت ثبظضٌب٣٘ ٌطا٤ف ثبظاض٤بث٣ اضقس، وبضقٙبؾ٣ .2
 إُِّ، زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ، اٞٛاظٔس٤ط٤ت ثبظضٌب٣٘ ٌطا٤ف ثبظاض٤بث٣ ث٥ٗ اؾتبز٤بض، .3

 اطلاعات مقاله  چکیده

اد ّستٌذ ٍ اس ثیزگذار بز رفتار افزّای فزٌّگی تأّا، یکی اس لایِارسش

گیزًذ، ضًَذ ٍ حالت پایذار ٍ هطلق بِ خَد هیکِ عوذتاً آهَختِ هی جایی آى

 ّای خزیذ باضٌذ.ّا ٍ تصوینّای اًتخابکٌٌذُتزیي تعییيهوکي است اس هْن
اس سَی دیگز، رفتار ضْزًٍذی هطتزی اس جولِ هفاّین ًسبتاً ًَیٌی است کِ 

-ثیزأّای هطتزیاى بسیار ترفتار دیگز گزٍُّا بَدُ ٍ بز بسیار هطلَب ساسهاى

ارسضی بزًذ  گذار است. در پژٍّص حاضز بِ بزرسی رابطِ هیاى ساسگاری

خذهات ٍ هطتزی، با دٍ بعذ کیفیت تعاهل ضاهل رضایت ٍ تعْذ عاطفی ٍ 

رفتار ضْزًٍذی هطتزی پزداختِ ضذُ است. ایي پژٍّص، بزاساس ّذف 

ّا، دست آٍردى دادُ اساس چگًَگی بِ بز پژٍّص، اس ًَع کاربزدی ٍ ّوچٌیي

ّای تَصیفی ٍ ّوبستگی است. در پژٍّص حاضز، با استفادُ اس اس ًَع پژٍّص

ًفز اس  386ای ضاهل ابشار پزسطٌاهِ، رابطِ هیاى ایي هتغیزّا در ًوًَِ

 ٍ تجشیِ اس حاصل ضْز اَّاس بزرسی گزدیذ. ًتایجّای کلاىهطتزیاى باًک

 ضذ، اًجام ساختاری هعادلات ٍ ّوبستگی رٍش اس استفادُ با ِک ّادادُ تحلیل

ٍ هطتزی با رفتار ضْزًٍذی کِ ساسگاری ارسضی بزًذ خذهات داد ًطاى

علاٍُ هثبت ٍ هعٌاداری دارد. بِ ةهطتزی، رضایت ٍ تعْذ عاطفی رابط

عٌَاى هتغیز هیاًجی، با  بِرضایت ٍ تعْذ عاطفی ساسگاری ارسضی اس طزیق 

 زًٍذی هطتزی رابطِ دارد.رفتار ضْ
 

 دریافت  مقاله: 

11/00/1304 

 مقاله: نهائی پذیزش

20/01/1305 

  های کلیدی:واژه 

ساسگاری ارسضی بزًذ 

 خذهات ٍ هطتزی

 کیفیت تعاهل 

 رضایت 

 تعْذ عاطفی 

رفتار ضْزًٍذی  

 هطتزی

 

 

                                                           
* Corresponding author          Email: Mahdi.nadaf@gmail.com   



 23/  1305، شماره سوم، سمستان سومدوره                                                      پژوهشنامه مدیزیت باساریابی

 

 مقدمه .1
عٛض  ثٝؾؿبت ذسٔبت٣ ضا ٚازاض ٕ٘ٛزٜ، تب ؤٚ ٔ ٞبا٣ِّّٕ، قطوتنٙب٤غ ذسٔبت٣ ٚ التهبز آظاز ث٥ٗقسٖ  رٟب٣٘

ٗ    ذٛز ٞب٢ ضلبثت٣ٔساْٚ ٚ ٔؿتٕط لبث٥ّت ٞوب٢ ذوسٔبت٣   قوطوت  ضٚ اذ٥وطا   ضا اضتمب ٚ ثٟجوٛز ثجركوٙس. اظ ا٤و

ذسٔبت اظ آ٘زب وٝ  .ا٘ستٛرٝ ث٥كتط ثٝ ٔكتط٤بٖ ضا زض زؾتٛض وبض ذٛز لطاض زازٜ ،ٞبلبث٥ّتا٤ٗ ٔٙظٛض ثٟجٛز  ثٝ

زٞٙسٌبٖ ذسٔبت ٚ ٔكتط٤بٖ، ثوط ػّٕىوطز    ِصا تؼبٔلات ٥ٔبٖ اضا٤ٝ ،قٛ٘س٥ِٛس ٚ ٔهطف ٣ٔعٛض ٕٞعٔبٖ تثٝ

افطاز، ث٥كتط تٕب٤ُ زاض٘س وٝ ضٚاثوظ   1ربشثٝ -ا٢ زاضز. عجك ٘ظط٤ٝ قجبٞتٞب٢ ذسٔبت٣ ا٥ٕٞت ٤ٚػٜقطوت
 3جوُ ٚ روبد  و٥ (.2006، 2ذٛز ضا ثب وؿب٣٘ ثطلطاض ٚ حفظ وٙٙس وٝ قجبٞت ث٥كتط٢ ثب ذٛزقبٖ زاض٘س )ٌب٘ت

ربشثٝ ٔٙزط ثٝ وبٞف ٘بؾبظٌبض٢ قوٙبذت٣، ثٟجوٛز اضتجبعوبت ٚ افوعا٤ف      -ث٥بٖ وطز٘س وٝ قجبٞت( 1997)
ٞب٢ ٔكوتطو٣ زض  ٞب٢ ٔكبثٝ زاض٘س، رٙجٝافطاز٢ وٝ اضظـ .قٛزث٣ٙ٥ زض تؼبٔلات ارتٕبػ٣ ٣ٔلبث٥ّت پ٥ف

كتطن، ٔٙزوط ثوٝ ووبٞف ػوسْ     پطزاظـ قٙبذت٣ ٚ ضٚـ ٔكتطو٣ زض تفؿ٥ط ض٤ٚسازٞب زاض٘س، ا٤ٗ تفؿ٥ط ٔ
 (. 2004، 4ثركس )و٥جُ ٚ ازٚاضزلغؼ٥ت ٚ افعا٤ف اعلاػبت قسٜ ٚ زض ٘ت٥زٝ ضٚاثظ ث٥ٗ فطز٢ ضا ثٟجٛز ٣ٔ

ٌصاض٘وس ٚ  ٔؿتم٥ٓ ثط ضفتبض افطاز تبح٥ط ٣ٔعٛض  ثٝٞب زٞٙس وٝ اضظـثؿ٥بض٢ اظ ٔغبِؼبت تزطث٣ اذ٥ط ٘كبٖ ٣ٔ
ٖ  (.2009، 5وٙٙوس )٤ٛوٙوٛن   ػُٕ ٞب٤كبٖـوٙٙس تب ٔغبثك ثب اضظب ضا تك٤ٛك ٣ٔٞآٖ قٙبؾو٣  ٔحمموبٖ ضٚا

ث٥ٙو٣ و٥ف٥وت ٚ پ٥بٔوسٞب٢ تؼبٔوُ، ٘ظ٥وط تٕب٤وُ       ٤ه ؾبظٜ ثطا٢ پ٥فػٙٛاٖ  ثٝح٥طات تكبثٝ أارتٕبػ٣ ثٝ ت
ٝ     قط٤ه، ضضب٤ت عطف٥ٗ، تؼٟس ػبعف٣ ضاثغٝ، زٚاْ ٚ ٔٙوس  پب٤ساض٢ ضاثغٝ ٚ ضفتبضٞوب٢ حفوظ ضاثغوٝ، ػلالو

 زٞس وٝ ؾبظٌبض٢ اضظق٣، ٤ىو٣ اظ ٔغبِؼبت ضفتبض ؾبظٔب٣٘ ٥٘ع، ٘كبٖ ٣ٔ(. 1994 ،6ٞؿتٙس )ٔٛضٌبٖ ٚ ٞب٘ت
٥٘بظٞب٢ ضضب٤ت قغ٣ّ وبضوٙبٖ، تؼٟس، اػتٕبز، تٕب٤ُ )لهس ٚ ٥٘ت( ثطا٢ ٔب٘سٖ زض ؾوبظٔبٖ  تط٤ٗ پ٥فٟٔٓ

ؾوبظٔبٖ   -ٚ ػّٕىطز وبضوٙبٖ اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ ا٤ٗ ٔغبِؼبت ٘كبٖ زاز٘س وٝ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٥ٔبٖ قورم 
، 8ٚ٘وس٢  ؛٤2009ٛوٙوٛن،   ؛2006 ٚ ٕٞىوبضاٖ،  7قوٛز )ووبتط٣ّٙ٤  ثٝ ثطٚظ ضفتبضٞب٢ قوٟطٚ٘س٢ ٔو٣   ٔٙزط
ٖ  (. ثب تٛرٝ ثٝ ازث٥بت ضٚا2010ٖ ٢ ٤وه ٔحوطن ا٘ؿوب٣٘    زٞٙوسٜ قٙبؾ٣ ارتٕبػ٣، ؾبظٌبض٢ اضظقو٣ ٘كوب

ٖ  ثبظاض٤بث٣ ازث٥بت زض (.2006زض ا٤زبز، تٛؾؼٝ ٚ حفظ ضاثغٝ اؾت )ٌب٘ت،  لسضتٕٙس  ثوب  تؼوسز٢ ٔ ٥٘ع، ٔحمموب

ٝ  توب  وٙٙوس ٣ٔ اؾتفبزٜ ٚ ذط٤ساض٢ ضا ف٥ع٤ى٣ وبلاٞب٢ ٚ ذسٔبت ٔكتط٤بٖ، وٝ اؾتسلاَ ا٤ٗ ٞوب٢   اضظـ ثو

حوبَ زض ازث٥وبت   ثب ا٤ٗ. (2005 ،9فط٘ب٘سظ ٚ لاغؼ) زاض٘س تبو٥س ٞباضظـ ا٥ٕٞت ثط ٤بثٙس، زؾت قره٣ ذٛز

ٚ ازضان اٚ اظ  وٙٙوسٜ رهو٣ ٔهوطف  ٞوب٢ ق  ٔٙس، ؾبظٌبض٢ اضظق٣ )٤ؼ٣ٙ قجبٞت ث٥ٗ اضظـثبظاض٤بث٣ ضاثغٝ

                                                           
1. Similarity-Attraction theory 
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9. Lages & Fernandes 



 رابطه ساسگاری ارسشی بزند خدمات و مشتزی.../ 24

 

عٛض و٣ّ ٘بز٤وسٜ  ٔٙس ث٥٘ٝبظ و٥ف٥ت تؼبُٔ ٚ پ٥بٔسٞب٢ ثبظاض٤بث٣ ضاثغٝپ٥فػٙٛاٖ  ثٝٞب٢ ثط٘س ذسٔبت( اضظـ
(. اظ عطف ز٤ٍط، ثٝ ز٥ُِ ٔب٥ٞت ٔٙحهط ثفطز نٙؼت ذوسٔبت ثوٝ   2008، 1ٚ ثّٛأط ٌطفتٝ قسٜ اؾت )ظً٘

ٝ     (، احتٕبلا2002، 3ِٛن ٚ ِٛضٖلاٚآٖ ) ٤ٚ2ػٜ ٘بّٕٔٛؼ ثٛزٖ ٚ ٘بپ٥ٛؾت٣ٍ -ؾوبظٌبض٢ اضظقو٣ ثوطا٢ اضا٤و

 ا٢ زاضز.٢ پب٤ساض ثب ٔهوطف وٙٙوسٌبٖ، ا٥ٕٞوت ٤ٚوػٜ    زٞٙسٌبٖ ذسٔبت زض تلاـ ثطا٢ ا٤زبز ٚ حفظ ضاثغٝ
٤ى٣ اظ ٟٔٓ تط٤ٗ ؾبظٔبٟ٘ب٢ ذسٔبت٣، ثٝ ا٤وٗ ضٚاثوظ ٥٘بظٔٙوس    ػٙٛاٖ  ثٕٝٞچ٥ٙٗ ثب٤س تٛرٝ ٕ٘ٛز وٝ ثب٘ىٟب 

ِوصا   ولا٘كٟط اٞٛاظ ٥٘ع ثب تٛرٝ ثٝ ثبفت چٙس فط٣ٍٙٞ قٟط، اظ ا٤ٗ لبػسٜ ٔؿتخ٣ٙ ٥٘ؿتٙس.ٞؿتٙس ٚ ثب٘ىٟب٢ 
ٝ   قٙبؾ٣ ارتٕبػ٣،ثب تٛرٝ ثٝ ا٥ٕٞت ؾبظٌبض٢ اضظق٣ زض ازث٥بت ضٚاٖ -ٔغبِؼبت ؾبظٔب٣٘ ٚ ثبظاض٤وبث٣ ضاثغو

ٝ ٞوب  ثب٘وه  وٝ ربآٖ اظ ٕٞچ٥ٙٗ ٥٘بظ زض تؼ٥٥ٗ ضفتبض٤ه پ٥فػٙٛاٖ  ثٝٔٙس ٚ ٘مف آٖ   ٚاحوسٞب٢ ػٙوٛاٖ   ثو
ثوٝ ز٘جوبَ    حبضوط  پوػٚٞف  ِوصا  ٞؿتٙس، اضتجبط زض ربٔؼٝ الكبض ١ٕٞ اظ ثؿ٥بض٢ ٔكتط٤بٖ ثب ضٚظا٘ٝ ذسٔبت٣،

زٚ ثؼوس و٥ف٥وت   ٚ  ٔكوتط٢  -بظٌبض٢ اضظق٣ ثط٘س ذسٔبتا٢ ٥ٔبٖ ؾوٝ: چٝ ضاثغٝاؾت  اَؤپبؾد ثٝ ا٤ٗ ؾ
ٖ ٞب٢ ثب٘ه ث٥ٗ ٔكتط٤بٖضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٚ  (قبُٔ ضضب٤ت ٚ تؼٟس ػبعف٣)تؼبُٔ  ٚروٛز  قوٟط اٞوٛاظ   وولا
 ؟زاضز
 

 نظری پژوهص مبانی .2
 مطتری -سازگاری ارزضی برند خدمات .2-1

 1960پطزاظ٤ٓ. ٔحممبٖ اظ ؾبَ ٣ٔ ٔٙظٛض زضن ثٟتط ٔفْٟٛ ؾبظٌبض٢ اضظق٣، اثتسا ثٝ تؼط٤ف اضظـ ثٝ

 4اضا٤ٝ قسٜ اؾت. ضٚو٥ذٞب ضا آغبظ وطز٘س. تؼبض٤ف ٔرتّف٣ ثطا٢ اضظـ اضظـ ١لبثُ تٛر٣ٟ ٔغبِؼعٛض  ثٝ

اضظـ ٤ه »ثطز. ٤ه ضٚـ، ٔفْٟٛ اضظـ ضا ثطا٢ تٛن٥ف وبض ٣ٔ ٔرتّف ثٝ ٠ٔفْٟٛ اضظـ ضا ثٝ زٚ ق٥ٛ

تٛا٘س ٔجبزِٝ قٛز( تٛا٘س ثٝ اضظـ التهبز٢ )اضظق٣ وٝ ٤ه ق٣ ٣ٔ٣ٔ ئثطز. اضظـ ٤ه قوبض ٣ٔ ثٝ« ق٣

اضظـ »ػٙٛاٖ  ثٝٞب ضا ضٚـ ز٤ٍط اضظـ ٚ اضظـ ػبعف٣ )ا٥ٕٞت اظ ٘ظط احؿبؾبت ٚ ػٛاعف( تمؿ٥ٓ قٛز.
وٙٙسٜ اقبضٜ انَٛ ضإٞٙب ٚ ٞسا٤تػٙٛاٖ  ثٝٞب٢ قره٣ ٥ٌطز وٝ ثٝ اضظـزض ٘ظط ٣ٔ« ٤ه ٔؼ٥بضػٙٛاٖ  ثٝ

اضا٤ٝ ٕ٘ٛز. ٢ٚ ٤ه « ٤ه ٔؼ٥بضػٙٛاٖ  ثٝاضظـ »٤ه تؼط٤ف ػ٣ّٕ ارتٕبػ٣ قٙبذتٝ قسٜ اظ ٥ذ، ضٚوزاضز. 
وٙس وٝ حبِت ذبن٣ اظ ضفتبض ٤ب ٚضؼ٥ت ٟ٘ب٣٤ بز پب٤ساض٢ تٛن٥ف ٣ٔثبٚض ٚ اػتمػٙٛاٖ  ثٝاضظـ فطز٢ ضا 

فطز٢ ٤ب ارتٕبػ٣ ٘ؿجت ثٝ حبِت ٔتضبز ٤ب ٔؼىٛؾ٣ اظ ضفتبض ٤ب ٚضؼ٥ت ٟ٘ب٣٤، اضرح٥ت عٛض  ثٝاؾت وٝ 
 (. 2008)ظً٘،  زاضز

ثط  ( ٔفْٟٛ اضظـ ضا ثٝ ته٤ٛط وك٥سٜ اؾت. تٛرٝ زاقتٝ ثبق٥س وٝ زض پػٚٞف حبضط تٕطوع1قىُ )    

 ا٘س.نٛضت پط ضً٘ ٔكرم قسٜ ٞب٣٤ اؾت وٝ زض قىُ ثٝثرف

                                                           
1. Zhang & Bloemer 

2. heterogeneity 
3. Lovelock & Lauren  
4. Rokeach 
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 (2002مفهوم ارزش از دیدگاه روکیج )زنگ،  (:1)ضکل 

 

قجبٞت ٔكتط٢،  -ٔٙظٛض اظ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط٘س ذسٔبتتٛاٖ ٌفت، زض تؼط٤ف ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٣ٔ    
ظً٘ ٚ ثط٘س ذسٔبت اؾت )ٞب٢ ٚ ازضان اٚ اظ اضظـ (وٙٙسٜٔهطفٔكتط٢ ) قره٣ ٞب٢اضظـ٥ٔبٖ 
 ثؿ٥بض٢ ا٤ِٛٚت ٚ ا٥ٕٞت ٔكتط٤بٖ زاضا٢ ٍٟ٘ساض٢ ٚ رصة زض أطٚظ وٝ ٞب٣٤ٔمِٛٝ اظ ٤ى٣(. 2008، ثّٛأط
ٔكتط٢ اؾت. ٔكتط٢  ٞب٢اضظـ ٌطزز،٣ٔ ٔحؿٛة ٞبقطوت ٔٛفم٥ت ٟٔٓ زض ػٛأُ اظرّٕٝ ٚ اؾت

ٞب٢ قره٣ ثٝ اٞساف ٚ ػ٣. اضظـٞب٢ ارتٕبٞب٢ قره٣ ٚ اضظـثبقس: اضظـزاضا٢ زٚ ٘ٛع اضظـ ٣ٔ
ٞب تلاـ وٙٙس، ٔب٘ٙس ضفبٜ ذٛز ثطا٢ آ٢ٖ تٛا٘ٙس زض ظ٘س٣ٌ ضٚظا٘ٝٞب٢ ضفتبض٢ اقبضٜ زاضز وٝ افطاز ٣ٔق٥ٜٛ

قبٖ ثٝ ٢ٞب٢ ارتٕبػ٣، ثٝ اٞساف٣ اقبضٜ زاضز وٝ افطاز زٚؾت زاض٘س ربٔؼٝالتهبز٢ ٚ ذطزٔٙس٢. اضظـ
ٕٞب٣ٍٙٞ ٥ٔبٖ (. 2004، ٚ ٕٞىبضاٖ ٢1 التهبز ٣ّٔ )پطقبضٚ تٛؾؼٝٞب زؾت ٤بثس، ٔب٘ٙس نّح رٟب٣٘ آٖ

وبض آ٥ٔع٢ زض تٛض٥ح تطر٥ح ثط٘س ٔكتط٢ ثٝعٛض ٔٛفم٥تتٛا٘س ثٝٞب٢ قره٣ ٚ ارتٕبػ٣ ٔكتط٢ ٣ٔاضظـ
وبض ٞب٢ ثط٘س ذسٔبت ثب٤س ٌفت وٝ ثط٘سٞب٢ ذسٔبت، فطا٤ٙسٞب٢ ثبظاض٤بث٣ ثٝثطزٜ قٛز. لجُ اظ تؼط٤ف اضظـ

وٙٙس. ٌط٢ ٣ٔقٛ٘س، تؿ٥ُٟ ٚ ٚاؾغٝآفط٣ٙ٤ اضظـ ٣ٔسٜ ضا ثطا٢ زضن تزبضث٣ وٝ ٔٙزط ثٝ ٌٞٓطفتٝ ق
ضٚ زاضا٣٤ ٤ب ٢ ثبظاض٤بث٣ زاض٘س ٚ اظ ا٤ٗزٞٙس وٝ ٔؼٙب٢ ٕ٘بز٤ٗ زض قجىٝٞب٢ ػلأت٣ اضا٤ٝ ٣ٔٞب ؾ٥ؿتٓآٖ

ذسٔت ٚ ٔع٤ت ضلبثت٣ ٞب٢ ٔجت٣ٙ ثط ٢ ٟٔبضتثبظاض٤بث٣ زض تٛؾؼٝ ٔٙجغ اؾبؾ٣ ٞؿتٙس وٝ ٤ه ؾبظٔبٖ
ٞب٢ اضظـػٙٛاٖ  ثٝٞب٢ ثط٘س ذسٔبت ضا اضظـ. ظً٘ ٚ ثّٛأط، (2006، ٕٞىبضاٖٚ  2وٙس )ثطٚز٢اؾتفبزٜ ٣ٔ

. (2008، ثّٛأط )ظً٘ ٚٙس وٙثط٘س ذسٔبت تؼط٤ف ٤٣ٔه ثٝ ٞب( )٤ؼ٣ٙ ٤ٚػ٣ٌفطز٢ ٔٙبؾت ٚ لبثُ اعلاق 
ٗ قسٜ ٢ ذسٔبت ٤ب ثط اؾبؼ ازضان ٔكتط٢ تس٤ٚزٞٙسٜتٛا٘س اظ عط٤ك اضا٤ٝٞب٢ ثط٘س ذسٔبت ٣ٔاضظـ

                                                           
1. Parashar& Dhar& Dhar 
2. Brodei 
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ٞب٢ ثط٘س اؾت ٘ٝ ثط ازضان ٔكتط٢ اظ اضظـپػٚٞف تٕطوع . زض ا٤ٗ (2011، ثّٛأطثبقٙس )ظً٘ ٚ 

ٔطارؼٝ ٕ٘ب٥٤س(. ا٤ٗ ازضان 1ٞب ضا ضٚاد زٞس )ثٝ قىُ ذٛاٞس آ٢ٖ ذسٔبت ٣ٔزٞٙسٜٞب٣٤ وٝ اضا٤ٝ اضظـ

٢ وٙٙس٥ُِٜ وٝ ازضان ثٝ چكٓ ث٥ٙٙسٜ ثؿت٣ٍ زاضز ٚ احتٕبلا تؼ٥٥ٗش٣ٙٞ، ا٥ٕٞت ث٥كتط٢ زاضز، ثٝ ا٤ٗ ز
تٛر٣ٟ ٚرٛز زاضز وٝ ثط اؾبؼ تحم٥مبت لبثُ(. 2008 ،ثّٛأط ٚ ظً٘)وٙٙسٜ اؾت ٍ٘طـ ٚ ضفتبض ٔهطف

، ؾبظٌبض٢ 1ٞب٢ ٕ٘بز٤ٗ ٔب٘ٙس ؾبظٌبض٢ ثب ذٛززٞٙس وٝ ؾبظٌبض٢ربشثٝ، ٘كبٖ ٣ٔ -٢ قجبٞت٘ظط٤ٝ
ٞب٢ وبضوٙبٖ، و٥ف٥ت تؼبُٔ ٚ پ٥بٔسٞب٢ آٖ زاض٘س اضظـ، تبح٥طات ٔخجت٣ ثط ٍ٘طـقره٥ت ٚ ؾبظٌبض٢ 

 ٚ ٕٞپٛقب٣٘ اقتطان، ٕٞطاؾتب٣٤، تٙبؾت، ؾبظٌبض٢، تكبثٝ، انغلاحبت حٛظٜ، ا٤ٗ . زض(2008)ظً٘، 

 (2006) 2پ٣ آؾ٥ٙت٥ٕٗ ٚ چپٕٗ .(2008 ثّٛأط، ٚ ظً٘) ا٘سقسٜ ثطزٜ وبض ثٝ ٔتطازف نٛضت ثٝ اغّت تغبثك،

تط٤ٗ اللا٣ٔ ٞؿتٙس وٝ زض ػٙٛاٖ قب٤غٞب ثٝوطز٘س وٝ اضظـ ؾبظٔبٖ، ث٥بٖ -زض ثطضؾ٣ ازث٥بت تٙبؾت فطز
 .ا٘سثحج تٙبؾت ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٌطفتٝ

 
 کیفیت تعامل و ابعاد آن .2-2

 ٠تٛر٣ٟ زضثبضٞب٢ لبثُ٘ظط ٚرٛز ٘ساضز أب حسؼ ٚ ٌٕبٖؾبظ٢ و٥ف٥ت تؼبُٔ اتفبقٔفْٟٛ ٠اٌطچٝ زضثبض
ٔفْٟٛ و٥ف٥ت تٛاٖ . ٣ٔ(2002، 3حطٚ، ٌطّٔط ٚ ٤ٌٛٙط -ٔحٛض٢ ٚرٛز زاضز )٥ًٙٞ ٠ٞب٢ ا٤ٗ ؾبظِفٝؤٔ

ٞب٢ ٔٛرٛز زض ٤ه ضاثغٝ رٙجٝ ١و٥ف٥ت ٕٞو٥ف٥ت ذسٔبت( ٤ؼ٣ٙ  )٘ٝ نطفب  و٥ف٥ت ضاثغٝػٙٛاٖ  ثٝ ضاتؼبُٔ 

ٔطثٛط ثٝ فطا٤ٙسٞب٢ ب٢ ٞٞب٢ ٔب٣ِ ٤ب التهبز٢، رٙجٝ ٞب٢ ٔرتّف ٔحهَٛ ٤ب ذسٔت، رٙجٝٔخُ رٙجٝ

و٥ف٥ت تؼبُٔ اقبضٜ زاضز ثٝ ازضان (. 2001، 4)ربضِٚٗوطز تؼط٤ف  ارتٕبػ٣، -ٞب٢ ضٚا٣٘تؼبُٔ ٚ رٙجٝ
ٞب، اٞساف ٚ تٕب٤لات٣ وٝ ٔكتط٢ اظ وُ ث٣ٙ٥ٔكتط٢ اظ چ٣ٍٍ٘ٛ وُ ضاثغٝ زض تحمك ا٘تظبضات، پ٥ف

ضضب٤ت، اػتٕبز ٚ تؼٟس ػبعف٣ ضا  ٠ٝ ؾبظثطا٢ ٔفْٟٛ و٥ف٥ت تؼبُٔ، حسالُ ؾ( 1998) 5اؾ٥ٕتضاثغٝ زاضز. 
. زازٜ ٣ٔ قٛزضضب٤ت ٚ تؼٟس ػبعف٣ ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض  ١زض ا٤ٗ پػٚٞف، فمظ زٚ ؾبظٞ وٙسٔكرم ٣ٔ

ضضب٤ت ٔكتط٢ ٤ب ٘بضضب٤ت٣ اٚ اظ تفبٚت ٥ٔبٖ ا٘تظبضات ٔكتط٢ ٚ و٥ف٥ت٣ وٝ زض٤بفت وطزٜ اؾت حبنُ 
ؾبظ٢ ٔتفبٚت ثطا٢ ضضب٤ت ب٤ت٣ ٔكتط٢، زٚ ٘ٛع ٔفْٟٛازث٥بت ضضب٤ت ٤ب ٘بضض .(1999، 6قٛز )ا٥ِٛض٣ٔ

، 8ٌب٘س٢ ٚ وًٙ) ٢7 ذبل ٚ ازضان و٣ّٔكتط٢ پ٥كٟٙبز زازٜ اؾت: ازضان ٔكتط٢ اظ ٤ه ٔؼبّٔٝ
فٛض٢ ثؼس اظ ذط٤س ٤ب ٤ه  ٠وٙٙسذبل وٝ ٤ه لضبٚت اضظ٤بث٣ ١ضضب٤ت ٔكتط٢ اظ ٤ه ٔؼبّٔ .(2011

ثٝ رب٢ ٥ٞزب٘بت )ػٛاعف( ٚ ثٍٙبٜ اؾت. زض ضضب٤ت و٣ّ، ثب  ٢ ٔؼبٔلات٣ اذ٥طٚاوٙف ػبعف٣ ثٝ تزطثٝ

                                                           
1. Self congruity 
2. Piasentin & Chapman 
3. Hennig-Thurau, Gwinner & Gremler 

4. Jarvelin 

5. Smith 
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و٣ّ  ٞب٢ ٌصضا اظ ض٤ٚبض٣٤ٚ ثب ٤ه ذسٔت ٤ب ٔحهَٛ ذبل، ضضب٤ت ٔكتط٢ ضا ثطاؾبؼ تزطث٥بت لضبٚت

حبضط ٔٙظٛض اظ ضضب٤ت، ٕٞبٖ  پػٚٞفزض (. 1999، 1)ٌبضثط٤ٙٛ ٚ رب٘ؿٖٛ قٛزاٚ اظ ثٍٙبٜ اضظ٤بث٣ ٣ٔ
ٞب ٚ تؼبض٤ف ٔرتّف اتربش قسٜ تٛاٖ ٌفت وٝ ز٤سٌبٜتؼٟس ٔكتط٢ ٣ٔ اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ زضثبضٜو٣ّ ضضب٤ت 

وٝ تؼٟس ٔكتط٢ حسالُ ٔؿتّعْ زٚ رع اؾت. رع اَٚ  قسا٤ٗ ٘ت٥زٝ ظاض٤بث٣ ٔٙزط ثٝ تٛؾظ ٔحممبٖ ثب
آٖ  2ٔجٙب٢ ٥ٔعاٖ تٕب٤ُ ٚ تؼ٥٥ٗ ٤ٛٞت ٔكتط٢ )ثب قطوت، ٔحهَٛ ٤ب ثط٘س( اؾت وٝ آِٗ ٚ ٔب٤طتؼٟس، ثط

اؾت وٝ آِٗ ٚ  3ٞب٢ تؼ٤ٛض ٚ ٚاثؿت٣ٍٔجٙب٢ ٞع٤ٙٝ٘بٔٙس. رع زْٚ تؼٟس ٔكتط٢ ثط٣ٔضا تؼٟس ػبعف٣ 
تٕب٤ُ پب٤ساض  ،تؼٟس ػبعف٣ ٘ؿجت ثٝ ثط٘س(. 1995، ٚ ٕٞىبضاٖ 4٘بٔٙس )ٌب٘سِچٔب٤ط، آٖ ضا تؼٟس ٔؿتٕط ٣ٔ
؛ 1994 ب٘ت،اضظقٕٙس ثب ثط٘س ثط اؾبؼ ٚاثؿت٣ٍ ضٚا٣٘ ثب آٖ اؾت )ٔٛضٌبٖ ٚٞ ١ٔكتط٤بٖ ثٝ حفظ ٤ه ضاثغ

ٞب٢ زض ٔمب٤ؿٝ ثب تؼٟس ٔؿتٕط ، تؼٟس ػبعف٣ ض٤كٝ زض اضظـ .(2004، ٚ ٕٞىبضاٖ 6ثٙؿُ ؛2003، 5فِٛطتٖٛ
 ، ظ٤طا ثٝقٛزثط تؼٟس ػبعف٣ تٕطوع ٣ٔ زاضز. ِصا زض ا٤ٗ پػٚٞف، 8ٚ زِجؿت٣ٍ 7ٞب٢ ٔكتطن، تؼ٥٥ٗ ٤ٛٞت

 (.2003جظ ثبقس )فِٛطتٖٛ، ٞب ث٥كتط ٔطتضؾس ثٝ احتٕبَ ظ٤بز ا٤ٗ ٘ٛع تؼٟس ثب اضظـ٘ظط ٣ٔ ثٝ
 

 رفتار ضهروندی مطتری . 2-3

 لطاض ثطضؾ٣ ضا ٔٛضز ٘مف فطا ٚ ٘مف زضٖٚ ضفتبضٞب٢ اثتسا اؾت ثٟتط قٟطٚ٘س٢، ضفتبض تؼط٤ف اظ پ٥ف
ا٢ ٥٘ؿت، ٔساضن ٚ قٛاٞس زض ازث٥بت ضفتبض ز٥ٞٓ. اٌطچٝ تؼ٥٥ٗ ٔطظ ٥ٔبٖ ا٤ٗ زٚ ٌٛ٘ٝ ضفتبض وبض ؾبزٜ

ثٝ ٚضٛح ٥ٔبٖ  وبضوٙبٖ ػّٕىطز اظ ذٛز اضظ٤بث٣ زٞس وٝ وبضوٙبٖ ٚ ٔس٤طاٖ زض٣ٔ قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ ٘كبٖ
؛ 2000، ٚ ٕٞىبضاٖ 9٘مف تٕب٤ع لب٤ُ ٞؿتٙس )پٛزؾبوف ٢ فطاضفتبضٞب٢ زضٖٚ ٘مف ٚ ضفتبضٞب٢ زاٚعّجب٘ٝ

 زاز. لطاض ثطضؾ٣ ٔٛضز ذسٔبت ٢حٛظٜ زض ضا ضفتبضٞب (. ٌطٚث ا2014ٗ٤؛ احٕس٢، 2012، ٤10ب٢ ٚ ًٌٙ
 وٝ اؾت قسٜ پ٥كٟٙبز ٔكتط٢ ضفتبضٞب٢ اظ ٔتٕب٤ع ٢ٌٛ٘ٝ زٚ و٥ٙس٣ٔ ٔكبٞسٜ( 1)رسَٚ  زض وٝ عٛضٕٞبٖ

 :اؾت ؾبظٔبٖ ثٝ ٘ؿجت وبضوٙبٖ ضفتبضٞب٢ ٕٞطاؾتب ثب
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 (2005ی رفتار کارکنان با رفتار مطتری )گروث، مقایسه (:1) جدول

 ضفتبض ٔكتط٢ ضفتبض وبضوٙبٖ 

 1ٞٓ ِٔٛس٢ ػّٕىطز ٚظ٥فٝ تبضٞب٢ ٔٛضز ٥٘بظ ٚ ٔٛضز ا٘تظبض(ضفتبضٞب٢ زضٖٚ ٘مف )ضف

 ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ ضفتبضٞب٢ فطاتط اظ ٘مف )ضفتبضٞب٢ زاٚعّجب٘ٝ ٚ اذت٥بض٢(
ضفتبض قٟطٚ٘س٢ 

 ٔكتط٢
 

ضفتبضٞب٢ ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ػٙٛاٖ  ثٝرب )ضفتبضٞب٢ زضٖٚ ٘مف( وٝ زض ا٤ٗ ِٔٛس٢ ٔكتط٢ضفتبضٞب٢ ٞٓ    
 ضفتبضٞب٢) ٔكتط٢ قٟطٚ٘س٢ ضفتبضٞب٢٢ ٔٛفك ذسٔبت تؼط٤ف قسٜ اؾت. ثطا٢ ت٥ِٛس ٤ب اضا٤ٝٔٛضز٥٘بظ، 

 ٔٛضز نطاحت ثٝ ٤ب ٔؿتم٥ٓ عٛضثٝ وٝ زاضز اقبضٜ ٔكتط٢ اذت٥بض٢ ٚ زاٚعّجب٘ٝ ضفتبضٞب٢ ثٝ( ٘مف اظ فطاتط
 و٥ف٥ت ضفتٗ ثبلاتط ثٝ ضفتبضٞب ا٤ٗ افعا٤ف ظٔبٖ، ٌصقت ثب أب ٥ٌط٘س،٣ٕ٘ لطاض پبزاـ ٔٛضز ٚ ٘جٛزٜ ا٘تظبض

تٛن٥فبت اضا٤ٝ  ١زض ٕٞ(. 2006 ٌطٚث،) وٙس٣ٔ وٕه ذسٔبت٣ ؾبظٔبٖ وبضوطز احطثرك٣ اضتمب ٚ ذسٔبت
ٞب٢ )نط٤ح ٚ ض٣ٕٙ( ٔكتطو٣ ٚرٛز زاضز: ٔب٥ٞت آٖ زاٚعّجب٘ٝ قسٜ ثطا٢ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢، ظ٥ٔٙٝ

٢ ذسٔبت ٤ب ٞب٢ ٔتٙٛػ٣، ت٥ِٛس ٚ تٛؾؼٝٞب٢ ٔؿتم٥ٓ اؾت، ٚ زض لبِت ضٚـٌٛ٘ٝ پبزاـاؾت، فبلس ٞط
ٕٞچ٥ٙٗ  .(2013، 2ٌصاضز )فبِٚطح٥ط ٔخجت ٣ٔأزٞس ٚ ثط ػّٕىطز آٖ ت٢ ٤ه ثٍٙبٜ ضا افعا٤ف ٣ٔػطضٝ

ثطا٢ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ (. 2014قٛ٘س )احٕس٢،  ضفتبضٞب٢ قٟطٚ٘س٢ اظ رّٕٝ ضفتبضٞب٢ فطا ٘مف ٔحؿٛة ٣ٔ

 ٔكتط٢ قٟطٚ٘س٢ ضفتبض ثطا٢ ثؼس ؾٝ ٌطٚث،ٔخبَ ػٙٛاٖ  ثٝٔكتط٢، اثؼبز ٔرتّف٣ پ٥كٟٙبز قسٜ اؾت. 
 : قبُٔ وٝ اؾت وطزٜ قٙبؾب٣٤

 فطا٤ٙس ثٟجٛز ثٝ اؾت ٚ ؾبظٔبٖ ثٝ قسٜ زضذٛاؾت اعلاػبت اضا٤ٝ ٔؼٙب٢ ثٝ وٝ ؾبظٔبٖ ثٝ ثبظذٛضز ١اضا٤ .1
 . وٙس٣ٔ وٕه ذسٔبت ١اضا٤
 .ٕٞطاؾتب اؾت ؾبظٔب٣٘ ٚ٘س٢قٟط ضفتبض زض زٚؾت٣٘ٛع ثؼس ثب وٝ ز٤ٍط ٔكتط٤بٖ ثٝ وٕه .2
؛ ٤ب٢ ٚ 2005، 3زاضز )ٌطٚث اقبضٜ زٚؾتبٖ ٤ب ذب٘ٛازٜ اػضب٢ ثٝ وبضٚوؿت ١تٛن٥ ثٝ وٝ ٞبتٛن٥ٝ .3

 ،ًٌٙ2008.) 
٘ٛع ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ ضا اظ ازث٥بت ثبظاض٤بث٣ ٔٛرٛز، اؾترطاد وطز  ٥٘8ع ( 2003) ٚ ٕٞىبضا4ٖثبٚ    

ذسٔبت  ٠قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ ٞؿتٙس. ا٤ٗ ضفتبضٞب٢ قٟطٚ٘س٢ زض حٛظ ضفتبضٞب٢ ١وٝ ث٥كتط تٛؾؼٝ ٤بفت
ٔٙظٛض ثٟجٛز ذسٔبت، ٔكبضوت، اػٕبَ ذ٥طذٛاٞب٘ٝ، ٘ظبضت، ٞب٢ قفب٣ٞ ٔخجت، پ٥كٟٙبز ثٝتٛن٥ٝ قبُٔ:

 زاٚعّجب٘ٝ ضفتبضٞب٢ثطا٢  ثؼس ٥٘ع ؾٝ( 1997) 5وٛضت ثتٗ پص٤ط٢ ٚ ثطٚظ ٚاثؿت٣ٍ.نسا٢ ٔكتط٢، ا٘ؼغبف
ثٍٙبٜ )ٚفبزاض٢  ٠زٞٙستط٤ٚذػٙٛاٖ  ثٝ ٔكتط٢: قبُٔ وٝ زٞس٣ٔ پ٥كٟٙبز ٔكتط٢ ٟٔٓ مف٘ ؾٝ ثب ٔغبثك
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WOMثؼس 
ٔكبٚض ػٙٛاٖ  ثٝ ٔكتط٢ ٚ( ٚض٢ثٟطٜ ٚ ت٥ِٛس زض ٕٞىبض٢)ا٘ؿب٣٘  ٔٙجغػٙٛاٖ  ثٝٔكتط٢  (،1

  .ثٍٙبٜ )ٔكبضوت(
بظٔب٣٘ ٚ ٔغبِؼبت قٙبؾ٣ ارتٕبػ٣، ٔغبِؼبت ؾثطاؾبؼ ٔغبِؼبت ضٚاٖ پػٚٞفچبضچٛة ٘ظط٢ ا٤ٗ     

لسضتٕٙس٢ ٞؿتٙس وٝ  ٞب ٥٘طٚٞب٢ ا٥ٍ٘عق٣اضظـ تحم٥مبت ٌصقتٝ ٘كبٖ زاز٘س وٝ. ٔٙس اؾتثبظاض٤بث٣ ضاثغٝ
ٞب٢ ق٥ٜٛ ٠تفؿ٥طٞب٣٤ زضثبض ٠زٞٙسٞب ٘كبٖرب وٝ اضظـزٞٙس. اظ آٖلطاض ٣ٔ ح٥طأت ضفتبض افطاز ضا تحت

وٙس، ػُٕ ٥٤س ٣ٔأٞب ضا تثب ا٘تظبضات ارتٕبػ٣ وٝ آٖوٝ افطاز ٔتٙبلض ٔغّٛة ضفتبض٢ ٞؿتٙس، ِصا ٍٞٙب٣ٔ
وٙٙس. ثب تٛرٝ ثٝ ٘ظط٤ٝ ٘بؾبظٌبض٢ قٙبذت٣، افطاز زض .. ضا تزطثٝ ٣ٔ.ٞب قطْ، احؿبؼ ٌٙبٜ ٚ وٙٙس، آ٣ٖٔ

ٞب ٚ ضفتبضٞب ٞب/ ٍ٘طـرؿتز٢ٛ ٚضؼ٥ت ثبحجبت ٚ پب٤ساض٢ ٞؿتٙس وٝ زض آٖ ٘بؾبظٌبض٢ ٥ٔبٖ اضظـ

، ٕٞىبضاٖ ٚ وبتط٣ّٙ٤ٞب ٚ ضفتبضٞب٢ افطاز ٞؿتٙس )ػٛأُ ٣ٕٟٔ زض زضن ٍ٘طـٞب اضظـ. حسالُ ثبقس

ٞب٢ ٔٛرٛز زض ثٝ قٙبؾب٣٤ ضٚاثظ ٥ٔبٖ اضظـذٛز  پػٚٞفزض ( 2006) ٕٞىبضاٖ. وبتط٣ّٙ٤ ٚ (2006
ٞب وٝ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٥ٔبٖ اضظـ زض٤بفتٙسٞب . آٖذب٘ٛازٜ ٚ ؾبظٔبٖ، ثب ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ پطزاذتٙس

ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز. ٤ٛوٙٛن  ١ذب٘ٛازٜ ٚ ؾبظٔبٖ ثب ؾغٛح ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ ضاثغ ٠ٞط زٚ حٛظ زض
ث٣ٙ٥ ثط زٚ ثؼس ٔؿئ٥ِٛت ٚ ذٛـ ،وبض -ذٛز زض٤بفت وٝ ؾبظٌبض٢ ثبلا٢ اضظـ پػٚٞفزض ٥٘ع ( 2009)

٣ ثط ضٚاثظ ٥ٔبٖ ٥ٔب٘زػٙٛاٖ  ثٝضفتبض قٟطٚ٘س٢ تبح٥ط ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز. ٕٞچ٥ٙٗ ٔحٛض٤ت وبض 
ضفتبض ٥٘ع اظٟبض زاقت وٝ  (2010ٚ٘س٢ ) ٌصاضز.ح٥ط ٣ٔأوبض ٚ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ت -ؾبظٌبض٢ ثبلا٢ اضظـ

ؾبظٔبٖ ٚ  -٢ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ اؾت ٚ تٙبؾت قرموٙٙسٜث٣ٙ٥ضٞجط ذسٔتٍعاض تب حس٢ پ٥ف

ثبظاض٤بث٣ ثؿ٥بض ا٘سن  ٠زض حٛظ ٞب فاٌطچٝ ا٤ٗ پػٚٞ وٙٙس.٤ٛٞت ؾبظٔب٣٘ تب حس٢ ا٤ٗ ضاثغٝ ضا تؼس٤ُ ٣ٔ

 ٠ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٔب٣٘ ضا زض حٛظ ٥مبتتٛاٖ تحمث٥بٖ وطز٘س وٝ ٣ٔ (٤2008ب٢ ٚ ًٌٙ )أب  ثٛزٜ اؾت

ٞب٢ افطاز ٚ ثط٘س ث٥كتط . ِصا اؾتسلاَ ثط ا٤ٙؿت وٝ ٞطچٝ ا٤ٗ ؾبظٌبض٢ ٥ٔبٖ اضظـوبض ثطز ٔكتط٢ ٥٘ع ثٝ

ثب تٛرٝ ثٝ تٛض٥حبت٣ وٝ زض ثبلا ث٥بٖ قس؛  ٞٓ، ث٥كتط ذٛاٞس ثٛز. ثبقس احتٕبَ ثطٚظ ضفتبضٞب٢ قٟطٚ٘س٢

 قٛز:نٛضت ظ٤ط ٔغطح ٣ٔ فطض٥ٝ اَٚ ثٝ

ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢  ١ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ ضاثغثب  ٔكتط٢ٚ  ثط٘س ذسٔبت ؾبظٌبض٢ اضظق٣ :1 فرضیه
 زاضز. 
ض ثطا٢ پ٥ف ث٣ٙ٥ ضضب٤ت زض تؼبٔلات ٔىطعٛض  ثٝ، ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٥٘ع قٙبؾ٣ ارتٕبػ٣ٖزض ازث٥بت ضٚا    

ح٥ط قجبٞت أثٝ ثطضؾ٣ تذٛز،  پػٚٞف( زض 2006ٌب٘ت ) ٔخبَػٙٛاٖ  ثٝوبض ثطزٜ قسٜ،  ث٥ٗ زٚ قرم ثٝ

ٔٙزط ثٝ ؾغٛح  ٞب٢ عطف٥ٗ،ث٥ٗ اضظـثبلا وٝ ؾبظٌبض٢  ظٚر٥ٗ ٚ ضضب٤ت ظ٘بق٣٤ٛ پطزاذت. ٢ٚ زض٤بفت
ٕٞچ٥ٙٗ زض ازث٥بت ؾبظٔب٣٘ ٥٘ع قٛز. اعف ٔٙف٣ ٣ٔتط٢ اظ ػٛثبلاتط٢ اظ ضضب٤ت عطف٥ٗ ٚ ؾغٛح پب٥٤ٗ

 2احٕس ٔخبَػٙٛاٖ  ثٝقٛز. ٞب٢ ثؿ٥بض٢ ٘كبٖ زاز٘س وٝ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٔٙزط ثٝ ضضب٤ت ٣ٔپػٚٞف
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٤ه ٔتغ٥ط ٥ٔب٘ز٣ ٔٙزط ثٝ ضضب٤ت قغ٣ّ ػٙٛاٖ  ثٝٔح٥ظ  -وٝ تٙبؾت قرماظٟبض زاقت ( 2012)

ثٝ ثطضؾ٣ ؾبظٌبض٢ ٥ٔبٖ قرم ٚ ذٛز  پػٚٞفزض  ٥٘ع( 2006) ٚ ٕٞىبضاٖ 1ٕٞچ٥ٙٗ آضتٛض قٛز. ٣ٔ

ظً٘ زض ازث٥بت ثبظاض٤بث٣ ٥٘ع  ضضب٤ت قغ٣ّ ضاثغٝ زاضز. ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثبٚ زض٤بفتٙس وٝ  ؾبظٔبٖ پطزاذتٙس
ِصا ثب تٛرٝ ثٝ تٛض٥حبت٣  ٌصاضز.ح٥ط ٣ٔأتط٢ ضضب٤ت ٔكتوٝ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط زض٤بفتٙس  (2008) ثّٛأطٚ 

 قٛز:نٛضت ظ٤ط ٔغطح ٣ٔ فطض٥ٝ زْٚ ثٝ وٝ زض ثبلا ث٥بٖ قس؛

 ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز. ٢ضضب٤ت ضاثغٝثب  ٔكتط٢ ٚ ثط٘س ذسٔبت ؾبظٌبض٢ اضظق٣ :2 فرضیه
 (.٤2003ه ػٙهط ضطٚض٢ زض ضٚاثظ ٔٛفك ثّٙسٔست اؾت )فِٛطتٖٛ،  ٠زٞٙستؼٟس ػبعف٣، ٥٘ع ٘كبٖ

ٞب ثٝ قست رصة ج٥ٝ ٞٓ ثبقٙس، آٖقٙبؾ٣ ارتٕبػ٣ ٘كبٖ زاز٘س وٝ اٌط زٚ قرم قٔغبِؼبت ضٚاٖ

ذبعط ٤ىس٤ٍط اظ  ٌصاض٢ وطزٜ ٚ حت٣ ثٝ ٤ىس٤ٍط قسٜ ٚ ثٝ احتٕبَ ظ٤بز ٔتؼٟس ذٛاٞٙس قس تب ثب ٞٓ ؾطٔب٤ٝ

ٞٓ تحم٥مبت ثؿ٥بض٢ ٕٞچٖٛ  زض ازث٥بت ؾبظٔب٣٘ (.2006، ٕٞىبضاٖذٛز ٌصقت٣ٍ )فساوبض٢( وٙٙس )آضُٖ ٚ 
ٚ ٕٞىبضاٖ  3اضا٣ّ٤ ؛(2006) 2اؾتٛضٚف، ق٥ٗ ٚ و٥ٙ٥ى٣ ؛(2004)و٥جُ ٚ ازٚاضز  ؛(2006) ٕٞىبضاٖآضتٛض ٚ 

ٞب٢ ؾبظٔب٣٘ ٔٙزط ثٝ تؼٟس ؾبظٔب٣٘ ٞب٢ وبضوٙبٖ ٚ اضظـؾبظٌبض٢ ٥ٔبٖ اضظـ ( ٘كبٖ زاز٘س و1991ٝ)

ٔٙس تحم٥مبت و٣ٕ ثٝ ثطضؾ٣ ضاثغٝ ٥ٔبٖ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٚ تؼٟس زض ازث٥بت ثبظاض٤بث٣ ضاثغٝ .قٛز٣ٔ

ٞب٢ ذسٔبت٣، ثط ضٚاثظ ٥ٔبٖ ذط٤ساضاٖ ٚ . ثٝ ػلاٜٚ ا٤ٗ تحم٥مبت ثسٖٚ تٛرٝ ثٝ حٛظٜا٘سػبعف٣ پطزاذتٝ
وٝ زض٤بفتٙس  (2008، 2011) ثّٛأطظً٘ ٚ ٔخبَ ػٙٛاٖ  ثٝ (.1994فطٚقٙسٌبٖ ٔتٕطوع٘س )ٔٛضٌبٖ ٚ ٞب٘ت، 

قٙبذت٣،  ٞب٢ رٕؼ٥تعٛض ٔؿتم٥ٓ ٚ ٞٓ اظ عط٤ك ٔتغ٥طٞب٣٤ ٘ظ٥ط ٤ٚػ٣ٌؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٞٓ ثٝ

. ِصا ثب تٛرٝ ثٝ تٛض٥حبت٣ وٝ زض ثبلا ث٥بٖ قس؛ ٌصاضزح٥ط ٣ٔأتتؼٟس ػبعف٣ ٚا٘كٙبذت٣ ٚ ٔٛلؼ٥ت٣ ثط ض
 قٛز:فطض٥ٝ ؾْٛ ثٝ نٛضت ظ٤ط ٔغطح ٣ٔ

 ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز. ١تؼٟس ػبعف٣ ضاثغثب  ٔكتط٢ ٚ ثط٘س ذسٔبت ؾبظٌبض٢ اضظق٣ :3 فرضیه
اؾت.  ارتٕبػ٣ تجبزَ ٘ظط٤ٝ عط٤ك اظ CCBٚ  كتط٢ٔ ضضب٤ت ٥ٔبٖ ضاثغٝ ٚرٛز اظ ٘ظط٢ حٕب٤ت    
پ٥بٔسٞب٢ ٤ه (. 2009، ٕٞىبضاٖاؾت )ثبٚ ٚ ( زٚرب٘جٝ)ٔتمبثُ  تم٤ٛت ارتٕبػ٣ تجبزَ ١٘ظط٤ اؾبؾ٣ ٢ا٤سٜ
وٝ ٔكتط٤بٖ اظ ذسٔبت ضاض٣ ٞب ٚاضح ٚ ضٚقٗ اؾت. ظٔب٣٘تجبزَ ارتٕبػ٣ ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ ٚ ؾبظٔبٖ ١ضاثغ

ا٘س، احتٕبَ ث٥كتط٢ زاضز وٝ اؾتخٙب٣٤ وٝ فطاتط اظ ا٘تظبض اؾت، زض٤بفت وطزٜ 4بض٢ثبقٙس ٤ب احؿبؼ وٙٙس ضفت
زض ٔغبِؼبت (. 2005ا٢ قٛ٘س وٝ ٕٔىٗ اؾت ثطا٢ ؾبظٔبٖ ٔف٥س ثبقس )ٌطٚث، زض٥ٌط ضفتبضٞب٢ زاٚعّجب٘ٝ
ٗ ؾؿ( ٚ 2011) 6ؾٛآ٥ٔٙبؾٗ ٚ رٛاٞبض، (2006) ٚ ٕٞىبضاٖ 5رٟب٥ٍ٘طٕٞچٖٛ ؾبظٔب٣٘ تحم٥مبت ثؿ٥بض٢ 
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ثبظاض٤بث٣ ٥٘ع  ٠ٚ زض حٛظ .ا٘سٝثٝ ثطضؾ٣ ضاثغٝ ٥ٔبٖ ضضب٤ت ٚ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ پطزاذت (2012) 1ٚ ث٥ؿ٥ٓ

ِصا ثب تٛرٝ ثٝ تٛض٥حبت٣ وٝ زض ثبلا ث٥بٖ قس؛  اقبضٜ وطز.(، 2006، ٌطٚث )(1997ثتٗ وٛضت ) تٛاٖ ثٝ ٣ٔ

 قٛز:نٛضت ظ٤ط ٔغطح ٣ٔ فطض٥ٝ چٟبضْ ثٝ

 ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز. ٢ٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ ضاثغٝضفتبض قثب ضضب٤ت  :4 هفرضی
ْ   ٤١ه قبذم ٔجبزِػٙٛاٖ  ثٝتؼٟس ٥٘ع      ١ ضا ثوطا٢ ا٤زوبز ٤وه ضاثغو     2ارتٕبػ٣، ؾغٛح ثوبلا٣٤ اظ اِتوعا

زض ٔغبِؼوبت ؾوبظٔب٣٘    (.1994وٙس )ٔٛضٌوبٖ ٚ ٞب٘وت،   ٔٛفم٥ت آ٥ٔع ٚ ؾٛزٔٙس ٚ اضضب٢ زٚرب٘جٝ ا٤زبز ٣ٔ
توٛاٖ ثوٝ   ٔو٣ ٔخوبَ  ػٙوٛاٖ   ثٝ .ا٘سٝ ٥ٔبٖ تؼٟس ٚ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ پطزاذتٝتحم٥مبت ثؿ٥بض٢ ثٝ ثطضؾ٣ ضاثغ

اقبضٜ وطز. زض  (2012) 5وًٙٚ ( 2011) 4ٞٛاً٘ ٚ ٤ٛ، (2009) 3ز٤ىٙؿٖٛا٘زبْ قسٜ تٛؾظ  پػٚٞف ٞب٢
اػتجبض قطوت ٞٓ  قٟطت ٚ( زض٤بفتٙس وٝ 2011) ٚاِف ٣ ٚىثبت٥ىبؾٔٙس ٥٘ع ازث٥بت ثبظاض٤بث٣ ضاثغٝ ٠زض حٛظ

 قوٛز. ٔو٣  ٥٘ت ٚفبزاض٢ ٔكتط٢، ٔٙزط ثٝ ضفتبض قوٟطٚ٘س٢ ٔكوتط٢  ٚ تؼٟس  ١ٚاؾغ ٔؿتم٥ٓ ٚ ٞٓ ثٝعٛض  ثٝ

ضفتوبض   ٠وٙٙوس ث٥ٙو٣ ذوسٔبت، پو٥ف   ٠وٝ تؼٟس ثٝ اضا٤ٝ زٞٙساظٟبض زاقتٙس ( 2009) ٕٞىبضاٖٚ  6ثبٚ ٕٞچ٥ٙٗ

ت ظ٤ط ٔغوطح  نٛض ِصا ثب تٛرٝ ثٝ تٛض٥حبت٣ وٝ زض ثبلا ث٥بٖ قس؛ فطض٥ٝ پٙزٓ ثٝقٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ اؾت. 

 قٛز:٣ٔ
 ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز. ١ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ ضاثغثب تؼٟس ػبعف٣  :5 هفرضی

حبنُ ، ٔسَ. ا٤ٗ (2)قىُ  نٛضت ظ٤ط تؼ٥٥ٗ قسٜ اؾت ، ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ ثٝپػٚٞفثب تٛرٝ ثٝ پ٥ك٥ٙٝ     

ٔب٣٘ ٚ ثبظاض٤بث٣ قٙبؾ٣ ارتٕبػ٣، ضفتبض ؾبظتحم٥مبت ٔطثٛط ثٝ ضٚاٖ ١ؾبظ٢ ازث٥بت ٚ پ٥ك٤ٙ٥ىپبضچٝ

قٙبؾ٣ ارتٕبػ٣، ٔغبِؼبت ؾبظٔب٣٘ ٚ ثبظاض٤بث٣ ٔغبِؼبت ضٚاٖ ١٘ت٥ز 3ٚ  2، ٢1 فطض٥ٝاؾت. ٔٙس  ضاثغٝ

 ت.اؾ ٔٙسضاثغٝٔغبِؼبت ؾبظٔب٣٘ ٚ ثبظاض٤بث٣  ٢٘ت٥زٝ 5ٚ  4 ١ٔٙس اؾت ٚ فطض٥ضاثغٝ
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 (2002)اقتباس از زنگ و بلوامر،  پژوهص یمدل مفهوم (:2) ضکل

 

 

 

 
 

 پژوهصروش  .3
 زؾت آٚضزٖثٝ چ٣ٍٍ٘ٛ ثطاؾبؼ ٕٞچ٥ٙٗ ٚ اظ ٘ٛع وبضثطز٢ پػٚٞف، ٞسف ثطاؾبؼ حبضط پػٚٞف

حبضط ضا  پػٚٞفآٔبض٢  ١ربٔؼاؾت.  ٕٞجؿت٣ٍ ٚ تٛن٥ف٣ ٞب٢پػٚٞف ٘ٛع اظ ٔٛضز٥٘بظ، ٞب٢ زازٜ

زِٚت٣ ٚ  ١مٞب٢ ثعضي ٚ ثب ؾبثزٞٙس. اظ ٥ٔبٖ ثب٘هٞب٢ ولاٖ قٟط اٞٛاظ تكى٥ُ ٣ٔٔكتط٤بٖ ثب٘ه
٢ وٕتط ٞب٢ ذهٛن٣ وٛچه ٚ ثب ؾبثمٝٞب٢ ٣ّٔ، ّٔت، نبزضات ٚ اظ ٥ٔبٖ ثب٘هذهٛن٣ ثب٘ه

حبضط، ثب تٛرٝ ثٝ  پػٚٞفتهبزف٣ ا٘تربة قس٘س. زض عٛض  ثٝٞب٢ ا٘هبض، پبضؾ٥بٖ، پبؾبضٌبز ٚ ؾبٔبٖ  ثب٘ه

رغطاف٥ب٣٤ قٕبَ، رٙٛة،  ١ٔٙغم 5قٟط اٞٛاظ، قٟط ضا ثٝ ٞب زض ولاٖپطاوٙس٣ٌ ٚ تطاوٓ قؼت ا٤ٗ ثب٘ه
ٞب ثٝ ضٚـ ٞب زض ٞط ٔٙغمٝ، تؼساز٢ اظ ثب٘ه. ؾپؽ ثب تٛرٝ ثٝ تطاوٓ ثب٘هقسٔطوع، غطة، قطق تمؿ٥ٓ 

ٞب، الساْ ثٝ ز٣ٞ ثب٘هحزٓ ا٘تربة قس٘س ٚ زض ٟ٘ب٤ت ثب وٕه اظ ؾ٥ؿتٓ ٘ٛثتا٢ ٔتٙبؾت ثبتهبزف٣ عجمٝ
ٔٛضز ثطضؾ٣ ٘بٔحسٚز اؾت، ثطا٢ تؼ٥٥ٗ  ٤١ٗ وٝ ربٔؼ. ثب تٛرٝ ثٝ اٌطز٤ستٛظ٤غ پطؾكٙبٔٝ ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ 

رب وٝ ربٔؼٝ ٌؿتطزٜ اظ آٖ زؾت آٔس. ثٝ 384حزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  ربٔؼٝ ٘بٔحسٚز اؾتفبزٜ قسٜ اؾت.حزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ 
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پطؾكٙبٔٝ ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ تٛظ٤غ ٚ  400ٞب ثطٌطزا٘سٜ ٘كٛز، تؼساز ضفت ثطذ٣ اظ پطؾكٙبٔٝثٛز ٚ احتٕبَ ٣ٔ
 اؾتفبزٜ ثب ٞبزازٜ آٔبض٢ تح٥ُّ ٚ تزع٤ٝ ٔجٙب٢ٞب ٚ اعلاػبت آٖقس آٚض٢ بٔٝ رٕغپطؾكٙ 386زض ٟ٘ب٤ت 

لطاض SPSS ٚ AMOSافعاضٞب٢ ٘طْؾبظ٢ ٔؼبزلات ؾبذتبض٢ تٛؾظ ٔسَ ٚ پ٥طؾٖٛ ٕٞجؿت٣ٍ ضط٤ت اظ
 ثٛزٜ اؾت.  1392ٔبٜ تب آشض 1392ٔبٜ اظ ٟٔط پػٚٞفٌطفت. لاظْ ثٝ شوط اؾت وٝ لّٕطٚ ظٔب٣٘ ا٤ٗ 

٤ٌٛٝ ثطا٢  58، قبُٔ پػٚٞفا٤ٗ  ١اؾت. پطؾكٙبٔ اثعاض ٌطزآٚض٢ اعلاػبت زض ا٤ٗ پػٚٞف، پطؾكٙبٔٝ
ٞب ٚ ٔٙبثغ ٔطثٛط ثٝ ٞط ٔتغ٥ط، شوط قسٜ اؾت. ثطا٢ تؼساز ٤ٌٛٝ (2) ٔتغ٥ط اؾت. زض رسَٚ 4ؾٙزف 

، ٘ٝ ٔٛافك ٘ٝ 4، ٔٛافك; 5ٔٛفك;  وبٔلا ا٢ ٥ِىطت )ضتجٝالات اظ ع٥ف پٙذ ؤٞب٢ ؾپبؾد ٥ٌط٢ا٘ساظٜ
 اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. (1ٔربِف;  وبٔلا ، 2، ٔربِف; 3ٔربِف;

 

 ها و منابع هر متغیرتعداد گویه (:2) جدول

 ٔٙجغ/ ٔٙبثغ تؼساز ٤ٌٛٝ ٔتغ٥ط

ٞب٢ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ )اضظـ
 ٞب٢ ثط٘س(قره٣، اضظـ

 (1992) 1قٛاضتع 18

 4 ضضب٤ت
(؛ 2006ًٌٙ) (؛ ٤ب٢ 2008ٚ) ٕٞىبضاٖ ٚ (؛ ظ1997ً٘ثتٗ وٛضت )

 (2002) حطٚ -٥ًٙٞ

 6 تؼٟس ػبعف٣
 ؛(2005)ر٥ٕع ٚ ت٥ّٛض ثٙؿُ، ؛(2011، 2008) ٕٞىبضاٖ ٚ ظً٘

 (1996) 2و٣ّٞٛ ٚ ٔتّع ؛(2006) ًٌٙ ٚ ٤ب٢ ؛(2003) فِٛطتٖٛ

 12 ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢
ٚ  (؛ ظ٤ت2007ُٕٟ) 3ٔؿ٥حب ٚ (؛ ضٚظ٘جب1997ْوٛضت ) ثتٗ

 (1996) 4ٕٞىبضاٖ
 

ٞب٢ قره٣ ٚ ٥ٌط٢ اضظـثطا٢ ا٘ساظٜ پػٚٞفو٥ٙس، زض ا٤ٗ ٔكبٞسٜ ٣ٔ 2 وٝ زض رسَٚض عٕٛٞبٖ    
 ،لسضت، پ٥كطفت ١ٞب ضا زض زٜ زؾتاضظـٞب٢ قٛاضتع اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. قٛاضتع ٞب٢ ثط٘س اظ اضظـاضظـ

وٝ زض ا٥ٙٔت تمؿ٥ٓ وطزٜ  ٚ٘ٛا٣٤  ٞٓ ، رٟب٣٘ ثٛزٖ، ذ٥طذٛا٣ٞ، ؾٙت،ضٞجط٢ ذٛز ر٣٤ٛ،ِصت ا٥ٍ٘رت٣ٍ،
ٞب٢ اضظـ ١زٞٙس وٝ ٕٞلاظْ ثٝ شوط اؾت وٝ تحم٥مبت ٘كبٖ ٤ٌٛ٣ٔٝ ٞؿتٙس.  57ٔزٕٛع قبُٔ 

حبضط، ثب تٛرٝ ثٝ فطًٞٙ  پػٚٞف(. ِصا زض 2008قره٣ لبثُ اعلاق ثٝ ثط٘س ذسٔبت ٥٘ؿتٙس )ظً٘، 
ٞب٢ ظ ٤ٌٛٝثرك٣ اٚرٛز زاقتٝ،  پػٚٞفٞب زض ا٤ٗ ٢ آٖٞب٣٤ وٝ أىبٖ اؾتفبزٜحبوٓ ثط ربٔؼٝ ٚ اضظـ

٘ٛا٣٤ ٚ ا٥ٙٔت ضا ضٞجط٢، رٟب٣٘ ثٛزٖ، ذ٥طذٛا٣ٞ، ؾٙت، ٞٓٞب٢ لسضت، پ٥كطفت، ذٛزٔطثٛط ثٝ اضظـ

ثطا٢ ثطضؾ٣ ضٚا٣٤، اظ ضٚـ ضٚا٣٤ ٔٙغم٣ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ضٚـ ضٚا٣٤ ٔٙغم٣، ذٛز  .قس وبض ثطزٜ ثٝ

ٞب٢ ٤ه بؾت وٝ ٤ٌٛٝقبُٔ زٚ ضٚـ ضٚا٣٤ ظبٞط٢ ٚ ضٚا٣٤ ٔحتٛاؾت، ضٚا٣٤ ظبٞط٢ ثٝ ا٤ٗ ٔؼٙ

                                                           
1. Schwartz 

2. Maltz & Kohli 

3. Rosenbaum & Massiah 
4. Zeithaml, Berry& Parsuraman 
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٥ٌط٢ آٖ ٞؿت٥ٓ ٔطثٛط ٞؿتٙس ٚ ٕٞبٖ پطؾكٙبٔٝ زض ظبٞط ثٝ ٔٛضٛػ٣ وٝ زض تلاـ ثطا٢ ا٘ساظٜ
ذٛا٥ٞٓ آٖ ضا ثؿٙز٥ٓ. زض ضٚا٣٤ ٔحتٛا، و٥ٕت ٚ ٥ٌط٢ لطاض زٞٙس وٝ ٣ٔٔٛضٛػ٣ ضا ٔٛضز ؾٙزف ٚ ا٘ساظٜ

( وٝ زض 207 ، ل1389) فؼبَ ل٣ٙٔٛٔ٣ٔٛ٥ ٚ  ٥ٌطز.الات اظ ٘ظط ذجطٌبٖ ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٣ٔؤو٥ف٥ت ؾ
ٞب٢ نٛضت ٌطفتٝ تٛؾظ اؾتبز ضإٞٙب ٚ ز٤ٍط نبحت ٘ظطاٖ ، ضٚا٣٤ ٔحتٛا ثب تٛرٝ ثٝ ثطضؾ٣پػٚٞفا٤ٗ 

ٞب ذٛاؾتٝ قس زض تٛظ٤غ ٚ اظ آٖ پطؾكٙبٔٝ ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ ثب٘ه ٥٤25س لطاض ٌطفت. ٕٞچ٥ٙٗ تؼساز أٔٛضز ت

زض  ثٟتط ؾٛالات، آٖ ضا١ اضا٤ٔٙظٛض  نٛضت زاقتٗ پ٥كٟٙبز ثٝالات ٚ ٕٞچ٥ٙٗ زض ؤنٛضت ٚرٛز اثٟبْ زض ؾ

 اظ حبضط پػٚٞف ػلاٜٚ زض ثٝ ٢ تٛظ٤غ قس.پطؾكٙبٔٝ ثؼس اظ انلاح ٟ٘ب٣٤ آٔبزٜ ٥ٔبٖ ثٍصاض٘س ٚ زض ٟ٘ب٤ت

اؾتفبزٜ  پطؾكٙبٔٝ وُ پب٤ب٣٤ ٚ ٔتغ٥ط ثٝ ٞط ٔطثٛط ٞب٤ٌٛ٢ٝ پب٤ب٣٤ ؾٙزف ثطا٢ وطٚ٘جبخ آِفب٢ ضط٤ت
ٞب٢ ، اضظـ73/0ٞب٢ قره٣ ثطاثط ثب )اضظـ 91/0ز پب٤ب٣٤ ثطا٢ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثطاثط ثب ػس .قسٜ اؾت

ثٛزٜ  79/0ٚ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ثطاثط ثب  84/0، تؼٟس ػبعف٣ ثطاثط ثب 87/0(، ضضب٤ت ثطاثط ثب 93/0ثط٘س ثطاثط ثب 
ت پطؾكٙبٔٝ اظ پب٤ب٣٤ ثبلا٣٤ تٛاٖ ٌفثٛزٜ، ِصا ٣ٔ ٢7/0 ٔتغ٥طٞب ثبلاتط اظ رب وٝ پب٤ب٣٤ ٕٞٝاؾت ٚ اظ آٖ

 ثطذٛضزاض ثٛزٜ اؾت. 
 
 
 
 

 ها یافته .4
 7/42٘فط، ذب٘ٓ ) 165زضنس( ٚ  3/57قٛ٘سٌبٖ، آلب )٘فط اظ پطؾف 221وٝ  زاز٘تب٤ذ آٔبض تٛن٥ف٣ ٘كبٖ 

زضنس فٛق ز٤پّٓ،  5/21زضنس ز٤پّٓ،  3/31ز٤پّٓ، زضنس زاضا٢ ٔسضن ظ٤ط 6زضنس( ثٛز٘س وٝ اظ ا٤ٗ ٥ٔبٖ 
-29زضنس ث٥ٗ  ٥ِ1/60ؿب٘ؽ ثٛز٘س. ٕٞچ٥ٙٗ اظ ٘ظط ٌطٜٚ ؾ٣ٙ، زضنس فٛق 1/3س ٥ِؿب٘ؽ ٚ زضن 1/38
پ٥ف اظ ا٘س. ؾبَ ؾٗ زاقتٝ 50زضنس ثبلا٢  5/2ٚ  40-49ث٥ٗ  3/7، 30-39زضنس ث٥ٗ  1/30ؾبَ،  20

ٌبض٢ ٞب٢ ٔكتط٢ ؾبظٞب٢ ثط٘س ٚ اضظـٞب اثتسا ثب٤س اع٥ٕٙبٖ حبنُ قٛز وٝ آ٤ب ٥ٔبٖ اضظـثطضؾ٣ فطض٥ٝ
، ا٤ٗ ٘ت٥زٝ حبنُ قس وٝ ثٝ غ٥ط اظ زٚ ظ٤ط )فطَٔٛ اذتلاف أت٥بظ(ٚرٛز زاضز ٤ب ٘ٝ. ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ 

ٞب٢ ثط٘س، ثبلا ثٛزٜ اؾت. ِصا اوٖٙٛ ثب وٙبض ٌصاقتٗ ٞب٢ ٔكتط٤بٖ ثب اضظـ٘فط، ٥ٔعاٖ ؾبظٌبض٢ ٥ٔبٖ اضظـ
  ٓ.پطزاظ٤ٞب ٣ٔثطضؾ٣ فطض٥ٝ ٝزٚ ، ث ٞب٢ ٔطثٛط ثٝ آٖزازٜ
 
 
 

Pi: ٞب٢ ازضان قسٜ ثط٘س ذسٔبت تٛؾظ ٔكتط٢اضظـ 
Oi: ٞب٢ قره٣ ٔكتط٢اضظـ 
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ضٚاثظ ٕٞجؿت٣ٍ  ،05/0زاض٢ وٕتط اظ زض ؾغح ٔؼ٣ٙو٥ٙس، ٔكبٞسٜ ٣ٔ (3) عٛض وٝ زض رسَٕٚٞبٖ    

ٌفت زض تٛاٖ ثٙس٢ قسٜ ٚ زٚ ثٝ زٚ ثب ٤ىس٤ٍط لبثُ لجَٛ اؾت ٚ ثٝ ػجبضت٣ ٣ٔنٛضت ضتجٝ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب ثٝ

 .ثب ٤ىس٤ٍط ٕٞجؿت٣ٍ ٔؼٙبزاض٢ زاض٘س پػٚٞف ٔتغ٥طٞب٢٢ ٕٞٝ زضنس 99ؾغح اع٥ٕٙبٖ 
 
 
 
 

 پژوهصآزمون همبستگی پیرسون میان متغیرهای  (:3) جدول

 تؼٟس ػبعف٣ ضضب٤ت ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ 

    1 ؾبظٌبض٢ اضظق٣

   1 62/0** ضفتبض قٟطٚ٘س٢

  1 54/0** 51/0** ضضب٤ت

 1 51/0** 52/0 ** 46/0** ٟس ػبعف٣تؼ

P ≤ 0.05           ؾغح ٔؼٙبزاض٢ ٘كبٖ زازٜ قسٜ زض رسَٚ
*
 , P ≤ 0.01

** 
 

ٔؼبزلات ؾبذتبض٢، اثتسا ثب٤س ثطاظ٘س٣ٌ ؾبظ٢ ٔسَٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٕٞچ٥ٙٗ ثطا٢ ثطضؾ٣ فطض٥ٝ    
ٞب٢ ثطاظ٘س٣ٌ زض تٕبْ قبذم و٥ٙس،٣ٔكبٞسٜ ٔ (4)عٛض وٝ زض رسَٚ ٕٞبٖ ٔسَ ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٥ٌطز.

 .قٛز٥٤س ٣ٔأ، تپػٚٞفتٛاٖ ٌفت ٔسَ ٘ظط٢ ا٘س ِصا ٣ٔلبثُ لجَٛ لطاضٌطفتٝ ١زأٙ
 

 های نیکویی برازشآزمون (:4) جدول

 ٘ت٥زٝ حس ٔغّٛة ٔمساض قبذم

 تب٥٤س 5تب  05/3 1 (CMIN/dFوب٢ اؾىٛئط ٘ؿج٣ )

 تب٥٤س <081/0 1/0 (RMSEA)ض٤كٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔزصٚضات تمط٤ت 

 تب٥٤س >98/0 90/0 (CFI)قبذم ثطاظـ تغج٥م٣ 

 تب٥٤س >TLI 94/0 90/0)٥٤ِٛؽ ) -قبذم تٛوط

 تب٥٤س >97/0 90/0 (NFI) ثطاظـ ٞٙزبضقسٜقبذم 

 تب٥٤س >92/0 90/0 (RFI)قبذم ثطاظـ ٘ؿج٣ 

 تب٥٤س >98/0 90/0 (IFI)قبذم ثطاظـ اضبف٣ 

 ستب٥٤ >98/0 90/0 (GFI)قبذم ثطاظ٘س٣ٌ 

 تب٥٤س >93/0 90/0 (AGFI)٤بفتٝ ثطاظ٘س٣ٌ تؼس٤ُ
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ٞب، اوٖٙٛ اظ زٚ قبذم رعئ٣ ٔمساض ثحطا٣٘ ٥٤س اٍِٛ ثطا٢ آظٖٔٛ ٔؼٙبزاض٢ فطض٥ٝأپؽ اظ ثطضؾ٣ ٚ ت    
CR  ٚP  ثبقس، ٔمساض  96/1، ٔمساض ثحطا٣٘ ثب٤س ث٥كتط اظ 05/0اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثطاؾبؼ ؾغح ٔؼٙبزاض٢

، حبو٣ Pثطا٢ ٔمساض  05/0تط اظ  قٛز، ٕٞچ٥ٙٗ ٔمبز٤ط وٛچهٗ، زض اٍِٛ ٟٔٓ قٕطزٜ ٣ٕ٘پبضأتط وٕتط اظ ا٤

 زضنس اؾت. 95ٞب٢ ضٌطؾ٣٘ٛ٥ ثب ٔمساض نفط زض ؾغح  اظ تفبٚت ٔؼٙبزاض ٔمساض ٔحبؾجٝ قسٜ ثطا٢ ٚظٖ
ٞب٢ رعئ٣ ٔطثٛط ثٝ ٞط فطض٥ٝ زض  ٞب٢ ضٌطؾ٣٘ٛ٥ ٚ ٔمبز٤ط قبذمثٝ ٕٞطاٜ ٚظٖ پػٚٞفٞب٢ فطض٥ٝ

 آٚضزٜ قسٜ اؾت.  (5) َٚرس
 

 

 ها با استفاده از معادلات ساختارینتایج آزمون فرضیه (:5) جدول

 فطض٥ٝ
 ٔتغ٥ط

 ٘ت٥زٝ (P) ؾغح ٔؼٙبزاض٢ ((CR ٘ؿجت ثحطا٣٘ ٚظٖ ضٌطؾ٥ٖٛ
 ٚاثؿتٝ ٔؿتمُ

 تب٥٤س 000/0 093/7 48/0 ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ 1

 تب٥٤س 000/0 635/11 51/0 ضضب٤ت ؾبظٌبض٢ اضظق٣ 2

 تب٥٤س 000/0 197/10 46/0 تؼٟس ػبعف٣ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ 3

 تب٥٤س 000/0 382/5 32/0 ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ضضب٤ت 4

 تب٥٤س 000/0 409/5 32/0 ضفتبض قٟطٚ٘س٢ تؼٟس ػبعف٣ 5
 

٘كبٖ ٣ٔ زٞس قست ضاثغٝ ٥ٔبٖ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثب ٔتغ٥طٞب٢ ضفتبض  (5) عٛض وٝ رسَٚ ٕٞبٖ    

، ضضب٤ت ٚ تؼٟس ػبعف٣ ثبلاتط اظ ثم٥ٝ ضٚاثظ ثٛزٜ اؾت. ػّت ا٤ٗ أط ثساٖ ؾجت اؾت وٝ قٟطٚ٘س٢

افطاز ا٤فب ٣ٔ وٙس. چطا وٝ  ٞب٢ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٘مف ثؿ٥بض ٣ٕٟٔ زض پ٥ف ث٣ٙ٥ ضفتبضٞب ٚ ٍ٘طـ

ز٣ٞ ٞب٢ فط٣ٍٙٞ رٛأغ ٟ٘بز٤ٙٝ قسٜ ا٘س ٚ تبح٥ط ثٝ ؾعا٣٤ ثط قىُ  ٞب٢ حبوٓ زض زض٣٘ٚ تط٤ٗ لا٤ٝ اضظـ

تٛاٖ ا٘تظبض  ثٝ ضفتبضٞب )اظ رّٕٝ ضفتبض قٟطٚ٘س٢( ٚ ٍ٘طقٟب )اظ رّٕٝ ضضب٤ت ٚ تؼٟس( زاض٘س. ثٙبثطا٤ٗ ٣ٔ

زل٥م٣ ٥ٔعاٖ ٚ قست ضفتبضٞب ٚ  ٞب٢ حبوٓ ثط رٛأغ ا٘ؿب٣٘، ثتٛاٖ ثب ثطاٚضز ٘ؿجتب  زاقت ثب ثطضؾ٣ اضظـ

 .ث٣ٙ٥ ٕ٘ٛز ٞب٢ ٔطتجظ افطاز ضا زض ح٥غٝ ٔٛضز ٔغبِؼٝ، پ٥ف ٍ٘طـ

 
 

ذسٔبت ثط ٔتغ٥ط  -ٔؿتم٥ٓ ٔتغ٥ط ٔؿتمُ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط٘سح٥ط غ٥طأثطا٢ ثطضؾ٣ ت پػٚٞفزض ا٤ٗ     
٢ ضفتبض قٟطٚ٘س٢، اظ ضٚـ ثٛت اؾتطح اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٘تب٤ذ حبنُ اظ ا٤ٗ آظٖٔٛ ٘كبٖ زاز وٝ ٚاثؿتٝ

، حس پب٥٤ٗ 553/0طاثط ثب ٔكتط٢ ثط ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ث -ح٥طات غ٥طٔؿتم٥ٓ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط٘س ذسٔبتأت
اؾت. اظ  786/0ٚ حس ثبلا٢ آٖ ثطاثط ثب  413/0ٔؿتم٥ٓ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ثطاثط ثب احط غ٥ط

 05/0ٚ وٕتط اظ  001/0رب وٝ نفط قبُٔ ا٤ٗ فبنّٝ ٥٘ؿت، ٕٞچ٥ٙٗ ػسز ٔؼٙبزاض٢ آٖ ٥٘ع ثطاثط ثب آٖ
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 ٥ٔب٘ز٣ ٔتغ٥ط عط٤ك اظ ٔكتط٤بٖ قٟطٚ٘س٢ ضفتبض ٚ ق٣اضظ تٛاٖ ٌفت، ٥ٔبٖ ؾبظٌبض٢اؾت، ثٙبثطا٤ٗ ٣ٔ
ٔسَ اؾتب٘ساضز قسٜ  (3)قىُ  ٔؿتم٥ٓ ٚرٛز زاضز.٢ غ٥طتؼبُٔ )ضضب٤ت ٚ تؼٟس ػبعف٣( ضاثغٝ و٥ف٥ت

 زٞس.٘كبٖ ٣ٔٔؼبزلات ؾبذتبض٢ ثؼس اظ انلاحبت 

vKol

.26

Skol

.21

Ckol

.83

Citi

.33

ParKol e14.57
.21

CopKol e15
.46

.50

womKol e16

.71

.51

.46

.48

.32

.32

e11

e12

e13

.36

.18

 
 مدل معادلات ساختاری استاندارد بعد از اصلاحات (:3)ضکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گیری بحج و نتیجه

ٞب٢ ذسٔبت٣ ٚ اظ رّٕٝ ثب٘ىٟب ٔؼغٛف ثٝ حفظ ٔكتط٤بٖ فؼ٣ّ زض وٙوبض   ٞب٢ ؾبظٔبٖ رف ٣ٕٟٔ اظ تلاـث

ثو٥ٗ زض ٔوٛضز    رصة ٔكتط٤بٖ رس٤س اؾت. ِصا ا٥ٕٞت زاضز وٝ زض ا٤ٗ فضب٢ ضلبثت٣ ثتٛاٖ ٔتغ٥طٞب٢ پو٥ف 

ٖ  ضفتبضٞب ٚ ٍ٘طـ قوسف اظرّٕوٝ   عوٛض ووٝ اقوبضٜ     ٞب٢ اؾبؾ٣ ٔكتط٤بٖ ضا قٙبؾب٣٤ ٚ ٔغبِؼٝ ٕ٘ٛز. ٕٞوب

تٛا٘س ٔتغ٥طٞب٢ ظ٤وبز٢ اظ رّٕوٝ ضضوب٤ت ٚضفتوبض      ٞب٢ اضظق٣ اؾت وٝ ٣ٔ تط٤ٗ ا٤ٗ ٔتغ٥طٞب ؾبظٌبض٢ ٟٔٓ

ح٥ط لطاض زٞس. ثٙبثطا٤ٗ زض پوػٚٞف حبضوط ٔوس٣ِ اظ ضٚاثوظ ٥ٔوبٖ ؾوبظٌبض٢       أقٟطٚ٘س٢ ٔكتط٤بٖ ضا تحت ت
َ   ٕٞبٖ اضظق٣ ٚ ؾب٤ط ٔتغ٥طٞب٢ ضفتبض٢ ٚ ٍ٘طق٣ تٛؾؼٝ زازٜ قس ٚ آظٖٔٛ ٌطز٤س.  (5) عوٛض ووٝ زض روسٚ

ٚروٛز ؾوبظٌبض٢   ا٤ٗ اؾت وٝ ، حبو٣ اظ =CR=  ٚ05/0 > 000/0 P 093/7ٔمساض ، 1 ١ثطا٢ فطض٥، آٔسٜ
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ا٤ٗ ٘تب٤ذ ثب ٘تب٤ذ . ٢ ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضزٔكتط٢ ضاثغٝ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ثب ٔكتط٢  -اضظق٣ ثط٘س ذسٔبت
( 2010ٚ ٚ٘وس٢ )  (٤2009ٛوٙٛن )ٚ  (2006) ىبضاٖٕٞٚ  وبتط٣ّٙ٤حبنُ اظ ٔغبِؼبت لج٣ّ ٔب٘ٙس ٔغبِؼبت 

زا٘وف  اعلاػوبت ٚ  ٞوب  تٛاٖ زض٤بفت ووٝ ٞطچوٝ ٔوس٤طاٖ ثب٘وه    ٣ٔ فطض٥ٝا٤ٗ  ثٝ ثب تٛرٝذٛا٣٘ زاضز. ٞٓ
اضا٤وٝ   ٞوب اضظـآٖ تٛا٘ٙس ذسٔبت٣ ٔتٙبؾت ثوب  ، ٣ٔٞب٢ ٔكتط٤بٖ ذٛز زاقتٝ ثبقٙسث٥كتط٢ ٘ؿجت ثٝ اضظـ

ب٢ ٔكتط٢ ٚ ثط٘س، ٔٙزط ثٝ ا٤زبز ٔكتط٤بٖ ٚفبزاضقوسٜ ٚ احتٕوبَ ثوطٚظ    ٞزٞٙس ٚ ا٤ٗ ؾبظٌبض٢ ٥ٔبٖ اضظـ
قٛز تب اثتسا ٞب پ٥كٟٙبز ٣ٔزٞس. ِصا ثطاؾبؼ ا٤ٗ فطض٥ٝ ثٝ ٔس٤طاٖ ثب٘هضفتبضٞب٢ قٟطٚ٘س٢ ضا افعا٤ف ٣ٔ

ٞوب٢  ٞب٣٤ ضا وٝ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ ٞسف، ا٥ٕٞت زاضز، قٙبؾب٣٤ وٙٙس ؾپؽ اظ عط٤ك تج٥ّغبت ٚ تٛن٥ٝاضظـ
ٞب٢ ٔكتط٤بٖ ٞوسف ثبقوٙس ظ٤وطا     ٞب٢ ضٚق٣ٙ اظ ثط٘س ا٤زبز وٙٙس وٝ ؾبظٌبض ثب اضظـ٣ ٔخجت، اضظـقفبٞ

 ذوسٔبت ووٝ  روب  اظ آٖٕٞچٙو٥ٗ  ٌوصاضز.  ا٤ٗ ٘ٛع اضتجبعبت ٚ تج٥ّغبت ثط ازضان ٔكتط٢ اظ ثط٘وس توبح٥ط ٔو٣   
تٝ ثبقوٙس ووٝ   ٞوب٢ ذوسٔبت٣ ثب٤وس تٛروٝ زاقو     ٞب ٚ ؾب٤ط ؾبظٔبٖٔس٤طاٖ ثب٘ه٘بّٕٔٛؼ ٚ ٘بپ٥ٛؾتٝ ٞؿتٙس 

  ٞب اظ ثط٘س ضلجب قٛز.ٞب٣٤ ضا ثطا٢ ثط٘س ذٛز ا٤زبز ٚ حفظ وٙٙس وٝ ٔٙزط ثٝ تٕب٤ع ثط٘س آٖ اضظـ

ؾوبظٌبض٢ اضظقو٣   ا٤ٗ اؾت وٝ حبو٣ اظ ، =CR= ٚ05/0 > 000/0 P 635/11ٔمساض ، 2 ١ثطا٢ فطض٥    
ثوب ٘توب٤ذ حبنوُ اظ ٔغبِؼوبت     . ا٤ٗ ٘توب٤ذ  زاض٢ زاضزب٢ ٔخجت ٚ ٔؼٙضاثغٝ ضضب٤تثب ٔكتط٢  -ثط٘س ذسٔبت

ٖ ً٘ ٚ ظ(، 2006) ٕٞىبضاٖآضتٛض ٚ  لج٣ّ ٔب٘ٙس ٔغبِؼبت ( 2012( ٚ احٕوس ) 2006(، ٌب٘وت ) 2008) ٕٞىوبضا
، حوبو٣ اظ ا٤وٗ اؾوت ووٝ     =CR= ٚ05/0 > 000/0 P 197/10ٔموساض  ، 3 ١ثوطا٢ فطضو٥   ذٛا٣٘ زاضز.ٞٓ

ثب ٘توب٤ذ  ٥٘ع ا٤ٗ ٘تب٤ذ  ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز.ٔخجت  ١ضاثغتؼٟس ػبعف٣  ثب ٔكتط٢ -ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط٘س ذسٔبت
ٖ آضتوٛض ٚ  حبنُ اظ ٔغبِؼبت لج٣ّ ٔب٘ٙس  ٖ ٚ  (، اؾوتٛضٚف 2004) ازٚاضز(، و٥جوُ ٚ  2006) ٕٞىوبضا  ٕٞىوبضا

تٛاٖ ٣ٔ 3ٚ  2 ١فطض٥ثٝ ثب تٛرٝ  ذٛا٣٘ زاضز.( 2008ٓٞ، 2011) ٕٞىبضاٖظً٘ ٚ  ،(1991) اضا٣ّ٤(، 2006)
ٔبت٣ ثّٙسٔست ٥ٔبٖ ثط٘وسٞب٢ ذوس   ١تٛا٘س ثٝ ا٤زبز ٤ه ضاثغٔكتط٢، ٣ٔ -وٝ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ثط٘س زض٤بفت

زض  ٚ تؼٟس ػوبعف٣  بثطا٤ٗ ٔس٤طاٖ ٘ٝ تٟٙب ثب٤س ثطا٢ ا٤زبز ٚ افعا٤ف ضضب٤تٞب وٕه وٙس. ثٙٚ ٔكتط٤بٖ آٖ
   ٝ  ٠زٞٙوس ٔكتط٤بٖ ذٛز تلاـ وٙٙس ثّىٝ لجُ اظ ا٤زبز ضاثغٝ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ زض عَٛ ظٔب٣٘ وٝ ٔكوتط٢ ثوب اضا٤و

  ٔكتط٢ تلاـ وٙٙس. -زض تٕبؼ اؾت، ثب٤س زض ا٤زبز ٚ ثبلا ثطزٖ ؾبظٌبض٢ اضظق٣ ٥ٔبٖ ثط٘سذسٔت 
ضفتوبض  ثوب  ضضوب٤ت  ا٤ٗ اؾت ووٝ  حبو٣ اظ ، =382/5CR=  ٚ05/0 > 000/0 P ٔمساض، 4 ١ثطا٢ فطض٥    

ثوتٗ  ا٤ٗ ٘تب٤ذ ثب ٘تب٤ذ حبنوُ اظ ٔغبِؼوبت لجّو٣ ٔب٘ٙوس      .ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز ١ضاثغقٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ 
ٚ ؾؿوٗ ٚ  ؛ ( 2011) ٕٞىبضاٖٚ  ؾٛآ٥ٔٙبؾٗ ؛(2006ٌطٚث ) ؛(2006) ٕٞىبضاٖرٟب٥ٍ٘ط ٚ  ؛(1997وٛضت )

 ،=409/5CR=  ٚ05/0 > 000/0 Pٔموساض  ، 5 ١ثوطا٢ فطضو٥  ٕٞچ٥ٙٗ  .ذٛا٣٘ زاضزٞٓ (2012) ٕٞىبضاٖ
 ٥٘وع  ا٤ٗ ٘تب٤ذز. ٔخجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاض ١ضاثغ ضفتبض قٟطٚ٘س٢ ٔكتط٢ثب تؼٟس ػبعف٣ ا٤ٗ اؾت وٝ حبو٣ اظ 

ٖ ٚ  ٚثوب ؛ (2009ز٤ىٙؿوٖٛ ) ؛ (1997ثب ٘تب٤ذ حبنُ اظ ٔغبِؼبت لج٣ّ ٔب٘ٙس ثتٗ ووٛضت )   ؛(2009) ٕٞىوبضا
ٓ ( 2012؛ ٚ وًٙ )(2011) 1ٚاِفثبت٥ىبؾى٣ ٚ  ؛(2011) ٕٞىبضاٖٞٛاً٘ ٚ  . ثوب تٛروٝ ثوٝ    ذوٛا٣٘ زاضز ٞو

                                                           
1. Bartikowski & Walsh 
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تؼٟس ٔكتط٤بٖ ثوٝ ٘وٛػ٣ فوطاٞٓ     ت ٥٘ٚبظ اؾت اؾجبة ٚ ػٛأُ ضضب٤تٛاٖ زض٤بفت وٝ ٣ٔ 5ٚ  4 ٢فطض٥ٝ
ح٥ط لوطاض زازٜ ٚ تٛؾوؼٝ زاز. ظ٤وطا    تبضٞوب٢ قوٟطٚ٘س٢ ٔكوتط٤بٖ ضا تحوت توأ     ٌطزز تب ثس٤ٗ تطت٥ت ثتٛاٖ ضف

ٔكتط٤ب٣٘ وٝ ضضب٤ت زاقتٝ ٚ ٘ؿجت ثٝ ثط٘س ؾبظٔبٖ ٔتؼٟس ثبقٙس ث٥كتط ظ٥ٔٙٝ ثوطٚظ ضفتبضٞوب٢ قوٟطٚ٘س٢    
زضثبضٜ و٥ف٥ت ذسٔبت زض٤بفت٣ ٚ وٕه ثٝ ثٟجٛز ضاثغٝ زٚ رب٘جٝ زاض٘س ٚ ثطٚظ ا٤ٗ ضفتبضٞب ثٝ ٘ٛع ٍ٘طـ آٟ٘ب 

 ٥ٔبٖ آٟ٘ب ٚ ثب٘ه وٕه ٣ٔ ٕ٘ب٤س. 
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