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 چکیذٌ
 ٣ذبغ ٥تاظ إٞ ٞب٢ ٚضظض٣سبظٔبٖ ٢وٙٙسٜ ثطأػطف ٢ضفتبضٞب زضنأطٚظٜ، 

ٞسف اظ ا٤ٗ زاضز.  ٥س٢٘مص وّ ٢حفؼ ٔطتط ٣چٍٍٛ٘ ٥٥ٗزض تق ٚ اظ عطف٣ ثطذٛضزاض است

 زض غٙقت ٚضظش وٙٙسٜ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٚ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف تحم٥ك، اضائٝ ٔس٣ِ زض تج٥٥ٗ

تٛغ٥ف٣  ،ٞبٌطزآٚض٢ زازٜ ٢اسبس ض٥ٜٛ وبضثطز٢ ٚ ثط ،. ا٤ٗ تحم٥ك ثطحست ٞسفثبضس٣ٔ

 ٥بتازث ٣ٔػبحجٝ، ٔطبٞسٜ، ثطضس ٤كثبضس. اعلافبت لاظْ اظ عطثٛزٜ ٚ اظ ٘ٛؿ پ٥ٕب٤ط٣ ٣ٔ

 ٤بٖٔطتط ،ضا ٥كتحم ٤ٗا ٢است. ربٔقٝ آٔبض ضسٜ ٢( ٌطزآٚض2010) ٥ٗ٘بٔٝ ِٚ پطسص ٢٘ؾط

 SPSS افعاضٞب ثب استفبزٜ اظ ٘طْ. تح٥ُّ زازٜا٘سزازٜ ٥ُتطى ٥ٝضٟطستبٖ اضٚٔ ٢ضٙب ٢استرطٞب

غٛضت  PLSاسٕبضت  ٔسَ ٔقبزلات سبذتبض٢ ٞب٢ پژٚٞص، ثب استفبزاٜ اظفطض٥ٝ ٚ آظٖٔٛ

ٞب٢ ٘تب٤ذ ٘طبٖ زاز، ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٔٛرت تضق٥ف )ٞٛش ٥ٞزب٣٘، ٤ٚژ٣ٌ ٌطفتٝ است.
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-ضٛز. ٣ِٚ ٍٞٙب٣ٔ وٝ ذسٔتوٙٙسٜ ٣ٔضرػ٥ت٣، ضٚاثظ( ٚ تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف

ٌبٖ زاضا٢ ٞٛش ٥ٞزب٣٘ ثبلاتط وٕتط زچبض وٙٙسٜضٚز ضفتبض ٔػطفضسب٣٘ ضٚ ثٝ ضقف ٣ٔ

ضٛز ضٚ ٣ٔضسب٣٘ ثب ضىست ضٚ ثٍٝٞٙب٣ٔ وٝ أط ذسٔت طزز ثٝ ٥ٕٞٗ تطت٥تٌتغ٥٥ط ٣ٔ

 تأح٥طٔح٥ظ ث٥طٖٚ ٥٘ستٙس زض ٔمب٤سٝ ثب وسب٣٘ وٝ تحت  تأح٥طٌب٣٘ وٝ تحت وٙٙسٜٔػطف

زٞٙس. ثٝ فلاٜٚ ثٝ ٍٞٙبْ ثطٚظ ٔح٥ظ ث٥طٖٚ ٞستٙس ث٥طتط ا٢ٍِٛ ٔػطف ذٛز ضا تغ٥٥ط ٣ٔ

-وٙٙسٜ ث٥طتط ثبضس ضفتبض ٔػطفاٌط تقبُٔ ثب ٔػطف ضسب٣٘رس٢ زض أط ذسٔبت ٞب٢ضىست

٤ٚژٜ ضٛز. ثبتٛرٝ ثٝ افعا٤ص حضٛض ضٟطٚ٘ساٖ ثٝ أبوٗ تفط٤ح٣ ٚ آث٣ ثٝوٙٙسٜ تم٤ٛت ٣ٔ

ٔسئٛلاٖ ٚ ٔس٤طاٖ استرطٞب٢ ضٙب فلاٜٚ ثط افعا٤ص و٣ٕ ٚ و٥ف٣ ٘حٜٛ اضائ١ ذسٔبت ،استرطٞب

 .تٕبْ ذبغ٣ ٚضظ٘سٞب٢ رس٤س اٞثب٤س زض رٟت حفؼ ٔطتط٤بٖ ٚ رصة ٌطٜٚ

 .وٙٙسٜ ٚضظض٣، ٘بضسب٣٤ ذسٔبت، ٚضظشاسترط، تغ٥٥ط ضفتبض، ٔػطفياشگان کلیذی: 

 

 مقذمٍ

ثطا٢ زضن غٙقت ٚضظش اثتسا ثب٤س اغغلاح غٙقت ضا تقط٤ف ٕ٘ب٥٤ٓ. غٙقت ضا 

ضٛز، تٛاٖ ثٝ فٙٛاٖ ٤ه ثبظاض٢ وٝ ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت ٔطبثٝ زضآٖ اضائٝ ٣ٔ٣ٔ

تٛا٘س ٔف٥س ثبضس ثبظاض٤بث٣ ٚضظض٣، ٤بزآٚض٢ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ ٣ٔتقط٤ف وطز. اظ ز٤سٌبٜ 

ٞب٢ ضٛز، ٥٘بظٞب ٚ ذٛاستٝوٝ ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت٣ وٝ زض ٤ه غٙقت اضائٝ ٣ٔ

 (.2008، 1)اس٥ٕت ٕ٘ب٤سٌبٖ ضا ثطآٚضزٜ ٣ٔوٙٙسٜٔطبث٣ٟ اظ ٔػطف

ضٙبذت٣ وٝ ٞٛازاضاٖ ٚضظض٣ ضا ثٝ سٕت ٔػطف ٞب٢ ضٚاٖزلا٤ُ ثب ا٥ٍ٘عٜ

زٞس ٔطتجظ ثب فلالٝ ٚ ِصت٣ است وٝ اظ ٚضظش ٚ ذسٔبت ٚضظض٣ سٛق ٣ٔٔحػٛلات 

                                                           
1 - Aaron C.T. Smith 
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وٙٙسٜ ٚضظض٣ ضا تٛا٘س تقساز٢ اظ ٥٘بظٞب٢ ضٚح٣ ٚ ش٣ٙٞ ٔػطفثط٘س. ٚضظش ٣ٔ٣ٔ

تٛا٘س ٥ٟٔذ وٙٙسٜ ثبضس ٚ ٞب٢ فب٘تع٢ ٔخُ فٛتجبَ ٣ٔاضضبء وٙس. ثٝ فٙٛاٖ ٔخبَ ٚضظش

طا٢ افطاز ِصت تفط٤ح٣ ٚ ز٤ساض٢ ثٝ تٛا٘س ثضٛز ٚ ٣ٔثبفج اظ ث٥ٗ ثطزٖ استطس ٣ٔ

 (.2008)اس٥ٕت،  اضٔغبٖ آٚضز

ٚ تب حس ظ٤بز٢ سبَ ثٝ سبَ  اِقبزٜ رصاث٣ استزض حبَ حبضط ٚضظش، غٙقت٣ فٛق

زض سطاسط رٟبٖ زض حبَ ٌستطش است ٚ ثٝ تزبضت٣ ثعضي ٚ ثرص رسا٣٤ ٘بپص٤ط 

ا٤ٗ ز٥ُِ اظ ا٥ٕٞت ٚضظش ثٝ  .(2000، 1)ٚلاز٤ٕط تجس٤ُ ضسٜ است ٞبً ثس٥بض٢ اظ فطٞٙ

التػبز٢ ثس٥بض ظ٤بز٢ ثطذٛضزاض است، وٝ ثٝ فّت ٌطا٤ص ضٚ ثٝ ضضس ٔطزْ ثٝ ٚضظش 

ٚ ٥٘بظ ثٝ ٔػطف وبلاٞب ٚ ذسٔبت ٚضظض٣ وٝ زاض٘س، ثٝ فٙٛاٖ ٤ه غٙقت پط زضآٔس 

ضا اضائٝ ٤ه أت٥بظ اسبسبً ٘ب ذسٔبت  3ٔىبَ ٚ ٕٞىبضاٖ(. 2009، ٥ٔ2ّٗ) تجس٤ُ ضسٜ است

غٛضت ٔستمُ ٤ب ثٝ ٔخبثٝ ثرط٣ ٟٔٓ اظ ٤ه وبلا٢ ّٕٔٛس وٝ اظ عط٤ك ّٕٔٛس، ٤ب ثٝ 

، ٥٘4ٍُ ٚ زًٚ٘) ا٢ اظ ٔػطف وٙٙسٜ ضا ضفـ ٣ٔ وٙسضى٣ّ اظ ٔجبزِٝ ٥٘بظ ضٙبذتٝ ضسٜ

 :ا٘سٜپژٚٞطٍطاٖ ذسٔبت ٚضظض٣ ضا ثٝ سٝ عجم١ ٔرتّف تمس٥ٓ وطز (.2011

 .(1992، 5)چلازٚض٤ب سٛزٔٙسٌطا، ِصتجرص ٚ ٔربعطٜ آ٥ٔع

زٞٙسٜ آٖ است ٞب ٘طب٤ٖٚىٓ، ٕٞٝ ضبذعب ٚضٚز فّٓ ربٔقٝ ضٙبس٣ ثٝ لطٖ ث٥ستث

فٙٛاٖ ٤ى٣ اظ وٝ تٛرٝ ثٝ سجه ظ٘س٣ٌ ٚ فٙبغط سبظ٘سٜ آٖ ذػٛغأ ٔػطف، ثٝ

ٔٛضٛفبت اسبس٣ زض حٛظٜ ربٔقٝ ضٙبس٣ تجس٤ُ ضسٜ است. ثب تٛرٝ ثٝ ذغطات٣ وٝ زض 

                                                           
1 - Endorf, Vladimir 

2 - McMillen 
3 - Mekal et al 

4 - Nigel., Dong 

5 - Chelladurai 
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ث٥ٙ٥ٓ وٝ ضبٞس آٖ ٞست٥ٓ، ٣ٔ ٞٙزبض ظ٘س٣ٌ زض رٟبٖ اعطافٞب٢ ث٣احط ضٚاد سجه

ٞب٢ فط٣ٍٙٞ ٚ ارتٕبف٣ لطاض ٌطفتٝ است تٛرٝ ثٝ سجه ظ٘س٣ٌ زض ا٤ِٛٚت زغسغٝ

 (.1382)فبض٣ّ، 

ٞب ثط ض٢ٚ حفؼ ٔطتط٤بٖ ثٝ فٙٛاٖ و٥ّس زض ٔح٥ظ ضلبثت٣ ز٥٘ب أطٚظ، ث٥طتط ضطوت

ت٣ ٚلتط٤ٗ استطاتژ٢ زضثبظاض٤بث٣ ا٤ٗ است وٝ، اغ٣ّ ٔٛفم٥ت تأو٥س زاض٘س. ٟٔٓ

وٙٙس. ثٙبثطا٤ٗ ٔس٤ط وٙٙس ثطا٢ ضٕب سٛز ا٤زبز ٣ٔٔطتط٤بٖ اظ ضٕب ذسٔبت زض٤بفت ٣ٔ

ثب٤س ٔطتط٢ ث٥طتط٢ رصة وطزٜ ٚ ث٥طتط اظ آٖ ٔطتط٤بٖ ذٛز ضا حفؼ وٙس ٚ ٔطتط٢ 

ٟبست. زض ٘ت٥زٝ وٕتط٢ ضا اظ زست ثسٞس، چٖٛ ٞع٤ٙٝ رصة ٔطتط٢ چٙس ثطاثط ٞع١ٙ٤ آ٘

ضا اضائٝ وٙٙس ظ٤طا  1طتط٤بٖ ذٛز ثٟتط٤ٗ ذسٔبتٞب تلاش زاض٘س ثٝ ٔاغّت ضطوت

ضٛز، ثٝ احتٕبَ ظ٤بز ضضب٤ت ذسٔبت٣ وٝ ثب و٥ف٥ت ثطتط ثٝ ٔطتط٢ تح٤ُٛ زازٜ ٣ٔ

( ثب ا٤ٗ ٚرٛز ٕٔىٗ است زض فطآ٤ٙس تح٤ُٛ 2006، ٥ِ2ٗثرطس )ٔطتط٤بٖ ضا اضتمبء ٣ٔ

ا٤ٗ، تأو٥س ٚ ٞب٣٤ ضخ زٞس. ثٙبثطٞب، ذغبٞب، اضتجبٞبت ٚ ٘بضضب٤ت٣ذسٔبت ٘بضسب٣٤

ٞب٢ اح٥بء ذسٔبت ثطا٢ ضفـ ا٤ٗ تٕطوع ثط ض٢ٚ اح٥بء ذسٔبت ٚ ذػٛغبً استطاتژ٢

 (.2004، 3)ِٛئ٥س ٞب ضطٚض٢ استٔطىُ ثطا٢ ضطوت

فجبضت است اظ ذغب ٤ب اضتجب٣ٞ وٝ ع٣ تح٤ُٛ ذسٔبت ضخ  4٘بضسب٣٤ ذسٔبت

ٔت زٞس وٝ ٤ه ذسضٛز ٚ ظٔب٣٘ ضخ ٣ٔزٞس ٚ ٔٛرت ٘بضضب٣٤ ٔطتط٤بٖ ٣ٔ ٣ٔ

(. ثٝ عٛض٢ 2004)ِٛئ٥س،  زٞٙسٜ ٘تٛا٘س ذسٔبت٣ ٔغبثك ثب ا٘تؾبضات ٔطتط٢ اضائٝ وٙس

                                                           
1 - Services 
2 - Lin 

3 - Lewis 

4 - Failure Services 
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( أطٚظٜ و٥ف٥ت ذسٔبت ضا ٤ى٣ اظ ٔحٛضٞب٢ ٟٔٓ زض 1390وٝ رٛاز٤ٗ ٚ ٕٞىبضاٖ، )

وٙٙس٠ ضضب٤ت ٔطتط٢ وٙٙس. و٥ف٥ت ذسٔبت، تق٥٥ٗظ٥ٔٙٝ ثبظاض٤بث٣ ٚضظض٣ ٔقطف٣ ٣ٔ

ٓ تػ٥ٕٕبت ثطٌطت ٚ حضٛضٔزسز اٚ ضا تحت است ٚ ضضب٤ت ٔطتط٢ ثٝ عٛض ٔستم٥

 (.1994، ٥ِ1ٙسض ٚ ٕٞىبضاٖزٞس )لطاض ٣ٔ تأح٥ط

ٌبٖ ٚضظض٣ ٚرٛز زاضز وٝ وٙٙسٜزض ح٥غٝ ٚضظش زٚ ٌطٜٚ فٕسٜ ٔػطف

وٙٙسٌبٖ. ٞب تٛرٝ وٙٙس: تٕبضبچ٥بٖ ٚ ضطوتٔترػػبٖ ثبظاض٤بث٣ ٚضظض٣ ثب٤س ثٝ آٖ

وٙٙس. فٛأُ ٔتقسز٢ ٣ ضا تٕبضب ٣ٔتٕبضبچ٥بٖ افطاز٢ ٞستٙس وٝ ٤ه ض٤ٚساز ٚضظض

ٚرٛز زاضز وٝ ٔترػػبٖ ثبظاض٤بث٣ ٚضظض٣ ثب٤س ثطا٢ رصة ٞط چٝ ث٥طتط تٕبضبچ٥بٖ 

تط٤ٗ فبُٔ ٔٛضز ثطضس٣ زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ ٞب تٛرٝ وٙٙس. اسبس٣ثٝ ض٤ٚساز ٚضظض٣ ثٝ آٖ

ٌبٖ افطاز٢ ٞستٙس وٝ زض ٤ه فقب٥ِت ٚ ض٤ٚساز ٚضظض٣ وٙٙسٜا٥ٍ٘عٜ است. ضطوت

وٙٙس. افطاز ثٝ زلا٤ُ ٚ عطق ٌٛ٘بٌٖٛ زض ض٤ٚسازٞب٢ ٚضظض٣ ضطوت ت ٣ٔضطو

وٙٙسٜ ضبُٔ افٕب٣ِ وٝ است ثطا٢ رستزٛ، ضطوت ٚ ٤ب وٙٙس. ضفتبض ٔطبضوت ٣ٔ

 ٥ٌطز وٝ ٔقتمس است ٥٘بظٞب٢ اٚ ضا ثطآٚضز وٙسٞب٢ ٚضظض٣ غٛضت ٣ٔاضظ٤بث٣ فقب٥ِت

زٞس ٘بضسب٣٤ تقسز٢ ٘طبٖ ٣ٔ(. زض ا٤ٗ ٥ٔبٖ تحم٥مبت 1392ٔض٘زجط٤بٖ ٚ غفبض٢، )

: ا٘سضسٖٛ، 2011)ِٛئ٥س ٚ وبٖ،  وٙٙسٜ ٕٞطاٜ استذسٔبت ثب تغ٥ط ضفتبض ٔػطف

1994.) 

 ٢استطاتژ ٤هٕٞٝ فٛأُ وٝ زض ا٘تربة  ٥بٖزاضز وٝ زض ٣ٔٔ ٥بٖ( ث2001) 2اٌبٖ

ضا وبٞص  ٣ٔٙف ٢اظ ضفتبضٞب ٣٘بض ٢ٞب٥تتٛا٘س آس٣ٔ 3ضٚاثظ .است ٥سضاثغٝ ٔحٛض ٔف

                                                           
1 - Lijander 

2 - Egan 

3 - Relations 
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ذسٔبت  ئٝاضا ٥ستٌٓبٖ ٚ سٜوٙٙسٔػطف ٥ٗث ٢ضٚاثظ ذسٔبت ضبُٔ ضٚاثظ وبضزٞس. 

 ٥ع٤ى٣ف ٥لاتوبضٔٙساٖ ذسٔبت، تسٟ طزاض٘سٜذسٔبت وٝ ذٛز زضث ئٝاضا ٥ستٓاست، س

-ٜزٞٙس ئٝاظ ضٚاثظ غطف ثب اضا ٥صث ٥ع٢فٛأُ چ ٤ٗثبضس. ا٣فٛأُ ّٕٔٛس ٔ ٤طٚ سب

ضسٜ ٚ  ٤بفتسٜ احسبسبت زضفٛأُ زضثطزاض٘ ٤ٌٗفت ا ٤سٌبٖ ذسٔبت است. ثب

 .ثبضس ٣ٔ ٥ع٘ ٤بث٣اضظ

زا٘طزٛ ضا ٔٛضز ثطضس٣ لطاض زاز٘س. آ٘بٖ ٔتٛرٝ  103( 2003) 1لاپبظ ٚ ٕٞىبضاٖ

ٔٙس٢ اظ ضٚاثظ ارتٕبف٣ ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ٚ ضضب٤تضس٘س ث٥ٗ ٞٛش ٥ٞزب٣٘، ٤ٚژ٣ٌ

سبسبت٣ ٕٞجست٣ٍ ثس٥بض٢ ٚرٛز زاضز. اِجتٝ ثب٤س ثٝ ا٤ٗ ٘ىتٝ ٥٘ع اضبضٜ ٕ٘ٛز ثطٚظ اح

 آ٤س.ٔب٘ٙس سطذٛضز٣ٌ ٚ فػجب٥٘ت زض ا٤ٙزب ٤ه ٘ٛؿ اذلاَ ثٝ حسبة ٣ٔ

زاض٢ فسْ ( ٘طبٖ زاز زض غٙقت ٞت2004ُ) 2ِٛئ٥س ٚ ٔه وبٖٞب٢ ٘تب٤ذ ٤بفتٝ

( 2001تٛا٘س ٔٛرت ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٌطزز. ِٛئ٥س )ثطلطاض٢ اضتجبط غح٥ح ٣ٔ

ٛ٘بٖ ا٘زبْ زاز٘س ٚ ثٝ ا٤ٗ ٞب٢ ٤تحم٥م٣ ضا زض ٔٛضز ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٔطتط٤بٖ ثب٘ه

ٞب٢  غٛضت حسبة»ٚ« ٣ّ٥ٔ وبضوٙبٖ ث٣» ٘ت٥زٝ ضس٥س٘س وٝ، اظز٤سٌبٜ ٔطتط٤بٖ ثب٘ه

آ٤ٙس. تحم٥ك ز٤ٍط٢ وٝ تٛسظ ِٛئ٥س ٚ زٚ ٘ٛؿ ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ثٝ حسبة ٣ٔ« اضتجبٜ

ٞب٢ اٍّ٘ستبٖ ا٘زبْ ضس، حبو٣ اظ ا٤ٗ ثٛز وٝ اظ ٘ؾط  ٞتُ ( زض2004ٔه وبٖ )

ٞب٢ وخ٥ف ٚ ٚاٌصاض وطزٖ اضتجب٣ٞ اتبق ٞب٢ ٞب اتبقثستط٤ٗ ٘بضسب٥ٔ٣٤ٟٕب٘بٖ ٞتُ 

تزس٤س ٘ؾط زض » (تحم٥م٣ ثب فٙٛا2003ٖ) ،ز٤ٚتٛثطاز٢ .ضظٚ ضسٜ ثٝ ٔطتط٤بٖ ز٤ٍط ثٛز

٘طبٖ زاز ٚرٛز ٤ه ضاثغ١ سبظٌبض ٥ٔبٖ  ٤ذا٘زبْ زاز، ٘تب «ٞب٢ اح٥بء ذسٔبت استطاتژ٢

                                                           
1 - Lopes, Salovery, and Straus  

2 - Lewis, B. R. & McCann 
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ت افعا٤ص ضضب٤ت ٔطتط٢ پس اظ ثطٚظ تٛا٘س ٔٛرٔطتط٢ ٚ اضائٝ زٞٙس٠ ذسٔبت ٣ٔ

اظ رب٘ت  ٣٘بضسب٣٤ ذسٔبت، افعا٤ص تٕب٤ُ ثٝ ذط٤س ٔزسز ٚ وبٞص تج٥ّغبت ٔٙف

ذٛز اضبضٜ وطز٘س وٝ  ٥مبتزض تحم ٥ع٘ (،2000ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٤تٕبَظ. ٔطتط٢ ٌطزز

ضا  ٣ٔطتط٢ است، تب حس٢ وٝ ٔطتط٢ ذسٔت ٚالق ٤تذسٔبت، ٔقبزَ ثب ضضب ٥ف٥تو

 ٥زب٘سضٚاستطا٘س٤ٚه،پژٚٞص ِ ٤ذ٘تب زٞس.٣لطاضٔ ٤سٝات ذٛز ٔٛضز ٔمبٔغبثك ثب ا٘تؾبض

زٚثبضٜ  ٤ُثبضس تٕب ٥طتطث ٤بٖثٝ ٔطتط ضسب٣٘ٞطچٝ ٘حٜٛ ذسٔت ٝ( ٘طبٖ زاز و1994)

ذسٔبت  ٥طو٥ف٥تزض ٔٛضز تأح ٥ٕٗٞچ٤ٙبثس. ٣ٔ ٤صزٚثبضٜ افعا ٤سذط ٢ٞب ثطاآٖ

است وٝ  ٥سٜفم ٤ٗ( ثط ا2008) ،٥ِٛ ٤بٖ،ٚ ٚفبزاض٢ ٔطتط ٤تٕٙس٢استرطٞب٢ ضٙب ثط ضضب

ٔٛفك ذٛاٞٙس ضس وٝ اٚلاً:  افثٝ اٞس ٥بث٣زض زست ٣ضٙب زض غٛضت ٢استرطٞب ٤ط٤تٔس

ثط ثطعطف  ٣٘مبت لٛت، سق ٤ص: ثب افعا٥بًزٞٙس، حب٘ ٤صذسٔبت ذٛز ضا افعا ٥ف٥تو

 ٤بٖوٝ ٔطتط ٣ٍٞٙبٔ زاضز٣اؽٟبض ٔ ٥ع( 1992٘) ،فٛضُ٘ .وطزٖ ٘مبط ضقف ذٛز ثبضٙس

ثٝ حضٛض زض آٖ  ٤ُذسٔبت ٔٙبست(، تٕب ٤بفت٘جبضٙس )فسْ زض ٣ضاض ٤ساز٢ٚاظ ض

پطزاظاٖ ٚ ٔحممبٖ ثط  ٤ٝ٘ؾط اوخط ٤بثس.٣ٞب وبٞص ٔآٖ ٢ٚ ٚفبزاض ٤صاز افعا٤سضٚ

ٞطچٝ  ٤ق٣ٙ ا٘س،ذسٔبت تٛافك زاضتٝ ٥ف٥تٔطتط٢ ٚ و ٤تزٚ ٔفْٟٛ ضضب ٥تإٞ

ضطوت ذٛاٞس  ٢سٛزآٚض ٚ ٢اضائٝ ضٛز ثبفج حفؼ ٔطتط ٢ٔطتط ٢ذسٔبت ثٟتط ثطا

 .ضس

 ٤فبا ٣ٟٕٔ ٘مط٣ ٞبضطوت ٥ططفتزض پ ٤بث٣ٞط چٙس ٌستطش ٔحػٛلات ٚ أط ثبظاض

زٚضٜ وٝ  ٤ٗذبظ، زض ا ٣ٔحػِٛ زائٓ ٔػطف ثٝ وٙٙسٜٔػطف ٥تأب تطغ ٤سٕ٘ب٣ٔ

ثطذٛضزاض  ٣ذبغ ٥تٞب اظ إٞضطوت ٢ثبضس، ثطا٣ٔ ٤سزٚضٜ سٛز ا٘سن ٚ ضلبثت ضس

٘مص  ٢حفؼ ٔطتط ٣چٍٍٛ٘ ٥٥ٗزض تق ٥عوٙٙسٜ ٘ٔػطف ٢ٞباست. اِجتٝ زضن ضفتبض
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 .زاضز ٥س٢وّ

ثب تٛرٝ ثٝ افعا٤ص حضٛض ضٟطٚ٘ساٖ ثٝ أبوٗ تفط٤ح٣ ٚ آث٣ ثٝ ٤ٚژٜ استرطٞب، 

ا٘ساظ٢ ٕ٘ٛزٜ ٚ  ٔس٤طاٖ ا٤ٗ أبوٗ، ٘بٌع٤ط٘س تب ثرص ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ استرطٞب ضا ضاٜ

(. زض چ٥ٙٗ 2006ٚ ٕٞىبضاٖ،  )ثّٟىٝ پبسر٢ٍٛ ا٘تؾبضات سغح ثبلا٢ ٔطتط٤بٖ ثبضٙس

٥٘بظ٢ ثطا٢ ثمب أبو٣ٙ، ضلبثت فبُٔ ٣ٕٟٔ ثٝ حسبة آٔسٜ ٚ اضائٝ ذسٔبت ٔٙبست پ٥ص

 ذسٔبت احط ٔستم٣ٕ٥ ثط ضضب٤ت ٔطتط٢ زاضتٝ ٚ (.2007ٌٛ٘تبس، ٚ ٔٛفم٥ت است )

ثب ا٤ٗ حبَ، فمساٖ زضن زض  (.1994)ا٘سضسٖٛ،  ٞبستفبُٔ اغ٣ّ ضلبثت ثطا٢ سبظٔبٖ

ٌبٖ زض غٙقت وٙٙسٜآٖ ثط تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف تأح٥طسب٣٤ ذسٔبت ٚ ٘بضٔٛضز 

اظس٢ٛ ز٤ٍط زضٔغبِقبت ٔرتّف، تٛرٝ و٣ٕ ثٝ تحم٥مبت٣ ضسٜ ٚرٛز زاضز.  ٚضظش

است وٝ ٘بضسب٣٤ ذسٔبت زض ثرص ٚضظش چٝ احطات٣ ضا ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞس زاضت ٚ ا٤ٗ 

ٔس٤طاٖ ٚضظض٣ ثب تٛرٝ ثٝ ا٤ٙىٝ  تذٛز تٛر٥ٝ ٔٙبسج٣ ثطا٢ ا٘زبْ ا٤ٙىبض تحم٥مبت٣ اس

تط آ٘چٝ ٔطثٛط ثٝ ذٛزضبٖ است، ثٝ ذػٛظ ذسٔبت٣ ثط ا٤ٗ اسبس ثٝ زضن ٔٙبست

ضٛز، فلالٝ وٙٙسٜ ٣ٔوٝ ثط ضفتبض ٔطتط٤بٖ تأح٥ط ٣ٔ ٌصاض٘س ٚ ثبفج تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف

  .زٞٙسٚ تٛرٝ ٘طبٖ ٣ٔ

 ٕٞبٖ ٤ب ٔطتط٤بٖ حضٛض اظ حبغُ زضآٔسظا٣٤ ا٥ٕٞت ثٝ تٛرٝ ثبٚ اظ س٢ٛ ز٤ٍط 

 ا٘زبْ است، ثس٣ٟ٤ استرطٞب ثمب٢ فبُٔ تط٤ٗاغ٣ّ ثٝ فٙٛاٖ ٚضظض٣ ٔطاوع ٔطارق٥ٗ

ثط تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف٣ ٢ تأح٥طف ا٤ٙىٝ آ٤ب ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٞس ثب ٔغبِقبت٣

زض غٙقت  (ضٟطستبٖ اض٥ٔٚٝ)ٔغبِق١ ٔٛضز٢: استرطٞب٢ سطپٛض٥سٜ  وٙٙسٌبٖٔػطف

 ٥ت٣،ضرػ ٢ٞب٤ژ٣ٌزاضز ٣ٚٔ ٥بٖحبَ حبضط ث ٥كتحمثٙبثطا٤ٗ  ٚضظش زاضز ٤ب ذ٥ط؟

 ٤ٍطآٚضز. ثٝ فجبضت ز٣ٔ ٤سضا پس ٣ضسب٘اظ تحُٕ ضىست زض ذسٔبت ٣آستب٘ٝ ٔتفبٚت
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 ٥طتطافتٕبز ثٝ ٘فس ث ٢وٙٙس زاضا٣ضا وٙتطَ ٔ ٥طٖٚوٙٙسٌبٖ وٝ ذٛز حٛازث ثٔػطف

 .٤ٙسٕ٘ب ٣ذٛز ثٟتط فُٕ ٔٞستٙس ٚ آ٘بٖ زض وٙتطَ احسبسبت  ٢ثبلاتط ٢زاض ٤طتٗٚ ذٛ

٘مص تقس٣ّ٤ ٘بضسب٣٤  ثطا٢ پبسد ثٝ ا٤ٗ پطسص، زض ا٤ٗ پژٚٞص ثٝ تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ

)ٔغبِق١ ٔٛضز٢: وٙٙسٌبٖ زض غٙقت ٚضظشزض ذسٔبت ٚ تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف

، ٚ ٤ه چبضچٛة ٔف٣ٟٔٛ زض ضٛزپطزاذتٝ ٣ٔ (ضٟطستبٖ اض٥ٔٚٝاسترطٞب٢ سطپٛض٥سٜ 

ٚ فٛأُ ز٤ٍط ثب تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف٣  ٘بضسب٣٤ زض ذسٔبت ٔٛضز اضتجبط ث٥ٗ

ٞب٢ ا٥ِٚٝ ٤ه ٔغبِقٝ تزطث٣ ٕ٘ب٥٤ٓ ٚ ثب استفبزٜ اظ زازٜوٙٙسٌبٖ، پ٥طٟٙبز ٣ٔٔػطف

ٌطزز وٝ آ٤ب ٘بضسب٣٤ زض ذسٔبت ٚ فٛأُ ضٚا٘طٙبذت٣)ٞٛش ٥ٞزب٣٘، وطف ٣ٔ

ٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف٣ ٞب٢ ضرػ٥ت٣، ضٚاثظ( ٔٙبست تط٤ٗ فبُٔ ٔٛحط زض ت٤ٚژ٣ٌ

 وٙٙسٌب٘ب ست ٤ب ذ٥ط؟ ٔػطف
 

 
 : مذل مفًُمی تحقیق1شکل 
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 َای تحقیقفرضیٍ

ثب تٛرٝ ثٝ ٔجب٣٘ ٘ؾط٢ تحم٥ك ٚ ازث٥بت پژٚٞط٣ تحم٥ك، فطض٥بت تحم٥ك ضا ثٝ 

 تٛاٖ استرطاد وطز:ضىُ ظ٤ط ٣ٔ

  ط ٔػطف وٙٙسٜ ثٝ تغ٥٥ٞٛش ٥ٞزب٣٘ ثط تٕب٤ُ ٔػطف تأح٥ط٘بضسب٣٤ ذسٔبت زض

 ٘مص تقس٣ّ٤ زاضز. 

  وٙٙسٜ ثٝ تغ٥٥ط ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ثط تٕب٤ُ ٔػطف٤ٚژ٣ٌ تأح٥ط٘بضسب٣٤ ذسٔبت زض

 ٔػطف ٘مص تقس٣ّ٤ زاضز. 

  وٙٙسٜ ثٝ تغ٥٥ط ٔػطف ٘مص ضٚاثظ ثط تٕب٤ُ ٔػطف تأح٥ط٘بضسب٣٤ ذسٔبت زض

 تقس٣ّ٤ زاضز. 

  شىاسیريش

٢ اعلافبت، آٚض رٕـس ٞسف، ٤ه پژٚٞص وبضثطز٢ ٚ اظ ثق اظِحبػا٤ٗ پژٚٞص 

زض ا٤ٗ تحم٥ك ثٝ ثطضس٣ ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٚ ِ تٛغ٥ف٣ ٚ اظ ٘ٛؿ پ٥ٕب٤ط٣ است.  ٔغبِقٝ

وٙٙسٜ زض غٙقت ٚضظش )ٔغبِقٝ ٔٛضز٢ استرطٞب٢ سطپٛض٥سٜ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف

( پطزاذتٝ ضسٜ است. ربٔق١ آٔبض٢ ثطاثط ثب ٔطتط٤بٖ ٔطارقٝ وٙٙسٜ ثٝ ضٟطستبٖ اض٥ٔٚٝ

٘فط ثطآٚضز  9000ٞب ثٛز وٝ تقساز آٖ 94سطپٛض٥سٜ اض٥ٔٚٝ ثٛز زض سبَ و١٥ّ استرطٞب٢ 

٘فط ثٝ غٛضت  219ٌطز٤س. ثط اسبس رسَٚ تق٥٥ٗ حزٓ ١ٕ٘ٛ٘ ٔٛضٌبٖ تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ 

 تػبزف٣ ا٘تربة ٌطز٤س.

آٚض٢ اعلافبت ثب تٛرٝ ثٝ ٞسف ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ٌطزآٚض٢ زض ثرص اثعاض رٕـ
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اثتسا فٛأُ رٕق٥ت ضٙبذت٣، ضبُٔ سٗ، رٙس،  اعلافبت اظ پطسطٙبٔٝ استفبزٜ ضس.

ٚضق٥ت تأُٞ، سغح تحػ٥لات، ٥ٔعاٖ حضٛض ٞفت٣ٍ زض استرط، ٔست فقب٥ِت زض ضٚظ 

٥ٌط٢ ٔتغ٥طٞب٢ ٘بضسب٣٤ ذسٔبت، ضٚاثظ، ٔٛضز سٙزص لطاض ٌطفت. ثٝ ٔٙؾٛض ا٘ساظٜ

١ٔ وٙٙسٜ اظ پطسطٙبٞب٢ ضرػ٥ت٣ ٚ تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطفٞٛش ٥ٞزب٣٘، ٤ٚژ٣ٌ

 ٘بٔٝ(، وٝ ٔٛضز استفبزٜ زض غٙقت ث٥ٕٝ ثٛز، ثب تٛرٝ ثٝ تطرٕٝ اغ٣ّ پطسص2010) ٥ِٗ

٘بٔٝ اظ ضٚا٣٤ غٛض٢ استفبزٜ ٔٙؾٛض حػَٛ اع٥ٕٙبٖ اظ ضٚا٣٤ پطسصاظ عطف ٔحمك، ثٝ

٘فط اظ ذجطٌبٖ حٛظٜ  ٥ٌ5ط٢ اظ ٘ؾطٞب٢ ٘بٔٝ ا٥ِٚٝ ثب ثٟطٜضس، ثٝ ا٤ٗ تطت٥ت وٝ پطسص

ضز تقساز سٛالات، ٘حٜٛ ث٥بٖ سٛالات، تمسْ ٚ تبذط سٛالات ٚ ٔس٤ط٤ت ٚضظض٣ زض ٔٛ

 ٔزسز ٤ٚطا٤ص ٚ اغلاح تطچٕٝ ٔقىٛس، حصف، ،ٔغبثمت ثب ضطا٤ظ فط٣ٍٙٞ، تطرٕٝ

ٞب ثطا٢ ٔغبثمت زازٖ زض حٛظٜ ضس، ٚ تٟٙب پس اظ تق٥طات رعئ٣ زض تطرٕٝ ثطذ٣ ٤ٌٛٝ

-٘بٔٝ و٣ّ، پطسصسصٚضظش ٚ تغ٥٥ط زض تطت٥ت لطاض ٌطفتٗ اثقبز ٔرتّف زض لبِت پط

 5 ٥بسپطسطٙبٔٝ ٔم ٤ٗا ٥بظثٙس٢أت ٥بضٔقوبض ٌطفتٝ ضس. ٘بٔٝ ٔصوٛض زض فطا٤ٙس تحم٥ك ثٝ

 است. ٥ىطتِ ٣اضظض

ثط ض٢ٚ  2ثطي آٖ زض ٤ه ٔغبِق١ ٔمسٔبت30٣پطسطٙبٔٝ، تقساز1ثطا٢ تق٥٥ٗ پب٤ب٣٤

ـ ٌطز٤س ٚ عٛض وبٔلاً تػبزف٣ ا٘تربة ضسٜ ثٛز،تٛظ٤ٔطتط٤بٖ ٤ى٣ اظ ٔطاوع فٛق وٝ ثٝ

پطسطٙبٔٝ ٥٘ع ثب استفبزٜ اظ آظٖٔٛ ٔحبسجٝ ضس وٝ زض « آِفب٢ وطٚ٘جبخ»ضط٤ت پب٤ب٣٤ 

ٞب٢ آٔبض ٞب، اظضٚشزضازأٝ، ثٝ ٔٙؾٛض تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜ .اضائٝ ضسٜ است 1رسَٚ 

ٚ ٕ٘ٛزاضٞب( ٚ آٔبضاستٙجبع٣ )آظٖٔٛ  تٛغ٥ف٣ )٥ٔب٥ٍ٘ٗ، ا٘حطاف ٔق٥بض ٚ رساَٚ

                                                           
1 - Reliability 
2 - Pilot study 
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( 1افعاض اسٕبضت پ٣. اَ. اس٘طْ ،آظٖٔٛ ٔقبزلات سبذتبض٢وٌّٕٛطٚف اس٥ٕط٘ٛف، 

 استفبزٜ ضس.  05/0زضسغح ٔقٙبزاض٢ 

 عملیاتی( -)مفًُمی تعریف متغیرَا

اضتجبط  ٢فطز زض ثطلطاض ٣٤ثٝ تٛا٘ب ٥2زب٣٘ٞٛش ٞ تعریف مفًُمی ًَش َیجاوی:

زاضز  ٤ٍطاٖوٝ فطز زض اضتجبط ثب ز ٣احسبسبت ٤بث٣زضن احسبسبت ٚ اضظ ٤ٍطاٖ،ثب ز

ا٘سضسٖٛ، ) است ٢فطز ٥بتثسظ تزطث ٥زب٣٘ٞٛش ٞ ٤ٍطثٝ فجبضت ز ;٤سٕ٘ب ٣اضبضٜ ٔ

احسبسبت ٚ حبلات،  ٤بث٣ٔفْٟٛ است: اضظ 3ضبُٔ  ٥زب٣٘ٞٛش ٞ ٥ٗ(. ٕٞچ1994ٙ

ثبٚض٘س ٞط  ٤ٗثط ا ٤ٍط٢ٔحممبٖ ز (.1998، 3ٌّٕٗ) ٢احسبسبت، ٚ ثٟطٜ ثطزاض ا٘غجبق

ٚ  ٢فطز ٢ٞب ٥تثٟتط ٚ ٔٛفم ٤ٍطاٖثظ ثب زٚ ٔخجت ثبضس ضٚا ٥طتطث ٥زب٣٘چٝ ٞٛش ٞ

ا٤ٗ ثقس  (.1999ثبٌٛظ٢ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؛1990سبِٛٚاض٢ ٚ ٔب٤ط، ) ٌطزز ٣ٔ ٥طتطث ٢وبض

 ٤ٌٛٝ ٔٛضز سٙزص لطاض ٌطفتٝ است. 9ثٛس٥ّٝ 

ا٢ ٥ٌط٢ ٔتغ٥ط ٞٛش ٥ٞزب٣٘ اظ ٕ٘طٜزض ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ا٘ساظٜ تعریف عملیاتی:

 ضٛز.آ٤س، استفبزٜ ٣ٔطثٛط ثٝ ٞٛش ٥ٞزب٣٘ ثسست ٣ٔٞب٢ ٔ٘بٔٝ اظ آ٤تٓوٝ زض پطسص

 ضضس ٢وٙٙسٜ ٥بٖث ٣ارتٕبف ٥تضرػ َای شخصیتی:تعریف مفًُمی يیصگی

ٟٔٓ زض  ٥طٞب٢اظ ٔتغ ٥ت٣ضرػ ٢ٞب ٤ژ٣ٌٚ. افطاز است ٣ضٚا٘ ٥ق٣ٚ عج غح٥ح

ٔتفبٚت، ٍ٘طش، ضفتبضٞب  ٥ت٣ضرػ ٢ٞب ٤٣ژٌ. ٤ٚسآ ٣ثٝ حسبة ٔ ٣ضٚا٘طٙبس ٥مبتتحم

ثط  (.1997، 4وٛپط ٚ سبٚف) زٞس ٣لطاض ٔ تأح٥طضا تحت  ٣احسبس سطذٛضزٌٚ تحُٕ 

                                                           
1 - smart PLS 
2 - Emotional intelligence( EQ) 

3 - Goleman 

4 - Cooper, R., & Sawaf 
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ضسٜ  ٤ٝاضا (2001) 1ٚ ثٛ٘ب ٚ ربزد (2000) ٕٞىبضاٖ وٝ تٛسظ ثٖٛ ٚ ٣اسبس ضٚض

رسبضت آ٘بٖ  ٥عاٖ٘سجت ثٝ وبض زاض٘س ٚ ٔ وٝ ٣است ٔػطف وٙٙسٌبٖ ثط اسبس ٍ٘طض

وٝ  ٣ٞستٙس ٚ ٌطٚٞ ٥طٖٚث ظ٥ٔح تأح٥طوٝ تحت  ٢ٌطز٘س افطاز٣ٔ ٥ٓثٝ زٚ ٌطٜٚ تمس

٤ٌٛٝ ٔٛضز سٙزص لطاض ٌطفتٝ 12ا٤ٗ ثقس ٥٘ع ثٛس٥ّٝ  .٥ستٙس٘ ٥طٖٚفٛأُ ث تأح٥طتحت 

 است.

ٞب٢ ضرػ٥ت٣ اظ ٥ٌط٢ ٔتغ٥ط ٤ٚژ٣ٌزض ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ا٘ساظٜ تعریف عملیاتی:

آ٤س، ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ثسست ٣ٔٞب٢ ٔطثٛط ثٝ ٤ٚژ٣ٌ٘بٔٝ اظ آ٤تٓا٢ وٝ زض پطسصٕ٘طٜ

 ضٛز.فبزٜ ٣ٔاست

زض  ٤ٙسٕ٘ب٣ٔ تأو٥س (2006) ٥سى٣ ٚ ٕٞىبضاٖاٚاٖ اتس تعریف مفًُمی ريابط:

 ٢زاض٘س ثطلطاض٣ٔ ٥بٖث ٥ٗاست ٚ آ٘بٖ ٕٞچٙ ٣وٙٙسٌبٖ، تقٟس فبُٔ اغّحفؼ ٔػطف

 تأو٥سوٙٙسٌبٖ )زض ٔمبثُ سبذتبض ٔحىٓ ثب ٔػطف ٤هثب حجبت ٚ  ٣ضاثغٝ احسبس ٤ه

وٙٙسٌبٖ ضا ثٟجٛز ٔػطف ض٢( ٚفبزا٥طٔتغ ٢ٞب٥ٕتٚ ل ٢التػبز ٢ٔحطن ٞب ٢ضٚ

ٚ ضاثغٝ زٚ  ٤هضاثغٝ ٘عز ٢،زض ضٚاثظ وبض 1997 2ثبض٘ع ٢ٞبزٞس. ثط اسبس ٌفت٣ٝٔ

 ٣ٞسف، ٕٞسِ ،ضٚاثظ ٤سٕ٘ب٣ٔ تأو٥س ٥ٗٔخجت است. اٚ ٞٓ چٙ ٣ٕٞجستٍ ٢عطفٝ زاضا

٤ٌٛٝ  6 زض ا٤ٗ ثطضس٣ ا٤ٗ ٔتغ٥ط تٛسظ زاض٘س. ٤ى٣ثب ٞٓ ضاثغٝ ٘عز ٢ٚ ضٚاثظ وبض

 ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٌطفتٝ است.

ٞب٢ ضرػ٥ت٣ اظ ٥ٌط٢ ٔتغ٥ط ٤ٚژ٣ٌزض ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ا٘ساظٜ تعریف عملیاتی:

آ٤س، ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ثسست ٣ٔٞب٢ ٔطثٛط ثٝ ٤ٚژ٣ٌا٢ وٝ زض پطسطٙبٔٝ اظ آ٤تٕٓ٘طٜ

                                                           
1 - Bona, J. E., & Judge 

2 - Barnes 
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 ضٛز.استفبزٜ ٣ٔ

٘سٜ ذسٔبت وٝ ذٛز زضثطزاض ئٝاضا ٥ستٓس تعریف مفًُمی وارسایی خذمات:

فٛأُ  ٤ٗثبضس. ا٣فٛأُ ّٕٔٛس ٔ ٤طٚ سب ٥ع٤ى٣ف ٥لاتوبضٔٙساٖ ذسٔبت، تسٟ

فٛأُ  ٤ٌٗفت ا ٤سزٞٙسٌبٖ ذسٔبت است. ثبئٝاظ ضٚاثظ غطف ثب اضا ٥صث ٥ع٢چ

( ث٥بٖ 1998) ثبضس. استٛاضت٣ٔ ٥ع٘ ٤بث٣ضسٜ ٚ اضظ ٤بفتزضثطزاض٘سٜ احسبسبت زض

فّت  تأح٥طوٙٙسٌبٖ وٕتط تحت ٔػطف ٘بضسب٣٤ ذسٔبت،ٔٛارٝ ثب  ٍٞٙبْزاضز زض  ٣ٔ

است وٝ  ٣وٙٙسٌبٖ ٔقغٛف پبسرتٛرٝ ٔػطف ٥طتطآٖ حٛازث ٞستٙس. زض ٚالـ ث

زض اضتجبط ثب  ٤ٓوٝ زا ٤ق٣غٙب ٢ثطا ٤ٗزٞس. ثٙبثطا٣آٔسٜ ٔ ٥صضطوت ثٝ ٔطىُ پ

تط ٟٔٓ وٙٙسٌبٖثب ٔػطف ٣ٔخجت ٚ عٛلا٘ ٢وٙٙسٌبٖ است ضٚاثظ وبضٔػطف

فطاٞٓ آٚضزٖ ذسٔبت  ٥ٗذسٔبت است. ٞٓ ٞچٙ ئٝاضا ب٘ز٥٣ٔ ٢اظوبضثطز اثعاضٞب

ثطذٛضزاض است.  ٣ذبغ ٥تثب ٔػطف وٙٙسٜ اظ إٞ ٤هضٚاثظ ٘عز ٤زبزٚ ا ٣فٕٛٔ

ٚ  ٤ىسٖٛزاضز )اض ٣٘مص ٟٕٔ ٥عوٙٙسٌبٖ ٘زض وبٞص ضطض ٔػطف ٣٤ضفتبضٞب ٥ٗچٙ

 ٤ٌٛٝ ٔٛضز سٙزص لطاض ٌطفتٝ است. ٢7 ثٛس٥ّٝ ا٤ٗ ثقس (. 2000 ،1ٌٚبِت

ا٢  ٥ٌط٢ ٔتغ٥ط ٘بضسب٣٤ ذسٔبت اظ ٕ٘طٜزض ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ا٘ساظٜ ف عملیاتی:تعری

آ٤س، استفبزٜ ٞب٢ ٔطثٛط ثٝ ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ثسست ٣ٔ٘بٔٝ اظ آ٤تٓوٝ زض پطسص

 ضٛز. ٣ٔ

أط اضبضٜ زاضز  ٤ٗثٝ ا کىىذٌ بٍ تغییر رفتار مصرفی:تعریف مفًُمی تمایل مصرف

زٞٙسٌبٖ ذسٔبت ثٝ ٍٞٙبْ ضىست  ئٝاظ پبسد اضا ٤ت٣٘بضضب ٥ُوٙٙسٜ ثٝ زِوٝ ٔػطف

                                                           
1 - Eriksson, K., & Vaghult 
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زض (. 1990، ٥1ٛ٘سز )سبض٢ِٛ ٚ ٥ٔطثپ ٤ٍطٕٔىٗ است ثٝ ضطوت ز ٣،ضسب٘زض ذسٔبت

 لطاض ٌطفتٝ است. ٣ٔٛضز ثطضس ٤ٌٝٛ 6تٛسظ  ٥طٔتغ ٤ٗا ٣ثطضس ٤ٗا

 ثٝ وٙٙسٜٔػطف ٤ُتٕب٥ٌط٢ ٔتغ٥ط زض ا٤ٗ تحم٥ك ثطا٢ ا٘ساظٜ تعریف عملیاتی:

-تٕب٤ُ ٔػطفٞب٢ ٔطثٛط ثٝ ا٢ وٝ زض پطسطٙبٔٝ اظ آ٤ت٣ٓ اظ ٕ٘طٜٔػطف ضفتبض تغ٥٥ط

 ضٛز.آ٤س، استفبزٜ ٣ٔثسست ٣ٔ وٙٙسٜ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف٣

 َا سازٌبررسی اعتبار ترکیبی َریک از 

، ثٝ ز٘جبَ اغلاح ٔسَ ثٛاسغٝ است وٝ ٔسَ ٤ب٣٤ضطط زْٚ پب ٞبافتجبض تطو٥ج٣ سبظٜ

ٞب ٤ٌٝٛ ٣زضٚ٘ ٣ٕٞسب٘ ٣زازٜ ضسٜ زض فبظ ثطضس ٥عوٓ اضظش تطر ٢ٞب٤ٝحصف ٌٛ

 qualityتحت فٙٛاٖ  ٤س٣ٔبتط PLSزض ثط٘بٔٝ  PLS algorithmٛز. آظٖٔٛ ض ٣ٔا٘زبْ 

criteria ِٛ٤طستٖٛوٙس زض ظ٣ٔ ٥ستcomposite reliability ٢زض ٔمبثُ ٞط سبظٜ فسز 

 ٥ج٣افتجبض تطو ٢ثطا 0.7اظ  ٥طتطرٟت افتجبض ٔطوت آٖ ٘ٛضتٝ ضسٜ است وٝ افساز ث

 لبثُ لجَٛ ٞستٙس.

 لجَٛ لبث٢ُ ٔسَ زاضا٢ افتجبض تطو٥ج٣ ٞب سبظٜٕٞٝ  زٞس ٣ٔ( ٘طبٖ 1٘تب٤ذ رسَٚ)

. ٕٞچ٥ٙٗ ضط٤ت پب٤ب٣٤ ٞستتحمك ضطط پب٤ب٣٤ ٔسَ  زٞٙسٜ ٘طبٖٞستٙس ٚ ا٤ٗ 

زضغس ث٥طتط است. زض ا٤ٗ  85/0زض ا٤ٗ ٔغبِقٝ اظ حسالُ ٔمساض  طٞب٥ٔتغوطٚ٘جبخ تٕب٣ٔ 

 ٤بسٙزس ٚ ضبذع حطٛ ٣ٞب ضا ٔسبظٜ ٥ط٢ٌٔسَ ا٘ساظٜ ٥ف٥تو 2افتجبض اضتطانرسَٚ 

 ٢ٞب سبظٜ ٢ضا ثطا ٢ٔسَ سبذتبض ٥ف٥تو ٥ط٢،ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ٔسَ ا٘ساظٜ ٌ ٣3افعٍٚ٘

                                                           
1 - Salovery, P., & Mayer 

2 - Communality 

3 - Redundancy 
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افتجبض اضتطان ٚ افتجبض حطٛ ٔخجت  ٣اٌط ضبذع ٚاضس وٙس.٣ٔ ٥ط٢زضٚ٘عاز ا٘ساظٜ ٌ

 است. ٥ط٢ظٜ ٌذٛة ٔسَ ا٘سا ٥ف٥تثبضس ٘طبٖ زٞٙسٜ و

 َا : اعتبار ترکیبی َریک از ساز1ٌجذيل 

 ٞبٚاض٤ب٘س سبظٜ  

AVA 

افتجبض ٚ 

 ضٚا٣٤

آِفب٢ 

 وطٚ٘جبخ

افتجبض 

 اضتطان

ضبذع 

 افع٣ٍ٘ٚ

 87/0 86/0 89/0 89/0 ٢ ضرػ٥ت٣ٞب ٤ٚ٣ژٌ
 

  94/0 79/0 80/0 94/0 ٞٛش ٥ٞزب٣٘

 92/0 83/0 91/0 92/0 ضٚاثظ
 

 89/0 96/0 89/0 89/0 ٘بضسب٣٤ ذسٔبت
 

 87/0 91/0 78/0 86/0 ٢ ضرػ٥ت٣ * ٘بضسب٣٤ ذسٔبتٞب ٤ٚ٣ژٌ
 

 79/0 88/0 81/0 84/0 ٘بضسب٣٤ ذسٔبت  ٞٛش ٥ٞزب٣٘*
 

  86/0 85/0 89/0 87/0 ضٚاثظ* ٘بضسب٣٤ ذسٔبت 

 64/0 88/0 88/0 92/0 88/0 تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف وٙٙسٜ
 

 َایافتٍ

 2ض پ٣.اَ.اس ذطٚر٣ ٘طْ افعاض زض ضىُ ثب ٘طْ افعا ٞبٜ پس اظ تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زاز

 t ٞب اظ ضبذع رعئ٣ ٔمساضطزاض٢ ضٚاثظ ف٣ّ ث٥ٗ ٔتغ٥ثطا٢ سٙزص ٔق٣ٙ .آٔسٜ است

 استفبزٜ ضس. 

لبثُ ٔطبٞسٜ  ٥ٔinner model T-statisticعاٖ ٔق٣ٙ زاض٢ ضطا٤ت ثتب زض ٔبتط٤س 

 زض سغح 96/1 ٞست ٔلان افتجبض لبثُ لجَٛ زض ا٤ٙزب ا٤ٗ است وٝ افساز ثبلاتط اظ

 ٔق٣ٙ زاض ٞستٙس. ثٙبثطا٤ٗ ثب تٛرٝ ثٝ ٘تب٤ذ رسَٚ 01/0 زض سغح 58/2 ٚ ثبلاتط اظ 05/0
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 تٛاٖ ٘ت٥زٝ ٌطفت ضطا٤ت ٔس٥ط ٔٛرٛز زض ٔسَ پ٥طٟٙبز٢ ٣ٍٕٞ زض سغح( 3٣ٔ)

 زاض ٞستٙس.ٔق٣ٙ 01/0
 

 
 

 t الگوی مقادیر آماره: 2شکل

ثبضس.وٕتط اظ ا٤ٗ ٔمساض،  96/1ط اظ ثب٤س ث٥طت tٔمساض  05/0ثط اسبس سغح ٔقٙبزاض٢ 

 ضٛز.پبضأتط ٔطثٛط زض اٍِٛ، ٟٔٓ ضٕطزٜ ٣ٕ٘

 یي آزمًن مذل ساختار یبررس

 ٢زاض ٣ٔقٙ ،٥1طٔس ٤تثب استفبزٜ اظ سٝ ٔلان ضطا ٢سبذتبض ٢اٍِٛ آظٖٔٛ

٤Rطٚ ٔمبز ٥طٔس ٤تضطا
 .٤سآظٔب ٣پژٚٞص ضا ٔ ٢ٞبٝ ٥ضسٜ، فطض ٥٥ٗتج ٤ب٘سٚاض ٤ب 2

                                                           
1 - Beta 
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 ٥ٗث ٢ٞب٥طٔطثٛط ثٝ ٔس ٢ثتب ٤تضطا smart PLSثط٘بٔٝ  PLS algorithm آظٖٔٛ

٤Rطثتب ٚ ٔمبز ٤تضطا ٢زاض٣ٔقٙ ٥عأٖ ٞب ٥ٚطٔتغ
ضسٜ ضا ٘طبٖ  ٥٥ٗتج ٤ب٘سٚاض ٤ب 2

ضا ثطٞٓ ٘طبٖ  ٥طٞبزاض ثٛزٖ احط ٔتغ ٣ٔقٙ tاضظش  smart PLSزٞس. زض ٘طْ افعاض  ٣ٔ

زاض است.  ٣خجت ٚرٛز زاضز ٚ ٔقٙاحط ٔ ٤ق٣ٙثبضس  96/1 اظ ٥طتطث tزٞس. اٌط ٔمساض  ٣ٔ

 -96/1ٚرٛز ٘ساضز ٚ اٌط وٛچه تط اظ  ٢زاض ٣ثبضس، احط ٔقٙ -96/1ٚ + 96/1 ٥ٗاٌط ث

 6/0 ٢اٌط ثبلا ٥طٔس ٤تضطا ٥ٗزاض است. ٕٞچٙ ٣ٔقٙ ٣زاضز ِٚ ٣احط ٔٙف ٤ق٣ٙثبضس 

 6/0 ٚ 3/0 ٥ٗٚرٛز زاضز. اٌط ث ٥طزٚ ٔتغ ٥بٖٔ ٢است وٝ اضتجبط لٛ ٣ٔقٙ ٤ٗثبضس ثس

افساز  ٥ٕٗٞچٙ .ٚرٛز زاضز ٥ف٣اضتجبط ضق ثبضس 3/0 ٤طثبضس اضتجبط ٔتٛسظ ٚ اٌط ظ

زاض ٞستٙس. رسَٚ  ٣ٔقٙ 01/0 زض سغح 58/2 ٚ ثبلاتط اظ 05/0 زض سغح 96/1 ثبلاتط اظ

ضسٜ تٛسظ  ٣ٙ٥ث ٥صپ ٥٥طاتاظ زضغس تغ ٣ضسٜ رٟت آٌبٞ ٥٥ٗتج ٤ب٘سٚاض ٥عاٖ(. اظ 2ٔ)

اظ  ٣ضسٜ رٟت آٌبٞ ٥٥ٗتج ٤ب٘سٚاض ٥عاٖضٛز. اظ ٔ ٣ٞب استفبزٜ ٔٔتغ٥طٞطوساْ اظ 

 R ٤سضٛز. ٔبتط ٣ٞب استفبزٜ ٥ٔطضسٜ تٛسظ ٞطوساْ اظ ٔتغ ٣ٙ٥ث ٥صپ ٥٥طاتزضغس تغ

Square آظٖٔٛ  ٤ذوٝ حبغُ ٘تبPLS algorithm  ٝٔثط٘بsmart PLS ٤ب٘ساست ٚاض 

Rزٞس. ٔمساض  ٣پٟٙبٖ ٚاثستٝ ضا ٘طبٖ ٔ ٥طٞط ٔتغ ٢ ضسٜ ٥٥ٗتج
ٔسَ  تٛا٘ب٣٤سٜ ٘طبٖ زٞٙ 2

Rٔمساض  ٥متسبظٜ است زض حم ٥فزض تٛغ
 ٤ٗٔسَ است ا ٣ثطاظ٘سٌ ٥عأٖ ٥بٍ٘طث 2

 زٞس. ٣ضا ٘طبٖ ٔ ٥طتط٢تط ثبضس ثطاظش ث ٤ه٘عز ٤هٔمساض ٞطچٝ لسض ثٝ 
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 شذٌ ییهتب یاوسيار :2جذيل

 
R Square 

 99/0 ضفتبض ٔػطف وٙٙسٜ ٥٥طتغ

 ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ٤ٚژ٣ٌ
 

  ٞٛش ٥ٞزب٣٘

 ضٚاثظ
 

 00/1 بضسب٣٤ ذسٔبت٘

 وتایج تحقیق

زٞس. ٔق٣ٙ زاض ثٛزٖ احط ٔتغ٥طٞب ضا ثطٞٓ ٘طبٖ ٣ٔ tاضظش  smart PLSزض ٘طْ افعاض 

 ثبضس ٤ق٣ٙ احط ٔخجت ٚرٛز زاضز ٚ ٔق٣ٙ زاض است. اٌط ث٥ٗ 96/1 ث٥طتط اظ tاٌط ٔمساض 

بضس ث -96/1 ثبضس، احط ٔق٣ٙ زاض٢ ٚرٛز ٘ساضز ٚ اٌط وٛچه تط اظ -96/1 + 96/1ٚ

ثبضس  6/0 ٤ق٣ٙ احط ٔٙف٣ زاضز ٣ِٚ ٔق٣ٙ زاض است. ٕٞچ٥ٙٗ ضطا٤ت ٔس٥ط اٌط ثبلا٢

ثبضس  6/0 ٚ 3/0 ثس٤ٗ ٔق٣ٙ است وٝ اضتجبط ل٢ٛ ٥ٔبٖ زٚ ٔتغ٥ط ٚرٛز زاضز اٌط ث٥ٗ

 ثبضساضتجبط ضق٥ف٣ ٚرٛز زاضز. 3/0 اضتجبط ٔتٛسظ ٚ اٌط ظ٤ط

ت ٛاٖ ث ٝ   ٞ ب٢ پ ژٚٞص، ٔ ٣   ٢ٝ٥ ٔتغ٥طٞب٢ فطض  حبَ ثب تٛرٝ ثٝ ٔقٙبزاض ثٛزٖ ضاثغٝ

ٝ      آظٖٔٛ فطض٥ٝ ٞ ب٢ پ ژٚٞص ث ط ٔجٙ ب٢     ٞ ب٢ پ ژٚٞص پطزاذ ت. ٘ت ب٤ذ آظٔ ٖٛ فطض ٥

ٔس٥طٞب٢ ف٣ّّ ثٝ ٕٞ طاٜ ض طا٤ت ضٌطس ٣٘ٛ٥ ٚ ٔم بز٤ط     ٢ ٔقبزلات سبذتبض٢، سبظ ٔسَ

است. ٕٞبٖ عٛض وٝ زض  ضسٜ زازٜ( ٘طبٖ 3زض رسَٚ ضٕبضٜ )ٞب٢ رعئ٣ ٔطثٛط ضبذع

ٝ ضا٤ٗ رسَٚ ٔلاحضٝ ٣ٔ % ٔ ٛضز  99ٞ ب٢ پ ژٚٞص زض س غح اع٥ٕٙ بٖ     ٛز، ٕٞٝ فطض ٥
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 تأ٥٤س لطاض ٌطفتٝ است.  

 ضرایب مسیر ي میسان معىی داری :3 جذيل

 رٟت تأح٥ط ٥ٔعاٖ تأح٥ط
سغح 

 اض٢ز ٔق٣ٙ

اضظش آظٖٔٛ 

T 

ضط٤ت 

 (B) ثتب
 (ٞبٝ فطض٥) ٔس٥طٞب

ف
ضز٤

 

 56/0 72/4 01/0 ٔخجت ٔتٛسظ
تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف  ٞٛش ٥ٞزب٣٘

 وٙٙسٜ
1 

 47/0 81/2 01/0 ٔخجت ٔتٛسظ
تغ٥٥ط ضفتبض  ٢ ضرػ٥ت٣ٞب ٤ٚ٣عٌ

 ٔػطف وٙٙسٜ
2 

 3 تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف وٙٙسٜ  ضٚاثظ 39/0 57/2 01/0 ٔخجت ٔتٛسظ

 76/0 31/4 01/0 ٔخجت ل٢ٛ
  ٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٞٛش ٥ٞزب٣٘*

 تغ٥٥طضفتبضٔػطفىٙٙسٜ
4 

 68/0 16/4 01/0 ٔخجت ل٢ٛ
 ٢ ضرػ٥ت٣* ٘بضسب٣٤ٞب ٤ٚ٣عٌ

 تغ٥٥ط ضفتبضٔػطف وٙٙسٜ  ذسٔبت
5 

 69/0 51/3 01/0 ٔخجت ل٢ٛ
  ٘بضسب٣٤ ذسٔبت*  ضٚاثظ

 تغ٥٥طضفتبض ٔػطف وٙٙسٜ
6 

 

 ثبضس:ٞب٢ حبغُ اظ پژٚٞص ٔسَ ٟ٘ب٣٤ تحم٥ك ثٝ ضطح ظ٤ط ٣ٔثب تٛرٝ ثٝ ٤بفتٝ
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مذل وُایی تحقیق :3شکل  

 یریگ جٍیوتبحث ي 

 ٥تإٞ )٘بضسب٣٤ ذسٔبت( فٙػطٗ ٤ثٝ ا ٣ثٝ عٛض وّ ٣ذسٔبت ٚضظض ٤بٖٔطتط

٥ت إٞا٤ٗ فٙػط  ٣ذسٔبت ٤ـاست وٝ ٔقٕٛلاً زض غٙب ٣زض حبِ ٤ٗزٞٙس ا٣ٕ٘ ٤بز٢ظ

ا٘س وٝ ثطزٜ ٣ٞب پسبظٔبٖ ٤تأطٚظٜ اوخط زاضز. ٢رّت ٚ حفؼ ٔطتط ٢ثطا ٤بز٢ظ

 ٤ٗزضاظ ٔست آ٘بٖ زاضز. تٛرٝ ا ٞب٥٢ت٘مص ٔحٛض٢ زض ٔٛفم ٤بٖ،ٔطتط ٤تضضب

 زا٘ٙس٣ٔ ٣چطا وٝ آ٘بٖ ثٝ ذٛث ٥ست،٘ ٣اتفبل ٤بٖٔطتط٤ت مِٛٝ ضضبٞب ثٝ ٔسبظٔبٖ

ثٝ  ٥ُٞب زض رٟت ٘است وٝ سبظٔبٖ ٣ضب٘س ٤ٗاظ ذسٔبت، ثٟتط ٣زاضتٗ ٔطتط٢ ضاض

ذسٔبت  ٥ف٣سغح و ٤بٖ،چٝ زض اضائٝ ذسٔت ثٝ ٔطتطزاضا ٞستٙس. چٙبٖ ضبٖاٞساف

آٖ  ٥زٝ٘ت اض ذٛاٞس زاضت ٚلط تط٥٤ٗزض سغح پب ٥ف٥تثبضس، و ٤بٖوٕتط اظ ا٘تؾبض ٔطتط

 ٤بٖٔطتط ٤تذسٔبت زض حس ضضب ٥ف٥تذٛاٞس ثٛز ٚ چٙبٖ چٝ و ٤بٖٔطتط ٤تفسْ ضضب
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زض حس  ٥ف٥تضٛز، سغح و ٤بث٣اضظ٤بٖ تٛلـ ٚ ا٘تؾبضات ٔطتط ٥عاٖافعٖٚ ثط ٔ ٤بثبضس ٚ 

ذٛاٞس  ٣ٔتزّ ٤بٖزض ٔطتط ٥طتطث ٤تضضب ٤زبزآٖ زض ا ٥زٝذٛاٞس ضس ٚ ٘ت ٣ثبلا تّم

 .٤سٌطز

ٞٛش ٥ٞزب٣٘ ثط تٕب٤ُ  تأح٥ط٘بضسب٣٤ ذسٔبت زض ب٤ذ پژٚٞص حبضط ٘طبٖ زازوٝ، ٘ت

 وٙس. وٝ ثب ٘تب٤ذ تحم٥مبت ٌٛ٘بسوٙٙسٜ ٘مص تقس٣ّ٤ ضا ا٤فب ٣ٔضفتبض ٔػطف ثٝ تغ٥٥ط

-ثبضس. ٔػطف(، ٕٞسٛ 2010٣ٔ) (، 2004ٗ٥ِ) 1(، از٤ٙجطي ٚ سٛرٙجطي2007)

ٙس زاضا٢ افتٕبز ثٝ ٘فس ث٥طتط ٚ وٙوٙٙسٌبٖ وٝ ذٛز حٛازث ث٥طٖٚ ضا وٙتطَ ٣ٔ

ٕ٘ب٤ٙس. زض زاض٢ ثبلاتط٢ ٞستٙس ٚ آ٘بٖ زض وٙتطَ احسبسبت ذٛز ثٟتط فُٕ ٣ٔذ٤ٛطتٗ

ٕ٘ب٤ٙس ثٝ ٍٞٙبْ ضىست زض وٙٙسٌبٖ وٝ ذٛز حٛازث ث٥طٖٚ ضا وٙتطَ ٣ٔ٘ت٥زٝ ٔػطف

ضسب٣٘ اظ عطف ذسٔبت زٞٙسٌبٖ اغّت ا٘تؾبض رجطاٖ سط٤ـ زاض٘س چٖٛ ا٤ٗ ذسٔت

اظ ذٛزآٌب٣ٞ ٚ افتٕبز ثٝ ٘فس ثبلا٣٤ ثطذٛضزاض٘س. ثٝ ٥ٕٞٗ تطت٥ت افطاز٢ وٝ  افطاز

ٌطز٘س زض ٍٞٙبْ زاضز ٚ تٛسظ ٔح٥ظ ث٥طٖٚ وٙتطَ ٣ٔ تأح٥طٔح٥ظ ث٥طٖٚ ض٢ٚ آ٘بٖ 

ٞب٢ آ٘بٖ ٚ ضفتبضٞب٢ آ٘بٖ ٚاثستٝ ثٝ فٛأُ ثس٥بض٢ ضسب٣٘ پبسدضىست زض ذسٔبت

٥ٌط٢ زض ثبة تغ٥٥ط ا٢ٍِٛ ٞب ٔٛلـ تػ٥ٕٓاست. ثٙبثطا٤ٗ زض حبَ حبضط ٔس٤طاٖ استرط

وٙٙسٜ پب٥٤ٗ ا٘س٤طٙس. زض ٔمبثُ، ٞط چٝ ٞٛش ٥ٞزب٣٘ ٔػطفٔػطف ذٛز ث٥طتط ٣ٔ

ضسب٣٘ ٌصاضز ٚ اٌط ضىست زض ذسٔبت٣ٔ تأح٥طثبضس فٛأُ ذبضر٣ ث٥طتط ض٢ٚ آ٘بٖ 

 ٞب٢ زض٣٘ٚ ذٛز ا٤ٗوٙٙسٌبٖ ثطا٢ اظ ث٥ٗ ثطزٖ تضبزذ٣ّ٥ رس٢ ثبضس؛ ٔػطف

 زٞٙس.٢ ٔػطف٣ ذٛز ضا تغ٥٥ط ٣ٔاٍِٛٞب

٘بضسب٣٤ ذسٔبت ٘مص تقس٣ّ٤ زض  ٘تب٤ذ حبغُ اظ پژٚٞص حبو٣ اظ آٖ است وٝ،
                                                           
1 - Edinberg and Sonjenberg 
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وٙٙسٜ، زاضز. وٝ ثب ٘تب٤ذ ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ٚ تٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف٤ٚژ٣ٌ تأح٥ط

تٛاٖ ٣ٔ ٤بفتٝ ٤ٗا ٥ٝزض تٛرذٛا٣٘ زاضز. (، 2010ٓٞ) ، ٥ِٗ(2007) ٞب٢ ٌٛ٘بس٤بفتٝ

 ثٝ ٔحٛض ذسٔت ٞب٢سبظٔبٖ ثٝ فٙٛاٖ ٥ع٘ ٣ٞب٢ ٚضظضسبظٔبٖ ٤ط٤تٔطٚظٜ ٔسٌفت ا

 ثٝ ٚضظض٣ ٞب٢ثبضٍبٜ ٔس٤ط٤ت ٚ ٚضظض٣ أبوٗ ٚ تأس٥سبت ٔس٤ط٤ت ٚ فبْ غٛضت

 ذسٔبت اضائٝ ٚ ٔطتط٤بٖ ضضب٤ت وست زض ضا اٞتٕبْ ذ٤ٛص ثب٤ست٣ٔ ذبظ غٛضت

 ذسٔبت چٝ ٞط چٖٛ ،٥ٌط٘س وبض ثٝ ٞب٢ ضرػ٥ت٣ ٔطتط٤بٖو٥ف٣ ٔتٙبست ثب ٤ٚژ٣ٌ

 ثٝ ٔطزْ ٌطا٤ص ثٟجٛز ٤بثس، ذػٛغ٣ ٚ زِٚت٣ ٚضظض٣ أبوٗ ٔس٤طاٖ و٥ف٣

 فطغٝ زض ٌصاض٢سطٔب٤ٝ ٚ زضآٔسظا٣٤ ثٝ ٔٙزط وٝ ٤بثس٣ٔ افعا٤ص ٚضظض٣ ٞب٢ فقب٥ِت

وٙٙسٌبٖ )استرطٞب٢ ثٙبثطا٤ٗ ٔػطفضس.  استرطٞب ذٛاٞس ذػٛظ ثٝ وطٛض ٚضظش

ٕ٘ب٤ٙس وٝ، ضفتبض ٚ ٣ٔ تأو٥سستٙس؛ ثط ا٤ٗ ٘ىتٝ ضٙب( وٝ تحت وٙتطَ ٔح٥ظ ث٥طٖٚ ٞ

ضرػ٥ت آ٘بٖ ثب حٛازث ث٥طٖٚ، چٝ ٔخجت چٝ ٔٙف٣، ٚ زض وُ ضفتبض آ٘بٖ ثب حٛازح٣ وٝ 

تحت وٙتطَ آ٘بٖ ٥٘ست؛ اضتجبع٣ ٘ساضز. ثٙبثطا٤ٗ ٍٞٙب٣ٔ وٝ آ٘بٖ ثب حٛازث غ٥طلبثُ 

ضٛ٘س. بچ٥ع ٔتٛسُ ٣ٌٔطز٘س ثٝ السأبت ا٘سن ٚ ثٝ تمبضبٞب٢ ٘پ٥ص ث٣ٙ٥ ضٚثٝ ضٚ ٣ٔ

ثٝ فجبضت ز٤ٍط آ٘بٖ ٔب٤ُ ٥٘ستٙس ا٢ٍِٛ ٔػطف ذٛز ضا تغ٥٥ط زٞٙس ثٝ ٘ٛف٣ ضرػ٥ت 

ٌٛ٘ٝ اظ ٔػطف وٙٙسٌبٖ ضسب٣٘ ا٤ٗپب٤ساض زاض٘س. زض ٘ت٥زٝ ثٝ ٍٞٙبْ ضىست زض ذسٔت

ٔب٤ُ ٥٘ستٙس پبسد سط٤ـ ثسٞٙس ٚ فّٕىطز تٙسضٚا٘ٝ ٘طبٖ زٞٙس. ثٝ فجبضت ز٤ٍط آ٘بٖ 

وٙٙسٌبٖ وٝ ذٛز س اٍِٛٞب٢ ٔػطف ذٛز ضا تغ٥٥ط زٞٙس. زض ٔمبثُ ٔػطفٔب٤ُ ٥٘ستٙ

تٛا٘ٙس سط٘ٛضت ذٛز ضا تق٥٥ٗ وٙٙس، ٔقتمس٘س وٝ ذٛز ٣ٔحٛازث ث٥طٖٚ ضا وٙتطَ ٣ٔ

 ٕ٘ب٤ٙس.

ضٚاثظ ٚ  ،تم٤ٛت ضاثغٝ تأح٥ط٘بضسب٣٤ ذسٔبت زض ٘تب٤ذ پژٚٞص حبضط ٘طبٖ زازوٝ، 
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 قس٣ّ٤ زاضز. وٝ ثب ٘تب٤ذ تحم٥مبت ٌٛ٘بسوٙٙسٜ ٘مص تتٕب٤ُ ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض ٔػطف

ثبضس. ٕٞچ٥ٙٗ ٔس٤طاٖ استرطٞب ٥ٕٞطٝ ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س (، ٕٞسٛ 2010٣ٔ) (، 2007ٗ٥ِ)

ثٝ عٛض و٣ّ  ٞسف، ٕٞس٣ِ ٚ ضٚاثظ وبض٢ ثب ٞٓ ضاثغٝ ٘عز٤ى٣ زاض٘س. ،وٝ، ضٚاثظ

فٛأُ فٛق ثب ٔحػٛلات اغ٣ّ ٚ ذسٔبت زاضا٢ ض٤سه ثبلا زض اضتجبط است. تٛرٝ 

و٥ٙس اٌط ضٚاثظ ثب ٔطتط٤بٖ ثٝ عٛض زائٓ ٘جبضس ٤ب ٔح٥ظ استرطٞب فضب٢ وبف٣ ضا زض 

وٙٙسٌبٖ لطاض ٘سٞس ٤ب ثٝ ز٥ُِ فٛأُ احسبس٣، ثط لطاض٢ ضٚاثظ ٘عز٤ه اذت٥بض ٔػطف

 ثب ٔػطف وٙٙسٜ ثب ٔطىُ ٔٛارٝ ضٛز.

و٥ف٥ت، ٤ه ٘ٛؿ ذسٔبت و٥ّس٢ ثطا٢ حفؼ ٚفبزاض٢ ٔطتط٢ ٚ فّٕىطز ٔب٣ِ 

ٞب٣٤ ت. اظس٢ٛ ز٤ٍط زض ز٥٘ب٢ ضلبثت٣ أطٚظ و٥ف٥ت ذسٔبت، اظ رّٕٝ ظ٥ٔٙٝاسترطٞبس

تٛا٘ٙس اظ عط٤ك آٖ ثٝ ٔع٤ت ضلبثت٣ زست ٤بثٙس.و٥ف٥ت ذسٔبت ٞب ٣ٔاست وٝ سبظٔبٖ

ثٝ فٙٛاٖ ٍ٘طش ٤ب لضبٚت٣ رٟبٖ ضَٕٛ زضثبض٠ ثطتط٢ ٚ ضرحبٖ ٤ه ذسٔت تقط٤ف 

ٞب اظ فّٕىطز ٚالق٣ زضان آٖضسٜ است وٝ اظ ٔمب٤سٝ ٥ٔبٖ ا٘تؾبضات ٔطتط٢ ٚ ا

ضٛز. تٛرٝ و٥ٙس اٌط ضٚاثظ ثب ٔطتط٤بٖ استرطٞب ثٝ عٛض زائٓ ٘جبضس ٤ب ذسٔبت ٘بض٣ ٣ٔ

وٙٙسٌبٖ ٘ساضتٝ ثبضس ٤ب ثٝ ز٥ُِ فٛأُ ٔح٥ظ وبض فضب٢ وبف٣ ثطا٢ زذبِت ٔػطف

ضٛز. ثٙبثطا٤ٗ وٙٙسٜ ثب ٔطىُ ضٚ ثٝ ضٚ ٣ٔاحسبس٣، ثط لطاض٢ ضٚاثظ ٘عز٤ه ثب ٔػطف

٥ص ٥٘بظ ٤ه ضاثغٝ ٘عز٤ه، تقبٔلات زٚعطفٝ است ٚ تقبُٔ ٤ه عطفٝ وبف٣ ٥٘ست. پ

ضٛز ٘ٝ تٟٙب تٛاٖ ٌفت ٍٞٙب٣ٔ وٝ احطات ضىست زض ذسٔبت ضسب٣٘ رس٢ ٣ِٔصا ٣ٔ

وٙٙسٌبٖ ضا وبٞص زٞٙس ثّىٝ سق٣ وٙٙس ضىب٤بت ٔػطفسق٣ ٣ٔ ٔس٤طاٖ استرطٞب

 غٛضت چط٥ٍٕط افعا٤ص زٞٙس. وٙٙسٜ ثٕٝ٘ب٤ٙس ضٚاثظ ٘عز٤ه ذٛز ضا ثب ٔػطف٣ٔ

ٌطزز، اظ آ٘زب وٝ و٥ف٥ت ٞب٢ تحم٥ك حبضط پ٥طٟٙبز ٣ٔثٙبثطا٤ٗ ثب فٙب٤ت ثٝ ٤بفتٝ 
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ثبضس ٚ و٥ف٥ت ذسٔبت ٤ى٣ اظ فبوتٛضٞب٢ ٔؤحط ثط اضائ١ ذسٔبت ٔطتط٤بٖ استرطٞب ٣ٔ

ٞب٢ ٚضظض٣ ٥ٌطز ثٝ ٔس٤طاٖ ثبضٍبٜذسٔبت تٟٙب تٛسظ ٔطتط٢ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٣ٔ

ضٛزوٝ ثب لطاض زازٖ غٙسٚق پ٥طٟٙبزٞب ٚ ا٘تمبزات ٚ پب٤ص ٤ٚژٜ استرطٞب پ٥طٟٙبز ٣ٔثٝ 

ٔٙس٢ ٔطتط٤بٖ ثٝ غٛضت ٥ٌط٢ سغح و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ اضظ٤بث٣ ضضب٤تٚ ا٘ساظٜ

ٞب٢ آ٘بٖ آٌب٣ٞ وست وٙٙس ٚ زض رٟت ضفـ ٚ ا٢ اظ ا٘تؾبضات ٚ ذٛاستٝٔستٕط ٚ زٚضٜ

ذٛز ضا ا٘زبْ زٞٙس، تب ٔٙزط ثٝ تغ٥٥ط ضفتبض  ثطآٚضزٜ ضسٖ ا٘تؾبضات آ٘بٖ ٟ٘ب٤ت تلاش

 وٙٙسٌبٖ ٘طٛز.ٔػطف
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