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5931  انتتابس ،51شماره  ،ایمنطقه -آمایش شهری جغرافیا و   

 72/51/5937وصول مقاله :  

 91/6/5939تأیید نهایي : 

 515 - 556صفحات :  

 

 یر كیفیت خدمات بر رضايت گردشگران تأثبررسی 

 گىبد سلطاویهمًرد شىاسی: 
 
 

 4، علی ذيالقدر 3 حمید ذيالقدر،  2دکتر داوود بهبودی،  1 حسیه پىاهیدكتر 

 

 
 چکیده

ٓ      صىؼتتسٔه  آلأىدٌ تسٔه ي کم َصٔىٍ تسٔه، کم صىؼت گسدشگسْ ٔکٓ اش آسان شرًد  برٍ ػ رت     َا برساْ کبرد دزآ رد  ببرً   ر

ه صىؼت اش سًْ صاحد َاْ  ىبصسبٍ ئطگٓ َاْ  رؤرس برس زشرد     وظسان بٍ صادزات پىُان شُست ٔافتٍ است  اش  ؤلفٍ فسد گسدشگسْ، أ

ه پطيَش بٍ  ىظرًز   تًاود ش ٕىّ خر  گسدشگسان زا فساَم آيزد  لرا کٍ  ٓاست  گسدشگسْ دز  قاصد گسدشگسْ، کٕفٕت ازائّ خد ات أ

گٕسْ  ٕصان ارسگرازْ کٕفٕت  بصًل گسدشگسْ بس زضأت گسدشگسان دز گىبد س طاوٍٕ صًزت گسفتٍ است  پطيَش حاضس شا ل  اوداشٌ

آيزْ شدٌ ي با استفادٌ اش  ػدد پسسشىا ٍ دز بٕه گسدشگسان گىبد س طاوٍٕ خمغ 283َاْ تدسبٓ اش طسٔق تًشٔغ  دادٌاست  چُاز فسضٍٕ 

دَد کٍ: تبرُٕتت، دستسسرٓ، خررابٕت ي تصرًٔس       ًزد بسزسٓ قساز گسفت  وتأح حاصل اش آش ًن پٕسسًن وشان  SPSS- 32ٓافصاز وسم

دازْ با زضأت گسدشگس دازود  طبرق وترأح تب ٕرل زگسسرًٕن چىرد  ت ٕرسٌ،        ذَىٓ اش  قصد َمببتگٓ  ثبت ي اش لباظ آ ازْ  ؼىٓ

دازْ بس زضأت گسدشگس دازود؛ ا ا  ت ٕس خرابٕت بٍ دلٕل ػدم ترثرٕس   َىٓ اش  قصد زابطّ  ؼىٓ ت ٕسَاْ تبُٕتت، دستسسٓ ي تصًٔس ذ

 اودٌ بس زضأت   ؼىاداز بس زضأت گسدشگس اش  دل خازج شد  با استفادٌ اش زيش تب ٕل  بٕس، آراز  بتقٕم ي غٕس بتقٕم سٍ  ت ٕس باقٓ

ترسٔه   ٍ  ت ٕسَاْ تبُٕتت، دستسسٓ ي تصًٔس ذَىٓ اش  قصد، برٍ تستٕرد برٕش   دَد ک گسدشگسْ  ًزد آش ًن ياقغ شد  وتأح وشان  ٓ

 اود  تثرٕس زا بس زضأت گسدشگسان داشتٍ

 استان شودان، تبُٕتت، زضأت گسدشگس، کٕفٕت  بصًل، گىبد س طاوٍٕ  ک ٕد ياضگان:

 

                                                 
panahi@tabrizu.ac.ir                                                           ) نویسنده مسؤول (                   دانشیار دانشکده اقتصاد، مدیریت و بازرگاني دانشگاه تبریس -5

                                         dbehbudi@gmail.com                                                                                                                   دانشیار دانشکده اقتصاد، مدیریت و بازرگاني دانشگاه تبریس -7

 Hamidzolghadr10@gmail.com                                                        دانشجوی کارشناسي ارشد دانشکده اقتصاد، مدیریت و بازرگاني دانشگاه تبریس -9

 azolghadrjt@gmail.com                                                                                                        دبیر مطالعات داخلي  سازمان صنعت معدن تجارت استان زنجان -1
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  قد ٍ
كنعت گشدؿگشُ كهي امهشهصى اهنهْن كهنعت اص   هش      

ًاُ اخْش سؿهذ بؼهْاس    منبع دسآمذ دس د ْا اػت، دس ػال

ؿتابا ِ سا داؿتي ه توا ؼتي جاّگاى خهود سا بهي بهایتشّن    

مطههاب   (.89: 1384صادى اكهه ،  )فههش حهذ استاههاه دًههذ  

بشآهسد ػاصمان جٌا ِ گشدؿهگشُ، كه  گشدؿهگشان د ْها     

مْلْههون  فههش ه دس ػههال    25 ، تاشّبهها1950ًدس ػههال 

مْلْون  فش بودى اػت كهي اّهن س ه      700، حذهد 2000

مْلْاسد  فش خواًهذ سػهْذ.    6/1بي حذهد  2020دس ػال 

دسكهذُ دس ّههو دهسٍ   7دًنهذٍ سؿهذ    اّهن اس هان  ـهان   

: 1385)كههای،ِ، ( اػههت 1950-2000ػههاني ) پنجههاى

دًنهههذٍ  گشفتهههي  ـهههان مطانعهههات ا جهههان (.136-135

ؿذ ػهای ي اّهن كهنعت اػهت، چنا  هي      بودن س كعودُ

 2011 ؼبت بهي ػهال    2012تعذاد گشدؿگشان دس ػال 

% افهضاّؾ بهشاُ   4مْلْهون  فهش بهود بها      996كي بشابش بها  

 035/1اهنْن باس اص مشص ّهو مْلْهاسد  فهش گزؿهتي ه بهي      

سهد كهي سؿهذ اّهن كهنعت      مْلْاسد  فش سػْذ ه ا ت اس مِ

مْهضان سا    ْض سؿهذُ  ضدّهو بهي ً،هان     2013دس ػال 

(. بهها توجههي بههي آمههاس ه    WTO,2012داؿههتي باؿههذ ) 

تههوان گفههت كههي كههنعت   ؿههذى، مههِ ًههاُ اسا ههي گههضاسؽ

تههشّن ه  ؿههذن بههي بههضس   گشدؿههگشُ دس حههال تبههذّ  

طهوسُ كهي    پشدسآمذتشّن كنعت دس ابعاد جٌا ِ اػت، بي

 5دسكههذ اص اؿههت ال،  10دسكههذ اص تونْههذ  اخههانق،  10

گزاسُ جٌها ِ سا بهي    دسكذ ػشماّي 5دسكذ اص كادسات ه 

)اػهه،الْلِ ه ً،رههاسان،  خههود اختلههاف دادى اػههت   

ْض مْضان تجهاست گشدؿهگشُ   (. دس حال حاضش  3: 1390

دس بؼههْاسُ اص  ههواحِ جٌههان بشابههش ّهها حتههِ بْـههتش اص  

كادسات  فهت، تونْهذات مهواد یهزاِّ ه اتومبْه  اػهت.       

چنههْن گؼههتشؽ جٌهها ِ بههي خلههوف دس كـههوسًاُ   

منجهش بهي سؿهذ ا تلهادُ ه     كنعتِ ه دس حهال توػهعي،   

هػهاص   ًاُ مشتبط، اص ػهاخت  اؿت ال دس بؼْاسُ اص بخؾ

 Buhalis and) اػهت گشفتي تا كـاهسصُ ه مخابشات ؿذى 

Darcy, 2011: 14  للاهى بش اّن دس كـوسًاُ دس حهال .)

توػعي، توػعَ گشدؿگشُ لاملِ مإثش دس ماابلهي بها فاهش    

مختله،،  اػت؛ چشاكي موجه  افهضاّؾ دسآمهذ  ـهشًاُ     

كههاًؾ بْرههاسُ، سه هه  ا تلههادُ ه دس  تْجههي بٌبههود    

كْفْت ص ذگِ مشدن ه افضاّؾ سفاى اجت،الِ ؿهذى اػهت   

بش دیّه  مهزكوس بؼهْاسُ     . بنا(55 :1388 رو ِ كذس )

اص كـوسًا اّهن كهنعت پوّها سا بهي لنهوان منبهع اكهلِ        

صاّهِ، سؿهذ بخهؾ خلوكهِ ه توػههعَ      دسآمهذ، اؿهت ال  

ذ. اّهن كهنعت دس ػشاػهش د ْها     دا ن ػاختاس صّشبناِّ مِ

بي هّظى دس كـوسًاُ دس حال توػهعي كهي اؿهرال دّگهش     

ا تلهادُ ما نهذ تونْهذ ّها اػهتخشا  منهابع طبْعهِ بههي        

 .(Ryan, 1991: 25)كشفي  ْؼت، بؼْاس موسد توجهي اػهت   

فهشد كهنعت گشدؿهگشُ،     ًهاُ منصلهشبي   بي للت هّظگِ

  ههشان بههي  اّهن كههنعت اص ػههوُ دا ـه،نذان ه كههاح   

كادسات پنٌان ه كنعت بذهن دهد ؿهٌشت ّافتهي اػهت.    

سػذ كـوسًاُ كاح   فت ه كـوسًاِّ كهي   بي   ش مِ

تنٌا ّو منبع دسآمذ دس اختْهاس داس هذ باّهذ بهي كهنعت      

آن لبهوس  ن،اّنهذ؛   گشدؿگشُ اً،ْت دادى ه بي ساحتِ اص 

ًاػهت.   چشاكي لامه  بؼهْاس مٌ،هِ دس تنهوآ دسآمهذ آن     

ًهاُ متنهوآ    كـوس اّشان با پْـْنَ ت،ذ ِ كٌن ه جاربي

مصْطِ ًنهوص اص مضاّهاُ اّهن     تاسّخِ، فشًنگِ ه صّؼت

كهنعت دس جاّگهاى ه ػههٌ  متناػه  بهها خهود اػههتفادى     

ًههاُ   رهشدى اػههت ه بها هجههود اّنرهي دس ت،ههامِ بش امهي    

مصلهونِ   ًاُ اخْش، بي سًهاِّ ا تلهاد تهو    توػعَ ػال

مترِ بش كادسات  فت تأكْذ ؿهذى، هنهِ دس ماهان ل،ه      

موفاْتِ دس اّن صمْني بي دػهت  ْهاهسدى اػهت. سؿهذ ه     

توػعَ كهنعت گشدؿهگشُ دس اّهشان بهي لنهوان ّرهِ اص       

ػهاصُ   مصلونِ ه متنهوآ  ساًراسًاُ سًاِّ اص ا تلاد تو

مهوسد توجههي   منهابع دسآمههذ كـهوس، باّههذ بهْؾ اص پههْؾ   

گزاسان كـوس  هشاس گْهشد )كهْذاِّ     سّضان ه ػْاػت بش امي

تهههذاهن سؿهههذ پاّهههذاس   .(4: 1389ماهههذن،  ًهههذاّتِه 

گشدؿگشُ دس اّن مالذ گشدؿهگشُ مطهاب  بها ص جْهشٍ     

ػههود خههذمات دس گههشه هفههاداسكشدن مـههتشّان اص طشّهه   

ًها اػهت. مطهاب  بها ص جْهشٍ       اّجاد حغ سضهاّت دس آن 
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ات دس ّهو ػهاصمان )مالهذ(،    ػود خذمات، اسصؽ خهذم 

موجهه  سضههاّت مـههتشُ ه سضههاّت مـههتشُ موجهه    

هفاداسُ مـهتشُ ه دس  ٌاّهت هفهاداسُ مـهتشُ موجه       

دسكهذ   5طوسُ كهي   ؿود، بي ػودآهسُ ه سؿذ ؿشكت مِ

دسكهذ افهضاّؾ ػهود     85تها   25افضاّؾ هفاداسُ موج  

     ِ ؿهود   دس ّو ػهاصمان، ؿهشكت ه مالهذ گشدؿهگشُ مه

بها توجهي   (. 122-142 :1382، 1ً،راسان)فْتضػْ،و ض ه 

بي اّن مطان ، مطانعي حاضش بي ؿناػاِّ تهأثْش كْفْهت   

مصلههول گشدؿههگش بههش سضههاّت گشدؿههگشان دس ًنگههان   

 اص گنبذ ػلطا ْي پشداختي اػت. باصدّذ

ًهاُ مْههشا    ػههلطا ْي اص مـهٌوستشّن جاربههي  گنبهذ 

فشًنگِ ه گشدؿگشُ اّشان ه اػهتان ص جهان اػهت. اّهن     

لنوان ؿـ،ْن اثهش جٌها ِ اّهشان    بي  1384بنا دس ػال 

مطاب  آمهاس گشدؿهگشُ    دس ّو ؼرو بي ثبت سػْذى اػت.

 فههش  111897تعهذاد باصدّذكننهذى اص گنبهذ    1391ػهال  

كهي   (1389ان ص جه )ػهاننامَ آمهاسُ اػهتان    بودى اػهت  

ػهاصُ سضهاّت گشدؿهگشان ه اّجهاد      طوس  طهع فهشاً    بي

ػهاصُ   ًا بشاُ باصدّذ مجذد، دس گهشه فهشاً    ا گْضى دس آن

سضهاّت  خذمات بها كْفْهت بهای اػهت. اص آ جهاِّ كهي       

مـههتشُ معْههاس اكههلِ بههشاُ تعْههْن كْفْههت مصلههول  

كوؿهذ بهي    گشدؿگش اػت. دس اّن ساػتا مطانعَ حاضش مِ

ْهت مصلهول گشدؿهگشُ بهش سضهاّت      بشسػِ تهأثْش كْف 

 گشدؿگشان بپشداصد.

 

 شٕىّ تبقٕقپٕ
ػشآیاص مطانعات كْفْت خذمات دس د ْها مشبهوب بهي    

مهههْلادُ اػهههت. مطانعهههاتِ صّهههادُ دس  1980ػههال  

ًههاُ مختلهه، كْفْهت خههذمات، الهه  اص كْفْههت    صمْنهي 

خههذماتِ بهها رِ، گشدؿههگشُ ه یْههشى دس خههاس  ا جههان   

  توجهي تهاصى بهي اّهن     گشفتي اػت؛ اما دس اّهشان بهي دنْه   

مبصث بي هّهظى دس حهوصٍ گشدؿهگشُ، مطانعهاتِ ا هذكِ      

                                                 
1-Fitzsimmons James A. and Mona J.Fitzsimmons  

(2002) 

ا جان گشفتي اػت. دس ادامهي بهي بشخهِ اص منهابع مرتهو       

 ؿود.   مِ طوس مختلش اؿاسى  منتـشؿذى بي

بههي بشسػههِ ا گْههضٍ ا تخهها      (، 2004)2آهاسّتفههي 

ًههاُ گشدؿههگشُ متنههوآ دس ّههو   گشدؿههگشان اص مصههْط

دادًهاُ مهوسد  ْهاص بهشاُ     ، كـوس جٌهان ػهون پشداخهت   

اؽ اص ًفت مالهذ گشدؿهگشُ  ْجشّهي دس  انه       مطانعي

ِ  پشػـنامي ج،ع  ـهان   ده -آهسُ كشد.  تاّج آصمون خه

ًها بهشاُ ا تخها  مالههذ     تهشّن ا گْههضى  داد كهي بشجؼهتي  

ا ههذ اص:  گشدؿههگشُ دس ّههو كـههوس جٌههان ػههون لبههاست 

ِ  خودؿهههروفاِّ، صمْنهههي ، ًهههاُ آموصؿهههِ ه فشًنگههه

، خهذمات  جهزابْت مالهذ  ، ه تفشّصِ فشایتًِاُ  جنبي

ِ باكْفْههت،   مو عْههت مناػههه  ه دس  ، امرا ههات سفهههاً

بودن مشاكهض  ْهض بهي لنهوان ملاح هات مٌه  دس        دػتشع

نْههو كننهذى ًؼهتنذ.    ا تخها  مالهذ گشدؿهگشُ تعْهْن    

اُ بههي بشسػههِ اثههش كْفْههت    (، دس ماانههي2010)3هّههن

خههذمات، تههأثْش گشدؿههگشُ بههش سضههاّت گشدؿههگش دس    

اص ا هواآ اه هات ه فشایهت كـهاهسصُ بها       ا تخا  گشدؿهگش 

ًههاُ مْههذا ِ )توصّههع پشػـههنامي ه     اػههتفادى اص سهؽ

ًهاُ آمههاسُ( دس تههاّوان پشداختنههذ.  تههاّج آصمههون    سهؽ

ً،بؼتگِ  ـان داد، سابطَ مثبت بْن كْفْت خهذمات،  

آثاس مثبهت گشدؿهگشُ ه سضهاّت كلهِ گشدؿهگش هجهود       

جهش  داسد ه بعضِ اص مت ْشًاُ ج،عْتِ م،رهن اػهت من  

ًاُ متفاهت ه معناداس اص كْفْت خهذمات، تهأثْش    بي دسک

مثبت گشدؿگشُ ه سضهاّت كلهِ گشدؿهگش گهشدد، بهْن      

كْفْت خذمات ه آثهاس مثبهت گشدؿهگش سابطهَ مثبهت ه      

دس (، 2010)4أ  كهشّ  ه چْنه   مؼتاْ  هجود داؿهت.  

اُ بهي بشسػههِ موضهوآ گشدؿههگشُ آؿهپضُ بههي     مطانعهي 

 294. آ ٌها تعهذاد   لنوان ّو جاربي دس مالذ پشداختنهذ 

پشػـنامي سا كي گشدؿهگشان بهي كهوست آ لاّهن  پاػه       

آهسُ كشد ههذ ه بهها اػههتفادى اص تصلْهه   دادى بود هذ، ج،ههع 

سگشػههْون چنذگا ههي، تلههوّش رًنههِ یههزا دس مااكههذ     
                                                 

2-Awaritefe(2004) 

3-Liu and Yen(2010) 

4-Ab Karim and Chi )2010( 
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گشدؿههگشُ فشا ؼههي، اّتانْهها ه تاّلنههذ سا مههوسد آصمههون     

 شاسداد ههذ.  تهههاّج پههظهًؾ  ـهههان داد كههي اص مْهههان    

تهشّن   دى، كـهوس اّتانْها داساُ مصبهو    بهش  كـهوسًاُ  هان  

تلهوّش رًنهِ اص یههزا بهودى ه اص بهایتشّن پتا ؼههْ  یصن     

بهْن  چنهْن   بشاُ باصّذ دس آّنذى بشخوسداس خواًذ بود، ً 

یاًش مواد یزاِّ ه  لهذ باصدّذكننهذى اص مالهذ، سابطهَ     

ِ مثبههت ه معنههاداس هجههود داسد    1. اهكههاموسا ه فوكوؿههْگ

شسػههِ تفههاهت دس اًههذا    اُ بههي ب (، دس ماانههي2010)

مؼهافشت گشدؿههگشان بههْن باصدّههذ اهل ه باصدّههذ دهبههاسى   

ًهاِّ كهي بها پخههؾ     پشداختنهذ. بهشاُ اّهن من هوس، دادى    

آهسُ ؿهذى بهود    ًاُ مؼافشتِ ج،هع  پشػـنامي اص آطا غ

مهوسد بشسػهِ  هشاس داد هذ.      2با اػهتفادى اص مهذل یجْهت   

 تههاّج  ـههان داد؛ ًهههذ  گشدؿههگشان دس باصدّهههذ اهل    

شدن اص ت،اؿاُ  اهاب دّهذ ِ اػهت؛ امها ًهذ  دس      ب نزت

باصدّذ دهبهاسى، نهزت اص ا امهت ؿهام  ا امهت دس ًته  ه       

(، دس 2011) 3مـههاسكت دس ه ههاّع اػههت. ػههان ه بذس ههي 

تصاْاِ بهي بشسػهِ سضهاّت گشدؿهگش ه ترهشاس باصدّهذ:       

طشاحِ ّو مذل جذّذ جهامع پشداختنهذ.  تهاّج  ـهان     

باَ باصدّههذ داد، مههذل جذّههذ، سهابطههِ جذّههذ بههْن ػهها 

ؿهذى، جؼهتجوُ اخبهاس     )تلوّش اص مالهذ، اسصؽ تجشبهي  

خههاف ّهها چْضًهها ه ه ههاّع  ویٌههوس خههاف ه فاكههلي اص  

مالذ( با سضاّت ه ت،اّ  بهي باصدّهذ دهبهاسى اص مالهذ سا     

(، دس پظهًـِ بهي  2012) 4ًوّذُللِ ه دًذ.   ـان مِ

بشسػهِ اثههش كْفْهت خههذمات بههش سضهاّت گشدؿههگش بهها     

جشبِ بهش سهابهط للهِ بهْن لناكهش      ًاُ   شُ ه ت آصمون

تونْذ گشدؿهگشُ ه سضهاّت كامه  گشدؿهگش پشداختنهذ.      

 5ًههاُ تجشبههِ اص مااكههذ ل،ههذٍ گشدؿههگش جههشّؾ  دادى

لهذد بهودى ه    123آهسُ گشدّذى، تعهذاد پشػـهنامي    ج،ع

ًا با ػهشُ سگشػهْون چنذگا هي بهي من هوس تعْهْن        دادى

                                                 
1. Okamura and Fukushige(2013) 

2. logit model 

3.Mat Som and Badarneh(2011) 

4.Ali and Howaidee )2012( 

4- Jerash : 

سهابط بهْن كْفْهت خهذمات ه سضهاّت گشدؿهگش مهوسد       

صلْ   شاس گشفتنذ. مذنِ كهي پهظهًؾ پْـهنٌاد    تجضّي ت

كنههذ ؿههام  چٌههاس فشضههْي اػههت.  تههاّج مههذل      مههِ

پْـنٌادؿههذى حههاكِ اص تههأثْش مؼههتاْ  تؼههٌْلات،     

دػتشػِ، جاربي ه كْفْت خذمات بش سضهاّت گشدؿهگش   

اُ بهي   (، دس مطانعهي 2013) 6ًاكو ه خاندس مالذ اػت. 

بشسػههِ لوامهه  مههإثش بههش هفههاداسُ گشدؿههگش اص مااكههذ   

گشدؿههگشُ مههانضُ پشداختنههذ. دس اّههن پههظهًؾ بههشاُ   

ًهها اص ػههي سهؽ آمههاس توكههْفِ،    تجضّههي ه تصلْهه  دادى

لوامهه  توضههْصِ ه سگشػههْون چنذگا ههي بههشاُ بشسػههِ  

سهابط بْن مت ْشًا، اػتفادى ؿذى اػت.  تاّج سگشػهْون  

چنذگا ي  ـان داد؛ تلوّش اص مالذ، اسصؽ دسّافهت ؿهذى   

با هفهاداسُ ه سضهاّت   ه كْفْت خذمات ّو سابطَ مثبت 

 گشدؿگش دس مانضُ داسد.

دس ّهو مطانعهَ   (، 1382)كٌن،هو ِ  ه  كذس موػوُ

با اػتفادى اص آماس توكْفِ ه سگشػْون خطهِ بهي    مْذا ِ

اسصّابِ هضعْت تؼٌْلات گشدؿگشُ اػهتان آرسباّجهان   

دس ًنگان باصدّهذ اص ػهي جاربهَ    ؿش ِ اص دّذ گشدؿگشان 

بابهو ه ؿهشفخا ي( دس   گشدؿگشُ اػتان )كنهذهان،  لعهي   

.  تههاّج بههي دػههت آمههذى،   پشداختنههذ 1382تابؼههتان 

ًها فا هذ    ًهاُ گشدؿهگشُ اػهتان دس ایله  صمْنهي      مران

امرا ات ه تؼٌْلات یصن بشاُ جل  سضهاّت گشدؿهگشان   

سّهضُ اكهونِ ه بهي هّهظى تٌْهي ه اجهشاُ        ًؼتنذ. بش امي

   ِ توا هذ امرهان    طشح جامع گشدؿگشُ اػتان  هي تنٌها مه

ِ جز  گشدؿگ توا هذ آثهاس    ش بْـتش سا فشاً  آهسد، بلري مه

صّؼهت ه فشًنه     باس توػعَ گشدؿهگشُ بهش مصهْط    صّان

پههوس ه ً،رههاسان    جامعههي سا  ْههض كههاًؾ دًههذ. ابههشاًْ   

(، دس تصاْاِ بي بشسػِ لوام  مهإثش بهش سضهاّت    1390)

ه هفههاداسُ گشدؿههگشان دس اػههتان اسدبْهه  پشداختنههذ. اص   

ُ تجضّهَ تصلْه    آصمون ضشّ  ً،بؼتگِ اػهپشمن بهشا  

چنهْن بهشاُ    ًها، ًه    ًا ه جٌت سد ّا تأّْذ فشضْي ػإال

دػتْابِ بي مْضان ه ؿذت سابطي اػهتفادى كشد هذ.  تهاّج    

                                                 
6. Haque and Khan 
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 ....   ْش كْفْت خذمات بش سضاّت گشدؿگشانتأثبشسػِ 

بهي دػهت آمههذى  ـهان داد هذ، بههْن لوامه  ػههاصما ِ ه      

چنْن بْن اّهن لوامه     مصْطِ با سضاّت گشدؿگش ه ً 

  ِ داسُ  ه سضاّت گشدؿگشان با هفاداسُ سابطَ مثبهت معنه

داسد. دس  تْجي لوام  ػهاصما ِ ه مصْطهِ موجه      هجود

افههضاّؾ سضههاّت گشدؿههگشان ه بههي تبههع آن افههضاّؾ      

ًا، بي معنهِ باصگـهت گشدؿهگشان ه معشفهِ      هفاداسُ آن

ِ  منطاي اص ػوُ آن ؿهود. دس  تْجهي بٌبهود لوامه       ًا مه

مصْطِ ه ػهاصما ِ بهشاُ توػهعَ گشدؿهگشُ پْـهنٌاد      

(، دس 1391مْشفخشانههذّنِ ه ً،رههاسان )  ؿههذى اػههت.  

پظهًـههِ بههي بشسػههِ مْههضان سضههاّت،نذُ گشدؿههگشان  

بنهذُ لوامه  مهإثش بهش آن بها       دسما ِ ؿٌش ّضد ه اهنوّهت 

فاصُ پشداختنهذ.  تهاّج پهظهًؾ  ـهان      1سهؽ تاپؼْغ

داد؛ ؿهرا  كْفْههت خهذمات دس ػههي بسعهذ پاػههخگوِّ،    

داس اػت؛ بي لبهاست دّگهش بهْن     تض،ْن ه ً،ذنِ معنِ

ًها اص كْفْهت    ان ه ً،شاًهان آن ادساكات ه ا ت اسات بْ،اس

ِ  خذمات اسا ي داسُ هجهود داسد. بها اّهن     ؿذى تفاهت معنه

بنهذُ لوامه  مهإثش بهش مْهضان سضهاّت        حال  تاّج ستبهي 

گشدؿهگشان دسمهها ِ  ـهان داد كههي داسا بهودن تجٌْههضات    

بودن كْفْت دسمهان،  ؼهبت بهي ػهاّش      مناػ  ه مناػ 

 لوام  اص هضعْت بٌتشُ بشخوسداس اػت.

 

 وظسْ  باوٓ

(، بْههان كشد ههذ؛  125: 2001) 2مْههذنتون ه كههلاسک 

اُ اػت ؿام  لناكهش مل،هوع    مصلول گشدؿگشُ بؼتي

ه یْش مل،وع كي داساُ پنج مإنفي اكهلِ بهي ؿهشح صّهش     

 اػت: 
ًاُ مالذ؛ اكطلاح جاربهي بهي    مصْط ه جاربي .1

ًها، گهانشُ ًهاُ ًنهشُ، بناًهاُ       تؼٌْلاتِ   ْش مهوصى 

ًههاُ هحههؾ اطههلا   ًههاُ هّههظى ه بهها  تههاسّخِ، پههاسک

ؿود. دس ها هع جاربهي سابطهَ تجشبهِ اػهت كهي بهْن         مِ

    ِ ؿهود )حؼهْن صادى    گشدؿگش، من هش ه للا ه  اّجهاد مه

                                                 
1.TOPSIS 

2.Middleton and Clarke 

بنههذُ  (. دس ّههو تاؼههْ  73: 1391دنْههش ه ً،رههاسان، 

ًههاُ طبْعههِ،  ًههاُ گشدؿههگشُ ؿههام  جاربههي  جاربههي

ًهاُ   جاربهي ًاُ اجت،هالِ ه   جاربيًاُ فشًنگِ،  جاربي

 ملنولِ ػاختي ؿذى اػت. 

هاحهذًاُ  خذمات ه تؼٌْلات مالهذ؛ ؿهام     .2

، ه اهه  دس مالههذ  ح،هه ، هاحههذًاُ پههزّشاِّ،  ا ههامتِ

مهوسد للا هي ه دّگهش    ًهاُ   هسصؿِ ّا فعانْتًاُ  فعانْت

خهذمات )خهذمات اطلالههاتِ، اجهاسٍ تجٌْهضات، پلههْغ     

 گشدؿگش( اػت.

ًههها،  دػتشػههِ مالهههذ؛ ؿههام  صّشػهههاخت   .3

طْهه، هػههْعِ اص هػههاّ   ههذاصى، ػههشلت ه اتجٌْههضات )

ًهاُ   جهادى لوامه  ل،لْهاتِ )  ، ه ا  ل،ومِ(  الَْ ح، 

اُ(،  ؿهاسطس ه هضهع لهواسم جهادى    موسد اػتفادى،  ْ،هت  

طْهه، هػههْعِ اص كنتههشل  ؛ )دهنتههِه  ههوا ْن ماههشسات 

ما نذ  هوا ْن ساًن،هاِّ ه    ه ا    استِ بش ل،لْات ح، 

 سا نذگِ( اػت.

لهههوّش مااكهههذ تلههوّش اص مالهههذ؛ مفٌههون ت   .4

ًههاُ مختلهه، لل،ههِ اص ج،لههي،    گشدؿههگشُ دس سؿههتي 

ؿناػهِ ه   ؿناػهِ، ج شافْها،  ـها ي    ؿناػِ، جامعي مشدن

باصاسّابِ موسد مطانعي  شاس گشفتي اػت )ص گنهي ه ؿه،غ   

(. با اّن هجود مفٌون تلهوّش، بهْؾ   155: 1391الله صادى،

اص ػههاّشّن، توجههي مصااههان گشدؿههگشُ، ؿههایلان اّههن  

ًاُ مااكذ گشدؿگش سا بهي خهود جله      ا كنعت ه باصاسّ

كننهذى دس   كشدى اػت، چشاكي تلوّش مالذ  اـِ تعْهْن 

دسک فشآّنهههذ ا تخههها  مالهههذ توػهههط گشدؿهههگشان،  

(، سفتههاس Son, 2005:279ساًبشدًههاُ تثبْههت مالههذ ) 

( ه ت،هاّلات  Shani et al, 2010:117خشّذ گشدؿهگشان ) 

( Phillips, 2013:94) سفتهههاسُ آتهههِ گشدؿهههگشان داسد

  ِ تهوان بهي لنهوان ادساكهات دسبهاسٍ       تلوّش اص مالهذ سا مه

ِ     مرهان، ً،هان   ًهاُ با ْ،ا ههذى دس   گو هي كهي بها هابؼهتگ

 ِ  ,Qu et alؿهود، ؿهشح داد )   حاف ي گشدؿگش باصتا  مه

بنههابشاّن آن ؿههام  دا ههؾ رًنههِ اص ّههو    (.2011:465

بهودن مالهذ ه یْهشى     مالذ ما نذ صّبابودن مالذ، اّ،هن 
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دساک كلهِ ؿخلهِ اص مالهذ    اػت؛ كي بي لنهوان ّهو ا  

. (;Chen and Phuo, 2013:270Phillips, 2013:94)اػههت 

اُ  تلوّش مالذ تشكْبِ اص ده مإنفَ اكهلِ اػهت: مإنفهي   

اُ  كي بش اػاع هّظگِ آن مالهذ اػهتواس اػهت ه مإنفهي    

ًها   ؿناختِ داسد. ًهش ّهو اص اّهن مإنفهي     كي مبناُ سهان

ؿههام  مـخلههات ل،لرههشدُ ّهها بْـههتش مل،ههوع ّهها    

ؿههناختِ ّهها بْـههتش رًنههِ اػههت. تلههوّش مالههذ   انسه

 ً  ِ ِ  توا هذ دامنهي   چنْن مه ًهاُ ل،لرهشدُ    اُ اص هّظگه

ِ  ل،ومِ ه سهان ًهاُ بْـهتش مت،هاّض ه     ؿناختِ تا هّظگه

فهههشد، سهّهههذادًا، احؼاػهههات ه  ّههها حتهههِ منصلهههشبي

، دس سابطهي بها تلهوّش مالهذ    ًا باؿذ. مطانعي  داهسُ پْؾ

  ُ اضههافي گشدّههذى  اخْهشاً بههي صمْنههَ تصاْاهات گشدؿههگش

ا ههذ،  مطانعهات متعههذدُ  ـهان دادى  ، بهااّن حههال . اػهت 

تهههأثْش داسد.  تلهههوّش مالهههذ بهههش سفتهههاس گشدؿهههگش   

گْهشُ   بْهان داؿهتنذ، دس فشاّنهذ تله،ْ      2پْشعه1ًا ت

ا تخها  ػههفش بْـههتش احت،ههال داسد مرهها ِ بههشاُ ػههفش   

رًنهِ اص  به     ا تخا  ؿود كهي اص آ جها تلهاهّش مثبهت    

  (.1390ص گني ه ؿ،غ الله صادى، هجود داؿتي باؿذ )

كننهذى )گشدؿهگش(؛ ؿهام      ًهاُ ملهش    ًضّنهي  .5

 ًاُ ػفش گشدؿگش بي ّو مالذ اػت. ت،امِ ًضّني

اّهن دس حههانِ اػههت كههي مصااههان داخلههِ لشكههَ    

گشدؿگشُ،   شاتِ متفاهت دسباسٍ مصلهول گشدؿهگش دس   

مااكههذ گشدؿههگشُ داس ههذ. بههي لنههوان مثههال؛ كههذّوس ه   

معتاذ ههههذ: گشدؿههههگشُ دس  (،113: 1385ػههههااِّ )

چهاسچو  لشضهي بههي لنهوان مصلهول گشدؿههگشُ داساُ     

ًها ه تؼهٌْلات(    ًها، ػهرو تگاى   گا هي )جاربهي   لناكش ػي

: گشدؿهگشُ دس  ( معتاذ هذ 4، 1392دا ا )اػت. ػااِّ ه 

چهاسچو  لشضهي بههي لنهوان مصلهول گشدؿههگشُ داساُ     

ًهها، دػتشػههِ، تأػْؼههات ه  گا ههي )جاربههي لناكههش پههنج

 ههواصُ ه لناكههش  اِّ، خههذمات مٌ،ههانتؼههٌْلات صّشبنهه

 ْهض   اػت. اّ،ا ِ خوؿخو ه جاهدا هي ػاصما ِ ه  ٌادُ(، 

                                                 
1 - Hant(1975) 

2 -pirs(1982) 

(، معتاذ ذ: مصلول گشدؿگشُ ّهو مالهذ   18: 1390)

ًها، تؼهٌْلات، خهذمات مهوسد اػهتفادى ّها        ؿام  جاربي

 سؤّت گشدؿگشان ه تجشبي گشدؿگشان اص مالذ اػت.  

 

 گٕسْ آن زضأت ي زيش اوداشٌ

اػهت كهي   سها ـناػِ ( مفٌون CSسضاّت مـتشُ ) 

ؿام  احؼهاع خـهنودُ ه نهزت حاكه  اص بهي دػهت       

آهسدن امْذ ه ا ت هاس اص ّهو مصلهول جهزا  ه خهذمات      

ًههاُ  سهؽ(.Chen and Chen et al, 2011اػههت )

مختل، بشاُ بْهان مْهضان سضهاّت مـهتشُ هجهود داسد.      

ُ تشّن   شّات دسباسٍ سضاّت ه لذن سضاّت  مٌ   مـهتش

بهها لنههوان   شّههي لههذن امْههذ    3توػههط سّ ههاسد اهنْههوس 

)مـهتشّان خشّههذ كههای ه خهذمات بهها ا ت ههاسات  بهه  اص    

بْنهِ اػهت( اسا هي ؿهذى      خشّذ، ل،لرشدؿان  اب  پهْؾ 

ؿهذى ه    اػت اّهن   شّهي دس مطانعهات متعهذد آصمهاّؾ     

ًنگهامِ  اّن ایٌهاس داس هذ.    تاّج حاكلي، دینت بش تأّْذ 

ؿود، مهوسد اػهتفادى    سُ مِكي مصلول ّا خذمات خشّذا

ؿهذى   اگش مْهضان سضهاّت كؼه    دس مااّؼي  گْشد،  شاس مِ

واًهذ  دس  تْجهي سضهاّت حاكه  خ    طب  ا ت اسات باؿذ.

گشدّذ اگش بهشخلا  ا ت هاس باؿهذ، لهذن سضهاّت اتفها        

بشداؿهت )ادساک(   (.Ali and howaidee, 2012)افتهذ   مِ

صّهشا  گشدؿگش دس موفاْت باصاسّهابِ مالهذ مٌه  اػهت؛     

بشداؿت گشدؿهگش بهش ا تخها  مالهذ، ملهش  كایًها ه       

   ِ گزاس ههذ  خههذمات ه تلهه،ْ  بههي باصگـههت تههأثْش مهه

(Stevens, 1992 .)    اكثهش گشدؿهگشان تجشبْهاتِ اص دّگههش

مااكهذ گشدؿهگشُ داس هذ بشداؿهت گشدؿهگش اص مااّؼهَ       

ًهاُ گشدؿهگشُ ه اػهتا ذاسدًاُ     مْان امرا هات، جاربهي  

 ِ دس ادبْههات  .Ahmed,1991)پههزّشد ) خهذمات تههأثْش مهه

باصاسّابِ اخْهش ماهایت تجشبهِ ه مفٌهومِ دس سابطهي بها       

سضههاّت مـههتشُ ه كْفْههت خههذمات دس پههِ چگههو گِ  

ِ  ا ذاصى بهشاُ مثهال،   ؿهود.   گْشُ آن اػت، فشاهان ّافت مه

                                                 
3-Richard Oliver (1980) 
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سضاّت سا با ساًن،اًهاُ تهوس دس   هش    1سّؼْنگش ه هاسّضک

سضههاّت سا بهها توسًههاُ فشًنگههِ  2، ًْههو ضگشفتههي بود ههذ

سضهاّت سا بها توسًهاُ    3كهشد، هساع، آّؼهوه فهوی    بشسػِ

سضههاّت   سّ ْوفْههو. سهصا ههي مههوسد مطانعههي  ههشاس داد   

 Ali and)ًها سا گهضاسؽ داد    كننهذى دس سػهتوسان   ملهش  

howaidee, 2012.)    ُدس اّن پظهًؾ مْهضان سضهاّت،نذ

گشدؿههگش بههي هػههْلَ كْفْههت مصلههویت گشدؿههگشُ    

 ؿذ.ؿذى دس ًنگان باصدّذ بشسػِ خواًذ  اسا ي

 

  بديدِ  ًزد  طالؼٍ  

كهي گنبهذ ػهلطا ْي دس آن ها هع      ؿٌشػتان ػلطا ْي

 37ػْاػهِ اػهتان ص جهان بهي فاكهلَ       ٍدس مصذهد ؿذى

                                                 

1- Reisinger andWaryszak (1995) 

2 - Hughes (1991) 

3-Ross and Iso-Ahola (1991) 

كْلومتشُ ؿٌش ص جان )مشكض اػهتان(  هشاس گشفتهي اػهت.     

كْلهومتشُ جهادٍ تشا ضّتهِ     4اّن ؿٌشػهتان دس فاكهلَ   

)تٌشان، ص جان، تبشّهض، باصسگهان( ها هع ؿهذى اػهت. اّهن       

منطاي اص ؿ،ال بي بخؾ طاسن للْها، اص یهش  بهي بخهؾ     

حومههي اص ؿٌشػههتان ص جههان، اص جنههو  بههي ؿٌشػههتان   

ِ   خذابنذى ه اص ؿش  بي ؿٌشػت ؿهود.   ان ابٌهش مصهذهد مه

كْلومتشمشبهع بهودى، خهود گنبهذ دس      940هػعت منطاهي  

ًهاُ   مشكض ؿٌشػتان ػلطا ْي  شاس گشفتي اػت. دس  اـهي 

توان مو عْت مصهذهدٍ مهوسد مطانعهي سا مـهاًذى      صّش مِ

 (.1391ص جان كشد )ػاننامَ آماسُ اػتان 

 
 

 طالؼٍ بديدِ  ًزد :1 شکل
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 َا  ًاد ي زيش
ًهاُ مهوسد  ْهاص     اّن مطانعي بي كوست مْذا ِ ه دادى

اص طشّ  توصّع پشػـنامي دس بْن باصدّذكننهذگان گنبهذ   

ًها دس ابعهاد    آهسُ گشدّذى اػت، پشػـنامي ػلطا ْي ج،ع

جاربَ مالذ، تؼٌْلات مالذ، دػتشػِ مالذ، تلهوّش  

دّهذى اػهت. اص سهؽ   رًنِ اص مالذ ه سضاّت تن هْ  گش 

اُ نْرشت بشاُ بْهان مْهضان سضهاّت،نذُ     دسجي 5طْ، 

طهوسُ كهي دسجهَ ّهو ك،تهشّن       اػتفادى ؿذى اػت، بهي 

تشّن سضهاّت اص كْفْهت    سضاّت ه دسجَ پنج بْا گش بْؾ

خذمات اسا هي ؿهذى، اص دّهذ گشدؿهگشان اػهت. ابتهذا بها        

  شخههواًِ اص اػههاتْذ ه كاسؿناػههان متخلیههق سهاّههِ   

 40مي بشسػهِ گشدّهذ. ػهپغ بها توصّهع      كوسُ پشػـنا

پشػـنامي دس بْن گشدؿگشان مْهضان ً،ؼها ِ دسه هِ اص    

طشّ  آصمون آنفاُ كشه بها  مهوسد بشسػهِ  هشاس گشفهت.      

( دس ػهط   ابه    α:79/0 تاّج  ـهان داد پاّهاِّ كه  )   

 بونِ بودى اػت.  تاّج بشسػِ پاّاِّ بهشاُ ًهش ّهو اص    

 ؿذى اػت. ( گضاسؽ1مت ْشًاُ پشػـنامي دس جذهل )
 

   وتأح آش ًن آلفا کسيوباخ1خديل 

 آنفاُ كشه با  تعذاد ػإال مت ْشًا

78/0 9 تؼٌْلات  

تلوّش رًنِ اص 

 مالذ
4 83/0  

79/0 8 دػتشػِ  

81/0 5 جزابْت  

76/0 7 سضاّت  
 منبع: ّافتي تصاْ 

جامعَ آماسُ اّهن مطانعهي تعهذاد گشدؿهگشان گنبهذ      

ػهاننامَ آمههاسُ  اػهت. طبهه    1391ػهلطا ْي دس ػههال  

 فهش بهودى    111897اػتان ص جان تعذاد باصدّذكننهذگان  

حجه   ،و هَ ا تخهابِ اص طشّه  فشمهول كهوكشان        .iاػت

تعْْن ه بي كوست تلادفِ ػهادى بهْن گشدؿهگشان     382

ًهها دس  ًهها، دادى آهسُ پشػـههنامي توصّههع ه بعههذ اص ج،ههع 

جٌهت آصمهون فشضهْات، بها مهذل       SPSS 20.0افضاس  شن

ده مت ْشى ه تصلْ  مؼهْش مهوسد تجضّهي    سگشػْون خطِ 

ه تصلْ   شاس گشفت. سهؽ تعْهْن حجه   ،و هي دس اّهن     

 ( اػت:1پظهًؾ، فشمول كوكشان )سابطي 

 

  

      

  

  
 
  

[
      

  ]   
 سابطي               

 

: جامعهَ آمههاسُ  N: حجه   ،و هي،   nدس اّهن فشمهول   

(111897 ،)p   ( 0.95: دسكذ توصّهع كهفت دس جامعهي ،)

q  دسكههذ افههشادُ كههي فا ههذ كههفت مطانعههي دس جامعههي :

: تفاضهه   ؼههبت ها عههِ كههفت دس   (، 0.05ًؼهتنذ ) 

جامعي با مْضان تخ،ْن مصا  بشاُ هجهود آن كهفت دس   

اػههت ه د ههت   0.05جامعههي كههي حههذاكثش  ؼههبت آن   

: ا هذاصٍ مت ْهش دس   Tگْشُ  ْض بؼهتگِ بهي آن داسد.     ،و ي

( اص 1.96توصّع  شمال مشبوب بهي منصنهِ گهاهع اػهت )    

جهذهل مشبهوب دس ػهط  احت،هال مهوسد   هش اػهتخشا         

صادى ه آ اػهِ   بها )ابهشاًْ   بشابش اػت  nگشدد. بنابشاّن  مِ

 (:  121: 1388صادى، 
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  دل پٕشىُادْ
دس اّن مطانعي جٌت بشسػِ تأثْش كْفْهت خهذمات   

بههش سضههاّت گشدؿههگش چٌههاس مت ْههش ؿههام  ا ت ههاسات،    

تؼٌْلات، دػتشػِ ه جزابْت دس مالذ، بي لنوان ابهضاس  

اسصّههابِ كْفْههت خههذمات ا تخهها  ؿههذى اػههت. مههذل   

مطانعي جٌت تجضّي ه تصلْه  بهي ؿهر     پْـنٌادُ اّن 

 صّش اػت.

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :  دل  طالؼ3ٍل شک
  Ali and Howaidee, 2012 منبع: 

 

 َا ٍٕفسض
  ذاسد. گشدؿگشسضاّت  اثش معناداسُ بشتؼٌْلات مالذ 

  ذاسد. گشدؿگشسضاّت  اثش معناداسُ بش دػتشػِ مالذ
 گشدؿهگش سضاّت  تلوّشرًنِ اص مالذ اثش معناداسُ بش

  ذاسد.

  ذاسد. گشدؿگشسضاّت  اثش معناداسُ بشجزابْت مالذ 
 

 

 

 وتأح تًصٕفٓ 

ِ  ّافتهههي مطهههاب    دسكههههذ اص 31، ًهههاُ توكهههْف

دسكهذ اص   56بود هذ.  دسكذ مهشد   69دًنذگان صن ه  پاػ 

دسكهذ   5/3ه  دسكذ مجهشد  5/40 ،دًنذگان متأً  پاػ 

دًنهذگان ً،هشاى    دسكذ اص پاػه   9/74 مطلاي بود ذ. ْض 

دسكهذ بها    6/2دسكهذ ً،هشاى دهػهتان،     3/17با خا وادى، 

 دسكذ  ْض تنٌاِّ بهشاُ باصدّهذ اص گنبهذ ػهفش     2/5توس ه 

(  ابه  مـهاًذى اػهت.   2،  تهاّج دس جهذهل )  كشدى بود ذ

 
 : خىبٕت،يضؼٕت تثَل ي َمساَان گسدشگسان3خديل 

 مت ْش جنؼْت هضعْت تأً  ً،شاًان

 بنذُ مت ْش طباي مشد صن مجشد متأً  مطلاي خا وادگِ دهػتان توس تنٌاِّ

 دسكذ 69 31 5/40 56 5/3 9/74 3/17 6/2 2/5

 ّافتي تصاْ  :منبع       
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دًنهذگان دس ػهنْن    دسكذ اص پاػه   46اص   ش ػنِ 

، ػهال  40تها   30دسكذ دس ػنْن  5/28، ػال 30تا  20

دسكههذ اص  3/7ػههانو  50تهها  40ن نْدسكهذ دس ػهه  2/18

دسكهذ   8/3 بایُ پنجاى ػال سا داؿهتنذ. دًنذگان  پاػ 

دس  ًهضاس تومههان  300ك،تههش اصدًنههذگان دسآمهذ   اص پاػه  

 6/34ًهضاس تومهان،    600 تها  300بهْن   دسكذ 2/19، ماى

دسكهذ بهْن    2/28تومهان،   ًهضاس  900-600دسكذ بهْن  

ْلْهون دهّؼهت   مّو اص دسكذ بْـتش  14ه  900-1200

 66دًهذ كهي   ًا  ـان مِّافتي ًضاس تومان دسآمذ داؿتنذ.

دًنذگان صمان مناػ  ػهفش بهي ػهلطا ْي     دسكذ اص پاػ 

دسكهذ  ْهض    8ذ فله  تابؼهتان ه   دسكه  26سا فل  بٌاس، 

( گهضاسؽ  3دا نهذ.  تهاّج دس جهذهل )   ِ فل  صمؼتان مه 

 ؿذى اػت.

 

 ن: سه ي دزآ د گسدشگسا2خديل 

 مت ْش ػن دسآمذ )ًضاس تومان(

1200<  1200-900  900-600  600-300  300>  50<  50-40  40-30  30-20 بنذُ مت ْش طباي   

14 4/28  6/34  2/19  8/3  3/7  2/18  5/28  دسكذ 46 

 ّافتي تصاْ : منبع 

 تبقٕق ٓاستىباط َاْ ٔافتٍ

دس اّههن مطانعههي بههي ده دنْهه  اص آصمههون ً،بؼههتگِ  

جٌت آصمون فشضهْات   99/0پْشػون دس ػط  اط،ْنان 

تصاْ  اػتفادى ؿذى اػت؛ اهل اّنري مت ْشًهاُ تصاْه    

ُ ه  ؼهبِ ًؼهتنذ. دنْه  دهن    ا فاكهلي دس ػط  ماْاع 

  ِ بهْن   َبهودن سابطه   اػتفادى اص اّن آصمون بي خهاطش خطه

ي اػهت. بهشاُ فٌه     مت ْشًاُ مؼتا  بها مت ْهش هابؼهت   

ِ  خطِ بهْن مت ْشًها  ْهض اص     َ بهودن سابطه   بودن ّا خطه

 ،آمهذى  بهي دػهت  كي  تهاّج   اػتفادى ؿذ 1 ،وداس پشاكنؾ

 بْن مت ْشًا سا تأّْذ  ،ود. َبودن سابط خطِ

تؼٌْلات مالذ اثش معناداسُ بهش سضهاّت    ايل: ّفسضٕ

  ذاسد. گشدؿگش

 تاّج حاك  اص آصمهون ضهشّ  ً،بؼهتگِ پْشػهون     

دًذ كي مت ْش تؼهٌْلات  (  ـان م4ِ) ٍجذهل ؿ،اسدس 

مالهذ )سػههتوسان، ػهویات ه ساًن،ههاُ تهوس( بهها مت ْههش    

هابؼتي كْفْت سضاّت گشدؿهگش بها ضهشّ  ً،بؼهتگِ     

ّعنهِ  ؛ معنهاداس داس هذ   َاط،ْنهان سابطه   ػط دس  624/0

ً،هان   ًش چاذس مْضان تؼهٌْلات مالهذ افهضاّؾ ّابهذ،    

گشدؿههگشُ  مْههضان  ْههض سضههاّت گشدؿههگشان اص مالههذ  

                                                 
1  - Scatter plot 

افضاّؾ خواًذ ّافت. دس  تْجي فهشم لهذن سابطهي بهْن     

 ؿود.  ِ م ّْذتأده مت ْش سد ه هجود سابطي بْن ده مت ْش 

اثش معناداسُ بهش سضهاّت    دػتشػِ مالذ ديم: ّفسضٕ

 . ذاسد گشدؿگش

 تاّج حاك  اص آصمون ضهشّ  ً،بؼهتگِ پْشػهون     

دًذ كي مت ْهش دػتشػهِ   (  ـان م4ِ) ٍدس جذهل ؿ،اس

لهذ بها مت ْههش هابؼهتي كْفْهت سضههاّت گشدؿهگش بهها      ما

 99/0دس ػههط  اط،ْنههان   547/0ضههشّ  ً،بؼههتگِ  

لهذن هجهود سابطهي     فهشم  معناداس داس ذ. دس  تْجهي  َسابط

 ّْههذتأبهْن ده مت ْهش سد ه هجهود سابطهي بهْن ده مت ْهش       

 ؿود.ِ م

جزابْت مالذ اثش معنهاداسُ بهش سضهاّت     سًم: ّفسضٕ

  ذاسد. گشدؿگش

اص آصمهون ضهشّ  ً،بؼهتگِ پْشػهون      تاّج حاك  

دًهذ كهي مت ْهش مؼهتا      (  ـان م4ِ) ٍدس جذهل ؿ،اس

جزابْت مالذ با مت ْش هابؼتي كْفْت سضاّت گشدؿهگش  

 99/0دس ػهط  اط،ْنهان    483/0با ضشّ  ً،بؼهتگِ  

لهذن هجهود سابطهي     فهشم  معناداس داس ذ. دس  تْجهي  َسابط

ابْت بْن ده مت ْش سد ه هجود سابطهي بهْن ده مت ْهش جهز    

 ؿود.  ّْذ مِتأمالذ ه سضاّت گشدؿگش 
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اثهش   تلهوّش رًنهِ اص مالهذ گشدؿهگش     چُازم: ّفسضٕ

 معناداسُ بش سضاّت گشدؿگش  ذاسد.

 تاّج حاك  اص آصمون ضهشّ  ً،بؼهتگِ پْشػهون     

دًهذ كهي مت ْهش مؼهتا      (  ـان م4ِ) ٍدس جذهل ؿ،اس

تلوّش رًنِ اص مالذ گشدؿگش با مت ْش هابؼهتي كْفْهت   

دس ػهط    526/0شدؿگش با ضشّ  ً،بؼهتگِ  سضاّت گ

معنههاداس داس هذ. دس  تْجههي فههشم   َسابطهه 99/0اط،ْنهان  

لذن هجود سابطي بهْن ده مت ْهش سد ه هجهود سابطهي بهْن      

مالههذ ه سضههاّت گشدؿههگش  تلههوّش رًنههِ اصده مت ْههش 

 ؿود.  ّْذ مِتأ
وتأح ضسٔد َمببتگٓ پٕسسًن بٕه  ت ٕسَاْ : 4خديل 

 زضأت گسدشگس  بتقل با  ت ٕس ياببتٍ

ضشّ  ً،بؼتگِ  مت ْش

 پْشػون
Sig. 

 تعذاد

 382 0.000 624/0 تؼٌْلات

 382 0.005 547/0 دػتشػِ

 382 0.007 483/0 جزابْت

 382 0.000 526/0 تلوّش رًنِ اص مالذ  

 ّافتي تصاْ  :منبع

 گسدشگس  زگسسًٕوٓ چىد  ت ٕسٌ زضأت 
دس  ؼه،ت  بلههِ مت ْشًههاُ مؼهتا  ه هابؼههتي بههي   

با ضهشّ  ً،بؼهتگِ پْشػهون مهوسد      ده مت ْشى،كوست 

ّهن آصمهون، فهشم لهذن     ا آصمون  شاس گشفتنهذ كهي  تهاّج   

سابطههي سا سد ه هجههود سابطههي بههْن مت ْشًههاُ مؼههتا     

ّْهذ كهشد.   تأتصاْ  ه مت ْش هابؼتي سضهاّت گشدؿهگش سا   

گا ي مت ْشًهاُ  بشسػِ تأثْشات چنذدس اّن  ؼ،ت بشاُ 

چنههذ مؼههتا  بههش مت ْههش هابؼههتي اص سگشػههْون خطههِ   

ْشى گان بي گان اػهتفادى ؿهذى اػهت. ًهذ  اكهلِ اص      مت 

كهاسبشد سگشػههْون چنههذ مت ْههشى آن اػههت كههي تشكْهه    

ُ اّجهاد كنهذ كهي    ا گو يخطِ اص مت ْشًاُ مؼتا  سا بي 

دس . حذاكثش ً،بؼتگِ سا بها مت ْهش هابؼهتي  ـهان دًهذ     

تههوان دس جٌههت  ِ مههكْهه  خطههِ   تْجههي، اص اّههن تش 

 اص بْنِ ماادّش هابؼتي اػهتفادى ه اً،ْهت ًهش ّهو     ْؾپ

بْنههِ اسصّههابِ  ،ههود    ْؾپههمت ْشًههاُ مؼههتا  سا دس  

 تاّج تصلْ  سگشػْو ِ گهان بهي   (. 207: 1389)پای ت، 

 ( اسا ي ؿذى اػت.5گان دس جذهل )

 

 ًٕن چىد  ت ٕسٌ زضأت گسدشگسزگسسْ تب ٕل َا آ ازٌ: 5خديل 

 ًاُ تصاْ  منبع: ّافتي      

 ًا اجتنا  گشدّذ.  ضشاّ  مشبوب بي گان چٌاسن ًؼت. بي خاطش ك،بود فضا اص اساَ  ػاّش آماسى **     

( ماههذاس 5طبهه   تههاّج گههضاسؽ ؿههذى دس جههذهل )  

 كهي  اػهت  879/0بهْن مت ْشًها    (R)ضشّ  ً،بؼتگِ 

دًذ بْن مج،ولي مت ْشًاُ مؼهتا  ه مت ْهش   ِ م ـان 

سضههاّت گشدؿههگش( ً،بؼههتگِ  ههوُ  ) ْهه تصاهابؼههتي 

اص سگشػهْون گهان بهي گهان      ؿهذى  حاك هجود داسد.  تاّج 

كي دس گهان اهل، مت ْهش تؼهٌْلات هاسد     اػتبذّن ؿشح 

 گان
مت ْشًاُ هاسدؿذى دس 

 مذل سگشػْو ِ

ضشّ  

 بتا
T 

ػط  

 معناداسُ

R
ضشّ   2

 **تعْْن

R  ِضشّ  ً،بؼتگ

 **چنذگا ي

 

879/0  

 
803/0 تؼٌْلات اهل  346/4  0.000 432/0  

 دهن

 

493/0 تؼٌْلات  094/7  0.000 
661/0  

ضشّ  تعْْن تعذّ  

 **ؿذى
765/0  

452/0 دػتشػِ  507/6  0.003 

 ػون

432/0 تؼٌْلات  140/6  0.000 

772/0  

542/0 اؿتباى معْاس بشآهسد  

300/0 دػتشػِ  507/3 آ انْض  0.001 

هاسّا

  غ

F 54/108ك،ْت   

 تلوّش رًنِ اص مالذ
243/0  860/2  

 0.0001 ػط  معنِ داسُ 0.005
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دسكههذ اص هاسّهها غ مت ْههش   43 ْههشمت مههذل ؿههذ. اّههن  

كنذ ه تهأثْش آن  ْهض   ِ مهابؼتي سضاّت گشدؿگش سا تبْْن 

. دس گهان دهن مت ْهش دػتشػهِ هاسد مهذل     ًؼهت معناداس 

ْهش بهش   مت  سگشػْون ؿذ ه  تاّج  ـهان داد كهي اثهش اّهن    

دسكهذ اص هاسّها غ    23سضاّت گشدؿهگش معنهاداس بهودى ه    

مت ْهش  كنهذ. دس گهان ػهون    ِ مه مت ْهش هابؼهتي سا تبْهْن    

تلوّش رًنِ اص مالذ هاسد مذل سگشػْون ؿهذ. اثهش اّهن    

مت ْش بش سضاّت گشدؿگش معنهاداس اػهت، بها هسهد مت ْهش     

؛ دسكذ افهضاّؾ ّافهت   11دػتشػِ ضشّ  تعْْن حذهد 

دسكهذ اص هاسّها غ مت ْهش سضهاّت      43بي لبهاست دّگهش،   

دسكههذ توػههط  23 ،گشدؿهگش توػههط مت ْههش تؼههٌْلات 

توػط مت ْش تلهوّش رًنهِ   دسكذ  11مت ْش دػتشػِ ه 

 1ؿهذى  ّ تعهذ ؿود. ماذاس ضهشّ   ِ م بْنِ ْؾپاص مالذ 

، بْها گش اّهن   اػت دسكذ 2/77دس گان چٌاسن كي بشابش با 

دسكهذ اص كهه  ت ْْههشات مْههضان   2/77اػهت كههي حههذهد  

مت ْهش   3سضاّت گشدؿگشان گنبهذ ػهلطا ْي هابؼهتي بهي     

. مج،ولههي مت ْشًههاُ  اػههتدس اّههن معادنههي  هاسدؿههذى

دسكهذ اص هاسّها غ مت ْهش سضهاّت      2/77، بهْؾ  مؼتا 

كننذ ه مت ْهش جهزابْت مالهذ    بْنِ مِ ْؾپگشدؿگش سا 

بي خاطش یْش معناداسُ اص مهذل سگشػهْو ِ خهاس  ؿهذى     

دس ( F:54/108) اػت. با توجي بي معنهاداسُ ماهذاس آصمهون   

 گشفهت  توان  تْجهي مِ ،01/0ػط  خطاُ كوچو تش اص 

مت ْهش مؼهتا  ه    4كي مذل سگشػْو ِ تصاْ  مشك  اص 

ّو مت ْش هابؼتي )سضاّت گشدؿگش( مذل خهوبِ بهودى ه   

مج،ولهي مت ْشًهاُ مؼههتا   ادس هذ ت ْْهشات سضههاّت     

 گشدؿگش سا تبْْن كننذ.

 

 تب ٕل  بٕس

دس تصلْه  سگشػههْون خطههِ ػههادى ه چنههذ مت ْههشى   

خطِ بْن مت ْشًهاُ مؼهتا  ه    ًَذ  اّن بود كي سابط

امها موضهولِ كهي دس     ؿهود؛  بْنِ مت ْشًاُ هابؼتي پْؾ

، اّهن اػهت   اػهت  اجشاُ سهؽ تصلْ  سگشػْون مطهشح 
                                                 
1 - Adjusted R-Square 

تأثْشات مؼتاْ  ًهش ّهو    توا ؼتْ  كي دس آن ما فاط مِ

بْنههِ  اص مت ْشًهاُ مؼههتا  بهش مت ْههش هابؼهتي سا پههْؾ   

یْشمؼهتاْ  مت ْشًهاُ    كنْ  ه امران ؿناػاِّ تأثْشات

 دس چنهْن حهانتِ،   .اً   بهود مؼتا  بش مت ْش هابؼتي فش

توا ْ  مذل مفٌومِ ه   شُ تصاْه  سا كهي مع،هویً      ،ِ

ّههو مههذل   ههشُ متـههر  اص ػههاخت سهابههط بههْن      

مت ْشًاُ مؼتا  اػت، موسد آصمهون  هشاس دًهْ . بهشاُ     

ِ  سفع اّهن مـهرلِ،   كهي   سهؽ تصلْه  مؼهْش   تهوان اص  مه

ّافتي سهؽ سگشػْون چنهذ مت ْهشى دس استبهاب بها      تع،ْ 

بهي ً،هْن    .، اػهتفادى كهشد  اػهت ًاُ للهِ   ذلتذهّن م

خههط  َخههاطش، دس تصلْهه  مؼههْش، بهها چنههذّن معادنهه   

  ِ كهي دس   سگشػْو ِ اػتا ذاسدؿذى مواجي ًؼهتْ ، دسحهان

خهط سگشػههْو ِ   َتصلْه  سگشػهْون، تنٌها ّههو معادنه    

اػهتفادى اص ترنْهو تصلْه  مؼهْش      اػتا ذاسدؿذى داسّه . 

كهي سهابهط بهْن     اػهت فهشم   مؼتلضن  بهول اّهن پهْؾ   

 اُ باؿنذ. مت ْشًا حذا   دس ػط  ماْاع ؿبي فاكلي

 

 تثرٕس  بتقٕم ي غٕس بتقٕم ّ باسب

تههأثْش مؼهههتاْ  دس ها ههع ً،هههان ضههشّ  تهههأثْش    

 سگشػْو ِ ًش مت ْهش مؼهتا  بهش مت ْهش هابؼهتي اػهت؛      

 ِ تصلْه   تهوان اص خشهجهِ    بنابشاّن، ماذاس اّن تأثْش سا مه

دػت آهسد. بهي لنهوان مثهال، مْهضان تهأثْش       سگشػْون بي

 30/0مؼتاْ  مت ْش دػتشػِ بش مت ْش سضاّت بشابهش بها   

یْشمؼهتاْ    دػت آهسدن ماهذاس تهأثْشات   اػت. بشاُ بي

ًش مت ْش مؼتا  بهش مت ْهش هابؼهتي، ابتهذا باّهذ ت،هامِ       

یْشمؼهتاْ  ًهش مت ْهش مؼهتا  بهش       مؼْشًاُ تهأثْشات 

سا دس ًه  ضهش  ه ػهپغ حاكه  ت،هامِ      مت ْش هابؼتي 

اّن تأثْشات سا باً  ج،ع كنهْ . بهي لنهوان مثهال بهشاُ      

 اّنري مْضان تأثْشیْشمؼتاْ  مت ْش دػتشػهِ بهش مت ْهش   

دػت آهسّ  باّذ بي ؿر  صّهش ل،ه  ؿهود:    سضاّت سا بي
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 ....   ْش كْفْت خذمات بش سضاّت گشدؿگشانتأثبشسػِ 

 

 آرازغٕس بتقٕم دستسسٓ =تثرٕس  بتقٕم تصًٔس اش  قصد بس زضأت* تثرٕس  بتقٕم دستسسٓ بس تصًٔس اش  قصد =43/2* 34/2=122/2
 

  ت ٕسَاْ  بتقل بس  ت ٕس ياببتٍ ٕس بتقٕم بتقٕم ي غ آراز دمًع  :6خديل 

 اثش ك  آثاس یْشمؼتاْ  آثاس مؼتاْ  مت ْش

432/0 تؼٌْلات مالذ  09/0  552/0  

300/0 دػتشػِ مالذ  10/0  40/0  

243/0 تلوّش اص مالذ  -  243/0  

ّافتي تصاْ : منبع                        

 ٕل  بٕستب : وتأح 2شکل 
 ّافتي تصاْ : منبع

 

دًهذ كهي    (  ـان م6ِمؼْش دس جذهل ) تاّج تصلْ  

دسكهذُ  اهؾ    55مت ْش تؼٌْلات مالهذ بها اثهش كه      

اػاػههِ دس بههایبشدن مْههضان سضههاّت گشدؿههگش داسد،      

ً، نْن اّن مت ْش بش تلوّش رًنِ ه دػتشػهِ مالهذ   

 40 ْض تأثْش داسد. مت ْهش دػتشػهِ مالهذ بها اثهش كه        

دسكههذُ دهمههْن مت ْههش تأثْشگههزاس دس افههضاّؾ سضههاّت  

ؿگش اػت، بي ً،ان مْضان سضاّت گشدؿهگش افهضاّؾ   گشد

خواًهذ ّافهت. اّهن مت ْهش ً، نهان كهي دس ؿهر  بهای         

مـخق اػت بش مت ْش تلوّش رًنهِ اص مالهذ گشدؿهگش    

تأثْش مؼتاْ،ِ داسد. مت ْش تلهوّش رًنهِ اص مالهذ بهي     

بْنهِ   لنوان ػومْن مت ْش تأثْشگهزاس دس تبْهْن ه پهْؾ   

ِ  دسكذُ  24سضاّت گشدؿگش اثش ك   دًهذ.   سا  ـهان مه

ًش چاذس كْفْت تؼٌْلات، دػتشػِ دس مالهذ بٌبهود   

 ّابههذ ه ً، نههْن ًشچاههذس تلههوّش رًنههِ اص مالههذ    

تطبْه  داؿهتي    گشدؿگش، ادساک هُ اص ل،لرهشد خهذمات  

 ؿذ.     مْضان سضاّت گشدؽ افضاّؾ خواًذباؿذ، بي ً،ان

 َا  بديدٔت

ًا خذماتِ مران موسد مطانعهي   ك،بودًا ه مصذهدّت

)گنبذ ػلطا ْي( اص دّذ باصدّذكننذگان كهي دس ػهإال بهاص    

 گشدد: پشػـنامي بي آن اؿاسى كشد ذ دس صّش اسا ي مِ

فاذان ػشهّغ بٌذاؿتِ ه كهنذنِ كهافِ دس مصوطهي     -

 بشاُ  ـؼتن

فاذان مران خاف بهشاُ آؿهامْذن آ   ابه  ؿهش  ه      -

 لذن سػْذگِ بي فضا ػبض مصوطي

سػها ِ بهي گشدؿهگشان    فاذان گشهى پضؿرِ بهشاُ امذاد  -

 دّذى دس ًنگان باصدّذ آػْ 

ًهاُ اػهتشاحتِ دس  ضدّرهِ بنها بهشاُ        بود ك،پْنه   -

 چادسصدن ه اػتشاحت مؼافشان  

 كشدن خودسهًا ؿخلِ  بود پاسكْن  بشاُ پاسک -

لذن معشفِ كافِ بنا اص ػوُ ساًن،اُ بنا ه مؼهوونْن   -

 مْشا  فشًنگِ اػتان

 خشّذن ػویاتِفاذان مشكض خشّذ بشاُ  -
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دّهذى بنها بالهث     لذن تشمْ  ه باصػاصُ  ؼ،ت آػهْ   -

  گشا ِ باصدّذكننذگان اص  ابودُ بنا ؿذى اػت.

فاههذان خههذمات اّنتش تههِ دس  ضدّرههِ مرههان بههشاُ     -

 باصدّذكننذگان بشاُ سفع  ْاصًاُ ؿخلِ

 

 گٕسْ ي پٕشىُادَا وتٕدٍ
مطانعههَ حاضههش بهها اػههتفادى اص آصمههون ً،بؼههتگِ،   

ػْو ِ گان بي گان ه تصلْ  مؼْش بهي بشسػهِ   تصلْ  سگش

تأثْش كْفْت مصلول گشدؿگشُ بهش سضهاّت گشدؿهگشان    

ًاُ اّهن   دس گنبذ ػلطا ْي پشداخت اػت. آ  ي كي ّافتي

 ِ دًهذ، تهأثْش بؼهضاُ كْفهت مصلهول       مطانعي  ـان مه

گشدؿگش بش سضاّت گشدؿگشان اػت. بي لباستِ با بٌبهود  

ذ، دػتشػهِ  كْفْت مصلول گشدؿگش )تؼهٌْلات ماله  

مالذ، تلوّش اص مالذ گشدؿهگشُ( سضهاّت گشدؿهگشان    

ّابهذ. طبه     اص مؼافشت خود بش گنبذ ػلطا ْي افضاّؾ مِ

دسكهذُ   55ًا، مت ْش تؼٌْلات مالذ با اثهش كه     ّافتي

)تأثْش مؼتاْ  ه یْشمؼتاْ (  اؾ اػاػِ دس بهایبشدن  

مْضان سضهاّت گشدؿهگش داسد، ً، نهْن اّهن مت ْهش بهش       

شدؿگش ه دػتشػِ مالذ  ْهض تهأثْش مؼهتاْ     ا ت اسات گ

دسكههذُ  40داسد. مت ْهش دػتشػهِ مالهذ بهها اثهش كه       

دهمْن لام  تأثْشگزاس بش سضاّت گشدؿگش اػهت. ً،هان   

( مـخق اػت، دػتشػهِ مالهذ   3طوسُ كي دس ؿر  )

تأثْش مؼتاْ  بش مت ْش تلوّش رًنهِ اص مالهذ گشدؿهگش    

ػهومْن  داسد. مت ْش تلهوّش رًنهِ اص مالهذ بهي لنهوان      

بْنِ سضهاّت گشدؿهگش    مت ْش تأثْشگزاس دس تبْْن ه پْؾ

دسكههذُ اص لوامهه  مههإثش بههش سضههاّت    24بهها اثههش كهه   

  ِ ِ  گشدؿگش بي ؿه،اس مه ًها  تْجهي گشفتهي     سهد. اص بشسػه

ؿود ًش چاذس دس مالذ گشدؿهگشُ )گنبذػهلطا ْي(    مِ

تهش، مْهضان دػتشػهِ بهي       بهول  كْفْت تؼهٌْلات  ابه   

رًنهِ اص امرا هات مالههذ ه    تهش ه تلهوّش   امرا هات آػهان  

   ِ افتهذ،   تؼٌْلات مالذ با آ  ي كي دس ها عْهت اتفها  مه

تطبْ  داؿتي باؿذ، بي ً،ان ا هذاصى سضهاّت گشدؿهگش اص    

باصدّذؽ افضاّؾ خواًذ ّافت. افضاّؾ سضاّت منجهش بهي   

ؿود كي باصدّهذ اص گنبهذ ػهلطا ْي سا گشدؿهگشان      اّن مِ

ان دّگهش، هجهود   ًاُ خود اهنوّت بذًنذ. بي بْه  دس بش امي

خذمات دس ػط  لانِ بالث هفاداسُ گشدؿگش بهش گنبهذ   

ػهلطا ْي خواًههذ ؿههذ. بهها اّههن حههال، هجههود بشخههِ اص   

ًها ركهش    ًها ) ؼه،ت مصهذهدّت    مـرلات ه مصهذهدّت 

گشدّهذى( دس مههوسد كْفْهت مصلههول گشدؿهگش دس گنبههذ    

ػلطا ْي با توجي بي ػاباَ تاسّ  بنا ه بي لنوان ّهو اثهش   

ن ّو ؼهرو جهاُ تأمه  داسد؛ صّشاكهي     ؿذى دس ػهاصما  ثبت

تلوّش رًنِ ّو گشدؿهگش بهش اػهاع آن ػهاباي ؿهر       

 ِ گْههشد ه ا ت هاس داسد امرا ههات بنها مطههاب  ل ،ههت ه    مه

كههي دس ها عْههت امرا ههات دس  جاّگههاى آن باؿههذ. دسحههانِ

 بول  بودى ه مؼافشان اص ػفش خهود مطلوبْهت    ػط   اب 

ِ كننههذ. ّرههِ اص مـههرلات اػاػهه  یصن سا كؼهه   ،ههِ

كههنعت گشدؿههگشُ اػههتان ص جههان ه ً، نههْن گنبههذ   

ػهلطا ْي باصدّههذ چنههذ ػههالتي ه لههذن ا امههت طههوی ِ   

ًها   گشدؿگشًا دس اػتان ًؼت. دس اّن تصاْ   ْهض ّافتهي  

 ِ دسكهذ اص باصدّذكننهذگان فاهط     73دًهذ كهي     ـان مه

چنهذ ػههالت اص گنبههذ باصدّههذ كشد ههذ ه اّههن بههي دنْهه    

ُ اّجاد رشدن مران دس جنه  اّهن    ًاُ تفشّصِ ه تجهاس

گنبذ دس ػط  ؿٌش ػلطا ْي اػت. هجود امرا ات بالهث  

ا امت طوی ِ، هفهاداسُ مـهتشُ، اّجهاد رًنْهت مثبهت      

دس رًهن گشدؿهگشان اص بنهها ه جهز  گشدؿهگشان بْـههتش     

خواًذ ؿذ. للاهى بش اّن، فهشاً  آهسُ سضهاّت گشدؿهگش    

منجش بي سؿهذ كهنعت گشدؿهگشُ، سؿهذ دسآمهذ، اّجهاد       

آػهان، افهضاّؾ تااضها، گؼهتشؽ بهاصاس      اؿهت ال، اسصآهسُ  

دػتِ ه تبلْ ات فشًنگِ دس اػهتان خواًهذ    بشاُ كناّع

ًها دس گنبههذ   ؿهذ. بها ؿناػهاِّ مـههرلات ه مصهذهدّت    

ًا ركشؿذى گشدّهذى، امْهذ    ػلطا ْي دس  ؼ،ت مصذهدّت

اػت مؼووین جٌت ح  مـهرلات ا هذان یصن سا ا جهان    

 دًنذ.
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(، لوام  مإثش بش سضهاّت ه هفهاداسُ گشدؿهگشان دس    1390)

ُ: منطاَ گشدؿگشُ ػهشلْن(،   اػتان اسدبْ  )مطانعَ موسد
 . 70-91، كق 14فللنامَ مطانعات گشدؿگشُ، ؿ،اسٍ 
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 .         1-18 كق ،57ًاُ ج شافْاُ طبْعِ، ؿ،اسٍ  پظهًؾ
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ًاُ ؿهٌشُ ه   ، مطانعات پظهًؾSWOTاص مذل ساًبشدُ 
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 ِ فشًنگهِ ه خهذمات    -پشاكنؾ فضاًاُ گشدؿگشُ تهاسّخ

، 16سّهضُ، ػهال    جا بِ آن دس ؿٌش تبشّض، ج شافْا ه بش امي

 .67-94، كق 41ؿ،اسٍ 

(، بشسػِ ه تصلْ  1390صادى، ) الله ؿ،غ شص گني، ّعاو  ه ّاػ
 اؾ تلوّش مالذ دس توػهعَ كهنعت گشدؿهگشُ )مطانعهَ     

ُ: كلان ِ ؿٌش تبشّض(،  ـ موسد پظهًـهِ ج شافْها   -شَّ لل،ه
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ُ اػتان  َ آماس ، ص جان(، اػتا ذاسُ اػتان 1391، )ص جانػاننام
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ِ كٌن،و ِ، ) (، اسصّابِ 2008كذسموػوُ، مْشػتاس ه جواد دخْل
گشدؿگشُ اػتان آرسباّجان ؿش ِ اص دّذ  هضعْت تؼٌْلات

: 1386، پاّْض 61ؿ،اسٍ -ًاُ ج شافْاِّ گشدؿگشان. پظهًؾ

 .143-129كق 

(،  اؾ امنْت 1389ّذاِّ، ػْذاػرنذس ه صًشا ًذاّتِ ماذن، )
ُ. فلهلنامَ تخللهِ، للهون اجت،هالِ،      دس توػعَ گشدؿگش

هاحذ ؿوؿتش ػال چٌاسن، ؿ،اسٍ ًـت ، بٌاس –دا ـگاى آصاد

 .110-97: كق 1389

(، ػْؼت  اطلالات ج شافْاِّ ه 1384صادى اك ، منوچٌش ) فش 
 سّضُ توسّؼ ، تٌشان: ا تـاسات ػ،ت. كاسبشد آن دس بش امي

(، مهذّشّت  1382فْتضػْ،و ض، جْ،ض، مو اجِ فْتضػهْ،و ض، ) 
خذمات ه اػتشاتظُ ل،لْات ه ترنونوطُ اطلالهات. تشج،هَ   

 .122-63: كق ، جلذ اهل1/31مذّشّت هالشابِ، فشًن مص،ذ

(، مذّشّت گشدؿگشُ، تٌشان: ا تـاسات 1385كای،ِ، مٌذُ، )

 ػ،ت.

(، بشسػههِ مْههضان 1391مْشفخشانهذّنِ، حْههذس ه ً،رهاسان، )  

ِ ؿٌش ّضد ه اهنوّت ُ گشدؿگشان دسما  بنذُ لوام   سضاّت،نذ

پظهًـهِ  -فاصُ، مجلَ لل،ِ TOPSISمإثش بش آن با سهؽ 

، 5، ؿ،اسٍ 20ٌْذ كذه ِ ّضد، دهسٍ دا ـگاى للون پضؿرِ ؿ
 . 668-678كق 

مبا ِ صمْن گشدؿگشُ با تأكْذ بش (، 1388 رو ِ كذس، بٌشان )

 . اّشان، چاپ اهل، تٌشان: ا تـاسات ػ،ت
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