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‌ریکاوً،‌تأث‌یمطتر‌تیمذل‌رضا‌خذمات‌بر‌اساس‌‌تیفیک‌یبىذ‌تیي‌ايلً‌یبىذ‌طبقٍ

 عملکرد‌وامتقارن‌ي‌سريکًآل

‌

 .تٟطاٖ، ا٤طاٖ ،٣زا٘طٍبٜ ذٛاضظٔ ،٣ت٥ٚ ػّْٛ تطث ٣ضٙبس٣، زا٘طىسٜ ضٚا٘طٙبس ػّٓ اعلاػبت ٚ زا٘ص بض٤استبز :یدايد‌حاصل

‌.زا٘طٍبٜ تٟطاٖ، تٟطاٖ، ا٤طاٖ ت،٤ط٤ضٙبس٣، زا٘طىسٜ ٔس وبضضٙبس اضضس ػّٓ اعلاػبت ٚ زا٘ص :پًر‌یاکرم‌تق

 ‌sgivi@ut.ac.irٔسئَٛ( )٤ٛ٘سٙسٜ .زا٘طٍبٜ تٟطاٖ، تٟطاٖ، ا٤طاٖ ت،٤ط٤زا٘طىسٜ ٔس ،٣زِٚت ت٤ط٤ٔس بض٤استبز :یًیگ‌یلیمحمذرضا‌اسمع*

 .ا٤طاٖ ع،٤تجط جبٖ،٤آشضثب ٣ٔس٘ س٥زا٘طٍبٜ ضٟ ،٣ٚ ضٚا٘طٙبس ٣ت٥ضٙبس٣، زا٘طىسٜ ػّْٛ تطث ػّٓ اعلاػبت ٚ زا٘ص بض٤استبز :اکبروژادرضا‌

 

 چکیده
ٔسَ ضضاب٤ت ٔطاتط٢ واب٘ٛ ٚ     ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثط اسبس  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت سطٚوٛآَ زض وتبثرب٘ٝ ثٙس٢ ٔؤِفٝ ٞسف ا٤ٗ پژٚٞص، عجمٝ َذف:

ٞب٢ وبضثطاٖ ٥٘اع   ٞب٢ سطٚوٛآَ ثطحست ٌطٜٚ ثٙس٢ ٔؤِفٝ ثٙس٢ آٟ٘ب ثطاسبس تح٥ُّ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ است. ٕٞچ٥ٙٗ تؼ٥٥ٗ عجمٝ ا٤ِٛٚت
 ت.ز٤ٍط ٞسف ا٤ٗ پژٚٞص اس

 15تٛغ٥ف٣ است. جبٔؼٝ ٔٛضز ٔغبِؼٝ ضبُٔ اػضب٢ فؼابَ   -ٞب پ٥ٕب٤ط٣ ضٚش پژٚٞص اظ ٘ظط ٞسف وبضثطز٢ ٚ اظ ٘ظط ٌطزآٚض٢ زازٜ ريش:

پطسطاٙب١ٔ ٚاضز   300ا٢ تػابزف٣ تؼاساز    ٥ٌط٢ عجمٝ ضٟطستبٖ لبئٕطٟط است وٝ ثب ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ  سبَ ٚ ثبلاتط زض پٙج وتبثرب٘ٝ ػ٣ٕٔٛ ضٟط٢
 پژٚٞص ضبُٔ زٚ پطسطٙب١ٔ سٙجص ضضب٤ت ٔطتط٢ ٚ پطسطٙب١ٔ سطٚوٛآَ ثٛز. تح٥ُّ ضس. اثعاض

( افاعا٤ص ساغح ػّٕىاطز    2ٌا٣٤ٛ،   ( افعا٤ص سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ ػّٕىطز٢ پبساد 1ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ضبُٔ  ا٤ِٛٚت السأبت وتبثرب٘ٝ َا:‌یافتٍ

( حفاظ ساغح ػّٕىاطز ٤ٚژٌا٣ِ ا٥ٍ٘عضا٣ لبث٥ّات       4 پاص٤ط٢،  ( حفظ سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ اسبس٣ ٔسئ٥ِٛت٤ٚ3ژ٣ٌِ ا٥ٍ٘عض٣ اثؼبز ف٥ع٤ى٣، 
ٝ      ( حفظ سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ ا٥ٍ٘عض٣ ٕٞاس٣ِ 5اػتٕبز، ٚ  ٞاب٢   ٞاب ثطاسابس ٤ٚژٌا٣    ثٙاس٢ ٤ٚژٌا٣   ٚتٛجاٝ ضٙبساب٣٤ ضاس. ٕٞچٙا٥ٗ عجما

ت وابضثطاٖ اظ  ٞب ث٥طتط اظ ٔطزاٖ جّت ضسٜ است، ثب افعا٤ص ساٗ ٚ تحػا٥لات، ضضاب٤    ضٙبذت٣ ٘طبٖ زاز ضضب٤ت ظ٘بٖ زض ٕٞٝ ٤ٚژ٣ٌ جٕؼ٥ت
 ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ث٥طتط ضسٜ است ٚ ثب افعا٤ص ٥ٔعاٖ سبثمٝ استفبزٜ اظ وتبثرب٘ٝ، ٥ٔاعاٖ ضضاب٤ت وابضثطاٖ اظ اثؼابز ف٥ع٤ىا٣ ٚ لبث٥ّات اػتٕابز       

 ٚتٛجٝ وبٞص ٤بفتٝ است. افعا٤ص ٚ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ ٕٞس٣ِ

٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ زض ٔمب٤سٝ ثب ضط٤ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ذغ٣ِ لبزض ثاٝ  سٙجص ضضب٤ت وبضثطاٖ ثب استفبزٜ اظ ٔسَ وب٘ٛ ٚ تح٥ُّ تأثگیری:‌‌وتیجٍ

ٞاب٢ ػٕا٣ٔٛ    تؼ٥٥ٗ ا٤ِٛٚت السأبت ثطاسبس ػّٕىطز ٔثجت ٚ ٔٙف٣ است. ٕٞچ٥ٙٗ ا٤ٗ پژٚٞص ٘طبٖ زاز ٥ٔعاٖ ضضب٤ت اظ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ
ٞب٢ ٔرتّاف   ٣ ٚ وتبثساضاٖ زض اضائ١ ذسٔبت ثٝ ٌطٜٚٞب٢ ػٕٛٔ تٛا٘س ٔتفبٚت ثبضس ٚ لاظْ است وتبثرب٘ٝ ٞب٢ ٔرتّف وبضثطاٖ ٣ٔ ثطاسبس ٌطٜٚ

فطز٢ ضا ٔاس ٘ظاط لاطاض     وبضثطاٖ اظ ٘ظط جٙس٥ت، سٗ، تحػ٥لات ٚ سبثمٝ استفبزٜ استفبزٜ اظ وتبثرب٘ٝ ٚ ضفتبض ثب آٟ٘ب، السأبت ٤ٚژٜ ٚ ٔٙحػطثٝ
 زٞس.

 ػ٣ٕٔٛ، ٔسَ وب٘ٛٞب٢  تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ، ضضب٤ت ٔطتط٢، سطٚوٛآَ، وتبثرب٘ٝ َای‌کلیذی:‌ياژٌ

 

 است. ٘طسٜ ٌعاضش :ٔٙبفغ تؼبضؼ
 است. ٘ساضتٝ ٔب٣ِ حب٣ٔ :وٙٙسٜ حٕب٤ت ٔٙجغ
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Abstract 
Purpose: The purpose is to classify the components of SERVQUAL services quality in public libraries based on Kano's 

customer satisfaction model, prioritize them based on the Asymmetric Impact-Performance Analysis and, determining the 

classification of SERVQUAL components according to users’ groups.  
Methodology: This is an applied descriptive survey. Population included active members aged 15 and older in the five pub-

lic libraries of Qaemshahr, Iran.  Stratified random sampling was used. Instruments included customer satisfaction and 

SERVQUAL questionnaires.  Multiple regression analysis conducted, creating two Dummy Variables of penalty and reward. 

SERVQUAL components were classified into three groups of: Basic, performance and excitement services. Asymmetric 

Impact-Performance Analysis on overall users’ satisfaction was   calculated. 
Findings: Shows that accountability features of the group of basic services with high-performance, characteristics of respon-

siveness in the group of performance services with low-performance, and the three characteristics of physical dimensions 

with low performance, reliability and empathy, and attention with high-performance are in the group of excitement services. 

Prioritization features identified increasing and maintaining level of performance of: 1) responsiveness; 2) physical dimen-

sion; 3) responsibility; 4) reliability; and 5) empathy and attention.  Moreover, demographic features exhibited that women 

were more satisfied. Age, education, and history of using the library has increased users' satisfaction. With the surge of the 

level of users' satisfaction with the physical dimensions and reliability has increased then the level of satisfaction with empa-

thy and attention has decreased.  
Conclusion: This study was first to enter the literature of nonlinear analysis of users' satisfaction by Kano's model and 

Asymmetric Impact-Performance Analysis measuring service quality of public libraries. Nonlinear analysis enabled the de-

termination of priority of actions based on positive/negative performance compared to linear regression coefficient. Also, 

disclosed the variation of level of satisfaction of diverse groups of users in terms of gender, age, education and history of 

use.  

 
Keywords: Asymmetric Impact-Performance (AIP), Customer Satisfaction, Public libraries, Kano's Model, SERVQUAL. 
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‌مقذمٍ
ٞب٢ اذ٥ط ٔجبحث و٥ف٥ت ذسٔبت، ضضب٤ت ٔطتط٢ ٚ  زض سبَ

ٞب٢ ٟٔٓ ثطا٢ ٔحممبٖ ٚ  ٔطتط٢ ثٝ ػٙٛاٖ ضبذعٚفبزاض٢ 
ٞب٢  زست ا٘سضوبضاٖ غٙب٤غ ٔرتّف ذسٔبت، اظ جّٕٝ وتبثرب٘ٝ

، 1زا٘طٍب٣ٞ، ػ٣ٕٔٛ ٚ ترػػ٣ ٔٛضز تٛجٝ ثٛزٜ است )ٚا٘تبضا
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ زض حبَ تجس٤ُ ضسٖ ثٝ ٔطاوع  (. وتبثرب2015ٝ٘

ا٢ ٞستٙس وٝ ذسٔبت ٔرتّف٣ ضا ثٝ سبوٙبٖ  فط٣ٍٙٞ ٚ ٔٙغمٝ
زٞٙس. ٞسف اغ٣ّ وتبثرب٘ٝ ػ٣ٕٔٛ جّت ضضب٤ت  ح٣ّ اضائٝ ٣ٔٔ

ا٢ ثب و٥ف٥ت است ٚ ٞط  وبضثطاٖ اظ عط٤ك اضائ١ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ
اضظ٤بث٣ وتبثرب٘ٝ ػ٣ٕٔٛ ثب٤س و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ٚ ضضب٤ت 

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ث٥ص اظ پ٥ص ثٝ  وبضثطاٖ اظ آٖ ضا ثسٙجس. وتبثرب٘ٝ
وٙٙس. زض پبسد ثٝ ا٤ٗ  سٕت ذسٔبت وبضثطٔحٛض سٛق پ٥سا ٣ٔ

ٞب  ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ضبٞس افعا٤ص زضذٛاست تغ٥٥ط، حٛظٜ وتبثرب٘ٝ
ثطا٢ افعا٤ص و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ثٟجٛز ضضب٤ت وبضثطاٖ ثٛزٜ است 

 (.2015، 2)ثب ٚ چب

و٥ف٥ت ذسٔبت، اضظ٤بث٣ و٣ّ ذسٔبت تٛسظ وبضثطاٖ است ٚ ثٝ 
ٗ وٙٙسٜ ضا تأ٥ٔ ٥ٔعاٖ ذسٔبت٣ ثست٣ٍ زاضز وٝ ا٘تظبضات ٔػطف

(. و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ 2021، 3الله، حسٗ ٚ حبفظ وٙس )أبٖ
(. 2007، 4ٔغبثك ثب ا٘تظبضات ٚ زضن وبضثطاٖ آٖ است )تبوٛض٤ب

و٥ف٥ت ذسٔبت ٥ٔعاٖ تحمك تؼب٣ِ ٔٙبثغ ٚ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثٝ 
(. 2019، 5وبضثطاٖ ثطا٢ وست ضضب٤ت ثبلاتط است )پبضتبة

طاٖ اظ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ضا ( اضظ٤بث٣ وبضث2010) 6ٞطٖ٘ٛ ٚ آِتٕٗ
سؤاَ ضا ثطا٢ اضظ٤بث٣  11زا٘ٙس ٚ  ا٢ ٣ٔ ٔفْٟٛ ضٙبذتٝ ضسٜ

ا٘س: ثٝ چٝ ٥ٔعاٖ اضائٝ  و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ تٛغ٥ٝ وطزٜ
ضٛز، چمسض اظ ٘ظط التػبز٢  ضٛز، زض چٝ ٚسؼت٣ اضائٝ ٣ٔ ٣ٔ
غطفٝ است، چمسض سط٤غ است، چمسض زل٥ك است، چمسض  ثٝ

ة است، چمسض اضظضٕٙس است، چمسض پبسرٍٛ است، چمسض ذٛ
ثرص  لبثُ اػتٕبز است، چمسض ٔٛزثب٘ٝ است ٚ چمسض ضضب٤ت

ٞب اغّت تٛسظ  است. ثٝ غٛضت سٙت٣ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ
٥ٌط٢  ٔٛضز ا٘ساظٜ 8ٚ سطٚوٛآَ 7وٛآَ زٚ اثعاض ولاس٥ه لا٤ت

 ا٘س. لطاض ٌطفتٝ
ضظ٤بث٣ ( سطٚوٛآَ ضا ثطا٢ ا1988) 9پبضاسٛضأبٖ، ظ٤تبُٔ ٚ ثِط٢

ػٙٛاٖ ٔسَ  و٥ف٥ت ذسٔبت ثطاسبس ٤ه ا٢ٍِٛ تأ٥٤سضسٜ ثٝ
ٔؤِفٝ ٤ب  10ضىبف تٛسؼٝ زاز٘س. زض اثتسا، ٔم٥بس سطٚوٛآَ 

___________________________________ 
1 Wantara 
2 Bae & Cha 
3 Amanullah, Hasan, & Hafez 
4 Thakuria 
5 Partap 
6 Hernon & Altman 
7 LibQUAL 
8 SERVQUAL 
9 Parasuraman, Zeithaml & Berry 

( اثؼبز ٤ٚ1ژ٣ٌ ثٛز ٚ سپس آٖ ضا ثٝ پٙج ٔؤِفٝ تم٥ُّ زاز٘س. 
أىب٘بت ف٥ع٤ى٣، تج٥ٟعات، پطسُٙ ٚ ٔٛاز اضتجبع٣؛  -ف٥ع٤ى٣ 

ضسٜ ثٝ  ذسٔبت ٚػسٜ زازٜ تٛا٘ب٣٤ اضائٝ -( لبث٥ّت اػتٕبز 2
ٍ٘طش  -ٚتٛجٝ  ( ٕٞس3٣ِغٛضت لبثُ اع٥ٕٙبٖ ٚ زل٥ك؛ 

 -٣٤ٌٛ  ( پبسد4ٔطالجت٣ وبضوٙبٖ ٚ تٛجٝ فطز٢ ثٝ ٔطتط٢؛ 
ضفتبض، زا٘ص ٚ ازة وبضٔٙساٖ ٚ تٛا٘ب٣٤ آٟ٘ب زض ا٘تمبَ اػتٕبز ٚ 

تٕب٤ُ ثٝ وٕه ثٝ ٔطتط٤بٖ ٚ  -پص٤ط٢  ( ٔسئ٥ِٛت5اع٥ٕٙبٖ؛ ٚ 
ٞب٢ سطٚوٛآَ ثطا٢ سٙجص و٥ف٥ت  ٤غ. ٔؤِفٝاضائٝ ذسٔبت سط
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ٔطتجظ ثب ضضب٤ت وبضثط اظ ذسٔبت  ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

زض ا٤طاٖ (. 2021الله، حسٗ ٚ حبفظ،  )أبٖآٖ ا٘تربة ضسٜ است 
پٛض، و٥ب٣٘ ذٛظستب٣٘، ٚ زاضاث٥بٖ  ٚ حٕعٜ( 1391ضبوطظازٜ )

ٞب٢  ( اظ ا٤ٗ اثعاض ثطا٢ سٙجص و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب1393ٝ٘)
 ا٘س. ػ٣ٕٔٛ استفبزٜ وطزٜ

و٥ف٥ت ػب٣ِ ذسٔبت سغح ثبلا٣٤ اظ ضضب٤ت ٔطتط٢ ضا فطاٞٓ 
(. ضضب٤ت ٔطتط٢ ٤ه 2009، 10وٙس )٘بز٤ط٢ ٚ وب٘ساپ٣ِٛ ٣ٔ

 11ٔفْٟٛ چٙس ثُؼس٢ ٚ ٌستطزٜ است. ظ٤تٕٗ، ث٥تٙط ٚ ٌطّٔط
( ضضب٤ت ٔطتط٢ ضا ٘بض٣ اظ تٛا٘ب٣٤ ٤ه ٔحػَٛ ٤ب 2018)

زا٘ٙس. پطا٤بي،  ذسٔت ثطا٢ تأ٥ٔٗ ٥٘بظٞب ٚ ا٘تظبضات لاظْ ٣ٔ
( ضضب٤ت ضا ٘ت٥جٝ اضظ٤بث٣ ٔطتط٤بٖ 2019) 12حس٥ج٣ ٚ ٘ٛ٘ىٛ

زا٘ٙس وٝ آ٤ب ػّٕىطز ٤ه ٔحػَٛ ٤ب ذسٔبت ا٘تظبضات  ٣ٔ
. تحم٥مبت ضٚز وٙس ٤ب اظ آٖ فطاتط ٣ٔ ٔطتط٢ ضا ثطآٚضزٜ ٣ٔ

زضغس اظ ٔطتط٤بٖ ٘بضاض٣ ٞطٌع  99زٞس،  پ٥ط٥ٗ ٘طبٖ ٣ٔ
ٔحػَٛ ٤ب ذسٔت سبظٔبٖ ضا ذط٤ساض٢ ٤ب زض٤بفت ٘رٛاٞٙس وطز، 
ا٤ٗ ثساٖ ٔؼٙبست وٝ زا٘ستٗ ضضب٤ت ٔطتط٢ ضا٣ٞ ٔٙبست 

ٞب٢  ثطا٢ وبٞص ٔطتط٢ ٘بضاض٣ ٚ افعا٤ص سٛز ثطا٢ سبظٔبٖ
ذٛاٞس ثٛز. تجبض٢ ٚ جّت ٔطتط٢ ثطا٢ ٟ٘بزٞب٢ غ٥طتجبض٢ 

اٌط سبظٔبٖ ٤ب ٟ٘بز٢ ثٝ ضضب٤ت ٔطتط٢ ا٥ٕٞت ٘سٞس، ا٘تظبض 
٘ساضز وٝ آٟ٘ب ثٝ ٔحػٛلات ٤ب ذسٔبت ا٥ٕٞت زٞٙس )تبح ٚ 

؛ ػ٣ّ، 2020، 14ذبٖ ٚ ػ٣ّ ؛ ز٥ٔط، ٔبضٚف، غجبح2021، 13ػ٣ّ
2021.) 

ضضب٤ت ٔطتط٢ ٤ى٣ اظ ث٥طتط٤ٗ ٔٛضاٛػبت ٔاٛضز تحم٥اك زض    
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ است.  ّٝ وتبثرب٘ٝٞب٢ ٔرتّف اظ جٕ ٞب ٚ حٛظٜ ضضتٝ

ٞاب٢ ٔرتّاف    ثٙس٢ ٞب ٚ عجمٝ ضضب٤ت ٔطتط٢ ثب استفبزٜ اظ ٔسَ
ٔٛضز ثحاث لاطاض ٌطفتاٝ اسات. اساتفبزٜ اظ اثاعاض ساطٚوٛآَ زض        

ٞب٢ ٔرتّف تٛ٘ب٣٤ آٖ ضا ثطا٢ سٙجص ٚ تحات تاأث٥ط    پژٚٞص
     ٝ ٞاب٢   لطاض زازٖ ضضب٤ت ٔطاتط٢ ٤اب ٕٞابٖ وابضثط زض وتبثرب٘ا

___________________________________ 
10 Nadiri, Kandampully & Hussain 
11 Zeithaml, Bitner, & Gremler 
12 Prayag, Hassibi & Nunkoo 
13 Top & Ali 
14 Demir, Maroof, Sabbah Khan & Ali 
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؛ تْٛٚ، آزاْ، 2020، 2؛ ػ2017ّٓ، 1ت )احٕساس ػ٣ٕٔٛ ٘طبٖ زازٜ
ٞب٣٤ واٝ تاب ثاٝ     (. ثب ا٤ٗ حبَ پژٚٞص2020، 3آزاْ، ثٛزٚ ٚ ثٛزٚ

 ٝ ٞااب٢ ػٕاا٣ٔٛ  حاابَ ثااٝ سااٙجص ضضااب٤ت واابضثطاٖ وتبثرب٘اا
ٝ  ا٘س ضاثغٝ پطزاذتٝ ٞاب٢ ساطٚوٛآَ ٚ    ا٢ ذغ٣ ٚ سبزٜ ث٥ٗ ٔؤِفا

ا٘اس ٚ پاٙج ٔؤِفاٝ ساطٚوٛآَ ضا      ضضب٤ت وبضثطاٖ ضا ٌعاضش وطزٜ
وٝ ٞط ٤ه اظ ا٤ٗ پٙج  ا٘س. زض حب٣ِ ثطاٖ ٤ىسبٖ پٙساضتٝثطا٢ وبض
تٛا٘س زاضا٢ ا٤ِٛٚت ٔتفبٚت٣ ٘عز وابضثطاٖ ثبضاس. ٔاسَ     ٔؤِفٝ ٣ٔ

ٞب٢ سٙجص ضضب٤ت ٔطتط٢ است وٝ وٕاه   وب٘ٛ ٤ى٣ اظ ٔسَ
٣ٔ      ٝ ٞاب٢ اٍِا٣٤ٛ ٔب٘ٙاس     وٙس ثاب تؼ٥ا٥ٗ عجماٝ ٚ ا٤ِٛٚات ٔؤِفا

ٞب ٔطرع  سطٚوٛآَ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٔطتط٢ اظ ٞط وساْ اظ ٔؤِفٝ
 ضٛز.

( تٛسؼٝ ٤بفتٝ 1984) 4ا٢ است وٝ تٛسظ وب٘ٛ ٔسَ وب٘ٛ ٘ظط٤ٝ
زٞٙسٜ ضاثغٝ غ٥طذغ٣ ث٥ٗ ضضب٤ت ٔطتط٢ ٚ  است ٚ ٘طبٖ

ٞب٢ ٤ه  ػّٕىطز ذسٔت ٤ب ٔحػَٛ است. زض ٔسَ وب٘ٛ، ٤ٚژ٣ٌ

ٚ  6، ػّٕىطز5٢اسبس٣–ٔحػَٛ ٤ب ذسٔت زض سٝ عجم١ و٥ف٣ 
تط٢ زاض٘س )آس٥بٖ، تأث٥طات ٔتفبٚت٣ ثط ضضب٤ت ٔط -7ٚ ا٥ٍ٘عض٣

(. زستٝ اَٚ، اِعأبت 2019، 8ذعائ٣ پَٛ، ٘ظطپٛض ٚ عجبئ٥بٖ
ضطٚض٢ ٞستٙس وٝ ثب٤س زض ٔحػَٛ ٤ب ذسٔت ٚجٛز زاضتٝ ثبضس 
تب اظ ٘بضضب٤ت٣ ج٥ٌّٛط٢ وٙس، ٤ؼ٣ٙ ػسْ ٚجٛز آٟ٘ب ٔٙجط ثٝ ػسْ 

، 9ظاز ٚ ضب٥ٞبٖ ضٛز )لطثب٣٘، ٔحٕس ػطة ضضب٤ت ٔطتط٢ ٣ٔ
ط، اِعأبت٣ حسال٣ّ اظ ٘مغٝ ٘ظط ا٘تظبضات (. ثٝ ػجبضت ز2013ٍ٤

ٔطتط٢ ٞستٙس وٝ تأ٥ٔٗ وبُٔ آٟ٘ب ثٝ ػٙٛاٖ ٞع٤ٙٝ ٚضٚز 
ٔحػَٛ ثٝ ثبظاض زض ثرص تجبض٢ ٤ب ضطٚع اضائ١ ذسٔت ثرص 

(. ا٤ٗ 2012، 10ضٛز )٤ٛ ٚ وٛ غ٥طا٘تفبػ٣ زض ٘ظط ٌطفتٝ ٣ٔ
ضٛز  اِعأبت ثٝ غٛضت غط٤ح تٛسظ ٔطتط٢ زضذٛاست ٣ٕ٘

فطؼ ٔطتط٢ حتٕب  ( ٚ زض پ٥ص2020، 11ٚ ت٥ٕب )ز٤ِس، استب٤ت
وٝ  ثب٤س زض ٔحػَٛ ٤ب ذسٔت ٚجٛز زاضتٝ ثبضس. اظ آ٘جب٣٤

ضٛز ٚجٛز  اِعأبت اسبس٣ اظ س٢ٛ ٔطتط٢ ثس٣ٟ٤ اٍ٘بضتٝ ٣ٔ
وٙس، أب تٕطوع  آٟ٘ب زض حس لبثُ لج٣ِٛ اظ ٘بضضب٤ت٣ ج٥ٌّٛط٢ ٣ٔ

 ٞب ٔٛجت ضضب٤ت ث٥طتط ث٥ص اظ حس ثط ض٢ٚ ا٤ٗ ٌطٜٚ ٤ٚژ٣ٌ
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٔطتط٢ ٘رٛاٞس ضس. ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ زضوتبثرب٘ٝ

ٞب٣٤ ٘ظ٥ط ٔجٕٛػ١ پب٤ٝ اظ ٔٙبثغ ٔٛضز ٥٘بظ جبٔؼٝ  ٤ٚژ٣ٌ

___________________________________ 
1 Ahmed 
2 Alam 
3 Twum, Adams, Budu, & Budu 
4 Kano 
5. Basic 
6. Performance 
7. Excitement 
8 Asian, Khazaei Pool, Nazarpour & Tabaeeian 
9 Ghorbani, Mohammad Arabzad & Shahin 
10 Yu & Ko 
11 Dace, Stibe & Timma 

ٔربعت، اضائٝ أب٘ت وتبة ٚ زاضا ثٛزٖ سبِٗ ٔغبِؼٝ ّٔعٚٔبت 
ا٢ ثس٣ٟ٤ ٚ ٔٛضز  اسبس٣ ٞستٙس ٚ ٚجٛز آٟ٘ب زض ٞط وتبثرب٘ٝ

تب ٤ه حس لبثُ ا٘تظبض است. ثب٤س ثطآٚضزٖ ّٔعٚٔبت اسبس٣ 
لجَٛ، زض ّٚٞٝ ٘رست السأبت سبظٔبٖ ثبضس أب افعا٤ص سغح 
ث٥ص اظ حس ا٤ٗ ذسٔبت ػّٕىطز ذٙث٣ زاضز ٚ ثبػث افعا٤ص 

 ضضب٤ت ٔطتط٤بٖ ٘رٛاٞس ضس.
زستٝ زْٚ، اِعأبت ػّٕىطز٢ ٞستٙس ٚ ٔؼٕٛلاً ثٝ غطاحت 

ضٛز ٚ تحمك وبُٔ ٚ ٔٙبست آٟ٘ب  تٛسظ ٔطتط٤بٖ زضذٛاست ٣ٔ
تط٢ ضا ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞس زاضت ٚ ضضب٤ت ٔطتط٢ ضضب٤ت ٔط

)آس٥بٖ، ػّٕىطز٢ ذغ٣ زض ٘ح٠ٛ تحمك ا٤ٗ اِعأبت است 
. ثب تٛجٝ ثٝ ػّٕىطز (2019ذعائ٣ پَٛ، ٘ظطپٛض ٚ عجبئ٥بٖ، 

، 12ٞب٢ ٘طٔبَ ٞستٙس )سٖٛ، ٚٚ ٚ و٥ٓ ذغ٣، ا٤ٗ اِعأبت ٤ٚژ٣ٌ
( ٤ؼ٣ٙ تأ٥ٔٗ ٥٘بظٞب٢ ػّٕىطز٢ ثٝ افعا٤ص ضضب٤ت 2017

وٙس ٚ  ثمب٢ فطٚش ٔحػَٛ ٤ب اضائ١ ذسٔت وٕه ٣ٔ ٔطتط٢ ٚ
ضٛز. ا٥ٕٞت  ػسْ ضػب٤ت آٟ٘ب ٔٛجت ػسْ ضضب٤ت ٔطتط٢ ٣ٔ

ا٤ٗ اِعأبت ػّٕىطز٢ ا٤ٗ است وٝ ضٙبسب٣٤ ٚ ازغبْ آٟ٘ب زض 
ٔحػَٛ ٤ب ذسٔبت ثٝ ػٙٛاٖ حسالُ تلاش لاظْ ثطا٢ حفبظت 

ضٛز  وٙٙسٜ زض فضب٢ ضلبثت٣ تّم٣ ٣ٔ اظ ٔٛلؼ٥ت سبظٔبٖ تأ٥ٔٗ
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ زضوتبثرب٘ٝ (.2019، 13)ًٚٚ٘ ٚ ٞٛ

ٞب٣٤ ٘ظ٥ط اضائٝ ا٤ٙتط٘ت ٚ تج٥ٟعات اتػبَ ثٝ ا٤ٙتط٘ت،  ٤ٚژ٣ٌ
٘ط٥ٗ ثطا٢ وتبثرب٘ٝ ٚ احتطاْ ثٝ  ا٤جبز فضب٣٤ جصاة ٚ زَ

تٛا٘س جعٚ ذسٔبت ػّٕىطز٢ ثبضس، ٞط چمسض ا٤ٗ  وبضثطاٖ ٣ٔ
ب٤ت وبضثط ٚ زض تط ثبضس ثبػث افعا٤ص ضض ٞب پطضً٘ ٤ٚژ٣ٌ

ضٛز.  ضً٘ ضسٖ ٔٛجت وبٞص ضضب٤ت وبضثط ٣ٔ غٛضت وٓ
ثطآٚضزٖ ا٤ٗ اِعأبت زض ّٚٞٝ زْٚ السأبت سبظٔبٖ ثؼس اظ اِعأبت 

 اسبس٣ است.
زستٝ سْٛ، اِعأبت جصاة ٚ ا٥ٍ٘عض٣، ضبُٔ اِعأبت٣ است وٝ 
ٔطتط٤بٖ زض ٍٞٙبْ استفبزٜ اظ ٔحػٛلات ٤ب ذسٔبت ٔٛضز تٛجٝ 

(. ثس٤ٗ تطت٥ت، ػسْ 2017س )سٖٛ، ٚٚ ٚ و٥ٓ، زٞٙ لطاض ٣ٕ٘
، 14)ٞٛآً٘تحمك آٟ٘ب ٔٙجط ثٝ ٘بضضب٤ت٣ ٔطتط٢ ٘رٛاٞس ضس 

. ثب ا٤ٗ حبَ، حضٛض آٟ٘ب سغح ضضب٤ت ٚ ٥ٞجبٖ ٔطتط٢ (2017
زٞس ظ٤طا ٔطتط٤بٖ  ا٢ افعا٤ص ٣ٔ ضا ثٝ غٛضت لبثُ ٔلاحظٝ

وٙٙس  ٞب٣٤ ضا وٝ ا٘تظبض ٘ساضتٙس، زض٤بفت ٣ٔ ثطذ٣ اظ ٤ٚژ٣ٌ
(. اٌطچٝ چ٥ٙٗ اِعأبت٣ تٛسظ ٔطتط٤بٖ 2018، 15ٌٛپتب ٚ ضط٢)

ضٛز، أب اضائٝ آٟ٘ب ثٝ سبظٔبٖ أىبٖ  ٔؼٕٛلاً ٔطرع ٣ٕ٘
زٞس ٔحػٛلات ٤ب ذسٔبت ٔطبثٝ ضلجب ضا جب٤ٍع٤ٗ وطزٜ ٚ زض  ٣ٔ

___________________________________ 
12 Sohn, Woo & Kim 
13 Wong & Ho 
14 Huang 
15 Gupta & Shri 



   
 ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ٚ سطٚوٛآَ ط٥وب٘ٛ، تأث ٢ٔطتط ت٤ٔسَ ضضب ذسٔبت ثط اسبس  ت٥ف٥و ٢ثٙس ت٤ٚ اِٚٛ ٢ثٙس عجمٝ 
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غٛضت ضٙبسب٣٤ ٚ ٌٙجب٘سٖ آٟ٘ب ٍٞٙبْ عطاح٣ ذسٔت ٤ب 
. ثطآٚضزٖ ٔحػَٛ، ثٝ ٔٛلؼ٥ت ثس٥بض ذٛث٣ زض ثبظاض زست ٤بثس

ا٤ٗ ٘ٛع اِعأبت ثٝ سبظٔبٖ زض تجس٤ُ ضسٖ ثٝ ٤ه ضٞجط ثبظاض 
ٞب٢  ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ زضوتبثرب٘ٝ(. 2012وٙس )٤ٛ ٚ وٛ ،  وٕه ٣ٔ

ٞب٢ آٔٛظض٣ ٔٛضز  ثطٌعاض٢ وبضٌبٜ ٞب٣٤ ٘ظ٥ط ػ٣ٕٔٛ ٤ٚژ٣ٌ
٥٘بظ وبضثطاٖ ٚ حضٛض ٔسضسبٖ ٔجطة ٚ ٘بْ آضٙب، ثطٌعاض٢ 

ثطٌعاض٢ اػضب٢ ٔحّٝ ٚ  ٔطاسٕبت ٣ّٔ ٚ ٔصٞج٣ ثب حضٛض
تٛا٘س جعٚ ذسٔبت  ٞب٢ استؼساز٤بث٣ ثطا٢ وٛزوبٖ ٣ٔ آظٖٔٛ

ا٥ٍ٘عض٣ ثبضس وٝ اضائٝ آٟ٘ب ضضب٤ت وبضثطاٖ ضا ثٝ غٛضت لبثُ 
ا٢ افعا٤ص ذٛاٞس زاز، أب ػسْ اضائ١ آٟ٘ب ٔٛجت  ٔلاحظٝ

٘بضضب٤ت٣ ٘رٛاٞس ضس. اظ ا٤ٗ ضٚ، ثطآٚضزٖ ا٤ٗ اِعأبت زض ّٚٞٝ 
 بظٔبٖ ثؼس اظ اِعأبت اسبس٣ ٚ ػّٕىطز٢ است.سْٛ السأبت س

تئٛض٢ سٝ ػب٣ّٔ ضضب٤ت ٔطتط٢ تٛسظ   ٔسَ وب٘ٛ ٕٞچ٥ٙٗ ثٝ
(. ضىُ 2011، 1است )چ٥ٗ ٚ وٛٚ ثطذ٣ اظ ٔحممبٖ ضٙبذتٝ ضسٜ

ثٙس٢ اِعأبت ٔطتط٢ ضا ثط اسبس ٔسَ  ٚضؼ٥ت عجمٝ 1ضىُ 
ٔحٛض ػٕٛز٢، ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٔطتط٢ ٚ  زٞس. وب٘ٛ ٘طبٖ ٣ٔ

٥ٔعاٖ ػّٕىطز ٞط اِعاْ ٔٛضز ٘ظط ٔطتط٢ ضا ٘طبٖ ٔحٛض افم٣، 
زٞس. اِعأبت اسبس٣ ثٝ ضىُ ٤ه ٔٙح٣ٙ زض ضثغ سْٛ ٚ  ٣ٔ

چٟبضْ، اِعأبت ا٥ٍ٘عض٣ ثٝ ضىُ ٤ه ٔٙح٣ٙ زض ضثغ اَٚ ٚ زْٚ 
ٚ اِعأبت ػّٕىطز٢ ثٝ ضىُ ٤ه ذظ ضاست زض ضىُ ٘طبٖ 

زٞس وٝ ٤ه اِعاْ  است. ٔحٛض ػّٕىطز ٘طبٖ ٣ٔ زازٜ ضسٜ
 ٜ ضسٜ است ٤ب ٘ٝ.ثطآٚضز

 
 . ٔسَ سٝ ػب٣ّٔ ضضب٤ت ٔطتط٢ وب1ٛ٘ضىُ 

ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ضضب٤ت ٔطتط٢ اظ ٤ى٣ اظ ٔطىلات ٔسَ
اضائ١ ضاٞجطز ثٝ ٔٙظٛض ا٤ِٛٚت ٘بتٛا٣٘ آٟ٘ب زض جّٕٝ ٔسَ وب٘ٛ،

ثطا٢ ترػ٥ع ث٥ٟٙٝ ٔٙبثغ است. ثطا٢ حُ ا٤ٗ ٔطىُ اظ  ثٙس٢
ضٛز.  استفبزٜ ٣ٔ 2٘بٔتمبضٖتح٥ُّ ػّٕىطز تأث٥ط  ضٚش تجع٤ٝ ٚ 

تح٥ُّ ػّٕىطز تأث٥ط ٘بٔتمبضٖ ٤ه ضٚش ٔؤثط ثطا٢  تجع٤ٝ ٚ 

___________________________________ 
1 Chen & Kuo 
2 Asymmetric Impact-Performance Analysis (AIPA) 

زضن ضضب٤ت ٔطتط٢ ٚ تس٤ٚٗ ضاٞجطزٞب٢ ثٟجٛز ثطا٢ 
(. ا٤ٗ ضٚش 2020، ٤3ٛ ٚ فبٖ ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت است )ث٣، ٣ِ

ضٚش ٞط وساْ اظ اِعأبت ٔسَ وب٘ٛ اظ ٘ظط ػّٕىطز ثٝ زٚ زستٝ 
وٙس. ٤ٚژ٣ٌ ثب ػّٕىطز  ٥ٗ تمس٥ٓ ٣ٔػّٕىطز ثبلا ٚ ػّٕىطز پب٤

زٞس وٝ ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌ ثبلاتط اظ ػّٕىطز ٔتٛسظ  ٘طبٖ ٣ٔثبلا 
ٞب است. ثٝ عٛض ٔطبثٝ، ٤ه ٤ٚژ٣ٌ ثب ػّٕىطز پب٥٤ٗ  ٕٞٝ ٤ٚژ٣ٌ
زٞس وٝ ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌ اظ ػّٕىطز ٔتٛسظ ١ٕٞ  ٘طبٖ ٣ٔ

٢ٛ٥ٌ، ٘بذسا ٚ  تط است )وبضٌطآظاز، اسٕؼ٣ّ٥ ٞب پب٥٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ
(. ضٚاثظ ٘بٔتمبضٖ ثط پب٤ٝ زٚ ض٤ٚىطز است. ض٤ٚىطز 1395 حبغ٣ّ،

زٞس وٝ ػّٕىطز ٔٙف٣  است وٝ ٘طبٖ ٣ٔ 4ا٘ساظ اَٚ ٘ظط٤ٝ چطٓ
٤ه ٤ٚژ٣ٌ زض ٔمب٤سٝ ثب ػّٕىطز ٔثجت ٕٞبٖ ٤ٚژ٣ٌ تأث٥ط 

(، 1997، 5ث٥طتط٢ ثط ضضب٤ت ٟ٘ب٣٤ زاضز )وب٥ٕٙٞٗ ٚ تطٚسى٣
زض ٔمبثُ ٚلب٤غ ٤بزسپبض٢ ٚلب٤غ ٔثجت  ز٥ٔٚٗ ض٤ٚىطز لبث٥ّت ثٝ

ٞب ثب ػّٕىطز ٔٙف٣  ٔٙف٣ است وٝ فطؼ ثط ا٤ٗ است وٝ ٤ٚژ٣ٌ
ٞب ثب ػّٕىطز ٔثجت اظ ٘ظط ازضاو٣ ٚ ش٣ٙٞ  زض ٔمب٤سٝ ثب ٤ٚژ٣ٌ

ٞب ثب ػّٕىطز ٔٙف٣ تأث٥ط ث٥طتط٢ ثط  تط ٞستٙس؛ ٚ ٤ٚژ٣ٌ ثطجستٝ
ٔٙس٢ و٣ّ وبضثطاٖ زاضز )٥ٔتبَ، ضاس ٚ لضبٚت ضضب٤ت

طز تأث٥ط ٘بٔتمبضٖ ض٤ٚىطز٢ است وٝ (. ػّٕى1998، 6ثبِساسبض
ٞب٢ ٔسَ وب٘ٛ ضا ثٝ غٛضت زل٥ك ٚ ػّٕىطز اِعأبت ٚ ٤ٚژ٣ٌ

وٙس. سغح ػّٕىطز ثبلا٢ ٤ه ٤ٚژ٣ٌ ِعْٚ ا٢ تؼ٥٥ٗ ٣ٔ٘مغٝ
وٙس ٚ سغح ػّٕىطز پب٥٤ٗ ٤ه  حفظ سغح ٤ٚژ٣ٌ ضا ث٥بٖ ٣ٔ

وٙس. ثطاسبس ٤ٚژ٣ٌ ثٝ اضتمبء سغح ػّٕىطز آٖ ٤ٚژ٣ٌ تأو٥س ٣ٔ
ٞب٢ الساْ ثطا٢ ثٟجٛز  ٚ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ، ا٤ِٛٚت ٔسَ وب٘ٛ

ٞب٢ ثب  و٥ف٥ت ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت، ٘رست ثطا٢ ٤ٚژ٣ٌ
ػّٕىطز پب٥٤ٗ ثٝ تطت٥ت ثطا٢ اِعأبت اسبس٣، ػّٕىطز٢ ٚ 

ٞب٢ ثب ػّٕىطز ثبلا ٚ تطت٥ت  ا٥ٍ٘عض٣ است، سپس ثطا٢ ٤ٚژ٣ٌ
 (.2ٕٞبٖ اِعأبت است )ضىُ 

 
 ثطاسبس ٔسَ وب٘ٛ ٚ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ. ا٤ِٛٚت الساْ 2ضىُ 

ٞب ٔؼٕٛلاً ع٥ف ٚس٥ؼ٣ اظ  ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت سبظٔبٖ
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٥ٌط٘س. ٌطٜٚ ٔربعت وتبثرب٘ٝ ٔطتط٤بٖ ضا زضثط ٣ٔ

___________________________________ 
3 Bi, Liu & Fan 
4 Prospect Theory 
5 Kahneman & Tversky 
6 Mittal, Ross & Baldasare 
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ٞب٢ س٣ٙ، ل٣ٔٛ، ٔصٞج٣،  ٕٞٝ الطبض جبٔؼٝ ثسٖٚ ٔحسٚز٤ت
ضغ٣ّ ٚ غ٥طٜ است. اظ ٤ه سٛ، ٌطٜٚ ٔربعت ػبْ زض 

ٞب ضا ثٝ سٕت اضائٝ  ٣، ا٤ٗ ٘ٛع وتبثرب٘ٝٞب٢ ػٕٛٔ وتبثرب٘ٝ
است  سبظ٢ ضسٜ ثطا٢ وبضثطاٖ سٛق زازٜ ذسٔبت ضرػ٣

(. اظ 2019، 2؛ وٛوُپُِٛس، وٛوُپُِٛس ٚ جب2018ً٘، 1)ٔبو٣ّ
زٞٙس وٝ اثؼبز و٥ف٥ت  ٞب ٘طبٖ ٣ٔ س٢ٛ ز٤ٍط، ثطذ٣ پژٚٞص

ٞب٢  ٞب٢ ٔرتّف اظ ٘ظط ٤ٚژ٣ٌ ذسٔبت ثطا٢ ٌطٜٚ
؛ 2017، 3ستٙس )لا٢ ٚ ٥ٞچىٛنضٙبذت٣ ٔتفبٚت ٞ جٕؼ٥ت

(. اظ ا٤ٗ ضٚ، 2020، 5؛ ٥٤ًٙ، چبٖ ٚ و2019٣، 4زاضٚاس ٚ وبثط
ٞب٢  ثٙس٢ اِعأبت و٥ف٥ت ذسٔبت زض وتبثرب٘ٝ ضٚ، ٔغبِؼٝ عجمٝ

 ٞب٢ وبضثطاٖ ٔف٥س ذٛاٞس ثٛز. ػ٣ٕٔٛ ثٝ تفى٥ه ٌطٜٚ

ٞب٢ و٥ف٥ت  ثٙس٢ ٔؤِفٝ ( عجم1ٝاٞساف ا٤ٗ پژٚٞص، ضبُٔ 
ٔسَ  ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثط اسبس  ثرب٘ٝذسٔبت سطٚوٛآَ زض وتب

ضضب٤ت ٔطتط٢ وب٘ٛ زض سٝ زستٝ اِعأبت اسبس٣، ػّٕىطز٢ ٚ 
ثٙس٢ السأبت ثٟجٛز و٥ف٥ت ذسٔبت ثب  ( ا٤ِٛٚت2ا٥ٍ٘عض٣، 

( 3استفبزٜ اظ ضٚش تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ، ٚ 
ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت سطٚوٛآَ ثط اسبس  ثٙس٢ ٔؤِفٝ تؼ٥٥ٗ عجمٝ

ٞب٢ وبضثطاٖ اظ ٘ظط  ٔطتط٢ وب٘ٛ ثطحست ٌطٜٚ ٔسَ ضضب٤ت 
ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ  3ضٙبذت٣ است. ضىُ  ٞب٢ جٕؼ٥ت ٤ٚژ٣ٌ

پژٚٞص ٚ ٘حٜٛ ثٝ وبض٥ٌط٢ ٚ ازغبْ سٝ ٔسَ سطٚوٛآَ، وب٘ٛ ٚ 
 زٞس. تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

 
 . ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ پژٚٞص3ضىُ 

‌ريش‌پژيَص
ض٤ٚىطز پژٚٞص حبضط و٣ّٕ است. ضٚش پژٚٞص اظ ٘ظط ٞسف 

تٛغ٥ف٣ ٔحسٛة  -ٞب پ٥ٕب٤ط٣ وبضثطز٢ ٚ اظ ٘ظط ٌطزآٚض٢ زازٜ
سبَ ٚ  15جبٔؼٝ ٔٛضز ٔغبِؼٝ ضبُٔ اػضب٢ فؼبَ ضٛز.  ٣ٔ

است. ضٟطستبٖ لبئٕطٟط   ثبلاتط زض پٙج وتبثرب٘ٝ ػ٣ٕٔٛ ضٟط٢
ٚ زٚ ا٤ٗ پٙج وتبثرب٘ٝ ضٟط٢ ضبُٔ سٝ وتبثرب٘ٝ ٟ٘بز٢ 

ضٟط زاضا٢ زٚ وتبثرب٘ٝ  وتبثرب٘ٝ ٔطبضوت٣ است، ضٟطستبٖ لبئٓ

___________________________________ 
1 Koukopoulos, Koukopoulos & Jung 
2 Maceli 
3 Lai & Hitchcock 
4 Davras & Caber 
5 Ying, Chan & Qi 

ضٚستب٣٤ ٥٘ع است وٝ ثٝ ز٥ُِ ػسْ تٙبست ٔجٕٛػٝ ٚ ذسٔبت 
ٞب٢ ضٟط٢ اظ پژٚٞص وٙبض ٌصاضتٝ  زض ٔمب٤سٝ ثب وتبثرب٘ٝ

پٙج وتبثرب٘ٝ سبَ ٚ ثبلاتط ا٤ٗ  15ا٘س(. تؼساز اػضب٢ فؼبَ  ضسٜ
ضٟط حسٚز  ٣ٔٛ ضٟطستبٖ لبئٓٞب٢ ػٕ ثٝ تأ٥٤س ازاضٜ وتبثرب٘ٝ

٘فط است. ثب استفبزٜ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ ثطآٚضز حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  1405
پطسطٙبٔٝ زض اذت٥بض ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز  310٘فط ٔحبسجٝ ضس. تؼساز  302

٥ٌط٢  ثطضس٣ لطاض ٌطفت. افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ ثب استفبزٜ اظ ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ
ا٢ تػبزف٣ ثب عجمٝ اػضب٢ فؼبَ ٞط وتبثرب٘ٝ ا٘تربة  عجمٝ

پطسطٙب١ٔ وبُٔ ٌطزآٚض٢ ٚ ٚاضز  300٘س. زض ٟ٘ب٤ت تؼساز ضس
پطسطٙب١ٔ سٙجص ضضب٤ت تح٥ُّ ضس٘س. اثعاض پژٚٞص ضبُٔ زٚ 

ٔطتط٢ ٚ پطسطٙب١ٔ سطٚوٛآَ جٟت سٙجص و٥ف٥ت ذسٔبت 
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثٛز. پطسطٙب١ٔ سٙجص ضضب٤ت ٔطتط٢  وتبثرب٘ٝ

ز ضبُٔ پٙج ٤ٌٛٝ ثٛز ٚ پطسطٙبٔٝ سطٚوٛآَ ضبُٔ پٙج ٔؤِفٝ اثؼب
ٚتٛجٝ  ف٥ع٤ى٣ )چٟبض ٤ٌٛٝ(، لبث٥ّت اػتٕبز )پٙج ٤ٌٛٝ(، ٕٞس٣ِ

٣٤ٌٛ )چٟبض  پص٤ط٢ )چٟبض ٤ٌٛٝ( ٚ پبسد )پٙج ٤ٌٛٝ(، ٔسئ٥ِٛت
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثٛز.  ٤ٌٛٝ( جٟت سٙجص و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

ا٤ٗ زٚ پطسطٙبٔٝ زاضا٢ ع٥ف پبسد پٙج سغح٣ اظ وبٔلاً 
تطجٕٝ ٚ ضٚا٣٤ ا٤ٗ زٚ  ٔربِفٓ تب وبٔلاً ٔٛافمٓ ثٛز٘س. ضٚا٘سٙج٣

(، 1384) ٘ظب٣ٔ  ٞب٢ حى٣ٕ٥ ٚ سٛض٢ پطسطٙبٔٝ زض پژٚٞص
( ٚ پٛض٥ٔجس٢ 1386آثبز٢ ) ظازٜ ٚ ضضب٣٤ ضط٤ف زضذطبٖ، حسٗ

ٞب٢ زا٘طٍب٣ٞ، ضبوطظازٜ  ( زض وتبثرب1389ٝ٘ٚپٛض٥ٔجس٢ )
( ٔٛضز 1393پٛض، و٥ب٣٘ ذٛظستب٣٘، ٚ زاضاث٥بٖ ) ٚ حٕعٜ( 1391)

زض ا٤ٗ پژٚٞص ٔمساض ضط٤ت آِفب٢ . تأ٥٤س لطاض ٌطفتٝ ثٛز
 0.751وطٚ٘جبخ ثطا٢ پب٤ب٣٤ پطسطٙبٔٝ سٙجص ضضب٤ت ٔطتط٢ 

ٔحبسجٝ ضس وٝ لبثُ  0.802ٚ ثطا٢ پب٤ب٣٤ پطسطٙبٔٝ سطٚوٛآَ 
ته  لجَٛ ثٛز٘س. ٕٞچ٥ٙٗ ضط٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ ثطا٢ ته

 ثٛز.  0.7ٞب٢ سطٚوٛآَ ث٥طتط اظ  ٔؤِفٝ
ص ثطاسبس اٞساف پژٚٞص ٞب زض سٝ ثر تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٤بفتٝ

ا٘جبْ ضسٜ است. زض اثتسا ثب استفبزٜ اظ آظٖٔٛ تح٥ُّ ضٌطس٥ٖٛ 
چٙسٌب٘ٝ ٚ ا٤جبز زٚ ٔتغ٥طٞب٢ سبذت٣ٍ جط٤ٕٝ ٚ پبزاش ثط 

ٞب٢  ٞب ٚ ٤ب ٤ٚژ٣ٌ اسبس ٔحبسجبت ٔسَ وب٘ٛ ٞط ٤ه اظ ٔؤِفٝ
سطٚوٛآَ زض لبِت سٝ ٌطٜٚ ذسٔبت اسبس٣، ػّٕىطز٢ ٚ 

زض ثرص زْٚ، ػّٕىطز ٞط ٤ٚژ٣ٌ ثٝ  ثٙس٢ ضس٘س. ا٥ٍ٘عض٣ عجمٝ
ٔٙظٛض تؼ٥٥ٗ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ثط ضضب٤ت و٣ّ وبضثطاٖ ثط 

ٞب٢ ٔطثٛط ٔحبسجٝ ضس. زض ثرص آذط، ٞط ٤ه اظ  اسبس فطَٔٛ
ضٙبذت٣ وبضثطاٖ ضبُٔ  ٞب ثطاسبس ٔتغ٥طٞب٢ جٕؼ٥ت ٤ٚژ٣ٌ

جٙس٥ت، سٗ، ٔسضن تحػ٣ّ٥ ٚ سبثمٝ استفبزٜ اظ وتبثرب٘ٝ زض 
ثٙس٢ ضس ٚ ٥ٔعاٖ تأث٥ط  ذسٔبت ٔسَ وب٘ٛ عجمٝ ٞب٢ ٌطٜٚ



   
 ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ٚ سطٚوٛآَ ط٥وب٘ٛ، تأث ٢ٔطتط ت٤ٔسَ ضضب ذسٔبت ثط اسبس  ت٥ف٥و ٢ثٙس ت٤ٚ اِٚٛ ٢ثٙس عجمٝ 
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ٞب  ٘بٔتمبضٖ آٟ٘ب ٥٘ع ٔطرع ٌطز٤س. ا٤ٗ ٔطاحُ زض ثرص ٤بفتٝ
 ا٘س. ثٝ تفػ٥ُ تٛض٥ح زازٜ ضسٜ

 

 َایافتٍ

ثٙس٢  ٞب زض سٝ ثرص ثطاسبس اٞساف پژٚٞص ضبُٔ عجمٝ ٤بفتٝ
ثٙس٢ السأبت ثب استفبزٜ اظ  ا٤ِٛٚتٞب ثطاسبس ٔسَ وب٘ٛ،  ٤ٚژ٣ٌ

ثٙس٢  تح٥ُّ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ، ٚ تؼ٥٥ٗ عجمٝضٚش 
ٞب٢  ٔسَ وب٘ٛ ٚ ثطحست ٤ٚژ٣ٌ ٞب ثط اسبس  ٤ٚژ٣ٌ
 ضٛز. ضٙبذت٣ وبضثطاٖ اضائٝ ٣ٔ جٕؼ٥ت

‌مذل‌رضایت‌مطتری‌کاوً
و٥ف٥ت  1ٞب٢ زض ا٤ٗ ثرص ثب استفبزٜ اظ ٔسَ وب٘ٛ، ٤ٚژ٣ٌ

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ )ضبُٔ اثؼبز ف٥ع٤ى٣، لبث٥ّت  ذسٔبت وتبثرب٘ٝ
٣٤ٌٛ( ضا ٔجت٣ٙ ثط  پص٤ط٢ ٚ پبسد ٚتٛجٝ، ٔسئ٥ِٛت بز، ٕٞس٣ِاػتٕ

ضضب٤ت و٣ّ وبضثطاٖ، زض سٝ ٌطٜٚ ذسٔبت اسبس٣، ػّٕىطز٢ ٚ 
و٥ٙٓ. ثطا٢ ا٤ٗ ٔٙظٛض، اظ تح٥ُّ  ثٙس٢ ٣ٔ ا٥ٍ٘عض٣ عجمٝ

ثطا٢ تطر٥ع تأث٥ط  2ضٌطس٥ٖٛ چٙسٌب٘ٝ ثب ٔتغ٥طٞب٢ سبذت٣ٍ
رب٘ٝ ثط ضضب٤ت ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبث ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ٤ٚژ٣ٌ

ٞب، زٚ ٔتغ٥ط و٣ّ وبضثطاٖ استفبزٜ وطز٤ٓ. ثطا٢ ٞط ٤ه اظ ٤ٚژ٣ٌ
سبذت٣ٍ ثطا٢ و٥ّٕت زازٖ ثٝ ذسٔبت اسبس٣ ٚ ا٥ٍ٘عض٣ 
و٥ف٥ت ا٤جبز ضس. ثطا٢ ا٤جبز ٔتغ٥ط سبذت٣ٍ ذسٔبت اسبس٣، 

ٞب٣٤ وٝ زض چبضن اَٚ لطاض زاضتٙس ٔٛضز استفبزٜ  ٔمبز٤ط ٤ٚژ٣ٌ
ٞب٣٤  ذسٔبت ا٥ٍ٘عض٣، ٔمبز٤ط ٤ٚژ٣ٌلطاض ٌطفت ٚ ثطا٢ ا٤جبز 

وٝ زض چبضن چٟبضْ لطاض زاضتٙس، استفبزٜ ضس. ا٤ٗ فطا٤ٙس ثطا٢ 
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ تىطاض ضس ٚ  ٞط پٙج ٤ٚژ٣ٌ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

ٔتغ٥ط سبذت٣ٍ ا٤جبز ضس. زض ضٌطس٥ٖٛ چٙسٌب٘ٝ،  10زض ٔجٕٛع 
ٚ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔمبز٤ط ضضب٤ت و٣ّ وبضثطاٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغ٥ط ٚاثستٝ 

زٚ زستٝ ٔتغ٥طٞب٢ سبذت٣ٍ ذسٔبت اسبس٣ ٚ ا٥ٍ٘عض٣ ثٝ 
ػٙٛاٖ ٔتغ٥ط ٔستمُ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌطفت ٚ زٚ ٘ٛع ضط٤ت 

است.  3ثطا٢ ٞط ٤ٚژ٣ٌ ت٥ِٛس ضس. ٘ٛع ٘رست ضبذع جط٤ٕٝ
است وٝ  4ا٢ ضبذع جط٤ٕٝ ضط٤ت ضٌطس٥ٖٛ استب٘ساضز ضسٜ

غح ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثب س ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ تأث٥ط ٤ٚژ٣ٌ
ػّٕىطز پب٥٤ٗ )ذسٔبت اسبس٣( ضا ثط ض٢ٚ ضضب٤ت و٣ّ وبضثطاٖ 

است. ضبذع  5زٞس. ٘ٛع ضط٤ت زْٚ، ضبذع پبزاش٘طبٖ ٣ٔ
ا٢ است وٝ تأث٥ط ٤ٚژ٣ٌ پبزاش ضطا٤ت ضٌطس٥ٖٛ استب٘ساضز ضسٜ

___________________________________ 
 شود. در مدل کبنو هز مؤلفه یک ویژگی در نظز گزفته می 1

2 Dummy Variables 
3 penalty indices 
4 Standardized Regression Coefficients 
5 reward indices 

ثب سغح ػّٕىطز ثبلا )ذسٔبت ا٥ٍ٘عض٣( ضا ثط ض٢ٚ ضضب٤ت و٣ّ 
 (.2013، ٤ٛبوب٘ٛوبثط، اِج٥طن ٚ ِوٙس ) وبضثطاٖ ثطضس٣ ٣ٔ

ستٖٛ ضبذع جط٤ٕٝ، ضطا٤ت ضٌطس٥ٖٛ ضا ظٔب٣٘ وٝ ػّٕىطز 
زٞس؛ ٚ ستٖٛ ضبذع ٞب پب٥٤ٗ است، ٘طبٖ ٣ٔا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ

ٞب پبزاش، ضطا٤ت ضٌطس٥ٖٛ ضا ظٔب٣٘ وٝ ػّٕىطز ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ
زٞس. اٌط لسض ٔغّك ضبذع جط٤ٕٝ ث٥طتط اظ ثبلاست، ٘طبٖ ٣ٔ

ػٙٛاٖ ٤ه ذسٔت  لسض ٔغّك ضبذع پبزاش ثبضس، ٤ٚژ٣ٌ ثٝ
ضٛز. اٌط لسض ٔغّك ضبذع پبزاش اسبس٣ زض ٘ظط ٌطفتٝ ٣ٔ

ث٥طتط اظ لسض ٔغّك ضبذع جط٤ٕٝ ثبضس، ٤ٚژ٣ٌ ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه 
ٞب٢ پبزاش ضٛز. اٌط ضبذع ذسٔت ا٥ٍ٘عض٣ زض ٘ظط ٌطفتٝ ٣ٔ

ٚ جط٤ٕٝ ثطاثط ثبضٙس، ٤ٚژ٣ٌ ٔٙجط ثٝ ضضب٤ت زض ظٔبٖ ػّٕىطز 
ضٛز، ا٤ٗ ٘ٛع ٕىطز پب٥٤ٗ ٣ٔثبلا ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٘بضضب٤ت٣ زض ػّ

-زض ٘ظط ٌطفتٝ ٣ٔ« ػّٕىطز٢»ذسٔت ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه ذسٔت 

(. اذتلاف وٕتط اظ ٤ه زٞٓ 2013، وبثط، اِج٥طن ٚ ٤ِٛبوب٘ٛضٛز )
 ضٛز. ٞب زض ٘ظط ٌطفتٝ ٣ٕ٘ زض ٔمب٤سٝ لسض ٔغّك ضبذع

ٝ   ثٙس٢ ٤ٚژ٣ٌ عجمٝ 1جسَٚ  ٞاب٢   ٞب٢ و٥ف٥ت ذاسٔبت وتبثرب٘ا
زٞس. ثاب   ضب٤ت ٔطتط٢ وب٘ٛ ٘طبٖ ٣ٔػ٣ٕٔٛ ضا ثطاسبس ٔسَ ض
ٞب٢ پابزاش ٚ جط٤ٕاٝ، ساٝ ٤ٚژٌا٣      ٔمب٤سٝ لسض ٔغّك ضبذع

ٚتٛجاٝ زض ٌاطٜٚ ذاسٔبت     اثؼبز ف٥ع٤ى٣، لبث٥ّت اػتٕبز ٚ ٕٞس٣ِ
پص٤ط٢ زض ٌاطٜٚ ذاسٔبت اسبسا٣، ٚ     ا٥ٍ٘عض٣، ٤ٚژ٣ٌ ٔسئ٥ِٛت

 ٘س.ا ٌطفت٣٤ٌٛٝ زض ٌطٜٚ ذسٔبت ػّٕىطز٢ لطاض  ٤ٚژ٣ٌ پبسد
ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثٙس٢ ٤ٚژ٣ٌ عجمٝ. 1جسَٚ 

 ثطاسبس ٔسَ وب٘ٛ

ضط٤ت  ٤ٚژ٣ٌ
1ضٌطس٣٘ٛ٥  

-ضطا٤ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ٔتغ٥ط

 ٞب٢ سبذت٣ٍ
ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

ضبذع 
2جط٤ٕٝ  

ضبذع 
3پبزاش  

 ا٥ٍ٘عض٣ 0.097 0.043- 0.082 ف٥ع٤ى٣ اثؼبز
 ا٥ٍ٘عض٣ **0.190 0.015- 0.113 اػتٕبز لبث٥ّت

ٚتٛجٝ ٕٞس٣ِ  ا٥ٍ٘عض٣ 0.029 0.009- *0.161- 
پص٤ط٢ ٔسئ٥ِٛت  اسبس٣ 0.063 0.095- *0.195 
٣٤ٌٛ پبسد  ػّٕىطز٢ **0.195 **0.194- **0.363 

Rٞب  . ضط٤ت ضٌطس٥ٖٛ چٙسٌب٘ٝ ٤ٚژ1٣ٌ
2
=0.542 

R. ضط٤ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ذسٔبت اسبس٣ 2
2
=0.262 

R. ضط٤ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ذسٔبت ا٥ٍ٘عض٣ 3
2
=0.431 

**p < .01, *p < .05 
 تأثیر‌عملکرد‌وامتقارن

ٞب٢ پبزاش ٚ جط٤ٕٝ وٝ اظ ، ثب استفبز اظ ضبذع2زض جسَٚ 
زست آٔس، تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ٞط ٤ٚژ٣ٌ ثط  ٔسَ وب٘ٛ ثٝ

ٔحبسجٝ ضسٜ  4تب  1ٞب٢  ضضب٤ت و٣ّ وبضثطاٖ ثط اسبس فطَٔٛ
 است.



 

 حبغ٣ّ ٚ ٕٞىبضاٖ
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 ٞب٢ ضضب٤ت. تأث٥ط ثط ضبذع2جسَٚ 

 RIOCS DGP SGP IA ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٤ٚژ٣ٌ

 0.386 0.693 0.307- 0.14 3.61 ف٥ع٤ى٣ اثؼبز

 0.854 0.927 0.073- 0.205 3.74 اػتٕبز لبث٥ّت

 0.526 0.763 0.237- 0.038 3.75 ٚتٛجٝ ٕٞس٣ِ

 0.203- 0.399 0.601- 0.158 3.78 پص٤ط٢ ٔسئ٥ِٛت

 0.003 0.501 0.499- 0.389 3.66 ٣٤ٌٛ پبسد

: SGP: زأٙٝ تأث٥ط ثط ضضب٤ت و٣ّ وابضثطاٖ؛  ٤RIOCSبززاضت: 

پتب٘سا٥ُ   –: ػاسْ ضضاب٤ت   DGPپتب٘س٥ُ ت٥ِٛاس٢؛   –ضضب٤ت 
 : تأث٥ط ٘بٔتمبضٖ.IAت٥ِٛس٢؛ 

RIOCS (1فطَٔٛ ) |  ; ri |  +| pi| 

 SGPi = ri/RIOCSi (2فطَٔٛ )

 DGPi = pi/RIOCSi (3فطَٔٛ )

 IAi index = SGPi + DGPi (4فطَٔٛ )

 ri  ضبذع پبزاش ثطا٢ ٤ٚژ٣ٌ ;i  َٚ(؛1)جس 
 pi  ضبذع جط٤ٕٝ ثطا٢ ٤ٚژ٣ٌ ;i  َٚ(؛1)جس 

ضا  (AIPA)ٔبتط٤س زٚ ثُؼس٢ تأث٥ط ٘بٔتمبضٖ ػّٕىطز  4ضىُ 
زٞس. زض ا٤ٗ ٔبتط٤س، ٔحٛض ػٕٛز٢ أت٥بظات تأث٥ط  ٘طبٖ ٣ٔ
ٚ ٔحٛض افم٣ أت٥بظات ػّٕىطز )٥ٔب٥ٍ٘ٗ(  (IA)٘بٔتمبضٖ 

زازٖ  ثطا٢ و٥ّٕت (IA)ٞب است. أت٥بظات تأث٥ط ٘بٔتمبضٖ ٤ٚژ٣ٌ
ٞب ثٝ ػٙٛاٖ اسبس٣، ػّٕىطز٢ ٚ ا٥ٍ٘عض٣ استفبزٜ ٤ٚژ٣ٌ

ٞب ثٝ ػٙٛاٖ اسبس٣، ػّٕىطز٢ ثٙس٢ ٤ٚژ٣ٌضٛز. ثطا٢ ٌطٜٚ ٣ٔ
ٞب٢ تمط٤ج٣ استفبزٜ ضسٜ است. ٔحٛض افم٣، ٚ ا٥ٍ٘عض٣ اظ فبغّٝ
٥ٗ و٣ّ پٙج ٤ٚژ٣ٌ زٞس وٝ ثط اسبس ٥ٔبٍ٘ػّٕىطز ضا ٘طبٖ ٣ٔ

( ثٝ زٚ ٌطٜٚ ػّٕىطز ثبلا ٚ ػّٕىطز پب٥٤ٗ تمس٥ٓ ضسٜ 71/3)
ثبضس. است، زض اغُ ػّٕىطز ٞط ٤ٚژ٣ٌ، ٥ٔب٥ٍ٘ٗ آٖ ٤ٚژ٣ٌ ٣ٔ

ٞب ثط ضضب٤ت ثٝ وٕه ا٤ٗ ٔبتط٤س، تفس٥ط تأث٥ط ٚ ٘فٛش ٤ٚژ٣ٌ
ٞب ٚس٥ّٝ زٚ ضبذع تأث٥ط ٘بٔتمبضٖ ٚ ػّٕىطز آٖ و٣ّ وبضثطاٖ ثٝ

. زض ا٤ٗ ٔبتط٤س ٥ٔعاٖ ضط٤ت تأث٥ط ذغ٣ ٞط پص٤ط استأىبٖ
ٞب ٔطرع ضسٜ است ٚ حجٓ ٞط ٤ٌٛٝ  وساْ اظ ٤ٚژ٣ٌ

زٞٙس٠ ٥ٔعاٖ ضط٤ت تأث٥ط ذغ٣ آٖ است وٝ ثٝ غٛضت  ٘طبٖ
 ػسز ٥٘ع ث٥بٖ ضسٜ است.

ٚتٛجٝ زاضا٢ ػّٕىطز  زٚ ٤ٚژ٣ٌ ا٥ٍ٘عض٣ِ لبث٥ّت اػتٕبز ٚ ٕٞس٣ِ
٣ٌ ا٥ٍ٘عض٣ِ اثؼبز ثبلا ٚ ٔٛجت ضضب٤ت ظ٤بز وبضثطاٖ ٞستٙس. ٤ٚژ

تٛا٘س ٔٛججبت ضضب٤ت  ف٥ع٤ى٣ زاضا٢ ػّٕىطز پب٥٤ٗ است ٚ ٣ٕ٘
٣٤ٌٛ زاضا٢  وبضثطاٖ ضا فطاٞٓ سبظز. ٤ٚژ٣ٌ ػّٕىطز٢ِ پبسد

ػّٕىطز پب٥٤ٗ ٚ ثبػث ٘بضضب٤ت٣ وبضثطاٖ است. ٤ٚژ٣ٌِ اسبس٣ 
پص٤ط٢ زاضا٢ ػّٕىطز ثبلا است ٚ ٤ه ٤ٚژ٣ٌ ذٙث٣  ٔسئ٥ِٛت

ّىطز آٖ، ٔٛجت ٘بضضب٤ت٣ ذٛاٞس است وٝ زض غٛضت وبٞص ػٕ
ضس. ا٤ٗ ٘ٛع تح٥ُّ زض ٔمب٤سٝ ثب ضط٤ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ذغ٣ تأث٥ط 

( 4ٞب٢ سطٚوٛآَ ثط ضضب٤ت ٔطتط٢ )ضىُ  ٞط ٤ه اظ ٔؤِفٝ

زٞس سٙجص ضضب٤ت وبضثط ثب استفبزٜ اظ ٔسَ وب٘ٛ ٚ  ٘طبٖ ٣ٔ
ا٢ ثب سٙجص ضضب٤ت  تح٥ُّ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ تفبٚت ػٕسٜ

 ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ٚ ذغ٣ زاضز.ذسٔبت ثٝ غٛض

 
 . ٔبتط٤س تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبض4ٖضىُ 

ٞاب ثاط ضضاب٤ت وّا٣ ضا      تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ٤ٚژٌا٣  5ضىُ 
زٞس. ٌطٜٚ ذسٔبت ا٥ٍ٘عض٣ تأث٥ط ث٥طتط٢ ثط ضضاب٤ت   ٘طبٖ ٣ٔ

زاض٘س تب ثط ػسْ ضضب٤ت. ٤ٚژ٣ٌ اثؼبز ف٥ع٤ى٣ ثب ػّٕىاطز پاب٥٤ٗ   
ست زض غٛضت٣ وٝ ػّٕىاطز  حسٚز چٟبض زضغس ثبػث ٘بضضب٤ت٣ ا

زضغس ٔٛجت ضضاب٤ت ذٛاٞاس ضاس. ٤ٚژٌا٣      10آٖ اضتمب ٤بثس تب 
زضغس ثاط ضضاب٤ت    19لبث٥ّت اػتٕبز زاضا٢ ػّٕىطز ثبلا است ٚ 

تأث٥ط زاضز ٚ اٌط ػّٕىطز آٖ وبٞص ٤بثس وٕتط اظ زٚ زضغس ثبػاث  
٘بضضب٤ت٣ ذٛاٞس ضس. ٤ٚژ٣ٌ ٕٞس٣ِ ٞٓ ثب ػّٕىاطز ثابلا ثبػاث    

ست ٚ زض غٛضت وبٞص ػّٕىطز، حسٚز ٤ه سٝ زضغس ضضب٤ت ا
زضغس ٘بضضب٤ت٣ ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞاس زاضات. تاأث٥ط ٌاطٜٚ ذاسٔبت      
اسبس٣ ثط ػسْ ضضب٤ت ث٥طاتط اظ ضضاب٤ت اسات. تاأث٥ط ٤ٚژٌا٣      
ٔسئ٥ِٛت پص٤ط٢ ثب ػّٕىطز ثبلا ثط ضضب٤ت ضص زضغس است أب 

زضغاس ٔٛجات    10زض غٛضت٣ وٝ ػّٕىطز آٖ وبٞص ٤ب٤س حسٚز 
ضس. تأث٥ط ٌطٜٚ ذسٔبت ػّٕىطز٢ ثط ضضب٤ت ٚ ٘بضضب٤ت٣ ذٛاٞس 

ٌا٣٤ٛ ثاب ػّٕىاطز پاب٥٤ٗ      ػسْ ضضب٤ت تمط٤جبً ثطاثط است. پبساد 
زضغس ٘بضضب٤ت٣ است ٚ اٌط ػّٕىطز آٖ افعا٤ص ٤بثاس   19ٔٛجت 

 ثٝ ٕٞبٖ ٥ٔعاٖ ٔٛجت ضضب٤ت وبضثطاٖ ذٛاٞس ضس.

‌



   
 ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ٚ سطٚوٛآَ ط٥وب٘ٛ، تأث ٢ٔطتط ت٤ٔسَ ضضب ذسٔبت ثط اسبس  ت٥ف٥و ٢ثٙس ت٤ٚ اِٚٛ ٢ثٙس عجمٝ 
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 . تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ ثط ضضب٤ت و5٣ّضىُ 

‌اوٍ‌براساس‌جىسیتَای‌خذمات‌کتابخ‌گريٌ
زضغس(  7/53٘فط ) 161زٞٙسٜ ثٝ پطسطٙبٔٝ، وبضثط پبسد 300اظ 

ٞب٢  ٌطٜٚ 3زضغس( ٔطز ثٛز٘س. جسَٚ  3/46٘فط ) 139ظٖ ٚ 
زٞس. ٤ٚژ٣ٌ  ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثط اسبس جٙس٥ت ضا ٘طبٖ ٣ٔ

لبث٥ّت اػتٕبز ثطا٢ ٞط زٚ ٌطٜٚ ظ٘بٖ ٚ ٔطزاٖ ٤ىسبٖ ٚ 
٣٤ٌٛ  لبث٥ّت اػتٕبز ٚ پبسد  ا٥ٍ٘عض٣ است. ثٝ جع زٚ ٤ٚژ٣ٌ

 ٞب ثطا٢ زٚ ٌطٜٚ ظ٘بٖ ٚ ٔطزاٖ ٔتفبٚت است. سب٤ط ٤ٚژ٣ٌ

 ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثطاسبس جٙس٥ت . ٌط3ٜٚجسَٚ 
 ٔطز ظٖ ٤ٚژ٣ٌ

ضبذع 
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA  ضبذع
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA 

 0.40- اسبس٣ 0.01 0.03- 0.92 ا٥ٍ٘عض٣ 0.18 0.01- ف٥ع٤ى٣ اثؼبز

 0.44 ا٥ٍ٘عض٣ 0.23 0.09- 0.71 ا٥ٍ٘عض٣ 0.13 0.02- اػتٕبز لبث٥ّت

 0.50- اسبس٣ 0.02 0.07- 0.25 ا٥ٍ٘عض٣ 0.08 0.05- ٚتٛجٝ ٕٞس٣ِ

 0.68- اسبس٣ 0.03 0.17- 0.03 ػّٕىطز٢ 0.10 0.09- پص٤ط٢ ٔسئ٥ِٛت

 0.33- اسبس٣ 0.11 0.21- 0.13- اسبس٣ 0.31 0.40- ٣٤ٌٛ پبسد

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ تٛظ٤غ ٤ٚژ٣ٌ 6ضىُ 
زٞاس ٚ ضضاب٤ت ظ٘ابٖ زض ٕٞاٝ      ثطاسبس جٙس٥ت ضا ٘طابٖ ٔا٣  

 ٞب ث٥طتط اظ ٔطزاٖ جّت ضسٜ است. ٤ٚژ٣ٌ

 
 جٙس٥تٞب ثطاسبس  . تٛظ٤غ ٤ٚژ6٣ٌضىُ 

‌َای‌خذمات‌کتابخاوٍ‌براساس‌سه‌گريٌ
 20زضغس( زض ٌطٜٚ سا٣ٙ   3/37٘فط ) 113وبضثطاٖ اظ ٘ظط س٣ٙ، 

 30تاب   21زضغس( زض ٌاطٜٚ سا٣ٙ    3/37٘فط ) 113سبَ ٚ وٕتط، 
 4سبَ زاضتٙس. جسَٚ  30زضغس( ث٥طتط اظ  7/24٘فط ) 74سبَ ٚ 

٥چ زٞس. ٞا  ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثطاسبس سٗ ضا ٘طبٖ ٣ٔ ٌطٜٚ
ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثطا٢ ٞط ساٝ ٌاطٜٚ    ٤ه اظ ٤ٚژ٣ٌ

 س٣ٙ ٤ىسبٖ ٥٘ستٙس.

 ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثطاسبس سٗ . ٌط4ٜٚجسَٚ 

 سبَ 30ث٥طتط اظ  سبَ 30تب  21 سبَ ٚ وٕتط 20 ٤ٚژ٣ٌ

ضبذع 
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IAضبذع  ٤ط
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA  ضبذع
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA 

 0.58 ا٥ٍ٘عض٣ 0.09 0.02- 1 ا٥ٍ٘عض٣ 0.15 0.00 0.43- اسبس٣ 0.08 0.20- ف٥ع٤ى٣ اثؼبز

 0.83 ا٥ٍ٘عض٣ 0.36 0.03- 0.36 ا٥ٍ٘عض٣ 0.24 0.11- 0.87- اسبس٣ 0.04 0.49- اػتٕبز لبث٥ّت

 0.29 ا٥ٍ٘عض٣ 0.16 0.09- 0.82- اسبس٣ 0.01 0.08- 0.34 ا٥ٍ٘عض٣ 0.23 0.11- ٚتٛجٝ ٕٞس٣ِ

 1 ا٥ٍ٘عض٣ 0.11 0 0.06 ا٥ٍ٘عض٣ 0.27 0.24- 0.79- اسبس٣ 0.04 0.37- پص٤ط٢ ٔسئ٥ِٛت

 1 ا٥ٍ٘عض٣ 0.08 0 0.04 ا٥ٍ٘عض٣ 0.24 0.23- 0.11- اسبس٣ 0.43 0.54- ٣٤ٌٛ پبسد

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ تٛظ٤غ ٤ٚژ٣ٌ 7ضىُ 
زٞس. زض ٔجٕٛع ثب افعا٤ص  ثطاسبس سٗ وبضثطاٖ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ث٥طتط  سٗ، ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ ٤ٚژ٣ٌ
 جّت ضسٜ است.
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‌
ثطاسبس سٗٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ . تٛظ٤غ ٤ٚژ7٣ٌضىُ 

‌َای‌خذمات‌کتابخاوٍ‌براساس‌مذرک‌تحصیلی‌گريٌ
زضغس(  7/44٘فط ) 134وبضثطاٖ اظ ٘ظط ٔسضن ٚ ٔمغغ تحػ٣ّ٥، 

زضغس( وبضضٙبس٣ ٚ  0/35٘فط ) 105زا٘طٍب٣ٞ،  ٔتٛسغٝ ٚ پ٥ص
 5زضغس( تحػ٥لات تى٣ّ٥ٕ ثٛز٘س. جسَٚ  3/20٘فط ) 61

وبضثطاٖ ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ضا ثطاسبس ٔسضن تحػ٣ّ٥  ٌطٜٚ
ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ  زٞس. ٥ٞچ ٤ه اظ ٤ٚژ٣ٌ ٘طبٖ ٣ٔ

 ثطا٢ ٞط سٝ ٔسضن ٚ ٔمغغ تحػ٣ّ٥ ٤ىسبٖ ٥٘ستٙس.

 ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثطاسبس ٔسضن ٚ ٔمغغ تحػ٣ّ٥ . ٌط5ٜٚجسَٚ 

 تحػ٥لات تى٣ّ٥ٕ وبضضٙبس٣ زا٘طٍب٣ٞ ٔتٛسغٝ ٚ پ٥ص ٤ٚژ٣ٌ

ضبذع 
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA  ضبذع
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA  ضبذع
 جط٤ٕٝ

ضبذع 
 پبزاش

ٌطٜٚ 
 ذسٔبت

IA 

 1 ا٥ٍ٘عض٣ 0.03 0 0.91 ا٥ٍ٘عض٣ 0.20 0.01- 0.13- اسبس٣ 0.12 0.16- ف٥ع٤ى٣ اثؼبز

 0.89 ا٥ٍ٘عض٣ 0.39 0.02- 0.15 ا٥ٍ٘عض٣ 0.20 0.14- 0.75- اسبس٣ 0.06 0.43- اػتٕبز لبث٥ّت

 1 ا٥ٍ٘عض٣ 0.18- 0 0.20- اسبس٣ 0.12 0.18- 0.36 ا٥ٍ٘عض٣ 0.18 0.09- ٚتٛجٝ ٕٞس٣ِ

 1 ا٥ٍ٘عض٣ 0.09- 0 0.24- اسبس٣ 0.19 0.31- 0.79- اسبس٣ 0.04 0.31- پص٤ط٢ ٔسئ٥ِٛت

 0.16- اسبس٣ 0.11 0.14- 1.64 ا٥ٍ٘عض٣ 0.24 0.06 0.13- اسبس٣ 0.37 0.48- ٣٤ٌٛ پبسد

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ تٛظ٤غ ٤ٚژ٣ٌ 8ضىُ 
زٞاس. زض ٔجٕاٛع    ثطاسبس ٔسضن ٚ ٔمغغ تحػ٣ّ٥ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

ضضب٤ت وبضثطاٖ تحػ٥لات تى٣ّ٥ٕ ث٥طاتط اظ وبضضٙبسا٣ جّات    
زا٘طاٍب٣ٞ ٥ٔاعاٖ    ٚ پا٥ص ضسٜ است ٚ ثاطا٢ ٔمغاغ ٔتٛساغٝ    

 تط اظ زٚ ٌطٜٚ ز٤ٍط است. ضضب٤ت پب٥٤ٗ

 
 ٞب ثطاسبس ٔسضن ٚ ٔمغغ تحػ٣ّ٥ وبضثطاٖ . تٛظ٤غ ٤ٚژ8٣ٌضىُ 

َای‌خذمات‌کتابخاوٍ‌براساس‌سابقٍ‌استفادٌ‌‌گريٌ

‌از‌کتابخاوٍ
زضغس( زٚ  3/58٘فط ) 175اظ ٘ظط سبثمٝ استفبزٜ اظ وتبثرب٘ٝ، 

زضغس( ث٥طتط اظ زٚ سبَ سبثمٝ اظ  7/41٘فط ) 125سبَ ٚ وٕتط ٚ 
ٞب٢ ذسٔبت  ٌطٜٚ 6ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ زاضتٙس. جسَٚ  وتبثرب٘ٝ

جع زٚ  زٞس. ثٝ وتبثرب٘ٝ ثطاسبس سبثمٝ استفبزٜ ضا ٘طبٖ ٣ٔ
ٞب ثطا٢  ٣٤ٌٛ سب٤ط ٤ٚژ٣ٌ پص٤ط٢ ٚ پبسد ٤ٚژ٣ٌ ٔسئ٥ِٛت

 ثطاسبس سبثمٝ استفبزٜ ٔتفبٚت ٞستٙس.
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 ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثطاسبس سبثمٝ استفبزٜ . ٌط6ٜٚجسَٚ 

 سبثمٝ ظ٤بز سبثمٝ وٓ ٤ٚژ٣ٌ

 IA ٌطٜٚ ذسٔبت ضبذع پبزاش ضبذع جط٤ٕٝ IA ٌطٜٚ ذسٔبت ضبذع پبزاش ضبذع جط٤ٕٝ

 0.64 ا٥ٍ٘عض٣ 0.10 0.02- 0.20- اسبس٣ 0.11 0.17- ف٥ع٤ى٣ اثؼبز

 0.77 ا٥ٍ٘عض٣ 0.24 0.03- 0.07- اسبس٣ 0.11 0.12- اػتٕبز لبث٥ّت

 0.57- اسبس٣ 0.02 0.06- 0.97 ا٥ٍ٘عض٣ 0.09 0 ٚتٛجٝ ٕٞس٣ِ

 0.78- اسبس٣ 0.02 0.16- 0.74- اسبس٣ 0.04 0.29- پص٤ط٢ ٔسئ٥ِٛت

 0.27- اسبس٣ 0.09 0.16- 0.10- اسبس٣ 0.36 0.44- ٣٤ٌٛ پبسد

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ  ٞب٢ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ تٛظ٤غ ٤ٚژ٣ٌ 9ضىُ 
زٞس. ثب افعا٤ص ٥ٔعاٖ سبثمٝ  ثطاسبس سبثمٝ استفبزٜ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

استفبزٜ، ٥ٔعاٖ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ اثؼبز ف٥ع٤ى٣ ٚ لبث٥ّت اػتٕبز 
 ٚتٛجٝ وبٞص ٤بفتٝ افعا٤ص ٚ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ ٕٞس٣ِ

 است.

‌
 ٞب ثطاسبس سبثمٝ استفبزٜ . تٛظ٤غ ٤ٚژ9٣ٌضىُ 

‌گیریبحث‌ي‌وتیجٍ
ٝ   ثٙس٢ ٤ٚژ٣ٌ عجمٝ ٞاب٢ ػٕا٣ٔٛ    ٞب٢ و٥ف٥ت ذاسٔبت وتبثرب٘ا

ثطاساابس ٔااسَ ضضااب٤ت ٔطااتط٢ وااب٘ٛ ٘طاابٖ زاز ٤ٚژٌاا٣     
ٌا٣٤ٛ زض   پص٤ط٢ زض ٌطٜٚ ذسٔبت اسبس٣، ٤ٚژ٣ٌ پبسد ٔسئ٥ِٛت

ٌطٜٚ ذسٔبت ػّٕىطز٢ ٚ ساٝ ٤ٚژٌا٣ اثؼابز ف٥ع٤ىا٣، لبث٥ّات      
 ٘اس. زاضٚتٛجٝ زض ٌطٜٚ ذاسٔبت ا٥ٍ٘عضا٣ لاطاض     اػتٕبز ٚ ٕٞس٣ِ

پص٤ط٢ تٕب٤ُ وتبثساضاٖ ثٝ وٕه ٚ اضائٝ ذسٔبت  ژ٣ٌ ٔسئ٥ِٛت٤ٚ
زٞس. ا٤ٗ ٤ٚژٌا٣ اظ ٘ظاط وابضثطاٖ     سط٤غ ثٝ وبضثطاٖ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ٚ وتبثساضاٖ است،  جعٚ حسالُ ذػٛغ٥بت وتبثرب٘ٝ
ضٛز ٚ آٟ٘ب  ٤ؼ٣ٙ ثٝ غٛضت غط٤ح تٛسظ وبضثطاٖ زضذٛاست ٣ٕ٘

ٞااب٢ ػٕاا٣ٔٛ ٚ  رب٘ااٝا٘تظاابض زاض٘ااس حتٕاابً ا٤ااٗ ٤ٚژٌاا٣ زض وتبث
ٌاا٣٤ٛ زض  وتبثااساضاٖ آٟ٘ااب ٚجااٛز زاضااتٝ ثبضااس. ٤ٚژٌاا٣ پبسااد 

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ضفتبض، زا٘اص ٚ ازة وتبثاساضاٖ ٚ تٛا٘اب٣٤     وتبثرب٘ٝ
زٞاس. ثاب    آٟ٘ب زض ا٘تمبَ اػتٕبز ٚ اع٥ٕٙبٖ ثٝ وبضثطاٖ ضا ٘طبٖ ٣ٔ

تٛجٝ ثٝ ػّٕىطز ٘طٔبَ ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ ثٝ ٥ٔعا٣٘ واٝ وتبثاساضاٖ زض   
ضثطاٖ ٔؤزثب٘ٝ ٚ ثب زا٘ص ضفتبض وٙٙس ٚ ثتٛا٘ٙاس حاس   ثطذٛضز ثب وب

اػتٕبز ٚ اع٥ٕٙبٖ اظ زض٤بفت ذسٔبت ضا اِمب وٙٙس ٔٛججبت ضضب٤ت 
وبضثطاٖ ضا فطاٞٓ ذٛاٞٙس وطز ٚ ثٝ ٥ٔعا٣٘ وٝ زض ا٤ٗ وبض ٔٛفاك  

اثؼابز    ٘جبضٙس، ٔٛجت ٘بضضاب٤ت٣ وابضثطاٖ ذٛاٞٙاس ضاس. ٤ٚژٌا٣     
٘بت ف٥ع٤ى٣، تج٥ٟعات، ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثٝ أىب ف٥ع٤ى٣ زض وتبثرب٘ٝ

پطسُٙ ٚ ٔٙابثغ زلاِات زاضز؛ ٤ٚژٌا٣ لبث٥ّات اػتٕابز، تٛا٘اب٣٤       
ضسٜ ثٝ غٛضت  ض٤ع٢ ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ زض اضائٝ ذسٔبت ثط٘بٔٝ وتبثرب٘ٝ

ٚتٛجاٝ ثاٝ    زٞس، ٚ ٤ٚژٌا٣ ٕٞاس٣ِ   ٔغٕئٗ ٚ زل٥ك ضا ٘طبٖ ٣ٔ
٥ٔااعاٖ ٔطالجاات ٚ تٛجااٝ فااطز٢ وتبثااساضاٖ ثااٝ واابضثطاٖ زض     

بضٜ زاضز. ا٤ٗ سٝ ٤ٚژٌا٣ِ ا٥ٍ٘عضا٣ ثاٝ    ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ اض وتبثرب٘ٝ
غٛضت ٔستم٥ٓ ٔٛضز زضذٛاست ٚ تٛجٝ وبضثطاٖ ٥٘ستٙس. اظ ا٤اٗ  
ضٚ، زض غٛضت اضائٝ ٔٛجت ٥ٞجبٖ ٚ ضضب٤ت لبثُ تٛجٝ وبضثطاٖ 
ذٛاٞٙس ضس ٚ زض غٛضت ػسْ اضائٝ تاأث٥ط چٙاسا٣٘ ثاط ٘بضضاب٤ت٣     

 وبضثطاٖ ٘رٛاٞٙس زاضت.
بٖ زاز ٤ٚژٌا٣ِ اسبسا٣   تح٥ُّ ٔسَ تأث٥ط ػّٕىطز ٘بٔتمابضٖ ٘طا  

پص٤ط٢ زاضا٢ ػّٕىطز ثبلا است ٚ تأث٥ط آٖ ثط ٘بضضب٤ت٣  ٔسئ٥ِٛت
ث٥طتط اظ ضضب٤ت ذٛاٞس ثٛز. زض حبَ حبضط ا٤ٗ ٤ٚژٌا٣ ٔٛجات   

 10تٛا٘اس تاب    ضص زضغس ضضب٤ت است أب زض غٛضت وبٞص ٣ٔ
زضغااس ٔٛجاات ٘بضضااب٤ت٣ ضا فااطاٞٓ وٙااس. ِااصا ثب٤ااس ٤ٚژٌاا٣    

حفظ ضٛز ظ٤طا ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ ثا٥ص  پص٤ط٢ زض سغح فؼ٣ّ  ٔسئ٥ِٛت
اظ ا٤ٗ ٔٛجت ضضب٤ت وبضثطاٖ ٘رٛاٞس ضس أب وبٞص ساغح آٖ  
ٔٛجت ٘بضضب٤ت٣ ث٥طتط وبضثطاٖ ذٛاٞس ضس. تح٥ّاُ ٔاسَ تاأث٥ط    

ٌا٣٤ٛ   ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ زض ذػاٛظ ٤ٚژٌا٣ ػّٕىاطز٢ِ پبساد    
واٝ   ٘طبٖ زاز ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ زاضا٢ ػّٕىطز پب٥٤ٗ است ٚ اظ آ٘جب٣٤

طز٢ ذغ٣ ٚ ٔستم٥ٓ است ا٤ٗ ٤ٚژٌا٣ زض  ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌ ػّٕى
زضغس ٘بضضب٤ت٣ است ٚ اٌاط ػّٕىاطز آٖ    19حبَ حبضط ٔٛجت 

افعا٤ص ٤بثس ثٝ ٕٞبٖ ٥ٔعاٖ ثبػث ضضب٤ت وبضثطاٖ ذٛاٞس ضس. اظ 
ا٤ٗ ضٚ، لاظْ است سغح ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ ثاٝ ػّٕىاطز ثابلا افاعا٤ص     
٤بثااس. ٕٞچٙاا٥ٗ ثااطا٢ زٚ ٤ٚژٌاا٣ ا٥ٍ٘عضاا٣ِ لبث٥ّاات اػتٕاابز ٚ 

ٛجٝ، تح٥ُّ ٔاسَ تاأث٥ط ػّٕىاطز ٘بٔتمابضٖ ٘طابٖ زاز      ٚت ٕٞس٣ِ
زاضا٢ ػّٕىطز ثبلا ٚ ٔٛجت ضضب٤ت ظ٤بز وبضثطاٖ ٞستٙس. ا٤ٗ زٚ 

ٚ سٝ زضغس ٔٛجت ضضب٤ت وبضثطاٖ ٞستٙس  ٤ٚ19ژ٣ٌ ثٝ ٥ٔعاٖ 
ٚ زض غٛضت٣ وٝ ػّٕىطز آٟ٘ب وبٞص ٤بثس ثاٝ تطت٥ات زٚ ٚ ٤اه    

ثؼابز  زضغس ٔٛجت ٘بضضاب٤ت٣ ذٛاٞٙاس ضاس. ٤ٚژٌا٣ ا٥ٍ٘عضا٣ِ ا     
وااٝ ٔااٛضز  ف٥ع٤ىاا٣ زاضا٢ ػّٕىااطز پااب٥٤ٗ اساات ٚ اظ آ٘جااب٣٤ 

زضذٛاست ٔستم٥ٓ وبضثطاٖ ٥٘ست تاأث٥ط چٙاسا٣٘ ثاط ٘بضضاب٤ت٣     
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وبضثطاٖ ٘ساضز. زض حبَ حبضط ا٤اٗ ٤ٚژٌا٣ حاسٚز چٟابض زضغاس      
ثبػث ٘بضضب٤ت٣ وبضثطاٖ است، زض غٛضت٣ وٝ ػّٕىاطز آٖ اضتماب   

ٞاب٢   ٤ٚژٌا٣  زضغس ٔٛجت ضضب٤ت آٟ٘ب ذٛاٞاس ضاس.   ٤10بثس تب 
ا٥ٍ٘عض٣ تأث٥ط ظ٤بز ثط ضضب٤ت ٚ تأث٥ط ا٘سو٣ ثط ٘بضضب٤ت٣ زاض٘اس،  

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ زضغسز ضلبثت ثب سب٤ط ضلجب٢ جصاة  أب اٌط وتبثرب٘ٝ
ٕٞچٖٛ ا٤ٙتط٘ت ٚ فضب٢ ٔجابظ٢ زض جاصة ٚ حفاظ وابضثطاٖ     
ٞستٙس ٥٘بظٔٙس اضائا١ ذاسٔبت ا٥ٍ٘عضا٣ ثاب ٥ٞجابٖ ٚ ضضاب٤ت       

٤س ٔطالجت ضٛز سغح ػّٕىاطز زٚ  چط٥ٍٕط ٞستٙس. اظ ا٤ٗ ضٚ، ثب
ٚتٛجٝ زض سغح و٣٘ٛٙ حفظ ضٛز  ٤ٚژ٣ٌ لبث٥ّت اػتٕبز ٚ ٕٞس٣ِ

 ٚ سغح ٤ٚژ٣ٌ اثؼبز ف٥ع٤ى٣ ثٝ ػّٕىطز ثبلا افعا٤ص ٤بثس.
ثطاساابس ٘تااب٤ج زٚ ٔااسَ وااب٘ٛ ٚ تااأث٥ط ػّٕىااطز ٘بٔتماابضٖ،    

ٞب٢ الساْ ثطا٢ ثٟجٛز و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ افعا٤ص ضضاب٤ت   ا٤ِٛٚت
ٝ   رب٘ٝوبضثطاٖ زض وتبث ٞاب٢ اٍِا٢ٛ    ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ثطاسابس ٔؤِفا

سطٚوٛآَ ٔطارع ضاس. ا٤اٗ الاسأبت زض ٔطحّاٝ اَٚ ضابُٔ       
ٞب٢ ثب ػّٕىطز پب٥٤ٗ ثٝ تطت٥ات ثاطا٢ اِعأابت اسبسا٣،      ٤ٚژ٣ٌ

ٞب٢ ثب ػّٕىطز  ػّٕىطز٢ ٚ ا٥ٍ٘عض٣ است ٚ سپس ثطا٢ ٤ٚژ٣ٌ
ثبلا ٚ تطت٥ت ٕٞبٖ اِعأبت است. ثٙبثطا٤ٗ ا٤ِٛٚت السأبت ضبُٔ 

 ضز ظ٤ط است:ٔٛا
ٌا٣٤ٛ: زض   افعا٤ص سغح ػّٕىطز ٤ٚژٌا٣ِ ػّٕىاطز٢ پبساد    .1

زضغس ػسْ ضضب٤ت وابضثطاٖ اسات ٚ    19حبَ حبضط ٔٛجت 
زض غٛضت اضتمب ػّٕىطز ثاٝ ٕٞابٖ ٥ٔاعاٖ ٔٛجات ضضاب٤ت      

 وبضثطاٖ ذٛاٞس ضس.
افعا٤ص سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ ا٥ٍ٘عضا٣ اثؼابز ف٥ع٤ىا٣: زض     .2

وبضثطاٖ است ٚ حبَ حبضط ٔٛجت چٟبض زضغس ػسْ ضضب٤ت 
زضغااس ضضااب٤ت  10زض غااٛضت افااعا٤ص ػّٕىااطز ٔٛجاات 

 وبضثطاٖ ذٛاٞس ضس.

پص٤ط٢: زض حبَ  حفظ سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ اسبس٣ ٔسئ٥ِٛت .3
حبضط ٔٛجت ضص زضغاس زض ضضاب٤ت وابضثطاٖ اسات ٚ زض     

زضغاس ػاسْ ضضاب٤ت زض     10غٛضت وبٞص ػّٕىطز ٔٛجت 
 وبضثطاٖ ذٛاٞس ضس.

٣ لبث٥ّت اػتٕبز: زض حبَ حفظ سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ ا٥ٍ٘عض .4
زضغس ضضب٤ت وبضثطاٖ است ٚ زض غاٛضت   19حبضط ٔٛجت 

وبٞص ػّٕىطز ٔٛجت زٚ زضغس ٘بضضب٤ت٣ وابضثطاٖ ذٛاٞاس   
 ضس.

ٚتٛجٝ: زض حبَ  حفظ سغح ػّٕىطز ٤ٚژ٣ٌِ ا٥ٍ٘عض٣ ٕٞس٣ِ .5
حبضط ٔٛجت سٝ زضغس ضضب٤ت وبضثطاٖ است ٚ زض غاٛضت  

طاٖ ذٛاٞس وبٞص ػّٕىطز ٔٛجت ٤ه زضغس ٘بضضب٤ت٣ وبضث
 ضس.

ا٤ٗ ٘ٛع تح٥ُّ زض ٔمب٤سٝ ثب ضط٤ت ضٌطس٣٘ٛ٥ ذغ٣ِ تاأث٥ط ٞاط   
زٞاس   ٞب٢ سطٚوٛآَ ثط ضضب٤ت ٔطتط٢ ٘طابٖ ٔا٣   ٤ه اظ ٔؤِفٝ

سٙجص ضضب٤ت وبضثط ثب استفبزٜ اظ ٔاسَ واب٘ٛ ٚ تح٥ّاُ تاأث٥ط     
ا٢ ثب سٙجص ضضب٤ت ذسٔبت ثاٝ   ػّٕىطز ٘بٔتمبضٖ تفبٚت ػٕسٜ

ص ضضاب٤ت ثاب اساتفبزٜ اظ    غٛضت ضٌطس٣٘ٛ٥ ٚ ذغ٣ زاضز. سٙج
ٔسَ وب٘ٛ ٚ ثٝ غٛضت غ٥طذغ٣، ث٥ٙص ٚ ٍ٘طش جبٔؼ٣ پ٥طأٖٛ 

آٚضز ٚ ثطاسابس ػّٕىاطز ٔثجات ٚ ٔٙفا٣      ٔٛضٛع ثٝ ٚجٛز ٔا٣ 
وٙس. زض غٛضت٣ واٝ ساٙجص    ذسٔبت الساْ ثٝ تؼ٥٥ٗ ا٤ِٛٚت ٣ٔ

 ػّٕىطز ذغ٣ غطفبً ثط پب٤ٝ ػّٕىطز ٔثجت است.

ٞب٢ سطٚوٛآَ ثطاسبس  ٞب، ٞط ٤ه اظ ٤ٚژ٣ٌ زض ثرص آذط ٤بفتٝ
ٞاب٢ ذاسٔبت ٔاسَ     ضٙبذت٣ وبضثطاٖ زض ٌطٜٚ ٔتغ٥طٞب٢ جٕؼ٥ت

ثٙس٢ ضس ٚ ٥ٔعاٖ تأث٥ط ٘بٔتمابضٖ آٟ٘اب ٥٘اع ٔطارع      وب٘ٛ عجمٝ
ٌطز٤س. اظ ٘ظط ٔتغ٥ط جٙس٥ت ٞط پٙج ٤ٚژ٣ٌ و٥ف٥ات ذاسٔبت زض   

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ضضب٤ت ظ٘بٖ ضا ث٥طتط اظ ٔطزاٖ جّت وطزٜ  وتبثرب٘ٝ
تٛا٘س حضٛض ث٥طاتط وتبثاساضاٖ    ٤ٗ ٘ت٥جٝ ٣ٔثٛز٘س. ٤ى٣ اظ ػُّ ا

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ٘سجت ثاٝ ٔاطزاٖ ثبضاس واٝ اضائاٝ       ظٖ زض وتبثرب٘ٝ
وٙس. اظ ا٤ٗ ضٚ، لاظْ  ذسٔبت ٚ ضفتبض ثب وبضثطاٖ ظٖ ضا تس٥ُٟ ٣ٔ

ٞب٢ ػٕا٣ٔٛ   است زض اضائٝ ذسٔبت ٚ ضفتبض ثب ٔطزاٖ زض وتبثرب٘ٝ
٘ٝ جّت ضٛز. تٛجٝ ث٥طتط٢ ثٝ ػُٕ آ٤س ٚ ضضب٤ت آٟ٘ب اظ وتبثرب

ثطا٢ ٔتغ٥ط سٗ ٥٘ع ٘تب٤ج ٘طبٖ زاز زض ٔجٕٛع ثاب افاعا٤ص ساٗ    
ٞب٢ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ث٥طتط جّت ضسٜ  ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ ٤ٚژ٣ٌ

است. ٘تب٤ج ثطا٢ ٔتغ٥طٞب٢ ٔسضن ٚ ٔمغغ تحػ٣ّ٥ ٘طابٖ زاز  
زض ٔجٕااٛع ضضااب٤ت واابضثطاٖ تحػاا٥لات تى٥ّٕاا٣ ث٥طااتط اظ   

ٔتٛسااغٝ ٚ وبضضٙبساا٣ جّاات ضااسٜ اساات ٚ ثااطا٢ ٔمغااغ    
تط اظ زٚ ٌطٜٚ ز٤ٍط است. زٚ  زا٘طٍب٣ٞ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت پب٥٤ٗ پ٥ص

ٔتغ٥ط تحػ٥لات ٚ سٗ تبثؼ٣ اظ ٞٓ ٞستٙس ٚ ٔؼٕٛلاً ثب افاعا٤ص  
ضٛز. ٘تب٤ج ا٤اٗ زٚ ٔتغ٥اط ٘طابٖ     سٗ، تحػ٥لات ٞٓ ث٥طتط ٣ٔ

ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ٚ وتبثساضاٖ زض اضائاٝ ذاسٔبت ثاٝ     زٞس وتبثرب٘ٝ ٣ٔ
ػ٥لات ثبلا ٚ ضفتبض ثب آٟ٘ب ثٟتط اظ افاطاز  ثعضٌسبلاٖ ٚ افطاز ثب تح

ا٘س. اظ ا٤ٗ ضٚ، لاظْ اسات   وٓ سٗ ٚ تحػ٥لات پب٥٤ٗ ػُٕ وطزٜ
ٞاب٢ ث٥طاتط٢ زض    ٞاب٢ ػٕا٣ٔٛ ٚ وتبثاساضاٖ آٔاٛظش     وتبثرب٘ٝ

ٞب٢ اضتجبع٣ ٔرتع افاطاز وآ    ذػٛظ اضائٝ ذسٔبت ٚ ٟٔبضت
سٗ ٚ وٛزوبٖ زض٤بفت ٕ٘ب٤ٙس تب اظ ا٤ٗ عط٤ك ثتٛا٘ٙس ذاسٔبت ٚ  
ضفتبض ثب آٟ٘ب ضا اضتمب زازٜ ٚ ضضب٤ت آٟ٘ب ضا ث٥طتط جّت ٕ٘ب٤ٙاس. زض  

ٞاب٢ ػٕا٣ٔٛ ٥٘اع ثاب      ذػٛظ ٔتغ٥ط ٥ٔعاٖ استفبزٜ اظ وتبثرب٘ٝ
افعا٤ص استفبزٜ، ٥ٔعاٖ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ اثؼبز ف٥ع٤ى٣ ٚ لبث٥ّت 
اػتٕبز افعا٤ص ٤بفتٝ است. ٤ؼ٣ٙ وبضثطاٖ زض اثتسا ٘ظط ٔسابػس٢  

ى٣ ٚ لبث٥ّت اػتٕبز ٘ساض٘س أاب ثاب ٌصضات    زض ذػٛظ اثؼبز ف٥ع٤
ظٔبٖ ٘ظط ٚ ضضاب٤ت آٟ٘اب زض ذػاٛظ ا٤اٗ زٚ ٤ٚژٌا٣ جّات       

ضٛز. ٕٞچ٥ٙٗ ثب افعا٤ص استفبزٜ ٥ٔعاٖ ضضاب٤ت وابضثطاٖ اظ    ٣ٔ
ٚتٛجٝ وبٞص ٤بفتٝ است. ٤ؼ٣ٙ وبضثطاٖ جس٤اس احسابس    ٕٞس٣ِ

ٞااب٢ ػٕاا٣ٔٛ ٚ  ٕٞااس٣ِ ٚ تٛجااٝ ث٥طااتط٢ اظ ساا٢ٛ وتبثرب٘ااٝ
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وٙٙس ٚ ثب ٌصضت ظٔابٖ ا٤اٗ احسابس     زض٤بفت ٣ٔوتبثساضاٖ آٟ٘ب 
٤بثس. اظ ا٤ٗ ضٚ، لاظْ اسات ٥ٔاعاٖ تٛجاٝ فاطز٢ ثاٝ       وبٞص ٣ٔ

تط ٚ ٟٔبضت ا٘تمبَ اػتٕبز ٚ اع٥ٕٙبٖ ثاٝ آٟ٘اب اظ    وبضثطاٖ ثب سبثمٝ
 ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ٚ وتبثساضاٖ افعا٤ص ٤بثس. س٢ٛ وتبثرب٘ٝ
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