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وا کرم  نع  قؤ د  ای هر گرر نع  وو ااآ  ال

 تظا  و د ر  ی   کی یــد ظر  . فها هر   شــو  آ

.هاآ ا ز ز ه ل د ز  شو هر ضا   گرر حار

فر  گرر تظای ما  تمندا ر ؤر و ندو  ناای ،حق   د

و اد ف عا اوا ظرۀ  و ا . فها هر و طاعۀ  ر اهر 

اوآ ۀ  دآ ا ،ر ر شخ و اا و  ع قا  نج

 تظای اد ف  گرر تظا ،ا  ر د. ح spss  ــور ،در اآ

 ور تظا خ  مر گا شتر . وو ع  ار عا مۀ  هر ضا

وو ع خ  . )2/34( رذسؤ  ور مر متر  )4/2( زکی  را عد

حابۀ .ر ع )2/05(ضم  ما عد  ات متر  مدی)3/82(  ور ات را

مر شتر ید. شا  نفی کا ،عا مۀ  د ف ا تظا مر گا  تل

)1/147( تما  نام ا  ور کا متر  )-2/29(ضم  ما  ور نفی کا

ه مچن . بو اآ تظا د  تظای اد ۀ ،گرر د  ید شا  

ژی: ها ید شا دآ تا د. تفا کرم-م ظرۀ  هتر تا آ

تظای؛ ر کرم  د و  مانگی ز .1

رگر ا   سبی س ز   انار  رگر ا   سبی س ز .2

ا؛ با  ار  هر ط 

صوی ر ف  تقا  تر  هر ــط   حتراۀ ور  وی ز .3

؛ و گرر

.گرر ا ور آ  نای دی ال ت  .4

هبو اند  گا  ار کرم  د، ای گرر ر  ا م و ا

ستند.

.فها هر ،کرم-م کن تظای، اد ف ای، هر گرر :د ا
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سئ ا  قد

ا  اشــو  ــت آ ر اار

 ور ــاا ــ ر ــم  ــعو

رد  زار ، ا هرا گرر

یاد. تنااذر ری هر گرر

ر ه  اخی اهر ر  فها ــهر

ر رنگی اخی- اآ ب ا   ها 

.  هر گرر ذ فعا  قوا و

د ا  اا  وــا  و ا ــرنا

گرر وی ا رد  ا اار

می  ی طو  ــهر    ــهر

.ر طر

ر  وی ز  شــتر شا نظو 

عد  ف ــا اد ر ر ــاای،

اشتر   آا  د ز  ی اشــتر

ــ ور ا م  ند، بد ا

ــا .)Donnelly& Wisniewski, 1995: 65(

 بر تعد ثب کرم تا ا شــتر

تنا ه ژشی اــا  کی نو

ا رد ل اســ اژ . ــد

ر نند.   شتر تمندا ر ؤر و

ر شخ هر ضا  گرر اتو

تای نظو  د اشــتر  ر  وی

 ر ذد ی أر آا تظا ط 

.)Oliver, 1980:762(

 گــرها ا  ــا  فا ــجاآ

، شو ر ی او ز گرر

ر  هر گرر ر تظای ما ز

ومی منی  نتی عا  ًو . ر

اد و ای ــهر گرر ر

ر ر؛  بع ما ا  ماتی و

وی شو ر  اا فک  ــاد

شک ا وی ا .وی حسو بع ما

اا  ــگرر قو  ــگرر 

شد ما و  شکل شۀ .ر فا

قا .ریر و  گرها  ض 

،ــ عا  و ا گرها قو ری

 یند ر گــرها ثر  م ــ

.ر  ا نند فر گر اشو

ا صو و ــر ،ر  ،1387 ــا 

أ ر گرر  ،آ ــا ر  و

د رگرذر اهر  گرر ن

،فها  اا شد. ا صو ا و؛

ر مــکا ا ــگرر   مو

لای قر   سی د. د تظای

نا عنی ،فها هر گرر ه قطۀ  

آ وأ   منی ا د     ی

رادی   د  ر تظای ــر با ز

   اوآ ما ــا  تظای ر

یود. نتق رز

شتر گرر  د فها ــهر 

 رو  ــگرر تظاــی أ ــر

ا   ، گرر ا  لبرا

ما آ ا گر  ز گرر نمای 

رنگی ر اا    ری  یآد.

شاتی و  اد   و گرر 

و  ا د  د تظای ر ا

 می گاا ، لر .و عر الً آ

اوی احد ا ،ر   اد ت می

.شو و

 سا    شا تعد قاحق تجۀ

گرر ر ؤر اس و  ای اعا

ه تۀ ها  وی  و  . هر

:ر قس

گر؛ شو  ن مچو ری، و -1

ا وا ث اــی-ی، یبای ا بــا -2

ی؛ تر

 اآ  تی ،ا ر رها -3

فا  ســو  رخشــی  ای -4

 ای فا ا ای اد قا  گرر

،د( سو  ــو  منی  جا
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.)67 :1385

کرم ری  حق  ها ا  و ا

ری فها وسذر هر  تظای ر

کاای ،آ و  ع قا ع م ــا

تظای ر شتر رخشی  ای قا ه

ا د.  ای گرر ا  ه

ا   و ح  ناــای ،عطا

 و وی ،فها هر  ای گرر

ا اس د ا  نع   دهد و

کا  تظای رد  آای  .ا کاآ

 نا  نند ندو  ژیا ا ید 

ی ز ه  اآ  خ ر وــ 

ند. تصا ا

غر  ا ن   ر  ذا ،رد

.و ر غر  ر ن اد  د گر

،نع   ر شو مد شــکل  کی

ریا گرر درتی  ری ســا 

شک و هانی اد  غر و  

Ahn et( ــد ود  ز نع  تصا

ف وو ،اد خــ  .)al.,2019: 432

اآد ــتفا .ــ ور ژ گاا 

 تظا ــخگوا تود  و نا 

 رد کر ندز و اد عا اا

Lee (  ت شغو و   اد

.)et al.,2017: 32

اوو هر ا  شم شتر ا

تر آ  ااا و اد   ر همی

نا گر ماند ــگرر  ــفر  .ــو

 اس کس  عو قاء، ،جا دای

ا . شتر ا  ستگی ا ز

« گرر های اا عر ب شتر

ذیوسااانافهو

حصو   ر  ز آ آ  ای

.)Audita et al., 2017: 71 (  تظا د ــا 

کی ای هر گرر ا  یوهی

کآ و ا . ر ــگرر اع 

 رنگی اخی، حا  قوا ــو  ر

، ها گرر ه نا  کی غرای

نظو  اای وط رد و  نوا ا

هر ضا  ــگرر اا ر رآ

. تگر و ندی ل

نع  شــتر ا رد ــ و

قاد اتی اگاای  ا  ای گرر

تجۀ .)parket al., 2020: 32(ــ های ا 

ر ر ،شــتر ا ــرد ی

گو نک ــ ور ال :ــ ال

ــگرر اا ا ااــر قصد ــ

ــ .)Sun et al.,2018: 65(  قــطا ــو

ژیا ا ید  ــکا  رد  آای

 خر و   نا  نند ندو 

ند. تصا ا ی ز ه  ا

ســتند، با  ر  ــگرر چآ 

اشتر نا  گرر ااا  یود

حصو ایژ ع مچن ند. م و

 ننددا ــگرر تمندا و 

هبو  ــگرر زار  ،ــوی ر

تای یند. م اشتر ذ ر اد

ؤر و ــنا  ن أ ا ــ

اکا ۀ  ای ــگرر ا ر

ناای، زست آا، هبو ــتا  دــا

  تظا جمواا، ح  ندت

ا  عی ار حق نظو   .ــهاآ

ا ر ؤر افؤ ندب  ناــای ا

 کاای تظای، اد  ای گرر

تمندا ز زار  عو ،هبو ه

نع  کوای ه  ای ــگرر

ند. 

ظریبا

ادف فهو

کس ا قو  شتر  ،اد ف

مواً حققا . شتر تظا ر رآ 

تفا ا اشتر ای ر   اد ف
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ا اوا ــو ــد  ژی ن 

اخگوی  نام مدی، ،تبا ،و مو

د  و اد ف عر یند. جا

شتر   سقا تجۀ  آ  یرد

 ای    ــاد  تظا 

Tse et al.,( ید جا یــود ر اد

ا  همی وو اد ف .)2020: 45

ا ا اــبا .ــ اای  ور

و شتر تمندا  اد ف تاا

تجۀ  اتی  اد ف حققا  ری .

ن شترتمنداداهو

.)shao et al.,2017( یرد ظر  اد ف

شتر تمندا  عتقدد حققا  اســ

 ستقید  جز اتاــا ْاد ف 

و ز حققای د. اس کسا ایژ

ا فهو  ــ ا فای و  ــد

،شتر تمندا   اد ف  ستند.

،شتر ا اند اای ژتر ارتغ

ابا  ــد ر  ر ،د  عهد

 اا هر  ،جد رد  ا لی، ثب

Zeithaml & Berry,1996:( یند ر حأر

.)264

دف قا ادف

ف ،ــح  ــگرر نک ــ و ــا

اح یآــد، ــ   و ــد

ر  اــد همی اح  یوند داــی

 .گذ زی أر گرر د ف

حدای،مقاً نفیربا  ثباسا

Parasuraman &( ذی ر رگر ا ر

.)Zeithaml,1988: 21

شک خ     فهوی د ف

تمای ،تصا (ــد نا :ــ د

،م( ــدتقب انز گر،  باــی( 

رگر ۀ تی(  رخا ،ل ،ا

 ای ،د ف .)Gibson, 2006: 98(

د ی انز  ــد ی نا

 یند نعک  نشی د با .

اجر  ،دآ  ا ضا آ 

Goodal &Ashworth,)  ستگی انندصر

.(2013 : 73

ور د  اد ف خت عا عر

:  ر ر 

 ــ دتی ۀ وای :نام ــا -1

ا ،ح و ــد  د اشتر 

خ   شترای ،ثا ر اد. د  نام

تظای ینند، عر ــتاما  

بر  و ،رذ فاشر ــر جا ظر

ا د. ... زکی ا ر  ژ  ا

أ ه  خ وای  اع نام

م نام ا گر عنا . تظا 

دای، اا ر عنی ؛  عهد  ر

 اد ید اشتر  اد نۀ  دای

ند. م آ

 شتر  ر م  ما :رذسئو -2

اد ف  عد  . و د ۀ

 ا . أد اشــتر ظر  تقاا  ر

ز  دای حصــو ،و ســا تر ظر

ر ود    شــتر ستق ضو

ا اد او ا د  ر  ــ

 خ  ثلً، یند. جا شــتر  

وی ،ما ا ع  و ا ــتاما

دد ااتی نعا جا ر تظا ا د

عر ا  یند. جا امر    

. اا نر رذسئو

ز ندشا ا  :ضم  ما -3

تما  تقا ا ،ناا استگی  وای

 . شتر  اد جا  سب نام 

ور را م ۀ   دای نا

اد قوی، اد ای، اد ظر: 

. ه اس ف  عد  ،... اکی

 :)شــتر  ا ــو( مدی -4

ر ا  ور  ــ عنی   ــا
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ی، و  و ا ــتنا وی شتر

اشتر  و ،ــ خصتی ایژ

عر آ   یاد اا ر  پذرد

. ر   آا اا  ه رد،

ۀ درر  ــا  زکــی: عــا -5

،اــا موی ضــا ،لســه ،ــزجه

Parasuraman &( ــوی ... نــاا اــر

.)Zeithaml,1988: 32

گرراد  ا

ر  وی ز  شــتر شا نظو 

عد  فا ــاد ر ر ــاای،

اشتر   آا  د ز  ی اشــتر

ا . ور م  ند، بد ا

  بر تعد ثب کرم تا ا شتر

تنا ه ژشــی اــا  کی نو

ر ؤر و ا رد ل اســ . د

تمندا جا نند.   شتر تمندا

ا ِح  ،اشــتر اا ر ــرآ

ه ا  کی گرر نع اتی  د

تمندا .)Stylidis et al., 2020( ــ رد

 نجر تا اای، رنــد ر اــی ای

اند رد  ــ اندر  شــا رد،

یند. ر  ا  رد کر ،گر غر

و،ویشترتمندانجریاد

وو ید. ز  اای ر وی ی

اشتر   ــتو ر  ــا ر

تفا اد  ا شــتر، تما  ی،

.)Bozorgi,2007: 250( یننــد جد رــد ا 

گر ا ســا نو  شــتر تمندا

 عد د ا حصو   سب شــتر 

ِشتر ا عر ینند. عر آ  تفا

: و ظرا  اســ بو و

  قاسۀ    جت  شتر ا

عی کرم ا تظا و کرم  شتر رد

 یآد.   در زنۀ  د

،حصو   تظا  وا   ستگی ر

کرم قاسۀ   بت اد، گو آ کرم

تظا و چآ ا سقا  ددر حصو

ن ار .)Sues et al., 2020( ــ و 

» اعی  ا وی ،ا   عرفی

کرم ر اد. «تظا  صــو و کرم

ر  د ود ی شتر اد  تظا ب

د   شتر و شتر تظا ط  کرم

ر .ری ذ و رد   ر ــی ی

 اس ،اشتر اتو  ز هاو

اشتر ا با قا  هبو  جبو  ساؤ

ر  ا از اشــتر ا . ر

،اشتر ا ار طو  یند جا اا

.)Tse et al., 2021( وی اشتر ا  نجر

نج ر نابی ــا ،اد  ا

ادر ظر آ ــۀ حو  ــاد ف

 اا ا  د ا ا طب  ــ د

انجی یند. کاذر اشتر تظا

و ال أ لر گرر رد 

ی و ر   اد ط قا ر ا

گرر ط قا و ،ل ر نی 

.)Gibson, 2006 : 245( وی ز ستقر و

 ا« یوسد: و  ق  )1994( تن

.ر ظر  تظا ا بر ــر نو اد

 وی شــتر ا  نجر ار تظا

رو اصو اۀ ر  مک تظا

اد  ــا اــد. تصــا-یتما 

 اد ۀ ــف ،اد ف حأر

ف  اد ادر تظا ــط مچن

ــا ،اد  ا ذ .ــ اد

 حو  اد ف ــنج ر نابی

اــیر .ــ د ادر ظر آا

و ال أ  همی ا انجی

ود اندر ط قا ه د ر ا

 اا ا اد ا ا طب د ا د ا 

ند  رد کا د . اشتر تظا

». و نتر اندر کا د ر ۀ
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.)Parasuraman & Zeithaml,1988: 19(

رباً  ستند وا تادا کر  اد 

ف عر اند. هبو اشتر ظر ا طا اد

رر ف رد ــمچن  کر  

 ا طب عنــی آ ر بتنی درتــی کر

  . گرر تظا  اا ا اد

ای،  ی شتر  اــنجی ر

اد ۀ ا ا ود ای ــز رد

کرا  و طر .ــ ر ا 

ــد آ  نجر ا  ا ز مچن 

گرر ا  و ر ا   

طــۀ  .)Bozorgi,2007: 250( اــد ــز

ر  ز ای ــگرر  تظای اد

 رگر ر ا  و . بو ستثنی

ا ط قا نک لر تظای اد

مک اد ط قا ر   ــگرر

قا  د ف نا  سزی ق یند،

عا م  حا  . تظای اد ط

. د د ر  تمندا

گرر  اد  عاا

ن ف ــگرر   ق ی و

حققا ر . تمای طر  گرر

شخ  تفا طر و  ــگرر ر

ی آد، و  آا ر ــ مک  د

ر ندقس ی ر ــ   آا وی

ای، طر ،کرم طــر : باد 

 ی طر ســمای، طر ای، طر

 اد  عاا  ری تمای. طر

آا فا  گرر ن أ  یود 

: باد نــد م تمای طر رــر 

فا رــگر؛ ر   ر  ظا

فرحی؛ ــاضا  اخی ــاآ  ــر 

رگر؛  نتی و  ح لــای

وی، ق م اســت ن ر  ظا

اار ر  ظا ر؛  ای نی،

 توا؛  تا اند؛ ــگرر دای

رگر؛ اضا  ن سا آ و

قر  و  ا  آای نمای ۀ

 آا تا تو مچن  گرر  حی

نۀ   ایاآ ۀ ا؛   تر

ا اا  ا کاا  ری   طری

دی تد؛ فا ــگرر ر ــ مک

آا  ا گرر و  رمی  ــر

راوی عا ور  رشگ  تر و

.گرر نع  رلی 

ی ق هــا ،ــگرر  او، ظر

  هــدر ــگرر ن أ نۀ 

: باد

ر   نۀ ــ اننددا  ما -1

یند. ر حی تصا  ما

ر  ــگرر ا و نتی ــاد -2

گرر ات  عا  ثبتی صور  یند

ید. ر

 یآ ر و دی ر دتا -3

یند. و و وا ا سر  

 را ــار  ر  ر مچن -4

.)shoval et al., 2018( یند ر  رنا

فرحی  اخی ــاا ف   ق

بعی، اا ف و  . ه اس ز

  ن ،ــنا ا خا ا اد 

 ای  کــی ند. أ ــگرر ر

زکی ضو ،ری ر ــتفا و ًعمو

 او ا اــ و ح  

ا  صی  و ا نطق ر .ــ و

ر ر  آ ن ،ــ رــگر مع

اضا ف   ق .وی أ تظای

. ری ا ه   ز رنگی  اخی

،نر  شا اآ  و ً  و  

 یماند ر  ار مد  ا نر،

ا اآ  و ضع ا  خر ،ــر

 .وی ــر آ اسا مد ضع

و   ــگرر  ف ــ ،نک
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 لــای .ذ ا  تمای طــر 

و ا  مد ق  و ضو

 و ا شو ر . ــگرر ر طر

تمای غرای، ،تصا اــی، ایژ

اا  عضل  ،  نگــیر 

. و ا نتی

هتر داای ر فها هر تظای ر

عاای ر اا  ای، گرر 

:  جا ر ر 

 ری ای؛ با ژ  ستگا أ -1

: باد ستگا  أ ه د

آوی و  ای گرر نمای :

ه منی اد جــا  ر حو ظر اآ

ر؛ و  رو

 خت ر ا بر  در شک :

آ؛ رگ  ر ژ ای گرر

گرر اای ماز ا  اا ناای :

.وو رگ  ای

ای؛ گرر ژ اش د -2

سی؛ اشد هۀ -3

رگر؛ اد خ وآ -4

ای؛ گرر اتی رز  رشی -5

تظای اد ار مکا  دسا -6

ۀ  ر ارس ،ا اح  فا 

گرر ضای ادر رگ  ــدی

ای.

تظای ر ــبا عا  ل و ا

ر و ای، گرر ن أ ه

،مز جا .ــ و تنااذر اآ 

اآنای   رگر ــد ( قد ،ر

شتر ،ــتر  برل ســرا(، ا

 ر شتر ید. شک  اآ  ر

اا . و ر و ای گرر

 ترو ار  اس  ــ ر

ا ما   رگ ا ای ــگرر

. د ش و

ژ

ای ــگرر ــا عطا و مع

130 عد  ود تظاــی اد نندا

بق  صای رمو   تفا ا فر

بهش  ت ر ــگرر عد ســر

م  ا ــو ال ــدد. تخا 1402

خس خ د. آم خشــی رشناۀ

رو شــخصا  ور ــؤ ا

ه درر  خ  د انندا

 ،تظا  اد ف  ور ــؤا

 نج  ،د ترSERVQUAL د 

 خ  .ــو اد ف  آا تظــا 

مکا Parasuramanز  وا ار

عا ــا د ف عد ن تر ظر  ا

اــخگوی، ،نام ا ،مــو  زکی

د. ری ،دد ضم  مدی

 ــای   )IPA( کرم -م ــد 

ااد ــر ح ر آ را ــهو

اد ۀ رستۀ ایژ  سب گرر

 م   ،  . د تفا تظای

جاآ .ری د ایژ کرم  

  تظــا  اعی ،ــخ ا ز

، ژی آ کرم ا ضا ز  ژی

 دخشــ و ع ر وی د  

نمای یود مچن  ر ــتفا ژیا

اد. برا د ر

حصو اننــدصر ر قصدا ااــی

حار . تمرز آا حار  گرر

اتو  لما اا، حأر گرر

 دآــ ال ،ــتذ جا آــا،

 گرر . ... غاب ،اــناآ ،تا

ف ای  ،گرر حصو جرۀ 

ترظر  ا  حصو یرد.آا آــا

ف  ــاتظا  شــااا ا ــز

ینند. ای حصو

،حصو ف ــنج  ا  کــی
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م امز قاسۀ کا IPA . IPAکن
 ور کرم  حصو  خت ایژ

و قا ،سقا  ار  ر  ژیا آ

،ر   یند. شخ  حصو آ ع 

ور شتر م  شتر ر  وی

ا ز  ــ تو ر  ر ،ــ

 .وی ناای IPA ایژ  شــتر

ضا  آا تظا  ترر ًــو حصو

. حصو آ کرم ا آا

 تظای ادفیار ،ژ

)کرم–م( IPA  ای گرر

گا IPAد ر ر . د تفا ز

 ــبحا حصو خت عا کرم  م

،ار  د. ــ P  I احو  ر

تظای ر اد خت نار م ز

حو یا ــد، ــؤ ای ــگرر

ا ژیا،   ر  تظای ر کرم

ؤ و ستقر وIPA گو  ــتفا

 تظا ،گرر  و د .ر ر

شخ د اد ف   و ا

حصو کرم ،قــد   فا ــ رد

رد ید. شــا  آ دای کا 

قا ناای لر IPA د ــ ا وی

،ــد اد ری  ــی ع  و

 وما .ر شخ ز  آ دای کا

سم ها  IPA د ید شــا 1 ک

: باد   د شک

 ژیای -1اوو(قاعی(:

کرم ی ، ای م  اشتر ظر

ااتی و  و ع ن   حصو

. د اشتر

،ســم   فــ(قاــوی(: -2

م  اشتر ظر ری و ایژ

 و و حصو کرم  ــ ای

ژیا  .ــ د شــتر ا ا

اتید. ز س ر رتی

خ   وا(قاعری(: -3

 ی ،ســ خا حصــو کرم

.د م ند اشتر ر ژیا

کرم خ   ات(قاوری(: -4

ر ژیا  ی ، خا حصو

 نا وی ،رنا ،س ه ند اشتر

.ر د خا ار   خ

گرر اد ای نظو  دی، ژ 

IPAد :1ک
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عا ر نار ادف عا :1د


ا
د


ا
ع


ا
تم



ا
من





ا

؛ ا نار  د نتر ر تظا ا-1
  تما ز  یند ــفر نها یو ، ا نار  د  نمای ز -2

شک؛  ر عر نگا  تظای
اا؛  ا ار اشی ن  هر ط  ر ز -3

ر؛ ز ذ د -4
 لی ز  ر شــو    ب ر ز ذ قر  ــو  ل ــز -5

؛ ر  ر اعۀ ر  قر ،و
  ضو  ن ســا ز  )... )ومای فرحی اکا ر  ظا ز -6

فرحی؛  اخی ا
تظای. ر کرم  د و  مانگی ز -7


ر
ذ


ؤ
س


د؛ نتر نگا  ضبا  د ،-8
ا   سبی س ز   انار   رــگر ا   ســبی ســ ز -9

ا؛ با  ار  هر ط   رگر
ۀ و  د ایر  ر د ز  شکل  سب  و اخگو ز -10

؛  اکا
 شی ف هر  فرحی  رنگی اخی، نا    شــی ف -11

هر؛ ا نا  
و  لــای  اا  ااآ ــو رد صو    ال ــۀ -12

نتی. اشد


م
ض



ما



و   لــای  جو د ــخا  ــگرر جار ا اــا  ل -13
...؛  بد جا اکا

؛ ر  ا و  گرر  تصای ما ل -14
بر حی فاخاۀ ا حی   تود ال ــما  کاای   لــای -15

اد؛ ت تری
هر؛ ط   رناا فرحی، اخی، اکا    تری -16

ح و اۀ ر )...  بد ر )اند حصو  اد م  ح   انز -17
عرد؛ 

ی
د
م

ور ز   انار   ــ حتراۀ ور  وقی وی، ــز -18
ا؛ با  ار  عر نگا  أ و  نا

هر؛ ط   حتراۀ ور  وی ز -19
دی ال ــت   ــو ــگرر صوی ر ف  تقا  تــر -20

.ر  گرر ا ور آ  نای

ر
ا


ی
ک
ز

ا
ع
؛ر  با   ک  آ  ن سا   با و مز  ر -21

با؛    ر گرر  و شخ ا  ر  و   ک -22
فها؛ هر  صر  و وی، ایوآ ز -23

مز؛  بای ،د ظر   تماا -24
وفرشا؛    ر  ا  ل -25

شک؛ ر نگا  د  عر  ل -26
هر. ط   ار تقر ح  رندی  ل -27
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 اد خت عا ف ا با  اــی

حق  ار . د تفا ار

و  تظای ر ــاد خت ژی 27

اد خت نار 1د ید. ر ای

د: ی شا  اد  ر عا  تظای

ح

 ــ حی -و و  ژ  

ؤ 27ا دــتا رشــناۀ  ا 

ا ــد. ای فــر 130 موۀ ــ 

،در اآ اوآ ــۀ دآــ

ظر  ا اــر د. ح spss  ــور

د. ری شامکا  اوا ظرۀ تر

ط  اد ف عا ا مبســتگی تا

  ید شا ای گرر تمندا

تظا ا  ر . و عنا ط 

وو ع  اــر عا مۀ  ــگرر

حق  دی ژ حصو ار .

حق  تا  اتا آا ا   و

ید. ک 

ز  نو ،ــگرر تمندا ری

تظای اد رخشی  هر نج ه

 رصم ــر یود  ــ و و

 اد ــف  صر ــرد صو

ر کرم مچن .ــو تفا ــگرر

ند. ای ی ط    تظای

ز او أــر   م رــی ر

 )وو ع( ای ــگرر ا

ندب 2 د تا د. تفا در وآ

ورگاشتر شاید. ا نعا

  ز  ب را  ــ مدی ا 

ضم  ما ا  ور ــگا متر

تا مچن ؛  ب را  ــ

اب جموۀ  ا تا  یند شا

ط  ای گرر ا ز ناۀ

. عنا p>0/01
 م ری ر در وآ تا مچن

ای گرر ا ز او أر 

.ــ دآ 3 د  ،ــد ف عد 

ا ز ناــۀ عا ندب ــد 

شا د ف عد   ای گرر

 زکی عا  ور گا شــتر ید.

متر   ز  ب را  ــ را

 ــ ضم  ما ا  ور گا

شــا تا مچن ــ؛ ب را 

اب جموــۀ  ا تا ــ یند

عد  ای ــگرر ا ز ناۀ

. عنا p>0/01ط  د ف

ا ز ان عا ندب ،4 د تا

)ووع(یاگرراز آوردرریباناۀ :2د

عاعد
گا
ا

ب گاآ اۀ جذ
ط

عنا

نام  تما ا1302/653/62

0/001 25/302 4

رذسئو1302/342/82

ضم  ما1302/122/05

1302/683/82مدی

را  ز عا1302/302/70

ار ا ر :نب
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ید. شا تظا عد   ای گرر

را  زکی عا  ور گا شــتر

گا متر   ز  ب را  ــ

  ــ رذســئو ا  ور

یند شا تا مچن .ــ ب را

ز ناۀ اب جموۀ  ا تا 

ط  تظا عد  ای گرر ا

. عنا p>0/01
ز  ــاد عــا مبســتگی رــی ر

ب مبستگی وآ  ــگرر تمندا

ط  عا ا مبســتگی د. تفا ــور

 اد عا ــ  ید شــا تمندا

ــگرر  تظای اد  تمندا ز

تا ــا ر . و عنا ط ای

ار عا مۀ  گرر تظا ،دآ

 مر گا شتر .ــ وو ع 

زکی  را عا عد  ور تظا خ

)2/34(رذسؤ  ور مر متر  )4/2(

ور ات را وو ع خ  .

 ما عد  ات متر  مدی)3/82( ــ

تل حابۀ   .ر ع )2/05( ضم

 ،د ف ا تظا مر گا 

کا مر شتر . و کا عا مۀ

متر  )-2/29( ضم  ما  ور نفی

)1/147( تما  نام ا  ور ــکا

ف عا تظا  عا  مر  .

دفعد یاگرراز آوردرریباناۀ :3د

عاعد
گا
ا

گا
ب

ۀ
آ

جذ
ا

ط
عنا

نام  تما ا1302/173/40

0/001 28/055 4

رذسئو1301/882/77

1301/682/52مدی

ضم  ما1301/652/22

را  زکی عا1302/464/10

ار ا ر :نب

تظا عد یاگرراز آوردرریباناۀ :4د

عاعد
گا
ا

گا
ب

ۀ
آ

جذ
ا

ط
عنا

نام  تما ا1303/652/52

0/001 27/16 4

رذسئو1303/632/33

1303/652/60مدی

ضم  ما1303/953/52

را  زکی عا1304/24/03

ار ا ر :نب



م،ب14فصناعمپژوهشهاکاےفضایے 90

فا آا ــ ور ــؤ مۀ  ــاد

. و )p=0/0001( عنا

:IPA  حق  دطر ؤ ا

ف ی نار ای، گرر : ؤ

ینند؟ ای گو  تظای اد

حصو ی نار IPA ــرا  وما

شا  ای گرر  تظای اد ف

)5( ،ر ز ذ د )4( نصر ــ ید،

 و  ر شــو    ب ل ز

،و  لی ز  ر ز ذ قر

)12(   ر  ر اعۀ ر  قــر

رد صو  ــ  ال ــۀ

و  لــای  اا  ااآ ــو

ر را  »ف« سم  نتی اشد

م تو  ژی ــ  م رتد.

 و شتر اد ف عا ی نار ار

ژی   تد. ز گا  هتر کرم

اد ف عــا ی نار ــو قا 

یود. حسو تظای

کاای   لــای )13( ژی ن

فاخاۀ ا حی   تود ال ما 

»تا«خ  اد، ت تری بر حی

ظر تظای ر .ــ تر ر IPA د

ســ گا  ار ات ژی  کرم

گرر ر آ م جاآ ی، ؛ ر

و  ذار ، تو  متر ای

.ومی و نصر   شتر

ــگرر  تظای اد ف عا ا 

د  نمای ز )2( ژی ها ای،

یند، فر نها یو ، انار 

ر عر نگا  تظای   تما ز 

اکا ر ــ ظا ز )6( شــک 

ن ســا ز  )... )ومای فرحــی

)11( فرحی  اخی ــا   ضو 

رنگی اخی، نا    شی ف

  شی ف  ــهر  فرحی 

  لــای )14( ــهر ا نا 

حی   تود ال ــما  کاای

اد، ت ترــی بر حی ــفاخاۀ ا

د  رتد. ــر »ا و« خــ 

عر کرم نصر ها   ــ عنی

تظای اد ــی نار کرم ــتو 

 متر ز آــا م جاآ ــی ــتد،

خص ر ،ــ ی نار م گا

 تظای اد عا ار  سب حد نا

د. ر را و

ای گرر  تظای ادف عا ی نار IPAرا :2ک
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گرر  تظای اد عا  نصر ــ

 رتد ــر IPA د »مرز« ســم 

: باد

-1اتظارنتردرناا؛

اشی ن  هر ط  ر ز-2

اا؛  ا ار

کرم  د و  مانگی ز -3

تظای؛ ر

د؛ نتر نگا  ضبا  د ،-4

  رگر ا   ســبی س ز -5

ا   سبی س ز   انار

ا؛ با  ار  هر ط   رگر

 شکل  سب  و اخگو ز -6

ۀ و  د ایر  ر د ز

.  اکا

 ای گرر ر ی نار  ت 

سباآکرمی،وریام

  . ر ی نار ــار گا 

اد عا ی نار ار ا سقا  ژی

د. ر و  هبو  ــعو ر تظای

عا اوۀ نار ای ــگرر : ؤ

ینند؟ ای گو  تظای اد

)15( تظای، ــاد عا وا ناــر ا 

ال ما  کاای   لــای

بر حی ــفاخاۀ ا حی   توــد

ر IPAد ف خ  اد ت تری

)16( .ر ل آ ع ف ر اد  تر

فرحی، اخی، اکا    ترــی

  انز )17(  هر ط   رناا

بد ر حصو(اند  اد م  ح

ظر  ،دعر  ح و اۀ ر )... 

نار گا  ار کرم ظر   م

د. ا ا وخ   ستند وا

عا ابی نار اــی، گرر :وؤ

ینند؟ ای گو  تظای اد ف

حتراۀ ور  وی ز ژی)19( 

د  عر  ل )26( هر؛ ــط  

رندی  ل )27( ؛ شک ر نگا 

ژی  هر، ط   ار تقر ح 

 تظای ــاد ف عا ابــی نار 

کرم  م  ســتند ای گرر

IPA د »ف«خ   د گا  شتر

 اد گرر ا  ر رتد ر

ود. ژی   ع ف

ل )25( ایژ ظر تظای ر کرم

 فرو    ــر  ا 

ای گرر  تظای ادف عا اوۀ نار IPAرا :3ک
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ور  وقی وــی، ز )18( 

ز   ــانار   ــ حتراــۀ

 عر نگا  أ و  نا ور

ابی نار گا  هتر ا با  ار

ر م  و گا  متر آا م  

رد. ا تا»سم  ا د ا

ر  و   ک )22( ژی 

  ر گرر  و شخ ا 

 و وی، ایوآ ــز )23( ،با 

  تماا )24(  فها هر  صر

تعکرم ،زم  بای ،د ظر

د ا و«خ  تر ر و ا 

و اند داــی نفی ــکا و  

.وررگررتیااوا ژد

  با و مــز  ر )21( ژی 

با   ــک  آ  ــن ســا

ر ف  تقا  تر )20(  ر 

ال ت   و گرر صوی

گرر ا ور آ  ناــی دی

ع کرم  ا م  و ا ر 

اد ف عا ابی نار ــار  ســب

 رتد ر IPA د خ«مرز«  تظای

با و مز  ر )21( شترد. و اند

  ــک  آ  ن ســا  

د «مرز«  نک لر ر  با

و  ستند ز دای کا  ،تر ر

یبد.  ضافی

 تظای اد ف )ی(: چها ــؤ

یو؟ ای گو ای گرر

ر تظای اد ف عا خت نار جم

کدگر، ا نار ۀ قاسۀ  IPAد  

بی IPAاد  سب  آا  ری گاا

اد ف عا نار ۀ ا  ید. غر

 را کرم  م  ژی  تظای،

ر IPA د »ف« سم   ــ گا

یرد:

-1اتظارنتردرناا؛

اشی ن  هر ط  ر ز-2

اا؛  ا ار

ر؛ ز ذ د -3

 و  ر شو    ب ل ز -4

،و  لی ز  ر ز ذ قر

؛ ر  ر اعۀ ر  قر

د؛ نتر نگا  ضبا  د ،-5

رد صو    ال ۀ -6

و  لــای  اا  ااآ ــو

ای گرر  تظای ادف عا ابی نار IPAرا :4ک
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شدانتی؛

ال ما  کاای   لای -7

بر حی ــفاخاۀ ا حی   توــد

اد؛ ت تری

-8لاروفر؛

شک؛ ر نگا  د  عر  ل -9

 ار ــتقر ح  رندی  ل -10

هر. ط 

اد ف عا ابی نار ــع کرم

  کرم گا حو ا ــد ا تظای

م  ی نار IPA د  ســب د

ی نار  اس رد .و د 

انار  د نتــر ر تظا ا )1(

ن  ــهر ــط  ر ــز )3( ؛

، )8( اــا؛  ا ار اشــی

)11( د؛ نتر نگا ــ ضبا  د

رنگی اخی، نا    شی ف

  شی ف  ــهر  فرحی 

تصای ما ل )14( هر؛ ا نا 

   ر  ا و  گرر 

اند  ید حسو ع قا م  

 کرم گا حو  م  ،و هبو

عا نار  ا سقا    تر ا د

 د ر رنا گاا  اد ف

ود. آا ع ف  اد

 د ف« سم ژی   ژی ــ

ســتند. تظای اد ف عا ی نار

 ر ــ ا  ل )25( ژی ــ

عر  ــل )26( ؛ فرو ــ 

 ل )27(  شــک ر نگا  د ــ

هر ط   ار تقر ح  رندی

اد ف عا ابی ناــر ایژ نها

کرم  ستند ای گرر  تظای

ایژ ار کرم ــتد. گا  هتر

کا  عضاً  گا  ار ابی نار

ستند. ز نفی

   شــی ف )11( ژی هــا

 ــهر  فرحی  رنگی اخی، ــنا

)18( هر؛ ا نا    شی ف

حتراۀ ور  وقی وی، ز

نا ور ز   انار   

با  ار  عر نگا  أ و 

جار ااــا و  ل )13( ا؛

لای  جو د ــخا  گرر

عافداتظایرگرای نار IPAرا :5ک
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)14( ...؛  بد جــا اکا و 

ا و  گرر  تصای ما ل

 ،گا  هتر کــرم وا ، ر 

تا« سم   ستند ور ا م

شــی ف )11( رتد. ر IPA د

 فرحی  رنگی اخی، نا   

ا نا    شــی ف  هر

 گرر  تصای ما ل )14(  هر

سم  ی نار ، ر  ا و

ز گاا غر  ود. تر ر ا و«

ار  سب ابی نار ع کرم  

 تظای اد کرم گا ا  نار

. ای گرر

 د  نماــی ــز )2( ژی ــ

 یند ــفر نها یو  انار

ر عر نگا  تظای   تما ز

اکا ر  ظــا ز )6( شــک؛ 

 ن ســا ز  )... )ومای فرحی

ز )10( فرحی؛  اخی ا   ضو

د ز  شکل  سب  و اخگو

 اکا ۀ و  د ایر  ر

اخی، اکا    تری )16( ؛

انز )17( هر؛ ط   رناا فرحی،

حصو  ــاد مــ  ح ــ 

 ح و اۀ ــر )...  بد ر )انــد

و وی، ایوآ ز )23(  ــدعر

کرم  م  فها ــهر  صر 

»ا و«سم   ستند گا  ار

ذار اند عنی یرد. ر IPAد

 ا   ،بت ستند. شــتر نا خص 

)10(  ژی شــترد. و اند ژی

 شکل  ســب  و اــخگو ز

و  د اــیر  ــر د ز

آ م گا     اــکا ۀ

د کرم تو  ز اس  3/64 رر

ژی  .IPA د خ«مرز«  )3/65(

ز اد ف عا ی نار IPA د 

آ گاا فســر  و تر ر خ«مرز« 

اا  ژی .ر و شتر ات ا اد

 صر  و وی، ایوآ ز )2( و

 متر متی ر ژی  . فها هر

ااتی جا  نفی کا   ، گا

تظا د ا ر ر شــتر و و اد

.ا رآ  گرر

د و  مانگی ز ژی)7( 

 سبی س ز )9( تظای؛ ر کرم 

س ز   انار   رگر ا 

ار  هر ط   رگر ا   سبی

ور  وی ز )19( ا؛ با 

تقا  تر )20( هر؛ ط   حتراۀ

  و ــگرر صوی ر ف 

ور آ  نای دی ال ت

و مز  ر )21( ر؛  ــگرر ا

 ــک  آ  ن ســا   با

و   ک )22( ر؛  با 

گرر  و شخ ا  ر 

  تماا )24( با؛    ر

 ا م   ،زم  بای ،د ظر

رIPA د »مرز« سم  ع کرم

ستند. ژ و اند  تر

 مانگی ز )7( ز  ژیا ــ مای

ز )9( تظای؛ ر کرم  د و

انار   رگر ا   سبی س

 رگر ا   سبی س ز  

نار  ،ا با  ار  هر ــط 

 رد  ز ار ــاع  و ابی

وی ز )19( ید. شــا خ  

 ر هر، ــط   حتراۀ ور 

ور هتر ع  ابی نار IPAد

اد ف عا نار جمو ا سقا  ،

 ژ و  ت رع کرم تظای،

با و مز  ر )21( ایژ بد. ی
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  ــک  آ  ن ســا  

و   ــک )22( ــر؛  با

گرر  و شخ ا  ر 

  تماا )24( با؛    ر

ا ســقا  نها  ،زم  بای ،د ظر

ط  سب ک تظای، اد کرم گا

 ت رع کرم ز گرر تظا

 ر دد. دای نفی ــکا جا ا

تد اد تظای، اد ف گرر ااتی

.ر رر  نفی اکا 

رجت

ن ر  ی و دآــ تا  و ا

ضا  گرر  تظای اد ف عد

 آ  ای   و نفی کا ،هر

هر  تظای اد ۀ ،ــگرر د  

هبو ر  ســ اآ تظا د  فهــا

آ  اد   و رای اد ف

 ما عد  نفی کا شتر .ر تفا

وای ز ندشا ا  ، ضم

 تما  تقا ر تظای نر استگی 

گرر  تظای اد جا  سب نام

شا جت   ه اس ف  عد  .

اار  متر  آ تظای زار ید

هر  ــفر  ــگرر  ینند ما و

د. متر آخشی سا فها

ــدترظر اــا ا  ی ــو

ضم  ما عد ،اد ــخت عا ر

 ــگرر تمندا ز ا نفــی ط

 . ــهر ضا  تظای اد کرم

ســب نام  تقا ضم  ما 

  و ما . شــتر  اد جا 

ا ررؤ  کی ریآد ــدفت سا

اتو  تظا  نا ،اد هبو

   .اآ ایژ  ادرد

،ــگرر اا  عاا، ،ل  آای

،گرر اتو  اا   همی ا

ااا اآی ر ا  اتیا ر رر

 ا نا د   .ــ تظای ر

 ــد ا آا، ا و نا  ــگرر

ا و  ــ رصم  تظای ر

ر آا تخای اا  ود و شک

ر رر  آــا ۀ حو  اد هبــو

صو  .شو  ؤر ــگرر شکل

ی و ،و آا  کت  اد ،عا ــار

هر  تظای دای عا  تمندا گا

ا ــط ی رنا .ــ ا فها

، نام ،ــو تما ا عا ،عــا مای

ستقمی با مبستگی ر ا عهد  مدی

نام ،تما قق د. تمندا ز ا

 نندعر تظا ا ســا ،ا وی عهد 

ندهر ه  ااا ا ا د گزا،

و دآ تا  و ا . اد  

زگ  ل ز اــا کرم ،عطا

ه سئو زگ ،و ا جا  سئو

 سب سئو سا  ر شــکل 

اا ــار  ســب ر ر اا

با ؤد ،دآ اگا ا ترظر

. تمندا ز ا ظر و عا ستق

 د نصر ،ــاد ف هبو وی

 ــگرر اــتو  اا ر رر

 . گرر ا بر ااــا ا با

ــگرر تظا  اا  آای با ــ

 تظا و اد هبو ر فد هاوی

ابر تخا ه  ن مچن  ید

ر ــااا کرم ط قا  ــنا

تمندا ــنج  ای    .یآ

تای ور ااــا  ای گرر

  .ای حق  ن  وها  

اعمک   ال تمندا ای

و د اد  تقا   ساــی

 تظا ر مرز ا  یآ ر  ــااا

اادعاو،درداتو
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 و رنا. یند شخ  ناای  آا

 ااا درتی او ع ر ر 

ۀ ر ــنا بر تخا ر رصم

ار حق  ــذ .ــ ر   اد

هاوی تخا ا  ا کر ا د ــعی

گرر تظا  وتا ط مای نا

ار .ر ر ای و  ــو ای

گرر ۀ تمندا ط ،حق اتا

 عا مای . ار ــتو د  ای

   ستند. تظا و د  ار ــط

مدی عد ،رتغند ور وآ ــار 

(کیز عا عد ،)وو ع رــی (

 د متر )تظا   ــد ف

ما عا یند. ب  تمنــدا رغ

)ــد ف  وو ع ( ضم 

  ه شتر )تظا ( رذسؤ 

تظای اد ح  ،جت  د. ط ب

تد  اد ا  ر ا ل اد گرر 

وی  گرر وعۀ ن  وو اد

 اد  ور اندر ــپ  ــشنا

اد ف  و اد تا   .ن ندبق

 و ع ــگرر اــتو ا با 

 ای گرر ا  ر ری و

ند.   آا ا  ا رر

ی نار ــ ور IPA ــد  گای ــا

نار ۀ  ای هر گرر حصو

و شتر  کا  د د، ثب کا

ار ی ، فر  ز  از اســ

نهانصر .تارآ گررتظا

ثب کا ســتو  اد ف عا ی

ۀ عنی )12( ژی ند، س د   

ــو رد صو    ال

اشد و  لــای  اا  ااآ

.تین

ی نار ا ابی نار IPA د قاســۀ ا

ف نفی اــکا نها  ای وا 

.وی ش  ابی نار  تظای اد

تظا ،حصــو  وا  ــی نار 

ژیا آ کرم ر ،د رآ گرر

ا  . بو  تظا ط  رر ند

و مز  ر )21( نصر ها ابی، ناــر

  ک  آ  ن سا   با

 و   ک )22( ر؛  با

 ر گرر  و شخ ا  ر

و وی، ایوآ ز )23( با؛  

  تماا )24(  فها هر  صر 

 عر کرم زم  بای ،د ظر

ااتی ا  ت ــگرر تظا ط

ا ی نار ا ســقا  نار  ــدد.

اکا  د رد زار  شتر

نفینار،عادرتیآکاینند.

ا« ایژ ــف  ای ــگرر

ز ، انار  د نتر ر تظا

ا ار اشی ن  هر ط  ر

ب ل ز ،ر ز ذ د اا، 

ز ذ قر  و  ر شو   

ر  قر ،و  لی ــز  ر

ضبا  د ، ، ر  ر اعۀ

  ال ۀ ،د نتر نگا 

 اا  ــااآ ــو رد صو 

لای نتی، اشد و  لای

  تود ال ما  کاای  

ت ترــی بر حی ــفاخاۀ ا حی

   ــر  ا  ل اــد،

نگا  د  عر  ل ، فرو

ار تقر ح  رندی  ل ،شک ر

رنا رد، ا ر هر« ــط  

اد ف عا نار  ف ف  اد

. قاء  آا کا و   ود تظای

نا    شــی ف« ژی، ها

ف  ــهر  فرحی  رنگی اخــی،

ز ــهر، ا نا    شــی
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 حتراۀ ور  وقی وی،

 ــنا ور ز   انار  

 ار ــ عر نگا  ــأ و

جار ااــا و  ل ،ا بــا

لای  جو د ــخا  گرر

 ،...  ــبد جا اکا ــو  

ا و  گرر  تصای ما ل

 ،گا  هتر کرم و ا ،» ــر 

»تا« سم   ستند ور ا م

نا  خشــی وی  یرد ر IPAد

هبود. اند  ر رنا ر  سم 

انار  د  نمای ز« ژی ن

تما ز  یند ــفر نها یو 

،شک  ر عر نگا  تظای  

)ومای فرحی اکا ر  ظا ز

ا   ضو  ن سا ز  )...

سب  و اخگو ز فرحی،  اخی

د ایر  ر د ز  شکل 

  تری ،  اکا ۀ و 

ط   رناا فرحی، اخی، اکا 

 اد م  ح   انز ــهر،

و اۀ ر )...  بد ر )اند حصــو

 ار کرم و ا »ــدعر  ح

ز ز آا م ر ستند؛ هبو اند گا

. گا  متر گرر

د و  مانگی ز« ژی ها

 سبی ســ ز تظای، ر کرم 

ز   ــا رنا   رــگر ا 

ط   رــگر ا   ســبی ســ

وی ز ،ا با  ار  ــهر

 تر  هر ط   حتراۀ ور 

و گرر صوی ر ف  تقا

آ  نای دی ال ت  

ر  ا م و ا »گرر ا ور

 ار کرم  د، ای گرر

هبود. اند   گا

سا   با و مز  ر«یژ 

)22( ر؛  با   ک  آ  ن

شخ ا  ر  و   ک

)22( با؛    ر گرر  و

»زم  بای ،د ظر   تماا

ز  رتند ر IPA د »مرز« خ  

 فها هر  صر  و وی، ایوآ

اس کرم ، ر د ا و خ 

ژیا  ژد. و اند  تد عفی

تظای اد ف عا ابی نار  مگی 

د؛ ر نا خص  هبو و  ستند،

  کر ــرآ  ــگرر تظا ــر

دد. ااتی و نفی، ــکا جا 
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