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 هدیكچ
 هب رظن دروم داعبا ییاسانش زا سپ هک دوب ییاوه لقن و لمح تعنص رد تامدخ تیفیک داعبا ییاسانش رضاح شهوژپ فده    
 هعلاطم دروم هنومن ناونع هب اتآ ییامیپاوه تکرش رد اهنآ یرادافو و نارفاسم تیاضر ،تامدخ تیفیک نیب دوجوم ۀطبار یسررب
 سپس .دش ییاسانش قیقحت عوضوم اب طبترم (یاهریغتم) لماوع  ،قیقحت تایبدا رب یرورم اب ادتبا روظنم نیدب .دش هتخادرپ
 تکرش یلخاد یاهزاورپ زا هک رفاسم 450 زا همانشسرپ نیا رد .تفرگ رارق نارفاسم رایتخا رد و یحارط صخاش 40 اب یاهمانشسرپ
 زا مادک ره اب تفلاخم ای تقفاوم دروم رد ار دوخ رظن ات دش هتساوخ ،دندوب هدرک هدافتسا زیربت هاگدورف أدبم زا اتآ ییامیپاوه
 لقن و لمح تعنص تامدخ تیفیک داعبا ریثأت هدمآ تسدب یاههداد یانبم رب تیاهن رد .دنهد شیامن تركیل فیط یور  ،اهصخاش
 تیاضر رب (ینهذ ریوصت و ،یلدمه ،نانکراک ،هاگدورف سوسحم لماوع ،امیپاوه سوسحم لماوع لماش هک) لاوکریا ای ییاوه
 یزاسلدم و یلماع لیلحت زا یاههیضرف نومزآ یارب .دنتفرگ رارق یسررب دروم ناهد هب ناهد تاغیلبت و ددجم دیرخ دصق ،یرتشم
 رادانعم هطبار نارفاسم تیاضر و لاوکریا داعبا نیب هک دهدیم ناشن یرامآ یاه لیلحت جیاتن .دیدرگ هدافتسا یراتخاس تلاداعم
 صخشم تیاهن رد و ددرگ رجنم رگید دارفا هب تکرش هیصوت و اهنآ ددجم دیرخ هب دناوت یم نارفاسم تیاضر و دراد دوجو یتبثم

 هیصوت زین نارگید هب ار تکرش نآ دنیامن هدافتسا هرابود تکرش تامدخ زا دنراد لیامت هک ینارفاسم زا هتسد نآ هک دیدرگ
 .دنیامن یم
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 همدقم
 افیا یلحم رادیاپ هعسوت رد یمهم شقن هک تسا رضاح رصع یداصتقا یاه تیلاعف نیرتایوپ زا یكی یرگشدرگ

 بوسحم روشک یداصتقا دشر و دربشیپ یلصا یورین یرگشدرگ هزورما اهروشک زا یرایسب رد هكیروطب دیامن یم
 اب هک هعسوت لاح رد یاهروشک یارب هژیو هب یرگشدرگ تعنص هعسوت .(9331 ،ناراكمه و یتخدیب نیما) دوش یم
 یناوارف تیمها زا دنتسه هجاوم یلوصحم كت داصتقا و یزرا عبانم تیدودحم ،لااب یراكیب نازیم نوچمه یتلاضعم
 یارب یهار ناونع هب دناوت یم دراد یتفن یاهدمآرد هب یدیدش یگتسباو هک ناریا یارب یرگشدرگ .تسا رادروخرب
 (3331،سونو) .دشاب یلوصحم كت داصتقا زا جورخ و یتفن یاهدمآرد هب یگتسباو زا ییاهر

 ،ناراكمه و 1زیکا) دوش یم بوسحم هعسوت لاح رد یاهروشک رد اه شخب نیرتمهم زا یكی تامدخ تعنص
 رد هک دیآ یم رامش هب فرصم و دیلوت هخرچ مهم یازجا زا یكی ،ییاوه لقن و لمح تعنص نیب نیا رد .(6001
 تعنص هدنهد لیكشت رصنع نیرتمهم رضاح لاح رد تعنص نیا .دریگ یم رارق تامدخ شخب رد اهروشک متسیس
 اب ییاوه لقن و لمح .تسا هداد صاصتخا دوخب ار نارگشدرگ یاه هنیزه زا یا هدمع شخب هک دشاب یم یرگشدرگ
 ییاجباج زا یمهم مهس ینلاوط لصاوف اب و طاقن مامت هب نمیا و عیرس ،تحار و ناسآ یسرتسد ناكما داجیا
 .(9331 ،ناراكمه و نایرظن) تسا هداد صاصتخا دوخب ار نارگشدرگ

 هب لااب تیفیک اب یتامدخ هئارا ییاوه لقن و لمح تعنص یتباقر لاًلاماک طیحم رد یتباقر تیزم یلصا هتسه
 رد .(Chen, 2008) دوش یم رجنم ییامیپاوه ییاه تکرش رادیاپ هعسوت و یروآدوس هب هک دشاب یم نارفاسم
 تسا هدش وربور یدیدج یاه شلاچ اب هتشذگ هب تبسن ییاوه لقن و لمح رازاب هكنیا هجوت اب ،هتشذگ یاه ههد
 زکرمتم ییامیپاوه تامدخ تیفیک رب هدش هئارا تامدخ زا نارفاسم تیاضر شیازفا یارب ییامیپاوه طوطخ نیاربانب

  .(Park et al., 2004; Morash and Ozment, 1994) دنا هدش
 تیوقت ثعاب و دوشىم ببس ار یرتشم هرابود هعجارم دصق ،دهدىم شیازفا ار یرتشم تیاضر ،تامدخ تیفیک

 تشگزاب و رازاب مهس ،یروآدوس یرتشم تیاضر .(Nadiri & Hussain, 2005) ددرگىم نارگید هب هیصوت
 ;Bozorgi,2006) Stevens et al., 1995; Chang,1998; Jeffrey,2009 دهدىم شیازفا ار هیامرس

Ekiz and Arasli, 2006). متسیس و تیریدم ،یبایرازاب ،یسانشناور لیبق زا فلتخم دراوم رد نینچمه تیاضر 
 یلعف دركلمع رب یمیقتسم ریثأت نایرتشم تیاضر . (Kim, 2009)دوش یم هتشاذگ ثحب هب و هتشاد دربراک تاعلاطا

 هک دشاب یم یتباقر تیزم عبنم نیرت یلصا نایرتشم تیاضر هک داد ناشن نیشیپ تاعلاطم .دراد نامزاس كی هدنیآ و
 یاه هنیزه شهاک ،دمآرد شیازفا لماش نایرتشم تیاضر عفانم .ددرگ یم دیرخ راركت و نایرتشم یرادافو ثعاب بلغا
  .(Lewin, 2009) دشاب یم رادافو نارادیرخ رد یتمیق ششک شهاک و هلماعم

 هب تبسن تامدخ ندرک زیامتم یارب ار ییاههویش دیاب هراومه ناریدم ،ییامیپاوه تعنص یتباقر لاًلاماک طیحم رد
 ات دننک شلات سپس و هدرک ییاسانش ار نایرتشم یاهزاین دیاب ادتبا ناریدم فده نیا هب ندیسر یارب .دننک عادبا ابقر
 تاراظتنا هک تیعقاو نیا هب هجوت اب .دنور رتآرف اهزاین نآ زا یهاگ یتح ای و دنهد خساپ هتسیاش روطب ار اهزاین نآ

                                                 
1 Ekiz  



 142 ...نارفاسم یدنم تیاضر رب تامدخ تیفیک ریثأت يسررب

 ،هتفر نایرتشم یاضرا هیلوا زاین زا رتارف ات دنتسه مزلم اهنامزاس ،تسا شیازفا لاح رد مئاد روط هب نایرتشم
 داجیا قیرط زا دامتعا و یرادافو داجیا هب یرتشم فرص یاضرا زا ار دوخ هجوت نوناک ،هدرک نیمأت ار اهنآ تاراظتنا
09 ،دادشیپ و یرصیق) دنیامن فوطعم فرط ود ره یارب روآدوس و هبناجود ،تدم دنلب یطابترا 331:  تسین یكش .(5
 ناریدم نیاربانب .تسا یتایح یرما ییاوه یاهتکرش هژیوب ینامزاس ره یاقب یارب لااب تیفیک اب تامدخ هیارا هک
 دنهد رارق یبایزرا و شجنس دروم ار نارفاسم طسوت هدش کرد تامدخ تیفیک دیاب هراومه ییامیپاوه یاهتکرش

(Nadiri,2005). 

 ییاوه طوطخ ناریدم هب ییاوه لقن و لمح تعنص رد تامدخ تیفیک داعبا ییاسانش اب ات تسا نآ رب قیقحت نیا
 نازیم رب ار نآ ریثأت و هتشاد فلتخم یاهزاورپ زا نارفاسم ۀدش کرد تامدخ تیفیک زا یرتهب کرد ات دنک كمک
 ینونک طیارش و تیعقوم دناوتىم هعلاطم نیا جیاتن نینچمه .دنهد رارق یبایزرا دروم نارفاسم یرادافو و تیاضر
 هب دورو ای و نارفاسم هب رتهب تامدخ هئارا رد یتآ یاهیژتارتسا نیودت رد و هداد ناشن ار ییامیپاوه طوطخ
 هب هجوت اب و تیلاعف هنیمز ندوب هدرتسگ هب هجوت اب .دنک افیا یاهدننک نییعت شقن یجراخ و یلخاد دیدج یاهرازاب
 هب تسا روشک برغ لامش رد ییامیپاوه یصوصخ تکرش نیلوا هک اتآ ییامیپاوه تکرش ،هدش هتفگ یاهرایعم
 .دیدرگ باختنا هعلاطم دروم هنومن ناونع
 شهوژپ هنیشیپ و یرظن یاه هاگدید

 و اهشخب زا یكی 1لقن و لمح تعنص هک تسا هدش لیكشت یفلتخم یاهنامزاس زا یرگشدرگ تعنص
 ریثأت یصوصخ و یتلود شخب رد ریخا یاه لاس رد تعنص نیا ۀعسوت .دور یم رامش هب نآ یلصا یاهنامزاس
 میمصت رد یللملا نیب و یلخاد زا معا نارگشدرگ اریز .تسا هتشاد یرگشدرگ تعنص تیاده و دشر رب یاهدمع
 لمح لیلد نیمه هب .(3331 :33 ،یدهاز و نایربجنر)دنهد یم رارق رظن دم ار نامز و هنیزه لماع ود رفس یارب دوخ
 ییاجباج زا یدایز مهس دایز لصاوف اب و فلتخم طاقن هب نمیا و عیرس ،ناسآ یسرتسد ناكما داجیا اب ییاوه لقن و
 :511 ،روشک یاه هاگدورف یصصخت ردام تکرش ریدم رایتسد همان سانش) تسا هداد صاصتخا دوخب ار نارگشدرگ
 ود نیا یریذپ ریثات نازیم رگناشن دنا هدوب قفوم هنیمز ود ره رد هک هیکرت و تاراما ریظن ییاهروشک هعلاطم .(3331
 .تسا رگیدكی زا شخب

 دروم هتشذگ یاهههد لوط رد یبایرازاب یاهتیلاعف و اهراتشون رد ،تامدخ زا تیاضر و تامدخ تیفیک میهافم
 ناونع هب اهنآ زا و دناهدوتس رایسب ار تیفیک و تیاضر یایازم یبایرازاب ناققحم .تسا هتفرگ رارق رایسب هجوت

 تیفیک نتشادرب رد رگید فرط زا .(1991 ،ناراكمه و 1رتیور) دناهدرک دای نامزاس یتباقر تیزم یاهصخاش
 و رازاب مهس تیاهن رد و دراذگ یم ریثأت تکرش كی یتباقر تیزم رب یرتشم تیامح ظفح هلیسوب تامدخ
  .(3991 ،3تمزا و شاروم) تشاد دهاوخ یپ رد ار یروآدوس
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 اهنآ تیمها هتبلا .دنورىم رامش هب ییاوه لقن و لمح تعنص یلصا ی هتسه زین ییاوه طوطخ رگید فرط زا
 .تسا تعنص نیا هب یشخب قنور رد نانآ مهم شقن لیلد هب دشاب كیژولونكت و ینف لئاسم رطاخ هب هكنآ زا شیب
 ییاوه طخ كی رانک رد قفوم هاگدورف كی هک تسا هداد ناشن ییاوه لقن و لمح تعنص ی هلاسدصكی ی هبرجت
 یارب یکرحم ،قفوم ییاوه طخ هولاع هب .دنتسه ییاوه كیفارت ی هعسوت کرحم ود ره نیا و دوش یم داجیا قفوم

 ی هدننک نییعت و یتایح شقن زا ریغ دراوم نیا .تسه زین یزاسامیپاوه تعنص سپس و یرادهگن و ریمعت تعنص
 .(3331 ،جیئاندرک) دنتسه هقطنم ای و روشک كی رد راک و بسک و داصتقا ی هعسوت رد ییاوه طوطخ

 طوطخ راک و بسک لدم ات هدش ثعاب هتفرگ لكش یعامتجا - یداصتقا طیحم رد ریخا یاه لاس رد هک یتارییغت
 و كینورتكلا تراجت گنررپ روضح ،تمیق نازرا ییاوه طوطخ روهظ ،مسیروت ی هعسوت .دوش نوگرگد زین ییاوه
 ات هدش ببس تارییغت نیا .دنا هدرک داجیا ییاوه طوطخ یارب ار هتشذگ اب توافتم یطیحم ... و طیلب یتنرتنیا شورف
 و دیدج یتیریدم یاه شور هب زاین و دنشابن دمآراک رگید ییاوه طوطخ ی هتشذگ یاه یژتارتسا و یتیریدم یاه لدم
 یارب اضاقت زور هب زور مدرم یگدنز حطس یاقترا اب .دوش ساسحا لاًلاماک ییاوه طوطخ یارب زور هب یاه یژتارتسا

 شیازفا هتشذگ هب تبسن ییامیپاوه طوطخ نایم تباقر رگید یوس زا ،دبای یم شیازفا امیپاوه هلیسو هب رفس
 و نایرتشم نایم طباور رییغت هب رجنم میاد تروص هب یتباقر و یداصتقا یاهورین ییایوپ .تسا هتفای یریگمشچ
 تکرش كی زا نارفاسم تاراظتنا و اه هتساوخ ییاسانش تهج رد شلات لیلد نیمه هب دوش یم ییاوه طوطخ
 روظنم هب رظن دروم تکرش یلعف تامدخ زا نارفاسم نامه یدنم تیاضر حطس یبایزرا لاح نیع رد و ییامیپاوه
 .(3:3331 ،یددم و سونو) تسا یتایح یرما تامدخ یفیک حطس اقترا

    رااک یالو دواشىم  هداید  ااه شرازگ و تلااقم ،بتک رد نایرتشم تیاضر و یرادافو دروم رد هک یتیمها مغریلع
      زاین هاتفرگ مااجنا تااقیقحت .تاسا هتفرگن تروص ییاوه لقن و لمح تعنص رد صوصخ نیا رد یدایز یتاقیقحت
  یاقیقحت 3001  لااس رد 1گنچ وف گنیچ هنومن ناونع هب .دنشابىم تعنص نیا رد تامدخ تیفیک روحم لوح رتشیب
 ی ااه  تکراش نارفاسم یراتفر تلایامت و تیاضر ،هدش کاردا شزرا ،تامدخ تیفیک نیب هطبار یسررب" ناونع اب ار
  هاب (SEM   ) یراتخااس تلادااعم یزااس لدم شور زا هدافتسا اب هک تسا هداد ماجنا "ناویات زا یدهاوش :ییامیپاوه
 ی ااه      تکراش نارفااسم یرااتفر تلایاامت و تیااضر ،تامدخ هدش کاردا شزرا ،تامدخ تیفیک نیب هطبار یسررب
    رد تامداخ تایفیک شجناس» ناونع اب ار یقیقحت یگزرب یدهم دمحم 6001 لاس رد نینچمه .دزادرپ یم ییامیپاوه
 دئوس 1لاول هاگشناد رد «ریا ناریا ییامیپاوه تکرش هعلاطم دروم هنومن ،لاوکورس لدم زا هدافتسا اب ییامیپاوه تعنص
 ی اسررب    هاب زورانورگ لدام زا هدافتسا اب قیقحت نیا رد یو .تسا هداد ماجنا ناریا سردم تیبرت هاگشناد یراكمه اب
 یقیقحت 6001 لاس رد 3سینتیچ نیشفا یا هباشم قیقحت رد .دزادرپىم ریا ناریا ییامیپاوه تکرش رد تامدخ تیفیک
  نارایا ییامیپاوه یدروم هعلاطم) یناریا ییامیپاوه یاهتکرش نارفاسم یارب تیاضر یریگ لكش دنیارف » ناونع اب ار
      راب شهوژاپ نایا رد قاقحم .تاسا هداد  مااجنا ناریا سردم تیبرت هاگشناد یراكمه اب دئوس لاول هاگشناد رد « (ریا
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    راظن زا ار ااهنآ و دراد دایکأت CRM    متاسیس زا یاشخب ناوانع هب نایرتشم 1تراظتنا قباطت مدع و نایرتشم تیاضر
 .دهدىم رارق شجنس دروم ریاناریا ییامیپاوه تکرش یجراخ یاهزاورپ ریسم هن نارفاسم

 دراو نآ رب یدایز یاهداقتنا ،دناهدرک هئارا 3391 لاس رد ار لاوکورس لدم لامتیز و یرب ،ناماروساراپ هكینامز زا
 تاکاردا و تاراظتنا یبایزرا یارب اه لدم نیرتهب زا یكی لاوکورس لدم نیققحم زا یشخب هاگدید زا .تسا هدش
 دنرواب نیا رب ناققحم زا یخرب یلو .(Pakdil and Aydm, 2007; Chen, 2008) دوش یم بوسحم نایرتشم
 تیفیک شجنس یمومع رازبا كی ناونع هب نآ زا و درب راک هب تامدخ فلتخم عاونا یارب ناوت یمن ار لدم نیا هک
 هزادنا دننام یدراوم رد لاثم یارب .(61:5331 ،دادشیپ و یرصیق) درک هدافتسا یتامدخ عیانص یمامت رد تامدخ
 زا لدم نیا ،تسا هدش لیكشت تامدخ زا هتسویپ مهب یاهریجنز زا هک ییامیپاوه تعنص رد تامدخ تیفیک یریگ
 تیفیک هنیمز رد تاقیقحت یرسكی یپ رد (6001) 1شناراكمه و زیکا ساسا نیا رب .تسین رادروخرب ییلااب رابتعا

 لماوع دعب جنپ لماش هک ،دندرک هئارا AIRQUAL ناونع اب یدیدج سایقم ،ییامیپاوه تعنص رد تامدخ
 .دشاب یم یرتشم تیاضر دعب كی و ینهذ ریوصت و یلدمه ،نانکراک ،هاگدورف سوسحم لماوع ،امیپاوه سوسحم
 تکرش نایرتشم ۀدش کرد تامدخ تیفیک شجنس یارب ار AIRQUAL سایقم تیقفوم اب دنتسناوت اهنآ هچرگا
 یاه هیصوت و تاطابترا و ددجم دیرخ فادها اب نآ نداد طابترا رد یلو ،دنربب راكب 3یلامش سربق یلم ییامیپاوه
 و وواک ؛1001 ،3ند :دننام) نیققحم زا یخرب رظن زا نایرتشم رد یرادافو لماوع نیرتمهم ناونع هب ،نایرتشم یملاک
 3شناراكمه و یریدان لیله سپس .دندش وربور تسكش اب (3001 ،1کوناک و نمفیش ؛0991 ،6یی ؛6001 ؛5حول
 كی ار شناراكمه و زیکا تاقیقحت دندش قفوم ،ییامیپاوه تعنص رد نایرتشم یرادافو یدیلک شقن کرد اب (3001)
 نیا ماجنا یارب اهنآ .دننک یبایزرا ار یلامش سربق یلم ییامیپاوه نایرتشم یراتفر فادها دنناوتب و هدرب رتولج ماگ
 دوب هدش سابتقا (3001) 9زیکا و هپتاراک تاقیقحت زا هک دعب شش زا ،(6001) شناراكمه و زیکا تاقیقحت زا راک
  .دندرک هدافتسا
 قیقحت تایضرف

 هب ساسا نیا رب قیقحت تایضرف هک ،تسا هدش هداد ناشن 1 هرامش لكش رد رضاح شهوژپ یموهفم لدم
 :دوش یم حرطم ریز تروص

 .دراد یرتشم تیاضر اب یتبثم رادانعم هطبار امیپاوه سوسحم لماوع .1

 .دراد ددجم دیرخ دصق اب یتبثم رادانعم هطبار امیپاوه سوسحم لماوع .1

 .دراد یرتشم تیاضر اب یتبثم رادانعم هطبار هاگدورف سوسحم لماوع .3

                                                 
1 Customer Disconfirmation 
2 Ekiz et al. 
3 North Cyprus National Airline 
4 Dean 
5 Kau & Loh 
6 Yi 
7 Schiffman and Kanuk 
8 Halil Nadiri et al. 
9 Karatepe and Ekiz 
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 .دراد ددجم دیرخ دصق اب یتبثم رادانعم هطبار هاگدورف سوسحم لماوع .3

 .دراد یرتشم تیاضر اب یتبثم رادانعم هطبار نانکراک .5

 .دراد ددجم دیرخ دصق اب یتبثم رادانعم هطبار نانکراک .6

 .دراد یرتشم تیاضر اب یتبثم رادانعم هطبار یلدمه .1

 .دراد ددجم دیرخ دصق اب یتبثم رادانعم هطبار یلدمه .3

 .دراد یرتشم تیاضر اب یتبثم رادانعم هطبار ییامیپاوه تکرش ینهذ ریوصت .9

 .دراد ددجم دیرخ دصق اب یتبثم رادانعم هطبار ییامیپاوه تکرش ینهذ ریوصت .01

 .دراد ددجم دیرخ دصق اب یتبثم رادانعم هطبار یرتشم تیاضر .11

 .دراد یملاک یاههیصوت و تاطابترا اب یتبثم رادانعم هطبار یرتشم تیاضر .11

 .دراد یملاک یاههیصوت و تاطابترا اب یتبثم رادانعم هطبار ددجم دیرخ دصق نیب .31

 
 قیقحت یموهفم لدم .1 هرامش لكش

  قیقحت شور
 ،قیقحت شور نیا ماجنا زا فده .تسا هدش هدافتسا یفیصوت شور زا قیقحت نیا رد هک تسا یروآدای هب مزلا

 ات دنکیم یعس ناققحم رگید ترابع هب .دشاب یم عوضوم ای تیعقوم كی تایصوصخ مظنم و یعقاو ،ینیع فیصوت
 ،یروهظ) دریگب تیعقوم زا ینیع جیاتن و دهد شرازگ ینهذ جاتنتسا ای تلاخد هنوگچیه نودب ار تسه هچنآ
 شهوژپ ناوتیم دریگیم رارق یسررب دروم شیامیپ قیرط زا قیقحت رد هعلاطم دروم هعماج هكنیا هب هجوت اب .(3131
 لابند ار یشیامیپ قیقحت كی فلتخم لحارم لاًاقیقد هکارچ دومن یدنب هقبط یشیامیپ یفیصوت تاقیقحت ءزج ار رضاح
  .دیامنیم
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 رد و تفرگ رارق ییاسانش دروم یدنب هتسب رد مهم یاهریغتم ،قیقحت تایبدا رورم و هدش رکذ بلاطم هب هجوت اب
 یاهریغتم ناونع هب تامدخ تیفیک شجنس داعبا لدم نیا رد ..تفرگ رارق یسررب دروم یموهفم لدم كی بلاق
  .دناهدش هتفرگ رظن رد هتسباو یاهریغتم ناونع هب نارگید هب هیصوت و ددجم دیرخ دصق ،یرتشم تیاضر و لقتسم

   لمااش لوا شاخب ،تسا هدش لیكشت شخب 1 زا قیقحت نیا رد هدافتسا دروم همانشسرپ هک تسا یروآدای هب مزلا
 .دشابیم ترفاسم زا فده و تلایصحت ،تیسنج ،نس :دننام نایوگ خساپ یدرف تاصخشم اب طابترا رد یتلااوس

    لامااک و فلااخم ،راظن  یاب ،قفاوم ،قفاوم لاماک) یاهطقن 5 تركیل فیط عون زا مود شخب تلااوس صوصخ رد
  ناایم  هماناشسرپ 053    دوداح هماناشسرپ یروآ عامج روظنم هب هک دومن هراشا دیاب لاًانمض .تسا هدش هدافتسا (فلاخم
       راراق هدافتاسا دروام لایلحت و هایزجت رد و داش هداد تشگرب همانشسرپ 393 دادعت نیا زا هک دیدرگ عیزوت نایرتشم
 . تفرگ

     نارفااسم هایلک نیارباانب ،داشاب  یام  ااتآ ییامیپاوه طوطخ نارفاسم یدروم هعلاطم رضاح قیقحت هكنیا هب هجوت اب
     لیكاشت ار قایقحت یراامآ هاعماج یاضعا 09 ناتسمز رد زیربت هاگدورف  أدبم زا نیلاریا نیا یلخاد یاهزاورپ طوطخ
-یم هداس یفداصت یریگ هنومن شهوژپ نیا رد هدافتسا دروم یریگ هنومن شور هک درک هراشا دیاب نمض رد .دنهدىم
 .دش ماجنا همانشسرپ تلااوس یور رب ییایاپ لیلحت ،ییایاپ زا نانیمطا روظنم هب اههمانشسرپ یروآ عمج زا سپ .دشاب
 61     رازافا مران رد هزااس راه هب طوبرم تلااوس یور رب ،هورگ هورگ تروص هب خابنورک یافلآ بیرض ،لیلحت نیا رد

SPSS دش هبساحم. 
  اهراتخاس زا کی ره خابنورک یافلآ بیرض .1 لودج

 افلآ بیرض هیوگ دادعت هزاس

 93/0 6 امیپاوه دوهشم لماوع
 93/0 3 هاگدورف دوهشم لماوع
 09/0 3 نانکراک هب طوبرم لماوع
 33/0 1 یلدمه
 33/0 3 ینهذ ریوصت
 91/0 3 تیاضر
 19/0 1 ددجم هدافتسا هب شیارگ
 31/0 3 یملاک هیصوت

 913/4 40 همانشسرپ لک

   زا تاسا هداش هئارا ریز لودج رد هعماج ره یارب كیكفت هب همانشسرپ لک و اهراتخاس زا كیره یارب ریداقم نیا
      رادرواخرب ییلاااب راابتعا زا هاتفر رااكب رازبا نیا هک دومن اعدا ناوتیم اذل دشابیم %01 زا رتلااب ریداقم نیا هكیئاجنآ
 :تسا هدش هئارا 1 لودج رد یدیئات یلماع لیلحت زا لصاح هدمآ تسدب ییاور یسررب جیاتن .تسا
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 ییاور یسررب یارب یدیئات یلماع لیلحت زا هدمآ تسدب جیاتن .2 لودج
 یرادانعم رادقم درادناتسا نزو اههیوگ اهراتخاس

 ( =22/4AVE= ، 43/4CR1) ییامیپاوه دوهشم لماوع

Airline1 39/4 دسریم رظن هب نردم و زیمت ،یرهاظ رظن زا امیپاوه - 

Airline2 39/91 23/4 تسا رادروخرب یبوخ تیفیک زا امیپاوه لخاد ییاریذپ 

Airline3 22/21 43/4 دنتسه هزیکاپ امیپاوه رد دوجوم یتشادهب یاهسیورس 

Airline4 23/11 22/4 .دنشابیم بترم و زیمت امیپاوه یاهیلدنص 

Airline5 49/11 92/4 دشابیم كیش و تحار یاهیلدنص یاراد امیپاوه 

Airline6 14/91 33/4 تسا رادروخرب یبسانم رلوک و هیوهت متسیس زا امیپاوه 

 ( =99/4AVE= ، 33/4CR) هاگدورف دوهشم لماوع

Terminal1 92/4  .دنتسه یفاک عونت و دادعت رظن زا هاگدورف رد دوجوم یاههاگشورف - 

Terminal 2 24/21 22/4 تسا بسانم هاگدورف رد دوجوم گنیکراپ یاضف 

Terminal 3 90/21 02/4 دشابیم نارفاسم دادعت اب بسانتم هاگدورف یلخاد یاضف شیاجنگ 

Terminal 4 34/31 23/4 تسا بسانم عوبطم هیوهت و یشیامرس و یشیامرگ متسیس یاراد هاگدورف 

Terminal5 10/91 32/4 دنتسه مهف لباق و ایوگ ،هداس هاگدورف رد دوجوم یناسر علاطا مئلاع و اههناشن 

Terminal6 32/21 22/4 درک ادیپ یسرتسد هاگدورف رد راب لمح یتسد یاهخرچ هب ناوتیم یتحار هب 

Terminal7 32/01 92/4 دنتسه باذج و كیش یرهاظ رظن زا هاگدورف رد لغاش فلتخم دارفا یاهمرفینوی 

Terminal8 33/21 22/4 دشابیم اراد ار مزلا شیاسآ و یتحار هاگدورف راظتنا نلاس 

 ( =29/4AVE= ، 13/4CR) نانکراک هب طوبرم لماوع

Employ1 92/4 .دشابیم تبثم نارفاسم هب تبسن اتآ ییامیپاوه تکرش نانکراک شرگن - 

Employ 2 32/01 92/4 .دنهد یم ینشور و حیرص خساپ نم تلااوس هب تکرش نیا نانکراک 

Employ 3 32/21 23/4  .دنرادروخرب یبوخ هبرجت و تلایصحت حطس زا تکرش نیا نانکراک 

Employ 4 92/21 93/4  .دنوشیمن لئاق توافت نارفاسم نیب تکرش نیا نانکراک 

Employ 5 90/21 23/4 .دنرادروخرب تلااوس هب ییوگخساپ یارب یفاک شناد زا تکرش نیا نانکراک 

Employ 6 33/01 92/4 .تسا هناتسود و بسانم ،تامدخ هئارا ماگنه هب نیلاریا نیا نانکراک دروخرب 

Employ 7 22/3 42/4 .دنتسه هاگآ دوخ یاهتیلوئسم و فیاظو زا تکرش نیا نانکراک 

Employ 8 19/11 22/4 .دننکیم لمع هابتشا نودب و قیقد ،طیلب لرتنک و زاورپ تراک رودص ماگنه تکرش نیا نانکراک 

 ( =03/4AVE= ، 23/4CR) یلدمه

Empthy1 02/4 .دریگیم ماجنا هدش نییعت تاعاس رد و یزاورپ همانرب قبط اتآ یامیپاوه یاهزاورپ - 

Empthy2 س13/91 43/4 .دراد دوجو یبسانم یمومع لقن و لمح متسیس هاگدورف و رهش نیب 

Empthy3 13/91 43/4 .دنکیم هدافتسا اهنادمچ و فیک ندید بیسآ ای ندش مگ ماگنه تراسخ ناربج یارب یبسانم شور زا اتآ ییامیپاوه 

Empthy4 99/21 33/4 .تسا نانیمطا لباق و بسانم تکرش نیا رد راب ییاجباج متسیس 

Empthy5 03/11 12/4 .دشابیم سرتسد رد یكشزپ رداک زاین تروص رد ،زاورپ لوط رد 

Empthy6 34/91 22/4  .درک ادیپ یسرتسد رهش رد اتآ ییامیپاوه تکرش یزکرم رتفد هب ناوتیم یتحار هب موزل تروص رد 

Empthy7 33/91 12/4 .دشابیم اضاقت نازیم اب بسانتم زیربت أدبم زا نیلاریا نیا دوجوم یاهزاورپ دادعت 

 ( =22/4AVE= ، 03/4CR) ینهذ ریوصت

Image1 02/4 .تسا رادروخرب یبوخ رابتعا و تیلوبقم زا نادنورهش نیب نیلاریا نیا نم رظن هب - 

Image2 23/91 13/4 .تسا بسانتم هدش هئارا تامدخ اب طیلب یارب هدش تخادرپ یاهب 

 32/91 23/4 .دراد نارفاسم نهذ رد یبوخ ریوصت نیلاریا نیا نم هدیقع هب 

 ( =92/4AVE= ، 93/4CR) تیاضر

Satisfac 1 22/4 .متسه یضار یلیخ نیلاریا نیا زا نم یلک روطب - 

Satisfac 2 39/41 23/4 .متسه یضار و دونشخ منکیم تفایرد نیلاریا نیا زا هک یتامدخ زا هشیمه نم 

Satisfac 3 32/41 23/4 .دنراد نیلاریا نیا هب تبسن یتبثم شرگن نارفاسم نم رظن هب 

 ( =13/4AVE= ، 93/4CR) ددجم دیرخ هب شیارگ
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Repurchas 1 23/4 .دوشیم بوسحم ییاوه یاهزاورپ رد نم لوا باختنا اتآ ییامیپاوه - 

Repurchas 2 00/31 13/4 .درک مهاوخ هدافتسا نیلاریا نیا زا رتشیب ییاوه یاهترفاسم رد زین یتآ یاهلاس نم 

 ( =22/4AVE= ، 93/4CR) شیارگ

WOM 1 23/4 .میوگیم نارگید هب ییامیپاوه تکرش نیا دروم رد یتبثم یاهزیچ نم - 

WOM 2 91/21 23/4 .منکیم هیصوت دنوشیم ایوج ار نم رظن هک یناسک هب ار ییامیپاوه تکرش نیا نم 

WOM 3 22/21 42/4 .منکیم ییامیپاوه تکرش نیا اب زاورپ هب قیوشت ار دوخ نادنواشیوخ و ناتسود نم 

       تیااضر رگنااشن نایا هاک دواب راداانعم و تبثم یلماع نازوا یاراد اهراتخاس زا كی ره هب طوبرم اههیوگ یمامت
     ساایقم زا هدافتاسا ااب اهراتخااس ارگمه ییاور و ندوب یدعب كت نینچمه .دشابیم 1ارگمه ییاور رایعم ندوب شخب
      باکرم ییاایاپ ریدااقم ماامت هاكیئاجنآ زا .دریگیم رارق یسررب دروم 3هدمآ تسدب سنایراو نیگنایم و 1بکرم ییایاپ
  ندواب بسانم رگناشن هک دشابیم 05/0 زا رتلااب هدمآ تسدب سنایراو نیگنایم یاراد اهراتخاس هیلک هدوب 6/0 زا رتلااب
   .تسارگمه ییاور
 اههداد لیلحت و هیزجت

     مااجنا لدام یااهریغتم نیاب راد  یانعم طاباور دوجو صیخشت روظنم هب یگتسبمه لیلحت ،تایضرف نومزآ تهج
  هدهااشم 3 هرامش لودج رد یگتسبمه لیلحت هجیتن .تسا هدش هدافتسا اههیوگ تارمن نیگنایم زا نیمه یارب ،تفرگ
 .دومن

 یگتسبمه لیلحت زا لصاح جیاتن .9 هرامش لودج

 
 تیاضر ینهذ ریوصت امیپاوه یلدمه هاگدورف نانکراک

 دیرخ
 ددجم

       1 یگتسبمه بیرض نانکراک

       0 یرادانعم حطس

 هاگدورف
      1 161/0** یگتسبمه بیرض

      0 000/0 یرادانعم حطس

 یلدمه
     1 366/0** 311/0** یگتسبمه بیرض

     0 000/0 000/0 یرادانعم حطس

 امیپاوه
    1 351/0** 016/0 933/0** یگتسبمه بیرض

    0 000/0 000/0 000/0 یرادانعم حطس

 ینهذ ریوصت
   1 351/0** 161/0** 536/0** 111/0** یگتسبمه بیرض

   0 000/0 000/0 000/0 000/0 یرادانعم حطس

 تیاضر
  1 131/0** 536/0** 151/0** 315/0** 116/0** یگتسبمه بیرض

  0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 یرادانعم حطس

 1 113/0** 131/0** 196/0** 131/0** 035/0** 996/0** یگتسبمه بیرض ددجم دیرخ

 0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 یرادانعم حطس

 یملاک طابترا
 619/0** 359/0** 311/0** 501/0** 931/0** 535/0** 501/0** یگتسبمه بیرض

 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 یرادانعم حطس
   .دشابیم رادینعم 10/0 حطس رد یگتسبمه بیرض **

                                                 
1 Convergent Validity 
2 Composit Reliability (CR) 
3 Avarage Variance Extracted (AVE) 
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    دراد دواجو راد یانعم هاطبار قیقحت یاهریغتم نیب داد ناشن (3 لودج رد) یگتسبمه لیلحت جیاتن هک یروطنامه
     حراطم تایاضرف یاسررب تاهج .دومن اهریغتم نیب قیقحت لدم یانبم رب یلع هطبار یسررب هب مادقا ناوت یم نیاربانب

 و هدش هئارا لدم شزارب جیاتن .تسا هدش هدافتسا 35/3 هخسن لرزیل رازفامرن رد یراتخاس تلاداعم یزاسلدم زا هدش
 .تسا هدش هئارا 3 هرامش لودج و 3 و 1 هرامش لكش رد تایضرف در مدع ای در

 
 قیقحت ییاهن لدم یراد ینعم ریداقم .2 هرامش لكش

 
 
 
 
 



 212 ...نارفاسم یدنم تیاضر رب تامدخ تیفیک ریثأت يسررب

 
 قیقحت ییاهن لدم درادناتسا ریداقم .9 هرامش لكش

 ییاهن لدم یگدنزارب یاهصخاش هارمهب یرادانعم دادعا ،درادناتسا بیارض .0 هرامش لودج

 هجیتن (t-value) یرادانعم ددع درادناتسا بیرض لدم رد دوجوم هطبار

 دیئات 93/1 61/0 تیاضر – امیپاوه سوسحم لماوع

 دیئات 31/3 03/0 ددجم دیرخ دصق – امیپاوه سوسحم لماوع

 دیئات 63/3 03/0 تیاضر – هاگدورف سوسحم لماوع

 در 63/1 11/0 ددجم دیرخ دصق – هاگدورف سوسحم لماوع

 دیئات 11/3 36/0 تیاضر – نانکراک

 دیئات 101 11/0 ددجم دیرخ دصق – نانکراک

 در 61/1 31/0 تیاضر – یلدمه

 در 13/1 01/0 ددجم دیرخ دصق – یلدمه

 دیئات 33/1 61/0 تیاضر – ینهذ ریوصت

 در 31/1 30/0 ددجم دیرخ دصق – ینهذ ریوصت

 دیئات 13/31 31/0 ددجم دیرخ دصق - تیاضر

 دیئات 01/3 33/0 یملاک تاطابترا – تیاضر

 دیئات 39/1 13/0 یملاک تاطابترا - ددجم دیرخ دصق

X2 = 12/0399 , d.f =  0121 , p-value = 444/4 , RMSEA =  224/4 , GFI = 13/4 , CFI =  23/4 , IFI = 23/4  

RMSEA یدازآ هاجرد راه یاراب تواافت هزادنا ناونع هب رایعم نیا .دشابیم بیرقت تاروذجم نیگنایم هشیر     
   زا رتلاااب ریدااقم .دشابیم 50/0 زا رتمک ،دنشاب هتشاد یبوخ یگدنزارب هک ییاهلدم یارب رادقم نیا .تسا هدش فیرعت
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   داشاب رتاشیب ای 1/0 زا رتلااب رادقم نیا هک ییاهلدم و ،تسا هعماج رد بیرقت یلومعم یاطخ هدنهد ناشن 30/0 ات نآ
    هدانهد نااشن تاسا 110/0    طوابرم لدام رد صخااش نیا رادقم هكنیا هب هجوت اب .تسا یفیعض شزارب هدنهد ناشن
 صخاش نیا .تسا لدم یگدنزارب هدنهد ناشن و لوبق لباق 09/0 زا رتگرزب CFI صخاش .دشابیم لدم یلاع شزارب
   ،راظن دروام یداهنشیپ لدم اب تسین یاهطبار چیه اهریغتم نیب نآ رد هک لقتسم حلاطصا هب لدم كی هسیاقم قیرط زا
     رادرواخرب یبواخ شزاراب زا لدام دهدیم ناشن هک تسا 39/0 لدم نیا رد CFI رادقم .دیامزآیم زینار دوبهب رادقم
   هاجوت ااب .دشابیم لدم بوخ شزارب هدنهد ناشن دشاب 09/0 زا رتگرزب هچ ره مه GFI، NNFI یاهصخاش .تسا
 ؛5001    ،شنارااكمه و وپااپ) داشاب  یام لدام بوخ شزارب هدنهد ناشن اذل تسا 09/0 زا رتگرزب ریداقم نیا هكنیا هب

 .(3001 ،گناچ و نچ ،3001 ،شناراكمه و میک ؛1001 ،اكنورم و یئوزمح
 اما .دوشیم در ینعی هدوب 69/1 زا رتمک یرادانعم ددع یاراد 01 و ،3 ،1 ،3 تایضرف ،3 هرامش لودج هب هجوت اب

 .دندرگ یم دیئات تایضرف ریاس
 یریگ هجیتن

 ،هاگدورف ،امیپاوه دوهشم لماوع زا هک داد ناشن روشک یصوصخ نیلاریا نیلوا رد قیقحت زا هدمآ تسدب جیاتن
 لماوع نیا نیب رد و دیامن یم لامعا میقتسم و تبثم ریثات نایرتشم تیاضر رب ینهذ ریوصت و یلدمه ،نانکراک
 و زیکا قیقحت دننامه) نیشیپ تاقیقحت جیاتن هدننک دییات هدمآ تسدب جیاتن .دشابیم نانکراک هب قلعتم ریثات نیرتشیب
  .دشاب یم (3001 ،ناراكمه و یریدان ؛001 ،ناراكمه و لیله ؛6001 ،ناراكمه

 نایرتشم ددجم دیرخ دصق رب نانکراک و امیپاوه دوهشم لماوع لماع ود اهنت هک دوب نیا زا یکاح جیاتن نینچمه
 لماش) لماوع ریاس رب یرادانعم ریثات هک نیا هب هجوت اب .دیامنیم لامعا رادانعم و میقتسم ریثات نیلاریا نیا نارفاسم و
 نیا نیب هک تسا یروآدای هب مزلا یلو دش در نارفاسم ددجم دیرخ دصق رب (یلدمه و ینهذ ریوصت ،هاگدورف دوهشم
 یی قیقحت تاقیقحت رد هدمآ تسدب جیاتن هب لاماک هجیتن نیا .دراد دوجو رادانعم هطبار ددجم دیرخ دصق و اهریغتم
 و هدش کرد تامدخ تیفیک نیب دنتسناوتن هک دراد و هتشاد یناوخمه 3001 کوناک و نمفیش ،1001 ند ،0991
 .دنبایب یطابترا ددجم دیرخ

 رب نینچمه و ددجم دیرخ دصق رب تیاضر هک داد ناشن تفریم راظتنا هک روطنامه قیقحت جیاتن تیاهن رد
 هباشم تاعوضوم رد هتفرگ ماجنا تاقیقحت دننامه قیقحت نیا .دیامنیم لامعا تبثم و میقتسم ریثات یملاک تاغیلبت
(Anderson, 1998; Anderson et al., 1997; Oliver, 1980; Yi, 1990) و ددجم دیرخ دصق تیمها 
 .داد رارق دیئأت دروم هدش کرادا تامدخ تیفیک هجیتن ناونع هب ار دعبود نیا زا هدافتسا و ناهد هب ناهد تاغیلبت
 و ددجم دیرخ دصق یراتفر فادها هدننک ینیب شیپ ای رگناشن نایرتشم تیاضر هک داد ناشن قیقحت نیا یاه هتفای
 ,Cronin and Taylor, 1992; Davidow, 2003; Ekiz and Arasli) دشابیم ناهد هب ناهد تاغیلبت

2007; Karatepe and Ekiz, 2004; Yi, 1990; Zeithaml et al., 1996).  
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 طسوت یرتشم تاراظتنا و اه هتساوخ ،اهزاین ندش هدروآرب ناونع هب یرتشم تیاضر تسا دقتعم (1991) 1نوارب
 ،دروآىم دیدپ ار تبثم ناهد هب ناهد تاغیلبت و یرادافو ،دیرخ راركت دننام یجیاتن هک تسا تمدخ ای لااک كی
 .دشاب یم نوارب یاعدا رب یدیئات رضاح قیقحت هجیتن

  .درک هئارا زیربت هاگدورف و اتآ ییامیپاوه تکرش هب ار یاه هیصوت و تاداهنشیپ ناوت یم هدمآ تسدب جیاتن هجوت اب
 و ریمعت ،راب ییاجباج دنیآرف ،امیپاوه یجورخ و یدورو رهاظ :(امیپاوه هب طوبرم) یكیزیف لماوع هب هجوت .1

 مظنم لصاوف رد اهامیپاوه ینف یرادهگن

 و نردم تازیهجت زا هدافتسا ،یدورو هژیوب هاگدورف رهاظ :(هاگدورف هب طوبرم) یكیزیف لماوع هب هجوت .1
 راظتنا نلاس رد شمارآ و نانیمطا وج داجیا ،بسانم و یفاک اههاگشورف نییبت ،بسانم

  نانکراک رمتسم یبایزرا و شزومآ ،برجم نانکراک هدافتسا :یناسنا لماوع هب هجوت .3

  .دنهد شیازفا ار (زاورپ لخاد یاهاذغ) گنیرتک تیفیک دیاب اهنآ نیا رب هولاع  .3

 ییامیپاوه زا بولطم ینهذ ریوصت داجیا رد هژیوب و تکرش یبایرازاب هزوح رد یفاک یراذگ هیامرس .5

 اهزاورپ تملاس و تینما هب نانیمطا و دامتعا سح داجیا رب زکرمت .6

 نیمه هک دروآ مهارف ار نیلاریا یلعف نارفاسم رطاخ تیاضر ناوت یم هدش حرطم لماوع هب هجوت لذب و زکرمت اب
 نیمه انمض دشاب دوس هدننک نیمضت دناوت یم یرادافو داجیا نیمه هک دوش نارفاسم یرادافو هب رجنم رطاخ تیاضر
 رفاسم هک ارچ دشاب هتشاد بسانم یبایرازاب رازبا كی ناونعب یدرکراک دناوت یم دوخ یرادافو عبطلاب و تیاضر داجیا
 نیمه هک هدومن نیلاریا تامدخ زا ناهد هب ناهد تاغیلبت هب تبسن تامدخ دیرخ راركت رب هولاع یرادافو و یضار
 نیا تامدخ زا هدافتسا هب ار اهنآ و هدومن لامعا تبثم ریثات هوقلاب نایرتشم ینهذ ریوصت یور رب دناوت یم تاغیلبت
 .دوب دیدج نایرتشم بذج هب راودیما ناوت یم قیرط نیمه زا هک دیامن قیوشت نیلاریا
 عبانم
 تعنص رد یدربهار یبایرازاب هتخیمآ .(9331) .للهاشام  ،یرظن و ،یبتجمدیس  ،رگرز ،ربکا یلع ،یتخدیب نیما

 .93-36 :موس هرامش .یدربهار تیریدم تاعلاطم هلجم .یرگشدرگ

 .غاب راهچ تاراشتنا :ناهفصا ،مجنپ پاچ .یرگشدرگ تخانش .(3331) .دمحم ،یدهاز و ،مارهب ،نایربجنر
 هعلاطم اب هارمه تاعلاطا یروانف دحاو تامدخ تیفیک شجنس .(5331 زییاپ) .اراس  ،دادشیپ و ،ناویک ،یرصیق

 .11-09 ص ،31 هرامش ،تیریدم شناد همانلصف .لقن و لمح تعنص رد یدروم

 .تاپورتآ رشن :نارهت ،هدنزورف نمهب همجرت .یبایرازاب لوصا .(1331) .یرگ ،گنارتسمرآ و ،پیلیف ،رلتاک

 و 33 هرامش ،تیریدم تاعلاطم همانلصف ،یلاعتم یاهنامزاس تیقفوم زمر :یرادم یرتشم .(3331) .للهادسا ،جیئاندرک
33. 

 اب مسیروت تعنص هعسوت رد ییاوه لقن و لمح شقن .(9331) .اضرلادبع ،یقیقح و ،لیعامسا ،یرداق ،رغصا  ،نایرظن
 .موس هرامش ،مود لاس .یناسنا یایفارغج یشهوژپ یملع همانلصف .هیمورا یللملا نیب هاگدورف رب دیکأت

                                                 
1 Brown  
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 پاچ .یناریا یاه کناب یارب یكناب تامدخ یبایرازاب یدربراک یاه شور .(3331) .ارتیم ،ناییافص و ،رواد ،سونو
 .شناد هاگن :نارهت ،مراهچ

 نایرتشم تیاضر نازیم و یدنم تیاضر بلج رب رثوم لماوع یسررب .(3331) .نیریش ،اتكی یددم و ،رواد ،سونو
 هاگشناد داصتقا و یرادا مولع هدكشناد هلجم .«امه»ناریا یملاسا یروهمج ییامیپاوه تکرش یلخاد یاهزاورپ
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