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 چٌيسٟ
ثب ٗكٌْ ػسٕ اع٘يٜابٙ ٝ ضيؿاي اظ زؾا      ،١ب اظ ر٠ٔ٘ ايطاٙ ًٜٜسُبٙ ًكبٝضظي زض اًخط ًكٞض ١بي زٝض تٞٓيس اظ ُصقت٠

٘يٜبٙ اظ ٝرٞز زض آٗس زض پبيبٙ يي زٝضٟ پاط ٗرابعطٟ   ػسٕ حجبت ٝ اع. زازٙ ٗحهّٞ زض احط ثلايبي عجيؼي ٗٞار٠ ثٞزٛس
ثي٘ا٠ ٗحهاٞ ت   . زاقات٠ اؾا    آٗاس ضٝؾاتبايبٙ ٝا   ١بي ٗرتٔق ثطاي تخجي  زض تٞٓيسي ؾيبؾتِصاضاٙ ضا ث٠ يبكتٚ قيٟٞ

تاٞاٙ آ٢ٛاب    ١بي ٗسيطي  ٛ٘ي ١بيي اؾ  ٠ً اظ عطين ضٝـ ًكبٝضظي يي ٝؾي٠ٔ ذٞة ٝ ٗغ٘ئٚ ر٢  ٗوبث٠ٔ ثب ضيؿي
تٞاٛاس ٗارحط ثبقاس ١٘ب١ٜاَ ٝ      يٌي اظ ضا٢١بيي ٠ً زض ٛكط ٝ ُؿتطـ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكابٝضظي ٗاي   .٘ٞزضا ًٜتطّ ٛ

ؾٜزف ضضبٜٗسي ٝ آُب١ي اظ اٛتظابضات   .ثبقس ١ب، ٛيبظ١ب ٝ اٛتظبضات ًكبٝضظاٙ ٗي ١ب ثب ذٞاؾ  ٛعزيي ًطزٙ ايٚ ثطٛب٠ٗ
اياٚ تحويان    . هٞ ت ًكابٝضظي ايلاب ًٜاس   تٞاٛس ٛوف ثؿيبض ٢ٗ٘ي زض ُؿتطـ ثي٠٘ ٗح ٗي١بي ًكبٝضظاٙ  ٝ ذٞاؾت٠

ثاب اهتجابؼ اظ ٗاسّ ضضابٜٗسي      ثٜ٘ظٞض ؾٜزف ػٞاْٗ ٗٞحط ثط ضضبٜٗسي ًكابٝضظاٙ اظ ثي٘ا٠ ٗحهاٞ ت ًكابٝضظي    
ضٝـ تحويان، ضٝـ پي٘ابيف ثاٞزٟ ٝ    . ارطا ُطزياس  عطاحي ٝ زض اؾتبٙ كبضؼ آٗطيٌباي ٝ اؾتلبزٟ اظ كٚ تحٔيْ ٗؿيط،

. اي اٛترابة قاسٛس   ط اظ ًكبٝضظاٙ ثب اؾتلبزٟ اظ ضٝـ ٠ٛٞ٘ٛ ُيطي تهبزكي چٜس ٗطح٠ٔٛل ٠ٛٞ٘ٛ312 ٗٞضز ٗغبٓؼ٠ قبْٗ 
اضظـ ٝ ًيلي  ذسٗبت ث٠ تطتيت ثب تطيٚ تأحيط ٗؿتويٖ ضا ضٝي ضضبٜٗسي اكاطاز اظ  ز١س ٠ً  ١بي تحوين ٛكبٙ ٗي يبكت٠

ثبقاس زض   ضضابٜٗسي اكاطاز ٗاي   زاضاي ثب تطيٚ تأحيط ؿياط ٗؿاتويٖ ضٝي    ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ ثي٠٘ ٗحهٞ ت زاضٛس ٝ ِٛطـ
١٘چٜايٚ  . ثبقاس  ٗز٘ٞع تأحيط ٗؿتويٖ ٝ ؿيط ٗؿتويٖ ٛيع ًيلي  ذسٗبت زاضاي ثب تطيٚ تأحيط ضٝي ضضبٜٗسي اكطاز ٗاي 

ضضبٜٗسي زاضاي ثب تطيٚ تأحيط ٗؿتويٖ ٝ ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي زاضاي ثب تطيٚ تأحيط ؿيط ٗؿتويٖ ضٝي ٝكبزاضي اكاطاز  

 . ثبقس آٙ ٗي ٗزسز ذطيست٘بيْ ث٠ ثي٠٘ ٝ 
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 ٗوس٠ٗ
١ب تبًٜٞٙ ثيبِٛط ايٚ ٝاهؼي  اؾ  ٠ً ضٝؾتبايبٙ ١٘يك٠ اظ ظيب٢ٛابي   ٗغبٓؼ٠ تبضيد ًكبٝضظي ايطاٙ اظ ظٗبٙ ٗبز

ٗٞهغ ثا٠ ٗحهاٞ ت آ٢ٛاب آؾايت      ذت٠، تِطٍ ٝ ثبضاٙ ثيعجيؼي ٝ ثلايب زض ػصاة ثٞزٟ ٝ ُب١ي ذطٗٚ آ٢ٛب ؾٞ
ضٛذ آ٢ٛب ضا ث٠ تبضاد  ضؾبٛيسٟ، ٗطٍ زإ آ٢ٛب زض ظٛسُي اهتهبز يكبٙ ٗٞحط ثٞزٟ ٝ ثب ذطٟ ُب١ي ؾٚ ٝ ٗٔد زؾ 

ثلاي  40اظ عطف زيِط تٜٞع ايٚ ثلايب زض ايطاٙ ثؿيبض كطاٝاٙ اؾ ، اظ (. 1381اثطا١يٖ ز١ٌطزي ،  آّ)ثطزٟ اؾ  
 (. 1379رعايطي، )ٗٞضز آٙ زض ايطاٙ ضخ ٗي ز١س  31ٌٗ٘ٚ ٠ً زض ًْ ر٢بٙ اتلبم اكتبزٟ اؾ ،  عجيؼي

ثب ٗكٌْ ػسٕ اع٘يٜبٙ ٝ ضيؿي  ،١ب اظ ر٠ٔ٘ ايطاٙ ًٜٜسُبٙ ًكبٝضظي زض اًخط ًكٞض ١بي زٝض تٞٓيس ٓصا اظ ُصقت٠
اظ ٝرٞز زض آٗس زض پبيبٙ ياي  ػسٕ حجبت ٝ اع٘يٜبٙ  .اظ زؾ  زازٙ ٗحهّٞ زض احط ثلايبي عجيؼي ٗٞار٠ ثٞزٛس

اقات٠  آٗاس ضٝؾاتبايبٙ ٝاز   ١بي ٗرتٔق ثطاي تخجيا  زض  بؾتِصاضاٙ ضا ث٠ يبكتٚ قيٟٞزٝضٟ پط ٗربعطٟ تٞٓيسي ؾي
١ب زض ؾب٢ٓبي اذيط زض ٠٘١ ًكٞض١بي ر٢بٙ ذبنّا٠ ٗزابٗغ پيكاطكت٠ زض هبٓات      ١ب ٝ ؾيبؾ  ايٚ ثطٛب٠ٗ. اؾ 
ربثطي، ) قٞز آٗس ضكغ ٗي يس ٗكٌْ تض٘يٚ زض١بي تٞٓ ١ف ضيؿيي ٗتجٔٞض قسٟ اؾ  ٝ ثب ًب١بي ًكبٝضظ ثي٠٘
1378.) 

پيسايف ثي٠٘ ثغٞض ًٔي ٝ ثي٠٘ ًكبٝضظي ثغٞض اذام ٗحهاّٞ ػاسٕ اع٘يٜابٙ ٝ ٝراٞز ضيؿاي زض       
١عيٜا٠ ثاطاي اٛتوابّ ضيؿاي اظ ًكابٝضظاٙ ثا٠        ٝاهغ ضٝـ ٝ ؾيبؾتي پطزض  ثي٠٘. ثبقس كؼبٓيت٢بي اهتهبزي ٗي

  (.1381اثطا١يٖ ز١ٌطزي،  آّ)ثبقس  ٗي١ب ٝ ٗٞؾؿبت ثي٠٘  زٝٓ 
ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي زض تئٞضي يي ٌٗابٛيعٕ ٗكابضً  زض پاصيطـ    : ٛئؿٞٙ ٝ ١ٞٓ٘ٚ ٗؼتوسٛس 

ضيؿي اؾ  اّٗب زض ػْ٘ يي اثعاض ١عي٠ٜ ثط ر٢  اٛتوبّ ضيؿي اظ ًكبٝضظاٙ ٝ تٞٓيس ًٜٜسُبٙ ث٠ ثي٘ا٠ ُاطاٙ   
ي ٝ ٗجبٛي ٛظطي ثي٠٘ ٗحهاٞ ت ًكابٝضظي ياي ٝؾاي٠ٔ     ١٘چٜيٚ اظ ٛظط تئٞض. ثبقس زٝٓتي يب ذهٞني ٗي

ز تٞاٙ آ٢ٛب ضا ًٜتطّ ٛ٘ٞ ١بي ٗسيطي  ٛ٘ي ١بيي اؾ  ٠ً اظ عطين ضٝـ ذٞة ٝ ٗغ٘ئٚ ر٢  ٗوبث٠ٔ ثب ضيؿي
 (.٢ٗ1380ٜسؾيٚ ٗكبٝض ٝ ١ٌ٘بضاٙ،)

. آٝضز بٙ ٗيزض حويو  ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ػلاٟٝ ثط آضاٗف ٛؿجي ٠ً ثطاي ًكبٝضظ ٝ ذبٛٞازٟ اٝ ث٠ اضٗـ
اٝٓيٚ احط ٗخجتي ًا٠  . ُيط زيِطي زض تٞؾؼ٠ ثرف ًكبٝضظي ٝ ربٗؼ٠ ضٝؾتبيي زاضز اثؼبز ٗتٜٞع ٝ تأحيطات چكٖ

يي ًكابٝضظ ضيؿاي ُطياع زض    . ثي٠٘ زض تٞؾؼ٠ ًكبٝضظي زاضز ٛوف آٙ ثط ضٝي ًكبٝضظاٙ ضيؿي ُطيع اؾ 
ٙ اؾ  ًا٠ زض كؼابٓيتي ثاسٝٙ ضيؿاي ثا٠      اي ٗٞضز حلبظ  هطاض ثِيطز ٗبٜٛس آ ١بي ثي٠٘ نٞضتي ٠ً ثب پٞقف

ٝآٌط ٝ . يبثس ثٜبثطايٚ اِٛيعٟ ٝي ثٜ٘ظٞض تٞٓيس ثيكتط زض يي ٗحيظ حلبظ  قسٟ اكعايف ٗي. پطزاظز كؼبٓي  ٗي
١ابي تٞؾاؼ٠ ثراف     ٗؼتوسٛس ٠ً ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي اثعاض ٢ٗ٘ي ثطاي ارطاي ؾيبؾ (  1986) ١4ب ُبز

زاٗاي، ث٢عضاػاي، رٔاُٞيطي اظ     -، اقابػ٠ ضٝقا٢بي ٛاٞيٚ ظضاػاي    اي ًطزٙ ًك  ٗغٔاٞة  ًكبٝضظي، ٜٗغو٠
ثٜابثطايٚ  . اي زض ثرف ًكابٝضظي اؾا    ضٝي٠ ضٝؾتبايبٙ ٝ زض ٢ٛبي  ضؾيسٙ ث٠ ا١ساف تٞؾؼ٠ ١بي ثي ٢ٗبرطت

١بي ٗٞراٞز اضظقاٜ٘ستطيٚ اثاعاض     ُصاضي زض ثرف ًكبٝضظي ٝ اؾتلبزٟ ث٢تط اظ ؾطٗبي٠ ثي٠٘ زض اكعايف ؾطٗبي٠
 قٞز ثبػج ٗيثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي . ًٜس زض ثرف ًكبٝضظي ضا تكٞين ٗي ُصاضي ؾطٗبي٠ ظيطا ثي٠٘. اؾ 

پصيط ًكبٝضظ ٝ زاٗساض ثتٞاٜٛس اظ يي حساهْ ؾغح اع٘يٜبٙ ٝ ض٘بٛ  اهتهبزي زض ٗوبثْ   ض ٗحطٕٝ ٝ آؾيتبهكا
 (. 1378ؾبرسي، )ٛبثٞزي ٗحهٞ تكبٙ ثطذٞضزاض ُطزٛس 
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١بي ٗرتٔق ؾاؼي زض ُؿاتطـ ٝ    آؼبزٟ ثرف ًكبٝضظي ثب ثطٛب٠ٗ يْ ا١٘ي  كٞم١ب ث٠ زٓ ثٜبثطايٚ زٝٓ         
تب اظ يي ؾٞ تب حسي ظٗي٠ٜ ػسآ  ارت٘ابػي ضا  . ١ب زض ثيٚ ًكبٝضظاٙ ذٞز زاضٛس كطاُيط ٛ٘ٞزٙ ايٚ ٠ُٛٞ ثطٛب٠ٗ

ثط عجن آٗبض . سثطاي آ٢ٛب كطا١ٖ ًطزٟ ثبقٜس ٝ اظ ؾٞي زيِط ظٗي٠ٜ اٜٗي ثطاي تٞٓيسات ثيكتط ٝ ث٢تط كطا١ٖ آٝضٛ
ًكٞض ٗٞضز اؾتلبزٟ هاطاض ُطكتا٠    ١70ب ٝ ا١ساف ُٞٛبُٞٙ زض ثيف اظ  كباٞ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي زض قٌْ

ثاطاي ٗاسيطي     ثي٠٘ ضا كوظ ر٢  ايزابز ياي ٝؾاي٠ٔ    ١بي يبكت٠ ثطٛب٠ٗ ١بي تٞؾؼ٠ تط ًكٞض ثغٞض زهين. اؾ 
، جاٞز زؾتطؾاي ًكابٝضظاٙ ثا٠ اػتجابضات     ؾؼي زض ث٢ ١ب آٝضٛس، ث٠ٌٔ ثب ارطاي ايٚ ثطٛب٠ٗ ضيؿي ث٠ ارطا زض ٛ٘ي

تكٞين ًكبٝضظاٙ ث٠ تٞٓيس ٗحهٞ ت ثب اضظـ ثب  ٝ ضيؿي ثب  ٝ ايزبز پبيساضي ثيكتط زض ًكبٝضظي ٝ نٜبيغ 
 (.Vandeverr, 2001)ٝاثؿت٠ ث٠ آٙ زاضٛس 

طز ًا٠ ٗبٜٛاس ١اط ٛاٞآٝضي     اي ٛٞ تٔوي ًا  ثطهطاضي ثي٠٘ ًكبٝضظي زض ربٗؼ٠ ضٝؾتبيي ضا ثبيس ثؼٜٞاٙ پسيسٟ      
ًٜٜسُبٙ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ثب ٗوبٝٗ  ضٝثطٝ ذٞا١س قس، يب ث٠ ًٜسي پيف ذٞا١س  پصيطـ آٙ اظ عطف تٞٓيس

٢ٜٗسؾيٚ )قٜبؾي ضٝؾتبيي، ثبيس ًبٗلاً ثب احتيبط ثب آٙ ثطذٞضز ٛ٘ٞز  ثٜبثطايٚ اظ زيس ربٗؼ٠. ضك  ٝ ظٗبٙ ثط اؾ 
تٞاٛاس ٗارحط ثبقاس     ٛكط ٝ ُؿتطـ ثي٘ا٠ ٗحهاٞ ت ًكابٝضظي ٗاي    يٌي اظ ضا٢١بيي ٠ً زض (. 1380ٗكبٝض ، 

ثٜابثطايٚ ثبياس ثاب    . ثبقاس  ١ب، ٛيبظ١ب ٝ اٛتظبضات ًكبٝضظاٙ ٗاي  ١ب ثب ذٞاؾ  ١٘ب١َٜ ٝ ٛعزيي ًطزٙ ايٚ ثطٛب٠ٗ
١اب، ٛيبظ١اب ٝ اٛتظابضات ًكابٝضظاٙ ضاٟ ضا ثاطاي       ١ب ٝ تحويوبت ًبكي زض ايٚ ظٗي٠ٜ ٝ آُب١ي اظ ذٞاؾ  پػ١ٝف
 .١ب كطا١ٖ ٛ٘ٞز ١طچ٠ ثيكتط ًكبٝضظاٙ زض اي٠ِٜٛٞ ثطٛب٠ٗٗكبضً  

تٞاٛاس ٛواف ثؿايبض ٢ٗ٘اي زض      ٗاي ١بي ًكابٝضظاٙ   ؾٜزف ضضبٜٗسي ٝ آُب١ي اظ اٛتظبضات ٝ ذٞاؾت٠
 .ثبقس ُؿتطـ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ايلب ًٜس ظيطا ٗكتطي ضاضي ث٢تطيٚ تجٔيؾ ًٜٜسٟ ثطاي ٗحهّٞ ٗي

آنهاا گووناه فعالیتهاا را    ًٜس،  ٗكرم ٗي ١ٖ ًٜٜسٟ ٗحهّٞكطاٗساض ثطاي  ١بي ٗكتطي پي٘بيف

ٝ ايٚ اعلاػبت ٝ پيك٢ٜبزات ٗاي تٞاٛاس زض تاسٝيٚ     اند؟ و در آینده گه باید كنند؟ تاكنوى انجام داده

 . هٞاٛيٚ ٗليس ثطاي ث٢جٞز كؼبٓيت٢بي ٗرحط ثبقس
ٗكاتطي ضا ضٝقاٚ    اي ٠ً زض ايٚ ظٗي٠ٜ نٞضت ُطكت٠ ث٠ ذٞثي ا١٘ي  تٞرا٠ ثا٠ ضضابيتٜ٘سي    ٗغبٓؼ٠

 :ًٜس ٗي
 ٗكتطيبٙ ٛبضاضي ٗزسزاً اظ ربي هجٔي ذطيس ٌٛطزٟ ٝ يب زٝثبضٟ ث٠ آٙ رب ٗطارؼ٠ ٌٛطزٟ اٛس،%  90-
 اٛس، ٛلط زيِط ٛبضضبيتي ذٞز ضا ثبظُٞ ًطزٟ ١9ط يي اظ ٗكتطيبٙ ٛبضاضي ث٠  -
 اٛس، بٙ ُصاقت٠ٛلط زض ٗي 20ٛلط اظ ٗكتطيبٙ ٛبضاضي هجْ، ٛبضضبيتي ذٞز ضا ثب ثيف اظ   135-
، تلاـ ٝ پّٞ ظ حلظ ٗكتطي هسيٖ ث٠ ٝه  ٝ اٛطغيتح  ايٚ قطايظ رصة ٗكتطي رسيس پٜذ ثطاثط ثيكتط ا -

 ٛيبظ زاضز،
تٞاٜٛاس   ز١س ٠ً كوظ ثؼضي اظ آ٢ٛاب ٗاي   ضا اعلاع ٗي ذٞز ١ط ٗكتطي ضاضي حساهْ ث٠ پٜذ ٛلط زيِط ضضبي  -

 (. 1377ي، اٗيٜ هباس)ٗكتطي ذسٗبت يب ٗحهّٞ ٗطثٞع٠ ثبقٜس 
ثطاحتي ثطاي ت٘بٕ ؾبظٗب٢ٛبي ذهٞني، زٝٓتاي ٝ ؿياط اٛتوابػي      ضرٞع ثٜبثطايٚ يي پي٘بيف ضضبٜٗسي اضثبة 

ضراٞع ثا٠    ١بي ؾبظٗبٙ ث٠ زٓيْ ػسٕ ٗطارؼ٠ اضثابة  پصيط اؾ  چطا ٠ً  ١يچ ؾبظٗبٛي  زٝؾ  ٛساضز، زضة تٞري٠
 (.Warnock, 1992)ػٔ  ٛبضضبيتي ثؿت٠ ث٘بٛس 

 ٝ اٛتظبضاتكابٙ اظ ١بي ٗكاتطي   ضيعي تٞٓيسات ٝ ذسٗبت ثط اؾبؼ ٛيبظ عطاحي ٝ ثطٛب٠ٗ ٗؼٜبي ث٠ُطايي  ٗكتطي
ثٜبثطايٚ زض ضٝيٌاطز   (.Berrio & Henderson, 1998) ثبقس ث٠ ٜٗظٞض رٔت ضضبي  ٗكتطيبٙ ٗي ؾبظٗبٙ
ْ . ، كؼبٓي  ثبظاضيبثي ث٠ عٞض ٗزعا ٝ ٗؿتوْ ٛيؿ ٗساض ٗكتطي اظ تحويوابت ٝ   ث٠ٌٔ ت٘بٗآ ثط اؾبؼ ٛتبيذ حبنا
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١ابي   زض ًكاٞض  (. 1379ٗجكاطي،  )  ُياطز  ١بي ؾٜزف ضضبي  ٗكتطي اٛزابٕ ٗاي   ١٠بي ثبظاض ٝ ثطٛبٗ ثطضؾي
. يبكت٠ ث٠ زٓيْ ٝرٞز ضهبث  تِٜبتَٜ ثيٚ قطًت٢ب ؾٜزف ضضبٜٗسي ٗكتطي اٗطي ٢ٖٗ ٝ حيبتي اؾا   تٞؾؼ٠

ثاطٝٙ،  ) ز١ٜاس  ٗٞضز ؾٜزف هاطاض ٗاي  ت ١بي ضضبي  ٗكتطيبٙ ذٞز ضا ٗطت زض ايٚ ضاثغ٠ آ٢ٛب ثب اٛزبٕ پي٘بيف
1380.) 

ايٚ تحوين ثٜ٘ظٞض ؾٜزف ػٞاْٗ ٗاٞحط ثاط ضضابٜٗسي ًكابٝضظاٙ اظ ثي٘ا٠      ٓصا ثب تٞر٠ ث٠ ا١٘ي  شًط قسٟ، 
 .ارطا ُطزيس ، ثب اهتجبؼ اظ ٗسّ ضضبٜٗسي آٗطيٌباي عطاحي ٝٗحهٞ ت ًكبٝضظي زض اؾتبٙ كبضؼ

 

 ٗجبٛي ٛظطي تحوين
اياٚ  . اس ثٞراٞز آٗاس  ٜسي ثب تؼييٚ قبذم ٗٔي ضضبٜٗسي ٗكتطي زض ًكٞض ؾٞؾيط تٌبٗٔي قبذه٢بي ضضبٗ

ثاب تجؼيا  اظ   ثؼس اظ آٙ ايبٓ  ٗتحسٟ آٗطيٌاب  . ١ب ٝ ذسٗبت ثٞز زف ضضبٜٗسي زض ٗٞضز ًب ٜقبذم ثٜ٘ظٞض ؾ
ٛياع قبذها٢بيي ثاطاي     اتحبزيا٠ اضٝپاب   ٝ ، ٛاطٝغ  ؾپؽ زضز، ٝضرسيس زيِطي ثٞرٞز آ  قبذم ؾٞاسي، قبذم

ؾطچك٠٘ انٔي ٠٘١ ايٚ ٗس٢ٓب، ٗسّ ؾٞاسي اؾا  چاطا ًا٠     ثٜبثطايٚ .ٜٗسي ٗكتطيبٙ تجييٚ قسؾٜزف ضضب
 ُطچ٠ ٗسّ آٗطيٌبيي زض ٗويبؾ٢بي ًاٞچٌتط زض ظ ٛاسٛٞ،   اٛس، اظ تٌبْٗ ٗسّ ؾٞاسي ثٞرٞز آٗسٟ ١ب ٗسّايٚ 

ٞ  ٟ اؾ تبيٞاٙ، اتطيف ٝ ًطٟ اؾتلبزٟ قس  Johnson et)ز ٝ پبي٠ ٝ اؾبؾي ثطاي ٗس٢ٓبي ٛطٝغي ٝ اضٝپبيي ثا

al., 2001.) 

 .(1ٛ٘ٞزاض ) ؾبظٟ ٝرٞز زاضز 6 ٠ً زض ايٚ تحوين ٗٞضز اؾتلبزٟ هطاض ُطك   (ACSI)ٗسّ آٗطيٌبيي زض 

 

 
 ٗسّ آٗطيٌبيي ؾٜزف ضضبٜٗسي :1 ِٛبضٟ

 
يؼٜي زض ايٚ . اؾ  ٝ آٙ اضظـ زضيبكتي. ثبقس تلبٝت ايٚ ٗسّ ثب ٗسّ ؾٞاسي ٝرٞز يي ؾبظٟ اضبكي ٗي

ٝ . چبضچٞة ؾ٠ ؾبظٟ اٛتظبضات ٗكتطي، ًيلي  زضيبكتي ٝ اضظـ زضيبكتي ػٞاْٗ ٗٞحط ثط ضضبٜٗسي ١ؿتٜس
 ٗحويوٚ ٗؼتوسٛسٝٓي . قٞز اظ ضضبٜٗسي حبزث ٗي (ذطيساضي ٗزسز ٝ پبؾرِٞيي ث٠ قٌبيبت) ٛتبيذ ضكتبضي 

تٞاٙ ُل  اٛتظبضات ٗكتطي زض  يؼٜي ٗياٛتظبضات ٗكتطي چيعي رع ًيلي  ٜٗبؾت ٝ اضظـ ٜٗبؾت ٛيؿ ، 

                                           
2. American Customer Satisfaction Index 

 كيفيت دريافتي

انتظارات 

 مشتري

 

 ارزش دريافتي

 

مشتري رضامنذي  

 

 خريذاري مجذد

 بيمه

 

پاسخگويي به 

 شكايات
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ٝ ٓصا ايٚ ؾبظٟ تبحيطي ثط ضضبٜٗسي ٛساضز ٝ ثبيس اظ اظ ايٚ  ثبقس هبٓت ًيلي  زضيبكتي ٝ اضظـ زضيبكتي ٗي
 ;Hsu, 2007; Johnson et al., 2001; Fornell et al., 1996) چبضچٞة حصف ُطزز

Grigoroudis & Siskos, 2004.) بي  اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي، ِٛطـ اظ عطف زيِط زض ٗٞضز ضض
 ؛1387؛ ظٗبٛي ٝ ١ٌ٘بضاٙ، 1388يعزاٙ پٜبٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ، )اي ٗي ثبقس  ًكبٝضظاٙ ػبْٗ ٢ٖٗ ٝ تؼييٚ ًٜٜسٟ

بضات ٗكتطي اظ ٗسّ ثٜبثطايٚ زض ايٚ تحوين ؾبظٟ اٛتظ، (1383ٝ يعزاٙ پٜبٟ،  ؛1383ًطٗي ٝ ١ٌ٘بضاٙ، 
 .ػٜٞاٙ يي ٗتـيط ٢ٖٗ ربيِعيٚ قس ٠ِٛطـ ًكبٝضظاٙ ث آٗطيٌبيي ؾٜزف ضضبٜٗسي حصف ٝ ثزبي آٙ

  .تؼييٚ ُطزيس 2ن ٛ٘ٞزاض ق٘بضٟ ض ٢ٛبي  چبضچٞة ٛظطي ايٚ تحوين عجثٜبثطايٚ ز
 

 
 چبضچٞة ٛظطي تحوين :2ٛ٘ٞزاض   
 

 نوع پژوهش
( Survey Research)ي٘ابيف  ُياطز، ٗؼ٘اٞ  ثٞؾائ  پ    پػ١ٝك٢بيي ٠ً ثٜ٘ظٞض ؾٜزف ضضبٜٗسي اٛزبٕ ٗي

 Path)ايٚ ٗغبٓؼ٠ ٛيع ث٠ ضٝـ تحوين پي٘بيكي اٛزبٕ قس ٝ اظ تٌٜيي آٗبضي تحٔياْ ٗؿايط    .پصيطز اٛزبٕ ٗي

analysis )      ٝ ثطاي ثطضؾي احط ػٞاْٗ ٗرتٔق ثط ضٝي ضضابٜٗسي ًكابٝضظاٙ اظ ثي٘ا٠ ٗحهاٞ ت ًكابٝضظي
قسٟ اظ ٗسّ ضضابٜٗسي آٗطيٌاباي ثاٞزٟ ٝ ثاطاي      چبضچٞة ٛظطي تحوين اهتجبؼ. پصيطـ ثي٠٘ اؾتلبزٟ ُطزيس

 .اؾتلبزٟ قس ١AMOSبي ٗسّ اظ ٛطٕ اكعاض  آظٗٞٙ زازٟ
 

ُياطي زض اياٚ    ضٝـ ٛ٘ٞٛا٠  .سٜثبقا  ربٗؼ  آٗبضي زض ايٚ پػ١ٝف ًْ ًكبٝضظاٙ ٝ زاٗپطٝضاٙ اؾتبٙ كبضؼ ٗي
ثسيٚ . ثٞز (Multi-stage random sampling) اي چٜس ٗطح٠ٔ تهبزكيُيطي  پػ١ٝف ثط اؾبؼ ضٝـ ٠ٛٞ٘ٛ

ٝ ؾپؽ  ثهاٞضت  . اٛتربة قسٛس ١بي اؾتبٙ كبضؼ اظ ق٢طؾتبٙ ق٢طؾتبٙ 6ثهٞضت تهبزكي  نٞضت ٠ً اثتسا
اٛترابة  ٛلط ًكبٝضظ ثهاٞضت تهابزكي    26تهبزكي اظ ١ط ق٢طؾتبٙ زٝ ز١ؿتبٙ اٛتربة قس ٝ اظ ١ط ز١ؿتبٙ 

 .اٛتربة قس ثطاي تحوين ٛلطي 312ثسيٚ تطتيت يي ٠ٛٞ٘ٛ . قسٛس
ت٢يا٠   ٝپاؽ اظ اٛزابٕ ٗغبٓؼابت    . آٝضي اعلاػبت زض ايٚ پػ١ٝف ثاب اؾاتلبزٟ اظ پطؾكاٜب٠ٗ اٛزابٕ  قاس      ر٘غ

ثؼاس اظ اٛزابٕ ٗغبٓؼا٠    . اٛزابٕ ُطكا   زض اؾاتبٙ ثٞقا٢ط   (  Pre pilot)پايف ضا١ٜ٘اب    يي ٗغبٓؼ٠پطؾكٜب٠ٗ،  

 كيفيت دريافتي

نگرش نسيت به 

 بيمه

 

 ارزش دريافتي

 

 رضامنذي

خريذاري مجذد 

 بيمه

 

پاسخگويي به 

 شكايات
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ٝ .  ظٕ زازٟ قاس  لاحبتانآصًط  ضا١ٜ٘ب ٝ آقٜبيي ثيكتط ثب ٗؿباْ ٗطثٞط ث٠ ضضبٜٗسي، زض پطؾكٜب٠ٗ كٞم پيف
، ثاطاي تؼيايٚ پبيابيي    ٗترههبٙ اٗطٛلط اظ  10تٞؾظ  پطؾكٜب٠ٗ (Face validity)نٞضي  ضٝايي ثؼس اظ تأييس

(Reliability )،پبيبيي پطؾكٜب٠ٗ ثب ٗحبؾج٠ ضطايت . زض اؾتبٙ ثٞق٢ط تٌ٘يْ ُطزيس  پطؾكٜب٠ٗ 35 پطؾكٜب٠ٗ ٝ
 .آٓلبي ًطٝٛجبخ ٗٞضز تأييس هطاض ُطك 

 4)، ٗيعاٙ پبؾرِٞيي ث٠ قٌبي  اظ عطف ثبٛاي ًكابٝضظي   (ُٞي٠ 4) زضيبكتياضظـ : ط١بي تحوين قبْٗٗتـي
 7ياي عياق   ثب اؾاتلبزٟ اظ   ،(ُٞي4٠) ثطاي ذطيس ٗزسز ٝكبزاضي ،(ُٞي6٠)، ِٛطـ (ُٞي٠ 6)ضضبٜٗسي  ،(ُٞي٠

ث٠ ػٜٞاٙ پبؾد  «زاٖٛ ٛ٘ي» ٝ «ذئي ظيبز»، «ظيبز»، «تبحسٝزي»، «ًٖ»، «ًٖ ذئي»، «١يچ»اٗتيبظي قبْٗ 
 6اظ ياي عياق   ( ُٞي٠ 25) زضيبكتي ًب  يب ذسٗبت ًيلي ٗتـيط زض ٗٞضز . ١ط ُٞي٠ ٗٞضز ؾٜزف هطاض ُطكتٜس

ثطاي پبؾد  «زاٖٛ ٛ٘ي»ٝ  «يذئي ضاض»، «ضاضي» ،«تلبٝت ثي»، «ٛبضاضي»، «ذئي ٛبضاضي»اٗتيبضي قبْٗ 
 .اؾتلبزٟ قس١ط ُٞي٠ 

 

  تؼطيق ٗل٢ٞٗي ٗتـيط١بي تحوين
ٗؿئٞٓي  ٝ هضبٝتي ش١ٜي اؾ ، ٠ً تٞؾظ ١ط كطز ثغٞض ٗؿتوْ، اظ تلبٝت ٗيبٙ اٛتظبضات هجْ اظ  :ضضبٜٗسي -

 .قٞز ٗهطف  ٝ ًيلي  ًب  يب ذسٗ  زضيبكتي اٝ پؽ اظ اؾتلبزٟ اظ آٙ ًب  يب ذسٗبت اٛزبٕ ٗي
ثؼجابضت  . ًطزٟ ٗي ثبقاس قبذهي اظ تزبضة اذيط ٗكتطي ٛؿج  ث٠ ًب  يب ذسٗبت اؾتلبزٟ : ًيلي  زضيبكتي -

زاز يي كطايٜس اضظيبثي اؾ  ٠ً ٗهطف ًٜٜسٟ ثط اؾبؼ تزبضة ٝ اٛتظبضاتف ًب  يب ذاسٗتي ضا ًا٠    زيِط ثطٝٙ
 .ًٜس زضيبك  ًطزٟ ضا اضظيبثي ٗي

ث٠ اٛتظبض يب ت٘بيْ ٗكتطي ثطاي ذطيس ٗزسز اظ يي ًب ي ذبل يب ذسٗ  ُلت٠ : ثطاي ذطيس ٗزسز ٝكبزاضي -
 .قٞز ٗي
 .ثبقس ض ٗوبثْ ١عي٠ٜ پطزاذتي ٗيهضبٝت ش١ٜي ٗكتطي اظ  كبيسٟ ٝ ؾٞز زضيبكتي ز: زضيبكتي ـاضظ -
٠ ؾابظٗبٙ  ٗيعاٙ زيسُبٟ اكطاز ٛؿج  ث٠ اي٠ٌٜ ث٠ چ٠ ذٞثي ١ط قاٌبي  ٝ اػتاطاو ثا   : رٞاثِٞيي ث٠ قٌبي  -

 .تٞؾظ آ٢ٛب حْ ذٞا١س قس
تؼطياق   ز١اس  ي ذبل تح  تأحيط هطاض ٗيت٘بيْ ٝ آُب١ي اؾ  ٠ً كطز ضا ثطاي ػْ٘ ًطزٙ ث٠ ضٝق: ِٛطـ -
 .ُطزٛس ٗي
 
 
 
 
 

 ٝ ثحج ٛتبيذ
 9/14ثب اٛحطاف ٗؼيبض  ّؾب 7/48قٞز ٗيبِٛيٚ ؾٜي ٠ٛٞ٘ٛ ٗٞضز ٗغبٓؼ٠  ٗلاحظ٠ ٗي ٠ُٛٞ1 ٠ً زض رسّٝ  ١٘بٙ

١٘چٜيٚ زاضاي تزطث٠ ًبضي ثب ي ثٞزٛاس ٝ ؾاغح   . ز١س اًخط ٠ٛٞ٘ٛ ٗٞضز ٗغبٓؼ٠ ٗيبٛؿبّ ثٞزٛس ؾبّ ٛكبٙ ٗي
 .هيلاتكبٙ ٛؿجتبً پبييٚ ثٞزتح
 

 قٜبذتي پبؾرِٞيبٙ ٝيػُي٢بي ر٘ؼي  -1رسّٝ 

 ٗؼيبض اٛحطاف ٗيبِٛيٚ ٝيػُي ١ب
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 94/14 76/48 ؾٚ

 46/2 58/6 تؼساز اػضبي ذبٛٞازٟ

 81/4 87/4 ؾغح تحهيلات

 83/17 41/30 تزطث٠ ًبض

 13/6 29/6 ظٗيٚ آثي

 74/7 20/2 ظٗيٚ زيٖ

 
ز١س ث٠ ؿيط اظ زٝ قبذم ًيلي  زضيبكتي ذسٗبت ٝ ِٛطـ ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ ٠ً  ٙ ٗيٛكب ٠ُٛٞ2 ٠ً رسّٝ  ١٘بٙ

تط  ١ب اظ ر٠ٔ٘ ٗيعاٙ ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘ زض حس ٗتٞؾظ ٝ پبييٚ زاضاي ٗيبِٛيٚ ثب تط اظ ٗتٞؾظ ثٞزٛس ثوي٠ قبذم
 .اظ ٗتٞؾظ هطاض زاقتٜس

 
 ٗيبِٛيٚ ٗتـيط١بي ٗٞضز اؾتلبزٟ زض ٗسّ ضضبٜٗسي -2رسّٝ 

 ٗؼيبض اٛحطاف 20اظ  ٗيبِٛيٚ ٗتـيط١ب

 43/4 9 (ُٞي٠ 6) ضضبٜٗسي

 38/2 17/12 (ُٞي٠ 25) ًيلي  زضيبكتي

 82/4 53/10 (ُٞي٠ 4) زضيبكتي اضظـ

 4 2/13 (ُٞي٠ 6) ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ ِٛطـ

 67/4 19/7 (ُٞي٠ 4) ث٠ قٌبيبت پبؾرِٞيي

 5 94/10 (ُٞي٠ 4) ثي٠٘ ذطيس ٗزسز

 
 

٠ُٛٞ ٠ً  ١٘بٙ. اضاا٠ ُطزيسٟ اؾ  3بٜٗسي ًكبٝضظاٙ اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت زض ِٛبضٟ ٗسّ ػٔي ػٞاْٗ ٗرحط ثط ضض
 .ثبقس ٗسّ ٗي-١بي ثطاظـ، ٛكبِٛط ؾبظُبضي ٜٗبؾت زازٟ ُطزز ٗوبزيط ٗتٜبؾت قبذم ٗلاحظ٠ ٗي

ز١س ٠ً اضظـ زضيبكتي زاضاي تأحيط  ٛكبٙ ٗي( 2ٝ رسّٝ  1ٗغبثن ِٛبضٟ )تلٌيي احطات ػٔي ٗؿتويٖ ٗتـيط١ب 
. ثبقس ضٝي ضضبٜٗسي ًكبٝضظاٙ اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ٗي (ß = 0.43, P < 0.01)زاض  ويٖ ٗخج  ٝ ٗؼٜيٗؿت

ثبقس ٝ ٛٞػي اضظيبثي كطز اظ ١عي٠ٜ  زض ٗكبضً  زض ثطٛب٠ٗ ١بي ثي٠٘ ٗياضظـ ػبْٗ ٢ٗ٘ي زض ت٘بيْ ًكبٝضظاٙ 
اْٗ ٗبزي ٝ پّٞ ضا زض ثط ظ ػٞٗغ٘ئٜبً ايٚ ٗتـيط كو. ١ب ٝ ؾٞز١بي حبنْ اظ كطايٜس ثي٠٘ ُصاضي ٗي ثبقس

ُيطز ١ط چٜس ٠ً ػٞاْٗ ثؿيبض حؿبؼ ٝ ٢ٗ٘ي زض ايٚ ضاثغ٠ ٗي ثبقٜس ث٠ٌٔ ػٞاْٗ ضٝاٛي ٝ اٜٗي  حبنْ  ٛ٘ي
ثٜبثطايٚ نٜسٝم ثي٠٘ زض ضاؾتبي اكعايف ت٘بيْ ًكبٝضظاٙ . اظ كطايٜس ثي٠٘ ُصاضي ٛيع زض ٗو٠ٓٞ اضظـ هطاض زاضٛس

، ظٗبٛي ٝ (1388)ٗغبٓؼبت يعزاٙ پٜبٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ . صاضي ضا ثب  ثطزثبيس ثٜحٞ ٗٞحطي اضظـ كطايٜس ثي٠٘ ُ
 .ًٜٜس ايٚ ٗٞضٞع ضا تبييس ٗي( 1383)بٟ ٝ يعزاٙ پٜ( 1383)، ًطٗي ٝ ١ٌ٘بضاٙ (1387)١ٌ٘بضاٙ 

 = ß)زاض ٗتٞؾظ   ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي زاضاي تأحيط ٗؿتويٖ ٗخج  ٝ ٗؼٜيِٛطـ ٛؿج  ث٠ ١٘چٜيٚ      

0.43, P < 0.01) ٗل٢ٕٞ ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي ٛتيز٠ ٗوبيؿ٠ ًيلي  . ثبقس ضٝي ضضبٜٗسي ًكبٝضظاٙ ٗي
ًيلي  ذسٗبت ضا ٗي تٞاٙ ث٠ ػٜٞاٙ . ٗٞضز اٛتظبض ثي٠٘ ُصاض اظ ذسٗبت يب ًيلي  ذسٗبت زضيبك  قسٟ اؾ 

ايٚ . طك كبن٠ٔ ٝ قٌبف ثيٚ اٛتظبضات ثي٠٘ ُصاض اظ ذسٗبت ٝ ازضاًبت اٝ اظ ذسٗبت زضيبك  قسٟ زض ٛظط ُ
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ٗتـيط ًْ ًيلي  ًٜف ًبضًٜبٙ ثي٠٘ ٝ ثبٛي ًكبٝضظي ضا اظ ظٗبٙ ذطيس ثي٠٘ ٛب٠ٗ تب پطزاذ  ؿطاٗ  ٗٞضز ٛظط 
زؾتطؾي آؾبٙ ٝ . ٌٛت٠ ٗٞضز تٞر٠ زضثبضٟ ايٚ ٗتـيط هبثْ زؾتٌبضي ثٞزٙ اثؼبز ٗرتٔق ايٚ ٗتـيط اؾ . زاضز

ؾبزٟ ؾبظي ٝ ؾطػ  ثي٠٘ ًطزٙ ٗحهٞ ت اظ ضاح  ث٠ ًبضُعاض ثي٠٘، ؾبػبت ًبضي ٝ ٗحْ ًبض ًبضُعاض، 
. رٜج٠ ١بيي اؾ  ٠ً نٜسٝم ثي٠٘ ثب انلاح آ٢ٛب ٗي تٞاٛس زض ضاؾتبي اكعايف ت٘بيْ ًكبٝضظاٙ هسٕ ثط زاضز
. رٜج٠ ٢ٖٗ زيِط ايٚ ٗتـيط قبْٗ ٝيػُي٢بي ًبضًٜبٙ ثي٠٘ قبْٗ ًبضُعاض ٝ ًبضًٜبٙ ثبٛي ًكبٝضظي اؾ 

ذكطٝيي ٝ ٢ٗبضت اظ رٜج٠ ١بيي اؾ  ٠ً اكعايف ٝ ث٢جٞز اي٠ِٜٛٞ ٝيػُي٢ب  ٗيعاٙ تؼ٢س، آُب١ي، تزطث٠، ازة،
ثرف زيِطي اظ ًيلي  ذسٗبت . زض ًبضًٜبٙ ؾجت رٔت ضضبي  ثيكتط ًكبٝضظاٙ ثي٠٘ ُصاض ذٞا١س قس

زضيبكتي ٗطثٞط ث٠ ٝرٞز ػسآ  زض ٛحٟٞ ٝ ٗيعاٙ تؼييٚ ذؿبضت ٝ پطزاذ  ؿطاٗ  اؾ ، ١ط چٜس تؼيٚ ٗيعاٙ 
 ت ًكبٝضظي ًبض ٗكٌٔي ٗي ثبقس، اٗب ١ط حطًتي زض ر٢  قلبف ؾبظي ٝ ٛظبٜٗس ًطزٙ ايٚ ذؿبضت ٗحهٞ

ٗغبٓؼبت  .كؼبٓيت٢ب ٗي تٞاٛس زض ضاؾتبي ث٢جٞز ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي ٝ زض ٛتيز٠ اكعايف ت٘بيْ ًكبٝضظاٙ ثبقس
يعزاٙ پٜبٟ ٝ ٗغبٓؼبت . سظيبزي ا١٘ي  تأحيط ًيلي  ًب  ٝ ذسٗبت زضيبكتي ضا ثط ضضبي  اكطاز ُعاضـ ًطزٟ اٛ

يعزاٙ  ،(1383)، ًطٗي ٝ ١ٌ٘بضاٙ (1387)، ظٗبٛي ٝ ١ٌ٘بضاٙ (1388)يعزاٙ پٜبٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ ، (1388)ظٗبٛي 
 ,.Johnson et al) ربٛؿٞٙ ٝ ١ٌ٘بضاٙ( Cronin et al., 2000)ًٞضٛيٚ ٝ ١ٌ٘بضاٙ، (1383)پٜبٟ 

 ,.Alden et al)ٓسيٚ ٝ ١ٌ٘بضاٙ ٝ آ( Baker & Crompton, 2000)، ثيٌط ٝ ًطٝٗپتٞٙ (2001

اي ثط ضضبي  اكطاز اظ ًب  ٝ ذسٗبت  ًٜٜس ٠ً ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي ٗتـيط تؼييٚ ًٜٜسٟ تبييس ٗي( 2004
 .ثبقس زضيبكتي ٗي

 ٖ ٝ  اضظـ زضيبكتي ١٘چٜيٚ زاضاي تأحيط ٗؿاتوي ضٝي ِٛاطـ اكاطاز   ( ß = 0.32, P < 0.01)زاض  ٗؼٜاي  ٗخجا  
ايٚ ٗتـيط ١٘چٜيٚ تأحيط ؿياط ٗؿاتويٖ ثاب ي    . ي ؾبظٗبٙ ث٠ قٌبيبت ٗكتطي زاضزٛؿج  ث٠ تٞاٛبيي پبؾرِٞي

  .ضٝي ذطيساضي ٗزسز ثي٠٘ اظ ؾٞي ًكبٝضظاٙ زاضز( 269/0ٗؼبزّ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 كيفيت خذمات   

 نگرش به بيمه    

 ارزش دريافتي  رضامنذي از بيمه 

 پاسخگويي به شكايات 

 43/0    خريذاري مجذد بيمه    

37/0 

35/0 

43/
0 

11/0 
32/0 

05/0 

63/0 

   23/0 

  26/0 

Chisq = 25.28 

Df = 5 

Rmsea = 0.11 

Cfi = 0.965 

Nfi = 0.957 
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 ٗسّ ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي -3ِٛبضٟ 
 

( ß = 0.35, P < 0.01)زاض  ٛيع زاضاي تأحيط ٗؿاتويٖ ٗخجا  ٝ ٗؼٜاي   ِٛطـ ٛؿج  ث٠ ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي 
ضٝي ذطياساضي ٗزاسز ثي٘ا٠ اظ ؾاٞي     ( 377/0ٗؼابزّ  )ثبقس ٝ تأحيط ؿيط ٗؿتويٖ ثب   ضٝي اضظـ زضيبكتي ٗي

 . ثبقس ًكبٝضظاٙ ٗي
اظ ثي٘ا٠   ضٝي ضضابٜٗسي ( ß = 0.11, P < 0.05)زاض  ٗؼٜيٗخج  ٝ ِٛطـ ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ زاضاي تأحيط ٗؿتويٖ 

زاضاي تاأحيط ؿياط    اظ عطين زٝ ٗتـيط ًيلي  ذسٗبت زضيابكتي ٝ اضظـ زضيابكتي    ايٚ ٗتـيط ١٘چٜيٚ. ثبقس ٗي
ِٛطـ ٛؿج  ثا٠ ثي٘ا٠ ١٘چٜايٚ    . ثبقس ضٝي ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ٗي( 324/0ٗؼبزّ )ٗؿتويٖ ثب ي 
ذسٗبت زضيبكتي ٝ اضظـ زضيبكتي  ضٝي ِٛطـ ٛؿج  ث٠ ًيلي ( P < 0.01) يزاض ٗؼٜي ٗخج  ٝ تأحيط ٗؿتويٖ

تط ٛ٘ٞزٟ ٝ زض ٛتيز٠ ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘  تٞاٛس اٛتظبضات ًكبٝضظاٙ ضا ٗؼوّٞ ِٛطـ نحيح زض ٗٞضز ثي٠٘ ٗي .ززاض
١بي ٛبٗؼوّٞ ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ ٠ٛ ت٢ٜب پبيساضي ٛظبٕ ثي٠٘ ضا ثب ٗكٌْ ٗٞار٢ا٠   اٛتظبضات ٝ ِٛطـ. ضا اكعايف ز١س

يبكت٠ ١ب ٝ  .ز١س ثط ًبضًٜبٙ ثي٠٘ ضا  ر٢  پطزاذ  ذؿبضت ثيف اظ حس اكعايف ٗيٗي ٛ٘بيس ث٠ٌٔ ككبض ٗٞرٞز 
١٘چٜيٚ ٗكب١سات پػ١ٝكِطاٙ حبًي اظ آٙ اؾ  ٠ً يي زٓيْ ػ٘سٟ پبييٚ ثٞزٙ ؾغح ت٘بياْ ًكابٝضظاٙ اظ   

 . ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي تٔوي ٝ ِٛطـ ًكبٝضظاٙ ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ اؾ 

 ٗحهٞ ت اظ ثي٠٘ ضضبٜٗسيٗؿتويٖ ٝ ًْ ٗتـيط١ب زض ٗسّ تزعي٠ احطات ٗؿتويٖ، ؿيط  – 2 رسّٝ

 سا ی بزوىهتغیزها

 

 سا هتغیزهای دروى

ٛؿااج  ثاا٠   ِٛااطـ
 ثي٠٘

اظ  ضضاااابٜٗسي اضظـ زضيبك  قسٟ ًيلي  ذسٗبت  
 ثي٠٘

 اثزات هستقین استاندارد
- - -  373/0 ذسٗبت ًيلي 

- -  347/0 256/0 ذسٗبت اضظـ

-  429/0 425/0 108/0 اظ ثي٠٘ ضضبٜٗسي

ٗيااعاٙ پبؾاارِٞيي ثاا٠ 
 قٌبيبت

 - -318/0 228/0 

 626/0 049/0- -   ذطيساضي ٗزسز ثي٠٘ 

 اثزات غیز هستقین استاندارد
- - - -  ًيلي  ذسٗبت

- - -  129/0 اضظـ ذسٗبت

- -  149/0 324/0 ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘

ٗيااعاٙ پبؾاارِٞيي ثاا٠ 
 قٌبيبت

221/0 241/0 098/0  -
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-  269/0 377/0 289/0 ٠  ذطيساضي ٗزسز ثي٘

 اثزات كل استاندارد
- - -  373/0 ًيلي  ذسٗبت

- -  347/0 385/0 اضظـ ذسٗبت

-  429/0 574/0 431/0 ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘

ٗيااعاٙ پبؾاارِٞيي ثاا٠ 
 قٌبيبت

221/0 241/0 415/0 228/0 

 626/0 318/0 377/0 289/0 ذطيساضي ٗزسز ثي٠٘  

 
ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ٛٞػي ً٘ي زٝٓ  ث٠ ًكبٝضظاٙ اؾ  ٝ ٠ٛ كؼبٓيتي ر٢   اظ ٛظط ثؿيبضي اظ ًكبٝضظاٙ

ثٜبثطايٚ چٜبٛچ٠ ٗحهٞ ت . ًب١ف ذغطپصيطي، ٠ً ٜٗبثغ ٗبٓي آٙ ثبيس ػ٘ستبً تٞؾظ ًكبٝضظاٙ تبٗيٚ قٞز
ذٞز ضا ثي٠٘ ًٜٜس ٝ قبْٗ زضيبك  ذؿبضت ِٛطزٛس، ت٘بيْ آٛبٙ ًب١ف يبكت٠ ٝ ثب ازا٠ٗ ٛسازٙ ٗكبضً  ثب ثي٠٘ 

زض پبضٟ اي اظ ٛوبط اؾتب٢ٛبي ٗٞضز ٗغبٓؼ٠ ثؼضي ًكبٝضظاٙ، ثي٠٘ ضا رعاي اظ زضآٗس . ضٝث٠ ضٝ ٗي قٞٛس
ايٚ ٠ُٛٞ ِٛطق٢ب ازا٠ٗ نٜؼ  ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ضا اظ ٛظط پبيساضي ثب . ًكبٝضظي ث٠ حؿبة ٗي آٝضٛس

ثطٛب٠ٗ تطٝيزي ُؿتطزٟ ثطاي  ٓصا ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ٛيبظٜٗس يي. ٗكٌلات ٝيػٟ اي ضٝث٠ ضٝ ٗي ؾبظز
ٗغبٓؼبت يعزاٙ پٜبٟ ٝ . پسيس آٝضزٙ ِٛطق٢بي زضؾ  ٝ ٗخج  ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي اؾ 

ايٚ ٗٞضٞع ضا ( 1383)ٝ يعزاٙ پٜبٟ ( 1383)، ًطٗي ٝ ١ٌ٘بضاٙ (1387)، ظٗبٛي ٝ ١ٌ٘بضاٙ (1388)١ٌ٘بضاٙ 
 .تبييس ٗي ًٜٜس

زاض ثب ي  ُطزز ٗتـيط ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘ زاضاي تأحيط ٗؿتويٖ ٗخج  ٝ ٗؼٜي ٗلاحظ٠ ٗي 1عٞض ٠ً زض ِٛبضٟ  ١٘بٙ
(ß = 0.63, P < 0.01 )١اط چا٠ اكاطاز اظ اٛزابٕ ثي٘ا٠      . ثبقس ضٝي ت٘بيْ اكطاز ثطاي ذطيساضي ٗزسز ثي٠٘ ٗي

ي٘ا٠،  ضضابٜٗسي اظ ث . ضضبي  ثب تطي زاقت٠ ثبقٜس ٗؿٔ٘بً ت٘بيْ آ٢ٛب ثطاي ذطيس ٗزسز ثي٠٘ ثيكتط ذٞا١س ثاٞز 
ضٝي ِٛطـ اكطاز ٛؿاج  ثا٠ تٞاٛابيي    ( ß = 0.63, P < 0.01)زاض  ١٘چٜيٚ زاضاي تأحيط ٗؿتويٖ ٗخج  ٝ ٗؼٜي
 .ثبقس پبؾرِٞيي ؾبظٗبٙ ث٠ ٗكٌلات ٗكتطي ٗي

 

 و پیشنهادات بندی جوع

حْ ذٞة ٝ ٜٗبؾت ثطاي اكعايف حجبت زضآٗس ٝ ٗؼيك  ضٝؾتبايبٙ  تٞاٛس يي ضاٟ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ٗي
اظ . پصيطي ًبض ًكبٝضظي ٝ زض ٛتيز٠ ضا١ٌبضي زض ضاؾتبي تٞؾؼ٠ ضٝؾاتبيي ثبقاس   پصيطي ٝ آؾيت ًب١ف ذغط ٝ

تٞاٛس ضٝي پصيطـ ثي٠٘ ٗحهٞ ت تٞؾظ ضٝؾتبايبٙ ٝ ُؿتطـ آٙ ثؿيبض تأحيط ُصاض ثبقس،  ر٠ٔ٘ ػٞاٗٔي ٠ً ٗي
ٗياعاٙ ضضابي  آ٢ٛاب اظ ثي٘ا٠     ٓصا زض اياٚ ضاؾاتب، ؾاٜزف اٛتظابضات ًكابٝضظاٙ ٝ      . ضضبي  آ٢ٛب اظ ثي٠٘ اؾ 

 . ثبقس ٗحهٞ ت ًكبٝضظي حباع ا١٘ي  ٗي
ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكابٝضظي  اظ پيك٢ٜبزاتي ر٢  ضضبٜٗسي ثيكتط  ٛتبيذ ثسؾ  اٗسٟ،ثب تٞر٠ ث٠ زض ايٚ تحوين 

 :ُطزز اضاا٠ ٗي
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 ١بي ٗٞضز ؾٜزف زض ايٚ ٗغبٓؼ٠ اظ ر٠ٔ٘ ٗيعاٙ ضضبي  ز١س ٠ً اًخط قبذم ٛتبيذ تحوين ٛكبٙ ٗي 
ًكبٝضظاٙ اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت چٜساٙ ثب  ٛجٞزٟ اؾ  ٠ً ايٚ ثيبِٛط ٓعٕٝ تٞر٠ ثيكتط ث٠ ايٚ اٗط ٝ 

 .ثبقس ُصاضاٙ ٗي اؾتلبزٟ اظ ضا١ٌبض١بي ثطاي اكعايف ضضبي  ثي٠٘

  ًٟيلي  ذسٗبت زضيبكتي اظ ػٞاْٗ ٢ٖٗ ػٔي ثط ضضبٜٗسي ًكبٝضظاٙ ٗي ثبقس ٝ اظآٛزب ٠ً عيق ُؿتطز
بت ٝ تؿ٢يلات، ػسآ  ثطهطاض قسٟ، ٗوبيؿ٠ ؾٞز ٝ ظيبٙ حبنْ اظ ثي٠٘ ُعاضي ٝ اي اظ ضكتبض، اٌٗبٛ

ثٜبثطايٚ تب حس  .ضيعي ٝ ارطا ُطزز س، قبيؿت٠ اؾ  ثٜحٞ ٗٞحطي ثطٛب٠ٗاعلاع ضؾبٛي ضا زض ثط ٗي ُطي
ٌٗ٘ٚ ثبيس ؾؼي قٞز ػٞاٗٔي ١٘چٞٙ ٗجبزي آزاة ٝ ضكتبض ًبضًٜبٙ، نجط ٝ حٞن٠ٔ آ٢ٛب، تٞضيح 

ٝ ١ط چٜس ػٞاٗٔي ١٘چٞٙ ؾطػ  ػْ٘ زض تؼييٚ ذؿبضت، ٝرٞز  ضػبي  قٞز.... ٛب٠ٗ ٝ ًبْٗ ثي٠٘ 
 .ًبضٜٗساٙ ثبتزطث٠ ٝ ٗب١ط ٝضػبي  ػسآ  زض اٗط ثي٠٘  ظٕ ا رطا ٗي ثبقس

 چطا ٠ً ثب . ٛب٠ٗ ثؿيبض حبيع ا١٘ي  اؾ  پطزاذ  اضظـ ٝاهؼي ذؿبضت زض ضضبٜٗسي ٝ ذطيس ٗزسز ثي٠٘
بي ًكٞض زضنٞضتي ٠ً ًكبٝضظاٙ ؿطاٗ  زضيبكتي ثباضظقي زضيبك  ٌٜٜٛس ١ ضٝاّ ًٜس ازاضي ؾبظٗبٙ
 .ذٞا١س ثٞز ٛب٠ٗ ٗزسز حت٘ي احت٘بّ ػسٕ ذطيس ثي٠٘

 

 ٓعٕٝ زُطُٞٛي زض ِٛطـ ًكبٝضظاٙ   ثطاي اكعايف ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘ ٝ زض ٛتيز٠ اكعايف پٞقف ثي٠٘
اظ ًكبٝضظاٙ اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت  ثطزاق  ثؿيبضي. ثبقس ٛؿج  ث٠ ثي٠٘ اظ ا١٘ي  ذبني ثطذٞضزاض ٗي
چطا ٠ً آ٢ٛب ثي٠٘ ضا  ١٘زٞٙ زضآٗسي زض ًٜبض  ثبقس  ًكبٝضظي ٝ ًبضًطز آٙ ثطزاق  نحيحي ٛ٘ي

زاٜٛس، ٠ٛ يي ٝؾي٠ٔ ثبظزاضٛسٟ ٝ ٗسيطي  ضيؿي ٠ً  زض ؾب٢ٓي ذٞة ظضاػي  قـْ ًكبٝضظي ذٞز ٗي
 .اٛزبٗس ٢ٛب  ٗيٝ ايٚ اٗط ث٠ ٛبضضبيتي آاٛساظي ثطاي ؾب٢ٓبي ٛبٜٗبؾت اؾ   پؽ

  ٙتبؾيؽ ٝ يب تٞؾؼ٠ ٝاحسي ثطاي پبؾرِٞيي، زضيبك  قٌبي ، ضؾيسُي ٝ اهسإ  ظٕ، ٗغٔغ ًطز
ًكبٝضظاٙ اظ ٛتيز٠ اهساٗبت ٝ پرف آٙ زض ذجطٛب٠ٗ نٜسٝم ثي٠٘ ٝ ثطُعاضي رٔؿبت پطؾف ٝ پبؾد 

تٞاٛس ػبْٗ  ت ٗيپبؾرِٞيي ثٞيػٟ زض ظٗبٙ ثطٝظ ذؿبض. ٗي تٞاٛس زض ضضبٜٗسي ًكبٝضظاٙ ٗٞحط ثبقس
تٞاٜٛس  اي اظ ٗٞاضز ٗي اٛس زض پبضٟ ًكبٝضظاٛي ٠ً ذؿبضت زيسٟ. ٢ٗ٘ي زض زض ضضبيتٜ٘سي ًكبٝضظاٙ ثبقس

ايٚ . حزٖ ذؿبضت ٝاضزٟ ضا ًب١ف ز١ٜس( تـيط ًك ، ثصضًبضي ٗزسز ٝ ؿيطٟ) ثب اهساٗبتي انلاحي 
١بي پبؾرِٞيي  ٝ يب تٞؾؼ٠ ٝاحسٓصا تبؾيؽ . ثبقس اٗط ١ٖ ث٠ ٛلغ نٜسٝم ٝ ١ٖ ث٠ ٛلغ ًكبٝضظاٙ ٗي

 .تطيٚ ؾغٞح رـطاكيبيي قطٝع قٞز ١ب ٝ ٗكٌلات ًكبٝضظاٙ ثبيؿتي اظ پبييٚ ث٠ زضذٞاؾ 
 

 هنابعفهزست 
ثطضؾي ػٞاْٗ ٗٞحط زض ُطايف ًكبٝضظاٙ ث٠ ثي٘ا٠ ٗحهاٞ ت   “ يتعطح ٗغبٓؼب (.1381) .ز١ٌطزي، ة  اثطا١يٖ آّ

 .نٜسٝم ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي .” (انل٢بٙزض اؾتب٢ٛبي چ٢بضٗحبّ ثرتيبضي ٝ ) ًكبٝضظي
ٖ   . ُعيسٟ ٗسيطي  .ٗهبحج٠ ثب ٗسيط ػبْٗ قطً  ؾيجْ ؾيتٜط(. 1380) .ثطٝٙ، ٝ  .منا  ،ؾابّ زٕٝ، قا٘بضٟ ١كات

83-76. 
ٗز٘ٞػ٠ ٗوب ت زٝٗايٚ  . ثطضؾي ػٞاْٗ ٗحسٝز ًٜٜسٟ ٗكبضً  زض ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي(. 1378) .ربثطي، ا

 .ًبضقٜبؾبٙ نٜسٝم ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي١٘بيف ؾطاؾطي ٗؿئٞٓيٚ ٝ 
، كهٜٔب٠ٗ نٜؼ  حْ٘ ٝ ٛوْ .اؾتبٙ ًكٞض زض ٗؼطو ذكٌؿبٓي هطاض زاضز 28اؾتبٙ اظ  25(. 1379) .رعايطي،  ع

 .10-11. م، ن191ق٘بضٟ 
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 ٗٞحط ثط ضضبٜٗسي ثي٠٘ ُعاضاٙ ًكبٝضظي اظ ثي٠٘ ٗحهاٞ ت  ػٞاْٗ(. 1387)ًطٗي، ع ٝ يعزاٙ پٜبٟ، ٕ . ظٗبٛي، ؽ
 . 2، ق٘بضٟ 4رٔس ،ٕٔٞ تطٝيذ ٝ آٗٞظـ ًكبٝضظي ايطاٙٗز٠ٔ ػ. ظضاػي
ٗز٘ٞػا٠ ٗواب ت زٝٗايٚ ١٘ابيف     . ضا١ٌبض١بي ػ٘ٔي اقابػ٠ كط١ٜاَ ثي٘ا٠ ًكابٝضظي    (. 1378) .ؾبرسي، ف

 .ؾطاؾطي ٗؿئٞٓيٚ ٝ ًبضقٜبؾبٙ نٜسٝم ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي
، كهٜٔب٠ٗ نٜؼ  ثي٘ا٠  .ٝ اكعايف كطٝـ قطًت٢بي ثي٠٘ ُصاض ػٞاْٗ ٗرحط ثط ضضبي  ثي٠٘(. 1377) .اٗيٜي، ح  هباس

 .15-31 .م، ن50ؾبّ ؾيعز١ٖ، ق٘بضٟ 

ٙ    اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي ٝ ؾابظٟ  ضضبٜٗسي(.1383)ظٗبٛي، ؽ،  ٝ يعزاٙ پٜبٟ، ٕ . ًطٗي، ع . ١ابي ٗاٞحط ثاط آ
ٟ  27 ٝ 26 ،ٗز٘ٞػ٠ ٗوب ت زٝٗيٚ ١٘بيف ػٔ٘ي ثي٠٘ ًكبٝضظي، تٞؾؼ٠ ٝ اٜٗي  ؾطٗبي٠ ُاصاضي  . زي٘اب

 .ت٢طاٙ
ْ   ُصاضاٙ ظيبٙ زيسٟ زض ثي٠٘ ٜٗسي ثي٠٘ ثطضؾي ؾغح ضضبي (. 1379) .ٗجكطي، د كهأٜب٠ٗ ناٜؼ     .١ابي اتٞٗجيا

 .65-81 .م، ن58، ؾبّ پبٛعز١ٖ، ق٘بضٟ ثي٠٘
 ٚ ُبٛاا  ١٘اابيف ثي٘اا٠ ًكاابٝضظي، تٞؾااؼ٠ ٝ اٜٗياا   ذلاناا٠ ٗوااب ت ٛكؿاات٢بي ؾاا٠(. 1380)ٗكاابٝض  ٢ٜٗسؾاي
 .م ثي٘  ٗحهٞ ت ًكبٝضظينٜسٝ .ُصاضي ؾطٗبي٠

ثي٠٘ ُعاضاٙ : تبحيط ًيلي  ذسٗبت زضيبكتي ثط ضضبٜٗسي اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي(. 1388)يعزاٙ پٜبٟ، ٕ ٝ ظٗبٛي، ؽ 
قيطاظ، زاٛكِبٟ قيطاظ، زاٛكاٌسٟ  . آشض 26ٝ  25. اٝٓيٚ ١٘بيف ٗٔي زاٛكزٞيي تطٝيذ ٝ آٗٞظـ ًكبٝضظي. اؾتبٙ كبضؼ
 .ًكبٝضظي

ًبضثطز تحٔيْ :ضضبٜٗسي ًكبٝضظاٙ اظ ثي٠٘ ٗحهٞ ت ًكبٝضظي (.1388). ى ،ٝ ضضبيي ٗوسٕ .ظٗبٛي، ؽ ،.يعزاٙ پٜبٟ، ٕ
 .139. 66ق٘بضٟ  .كهٜٔب٠ٗ اهتهبز ًكبٝضظي ٝ تٞؾؼ٠ .ٗؿيط

پبيبٙ ٛب٠ٗ  .ُعاض اؾتبٙ كبضؼ ١بي ٗٞحط ثط اكعايف ضضبٜٗسي ًكبٝضظاٙ ثي٠٘ ؾبظٟ (.1383. )يعزاٙ پٜبٟ، ٕ

 .سثرف تطٝيذ ٝ آٗٞظـ ًكبٝضظي زاٛكِبٟ قيطاًبضقٜبؾي اضقس 
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Application of American satisfaction model to measure 

farmers' satisfaction from crop insurance: The case of Fars 

province 

 
   By: M. Yazdanpanah, Gh.H. Zamani T. Azizi Khalkheili, 

 

Abstract  
     Since very begining, farmers in many countries, including Iran, have been 

confronting with problems of insecurity and risk of product losses due to natural 

disasters. Uncertainty of income at the end of a risky production period induced 

policy makers to seek various methods for stabilizing rural income. Agricultural crop 

insurance (ACI) is a desired and secure option in dealing with risks that cannot be 

solely controled by managerial methods. Coordinating these programs with farmers' 

needs and expectations is one of the effective ways for diffusion of ACI. Measuring 

farmers' satisfaction (FS) and getting known of their expectations can play a 

significant role in expansion of ACI. This survey research is counducted to investigate 

factors affecting FS from ACI with adoption of American satisfaction model and 

application of path analysis technique in Fars province. Multistage stratified random 

sampling was used to select 312 farmers as the research sample size. The research 

findings show that perceived value and quality of services had the greatest direct 

impacts on FS from crop insurance, and attitude towards insurance, had the greatest 

indirect affect on FS. Quality of services had the greatest total impacts (sum of direct 

and indirect impacts) on FS. Also, FS and quality of services, respectively, had the 

greatest direct and indirect impacts on farmers' confidence and their intention to 

further using crop insurance.  
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