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 Abstract A R T I C L E I N F O

This study was conducted to evaluate the service quality of Shorabil Tourism 

using SERVQUAL method as a tool for measuring service quality and 

identifying and analyzing the gap between expectations and perceptions of 

service recipients. The gap between expectations and services perceived by 

visitors to Shorabil Tourism Parks in each of the five dimensions (tangible, 

accountability, reliability, reassurance and empathy) of service quality has been 

addressed. In today's world, the issue of quality has challenged the 

management of organizations. Quality of service is an important factor for 

growth, success and sustainability of the organization and is on the 

management agenda as a strategic, effective and inclusive subject. The present 

research is based on the purpose of the applied research component and based 

on the nature and methodology of the descriptive research - It is analyzed. In 

terms of time, the present study is a cross-sectional one. Survey method was 

used to collect the research data. The statistical population of the study 

consisted of all visitors to Shorabil tourism parks. Cluster sampling method 

was used to select the representative sample of the statistical population. A 

sample of 150 people were interviewed through standard questionnaires. The 

results of the research indicate that there is a gap between the expected services 

of the clients and the services provided to them in the Shorabil Tourism Parks 

in all five dimensions and the satisfaction of the visitors has not been increased. 

Between expectations and perceptions about the dimension of accountability 

and the least amount of gaps in this area are related to the dimension of 

assurance that has resulted in client satisfaction. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Creating a healthy and constructive society is 

essential for continuity, progress, and 

economic development. This goal can be 

achieved through necessary coordination 

between the economic and welfare programs 

of society. Implementing environmental 

projects, developing green spaces, and 

establishing promenades and recreation 

centers in urban and industrial areas are vital 

steps toward achieving this objective. 

Competence in carrying out tasks involves 

aligning abilities, skills, and work 

proficiency, which in turn promotes 

specialization, professionalism, and regional 

development. Examining the opinions and 

preferences of urban residents regarding 

urban resorts and available facilities can 

significantly aid in identifying and 

addressing needs and deficiencies.Therefore, 

assessing the quality of services in the parks 

of the Shorabil tourism area from the visitors' 

perspective can be a significant initiative for 

city managers to tackle existing issues. 

Despite numerous studies on urban green 

spaces in Ardabil, a comprehensive 

investigation into citizen satisfaction with 

city park services, particularly in the Shorabil 

tourist area parks, has not been conducted. 

This gap underscores the novelty and 

innovation of the research topic, promising 

new and intriguing findings. 
 

Methodology 

The present research examines the 

satisfaction evaluation of service quality in 

Shorabil tourist area parks in Ardabil city 

using the SERVQUAL model. Accordingly, 

the statistical population of the study 

comprises all visitors to Shorabil tourist parks. 
 

Results and Discussion  

The study examines the satisfaction 

evaluation of service quality in Shorabil 

tourism area parks, Ardabil city, using the 

SERVQUAL model's five dimensions. 

Findings reveal significant gaps between 

perceptions and expectations across various 

dimensions. In the physical dimension, the 

mean for expectations is 62.4 with a standard 

deviation of 66.0, while for perceptions, it's 

30.3 with a standard deviation of 73.0, 

indicating a significant difference. Similarly, 

significant disparities exist in responsiveness, 

where the expectation mean is 56.4 with a 

standard deviation of 74.0, and perception 

mean is 10.3 with a standard deviation of 

82.0. The trust dimension also exhibits 

significant gaps, with an expectation mean of 

56.4 and a perception mean of 32.3. The 

assurance dimension shows a notable 

difference as well, with an expectation mean 

of 56.4 and a perception mean of 42.3. 

Additionally, the empathy dimension 

portrays significant variation, with an 

expectation mean of 57.4 and a perception 

mean of 18.3. Considering a significance 

level of 0.01, the hypothesis is confirmed, 

indicating meaningful differences between 

visitors' perceptions and expectations 

regarding park service quality in Shorabil. 
 

Conclusion 

In this study, the satisfaction evaluation of 

the service quality in the parks of the 

Shorabil tourism area in Ardabil city has 

been investigated using the SERVQUAL 

model across five dimensions. The results 

indicate a discrepancy between perceptions 

and expectations in all dimensions of this 

model, highlighting client dissatisfaction. 

The largest gap is observed in the 

responsiveness dimension, with a percentage 

of 46.1, indicating greater dissatisfaction 

compared to other dimensions. Significant 

gaps are also apparent in the empathy 

dimension, physical service conditions, and 

reliability dimension. Additionally, 

significant gaps are noted across all 

dimensions. In the assurance dimension, the 

component regarding the feeling of safety in 

using playground equipment and park 

facilities exhibits the smallest gap. In the 

reliability dimension, the component 

concerning the provision of services by park 

staff demonstrates the most considerable gap, 

indicating significant visitor dissatisfaction in 

this area. In the accountability dimension, the 

component related to the handling of client 

complaints by officials has the most 

significant gap. In the empathy dimension, 

the component addressing the needs of 

disabled, veteran, and elderly individuals 

reveals the most considerable gap. These 

findings suggest that despite the availability 

of services and facilities in Shorabil parks, 
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overall visitor satisfaction is not achieved, 

and significant gaps exist across all 

dimensions of the SERVQUAL model.
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 یپػٚٞك ٔمبِٝ

 لیاردب لیضَراب یگزدضگز درهٌطقِ خذهبت یفیک ِیٍارا ذیبزتَل هَثز یاقتصبد عَاهل یببیارس ٍ لیتحل

 
 -زیّ یزببقزیه زًبصزیه طاٖیا تٟطاٖ، ،٘ٛض بْیپ زا٘كٍبٜ التهبز، زا٘كىسٜ التهبز، ٌطٜٚ ،بضیؾتبزا*

یسهبً احوذ طاٖیا تٟطاٖ، ٘ٛض، بْیپ ا٘كٍبٜز التهبز، زا٘كىسٜ التهبز، ٌطٜٚ ،اضقس یوبضقٙبؾ -

 

 ذُیچک هقبلِ اطلاعبت

 

 

 372-391 صفحبت: ضوبرُ

 
 ٚ اؾىٗی ثطا ذٛز زؾتٍبٜ اظ

 ذٛا٘سٖ

 اؾتفبزٜ ٗیآ٘لا نٛضت ثٝ ٔمبِٝ
 سیوٙ

 
 

 :یذیکل یّبٍاصُ
ٝٔٙغم تٛؾقٝ ٚذسٔبت، سیتِٛ
 فٛأُ ،یتٕٙسیضضب ،ای

 .یالتهبز

 یاثعاض وٝ ؾطٚوٛاَ ضٚـ اظ اؾتفبزٜ ثب ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ ذسٔبت تیفیو یبثیاضظ ٔٙؾٛض ثٝ پػٚٞف ٗیا
 وٙٙسٌبٖ بفتیزض ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٗیث ٔٛجٛز یٞبقىبف ُیتحّ ٚ ییقٙبؾب ٚ ذسٔبت تیفیو یطیٌ ا٘ساظٜ یثطا

 قسٜ ازضان ذسٔبت ٚ ا٘تؾبضات ٗیث قىبف عاٖیٔ یثطضؾ ثٝ حبضط كیتحم زض. اؾت ٌطفتٝ ا٘جبْ ثبقسیٔ ذسٔبت
 ،ییپبؾرٍٛ ّٕٔٛؼ، )ٌب٘ٝ پٙج اثقبز اظ هیٞط زض ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ یٞبپبضن ثٝ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ ٛؾظت

 ت،یفیو ٔٛضٛؿ ،یوٙٛ٘ یبیز٘ زض اؾت. قسٜ پطزاذتٝ ذسٔبت تیفیو ( یٕٞسِ ٚ ذبعط ٙبٖیاعٕ افتٕبز، تیلبثّ
 ٚ تیٔٛفم ضقس، یثطا یٟٕٔ فبُٔ ذسٔبت، تیفیو .اؾت ؾبذتٝ ٔٛاجٝ ییٞبچبِف ثب ضا ٞبؾبظٔبٖ تیطیٔس

 كیتحم.اؾت ٌطفتٝ لطاض تیطیٔس وبض زؾتٛض زض طیفطاٌ ٚ ٔٛحط ،یضاٞجطز یٔٛضٛف فٙٛاٖ ثٝ ٚ اؾت ؾبظٔبٖ یٔب٘سٌبض

 – یفیتٛن مبتیتحم چبضچٛة زض ضٚـ ٚ تیٔبٞ اؾبؼ ثط ٚ ثٛزٜ یوبضثطز مبتیتحم جعء ٞسف اؾبؼ ثط حبضط
 ؾبَ) یثطا كیتحم ٗیا ٍطیز بٖیث ثٝ ثبقسیٔ یٔمغق ٘ٛؿ اظ حبضط كیتحم عی٘ یظٔب٘ ِحبػ اظ .طزیٌیٔ لطاض یّیتحّ

 اظ عی٘ كیتحم یٞبزازٜ یآٚض جٕـ یثطا .وكسیٔ طیتهٛ ثٝ ضا زٚضٜ ٗیا زض ٔٛجٛز تیٚالق ٚ ٌطفتٝ نٛضت (1397
 ٔٙغمٝ یٞبپبضن اظ سوٙٙسٌبٖیثبظز ٝیوّ ضا كیتحم یآٔبض جبٔقٝ اؾت قسٜ اؾتفبزٜ (پطؾكٙبٔٝ) فیٕبیپ ضٚـ

 یاذٛقٝ یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝ ضٚـ اظ یآٔبض جبٔقٝ ٔقطف ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربة ٔٙؾٛض ثٝ ٚ زٞسیٔ ُیتكى ُیقٛضاث یٌطزقٍط
 ا٘س.ٌطفتٝ لطاض ی٘ؾطذٛاٞ ٚ پطؾف ٔٛضز اؾتب٘ساضز پطؾكٙبٔٝ كیعط اظ ٘فط 150 حجٓ ثب یإ٘ٛ٘ٝ ٚ قسٜ اؾتفبزٜ

 اضائٝ ذسٔبت ٚ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ ا٘تؾبض ٔٛضز ذسٔبت ٗیث وٝ اؾت ٗیا بٍ٘طیث كیتحم ا٘جبْ اظ آٔسٜ زؾت ثٝ جی٘تب
 یتٕٙسیضضب ٚ زاضز ٚجٛز قىبف ٌب٘ٝ پٙج اثقبز ٝیوّ زض ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ یٞبپبضن زض آٟ٘ب ثٝ قسٜ
 ثقس ٔٛضز زض ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٗیث یتی٘بضضب ٚ قىبف عاٖیٔ ٗیكتطیث ٗیثطا فلاٜٚ اؾت ٘كسٜ جّت سوٙٙسٌبٖیثبظز

 ٔطاجقٝ ی٘ؿج تیضضب وٝ اؾت ٔطثٛط ذبعط ٙبٖیاعٕ ثقس ثٝ ٙٝیظٔ ٗیا زض قىبف عاٖیٔ ٗیوٕتط ٚ ییؾرٍٛپب
 اؾت زاقتٝ ٕٞطاٜ ثٝ ضا وٙٙسٌبٖ
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 هقذهِ

 یقٟط جعـؾ یفضبٞب ٚ ٞبضنپب زاضز قٟط یىیغوِٛٛا ٚ جتٕبفیا یٞب ؾیؿتٓ اظ حٕبیت زض یاٜتقییٗوٙٙس ٘مف ؾجع یفضبٞب
 یؿتظ یبـٞزفّٕىط بـث ٚ سـوٙٙ ٞٓاطـف ،ٔیوٙٙس ٘سٌیظ قٟط زض وٝ وؿب٘ی یاطث ضا اضظـ ثب تفطیحی یفطنتٞب ٘سزضلب

 ثٝ عجیقت ٚ ٖبـ٘ؿا یىیز٘ع جـثبف یطـیٍز ُـفبٔ ٞط اظ ثیف قٟط یوبِجس ؾبذت زض اضتبحیطٌص ٚ جتٕبفیا ،٘یضٚا ،ٔحیغی
 ٔحیغی تـیؿظ یبـٞظ٘یب تبٔیٗ ٜیسٌبز اظ ٞٓ یقٟط یٞبضنپب ٜیػٚ ثٝ فٕٛٔی ؾجع یفضبٞب ضٚ یٗا اظ .ثبقٙس یىسیٍط

فتٝیب تـٕٞیا ضٛـذزض بٞیـجبیٍ ٖبـ٘آ یاجتٕبف تقبُٔ ٚ طتجباض ثؿتط ٚ غتیافط یفضب تبٔیٗ ٘ؾط اظ ٞٓ ٚ ٖقٟط٘كیٙب
 یظ٘سٌ بتیضطٚض یضاؾتب زض ؿتیثبیٔ آٖ جبزیا وٝ ثبقٙسیٔ یقٟط ؾبذتبض اظ یثرك فضبٞب ٗیا ٗیٕٞچٙ (.1386،یا٘س)لطثب٘

 یاٍِٛٞب آٚضزٖ زؾت ثٝ ٚ یقٟط یٞبتیٔحسٚز ٚ أىب٘بت ٌطفتٗ ٘ؾط زض ثب ٚ قٟطٚ٘ساٖ یبظٞبی٘ ٝث ییپبؾرٍٛ زض ٚ یقٟط
 ٟٔٓ، ٗیا ثٝ تٛجٝ ثب (.77:1388 اؾىب٘طٚز، ؾط پٛض ثبقس) اؾت، جبٔقٝ زضٖٚ اظ ٔٙتج یفطٍٞٙ ٓیٔفبٞ ٚ یٔقب٘ یزاضا وٝ یاضظق ثب
 ؾبوٙبٖ یثطا ؿتیظ لبثُ ٚ ؾبِٓ ظیٔح ثٝ یقٟط ظیٔح ُیتجس ٚ یغیٔح ؿتیظ ٔؿبئُ حُ ٞب،یقٟطزاض یانّ فیٚؽب اظ یىی

 ذسٔبت ٗیث اظ اؾت ثٛزٜ وكٛض یٞبیقٟطزاض یانّ یٞبتیفقبِ جعء ٕٞٛاضٜ ؾجع یفضب تٛؾقٝ ٚ جبزیا ُیزِ ٗیٕٞ ثٝ اؾت آٖ
 ُیزِ ثٝ ثّىٝ ٜ،ثٛز تٛجٝ ٔٛضز آٟ٘ب یحیتفط تیإٞ ُیزِ ثٝ فمظ ٘ٝ ٞبپبضن ٚ یقٟط ؾجع یفضبٞب ،یقٟط ٔرتّف لاتیتؿٟ ٚ

 یقٟط ٗیظٔ میتره ٗیثٙبثطا ٞؿتٙس اضظقٕٙس زاض٘س ٞٛا یآِٛزٌ ُیتقس ٚ یقٟط ؿتیظ ظیٔح تقبزَ حفؼ زض وٝ یٟٕٔ ٘مف
 ٞسف ُیزِ ٗیٕٞ ثٝ طز.یٌ لطاض ٞبیقٟطزاض تٛجٝ ٔٛضز سیثب آٟ٘ب ذسٔبت تیفیو یاضتمب ٚ یقٟط یٞبپبضن ٚ ؾجع یفضبٞب ثٝ
 تیفیو ثط سیتأو ثب ضا ُیاضزث ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ یٞبپبضن اظ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ تیضضب عاٖیٔ وٝ اؾت ٗیا كیتحم ٗیا

 زٞس. لطاض ُیتحّ ٚ ٝیتجع ٚ یثطضؾ ٔٛضز آٟ٘ب زض قسٜ اضائٝ ذسٔبت
 ٔؤحط (یٕٞسِ ٚ ذبعط ٙبٖیاعٕ ،ییپبؾرٍٛ افتٕبز، تیلبثّ ّٕٔٛؼ، )ٔٛاضز یٞبٔؤِفٝ بی یالتهبز ٚ یاجتٕبف فٛأُ ٗیث بیآ

 زاضز؟ ٚجٛز یٔقٙبزاض تفبٚت ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ زض تیفیو ثب ذسٔبت ٝیاضا ٚ سیتِٛ ثط
 یانّ اظ یىی ذسٔبت، ٚ سیتِٛ ثرف زض چٝ آ٘بٖ، یٞبذٛاؾتٝ ثٝ ییپبؾرٍٛ ٚ بٖیٔكتط یبظٞبی٘ ثٝ تٛجٝ ط،یاذ یٞبؾبَ زض

 جٟبٖ یوكٛضٞب اغّت ٘بذبِم سیتِٛ اظ یٕی٘ اظ فیث وٝ آ٘جب اظ اؾت. قسٜ ٞبؾبظٔبٖ اٞساف بی ٚ فیٚؽب ٗیتط یضطٚض ٚ ٗیتط
 ٗیا ثٝ تٛجٝ ِصا بٖ(،یٔكتط ثب ٓیٔؿتم اضتجبط طی٘ؾ ) ثرف ٗیا ذبل یٞبیػٌیٚ ُیزِ ثٝ ٚ قٛزیٔ حبنُ ذسٔبت ثرف اظ

 ٘ٝ آٖ، یبثیاضظ ٚ ؾٙجف یٞبٜٛیق ٚ ذسٔبت تیفیو ٔٛضٛؿ عطح اظ یعٛلا٘ ظٔبٖ ٌصقت طغٓیفّ زاضز. یبضیثؿ تیإٞ ثرف
 فیپ اظ فیث آٖ ٘مف وكٛضٞب التهبز زض ذسٔبت ٙسٜیفعا تیإٞ ُیزِ ثٝ ثّىٝ بفتٝ،ی٘ وبٞف ٟٔٓ ٔٛضٛؿ ٗیا ثٝ تٛجٝ تٟٙب
 اؾت. بفتٝی تیإٞ

 یثطا یٟٕٔ فبُٔ ذسٔبت، تیفیو .اؾت ؾبذتٝ ٔٛاجٝ ییٞبچبِف ثب ضا ٞبؾبظٔبٖ تیطیٔس ت،یفیو ٔٛضٛؿ ،یوٙٛ٘ یبیز٘ زض
 .اؾت ٌطفتٝ لطاض تیطیٔس وبض زؾتٛض زض طیفطاٌ ٚ ٔؤحط ،یضاٞجطز یٔٛضٛف فٙٛاٖ ثٝ ٚ اؾت ؾبظٔبٖ یٔب٘سٌبض ٚ تیٔٛفم ضقس،

 ثٟجٛز یثطا یبزیظ یىیاؾتطاتػ تیإٞ اظ ٚ ٞؿتٙس یقٟط یحیتفط یفّٕىطزٞب یضطٚض یٞبجٙجٝ یقٟط یفضبٞب ٚ ٞبپبضن
 طی٘ؾ یغیٔح ؿتیظ فّٕىطز ثط فلاٜٚ یقٟط ظیٔح ضز ییٞبٔىبٖ ٗیچٙ ٚجٛز .ثطذٛضزاض٘س أطٚظ یقٟط جٛأـ یؿتیظ ظیقطا

 یقٙبذت ضٚاٖ ٚ یاجتٕبف ظیقطا اضتمبء ٔٛجت ییٕبیىطٚوّیٔ ظیقطا ثٟجٛز ،ینٛت یآِٛزٌ وبٞف ثبز، وطزٖ ّتطیف ٞٛا، یپبوؿبظ
 یغیٔح ؿتیظ ٚ یقٙبذت ضٚاٖ ،یاجتٕبف یٞبتیٔع وٙبض زض یقٟط ؾجع یفضبٞب ٚ پبضوٟب تیإٞ .قٛزیٔ عی٘ یقٟط ؾبوٙبٖ

 ثٝ بٖقیریتبض ٚ یجبقٙبذتیظ ،یحیتفط اضظـ فّت ثٝ یقٟط یٞبپبضن وٝ چطا .اؾت ثحج لبثُ عی٘ یالتهبز ٘ؾط اظ آٟ٘ب،
 اظ یقیعج فٙبنط یٕٞجٛاض ٗیٕٞچٙ .قٛ٘سیٔ اقتغبَ جبزیا جٝی٘ت زض ٚ ٌطزقٍط جصة آٔبض فیافعا ٔٛجت ٚ افعٚزٜ قٟط تیجصاث

 ،یلطثب٘) سیٕ٘بیٔ وٕه یقٟط یفضب یثٟؿبظ ٚ بتیٔبِ ٗیتأٔ ثٝ ٚالـ زض ٚ فعٚزٜا ألان اضظـ ثط آة ٚ زضذتبٖ جّٕٝ
 ٔكرم ضا یاتٛؾقٝ یٞبتیٚؽطف ثٛزٜ تٛؾقٝ تحمك یثطا ییٞطٔٙغمٝ،ضإٞٙب یٌطزقٍط یٟبیػٌیٚ یبثیاضظ ٚ ییقٙبؾب(.1386

 اظ ذٛ یؾبظ عیٔتٕب ز٘جبَ ثٝ ٔمهسٞب اظ هی،ٞطیٌطزقٍط یٔمهسٞب قسٖ یضلبثت ُیزِ (.ث1401ٕٝٞىبضاٖ، ٚ ی٘ٛضا٘ ) ؾبظزیٔ
 ٗیٕٞچٙ ٚ یاضظ یٚزضآٔسٞب یضقسالتهبز ٔٙبثـ ثٝ سٖیثرك ٔٙؾٛضتٙٛؿ ثٝ . (1400ٕٞىبضاٖ، ٚ یثٟبض طٔمهسٞبٞؿتٙس)یؾب

 ؾبظ٘سٜ ٚ ؾبِٓ یاجبٔقٝ جبزی(.ا1396اؾسپٛض، ) ثطذٛضزاضاؾت یفطاٚا٘ تیاظإٞ یٌطزقٍط نٙقت ،تٛؾقٝ یقغّ یجبزفطنتٟبیا
 ٚ یالتهبز یٞبثط٘بٔٝ ٗیث لاظْ یٕٞبٍٞٙ وٝ اؾت طیأىب٘پص ینٛضت زض ٗیا ٚ اؾت یالتهبز تٛؾقٝ ٚ كطفتیپ ٚ ساْٚت لاظٔٝ
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 ٔطاوع ٚ تفطجٍبٟٞب جبزیا ؾجع، یفضب تٛؾقٝ ،یغیٔح ؿتیظ یٞبعطح یاجطا ُیزِ ٗیٕٞ ثٝ .ثبقس زاقتٝ ٚجٛز جبٔقٝ یضفبٞ
 ٕٞىبضاٖ، ٚ یبتیح) ثبقسیٔ لاظْ اؾت، طایپص ضا ینٙقت ٚ یقٟط تٕسٖ وٝ ی٘مبع تٕبْ زض فطاغت اٚلبت ٌصضاٖ یثطا یحیتفط

 ثٝ ٔٙجط ٚآٟ٘ٓ ثٛزٜ یوبض یٞبٟٔبضت ٚ ٞبتیلبثّ ٞب،ییتٛا٘ب ٚتٙبؾت كیتغج یٔقٙ ثٝ أٛض ا٘جبْ زض یؿتٍیقب ِحبػ (.1389
 یٞبذٛاؾت ٚ ٘ؾطٞب ی(.ثطضؾ1398،یطثبلطیٔ قٛز)یٔ یأٙغمٝ تٛؾقٝ تیٚزضٟ٘ب یاحطفٝ ٚ یترهه یٞبتینلاح ٌؿتطـ

 یتٛجٟ بٖیقب وٕه وٕجٛزٞب ٚ بظٞبی٘ ضفـ ثٝ تٛا٘سیٔ آٟ٘ب زض ٔٛجٛز أىب٘بت ٚ یقٟط یتفطجٍبٟٞب ذهٛل زض ٗیقٟط٘ك افطاز
 وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ سیز اظ ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ یٞبپبضن ذسٔبت تیفیو عاٖیٔ وطزٖ ٔكرم ٚ قٙبؾب٘سٖ ضٚ ٗیا اظ وٙس

 ثبقس. آٖ زض ٔٛجٛز ٔكىلات حُ یضاؾتب زض یقٟط طاٖیٔس یثطا یثّٙس ٌبْ تٛا٘سیٔ
 ا٘جبْ ییاسٜیفس مبتیتحم یقٟط ؾجع یفضب ذهٛل زض ُیاضزث قٟط ؾغح زض وٝ ٌفت تٛاٖیٔ وبض ی٘ٛآٚض ذهٛل زض
 تیفیو اظ قٟطٚ٘ساٖ تیضبض عاٖیٔ یبثیاضظ ٙٝیظٔ زض تبوٖٙٛ ٍ٘بض٘سٜ، اعلافبت ثٙبثط ٚ قسٜ ٔغطح ٔٛاضز ثٝ تٛجٝ ثب أب اؾت ٌطفتٝ

 ا٘جبْ یمیزل ٚ جبٔـ ٔغبِقٝ ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ یٞبپبضن ذهٛل ثٝ ُیاضزث قٟط ؾغح زض یقٟط یٞبپبضن ذسٔبت
 عی٘ آٖ تٛجٝ جبِت ٚ ٘ٛ جی٘تب ثٝ تٛاٖیٔ وٝ وٙسیٔ تیحىب پػٚٞف ٔٛضٛؿ ثٛزٖ یاثتىبض ٚ یتبظٌ اظ أط ٗیا ٚ اؾت ٘كسٜ
 وطز. اقبضٜ

 

 ضٍّصپ ٌِیطیپ

 زض پطؾكٙبٔٝ ُیتىٕ ٚ یكیٕبیپ ضٚـ ثٝ یقٟط یٞبپبضن ثٝ وٙٙسٌبٖٔطاجقٝ ٘ؾط یبثیاضظ یثطا یمیتحم زض ،(2000) 1ٕؿُیز
 فطاٞٓ ضا ٔسضٖ یظ٘سٌ هی ُیتكى ،یحیتفط ٔٙبعك فٙٛاٖ ثٝ یقٟط یٞبپبضن وٝ سیضؾ جٝی٘ت ٗیا ثٝ ٝیتطو یآ٘ىبضا پبضن ؾٝ

 ٘ؿجت ٔطزاٖ جی٘تب عجك ثط أب قٛز اؾتفبزٜ ثطاثط عٛض ثٝ یجٙؿ ٌطٜٚ زٚ ٞط تٛؾظ ٞبپبضن تضفیٔ ا٘تؾبض وٝ چٙس ٞط ٚ آٚض٘سیٔ
  قٛز.یٔ تیتجق وٝ اؾت جبٔقٝ زض ٔٛجٛز یتیجٙؿ یؾٙت ٗیلٛا٘ زٞٙسٜ٘كبٖ ٗیا ٚ وٙٙسیٔ سٖیز ٞبپبضن اظ كتطیث ظ٘بٖ ثٝ

 ثب یقٟط یظ٘سٌ تیفیو یاضتمب زض یقٟط یٞبپبضن ٘مف ثط یّیتحّ » فٙٛاٖ ثب ذٛز كیتحم زض (،1395) یٕٛضیت ٚ یلطثب٘
 كتطیث یعیتجط قٟطٚ٘ساٖ وٝ س٘سیضؾ جٝی٘ت ٗیا ثٝ عیتجط یقٟط یٞبپبضن یٔٛضز ٕ٘ٛ٘ٝ :Seeking-escaping یاٍِٛ اظ اؾتفبزٜ

 ضفـ ،یضٚ ٜبزیپ ،یٔؿىٛ٘ ظیٔح یتٍٙ ٚ ٞبیآِٛزٌ اظ یزٚض ٚ ٘كبط وؿت ،یذب٘ٛازٌ حیتفط ؾبِٓ، یٞٛا ثٝ یزؾتطؾ ٔٙؾٛض ثٝ
 یثطضؾ یثطا یمیتحم زض ،(1394) یضٚزثبض ٚ ییبیوجط.آٚض٘سیٔ یضٚ یقٟط یٞبپبضن ثٝ یظ٘سٌ یىٙٛاذتی اظ عیٌط ٚ یذؿتٍ
 ُیتىٕ ثب ٔغّٛة ٚ ٔٛجٛز تیٚضق اظ بٖیزا٘كجٛ سٌبٜیز اظ ظاٞساٖ یپعقى فّْٛ زا٘كٍبٜ یآٔٛظق ذسٔبت تیفیو قىبف

 ثقس پٙج ٞط زض بٖیزا٘كجٛ اتفبق ثٝ تیلط تیاوخط یتٕٙسیضضب وٝ س٘سیضؾ جٝی٘ت ٗیا ثٝ اعلافبت یآٚضجٕـ جٟت پطؾكٙبٔٝ
 ،(1396) یٔٛؾٛ ٚ بی٘ حىٕت .ثٛز زاض یٔقٙ تیفیو اثقبز ٗیث زض یتٕٙسیضضب تفبٚت ٚ زاقت لطاض یٙییپب ؾغح زض ذسٔبت تیفیو
 ٔؤحط فٛأُ ٚ عاٖیٔ ؾٙجف ثٝ الساْ یٕٞجؿتٍ تیضط اظ اؾتفبزٜ ثب ٚ یكیٕبیپ ضٚـ ثٝ قسٜ یآٚضجٕـ اعلافبت اظ اؾتفبزٜ ثب
 یآٌبٞ ،یاجتٕبف تیضضب ٕٞچٖٛ یفٛأّ زازوٝ ٘كبٖ كیتحم جی٘تب پطزاذتٙس عزی یقٟطزاض فّٕىطز اظ قٟطٚ٘ساٖ یتٕٙسیضضب ثط

 یعجط ٚ یِمبئ .ثٛز٘س ٌصاضطیتأح قٟطٚ٘ساٖ یتٕٙسیضضب عاٖیٔ ثط یالتهبز ٚ یاجتٕبف تیٚضق ؾٗ، ،یقٟطٚ٘س ٔكبضوت ،یاجتٕبف
 زض ٔؤحط یٞببضیٔق میتكر یثطا « تٟطاٖ قٟط ؾجع یفضب ٚ ٞبپبضن زض یٕٙیا تیطیٔس » فٙٛاٖ تحت یمیتحم زض ،(1394)
 جی٘تب پطزاذتٙس ( ذٙساٖ سیؾ ٚ عبِمبٖ یجٍّٙ پبضن ،یقتیقط ّٔت، ) پبضن 4 یبثیاضظ ٚ یزا٘یٔ یثطضؾ ثٝ ؾجع یفضب یؾبظٕٗیا

  ا٘س.ٌطفتٝ لطاض یٕٙیا ِحبػ اظ آذط ضزٜ زض ذٙساٖ سیؾ ٚ ٖعبِمب یجٍّٙ پبضن وٝ زاز ٘كبٖ
 

 ی ًظزی هببً

 آى یّبیضگیٍ ٍ خذهبت هفَْم

 ٚ ٞبظٔبٖ زض طییتغ یط٘سٜیپص ٔٛضٛؿ زض قسٜ، زضذٛاؾت یطییتغ افٕبَ احط ثط وٝ ٞؿتٙس یالتهبز یٞبتیفقبِ جّٕٝ اظ ذسٔبت
 (.5 :1389 ٕٞىبضاٖ، ٚ یبتیح اظ ٘مُ ؾبظ٘س)ثٝیٔ فطاٞٓ ضا ییبیٔعا ٚ ٙسوٙیٔ جبزیا ضا یسیفٛا بٖیٔكتط یثطا ذبل یٞبٔىبٖ

                                                           
1  .  Dimsel 



 1402 ، ظٔؿتب53ٖ، قٕبضٜ 13زٚضٜ  ،(یهٌطقِ ا یشی)بزًبهِ ر بیفصلٌبهِ جغزاف 733

 

 جٝی٘ت هی ٚ یفٙ جٝی٘ت هی ٞؿتٙس، جعء زٚ قبُٔ ذسٔبت قٛ٘س. سیتِٛ یطٚ٘یث ٚ یزضٚ٘ بٖیٔكتط یثطا تٛا٘سیٔ ذسٔبت
 یذطٚج اظ ٌطززیٔ ئٝاضا یٔكتط ثٝ وٝ اؾت یعیچ ٕٞبٖ یقٙی زاضز، اقبضٜ ذسٔت یؿتیچ ثٝ اغّت یفٙ جٝی٘ت .یوبضوطز
 :1391 چلاٖ، یسیٔف اظ ٘مُ ثٝ ثبقس)یٔ ذسٔت اضائٝ ٙسیفطا ط٘سٜیثطٌ زض وٝ قٛزیٔ بزی ذسٔت یچٍٍٛ٘ ثٝ اغّت عی٘ یوبضوطز

 یثطا ٞبآٖ ثٝ وٕه ٚ بٖیٔكتط تیضضب جّت ٔٙؾٛض ثٝ قطوت وٝ اؾت یأٛض ٝیوّ قبُٔ بٖیٔكتط ثٝ ذسٔت ٚالـ زض (.17
 یىیعیف ٔحهَٛ ثط اضبفٝ وٝ یعیچ ٞط زٞس.یٔ ا٘جبْ ا٘سوطزٜ یساضیذط وٝ یذسٔبت بی ٔحهٛلات اظ اضظـ ٗیكتطیث بفتیزض

 (.245 :1391 ،یٕیاثطاٞ ٚ ٚ٘ٛؼ )ضٚؾتب، قٛزیٔ ٔحؿٛة بٖیٔكتط ثٝ ذسٔت قٛز،یٔ ضلجب ٔحهٛلات هیتفى ٔٛجت ٚ فطضٝ
  ثبقس:یٔ ُیش قطح ثٝ وٝ ثبقسیٔ ییٞبیػٌیٚ یزاضا ذسٔبت

 :بَدى ًبهحسَط سیقٙ وطز، ِٕؽ بی ٔعٔعٜ س،یز ضا ٞبآٖ س،یذط اظ لجُ تٛاٖیٕ٘ یقٙی ٞؿتٙس. ٘بٔحؿٛؼ ذسٔبت ،یوّ عٛض ثٝ

 ت،یتطت ٗیٕٞ ثٝ وٙٙس. ٔكبٞسٜ ضا ذٛز وبض جٝی٘ت سیذط اظ لجُ تٛا٘ٙسیٕ٘ وٙٙس، هیپلاؾت یجطاح ذٛاٞٙسیٔ وٝ یوؿب٘ وطز. ثٛ بی
 ساضاٖیذط وٝ اؾت ضٚ ٗیٕٞ اظ ٞؿتٙس. ٔمهس زض ؾبِٓ ُیتحٛ ُیتحٛ ٔؿبفس لَٛ ٚ اظپطٚ ظیثّ یزاضا فمظ ٕبیٞٛاپ ٔؿبفطاٖ
 یٞبیطیٌجٝی٘ت ٚ لضبٚت ثبقٙس. ذسٔبت تیفیو ثط زاَ وٝ ثٛز ذٛاٞٙس یقٛاٞس ز٘جبَ ثٝ ٔربعطٜ، عاٖیٔ وبٞف یثطا ذسٔبت

 ٚ یاضتجبع یٞباثعاض عات،یتجٟ ل،اقرب ٔىبٖ، یزضثبضٜ كبٖیا ٔكبٞسات اظ ی٘بق ذسٔت، هی تیفیو ذهٛل زض ساضاٖیذط
 ل :1384 پٛض، ُیاؾٕبف س)یٕ٘ب ٔحؿٛؼ ضا ذسٔت یمیعط ثٝ وٝ اؾت ٗیا ذسٔت وٙٙسٜاضائٝ فٝیٚؽ ٗیثٙبثطا ثبقس.یٔ ٕتیل

327-331.)  

: عَٛ یٔست اؾت ٕٔىٗ ٚ قٛ٘سیٔ فطٚذتٝ ؾپؽ قٛ٘س،یٔ ا٘جبض سیتِٛ اظ پؽ یقس٘ ِٕؽ ٚ ٔحؿٛؼ یٞبوبلایزیًبپذ کیتفک

 ٚ قٛزیٔ سیتِٛ ؾپؽ قٛزیٔ فطٚذتٝ اثتسا ذسٔت اؾت یٍطیز یٌٛ٘ٝ ثٝ ٚضـ ذسٔبت، ٔٛضز زض ثطؾٙس. ٔهطف ثٝ تب ثىكس
 جسا ذٛز وٙٙسٜاضائٝ اظ ثبقس، ٗیٔبق بی اقربل آٖ وٙٙسٜاضائٝ ٙىٝیا اظ ٘ؾط نطف ذسٔت، ٗیثٙبثطا ضؾس.یٔ ٔهطف ثٝ ٕٞعٔبٖ

 حضٛض ذسٔت سیتِٛ عَٛ زض یٔكتط چٖٛ ٔقٕٛلاً اؾت. ذسٔت اظ یثرك اٚ ثبقس، تذسٔ وٙٙسٜاضائٝ قرم، اٌط اؾت. ی٘كس٘
ذسٔت جٝی٘ت زض ٚ سیآیٔ ٚجٛز ثٝ ،یبثیثبظاض اظ یذبن قىُ فٙٛاٖ ثٝ ،یٔكتط ٚ زٞٙسٜذسٔت بٖیٔ ٔتمبثُ اضتجبط ی٘ٛف زاضز،

  (.331-327 ل :1384 پٛض، ُیاؾٕبف ٌصاض٘س)یٔ طیتأح ذسٔت جٝی٘ت ثط زٚ ٞط یٔكتط ٚ زٞٙسٜ

 :یزیًبپذ زییتغ ٘حٜٛ ٚ ٔىبٖ ٚ ظٔبٖ ٚ وٙٙسٜاضائٝ قرم ثٝ ذسٔت هی تیفیو وٝ ٔقٙب ٗیثس اؾت. طیٔتغ بضیثؿ ذسٔبت تیفیو

 زض ٗیٕٞچٙ ٞؿتٙس. یذٛث افتجبض ٚ قٟطت یزاضا ،یذسٔبت تیفیو ٘ؾط اظ ٞبٞتُ اظ یثقض ٔخبَ، یثطا زاضز. یثؿتٍ ذسٔت اضائٝ
 وبضٔٙس هی تٛؾظ ذسٔت اضائٝ تیفیو یحت ٕ٘ٛز. ٔكبٞسٜ وٙسوبض ٚ فجٛؼ بی وبضآٔس ٚ ثكبـ ٔٙساٖوبض تٛاٖیٔ ٞٓ ٞتُ زاذُ

 (10 ل :1389 ٕٞىبضاٖ، ٚ یبتیح اظ ٘مُ )ثٝ ثبقس ٔتفبٚت فطز حٛنّٝ ثٝ ثؿتٝ تٛا٘سیٔ عی٘

 :یزیپذفٌب اظ یٔؿبفط وٝ ینٛضت زض وطز. ا٘جبض یثقس ٔهطف بی فطٚـ یثطا تٛاٖیٕ٘ ضا ذسٔبت یقٙی ٞؿتٙس طیفٙبپص ذسٔبت

 زض فمظ ذسٔت آٖ ثّىٝ طز،یثٍ پؽ ضا پِٛف زاضز حك اؾت، ٘ىطزٜ اؾتفبزٜ ٕبیٞٛاپ اظ چٖٛ وٙس ازفب تٛا٘سیٕ٘ ثٕب٘س، جب ٕبیٞٛاپ
 وٙسیٕ٘ جبزیا یٔكىّ ذسٔبت، یطیفٙبپص اؾت، ىٙٛاذتی تمبضب وٝ یظٔب٘ اؾت. ضفتٝ ٗیث اظ آٖ اظ پؽ ٚ ثٛزٜ اضائٝ آٔبزٜ ظٔبٖ آٖ
 اتٛثٛؼ یٞبقطوت ٔخلاً قٛز. ٘ٛؾبٖ زچبض كبٖیا ذسٔت یثطا تمبضب وٝ قٛ٘سیٔ ٔٛاجٝ ٔكىُ ثب یٚلت یذسٔبت ٔؤؾؿبت أب
 ضٚظ عَٛ زض یقٟط ٚ٘مُ حُٕ ذسٔبت یتمبضب اٌط وٝ وٙٙس سایپ بظی٘ یكتطیث یٞباتٛثٛؼ ثٝ اؾت ٕٔىٗ ضٚظ عَٛ زض یضا٘
  (.331-327 :1384 پٛض، ُیاؾٕبف قس٘س)یٕ٘ ٝٔٛاج ٔكىُ ٗیا ثب ٞبقطوت ٗیا ثٛز، ىٙٛاذتی

 ِصا قسثب ٔتفبٚت ٞبوبلا حٛظٜ اظ وبُٔ عٛض ثٝ ذسٔبت، حٛظٜ زض تیفیو یطیٌا٘ساظٜ ٚ فیتقط ثحج تب ا٘سقسٜ ثبفج ٞب،یػٌیٚ ٗیا 
  .وٙٙسیٔ فیتقط «یٔكتط یٞببظی٘ ثب ٔتٙبؾت» نٛضت ثٝ ضا ذسٔبت تیفیو
 

 خذهبت تیفیک ابعبد

 اثعاض ثٝ ٌطٜٚ ٗیا ٔغبِقبت اظ پؽ ٚ سیٌطز ٔغطح 1985 ؾبَ زض ٕٞىبضا٘ف ٚ پبضاؾٛضأبٖ تٛؾظ ذسٔبت تیفیو یٔفٟٛٔ ٔسَ
  (.36ل :1985 پبضاؾٛضأبٖ، ) سیٌطز ٔقطٚف ؾطٚوٛاَ ثٝ ٚ قس ُیتجس ذسٔبت تیفیو یطیٌا٘ساظٜ جٟت اؾتب٘ساضز
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پبؾد ا٘تؾبض ٔٛضز ؾغح ٞبٔؤِفٝ ٗیا اَٚ یؾط وٝ اؾت ٔؤِفٝ جفت 22 قبُٔ ذٛز ٝیاِٚ ٚ یفٕٛٔ حبِت زض ؾطٚوٛاَ بؼیٔم
 ؾبظٔبٖ آٖ تٛؾظ قسٜ ٝیاضا ذسٔبت تیفیو اظ قسٜ ازضان ؾغح زْٚ، یؾط ٚ وٙسیٔ یطیٌا٘ساظٜ ضا ذبل ذسٔت هی اظ زٞٙسٜ

  اؾت. آٔسٜ ؾتز ثٝ تیفیو ٚ ذسٔت ٚاغٜ زٚ كیتّف اظ ؾطٚوٛاَ ٘بْ وٝ اؾت شوط بٖیقب وٙس.یٔ یطیٌا٘ساظٜ ضا ذبل قطوت بی
 ییقٙبؾب ثٛز، یٔكتط ٘ؾط ٔس یٞبٔكرهٝ ٚ ٞبیػٌیٚ ٝیوّ ط٘سٜیٌ ثط زض وٝ ضا قبذم 10 اثتسا زض ٕٞىبضا٘ف ٚ 1پبضاؾٛضأبٖ

  اظ: فجبضتٙس قبذم 10 ٗیا وطز٘س.
  پطؾُٙ. ؽبٞط عات،یتجٟ ،یىیعیف أىب٘بت ٚ ؽٛاٞط :یىیعیف اثقبز -1
  اؾت. قسٜ زازٜ ٚفسٜ بٖیٔكتط ثٝ وٝ یذسٔبت ثٛزٖ ٔساْٚ ٚ ٙبٖیاعٕ ثُلب اضائٝ ییتٛا٘ب ٙبٖ:یاعٕ تیلبثّ -2
  ثبقس.یٔ ٔٛلـ ثٝ ذسٔت اضائٝ ٚ یٔكتط ثٝ وٕه ثٝ ُیتٕب :ییپبؾرٍٛ -3
  ٙس.یٌٛ ضا ذسٔت ا٘جبْ جٟت لاظْ زا٘ف ٚ ٟٔبضت زاقتٗ زا٘ف(: ) ییتٛا٘ب -4
  طز.یٌیٔ ثط زض ضا بٖیٔكتط ثب وبضوٙبٖ اضتجبط زٖثٛ زٚؾتب٘ٝ ٚ وطزٖ ٔلاحؾٝ احتطاْ، ازة، سٜ:یپؿٙس ضفتبض -5
  ٙس.یٌٛ ضا ذسٔبت بٖیٔتهس زاقتٗ نسالت ٚ ثٛزٖ افتٕبز لبثُ ثٛزٖ، ٗیأ افتٕبز: ٚ افتجبض -6
  ثبقس.یٔ تیٔهٛ٘ ٚ تیأٙ اثٟبْ، ٚ قجٟٝ ٚ قه احتٕبَ ذغط، اظ ثٛزٖ زٚض ت:یٔهٛ٘ ٚ تیأٙ -7
  ٘بٔٙس.یٔ یزؾتطؾ ضا اضتجبط یطلطاضث ؾِٟٛت ٚ یزؾتطؾ تیلبثّ :یزؾتطؾ -8
 بٖیٔكتط ثب اضتجبط حفؼ اٚ، ٘ؾطات كیتهس ٚ یٔكتط ثٝ ؾپطزٖ ٌٛـ اضتجبعبت: -9

  (.37 :1985 پبضاؾٛضأبٖ، ) آ٘بٖ یٞببظی٘ ییقٙبؾب ٚ بٖیٔكتط زضن ٔٙؾٛض ثٝ تلاـ بٖ:یٔكتط زضن ٚ فٟٓ -10
 

 یضْز سبش یفضب هفَْم

 ثبظزٜ اظ ثطذٛضزاض ٚ جٍُٙ قجٝ یؾبذتبض ثب بٞبٖیٌ اظ ٔتكىُ ییفضب اظ اؾت فجبضت یقٟط ؾجع یفضب ،یغیٔح ؿتیظ ٘ؾط اظ
 فبُٔ یقٟط ؾجع یٞبفضب قٟط. ؿتیظ ظیٔح ثط حبوٓ یغیٔح ؿتیظ ظیقطا ثب ٔتٙبؾت ٚ ٗیٔق یغیٔح ؿتیظ هیاوِٛٛغ

 ٌطز جصة ٚ ی٘ؿج ضعٛثت فیافعا ب،زٔ وبٞف ،ینٛت یٞبیآِٛزٌ ٞٛا، یآِٛزٌ طی٘ؾ ٔرتّف یٞبیآِٛزٌ اظ یطیجٌّٛ زض یٟٕٔ
 یثطا ضا ینٙقت ٚ یقٟط جبٔقٝ زض وطزٖ یظ٘سٌ وٝ اؾت ٗیا ٞبقٟط زضٖٚ ؾجع یفضب آحبض ٗیٟٕٔتط اظ یىی اؾت. ... ٚ ٚغجبض
 قٟط یٕبیؾ اظ یثرك ط٘سٜیثطٌ زض عی٘ یقٟطؾبظ سٌبٜیز اظ یقٟط ؾجع یفضب (.1388:85 ،یلطغ ) اؾت وطزٜ تحُٕ لبثُ ا٘ؿبٖ
 ؾبذتبض قٟط، جبٖ یث وبِجس وٙبض زض یبتیح ٚ ظ٘سٜ فبُٔ هی فٙٛاٖ ثٝ ٚ قسٜ ُیتكى یبٞیٌ یٞبپٛقف ا٘ٛاؿ اظ وٝ اؾت

 ضا یقٟط ؾجع یفضب ٕٞىبضاٖ، ٚ ؿتبیتب ضاثغٝ، ٗیٕٞ زض ٗیٕٞچٙ (.1389:141 ،یٕٛضیت وٙس)یٔ ٗییتق ضا قٟط هیٔطفِٛٛغ
 ٗیٕٞچٙ ٚ بثبٖیذ ٚ قٟط اظ یاٌٛقٝ زض تٟٙب زضذتبٖ قسٜ، یوبض ضذتز یٞبٍبٜیجب ٞب،پبضن قبُٔ ٔحهٛض یبٞیٌ ی٘ٛاح قبُٔ

 ؾجع یفضب .(Thaiustsa etal,2008:219) ا٘سوطزٜ فیتقط اؾت، ٔحؿٛة افطاز یقره ییزاضا فٙٛاٖ ثٝ وٝ یؾجع یٞبفضب
 یٚضظق یٞبضقتٝ ٌّف، یٞبٗیظٔ پبضن، فٙٛاٖ ثٝ اغّت ٚ یبٞیٌ پٛقف ثب قسٜ سٜیپٛق یٞبٗیظٔ اظ لغقٝ ٞط فٙٛاٖ ثٝ یقٟط

 یٞبفضب اؾت. قسٜ فیتقط ثبقٙس ٘ساقتٝ بی زاقتٝ یزؾتطؾ آٖ ثٝ فْٕٛ وٝ یقٟط ٔٙغمٝ زاذُ قسٜ ؾبذتٝ ثبظ یٞبفضب ٍطیز ٚ
 پبضن ،یقٟط ٕٝی٘ ٚ یقٟط ؾجع یٞبفضب ٗیث ٚ طأٖٛ،یپ زاذُ، زض ٔٙؾٛضٜ چٙس یغیٔح ؿتیظ یٞبؿتٓیؾ قبُٔ اغّت ؾجع
  (.51:1389 فطز، ینبِح ) اؾت آظاز قٟطٚ٘س ٞط یثطا آٖ اظ اؾتفبزٜ وٝ اؾت یفٕٛٔ ؾجع یفضب

 
 ّبضْز در سبش یفضب گبُیجب

قٟط تٛؾقٝ ٚ یٙیقٟط٘ك ضقس وٝ یعٛض ثٝ (.Blanco et al. , 2009:4ٞؿتٙس) قسٖ تطآِٛزٜ حبَ زض ضٚظ ثٝ ضٚظ جٟبٖ یٞبقٟط
ٖ  جسا ثبفج تیٟ٘ب زض ٚ ٞبجبزٜ ٚ ٞبؾبذتٕبٖ ثب یقٟط یبٕٞ٘ب قسٖ احبعٝ ٚ قٟط ؾغح زض ؾجع یٞبفضب وبٞف ثبفج ٞب  وـطز

 ٞؿتٙس ییٞبٔىبٖ ،یقیعج یٞبظیٔح .(Abkar et al. , 2010:5355) اؾت قسٜ یقیعج یٞبظیٔح ٚ قتیعج ثب تٕبؼ اظ ٔطزْ
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 عی٘ ٞبپبضن وٝ زٞسیٔ ٖ٘كب ٗیٕٞچٙ بفتٝی تٛؾقٝ یٞبوكٛض زض طیاذ ٔغبِقبت زاض٘س. جبٔقٝ افطاز یؾلأت زض ییؾعا ثٝ ٘مف وٝ
 ٗیؾـبوٙ  یىیعیف ٚ (1391:314 ،یطیٔ ثبثب ٚ سی)حٕ یضٚا٘ -یضٚح یؾلأت زض یٟٕٔ ٘مف ٞب،قٟط زض یقیعج یٞبظیٔح فٙٛاٖ ثٝ

 ـ زض :Cecily et al. , 2009) .(56وٙٙـس یٔ فبیا ٞبقٟط ٓ  فٙبنـط  ٗیٟٕٔتـط  اظ یى ـی ٚالـ ٝ یپص طیتـأح  یقـٟط  ا٘ـساظ  چكـ  اظ طفتـ
 آٚضزیٔ فطآٞٓ ضا یغیٔح ؿتیظ ظیقطا اظ یاٌؿتطٜ یقٟط ؾجع یفضب (Tendayi, 2012:3) .ثبقسیٔ ؾجع یفضب ،یٙیقٟط٘ك

 ثبقـس.  زاقتٝ یزضپ ضا آ٘بٖ یجؿٕب٘ ؾلأت ػٜیٚ ثٝ ؾبوٙبٖ یظ٘سٌ تیفیو یاضتمب ٚ وٙس ٔمبثّٝ یقٟط یٞبیٕبضیث ثب تٛا٘سیٔ وٝ
 بضیثؿ ذسٔبت ٚ أىب٘بت ،یفٕٛٔ ٘مُ ٚ حُٕ ثٝ یزؾتطؾ ،یجب٘ٛض یٞبٌ٘ٝٛ ،یبٞیٌ پٛقف ا٘ساظٜ، ٘ؾط اظ یؾجع یٞبفضب ٗیچٙ

ٟ٘ـط  ٞـب، چكٕٝ ،یٚضظق یٞبٗیظٔ ٞب،پبضن جّٕٝ قبُٔ یفٕٛٔ ؾجع یٞبفضب (.Wolch, & Wilson, 2010:12ٞؿتٙس) ٔتٙٛؿ
 ـ قٛ٘س.یٔ قسٜ ٔحبفؾت ؿتیظ ظیٔح بثبٖ،یذ زضذتبٖ ،یفٕٛٔ یٞبثبك ؾجع، یٞبطیٔؿ ٞب،  ٔخجـت  طیتـأح  اظ یتٙساتٔؿ ـ ٗیٕٞچٙ

 طیتـأح  ؾـجع  یٞـب فضـب  اظ ٔىـطض  سیثبظز ب،یتب٘یثط ٚ بیتبِیا یٞبقٟط ولاٖ زض ٔخبَ یثطا زاضز. ٚجٛز ا٘ؿبٖ ؾلأت ثط ؾجع یٞبفضب
 یاضتمـب  ثـط  ؾجع یفضب ثٝ یزؾتطؾ طیتأح عی٘ یٍطیز ٔغبِقبت (.Lafortezza et al, 2009:8زاضز) افطاز یضٚا٘ ؾلأت ثط یٔخجت
ٜ  فیافـعا  ثب ؾجع یفضب ثٝ یىی٘عز اؾت. ٌطفتٝ نٛضت یجؿٕب٘ ؾلأت ٚ یىیعیف یٞبتیفقبِ  .اؾـت  اضتجـبط  زض فضـب  اظ اؾـتفبز

 ـتغ ٗیثٙـبثطا  اؾت، یقٟط جبٔقٝ یثطا یاجتٕبف یٞبتیفقبِ جیتطٚ زض ٟٔٓ فبُٔ هی ،یقٟط ؾجع یفضب یعطاح یٞبیػٌیٚ  طیی
ٝ  ضا یقٟط جٛأـ ٖبیٔ زض یفطٍٞٙ یٞبٞٙجبض ٚ ا٘ؿبٖ یضفتبض یٞباٍِٛ ٜ  ثـ ٛ  یاجتٕـبف  ضٚاثـظ  .زاضز ٕٞـطا ٝ  زضٖٚ زض یلـ  جبٔقـ

 احؿـبؼ  ثٝ اؾت ٕٔىٗ یىپبضچٍی فسْ وٝ یحبِ زض .آٚضز ثٛجٛز اؾت، ٕٞطاٜ ٞسف ٚ ٔقٙب اضتجبط، ثب وٝ یغیٔح تٛا٘سیٔ یقٟط

 یٞبسوٙٙسٜیثبظز ٗیثٙبثطا .(Abada etal, 2007:5 )زٞس فیافعا ضا یافؿطزٌ فلائٓ ثٝ اثتلا ذغط جٝی٘ت زض ٚ وٙس وٕه یسی٘بأ
ٕ  زٚؾتبٖ ثٝ تٛا٘ٙسیٔ وٝ ٞؿتٙس ییآقٙب جٝیغط فٙٛاٖ ثٝ یقٟط یٞبپبضن ٚ ؾجع یفضب یٔقِٕٛ  قـٛ٘س.  ُیتجـس  ٍطیىـس ی یٕینـ
 ٙستٛا٘یٔ وبضثطاٖ آٖ زض وٝ یفطف یٞبفضب ثب یقٟط ؾجع یفضب فبنّٝ وٝ ثجط٘س ِصت ٍطاٖیز حضٛض اظ تٛا٘ٙسیٔ یظٔب٘ تب ٗیثٙبثطا

 یٞـب پبضن ٚ ؾجع یفضب ضٚ، ٗیا اظ .٘كٛز ٌطفتٝ سٜی٘بز زاضز، ٚجٛز ٍطاٖیز ٔكبٞسٜ بی ٚ ٞبتیفقبِ ،یذهٛن ِحؾبت زاقتٗ یثطا
ٖ  ٞٓ ثب یلٛٔ ٔرتّف یٞبٌطٜٚ آٖ زض وٝ یٞبفضب فٙٛاٖ ثٝ آٖ اظ طایظ ٞؿتٙس، ٟٔٓ بضیثؿ یقٟط یقٟط ُ  یثطلـطاض  أىـب  تقبٔـ

 ـپ ٚ ذـٛز  ٔحّٝ قٙبذتٗ یثطا فطنت یقٟط ؾبوٙبٖ بٖیٔ زض تقبُٔ حؽ ٗیثٙبثطا .(Nurzuliza, 2012:2)ثط٘سیٔ ٘بْ زاض٘س،  سای
 یقٟط یٞبپبضن ٚ یفٕٛٔ ؾجع یٞبفضب یٞبیػٌیٚ اظ ٞبٗیا ٕٞٝ وٙسیٔ فطاٞٓ ضا ٔٙغمٝ زض یٕینٕ بٖیآقٙب ٚ زٚؾتبٖ وطزٖ
 .اؾت

 

 
 (Rabare et al. 2009:24)یضْز ّبیپبرک اس استفبدُ یهفَْه هذل -3 ًوَدار

 پضٍّص رٍش

 ـاضزث قٟط ُیقٛضاث یٌطزقٍط ٔٙغمٝ یٞبپبضن ذسٔبت تیفیو اظ یتٕٙسیضضب یبثیاضظ ثٝ حبضط پػٚٞف َ  اظ اؾـتفبزٜ  ثـب  ُی  ٔـس
ٝ  یٞـب پبضن اظ سوٙٙسٌبٖیثبظز ٝیوّ ضا كیتحم یآٔبض جبٔقٝ پػٚٞف ٔٛضٛؿ ثٝ تٛجٝ ثب ِصا پطزاظزیٔ ؾطٚوٛاَ  یٌطزقـٍط  ٔٙغمـ



 

ِٛ یفٛأُ التهبز یبثیٚ اضظ ُیتحًّی: ٍ سهب زیّ یزببقزیه  733 ُیاضزث ُیقٛضاث یذسٔبت زضٔٙغمٝ ٌطزقٍط یفیو ٝیٚاضا سیٔٛحطثطت

 

ٝ  حجٓ ٗیترٕ زض ٔحمك اؾت ذٛة وٝ قٛزیٔ اضائٝ ییٞب٘هبة حس ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ یثطا ٌبٜ زٞس.یٔ ُیتكى ُیقٛضاث  ٞـب آٖ ٕ٘ٛ٘ـ
  اؾت: ٔٛاضز ٗیا اظ یإ٘ٛ٘ٝ طیظ یٞب٘هبة حس ٘كٛز. وٕتط آٖ اظ ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ حسالُ تب ثبقس زاقتٝ ٘ؾط زض ضا
  اؾت. ٘فط 30 ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ حسالُ یٕٞجؿتٍ كیتحم زض -1
  اؾت. ٘فط 15 ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ حسالُ یكیآظٔب ٚ یّف كیتحم زض -2
  (.139 :1387 ب،ی٘ )حبفؼ اؾت ٘فط 100 ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ حسالُ یكیٕبیپ ٚ بةی ٙٝیظٔ یفیتٛن كیتحم زض -3
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 خذهبت تیفیک یببیارس یّبهذل

یٔ ثطآٚضزٜ ضا بٖیٔكتط یٞبا٘تؾبض قسٜ اضائٝ ذسٔت ،ا٘ساظٜ چٝ تب ٙىٝیا اظ اؾت یؾٙجك ،یذسٔبت یٞبؾبظٔبٖ زض تیفیو ؾٙجف
 اظ تٟٙب ٘ٝ ت،یفیو اظ یٔكتط ازضان وٝ اؾت آٖ یٔقٙب ثٝ ٗیا ٚ زاضز حضٛض یٔكتط ٔقٕٛلاً ذسٔت، بفتیزض ٙسیفطآ زض ؾبظز.
 ٚ آَسٜیا تیفیو ٖآ لؿٕت هی زض وٝ اؾت یفیع قسٜ، ازضان تیفیو اؾت. ٔتبحط عی٘ ذسٔت اضائٝ ٙسیفطآ اظ ثّىٝ ذسٔت یؾتبزٜ

 یٔكتط یٞبا٘تؾبض وٙبض زض قسٜ، اضائٝ ذسٔت تیفیو یبثیاضظ زض ٞبازضان ٗیا زاضز. لطاض طـیپص طلبثُیغ تیفیو ٍطیز ؾٕت زض
 .(210 :1389 ٕٞىبضاٖ، ٚ یٙیطفرطاِسیٔ ) ط٘سیٌیٔ لطاض

 
سزٍکَال هذل 3

 تیفیو اظ یٔكتط ازضان ؾٙجف یثطا وٝ اؾت یفبّٔ ٙسچ بؼیٔم هی ؾطٚوٛاَ اؾت. ذسٔبت تیفیو اظ ثطٌطفتٝ ؾطٚوٛاَ ٘بْ
 تیفیو یطیٌا٘ساظٜ یٞبضٚـ ٗیٔكٟٛضتط اظ ؾطٚوٛاَ بؼیٔم قٛز.یٔ اؾتفبزٜ یفطٚق ذطزٜ بی یذسٔبت ؾبظٔبٖ هی ذسٔبت
ا٘ساظٜ طٚغٜپ وٝ ثٛز 1983 ؾبَ ثٝ ٔطثٛط ٞبآٖ وبض قطٚؿ آٚضز٘س. ٚجٛز ثٝ ضا آٖ تٕبَیظ ٚ یثط پبضاؾٛضأبٖ، وٝ ثٛزٜ ذسٔبت

بفتٝی ثٛز٘س تٛا٘ؿتٝ ٞبآٖ (1985) ظٔبٖ آٖ تب س.یضؾ تیتهٛ ثٝ ىبیآٔط یبثیثبظاض فّْٛ یٔٛؾؿٝ ٘ؾط طیظ ذسٔبت، تیفیو یطیٌ
ثطٚوط ،یٍٟ٘ساض ٚ طیتقٕ زٚض، ضاٜ ٔربثطات ،یافتجبض یٞبوبضت ٕٝ،یث ،یثب٘ىساض ٕٞچٖٛ یذسٔبت ـینٙب ؾغح زض ضا ذٛز یٞب
 ٚ زازٜ ٘كبٖ ضا ٞبآٖ وبض فٕك ،یذسٔبت ـینٙب اظ ـیٚؾ فیع ٗیا وٙٙس. فیآظٔب یاجبزٜ ٚ٘مُ حُٕ یبٞقطوت ٚ یٕٙیا یٞب

 یٔتقسز یأهبحجٝ یٞبٌطٜٚ ٞب،كیتحم ـیٚؾ فیع ٗیا ا٘جبْ ٔٙؾٛض ثٝ ٞبآٖ وٙس.یٔ ٔكرم ضا ٞبآٖ یكٟٙبزیپ جی٘تب افتجبض
 ثبقس یفّٕ وبٔلا ٞبآٖ ٔغبِقبت قس ثبفج وٝ زاز٘س ا٘جبْ ٔصوٛض، ـینٙب ٔمسْ ذظ یٞبطٚی٘ ٚ طاٖیٔس وبضٔٙساٖ، بٖ،یٔكتط ثب ضا
 ؾٙجف یثطا ٕٞىبضا٘ف ٚ پبضاؾٛضأبٖ تٛؾظ 1988 ؾبَ زض ٔسَ ٗیا زاضز یوبثطز وبٔلا جٙجٝ اوٖٙٛ عی٘ آٔسٜ زؾت ثٝ جی٘تب ٚ
  قٛز.یٔ ٔحبؾجٝ ذسٔبت ؽیؾطٚ تیفیو ٔحٛض 5 اؾبؼ ثط ؾطٚوٛاَ قس. زازٜ تٛؾقٝ ذسٔبت تیفیو

                                                           
1 . Servqual model 



 1402 ، ظٔؿتب53ٖ، قٕبضٜ 13زٚضٜ  ،(یهٌطقِ ا یشی)بزًبهِ ر بیفصلٌبهِ جغزاف 737

 

 

 3سزٍپزف هذل
تفبٚت ییبیپب ٚ افتجبض ٔخبَ، یثطا اؾت. ثٛزٜ ضٚ ضٚثٝ عی٘ ٔتقسز یٞبا٘تمبز ثب ٔسَ ٗیا ؾطٚوٛاَ، ٔسَ فطاٚاٖ یٞبوبضثطز ٚجٛز ثب
 ٔحممبٖ اظ یتقساز اؾبؼ، ٗیا ثط اؾت. ٌطفتٝ لطاض یجس پطؾف ٔٛضز فّٕىطز، اظ ٞبآٖ زضن ٚ بٖیٔكتط یٞبا٘تؾبض بٖیٔ یٞب
 ثط یٔجتٙ ٔسَ س.یآیٔ قٕبض ثٝ ذسٔبت تیفیو اظ یثٟتط قبذم فّٕىطز، اظ بٖیٔكتط زضن ثب ٔطتجظ یٞبٕ٘طٜ ا٘سوطزٜ ٟبزكٙیپ
  (.215 :1389 ٕٞىبضاٖ، ٚ یٙیطفرطاِسیٔ س٘س)ی٘بٔ ؾطٚپطف ضا سٜیا ٗیا

 ٕٞىبضاٖ، ٚ ٗیوطٚ٘ ) اؾت قسٜ اضائٝ "ّٛضیت ٚ ٗیوطٚ٘ " تٛؾظ وٝ اؾت ؾطٚوٛاَ ٔسَ اظ ثطٌطفتٝ یٞبٔسَ جّٕٝ اظ ؾطٚپطف
 ٘ٝ ٚ ذسٔبت تیفیو ٔٛضز زض یٔكتط ٘ؾط یبثیاضظ ثب ؾطٚوٛاَ ٔسَ ثٝ ٔحممبٖ اظ یثطذ یٞبا٘تمبز اظ پؽ ٔسَ ٗیا (.56 :1992
  (.215 :1389 ٕٞىبضاٖ، ٚ یٙیطفرطاِسیٔ ) سیٌطز اضائٝ قسٜ، بفتیزض ذسٔبت ٔٛضز زض فیٞبازضان ٚ ٞبا٘تؾبض بٖیٔ قىبف

 

 1بًَک هذل
 قٙبذت یثطا یچبضچٛث ٚ آٚضزٜ فُٕ ثٝ یٔكتط یتی٘بضضب ٚ تیضضب ثط ٔٛحط فٛأُ اظ یجبِج ثطزاقت 1984 ؾبَ زض زا٘كٕٙس، ٗیا
 جبٔـ تیفیو تیطیٔس یٞبٔمِٛٝ زض كتطیث ؾبزٜ، ٘ؿجتب ضٚـ ٗیا اؾت. وطزٜ یٔقطف ضا یٔكتط تیضضب ثط ٞبآٖ احط ٚ فٛأُ ٗیا

 ٞب(،سی)ثب یاؾبؾ فٛأُ زؾتٝ ؾٝ ثٝ ٞطظثطي، ؾلأت یفبوتٛض زٚ یتئٛض اظ ٌطفتٗ سٜیا ثب ٔٛحط ٛأُف ٔسَ، ٗیا زض زاضز. وبضثطز
 جبزیا سیقس یتی٘بضضب ٞب،آٖ ٘جٛز ٚ ٞؿتٙس لاظْ یٞبحسالُ ،یاؾبؾ یٞبیػٌیٚ قٛ٘س.یٔ ٓیتمؿ جصاة ٚ یفّٕىطز بی یثقس هی
 ؾغح ثٝ ٘ؿجت ٚجٛز نٛضت زض ،یفّٕىطز یٞبیػٌیٚ قٛز.یٕ٘ تیضضب ثبفج ٚ اؾت یٟیثس اِعاْ ٞبآٖ ٚجٛز یِٚ وٙسیٔ

 ثبفج ٞبآٖ ٚجٛز أب وٙٙسیٕ٘ جبزیا یتی٘بضضب ٘جبقٙس اٌط جصاة، یٞبیػٌیٚ قٛ٘س.یٔ یتی٘بضضب بی تیضضب ثبفج ٞبآٖ تیٔٛجٛز
  (.1984 )وب٘ٛ، قٛزیٔ یٔكتط قسٖ ٔؿطٚض

 

قیتحق یّببفتِی ٍ بحث 

ثبقٙس جسَٚ ظیط تٛظیـ پبؾرٍٛیبٖ ضا ثط حؿت جٙؿیت ٚ زضآٔس ٘فط ٔی 150قٝ زض ایٗ پػٚٞف ٔجٕٛؿ پبؾرٍٛیبٖ ٔٛضز ٔغبِ
زٞٙس. عجك ٘تبیج جسَٚ، زضنس ضا ظٖ تكىیُ ٔی 7/48زضنس پبؾرٍٛیبٖ ضا ٔطز ٚ  3/51زٞس زض ایٗ ٔیبٖ ٔبٞیب٘ٝ ضا ٘كبٖ ٔی

ٞعاض  500زضنس ثب ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی ظیط  3/31ٔبٞب٘ٝ ٚ  زضنس پبؾرٍٛیبٖ ثب وٕتطیٗ زضنس زٚ تب زٚ ٚ ٘یٓ ٔیّیٖٛ تٛٔبٖ زضآٔس
 تٛٔبٖ زضآٔس ٔبٞب٘ٝ زاض٘س.

زضنس پبؾرٍٛیبٖ ثب ثیكتطیٗ زضنس ٞط ٞفتٝ  30زضنس پبؾرٍٛیبٖ ثب وٕتطیٗ زضنس ٞط ٔبٜ یىجبض ٚ  3/13، 1عجك ٘تبیج جسَٚ 
ا٘س وٝ ثطای ٘ٛجٛا٘بٖ أىب٘بت پبضن نس ثیبٖ وطزٜزضنس پبؾرٍٛیبٖ ثب وٕتطیٗ زض 7/6وٙٙس. ٕٞچٙیٗ یىجبض ثٝ پبضن ٔطاجقٝ ٔی

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثطای ایٗ ٌطٜٚ اظ ٔطزْ ثبقس وٝ ٚضقیت پبضنثب ٔكىُ ٔٛاجٝ اؾت وٝ ایٗ ٔمساض ثیبٍ٘ط ایٗ ٔی
ب ٔكىُ ٔٛاجٝ ا٘س وٝ ثطای وٟٙؿبلاٖ أىب٘بت پبضن ثزضنس ثب ثیكتطیٗ زضنس ثیبٖ وطزٜ 7/38ثبقس ٚ زض ٚضقیت ٔغّٛثی ٔی

وٙس ٚ ٞبی افطاز آٟ٘ب ضا ٔؿتقس افؿطزٌی ٚ احؿبؼ تٟٙبیی ٚ ضقف ٔیای وٝ وبٞف تٛاٖ ٚ فقبِیتزٚضٜثبقس ؾبِٕٙسی ٔی
أیس اؾت قٟطزاضی زض احساث یب تٛؾقٝ  ٞبی اجتٕبفی ثطای ایٗ ثرف اظ جٕقیت اظ إٞیت ثبلایی ثطذٛضزاض اؾتحٕبیت

 .ٞبی ذٛز ثٝ ایٗ ٟٔٓ ٘یع ثیكتط ثپطزاظزٝ تٛجٝ ثیكتطی زاقتٝ ٚ زض ثط٘بٔٝفضبٞبی ؾجع ٚ پبضوٟب ثٝ ایٗ ٔؿئّ
 

 ّبگزٍُ یبى بز حسب دفعبت هزاجعِ بِ پبرک ٍ هطکلات آى بزایع پبسخگَیتَس -3جذٍل 
 زضنس ٞبٌطٜٚ یٔكىلات پبضن ثطا زضنس نزفقبت ٔطاجقٝ ثٝ پبض

 0/24 وٛزوبٖ 0/24 ببریکّز رٍس 

                                                           
1 . Seropref Model 

2 . Kano model 
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 7/6 ٛجٛا٘بٖ٘ 0/30 ببریکّز ّفتِ 

 0/18 جٛا٘بٖ 0/18 ببریکچٌذ ّفتِ 

 7/12 ب٘ؿبلاٖیٔ 3/13 ببریکّز هبُ 

 7/38 وٟٙؿبلاٖ 7/14 زیسب

 0/100 جٕـ 0/100 جوع

 )ٔبذص: ٍ٘بض٘سٌبٖ(
 

 

 

 پضٍّص یزّبیف هتغیتَص

قٍطی قٛضاثیُ ثب تبویس ثط ٞبی ٔٙغمٝ ٌطززض ایٗ لؿٕت ثٝ ثطضؾی ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
 ثبقس:پطزاظیٓ وٝ ثٝ قطح شیُ ٔیپٙج ثقس ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٔی

ٞبی اضائٝ قسٜ تٛؾظ ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ زض ذهٛل ازضاوبت ٚ ثط اؾبؼ اعلافبت جٕـ آٚضی قسٜ اظ پطؾكٙبٔٝ فطاٚا٘ی پبؾد
 ثبقس.( ٔی2ا٘تؾبضات آٟ٘ب زض ٔٛضز قطایظ فیعیىی ذسٔبت ثٝ نٛضت جسَٚ )

 
  یکیشیل بز اسبط بعذ فیضَراب یهٌطقِ گزدضگز ّبیکت خذهبت پبریفکیبت ٍ اًتظبرات هزاجعِ کٌٌذگبى اس کٍ درصذ ادرا یفزاٍاً-1ل جذٍ

 ّبٌِیگش

 

 اًتظبرات بتکادرا

 زضنس یفطاٚا٘ زضنس یفطاٚا٘

 0 0 3/1 2 نک یلیخ

 /.7 1 3/9 14 نک

 0/8 12 0/50 75 هتَسط

 0/20 30 7/36 55 بدیس

 3/71 107 7/2 4 بدیس یلیخ

 )ٔبذص: ٍ٘بض٘سٌبٖ(
 

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس فیعیىی ثٝ ایٗ نٛضت اؾت ازضاوبت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
س. زضنس ٘یع ذیّی ظیبز ضضبیت زاض٘ 7/2زضنس ظیبز ٚ  7/36زضنس ٔتٛؾظ،  50زضنس وٓ،  3/9زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  3/1وٝ 

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس فیعیىی ثٝ ایٗ زض حبِی اؾت وٝ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
زضنس ٘یع ذیّی ظیبز  3/71زضنس ظیبز ٚ  20زضنس ٔتٛؾظ،  8زضنس وٓ،  7/0زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  0ایٗ نٛضت اؾت وٝ 

 ثسؾت آٔسٜ اؾت.
ی ثقس فیعیىی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثٝ پبضوٟبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ تفبٚت ٞبزض ٞط یه اظ ِٔٛفٝ

ٞب ٔیعاٖ ا٘تؾبضات اظ ٔیعاٖ ازضاوبت ثیكتط اؾت ثیكتطیٗ قىبف ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ ٚجٛز زاضز ٚ زض تٕبٔی ِٔٛفٝ
زضنس ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ وٝ ایٗ ٔمساض  75/1ٛعٝ پبضن ثب قىبف ٞبی ثقس فیعیىی ضا ِٔٛفٝ پبویعٌی ٔحوٙٙسٌبٖ اظ ِٔٛفٝ

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ اظ ثیبٍ٘ط ایٗ اؾت ٔحٛعٝ پبضوٟب اظ ٚضقیت ٔغّٛثی ثطذٛضزاض ٘یؿت ٚ ثبظزیسوٙٙسٌبٖ اظ پبضن
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یبٞی، چٕٗ وبضی، زضذتبٖ ٞبی ٌزضنس ٔطثٛط ثٝ ِٔٛفٝ ٌٛ٘ٝ 11/1تٕیعی ٔحٛعٝ پبضن ضضبیت ٘ساض٘س ٚ وٕتطیٗ قىبف ٘یع ثب 
 ثبقس.ثبقس وٝ ثیبٍ٘ط ضضبیت ٘ؿجی ٔطزْ اظ ایٗ ِٔٛفٝ ٔیٞبی وبقتٝ قسٜ زض پبضن ٔیٚ ٌُ

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس پبؾرٍٛیی ثٝ ایٗ نٛضت اؾت ازضاوبت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
زضنس ٘یع ذیّی ظیبز ضضبیت زاض٘س.  3/3زضنس ظیبز ٚ  3/27زضنس ٔتٛؾظ،  48زضنس وٓ،  3/19زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  2وٝ 

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس پبؾرٍٛیی ایٗ زض حبِی اؾت وٝ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
زضنس ٘یع ذیّی  70ظیبز ٚ  زضنس 7/18زضنس ٔتٛؾظ،  3/9زضنس وٓ،  2زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  0ثٝ ایٗ نٛضت اؾت وٝ 

 ظیبز ثسؾت آٔسٜ اؾت.
ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ تفبٚت ٞبی ثقس پبؾرٍٛیی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثٝ پبضنزض ٞط یه اظ ِٔٛفٝ

ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ  ٞب ٔیعاٖ ا٘تؾبضات اظ ٔیعاٖ ازضاوبت ثیكتط اؾت ثیكتطیٗ قىبف ثیٗ ازضاوبت ٚٚجٛز زاضز ٚ زض تٕبٔی ِٔٛفٝ
زضنس ثٝ  60/1ٞبی ثقس پبؾرٍٛیی ضا ِٔٛفٝ ٔیعاٖ پیٍیطی قىبیبت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ تٛؾظ ٔؿٛلاٖ ثب قىبف وٙٙسٌبٖ اظ ِٔٛفٝ

ذٛز اذتهبل زازٜ وٝ ایٗ ٔمساض ثیبٍ٘ط ایٗ اؾت پیٍیطی قىبیبت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ تٛؾظ ٔؿٛلاٖ اظ ٚضقیت ٔغّٛثی ثطذٛضزاض 
زضنس  20/1ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ اظ ایٗ أط ضضبیت ٘ساض٘س ٚ وٕتطیٗ قىبف ٘یع ثب بٖ اظ پبضن٘یؿت ٚ ثبظزیسوٙٙسٌ

ثبقس وٝ ثیبٍ٘ط ضضبیت ٘ؿجی ٔطثٛط ثٝ ِٔٛفٝ ٔیعاٖ پبؾرٍٛیی قفبف وبضوٙبٖ ٚ ٔبٔٛضاٖ پبضن ثٝ ؾٛالات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ٔی
 ثبقس.ٔطزْ اظ ایٗ ِٔٛفٝ ٔی

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس لبثّیت افتٕبز ثٝ ایٗ نٛضت اؾت ویفیت ذسٔبت پبضن ازضاوبت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ
زضنس ٘یع ذیّی ظیبز ضضبیت  3/3زضنس ظیبز ٚ  7/38زضنس ٔتٛؾظ،  3/45زضنس وٓ،  12/ زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ، 07وٝ 

 زاض٘س. 
ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس لبثّیت پبضن ایٗ زض حبِی اؾت وٝ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت

زضنس  7/24زضنس ظیبز ٚ  7/24زضنس ٔتٛؾظ،  7/8زضنس وٓ،  7/0زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  0افتٕبز ثٝ ایٗ نٛضت اؾت وٝ 
 ٘یع ذیّی ظیبز ثسؾت آٔسٜ اؾت.

ثط اؾبؼ ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط ثٝ ایٗ نٛضت ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ازضاوبت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
زضنس ٘یع ذیّی ظیبز ضضبیت  7/4زضنس ظیبز ٚ  42زضنس ٔتٛؾظ،  7/44زضنس وٓ،  8زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  7/0اؾت وٝ 

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ثط اؾبؼ ثقس زاض٘س. ایٗ زض حبِی اؾت وٝ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
 7/68زضنس ظیبز ٚ  20زضنس ٔتٛؾظ،  7/10زضنس وٓ،  7/0زضنس ثٝ ٔیعاٖ ذیّی وٓ،  0بٖ ذبعط ثٝ ایٗ نٛضت اؾت وٝ اعٕیٙ

 زضنس ٘یع ذیّی ظیبز ثسؾت آٔسٜ اؾت.
ٞبی ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثٝ پبضوٟبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ زض ٞط یه اظ ِٔٛفٝ

ٞب ٔیعاٖ ا٘تؾبضات اظ ٔیعاٖ ازضاوبت ثیكتط اؾت ثیكتطیٗ قىبف ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات زاضز ٚ زض تٕبٔی ِٔٛفٝ تفبٚت ٚجٛز
ٞبی ؾطز ٚ ٌطْ زض ضؾتٛضاٖ ٚ ٞبی ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط ضا ِٔٛفٝ لیٕت ٔٙبؾت ٔٛاز ذٛضاوی ٚ ٘ٛقیس٘یٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ِٔٛفٝ

ٞبی ؾطز زازٜ وٝ ایٗ ٔمساض ثیبٍ٘ط ایٗ اؾت وٝ لیٕت ٔٛاز ذٛضاوی ٚ ٘ٛقیس٘ی زضنس ثٝ ذٛز اذتهبل26/1فطٚقٍبٜ ثب قىبف 
ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ اظ ٚ ٌطْ زض ضؾتٛضاٖ ٚ فطٚقٍبٜ اظ ٚضقیت ٔغّٛثی ثطذٛضزاض ٘یؿت ٚ ثبظزیسوٙٙسٌبٖ اظ پبضن

حؿبؼ ایٕٙی زض اؾتفبزٜ اظ ٚؾبیُ ثبظی ٚ زضنس ٔطثٛط ثٝ ِٔٛفٝ ٔیعاٖ ا 04/1ایٗ أط ضضبیت ٘ساض٘س ٚ وٕتطیٗ قىبف ٘یع ثب 
 ثبقس.ثبقس وٝ ثیبٍ٘ط ضضبیت ٘ؿجی ٔطزْ اظ ایٗ ِٔٛفٝ ٔیتبؾیؿبت ضفبٞی پبضن ٔی

 
 آسهَى فزضیِ تحقیق

ٞبی ٕ٘ٛ٘ٝ، حسؾی وٝ ٞبی آٔبضی تقییٗ ایٗ ٔٛضٛؿ اؾت وٝ ثب تٛجٝ ثٝ اعلافبت ثسؾت أسٜ اظ زازٜٞسف اظ آظٖٔٛ فطو
قٛز یب ذیط. ایٗ حسؼ ثٙب ثٝ ٞسف تحمیك، ٘ٛفبً قبُٔ ازفبیی زضثبضٜ ٔمساض پبضأتط ظ٘یٓ تأییس ٔیظ جبٔقٝ ٔیی ذهٛنیتی ازضثبضٜ

ٞب اظ آظٖٔٛ تی ٚ جبٔقٝ اؾت. ثٙبثطایٗ یه فطو آٔبضی ٕٔىٗ اؾت پصیطفتٝ یب ضز قٛز ثسیٗ نٛضت وٝ ثطای اضظیبثی فطضیٝ
 قٛز. پطزاذتٝ ٔیاظٖٔٛ فطیسٔٗ ثطاؾبؼ اعلافبت حبنُ اظ پطؾكٙبٔٝ 
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 پبیبیی تحقیق

ٞبی ٔٙغمٝ وٝ ثب ٔطاجقٝ ثٝ پبضن عطیك ایٗ ثٝ آٔس، فُٕ ثٝ آظٔبیكی ٌیطی ٕ٘ٛ٘ٝ یه پطؾكٙبٔٝ، ایٗ پبیبیی ؾٙجف ثطای
 آِفبی پطؾكٙبٔٝ ثٝ نٛضت تهبزفی ثیٗ ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثٝ پبضن تٛظیـ ٚ جٕـ آٚضی ٌطزیس. ضٚـ 26ٌطزقٍطی قٛضاثیُ تقساز 

 ٞبیذهیهٝ وٝ ضٚزٔی وبض ثٝ ٞبیییب آظٖٔٛ ٞبپطؾكٙبٔٝ جّٕٝ اظ ٌیطی ا٘ساظٜ اثعاض زضٚ٘ی ٕٞبٍٞٙی ٔحبؾجٝ ثطای وط٘جبخ

/. ثسؾت آٔس. 938ثب  حبضط ثطاثط تحمیك پطؾكٙبٔٝ ثطای قسٜ ٔحبؾجٝ پبیبیی ضطیت اؾبؼ ایٗ ثط. وٙٙسٔی ٌیطی ا٘ساظٜ ضا ٔرتّف
 ضطیت ٚ ثبقس/. ٔی7 ا٘ؿب٘ی فّْٛ ٞبیپػٚٞف زض ٌیطی ا٘ساظٜ اثعاض ثطای لاظْ بیبییپ ضطیت حسالُ وٝ ثب تٛجٝ ثٝ ایٙىٝ ایٗ

 لطاضٌطفت. تأییس ٔٛضز ٌیطی اثعاضا٘ساظٜ پبیبیی ِصا ثٛزٜ ثیكتط ٔمساض ایٗ اظ آٔسٜ ثسؾت وط٘جبخ آِفبی
 
 زضیِ تحقیقف

پبؾرٍٛیی، اعٕیٙبٖ ذبعط ٚ ٕٞسِی( ٔؤحط ثط تِٛیس  ٞبی )ٔٛاضز ّٕٔٛؼ، لبثّیت افتٕبز،ثیٗ فٛأُ اجتٕبفی ٚ التهبزی یب ٔؤِفٝ
 ٚ اضایٝ ذسٔبت ثب ویفیت زض ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ تفبٚت ٔقٙبزاضی ٚجٛز زاضز.

 جٟت ثطضؾی فطضیٝ فٛق اظ آظٖٔٛ ضتجٝ ثٙسی فطیسٔٗ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت وٝ ٘تبیج آٖ زض جسَٚ ظیط شوط ٌطزیسٜ اؾت.
 ّبلَیت بٌذی هتغیزًتبیج آسهَى فزیذهي جْت اٍ -1جذٍل 

 رتبِ هیبًگیي رتبِ ّبهتغیز

 3 62/3 ازضاوبت ثقس فیعیىی

 5 21/3 ازضاوبت ثقس پبؾرٍٛیی

 2 73/3 ازضاوبت ثقس لبثّیت افتٕبز

 1 02/4 ازضاوبت ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط

 4 47/3 ازضاوبت ثقس ٕٞسِی

 1 57/7 ا٘تؾبضات ثقس فیعیىی

 3 35/7 ا٘تؾبضات ثقس پبؾرٍٛیی

 4 33/7 تؾبضات ثقس لبثّیت افتٕبزا٘

 4 33/7 ا٘تؾبضات ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط

 2 36/7 ا٘تؾبضات ثقس ٕٞسِی

 ؾغح ٔقٙی زاضی ضطیت

15/733 001/0 

 
ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ وٝ زض ایٗ ٌطزز، اظ ٘ؾط ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثٝ پبضنٕٞبٖ عٛض وٝ زض جسَٚ ثبلا ٔلاحؾٝ ٔی

زض ازضاوبت اِٚٛیت اَٚ ٔطثٛط ثٝ اعٕیٙبٖ ذبعط، اِٚٛیت زْٚ ٔطثٛط ثٝ لبثّیت افتٕبز، اِٚٛیت ؾْٛ  ا٘س،پػٚٞف قطوت وطزٜ
ٔطثٛط ثٝ ثقس فیعیىی، اِٚٛیت چٟبضْ ٔطثٛط ثٝ ٕٞسِی ٚ اِٚٛیت ٟ٘بیی ٔطثٛط ثٝ ثقس پبؾرٍٛیی ٔسَ ؾطٚوٛاَ ثٛزٜ اؾت ٚ زض 

زْٚ ٔطثٛط ثٝ ثقس ٕٞسِی، اِٚٛیت ؾْٛ ٔطثٛط ثٝ ثقس پبؾرٍٛیی ٚ  حٛظٜ ا٘تؾبضات اِٚٛیت اَٚ ٔطثٛط ثٝ ثقس فیعیىی، اِٚٛیت
 اِٚٛیت چٟبضْ ٔكتطوبً ثٝ اثقبز لبثّیت افتٕبز ٚ اعٕیٙبٖ ذبعط اذتهبل یبفت.
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تٛاٖ ٌفت وٝ فطضیٝ تحمیك تأییس اؾت، ثٙبثطایٗ ٔی 05/0ٕٞچٙیٗ ثب تٛجٝ ثٝ ایٙىٝ ؾغح ٔقٙی زاضی آظٖٔٛ فطیسٔٗ وٕتط اظ  
ٞبی )ٔٛاضز ّٕٔٛؼ، لبثّیت افتٕبز، پبؾرٍٛیی، اعٕیٙبٖ ذبعط ٚ ٕٞسِی( فٛأُ اجتٕبفی ٚ التهبزی یب ٔؤِفٝ قٛز ٚ ثیٗٔی

 ٔؤحط ثط تِٛیس ٚ اضایٝ ذسٔبت ثب ویفیت زض ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ تفبٚت ٔقٙبزاضی ٚجٛز زاضز. 
ٞب اظ ٘ؾط پٙج ثقس ویفیت ذسٔبت زض جسَٚ ٗ آٖجٟت ثطضؾی فطضیٝ فٛق اثتسا ٔیبٍ٘یٗ ا٘تؾبضات ٚ ازضاوبت ٚ ٔیعاٖ قىبف ثی

 ظیط اضایٝ قسٜ اؾت ؾپؽ ثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ تی جفتی ٔقٙی زاضی ایٗ تفبٚت ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت.
 

 ّبّبی هٌطقِ گزدضگزی ضَرابیل ٍ ضکبف آىهیبًگیي ادراکبت ٍ اًتظبرات هزاجعِ کٌٌذگبى اس کیفیت خذهبت پبرک -0جذٍل 

 بعذ ّوذلی بعذ اطویٌبى خبطز بعذ قببلیت اعتوبد بعذ پبسخگَیی یشیکیبعذ ف 

 18/3 42/3 32/3 10/3 30/3 ادراکبت

 57/4 56/4 56/4 56/4 62/4 اًتظبرات

 39/1 14/1 24/1 46/1 32/1 ضکبف

 ()ٔأذص: ٍ٘بض٘سٌبٖ
 

ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضنزٞس وٝ ثیكتطیٗ قىبف، ٔطثٛط ثٝ قىبف ثیٗ ازاضوبت ٚ ا٘تؾبضات ٘تبیج ٘كبٖ ٔی
ثبقس ٚ ثبقس وٝ ثیكتطیٗ ٘بضضبیتی ٔطزْ اظ ایٗ ثقس ٔیٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ زض ثقس پبؾرٍٛیی اؾت وٝ ثیبٍ٘ط ایٗ ٔی

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی وٕتطیٗ قىبف ٔطثٛط ثٝ قىبف ثیٗ ازاضوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن
 ثبقس.یُ زض ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط اؾت وٝ ثیبٍ٘ط ضضبیتٕٙسی ٘ؿجی ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ٔیقٛضاث

ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی جفتی ثطای ٔمبیؿٝ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پبضن T٘تبیج حبنُ اظ آظٖٔٛ 
 قٛضاثیُ زض جسَٚ ظیط آٔسٜ اؾت.

 ّبی هٌطقِ گزدضگزی ضَرابیلادراکبت ٍ اًتظبرات هزاجعِ کٌٌذگبى اس کیفیت خذهبت پبرکهقبیسِ  جفتی بزای Tًتبیج آسهَى  -3جذٍل 

 سطح هعٌی داری درجِ آسادی T اختلاف هیبًگیي اًحزاف هعیبر هیبًگیي  هتغیز

 /.000 149 -676/17 32/1 /.73045 3000/3 ازضاوبت بعذ فیشیکی

 /.66221 6200/4 ا٘تؾبضات

 /.000 149 -123/16 46/1 /.82043 1067/3 وبتازضا بعذ پبسخگَیی

 /.74561 5667/4 ا٘تؾبضات

 /.000 149 -934/15 24/1 /.75369 3200/3 ازضاوبت بعذ قببلیت اعتوبد

 /.68031 5600/4 ا٘تؾبضات

 /.000 149 -605/13 14/1 /.73521 4200/3 ازضاوبت بعذ اطویٌبى خبطز

 /.70869 5667/4 ا٘تؾبضات

 /.000 149 -529/14 39/1 /.86223 1867/3 ازضاوبت بعذ ّوذلی

 /.69848 5733/4 ا٘تؾبضات

 )ٔأذص: ٍ٘بض٘سٌبٖ(
 

ٌطزز ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثقس فیعیىی )ٔٛاضز ٔحؿٛؼ( ثطای حٛظٜ ا٘تؾبضات ثطاثط ثب ( ٔلاحؾٝ ٔی14ٕٞبٖ عٛض وٝ اظ جسَٚ )
ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط  30/3ٚ ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثطای ثقس فیعیىی زض حٛظٜ ازضاوبت ثطاثط ثب  اؾت 66/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  62/4
تٛاٖ ٌفت وٝ تفبٚت ٔقٙبزاضی ثیٗ اؾت ٔی 01/0وٝ وٕتط اظ  sigٚ  -67/17ثب ٔیعاٖ  tاؾت وٝ ثب تٛجٝ ثٝ ٔمساض  73/0ثب 



 

ِٛ یفٛأُ التهبز یبثیٚ اضظ ُیتحًّی: ٍ سهب زیّ یزببقزیه  733 ُیاضزث ُیقٛضاث یذسٔبت زضٔٙغمٝ ٌطزقٍط یفیو ٝیٚاضا سیٔٛحطثطت

 

ٚ ا٘حطاف  56/4ثقس پبؾرٍٛیی ثطای حٛظٜ ا٘تؾبضات ثطاثط ثب  ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات زض ثقس فیعیىی ذسٔبت ٚجٛز زاضز ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ
اؾت  82/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  10/3اؾت ٚ ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثطای ثقس پبؾرٍٛیی زض حٛظٜ ازضاوبت ثطاثط ثب  74/0ٔقیبض ثطاثط ثب 

فبٚت ٔقٙبزاضی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات تٛاٖ ٌفت وٝ تاؾت ٔی 01/0وٝ وٕتط اظ  sigٚ  -12/16ثب ٔیعاٖ tوٝ ثب تٛجٝ ثٝ ٔمساض 
 68/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  56/4زض ثقس پبؾرٍٛیی ٚجٛز زاضز ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثقس لبثّیت افتٕبز ثطای حٛظٜ ا٘تؾبضات ثطاثط ثب 

اؾت وٝ ثب تٛجٝ ثٝ  75/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  32/3اؾت ٚ ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثطای ثقس لبثّیت افتٕبز زض حٛظٜ ازضاوبت ثطاثط ثب 
تٛاٖ ٌفت وٝ تفبٚت ٔقٙبزاضی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات زض ثقس لبثّیت اؾت ٔی 01/0وٝ وٕتط اظ  sigٚ  -93/15ثب ٔیعاٖ tٔمساض 

اض اؾت ٚ ٔمس 70/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  56/4افتٕبز ٚجٛز زاضز ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط ثطای حٛظٜ ا٘تؾبضات ثطاثط ثب 
ثب  tاؾت وٝ ثب تٛجٝ ثٝ ٔمساض  73/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  42/3ٔیبٍ٘یٗ ثطای ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط زض حٛظٜ ازضاوبت ثطاثط ثب 

تٛاٖ ٌفت وٝ تفبٚت ٔقٙبزاضی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات زض ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط اؾت ٔی 01/0وٝ وٕتط اظ  sigٚ  -60/13ٔیعاٖ
اؾت ٚ ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ ثطای  69/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  57/4ثقس ٕٞسِی ثطای حٛظٜ ا٘تؾبضات ثطاثط ثب ٚجٛز زاضز ٔمساض ٔیبٍ٘یٗ 

ٚ  -52/14ثب ٔیعاٖ tاؾت وٝ ثب تٛجٝ ثٝ ٔمساض  86/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض ثطاثط ثب  18/3ثقس اعٕیٙبٖ ذبعط زض حٛظٜ ازضاوبت ثطاثط ثب 
sig  فبٚت ٔقٙبزاضی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات زض ثقس ٕٞسِی ٚجٛز زاضز.زض ٘تیجٝ ثب تٛجٝ تٛاٖ ٌفت وٝ تاؾت ٔی 01/0وٝ وٕتط اظ

تٛاٖ ٌفت وٝ فطضیٝ اَٚ اؾت، ثٙبثطایٗ ٔی 01/0وٕتط اظ  99/0ثٝ ایٙىٝ ؾغح ٔقٙی زاضی ذغبی آظٖٔٛ ثطای ؾغح اعٕیٙبٖ 
ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی ویفیت ذسٔبت پبضن قٛز ٚ تفبٚت ٔقٙی زاضی ثیٗ ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظتأییس ٔی

 قٛضاثیُ ٚجٛز زاضز. 
 

 یزیگجِیًت

ٚ آضأف قٟطٚ٘ساٖ ثٝ قٕبض  یتٕٙسیٟٔٓ ضضب یبضٞبیزاض٘س. آٟ٘ب جعء ٔق یقٟط بتیزض ح یبضیثؿ تیٞب إٞ ؾجع ٚ پبضن یفضبٞب
 یفٕٛٔ یٞب ظیذسٔبت زض ٔح تیفی. واؾت یضطٚض یجبٔقٝ ضا ثطعطف وٙس، أط یبظٞبیوٝ ٘ یا ٜٛی. اضائٝ ذسٔبت ثٝ قضٚ٘س یٔ

اضتمبء  یجّٛ ٔٙبؾت ثطا جبزیٞب، ا ؾجع ٚ تفطجٍبٜ یتٛؾقٝ فضب ٗ،ی. ثٙبثطاوٙس یٔ یثبظ یزض تٛؾقٝ ٚ ضقس قٟط ی٘مف اؾبؾ
حبضط ثٝ  كیتحم ضا ثٝ ٞسف ذٛاٞس زاقت. یقٟط یٚ التهبز یٔرتّف اجتٕبف یٞب قٟطٚ٘ساٖ ٚ تٛاظٖ ثرف یظ٘سٌ تیفیو

ٔٛضز  یٞب . زازٜپطزاظز یٔ ُیثط قٟط اضزث سیثب تأو یؾجع قٟط یزض فضبٞب بٖیٔكتط یتٕٙسیذسٔبت ٚ ضضب تیفیو یبثیاضظ یثطضؾ
اظ ٔغبِقبت ا٘جبْ قسٜ زض  كیا٘س. تحم قسٜ یآٚض جٕـ یّیتحّ-یفیتٛن ُیتحّ یثطا یا ٞب ٚ ٔغبِقبت وتبثرب٘ٝ اؾتفبزٜ اظ پطؾكٙبٔٝ

قٟطٚ٘ساٖ ٚ اضائٝ ذسٔبت زض قٟطٞب آغبظ قسٜ اؾت. ٔسَ ؾطٚوٛاَ  یتٕٙسیضضب فیاؾجع زض افع ی٘مف فضبٞب ثبضٜزض 1998ؾبَ 
 یٞب یػٌیٚ ٗیلطاض ٌطفتٝ اؾت. ٕٞچٙ یٔٛضز ثطضؾ بٖیٔكتط یتٕٙسیضضب یٞب ا٘تربة قسٜ ٚ قبذم كیثٝ فٙٛاٖ ٔسَ تحم

ٔٛضز  یتفطجٍبٞ یٚ ؾغح تمبضبؾجع  یٞب، ٔؿبحت فضب ٔبٜ ٗیٚ ٌطٔتط ٗیؾطزتط یاظ جّٕٝ زٔب ُ،یقٟط اضزث یٕیٚ الّ یغیٔح
آٖ  فیافعا یثٝ ٘ؿجت وٓ اؾت ٚ تلاـ ثطا ُیؾجع زض قٟط اضزث یوٝ ٔؿبحت فضب زٞس ی٘كبٖ ٔ جیلطاض ٌطفتٝ اؾت. ٘تب یثطضؾ

جصة ٌطزقٍطاٖ  ُیپتب٘ؿ یزاضا ٗ،یٚ ؾطف ُیقٟط، اظ جّٕٝ قٛضاث یٔٙبعك ٌطزقٍط ٗیثطذٛضزاض اؾت. ٕٞچٙ ییثبلا تیاظ إٞ
 ٞبی پبضن ذسٔبت ویفیت اظ ضضبیتٕٙسی اضظیبثی پػٚٞف ایٗ زض زض جصة ٌطزقٍطاٖ ثٝ ٔٙغمٝ زاض٘س. یٟٕٔٞؿتٙس ٚ ٘مف 

 اظ قسٜ حبنُ ٘تبیج. ایٓ پطزاذتٝ پٙجٍب٘ٝ اثقبز لبِت زض ؾطٚوٛاَ ٔسَ اظ اؾتفبزٜ ثب اضزثیُ قٟط قٛضاثیُ ٌطزقٍطی ٔٙغمٝ
 :ثبقس ٔی ظیط قطح ثٝ تحمیك

 .وٙٙس ٔی ٔطاجقٝ پبضن ثٝ یىجبض ضٚظ ٞط زضنس 24 ٚ یىجبض ٞفتٝ طٞ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ زضنس 30 -
 .وٙٙس ٔی ٔطاجقٝ پبضن ثٝ فهط ظٔبٖ زض فطاٚا٘ی ثیكتطیٗ ثب وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ زضنس 62 -
 .وٙٙس ٔی ٔطاجقٝ پبضن ثٝ تبثؿتبٖ فهُ زض فطاٚا٘ی ثیكتطیٗ ثب وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ زضنس 3/65 -
 .اؾت ٔٛاجٝ ٔكىُ ثب پبضن أىب٘بت وٛزوبٖ ثطای زضنس 24 ٚ وٟٙؿبلاٖ ثطای زضنس 7/38 حسٚز -
 وطزٖ ٚضظـ ثطای زضنس 20 ٚ ذب٘ٛازٜ ثب ٚلت ٌصضاٖ پبضن ثٝ ٔطاجقٝ ثطای ضا ذٛز اٍ٘یعٜ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ زضنس 3/29 حسٚز -

 .وطز٘س ثیبٖ
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 .وٙٙس ٔی ذؿتٍی ضفـ احؿبؼ پبضن زض حضٛض ٔٛلـ پبضوٟب ثٝ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ زضنس 3/35 -
 .ا٘س وطزٜ ثیبٖ ظیبز ٔكغّٝ ضا پبضن اظ اؾتفبزٜ زض وٙٙسٜ ٔحسٚز انّی فبُٔ فطاٚا٘ی ثیكتطیٗ ثب وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ زضنس 7/26 -
 .ا٘س وطزٜ ثیبٖ پبضن ایٗ ا٘تربة زِیُ ضا ؾىٛ٘ت ٔحُ ثٝ ٘عزیىی فطاٚا٘ی ثیكتطیٗ ثب زضنس 22 -
 وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ ٘بضضبیتی ٘كبٍ٘ط وٝ زاضز ٚجٛز قىبف ا٘تؾبضات ٚ تازضاوب ثیٗ ؾطٚوٛاَ ٔسَ اثقبز تٕبٔی زض پػٚٞف ایٗ زض

 ٔطاجقٝ ثیكتط ٘بضضبیتی ثیبٍ٘ط وٝ ثبقس ٔی قىبف ثیكتطیٗ وٝ ثبقس ٔی 46/1 پبؾرٍٛیی ثقس زض قىبف ٔیعاٖ. ثبقس ٔی
 لطاض ثقس ٞبی ضزٜ زض تٕبزاف لبثّیت ثقس ٚ ذسٔبت فیعیىی قطایظ ٚ ٕٞسِی ثقس. اؾت اثقبز ؾبیط ثٝ ٘ؿجت ثقس ایٗ اظ وٙٙسٌبٖ

 ثیكتطیٗ پبضن ٔحٛعٝ پبویعٌی ی ِٔٛفٝ فیعیىی، ثقس زض. زاضز ضا قىبف وٕتطیٗ 14/1 ثب ذبعط اعٕیٙبٖ ثقس ٕٞچٙیٗ. زاض٘س
 وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ وٝ ثبقس ٔی ٔٛضٛؿ ایٗ ٘كبٍ٘ط ذٛز وٝ زاضز لطاض پبضن ٞٙطی ٚ فطٍٞٙی أىب٘بت ی ِٔٛفٝ آٖ اظ ثقس ٚ قىبف
 ثقس زض. زاضز ٚجٛز قىبف ا٘تؾبضات ٚ ازضاوبت ثیٗ نٛضت ٕٞیٗ ثٝ ٞٓ ٞب ِٔٛفٝ ؾبیط زض. ٘ساقتٙس ضضبیت ٔٛاضز یٗا ثٝ ٘ؿجت

 تبؾیؿبت ٚ ثبظی ٚؾبیُ اظ اؾتفبزٜ زض ایٕٙی احؿبؼ ِٔٛفٝ زاضز ضا قىبف وٕتطیٗ اثقبز ؾبیط ثب ٔمبیؿٝ زض وٝ ذبعط اعٕیٙبٖ
 ٔطاجقٝ ٘ؿجی ضضبیت اظ ٘كبٖ وٝ اؾت ثٛزٜ ذبعط اعٕیٙبٖ ثقس ٞبی ِٔٛفٝ طؾبی ثٝ ٘ؿجت قىبف وٕتطیٗ زاضای پبضن ضفبٞی

 قىبف ثیكتطیٗ زاضای پبضن وبضوٙبٖ تٛؾظ ذسٔبت اضائٝ ٘حٜٛ ِٔٛفٝ افتٕبز لبثّیت ثقس زض. اؾت ٔٛضز ایٗ ثٝ ٘ؿجت وٙٙسٌبٖ
 ثبیس وٝ اؾت افتٕبز لبثّیت ثقس ٞبی ِٔٛفٝ ؾبیط ثٝ ٘ؿجت ٔٛضز ایٗ اظ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ ظیبز ثؿیبض ٘بضضبیتی ٘كبٍ٘ط وٝ ثبقس ٔی

 ِٔٛفٝ زاضز ؾطٚوٛاَ ٔسَ اثقبز ؾبیط ثٝ ٘ؿجت ضا قىبف ثیكتطیٗ وٝ پبؾرٍٛیی ثقس زض. وطز الساْ قىبف ایٗ وطزٖ پط ثٝ ٘ؿجت
 زض بیتٟ٘ زض ٚ ثبقس ٔی ٞب ِٔٛفٝ ؾبیط ثٝ ٘ؿجت قىبف ثیكتطیٗ زاضای ٔؿٛلاٖ تٛؾظ وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ قىبیبت پیٍیطی ٔیعاٖ

 ثٝ ٔطثٛط ٔٛاضز ثیٗ زض ضا قىبف ثیكتطیٗ پبضن زض ؾبِرٛضزٜ ٚ جب٘جبظ ٔقَّٛ، افطاز ٘یبظٞبی ثٝ تٛجٝ ٔیعاٖ ِٔٛفٝ ٘یع ٕٞسِی ثقس
 اثقبز ٚ ٌطفت لطاض اَٚ ضتجٝ زض ذبعط اعٕیٙبٖ ثقس ازضاوبت زض وٝ زاز ٘كبٖ فطیسٔٗ ثٙسی ضتجٝ اظٖٔٛ ٕٞچٙیٗ. زاضز ٕٞسِی
 ثٛز نٛضت ایٗ ثٝ ٘یع ا٘تؾبضات ثرف زض ٌطفتٙس لطاض ثقسی ٞبی ضتجٝ زض تطتیت ثٝ پبؾرٍٛیی ٚ ٕٞسِی یىی،فیع افتٕبز، لبثّیت

 لبثّیت اثقبز ٚ ؾْٛ ٚ زْٚ ٞبی ضتجٝ تطتیت ثٝ پبؾرٍٛیی ٚ ٕٞسِی اثقبز ٚ زاز اذتهبل ذٛز ثٝ ضا اَٚ ضتجٝ فیعیىی ثقس وٝ
 ذسٔبت ضغٓ فّی وٝ ٌطفت ٘تیجٝ تٛاٖ ٔی قسٜ شوط ٔٛاضز ثٝ تٛجٝ ثب طفتٙسٌ لطاض چٟبض ضتجٝ زض ٔكتطوب ذبعط اعٕیٙبٖ ٚ افتٕبز

 اثقبز ٕٞٝ زض ٚ ٘ساقتٝ ٕٞطاٜ ثٝ ضا وٙٙسٌبٖ ٔطاجقٝ وّی ضضبیتٕٙسی قٛضاثیُ، ٌطزقٍطی ٔٙغمٝ ٞبی پبضن زض ٔٛجٛز أىب٘بت ٚ
 وطزٖ پط یب ٚ ٞب قىبف ایٗ وطزٖ ٓو زض ؾقی ٔٙبؾت ضاٞىبضٞبی ثب تٛاٖ ٔی وٝ قٛز ٔی زیسٜ ٚضٛح ثٝ قىبف ؾطٚوٛاَ ٔسَ
 .اؾت ٌطزیسٜ اضایٝ ضاٞىبضٞبیی ثقس لؿٕت زض وٝ ٕ٘ٛز الساْ آٟ٘ب

ثب تٛجٝ ثٝ یبفتٝ ٞبی تحمیك ٚ تجعیٝ ٚ تحّیُ آٟ٘ب ٔتٛجٝ قىبف ٞبیی ثیٗ ؾغح ازضاوبت ٚ ا٘تؾبضات ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ 
ضاؾتبی ثٟجٛز ٚضقیت ٔٛجٛز پیكٟٙبزاتی ثب تٛجٝ ثٝ  ویفیت ذسٔبت پبضن ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ٌكتیٓ ِصا زض

ٔیبٍ٘یٗ ا٘تؾبضات ٚ ازضاوبت زض ظیط ثیبٖ قسٜ اؾت أیس اؾت ثب ضفـ ٔكىلات ٚ قىبف ٞب، فّی اِرهٛل زض ٔٛاضزی وٝ زاضای 
 قىبف ٞبی ثیكتط ٔی ثبقٙس ثٝ تٛؾقٝ ٚ پیكطفت ویفیت ذسٔبت پبضن ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ ذتٓ قٛز.

ب تٛجٝ ثٝ ایٙىٝ اؾتفبزٜ اظ پبضوٟب ثیكتط زض فهُ تبثؿتبٖ ا٘جبْ ٔی قٛز پیكٟٙبز ٔی قٛز آة ؾطز وٗ ٞبیی ثٝ تٙبؾت ا٘ساظٜ ث -
 ٚ فّٕىطز پبضن زض ٔٙبعك ٔرتّف پبضن تقجیٝ قٛ٘س.

لیٕت ٚ ثٛفٝ ٚ فطٚقٍبٜ ٞبی فطضٝ ٔٛاز غصایی زض پبضن ٞبی ٔٙغمٝ ٌطزقٍطی قٛضاثیُ لاظْ اؾت ٘ؾبضت ثیكتطی ثط  -
 ثٟساقت ایٗ أبوٗ اظ عطف ٔسیطیت پبضن ا٘جبْ ٌیطز.

ٔسیطاٖ ٚ ٔؿٛلاٖ پبضوٟب ٚ فضبی ؾجع ثطای افعایف ٔیعاٖ ضضبیتٕٙسی اظ ویفیت ذسٔبت اضایٝ قسٜ زض پبضن، ثبیس ثؿتطی  -
ٚ وٟٙؿبلاٖ اظ جّٕٝ ٔٙبؾت ثطای ٕٞٝ اؾتفبزٜ وٙٙسٌبٖ اظ پبضوٟب زض ؾٙیٗ ٔرتّف فطاٞٓ ٕ٘بیٙس. تٛجٝ ثٝ ٘یبظٞبی وٛزوبٖ 

فٛأّی اؾت وٝ ٔقٕٛلا زض عطاحی پبضن ٞب زض وكٛض ٔب وٕتط ثٝ آٖ وٕتط تٛجٝ قسٜ اؾت. ِصا ٔی ثبیؿت تٛجٝ ثیكتطی ثطای 
 ایٗ ٌطٜٚ اظ افطاز ثٝ فُٕ آیس.

ٙبؾت ثطای ایٗ اظ آ٘جب وٝ ثیكتط ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ ثیكتط ثطای ضفـ ذؿتٍی ثٝ پبضن ٔطاجقٝ ٔی وٙٙس لاظْ اؾت ٔىبٖ ٞبیی ٔ -
 ٔٙؾٛض جسا اظ ٔىبٖ ٞبی ثبظی وٛزوبٖ ٚ ٔىبٖ ٞبی پرف ٔٛؾیمی ایجبز ٌطزز.

 ایجبز نٙسٚق ا٘تمبزات ٚ پیكٟٙبزات زض زاذُ پبضن ٞب ثطای زضن ثیكتط اظ ٚضقیت ٔٛجٛز -
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 ٗ ٔٛضز اذتهبل زاقت.ٔحٛعٝ پبضوٟب ثٝ عٛض ٔؿتٕط ٔٛضز ثبظزیس لطاض ٌیطز چطا وٝ ثیكتطیٗ ٘بضضبیتی اظ ثرف فیعیىی ثٝ ای -
 افعایف أىب٘بت فطٍٞٙی ٚ ٞٙطی زض پبضن ٞب -
 افعایف ٔیعاٖ پیٍیطی قىبیت ٔطاجقٝ وٙٙسٌبٖ اظ ؾٛی ٔؿٛلاٖ  -
 اضتمبء ٘حٜٛ اضایٝ ذسٔبت تٛؾظ وبضوٙبٖ پبضن -
 افعایف ایجبز ثط٘بٔٝ ٞبیی ٘ؾیط ٕ٘بیف ٚ ؾیطن زض پبضن -
 اظ ؾٛی ٔسیطیت پبضنافعایف ٔیعاٖ ٘ؾبضت ثط فّٕىطز وبضوٙبٖ  -
 افعایف ٔیعاٖ تٛجٝ ثٝ ٘یبظٞبی افطاز ٔقَّٛ، جب٘جبظ ٚ ؾبِرٛضزٜ زض پبضن -
 ثطای زؾتیبثی ثٝ ٘یبظٞبی ٔطاجقٝ وٙٙسٜ ثٝ پبضوٟب ثٝ عٛض ٔؿتٕط اظ آٟ٘ب ٘ؾط ؾٙجی قٛز. -
 ثٝ ٚیػٜ اظ تّٛیعیٖٛ اؾتفبزٜ قٛز.ثطای فطًٞٙ ؾبظی ٚ ثؿتط ؾبظی ثطای اؾتفبزٜ ثیكتط ٔطزْ اظ پبضن ٞب اظ ضؾب٘ٝ ٞبی جٕقی  -
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