
 

 مقاله تحقیقی 

 ارسیبثی کیفیت خذهبت ثْذاضتی ٍ درهبًی ثب استفبدُ اس رٍیکزد فبسی:

 عِ هَردی یک ثیوبرستبى ًظبهیهطبل

 3فْیوِالسبداتهحوَدی،2یبًیحسيکبٍ*،1بریسجبدضکَّ

 چکیده

ٔ  زیی وٝ رساِ  خط ی٘ظأ یٚ ٔزاوش درٔا٘ ٞا ٕارستاٖیت:مقذمٍ ٕ   ٗیتیأ  یٚ رٚا٘ی  یسیلأ  بسی

 تٛا٘ٙیذ  یٔی  یٚ درٔا٘ یدار٘ذ تا ارائٝ خذٔات ٔطّٛب تٟذاشت ٟا را تز ػٟذٜآ٘ یٞا واروٙاٖ ٚ خا٘ٛادٜ

ِیذا در    ٙیذ مٕ٘ا فیا ما میسشاٝ ٘م  ت یٚ دفاػ یرسٔ یارتمام آٔادٌ شیواروٙاٖ ٚ٘ ٝیرٚض  مدر افشا

ٝ  یفوی یٗ پژٚٞ  تٝ تزرسما ٖ یاس ت یىی مشیذٜ     خیذٔات ارائی ٔ  یٞیا  ٕارسیتا شیٟز تٟیزاٖ    ی٘ظیا

  ٓما پزداختٝ

ٞ  یك وٝ اس٘ظیز ٞیذ  ویارتزد   یٗ تحممدر ا :ثررسی ريش  ی ی مٕایپ یفی  تٛحی یی ٚ اس٘ظیز ٔا

 ،لزار ٌزف  ذمیٔٛرد تأآٖ  میامٚ پا میرٚاوٝ تا استفادٜ اس پزس ٙأٝ استا٘ذارد سزوٛاَ  ،تاشذ یٔ

ٞ  شٟز تٟزاٖ ی٘ظأ یٞا ٕارستاٖیاس ت یىم  خذٔات یفیو یتٝ تزرس  383اس تؼیذاد   یٚ تا ٘ظزخیٛا

 یٚسٖ دٞی ش یی ٘ ٚ یسیاس  ٚ اتٟاْ در ٔفْٟٛ یذٌیچیتٝ ػّ  پ  شذ وٙٙذٜ پزداختٝ ٚ ٔزابؼٝ ٕاری٘فز ت

ٗ ٔٛسٖٚ اسیتفادٜ  یاٍ٘ی  ا٘تٍزاَ ٔمٚ رٚ  ٕ٘ا یاسٓ فیٗ پژٚٞ  اس ٔفاٞمٞا در ا اتؼاد ٚ شاخص

 ذ مٌزد

ٔ    یی فیاتؼاد ٔؤحز تز و ٝیوٝ در وّ تٛدٔطّة  ٗما ذمٔؤ كیتحم جم٘تا :َب بفتٍی  ٗیاٍ٘یی خیذٔات تیا 

اتؼاد ٔذَ سیزوٛاَ   اٖیاسٔ ٗیٞٓ چٙش   ٚبٛد دا ٕاراٖیت ٗیدر ت یتمٚ ٘ارضا یشىا  ٔٙف -39/4

ٕ  ٗموٕتیز  %3/38تیا   یٚ دستزسی  یٚ تؼذ ٕٞیذِ  ٗم تزیت %78/23تا  میامتؼذ پا اس  را  یی دربیٝ اٞ

  تٛد٘ذدارا  كیخثزٌاٖ ضٛسٜ تحم ذٌاٜمد

ٖ یت یتمخیذٔات ٘ یاٍ٘ز ٘ارضیا     یی فیاتؼیاد و  ٝیوّ یشىا  ٔٙف:یریگ جٍیوتثحث ي  ٚ  ٕیارا

ٚ  اسٞیا ی٘ ذمی تا زاٖمٔیذ  ، یٔٙظٛر تٟثٛد ٚضؼ ِذا تٝ ،تاشذ یٞذ  ٔ ٕارستاٖیوٙٙذٌاٖ تٝ ت ٔزابؼٝ

 ٔذ٘ظز لزار دٞٙذ  یآت یٞا یشمر ا٘تظارات آ٘اٖ را در تز٘أٝ
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هقدهِ

َٹض ضٸظاٞعٸٴ  ٦ٷٷس ٦ٻ ثٻ اٲطٸظٺ اٞطاز زض ٲحیُی ظٶس٪ی ٲی

زی٫ ط ذ سٲبر   . ضٸز ؾٹی ا٢شهبز ٲجشٷی ثط ذسٲبر دیف ٲ ی  ثٻ

ٖٷ ٹاٴ ٢ٯ ت    ثٯ٧ٻ ث ٻ ضٸز  ثرف ٦ٹچ٧ی اظ ا٢شهبز ثٻ قٳبض ٶٳی

زی٫ط ذ سٲبر ث ٻ ذ سٲبر    . آٞطیٷی زض ا٢شهبز ٲُطح اؾز اضظـ

ق ٹز   آٲٹظق ی ٲح سٸز ٶٳ ی    ثٽساقشی ٸ ای، ثیٳٻ ثبٶ٧ی، دؿشی،

٦ٷ یٱ ٖٷبن طی اظ    ثٯ٧ٻ اٚٯت ٲحه ٹلاسی ٦ ٻ ذطی ساضی ٲ ی    

ٸا٢ ٕ َی ٝ ٸؾ یٗی اظ ٦بلاټ ب      قٹٶس زض ذسٲز ضا ٶیع قبٲ٭ ٲی

 ذسٲز س٧ی ٻ  ټبی ٲجشٷی ثط ثطای زاقشٵ ٲعیز ض٢بثشی ثط ٞٗبٮیز

ایٵ اٲط ثبٖض ٪طزیسٺ اؾز ٦ٻ زض ٖه ط اذی ط ثر ف     >1= زاضٶس 

 ٦ٻ ثط َٹضی ذسٲبر ثب ؾطٖز ثؿیبض ظیبزی ٪ؿشطـ دیسا ٦ٷس ثٻ

حؼٱ ٶی طٸی ٦ بض زض    اظ" 70 اؾبؼ آٲبضټبی ٲٹػٹز ٶعزی٥ ثٻ

ثب سٹػٻ ث ٻ اٞ عایف    >2= ثبقٷس ثرف ذسٲبر ٲكٛٹ٬ ثٻ ٦بض ٲی

٦ بض   ٸ ټ بی ٞ طاٸاٴ ٲح یٍ ٦ؿ ت     چیس٪یقسر ض٢بثز ٸٶیع دی

ؾٹزآٸضی ذ ٹز   ٦ٷٷسٺ ذسٲبر ثطای حّٟ ث٣ب ٸ ټبی اضائٻ ؾبظٲبٴ

ٶیع ٦ؿت ٲعیز ض٢بثشی دبیساض ٲٯعٰ ثٻ اضائٻ ذ سٲبر ثب٦یٟی ز    ٸ

 ثبقٷس ثٻ اٖش٣بز دیٯ ط ای ٵ ح٣ی٣ ز ٦ ٻ ٦یٟی ز ٲحه ٹ٬ ٸ       ٲی

س طیٵ ٖبٲ ٭    ق سٴ ث ٻ ٲٽ ٱ    قسٺ زض حب٬ سج سی٭  ذسٲبر ازضا٤

ثبٖض قسٺ اؾ ز ٦ ٻ ٖه ط     ٦بض اؾز، ٸ  ٶیبی ٦ؿتض٢بثز زض ز

 ټ ب ٸ  ضٸ ثطای ؾ بظٲبٴ  ایٵ اظ .>5= ٦ٷٹٶی ضا ٖهط ٦یٟیز ثٷبٲٷس

ثٽجٹز ٦یٟی ز ذ سٲبر    ٸ ٪یطی اٶساظٺ ٲؤؾؿبر ذسٲبسی سٗطیٝ،

ی٧ ی اظ  . آی س  ق ٳبض ٲ ی  ٻ اؾبؾ ی ث    ی٥ ٲٹيٹٔ ثؿیبض ٲٽٱ ٸ

ؾ لاٲز   ټبی ذسٲبر ثرف ذسٲبر زضٲ بٶی ٸ  سطیٵ ثرف ٲٽٱ

 چ طا  ای زاضز زض ٲیبٴ اٶٹأ ٲرشٯٝ ذسٲبر ػبی٫بٺ ٸیػٺ اؾز ٦ٻ

س ط   ٲٽٱ ٦ٻ اٸلاً ایٵ ثرف ثب ٢كط ٸؾیٗی اظ ػبٲٗٻ اضسجبٌ زاضز ٸ

ٲطا٢جز اظ حیبر ػبٲٗ ٻ   ضؾبٮز ذُیط ؾلاٲز ٸ ایٷ٧ٻ ٸْیٟٻ ٸ

ث ط   ٞطاٸاٴ ایٵ ثر ف  ضٚٱ سأطیطثٻ  .ثبقس ثط ٖٽسٺ ایٵ ثرف ٲی

ٻ ذ سٲز زض ثر ف   ٦یٟیز ظٶ س٪ی ٲ طزٰ ق یٹٺ اضائ      ا٢شهبز ٸ

ٶٹٖی اؾز ٦ٻ زض ٲ ٹاضز ظی بزی ٶبضي بیشی     ؾلاٲز ثٻ زضٲبٶی ٸ

ضؾ س ٦ ٻ ث ب     ثٷبثطایٵ ثٻ ٶٓ ط ٲ ی   زٶجب٬ زاضز؛ اٞطاز ػبٲٗٻ ضا ثٻ

اٶشٓ بضار   ؾ ٷؼف ازضا٦ بر ٸ   ٲُطح ٦ طزٴ ان ٹ٬ ٦یٟی ز ٸ   

ضي بیز   سٹاٴ قیٹٺ اضائٻ ذسٲز ضا ثٽجٹز ثركیس ٸ ٲكشطیبٴ ٲی

  .>3= ثیٳبضاٴ ضا سأٲیٵ ٦طز

 ټ ب ٸ  ز ذ سٲبر ثیٳبضؾ شبٴ  ی  ٟیثٽجٹز ٦ ز ٸیطیٲس ،یبثیاضظ

 ٸ سأطیط٪صاض ثط ضقس ٸ یضاټجطز یٖٷٹاٴ ٲٹيٹٖ ثٻ یزضٲبٶ ٲطا٦ع

 ٞٗبلاٴ حٹظٺ زضٲبٴ ٸ یثطا یٸ ٶیع ضٸٶ١ ا٢شهبز ثبٮٷس٪ی ػبٲٗٻ

ای ثطذ ٹضزاض اؾ ز. ٞ طاټٱ آٸضزٴ     ز ٸی ػٺ ی  اظ اټٳ ع ا٢شه بز یٶ

٦ٷٷس٪بٴ  ٲطاػٗٻ یٟیازضا٦بر ٦ یزض ظٲیٷٻ ٲحشٹا یاَلاٖبر ٦بٞ

 ،ټ ب  ٦ٷش ط٬ ټعیٷ ٻ   اظ اس لاٜ ٲٷ بثٕ ٸ   یطیسٹاٶس يٳٵ ػٯٹ٪ ٲی

ټ بی   اثٗبز ٸ ٲؤٮٟ ٻ  ییزضٲبٶی ضا زض قٷبؾب ٸ یٲؤؾؿبر ثٽساقش

ٵ ی ی سٗ ،٦ٷٷس٪بٴ ؾبظٲبٴ اظ زیس٪بٺ ٲطاػٗٻ یز ض٢بثشیٲؤطط ثط ٲع

ٶ٣ بٌ اٶح طاٜ    ییع قٷبؾ ب ی  ٶ ٸ یؾ بظٲبٶ  یاططثركی ضاټجطزټب

زض ای ٵ ٲی بٴ    ،سیٶٳب یبضی یٹض ذٯ١ اضظـ ٸ ایؼبز ٶٹآٸضٲٷٓ ثٻ

ٲطا٦ع زضٲبٶی ٶٓبٲی ٦ ٻ ضؾ بٮز ذُی ط س أٲیٵ      ټب ٸ ثیٳبضؾشبٴ

ٽب ضا ثط ٶټبی ٲحشطٰ آ ذبٶٹازٺ ضٸاٶی ٦بض٦ٷبٴ ٸ ؾلاٲز ػؿٳی ٸ

زاضٶس زض ٦ٷبض زضآٲسظایی ٸ اضس٣ب ؾُح ؾ لاٲز ػبٲٗ ٻ ث ب     ٖٽسٺ

سٹاٶٷ س زض اٞ عایف    ٲ ی زضٲبٶی  اضائٻ ذسٲبر ٲُٯٹة ثٽساقشی ٸ

زٞ بٖی ٶیطٸټ بی    ٶیع اضس٣بء آٲ بز٪ی ضظٲ ی ٸ   ضٸحیٻ ٦بض٦ٷبٴ ٸ

  .ؾعایی ایٟب ٶٳبیٷسٻ ٶ٣ف ث ٲؿٯح

ټ بی   زض ٖهط حبي ط سٛیی طار ؾ طیٕ ٶیبظټ ب ٸ زضذٹاؾ ز     

اٞ عایف   ٦ بض،  ٸ  ټبی ٦ؿت سلاَٱ ٸ دیچیس٪ی ٲحیٍ ٲكشطیبٴ،

٣ی ز  قسر ض٢بثز ٸ... اظػٳٯٻ ٖٹاٲٯی ټؿشٷس ٦ٻ ٲٹ٢ٗی ز ٸ ٲٹٞ 

ٮصا سٹػ ٻ ث ٻ    ټب ضا ثب سٽسیسار ػسی ٲٹاػٻ ٶٳٹزٺ اؾز. ؾبظٲبٴ

ٲٷٓٹض ث٣بء ٸ ؾ ٹزآٸضی ثیك شطیٵ    ٶیبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطیبٴ ثٻ

ټبی سٹٮیسی ٸ ذسٲبسی  ټبی ؾبظٲبٴ اٸٮٹیز ضا زض اټساٜ ٸ ثطٶبٲٻ

سٹػٻ ثٻ اټٳیز ٞطاٸاٴ ثرف ذ سٲبر   ایٵ ٲیبٴ ثب زض .>4= زاضز

اٮٳٯٯ ی ٸ ٶی ع ق طایٍ     بز زاذٯ ی ٸ ث یٵ  آٞطیٷی زض ا٢شه زض اضظـ

ٲ سیطاٴ  ٦ بض   ٸ  ټ بی ٦ؿ ت   ثیٷی ٲحیٍ دیف ٚیط٢بث٭ دیچیسٺ ٸ

اطجبر ٲحٹضیز ٲك شطیبٴ زض   نسزټبی ذسٲبسی ټٳٹاضٺ زض ثرف

ٮی٧ٵ ثٻ ٖٯز ٲحسٸزیز ٲٷبثٗی ٦ٻ  .ثبقٷس ټبی ذٹز ٲی ؾبظٲبٴ

ایٵ ٲسیطاٴ ٲؼجٹضٶس اثش سا   ثبقس ټب ٲی ٪یط سٳبٲی ؾبظٲبٴ ٪طیجبٴ

ٶیبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطیبٴ ذٹز ضا قٷبؾبیی ٶٳبیٷس ٸ ؾ ذؽ ث ب   

ٽ ب اظ ذ سٲبر زضی بٞشی ٞبن ٯٻ ٲی بٴ      ٶ٪ی طی ازضا٦ بر آ   اٶساظٺ

٪ی طی اظ   اٶشٓبضار ٸ ازضا٦بر ٲكشطیبٴ ذٹز ضا سٗییٵ ٸ ث ب ثٽ طٺ  
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ح٭ ٲٷبؾجی ٦ ٻ ٦ٳش طیٵ ټعیٷ ٻ ٸ ثیك شطیٵ      ایٵ اَلاٖبر ضاٺ

 ز اٶشر بة ٶٳبیٷ س.  اططثركی ضا زض دط ٦طزٴ ق ٧بٜ ٲٹػ ٹز زاض  

زٶجب٬ ث طآٸضزٺ ؾ بذشٵ    ثطذی ٲح٣٣بٴ ایٵ ٞطایٷس ضا ٦ٻ زض آٴ ثٻ

ثبق یٱ ضا ٦یٟی ز    ٶیبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطیبٴ سٹؾٍ ذسٲبر ٲی

َٹض٦ٯی اټساٜ ٖٳسٺ اضظیبثی  ثٻ .>5، 4= اٶس ذسٲبر سٗطیٝ ٶٳٹزٺ

سك ریم   قسٺ، سٹاٴ ؾٷؼف ذسٲبر اضائٻ ٦یٟیز ذسٲبر ضا ٲی

ٲ سیطیز سحٹی ٭ ذ سٲبر ٸ اضائ ٻ      قسٺ،  ئٻٲك٧لار ذسٲبر اضا

٦ ٻ زض ن ٹضر    >6=ذسٲبر ثٽشط ثٻ ٲك شطیبٴ زض ٶٓ ط ٪طٞ ز    

ؾعایی ٻ سٹاٶس ٶ٣ف ث اػطای نحیح ٸ ز٢ی١ آٴ ٶشبیغ حبنٯٻ ٲی

 ټبی ذسٲبسی ایٟب ٶٳبیس. زض ٲٹ٣ٞیز ٸ دیكطٞز ؾبظٲبٴ

٦یٟی  ز ذ  سٲبر اظ ٲٗیبضټ  بی ٶ  بٲٯٳٹؼ ثؿ  یبضی ٦  ٻ    

ای ٵ   قسٺ اؾز. اٴ آؾبٴ ٶیؿز سك٧ی٭ٽب چٷسٶ٪یطی ا٦ظط آ اٶساظٺ

٦ٷبض ٶحٹٺ ٶ٫طـ ٲح٣٣بٴ ثٻ ٲٹيٹٔ اضظیبثی ٦یٟی ز   ٸیػ٪ی زض

ټ ب ٸ اٮ٫ٹټ بی ٞطاٸاٶ ی زض     ذسٲبر ٲٹػت ٪طزیسٺ اؾ ز ٲ س٬  

 ټ بی ٲرشٯ ٝ ٲ ٹضز    ػٽز ؾٷؼف ٦یٟی ز ذ سٲبر زض ح ٹظٺ   

ی٧ ی اظ   1ای ٵ ٲی بٴ اٮ٫ ٹی ؾ ط٦ٹا٬     زض اؾشٟبزٺ ٢ طاض ٪ی طز.  

٪ی طی اٶشٓ بضار ٸ ازضا٦ بر     ٶ ساظٺ سطیٵ اثعاضټ ب ث طای ا   قبذم

ٲكشطیبٴ ثٹزٺ ٸ ی٥ ضٸـ سكریهی ثطای ٲٗطٞی ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ 

ٸ  2ثبقس ٦ٻ سٹؾٍ دبضاؾٹضٲبٴ يٗٝ ٦یٟیز ذسٲبر ؾبظٲبٴ ٲی

ایٵ اٮ٫ ٹ ٦یٟی ز ذ سٲبر     زض ټٳ٧بضاٴ ٸی اضائٻ ٪طزیسٺ اؾز.

ټب# اظ ٖٳٯ٧طز ٸ زض٤  $ایسٺ آ٬ حبن٭ ٲ٣بیؿٻ اٶشٓبضار ٲكشطیبٴ

دبضاؾٹضٲبٴ ٸ  ٪طزز. اظ اضائٻ ذسٲبر زض ؾبظٲبٴ ٲحؿٹة ٲی آٶٽب

ټبی ٦یٟیز ذسٲبر ضا ثط ٲجٷبی اط ط ؾ ٹز    ټٳ٧بضاٴ ٸی ٸیػ٪ی

ایٵ اؾبؼ زٸاظزٺ ٸیػ٪ی ق بٲ٭   زټٷس ثط ضاټجطز ثبظاض سٹيیح ٲی

زؾشطؾ ی   ذسٲبر ٞ طٸـ،  ٶ٫ٽساضی ٸ سٗٳیط، يٳبٶز، سحٹی٭،

 دكشیجبٶی ٞٷی، سجٯیٛبر اػٷبؼ ٶٳٹٶٻ، ؾبظی، ثٻ ذسٲبر ؾٟبضقی

ؾٽٹٮز اٲط ؾٟبضـ ٸ  ضؾیس٪ی ثٻ ق٧بیبر، ٲٹ٢ٗیز ػٛطاٞیبیی،

اٶ س ٦ ٻ    دطزاذز ټعیٷٻ ٸ اضسجبَبر زٺ قبذم ضا ٲٗطٞ ی ٦ طزٺ  

 قبیؿ ش٫ی،  دبؾ ر٫ٹیی،  ٪طزٶ س: دبی بیی،   قبٲ٭ ایٵ ٲٹاضز ٲ ی 

اٖشٳ بز ث ٹزٴ    ٢بث ٭  اضسجبَ بر،  حؿٵ ضٞشبض ٦بض٦ٷ بٴ،  زؾشطؾی،
                                                 
1. Service Quality (SERVQUAL) 

2. Parasuraman 

ٞٽ  ٱ ٸ زض٤  ثطاث ط ضیؿ  ٥،  اٲٷی  ز ی ب دك  شیجبٶی زض  ؾ بظٲبٴ، 

زض ازاٲٻ ایٵ  .>7= ٶیبظټبی ٲكشطیبٴ ٸ اثٗبز ٞیعی٧ی یب ٲٯٳٹؾبر

ٸ ټٳ٧بضاٴ ٸی زض سح٣ی٣ بر زی٫ طی ای ٵ     ٲُبٮٗبر دبضاؾٹٲبٴ

ٗ س ضاټج طزی   ثٔ 5سحٯی٭ ٖبٲٯی ثٻ  ٸ  ټب ضا دؽ اظ سؼعیٻ قبذم

# ٸ ٵی$سً ٳ  یثرك   ٷ بٴ یاَٳ ،ییدبؾ ر٫ٹ  ،ییبی  دب ٲٯٳٹؾبر،

َ ٹض٦ٯی   اٮ٫ٹی ؾط٦ٹا٬ ثٻ. >8=س٣ٯی٭ زازٶس  یٸ زؾشطؾ یټٳسٮ

ازضا٦بر ٸ اٶشٓ بضار ٲك شطیبٴ اظ   ، ق٧بٜ ٦ٯیسی ضا زض اضسجبٌ 5

ټبی ٲطسجٍ ثب اضائٻ ذسٲز ث ٻ ٲك شطی    ٦یٟیز ذسٲبر ٸ ٞٗبٮیز

 ٦ٷس: ٲُطح ٲی

سٟبٸر ثیٵ ازضا٦ بر ٲ سیطیز اظآٶچ ٻ ٲك شطیبٴ      #1ق٧بٜ 

سٟ بٸر ث یٵ    #2ق٧بٜ ؛ اٶشٓبض زاضٶس ٸ اٶشٓبضار ٸا٢ٗی ٲكشطیبٴ

$اؾ شبٶساضزټبی   ازضا٦بر ٲسیطیز ٸ ٲكرهبر ٦یٟی ز ذ سٲبر  

سٟ بٸر ث یٵ ٲكره بر ٦یٟی ز      #3ق ٧بٜ  ؛ ٦یٟیز ذ سٲبر# 

َٹض ٲساٸٰ ضٖبیز  آیب اؾشبٶساضزټب ثٻ ذسٲز ٸ اضائٻ ذسٲز ٸا٢ٗی،

سٟبٸر ثیٵ اضائٻ ذسٲز ٸ آٶچ ٻ زض ذ بضع اظ    #4ق٧بٜ  ؟اٶس قسٺ

ن ٹضر ٲ ساٸٰ ٖٳ ٭     ر ث ٻ آیب ثٻ سٗٽسا ؾبظٲبٴ ٲٹضزٶٓط اؾز،

سٟ بٸر ث یٵ آٶچ ٻ ٲك شطیبٴ اظ ٦یٟی ز       #5ق٧بٜ  قسٺ اؾز؟

ای ٵ   .٦ٷٷ س  ذسٲبر اٶشٓبض زاضٶس ٸ آٶچٻ ضا ٦ٻ ٖٳلاً زضیبٞز ٲ ی 

ق٧بٜ ٲطثٹٌ ثٻ ازضا٤ ٲكشطی اظ ٦یٟیز ذسٲبسی ٦ٻ زضیبٞ ز  

ای ٵ   ثبقس ٦ٻ زض ٲ س٬ ؾ ط٦ٹا٬ ثیك شطیٵ سأ٦ی س ث ط      ٶٳٹزٺ ٲی

 .  >7= ثبقس ق٧بٜ ٲی

سٹػٻ ثٻ اٶسیك ٻ ٲك شطی ٲ ساضی ٸ ػٯ ت      ؾط٦ٹا٬ ثبٲس٬ 

ٸٞبزاضی ٲكشطی ثٻ اثعاضی ػٽز اٞ عایف اططثرك ی ٸ ٦ بضایی    

٦ٷبض ٖٹاٲٯی چ ٹٴ   ایٵ ٲكرهٻ زض قسٺ اؾز. ټب سجسی٭ ؾبظٲبٴ

٦بض٪یطی  ؾٽٹٮز یبز٪یطی ٸ ثٻ دصیطی ثؿیبض ثبلای ٲس٬، اٶُٗبٜ

ث ب  زضٲ بٴ   آٴ ٸ... ٲٹػت ٪طزیسٺ اؾز ٦ٻ زض حٹظٺ ثٽساق ز ٸ 

ذهٹل اضظی بثی   اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ ؾط٦ٹا٬ ٲُبٮٗبر ٞطاٸاٶی زض

 .٦یٟیز ذسٲبر نٹضر دصیطز

ث ب سٹػ ٻ ث ٻ اټٳی ز ٞ طاٸاٴ ٦یٟی ز ذ سٲبر زضٲ  بٶی زض        

 یٵ دػٸټف ثٻ ثطضؾ  یا زضټب ٸ ٲطا٦ع زضٲبٶی ٶٓبٲی  ثیٳبضؾشبٴ

ټبی ٶٓبٲی ق ٽط   ی٧ی اظ ثیٳبضؾشبٴ قسٺ زض ز ذسٲبر اضائٻی٦ٟی

 ـ   .ایٱ سٽطاٴ دطزاذشٻ ټ بی ٲش ساٸ٬    ٮی٧ٵ ث ٻ ٖٯ ز ٶ بسٹاٶی ضٸ
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٪ی طی   اٶساظٺ ؾبظی ٸ ٲٟٽٹٰ ؾبظی ٖسٰ ٢ُٗیز ٸ آٲبضی زض ٲس٬

ازضا٦ ی اٶؿ بٴ    ټب ٲُبث١ ثب ٲشٛیطټ بی ظث بٶی ٸ   قبذم اثٗبز ٸ

ټ بی ٶٓ بٲی اظ ضٸی٧ طز     ثطای ٶرؿشیٵ ثبض زض ؾُح ثیٳبضؾ شبٴ 

 س.ی٪طززټی ٞبظی اؾشٟبزٺ  ٸظٴ

رٍشثررسی

ز ی  ٶٓ ط ٲبټ  اظ ٸ یټسٜ ٦ بضثطز  ٓطٶ سح٣ی١ حبيط ٦ٻ اظ

ٕ   ث ٻ  .ثبق س  ٲ ی  یك  یٳبید یٟیسٹن ټ ب اظ   زازٺ یآٸض ٲٷٓ ٹض ػٳ 

ثطاؾ بؼ  طار یی  سٛ یدطؾكٷبٲٻ اؾشبٶساضز ؾط٦ٹا٬ ثب اٖٳب٬ ثطذ

 ٸ ثیٳبضؾشبٴ ټسٜ $ثٽساقز ٸ زضٲبٴ# ټبی حٹظٺ سح٣ی١ ٸیػ٪ی

اؾ بؼ   دطؾك ٷبٲٻ ؾ ط٦ٹا٬ ث ط    ی ی ضٸا سٺ اؾ ز. یاؾشٟبزٺ ٪طز

ث ب اؾ شٟبزٺ اظ    ییبی  ١ ٸ دبی  اظ ذجط٪بٴ حٹظٺ سح٣ٶٟط  5بر یٶٓط

 یث  طا 89/0ازضا٦  بر ٸ  یث  طا ٦84/0طٸٶج  بخ $ یت آٮٟ  بیي  ط

ػبٲٗٻ آٲ بضی سح٣ی ١ ق بٲ٭     .س ٢طاض ٪طٞزیأیٲٹضز س اٶشٓبضار#

زض ټ بی ٪ٹٶ ب٪ٹٴ ثیٳبضؾ شبٴ ټ سٜ      ثیٳبضاٴ ثؿشطی زض ثرف

 181ثٹزٶس ٦ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ ػسٸ٬ ٲٹض٪بٴ 1394ذطزاز ٲبٺ ؾب٬ 

 ٵ ٸظٴ ٸی ی ٲٷٓٹض سٗ ثٻ .اٶس قسٺ ٖٷٹاٴ حؼٱ ٶٳٹٶٻ اٶشربة ٶٟط ثٻ

س٪بٺ ذجط٪ بٴ  ی  ز ذ سٲبر اظ ز یٟیټبی ٦ قبذم اټٳیز اثٗبز ٸ

بض یټب زض اذش ز قبذمیاؾبؼ اټٳ قسٺ ٣ٍٞ ثط دطؾكٷبٲٻ سسٸیٵ

  .ٶٓطاٴ حٹظٺ سح٣ی١ ٢طاض ٪طٞز نبحت ٶٟط اظ ذجط٪بٴ ٸ 6 سٗساز

 ثبقٷس: ٲی٪بٶٻ سح٣ی١ ثٻ قطح شی٭  5اثٗبز 

ٷبر، ْ بټط  ی٧ی، سعئیعیٍ ٞیٵ ٖبٲ٭ ثٻ قطایا ٲٯٳٹؾبر: -1

ٸ آضاؾش٫ی ٲح٭ اضائٻ ذسٲز، ْبټط ٸ آضاؾش٫ی ٦بض٦ٷبٴ، ٲسضٴ 

ٰ یبی  دب$ ز اٖشج بض ی  ٢بثٯ -2؛ عار اقبضٺ زاضزیثٹزٴ سؼٽ  ی#: اٶؼ ب

 ث ٻ  ذبٮه بٶٻ  ٖلا٢ ٻ  زازٴ ٶكبٴ قسٺ، زازٺ ظٲبٴ ٸٖسٺ زض ٦بضټب

 ٸ ٷ بٴ یاَٳ ٸ ٢بث ٭  حین ح  َٹض ثٻ ذسٲبر اٶؼبٰ ٲك٧لار، ح٭

 ٦بض طٸییٶ ی: اًٖبییدبؾر٫ٹ -3؛ ذُب ثسٸٴ بریٖٳٯ ثط انطاض

 ٦ٳ ٥  ث ٻ  ٭ی  ٲب ك ٻ یټٳ ٦بض طٸیی٦ٷٷس، ٶ اضائٻ ٞٹضی ذسٲبر

 ث ٻ  ٶشٹاٶٷ س  ٦ ٻ  ٲكٛٹ٬ ٶجبقٷس ٢سض آٴ ٦بض طٸییٶ ثبقٷس ٸ ٦طزٴ

س٪ی ث  ٻ یی ضؾ  یع سٹاٶ ب ی  ٶ ٷ  س ٸی٪ٹ  دبؾ د  بٴیٲك شط  بظټ بی یٶ

ای ٦ٻ ذسٲبر ث بٸض   ز اٖشٳبز#: اٶساظٺی٢بثٯ$ ٵیسًٳ -4؛ بریق٧ب

ټبی  قٹز. قٽطر ٸ اٖشجبض ؾبظٲبٴ، اَلاٖبر، زاٶف ٸ ٲٽبضر ٲی

٦بض٦ٷبٴ ػٽز اٶؼبٰ ذسٲز ثٻ ق٧٭ اططثرف، ٲُٯ ٕ ؾ بذشٵ   

 ټٳ سٮی ٸ  -5؛ ٲكشطیبٴ زضث بضٺ ذ سٲز، ٖ سٰ احؿ بؼ ذُ ط     

بظټ  ب ٸ یٗ  س ٲؿ شٯعٰ س  لاـ زض ػٽ ز زض٤ ٶ  ٵ ثٔی  زؾشطؾ ی: ا 

بٴ، سٹػٻ ٞطزی ٶك بٴ زازٴ ث ٻ آٶ بٴ،    یػٺ ٲكشطیٸټبی  ذٹاؾشٻ

ثبق س. اثٗ بز ٲ ص٦ٹض زض     ؾبز٪ی زؾشطؾی ٸ ثط٢طاضی سٳبؼ ٲ ی 

زټ  ی  ای ؾ  بظٲبٴ ٪عیٷ  ٻ ٧5  طر یٝ ٮی  ؾ  ؤا٬ اظ َ 20 ٢بٮ  ت

١ ٲحبؾجٻ ٶٳ طار اٶشٓ بضار ٸ   یسٶس ٦ٻ زض ٲطحٯٻ ؾٹٰ سح٣ی٪طز

ٸ  یظث بٶ  یطټ ب یٲشٛ ،ټ ب  ز اثٗ بز ٸ ق بذم  یع اټٳیازضا٦بر ٸ ٶ

 یثٻ اٖساز ٲشٷبْط ٞبظ 1٪بٶٻ دطؾكٷبٲٻ ثطاثط ػسٸ٬ 5بی ټ َیٝ

 اؾز  سٺی٭ ٪طزیسجس

 یټ ب اظ سئ ٹض   ٸسحٯی ٭ زازٺ  ٲٷٓ ٹض سؼعی ٻ   ١ ثٻیٵ سح٣یزض ا

ٵ ٲ ٹظٸٴ  یبٶ٫ی  ف اٶش٫ طا٬ ٲ یٸ ضٸـ ٶٳ ب  یټبی ٞبظ ٲؼٳٹٖٻ

سٹؾٍ  1965زض ؾب٬  یټبی ٞبظ ٲؼٳٹٖٻ یس. سئٹضیاؾشٟبزٺ ٪طز

ټ بی   ٲؼٳٹٖ ٻ »ای سح ز ٖٷ ٹاٴ    ظازٺ زض ٲ٣بٮٻ یدطٸٞؿٹض ٮُٟ

اٶش٫  طا٬ ف یضٸـ ٶٳ  ب .>10سٺ اؾ  ز =ی  ٪طز یٲٗطٞ   «یٞ  بظ

اضائ ٻ   یف اٖساز ٞبظیٶٳب یٻ ثطایٵ ٲٹظٸٴ سٹؾٍ چٵ ٸؾیبٶ٫یٲ

٦ ٻ   y=(a,b,c) یٲظٯظ   یٵ ضٸـ ٖسز ٞ بظ یسٺ اؾز. زض ای٪طز

٭ ی  ن ٹضر ش  ای اؾز ث ٻ  شٸظٶ٣ٻ ی٥ حبٮز ذبل اظ ٖسز ٞبظی

  >9= :قٹز ف زازٺ ٲییٶٳب

 
(a+4b+c) ; P(y) 

٭ اٖ ساز  یٵ ضٸـ $سج س ی  اظ ا یټبی ٞبظ زض ٲؼٳٹٖٻ ؾیؿشٱ

٪ طزز   ٲ ی  بزی   یؾبظ یط ٞبظیٖٷٹاٴ ٚ ثٻ# یثٻ اٖساز ٢ُٗ یٞبظ

ي   طة زٸ ٖ   سز ٞ   بظی  ث   طای ٶٳ   بیف حبن   ٭. >12، 11=

y1=(a1,b1,c1) ٸ  $y2=(a2,b2,c2  زض ٢بٮ  ت ی  ٥ ٖ  سز

 ٲ ٹظٸٴ  ٵیبٶ٫ی  ٲ اٶش٫ طا٬  فیثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ ٶٳ ب  ٢ُٗی ٸ

 :>9= ٱ زاقزیذٹاټ

P(y1 y2)=
 

 
 a1+4b1+c1) 

 

 
(a2+4b2+c2) 

ادراکات ،اًتظارات ٍ  یاتیارس یهَرداعتفادُ تزا یستاً یزّایهتغ -1جذٍل 
 [3ارّا]یت هعیاّو

 هتٌاظز یعذد فاس یز ستاًیهتغ
 #0ٸ1ٸ2$ کن یلیخ

 #1ٸ2ٸ3$ کن

 #2ٸ3ٸ4$ هتَعط

 #3ٸ4ٸ5$ ادیس

 #4ٸ5ٸ5$ ادیس یلیخ
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ّبیبفتِ

اضائ ٻ   2قٷبؾی دبؾ ر٫ٹیبٴ زض ػ سٸ٬    ػٳٗیز ٲكرهبر 

٦ٯی ٻ   ٸ اٶشٓ بضار ٵ ق ٧بٜ ازضا٦ بر   ییسٗ ٶشبیغ ٸ ٪طزیسٺ اؾز

 ٸ  غ حبن٭ اظ سؼعیٻیٶشب اضائٻ ٪طزیسٺ اؾز. 3ٳبضاٴ زض ػسٸ٬ یث

٦ ٻ ث یٵ ازضا٦ بر ٸ اٶشٓ بضار      زازػ سٸ٬ ٶك بٴ   ای ٵ  سحٯی ٭  

ذ  سٲبر زضٲ  بٶی زض ثیٳبضؾ  شبٴ ټ  سٜ اظ ٦یٟی  ز  دبؾ  ر٫ٹیبٴ

ٲك بټسٺ   #-19/0ٸ ٶبضيبیشی ث ب ٲی بٶ٫یٵ ٶٳ طٺ $    ق٧بٜ ٲٷٟی

 یزاضا# -26/0$ ٗس دبؾر٫ٹیی ث ب ٶٳ طٺ  بٴ ثٔی٪طزیس ٦ٻ زض ایٵ ٲ

# -1/0ٗس ټٳسٮی ٸ زؾشطؾی ثب ٶٳطٺ $ثٔ ٸ یٵ ق٧بٜ ٸا٢ٗیكشطیث

 ٳ   بضاٴ ٸیس٪بٺ ثی   عاٴ ق   ٧بٜ اظ زی   ٵ ٲی٦ٳش   ط یزاضا

 ١یټبی ٲرشٯٝ سح٣ ق٧بٜ قبذم یثطضؾ .زثٹ٦ٷٷس٪بٴ  ٲطاػٗٻ

ټبی ٖلائٱ ضاټٷٳبیی  اؾشظٷبی قبذم ٦ٻ ثٻ ثٹزاظ آٴ  یع حب٦یٶ

اضائ ٻ ٲك بٸضٺ د ؽ اظ س طذیم ٸ اٲ٧بٶ بر      ، ٢بث٭ زیس ٸ ػصاة

ٸ  یق ٧بٜ ٲٷٟ    ټ ب  زض ٲ بث٣ی ق بذم   ٲٷبؾت ثطای ټٳطاټبٴ

ٵ یاؾز ٦ٻ زض ا سٺیبٴ ٲكبټسٺ ٪طزیبٴ دبؾر٫ٹیزض ٲ یشیٶبضيب

 یزاضا# -34/0ٲٷبؾت ثب ٶٳطٺ $ یاٶشٓبض ٸ اسب٠ ثؿشط بٴ ؾبٮٵیٲ

 ٵ ق٧بٜ ٲٷٟی ثٹزٺ اؾز.یكشطیث

 اىیپاعخگَ یؽٌاع تیجوع یّا یضگیٍ -2 جذٍل

 درصذ یفزاٍاً زیهتغ
 ٲطز تیجٌغ

 ظٴ
86 
95 

51/47 
49/52 

 ٲشأټ٭ ت تأّلیٍضع
 ٲؼطز

112 
69 

88/61 
12/38 

 ذٯٱیط زیذٯٱ ٸ ظیز لاتیتحص
 زیذٯٱ ٞٹ٠
 ؿبٶؽیٮ

 ٸ ز٦شطا ٮیؿبٶؽ ٞٹ٠

41 
32 
84 
24 

65/22 
68/17 
41/46 
26/13 

 ٦30ٳشط اظ  عي
 ؾب٬ 45سب 30
 ؾب60٬سب46
 ؾب60٬ف اظ یث

26 
72 
46 
37 

36/14 
78/39 
4/25 
46/20 

    

 ّا ؽکاف ادراکات ٍ ،ًوزات اًتظارات -3جذٍل 

 ټب ٸ قبذم اثٗبز یاٶشٓبضار ٞبظ یازضا٦بر ٞبظ یق٧بٜ ٞبظ ق٧بٜ

 ٲٯٳٹؾبر $33/45.4/45.3/2# $16/26.4/26.3/2# #-2/ 07,-19/0, $71/1 -19/0

 ٲٷبؾت ٸ ػصاة ی٧یعیٍ ٞیٲح $39/66.4/67.3/2# $27/42.4/42.3/2# #-1/ 97,-24/0 ,$6/1 -22/0

 ع ٸٲٷٓٱ.یٷبٴ سٳ٦بض٦بٴ ٸ ٧دعق $32/35.4/35.3/2# $1/22.4/22.3/2# #-2/ 1,-13/0, $75/1 -14/0

 سٸ ػصاةی٢بث٭ ز ییٖلائٱ ضاټٷٳب $24/27.4/27.3/2# $29/39.4/39.3/2# #-1/ 12/85,0, $02/2 11/0

 ٲٷبؾت یؾبٮٵ اٶشٓبض ٸ اسب٠ ثؿشط $31/42.4/42.3/2# $98/08.3/08.3/2# #-2/ 23,-34/0, $56/1 -34/0

 كطٞشٻ دعق٧ی یعار ٲٷبؾت ٸدیسؼٽ $4/55.4/55.3/2# $16/21.4/21.3/2# #-2/ 19,-34/0, $61/1 -32/0
 دبیبیی $29/44.4/44.3/2# $12/17.4/17.3/2# #-2/ 12,-27/0, $68/1 -25/0

 ای  بزض حطٞٻ٦بٴ ٸ ٧دعق $42/6.4/6.3/2# $31/35.4/35.3/2# #-2/ 07,-25/0, $71/1 -23/0

 ټب ٸ ذسٲبر  ٵ ټعیٷٻیسٗبز٬ ث $14/34.4/34.3/2# $98/03.3/03.3/2# #-2/ 11,-31/0 $64/1 -28/0

 ٳبضاٴیثٻ ث ٥ٳ٦ػٽز  ٧یبزض دعق٦٭ یسٳب $32/37.4/37.3/2# $08/13.4/13.3/2# #-19/2, -24/0 .$71/1 -24/0

 ییدبؾر٫ٹ $25/32.4/32.3/2# $04/05.4/05.3/2# #-2/ 2,-27/0, $72/1 -26/0

 ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر $26/27.4/27.3/2# $97/98.3/98.2/1# #-2/ 28,-29/0, $7/1 -29/0

 یثطذٹضز ٲٷبؾت ٦بزض دعق٧ $29/4.4/4.3/2# $08/1.4/1.3/2# #-2/ 19,-3/0, $68/1 -28/0

 ٳبضاٴیدبؾد ٲٷبؾت ثٻ ث $21/29.4/29.3/2# $06/08.4/08.3/2# #-2/ 13,-21/0, $77/1 -2/0

 ٵ یسًٳ $37/42.4/42.3/2# $24/27.4/27.3/2# #-2/ 1,-15/0, $82/1 -15/0

  یٍ دعق٧یح قطایسكط $61/71.4/71.3/2# $4/45.4/45.3/2# #-2/ 16,-26/0, $69/1 -25/0

 ضٸظی اضائٻ ذسٲبر قجبٶٻ $4/45.4/45.3/2# $1/11.4/11.3/2# #-2/ 29,-34/0, $65/1 -33/0

 میاضائٻ ٲكبٸضٺ دؽ اظ سطذ $1/1.4/1.3/2# $21/24.4/24.3/2# #-1/ 14/86,0, $11/2 13/0

 زؾشطؾی ٸ یټٳسٮ $27/3.4/3.3/2# $17/2.4/2.3/2# #-2/ 07,-1/0, $87/1 -1/0

 ٳبضاٴیټبی ث سٹػٻ ثٻ ایسٺ $32/4.4/4.3/2# $05/08.4/08.3/2# #-2/ 24,-32/0, $65/1 -31/0

 ٳبضاٴیبٞز ثبظذٹضز اظ ثیزض $27/27.4/27.3/2# $23/26.4/26.3/2# #-2/ 01,-01/0, $96/1 -01/0

 سٹػٻ ثٻ ٶیبظټبی ذبل  $16/24.4/24.3/2# $97/0.3/0.3/2# #-2/ 16,-24/0, $73/1 -23/0

 ټٳطاټبٴ  یبٶبر ٲٷبؾت ثطا٧اٲ $22/24.4/24.3/2# $34/37.4/37.3/2# #-1/ 85,-13/0, $1/2 13/0
 بٴ ٧آؾبٴ ثٻ دعق یزؾشطؾ $39/39.4/39.3/2# $19/21.4/21.3/2# #-2/ 18,-18/0, $8/1 -18/0
 زټی ٲٷبؾت ؿشٱ ٶٹثزیؾ $29/27.4/27.3/2# $24/27.4/27.3/2# #-2/ 02, 0/0, $97/1 -01/0

 ٲیبٶ٫یٵ $3/39.4/39.3/2# $15/19.4/19.3/2# #-2/ 11,-2/0, $76/1 -19/0
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سح٣ی١ ثطاؾبؼ ٶٓ طار  ټبی  اټٳیز اثٗبز ٸ قبذميطیت 

غ یٶش ب  اضائ ٻ ٪طزی سٺ اؾ ز.    4ذجط٪بٴ حٹظٺ سح٣ی١ زض ػ سٸ٬  

س ی  ٦ ٻ اظ ز  زازػ سٸ٬ ٶك بٴ   ای ٵ  سحٯی ٭   ٸ  حبن٭ اظ سؼعیٻ

ٵ یك شط یث یزاضا" 78/21ٗ س دبی بیی ث ب    ١ ثٔیذجط٪بٴ حٹظٺ سح٣

ٵ یاظ ٦ٳش ط " 1/18ٗس ټٳسٮی ٸ زؾشطؾی ث ب  ثٔ ز ٸیت اټٳیيط

ټ بی   ز ق بذم ی  ؿ ٻ اټٳ یٲ٣ب ز ثطذ ٹضزاض اؾ ز.  یاټٳزضػٻ 

اظ آٴ اؾ ز ٦ ٻ دعق ٧بٴ ٸ ٦ بزض زضٲ بٶی       یع ح ب٦ ی  ٲرشٯٝ ٶ

قبذم ؾطٖز  ثیكشطیٵ ٸ# 00/6$ نلاح ثب ٶٳطٺ ای ٸ شی حطٞٻ

 یبثیز زض اضظی٦ٳشطیٵ زضػٻ اټٳ اظ# 32/3ثب ٶٳطٺ $ اضائٻ ذسٲبر

 ٶس.ثٹز ز ذسٲبر ثیٳبضؾشبٴ ټسٜ ثطذٹضزاضیٟی٦

ق٧بٜ ٲٹظٸٴ ذ سٲبر   ٸ یؿٻ ق٧بٜ ٸا٢ٗیٲ٣ب غ ٲطحٯٻیٶشب

ق ٧بٜ   یغ حبن٭ اظ ثطضؾ  یٶشب سٺ اؾز.یاضائٻ ٪طز 5زض ػسٸ٬ 

ٲی بٴ   ٦ٻ زض ثٹزاظ آٴ  ی١ حب٦یټبی سح٣ ٲٹظٸٴ اثٗبز ٸ قبذم

ٵ یكشطیث یزاضا# -03/1$ ٗس دبیبیی ثب ٶٳطٺز ذسٲبر ثٔیٟیاثٗبز ٦

 یزاضا# -34/0ٗس ټٳسٮی ٸ زؾشطؾی ثب ٶٳ طٺ $ ثٔ ق٧بٜ ٲٹظٸٴ ٸ

ق ٧بٜ ٲ ٹظٸٴ    یثطضؾ   .ث ٹز عاٴ ق ٧بٜ ٲ ٹظٸٴ   ی  ٵ ٲی٦ٳشط

اؾ شظٷبی   ٦ٻ ثٻ ثٹزاظ آٴ  یع حب٦یٶ ١یټبی ٲرشٯٝ سح٣ قبذم

اضائ ٻ ٲك بٸضٺ   ، ټبی ٖلائٱ ضاټٷٳبیی ٢بث٭ زیس ٸ ػ صاة  قبذم

زض ٲ بث٣ی   دؽ اظ سطذیم ٸ اٲ٧بٶبر ٲٷبؾ ت ث طای ټٳطاټ بٴ   

 بٴیبٴ دبؾ  ر٫ٹی  زض ٲ یشیٸ ٶبضي  ب یټ  ب ق  ٧بٜ ٲٷٟ   ق  بذم

بٴ سؼٽی عار ٲٷبؾ ت ٸ   ی  ٵ ٲی  اؾز ٦ ٻ زض ا  سٺیٲكبټسٺ ٪طز

ٵ ق٧بٜ ٲٹظٸٴ یكشطیث یزاضا# -41/1ثب ٶٳطٺ $ دیكطٞشٻ دعق٧ی

طار نٹضر ٪طٞشٻ ییبٴ سٛیٵ ٲیز زض ایٶ٧شٻ حبئع اټٳ ثٹزٺ اؾز.

ټ ب د ؽ اظ    ق بذم  اثٗ بز ٸ  یٲیعاٴ ق٧بٜ ثطذ ثٷسی ٸ زض ضسجٻ

ٲظب٬ قبذم ثطذٹضز َٹض  ثٻ ثبقس. ٲی آٶٽبز یت اټٳیاٖٳب٬ يطا

ز اظٶٓ ط  یت اټٳیٲٷبؾت ٦بزض دعق٧ی ٦ٻ سب ٢ج٭ اظ اٖٳب٬ يطا

ضسج ٻ قك ٱ ث ٹز د ؽ اظ اٖٳ ب٬       یثیكشطیٵ ٲٷٟی ق ٧بٜ زاضا 

 .بٞزیت ٲص٦ٹض ثٻ ضسجٻ ؾٹٰ اضس٣ب یيطا

 ت اتعاد ٍؽاخص ّایٍسى ٍاّو -4جذٍل   ؽکاف هَسٍى ٍ یج ؽکاف ٍاقعیغِ ًتایهقا -5جذٍل 

 ضسجٻ
ق٧بٜ 
 ٲٹظٸٴ

  ټب اثٗبز قبذم ق٧بٜ ضسجٻ
زضنس 

 زیاټٳ

ٸظٴ 
 ی٢ُٗ

 ټب قبذم اثٗبز ٸ یٸظٴ ٞبظ

 ٲٯٳٹؾبر #57/9.4/92.3/2$ 85/3 51/20  ٲٯٳٹؾبر -19/0 $3# -73/0 $3#

 ٲٷبؾت ٸ ػصاة ی٧یعیٍ ٞیٲح #68/91.4/75.3/2$ 84/3 18/5  ٲٷبؾت ٸ ػصاة ی٧یعیٍ ٞیٲح -22/0  -84/0 

 ع ٸٲٷٓٱیٷبٴ سٳ٦بض٦بٴ ٸ ٧دعق #37/67.4/72.3/2$ 63/3 9/4  ع ٸٲٷٓٱیٷبٴ سٳ٦بض٦بٴ ٸ ٧دعق -14/0  -51/0 

 سٸ ػصاةی٢بث٭ ز ییٖلائٱ ضاټٷٳب #35/54.4/65.3/2$ 53/3 76/4  سٸ ػصاةی٢بث٭ ز ییٖلائٱ ضاټٷٳب 11/0  39/0 

 ٲٷبؾت یؾبٮٵ اٶشٓبض ٸ اسب٠ ثؿشط #7/83.4/92.3/2$ 83/3 17/5  ٲٷبؾت یؾبٮٵ اٶشٓبض ٸ اسب٠ ثؿشط -34/0 $1# -3/1 $2#

 كطٞشٻ دعق٧ی یعار ٲٷبؾت ٸدیسؼٽ #77/53.4/56.4/3$ 41/4 94/5  كطٞشٻ دعق٧ی یعار ٲٷبؾت ٸدیسؼٽ -32/0 $3# -41/1 $1#

 دبیبیی #73/12.4/26.4/3$ 08/4 78/21  دبیبیی -25/0 $2# -03/1 $1#

 ای  بزض حطٞٻ٦بٴ ٸ ٧دعق #76/55.4/72.4/3$ 45/4 00/6  ای  بزض حطٞٻ٦بٴ ٸ ٧دعق -23/0 $10# -02/1 $6#

 ټب ٸ ذسٲبر  ٵ ټعیٷٻیسٗبز٬ ث #73/89.4/98.3/2$ 88/3 23/5  ټب ٸ ذسٲبر  ٵ ټعیٷٻیسٗبز٬ ث -28/0 $6# -09/1 $5#

 ٳبضاٴیثٻ ث ٥ٳ٦ ثطای ٧یبزض دعق٦٭ یسٳب #71/93.4/08.3/3$ 92/3 29/5  ٳبضاٴیثٻ ث ٥ٳ٦ ثطای ٧یبزض دعق٦٭ یسٳب -24/0 $9# -94/0 $8#

 ییدبؾر٫ٹ #55/97.4/13.3/3$ 93/3 95/20  ییدبؾر٫ٹ -26/0 $1# -02/1 $2#

 ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر #33/21.4/37.3/2$ 26/3 4/4  ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر -29/0 $5# -94/0 $8#

 یثطذٹضز ٲٷبؾت ٦بزض دعق٧ #66/36.4/52.4/3$ 27/4 76/5  یثطذٹضز ٲٷبؾت ٦بزض دعق٧ -28/0 $6# -19/1 $3#

 ٳبضاٴیدبؾد ٲٷبؾت ثٻ ث #65/34.4/51.4/3$ 25/4 73/5  ٳبضاٴیدبؾد ٲٷبؾت ثٻ ث -2/0  -85/0 $10#

 ٵ یسًٳ #37/31.4/49.3/2$ 35/3 66/18  ٵ یسًٳ -15/0 $4# -5/0 $4#

  یٍ دعق٧یح قطایسكط #31/17.4/35.3/2$ 22/3 34/4   یٍ دعق٧یح قطایسكط -25/0 $8# -8/0 

 ضٸظی اضائٻ ذسٲبر قجبٶٻ #42/39.4/65.3/2$ 44/3 64/4  ضٸظی اضائٻ ذسٲبر قجبٶٻ -33/0 $2# -13/1 $4#

 میاضائٻ ٲكبٸضٺ دؽ اظ سطذ #39/36.4/48.3/2$ 85/3 19/5  میاضائٻ ٲكبٸضٺ دؽ اظ سطذ 13/0  5/0 

 زؾشطؾی ٸ یټٳسٮ #37/36.4/54.3/2$ 39/3 1/18  زؾشطؾی ٸ یټٳسٮ -1/0 $5# -34/0 $5#

 ٳبضاٴیټبی ث سٹػٻ ثٻ ایسٺ #29/28.4/36.3/2$ 29/3 44/4  ٳبضاٴیټبی ث سٹػٻ ثٻ ایسٺ -31/0 $4# -01/1 $7#

 ٳبضاٴیبٞز ثبظذٹضز اظ ثیزض #44/41.4/66.3/2$ 46/3 68/4  ٳبضاٴیبٞز ثبظذٹضز اظ ثیزض -01/0  -03/0 

 سٹػٻ ثٻ ٶیبظټبی ذبل  #41/36.4/63.3/2$ 41/3 61/4  سٹػٻ ثٻ ٶیبظټبی ذبل  -23/0 $10# -78/0 

 ټٳطاټبٴ  یبٶبر ٲٷبؾت ثطا٧اٲ #37/23.4/42.3/2$ 28/3 43/4  ټٳطاټبٴ  یٲٷبؾت ثطا بٶبر٧اٲ 13/0  43/0 
 بٴ ٧آؾبٴ ثٻ دعق یزؾشطؾ #44/37.4/63.3/2$ 42/3 61/4  بٴ ٧آؾبٴ ثٻ دعق یزؾشطؾ -18/0  -61/0 
 زټی ٲٷبؾت ؿشٱ ٶٹثزیؾ #27/51.4/57.3/2$ 48/3 7/4  زټی ٲٷبؾت ؿشٱ ٶٹثزیؾ -01/0  -03/0 
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گیریًتیجِثحثٍ

 ټ ب ٸ  ز ذسٲبر ثیٳبضؾ شبٴ یٟیبض ٲٽٱ ٦یثب سٹػٻ ثٻ ٶ٣ف ثؿ

ٶی ع اضس٣ بء    حی ٻ ٦بض٦ٷ بٴ ٸ  ٶٓبٲی زض اٞعایف ضٸ یٲطا٦ع زضٲبٶ

زٞبٖی ٶیطٸټ بی ٲؿ ٯح ٸ ٶی ع ایؼ بز ؾ لاٲز       آٲبز٪ی ضظٲی ٸ

ز ذ  سٲبر ی٧  ی اظ ی  ٟی٦ ی١ ث  ٻ ثطضؾ  ی  ٵ سح٣ی  ػبٲٗ  ٻ زض ا

ټ بی   ټبی ٶٓبٲی قٽط سٽطاٴ ث ب اؾ شٟبزٺ اظ س٧ٷی ٥    ثیٳبضؾشبٴ

ث ب  ، ای ٱ  ٵ ٲ ٹظٸٴ دطزاذش ٻ  یبٶ٫یف اٶش٫طا٬ ٲیضٸـ ٶٳب ٸ یٞبظ

 یز ذ  سٲبر زضٲ  بٶی  ٟی٦ یبثی  اضظٷ  ٻ یٷ٧  ٻ زض ظٲیسٹػ  ٻ ث  ٻ ا

ذ بضع ٦ك ٹض    ٲطا٦ع زضٲبٶی ٶٓ بٲی زض زاذ ٭ ٸ   ټب ٸ ثیٳبضؾشبٴ

١ ی  غ سح٣یطٞشٻ ثبلاػجبض ٶشبیظیبزی نٹضر ٶذص ی٣بر ٲٗشجطیسح٣

ټ بی   ثیٳبضؾ شبٴ  یز ذ سٲبر زضٲ بٶ  ی  ٟی٣بر ؾٷؼف ٦یثب سح٣

 .سٺ اؾزیؿٻ ٪طزیذهٹنی ٲ٣ب زٸٮشی ٸ

اؾ ز ٦ ٻ زض    ٶشبیغ ٲطاح٭ ٲرشٯٝ سح٣ی١ ٲؤیس ایٵ ٲُٯت

ثٗس اظ اٖٳ ب٬ ي طایت    ٢ج٭ ٸ ٦ٯیٻ اثٗبز ٲؤطط ثط ٦یٟیز ذسٲبر

ای ٵ ٲٹي ٹٔ ث ب ٶش بیغ       اټٳیز ق ٧بٜ ٲٷٟ ی ٸػ ٹز زاضز ٦ ٻ    

 زاٶك٫بٺ ثٻ ٸاثؿشٻ ټبی ټٳ٧بضاٴ زض ثیٳبضؾشبٴ ٸ ٧1طیسح٣ی٣بر ث

ټبی ٦ك ٹض   زض ثیٳبضؾشبٴ 2ثٹر ٸ زی ضاٴ ،>13= ٻ٦یسط ثبؾ٧ٷز

ټ بی   بضاٴ زض ثیٳبضؾ شبٴ ٧  ټٳ ٸ 3دبض٤-زٮ٫بضز ٲی ،>14= ٲبٮعی

ز ذ سٲبر  ی  ٦ٟی ی$ثطضؾ ټٳ٧بضاٴ ٸ یَطاح ،>15= ٹٶبٴی٦كٹض 

 ټٳ٧ بضاٴ  ٸ ح٧ٳ ز د ٹ  ، >16= آث بز#  قٽط ذطٰ یزضٲبٶ یثٽساقش

سحز دٹق ف زاٶك ٫بٺ    یټب ٳبضؾشبٴیث یز ذسٲبر زضٲبٶی٦ٟی$

 4سبٶ  ٩ ٸ ٱیٮ   ،>17= #٤ق  ٽط اضا یٸ زضٲ  بٶ ٧یٖٯ  ٹٰ دعق   

ټ بی   ٵ $ثیٳبضؾ شبٴ یحؿ، >18= ؾٷ٫بدٹض# ټبی ٦كٹض $ثیٳبضؾشبٴ

ٰ یٶ٧ٹ، >19= ٦كٹض ٖطثؿشبٴ ؾٗٹزی# ټ بی   $ثیٳبضؾ شبٴ  ی ٲ٣ س

 > ٸ21= ٖجٹؾ   ی، >20= زاٶك   ٫بٺ ٖٯ   ٹٰ دعق   ٧ی ٦طٲ   بٴ#

ٖ بٲطیٹٴ   > ٸ22= ټبی ٦ك ٹض ٲ بٮعی#   $ثیٳبضؾشبٴ ٹٶؽی ٲحٳس

سحٯی ٭ اَلاٖ بر    ٸ  غ حبن٭ اظ سؼعی ٻ یٲُبث٣ز زاضز. ٶشب >23=

ی ٸ یبی  ٗ س دب ز ذ سٲبر ثٔ ی  ٟیبٴ اثٗبز ٦یٲزټس ٦ٻ زض  ٶكبٴ ٲی

                                                 
1. Bakar 

2. Butt & De Run 

3. Mi Dahlgaard-Park 

4. Lim & Tang 

ٗ  س ټٳ  سٮی ٸ ثٔ ٵ ق  ٧بٜ ٲٷٟ  ی ٸیك  شطیث یی زاضایدبؾ  ر٫ٹ

ٳ  بضاٴ یس٪بٺ ثی  عاٴ ق  ٧بٜ اظ زی  ٵ ٲی٦ٳش  ط یزؾشطؾ  ی زاضا

غ حبن ٭ اظ  یٵ ق٧بٜ ٲٷٟ ی ث ب ٶش ب   یكشطیٗس ثثٔ ثبقس ٦ٻ زض ٲی

 6اٮج   ٹضی ،>20= ی ٲ٣   سٰیٶ٧   ٹ >24= 5بی   د   ػٸټف دطٸ٦ط

اظ  ٲكبثٽز زاضز. >19= ټبی ٦كٹض ٖطثؿشبٴ ؾٗٹزی# $ثیٳبضؾشبٴ

ت یٵ ي ط یك شط یث یٗ س دبی بیی زاضا  ١ ثٔیس ذجط٪بٴ حٹظٺ سح٣یز

ز ی  ٵ زضػ ٻ اټٳ یٗ س ټٳ سٮی ٸ زؾشطؾ ی اظ ٦ٳش ط    ثٔ ز ٸیاټٳ

ټبی سح٣ی١ قبذم دعق ٧بٴ   ٸ زض ٲیبٴ قبذم ثطذٹضزاض اؾز

ؾ طٖز زض  ٲؼطة ثیكشطیٵ ٸ قبذم  ای ٸ حطٞٻ ی٦بزض زضٲبٶ ٸ

ز ذسٲبر یٟی٦ یبثیز زض اضظی٦ٳشطیٵ زضػٻ اټٳ اضائٻ ذسٲبر اظ

 ،>25= 7غیټبی آ٦س غ دػٸټفیع ثب ٶشبیغ ٶیٵ ٶشبیثطذٹضزاضٶس ٦ٻ ا

زض قبذم دعق٧بٴ ٲؼطة  >6= 9ع چبٶ٩یٶ ٸ >26= 8یسبٶط ٸآٶشٹٶ

 .زاضز یٲؼطة ټٳرٹاٶ

٦ٷٷ س٪بٴ   ٲطاػٗ ٻ  ٶشبیغ سح٣ی١ ٶكبٶ٫ط ٶبضيبیشی ثیٳ بضاٴ ٸ 

ٲٷٓ ٹض ثٽج ٹز    ض ازاٲٻ ثطذی اظ دیكٷٽبزار اػطای ی ث ٻ  ٮصا ز ثٹز.

ټ بی ټ سٜ اضائ ٻ     ثیٳبضؾ شبٴ  ٦یٟیز ذسٲبر ٲطا٦ ع زضٲ بٶی ٸ  

آٲ سٺ اظ ٲُبٮٗ ٻ حبي ط     زؾز غ ثٻیز ثٻ ٶشبیثب ٖٷب -1 ٪طزز: ٲی

ٳبضؾ شبٴ  ی٦ٷٷ س٪بٴ ث ٻ ث   ٵ اؾشٷجبٌ ٦طز ٦ٻ ٲطاػٗٻیسٹاٴ چٷ ٲی

ذ سٲبر   زی  ٟیاظ ٦ ییبض ث بلا یؾُح اٶشٓ بضار ثؿ    یټسٜ زاضا

ز ذ سٲبر  یٟیټبی ٦ ز قبذمیٮی٧ٵ زض ا٦ظط .ثبقٷس ٲی یزضٲبٶ

ب ٸػ ٹز  ٶٽ  ازضا٦ بر آ  ٳبضاٴ ٸیٵ اٶشٓبضار ثیث یسٟبٸر ٲحؿٹؾ

ز زض ټٳ ٻ  ی  ٟیثٽج ٹز ٦  یٵ ث طا یزاضز ٦ٻ ٲؿشٯعٰ سلاـ ٲؿئٹٮ

ټ ب اظ   زض ایٵ سح٣ی١ اټٳیز اثٗ بز ٸ ق بذم   -2 ثبقس. اثٗبز ٲی

٦ٷٷ س٪بٴ   ٲطاػٗ ٻ  بضاٴ ٸٶیع ثیٳ   زیس٪بٺ ذجط٪بٴ حٹظٺ سح٣ی١ ٸ

اٶشٓ بضار   نٹضر ٲؼعا سٗی یٵ ٪طزی سٺ اؾ ز ٦ ٻ زی س٪بٺ ٸ      ثٻ

ٲؿ ئٹٮیٵ   ټبی آسی ٸ زیس٪بٺ ذجط٪بٴ ٸ سسٸیٵ ثطٶبٲٻ ثیٳبضاٴ زض

اٶ ساظټب   چكٱ ٸاحسټبی زضٲبٶی زض ػٽز ٲ٣بیؿٻ ٶشبیغ ثب اټساٜ،

 سٹاٶس ٶ٣ف ثؿعایی ایٟب ٶٳبیس.  ټبی ثیٳبضؾشبٴ ټسٜ ٲی ثطٶبٲٻ ٸ

                                                 
5. Purcărea 

6. Al-Borie 

7. Akdag 

8. Taner & Antony 

9. Chang 
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بظٲٷ س  ی٦بض٦ٷبٴ ثرف زضٲ بٴ ٶ  یظٺ ذسٲبر زضٲبٶزض حٹ -3

ټ ب زض   ٵ ٲٽ بضر یټب ټؿشٷس ٦ٻ ٸػٹز ا اظ ٲٽبضر یثطذ یطیبز٪ی

بض ی٦ٷٷس٪بٴ ثؿ ٲطاػٗٻ ٳبضاٴ ٸیاَٳیٷبٴ زض ث ؼبز حؽ اٖشٳبز ٸیا

ٲح٣٣بٴ ق٧بٜ ٖٳٯ٧ طز ذ سٲبر ضا    یس٪بٺ ثطذیٲؤطط اؾز اظ ز

ٮصا اظ  >23= ثیكشط ٦بض٦ٷبٴ ٦بټف زاز سٹاٴ ثب آٲٹظـ ثٽشط ٸ ٲی

زض  یز ذ سٲبر زضٲ بٶ  یٟیف ٦یبض ٲٽٱ زض اٞعای٫ط ٖٹاٲ٭ ثؿیز

ؾ بظٲبٶی زض   اضس٣ بء ٞطټٷ ٩   سٹاٴ ثٻ آٲ ٹظـ ٸ  حٹظٺ ٲص٦ٹض ٲی

سٹاٶ س   بز ٶٳٹز ٦ٻ ٲییټبی ٪ٹٶب٪ٹٴ  اظ ٞطټٷ٩ یثطذٹضز ثب اٞطاز

ٟ ب  یدبی بیی ا  ٸ ییز اثٗ بز دبؾ ر٫ٹ  یٟیزض ثٽجٹز ٦ ییٶ٣ف ثؿعا

ٲٷ سی   عاٴ ٖلا٢ ٻ ی  ٲ ُبث١ سٗٽ سار، اٶؼبٰ ذسٲبر ٲ -4 س.یٶٳب

ٵ یح اٶؼبٰ ذسٲبر زض اٸٮ  یٶحٹٺ نح ٦بض٪عاضاٴ زض اٶؼبٰ ٦بضټب،

ٍ یقطا یٳبضیٲٷبؾت زض ضاثُٻ ث حبر لاظٰ ٸیاضائٻ سٹي ٲطاػٗٻ،

 یز ٲٗٷٹی٥ حٳبیٞطاټٱ آٸضزٴ  ح ٸیثطذٹضز نح ٳبضؾشبٴ ٸیث

ث ب   یټٳ سٮ  ٳ بض، یزازٴ ث ٻ ث  یسٸاضیٲبٶٷس اٲ یٲٹاضز$ ػبٶجٻ ټٳٻ

سٹاٶ س ث ٻ ٦ بټف ق ٧بٜ اثٗ بز       زضٲبٶی# ٲ ی  ٳبض زض ٦ٷبض زاضٸیث

ٖ سٰ زض٤  -5 سًٳیٵ ذ سٲبر ٲٷؼ ط ٪ طزز.    ٸ یټٳسٮ دبیبیی،

٫ط یز ی٧یب ٶٽٵ آییعٺ دبیع اٶ٫یٶ ټبی ٦بض٦ٷبٴ ٸ ذٹاؾشٻ بظټب ٸیٶ

 یزض ٲؤؾؿ بر زضٲ بٶ   ییاظ ٖٯ٭ ثطٸظ ٲك٧لار ٖ سٰ دبؾ ر٫ٹ  

 ـ ٦ بض٪یطی  بظٲٷس ثٻیثبقس ٦ٻ ٲطسٟٕ ٶٳٹزٴ آٴ ٶ ٲی ټ بی   د بزا

ب زض اضائٻ ذسٲبر ٶٽت آیعـ ٸ سطٚیٲٗٷٹی زض ػٽز اٶ٫ ٸ یٲبز

 ،یز ٞ طاٸاٴ اثٗ بز زؾشطؾ    یزض ٦ٷبض اټٳ -6 ثبقس. سط ٲی ٲُٯٹة

ٷ بٴ ثٗ س   ی٢بثٯی ز اَٳ  ٸ ییدبؾ ر٫ٹ  ٵ ذ سٲبر، یسًٳ ،یټٳسٮ

بض یثؿ یز ذسٲبر زضٲبٶیٟیٳبضاٴ اظ ٦یث یبثیع زض اضظیٲٯٳٹؾبر ٶ

 ٸ ی٧  یعیؾبز٪ی ضاػٕ ثٻ اثٗ بز ٞ  اٞطاز ثٻ٦ٻ ا٦ظط  ٲؤطط اؾز چطا

ضاػٕ ث ٻ سٷٽ ب    یزض ٲٹاضز ٦ٷٷس ٸ ٶٓط ٲی ٲٯٳٹؼ ذسٲبر اْٽبض

ٵ اثٗ بز ٲٯٳ ٹؼ اؾ ز    ی٦ٷٷس ٣ٞ ٍ ټٳ    ٦ٻ ٢ًبٸر ٲی یٲٹضز

ث ب   یټ بی زضٲ بٶ   آٴ زاضز ٦ ٻ ٲؿ ئٹلاٴ ثر ف    یٵ ػ ب یثٷبثطا

 ټ ب ٸ  ٍ ثیٳبضؾ شبٴ یٲح   ی٧یعیٸ ٞ یز ْبټطیثٻ ٸيٗ یس٪یضؾ

 یبزی  ٵ سب ح س ظ یعار ٶٹیټب ثٻ سؼٽ ع ثیٳبضؾشبٴسؼٽی ٸ ٦بض٦ٷبٴ

ٶٓ ط   َ ٹض٦ٯی ث ٻ   ث ٻ  -7 ٳبضاٴ ضا ٲظجز ؾ بظٶس. یث یشټٷ یبثیاضظ

 ثٽجٹز اثٗبز ٞیعی٧ی، ټبی ٶٓبٰ ؾلاٲز، ضؾس اٮشعاٰ ثٻ ؾیبؾز ٲی

سطیٵ ٖٹاٲ٭ ٲ ؤطط ث ط    اٶ٫یعـ اظ ٲٽٱ ؾبظی ٸ ٞطټٷ٩ آٲٹظـ،

ټ بی   ن ٷسٸ٠ ایؼبز  -8 ثبقٷس. ٲی یز ذسٲبر زضٲبٶیٟیثٽجٹز ٦

ایؼبز اٲ٧ بٴ  ، اذص ٶٓطیبر ٲطاػٗٻ ٦ٷٷس٪بٴ زض ؾُح ثیٳبضؾشبٴ

اَلأ ضؾبٶی ق ٟبٜ زض ذه ٹل    ،ٲطاػٗٻ ٸ اضسجبٌ ثب ٲؿئٹٮیٵ

سٹاٶ س ث ٻ    ټبی دعق٧ی ٸ ثیٳٻ ٸ ... ٲ ی  سٗطٞٻ، قطایٍ ثیٳبضؾشبٴ

سٹؾ ٗٻ  -9 ثٽجٹز ٶٓط ثیٳبضاٴ ٸ ٲطاػٗٻ ٦ٷٷ س٪بٴ ٲٷؼ ط ٪ طزز.   

ټبی زضٲبٶی ػٽ ز   ٶیع س٣ٯی٭ ټعیٷٻټبی حٳبیشی زضٲبٶی ٸ  ثؿشٻ

ټبی آٶٽب يطٸضسی اؾز ٦ ٻ ٶی بظ ث ٻ سٗبٲ ٭      ٸ ذبٶٹازٺ ٦بض٦ٷبٴ

ټ بی   ټبی ثیٳ ٻ زاضز ای ٵ ٲٽ ٱ $ټعیٷ ٻ     ټب ٸ قط٦ز ثیٳبضؾشبٴ

طیٵ اثٗبز اضظیبثی ٦یٟیز ذسٲبر زضٲبٶی اظ س ی٧ی اظ ٲٽٱ زضٲبٶی#

اؾ شٟبزٺ اظ ٞطآیٷ سټبی   -10 ثبق س.  زیس٪بٺ ٲطاػٗٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٲ ی 

ٲسیطیز ضاټجطزی ٸ سسٸیٵ ضاټجطزټبی ٲٷبؾ ت زض ٦ٷ بض سٹػ ٻ    

٪ی طی اظ ټ ٹـ    ثٽ طٺ ، ٸیػٺ ثٻ ٲ٣ٹلاسی چٹٴ ن سای ٲك شطی  

سٹاٶس زض اضس٣بء ٸيٗیز ٦یٟی ثیٳبضؾشبٴ ټ سٜ   ٲی ... ؾبظٲبٶی ٸ

 ٶ٣ف ٲٽٳی ایٟب ٶٳبیس. 

 زض اػ  طای د  ػٸټف حبي  ط ٲح٣٣  بٴ ث  ب ٲك  ٧لار ٸ     

ٖسٰ ٸػ ٹز   ، لاٖبرآٸضی اَ ٭ ٲك٧٭ ػٳٕیټبی اظ ٢ج ٲحسٸزیز

سح٣ی٣  بر ٲك  بثٻ زض ح  ٹظٺ ؾ  ٷؼف ٦یٟی  ز ذ  سٲبر زض      

 .اٶس ٲٹاػٻ ثٹزٺ ...ټبی ٶٓبٲی ٸ ثیٳبضؾشبٴ

 یٷ٧ٻ ضٸـ ٲٹضز اؾشٟبزٺ زض ایٵ د ػٸټف ث طا  یثب سٹػٻ ثٻ ا

ټ بی   ٵ ثبض ػٽز ؾٷؼف ٦یٟیز ذسٲبر زضٲبٶی ثیٳبضؾشبٴیاٸٮ

ٵ د ػٸټف  ی  غ ایٶش ب  .ٶٓبٲی ٲٹضز اؾ شٟبزٺ ٢ طاض ٪طٞش ٻ اؾ ز    

ٶ٣بٌ يٗٝ  ییزض قٷبؾب ییٖٷٹاٴ ٶ٣ُٻ اس٧ب ٸ ضاټٷٳب سٹاٶس ثٻ یٲ

سره  یم ٲٷ  بثٕ ٲ  ٹضز   ضی  عی ٸ زضٶشیؼ  ٻ ثطٶبٲ  ٻ ٢  ٹر ٸ ٸ

٪ طزز   كٷٽبز ٲیید ی٣بر آسیطز ٮصا ػٽز سح٣یثطزاضی ٢طاض ٪ ثٽطٺ

ق سٺ سح٣ی٣ بر    ټ بی س سٸیٵ   قبذم ا اؾشٟبزٺ اظ اثٗبز ٸ# 1 ٦ٻ:

ټ سٜ    ثیٳبضؾ شبٴ ٲؿشٳط زض ؾُح  ای ٸ نٹضر زٸضٺ ٲكبثٽی ثٻ

ټبی اػطای ی ن ٹضر    ثطٶبٲٻ ٲٷٓٹض سٗییٵ اططثركی ا٢ساٲبر ٸ ثٻ

ټبی زی٫ط اضظیبثی ذسٲبر اظ ٢جی٭  ٦بض٪یطی ضٸـ ثب ثٻ# 2؛ دصیطز

ؾطٸدطٸٜ ٸ... ٦یٟیز ذ سٲبر ٲٹضزؾ ٷؼف ٲؼ سز     ٲس٬ ٦بٶٹ،

ٲس٬ ػبٲٕ ؾٷؼف ٦یٟی ز ذ سٲبر ثٽساق شی ٸ     #3؛ ٢طاض ٪یطز

ټ بی ٦ٯ ی    اؾ بؼ ؾیبؾ ز   ثطزضٲبٶی زض ؾُح ٶیطٸټبی ٲؿٯح 

 ٪طزز. سسٸیٵ ټباٶساظ چكٱ ٶٓبٰ ؾلاٲز ٸ ضاټجطزټب ٸ
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Health quality assessment by applying 

Fuzzy approach:  

A case study of a military hospital

Shokohyar S1, *Kaviani H2, Mahmoodi F3

Abstract 

Background: Hospitals and military health centers have important tasks 

in related to physical and mental health of staff and their families. 

Also, they have a significant role in keeping up the spirit of staff and 

improving the combat readiness and defense. Therefore the 

purpose of this study was to examine the services quality of a 

military hospital in Tehran. 

Materials and methods: in this investigation (a practical and descriptive 

survey research), 181 patients completed the standard 

questionnaire of SERVQUAL. Fuzzy concepts and integral 

weighted average was used because of complexity and vague of 

conceptualization and weighting of dimensions and indicators. 

Results: The results indicated that in all effective aspects on the 

quality of services, there was an average of -0.19 negative gap and 

dissatisfaction among patients. In addition, among the dimensions 

of SERVQUAL model, the final and empathy dimensions had higher 

(21.78 %) and lower (18.1 %) importance, respectively. 

Conclusion: Negative gap in all aspects of the quality of services has 

been shown dissatisfaction in patients. So, in order to improve the 

situation, managers should consider the needs and expectations of 

people in their future planning. 

Keywords: Health Services Administration, Quality 

Improvement, Questionnaire, Military Hospital 
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