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  يقذيّ -1-1

ٔبن ي ثَآيٍىٌ ىٍ ٕبڅُبْ اهَٕ ډئَٔز ٽٕٶٕز ثٍ ٭ىًان ٍيٙٓ ثَاْ ىٍٻ ٭مٕٸ هًإشٍ َبْ ډٚشَ

اْ ډٚشَْ اُ ََ ػُز ي ثٍ ولً ا٥مٕىبن ثو٘ س٤ًٕ ٕبُډبوُبْ ډچٓ ي ٌ ومًىن وٕبَُب يهًإشٍ

ىٍ أه ٍيٗ ډئَٔز ٽٕٶٕز اُ اػَاْ ٍيُٙبْ ٭مچٕبسٓ ي اٍسجب٣ ثب . إز ٙيٌثٕه اڅمچچٓ ډ٦َف 

ٔز ٽٕٶٕز ډئَ ٳْي٩بڅٌا ٔپٓ اُ ډُمشَٔه . ډٚشَْ ثٍ ولً اُ دٕ٘ سٮَٔٴ ٙيٌ سٚپٕڄ ٙيٌ إز

.  ًٙىسٮٕٕه اَياٵٓ إز ٽٍ اُ ٥َٔٸ ىٕز ٔبثٓ ثٍ آوُب ىٍ وُبٔز ١ٍبٔز ډٚشَْ وبئڄ ډٓ 

. ىٍَ اهَٕ ډًٍى سًػٍ ٹَاٍ ځَٵشٍ إزڅٍ ډجبكض ؤًه ډئَٔز إز ٽٍ ىٍ ډئَٔز هيډز اُ ػڈ

ډبن َمـىبن ٽٍ ٍٹبثز ثٕه ډًٕٖبر دئي ډٓ آٔي، آوُب ٍاٌ َبْ ځًوبځًوٓ ٍا ثَاْ سؼئي كٕبر ٕبُ

ٙبن ډًٍى ثٍَٕٓ ٹَاٍ ډٓ ىَىي ي وًآيٍْ َبٔٓ ا٭مبڃ ډٓ ٽىىي سب ثشًاوىي ډٚشَٔبن هًى ٍا  َبْ

اٍائٍ هيډبر ثب ٽٕٶٕز ٙبٔي اُ ډُمشَٔه ٭ىبَْٝ ثبٙي ٽٍ ډًػت ١ٍبٔز ډٚشَْ ډٓ . ػٌة ٽىىي

ن ي ىٍ َٙا٤ٔ ٍٹبثشٓ ډًػًى، ٍٕبڅز ياٹٮٓ ٕبُډبن َب ىٍٻ وٕبَُب ي هًإشٍ َبْ ډٚشَٔب(. 40)ًٙى

ثَسَْ ىٍ ثبُاٍ ٵٺ٤ ثب سبډٕه  .اٍائٍ ٍاَپبٍَبٔٓ إز ٽٍ ١ٍبٔز ډٚشَٔبن ٍا ىٍ دٓ ىاٙشٍ ثبٙي

ػمبڃ ي (. 41)١ٍبٔز ډٚشَْ، اثيا٫ ي وًآيٍْ ي اٍائٍ ٽٕٶٕز ي هيډبر ثَسَ ثٍ ىٕز ډٓ آٔي 

، ١ٍبٔز ډٚشَْ ٍا ثٍ ٭ىًان اكٖبٓ ٔب وڂَٗ ٔټ ډٚشَْ وٖجز ثٍ ٔټ ډلًٞڃ ٔب هيډز 1وبَٝ

. (53)اُ إشٶبىٌ اُ آن سٮَٔٴ ډٓ ٽىىي ثٮي 

ثَ أه ډجىب ٕبُډبن َبْ يٍُٙٓ ٽٍ اُ ٕبُډبن َبْ هيډبسٓ َٖشىي وِٕ ثبٔي ثَاْ كٶ٨ ډٚشَٔبن ي    

سلاٗ ومبٔىي ي هيډبر هًى ٍا ثب ػچت يٵبىاٍْ آن َب ثَاْ ٙىبٕبٔٓ وٕبَُب ي اوش٪بٍار ډٚشَٔبوٚبن 

ٕبٓ ي وڂَٗ ډظجز ىٍ ډٚشَٔبن هًى، ١ٍبٔشمىيْ ٍا ىٍ آن ٽٕٶٕز ثُشَْ اٍائٍ ومبٔىي سب ثب أؼبى اف

. ثًػًى آيٍويَب 

: بياٌ يسانّ -1-2

آٱبُ ٙي ډًػت سٲَٕٕ وٺ٘ يٍُٗ ىٍ ػبډٮٍ ځَىٔي  ١1980َيٍر ػُبوٓ ٙين يٍُٗ ٽٍ اُ ىٍَ 

ىٍ  .ي ٵَٝز َبْ ىٍآډيُأٓ ثٖٕبٍْ ٍا ثَاْ اٵَاى، ډًٕٖبر ي ٍٕبوٍ َبْ ډوشچٴ أؼبى ومًى

ٌ َٕؾ يػٍ ومٓ سًان اُ اَمٕز اطَار ډٖشٺٕڈ ي ٱَٕ ډٖشٺٕڈ يٍُٗ ي سٶَٔلبر ٕبڅڈ ٭َٞ كب١َ ة
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ٝىٮشٓ ٙين يٍُٗ ي سٶَٔلبر ٕبڅڈ ٔپٓ اُ  .ىٍ سًٕٮٍ ػًاډ٬ ډوشچٴ ؿٚڈ دًٙٓ ٽَى

ثَاْ ايڅٕه ثبٍ اُ يٍُٗ ثٍ ٭ىًان ٔټ ( 1983) 1ٍئياىَبْ ډُڈ ٹَن ځٌٙشٍ ثٍ ٙمبٍ ډٓ ٍيى، ډًڅٕه

ٌ ىاٙز ٽٍ ََ ځًوٍ ٵٮبڅٕز يٍُٙٓ ٽٍ ډًػجبر اٵِأ٘ اٍُٗ اٵِيىٌ ٽبلا ي ٝىٮز ٔبى ٽَى، اي اٙبٍ

(.  31)هيډبر يٍُٙٓ ٍا ٵَاَڈ ومبٔي، ٝىٮز يٍُٗ ډلًٖة ډٓ ًٙى

ىٍ ډٮَٵٓ اػِاْ ٝىٮز يٍُٗ َمٍ ډلًٞلار ،ٽبلاَب، هيډبر، ( 1994)2دٕشَ، ٵٕچئىڀ ي ډبٔچَ

 3ػبْ ىٔڂَ دٕشِ ي إشبسچَىٍ (. 16)ىاوي اډبٽه ي اٵَاى ډَسج٤ ثب يٍُٗ ٍا اػِاْ ٝىٮز يٍُٗ ډٓ 

ىٍ ٍاث٦ٍ ثب سٮَٔٴ ٝىٮز يٍُٗ ثَ ثبُاٍَبْ ډَسج٤ ثب يٍُٗ، آډبىځٓ ي سٶَٔلبر ٕبڅڈ ( 1996)

ثب سًػٍ ثٍ سمبډٓ سٮَٔٴ َبْ اٍائٍ ٙيٌ ىٍ ډًٍى ٝىٮز يٍُٗ ډٓ سًان ىٍ ٽڄ . سبٽٕي ومًىٌ اوي

يڅٕي ي ثبُأٍبثٓ ٽبلاَب ي هيډبر يٍُٙٓ ٝىٮز يٍُٗ ٍا ډؼمً٭ٍ اْ اُ ٵٮبڅٕز َبْ ډَسج٤ ثب ر

ٝىٮز يٍُٗ ىاٍاْ ثو٘ َبْ . ډلًٖة ومًى ٽٍ ىٍ اٍسٺبْ اٍُٗ اٵِيىٌ وٺ٘ ىاٙشٍ ثبٙىي

ُٔبىْ إز ٽٍ ډَٽِ طٺڄ سمبډٓ آوُب ٍا ډلًٞڃ يٍُٙٓ سٚپٕڄ ډٓ ىَي ي ىٍ هيډز َٙٽز 

 (.31)ٽىىيځبن، سمبٙبځَان ي ٕبَٔ اٵَاى ٹَاٍ ډٓ ځَٕى 

 ،ْسًاوي ثٍ ًٍٝر هيډبر ٭مًڇ ْٽٍ ڇ ځَانْى ْثَا ْاوؼبڇ ٽبٍ» ر ٍا ثٍ ٭ىًان هيډب 4ډجچَٻْ  

 ْي .ٽَىٌ إز ٳْسٮَ« اٍائٍ ًٙى ْاةْډبوىي ثبُاٍ ځَْى ٫ْي هيډبر ډَث٣ً ثٍ ٝىب انْډٚشَ ،ْىيڅز

 :اٍائٍ ىاىٌ إز ْهيډبر ٍْا ثٍ ٭ىًان ډٚوٞبر ٽبٍَب ٍُْ َْب ّْٿْي

ثب إشٶبىٌ ٽىىيځبن  ڇْسمبٓ ډٖشٸ (1

 . ثوًاَي اٍائٍ هًاَي ٙي ْي ََځبٌ ي ْهيډبر ثٍ هًإشٍ ډٚشَ: ْٹب١ب ډلًٍر (2

 . ډُڈ إز اٍْسًػٍ ثٍ ُډبن ثٔ (3

 . ٕشىينْ ٔٓي ٹبثڄ ػبثؼب ٌٍْهيډبر ٹبثڄ ًم: هيډبر ْٵبٕي ٙين  رْډبٌ (4

 . ىاٍوي رْثٍ هلاٷ اُنْ ْهيډبر ْٽبٍَب (5

 نْاٍسجب٣ ة ْٹ٘ ثَٹَاٍسًاوىي ىٍنْ ٵٺ٤ ڇ ٻْْٳُْ ڃْڅمٔ َٖشىي ي يٕب ٍٹبثڄْهيډبر ٯ (6

 .(48)ډَٞٳ ٽىىيٌ ٩بََ ًٙوي اٍائٍ ىَىيٌ ي

                                                           
1
 Mullin 

2 Piter, Fielding and Miller 

3 Pitz & Statler 

4 Kimbler 
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هيډبر ثب سًػٍ ثٍ أىپٍ وٖجز ثٍ ٽبلاَب وب ډچمًٓ سَ ډٓ ثبٙىي ي ثٍ ٭ىًان ػِي لأىٶټ هيډبر    

ىَىيځبن ثٍ كٖبة ډٓ آٔىي ثب٭ض ٙيٌ سب أٍُبثٓ ډٚشَٔبن اُ هيډبر اٍائٍ ٙيٌ ٍا وٖجز ثٍ ٽبلاَب 

(. 8)ډٚپڄ ٕبُى 

ثىبثَأه ٕبُډبوُب ػُز اوياٌُ ځَْٕ ٽٕٶٕز هيډبر هًى وٕبُډىي ډيڃ َبْ سٮَٔٴ ٙيٌ اْ َٖشىي 

ٽٍ سًاوبئٓ ىٕشڂبٌ أٍُبثٓ ٽٕٶٕز هيډبر ٍا ثٍ اطجبر ٍٕبويٌ ي ډٮٕبٍ ډىبٕجٓ ػُز اوياٌُ ځَْٕ 

ٍٔٚ ي ډئَان ٕبُډبوُبْ يٍُٙٓ وِٕ ډٓ ثبٖٔز ثب ح( 8)٦ٕق ١ٍبٔشمىيْ ډٚشَٔبن ٍا اٍائٍ ومبٔىي

ٔب كٸ ثب ډٚشَْ إز هيډبر هًٔ٘ ٍا ىٍ سمبډٓ ٦ًٕف ثٕ٘ اُ  "ايڃ ډٚشَْ  "ومًىن ٙٮبٍ 

اوش٪بٍار اٵَاى ًٔىٶ٬ هًى اٍائٍ ومبٔىي ثٍ ځًوٍ اْ ٽٍ أه وڂَٗ ػِئٓ اُ ٵََىڀ ٕبُډبوُبْ يٍُٙٓ 

(. 6)ٙيٌ ي ثب٭ض اٹجبڃ ثٕٚشَ ډَىڇ ثٍ يٍُٗ ًٙى

ثب سًػٍ . ثٍ ٥ًٍ يٕٕٮٓ ډًٍى سًػٍ ٹَاٍ ځَٵشٍ إزىٍَ اهَٕ  3ډ٫ً١ً اىٍاٻ ٽٕٶٕز هيډبر ىٍ 

ثٍ ډبَٕز ٱَٕ ٭ٕىٓ، دىُبن، وبَمڂه ي سٶپٕټ وبدٌَٔ هيډبر، ٽٕٶٕز هيډبر ثٍ أه ًٍٝر سٮَٔٴ 

 :ډٓ ًٙى 

 ٹ٢بير ډٚشَٔبن ىٍ ډًٍى سٮبڅٓ ٔب ثَسَْ َبْ ٽچٓ ډلًٞلار  .1

 اكٖبٓ ٽچٓ ډٚشَٔبن اُ وٺٞبن ٔب سٮبڅٓ ٕبُډبن ي هيډبر آن  .2

سبٽٕي ٽَىٌ  2008هًى ىٍ ٕبڃ  ىٍ سلٺٕٺبر 1َمبو٦ًٍ ٽٍ ٽً، ىًٍٔاوز ي ډبوڂٕبوشٕىٓ ىٍ ١مه

ډ٦بڅٮبر ٽٕٶٕز هيډبر ىٍ ثو٘ َبْ ډشىً٭ٓ اُ ٝىٮز يٍُٗ اوؼبڇ ٙيٌ إز ډبوىي اوي، 

أه سلٺٕٺبر  .يٍُٗ كَٵٍ اْ؛ ثَوبډٍ َبْ سىبٕت ػٖمبوٓ ي هيډبر سٶَٔلٓ ي ايٹبر ٵَاٱز

ثب سًػٍ ثٍ أٍُبثٓ ي اىٍاٻ ډٚشَٔبن اُ هيډبر اٍائٍ ٙيٌ، سبٽٕي ىاٙشٍ ثَ ٙىبٕبٔٓ اثٮبى ٽٕٶٕز 

(.  61)اوي

ډٚشَْ ١بډه ٕبُډبن ي ىاٍاْ اٍُٗ . ډلًٍ إبٕٓ ىٍ ډئَٔز ٽٕٶٕز ػبډ٬، ډٚشَْ إز  

ډٚشَٔبن وِٕ . ثچپٍ ٕبُډبن ثٍ آوُب ياثٖشڂٓ ىاٍى. ډٚشَْ َٕؾ ځًوٍ ياثٖشڂٓ ثٍ ٕبُډبن وياٍى. إز

                                                           
1
KO, Durant&Mangiantini 
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ٽٕٶٕز ثبلا ي ٹٕمز ډىبٕت ډٓ ىاوىي، ډٚشَٔبن ډبٍٔ كٕبر ٕبُډبن ي اُ ىاٍأٓ َبْ اٍُٗ ٍا ىٍ 

(. 1)ثٖٕبٍ ثب اٍُٗ ٕبُډبن َٖشىي ي ثيين يػًى آوُب ٭مچپَى ٕبُډبن ثٓ ډٮىٓ هًاَي ثًى

ډٚشَْ َمبن ٽٖٓ إز ٽٍ وٕبُٗ ٍا هًى سٮَٔٴ ډٓ ٽىي، ٽبلاَب ي هيډبر سًڅٕيْ ډب ٍا ډَٞٳ   

(. 20)ثبثز آن َِٔىٍ ډىبٕجٓ ثذَىاُى  ډٓ ٽىي ي كب١َ إز

ََ ؿىي سٮَٔٴ ي ىٕشٍ ثىيْ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دبٍاڅمذٕټ وٕبُ ثٍ ډ٦بڅٮبر ٭مٕٸ سَ ي 

ځٖشَىٌ سَْ ىاٍى اډب ثٍ ٥ًٍ ٕبىٌ ډٓ سًان يٍُٙپبٍان سٕڈ َبْ ډچٓ ي ا٭٢بْ ٽبىٍ ٵىٓ أه سٕڈ َب 

  َبٔٓ ٽٍ اُ هيډبر آٽبىډٓ ثٌَُ  ثبٙڂبٌ َب ي ٕبُډبني ٭لايٌ ثَ أه ٕبَٔ ډَاػٮٍ ٽىىيځبن ډبوىي 

ډٓ ثَوي ي ٔب ىاوٚؼًٔبوٓ ٽٍ ثٍ ډى٪ًٍ ډ٦بڅٮٍ ي ثٌَُ ثَىاٍْ اُ ٵ٢بْ ٭چمٓ آٽبىډٓ ثٍ آن ډَاػٮٍ 

لاُڇ ثٍ ًٽَ إز ٽٍ ٕبُډبن َبْ يٍُٙٓ و٪َٕ يُاٍر . ډٓ ٽىىي ٍا ثٍ ٭ىًان ډٚشَٔبن ىٍ و٪َ ځَٵز

يٍُٙٓ وِٕ اُ ػمچٍ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ ډٓ ثبٙىي، اډب آوـٍ ٽٍ ثٍ  ي ٵيٍإًٕن َبْ ي ػًاوبن يٍُٗ

ٽٍ ثٍ ٥ًٍ ډٖشٺٕڈ ثَاْ ىٍٔبٵز  َٖشىي ٭ىًان ډٚشَْ ىٍ أه سلٺٕٸ سٮَٔٴ ٙيٌ إز اٵَاىْ

ډئَٔز ٽٕٶٕز ي ډٚشَْ ډياٍْ ثٍ ٭ىًان اًٝڃ دٌَٔٵشٍ ٙيٌ .  هيډبر ثٍ آٽبىډٓ ډَاػٮٍ ډٓ ٽىىي

ٍ كبڃ اػَإز، اډب ىٍ ٕبُډبن َبْ ىيڅشٓ َىًُ ثٍ اَمٕز ىٍ ٕبُډبن َبْ سًڅٕيْ ي هًٞٝٓ ى

ثىبثَأه ٭چَٕٱڈ . كٶ٨ ډٚشَْ ي أؼبى ١ٍبٔز ىٍ اي سًػٍ هبٛ ي ئٌْ اْ وٚبن ىاىٌ وٚيٌ إز

اَياٳ ايڅٍٕ سبٕٕٔ ٕبُډبن َبْ ىيڅشٓ ٽٍ ىٍ ػُز هيډز ٍٕبوٓ َٖشىي ٭مًډبً ډٚشَٔبن آن َب اُ 

ډبن َبْ يٍُٙٓ وِٕ ثٍ ٭ىًان ٕبُډبن َبْ سلز دًٙ٘ ىيڅز ٕبُ. ١ٍبٔز ثبلأٓ ثَهًٍىاٍ وٕٖشىي

اُ أه ىٕز ډلًٖة ډٓ ًٙوي، څٌا ډئَٔز ٕبُډبن َبْ يٍُٙٓ ثٍ ٭ىًان ٕبُډبن َبْ هيډز 

. ډلًٍ ډٓ ثبٖٔز اَشمبڇ هًٔ٘ ٍا ىٍ ٽٖت ١ٍبٔز ډٚشَٔبن ي اٍائٍ هيډبر ٽٕٶٓ ثٍ ٽبٍ ځَٕوي

اثي، ځَأ٘ ډَىڇ ثٍ ٵٮبڅٕز َبْ يٍُٙٓ اٵِأ٘ ََؿٍ هيډبر ٽٕٶٓ ډئَان اډبٽه يٍُٙٓ ثُجًى ْ

(. 17)ډٓ ٔبثي

ٽٕٶٕز ٔٮىٓ ََ ؿِْٕ ٽٍ اٍُٗ ډلًٞڃ ٔب . ٽٕٶٕز ثبٔي اُ ىٔيځبٌ ډَٞٳ ٽىىيٌ ثٍَٕٓ ًٙى

ډئَٔز ٽٕٶٕز ٭جبٍر إز اُ ٵَآٔىي ډئَٔز . هيډز ٍا اُ و٪َ ډٚشَْ ي اٍثبة ٍػ٫ً ثبلا ثجَى

٩بٍار ډٚشَٔبن ٔب ډَاػٮبن ثٍ ولً اكٖه ثَآيٍىٌ ثُجًى ډٖشمَ ٽٍ ىٍ آن سلاٗ ډٓ ًٙى اوز

(. 17)ًٙى
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َُٔا  إز ډٚشَْ ١ٍبٔز ٽٖت ډياٍ، ډٚشَْ ٕبُډبن ىٍ ٍٹبثز إبٕٓ اٍٽبن اُ ٔپٓ اډَيٌُ 

َمبوب  َٖشىي هًٔ٘ دَٕٚٵز ډَٖٕ ىٍ ٭ميٌ ثُجًىْ ثٍ ىوجبڃ ٽٍ ٕبُډبوُبٔٓ ثَاْ اٝچٓ ډلَٻ

كٕبر  اىاډٍ ثٍ ٹبىٍ ٽبٍْ ي ٽٖت َٕؾ ډٚشَْ ثيين ٽٍ إز يا١ق. ډٓ ثبٙىي ٕبُډبن آن ډٚشَٔبن

 ثب هيډبر ٔب ډلًٞلار اٍائٍ ٥َٔٸ اُ ډٚشَْ يٵبىاٍْ ي ١ٍبٔز ٽٍ إز كبڅٓ ىٍ أه ومٓ ثبٙي

(.  3) ډٓ ًٙى س٢مٕه ٽٕٶٕز ثبلا

 ثچىيډير ىٍ ي سًاومىيسَ َمًاٌٍ ثَهًٍىاٍوي ډٚشَٔبن ١ٍبٔز ثبلاسَ ٦ًٕف اُ ٽٍ َٙٽز َبٔٓ

 ١ٮٴ، ي ٹًر وٺب٣ ٙىبٕبٔٓ ٙيٌ، سًڅٕي ٽبلاْ ٔب هيډبر ٽٕٶٕز ثٍَٕٓ إبٓ أه ثَ. ډًٵٸ سَوي

 ي ثٍَٕٓ ٍٹبثشٓ، َبْ ډِٔز ي اٝچٓ َبْ ٹبثچٕز ٙىبهز ډًٵٺٕز، ٭يڇ ٔب ډًٵٺٕز سٮٕٕه ډِٕان

 اوياٌُ ځَْٕ ي ډٚشَٔبن ١ٍبٔز ٙبهٜ َبْ سٮٕٕه ډٚشَٔبن، ىٔيځبٌ اُ ٭مچپَى ٕبُډبوٓ ډٺبٍٖٔ

 .ثَهًٍىاٍ ډٓ ثبٙىي اوپبٍْ ٹبثڄ ٱَٕ ١َيٍر ي اَمٕزډٚشَْ  ١ٍبٔز ډِٕان

سبٽىًن ډيڅُبْ ثٖٕبٍْ ػُز اوياٌُ ځَْٕ ٽٕٶٕز هيډبر ىٍ ٕبُډبن َبْ يٍُٙٓ دٕٚىُبى ٙيٌ    

؛ ډټ ٽٓ ي 1991ٽَاډذشًن ي َمپبٍان،)1إز ٽٍ اُ آن ػمچٍ ډٓ سًان ثٍ ډيڃ َبْ ٍِٽًاڃ

ډَٽِ ډئَٔز ) CERMCSQ، 3(ډَاٽِ يٍُٙٓسٮبڅٓ ٽٕٶٕز ىٍ )، ډيڃ ٽًٕإِټ (2،1990ٽَيډذشًن

ډٮٕبٍْ ثَاْ ٽٕٶٕز ىٍ ) SQFS،ډيڃ  4(ٽٕٶٕز هيډبر ډٚشَٔبن -سٶَٔلبر ي ډل٤ٕ ُٖٔز

ډٮٕبٍ )  7SSQRSډٮٕبٍ أٍُبثٓ ٽٕٶٕز هيډبر ي ډيڃ ) 6SQAS،ډيڃ 5(هيډبر سىبٕت اوياڇ

(.  69)اٙبٌٍ ٽَى( ٽٕٶٕز هيډبر يٍُٗ ي سٶَٔلبر

ي ىٍ ياٹ٬ ډجىبْ ٥َاكٓ  اٍثَىسَٔه سپىٕټ َبْ أٍُبثٓ ٽٕٶٕز هيډبرٔپٓ اُ ډٮَيٵشَٔه ي دَٻ 

 (.24)ٔب ٵه ٽٕٶٕز هيډبر إز ، ډيڃ َٕيٽًاڃاٽظَ ډيڃ َبْ ٵًٷ 

                                                           
1
 The REQUAL Model 

2
 Crompton& Mackay 

3
 QUESC ( Quality Excellence of Sport Centers) 

4
 Center of Environment and Recreation Management- Customer Service Quality 

5
 Scale of Quality in Fitness Services 

6
 Service Quality Assessment Scale 

7
 Scale of Service Quality for Recreation and Sport 
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 ي ٦ًٕف ډًٍىو٪َ ثٕه ډًػًى، َبْ ٙپبٳ ډِٕان ػُز سٮٕٕه اثِاٍْ ىٍياٹ٬ هيډبر ٽٕٶٕز ٵه

 ي دبٍٔ. إز سًڅٕيْ ٕبُډبن ٔټ هيډبسٓ ثو٘ ٔب ي هيډبسٓ ٔټ ٕبُډبن ىٍ ياٹٮٓ ٭مچپَى ٦ًٕف

 .(24)َبٕز ٕىؼ٘ وڂَٗ ي دَٕٚىبډٍ ٥َف هيډبر، ٵه ٽٕٶٕز إبٓ

: ٭جبٍسىي اُ  َٕيٽًاڃ ىٍ ډًػًى اثٮبى

سؼُِٕار ) اډپبوبر ٵِٕٔپٓ، اثِاٍآلار، دَٕىڄ ي دَٕىڄ اٍسجب٥بر :هلوَض ثَدى ظبّرِ تعْيلات -1

 ډَست يػٌاة ثًىن ٩بََ ١بْ وَٕيْ ٽبٍثب ٕٕمبْ ډيٍن، سُٖٕلاسٓ ٽٍ اُڅلب٧ ثَْٞ ػٌاثىي، ا٫

 (.ډًاىْ ٽٍ ثب هيډبر َمَاَىي

اوؼبڇ ٽبٍَب ىٍ ) سًاوبٔٓ اػَاْ هيډبر ي٭يٌ ىاىٌ ٙيٌ ثَ إبٓ َٙا٤ٔ ي ثٍ ىٍٕشٓ :پبيبيی -2

ُډبن ي٭يٌ ىاىٌ ٙيٌ، وٚبن ىاىن ٭لاٹٍ هبڅٞبوٍ ثٍ كڄ ډٚپلار، اوؼبڇ هيډبر ثٍ ٥ًٍ ٝلٕق ي 

( ٭مچٕبر ثيين ه٦ب ٹبثڄ ا٥مٕىبن ي اَٝاٍ ثَ

ا٭٢بْ وَٕيْ ٽبٍ هيډبر ٵًٍْ )ډٕڄ ثٍ ٽمټ ثٍ ډٚشَٔبن  ي اٍائٍ هيډبر ٵًٍْ  :پبظخگَيی -3

اٍائٍ ٽىىي، ا٭٢بْ وَٕيْ ٽبٍَمٍٕٚ ډبٔڄ ثٍ ٽمټ ٽَىن ثبٙىي ي ا٭٢بْ وَٕيْ ٽبٍ آوٺيٍ ډٚٲًڃ 

 .(وجبٙىي ٽٍ وشًاوىي ثٍ وٕبَُبْ ډٚشَٔبن دبٕوڂًٔىي

اىة ا٭٢بْ وَٕيْ ٽبٍ ي سًاوبٔٓ آوُب ىٍ اڅُبڇ ا٥مٕىبن ي )ٗ ي كٖه ٍٵشبٍ ىان :اطويٌبى ثخؽی -4

ٍٵشبٍ ٽبٍٽىبن ىٍ ډٚشَٔبن ا٥مٕىبن سٍِٔٸ ٽىي، ډٚشَٔبن ىٍ سٮبډڄ هًى ثب ٕبُډبن اكٖبٓ ( ا٭شمبى

اډىٕز ومبٔىي، ٽبٍٽىبن ي ا٭٢بْ وَٕيْ ٽبٍ ډًىة ثًىٌ ي اُ ىاو٘ ٽبٵٓ ثَاْ دبٕوڂًٔٓ ثٍ ًٕالار 

 .ثبٙىيثَهًٍىاٍ 

سًػٍ ٵَىْ ي ٙوٞٓ ومًىن، ثبلاسَٔه ډٕڄ ٹچجٓ ٍا )سًػٍ هبٛ ٽبٍٽىبن ثٍ ډٚشَٔبن  :ّوذلی -5

 .(7()ىاٙشه ي ىٍٻ وٕبَُبْ هبٛ ډٚشَٔبن

اَياٳ  ثب َيٳ سجٕٕه ي سَئغ اًٝڃ ي جوَْري اظلاهی ايراىٍ پبرالوپيک آكبدهی هلی الوپيک  

ٕلاډشٓ ي  سًٚٔٸ ي سَٱٕت ډَىڇ ثٍ كٶ٨و٢ُز اڅمذٕټ ي سٮچٕڈ ي سَثٕز وَٕيَبْ ػًان ي 
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دًٔبٔٓ  ٦ٕق ٵََىڂٓ ي ءي ٽمټ ثٍ اٍسٺب سىيٍٕشٓ ىٍ ٍإشبْ سلٺٸ ي٩بٔٴ ٽمٕشٍ ډچٓ اڅمذٕټ

 اډپبوبسٓ ډىبٕت ٭چمٓ ي ډٚبٍٽز ىٍ ىٕز آيٍىَبْ ٭چمٓ ي ٵىٓ ثَٚ ي ثٍ ډى٪ًٍ ٵَاَڈ ٕبُْ

سبٕٕٔ ٙيٌ  1381ٍ ٕبڃ ډَثٕبن، ډئَان ي ىٕز اويٍٽبٍان يٍُٗ ٽًٍٚ ى ثَاْ ٹَُډبوبن،

دْيَٚٓ، ٵََىڂٓ ي سوٞٞٓ ثًىٌ ي ياثٖشٍ ثٍ ٽمٕشٍ  ،آډًُٙٓ، آٽبىډٓ ډًٍٕٖ اْ ٭چمٓ .إز

ثب سًػٍ ثٍ اَمٕز ډئَٔز ٽٕٶٕز هيډبر ىٍ ٭َٞ  .إزأَان  ډچٓ اڅمذٕټ ػمًٍُْ إلاډٓ

آٽبىډٓ ډچٓ  كب١َ ي څِيڇ سًػٍ ثٍ و٪َار ي وٕبَُبْ ډٚشَٔبن ىٍ سمبډٓ ٕبُډبوُب، ي اُ آوؼب ٽٍ

اڅمذٕټ وٺ٘ ثٖٕبٍ اٍُويٌ ي ٕبُويٌ اْ ىٍ آډبىٌ ٕبُْ سٕڈ َبْ ډچٓ ٽًٍٚ ىاٍى، څٌا ډلٺٸ ثَ آن 

ٙيٌ إز سب اثٮبى ٽٕٶٕز هيډبر ىٍ آٽبىډٓ ٍا ډًٍى أٍُبثٓ ٹَاٍ ىَي ي اُ أه ٥َٔٸ ٭لايٌ ثَ 

ػًى ىٍ ٽٕٶٕز ٙىبهز ٵبٽشًٍَبْ إبٕٓ ډًطَ ىٍ ١ٍبٔشمىيْ ډٚشَٔبن اُ هيډبر، ٙپبٳ َبْ ډً

ًٕاڃ سلٺٕٸ أه ىٍ وُبٔز . هيډبر اٍائٍ ٙيٌ ي ٽٕٶٕز ډًٍى اوش٪بٍ ډٚشَٔبن ٍا وِٕ ٙىبٕبئٓ ومبٔي

ٽٍ ٽٕٶٕز هيډبر اٍائٍ ٙيٌ ىٍ آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دبٍاڅمذٕټ ؿڂًوٍ إز ي آٔب ثٕه إز 

ٍاڅمذٕټ سٶبير هيډبر ډًٍى اوش٪بٍ ي هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ س٤ًٕ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دب

يػًى ىاٍى؟ 

اَجاو تحقيق  ٔ اًْيت ضرٔرت -1-3

ىٍ ډًٍى وٺ٘ ډئَٔز ٽٕٶٕز، ًٌٕٙ َبْ دٕبىٌ ٕبُْ ي أٍُبثٓ ډجبوٓ ٽٕٶٕز ىٍ ٕبُډبن َبْ 

يٍُٙٓ، ډيڃ َبْ ډوشچٴ ٽٕٶٕز ىٍ ٕبُډبن َب ي ٵيٍإًٕن َبْ يٍُٙٓ، وٺ٘ ١ٍبٔز ډٚشَْ ىٍ 

ٙٓ ي ثُجًى اطَثوٚٓ ىٍ أه ٕبُډبن َب ىٍ ٥ًڃ ٕبڅٕبن وٕڄ ثٍ اَياٳ ثبُأٍبثٓ ٕبُډبن َبْ يٍُ

ٝىٮز يٍُٗ ثبُاٍْ إز ٽٍ ىٍ آن ډلًٞلار  .ډشمبىْ سلٺٕٺبر ثٖٕبٍْ اوؼبڇ ٙيٌ إز

يٍُٙٓ ثٍ هَٔياٍان آن ٽٍ يٍُٗ، ٕلاډز ي سىيٍٕشٓ، سٶَٔلبر ٕبڅڈ ٔب ايٹبر ٵَاٱز ډَسج٤ ثب 

َب، ٽبلاَب، ا٥لا٭بر ، ډٖبثٺبر، آډًُٗ  يٍُٗ ډٓ ثبٙىي، ٭١ٍَ ځٚشٍ ي ډمپه إز ٙبډڄ ٵٮبڅٕز

(. 12)ٔب هيډبر، اٵَاى، اډبٽه ٔب ٭ٺبٔي ثبٙىي 

ډئَان اٍٙي ٕبُډبوُبْ ډوشچٴ ٽٍ ىٍ دٓ ىٕشٕبثٓ ثٍ ډًٹٮٕشٓ ډمشبُ ي ډِأبْ ډىلَٞ ثٍ ٵَى ىٍ 

ثبُاٍ ٍٹبثز ػُبوٓ َٖشىي، ثٍ اَمٕز هيډبر ثَسَ ي ػچت ١ٍبٔشمىيْ ډٚشَٔبن اُ ٥َٔٸ ٭١ٍَ 
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اډب دٌَٔٗ أه ثبيٍ ثٍ سىُبٔٓ ََځِ ٍاَڂٚبْ ٕبُډبن . ْ ٵَاسَ اُ اوش٪بٍار آوبن ياٹٴ َٖشىيهيډبر

ٕبُډبوُبٔٓ ٽٍ ثٍ ٍإشٓ ثٍ ىوجبڃ إشمَاٍ ٽٕٶٕز . َب ثَاْ سبډٕه ١ٍبٔز ډٚشَٔبن ووًاَي ثًى

ثُجًى  ډَاكڄ ٵَأىي. هيډبر هًى َٖشىي ثبٔي ثٍ ٽبٍځَْٕ ٔټ ٍيوي ډيايڇ ثٍ أه اډَ ډجبىٍر ومبٔىي

 :هيډبر ٭جبٍسىي اُ 

 دبٔ٘ ٥َُ سچٺٓ ډٚشَٔبن اُ ٽٕٶٕز هيډبر 

 ٙىبٕبئٓ ٭چڄ ي ٍٍٔٚ َبْ ٽمجًى ٽٕٶٕز هيډبر 

 ٌ(40)اسوبً اٹياډبر ډىبٕت ػُز ثُجًى ٽٕٶٕز هيډبر ي ٍٵ٬ ډٚپلار ٙىبٕبئٓ ٙي 

 سلٺٕٺبر ثٖٕبٍْ ثَ وٺ٘ ډًطَ ثُجًى ٽٕٶٕز هيډبر ثَ ١ٍبٔشمىيْ ډٚشَٔبن سإٽٕي ٽَىٌ اوي،

َمشَٔه اطَار ١ٍبٔز ډٚشَْ ثَ ٵَأىيَبْ ٕبُډبوٓ ٍا ډٓ سًان ثٍ ًٍٝر هلاٍٝ أىڂًوٍ ثٕبن ڇ

 :ٽَى 

 ٽبَ٘ ډٖشمَ َِٔىٍ َب ي ٽًسبٌ ٙين ُډبن ؿَهٍ َبْ ٽبٍْ ثٍ ىڅٕڄ إشٶبىٌ ډًطَ اُ ډىبث٬؛  -

 ؛(ثًىسًٍٕٝ َبْ ثٍ)ثُجًى وشبٔغ ٭مچٕبر ي ٕبُځبٍ ي ٹـــــبثڄ دٕ٘ ثٕىٓ ٙين أه وشبٔغ   -

 أؼبى اډپبن دَىاهشه ثٍ ٵَٝشُبْ ډشمَٽِ ي ايڅًٔز ثىيْ ٙيٌ ثَاْ اوؼبڇ ٭مچٕبر ثُجًى؛ -

 ٵِأ٘ سًاوبٔٓ أؼبى اٍُٗ ثَاْ ََ ىي ٥َٳ؛ا -

 وشٺبڃ اَمٕز سبډٕه هًإشٍ َبْ ډٚشَْ ي َمـىٕه اڅِاډبر ٹبوًوٓ ي ډٺٍَار ثٍ ٕبُډبن؛ا -

( 40)أٍ ځٌاٍْ ه٤ ډٚٓ ٽٕٶٕز ح -

سلٺٕٸ ىٍ آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دبٍاڅمذٕټ ډٓ سًاوي ثٍ  ډئَان ي ثَوبډٍ ٍِٔان ىٍ ٙىبهز وشبٔغ أه 

و٪َار ډٚشَٔبن، ٙپبٳ َبْ ډًػًى ىٍ هيډبر اٍائٍ ٙيٌ ي وٺب٣ ١ٮٴ ي ٹًر ډًػًى ىٍ اٍائٍ 

ثچپٍ اُ أه ٥َٔٸ ثَوبډٍ ٍِْٔ ډؤطَسَْ ًٍٝر ځَٵشٍ . هيډبر ىٍ ك٦ٍٕ َبْ ځًوبځًن ٽمټ ومبٔي

.  ٙجَى اَياٳ يٍُٗ ٹَُډبوٓ ٽًٍٚ ي اٵِأ٘ ١ٍبٔشمىيْ ډٚشَٔبن وٺ٘ ىاٙشٍ ثبٙىيي ىٍ دٓ

: اْذاف تحقيق -1-4

أٍُبثٓ ٽٕٶٕز هيډبر آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دبٍاڅمذٕټ أَان ثَ إبٓ ډيڃ  سلٺٕٸ َيٳ ٽچٓ 

. ډٓ ثبٙي َٕيٽًاڃ
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: اْذاف اختصاصي -1-4-1

 ي٤ٕ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دبٍاڅمذٕټأٍُبثٓ اوش٪بٍار ي ٽٕٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ ر .1

 أٍُبثٓ اوش٪بٍار ي ٽٕٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ س٤ًٕ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ ثٮي ٹبثچٕز ا٭شمبى .2

 أٍُبثٓ اوش٪بٍار ي ٽٕٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ س٤ًٕ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ ثٮي ډًاٍى ډچمًٓ .3

ن آٽبىډٓ اُ ثٮي َميڅٓ أٍُبثٓ اوش٪بٍار ي ٽٕٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ س٤ًٕ ډٚشَٔب .4

أٍُبثٓ اوش٪بٍار ي ٽٕٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ س٤ًٕ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ ثٮي دبٕوڂًٔٓ  .5

 أٍُبثٓ اوش٪بٍار ي ٽٕٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ س٤ًٕ ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ ثٮي  ا٥مٕىبن .6

  آٽبىډٓ ُ و٪َ ډٚشَٔبنډًٍى اوش٪بٍ اٍسجٍ ثىيْ اثٮبى ٽٕٶٕز هيډبر  .7

 آٽبىډٓٔٶٕز هيډبر اىٍاٻ ٙيٌ اُ و٪َ ډٚشَٔبن ٍسجٍ ثىيْ اثٮبى ٻ .8

 فرضيّ ْا  -1-5
 .ىاٍى ډٚشَٔبن آٽبىډٓ سٶبير يػًى س٤ًٕ ٙيٌ اىٍاٻ ٽٕٶٕز هيډبر ي اوش٪بٍار ثٕه .1

 ا٭شمبى ٹبثچٕز ثٮي ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ س٤ًٕ ٙيٌ اىٍاٻ ٽٕٶٕز هيډبر ي اوش٪بٍار ثٕه .2

 .ىاٍى سٶبير يػًى

سٶبير  َميڅٓ ثٮي ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ س٤ًٕ ٙيٌ ٍاٻاى ٽٕٶٕز هيډبر ي اوش٪بٍار ثٕه .3

 .ىاٍى يػًى

دبٕوڂًٔٓ  ثٮي ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ س٤ًٕ ٙيٌ اىٍاٻ ٽٕٶٕز هيډبر ي اوش٪بٍار ثٕه .4

 .ىاٍى سٶبير يػًى

سٶبير  ا٥مٕىبن ثٮي ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ س٤ًٕ ٙيٌ اىٍاٻ ٽٕٶٕز هيډبر ي اوش٪بٍار ثٕه .5

 .ىاٍى يػًى

 ډًاٍى ډچمًٓ ثٮي ډٚشَٔبن آٽبىډٓ اُ س٤ًٕ ٙيٌ اىٍاٻ ر هيډبرٽٕٶٓ ي اوش٪بٍار ثٕه .6

  .ىاٍى سٶبير يػًى

(: زياَي، يكاَي، يٕضٕػي)قهًرٔ تحقيق  -1-8

: ٹچمَي سلٺٕٸ اُ څلب٧ ډ١ًً٭ٓ، ُډبوٓ ي ډپبوٓ ثٍ ًٍٝر َُٔ سٮَٔٴ ډٓ ځَىى

يٍر ځَٵشٍ ٛ 1391أه سلٺٕٸ ىٍ ٵبٝچٍ ُډبوٓ ٵَيٍىٔه سب ًٍَُٙٔډبٌ  :قلورٍ زهبًی-1-8-1

. إز

. أه سلٺٕٸ ىٍ آٽبىډٓ ډچٓ اڅمذٕټ ي دبٍاڅمذٕټ اوؼبڇ ٙيٌ إز :قلورٍ هکبًی-1-8-2


