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 ظٌجػ‌رضايت‌از‌يک‌ظازهاى‌

‌ظازهاى‌حج‌ٍ‌زيارت(‌:)تررظي‌هَردی
 

‌1*داٍٍد‌پرچوي
 

‌چكيدُ
اؾت وِ ي يه ؾبظهبى، هيعاى ضيبيت افطازي يبفتگي ٍ وبضآهس ّبي تَؾؼِ تطيي قبذم اظ هْن     

قٌبذتي اؾت  ضيبيت، حبلتي ضٍاى وٌٌس. ًحَي ثب آى ؾبظهبى اضتجبٌ زاضًس ٍ يب اظ ذسهبت آى اؾتفبزُ هي ثِ
ضغجتي، ثطآٍضزُ قسى اًتظبضات،  يبثي ثِ يه هيل ٍ يب زٍضي اظ يه اًعخبض يب ثي ّب، زؾت وِ ثب اضيبي ًيبظ

ي ثب خوبػت ٍ ضًگ ّنضّبيي اظ قه ٍ تطزيس ٍ ضؾيسى ثِ اَويٌبى، ازاي يه زيي ٍ يب اًدبم تؼْس ٍ العام، 
قَز. زض ايي پػٍّف، هيعاى ضيبيت اظ ػولىطز ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت  ييب خجطاى غطاهت زض اًؿبى ايدـبز ه

ضيبيت "وطزى فطآيٌس زضيبفت ذسهبت، ثِ زٍ قىل ولي ٍ خعئي ؾٌديسُ قسُ اؾت. هكرم  پؽ اظ
زض چْبض ثؼس $احؿبؼ ضيبيت، ضيبيت اظ ذسهبت اضائِ قسُ،  "ضيبيت خعئي"ثب يه ؾؤال ٍ  "ولي

ي  ، ضاثُِػلاٍُ ثِاًسضوبضاى وبضٍاى# ثطضؾي قسُ اؾت.  ض زؾتضيبيت اظ وبضٍاى ٍ ضيبيت اظ ضفتب
$خٌؿيت، ؾي، تحهيلات، قغل، زضآهس، اؾتبى هحل ظًسگي، ضٍؾتبيي يب قْطي  "هتغيطّبي فطزي"

ي تكطف ثِ حح توتغ ٍ ػوطُ، ّوچٌيي هربضج حح#  ثَزى، ؾبثمِ ثَزى، هصّت، هسيٌِ لجل يب ثؼس
ّبي ؾفط،  ٍ اختوبػي، هيعاى ؾرتيثِ ًيبظّبي هؼٌَي، ضٍاث ّب وبضٍاى$تَخِ  "هتغيطّبي اختوبػي"ٍ

ي هكبضوت زض وبضٍاى،  ّبي ؾفط، همبيؿِ ٍ احؿبؼ هحطٍهيت ًؿجي، فطاّن ثَزى ظهيٌِ يطـ ؾرتيپص
ي آهبضي حدبج  هَافمت ثب هكبضوت زض اهَض حدبج زض وبضٍاى#، ثب ضيبيت خعئي ثطضؾي قسُ اؾت. خبهؼِ

هدوَع،  ًفط اظ ظًبى ٍ زض 1958ًفط اظ هطزاى ٍ  2211 ًفط ثَزُ وِ 93086لطيت ، 1386ايطاًي ؾبل 
ي وتجي ٍ قفبّي  اًس. گطزآٍضي اَلاػبت ثب ههبحجِ ّب زض ايي پػٍّف هكبضوت زاقتِ ًفط اظ آى 4169

ٍ اًحطاف هؼيبض  5اظ  03/4نَضت گطفتِ، زضًْبيت هيبًگيي ضيبيت ولي اظ ػولىطز ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت 
 # ثطآٍضز قس.89/0# ٍ اًحطاف هؼيبض آى $65/3. هيبًگيي ضيبيت خعئي ًيع $آهس زؾت ثِ 94/0آى 
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‌هقدهِ.‌1

ّب،  قٌبذتي اؾت وِ ثب اضيبي ًيبظ قَز وِ ضيبيت، حبلتي ضٍاى زض تؼطيف ضيبيت گفتِ هي     
ضغجتي، ثطآٍضزُ قسى اًتظبضات، ضّبيي اظ  يبثي ثِ يه هيل ٍ يب زٍضي اظ يه اًعخبض يب ثي زؾت

قه ٍ تطزيس ٍ ضؾيسى ثِ اَويٌبى، ازاي يه زيي ٍ يب ثسّي ٍ يب اًدبم يه ٍظيفِ يب تؼْس ٍ 
قَز.  ضفتِ زض اًؿبى ايدـبز هي ي اظ زؾت جطاى غطاهت يه پسيسُي ثب خوبػت ٍ يب خضًگ ّنالعام، 

ي اضظيبثي ٍخَز يب ػسم يه  اؾت وِ ًتيدِبذتي قٌ ػجبضتي، ضيبيت اظ يه پسيسُ، حبلتي ضٍاى ثِ
يبفتگي ٍ وبضآهسي ّط  ّبي تَؾؼِ اظ قبذموٌس. يىي  يب چٌس هَضز اظ ػٌبنط فَق ضا ثيبى هي

ي  تَاًس هؿئَليٌي ضا وِ اضتمبء ٍ تَؾؼِ ى اؾت. ايي قبذم هيؾبظهبى، هيعاى ضيبيت هطاخؼبى آ
ذَاٌّس ضاٌّوبيي وٌس. ّوچٌيي ضفغ هَاًغ ٍ تمَيت ػَاهل ضيبيت  ؾبظهبى تحت اهط ذَز ضا هي

‌>.6= ؾَي وبضآهسي ثيكتط ّسايت ًوبيس تَاًس ؾبظهبى ضا ثِ اظَطيك ثطضؾي ػَاهل ٍ هَاًغ آى هي
ّبيي وِ زض خؿتدَي ثمب ٍ هبًسگبضي ّؿتٌس، ثطاي ضيبيت  ؾبظهبىثبتَخِ ثِ ايي اهط،      

 ثبقٌس. اي لبئل هي ، خبيگبُ ٍيػُضخَع اظ ؾبظهبى اضثبة
ي ًيبظّبي گَپبؾرّبي هْوي وِ ّطؾبلِ  ػٌَاى يىي اظ ؾبظهبى ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ثِ     

يت حدبج ضا زاضز ٍ ضيبّبي  آٍضزى ظهيٌِ ي فطاّن ذيل ػظيوي اظ ظائطاى اؾت، ّوَاضُ زغسغِ
ّب ٍ  زّس ٍ چگًَگي اضظيبثي حدبج اظ فؼبليت الساهبتي وِ ؾبظهبى اًدبم هي زض هَضزًظط حدبج 

ًمل اظ  اي ثطذَضزاض اؾت $ثِ ّب اظ الساهبت، ثطاي ايي ؾبظهبى اظ اّويت ٍيػُ هيعاى ضيبيت آى
حح ٍ ظيبضت ضئيؽ ؾبظهبى#. لصا ايي پػٍّف ثِ ؾٌدف ضيبيت حدبج اظ ػولىطز ؾبظهبى 

شوط اؾت آًچِ زض ايي تحميك آهسُ، ثرف اًسوي اظ يه پػٍّف ٍؾيغ اؾت  پطزاظز. لاظم ثِ هي
ثب تأويس ثط ػَاهل  ّبي ضيبيت اظ يه ؾبظهبى ٍ چگًَگي ؾٌدف آى وِ ثب ّسف هؼطفي ًظطيِ

 .>3= ، اًدبم قسُ اؾت1خبهؼِ قٌبذتي
 
‌تحقيق‌ًظری‌ٍ‌چارچَب‌.‌هثاًي2

ي آى ثيبى قسُ  ّبي گًَبگًَي زضثبضُ اظ خولِ هفبّيوي اؾت وِ زيسگبُ 2ضيبيتهفَْم  .رضايت
 گيطًس. ّب هَضز ثحث لطاض هي تطيي ايي زيسگبُ اؾت وِ زض ازاهِ، ثطذي اظ هْن

‌

‌

‌

                                                
 .ثطضؾي ضيبيت ظائطاى اظ ؾبظهبى حح ٍظيبضت ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت تْطاى. 1388زاٍٍز پطچوي . 1

2. Satisfaction 
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1فرٌّگ‌ّريتيج
ي ايي لغت اظ  آهسُ اؾت، ضيكِ satisfactusي  فطٌّگ، شيل ولوِايي زض  .

ُ اظ يه آهس زؾت ثِهيل ٍ ضغجت ٍ ذطؾٌسي يب ًيبظ، ي لاتيي اؾت وِ ذكٌَزي يه توبيل  ٍاغُ

ذكٌَزي، خجطاى يه ذؿبضت يب نسهِ، اَويٌبى اظ يه تطزيس ٍ اثْبم، يب ؾؤال ٍ اتوبم يه 
 .>5= گيطز هحىَهيت ضا زض ثط هي

‌
‌کَت ضيبيت ػول ضايي وطزى، ٍخَز حبلت  زض ايي فطٌّگ آهسُ اؾت‌.2فرٌّگ‌تراياى

هٌسي، آضاهف ذبَط ثطآهسُ اظ ازضان  ذكٌَزي اظ زاقتي يب ثْطُضيبيت، ذكٌَزي اظ توبيلات، 
ي يه ثسّي ٍ ذؿبضت، حبل  ّب ٍ توبيلات، حل ٍ فهل يه زػَا يب خجطاى ٍ تؿَيِ زضذَاؾت

 .>8= ثبقس ، ذكٌَزي ٍ آقتي ٍ تَافك هياضيب
 

زض ضلبثت اًس وِ ثؼًبً  ًَقتِ اؾت هحممبى تؼبضيف هتؼسزي اظ ضيبيت اضائِ وطزُ .3ٍيلارد‌َّم
ثبّن ًيع ّؿتٌس. ٍلي هب ثبيس تؼطيفي ضا ثطگعيٌين وِ ثيكتط هَضز تَافك ثبقس. اٍ هؼتمس اؾت افطاز 

قَز، هوىي اؾت ثطاي فطز  تؼبضيف هتفبٍتي اظ ضيبيت زاضًس. آًچِ ثبػث ضيبيت يه فطز هي
ضيبيت يؼٌي حبلت احؿبؾي يه  ،ًَقتِ اؾت5ٍ ولاضن 4ًمل اظ وبتلط هؼٌي ثبقس. اٍ ثِ زيگط ثي

اي وِ اٍ اًتظبض زاقتِ اؾت. ثٌبثطايي ضيبيت، ًؿجت ثيي  ي يه ػول يب ًتيدِ قرم اظ تدطثِ
اًتظبضات ٍ ػولىطز ازضان قسُ اؾت. اًتظبضات ثط ضٍي تدطثيبت گصقتِ ٍ يب قطايٍ هكبثِ ٍ 

آهسُ  ٍخَز ه ؾبظهبى ثِّوبًٌس وِ ثطاي زٍؾتبى، ًعزيىبى ٍ ّوىبضاى ٍخَز زاقتِ ٍ يب اظؾَي ي
ٍؾيلِ ػولىطز ِ وطزى اًتظبضات هكتطي ث يب ثٌب قسُ اؾت. وبتلط، ضيبيت هكتطي ضا هيعاى ثطآٍضزُ

ٍالؼي يه هؤؾؿِ زاًؿتِ اؾت. اظ ًظط اٍ ضيبيت اظ ػولىطز هؤؾؿِ، احؿبؼ ضيبيت ٍ 
 ضز.قسى اًتظبضات هكتطي ثؿتگي زا  هيعاى ثطآٍضزُ  اؾت وِ ذَز ثِ ًبضيبيتي هكتطي

وٌٌسُ اؾت.  ضيبيت، ػول قرم ههطف ؛آٍضزُ اؾت 6ًمل اظ اٍليَض َّم ّوچٌيي ثِ     
ي هحهَل يب ذسهبت اؾت وِ هيعاى ون تب  ػجبضت زيگط ضيبيت ّوبى زاٍضي ٍ لًبٍت زضثبضُ ثِ

 7ًمل اظ ؾَلَهَى  ظيبز آى ًبقي اظ لصت هطتجٍ ثب هحهَل يب ذسهبت ههطف قسُ اؾت. اٍ ثِ
الؼول نطف ثِ ويفيت يه هحهَل ٍ  بيت يب ًبضيبيتي چيعي ثيف اظ يه ػىؽضي ،آٍضزُ اؾت

ثبقس.  ي هيعاى ويفيت آى هحهَل ٍ يب ذسهبت هي يب ذسهبت اؾت. ثلىِ هتأثط اظ اًتظبضات، زضثبضُ
ي ػولىطز يه هحهَل يب  وٌٌسگبى اغلت ًظطاتي زضثبضُ َجك هسل اًتظبضات تأييس ًكسُ، ههطف

                                                
1. The American Heritage Dictionery 
2. BrainQuote 
3. Willard Hom 

4. Kotler 

5. Clarke 

6. Oliver 
7. Solomon 
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ٍ يب هجتٌي  اؾتاظ اؾتفبزُ  ثطتدطثيبت لجلي اظ آى هحهَل يب ذسهبت پؽذسهبت زاضًس وِ هجتٌي 
اي لُؼي اظ ويفيت آى هحهَل يب  ثط تدطثيبت حبنل اظ اضتجبٌ ثب زيگطاى اؾت وِ ثط اًساظُ

ي يه هحهَل يب ذسهت ذيلي فىط  وٌس. ؾَلَهَى هؼتمساؾت هب اغلت زضثبضُ ذسهت زلالت هي
ثبقس زض هب يه  ذسهت ضا اًتربة وطزين، اگطًتيدِ هٌفي وٌين، اهب ٍلتي آى هحهَل يب ًوي

گطزز.  گصاضز. ٍلي اگط ًتيدِ هثجت ثبقس، ثبػث ضيبيت هب هي ًبضيبيتي ٍ اضظيبثي هٌفي ثبلي هي
ضان ذسهت ٍ اضظيبثي ََض ولي تؼبضيف لسيوي ٍ خسيس ضيبيت، ثط هفبّين اًتظبضات، تدطثِ ٍ از ثِ

 >.15= توطوع زاضًس ّب هٌتح اظ آى

‌
‌هثادلِ‌ًظريِ وٌٌس وِ  اي تٌظين هي گًَِ ثـطاؾبؼ ايي ًظطيِ، افطاز ضفتبض ذَز ضا ثِ‌.1ی

تَاى  ّبيكبى ضا افعايف زٌّس. ثطايي اؾبؼ هي ّبي ذَز ضا وبّف ٍ پبزاـ الاهىبى ّعيٌِ حتي
ّبي  پبزاـ وٌٌس زؾتبٍضز اي وِ هي ًتيدِ گطفت وِ ّطچِ افطاز زض ظًسگي ذَز زض همبثل ّعيٌِ

ّبي زضيبفتي  ّب ًيع افعايف ذَاّس يـبفت. ازضان ثطاثطي پبزاـ كتطي زاقتِ ثبقٌس، ضيبيت آىثي
 >.18= اًدبهس ّبي زازُ قسُ ثِ ضيبيت هي ٍ ّعيٌِ

‌
‌اهيد‌ًظريِ ٍ‌ ‌اًتظار ًبقي اظ ازضان وبضايي ٍ ػولىطز يه ضيبيت ضا  4ٍ يَقي 3لي 2.ی

قٌبذتي اؾت وِ زض  ي ضٍاىفطايٌسّب هجتٌي ثط  ي آى اًس. ًظطيِ هحهَل ٍ اًتظبضات هكتطي زاًؿتِ
تَاًٌس  ّبؾت وِ هي ّب ٍتوبيلات، تدطثيبت ٍ ػولىطزّب ٍ وبضايي آى زضن اًتظبضات، ذَاؾتِ

ّبي هكتطيبى ضا قىل زازُ ٍ تحت تأثيط لطاض زٌّس. ثطايي اؾبؼ ّطچِ تفبٍت ثيي  گطايف
تط ذَاّس ثَز. ضٍاثٍ هتمبثل ثيي اًتظبضات ٍ وبضايي ٍالؼي ووتط ثبقس، ضيبيت هكتطيبى ثيك

تَاًس ثط  ي وبلا ٍ ذسهبت هي فطٍقٌسگبى ٍ هكتطيبى ٍ ويفيت ٍ چگًَگي هحيٍ فيعيىي، اضائِ
تَاًس ثط ضيبيت هكتطيبى تأثيط  ضؾبًي هي ضيبيت هكتطيبى هؤثط ثبقس. ّوچٌيي ًظبم اَلاع

 اؾت.ي ذسهبت ًيع ػبهل هؤثط زيگطي ثط ضيبيتوٌسي  ثگصاضز. ويفيت اضائِ
اًس وِ  ّبي ضيبيت، ثطذي ػَاهل ضا هُطح ٍ ثطضؾي وطزُ وٌٌسُ ثيٌي ي پيف ّب زضثبضُ آى     

ي ذسهبت، ثجبت زض ليوت ذسهبت، زؾتطؾي ايٌتطًتي ثِ اَلاػبت  : ثجبت زض ظهبى اضائِػجبضتٌساظ
تحَيل هَضز ًيبظ هكتطيبى ٍ ظيجبيي ٍ وبضوطزيجَزى ؾبيت ايٌتطًتي، تٌَع هحهَلات، وبضايي زض 

 گطزًس. ٍلي هَلغ، احؿبؼ حوبيت هكتطيبى وِ ثبػث افعايف ضيبيت هي ي ذسهبت ثِ وبلا ٍ اضائِ
ثيكتط ضٍي  يبزقسُي  همبلِ >.19= قَز ّب ثبػث وبّف ضيبيت هكتطيبى هي احؿبؼ ذُط آى

                                                
1.Exchange Theory 

2.Expectancy Theory 

3.Lee 

4. Joshi 
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ّبيي اظ  خب هتٌبؾت ثب قطايٍ تحميك ثرف ضيبيت هكتطيبى ايٌتطًتي هتوطوع اؾت. ٍلي زض ايي
 اؾتفبزُ قسُ اؾت.آى 
 

‌2کٌسيَ‌،‌هک1اظپرًگ ي ػسم تأييس ثطاي  ايي هحممبى هسلي ثطهجٌبي ًظطيِ .3اٍلؽاٍظكي،
ِ زض اًس ػٌبنط زيگطي ضا ثِ ايي ًظطيِ ايبفِ ًوبيٌس و تلاـ وطزُثطضؾي ضيبيت اضائِ ًوَزُ ٍ 

ي  هسل ػسم تأييس اًتظبضات، ضيبيت ًبقي اظ همبيؿِ ثط اؾبؼ .گيطي ضيبيت ول هؤثط اؾت قىل
قسُ  ازضان وبضايي ٍ ػولىطز يه هحهَل ٍ اًتظبضات اظ آى هحهَل اؾت. اگطوبضايي ازضان

اًدبهس،  ثيف اظ وبضايي هَضز اًتظبض ثبقس ٍ يب حسالل زض حس اًتظبضات ثبقس، ثِ ضيبيت هي
ّب ثطاي  گيطز. هسلي وِ آى ًبضيبيتي قىل هيوِ اگط ووتط اظ اًتظبضات هَضز ًظط ثبقس،  ّوچٌبى

وٌٌسُ  تطي ثطاي تؼييي ضيبيت ههطف اًس، هسل خبهغ تَنيف ٍ آظهبيف تدطثي ضيبيت اضائِ زازُ
ي ازضان وبضايي يه هحهَل يب ذسهت ثب اًتظبضات ٍ  اؾت. زض ايي هسل، ضيبيت ًبقي اظ همبيؿِ

ثط ثطآٍضزُ قسى اًتظبضات اظ توبيلات ُ وٌٌسُ اؾت. زض ايي حبلت، ضيبيت ػلاٍ توبيلات ههطف
ّبي اَلاػبتي، اضتجبَبت افطاز فطٍقٌسُ ٍ  تَاًٌس تحت تأثيط تجليغبت، ثؿتِ افطازي وِ هي

 >.23= ي ذسهبت ثبقٌس، تأثيطپصيط اؾت وٌٌسُ اضائِ
‌

قَز.  ػٌَاى هيعاى ويفيت زضًظط گطفتِ هي اغلت اٍلبت، ضيبيت ثٍِيليبهع هؼتمس اؾت  .4ٍيلياهس
ّبي زيگط ضيبيت ًيع  ايي اظ هسل ثط ثرف ّن ّؿت. اٍ ػلاٍُ اگط ذسهبت، ثبويفيت ثبقس، ضيبيت

ََض لُؼي ثب اؾتٌبزات ذبل ٍ اضظيبثي  وِ ضيبيت ضا ثِ 5اًتظبض -اضظـ   يبز وطزُ اؾت. هسل
هفَْم ػسم  6ي ػسم تأييس يب ًبّوبٌّگي ثيٌس. ًظطيِ وٌٌسگبى اظ ايي هؿتٌسات ّوطاُ هي ههطف

ي  ّب ٍ توبيلات فطزي ٍ تدطثِ بيت ضا ازضان ٍخَز قىبف $ًبّورَاًي# ثيي ذَاؾتِضي
ّبي ذَاؾتِ  ي ثيي پبزاـ ضيبيت ضا فبنلِ 7ي وبهيبثي يب وبهطٍايي زاًس. ًظطيِ قسُ هي ازضان

ي پيبهسّبي ضيبيت ًَقتِ اؾت، ضيبيت  زاًس. اٍ زضثبضُ ّبي زضيبفت قسُ هي قسُ ٍ پبزاـ
هبًي ٍ ي زض ي هٌبؾت زض ثطًبهِ ّب زضضػبيت ضغين غصايي ٍ اؾتفبزُ ّوىبضي آىثيوبضاى ثبػث 

 >.26= قَز ضػبيت ظهبى هلالبت هي
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ايي ًظطيِ ثِ ثحث اًگيعـ ٍ هسيطيت ضثٍ زاضز. ٍضٍٍم فطو  .1می‌اًتظار‌ٍيكتَر‌ٍرٍٍ‌ًظريِ
ًظط اٍ ّسف اظ ايي ي اًؿبى زض هيبى چٌس گعيٌِ اؾت. اظ  وطزُ ضفتبض، حبنل اًتربة َّقيبضاًِ

اقبضُ  3ٍ ليوي پَضتط 2ّوطاُ ازٍاضز لاٍلط ّب افعايف لصت ٍ وبّف ضًح اؾت. ٍضٍٍم ثِ اًتربة
ّب، زاًف ٍ قٌبذت،  وٌٌس وِ تفبٍت ضفتبض افطاز ثِ تفبٍت ػَاهل فطزي هبًٌس قرهيت، هْبضت هي

 .>25= قَز ّب هطثٌَ هي ّبي آى تدطثيبت ٍ تَاًبيي
ي ٍضٍٍم اًتظبضات افطاز زض تؼييي ًَع ٍ هيعاى ضيبيتكبى تأثيط زاضز. اٍ  ًظطيِ ثط اؾبؼ     
قَز، ٍ ّطچِ  ّب ثطآٍضزُ هى ّبي آى ضيبيت ثب هيعاى تُبثك اًتظبضات افطاز ثب هَفميت ،گَيس هي

گطزز. ثبافعايف هيعاى ّوبٌّگى هيبى  ّب ثيكتط ثبقس، ًبضيبيتي ّن ثيكتط هي ػسم تُبثك ثيي آى
ّبى ثيكتطي  وِ ّطچِ پبزاـ قَز. ّوچٌبى ّب ًيع ثيكتط هي ٍ اًتظبضات آى  ي افطاز، تَاًبيىًيبظّب

ّب ضا ػبزلاًِ اضظيبثي ٍ ازضان ًوبيٌس ٍ ّطچِ احتوبل هَفميت  زضيبفت وٌٌس ٍ ّطچِ ايي پبزاـ
 >.24= قَز ثيكتطى زض اًدبم اهَض زاقتِ ثبقٌس، ضيبيت ٍ ٍفبزاضي ثيكتطي زض افطاز احؿبؼ هى

اهيس اؾت. زض ايي ًظطيِ، هيعاى  ي اًتظبض ٍ  ّبي فَق هجتٌي ثط ًظطيِ ثؿيبضي اظ ًظطيِ     
ي اًُجبق وبهل اهيسّب ٍ اًتظبضات هطتجٍ اؾت، يؼٌي ّطچِ افطاز اهيسٍاض ثبقٌس يب  ضيبيت ثب ًحَُ

ٍ  اًتظبض زاقتِ ثبقٌس وِ زض آيٌسُ ثب ثطآٍضزُ قسى اًتظبضاتكبى ٍيغ ثْتطي ذَاٌّس زاقت
يبثس. ثٌبثط چٌيي زيسگبّي  ّب افعايف هي زض نَضت احتوبل پيكطفت زضآيٌسُ، ضيبيت آى  ّوچٌيي

 >.2= يبفتي ثِ اًتظبضات اؾت ي ػـسم ٍ ًباهيسي اظ زؾت ًبضيبيتي ًتيدِ

‌
ّب ضا ٍ اظ  ؾَ چگًَگي اضظيبثي ذَة يب ثس هطزم اظ پسيسُ ي اضظـ اظ يه ًظطيِ .4ی‌ارزغ‌ًظريِ

وٌس.  ّب ضا زض ظًسگي اختوبػي ثطضؾي هي ي وبضثطز هكطٍع ايي اضظيبثي اظ زيگط ؾَ زلايل ٍ اًساظُ
ّبي لُؼي ٍ  ي ضقس اًؿبى ٍ ثبٍض اضظـ ي ضٍـ ٍقيَُ ي اضظـ زض ضٍاًكٌبؾي ثِ هُبلؼِ ًظطيِ

قَز. ايي ًظطيِ ًيع تلاقي ثطاي تجييي تدطثي چگًَگي  هي ّب هطثٌَ السام يب زٍضي خؿتي اظ آى
گيطي  ثبقس. چگًَگي قىل تطخيح ٍ اًتربة يه پسيسُ اظ ثيي چٌسيي پسيسُ تَؾٍ اًؿبى هي

ّب زض هطاحل هرتلف ضقس  ّب ٍ چگًَگي ثطٍظ اضظـ ّب ٍ زاٍضي ي اضظـ ٍؾيلِ ثِ  ضفتبض اًؿبى
ّب زض  ي اضظـ ًظطيِ تجييي قًَس. اهب ًظطيِّب هَيَػبتي اؾت وِ ؾؼي قسُ ثب ايي  اًؿبى
اًس  ََض ولي اظؾَي اختوبع ّسايت قسُ ٍ قىل گطفتِ ّبي قرهي وِ ثِ قٌبؾي ثِ اضظـ خبهؼِ

احتوبل تغييط زاضز. هوىي اؾت  ّب تحت قطايُي وِ چگًَِ ايي اضظـ قَز ٍ ايي هطثٌَ هي
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ّب ضا ثطگعيٌٌس ٍ يب  لفي اظاضظـّبي هرتلف هطزم تحت تأثيط ضفتبض اختوبػي، اًَاع هرت گطٍُ
 ضػبيت وٌٌس.

ّبى ذهَنى ٍ قرهى تؼييي  ي اهىبى حفظ اضظـ ٍؾيلِ ايي ًظطيِ هسػى اؾت ضيبيت ثِ     
ّبي هَخَز  تَاًس ضيبيت افطاز ضا افعايف زّس وِ ثتَاًس اضظـ ي ظهبًي هي گطزز. يه پسيسُ هى
وِ زض زؾتيبثي  ّورَاًي زاقتِ ثبقس ٍ يب اييّب  ّبي آى ّب ضا ثطايكبى حفظ وٌس ٍ يب ثب اضظـ آى
ّبي  پسيسُ زض هَضزّب  ّبي افطاز، يؼٌي اضظيبثي آى ّبي اختوبػي هؤثط ثبقس. اضظـ ّب ثِ اضظـ آى

ّب. افطاز ٍلتي زض قطايٍ ذبني لطاض ثگيطًس وِ  آى پسيسُ هرتلف ٍ اهتيبظزّي هثجت يب هٌفي ثِ
ػجبضتي  ثِ >.2= وٌٌس حفظ ًوبيٌس، ضيبيت وؿت هيّبي ذهَني ٍ قرهي ذَزضا  ثتَاًٌس اضظـ

ّبي هْن افطاز هؤثط ثبقس.  اؾت وِ زض زؾتيبثي ثِ اضظـ اي زيگط ضيبيت، اضظيبثي ذَة اظ پسيسُ
 ايي ًظطيِ ثطضؾي قسُ اؾت.  ثط اؾبؼاظ ازاي حح  زؾتيبثي ثِ اضظقي اختوبػي پؽ

‌
ثطاي تجييي تغييط ًگطـ ٍ ضفتبضّبي ي ّوٌَايي اختوبػي  ًظطيِ .1ی‌ّوٌَايي‌اجتواعي‌ًظريِ

ضغن ثبٍض ٍ ازضان ذَز  اي ػلي تَخِ اؾت. ظيطا زض قطايٍ ّوٌَايي اختوبػي، ػسُ افطاز هَضز
زًجبل زلايلي  ًوبيٌس ٍ ؾپؽ ثِ وٌٌس وِ اوثطيت اػًبي گطٍُ ػول هي اي ضفتبض هي گًَِ ثِ

ي ثب ضًگ ّنػجبضتي ثطاي ثطذي  ثِ >.14 ،2= گطزًس وِ ضفتبض اػًبي گطٍُ ضا زضؾت خلَُ ثسٌّس هي
 .ّب، اظ ػَاهل ايدبز ضيبيت يب ضيبهٌسي اؾت  يه خوبػت زض اػوبل ٍ ذَاؾتِ

ؾت وِ زضقطايٍ  هٌسي حبلتي ّب ضيبيت يب ضيبيت تَخِ ثِ تؼبضيف فَق ٍ ػٌبنط انلي آى ثب     
 آيس: ٍخَز هي شيل زض افطاز ثِ

 اضيبي ًيبظ. 1
 تطن يه هَضز غيطزضذَاؾتي يبثي ثِ يه توبيل يب زؾت. 2

 ثطآٍضزُ قسى اًتظبضات $يب يه اًتظبض# . 3

 ضّبيي اظ قه ٍ تطزيس ٍ ضؾيسى ثِ اَويٌبى . 4

 ازاي يه زيي يب ثسّي يب اًدبم يه ٍظيفِ يب تؼْس ٍ العام . 5

 ّب ي ٍ ّوبًٌسي ثب يه خوبػت زض توبيلات ٍ ذَاؾتِضًگ . ّن6

 ّبي هْن افطاز  يبثي ثِ اضظـ اي هؤثط زض زؾت اضظيبثي هثجت اظ پسيسُ. 7

 يبثي ثِ يه اضظـ ذكٌَزي حبنل اظ اضيبي يه ًيبظ يب زؾت. 8

اؾت وِ ثب  قٌبذتي گًَِ تؼطيف وطز: ضيبيت حبلتي ضٍاى تَاى ضيبيت ضا ايي ثٌبثطايي هي     
ضغجتي، ثطآٍضزُ قسى  يبثي ثِ يه هيل ٍ يب زٍضي اظ يه اًعخبض يب ثي ّب، زؾت اضيبي ًيبظ

اًتظبضات، ضّبيي اظ قه ٍ تطزيس ٍ ضؾيسى ثِ اَويٌبى، ازاي يه زيي ٍ يب ثسّي ٍ يب اًدبم يه 

                                                
1. social conformity theory 
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تِ زض ضف ي اظ زؾت  ي ثب خوبػت ٍ يب خجطاى غطاهت يه پسيسُضًگ ّنٍظيفِ يب تؼْس ٍ العام، 
ي  قٌبذتي اؾت وِ ًتيدِ ػجبضتي ضيبيت اظ يه پسيسُ، حبلتي ضٍاى قَز. ثِ اًؿبى ايدـبز هي

 وٌس.  اضظيبثي ٍخَز يب ػسم يه يب چٌس هَضز اظ ػٌبنط فَق ضا ثيبى هي

 گَ پبؾديه پسيسُ خَيب قَين، اظ  زض هَضززض ايي پػٍّف ّطگـبُ ضيبيت يه فطز ضا      
يبثي ذَزضا اظ آى پسيسُ ثبتَخِ ثِ تأثيطي وِ ػٌبنط فَق زض اٍ ايدبز ًوَزُ ي اضظ اين ًتيدِ ذَاؾتِ

 اظْبض ًوبيس.
ي  ي خجطاى ًيع زٍ ًظطيِ ي ؾطايت ضيبيت ٍ ًظطيِ ّبيي وِ ثيبى قس، ًظطيِ ًظطيِ ثط ػلاٍُ     

 گيطز.  اذتهبض، هَضز ثطضؾي لطاض هي ي ضيبيت اؾت وِ زض ازاهِ ثِ هُطح زض ظهيٌِ

 
زًجبل تجييي چگًَگي تؿطي يه ضفتبض يب گطايف  ايي ًظطيِ ثِ .1ظرايت‌رضايتی‌‌ًظريِ

ثبقس.  ي تحليل قجىِ هطتجٍ هي گطايي، وٌف هتمبثل ًوبزي ٍ ًظطيِ ّبي ؾبذتبض اؾت ٍ ثب ًظطيِ
 ّبي اختوبػي ؾبذتبضي هتوطوعًس. فطايٌسّبي هتفبٍت  ّب ضٍي خٌجِ  ايي ًظطيِ

ّبي افطاز،  ّبي اضتجبَي، چگًَگي ضفتبضّب ٍ گطايف ي قجىِ يلٍِؾ ي ؾطايت ضيبيت ثِ ًظطيِ     
ّبي هكبثِ ثطاي  ّب ضا ٍخَز قجىِ وٌس ٍ ػلت ثطٍظ ّوبًٌسي ّب ضا تجييي هي ّب ٍ ؾبظهبى گطٍُ

 ّبي ي ثيي ػًَيت ؾبظهبًي ٍ قجىِ زًجبل تجييي ضاثُِ ي ؾطايت ثِ زاًس. ًظطيِ اػًبي آى هي
ايي ًظطيِ، ضيبيت اظ يه ثرف ظًسگي ثط افعايف ضيبيت زض  ثط اؾبؼ >.10، 9= ّبؾت آى

اي اظ ظًسگي ذَز ضيبيت  ّبي زيگط ظًسگي ًيع هؤثط اؾت. يؼٌي اگط اًؿبى زض يه خٌجِ ظهيٌِ
 >.2=ّبي زيگط ظًسگي ًيع هؤثط ثبقس  تَاًس ثط ذكٌَزي اٍ زض ظهيٌِ وؿت ًوبيس، ايي ضيبيت هي

قَز، ايــي ًظطيِ گَيبي ايي  ي خجطاى هُطح هي ًظطيِ ي ؾطايت ضيبيت، زض همبثل ًظطيِ     
ضا اظ َطق  وٌٌس آى ّبيي زچبض ًبضيبيتي قًَس، ؾؼي هي ّب زض ظهيٌِ ثبقس وِ ّطگبُ اًؿبى ًىتـِ هي

ي ؾطايت  زٌّس وِ ًظطيِ زيگط خجطاى ًوبيٌس. يوي تأييس ايي ايسُ، هُبلؼبت زيگطي ًكبى هي
ّبي هرتلف زيگط ظًسگي زاضز  خٌجِ ٍي ضيبيت افطاز زضًؿجت ثِ خجطاى، اثطگصاضي ثيكتطي ض

=2.< 
‌

‌رضايت ‌تر ‌هؤثر ‌اجتواعي ‌ًيازّا‌ًظريِ‌.عَاهل ‌ها‌ًظري2ِی تطيي  يىي اظ هؼطٍف‌.لَزی
ي آى ثب اًگيعـ اًؿبى ضا ثطضؾي  وِ ًيبظّب ٍ ضاثُِ اؾت 3ثٌسي هبظلَ َجمِثٌسي ًيبظّب،  َجمِ

قٌبذتى افطاز  ٍ ضٍاى خؿوى  هيعاى اضيبى ًيبظّبى  ثِوطزُ اؾت. زضايي ًظطيِ ضيبيت ٍذكٌَزي 
ثبقس. هبظلَ زض  ي افطاز هكبثِ هي ثؿتگي زاضز. ايي ًيبظّب حَائح ٍالؼي اًؿبى اؾت، وِ زض ّوِ
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هطاتجي اؾت  ي ذَز پٌح ًَع اظ ًيبظّبى اًؿبًى ضا هكرم وطزُ وِ زاضاي اّويت ؾلؿلِ ًظطيِ
ي خٌؿي ٍ...#، ًيبظ ثِ  $َّا، غصا، آة، ذَاة، ضاثُِ ّبى خؿوي: ًيبظاظ ػجبضتٌسٍ اظ پبييي ثِ ثبلا 

ايوٌى $زٍضي اظاًَاع ذُط ٍ تْسيس زض قغل، ذبًَازُ، ؾلاهتي ٍ...#، ًيبظّبى اختوبػى $ضٍاثٍ 
اختوبػي، تأييس ٍ تؼلك گطٍّى#، ًيبظ ثِ احتطام $هَفميت، پصيطـ زيگطاى ٍ پصيطـ اظ ؾَي 

#، ٍ ذَزقىَفبيى $ذلاليت، اذلاق، قىَفبيي اؾتؼسازّبى زيگطاى، تأييس ٍ احؿبؼ اضظقوٌسى
قَز وِ  ٍيػُ ًيبظّبيي تؼييي هي ي هيعاى اضيبي ًيبظّب، ثِ ٍؾيلِ ثبلمَُ ٍ...#. ثٌبثطايي ضيبيت ثِ

 تطيي ؾُح ٍ ًيبظ ثِ ثطاي فطز زاضاي اّويت اؾت. اظًظط هبظلَ ًيبظّبي خؿوبًي پبييي
ي ًيبظّب ضيبيت ضا تبثؼي اظ هيعاى اضيبي ًيبظّبي  يِتطيي ؾُح اؾت. ًظط يبثي ػبلي ذَيكتي

‌>.2 ،1= زاًس فطزي هي

ذَز، ًيبظّبي ذبل افطاز ضا زض ََل ظهبى  2ي ًيبظّبي اوتؿبثي زض ًظطيِ 1ولٌس زيَيس هه     
گيطًس. ثؿيبضي اظ ايي ًيبظّب ضا  نَضت تدطثيبت ظًسگي ّطفطز قىل هي اوتؿبثي زاًؿتِ وِ ثِ

‌>.7= ثٌسي ًوَز َجمِ 5يب لسضت ،4ٍاثؿتگي ٍاضتجبٌ، 3هَفميتتَاى زض  هي

‌
تَاًس زض  ػٌَاى يىي اظ ًيبظّبي اؾبؾي هي ًيبظ ثِ ضٍاثٍ اختوبػي ثِ‌.6ی‌رٍاتط‌اجتواعي‌ًظريِ

زًجبل هؼبقطت ٍ ثطلطاضي ضاثُِ ثب زيگطاى ّؿتين  هٌسي هؤثط ثبقس. هب ثِ ايدبز ذكٌَزي ٍ ضيبيت
ًوبيس. اهىبى  ثطين. ضٍاثٍ اختوبػي ًمف هْوي زض ظًسگي هب ايفب هي هيٍ اظ ايي ضاثُِ لصت 

ّب  گصاض ثط ضًٍس تىبهلي اًؿبى ػٌَاى يه هتغيط تأثيط ّب ثِ ثطلطاضي ضٍاثٍ اختوبػي ثب ؾبيط اًؿبى
هُطح اؾت. ثطذي هؼتمسًس هيعاى ًيبظ ثِ ضٍاثٍ اختوبػي، ذَز تبثغ ػَاهلي اظ خولِ ؾي، خٌؿيت، 

گيطي قرهيت افطاز اؾت. ًيبظ ثِ ضٍاثٍ اختوبػي اظَطيك ضػبيت  ي قسى ٍ قىلقطايٍ اختوبػ
ٍ اضظيبثي ٍ  تَاًس ػبهل هْوي زض ضفتبض ٌّدبضّب ٍ لَاػس $ثطاي حفظ ضٍاثٍ اختوبػي# ذَز هي

 للوساز گطزز ٍ هَخت يىپبضچگي ٍ ّوٌَايي زض گطٍُ گطزز. ّب  ازضان اظ پسيسُ
ََض  ضٍاثٍ اختوبػي ثبقٌس ٍ ًيبظقبى ثِ ضٍاثٍ اختوبػي اضيب گطزز، ثِثٌبثطايي اگط افطاز زاضاي      

هؿتمين ٍ غيطهؿتمين ثط ضيبيتكبى افعٍزُ ذَاّس قس. ضٍاثٍ اختوبػي ّن ذَز يه ًيبظ اؾبؾي 
ي  ثبقس. َجك ًظطيِ اي ثطاي اضيبي ثؿيبضي اظ ًيبظّبي زيگط اٍ هي ثطاي اًؿبى ٍ ّن ٍؾيلِ

تَاًس زض زٍام ضيبيت افطاز ًيع  اظ ًيبظّبي ؾَُح ًؿجتبً ثبلاؾت، هيهبظلَ، چَى ضٍاثٍ اختوبػي 
تأثيط هثجت زاقتِ ثبقٌس. ضٍاثٍ اختوبػي يؼٌي زض حًَض زيگطاى ٍ ثب زيگطاى تؼبهل زاقتي، وِ 
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هؼٌي اٍلاً پصيطـ فطز تَؾٍ زيگطاى اؾت وِ ثب اٍ ضٍاثٍ اختوبػي زاضًس، ثبًيبً حًَض  ذَز ثِ
هؼٌي ٍخَز هٌجغ تدبضة زيگطاى  ثبقس. ّوچٌيي ثِ ًَػي هٌجغ حوبيت هي زيگطاى ثطاي فطز ٍخَز

 >.1= تَاًٌس ثط ضيبيت افطاز هؤثط ثبقٌس گيطي اظ آى اؾت وِ هي ٍ اهىبى ثْطُ

‌

قٌبذتي ٍ فطٌّگي، هحيٍ  ّبي ضٍاى وٌٌسُ تؼييي ثط ػلاٍُ .ؼٌاظي‌کٌػ‌هتقاتل‌ی‌تَم‌ًظريِ

گطاى ّن ثط چگًَگي وٌف هتمبثل افطاز ٍ  وٌففيعيىي وٌف هتمبثل ٍ فًبي حبون ثط شّي 
ّب زض هحيٍ يب هىبى وٌف  ّبي هتمبثل اًؿبى ّب اظ هحيٍ ذَز هؤثط اؾت. توبهي وٌف اضظيبثي آى

ّبي  ي فيعيىي هؼيٌي ثب ٍيػگي ّبي هتمبثل هب زاضاي هحسٍزُ گيطز. يؼٌي وٌف هتمبثل نَضت هي
ي ازضان ٍ تفؿيط  اي ثط ًحَُ تأثيط ػوسُي فيعيىي وٌف هتمبثل  ذبل ذَز ّؿتٌس. ظهيٌِ

ضفتبضّبي اختوبػي زاضًس. هتغيطّبي فيعيىي هحيٍ وٌف هتمبثل، ذَز ًَػي اضتجبٌ غيطولاهي 
ََض اذم، غبلجبً ًبَّقيبض ٍ  ََض اػن ٍ ثِ فًبي اَطاف ذَز ثِ هحيٍ ثِ اؾت. ٍاوٌف هب ثِ
ي آى  قَز#، آًچِ زض هحسٍزُ لغ هيّبي ضفتبضي $هحيُي وِ ضفتبض زض آى ٍا ذَزوبض اؾت. ظهيٌِ

ّبي ايؿتبي هحيٍ  ّبي ضفتبضي، خٌجِ ًوبيٌس. ايي ظهيٌِ ّب لبثل اخطاؾت ضا هكرم هي ظهيٌِ
ػوَم اػًبي گطٍُ يب خبهؼِ ضا زاقتِ ثبقٌس يب  وِ افطاز، اهىبى زؾتطؾي ثِ تؼبهل ّؿتٌس. ايي

ت وِ ثط ازضان افطاز اظ هحيٍ، گطزز، اظ ػَاهلي اؾ وِ حطين ذهَني افطاز چگًَِ حفظ هي ايي
تَاى زض هَضز چگًَگي  اظ ايي ًظطيِ هي>.2= ّب هؤثط اؾت چٌيي ضٍاثٍ اختوبػي آى ّب ٍ ّن پسيسُ

قسُ هَضز تَخِ ثَز. ػَاهلي  هؿىي ٍ هحل البهت حدبج اؾتفبزُ ًوَز وِ زض ذسهبت اضائِ
هحيٍ تؼبهل ّؿتٌس وِ ثط ّبيي اظ پَيبيي  ّوچَى ًَض، نسا، زهب، اظزحبم خوؼيتي ًيـع خٌجِ
فًبي هؼٌَي غبلت ثط ؾفط حح، ّب هؤثط اؾت.  ازضان افطاز ٍ زضًتيدِ چگًَگي اضظيبثي ٍ ضفتبض آى

ّب ثؿيبض  زّس وِ ثط اًتظبضات، ؾُح تَلغ ٍ ضيبيت آى اي تغييط هي گًَِ هحيٍ تؼبهلي حدبج ضا ثِ
‌تأثيطگصاض اؾت. 

‌
‌ًعثي‌هقايعِ ‌احعاض‌هحرٍهيت ٍ‌ ‌اجتواعي الانَل  زّس ػلي ّب ًكبى هي ثطضؾي .1ی

وٌٌس ٍ ًتبيح ايي همبيؿِ  ّب قطايٍ ظًسگي ذَز ضا زض اثؼبز هرتلف ثب زيگطاى همبيؿِ هي اًؿبى
ّب ٍ ًْبيتبً چگًَگي ضفتبض افطاز  ّبي هرتلف، اضظيبثي آى ّب اظ پسيسُ تَاًس ثط ضٍي ازضان آى هي

ي قطايٍ ذَز ثب زيگطاى، ٍيغ ذَز ضا ثستط اظ  ؿِهمبي پؽ اظّب  هؤثط ثبقس. اظؾَي زيگط اگط اًؿبى
گطزز وِ احؿبؼ هحطٍهيت  ّب ايدبز هي ّب ثجيٌٌس ٍ ايي قطايٍ ضا حك ذَز ًساًٌس، حبلتي زض آى آى

ت افطاز اظ قطايٍ ذَز، هؤثط تَاًس ثط ضيبيت ٍ ػسم ضيبي قَز. ايي احؿبؼ هي ًؿجي ًبهيسُ هي
 >.17= ثبقس

                                                
1. Social comparison & relative privation 
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گيطي اهَضي وِ هطثٌَ ثِ ذَز  ذَاٌّس زض تهوين ّب هي الانَل اًؿبى ػلي .1ی‌هؽارکت‌ًظريِ
ي  اًس، چِ زض هطحلِ ي هكبضوت زاقتِ اؾت هكبضوت زاقتِ ثبقٌس ٍ وؿبًي وِ تدطثِ آًِ

تطي ضا ًؿجت ثِ  ي اخطا، هؼوَلاَ احؿبؼ هؿئَليت ٍ ًگطـ هثجت گيطي ٍ چِ زض هطحلِ تهوين
قَز.  هٌسي ثلٌسهست هي ايي هسيطيت هكبضوتي هَخت ضيبيت ثطُ ػلاًٍوبيٌس.  آى هَيَع اثطاظ هي

ٍيػُ اگط ايي هكبضوت زضلبلت اضتجبَبت غيطضؾوي ٍ زاٍَلجبًِ نَضت گيطز، ضيبيت ثيكتطي  ثِ
 >.20، 22، 12، 11، 2= ايدبز ذَاّس وطز

‌
ي ضيبيت  ّبيي وِ زض ظهيٌِ زض ايي ثرف، تؼسازي اظ پػٍّف‌.ی‌پصٍّػ‌هرٍری‌تر‌پيؽيٌِ

ي ضيبيت  ّبي هْوي وِ زض ظهيٌِ گيطز. يىي اظ ًظطيِ اًدبم قسُ اؾت، هَضز ثطضؾي لطاض هي
 اذتهبض قطح زازُ ذَاّس قس. اؾت وِ زض اثتسا ثِ 2ي خيؿي ٍ وَت ٍخَز زاضز، ًظطيِ

ي ضيبيت  تطيي تؼبضيف هَخَز زضثبضُ تؼطيف اظ هْن 20اي تمطيجبً  خيؿي ٍ وَت زض همبلِ     
زّس وِ  هطٍض ازثيبت ضيبيت ًكبى هياًس:  ّب ًَقتِ اًس. آى وٌٌسُ ضا ثطضؾي وطزُ هكتطي ٍ ههطف

تؼبضيف ظيبز ٍ هتفبٍتي اظ آى هَخَز اؾت ٍ ثط آى تَافك ٍخَز ًساضز، ٍلي ثسٍى ٍخَز يه تؼطيف 
وِ زض تؼبضيف،  ُ ضا ًساضًس. ثب آىآهس زؾت ثِلبثل لجَل هحمميي، اهىبى ثطضؾي ٍ تفؿيط ًتبيح 

 :ّبيي ٍخَز زاضز؛ اهب ػٌبنط هكتطوي ّن زاضًس. زض ول ؾِ ًىتِ هَضز تَخِ اؾت تفبٍت

الؼول احؿبؾي يب قٌبذتي اؾت. ّطچٌس وِ  وٌٌسُ يه پبؾد يب يه ػىؽ ضيبيت ههطف .1
 هُبلؼبت اذيط ضٍي ثؼس احؿبؾي تأويس ثيكتطي زاضز.

وٌٌسُ ٍ  ي ههطف ل، تدطثِالؼول ٍاثؿتِ ثِ توطوعي ذبل ضٍي اًتظبضات، هحهَ ايي ػىؽ .2
تَاًٌس ذيلي  ي وبضايي ٍ اؾتبًساضزّب تأويس زاضز وِ ذَز هي غيطُ اؾت. ايي ػٌهط ضٍي همبيؿِ

ولي ٍ يب ثؿيبض ذبل ثبقٌس. ايي توطوع قبهل تَليسات يب هحهَل، هيعاى ٍ ًَع ههطف، لهس 
قَز  ّبؾت وِ ؾجت هي ذطيس، ضفتبض فطٍقٌسُ ٍ يب قطايٍ فطٍقگبُ اؾت. زضًظط گطفتي ايي تفبٍت

 ضيبيت افطاز هتفبٍت ٍ هتغيط گطزز.
 ثط اؾبؼوٌس $ثؼساظ ههطف، ثؼساظ اًتربة،  الؼول زض ظهبى ذبني ثطٍظ هي ايي ػىؽ .3

 قسى تدطثيبت ٍ غيطُ#.  اًجبقتِ
الؼولي  ضا ػىؽ وٌٌس ٍ آى اضظيبثي ثيكتط تأويس هي فطايٌسوٌٌسُ، ثط  تؼبضيف ضيبيت ههطف     

الؼول  ََض ذلانِ هفبّين ػىؽ وٌٌسُ، ثِ زاًٌس. ضيبيت ههطف اضظيبثي هي فطايٌسهجتٌي ثط يه 
قٌبذتي، لًبٍت اضظيبثي خبهغ ٍ  الؼول احؿبؾي ٍ اضظيبثي ولي، حبلت ضٍاى ثِ ػولىطز، ػىؽ
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ؾت ثطٍظ ضفتبض زض تؼطيف ػوليبتي آى هوىٌب ػلاٍُ ثِگيطز.  ي اؾٌبز زازى ضا زض ثط هي ولي پسيسُ
 >.13= ًيع هَضزًظط ثبقس

‌
‌ّوكاراًػتيرلي‌ كتطيبى ًؿجت ثِ يه وبلا ٍ ي ٍفبزاضي ه ثيطلي ٍ ّوىبضاًف زضثبضُ .1ٍ

ي هكتطي  ي همبيؿِ ّب هؼتمسًس ضيبيت، ًتيدِ اًس، آى اظ فطٍـ آى تحميك وطزُ ؽذسهبت پ
ذطيس، ثب ػولىطز ٍالؼي ازضان اظ اؾتفبزُ يب  اًتظبض هكتطي پيف ي ػولىطز هَضز اؾت. همبيؿِ
 گطزز اظ اؾتفبزُ يب ذطيس هَخت ضيبيت يب ػسم ضيبيت اٍ هي قسُ پؽ ي پطزاذت قسُ ٍ ّعيٌِ

ّبي ثبظاضيبثي ثطاي ضيبيت هكتطي زٍ ثؼس  اًس: زض ثطذي ًظطيِ ثيطلي ٍ ّوىبضاًف ًَقتِ >.6=
ضيبيت ثِ اضظيبثي هكتطي اظ اي  $خعئي# ٍ ثؼس ولي. ثؼس هجبزلِ اي وٌٌس، ثؼس هجبزلِ تؼييي هي

قَز، ٍ ثؼس ولي ضيبيت، اضظيبثي  ّبيي# وِ اًدبم زازُ هطثٌَ هي $يب اضتجبٌ ّطيه اظ ذطيسّبيي
گيطز. ضيبيت ولي هكتطي،  هكتطي اظ ول اضتجبٌ اٍ ثب يه فطٍقگبُ يب هؤؾؿِ ضا زض ثط هي

ي ظهبًي ََلاًي  زٍضُ ي تدطثيبت ذطيس ٍ ههطف يه وبلايب ذسهت زض يه ي ّوِ اضظيبثي زضثبضُ
ي هَضزي يه فطز ثب وبلا ٍ  $خعئي#، ثِ ثطذَضز ٍ تدطثِ اي وِ ضيبيت هجبزلِ اؾت. زضحبلي 

تطي ثطاي ػولىطز  ّويي زليل، ضيبيت ولي قبذم هٌبؾت قَز. ثِ ذسهتي ذبل هطثٌَ هي
‌>.6= ي يه هؤؾؿِ اؾت گصقتِ، حبل ٍ آيٌسُ

‌

پيطاهَى ضيبيت هؿبفطاى ٍ تَضيؿن آهسُ اؾت: اظ  ي فطاًؿيؽ ًَي زض هُبلؼِ .2فراًعيط‌ًَی
زاضي، ثيوبضؾتبى ٍ نٌؼت تَضيؿن خلت ضيبيت هكتطيبى اؾت. زض تؼطيف  اضوبى انلي ّتل

ي ؾفط هوىي اؾت ًبقي اظ ًيبظ، تلاـ، يب ضٍيىطزي اضظقي ثَزُ ثبقس.  ضيبيت هؿبفط، اًگيعُ
اًگيع  هتفبٍت يب َجيؼتي قگفت ي ؾفطّبي تفطيحي هوىي اؾت قٌبذت فطٌّگ ٍ هطزهي اًگيعُ

وٌٌسُ يب تَضيؿت هوىي اؾت ثطاي  يب ثبظزيس اظ اهبوي تبضيري ٍ همسؼ ٍ اهثبل آى ثبقس. ههطف
ي ضيبيت ٍػسم ضيبيت ٍ ًتبيح ٍ پيبهسّبي  ثبظزيس هدسز، ثطًبهِ يب ّسفي ًساقتِ ثبقس؛ اهب زضثبضُ

ّبي ذَز ضا اًتمبل  وٌٌس ٍ تدطثِ هيؾفطقبى ثب زٍؾتبى، ذبًَازُ، ّوؿبيگبى ٍ ّوىبضاى گفتگَ 
ًبم ٍ ضظضٍ، وبضوٌبى ٍ  ي زفبتط ثجت ّب زضثبضُ زٌّس. ايي اهط، اضتجبٌ هؿتميوي ثب احؿبؼ آى هي

ي هؿىي، ذسهبت پكتيبًي ٍ  ٍ ازاضُ ي ضفت ٍآهس، اخبضُ ي ًمليِ ي ٍؾيلِ ػوليبت تَض، ّعيٌِ
وِ تَضيؿت ضايي قسُ ثبقس،  اؾت: ظهبًي هيعثبًي وِ زض ؾفط زضًظط گطفتِ قسُ زاضز. ًَي هؼتمس

 >.21= اؾت ذسهبت هؼتجطي ضا اضائِ وٌس ي هطثََِ تَاًؿتِ يؼٌي هؤؾؿِ
‌

                                                
1. Beerli & et al 

2. Francis P.Noe 
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احوس خوبل ٍ ووبل ًبنط، ضيبيت هكتطي ضا گطايف هكتطي ثِ  .1احود‌جوال‌ٍ‌کوال‌ًاصر
ي  ًتيدِّب هؼتمسًس ضيبيت هكتطي  زاًٌس. آى اظ اؾتفبزُ اظ آى هي يه هحهَل يب ذسهت پؽ

ي  ٍؾيلِ انلي تؼبهل فطٍقٌسُ ثب هكتطي اؾت، ظيطا اضتجبٌ هطاحل هرتلف ذطيس يب ذسهت ثِ
ي وبلا يب ذسهت  ٍؾيلِ قَز. ثطاي هثبل اگط هكتطي ثِ ي ذسهت ثطلطاض هي وٌٌسُ فطٍقٌسُ يب اضائِ

 ػلاٍُ ثِذطيس ذَاّس وطز.  احتوبل ظيبز ثبظّن اظ آى فطٍقٌسُ يب هؤؾؿِ ذبني ضايي قَز، ثِ
اي هثجت يب هٌفي ثطاي  تَاًس تدطثِ زيگطاى ًيع اًتمبل زٌّس وِ هي ي ذَز ضا ثِ اؾت تدطثِ هوىي

‌>.16= زيگطاى ثبقس
‌

اًس: پٌح  ّب ٍ هَثبلي زض هُبلؼبت ذَز پيطاهَى ثبظاض ٍ ضفتبض ؾبظهبًي آٍضزُ  يَل .2ّا‌ٍ‌هَثالي‌يَل

 7تؼْس ٍ 6اػتوبز، 5اضتجبٌ، 4پصيطي اًؼُبف، 3هفَْم هطتجٍ ٍ هتأثط اظ ضيبيت ػجبضت اظ ّوىبضي

ّب ضا افعايف  تَاًس اضتجبَبت هيبى ثرف ّوىبضي پيبهسّبي هثجت ظيبزي زاضز ٍ هي ثبقٌس. هي
ػجبضتي ّوىبضي  اي زض تساٍم ضٍاثٍ زاضز. ثِ وٌٌسُ زّس. زض ظهبى ّوىبضي، ضيبيت ًمف تؼييي

تَاًس هَخت تمَيت ضيبيت  ّب ًيع هي پصيطي هيبى ثرف قَز. اًؼُبف ثبػث افعايف ضيبيت هي
ػجبضتي ضيبيت  ّب ًمف اؾبؾي زض ثْجَز ضيبيت هتمبثل زاضز. ثِ هتمبثل گطزز. اضتجبٌ ثيي ثرف

‌>.27= آٍضز ّوطاُ هي افعايف اػتوبز ٍ تؼْس ضا ثِ

‌
اي ضا ثِ  وٌٌسگبى اظ وبلا ٍ ذسهبت ّط هؤؾؿِ ًيع ثرف هْوي اظ ضيبيت اؾتفبزُ .گَدرزًٍد
زٌّسگبى آى وبلا يب ذسهبت ثِ هكتطيبى هطثٌَ زاًؿتِ اؾت. ؾطػت زض  تؼبهل اضائِچگًَگي 

پصيطي  اًدبم وبض، ويفيت اًدبم وبض، ثطذَضز ذَة ٍ هحتطهبًِ، ػسم تجؼيى، لصت اظ وبض، اًؼُبف
يي، اَويٌبى، زلؿَظي ٍ تؼْس ٍ گَ پبؾدثَزى، لبثليت اػتوبز،  ي اخطاي لَاًيي، پبويعُ زض ًحَُ
 قًَس. اظ خولِ نفبتي ّؿتٌس وِ ثطاي هكتطي هْن قوطزُ هي>. 5= ٍػسُػول ثِ 

تَاى ضيبيت ضا زض زٍ ثؼس ضيبيت خعئي ٍ  قسُ هي ّبي هُطح ثبتَخِ ثِ تؼبضيف ٍ ًظطيِ     
اؾت ٍ  ي خيؿي ٍ وَت ثيبًگط ضيبيت خعئي تطتيت وِ ًظطيِ ضيبيت ولي زض ًظط گطفت ثسيي

 ّوىبضاًف ثيبًگط ضيبيت ولي اؾت. ثيطلي ٍي ؾطايت ضيبيت ٍ زيسگبُ  ًظطيِ
ي هَضزي يه فطز ثب وبلا ٍ ذسهتي ذبل  ثطذَضز ٍ تدطثِ $خعئي#، ثِ اي ضيبيت هجبزلِ     

اٍ ثب يه فطٍقگبُ يب هؤؾؿِ ضا قَز ٍ ثؼس ولي ضيبيت، اضظيبثي هكتطي اظ ول اضتجبٌ  هطثٌَ هي
                                                
1. Naser&Jamal 

2. Youl Ha & Muthaly 

3. cooperation 
4. flexibility 

5. communication 

6. trust 

7. commitment 
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قَز. ٍلي ضيبيت ولي هتأثط  طز هطثٌَ هيي هؿتمين ف ضيبيت خعئي ثِ تدطثِ >.6= گيطز ثط هيزض 
 َز.ق ي غيطهؿتمين افطاز هي اظ تدطثِ

 
تَاى زض زٍ ثؼس  گًَِ وِ زض هجبًي ًظطي ثيبى قس، ضيبيت ضا هي ّوبى.‌هدل‌هفَْهي‌پصٍّػ

ضيبيت ولي ٍ ضيبيت خعئي هَضز ثطضؾي لطاض زاز. زضايي پػٍّف اثتسا ثِ ثطضؾي ضيبيت خعئي 
‌ضيبيت ولي ضا اضائِ ذَاّين وطز.پطزاظين ٍ ؾپؽ  هي

‌
هٌظَض  ّب ٍ ثِ ّبي هرتلف ٍ ػٌبنط هَضز تأويس آىثبتَخِ ثِ ًظطيِ .تعريف‌رضايت‌جسئي

ضيبيت خعئي ثِ چْبض ثرف ػوسُ تدعيِ قسُ وِ وبضثطزي ًوَزى ًتبيح، زض ايي پػٍّف 
ضيبيت اظ ذسهبت اضائِ قسُ تَؾٍ ؾبظهبى، ضيبيت اظ وبضٍاى ٍ  : احؿبؼ ضيبيت،ػجبضتٌساظ

اًسضوبضاى وبضٍاى وِ ّطيه اظ ايي هَاضز ثطاي ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت هَضز  ضيبيت اظ ضفتبض زؾت
 ثطضؾي لطاض گطفتِ اؾت. 

 
وِ زض  اظ آى ثطاي ؾٌدف ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت، پؽ‌.ظٌجػ‌رضايت‌کلي

ََل پطؾكٌبهِ ثطتوبهي ذسهبت اضائِ قسُ تَؾٍ ايي ؾبظهبى هطٍضي نَضت گطفت، ثب َطح يه 
يبى ذَاؾتِ قس هيعاى ضيبيت ذَز ضا اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ضٍي يه پيَؾتبض گَ پبؾدؾؤال اظ 
 اي زضؾُح ؾٌدف تطتيجي ثيبى وٌٌس: پٌح زضخِ

 "ى حح ٍ ظيبضت چمسض ضايي ّؿتيس؟ّبيي وِ وطزين اظ ؾبظهب حبلا ثب توبم ايي نحجت"
 نَضت ظيط اؾت:  ضٍ هسل هفَْهي پػٍّف ثِ اظ ايي

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 قطح ظيط اؾت: ّبي انلي ايي پػٍّف ثِ ثبتَخِ ثِ ايي اهط ؾؤال

 

 ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت

 ضيبيت خعئي:

 احؿبؼ ضيبيت؛-

 قسُ تَؾٍ ؾبظهبى؛ ضيبيت اظ ذسهبت اضائِ -
 ضيبيت اظ ضفتبض زؾت اًسضوبضاى وبضٍاى؛ -
 .ضيبيت اظ وبضٍاى -

 ضيبيت ولي
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 هيعاى ضيبيت خعئي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت چمسض اؾت؟  -
 هيعاى ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت چمسض اؾت؟ -
ّب  اي ثب ضيبيت آى ػَاهل هؤثط ثط ضيبيت حدبج اظ ؾبظهبى حح چيؿت ٍ ّطيه چِ ضاثُِ -

 زاضًس؟
 ّبي فطػي ايي پػٍّف ثْكطح ظيط اؾت:  ثِ ايي زٍ ؾؤال انلي، ؾؤال ثبتَخِ

 هيعاى احؿبؼ ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت چمسض اؾت؟ -
 هيعاى ضيبيت اظ ذسهبت اضائِ قسُ تَؾٍ ؾبظهبى چمسض اؾت؟ -
 هيعاى ضيبيت اظ ضفتبض زؾت اًسضوبضاى وبضٍاى چمسض اؾت؟ -
 هيعاى ضيبيت اظ وبضٍاى چمسض اؾت؟ -
 چِ ػَاهلي ثط هيعاى ضيبيت حدبج هؤثطاًس؟ -

‌
‌تحقيق‌ؼٌاظي‌رٍغ.‌3

ايي پػٍّف وِ ثب ضٍـ پيوبيف اًدبم قسُ اظ ًظط هربَت، پػٍّكي وبضثطزي ٍ اظ ًظط      
‌ثبقس.  ّسف پػٍّكي تَنيفي ٍ تجييٌي ٍ اظ ًظط همُغ ظهبًي، پػٍّكي همُؼي هي

‌
ثطضؾي ًظطي هتغيط ضيبيت ٍ ػَاهل هؤثط ثط اظ  پؽ آٍری‌اطلاعات.‌پرظؽٌاهِ‌ٍ‌رٍغ‌جوع

ّبي هٌبؾت َطاحي گطزيس.  ، ثطاي ؾٌدف ّط هتغيط چٌسيي ؾؤال ٍ ثطاي ثطذي زيگط گَيِ آى
. تلاـ ثط آهس زؾت ثِؾؤال ثؿتِ، گَيِ ٍ ؾؤال ثبظ  166اي ثب  اظ آظهبيف، پطؾكٌبهِ زضًْبيت پؽ

فْن  ؾبزُ ، نطيح، ثسٍى قجِْ ٍ ؾطيغ لبثل ظثبى ّب ثِ ّب ٍ گَيِ الاهىبى ؾؤال ايي ثَزُ وِ حتي
 قَز.  ّب تَييح ثيكتطي زازُ هي ّب زضذهَل گَيِ ثبقٌس. زض ازاهِ ٍ زض فطايٌس تحليل زازُ

ي آهبضي $حدبج# اظ لجيل: ؾي، خٌؿيت، ؾُح تحهيلات،  ثبتَخِ ثِ تٌَع فطٌّگي خبهؼِ     
ي قفبّي ثَز. اهب  ػبت، ههبحجِآٍضي اَلا قْطي يب ضٍؾتبيي ثَزى، ثْتطيي قيَُ ثطاي خوغ

ّب ٍخَز ًساقت، اظ پطؼ ٍ خَي وتجي اؾتفبزُ  چَى اهىبى اػعام پطؾكگط ثطاي اًدبم ههبحجِ
ؾَاز ثبووه فطزي ثبؾَاز# تىويل قسُ  ّب تَؾٍ ذَز حدبج $زضهَضز افطاز ثي قسُ ٍ پطؾكٌبهِ

 اؾت.
 

ي آهبضي  خبهؼِ .تعداد‌آى‌ی‌ًوًَِ‌ٍ‌گيری،‌تعييي‌جاهعِ‌ی‌ًوًَِ‌ی‌آهاری،‌ؼيَُ‌جاهعِ
ًؿجت  وبضٍاى حدبج ايطاًي، ثِ 604ًفط ثَز. اظ هدوَع  93086، 1386حدبج ايطاًي زض ؾبل 

نَضت وبهلاً اتفبلي ٍ هٌظن ثباؾتفبزُ اظ اَلاػبت هَخَز زض  ظائط ثِ 15تب  7ظطفيت ّط وبضٍاى 
 ي ؾبظهبى، گعيٌف قسًس. هطوع ضايبًِ
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ّب لطاض زازُ قس ٍ اظ  پطؾكٌبهِ زض اذتيبضوبضٍاى 6435ّوطاُ  ثِ گَيبى اًتربة قسُ، اؾدپاؾبهي 
ظهبى ًؿجت ثِ تىويل آى السام ًوبيٌس.  ََض ّن يبى ثِگَ پبؾدقس تب  ّب ذَاؾتِ  هسيطاى وبضٍاى

ضا زض  گَ پبؾدؾَاز ثَز، فطز ثبؾَازي ثب ذَاًسى پطؾكٌبهِ ًظطات فطز  ثي گَ پبؾدوِ  زضنَضتي
لبزض ٍ يب هبيل ثِ تىويل  گَ پبؾدؾَازي،  زليلي غيط اظ ثي . اگط ثًِوَز پطؾكٌبهِ زضج هي

 499 گطزيس. ثب ايي قيَُ زض اي ظائط زيگطي خبيگعيي اٍ هي پطؾكٌبهِ ًجَز، ثب ضٍـ تؼطيف قسُ
" آًبى 7/46ًفط يب  1958آًبى هطز ٍ " 7/52ًفط يب  2211ظائط وِ  4169ثب  اؾتبى 29 وبضٍاى اظ

ي البهت حدبج زض هىِ ٍ  ّبي ايي پػٍّف زض آذطيي ّفتِ ػول آهس. زازُ ظى ثَزًس، ههبحجِ ثِ
ؾَ توطوع ضٍي ضيبيت  قَز وِ زض ايي پػٍّف اظ يه آٍضي قسُ اؾت. يبزآٍضي هي هسيٌِ خوغ

زض هىِ ٍ هسيٌِ ٍ اظ ؾَي  1386ّبي ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت زض ايبم حح ؾبل  حدبج اظ فؼبليت
ثَزُ اؾت. لصا ثطذي اظ هتغيطّب هبًٌس  ّب وبضٍاىي  ٍؾيلِ ػطثؿتبى ثِزيگط الساهبت لجلاظ اػعام ثِ 

احوط  ّبي هطتجٍ زيگط هثل ّلال هست اًتظبض حدبج ثطاي ًَثت حح، ضيبيت اظ ػولىطز ؾبظهبى
‌اثؼبز انلي ضيبيت ٍاضز ًكسُ اؾت.زض ٍاوؿيٌبؾيَى ٍ... زض 

‌
اؾت هطاحل هرتلف تؼبهل افطاز ثب  ثطاي ثطضؾي ضيبيت اظ يه ؾبظهبى لاظم‌فرايٌد‌اًجام‌اهَر.

اظ آى  ي زضيبفت ذسهبت ٍ زضنَضت لعٍم ذسهبت زضيبفتي پؽ آى ؾبظهبى اظ اثتسا تب آذطيي هطحلِ
وٌٌسگبى  فطٍـ# هكرم قَز ٍ هتٌبؾت ثب اّويت ّطهطحلِ، ًظطات ٍ اضظيبثي زضيبفت پؽ اظ$

اظ ؾبظهبى حح ًيع ايي السام ذسهبت زض اثؼبز هرتلف هَضز ثطضؾي لطاض گيطز. زض ثطضؾي ضيبيت 
 ثب ظائطاى زض هطاحل هرتلف ّب وبضٍاىاًدبم ٍ وويّت ٍ ويفيت ذسهبت ٍ چگًَگي تؼبهل هؿئَليي 

اظ اػعام، اػعام ثِ ػطثؿتبى $هىِ ٍ  ّبي آهَظقي پيف ًبم، قطوت زض زٍضُ هطاخؼِ ثطاي ثجت
مل، ثْساقت ٍ زضهبى، هسيٌِ#، البهت زض ػطثؿتبى ٍ زضيبفت ذسهبت هؿىي، تغصيِ، حول ٍ ً

ٍ حطوت ٍ البهت زض هكبػط ٍ اًدبم اػوبل آى ٍ ثبظگكت ثِ هىِ ٍ زضًْبيت ثبظگكت ثِ $هسيٌِ# 
 وكَض هَضز ثطضؾي لطاض گطفت. 

‌

‌ّای‌پصٍّػ‌ّا‌ٍ‌يافتِ‌.‌تحليل‌داد4ُ

‌ّا‌آٍری‌ٍ‌تحليل‌دادُ‌جوع قَز ٍ  زض ايي ثرف اثتسا ثِ ؾٌدف ضيبيت خعئي پطزاذتِ هي.
گًَِ وِ  ّوبى ؛قبذم ضيبيت خعئيقَز.  ؾٌدف ّطيه اظ اثؼبز آى قطح زازُ هيي  قيَُ

ّبي ضيبيت  ي احؿبؼ ضيبيت اظ ًظطيِ $ثطاي ؾبظُ پيكتط ثيبى قس، اظ تطويت احؿبؼ ضيبيت
اًسضوبضاى  اؾتفبزُ قسُ اؾت#، ضيبيت اظ ذسهبت ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت، ضيبيت اظ ضفتبض زؾت

 ًبم ضيبيت خعئي قىل گطفتِ اؾت.  قبذهي ثِوبضٍاى ٍ ضيبيت اظ وبضٍاى، 
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ي آى  زٌّسُ ّبي تكىيل ثطاي ثطضؾي اػتجبض ايي قبذم، ّوجؿتگي زضًٍي آى ثب قبذم
وِ زضخوغ ٍخَز زاقتِ ثبقٌس# ثب قبذم ضيبيت خعئي  ايي ّب $ثي هحبؾجِ قسُ، توبهي قبذم

ثبقس.  هي 86/0ي قبذم زاض زاضًس. ّوچٌيي هيعاى يطيت آلفبي وطًٍجبخ اخعاي اي ضاثُِ هؼٌب
ؾَى اؾتفبزُ قسُ اؾت پيط (r)ّب اظ يطيت  اي ثَزى ؾُح ؾٌدف قبذم ثبتَخِ ثِ فبنلِ

 #. 5$ض.ن: زٍ ؾتَى آذط خسٍل 
‌

 ّوجؿتگي زضًٍي ٍ هيعاى آلفبي وطًٍجبخ ضيبيت خعئي ٍ اخعاي آى .5خسٍل 

 ّوثعتگي‌درًٍي‌گَيِ‌تا‌ؼاخص‌ ی‌رضايت‌جسئي‌دٌّدُ‌اجسای‌تؽكيل

 زاضي هؼٌب ّوجؿتگي

  r 000/0= 623/0 احؿبؼ ضيبيت

  r 000/0= 753/0 ضيبيت اظ ذسهبت ؾبظهبى حح

  r 000/0= 733/0 ضيبيت اظ ضفتبض زؾت اًسضوبضاى وبضٍاى

  r 000/0= 758/0 ضيبيت اظ وبضٍاى

=a هيعاى آلفبي وطًٍجبخ 86/0  

 
ثطزاضي ذَاًٌسگبى $وِ احتوبلاً  ثْطُهٌظَض تؿْيل  قَز وِ زض ايي پػٍّف ثِ يبزآٍض هي     

تَاًٌس ثبقٌس# چگًَگي ؾٌدف ٍ ًتبيح ّط هتغيط  ّب ٍ هؤؾؿبت هي هسيطاى ٍ هؿئَليي ؾبظهبى
 اًس. ثبّن اضائِ قسُ

" ون ٍ 9/7" هتَؾٍ، 4/28" ظيبز، 3/47" ضيبيت خعئي افطاز ذيلي ظيبز، 6/14زض هدوَع      

ظيبز اؾت  يؼٌي ثيي هتَؾٍ تب  5اظ  65/3بيت خعئي هيبًگيي ضي.‌ون ضايي ثَزًس " ذيلي28/1

 .#6$خسٍل  ثبقس وِ ًؿجت ثِ ضيبيت ولي ووتط هي

 
 زضنس، هيبًگيي، اًحطاف هؼيبض ٍ ّوجؿتگي زضًٍي قبذم ضيبيت خعئي .6 خسٍل

اًحراف‌ هياًگيي طثقات‌پاظخ رضايت‌

 هعيار
 تؼساز ون ذيلي ون هتَؾٍ ظيبز ظيبز ذيلي

قبذم 
 خعئيضيبيت 

6/14 3/47 4/28 9/7 8/1 1168 65/3 89/0 

 
ي  ثطضؾي زض ّطيه اظ پٌح حبلت فَق وبهلاً خسا اظّن ثَزًس، همبيؿِ وِ هتغيطّبي هَضز ثب آى     

حت تَاًس ثيبًگط ن ّن هي ّب ثِ ّبي فَق ٍ ًعزيىي آى هيعاى ضيبيت حدبج زض توبهي حبلت
 ؾٌدف ٍ ثجبت ضيبيت حدبج ثبقس.

 گيطًس. ََض خساگبًِ هَضز ثطضؾي لطاض هي ازاهِ، ّطيه اظ اثؼبز قبذم ضيبيت خعئي ثِزض      
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اضيبي ًيبظ چٌيي تؼطيف  پؽ اظزيسين وِ ثطذي ضيبيت ضا ‌ظٌجػ‌احعاض‌رضايت.
قسى اًتظبضات، وؿت اضظـ اختوبػي، ضفغ ًگطاًي ٍ اَويٌبى اظ زضؾتي اًدبم  اًس، ثطآٍضزُ وطزُ

قسُ ٍ ّوبًٌسي ثب ؾبيط اػًبي  ػٌَاى پبزاـ وؿت گٌبّبى ثِ قسى اػوبل، احؿبؼ ثركَزُ
# 2گَيِ $ض.ن: خسٍل  8ي  ٍؾيلِ گطٍُ ثطاي ضؾيسى ثِ آضاهف. زض ايي پػٍّف، ػٌبنط فَق ضا ثِ

اين. ثطاي ثطضؾي  ػٌَاى قبذم احؿبؼ ضيبيت اضائِ زازُ ّب ضا ثِ ثطضؾي وطزُ ٍ حبنل خوغ آى
وِ زض خوغ  ّب $ثسٍى ايي ّب هحبؾجِ قسُ، توبهي گَيِ ىاػتجبض ايي قبذم، ّوجؿتگي زضًٍي آ

، يطيت آلفبي وطًٍجبخ اخعاي ػلاٍُ ثِزاضي زاقتٌس.  ٍخَز زاقتِ ثبقٌس# ثب قبذم، ضاثُِ هؼٌب
ي ضاثُِ  قسُ اؾت. ثبتَخِ ثِ ؾَُح ؾٌدف هتغيطّب زض هحبؾجِ 63/0قبذم احؿبؼ ضيبيت 

 .ل اؾتفبزُ قسُ اؾت# وٌسا  $ ّب اظ يطيت تبي ؾي زٍ هتغيطي آى
 #.2$ض.ن: زٍ ؾتَى آذط خسٍل 

‌
ّبي  گَيِ # زضج گطزيسُ اؾت،7ََض وِ زض خسٍل $ ّوبى .هيساى‌ٍ‌چگًَگي‌احعاض‌رضايت

ثِ ًيبظّبي ضٍحي ٍهؼٌَي ظائطاى، توبيل ثِ هكبضوت زض وبضٍاى،  ّب وبضٍاىهَافمت ثبتَخِ 
قسى  حح، اضظـ لبئل قسى ثطاي حدبج زض خبهؼِ، ثطآٍضزُ پؽ اظقسى گٌبّبى  احؿبؼ ثركيسُ

زازى اػوبل# ٍ ضؾيسى  اظ ؾفط ثطاي ًبزضؾت اًدبم اًتظبضات، ضّبيي اظ قه ٍ تطزيس $ًگطاًي لجل
زازى اػوبل، احؿبؼ  زازى اػوبل#، توبيل ثِ گطٍّي اًدبم اًدبم ثِ اَويٌبى$اَويٌبى اظزضؾت

" 39" افطاز ذيلي ظيبز، 4/27ؾٌديس. ثب زضًظط گطفتي قبذم زضهدوَع  ضيبيت يبزقسُ ضا هي
ون، احؿبؼ ضيبيت زاقتٌس. هيبًگيي احؿبؼ  " ذيلي1" ون ٍ 7/6" هتَؾٍ، 9/25ظيبز، 

 #7يؼٌي ثيي هتَؾٍ تب ظيبز ثَزُ اؾت. $ض.ن: ؾُط آذط خسٍل  85/3ضيبيت 
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 زضنس، هيبًگيي، اًحطاف هؼيبض، ّوجؿتگي زضًٍي ٍ احؿبؼ ضيبيت ٍ اخعاي آى .7 خسٍل

 
‌

ثط ًظطيبت  ثطاي ثطضؾي ضيبيت اظ ذسهبت، ػلاٍُ‌ضايت‌از‌خدهات‌ظازهاى‌حج‌ٍ‌زيارت.ر
ثب زضًظط تطتيت وِ  ي فطاًؿيؽ ًَي ٍ خيؿي ٍ وَت اؾتفبزُ قسُ اؾت؛ ثسيي فَق اظ زٍ ًظطيِ

ي فطاًؿيؽ ًَي، زض َطاحي پطؾكٌبهِ، قطايُي فطاّن قس وِ  ًظطيِي زٍم  گطفتي ًىتِ
اظ ؾفط ٍ چِ زضََل ؾفط  يبى هطٍضي ثط توبهي ذسهبت زضيبفتي اظ ؾبظهبى حح، چِ لجلگَ پبؾد

 ط اضظيبثي ذَز ضا اضائِ ًوبيٌس.ّط خعء ٍ ّن زضهَضز ول ؾف زض هَضززاقتِ ثبقٌس ٍ ؾپؽ ّن 

‌
قسُ ثِ ظائطاى، ّن  ضيبيت اظ ذسهبت اضائِ‌ٍ‌زيارت.‌ضايت‌از‌خدهات‌ظازهاى‌حجظٌجػ‌ر

ي آهَظـ، فطٍزگبُ،  ّب زضثبضُ گيطز. ثٌبثطايي ضيبيت آى اظ ؾفط ٍ ّن زض حيي ؾفط ضا زض ثطهي لجل
پليؽ ٍ َّاپيوبيي، پعقه ٍ زضهبى، حول ٍ ًمل ثيي قْطي، هحل البهت يب اؾىبى، تغصيِ، حول 

گيطي لطاض  هَضز ؾٌدف ٍ اًساظُ  ضٍحبًيـَى وبضٍاى،ٍ ًمل زضٍى قْطي، البهت زض هكبػط ٍ 
ثبقس، تَنيف قسُ  وِ حبنل هدوَع ضيبيت اظ ايي اخعا هي گطفت وِ زض ازاهِ فمٍ قبذم آى

 اؾت. 
زاض ثَزُ  ّوجؿتگي زضًٍي توبهي ػٌبنط ضيبيت اظ ذسهبت ثب قبذم ضيبيت اظ ذسهبت هؼٌب     

اؾت. ثبتَخِ ثِ ؾَُح  82/0ظ ذسهبت ًيع آلفبي وطًٍجبخ اخعاي قبذم ضيبيت ا ٍ يطيت
# وٌسال اؾتفبزُ   $ ّب اظ يطيت تبي ؾي ي زٍ هتغيطي آى ي ضاثُِ ؾٌدف هتغيطّب زض هحبؾجِ

‌#. 2قسُ اؾت $ض.ن: زٍ ؾتَى آذط خسٍل 
‌

‌زيارت ‌خدهات‌ظازهاى‌حج‌ٍ ‌چگًَگي‌رضايت‌از اظ پؽ چٌبًىِ هُطح قس  .هيساى‌ٍ
ضيبيت اظ ذسهبت ؾبظهبى حح "تطويت ضيبيت اظ ذسهبت گًَبگَى اضائِ قسُ ثِ ظائطاى، قبذم 
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" اظ افطاز اظ 2/49ضيبيت  # آهسُ اؾت،8ََض وِ زض ضزيف آذط خسٍل $ . ّوبىآهس زؾت ثِ"ٍ ظيبضت
" 5/0" ون ٍ 3/4" هتَؾٍ، 5/14" ظيبز، 4/31ظيبز،  قسُ تَؾٍ ؾبظهبى حح ذيلي ذسهبت اضائِ

قس. هيبًگيي ضيبيت ظائطاى اظ  24/4ون ثَزُ اؾت. هيبًگيي ضيبيت اظ ايي ذسهبت ؾبظهبى  يذيل
# 89/0يؼٌي $ 1ظيبز ثَز ٍ پطاوٌسگي آى اظ هيبًگيي ًيع ووتط اظ  ذسهبت ّن ًعزيه ثِ ذيلي

 گطزيس.
 

زضنس، هيبًگيي، اًحطاف هؼيبض، ّوجؿتگي زضًٍي ٍ هيعاى آلفبي وطًٍجبخ ضيبيت اظ ذسهبت ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ٍ  .8خسٍل
 اخعاي آى

‌
‌

اًسضوبضاى وبضٍاى  ثطاي ثطضؾي ضيبيت اظ ضفتبض زؾت اًدرکاراى‌کارٍاى.‌ت‌از‌رفتار‌دظترضاي
 -يَلْب ووبل ًبنط ٍ  -ي احوس خوبل ََض ذبل اظ زٍ ًظطيِ ّبي فَق ثِ ثط ًظطيِ ًيع ػلاٍُ

 .وِ زض ثرف هطٍضي ثط پيكيٌِ هَضز ثطضؾي لطاض گطفت، اؾتفبزُ قس هَثبلي
 ّب وبضٍاىاًسضوبضاى  خب وِ ظائطاى زض توبهي هطاحل لجل ٍ حيي ؾفط ذَز ثب زؾت اظ آى     

ََض وِ زض  ٍ ّوبى زاًٌس ي ذسهبت ؾبظهبى حح ٍظيبضت هي زٌّسُ ّب ضا ػَاهل اضائِ اًس ٍ آى هَاخِ
ّبي هتؼسز ًيع هَضز تأويس ثَز، ايي ػبهل تأثيط ثؿيبض ظيبزي ثط ضيبيت ظائطاى زاضز زض ايي  ًظطيِ

ّب، هتٌبؾت ثب قطايٍ پػٍّف، ثطضؾي ٍ قبذم  پػٍّف، ثطذي اظ نفبت هٌسضج زض ايي ًظطيِ
 اًسضوبضاى وبضٍاى ًبم گطفت.  آى ضيبيت اظ ضفتبض زؾت

 
ََض وِ اقبضُ قس، ظائطاى زض توبهي  ّوبى .اًدرکاراى‌کارٍاى‌ار‌دظتظٌجػ‌رضايت‌از‌رفت

اًسضوبضاى وبضٍاى زضتوبؼ ّؿتٌس ٍ تمطيجبً توبهي اهَض  هطاحل ؾفطقبى ثب هسيط، ذسهِ ٍ ؾبيط زؾت
ّب ثب يه َيف ليىطت يب هدوَع  ي ضفتبض آى يبى زضثبضُگَ پبؾدقَز. ًظط  ثِ ايي افطاز هطثٌَ هي
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ّب ػجبضت ثَزًس اظ: ػٌبنط ضفتبضي ػلالِ،  گَيِ ثَز، ؾٌديسُ قس. ايي گَيِ 13ًوطات وِ زاضاي 
زلت ٍ ؾطػت زض اًدبم اهَض، ضفتبض هؤزثبًِ ٍ ثطذَضز ذَة ثب حدبج، زلؿَظي ًؿجت ثِ حدبج، 

پصيطي زض اًدبم اهَض، تلاـ زض ضفغ هكىلات، ضػبيت ًظبفت ٍ  ػسم تجؼيى ثيي حدبج، اًؼُبف
اي  ض، ػول ثِ ٍػسُ ٍ لبثل اػتوبز ثَزى، وِ ثط ضٍي يه پيَؾتبض پٌح زضخِثْساقت زض اًدبم اهَ

. آهس زؾت ثِاًسضوبضاى  ّب ًيع قبذم ضيبيت اظ ضفتبض زؾت قس. اظهدوَع ايي گَيِ گيطي هي اًساظُ
اًسضوبضاى  زاض ثب قبذم ضيبيت اظ ضفتبض زؾت ّب زاضاي ّوجؿتگي زضًٍي هؼٌب توبهي ايي گَيِ
 92/0اًسضوبضاى وبضٍاى  لفبي وطًٍجبخ ثطاي اخعاي قبذم ضيبيت اظ ضفتبض زؾتزاقتٌس ٍ يطيت آ

ّب اظ يطيت  ي زٍ هتغيطي آى ي ضاثُِ . ثبتَخِ ثِ ؾَُح ؾٌدف هتغيطّب زض هحبؾجِآهس زؾت ثِ
 #. 3# وٌسال اؾتفبزُ قسُ اؾت $ض.ن: زٍ ؾتَى آذط خسٍل   تبي ؾي$

‌
قبهل   اظ تطويت چٌسيي گَيِ .کاراى‌کارٍاىهيساى‌ٍ‌چگًَگي‌رضايت‌از‌رفتار‌دظت‌اًدر

ضخَع، اَويٌبى ٍ ويفيت اًدبم  ثطذَضزي، لصت اظ وبض ثطاي اضثبة لبثليت اػتوبز، احتطام ٍ ذَـ
پصيطي زض اخطاي لَاًيي ٍ  ضخَع، پبويعُ ثَزى، اًؼُبف زاقتي اضثبة اهَض، زلؿَظي ٍ تؼْس ٍ زٍؾت

ضخَع، ؾطػت اًدبم اهَض  اًدبم اهَض اضثبةي اهَض، ػول ثِ ٍػسُ، زلت ٍ نحت زض  ازاضُ
ضخَع، ضفتبض هٌهفبًِ، لبًًَوٌسي ٍ ػسم تجؼيى ػَاهل وبضٍاى ٍ زضًْبيت ضؾيسگي ثِ  اضثبة

وِ ًتبيح آى زض ؾُط آذط  آهس زؾت ثِاًسضوبضاى وبضٍاى  قىبيبت، قبذم ضيبيت اظ ضفتبض زؾت
 # اضائِ قسُ اؾت. 9خسٍل $

" 7/14" ظيبز، 9/64اًسضوبضاى وبضٍاى ذيلي ظيبز،  ضفتبض زؾت" افطاز اظ 19زض هدوَع      
اًسضوبضاى  ون ضيبيت زاقتٌس. هيبًگيي ضيبيت اظ ضفتبض زؾت "  ذيلي1/0" ون ٍ 3/1هتَؾٍ، 

هؼٌي تكبثِ ًظطات  اؾت وِ ثِ 63/0يؼٌي تمطيجبً زض حس ظيبز ثَزُ ٍ اًحطاف هؼيبض آى  01/4وبضٍاى
 #9$ض.ن: ؾُط آذط خسٍل  ثبقس يبى ثبّن هيگَ پبؾد

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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اًسضوبضاى وبضٍاى ٍ  زضنس، هيبًگيي، اًحطاف هؼيبض، ّوجؿتگي زضًٍي ٍ هيعاى آلفبي وطًٍجبخ ضيبيت اظ ضفتبض زؾت .9خسٍل
 اخعاي آى

‌
‌

‌کارٍاى ي ؾبظهبى حح ٍظيبضت  ٍؾيلِ ثِ ّب وبضٍاىقسُ زض  چَى اوثط ذسهبت اضائِ‌.رضايت‌از
ثط  ، ػلاٍُّب وبضٍاىهٌظَض تفىيه ًمف  قَز، ثِ ٍ تساضن ٍ تأهيي هي نَضت هتوطوع َطاحي ثِ

يبى ذَاؾتِ قسُ ثَز گَ پبؾداًسضوبضاى وبضٍاى اظ  قسُ ٍ ضيبيت اظ ضفتبض زؾت ضيبيت ذسهبت اضائِ
ضيعي وبضٍاى  ي ذسهبت ٍ ثطًبهِ ّبيي وِ ثِ چگًَگي اضائِ ي ثطذي فؼبليت وِ ًظط ذَزضا زضثبضُ

 اين. ضا ضيبيت اظ وبضٍاى ًبم ًْبزُ ًيع اثطاظ ًوبيٌس وِ آىقَز ضا  هطثٌَ هي
‌

‌کارٍاى ًبم، ضيبيت اظ ٍؾبيلي وِ وبضٍاى تْيِ  ي ثجت ضيبيت اظ ًحَُ‌.ظٌجػ‌رضايت‌از
ضيعي هسيط ٍ ػَاهل وبضٍاى ثطاي اًدبم اػوبل ثؼساظ ثطگكتي اظ هٌب ثِ  وطزُ، ضيبيت اظ ثطًبهِ

وبضٍاى ثِ افطاز ثيوبض ٍ ًبتَاى ثطاي اًدبم زضؾت اػوبل، ضيبيت هىِ، هيعاى ووه هسيط ٍ ػَاهل 
ّبي وبضٍاى، ضيبيت اظهسيطوبضٍاى زضاًتْبي ؾفط اظ ؾؤالاتي ثَزُ وِ ثطاي اضظيبثي  اظذسهِ

 ضيبيت ظائطاى اظ وبضٍاى زضؾُح ؾٌدف تطتيجي َطح گطزيسُ اؾت.
اًسضوبضاى زاقـتٌس   زاض ثب قبذم ضيبيت اظ ضفتبض زؾت توبهي ايي ػٌبنط ّوجؿتگي زضًٍي هؼٌب     

 83/0اًـسضوبضاى وـبضٍاى    ٍ يطيت آلفبي وطًٍجبخ ثطاي اخـعاي قـبذم ضيـبيت اظ ضفتـبض زؾـت     
ّـب اظ يـطيت    ي زٍ هتغيطي آى ي ضاثُِ . ثبتَخِ ثِ ؾَُح ؾٌدف هتغيطّب زض هحبؾجِآهس زؾت ثِ

 #.10$ض.ن: زٍ ؾتَى آذط خسٍل  # وٌسال اؾتفبزُ قسُ اؾت  $ تبي ؾي

‌
اظ تطويـت قــف ؾــؤال فــَق ضيــبيت اظ وــبضٍاى   .هيززساى‌ٍ‌چگززًَگي‌رضززايت‌از‌کززارٍاى

 ُ وِ ًتبيح آى ثسيي لطاض اؾت:آهس زؾت ثِ
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" 2/0" وـن ٍ  3/1" هتَؾـٍ،  15" ظيـبز،  4/59" ظٍاض اظ وبضٍاى ذيلي ظيبز، 2/24هيعاى ضيبيت 

يؼٌي ووـي ثـيف اظ حـس ظيـبز اؾـت. $ض.ن:       06/4هيبًگيي ضيبيت اظ وبضٍاى . ثبقس ون هي ذيلي
 #4ؾُط آذط خسٍل 

‌
 زضنس، هيبًگيي،ٍ اًحطاف هؼيبض، ّوجؿتگي زضًٍي ٍ هيعاى آلفبي وطًٍجبخ ضيبيت اظ وبضٍاى ٍ اخعاي آى .10خسٍل

 
‌

گًَِ وِ زض ثرف هطٍضي ثط هجبًي ًظطي ثيبى قس، ضيبيت ولي ثباؾتفبزُ اظ  ّوبى‌.رضايت‌کلي
ٍفبزاضي هكتطي تؼطيف قسُ اؾت.  زض هَضزي ؾطايت ضيبيت ٍ زيسگبُ ثيطلي ٍ ّوىبضاًف  ًظطيِ

‌قَز.  زضازاهِ ثِ چگًَگي ؾٌدف ايي ؾبظُ پطزاذتِ هي
‌

وِ زضََل  آى پؽ اظثطاي ؾٌدف ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت،  .ظٌجػ‌رضايت‌کلي
قسُ تَؾٍ ايي ؾبظهبى هطٍضي نَضت گطفت، ثب َطح يه ؾؤال  پطؾكٌبهِ ثطتوبهي ذسهبت اضائِ

يبى ذَاؾتِ قس هيعاى ضيبيت ذَز ضا اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ضٍي يه پيَؾتبض پٌح گَ پبؾداظ 
 وٌٌس:اي زض ؾُح ؾٌدف تطتيجي ثيبى  زضخِ

 "ّبيي وِ وطزين اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت چمسض ضايي ّؿتيس؟ حبلا ثب توبم ايي نحجت"
‌

ظيبز،  " افطاز اظ ؾبظهبى حح ذيلي1/36زضهدوَع ضيبيت ولي.‌هيساى‌ٍچگًَگي‌رضايت‌کلي
ون ثَزُ ٍ هيبًگيي ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى  " ذيلي2" ون ٍ 4/3" هتَؾٍ، 7/20" ظيبز، 8/37

ثيبًي زيگط ضيبيت ولي ظائطاى، ثيف اظ حس ظيبز ثَز ٍ پطاوٌسگي آى اظ  ثبقس. ثِ هي 5اظ  03/4حح 
وِ  " ثَز، چٌبى7/20ّبي هتَؾٍ وِ  ًظط اظ پبؾد # قس. نطف94/0يؼٌي $ 1هيبًگيي ًيع ووتط اظ 

ّب  " آى4/5" ظائطاى اظ ػولىطز ؾبظهبى حح ضايي ٍ فمٍ 9/73ََض ولي  گطزز، ثِ هلاحظِ هي
 #11 اًس. $ضن: خسٍل ثَزًُبضايي 
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اًي ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت .11خسٍل  تَظيغ فطاٍ

رضايت‌از‌ظازهاى‌

 حج‌ٍ‌زيارت

 اًحراف‌هعيار هياًگيي طثقات‌پاظخ

   تؼساز ون ذيلي ون هتَؾٍ ظيبز ظيبز ذيلي

ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى 
 حح ٍ ظيبضت

1/36 8/37 7/20 4/3 2 4067 03/4 94/0 

 
آًچِ تبوٌَى اضائِ قس، هيعاى ضيبيت حدبج اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ٍ اخعاي آى ثَز، اهب ثطاي      

هؿئَليي يه ؾبظهبى زاًؿتي چطايي ٍ يب ػلل ٍ زلايل هيعاى ضيبيت ًيع ثؿيبض هْن اؾت، ظيطا 
تَاًس هؿئَليي ضا زض تغييط ٍيغ هَخَز ثطاي  ّبؾت وِ هي قٌبذت ايي ػَاهل ٍ هسيطيت ثط آى

ثْجَز فؼبليت ؾبظهبى ضاٌّوبيي ٍ ووه ًوبيس. ػَاهل هؤثط ثط ضيبيت زض زٍ زؾتِ ػَاهل فطزي ٍ 
قًَس وِ زض ازاهِ اثتسا تأثيط ػَاهل فطزي هَضز ثطضؾي لطاض گطفتِ ٍ ؾپؽ  ثٌسي هي اختوبػي گطٍُ

ّبيي وِ زض ثرف هجبًي ًظطي زضذهَل ػَاهل اختوبػي هؤثط  ثطهجٌبي يىبيه ًظطيِ
ُطح قس، ػَاهل اختوبػي هؤثط زض هيعاى ضيبيت اضثبة ضخَع اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ثطضيبيت ه

 گيطز. هَضز ثطضؾي لطاض هي
 

زض ايي ثرف چگًَگي ؾٌدف ٍ ّای‌آى.‌‌ٍ‌يافتِعَاهل‌هؤثر‌تر‌رضايت،‌چگًَگي‌تررظي‌
طفي قسُ ػٌَاى ػبهل هؤثط ثط ضيبيت هؼ ّبي هطثََِ ثِ گطزز وِ زض ًظطيِ ًتبيح ػَاهلي اضائِ هي

‌.ثَزًس
تأثيط ػَاهل هرتلف فطزي ٍاختوبػي اؾت. يىي اظ اّساف ايي  ضيبيت اظ ؾبظهبى حح تحت     

پػٍّف ًيع، قٌبذت ايي ػَاهل ثَزُ اؾت. هتغيطّبي فطزي وِ هَضز هُبلؼِ لطاض گطفت 
: خٌؿيت، ؾي، تحهيلات، قغل، زضآهس، اؾتبى هحل ظًسگي، ضٍؾتبيي يب قْطي ثَزى، ػجبضتٌساظ

 ي تكطف $تؼساز تكطف ثِ حح توتغ ٍ ػوطُ# ٍ هربضج حح.  هصّت، هسيٌْمجل يب ثؼس ثَزى، ؾبثمِ
ثِ ًيبظّبي هؼٌَي  ّب وبضٍاىهتغيطّبي اختوبػي ّن وِ هَضز هُبلؼِ لطاض گطفت قبهل: تَخِ      

ي  ًظطيِ ثط اؾبؼّبي ؾفط  صيطـ ؾرتيّبي ؾفط ٍ پ ي ًيبظّب، هيعاى ؾرتي ًظطيِ ثط اؾبؼ
ثَزى  قٌبؾي وٌف هتمبثل، ضٍاثٍ اختوبػي، همبيؿِ ٍ احؿبؼ هحطٍهيت ًؿجي، فطاّن ثَم

 ثبقس.  ي هكبضوت هي ًظطيِ ثط اؾبؼي هكبضوت زض وبضٍاى  ظهيٌِ
ي هتغيطّبيي وِ ثب ضيبيت خعئي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت،  زض ايي پػٍّف، فمٍ ضاثُِ     

ي  ي تحميك ثِ خبهؼِ آهسُ اظ ًوًَِ زؾت ًتبيح ثِ اًس، يؼٌي اهىبى تؼوين زاض زاقتِ ي هؼٌب ضاثُِ
‌آهبضي ضا زاقتٌس، اضائِ قسُ اؾت.

‌
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 2211ظائطي وِ زض پػٍّف هكبضوت زاقتٌس، تؼساز  4169اظ ‌.گَياى‌اظخپّای‌فردی‌‌ٍيصگي
‌" ظى ثَزًس.47" اظ افطاز هطز ٍ 53ػجبضتي  ًفط ظى ثَزًس. ثِ 1958ًفط هطز ٍ 

" ثيي 8/17،  30تب  15ّب ثيي  " اظ آى3ؾبل ثَزًس.  99تب  15افطاز ثيي زض ايي ثطضؾي ؾي      
 70تب  61" ثيي 9/12ؾبل،  60تب  51" ثيي 5/26ؾبل،  50تب  41" ثيــي 9/33ؾبل،  40تب  31

ؾبل ٍ پطاوٌسگي آى اظ  50ؾبل ثَزًس. زضهدوَع هيبًگيي ؾي حدبج  99تب  71" ثيي 6ؾبل ٍ 
اؾت وِ ظائطاى ايطاى اظ ًظط ؾي ًؿجت ثِ ٍيؼيت  يي ًتبيح ثيبًگط آىؾبل ثَز. ا 12هيبًگيي ًيع 

 ثبقٌس.  تط هي ًطهبل آهبضي، تمطيجبً زض حس تؼبزل ثلىِ ووي خَاى
" 4/22" زثيطؾتبى، 6/3" ضاٌّوبيي، 8/17" زضؾُح اثتسايي، 4/20ؾَاز،  " اظ ظائطاى ثي1/10 -

ََض هتَؾٍ  " زوتطا ثَزًس. ث8/2ِيؿبًؽ ٍ ل " فَق4/3" ليؿبًؽ، 7/11زيپلن،  " فَق9/6زيپلن، 
 ؾبل ثَز.  9هيعاى تحهيلات افطاز 

زضنس# اظ ّطهعگبى ثَزًس.  1/0ّب $ "# اظ تْطاى ٍ ووتطيي آى2/22يبى $گَ پبؾدثيكتطيي تؼساز  -
" اظ 4/9" اظ انفْبى، 3/13تطتيت  تْطاى ثِ پؽ اظتفىيه اؾتبى هحل ظًسگي  تؼساز افطاز ثِ

" اظ 4" اظ گلؿتبى، 6/4" اظ هبظًسضاى، 6/5" اظ ذَظؾتبى، 6/5" اظ فبضؼ، 5/7ذطاؾبى ضيَي، 
" اظ آشضثبيدبى 9/1" اظ ؾوٌبى، 2" اظ يعز، 5/2" اظ ّوساى، 3" اظ آشضثبيدبى قطلي، 1/3وطهبى، 
" اظ 2/1" اظ اضزثيل، 3/1اظ لطؾتبى، " 4/1" اظ ظًدبى، 5/1" اظ لن، 8/1" اظ هطوعي، 9/1غطثي، 

" اظ ؾيؿتبى ٍ ثلَچؿتبى، 7/0" اظ ذطاؾبى قوبلي، 8/0" اظ گيلاى، 1" اظ لعٍيي، 1/1وطزؾتبى، 
، وْگيلَيِ ٍ "6/0ذطاؾبى خٌَثي ّن ّطوسام ثب  چٌيي ثَقْط ٍ  چْبضهحبل ٍ ثرتيبضي ّن

 " لطاض زاقتٌس.1/0عگبى ثب " ٍ زض ًْبيت اؾتبى ّطه3/0احوس ٍ وطهبًكبُ ّطوسام ثب  ثَيط

" اظ ضٍؾتبّب ثِ حح 9/19ّب ٍ  " اظ قْطؾتبى1/39ّب،  " افطاز اظ هطاوع اؾتبى9/40زضهدوَع  -
 هكطف قسُ ثَزًس. 

 " اظ اّل ؾٌت ثَزاًس. 7/6" اظ افطاز قيؼِ ٍ 3/93 -
آى افطاز  پؽ اظ"#، 2/34زاض ثَزًس $ ، ظًبى ذبًِگَ پبؾداظ ًظط قغل، ثيكتطيي تؼساز ظائطاى  -

" 8/7" ٍ هؼلن ٍ زثيط 10زاض  "، وكبٍضظ، زاهساض ٍ ثبؽ4/12"، وبضهٌس ٍ ًظبهي 5/13ثبظًكؿتِ 
" هغبظُ زاقتِ ٍ 7/5" اظ افطاز زاضاي هكبغل آظاز ٍ ذهَني ثَزًس، 2/7لطاض زاقتٌس. ّوچٌيي 

ٌسُ ٍ يب " زاضاي هكبغل فٌي، ضا1/5ًي ذسهبت هكغَل ثَزًس،  قغل فطٍقٌسگي وبلا ٍ اضائِ ثِ
" اظ ظائطاى اظْبض وطزًس: زض حبل حبيط 8/0زاض هكبغل ػبلي ثَزًس.  " ًيع ػْس2/3ُوبضگط ثَزُ، 

 وبض ّؿتٌس ٍ ّيچ وبض ٍ وؿجي ًساضًس.  ثي
ض ّعا 400تب  201" ثيي 6/36ي زٍيؿت ّعاض تَهبى ٍ يب ووتط،  " زاضاي زضآهس هبّب5/16ًِ -

 800تب  601" ثيي 7/7ّعاض تَهبى زضآهس هبّبًِ،  600تب  401ثيي " 5/24تَهبى زضآهس هبّبًِ، 
 ّعاض تَهبى زض هبُ زضآهس زاقتٌس. 800" ًيع ثيف اظ 5/13ّعاض تَهبى زضآهس هبّبًِ ٍ 
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" زٍ ثبض ٍ 7/6" يىجبض، 5/28" اظ افطاز تب ظهبى ههبحجِ ثِ ػوطُ هكطف ًكسُ ثَزًس، 1/61 -
 سُ ثَزًس. " ؾِ ثبض يب ثيكتط ثِ ايي ؾفط ػجبزي هكطف ق8/3

" ؾَهيي ٍ 1" زٍهيي ؾفط، 6/6" اظ ظٍاض ايي ؾفط اٍليي تكطف ضا ثِ حح توتغ زاقتٌس، 4/92 -
 قس.  ّب ثِ حح توتغ هحؿَة هي يب ثيكتط ؾفط ظيبضتي آى

 " ًيع هسيٌِ ثؼس ثَزًس.4/42" اظ افطاز هسيٌِ لجل ٍ 6/57 -
 5/1" ثيي 6/23هيليَى تَهبى ٍ يب حتي ووتط اظ آى قسُ،  5/1" اظ افطاز هربضج حدكبى 3/5 -

هيليَى  6تب  5/4" ثيي 1/29هيليَى تَهبى،  5/4هيليَى تب  3" ثيي 9/25هيليَى تَهبى،  3تب 
 #12طزاًس. $ضن: خسٍل هيليَى تَهبى ثطاي ؾفط حح ّعيٌِ گ 6" ثيف اظ 1/16تَهبى ٍ 

‌
‌‌راتطِ ‌رضايت‌جسئي‌ٍيصگيی ‌تا ‌فردی ّبي فطزي ثب  ي هيبى ٍيػگي ثطضؾي ضاثُِ‌.ّای

 ضيبيت خعئي، ًتبيح خبلت تَخْي ثِ زؾت زاز. 
ؾَازتط  تط ثَزًس ثيف اظ خَاًبى، افطاز ون زض ايي ثطضؾي، ظًبى ثيف اظ هطزاى، افطازي وِ هؿي -

ثيف اظ قيؼيبى، افطازي وِ ثِ  زضآهسّب ثيف اظ افطاز پطزضآهس، اّل تؿٌي ثيف اظ ثبؾَازّب، ون
اظيىجبض هكطف قسُ ثَزًس، ّوچٌيي  ػوطُ هكطف ًكسُ ثَزًس، ثيف اظ وؿبًي وِ يىجبض يب ثيف حح

افطازي وِ هسيٌِ لجل ثَزًس، ثيف اظ افطازي وِ هسيٌِ ثؼس ثَزًس، اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ضيبيت 
 زاقتٌس.

$وِ  ي هيعاى ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ضا زاقتٌساًس، ثيكتطي افطازي وِ زضحبل حبيط قغلي ًساقتِ -

زاضاى لطاض  تطتيت وكبٍضظاى، زاهساضاى ٍ ثبؽ آى ثِ پؽ اظاحتوبلاً اوثطاً افطاز ثبظًكؿتِ ّؿتٌس#، 
آى ًَثت  پؽ اظي ؾَم خب گطفتٌس.  زاض ثَزًس اظًظط هيعاى ضيبيت زض ضتجِ گطفتٌس. ظًبًي وِ ذبًِ

ّب، نبحجبى هكبغل آظاز ٍ زاضًسگبى  ّب، ثبظًكؿتِ گطاى، هؼلن ّب ٍ وبض يب ضاًٌسُ  ثِ افطاز فٌي
ًظبهيبى ٍ وبضهٌساى ضؾيس. افطاز زاضاي هكبغل زاضاى يب فطٍقٌسگبى،  هَني، هغبظُّبي ذ قطوت

 ػبلي ووتطيي هيعاى ضيبيت ضا اظ ؾبظهبى حح زاقتٌس.

ؾبظ آى حدبج وْگيلَيِ ٍ ثَيطاحوس پثيكتطيي هيعاى ضيبيت ضا حدبج اؾتبى ّطهعگبى ٍ  -
 زاقتٌس. ووتطيي هيعاى ضيبيت ضا ظائطاى اؾتبى گيلاى، وطهبى ٍ تْطاى زاقتٌس.

آى ظائطاًي وِ زض قْطّب  پؽ اظضٍؾتبييبى ثيكتطيي هيعاى ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ضا زاقتٌس،  -
تطيي هيعاى ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ضا افطازي  گيطًس ٍ زض اًتْب ًيع ون يوطزًس لطاض ه ظًسگي هي

 وطزًس. ّب ظًسگي هي زاقتٌس وِ زض هطاوع اؾتبى

ّبي فطزي ٍ ضيبيت اظ ؾبظهبى حح  زاضي ضٍاثٍ هيبى ٍيػگي يطايت ّوجؿتگي ٍ ؾُح هؼٌب     
ََض وِ هكرم اؾت  # آهسُ اؾت. ّوبى12زاض ثَزًس زض خسٍل $ ٍ ظيبضت زض هَاضزي وِ هؼٌب

  ي زاضي ايي ضٍاثٍ، ًتبيح حبنل اظ ًوًَِ زضؾُح ظيبز ٍ ذيلي ظيبز ثطاي خبهؼِ ثبتَخِ ثِ هؼٌب
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اؾت ثبتَخِ ثِ ؾَُح ؾٌدف هتغيطّب  آهبضي يؼٌي توبهي ظائطاى ايطاًي لبثل تؼوين اؾت. گفتٌي

 اؾتفبزُ قسُ اؾت.(E)ٍ يطيت اتب  )(r پيطؾَى ،(Tc) يطيت تبي ؾي وٌسال، (T) اظ آظهَى
 

 ّبي فطزي ثبضيبيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ي ٍيػگي ضاثُِ .12خسٍل

 داری‌ظطح‌هعٌا ّوثعتگي تعداد ّای‌فردی‌ٍيصگي

 T 001/0 ;sig; 279/3 1165 خٌؿيت

 r 026/0 ;sig; 066/0 1145 ؾي

 r 000/0 ;sig; -241/0 1088 هيعاى تحهيلات

 E 05/0 ;sig; 24/0 1103 قغل

 sig; 000/0   ; -148/0 964 زضآهس

 E 000/0 ;sig; 24/0 1150 اؾتبى هحل ظًسگي

 E 05/0 ;sig;223/0 1128 قْطي يب ضٍؾتبيي ثَزى

 T 000/0 ;sig; - 402/6 1162 هصّت

 r 012/0 ;sig; -078/0 1036 تؼساز تكطف ثِ ػوطُ

 T 028/0 ;sig;- 204/2 1132 هسيٌِ لجل يب ثؼس ثَزى

 
 

‌تر‌رضايت‌حجاجعَاهل‌ ي  ثباؾتفبزُ اظ ًظطيِ ی‌ًيازّا.‌ظٌجػ‌ًظريِ‌.اجتواعي‌هؤثر
ي زض  ا ّب ثب گَيِ ي ًيبظّبي هبزي زض وبضٍاى اًساظُ ًيبظّب تَخِ ثِ ًيبظّبي هؼٌَي حدبج حسالل ثِ
 ؾُح ؾٌدف تطتيجي هَضز ثطضؾي لطاض گطفت.

وٌٌس، ثِ ًيبظّبي ضٍحي ٍ  تَخِ هيى لسض وِ ثِ اهىبًبت ضفبّي ظائطيي  ي حح ّوبّب وبضٍاىزض"
 "ّب ّن تَخِ زاضًس؟ هؼٌَي آى

 
‌هيساى‌ٍ‌چگًَگي‌ًيازّا " ون ٍ 8/3" هتَؾٍ، 6/20" ظيبز، 35ظيبز،  " اظ افطاز ذيلي3/38.

ّب ثِ ًيبظّبي هؼٌَي حدبج ّوبًٌس ًيبظّبي هبزي تَخِ زاضًس.  ون هؼتمسًس وبضٍاى " ذيلي2/2
ظيبز  يؼٌي ثيي ظيبز تب ذيلي 04/4 ظّبي هؼٌَي حدبج اظ ًظط افطازًيبّب ثِ  هيبًگيي تَخِ وبضٍاى

 ثبقس.  هي

اظ ًيبظّبي هبزي تَخِ زاضًس،  ّب ثِ ًيبظّبي هؼٌَي افطاز ثيف افطازي وِ هؼتمس ثَزًس وبضٍاى     

ٍ ؾُح  #  =507/0$ضيبيت ثبلاتطي ًيع اظ ؾبظهبى حح زاقتٌس. يطيت ّوجؿتگي زض ايي ضاثُِ 

ي آهبضي يؼٌي توبهي ظائطاى   وِ ايي ًتيدِ ثطاي خبهؼِ هؼٌي ثسييثبقس،  هي #Sig=000/0$زاض  هؼٌب

‌.#13$ض.ن: ؾُط اٍل خسٍل  صيطـ اؾتلبثل پظيبز  ايطاًي زض ؾُح ذيلي

‌
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‌اجتواعي‌ظٌجػ‌ًظريِ ‌رٍاتط لاظم ثَز ضٍاثٍ اختوبػي زض اقىبل ٍ ؾَُح هرتلف  .ی
تطويت چْبض ؾؤال قبهل: تؼساز زٍؾت نويوي افطاز، تؼساز ّوطاّبى ٌّگبم ثطضؾي قَز لصا اظ 

حطم ضفتي، هيعاى اضتجبٌ ثب حدبج قْطّبي زيگط، هيعاى اضتجبٌ ثب حدبج وكَضّبي زيگط ٍ  ثِ
اي ؾٌديسُ قسًس، ؾپؽ  حح، وِ زضؾُح ؾٌدف فبنلِ پؽ اظاحتوبل اضتجبٌ ثب حدبج ذبضخي 

نَضت تطتيجي  اتبليبى وِ ذَز ثِ ػٌَاى ضيبيت اظ ّن گَيِ ثب ثِ ؾُح تطتيجي تجسل گطزيس ٍ يه
‌آهس.  زؾت ؾٌديسُ قسُ ثَز، قبذم ضٍاثٍ اختوبػي ثِ

‌
خب وِ اخعاي قبذم ضٍاثٍ اختوبػي َجمبت، پبؾد  اظ آى‌.هيساى‌ٍ‌چگًَگي‌رٍاتط‌اجتواعي

 گطزز. اضائِ هي ّب ثبقٌس. ثٌبثطايي تٌْب تَنيف آى هتفبٍتي زاقتٌس لبثل خوغ زض يه خسٍل ًوي
" ون 2/1" هتَؾٍ، 5/14" ظيبز، 7/32اتبليبى ذَز ذيلي ظيبز،  " افطاز اظ ّن8/50زض هدوَع  -
ظيبز  يؼٌي ثيي ظيبز تب ذيلي 31/4اتبليبى  " ذيلي ون ضايي ثَزًس. هيبًگيي ضيبيت اظ ّن7/0ٍ 

 ثَز.
زٍؾت،  10تب  5" 5/24ًفط زٍؾت نويوي زض وبضٍاى زاقتٌس،  5" ظيط 9/40اوثط افطاز يؼٌي  -
ًفطزٍؾت نويوي 20"  ثيف اظ 5/15زٍؾت ٍ  20تب  15" 3/13زٍؾت،  15تب  11" 7/5

 زاقتٌس. 

" ًيع ثب ثيف اظ زٍ 8/65اتبلي ذَز، ٍ  " زٍ ًفطي يؼٌي ثب ّوؿط يب ّن5/29" افطاز تٌْب، 7/4 -
‌ضفتٌس.  ًفط ثِ حطم هي

 20تب  15" 15ًفط،  15تب  11" 7ًفط،  10تب  5 "4/19ًفط،  5 " ثب ووتط اظ46اوثط افطاز يؼٌي  -
 ًفط اظ حدبج ؾبيط قْطّب اضتجبٌ زاقتٌس. 20" ثيف اظ 6/12ًفط ٍ 

تب  15 "6/6ًفط،  15تب  11"، 4/5ًفط، 10تب  5" 9/17ًفط،  5" ثب ووتط اظ 6/64اوثط افطاز يؼٌي  -
 ًفط اظ حدبج ؾبيط وكَضّب گفتگَ وطزًس. 20" ثب ثيف اظ 4/5ًفط ٍ  20

تب  15" 6/0ًفط،  15تب  11"، 3/2ًفط،  10تب  5" 16ًفط،  5" ثب ووتط اظ 2/80اوثط افطاز يؼٌي  -
 حح ًيع اضتجبٌ ذَاٌّس زاقت.  پؽ اظًفط اظ حدبج ؾبيط وكَضّب  20" ثيكبظ  5/0ًفط ٍ  20

زاض  ي هؼٌب وِ زض خوغ ٍخَز زاقتِ ثبقٌس# ثب قبذم ضٍاثٍ اختوبػي ضاثُِ ثسٍى اييتوبهي اخعاء $
هيعاى زاضًس. ثبتَخِ ثِ ؾَُح ؾٌدف هتغيطّب اظ يطيت تبي ؾي وٌسال اؾتفبزُ قسُ اؾت. 

 .#13$ضن: خسٍل  اؾت 43/0يطيت آلفبي وطًٍجبخ آى 
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 ّوجؿتگي زضًٍي ٍ هيعاى يطيت آلفبي وطًٍجبخ قبذم ضٍاثٍ اختوبػي ٍ اخعاي آى .13خسٍل

ی‌رٍاتط‌‌دٌّدُ‌اجسای‌تؽكيل

 اجتواعي

ّوثعتگي‌درًٍي‌گَيِ‌تا‌

 ؼاخص‌

 زاضي هؼٌب ّوجؿتگي

  000/0   ; 11/0 اتبليبى ضيبيت اظ ّن

  000/0   ; 186/0 تؼساز زٍؾت نويوي زض وبضٍاى

  000/0   ; 062/0 حطم ضفتي تؼساز ّوطاّبى ٌّگبم

  000/0   ; 254/0 اضتجبٌ ثب حدبج ؾبيط قْطّب

  000/0   ; 226/0 اضتجبٌ ثب حدبج ؾبيط وكَضّب

  000/0   ; 076/0 حح پؽ اظاضتجبٌ ثب حدبج ؾبيط وكَضّب 

  a ;43/0 يطيت آلفبي اخعاي ضٍاثٍ اختوبػي

 
ثـط  زضهدوَع، هيعاى ضٍاثٍ اختوبػي ظائطاى زض حح، ثيي ون تب هتَؾٍ ثَزُ اؾـت. ايـي ازػـب         

" 3/0ثبقـس. ووتـطيي تؼـساز يؼٌـي      هـي  09/2ثبقس، وِ همساض آى  آهسُ هي زؾت هيبًگيي ثِ اؾبؼ
" ذيلـي وـن   7/18" وـن ٍ  1/57" هتَؾـٍ،  7/20" ظيبز، 1/3زاضاي ضٍاثٍ اختوبػي ذيلي ظيبز، 

 ثَز.  
افطازي وِ اظ ضٍاثٍ اختوبػي ثبلاتطي ثطذَضزاض ثَزًس، اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ثيكتط ضيبيت      

اؾت،  #Sig; 000/0$زاض  ٍ ؾُح هؼٌب #  ; 174/0$يطيت ّوجؿتگي زض ايي ضاثُِ زاقتٌس. 
ظيبز لبثل  آهبضي يؼٌي توبهي ظائطاى ايطاًي زضؾُح ذيلي  ي وِ ايي ًتيدِ ثطاي خبهؼِ هؼٌي ثسيي

 .#14اؾت$ض. ن: ؾُط زٍم خسٍل  پصيطـ

‌
حول ّبي ؾفط حح ٍ ثؼساظ آى ت هيعاى ؾرتي ؼٌاظي‌کٌػ‌هتقاتل.‌ی‌تَم‌جػ‌ًظريِظٌ

گَيبى  اؾدپي شيل اظ  ي زٍ گَيِ ٍؾيلِ ّبي ؾفط ثِ صيطـ ؾرتيؾرتي ثطاي ًعزيىي ثِ ذسا يب پ
 ؾؤال قس.

 "زّيس؟ اگط اظ قوب ثپطؾٌس وِ ؾفط حح چمسض ؾرت اؾت، چِ خَاثي هي"
 "اؾت وِ آزم ثبيس ثب تحول ووجَزّب ٍ ؾرتي وكيسى، ذَزـ ضا ثِ ذسا ًعزيىتط وٌس هىِ خبيي"
‌

" افطاز هؼتمس ثَزًس ؾفط حح ذيلـي ضاحـت   ‌6/20.ؼٌاظي‌کٌػ‌هتقاتل‌هيساى‌ٍ‌چگًَگي‌تَم
" 21" ؾرتي ؾفط حح ضا هتَؾٍ زاًؿتٌس. اهـب  3/25" اػتمبز ثِ ضاحتي ايي ؾفط زاقتٌس.9/19ثَز، 

يؼٌي ثـيي   86/2" ذيلي ؾرت ػٌَاى وطزًس. هيبًگيي ؾرتي ؾفط حح 2/13ايي ؾفط ضا ؾرت ٍ 
 . آهس زؾت ثِهتَؾٍ تب ضاحت 
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اًس.  ّبي ؾفط ضا ظيبز اضظيبثي وطزًس اظ ؾبظهبى، ضيبيت ووتطي زاقتِ تيافطازي وِ هيعاى ؾر     
وِ  هؼٌي ثسيياؾت،  #Sig= 000/0$زاض  ٍ ؾُح هؼٌب #  = -1/0$يطيت ّوجؿتگي زض ايي ضاثُِ 

صيطـ پى ايطاًي زض ؾُح ذيلي ظيبز لبثل ي آهبضي يؼٌي توبهي ظائطا  ايي ًتيدِ ثطاي خبهؼِ
 .#14اؾت$ض.ن: ؾُط ؾَم خسٍل 

" اظ افطاز 7/68هيعاى هَافمت ظٍاض ثطاي تحول ؾرتي ثطاي ًعزيىي ثِ ذسا زض هىِ زض     
صيطـ پى قس. هيبًگيي ون ػٌَا " ذيلي7/2" ون ٍ 8/2" هتَؾٍ، 6/7" ظيبز، 1/18ظيبز،  ذيلي

 ظيبز ثَز.  يؼٌي ثيي ظيبز تب ذيلي 47/4ّبي ؾفط  ؾرتي
ػجبضتي  افطازي وِ ثبتحول ؾرتي زض هىِ ثطاي ًعزيىي ثِ ذسا ثيكتط هَافك ثَزُ يب ثِ     

يطيت ّبي ؾفط ضا ثيكتط پصيطفتِ ثَزًس، اظ ؾبظهبى ّن ضيبيت ثيكتطي زاقتٌس.  ؾرتي
وِ ايي  هؼٌي ثسيي# اؾت، Sig= 000/0زاض $ ٍ ؾُح هؼٌب #  = 33/0$ّوجؿتگي زض ايي ضاثُِ 

 اؾت پصيطـآهبضي يؼٌي توبهي ظائطاى ايطاًي زض ؾُح ذيلي ظيبز لبثل   ي ًتيدِ ثطاي خبهؼِ
‌.#14$ض.ن: ؾُط چْبضم خسٍل 

‌

يبى گَ پبؾدزض ايي پػٍّف اظ ‌.ی‌اجتواعي‌ٍ‌احعاض‌هحرٍهيت‌ًعثي‌ظٌجػ‌هقايعِ
ي زيگط ايطاًي ٍ حدبج غيطايطاًي همبيؿِ ّب وبضٍاىذَاؾتِ قسُ ٍيغ وبضٍاى ذَز ضا ثب ٍيغ 

ي اختوبػي ٍ احؿبؼ هحطٍهيت ًؿجي ثب يه  ضا ثيبى وٌٌس. همبيؿِ ثطتطي ٍ يب وبؾتي آىًوَزُ ٍ 
‌گَيِ زضؾُح ؾٌدف تطتيجي ثب پٌح َجمِ پبؾد اظ ذيلي ثستط تب ذيلي ثْتط ؾٌديسُ قسُ اؾت.

اگط ثرَاّيس ٍيغ اهىبًبت ضفبّي حدبج ايطاًي ضا ثب حدبج وكَضّبي زيگط همبيؿِ وٌيس، ثِ "
 "ّب ثْتطاؾت يب ثستط؟ دبج ايطاًي اظ آىًظط قوب ٍيغ ح

‌
ّبي  " افطاز وبضٍاى‌44.ی‌اجتواعي‌ٍ‌احعاض‌هحرٍهيت‌ًعثي‌هيساى‌ٍ‌چگًَگي‌هقايعِ

ّبي  ثستط اظ وبضٍاى " ذيلي1/1" ثستط ٍ 2/7" هتَؾٍ، 2/10" ثْتط، 5/37ثْتط،  ايطاًي ضا ذيلي
ّبي ذبضخي  ّبي ايطاًي ثِ وبضٍاى ثطتطي وبضٍاى زض هَضززاًؿتٌس. هيبًگيي ًظط افطاز  ذبضخي هي

ّبي ايطاًي ٍ  ي ثيي وبضٍاى ثبقس. يؼٌي افطاز زض همبيؿِ ثْتط هي يؼٌي ثيي ثْتط تب ذيلي 16/4
  وطزًس. هحطٍهيت ًؿجي هيون تب ون احؿبؼ  ذبضخي ذيلي

ػجبضتي  ًؿتٌس يب ثِّبي زيگط وكَضّب زا ّبي ايطاًي ضا ثْتط اظ وبضٍاى افطازي وِ ٍيغ وبضٍاى     
اًس.  ًيع زاقتِ وطزًس، ضيبيت اظ ؾبظهبى ثيكتطي يوي همبيؿِ، احؿبؼ هحطٍهيت ووتطي هي

 هؼٌي ثسييثبقس،  هي #Sig=000/0$زاض  ٍ ؾُح هؼٌب #  =318/0$يطيت ّوجؿتگي زض ايي ضاثُِ 
 پصيطـآهبضي يؼٌي توبهي ظائطاى ايطاًي زضؾُح ذيلي ظيبز لبثل   ي وِ ايي ًتيدِ ثطاي خبهؼِ

 .#13$ض.ن: ؾُط پٌدن خسٍل  اؾت
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‌هؽارکت.‌ظٌجػ‌ًظريِ ي هكبضوت زٍ ؾؤال زضؾُح ؾٌدف  ثباؾتفبزُ اظ ًظطيِی
‌ون تب ذيلي ظيبز تْيِ قس تب هَضز ثطضؾي لطاض گيطز. ي پبؾد اظ ذيلي تطتيجي ثب پٌح َجمِ

 
" ظيبز، 7/29ظيبز،  ّب ذيلي " افطاز هؼتمس ثَزًس زض وبضٍاى آى‌9/16.هؽارکتهيساى‌ٍ‌چگًَگي‌

ون اهىبى هكبضوت ٍخَز زاقت. هيبًگيي اهىبى  " ذيلي1/9" ون ٍ 6/14" هتَؾٍ، 7/29
 ثبقس. يؼٌي ثيي هتَؾٍ تب ظيبز هي 31/3هكبضوت زض وبضّبي وبضٍاى اظ ًظط افطاز 

ي هكبضوت ضا زض وبضٍاى ثيكتط ػٌَاى وطزًس، ضيبيت اظ ؾبظهبى  افطازي وِ فطاّن ثَزى ظهيٌِ     
 زاض # ٍ ؾُح هؼٌب  = 08/0يطيت ّوجؿتگي زض ايي ضاثُِ $اًس.  ثيكتطي ًيع زاقتِ

$002/0=Sig# ي آهبضي يؼٌي توبهي ظائطاى ايطاًي   وِ ايي ًتيدِ ثطاي خبهؼِ هؼٌي ثسييثبقس،  هي
 .#10$ض.ن: ؾُط قكن خسٍل  اؾت پصيطـظيبز لبثل زض ؾُح 

" هتَؾٍ، 8/22" ظيبز، 1/20ظيبز،  " اظ افطاز ثب هكبضوت زض وبضّبي وبضٍاى ذيلي5/20     
 07/3ون هَافمٌس. هيبًگيي هَافمت ثب هكبضوت زض وبضّبي وبضٍاى  " ذيلي1/18" ون ٍ 4/18

 ثبقس. يؼٌي ثيي هتَؾٍ تب ظيبز هي
افطازي وِ ثب هكبضوت زض اهَض حدبج زض وبضٍاى، ثيكتط هَافك ثَزًس، ضيبيت اظ ؾبظهبى      

ي ّويي  زٌّسُ # ًكبى  = 133/0اًس. خْت ٍ هيعاى يطيت ّوجؿتگي ًيع $ ثيكتطي ًيع زاقتِ
# ثطاي توبهي sig= 000/0زاضي $ اهط اؾت. ايي ًتيدِ زضؾُح ذيلي ظيبز ثبتَخِ ثِ هيعاى هؼٌب

 .#14-13$ض.ن: ؾُط ّفتن خسٍل  ثبقس وكَض لبثل پصيطـ هيظائطاى 
 اؾت ثبتَخِ ثِ ؾَُح ؾٌدف هتغيطّب اظ يطيت تبي ثي وٌسال اؾتفبزُ قسُ اؾت. گفتٌي

‌

‌

‌

‌
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‌
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‌
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 ي آى ثط ضيبيت زضنس، هيبًگيي،ٍ اًحطاف هؼيبض ػَاهل هؤثط ٍ ضاثُِ .14 خسٍل

‌
‌

ي زٍ  اوٌَى وِ ضاثُِ‌.ظازهاى‌حج‌ٍ‌زيارت‌تحليل‌چٌد‌هتغيری‌عَاهل‌هؤثر‌تا‌رضايت‌از
ظهبى ايي ػَاهل ثب  ي ّن ؟! ػَاهل هؤثط ٍ ضيبيت ضا ثطضؾي وطزين لاظم اؾت وِ ضاثُِثسٍي

ثبقس.  ظهبى هي ََض ّن ضيبيت ضا ًيع ثطضؾي ًوبيين، چطا وِ تأثيط ايي ػَاهل ثبحًَض ّن ٍ ثِ
تحليل چٌسهتغيطي لطاض زازين، يطيت ٌّگبهي وِ ػَاهل هؤثط ضا ثبضيبيت اظ ؾبظهبى هَضز 

گطزيس. يؼٌي ّوجؿتگي ثيف اظ لَي ثيي ػَاهل ٍاضز 685/0(Multiple R)  ّوجؿتگى چٌسگبًِ
 هؼبزلِ ٍ ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ٍخَز زاضز. قسُ ثِ

گطزيسُ اؾت. ايي همساض ثيبًگط تجييي هيعاى تغييطات  47/0(R Square)  همساض يطيت تؼييي     
ي ضگطؾيَى  ثبقس، وِ زض هؼبزلِ ي ػَاهل هؤثط هى بيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ثبحًَض ّوِضي

 اًس. آهسُ
قسُ وِ ثيبًگط تجييي هيعاى  466/0(Adjusted R Square)  همساضيطيت تجييي تؼسيل قسُ     

ل ًظط اظ تؼساز ػَاه ي ػَاهل هؤثط ٍ نطف تغييطات ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ثبحًَض ّوِ
اظ  466/0هيعاى  ػجبضتي ثِ ثبقس. ثِ اًس هي تأثيطگصاض $هتغيطّبي هؿتمل# وِ زض هؼبزلِ ٍاضز قسُ

ػَاهل  اظ تغييطات آى ثِ 534/0ػَاهل هؤثط هطثٌَ ثَزُ ٍ  تغييطات ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ثِ
 اًس. زيگطي هطثٌَ اؾت وِ ٍاضز هؼبزلِ ًكسُ

ػَاهل هؤثط، ثيكتطيي تأثيط ضا ػبهل تَخِ  #Beta$ثبتَخِ ثِ تطتيت ٍضٍز ٍ ٍظى ذبلم  -
تطتيت همبيؿِ ٍ احؿبؼ هحطٍهيت ًؿجي، پصيطـ  آى ثِ پؽ اظثِ ًيبظّبي هؼٌَي ٍ  ّب وبضٍاى
 اًس. ّبي ؾفط ٍ زض آذط، هيعاى تحهيلات ثِ ذَز اذتهبل زازُ ؾرتي

 Tهمـساض  اؾـبؼ ثـط  اًتربة اٍليي ػبهـل   پؽ اظّبى خسيس ثطاى ٍضٍز ثِ هؼبزلِ  اًتربة ػبهل -

ّـن   هتغيطّبى لجلـى آى  T ي همبزيط گيطز. ٍلى ثب ٍضٍز ايي ػبهل خسيس ثِ هؼبزلِ ّب نَضت هى آى
 تغييط ذَاّس وطز.

ايي هؼٌب وـِ ًتـبيح حبنـل اظ     زّس، ثِ زاضى ػَاهل ضا ًوبيف هى آذطيي ؾتَى خسٍل ؾُح هؼٌب -
چِ هيعاى اَويٌـبى لبثليـت تؼوـين ثـِ     ي ًوًَِ ثب  ٍضٍز هتغيطّبيى وِ ٍاضز هؼبزلِ قسًس، زض خبهؼِ

 .#15$خسٍل  ثبقٌس ول حدبج ايطاًي ضا زاضا هى
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 تحليل چٌسهتغيطي ػَاهل هؤثط ثب ضيبيت اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت .15 خسٍل

‌
‌ٍ‌پيؽٌْادّا‌گيری‌ًتيجِ.‌5

يبفتگي ٍ وبضآهسي يه ؾبظهبى،  ّبي تَؾؼِ تطيي قبذم ََض وِ ثيبى قس اظ هْن ّوبى     
ًحَي ثب آى ؾبظهبى اضتجبٌ زاضًس ٍ يب اظ ذسهبت آى اؾتفبزُ  اؾت وِ ثِ هيعاى ضيبيت افطازي

يبثي ثِ يه هيل ٍ يب زٍضي  ّب، زؾت ًيبظاؾت وِ ثب اضيبي  قٌبذتي اًس. ضيبيت حبلتي ضٍاى وطزُ
قسى اًتظبضات، ضّبيي اظ قه ٍ تطزيس ٍ ضؾيسى ثِ اَويٌبى،  ضغجتي، ثطآٍضزُ اظ يه اًعخبض يب ثي

ي ثب خوبػت ٍ يب خجطاى غطاهت زض اًؿبى ايدـبز ضًگ ّنازاي يه زيي ٍ يب اًدبم تؼْس ٍ العام، 
حح ٍ ظيبضت ثِ زٍ قىل خعئي ٍ ولي ؾٌديسُ  قَز. زض ايي پػٍّف، هيعاى ضيبيت اظ ؾبظهبى هي

قسُ، ضيبيت  زض چْبض ثؼس $احؿبؼ ضيبيت، ضيبيت اظ ذسهبت اضائِ" ضيبيت خعئي"قسُ اؾت. 
ثب يه ؾؤال ثطضؾي  "ضيبيت ولي"اًسضوبضاى وبضٍاى# ٍ  اظ وبضٍاى ٍ ضيبيت اظ ضفتبض زؾت

 گطزيسُ اؾت. 
يلات، قغل، زضآهس، اؾتبى هحل ظًسگي، $خٌؿيت، ؾي، تحه "هتغيطّبي فطزي"ّوچٌيي      

ي تكطف ثِ حح توتغ ٍ ػوطُ،  ثَزى، هصّت، هسيٌِ لجل يب ثؼس ثَزى، ؾبثمِ ضٍؾتبيي يب قْطي
ثِ ًيبظّبي هؼٌَي، ضٍاثٍ  ّب وبضٍاى$تَخِ  "هتغيطّبي اختوبػي"ّوچٌيي هربضج حح# ٍ 

ؿبؼ هحطٍهيت ًؿجي، ّبي ؾفط، همبيؿِ ٍ اح ؾرتي پصيطـّبي ؾفط،  اختوبػي، هيعاى ؾرتي
ي هكبضوت زض وبضٍاى، هَافمت ثب هكبضوت زض اهَض حدبج زض وبضٍاى# ًيع هَضز  فطاّن ثَزى ظهيٌِ

ي آهبضي  ّب ثب قبذم ضيبيت خعئي هَضز تَخِ لطاض گطفت. خبهؼِ ي آى ثطضؾي ٍالغ قس ٍ ضاثُِ
يي پػٍّف هكبضوت ّب زض ا ًفط اظ آى 4169ًفط ثَزُ وِ  93086، لطيت 1386حدبج ايطاًي ؾبل 

ي وتجي ٍ  ًفط ظى ثَزًس. گطزآٍضي اَلاػبت ثب ههبحجِ 1958ّب هطز ٍ  ًفط آى 2211زاقتِ وِ 
ٍ  5اظ  03/4قفبّي نَضت گطفتِ، زضًْبيت هيبًگيي ضيبيت ولي اظ ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت 

ّوثعتگي‌ عَاهل‌هؤثر

‌چٌدگاًِ
Multipl

e R 
   

ضرية‌

‌تعييي

   

ضرية‌تعييي‌

‌اظتاًدارد‌ؼدُ
Adjusted 

ٍزى‌خالص‌

‌ّر‌هتغير
Beta 

 داری‌هعٌا Tهقدار‌

ثِ  ّب وبضٍاىتَخِ 
 ًيبظّبي هؼٌَي

607/0  368/0  367/0  495/0  463/15  000/0  

همبيؿِ ٍ احؿبؼ 
 هحطٍهيت ًؿجي

646/0  417/0  415/0  208/0  636/6  000/0  

ّبي  ؾرتي پصيطـ
 ؾفط

673/0  453/0  45/0  177/0  747/5  000/0  

685/0 هيعاى تحهيلات  470/0  466/0  133/0-  302/4-  000/0  
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# 89/0$# ٍ اًحطاف هؼيبض آى 85/0. هيبًگيي ضيبيت خعئي $آهس  زؾت ثِ 94/0اًحطاف هؼيبض آى 
 قس.

 تَاى ثطقوطز: گًَِ هي زضهدوَع ًتبيح ايي پػٍّف ضا ايي
ثط ؾبظهبى حح ٍ ظيبضت ثطاي ثبلاثطزى ضيبيت ظائطاى ثبيس ًؿجت ثِ اضيبي ًيبظّبي هؼٌَي وِ  -

 ي هبظلَ اظ ًيبظّبي ؾُح ثبلاي اًؿبى اؾت، تَخِ ثيكتطي ًوبيس. ًظطيِ اؾبؼ

، ثيي ّب وبضٍاىوبػي حدبج ايطاًي زض زضٍى ي گؿتطـ ضٍاثٍ اخت فطاّن ًوَزى ظهيٌِ -
ي ايطاًي ٍ ّوچٌيي ثب حدبج ؾبيط وكَضّبي اؾلاهي ًيع ّب وبضٍاىي ّط اؾتبى، ثيي ّب وبضٍاى

هٌسي ثيكتط آًبى اظ ؾفطقبى ذَاّس قس. ثطاي ايي  هَخت ضيبيت ثيكتط حدبج ٍ ّوچٌيي ثْطُ
 نَضت خوؼي ضا تساضن زيس. ّب ثِ فؼبليتتَاى ثبظزيسّبي وبضٍاًي، ٍ ّوچٌيي اًدبم  هٌظَض هي

ي ؾفط حح ٍ ًتبيح آى ٍ تحول ؾرتي ؾفط ثطاي زؾتيبثي ثيكتط ثِ هٌبفغ  تَخيِ ظائطاى زضثبضُ -
 بيت ظائطاى ضا زض پي ذَاّس زاقت.حح ًيع افعايف ضي

ّب ثيي  ّبي آى ٍ تَخيِ زلايل ٍخَز ثطذي تفبٍت ي ذسهبت ؾفط ٍ ّعيٌِ ضؾبًي زضثبضُ اَلاع -
ي چگًَگي اًدبم ؾفط،  ضؾبًي زضثبضُ ي ايطاًي ٍ ّوچٌيي اَلاعّب وبضٍاىقسُ زض  ذسهبت اضائِ
ي ؾفط حدبج ؾبيط وكَضّب ثبػث وبّف احؿبؼ هحطٍهيت ًؿجي  قسُ ٍ ّعيٌِ ذسهبت اضائِ

گكتِ ٍ ضيبيت ثيكتط ظائطاى ايطاًي ضا زضپي زاضز. ايي اهط ثط اضظيبثي افطاز ثب ؾَاز ثبلاتط، تأثيط 
 يكتطي ذَاّس زاقت. ث

قَز  ّب ًيع ثبػث هي ضيعي ٍ اخطاي فؼبليت گيطي، ثطًبهِ وطزى هكبضوت ظائطاى زض تهوين فطاّن -
 تط ثبقٌس. ّب ضايي آى
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