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 یلیتحص شزفتیو نقش مشاور در پ

 فزیبزس گنجبز

 چکیذه

 ٍ َددام مُددم وتددام تعتددیم ي تسبیددت اغددت   خدددمات زاَىمددایی ي مؿددايزٌ دز مدزغددٍ یکددی اش م لفدد

َددا، اغددتعدادَا، علایددز، ویاشَددام  مًشؾددی ي مؿددکلات       تًاوددد دز ؾددىاخت تًاوددایی   کددٍ مددی 

 مددًشان دز ديزٌ تحكددیل بددا مػددا ل   مددًشان وقددؽ داؾددتٍ باؾددد. داوددؽ فددسدم ي اجتمدداعی داوددؽ

نددعا اوگیصؾددی، انددًسا، امتحددان، مؿددکلات ازتبددايی،     متعددددم َمنددًن اوترددا، زؾددتٍ،   

 ٍ َددام خدداوًاد ی ي وگساوددی دزبددازٌ  یىدددٌ     زیددصم، افددت تحكددیتی، تعددازل   ودداتًاوی دز بسوامدد

ؾددًود ي دز بػددیازم اش مددًازد بددسام ؾددىاخت قددحی  مػدد تٍ ي      تحكددیتی ي ؾددمتی مًاجددٍ مددی  

تًاودد بدا ؾىاغدایی     حدل مىاغدب بدٍ حمایدت ترككدی ویداش دازودد. مؿدايز مدزغدٍ مدی           اوترا، زاٌ

زیددصم،  َددام مًالعددٍ ي بسوامددٍ شيدَىگددام مؿددکلات، ازا ددٍ زاَىمددایی تحكددیتی،  مددًشؼ مُددازت 

 مدًش، خداوًادٌ ي مدزغدٍ،      یدسم ي ایاداد ازتبداو میدان داودؽ      تقًیت اوگیدصٌ، کمدب بدٍ تكدمیم    

شمیىددٍ مػدداعدتسم بددسام زؾددد تحكددیتی ي فددسدم فددساَم کىددد. بددا ایدده حددا ، يجددًد مؿددايز دز     

ام ویػددت    مددًشان اش خدددمات مؿددايزٌ مىدددم مًتددً، داوددؽ تىُددایی بددٍ معىددام بُددسٌ بددٍمدزغددٍ 

 مددًشان، اعتمدداد  وددان بددٍ  شیددسا میددصان اغددتفادٌ اش ایدده خدددمات بددٍ عددًامتی ماوىددد دغتسغددی داوددؽ

مؿددايز، وگددسؼ خدداوًادٌ، فسَىدد  مدزغددٍ، محسمدداوگی، تركددف مؿددايز، حاددم کددازم ي         

 کیفیت بسوامٍ مؿايزٌ بػتگی دازد. 

  مًشان، پیؿسفت تحكیتی غٍ، داوؽام، مؿايز مدز خدمات مؿايزٌ :واصگان کلیذی
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 مقذمه

َدام دزغدی ویػدت، بتکدٍ      مدزغٍ تىُا محیًی بسام اوتقا  داوؽ ي  مًشؼ محتًام کتدا، 

          ٍ ام  وُادم تسبیتی اغدت کدٍ بایدد شمیىدٍ زؾدد عتمدی، عدايفی، اجتمداعی، اخلاقدی ي حسفد

ام قسفاً با مػا ل مسبدًو    مًش دز جسیان شود ی مدزغٍ  مًشان زا فساَم غاشد. داوؽ داوؽ

 یدسم   شمان باید با تمییدسات ديزٌ زؾدد، ؾدکل    ن مًاجٍ ویػت، بتکٍ َمبٍ یاد یسم ي امتحا

َام مسبدًو بدٍ    َام تحكیتی، وگساوی ًَیت، زيابى با َمػالان، اوتتازات خاوًادٌ، اوترا،

 یىدٌ ي  اٌ مؿکلات خاوًاد ی ي اجتماعی ویص مًاجٍ ؾًد. بٍ َمدیه دلیدل، وتدام تعتدیم ي     

ُا بٍ تدزیع ي ازشؾیابی  مًشؾی محديد کىدد. يجدًد   تًاود مػ ًلیت خًد زا تى تسبیت ومی

وتام زاَىمدایی ي مؿدايزٌ دز مددازظ پاغدری بدٍ َمدیه ندسيزت اغدت ي مؿدايز مدزغدٍ           

عىًان یکی اش اعهام ترككی وتام تسبیتی، دز ؾىاغایی ویاشَدا ي تػدُیل مػدیس     تًاود بٍ می

ٌ مدزغدٍ فسایىددم اغدت    دز ادبیات تعتیم ي تسبیت، مؿايز. مًشان وقؽ ایفا کىد زؾد داوؽ

ٌ     کٍ باید متىاغب بدا ویاشَدام زؾددم داودؽ     َدام تحكدیتی،     مدًشان يساحدی ؾدًد ي حدًش

ؾركی، اجتماعی ي ؾمتی زا دزبس یسد. دز یب مقالٍ تحتیتی مىتؿسؾدٌ دز ماتٍ زؾدد ویدص   

تأکید ؾدٌ اغت کٍ خدمات زاَىمایی ي مؿايزٌ باید بٍ ؾکل یکپازچدٍ ي متىاغدب بدا ديزٌ    

 مًشان ازا ٍ ؾًد ي مؿايزان علايٌ بس َددایت تحكدیتی، دز شمیىدٍ غدلامت      اوؽتحكیتی د

اَمیدت ایده مًندًع شمداوی      .زيان، زؾد ؾركی، اجتماعی ي ؾمتی ویص وقؽ داؾتٍ باؾدىد 

 مدًشان مدًزد تًجدٍ قدساز  یدسد.       ؾًد کٍ مػ تٍ پیؿسفت تحكدیتی داودؽ   بیؿتس  ؾکاز می

تًان مًفقیت یا ؾکػدت تحكدیتی زا    ي ومی پیؿسفت تحكیتی وتیاٍ یب عامل مىفسد ویػت

 مًش یا کیفیت تدزیع معتم وػبت داد. اوگیصٌ، وگسؼ وػبت  قسفاً بٍ تًاوایی ؾىاختی داوؽ
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َام مًالعٍ، مدیسیت شمان، خدًدتىتیمی، ؾدسایى خداوًاد ی، يندعیت      بٍ تحكیل، مُازت

ه ي حتدی وحدًٌ   عايفی، زيابى اجتماعی، کیفیت محیى مدزغٍ، اوتتازات معتمدان ي يالددی  

 مدًش   تًاوىد دز تاسبٍ تحكیتی داوؽ  یسم دزبازٌ زؾتٍ ي مػیس تحكیتی، َمگی می تكمیم

بدا  . س داؾتٍ باؾد کىىدٌ ي تػُیل تًاود وقؽ َماَى  م ثس باؾىد. مؿايز دز ایه مامًعٍ می

 مدًشان بدٍ یدب اودداشٌ اش خددمات       يجًد ایه، مػد تٍ مُدم  ن اغدت کدٍ  یدا َمدٍ داودؽ       

کىىد؟ قسف يجًد دفتدس مؿدايزٌ یدا حهدًز یدب مؿدايز دز        مدزغٍ اغتفادٌ می ام مؿايزٌ

ٌ    مىدم ياقعی داودؽ  دَىدٌ بُسٌ تًاود وؿان مدزغٍ ومی ام باؾدد.    مدًشان اش خددمات مؿدايز

اعتمدادم، تكدًز وادزغدت      مًشم بٍ دلیل خاالت، تسظ اش قهايت، بی ممکه اغت داوؽ

ػا ل ؾركی، اش مساجعٍ بٍ مؿايز خدًددازم کىدد.   دزبازٌ مؿايزٌ یا وگساوی دزبازٌ افؿام م

 مدًشان، يادایا ادازم،    اش غًم دیگس، ممکده اغدت مؿدايز بدٍ دلیدل تعدداد شیداد داودؽ        

 مًشان خدمات مدىتم ي مػدتمس    محديدیت شماوی یا کمبًد امکاوات وتًاود بسام َمٍ داوؽ

ؽ غدادٌ دزبدازٌ يجدًد یدا     باید فساتس اش پسغد « مىدم میصان بُسٌ»ازا ٍ دَد. دز وتیاٍ، بسزغی 

عدم يجًد مؿايز باؾد ي کیفیت دغتسغی، اغتمساز ازتباو، تىًع خددمات ي میدصان تىاغدب    

 . مًشان زا ویص دزبس یسد خدمات با ویاشَام داوؽ

 تایلک :لوا شخب

ؾدًد،   َام عمتکسد وتام  مًشؾی محػً، مدی  تسیه ؾاخف پیؿسفت تحكیتی یکی اش مُم

پدریس ویػدت.    يسیز افصایؽ غاعات مًالعٍ یا تأکید بس ومسٌ امکدان اما دغتیابی بٍ  ن قسفاً اش 

َا ي ؾسایى ویاش دازد کٍ برؿدی   ام اش تًاوایی  مًش بسام مًفقیت تحكیتی بٍ مامًعٍ داوؽ
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َا مػتقیماً بٍ فسایىد  مًشؼ ي برؿی دیگس بٍ عًامدل فدسدم، خداوًاد ی ي اجتمداعی      اش  ن

وتس عتمی تًاوایی مًتًبی داؾتٍ باؾد اما بٍ دلیل   مًش ممکه اغت اش ؾًد. داوؽ مسبًو می

َدام   وداؾته بسوامٍ، نعا دز مدیسیت شمان، انًسا،، فقدان اوگیصٌ یدا وا  داَی اش زيؼ  

َام خًد زا دز عمتکسد تحكیتی وؿان دَدد. َمنىدیه ممکده     قحی  مًالعٍ وتًاود تًاوایی

وفدع   لان، کاَؽ اعتمادبٍ مًشم بٍ دلیل مؿکلات خاوًاد ی، تعازل با َمػا اغت داوؽ

یا وگساوی دزبازٌ  یىددٌ تحكدیتی، بدٍ تددزی  اش فسایىدد یداد یسم فاقدتٍ بگیدسد. دز چىدیه          

ام، ممکه اغدت   ؾسایًی، تًجٍ قسف بٍ ومسٌ ي وتیاٍ امتحان، بدين ؾىاغایی عًامل شمیىٍ

مؿايز مؿايزٌ مدزغٍ دز پاغخ بٍ چىیه ویاشم ؾکل  سفتٍ اغت.  .مػ تٍ اقتی زا پىُان کىد

قساز ویػت جایگصیه معتم، مدیس یا خاوًادٌ ؾًد، بتکٍ بایدد دز جایگداٌ ترككدی خدًد بدٍ      

َدام خدًد زا    َدا ي محدديدیت    مًش کمدب کىدد تدا مػد تٍ زا بُتدس بؿىاغدد، تًاودایی        داوؽ

َدام مًجدًد اغدتفادٌ      یسم ي حل مػ تٍ اش اسفیدت  تس ازشیابی کىد ي بسام تكمیم بیىاوٍ ياقع

مستبى با وتام زاَىمایی ي مؿايزٌ  مًشؼ ي پدسيزؼ ویدص بدس وقدؽ مؿدايز دز      کىد. دز مىابع 

یکدی اش مػدا ل    . مًشان تأکید ؾدٌ اغدت  زؾد تحكیتی، ؾركی، اجتماعی ي ؾمتی داوؽ

اغدت.  «  مدًشان  مىدم ياقعدی داودؽ   بُسٌ»ي « ام يجًد خدمات مؿايزٌ»اغاغی، فاقتٍ میان 

ام بدٍ ؾدکل محدديد، مدًزدم ي      ات مؿايزٌممکه اغت مدزغٍ دازام مؿايز باؾد اما خدم

 مًشاوی کٍ مؿدکل  ؾدکاز    عمدتاً دز شمان بسيش مؿکل ازا ٍ ؾًد. دز چىیه ؾسایًی، داوؽ

ودازود ممکه اغت کمتس با مؿدايز ازتبداو داؾدتٍ باؾدىد، دز حدالی کدٍ زيیکدسد جدیدد بدٍ          

داودد ي بدس    ومی  مًشان دازام مؿکل ام زا قسفاً بسام داوؽ مؿايزٌ مدزغٍ، خدمات مؿايزٌ

 مًشان تأکیدد دازد. یدب  دصازؼ پطيَؿدی      َام زؾدم ي پیؿگیساوٍ بسام َمٍ داوؽ بسوامٍ
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 مدًشان اش خددمات مؿدايزٌ     مىتؿسؾدٌ دز ماتٍ زؾد ویص نسيزت بسخًزدازم َمدٍ داودؽ  

َدام   تحكیتی، تسبیتی ي ؾمتی زا مًزد تًجٍ قساز دادٌ ي بس ویاش بٍ ؾىاغایی مًاودع ي اسفیدت  

 مًشان وػبت بٍ مؿايز اَمیت شیدادم   وگسؼ داوؽ.ز ایه حًشٌ تأکید کسدٌ اغتمًجًد د

 مًش تىُا فسدم تتقی ؾًد کٍ َىگام بسيش مؿدکل اوهدبايی    دازد. ا س مؿايز دز ذَه داوؽ

کىدد. دز   زيود، احتمدا  مساجعدٍ داييتباودٍ کداَؽ پیددا مدی       یا افت تحكیتی بٍ غساغ اي می

ان فسدم قابل اعتماد، متركف ي دز دغتسظ ؾىاختٍ ؾدًد،  عىً مقابل، َىگامی کٍ مؿايز بٍ

 مًش ممکه اغت پیؽ اش تبدیل ؾدن یب مػ تٍ کًچب بٍ یب مؿکل جدم، بسام  داوؽ

دزیافددت کمددب مساجعددٍ کىددد. بىددابسایه، اعتمدداد، محسمدداوگی ي کیفیددت زابًددٍ مؿددايز ي    

مػد تٍ  .ؾدًد  ام محػً، مدی  َام اثسبرؿی خدمات مؿايزٌ  مًش برؿی اش شیسغاخت داوؽ

دیگس بٍ ينعیت خًد وتام مدزغٍ مسبًو اغت. مؿايز بسام اواام مًتً، ياایا خًد بدٍ  

 مدًشان ي َمکدازم    شمان، فهام مىاغب،  مًشؼ ترككی، ايلاعات کافی دزبازٌ داودؽ 

مدیس، معتمان ي خاوًادٌ ویاش دازد. چىاونٍ حام ياایا ادازم ي غیسترككی افصایؽ یابد، 

َام  سيَی، ؾىاغایی ویاشَا، پیگیسم  ي ًم فسدم، اجسام بسوامٍ فتفسقت مؿايز بسام  

یابد. دز وتیاٍ، ممکده    مًشان دز معسل افت تحكیتی ي ازتباو با خاوًادٌ کاَؽ می داوؽ

     ٍ ام اش  اغت وقؽ مؿايز اش یب متركف زؾد ي زاَىمایی بدٍ فدسدم بدسام اوادام مامًعد

د فاقدتٍ میدان َددف زغدمی خددمات      تًاود  امًز اجسایی تبددیل ؾدًد. چىدیه يندعیتی مدی     

مػ تٍ مُم دیگس، محديد ؾددن مؿدايزٌ بدٍ    .ام ي عمتکسد ياقعی  ن زا افصایؽ دَد مؿايزٌ

 یسم دزبازٌ مػیس تحكدیتی   َدایت تحكیتی دز مقايع خاـ اغت. اوترا، زؾتٍ ي تكمیم

زؾدتٍ  تدًان بدٍ اوتردا،     بدين تسدید اش ياایا مُم مؿايزٌ اغت، اما مؿايزٌ مدزغٍ زا ومی
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 مًش بسام مًفقیت دز مػیس تحكیتی خًد، قبل اش زغیدن بٍ مسحتٍ اوترا،  تقتیل داد. داوؽ

 یدسم،   زؾتٍ، ویاشمىد خًدؾىاغدی، ؾدىاخت اغدتعدادَا ي علایدز، تقًیدت مُدازت تكدمیم       

َام  مًشؾی ي  َا ي ؾىاخت فسقت َام مًالعٍ ي یاد یسم، مدیسیت َیاان  ؾىایی با ؾیًٌ

عىًان برؿدی اش   حتیل مىتؿسؾدٌ دز ماتٍ زؾد ویص َدایت تحكیتی بٍؾمتی اغت. دز یب ت

تس خدمات زاَىمایی ي مؿايزٌ معسفدی ؾددٌ اغدت، ودٍ جدایگصیه کدل وتدام         فسایىد  ػتسدٌ

َدام    مًشان تا چدٍ اودداشٌ اش اسفیدت    پسغؽ اقتی مقالٍ حانس ایه اغت کٍ داوؽ.مؿايزٌ

تًاوىدد بدٍ    خدمات اش چدٍ مػدیسَایی مدی    ؾًود ي ایه مىد می ام مدزغٍ بُسٌ خدمات مؿايزٌ

شمدان بدٍ وقدؽ     پیؿسفت تحكیتی  وان کمب کىىد؟ پاغخ بٍ ایه پسغؽ مػدتتصم تًجدٍ َدم   

ٌ   فسدم مؿايز، غاختاز مدزغٍ، وگسؼ داوؽ ام، ودًع    مًش ي خاوًادٌ، کیفیت زابًدٍ مؿدايز

 . مًشان اغت ؾدٌ ي میصان دغتسغی داوؽ خدمات ازا ٍ

 در مذرسه ای مشاوره مفهوم خذمات :مود شخب

َام مُم وتام تعتیم ي تسبیدت اغدت کدٍ َددف      ام دز مدزغٍ یکی اش م لفٍ خدمات مؿايزٌ

َددام  ام اش فعالیددت  مددًشان ویػددت، بتکددٍ مامًعددٍ  ن تىُددا حددل مؿددکلات  ؾددکاز داوددؽ

َا، اغتعدادَا، علایدز، ویاشَدا ي مػدا ل      یسد کٍ بٍ ؾىاخت بُتس تًاوایی ترككی زا دزبسمی

اَم کسدن شمیىٍ مىاغب بسام زؾد تحكیتی، ؾركی، اجتمداعی ي ؾدمتی    مًشان ي فس داوؽ

َدام مرتتفدی مًاجدٍ     َام تحكیل با مًقعیدت   مًش دز يً  غا  کىد. داوؽ  وان کمب می

 یدسم مػدتقل ي حدل مػد تٍ زا تحدت تدأثیس قدساز         ؾًد کٍ  اٌ تًاودایی اي بدسام تكدمیم    می

َام  مًشؾدی،   ًالعٍ، مًاجٍُ با ؾکػتزیصم بسام م دَد. اوترا، مػیس تحكیتی، بسوامٍ می



 

 

| 7 

ّ 
یي

جو
پٌ

ی
لو

 ع
ص

وای
-

م )
لا

اس
ى 

ْا
 ج

در
ی 

ساً
م اً

علَ
ی 

لو
 ع

ت
لعا

طا
ی ه

ّط
ژٍ

پ
04

10
 )

َى
قاً

 ِ
سس

هَ
یا 

ر، 
ت

عا
لا

اط
کش 

هز
 

ی 
لو

ع
ی

اّ
طگ

داً
اد 

جْ
-

....
 ٍ 

ش
ٍر

 پز
ش ٍ

َس
 آه

ى،
گیا

ٌّ
فز

اُ 
طگ

داً
.. 

ى(
ستا

غاً
)اف

_
ی

اّ
طگ

داً
اد 

جْ
_

ل 
سا

04
11

 

کاَؽ اوگیصٌ، انًسا، امتحان، مؿکلات ازتبايی، تعدازل بدا َمػدالان، فؿداز اوتتدازات      

تًاوىدد تاسبدٍ تحكدیتی     خاوًادٌ ي وگساوی دزبازٌ  یىدٌ اش جمتٍ مًنًعاتی َػدتىد کدٍ مدی   

فعا  ي ترككی  ام  مًش زا تحت تأثیس قساز دَىد. اش ایه زي، يجًد یب وتام مؿايزٌ داوؽ

 مًش زا پاغخ دَد ي اش تبدیل بسخدی مؿدکلات    تًاود برؿی اش ویاشَام داوؽ دز مدزغٍ می

مؿدايزٌ دز معىدام عتمدی خدًد فسایىددم       .تس جتً یسم کىدد  قابل مدیسیت بٍ مػا ل پینیدٌ

 مدًش تكدمیم بگیدسد، بتکدٍ      کىدد بدٍ جدام داودؽ     تعامتی اغت کٍ دز  ن مؿايز تلاؼ ومی

 مًش بتًاود مػ تٍ خًد زا بُتس بؿىاغد، ايلاعات لاشم زا بدٍ   کىد کٍ داوؽ می ؾسایًی فساَم

َام مرتتا زا بسزغی کىد ي با ؾىاخت بیؿتسم تكمیم بگیدسد. اَمیدت    دغت  يزد،  صیىٍ

ٍ   ایه مًنًع دز محیى مدزغٍ ديچىدان اغت، شیسا داودؽ  ام اش زؾدد قدساز     مدًش دز مسحتد

 یددسم اي دز حددا   علایددز ي الگًَددام تكددمیم  َددا، بايزَددا، دازد کددٍ ؾركددیت، وگددسؼ 

 مدًش دز ایده ديزٌ فسقدت پیددا کىدد دزبدازٌ مػدا ل خدًد           یسم اغدت. ا دس داودؽ    ؾکل

َام خًد زا بٍ  َام مرتتا زا بسزغی کىد ي مػ ًلیت اوترا، ي ً کىد، پیامد تكمیم  فت

 یسم بٍ ؾدکل   َام حل مػ تٍ ي تكمیم تدزی  بپریسد، احتما   وکٍ دز  یىدٌ ویص اش مُازت

یابد. بىابسایه، َدف مؿايزٌ قسفاً ازا ٍ پاغخ بٍ یب مؿدکل   مػتقل اغتفادٌ کىد افصایؽ می

 . مًش بسام مًاجٍُ با مػا ل مؿدابٍ دز  یىددٌ اغدت    خاـ ویػت، بتکٍ تًاومىد کسدن داوؽ

   ٌ ٌ   مىدددم داودؽ  دز ایده چدازچً،، بُدس ام مفُدًمی چىدبعدددم    مدًشان اش خدددمات مؿدايز

 مًش بدٍ اتدام مؿدايزٌ     تًان  ن زا تىُا با تعداد دفعات مساجعٍ داوؽ ًد ي ومیؾ محػً، می

 مًش ممکه اغت ؾركاً بٍ مؿدايز مساجعدٍ وکىدد، امدا دز جتػدات  سيَدی،        غىاید. داوؽ

ٍ    مًشم، فعالیت َام مُازت َام  مًشؾی، کاز اٌ بسوامٍ َدام   َام َدایت تحكدیتی، بسوامد
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یسَام تحكدیتی ي ؾدمتی ؾدسکت کىدد ي اش خددمات      پیؿگیساوٍ یا جتػدات  ؾدىایی بدا مػد    

ٌ      ام بُسٌ مؿايزٌ مىددم بایدد َدم دغتسغدی      مىد ؾًد. بٍ َمدیه دلیدل، دز ازشیدابی میدصان بُدس

َا، َم کیفیت خدمات، َم اغدتمساز ازتبداو     مًش بٍ خدمات، َم میصان اغتفادٌ اش  ن داوؽ

ساز  یسد. يجدًد مؿدايز دز    مًش مًزد تًجٍ ق ي َم تىاغب خدمات با ویاشَام ياقعی داوؽ

 مدًشان بدٍ    تًاود تهمیه کىد کٍ َمدٍ داودؽ   تىُایی ومی مدزغٍ یب ؾسو ايلیٍ اغت، اما بٍ

دغتسغدی یکدی اش ورػدتیه عًامدل      .کىىدد  ؾکل بسابس ي م ثس اش اسفیت مؿايزٌ اغتفادٌ مدی 

هدًز  کىىدٌ دز ایه شمیىٍ اغت. َىگامی کٍ مؿايز تىُا دز برؿی اش غاعات مدزغدٍ ح  تعییه

ي دًم فدسدم ي     مًشان بػیاز شیاد باؾد یا شمان کافی بدسام  فدت   داؾتٍ باؾد، تعداد داوؽ

 مدًشان کداَؽ    مىدم َمدٍ داودؽ    سيَی يجًد وداؾتٍ باؾد، يبیعی اغت کٍ فسقت بُسٌ

 مًش باید  پیدا کىد. دغتسغی مىاغب فقى بٍ معىام حهًز فیصیکی مؿايز ویػت، بتکٍ داوؽ

ٍ  بداود مؿايز چٍ يادای  تًاودد اش اي کمدب بگیدسد، چگًودٍ      َدایی مدی   فی دازد، دز چدٍ شمیىد

تًاود يقت مؿايزٌ دزیافت کىد ي چٍ غاشيکازم بسام حفد  حدسیم ؾركدی اي يجدًد      می

 مًش اش خدمات قابل ازا ٍ   اَی وداؾتٍ باؾدد یدا تكدًز کىدد مساجعدٍ بدٍ        دازد. ا س داوؽ

ممکده اغدت حتدی دز قدًزت       مًشان دازام مؿکل جدم اغدت،  مؿايز فقى بسام داوؽ

 مدًشان وػدبت بدٍ     وگدسؼ داودؽ   .يجًد امکاوات مىاغب ویص اش ایه خدمات اغدتفادٌ وکىدد  

َام  مًشؾی ممکه اغدت مساجعدٍ بدٍ     مؿايزٌ ویص عامل مُم دیگسم اغت. دز بسخی محیى

 مًش تكًز کىد کٍ ا س بدسام مؿدايزٌ مساجعدٍ     مؿايز با وًعی بسچػب َمساٌ باؾد ي داوؽ

تًاودد   گسان اي زا فسدم دازام مؿکل یا واتًان تتقی خًاَىد کسد. چىیه بسداؾتی میکىد، دی

ام  ماوع مساجعٍ داييتباوٍ ؾًد. بسام اقلاح ایه ينعیت، لاشم اغت فسَى  مدزغٍ بٍ  ًوٍ
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    ٍ ٍ   ؾددکل  یددسد کددٍ دزیافددت کمددب ترككددی بدد ام اش  عىددًان زفتددازم يبیعددی ي وؿدداو

 مدًش بدسام زفدع     يًز کٍ داوؽ ؾىاختٍ ؾًد. َمان پریسم ي تلاؼ بسام حل مػ تٍ مػ ًلیت

زیصم تحكیتی، ؾدىاخت   تًاود بسام بسوامٍ کىد، می اؾکا  دز یب دزظ بٍ معتم مساجعٍ می

 یسم دزبازٌ  یىدٌ یا مدیسیت یب مػد تٍ ؾركدی ویدص اش مؿدايز      َام خًد، تكمیم تًاوایی

 مدًشان   ث ؾدًد داودؽ  تًاودد باعد   کمب بگیسد. يبیعی ؾدن فسَى  مساجعٍ بٍ مؿدايز مدی  

مؿکلات خًد زا دز مساحل ايلیٍ مًدسح کىىدد ي پدیؽ اش پینیددٌ ؾددن مػد تٍ اش حمایدت        

ٌ  .مىاغب بسخًزداز ؾًود  مدًش شمداوی    ام اغدت. داودؽ   اعتماد ویص پایٍ اغاغی زابًٍ مؿدايز

حانس اغت دزبازٌ مػا ل ؾركی، تحكیتی یا خاوًاد ی خًد قدحبت کىدد کدٍ احػداظ     

ؾددٌ دز چدازچً،    کىد ي ايلاعات مًدسح  قهايت، تحقیس یا غسشوؽ ومی کىد مؿايز اي زا

 یدسد. وبدًد اعتمداد     ام ي مقسزات مسبًو بدٍ محسمداوگی مدًزد تًجدٍ قدساز مدی       اقً  حسفٍ

 مًش ايلاعات وداقف ازا دٍ دَدد یدا اغاغداً اش بیدان مػد تٍ اقدتی          تًاود غبب ؾًد داوؽ می

ز اش داودؽ ي تركدف بدالایی بسخدًزداز     خًددازم کىد. دز چىیه ؾسایًی، حتی ا س مؿاي

ام باید بدس احتدسام،    کىد. زابًٍ مؿايزٌ باؾد، امکان دغتیابی بٍ وتیاٍ مًتً، کاَؽ پیدا می

 مدًش   َام فدسدم اغدتًاز باؾدد. داودؽ     پریسؼ،  ًؼ دادن فعا ، َمدلی ي تًجٍ بٍ تفايت

اغت، ودٍ فدسدم کدٍ    باید احػاظ کىد دز فسایىد مؿايزٌ یب فسد فعا  ي دازام حز اوترا، 

وقؽ مؿايز دز پیؿسفت تحكیتی ویص باید دز َمیه  .قسفاً باید دغتًزات مؿايز زا اجسا کىد

کىدد ي   چازچً، مًزد تحتیل قساز  یسد. مؿايز مػدتقیماً محتدًام دزغدی زا تددزیع ومدی     

تًاود عًامل فسدم ي محیًی م ثس بدس یداد یسم زا ؾىاغدایی ي     جایگصیه معتم ویػت، اما می

 مًشاوی کٍ عمتکسد تحكیتی مًتًبی ودازودد، الصامداً اش وتدس     سیت کىد. بػیازم اش داوؽمدی
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زیدصم، وداؾدته زيؼ مًالعدٍ مىاغدب،      تًاوایی عتمی نعیا ویػتىد.  اَی نعا دز بسوامٍ

اوگیص ی، انًسا،، تسظ اش ؾکػت، نعا دز مددیسیت شمدان، مؿدکلات ازتبدايی یدا       بی

 مدًش وتًاودد تًاودایی ياقعدی خدًد زا دز       ؾدًد داودؽ   ؾسایى وامىاغب خاوًاد ی باعدث مدی  

 مدًش، برؿدی اش ایده     تًاود با بسزغی ؾدسایى داودؽ   عمتکسد تحكیتی وؿان دَد. مؿايز می

تسیه  یکی اش مُم .َا بسوامٍ مىاغب ازا ٍ دَد مًاوع زا ؾىاغایی کىد ي بسام زفع یا کاَؽ  ن

َام افدت تحكدیتی اغدت. افدت      وؿاوٍکازکسدَام مؿايز دز ایه شمیىٍ، ؾىاغایی شيدَىگام 

َام مکسز، کاَؽ علاقٍ  تًجُی بٍ تکالیا، غیبت ومسات، کاَؽ مؿازکت دز کلاظ، بی

تًاود وؿاوٍ يجدًد یدب مػد تٍ     بٍ مدزغٍ، تمییس دز زيابى اجتماعی یا تمییس وا ُاوی زفتاز می

ٍ        جدم کدازم   کدم »َدا ي محدديد کدسدن مػد تٍ بدٍ       تدس باؾدد. بسخدًزد غدًحی بدا ایده وؿداو

ي دً بدا    تًاودد بدا  فدت    ممکه اغت ماوع ؾىاخت عتت ياقعی ؾًد. مؿايز مدی «  مًش داوؽ

 مًش، بسزغی ؾسایى  مًشؾی، دزیافت ايلاعات لاشم اش معتم ي دز قًزت نسيزت  داوؽ

تدس مػد تٍ کمدب کىدد. َددف چىدیه        ام با خاوًادٌ، بٍ ؾدىاخت دقیدز   بسقسازم ازتباو حسفٍ

ػت، بتکٍ باید ؾىاغایی عًامتی باؾد کٍ ماوع عمتکسد مًتدً،  فسایىدم پیدا کسدن مقكس وی

دز بػیازم اش مدًازد، افدت تحكدیتی وتیادٍ یدب عامدل مىفدسد ویػدت.          .اود  مًش ؾدٌ داوؽ

شمان با مؿکلات دزغدی، فؿداز خداوًاد ی، اندًسا،، ندعا        مًش َم ممکه اغت داوؽ

تًاودد دز   عٍ وامىاغب ویص مدی وفع یا مؿکلات ازتبايی مًاجٍ باؾد. حتی زيؼ مًال اعتمادبٍ

کىاز عًامل دیگس عمتکسد اي زا تحت تأثیس قساز دَد. بٍ َمیه دلیل، مؿايز باید میدان وؿداوٍ   

ي عتت تمایص قا ل ؾًد. پاییه  مدن ومسٌ یدب وؿداوٍ اغدت، امدا عتدت  ن ممکده اغدت دز        

َدام   ازل مًشم کٍ دز خاودٍ بدا تعد    ام خازج اش کلاظ دزظ قساز داؾتٍ باؾد. داوؽ حًشٌ
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 مدًشم کدٍ    زي اغت، ممکه اغت تمسکص کافی بسام مًالعٍ وداؾتٍ باؾد. داودؽ  مدايم زيبٍ

چىد باز ؾکػت تحكیتی زا تاسبٍ کسدٌ اغت، ممکه اغت بٍ ایه بايز بسغد کدٍ تدلاؼ اي   

 مدًش دیگدسم ممکده     فایدٌ اغت ي بٍ َمیه دلیل اش اواام تکالیا اجتىدا، کىدد. داودؽ    بی

ٍ اغت بٍ دلیل تسظ ؾ َدام خدًد زا بدٍ خدًبی      دید اش ؾکػت، دز شمان امتحان وتًاود داوػدت

تًاودد    مًش ومدی  وؿان دَد. دز چىیه مًازدم، قسفاً افصایؽ فؿاز  مًشؾی یا غسشوؽ داوؽ

 .مػ تٍ زا حل کىد ي حتی ممکه اغت  ن زا تؿدید کىد

باؾدد. بسخدی    َام یاد یسم ي مًالعٍ وقؽ داؾتٍ تًاود دز تقًیت مُازت مؿايز َمنىیه می

کىىدد، امدا بدٍ دلیدل فقددان زيؼ        مًشان شمان شیادم بسام دزظ خًاودن قدسف مدی   داوؽ

َا، تقػیم  زیصم، تعییه ايلًیت کىىد.  مًشؼ ؾیًٌ بسوامٍ مىاغب، وتیاٍ مًتًبی دزیافت ومی

وًیػی، خًدازشیابی، مدیسیت شمدان   مًالب بٍ ياحدَام قابل مدیسیت، مسيز مىتم، خلاقٍ

تًاود بٍ افدصایؽ کیفیدت یداد یسم کمدب کىدد.       تعاد  میان مًالعٍ ي اغتساحت میي ایااد 

 مًش يساحی  زیصم تحكیتی ویص شماوی اثسبرؽ اغت کٍ بس اغاظ ؾسایى ياقعی داوؽ بسوامٍ

ام کٍ بدين تًجٍ بٍ غً  عتمی، تًاوایی، علایز، ؾسایى خاوًاد ی ي شمدان دز   ؾًد. بسوامٍ

باؾد، ممکه اغت دز ابتدا جرا، بٍ وتس بسغد امدا دز عمدل     مًش تىتیم ؾدٌ دغتسظ داوؽ

 مدًش کمدب کىدد اَدداف بدصزب زا بدٍ اَدداف         قابل اجدسا وباؾدد. مؿدايز بایدد بدٍ داودؽ      

 .تس ي قابل دغتیابی تبدیل کىد ي دز قًزت تمییس ؾدسایى، بسوامدٍ زا اقدلاح ومایدد     کًچب

 مًش بدٍ   زيش با مًالعٍ باؾد. داوؽ زیصم تحكیتی وباید بٍ معىام پس کسدن تمام غاعات بسوامٍ

اغتساحت، فعالیدت اجتمداعی، ازتبداو بدا خداوًادٌ، تفدسی  ي خدًا، کدافی ویدص ویداش دازد ي           

ام کٍ ایه ویاشَا زا وادیدٌ بگیسد، ممکه اغت دز بتىدمدت مًجب خػتگی ي کاَؽ  بسوامٍ
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میدان ویاشَدام     مًش کمب کىد اوگیصٌ ؾًد. وقؽ مؿايز دز ایه شمیىٍ  ن اغت کٍ بٍ داوؽ

َا مددیسیت ومایدد. ایده زيیکدسد      مرتتا خًد تعاد  بسقساز کىد ي شمان زا بس اغاظ ايلًیت

 مًش مىاس ؾًد کدٍ دز مساحدل بعددم     دَی دز داوؽ  یسم وًعی خًدوتم تًاود بٍ ؾکل می

 .تحكیل ویص بسام اي غًدمىد خًاَد بًد

ٌ  اوگیصٌ تحكیتی ویص یکی اش متمیسَام مُم دز ازتبداو مید   ام ي عمتکدسد   ان خددمات مؿدايز

 مدًشم کدٍ َددف مؿركدی بدسام تحكدیل وددازد، ممکده اغدت           تحكیتی اغدت. داودؽ  

َام  مًشؾی زا قسفاً بٍ دلیل اجباز خاوًادٌ یا مدزغٍ اوادام دَدد. چىدیه اوگیصؾدی      فعالیت

 مدًش کمدب کىدد     تًاودد بدٍ داودؽ    معمًلاً بسام ایااد تلاؼ مػتمس کافی ویػت. مؿايز می

َام  مًشؾی امسيش ي اَداف  یىدٌ خدًد زا بُتدس دزک کىدد. َىگدامی      میان فعالیت ازتباو

 مًش بداود چسا یب دزظ یا مُازت بسام  یىدٌ اي اَمیت دازد، احتما  مؿازکت  کٍ داوؽ

 مدًشاوی کدٍ بازَدا ؾکػدت زا تاسبدٍ       یابد. َمنىیه، دز مًزد داودؽ    اَاوٍ اي افصایؽ می

تًاود شمیىٍ تاسبدٍ مًفقیدت ديبدازٌ زا     مدت ي قابل دغتیابی میٌ اود، تعییه اَداف کًتا کسدٌ

َدایت تحكیتی .َام خًد زا تمییس دَد فساَم کىد ي بٍ تدزی  وگسؼ  وان وػبت بٍ تًاوایی

َام مُم فعالیت مؿايز اغت. اوترا، مػیس تحكیتی وباید قدسفاً   ي اوترا، زؾتٍ ویص اش حًشٌ

ٍ    ديغتان یا بسداؾت تحت تأثیس ومسٌ، فؿاز خاوًادٌ، وتس َدا   َام عمًمی دزبدازٌ اعتبداز زؾدت

َدام   َدا، يیط دی    مدًش بایدد تدا حدد امکدان اغدتعدادَا، علایدز، تًاودایی         قساز  یسد. داودؽ 

َام مرتتا زا بؿىاغدد. مؿدايز دز ایده فسایىدد يایفدٍ دازد       ؾركیتی ي ؾسایى ياقعی زؾتٍ

َام مرتتا زا  اي کمب کىد  صیىٍ  مًش قساز دَد ي بٍ ايلاعات مىاغب زا دز اختیاز داوؽ

محدًز باؾدد.     یسم وُایی ویص بایدد تدا حدد امکدان   اَاودٍ ي مؿدازکت       بسزغی کىد. تكمیم
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تًاود وقؽ حمایتی مُمی داؾتٍ باؾد، اما حمایت با تحمیل تفايت دازد. شمداوی   خاوًادٌ می

 یدسد،   قدساز مدی   ؾًد ي اوترا، اي مًزد احتسام  مًش احػاظ کىد وتس اي ؾىیدٌ می کٍ داوؽ

 .یابد احتما  پریسؼ مػ ًلیت تكمیم خًد ویص افصایؽ می

تس خًاَدد بدًد کدٍ مؿدايز بدٍ       زیصم شماوی اثسبرؽ تقًیت اوگیصٌ، َدایت تحكیتی ي بسوامٍ

 مدًشان اش وتدس اغدتعداد، غدسعت       مًشان تًجدٍ کىدد. َمدٍ داودؽ     َام فسدم داوؽ تفايت

َام ؾركیتی ي اَداف  یىدٌ یکػدان ویػدتىد.    یاد یسم، علایز، ؾسایى خاوًاد ی، يیط ی

تًاود پاغرگًم ویاشَام متىًع  وان باؾد.   مًشان ومی بىابسایه، وػرٍ ياحد بسام َمٍ داوؽ

 مًش ي يساحی حمایت متىاغب  ام، تًجٍ بٍ فسدیت داوؽ َام مؿايزٌ حسفٍ یکی اش يیط ی

اَمیت دازد  شیدسا ممکده اغدت    يیطٌ دز شمیىٍ پیؿسفت تحكیتی  با ؾسایى ايغت. ایه امس بٍ

تىُا مفیدد وباؾدد،     مًش دیگسم وٍ  مًش مفید اغت، بسام داوؽ زاَکازم کٍ بسام یب داوؽ

تًاودد بدس    انًسا، امتحان ویص یکی اش مػدا تی اغدت کدٍ مدی     .بتکٍ فؿاز بیؿتسم ایااد کىد

َدام   تتًاود اش يسیدز  مدًشؼ مُداز     مًشان اثس بگرازد. مؿايز می عمتکسد تحكیتی داوؽ

َام مىفی،  مدًشؼ   غاشم مىاغب بسام امتحان، اقلاح بسخی بسداؾت مدیسیت شمان،  مادٌ

تدس بدا     مًش زا بسام مًاجٍُ مىاغدب  غاشم ي کمب بٍ تىتیم اوتتازات، داوؽ َام  زام زيؼ

َدام معمدً  امتحداوی ي     َام ازشیابی  مادٌ کىد. با ایده حدا ، بایدد میدان اندًسا،      مًقعیت

ؾىاختی تفدايت قا دل ؾدد. دز مدًازدم کدٍ مػد تٍ اش حدديد         پایداز زيان مؿکلات ؾدید یا

 مدًش بدٍ متركدف مسبدًو      زيد، ازجداع داودؽ   ياایا ترككی مؿايز مدزغٍ فساتدس مدی  

 مًش اغت ي وباید جایگداٌ اي   نسيزم اغت. مؿايز مدزغٍ برؿی اش ؾبکٍ حمایت اش داوؽ

 .یکػان تتقی ؾًددزماوگس یا غایس مترككان حًشٌ غلامت زيان  با زيان
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  ٌ ام وقدؽ قابدل تدًجُی دازد. محدیى خداوًاد ی       خاوًادٌ ویص دز اثسبرؿی خددمات مؿدايز

 مدًش وػدبت بدٍ تحكدیل، اوگیدصٌ، تمسکدص ي احػداظ امىیدت اي          تًاود بدس وگدسؼ داودؽ    می

 مًش زا دا ماً بدا دیگدسان    کىد ي داوؽ ام کٍ قسفاً بس ومسٌ تأکید می تأثیس راز باؾد. خاوًادٌ

ٌ   مقایػٍ می ام  کىد، ممکه اغت واخًاغتٍ فؿاز زياوی اي زا افصایؽ دَد. دز مقابدل، خداوًاد

تدسم بدسام زؾدد     تًاودد ؾدسایى مىاغدب    کىدد، مدی   کٍ میان حمایت ي اوتتاز تعاد  بسقساز می

َدام   َدا ي محدديدیت   تًاود بٍ يالدیه کمب کىدد تًاودایی   تحكیتی فساَم  يزد. مؿايز می

تس بؿىاغىد ي اوتتازات خًد زا با ؾدسایى اي َماَىد  کىىدد. ازتبداو      بیىاوٍ فسشود خًد زا ياقع

مؿايز ي خاوًادٌ شماوی اثسبرؽ اغت کٍ بس َمکازم ي حمایت اغتًاز باؾد، ودٍ بدس مقكدس    

 مدًشان   مىدم داوؽ فسَى  حاکم بس مدزغٍ ویص دز میصان بُسٌ. مًش داوػته يالدیه یا داوؽ

ام کٍ دز  ن کمب خًاغدته، پسغدؽ کدسدن ي     د. مدزغٍام اَمیت داز اش خدمات مؿايزٌ

تسم بسام اغدتفادٌ اش مؿدايزٌ ایاداد     بیان مؿکلات زفتازم يبیعی تتقی ؾًد، فهام مىاغب

 مًش تكدًز کىدد کدٍ مًدسح کدسدن مؿدکل باعدث بسچػدب          کىد. دز مقابل، ا س داوؽ می

خًاَدد کدسد. بدٍ     ؾًد، احتمالاً مؿدکلات خدًد زا پىُدان    خًزدن، تىبیٍ یا قهايت ؾدن می

ٌ    ؾسو َمیه دلیل، ایااد فسَى  اعتماد یکی اش پیؽ ام  َام مُم مًفقیدت خددمات مؿدايز

اغت. مدیس مدزغٍ ویص دز ایااد ایه فسَىد  وقدؽ اغاغدی دازد ي بایدد جایگداٌ ترككدی       

 مدًشان زا   مؿايز زا بٍ زغمیت بؿىاغد ي شمیىٍ لاشم بدسام ازتبداو مىاغدب مؿدايز بدا داودؽ      

تًاود بس کیفیت خددمات اثدس بگدرازد.     ام مؿايز می حام کازم ي ؾسایى حسفٍ .فساَم کىد

ي ً، ؾىاخت مػد تٍ، پیگیدسم ي ازشیدابی وتیادٍ      مؿايزٌ م ثس ویاشمىد شمان کافی بسام  فت

اغت. ا س مؿايز علايٌ بس ياایا ترككی، برؽ قابل تدًجُی اش يقدت خدًد زا قدسف     



 

 

| 05 

ّ 
یي

جو
پٌ

ی
لو

 ع
ص

وای
-

م )
لا

اس
ى 

ْا
 ج

در
ی 

ساً
م اً

علَ
ی 

لو
 ع

ت
لعا

طا
ی ه

ّط
ژٍ

پ
04

10
 )

َى
قاً

 ِ
سس

هَ
یا 

ر، 
ت

عا
لا

اط
کش 

هز
 

ی 
لو

ع
ی

اّ
طگ

داً
اد 

جْ
-

....
 ٍ 

ش
ٍر

 پز
ش ٍ

َس
 آه

ى،
گیا

ٌّ
فز

اُ 
طگ

داً
.. 

ى(
ستا

غاً
)اف

_
ی

اّ
طگ

داً
اد 

جْ
_

ل 
سا

04
11

 

 مًشان  ام با داوؽ فسقت لاشم بسام ازتباو حسفٍَام غیسمستبى کىد،  امًز ادازم یا فعالیت

 مًشان تحت پًؾؽ یدب مؿدايز    یابد. َمنىیه افصایؽ بیؽ اش حد تعداد داوؽ کاَؽ می

تًاودد امکدان ازا دٍ خددمات فدسدم ي مػدتمس زا محدديد کىدد. بىدابسایه، بدسام افدصایؽ             می

تًاود برؽ اقتی يقت  مًشان، باید ؾسایًی فساَم ؾًد کٍ مؿايز ب مىدم ياقعی داوؽ بُسٌ

یکی دیگس اش مًاوع مُم، وگاٌ غىتی بٍ وقؽ  .ي اوسضم خًد زا قسف ياایا ترككی کىد

 مدًش دچداز افدت تحكدیتی،      مؿايز اغت. ا س مؿايز تىُا شماوی يازد فسایىد ؾًد کٍ داودؽ 

مؿکل زفتازم یا مػ تٍ جدم ؾدٌ باؾد، اسفیت پیؿگیساوٍ ي زؾدم مؿدايزٌ وادیددٌ  سفتدٍ    

ؾددًد. مؿددايزٌ مدزغددٍ بایددد پددیؽ اش بددسيش بحددسان ویددص حهددًز داؾددتٍ باؾددد.  مددًشؼ   مددی

َدام    یدسم، مددیسیت شمدان، مُدازت     َام شود ی تحكدیتی، خًدؾىاغدی، تكدمیم    مُازت

ازتبايی،  ؾدىایی بدا مػدیسَام تحكدیتی ي ؾدمتی ي ؾدیًٌ مًاجُدٍ بدا فؿدازَام  مًشؾدی           

چىدیه زيیکدسدم، مؿدايزٌ بدٍ جدام  وکدٍ         مًشان مفید باؾدد. دز  تًاود بسام َمٍ داوؽ می

دز .ؾدًد  دَىدٌ بٍ بحسان باؾد، بٍ یکی اش ابصازَام پیؿگیسم ي زؾدد تبددیل مدی    قسفاً پاغخ

ایه میان، َمکازم میان مؿدايز، معتدم، مددیس ي خداوًادٌ ویدص اَمیدت فساياودی دازد. مؿدايز         

عمدًلاً ورػدتیه فدسدم     مدًش باؾدد. معتدم م    تًاود مػ ً  حل َمٍ مػا ل داوؽ تىُایی ومی بٍ

کىدد ي    مدًش زا دز محدیى کدلاظ مؿداَدٌ مدی      اغت کٍ تمییسات تحكیتی ي زفتازم داودؽ 

تًاود ايلاعات ازشؾمىدم دز اختیاز مؿايز قساز دَد. مدیس ویص مػ ً  ایااد َماَىگی ي  می

تًاودد ايلاعداتی دزبدازٌ ؾدسایى      فساَم کسدن ؾسایى غاشماوی مىاغب اغدت ي خداوًادٌ مدی   

ٍ       خازج  ام ي  اش مدزغٍ ازا ٍ دَد. َماَىگی میان ایده عًامدل، البتدٍ بدا زعایدت حدديد حسفد

تسم اش ينعیت اي ایااد کىدد ي امکدان    تًاود ؾىاخت جامع  مًش، می حسیم خكًقی داوؽ
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ام،   مًشان اش خدمات مؿايزٌ مىدم داوؽ بسام افصایؽ بُسٌ.حمایت م ثستس زا افصایؽ دَد

ٍ  »بدٍ  « مؿايزٌ َىگام مؿدکل »لاشم اغت زيیکسد مدزغٍ اش  عىدًان فسایىدد مػدتمس     مؿدايزٌ بد

ٍ      تمییس کىد. دز ایده زيیکدسد، َمدٍ داودؽ    « زؾد َدام    مدًشان بایدد امکدان اغدتفادٌ اش بسوامد

 ـ   عمًمی ي پیؿگیساوٍ زا داؾتٍ باؾىد ي داوؽ تدسم دازودد ویدص اش      مًشاوی کدٍ ویاشَدام خدا

َام  ؾىایی با خددمات   صازم بسوامٍخدمات فسدم ي ترككی مىاغب بسخًزداز ؾًود. بس 

ٍ    َام مساجعٍ داييتباوٍ،  مًشؼ مُدازت  مؿايزٌ، ایااد فسقت زیدصم،   َدام مًالعدٍ ي بسوامد

َام تحكدیتی ي ؾدمتی ي بسقدسازم ازتبداو      ي ً دزبازٌ اوترا، ازا ٍ خدمات  سيَی،  فت

تکدسد مؿدايز ویدص    دز ازشیدابی عم  .مىدم زا افصایؽ دَدد  تًاود دامىٍ بُسٌ مىتم با خاوًادٌ می

کىىدٌ ملاک قساز  یدسد.    مًشان مساجعٍ وباید قسفاً تعداد جتػات بس صازؾدٌ یا تعداد داوؽ

ممکه اغت مؿايزم جتػدات فساياودی بس دصاز کىدد، امدا ا دس ایده جتػدات بددين َددف           

تًان  ن زا الصاماً وؿداوٍ اثسبرؿدی     مًشان باؾد، ومی مؿرف، پیگیسم یا تىاغب با ویاش داوؽ

 مًشان، اغتمساز خدمات، تىاغب  ػت. ازشیابی باید کیفیت ازتباو، میصان دغتسغی داوؽداو

 مًش، َمکازم خاوًادٌ ي مدزغٍ ي  ثاز  مًشؾی  مداخلات با ویاشَا، میصان مؿازکت داوؽ

تًاوددد وتددام مؿددايزٌ مدزغددٍ زا اش  ي تسبیتددی خدددمات زا ویددص دزبس یددسد. چىددیه وگدداَی مددی 

 .ًزم وصدیب کىدمح محًزم بٍ کیفیت کمیت

 بحث و تحلیل :موس شخب

دَدد کدٍ زابًدٍ میدان      ام دز محدیى مدزغدٍ وؿدان مدی     بسزغی ابعاد مرتتا خدمات مؿايزٌ

تدًان   ام مػتقیم، غادٌ ي خًی ویػدت. ومدی    مًشان زابًٍ مؿايزٌ ي پیؿسفت تحكیتی داوؽ
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  ٍ عىدًان دلیدل قًعدی     قسف حهًز مؿايز دز مدزغٍ یا افصایؽ تعداد جتػات مؿدايزٌ زا بد

 مدًشان دز وتدس  سفدت. پیؿدسفت      ام افصایؽ ومدسات ي بُبدًد عمتکدسد تحكدیتی داودؽ     بس

ام اش عًامدل فدسدم، خداوًاد ی،     ام چىدعامتی اغت ي تحت تأثیس مامًعٍ تحكیتی پدیدٌ

ؾددىاختی قددساز دازد. مؿددايزٌ دز ایدده مامًعددٍ بیؿددتس وقددؽ      مًشؾددی، اجتمدداعی ي زيان

زد ي اش يسیز اثس رازم بس متمیسَدایی کدٍ دز مػدیس    کىىدٌ، پیؿگیساوٍ ي تًاومىدغاش دا تػُیل

 مًش  تًاود بٍ بُبًد ينعیت  مًشؾی داوؽ اود، می یاد یسم ي عمتکسد تحكیتی قساز  سفتٍ

کىدد، بتکدٍ ؾدسایًی زا     تًلیدد ومدی  « ومسٌ»کمب کىد. بٍ بیان دیگس، مؿايز معمًلاً مػتقیماً 

َدا،   س خدًد، مددیسیت مد ثستس َیادان     مدًش بتًاودد بدا ؾدىاخت بُتد      غاشد کٍ داوؽ فساَم می

 یددسم   اَاوددٍ،  زیددصم مىاغددب، افددصایؽ اوگیددصٌ، اقددلاح ؾددیًٌ مًالعددٍ ي تكددمیم   بسوامددٍ

تدسیه مػدیسَام اثس درازم     یکدی اش مُدم  .َام تحكیتی خًد زا بُتدس بدٍ کداز  یدسد     اسفیت

مؿايزٌ بس پیؿسفت تحكیتی، کمب بٍ ؾىاخت ي تؿریف عًامتی اغت کدٍ مداوع عمتکدسد    

 مًشم کٍ افت تحكیتی دازد، لصيماً فاقد تًاودایی عتمدی    اود. داوؽ  مًش ؾدٌ داوؽ مًتً،

یا اوگیصٌ یاد یسم ویػت.  اَی افت عمتکسد وتیاٍ انًسا،، مؿکلات خاوًاد ی، وداؾته 

زیصم، تسظ اش ؾکػت، تعازل بدا َمػدالان، پداییه بدًدن      مُازت مًالعٍ، نعا دز بسوامٍ

دیسیت شمان یا حتی اوترا، وامتىاغب زؾدتٍ تحكدیتی اغدت. دز    وفع، واتًاوی دز م اعتمادبٍ

چىیه ؾسایًی، بسخًزد قسفاً  مًشؾی با مػ تٍ ممکه اغت بدٍ وتیادٍ مًتدً، وسغدد  شیدسا      

تًاودد بدا    ماود. مؿايز مدی   یسد، اما عتت اقتی َمنىان پابسجا می معتً  مًزد تًجٍ قساز می

بسزغی غابقٍ تحكیتی ي ازتباو بدا معتمدان     مًش، ام، مؿاَدٌ زفتاز داوؽ ي ًم حسفٍ  فت

 مًش زا بسام مًاجُدٍ مىاغدب بدا     ام کمب کىد ي داوؽ ي خاوًادٌ، بٍ ؾىاغایی عًامل شمیىٍ



 

 

| 08 

ی
ص علو

پٌجویي ّوای
-

لام )
ی در جْاى اس

ی علَم اًساً
ت علو

ی هطالعا
پژٍّط

0410
 )

هَسسِ قاًَى
 

یار
 ،

ت
لاعا

هزکش اط
 

ی 
علو

ی
جْاد داًطگاّ

-
ش ٍ ....

ش ٍ پزٍر
داًطگاُ فزٌّگیاى، آهَس

.. 

)افغاًستاى(
_

ی
جْاد داًطگاّ

_
سال 

0411
 

        ٌ ام زا اش ياکدىؽ   مػ تٍ  مادٌ غداشد. اَمیدت ایده فسایىدد دز  ن اغدت کدٍ مداختدٍ مؿدايز

 .کىد غًحی بٍ افت ومسٌ بٍ یب فسایىد ؾىاختی ي تسبیتی تبدیل می

         ٌ ام  خًدؾىاغی ویدص یکدی اش غداشيکازَام مُمدی اغدت کدٍ اش يسیدز  ن خددمات مؿدايز

 مًشان تكدًیس دقیقدی اش     مًش اثس بگرازد. بػیازم اش داوؽ تًاود بس مػیس تحكیتی داوؽ می

َا، علایز، وقاو قًت ي نعا ي ؾیًٌ مىاغب یاد یسم خًد ودازود ي بٍ َمیه دلیل  تًاوایی

َدام فدسدم  ودان تىاغدب کدافی وددازد.        ترا، کىىد کٍ بدا يیط دی  ممکه اغت اَدافی زا او

ٍ   مًش کمب کىد تدا ؾدىاخت ياقدع    تًاود بٍ داوؽ مؿايزٌ تحكیتی ي تسبیتی می تدسم اش   بیىاود

َدام  مًشؾدی خدًد     َدام ياقعدی، علایدز، اَدداف ي اوتردا،      خًد پیدا کىد ي میان تًاوایی

 مدًش دز   کىدد کدٍ داودؽ    یؿتسم پیددا مدی  ازتباو بسقساز غاشد. چىیه ؾىاختی شماوی اَمیت ب

َدام مُمدی ماوىدد اوتردا، زؾدتٍ، اوتردا، مػدیس تحكدیتی، تعیدیه َددف            معسل اوتردا، 

 یسم دزبدازٌ  یىددٌ ؾدمتی قدساز دازد. تكدمیم   اَاودٍ دز ایده شمیىدٍ          داوؿگاَی یا تكمیم

ي تًاود اش غس سداوی، تمییسات مکسز مػدیس تحكدیتی ي کداَؽ اوگیدصٌ جتدً یسم کىدد        می

عامدل دیگدسم    . مًش بس یاد یسم فساَم غداشد   رازم َدفمىدتس داوؽ شمیىٍ زا بسام غسمایٍ

کٍ دز تحتیل زابًٍ مؿايزٌ ي پیؿسفت تحكیتی باید مًزد تًجٍ قساز  یسد، اوگیصٌ یاد یسم 

اغت. اوگیصٌ تحكیتی قسفاً بٍ معىام علاقٍ داؾته بدٍ دزظ ویػدت، بتکدٍ بدا احػداظ معىدا،       

 مددًش اش امکددان مًفقیددت ویددص ازتبدداو دازد.   از مدددم ي بسداؾددت داوددؽَدفمىدددم، خًدک

 مًشم کٍ بازَا تاسبٍ ؾکػت داؾتٍ اغت، ممکه اغت بٍ تدزی  بٍ ایه بدايز بسغدد    داوؽ

ٍ    ام ایااد ومی کٍ تلاؼ بیؿتس ویص وتیاٍ ٌ   کىد. دز چىدیه يندعیتی، تًقدی ام ماوىدد   َدام غداد

تًاود با کمب بٍ  لصاماً م ثس ورًاَد بًد. مؿايز میا« باید تلاؼ کىی»یا « بیؿتس دزظ برًان»
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َدام   تس، ؾىاغایی مًفقیدت  بیىاوٍ، تقػیم اَداف بصزب بٍ مساحل کًچب تعییه اَداف ياقع

َام فدسدم، شمیىدٍ باش ؿدت تددزیای      َام مىفی دزبازٌ تًاوایی تدزیای ي اقلاح بسداؾت

تًاودد بدس برؿدی اش فسایىدد      ی مدًش احػداظ کىدد مد     اوگیصٌ زا فساَم کىد. َىگامی کٍ داوؽ

َدام  مًشؾدی ویدص     یاد یسم خًد کىتس  داؾتٍ باؾد، احتما  مؿدازکت فعدا  اي دز فعالیدت   

َایی اغدت کدٍ اَمیدت مؿدايزٌ      َام مًالعٍ ي یاد یسم ویص اش حًشٌ مُازت .یابد افصایؽ می

اوایی  مًشان وٍ واؾی اش کمبًد تً ؾًد. برؿی اش مؿکلات تحكیتی داوؽ دز  ن  ؾکاز می

ٍ    ذَىی، بتکٍ واؾی اش اغتفادٌ وکسدن اش زيؼ زیدصم شمداوی    َام مىاغب مًالعدٍ اغدت. بسوامد

تدًجُی بدٍ    بىددم مًالدب، بدی    وامىاغب، مًالعٍ فؿسدٌ دز ؾب امتحان، وداتًاوی دز ايلًیدت  

پستدی ي اغدتفادٌ وادزغدت اش فهدام      بدسدازم، حدًاظ   مسيز، وداؾته زيؼ مىاغب یادداؾت

 مدًش زا دز ؾىاغدایی    تًاود داوؽ دٌ یاد یسم زا کاَؽ دَد. مؿايز میتًاود باش مااشم می

الگًم مًالعٍ ؾركی خًد ي اقلاح تدزیای  ن یازم کىد. البتٍ  مًشؼ مُدازت مًالعدٍ   

 مًش باؾدد. ازا دٍ یدب بسوامدٍ      شماوی اثسبرؽ خًاَد بًد کٍ متىاغب با ؾسایى ياقعی داوؽ

َام فسدم، شمداوی، خداوًاد ی ي    تًجٍ بٍ تفايت مًشان، بدين  ثابت ي یکػان بٍ َمٍ داوؽ

 مًشؾی  وان، ممکه اغت حتی مًجب احػاظ واتًاوی ي ؾکػت ؾًد. مؿايزٌ م ثس بایدد  

 مًش زا دز غداخته یدب الگدًم ؾركدی ي قابدل       بٍ جام تحمیل یب الگًم ياحد، داوؽ

 .اجسا مؿازکت دَد

لا  دز عمتکسد تحكیتی باؾد. تًاود یکی اش عًامل مُم اخت انًسا، ي فؿازَام زياوی می

انًسا، امتحان، وگساوی دزبازٌ  یىدٌ، تسظ اش قهايت يالدیه، فؿاز بسام کػب ومسٌ بدالا  

ؾًد تًاودایی ياقعدی     مًشان مًجب می ي وگساوی اش مقایػٍ ؾدن با دیگسان، دز بسخی داوؽ
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ًاودد اش يسیدز   ت دزغتی بسيش وکىد. دز ایده ؾدسایى، مؿدايزٌ مدی      وان دز مًقعیت ازشیابی بٍ

ام، تىتیم َیاان، مدیسیت افکاز مىفی، اقلاح وگسؼ وػدبت بدٍ    َام مقابتٍ  مًشؼ مُازت

ؾدىاختی یداد یسم زا    زیصم مىاغب، ؾددت بسخدی اش مًاودع زيان    ؾکػت ي کمب بٍ بسوامٍ

ؾدىاختی تمدایص قا دل     کاَؽ دَد. البتٍ باید میان مؿايزٌ مدزغٍ ي مداخلات ترككی زيان

زيد،   مًش اش غً  مداخلات معمً  مدزغٍ فساتدس مدی   کٍ مؿکلات داوؽ ؾد. دز مًازدم

 مدًش بدٍ متركدف مسبدًو ازجداع دادٌ       کىد کٍ داوؽ ام مؿايز ایاا، می مػ ًلیت حسفٍ

وقدؽ مؿدايز دز    .ام اغت ام، برؿی اش کیفیت خدمات مؿايزٌ ؾًد. زعایت ایه مسش حسفٍ

 مًش دز خلأ  اغت. عمتکسد تحكیتی داوؽ  مًش، خاوًادٌ ي مدزغٍ ایااد ازتباو میان داوؽ

 یسد ي زفتاز يالدیه، اوتتازات خداوًادٌ، ؾدسایى اقتكدادم ي اجتمداعی، کیفیدت       ؾکل ومی

تًاودد بدس تاسبدٍ تحكدیتی      ازتباو يالدیه با مدزغدٍ ي ودًع بسخدًزد معتمدان ي مددیسان مدی      

ًد ازتبداو مىاغدب    مًش اش وب  مًش اثس راز باؾد. دز بسخی مًازد، مؿکل اقتی داوؽ داوؽ

ؾًد. ممکه اغت خاوًادٌ اوتتازَام بػیاز بدالایی داؾدتٍ باؾدد،     میان ایه غٍ حًشٌ واؾی می

 مدًش ویدص وتًاودد ویاشَدا ي مؿدکلات       مدزغٍ مػ تٍ زا قسفاً  مًشؾی تتقی کىد ي خًد داوؽ

زا  کىىددٌ ازتبداو   تًاود دز چىیه ؾسایًی وقؽ میاوای ي تػدُیل  خًد زا بیان کىد. مؿايز می

تس مؿداَدٌ کىىدد.    بیىاوٍ ام ياقع َام مرتتا کمب کىد مػ تٍ زا اش شايیٍ ایفا کىد ي بٍ يسف

ٍ     البتٍ ایه ازتباو باید با زعایت محسماوگی، حف  ؾأن داوؽ ام   مدًش ي اقدً  اخدلام حسفد

 مدًش تبددیل    قًزت  یسد ي وباید بٍ ابصازم بسام افؿام غیسنسيزم مػا ل ؾركی داودؽ 

تًاود  کىد. مؿايزٌ شماوی می ام پیدا می  مًش اَمیت يیطٌ ابًٍ مؿايز ي داوؽکیفیت ز .ؾًد

 مًش دز  ن احػداظ امىیدت، احتدسام ي پدریسؼ داؾدتٍ باؾدد. ا دس         اثسبرؽ باؾد کٍ داوؽ
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 مًش مؿايز زا قسفاً ومایىدٌ مدزغٍ بسام کىتس  زفتداز،  دصازؼ مؿدکلات یدا اوتقدا        داوؽ

ا  دازد اش مساجعٍ داييتباوٍ بٍ اي خًددازم کىد یا ايلاعات ايلاعات بٍ يالدیه بداود، احتم

ام،  دًؼ دادن فعدا  ي پسَیدص     قًزت واقف بیان وماید. اعتماد، محسماوگی حسفٍ خًد زا بٍ

 مًش باید احػاظ  ام َػتىد. داوؽ شدٌ، اش عىاقس اغاغی ایااد چىیه زابًٍ اش قهايت ؾتا،

د ؾدددن ايغددت، وددٍ غددسشوؽ، تىبیددٍ یددا کىددد کددٍ َدددف مؿددايزٌ کمددب بددٍ زؾددد ي تًاومىدد

تدس مػد تٍ ي     رازم. َس اوداشٌ ایه احػاظ امىیت بیؿتس باؾد، امکان ؾدىاخت دقیدز   بسچػب

 .يساحی مداختٍ متىاغب ویص افصایؽ خًاَد یافت

 گیزی نتیجه

ٍ    خدمات زاَىمایی ي مؿايزٌ دز مدزغٍ زا ومدی  ام یدا مکمدل دز کىداز     تدًان فعدالیتی حاؾدی

 مًشان اغت ي  ی کسد  ایه خدمات برؿی اش فسایىد تسبیت ي زؾد داوؽ مًشؼ زغمی تتق

دز قًزتی کٍ بٍ ؾکل ترككی، مػدتمس ي متىاغدب بدا ویاشَدام ياقعدی  ودان ازا دٍ ؾدًد،         

تًاود شمیىٍ مػاعدتسم بسام زؾد تحكیتی، فسدم، اجتماعی ي ؾمتی  ودان فدساَم  يزد.    می

د یسم محتدًام دزغدی مًاجدٍ ویػدت، بتکدٍ       مًش دز مػیس تحكیل قسفاً با مػ تٍ یدا  داوؽ

َا، تمییسات زؾدم، فؿازَام تحكیتی، زيابدى اجتمداعی،    ام اش اوترا، شمان با مامًعٍ َم

ؾًد.  زي می اوتتازات خاوًادٌ، وگساوی دزبازٌ  یىدٌ ي  اٌ مؿکلات فسدم ي خاوًاد ی زيبٍ

عتمی یا میصان تلاؼ دزغی تًان تىُا حاقل تًاوایی  بٍ َمیه دلیل، مًفقیت تحكیتی زا ومی

   ٍ ام اش عًامدل ؾدىاختی، اوگیصؾدی، عدايفی،      داوػت، بتکٍ باید  ن زا وتیادٍ تعامدل مامًعد

تًاودد   خاوًاد ی، اجتماعی ي  مًشؾی دز وتس  سفت. دز چىیه ؾسایًی، مؿايز مدزغٍ مدی 
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بسزغدی مًندًع    . مدًش دز مػدیس تحكدیل باؾدد     کىىدٌ اش داوؽ یکی اش عًامل مُم حمایت

 مدًش بدٍ    فساتدس اش مساجعدٍ داودؽ   « ام مىدم اش خدمات مؿايزٌ بُسٌ»دَد کٍ مفًُم  ن میوؿا

 مًشم دز يدً  یدب غدا  تحكدیتی چىددیه بداز بدٍ         اتام مؿايزٌ اغت. ممکه اغت داوؽ

ؾدٌ بدا ویداش ياقعدی اي تىاغدب وداؾدتٍ باؾدد یدا         مؿايز مساجعٍ کىد، اما ا س خدمات دزیافت

تًان قدسف تعدداد مساجعدات زا     گیسم لاشم زا وداؾتٍ باؾد، ومیفسایىد مؿايزٌ اغتمساز ي پی

 مدًش اش    یدسد کدٍ داودؽ    مىدم ياقعی شماوی ؾکل می مىدم مًتً، داوػت. بُسٌ وؿاوٍ بُسٌ

ام   اَی داؾتٍ باؾد، امکان دغتسغی مىاغب بٍ مؿايز زا پیدا کىدد،   خدمات متىًع مؿايزٌ

بددين تدسظ اش قهدايت دزبدازٌ مػدا ل خدًد       احػاظ امىیت ي اعتماد داؾدتٍ باؾدد، بتًاودد    

ي ً کىد ي دز وُایت اش خدماتی متىاغب با ؾسایى ي ویاشَام خًد بسخًزداز ؾدًد. اش    فت

 مًش، تركف مؿايز، دغتسغی، اغتمساز، محسماوگی،  ایه زي، کیفیت زابًٍ مؿايز ي داوؽ

 مًشان  اقعی داوؽمىدم ي حمایت مدیس ي معتمان ي َمکازم خاوًادٌ، َمگی دز میصان بُسٌ

تىُایی  تسیه وتای  قابل تًجٍ  ن اغت کٍ يجًد مؿايز دز مدزغٍ بٍ یکی اش مُم.وقؽ دازود

ام ویػت. ممکده اغدت مدزغدٍ      مًشان اش خدمات مؿايزٌ کىىدٌ اغتفادٌ م ثس داوؽ تهمیه

 مدًشان،   اش وتس غاختازم دازام مؿدايز باؾدد، امدا بدٍ دلایتدی َمندًن تعدداد شیداد داودؽ         

زیصم یدا وبدًد    يدیت شماوی، ياایا غیسترككی، کمبًد فهام مىاغب، نعا بسوامٍمحد

ام مدزغٍ عملاً مًزد اغتفادٌ قساز وگیسد. بىابسایه،  فسَى  اعتماد، برؿی اش اسفیت مؿايزٌ

فساتدس زيد ي  «  یدا مدزغدٍ مؿدايز دازد؟   »ازشیابی ينعیت مؿايزٌ دز مدازظ باید اش غدً   

 یدا امکدان مساجعدٍ    »، «ؾىاغدىد؟  مًشان تا چٍ اوداشٌ مؿدايز زا مدی    داوؽ»َایی ماوىد  پسغؽ

 یدا خددمات بدسام َمدٍ     »، «ؾًد؟ چٍ وًع خدماتی ازا ٍ می»، « غان ي محسماوٍ يجًد دازد؟
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 مددًش پددع اش ؾىاغددایی پیگیددسم   یددا مػددا ل داوددؽ»ي «  مددًشان دز دغددتسظ اغددت؟ داوددؽ

ٌ  دز ازتباو با پیؿسفت تح.زا ویص دزبس یسد« ؾًد؟ می اوگازاودٍ   كیتی ویص باید اش بسداؾدت غداد

 ٍ يدًز مػدتقیم عامدل افدصایؽ ومدسٌ یدا مًفقیدت دز         دزبازٌ وقؽ مؿايز پسَیص کسد. مؿايز بد

ام وػبت داد.  تًان َمٍ تمییسات عمتکسد تحكیتی زا بٍ خدمات مؿايزٌ  شمًن ویػت ي ومی

َدام ؾدىاختی،    ام چىدعامتی اغدت کدٍ کیفیدت تددزیع، تًاودایی      پیؿسفت تحكیتی پدیدٌ

اوگیصؼ، زيؼ مًالعٍ، ؾسایى خاوًاد ی، ينعیت اقتكادم ي اجتمداعی، محدیى مدزغدٍ،    

زابًٍ با معتم، غلامت زياوی ي عايفی ي بػیازم عًامل دیگدس دز  ن دخالدت دازودد. وقدؽ     

تًاود با ؾىاغدایی   کىىدٌ ي حمایتی اغت. مؿايز می مؿايز دز ایه مامًعٍ بیؿتس وقؽ تػُیل

َدام مًالعدٍ،     مًش بدسام تىتدیم اَدداف،  مدًشؼ مُدازت      سم، کمب بٍ داوؽمًاوع یاد ی

َام واکاز مد، کمدب بدٍ مددیسیت شمدان ي ازجداع بدٍ        تقًیت اوگیصٌ، اقلاح بسخی عادت

 مددًش بُتددس بتًاوددد اش  خدددمات ترككددی دز مددًازد لاشم، ؾددسایًی فددساَم کىددد کددٍ داوددؽ

 .َام  مًشؾی خًد اغتفادٌ کىد تًاوایی

تسیه کازکسدَام مؿايزٌ، ؾىاغایی شيدَىگام عًامدل مد ثس بدس     اٌ، یکی اش مُماش ایه دید 

علاقگی بدٍ دزظ،   افت تحكیتی اغت. افت ومسٌ، کاَؽ حهًز ي مؿازکت دز کلاظ، بی

تًاودد    مًش مدی  اواام ودادن تکالیا، کاَؽ ازتباو با َمػالان یا تمییس وا ُاوی زفتاز داوؽ

مًقدع ؾىاغدایی وؿدًود، ممکده اغدت       َا بٍ ؾد. ا س ایه وؿاوٍتس با ام عمیز وؿاوٍ يجًد مػ تٍ

 مدًش   مؿکل کًچب بٍ یب مػ تٍ پایداز تبدیل ؾًد ي دز وُایت بس مػیس تحكدیتی داودؽ  

تًاود با َمکازم معتم ي خاوًادٌ، مػ تٍ زا اش شيایام مرتتدا بسزغدی    اثس بگرازد. مؿايز می

 مدًش زا بدسام    مدزغٍ  غداش یدا داودؽ   کىد ي دز قًزت امکان، مداختٍ مىاغب زا دز غً  
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ؾدًد مؿدايزٌ اش یدب     تس ازجاع دَد. چىیه زيیکسدم مًجب مدی  دزیافت کمب ترككی

 .ام تبدیل ؾًد فعالیت ياکىؿی پع اش يقًع مؿکل بٍ فسایىدم پیؿگیساوٍ ي مداختٍ

َدام یداد یسم قابدل     وقؽ مؿايز دز پیؿسفت تحكدیتی َمنىدیه اش يسیدز تقًیدت مُدازت     

 مًشان قدسفاً بدٍ دلیدل کمبدًد تًاودایی عتمدی دچداز مؿدکل          بػیازم اش داوؽ تحتیل اغت.

ؾًود، بتکدٍ ممکده اغدت زيؼ مًالعدٍ مىاغدبی وداؾدتٍ باؾدىد، وتًاوىدد شمدان خدًد زا            ومی

بیىاوٍ تعییه کىىد یدا میدان مًالعدٍ ي اغدتساحت تعداد  بسقدساز        مدیسیت کىىد، اَداف غیسياقع

َدا، خًدازشیدابی، مدسيز مًالدب،      بىدم فعالیت ايلًیت زیصم تحكیتی، کىىد.  مًشؼ بسوامٍ

 مًش کمدب کىدد فسایىدد     تًاود بٍ داوؽ َام مىاغب یاد یسم می تىتیم شمان ي ایااد عادت

ٌ  تس مدیسیت کىد. ایه مًنًع بٍ یاد یسم زا   اَاوٍ َدایی کدٍ حادم مًالدب      يیدطٌ دز ديز

ؾدًد، اَمیدت    مًفقیت مًاجدٍ مدی    مًش با فؿاز بیؿتسم بسام یابد ي داوؽ دزغی افصایؽ می

 .کىد پیدا می

 مدًش   اوگیصؼ تحكیتی حتقٍ ازتبايی مُمی میان ينعیت زياوی ي عمتکسد  مًشؾی داوؽ

تددزی    ام ودازد، ممکه اغت بٍ َام اي وتیاٍ کىد تلاؼ  مًشم کٍ احػاظ می اغت. داوؽ

تًاودد اعتمداد    یدزپدی ویدص مد    َدام پدی   َام  مًشؾی فاقتٍ بگیسد. تاسبٍ ؾکػدت  اش فعالیت

تًاوددد بددٍ  َددام خدًد زا کدداَؽ دَددد. دز ایده ؾددسایى، مؿددايز مدی     مددًش بدٍ تًاوددایی  داودؽ 

ٍ   مًش کمب کىد اَداف خدًد زا ياقدع   داوؽ َدام مًجدًد زا    تدس تعیدیه کىدد، تًاودایی     بیىاود

زیدصم کىدد.    َام کًچب زا جدم بگیسد ي بسام زفع مًاوع تحكیتی بسوامٍ بؿىاغد، مًفقیت
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تس خًاَد بًد کٍ بدا حمایدت معتدم ي خداوًادٌ َمدساٌ ؾدًد ي        سایىد شماوی اثسبرؽالبتٍ ایه ف

 . مًش ویص دز تعییه اَداف ي اوترا، زاَکازَا مؿازکت فعا  داؾتٍ باؾد داوؽ

َام مُم وقؽ مؿايز، َدایت تحكدیتی ي کمدب بدٍ اوتردا،   اَاودٍ       یکی دیگس اش حًشٌ

تًاودد بدس    َدایی اغدت کدٍ مدی     ٍ تكدمیم  یسم تحكیتی اش جمت مػیس  مًشؾی اغت. تكمیم

برؽ مُمی اش  یىدٌ فسد اثس بگرازد ي بٍ َمیه دلیل وباید قسفاً تحت تدأثیس فؿداز خداوًادٌ،    

تًاودد بدا    ديغتان، ومسات یا تكًزات عمًمی دزبازٌ اعتباز یب زؾتٍ قساز  یسد. مؿدايز مدی  

َددا ي  ًاودداییفددساَم کددسدن ايلاعددات مىاغددب ي کمددب بددٍ ؾددىاخت اغددتعدادَا، علایددز، ت 

تدس زا فدساَم غداشد. َددف َددایت        یسم   اَاوٍ  مًش، شمیىٍ تكمیم َام داوؽ محديدیت

 مدًش باؾدد، بتکدٍ بایدد بدٍ افدصایؽ        تحكیتی ویص وباید تحمیل یب مػیس مؿدرف بدٍ داودؽ   

دز ایه میدان، ازتبداو میدان    .َا ي اوترا، مػ ًلاوٍ کمب کىد تًاوایی اي بسام ؾىاخت  صیىٍ

 مددًش دز محددیى مدزغددٍ شوددد ی  ام دازد. داوددؽ ادٌ ي مدزغددٍ اَمیددت يیددطٌمؿددايز، خدداوً

 یدسد.   کىد، اما برؽ قابل تًجُی اش تاسبٍ عايفی ي اجتماعی اي دز خاوًادٌ ؾدکل مدی   می

تًان بدين تًجٍ بٍ ؾسایى خاوًاد ی بدٍ تحتیدل    بىابسایه، دز بػیازم اش مػا ل تحكیتی ومی

تًاودد بدٍ ؾىاغدایی بُتدس      یدان مؿدايز ي خداوًادٌ مدی    دقیز مػ تٍ پسداخت. َمکازم مىاغب م

َام متىاقم کمب   مًش ي جتً یسم اش پیام مؿکلات، َماَىگی دز ؾیًٌ حمایت اش داوؽ

ٍ   کىد. البتٍ ایه َمکازم باید با زعایت حسیم ؾركی داوؽ ام مؿدايزٌ    مًش ي اقدً  حسفد

تمدام ايلاعدات ؾركدی    اواام ؾدًد  شیدسا تبددیل فسایىدد مؿدايزٌ بدٍ اوتقدا  بددين ندابًٍ          

تًاود اعتماد اي زا کاَؽ دَد ي مداوع مساجعدٍ قدادقاوٍ بدٍ مؿدايز        مًش بٍ دیگسان می داوؽ

 مدًشاوی دز   ام وباید قدسفاً بدسام داودؽ    وتیاٍ مُم دیگس ایه اغت کٍ خدمات مؿايزٌ.ؾًد
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وتس  سفتٍ ؾًد کٍ دازام افت تحكیتی، مؿکلات زفتازم یا مػدا ل  ؾدکاز َػدتىد. چىدیه     

عىًان ابدصازم بدسام حدل بحدسان ؾدىاختٍ ؾدًد. دز        ؾًد مؿايزٌ بیؿتس بٍ يیکسدم غبب میز

تًاود دز حًشٌ پیؿگیسم ي زؾد مدًزد اغدتفادٌ    حالی کٍ برؽ مُمی اش اسفیت مؿايزٌ می

َام ازتبايی،   یسم، خًدؾىاغی، مدیسیت شمان، مُازت قساز  یسد.  مًشؼ مُازت تكمیم

پریسم ي  مدًشؼ ؾدیًٌ مًاجُدٍ بدا      ؾمتی، تقًیت مػ ًلیت  ؾىایی با مػیسَام تحكیتی ي

ٌ     فؿازَام تحكیتی، می  مدًشان مفیدد باؾدد  حتدی      ام اش داودؽ  تًاودد بدسام يیدا  ػدتسد

 . مًشاوی کٍ دز شمان ازا ٍ خدمات َیچ مؿکل  ؾکازم ودازود داوؽ

غدام کىدد.   اش ایه زي، مدزغٍ مًتً، باید مؿايزٌ زا دز غاختاز کتدی بسوامدٍ تسبیتدی خدًد اد    

مؿايز وباید فسدم جدا اش جسیان اقتی  مًشؼ ي پسيزؼ مدزغدٍ باؾدد کدٍ تىُدا دز شمدان      

ام مؿايز با مدیس، معتمان، خاوًادٌ ي غایس عًامل  بسيش مؿکل يازد فسایىد ؾًد. ازتباو حسفٍ

 مًشان فدساَم   تًاود مًجب ؾًد ايلاعات لاشم بسام ؾىاخت بُتس ویاشَام داوؽ مدزغٍ می

تس قًزت  یسد. البتٍ ایه َمکازم وباید بدٍ معىدام اش بدیه زفدته      َا َماَى  حمایتؾًد ي 

ام مؿايز یدا تبددیل اي بدٍ مادسم امدًز ادازم مدزغدٍ باؾدد. حفد  جایگداٌ           اغتقلا  حسفٍ

بسزغدی   . مًشان ي اثسبرؿی خدمات اغدت  ترككی مؿايز ؾسو مُمی بسام اعتماد داوؽ

ام زا باید دز چىد غً  مًزد  فیت خدمات مؿايزٌدَد کٍ کی مامًعٍ ایه عًامل وؿان می

 مًش اغاغاً امکان  تًجٍ قساز داد. دز غً  ورػت، مػ تٍ دغتسغی مًسح اغت  یعىی داوؽ

دزیافت خدمت زا داؾتٍ باؾدد. دز غدً  ديم، مػد تٍ کیفیدت قدساز دازد  بدٍ ایده معىدا کدٍ          

ام باؾد. دز غدً  غدًم،   ٍ ؾدٌ ترككی، متىاغب با ویاش ي مبتىی بس اقً  حسف خدمت ازا ٍ

 مدًش بدا یدب جتػدٍ حدل       کىد  شیسا بسخی مػدا ل داودؽ   اغتمساز ي پیگیسم اَمیت پیدا می
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ؾًود ي ویاشمىد فسایىدم تدزیای َػتىد. دز غً  چُازم، اثسبرؿی مًسح اغت  یعىدی   ومی

 یدسم، غداش ازم ي    َدا، تكدمیم   ام بتًاود دز حد اوتتداز بدٍ بُبدًد مُدازت     خدمات مؿايزٌ

 مًش کمب کىد. بىابسایه، ازشیابی عمتکسد مؿايز وباید تىُا بٍ تعدداد   ایى تحكیتی داوؽؾس

دز مامدًع، مػد تٍ اقدتی فقدى     .کىىدٌ محدديد ؾدًد    مًشان مساجعٍ جتػات یا تعداد داوؽ

پریسم ایه خددمات   ازتقام کیفیت ي دغتسظام ویػت، بتکٍ  افصایؽ تعداد خدمات مؿايزٌ

اغت. پیؿسفت تحكیتی َىگدامی    مًشمحًز مػتمس، فسا یس ي داوؽي تبدیل  ن بٍ فسایىدم 

 مًش علايٌ بس دزیافت  مًشؼ عتمدی، بدسام ؾدىاخت خدًد،      پایدازتس خًاَد بًد کٍ داوؽ

َدام مػدیس تحكدیل ویدص      زیصم ي مًاجٍُ بدا چدالؽ    یسم، بسوامٍ مدیسیت مؿکلات، تكمیم

تی زا تکمیدل کىدد ي مدزغدٍ زا اش    تًاود ایه حتقٍ حمای ام می حمایت ؾًد. خدمات مؿايزٌ

 دً وػدبت بدٍ ویاشَدام      محًز بٍ محیًی زؾددَىدٌ، حمایتگس ي پاغدخ  وُادم قسفاً  مًشؼ

 .تس غاشد  مًشان وصدیب متىًع داوؽ

 پیشنهادها 

محًز قدسف خدازج    ام دز مدازظ اش ؾکل مًزدم ي مػ تٍ نسيزم اغت خدمات مؿايزٌ

 مدًشان يساحدی ؾدًد. دز کىداز مؿدايزٌ فدسدم،        داودؽ ام مػدتمس بدسام َمدٍ     ؾدٌ ي بسوامٍ

 یدسم، خًدؾىاغدی ي اوتردا،     َام مًالعٍ، مدیسیت شمان، تكمیم  مًشؼ  سيَی مُازت

َمنىیه لاشم اغت مدزغٍ فسَى  اغدتفادٌ اش  .مػیس تحكیتی ویص باید مًزد تًجٍ قساز  یسد

ٍ   خدمات مؿايزٌ وؿداوٍ ندعا یدا مؿدکل     عىدًان   ام زا تقًیت کىد ي مساجعٍ بٍ مؿدايز زا بد

 مًش، زعایت اقدً  محسمداوگی ي    معسفی وکىد. ایااد زابًٍ اعتماد میص میان مؿايز ي داوؽ
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َدام اغدتفادٌ مد ثس اش خددمات      ؾدسو  ي دً اش پدیؽ   فساَم کسدن فهام مىاغب بسام  فدت 

 مدًش بایدد دز    َا ویدص ندسيزم اغدت. داودؽ     تقًیت ازتباو مؿايز با معتمان ي خاوًادٌ.اغت

َدا حمایدت اش زؾدد ي پیؿدسفت اي      یه َمکازم قساز  یسد ي َدف اقتی َمٍ يدسف مسکص ا

َدام ياقعدی ماوىدد میدصان دغتسغدی       ام باید بس اغاظ ؾداخف  ازشیابی خدمات مؿايزٌ.باؾد

 مًشان، کیفیت تعامل، تىاغب خدمات با ویاشَا، اغتمساز پیگیدسم ي  ثداز  مًشؾدی ي     داوؽ

ؾددٌ مدلاک ازشیدابی قدساز      َدام ثبدت   جتػات یا فعالیت تسبیتی  ن اواام ؾًد ي قسفاً تعداد

 .وگیسد
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