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 چکیدُ

اظ ًَع پژٍّص ّای کاضتطزی است.جاهؼِ  .پیوایطی ٍ تِ لحال ّسف -تَغیفی ،ضٍش ایي پژٍّص تِ لحال

ًفط است کِ تا  588ٍّص ضاهل کلیِ کاضکٌاى ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى تِ تؼساز  ژآهاضی پ

هَضز ًیاظ پژٍّص تطای گطزآٍضی زازُ ّای  .ط تِ ػٌَاى ًوًَِ اًتراب گطزیسًسًف 233کَکطاى  استفازُ اظ فطهَل

ًاهِ ضفتاض  ًاهِ فطٌّگ ساظهاًی ٍ پطسص پطسص ،کیفیت ظًسگی کاضی ٍالتَىًاهِ ّای استاًساضز  پطسص

تجعیِ  SPSS20زازُ ّای گطزآٍضی ضسُ تا استفازُ اظ ًطم افعاض آهاضی  ضْطًٍسی پازساکف استفازُ ضسُ است.

ی کاضی ٍ ّط یک اظ هَلفِ ّای آى یؼٌی پطزاذت کیفیت ظًسگ :ٍّص ًطاى زازژًتایج حاغل اظ پ ٍ تحلیل ضس.

طایی زض ساظهاى، هٌػفاًِ ٍ کافی، هحیف کاضی ایوي ٍ تْساضتی، تاهیي فطغت ضضس، اهٌیت هسام، لاًَى گ

، فؿای کلی ظًسگی، ٍحست ٍ اًسجام اجتواػی ٍ لاتلیت ّای اًساًی تط فطٌّگ ساظهاًی ٍاتستگی اجتواػی

 اسلاهی استاى لطستاى هَثط است. کاضکٌاى ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز

 

 لطستاى ، یاسلاه آظاز زاًطگاُ ، ،کاضکٌاىیساظهاً فطٌّگ ، یکاض یظًسگ :کلیدیٍاصُ ّبی 
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 هقدهِ

 مٚ جذیذی ٕيزش. دارد ثستيی إسبٕی ّٖبثغ اس ّؤثز استفبدٙ ثٚ ّستقیِ ع٘ر ثٚ سبسّبٓ ٛب ت٘فیق حبضز حبً در

 مبر ػبٌّ ِٛ إسبٓ مٚ ّؼٖب ایٔ ثٚ. است راٛجزدی ٕيزش دارد، ٗج٘د إسبٕی ّٖبثغ زیتّذی ثٚ ّزث٘ط ادثیبت در اّزٗس

 ت٘إْٖذی ٛبی اس سبسّبٕی ػظیِ تح٘لات ٗ دارد سبسّبٓ تحً٘ در ّح٘ری ٕقص ثٖبثزایٔ است، آٓ خبٍق ِٛ ٗ

 فَسفٚ ی ثٚ ّزث٘ط مبری، سٕذىی میفیت ّفُٜ٘(. 3112 ،1ج٘آٓ ٗ پٖی) ّی ىیزد سزچطْٚ ػبٌّ ایٔ فنزی ٕبّحذٗد

 سزّبیٚ مبری، سٕذىی میفیت ارسضی ٕظبُ. دٛذ افشایص را مبرمٖبٓ ّٖشٍت ٗ ضأٓ ّی خ٘اٛذ مٚ سبسّبٕٜبست در

 ّؼٖی ایٔ ثٚ ّی دٛذ، قزار ت٘جٚ ّ٘رد راٛجزدی ّذیزیت ّؼبدٍٚ در ّتغیز ِّٜ تزیٔ ػٖ٘آ ثٚ را افزاد رٗی ثز ىذاری

 ، 3ْٛنبرآ ٗ م٘ٛٔ) ضذ خ٘اٛذ ّٖجز سبسّبٓ ثَٖذّذت مبرایی ٗ ثٜسبسی ثٚ مبرمٖبٓ ٕیبسٛبی سبختٔ ثزآٗردٙ مٚ

 ّفبٛیِ اس ای داّٖٚ اصغلاح ایٔ. است ضذٙ ّغزح 01 دٛٚ اٗاخز در ثبر اٍٗیٔ ثزای مبری سٕذىی میفیت ّفُٜ٘(.3112

 مٚ دارد چٖذثؼذی ٗ پ٘یب سبختبری مبری سٕذىی میفیت. ثزّی ىیزد در سبسّبٕی ّطنلات مبٛص ٛذف ثب را ٕظزی

 تصْیِ ىیزی در ضزمت ٗ ضغَی ٗ آّ٘سضی پیطزفت پبداش، ٕظبُ ٛبی ضغَی، ٕظبُ ٛبی ضغَی، اّٖیت ٕظیز ّفبٛیْی

 در مٚ ّحیغی اس ،مبرمٖبٓ رضبیت ثخص ٗ ّثجت ضزایظ ػٖ٘آ ثٚ ّی ت٘آ را مبری سٕذىی میفیت. ىیزدّی  ثز در را

 ٗ آّ٘سضی فزصت ٛبی رضذ ٗ ارتقبء ایْٖی، ٗ سلاّت َی،ضغ اّٖیت پبداش، اس آٓ ٛب رضبیت ٗ ّی مٖٖذ مبر آٓ

 ٕ٘ػی ْٕبیبٕيز مبری، سٕذىی میفیت ٗاقغ در(. 1231 ٕصزاصفٜبٕی، ٗ آقبپ٘ردٛنزدی) مزد تؼزیف سزپزستی حْبیت

 ػشت ٗ ّسئٍ٘یت خ٘دىزدإی، ّبٍنیت، احسبس آٓ ثزاسبس مبرمٖبٓ مٚ است ّذیزیت ضی٘ٙ یب سبسّبٕی فزٖٛو اس

 ثزای را ثٜزٙ ٗری ثشره دستبٗردٛبی ْٛ٘ارٙ مبری سٕذىی میفیت ثٚ ت٘جٚ (. 3112 ،2 ٗایت ٗ چبٓ) ّی مٖٖذ ٕفس

ّسئٍ٘یت  ٗ تؼٜذ ّطبرمت، إيیشش، رضبیت، ّیشآ یب سغح ثٚ مبری سٕذىی میفیت. ّی آٗرد ارّغبٓ ثٚ سبسّبٓ ٛب

 ّیشآ چٚ تب افزاد ّی دٛذ ٕطبٓ مٚ تاس مبری سٕذىی در ِّٜ ضبخص ٛبی اس ٗ دارد اضبرٙ ّحیظ در مبرمٖبٓ پذیزی

 در یب ٗ خبٕٚ در مٚ ٗقتی ْٛبٕٖذ سبسّبٓ، ّحیظ در ٗ مبر ٖٛيبُ در را خ٘د ّزتجٚ ػبٍی ضخصی ٕیبسٛبی ٛستٖذ، قبدر

 ثیطتزی احتْبً ض٘د، ثزآٗردٙ ثیطتز افزاد ّتفبٗت ٕیبسٛبی ٗ خ٘استٚ ٛب چٚ ٛز. سبسٕذ ثزآٗردٙ ّی ثزٕذ ثسز جبّؼٚ

 فطبر ثٚ ثبضٖذ، خطٖ٘دتز ْٛنبرآ سبیز ٗ سزپزستبٓ ضبٓ، مبرضبٓ، اس ضٕ٘ذ، دٍجستٚ تز مبر ثٚ مبرمٖبٓ ٚم دارد ٗج٘د

 ىزدٕذ ثزخ٘ردار رٗآ ٗ جسِ تٖذرستی اس ٕٜبیتبً ٗ ٕيزدیذٙ ٕبى٘ار حبدثٚ ٛبی دچبر .ضٕ٘ذ ىزفتبر مْتزی ػصجی

 تأّیٔ ثزای است تلاضی ّح٘ر إسبٕی ّٖبثغ تاقذاّب ٗ مبری سٕذىی میفیت رٗینزد(.3112 ،4ْٛنبرآ ٗ سٔ س٘رٓ)

 سغح ارسیبثی ٗ سٖجص ثزای را ّٖبسجی ضبخص ٛبی رٗینزد ایٔ. مبرمٖبٓ ػَْنزد ٗ رٗحیٚ ثٜج٘د ٕیبسٛب، ارضبی ٗ

 ثٚ را خ٘د م٘ضص ٛبی اثزثخطی ّیشآ سبسّبٓ ٛز در إسبٕی ّٖبثغ ّذیزآ تب ّی دٛذ دست ثٚ مبری سٕذىی میفیت

                                                        
 
1 . Penny & Joanne 2  .  Cohen & et al 3. Chan &  White 
4. Sorensen et al 
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 دقیق ارسیبثی ّ٘رد است مبرمٖبٓ ػَْنزد ثٜج٘د راٙ در مٚ را ّطنلاتی ٗ ّ٘إغ رٛيذر ایٔ اس ٗ ٕذىذار آسّ٘ٓ ث٘تٚ

 ثت٘آ مٚ است مبرثزدی ٗ ػَْی اٍي٘ی ٗج٘د ّستَشُ مبری سٕذىی میفیت سغح ّٖبست ٗ دقیق ارسیبثی. دٖٛذ قزار

 ذستثٜ را سبسّبٓ سغح در مبری سٕذىی میفیت ّؤٍفٚ ٛبی ٗ ضبخص ٛب ٗضؼیت ّ٘رد ٗ ّ٘ثق اعلاػبت آٓ ثزاسبس

 ٗ سبسّبٕی فزٖٛو ْٕبیبٕيز مبری سٕذىی میفیت مٚ، ىفت ّی ت٘آ س٘یی اس .(1222 ثبٕی، ٕبرٕجی ٗ ّیزمْبٍی) آٗرٕذ

 اػضبی ّطتزك رفتبری ٖٛجبرٛبی ٗ ارسش ٛب ثبٗرٛب، فزٖٛيی، ٛ٘یت ٗج٘د. است سبسّبٓ آٓ ّذیزیتی ضی٘ٙ یب

 ٗ ٗج٘دی فَسفٚ اس رٗضٔ درك ٗ سبسّبٓ ثٚ درٕٗی تؼٜذ م٘ضص ٛب، در برچيیینپ ٗ إسجبُ ّ٘جت ٛب،-سبسّبٓ

 . ّی ض٘د سبسّبٓ ٛب ّ٘فقیت ٗ مبرمٖبٓ مبری سٕذىی میفیت افشایص ٕتیجٚ در ٗ اقذاّبت جٜت ىیزی

 ٗ ٛب ارسش در سبسّبٕی، فزٖٛو قذرتْٖذ َّْ٘س غیز ػ٘اٌّ در ٛب سبسّبٓ چطْيیز ّ٘فقیت دیيز ثؼجبرت

 ثبیذ ّذیزیت سبسّبٓ، یل فزٖٛو ث٘دٓ ٕبفذ ثزای ثٖبثزایٔ (.1221 ساٛذی،) است ٕٜفتٚ ّذیزآ ٗ رمٖبٓمب ثبٗرٛبی

 ثٚ ّزث٘ط ّتغیزٛبی ثز مٚ دیيزی ػبٌّ ٛبی ّیبٓ در را فزٖٛو ٕقص ٗ دٛذ تطخیص را سبسّبٓ فزٖٛو ِّٜ اثؼبد

 ضبٛجٖذ سادٙ،) مٖذ ضٖبسبیی است، ىذاراثز مٖٕ٘ی ّحیظ در مبرمٖبٓ مبری سٕذىی میفیت ْٛچ٘ٓ سبسّبٓ یل ّ٘فقیت

رفتبر ضٜزٕٗذی سبسّبٕی تؼییٔ مٖٖذٝ آّبدىی مبرمٖبٓ ثٚ تبٍص ٗ م٘ضص در اّ٘ر سبسّبٕی ثٚ ّٖظـ٘ر  (.1223

ارتقبی سغح رفتبرٛبی . ّطـبرمت داضـتٔ در ارتقـبی ثٜـزٙ ٗری، افـشایص رضبیت ّطتزیبٓ، ٗ ثٜج٘د میفیت است

مبرمٖبٓ ثٚ  ع٘ر پذیزش تغییز ٗ اجـزای رٗضٜـبی جذیـذ ّـذیزیتی  ػلاقٖٚٛـذٝ تْبیٌ ٗ ضٜزٕٗذی سبسّبٕی، ٕطـبٓ د

فزاتز اس  مَی، اّزٗسٙ سبسّبٓ ٛب ثٚ ایٔ ٕتیجٚ رسیذٙ إذ مٚ ػَْنزد ّؤثز ّسـتَشُ ایٔ است مٚ مبرمٖبٓ ثٚ ع٘راسـت 

( در پژٗٛطی تحت 1223ٗ ْٛنبرآ ) ّصغف٘ی راد (.1،243111ثبرمز )  مٖٖذ تلاشاٍشاّبت ضغَی ٗ رسْی مبر خـ٘د 

ػٖ٘آ ثزرسی راثغٚ ثیٔ فزٖٛو سبسّبٕی، میفیت سٕذىی مبری، تؼٜذ سبسّبٕی، ثب ثیيبٕيی اس مبر ثٚ ایٔ ّ٘ض٘ع 

پزداختٚ ٗ دریبفتٖذ مٚ راثغٚ ّٖفی ٗ ّؼٖی داری ثیٔ ّتغییز فزٖٛو سبسّبٕی ثب ثیيبٕيی اس مبر، ٗ ثیٔ میفیت سٕذىی 

ثبیتنیٔ ٗ  مبر ٗج٘د دارد ٗ فزٖٛو سبسّبٕی پیص ثیٖی مٖٖذٙ ق٘ی ثزای ثیيبٕيی در مبر است. مبری ٗ ثیيبٕيی اس

 ٗ ىزایص ػَْی ٛیبت اػضبی سٕذىی مبری میفیت ّ٘رد در دإطج٘یبٓ ٕظزات ثٚ ثزرسی ،(در ّغبٍؼٚ ای3112)3مذی

. است جٖسیت ّزتجظ  ثب یمبر سٕذىی ٕتبیج پژٗٛص ٕطبٓ داد مٚ میفیت. اٍؼْز پزداختٖذ ّبداُ یبدىیزی ٛبی

اٍؼْز  ّبداُ یبدىیزی ٛبی ثب ىزایص ػَْی ٛیبت ثبلای اػضبی میفیت سٕذىی مبری  ٕظز دادٕذ مٚ ثب  دإطج٘یبٓ پسز

 دإطج٘یبٓ ٕظزات مٚ داد ّی ٕطبٓ ٕتبیج .اّب دإطج٘یبٓ دختز ارتجبط مْتزی را ػٖ٘آ ْٕ٘دٕذ ،إٓبٓ ّزتجظ است

است. عجق ایٔ ٕتبیج  ت٘جٚ دإطيبٙ ٕسجتب دقیق ٗ قبثٌ مبری اػضبی ٛیبت ػَْی  سٕذىی میفیت ّ٘رد در دإطيبٙ

دإطيبٙ ثیطتز ّ٘رد  ّذیزیت چبرچ٘ة در ّ٘ثز ػ٘اٌّ تزیٔ ِّٜ اس ینی پیطٖٜبد ضذ مٚ میفیت سٕذىی مبری ػٖ٘آ

 ػَْی ٛیبت اػضبی یسٕذى میفیت ت٘جٚ قزار ىیزد ٗ سیبست ٛبیی در ثزٕبّٚ ٛبی رفبٛی ّذ ٕظز قزار ىزفتٚ مٚ سغح

ت٘آ اس عزیق رٗینزدٛبی  ضٜزٕٗذی سبسّبٕی را ّی ىشارش مزدٕذ مٚ رفتبر( 3111)2میٕ٘وٗ ٗإو  .را ت٘سؼٚ دٛذ

                                                        
 
1 . Baker 2. Beytekin & Kadı 3. Wang and Keung 
4. Beek & Gerristen   
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. )ثیل ٗ ثیٖی مزد ضذٙ اس س٘ی سبسّبٓ پیص رضبیت ضغَی، تؼٜذ سبسّبٕی ٗ حْبیت ادراك 4سبسّبٕی ّبٕٖذ

رسبٕی ثٚ ٖٛو سبسّبٕی ٗاحذ پزستبرآ ٗ میفیت خذّبتثب ٛذف ثزرسی فز خ٘ددر پژٗٛص  (.3111، 1زیستیٔى

مٚ ارتجبط ّْٜی ّیبٓ فزٖٛو سبسّبٓ ٗ میفیت خذّبت ارائٚ ضذٙ ٗج٘د دارد.  ثٚ ایٔ ٕتیجٚ رسیذٕذثیْبرآ رٗإی 

اػتواز،  ساظهاى، تاظ تَزى زض ساظهاًِ تِ ػَاهل هرتلفی اظ جولِ 3یقطح ّا تیهَفمزض تحمیمی زضیافت کِ ( 1992) 2َیکاس

 کاضکٌاى زاضز.ٍ  تیطیهس يیت یّوکاضٍ ،یاقلاػات، فطٌّگ ساظهاً تیطیهس

 تایستی کاضکٌاًطاى، کاضی ظًسگی کیفیت تْثَز ٍ ایجاز الساهات اظ لثل ایست ساظهاى ّا ضسُ تیاى هكالة تِ تَجِ تا

 یک ػٌَاى تِ کاضکٌاى کاضی ظًسگی کیفیت تِ هتوایل ساظهاًی فطٌّگ. تاضٌس زاضتِ ذَز ساظهاًی فطٌّگ تِ زلیك ًگاّی

 اظ هتأثط ّا ساظهاى زض ضاغل افطاز ساظهاًی ضْطًٍساى ضفتاض. هی تاضس هكطح اًساًی ًیطٍی تِ تَجِ غحٌِ زض اغلی ػاهل

 تاضس هی ًاهطَْز ٍ هطَْز ترص زٍ ی زاضا کِ کطز تطثیِ ضٌاٍض یری کَُ تِ تَاى هی ضا ّا ساظهاى. است ساظهاى آى فطٌّگ

 ّا، ضفتاض ٍ ّا هطی ذف ّا، تَاًایی ٍ ّا هْاضت ، ساذتاض ، اّساف جولِ اظ ساظهاى ضسوی ّای جٌثِ ضاهل هطَْز ترص کِ 

 ّای جٌثِ ضاهل کِ ًاهطَْز ترص ٍ زاضز لطاض ّوگاى زیس هماتل زض ٍ تَزُ ضؤیت لاتل است، هالی ٍ هازی هٌاتغ ٍ تَلیسات

 .(غیطُ ٍ هحثت ًفطت، تطس، ذطن،) احساسات ، ٌّجاضّا  ، تاٍضّا ، ّا اضظش اػتمازات، ًظطات، جولِ اظ ساظهاى ضسوی غیط

 کاضی ظًسگی کیفیت ضسُ شکط هكالة تِ تَجِ تا. ًیست ضؤیت لاتل سازگی تِ کِ است گطٍّی تؼاهلات ٍ هطازٍات

 ٍ جسیس افمی ّا ساظهاى تطای تَاًس هی کِ گطزز هی تلمی هْن تسیاض ٍ پیچیسُ هَؾَػی ،ساظهاًی فطٌّگ هٌظط اظ کاضکٌاى

چٌیي زض ایي هیاى  هس ّنًجاا تی ساظهاى ٍضی تْطُ تِ تَاًس هی اهط ایي ًْایت زض کِ ًوایس، ایجاز اًساًی هٌاتغ تِ ًَ ًگاّی

فطؼ تط ایي است کِ ضفتاض ضْطًٍسی ساظهاًی ًیع هی تَاًس تط ًحَُ تاثیط گصاضی اتؼاز کیفیت ظًسگی کاضی تط فطٌّگ 

 زاضز هٌكك یک آى، تْثَز ٍ کاضی ظًـسگی کیفیـت تِ تَجـِ ؾطٍضت .ػول ًوایس ،ساظهاًی تِ ػٌَاى هتغیطی تؼسیل کٌٌسُ

 جَاهغ زض اغَلاً فطٌّگی، تاٍضّای .ضَز هی سپطی کاض هحیف زض ّا اًساى هفیس تطیي ظهاى ػوطکِ تیط است ایي ّن ٍآى

 جَاهغ اها زاضًس، هتغیط ّایی  تؼطیف گًَاگَى ّای هکاى یا ّا ظهاى زض هػازیمی چٌیي چِ اگط ٍ ّستٌس آفطیي اضظش تططی

 لصا .زّس هی اضتما ٍ اهیس جْت، ّا اًساى ظًسگی تِ یتاٍضّای چٌیي ضػایت ٍ ّاست اضظش ّواى زًثال تِ ضٍیکطزّا زض تططی

 .زاضز هْوی زض تْثَز آى تسیاض تا اّویت تلمی گطزیسُ ٍ ًمص ،کاضی کاضکٌاى ظًسگی زضکیفیت فطٌّگی هػازیك تِ تَجِ

تاکٌَى زازُ ّای کافی تطای  ظیطا. است هطکل کیفیت ظًسگی کاضی کاضکٌاى هرتلف ظٍایای تط فطٌّگ تأثیط سٌجص

 ؾطٍضتا فطٌّگی ّای اٍلَیت. است لكؼی اًساى ضفتاض تط فطٌّگی ػَاهل ًفَش ضک تسٍى اها .ثثات ایي اهط ٍجَز ًساضزا

 تطاًگیعاًٌسُ ػاهل تَاًس هی کِ ّستٌس ػلی ػَاهل ،پیچیسُ ًظام اظ هإلفِ یک اها. ًیستٌس کٌٌسُ تؼییي ذَز ذَزی تِ اگطچِ

 ایي ایي تحمیك تط آى است تا  ایي ضٍ اظ . استگی کاضی کاضکٌاى تاثیط گصاض تاضٌس کِ تط کیفیت ظًس هست تلٌس زض هْوی

کیفیت ظًسگی کاضی تِ چِ هیعاى تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز  کِ زّین پاسد اساسی پطسص

 اسلاهی استاى لطستاى هَثط است؟ 

                                                        
 

 
1 . Yilmaz & Ergan   2  .  Cascio 3. QWL 
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 فزضیِ ّبی پضٍّص

 فطؾیِ اغلی

ضاتكِ ٍجَز ساظهاًی کاضکٌاى ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى  ٍ فطٌّگ کاضی ظًسگی تیي کیفیت

 زاضز.

 فطؾیِ ّای فطػی

کافی ٍ فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى  ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز  ٍ هٌػفاًِ تیي پطزاذت- 

 .زاضز

ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز  کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ تْساضتی ٍ ٍ ایوي کاضی تیي هحیف -

 .زاضز

 .ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز زاضز کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ ضضس ٍ فطغت تیي تاهیي -

 .زاضز ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ هساٍم ٍ تیي اهٌیت- 

 .ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز زاضز کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ ساظهاى ٍ زض گطایی یي لاًَىت-

ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتف  کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ کاضی ٍ ظًسگی زض اجتواػی تیي ٍاتستگی -

 .ٍجَز زاضز

 .ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز زاضز کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ ٍ ظًسگی کلی تیي فؿای- 

ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى  کاضکٌاى ساظهاًی فطٌّگ ساظهاى ٍ زض اجتواػی اًسجام ٍ تیي ٍحست -

 .ضاتكِ ٍجَز زاضز

ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى ضاتكِ ٍجَز  اىکاضکٌ ساظهاًی اًساًی ٍ فطٌّگ ّای لاتلیت یي تَسؼِت- 

 .زاضز

 پضٍّص  رٍش

ع پژٍّص ّای کاضتطزی است.جاهؼِ آهاضی  -ایي پژٍّص تِ لحال ضٍش تَغیفی پیوایطی ٍ تِ لحال ّسف اظ ًَ

 ا استفازُ اظ فطهَلًفط است کِ ت 588پعٍّص ضاهل کلیِ کاضکٌاى ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى تِ تؼساز  

ًاهِ ّای استاًساضز  تطای گطزآٍضی زازُ ّای هَضز ًیاظ پژٍّص پطسص.ًفط تِ ػٌَاى ًوًَِ اًتراب گطزیسًس 233هَضگاى 

 .شیل هَضز استفازُ لطاض گطفت

  1پزسطٌبهِ کیفیت سًدگی کبری ٍالتَى( الف

گطاى تسیاضی استفازُ ضسُ است  ٍ تَسف پژٍّص ( ساذت1973ِایي پطسطٌاهِ کِ تطاساس هَلفِ ّای ٍالتَى )ٍالتَى ،

(، هحیف کاض ایوي ٍ 5تا1ّای  پطزاذت هٌػفاًِ ٍ کافی)سَال ًاهِ ضاهل هَاضز: گَیِ هی تاضس.ایي پطسص 32ٍ زاضای 

 12ّای  (، لاًَى گطایی زض ساظهاى ) سَال11تا9ّای  (، تاهیي فطغت ضضس ٍ اهٌیت هساٍم)سَال8تا6ّای  تْساضتی)سَال

(، یکپاضچگی ٍ 25تا21 ّای (، فؿای کلی ظًسگی )سَال20تا18ّای  (،ٍاتستگی اجتواػی ظًسگی کاضی)سَال17تا

( ؾطیة 1973( هی تاضس..ٍالتَى)32تا 30ّای  (ٍ تَسؼِ لاتلیت ّای اًساًی )سَال29تا  26ّای اًسجام اجتواػی)سَال

                                                        
1

 .  Walton 
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اػلام  85/0ؾطیة پایایی آظهَى ضا  1385ض سال چٌیي ضحیوی ز (ّن2001اػلام کطز.)ٍیطم، 88/0پایایی پطسطٌاهِ ضا 

 (.1385کطز)ضحیوی،

 ة( پزسطٌبهِ فزٌّگ سبسهبًی

ٍیژگی اغلی  هی زاًس کِ ّط ػاهل ذَز تِ چٌس ٍیژگی تمسین هی ضَز کِ 4زاضایفطٌّگ ساظهاًی ضا  1زًیسَى

تا  16ّای( اظ سَال ا یکپاضچگیػثاضتٌس اظ زض گیط ضسى زض کاض )هطاضکت ( اظ سَال یک تا پاًعزُ ، ّواًٌسی )ساظگاضی ی

پایایی ایي  پطسطٌاهِ ضا ضاهل هی گطزز . 60تا 46سَال ّایت اظٍضسالت یا هاهَضی45تا 31 ّای ،اًكثاق پصیطی اظ سَال30

 تسست آهسُ است   /. 93(   تا آظهَى آلفای کطًٍثاخ 1389پطسطٌاهِ تَسف گَزضظًٍس ٍ ّوکاضاى)

 ج( پزسطٌبهِ رفتبر ضْزًٍدی

تطای سٌجص ضفتاض ضْطًٍسی  1991ضا پازساکف ٍ ّوکاضاى زض سال  2ی ساظهاًی پازساکفپطسطٌاهِ ضفتاض ضْطًٍس

ًَع زٍستی، ٍجساى  : ظاّا ػثاضتٌس تاضس. ایي هَلفِ هیهَلفِ  5سَال ٍ  24ساظهاًی قطاحی کطزًس. ایي پطسطٌاهِ ضاهل 

 ای است. لیکطت پٌج زضجِ ًاهِ زض یک قیف گصاضی ایي پطسص کاضی، جَاًوطزی، ًعاکت ٍ آزاب اجتواػی. ًوطُ

پژٍّص چٌیي زض  . ّنسگعاضش ًوَزً 84/0تا  70/0تیي  زاهٌِ زض ضا ًاهِ پطسص ایي هَلفِ ّای ( پایایی1991پازساکف )

ّایی کِ زض ایطاى  گعاضش گطزیس. زض پژٍّص 89/0تا 72/0( پایایی ایي هَلفِ ّا تیي 2000)آلي، تاضًاضز، ضاش، ٍ ضاسل

 ٍ کطیوی پژٍّص زض چٌیي ّن گعاضش ًوَزًس. 81/0ی ایي همیاس ضا ( هیعاى پایای1385ٍ ّوکاضاى )اًجام ضسُ، فطٌّگی 

( ضٍایی هحتَایی ٍ پایایی ایي همیاس هَضز تطضسی لطاض گطفت ٍ ّط زٍ ضاذع هكلَب گعاضش ضس. زض 1391ّوکاضاى)

 30ًاهِ تط ضٍی ًوًَِ آظهایطی ) پطسص تِ زست آهس .تا اجطای  79/0ًاهِ  پژٍّص آًاى ؾطیة آلفای کطًثاخ ایي پطسص

 تِ زست آهس.   78/0ًفطُ ( تَسف هحمك ؾطیة آلفای کطًثاخ 

 یبفتِ ّب

 آسهَى فزضیِ اصلی 

 .هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضزکاضکٌاى تاثیط کیفیت ظًسگی کاضی تط فطٌّگ ساظهاًی -

 لزستبى استبى یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبىبزرسی تبثیز کیفیت سًدگی کبری بز فزٌّگ سبسهبًی  (.1)جدٍل    

سكح هؼٌی  )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی اًحطاف استاًساضز هیاًگیي ٍ هتغیط

 زاضی

 0001/0 75/0 69/0 29/3 ± 22/0 کیفیت ظًسگی کاضی

                                                        
 
1 . Denison 2  .  Podsakhov  
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 281/3 ± 28/0 فطٌّگ ساظهاًی

 لطستاى استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یّاٍاحس کاضکٌاى تطضسی ضاتكِ تیي کیفیت ظًسگی کاضی ٍ فطٌّگ ساظهاًی

، ضسُ است تط ایي اساس فطؼ غفط ضز(. P;0001/0. )ًطاى زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، ضاتكِ هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز 

زضغس تغییطات کیفیت ظًسگی کاضی تِ  75تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ  75/0ّوچٌیي ؾطیة تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق 

 .  ًی ٍاتستِ استفطٌّگ ساظها

 آسهَى فزضیِ فزعی اٍل 

 .پطزاذت هٌػفاًِ ٍ کافی تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -

 استبى یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبىهٌصفبًِ ٍ کبفی بز فزٌّگ سبسهبًی بزرسی رابطِ پزداخت  (.2)جدٍل

 لزستبى

هیاًگیي ٍ اًحطاف  هتغیط

 ضزاستاًسا

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی

 0001/0 76/0 87/0 28/3 ± 24/0 پطزاذت هٌػفاًِ 

 302/3 ± 28/0 فطٌّگ ساظهاًی

 استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاىتطضسی ضاتكِ تیي پطزاذت هٌػفاًِ ٍ کافی تط فطٌّگ ساظهاًی 

 است،تط ایي اساس فطؼ غفط ضز ضسُ (. P;0001/0)ضاتكِ هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز ًطاى زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، لطستاى

زضغس تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ  76تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ 76/0ّوچٌیي ؾطیة تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق 

 . پطزاذت هٌػفاًِ ٍکافی ٍاتستِ است

 آسهَى فزضیِ فزعی دٍم

 .هحیف کاضی ایوي ٍ تْساضتی تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز- 
 یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبى بزرسی رابطِ هحیط کبری ایوي ٍ بْداضتی ٍ فزٌّگ سبسهبًی (.3)جدٍل

 لزستبى استبى

 ؼٌی زاضیسكح ه )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی اًحطاف استاًساضز هیاًگیي ٍ هتغیط

هحیف کاضی ایوي ٍ 

 تْساضتی

26/0 ± 07/3 59/0 35/0 0001/0 

 301/3 ± 29/0 فطٌّگ ساظهاًی

 استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاى تطضسی ضاتكِ هحیف کاضی ایوي ٍ تْساضتی ٍ فطٌّگ ساظهاًی

تط ایي اساس فطؼ غفط ضز ضسُ ٍ (. P;0001/0)ًطاى زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، تفاٍت هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز لطستاى

ّوچٌیي ؾطیة . ًتیجِ ایٌکِ تیي هحیف کاضی ایوي ٍ تْساضتی ٍ فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى ضاتكِ هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز
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زضغس تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ هحیف کاضی ایوي ٍ  35تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ  35/0تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق 

 .ٍاتستِ استتْساضتی 

 آسهَى فزضیِ فزعی سَم

 .تاهیي فطغت ضضس تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -
 لزستبى استبى یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبىبزرسی رابطِ تبهیي فزصت رضد بب فزٌّگ سبسهبًی  (.4)جدٍل 

 سكح هؼٌی زاضی )%(یة تؼییيؾط همساض ّوثستگی هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

 0001/0 36/0 57/0 08/3 ± 27/0 تاهیي فطغت ضضس

 311/3 ± 28/0 فطٌّگ ساظهاًی

ًطاى زاز  لطستاى استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاىتطضسی ضاتكِ تاهیي فطغت ضضس ٍ فطٌّگ ساظهاًی  

ّوچٌیي ؾطیة  است،ضسُ تط ایي اساس فطؼ غفط ضز (. P;0001/0)کِ تیي زٍ هتغیط فَق، تفاٍت هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز

زضغس تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ تاهیي فطغت ضضس  36تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ  36/0تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق 

 .ٍاتستِ است

 آسهَى فزضیِ فزعی چْبرم

 .اهٌیت هساٍم تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -

 لزستبى استبى یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبىبزرسی رابطِ اهٌیت هداٍم بب فزٌّگ سبسهبًی  (.5)جدٍل   

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

 0001/0 15/0 39/0 05/4 ± 40/0 اهٌیت هساٍم

 301/3 ± 28/0 فطٌّگ ساظهاًی

ًطاى زاز کِ تیي زٍ  لطستاى استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاىسی ضاتكِ اهٌیت هساٍم تا فطٌّگ ساظهاًی تطض

ّوچٌیي ؾطیة تؼییي  است،ضسُ تط ایي اساس فطؼ غفط ضز ضسُ (. P;002/0)هتغیط فَق، تفاٍت هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز

 .زضغس تغییطات اهٌیت هساٍم تِ فطٌّگ ساظهاًی ٍاتستِ است 15 تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ 15/0ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق 

 آسهَى فزضیِ فزعی پٌجن

 .لاًَى گطایی زض ساظهاى تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -

 لزستبى تبىاس یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبىبزرسی رابطِ قبًَى گزایی در سبسهبى بب فزٌّگ سبسهبًی  (.6)جدٍل

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

 0001/0 17/0 38/0 04/4 ± 41/0 لاًَى گطایی زض ساظهاى
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 301/3 ± 30/0 فطٌّگ ساظهاًی

ًطاى زاز  لطستاى استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاى تطضسی ضاتكِ لاًَى گطایی زض ساظهاى تا فطٌّگ ساظهاًی

ّوچٌیي  است،ضسُ تط ایي اساس فطؼ غفط ضز ضسُ (. P;002/0)کِ تیي زٍ هتغیط فَق، تفاٍت هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز

زضغس تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ لاًَى گطایی  17تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ  17/0ؾطیة تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق 

 .زضساظهاى ٍاتستِ است

 فزضیِ فزعی ضطنآسهَى 

 .ٍاتستگی اجتواػی زض ظًسگی کاضی تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -
 یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبى بزرسی رابطِ ٍابستگی اجتوبعی در سًدگی کبری بب فزٌّگ سبسهبًی (.7)جدٍل 

 لزستبى استبى

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي ض ّوثستگیهمسا هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

 0001/0 42/0 65/0 29/3 ± 25/0 ٍاتستگی اجتواػی

 303/3 ± 26/0 فطٌّگ ساظهاًی

 آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاى تطضسی ضاتكِ ٍاتستگی اجتواػی زض ظًسگی کاضی تا فطٌّگ ساظهاًی

تط ایي اساس (. P;0001/0)اٍت هؼٌی زاضی ٍجَز زاضزًطاى زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، تف لطستاى استاى یاسلاه

تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ  42/0ّوچٌیي ؾطیة تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق  است،ضسُ فطؼ غفط ضز ضسُ 

 .زضغس تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ ٍاتستگی اجتواػی ٍاتستِ است 42

 آسهَى فزضیِ فزعی ّفتن
 .کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضزفؿای کلی ظًسگی تط فطٌّگ ساظهاًی  -

 لزستبى استبى یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبى بزرسی رابطِ فضبی کلی سًدگی بب فزٌّگ سبسهبًی (.8)جدٍل 

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

 0001/0 40/0 61/0 29/3 ± 24/0 فؿای کلی ظًسگی

 301/3 ± 29/0 فطٌّگ ساظهاًی

ًطاى  لطستاى استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاىتطضسی ضاتكِ فؿای کلی ظًسگی تط فطٌّگ ساظهاًی 

ّوچٌیي  است،ضسُ تط ایي اساس فطؼ غفط ضز (. P;0001/0)زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، تفاٍت هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز

زضغس تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ فؿای کلی  40تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ 40/0ي زٍ هتغیط فَق ؾطیة تؼییي ّوثستگی تی

 .ظًسگی ٍاتستِ است
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 آسهَى فزضیِ فزعی ّطتن
 .ٍحست ٍ اًسجام اجتواػی زض ساظهاى تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -

 یاسلاه آساد داًطگبُ یٍاحدّب کبرکٌبىبسهبى بز فزٌّگ سبسهبًی بزرسی رابطِ ٍحدت ٍ اًسجبم اجتوبعی در س (.9)جدٍل

 لزستبى استبى

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

ٍحست ٍ اًسجام 

 اجتواػی

28/0 ± 303/3 70/0 52/0 0001/0 

 301/3 ± 30/0 فطٌّگ ساظهاًی

 آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاىم اجتواػی زض ساظهاى تا فطٌّگ ساظهاًی تطضسی ضاتكِ ٍحست ٍ اًسجا

تط ایي اساس فطؼ (. P;0001/0)ًطاى زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، ضاتكِ هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز لطستاى استاى یاسلاه

زضغس  52 تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ 52/0ّوچٌیي ؾطیة تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق  است،ضسُ غفط ضز ضسُ 

 .تغییطات فطٌّگ ساظهاًی تِ ٍحست ٍ اًسجام اجتواػی ٍاتستِ است

 آسهَى  فزضیِ فزعی ًْن

 .تَسؼِ لاتلیت ّای اًساًی تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز -

 یاسلاه آساد ُداًطگب یٍاحدّب کبرکٌبى بزرسی رابطِ تَسعِ قببلیت ّبی اًسبًی بب فزٌّگ سبسهبًی (.10)جدٍل 

 لزستبى استبى

 سكح هؼٌی زاضی )%(ؾطیة تؼییي همساض ّوثستگی هیاًگیي ٍ اًحطاف استاًساضز هتغیط

تَسؼِ لاتلیت ّای 

 اًساًی

28/0 ± 301/3 70/0 50/0 0001/0 

 303/3 ± 29/0 فطٌّگ ساظهاًی

 استاى یاسلاه آظاز زاًطگاُ یٍاحسّا کاضکٌاى تطضسی ضاتكِ تَسؼِ لاتلیت ّای اًساًی تط فطٌّگ ساظهاًی

تط ایي اساس فطؼ غفط ضز (. P;0001/0)ًطاى زاز کِ تیي زٍ هتغیط فَق، ضاتكِ هؼٌی زاضی ٍجَز زاضز لطستاى

زضغس تغییطات  50تَزُ تِ ایي هؼٌی کِ  50/0ّوچٌیي ؾطیة تؼییي ّوثستگی تیي زٍ هتغیط فَق  است،ضسُ ضسُ 

 .اًساًی ٍاتستِ است فطٌّگ ساظهاًی  تِ تَسؼِ لاتلیت ّای

 بحث ٍ ًتیجِ گیزی

ًمص : ّسف اظ ایي پژٍّص اضائِ الگَی ضاّثطزی جْت تْثَز کیفیت ظًسگی کاضی تا ضٍیکطز فطٌّگ ساظهاًی 

ًتایج . تَز ( کاضکٌاى ٍاحسّای زاًطگاُ آظاز اسلاهی استاى لطستاى:هكالؼِ هَضزی)تؼسیل کٌٌسُ ضفتاض ضْطًٍسی ساظهاًی

. پژٍّص ًطاى زاز کِ کیفیت ظًسگی کاضی تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت  ٍ هؼٌی زاضی زاضزتطضسی فطؾیِ اٍل 
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زض تَؾیح هكلة هی .ّورَاًی زاضز ( 1389) ٍ هػكفَی ضاز ٍ ّوکاضاى (  1391)ایي ًتیجِ تا یافتِ ّای ٍلیعازُ ٍ لْطهاًی 

هثٌای هَلفِ ّای ظًسگی کاضی ساذتِ هی ضَز ٍ کیفیت هحیف تَاى تِ ایي ًکتِ اضاضُ کطز کِ  اساسا فطٌّگ ساظهاًی تط 

کاضی کاضکٌاى ًمص تسیاض هْوی زض تالٌسگی ٍ تَسؼِ فطٌّگ ساظهاًی ٍ زض ًْایت افعایص اثطترطی ٍ کاضآیی ساظهاًی 

هاى ّا چطا کِ هحػَل ًْایی ایي ساظ .ذػَظ زاًطگاُ ّا ًوَز تیطتطی زاضزِ ّای آهَظضی ت ایي اهط زض ساظهاى. زاضز 

است ٍ اظ آًجایی کِ ّایی تا هیاًگیي سٌی جَاى  تطتیت اًساى تَزُ ٍاغَلا  هراقثاى اغلی ساظهاى ّای آهَظضی اًساى

ایي اهط  ،هی گطزًسزاًطگاُ ّا تِ ػٌَاى هٌاتغ اًساًی تحػیل کطزُ ، ٍضٍزی زیگط ساظهاى ّا زض جاهؼِ هحسَب ذطٍجی 

تِ هسیطاى پیطٌْاز هی گطزز تطای اضتما ٍاػتلای  تحمیك اظ ایي ضٍ تط پایِ یافتِ ّای ایي. کٌساّویت لاتل تَجْی پیسا هی 

فطٌّگ ساظهاًی زاًطگاُ ّای آظاز اسلاهی استاى لطستاى تیص اظ پیص تِ هثحث کیفیت ظًسگی کاضی کاضکٌاى اّویت 

ٍّص ژّای تطضسی فطؾیِ ّای زٍم تا زّن پیافتِ . زازُ ٍ زض کیفیت ترطی تِ هحیف ٍ ضطایف کاضی آًاى ّوت گواضًس 

آضکاض ساذت کِ  پطزاذت هٌػفاًِ ٍ کافی ، هحیف کاضی ایوي ٍ تْساضتی ، تاهیي فطغت ضضس تطای کاضکٌاى ٍ اهٌیت 

چٌیي لاًَى گطایی زض ساظهاى،  ٍاتستگی اجتواػی زض  ّن. هساٍم تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضز

ٍ زضًْایت ٍحست ٍ . کاضی ٍ فؿای کلی ظًسگی ًیع  تط فطٌّگ ساظهاًی کاضکٌاى تاثیط هثثت ٍ هؼٌی زاضی زاضزظًسگی 

زض تَؾیح هكلة . هاًی کاضکٌاى تاثیط گصاض هی تاضساًسجام اجتواػی زض ساظهاى ٍ تَسؼِ لاتلیت ّای اًساًی تطفطٌّگ ساظ

ظًسگی کاضی هی ضَز تاظتاتی است اظ اّویتی کِ ّوگاى تطای آى هی تَاى ػٌَاى ًوَز کِ  اهطٍظُ تَجْی کِ تِ کیفیت 

(. 354، 1378زٍلاى ٍ ضَلط ، : )لائلٌس تٌاتطایي تؼییي هیعاى اّویت ّط یک اظهَلفِ ّای آى تطای ساظهاى ّا لاظم است 

ساظهاى ّا ضٌاذتِ ضسُ  هحیف کاضی تا کیفیت تالا تِ ػٌَاى ضطـ ٍ پیص ظهیٌِ اساسی تَاًوٌسساظی هٌاتغ اًساًی هَضز ًیاظ 

است چطا کِ اقلاػاتی ضا فطاّن هی ساظز کِ تطاساس آى ساظهاى لازض ذَاّس تَز تا اتراش ذف هطی ّای هٌاسة ٍ 

پطزاذتي تِ ضاّکاضّای هكلَب، زض جْت تْثَز ػولکطز ٍ اضتمای تْطُ ٍضی هٌاتغ اًساًی ٍ زض ًْایت تْثَز کیفیت ظًسگی 

تطضسی . ٍجَز الگَ یا هسلی تطای اضظیاتی کیفیت ظًسگی کاضی کاضکٌاى ؾطٍضت هی یاتس تسیي سثة. کاضی گام تطزاضز 

تأثیط ٍ اضتثاـ فطٌّگ ٍ تْثَز کیفیت ظًسگی کاضی کاضکٌاى اظ ایي جْت اّویت زاضز کِ هی تَاى اظ ایي قطیك تِ ًمكِ 

اظ زیس کاضکٌاى ساظهاى ضا هی ؾؼف ّا ٍ تفاٍت ّای تیي ٍؾؼیت هَجَز ٍ آًچِ ٍؾؼیت هكلَب کیفیت ظًسگی کاضی 

چٌیي اظ قطیك فطٌّگ هی تَاى، تا تأکیس اساسی تط اضظش ّای اًساًی ٍ تلفیك آًْا تا اّساف  ّن. ساظز، زست پیسا کطز

،  1گیلسپی ٍ ّوکاضاى)کیفیت ظًسگی کاضی ساظهاى تیطتطیي کاضایی ٍ اثطترطی هوکي ضا تطای ساظهاى تِ اضهغاى آٍضز 

هتغیط تؼسیل کٌٌسُ پژٍّص یؼٌی ضفتاض ضْطًٍسی ساظهاًی هی تَاى گفت کِ ایي هفَْم تطای اٍلیي زض ذػَظ   (.2008

 6زیگطاى ٍ ، اسویت(1938) 5، تتواى ٍ اٍضگاى(1978) 4کاّي ،(1964) 3، کتع(1938) 2تاض تَسف افطازی ًظیط چستط تاضًاضز

 . زض ازتیات ضفتاض ساظهاًی هكطح گطزیس، (1988) 3تط تَسف اٍضگاىّا تِ غَضت هفػل، ٍ تؼس(1938)

                                                        
 
1 . Gilspy et al 2  .  Barnard 3. Katz 
4. Kahen 5. Bethman and Oregon 6. Smith and others 
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اضائِ گطزیس ( 1964)2ٍ کاتع( 1938)1ّط چٌس هفَْم ضفتاض ضْطًٍسی ساظهاًی اتتسا زض همالات ٍ تحمیماتی اظ تاضًاضز

تَزًس کِ زض ذلال تطضسی ضاتكِ تیي ضؾایت ضغلی ٍ ػولکطز، آى ضا تطضسی ( 1983)3ٍ اٍضگاى ٍلی تطای اٍلیي تاض تاتوي

اظ زیس آًاى ضفتاض ضْطًٍسی ساظهاًی آى ضا تِ ػٌَاى . استفازُ ًوَزُ اًس« ضفتاض ضْطًٍسی ساظهاًی»ظ اغكلاح ًوَزُ ٍ ا

ای اظ ضفتاضّای سَزهٌس است کِ زض ضطح ضغل لیس ًطسُ اها کاضکٌاى تطای کوک تِ سایطیي قی اًجام ٍظایف هجوَػِ

هفَْم ضفتاض ضْطًٍسی  (.215:2010جیثا ٍ ّوکاضاى ، )ٌّس زساظهاًی تِ ًحَ هطَْز ایي ضفتاضّا ضا اظ  ذَز تطٍظ هی

ایي گًَِ . ضس( OCB)اٍلیي تاض تطای ًطاى زازى ضفتاضّای فطاًمص ٍ تطضسی ضاتكة آى تا ضؾایت ضغلی استفازُ  ساظهاًی 

کٌس؛  تمَیت هی ضفتاضّای فطاًمص ساذتاض اجتواػی ساظهاى ضا. ضفتاضّا ًوی تَاًٌس اظ لثل تطای یک ضغل هؼیي تجَیع ضًَس

ضفتاض فطز زض ساظهاى ظهیٌِ (. 102:2006چي ٍّوکاضاى ،)اها ػولکطز ضغلی ضا تِ قَض هستمین تحت تأثیط لطاض  ًوی زّس 

فطٌّگ ّوچٌیي یکی اظ هثاًی اغلی تطکیل زٌّسُ .اغلی ظًسگی کاضی ٍی ٍ هیعاى کیفیت آى ضا تطکیل هی زّس 

  .ساظهاًی فطز ٍضفتاض ٍی است

گفت کِ ضفتاض فطز تاثیط تسعایی زض ظًسگی کاضی ٍ فطٌّگ ساظهاًی زاضتِ ٍهتماتلا اظ ایي زٍ هتغیط  پس هی تَاى

زض ایي ضاستا زض ساظهاى ّای آهَظضی تِ هسیطاى پیطٌْاز هی گطزز کِ تا کاضکٌاى ضٍاتف ًعزیکتط ٍغویواًِ . تاثیط هی پصیطز 

زض ایي هیاى یافتِ . ت ظًسگی کاضی اّویت ٍیژُ ای لائل گطزًس تطی تطلطاض ًوَزُ ٍ تطای هتغیط ّای تطکیل زٌّسُ کیفی

ّای پژٍّص ًطاى زاز کِ اهٌیت هساٍم ٍ لاًَى گطایی زض ساظهاى زاضای تیطتطیي اّویت زض کیفیت ظًسگی کاضی کاضکٌاى 

ضّایی هاًٌس تثسیل زاًطگاُ ّای لطستاى ضا زاضز کِ ایي اهط ایجاب هی کٌس کِ هسیطاى تا حس ظیازی تا استفازُ اظ فاکتَ

ٍؾؼیت کاضکٌاى ٍ ایجاز ثثات ضغلی تطای ًیطٍّای ضطکتی ٍ ّوچٌیي لاًَى هساضتَزى ٍ ػسم ایجاز تثؼیؽ زض اػتلا 

 .کیفیت ظًسگی کاضی کاضکٌاى تکَضٌس 

 هٌببع

 فبرسی

 ( 1391آلاتاتاپَض زّکطزی، قاّطُ ٍ ًػط اغفْاًی، ػلی ،)ی کبری بزرسی رابطِ َّیت سبسهبًی بز کیفیت سًدگ

ّا ٍ ضاّکاضّای  ای پژٍّص ، اٍلیي ّوایص هٌكمِکبرکٌبى در سبسهبى هَرد هطبلعِ کبرکٌبى داًطگبُ اصفْبى

 .1-19ًَیي زض حساتساضی ٍ هسیطیت، غع 

 ،ًاهِ  پایاى .اصفْبى داًطگبُ علوی ّیأت اعضبی کبری سًدگی کیفیت بزرسی(. 1385ضؾا. ) ضحیوی

 اغفْاى. ًطگاُزا آهَظضی، هسیطیت اضضس کاضضٌاسی

 ( 1381ظاّسی، سیسهحوس« .)127، هجلِ تستیط. ضواضُ «تغییز فزٌّگ سبسهبًی. 
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 ( 1389ضاّثٌسضظازُ، حویس ٍ یگاًِ ٍ ضؾا ٍ حسي پَض، ًسا،)  ِارسیببی فزٌّگ سبسهبًی ًیزٍی اًتظضبهی ٍ هقبیس

فػلٌاهِ ًظن ٍ اهٌیت اًتظاهی، ، ساظهاى زاضایی ٍ کطتی ساظی: هسل اضظش ّای ضلیة، آى بب داًطگبُ علَم پشضکی

 ضواضُ اٍلف سال سَم.

 ( ِ1387هیط کوالی ، سیس هحوس ، ًاضًجی ثاًی ، فاقو، )  بزرسی رابطِ کیفیت سًدگی کبری ٍ رضبیت ضغلی بیي

اعضبی ّیئت علوی داًطگبّْبی تْزاى ٍ صٌعتی ضزیف ، فصل ًبهِ پضٍّطی ٍ بزًبهِ ریشی در آهَسش 

 . 77ى، ظ ، تْطا 48، ضواضُ  عبلی

 فزٌّگ رابطِ یبزرس(. 1389)  االله یٍل فطظاز، ؛یهػكف اى،یػسکط هحوسضؾا؛ ،یتْطًگ فطضتِ؛ ضاز، هػكفَی 

 ًظزی هتَسطِ ّبی هدرسِ زاىیهد کبر اس یگبًگیب بب یسبسهبً تعْد کبری، یسًدگ تیفیک ،یسبسهبً

 .45-78: 1ش ، 17-2 س ضطن، ،زٍضُ 1389 تْاض اَّاظ، چوطاى سیضْ زاًطگاُ یتیتطت ػلَم هجلِ. زاسیضْزض
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