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 چكیده

دهندگان انواع مختلف پیمایشی است. جامعه آماری این پژوهش کلیه ارائه-پژوهش حاضر توصیفی روش پژوهش:

که به دلیل نامعلوم بودن جامعه آماری از طریق محاسبه  های ایشان بودندخدمات به جانبازان، نیروهای نظامی و خانواده

عنوان نمونه در نظر گرفته شد، پس از  نفر به 500تعداد وکران ( و استفاده از فرمول جامعه نامعلوم ک28210واریانس )

ای گویه 02ها پرسشنامه ها بازگشت داده شد. ابزار گردآوری دادهپرسشنامه 40/2 ایطبقهصورت تصادفی توزیع به

را توسط مدی باندوآ( بود. این مقیاس بر مبنای مدل خودکار0252سنجش شایستگی فرهنگی نظامی ندگارد و زیلینگ )

( تدوین شد و در دو سطح برای سنجش دانش و آگاهی و سنجش اعتماد به 0251میر، هال کلارک، هاموکا و پترسون )

محاسبه شد.  2/2های آن بالاتر از شد. پایایی ابعاد مقیاس و خرده مقیاس گیریاندازهمهارت و خودکارآمدی فرهنگی 

 زمان در مقیاس آکائیکه استفاده شد.ها از آزمون تی، رگرسیون هموتحلیل دادهمنظور تجزیهبه

ش دهندگان خدمات به جز ابعاد دانش و نگرهای فرهنگی نظامی ارائهتحلیل نشان داد شایستگی و نتایج تجزیه ها:یافته

ی بین های فرهنگی نظامدر سایر ابعاد بالاتر از سطح متوسط است. بیشترین همبستگی در بین ابعاد شایستگی

نظامی  های فرهنگیشایستگی ( است. همچنین بیشترین ضریب تأثیر در تعیین224/2خودکارآمدی و توانایی فرهنگی )

 ( است. 024/2با دانش فرهنگی با )

رهنگی های فدهد هر چه تجربه مواجهه افراد با جانبازان و نظامیان کمتر باشد شایستگینتایج نشان می گیری:نتیجه

ی امهای فرهنگی نظیابد. همچنین خدمات معنوی بیشترین تأثیر را در افزایش شایستگینظامی آنها کاهش می

 دهندگان خدمات دارد.ارائه

 

 .شایستگی فرهنگی، دانش فرهنگی و خودکارآمدی فرهنگی، آگاهی فرهنگی، مراکز نظامی ها:کلید واژه
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 مقدمه

از موضوعات مهم و پر  5شایستگی فرهنگی نظامی

چالشی است که در بعد از جنگ جهانی دوم به دلیل 

افزایش شمار جانبازان و معلولان بازمانده از جنگ از 

سو و ضرورت خدمات غیرنظامی که نیروهای نظامی یک

دادند موردتوجه ویژه قرار گرفت )میر، در داخل ارائه می

، 3و کاسترو؛ آتول 0251 ،0هالکلارک، هامانوکا و پترسون

 (.0251 ،0؛ میر و وین0251

در ایران بعد از جنگ تحمیلی نیز وضعیت به 

سو حضور نیروهای نظامی در گونه است. از یکهمین

شرایط صلح در عرصه خدمات غیرنظامی و امدادی در 

طلبد این نیروها های مختلف فرهنگی میمحیط

کند یهای فرهنگی را یاد بگیرند که به آنها کمک مقابلیت

در شرایط چند فرهنگی کار کنند. از سوی دیگر بخشی 

از خدمات به نظامیان در قالب خدمات پزشکی به آنها و 

همچنین فراهم آوری تسهیلات برای جانبازان جنگی، 

و عنوان یک مسئله جدی پیش ر شایستگی فرهنگی را به

 دهد.قرار می

ای به دلیل درک دهندگان خدمات حرفهارائه

تجربیات متفاوت، به قواعد و زبان تعاملات نظامی 

هایی را در مورد آشنایی ندارند و همین امر نگرانی

کند. دهندگان خدمات اجتماعی به آنها ایجاد میارائه

هندگان داعتقاد بر این است اختلافات فرهنگی بین ارائه

ویژه زمانی که کنندگان آن بهخدمات و دریافت

ها و یا اقشار مهاجر مات اقلیتکنندگان خددریافت

ن باشند چالش  ،0220 ،1برانگیز خواهد شد )نلسو

شده در خارج از  های انجام(. پژوهش0251 ،2مارکوس

دهد متخصصین کشور در این خصوص نشان می

های اولیه در هنگام کار به دلیل نداشتن مراقبت

های فرهنگ نظامی درک درستی از وضعیت شایستگی

 هب؛ گیرندمینداشته و شرایط آنها را نادیده جانبازان 

که بسیاری از خدمات گیرندگان از نظر روحی  ایگونه

ن انددیدهآسیب   (. ا0255 ،2)کیلپاتریک و همکارا

های منظور تأمین مراقبت شود که بهرو توصیه میزاین

 هایبهداشتی و خدمات اجتماعی برای نظامیان و خانواده

دهندگان خدمت به نظامی به ارائه ایشان دانش فرهنگ

 ویژه زمانی که غیرنظامی هستند آموزش داده شود

 (.0250 ،1)گلستون و همر

برخی از محققان حتی شایستگی فرهنگی نظامی را 

گیرند ای در نظر میعنوان یک مسئله اخلاق حرفه به

(. چرا که معتقدند 0221 ،4)ریجر و اتیریج، ریجر و گاهم

 برای هااقلیتیل تجربیات خاص جزء نظامیان به دل

. ریجر و همکاران شوندمیدریافت خدمت محسوب 

( در بحثی پیرامون چالش اخلاقی شایستگی 0221)

فرهنگی، به حضور روانشناسان غیرنظامی در فرهنگ 

کند نیروهای نظامی یک نظامی اشاره کرده و تصریح می

ها، فرد، زبان، رفتار به های منحصرگروه با ویژگی

های عقیدتی خاص است که باید این هنجارها و سیستم

ها در نظر گرفت. به ها را در هنگام مواجه با آنفاوتت

همین منظور برخی از کشورها امکانی را برای ارزیابی، 

های ارائه خدمات به نامهآموزش و صدور گواهی

ا با هاند. برای نمونه آمریکایینیروهای نظامی ایجاد کرده

ر علاوه ب اندتوانستهیک گروه مشاوره چندجانبه  ایجاد

هایی را برای متخصصان ارائه خدمات به نظامیان آموزش

 هایمنظور ارائه خدمات مستقل به نظامیان و خانواده به

(. برای 0252 ،52آنها ارائه دهند )ندگارد و زیلینگ

های نظامی دهندگان در هر نوع از خدمت که با گروهارائه

توجهی به این سطح از کنند، بیز کار میو جانبا

تواند به معنای حمایت و تقویت نگرش شایستگی می

و  های دفاعآنها نسبت به جنگ، تقابل، خشونت، هزینه

های های آنها در ارتباط با کلیشهداورییا و همچنین پیش

و ( و جانباز )پنتلند و 5443،  55نظامی )اسکاربور

ن رو مسئله توجه به این ( باشد. از5410 ،50روتم

دهنده خدمت به آنها های ارائهدر بین گروه هاشایستگی

 یک مسئله اساسی است.

چنانچه افرادی با باورهایی متفاوت از نگرش نظامی 
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به جنگ، دفاع و هنجارهای نظامی قصد ارائه خدمت به 

را داشته باشند ممکن است در نحوه تعامل، استفاده  هاآن

و همچنین به چالش  آنهااز الفاظ، تعمیم باورهای خود به 

خدمت  ارائهدر زمان  آنهاو عقاید  هادیدگاهکشیدن 

بر باور  هاییچالشبروز آسیب عاطفی و  سازسبب

ا هایی تداشتن چنین صلاحیت روایننظامیان گردند. از 

سلامت ارائه خدمات  کنندهتضمینتواند حد زیادی می

 های شهدا باشد.به نظامیان به ویژه جانبازان و خانواده

ر های فرهنگی نظامیان دمطالعاتی در زمینه شایستگی

شده در  نشده است؛ عمدتاً مطالعات انجام ایران انجام

های فرهنگی معطوف به حوزه خدمات حوزه شایستگی

ی ، کیانیان، برجی، امیرخانپزشکی و پرستاری )بسطامی

(، 5341 ؛ محمودی، خانی و غفاری،5341 و صابر،

( است. 5311 مدیران و معلمان آموزشی )لبادی،

در  خیراًابرای بهبود شایستگی فرهنگی نظامی  هایتلاش

سطح ملی در برخی از کشورها توجه بسیاری را به خود 

ندگارد و  ؛0251 )میر و همکاران، جلب کرده است

(. با این وجود هیچ ارزیابی از 0252 لینگ،زی

های فرهنگی نظامی در حال حاضر در کشور صلاحیت

انجام نگرفته است. این در حالی است که تنوع فرهنگی 

های و قومیتی موجود درکشور اهمیت توجه به شایستگی

فرهنگی در خدمات نظامی را به ویژه برای خود نظامیان 

ی هایزایش سطح مهاجرتبه ضرورت بدل کرده است. اف

که در چند ساله اخیر از کشورهای اطراف به ایران 

صورت گرفته بافت فرهنگی نیروهای نظامی را در آینده 

توان سطح خدمات عرضه شده تغییر خواهد داد و نمی

توسط نیروهای نظامی به ویژه ارتش و سپاه که سطح 

کنند قابل توجهی از خدمات غیر نظامی را عرضه می

دهندگان را  های فرهنگی ارائهون توجه به صلاحیتبد

 با کیفیتی در سطح بالا ارزیابی کرد.

های های نظامی موقعیتهایی مثل پایگاهدر مکان

ها نیز فراهم آورده و انواع خدمات زندگی برای خانواده

بهداشتی، درمانی، آموزشی، تفریحی و ... برای آنها و 

هایشان فراهم شده است. برخی از مناطق نظامی خانواده

های اند به گونههای زندگی را نیز فراهم کردهکه موقعیت

متفاوت خدمات را به نیروهای نظامی نسبت به سایرین 

های کمی ارائه دهند. اما ضرورتاً توجه به جنبهارائه می

ی هاتواند کافی باشد و پرداختن به جنبهخدمات نمی

های فرهنگی یک مسئله اساسی فی مثل صلاحیتکی

شود. بسیاری از خدمت گیرندگان به ویژه قلمداد می

های شهدا و جانبازان به دلیل ادراک متفاوت از خانواده

که برای کشور پرداخت  هاییهزینهموقعیت خودشان، 

اند، ئه کردهکرده و خدماتی که به جامعه در گذشته ارا

متفاوت از دیگران توجه شود؛ با این  هاانتظار دارند به آن

وجود ممکن است چنین ادراکی نیز آنها را آزار دهد و 

حتی ممکن است در مواجهه با افرادی که به دلیل 

ها و هنجارها( نسبت های فرهنگی )باورها، ارزشتفاوت

به جنگ، موقعیت شغلی نظامی و هنجارهای آن نگرش 

درک از فرهنگ منفی دارند آسیب ببینند. ازآنجاکه 

( رفتارهای 0221 ،53آگاهانه نیست )کوآپ و کانتاتور

های مختلف به معناهای متفاوتی درک ناشی از فرهنگ

شود و همین امر موجب سوءبرداشت یا تعارض می

 فرهنگی خواهد شد. 

ها نیروهای نظامی علاوه بر این حجم عظیم خانواده

تا  است کنندگان ایجاد کردهبازار مناسبی برای تأمین

بتوانند خدمات مناسبی به آنها ارائه دهند، اما اینکه تا چه 

های فرهنگی لازم برای ارائه اندازه آنها با شایستگی

خدمات به این اقشار آشنا هستند اطلاعاتی وجود ندارد. 

تواند به یک شکاف در ارائه فقدان چنین اطلاعاتی می

ز خدمات مناسب و حفظ فرهنگ نظامی منجر شود. ا

رو مسئله پژوهش مشخص کردن شایستگی فرهنگی این

افراد ارائه دهنده خدمات براساس چارچوب نظامی 

در چه سطحی  هاشایستگیاست. علاوه بر اینکه این 

املی چه عو تأثیراست، شایستگی فرهنگ نظامی تحت 

قرار دارد. این مسئله منجر به کاهش تعصب در ارائه 

های فرهنگی صلاحیت خدمات و امکانی برای ارزیابی
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دهندگان این خدمات در  خواهد شد. دانستن اینکه ارائه

های فرهنگی نظامی هستند چه سطحی از شایستگی

ریزان و مدیران پشتیبانی و همچنین تواند برای برنامهمی

 فرماندهان جهت افزایش کیفیت خدمات به نظامیان و به

واند تهمچنین میویژه جانبازان مفید باشد. این پژوهش 

های منابع های آموزشی در زمینه توانمندیبه نیازمندی

رو ازاین کند.های نظام کمک میانسانی در محیط

پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به این سؤال است که 

ارائه خدمات در مراکز  یبرا یهای فرهنگشایستگی

 ی چیست؟نظام

 پژوهشادبیات 

 پیشینه پژوهش -

در مورد وضعیت عاطفی و  های زیادیپژوهش

شده است. روانی نیروهای نظامی و جانبازان آنها انجام

نشان ( 0252) 50کاسترو و کینت و حسنپژوهش  شواهد

ویژه جانبازان با  دهد برخی از نظامیان و بهمی

هایی در تأمین امنیت اشتغال و مسکن، برخورد با چالش

رهنگ ف سلامت جسمی و روانی و تنظیممسائل مربوط به

شدت مواجهه با افراد غیرنظامی هستند. این عوامل به

 .کندبرای نظامیان درگیری ذهنی ایجاد می

های جنبهدر پژوهشی  (0251کاسترو و همکارانش )

های فرهنگی درک شده توسط مختلفی از پارادوکس

خانواده خودشان و همچنین اعضای جامعه نسبت به 

 نها به نیروی نظامی بهسو و تعلق آناتوانی آنها از یک

ها تصریح نیروی پر قدرت را نشان دادند. آنعنوان یک 

ای از التزام، عدم اطمینان و کردند جانبازان جنگی دوره

ابهام را تجربه کنند؛ بسیاری از آنها خانواده خود را از 

توانند فرزند داشته باشند دهند یا دیگر نمیدست می

اند دچار برای جامعه کردهرو به دلیل ایثاری که ازاین

طرف انتظار دارند یک شوند. آنها ازپارادوکس شدید می

د کننخدمات مقدس آنها باید شناخته شوند اما فکر می

 .خواهند به آنها کمک کنندکه مردم نمی

( در پژوهشی با 0251) همچنین میر و همکاران

هدف ارزیابی صلاحیت فرهنگی نظامی در سه سطح 

دهند ، و دانش در ارتش، نشان میهاگرشن، هامهارت

نظامی بر حسب  هایگروهبین  ایملاحظهتفاوت قابل 

میزان مواجهه آنها وجود دارد؛ به طور خاص، کسانی با 

قرار گرفتن در معرض فرهنگ نظامی، دانش نظامی 

فرهنگی خود را نسبت به افرادی که در معرض حضور 

 .انددادهنظامی نیستند، افزایش 

ارتقا در پژوهشی با عنوان  (0252ارد و زیلینگ )ندگ

ر دصلاحیت فرهنگی نظامی در بین مراقبین غیرنظامی 

 هشتاد و دو شرکت کننده برایدر بین  آمریکا میدوسترن

نشان  ارزیابی دانش، آگاهی و اعتماد به نفس آنها

 قبلاً تجربه کار با ی کهاکثر شرکت کنندگاندهند می

ند امتیازات نظرسنجی آنها نشانگر را داشتنظامی جمعیت 

نتایج آنها نشان  .بود متوسط و خودکارآمدیدانش 

های های کارآموزی و تجربه از محیطدهد فعالیتمی

ر نفس افراد غی به نظامی تأثیر قابل توجهی در اعتماد

 کند.نظامی ایجاد می

( در پژوهشی با عنوان 0251)  51کوپر و همکاران

زندگی غیرنظامی: کشف صلاحیت انتقال از ارتش به 

از چارچوب  پیر بوردیو برای بررسی مفهوم  52فرهنگی

های عادت، سرمایه و زمینه را برای برجسته کردن تفاوت

کند؛ کلیدی میان زندگی نظامی و غیرنظامی استفاده می

دهد میراث فرهنگی زندگی نظامی در دوره او نشان می

ت. ازان تأثیرگذار اسپس از انتقال زندگی نظامی، در جانب

کند ارائه خدمات به افراد در محیط نظامی او تصریح می

در مقایسه با غیر نظامی متفاوت است و کارکنان خدمات 

ها از یک گذر فرهنگی باید در هنگام انتقال بین محیط

های پیچیده حرکت کنند که مستلزم درک شایستگی

 فرهنگی است. 

ن هشی با عنوان ( در پژو0254)  52زیبا و همکارا

صلاحیت فرهنگی نظامی در زمینه رفتار درمانی 

برای آن دسته از پزشکان بالینی دهند ، نشان میشناختی

ند، کنهای نظامی و سربازان سرباز کار میکه با جمعیت
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ایجاد صلاحیت فرهنگی نظامی نیز به عنوان پیش شرط 

نتایج آنها ارائه خدمات با کیفیت بسیار مهم است. 

همسویی طبیعی بین رفتار درمانی شناختی ن همچنی

(CBTو بسیاری از جنبه )را  ییهای فرهنگ جنگجو

های فرهنگ نظامی و ارزش دهد. عواملی چوننشان می

برای درک بهتر و استفاده  CBTهای درمانگر استراتژی

دروس آموخته ، محتوای در عمل بالینی آنبهینه از این 

های شده از یک برنامه سرپایی فشرده با ارائه مراقبت

 از جمله عوامل مؤثر در این میان است.ویژه از جانبازان 
 

 تعاریف مفاهیم -

توان در دو سطح دانش های فرهنگی را میشایستگی

های چند فرهنگی دانست. و توانش فعالیت در محیط

عنوان لین بار به، او54نفس به یا اعتماد 51خودکارآمدی

( درک فرد از 5422) 02یک مفهوم ادراکی توسط باندورا

 توانایی انجام وظایف خاص تعریف شد )باندورا،

های متنوع (؛ اما بعدها توسعه یافت و در محیط0222

های فردی را ها و توانمندیفرهنگی این مفهوم قابلیت

عنوان تحت تأثیر قرارداد و خودکارآمدی فرهنگی به

 هب منظور بهبود اعتماد یندی کسب دانش و مهارت بهفرآ

 نفس برای کار با افراد مختلف فرهنگی ایجاد کرد. در

ها ای از رفتارها، نگرشواقع شایستگی فرهنگی مجموعه

سازد تا در یک های مداوم که فرد را قادر میو سیاست

 طور مؤثر کار کند محیط با موقعیتی چند فرهنگی به

های (. ضرورت0252 و ریس، )وات، ابوت

ناپذیر توسعه این مفهوم در مشاغل خدماتی، اجتناب

سبب شده است طیف وسیعی از ابزارها برای ارزیابی 

های مختلف از جمله های فرهنگی در حوزهشایستگی

 های فرهنگی نظامی ایجاد شود.شایستگی

( شایستگی فرهنگی 0251از منظر آتول و کاسترو )

و  00، شایستگی شناختی05ستگی نگرشینظامی، به شای

و جانبازان  سازگاری رفتاری در کار با اعضای مجموعه

 به اعتقادات ارائه شایستگی نگرشی شود.مربوط می

در  .دهنده درباره یک گروه فرهنگی خاص اشاره دارد

دار را گذاری مثبت و منفی دواماین حالت افراد ارزش

این نگرش ممکن (. 0225 ،03دهند )آجزنبازتاب می

است در بدترین حالت موجب ایجاد تعصبات شخصی 

شود عوامل منفی مرتبط با رفتار در مقابل دیگران را 

ها که (. این نگرش0223 ،00ایجاد کند )کاواگا و کاسیم

 تواند منجر به ایجاد کلیشه دراند میشده از پیش تعیین

 ؛ اسکاربورو،5410 مورد نظامیان )پنتلند و روتمن،

های توجهی به جانبازان و خانواده( و موجب بی5443

رو احتمال زیادی دارد دچار اختلالات ازاین آنها شود.

افسردگی عمومی و افکار خودکشی شوند )موتا و 

مربوط به مبنای  شایستگی شناختی (.0252 ،01همکاران

ی شامل موقعیت او در ساختار دهنده دانش ارائه

ی نظامی و هویت اجتماعی سازمانی، هنجارهای فرهنگ

اعضای آن مجموعه است. این سطح از دانش به فرد 

دهد اطلاعاتی نسبت کسی که به او خدمت اجازه می

کند داشته باشد تا قبل از ارائه خدمات، اطلاعاتی ارائه می

م رسو و قبول، حسن نیت، آدابدر مورد رفتارهای قابل

 ه را داشتهو انتظاراتی که منحصر به اعضای آن مجموع

 ههای کنشی ارائبه مهارتهای رفتاری شایستگی باشد.

دهندگان در ارزیابی و درمان کارکنان نظامی و سربازان 

های رفتاری شامل اشاره دارد. تا حد زیادی، شایستگی

مواردی چون محیط فیزیکی، ارتباط و مهارت ارائه 

 (.0251خدمات است )آتول و کاسترو، 

 چارچوب نظری  -

های فرهنگی نظامی به لحاظ تاریخی در یستگیشا

(؛ اما در 3502 ،02پزشکی نظامی ریشه دارد )رستکر

توان آن را در مواجهه با جانبازان جنگ های اخیر میدهه

ویتنام و مسائلی چون سلامت روان، سوءمصرف مواد، 

(. این 0222 ،02خانمانی مشاهده کرد )بلومخودکشی، بی

اخیر در افغانستان و عراق  هایموضوعات حتی در جنگ

مندی از نیروی داوطلب اوج گرفت )میر و به دلیل بهره

( معتقد است 0251گونه که میر )(. همان0251 وین،
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را  تواند فضاییهای فرهنگی نظامی میوجود شایستگی

برای ارائه خدمات به گروه اقلیت نظامی در بین اکثریت 

یستگی فرهنگی رو زمانی که از شااین ایجاد کند. از

آید توجه به فرهنگ اقشار خاص سخن به میان می

ه گیرد کعنوان یک اقلیت مد نظر قرار می )نظامیان( به

 (.0251 ،مستلزم درک فرهنگ نظامی است )میر

فرهنگ »عنوان یک  که فرهنگ نظامی به آنجا از

دیده شود که در آن افراد آموزشتوصیف می« جنگجو

فیزیکی و روانی ثابت آمادگی  شوند تا در وضعیتمی

رو (. از این5444، 01رزمی داشته باشند )کاسترو و آدلر

افراد منتسب به این فرهنگ، خشن و جنگجو شناخته 

ها ممکن رو برخی از افراد و خانوادهشوند؛ از اینمی

است مایل به ابراز چنین انتسابی نباشند. شواهدی نشان 

ی، مرکزیت هویت دهند به دلیل فشارهای اجتماعمی

تول )آ یافته است نظامی در خودپنداری جانبازان انتقال

 (. 0252 و همکاران،

اند که نظامی شناخته نشوند؛ چرا در واقع آنها مایل

دهد. که جامعه آنها را تحت فشار اجتماعی قرار می

که عبور نیروهای نظامی به دنیای غیرنظامی، درحالی

نا امی نیست. این بدین معمترادف با پذیرش هویت غیرنظ

است که نظامیان بعد از پایان یافتن دوران جنگ و حتی 

در زمان بازنشستگی، هویت نظامی خود را حفظ 

 هایپندارهاند خودشان را براساس کنند. آنها مایلمی

تواند برای نظامی درک کنند. این تفاوت هویتی می

نظامیان تنش ایجاد کند. خدمت سربازی و گذشته 

انبازان به آنها حس متفاوت داده که مستقیماً به ج

شان وابسته است. در واقع برخلاف تجربیات نظامی

همتایان غیرنظامی، خود پنداره جانبازان از آموزش و 

اشتغال نظامی درگذشته مشتق شده است و دور شدن از 

 ،04ن به آسانی ممکن نیست )برگر، استراتو و اوگدنآ

ن آنها را بدون فهم چنین توادر واقع نمی (.0253

رو بسیاری از افراد نظامی تجربیاتی درک کرد. از این

شوند که درک آنها های فرهنگی میدچار پارادوکس

در  دهندگان خدمت ضروری است.برای ارائه

های انجام شده در حوزه شایستگی فرهنگی پژوهش

دانش و آگاهی مهارت  های مشترکتوان مؤلفهنظامی می

فرهنگی، توانایی فرهنگی و خودکارآمدی و نگرش 

 میر و وین،؛ 0251آتول و کاسترو، ) را دید فرهنگی

 ،میر و همکاران، 0252 ،ندگارد و زیلینگ؛ 0251

0251) . 

که  دهنده باور به این استخودکارآمدی نشان

توان در یادگیری یک مهارت خاص، انجام مهارت و می

پافشاری در این مهارت با وجود مشکلات برای دستیابی 

افرادی که تصور (. 32،0222)جفریز به نتایج موفق شد

های دشوار را خودکارآمدی قوی دارند، مهارت

دانند که باید به جای تهدیدهایی که هایی میچالش

)کافمن و  انجام شوند کنندمی از آن را ترویجاجتناب 

ای از خودکارامدی به (. بخش عمده0220 ،35همکاران

های واسطه نگرش افراد به محیط کار است؛ نگرش

فرهنگی در این معنا نوع ارزیابی افراد از فضای پیرامون 

های فرهنگی امکان تعامل افراد با گردد. نگرشبازمی

گ)دا کننددهی میدنیای پیرامون را جهت  ،30نگفن

 (0252ندگارد و زیلینگ )(. براساس پژوهش 0222

های نگرشی مقدم بر مهارت و توانایی هستند و مؤلفه

 آیند.  بینی کننده آنها به حساب میپیش

طورکلی طیف وسیعی از به فرهنگی توانایی رفتار

از نسلی به نسل  های انسانی است کهرفتارها و کنش

های حساس دورهر دهای غیرژنتیکی دیگر با روش

 املشود و شمیمنتقل به افراد  یادگیری در اوایل زندگی

ثبات در درون و بین افراد،  ی همچونهای بارزویژگی

و تلاش برای انسجام درونی  بین جمعیت رپذیرییتغی

(. در واقع 0222 ،33)بدنار و پیج در استمرار رفتار است

تلف مخ هایثبات در نسل از طریق ایجاد رفتار فرهنگی،

که از طریق ارتباطات  شودرا شامل میالگوهای رفتاری 

 برای ان گروهیک  یااجتماعی در گروه به دست آمده و 

 (.0222 ،30)برندر ارزش قائل شده است
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ی به معنای وجود دانش دانش فرهنگاز سوی دیگر 

، یتاریخ ،های فرهنگیویژگی و آگاهی در خصوص

خود  فرهنگی وها، باورها و رفتارهای گروه قومی ارزش

دارای  (. افراد0255 ،31)گوئرا و نلسون ی استدیگر و یا

ه د کنفرهنگی این ظرفیت را دار های دانششایستگی

. کنددرک  های مختلف راها و سیاسترفتارها، نگرش

ا ر شایستگی فرهنگی نظامی (0252)ندگارد و زیلینگ 

های رفتاری بررسی نگرش و مهارت در سطح دانش و

زعم آنها برای ارائه خدمات به افراد نظامی دارا کردند. به

بودن سه سطح شناختی، عاطفی و رفتاری از وضعیت 

ناپذیر برای حوزه فرهنگ نظامی یک ضرورت اجتناب

 شود.پزشکی محسوب می

دستیابی به شایستگی فرهنگی واقعی کلی  طور به

بینی وسیع گروه یک فرهنگی جهان شامل توانایی درک

 ها استدر حین توانایی بررسی و بیان فردی دیدگاه

در واقع افراد توانایی، دانش  (.0250 ،32)کول و همکاران

های فرهنگی دیگران را در و آمادگی پذیرش تفاوت

ها به عنوان یک قابلیت حین امکان پذیرش این تفاوت

گی جهان متنوع فرهنمتفاوت داشته باشند تا بتوانند در 

 تعامل بهینه کنند.

مراتب در فرهنگ نظامی به دلایلی چون سلسله

مأموریت و اخلاق، قوانین رفتاری و اهمیت فرماندهی، 

های مکرر نیروها و همچنین تنوع وسیع جاییجابه

 شده افرادی که به زداییانگها، دانش و توانایی فعالیت

 کند. ادی پیدا میکنند اهمیت زیآنها خدمت ارائه می

 هایشایستگی( 0251) در همین راستا میر و وین

فرهنگی نظامی را در قالب نگرش پزشکی به نظامیان 

عنوان کردند؛ آنها توانایی لازم برای مواجهه به 

مهم  هایهای بیماران نظامی را یکی از شایستگیموقعیت

برشمردند که برخی از پزشکان علیرغم مهارت پزشکی 

 های فرهنگی فاقد آنتوجهی به شایستگیبه دلیل کم

های ( نیز شایستگی0251) وآتول و کاستر هستند.

)توانایی( و  های رفتارینگرشی، شایستگی

عنوان )شناختی( را به های دانشیصلاحیت

معرفی کردند. بر همین  های فرهنگی نظامیشایستگی

توان مدل مفهومی پژوهش را به شکل زیر اساس می

 رسم نمود:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش -1 شكل
 

 پژوهش روش

ه نیروهای دهندگان خدمات بدر این پژوهش ادراک ارائه

در  ها و جانبازان از طریق خودسنجیهای آننظامی، خانواده

شده است؛ روش  انجام مراکز ارائه خدمات به نظامیان

پیمایشی است. به دلیل نامعلوم  -توصیفیپژوهش حاضر 

( و 28210بودن جامعه آماری از طریق محاسبه واریانس )

نفر به  500استفاده از فرمول جامعه نامعلوم کوکران تعداد 

نفر از  551عنوان حجم نمونه محاسبه گردید. از این میان 

)پزشکی و سلامت روان(،  دهندگان خدمات )بهداشتی ارائه

)آموزشی و معنوی(  ( و انسانیایمشاوره حمایتی،) اجتماعی

های ایشان در داخل که به نظامیان، شهدا، جانبازان و خانواده

   دانش

 
 توانایی

شایستگی فرهنگی  

 نظامی
 

 نگرش فرهنگی

 خودکارآمدی
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کنند به پرسشنامه و خارج از پایگاه نظامی خدمات ارائه می

بود.  2840پاسخ دادند؛ بر این اساس نرخ بازگشت پرسشنامه 

ه رائدر سه سطح ا ایطبقهبه روش تصادفی  گیرینمونه

خدمات )بهداشتی، اجتماعی و انسانی( انجام گرفت. جدول 

دهنده توزیع آماری و مشخصات جمعیت شناختی ( نشان5)

کنندگان در پژوهش است. ابزار گردآوری اطلاعات مشارکت

ای برگرفته از مقیاس گویه 02در سطح میدانی پرسشنامه 

( 0252سنجش شایستگی فرهنگی نظامی ندگارد و زیلینگ )

از فرهنگ نظامی  32در دو سطح برای سنجش دانش و آگاهی

 52فرهنگی  31گویه و سنجش اعتماد به مهارت و نگرش 4

گویه )شامل نگرش فرهنگی، توانایی فرهنگی و 

خودکارآمدی فرهنگی( استفاده شد. این مقیاس بر مبنای مدل 

توسط میر، هال کلارک، هاموکا و  34خودکارامدی باندورا

 تدوین شده است.( 0251پترسون )

منظور از دانش و آگاهی مواردی مثل درک زبان و 

اختصارات معمولی در نیروی نظامی، ساختار رده و سازمانی 

نظامی، دانش و آگاهی نسبت به مسائل سیاسی و  هاینیروی

های اخیر، حس قوی ارتباط های مهم تاریخی مأموریتجنبه

 ضوعاتی ازبا نیروی نظامی و اعضای خانواده آنها و مو

دست است. همچنین منظور از اعتماد به مهارت و نگرش  این

فرهنگی، نشان دادن همدلی با جانبازان، نگرش مراقبت و 

نگرانی برای جانبازان، برقراری رابطه گرم و محترمانه با یک 

ای هقیدوشرط برای جانبازان و خانوادهجانباز، پذیرش بی

حمایتی با جانبازان و آنها، نشان دادن ارتباطات قاطع و 

دست است. اعتبار این ابزار توسط ندگارد و  این مواردی از

دهنده نفر از کسانی که ارائه 10( در بررسی 0252زیلینگ )

خدمات به جانبازان و نظامیان بودند در دو سطح دانش و 

( و اعتماد به مهارت و 28411آگاهی از فرهنگ نظامی )

شد. در این پژوهش ضریب  ( برآورد28403نگرش فرهنگی )

( برآورد 5پایایی شایستگی فرهنگی نظامی براساس جدول )

 .شده است

 

 ضریب پایایی ابعاد مقیاس شایستگی فرهنگی نظامی -1جدول 

 ضریب آلفا متغیر سطح

 85/0 شایستگی فرهنگی کل

 87/0 دانش فرهنگی دانش و آگاهی

 به مهارت و نگرشاعتماد 

 89/0 نگرش فرهنگی

 85/0 توانایی فرهنگی

 83/0 خودکارآمدی فرهنگی

 

 کنندگان در پژوهشاطلاعات جمعیت شناختی مشارکت -2جدول 

 درصد فراوانی تعداد خرده مقیاس متغیر

 جنس
 2/45 52 مرد

 8/54 63 زن

 سن

 2/5 6 سال 02-32

 2/12 14 سال 35-02

 6/69 80 سال 05-12

 13 15 سال 12بالاتر از 

 سابقه

 5 6 سال 1-52

 63 72 سال 55-02

 32 37 سال 05-32
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 18 36 51بیش از 

 خدمات

 38 43 پزشکی

 10 11 اجتماعی

 15 17 حمایتی

 7 10 معنوی

 16 18 آموزشی

 14 16 سلامت روان

 تجربه مواجهه

 4 5 خیلی کم

 6 7 کم

 17 19 تا حدی

 18 20 زیاد

 56 64 خیلی زیاد

 

اطلاعات در این پژوهش از  تحلیل و تجزیه منظور به

آزمون تی، ضریب همبستگی، رگرسیون و همچنین مقیاس 

اطلاعات آکائیکه برای تمایز بین تأثیر متغیرها در مدل استفاده 

معیاری برای سنجش نیکویی برازش  02ضابطه آکائیکه شد.

است. این معیار براساس مفهوم آنتروپی بناشده است و نشان 

دهد که استفاده از یک مدل آماری به چه میزان باعث از می

 شود.دست رفتن اطلاعات می
 

 سؤالات پژوهش

 مراکز نظامی استاندر های فرهنگی نظامی شایستگی -

 در چه سطحی است؟ اصفهان

شایستگی فرهنگی نظامی در های کدام یک از مؤلفه -

ضریب اهمیت و قدرت  مراکز نظامی استان اصفهان

 بینی کنندگی بیشتری دارند؟ پیش

عوامل جمعیت شناختی در تبیین کدام یک از  -

 نقش دارند؟های فرهنگی نظامی شایستگی
 

 های پژوهشیافته

ی شایستگ هایخرده مقیاسمنظور بررسی وضعیت  به

دهندگان فرهنگی نظامی براساس دانش و مهارت ارائه

و به منظور  های آنهاخدمات به نظامیان، جانبازان و خانواده

دهنده میانگین، ( نشان3جدول )پاسخ به سؤال اول پژوهش 

 هایانحراف از معیار و آزمون تی متغیرها و خرده مقیاس

 .است (3در سطح میانگین) های فرهنگی نظامیشایستگی
 

 های فرهنگی نظامیمقیاس شایستگی میانگین، انحراف از معیار و آزمون تی -3جدول 

 سطح معناداری درجه آزادی آزمون تی انحراف از معیار میانگین متغیر

 22/22 114 5/7 39/0 3/0 شایستگی فرهنگی

 224/2 114 707/1 55/0 3 دانش فرهنگی

 225/2 114 42/2 4/0 3 نگرش فرهنگی

 22/22 114 97/4 45/0 0/3 توانایی فرهنگی

 22/22 114 55/13 56/0 2/3 خودکارآمدی فرهنگی

 

 دهد( نشان می3طور که اطلاعات جدول )همان

ش نگر جز ابعاد دانش وهای فرهنگی نظامی بهشایستگی

است. نتایج  (3) فرهنگی در سایر ابعاد بالاتر از سطح متوسط

دهد شایستگی فرهنگی این جدول همچنین نشان می

 کنندگان در سطح بالاتر از متوسط قرار دارد. مشارکت

در پاسخ به سؤال دوم پژوهش در خصوص ضریب 



 و همکاران مریم طلایی

 

 
 1042 بهار/ 95شماره / مهفدهسال  مجله مدیریت فرهنگی

 

00 

های یک سازه ی مؤلفهبینی کنندگاهمیت و قدرت پیش

ظور من بهدرونی ابتدا از ضریب همبستگی استفاده شد. 

بررسی همبستگی درونی ابعاد مقیاس شایستگی فرهنگی، از 

( 0ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد. جدول )

های آن همبستگی درونی شایستگی فرهنگی و خرده مقیاس

.دهدرا نشان می
 

 های فرهنگی نظامیشایستگیمقیاس  همبستگی درونی -4جدول 

 خودکارآمدی فرهنگی توانایی فرهنگی نگرش فرهنگی دانش فرهنگی متغیر

 668/0 615/0 423/0 - دانش فرهنگی

 329/0 107/0 - 423/0 نگرش فرهنگی

 679/0 - 107/0 615/0 توانایی فرهنگی

 

شود بیشترین می ( مشاهده0طور که در جدول )همان

می های فرهنگی نظاهمبستگی در بین ابعاد شایستگی

( است. 224/2خودکارآمدی فرهنگی و توانایی فرهنگی )

همچنین کمترین همبستگی متعلق به ابعاد نگرش و 

( و نگرش و خودکارآمدی 522/2توانایی فرهنگی )

 در ادامه بررسی سؤال دوم باشد.( می304/2فرهنگی )

 بینی خردهمیزان ضریب اهمیت و پیشبرای سنجش 

های فرهنگی نظامی از طریق میزان شایستگی هایمقیاس

دهنده اطلاعات  ( نشان1جدول ) خطی با متغیر اصلیهم

های بینی خرده مقیاسمرتبط با ضریب اهمیت و پیش

 های فرهنگی نظامی است.شایستگی

 

 های فرهنگی نظامیهای شایستگیبینی خرده مقیاسب اهمیت و پیشضری -5جدول 

 سطح معناداری هم خطی معیار برازش بینی کنندگیقدرت پیش ضریب تأثیر متغیر

 251/0 279/0 دانش فرهنگی

360/1410 1 

00/0 

 00/0 251/0 256/0 نگرش فرهنگی

 00/0 250/0 194/0 توانایی فرهنگی

 00/0 250/0 271/0 خودکارآمدی فرهنگی

 

دهد بیشترین ضریب ( نشان می1طور که جدول )همان

( است. بیشترین قدرت 024/2تأثیر در دانش فرهنگی با )

بینی کنندگی متعلق به دانش فرهنگی و نگرش فرهنگی پیش

دهنده منطبق بودن متغیرها ( ضریب هم خطی نشان015/2)

در یک مسیر رگرسیونی است و معیار برازش مدل نشان 

ماد بینی کننده مدل قابلیت اعتتأثیر و پیش دهد ضرایبمی

 دارد.

منظور بررسی سایر بهدر پاسخ به سؤال سوم پژوهش 

بینی پذیری متغیرهای جمعیت شناختی در مدل پیش

دهنده ( نشان2های فرهنگی نظامی جدول )شایستگی

معیت عوامل ج بینیاطلاعات مرتبط با ضریب اهمیت و پیش

.ستا های فرهنگی نظامیشایستگیشناختی در تبیین 
 

 های فرهنگی نظامیبینی تأثیر عوامل بیرونی بر شایستگیضریب اهمیت و پیش -5جدول 

 متغیر
ضریب 

 تأثیر کل
 سطح متغیر

ضریب تأثیر خرده 

 مقیاس
 معیار برازش

هم 

 خطی

سطح 

 معناداری

 78/0 تجربه مواجهه

 -931/0 خیلی کم

367/294 53/0 

00/0 

 00/0 -663/0 کم

 06/0 -132/0 تا حدی

 00/0 423/0 خدمات معنوی 22/0 نوع خدمات
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 00/0 209/0 خدمات آموزشی

 25/0 069/0 حمایتی و روانی

 

دهد بیشترین ضریب ( نشان می2طور که جدول )همان

های فرهنگی نظامی مرتبط با شایستگی مدل تأثیر در کل

( است. در جزئیات ضریب تأثیر 21/2تجربه مواجهه )

دهد تجربه ( نشان می2های جدول )طور که یافتههمان

مواجهه در سطوح کم و خیلی کم تأثیر معکوس بر 

های فرهنگی نظامی دارد. همچنین در نوع خدمات شایستگی

امی های فرهنگی نظایستگیمعنوی بالاترین تأثیر را در ش

دهد ضرایب تأثیر و دارد. معیار برازش مدل نشان می

 بینی کننده مدل قابلیت اعتماد دارد.پیش
 

 گیریبحث و نتیجه

های فرهنگی نتایج این پژوهش نشان داد شایستگی

جز ابعاد دانش و نگرش در دهندگان خدمات بهنظامی ارائه

سایر ابعاد بالاتر از سطح متوسط است. درواقع امتیاز دانش و 

نگرش افراد در سطح متوسط بوده ولی توانایی و 

خودکارآمدی آنها بیشتر است. سطح خودکارآمدی افراد 

های پژوهش بالاترین میزان را دارد. ج دادهبراساس نتای

دهد خودکارآمدی های این پژوهش نشان میهمچنین یافته

 و توانایی فرهنگی بیشترین میزان همبستگی را دارند. 

(، میر 0252نتایج این پژوهش با نتایج ندگارد و زیلینگ )

(، کوپر و 0255(، کیلپاتریک و همکاران )0251) و همکاران

( همسویی دارد. 0250( وگلستون و همر )0251)همکاران 

های دهند در برنامه( نشان می0252ندگارد و زیلینگ )

لی های عمهای فرهنگی نظامیان آموزشمشهور به شایستگی

ایج های آنان باشد. نتدهنده سطح شایستگی تواند افزایشمی

دهد افراد اگرچه در سطح دانشی این پژوهش نیز نشان می

هستند اما دارای سطح بالایی از توانمندی قرار متوسطی 

اند در مواجهه با دهد آنها توانستهدارند. این نشان می

 های عملی شایستگی فرهنگی خود را افزایش دهند.موقعیت

به دلیل تفاوت در هنجارهای فرهنگ نظامی ارائه خدمت 

ائه هایی است؛ شایستگی اربه آنها مستلزم درک چنین تفاوت

های به این اقشار نیازمند درک آنها به عنوان گروهخدمت 

رسد به نظر می حساس و متفاوت از غیر نظامیان است.

دهندگان خدمت در زمینه های چندانی به ارائهاگرچه آموزش

شود اما آنها این مهارت را از های فرهنگی داده نمیتفاوت

 آموزند. طریق تجربه می

دهد نتایج نشان می در سطح متغیرهای جمعیت شناختی

هر چه تجربه مواجهه افراد با جانبازان و نظامیان کمتر باشد 

لیل یابد. در واقع به دهای فرهنگی نظامی کاهش میشایستگی

 توان انتظار داشتدهندگان خدمت مییادگیری تجربی ارائه

آنها از طریق تجربه مواجهه با جانبازان توانایی لازم برای ارائه 

 رو هرچقدر آنها بهاین ها را داشته باشند. ازخدمت به آن

صورت عملی در ارائه خدمات مشارکت کنند سطح 

 ها افزایش خواهد یافت.آنهای فرهنگی نظامی شایستگی

دهنده خدمات به نسبت دانش رسد افراد ارائهبه نظر می

صورت تجربی توانایی و خودکارآمدی  و نگرش عمدتاً به

توان آنها را افرادی واقع می ند. دردهخود را افزایش می

پذیر شدن تجربی دانست که ضمن خدمت از طریق جامعه

تواند رو توانایی عملی آنها میاین گیرند. ازفرامی

خودکارآمدی ایشان را افزایش و از این طریق دانش خود را 

 نسبت به انجام خدمات افزایش دهند.

دهد شان می( نیز ن0251) نتایج پژوهش میر و همکاران

شتر های فرهنگی نظامی بیتأثیر مواجه در افزایش شایستگی

رسد این بخش از طریق از دانش فرهنگی است؛ به نظر می

نظریه یادگیری اجتماعی باندورا قابل تبیین باشد. براساس 

این تئوری ایجاد الگوهای عملی در یادگیری برای افراد امکان 

برای آنها آموزش داده افزایش مهارت را بیشتر زمانی که 

 شود اثربخش خواهد کرد.می

یکی دیگر از نتایج این پژوهش این بود که ارائه خدمات 

ی فرهنگی هامعنوی بیشترین تأثیر را در افزایش شایستگی

دهندگان دهندگان خدمات دارد. در واقع ارائهنظامی ارائه
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خدمات معنوی شایستگی فرهنگی بیشتری برای ارائه 

رسد به دلیل آنکه جانبازان به نظر میعلاوه  به ند.خدمت دار

رار های معنوی قهای شهدا بیشتر تحت تأثیر مؤلفهو خانواده

 دهشادراکتواند درجه بالاتری از کیفیت دارند این عامل می

رو افراد با در دریافت خدمات به آنها را افزایش دهد. از این

افزایش چنین قابلیتی مهارت تأثیرگذاری خدمات خود را 

دهندگان خدمت به های معنوی ارائهافزایند. تقویت جنبهمی

دهد که ها این اطمینان را میآننظامیان در حالی که به 

ضر از جنبه رفتارهای آنها چه در گذشته و چه در حال حا

تواند های دینی و مذهبی اهمیت دارد، میتقدسی و ارزش

های فرا مادی را برای آرامش بیشتر به امکان اتصال به قدرت

های مذهبی رفتارهای نظامی آنها فراهم کند. توجه به جنبه

پیوند عمیقی بین این رفتارها و درجه مقبولیت آن ایجاد 

 کند.می
 

 پیشنهادهای پژوهش

اندازهای جدیدی را برای درک ارائه مطالعه چشماین 

های آنها خدمات به نیروهای نظامی، جانبازان و خانواده

افزاید. توجه به مقوله فرهنگ در نظام آموزشی نیروهای می

ناپذیر است؛ توجه به نظامی یک ضرورت اجتناب

 فرض ارائه خدماتهای فرهنگی به عنوان اولین پیشتفاوت

دهنده  موزش بلکه در جذب نیروهای خدمتنه تنها در آ

ثل های فرهنگی مهای شایستگیباید مدنظر قرار گیرد؛ آزمون

هوش فرهنگی، حساسیت فرهنگی، توانایی همدلی میان 

های مورد نیاز برای نیروهای هایی از صلاحیتفرهنگی نمونه

 نظامی است. 

 هایهای مهارتنتایج این مطالعه ضرورت توجه به لایه

 ها ازآندهندگان خدمت و درک تنوع فرهنگی  رهنگی ارائهف

عنوان یک گروه اقلیت فرهنگی را برجسته  جانبازان به

دهندگان خدمات به اقشار  کند. در حوزه آموزش به ارائهمی

های عاطفی و هیجانی آنها نظامی، ضرورت دارد به جنبه

ر یرسد به دلیل تأثبیشتر توجه شود. همچنین به نظر می

گان دهند های عقیدتی و معنوی تقویت آن در بین ارائهجنبه

هی داشته توجتواند تأثیر قابلعنوان عملی الهی و انسانی می به

دهنده خدمت و همچنین مراکز  های ارائهباشد. سازمان

ه های مربوط بهای آموزشی و دستورالعملنظامی باید برنامه

ای صورت گرفته در هاقشار نظامی خود را براساس پژوهش

های عرفی، هنجارهای نظامی و ارزش خصوص تفاوت

های نظامی هر مجموعه برای کمک به تقویت فرهنگی و رده

های فرهنگی متخصصان اعلام نمایند. بر این اساس مهارت

 شود:پیشنهاد می

کنندگان در آنجاکه سطح دانش و نگرش مشارکت از

د تواندانش میسطح متوسط است و براساس این نتایج 

بینی کننده مهمی برای خودکارآمدی باشد؛ پیشنهاد پیش

دهندگان  های آموزشی برای ارائهشود مراکز نظامی دورهمی

خدمات به نظامیان و اقشار وابسته به آنها ایجاد کنند و 

های شایستگی برای ارائه خدمت در مراکز نظامی نامهگواهی

 امیان صادر کنند. دهنده به نظ یا غیرنظامی ارائه

توان گونه مراکز، می این درهای کار فارغ از فرصت

های مختلف در موردنیاز علاوه بر آموزش، نتایج پژوهش

 سنجی از نظامیان را مورد واکاوی و استفاده آموزشی قرارداد.

انند تومقاطع مختلف می التحصیلانفارغعلاوه بر این 

مراقبت از جانبازان، و ارائه خدمات به  عملی هاآموزش

های آنها را در این مراکز به صورت عملی آموزش خانواده

  ببینند.

 های موردشود براساس شاخصپیشنهاد میهمچنین 

های نظر هر مجموعه نظامی در زمینه دانش، نگرش، مهارت

دهندگان خدمات  خاص و همچنین خودکارآمدی ارائه

واند ترد. این امکان علاوه بر این میبندی صورت پذیرتبه

دهندگان را برای انجام خدمت بیشتر کند؛ انگیزه بیرونی ارائه

ضرورت توجه به استانداردهای خدمات را برای نهادهای 

 افزاید.عنوان یک شاخص رقابتی می خدماتی به
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