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 چکیدٌ
. اٗطٝظٟ ٗل٢ٕٞ خس٧س٥ تحت ػٜٞاٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٗٞضز تٞخ٠ اٛس٧كٜ٘ساٙ ٗس٧ط٧ت هطاض ُطكت٠ اؾت

تؼساز٥ اظ ٗحووبٙ ث٠ زٛجبّ قٜبؾب٦٧ ػٞاْٗ ا٧دبز ًٜٜسٟ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ١٘چٞٙ ضضب٧ت قـ٦ٔ، تؼ٢س ؾبظٗب٦ٛ، 

ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥، پطزاذت٠ اٛس ٝ ػسٟ ا٥ ز٧ِط ثط پ٨بٗس١ب٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ١٘چٞٙ اثطثرك٦ 

ا٧ٚ پػ١ٝف زاضا٥ زٝ ١سف ٨ٗجبقس ١سف اّٝ، . ؾبظٗب٦ٛ، ٗٞكو٨ت ؾبظٗب٦ٛ، ضضب٧ت اضثبة ضخٞع پطزاذت٠ اٛس

ثطضؾ٦ اضتجبط ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ،  ١سف زٕٝ، ثطضؾ٦ اضتجبط ٨ٗبٙ ضكتبض 

 تب پب٧بٙ اضز٧ج٢كت ٗبٟ 1388زا٠ٜٗ ظٗب٦ٛ ٗٞضز ٗغبٓؼ٠  ز٥ ٗبٟ . ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٨ًل٨ت ذسٗبت، ٦ٗ ثبقس

تحو٨ن حبضط، اظ آٛدب٦٧ ٠ً ١سكف تؼ٨٨ٚ تدطث٦ ضٝاثظ ػ٦ٔ ث٨ٚ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض .  ٦ٗ ثبقس1389

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ اؾت، اظ ٛظط ١سف ًبضثطز٥، ٝاظ ٛظط ٛحٟٞ ُطزآٝض٥ اعلاػبت تٞن٨ل٦ اظ ٛٞع ١٘جؿت٦ِ ٦ٗ 

زض پػ١ٝف . ا٧ٚ تحو٨ن، زض ٨ٗبٙ تحو٨وبت ١٘جؿت٦ِ، اظ ٛٞع تح٨ْٔ ٗبتط٧ؽ ١٘جؿت٦ِ ٧ب ًٞاض٧بٛؽ ٦ٗ ثبقس. ثبقس

، ٗساضى ٝ ٗؿتٜسات ًتبثرب٠ٛ ا٥، پطؾف ٛب٠ٗ ثطا٥ خ٘غ آٝض٥ اعلاػبت اؾتلبزٟ قسٟ  حبضط اظ اثعاض١ب٥ ٗهبحج٠

آظٗٞٙ كطض٠٨ . خبٗؼ٤ آٗبض٥ ا٧ٚ تحو٨ن ًبضًٜبٙ ٝ ٗس٧طاٙ ٝ اضثبة ضخٞػج٨٘بضؾتبٙ اٗبٕ ذ٨ٜ٨٘ت٢طاٙ ٦ٗ ثبقس. اؾت

اّٝ ث٠ ضٝـ ٗسّ ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥، ث٨بِٛط ٝخٞز ضاثغ٠ ػ٦ٔ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٦ٗ ثبقس ٠ً ٛتب٧ح ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس زضنس٥ اظ تـ٨٨طات ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا ٦ٗ تٞاٙ ثب 

زض ذهٞل آظٗٞٙ كطض٠٨ زٕٝ ث٠ ضٝـ ٗسّ . ثٜبثطا٧ٚ كطض٠٨ اّٝ تأ٨٧س ٦ٗ قٞز. ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض تج٨٨ٚ ًطز

ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥، ث٨بِٛط ٝخٞز ضاثغ٠ ػ٦ٔ ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٨ًل٨ت ذسٗبت ٦ٗ ثبقس ٠ً 

. ٛتب٧ح ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس زضنس٥ اظ تـ٨٨طات ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا ٦ٗ تٞاٙ ثب ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ تج٨٨ٚ ًطز

 .ثٜبثطا٧ٚ كطض٠٨ زٕٝ تأ٨٧س ٦ٗ قٞز

 ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ،  ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥، اثؼبز٨ًل٨ت ذسٗبت، ضضب٧تٜ٘س٥، ذسٗبت،:ياضگبن كلیدی
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 :مقدمٍ 
ق٢طٝٛساٙ ث٠ ػٜٞاٙ اكطاز٥ ٠ً تك٨ٌْ ز١ٜسٟ 

اخت٘بػبت ٗرتٔق ثكط٥ ١ؿتٜس اٗطٝظٟ ًبٛٞٙ 

تٞخ٠ ٠٘١ ًؿب٦ٛ ١ؿتٜس ٠ً ٦ٗ ذٞا١ٜس ث٠ ٛح٥ٞ زض 

هسضتٜ٘ساٙ ثطا٥ . ظٛس٦ُ اٛؿبٙ ٛوف زاقت٠ ثبقٜس

ٙ اٛس , ٗكطٝػ٨ت ذٞز ٗحتبج ضأ٥ ق٢طٝٛسا

, ٧ٞٛؿٜسُبٙ, نبحجبٙ نٜب٧غ, تدبض, ثبظضُبٛبٙ

ضٝظٛب٠ٗ ِٛبضاٙ ٝ ٗس٧طاٙ ث٠ عٞض ٦ًٔ ٠٘١ ت٨ٓٞسُطاٙ 

٨ٛبظٜٗس تٞخ٠ ث٠ , حبضط زض نح٠ٜ ظٛس٦ُ ثكط

. زؿسؿ٠ ١ب٥ ش٦ٜ١ ٝ ٗغبٓجبت ق٢طٝٛساٙ ١ؿتٜس

 تب چٜس٥ 1«ق٢طٝٛساٙ ا٧ٞٓٝت اّٝ ١ؿتٜس»ؾ٨بؾت 

هجْ ؾ٨بؾت ضا٧ح ًكٞض١ب٥ ثٞز ٠ً ِٛبٟ ذٞز ضا اظ 

زضٝٙ ثطًٝطاؾ٦ زٝٓت٦ ثطُطكت٠ ٝ ث٠ ث٨طٝٙ پطزاذت٠ 

توط٧جب اظ ٧ي ز٠١ . (1380, آٞا٦ٛ ٝ ز٧ِطاٙ)ثٞزٛس 

٨ٖٛٝ  هجْ، ٗحووبٙ ث٨ٚ ػٌ٘ٔطز زضٝٙ ٛوك٦ 

ػٌ٘ٔطز . ٝػٌ٘ٔطز كطاٛوك٦ تلبٝت هب٧ْ قسٟ اٛس

ث٠ ضكتبض١ب٥ قـ٦ٔ كطاتط اظ ٛوف ١ب٥ 2كطاٛوك٦

ضؾ٦٘ ًبضًٜبٙ ثط ٨ِٗطزز ٠ً ا٧ٚ ضكتبض١ب اذت٨بض٥ 

١ؿتٜس ٝ ٗؼ٘ٞلا زض ؾ٨ؿتٖ پبزاـ ضؾ٦٘ ؾبظٗبٙ 

ٗحووبٙ . (1988اضُبٙ، )زض ٛظط ُطكت٠ ٦٘ٛ قٞز

ا٨٘١ت ظ٧بز٥ ثطا٥ تبث٨ط ػٌ٘ٔطز كطاٛوك٦ ثط اثط 

ٓصا ٦ٌ٧ اظ ٗتساّٝ . ثرك٦ ؾبظٗبٙ هبئْ ٨ٗجبقٜس

تط٧ٚ ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ ١ب ٝ ػ٨ٔ٘بت٦ ؾبظ٥ ١ب٥ 

نٞضت ُطكت٠ زضثبضٟ ضكتبض ١ب٥ كطاٛوك٦ ، 

                                                           
1Citizens  first 
2
Extra-role performance 

ثبت٘ٚ ) ٨ٗجبقس3(ocb)ضكتبض١ب٥ ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ

 (.1983ٝاضُبٙ،

زض ٛظبٕ اضظق٦ ثطًٝطات٨ي ١٘ت ٗس٧طاٙ ثط ًؿت “

ث٠ , ًبضا٦٧ ثب حلظ ؾٔؿ٠ٔ ٗطاتت ١ط٦ٗ ؾبظٗبٙ ثٞز

٨٘١ٚ خ٢ت ٜٗبؾجبت٦ ؾغح٦ ٝ ؿ٨طهبثْ اع٨ٜ٘بٙ 

اٗب زض ٛظبٕ اضظق٦ اٛؿب٦ٛ ٝ . ث٨ٚ اكطاز ٝخٞز زاقت

زٌٗطات٨ي ٜٗبؾجبت٦ زضؾت ٝ هبثْ اع٨ٜ٘بٙ زض ٨ٗبٙ 

زض چ٨ٜٚ ٗح٨غ٦ ثب ٗطزٕ ثب . ٗطزٕ ثٞخٞز ٦ٗ آ٧س

اٛؿب٨ٛت ضكتبض ٦ٗ ًٜٜس ٝ ث٠ ؾبظٗبٙ ٝ اػضب٥ آٙ 

كطنت زازٟ ٦ٗ قٞز ٠ً تب حس تٞاٙ پ٨ف ضٝٛس ٝ 

ٙ ا٨ِٛع ٝ  ؾؼ٦ ثط آٙ اؾت ٠ً ث٠ ًبض حبٓت ٨١دب

, 1998, ١4طؾ٦ ٝ ثلاٛچبضز)“ٗجبضظٟ خ٧ٞب٠ٛ ثجركٜس 

 (. 59ل 

, پؽ تٞخ٠ ث٠ ق٢طٝٛساٙ زض ٛظبٕ اضظق٦ زٌٗطات٨ي

پؽ اُط ق٢طٝٛساٙ اظ ٜٗبثغ ثؿ٨بض . ث٨كتط قسٟ اؾت

ضكتبض آ٢ٛب ١ٖ , ٢ٖٗ ؾبظٗبٙ ٗحؿٞة ٦ٗ ُطزٛس

٦ٗ تٞاٛس ثؿ٨بض ثب ا٨٘١ت تٔو٦ ُطزز ٝ اظ ا٧ٚ ضٝ 

اؾت ٠ً ٗحوو٨ٚ ثؿ٨بض٥ ث٠ تدع٠٧ ٝ تح٨ْٔ ضكتبض 

تؼساز٥ اظ ٗحووبٙ ث٠ زٛجبّ . ق٢طٝٛس٥ پطزاذت٠ اٛس

قٜبؾب٦٧ ػٞاْٗ ا٧دبز ًٜٜسٟ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

١٘چٞٙ ضضب٧ت قـ٦ٔ، تؼ٢س ؾبظٗب٦ٛ، ٧ٞ١ت 

ؾبظٗب٦ٛ، ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥، ػسآت ؾبظٗب٦ٛ ٝ 

پطزاذت٠ اٛس ٝ ػسٟ ا٥ ز٧ِط ثط پ٨بٗس١ب٥ ضكتبض ... 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ١٘چٞٙ ؾبظٗبٙ، اثطثرك٦ 

ؾبظٗب٦ٛ، ٗٞكو٨ت ؾبظٗب٦ٛ، ضضب٧ت اضثبة ضخٞع، 

. ٝكبزاض٥ ٗكتط٥، ؾطٗب٠٧ اخت٘بػ٦ پطزاذت٠ اٛس

                                                           
3
Organizational citizenship behavior 

4
Hersey and Blanchard 



١سف ا٧ٚ پػ١ٝف ثطضؾ٦ اضتجبط ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت 

ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ، ثطضؾ٦ 

اضتجبط ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٨ًل٨ت 

ذسٗبت، اضائ٠ ضا١ٌبض ١ب٦٧ ثطا٥ ا٧دبز ٝ تو٧ٞت 

- ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ زض ؾبظٗبٙ ١ب٥ ذسٗبت٦

ث٢ساقت٦، اضائ٠ ضا١ٌبض١ب٦٧ ثطا٥ ث٢جٞز ٨ًل٨ت 

ذسٗبت اظ عط٧ن ث٢جٞز ٗح٨ظ زاذ٦ٔ ؾبظٗبٙ ٦ٗ 

 .ثبقس

 ؾبّ ُصقت٠ تحو٨وبت ظ٧بز٥ زض ٗٞضٞع 15زض 

ا٧ٚ . ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  نٞضت ُطكت٠ اؾت

 تٞؾظ اضُبٙ ٝ 1983ٝاغٟ ا٨ٓٝٚ ثبض زض ؾبّ 

ٗجٜب٥ . (1983ثبت٘ٚ ٝ اضُبٙ،)١ٌ٘بضـ ٗغطح قس

 ت٘ب٧ْ ث٠ "ا٧ٚ ٗغطح قسٙ ث٠ ٗلب٦٘٨١ اظ هج٨ْ 

ٝ ٨ٛع ت٘ب٧ع ث٨ٚ ػٌ٘ٔطز  (1938ثبضٛبضز،)" ١5ٌ٘بض٥

 ضكتبض١ب٥ ٛٞآٝضا٠ٛ ٝ "هبثْ اػت٘بز ٛوف ٝ

 .ثط٦ٗ ُطزز (1978ًبتع ٝ ًبٙ،) " 6ذٞزخٞـ

٦ٌ٧ اظ تؼبض٧ق ا٠٨ٓٝ ٠ً ٗٞضز هجّٞ ثؿ٨بض٥ اظ 

( 1988)ٗحووبٙ هطاض ُطكت٠ اؾت، تٞؾظ اضُبٙ 

 ۺ  ٗغطح قسٟ اؾت

 ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  قبْٗ ضكتبض ١ب٥ "

 ًبضًٜبٙ اؾت ٠ً خعء ٝظب٧ق ضؾ٦٘ آ٢ٛب 7اذت٨بض٥

٨ٛؿت ٝ ٗؿتو٨٘ب تٞؾظ ؾ٨ؿتٖ ضؾ٦٘ پبزاـ 

ؾبظٗبٙ زض ٛظط ُطكت٠ ٦٘ٛ قٞز ٦ٓٝ ٨ٗعاٙ اثط 

ثرك٦ ٦ًٔ ؾبظٗبٙ ضا اكعا٧ف ٦ٗ ز١س 

 (.292ل.1988اضُبٙ،)"

                                                           
5
Willingness to Cooperate 

6
Innovative and Spontaneous Behaviors 

7
Altruism 

ٌٛت٠ ز٧ِط ا٠ٌٜ٧ احت٘بلا پ٨ف ث٦ٜ٨ ٝ اضظـ ُصاض٥ 

ا٧ٚ ضكتبض١ب ث٠ ً٘ي ٗؼ٨بض ١ب٦٧ ٠ً ث٠ ِٛطـ ١ب ٝ 

حبلات ًبضًٜبٙ تٞخ٠ ٦ٗ ًٜٜس، ث٢تط اظ ٗؼ٨بض ١ب٥ 

ٗتساّٝ اضظ٧بث٦ ػٌ٘ٔطز اؾت ، چطا٠ً خٜج٠ اضاز٥ ٝ 

اذت٨بض٥ ا٧ٚ ضكتبض١ب ثؿ٨بض ثطخؿت٠ تط ضكتبض١ب٥ 

١٘چ٨ٜٚ اثطات ٗل٨س ضكتبض . ػبز٥ ٧ي قـْ اؾت

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  ثط ظ٠ٜ٨ٗ ١ب٥ اخت٘بػ٦، 

ضٝاٛكٜبؾ٦، ؾبظٗب٦ٛ، ٝ ؾ٨بؾ٦ ٧ي ؾبظٗبٙ ثب 

اضظـ تط اظ اثطات آٙ ثط قبذم ١ب٥ ٦ً٘ ٝ 

 (.2004كطٟ ٝ ز٧ِطاٙ،)ػٌ٘ٔطز٥ اؾت

زضثبضٟ اثؼبز ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  ١ٜٞظ ٧ي تٞاكن 

ثطا٥ ٗثبّ اثؼبز٥ ٛظ٨ط . ٝاحس ث٨ٚ ٗحووبٙ ٝخٞز ٛساضز

ضكتبض١ب٥ ً٘ي ًٜٜسٟ، ضازٗطز٥ ٝ ُصقت، ٝكبزاض٥ 

ؾبظٗب٦ٛ، پ٨ط٥ٝ اظ زؾتٞضات، ٛٞآٝض٥ كطز٥، ٝخساٙ، 

تٞؾؼ٠ كطز٥، ازة ٝ ٗلاحظ٠، كض٨ٔت ٗس٦ٛ، ٛٞع 

زض تحو٨وبت ٗرتٔق ث٠ ػٜٞاٙ اثؼبز قٌْ ... زٝؾت٦ ٝ 

ز١ٜسٟ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  ٗٞضز تٞخ٠ هطاض 

١٘چ٨ٜٚ ثؼض٦ ٗحووبٙ ث٨ٚ ضكتبض١ب٥ . ُطكت٠ اٛس

ق٢طٝٛس٥ زض ضاثغ٠ ثب ز٧ِط اكطاز ٝ ٨ٛع زض ضاثغ٠ ثب ًْ 

٨ٔ٧ٝبٕ .2000پبؾٌٞزٝف ،)ؾبظٗبٙ تلبٝت هبئْ قسٟ اٛس 

 .(1991اٛسضؾٞٙ،

اثؼبز٥ ٠ً ث٨كتط٧ٚ تٞخ٠ ضا ٨ٗبٙ ٗحوو٨ٚ ث٠ ذٞز 

،  9،  ٝخسا8ٙٛٞع زٝؾت٦ۺ خٔت ًطزٟ اٛس ػجبضتٜس اظ

، كض٨ٔت 11،  ضاز ٗطز٥ ٝ ُصقت10ازة ٝٗلاحظ٠

                                                           
8
Conscientiousness 

9
Courtesy 

10
Sportsmanship 

11
magnanimity and pardon 



 1988ا٧ٚ پٜح ثؼس تٞؾظ اضُبٙ زض ؾبّ 12ٗس٦ٛ

ٗغطح قسٛس ٝ پبزؾٌٞف ٝ ١ٌ٘بضاٛف زض ؾبّ 

 ثب ً٘ي ضٝـ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ ثطا٥ ١طًسإ 1990

اظ ا٧ٚ پٜح ثؼس، ٗو٨بؼ ؾٜدف اؾتبٛساضز٥ ا٧دبز 

ًطزٛس ٠ً ا٧ٚ ٗو٨بؼ ١ب زض ؾب٢ٓب٥ ثؼس ثطا٥ 

ؾٜدف ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  ٗٞضز اؾتلبزٟ 

پبزؾٌٞف )ثؿ٨بض٥ اظ ٗحووبٙ هطاض ُطكت٠ اؾت

 (.1988اضُبٙ،. 1990،
، ً٘ي ث٠ ز٧ِط اػضب٥ ؾبظٗبٙ زض وًع ديستی

ٗبٜٛس . ضاثغ٠ ثب ٗكٌلات ٝ ٝظب٧ق ٗطتجظ اؾت

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً ث٠ اكطاز تبظٟ ٝاضز ٝ ٧ب ًٖ ٢ٗبضت 

 ث٠ ضكتبض١ب٥ اذت٨بض٥ يجدان. ً٘ي ٦ٗ ًٜٜس

ُلت٠ ٦ٗ قٞز ٠ً اظ حساهْ آعاٗبت ٛوف كطاتط 

ٗثْ كطز٥ ٠ً ث٨كتط اظ حبٓت ٗؼّ٘ٞ . ٦ٗ ضٝز

ؾط ًبض ٦ٗ ٗبٛس ٝ ٧ب ًبضٜٗس٥ ٠ً ٝهت ظ٧بز٥ 

ي   ادة.ضا ثطا٥ اؾتطاحت نطف ٦٘ٛ ًٜس

ث٠ تلاـ ًبضًٜبٙ ثطا٥ خ٨ُٞٔط٥ اظ  ملاحظٍ

تٜف ١ب ٝ ٗكٌلات ًبض٥ زض ضاثغ٠ ثب ز٧ِطاٙ 

، زاد مسدی ي گرشتٜٗظٞض اظ . ُلت٠ ٦ٗ قٞز

ٛكبٙ زازٙ تحْ٘ ٝ ُصقت زض قطا٧ظ ؿ٨ط 

ا٧سٟ اّ ؾبظٗبٙ ثسٝٙ قٌب٧ت ٝ ؿطؿط ًطزٙ 

، ت٘ب٧ْ فضیلت مدوی٢ٛب٧تب ٜٗظٞض اظ. ٦ٗ ثبقس

ث٠ ٗكبضًت ٝ ٗؿئ٨ٓٞت پص٧ط٥ زض ظٛس٦ُ 

ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٨ٛع اضائ٠ ته٧ٞط٥ ٜٗبؾت اظ 

ٌٜٗع٥ ٝ  )ؾبظٗبٙ ٦ٗ ثبقس 

 ثب ا٧ٚ (.2000پبزؾٌٞف ٝ ز٧ِطاٙ،.1993ز٧ِطاٙ،
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prepayment 

حبّ پ٨بٗس ١ب ٝ اثطات ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

ً٘تط ٗٞضز ٗغبٓؼ٠ هطاض ُطكت٠ اٛس ٝ زض ٝاهغ اظ ثؼس 

 تؼساز ٝ ا٨٘١ت ا٧ٚ ٛٞع ٗغبٓؼبت زض حبّ 2000ؾبّ 

زض تحو٨ن حبضط ١ٖ ث٠ ػٞاْٗ ا٧دبز . اكعا٧ف اؾت

ًٜٜسٟ ٝ ١ٖ ث٠ پ٨بٗس ١ب٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  

ػٞاْٗ ا٧دبز ًٜٜسٟ زض ازا٠ٗ تحو٨ن .تٞخ٠ قسٟ اؾت

ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ، ٨ًل٨ت ذسٗبت ٝػٞاْٗ 

ثب (٨ًل٨ت ذسٗبت)ا٧دبز ًٜٜسٟ آٙ؛ ٝاضتجبط آٙ

ضكتبض ق٢طٝٛس ؾبظٗب٦ٛ ٝٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض ضا 

 .تٞض٨ح ذٞا٨١ٖ زاز

 13معىًيت محیظ كبزی

٦ٌ٧ اظ ضٝٛس١ب٥ ٢ٖٗ ًؿت ًٝبض ٝ ٗس٧ط٧ت زض 

 ث٠ عٞض خس٥ ٗغطح 90 ٠ً اظ اٝاؾظ ز٠١ 21هطٙ 

قسٟ اؾت، ت٘طًع ثط ٗؼ٧ٜٞت ًبضًٜبٙ زض ؾبظٗبٙ 

ز٨ْٓ ػلاه٠ ٜٗس٥ . (2000قٔٚ ثبضُط،)١ب ٦ٗ ثبقس 

ؾبظٗبٙ ١ب ث٠ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥، اكعا٧ف اثط 

قٞا١س تدطث٦ ضاثغ٠ ٗثجت٦ . ثرك٦ ؾبظٗب٦ٛ اؾت

ضا ث٨ٚ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ثب ذلاه٨ت 

 نساهت ٝاػت٘بز زضٝٙ ؾبظٗبٙ ،(1999كطق٘ٚ،)

، اكعا٧ف حؽ (1999ٗبضـ ٝ ٦ًٔٛٞ،- ٝاِٛط)

، تؼ٢س  ؾبظٗب٦ٛ (1999ثبضاى،)ًب٨ٗبث٦ قره٦

، ِٛطـ ١ب٥ قـ٦ٔ اظ هج٨ْ (1999زٓجؿ٨ٌٞ،)

ضضب٧ت قـ٦ٔ، ٗكبضًت قـ٦ٔ،ًب١ف ٨ْٗ ث٠ 

٨ٔ٨ٗ٘ٚ )ذطٝج ٝ احتطإ ث٠ ذٞز ٗجت٦ٜ ثط ؾبظٗبٙ 

 .ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس... ٝ (2003ٝ ز٧ِطاٙ،

ثب تٞخ٠ ث٠ ٗب٨١ت قره٦ ٗؼ٧ٜٞت، زض ا٧ٚ ثبضٟ 

زضا٧ٚ . ز٧سُبٟ ١ب ٝ تؼبض٧ق ٗرتٔل٦ ٝخٞز زاضز
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تحو٨ن ٗجٜب٥ ًبض ٗب تؼط٧ق ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ 

تٞؾظ اق٘ٞؼ ٝ زٝچٚ ٦ٗ ثبقس ٠ً ػجبضت اؾت 

 زضى ٝ قٜبؾب٦٧ ا٠ٌٜ٧ ثؼس٥ اظ ظٛس٦ُ ًبضًٜبٙ ۺاظ

زض٦ٛٝ ٝ ثبع٦ٜ اؾت ٠ً  ا٧ٚ ثؼس  هبثْ پطٝضـ اؾت 

ٝ ث٠ ٝاؾغ٠ اٛدبٕ ًبض١ب٥ ثب ٗؼٜب زض ظٛس٦ُ اكعا٧ف ٦ٗ 

 (2000اق٘ؽ ٝ زٝچٚ،). ٧بثس

ثط اؾبؼ ٨٘١ٚ تؼط٧ق ا٧ٚ زٝ ٗحون ثب ً٘ي 

ضٝقتح٨ْٔ ػب٦ٔٗ پطؾف ٛب٠ٗ ا٥ ثب ١لت ثؼس ان٦ٔ 

ثطا٥ ً٘ي ث٠ ٗحووبٙ خ٢ت ؾٜدف ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ 

 ٨ٔ٨ٗ٘ٚ ٝ 2003پؽ زض ؾبّ . ًبض٥ ا٧دبز ًطزٛس

١ٌ٘بضاٛف ؾ٠ ثؼس اظ ا٧ٚ ١لت ثؼس ضا ٠ً ٗتٜبؾت ثب 

ثب ؾ٠ ؾغح كطز٥، ُط٦١ٝ ٝ ؾبظٗب٦ٛ ثٞز، اٛتربة 

ا٧ٚ ؾ٠ . ًطزٛس ٝ اظ آٙ زض ٧ي پػ١ٝف اؾتلبزٟ ًطزٛس

احؿبؼ ٗؼٜب زض ًبض زض ؾغح كطز٥، ۺ ثؼس ػجبضتٜس اظ

 زض ؾغح ُط٦١ٝ ٝ ١٘ؿ٦٧ٞ 14احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ

.  كطز ثب ؾبظٗبٙ زض ؾغح ؾبظٗب15٦ٛاضظـ ١ب٥

 ا٧ٚ ؾ٠ .ا٧ٚ ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س (1)قٌْ

.ثؼس زض آثبض ثؿ٨بض٥ اظ ٗحووبٙ ز٧ِط ٨ٛع ٝخٞز زاضز
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Alignment with Organizational Values 



 

 

 

 

 

 

 

 
٧ي خٜج٠ اؾبؾ٦ ٗؼ٧ٜٞت زض ًبض قبْٗ ٧ي حؽ 

ا٧ٚ ثؼس اظ . ػ٨٘ن اظ ٗؼٜب ٝ ٗوهٞز زض ًبض اؾت

ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥، ٗكرم ٦ٗ ًٜس ٠ً چ٠ِٛٞ 

ًبضًٜبٙ زض ًبض ضٝظٗطٟ قبٙ زض ؾغح كطز٥ تؼبْٗ 

ث٨بٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ًبض قبْٗ ا٧ٚ كطو اؾت ٠ً . زاضٛس

١ط كطز٥ ا٨ِٛعـ زض٦ٛٝ، حوب٧ن ٝ ػلائ٦٘ ثطا٥ 

ٗجبزضت ث٠ اٛدبٕ كؼب٨ٓت ١ب٦٧ زاضز ٠ً ٗؼٜب٥ ث٨كتط٥ 

.ث٠ ظٛس٦ُ ذٞزـ ٝ ز٧ِطاٙ ٦ٗ ثركس  

٧ي ثؼس اؾبؾ٦ ز٧ِط اظ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ قبْٗ 

٧ي پ٨ٞٛس ػ٨٘ن ثب ز٧ِطاٙ ث٠ ػٜٞاٙ ٧ي ٛٞع احؿبؼ 

ا٧ٚ  (2000اق٘ؽ ٝ ز٧ِطاٙ،)١٘جؿت٦ِ ػ٨٘ن اؾت

ثؼس اظ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ زض ؾغح ُط٦١ٝ اظضكتبض 

اٛؿب٦ٛ ضخ ٦ٗ ز١س ٝ ثط تؼبٗلات ث٨ٚ ًبضًٜبٙ ٝ 

١٘جؿت٦ِ زض ًبض ٗجت٦ٜ ثط . ١ٌ٘بضاٛكبٙ زلآت زاضز

ا٧ٚ ثبٝض اؾت ٠ً اكطاز ٧ٌس٧ِط ضا زض پ٨ٞٛس ثب ١ٖ ٦ٗ 

زاٜٛس ٝ ا٠ٌٜ٧ ث٨ٚ ذٞز زض٦ٛٝ ١ط كطز ثب ذٞز زض٦ٛٝ 

ا٧ٚ . (٨ٔ٨ٗ2003٘ٚ ٝ ز٧ِطاٙ،)ز٧ِطاٙ ضاثغ٠ ٝخٞز زاضز

ؾغح اظ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ قبْٗ اضتجبط ش٦ٜ١، 

احؿبؾ٦ ٝ ٗؼ٥ٜٞ ث٨ٚ ًبضًٜبٙ زض ُطٟٝ ١ب ٥ ًبض٥ 

  .٦ٗ ثبقس

ؾ٨ٗٞٚ ثؼس ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ تدطث٠ ٧ي حؽ 

ه٥ٞ اظ ١٘ؿ٦٧ٞ ث٨ٚ اضظـ ١ب٥ كطز٥ ًبضًٜبٙ ثب 

ا٧ٚ . ضؾبٓت، ٗأٗٞض٧ت ٝ اضظـ ١ب٥ ؾبظٗبٙ اؾت

ثؼس اظ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ تؼبْٗ ًبضًٜبٙ ثب ٗوهٞز 

٨ٗتطٝف ٝ ) .ؾبظٗب٦ٛ ثعضٍ تط ضا زض ثط ٦ٗ ٨ُطز

١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب٥ ؾبظٗبٙ ث٠ ا٧ٚ  (1999زٛتٞٙ،

ٗؼ٦ٜ اؾت ٠ً اكطاز ثبٝض زاضٛس ٠ً ٗس٧طاٙ ًٝبضًٜبٙ 

زض ؾبظٗبٙ زاضا٥ اضظـ ١ب٥ ٗطتجظ ٝ ٧ي ٛٞع 

ٝخساٙ ه٥ٞ ١ؿتٜس ٝ ؾبظٗبٙ ٛؿجت ث٠ ضكبٟ ًبضًٜبٙ 

اق٘ؽ ٝ )ٝ ١٘جؿت٦ِ آٛبٙ ٗلاحظ٠ زاضز

 (.2000ز٧ِطاٙ،

 :16كیفیت خدمبت

٨ًل٨ت ذسٗبت ٦ٌ٧ اظ ٗؼٜبزاضتط٧ٚ ؾبظٟ ١ب 

 آ٧ٜسٟ 17زض تج٨٨ٚ ٝ تٞن٨ق ٨ٛبت ضكتبض٥

ٝ (1993ظ٧تْ٘ ٝ ز٧ِطاٙ،)ٗكتط٧بٙ ٦ٗ ثبقس
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Behavioral Intentions 

(فردی )کار با معنا  

 لذت بزدن اس کار 
 اوزژی گزفته اس کار 
 احساس معىا در کار 

(گروهی )  احساس همبستگی    

 ارتباط با کارکىان 
 پطتيباوی کارکىان اس هم 
 هذف مطتزک 

(سازمانی)  همسويی ارزش ها    

 پيًوذ با اهذاف ساسمان 
 پيًوذ با ارسش های ساسمان 
 ملاحظه ساسمان وسبت به کارکىاوص 

 (2003ميليمه ي دیگزان،)سه بعذ سىجص معىًیت در محيط کار (1ضكل 



اٗطٝظٟ ث٠ ٧ي ػبْٗ ٗت٘ب٧ع ًٜٜسٟ ٢ٖٗ ٝ زض 

ٝاهغ ث٠ ضهبثت٦ تط٧ٚ اؾٔح٠ ثطا٥ قطًت ١ب٥ 

قطًت . ذسٗبت٦ پ٨كطٝ تجس٧ْ قسٟ اؾت

١ب٥ ذسٗبت٦ پ٨كطٝ ١٘ٞاضٟ ثطا٥ حلظ 

٨ًل٨ت ثطتط ذسٗبت ٝ زض ٛت٨د٠ حلظ 

ظ٧تْ٘ ٝ ) .ٗكتط٧بٙ ذٞز زض تلاـ ٦ٗ ثبقٜس

زض ازث٨بت ٗس٧ط٧ت ٝ ثبظاض٧بث٦ . (1996ز٧ِطاٙ،

١ٜٞظ تٞاكن ٝاحس٥ ثطا٥ تؼط٧ق ٝ ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ 

ثب ا٧ٚ حبّ ٦ٗ تٞا٨ٖٛ . ٨ًل٨ت ذسٗبت ٝخٞز ٛساضز

ث٠ عٞض ؾبزٟ ٨ًل٨ت ذسٗبت ازضاى قسٟ تٞؾظ 

 ۺٗكتط٥ ضا ا٧ٚ ٠ُٛٞ تؼط٧ق ٨ًٜٖ

هضبٝت ازضاى قسٟ ٗكتط٥ زضثبضٟ ٨ًل٨ت ٦ًٔ "
 ٝ 18ذسٗبت ٠ً ٛبق٦ اظ اذتلاف ث٨ٚ ازضاى ٗكتط٧بٙ

اٛتظبض آ٢ٛب اظ ذسٗبت زض٧بكت قسٟ ٦ٗ 
 .(.2003ٝاَٛ ٝ ؾّٞ،.12ل .1988ظ٧تْ٘،)".ثبقس

  ُلت٠ قسٟ اؾت ٠ً ٨ًل٨ت پس٧سٟ ا٥ چٜس ثؼس٥ 

اؾت ٝ ثطا٥ ضؾ٨سٙ ث٠ ٨ًل٨ت ذسٗبت ثب٧س اثؼبز 

ثط اؾبؼ ا٧سٟ قٌبف ٨ٗبٙ . ٢ٖٗ آٙ قٜبذت٠ قٞز

اٛتظبضات ٝ ازضاًبت، پبضاؾٞضاٗبٙ ٝ 

، پٜح ثؼس ان٦ٔ ٨ًل٨ت  (1988)١ٌ٘بضاٛف

ذسٗبت ضا ٗكرم ًطزٛس ٝ ثط ٨٘١ٚ اؾبؼ آ٢ٛب، 

 1۹۸۸خ٢ت ؾٜدف ٨ًل٨ت ذسٗبت زض ؾبّ 

ٗو٨بؾ٦ ا٧دبز ٛ٘ٞزٛس ٠ً ث٠ ٗسّ 

ا٧ٚ ٗسّ ٗوج٨ٓٞت . ٗؼطٝف اؾت19ؾطًٝٞآّ

ظ٧بز٥ زض ؾغح خ٢بٙ ٧بكت٠ اؾت ٝ زض نٜب٧غ 

ذسٗبت٦ ٗرتٔق اظ هج٨ْ ٗساضؼ پعق٦ٌ، 
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Customer Perception 
19

Servqual(service quality) 

ٙ ١ب، ذطزٟ كطٝق٦ ١ب ٝ كطٝقِبٟ ١ب٥  ث٨٘بضؾتب

ظٛد٨طٟ ا٥، ٗؤؾؿبت آٗٞظـ ػب٦ٓ ٝ زاٛكِبٟ ١ب، 

... ٗؤؾؿبت ُطزـ ُط٥، ثبٛي ١ب، ١تْ ١ب، ٝ 

ٗٞضز اؾتلبزٟ هطاض ُطكت٠ اؾت؛ ٝ زض ٝاهغ ١ٜٞظ ١ٖ 

پطًبضثطزتط٧ٚ اثعاض ثطا٥ ؾٜدف ٨ًل٨ت ذسٗبت 

هبث٨ٔت ۺ اثؼبز ا٧ٚ ٗسّ ػجبضتٜس اظ. ٦ٗ ثبقس

 23، ١٘س22٦ٓ، اع٨ٜ٘بٙ ذبعط21، پبؾر20٦٧ِٞاػت٘بز

ا٧ٚ اثؼبز ث٠ ١٘طاٟ تؼبض٧ق . 24ٝ ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ

ٝاَٛ ٝ ) ٗكرم قسٟ اٛس  ( 1)آ٢ٛب زض خسّٝ 

 (.1988؛ پبضاؾٞضاٗبٙ ٝ ز٧ِطاٙ، 2003ؾّٞ، 

ٗسّ ٨ًل٨ت ذسٗبت ك٦ٜ اؾت ٠ً ثطا٥ ؾٜدف 

ا٠ٌٜ٧ ٗكتط٧بٙ چ٠ِٛٞ ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا زضى 

ا٧ٚ كٚ ثطاؾبؼ پٜح . ٦ٗ ًٜٜس، ثٌبض ٦ٗ ضٝز

قبذم كٞم ٝ ٗوب٧ؿ٠ ث٨ٚ اٛتظبضات ٗكتط٥ اظ 

ا٠ٌٜ٧ چ٠ِٛٞ ذسٗبت ثب٧س اضائ٠ قٞز ٝ تدطث٠ آ٢ٛب 

اظ ا٠ٌٜ٧ ذسٗبت چ٠ِٛٞ اضائ٠ قسٟ اؾت، ػْ٘ 

.٦ٗ ًٜس

                                                           
20 Reliability 

21 Responsiveness 
22 Assurance 

23 Empathy 

24 Tangibles 



 

 
 تؼط٧ق اثؼبز ٨ًل٨ت ذسٗبت

زض ٝاهغ، . تٞاٛب٦٧ اٛدبٕ ذسٗبت تؼ٢س قسٟ ث٠ عٞض ٗغ٘ئٚ، زه٨ن، ٝ نح٨ح زض ظٗبٙ ٗٞػٞز هبث٨ٔت اػت٘بز

ا٧ٚ ثؼس، ث٠ ثطآٝضزٟ ؾبذتٚ تؼ٢سات زضثبضٟ تح٧ْٞ ذسٗبت، ه٨٘ت ُصاض٥، ضؾ٨س٦ُ ث٠ 

 .ثط٦ٗ ُطزز... قٌب٧بت ٝ 

 ـ١ب٥ ًبضًٜبٙ . ت٘ب٧ْ ث٠ ً٘ي ث٠ ٗكتط٧بٙ ٝ كطا١ٖ ؾبذتٚ ؾط٧غ ذسٗبت پبؾر٦٧ِٞ ا٧ٚ ثؼس ثط ِٛط

ذسٗبت٦ ٗج٦ٜ ثط ٗلاحظ٠ ٝ تٞخ٠ ٛؿجت ث٠ پبؾر٦٧ِٞ ث٠ توبضب١ب، ؾؤالات ٝ قٌب٧بت 

 . ٗكتط٧بٙ تأ٨ًس زاضز

 زاٛف، ازة ٝ تٞاٛب٦٧ ًبضًٜبٙ خ٢ت ا٧دبز اػت٘بز ٝ اع٨ٜ٘بٙ ذبعط زض ٗكتط٧بٙ اع٨ٜ٘بٙ ذبعط

ا٧ٚ ثؼس ث٠ ِٛطـ ث٠ ٗكتط٧بٙ ث٠ ػٜٞاٙ . زضى ٗكٌلات، ١٘سضز٥ ٝ تٞخ٠ كطز٥ ث٠ ٗكتط٧بٙ ١٘س٦ٓ

 .اٛؿبٙ تأ٨ًس زاضز

خصاث٨ت تؿ٨٢لات، تد٨٢عات، آضاؾت٦ِ ظب١ط . ا٧ٚ ثؼس ثط ػٜبنط ك٨ع٦ٌ٧ ذسٗبت زلآت زاضز ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ

 .اظ خ٠ٔ٘ ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ ١ؿتٜس... ًبضًٜبٙ، ظب١ط ٜٗبؾت، ٗٞاضز ٌٗتٞة ٝ 

( 2003ٝاَٛ ٝ ؾّٞ،. 1993ضاٗٞٙ ٝ ١ٌ٘بضاٙ،,پبضاؼ)اثؼبز ٨ًل٨ت ذسٗبت  - (1خسّٝ

 
:زفتبز شُسيودی سبشمبوی ي معىًيت دز محیظ كبز  

زض ا٧ٚ تحو٨ن ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ث٠ ػٜٞاٙ 

٦ٌ٧ اظ ػٞاْٗ ا٧دبزًٜٜسٟ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

ثب تٞخ٠ ث٠ . ؾبظٗب٦ٛ زض ٛظط ُطكت٠ قسٟ اؾت

ٗغبٓت شًط قسٟ عج٨ؼ٦ اؾت ٠ً كطو ٨ًٜٖ 

تدطث٠ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٗٞخت ضكتبض 

ز٨ْٓ ا٧ٚ . ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ زضًبضًٜبٙ ٦ٗ قٞز

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً ۺ اٗط ضا ٦ٗ تٞا٨ٖٛ ا٧ٚ ٠ُٛٞ ث٨بٙ ٛ٘ب٨٧ٖ

زض ًبضقبٙ احؿبؼ ٗؼٜب ٝ ٗل٢ٕٞ ػ٨٘و٦ زاضٛس، 

ٛؿجت ث٠ زضؾت اٛدبٕ قسٙ ًبضقبٙ ا٨٘١ت 

احت٘بلا چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ زاضا٥ . ظ٧بز٥ هبئْ ١ؿتٜس

ٝخساٙ ًبض٥ ظ٧بز٥ ذٞا١ٜس ثٞز، ٝ ث٠ نٞضت 

ذٞزخٞـ ٝ ذٞزًٜتطّ ػْ٘ ٦ٗ ًٜٜس؛ ٝ ثطا٥ 

ٗثبّ حت٦ ٝهت٦ ًؿ٦ ثط آ٢ٛب ٛظبضت ٦٘ٛ ًٜس، 

چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ ثطا٥ . هٞا٨ٛٚ ضا ضػب٧ت ٦ٗ ًٜٜس

اٛدبٕ ث٢تط ًبضقبٙ ؾؼ٦ ٦ٗ ًٜٜس ٝ ١٘ٞاضٟ، 

اعلاػبت، زاٛف، ٝ ٢ٗبضت ١ب٥ ذٞز ضا ث٠ ضٝظ ٠ِٛ 

ا٧ٚ ًبضًٜبٙ ثب تٞخ٠ ث٠ ٗل٢ٕٞ ػ٨٘و٦ ٠ً . ٦ٗ زاضٛس

زض ًبضقبٙ حؽ ٦ٗ ًٜٜس، قطا٧ظ زقٞاض ضا تحْ٘ 

٦ٗ ًٜٜس ٝ ١٘چ٨ٜٚ ثطا٥ ث٢تط اٛدبٕ قسٙ ًبض١ب ث٠ 

ٖ ٢ٗبضت ً٘ي  ١ٌ٘بضاٙ ذٞز اظ خ٠ٔ٘ ًبضًٜبٙ ً

 .٦ٗ ًٜٜس



 ـ١ب ٝ ا١ساف ذٞز ضا ١٘ؿٞ ثب  ًبضًٜب٦ٛ ٠ً اضظ

 ـ١ب ٝ ٗأٗٞض٧ت ؾبظٗبٙ ٦ٗ ث٨ٜٜس، ثبٝض زاضٛس  اضظ

٠ً ؾبظٗبٙ اظ آ٢ٛب ٗطاهجت ٦ٗ ًٜس ٝ ٛؿجت ث٠ 

ٗؿبئْ آ٢ٛب حؿبؼ اؾت، ٗح٨ظ ٝ خٞ ؾبظٗبٙ ضا 

ٗثجت زضى ٦ٗ ًٜٜس ٝ ٛؿجت ث٠ ث٢تط اٛدبٕ قسٙ 

. ًبض١ب ٝ ث٢جٞز ته٧ٞط ؾبظٗبٙ حؿبؼ ١ؿتٜس

چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ ػلاه٠ ظ٧بز٥ ث٠ ٗكبضًت ٝ هجّٞ 

ا٧ٚ ًبضًٜبٙ . ٗؿئ٨ٓٞت زض ظٛس٦ُ ؾبظٗب٦ٛ زاضٛس

ثب ً٘ي ٗكتبهب٠ٛ ث٠ ز٧ِطاٙ، ث٠ ٧ٝػٟ آٛبٙ ٠ً 

ٗكٌلات٦ ٗطتجظ ثب ًبض زاضٛس، ؾجت ٦ٗ قٞٛس 

احت٘بلا ا٧ٚ . ػٌ٘ٔطز ٦ًٔ ؾبظٗبٙ ث٢جٞز ٧بثس

ًبضًٜبٙ زض نٞضت ٓعٕٝ هبزضٛس ث٨ف اظ حس 

ٗطؾٕٞ ًبض ًٜٜس، زاضا٥ ٝخساٙ ًبض٥ ظ٧بز ١ؿتٜس، 

ً٘تط اظ قطا٧ظ ؾرت ًبض٥ قٌب٧ت ٦ٗ ًٜٜس ٝ 

ٗجبزضت ث٠ اٛدبٕ اهساٗبت٦ ٦ٗ ٛ٘ب٧ٜس ٠ً ته٧ٞط 

ؾبظٗبٙ ضا زض اخت٘بع ث٢جٞز ثركٜس؛ ػٔت چ٨ٜٚ 

كؼب٨ٓت ١ب٦٧ ا٧ٚ اؾت ٠ً ا٧ٚ ًبضًٜبٙ ؾبظٗبٙ ضا 

پكت٨جبٙ ذٞز ٦ٗ زاٜٛس ٝ زض ٝاهغ ذٞز ضا اظ ؾبظٗبٙ 

اظ ٗد٘ٞع ٗجبحث ٗغطح قسٟ تبث٨ط . خسا ٦٘ٛ زاٜٛس

ٗؿتو٨ٖ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ثط ض٥ٝ ضكتبض١ب٥ 

 . ق٢طٝٛس٥ ضا ٦ٗ ٛٞا٨ٖٛ ٛت٨د٠ ث٨ِط٧ٖ

ٌٛت٠ ز٧ِط زض پكت٨جب٦ٛ اظ ضاثغ٠ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ 

ًب ضٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ا٧ٚ اؾت ٠ً زض 

تحو٨وبت پ٨ك٨ٚ، اظ خ٠ٔ٘ تحو٨ن ٨ٔ٨ٗ٘ٚ ٝ 

ٗكرم قسٟ اؾت ٠ً  (2003)١ٌ٘بضاٛف 

ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض، اظ ػٞاْٗ ا٧دبز ًٜٜسٟ 

 ـ١ب٥ قـ٦ٔ اظ هج٨ْ ضضب٧ت قـ٦ٔ، تؼ٢س  ِٛط

ؾبظٗب٦ٛ، ٗكبضًت قـ٦ٔ، ًب١ف ٨ٛبت ذطٝج اظ 

اظ ؾ٥ٞ ز٧ِط زض تحو٨وبت . ٦ٗ ثبقس... ذسٗت ٝ

 ـ١ب٥ قـ٦ٔ،  ٗرتٔق ثبثت قسٟ اؾت ٠ً ِٛط

ذٞز اظ ػٞاْٗ ا٧دبزًٜٜسٟ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

؛ 1۹۹1، ٨ٔ٧ٝ25بٕ ٝ اٛسضؾٞٙ)ؾبظٗب٦ٛ ٦ٗ ثبقٜس 

، 27؛ ٗٞضٗٚ ٝ ز٧ِطا1۹۹3ٙ، ٨ً26ٖ ٝ ٗبثٞضٍ

ٚ ًٞضت ٝ ثطاٝٙ، 1۹۹3 ؛ چٚ ٝ 1۹۹۷؛ ثت

ثٜبثطا٧ٚ ٦ٗ تٞا٨ٖٛ ا٧ٚ ٠ُٛٞ . (1۹۹۸، 28ز٧ِطاٙ

ٛت٨د٠ ث٨ِط٧ٖ ٠ً ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ث٠ عٞض 

 ـ١ب٥ ًبضًٜبٙ ٨ٛع ثط  ؿ٨طٗؿتو٨ٖ ٝ اظ عط٧ن ِٛط

 .ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ اثط ٦ٗ ُصاضز

 فسضیٍ ايل

H1ث٨ٚ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ۺ 

.ؾبظٗب٦ٛ ضاثغ٠ ٗؼٜبزاض٥ ٝخٞز زاضز  

  ۺ٨ًل٨ت ذسٗبت ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ
ٗحووبٙ ظ٧بز٥ ٗٞكو٨ت ثٜٔس ٗست، ؾٞزآٝض٥ ٝ 

اثطثرك٦ ؾبظٗبٙ ١ب ضا ٛت٨د٠ ٨ًل٨ت ذسٗبت ٦ٗ 

زاٜٛس ثب تٞخ٠ ث٠ ا٨٘١ت ٨ًل٨ت ذسٗبت، ٗحووبٙ 

ظ٧بز٥ تلاـ ًطزٟ اٛس تب ػٞاْٗ ا٧دبز ًٜٜسٟ 

٧ٞٙ ٝ )٨ًل٨ت ذسٗبت ضا قٜبؾب٦٧ ًٜٜس

اظ خ٠ٔ٘ ػٞاْٗ ثؿ٨بض ٢ٖٗ ٝ اثط ُصاض .(2003ؾٟٞ،

ثط ٨ًل٨ت ذسٗبت، ضكتبض١ب٥ ًبضًٜبٙ زض ؾبظٗبٙ 

زض ٝاهغ ا٧ٚ كؼب٨ٓت ١ب٥ ًبضًٜبٙ زضٝٙ . ٦ٗ ثبقس

ؾبظٗبٙ اؾت ٠ً ؾبظٗبٙ ضا ثب ٗكتط٧بٛف پ٨ٞٛس ٦ٗ 

١سف ا٧ٚ كؼب٨ٓت ١ب حلظ ٝكبزاض٥ ٗكتط٧بٙ . ز١س

. اظ عط٧ن ثطآٝضزٟ ؾبذتٚ ٨ٛبظ١ب٧كبٙ اؾت
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ٓصاخ٢ت اع٨ٜ٘بٙ اظ ٗٞكو٨ت زض ا٧دبز ٨ًل٨ت 

ذسٗبت ػب٦ٓ، ًبضًٜبٙ ا٨٘١ت٦ ٨ًٔس٥ زاضٛس، چطا 

٠ً ٢ٛب٧تب آ٢ٛب ١ؿتٜس ٠ً ٗؿئّٞ اضائ٠ ذسٗبت ٝ 

  .زثطآٝضزٟ ؾبذتٚ اٛتظبضات ٗكتط٧بٙ ٦ٗ ثبقٚ

ثٜبثطا٧ٚ تؼبْٗ ث٨ٚ ًبضًٜبٙ زض ت٘بؼ ثب ٗكتط٧بٙ، 

٧ي اثعاض ٢ٖٗ خ٢ت ا٧دبز اضظـ ثطا٥ ٗكتط٧بٙ 

ضكتبض١ب٥ ًبضًٜبٙ كطٝـ ٝ ز٧ِط . ٦ٗ ثبقس

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً زض ت٘بؼ ٗؿتو٨ٖ ثب ٗكتط٧بٙ ١ؿتٜس، 

اظ تؼ٨٨ٚ ًٜٜسُبٙ ان٦ٔ ٨ًل٨ت ذسٗبت ازضاى 

ٌٛت٠ ز٧ِط ا٠ٌٜ٧ زض حو٨وت .قسٟ ٗكتط٧بٙ ٦ٗ ثبقس

ذسٗبت ٛٞػ٦ ػٌ٘ٔطز اؾت ٝ زض ٗوب٧ؿ٠ ثب 

ًبلا١ب٥ ٗحؿٞؼ، ٨ًل٨ت ذسٗبت ث٠ عٞض ػ٘سٟ 

ا٥ ٝاثؿت٠ ث٠ ػٌ٘ٔطز ًبضًٜبٙ زض ت٘بؼ ثب 

ثٜبثطا٧ٚ ٗكرم ًطزٙ ضاثغ٠ .ٗكتط٧بٙ اؾت

ضكتبضق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  ٝ ٨ًل٨ت ذسٗبت ٠ً 

ٛٞػ٦ ػٌ٘ٔطز ٦ٗ ثبقس، ثط اؾبؼ ٨٘١ٚ ٗجٜب ٝ 

 .ٗغبٓؼبت ًٖ نٞضت ُطكت٠ ٦ٗ ثبقس

چىد دلیل بسای پشتیببوی اش زابطٍ زفتبز 

شُسيودی سبشمبوی  ي كیفیت خدمبت می تًان 

 :ذكس كسد

اّٝ ا٠ٌٜ٧ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٗؿتو٨٘ب ثط 

ضاثغ٠ ث٨ٚ ًبضًٜبٙ ٝ ٗكتط٧بٙ اثطات ٗثجت٦ زاضز ٝ 

ازضاًبت ٗكتط٧بٙ اظ ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا ث٢جٞز ٦ٗ 

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً ضكتبض١ب٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ . ثركس

ؾبظٗب٦ٛ  ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس، هبزض ث٠ ث٢جٞز ٨ًل٨ت 

ذسٗبت ١ؿتٜس، چطا٠ً آ٢ٛب تلاـ ٨ٌٜٜٗستب ث٠ 

ث٢تط٧ٚ ٛحٞ ث٠ ز٧ِطاٙ ٝ اظ خ٠ٔ٘ ٗكتط٧بٙ ً٘ي 

 .ًٜٜس

ز٨ْٓ ز٧ِط ا٠ٌٜ٧ اضظ٧بث٦ ٗكتط٧بٙ اظ ٨ًل٨ت 

ذسٗبت اظ ػٞاْٗ ٢ٖٗ زض ًؿت  اثط ثرك٦ 

ٓصا ز٨ْٓ ػلاه٠ ظ٧بز ٗحووبٙ ث٠ . ؾبظٗب٦ٛ اؾت

ضكتبض ق٢طٝٛس ؾبظٗب٦ٛ ٗجت٦ٜ ثط ا٧ٚ كطو اؾت 

٠ً ضكتبض ق٢طٝٛس ؾبظٗب٦ٛ ٗثلا ثب تبث٨ط ثط ٨ًل٨ت 

٧ٞٙ )ذسٗبت ٜٗدط ث٠ اثط ثرك٦ ؾبظٗب٦ٛ ٦ٗ قٞز

١٘چ٨ٜٚ زض ضاثغ٠ ثب ٨ًل٨ت ذسٗبت . (2003ٝ ؾٟٞ،

٨ٛع ثب ا٧ٚ ٠ً ٗغبٓت ث٠ ظثبٙ كبضؾ٦ ث٠ حس ًبك٦ 

ٝخٞز زاضز، تحو٨وبت تدطث٦ نٞضت ُطكت٠ ٛبًبك٦ 

 .ث٠ ٛظط ٦ٗ ضؾس

ٌٛت٠ ز٧ِط ا٧ٚ ٠ً اًثط تحو٨وبت زضثبضٟ ٗتـ٨ط١ب٥ 

ا٧ٚ تحو٨ن ٝ ث٠ ذهٞل زضثبضٟ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ زض ٗح٨غ٦ 

اٗط٧ٌب٦٧ نٞضت ُطكت٠ اؾت ٝ قب٧س ٛتٞاٙ ٛتب٧ح 

. آٙ ضا ث٠ ٗح٨ظ قطه٦ ٝ اؾلا٦ٗ تؼ٨ٖ٘ زاز

ثٜبثطا٧ٚ لاظٕ اؾت اٝلا ا٧ٚ زٝ ٗل٢ٕٞ ٗتٜبؾت ثب 

كط١َٜ ذٞزٗبٙ ثبظِٛط٥ قٞٛس ٝ ثب٨ٛب زض ظ٠ٜ٨ٗ ا٥ 

زض ا٧ٚ تحو٨ن ٗب . زاذ٦ٔ ٗٞضز ؾٜدف هطاض ث٨ِطٛس

ؾؼ٦ ٦ٗ ٨ًٜٖ زض ٗٞضز ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

ٗتٜبؾت ثب كط١َٜ ًكٞضٗبٙ ٗلاحظبت٦ خس٥ 

 .زاقت٠ ثبق٨ٖ

٢ٛب٧تب ا٧ٚ ٠ً ٛتب٧ح ا٧ٚ پػ١ٝف ً٘ي ظ٧بز٥ ث٠ 

ؾبظٗبٙ ١ب٦٧ ٠ً زض ت٘بؼ ثب اضثبة ضخٞع ١ؿتٜس، 

٦ٗ ًٜس تب ١ٖ ثتٞاٜٛس ًبضًٜبٙ زاذ٦ٔ ضا پطٝضـ 

ز١ٜس ٝ ١ٖ ٗٞخت ث٢جٞز ٨ًل٨ت ذسٗبت قٞٛس ٝ 

 .٢ٛب٧تب اثطثرك٦ ؾبظٗب٦ٛ ضا اضتوب ز١ٜس

١٘بٙ عٞض ٠ً پ٨ف تط ٨ٛع شًط قس، تؼساز 

تحو٨وبت نٞضت ُطكت٠ ثطا٥ پ٨ف ث٦ٜ٨ ػٞاْٗ 



ا٧دبز ًٜٜسٟ ٝ پ٨بٗس ١ب٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

ثب ا٧ٚ . زض ز٠١ ُصقت٠ اكعا٧ف ظ٧بز٥ زاقت٠ اؾت

حبّ زض زاذْ ًكٞض ١ٜٞظ ا٧ٚ ٗل٢ٕٞ ث٠ نٞضت 

ًبْٗ خب ٨ٛلتبزٟ اؾت ٝ زض ظ٠ٜ٨ٗ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ 

ث٠ 1999ًبض٥ ٨ٛع ثب ا٧ٚ ٠ً تؼساز تحو٨وبت اظ ؾبّ 

ثؼس ضقس ظ٧بز٥ زاقت٠ اؾت، ١ٜٞظ زض ؾغح ز٨ٛب 

آجت٠ ا٧ٚ . تؼساز ٗوبلات زض ا٧ٚ ظ٠ٜ٨ٗ اٛسى اؾت

ٗٞضٞع زض ازث٨بت آًبز٨ٗي ضٝاٛكٜبؾ٦ ؾبثو٠ 

 .عٞلا٦ٛ تط٥ زاضز

 فسضیٍ ديم

H2  : بیه زفتبز شُسيودی سبشمبوی ي كیفیت

 .خدمبت زابطٍ معىبدازی يجًد دازد

 ٗسّ تح٦ٔ٨ٔ تحو٨ن

ٗسّ تح٦ٔ٨ٔ تحو٨ن (2قٌْ

 

 

 

 

 عًامل ملمًس همذلی اطميىان خاطز پاسخگًیی اعتماد

 کيفيت خذمات

 رفتار  ضهزيوذی ساسماوی

 جًاومزدی ي گذضت

 يجذان

 وًع ديستی

 رفتار مذوی

 معىًیت در محيط کار

 معىا در کار همبستگی با دیگزان هم سًیی با ارسش های ساسمان



 زيش تحقیق
تحو٨ن حبضط، اظ آٛدب٦٧ ٠ً ١سكف تؼ٨٨ٚ تدطث٦ 

ضٝاثظ ػ٦ٔ ث٨ٚ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ، اظ ٛظط ١سف ًبضثطز٥، ٝاظ ٛظط 

ٛحٟٞ ُطزآٝض٥ اعلاػبت تٞن٨ل٦ اظ ٛٞع ١٘جؿت٦ِ 

زض ض٘ٚ ثب تٞخ٠ ث٠ ا٠ٌٜ٧ اظ ضٝـ ٗسّ . ٦ٗ ثبقس

ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥ ثطا٥ آظٗٞٙ كطض٨بت اؾتلبزٟ 

ذٞا١س قس، زض ٨ٗبٙ تحو٨وبت ١٘جؿت٦ِ، ا٧ٚ تحو٨ن اظ 

ٛٞع تح٨ْٔ ٗبتط٧ؽ ١٘جؿت٦ِ ٧ب ًٞاض٧بٛؽ ٦ٗ ثبقس 

هٔ٘طٝ ٌٗب٦ٛ ا٧ٚ تحو٨ن پطؾْٜ . (1377حبكظ  ٨ٛب،)

هٔ٘طٝ ۺ ت٢طاٙ ٦ٗ ثبقس**** ازاض٥ ٝ اضثبة ضخٞع 

  تب اٝاذط 1388ظٗب٦ٛ ا٧ٚ پػ١ٝف اٝا٧ْ ز٥ ٗبٟ 

زض ا٧ٚ تحو٨ن خبٗؼ٠ ٗٞضز .  ٦ٗ ثبقس1389ذطزازٗبٟ  

ثب تٞخ٠ ث٠ . ت٢طاٙ اؾت**** ٛظط پطؾْٜ ازاض٥  

ا٠ٌٜ٧ تؼساز ًبضًٜبٙ ٗحسٝز ٦ٗ ثبقس، ثٜبثطا٧ٚ خ٢ت 

ٗحبؾج٤ حدٖ ٠ٛٞ٘ٛ ١ب٥ ٗٞضز ٨ٛبظ اظ كطّٗٞ ظ٧ط 

 .اؾتلبزٟ ٦ٗ قٞز

خ٢ت ٗحبؾج٤ حدٖ ٠ٛٞ٘ٛ ًبضًٜبٙ اظ ضاثغ٠ ظ٧ط 

.اؾتلبزٟ ُطز٧سٟ اؾت  

 
   PPZN

PPZN
n






121

12
22

2




=N≈125 

 . پطؾكٜب٠ٗ خ٘غ آٝض٥ قس127 پطؾكٜب٠ٗ تٞظ٧غ ُطز٧س ٝ ٠ً150 ثطا٥ اع٨ٜ٘بٙ ث٨كتط 

ۺ خ٢ت ٗحبؾج٤ حدٖ ٠ٛٞ٘ٛ ٗكتط٧بٙ اظ ضاثغ٠ ظ٧ط اؾتلبزٟ ُطز٧سٟ اؾت
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       N≈196 

 
 . پطؾكٜب٠ٗ خ٘غ آٝض٥ قس261 پطؾكٜب٠ٗ تٞظ٧غ ُطز٧س ٝ ٠ً300 ثطا٥ اع٨ٜ٘بٙ ث٨كتط 

ثطا٥ ٠ٛٞ٘ٛ ٨ُط٥ زض ا٧ٚ تحو٨ن  ١ٖ ثطا٥ ًبضًٜبٙ ٝ ١ٖ ثطا٥ اضثبة ضخٞع اظ ضٝـ ٠ٛٞ٘ٛ ٨ُط٥ تهبزك٦ ؾبزٟ اؾتلبزٟ 

 . ٦ٗ قٞز

خ٢ت ُطزآٝض٥ اعلاػبت زض ظ٠ٜ٨ٗ ٗجب٦ٛ ٛظط٥ ٝ ۺ  ٢ٗ٘تط٧ٚ ضٝق٢ب٥ ُطزآٝض٥ اعلاػبت زض ا٧ٚ تحو٨ن ثس٧ٚ قطح اؾت

ازث٨بت تحو٨ن ٗٞضٞع، اظ ٜٗبثغ ًتبثرب٠ٛ ا٥، ٗوبلات، ًتبث٢ب٥ ٗٞضز ٨ٛبظ ٝ ٨ٛع اظ ثبٛي ١ب٥ اعلاػبت٦ ػ٦٘ٔ زض ظ٠ٜ٨ٗ ٗٞضٞع 

 ٛٞع پطؾكٜب٠ٗ 3زض ازا٠ٗ ث٠ ٜٗظٞض خ٘غ آٝض٥ زازٟ ١ب ٝ اعلاػبت ثطا٥ تدع٠٧ ٝ تح٨ْٔ اظ .   اؾتلبزٟ قسٟ اؾت(ا٧ٜتطٛت)كٞم

ۺاؾتلبزٟ ُطز٧سٟ اؾت  



؛٨ٔ٨ٗ٘ٚ ٝ 2000اق٘ؽ ٝ زٝچٚ،).  پطؾكٜب٠ٗ ٗطثٞط ث٠ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ضا ًبضًٜبٙ پبؾد ُلت٠ اٛس(الف

 29(١2003ٌ٘بضاٛف،

پبزؾبًق ٝ ).  پطؾكٜب٠ٗ ٗطثٞط ث٠ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا ؾطپطؾتبٙ ًبضًٜبٙ زض ٗٞضز ًبضًٜبٙ پبؾد ُلت٠ اٛس(ة

 30(2000ز٧ِطاٙ،

 31(1988پبضاؾٞضاٗبٙ ٝز٧ِطاٙ،. )پطؾكٜب٠ٗ ٗطثٞط ث٠ ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا ٨ٛع ٗكتط٧بٙ پبؾد ُلت٠ اٛس (ج

 ۺٗتـ٨ط١ب ٝ اثؼبز آ٢ٛب ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س (2)خسّٝ - 

 
اثؼبز ٗتـ٨ط١ب ٗٞضز ثطضؾ٦ ٝ تؼساز ٦ًٔ ؾؤالات ١ط ًسإ   (2خسّٝ 

 ٗد٘ٞع ؾٞالات اثؼبز ٗتـ٨ط١ب٥ ٗٞضز ثطضؾ٦

 

 ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض

 ٗؼٜب زض ًبض

 ١٘جؿت٦ِ ثب ز٧ِطاٙ

 ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب٥ ؾبظٗبٙ

 
14 

 

 ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ

 خٞاٛ٘طز٥ ُٝصقت

 ٝخساٙ

 ٛٞع زٝؾت٦

 ضكتبض ٗس٦ٛ

 
12 

 اػت٘بز ٨ًل٨ت ذسٗبت

 پبؾر٦٧ِٞ

 ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ

 ١٘س٦ٓ

 اع٨ٜ٘بٙ ذبعط

20 

 

                                                           
 ي میلیه ي َمکاراوش در 2000ایه پرسشىامٍ با استفادٌ از دي مقیاس معىًیت در محیط کار تًسط اشمس ي ديچه درسال 29

  طراحی شد2003ٌ
 بعد میباشد تًسط پدساکف ي َمکاراوش طراحی شدٌ 4ایه پرسشىامٍ با استفادٌ از دي مقیاس رفتار شُريود سازماوی کٍ دارای 30

 .است
 .تًسط پاراسًرامان ي َمکاراوش طراحی شدٌ است(servqual)ایه پرسشىامٍ با استفتدٌ از مقیاس مشًُر سريکًال31



زض ا٧ٚ تحو٨ن ث٠ ٜٗظٞض تؼ٨٨ٚ پب٧ب٦٧ آظٗٞٙ اظ ضٝـ 

ثس٧ٚ ٜٗظٞض ٧ي . آٓلب٥ ًطٝٛجبخ اؾتلبزٟ ُطز٧سٟ اؾت

 پطؾكٜب٠ٗ ثطا٥ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ٠ٛٞ٘ٛ30 ا٠٨ٓٝ قبْٗ 

ًبض ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ پ٨ف آظٗٞٙ ُطز٧س ٝ 

 ١ب٥ ث٠ زؾت آٗسٟ اظ ا٧ٚ ؾپؽ ثب اؾتلبزٟ اظ زازٟ

ٕ اكعاض آٗبض٥   ٨ٗعاٙ SPSSپطؾكٜب٠ٗ ١ب ٝ ث٠ ً٘ي ٛط

ضط٧ت اػت٘بز ثب ضٝـ آٓلب٥ ًطٝٛجبخ ٗحبؾج٠ قس ٠ً 

 79ضط٧ت آٓلب٥ ًطٝٛجبخ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض 

.  زضنسثسؾت آٗس71زضنس، ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

ث٠ ػلاٟٝ پؽ اظ خ٘غ آٝض٥ ٠٨ًٔ زازٟ ١ب ٝ حصف 

ثؼض٦ اظ ؾؤالات پؽ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ ٨ٛع ٧ي ثبض 

ز٧ِط، ا٧ٚ آظٗٞٙ اٛدبٕ ُطكت ٠ً ا٧ٚ ثبض ضط٧ت آٓلب٥ 

 زضنس، ضكتبض 86ًطٝٛجبخ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض 

ا٧ٚ اػساز .  زضنس ثسؾت آٗس77ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

ٛكبٙ ز١ٜس٣ آٙ اؾت ٠ً پطؾكٜب٠ٗ ٗٞضز اؾتلبزٟ، اظ 

هبث٨ٔت اػت٘بز ٝ ٧ب ث٠ ػجبضت ز٧ِط اظ پب٧ب٦٧ لاظٕ 

خساّٝ ظ٧ط ٛت٨د٠ ٢ٛب٦٧ آظٗٞٙ . ثطذٞضزاض ٦ٗ ثبقس

 . ٗو٨بؼ تحو٨ن ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س4پب٧ب٦٧ 

خ٢ت تؼ٨٨ٚ ضٝا٦٧ پطؾكٜب٠ٗ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اؾتلبزٟ 

اػتجبض ػب٦ٔٗ نٞضت٦ اظ اػتجبض ؾبظٟ اؾت ٠ً اظ . قس

تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ ٧ي .  ثسؾت ٦ٗ آ٧س32عط٧ن تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ

ٚ آٗبض٥ اؾت ٠ً زض ػٕٔٞ اٛؿب٦ٛ ًبضثطز كطاٝاٙ زاضز . ك

زض حو٨وت اؾتلبزٟ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ زض قبذ٠ ١ب٦٧ ٠ً 

زض آٙ آظٗٞٙ ٝ پطؾكٜب٠ٗ اؾتلبزٟ ٨ٗكٞز لاظٕ ٝ 

ثب اؾتلتسٟ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ ٨ٗتٞاٙ . ضطٝض٥ اؾت

ٗكرم ٛ٘ٞز ٠ً آ٧ب پطؾكٜب٠ٗ قبذم ١ب٥ ٗٞضز ٛظط 

 .(5لۺ 1380ًلا٧ٚ،  )ضا اٛساظ٨ُط٥ ٌٜٗس ٧ب ذ٨ط؟
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Factor Analysis 

٠٨ًٔ ؾؤالات پطؾكٜب٠ٗ ١ب٥ ا٧ٚ تحو٨ن ٠ً ثب اؾتلبزٟ اظ 

پطؾف ٛب٠ٗ ١ب٥ ٗؼتجط ػ٦٘ٔ عطاح٦ قسٟ ثٞزٛس، اثتسا 

 ٝ ؾپؽ خ٢ت ٗؼ٦ٜ زاض 33ٗٞضز تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اًتكبك٦

 . هطاض ُطكتٜس34ثٞزٙ ٗٞضز تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ تأ٨٧س٥

زض ٗطح٠ٔ ثؼس ثطا٥ اع٨ٜ٘بٙ اظ نحت ٗس٢ٓب٥ 

ٝ زض ٝاهغ تأ٨٧س تح٨ْٔ  (پطؾكٜب٠ٗ ١ب)اٛساظٟ ٨ُط٥ 

ػب٦ٔٗ اًتكبك٦، اظ ثب٧س آ٢ٛب ضا ٗٞضز تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ 

ا٧ٚ ًبض ثب اؾتلبزٟ اظ ٗسّ . تأ٨٧س٥ هطاض ز٨١ٖ

ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥ ثب اؾتلبزٟ اظ ٛطٕ اكعاض 

 .   اٛدبٕ ٦ٗ ٨ُطز8/53Lisrelآٗبض٥ 

 لاظٕ ث٠ شًط اؾت ٠ً ثطا٥ ا٠ٌٜ٧ ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ 

٧ب ١٘بٙ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ تأ٨٧س٥، تأ٨٧س قٞز، اٝلا ثب٧س 

قبذم ١ب٥ آٙ ثطاظـ ٜٗبؾج٦ زاقت٠ ثبقٜس ٝ 

 ضطا٧ت اؾتبٛساضز آٙ ثب٧س t-valueثب٨ٛب ٗوبز٧ط 

  2ًٖ، ٛؿجت2اُطٗوساض . ٗؼ٦ٜ زاض ثبقٜس

35 ، 3ًٞچٌتط اظ  (df)ث٠ زضخ٠ آظاز٥
RMSE 

 GFI36 ٝ AGFA37 ٝ ٨ٛع 0.05ًٞچٌتط اظ 

ثبقٜس، ٦ٗ تٞاٙ ٛت٨د٠ ُطكت ٠ً  % 90ثعضُتط اظ 

 ٨ٛع اُط اظ tٗوبز٧ط .ٗسّ ثطاظـ ثؿ٨بض ٜٗبؾج٦ زاضز

ًٞچٌتط ثبقٜس، زض ؾغح - 2 ثعضُتط ٧ب اظ 2

 .ٗؼ٦ٜ زاض ذٞا١ٜس ثٞز % 99اع٨ٜ٘بٙ 

 تجصيٍ ي تحلیل يبفتٍ َبی تحقیق
 ث٠ عٞض ٦ًٔ ثطا٥ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اًتكبك٦ پطؾكٜب٠ٗ 

١ب٥ تحو٨ن حبضط اظ ٗبتط٧ؽ چطذف ٧بكت٠ ثب اؾتلبزٟ 
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Exploratory 
34

Confirmatory Factor Analysis 
35

Root Mean Square Error of Approximation 
36

Goodness of Fit Index 
37

Adjusted Goodness of Fit Index 



 SPSS 12اظ ضٝـ چطذف ٝاض٧٘بًؽ زض ٛطٕ اكعاض 

ْ ١ب ث٠ ًبض  اؾتلبزٟ قسٟ ٠ً ثطا٥ تلؿ٨ط ٝ قٜبؾب٦٧ ػبٗ

 ۺ ٦ٗ ضٝز 

تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اًتكبك٦ ٝ تأ٨٧س٥  (آق 

 ؾئٞالات ٗطثٞط ث٠ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض 
 ؾئٞاّ عطاح٦ 16ثطا٥ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض 

قسٟ ثٞز ٠ً پؽ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اًتكبك٦ 

پطؾكٜب٠ٗ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض، ٛتب٧ح  ظ٧ط 

 ۺثسؾت آٗسٛس 

  ث٠ ز٨ْٓ ػسٕ تٜبؾت خب٧ِبٟ p4ٝ  p12ؾئٞالات 

آ٢ٛب زض ؾبذتبض ػب٦ٔٗ ثسؾت آٗسٟ ٝ ١٘چ٨ٜٚ ث٠ 

ز٨ْٓ ًٖ ثٞزٙ ثبض١ب٥ ػب٦ٔٗ اظ ضٝٛس تح٨ْٔ حصف 

 ػبْٗ اؾترطاج قس ٠ً اظ 3خ٘ؼبً . ُطز٧سٟ اٛس 

ض٥ٝ ٗل٢ٕٞ ٝ ٛبٕ ؾئٞالات هطاضُطكت٠ قسٟ زض 

. ػبْٗ ٗٞضز ٛظط ، ٛبٕ ػبْٗ قٜبؾب٦٧ ٦ٗ قٞز

ػبْٗ ١ب٥ ثسؾت آٗسٟ ث٠ تطت٨ت ١٘ؿ٦٧ٞ ثب 

اضظق٢ب٥ ؾبظٗبٙ، ًبض ٗؼٜبزاض ٝ احؿبؼ 

 ػبْٗ زض حسٝز 3ضٜ٘بً ا٧ٚ . ١٘جؿت٦ِ ١ؿتٜس 

١لتبز زضنس ٝاض٧بٛؽ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ضا 

تج٨٨ٚ ٦ٗ ًٜٜس ٠ً زض ٝاهغ ا٧ٚ زضنس ضٝا٦٧ 

 . پطؾكٜب٠ٗ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

 
مدل اوداشٌ گیسی معىًيت دز محیظ كبز بب 

 استفبدٌ تحلیل عبملی تبيیدی

 ظ٧ط ذطٝخ٦ ٨ٓعضّ زضثبضٟ ضطا٧ت 3قٌْ 

تر٦ٜ٨٘ ؿ٨ط اؾتبٛساضز ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٗؼ٧ٜٞت 

 :زض ٗح٨ظ ًبض ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

 
 (حبٓت تر٨٘ٚ ؿ٨ط اؾتبٛساضز)  ٛت٨د٠ اخطا٥ ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض زض ٨ٓعضّ ۺ3قٌْ 

 
ؾؤاّ اؾبؾ٦ ٗغطح قسٟ ا٧ٚ اؾت ٠ً آ٧ب ا٧ٚ 

ٗسلاٛساظٟ ٨ُط٥؛ ٜٗبؾت اؾت؟ ثطا٥ پبؾد ث٠ ا٧ٚ 

 ٝ ؾب٧ط ٗؼ٨بض١ب٥ 2پطؾف ثب٧ؿت٦ آٗبض٣ 

ٜٗبؾت ثٞزٙ ثطاظـ ٗسّ ٗٞضز ثطضؾ٦ هطاض 

 ٝ t  ضطا٧ت اؾتبٛساضز، ٗوبز٧ط 3خسّٝ.٨ُطز

.قبذم ١ب٥ ثطاظـ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

. 



ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض  ۺ 3خسّٝ  

 t-valueق٘بضٟ       ثؼس                                     ؾؤاّ                       ضط٧ت اؾتبٛساضز 

 34/5 58/0 احؿبؼ ػض٥ٞ اظ ٧ي ذبٛٞازٟ ثٞزٙ احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ 7

 32/4 48/0 ازضاى اظ پكت٨جب٦ٛ ًبضًٜبٙ اظ ٧ٌس٧ِط احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ 2

 49/4 49/0 ازضاى اظ ٗطاهجت ًبضًٜبٙ اظ ١٘س٧ِط احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ 13

 90/5 63/0 اضظقٜ٘س٥ ١ٌ٘بض٥ ثب ز٧ِطاٙ احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ 5

 50/6 64/0 ازضاى اظ ثب ٝخساٙ ثٞزٙ ؾبظٗبٙ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب 11

 53/5 56/0 ازضاى اظ ٗطاهجت تٞؾظ ؾبظٗبٙ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب 6

 42/6 64/0 تٞخ٠ ؾبظٗبٙ ث٠ ٝضؼ٨ت ٗب٦ٓ ًبضًٜبٙ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب 14

 63/6 65/0 احؿبؼ ذٞة زاقتٚ ٛؿجت ث٠ اضظـ ١ب٥ ؾبظٗبٙ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب 3

 87/6 67/0 ١٘ؿ٦٧ٞ ثب ا١ساف ؾبظٗبٙ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب 16

 98/4 53/0 ٓصت ثطزٙ اظ ًبض ٗؼٜب زض ًبض 1

 97/6 68/0 آظاز٥ زض ث٨بٙ آضا ٝ ػوب٧س ٗؼٜب زض ًبض 10

 07/6 61/0 اٛطغ٥ ٝ ضٝح٠٨ ُطكتٚ اظ ًبض ٗؼٜب زض ًبض 8

 15/7 69/0 ٓحظ٠ ق٘بض٥ ثطا٥ ضكتٚ ث٠ ؾط ًبض ٗؼٜب زض ًبض 9

 77/5 58/0 زضى ٗؼٜب ٝ ٗل٢ٕٞ ًبض ٗؼٜب زض ًبض 15

282.7ۻdf = 74     RMSEA = 0.033     GFI = 0.92     AGFI = 0.90 

 .ٗؼ٦ٜ زاض ١ؿتٜس % 99 زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ tت٘بٕ ٗوبز٧ط 

 

ثب ِٛب٦١ ثب ٛتب٧ح ذطٝخ٦ ٨ٓعضّ، ٗلاحظ٠ ٦ٗ قٞز 

٠ً ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٗسّ 

ٜٗبؾج٦ اؾت چٞٙ ٠ً ٗوساض ًب٥ زٝ، 

 ٝ ٛؿجت ًب٥ زٝ ث٠ زضخ٠ آظاز٥ RMSEAٗوساض

 آٙ ثبلا٥ GFI ٝ AGFAآٙ ًٖ ثٞزٟ ٝ ٨ٛع ٗوساض 

 ٨ٛع ٗؼ٦ٜ زاض ٦ٗ ٠٨ًٔt ٗوبز٧ط .  زضنس اؾت90

 .ثبقٜس

تحلیل عبملی سئًالات مسبًط بٍ زفتبز  (ة 

 شُسيودی سبشمبوی 

 ؾئٞاّ عطاح٦ 12ثطا٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

قسٟ اؾت ٠ً پؽ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اًتكبك٦ ٛتب٧ح 

 تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ ث٠ قطح ظ٧ط اؾت 

 ػبْٗ اؾترطاج قس ٠ً اظ ض٥ٝ ٗل٢ٕٞ ٝ 4خ٘ؼبً 

ٛبٕ ؾئٞالات هطاضُطكت٠ قسٟ زض ػبْٗ ٗٞضز ٛظط ، 



ػبْٗ ١ب٥ ثسؾت . ٛبٕ ػبْٗ قٜبؾب٦٧ ٦ٗ قٞز

آٗسٟ ث٠ تطت٨ت ٛٞع زٝؾت٦، اذلام ٗس٦ٛ، ٝخساٙ 

 ػبْٗ 4ضٜ٘بً ا٧ٚ . ٝ خٞاٛ٘طز٥ ٝ ُصقت ١ؿتٜس 

زض حسٝز قهت ٝ ١كت زضنس ٝاض٧بٛؽ ضكتبض 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا تج٨٨ٚ ٦ٗ ًٜس ٠ً زض ٝاهغ 

ا٧ٚ زضنس ضٝا٦٧ پطؾكٜب٠ٗ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

 . ؾبظٗب٦ٛ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ثب 

 اؾتلبزٟ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ تب٨٧س٥
 ذطٝخ٦ ٨ٓعضّ زضثبضٟ ضطا٧ت تر٦ٜ٨٘ 4قٌْ

ؿ٨طاؾتبٛساضز ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

 :ؾبظٗب٦ٛ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (حبٓت تر٨٘ٚ ؿ٨ط اؾتبٛساضز)ٛت٨د٠ اخطا٥ ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض زض ٨ٓعضّ - 4قٌْ

 
ؾؤاّ اؾبؾ٦ ٗغطح قسٟ ا٧ٚ اؾت ٠ً آ٧ب ا٧ٚ 

ٗسلاٛساظٟ ٨ُط٥؛ ٜٗبؾت اؾت؟ ثطا٥ پبؾد ث٠ ا٧ٚ 

پطؾف ثب٧ؿت٦ آٗبض٣ 
2 ؾب٧ط ٗؼ٨بض١ب٥ ٝ 

ٜٗبؾت ثٞزٙ ثطاظـ ٗسّ ٗٞضز ثطضؾ٦ هطاض 

 ٝ t  ضطا٧ت اؾتبٛساضز، ٗوبز٧ط 4خسّٝ .٨ُطز

. قبذم ١ب٥ ثطاظـ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س



ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  ۺ 4خسّٝ

 t-valueق٘بضٟ         اثؼبز                                            ؾؤاّ                                 ضط٧ت اؾتبٛساضز   

 53/12 98/0 اٛدبٕ ٝظب٧ل٦ ؿ٨ط اچجبض٥ خ٢ت ث٢جٞز ته٧ٞط ؾبظٗبٙ ضكتبض ٗس٦ٛ 4

 58/11 95/0 اٛغجبم ثب تـ٨٨طات ؾبظٗبٙ  ضكتبض ٗس٦ٛ 12

 77/4 53/0 ٗؿئٞلا٠ٛ ػْ٘ ًطزٙ زض ٗٞاخ٠٢ ثب ٗكٌلات ؾبظٗب٦ٛ خٞاٛ٘طز٥ 5

 06/4 46/0 ػسٕ اتلاف ٝهت ثبقٌب٧ت ثطا٥ ٗٞضٞػبت ث٦ ا٨٘١ت  خٞاٛ٘طز٥  10

 62/5 63/0 ٝاهغ ث٨ٜب٠ٛ ػْ٘ ًطزٙ زض ضاثغ٠ ثب ٛوبط هٞت ٝ ضؼق ؾبظٗبٙ خٞاٛ٘طز٥  11

 10/4 47/0 پص٧طـ ض٧ؿي ث٨بٙ ٛظطات  ٝخساٙ 2

 76/4 55/0 پ٨ط٥ٝ اظ ٗوطضات حت٦ زض ٗٞاهغ ػسٕ حضٞض ز٧ِطاٙ ٝخساٙ 3

 53/5 60/0 اٛدبٕ ٝظب٧ق، پ٨ف اظ ضؾ٨سٙ ث٠ ٗطح٠ٔ اضغطاض ٝ اخجبض ٝخساٙ 7

 45/4 50/0 ضؾ٨س٦ُ ث٠ زضذٞاؾت ١ب٥ اضثبة ضخٞع زض اؾطع ٝهت ٝخساٙ 8

 89/2 29/0 ٝهت ُصاقتٚ ٗكتبهب٠ٛ ثطا٥ ز٧ِطاٙ ٛٞع زٝؾت٦ 6

 19/13 99/0 ً٘ي اذت٨بض٥ ث٠ ًبضًٜبٙ تبظٟ ٝاضز ٛٞع زٝؾت٦ 9

 77/12 97/0 آٗبز٦ُ ٨٘١ك٦ِ ثطا٥ ً٘ي ث٠ ز٧ِطاٙ ٛٞع زٝؾت٦ 1

244.88ۻdf =   47  RMSEA = 0.000      GFI = 0.93     AGFI = 0.91 

 .ٗؼ٦ٜ زاض ١ؿتٜس % 99 زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ tت٘بٕ ٗوبز٧ط 

 
ثب ِٛب٦١ ثب ٛتب٧ح ذطٝخ٦ ٨ٓعضّ، ٗلاحظ٠ ٦ٗ قٞز 

ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٠ً ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ 

ٗسّ ٜٗبؾج٦ اؾت چٞٙ ٠ً ٗوساض ًب٥ زٝ، 

 ٝ ٛؿجت ًب٥ زٝ ث٠ زضخ٠ آظاز٥ RMSEAٗوساض

 آٙ ثبلا٥ GFI ٝ AGFAآٙ ًٖ ثٞزٟ ٝ ٨ٛع ٗوساض 

 ٨ٛع ٗؼ٦ٜ زاض ٦ٗ ٠٨ًٔt ٗوبز٧ط . زضنس اؾت 90

 .ثبقٜس

 

تحلیل عبملی سئًالات مسبًط بٍ كیفیت  (ج 

 خدمبت 

ؾئٞاّ عطاح٦ قسٟ اؾت  22ثطا٥ ٨ًل٨ت ذسٗبت 

٠ً پؽ اظ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ اًتكبك٦ ٛتب٧ح تح٨ْٔ 

 ۺػب٦ٔٗ ث٠ قطح ظ٧ط اؾت 

 ث٠ ز٨ْٓ ث٠ ز٨ْٓ ػسٕ Q14 ٝ Q18ؾئٞالات 

تٜبؾت خب٧ِبٟ آٙ زض ؾبذتبض ػب٦ٔٗ ثسؾت آٗسٟ ٝ 

١٘چ٨ٜٚ ث٠ ز٨ْٓ ًٖ ثٞزٙ ثبض١ب٥ ػب٦ٔٗ اظ ضٝٛس 



ػبْٗ اؾترطاج  5خ٘ؼبً . تح٨ْٔ حصف ُطز٧سٟ اٛس

قس ٠ً اظ ض٥ٝ ٗل٢ٕٞ ٝ ٛبٕ ؾئٞالات هطاضُطكت٠ 

قسٟ زض ػبْٗ ٗٞضز ٛظط ، ٛبٕ ػبْٗ قٜبؾب٦٧ ٦ٗ 

ػبْٗ ١ب٥ ثسؾت آٗسٟ ث٠ تطت٨ت هبث٨ٔت . قٞز

اػت٘بز، اع٨ٜ٘بٙ ذبعط، ١٘س٦ٓ، پبؾر٦٧ِٞ ٝ 

 ػبْٗ زض 5ضٜ٘بً ا٧ٚ . ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ ١ؿتٜس

حسٝز ١لتبز زضنس ٝاض٧بٛؽ ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا 

تج٨٨ٚ ٦ٗ ًٜس ٠ً زض ٝاهغ ا٧ٚ زضنس ضٝا٦٧ 

 .ؾئٞالات ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

مدل اوداشٌ گیسی كیفیت خدمبت بب استفبدٌ 

 تحلیل عبملی تبيیدی

ذطٝخ٦ ٨ٓعضّ زضثبضٟ ضطا٧ت تر٦ٜ٨٘  5قٌْ 

ؿ٨طاؾتبٛساضز ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا 

 :ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

 

 
 

 (حبٓت تر٨٘ٚ ؿ٨ط اؾتبٛساضز)  ٛت٨د٠ اخطا٥ ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٨ًل٨ت ذسٗبت زض ٨ٓعضّ 5قٌْ 

 



ؾؤاّ اؾبؾ٦ ٗغطح قسٟ ا٧ٚ اؾت ٠ً آ٧ب ا٧ٚ 

ٗسلاٛساظٟ ٨ُط٥؛ ٜٗبؾت اؾت؟ ثطا٥ پبؾد ث٠ ا٧ٚ 

 ٝ ؾب٧ط ٗؼ٨بض١ب٥ 2پطؾف ثب٧ؿت٦ آٗبض٣ 

ٜٗبؾت ثٞزٙ ثطاظـ ٗسّ ٗٞضز ثطضؾ٦ هطاض 

 ٝ t  ضطا٧ت اؾتبٛساضز، ٗوبز٧ط 5خسّٝ.٨ُطز

.قبذم ١ب٥ ثطاظـ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

 

 ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ ٨ًل٨ت ذسٗبتۺ 5خسّٝ 

 t-valueق٘بضٟ    اثؼبز                 ؾؤاّ                            ضط٧ت اؾتبٛساضز   

 84/2 33/0 ث٠ ضٝظ ثٞزٙ تد٨٢عات قؼج٠ ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ 1

 97/4 55/0 ذٞـ ٓجبؼ ٝ ٗطتت ثٞزٙ ًبضًٜبٙ ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ 3

 69/4 52/0 خصاة ثٞزٙ ٓٞاظٕ ٗهطك٦ زض اضائ٠ ذسٗبت ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ 4

 08/5 56/0 خصاة ثٞزٙ تؿ٨٢لات ك٨ع٦ٌ٧ قؼج٠ ػٞاْٗ ٗٔ٘ٞؼ 19

 99/4 57/0 ت٘ب٧ْ ًبضًٜبٙ خ٢ت ً٘ي ث٠ اضثبة ضخٞع پبؾر٦٧ِٞ 5

 11/4 47/0 ضؾ٨س٦ُ ث٠ ًبض١ب٥ اضثبة ضخٞع پبؾر٦٧ِٞ 6

 15/4 47/0 ٜٗبؾت ثٞزٙ ؾطػت ذسٗبت ضؾب٦ٛ پبؾر٦٧ِٞ 21

 59/4 48/0 تٞخ٠ اٛلطاز٥ ث٠ اضثبة ضخٞع  ١٘س٦ٓ 8

 04/8 81/0 ٜٗبؾت ثٞزٙ ؾبػبت ًبض قؼج٠ ثطا٥ اضثبة ضخٞع ١٘س٦ٓ 11

 78/7 77/0 ازضاى اضثبة ضخٞع اظ تٞخ٠ قره٦ ًبضًٜبٙ ١٘س٦ٓ 20

 95/5 53/0 احؿبؼ ا٨ٜٗت اضثبة ضخٞع اظتؼبْٗ ثب ؾبظٗبٙ اع٨ٜ٘بٙ ذبعط 7

 85/4 52/0 تٞاٛب٦٧ ًبضًٜبٙ زض زضى زضذٞاؾت ١ب٥ اضثبة ضخٞع اع٨ٜ٘بٙ ذبعط 22

 65/3 41/0 ا٧دبز احؿبؼ اػت٘بز زض اضثبة ضخٞع اع٨ٜ٘بٙ ذبعط 13

 05/5 54/0 ٗؤزة ثٞزٙ ًبضًٜبٙ اع٨ٜ٘بٙ ذبعط 15

 53/5 57/0 ٝخٞز زاٛف ًبك٦ خ٢ت پبؾر٦٧ِٞ ث٠ اضثبة ضخٞع اع٨ٜ٘بٙ ذبعط 16

 72/5 58/0 اٛدبٕ قسٙ ث٠ ٗٞهغ تؼ٢سات تٞؾظ ؾبظٗبٙ هبث٨ٔت اػت٘بز 2

 45/5 56/0 ٢ِٛساض٥ زه٨ن اظ اؾٜبز ٝ ٗساضى هبث٨ٔت اػت٘بز 9

 28/6 63/0 ٗكرم ثٞزٙ ظٗبٙ ضؾ٨س٦ُ ث٠ ًبض اضثبة ضخٞع هبث٨ٔت اػت٘بز 10

ازضاى اضثبة ضخٞع اظ ت٘ب٧ْ نبزهب٠ٛ خ٢ت  هبث٨ٔت اػت٘بز 12

  حْ ٗكٌْ زض ؾبظٗبٙ

67/0 81/6 

 80/6 67/0 ضؾ٨س٦ُ ث٠ اٗٞض زض ا٨ٓٝٚ كطنت هبث٨ٔت اػت٘بز 17

2171.82ۻdf =   158  RMSEA = 0.030      GFI = 0.92     AGFI = 0.90 

 .ٗؼ٦ٜ زاض ١ؿتٜس % 99 زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ tت٘بٕ ٗوبز٧ط 



 
ثب ِٛب٦١ ثب ٛتب٧ح ذطٝخ٦ ٨ٓعضّ، ٗلاحظ٠ ٦ٗ قٞز 

ٗسّ ٜٗبؾج٦ ٨ًل٨ت ذسٗبت ٠ً ٗسّ اٛساظٟ ٨ُط٥ 

 ٝ RMSEAاؾت چٞٙ ٠ً ٗوساض ًب٥ زٝ، ٗوساض

ٛؿجت ًب٥ زٝ ث٠ زضخ٠ آظاز٥ آٙ ًٖ ثٞزٟ ٝ ٨ٛع 

.  زضنس اؾت90 آٙ ثبلا٥ GFI ٝ AGFAٗوساض 

 . ٨ٛع ٗؼ٦ٜ زاض ٦ٗ ثبقٜس٠٨ًٔt ٗوبز٧ط 

زض ا٧ٚ تحو٨ن، ثطا٥ تدع٠٧ ٝ تح٨ْٔ زازٟ ١ب٥ ثسؾت 

آٗسٟ اظ ٠ٛٞ٘ٛ ١ب ١ٖ اظ ضٝق٢ب٥ آٗبض تٞن٨ل٦ ٝ ١ٖ اظ 

زض ٝاهغ .  ضٝق٢ب٥ آٗبض اؾتٜجبع٦ اؾتلبزٟ قسٟ اؾت

اثتسا ٗتـ٨ط١ب٥ تحو٨ن ضا ث٠ ً٘ي ضٝق٢ب٥ آٗبض 

.تٞن٨ل٦ ٗٞضز آظٗٞٙ هطاض زازٟ ا٧ٖ  
 آشمًن فسضیٍ شمبزٌ يک

ث٨ٚ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ ضكتبض ۺ كطض٠٨ اّٝ

 .ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضاثغ٠ ٗؼٜب زاض٥ ٝخٞز زاضز

 ٛتب٧ح آظٗٞٙ 6خسّٝ : َمبستگی پیسسًن (الف

١٘جؿت٦ِ پ٨طؾٞٙ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ 

.ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

ٛتب٧ح آظٗٞٙ ١٘جؿت٦ِ پ٨طؾٞٙ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ- 6خسّٝ  

 
 

، ضط٧ت ١٘جؿت٦ِ SPSSثب تٞخ٠ ث٠ ذطٝخ٦ 

 ٦ٗ ثبقس ٗوساض 0.653پ٨طؾٞٙ ثطا٥ ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨ط 

ٝ 0.01 ٗكب١سٟ قسٟ ًٞچٌتط اظ(sig)ػسز ٗؼ٦ٜ زاض٥ 

٦ٗ ثبقس ٠ً اظ ؾغح  (sig< 01/0)زض ٝاهغ نلط 

ٓصا ٨ٗبٙ . ً٘تط اؾت (% ۻ 5)ٗؼ٦ٜ زاض٥ اؾتبٛساضز 

 زضنس ضاثغ٠ 99ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨طزضؾغح اع٨ٜ٘بٙ 

ثب تٞخ٠ ث٠ ا٧ٚ ٠ً ضط٧ت . ٗؼ٦ٜ زاض٥ ٝخٞز زاضز

١٘جؿت٦ِ ث٨ٚ ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨ط زاضا٥ ػلاٗت ٗثجت 

٦ٗ ثبقس ثٜبثطا٧ٚ ٦ٗ تٞاٙ ُلت ٠ً خ٢ت تـ٨٨طات ا٧ٚ 

زٝ ٗتـ٨ط ثب ٧ٌس٧ِط ١ٖ خ٢ت ٝ اظ ٛٞع ٗثجت ثٞزٟ 

اؾت ٧ؼ٦ٜ اكعا٧ف ٨ٗعاٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ 

. ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ ثبٓؼٌؽ ١٘طاٟ اؾت

اًٜٞٙ ٠ً ٝخٞز ضاثغ٠ ١٘جؿت٦ِ ٗكرم ُطز٧س، 

ضاثغ٠ ػ٦ٔ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض 



 .ٗؼبزلات ؾبذتبض٥ ؾٜد٨سق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا  ٦ٗ تٞاٙ ثب ضٝـ ٗسّ ؾبظ٥ 

  ٗسّ ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥ (ة
اخطا٥ ) ٛتب٧ح آظٗٞٙ كطض٠٨ اّٝ 7 ٝ خسّٝ 6قٌْ 

ث٠ ضٝـ ٗسّ ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥ ضا  (1ٗسّ 

 ٛ٘ب٧بِٛط ضط٧ت اؾتبٛساضز 4-1قٌْ . ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس

(R) ضاثغ٠ ػ٦ٔ پ٨ك٢ٜبز قسٟ ٨ٗبٙ ٗتـ٨ط ٗؼ٧ٜٞت زض ،

. ٗح٨ظ ًبض ثب ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٦ٗ ثبقس

R، (ضط٧ت اؾتبٛساضز) R ٨ٛع 4-2خسّٝ 
ضط٧ت ) 2

 ٝ قبذم ١ب٥ ثطاظـ ٗسّ اظ t38، اضظـ (تؼ٨٨ٚ

. ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س...  RMSEA،I GFٝهج٨ْ ًب٥ زٝ، 

١٘بٛغٞض ٠ً پ٨ف تط شًط قس، اُطٗوساض 
2 ،ًٖ

ٛؿجت 
2 ث٠ زضخ٠ آظاز٥ (df)  3ًٞچٌتط اظ ، 

RMSE39 ٨ٛع  05/0 ًٞچٌتط اظ ٝGFI40 ٝ AGFA41 

ثبقٜس، ٦ٗ تٞاٙ ٛت٨د٠ ُطكت ٠ً ٗسّ  % 90ثعضُتط اظ 

ضط٧ت اؾتبٛساضز .اخطا قسٟ ثطاظـ ٜٗبؾج٦ زاضز

 2 ، اظ tضاثغ٠ ٗٞخٞز ٨ٛع زض نٞضت٠ٌ٨ اضظـ 

 99 ًٞچٌتط ثبقس، زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ -2ثعضُتط ٧ب اظ 

.زضنس ٗؼ٦ٜ زاضذٞا١س ثٞز

                                                           
38 t-value 
39 Root Mean Square Error of Approximation 

40 Goodness of Fit Index 

41 Adjusted Goodness of Fit Index 



 
 

 ذطٝخ٦ آظٗٞٙ ضاثغ٠ ػ٦ٔ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ثب اؾتلبزٟ اظ ٛطٕ اكعاض 6قٌْ 

 ٨ٓعضّ

 

 

ٛتب٧ح اخطا٥ ٗسّ ؾبذتبض٥ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ۺ 7خسّٝ

R (R)ضط٧ت اؾتبٛساضز ؿ٨طاؾتبٛساضزضط٧ت  كطض٠٨ اّٝ
2

 t- value ٛت٨د٠ 

  ←ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض   

 ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ

 هجّٞ 30/5 86/0 93/0 76/0

210.93ۻdf = 13     RMSEA = 0.000     GFI = 0.97     AGFI = 0.93 

 .ٗؼ٦ٜ زاض ٦ٗ ثبقس % 99 زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ tاضظـ 

 



١٘بٛغٞض ٠ً ٗكب١سٟ ٦ٗ قٞز، اٝلا ثب تٞخ٠ ث٠ 

 ، كطض٠٨ اّٝ زض ؾغح tٗؼ٦ٜ زاض ثٞزٙ اضظـ 

ثب٨ٛب اػتجبض ٝ .  زضنس تأ٨٧س ٦ٗ قٞز99اع٨ٜ٘بٙ 

ثطاظٛس٦ُ ٜٗبؾت ٗسّ تأ٨٧س ٦ٗ قٞز، چطا ٠ً 

 ٝ ٛؿجت ًب٥ زٝ RMSEAٗوساض ًب٥ زٝ، ٗوساض

 ٨ٛع GFI ٝ AGFAث٠ زضخ٠ آظاز٥ ًٖ ٝ ٗوساض 

ثبٓثب ضط٧ت تؼ٨٨ٚ ضاثغ٠ ٧ب .  زضنس اؾت90ثبلا٥ 

ا٧ٚ ثساٙ ٗؼٜبؾت ٠ً .  اؾت0.86 ثطاثط ثب ١R2٘بٙ 

 زضنس اظ تـ٨٨طات ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا 86

 .٦ٗ تٞاٙ ثب ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض تج٨٨ٚ ًطز

  ٧ب H1 تأ٨٧س ٛكسٟ ٝ كطو H0ثٜبثطا٧ٚ كطو 

ٓصا ٦ٗ . ١٘بٙ كطض٠٨ اّٝ تحو٨ن تأ٨٧س ٦ٗ قٞز

تٞاٙ ث٨بٙ ًطز ٠ً ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض زض خبٗؼ٠ 

 زضنس ٗٞخت 99ٗٞضز ٛظط زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ 

 .ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٦ٗ قٞز

 آشمًن فسضیٍ شمبزٌ دي

ث٨ٚ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ : فسضیٍ ديم

 .٨ًل٨ت ذسٗبت ضاثغ٠ ٗثجت٦ ٝخٞز زاضز

 ٛتب٧ح آظٗٞٙ 8خسّٝ : َمبستگی پیسسًن (الف

١٘جؿت٦ِ پ٨طؾٞٙ ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ 

 .٨ًٝل٨ت ذسٗبت ضا ٛكبٙ  ٦ٗ ز١س

 

 ٛتب٧ح آظٗٞٙ ١٘جؿت٦ِ پ٨طؾٞٙ ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٨ًٝل٨ت ذسٗبت ۺ 8خسّٝ 

 
، ضط٧ت ١٘جؿت٦ِ SPSSثب تٞخ٠ ث٠ ذطٝخ٦ 

 ٦ٗ ثبقس ٗوساض 0.746پ٨طؾٞٙ ثطا٥ ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨ط 

 ٗكب١سٟ قسٟ ًٞچٌتط (sig)ػسز ٗؼ٦ٜ زاض٥ 

٦ٗ ثبقس ٠ً  (sig< 01/0) ٝ زض ٝاهغ نلط 01/0اظ

ً٘تط  (% ۻ 5)اظ ؾغح ٗؼ٦ٜ زاض٥ اؾتبٛساضز 

 99ٓصا ٨ٗبٙ ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨طزضؾغح اع٨ٜ٘بٙ . اؾت

ثب تٞخ٠ ث٠ ا٧ٚ . زضنس ضاثغ٠ ٗؼ٦ٜ زاض٥ ٝخٞز زاضز

٠ً ضط٧ت ١٘جؿت٦ِ ث٨ٚ ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨ط زاضا٥ 

ػلاٗت ٗثجت ٦ٗ ثبقس، ثٜبثطا٧ٚ ٦ٗ تٞاٙ ُلت ٠ً 

خ٢ت تـ٨٨طات ا٧ٚ زٝ ٗتـ٨ط ثب ٧ٌس٧ِط ١ٖ خ٢ت 

ٝ اظ ٛٞع ٗثجت ثٞزٟ اؾت ٧ؼ٦ٜ اكعا٧ف ٨ٗعاٙ ضكتبض 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٨ًٝل٨ت ذسٗبت ٝ ثبٓؼٌؽ 

اًٜٞٙ ٠ً ٝخٞز ضاثغ٠ ١٘جؿت٦ِ . ١٘طاٟ اؾت

ٗكرم ُطز٧س، ضاثغ٠ ػ٦ٔ ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 



ؾبظٗب٦ٛ ٨ًٝل٨ت ذسٗبت ضا ٦ٗ تٞاٙ ثب ضٝـ 

 .ٗسّ ؾبظ٥ ٗؼبزلات ؾبذتبض٥ ؾٜد٨س

 مدل سبشی معبدلات سبختبزی 

 ٛتب٧ح آظٗٞٙ كطض٠٨ زٕٝ 9 خسّٝ 7ٝقٌْ  

ث٠ ضٝـ ٗسّ ؾبظ٥ ٗؼبزلات  (2اخطا٥ ٗسّ)

 ٛ٘ب٧بِٛط 4-2قٌْ. ؾبذتبض٥ ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس

، ضاثغ٠ ػ٦ٔ پ٨ك٢ٜبز قسٟ (R)ضط٧ت اؾتبٛساضز 

٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٨ًٝل٨ت ذسٗبت 

 ٝ t ، اضظـ R ، R2 ٨ٛع 4-4خسّٝ. ٦ٗ ثبقس

قبذم ١ب٥ ثطاظـ ٗسّ اظ هج٨ْ ًب٥ زٝ، 

RMSEA،I GFٝ  ...١٘بٛغٞض ٠ً . ضا ٛكبٙ ٦ٗ ز١س

پ٨ف تط شًط قس،اُطٗوساض 
2 ٛؿجت ،ًٖ

2 ث٠ 

 ًٞچٌتط RMSE ، 3ًٞچٌتط اظ  (df)زضخ٠ آظاز٥

ثبقٜس،  % 90 ثعضُتط اظ GFI ٝ AGFA ٝ ٨ٛع 0.05اظ 

٦ٗ تٞاٙ ٛت٨د٠ ُطكت ٠ً ٗسّ اخطا قسٟ ثطاظـ 

ضط٧ت اؾتبٛساضز ضاثغ٠ ٗٞخٞز ٨ٛع زض .ٜٗبؾج٦ زاضز

ًٞچٌتط - 2 ثعضُتط ٧ب اظ 2 ، اظ tنٞضت٠ٌ٨ اضظـ 

ٗؼ٦ٜ زاض ذٞا١س  % 99ثبقس، زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ 

 .ثٞز

 

 
ذطٝخ٦ آظٗٞٙ ضاثغ٠ ػ٦ٔ ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٨ًل٨ت ذسٗبت ثب اؾتلبزٟ اظ ٛطٕ اكعاض ٨ٓعضّ -7قٌْ 

 ٛتب٧ح اخطا٥ ٗسّ ؾبذتبض٥ ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٨ًٝل٨ت ذسٗبتۺ  9خسّٝ



R (R)ضط٧ت اؾتبٛساضز ؿ٨طاؾتبٛساضزضط٧ت  كطض٠٨ اّٝ
2

 t- value ٛت٨د٠ 

ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ  

 ٨ًل٨ت ذسٗبت←

65/0 74/0 55/0 63/3 
 هجّٞ

230.91ۻdf = 21     RMSEA = 0.049      GFI = 0.94     AGFI = 0.91 

 .ٗؼ٦ٜ زاض ٦ٗ ثبقس % 99 زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ tاضظـ 

 

١٘بٛغٞض ٠ً ٗكب١سٟ ٦ٗ قٞز، اٝلا ثب تٞخ٠ ث٠ 

 ، كطض٠٨ زٕٝ زض ؾغح tٗؼ٦ٜ زاض ثٞزٙ اضظـ 

ثب٨ٛب اػتجبض ٝ .  زضنس تأ٨٧س ٦ٗ قٞز99اع٨ٜ٘بٙ 

ثطاظٛس٦ُ ٜٗبؾت ٗسّ تأ٨٧س ٦ٗ قٞز، چطا ٠ً 

 ٝ ٛؿجت ًب٥ زٝ RMSEAٗوساض ًب٥ زٝ، ٗوساض

 ٨ٛع GFI ٝ AGFAث٠ زضخ٠ آظاز٥ ًٖ ٝ ٗوساض 

ثبٓثب ضط٧ت تؼ٨٨ٚ ضاثغ٠ ٧ب .  زضنس اؾت90ثبلا٥ 

١R٘بٙ 
ا٧ٚ ثساٙ ٗؼٜبؾت ٠ً .  اؾت0.55ثطاثط ثب 2

 زضنس اظ تـ٨٨طات ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا 55

 .٦ٗ تٞاٙ ثب ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض تج٨٨ٚ ًطز

٧ب ١٘بٙ H1تأ٨٧س ٛكسٟ ٝ كطو H0ثٜبثطا٧ٚ كطو 

ٓصا ٦ٗ تٞاٙ ث٨بٙ . كطض٠٨ زٕٝ تحو٨ن تأ٨٧س ٦ٗ قٞز

ًطز ٠ً ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ زض خبٗؼ٠ ٗٞضز 

 زضنس ٗٞخت ٨ًل٨ت 99ٛظط زض ؾغح اع٨ٜ٘بٙ 

 .ذسٗبت ٦ٗ قٞز ٝ كطض٠٨ زٕٝ تأ٨٧س ٦ٗ قٞز

ثب تٞخ٠ ث٠ كطض٨بت ٗغطح قسٟ زض تحو٨ن حبضط، ث٠ 

  ۺ ثطضؾ٦ ٛتب٧ح آ٢ٛب ٦ٗ پطزاظ٧ٖ

 :وتیجٍ گیسی ي بحث 
ا٧ٚ تحو٨ن ث٠ ٜٗظٞض ؾٜدف ٨ٗعاٙ اثطُعاض٥ ٗؼ٧ٜٞت زض 

ٗح٨ظ ًبض ثط ض٥ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٝ تبث٨ط ضكتبض 

ق٢طٝٛس ؾبظٗب٦ٛ ثط٨ٗعاٙ ٨ًل٨ت ذسٗبت عطاح٦ ٝ اٛدبٕ 

ؾبظٟ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٗتكٌْ اظ اثؼبز  . قس

احؿبؼ ٗؼٜب زض ًبض، احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ ثب ز٧ِطاٙ زض 

١٘چ٨ٜٚ . ٗح٨ظ ًبض ٝ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظق٢ب٥ ؾبظٗبٙ اؾت

زض ذهٞل ذسٗبت ٝ تبث٨ط پص٧ط٥ اظ ضكتبض ق٢طٝٛس 

ؾبظٗب٦ٛ ث٠ ث٢جٞز ٨ًل٨ت ذسٗبت، خٜج٠ زضٝٙ ؾبظٗبٙ، 

ُط٢١ٝب٥ ًبض، ًب١ف اقتجب١بت ٝ ٗكبضًت ًبضًٜبٙ زض 

ثٜبثطا٧ٚ ٗب زض ؾٜدف ٗؼ٧ٜٞت . ؾبظٗبٙ ٨ٗتٞاٙ اقبضٟ ٛ٘ٞز

زض ٗح٨ظ ًبض ػٞاْٗ ز٦ٜ٧ ٝ اػتوبز٥ اكطاز ضا زض ٛظط 

ِٛطكت٠ ا٧ٖ؛ چطا ٠ً اكطاز ٗؼ٘ٞلا ػلاه٠ ا٥ ثطا٥ اضائ٠ 

اعلاػبت زض ا٧ٚ ظ٠ٜ٨ٗ ١ب ٛساضٛس ٝ عطح چ٨ٜٚ 

.ٗٞضٞػبت٦ احت٘بلا حؿبؾ٨ت ثط ا٨ِٛع ذٞا١س ثٞز  

 ١٘بٛغٞض ٠ً اٛتظبض زاقت٨ٖ،  ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت (آق

زضٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضاثغ٠ ٗثجت٦ 

ٝخٞز ا٧ٚ . چ٨ٜٚ ضاثغ٠ ا٥ ٜٗغو٦ اؾت.  ٝخٞز زاقت

ۺضاثغ٠ ضا ٨ٗتٞاٙ ا٠ِٜٛٞ٧ تج٨٨ٚ ًطز  

ٗب ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ضا ثب ؾ٠ ثؼس ًبض ٗؼٜب زاض، 

احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ ثب ز٧ِطاٙ ٝ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب٥ 

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً زض ًبضقبٙ . ؾبظٗبٙ ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ ًطز٧ٖ

احؿبؼ ٗؼٜب ٝ ٗل٢ٕٞ ػ٨٘و٦ زاضٛس، ٛؿجت ث٠ زضؾت 

احت٘بلا . اٛدبٕ قسٙ ًبضقبٙ ا٨٘١ت ظ٧بز٥ هبئْ ١ؿتٜس

چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ زاضا٥ ٝخساٙ ًبض٥ ظ٧بز٥ ذٞا١ٜس ثٞز، 



ٝ ث٠ نٞضت ذٞزخٞـ ٝ ذٞزًٜتطّ ػْ٘ ٦ٗ ًٜٜس؛ ٝ 

ثطا٥ ٗثبّ حت٦ ٝهت٦ ًؿ٦ ثط آ٢ٛب ٛظبضت ٦٘ٛ ًٜس، 

چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ ثطا٥ اٛدبٕ . هٞا٨ٛٚ ضا ضػب٧ت ٦ٗ ًٜٜس

ث٢تط ًبضقبٙ ؾؼ٦ ٦ٗ ًٜٜس ٝ ١٘ٞاضٟ، اعلاػبت، زاٛف، 

ا٧ٚ ًبضًٜبٙ . ٝ ٢ٗبضت ١ب٥ ذٞز ضا ث٠ ضٝظ ٠ِٛ ٦ٗ زاضٛس

ثب تٞخ٠ ث٠ ٗل٢ٕٞ ػ٨٘و٦ ٠ً زض ًبضقبٙ حؽ ٦ٗ ًٜٜس، 

قطا٧ظ زقٞاض ضا تحْ٘ ٦ٗ ًٜٜس ٝ ١٘چ٨ٜٚ ثطا٥ ث٢تط 

اٛدبٕ قسٙ ًبض١ب ث٠ ١ٌ٘بضاٙ ذٞز اظ خ٠ٔ٘ ًبضًٜبٙ 

ٖ ٢ٗبضت ً٘ي ٦ٗ ًٜٜس ً.  

ٙ ١ب زض پ٨ٞٛس ثب  عج٨ؼ٦ اؾت ًبضًٜب٦ٛ ٠ً ثبٝض زاضٛس اٛؿب

٧ٌس٧ِط ١ؿتٜس ٝ زض ٗح٨ظ ًبض ٨ٛع احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ 

ػ٨٘و٦ ثب ١ٌ٘بضاٙ ذٞز زاضٛس، ٛؿجت ث٠ ١ٌ٘بضاٛكبٙ ٝ 

چ٨ٜٚ . ًبض آ٢ٛب ٗلاحظ٠ ٝ ا٨٘١ت ث٨كتط٥ هبئْ ١ؿتٜس

ًبضًٜب٦ٛ ث٠ ز٧ِط اػضب ً٘ي ٦ٗ ًٜٜس تب ٝظب٧ق ذٞز 

ثطا٥ ٗثبّ ٧ي ًبضٜٗس ٌٗ٘ٚ اؾت . ضا ث٢تط اٛدبٕ ز١ٜس

ث٠ ١ٌ٘بض ذٞز ٠ً ؿ٨جت زاقت٠ ٝ ٧ب حدٖ ًبضـ ٛؿجتب 

ا٧ٚ ًبضًٜبٙ ث٠ ز٨ْٓ زٝؾت . ظ٧بز اؾت، ً٘ي ًٜس

زاقتٚ ٗح٨ظ ًبض ذٞز، احت٘بلا اظ اٛدبٕ اهساٗبت٦ ٠ً زض 

حسٝز ٝظب٧ق قبٙ هطاض ٦٘ٛ ٨ُطز ٦ٓٝ ث٠ ث٢جٞز ته٧ٞط 

ٙ قبٙ ً٘ي ٦ٗ ًٜس، ٨ٛع زض٧ؾ  ؾبظٗبٙ ٝ ١ٌ٘بضا

چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ ٠ً ٗس٧طاٙ ٝ ظ٧طزؾتبٙ ضا زض . ٦٘ٛ ًٜٜس

پ٨ٞٛس ثب ذٞز ٦ٗ زاٜٛس، ٝخساٙ ًبض٥ ث٨كتط٥ ذٞا١ٜس 

ٍ ٛ٘ب٦٧ ٦٘ٛ ًٜٜس؛ ٝ  زاقت ٝ ٗكٌلات ًٞچي ضا ثعض

ث٠ خب٥ ت٘طًع ثط اقتجب١بت ؾبظٗبٙ ٝ ز٧ِطاٙ، ث٠ ٌٛبت 

ٗثجت ًبض تٞخ٠ ٦ٗ ًٜٜس؛ تب ١ٖ كضب٥ ؾبظٗبٙ ضا 

.زٝؾتب٠ٛ تط ٛ٘ب٧ٜس ٝ ١ٖ ػٌ٘ٔطز ضا ث٢جٞز ثركٜس  

 ـ١ب ٝ ا١ساف ذٞز ضا ١٘ؿٞ ثب  ًبضًٜب٦ٛ ٠ً اضظ

 ـ١ب ٝ ٗأٗٞض٧ت ؾبظٗبٙ ٦ٗ ث٨ٜٜس، ثبٝض زاضٛس ٠ً  اضظ

ؾبظٗبٙ اظ آ٢ٛب ٗطاهجت ٦ٗ ًٜس ٝ ٛؿجت ث٠ ٗؿبئْ آ٢ٛب 

حؿبؼ اؾت، ٗح٨ظ ٝ خٞ ؾبظٗبٙ ضا ٗثجت زضى 

٦ٗ ًٜٜس ٝ ٛؿجت ث٠ ث٢تط اٛدبٕ قسٙ ًبض١ب ٝ ث٢جٞز 

چ٨ٜٚ ًبضًٜب٦ٛ ػلاه٠ . ته٧ٞط ؾبظٗبٙ حؿبؼ ١ؿتٜس

ظ٧بز٥ ث٠ ٗكبضًت ٝ هجّٞ ٗؿئ٨ٓٞت زض ظٛس٦ُ 

ا٧ٚ ًبضًٜبٙ ثب ً٘ي ٗكتبهب٠ٛ ث٠ . ؾبظٗب٦ٛ زاضٛس

ز٧ِطاٙ، ث٠ ٧ٝػٟ آٛبٙ ٠ً ٗكٌلات٦ ٗطتجظ ثب ًبض زاضٛس، 

احت٘بلا . ؾجت ٦ٗ قٞٛس ػٌ٘ٔطز ٦ًٔ ؾبظٗبٙ ث٢جٞز ٧بثس

ا٧ٚ ًبضًٜبٙ زض نٞضت ٓعٕٝ هبزضٛس ث٨ف اظ حس 

ٗطؾٕٞ ًبض ًٜٜس، زاضا٥ ٝخساٙ ًبض٥ ظ٧بز ١ؿتٜس، ً٘تط 

اظ قطا٧ظ ؾرت ًبض٥ قٌب٧ت ٦ٗ ًٜٜس ٝ ٗجبزضت ث٠ 

اٛدبٕ اهساٗبت٦ ٦ٗ ٛ٘ب٧ٜس ٠ً ته٧ٞط ؾبظٗبٙ ضا زض 

اخت٘بع ث٢جٞز ثركٜس؛ ػٔت چ٨ٜٚ كؼب٨ٓت ١ب٦٧ ا٧ٚ 

اؾت ٠ً ا٧ٚ ًبضًٜبٙ ؾبظٗبٙ ضا پكت٨جبٙ ذٞز ٦ٗ زاٜٛس ٝ 

. زض ٝاهغ ذٞز ضا اظ ؾبظٗبٙ خسا ٦٘ٛ زاٜٛس  

 ١٘بٛغٞض ٠ً اٛتظبض زاقت٨ٖ، ٨ٗبٙ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ (ة

ؾبظٗب٦ٛ ٝ ٨ًل٨ت ذسٗبت ٨ٛع ضاثغ٠ ٗثجت٦ ٝخٞز 

ٝخٞز ا٧ٚ ضاثغ٠ . چ٨ٜٚ ضاثغ٠ ا٥ ٜٗغو٦ اؾت. زاقت

ۺضا ٨ٗتٞاٙ ا٠ِٜٛٞ٧ تج٨٨ٚ ًطز  

ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٗؿتو٨٘ب ثط ضاثغ٠ ث٨ٚ ًبضًٜبٙ 

ٝ ٗكتط٧بٙ اثطات ٗثجت٦ زاضز ٝ ازضاًبت ٗكتط٧بٙ اظ 

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً . ٨ًل٨ت ذسٗبت ضا ث٢جٞز ٦ٗ ثركس

ضكتبض١ب٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ٛكبٙ ٦ٗ ز١ٜس، 

هبزض ث٠ ث٢جٞز ٨ًل٨ت ذسٗبت ١ؿتٜس، چطا٠ً آ٢ٛب تلاـ 

٨ٌٜٜٗستب ث٠ ث٢تط٧ٚ ٛحٞ ث٠ ز٧ِطاٙ ٝ اظ خ٠ٔ٘ ٗكتط٧بٙ 

 .ً٘ي ًٜٜس

ز٨ْٓ ز٧ِط، اثطُصاض٥ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ثط خٜج٠ 

زض٦ٛٝ ؾبظٗب٦ٛ اؾت، ٠ً ث٠ عٞض ؿ٨ط ٗؿتو٨ٖ ٗٞخت 



ضكتبض ق٢طٝٛس٥ .ث٢جٞز ٨ًل٨ت ذسٗبت ٦ٗ قٞز

ؾبظٗب٨ٛج٢طٟ ٝض٥ ًبضًٜبٙ ٝ ُطٟٝ ١ب٥ ًبض٥ ضا اكعا٧ف 

٦ٗ ز١س، ًبض ت٦٘٨ ضا تك٧ٞن ٦ٗ ًٜس، اضتجبعبت، 

١ٌ٘بض٥ ٝ ً٘ي ًبضًٜبٙ ث٠ ٧ٌس٧ِط ضا اكعا٧ف ٦ٗ 

ز١س، ٛطخ اقتجب١بت ضا ًب١ف ٦ٗ ز١س ٝ ٗكبضًت ٝ 

. زض٨ُط قسٙ ًبضًٜبٙ زض ؾبظٗبٙ ضا اضتوب ٦ٗ ز١س

ًبضًٜب٦ٛ ٠ً ٗح٨ظ ًبض٥ ضا ٗثجت زضى ًٜٜس، احت٘بّ 

ثٜبثطا٧ٚ ضكتبض . ٗكتط٥ ُطا٦٧ آ٢ٛب ث٨كتط ٦ٗ قٞز

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ثب اثطُصاض٥ ثط ػٞاْٗ زض٦ٛٝ 

ؾبظٗبٙ اظ هج٨ْ خٞ ذسٗبت، ٗح٨ظ ًبض٥، حلظ 

٨ٛعٗٞخت ٨ًل٨ت ػب٦ٓ زض ذسٗبت٦ ٦ٗ ... ًبضًٜبٙ ٝ 

 قٞز ٠ً ًبضًٜبٙ ث٠ ٗكتط٧بٙ اضائ٠ ٦ٗ ًٜٜس

 پیشىُبدَبی تحقیق
٨١چ تطز٧س٥ ٝخٞز ٛساضز ٠ً تـ٨٨طات ث٨ٜبز٦٧ زض حبّ 

قٌْ ٨ُط٥ زض ٗح٨ظ ًبض اؾت ٝ ٗؼ٧ٜٞت ٦ٌ٧ اظ 

ٗٞضٞػبت اؾبؾ٦ ذٞا١س ثٞز  ا٧دبز ٗؼ٧ٜٞت زض ًبض 

زاضا٥ ٗعا٧ب٥ ثؿ٨بض٥ ثطا٥ ٗس٧ط٧ت ًبضًٜبٙ ٝ ؾبظٗبٙ 

.اؾت ٗؼ٧ٜٞت ، ٗب٨١ت ًبض ضا تـ٨٨ط ٦ٗ ز١س  

 ثب تٞخ٠ ث٠ تأ٨٧س كطض٠٨ اّٝ ٝ ٝخٞز ضاثغ٠ ػ٦ٔ (الف

٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت ٗح٨ظ ًبض٥ ٝ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ، 

ٗس٧طاٙ ث٨٘بضؾتبٙ اٗبٕ ذ٦ٜ٨٘ ت٢طاٙ ثب٧س زض پ٦ ضاٟ 

١ب٦٧ خ٢ت ث٢جٞز ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ثبقٜس تب ثب 

ث٢جٞز كضب٥ زاذ٦ٔ ؾبظٗبٙ ظ٠ٜ٨ٗ ثطٝظ 

ضكتبض١ب٧بثطثرف ١٘چٞٙ ضكتبضق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا 

 .كطا١ٖ ًٜٜس

زض ؾغح كطز٥ ٨ٛع تأ٨ًس ثط تك٧ٞن ٗؼ٧ٜٞت كطز٥ "

زض ا٧ٚ حبٓت ؾبظٗبٙ ز٧ِط زاضا٥ ٧ي . اكطاز ٦ٗ ثبقس

ٛٞع ُطا٧ف ٗكرم ٗؼ٥ٜٞ ٧ب ٗص١ج٦ ذبل ٨ٛؿت، 

ٝ زض ػٞو ث٠ تك٧ٞن ٧ب ثطآٝضزٟ ؾبذتٚ ٨ٛبظ١ب٥ 

زض . (2000ًف ٝ ُط٥، )ٗؼ٥ٜٞ اكطاز تٞخ٠ ٦ٗ قٞز 

ا٧ٚ ؾغح كطو ثط ا٧ٚ اؾت ٠ً ؾبظٗبٙ ٗد٘ٞػ٠ ا٥ اظ 

اكطاز اؾت ٠ً ١ط ًسإ زاضا٥ ز٧سُبٟ ٗؼ٥ٜٞ ٗتلبٝت٦ 

١ؿتٜس ٝ ض١جطاٙ ؾبظٗبٙ ثب٧س تٜٞع ٗص١ج٦ اكطاز ضا زضى 

ًٜٜس، آٙ ضا ثپص٧طٛس، ٝ ظ٠ٜ٨ٗ قٌٞكب٦٧ ا٧ٚ تٜٞع ضا 

كطا١ٖ ؾبظٛس ثٜبثطا٧ٚ زض ا٧ٚ ؾغح تك٧ٞن ٝ تط٧ٝح 

ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ث٠ خب٥ ًْ ؾبظٗبٙ اظ اكطاز آؿبظ 

ثٜبثطا٧ٚ زض ؾغح كطز٥ ٗؼ٧ٜٞت . (1۹۹۹تطٛط، )٦ٗ قٞز 

ثب تك٧ٞن اكطاز ث٠ نحجت آظازا٠ٛ زضثبضٟ ٛظطات 

ٗؼ٥ٜٞ قبٙ ٝ ً٘ي ث٠ آ٢ٛب زض خ٢ت ٗطتجظ ؾبذتٚ ا٧ٚ 

 ـ١ب٥ ؾبظٗبٙ ا٧دبز ٦ٗ قٞز  .ٛظطات ثب اضظ

ٗسّ  (2002)ثط ٨٘١ٚ اؾبؼ ًط٧كٜبًٞٗبض ٝ ٛي 

آظاز٥ ٗؼ٥ٜٞ ضا ثطا٥ تو٧ٞت ٗؼ٧ٜٞت زض ؾغح كطز٥ 

( 8)اضائ٠ ًطزٛس ٠ً ثب ٦ً٘ انلاح ٗغبثن قٌْ 

زض ا٧ٚ ٗسّ ُطا٧ف ١ب٥ ٗص١ج٦ ٗرتٔق اكطاز . ٦ٗ ثبقس

پص٧طكت٠ ٝ تك٧ٞن ٦ٗ قٞز ٝ اكطاز ٦ٗ تٞاٜٛس آظازا٠ٛ آ٢ٛب 

ث٠ ػو٨سٟ ا٧ٚ زٝ ٗحون، زض ؾبظٗب٦ٛ ٠ً . ضا اثطاظ ًٜٜس

٧ي ذظ ٗك٦ زض خ٢ت آظاز٥ ٗؼ٥ٜٞ ٝخٞز زاضز، 

ًبضًٜبٙ ٦ٗ تٞاٜٛس تٞاٛب٦٧ ١ب٥ ثبٓوٟٞ ذٞز ضا قٌٞكب ًٜٜس 

ٝ ػلاٟٝ ثط ث٢جٞز ػٌ٘ٔطز، كضب٥ ٗح٨ظ ًؿت ٝ ًبض ضا 

ًط٧كٜبًٞٗبض ٝ ٛي، )٨ٛع زٝؾتب٠ٛ تط ؾبظٛس 

 (30ل.1385.كط٦ِٜ١ اًجط)"(.2002

ثٜبثطا٧ٚ پ٨ك٢ٜبز ٗب ث٠ ٗس٧طاٙ ا٧ٚ اؾت ٠ً ١ٖ زض ؾغح 

كطز٥ ٝ ١ٖ زض ؾغح ؾبظٗب٦ٛ خ٢ت ث٢جٞز ٗؼ٧ٜٞت 

ثب تٞخ٠ ث٠ ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ ٗب اظ ٗؼ٧ٜٞت زض . تلاـ ًٜٜس

قبْٗ ؾ٠ ثؼس ٗؼٜب زض ًبض، احؿبؼ  )ٗح٨ظ ًبض



١٘جؿت٦ِ ثب ز٧ِطاٙ ٝ ١٘ؿ٦٧ٞ ثب اضظـ ١ب٥ 

ۺپ٨ك٢ٜبز ١ب٥ ظ٧ط اضائ٠ ٦ٗ قٞز، (ؾبظٗبٙ 42 

  اهساٗبت٦ ١٘چٞٙ چطذف قـ٦ٔ، ؿ٦ٜ ؾبظ٥

قـ٦ٔ ٝ تٞاٜٛ٘سؾبظ٥ ًبضًٜبٙ ٝ تٞخ٠ ث٠ ٓصت ثرف 

ًطزٙ ًبض، ازضاى ًبضًٜبٙ اظ ٗؼٜب زض ًبض ضا ث٢جٞز ٦ٗ 

 .ثركس

  ا٧دبز ٧ي خٞ زٝؾتب٠ٛ ٝ ٗجت٦ٜ ثط ١ٌ٘بض٥ ث٠

خب٥ ضهبثت ٨ٛع ٦ٗ تٞاٛس ثبػث ًب١ف اؾتطؼ ًبضًٜبٙ 

ٝ ا٧دبز ٛٞػ٦ ؾطٗب٠٧ اخت٘بػ٦ زض ؾبظٗبٙ قٞز ٝ 

. احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ ٝ ٝكبم ًبضًٜبٙ ضا اكعا٧ف ز١س

تو٧ٞت ضٝاثظ اكطاز زضٝٙ ؾبظٗبٙ عٞض٥ ٠ً آ٢ٛب ذٞز 

ضا ػضٞ ٧ي ُطٟٝ احؿبؼ ًٜٜس ٝ ؾؼ٦ ًٜٜس اظ 

١ٌ٘بضاٛكبٙ ٗطاهجت ٝ پكت٨جب٦ٛ ًٜٜس ٨ٛع، ٢ٛب٧تب ٜٗدط ث٠ 

اكعا٧ف اٛؿدبٕ اكطاز ٝ ُطٟٝ ١ب زض ؾبظٗبٙ ٦ٗ قٞز ٝ 

 .احؿبؼ ١٘جؿت٦ِ ًبضًٜبٙ ضا اكعا٧ف ٦ٗ ز١س

  تج٨٨ٚ ٝاضح ضؾبٓت ٝ چكٖ اٛساظ ؾبظٗبٙ ثطا٥

ًبضًٜبٙ، تلاـ ثطا٥ اثلاؽ ا١ساف ٝ ثبظذٞض ُطكتٚ اظ 

ًبضًٜبٙ، تٞخ٠ ث٠ ٛظطؾٜد٦ اظ ًبضًٜبٙ زضثبضٟ اضظـ 

١ب٥ ؾبظٗبٙ ٝ تلاـ ثطا٥ تٞخ٠ ث٠ ؾلاٗت، ضٝح٠٨ ٝ 

قطا٧ظ ظٛس٦ُ ًبضًٜبٙ ٨ٛع ٦ٗ تٞاٛس ٜٗدط ث٠ پص٧طـ 

ث٨كتط ا١ساف ٝ اضظـ ١ب٥ ؾبظٗب٦ٛ تٞؾظ ًبضًٜبٙ 

..ُطزز

                                                           
42 ٥ ٢ٗس٥ اًجطكط٥َٜ١ زًتطػْاهتجبؼ ٝ ثطُطكت٠ اظٛٞقت٠ 

 زض آٙ ٛوف ٝ ًبض ط٥ٗح زض ت٥ٗؼٜٞ، ٝث٢بض١ٞاثن٥ كتبح

 ؾبّ ت٥ض٥ٗس كط٥َٜ١، ؾبظٗب٥ٙ ق٢طٝٛس ضكتبض ث٢جٞز

1385 تبثؿتبٙ ظز١ٖ،٥ؼ ق٘بضٟ چ٢بضٕ،  
 



 . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ثب تٞخ٠ ث٠ ضطٝضت ث٢جٞز ضكتبض١ب٥ ق٢طٝٛس٥  (ة

ؾبظٗبٙ خ٢ت ث٢جٞز ٨ًل٨ت ذسٗبت ٝ اثط ثرك٦ ٦ًٔ، 

ؾبظٗبٙ ١ب ثب٧س ؾؼ٦ ًٜٜس ػٞاْٗ ا٧دبز ًٜٜسٟ ضكتبض١ب٥ 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ضا ٠ً تحو٨وبت ظ٧بز٥ تأث٨ط آ٢ٛب ضا 

تأ٨٧س ًطزٟ اؾت، قٜبؾب٦٧ ًطزٟ ٝ ثطا٥ ا٧دبز آ٢ٛب زض 

.ؾبظٗبٙ تلاـ ًٜٜس  

 ٢ٖٗ تط٧ٚ ٗتـ٨ط١ب٥ اثط ُعاض ثط ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

ؾبظٗب٦ٛ ػجبضتٜس اظ ػسآت ؾبظٗب٦ٛ، ضضب٧ت قـ٦ٔ، 

تؼ٢س ؾبظٗب٦ٛ،كضب٥ ؾ٨بؾ٦ ٗثجت، ض١جط٥ تحّٞ 

ث٠ . آكط٧ٚ، پكت٨جب٦ٛ ازضاى قسٟ تٞؾظ ؾبظٗبٙ ٝ اػت٘بز

ػلاٟٝ زض ا٧ٚ تحو٨ن ٗكرم قس ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ 

ًبض ٨ٛع ٧ي ٗتـ٨ط ٢ٖٗ اثطُعاض ثط ضكتبض ق٢طٝٛس٥ 

ؾبظٗب٢ٛب ثب تلاـ خ٢ت ا٧دبز ٗلب٨١ٖ . ؾبظٗب٦ٛ اؾت

شًط قسٟ زض ٗح٨ظ ًبض٥ قبٙ ٦ٗ تٞاٜٛس ا٨ٗسٝاض ثبقٜس 

٠ً احت٘بّ ثطٝظ ضكتبض ١ب٥ ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ زض 

.ؾبظٗبٛكبٙ اكعا٧ف ٦ٗ ٧بثس  
ٜٗظٞض ث٢جٞز ٨ًل٨ت ذسٗبت ٨ٛع اهساٗبت ٦ًٔ  ث٠ (ج

ۺظ٧ط ضا ٦ٗ تٞاٙ پ٨ك٢ٜبز زاز  

ـ تؼ٨٨ٚ ٝ تج٨٨ٚ ٗبٗٞض٧ت قطًت زض ضاؾتب٥ ٜٗبكغ ٝ 1

 ذٞاؾت٠ ١ب٥ اضثبة ضخٞع 

 2002ًط٧كٜبًٞٗبض ٝ ٛي، ۺ ٗسّ انلاح قسٟ آظاز٥ ٗؼ٥ٜٞ، ثطُطكت٠ اظ- 8قٌْ

 سازمان

(ديذگاه ها)تنوع معنوی   

 غيره اگسيستانسياليستی درونی دينی 

 پيامذها

 ضهود و خلاقيت، صذاقت و اعتماد 
 تکامل ضخصی، تعهذ سازمانی 
 رضايت ضغلی، مطارکت ضغلی 
  به خروج از سازمانميلکاهص  
  انگيسش، بهبود اخلاق و وجذان کاری 
 بهبود رفتارهای ضهرونذی سازمانی 

  

تطويق و ترويج در 

 سطح فردی

 بهبود عملکرد، سودآوری، و اثربخطی سازمانی

 



ا٧دبز ًبٛب٢ٓب٥ اضتجبع٦ ٗٞثط ثطا٥ اضثبة ضخٞع - 2

.ثطا٥ ث٨بٙ ٗكٌلات ٝ قٌب٧بت  

 زض٨ُط ؾبذتٚ ٝ ٗتؼ٢س ًطزٙ زائ٦٘ ٗس٧ط٧ت اضقس ـ3

.زض پ٨كجطز ًبض١ب  

تٞخ٠٨ اضثبة ضخٞع ث٠ ١ِٜبٕ ٗٞاخ٠ قسٙ ثب زض -4

.ذٞاؾت٢ب٥ ٛبٗؼوّٞ ٝ ؿ٨ط ٜٗغو٦  

.ُع٧ٜف ًبضًٜبٙ ٜٗبؾت -5  
 پیشىُبدات بسای محققبن آيىدٌ 

ثب تٞخ٠ ث٠ ٛتب٧ح پػ١ٝف حبضط پ٨ك٢ٜبزات ش٧ْ ثطا٥ 

ۺتحو٨وبت آت٦ ضطٝض٥ ث٠ ٛظط ٨ٗطؾس  

ثطضؾ٦ ٗتـ٨ط ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ثب ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ ٝ 

ثطا٥ ٗثبّ اؾتلبزٟ اظ ض٧ٌٝطز .ؾٜدف ث٠ ضٝـ ١ب٥ ز٧ِط

 ز٦ٜ٧ ٝ ػطكب٦ٛ

ثطضؾ٦ ضكتبض ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ ثب ٗل٢ٕٞ ؾبظ٥ ٝ 

.ؾٜدف ث٠ ضٝـ ١ب٥ ز٧ِط  

تٞؾؼ٠ ٗسّ خس٧س ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ثط اؾبؼ 

.ٗلب٨١ٖ كط١َٜ اؾلا٦ٗ ٝ قطه٦  

ثطؾ٦ ضاثغ٠ ٨ٗبٙ ٗؼ٧ٜٞت زض ٗح٨ظ ًبض ٝ ضكتبض 

ق٢طٝٛس٥ ؾبظٗب٦ٛ زض ؾب٧ط ؾبظٗب٢ٛب٥ ذسٗبت٦ ٝ 

ا٧ٚ ًبض ؾجت ٨ٗكٞز هسضت تؼ٨ٖ٘ پص٧ط٥ ٛتب٧ح .ت٨ٓٞس٥ 

.ث٠ زؾت آٗسٟ اكعا٧ف ٧بثس  

ثطضؾ٦  ٝ تؼ٘ن ث٨كتط ثط ضاثغ٠ ٨ٗبٙ ؾب٧ط ٗتـ٨٨ط ١ب٥ 

زضٝٙ ؾبظٗب٦ٛ ١٘چٞٙ ضضب٧ت قـ٦ٔ ثب ٗتـ٨ط١ب٥ ثطٝٙ 

ؾبظٗب٦ٛ ٗبٜٛس ٨ًـ٨ت ذسٗبت ، ضضب٧ت ٗكتط٥ ٝ 

 .ٝكبزاض٥ ٗكتط٥

ثطضؾ٦ ٗوب٧ؿ٠ ا٥ تبث٨ط ضكتبض ق٢طٝٛس ؾبظٗب٦ٛ ١ٖ 

ثط٨ًل٨ت ذسٗبت ١ٖٝ ثطٝكبزاض٥ ٗكتط٥ زض نٜب٧غ 

 .ٗرتٔق

 محديديت َبی تحقیق
زض تحو٨ن حبظط اظ خ٠ٔ٘ ٗحسٝز٧ت ١ب ٨ٗتٞاٙ ث٠ 

ۺٗٞاضز ش٧ْ اقبضٟ ٛ٘ٞز  

اكطاز ٗكبضًت ًٜٜسٟ احؿبؾبت  ٝ ػلاه٠ زض٦ٛٝ  -1

 .ذٞز ضا ٗرل٦ ٝ اثطاظ ٦٘ٛ ٛ٘ٞزٛس

 .ػسٕ ٗكبضًت ًبْٗ ؾبظٗب٢ٛب زض ا٧ٚ ذهٞل  -2

.ػسٕ اخطاء ت٘بٕ اثؼبز ٨ًل٨ت ذسٗبت زض ؾبظٗب٢ٛب -3  

ضكتبض١ب٥ اكطاز زض ٗح٨ظ ًبض ٛؿجت ث٠ ٗٞهؼ٨ت ١ب٥ 

 .ز٧ِط ٗتلبٝت ثٞز

 

 ۺك٢طؾت ٜٗبثغ
 .، ت٢طاٙ، اٛتكبضات ؾ٘ت«ضٝـ تحو٨ن زض ػٕٔٞ اٛؿب٦ٛ» ، (1377)حبكظ ٨ٛب، 

٥ ق٢طٝٛس ضكتبض ث٢جٞز زض آٙ ٛوف ٝ ًبض ط٥ٗح زض ت٥ٗؼٜٞ(1385)، ٝث٢بض١ٞاثن٥، كتبح٢ٗ٥س.اًجط٥،كط١َٜ

 .ظز٥ٖ١ؼ ق٘بضٟ چ٢بضٕ، ؾبّ ت٥ض٥ٗس كط٥َٜ١، ؾبظٗبٙ

 . ٗس٧ط٧ت ػ٦ٗٞ٘، ٛكط ٦ٛ(1380)آٞا٦ٛ، ؾ٨س ٢ٗس٥،

 .اٛتكبضات ؾ٘ت.،چبح اّٝ،ت٢طاٙ«ضا١ٜ٘ب٥ آؾبٙ تح٨ْٔ ػب٦ٔٗ».(1380). ًلا٧ٚ؛پْ

تطخ٠٘ هبؾٖ ًج٨ط٥، ت٢طاٙ، اٛتكبضات ػ٦٘ٔ زاٛكِبٟ اظاز «ٗس٧ط٧ت ضكتبض ؾبظٗب٦ٛ »،(1383)١طؾ٦ ٝ ثلاٛچبضز، 

 اؾلا٦ٗ
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