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 چکيدٌ

     ٍ .. کنبهلا   .افضایص سقبثت دس حَصُ خذهبت، دس صنٌبیؼی ونَى ّتلنذاسب، ثبًکنذاسب، ثیونِ 

ِ    هطَْد است ٍ ایني ػبهنح ح نع هطنتشیبى ٍ افنضایص ٍفنبداسب        سٍص آًْنب سا دس ایني ف نب سٍصثن

ّنبب فؼنبل دس ایني    کٌذ. ثٌبثشایي تأهیي کی یت خذهبت وبلص اصلی ٍ آتی ضشکتتش هیهطکح

ُ  اسصش ثنش  خنذهبت  کی ینت  تنأيیش  ثشسسنی  حبضنش  تحقین   اص . ّذفحَصُ خَاّذ ثَد  ًنبم  ٍینژ

ِ  ایني .ثَد ضیشٍاى ّتلذاساى صٌؼت دس کٌٌذُ هصشف دیذگبُ اص تجبسب  ّنذف  اسنبس  ثنش  هطبلؼن

ِ  کِ پیوبیطی ًَع اص ٍ تَصی ی هتغیشّب کٌتشل ثشاسبس ٍ کبسثشدب  اًجنبم  ّوجسنتگی  صنَست  ثن

( ًبهحنذٍد ) ثبضنذ  هی است بدُ کٌٌذگبى اس ّتح دس ضْشستبى ضیشٍاى هطبلؼِ هَسد جبهؼِ. گیشد هی

 قنشاس  ثشسسنی  هنَسد  ً ش سا ثِ ػٌَاى ًوًَِ 384ثب تَجِ ثِ ًبهحذٍد ثَدى جبهؼِ آهبسب،  کِ است

 ًشم اص است بدُ ثب ضذُ آٍسب گشد بّب دادُ ثبضذ، هی پشسطٌبهِ ّب دادُ گشدآٍسب اثضاس اًذ، گشفتِ

 دسصننذ 1/66. اًننذ گشدیننذُ تٌظننین اسننتٌجب ی ٍ تَصننی ی آهننبس ثخننص دٍ دس spss23 افننضاس

ُ  ثنب  ثبضذ، هی سبل 40 تب 30 ثیي ّب آصهَدًی ًصف اص ثیص سي ،ستٌذّ هشد بّب آصهَدًی  اسنت بد
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ِ  گشفت قشاس ثشسسی هَسد وَلگی ٍ کطیذگی هقذاس ًشهبلیتِ آصهَى اص  ّنب  دادُ ثنَدى  ًشهنبل  کن

کی ینت خنذهبت    ثنیي  کِ ثَد صَست ثذیي اصلی فشضیِ ثشسسی اص حبصلِ ًتبیج.ثَد تبییذ هَسد

 ثشسسنی  دس(. p≤0.05)داسد ٍجنَد  هؼٌنبداسب  ساثطِ اسصش ًبم تجبسب ثشًذ ٍ اسائِ ضذُ اجتوبػی

اص  سضنبیت اسائِ ضذُ ٍ  کی یت خذهبت اجتوبػی ثیي کِ ضذ حبصح ًتبیج ایي فشػی بّب فشضیِ

ِ ًبم تجبسب،ٍفبداسب ثِ ًبم تجبسب، ضْشت ًبم تجبسب ٍ اػتونبد ثنِ ًنبم تجنبسب       هؼٌنبداسب  ساثطن

 (.p≤0.05)داسد ٍجَد

 ثشًذ،اػتوبد ثِ تجبسب،ٍفبداسب ًبم ٍیژُ خذهبت،اسصش ّتلذاسب،کی یت :كليدي َبي اژٌي

 .ثشًذ تجبسب ًبم ثشًذ،ضْشت ثِ تجبسب ًبم ثِ

 

 بيبن مسئلٍ ي مقدمٍ 

ضنَد،تَصیغ   هنی  ّوبى  َس کِ سکَدّبب اقتصبدب هَجت کبّص دسآهذ اقتصبدب هطتشیبى

کٌٌذگبى ثِ هٌظَس افضایص سَد ٍ ایجبد ت بٍت ٍ توبیض،ًبگْبى اقذام ثنِ  شاحنی ٍ ایجنبد ین      

دس ف بب سقنبثتی  (.1394ّوکبساى  .)هقصَد پَسًوبیٌذ ػلاهت تجبسب ثب ثشوست خصَصی هی

یبثذ.دس ایي گًَِ ثبصاس هطنتشب اص سنبصهبى   اسائِ هحصَلات ٍ خذهبت قذست هطتشب افضایص هی

ًیض هذام ثِ دًجنبل   ّب سا ثب هٌبست تشیي قیوت ػشضِ کٌذ،سبصهبى ّب اًتظبس داسد کِ ثیطٌشیي اسصش

ثنب تَجنِ ثنِ ایٌکنِ ّنذف       ِ اسصش ّسنتٌذ. ب جذیذ ٍ ایجنبد ًنَ آٍسب دس خلن  ٍ اسائن    ّب سٍش

ثٌنبثشایي ًحنَُ   .ّبب هطتشیبى هَسد ًظشاسنت ثبصاسیبثی، تبهیي ٍ ثش آٍسدُ سبختي ًیبصّب ٍ خَاستِ

ُ    ّب اًتخبة،خشیذ،است بدُ ٍ هصشف کبلاّب، خذهبت،ایذُ ّنب ٍ  یب تجشثیبت اص سنَب افنشاد گنشٍ

دسک سفتنبس هصنشف    ن دس ثبصاسینبثی اسنت.  ثشاب تبهیي ًیبصّب ٍ اهیبل آًنبى هسنبلِ هْن    ّب سبصهبى

 ِ ب ّنب  کٌٌذُ ٍ ضٌبخت هطتشیبى کبس وٌذاى سبدُ اب ًیست.هطتشیبى هوکي است ًیبصّب ٍ خَاسنت

ّنبب  خَد ساثِ گًَِ اب ثیبى ًوبیٌذ،اهب ثِ  َس دیگشب ػوح کٌٌذ.آًْب هوکني اسنت اص اًگینضش   

کِ دس آخشیي لحظِ ػقبیذضنبى   تش دسًٍی خَد خجش ًذاضٌِ ثبضٌذیب ًسجت ثِ ػَاهح هَيشبػوی 

ب رٌّنی  ّنب  ّب،دسیبفنت کٌذ،ٍاکٌص ًطبى دٌّذ.ثبایي ٍجَد، ثبصاسیبثبى ثبیذ خَاستِ هی سا ػَض

 (1385:206خشیذ ٍ سفتبسخشیذ هطتشیبى خَد سا ثشسسی کٌٌذ)کبتلش
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ثسنیبس  ضٌبخت ه بّین ٍ الگَب ٍفبداسب  ثِ دلیح اّویت ٍفبداسب هطتشب ثشاب سضذ سبصهبى، 

ّنبب  هوکي اسنت ثبػنش ضنَد هؤسسنبت خنذهبتی ضنبخص       اّویت داسد، ًجَدى وٌیي ضٌبختی، 

گیشب ٍفبداسب هطتشب اًتخبة ًونَدُ ٍ قنبدس ثنِ استجنبط دادى ٍفنبداسب      ًبدسستی سا ثشاب اًذاصُ

ِ    هطتشب ثِ ضبخص ّنبب ٍفنبداسب ٍ ضنٌبخت    ّبب ػولکشد ًجبضنذ ٍ دس ًتیجنِ دس  شاحنی ثشًبهن

هطتشیبى دوبس اضتجبُ ضًَذ. دس ایي پژٍّص اثتذا ثنِ تجینیي ه نبّین ٍ الگَّنبب     سفتبسّبب دسست 

هشثَط ثِ ٍفبداسب پشداخنت ضنذُ ٍ سنرا ساثطنِ ثنیي ٍفنبداسب هطنتشیبى ٍ یکنی اص هتغیشّنبب          

 ِ اب اػتوننبد ٍ کلیننذب آى یؼٌننی کی یننت خننذهبت ثشسسننی ضننذُ اسننت. ًقننص هتغیشّننبب ٍاسننط

 ذُ است.سضبیتوٌذب ًیض دس ایي ساثطِ هطبلؼِ ض

اسنت ٍ اص ًظنش   « کنبسثشدب »ّبب پژٍّطی، هبّیت ٍ اّذاف گیشبایي پژٍّص اص ًظش جْت

است. تَصنی ی اص آى جْنت کنِ    « تَصی ی ٍ پیوبیطی»ّب ٍ سٍش جوغ آٍسب دادُ« کوی»ًَع 

گشدًنذ  گًَِ دستکبسب تَصیف هنی اًذ، ثذٍى ّیچّب ثِ ّوبى صَست کِ جوغ آٍسب ضذُیبفتِ

لاػبت تَسط ی  ًوًَِ تصبدفی اص جبهؼِ اصلی ثذست آهذُ ٍ ًتنبیج حبصنح   ٍ اص آًجبئیکِ ا 

ضنًَذ ٍ جْنت   اص ًوًَِ تصبدفی پا اص تجضیِ ٍ تحلینح لاصم ثنِ جبهؼنِ اصنلی تؼونین دادُ هنی      

ثبضنذ ٍ  گشدد ثذیي جْت اص اًَاع پیوبیطی ًیض هنی آٍسب ا لاػبت اص پشسطٌبهِ است بدُ هیجوغ

 گشدد.هیبى هتغییشّب ثش اسبس ّذف تحقی  تحلیح هیّوجستگی اص آى جْت کِ ساثطِ 

 

 پيطيىٍ پژيَص

ثشسسی ثشًذسبصب داخلی ٍ استقبب ثشًنذ دس  ثِ هطبلؼِ اب تحت ػٌَاى  1396سضبیی دس سبل 

ِ  داخلنی  ثشًذسنبصب  ثشسسنی  ّنذف  ٍب ثنب  پشداخت تحقی  ّب سبصهبى ِ  تونبم  ثن  دس آى بّنب  جٌجن

 (.1396ثبضذ)سضبیی، هی اب کتبثخبًِ – تَصی ی ًیض تحقی  سٍش. است پشداختِ ّب سبصهبى

 ضذُ اداسک اسصش ثشًذٍ ثِ هطبلؼِ اب تحت ػٌَاى ضخصیت 1396سٌّوب ٍ سادهْش دس سبل 

ِ  آًْنب  پنژٍّص  اص خنبسجی پشداختٌنذ ّنذف    غنزایی  صٌبیغ دس  اسصش ٍ ثشًنذ  ضخصنیت  هطبلؼن

ُ  ثنب  ٍ تشٍیجنی  ٍ هشٍسب پژٍّص سٍش .ثبضذ هی خبسجی غزایی صٌبیغ دس ضذُ اداسک  اسنت بد

ِ  .ثبضذ هی ًظشب هجبًی ٍ پژٍّطی ػلوی اصهقبلات ِ  ضنذ  هطنخص  ًْبینت  دس کن ِ  ثنب  کن ِ  تَجن  ثن

 اسصش ٍ ثشًنذ  ضخصیت کِ داد پژٍّص ًطبى ًتبیج .اًذ دادُ اًجبم پضٍّطگشاى کِ بّب پژٍّص
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 ثخنص  هْوتنشیي  یني  ثٌنبثش  داسد اينش  غزایی هحصَلات دس خشیذ سغجت ٍ خشیذ دس ضذُ اداسک

 غنزایی  هنَاد  خشینذاساى  ثنشاب  هلوَس کی یت ایجبد ٍ ثشًذ ضخصیت ایجبد یبثی ثبصاس ٍ فشٍش

 (.1396ثبضذ)سٌّوب ٍ سادهْش، هی

ِ      1395هحوَدصادگبى کبضبًی دس سبل  ب ّنب  ثِ هطبلؼِ اب تحنت ػٌنَاى ثشسسنی ًقنص هَل ن

ّذف اص هقبلنِ  تبيیشگزاس ثش سضبیت هٌذب ٍ ٍفبداسب هطتشب ًسجت ثِ ًبم تجبسب ّتح پشداخت 

ٍب ٍاکبٍب دس تبيیش سضبیت هطتشب ثش ساثطِ ثیٌبسصش ٍیژُ ب ًنبم تجنبسب اص دینذگبُ هصنشف     

کٌٌذُ ٍ ٍفبداسب ثِ ًبم تجبسب است. اهشٍصُ، سبخت ًنبم تجنبسب قذستوٌنذ،هطلَة ثسنیبسب اص     

سبصهبًْب اص جولِ سبصهبًْبب خذهبتی دس حَصُ گشدضگشب است. ثب ایٌکِ سبخت ًبم تجنبسب دس  

ب اًذکی ثب سٍیکشد تجشثنی دس ایني صهیٌنِ اًجنبم     ّب صٌؼتْتلذاسب اّویت ثسیبسب داسد، پژٍّص

دّنذ کنِ هتغیشّنبب کی ینت خنذهبت ٍ سفتنبس کبسکٌبى،تٌبسنت ثنب          هنی  ضذُ است. ًتیجنِ ًطنبى  

خَدپٌذاسُ ایذُ آل، تٌبست ثب سج  صًذگی، آگبّی اص ًبم تجبسب ٍَّیت آى،سضبیت هصشف 

بم تجبسب دس ایني صهیٌنِ تبيیشگزاسًنذ. ّونٌنیي کی ینت ادساک ضنذُ ثؼنذ        کٌٌذُ ٍ ٍفبداسب ثِ ً

اصلی دس ایجبد اسصش ًبم تجبسب اسنت ٍ تنبيیش ثسنضایی ثنش سنبیش اثؼنبد اسصش ًنبم تجنبسب داسد         

ٍتؼیننیي کٌٌننذُ اب قننَب دس اسصش ًننبم تجننبسب هحصننَل هحسننَة هیطننَد)هحوَدصادگبى       

 (.1395کبضبًی،

 ثنش  خنذهبت  کی ینت  اثؼنبد  ًقنص  تحنت ػٌنَاى ثشسسنی    ثِ هطبلؼنِ اب  1396هشٍتی دس سبل 

کشهبًطنبُ   ثْنبداس  ٍاٍساق ثنَسس  دس هنبلی  حسنبثذاسب  اسنتبًذاسدّبب  اسبس ثش هطتشیبى سضبیت

 ِ ِ  کلنی  پشداخت ًتیجن ِ  دّنذ  هنی  ًطنبى  پنژٍّص  بّنب  یبفتن  ثشاسنبس  خنذهبت  کی ینت  اثؼنبد  کن

 هطنننتشیبى سضنننبیت ثنننش ثسنننضایی ًقنننص ٍ هسنننتقین تنننبيیش هنننبلی حسنننبثذاسب اسنننتبًذاسدّبب

 (.1396داسد)هشٍتی،

(، ثیبى داضتِ اًذ کِ دلجستگی ثِ ًبم ٍ ًطنبى تجنبسب ثنیص اص ین      2006)1پبسک ٍ ّوکبساى

 سبختبس ًگشضی سفتبس هصشف کٌٌذُ دس استجبط ثِ تؼْذ ی  ساثطِ است. دلجستگی ثِ ًبم ٍ ًطنبى 

اسنت کنِ هٌجشثنِ ثنِ     ب ساثطِ ثیي هصشف کٌٌذُ ٍ ًبم ٍ ًطبى تجبسب ّب تجبسب یکی اص ٍیژگی

                                                           
1.Park & et al 
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ضنَد)پبسک ٍ ّوکنبساى،    هنی  ثبصیبثی خَدکبس اص افکبس ٍ احسبسبت دس هَسد ًبم ٍ ًطبى تجبسب

2006.) 

تذاٍم ًیض دسجِ اب اص دلجستگی فشد ًسجت ثِ ی  ضی دس  َل صهبى اسنت کنِ ثنذٍى تغیینش     

صنَلات سقنبثتی   هبًذ ٍ هقبٍهت ًیض ًطبى دٌّذُ تَاًبیی فشد ثِ سد تغییشات ًسنجت ثنِ هح   هی ثبقی

تنبيیش ٍفنبداسب ثنِ ًنبم      (. دلجستگی ثِ ًبم ٍ ًطبى تجبسب ثِ  َس هستقین تحت2010گلوي است)

 (.2011، ْشیاتجبسب است

 

 ريش پژيَص

ُ  دس هنَسدًظش  بّب دادُ گشدآٍسب هبّیت لحبظ اص ٍ کبسثشدب ّذف ًظش اص تحقی  ایي  صهنش

ِ کنبسثشدب   ٍ پیوبیطنی ،تَصی ی تحقی   ایني  دس ا لاػنبت  گنشدآٍسب  اثنضاس . آینذ  هنی  ضنوبس  ثن

ِ  است پشسطٌبهِ پژٍّص  آهنبسب  کِ سٍایی ٍ پبیبیی قجلا تَسط هحققیي تؼییي ضذُ است. جبهؼن

 ا لاػنبت  کِ ثبضذ هی ّتلذاسب دس ضْشستبى ضیشٍاى خذهبت کٌٌذُ دسیبفت هطتشیبى تحقی  ایي

 گشدینذُ  دآٍسبگنش  ضْشسنتبى ضنیشٍاى   دس تصنبدفی  کنبهلا  صنَست  ّتلذاساى ثِ ثیي اص هشثَ ِ

ِ  سٍش تحقی ، ایي ًوًَِ اًتخبة دس است بدُ هَسد گیشب ًوًَِ سٍش. است ِ  گینشب  ًوًَن  خَضن

 اًتخنبة  ّتلنذاسب دس ضْشسنتبى ضنیشٍاى    هطنتشیبى  ثیي اص تصبدفی کبهلا  صَست ثِ کِ است اب

ِ  . ضذ خَاٌّذ  حجنن  تؼینیي  ثنشاب  هَسگنبى  گینشب  جبهؼِ آهبسب تحقی  ثب تَجِ ثِ جنذٍل ًوًَن

ِ  است بدُ هی کٌٌذ، هنی ثبضنذ   ضیشٍاى ضْشستبى هطتشیبًی کِ اص خذهتبت ّتلذاساى ًوًَِ کلیِ  کن

ثبضنذ لنزا  جن      هنی  ثب تَجِ ثِ ایٌکِ جبهؼِ آهبسب ًبهحذٍدضًَذ هی ثِ صَست تصبدفی اًتخبة

 شهنبل داساب تَصیغ ً ّب دس ایي تحقی  ثب تَجِ ثِ ایٌکِ دادُ،ثبضذ هی ًوًَِ 384صیش ثشاثش ثب  فشهَل

ثبضذ، اص آصهَى ضشیت ّوجستگی پیشسنَى   هی اص ًَع لیکشت ّب ثبضٌذ ٍ ّونٌیي هقیبس دادُ هی

 است بدُ ضذُ است.

 

 مدل مفًُمی

یی کِ دس هذل ثشاب اًذاصُ گیشب تجشثِ ًبم ٍ ًطبى تجبسب، اػتوبد ٍ سضنبیتوٌذب دس  ّب آیتن

(، ثنب هلاحظنبت کلنی، صنٌؼت     2009)ًظش گشفتِ ضذُ، اص هتَى اضنویت، ثشاکنَس ٍ صاساًتًَلنَ    
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هبضیي سبصب دس ضْش استبهجَل ثِ ػٌَاى ثبفت تجبدل هٌطقی ثشاب ایي تحقی  دس ًظنش گشفتنِ ضنذ.    

یی کِ دس هذل ثشاب اًذاصُ گیشب کی یت خذهبت ٍ تؼل  ثِ ًبم ٍ ًطنبى تجنبسب   ّب ّونٌیي آیتن

   ُ کنبهلا تصنبدفی جونغ آٍسب    ب ّنب  دس ًظش گشفتِ ضذُ ًیض دس ّویي صنٌؼت ٍ ثنب اسنت بدُ اص داد

 ضذًذ. هطبلؼِ ثشاسبس  شاحی ٍ اجشاب ی  ثشسسی خَدهجشب ثَدُ ٍ دس تشکیِ اًجبم گشفت.

 
 مدل مفًُمی تحقيق -1ضکل

 

 ي تحقيق َب يبفتٍ

 ثشسسی ًشهبل ثَدى دادّبب پژٍّص

 ي متغييرَبي استىببطیَب يضعيت ورمبلی دادٌ - 1جديل
 وَلگی کطیذگی هتغیشّب

 -695/0 -492/0 اسصش ٍیژُ ًبم تجبسب ّتح

 -619/0 -221/0 کی یت خذهبت اجتوبػی

سضبیت هصشف کٌٌذگبى اص ًبم 

 تجبسب
277/0- 423/0- 

ٍفبداسب هصشف کٌٌذگبى ثِ ًبم 

 تجبسب
794/0- 391/0- 

 -347/0 -947/0 ضْشت ًبم تجبسب ّتح

 -315/0 -513/0 اػتوبد ثِ ًبم تجبسب ّتح
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ُ     1ثب تَجِ ثِ جذٍل  تَاًنبص   هنی  ثبضنذ ٍ لنزا   هنی  ًنشم  ّنب  هطنخص گشدینذ کنِ ٍضنؼیت داد

 است بدُ کشد. ّب ب دیگش جْت ثشسسی استجبط هتغیشّب ب ّوجستگی یب آصهَىّب آصهَى

 

 ي تحقيقَب بررسی فرضيٍ

 فشضیِ اصلی

 ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد. اسصش ًبم تجبسب ثشًذهیبى کی یت خذهبت اسائِ ضذُ ٍ 

ُ  ٍ اسصش کی ینت خنذهبت اجتونبػی   هطخص گشدیذ کِ ثیي هتغیش  2ثب تَجِ ثِ جذٍل   ٍینژ

تنَاى ػٌنَاى کنشد     هی (. لزا ثب تَجِ ثِ ًتبیجp≤0/05ّتح ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد) تجبسب ًبم

ٍ اسصش ٍیژُ ًبم تجبسب ّتنح جْنبًگشدب ضْشسنتبى ضنیشٍاى      کی یت خذهبت اجتوبػیکِ ثیي 

 ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد.  

 َتل تجبري وبم ييژٌ ي ارزش كيفيت خدمبت اجتمبعیبررسی رابطٍ  - 2جديل

کی یت خذهبت  ّتح تجبسب ًبم ٍیژُ اسصش

 اجتوبػی

 ّب هتغیش

  ّوجستگی پیشسَى 1 148/0

 ضشیت هؼٌبداسب  004/0 کی یت خذهبت اجتوبػی

 تؼذاد کح 384 384

  ّوجستگی پیشسَى 148/0 1

 ضشیت هؼٌبداسب 004/0  ّتح تجبسب ًبم ٍیژُ اسصش

 تؼذاد کح 384 384

 

 آصهَى فشضیِ فشػی اٍل:

 «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم اص سضبیت ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى» 

 هصنشف  سضنبیت  ٍ کی ینت خنذهبت اجتونبػی    ثب تَجِ ثِ جذٍل هطخص گشدیذ کنِ ثنیي  

تنَاى   هنی  لزا ثنب تَجنِ ثنِ ًتنبیج     (.p=0/003تجبسب ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد) ًبم اص کٌٌذگبى

تجبسب ّتنح   ًبم اص کٌٌذگبى هصشف سضبیت ٍ کی یت خذهبت اجتوبػی ػٌَاى کشد کِ ثیي ثیي

 گشدد.  هی جْبًگشدب ضیشٍاى ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد ثٌبثشایي فشضیِ تبییذ
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 تجبسب ًبم اص کٌٌذگبى هصشف ٍ سضبیت کی یت خذهبت اجتوبػیثشسسی ساثطِ ثیي  3جذٍل

 کٌٌذگبى هصشف سضبیت

 تجبسب ًبم اص
 ّب هتغیش کی یت خذهبت اجتوبػی

 ّوجستگی پیشسَى 1 15/0
کی یت خذهبت 

 اجتوبػی
 ضشیت هؼٌبداسب  003/0

 تؼذاد کح 384 384

 هصشف سضبیت ّوجستگی پیشسَى 15/0 1

 ًبم اص کٌٌذگبى

 تجبسب

 ضشیت هؼٌبداسب 0.003 

 تؼذاد کح 384 384

 فشضیِ فشػی دٍم: آصهَى

 «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم ثِ ٍفبداسب ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى»

 
 تجبري وبم بٍ يفبداريي  كيفيت خدمبت اجتمبعیبررسی رابطٍ بيه  4جديل

 تجبسب ًبم ثِ ٍفبداسب
کی یت خذهبت 

 اجتوبػی
 ّب هتغیش

 ّوجستگی پیشسَى 1 108/0

 ضشیت هؼٌبداسب  0.035 کی یت خذهبت اجتوبػی

 تؼذاد کح 384 384

 ّوجستگی پیشسَى 108/0 1

 ضشیت هؼٌبداسب 0.035  تجبسب ًبم ثِ ٍفبداسب

 تؼذاد کح 384 384

 

ِ  ٍفنبداسب  ٍ کی ینت خنذهبت اجتونبػی   هطخص گشدیذ کِ ثنیي   4ثب تَجِ ثِ جذٍل   ًنبم  ثن

گنشدد لنزا ثنب تَجنِ ثنِ       هی فشضیِ تبییذ( پا ایي p=0/035تجبسب ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد)

ِ  ٍفنبداسب  ٍ کی ینت خنذهبت اجتونبػی    تَاى ػٌَاى کشد کنِ ثنیي   هی ًتبیج تجنبسب ّتنح    ًنبم  ثن

 جْبًگشیذ ضْشستبى ضیشٍاى ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد.  
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 آصهَى فشضیِ فشػی سَم:

 « داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم ضْشت ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى »

 

 تجبري وبم ضُرتي  كيفيت خدمبت اجتمبعی بيه رابطٍ بررسی 5جديل
 ّب هتغیش کی یت خذهبت اجتوبػی تجبسب ًبم ضْشت

 ّوجستگی پیشسَى 1 146/0
کی یت خذهبت 

 اجتوبػی
 ضشیت هؼٌبداسب  0.004

 تؼذاد کح 384 384

 ّوجستگی پیشسَى 146/0 1

 ضشیت هؼٌبداسب 0.004  تجبسب ًبم ضْشت

 تؼذاد کح 384 384

 

تجنبسب   ًنبم  ضْشت ٍ کی یت خذهبت اجتوبػیهطخص گشدیذ کِ ثیي  5ثب تَجِ ثِ جذٍل 

 (. ثٌبثشایي فشضنیِ تبیینذ هیگنشدد، لنزا ثنب تَجنِ ثنِ ًتنبیج        p=0/004ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد)

تجنبسب ّتنح جْنبًگشدب     ًنبم  ضنْشت  ٍ کی یت خنذهبت اجتونبػی  تَاى ػٌَاى کشد کِ ثیي  هی

 ضْشستبى ضیشٍاى ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد.  

 فشضیِ فشػی وْبسم:

 «. ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد اػتوبد ثِ ًبم تجبسبٍ  کی یت خذهبت اسائِ ضذُهیبى  :»

 

 اعتمبد بٍ وبم تجبريي  كيفيت خدمبت اجتمبعیبيه  رابطٍ بررسی 6جديل
 ّب هتغیش اجتوبػیکی یت خذهبت  اػتوبد ثِ ًبم تجبسب

 ّوجستگی پیشسَى 1 367/0
کی یت خذهبت 

 اجتوبػی
 ضشیت هؼٌبداسب  0.000

 تؼذاد کح 384 384

 ّوجستگی پیشسَى 367/0 1

 ضشیت هؼٌبداسب 0.000  اػتوبد ثِ ًبم تجبسب

 تؼذاد کح 384 384
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اػتونبد  ٍ  اجتوبػیکی یت خذهبت هطخص گشدیذُ است کِ ثیي  6ّوبًگًَِ کِ دس جذٍل 

 گشدد. هی ( ثٌبثشایي ایي فشضیِ تبییذp=0/000ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد) ثِ ًبم تجبسب

 

 جمع بىدي ي وتيجٍ گيري 

 «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ ثشًذ تجبسب ًبم اسصش ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى »

اسائنِ   خنذهبت اجتونبػی  کی ینت  ثب اًجبم آصهَى ّوجستگی پیشسَى هطخص گشدیذ کِ ثیي 

ّتح جْبًگشدب ضْشستبى ضیشٍاى ساثطِ هؼٌبداسب ٍجَد داسد کنِ   ثشًذ تجبسب ًبم ضذُ ٍ اسصش

کِ دس هطبلؼنِ اب تحنت ػٌنَاى     1392ٍ ّوکبساى دس سبل  ض یؼی ًی  آثبدبایي ًتیجِ ثب ًتبیج 

پشداختٌنذ   (هلنی  ثبًن   کبسکٌبى: هَسدب هطبلؼِ)  تجبسب ًطبى ٍ ًبم ٍیژُ اسصش ثش کی یت تبيیش

ُ  ادساک آهذُ اص تحقی  اًْب ثذیي صَست ثَد کِ کی ینت  دست ثِ بّب ثبضذ یبفتِ هی ّوسَ  ضنذ

داسد. ّونٌنیي ًتیجنِ    تجنبسب  ًطبى ٍ ًبم ٍیژُ اسصش ثش هؼٌبداس ٍ هثجت هستقین، تبيیشب خذهبت

ِ     1394حبضش ثب خجبصب ٍ ّوکنبساى دس سنبل    کی ینت   ساّجنشدب  سینضب  کنِ تحنت ػٌنَاى ثشًبهن

ِ  هنَسد )تجبسب ًبم اسصش تبيیش ثب خذهبت اجتوبػی اًجنبم   (اصن ْبى  ضنْش  قنَاهیي  ثبًن  : هطبلؼن

ِ  دادُ ضنذُ اسنت   ًطبى ثبضذ دس تحقی  آًْب هی گشفت ّوسَ کی ینت   ثنش  تجنبسب  ًنبم  اسصش کن

 ٍ هتغینش  ٍ دائنن  ًگنشش  هیبًجی هتغیشّبب  شی  اص ّونٌیي ٍ کلی صَست ثِ خذهبت اجتوبػی

ِ  هؼٌنبداسب  ٍ هثجنت  هسنتقین  تنأيیش  ثخطنی  هؼٌی اسنت. ّونٌنیي ًتنبیج حبضنش ثنب هطبلؼنِ        داضنت

 ثبضذ. هی ّوسَ 1395هحوَدصادگبى کبضبًی دس سبل 

 «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم اص سضبیت ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى »

ِ  کی ینت خنذهبت اجتونبػی    ثیي کِ گشدیذ هطخص پیشسَى ّوجستگی آصهَى اًجبم ثب  اسائن

ِ  داسد ٍجنَد  هؼٌبداسب ساثطِ ضیشٍاى ضْشستبى جْبًگشدب ّتح سضبیت اص ًبم تجبسب ٍ ضذُ  کن

 ثبضذ. هی ٍ ّوسَ 1396هشٍتی دس سبل  ًتبیج ثب ًتیجِ ایي

 کی یت خذهبت اجتونبػی  اثؼبد ًقص ثِ هطبلؼِ اب تحت ػٌَاى ثشسسی 1396هشٍتی دس سبل 

کشهبًطنبُ   ثْنبداس  ٍاٍساق ثَسس دس هبلی حسبثذاسب استبًذاسدّبب اسبس ثش هطتشیبى سضبیت ثش

 ثشاسننبس کی یننت خننذهبت اجتوننبػی ب ٍب ثننذیي صننَست ثننَد کننِ اثؼننبد ّننب پشداخننت یبفتننِ
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داسد. ّونٌنیي   هطنتشیبى  سضنبیت  ثش ثسضایی ًقص ٍ هستقین تبيیش هبلی حسبثذاسب استبًذاسدّبب

 ثبضذ. هی ّوسَ 1395کبضبًی دس سبل ًتبیج حبضش ثب هطبلؼِ هحوَدصادگبى 

   «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم ثِ ٍفبداسب ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى »

ِ  کی ینت خنذهبت اجتونبػی    ثیي کِ گشدیذ هطخص پیشسَى ّوجستگی آصهَى اًجبم ثب  اسائن

ِ  داسد ٍجنَد  هؼٌبداسب ساثطِ ضیشٍاى ضْشستبى جْبًگشدب ّتح تجبسب ًبم اص سضبیت ٍ ضذُ  کن

ثبضذ. هحوَدصادگنبى دس سنبل    هی ّوسَ 1395هحوَدصادگبى کبضبًی دس سبل  ًتبیج ثب ًتیجِ ایي

 ٍفنبداسب  ٍ هٌنذب  سضبیت ثش تبيیشگزاس بّب هَل ِ ًقص ثِ هطبلؼِ اب تحت ػٌَاى ثشسسی 1395

کنِ ثنیي کی ینت     ّتح پشداخت یبفتِ تحقی  ٍب ثنذیي صنَست ثنَد    تجبسب ًبم ثِ ًسجت هطتشب

اسائِ خذهبت ٍ ٍفبداب ثب ًبم تجبسب ّتح استجبط هؼٌنبداسب ٍجنَد داسد. ّونٌنیي ًتنبیج هطبلؼنِ      

 ٍ تجنبسب  استجب نبت  تنأيیش  تحنت ػٌنَاى ثشسسنی    1393حبضش ثب ًتبیج هطبلؼنِ اکجنشب دس سنبل    

ِ  اػتونبد   شین   اص هطتشب ٍفبداسب ثش کی یت خذهبت اجتوبػی ِ  تجنبسب  ًنبم  ثن  :هنَسدب  هطبلؼن

 ثبضذ. هی کشهبًطبُ ّوسَ استبى خصَصی ثبًکْبب

 «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم ضْشت ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى »

ِ  کی ینت خنذهبت اجتونبػی    ثیي کِ گشدیذ هطخص پیشسَى ّوجستگی آصهَى اًجبم ثب  اسائن

ِ  داسد ٍجنَد  هؼٌبداسب ساثطِ ضیشٍاى ضْشستبى جْبًگشدب ّتح تجبسب ًبم اص سضبیت ٍ ضذُ  کن

ثبضذ. هحوَدصادگنبى دس سنبل    هی ّوسَ 1395هحوَدصادگبى کبضبًی دس سبل  ًتبیج ثب ًتیجِ ایي

 ٍفنبداسب  ٍ هٌنذب  سضبیت ثش تبيیشگزاس بّب هَل ِ ًقص ثِ هطبلؼِ اب تحت ػٌَاى ثشسسی 1395

صنَست ثنَد کنِ ثنیي کی ینت      ّتح پشداخت یبفتِ تحقی  ٍب ثنذیي   تجبسب ًبم ثِ ًسجت هطتشب

 اسائِ خذهبت ٍ ٍفبداب ثب ًبم تجبسب ّتح استجبط هؼٌبداسب ٍجَد داسد

 «داسد ٍجَد هؼٌبداسب ساثطِ تجبسب ًبم ثِ اػتوبد ٍ ضذُ اسائِ خذهبت کی یت هیبى »

ِ  کی ینت خنذهبت اجتونبػی    ثیي کِ گشدیذ هطخص پیشسَى ّوجستگی آصهَى اًجبم ثب  اسائن

ِ  داسد ٍجنَد  هؼٌبداسب ساثطِ ضیشٍاى ضْشستبى جْبًگشدب ّتح تجبسب ًبم اص سضبیت ٍ ضذُ  کن

َ  1394هقصَدب پَس ٍ ػبلیخبًی دس سبل  ًتبیج ثب ًتیجِ ایي ثبضنذ هطبلؼنِ آًْنب تحنت      هنی  ّوسن

 تجنبسب  ًنبم  تصنَیش  ثنش  ًوبیٌنذگی  رٌّی تصَیش ٍ کی یت خذهبت اجتوبػی تبيیش ػٌَاى ثشسسی

ِ   (ایشاى ثیوِ: هطبلؼِ هَسد)هسئَلیت ثیوِ خشیذ ٍقصذ ثیوِ ضشکت آًْنب   پنژٍّص  بّنب  ثنَد یبفتن
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 ثنش  ضنشکت  تجنبسب  ًنبم  تصنَیش  خشیذ، قصذ ثش ًوبیٌذگی رٌّی تصَیش هؼٌی داس اصتأییش حبکی

 ادساکنی،  ثشسیسن   تجنبسب  ًنبم  تصنَیش  خشینذ،  قصذ ثش کی یت خذهبت اجتوبػی خشیذ، قصذ

ثنَد.ّونٌیي   خشینذ  ثشقصنذ  اػتونبد  خشینذ،  قصنذ  ثش ادساکی سیس  اػتوبد، ثش ادساکی سیس 

 ثبضذ. هی ّوسَ 1394ًتبیج ایي هطبلؼِ ثب ًتبیج هطبلؼِ اکجشب ٍ هٌجزة دس سبل 
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