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Abstract 

Introduction: This study aims to design an organizational structure model based on 

comprehensive quality and emotional intelligence components in the Imam Khomeini Hospital 

Complex in Tehran.  

Methods: This cross-sectional study was based on a questionnaire. The components were 

determined by library study in the form of the initial proposed model and validation by experts in 

management and healthcare. The research tools included the measurement of consumers' 

expectations and understanding, Al Omran hospital service quality indicators, and Salovey and 

Mir's emotional intelligence feelings. Two hundred seventy-three questionnaires were sent online 

to the samples with random stratified sampling. Exploratory and confirmatory factors were 

analyzed to check validity and reliability 

Results: Eight components of quality structure dimensions positively affected eight quality service 

components, and eight components of quality structure dimensions had the greatest impact on 

"moral obligation,". It had the least impact on "space beauty" among the eight quality service 

components. All three components of emotional intelligence positively affected eight components 

of quality structure dimensions and eight components of quality services. However, emotional 

intelligence had the greatest effect on "determining strategic goals," and the least effect on the 

"size" of the quality component. Furthermore, the quality service dimension component had the 

greatest effect on "moral obligation" and the least on "environmental beauty". 

Conclusion: Considering the mediating effect of emotional intelligence on the relationship 

between structure and quality-oriented services, it is necessary to pay attention to the factors 

affecting the hospitals' organizational structure. 
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 چکیدٌ

ٞبی ویفیت خبٕٔ ٚ ٞٛـ ٞیدب٘ی زض ٔدتٕٕ ثیٕبضؾتب٘ی  ایٗ ُٔبِٗٝ ثب ٞسف َطاحی اٍِٛی ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ثط ٔجٙبی ٔؤِفٝ مقدمٍ:

 أبْ ذٕیٙی تٟطاٖ ا٘دبْ ٌطزیس.

ای زض لبِت ٔسَ  ی وتبثرب٘ٝ بِٗٝٞب ثب ُٔ ثٛزٜ اؾت. ٔؤِفٝ  ٘بٔٝ ثط پطؾف وبضثطزی ٚ ٔجتٙی ایٗ ُٔبِٗٝ اظ ٘ٛٔ ٔمُٗی :َا ريش

ی ٔسیطیت ٚ ثٟساقت ٚ زضٔبٖ تٗییٗ قسٜ اؾت. اثعاض پػٚٞف قبُٔ ؾٙدف ا٘تٓبضات ٚ  پیكٟٙبزی اِٚیٝ ٚ اٖتجبضؾٙدیِ ذجطٌبٖ حٛظٜ

ض ٖٕطاٖ، احؿبؾبت ٞٛـ ٞیدب٘ی ؾبِٛٚی ٚ ٔیط ثٛز. ثطای ایٗ ٔٙٓٛ ٞبی ویفیت ذسٔبت ثیٕبضؾتب٘ی آَ وٙٙسٌبٖ، قبذم زضن ٔهطف

ٞب فطؾتبزٜ قس ٚ ؾپؽ تحّیُ ٖبّٔی اوتكبفی ٚ  نٛضت آ٘لایٗ ثطای ٕ٘ٛ٘ٝ ی تهبزفی ثٝ قسٜ ثٙسی ٌیطی َجمٝ ٘بٔٝ ثب ٕ٘ٛ٘ٝ پطؾف 273

 تأییسی ٚ ضٚایی ا٘دبْ قس. 

(. β ،76/0;P;76/0ٔساض تأثیط ٔثجتی زاقت ) ی ذسٔبت ویفیت ٔساض ثط ٞكت ٔؤِفٝ ی اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ٞكت ٔؤِفٝ َا: يافتٍ

ی  اظ ٔیبٖ ٞكت ٔؤِفٝ« ظیجبیی فًب»ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط« اِعاْ اذلالی»ی اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط ٞكت ٔؤِفٝ

ی ذسٔبت  ٔساض ٚ ٞكت ٔؤِفٝ ی اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ی ٞٛـ ٞیدب٘ی تأثیط ٔثجت ثط ٞكت ٔؤِفٝ ذسٔبت ویفیت زاقت. ٞط ؾٝ ٔؤِفٝ

ٔساض ٚ  ی ویفیت اظ ٔؤِفٝ« ا٘ساظٜ»ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط « تٗییٗ اٞساف اؾتطاتػیه»ی ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثطویفیت زاقت. ٞٛـ ٞیدب٘

 زاقت. « ظیجبیی ٔحیٍ»ٔساض ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط « اِعاْ اذلالی»ی اثٗبز ذسٔبت ویفیت ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط ضٚی  ٕٞچٙیٗ اظ ٔؤِفٝ

يطٚضی اؾت زض ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی  ٔساض، ذسٔبت ویفیتؾبذتبض ٚ ی ٔیبٖ  ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ضاثُٝثٝ تأثیط ٔیب٘دی  ثبتٛخٝ :گیزیٍ وتیج

 ی ذسٔبت زضٔب٘ی ثب ویفیت اظ زیسٌبٜ ٔكتطیبٖ تٛخٝ قٛز. ثٝ ٖٛأُ ٔؤثط ثطای اضائٝ ٞب ثیٕبضؾتبٖ

 تٟٗسات اذلالی، اٍ٘یعـ، ٞٛـ ٞیدب٘ی کلیدی:ياصگان 
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 مقدمٍ

TQM ٔجٙبی تئٛضیٔساض ثط  ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ویفیت
1  ٚ

ٔفبٞیٓ ویفیت زض ؾبذتبضٞبی ؾبظٔب٘ی ذسٔبتی قىُ 

ٚ  2ٌطفتٝ اؾت. ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی زضوُ ثٝ اثٗبز ؾبذتبضی

تمؿیٓ قسٜ اؾت. اثٗبز ؾبذتبضی قبُٔ  3ٔحتٛایی

ٔطاتت اذتیبضات،  ضؾٕیت، ترههی ثٛزٖ، اؾتب٘ساضز، ؾّؿّٝ

ی ٘ؿجت پطؾّٙ ثٛزٖ ٚ ای پیچیسٌی، ٔتٕطوعثٛزٖ، حطفٝ

ؾبظٔبٖ،  ی ا٘ساظٜ تٛایی،ٚ اثٗبز ٔح قٛز ٔی وبضوٙبٖ

ٞبی  تىِٙٛٛغی ؾبظٔبٖ، ٔحیٍ ثیطٚ٘ی، اؾتطاتػی ٚ ٞسف

(. زض ُٔبِٗبت 1) قٛز ضا قبُٔ ٔیؾبظٔبٖ ٚ فطًٞٙ 

ؾطٖت،  ی ٔب٘ٙسٖجبضات ،ٞبی ٔرتّف ؾبذتبض ؾبظٔبٖ

ٞب  پصیطی، چبثىی ٚ ا٘ؿدبْ ثب ّٖٕىطز ٔٛفك ؾبظٔبٖ اُ٘ٗبف

طی زاض٘س ٚ ؾبظٌبضی ثب ٔحیٍ ثیطٚ٘ی قطٌ ثمب اضتجبٌ ثیكت

ای، ؾبذتبض ؾِّٛی،  ٚ ٔٛفمیت ؾبظٔبٖ اؾت. ؾبذتبض قجىٝ

ٞبی  ٞبیی اظ ٔسَ ؾبظٔبٖ حّمٛی ٚ ؾبظٔبٖ وٛا٘تٛٔی ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞبی ؾبذتبض  ثط ٘بوبضآٔسی ؾبظٔب٘ی ٞؿتٙس وٝ ثطای غّجٝ

 ٚ  ٔسیطیت خبٕٔ ،(. ٞسف ٟ٘بیی2ا٘س ) ؾٙتی اضائٝ قسٜ

یت ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت اظ َطیك ثٟجٛز ٔٙبثٕ ثٟجٛز ویف

وبٞف  ،تدٟیعات ٔٛخٛز ٚ ثٝ ٔٛاظات آٖ ،یٙسٞباا٘ؿب٘ی، فط

ثٝ ٞٛـ ٞیدب٘ی  (.3ّٖٕیبتی اؾت ) ی ٞبی حٛظٜ ٞعیٙٝ

٘بپصیط زض ؾبظٔبٖ  قطٌ حتٕی ٚ اختٙبةٌّٕٗ،  ی ٌفتٝ

آیس. ٞٛـ ٞیدب٘ی فطز ضا اظ ٘ٓط ٞیدب٘ی  حؿبة ٔی ثٝ

ٞب ٚ  ثط ٞیدبٖ تٛا٘س فطز ٔی یٗ ٔٗٙب وٝثٝ ا ؛وٙس اضظیبثی ٔی

ضا وٙتطَ ٚ ازاضٜ  ٞب آٌبٞی زاقتٝ ٚ آٖ ،ٞبی ذٛز احؿبؼ

ثیٗ ٘ٛٔ  ،(2013ٚ ٕٞىبضاٖ ) یطظاز(. زض پػٚٞف ق4وٙس )

ٖ ٔسیطاٖ ٔیبؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ٚ ٔیعاٖ ٞٛـ ٞیدب٘ی زض 

زاضی  ٔٗٙی ی ٔٙبَك آٔٛظـ ٚ پطٚضـ قٟط تٟطاٖ، ضاثُٝ

ثٝ ٔیعاٖ ظیبزی ثط لٛاٖس ٚ آٖ ؾبظٔب٘ی  ؾبذتبض ؛ٚخٛز زاضز

ٔمطضات ٚ ثٝ ٔیعاٖ وٕی ثط قبیؿتٍی فٙی اؾتٛاض اؾت ٚ 

ٔیعاٖ ٞٛـ ٞیدب٘ی ٔسیطاٖ ٔٙبَك آٔٛظـ ٚ پطٚضـ قٟط 

 ٖتحمیك ؾٛلا . ٘تبیح(5)تٟطاٖ زض حس ثبلایی اؾت 

                                                           
1
 Total Quality Management 

2
 Structural dimensions 

3
 Contextual dimensions 

 ٖبَفی ٞٛـ وٝ ز ثب ٚخٛز آ٘ىٝزا ٘كبٖ  ،(2010)

ٚ ثب  (6اؾت ) ٔؤثط ؾبظٔبٖ ٞبی ضزٜ تٕبْ )ٞیدب٘ی( زض

ٔسَ  أب ٞبی اضظیبثی ویفیت ذسٔبت، تٙٛٔ ٔسَ ٚخٛز

ؾبذتبضٞبی ازاضی  ی ای زض ظٔیٙٝ پبضچٝ ٘ٓطی یه

ٖٙٛاٖ  ی ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ثٝٔساض وٝ ثط ٞٛـ ٞیدب٘ ویفیت

وٙٙسٜ زض اؾتمطاض ؾیؿتٓ ویفی ذسٔبت تٛخٝ ٚیػٜ  تؿٟیُ

 زاقتٝ ثبقس، ٚخٛز ٘ساضز. 

اٍ٘یعٌی  ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی، ثی ی ٔكىلات ٔطثٌٛ ثٝ حٛظٜ

ٞبی وبضوٙبٖ زض  ٞب ٚ ٟٔبضت ثٝ تٛا٘بیی یتٛخٟ ثی ٚوبضوٙبٖ 

 . اظاؾتٞبی وكٛض  انّی ثیٕبضؾتبٖ ی ِٝأٔؿ ،اثٗبز ٔرتّف

 ا٘دبْ قسٜ اؾت تب ٔسِی ضا ٞسفایٗ  ضٚ ایٗ ُٔبِٗٝ ثب  ایٗ

وٝ ثتٛا٘س ؾبذتبض ٔٙبؾجی ثطای ثیٕبضؾتبٖ أبْ  زٞس  اضائٝ

ثیٕبضؾتبٖ ٚ یه ٔطوع  ؾٝذٕیٙی وٝ پؽ اظ تدٕیٕ 

تطیٗ ٔدتٕٕ زضٔب٘ی وكٛض  زضٔب٘ی ثٝ ثعضي تكریهی

 پیكٟٙبز زٞس.تجسیُ ٌطزیسٜ، 

 یٝ ئویفیت زض اضا ی قسٜ ثط اثعاضٞبی ؾٙدف وٕی افعٖٚ

ٞبی  ٞبی ویفی ثطای تٗییٗ قبذم ذسٔبت، تحمیك

اظ خّٕٝ زض  .ٞب ا٘دبْ قسٜ اؾت ویفیت ذسٔبت ثیٕبضؾتبٖ

ٞبی ویفی ٚؾیٗی وٝ ثب ٔٛيٛٔ ویفیت زض  یىی اظ تحمیك

ا٘دبْ  ٌّٛثٙىٛ ٚ ؾیب٘ٛا، ذسٔبت ثٟساقتی زضٔب٘ی ی اضائٝ

ؾبذتبض ثطای ایدبز  وٝ ٘تبیح ُٔبِٗبت ٘كبٖ زاز ؛قس

ٖٛأُ فٙی  ، ثبیس ثٝٔساض زض ٔطاوع زضٔب٘ی ویفیت

ذسٔبت، ثٗس ویفیت  ی ای، ٘تیدٝ ٞبی حطفٝ )ٟٔبضت

فطزی ٚ تٗبّٔی  ّٕٔٛؼ، ٖٛأُ وبضثطزی(، ُٖٛٔ ٔیبٖ

ضؾب٘ی ٚ ثیٕبضٔحٛضی(،  ٌٛیی، وبضآیی، ٕٞسِی، اَلأ )پبؾد

ٖٛأُ ٔحیُی )ؾبِٗ ا٘تٓبض ٔٙبؾت، پبضویًٙ ٔٛخٛز، 

ٙی خسیس ٚ ٔتٙٛٔ زض زؾتطؼ، ٔٛلٗیت ٔىب٘ی ذسٔبت ثبِی

قسٜ،  ٔطوع زضٔب٘ی، ویفیت غصای تٟیٝ تپبویعٌی ٚ ٘ٓبف ٚ

ٔحیٍ آضاْ ٚ ٔطوع پعقىی أٗ( ٚ ُٖٛٔ ازاضی ثب 

(. ایٗ ٖٛأُ زض 7) تٛخٝ قٛزقسٜ،  ٔحٛضٞبی اؾترطاج

تحمیك حبيط اؾتفبزٜ قس٘س. ثطای  ی ٘بٔٝ َطاحی پطؾف

بذم اظ اضتمبء ویفی ٕٞچٙیٗ چٟبض ق ،ؾٙدف ویفیت

الات ايبفٝ ؤثطٌطفتٝ اظ اخعای وّیسی حبوٕیت ثبِیٙی ثٝ ؾ

قس وٝ قبُٔ ٌعاضـ ٚلبیٕ ٘بذٛاؾتٝ، قىبیبت، پػٚٞف زض 
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. ثطای َطاحی (8)ضاؾتبی اثطثركی ٚ ٕٔیعی ثبِیٙی ثٛز٘س 

ٞبی ویفیت  اظ قبذم٘بٔٝ ٚ ٔسَ تحمیك ٕٞچٙیٗ  پطؾف

ٚ  1ی اِٛٔطاٖ ٞب ثطٌطفتٝ اظ ٔمبِٝ ذسٔبت ثیٕبضؾتبٖ

ثط ٕٞچٙیٗ (. 9اؾتفبزٜ قسٜ اؾت ) ،(2021)ٕٞىبضاٖ 

ٞبی  ٞبی تحمیك زیٍطی وٝ ٔؤِفٝ ٞب ٚ قبذم اؾبؼ ٔؤِفٝ

زٞٙسٌبٖ  ویفیت ثٟساقت ٚ زضٔبٖ اظ زیسٌبٜ ذسٔبت

ٞبیی َطاحی ٚ ثٝ اثعاض ؾٙدف  اَؤؾ قسٜ ثٛز،ثطضؾی 

ٔساض زض ایٗ تحمیك ايبفٝ قس٘س. زض ایٗ  ؾبذتبض ویفیت

 ( ضا پیطأٖٛتحمیك ویفی، ٔحممبٖ ٘ٓط ٔطاخٗبٖ )ثیٕبضاٖ

ٞب خٛیب  ویفیت ذسٔبت ثٟساقتی ٚ زضٔب٘ی زض ثیٕبضؾتبٖ

)اثٗبز ٔحٛضی، اثٗبز انّی ٚ اثٗبز  اٍِٛٞبییقس٘س وٝ ثٝ 

 ثٙسی زؾتٝ  ٔؤِفٝ ٔحیُی( زؾت یبفتٙس وٝ زضٟ٘بیت زض زٚ

 (. 10ٚ تدٕیٕ قس٘س )

 

 َاريش

 َطاحی ُٔبِٗٝ -1

٘بٔٝ  ثط پطؾف ٔجتٙیٚ وبضثطزی  ایٗ ُٔبِٗٝ اظ ٘ٛٔ ٔمُٗی

ٔسِی ثطای ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی  ی ثب ٞسف اضائٝ ثٛزٜ ٚ

ثط ٞٛـ ٞیدب٘ی وبضوٙبٖ ٔدتٕٕ  ٔساض ٔجتٙی ویفیت

 1400تب  1398ٞبی  ثیٕبضؾتب٘ی أبْ ذٕیٙی زض ؾبَ

ثط  ٔجتٙیپؽ اظ ا٘دبْ ُٔبِٗبت . ٜ اؾتقٕؿی ا٘دبْ قس

ٞسف، ثطای تٗییٗ ٔتغیطٞبی ٔسّ٘ٓط ُٔبِٗٝ، اظ اَلاٖبت 

٘ٓطات افطاز ٔترهم زض ایٗ ٚ  1398ای ؾبَ  وتبثرب٘ٝ

ٔكبٚض ٚ  تبزاٖخّؿبت ٔتٗسز ثب اؾنٛضت ثطٌعاضی  ظٔیٙٝ ثٝ

ٌط ٚ  ٞبی زٚ پػٚٞف ضإٞٙب ٚ ٕٞچٙیٗ اؾتفبزٜ اظ ٔكبٚضٜ

تحمیك َطاحی  ی ٔسَ اِٚیٝ ٚاؾتفبزٜ قس  ٔترهم آٔبضی

ٔترهم زض ٘بٔٝ ثطاؾبؼ ٘ٓط ٘رجٍبٖ  ، پطؾفؾپؽقس. 

ٞبی ٘رجٍبٖ اظ  ٚ پبؾد قس َطاحیی ٞٛـ ٞیدب٘ی  ظٔیٙٝ

ٞبی تحمیك اظ تبضید اَٚ اؾفٙس  ٚ زازٜ 1399ثٟٕٗ  تبتیط 

 آٚضی ٌطزیس.  خٕٕ 1400ذطزاز  تب 1399

                                                           
1
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 ٔحیٍ پػٚٞف ٚ خٕٗیت ٔٛضز ُٔبِٗٝ -2

ُٔبِٗٝ اظ وبضٔٙساٖ قبغُ زض ٔدتٕٕ ثطای اخطای 

ٞب  ثیٕبضؾتب٘ی أبْ ذٕیٙی اؾتفبزٜ قس. ثطای ا٘تربة ٕ٘ٛ٘ٝ

ٚ  ثطاؾبؼ ٘ٛٔ قغُی ا  َجمٝ ٌیطی تهبزفیِ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ ضٚـ

ثركی وٝ زض آٖ ٔكغَٛ وبض ثٛز٘س، اؾتفبزٜ قس. تٗساز 

قسٜ، قبُٔ  وٙٙسٜ ثطاؾبؼ ٔحبؾجبت ا٘دبْ افطاز ٔكبضوت

اؾبؼ افطاز ٔكغَٛ ثٝ وبض زض ٞط ثرف ٘فط ثٛز وٝ ثط 372

اظ اخطای  ای ا٘تربة قس٘س. لجُ نٛضت تهبزفی َجمٝ ثٝ

ٞب ضيبیت آٌبٞب٘ٝ ٌطفتٝ قس. پؽ اظ  ُٔبِٗٝ، اظ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٔدتٕٕ  وبضٔٙس 372ٞبی  پبؾدٞب،  ا٘تربة ٕ٘ٛ٘ٝ

آٚضی قس وٝ  نٛضت آ٘لایٗ خٕٕ ثیٕبضؾتب٘ی أبْ ذٕیٙی ثٝ

بوؿبظی حصف قس٘س ٚ پبؾد پؽ اظ ٚاوبٚی ٚ پزٚاظزٜ 

ثطای ا٘دبْ  زٞٙسٜ پبؾد  360 ٞبی  زازٜ اظ زضٟ٘بیت

 . قسٞبی آٔبضی اؾتفبزٜ  آظٖٔٛ

 

 ٞب آٚضی زازٜ ضٚـ خٕٕ -3

ٔساض،  ٔحمك ثطای َطاحی اثعاض ؾٙدف ؾبذتبض ویفیت

ثط اثعاضٞبی  ٔجتٙیٔتٗسزی ضا وٕی  ویفی ٚ ٞبی تحمیك

وٝ  ٞبی پػٚٞف. ُٔبِٗٝ ٚ ثطضؾی وطزؾٙدف اؾتب٘ساضز 

ٞب ٔطاوع ذسٔبت زضٔب٘ی ٚ ثٟساقتی ثٛزٜ  آٖ ٞسف ی خبٔٗٝ

ٞب، فبوتٛضٞب، اثٗبز ٚ ٔفبٞیٓ  ؾپؽ ٔؤِفٝ قس؛ اضظیبثیاؾت، 

آٚضی  تطخٕٝ ٚ خٕٕ ،ٞب اؾترطاج ٚ زضنٛضت ٘یبظ انّی آٖ

قسٜ،  ٞبی اؾترطاج اؾبؼ زازٜ ثٗس ثط ی قس٘س. زض ٔطحّٝ

ـ ٞیدب٘ی، ویفیت ٚ ٞٛ ٚ ٞب زض ؾٝ ٔتغیط ؾبذتبض اَؤؾ

 َطاحی قس٘س.

ٞبؾت زض  یىی اظ اثعاضٞبی ؾٙدف ویفیت ذسٔبت وٝ ؾبَ

ٞبی  اضظیبثی ویفیت ذسٔبت ؾبظٔبٖ ٞبی ٔطتجٍ ثب تحمیك

قٛز، اثعاض ؾٙدف چٙسثٗسی ؾٙدف  ذسٔبتی اؾتفبزٜ ٔی

SERVQUALویفیت ذسٔبت ثب ٘بْ اذتهبضی 
اؾت  2

 قٕبض تطیٗ اثعاض ثطای ؾٙدف ویفیت ذسٔبت ثٝ وٝ ضایح

ثٝ ٔٗٙبی ؾٙدف  SERVQUALٌیطی  ضٚز. ا٘ساظٜ ٔی

ِئٛ٘بضز  ضا یه ٌطٜٚ ثبظاضیبثی ثب ؾطٌطٚٞی ویفیت ؾطٚیؽ

ثطای ؾٙدف ا٘تٓبضات ٚ زضن  1988ؾبَ   زض ثطی
                                                           
2
 Service Quality 
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. وطزٜ اؾتوٙٙسٌبٖ ذسٔبت زض پٙح ثٗس َطاحی  ٔهطف

َٛض وّی ثب اؾتفبزٜ اظ  ثٝ ،ٞبی ویفیت ذسٔبت ٌیطی ا٘ساظٜ

ویفیت ذسٔبت  ی ثبضٜثیٕبضاٖ( زضوٙٙسٌبٖ ) زضن ٔهطف

ٞبی ٌصقتٝ، ویفیت ذسٔبت  قٛز. زض ََٛ زٞٝ ا٘دبْ ٔی

ٚ  ثٝ ٔٛيٛٔ ٟٕٔی زض ُٔبِٗبت ٔسیطیت تجسیُ قسٜ

ایٗ  اؾت.  اثعاضٞبی ثؿیبضی ثطای اضظیبثی آٖ تسٚیٗ قسٜ

اثعاضٞب اظ ِحبِ تٗطیف، ٔحتٛا ٚ ٘ٛٔ اضظیبثی ٔتفبٚت 

طات ٚ تحٛلات ذسٔبت ثٝ تغیی ثبتٛخٝ ،حبَ ثبایٗ ؛ٞؿتٙس

ٚ  قسٜؾبظی  زضٔب٘ی ٚ ثٟساقتی، ثبضٞب ثبظثیٙی ٚ ثٛٔی

 .قسٜ اؾت ٞبی ٔتٖٙٛی َطاحی قبذم ،ثطاؾبؼ آٖ

تطیٗ  ٘ٓط ثطای ٔٙبؾت اتفبقثطای ؾٙدف ٞٛـ ٞیدب٘ی، 

ٌیطی ٔیبٖ ٔحممبٖ ٚخٛز ٘ساضز. ثطذی اظ  ضٚـ ا٘ساظٜ

ٖٙٛاٖ یه تٛا٘بیی قٙبذتی  ٔحممبٖ ٞٛـ ٞیدب٘ی ضا ثٝ

ٞبی حُ  وٙٙس وٝ ثبیس ثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ ٛنیف ٔیت

س٘س موٝ ؾبیط ٔحممبٖ، ٔٗت زضحبِی ؛ٔؿئّٝ اضظیبثی قٛز

ٖٙٛاٖ یه ٌطایف قرهیتی زض ٘ٓط  ٞٛـ ٞیدب٘ی ثبیس ثٝ

ی آٖ تأییس ٘بٔٝ ذٛزٌعاضقی اضظیبث ٌطفتٝ قٛز وٝ ثب پطؾف

قسٜ زاذّی  ٞبی ا٘دبْ تحمیك ی . ٔحمك پؽ اظ ُٔبِٗٝقٛز

ای وٝ  ثطای ؾٙدف ٞٛـ ٞیدب٘ی اظ ُٔبِٗٝ ،اذّیٚ غیطز

ثط ویفیت  ضا تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی وبضوٙبٖ ثیٕبضؾتبٖ

ذسٔبت زض ََٛ ثحطاٖ  ی ّٖٕىطز قغّی ٚ اضائٝ

COVID-19 (. اثعاض 11اؾتفبزٜ وطز ) ،ؾٙدیس ٔی

ؾٙدكی وٝ زض ایٗ تحمیك اؾتفبزٜ قس اظ ُٔبِٗبت ٟٔٓ ٚ 

قسٜ ثٛز وٝ ثٝ ٘ٓط  ٞبی انّی ٞٛـ ٞیدب٘ی التجبؼ ٘ٓطیٝ

آٔبضی ٚ  ی تٙبؾت خبٔٗٝ ٚ ثٝ ٞسف تحمیك ٔحمك ثبتٛخٝ

ثٛز. ثطای ا٘دبْ  ٞبتطیٗ اثعاض ظٔبٖ ُٔبِٗٝ یىی اظ ٔٙبؾت

ثٝ ایٙىٝ تٕطوع ثط ضٚی ٚیػٌی  ٔمُٗی ثبتٛخٝ ی ایٗ ُٔبِٗٝ

اثعاض  ی قسٜ انلاح ی اظ زٚ ٘ؿرٝ ،ٞٛـ ٞیدب٘ی ثٛز

ایٗ اثعاض ؾٝ  (.12) قس اؾتفبزٜ  یؾٙدف ٞٛـ ٞیدب٘

 ٚ ثیٙی ثٗس ٔرتّف ٞٛـ ٞیدب٘ی قبُٔ ٔسیطیت ذٛـ

 وٙس اضظیبثی احؿبؾبت ٚ اؾتفبزٜ اظ احؿبؾبت ضا اضظیبثی ٔی

 ثؿتط ٔدبظینٛضت آ٘لایٗ ثب اؾتفبزٜ اظ  ٘بٔٝ ثٝ پطؾف

ت أت ّٖٕی ٚ غیطٞیأپعقىبٖ ٔترهم ٞی ثطایاح  ٚاتؽ

 ،پكتیجب٘ی ٔدتٕٕ وبضٔٙساّٖٖٕی، ٌطٜٚ پطؾتبضی ٚ 

ٞبی  ثب زض٘ٓطٌطفتٗ أىبٖ زضیبفت پبؾد طؾتبزٜ قس.ف

ٔحمك تهٕیٓ ٌطفت  ،ٞب ٚ افعایف اٖتجبض زازٜ ٘بپصیطاؾتٙبز

تطی اظ ٞط ٌطٜٚ زضیبفت وٙس ٚ پؽ اظ  ٞبی ثیف پبؾد

آ٘لایٗ  ی ٘بٔٝ تط اظ ٞط ٌطٜٚ، پطؾف ٞبی ثیف زضیبفت پبؾد

ظٔبٖ زض ٔدتٕٕ  ثٝ ایٙىٝ ٔحمك ٞٓ ضا غیطفٗبَ وطز. ثبتٛخٝ

٘بٔٝ ضا ثب تٛيیح اِٚیٝ  فٗبِیت ثٛز، پطؾف وبض ٚ ٔكغَٛ ثٝ

وٙٙسٌبٖ  قطوتوٝ  زوطٚ زضذٛاؾت فطؾتبز زض اپّیىیكٗ 

٘بٔٝ ضا ُٔبِٗٝ ٚ پبؾد ٔٙبؾت ضا  ثبزلت ٚ تٛخٝ پطؾف

ثٝ پیه  ٘بٔٝ ثبتٛخٝ ٙس. ٔست ظٔبٖ تىٕیُ پطؾفوٙا٘تربة 

ٚ  وبضٔٙساٖ قطایٍ ذبل حًٛض پعقىبٖ ٚ وطٚ٘ب ٚ

. ا٘دبٔیسٔبٜ ثٝ ََٛ زٚ  ،طایٍ اضتجبٌ آ٘لایٕٗٞچٙیٗ ق

 ،ٔلان ٚضٚز ثٝ پػٚٞف پؽ اظ آٌبٞی اظ ٞسف پػٚٞف

 ٘ساقتٗضيبیت آٌبٞب٘ٝ ٕٞىبضاٖ ٚ ٔلان ذطٚج اظ آٖ ٘یع 

ٔٙٓٛض ضٖبیت  قطوت زض پػٚٞف ثٛز. ثٝ ی تٕبیُ ثٝ ازأٝ

افطاز ثٝ  ،ثٛزٖ اَلاٖبت ٔحطٔب٘ٝ ی ثبضٜانَٛ اذلالی زض

 پػٚٞف إَیٙبٖ زازٜ قس. وٙٙسٜ زض قطوت

 

 آ٘بِیع آٔبضی -4

ٞب، اَلاٖبت زٌٔٛطافیه زض  ثطضؾی تٛنیفی زازٜ ثطای

ٞبی آٔبضی، ا٘ٛأ  ثرف آٔبض تٛنیفی )ا٘ٛأ قبذم

ٚ  SPSS25افعاض  ٚ ٕ٘ٛزاضٞبی آٔبضی( اظ ٘طْ ٞب خسَٚ

ٔٗیبض،  ٔبضی ٔیبٍ٘یٗ، ٔیب٘ٝ، ٔس، ا٘حطافآٞبی  قبذم

زٜ قس. زض ثرف آٔبض ٕ٘ٛزاضٞبی ٞیؿتٌٛطاْ اؾتفب

زِیُ خسیسثٛزٖ ٔسَ ٔفٟٛٔی ٚ ٔسَ ؾٙدف  اؾتٙجبَی ثٝ

حسالُ  ؛ؾبظی ٔٗبزلات ؾبذتبضی ٔتغیطٞب اظ ضٚـ ٔسَ

ثیٙی ٔسَ تحمیك  ٔطثٗبت خعئی ثطای آظٖٔٛ لسضت پیف

ؾبظی ٔٗبزلات ؾبذتبضی یىی اظ  قس. ٔسَ اؾتفبزٜ 

آٔبضی پیكطفتٝ ثطای تٛنیف ٔمساض  ٞبی تطیٗ ضٚـ ٔٙبؾت

وّی ثب ٔسَ ٌطافیىی  ی ا ٞبؾت وٝ ٘تیدٝ ظیبزی اظ زازٜ

قسٜ ثب  ٔسَ َطاحی وٝ زٞس ٞس ٚ ٘كبٖ ٔی اضائٝ ٔی

ثیٙی  وٙٙسٜ تب چٝ ٔیعاٖ لسضت پیف ثیٙی ٔتغیطٞبی پیف

ؾبظی ٔٗبزلات ؾبذتبضی  ٔتغیط ٚاثؿتٝ ضا زاضز. ضٚیىطز ٔسَ

ثط ٚاضیب٘ؽ یب ٕٞبٖ ضٚـ حسالُ ٔطثٗبت خعئی،  ٔجتٙی

ٞبیی  طپبضأتطی ٔٙبؾت ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜغی یضٚق
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ٞبی پیچیسٜ ثب ٔتغیطٞبی ظیبز ٚ  ثب تٛظیٕ غیط٘طٔبَ، ثب ٔسَ

ٞبی وٛچه  ٞبی ثب ٕ٘ٛ٘ٝ ٞبی پٟٙبٖ ٚ پػٚٞف قبذم

 اؾت.

 

 ٔلاحٓبت اذلالی -5

زاضی ضٖبیت  زض ایٗ ٔمبِٝ، انبِت ٔتٖٛ، نسالت ٚ أب٘ت 

ی ٔمُٕ زوتطی ٝ ایٗ ٔمبِٝ ثطٌطفتٝ اظ ضؾبِ .قسٜ اؾت

زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚاحس وطٔبٖ ثب ٖٙٛاٖ ٔسیطیت  ی ضقتٝ

ثط ٞٛـ  ٔساض ٔجتٙی َطاحی ٔسَ ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ویفیت»

ٔٛضزی زض ٔدتٕٕ ثیٕبضؾتب٘ی  ی ٞیدب٘ی وبضوٙبٖ )ُٔبِٗٝ

اذلاق ثٝ  ی ییسیٝأت ی اؾت ٚ ٘بٔٝ« ضٜ تٟطاٖ(-أبْ ذٕیٙی

اظ  29/08/1401ٔٛضخ  15595/5/25/07٘بٔٝ  ی قٕبضٜ

ٚ اظ ؾٛی ٞیچ  ضا زاضز زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأی ٚاحس وطٔبٖ

 ؾبظٔب٘ی حٕبیت ٔبِی ٘كسٜ اؾت.

 

 َايافتٍ

 زٞٙسٌبٖ  قٙبذتی پبؾد اَلاٖبت خٕٗیت -1

ٌٛیبٖ ثط  زض ایٗ ُٔبِٗٝ ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی تٛظیٕ پبؾد

% اظ وُ 9/63ثٛز وٝ  بٖظ٘ٔتّٗك ثٝ  ،حؿت خٙؽ

ٌٛیبٖ  اظ پبؾد 36/%1زاز٘س ٚ  ُ ٔیٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكىی ی خبٔٗٝ

ٌٛیبٖ ثط حؿت  ٔطز ثٛز٘س. ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی تٛظیٕ پبؾد

% ضا قبُٔ 79وٝ  ثٛزؾبَ  55تب  36ؾٗ، ؾٙیٗ ٔیبٖ 

 56ؾٙی  ی % زض ضز7ٜوٕتطیٗ فطاٚا٘ی ٘یع قبُٔ  ٚ قس٘س

آٔبضی،  ی ٕ٘ٛ٘ٝ 360ؾبَ ثٛز٘س. ٕٞچٙیٗ اظ ٔدٕٛٔ  67تب 

یلات وبضقٙبؼ ٚ تحه زٞٙسٌبٖ ثیكتطیٗ پبؾد

یبظزٜ  فٗبِیت ی ثب ؾبثمٝ ٚ %(86اضقس )ٔدٕٛٔ  وبضقٙبؼ

زٞس اظ  ٞب ٕٞچٙیٗ ٘كبٖ ٔی ؾبَ ثٛز٘س. زازٜ تب پب٘عزٜ

ثیكتطیٗ تٗساز اظ ٌطٜٚ پطؾتبضی  زٞٙسٌبٖ، ٔدٕٛٔ پبؾد

ثٟیبض  قبُٔ پطؾتبض، ٔبٔب، ثیٟٛقی، اتبق ُٖٕ، ثٟیبض ٚ وٕه

  (.1% ثٛز٘س )خسَٚ 6/55

ٞبی  آٚضزٖ پبؾد زؾت ٞب، ثطای ثٝ ٖ فطيیٝپیف اظ آظٔٛ

ؾبظی قس ٚ  زض چٙس ٔطحّٝ ٚاوبٚی ٚ پبنٞب  زازٜتط  ٚالٗی

 ٚ ٞبی ٘طٔبِیتی ٘بٔٝ لجُ اظ ا٘دبْ آظٖٔٛ پطؾفزٜ تٗساز 

اؾبؼ  تحّیُ ٖبّٔی ٚ ٕٞجؿتٍی، حصف قس٘س. ثط

تط اظ  وٝ ثیف وٙٙسٌب٘ی قطوت ٞبی ٘بٔٝ پیكٟٙبز، پطؾف

 ،ؾٙدس الاتی وٝ ٔتغیطٞب ضا ٔیؤٞب ٚ ؾ  ٔؤِفٝ % اظ10

ٞب یه پبؾد َ ؾؤا ی پبؾد ثبلی ٌصاقتٝ ثٛز٘س یب ثٝ ٕٞٝ ثی

اظ ٔطاحُ تحّیُ، حصف قس٘س. ثطای ، ٔكبثٝ زازٜ ثٛز٘س

ٔٗیبض نفط وٝ  ٞبی ثب ا٘حطاف پبؾداظ  ،ٞب تكریم ایٗ پبؾد

ٞب پبؾد یىؿبٖ  اَؤؾ ی ثٝ ٕٞٝ زٞٙسٜ زٞس پبؾد ٘كبٖ ٔی

 ی زض ٘تیدٝ اظ ٔدٕٛٔ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ قس.اؾتفبزٜ زازٜ اؾت، 

ٞبی  ٘بٔٝ حصف ٚ ؾپؽ زازٜ پطؾفزٜ ایٗ تحمیك تٗساز 

ثطای تحّیُ قسٜ، ثب ٖسز ٔیبٍ٘یٗ خبیٍعیٗ قس.  ٔفمٛز

ٞب ثٝ تطتیت ٔطاحُ ظیط  ثب اؾتفبزٜ اظ  اؾتٙجبَی زازٜ

ٔٗتجط ضٚـ  1قسٜ زض تٟٙب وتبة زؾتٛضإُِٗ اضائٝ

smartPL ِْٚیٗ ثبض آٖ ضا زض ؾبَ افعاض ا وٝ َطاحبٖ ٘ط

تدسیس  2020ٚ  2017ثٝ چبح ضؾب٘س٘س ٚ زض ؾبَ  2014

 چبح وطز٘س، ا٘دبْ قس. 

 

 تحّیُ ٖبّٔی اوتكبفی. 1

 ٞب ؾبظٜ ییسی ٚ ؾٙدف اٖتجبض ٔسَ ٚأتحّیُ ٖبّٔی ت. 2

 تحّیُ ٔسَ ؾبذتبضی .3

 تحّیُ ٘مف ٔتغیطٞبی ٔیب٘دی. 4

 

KMO  زض ایٗ پػٚٞف آظٖٔٛ
ط ثبلاتط ثطای ٞط ؾٝ ٔتغی 2

ثٙبثطایٗ، تحّیُ ٖبّٔی ثطای ٞط ؾٝ  ؛ٚ ٔٗٙبزاض ثٛز 7/0اظ 

ایٙىٝ  ٝث . زض ایٗ تحمیك، ثبتٛخٝوطز اخطا تٛاٖ ضا ٔیٔتغیط 

٘بٔٝ اظ ٔٙبثٕ ٔتٗسز  ٞبی پطؾف ؾٙدٝٞب ٚ  ٞب ٚ ٔؤِفٝ اَؤؾ

، اثتسا اظ ثٛز٘سؾبظی قسٜ  ثٛٔیؾپؽ ٚ  ٜاؾترطاج قس

 SPSSافعاض  زٜ اظ ٘طْضٚـ تحّیُ ٖبّٔی اوتكبفی ثب اؾتفب

ؾبذتبض »ٞبی ٔتغیطٞبی  ٔمیبؼ ذطزٜٚ  ٞب ثطای یبفتٗ ٖبُٔ

 «ٞٛـ ٞیدب٘ی»ٚ  «ٔساض ذسٔبت ویفیت» ٚ« ٔساض ویفیت

ضٚـ تحّیُ ٖبّٔی اظ ؾپؽ ثب اؾتفبزٜ  ٚ اؾتفبزٜ قس

ٞبی  اٖتجبض ٖبُٔ smartPLافعاض  ییسی ثب ٘طْأت

 س. ٞبی ؾٙدف، ثطضؾی ٚ تحّیُ ق قسٜ ٚ ؾبظٜ فاوتكب

                                                           
1
 A Primer on Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling 
2
 Kaiser Meyer Olkin 
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 ٔكرهبت زٌٔٛطافیه خٕٗیتی .1 خسَٚ

 درصد فزاياوی فزاياوی دَىدٌ خاعلاعات پاع

 جىظ

 9/63 230 ظٖ

 1/36 130 ٔطز

 4/144 364 جمع کل

 عه

 1/13 47 ؾبَ 25-35

36-45 140 9/38 

46-55 146 6/40 

56-67 25 9/6 

 4/99 358 خٕٕ

 6/0 2 ثسٖٚ پبؾد

 4/144 364 جمع کل

 تحصیلات

 7/1 6 ای وتطی حطفٝز

 1/1 4 زوتطی ٖٕٛٔی

 1/3 11 فٛق ترهم

 9/1 7 فٛق زیپّٓ

 8/42 154 وبضقٙبؼ

 6/43 157 اضقس  وبضقٙبؼ

 8/5 21 ٔترهم

 4/144 364 جمع کل

 مزکشفعالیت در ايه  ی عابقٍ میشان

1-5 13 6/3 

6-10 38 6/10 

11-15 85 6/23 

16-20 63 5/17 

21-25 80 2/22 

26-30 69 2/19 

31-35 11 1/3 

 7/99 359 خٕٕ

 3/0 1 ثسٖٚ پبؾد

 4/144 364 جمع کل

 شغل

 6/55 200 ثٟیبض ٌطٜٚ پطؾتبضی قبُٔ پطؾتبض، ٔبٔب، ثیٟٛقی، اتبق ُٖٕ، ثٟیبض ٚ وٕه

 7/34 125 پكتیجب٘ی )فٙی، تساضوبت، ذسٔبت، ٍٟ٘جب٘ی، پصیطـ، ٔبِی تطذیم( وبضٔٙساٖ

 3/8 30 هم(ت ّٖٕی )ٔترأپعقىبٖ ٞی

 4/1 5 ت ّٖٕی )ٖٕٛٔی(أپعقىبٖ غیطٞی

 4/144 364 جمع کل
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ؿب٘ی ٞبی ّْٖٛ اختٕبٖی ٚ ّْٖٛ ا٘ زض ضقتٝثٝ زِیُ ایٙىٝ 

زض  اؾت،ثٛزٖ  ٚ پیچیسٜ چٙسثٗسی ٞب ٔفبٞیٓ ٚ پسیسٜ

تحّیُ ٖبّٔی اوتكبفی ثطای زؾتیبثی ثٝ یه ؾبذتبض ؾبزٜ 

یٗ ضٚـ ا؛ ظیطا اظ ضٚـ ٚایٕىؽ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت

  ،1ضٚـ اؾترطاج كیتحم ٗیا زضتط اؾت.  ٔٙبؾت

 3ضٚـ چطذف ثٛزٜ ٚ 2یانّ یٞب ِٔٛفٝ ُیٚتحّٝ یتدع

. پؽ اظ اؾت ا٘دبْ قسٜ 4ؿطیو یؾبظ ثب ٘طٔبَ ٕبوؽیٚاض

قسٖ اثٗبز ٚ  اخطای تحّیُ ٖبّٔی اوتكبفی ٚ ٔكرم

ییسی ٚ ؾٙدف اٖتجبض أٞبی ؾٙدف، تحّیُ ٖبّٔی ت ٌٛیٝ

ف ا٘دبْ ٌطفت. تحّیُ ٖبّٔی ٞبی ؾٙد ؾبظٜ ٔسَ ٚ

قٛز  ا٘دبْ ٔی «ٌیطی ٔسَ ا٘ساظٜ»ییسی اظ َطیك اضظیبثی أت

ؾبظز تب ضٚایی ٚ لبثّیت إَیٙبٖ  وٝ ٔحمك ضا لبزض ٔی

 . ثطای ایٗ ٔٙٓٛض، اثتساوٙساضظیبثی  اٌیطی ؾبظٜ ض ا٘ساظٜ

ؾبظٌبضی زاذّی ٚ پبیبیی قبذم اضظیبثی قس. ثطای 

ثبضٌصاضی ٖبُٔ ٚ ٔتٛؾٍ  ؾٙدف اٖتجبض ٔتمبثُ، ٔمبزیط

قس ٚ ( ٔحبؾجٝ AVEٔٗیبض )ثٝ اذتهبض  ٔیبٍ٘یٗ ا٘حطاف

ٞبیی وٝ ٔمبزیط ٔٙفی ثبضٌصاضی ٖبُٔ ٔٙفی ٚ   ٔؤِفٝ

زاقتٙس، حصف قس٘س. ضٚایی تكریهی، ثب  5/0تط اظ  وٛچه

ثطای  ثبقس. 5/0ثطضؾی قس وٝ ثبیس ثبلاتط اظ  AVEٔمبزیط 

ٞبی  ٗ قبذمؾٙدف ؾبظٌبضی زاذّی یب ٕٞجؿتٍی ثی

یب اٖتجبض « لبثّیت إَیٙبٖ وبٔپٛظیت»قسٜ،  ٔكبٞسٜ

ثبقس تب  7/0 وٝ ثبیس ثبلاتط اظ ٔحبؾجٝ قس CR ی ؾبظٜ

٘تبیح تحّیُ ٖبّٔی  س.وٙییس أٞب ضا ت ؾبظٌبضی زاذّی ؾبظٜ

پؽ اظ  «ٔساض ؾبذتبض ویفیت»اوتكبفی ٘كبٖ زاز ٔتغیط 

 5/0اظ  تط ٞبیی وٝ ثبض ٖبّٔی ٔٙفی یب پبییٗ ٔؤِفٝحصف 

اؾبؼ  ثط ،زاقتٙس یب زض ثیكتط اظ یه ٖبُٔ اؾترطاج قس٘س

ٔؤِفٝ ثبظتٗطیف قس وٝ ثب ٘ٝ آیتٕی، زض  ٕٞجؿتٍی ٔیبٖ

 ؛تٗییٗ اٞساف ٚ اؾتطاتػی. 1ٌصاضی قس٘س:  ٖٙبٚیٗ ظیط ٘بْ

 .5  ؛فطًٞٙ .4؛ ثٟساقت ٔحیٍ ثیٕبضؾتبٖ .3؛ ؾبذتبض .2

 .تىِٙٛٛغی .9ٚ  پیچیسٌی .8؛ تٕطوع .7؛ ا٘ساظٜ .6؛ ضؾٕیت

                                                           
1
 Extraction Method 

2
 Principal Component Analysis 

3
 Rotation Method 

4
 Varimax with Kaiser Normalization 

اظ ٔتغیط  ای ٌٛیٝ عییسی ٘یأپؽ اظ ا٘دبْ تحّیُ ٖبّٔی ت

ٚ ٔتغیط  «ٔحیٍ»اظ ٔتغیط  ای ٚ ٌٛیٝ «ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی»

ییس أثطای انلاح ضٚایی ٚ وؿت ٚ ت «تىِٙٛٛغی»

ٌیطی حصف قس٘س وٝ ٘تبیح زض  ٔسَ ا٘ساظٜ پصیطی إَیٙبٖ

 CRقسٜ اؾت. ٔمبزیط   زازٜ  ٘كبٖ 2 زٚ ؾتٖٛ آذط خسَٚ

وٝ ٔمبزیط ثبض ٖبّٔی ٔٙفی ٚ  ٞبیی ٔؤِفٝ پؽ اظ حصف

ثبلاتط اظ  ٞب ٔؤِفٝ ی زاقتٙس، ثطای ٕٞٝ 5/0تط اظ  وٛچه

. قس ییسأت ،ٞب ؾبظٌبضی زاذّی ؾبظٜ ی زض ٘تیدٝثٛزٜ ٚ 7/0

ٞبیی  ٔؤِفٝ زض لجُ ٚ ثٗس اظ حصف  AVE  ٚCRٔمبزیط 

 5/0تط اظ  وٝ ٔمبزیط ٔٙفی ثبضٌصاضی ٖبُٔ ٔٙفی ٚ وٛچه

 قسٜ اؾت.  زازٜ  ٘كبٖ 2زاقتٙس، زض خسَٚ 

ٞبیی   ٔؤِفٝ ٘یع پؽ اظ حصف «ٔساض ذسٔبت ویفیت»ٔتغیط 

اؾبؼ  زاقتٙس ٚ ثط 5/0 تط اظ وٝ ثبض ٖبّٔی ٔٙفی یب پبییٗ

ٔؤِفٝ ثبظتٗطیف قس وٝ ٞكت آیتٕی، زض  ی ٔیبٍٖٕٞجؿت

اِعاْ  .2 ؛اِعاْ اذلالی .1ٌصاضی قس٘س:  ثب ٖٙبٚیٗ ظیط ٘بْ

 .5 ؛ای اِعاْ حطفٝ .4  ؛ٌٛیی ٚ ٘ٓبضت : پبؾد3 ؛حمٛلی

 .6 ؛ٚ ٔحیٍ ثیٕبضؾتبٖ( ٔحیٍ ثیٕبضؾتبٖ )ظیجبیی فًب

 .ؾِٟٛت زؾتطؾی .8ٚ  پصیطی اُ٘ٗبف .7 ؛وٙتطَ ویفیت

اظ ٔتغیط  ای ییسی ٘یع ٌٛیٝأپؽ اظ ا٘دبْ تحّیُ ٖبّٔی ت

ٚ  «اِعاْ اذلالی»اظ ٔتغیط  ای ٚ ٌٛیٝ «ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی»

ییس أثطای وؿت ٚ ت «طَ ٚ تًٕیٗ ویفیتوٙت»ٔتغیط 

ٞب حصف قس٘س وٝ ٘تبیح زض زٚ ؾتٖٛ  ؾبظٌبضی زاذّی ؾبظٜ

پؽ اظ  CRقسٜ اؾت. ٔمبزیط   زازٜ  ٘كبٖ 3آذط خسَٚ 

تط اظ  ی وٝ ٔمبزیط ثبض ٖبّٔی ٔٙفی ٚ وٛچهیٞب ٔؤِفٝحصف 

قسٜ  ٞب زض ٔسَ انلاح ٔؤِفٝ ی زاقتٙس، ثطای ٕٞٝ 5/0

 ،ٞب زض ٘تیدٝ ؾبظٌبضی زاذّی ؾبظٜ ثٛزٜ ٚ 7/0ثبلاتط اظ 

 زض لجُ ٚ ثٗس اظ حصف  AVE ٚCR. ٔمبزیط قسییس أت

ٔٙفی ٚ  ٞبیی وٝ ٔمبزیط ٔٙفی ثبضٌصاضی ٖبُٔ ٔؤِفٝ

قسٜ   زازٜ  ٘كبٖ 3 زاقتٙس، زض خسَٚ 5/0تط اظ  وٛچه

 اؾت.
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 «ٔساض ؾبذتبض ویفیت». ؾٙدف ؾبظٌبضی زاذّی ٚ ضٚایی تكریهی 2 خسَٚ

 َا ابعاد ي مؤلفٍ
شدٌ مدل وُايی مدل ايلیٍ  

Alpha CR AVE Alpha CR AVE 

94/0 تعییه اَداف اعتزاتضيک  95/0  80/0  94/0  95/0  80/0  

89/0 عاختار  92/0  70/0  92/0  95/0  81/0  

87/0 بُداشت محیظ  91/0  72/0  87/0  91/0  72/0  

93/0 فزَىگ  95/0  87/0  93/0  95/0  87/0  

81/0 رعمیت  88/0  64/0  81/0  88/0  64/0  

72/0 اوداسٌ  82/0  54/0  63/0  80/0  58/0  

81/0 تمزکش  89/0  72/0  81/0  89/0  72/0  

80/0 پیچیدگی  88/0  72/0  80/0  88/0  72/0  

60/0 تکىًلًصی  78/0  55/0  حصف 

Cronbach's Alpha= (Alpha) آِفبی وطٚ٘جبخ    

Average Variance Extracted= (AVE)  ٜٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قس  

Composite Reliability= (CR) پبیبیی ٔطوت    

 

 «ٔساض ذسٔبت ویفیت». ؾٙدف ؾبظٌبضی زاذّی ٚ ضٚایی تكریهی 3 خسَٚ

 َا مؤلفٍ
شدٌ مدل وُايی مدل ايلیٍ  

Alpha CR AVE Alpha CR AVE 

94/0 الشام اخلاقی  95/0  61/0  94/0  95/0  63/0  

88/0 الشام حقًقی  92/0  74/0  88/0  92/0  74/0  

90/0 گًيی ي وظارت پاعخ  93/0  76/0  90/0  93/0  76/0  

82/0 ي محیظ سيبايی فضا  88/0  64/0  82/0  88/0  64/0  

84/0 ای الشام حزفٍ  90/0  68/0  84/0  90/0  68/0  

71/0 کىتزل ي تضمیه کیفیت  82/0  54/0  67/0  82/0  60/0  

80/0 پذيزی اوعغاف  88/0  71/0  80/0  88/0  71/0  

79/0 عًُلت دعتزعی  86/0  61/0  79/0  86/0  61/0  

Cronbach's Alpha= (Alpha) آِفبی وطٚ٘جبخ    

Average Variance Extracted= (AVE)  ٜٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قس  

Composite Reliability= (CR) پبیبیی ٔطوت   

 

ٞبیی وٝ ثبض  ٔؤِفٝ٘یع پؽ اظ حصف  «ٞٛـ ٞیدب٘ی»ٔتغیط 

ٚ ثطاؾبؼ زاقتٙس  4/0تط اظ  ٖبّٔی ٔٙفی یب پبییٗ

ٔؤِفٝ ثبظتٗطیف قس وٝ ثب پٙح آیتٕی، زض  ی ٔیبٍٖٕٞجؿت

ٔسیطیت  .2 ؛ذٛزاٍ٘یعقی .1ٌصاضی قس٘س:  ٖٙبٚیٗ ظیط ٘بْ

 .5ٚ  فطزی ثطلطاضی اضتجبٌ ثیٗ .4؛ ؾبظٌبضی .3؛ اؾتطؼ

 .ٔسیطیت ٖٛاَف

اظ ٔتغیط  ای ییسی ٘یع  ٌٛیٝأپؽ اظ ا٘دبْ تحّیُ ٖبّٔی ت

ٚ  «ذٛزاٍ٘یعقی»اظ ٔتغیط  ای ٚ ٌٛیٝ «ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی»

ثطای وؿت ٚ  «ٔسیطیت ٖٛاَف»ٚ  «ؾبظٌبضی»ٔتغیطٞبی  

ٞب حصف قس٘س وٝ ٘تبیح زض زٚ  ییس ؾبظٌبضی زاذّی ؾبظٜأت

 CRقسٜ اؾت. ٔمبزیط   زازٜ  ٘كبٖ 4ؾتٖٛ آذط خسَٚ 

وٝ ٔمبزیط ثبض ٖبّٔی ٔٙفی ٚ  یٞبی ٔؤِفٝپؽ اظ حصف 
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ٞب زض ٔسَ  ِفٝٔؤ ی زاقتٙس، ثطای ٕٞٝ 5/0تط اظ  وٛچه

زض ٘تیدٝ ؾبظٌبضی زاذّی ثٛزٜ ٚ  7/0قسٜ ثبلاتط اظ  انلاح

زض لجُ ٚ ثٗس اظ   AVE  ٚCR. ٔمبزیط قسییس أتب ٞ ؾبظٜ

ٞبیی وٝ ٔمبزیط ٔٙفی ثبضٌصاضی ٖبُٔ ٔٙفی ٚ  ٔؤِفٝحصف 

قسٜ   زازٜ  ٘كبٖ 4 زاقتٙس، زض خسَٚ 5/0تط اظ  وٛچه

 اؾت.

 

 وتايج تحلیل مدل عاختاری -2

ییسی أظ ا٘دبْ آظٖٔٛ تحّیُ ٖبّٔی اوتكبفی  ٚ تپؽ ا

 ی ٔؤِفٝٞكت زض  «ٔساض ؾبذتبض ویفیت»ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ 

 .4 ؛ثٟساقت ٔحیٍ. 3 ؛ؾبذتبض .2 ؛اٞساف اؾتطاتػیه .1

پیچیسٌی ٚ  8تٕطوع ٚ  .7؛ ا٘ساظٜ .6 ؛ضؾٕیت .5 ؛فطًٞٙ

 .2 ؛ذٛزاٍ٘یعقی. 1 ی ٔؤِفٝؾٝ زض  «ٞٛـ ٞیدب٘ی»

فطزی ثبظتٗطیف  ثطلطاضی اضتجبٌ ثیٗ .3ٚ  ٔسیطیت اؾتطؼ

 قس. ٕٞچٙیٗ ٔتغیط ٚاثؿتٝ ٘یع پؽ اظ تغییطات ٚ انلاحبت

اِعاْ  .2 ؛اِعاْ اذلالی .1 ی ٔؤِفٝٞكت قسٜ زض  ٌفتٝ

 ؛ظیجبیی فًب ٚ ٔحیٍ .4 ؛ٌٛیی ٚ ٘ٓبضت پبؾد .3 ؛حمٛلی

 .7 ؛وٙتطَ ٚ تًٕیٗ ویفیت .6 ؛ای اِعاْ حطفٝ .5

 زؾتطؾی ثبظتٗطیف قس٘س. ؾِٟٛت  8پصیطی ٚ  اُ٘ٗبف

ٔساض  اؾبؼ ٔجب٘ی ٘ٓطی ؾبذتبض ویفیت ٔسَ تحمیك وٝ ثط

قسٜ  ثط ٞٛـ ٞیدب٘ی وبضوٙبٖ َطاحی ٔطاوع زضٔب٘ی ٔجتٙی

تحّیُ قس. ٌفتٙی اؾت   smartPLSافعاض ثٛز، ثب ٘طْ

پؽ اظ  ،قسٜ  قسٜ ٚ پبن ٞبی ٚاوبٚی ٞب ثط ضٚی زازٜ تحّیُ

ٞبی اوتكبفی  ٖبُٔ ا٘دبْ تحّیُ ٖبّٔی تأییسی ثط ضٚی

آٔسٜ اؾت(، ا٘دبْ  ٞبی پیكیٗ ٔمبِٝ لؿٕت)تٛيیحبت زض 

قسٜ اؾت. پؽ اظ اضظیبثی ٚ انلاح ضٚایی ٚ لبثّیت إَیٙبٖ 

 آظٔبیفٌیطی، تحّیُ ٔسَ ؾبذتبضی ثطای  ٔسَ ا٘ساظٜ

ثیٙی ٔسَ، ا٘دبْ  ٞب ٚ اضظیبثی لسضت پیف ثیٗ ٔؤِفٝ ی ضاثُٝ

پٙح  (،2014) ىبضاٖٚ ٕٞ 1ٞیطزؾتٛضإُِٗ ثطاؾبؼ قس. 

ٔطحّٝ ثطای اضظیبثی ٔسَ ؾبذتبضی تٗطیف قسٜ اؾت وٝ 

خعئیبت )ٔسَ ٔؿیط اؾت  ٚ ذُی قبُٔ ثطضؾی ٔكىُ ٞٓ

. پؽ اظ ثطضؾی (ٞبی ظیط اضائٝ قسٜ اؾت زض ثرفٞطٔطحّٝ 

                                                           
1
 Hair et al. 

ٚ ثطضؾی  تحمیك ثحث ی ٘تبیح ٚ ٔسَ، فطيیٝ ی ٚ اضائٝ

 .(14)قٛز  ٔی

 ذُیٓ اَٚ: ثطضؾی ٔكىُ ٞ ی ٔطحّٝ -اِف

وٝ یه  ای ٌٛیٝ ٝذُی ثٝ ایٗ ٔٗٙی اؾت و ٔكىُ ٞٓ 

ی  ثب ٌٛیٝ ،وٙس ٌیطی ٔیٜ  وٙٙسٜ ضا ا٘ساظ ثیٙی ٔتغیط پیف

زٞس یه  ٔتغیط زیٍط ٕٞجؿتٍی ثبلایی زاضز وٝ ٘كبٖ ٔی

وٙس.  ٌیطی ٔی ظٔبٖ زٚ ٔتغیط ٔتفبٚت ضا ا٘ساظٜ ٌٛیٝ ٞٓ

ذُی قبذم افعایف ٘طخ ٚاضیب٘ؽ  ثطای ثطضؾی ٔكىُ ٞٓ

VIF قٛز ٔی ثطضؾی وٙٙسٜ ثیٙی فیثطای ٔتغیطٞبی پ. 

ثیكتط ثبقس،  5/0تط ٚ اظ  وٓ 2/0اظ   VIFوٝ  زضنٛضتی

ٞبی  ذُی ٚخٛز زاضز ٚ ثبیس ؾبیط قبذم أىبٖ ٔكىُ ٞٓ

ضا حصف وطز.  ٔؤِفٝ ی اٖتجبضؾٙدی ضا ثطضؾی وطز یب ؾبظٜ

ثطای  VIFزٞس وٝ اضظـ  تحمیك حبيط ٘كبٖ ٔی ی ٘تیدٝ

 5/0تط ٚ اظ  وٓ 2/0قسٜ اظ  ٞب زض ٔسَ ٟ٘بیی ؾبظٜ ی ٕٞٝ

ثیكتط ثٛزٜ اؾت. ثٙبثطایٗ، ثیٗ ٞط یه اظ ٔتغیطٞبی 

ذُی قسٜ، ٔكىُ ٞٓوٙٙسٜ زض ٔسَ انلاح ثیٙی پیف

 ٚخٛز ٘ساضز.

 ٔسَ وّی تحمیك یطزْٚ: ٔسَ ٔؿ ی ٔطحّٝ -ة

ٞبی پبیبیی ٚ ضٚایی پؽ اظ ثبظتٗطیف، انلاح ٚ ا٘دبْ آظٖٔٛ

ٞبی ٞبی تحمیك ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ظٜٚ اٖتجبضؾٙدی ؾب

ٝ ئاوتكبفی ٚ تأییسی، ٔسَ ٟ٘بیی ؾٙدف اضا یتحّیُ ٖبّٔ

ٚ  smartPLSافعاض  ثب ٘طْ یٔسَ ؾبذتبض 1قس. قىُ 

ضا پؽ   Tیآظٖٔٛ ٔٗٙبزاض یطٔمبزقسٜ، ییٔسَ ٟ٘ب 2قىُ 

 .زٞس ی٘كبٖ ٔ یًٙ،اؾتطپاظ ا٘دبْ ثٛت

طیٗ تأثیط ضا زض تیكیه اظ اثٗبز ث ثطای ثطضؾی ایٙىٝ وساْ

ای ثسٖٚ  ٔسَ خساٌب٘ٝ ،ٔساض زاض٘س ثٟجٛز ذسٔبت ویفیت

آظٖٔٛ ٘كبٖ زاز اظ  ی زذبِت ٔیب٘دی َطاحی قس. ٘تیدٝ

تطتیت  ٔساض ثٝ اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ی ٔؤِفٝٞكت ٔیبٖ 

(، >β، 001/0 P;40/0ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثٟساقت ٔحیٍ )

 β ،001/0;21/0) (، فطًٞٙ>β ،001/0 P;25/0) ؾبذتبض

P<( تٗییٗ اٞساف اؾتطاتػیه ،)17/0;β ،001/0 P< ٚ )

 ی ٔؤِفٝٞكت  ( ثط ثٟجٛز>β ،001/0 P;10/0ضؾٕیت )

 ٞب ٘كبٖ زاز اٌط  ٔساض زاض٘س. ٕٞچٙیٗ یبفتٝ ذسٔبت ویفیت
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 «ٞٛـ ٞیدب٘ی». ؾٙدف ؾبظٌبضی زاذّی ٚ ضٚایی تكریهی 4خسَٚ 

 َا ابعاد ي مؤلفٍ
شدٌ مدل وُايی مدل ايلیٍ  

Alpha CR AVE Alpha CR AVE 

81/0 خًداوگیششی  87/0  57/0  82/0  88/0  65/0  

83/0 مديزيت اعتزط  89/0  67/0  83/0  89/0  67/0  

50/0 عاسگاری  72/0  40/0  حصف 

76/0 فزدی بزقزاری ارتباط بیه  89/0  81/0  76/0  89/0  81/0  

45/0 مديزيت عًاعف  70/0  48/0  حصف 

Cronbach's Alpha= (Alpha) آِفبی وطٚ٘جبخ    

Average Variance Extracted= (AVE)  ٜٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قس  

Composite Reliability= (CR) پبیبیی ٔطوت    

 
 ٔسَ ٔٗبزلات ؾبذتبضی ٔجتٙی ثط حسالُ ٔطثٗبت. 1 قىُ
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 ٔسَ ؾبذتبضی ٟ٘بیی پؽ اظ ثٛت اؾتطپیًٙ. 2 قىُ

 

 ،َٛض خساٌب٘ٝ ثطضؾی قٛز ٔساض ثٝ ٞبی ؾبذتبض ویفیت ٔؤِفٝ

ٔساض تأثیط  تٕطوع ٚ ا٘ساظٜ ثط ذسٔبت ویفیت ٚ پیچیسٌی

 (. 5ٔٗٙبزاضی ٘ساض٘س )خسَٚ 

 95 احتٕبَ ؾُح اؾبؼ ثط tٔمساض  یزاض یٔٗٙ ؾُح

  T.S. ثٙبثطایٗاؾت قسٜ تٗییٗ 96/1ثطاثط ثب  ٚزضنس 

)آظٖٔٛ تی( ثبیس اظ ایٗ ٔمساض ثیكتط ثبقس تب فطو 

وٝ زٞس  ٞبی تحمیك ٘كبٖ ٔی ٛز. یبفتٝٔٗٙبزاضی ثبثت ق

ٞكت ٔساض ثط  اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ی ٔؤِفٝٞكت تٕبٔی 

ٔساض تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض زاضز  ذسٔبت ویفیت ی ٔؤِفٝ

(76/0;β ،001/0 P<ٕٞچٙیٗ ٘تبیح ٘كبٖ ٔی . )  ٝزٞس و

اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط  ی ٔؤِفٝٞكت 

ظیجبیی » ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط «ضٔسا اِعاْ اذلالی» ضٚی

ذسٔبت ویفیت  ی ٔؤِفٝٞكت اظ ٔیبٖ  «ٚ ٔحیٍ فًب

 زاقتٝ اؾت.
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 اظ ِٔٛفٝ ٞبی ؾبذتبض ویفیت ٔساض ٔٛثط ثط ثٟجٛز ذسٔبت ٔسَ ؾبذتبضیضٌطؾیٖٛ . تحّیُ 5 خسَٚ

 وتیجٍ معىاداری P آسمًن تی T.S رگزعیًن β َا فزضیٍ

 مدل اصلی تحقیق با میاوجی

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 57/20 76/0 ٔساض ٔساض ثط اثٗبز ذسٔبت ویفیت ؾبذتبض ویفیتتأثیط 

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 31/15 66/0 ثط اِعاْ اذلالی ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 21/19 60/0 ٌٛیی ٚ ٘ٓبضت ثط پبؾد ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 10/15 62/0 ای ط اِعاْ حطفٝث ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 35/18 56/0 ثط اِعاْ حمٛلی ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 83/12 51/0 ثط وٙتطَ ٚ تًٕیٗ ویفیت ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 39/9 47/0 پصیطی ثط اُ٘ٗبف ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 90/9 45/0 ثط ؾِٟٛت زؾتطؾی ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 49/12 44/0 ٚ ٔحیٍ ثط ظیجبیی فًب ٔساض تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 27/12 42/0 ٔساض ثط اثٗبز ٞٛـ ٞیدب٘ی تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 57/13 35/0 ٔساض ثط ذٛزاٍ٘یعقی ؾبذتبض ویفیت تأثیط

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 60/13 33/0 ٔساض ثط ٔسیطیت اؾتطؼ تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 32/8 24/0 فطزی ٔساض ثط ثطلطاضی اضتجبٌ ثیٗ تأثیط ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 45/4 13/0 ٔساض ویفیت تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط اثٗبز ذسٔبت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 59/4 12/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط اِعاْ اذلالی

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 59/4 11/0 ای تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط اِعاْ حطفٝ

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 21/4 11/0 ٌٛیی ٚ ٘ٓبضت تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط پبؾد

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 32/4 10/0 ی ثط اِعاْ حمٛلیتأثیط ٞٛـ ٞیدب٘

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 85/3 09/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط وٙتطَ ٚ تًٕیٗ ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 039/0 78/2 08/0 پصیطی تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط اُ٘ٗبف

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 17/5 08/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ؾِٟٛت زؾتطؾی

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 34/4 08/0 ٚ ٔحیٍ ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ظیجبیی فًبتأثیط 

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 82/5 42/0 ٔساض تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط اثٗبز ؾبذتبض ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 40/7 34/0 یهاٞساف اؾتطاتػ ییٗثط تٗ یدب٘یٞٛـ ٞ یطتأث

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 23/6 33/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ؾبذتبض

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 76/6 32/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ضؾٕیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 50/5 29/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ثٟساقت ٔحیٍ

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 52/4 23/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط پیچیسٌی

 زاضٔثجت ٚ ٔٗٙب >001/0 09/6 20/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط فطًٞٙ

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 21/6 20/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط تٕطوع

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 02/0 36/3 17/0 تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط ا٘ساظٜ

 مدار مدار بز خدمات کیفیت مدل ديم تحقیق بدين میاوجی: تأثیز ابعاد عاختار کیفیت

 ثجت ٚ ٔٗٙبزاضٔ >001/0 64/5 40/0 ٔساض تأثیط ثٟساقت ٔحیٍ ثط ذسٔبت ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 02/0 61/3 25/0 ٔساض ؾبذتبض ثط ذسٔبت ویفیتتأثیط 

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 58/9 21/0 ٔساض تأثیط فطًٞٙ ثط ذسٔبت ویفیت

 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض 01/0 40/4 17/0 ٔساض تأثیط تٗییٗ اٞساف اؾتطاتػیه ثط ذسٔبت ویفیت
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 ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض >001/0 99/5 10/0 ٔساض تأثیط ضؾٕیت ثط ذسٔبت ویفیت

 ٔثجت ِٚی غیطٔٗٙبزاض 92/0 11/0 00/0 ٔساض تأثیط پیچیسٌی ثط ذسٔبت ویفیت

 ٔثجت ِٚی غیطٔٗٙبزاض 76/0 32/0 02/0 ٔساض تأثیط تٕطوع ثط ذسٔبت ویفیت

 ٔٙفی ِٚی غیطٔٗٙبزاض 18/0 56/1 -12/0 ٔساض تأثیط ا٘ساظٜ ثط ذسٔبت ویفیت

 

ٞٛـ ٞیدب٘ی تأثیط ٔثجت ٚ  ی ؤِفٝٔؾٝ ٕٞچٙیٗ ٞط 

ٔساض  اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ی ٔؤِفٝٞكت ثط  یٔٗٙبزاض

(42/0;β ،01/0;P ٚ ) ذسٔبت ویفیت  ی ٔؤِفٝٞكت

زٞس وٝ  ٘تبیح ٘كبٖ ٔی .(β ،01/0;P;13/0زاقتٝ اؾت )

تٗییٗ اٞساف »ٞٛـ ٞیدب٘ی ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط 

ٞكت اظ  «ا٘ساظٜ»ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط  «اؾتطاتػیه

ٔساض زاقتٝ اؾت. اظ ٔیبٖ  اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ی ٔؤِفٝ

اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط  ی ٔؤِفٝ ٞكت

ظیجبیی »ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط  «ٔساض اِعاْ اذلالی» ضٚی

ذسٔبت ویفیت  ی ٔؤِفٝٞكت اظ ٔیبٖ  «ٚ ٔحیٍ فًب

زٞس وٝ ٕٞچٖٛ  زاقتٝ اؾت. ٕٞچٙیٗ ٘تبیح ٘كبٖ ٔی

اثٗبز ؾبذتبض ویفیت، ٞٛـ ٞیدب٘ی ٘یع اظ  ی ؤِفٝٔٞكت 

ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط  ،ذسٔبت ویفیت ی ٔؤِفٝٞكت ٔیبٖ 

ظیجبیی »ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط  «اِعاْ اذلالی ٔساض» ضٚی

 زاقتٝ اؾت. «ٚ ٔحیٍ فًب

 

 بحث 

اثٗبز  ی ٔؤِفٝٞكت تٕبٔی  وٝ ٘كبٖ زازایٗ ُٔبِٗٝ ٘تبیح 

ٔساض  ذسٔبت ویفیت ی ؤِفٝٔٞكت ٔساض ثط  ؾبذتبض ویفیت

 ِٚی ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط ضٚی ؛تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض زاض٘س

ٚ  ظیجبیی فًب»ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط  «ٔساض اِعاْ اذلالی»

ٞٛـ  ی ٔؤِفٝؾٝ ٘كبٖ زاز٘س. ٕٞچٙیٗ ٞط  «ٔحیٍ

اثٗبز  ی ٔؤِفٝٞكت ٞیدب٘ی تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض ثط 

ذسٔبت  ی ِفٝٔؤٞكت ٔساض ٚ ٞٓ ؾبذتبض ویفیت

تٗییٗ »ٔساض زاقتٝ اؾت وٝ ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط  ویفیت

ٞكت اظ  «ا٘ساظٜ»ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط  «اٞساف اؾتطاتػیه

 ی ٛؾٗٝت٘كبٖ زاز٘س.  «ٔساض اثٗبز ؾبذتبض ویفیت» ی ٔؤِفٝ

ؾبظ  ، ظٔیٙٝثطاثطی اختٕـبٖی ٚ ضقس پبیساض التهبزی ٚ پبیساض

اظ  ی ٞؿتٙس؛ؾبظٔب٘ٞط ٖی ِیت اختٕبئٛؾتیلای فطاٌیط ٔؿا

ظیطثٙبی اؾبؾـی ثـطای  ٞط ؾبظٔب٘یاذلالیبت زض  ضٚ ایٗ

وٝ ثٟجٛز ٚيٗیت وـبضی اظ َطیـك آٖ  ٞؿتٙسٚوبض  وؿت

ؾٛ ثب ایٗ  ٞٓ (2002) 1ظئیطی ٚ پیتطظ .ٌطزز ٔیـؿط ٔی

اؾبؼ  ثط ی وٝٔسیطیت ویفیت٘تبیح ٘كبٖ زاز٘س وٝ 

ّٖٕی  ثٝ پیكطفت ٘ٓطی ٚ قسٜ اؾت،اذلالیبت ثٙب 

ا٘سضوبضاٖ ٚ ٔحممبٖ  زؾت(. 26ا٘دبٔس ) یٔ بضٚو ؿتو

ٞبی ٔسیطیت  ضٖبیت انَٛ اذلالی زض ثط٘بٔٝ ثٝویفیت ثبیس 

ٙس وٝ وٙای ُٖٕ  ٌٛ٘ٝ ثبقٙس ٚ ثٝتٛخٝ زاقتٝ ویفیت 

٘مكی پیكتبظ زض اضتمبی السأبت  ،ٔسیطیت ویفیت

  .وبض اذلالی زاقتٝ ثبقسٚ  وؿت

 ی ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط ضٚیٞٛـ ٞیدب٘٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ 

ٚ  ظیجبیی فًب»ٚ وٕتطیٗ تأثیط ضا ثط  «اِعاْ اذلالی»

ٔساض زاقتٝ ذسٔبت ویفیت ی ٔؤِفٝٞكت  اظ ٔیبٖ «ٔحیٍ

Rاؾت. آظٖٔٛ 
ٔساض ٘یع ٘كبٖ زاز ثٟجٛز ذسٔبت ویفیت 2

ٔدتٕٕ ثیٕبضؾتب٘ی أبْ ذٕیٙی ثب ٔسَ پیكٟٙبزی ٔحمك 

ٞب  یبفتٝ ،َطفی زیٍطقٛز. اظ  ثیٙی ٔی زضنس پیفقهت تب 

َٛض  ٔساض ثٝٞبی اثٗبز ؾبذتبض ویفیت ٘كبٖ زاز اٌط ٔؤِفٝ

تطتیت ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط ثٟجٛز  ثٝ ،خساٌب٘ٝ ثطضؾی قٛ٘س

ٔساض قبُٔ ٔحیٍ، ؾبذتبض، ٞبی ذسٔبت ویفیت ٔؤِفٝ

ِٚی ثط  ؛فطًٞٙ ٚ تٗییٗ اٞساف اؾتطاتػیه ٚ ضؾٕی زاض٘س

ایعزی ٔٗٙبزاضی ٘ساض٘س.  تٕطوع ٚ ا٘ساظٜ تأثیط ٚ پیچیسٌی

ی  ی ذٛز ثب ٘تبیح ٔكبثٝ ٘تبیح ُٔبِٗٝ زض ُٔبِٗٝ( 2017)

ٞف ٞبی پػٚ ٘تبیح حبنُ اظ ثطضؾی فطيیٝٔب ٘كبٖ زاز وٝ 

 ٞبی آٖ ٚ ٚ ٔؤِفٝ ٞٛـ ٞیدب٘ی وٝ ثیٗ ثیبٍ٘ط آٖ اؾت

ٔٗٙبزاضی  ی ضاثُٝ U ذٛزوبضآٔسی ثب ویفیت ظ٘سٌی وبضی

ٞٛـ  وبضوٙب٘ی وٝ ٗ ٘كبٖ زاز وٝٚی ٕٞچٙیٚخٛز زاضز. 

ثٝ ٔیعاٖ  ،زاض٘سی ثٟتط ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ ٞیدب٘ی

ٞبی لاظْ ثٝ وبضوٙبٖ  آٔٛظـ ی . اضائٝ(27) ٞؿتٙس ثبلاتطی
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تٛا٘س ٘مف ٔؤثطی زض  ٔی ٞٛـ ٞیدب٘یی  زض ظٔیٙٝ

وبضآٔسی افطاز ٚ ٔٛفمیت ؾبظٔبٖ زاقتٝ ثبقس. ثب َطاحی 

ذسٔبت ضفبٞی  ،ثیٕٝ ٚ ثبظ٘كؿتٍی ،٘ٓبْ حمٛق ٚ ٔعایب

ویفیت  ثطای چٙیٗ ٔكبغّی زض ؾبظٔبٖ ٘بخب غیطٜ ٖٕٛٔی ٚ

وكبٚضظ  .تط ذٛاٞس ثٛز ُّٔٛة ،ٚ وبضآٔسی ظ٘سٌی وبضی

ایٗ ظٔیٙٝ ٘كبٖ زاز وٝ  ی ذٛز زض زض ُٔبِٗٝ (2013)

تٟٗس  ثط 64/0ٔسیطاٖ ثب يطیت تأثیط ٞٛـ ٞیدب٘ی

ثٛزٜ ٚ ٖبّٔی ٔؿتمُ زض ثطٚظ وبضوٙبٖ تأثیطٌصاض  ؾبظٔب٘ی

ٔسیطاٖ  ٞٛـ ٞیدب٘ی . زض اضتجبٌ ثیٗتغییطات اؾت

 ،93/0تٟٗس ٖبَفی ثب ثبض ٖبّٔی ،وبضوٙبٖ تٟٗس ؾبظٔب٘ی ٚ

ٟٔبضت اختٕبٖی ثب ثبض  ،85/0 ذٛزتٙٓیٕی ثب ثبض ٖبّٔی

ذٛزاٍ٘یعقی ثب ثبض  ،77/0 زِی ثب ثبض ٖبّٔی ٞٓ ،8/0ٖبّٔی

تٟٗس ٞٙدبضی  ،65/0 بض ٖبّٔیذٛزآٌبٞی ثب ث ،7/0 ٖبّٔی

 51/0ٚ تٟٗس ٔؿتٕط ثب ثبض ٖبّٔی 65/0 ثب ثبض ٖبّٔی

 (.28) ٙسقتثیكتطیٗ ٘مف ضا زا

ٔساض  ٌٛ٘ٝ وٝ ٘تبیح پػٚٞف ٘كبٖ زاز، ؾبذتبض ویفیت ٕٞبٖ

ٔساض اضتجبٌ  زض ثیٕبضؾتبٖ أبْ ذٕیٙی ثب ذسٔبت ویفیت

اض زض ٔس ایدبز ؾبذتبض ویفیت ،ٖجبضت ثٟتط ٔؿتمیٓ زاضز. ثٝ

یٗٙی  ؛ثیٕبضؾتبٖ زض افعایف ویفیت ذسٔبت اثطٌصاض اؾت

وطزٖ ضؾبِت ٚ  ثط ٔكرم تٗییٗ اٞساف اؾتطاتػیه ٔكتُٕ

ٞسف ثیٕبضؾتبٖ، ٚخٛز ؾبذتبض ٔكرم زض ثیٕبضؾتبٖ 

ثط تٗییٗ قطح ْٚبیف افطاز، اضتجبَبت وبضی افطاز،  ٔكتُٕ

ٞبی وبضی زض  زٞی زض ٌطٜٚ ٔؿیطٞبی فطٔب٘سٞی ٚ خٟت

تبٖ، تٛخٝ ثٝ ٔحیٍ ثیٕبضؾتبٖ قبُٔ تٕیع ٚ ثیٕبضؾ

ثٛزٖ ثیٕبضؾتبٖ، ضٖبیت ثٟساقت تٛؾٍ وبضوٙبٖ  ٔطتت

ثیٕبضؾتبٖ، ایٕٙی ٔحیُی ثیٕبضؾتبٖ، فطًٞٙ غبِت 

ٞب ٚ  ثط احتطاْ ٚ تٛخٝ ثٝ ٚیػٌی ثیٕبضؾتبٖ ٔكتُٕ

ٞبی فطٍٞٙی، التهبزی، اختٕبٖی ثیٕبضاٖ، وبض تیٕی  تفبٚت

ٞب ٚ لٛا٘یٗ ضؾٕی ٔٛخٛز  ٘بٔٝ زض ثیٕبضؾتبٖ، ٔیعاٖ ثرف

یٙسٞب ٚ ٔؿیطٞبی وبضی، اقسٖ فط زض ثیٕبضؾتبٖ، ٔكرم

ٞبی تكٛیمی ٔكرم ٚ ٔسٖٚ ثطای پبزاـ ٚ  ٚخٛز ٔىب٘یعْ

تٙجیٝ زض وبضوٙبٖ، تٗساز وبزض زضٔبٖ، تٗساز وبضوٙبٖ، 

ٞب ٚ ٔىبتجبت ازاضی  ٔیعاٖ تدٟیعات، حدٓ ٘بٔٝ

زض ثیٕبضؾتبٖ،  ٌیطی ٌطفتٝ، تفٛیم اذتیبض ٚ تهٕیٓ نٛضت

حك أًب ٚ تفٛیى أًب ثٝ افطاز ٔرتّف ثب خبیٍبٜ ٔكرم 

ٞبی ٔتٙٛٔ ٚ ٔرتّف، ظیبزثٛزٖ  ٚ ٔطتجٍ، ٚخٛز ترهم

ٞبی ٔرتّف ثطای  ٞب ٚ ٚاحسٞب، ٚخٛز لؿٕت تٗساز ثرف

ٞبی ٔرتّف زض ثیٕبضؾتبٖ ثط ویفیت ذسٔبت ٚ ثط  ثرف

زض . (15، 14) افعایف ٞٛـ ٞیدب٘ی وبضوٙبٖ اثطٌصاض اؾت

 اؾت حبوی اظ آٖ٘تبیح  ،(2019) پػٚٞف زاٚضپٙبٜ ٚ ٞٛیسا

ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ثط لبثّیت یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی اثط ٔثجت  وٝ

ٖجبضتی ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی اضٌب٘یه ثبٖث افعایف  ثٝ ؛زاضز

زض  .قٛز یبزٌیطی ٚ تمٛیت یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی ٔی ی ضٚحیٝ

ٔب٘ی ایٗ پػٚٞف ثٝ ٘مف ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ثط یبزٌیطی ؾبظ

 (.16) تٛخٝ ٘كسٜ اؾت

ٞبیی اظ  ٔساض ثب ٚیػٌی ذسٔبت ویفیتحبيط، زض پػٚٞف 

خّٕٝ ظیجبیی فًب ٚ ٔحیٍ، ؾِٟٛت زؾتطؾی، 

پصیطی، وٙتطَ ٚ تًٕیٗ ویفیت، اِعأبت حمٛلی،  اُ٘ٗبف

ٌٛیی ٚ ٘ٓبضت  ای، اِعأبت اذلالی، پبؾد اِعأبت حطفٝ

ایٗ ٝ واؾت  ثیبٍ٘ط آٖؾٙدیسٜ قسٜ اؾت. ٘تبیح پػٚٞف 

ٞٛـ ٞیدب٘ی زض وبضوٙبٖ  ءٔساض ثبٖث اضتمب ذسٔبت ویفیت

یٗٙی ذٛزاٍ٘یعقی ٚ ثطلطاضی اضتجبٌ ٖبَفی ٚ  ؛قٛز ٔی

 ٌفتٙیوٙس.  ٔسیطیت اؾتطؼ ضا زض وبضوٙبٖ تمٛیت ٔی

ٔساض  ثط ٘تبیح ایٗ پػٚٞف، ایٗ ذسٔبت ویفیت اؾت ُٔٙجك

آیٙس.  ٔساض ثٝ ٚخٛز ٔی زِیُ ٚخٛز ؾبذتبض ویفیت ذٛز ثٝ

ٔساض  ذسٔبت ویفیتاؾت، ٌٛ٘ٝ ٘تبیح ٔكرم وطزٜ  ٕٞبٖ

قٛز وٝ اِعأبت اذلالی زض  زض ثیٕبضؾتبٖ ظٔب٘ی اضائٝ ٔی

، ٖجبضت ثٟتط ثٝ ؛ذسٔبت ثٝ ثیٕبضؾتبٖ ضٖبیت قٛز ی اضائٝ

ضفتبض ٕٞسلا٘ٝ ثب ثیٕبضاٖ، ضحٓ ٚ قفمت ٚ زِؿٛظی،  ثبیس

ٌ زٚؾتب٘ٝ زض اضتجب تٟٗس اذلالی، تٕبیُ ثٝ وٕه، حؽ ٘ٛٔ

ثطذٛضزثٛزٖ، نجط، تٛخٝ ثٝ ثیٕبضاٖ،  ثب وبضوٙبٖ، ذٛـ

نطف ٚلت ثطای ثیٕبضاٖ، تٗبُٔ ٔٙبؾت پعقه ٚ ثیٕبض زض 

 ظٔیٙٝ ثیٕبضؾتبٖ ٚخٛز زاقتٝ ثبقس. ٘تبیح پػٚٞف زض ایٗ

زض وٝ  ضاؾتبؾت ( 2016ٓٞ) ٚ ٕٞىبضاٖ 1یثب پػٚٞف ثٍّٙ

تطیٗ ٖبُٔ ٔؤثط ثط ویفیت ذسٔبت زض  ٟٔٓ ذٛز پػٚٞف

. ٔٙٓٛض اظ ا٘س وطزٜ بٖ ثیٕبض ضا ذسٔبت وّی ٔٗطفیٕٞطاٞ

ذسٔبت ؾطیٕ ثٝ ثیٕبض، قٙبؾبیی ٚ  ی ذسٔبت وّی اضائٝ
                                                           
1
 Bangoli et al. 

https://www.sid.ir/search/paper/%D9%87%D9%88%D8%B4%20%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C%20%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%AA%D8%B9%D9%87%D8%AF%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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https://www.sid.ir/search/paper/%D9%87%D9%88%D8%B4%20%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%87%D9%88%D8%B4%20%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%AA%D8%B9%D9%87%D8%AF%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all


  ٚ ٕٞىبضاٖ ٔحٕسضيب قٟجبظی ٔمسْ                                                                                1402 ثٟبض، 2، قٕبضٜ 11ٚضٜ / ز176

smsj.sums.ac.ir 

ضفٕ ٘یبظ ثیٕبض، ضٖبیت انَٛ اذلالی اظ ؾٛی ثیٕبضؾتبٖ، 

وٝ ثب ٘تبیح ایٗ پػٚٞف  اؾتٔٙبؾت ذسٔبت  ی اضائٝ

 (.17ضاؾتبؾت ) ٞٓ

ض ٚ پٛیٕیثب پػٚٞف اثطاٞ ظٔیٙٝ ٘تبیح پػٚٞف زض ایٗ

 ثیبٖ زاقتٙس وٝ ( وٝ زض پػٚٞف ذٛز2018ٕٞىبضاٖ )

یٙسٞب، أثُ ثبظثیٙی فط)ٞبی ٔسیطیت ٘بة  اؾتفبزٜ اظ قیٜٛ

ٞب ٚ وبضٞبی ايبفٝ زض  وبضی ٔٛاظی ،ٞب وبضی ضفٕ ايبفٝ

 ٘یعقٛز  ثبٖث افعایف ویفیت ذسٔبت ٔی (ثیٕبضؾتبٖ

 (.18ضاؾتبؾت ) ٞٓ

حمٛلی اظ انَٛ  اظ زیٍط ٘تبیح پػٚٞف ایٗ ثٛز وٝ اِعأبت

 ،ٖجبضت ثٟتط . ثٝاؾتٔحٛض  ذسٔبت ویفیت ی اضائٝ

 ی ثبضٜٞب زض ٘بٔٝ ثرف ی ثٛزٖ وّیٝ ثٛزٖ ٚ ٔٛخٛز ٔكرم

یٙسٞبی حمٛلی اثٛزٖ فط حمٛق ثیٕبض، ٔكرم حك ٚ

حك ٚ حمٛلف،  ی ظٔیٙٝ قىبیت ثیٕبض زض ٔٙٓٛض ثٝ

پیٍیطی ذُبٞبی  ثطاییٙسٞبی وبضی اثٛزٖ فط ٔكرم

یٙسٞب، ؾٙدف أدسز ٚ ثطضؾی فطپعقىی، ٟٔٙسؾی 

ذسٔبت ثب  ی اثطثركی ّٖٕىطزٞب ٚ فطآیٙسٞب اظ اِعأبت اضائٝ

ؾبذتبض وٝ ویفیت اؾت. ٕٞچٙیٗ ٘تبیح پػٚٞف ٘كبٖ زاز 

ٔساض اثط ٔثجت زاضز.  ذسٔبت ویفیت ی ٔساض ثط اضائٝ ویفیت

 ٚ ٕٞىبضاٖ ٖجبؾی٘تبیح پػٚٞف زض ایٗ ظٔیٙٝ ثب پػٚٞف 

 (. 19) ضاؾتبؾت ( 2015ٓٞ)

ٔساض ثط ذسٔبت  ٘تبیح پػٚٞف ٘كبٖ زاز ؾبذتبض ویفیت

أب ثیكتطیٗ تأثیط ضا ثط  ،ٔساض تأثیط ٔثجت زاضز ویفیت

یٗٙی ٞطچٝ ؾبذتبضٞبی ثیٕبضؾتب٘ی  ؛اِعأبت اذلالی زاضز

اِعأبت اذلالی ٔطثٌٛ ثٝ ویفیت ثٝ  ،ٔساضتط ثبقٙس ویفیت

. ایٗ قٛز  ٔی قسٜ ٚ اخطا تٛخٝثیكتط  ٞب زض ثیٕبضؾتبٖ

( 2006) پػٚٞف ضحٕب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ ی ٘تیدٝ ثب ٘تیدٝ

ثطضؾی ٚ  ی ثبضٜوٝ زض ذٛز زض پػٚٞفآ٘بٖ ٔتفبٚت اؾت. 

إٞیت ؾبذتبض ثرف اٚضغا٘ؽ ثیٕبضؾتبٖ ا٘دبْ زاز٘س، ثٝ 

ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س وٝ ؾبذتبض ثرف اٚضغا٘ؽ ثیكتطیٗ 

. یىی اظ زلایُ ضزتأثیط ضا ثط ٔسیطیت فًب ٚ ٔحیٍ ثرف زا

ثٛزٖ اثعاض پػٚٞف  زِیُ ٔتفبٚت تٛاٖ ثٝ ٗ تفبٚت ضا ٔیای

اظ َطیك آ٘بٖ ٞبی پػٚٞف  زِیُ ایٙىٝ زازٜ شوط وطز. ثٝ

ویس أتآ٘بٖ  ی ا٘س ٚ قبیس زض ُٔبِٗٝ ٔكبٞسٜ ٌطزآٚضی قسٜ

(. ٘تبیح 20) ٞبی ٖیٙی نٛضت ٌطفتٝ اؾت ثیكتط ثط یبفتٝ

وٝ ٘كبٖ ی ظض٘م یثب پػٚٞف ٘دبت ظٔیٙٝپػٚٞف زض ایٗ 

ا٘س ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ثط ّٖٕىطز ثیٕبضؾتبٖ تأثیط ٔثجتی  زٜزا

ٚی زض پػٚٞف ذٛز ثٝ ایٗ ٘تیدٝ  ضاؾتبؾت. ، ٞٓزاضز

ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ذٛة ٔثُ تٕطوع وٕتط،  ضؾیسٜ اؾت وٝ

ٕٞىبضی  ی پیچیسٌی ٚ ضؾٕیت وٕتط ثبٖث افعایف ضٚحیٝ

ٚ وبض تیٕی زض وبضوٙبٖ قسٜ ٚ اضتجبٌ وبزض زضٔبٖ ثب 

یبثس ٚ ّٖٕىطزٞبی ثیٕبضؾتبٖ ثٟجٛز  جٛز ٔیثیٕبضاٖ ثٟ

 (. 21) یبثس ٔی

تطیٗ ٘تبیح ایٗ پػٚٞف ایٗ ثٛز وٝ ؾبذتبض  یىی اظ ٟٔٓ

ٞٛـ ٞیدب٘ی وبضوٙبٖ  ءٔساض ثبٖث اضتمب ؾبظٔب٘ی ویفیت

( زض پػٚٞكی ٘كبٖ 2018)ٚ ٕٞىبضاٖ قٛز. َبٞطی  ٔی

اٍ٘یعـ  ءؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ٔٙبؾت ثبٖث اضتمب وٝ زاز٘س

ٞبی انّی  ثٝ ایٙىٝ یىی اظ ٔؤِفٝ قٛز. ثبتٛخٝ ٖ ٔیوبضوٙب

 اؾت؛ ثٙبثطایٗاٍ٘یعـ  ،ٞٛـ ٖبَفی ی زٞٙسٜ تكىیُ

(. زض 22) ضاؾتبؾت ٞٓآ٘بٖ ٘تبیح ایٗ پػٚٞف ثب پػٚٞف 

( ثب ٔٛيٛٔ اضتجبٌ ثیٗ 2020) 1ّٛضیفٛضٟ٘بْ ٚ توٝ تحمیمی 

ضتجٝ  ای ضٚی ٔسیطاٖ ٖبِی ٞٛـ ٞیدب٘ی ٚ قرهیت حطفٝ

٘تبیح ٘كبٖ زاز٘س،  فطیمب ا٘دبْآخٙٛة قطلی  زض وكٛضٞبی

زاز وٝ اثٗبز ٞٛـ ٞیدب٘ی اظ لجیُ ذٛزآٌبٞی، 

ثیٙی،  ثیبٖ احؿبؾبت، خؿبضت ٚ ذٛـ ذٛزقىٛفبیی،

ٕٞسِی ٚ  اضتجبَبت ثیٗ فطزی، ّٝ،ئتٛا٘بیی حُ ٔؿ

ای افطاز اضتجبٌ  پصیطی ثب قرهیت ؾبظٔب٘ی ٚ حطفٝ اُ٘ٗبف

ثب اضتجبٌ یىی اظ  وٝ ایٗ ٘تبیح ٔثجت ٚ ظیبزی زاضز

فطزی ٚ ؾبذتبض  اضتجبَبت ثیٗ ٞبی ٞٛـ ٞیدب٘ی، ٔؤِفٝ

 ،ٔٗٙبزاضی زاضز ٔثجت ٚ ی ٔساض وٝ ضاثُٝ ویفیت

( 2019) ٚ ٕٞىبضاٖ 2ٔیبئٛ ضاپػٚٞكی  (.23) ضاؾتبؾت ٞٓ

 زاز٘س،ثب ٖٙٛاٖ ٞٛـ ٞیدب٘ی ٚ ویفیت ذسٔبت ا٘دبْ 

ویفیت  َٛض ٔٗٙبزاضی ثبٝ وٝ ٞٛـ ٞیدب٘ی ثثیبٍ٘ط ایٗ ثٛز 

(. ٕٞچٙیٗ ذبٖ ٚ 24) ٔثجت زاضز ی ذسٔبت ضاثُٝ

( تحمیمی ثبٖٙٛاٖ ٘مف ٞٛـ ٞیدب٘ی زض 2018) ٕٞىبضاٖ

 ٚ ثیٕبضؾتبٖ زض وكٛض پبوؿتبٖ ا٘دبْ زاز٘س ی ازاضٜ

                                                           
1
 Furnham & Taylor 

2
 Miao et al. 
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 ظیبزی ثط فطزی تأثیط ٘ؿجتبً زضیبفتٙسوٝ اضتجبَبت ثیٗ

ٞبی ثٟساقتی زاضز وٝ  ّٖٕىطز وبضوٙبٖ زض نٙٗت ٔطالجت

تأثیط ٔثجت ٚ ٔٗٙبزاض ی  ثبضٜٞبی ایٗ پػٚٞف زض ثب یبفتٝ

 ذٛا٘ی زاضز ٔساض ٞٓ ٞٛـ ٞیدب٘ی ثط اثٗبز ذسٔبت ویفیت

(25 .) 

ثٝ  ثبتٛخٝ. ٞب ٚخٛز زاقت ایٗ تحمیك ثطذی اظ ٔحسٚزیت زض

وطٚ٘ب نٛضت  ی ٚضی اَلاٖبت پػٚٞف زض زٚضٜآایٙىٝ ٌطز

ٞبی ٔرتّف اظ ٘ٓط  ٚٞكٍط ضا ثب ٔحسٚزیتػپ ،ٌطفت

ضٚ ٝ زؾتطؾی ثٝ افطاز ضٚثٚ  ٚ ٔىب٘ی ، ظٔب٘یٔٛلٗیتی

ٔحسٚزیت زیٍط ایٗ تحمیك اؾتفبزٜ اظ اثعاض  .ؾبذت

پبؾد  ی ٞبی ثب ٔحسٚزٜ پطؾف ی ٘بٔٝ ثٛز. اضائٝ پطؾف

 ٞبی ٕ٘ٛ٘ٝأىبٖ ثطضؾی  ٘جٛز قسٜ ٚ  ٔكرم ٚ تٗییٗ

اظ  ،ثٛز ٘كسٜتٛخٝ ٞب  ثٝ آٖ٘بٔٝ  احتٕبِی وٝ زض پطؾف

 پػٚٞف ثٛز.ٞبی ایٗ  زیٍط ٔحسٚزیت

ٔٛخٛز،  یمبتیتحم یآٔسٜ ٚ ذلاءٞب زؾتٝ ث حیثٝ ٘تب ثبتٛخٝ

ٔساض زض  ؾبذتبض ویفیت یمیتُج ی ، ُٔبِٗٝقٛز یٔ كٟٙبزیپ

 ا٘دبْ قٛز. ٕٞچٙیٗ طاٖیثب ا ؿٝیٔمب زضُٔطح  یوكٛضٞب

ٞب  ٕبضؾتبٖیزض ث ٗی٘ٛ یؾبذتبض ؾبظٔب٘ یثطا یٔسِ ی اضائٝ

ی پعقى عاتیتدٟٚ  یفٙبٚض سیخس یٞب یثطاؾبؼ تىِٙٛٛغ

تٛا٘س ٔفیس ثبقس. پیكٟٙبز  ثٝ ؾبیط پػٚٞكٍطاٖ ٘یع ٔی

نٛضت  ثٝ ضا كیتحم ٗیقسٜ زض ا یٔسَ َطاحقٛز  ٔی

زض  یثرف ذهٛن ٚ یزِٚت ٕبضؾتبٖیزض چٙس ث یكیآظٔب

تط اخطا ٚ ٘مبٌ لٛت ٚ ٘مبٌ لبثُ ثٟجٛز آٖ  اثٗبز وٛچه

ٕٕ ُٔبِٗٝ زض ٔدت ٗیوٝ ا ییخب اظآٖ. ٌطزز ُیتحّٚ ٝ یتدع

 یپعقى یٚ فٛق ترهه یثب ذسٔبت ترهه یٕبضؾتب٘یث

ٞب،  ٔكبثٝ آٖ زض ثب٘ه ٌطزز یٔ كٟٙبزینٛضت ٌطفتٝ، پ

 طیاَلاٖبت ٚ ؾب یثعضي، ذسٔبت فٙبٚض یٞب ٞتُ

 یدب٘یٞٛـ ٞٚ  طزیا٘دبْ پص عی٘ یذسٔبت یٞب قطوت

ظٔیٙٝ  ٗیزض ا یآٔٛظق یٞب وبضٌبٜ یثب ثطٌعاضوبضٔٙساٖ 

 تمٛیت قٛز.

 

  گیزیوتیجٍ

ثبٖث  ٔساض تیفیپػٚٞف ٔكرم ؾبذت ؾبذتبض و حی٘تب

 أبْ یٕبضؾتب٘یٕ ثتٕوبضوٙبٖ ٔد یدب٘یٞٛـ ٞ ءاضتمب

 ٔساض تیفیذسٔبت و ی اضائٝ ثط ٗیقٛز ٚ ٕٞچٙیٔ یٙیذٕ

 ٔدتٕٕ طاٖیٔس ٚ بؾتیزاضز. لاظْ اؾت ض ی٘مف ٔؤثط

ثط ٔدتٕٕ، ٔكتُٕ یؾبظٔب٘ یثٝ ؾبذتبضزٞ یاػٜیٚ تٛخٝ

 یٞبخٟت ٚ طٞبیٔؿ بضات،یاذت حسٚز ٗییتٗ ف،یقطح ْٚب

 ٗیا تیضٖبوٝ  زاض٘س ٔجصَٚ ٕبضؾتبٖیث ٍیٚ ٔح یفطٔب٘سٞ

قٛز. وبضوٙبٖ یوبضوٙبٖ ٔ یدب٘یٞٛـ ٞ ءأٛض ثبٖث اضتمب

 ٚ ؾرت ٍیقطا زض زاض٘س ییثبلا یدب٘یوٝ ٞٛـ ٞ

ٚ اؾتطؼ ذٛز ٚ  ٞؿتٙس رتٝیذٛزاٍ٘ ٕبضؾتبٖیاؾتطؼ ثپط

 یذٛث ٚ ٕٞسلا٘ٝ اضتجبٌ ٚ ٜوطز تیطیٔس یذٛثضا ثٝ ٍطاٖیز

قٛز یٔ ٝیتٛن ٗیوٙٙس. ثٙبثطایٔ ثطلطاض ٕبضاٖیث ثب

ٚ  بؾتیالسأبت ض تیِٛاٚ زض ٕبضؾتبٖیث یؾبذتبضزٞ

 وٝ اؾت آٖ اظ حبوی قٛاٞس. طزیٔدتٕٕ لطاض ٌ طاٖیٔس

 ضیٚ  ثٟطٜ ثٟتط، ّٖٕىطز ثطای يطٚضی ٖبُٔ ٞیدب٘ی ٞٛـ

 ٔحؿٛة ثٙبییاؾت ضٞجطی ٚ ذٛة وبضی ٞبی ٌطٜٚ ثبلاتط،

 تب وبضقبٖ ٚ ؾبظٔبٖ زض افطاز اضتمبء حمیمت، زض. قٛز ٔی

 ذٛزآٌبٞی، ٔب٘ٙس ٞبیی لبثّیت زاقتٗ إٞیت حسٚزی

. زٞس ٔی ثیكتط ٘كبٖ ضا اٍ٘یعـ ٚ ٘فؽ اٖتٕبزثٝ ٕٞسِی،

 فٙی یب قٙبذتی ٞبی لبثّیت وٝ ٘یؿت ٔٗٙی ثساٖ اِجتٝ

 ثب زافطا وٝ إٞس ٘كبٖ ٔی قٛاٞس ثّىٝ ٞؿتٙس؛ اضظـ ثی

 ٚ حفّ ٞبی ٟٔبضت زاقتٗ ثب أب ِٕٔٗٛی، ٞٛقی ی ثٟطٜ

 ثبلا ٞٛقی ی ثٟطٜ ثب افطاز ثب ٔمبیؿٝ زض احؿبؾبت وٙتطَ

 ثطتطی ّٖٕىطز ا٘ؿب٘ی، ضٚاثٍ ٞبی ٟٔبضت يٗیف زض ِٚی

 ٞٛـ وبضثطز وٝ زاز ٘كبٖ تٛاٖ ٔی وّی نٛضت ثٝ .زاض٘س

 ٌیطی تهٕیٓ فطایٙس ثٟجٛز ٚ پیكطفت ٔٛخت ٞیدب٘ی

 وٝ ٞبیی قغُ زض ثبلا ٞیدب٘ی ٞٛـ افطاز ثب ٚ زقٛ ٔی

ثطای  .زاض٘س ثٟتطی وبضایی اؾت، ثیكتط ترهم ٘یبظٔٙس

ٞبی  ثٝ ٍٞٙبْ اظ تىٙیه ی زاقتٗ ؾبظٔب٘ی ٔٗمَٛ، اؾتفبزٜ

ؾبظٔب٘ی ثٝ اثطثركی ٚ وبضآیی ُّٔٛة  ی قسٜ تٗطیف

  .وطزؾبظٔبٖ وٕه ذٛاٞس 

 

 تضاد مىافع

ٛیؿٙسٌبٖ ثیبٖ ٘كسٜ ٞیچ ٌٛ٘ٝ تٗبضو ٔٙبفٕ اظ ؾٛی ٘

 اؾت.
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