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 خلاصه

ثبؽذ. رٍػ هَرد اعتفبدُ در ایي تحقیق اس ًظز ّذف کبرثزدی ٍ اس ًظز هبّیت تَفیفی اس ًَع پیوبیؾی  ّذف اس ایي تحقیق ثزرعی تبثیز کیفیت تؼبهلات ثز اػتوبد کبرکٌبى هی

اس جبهؼِ آهبری ثز اعبط جذٍل اعتبًذارد گزجغی ٍ هَرگبى ، تؼذاد  ثبؽذ. ًفز اس کبرکٌبى داًؾگبُ آساد اعلاهی ٍاحذ ثزٍجزد هی 231جبهؼِ آهبری ایي پضٍّؼ، ؽبهل  ثبؽذ. هی

. جْت اعتفبدُ ؽذهیذاًی ٍ هجتٌی ثز پزعؾٌبهِ اعتبًذارد آٍری دادُ ّبی اس رٍػ  ػٌَاى ًوًَِ آهبری اًتخبة گزدیذ. رٍػ ًوًَِ گیزی، تقبدفی عبدُ اعت ٍ ثزای جوغ ًفز ثِ 144

 ز دارد، اعتفبدُ گزدیذ. ًتبیج ثذعت آهذُ ًؾبى داد کِ کیفیت تؼبهلات ثز اػتوبد کبرکٌبى تبثی SPSSافشار  تجشیِ ٍ تحلیل دادُ اس آسهَى پبراهتزیک رگزعیَى خغی ثِ کوک ًزم

 ،وتایج کیفیتیت محیط فیشیکیکیفکیفیت تعاملات،اعتمادکارکىان،کلمات کلیدی:

 

 مقدمه

،ثِ تزثیت ًیزٍُ ّبی هتؼذد ٍ هتخقـ پزداختِ اعت. ؽٌبعبیی ػَاهلی داًؾگبُ آساد اعلاهی ثِ ػٌَاى یکی اس ثشرگتزیي پؾتَاًِ ّبی ػلوی کؾَر دررثغ قزى اخیز

ثبیغتی هغئَلیي داًؾگبُ آساد ًغجت ثِ جوغ آٍری اعلاػبت لاسم در کِ هی تَاًذ در جْت رؽذ ٍ پیؾزفت داًؾگبُ آساد اعلاهی هَثز ثبؽذ یک ضزٍرت اعت ٍ 

چٌبچِ عیز تحَلات هذیزیت هٌبثغ اًغبًی را ثٌگزین، ثِ ٍضَح در خَاّین یبفت کِ تَجِ ثِ اًغبى اس دیزثبس هَرد ًظز  ایي خقَؿ ثب جذیت ثزخَرد ًوبیٌذ.

فتِ تب جبیی کِ اهزٍسُ ًیزٍی اًغبًی را هؾتزیبى عبسهبى ّب ًبم ًْبدُ اًذ. ایي ثذاى هؼٌب اعت کِ در فبحت ًظزاى هذیزیت ثَدُ اعت.ایي تَجِ رٍس ثِ رٍس افشایؼ یب

أهیي اّذاف ٍ ػقز جذیذ، ضزٍرت پبعخگَیی ثِ ًیبس ّبی اعبعی کبرکٌبى در ّز عبسهبى، در اٍلَیت اٍل قزار هی گیزد سیزا ًیل ثِ اّذاف عبسهبى در گزٍ ت
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(. یکی اس هْوتزیي ًیبسّبی کبرکٌبى در عبسهبى، ثزقزاری اػتوبد هیبى آًْب ٍ هذیز هی ثبؽذ. ٍجَد 1333ع هٌبثغ اًغبًی اعت)اثغحی، خَاعتِ ّبی هٌغقی ٍ هؾزٍ

ّبی درًٍی  رای اًگیشُعغَح ثبلای اػتوبد در عبسهبى ثبػث ایجبد ّشیٌِ ّبی پبییي ارسیبثی ٍ دیگز هکبًیشم ّبی کٌتزل خَاّذ ثَد ٍ کبرکٌبى خَد را کٌتزل ٍ دا

یی ػَاهلی کِ ثبػث خَاٌّذ ثَد. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ ایجبد اػتوبد، هَجت اثز ثخؾی عبسهبى ٍ کبّؼ ّشیٌِ ّبی ارسیبثی ٍ کٌتزل هی ؽَد، ثٌبثزایي ضزٍرت ؽٌبعب

کبرکٌبى ٍ هذیزیت ٍ خَاعتِ ّبی ایي در عبسهبى ّبی هب ثِ خقَؿ، عبسهبى ّب ی ػوَهی، ؽکبف قبثل تَجْی ثیي  ایجبد اػتوبد هی ؽَد، قبثل احغبط اعت.

دٌّذ ٍ در  دٍ ٍجَد دارد . در ًتیجِ ایي ؽکبف، تقویوبت هؼوَلاً ثب هؾکلات اجزایی رٍثزٍ هی ؽًَذ سیزا کبرکٌبى در اجزای تقویوبت عزعختی ًؾبى هی

ٌذ ٍ ایٌْب ّوِ ثبػث ایجبد فضبی ثی اػتوبدی در عبسهبى هی ؽَد. هقبثل هذیزاى ًیش ثِ کبرکٌبى اػتوبدًوی کٌٌذ ٍ آًْب را در جزیبى تقوین گیزی هؾبرکت ًوی دّ

گزفتِ اعت. ثب تَجِ یکی اس ػَاهلی کِ هی تَاًذ ثز اػتوبد کبرکٌبى تبثیز گذار ثبؽذ، کیفیت تؼبهلات هی ثبؽذ کِ تبکٌَى تحقیقبت کوتزی در ایي سهیٌِ فَرت 

 یک پزٍصُ هیذاًی در ثیي کبرکٌبى داًؾگبُ آساد اعلاهی ٍاحذ ثزٍجزد خَاّذ پزداخت.ثِ ؽکبف هَجَد، ایي تحقیق ثِ ثزرعی ایي هَضَع در قبلت 

 فرضیه تحقیق

 کیفیت تؼبهلات ثز اػتوبدکبرکٌبى تبثیز دارد

 کیفیت تعاملات

 هؼیبرّبی ارسؽی ٍ اعتبًذارّبی عبسهبًیکیفیت تؼبهلات کبرکٌبى ػجبرتغت اس هیشاى رػبیت ادة ٍ احتزام ٍ درک هتقبثل در رفتبر ٍ تؼبهلات کبرکٌبى ثز اعبط 

 (.404، 2014، 1)ّبیلیي ٍ ّوکبراى

 اعتماد کارکىان

د کٌٌذُ در ثزاثز اػتوبد یک حبلت رٍاًؾٌبختی اعت کِ ثِ گزایؼ افزاد ثِ آعیت پذیز ثَدى ًغجت ثِ اًتظبرات هثجت دیگزاى اؽبرُ دارد. ثذیي هؼٌب کِ اػتوب

پذیز ثَدُ ٍ ًوی تَاًذ رفتبر اٍ را کٌتزل کٌذ. فزد اػتوبدؽًَذُ هختبر اعت ثِ ًفغ یب سیبى اػتوبدکٌٌذُ ػول کٌذ)آغبس ٍ ًگیي تبجی، فؼبلیتْبی اػتوبد ؽًَذُ آعیت 

1332 ،11.) 

 روش تحقیق

ثزرعی ًظزات ٍ دیذگبّْب  ٍ تَفیف ٍ لحبػ ّذف کبرثزدی اعت ٍ اس آًجب کِ ثِ  ثب تَجِ ثِ ایٌکِ ایي پضٍّؼ ثِ دًجبل ثْجَد ؽزایظ داًؾگبُ آساد هی ثبؽذ ثِ

ًفز هی  231، تحلیل آى ّب خَاّذ پزداخت، ثِ لحبػ رٍػ پیوبیؾی اعت.جبهؼِ آهبری ایي تحیق ؽبهل کلیِ کبرکٌبى داًؾگبُ آساد اعلاهی ٍاحذ ثزٍجزد ثَدُ

ػٌَاى ًوًَِ آهبری اًتخبة گزدیذ. رٍػ ًوًَِ گیزی، تقبدفی  ثِ ًفز 144(، تؼذاد 1310اس ثیي جبهؼِ آهبری ثز اعبط جذٍل اعتبًذارد گزجغی ٍ هَرگبى ) ثبؽذ.

( اعتفبدُ ؽذ. 2014ّبی پضٍّؼ اس رٍػ هیذاًی ٍ هجتٌی ثز پزعؾٌبهِ اعتبًذارد ّبیلیي ٍ ّوکبراى، ) آٍری دادُ ّبی جْت تحلیل فزضیِ عبدُ اعت ٍ ثزای جوغ

( هحبعجِ ؽذ کِ حبکی اس آى اعت کِ در 131/0( ٍ اػتوبد کبرکٌبى )144/0ت تؼبهلات ثزاثز ثب )جْت تؼییي پبیبیی پزعؼ ًبهِ، ضزیت آلفبی کزًٍجبخ ثزای کیفی
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اعویزًَف،  -درفذ هی تَاى گفت کِ پزعؾٌبهِ تحقیق اس پبیبئی لاسم ثزخَردار اعت. جْت تجشیِ ٍ تحلیل دادُ اس آسهَى ّبی کلوَگزٍف 35عغح اعویٌبى 

 ، اعتفبدُ گزدیذ. SPSSافشار  ًزمآسهَى پبراهتزیک رگزعیَى خغی ثِ کوک 

 

 نتایج و بحث

اعویزًَف–آسهَى کَلوَگزٍف   

 پزداسین.در ایي قغوت اثتذا ثِ ثزرعی ًزهبل ثَدى هتغیز هی

آسهَى ثیؾتز ّب ًزهبل ًیغت. در فَرتی کِ عغح هؼٌی داری تَاى گفت تَسیغ دادُ% هی35ثبؽذ ثب اعویٌبى  05/0در فَرتی کِ عغح هؼٌی داری آسهَى کوتز اس 

% هی تَاى گفت تَسیغ هتغیزّب 35، ثٌبثزایي ثب اعویٌبى (1ثشرگتز اعت )جذٍل 05/0عغح هؼٌی داری کلیِ هتغیزّب اس  چَى ّب ًزهبل اعت.ثبؽذ تَسیغ دادُ 05/0اس 

 پظ هی تَاى اس آسهًَْبی پبراهتزیک اعتفبدُ ًوَد. ًزهبل اعت.

 

 

 ای ومًوٍ تکاسمیزوف  -آسمًن کًلمًگزيف:1جديل 

کیفیت  متغیزَا

 تعاملات

 اعتماد

 144 144 تعداد

71/2 میاوگیه  88/2  

878/8 اوحزاف استاودارد  635/8  

115/8 تفايت مطلق  896/8  

115/8 تفايت مثبت  891/8  

-187/8 تفايت مىفی  896/8-  

Z 115/8  896/8  

889/8 سطح معىاداری  852/8  
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آسهَى کلوَگزٍف اعویزًَف در ثخؼ قجل، اس آًجب کِ تَسیغ دادُ ّب ثزای کلیِ هتغیزّبی تحقیق ًزهبل اعت، ٍ ًتبیج آسهَى  ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثِ دعت آهذُ اس

ٌین )جذٍل ٍاتغَى ًیش اعتفبدُ اس رگزعیَى را ثزای عٌجؼ هتغیزّب تبییذ ًوَد، لذا جْت ثزرعی فزضیِ اس آسهَى پبراهتزی رگزعیَى خغی اعتفبدُ هی ک -دٍرثیي

2.)  

 :وتایج آسمًن فزضیٍ 2جديل 

ضزیب بتا  متغیز يابستٍ متغیز مستقل

 استاودار

ضزیب 

 تعییه

سطح 

 معىاداری

سطح 

 خطا

 وتیجٍ آسمًن

 پذیزش 85/8 888/8 282/8 458/8 اعتماد کارکىان کیفیت تعاملات

 

( اعت رگزعیَى 05/0( کوتز اس )000/0ثبتَجِ ثِ ایٌکِ عغح هؼٌبداری ثِ دعت آهذُ کَچکتز اس عغح خغبعت، ّوچٌیي ثب تَجِ ثِ ایٌکِ عغح هؼٌبداری)

کیفیت ( هی تَاى اعتٌجبط ًوَد کِ 450/0)اس هقذار ثِ دعت آهذُ ضزیت ثتب اعتبًذارد تَاًغتِ اعت تغییزات دٍ هتغیز هغتقل ٍ ٍاثغتِ را ثِ یکذیگز تَضیح دّذ. 

( ٍاحذ افشایؼ در 450/0، ثِ هیشاى )کیفیت تؼبهلات هثجت یب هغتقین داؽتِ اعت. سیزا ثِ اسای یک ٍاحذ افشایؼ در هتغیز هغتقل  تبثیز تؼبهلات ثز اػتوبد کبرکٌبى

 2/20( هی تَاى ًتیجِ گزفت کِ در فَرت ثبثت ثَدى عبیز ػَاهل 202/0ثذعت آهذُ) ایجبد هی ؽَد. ثب تَجِ ثِ هقذار ضزیت تؼییياػتوبد کبرکٌبى هتغیز ٍاثغتِ 

 هی ثبؽذ.کیفیت تؼبهلات ، تحت تبثیز اػتوبد کبرکٌبىافشایؼ درفذ تغییزات 

 

 مراجع

 (، هذیزیت هٌبثغ اًغبًی ، هَعغِ تحقیقبت ٍ آهَسػ هذیزیت ،چبح عَم. 1333اثغحی، عیذ حغیي ) .1

(، عٌجؼ کیفیت خذهبت داخلی ٍ عغح ثبساریبثی درًٍی ؽزکت گبس تْزاى ثشرگ ٍ ارتجبط 1331یشداًی، حویذرضب, اکزام ًقزتیبى، ًغین)اهیزی، هققَد, .2

 . 3-13فـ ; 31, ؽوبرُ   21اقذاهبت ثبساریبثی درًٍی آى ثب کیفیت خذهبت خبرجی، ًؾزیِ داًؼ هذیزیت، تبثغتبى, دٍرُ  

عبیی ػَاهل هؤثز ثز اػتوبد عبسی ثیي کبرکٌبى ٍ هذیزاى ٍ ثزرعی ٍضؼیت هَجَد عبسهب ى ّب ی اجزایی کؾَر ، پبیبى ًبهِ (، ؽٌب 1333حغي سادُ ، حغي ).3

 کبرؽٌبعی ارؽذ، داًؾگبُ تْزاى، پزدیظ قن.

اری هؾیتزیبى درًٍی)هغبلؼیِ هیَردی     (، ثزرعیی تیبثیز ػٌبفیز ثبسارییبثی داخلیی ثیز اػتویبد، رضیبیتوٌذی ٍ ٍفیبد         1332رهضبًپَر، اعوبػیل ٍ هحوذرضب اخَاى، ).4

 ؽزکتْبی ثیوِ خقَفی اعتبى گیلاى(، دٍهیي کٌفزاًظ ثیي الوللی هذیزیت، کبرآفزیٌی ٍ تَعؼِ اقتقبدی، قن، داًؾگبُ پیبم ًَر.
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