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ٔذَ سزٚوٛاَ  ، ىی اس ٔذَ ٞبیی وٝ در سٔیٙٝ ارسیبثی ویفیت خذٔبت در ثخص ٞبی خذٔبتی ٔٛرد  استفبدٜ لزار ٔی ٌیزدی چکيده:

 استٙتبجپیص ثیٙی رضبیتٕٙذی ثزاسبس ایٗ ٔذَ در ضزوت تٛسیغ ٘یزٚی ثزق استبٖ یشد ثٝ رٚش است. اس ایٙزٚ ،در ایٗ پژٚٞص ثٝ 

 ، رضبیت ٔطتزی ، ، ویفیت خذٔبت خذٔبت ، ٔفبٞیٓ ٔزتجط ثب ویفیت، ذٜ است. در ثخص ٔجب٘ی ٘ظزی پژٚٞص پزداختٝ ضفبسی 

رٚش تحمیك در ایٗ  ٚدر لسٕت آخز پیطیٙٝ ٔٛضٛع تحمیك ٔٛرد ثزرسی لزار ٌزفتٝ است. ِفٝ ٞبی ٔختّف ویفیت خذٔبتؤٔ

  .ثبضذ یپیٕبیطی ٔ -رٚش تٛغیفیاست ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔبٞیت آٖ  یپژٚٞص ثزاسبس ٞذف اس ٘ٛع وبرثزد

ثب ٘ظز سٙدی خجزٌبٖ ، ٔتطىُ اس ٔطتزیبٖ ثشري ٚ ٔذیزاٖ ػبِی ضزوت ٞز وذاْ ثػٛرت خذاٌب٘ٝ ثٛسیّٝ پزسطٙبٔٝ پژٚٞص حبضز در 

ٚ در ٟ٘بیت تدشیٝ ٚ تحّیُ آٟ٘ب در سیستٓ فبسی ثٝ پیص ثیٙی رضبیتٕٙذی ثٝ تفىیه اس دیذ آٟ٘ب پزداختٝ ضذٜ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ 

رضبیتٕٙذی ٚالؼی ، ضىبف ضٙبختی ٔیبٖ آٟ٘ب را ٘طبٖ ٔی دٞذ وٝ ایٗ فبغّٝ در تحمیك ا٘دبْ ضذٜ در سطح خبٔؼٝ آٔبری خٛد وٓ 

در ٔی ثبضذ. ٕٞچٙیٗ پیص ثیٙی ثب وٕه سیستٓ فبسی در حبلات خٛش ثیٙب٘ٝ ، ثذ ثیٙب٘ٝ ٚ ٔتٛسط ٔحبسجٝ ٚ تحّیُ ٌزدیذٜ است.

ٔذیزاٖ ٚ ٔطتزیبٖ ثیص اس حذ ٔتٛسط ثب ضىبف ٘بچیشی ثذست آٔذٜ وٝ دیذٌبٜ ٔذیزاٖ ٘سجت ثٝ  ٟ٘بیت ٔیشاٖ رضبیتٕٙذی اس دیذٌبٜ

 رضبیت اس دیذٌبٜ ٔطتزیبٖ سخت ٌیزا٘ٝ تز ثٛدٜ ٕٞچٙیٗ ٔذیزاٖ را وٕی ٍ٘ز ٚ ٔطتزیبٖ ضزوت را ویفی ٍ٘ز ٘طبٖ ٔی دٞذ.

 

 َٔذَ سزٚوٛا ،استٙتبج فبسی  ، رضبیت ، خذٔبت ویفیت :كلمات كليدي

 

 

 

 

 ػجبس سارعی ٔسئَٛ : ٘بْ ٘ٛیسٙذٜ

ضزوت تٛسیغ ٘یزٚی ثرزق   –یشد  ی ٔسئَٛ :٘طب٘ی ٘ٛیسٙذٜ

 دفتز ٘ظبرت ثز ثٟزٜ ثزداری -استبٖ یشد
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 مقدمه 
در ٌذضتٝ ٘ٝ چٙذاٖ دٚر وطٛر ٔب آٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ضبیستٝ ٚ لاسْ ثٛدٜ 

فؼبِیتی در سٔیٙٝ ویفیت خذٔبت غٛرت ٍ٘زفتٝ است. ثخطی اس 

ٗ ثی تٛخٟی ٘بضی اس ایٗ ٚالؼیت است وٝ اس ٌذضتٝ درن ا٘ذوی ای

اس تٕبیش ثیٗ ٔذیزیت خذٔبت ٚ ٔذیزیت خٛد سبسٔبٟ٘ب ٚخٛد داضتٝ 

 است.

اس آ٘دب وٝ یىی اس ٔمٛلات سٙدص وبرآٔذی ٘ظبْ اداری ، ٔیشاٖ 

رضبیتٕٙذی ٔزدْ اس ویفیت خذٔبت ارائٝ ضذٜ تٛسط سبسٔبٟ٘بی 

ثٝ ٔٙظٛر ایدبد سبس ٚ وبرٞبی لاسْ دِٚتی ٔی ثبضذ ٚ اس طزفی 

خٟت ارائٝ خذٔبت ٔطّٛة ٚ ٔٛثز ثٝ ٔزدْ ٚ ثزخٛرد ٔٙبست 

وبروٙبٖ ثب ٔزاخؼیٗ ٚ ٘یش پبسخ ثٝ طزح تىزیٓ ٔزدْ ٚ خّت 

رضبیت ارثبة رخٛع در ٘ظبْ اداری ٘یبسٔٙذ اٍِٛٞبیی ٞستیٓ تب 

 ثزاسبس آٖ ثٝ خٛاستٝ ٞبی ایٗ اٞذاف خبٔٝ ػُٕ ثپٛضب٘یٓ.

 ٔٙظٛر ثٝی اختٕبػی ٞبی ٔٙذ لبٖ٘ٛ ثٝی بثیدست خٟت در تلاش

 را ٔباس إٞیت ٚ ضزٚرت پژٚٞص است وٝ  بسٞبی٘ی ارضب در ُیتسٟ

 ضٙبخت ٚی ثزرس ٔٛرد را ٟٔٓ ٗیای بیسٚا اسی ثزخ داردی ٔ آٖز ث

ٌزا لزار  یفیتو یسبسٔبٟ٘ب یتدر اِٚٛ یفیتاٌزچٝ و. ٓیدٞ لزار

ٚ  یتثٝ طٛر وبُٔ اس اِٚٛحبَ ٕٔىٗ است وبروٙبٖ  یٗدارد ثب ا

 یصأز ٔٙدز ثٝ افشا یٗخذٔبت آٌبٜ ٘جبضٙذ ٚ ٕٞ یفیتو یتإٞ

 یا٘تظبرات ٚ ػّٕىزد سبسٔب٘ یٗضذٜ ث یدبدا یٟبیاس ٘برسبئ یبتضىب

ثٙبثزایٗ آٌبٞی ٔذیزاٖ اس ٔیشاٖ دلیك رضبیتٕٙذی ٔطتزیبٖ  ضٛد.

ٔی تٛا٘ذ وٕه ثشرٌی در تػٕیٓ ٌیزی ٚ ثز٘بٔٝ ریشیٟبی آیٙذٜ 

 خٟت ثٟجٛد ٚ ارتمب سبسٔبٖ ثبضذ. 

 

 اهميت و ضزورت پژوهص
ٔطىُ ویفیت خذٔبت ثیطتز در سبسٔبٟ٘بیی ثٛخٛد ٔی آیذ وٝ ثز 

ضٙبختٗ ٚ ثزآٚردٖ ٘یبسٞبی ٔطتزیبٖ تٕزوش ٕ٘ی وٙٙذ. ثبیذ 

سبسٔبٟ٘ب خٛد را ثدبی ٔطتزیبٖ ثٍذار٘ذ ٚ سیبستٟبی خٛد را 

 ثزاسبس دیذٌبٟٞبی آٟ٘ب ثٙب ٟ٘ٙذ. 

در  یدٞذ وٝ ٔطبِؼبت ٔتؼذد یثذست آٔذٜ ٘طبٖ ٔ سٛاثك

ٔؼبدلات  یثٝ رٚش آٔبر یتٕٙذیخذٔبت ٚ رضب یفیتخػٛظ و

ا٘دبْ ضذٜ است. أب ثب تٛخٝ ثٝ  یٔفٟٛٔ یدر ٔذَ ٞب یسبختبر

 یاس اثشار فبس یتخذٔبت ٚ رضب یفیتو یٓٔفبٞ ثٛدٖ یفیٔجٟٓ ٚ و

ثٝ  یٙتبج فبسرٚش است سحبضز ا یكتحم یٙزٚاستفبدٜ ٘طذٜ است. اس ا

 .خذٔبت پزداختٝ است یفیتثزاسبس و یترضب یٙیث یصپ

 

 اهداف پژوهص
 يهدف كل

 یبرٞبیثزاسبس ٔؼ یترضب یٙیث یصپژٚٞص پ یٗدر ا یٞذف وّ

  ذ.ثبض یٔی خذٔبت ثٝ رٚش استٙتبج فبس یفیتو

 يفزع اهداف

پیص ثیٙی رضبیت ثزاسبس ٔؼیبرٞبی ویفیت خذٔبت اس ٘ظز  -1

  ٜ خذٔت.ٔذیزاٖ ارائٝ دٞٙذ

پیص ثیٙی رضبیت ثزاسبس ٔؼیبرٞبی ویفیت خذٔبت اس ٘ظز  -2

 ٔطتزیبٖ دریبفت وٙٙذٜ خذٔت.

 

 سؤالات تحقيق
ثب تٛخٝ ثٝ ثزرسی ٔسئّٝ ثٝ رٚش استٙتبج فبسی سؤالات تحمیك ثٝ 

 غٛرت سیز خٛاٞذ ثٛد:

 ٌذارد؟ یاثز ٔ یٔٙذ یتچٍٛ٘ٝ ثز رضب ّٕٔٛسػٛأُ  -1

 ٌذارد؟ یاثز ٔ یٔٙذ یتز رضبچٍٛ٘ٝ ث یٙبٖاطٕ یتلبثّ -2

 ٌذارد؟ یاثز ٔ یٔٙذ یتچٍٛ٘ٝ ثز رضب ییپبسخٍٛ -3

 ٌذارد؟ یاثز ٔ یٔٙذ یت)ضٕب٘ت( چٍٛ٘ٝ ثز رضب تؼٟذ -4

 ٌذارد؟ یاثز ٔ یٔٙذ یتچٍٛ٘ٝ ثز رضب یٕٞذِ -5

ضىبف ٘ظز ٔذیزاٖ ٚ ٔطتزیبٖ اس ٘ظز ػٛأُ ّٕٔٛس ثٝ چٝ  -6

 ٔیشاٖ است؟

یبٖ اس ٘ظز لبثّیت اطٕیٙبٖ ثٝ چٝ ضىبف ٘ظز ٔذیزاٖ ٚ ٔطتز -7

 ٔیشاٖ است؟

ضىبف ٘ظز ٔذیزاٖ ٚ ٔطتزیبٖ اس ٘ظز پبسخٍٛیی ثٝ چٝ ٔیشاٖ  -8

 است؟

 ضىبف ٘ظز ٔذیزاٖ ٚ ٔطتزیبٖ اس ٘ظز تؼٟذ ثٝ چٝ ٔیشاٖ است؟ -9

ضىبف ٘ظز ٔذیزاٖ ٚ ٔطتزیبٖ اس ٘ظز ٕٞذِی ثٝ چٝ ٔیشاٖ  -11

 است؟

 

 متغيزهاي تحقيق
 مستقل زيمتغ

 وٝ استی اختٕبػ بی یىیشیف طیٔح اسی ژٌیٚ هی ٔستمُ زیٔتغ 

 رای زیٔمبد ، ٔحمك تٛسط ضذٖی دستىبر بی ،دخبِت ا٘تخبة ثؼذاس

 ثبسرٌبٖ. )ضٛد ٔطبٞذٜ ٍزید زیٔتغی رٚ ثز زشیتبث تب زدیپذی ٔ

 (. 1376ٍزاٖ،یٚد
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 بی ٔثجت ثػٛرت ٚاثستٝ زیٔتغی رٚ وٝ استی زیٔتغ ٔستمُ زیٔتغ

 . (1381سىبراٖ،.)ردٌذای ٔ زیتبثی ٔٙف

پٙچ ٔتغیز سیز در ثؼذٞبی وٓ ٚ سیبد ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغیز  كیتحم ٗیدرا

 ٔستمُ ثٝ وبر ٔی رٚ٘ذ: 

 ػٛأُ ّٕٔٛس -1

 اػتجبر -2

 پبسخٍٛیی -3

 تؼٟذ )ضٕب٘ت( -4

 ٕٞذِی -5

 

 وابسته زيمتغ

ی ٙیث صیپ بی حیتطز ٔحمك ٞذف وٝ استی زیٔتغ ٚاثستٝ، زیٔتغ

ی اغّ زیٔتغ هی آٖ ، ٍزید ػجبرت ثٝ ، است آٖ دری زیپذ زییتغ

 لزاری ثزرس ٔٛرد كیتحمی ثزای بتیح ٔسبِٝ هی غٛرت ثٝ وٝ است

 ٔٛثز ػٛأُیی ٚضٙبسب ٚاثستٝ زیٔتغ ُیٚتحّ ٝیتدش ثب. زدیٌی ٔ

 ضٙبخت ٔسبِٝی ثزا رایی ٞب حُ راٜ بی ٞب پبسخ تٛاٖی ٔ ثزآٖ،

 (. 1381سىبراٖ،)

ر پٙح ثؼذ د را اس ٔٙظز ٔذیزاٖ ٚ ٔطتزیبٖ ٕٙذیتیرضبدر ایٙدب 

 ػٙٛاٖ ثٝطیف ِیىزت ثسیبر وٓ ، وٓ ، ٔتٛسط ، سیبد ٚ خیّی سیبد 

 .ٓیزیٌی ٔ ٘ظز در ٚاثستٝ زیٔتغ

 قلمزو پژوهص
اس ِحبظ لّٕزٚ سٔب٘ی پژٚٞص حبضز در ثبسٜ سٔب٘ی پبییشٚسٔستبٖ 

ا٘دبْ خٛاٞذ ضذ ٚ اس ِحبظ لّٕزٚ ٔىب٘ی ایٗ پژٚٞص در  1393

 ضٛد. ا٘دبْ ٔیضزوت تٛسیغ ٘یزٚی ثزق استبٖ یشد 

اس ِحبظ لّٕزٚ ٔٛضٛػی ایٗ پژٚٞص ثز پیص ثیٙی رضبیتٕٙذی 

ثزاسبس ٔؼیبرٞبی ویفیت خذٔبت ثٝ رٚش استٙتبج فبسی تبویذ 

 دارد.

 

 نتایج
ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ثذست آٔذٜ در فػُ چٟبرْ وٝ ٔیشاٖ رضبیتٕٙذی 

ٚ اس دیذٌبٜ ٔطتزیبٖ  1.53پیص ثیٙی ٔذَ را اس ٔٙظز ٔذیزاٖ 

بٖ ٔی دٞذ ٔی تٛاٖ ٘تیدٝ ٌزفت وٝ ایٗ ٔمذار ثیص اس ٘ط 1.57

حذ ٔتٛسط است. ٚ ثب ٔمبیسٝ ضىبف ٔیبٖ پیص ثیٙی رضبیت اس دٚ 

دیذٌبٜ ٔذیزاٖ ٚٔطتزیبٖ ٚ تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔیشاٖ ایٗ پیص ثیٙی اس 

ٔٙظز ٔذیزاٖ وٕتز اس دیذٌبٜ ٔطتزیبٖ ٔٛرد تحمیك ثٛدٜ ٔی تٛاٖ 

جت ثٝ رضبیت ٔطتزیبٖ سخت ٘تیدٝ ٌزفت وٝ دیذٌبٜ ٔذیزاٖ ٘س

ٌیزا٘ٝ تز اس رضبیت ٚالؼی خٛد ٔطتزیبٖ است. اس ایٙزٚ تٛخٝ 

ٔذیزاٖ ثسٕت افشایص رضبیتٕٙذی ارثبة رخٛع ثٛدٜ ٚ ثب دیذ ٚسیغ 

تزی ٘سجت ثٝ ٔزاخؼبٖ در خٟت فزاٞٓ آٚردٖ أىب٘بت ثیطتز 

 رضبیتٕٙذی فؼبَ ٔی ثبضٙذ.

 

 جامعه و نمونه آماري پژوهص
پژٚٞص حبضز را ٔطتزیبٖ غٙؼتی ٚ ٔذیزاٖ ارضذ خبٔؼٝ آٔبری 

دٞٙذ. ثزای ا٘تخبة  ضزوت تٛسیغ ٘یزٚی ثزق استبٖ یشد تطىیُ ٔی

خجزٌبٖ اس ثیٗ ٔذیزاٖ ارضذ ضزوت پٙح ٘فز ٚ خجزٌبٖ ٔطتزی ٘یش 

 پٙح ٘فز اس ٔطتزیبٖ اغّی ضزوت ا٘تخبة ضذٜ ا٘ذ.

 

 محدوديتهاي تحقيق
طٙبٔٝ ثز ٘تبیح تحمیك ػبُٔ افزاد ٔتخػع تىٕیُ وٙٙذٜ پزس -1

اثز ٌذاری ثسیبر دارد. ثطٛریىٝ ٚیژٜ ٌیٟبی رفتبری آٟ٘ب ٔی تٛا٘ذ اس 

 غحت ٘تبیح ثىبٞذ.

پز وزدٖ پزسطٙبٔٝ ثب تٛخٝ ثٝ لٛاػذ اٌز ٚ آٍ٘بٜ ثسیبر ٌیح  -2

 وٙٙذٜ است.

 

 فهزست منابع و مآخذ :
ارسیبثی ویفیت خذٔبت  "(1392. اسٕبػیّی ، ع ٚ دیٍزاٖ. )]1[

ػّٕىزد در ٔزاوش تٛا٘جخطی -خطی ثب استفبدٜ اس تحّیُ إٞیتتٛا٘ج

، ٘طزیٝ ػّٕی پژٚٞطی تٛا٘جخطی ٘ٛیٗ ، دا٘طٍبٜ ػّْٛ پشضىی  "تٟزاٖ

 .45-52، غفحٝ  3ضٕبرٜ  8تٟزاٖ ، دٚرٜ 

ویفیت خذٔبت ثٟذاضتی اِٚیٝ اس "( 1387. آلب ٔلایی ، ت ٚ دیٍزاٖ. )]2[

  "درٔب٘ی ضٟز ثٙذرػجبس -ذاضتیدیذٌبٜ س٘بٖ ٔزاخؼٝ وٙٙذٜ ثٝ ٔزاوش ثٟ
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