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 چکیذه

ى اهبم ذویٌی ایي پػٍّف ثِ هٌظَض ثطضؾی ضاثغِ هسیطیت زض اػتجبضثركی ٍ ویفیت ذسهبت ثب ػولىطز وبضوٌبى زض ثیوبضؾتب

 477پیوبیكی اؾت. جبهؼِ آهبضی آى قبهل  -)ضُ( قیطٍاى اًجبم قسُ ٍ اظ ًظط ّسف، وبضثطزی ٍ اظ لحبػ ضٍـ، اظ ًَع تَنیفی

ًفط ٍ ثِ  214ثِ تؼساز  (1970) ًفط اظ وبضوٌبى قبغل زض ثیوبضؾتبى هصوَض ثَز ٍ حجن ًوًَِ عجك جسٍل وطجؿی ٍ هَضگبى

 بة قس. اثعاض گطزآٍضی زازُ ّب، پطؾكٌبهِ هحمك ؾبذتِ اؾت وِ ضٍایی آى، اظ عطیك ضٍایی هحتَانَضت تهبزفی عجمِ ای اًتر

یبثی هؼبزلات  هسل تحلیل هؿیط ٍٍ پبیبیی آى ًیع ثِ ٍؾیلِ ضطیت آلفبی وطًٍجبخ تأییس قس. زازُ ّب ثب اؾتفبزُ اظ  ٍ ؾبظُ

اػتجبضثركی ثب ویفیت ظًسگی  كبى زاز وِ ثیي هسیطیت زضتحمیك ً. ًتبیج ِ اؾتؾبذتبضی هَضز تجعیِ ٍ تحلیل لطاض گطفت

ضاثغِ وبضوٌبى پیكطفت قغلی ٍ ضضبیت قغلی ، هسیطیت زض ویفیت ذسهبت ثب ویفیت ظًسگی وبضی، ثیي پیكطفت قغلیٍ  وبضی

 )ضُ( قیطٍاىاهبم ذویٌی ٍلی ثیي هسیطیت زض اػتجبضثركی ثب ضضبیت قغلی وبضوٌبى ثیوبضؾتبى ٍجَز زاضز. هثجت ٍ هؼٌبزاضی 

لصا هسیطیت ثبیؿتی ثىَقس تب ثب اػتجبضثركی ٍ تَجِ ثِ ویفیت ذسهبت ٍ ّوچٌیي ثب ّسایت وبضوٌبى،  ای ٍجَز ًساضز. ضاثغِ

 ٍضی ول ؾبظهبى ضا افعایف زازُ ٍ ثبػث ایجبز ثطٍت ٍ ثمبء ؾبظهبى زض زًیبی ضلبثتی ٍ پطتلاعن اهطٍظی گطزز. ثْطُ

 

 ضضبیت قغلی، ظًسگی وبضی، پیكطفت قغلی. اػتجبضثركی،های کلیذی:  واشه
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 مقذمه -1

هطاوع ثیوبضؾتبًی اظ اضوبى ًظبم ؾلاهت زض ّط وكَض ّؿتٌس ٍ انلاح ًظبم ؾلاهت ثسٍى پطزاذتي ثِ ایي هطاوع ٍ ثْجَز اضتمبء 

َز )ػبهطیَى ٍ ػولىطز آًْب ثسٍى اًجبم اؾتبًساضزّبی هَضز ًیبظ زض اجطای اػتجبضثركی ٍ ثْجَز ویفیت همسٍض ًرَاّس ث

 (.1390طاى،زیگ
 حوبیتی یه ػبهل ػٌَاى ثِ ٍ ایجبز 2003 ؾبل زض جْبًی ثْساقت تَؾظ ؾبظهبى جبهغ هسل یه ػٌَاى ثِ اػتجبضثركی اًجبم

 وبض هحیظ تطٍیج ثیوبض، هسیطیت، اضظیبثی ّبی هكی اؾتبًساضز ذظ ایي هحَضّبی .قس قٌبذتِ ّب ى ثیوبضؾتب ػولىطز ثطضؾی جْت

 ّب، زازُ آٍضی جوغ ثِ هجبظ ًوَزى افطاز هكرم وكَض، ٍ هٌغمِ ّبی ثیوبضؾتبى ؾغح زض ضًٍس تَؾؼِ ّوىبضی اٍمتس ؾبلن،

ثبقس  هی اضظیبثی تىطاض ًْبیت زض ٍ السام ثْجَز ویفیت اجطای ٍ گیطی تهوین ٍ ًتبیج اظ اؾتفبزُ ّب، ًحَُ زازُ تحلیل ٍ تجعیِ

 (.1391طاى،)ػجبؾی ٍ زیگ

 ذسهبت اًجبم ثِ زلیل تَاًبیی ثیوبضؾتبى یه ثِ عطیك اضظیبثی، اظ ؾبظهبى یب گطٍُ یه آى زض وِ اؾت یٌسیفطآ اػتجبضثركی

 عطیك اظ هترهم، ٍ هجطة افطاز هی وٌس. اػتجبضثركی ثِ ٍؾیلِ اػغب ضؾویت ٍ اػتجبض قْطت، اؾتبًساضز، نَضت ذبنی ثِ

هی قَز )اػظوی ٍ  اًجبم ٍ ههَة هىتَة اؾتبًساضزّبی عجك ثط آى ػولىطز هغبثمت ٍ فطآیٌسّبی ؾبظهبًی ویفیت اضظیبثی

 (.1391طاى،زیگ

تَاًس زض ثْجَز ویفیت ذسهبت زضهبًی تبثیطگصاض ثبقس.  ثب تَجِ ثِ ًمف ولیسی اػتجبضثركی زض ٍاحس ؾلاهت، ایي هَضَع هی

ت هغلَة ذسهبت ثب ًظبضت ثسٍى قه هَفمیت ؾبظهبًْبی زضهبًی زض گطٍ یه هسیطیت هٌبؾت ٍ ًظبم اػتجبضثركی ٍ ویفی

 (.1391طاى،گطزز )ػجبؾی ٍ زیگ وفبیت همسٍض هیوبضآهس ٍ ثب

ّب تَجِ ثِ هسیطیت ثؿیبض ضطٍضی اؾت ٍ ایي اهط هی تَاًس هٌجط ثِ اتربش تهویوبت ؾطیغ، هغوئي ٍ زضؾت زض ایي ؾبظهبى

 (.1390، جلَگیطی ًوبیس )تجطیعی ٍ غطیجی گطزز ٍ اظ اتلاف هٌبثغ

غلَة اظ هٌبثغ هحسٍز هَجَز، ووجَز هٌبثغ ٍ ّعیٌِ ّبی ضٍظافعٍى زض ثرف ؾلاهت ثِ ٍیػُ ثیوبضؾتبًْب ٍ هطاوع اؾتفبزُ ًبه

ؾبظز. لصا ثطای هَفمیت زض ایي ثرف ثبیس یه اؾتطاتػی  زضهبًی، لعٍم ثىبضگیطی فٌَى هسیطیتی ضا زض ایي ؾبظهبًْب ضٍقي هی

گًَِ ثَزُ ٍ ثب هكبضوت ولیِ وبضوٌبى ثطای افعایف وبضایی ٍ  لوی، ثلىِ ًظبمقَز وِ ًِ تٌْب ػ هٌبؾت جبهغ ٍ اثطثرف اًتربة

 (.1392همسم، ثْجَز ویفیت ذسهبت نَضت پصیطز )زٌَّی ٍ هطوعی

اهطٍظُ ّوگبى زض ایي اهط اتفبق ًظط زاضًس وِ ؾبظهبًْب ثسٍى ٍجَز هٌبثغ اًؿبًی ًِ تٌْب هفَْم ًرَاٌّس زاقت ثلىِ ازاضُ آًْب ًیع 

ثٌبثطایي وبضوٌبى ثِ ػٌَاى ثب اضظقتطیي هٌجغ ثطای ؾبظهبًْب، ثِ تهویوبت ؾبظهبًْب قىل زازُ ٍ زض ًْبیت  ؛َاّس قسهیؿط ًر

 (.1393طاى، ًػاز ٍ زیگ ًوبیٌس )ػعیعی حل هی هؿبئل ٍ هكىلات ؾبظهبى ضا

ٌبى زاضز. لصا ثطضؾی هتغیطّبیی ثسیْی اؾت ضقس ؾبظهبى ٍ تحمك اّساف آى ثؿتگی ظیبزی ثِ ػولىطز هسیط ٍ ضٍاثظ آى ثب وبضو

ضؾس تب ثتَاى هَاًغ ٍ هكىلات ضا قٌبؾبیی ٍ ثِ ضقس  وِ ثط ػولىطز هسیط ٍ وبضوٌبى تبثیط زاضز، زض ّط ؾبظهبى ضطٍضی ثِ ًظط هی

 (.1391طاى، مك اّساف آى ووه وطز )ًبظن ٍ زیگٍ قىَفبیی ؾبظهبى ٍ تح

 

 ادبیات تحقیق -2

ثؼس هسیطیت زض اػتجبضثركی ٍ ویفیت ذسهبت ثِ هتغیطّبی هؿتمل ٍ ػولىطز وبضوٌبى ثِ هسل پیكٌْبزی تحمیك قبهل ؾِ 

ای زض هَضز پیكیٌِ ٍ وبضثطزّبی  پطزاظین ٍ ذلانِ تحمیك هی ّبیزض ایي ثرف ثِ هؼطفی هتغیطػٌَاى هتغیط ٍاثؿتِ اؾت. 

 انلی ّطیه ثیبى ذَاّین وطز.

 

 بخشیاعتبار -2-1

 ثط وِ اؾتبًساضزّبیی. اؾت هكرم ثب اؾتبًساضزّبی ؾلاهت ذسهبت زٌّسُ اضائِ هطاوع هٌس ًظبم اضظیبثی هؼٌی اػتجبضثركی ثِ

 ذسهبت ویفیت ثِ آًچِ زضن ٍ ؾلاهت ّبی هطالجت هكی ذظ زاضز، تأویس وبضوٌبى ٍ ثیوبض ثَزى هحَض ویفیت، هساٍم ثْجَز
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 اؾبؼ آى ًوَزى پَیب ٍ زضهبى ٍ ثْساقت تنؾیؿ تَؾؼِ ًوَزى یىپبضچِ ثطای ثٌیبزی انَل ثط توطوع ٍ قَز هی هطثَط

 ثیوبضؾتبى یه ثِ اضظیبثی، عطیك اظ ؾبظهبى یب گطٍُ یه آى زض وِ اؾت فطآیٌسی اػتجبضثركی زّس. ضا تكىیل هی اػتجبضثركی

 افطاز اػتجبضثركی ثِ ٍؾیلِ. وٌس هی اػغب ضؾویت ٍ اػتجبض قْطت، اؾتبًساضز، نَضت ثِ ذبنی ذسهبت اًجبم تَاًبیی ثِ زلیل

 ٍ ههَة هىتَة اؾتبًساضزّبی عجك ثط آى ػولىطز هغبثمت ٍ فطآیٌسّبی ؾبظهبًی ویفیت اضظیبثی عطیك اظ هترهم، ٍ هجطة

 اظ ضؾوی، اهب زاٍعلجبًِ نَضت ثِ وِ گیطًس هی لطاض هَضز اضظیبثی ّبیی ثیوبضؾتبى یب ثْساقتی ٍ زضهبًی هطاوع. قَز هی اًجبم

 ضا هطثَعِ ثیوبضؾتبى یب هطوع هطتجظ، اظ اؾتبًساضزّبی اؾتفبزُ ثب اػتجبضثركی، گطٍُ ؾپؽ. ٌسًوبی تمبضب اػتجبضثركی ؾبظهبى

 ًظط هَضز ثیوبضؾتبى یب هطوع ثِ اظ اؾتبًساضزّب پیطٍی ٍ اًغجبق ّب، زضجِ یبفتِ تحلیل ٍ تجعیِ اظ پؽ. زّس لطاض هی اضظیبثی هَضز

 (.2007، ظازُ ٍ آنف ضئیؿیقَز ) هی اػلام

 .زٌّس هی اضائِ قبى ثیوبضاى ثِ ضا ثبلاتطی ثبویفیت ّبی اؾت، هطالجت قسُ پیبزُ آًْب زض اػتجبضثركی وِ ّبیی ثیوبضؾتبى

 ویفیت زض هَضز ضا جبهؼِ اعویٌبى ٍ وٌس هی ایجبز ثْساقتی ّبی نٌؼت هطالجت زض ضا ضلبثتی هعیت یه اػتجبضثركی ّوچٌیي

 ؾبظهبى ثِ ثركس، ثْجَز هی ضا ذغط هسیطیت اػتجبضثركی، ضفتِ ّن ضٍی. وٌس تمَیت هی ذسهبت ٍ هؼبلجبت ّب، هطالجت اهٌیت ٍ

 ٍ تؼْس تٌْب ًِ اػتجبضثركی. وٌس ایجبز هی ضا ثیوبض ایوٌی فطٌّگ یه ؾبظهبى زض ٍ وٌس تمَیت هی ضا ثیوبض اهٌیت وٌس، هی ووه

 ّبی ضٍـ ثب آهَظـ اًجبم ثب ٍ وٌس هی یبثیضا اضظ هسیطیت اجعای ّوِ ثلىِ زّس، هی افعایف ضا تَؾؼِ وبضوٌبى ٍ آهَظـ ؾغح

 (.2010آگطٍال، قَز ) هی ؾجت ضا قغلی ػولیبت ثْجَز ذَة،

 

 کیفیت خذمات -2-2

ًكسًی اؾت وِ یه عطف ثِ عطف زیگط ػطضِ  حؿَؼ ٍ لوؽذسهت فؼبلیت یب هٌفؼتی ًبه"هؼتمس اؾت ( 2001)فیلیپ وبتلط 

 ًمف ظهبًیوِ اظتَلیس ذسهت هوىي اؾت ثِ وبلای فیعیىی ٍاثؿتِ ثبقس یب ًجبقس. . "وٌس ٍ هبلىیت چیعی ضا ثِ زًجبل ًساضز هی

 تَجِ هَضز ّب ؾبظهبى ثیي ضلبثت هكرهِ انلی ػٌَاى ثِ ًیع ،” تذسهب ویفیت“، همَلِ قس آقىبض ضٍظهطُ زض ظًسگی ذسهبت

 قَز. هی ضلبثتیهعیت  وؿت ؾجت ٍ ؾبذتِ هتوبیع ضلجبیف اظ ضا ؾبظهبى ،ذسهبت ویفیت ثِ تَجِ عَضیوُِ گطفت ث لطاض

 زض ذسهبت ٍی، ًظط اظ. اؾت وطزُ تمؿین ػولىطزی ویفیت ٍ فٌی ویفیت ولی زؾتِ زٍ ثِ ضا ذسهبت ویفیت (2009) گطًٍطٍظ

 وِ گیطز؛ هی لطاض هكتطی اضظیبثی هَضز ػولىطزی ٍ فٌی زٍ ثؼس اظ آى ویفیت ٍ قَز هی اضائِ فطٍقٌسُ ٍ هیبى ذطیساض تؼبهلات

 اضائِ اظ پؽ هكتطی ایٌىِ ثَز، هؼتمس ٍی. اؾت ذسهبت اضائِ ًحَُ قبهل ػولىطزی ثؼس ٍ ذسهبت ٍالؼی ًتیجِ ی قبهلفٌ ثؼس

 ضا ویفیت ػولىطزی ثؼس اؾت، وطزُ زضیبفت آى ضا چگًَِ ایٌىِ ٍ اؾت ویفیت فٌی ثؼس وٌس، هی زضیبفت چیعی چِ ذسهبت

 وِ قسُ تكىیل اثؼبز اظ ای هجوَػِ اظ قَز هی ػطضِ هكتطی ثِ وِ ذسهبتی ویفیت ٍی، ًظط اظ ًتیجِ زض. زّس هی تكىیل

 ایي هكتطی تَؾظ ویفیت اضظیبثی چگًَگی زضن لاظهِ ٍ ّؿتٌس ػولىطزی زیگط ثطذی ٍ فٌی شاتی ثغَض اثؼبز ایي اظ ثطذی

 ثِ فٌی َز. ویفیتق ضٍقي آًْب تبثیط ًحَُ ٍ قٌبؾبیی ػولىطزی ویفیت ٍ فٌی ویفیت اثؼبز ثط تبثیطگصاض ػَاهل وِ اؾت

 فطزی ثیي ضٍاثظ وبضوٌبى، فٌی ّبی هْبضت ثط ػلاٍُ ظیطا ثبقس ذسهبت جبهغ ویفیت ثِ ؾبظهبى زؾتیبثی ػبهل تَاًس ًوی تٌْبیی

 ّؿتٌس. حیبتی ٍ هْن ًیع اًؿبًی تؼبهلات ًحَُ ٍ

 ى اؾت ثِ عَضی وِ ثِ هؼٌی تَاًبیی اًجبم ذسهبت ثِ قىلی هغوئي ٍ لبثل اعویٌب: ذسهبت ثَزى اعویٌبى لبثل

اًتظبضات هكتطی تبهیي قَز. زض ٍالغ لبثلیت اعویٌبى، ػول ثِ تؼْسات اؾت، یؼٌی اگط ؾبظهبى ذسهبتی زض ظهیٌِ 

 زّس، ثبیس ثِ آى ػول وٌس. ّبیی هی ظهبى اضائِ، قیَُ ٍ ّعیٌِ ذسهبت، ٍػسُ

 یؼٌی ایٌىِ ثب تَجِ ثِ  ؛بىتَجِ قرهی ٍ اذتهبل ظهبى وبضی هٌبؾت ثطای توبهی هكتطی: هكتطی ثب ّوسلی

ای قَز، ثِ عَضی وِ هكتطیبى لبًغ قًَس وِ ؾبظهبى آًْب ضا زضن وطزُ  ضٍحیبت افطاز، ثب ّطوسام اظ آًْب ثطذَضز ٍیػُ

 اؾت ٍ آًْب ثطای ؾبظهبى هْن ّؿتٌس.

 .پبؾرگَ ثَزى: اقتیبق ثطای ووه ثِ هكتطی ٍ اضائِ ذسهبت فَضی اؾت 
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 کارکنانعملکرد  -2-3

 کارکنان کیفیت زنذگی کاری -2-3-1

گطزز وِ قبهل فبوتَضّبیی چَى ؾجه  ّبی هتفبٍت تجطثِ قغلی ثبظ هی ولی ثَزُ وِ ثِ جٌجِ "ایي هتغیط هفَْهی ًؿجتب

گیطی زض قغل، ضضبیت اظ هحیظ فیعیىی، ایوٌی قغلی، ضضبیت اظ ؾبػبت  هسیطیت ٍ ًظبضت، آظازی ٍ اؾتملال ثطای تهوین

وبضی  ثبقس. زض یه ثطًبهِ ویفیت ظًسگی وبضی ثط ایي فطو اؾتَاض اؾت وِ یه قغل ٍ هحیظ زاض ثَزى ٍظبیف هی هؼٌی وبضی ٍ

ثبیس تب آًجب وِ اهىبى زاضز زض جْت ًیبظّبی وبضوٌبى عطاحی قَز. انل هْن هَضز تَجِ توبم پیكگبهبى ویفیت ظًسگی وبضی، 

ی ثِ ٍؾیلِ وبضوٌبى اؾت وِ ثِ افعایف ضضبیت، اًگیعـ ٍ تؼْس ٍ زض ًتیجِ گیط تط ٍ زضگیط قسى زض تهوین هكبضوت گؿتطزُ

ثْجَز ویفیت ظًسگی وبضی ٍ هَضَػبت ٍ هؿبیل هطتجظ ثب آى اظ زِّ پٌجبُ هیلازی هغطح ٍ  قَز. پیكطفت ػولىطز هٌجط هی

ٍاًی نَضت گطفتِ اؾت. ّبی فطا ّبی اذیط تَجِ ظیبزی ثِ آى هؼغَف قسُ ٍ ضاجغ ثِ آًْب هغبلؼبت ٍ پػٍّف زض ؾبل

اًس ٍ ثطای آى تؼبضیف  ّبی هرتلفی ثِ هفبّین ویفیت ظًسگی وبضی پطزاذتِ پطزاظاى تَؾؼِ ؾبظهبًی، اظزیسگبُ زاًكوٌساى ٍ ًظطیِ

زٌّس وِ ثؼضی اظ  ّب اظ ویفیت ظًسگی وبضی تحمیمبت اًجبم قسُ ًكبى هی اًس ٍلی ثب ٍجَز توبیع ثطزاقت هتفبٍتی اضائِ وطزُ

قَز ػجبضتٌس اظ: حمَق ٍ هعایب، ذسهبت زضهبًی، ذسهبت ضفبّی، ثیوِ ٍ ثبظًكؿتگی  ّب وِ زض اغلت هَاضز ثِ آى اقبضُ هی قبذم

 (.1388)ؾلیوبًی،  ٍ ...

 

 رضایت شغلی کارکنان -2-3-2

یت اظ ظًسگی ثِ ثب تَجِ ثِ ًمف ولیسی ضضبیت قغلی زض ؾبظهبى، اهطٍظُ ایي اهط ثِ اثجبت ضؾیسُ اؾت وِ ضضبیت قغلی ٍ ضضب

ثِ ػجبضت زیگط وبضوٌبى ثب ًگطـ هثجت زض همبیؿِ ثب افطازی وِ ًگطـ هٌفی  ؛ثبقٌس عَض هتَؾظ ٍ هثجتی ثب یىسیگط هطتجظ هی

ًظطاى  قًَس. نبحت زٌّس ٍ زیطتط اظ وبض ًبذكٌَز هی ثِ وبض ٍ ظًسگی زاضًس توبیل ثیكتطی ثِ ضضبیت اظ وبض ٍ ظًسگی ًكبى هی

ِ قغلف ٍ ت قغلی ػجبضت اؾت اظ ًگطـ فطز ًؿجت ثِ قغل ٍ ثِ ظثبى ؾبزُ، چگًَگی احؿبؼ فطز ًؿجت ثهؼتمسًس وِ ضضبی

 (.1388ّبی گًَبگَى آى )ؾلیوبًی،  ثِ جٌجِ

 

 پیشرفت شغلی کارکنان -2-3-3

ِ هحیظ هبزی ٍ اظ هیل ٍ ػلالِ فطز ثِ اًجبم زازى یه وبض، ؾط ٍ ؾبهبى زازى ٍ ؾبظهبى زازى ث جبضت اؾتاًگیعُ پیكطفت: ػ

ضّب اجتوبػی ذَز، فبئك آهسى ثط هَاًغ، اظ زیگطاى ؾجمت گطفتي ٍ ضلبثت وطزى ثب آًْب اظ عطیك وَقف ظیبز ثطای اًجبم ثْتط وب

 (.1388)ؾلیوبًی، 

 

 های تحقیق مذل و فرضیه -3

هسیطیت زض ویفیت "ٍ  "هسیطیت زض اػتجبضثركی"زّس وِ زض آى  هسل هفَْهی تحمیك حبضط ضا ًكبى هی 1قىل قوبضُ 

ثِ « ویفیت ظًسگی وبضی، پیكطفت قغلی ٍ ضضبیت قغلی»قبهل  "وبضوٌبىػولىطز "ٍ  هؿتمل ّبیثِ ػٌَاى هتغیط "ذسهبت

 ثپطزاظز: ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاىّبی ظیط زض  لهس زاضز ثِ ثطضؾی فطضیِّبی ٍاثؿتِ ثىبض ضفتِ اؾت وِ ػٌَاى هتغیط

ضاثغِ  وبضوٌبى ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى وبضی یطیت زض اػتجبضثركی ثب ویفیت ظًسگیهسثیي : 1فرضیه شماره 

 هثجت ٍ هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز.

ثیي هسیطیت زض اػتجبضثركی ثب پیكطفت قغلی وبضوٌبى ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى ضاثغِ هثجت ٍ : 2فرضیه شماره 

 هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز.

ثیي هسیطیت زض اػتجبضثركی ثب ضضبیت قغلی وبضوٌبى ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى ضاثغِ هثجت ٍ : 3فرضیه شماره 

 هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز.
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ثیي هسیطیت زض ویفیت ذسهبت ثب ویفیت ظًسگی وبضی وبضوٌبى ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى ضاثغِ : 4فرضیه شماره 

 زاضز. هثجت ٍ هؼٌبزاضی ٍجَز

ثیي هسیطیت زض ویفیت ذسهبت ثب پیكطفت قغلی وبضوٌبى ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى ضاثغِ هثجت : 5فرضیه شماره 

 ٍ هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز.

ثیي هسیطیت زض ویفیت ذسهبت ثب ضضبیت قغلی وبضوٌبى ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى ضاثغِ هثجت : 6فرضیه شماره 

 جَز زاضز.ٍ هؼٌبزاضی ٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . مذل تحقیق1شکل شماره 

 

 روش تحقیق -4

 گیری جامعه آماری و روش نمونه -4-1

ثبقس. ثب تَجِ ثِ  هی ًفط 447ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى ثِ تؼساز وبضوٌبى  ولیِجبهؼِ آهبضی تحمیك حبضط قبهل 

زض  (.1970)وطجؿی ٍ هَضگبى،  ًفط تؼییي قس 214یك حبضط (، حسالل حجن ًوًَِ ثطای تحم1970جسٍل وطجؿی ٍ هَضگبى )

ًبهِ زض  پطؾف 222ّب اؾتفبزُ قسُ اؾت. ثؼس اظ تَظیغ  ثطای جوغ آٍضی زازُ ای تهبزفی عجمِگیطی  ایي تحمیك اظ ضٍـ ًوًَِ

ٍ تحلیل لطاض گطفت. ثب ًوًَِ آهبضی هَضز تجعیِ ٌبؾت تًبهِ ه پطؾف 214تؼساز ّبی ثبعلِ،  ًبهِ ٍ حصف پطؾفثیي وبضوٌبى 

 زّس. زٌّسگبى ضا ًكبى هی ٍیػگی جوؼیت قٌبذتی پبؾد 1جسٍل قوبضُ 

 

 ویصگی جمعیت شناختی پاسخ دهنذگان :1جذول شماره 

 زضنس تؼساز قطح هَاضز زضنس تؼساز قطح هَاضز

 %5.6 12 ؾبل 25ظیط  ؾي %58.4 125 هطز جٌؿیت

 %41.6 89 ؾبل 35تب  25 %41.6 89 ظى

 36 77 ؾبل 45تب  36 %1.9 4 زیپلن تتحهیلا

 %16.8 36 ؾبل 45ثبلاتط اظ  14 30 زیپلن فَق

مذیریت در 

 اعتباربخشی

مذیریت در کیفیت 

 خذمات

کیفیت زنذگی کاری 

 کارکنان

پیشرفت شغلی 

 کارکنان

 رضایت شغلی کارکنان

 فرضیه یک

دوفرضیه   

سهضیه فر  

پنجفرضیه   

ششفرضیه   

چهارفرضیه   
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 %36.9 79 ضؾوی ٍ پیوبًی ًَع اؾترسام %47.2 101 لیؿبًؽ

 %52.8 113 لطاضزازی ٍ عطحی %36.9 79 لیؿبًؽ ٍ زوتطی فَق

 %10.3 22 ؾبیط %100 214 جوغ ول

 

 ابسار -4-2

ًبهِ اظ عیف  زض پطؾف "ضوٌبقسُ اؾت.  اؾتفبزُهحمك ؾبذتِ    ًبهِ ّبی لاظم اظ پطؾف آٍضی زازُ غزض ایي تحمیك ثطای جو

ؾَال زض هَضز  چْبضثبقس. ثرف اٍل، قبهل  ًبهِ اؾتفبزُ قسُ زاضای زٍ ثرف هی پٌج ػبهلی لیىطت اؾتفبزُ قسُ اؾت. پطؾف

 تحمیك زض ًظط گطفتِ قسُ اؾت. ّبیطای ؾٌجف هتغیطؾَال ث 28ثبقس. زض ثرف زٍم،  ٍیػگی جوؼیت قٌبذتی وبضوٌبى هی

 

 روایی )سازه و محتوا( -4-3

اظ اضظیبثی ضٍایی هحتَایی هٌظَض  ثِاؾت.  اؾتفبزُ قسٌُبهِ، اظ ضٍایی هحتَا ٍ ؾبظُ ؾكایی پطضٍزض تحمیك حبضط، ثطای اضظیبثی 

ثطای اضظیبثی ضٍایی ؾبظُ ًیع اظ تحلیل ْطُ گطفتِ قس. ث ،ثَزًس وبضقٌبؾبى ٍ هسیطاى ثیوبضؾتبىذجطُ وِ ّوگی اظ ًفط  30ًظطات 

 زّس وِ پطؾكٌبهِ تحمیك اظ ضٍایی ؾبظُ لبثل لجَلی ثطذَضزاض اؾت. ًكبى هی 3ٍ  2ٍل اػبهلی تأییسی اؾتفبزُ قسُ اؾت. جس

 

 روایی سازه :2جذول شماره 

Communality R هتغیطّبی هىٌَى
2
 

 0.0000 0.7867 هسیطیت زض اػتجبضثركی

سیطیت زض ویفیت ذسهبته  0.6688 0.0000 

 0.1753 0.6905 ویفیت ظًسگی وبضی وبضوٌبى

ّبی قغلی وبضوٌبىپیكطفت  0.6805 0.1516 

 0.0498 0.8219 ضضبیت قغلی وبضوٌبى

 

 نتایج برازش مذل کلی :3جذول شماره 

  GOF 

0.7297 0.1256 0.3027 

 

 قَز. ، ثطاظـ هٌبؾت هسل ولی تأییس هی0.30ثِ هیعاى  GOF1ثب تَجِ ثِ همساض ثِ زؾت آهسُ ثطای هؼیبض 

                                                           
1 Goodness of Fit 
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 پایایی -4-4

بًگط ًك 0.7، آلفبی وطًٍجبخ ثیكتط اظ 4ٌبهِ اظ آلفبی وطًٍجبخ اؾتفبزُ قسُ اؾت. ثط عجك جسٍل قوبضُ ثطای تؼییي پبیبیی پطؾك

 .ٌبهِ اؾتپبیبیی هٌبؾت پطؾك

 

 ها مقذار ضریب پایایی پرسشنامه :4جذول شماره 

 آلفبی وطًٍجبخ تؼساز ؾئَالات غیطهت

 0.946 5 ضضبیت قغلی

 0.888 5 ویفیت ظًسگی وبضی

 0.882 5 پیكطفت قغلی

 0.875 5 ویفیت ذسهبت

 0.961 8 اػتجبضثركی

 0.884 28 ّب تؼساز ول گَیِ

 

 های تحقیق یافته -5

سهبت ثب ػولىطز وبضوٌبى زض ثیوبضؾتبى اهبم ثطضؾی ضاثغِ هسیطیت زض اػتجبضثركی ٍ ویفیت ذتحمیك حبضط لهس زاضز تب ثِ 

ٍؾیلِ تىٌیه هسل هؼبزلات ؾبذتبضی ثطضؾی قس وِ زض ظیط ثِ آى  ثپطزاظز. ضاثغِ ثیي هتغیطّبی فَق ثِ ذویٌی )ضُ( قیطٍاى

 .زّس ًتبیج تحلیل هسل هؼبزلات ؾبذتبضی تحمیك ضا ًكبى هی 2پطزاظین. قىل قوبضُ  هی

 

 
 

 

 ل معادلات ساختاریتحلیل مذ :2شکل شماره 
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 ًوبیف زازُ قسُ اؾت.، 3زض قىل قوبضُ  t-value ػلاٍُ ثط ایي، تحلیل

 

 
 

 t-value نتایج آزمون :3شکل شماره 

 

عَض وِ  ّوبى زّس. ًكبى هی t-valueعَض ذلانِ، ًتبیج آظهَى فطضیبت تحمیك ضا ثب تَجِ ثِ تحلیل هؿیط ٍ  ثِ 5جسٍل قوبضُ 

+ ٍوَچىتط اظ 1.96ثعضگتط اظ  t) 0.05ط ثِ جعء فطضیِ ؾَم ثطای ّط پٌج ضاثغِ زیگط زض ؾغح قَز، ضطایت هؿیهكبّسُ هی

 ثبقس. ( هؼٌبزاض هی-1.96

 

 های تحقیق نتایج آزمون فرضیه :5جذول شماره 

 آظهَى ًتیجِ هؼٌبزاضی هؿیط ضطیت هؿیط

 لجَل 2.192 0.135 ویفیت ظًسگی وبضی وبضوٌبى ---هسیطیت زض اػتجبضثركی 

 لجَل 4.734 0.296 قغلی وبضوٌبى پیكطفت ---هسیطیت زض اػتجبضثركی 

 ضز 1.847 0.126 ضضبیت قغلی وبضوٌبى ---هسیطیت زض اػتجبضثركی 

 لجَل 6.831 0.390 ویفیت ظًسگی وبضی وبضوٌبى ---هسیطیت زض ویفیت ذسهبت 

 لجَل 3.120 0.239 قغلی وبضوٌبى پیكطفت ---هسیطیت زض ویفیت ذسهبت 

 لجَل 2.281 0.178 ضضبیت قغلی وبضوٌبى ---هسیطیت زض ویفیت ذسهبت 
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 گیری بحث و نتیجه -6

یبثی هؼبزلات ؾبذتبضی، ًتبیج تحمیك ًكبى زاز وِ ثِ جعء فطضیِ ؾَم،  ثب ثطضؾی هجبًی ًظطی ٍ پیكیٌِ پػٍّف ٍ اجطای هسل

 ّب هَضز تبییس لطاض گطفتٌس. هبثمی فطضیِ

ٍ پیكطفت قغلی وبضوٌبى پػٍّف ًكبى زاز ثیي هسیطیت زض اػتجبضثركی ثب ویفیت ظًسگی وبضی ٍ زٍم ًتیجِ فطضیِ اٍل 

 اضائِ هطاوع هٌس ًظبم اضظیبثی هؼٌی ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز. اػتجبضثركی ثِ ثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى

 وبضوٌبى ٍ ثیوبض ثَزى هحَض هساٍم ویفیت، ثْجَز ثط وِ بییاؾتبًساضزّ. اؾت هكرم ثب اؾتبًساضزّبی ؾلاهت ذسهبت زٌّسُ

وِ اجطای فطآیٌس اػتجبضثركی ثط اؾبؼ اؾتبًساضزّبی ههَة تَؾظ افطاز هجطة ٍ هترهم ثِ یه  اظ آًجبیی زاضز. تأویس

 ّبی ت، هطالجتاؾ قسُ پیبزُ آًْب زض اػتجبضثركی وِ ّبیی وٌس لصا ثیوبضؾتبى ثیوبضؾتبى اػتجبض، قْطت ٍ ضؾویت اػغب هی

 ثْساقتی ّبی نٌؼت هطالجت زض ضا ضلبثتی هعیت یه اػتجبضثركی ّوچٌیي .زٌّس هی اضائِ قبى ثیوبضاى ثِ ضا ثبلاتطی ثبویفیت

 ضفتِ ّن ضٍی. وٌس تمَیت هی ذسهبت ٍ هؼبلجبت ّب، هطالجت اهٌیت ٍ ویفیت زض هَضز ضا جبهؼِ اعویٌبى ٍ وٌس هی ایجبز

 یه ؾبظهبى زض ٍ وٌس تمَیت هی ضا ثیوبض اهٌیت وٌس، هی ووه ؾبظهبى ثِ ثركس، ثْجَز هی ضا ذغط هسیطیت اػتجبضثركی،

 ّوِ ثلىِ زّس، هی افعایف ضا تَؾؼِ وبضوٌبى ٍ آهَظـ ؾغح ٍ تؼْس تٌْب ًِ اػتجبضثركی. وٌس ایجبز هی ضا ثیوبض ایوٌی فطٌّگ

 قَز. هی ؾجت ضا قغلی ػولیبت ثْجَز ذَة، ّبی ضٍـ ثب آهَظـ اًجبم ثب ٍ وٌس هی ضا اضظیبثی هسیطیت اجعای

زض هَضز ًتیجِ فطضیِ ؾَم پػٍّف وِ ًكبى زاز ثیي هسیطیت زض اػتجبضثركی ثب ضضبیت قغلی وبضوٌبى ضاثغِ هؼٌبزاضی ٍجَز 

ٍلت ٍ  ّبی اػتجبضثركی ثبػث افعایف حجن وبض وبضوٌبى، نطف تَاى گفت ثب تَجِ ثِ ایٌىِ اجطای ثطًبهِ ًساضز. زض ایي هَضز هی

قَز، لصا ایي اهط ثبػث افعایف  ظهبى ثیكتط وبضوٌبى جْت اًجبم اهَضات هحَلِ ٍ افعایف ؾغح تَلغ هسیطاى اظ وبضوٌبى هی

 گطزز. اؾتطؼ ٍ فكبض ضٍحی ٍ ضٍاًی آًبى قسُ ٍ ثِ تجغ آى ثبػث ػسم ضضبیت قغلی وبضوٌبى هی

، پیكطفت یطیت زض ویفیت ذسهبت ثب ویفیت ظًسگی وبضیپػٍّف ًكبى زاز وِ ثیي هسًتیجِ فطضیِ چْبضم، پٌجن ٍ قكن 

ثِ  لاظم ًیبظّبی ضاثغِ هثجت ٍ هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز. پیفثیوبضؾتبى اهبم ذویٌی )ضُ( قیطٍاى وبضوٌبى قغلی ٍ ضضبیت قغلی 

 ساذلات ػوَهی.ؾلاهت ػجبضتٌس اظ: اعلاػبت، حوبیت وبضوٌبى، ایجبز ؾیؿتن تكَیك، ه هطالجت ذسهبت زض ویفیت ثْجَز هٌظَض

 ثیي ضلبثت هكرهِ انلی ػٌَاى ثِ ًیع ،” تذسهب ویفیت“، همَلِ قس آقىبض ضٍظهطُ زض ظًسگی ذسهبت ًمف ظهبًیوِ اظ

هعیت  وؿت ؾجت ٍ ؾبذتِ هتوبیع ضلجبیف اظ ضا ؾبظهبى، ذسهبت ویفیت ثِ تَجِ عَضیوُِ ث گطفت لطاض تَجِ هَضز ّب ؾبظهبى

ای اظ ظًسگی ذَز ضا ثِ ػٌَاى وبضهٌس، وبضگط یب هسیط ٍ ؾطپطؾت زض  بثغ اًؿبًی، ثرف ػوسُوِ هٌ اظ آًجبییقَز.  هی ضلبثتی

گیطی اظ  گصضاًٌس، عجیؼی اؾت وِ تَجِ ثِ آًْب اظ اّویت ظیبزی ثطذَضزاض اؾت ٍ یه هسیط هَفك ثب ثْطُ هحیظ ؾبظهبًی هی

هحیظ وبض ثطای اضائِ ضفتبض  ّبیی زض قس؛ ظیطا چٌیي افطاز ٍ تینّب ثب هسیط ثبیس تعضیمگط اًگیعُ زّس. زاًف لاظم ثِ ایي هْن ثْب هی

هغلَة ٍ هَضز پؿٌس ٍ زض ضاؾتبی اّساف ؾبظهبى، ثبیس ّن اًگیعُ زاقتِ ثبقٌس ٍ ّن زضؾت ثطاًگیرتِ قًَس، ٍ ثسیي هٌظَض، 

گطفت تب چٌیي هْوی هحمك  وبض ثبیس اثعاضّب ٍ ٍؾبیل اًگیعـ ضا قٌبذت ٍ آًْب ضا ثِ هَلغ ٍ تَؾظ هسیطاى لایك ٍ قبیؿتِ ثِ

قَز. ضضبیت وبضی، ػلالِ، ٍفبزاضی ثِ ؾبظهبى ٍ ثبلٌسگی وبضوٌبى، هٌَط ثِ ایجبز هحیغی اؾت وِ هسیط هتَلی ٍ هؿئَل آى 

هسیطیت اظ عطیك ثْجَز جَ ؾبظهبًی ٍ ایجبز ّوسلی ثیي وبضوٌبى ٍ ّوؿَیی ثیي اّساف وبضوٌبى ٍ گطزز  . لصا پیكٌْبز هیاؾت

ىَقس تب ثب ّسایت وبضوٌبى زض زؾتیبثی ثِ اّساف ؾبظهبًی اظ عطیك تمَیت ػولىطز هغلَة ٍ حصف ػولىطز ثؾبظهبى اّساف 

 چِ ٍ ّط ازٍُضی ول ؾبظهبى ضا افعایف ز ٍضی ًیطٍی اًؿبًی ٍ ثْطُ ّبی پطزاذت تكَیمی، ثْطُ ًبهغلَة ثب اؾتفبزُ اظ قیَُ

 ؾبظهبى ػبیس ضا ثیكتطی ؾَز ٍ ثبظاض ؾْن ًتیجِ زض یبفتِ افعایف ًیع ٍضی ثْطُ ثبقس، تط هَفك هصوَض اّساف ثِ ًیل زض هسیطیت

ایي  ؛ وِػث ایجبز ثطٍت ٍ تساٍم ٍ ثمبء ؾبظهبى زض زًیبی ضلبثتی ٍ پط تلاعن اهطٍظی ذَاّس قسثب هصوَض ضًٍس. ًوَز ذَاّس ذَز

 قغلی وبضوٌبى ذَاّس قس. اهط ؾجت ثْجَز ویفیت ظًسگی وبضی، پیكطفت قغلی ٍ زض ًتیجِ افعایف ضضبیت
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