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Abstract 
Background and purpose: This study proposes an integrated model to explore 
the mediating role of financial performance in the relationship between 
quality indicators, learning and growth, and the overall performance of 
hospital facility management services. 
Methods: The statistical population included hospital managers across West 
Azerbaijan Province, Iran. Based on Cochran’s formula, 147 participants were 
selected using a simple random sampling method. Data were analyzed using 
Structural Equation Modeling (SEM) via SmartPLS software. Standardized 
factor loadings were used to assess model fit, and the Z-test was applied to 
evaluate the statistical significance of the relationships. Predictive power was 
assessed using the adjusted R² and Stone-Geisser Q² criteria. 
Results: The indirect effects of quality indicators (t = 2.41), learning and 
growth indicators (t = 2.20), and internal process indicators (t = 2.39) on 
hospital service performance—mediated by financial performance—were all 
statistically significant (t > 1.96). Standardized path coefficients of 0.201, 
0.344, 0.359, and 0.805 further confirmed the model's empirical robustness 
and goodness of fit. 
Conclusion  : The findings suggest that improvements in internal processes, 
service quality, and organizational learning and growth significantly enhance 
financial performance, which in turn improves the effectiveness of hospital 
facility management services. These enhancements contribute to increased 
patient satisfaction, strengthened hospital reputation, reduced operational 
costs, and ultimately improved revenue and financial efficiency. 
Keywords: Hospital Financial Management, Service Performance, Facility 
Management, Internal Processes, Healthcare Quality, Organizational Learning 
and Growth 
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‌چکیده:
 یاٖزض اضتباط ٔ یأٛض ٔاِ یا ٘مف ٚاؾطٝ یبطضؾ یبطا ای یىپاضچٝپػٚٞف، ٔسَ  یٗ: زض اي َدف زمیىٍ

 قسٜ اؾت. اضائٝ یٕاضؾتا٘یأىا٘ات ب یطیتٚ ضقس ٚ ػّٕىطز ذسٔات ٔس یازٌیطی یفیت،و یٞا قاذم

اؾت وٝ برط   یغطب یزاٖاؾتاٖ آشضبا ٞای یٕاضؾتاٖب یطاٖحاضط ٔس یكتحم یآٔاض: رأؼٝ َب ي ريش مًاد

اظ  ٞرا،  یٝآظٔرٖٛ فطضر   یزض ٘ظط ٌطفتٝ قس.  بطا یبٝ ضٚـ تهازف یٕ٘ٛ٘ٝ آٔاض 147اؾاؼ ضابطٝ وٛوطاٖ، 

 بطاظـ ٔسَ یابیاضظ ظٛضٔٙ . بٝیسٌطز یبطزاض اَ اؼ بٟطٜ یافعاض اؾٕاضت پ با ٘طْ یٔؼازلات ؾاذتاض یُتحّ

 Z یآظٖٔٛ ٔؼٙرازاض  یذ،٘تا یطتفؿ یاؾتفازٜ قسٜ ٚ بطا یػأّ یاؾتا٘ساضز باضٞا یٗاظ حاِت ترٕ ی،ؾاذتاض

ٚ  قرسٜ  یُتؼرس  ییٗتؼ یبضط یاضٞایٔسَ با اؾتفازٜ اظ ٔؼ یوٙٙسٌ بیٙی یفلسضت پ یت،بٝ واض ضفت. زضٟ٘ا

 .لطاض ٌطفت یٔٛضز بطضؾ یؿطاؾتٖٛ ٌ

ٚ ضقرس ٚ   یرازٌیطی  یٞرا  قراذم  یفیرت، قاذم و یطآٔسٜ زض تأح زؾت بٝ  یطٔؿتمیٓاحط غ یب: ضطاوتبیج

اؾرت ورٝ    39/2ٚ  2/2، 41/2بطابط با  یببٝ تطت «یٔاِ یٞا قاذم» یطبط ٔتغ یزاذّ یٙسٞایفطا یٞا قاذم

 یطاتزض ترأح  «ٔراِی  یٞرا  قاذم» یطٔتغ یا٘زیزٞٙسٜ ٘مف ٔؼٙازاض ٔ ٔٛضٛع ٘كاٖ یٗبٛزٜ ٚ ا 96/1بالاتط اظ 

ٚ  359/0، 344/0، 201/0اؾرتا٘ساضز   یببرا تٛررٝ برٝ ضرطا     یٗ،ػّٕىرطز ذرسٔات اؾرت. ٕٞ ٙر    ٔصوٛض بط 

 اؾت. یافتٝبطاظـ  یذٛب بٝ یتزطب یٞا با زازٜ ٞا یٙٝظٔ یٗزض ا یأٛض ٔاِ یا ، ٔسَ احطات ٚاؾط805/0ٝ

 یازٌیطیذسٔات ٚ  یفیتو ی،زاذّ یٙسٞایفطا یٞا قاذم یوٝ اضتما زٞٙس ی٘كاٖ ٔ یذ: ٘تاگیری وتیجٍ

ٚ ػّٕىطز ذسٔات  یٔاِ یتبط بٟبٛز ٚضؼ یٔؼٙازاض یطتأح ی،غطب یزاٖاؾتاٖ آشضبا ٞای یٕاضؾتاٖٚ ضقس زض ب

ٚ واٞف  ٞا یٕاضؾتاٖب تقٟط یاضتما یٕاضاٖ،ب یتضضا یفافعا یكبٟبٛز، اظ طط یٗأىا٘ات زاضز. ا یطیتٔس

 .ززٌط یٔ یٔاِ یزضآٔس ٚ باظزٞ یفٔٙزط بٝ افعا یاتی،ػّٕ ٞای یٙٝٞع

 یٙرسٞای ذرسٔات ؾرلأت، فطا   یفیرت و یٕاضؾرتا٘ی، ػّٕىرطز ذرسٔات ب   یٕاضؾتاٖ،ب ی: أٛض ٔاِکلیدياژٌ

 یٚ ضقس ؾاظٔا٘ یازٌیطی یٕاضؾتا٘ی،أىا٘ات ب یطیتٔس یٕاضؾتاٖ،ب یزاذّ

 فصلنامه بیمارستان

 پػٚٞكی
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 مقدمٍ

تطیٗ ػٙانط ٘ظاْ ٔطالبرت   ػٙٛاٖ یىی اظ ٟٔٓ ٞا بٝ بیٕاضؾتاٖ

ٝ یترطیٗ ٚ پطٞع  بٝ زِیُ ایٙىٝ برعضي ٚ بٟساقتی زضٔا٘ی   ٗیترط  ٙر

 اظ ٘یٕرری حررسٚز ٞؿررتٙس، بٟساقررتی یٞررا ٘ظرراْ ػّٕیرراتی ٚاحررس

ٝ  ضا بٟساقتی یٞا ٔطالبت ٔراضد  زٞٙرس  یٔر  اذتهرال  ذرٛز  بر

زض ایررٗ افررعاضی  افررعاضی ٚ ٘ررطْ ٔررسیطیت أىا٘ررات ؾرررت .(1)

ٔطاوع، فطآیٙسی پی یرسٜ ٚ ٔرساْٚ اؾرت ورٝ برا ٞرسد ایزراز        

ٔحیطی ٔطالبتی ٔٙاؾب، اضائٝ ذسٔات باویفیرت ٚ پاؾررٍٛیی   

 (. ٔرسیطیت 2) قرٛز  بٝ ٘یاظٞای باِیٙی با وٕتطیٗ ٞعیٙٝ ا٘زاْ ٔی

ػررلاٜٚ بررط بٟبررٛز ویفیررت   بیٕاضؾررتا٘ی، تزٟیررعاتأىا٘ررات ٚ 

ٚ  ٗ ورازض زضٔرا٘ی  ذسٔات پعقىی، بٝ ایزراز اػتٕراز بیكرتط بری    

با ٚرٛز  (.3) وٙس وٕه ٔیحفاظت اظ وازض زضٔا٘ی  بیٕاضاٖ ٚ

ٞررای  ٞررا، چرراضچٛ  إٞیررت ٔررسیطیت أىا٘ررات زض بیٕاضؾررتاٖ

ا٘س  یافتٝ غطبی ططاحی قسٜ ٔٛرٛز بیكتط بطای وكٛضٞای تٛؾؼٝ

ٖ    ٚ ٘یاظ بٝ چاضچٛ  ٞرای زِٚتری،    ٞای ٔٙاؾرب برطای بیٕاضؾرتا

ٚیررػٜ زض قررطایطی ٔا٘ٙررس ٔؿررائُ اپیررسٔیِٛٛغیىی ٚ قرریٛع    بررٝ

ططفی، پی یرسٌی   اظ .(4) قٛز ٞای ػفٛ٘ی، احؿاؼ ٔی بیٕاضی

ٝ   ضٚظافعٖٚ ؾاذتٕاٖ ٞرای ػّٕیراتی، إٞیرت     ٞا ٚ إٞیرت ٞعیٙر

ٔسیطیت أىا٘ات بیٕاضؾتا٘ی ضا زض وٙاض ؾایط ٚظایف پكرتیبا٘ی  

بررا تٛرررٝ بررٝ ٘مررف حیرراتی ذررسٔات   .(5) افررعایف زازٜ اؾررت

ٔرررسیطیت أىا٘رررات )قرررأُ ٔرررسیطیت تزٟیرررعات پعقرررىی، 

اضائٝ ذسٔات  ٞای ظیطؾاذتی، تؿٟیلات ٚ ِزؿتیه( زض ؾیؿتٓ

( ٚ ٘مف باِمٜٛ أٛض ٔاِی برٝ ػٙرٛاٖ یره    6بٟساقتی باویفیت )

ضؾس. ٔٙابغ  ػأُ ٔیا٘زی، بطضؾی ایٗ اضتباط ضطٚضی بٝ ٘ظط ٔی

ٔاِی زض حٛظٜ بٟساقت ٔحسٚز ٞؿتٙس ٚ بایس با ؾایط والاٞرای  

 (.7ارتٕاػی ضلابت وٙٙس )

ٞای بٟساقتی زضٔا٘ی زض حاَ تغییط  ػطنٝ ٔطالبتأطٚظٜ 

ؾررت ٚ ضٚیىررطز اضائررٝ ذررسٔات بررٝ ؾررٕت اضظیررابی ویفیررت ا

ویفیت پراییٗ   تزطبٝ ذسٔات با(. 8) قسٜ اؾت ذسٔات ٔٙتمُ

بٝ ؾیؿرتٓ   بیٕاضأٖٙزط بٝ ٘اضضایتی بیٕاضاٖ ٚ واٞف اػتٕاز 

ٔٛلغ برطای زضیافرت    قٛز وٝ ذٛز ٔا٘غ ٔطارؼٝ بٝ بٟساقتی ٔی

ا برط  ٞای ؾرٍٙیٙی ض  ذسٔات پیكٍیطا٘ٝ ٚ زضٔا٘ی قسٜ ٚ ٞعیٙٝ

بطضؾرری اضظـ ذررسٔات بررط (. 9، 4وٙررس ) ؾیؿررتٓ تحٕیررُ ٔرری

اؾاؼ ؾطح ضضایت ٚ تٕایرُ بیٕراضاٖ برٝ اؾرتفازٜ ٔزرسز اظ      

ٌیررطی ٔرر حطی اظ  زٞٙررسٜ ا٘ررساظٜ زٞٙررسٜ، ٘كرراٖ ذررسٔات اضائررٝ

، ضٚٗ یرراظا .(10) قررسٜ اؾررت ویفیررت ذررسٔات ٚ اضظـ اضائررٝ

ٞررا ٘مررف انررّی زض تؼطیررف ویفیررت  بیٕرراضاٖ ٚ ٕٞطاٞرراٖ آٖ

بررا بٟبررٛز ویفیررت  (.11) وٙٙررس بیٕاضؾررتا٘ی ایفررا ٔرریذررسٔات 

ذررسٔات ٚ فطآیٙررسٞا، ٔیررعاٖ ذطاٞررای پعقررىی ٚ ػررٛاضو   

ٞای زضٔاٖ  یابس وٝ ٔٙزط بٝ واٞف ٞعیٙٝ ٘اذٛاؾتٝ واٞف ٔی

بٟبٛز ویفیت (. ٕٞ ٙیٗ، 12قٛز ) ٚ بؿتطی ٔزسز بیٕاضاٖ ٔی

قرٛز ورٝ وراٞف     ذسٔات باػج افعایف ضضایت بیٕاضاٖ ٔری 

(. ایرٗ  13) ٞای ٔطتبط با آٖ ضا بٝ ز٘باَ زاضز یٙٝقىایات ٚ ٞع

بٝ ایٗ زِیُ اؾت وٝ ذسٔات باویفیرت برالا احتٕراَ ذطاٞرا،     

زٞرس ورٝ    ػٛاضو ٚ ؾایط ضٚیسازٞای ٘أطّٛ  ضا واٞف ٔی

سٔات ذ .(14تٛا٘س ٔٙزط بٝ قىایت ٚ افعایف ٞعیٙٝ قٛز ) ٔی

تٛا٘رس ٔٙزرط برٝ وراٞف      ٔسیطیت أىا٘ات باویفیرت برالا ٔری   

ٞرای   ای پعقىی، بٟبٛز ایٕٙری بیٕراض، وراٞف ػفٛ٘رت    ذطاٞ

، 15)بیٕاضؾتا٘ی ٚ افرعایف ضضرایت ٚ ٚفرازاضی بیٕراض قرٛز      

ٞرا   تٛرٝ زض ٞعیٙٝ نطفٝ رٛیی لابُ تٛا٘س ٔٙزط بٝ ایٗ ٔی (.16

ٚ بٟبٛز ٘تایذ بیٕاض قٛز ٚ زضٟ٘ایت بٝ افعایف ضضایت بیٕراض  

س ٞای ٔاِی )ٔا٘ٙ قاذم .(17ٚ واٞف قىایات وٕه وٙس )

تٛا٘ٙررس بررطای    احطبركرری ٞعیٙررٝ ٚ باظٌكررت ؾررطٔایٝ( ٔرری    

نطفٝ بٛزٖ ذسٔات ٔرسیطیت أىا٘رات    بٝ ٌیطی ٔمطٖٚ ا٘ساظٜ

ٝ 18بررٝ ورراض ضٚ٘ررس )  ٞررای  ( ٚ بررٝ ٔررسیطاٖ زض قٙاؾررایی ظٔیٙرر

(. 19ؾاظی ترهیم ٔٙابغ وٕره وٙٙرس )   ٘اواضآٔسی ٚ بٟیٙٝ

ٞای ویفی )ٔا٘ٙس ظٔاٖ پاؾرٍٛیی، لابّیرت   ٕٞ ٙیٗ، قاذم

تٛا٘ٙررس زض اضظیررابی ویفیررت   ای بررٛزٖ( ٔرری اٖ ٚ حطفررٝاطٕیٙرر
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(. 20 ،4ذسٔات ٔسیطیت أىا٘ات ٔٛضز اؾتفازٜ لطاض ٌیط٘س )

   ٝ ؾراظی ذرسٔات ٔٛررٛز برط      بطضؾی ٘یاظٞرای بیٕراضاٖ ٚ بٟیٙر

تٛا٘س بٝ واٞف ظٔاٖ پاؾرٍٛیی وٕره   اؾاؼ ایٗ ٘یاظٞا ٔی

 یٞرا  اضتما ؾطح ترههی واضوٙاٖ، اضائٝ آٔٛظـ (.21) وٙس

ٞای ضٚا٘كٙاؾری ٚ ایزراز    ط زض ظٔیٙٝ اضتباطات ٚ ٟٔاضتٔؿتٕ

تٛا٘رس   ٞا ٚ اذلاق واضی ٔری  فطًٞٙ ؾاظٔا٘ی ٔبتٙی بط اضظـ

بٝ بٟبٛز ویفیت ذرسٔات ٚ افرعایف ؾرطػت پاؾررٍٛیی برٝ      

قراذم   .(22) بیٕاضاٖ وٕره وٙرس   یٞا ٘یاظٞا ٚ زضذٛاؾت

بررٝ ٔیررعاٖ اػتٕازپررصیطی ٚ حبررات  حبررات ٚ لابّیررت اطٕیٙرراٖ،  

 ٚ قرسٜ تٛؾرط ٔرسیطیت تؿرٟیلات اقراضٜ زاضز      ضائٝذسٔات ا

ٔٛلغ بٛزٖ ذسٔات، ویفیت ٔٙاؾرب ٚ   ٔا٘ٙس بٝ یقأُ ٔٛاضز

ٞای ٔ حط ٔسیطیت تؿٟیلات  ضٚـ .(23) ٞا اؾت پایساضی آٖ

 ٕاضیب یٕٙیٚ بٟبٛز ا یپعقى یبٝ واٞف ذطط ذطاٞا ٗیٕٞ ٙ

ٝ  ٙىٝیاظ ا ٙاٖیبا اطٕ ٚ  قرٛ٘س  یٔر  یذرٛبی ٍٟ٘رساض   أىا٘ات بر

ٝ  عاتیتزٟ  .(24) وٙرس  یوٕره ٔر   وٙٙرس،  یزضؾرتی وراض ٔر    بر

ٕ     حطفٝ وٙرس ورٝ    ٔری  ٗیای برٛزٖ زض ٔرسیطیت تؿرٟیلات ت ر

ٝ    ٕٗیٚ ا عیتٕ ،یذٛبی ٍٟ٘ساض أىا٘ات بٝ طرٛض   ٞؿرتٙس ورٝ بر

 یٞای بٟساقرت  ٔطالبت یوّ تیفیٚ و ٕاضیب تیبط ضضا ٓیٔؿتم

 (.25) ٌصاضز تأحیط ٔی

س ٔٙزط برٝ ػرسْ   تٛا٘ زض ایٗ ٔیاٖ، ٔحسٚزیت ٔٙابغ ٔاِی ٔی

ٚ  تٛا٘ایی زض تأٔیٗ تزٟیعات ٚ فٙاٚضی لرسضت   ٞای ٘ٛیٗ قرسٜ 

ضٚ، بررا  (. اظایرر26ٗضلررابتی ذررسٔات پعقررىی ضا ورراٞف زٞررس )

ؾاظی اؾتفازٜ اظ ٔٙرابغ،   ٞای ٔاِی ٚ بٟیٙٝ پطزاذتٗ بٝ ٔحسٚزیت

 .ٞای بٟساقتی ضا بٟبٛز بركیس تٛاٖ ویفیت ذسٔات ٔطالبت ٔی

ٞای ضقس ٚ یازٌیطی بط ٘حرٜٛ آٔرٛظـ واضوٙراٖ،     قاذم

ٔٙظٛض ح ٛض ٚ بماء  وؿب زا٘ف ٚ چٍٍٛ٘ی اؾتفازٜ اظ آٖ، بٝ

ٞای ٟٔٓ  قاذم(. 27) وٙس یٔزض باظاض ضلابتی ٔٛرٛز، تٕطوع 

آٔرٛظـ ٚ   قأُ ٕاضؾتاٖیزض بٔٙظٛض تغییط ٚ بٟبٛز  بٝ یطیازٌی

 ذسٔات تیفیا٘ باط ٚ و، ٚ باظذٛضز ٔتمابُ یابیاضظ، پػٚٞف

ویفیت برالاتط ٔطالبرت، ٔٙزرط    (. 28) تؾا ٚ ٔسیطیت ٚ ضٞبطی

ٝ    بٝ واٞف قىایات ٚ زػاٚی ل ایی ٔری  ٞرای   قرٛز ورٝ ٞعیٙر

اٌرررط بیٕاضؾرررتاٖ (. 29) زٞرررس ٔرررطتبط برررا آٖ ضا وررراٞف ٔررری

زؾتاٚضزٞای رسیس زض ظٔیٙٝ فٙاٚضی پعقىی ضا بٝ واض بٍیطز ٚ 

تٛا٘ررس بررٝ  واضوٙراٖ ذررٛز ضا زض ایررٗ ظٔیٙررٝ آٔررٛظـ زٞررس، ٔرری 

ٞررای تكررریم ٚ زضٔررا٘ی ٚ افررعایف ؾررطػت ٚ  ورراٞف ٞعیٙررٝ

ٕٞ ٙرریٗ، اضتبرراط ٔرر حط ٚ   (. 30) ویفیررت ذررسٔات بپررطزاظز  

زضٔرا٘ی ٚ ٔرسیطیت بیٕاضؾرتاٖ ٘یرع اظ      یٞا ٕٞاٍٞٙی بیٗ ٌطٜٚ

تٛا٘س بٝ بٟبٛز اضتبراط بریٗ    وٝ ٞای ٟٔٓ یازٌیطی اؾت قاذم

اضائرٝ  ٔرتّرف بیٕاضؾرتاٖ ٚ افرعایف ٕٞراٍٞٙی زض      یٞرا  برف

ٞای اضافی ٚ  ذسٔات وٕه وٙس وٝ زضٟ٘ایت بٝ واٞف ٞعیٙٝ

 (.31) بٟبٛز ػّٕىطز بیٕاضؾتاٖ ٔٙزط ذٛاٞس قس

اضتمرراء فطآیٙررسٞای زاذّرری بیٕاضؾررتاٖ، اظ ططیررك تؼٟررس     

ضیعی اؾتطاتػیه ذسٔات ٔرسیطیت أىا٘رات،    ٔسیطیتی، بط٘أٝ

ٝ     بطٖٚ ٞرای ایٕٙری ٚ فٙراٚضی     ؾرپاضی ٌعیٙكری ٚ اررطای بط٘أر

ٞا، افعایف  ٞا، واٞف ٞعیٙٝ ػات، بٝ بٟبٛز ػّٕىطز ؾیؿتٓاطلا

(. 34، 33، 32) قررٛز ٘فؼرراٖ ٔٙزررط ٔرری ضضررایت واضوٙرراٖ ٚ شی

ؾپاضی، با تٕطوع برط ٚظرایف انرّی، ویفیرت ذرسٔات ضا       بطٖٚ

زٞس ٚ فٙاٚضی اطلاػات، ؾرطػت ٚ زلرت ػّٕیرات ضا     اضتما ٔی

 آٔازٌی ٚ ایٕٙی ٔسٖٚ یٞا ارطای بط٘أٝ(. 35بركس ) بٟبٛز ٔی

 ٔراِی،  ٚ را٘ی یٞا بیآؾ واٞف بٝ تٛا٘س یٔ حٛازث، بطابط زض

 (.36قٛز ) ٔٙزط واضوٙاٖ ضضایت ٚ یٚض بٟطٜ افعایف

ٞررای بٟبررٛز  قررس وررٝ ارررطای بط٘أررٝ ٔكرررمای  زض ٔطاِؼررٝ

، ٔتحسٜ الاتیفطآیٙسٞای زاذّی زض یه بیٕاضؾتاٖ آٔٛظقی زض ا

ٝ 15ٔٙزط بٝ واٞف  % زض 12افرعایف  ٞرای ػّٕیراتی ٚ    % زض ٞعیٙر

زیٍطی ٘یع ٔكرم ٌطزیس   ٔطاِؼٝ(. زض 37) ٚضی قسٜ اؾت بٟطٜ

ٝ   وررٝ ٞررای بٟبررٛز فطآیٙررسٞای ٔرتّررف زض     بررا ارررطای بط٘أرر

ٝ  ٞا، اظرّٕٝ بٟبٛز ٔسیطیت تأٔیٗ بیٕاضؾتاٖ ؾراظی   وٙٙسٌاٖ، بٟیٙر

فطآیٙسٞای تكریهری ٚ زضٔرا٘ی ٚ افرعایف وراضایی فطآیٙرسٞای      
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ٞررا  ٞررای ػّٕیرراتی بیٕاضؾررتاٖ یٙررٝ% زض ٞع30تررٛاٖ تررا  ازاضی، ٔرری

برا بٟبرٛز فطآیٙرسٞای    اظ طرطد زیٍرط،    .(38) ررٛیی ورطز   نطفٝ

 ٜ ٝ   ٌیرطی اظ فٙرراٚضی  ازاضی اظ ططیرك بٟررط ؾرراظی  ٞرای ٘ررٛیٗ، بٟیٙر

ٞای  % زض ٞعی5ٝٙتٛاٖ تا  چاضت ؾاظٔا٘ی ٚ آٔٛظـ واضوٙاٖ، ٔی

 (.39) رٛیی وطز ٞا نطفٝ ٔطبٛط بٝ ایٗ برف

ٚ تبییٗ ترأحیط أرٛض    ٔسِؿاظیبا ٞسد غایی حاضط پػٚٞف 

ٔراِی بررط ػّٕىررطز ذرسٔات ٔررسیطیت أىا٘ررات بیٕاضؾررتا٘ی زض   

بٝ ز٘باَ پاؾررٍٛیی برٝ    ٚاؾتاٖ آشضبایزاٖ غطبی ططاحی قسٜ 

ایٗ ؾٛالات بٙیازیٗ اؾرت: آیرا ترهریم بٟیٙرٝ ٔٙرابغ ٔراِی ٚ       

ٞا بٝ طٛض ٔؿتمیٓ برط ویفیرت ٚ وراضایی     ٔسیطیت واضآٔس ٞعیٙٝ

٘ات بیٕاضؾتا٘ی زض ایٗ اؾرتاٖ تأحیطٌرصاض   ذسٔات ٔسیطیت أىا

اؾت؟ ٕٞ ٙیٗ، آیا أٛض ٔاِی برٝ ػٙرٛاٖ یره ٔتغیرط ٔیرا٘زی،      

لازض اؾت ضابطرٝ بریٗ ٔتغیطٞرای وّیرسی ٘ظیرط ویفیرت تٛظیرغ        

ذسٔات، ضقس ٚ یازٌیطی )تٛؾؼٝ أىا٘ات بیٕاضؾتا٘ی ٚ اضتماء 

زا٘ف واضوٙاٖ( ٚ ؾاظٚواضٞای فطایٙسٞای زاذّی برا ػّٕىرطز   

 ٞا ضا تؼسیُ ٕ٘ایس؟ یٕاضؾتاٖوّی ب

 

 َب مًاد ي ريش

ی ٚ اظ ِحرراف وراضبطز پرػٚٞف حاضرط اظ ِحرراف ٞرسد    

بٙرابطایٗ، رأؼرٝ آٔراضی    ؛ پیٕایكی اؾت ضٚیىطز، تٛنیفی

اؾتاٖ آشضبایزاٖ غطبی  ٞای بیٕاضؾتاٖتحمیك حاضط ٔسیطاٖ 

. بررط اؾرراؼ ضابطررٝ اؾررت٘فررط  240ٞررا  وررٝ تؼررساز آٖ اؾررت

ٌطفتٝ  زض ٘ظطٕ٘ٛ٘ٝ آٔاضی بٝ ضٚـ تهازفی  147وٛوطاٖ، 

ٝ   ٔسیطاٖ بیٕاضؾتاٖ اظآ٘زاوٝقس.  ػٙرٛاٖ   ٞا زض ایٗ اؾرتاٖ بر

ٔتِٛیاٖ انّی أٛض ٔاِی ٚ ٔسیطیت أىا٘ات بیٕاضؾتا٘ی، زض 

ٚ  ٔٛلؼیت ٔٙاؾبی بطای اضظیابی چٙیٗ اضتبراطی لرطاض زاض٘رس   

ٝ  لازض٘س بٝ بٟتطیٗ قرىُ احرطات   ای أرٛض ٔراِی ضا برط     ٚاؾرط

ػّٕىررطز ذررسٔات ٔررسیطیت أىا٘ررات بیٕاضؾررتا٘ی اضظیررابی 

ٖ   .ٕ٘ایٙس ٞرای ایرٗ    ػلاٜٚ بط ایٗ، با تٛرٝ بٝ تٙرٛع بیٕاضؾرتا

اؾررتاٖ اظ ٘ظررط ا٘ررساظٜ، ؾررطح ذررسٔات ٚ پی یررسٌی ٔؿررائُ 

تٛا٘س ٔٙزط بٝ  ٔسیطیتی، تحّیُ زیسٌاٜ ٔسیطاٖ ایٗ ٔطاوع ٔی

ُ ترط ٚ لا  ٞای ررأغ  اؾتٙتاد زض ؾرطح اؾرتا٘ی    یترط ٓ یتؼٕر  بر

 ٌطزز.

زض پرررػٚٞف حاضرررط اظ پطؾكرررٙأٝ اؾرررتا٘ساضز آٔرررٛؼ ٚ  

، ؾراذتاض  1(. زض ررسَٚ  4اؾت ) قسٜ التباؼ( 2020ٕٞىاضاٖ )

 اؾت. قسٜ اضائٝپطؾكٙأٝ 

ٞای پایرایی ؾراظٌاضی زضٚ٘ری ٔا٘ٙرس      ٌیطی اظ ضٚـ با بٟطٜ

 ـ  ٞرای ضٚایری ٍٕٞرطا،    آِفای وطٚ٘باخ ٚ پایایی تطویبری ٚ ضٚ

بٝ اضظیابی ؾاظٜ ا٘ؼىاؾری   1ضٚایی افتطالی ٚ ضٚـ فٛضُ٘ لاضوط

 پػٚٞف حاضط پطزاذتٝ قس.
 

 ؾاذتاض پطؾكٙأٝ پػٚٞف -1رسَٚ 

 گًیٍ َبی مربًطٍ َب ضبخص ابعبد

 ٔسیطیت أىا٘ات بیٕاضؾتاٖ

 4-1 ویفیت اضائٝ ذسٔات

 10-8 یازٌیطی ٚ ضقس

 15-11 فطایٙسٞای زاذّی

 7-5 - ٞای ٔاِی قاذم

 19-16 - ػّٕىطز ذسٔات
 

1 Fornell & Larcker 
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ٔٙظرٛض آظٔرٖٛ    ( ب1982ٝزض ایٗ پػٚٞف، اظ آظٖٔٛ ؾٛبُ )

« ٞرای ٔراِی   قاذم»زاضی ٘مف ٔتغیط ٔیا٘زی ؾازٜ وأُ  ٔؼٙی

 ٞررای یررازٌیطی ٚ ضقررس ٚ زض تررأحیط قرراذم ویفیررت، قرراذم

بررط ٔتغیررط ػّٕىررطز ذررسٔات  فطایٙررسٞای زاذّرریٞررای  قرراذم

ٜ  . بٝاؾتفازٜ قس ٌیرطی تىرٛیٙی، ٚظٖ    ٔٙظٛض اضظیابی ٔسَ ا٘رساظ

ٞا بطای ٔؼٙازاضی ٚ تٙاؾبكاٖ با ضٚیٝ بٛت اؾتطپ  بیطٚ٘ی ٔؼطد

ی بطاظـ ٔسَ ؾاذتاضٔٙظٛض  ٔٛضز تحّیُ لطاض ٌطفت. ؾپؽ، بٝ

ػأّی ٚ ٔمازیط بطآٚضز قسٜ باضٞای  اؾتا٘ساضز ترٕیٗ اظ حاِت

)ضطایب  Z یٔؼٙازاضرٟت تفؿیط ٘تایذ ٔسَ ٔؿیطی اظ آظٖٔٛ 

اؾٕاضت  افعاض ٘طْ( با قسٜ ٔیعاٖ باضٞای ػأّی ٔكاٞسٜٔؼٙازاضی 

پی اَ اؼ اؾتفازٜ ٌطزیرس. ٟ٘ایتراا اظ ٔؼیاضٞرای ضرطیب تؼیریٗ      

( بررطای قٙاؾررایی لررسضت  Q2) ؿررطیٌٚ اؾررتٖٛ  قررسُٜ یتؼررس

 بیٙی وٙٙسٌی ٔسَ اؾتفازٜ ٌطزیس. پیف

 

 َب بفتٍی

، برطآٚضزی  واض ٔحافظٝػٙٛاٖ یه ؾٙزٝ  آِفای وطٚ٘باخ بٝ

اظ پایررایی بررط اؾرراؼ ٕٞبؿررتٍی زضٚ٘رری ٔتغیطٞررای ٔؼررطد      

 ٘تایذ پایایی وطٚ٘براخ  2(. رسَٚ 40وٙس ) اضائٝ ٔی قسٜ ٔكاٞسٜ

 زٞس. ضا ٘كاٖ ٔی
 

 پایایی وطٚ٘باخ -2رسَٚ 

 کريوببخ یبییپب یرَبمتغ

 841/0 ٚواض وؿب یزاذّ یٙسٞایفطا ٞای قاذم

 803/0 یٔاِ ٞای قاذم

 81/0 یفیتو ٞای قاذم

 769/0 ٚ ضقس یازٌیطی ٞای قاذم

 841/0 ذسٔات ػّٕىطز

ٞررای آِفررای وطٚ٘برراخ زض رأؼررٝ،  بررٝ زِیررُ ٔحررسٚزیت

اؾتفازٜ اظ ؾٙزٝ زیٍطی با ػٙٛاٖ پایایی ٔطوب بطای پایایی 

ؾاظٌاضی زضٚ٘ی رایع اؾرت ورٝ باضٞرای بیطٚ٘ری ٔتفراٚت      

ٝ ٔتغیطٞای ٔؼطد ضا  (. ٔمرساض  41زٞرس )  لرطاض ٔری   ٔٛضزتٛرر

فمساٖ پایایی ؾراظٌاضی زضٚ٘ری    6/0پایایی ٔطوب وٕتط اظ 

ٜ پایایی تطویبری   4زٞس. رسَٚ  ضا ٘كاٖ ٔی ضا ٘كراٖ   ٞرا  ؾراظ

 زٞس. ٔی

ی( یه ؾاظٜ ذال ٞؿتٙس ٞا ؾٙزٝٞای ) وٝ ٔؼطد ٞا تٓیآ

بایس ٍٕٞطا باقٙس یا برف ظیرازی اظ ٚاضیرا٘ؽ ضا برٝ اقرتطان     

ٔیرراٍ٘یٗ  ،ٍٕٞررطا بررطای ایزرراز ضٚایرری  ٌصاض٘ررس ؾررٙزٝ ضایررذ 

اؾرت ورٝ ٔؼرازَ اقرتطان یره ؾراظٜ        قسٜ ٚاضیا٘ؽ اؾترطاد

، ٔیررراٍ٘یٗ ٚاضیرررا٘ؽ اؾرررترطاری 4(. زض ررررسَٚ 42اؾرررت )

زٞرس ورٝ    ٘كراٖ ٔری   50/0اؾت وٝ ضرطایب برالاتط اظ    قسٜ اضائٝ

ٞرای   طٛض ٔتٛؾرط، ؾراظٜ بریف اظ ٘یٕری اظ ٚاضیرا٘ؽ ٔؼرطد       بٝ

ی اؾت وٝ یه ا ا٘ساظٜافتطالی ٚایی ضوٙس.  ٔتٙاظط ضا تكطیح ٔی

ٜ زضؾرتی اظ ؾرایط    ؾاظٜ بٝ برا ٔؼیاضٞرای تزطبری ٔتٕرایع      ٞرا  ؾراظ

 (.43قٛز ) ٔی

یه ضٚـ بطای اضظیرابی ضٚایری افتطالری، بطضؾری باضٞرای      

ٞا اؾت. با تٛرٝ بٝ ٘تایذ بطضؾی باضٞای ػطضری   ػطضی ٔؼطد

ی پػٚٞف ٔكرم ٌطزیس وٝ باض بیطٚ٘ی یه ٔؼطد ٞا ٔؼطد

بررا ؾرراظٜ بیكررتط اظ ٕٞررٝ باضٞررای آٖ ٔؼررطد ضٚی ؾررایط  ٔتٙرراظط

ٝ ی ٔرسَ پرػٚٞف   ٞا ؾاظٜاؾت ٚ بٙابطایٗ  ٞا ؾاظٜ  فرطز  ٔٙحهرطب

ٔرسَ ٘كراٖ زازٜ    ٞا ؾاظٜؾایط  ّٝیٚؾ بٝ قسٜ احاطٝاؾت ٚ پسیسٜ 

ٔؼیرراض  ایررٗ پررػٚٞف،  زیٍررط ٔٛضزاؾررتفازٜ ضٚـقررٛز.  ٕ٘رری

ی ٔٛضزبطضؾر  3زض ررسَٚ  اؾت ورٝ   طپیكٟٙازی فٛضُ٘ ٚ لاضو

ٔمرازیط ٔٛررٛز زض ضٚی لطرط    بطای ضٚا بٛزٖ،  اؾت. طاضٌطفتٝل

انّی ٔاتطیؽ، بایس اظ وّیٝ ٔمرازیط ٔٛررٛز زض ؾرتٖٛ ٔطبٛطرٝ     

 (.44) تط باقس بعضي
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 ٔؼیاض پیكٟٙازی فٛضُ٘ ٚ لاضوط -3رسَٚ 

 
 عملکرد خدمبت رضد ي یبدگیری کیفیت مبلی فرایىدَبی داخلی

 882/0 زاذّی فطایٙسٞای
    

 874/0 808/0 ٔاِی
   

 898/0 777/0 851/0 ویفیت
  

 828/0 788/0 792/0 809/0 ضقس ٚ یازٌیطی
 

 823/0 801/0 816/0 805/0 852/0 ػّٕىطز ذسٔات

 

 ٌیطی ا٘ؼىاؾی ذلانٝ ٘تایذ اضظیابی ٔسَ ا٘ساظٜ -4رسَٚ 

 ضٚایی افتطالی؟ ٔیاٍ٘یٗ ٚاضیا٘ؽ اؾترطاری ٔطوبپایایی  پایایی ٔؼطد باضٞای ػأّی ٞا ٔؼطد ٔتغیط ٔىٖٙٛ

 ویفیت

S1 771/0 595/0 

 بّٝ 637/0 875/0
S2 810/0 656/0 

S3 822/0 676/0 

S4 787/0 619/0 

 ٔاِی
S5 828/0 686/0 

 S6 859/0 765/0 بّٝ 718/0 884/0

S7 855/0 731/0 

 ضقس ٚ یازٌیطی
S8 831/0 691/0 

 S9 782/0 612/0 بّٝ 685/0 867/0

S10 868/0 753/0 

 فطایٙسٞای زاذّی

S11 785/0 616/0 

 بّٝ 612/0 887/0
S12 748/0 559/0 

S13 763/0 582/0 

S14 804/0 646/0 

S15 811/0 657/0 

 ػّٕىطز ذسٔات

S16 838/0 702/0 

 بّٝ 677/0 893/0
S17 773/0 598/0 

S18 838/0 702/0 

S19 842/0 709/0 
 

ٌیطی ا٘ؼىاؾی پػٚٞف  ٘تایذ اضظیابی ٔسَ ا٘ساظٜ 4رسَٚ 

ٖ وٙرس.   حاضط ضا ذلانٝ ٔی ورٝ زض ررسَٚ ٔرصوٛض     طرٛض  ٕٞرا

 ا٘رس  قرسٜ قٛز ٕٞٝ ٔؼیاضٞای اضظیابی ٔسَ برطآٚضزٜ   ٔكاٞسٜ ٔی

 .وٙٙس یٔوٝ پكتیبا٘ی ضا بطای پایایی ٚ ضٚایی ؾٙزٝ فطاٞٓ 
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 ایر آٌیطی تىٛیٙی بط بطضؾی ایٙىٝ  ی ا٘ساظٜٞا ٔسَاضظیابی 

وٙرس ٔتٕطورع    ی قراذم قرطوت ٔری   طیر ٌ قىُٞط ٔؼطد زض 

ٞرا برطای ٔؼٙرازاضی ٚ     ، بایرس ٚظٖ بیطٚ٘ری ٔؼرطد   ٗیبٙرابطا اؾت 

برا   طٚ٘ری ی بیٞرا  ٚظٖتٙاؾبكاٖ تحّیُ قٛز. زض ابترسا ٔؼٙرازاضی   

قٛز. با تٛرٝ بٝ ؾطٛح  اؾتفازٜ اظ ضٚیٝ بٛت اؾتطپ بطضؾی ٔی

ٞررای تىررٛیٙی ٔؼٙررازاض ٞؿررتٙس ٚ ٕٞررٝ  ٔؼٙررازاضی، ٕٞررٝ ٔؼررطد

زٞرس باضٞرای    اؾت وٝ ٘كراٖ ٔری   57/2باضٞای بیطٚ٘ی بالاتط اظ 

 ٞا ٔؼٙازاض ٞؿتٙس. بیطٚ٘ی آٖ

ٗ  ، بیاٍ٘ط حاِت1ٕ٘ٛزاض  ٔمرازیط برطآٚضز    اؾرتا٘ساضز  ترٕری

باضٞای ػأّی اؾت، ایٗ ٔمازیط، ٔیعاٖ ٘مف یه ٔتغیط بط قسٜ 

 زٞس. ٔتغیط ٚاضز قٛ٘سٜ ضا ٘كاٖ ٔی

 
 ضطایب اؾتا٘ساضز ٔسَ -1ٕ٘ٛزاض 

 

ورٝ   اؾرت  8/0ٚ  1/0ٔابیٗ  ، ضابطٝ بیٗ ٔتغیطٞا1ٕ٘ٛزاض زض 

. ٚلتی ٘تایذ ٔرسَ ٔؿریطی   اؾتٌیطی  ٘كاٍ٘ط اػتباض ٔسَ ا٘ساظٜ

قٛز، ٔؼٙازاضی ٕٞٝ ضٚابط ٔسَ ؾاذتاضی بایس آظٖٔٛ  تفؿیط ٔی

 .قررٛز بطضؾرری ٔرری  05/0ٔؼٙررازاضی زض ؾررطح ذطررای   قررٛز.

ٔیرعاٖ باضٞرای    ٌرطزز  یٔر ٔكراٞسٜ   2ورٝ زض ٕ٘رٛزاض    طٛض ٕٞاٖ

ٖ  ػررأّی ٔكرراٞسٜ  96/1تررط اظ  بررعضي  t-value قررسٜ بررا آظٔررٛ

 اؾت.ٞا ٔؼٙازاض  ابطٝض بٙابطایٗ؛ اؾت قسٜ ٔحاؾبٝ
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 Z ٔؼٙازاضی ضطایب -2ٕ٘ٛزاض 

 

ٝ ، ٔمساض ضرطیب تؼیریٗ ضا   قسُٜ یتؼسضطیب تؼییٗ    ّٝیٚؾر  بر

زٞرس.   ی تكطیح وٙٙرسٜ ٚ حزرٓ ٕ٘ٛ٘رٝ وراٞف ٔری     ٞا ؾاظٜتؼساز 

 بیر بٝ تطت قسٜ افعٚزٜٚاضیا٘ؽ  002/0ٚ  006/0، ٔمازیط 5رسَٚ 

ٞای ٔاِی ٚ ػّٕىرطز ذرسٔات ورٝ نرطفاا ٘اقری اظ       بطای قاذم

ٖ ی ٞا ؾاظٜاضافٝ قسٖ  ی غیطٔؼٙری زاض برٝ ٔرسَ اؾرت برا      ظا برطٚ

 .ٌطزز یٔذٙخی  ؾأإ٘ٙس نٛضت بٝ قسُٜ یتؼسضطیب تؼییٗ 

Q) ؿطیٌ-اؾتٖٛ ٔؼیاض
برط اؾراؼ    ٗیب فیپ(، ؾٙزٝ تٙاؾب 2

ٞررایی وررٝ زاضای بررطاظـ   ی اؾررت. ٔررسَپٛقرر چكررٓتىٙیرره 

بیٙری ٔتغیطٞرای    ٞؿرتٙس، بایرس لابّیرت پریف     لبَٛ لابُؾاذتاضی 

Q ظای ٔسَ ضا زاقتٝ باقٙس. اٌرط ٔمرساض قراذم    زضٖٚ
2
ٔخبرت   

زٞس ورٝ برطاظـ ٔرسَ ٔطّرٛ  اؾرت ٚ ٔرسَ اظ        باقس ٘كاٖ ٔی

 بیٙی وٙٙسٌی ٔٙاؾبی بطذٛضزاض اؾت. لسضت پیف
 

 Q2ٚ تؼسیُ قسٜ  R2٘تایذ ٔمازیط  -5رسَٚ 

 تعدیل ضدٌ R2 ضریب تعییه Q² هیب صیپمجمًع تًان ديم خطبَبی  مجمًع تًان ديم مطبَدات زا درينمتغیر مکىًن 

 712/0 718/0 487/0 295/226 441 ی ٔاِیٞا قاذم

 646/0 648/0 419/0 748/341 588 ذسٔاتػّٕىطز 
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Q ٔمرساض  ٌرطزز  یٔر ٔكراٞسٜ   5وٝ زض ررسَٚ   طٛض ٕٞاٖ
2
 

ی ا٘ؼىاؾرری ٔرراِی ٚ ػّٕىررطز  ظا زضٖٚبررطای ٔتغیطٞررای پٟٙرراٖ  

 طرررٛض برررٝاؾرررت ورررٝ   419/0ٚ  487/0ذرررسٔات، بطابرررط برررا  

بٙابطایٗ اظ تٙاؾب برعضي  ؛ ی بالاتط اظ نفط ٞؿتٙسا ٔلاحظٝ لابُ

حٕایررت  ظا زضٖٚٔررسَ زض ٔررٛضز ٔتغیطٞررای ٔىٙررٖٛ  ٗیبرر فیپرر

ٜ  وٙٙس یٔ ٞرا   . بسیٗ ٔؼٙی وٝ زض ٔسَ پػٚٞف، ضٚابط بریٗ ؾراظ

ٞررا تررأحیط وررافی بررط یىررسیٍط   ٚ ؾرراظٜ قررسٜ فیررتؼطزضؾررتی  بررٝ

 .ٌصاض٘س یٔ

زاضی ٘مف ٔتغیط ٔیا٘زی ؾرازٜ وأرُ    ٔٙظٛض آظٖٔٛ ٔؼٙی بٝ

ٞرای   زض ترأحیط قراذم ویفیرت، قراذم    « ٞای ٔراِی  قاذم»

ٞرای فطایٙرسٞای زاذّری برط ٔتغیرط       قراذم  یازٌیطی ٚ ضقس ٚ

اؾتفازٜ ٌطزیس. ایٗ  (1982ػّٕىطز ذسٔات، اظ آظٖٔٛ ؾٛبُ )

یب احرط  اضرط آظٖٔٛ ٔبتٙی بط ٔفطٚضات ٔبتٙی بط تٛظیغ اؾرت.  

 39/2ٚ  2/2، 41/2بطابرط برا    بیر برٝ تطت  آٔسٜ زؾت بٝ غیطٔؿتمیٓ

« ٞرای ٔراِی   قاذم»بٛزٜ ٚ ٘مف ٔتغیط  96/1ط اظ وٝ بالات اؾت

 ٞررای یررازٌیطی ٚ ضقررس ٚ زض تررأحیط قرراذم ویفیررت، قرراذم

بررط ٔتغیررط ػّٕىررطز ذررسٔات  ٞررای فطایٙررسٞای زاذّرری قرراذم

، با تٛرٝ بٝ ضطایب اؾتا٘ساضز ٔسَ بٝ 1. زض ٕ٘ٛزاض اؾتٔؼٙازاض 

زٞررس وررٝ  ٘كرراٖ ٔرری 805/0ٚ  359/0، 344/0، 201/0تطتیررب، 

ٞررای ویفیررت،  ی أررٛض ٔرراِی زض تررأحیط قرراذماٝ ٚاؾررطاحررطات 

یررازٌیطی ٚ ضقررس ٚ فطایٙررسٞای زاذّرری بررط ػّٕىررطز ذررسٔات  

 ٞای تزطبی بطاظـ زاضز. ٔسیطیت أىا٘ات بیٕاضؾتا٘ی، با زازٜ

 

 بحث

    ٝ ٞرای ٔرراِی زض   ای قراذم  زض ایرٗ پرػٚٞف، ٘مرف ٚاؾرط

اضتباط ٔیاٖ ویفیرت ذرسٔات، یرازٌیطی ٚ ضقرس ٚ فطایٙرسٞای      

ّىطز ذسٔات ٔسیطیت أىا٘ات بیٕاضؾرتا٘ی ٔرٛضز   زاذّی با ػٕ

ٞرای ٔراِی،    ٞا ٘كراٖ زاز ورٝ قراذم    یافتٝ .بطضؾی لطاض ٌطفت

ٞای ویفیت، یرازٌیطی   تأحیط ٔؼٙازاضی زض ا٘تماَ احطات قاذم

ٚ ضقس ٚ فطایٙسٞای زاذّی بط ػّٕىطز ذسٔات زاض٘س. ضرطایب  

ط اظ آٔسٜ بطای ایٗ ٔتغیطٞرا ٍٕٞری برالات    زؾت احط غیطٔؿتمیٓ بٝ

زٞٙررسٜ ٚرررٛز یرره ٔؿرریط  بررٛزٜ ٚ ٘كرراٖ 96/1ٔمررساض بحطا٘رری 

 .ٔیا٘زیٍطی لٛی اؾت

زٞرس ورٝ اضتمرای     اظ ٔٙظط واضبطزی، ٘تایذ تحمیك ٘كاٖ ٔری 

ٌصاضی زض یرازٌیطی ٚ ضقرس    ویفیت فطایٙسٞای زاذّی، ؾطٔایٝ

ٔٙابغ ا٘ؿا٘ی ٚ بٟبٛز ویفیت ذرسٔات، ٍٕٞری اظ ططیرك بٟبرٛز     

ػّٕىرطز ذرسٔات ٔررسیطیت    ٚضرؼیت ٔراِی، ٔٙزرط برٝ اضتمرای     

ٞرایی   قٛ٘س؛ بٝ ػباضت زیٍط، بیٕاضؾتاٖ أىا٘ات بیٕاضؾتا٘ی ٔی

ؾاظی فطایٙسٞای زاذّی، آٔٛظـ ٚ تٛؾؼٝ واضوٙاٖ  وٝ بٝ بٟیٙٝ

ٚ اضتمای ویفیت ذسٔات تٛرٝ زاض٘س، اظ ٔعایای ٔاِی بیكرتطی  

ٔٙس قرسٜ ٚ ایرٗ أرط برٝ افرعایف ضضرایت بیٕراضاٖ، بٟبرٛز          بٟطٜ

قرٛز. ایرٗ    ٚ ٟ٘ایتاا افعایف زضآٔسٞا ٔٙزرط ٔری   قٟطت ؾاظٔا٘ی

ٌرصاضی ٚ ترهریم ٔٙرابغ ورافی برٝ       ٞرا إٞیرت ؾیاؾرت    یافتٝ

ٓ . ایرٗ ٘تیزرٝ   ؾاظز ٞای ٔصوٛض ضا بطرؿتٝ ٔی حٛظٜ برا   ضاؾرتا  ٞر

( ٚ ٌّطیعفرط ٚ  2015ی اوسیاقی ٚ ٕٞىراضاٖ ) ٞا پػٚٞف٘تایذ 

ترٛاٖ   ذهرٛل ٔری  ایرٗ  زض (. 45ٚ  4( اؾت )2024ٕٞىاضاٖ )

ٝ    زؾتطؼٔا٘ٙس  ػٛأّی ٔٛلرغ ذرسٔات برطای     پرصیطی آؾراٖ ٚ بر

ٞررای اِىتطٚ٘یىرری ٔررسیطیت   اؾررتفازٜ اظ ؾررأا٘ٝ(، 12بیٕرراضاٖ )

اضتمای حبت ٚ پرطزاظـ اطلاػرات،    رٟت اطلاػات بیٕاضؾتا٘ی

   ٝ ٘ٛیؿری اِىتطٚ٘یىری ٚ    اظرّٕٝ ؾٛابك پعقرىی بیٕراضاٖ، ٘ؿرر

ٞای اضتباطی ٚ  تٛؾؼٝ ظیطؾاذت (،46)ٔسیطیت ٔٛرٛزی زاضٚ 

افررعایف زؾتطؾرری بیٕرراضاٖ بررٝ ذررسٔات    رٟررت پعقررىی تّررٝ

ٞرای زضٔرا٘ی ٚ    ترههی پعقىی، بٟبٛز ٕٞاٍٞٙی ٔیاٖ بررف 

ططاحرری ٚ (، 53)ٞررای ؾررفط ٚ الأررت بیٕرراضاٖ   ورراٞف ٞعیٙررٝ

ٔسیطیت ٔٙاؾب ظ٘زیطٜ تأٔیٗ زاضٚ، تزٟیعات ٚ ٔرٛاز ٔهرطفی   

وراضٌیطی  ٝ (، بر 47ٔٛلغ ٚ باویفیت ایٗ اللاْ ) ٔٙظٛض تأٔیٗ بٝ بٝ

ٞررای ٘ررٛیٗ پعقررىی اظرّٕررٝ    ابعاضٞررای ٞٛقررٕٙس ٚ فٙرراٚضی 

ٝ   ضبات ٞرای   ٞای رطاحی، تزٟیعات تكریهی پیكرطفتٝ ٚ ؾرأا٘
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س ٙر تٛا٘ ٔی( ضا پیكٟٙاز ٕ٘ٛز وٝ 48ٌیطی باِیٙی ) پكتیباٖ تهٕیٓ

ٔٛرررب بٟبررٛز ویفیررت تٛظیررغ ذررسٔات ٚ افررعایف ورراضایی     

 .س٘ٞا ٌطز بیٕاضؾتاٖ

 ویفیرت  ٝ بٟبرٛز زٞرس ور   ٘تایذ پػٚٞف ٘كراٖ ٔری   ٕٞ ٙیٗ

ٖ یب زض بٟساقرتی  ٚ ػٕٛٔی ذسٔات تٛظیغ  ططیرك  اظ ،ٞرا  ٕاضؾرتا

 ػّٕىررطز بررط ٘یررع غیطٔؿررتمیٓ طررٛض بررٝ ٔرراِی، أررٛض بررط تررأحیط

ی ٞرا  پرػٚٞف با  ضاؾتا ٞٓاؾت. ایٗ ٘تیزٝ  احطٌصاض ٞا ٕاضؾتاٖیب

( اؾرت  1400) یٔطزٚذر ( ٚ ٔمسؾی 2020آٔٛؼ ٚ ٕٞىاضاٖ )

تررط، احتٕرراَ بیكررتطی بررطای ضػایررت  بیٕرراضاٖ ضاضرری (. 49ٚ  4)

ٞای پعقىی ٚ ٔكاضوت فؼاَ زض فطآیٙرس زضٔراٖ زاض٘رس.     تٛنیٝ

تٛا٘رس ٔٙزرط برٝ بٟبرٛز ٘ترایذ زضٔراٖ ٚ        ٘ٛبٝ ذرٛز ٔری   ایٗ أط بٝ

ٞای ٔزرسز قرٛز    ٞای ٔطتبط با ػٛاضو ٚ بؿتطی واٞف ٞعیٙٝ

ٟ   ػلاٜٚ بط ایٗ، تزطبٝ ٔخبرت بیٕراضاٖ ٔری   (. 50) برٛز  تٛا٘رس برٝ ب

قٟطت ٚ رص  بیكتط بیٕاضاٖ تٛؾط بیٕاضؾتاٖ ٔٙزط قٛز. ایٗ 

بٝ ٔؼٙای افرعایف زضآٔرسٞا اظ ططیرك اضائرٝ ذرسٔات بیكرتط برٝ        

 (.51) بیٕاضاٖ اؾت

زض ٟ٘ایت، ٘تایذ ایٗ پػٚٞف بیاٍ٘ط آٖ اؾت وٝ ٔرسیطیت  

ٖ    تٟٙا ٞعیٙٝ واضآٔس ٔٙابغ ٔاِی، ٘ٝ ٞرا ضا   ٞرای ػّٕیراتی بیٕاضؾرتا

ٚضی وّی ؾراظٔاٖ ضا   ٝ باظزٞی ٔاِی ٚ بٟطٜزٞس، بّى واٞف ٔی

وٙرس. بٟبرٛز وراضایی ٔرسیطیت ظ٘زیرطٜ ترأٔیٗ،        ٘یع تمٛیرت ٔری  

ٖ ٞای ٘ٛیٗ اؾتفازٜ اظ فٙاٚضی ٚ  ، اضتمای ؾطح آٔٛظـ واضوٙرا

ٜ   یطیورراضٌ بررٝ ٞررا زض  ضاٞىاضٞررای ٞٛقررٕٙسا٘ٝ ٔبتٙرری بررط زاز

ٝ   ،ٌیطی فطایٙسٞای تهٕیٓ ػٙرٛاٖ ضاٞىاضٞرایی برطای     ٍٕٞری بر

ایٗ ٘تیزٝ قٛ٘س.  ٞا ٚ افعایف ؾٛزآٚضی ٔططح ٔی یٙٝواٞف ٞع

( اؾت 2014با ٘تایذ پػٚٞف آٔاضؾیٍٙاْ ٚ ٕٞىاضاٖ ) ضاؾتا ٞٓ

ؾراظی   ٕٞ ٙیٗ، بٟبٛز ططاحی ف اٞای بیٕاضؾتا٘ی، بٟیٙٝ(. 52)

تٛا٘رس ضرٕٗ افرعایف     رطیاٖ ٔٛاز ٚ ٔسیطیت ظ٘زیطٜ تأٔیٗ، ٔی

ا ٚ اضتمرای  ٞر  ضضایت بیٕاضاٖ ٚ واضوٙاٖ، ٔٛرب واٞف ٞعیٙٝ

ػررلاٜٚ بررط ایررٗ، ؾرراظٚواض  (. 53) ػّٕىررطز بیٕاضؾررتاٖ ٌررطزز

قٙاؾایی ٚ ٔسیطیت با ظ٘زیطٜ تأٔیٗ ٔسیطیت فطایٙسٞای زاذّی 

وٙٙررسٌاٖ الررلاْ زاضٚیرری، تزٟیررعات پعقررىی ٚ  نررحیح تررأٔیٗ

ٞررا  ؾرراظی فطایٙررسٞای تررساضوات ٚ ٔٛرررٛزی  ٕٞ ٙرریٗ بٟیٙررٝ

ؾرٛزآٚضی   زٝی٘تٞای تأٔیٗ ضا واٞف زازٜ ٚ زض تٛا٘س ٞعیٙٝ ٔی

 .ضا افعایف زٞس

 

 گیری وتیجٍ

زٞس وٝ ٔتغیطٞرای ٔراِی ٘مرف     ٘تایذ ایٗ پػٚٞف ٘كاٖ ٔی

ٞای ویفیت، یازٌیطی  ٔیا٘زی ٔؼٙازاضی زض اضتباط بیٗ قاذم

وٙٙرس ٚ برٝ طرٛض     ٚ ضقس با ػّٕىطز ذسٔات بیٕاضؾتا٘ی ایفا ٔری 

ٞای اؾتاٖ آشضبایزاٖ غطبری   ٔؿتمیٓ بط ٚضؼیت ٔاِی بیٕاضؾتاٖ

ٌرصاضی زض  ٝ تأحیطٌصاض ٞؿرتٙس. بٟبرٛز ٔرسیطیت ٔراِی ٚ ؾرطٔای     

ٞا، آٔٛظـ واضوٙاٖ ٚ اضتماء ویفیت ذسٔات ٔٙزرط   ظیطؾاذت

    ٖ ٞرا ٚ زض   بٝ افعایف ضضایت بیٕراضاٖ، بٟبرٛز قرٟطت بیٕاضؾرتا

قرٛز. ٕٞ ٙریٗ،    ٞرا ٔری   ٟ٘ایت ضقس زضآٔس ٚ پایساضی ٔاِی آٖ

ٞای یازٌیطی ٚ ضقس ؾاظٔا٘ی، اظ ططیك آٔٛظـ  اضتماء قاذم

بٟبٛز ػّٕىطز ذسٔات ٚ  ٚ تٛؾؼٝ ٔٙابغ ا٘ؿا٘ی، ٘مف ٟٕٔی زض

ٞررا زاضز؛ بٙررابطایٗ، پیكررٟٙاز  پررصیطی بیٕاضؾررتاٖ افررعایف ضلابررت

ٞررا بررا تٕطوررع بررط بٟبررٛز ٔؿررتٕط   قررٛز ٔررسیطاٖ بیٕاضؾررتاٖ ٔرری

  ٝ ٌرصاضی   فطآیٙسٞای زاذّی، اضتمای ویفیت ذرسٔات ٚ ؾرطٔای

ٞسفٕٙس زض آٔٛظـ ٚ تٛؾؼٝ واضوٙاٖ، ظٔیٙٝ لاظْ برطای بٟبرٛز   

اضتمرای ػّٕىرطز ذرسٔات ضا فرطاٞٓ      ٚضؼیت ٔاِی ٚ زض ٟ٘ایت

 ٝ ٜ   آٚض٘رس. برر ٞررای بٟبررٛز  ٚیررػٜ، ترهریم ٔٙررابغ ٔرراِی برٝ پررطٚغ

 ٝ ٞررای  ظیطؾرراذت، اضتمررای فٙرراٚضی اطلاػررات ٚ تٛؾررؼٝ بط٘أرر

ٞای ػّٕیاتی ٚ افرعایف   تٛا٘س ضٕٗ واٞف ٞعیٙٝ آٔٛظقی، ٔی

 ٜ ٚضی، ضضرایت بیٕرراضاٖ ٚ واضوٙراٖ ضا ٘یررع افرعایف زٞررس.     بٟرط

ٞای  ٞای اضظیابی ٚ پایف ٔؿتٕط قاذم إْٞ ٙیٗ، اؾتمطاض ٘ظ

ٞای بٟبٛز ضا  ػّٕىطزی ٚ ٔاِی، قٙاؾایی ٘ماط ضؼف ٚ فطنت
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   ٓ ٌیرطی ٔبتٙری برط زازٜ ضا برطای      تؿٟیُ ٕ٘رٛزٜ ٚ أىراٖ تهرٕی

 ؾاظز. ٔسیطاٖ فطاٞٓ ٔی

 تطکر ي قدرداوی

ٔطاتب لسضزا٘ی ذٛز  زا٘ٙس یٔ٘ٛیؿٙسٌاٖ بط ذٛز فطو 

وٙٙسٜ زض ٔطاِؼٝ حاضط  قطوتٞای  ضا اظ واضوٙاٖ بیٕاضؾتاٖ

واضقٙاؾی اضقس  ٘أٝ اٖیپاابطاظ ٕ٘ایٙس. ایٗ ٔماِٝ بطٌطفتٝ اظ 

ٝ  با ػٙٛاٖ  أرٛض ٔراِی برط ػّٕىرطز      یا اضظیابی احرطات ٚاؾرط

ٚ ورررررس  ذرررررسٔات ٔرررررسیطیت أىا٘رررررات بیٕاضؾرررررتا٘ی

اؾت. ٕٞ ٙیٗ،  137929128029945064015162693057

ٝ ٞیچ   ایر  یكر یآظٔا اتٛا٘ر یح ٔرطتبط برا   احرط  ٗیر اظ ا یا رٙبر

 سیر تائ٘یراظ برٝ اػرلاْ ٚ    ورٝ   ٘یؿت یا٘ؿا٘ ی ذالٞا یٕاضیب

 باقس. ٘كط اذلاق
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