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 چکیده
سددبشهبى ّددبظ ث دد     تَليدددظ وْددَز فددسد اهددب زفتددِ زفتددِ ثددس     هدددیسیت فيتيددت فساگيددس دز آ ددبش دز ث دد     

گراشددته ّدددي هدددیسیت فيتيددت فساگيددس ایرددبد ت ددَم فسٌّگددی ٍ سددبشهبًی اسددت فددِ          تددیريسخدددهبتی ًيددص  
لدددرا ثدددِ فدددبز تيودددی  افدددصای  زٍحيدددِ دز فددد  سدددبشهبى  ثْجدددَد  ثدددب ًيدددسٍظ فبزفٌدددبى ثدددِ پدددي  هدددی زٍد  
هددددههعبل بش ًشددبى هدددی دٌّددد هشدددتسیبى ثددِ ل دددب  تودددبس    جب آىفسٌّددس سدددبشهبًی ٍ ًيددص سدددَددّی هددی    

دٌّددددگبى خددددهت ٍ هشدددبزفت دز فسآیٌدددد خددددهت دز هَی يدددت هٌبسدددجی ثدددساظ سدددٌر     ازائدددًِصدیدددا ثدددب 
ز سدددبشهبى ّدددبیی مدددَى ثيودددِ فدددِ هشدددتسیبى فيتيدددت خددددهبش ّردددتٌده زٍیتدددسد هددددیسیت فيتيدددت فساگيدددس د

دز طدددٌ ت  شیدددسا داٍطلجبًدددِ خسیدددداز ه ظدددَنش آى ّدددب ًيردددتٌد اش اّويدددت ثيشدددتسظ ثسخدددَزداز اسدددته       
ثيوددِ  ًگددسش فلددی ثددس اسددبس اطددَم ثبشازیددبثی ثددس ایددي اسددت فددِ ه ظددَنش هددب زا فرددی ًوددی خددسد              

 شتسیبى استه ثلتِ ثبید آى زا فسٍخت  فِ نشهِ ایي فبز تَجِ ٍ تبهيي ًيبشّبظ ه
ظ ثيودددِ ّدددب شدددسفتسدددعَخ ه تلدددد اث دددبد هددددیسیت فيتيدددت فساگيدددس ثدددس  ولتدددسد  تدددیريسدز ایدددي ت  يددد  

طجدد  هدددم دیَیددد گددبزٍیي دز طددٌ ت ثيوددِ هددَزد هعبل ددِ یددساز گسفتددِ اسددته طجدد  ایددي هدددم اطددلا                
خددددهبش   طددد ت خددددهبش   شیجدددبیی   زفتدددبز هٌبسدددت   سدددبدگی ٍ سدددَْلت          ازائدددِزسدددبًی   سدددس ت  

ظ ثيودددِ هدددَزد ثسزسدددی یدددساز گسفدددته زٍش ت  يددد   ل دددی ّدددب شدددسفتي پدددریسظ ٍ یدددبًَى هٌددددظ دز اً عدددب
ه بیرددددِ اظ یددددب پدددد  زٍیدددددادظ  ٍ آشهددددَى آهددددبزظ   ترصیددددِ ٍ ت ليدددد  ٍازیددددبً  یددددا طسفددددِ      –

ANOVA  )تدددیريسآشهدددَى فس ددديِ ّدددب هدددَزد اسدددتتبدُ یدددساز گسفدددته ًتيردددِ ت  يددد  ًشدددبى داد     ثدددساظ 
ظ ثيودددِ فشدددَز ایدددساى هتتدددبٍش ّدددب شدددسفتيدددت فساگيدددس ثدددس  ولتدددسد سدددعَخ ه تلدددد اث دددبد هددددیسیت فيت

 استه

 هاي كلیدي: واژه
 هت فساگيس   ولتسد  شسفت ّبظ ثيوِ  ز بیت هٌدظ ثيوِ گرازت  زٍیتسد فيتيّهدیسیت فيتيّ
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 مقدمه  -1
دز طی سبليبى اخيس تَجِ ثِ ثْجَد فيتيت خدهبش دز ث   

ث دد  دٍلتددی   ليددس ن ٍجددَد تتددبٍش ّددبظ  ودددُ ثدديي 
 وَهی دٍلت( ٍ ث   خظَطی هَزد تَجِ هددیساى ایدي   
ث   یساز گسفتِ استهثِ دليد  حودَز زٍشافدصٍى شدسفت     
ّددبظ ث دد  خظَطددی دز فسآیٌدددّبظ ث دد   وددَهی   
هَسربش دٍلتی ًبگصیسًد خَد زا ثب اسدتبًدازدّبظ فيتيدت ٍ   
ُ ت بلی سبشهبًی فِ دز ث   خظَطی شدیداً  هَزد اسدتتبد 

 ه(Ancarani,2008)سبش ًوبیٌدیساز گسفتِ است  ّن 
ً   فيتيت خدهبش ثِ طدَز گردتسدُ ثدِ  ٌدَاى تجيديي       

فٌٌدُ اطلی هَف يت یا سبشهبى دز ه يط زیدبثتی اهدسٍش   
شٌبختِ شدُ استه ّسگًَِ فبّ  دز ز بیت هشدتسظ ثدِ   
ٍاسدددعِ فيتيدددت  ددد يد خددددهت هَجدددت ًگساًدددی   

هَسردبش دٍلتدی ثبیدد    ه (Ghobadian&Speller)است
ثِ زٍشٌی ثساظ هشتسظ ًْدبیی فدِ هدسدم ٍ     اّداي خَد زا

شْسًٍداى ّرتٌد  تَ يح دادُ ٍ اطويٌبى حبط  ًوبیٌد فِ 
 اّددداي آى ّددب ثددب ًيبشّددبظ  وددَهی تٌبسددت نشم زا دازده

 (Alvani & Danai,2007  ثريبزظ اش تلاش ّبظ 

هدیسیت فيتيت فساگيس دز ث   دٍلتی اش آى زٍ ثِ هَف يت 
ى ّدب سد ی دازًدد الگَّدبظ     هد فِ ایدي سدبشهب  جب آىًوی 

فليشدددِ اظ ث ددد  خظَطدددی زا هدددَزد تَجدددِ یدددساز  
یتی اش هْدن تدسیي    (Dewitt&Brady,2008)دٌّده

دز ث ددد   ودددَهی ٍ ث ددد   TQMٍجدددَُ افتدددسا  
استه ّن مٌديي اث دبد   « هشتسظ » خظَطی ت سید زٍشي

 هدیسیت فيتيت دز ث   دٍلتی هتتبٍش ثب ث   خظَطی

   هCarlos&Sanchez) ه(2008,دثبش هی
سدم ٍ شْسًٍداى تَیع دازًد خدهبش دٍلتی اش یبثليت ه

ا توبد  سس ت  ٍ ط ت ٍ شتبفيت نشم ثسخَزداز ثبشده 
ّن مٌيي اًتظبز هی زٍد فبزفٌبى ث   دٍلتی اش آزاستگی 
ٍ ٍیبز نشم ثسخَزداز ثَدُ ٍ پبسخ گَیی ثبنیی ًرجت ثِ 

 (Boshoff,2009) خَاستِ ّبظ هشتسظ داشتِ ثبشٌده
ظ ثيوِ ثِ  ٌَاى ث شی اش ّب شسفتیي زاستب دز ا

هَسربش خدهبتی فشَز  دز ثْجَد ٍ ترسیع ف بليت ّبظ 
ایتظبدظ جبه ِ ً   ثريبز هْوی دازًده طٌ ت ثيوِ ثب 
گسدآٍزظ سسهبیِ ّبظ فلاى   اش فبًَى ّبظ ثصزگ سسهبیِ 

ظ ثيوِ دز ّب شسفت ثٌبثسایيگرازظ ٍ سَد آٍزظ استه 
دز طَزتی ث ب خَاٌّد داشت فِ  یا فوبظ زیبثتی  تٌْب

ثب تَجِ ثِ اّويت  ؛ثتَاًٌد سْن ثبشاز خَد زا  ازت بء ث شٌد 
ثريبز ثبنظ طٌ ت ثيوِ دز زشد ٍ تَس ِ فشَزّب  ازشیبثی 

ظ ثيوِ اش اّويت ثريبز ثبنیی ّب شسفت ولتسد ش ت 
ظ ثيوِ ثب ثسزسی ّب شسفتثسخَزداز است ٍ ازشیبثی ش ت 

سد ٍ ه بیرِ آى ّب  گبهی دز فيتيت ٍ مگًَگی  ولت
 زاستبظ ثْجَد هرتوس  ولتسد ایي ش ت هی ثبشده

هدیسیت فيتيت فساگيدس یدا فلردتِ هددیسیتی اسدت فدِ       
ًيبشّبظ هشتسك ٍ اّداي شسفت زا  جدایی ًبپریس هی داًد  
دز تربزش  طٌ ت ٍ خدهبش فبزثسد دازد  حددافرس فدبزایی ٍ   

زا اش طسید   ارسث شی زا توويي هی فٌد  زّجدسظ تردبزظ   
ا وبم حبفويت دز فسآیٌد ّب ٍ سيرتن ّب یَام  هی ث شدد   
ثب ث افصای  فبزایی ٍ ًيص جلَگيسظ اش خعب ّب هی شدَد ٍ  
سبشهبى زا هعوئي هی سبشد فِ فليِ اّدداي آى  دز جْدت   

 (Peterson,2008)  ثسآٍزدى ًيبشّدبظ هشدتسیبى اسدته   
ت اشبزُ هدیسیت فيتيت فساگيس ثِ زشتِ ٍ فسآیٌدظ اش هدیسی

دازد فِ ّوبٌّگی نشم جْدت ز بیدت الصاهدبش هشدتسظ ٍ     
ٍ   ثبزفس( kelada,2008فٌده  فساتس اش آى زا توويي هی

 فساگيس مٌيي فيتيت هدیسیت اجساظ اّويت دز  ّبزیٌگتَى

ّدبظ   سبشهبى دز تٌْب آى فبزگيسظ ثِ فِ ًوبیٌد هی اوْبز
ِ  تثشسی زٍاى ٍ زٍخ دز اً لاثی ثلتِ ثبشد ًوی تَليدظ  ثد

 ثدب  زا یتدن  ٍ ثيرت یسى ّبظ سبشهبى ٍ است ٍجَد آٍزدُ

 اسددددت سددددبختِ  ظددددين هَاجددددِ ت ددددَلی
(Barker&Harrington,2000)هددددیسیت فيتيدددت   ه

فساگيس ّوِ ث   ّب  ٍ شیسهروَ دِ ّدبظ سدبشهبى زا دز    
گيسده دز ایي زٍیتسد هدیسیت  بلی  زاّجسد ٍ  وليدبش   ثسهی

تسظ زا سدبهبًدّی  هسثَط ثِ  ثسآٍزدُ فسدى  ًيبشّدبظ هشد  
 دّدهفٌد ٍ ّوتبزظ  ًصدیا  ثيي فبزفٌبى زا تَس ِ هیهی

(Gapta&Prabhat,2009) ّبظ ثب زٍیتدسد   سبشهبى
هدیسیت فيتيت فساگيس ثِ هدیسیت ًظبم هٌد دادُ ّدب ٍ ث دد   
فسآیٌدّب ٍ شيَُ اظ ثساظ حدري هدَا ًدع اش سدس زاُ ثْجدَد      
 هرددددددتوس اّويددددددت ٍیدددددد ُ هددددددی دٌّددددددده  

(Feigenbaum,2007)    هدیسیت فيتيت فساگيدس یدا
زٍش شًدگی ثساظ ثْجَد هردتوس  ولتدسد دز ّدس سدعح ٍ     
ف بليت ثب ایربد شسایط هٌبست ثْجَد ثس اسبس فبز گسٍّدی   

ِ ا توبد ٍ احتسام هت بثد  زا   هدی دّدد ٍ دز ت  ي دبش     ازائد
هدیسیت فيتيت فساگيس یا مسخِ تتسازظ ٍ ف بليدت ثددٍى   

 سبشهبًی هی ثبشده ظیدازپبیبى است فِ هتووي پَیبیی ٍ پب



 55                                                                                           شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى سعَخ ه تلد اث بد هدیسیت فيتيت فساگيس ثس  ولتسد تیريس

(Steyaert,2009)  ِاش طسي دیگس دز هَزد  ولتسد ثيود
هی تَاى گتت فدِ سدْن ثدبشاز یتدی اش ً ردتيي اّدداي       
شسفت ّبظ ثيوِ است ٍ هدیساى هی اًدیشدٌد فدِ مگًَدِ    
خَد زا ثب ث   ّبظ ثصزگتسظ اش ثبشاز سدبشگبز سدبشًد ٍ ثدب    

دٌّده ثب ٍزٍد افصای  سْن ثبشاز داهٌِ ًتَذ خَد زا گرتسش 
ثِ یسى ثيرت ٍ یتن ٍ  ظس داً   جْبى دز حبم ت َنش 
شگسفی است ٍ ًظن جدیدظ دز ثبشازّبظ جْدبًی ٍ هٌع دِ   
اظ دز حبم شت  گيسظ استه هتْدَم ایدي ت دَنش ایدي     
است فِ زٍش ّبظ دیسیي فرت ٍ فدبز دز آیٌددُ فدبزایی    
خَد زا اش دست خَاٌّد داده شدسفت ّدب دز هدی یبثٌدد فدِ      

شدْسش ٍ ا تجدبز ثرديبز دشدَاز ٍ اش دسدت دادى آى      فرت 
آسبى استه شسفت ّبظ دزٍى گسا ثب احربس خعدس ًردجت   
ثِ ت َنش سسیع ثبشاز  زیجب  ًظبم ّبظ تَشیع  زسدبًِ ّدبظ   
جو ی ٍ في آٍزظ ّبظ جدیدظ فدِ دز ثدسٍى آى ّدب زٍظ     
هی دٌّد  فدن فدن آگدبُ هدی گسدًدده ثبشازّدبظ اًجدَُ ثدِ         

جدی    هی شًَد  فبًدبم ّدبظ تَشیدع    ثبشازّبظ فَمتتسظ ت
دمبز ت َم هی گسدًد  هظدسي فٌٌددگبى خسیدد اش طسید      
فبتبلَگ  تلتدي ٍ ایٌتسًدت زا جدبیگصیي زٍش ّدبظ خسیدد      
پيشيي هی فٌٌد  تجليغبش پي  ثسد فسٍش ٍ شترتي یيوت 
ّب  ٍفبدازظ ثِ هبزك تربزظ فبن زا خدشدِ داز هدی فٌدد     

افدصای  هدی یبثدد ٍ ّدن      ّصیٌِ تجليغبش اش طسی  زسبًِ ّب
شهبى  ارسث شی ایي تجليغبش فبّ  هی یبثد  ثٌبثسایي زٍش 
ّبظ یدیوی فرت ٍ فبز ثبید هَزد ثبش ًگسظ یساز گيسًده دز 
ّويي زاستب دز سبم ّبظ اخيس ثب ٍزٍد شدسفت ّدبظ ثيودِ    
جدید ٍ زیبثتی شدى ثبشاز   ولتسد پبیيي ّس یا اش شدسفت  

َدیدت آى شدسفت هدَزد    ّبظ ثيوِ ثب ث هی شَد فِ هَج
یساز گيسده اش طسفی هَف يت ٍ تدداٍم حيدبش شدسفت     سؤام

ّبظ ثيوِ دز گسٍ ازایِ خدهبش ثب فيتيت ثدِ ثيودِ گدرازاى    
است ثِ ً َظ فدِ ز دبیت ٍ خشدٌَدظ آى ّدب ثدِ ً دَ       
هعلَثی جلت شَده مسا فِ سسًَشت شسفت ّبظ ثيودِ دز  
دست ثيودِ گدرازاى ٍ ٍاثردتِ ثدِ ز دبیت آى ّدب اسدته        

بثسایي  شسفت ّبظ ثيوِ ثساظ ث بء ٍ تداٍم حيبش خَد ثدِ  ثٌ
ًظس هرجت ثيوِ گرازاى ًيبشهٌد ّرتٌده ثس ایدي اسدبس ثبیدد    
ّوَازُ ًرجت ثِ جلت ز بیت ٍ خشٌَدظ آى ّب ثيبًدیشدد  
ٍ دز آى جْت  و  فٌٌده اگس شسفت ثيوِ اظ یظدد جلدت   
ز بیت ثيوِ گدراز خدَد زا دازد  ثبیدد ّودَازُ ثدِ ازشیدبثی       

ليت ّب ٍ  ولتسد خَد ثپسداشد تب دز طَزش ٍجَد هربی  ف ب
ٍ ًَایض  دز اٍليي فسطت ًرجت ثِ زفدع ٍ اطدلاخ آى ّدب    

ایدام فٌده شسفت ّبظ ثيوِ ثبید تَجِ داشتِ ثبشٌد فدِ ثدِ   
فبزگيسظ زٍیتسد فيتيت   لاٍُ ثدس اردساش هردت يوی فدِ          

هی تَاًد ثس  ولتسد آى ّب ٍ ز بیت ثيودِ گدرازاى داشدتِ    
ثبشد  ارساش  يس هرت يوی ًيص اش جْت اجتوب ی ثدِ ّودساُ   
دازده ٍ ایي ٍ  يت  دستبٍزد ثصزگی است فِ شسفت ّدبظ  

  هی تَاًٌدد ثدِ آى دسدت    « فيتيت»ثيوِ ثب دز ًظس داشتي 
 یبثٌده  

دز دًيبظ فًٌَی هَ َ  فيتيت   هدیسیت سبشهبى ّب زا   
دهبش ثب مبل  ّبیی هَاجِ سبختِ ٍ پریسش آى دز ث   خ

ثِ طَز فصایٌدُ اظ افصای  یبفتِ استه فيتيت خدهبش 
 به  هْوی ثساظ زشد  هَف يت ٍ هبًدگبزظ سبشهبى است 
ٍ ثِ  ٌَاى هَ َ ی زاّجسدظ  هَرس ٍ فساگيس دز دستَز فبز 

ّوچٌيي  زیبثت شدید هَجت .هدیسیت یساز گسفتِ است
شدُ است تب فيتيت خدهبش  به  فليدظ ثساظ هَف يت ٍ 

 Sureshchandar) ثبشد سبشهبىا یث بظ 

&etal,2001)ه 
دز ایي زاستب ت  ي بش ثريبزظ دز خظَص ثْجَد فيتيت 

م شدُ است فِ دز ذی  ثِ مٌد ًوًَِ اش جب آىخدهبش  ازائِ
 آى اشبزُ هی شَده

ثدب هَ دَ  ت دت    «  شیتْبهد  »ت  ي ی است فدِ تَسدط   
شدُ اش طسي سدبشهبى   ازائِسٌر  فيتيت خدهبش » ٌَاى 
دز فشدَز فبًدبدا طدَزش    « ٍلتی اش دیددگبُ هشدتسظ  ّبظ د

گسفتِ استه ثس اسبس ًتبیج ایي ت  ي  اث بد فيتيت خدهبش 
هدَزد شٌبسدبیی شددُ اسدت فدِ       01اش دیدگبُ هشتسظ دز 

یبثد  ا تودبد    -8هلوَس ٍ ه رَس ثَدى   -0 جبزتٌد اش :
 -4طلاحيت ٍ شبیردتگی    -5هرئَليت پریسظ   -3ثَدى 

دز دسدتسس   - 8ایوٌدی    -7ا تجدبز    -6تَا ع ٍ فسٍتٌی  
دزك فدددددسدى                                            -01هدددددستجط ثدددددَدى   -9ثدددددَدى  

هيدد  جب آىایي ت  ي  فِ ثدِ دسدتيبثی الگدَظ سدسٍفَام     
 -0ث دّب تجدی  ثِ اث بد پٌج گبًدِ گسدیدد فدِ  جبزتٌدد اش :     

 -3یبثليددت ا تجددبز  -8جلددَُ وددبّسظ ٍ  َاهدد  هلوددَس 
اطويٌددبى خددبطس ٍ  -5گددَیی ٍ هرددئَليت پددریسظ  بسددخپ

ّودلی ٍ دلرَشظه ّدي اطلی ٍ اٍليِ تْيدِ ٍ   -4توويي 
تَس ِ الگَظ سسٍفَام ایي ثَد فِ ثب اًدفی اطلاخ   اثدصاز  
هٌبسجی ثساظ سٌر  فيتيت خدهبش دز ّوِ سدبشهبى ّدب   

الگددَظ  ه(Alvani & reihani,2003)فددساّن شددَد 
اظ اًددداشُ گيددسظ ز ددبیت سددسٍفَام زٍشددی اسددتبًدازد ثددس

هشدددتسظ دز طدددٌبیع خددددهبتی ثدددِ شدددوبز هدددی زٍد    
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.(Hill,1996)  ایي الگَظ دز فشَز ایساى ثساظ ازششيبثی
 & Jafarnejad)فيتيت خدهبش ثيوِ استتبدُ شدُ است 

Rahimi, 2005)      ِه هعبل دِ دیگدس  ت  ي دی اسدت فد
»   « افدين ٍالتدس  » تَسط سِ ًتس اش ه   بى ثِ ًدبم ّدبظ   

ثب هَ َ  ت ت  ٌدَاى  « گبثسیلِ ّلتسش » ٍ «  يَلستبیلَ ه
ز بیت هٌددظ  ا تودبد  ٍ ازشش زٍاثدط ثدس      تیريسثسزسی » 

م شددُ  جب آىدزفشَز آهسیتب « ت ْد ٍ ٍفبدازظ ازثبة زجَ 
استه ثساسبس یبفتِ ّب ٍ ًتبیج ایي ت  ي   ز بیت هٌددظ  
ازثبة زجَ  ثب ث ایربد ا توبد دز ازثبة زجدَ  شددُ  ٍ دز   

 2008 ,ت  ت ْد ٍ ٍفبدازظ آًبى زا افصای  هی دّدد   ًْبی
walter & et al       ِه هعبل دِ دیگدس  ت  ي دی اسدت فد)

ٍ « ثسى هبزسَى »تَسط دٍ ًتس اش پ ٍّ  گساى ثٌبم ّبظ 
ثسزسدی  َاهد    » ثب هَ َ  ت ت  ٌَاى « فبظ اشويت » 

دز « هؤرس ثس ز بیت هٌدظ هشتسظ دز سبشهبى ّبظ دٍلتی 
م شدُ اسدته ثدس   جب آىدز فشَز فبًبدا  هيلادظ 8111سبم 

هَزد اش  َاه  هؤرس دز ز دبیت   4اسبس ًتبیج ایي ت  ي   
سبشهبى ّبظ دٍلتی شٌبسبیی گسدیدُ فدِ   هٌدظ هشتسظ دز

ِ ثِ هَیع  -0 جبزتٌد اش : تَا دع ٍ   -8شددى خددهبش     ازائد
زفتدبز   -5داً  ٍ شبیرتگی فبزفٌبى   -3فسٍتٌی فبزفٌبى  

 2009,  ًتيردِ هساج دِ    -4ٌدبى   دزست ٍ هٌبسدت فبزف 
marson & shmidt  ه دز یا ثسزسی دیگس فِ تَسط)

طساحدی  » یا گسٍُ ت  ي بتی ثدب هَ دَ  ت دت  ٌدَاى     
سيرتن ز بیت هٌدظ ازثبة زجَ  دز سبشهبى ّدبظ دٍلتدی   

 61دز آهسیتب طَزش گسفتِ اسدت  حددٍد    8118دز سبم « 
  شددُ  شبخض اًداشُ گيسظ ز بیت هٌدظ ازثبة زجَ  اثدا

است فِ ثسخی اش هْن تسیي آى ّب  جبزتٌد اش: ز بیت اطَم 
اخلایددی ٍ اهبًددت دازظ تَسددط فبزفٌددبى  ٍجددداى فددبزظ  
فبزفٌبى  فيتيت سسٍی  دّی  هيصاى خلایيت ٍ اثتتدبز دز  
ثِ فبزگيسظ داً  تَسط فبزفٌبى  هيصاى ت ظض ٍ آگبّی 

سدعح ثدبنظ     اش یَاًيي ٍ ث   ًبهِ ّدب تَسدط فبزفٌدبى    
جبطبش ش ظی فبزفٌبى  تَا ع ٍ احتسام تَسط فبزفٌدبى  ازت

( ّوچٌديي   Anderson boyer group 2007,ٍههه  
دز هعبل ِ اظ دیگدس فدِ تَسدط ٍازًدس ٍ فسیرتٌردَى  ثدب       

ثسزسی زاثعِ ت داد دف بش استتبدُ اش » هَ َ  ت ت  ٌَاى 
طَزش گسفتِ « خدهبش دٍلتی ٍ ز بیت هٌدظ ازثبة زجَ  

سعح ز بیت هٌدظ شْسًٍداًی فدِ  است هش ض گسدید  
ثي  اش حد هتسز اش خدهبش دٍلتی استتبدُ هی فٌٌد ثيشدتس  
اش شْسًٍداًی است فِ ف ط اتتبیی ٍ ه ع ی اش آى اسدتتبدُ  

ه                                                       ( lavis & Blackburn 2007,هدددی فٌٌدددد  
ِ دزّوتدبزاً  ٍٍالدسظ  ّوچٌيي فيتيدت اث دبد ظاه بلد
 :اًددد ُفددسدتَطدديدشیددسشددسخثددِزاخدددهبش

(Valarie.et.al,1998) 
ِ خددهبش ه ردَس ّدبظ جٌجِ -0 تردْيلاش شدبه  فد

هی پسسٌ ٍترْيصاشخدهبش دٌّدٓ ازائِسبختبزفيصیتی

ثبشد

ِ ییتَاًدب ه ٌدی ثِفِخدهبشثَدىاطويٌبىیبث  -8 ازائد

 ثبشدهی دیت ثبٍشدُدادٍُ دُ شسایططج خدهبش

ثِفواثساظسبشهبىتوبی ه ٌیثِفِثَدىگَ پبسخ -3
 هدی  شددُ دادٍُ ددُ شدسایط طج خدهبش ازائٍِهشتسظ

ثبشد

ٍفبزفٌدبى هْدبزش ٍداً فِهتَْمثدیيشبیرتگی -5
هشدتسظ ا تودبد ٍخدبطس اطويٌبىجلت هَجتآًْبتَاًبیی

گسدد

ِ ٍدادىّويدت اهتْدَم ثِفِهشتسظثبّودلی -4 تَجد

                                     استًيبشهَزدخدهبشازائِدز هشتسظثِدادىًشبى

خددهبش   دز فساگيس فيتيت هدیسیت اجساظ پيسهي دیدگبُ اش 
 هی هْن ثريبز استسات ظ یا  ٌَاى ثِ دزهبًی ٍ ثْداشتی

 دًوَ جَیی طسفِ ّب ّصیٌِ دز تَاى هی آى اجساظ ثب. ثبشد
 ایرددبد زا نشم تغييددساش ًيددص سبختبزسددبشهبًی دز ٍ

 فِ پ ٍّشی دز ًيص  دیَید پبم ه(Hamidi,2002)فسد

ِ  ایي ثِ زسبًدُ  مجب آى ثِ ِ  زسديدُ اسدت   ًتيرد  ثديي  فد

 یَظ ثريبز زاثعِ فيتيت فساگيس  هدیسیت اجساظ ٍ زّجسظ

 زّجسظ فِ فٌد ًشبى هی خبطس ًْبیت دز ٍظ . دازد ٍجَد

 فساگيدس  هددیسیت فيتيدت   اجساظ دز  يتهَف فليدظ  به 

هدیسیت فيتيت فساگيدس   اث بد(David, 2002). ثبشد هی
دز ث   دٍلتی ثب اث بد هدیسیت فيتيدت فساگيدس دز ث د     
خظَطی تتبٍش ّبظ  ودُ اظ دازده ّوبى گًَِ فِ اشدبزُ  
زفت  دز ث   خظَطی اث بد فيتيت شدبه  یيودت  دٍام    

فبزفسد  خددهبش پد  اش   یبثليت اطويٌبى  ت َی  ثِ هَیع  
 تدیريس فسٍش  ّوربشظ  شت  ودبّسظ  شدْسش  ایوٌدی ٍ    

اجتوب ی است فِ دز ازتجبط ثب ازایدِ یدا ه ظدَم هدَزد     
ازشیبثی هشتسظ یساز هی گيسده اهب ثبید تَجِ داشت فِ اث بد 
هدیسیت فيتيت فساگيس دز ث   دٍلتی ثريبز فساتدس اش طدسش   

یب یدا شدیء   ًگسشی است فِ هشتسظ ًرجت ثِ یا فبن 
دازده فيتيددت هتْددَهی پيچيدددُ ٍ اث ددبد هت ددددظ دازد     
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(Shields,1999)   ه دیَید گبزٍیي اث بد فيتيت دز ث
دٍلتی زا ثب  ٌبیت ثدِ ًيبشّدب ٍ خَاسدتِ ّدبظ هشدتسیبى ٍ      
گيسًدگبى خدهت دز ث   دٍلتی   ودَهی( ٍ ّوچٌديي دز   

   "فبزفسد ٍی گی ّب  "یا فوبظ زیبثتی ثب دز ًظس گسفتي 
 "خدهبش جٌجدی   "   "دٍام  "   "اًعجب   "   "اطويٌبى  "

  شْسش   ٍ شیجبیی ایداهبش دز ّشت ث د اطدلا  زسدبًی     
ِ سس ت  خددهبش   طد ت خددهبش   شیجدبیی   زفتدبز       ازائد

هٌبست   سبدگی ٍ سَْلت   اً عبي پریسظ ٍ یبًَى هٌددظ  
 (Rajab beigi,1998) خلاطِ فسدُ است
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 ش ت  ي  ثِ شسخ ذی  هی ثبشٌد:سؤاندز ایي زاستب 
 اطلی : سؤام
سعَخ ه تلد اث بد هدیسیت فيتيدت فساگيدس ثدس     تیريسآیب   

 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ ّب شسفت ولتسد 

 ش فس ی: سؤانٍ 
ثس ولتدسد   "اطدلا  زسدبًی   "سدعَخ ه تلدد   تیريسآیب  -0

 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت

 اطلاع رسانی

 سزعت ارايه خدمات

 صحت خدمات

 سيبايی

 رفتار مناسب

 سهولتسادگی 

 انعطاف پذيزي
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 قانون مندي
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ثدس   "سدس ت ازایدِ خددهبش    "سعَخ ه تلدد  تیريسآیب  -8
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت ولتسد 

ثدس  ولتدسد   "دهبشط ت خد  "سعَخ ه تلد تیريسآیب  -3
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت

ثددس  ولتددسد  "شیجددبیی "سددعَخ ه تلددد  تددیريسآیددب  -5
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت

ثدس  ولتدسد   "زفتدبز هٌبسدت   "سعَخ ه تلد  تیريسآیب  -4
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت

ثس  ولتسد  "َلتسبدگی ٍ سْ "سعَخ ه تلد تیريسآیب  -6
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت

ثدس  ولتدسد    "اً عبي پریسظ "سعَخ ه تلد تیريسآیب  -7
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است؟ّب شسفت

ثدس  ولتدسد    "یدبًَى هٌددظ   "سعَخ ه تلدد  تیريسآیب  -8
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش است ؟ّب شسفت

 اّدي ت  ي   جبزش است اش :
اشُ گيسظ سعَخ ه تلد اطلا  زسبًی  سس ت ازایدِ  اًد -0

خدهبش  ط ت خدهبش  شیجبیی  زفتدبز هٌبسدت  سدبدگی ٍ    
سَْلت  اً عبي پریسظ  یبًَى هٌدظ ثدس  ولتدسد شدسفت    

 ّبظ ثيوِ فشَز ایساىه
شٌبخت مگًَگی ت به  اث بد هدیسیت فيتيت فساگيس ثس   -8

  ولتسد سبشهبى ّبه
افدصای  ٍ ثْجدَد    ثدساظ يد   فبزثسد ًتبیج حبط  اش ت   -3

  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ اظه
   

 مواد و روش ها -2
 مدبزمَثی    هٌدد  ًظدبم  ٍ  لودی  ت  ي بش مجب آى ثساظ 

 هددم  فدِ دز اطدعلاخ   اسدت  ًيدبش  هدَزد  ًظسظ ٍ  لوی

دز ایي ت  ي  طج  هددم دیَیدد    .شَد ًبهيدُ هی هتَْهی
هدی   0ًوَداز شوبزُ گبزٍیي هدم هتَْهی ت  ي  ثِ شسخ 

 ثبشده
ثب تَجِ ثِ اّداي فَ  فس يِ ّبظ ت  ي  ثِ شسخ شیس 

 هعسخ هی گسدًد:

سعَخ ه تلد اث بد هدیسیت فيتيت  تیريس  :فس يِ اطلی

ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ّب شسفتفساگيس ثس  ولتسد 
 استه

 فس يِ ّبظ فس ی: 
ثس  ولتسد  "اطلا  زسبًی "لدسعَخ ه ت تیريس -0

 ى هتتبٍش استهظ ثيوِ فشَز ایساّب شسفت

ثس  ولتسد  "سس ت ازایِ خدهبش "سعَخ ه تلد تیريس -8
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استهّب شسفت

ثس  ولتسد  "ط ت خدهبش "سعَخ ه تلد تیريس -3
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استهّب شسفت

ظ ّب شسفتثس  ولتسد  "شیجبیی "سعَخ ه تلد تیريس -5
 ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

ثس  ولتسد  "زفتبز هٌبست "سعَخ ه تلد تیريس -4
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استهّب شسفت

ثس  ولتسد  "سبدگی ٍ سَْلت "سعَخ ه تلد تیريس -6
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استهّب شسفت

ثس  ولتسد  "اً عبي پریسظ "سعَخ ه تلد تیريس -7
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استهّب شسفت

ثس  ولتسد  "یبًَى هٌدظ "َخ ه تلدسع تیريس -8
 ظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استهّب شسفت

    
ه بیرِ اظ استه زٍش ت  ي    -زٍش ت  ي  اش ًَ   لی

ه بیرِ اظ ثِ ت  ي بتی اطدلا  هدی شدَد فدِ دز       - لی 
ّب پ ٍّشگس ثب تَجِ ثِ هتغيس ٍاثرتِ ثدِ ثسزسدی  لد      آى

زش دیگدس ت  يد    احتوبلی ٍیَ  آى ّب هی پسداشده ثدِ  جدب  
ه بیرِ اظ گرشتِ ًگس ثَدُ ٍ س ی ثس آى دازد فِ اش   - لی

ه لَم ثِ  لت احتوبلی پدی ثدسده یتدی اش اّدداي ت  يد         
ه بیرِ اظ پی ثسدى ثدِ تغييدساش هتغيدس هردت   اش      - لی

چٌديي  ه ّو(Khaki,2008) تغييس هتغيدس ٍاثردتِ اسدت   
هی تَاًد  ت  ي  حب س اش آى ل ب  فِ ًتبیج هَزد اًتظبز آى
« فدبزثسدظ »دز شيَُ ّبظ هَاجِْ ثب ثبشاز ثِ خددهت آیدد    

 خَاّد ثَده
جوع آٍزظ اطلا دبش هدَزد ًيدبش ت  يد  یتدی اش هساحد        
اسبسی آى است ٍ ثدِ ل دب  اّويدت آى  گدبُ ثدِ اشدتجبُ       

ّددبظ جوددع آٍزظ اطلا ددبش زا زٍشددْبظ ت  يدد     زٍش
 ه(Hafeiz nia,2005)ًبهٌد  هی
ثساظ هتغيس هرت   دز ایي ت  ي   اثصاز گسدآٍزظ اطلا بش 

پسسدد  ًبهددِ هددی ثبشددد ٍ ّددن مٌدديي ثددساظ جوددع آٍزظ 
اطلا بش دز شهيٌِ هتغيس ٍاثرتِ ت  ي   ه    ثب زجَ  ثدِ  
سبلٌبهِ آهبزظ طٌ ت ثيوِ فشَز  ف  حد  ثيودِ تَليددظ    

ظ ثيوددِ  ثددبشاز ثيوددِ( ٍ سددْن ثددبشاز  ّددب شددسفتتَسددط 
ٍ  0385 ظ ثيوِ دز فشدَز زا ثدساظ  سدبم ّدبظ    ّب شسفت
 جوع آٍزظ ًوَدُ استه  0386ٍ  0384
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زٍش ترصیِ ٍ ت لي  دادُ ّب ٍ اطلا بش دز ایي ت  ي  ثِ 
 زٍش ّبظ شیس هی ثبشد:

ثسآٍزد هش ظدِ ّدبظ هسفدصظ ٍ     ثساظاش آهبز تَطيتی  -0
 تٌظين جداٍم تَشیع فساٍاًی آهبزظ استتبدُ شدُ استه

 اش آهددبز اسددتٌجبطی  ت ليدد  ٍازیددبً ( جْددت آشهددَى  -8
ّب استتبدُ شدُ استه ثبید داًرت فِ ثدساظ ت ودين    فس يِ

ًتبیج پ ٍّ  ه وَنً اش آشهَى ّدبظ آهدبزظ اسدتتبدُ هدی     
شَده  دز ایدي ت  يد  ثدساظ آشهدَى فس دييبش اش ت ليد        

 ٍازیبً  یا طسفِ استتبدُ هی شَده
جبه ِ ظ آهبزظ  جبزش است اش ت دادظ اش  ٌبطدس هعلدَة   

طتت هش ظِ ثبشٌده ّدس   هَزد ًظس فِ حدای  دازاظ یا
ث شی اش جبه ِ ظ آهبزظ زا ًوًَِ گَیٌدد ٍ ًوًَدِ  جدبزش    
است اش ت داد ه ددٍدظ اش آحدبد جبه دِ آهدبزظ فدِ ثيدبى       

 & Azar)ظ ٍی گدی ّدبظ اطدلی جبه دِ ثبشدد       فٌٌدُ

Nomeni,2004,5-6)  ه 
ثددب  ٌبیددت ثددِ ایٌتددِ ٍاحددد ت ليدد  دز ت  يدد  حب ددس    

ٍ  ّب شسفت ّددي سدٌر     ظ ثيوِ دز سعح فشدَز ثدَدُ 
ظ ثيوِ فشَز هی ثبشدد ٍ ثدب تَجدِ ثدِ     ّب شسفت ولتسد 
شدسفت   01ظ ف بم فشَز دز طٌ ت ثيودِ  ّب شسفتایٌتِ 

هی ثبشٌد    ایساى   آسيب   الجدسش   داًدب   پبزسديبى   هلدت       
م جب آىجْت  ّب شسفتزاشظ   سيٌب   دظ ٍ ًَیي( لرا توبم 

 پد  ت لي  دز ًظسگسفتِ شدُ ٍ هَزد ثسزسی یساز گسفتٌدده  
ظ ثيودِ  ّدب  شدسفت جبه ِ آهبزظ دز ایي ت  يد  شد جبش   
پسس  ًبهِ ّب ثديي    ّرتٌدفِ ثساظ جوع آٍزظ اطلا بش 

هشتسیبى ش ت ّس شسفت ثيودِ پ د  شدده ّوچٌديي ثدب      
پسس  ًبهدِ ثديي ثيودِ     381تَجِ ثِ جدٍم هَزگبى ت داد 

ظ ثيوِ دزفشَز پ د  شدد فدِ اش    بّ شسفتگرازاى ش ت 
ّدس   ٍ ثدساظ  ّب زا پس فسدًدد  ًتس پسسشٌبهِ  881ایي ت داد 

شسفت ثيوِ اش پسس  ًبهِ ّبظ هسثَط ثِ ثيوِ گدرازاى آى  
طَزش هرصا هيبًگيي گسفتِ شد تدب یدا تٌدبوس    ِ شسفت ث

ظ ثيوِ  هتغيس ٍاثرتِ( ٍ ّب شسفتیا ثِ یا ثيي  ولتسد 
تيت فساگيس  هتغيس هردت  (  سعَخ ه تلد اث بد هدیسیت في

 ثسیساز گسدده 
دز ایي یروت ًتبیج حبط  اش فبزثسد زٍش ّبظ اسدتٌجبطی  

ّدبظ هدَزد ًيدبش      م ت ليد  جدب  آىشدُ استه پد  اش   ازائِ
جداٍم هسثَطِ دز ایي جب آٍزدُ شدُ است ٍ ثسزسی آشهدَى  

 فس يبش ثس هجٌبظ آى طَزش گسفتِ استه
 آشهَى فس يِ اطلی: 

1 H  :سعَخ ه تلد اث دبد هددیسیت    تیريس
فيتيت فساگيس ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيودِ  

 فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

0 H  :سعَخ ه تلد اث بد هدیسیت فيتيت فساگيس ثدس   تیريس
  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 ( :  تجشيه و تحليل واريانس1جدول شماره )
Sig. F Mean 

Square 
df Sum of 

Squares 
 

0.27 6.361 

 
732.173 

 

115.111 

 

2 

 
 

7 

 
 

9 

1464.347 
 
 

1464.347 
 
 

2270.127 

Between 
Groups 

 
Within 

Groups 
 

Total 

ثساظ تتدبٍش   sig;  187/1یی فِ ه داز جب آىاش نتیجه : 

سعَخ ه تلد اث بد هددیسیت فيتيدت فساگيدس ثدس  ولتدسد      

فوتدس   α;  14/1شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى   اش ه دداز  
ٍ  1Hاست پ  هی تَاى گتدت فدِ فدسع     تدیريس زد شددُ 

سعَخ ه تلد اث بد هددیسیت فيتيدت فساگيدس ثدس  ولتدسد      
 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 ( :  آشهَى داًتي زتجِ ثٌدظ8جدٍم شوبزُ  

 
سدعَخ پدبیيي ٍ    تدیريس آشهَى داًتي گَیبظ آى اسدت فدِ   

ولتسد شسفت ّبظ هتَسط اث بد هدیسیت فيتيت فساگيس ثس  
سدعَخ پدبیيي ٍ    تدیريس ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرت اهب 

هتَسط ثب سعح ثدبن تتدبٍش ه ٌدی دازظ دازده ٍ ّوچٌديي     
هشبّدُ هی شَد فِ ّس م دز سعح اث بد هددیسیت فيتيدت   

 فساگيس ثبنتس ثبشد  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ ثْتس استه 

 آشهَى فس يِ ّبظ فس ی:
 فس يِ اٍم: 

1 H  :ثس  ولتسد  "اطلا  زسبًی  "سعَخ ه تلد  ريستی
 تیريس:  H 0شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

ثس  ولتسد شسفت ّبظ   "اطلا  زسبًی  "سعَخ ه تلد 
 ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 ( : ترصیِ ٍ ت لي  ٍازیبً 3جدٍم شوبزُ  
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ثددساظ   sig;  107/1یی فددِ ه ددداز جددب آىاش نتیجههه :  

ش سعَخ ه تلد اطلا  زسبًی ثس  ولتسد شسفت ّبظ تتبٍ

فوتس است پ  هدی   α;  14/1ثيوِ فشَز ایساى   اش ه داز 
سدعَخ ه تلدد    تدیريس زد شددُ ٍ   1Hتَاى گتت فِ فسع

اطلا  زسبًی ثس  ولتسد شسفت ّدبظ ثيودِ فشدَز ایدساى     
 هتتبٍش استه

 
سدعَخ پدبیيي ٍ    تدیريس آشهَى داًتي گَیبظ آى اسدت فدِ   

  زسبًی ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيودِ فشدَز   هتَسط اطلا
سدعَخ پدبیيي ٍ هتَسدط ثدب      تدیريس ایساى هتتبٍش ًيرت اهب 

ّوچٌيي هشبّدُ هدی   سعح ثبن تتبٍش ه ٌی دازظ دازده ٍ
سعح اطلا  زسدبًی ثدبنتس ثبشدد  ولتدسد      شَد فِ ّس مِ

 شسفت ّبظ ثيوِ ثْتس استه
 فس يِ دٍم:

 1 H  :ثدس   "ِ خددهبش  سس ت ازای "سعَخ ه تلد  تیريس
  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

0 H  :ثدس    "سس ت ازایِ خددهبش   "سعَخ ه تلد  تیريس
  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 
 ( :  ترصیِ ٍ ت لي  ٍازیبً 4جدٍم شوبزُ  

 
 

ثساظ تتدبٍش   sig;  184/1یی فِ ه داز جب آىاش نتیجه : 

سس ت ازایِ خدهبش ثس  ولتسد شسفت ّبظ سعَخ ه تلد 

فوتس است پ  هدی   α;  14/1ثيوِ فشَز ایساى   اش ه داز 
ٍ  1Hتَاى گتت فِ فدسع  سدعَخ ه تلدد    تدیريس زد شددُ 

ّدبظ ثيودِ فشدَز     سس ت ازایِ خدهبش ثس  ولتسد شسفت
 ایساى هتتبٍش استه

 

 آشهَى داًتي زتجِ ثٌدظ  - 6جدٍم شوبزُ 

 
 

سدعَخ پدبیيي ٍ    تدیريس اسدت فدِ    آشهَى داًتي گَیبظ آى
هتَسط سس ت ازایِ خدهبش ثس  ولتسد شسفت ّدبظ ثيودِ   

سعَخ پبیيي ٍ هتَسدط   تیريسفشَز ایساى هتتبٍش ًيرت اهب 
ثب سعح ثبن تتبٍش ه ٌی دازظ دازده ّوچٌيي هشبّدُ هدی  
شَد فِ ّس م دز سعح  سس ت ازایِ خدهبش ثدبنتس ثبشدد   

  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ ثْتس استه
 1فس يِ سَم: 

 1 H  :ثس  ولتسد  "ط ت خدهبش  "سعَخ ه تلد  تیريس
 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

0 H  :ثس  ولتسد   "ط ت خدهبش  "سعَخ ه تلد  تیريس
 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 
 ( :  ترصیِ ٍ ت لي  ٍازیبً 7جدٍم شوبزُ  

 
 

ثدساظ تتدبٍش    sig;  897/1 یی فِ ه دازجب آىًتيرِ : اش 
سعَخ ه تلد ط ت خدهبش ثدس  ولتدسد  شدسفت ّدبظ     

ثيشتس است پ  هی  α;  14/1ثيوِ فشَز ایساى   اش ه داز 
 تدیريس هَزد یجدَم ٍایدع شددُ  ٍ     1Hتَاى گتت فِ فسع 

سعَخ ه تلد ط ت خدهبش ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ 
 فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

 فس يِ مْبزم: 
1 H  :ثس  ولتسد شدسفت   "شیجبیی  "سعَخ ه تلد  يستیر

 ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته
0 H :  ثددس  ولتددسد   "شیجددبیی  " تلدد  سددعَخ ه تددیريس

 ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه شسفت
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 ( : ترصیِ ٍ ت لي  ٍازیبً 8جدٍم شوبزُ  

 
 

ثساظ تتبٍش سدعَخ   sig;  1یی فِ ه داز جب آىًتيرِ : اش 
شیجبیی ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایدساى     ه تلد

فوتس است پد  هدی تدَاى گتدت فدِ       α;  14/1اش ه داز 
سعَخ ه تلد شیجبیی ثس  ولتسد  تیريسزد شدُ ٍ  1Hفسع

 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه
 آشهَى داًتي زتجِ ثٌدظ  - 9جدٍم شوبزُ 

 
بیيي ٍ سدعَخ پد   تدیريس آشهَى داًتي گَیبظ آى اسدت فدِ   

هتَسط  شیجبیی ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشدَز ایدساى   
سعَخ پبیيي ٍ هتَسط ثب سعح ثدبن   تیريسهتتبٍش ًيرت اهب 

تتبٍش ه ٌی دازظ دازده ّوچٌيي هشبّدُ هی شَد فِ ّدس  
م دز سعح شیجبیی ثبنتس ثبشد  ولتسد شسفت ّدبظ ثيودِ   

 ثْتس استه
 فس يِ پٌرن:

 1 H  :ثدس  ولتدسد    "فتبز هٌبست ز "سعَخ ه تلد  تیريس
 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

0 H  :ثدس  ولتدسد     "زفتبز هٌبست  "سعَخ ه تلد  تیريس
 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 
 ترصیِ ٍ ت لي  ٍازیبً  - 01جدٍم شوبزُ 

 
 

ثدساظ تتدبٍش    sig;  107/1یی فِ ه داز جب آى ًتيرِ : اش
ز هٌبست ثس  ولتسد  شسفت ّبظ ثيودِ  سعَخ ه تلد زفتب

فوتس است پ  هی تَاى  α;  14/1فشَز ایساى   اش ه داز 

سدعَخ ه تلدد زفتدبز     تیريس زد شدُ ٍ 1Hگتت فِ فسع
هٌبست ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایدساى هتتدبٍش   

 استه
 ( :آشهَى داًتي زتجِ ثٌدظ00جدٍم شوبزُ  

 
 

سعَخ ثبن ٍ هتَسط  ستیريآشهَى داًتي گَیبظ آى است فِ 
زفتبز هٌبست ثس  ولتسد شدسفت ّدبظ ثيودِ فشدَز ایدساى      

سعَخ ثبن ٍ هتَسط ثب سعح پدبیيي   تیريسهتتبٍش ًيرت اهب 
تتبٍش ه ٌی دازظ دازده ٍ ّوچٌيي هشبّدُ هی شَد فِ ّس 
م دز سعح زفتبز هٌبست  پبیيي تس ثبشدد  ولتدسد شدسفت    

 ّبظ ثيوِ ثْتس استه
 فس يِ ششن: 

  1 H  :ثدس   "سدبدگی ٍ سدَْلت    "سعَخ ه تلدد   تیريس
  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته

0 H  :ثدس    "سدبدگی ٍ سدَْلت    "سدعَخ ه تلدد    تیريس
  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه

 
 ( : ترصیِ ٍ ت لي  ٍازیبً 08جدٍم شوبزُ  

 
 

ثدساظ تتدبٍش    sig;  188/1یی فِ ه داز جب آىاش ًتيرِ : 
سعَخ ه تلد سبدگی ٍ سَْلت ثس  ولتسد شدسفت ّدبظ   

فوتس است پ  هدی   α;  14/1ثيوِ فشَز ایساى   اش ه داز 
ٍ  1Hتَاى گتت فِ فسع سدعَخ ه تلدد    تدیريس زد شددُ 

سبدگی ٍ سَْلت ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى 
 هتتبٍش استه
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 ( :آشهَى داًتي زتجِ ثٌدظ03جدٍم شوبزُ  

 

سدعَخ پدبیيي ٍ    تدیريس آشهَى داًتي گَیبظ آى اسدت فدِ   
هتَسط  سبدگی ٍ سَْلت ثس  ولتسد شدسفت ّدبظ ثيودِ    

سعَخ پبیيي ٍ هتَسدط   تیريسفشَز ایساى هتتبٍش ًيرت اهب 
ثب سعح ثبن تتبٍش ه ٌدی دازظ دازده ٍ ّوچٌديي هشدبّدُ    

سعح سدبدگی ٍ سدَْلت ثدبنتس ثبشدد     ِ هی شَد فِ ّس م
 ثيوِ ثْتس استه ولتسد شسفت ّبظ 

 فس يِ ّتتن: 
1 H  :ثس  ولتدسد   "اً عبي پریسظ  "سعَخ ه تلد  تیريس

 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته
0 H  :ثس  ولتسد   "اً عبي پریسظ  "سعَخ ه تلد  تیريس

 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه
 

 تجشيه و تحليل واريانس ( :11جدول شماره )

 
ثساظ تتدبٍش   sig;  108/1یی فِ ه داز جب آىش انتیجه : 

سعَخ ه تلد اً عبي پریسظ ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيوِ 

فوتس است پ  هی تَاى  α;  14/1فشَز ایساى   اش ه داز 
سددعَخ ه تلددد  تددیريسزد شدددُ ٍ 1Hگتددت فددِ فددسع 

پریسظ ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيودِ فشدَز ایدساى     اً عبي
 هتتبٍش استه

 آشهَى داًتي زتجِ ثٌدظ( :04جدٍم شوبزُ  

 

سعَخ ثبن ٍ هتَسط  تیريسآشهَى داًتي گَیبظ آى است فِ 
اً عبي پریسظ ثس  ولتسد شسفت ّبظ ثيودِ فشدَز ایدساى    

سعَخ ثبن ٍ هتَسط ثب سعح پدبیيي   تیريسهتتبٍش ًيرت اهب 
تتبٍش ه ٌی دازظ دازده ٍ ّوچٌيي هشبّدُ هی شَد فِ ّس 

ثبشدد  ولتدسد شدسفت     سعح اً عبي پریسظ پبیيي تدس  ِم
 ّبظ ثيوِ ثْتس استه

 فس يِ ّشتن:  
1 H  :ثدس  ولتدسد    "یبًَى هٌددظ   "سعَخ ه تلد  تیريس

 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش ًيرته
0 H  :ثدس  ولتدسد     "یبًَى هٌدظ  "سعَخ ه تلد  تیريس

 شسفت ّبظ ثيوِ فشَز ایساى هتتبٍش استه
 اريانستجشيه و تحليل و ( :11جدول شماره )

 
ثدساظ تتدبٍش     sig;  305/1یی فِ ه داز جب آىاش ًتيرِ : 

سعَخ ه تلد یبًَى هٌدظ ثس  ولتسد  شسفت ّبظ ثيودِ  

ثيشتس است پ  هی تدَاى   α;  14/1فشَز ایساى اش ه داز 
سدعَخ   تدیريس هَزد یجَم ٍایع شدُ  ٍ  1Hگتت فِ فسع 

ه تلد یبًَى هٌدظ ثس  ولتسد شسفت ّدبظ ثيودِ فشدَز    
 هتتبٍش ًيرته ایساى

 

 نتیجه و بحث-3

« زٍیتسد فيتيت هٌبست دز شسفت ّبظ ثيوِ»ثِ فبزگيسظ 
هرتلصم ثِ فبز ثسدى اثصازّبظ ًَیي  هبًٌد فٌبٍزظ اطلا بش 
دز یبلت خدهبش التتسًٍيتی استه اسدتتبدُ اش ایدي اثصازّدب     
هرتلصم ت َم دز  ولتسد ٍ سبختبز  شدسفت ّدبظ ثيودِ      

ت َم دز شديَُ  ود   هشدبزفت     هبًٌد ت َم دز هدیسیت 
دادى فبزفٌبى دز اهَز ٍ دز ًظس گسفتي خَاستِ ّدبظ ثيودِ   

 گراز ( استه
هَف يت ٍ تداٍم حيدبش شدسفت ّدبظ ثيودِ دز گدسٍ ازایدِ       
خدهبتی ثب فيتيت  ثِ ثيودِ گدرازاى اسدت ثدِ ً دَظ فدِ       
ز بیت ٍ خشٌَدظ آى ّب ثِ ً َ هعلَثی جلت شَده ثدساظ  

سفت ّبظ ثيودِ  ت يديي ّددي    ا وبم زٍیتسد فيتيت دز ش
ّبیی دیي  ٍ زٍشي   دز داخ  شسفت ثساظ فليِ فبزفٌدبى  
ٍ دز خبزج اش شسفت ثساظ ثيوِ گرازاى(   سٍزظ اسدته دز  

« زٍیتدسد فيتيدت  »ایي طَزش هی تَاى اًتظبز داشت فدِ  
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ً   هَرس خَد زا ایتبء فٌده  لاٍُ ثس ت ييي اّدافی آشتبز ٍ 
فبزگيسظ زٍیتدسد   ثِ» شد   یبث  فْن  ّوبى طَز فِ اشبزُ

دز شددسفت ّددبظ ثيوددِ ٍ هَف يددت آى  زاثعددِ   « فيتيددت
هرت يوی ثب تتتساش  ا ت بداش ٍ ثبٍزّبظ ا ودبظ شدسفت   
ّبظ ثيوِ دازده ثِ  جبزش دیگس  هی تَاى فبهيدبثی زٍیتدسد   
فيتيت دز یا شسفت ثيوِ   ثِ خظَص شسفت ّبظ ثيوِ 

ز ایي شهيٌدِ ٍ  دٍلتی( زا دز گسٍ پبظ ثٌدظ ثِ اطَلی مٌد د
 و  ثس اسدبس آى اطدَم داًردته اش جولدِ ایدي اطدَم       
اسبسی فِ دز شهيٌِ فيتيت ٍ ثِ فبزگيسظ زٍیتدسد فيتيدت   
دز شسفت ّبظ ثيوِ ثبید ز بیت شَد ٍ ثدِ  ٌدَاى الگدَظ    

تَاى ثِ اّويدت دادى یدب     و  هَزد استتبدُ یساز گيسد  هی
 يبزّدب  تَجِ ثِ ثيوِ گرازاى  دیت دز  و   ازشیدبثی ایدي ه  

اشبزُ فسده اط  اٍم ثِ  ٌَاى اطدلی حيدبتی  ًدِ تٌْدب دز     
شسفت ّبظ دٍلتی  ثلتِ دز شدسفت ّدبظ خظَطدی ًيدص     
ثريبز هَزد تَجِ استه اگس ثِ زیشِ ایي اط  تَجدِ شدَد    
اّويت زٍش افدصٍى آى دز هَف يدت شدسفت ّدبظ ثيودِ زا      

سسًَشت شسفت ّبظ ثيوِ دز دسدت   شیساآشتبز هی سبشد؛ 
ى ٍ ٍاثرتِ ثدِ ز دبیت آى ّدب اسدته ثٌدبثسایي       ثيوِ گرازا

شسفت ّبظ ثيوِ ثساظ ث بء ٍ تدداٍم حيدبش خدَد ثدِ ًظدس      
هرجت ثيوِ گرازاى ًيبشهٌد ّرتٌده ثس ایي اسبس ثبید ّوَازُ 
ًرجت ثِ جلت ز بیت ٍ خشٌَدظ آى ّب ثيبًدیشد ٍ دز آى 
جْت  و  فٌٌده اگس شسفت ثيوِ اظ یظد جلدت ز دبیت   

دازد  ثبید ّوَازُ ثِ ازشیبثی ف بليدت ّدب ٍ    ثيوِ گراز خَد زا
 ولتسد خَد ثپسداشد تب دز طَزش ٍجَد هردبی  ٍ ًدَایض    
دز اٍليي فسطت ًرجت ثِ زفع ٍ اطلاخ آى ّب ایددام فٌدده   
شسفت ّبظ ثيوِ ثبید تَجِ داشتِ ثبشٌد فدِ ثدِ فدبزگيسظ    
زٍیتسد فيتيت   لاٍُ ثس ارساش هرت يوی فِ هی تَاًدد ثدس   

ب ٍ ز بیت ثيوِ گرازاى داشدتِ ثبشدد  اردساش     ولتسد آى ّ
 يس هرت يوی ًيص اش جْت اجتوب ی ثدِ ّودساُ دازده ی ٌدی    
اگس شسفت ّبظ ثيوِ دز ثسًبهدِ ّدب ٍ ف بليدت ّدبظ خدَد      
فيتيت گسا ثبشٌد  ایي جْت گيسظ ثِ ل ب  اجتوب ی ارساش 

تلدد شًددگی اجتودب ی    هرجتی ثس فيتيت هربی  ٍ اهدَز ه  
دز فدد  اجتوددب   هٌرددس ثددِ  ٍاشددت د گرشددْسًٍداى خَاّدد

خشٌَدظ جبه ِ خَاّد شده ایي ٍ  يت  دسدتبٍزد ثصزگدی   
  هی « فيتيت»است فِ شسفت ّبظ ثيوِ ثب دز ًظس داشتي 

 تَاًٌد ثِ آى دست یبثٌده   
ثس اسبس ًتبیج آشهَى ّبظ ثِ  و  آهددُ ٍ هجدبًی ًظدسظ    

ظ ثيوِ پيشٌْبد هی گدسدد  ّب شسفتپ ٍّ  هَازد ذی  ثِ 

ات بذ زاّجسدّبظ نشم دز جْت ثْجَد فيتيت خددهبش   تب ثب
 حسفت ًوبیٌده 

ِ ثِ  اهتيدبش اطدلا  زسدبًی آى ّدب      شسفت ّبظ ثيوِ اظ فد
تس اش حد هتَسط اهتيبشاش هی ثبشد پيشٌْبد هی شدَد   پبیيي
ثْجَد  ولتدسد   ثدس اطدلا  زسدبًی شدسفت سدسهبیِ        ثساظ

 گرازظ ثيشتسظ ًوبیٌده
سس ت ازایِ خدهبش آى ّدب   شسفت ّبظ ثيوِ اظ فِ اهتيبش

پبیيي تس اش حد هتَسط اهتيبشاش هی ثبشد پيشٌْبد هی شدَد  
ثْجَد  ولتسد   ثس زٍظ سس ت ازایِ خددهبش شدسفت    ثساظ

 سسهبیِ گرازظ ثيشتسظ ًوبیٌده
شسفت ّبظ ثيوِ اظ فِ اهتيبش شیجبیی آى ّب پبیيي تس اش حد 
جَد هتَسط اهتيبشاش هی ثبشد پيشٌْبد هی شَد دز جْت ثْ

 ولتسد   ثس زٍظ شیجبیی شسفت سدسهبیِ گدرازظ ثيشدتسظ    
 ًوبیٌده

شسفت ّبظ ثيوِ اظ فِ ثيوِ گرازاى اش ًدَ  زفتدبز آى ّدب    
ایي شسفت ّب دازاظ  ولتسد ثْتسظ ًرجت  زا ی ًجَدُ اًد  

ثِ شسفت ّبیی  ثَدُ اًد فِ زفتبز آى ّب ثب ثيوِ گراز ثْتدس  
ٍجدَد اهتيدبشاش    ثَدُ استه ٍ دلي  ایي اهس ّدن هدی تَاًدد   

ثِ شسفت ّبیی  ثٌبثسایي ه تلد ثساظ ایي شسفت ّب ثبشده 
فِ اهتيبش زفتدبز هٌبسدت آى ّدب پدبیيي تدس اش حدد هتَسدط        

حتد  ٍ ثْجدَد    ثدساظ اهتيبشاش هی ثبشد پيشٌْبد هی شدَد  
 ولتسد   ثس زٍظ زفتدبز هٌبسدت شدسفت سدسهبیِ گدرازظ      

 ثيشتسظ ًوبیٌده
گی ٍ سدَْلت ازایدِ   شسفت ّبظ ثيوِ اظ فدِ اهتيدبش سدبد   

خدهبش آى ّب پبیيي تس اش حد هتَسدط اهتيدبشاش هدی ثبشدد     
پيشٌْبد هی شَد دز جْت ثْجَد  ولتسد   ثس زٍظ سدبدگی  
ٍ سَْلت ازایِ خددهبش شدسفت سدسهبیِ گدرازظ ثيشدتسظ      

 ًوبیٌده
شسفت ّبظ ثيوِ اظ فِ ثيودِ گدرازاى اش اً عدبي پدریسظ     

نیی هدی ثبشدٌد   ّب زا ی ًجَدُ اًد ٍ دازاظ  ولتسد ثدب  آى
 ثدساظ حتد  ٍ ثْجدَد  ولتدسد      ثدساظ  پيشٌْبد هدی شدَد   

شسفت ّبظ ثيودِ   ثِ افصای  اً عبي پریسظ تلاش فٌٌده ٍ
اظ فِ  ثيوِ گرازاى اش اً عبي پریسظ آى ّب زا دی ًجدَدُ   
اًد ٍ دازاظ  ولتسد پبیيٌی هی ثبشدٌد پيشدٌْبد  هدی شدَد     

 ٌَاى یا ثْجَد  ولتسد   ثس زٍظ اً عبي پریسظ ثِ  ثساظ
 گراز ثس  ولتسد شسفت ثيوِ تَجِ ًوبیٌده  تیريس به  
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