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 چکیدٌ  

اى ارمبی ًیبسّبی َػٌویفیت ثِ  اعت.ٍ ًبتَاًي  لسرتي، ًباهیسی  تحلیل رفتگي، احغبط اس زعت زازى اًزصی ٍ ثي :مقدمٍ

هؾتزيبى تؼزيف هي ؽَز. ايي تؼزيف ثز تَاًبيي عبسهبى جْت تؼییي ًیبسّب ٍ ذَاعتِ ّبی هؾتزيبى ٍ ثزآٍرزُ وززى ايي ًیبسّب 
فَرت هساٍم ثب ثیوبراى زر ارتجبه ّغتٌس هٌتمل ِ ازران ویفیت ذسهبت تَعو ثیوبراى هي تَاًس ثِ پزعتبراى وِ ثتبویس زارز. 

 ؽَز.

ًفز اس  100ًفز اس ثیوبراى ٍ  100 وِ ثز رٍی اعت هميؼي ًَع اس تحلیلي تَفیفي هيبلؼِ يه حبمز هيبلؼِ :َا د ي ريشمًا

 ًبهِ ای زٍ ثرؾي هؾتول ثز پزعؼ اعتفبزُزعت آهسًس اًجبم ؽس. اثشار هَرز ِ ًوًَِ گیزی آعبى ث تَعوپزعتبراى وِ 
ازران ویفیت ذسهبت  ًبهِ اعتبًسارز عٌجؼ ( ٍ پزعؼ1981) ىغَىًبهِ تحلیل رفتگي ؽغلي پزعتبراى هغلؼ ٍ ج پزعؼ

ًغرِ   SPSSيیس ؽس ٍ زازُ ّب ثب اعتفبزُ اس ًزم افشار بًبهِ ّب ت ( ثَز. پبيبيي ٍ رٍايي پزعؼ1996عزٍوَال سزّول ٍ ثیتٌز)
فزيسهي  ثٌسی رتجِ سهَىٍاريبًظ، آ آًبلیش ،رگزعیَى عبزُ ذييپیزعَى،  ّوجغتگي آسهَى ّبی مزيت ٍآًبلیش گززيس  21

  لزار گزفتٌس. اعتفبزُ  هَرز
 ّولسلي ثز ثَزًلس.  َازران ثیوبراى اس ویفیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثز تحلیلل رفتگلي ؽلغلي پزعلتبراى هل      ي پژيَش:يافتٍ َا

(β=0.577, P<0.50)  هلولَط ثلَزى ، (β=0.486, P<0.50،)  تنلویي (β=0.472, P<0.50)  لبثلیلت اػتولبز ، 
(β=0.144, P<0.50) پبعرگَيي ٍ (β=0.025, P<0.50)     ثِ تزتیت ثیؾتزيي اثز هؼٌبزار هٌفلي ثلز تحلیلل رفتگلي ،

 پزعتبراى زارًس.

هیي ًوَز ٍ هبًغ اس تحلیل بثب ارائِ ذسهبت ثْتز ٍ تَجِ ثِ ثیوبراى هي تَاى رمبيت ٍ ٍفبزاری آًبى را ت :وتیجٍ گیريبحث ي 
 رفتگي وبروٌبى ٍ پزعتبى ثیوبرعتبى ؽس.
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 مقدمٍ

رٍاى بی ثیوبر، رٍح ّبيي زرزهٌس يب غن ّزر ثیوبرعتبى ج
ايي پزعتبر ثبيس پذيزای  ثز ّبيي آؽفتِ حنَر زارًس. ثٌب

هؾىلات سيبز ٍ پبعرگَی ًیبسّبی ثي ؽوبری ثبؽس. ايي 
هغبئل ثبػث ؽسُ وِ پزعتبری جشء هؾبغل پزاعتزط ٍ 

پزعتبراى زر هؼزك تحلیل رفتگي  ٍزغسغِ لزار گیزز پز
تحلیل رفتگي ؽغلي ًَػي ثیؾتزی لزار زاؽتِ ثبؽٌس. 

ثیوبری ؽغلي اعت وِ ثب وبّؼ عيح تَاًبيي ّوزاُ 
تحلیل رفتگي ؽغلي وبّؼ لبثلیت ّبی ثبلمَُ ٍ  .(1)اعت

ًتیجِ فؾبر وبری سيبز وِ اعت ثبلفؼل جغوي ٍ يب ػبىفي 
. تحلیل رفتگي ؽغلي ؽبهل عِ ثؼس هي (2)اس حس هي ثبؽس

قیت ٍ ػسم وِ ػجبرتٌس اس ذغتگي ػبىفي، هغد ؽر ثبؽس
هَفمیت ؽرقي؛ تحلیل رفتگي ؽغلي ثب تحلیل رفتگي 

زرعتي ِ ػبىفي ؽزٍع هي ؽَز، وبروٌبى ثب ايي ٍيضگي، ث
ًوي تَاًٌس ثِ ارثبة رجَػبى ٍ ثیوبراى ذَز ذسهت ارائِ 
زٌّس ٍ اًزصی ٍ ًیزٍی ذَز را ثزای ذسهت رعبًي ثِ هزٍر 

ِ هزثَه ث . ذغتگي ػبىفي ػوستبً(3-5)اس زعت هي زٌّس
وبر ثیؼ اس تَاى جغوي ٍ رٍحي اعت وِ ثبػث هي ؽَز 
فزز احغبط زلشزگي وٌس. هغد ؽرقیت ؽبهل ثزذَرز ٍ 
رٍ ثِ رٍ ؽسى ذؾي ٍ هٌفي ثب ارثبة رجَػبى ٍ ثي تفبٍت 
ؽسى ًغجت ثِ زرزّب، آهبل ّب ٍ ذَاعتِ ّبی آًبى اعت. 
ٍلتي ًؾبًِ ّبی تحلیل رفتگي ثزٍس هي وٌس، فزز تحلیل 

 .(1)ت ذَرزُ هي پٌسارزغا ؽىرفتِ ذَز ر

راثيِ تحلیل رفتگي ؽغلي ثب هتغیزّبی سيبزی اس لجیل  
؛ تؼْس (8)؛ تزن ذسهت(7)؛ رمبيت ؽغلي(6)ؽرقیت وبروٌبى

هيبلؼِ  (11)؛ عي ٍ ٍمؼیت وبری(10)؛ ؽرقیت(9)عبسهبًي
اهب هتبعفبًِ تحلیل رفتگي ثِ ّویي هَارز ذتن ًوي ؽسُ اعت. 

یز ػَاهل زيگزی ًیش لزار زاؽتِ ؽَز ٍ هوىي اعت تحت تبث
تحلیل رفتگي ٍالؼیتي اعت وِ ثبيس ثِ ؽىل فحیحي  ثبؽس.

ّسايت ؽَز ٍ ًجبيس ثِ عبزگي اس همبثل آى رز ؽس ٍ آى را ًبزيسُ 
وِ تحلیل رفتگي ؽغلي زر پزعتبراى  رعس هي ًظز گزفت. ثِ

تحت تبثیز ازران ویفیت ذسهبت تَعو ثیوبراى لزار زارز. چزا 
براى ثِ ىَر هساٍم ثب ثیوبراى زر ارتجبه ّغتٌس ٍ ايي وِ پزعت

اهىبى ٍجَز زارز وِ تحت تبثیز ازران ٍ احغبعبت ٍ اًزصی 
هٌفي يب هثجت ثیوبراى لزار ثگیزًس. ثغیبری اس هحممبى اػتمبز 
زارًس وِ ویفیت ذسهبت يه هفَْم اًتشاػي ٍ هجْن اعت. 

زفت وِ تحمیمبت سيبزی زر راثيِ ثب ویفیت ذسهبت فَرت گ
لَفِ ث 5زر ًْبيت هٌجز ثِ ؽٌبعبيي  ػٌَاى اثؼبز ویفیت ِ ه

لَفِ ّب  )تَاًبيي ارائِ زرعت ٍ  اػتوبز ؽبهلذسهبت ؽس. ايي ه
)ووه ثِ هؾتزيبى ٍ ارائِ  ، پبعرگَييلبثل لجَل ذسهبت(

)تَجِ ثِ ارثبة رجَػبى ٍ ّوسلي ثب ، ّوسليعزيغ ذسهبت(
ى؛ ثِ ارائِ زٌّسگبى بػارثبة رجَ )اػتوبز هؾتزيبى؛، تنویيآًبى(

)زر زعتزط ثَزى وبروٌبى ٍ تجْیشات ٍ هلوَط ذسهبت(
هَلفِ اًتظبرات ٍ ازراوبت  5ثَزًس. ثز اعبط ايي فیشيىي( 

. اس (12)هؾتزی اس عبسهبى ذسهبتي هَرز ًظز هحبعجِ هي ؽَز
لَفِ  5جولِ هيبلؼبتي وِ زر سهیٌِ ویفیت ذسهبت ثز اعبط  ه

هي تَاى ثِ ايي هَارز اؽبرُ وزز: ثبلا زر ايزاى فَرت گزفتِ 
زٍلتي  ّبی ثزرعي ثیوبرعتبى زر، (13)َّاط ثیگي ٍ ّوىبراى

ثِ ايي ًتیجِ رعیسًس وِ تنویي وزهبًؾبُ  ٍ ايلام ؽْزّبی
وِ پبعرگَيي،  تزيي ثؼس ویفیت هي ثبؽس زر حبلي هْن

ّوسلي، لبثلیت اػتوبز ٍ هلوَط ثَزى ثِ تزتیت اس اّویت 
 ثب ػٌَاى هَرز» ،(14)زر هيبلؼِ ؽبٍرزی ووتزی ثزذَرزارًس.

هلوَط  «پبوغتبى زر ثبًىي ذسهبت ویفیت ارسيبثي وبٍی
وِ لبثلیت  ثَزى ثب اّویت تزيي ثؼس ویفیت ثَز زر حبلي

ویت را زاؽت ٍ ثِ تزتیت، پبعرگَيي،  اىویٌبى ون تزيي اّ
تنویي ٍ ّوسلي زر هیبًِ زٍ ثؼس هلوَط ثَزى ٍ لبثلیت 

بزری ٍ ّوىبراىاىویٌبى لزار زاؽ وِ زر ، (15)تٌس. زر هيبلؼِ ثْ
هلوَط ثَزى ثي اّویت يه هزوش زرهبًي ًظبهي اًجبم ؽس، 

تزيي ٍ ّوسلي ثباّویت تزيي هتغیز گشارػ ؽس. زر هيبلؼِ 
 ًظبهي وِ زر ثیوبرعتبى ّبی هٌترت، (16)ػبهزيَى ٍ ّوىبراى

ّوسلي ثباّویت تزيي ٍ اًجبم ؽس،  1391عبل  زر تْزاى ؽْز
ویت تزيي ثَز.تن زر هيبلؼِ للاًٍسی ٍ  ویي ون اّ

ویت را زر سهیٌِ(17)ّوىبراى ازران  ، تنویي ثیؾتزيي اّ
پبعرگَيي ٍ  ، عپظ لبثلیت اىویٌبى، ّوسلي،ویفیت زارز

ًس. زر هيبلؼِ فجبحي ثیسگلي ٍ هلوَط ثَزى لزار زار
 ًفز اس ثیوبراى ثیوبرعتبى ّبی 390وِ ثز رٍی ، (18)ّوىبراى

ویت تزيي ٍ وبؽبى فَرت گزفت،  زاًؾگبّي ّوسلي ون اّ
هلوَط ثَزى ثباّویت تزيي ثَزًس وِ پبعرگَيي زر ثیي زٍ 
ثؼس ّوسلي ٍ هلوَط ثَزى لزار زاؽت. زر هيبلؼِ ًقیزی پَر ٍ 

 ارتجبىي ّبی هْبرت ّوجغتگي»ثب ػٌَاى، (19)ّوىبراى
زاًؾگبُ  ّبی ثیوبرعتبى زر ثغتزی ذسهبت ویفیت ثب پزعتبراى

ویت تزيي ٍ تنویي ون پبعرگَيي ثب «وبؽبى پشؽىي ػلَم اّ
ویت تزيي ثَز ٍ ثِ تزتیت ّوسلي، اػتوبز ٍ هلوَط ثَزى  اّ
ثیي پبعرگَيي ٍ تنویي اس ًظز اّویت لزار زاؽتٌس. زر هيبلؼِ 

وِ زر زاًؾگبُ پیبم ًَر ّوساى  (،20)ػٌبيتي ًَيي فز ٍ ّوىبراى
ازًس ثِ ايي ثب ّسف ارسيبثي ویفیت ذسهبت آهَسؽي اًجبم ز

ویت تزيي ٍ پبعرگَيي ون  ًتیجِ رعیسًس وِ ّوسلي ثباّ
ویت تزيي ثؼس ویفیت  . زر هيبلؼِ هحوسی ٍ هي ثبؽساّ

اػتوبز ٍ ثز رٍی ثیوبراى ثیوبرعتبى سًجبى، ، (21)ّوىبراى
اىویٌبى ثِ پزعتبراى اس جبيگبُ ٍالايي ثزذَرزار ثَز. هيبلؼِ 

 5هسل عزٍوَال) ، ثز اعبط(18)فجبحي ثیسگلي ٍ ّوىبراى
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لَفِ ثبلا(، ویفیت ذسهبت  زر ثیوبرعتبى ّبی زاًؾگبّي را ه
ة ثَزى ویفیت ذسهبت ًتبيج ًؾبى زٌّسُ ذَارسيبثي وززًس ٍ 

زر ، (22). زر هيبلؼِ هیزغفَری ٍ احوسآثبزیارائِ ؽسُ ثَز
لَیت پذيزی يشز،  رٌّوَى ؽْیس ثیوبرعتبى ثیوبراى اس هغئ

وِ زر هيبلؼِ ًقیزی پَر ٍ  يپزعتبراى رامي ثَزًس. زر حبل
جَز را ذسهبت ثغتزی لاسهِ افشايؼ ویفیت  ،(19)ّوىبراى ثْ

 هْبرت ّبی ارتجبىي تؾریـ زازًس.
وِ پزعتبری ٍ وبر زر ثیوبرعتبى اس  ايي ثب تَجِ ثِ ايي ثز ثٌب

ؽغل ّبی پز اعتزط اعت وِ اهىبى تحلیل رفتگي ؽغلي 
لاهتي ثیوبراى ٍ زر آى ثبلاعت ٍ ثب تَجِ ثِ اّویت ثبلای ع

چٌیي ثب  ٍ ّن ّب، ذلك ٍ ارائِ ذسهبت هثجت ثِ آى حغي
تبثیز ايي ازران ثز احغبط، اًزصی، عيح تَاى ٍ تَجِ ثِ 

ثِ هيبلؼبت زر ايي سهیٌِ،  ِ زلیل ذلاءٍ ثوبر پزعتبراى 
 ٍ ثیوبراى تَعو ذسهبت ویفیت ازران ثیي راثيِ ثزرعي
 هقيفي ؽْیس ثیوبرعتبى پزعتبراى ؽغلي رفتگي تحلیل
 ايلام هي پززاسين. ذویٌي

 مًاد ي ريش َا

-ايي تحمیك اس ًظز ّسف، وبرثززی ٍ اس ًظز ًَع تَفیفي
اجزا  1392ّوجغتگي اعت وِ ثِ ؽیَُ هیساًي زر عبل 

 وٌٌسُ هزاجؼِ ثیوبراى را پضٍّؼ آهبری جبهؼِ گززيسُ اعت.
 ايلام تؾىیل زازُ ذویٌي هقيفي ؽْیس ثِ ثیوبرعتبى

 گیزی تقبزفي ًوًَِ رٍػ اس پضٍّؼ ييا زر. اعت

 اعتفبزُ (=Nًفز اس پزعتبراى 100ثیوبراى ٍ  اسًفز  100عبزُ)
ثسيي گًَِ وِ زر ثرؼ اٍرصاًظ، زاذلي هززاى،  اعت. ؽسُ

ٍ پظ اس زاذلي سًبى ٍ اتبق ػول ثیوبرعتبى حنَر يبفتِ 
ٍ ارائِ ذسهبت  هزاجؼِ ثیوبراى ٍ هؾبّسُ ًحَُ ثزذَرز

ثیوبر  25ّب، اس ّز ثرؼ  ّز وسام اس آى ِث پزعتبراى تَعو
زر هیبى پزعتبراى، عزپزعتبر ّز  پزعتبر اًتربة ؽسًس. 25ٍ 

ثرؼ ًیش هَرز ًوًَِ گیزی لزار گزفتِ اعت. ثسيي تزتیت 
عزپزعتبر وِ هغئَل  4پزعتبر،  100هي تَاى گفت زر هیبى 

اثشار گززآٍری اىلاػبت  ّز ثرؼ هي ثبؽٌس، لزار زارًس.
بهِ ثَز وِ ثزای اًساسُ گیزی تحلیل رفتگي ؽغلي ً پزعؼ

ٍ ( 23)ًبهِ اعتبًسارز هغلؼ ٍ جىغَى پزعتبراى اس پزعؼ
ًبهِ اعتبًسارز  ثزای عٌجؼ ازران ویفیت ذسهبت اس پزعؼ

 ثِ تَجِ ثباعتفبزُ ؽسُ اعت.  (24)عزٍوَال سزّول ٍ ثیتٌز
ًبهِ اعتفبزُ  زر هيبلؼبت سيبزی اس ايي زٍ پزعؼ وِ آى

 هؾرـ ايي اس پیؼ آى رٍايي ٍ اػتجبر اعت زر ًتیجِؽسُ 
 ايي ثب اهب. ثبؽس هي يیسبت هَرز هَمَػي زر زاهٌِ ٍ ؽسُ

 آلفبی رٍػ اس ًبهِ پزعؼ پبيبيي هیشاى زر تؼییي ٍجَز
زعت آهسُ ثب اعتفبزُ اس ِ پبيبيي ث گززيس وزًٍجبخ اعتفبزُ

ًبهِ تحلیل  ثزای پزعؼ زرفس 94رٍػ آلفبی وزًٍجبخ 
 هغد ،(87/0)ػبىفي ذغتگي ي ؽغلي؛رفتگ

 زرفس 92؛ ٍ (83/0)ؽرقي هَفمیت ػسم ٍ(87/0)ؽرقیت
 ،(91/0)اػتوبز لبثلیت؛ ًبهِ عزٍوَال ثزای پزعؼ

 ،(94/0)ثَزى هلوَط ،(85/0)تنویي ،(86/0)پبعرگَيي
 . ثَز ؛(91/0)ّوسلي

 اػتوبز، ثؼس)لبثلیت 5ازران ویفیت ذسهبت ؽبهل 
 22ٍ  (ّوسلي َزى ٍث هلوَط تنویي، پبعرگَيي،

 4 تنویي ،عَال 4 پبعرگَيي ،عَال 5 اػتوبز عَال)لبثلیت
تحلیل  ؛ثَز (عَال 5 ّوسلي ٍ عَال 4 ثَزى هلوَط ،عَال

 9 ػبىفي عَال)ذغتگي 20ثؼس ٍ  3 رفتگي ؽغلي زارای
 6 ؽرقي هَفمیت ػسم ٍ عَال 5 ؽرقیت هغد عَال،

ای  زرجِ 5 همیبط اس اعتفبزُ ثب زّي ًوزُعَال ثَز. 
. زازُ گزفت فَرت( 5;سيبز ذیلي تب 1;ون ذیلي)لیىزت
ًزم افشار زعت آهسُ جْت ثزرعي هتغیزّب ٍارز ِ ّبی ث

SPSS vol.21 ّوجغتگي ؽس ٍ آسهَى ّبی مزيت 
 رتجِ ٍاريبًظ، آسهَى آًبلیش ،ذيي عبزُ رگزعیَىپیزعَى، 

 فزيسهي فَرت گزفت. ثٌسی

 ي پژيَشيافتٍ َا

 50ٍ  سى 50يي پضٍّؼ ؽبهل ًوًَِ ّبی هَرز هيبلؼِ ا
هزز زر لغوت  50سى ٍ  50 هزز زر ثرؼ ثیوبراى ٍ ًیش

 30-40پزعتبراى هي ثبؽس. هیبًگیي عٌي پزعتبراى ثیي 
 زرفس 85 عبل اعت. 35-45عبل ٍ ثیوبراى ًیش ثیي 

پزعتبراى زارای هسرن وبرؽٌبعي پزعتبری ثَزُ ٍ ثمیِ ًیش 
ًس. زر ثیي زارای هسرن وبرؽٌبعي ارؽس پزعتبری ثَز

هسرن  زرفس 56 هسرن زيپلن،زرفس  23 ثیوبراى ًیش
 ثبليزرفس  3هسرن وبرؽٌبعي ارؽس ٍ  زرفس 18لیغبًظ، 

  هبًسُ ًیش هسرن زوتزا زاؽتِ اًس.
توبهي اثؼبز ثیي ؛ ّوجغتگي پیزعَى 1ؽوبرُ  هيبثك جسٍل

ِ ، ٍ ثP<0.05 ثب همبزيزویفیت ذسهبت ثب تحلیل رفتگي 
( راثيِ *زرفس) 5وِ زر عيح ذيبی جش ػبهل پبعرگَيي 

 (**زرفس) 1توبهي ػَاهل زر عيح ذيبی هؼٌبزاری زارز 
راثيِ هٌفي هؼٌبزاری زارًس، ثسيي هؼٌي وِ وبّؼ ازران 
ویفیت ذسهبت ٍ ّز يه اس اثؼبز آى هٌجز ثِ افشايؼ تحلیل 

ٍ  -/761رفتگي پزعتبراى هي ؽَز، ثؼس ّوسلي ثب همسار 
ثیؾتزيي مزيت  -/770ار ویفیت ولي ذسهبت ثب همس

 ّوجغتگي هٌفي را زارًس.
حبفل اس آسهَى زر  ( زٍرثیي ٍاتغَىd)ّبی همسار آهبرُ

ثیبًگز ػسم ذَز وِ  لزار زارًس 5/2تب  5/1 هحسٍزُ
ايي ذيبّب هغتمل اس  ثز ثٌب ،ّوجغتگي هتغیزّبعت
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اعتفبزُ اس رگزعیَى لبثل لجَل هي ثبؽس. يىسيگزًس ٍ 
ثزرعي هیشاى چٌیي ثِ هٌظَر  ّن 3 ؽوبرُ هيبثك جسٍل

 هي تَاًین استغییزپذيزی هتغیز هغتمل زر هتغیز ٍاثغتِ 
 اعتفبزُ هي وٌین. تؼییي افلاح ؽسُمزيت تؼییي ٍ مزيت 

مزيت تؼییي افلاح ؽسُ  ذلافِ هسلهيبثك ًتبيج جسٍل 
تحلیل زپذيزی یتغی 025/0ثِ اًساسُ  ػبهل پبعرگَيي تٌْب

وِ ّوسلي ٍ ویفیت  زر حبلي را پیؼ ثیٌي هي وٌس رفتگي
یزپذيزی یتغهي تَاًٌس  594/0ٍ  580/0ولي ذسهبت ثب 

 .سٌرا پیؼ ثیٌي هي وٌ تحلیل رفتگي
ثزرعي فزك ذيي  اس آسهَى تحلیل ٍاريبًظ، ثِ هٌظَر

اعتفبزُ هي وٌین.  (f)اس وویت ،ثَزى رٍاثو ثیي هتغیزّب
ثیبًگز  P<0.05 تحلیل ٍاريبًظ ثب 3ؽوبرُ  ىجك جسٍل

ویفیت ذسهبت ٍ توبهي اثؼبز ویفیت ذسهبت زر اعت وِ  آى
 F ّبی ز آهبرُيزبس ٍ همًزذبلت زار تؼییي تحلیل رفتگي

 س.ٌهؼٌي زار ٍ فزك ذيي ثَزى ثزلزار هي ثبؽ
مزايت رگزعیًَي ٍ اس ثرؼ مزيت  4ؽوبرُ  اس جسٍل

گیزی  ( جْت عٌجؼ ٍ ًتیجβِرگزعیَى اعتبًسارز ؽسُ)
زُ هي وٌین، ًتبيج حبفل اس فزمیِ ّبی تحمیك اعتفب

ووتز اس  Pزٌّسُ ايي اعت وِ  ًؾبىعبزُ، رگزعیَى ذيي 

زرفس اعت ٍ فزك تغبٍی مزايت رگزعیَى ثب همسار  5
ویفیت ذسهبت ٍ  لذا س،ًففز رز ٍ فزك يه تبيیس هي ؽَ

ػٌَاى ػَاهل پیؼ ثیٌي وٌٌسُ زر تحلیل ِ توبهي اثؼبز آى ث
َر ولي هي تَاًین ًتیجِ ىِ رفتگي اثز هؼٌبزاری زارًس. ث

ثگیزين وِ اثؼبز ّوسلي، هلوَط ثَزى، تنویي، لبثلیت 
ّب ثِ تزتیت  ػٌَاى پیؼ ثیي وٌٌسُِ اػتوبز، پبعرگَيي ث

 ثیؾتزيي اثز هؼٌبزار هٌفي ثز تحلیل رفتگي زارًس.

  ايلًيت بىدي ابعاد کیفیت خدمات

 ٍ اٍلَيت ثٌسی اثؼبز ویفیت ذسهبت اسثٌسی ثِ هٌظَر رتجِ 
 آسهَى ًبپبراهتزی فزيسهي اعتفبزُ ؽسُ اعت. ىجك جسٍل

ٍ زر عيح  057/238زٍ  آسهَى ثب همسار وبی 5ؽوبرُ 
هؼٌبزار هي ثبؽس، ثسيي هؼٌي وِ اثؼبز   P=0.000هؼٌبزاری

ايي  ثز ّبی يىغبًي ًسارًس، ثٌب ویفیت ذسهبت، هیبًگیي رتجِ
وتزيي رتجِ ثب تَجِ ثِ ًتبيج، اثؼبز ّوسلي ٍ لبثلیت اػتوبز و

ٍ اثؼبز هلوَط ثَزى، تنویي،  ٍ ثیؾتزيي اّویت،
ّب ٍ ووتزيي  رتجِ تزتیت ثیؾتزيي هیبًگیيِ پبعرگَيي ث

 ّب را زارا هي ثبؽٌس. اّویت

 
 تحلیل رفتگي ثب ازران ویفیت ذسهبت ٍ اثؼبز آىثزرعي ّوجغتگي  .1 ؽوبرُ جسٍل

 P پیزعَى مزيت ّوجغتگي 
 000/0 -/385** لبثلیت اػتوبز

 007/0 -/174* پبعرگَيي

 000/0 -/689** تنویي

 000/0 -/699** هلوَط ثَزى

 000/0 -/761** ّوسلي

 000/0 -/770** ویفیت ذسهبت

 ویفیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثب تحلیل رفتگي ثزرعي ذلافِ هسل .2 ؽوبرُ جسٍل

 SD مزيت تؼییي افلاح ؽسُ مزيت تؼییي 

 578/1 144/0 148/0 لبثلیت اػتوبز
 766/1 025/0 030/0 پبعرگَيي

 922/1 472/0 474/0 تنویي
 914/1 486/0 489/0 هلوَط ثَزى

 023/2 577/0 580/0 ّوسلي
 904/1 592/0 594/0 ویفیت ذسهبت

 ویفیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثب تحلیل رفتگيتحلیل ٍاريبًظ . 3ؽوبرُ  جسٍل
 F P هسل

 000/0 460/34 لبثلیت اػتوبز
 014/0 182/6 يپبعرگَي
 000/0 715/178 تنویي

 000/0 361/189 هلوَط ثَزى
 000/0 968/272 ّوسلي

 000/0 259/289 ویفیت ذسهبت
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 ویفیت ذسهبت ٍ اثؼبز آى ثب تحلیل رفتگيمزايت رگزعیًَي  .4ؽوبرُ  جسٍل
 B ذيبی هؼیبر Beta t P 

 000/0 -870/5 -/385 049/0 -/289 لبثلیت اػتوبز
 014/0 -486/2 -/174 079/0 -/195 پبعرگَيي

 000/0 -368/13 -/689 041/0 -/545 تنویي
 000/0 -761/13 -/699 036/0 -/495 هلوَط ثَزى

 000/0 -522/16 -/761 038/0 -/629 ّوسلي
 000/0 -008/17 -/770 051/0 -/861 ویفیت ذسهبت

 آسهَى رتجِ ثٌسی فزيسهي. 5ؽوبرُ  جسٍل

 هؼٌبزاری df ی زٍوب هیبًگیي رتجِ ّب 

    18/2 لبثلیت اػتوبز

    48/3 پبعرگَيي

 000/0 4 057/238 58/3 تنویي

    77/3 هلوَط ثَزى

    99/1 ّوسلي

 

 بحث ي وتیجٍ گیري

 ذسهبت ویفیت ازران ثیي راثيِ ثزرعيزر ايي پضٍّؼ ثِ 
 ثیوبرعتبى پزعتبراى ؽغلي رفتگي تحلیل ٍ ثیوبراى تَعو
وِ اثتسا ثِ  پززاذتِ ؽسُ اعتايلام  ٌيذوی هقيفي ؽْیس

ًتبيج هزثَه ثِ ازران ویفیت ذسهبت هي پززاسين: ًتبيج 
جبهؼِ ًؾبى هي زّس وِ ثیي اثؼبز ویفیت ذسهبت، 
پبعرگَيي زارای رتجِ عَم اس ًظز اّویت اعت. وِ ايي ثؼس 
زرثززارًسُ ػَاهلي چَى، هسيزيت سهبى، ارائِ ذسهبت عزيغ، 

ايي  ثز ذسهت رعبًي ٍ غیزُ هي ثبؽس. ثٌب اؽتیبق وبروٌبى ثِ
احغبط هي ؽَز وِ ثبيغتي ثِ عزػت ارائِ ذسهبت ٍ 
توبيل وبروٌبى ثِ ارائِ ذسهت تَجِ ؽَز. وِ ثب ًتبيج 

ذَاًي ًسارز. زر هيبلؼِ  ّن (،19)ًقیزی پَر ٍ ّوىبراى
، پبعرگَيي رتجِ زٍم را اس ًظز (25)آلبهلايي ٍ ّوىبراى

پبعرگَيي  (18)یگسلي ٍ ّوىبراىاّویت زاؽت. فجبحي ث
اّویت زاؽت. زر هيبلؼِ همجل ٍ  رتجِ عَم را اس ًظز

، هلوَط ثَزى زٍهیي رتجِ را اس ًظز اّویت (26)هحوسی
زيَار اتبق ّب، جذاثیت  زاؽت وِ هلوَط ثَزى ؽبهل: رًگ

ظبّزی، ٍمؼیت ًظبفت، ٍمؼیت تَْيِ ٍ غیزُ اعت. زر 
، فجبحي ثیسگلي ٍ (25)هيبلؼِ آلبهلايي ٍ ّوىبراى

اّویت تزيي (، هلوَط ثَزى ثب27)ٍ وجزيبيي( 18)ّوىبراى
، ون تزيي اّویت ثؼس (28)زر هيبلؼِ هحوسی ٍ ؽغلي ثَز.

، (26)ویفیت، هلوَط ثَزى ثَز. زر هيبلؼِ همجل ٍ هحوسی
هلوَط ثَزى، چْبرهیي رتجِ را اس ًظز اّویت زاؽت. 

س ًظز اّویت هلوَط ثَزى زر ايي هيبلؼِ رتجِ پٌجن را ا
زارز. پظ لنبٍت ٍ ازران ثیوبراى زر هَرز ویفیت ذسهبت، 
زر راثيِ ثب ظبّز ثیوبرعتبى ذَة ثَزُ اعت. ّوسلي رتجِ 

اٍل را اس ًظز اّویت ثِ ذَز اذتقبؿ زازُ ثَز وِ ّوسلي 
ؽبهل اّویت ٍ تَجِ ذبؿ ثِ ثیوبر هي ثبؽس. زر هيبلؼِ 

وِ  َز زر حبليهمجل ٍ هحوسی، ثباّویت تزيي ثؼس ویفیت ث
، ون اّویت تزيي (18)زر هيبلؼِ فجبحي ثیگسلي ٍ ّوىبراى

را زاؽت. ثبيغتي ثِ هٌظَر زرن ًیبس ٍ ذَاعتِ ّبی ثیوبراى 
تَجِ ذبفي ثِ آًبى ؽَز تب ثیوبراى ثتَاًٌس ثِ راحتي 
هؾىلات ذَز را ثیبى وٌٌس ٍ پزعتبراى ًیش زر راعتبی ووه 

ارًس. تنویي چْبرهیي ٍ هغبػست فحیح ثِ ثیوبراى گبم ثزز
وِ ثب  رتجِ را اس ًظز اّویت ثِ ذَز اذتقبؿ زازُ ثَز

ٍ ًقیزی پَر ٍ  (25)هيبلؼِ آلب هلايي ٍ ّوىبراى
هغبيزت زاؽت. عزاًجبم لبثلیت اىویٌبى،  (19)ّوىبراى

زٍهیي رتجِ را اس ًظز زاؽت، وِ لبثلیت اىویٌبى يؼٌي ارائِ 
ذبلقبًِ ثزای حل ذسهبت زر سهبى ٍػسُ زازُ ؽسُ ٍ ػلالِ 

ايي ثبيغتي ثِ اثؼبز ّوسلي ٍ  ثز هؾىلات ثیوبراى، ثٌب
لبثلیت اػتوبز تَجِ ؽبيبًي ؽَز تب ثیوبراى ًِ تٌْب اس ًظز 
جغوي ثلىِ اس لحبً رٍحي ًیش ذسهت زريبفت وززُ ثبؽٌس ٍ 

ًیش ارمب ؽسُ ثبؽس. وِ ثب  آى ّب ًیبسّبی ػبىفي ٍ رٍحي
گ هي ثبؽس. ًتبيج ّوبٌّ (28)هيبلؼِ هحوسی ٍ ؽغلي
گبًِ ویفیت ذسهبت ثب فزعَزگي  5هيبلؼِ ًؾبى زاز وِ اثؼبز 

 5ؽغلي راثيِ هٌفي ٍ هؼٌي زاری زارًس. وِ زر ثیي اثؼبز 
گبًِ، ّوسلي ثیؾتزيي ارتجبه را ثب فزعَزگي ؽغلي زاؽت. ثِ 

چِ ّوسلي پزعتبراى مؼیف تز ازران ؽَز،  گًَِ ای وِ ّز
ىَر وِ  ثبؽس، ّوبى تز هيفزعَزگي ؽغلي پزعتبراى ثیؾ

ثیبى ؽس ّوسلي يؼٌي تَجِ ذبؿ ثِ ثیوبر؛ وِ ثِ تجغ آى 
ؽغلي ثبػث هي ؽَز وِ پزعتبر ًغجت ثِ  تحلیل رفتگي

ايي فززی  ثز زرذَاعت ّبی ارثبة رجَع ثي تفبٍت ؽَز؛ ثٌب
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وِ ًغجت ثِ ارثبة رجَع ثي تفبٍت اعت، ثِ تجغ آى، ازران 
 يبثس.  ثیوبراى اس ّوسلي ًیش وبّؼ هي

ػٌَاى ِ ویفیت ذسهبت ٍ توبهي اثؼبز آى ثجبيي وِ  اس آى
ػَاهل پیؼ ثیٌي وٌٌسُ زر تحلیل رفتگي اثز هؼٌبزاری 

ىَر ولي هي تَاًین ًتیجِ ثگیزين وِ اثؼبز ّوسلي، ِ زارًس. ث
ػٌَاى ِ هلوَط ثَزى، تنویي، لبثلیت اػتوبز، پبعرگَيي ث

هؼٌبزار هٌفي ثز  ّب ثِ تزتیت ثیؾتزيي اثز پیؼ ثیي وٌٌسُ
ايي ثب ايجبز ٍ ارائِ  ثز تحلیل رفتگي پزعتبراى زارًس. ثٌب

ذسهبتي وِ رمبيت هززم ٍ ؽْزًٍساى ٍ ارثبة رجَػبى را 
ىَر ولي ثب ارائِ ذسهبت هؾتزی گزا ٍ تَجِ ِ تبهیي وٌس ٍ ث

ثِ هؾتزيبى زر هزوش اّساف ٍ فؼبلیت ّبی عبسهبى ًِ تٌْب 
هیي ًوَز ثلىِ هبًغ بجي را تهي تَاى رمبيت هؾتزيبى ذبر

اس تحلیل رفتگي هؾتزيبى زاذلي يب ّوبى وبروٌبى ٍ 
ثبيس ثِ ذبىز زاؽت وِ ویفیت ثبيس ى ثیوبرعتبى ؽس. راپزعتب

ثزای هؾتزی  .اعبط ًظز هؾتزی تؼزيف ٍ اثلاؽ ؽَز ثز
ِ ؽسُ ثسٍى ًمل ئزرفس اس ذسهت ارا 97هْن ًیغت وِ 

پززاسز يب سهبًي وِ پَلي وِ هي  اعت اٍ هي ذَاّس ثبثت

زرفس ٍ ثسٍى ًمـ زريبفت  فزف هي وٌس، ذسهتي فس
ايي پیؾٌْبز هي ؽَز وِ هغئَلیي اهز اس ىزيك  ثز ثٌب .زارز

ارائِ هٌؾَر ؽْزًٍسی ثز رمبيت ارثبة رجَػبى زاذلي ٍ 
زر ىزاحي ذو هؾي ّبی ذَز، ذبرجي تبویس وٌٌس، 

 ی ذبفيٍ فزم ّب ؽتِ ثبؽٌسرا ثِ هؾتزی زا ثیؾتزيي تَجِ

ٍ ىي آى، اس  زٌّستْیِ ؽسُ ٍ زر زعتزط هؾتزی لزار 
ًوًَِ را هؼزفي وٌس. ايي وبروٌبى  رَاٌّس تب وبرهٌسثهؾتزی 

 زر عیغتن اًگیشؽي هَرز ارسيبثي لزار پظ اس ؽٌبعبيي،
تجغ آى اس وبروٌبى ؽبزاة ٍ پزاًزصی ًیش هٌتفغ ِ ٍ ث گیزًس

ّوبى وبروٌبى ًیش گززًس. زر ارتجبه ثب ارثبة رجَع زاذلي يب 
 ػلاٍُ ثز ارائِ ذسهبت فس زرفس ثسٍى ًمل ثب الساهبتي ّن
چَى: ايجبز زٍرُ ّبی آهَسؽي، تَعؼِ ؽجىِ ّبی ارتجبىي، 
افشايؼ هتؼسز ًیزٍی وبر)پزعتبر(، ثبػث وبّؼ عيح 
تحلیل رفتگي ؽًَس. پظ ثبيغتي هسيزاى، ذسهبت آهَسؽي 

چگًَِ احغبعبت  را ايجبز وٌٌس تب پزعتبراى يبز ثگیزًس وِ
ذَز را هسيزيت وٌٌس ٍ هْبرت ّبی لاسم را ثزای غلجِ ثز 

 هَاًغ ٍ رٍيسازّبی ذغتِ وٌٌسُ وغت وٌٌس.

 

References 
 

1.Avus C, Fedai M, Demir Y. The impacts 

of structural and psychological 

empowerment on burnout: a research on 

staff nurse in Turkish state hospital. Can 

Soc Sci 2010; 6: 63-72.  

2.Lambert g, Hogan L, Jiang, Sh. A 

preliminary examination of the relationship 

between organizational structure and 

emotional burnout among correctional staff. 

Howa J Cri Just2010; 49: 125-46. 

3.The Relationship between Organizational 

Structure of Department of Education and 

the Personnel’s Job Burnout. Int J Bas Sci 

App Res 2014; 3: 306-11. 

4.Maslach C, Goldberg J. Prevention of 

burn out: new perspectives. Appl Prev 

Psychol1998;7:63-74. 

5.Fedai M, Demir Y. The impacts of 

structural and psychological empowerment 

on burnout: a research on staff nurses in 

turkish state hospitals. Canadian Soc 

Sci2010; 6: 63-72.  

6.Gholipor A, Akhavan Anvari MR, Seyed 

Kalali N, Yazdani HR. [Investigation of the 

Effects of the Big Five Personality Model 

on Job Burnout ]. ICEFR 2011;23:41-8. 

(Persian) 

7.Lee J, Lim N, Yang E, Lee S. 

Antecedents and consequences of three  

dimensions of burnout in psychotherapists: 

A meta analysis min professional 

psychology. Res prac J2011;42: 252-8. 

8.Lee K J, Lee E. The relationship of 

emotional Labor, empowerment, job 

burnout and turnover intention of clinical 

nurses. Korean J occup health nurs 

2011;20:130-42. 

9.Kal Liath TJ, Blue Dorn AC, Strube MJ. 

A test of value congruence effects. J O 

Behav1999;20:1175-97. 

10.Shimizutani M, Odagiri Y, Ohyo Y, 

Shhimomitsu T, Kristensen TS, Maruta  T, 

et al. Relationship of nurse burnout with 

personality characteristics and coping 

behaviros. Ind Health2008;46:326-35. 

11.Garrosa E, Moreno j B, Liang Y, 

Gonzalez JL. The relationship between 

socio- demographic variables, job stressors, 

burnout, and hardy personality in nurses: an 

exploratory study. Inty Nurs stud 

2008;45:418-27. 

12.Parasuraman A, Zeithaml VA.  Berry 

LL. Servqual a multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service 

quality.  J Retai1995;64:12-40. 

13.Hawassbeigi  F, Yasbalaghisharahy B, 

Mohammadi E, Ahmadi A. [Measuring the 

quality of services provided to outpatients 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

jim
u.

m
ed

ila
m

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
07

 ]
 

                               6 / 8

https://sjimu.medilam.ac.ir/article-1-1619-fa.html


 49، تیر دومره ، شماسومدوره بیست و                                                    لامیای پزشک علوم داوشگاه پژوهشی یعلم مجله

34 

 

in government hospitals Ilam and 

Kermanshah city on the servqual 

instrument]. Sci J Ilam Uni Med Sci 

2013;21: 207-14. (Persian) 

14.Shaverdy M. [Mining assess the quality 

of banking services in Pakistan]. Add Qua 

Manag2013;8:21-24.(Persian) 

15.Tabibi SJ, Ebadi F, Azar F, Khalesi N, 
Torani S. [Total quality management in 

health care system]. Tehran: Jahan Rayane 

Press; 2001.P.2-3.(Persian) 

16.Amerioun A. [Reviewing the gap 

between the expectations and the services 

provided to patients at a military hospital in 

Tehran in 2012]. Dis Med J2013; 2:1-10. 

(Persian) 

17.Ghalavandi H, Beheshti rad R, Ghalee 

AR. [Evaluation of service quality based on 

SERVQUAL model Orumieh University]. J 

Manage Dev Proc 2013;25:3.(Persian) 

18.Sabbahibidgoli  M, Mousavi  GA, 

Kebriaei A, Seyeddi  HR , Shahri  S, 

Atharizadeh M .[Quality of hospital 

services from the perspective of patients in 

academic hospitals , in Kashan in 2009]. 

Feiz J 2011; 15 : 146-52. (Persian) 

19.NasiriPur AA, Saeid Zadeh  Z S, Sabahi 

Bigdeli M. [Correlated with the quality of 

the communication skills of nurses from 

hospitals in Kashan University of Medical 

Sciences].Health Promo Manage 2011;1: 

40-9.(Persian) 

20.Enayatinovinfar A, Yousefiafrashte M, 

Siyami L, Javaheridaneshmand M. 

[Evaluate the quality of educational 

services PNU Hamedan based on 

SERVQUAl model]. Res Plan Hig Edu 

2012;17:135-51.(Persian) 

21.Mohammadi  A,  Eftekharardebili  H, 

 Akbarihagigi  F , Mahmoudi  M, Porreza  

A. [Measurement of service quality based 

on the expectations and perceptions of 

Zanjan in the hospital]. J Pub Health Inst 

Health Res2003;71:23-9.(Persian) 

22.Mirghafouri SHA, Zareahmadabadi H. 

[Analysis of health-care service quality 

using SERVQUAL model (A Case of Yazd 

Hospital- Shahid Rahnemon)]. Yazd Shahid 

Sadogi uni Med Sci J 2007;15:84-92 

.(Persian) 

23.Maslach C, Jackson ES. The 

measurement of experienced burnout. J 

occup Behav 1981; 2: 99-113. 

24.Ladhari R. A review of twenty years of 

SERVQUAL research. Int J Qual Service 

Sci 2009;1:172-98. 

25.Aghamollaei T, Zare SH, Poodat A, 

Kebriaei A. [Customer perceptuons and 

Expectations of primary health care 

services quality in health centers of bandar 

Abbar]. Hormozgan uni Med sci J 

2007;11:173-9.(Persian) 

26.Moghbel A, Mohammadi A. Quality of 

services at medical centers in Fars province 

1382. J soc sci hum. Shiraz univ. 2004; 

(2)92-98.[Persian]. 

27.Kebriaei A. [Design a comprehensive 

quality management model for health sector 

based on the perception of the city of 

Kashan and the expected quality of service 

recipients and service providers of the 

service components of TQM]. Tehran Med 

sci uni J 2002;12:32-8.(Persian) 

28. Mohammadi A, Shoghli AR. [Survey 

on quality of primary health cares in Zanjan 

District Health Centers].  

29. Zanjan uni Med sci Health serv J 

2009;16:89. (Persian) 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

jim
u.

m
ed

ila
m

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
07

 ]
 

                               7 / 8

https://sjimu.medilam.ac.ir/article-1-1619-fa.html


 و همکاران  یاسان اله پوراشرف  ... رابطه بیه ادراک کیفیت خدمات توسط بیماران و 

35 

 

The Relationship Between Perceived Quality of Service by Patients     

and Job Burnout of Nurses in Shahid Mostafa Khomeini Hospital in 

Ilam 
Pourashraf Y

1
, Sayadi F

1
, Gholami S

1*
,Shafiei K

2
 

 

(Received: March 4, 2014        Accepted: August 23, 2014) 

 
Abstract 
Introduction: Burnout defined as, feelings 

of loss of energy and powerlessness, 

hopelessness and helplessness. Quality is 

defined as the satisfaction of customer 

needs. This definition emphasized on 

organization's ability to determine the needs 

and demands of customers and fulfilling 

these needs. Perceived quality of service by 

patients can be transferred to nurses who 

are associated with patients.  

 

Materials & methods: This study is a 

descriptive-analytical cross-sectional study 

that performed on 100 patients and 100 

nurses by simple sampling method. The 

instrument we used was a two-part 

questionnaire including Meslash and 

Jackson (1981) job burnout of nurses' 

questionnaire and SERVQUAL measuring 

the perception of quality of service standard 

questionnaire of Zdhml and Bytner (1996). 

The reliability and validity of questionnaire 

was confirmed and data were analyzed by 

using SPSS 21 software and Pearson 

correlation, simple linear regression, 

analysis of variance, Friedman's rank tests 

were used. 

  

Findings: Patient’s perception from quality 

of service and its aspects affected on job 

burnout of nurses. Empathy (β=0/577, 

P<0/05), tangibility (β=0/486, P<0/50), 

assurance (β=0/472, P<0/50), reliability 

(β=0/144, P<0/50), responsiveness 

(β=0/225, P<0/50) have the most significant 

negative effect on job burnout of nurses 

respectively.  

 

Discussion & Conclusion:: To offer better 

services and attention to patients can 

provide their satisfaction and loyalty and 

prevent job burnout of nurses and 

employees.  

 

Keywords :Nurses, Hospital, Job burnout, 

Servqual, Quality. 
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