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تؾکش اص اعبتیذ ػضیض کّ دس اَجبو ایٍ پشٔژِ ایُجبَت سا ثی دسیغ ساًُْبیی ٔ ثب 

 يغبػذت ًَٕدَذ.

ًْچُیٍ تؾکش فشأاٌ اص جُبة آلبی يُٓذط َبصحی ) يؼبَٔت ايٕس ؽٓشی ٔ 

( کّ دس جٓت اجشای پشٔژِ تحمیمبتی ریم ًْٕاسِ يغبػذت  5فضبی عجض يُطمّ 

 ٔ ساًُْبیی لاصو سا يجزٔل ًَٕدَذ.

ش ٔیژِ اص ًْکبسی   کبسکُبٌ خذٔو ٔ صحًت کؼ يؼبَٔت ايٕس ؽٓشی تؾک

کّ دس جًغ آٔسی اطلاػبت يشثٕطّ َٓبیت  5ٔفضبی عجض ؽٓشداسی يُطمّ 

 يغبػذت لاصو سا داؽتّ اَذ.
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 تمذیى ثّ

خبَٕادِ ػضیضو کّ دس تًبو يشاحم صَذگی ًْٕاسِ حبيی ٔ پؾتیجبٌ يٍ 

 ثٕدِ اَذ.
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 81 ................................................ رٕىی٤ فوأاَی پبٍـ كُْلگبٌ ثو ؽَت ٍٍ 2-4علٔل 
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  چکيده
تأثير توانمندسازی کارکنان بر رضايت شغلی و تعھد سازمانی در در اين تحقيق به بررسی 

پرداخته شده است. ھدف از اين تحقيق بررسی  شھری و فضای سبز)(معاونت امور  )٤شھرداری(منطقه
ميزان اعتبار عوامل پيشنھادی در مدل ارائه شده در معاونت امور شھری و فضای سبز شھرداری منطقه 

تھران و بررسی ميزان صحت فرضيات مطرح شده مرتبط با مدل مذکور می باشد. در اين تحقيق روش  ۴
نفر از کارکنان معاونت امور شھری و  ١۵٠اشد جامعه آماری در اين تحقيقنمونه گيری تصادفی می ب

نفر انتخاب گرديد. در اين  ١٢٠فضای سبز تھران می باشدکه با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه 
تحقيق برای جمع آوری داده ھا از  پرسشنامه ای که توسط يک پژوھشگر خارجی  طراحی گرديده است 

فه ھای توانمند سازی و رضايت شغلی و تعھد سازمانی و تلاش خدمت و ترک خدمت می که دارای مول
باشد، استفاده گرديد. و داده ھای جمع آوری شده توسط روش ھای آمار توصيفی و استنباطی (برای تحليل 

و آلفای کرونباخ جھت اعتبار  اسميرنوف- کولموگروفاز آزمون ھمبستگی پيرسن  و نرمال بودن 
در بخش استنباطی نيز جھت داده پردازي  و SPSSمه) استفاده خواھد شد که از طريق نرم افزار پرسشنا

 به بررسی مدل و آزمون فرضيه ھای تحقيق    SPLSاز مدل معادلات ساختاری به کمک نرم افزار
  محاسبه می گردد.

%) تاثير معني دار ٩٩( توانمندسازی بر رضايت شغلی در سطح اطمينانيافته ھای تحقيق نشان می دھد که 

.  قابل پيش بيني است%)) ٩حدودا ( تغييرات رضايت شغلی توسط متغير توانمندسازی (و  و مثبتي دارد
% )تأثيرگذار است و تغييرات تعھد ٩۵توانمندسازی کارکنان بر تعھد سازمانی نيز در سطح اطمينان(  ھمچنين

%)) قابل پيش بيني می باشد. از طرفی  توانمندسازی ، ٨سازمانی توسط متغير توانمندسازی   (حدودا ( 
  دارو مثبتي دارند.% ) تاثير معني ٩٩رضايت شغلی و تعھد سازمانی بر تلاش خدمت در سطح اطمينان( 

لازم به ذکر است که رضايت شغلی بر تلاش خدمت تاثير  منفی دارد وليکن  تاثير توانمندسازی و تعھد 
  سازمانی بر تلاش خدمت مثبت بوده است.

  .تلاش خدمت و ترک خدمت -تعھد سازمانی  -رضايت شغلی  -توانمند سازی واژگان کليدی: 
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   يمذيّ:

ٌ  يرلیویذ  اكثیربد  ثرو  يرؤهي  ّ  كْرل  يري  َْرب ّ  رٕاًَُلٍربىي  يرلیویذ،  كوكْربي هكبكه كر ّ  ثر  يضبثر

 ایٍ كه يیزٕاٌ ها كلایم ثوفي كّ اٍذ گوفزّ قواه رٕعّ يٕهك ثَیبهي يیياٌ ثّ يٓى، ي٥ٕٕٙي

 ْرو  ٔ اٍذ ٍبىيبَي ٔ يلیویزي اصوثقْي ٥ُبٕويٓى اى یكي رٕاًَُلٍبىي ألًا .كوك ثیبٌ ىيیُّ

ّ  ٔقرذ  ّ  كُزرول  ٔ قرلهد  كر ّ  ثر ِ  َیري  اصوثقْري  ّرٕك،  اّزواكگناّرز  ٔ كهرو )يییبثرل  افريای

 (.48، 1995،كاََوا

ٌ  ايرب  ٌ  ٍربىيبَٓب،  كه رغییرو  فيایُرلِ  ثرب ٍرو٥ذ   اكُرٕ ّ  يرلیوا ِ  ثرواي  هآْربیي  كَجربل  ثر  افريای

 َگوُ ر٦ٓلٍبىيبَي، .لُیبث كٍذ هقبثزي ييیذ ثّ ٝویق، ایٍ اى رب َْزُل كبهكُبٌ ر٦ٓلٍبىيبَي

ٌ  یر   كه اّرزغبل  ّاكاير  ي٢ُرٕه  ثّ انياو ٔ َیبى رًبیم ثیبَگو كّ اٍذ هٔاَي ؽبنزي ٔ  اٍرذ  ٍربىيب

 (، 1991،يبیو ٔ نٍ)آ

 ثیبٌ يَئهّ:   1-1

ّٓوكاهی هاَليبٌ ايٕه اكاهی پبییٍ اٍذ ٔ عٓذ كه ٍیَزى اكاهی ٍبىيبَٓبی كٔنزی ٔ ثبلافٔ 

ثبلاثوكٌ هاَليبٌ کبهی كه کهیّ عُجّ ْب َیبىيُل اٍزفبكِ اى ٥هٕو يلیویذ) هفزبه ٍبىيبَی ٔ يُبث٤ 

اََرربَی ( يیجبّررل. يْرربْلِ يیگرروكك کررّ کبهکُرربٌ ّرربغم كه ٍرربىيبَٓبی كٔنزرری) يررٕهك كه ؽرربل           

ه ىيبٌ يٞهٕة ٥ًهکوك يُبٍجی َلاهَل، نرنا ثرّ   ثوهٍی: ّٓوكاهی( ََجذ ثّ اَغبو ايٕه يؾٕنّ ك

عٓذ ثربلاثوكٌ ثٓروِ ٔهی ٔ کرى ًَرٕكٌ ىيربٌ هٍریلگی ثرّ ايرٕه يوثٕٝرّ َیبىيُرل رؾهیرم ٥ٕايرم             

 ربصیو گناه ثو کبهکُبٌ يیجبّل ننا كه ًْیٍ فٖٕٓ پژِْٔ میم اَغبو پنیوفذ .

ل ، يری كاَل.يرلیواٌ يبَُرل    ( رٕاًَُلٍبىی ها ا٥ٞبء قلهد ثّ افواكی کّ فبقل آٌ َْرزُ 1977کبرهو)

يوثیرربٌ ٥ًررم کرروكِ ٔ ثررّ کبهکُرربٌ كه ؽررم يَرربئم کًررک يرری کُررل، نررنا کبهکُرربٌ پررنیوای يَررئٕنیذ  

ثیْررزوی يرری ّررَٕل ٔ ایررٍ کرربه يُغررو ثررّ هٙرربیزًُلی ثرربلارو کبهکُرربٌ ٔ ثرروآٔهكِ ّررلٌ اَز٢رربهاد  

اى يًٓزرویٍ  ايؤىِ روک ّغم کبهکُربٌ کهیرلی كه ٍربىيبَٓبی ٍروآيل ثرّ یکری        يلیواٌ يی ّٕك.

َگواَیٓبی يلیویذ يُبث٤ اََبَی رجلیم ّلِ اٍذ. ثّ ًْریٍ كنیرم، ٍربىيبَٓبیی کرّ ثزٕاَُرل كلایرم ٔ        

٥ٕايررم يررٕصو كه رًبیررم ثررّ ررروک فررليذ کبهکُرربٌ ها كهک کُُررل، فٕاُْررل رٕاََررذ پرریِ اى ایُکررّ   

بث٤ کبهکُرربٌ ٍرربىيبٌ ها ررروک کُُررل، ٍیبٍررزٓب ٔ هّٔررٓبی يررٕصوی ها ثرروای ؽفرر٠ ٔ َگٓررلاهی يُرر   

 .اََبَی کبهآ ثّ کبه ثگیوَل

پژْْٔٓبی ٕٕهد گوفزّ َْبٌ يی كْل کّ رًبیم ثرّ رروک ّرغم ثرّ فرٕثی يری رٕاَرل رروک ّرغم          

 ,Tett& Meyer 1993,  Lucas et al. 1993) آرری کبهکُربٌ ها يرٕهك پریِ ثیُری قرواه كْرل       

 Parasuraman et al 1989). 

ثُبثوایٍ ثب پنیوفزٍ إم پیْگیوی ثّ ٥ُٕاٌ یک هُٔ يٕصو، يی رٕاٌ ایٍ إم ها يٞوػ کوك  

  .کّ ٥هذ یبثی رًبیم ثّ روک ّغم کبهکُبٌ يی رٕاَل كه ؽنف ٥ٕايم ىيیُّ ٍبى، کبهآيل ثبّل

-ي٦ًرٕل ثرب ٔیژگری ْرب، ّرغم ْرب ٔ هفزبهْربی کبهکُربٌ ٔ يؾریٜ فوُْگری          ر٦ٓل ٍبىيبَی، ثّ ٕٝه

 (Reade and Lee, 2112) ىيبٌ كه اهرجبٛ اٍذ.اعزًب٥ی ٍب
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يیياٌ ٥لاقّ ٔ هٙبیذ ّغهی کبهيُلاٌ اكاهاد ثقٖٕٓ كٍزگبْٓبی كٔنزی كه ىيبٌ کُرَٕی اى  

يَبئم يٓى ٔ يٕهك رؾقیق ٍبىيبَٓب يی ثبُّل. ٍبىيبٌ ْب ثبیل ّوایٞی ها فواْى آٔهَل کّ ثزٕاَُل 

هَرل. ثرّ ٢َرو ثَریبهی اى ٕربؽت ٢َرواٌ اى       کبهکُبٌ فٕك ها كه ىيیُّ ْبی يقزهف هاٙی َگٓلا

يیبٌ ًّْ يفبْیًی کّ يقزٖٖبٌ هفزبه ٍبىيبَی, يلیویذ ٔ هٔاَُْبٍبٌ ٍبىيبَی ٔ ٦ُٕزی كه 

يٕق٦یذ ْبی يقزهف يٕهك يٞبن٦ّ قواه كاكِ اَل, هٙبیذ ّغهی اى يًٓزویٍ ىيیُّ ْبی پژْْٔی 

ٔ َگروُ ْرب ٔ كیرلگبْبی يضجرذ      آَٓب ثٕكِ اٍذ. يفٕٓو هٙبیذ ّغهی کبهکُربٌ, يیرياٌ ٥لاقًُرلی   

آَبٌ ََجذ ثّ ّرغم فرٕك يیجبّرل. ثُربثوایٍ اى عًهرّ رلاّرٓبی يرلیویذ ٍربىيبَٓب كه عٓرذ ؽفر٠ ٔ           

َگٓلاهی يُبث٤ اََبَی کّ صؤد إهی ْو ٍبىيبَی يؾَٕة يی ّٕك ایغبك هٙبیذ ٔ پیْگیوی 

 .اى رًبیم روک فليذ پوٍُم يی ثبّل

  ٍؤال إهی رؾقیق )يَأنّ رؾقیق(:   1-2

 رٕاًَُل ٍبىی کبهکُبٌ چّ ربصیوی هٔی هٙبیذ ّغهی ٔ ر٦ٓل ٍبىيبَی کبهکُبٌ كاهك؟

 

 

 

 رؾقیق: اًْیذ 1-3

رٕاًَُلٍبىی ٔقزی هؿ يی كْل کّ کبهگواٌ ثب يفٕٓو قرلهد آّرُب ّرَٕل. ثیْرزو رؾهیرم گرواٌ       انف(

کذ ْرب ثبیرل ًْرّ ٍرويبیّ     گَٕرّ ای اٍرذ کرّ ّرو    رٕافق كاهَل کّ يبْیذ هقبثزی كه ؽبل ؽبٙو ثرّ  

 (22، 1389ٕیژِ ٍويبیّ ْبی اََبَی ها ف٦بل ٍبىَل.)اؽًلی ، ْبیْبٌ، ث

ّٕك، ثهکّ َقِ يًٓری   یب کبِْ كاكٌ َیؤی يلیویزی ًَی رٕاًَُلٍبىی َّ رُٓب ثب٥ش اى ثیٍ هفزٍ

غییو ٍبفزبه کُزول اٍذ. کُل. رٕاًَُل ٍبىی ر ثبىٍبىی ٔ پیْوفذ آٌ َیي ایفب يی، كه آٍبٌ ٍبىی

کُرل ایرٍ کُزرول ْرب ها اى      ْبی يرلیویزی ْرى َیَرذ ثهکرّ ٍر٦ی يری      ْى چُیٍ كه عٓذ کبِْ کُزول 

 (23،  1389ْب آٍبٌ ٍبىك ٔ رلأو ثقْل.)اؽًلی،كٍزکبهی کوكٌ كه ُْغبهْب ٔ ي٦یبهٝویق 

ٍربىيبٌ   ٔهی آٌٙبیذ ّرغهی کبهکُربٌ كه ْرو ٍربىيبٌ ثرب افريایِ کربهایی ٔ اهرقربی ثٓروِ         ه( ة

-ًْواِ اٍذ. كه ایٍ يیبٌ ثؤى هفزبهْبی يقزهف ُْغبهّرکُبَّ ثرّ ٍرجت َبهٙربیزی ّرغهی، يري      

 .ٍبى یب رْلیلکُُلِ آصبه ٍٕء کبِْ هٙبیذ ّغهی ًْچٌٕ روک ّغم ثبّلرٕاَل ىيیُّ

هٙبیذ ّغهی کبهکُبٌ ٔ ر٦ٓل ثّ ٍبىيبٌ رأصیو يضجزی ثو ٥ًهکوك ٍبىيبَی كاهك اى آَغبیی کّ (ط

ثب ْو كٔ ٍٞؼ ثبلایی اى هٙبیذ ّغهی ٔ ر٦ٓل ّغهی رًبیرم ثیْرزوی ثرّ ٍرًذ اْرلاف ٔ       کبهکُبٌ

يقبٕل يْزوک کبهی كاهَل ٔ ٍٓى فٕك ها اى ًٕیى قهت ثّ ٍبىيبٌ ٔ يوكو اهائّ يری كُْرل ٔ اى   

 ((Kim, 2115 ایٍ هٔ ٥ًهکوك ٍبىيبَی اهرقبء يی یبثل.

يبیم ثّ كهگیو ّلٌ كه هفزبهْبیی َْرزُل کرّ كه   ثُبثوایٍ ، کبهکُبٌ هاٙی رو ٔ يز٦ٓلرو، ثیْزو 

( ًْجَرزگی يضجزری   1984يٕفقیذ ٍبىيبَی ؽیبری اٍذ. ثو اٍبً رغيیّ ٔ رؾهیم پزی ٔ كیگواٌ )

 ثیٍ هٙبیذ ّغهی ٔ ٥ًهکوك ٍبىيبَی ٔعٕك كاهك.

ك(  ر٦ٓل ٍبىيبَی یک َگوُ اٍذ. یک ؽبنذ هٔاَی اٍذ کّ َْربٌ كُْرلح َر٥ٕی رًبیرم، َیربى ٔ      

ثبّرل. رًبیرم ی٦ُری ٥لاقرّ ٔ فٕاٍرذ قهجری فروك ثروای          ٓذ اكايّ اّزغبل كه یک ٍبىيبٌ يری انياو ع

ْبیی کّ كه ٍربىيبٌ کروكِ َبچربه     گناهی اكايّ فليذ كه ٍبىيبٌ، َیبى ی٦ُی فوك ثّ فبٝو ٍويبیّ
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ثّ اكايخ فليذ كه آٌ اٍذ ٔ انرياو ٥جربهد اى كیرٍ، يَرؤٔنیذ ٔ رکهیفری اٍرذ کرّ فروك كه ثواثرو          

ثیُررل اى كیررلگبْی كیگررو، ر٦ٓررل ٍرربىيبَی َرر٥ٕی  ك ٔ فررٕك ها يهرريو ثررّ يبَررلٌ كه آٌ يرریٍرربىيبٌ كاه

هفزربه ّرٓؤَلی کبهکُربٌ ثرّ ٥ُرٕاٌ اقرلايبد        .اؽَبً ٔاثَزگی ٔ ر٦هق فربٝو ثرّ ٍربىيبٌ اٍرذ    

يضجذ ثقْی اى کبهکُبٌ ثوای ثٓجٕك ثٓوِ ٔهی ٔ ًْجَزگی ٔ اََغبو يؾیٜ کبهی اٍذ کّ ٔهای 

ٔ هفزبهی اٍذ كأٝهجبَّ ) َّ ١ٔیفّ يْقٔ( ٔ ييایبی ایٍ هفزبه عُجرّ   انيايبد ٍبىيبَی اٍذ.

)يَزجٖروی ٔ َغربثی   يبَی كاهای يربْیزی چُرل ث٦رلی اٍذ   ٍبىيبَی كاهك ٔ هفزربه ّرٓؤَلی ٍربى   

،1387).  

 اْلاف رؾقیق: 1-4

ْلف اى ایٍ رؾقیق ثوهٍی يیياٌ ا٥زجبه ٥ٕايم پیْرُٓبكی كه يرلل اهائرّ ّرلِ كه ي٦بَٔرذ ايرٕه       

رٓرواٌ ٔ ثوهٍری يیرياٌ ٕرؾذ فوٙریبد يٞروػ ّرلِ         4ّٓوی ٔ فٚبی ٍجي ّٓوكاهی يُٞقرّ  

 يورجٜ ثب يلل ينکٕه يی ثبّل.

  ْذف اصهی

 ر٦ییٍ رأصیو رٕاًَُلٍبىی کبهکُبٌ ثو هٙبیذ ّغهی ٔ ر٦ٓل ٍبىيبَی.

 ّٕك: ىیو كَجبل يی اْذاف فشػیكه چبهچٕة ْلف إهی، 

 هٙبیذ ّغهی .ر٦ییٍ رأصیو رٕاًَُلٍبىی کبهکُبٌ ثو  .1

 ر٦ییٍ رأصیو رٕاًَُلٍبىی کبهکُبٌ ثو ر٦ٓل ٍبىيبَی . .2

 ر٦ییٍ رأصیو رٕاًَُلٍبىی کبهکُبٌ ثو رلاُ فليذ . .3

 ر٦ییٍ رأصیو رٕاًَُلٍبىی کبهکُبٌ ثو روک فليذ . .4

 ر٦ییٍ رأصیو هٙبیذ ّغهی ثو رلاُ فليذ . .5

 ر٦ییٍ رأصیو هٙبیذ ّغهی ثو روک فليذ . .6

 ثو رلاُ فليذ. ر٦ییٍ رأصیو ر٦ٓل ٍبىيبَی  .7

  ر٦ییٍ رأصیو ر٦ٓل ٍبىيبَی ثو روک فليذ . .8

 چبهچٕة ٢َوي رؾقیق : 5 -1

 تٕاًَُذعبصی کبسکُبٌ: 

پیِ اى آَکّ رٕاًَُلٍربىی كه يرلیویذ هایرظ گروكك، ایرٍ إرٞلاػ كه هّرزّ ْربی ٥هرٕو ٍیبٍری،           

ٌ        ٥هٕو اعزًب٥ی، ٢َویّ ٍرٕو   ی فًیُیَزی ٔ ْى چُریٍ كه کًرک ْربی ا٥ٞربیی ثرّ کْرٕهْبی عٓرب

 يٕهك اٍزفبكِ قواه يی گوفذ.

َٕیَررُلگبٌ ایررٍ هّررزّ ْررب، إررٞلاػ رٕاًَُلٍرربىی ها ثررّ فررواْى آٔهكٌ يُرربث٤ ٔ اثررياه لاىو ثرروای  

کوكَل، ثّ گَّٕ ای کّ ثروای آَربٌ قبثرم ه یرذ ثبّرل ٔ آَربٌ ثزٕاَُرل اى آَٓرب كه عٓرذ           افواك ي٦ُب يی

 يٖبنؼ فٕك اٍزفبكِ کُُل.

اى إرٞلاػ رٕاًَُلٍربىی، ثرّ كيٕکواٍری ٕر٦ُزی ٔ كفبنرذ كاكٌ        كه يرلیویذ، ٍربثقّ ی اٍرزفبكِ   

ْرربی ٍرربىيبٌ رؾررذ ٥ُرربٔیٍ يقزهررف ررریى ٍرربىی، يْرربهکذ ٔ يررلیویذ    کبهکُرربٌ كه رٖررًیى گیرروی

گوكك ٔ آفویٍ رغییوارری کرّ ثرو هٔی ایرٍ يٕٙر٣ٕ اَغربو ّرل، رٕاًَُرل ٍربىی           کیفیذ عبي٤ ثو يی

 (17، 1389کبهکُبٌ َبو گوفذ.)اؽًلی،
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گوكك کّ كه آٌ رٕاًَُلٍربىی   ثويی 1788ٔنیٍ ر٦ویف إٞلاػ رٕاًَُل ٍبىی ثّ ٍبل ربهیقچّ ا

ها ثّ ٥ُٕاٌ رفٕی٘ افزیبه كه َقِ ٍبىيبَی فٕك يی كاََزُل کّ ایٍ افزیبه ثبیَزی ثّ فوك ا٥ٞرب  

یب كه َقِ ٍبىيبَی أ كیلِ ّٕك. ایٍ رٕاًَُل ٍبىی ثّ ي٦ُی اّرزیب  فروك ثروای پرنیوُ يَرئٕنیذ      

 .  یی رفَیو ّلای ثٕك کّ ثوای أنیٍ ثبه ثّ ٕٝه هًٍی ثّ ي٦ُی پبٍقگٕ ٔاژِ

کُرل کرّ ّربيم رفرٕی٘      ( ثّ ر٦ربهیف هایرظ فوُْرغ نغرذ اى رٕاًَُلٍربىی اّربهِ يری        1971گؤ) 

گبَرلى   1991، رفٕی٘ افزیبه کوكٌ ، يأيٕهیذ كاكٌ ٔ قلهد ثقْی اٍذ.كه ٍربل   قلهد قبََٕی

(  1991 رٕاًَُلٍبىی ها ثب ٔاگناهی ارقبم رًٖیى ثّ کبهکُبٌ يفٕٓو ٍربىی کروك، ايرب ىایًرويٍ )    

کُرل ٔ ي٦زقرل اٍرذ ىيربَی اهائرّ ر٦ویفری اى        ثّ ٍٓم ٔ يًز٤ُ ثرٕكٌ اهائرّ ر٦ویفری اى آٌ اّربهِ يری     

ْرربیی يبَُررل اكهيبَررلگی ا ، ا ثرری   رٕاًَُلٍرربىی آٍرربٌ اٍررذ کررّ آٌ ها ثررلٌٔ كه ٢َررو گرروفزٍ ٔاژِ 

َٕربگٌٕ  قلهری ا ٔ ا ثیگبَگی ا ثقٕاْیى يٕهك رٕعّ قواه كْیى ٔ ْوگبِ آٌ ها ثب رٕعّ ثّ افرواك گ 

  . ثقٕاْیى ر٦ویف کُیى ثَیبه يْکم اٍذ

(  2111اكثیبد رٕاًَُلٍبىی ربکٌُٕ كگوگَٕیٓبی ىیبكی ثّ فٕك كیلِ اٍذ رب ایُکّ ثبلافوِ نری )  

ْب، رفکرو اَزقربكی، ف٦بنیرذ كهگؤْٓربی کٕچرک       رٕاًَُل ٍبىی ها ىيیُّ ای ثوای افيایِ كیبنٕگ

، رقَریى ٔ   ف٦بنیزٓربیی عٓرذ ؽوکرذ ثرّ فواٍرٕی رَرٓیى      کُرل کرّ اعربىِ كاكٌ ثرّ      كاَل ٔ اّبهِ يری  يی

 . ، كیلٌ ٔگفزگْٕب، اى اعيای إهی رٕاًَُلٍبىی َْزُل پبلایِ رغوثیبد، رفکو

 

 

 سضبیت ؽغهی:

هٙبیذ ّغهی ثّ ٥ُٕاٌ ا ؽلی کّ افواك ّغم فٕك ها كٍٔذ كاهَل )هٙبیذ( ٔ یب ّرغم فرٕك ها   

كْرل کرّ هٙربیذ ّرغهی یرک       ر٦ویف َْبٌ ًَیكٍٔذ َلاهَل)َبهٙبیزی( ا ر٦ویف ّلِ اٍذ. ایٍ 

ٔاکررُِ ٥رربٝفی عٓرربَی ٔ ٥ًررٕيی كه ثرریٍ افررواك اٍررذ کررّ افررواك كه هاثٞررّ ثررب ّررغم فررٕك كاهَررل.      

يؾققبٌ كه گنّزّ َْبٌ كاكِ اَل کّ  هٙبیذ ّغهی یک فوك ثّ اؽَبً يٓرى ثرٕكٌ ٔ يیرياٌ رؾقرق     

 ( May-Chiun Lo et.al 2111یب ٥لو رؾقق َیبىْبیِ ثَزگی كاهك. )

٥ًهیبری ٍبفزٍ ایٍ يزغیو ثواٍبً اث٦بك هٙبیذ عٓبَی اٍذ کّ رٍٕٜ يقیبً ْبکًٍ ٔ أنلْبيي 

( فوٗ ّلِ اٍذ ثب ٍّ ّبفٔ اى قجیم: ا يٍ ثّ ٕٝهکهی اى ایرٍ ّرغهى هاٙری َْرزىا،     1975)

اَلیْى.ا،ايٍ ثٞرٕه کهری اى َر٣ٕ کربهی کرّ كه ایرٍ ّرغم اَغربو          ايٍ اغهت ثّ روک ایٍ ّغم، يی

 ٙی َْزى.ايی كْى ها

ایٍ يٕاهك كه ایٍ رؾقیق ثوای اهىیربثی كهک ا٥ٚربی اعوایری اى هٙربیذ عٓربَی کبهکُبَْربٌ،        

 ٍبىگبه ٔ إلاػ ّلِ اٍذ.

ثوای يضبل، أنیٍ يٕهكی کّ رغییو پیلا کوك؛ ا ثّ ٝرٕهکهی کبهکُربٌ ایرٍ ٍربىيبٌ اى ّرغم فرٕك        

 ثَیبه هاٙی َْزُل.ا

ها يی رٕاٌ ثّ ٥ُٕاٌ یک نند ٔ یب ؽبنذ ٥بٝفی يضجرذ ؽبٕرم اى اهىیربثی ّرغم     هٙبیذ ّغهی 

 ((Boran Toker,2111كاََذ.یب رغبهة ّغهی 
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چُلیٍ ٥بيم ر٦ییٍ کُُلِ هٙبیذ ّغهی کّ كه رؾقیقبد گنّزّ ایغبك ّلِ اٍذ ٥جبهرُل اى : ٍیَزى 

يُجر٤ کُزرول ٔ غیروِ.    ْبی پربكاُ ٍربىيبَی، رٕىیر٤ قرلهد، رفربٔد ْربی فروكی، ا٥زًربك ثرّ َفرٌ،           

(May-Chiun Lo et.al 2111) 

هٙبیذ ّغهی ، ثّ َگوُ کهی فوك كهثبهِ ّغهِ گفزّ يی ّٕك. کَی کّ هٙربیذ ّرغهی اُ كه   

ٍٞؼ ثبلایی ثبّل ، ثّ کبهُ َگوُ يضجزی كاهك، ايرب کَری کرّ اى کربهُ َبفْرُٕك اٍرذ، َگروُ        

کبِْ هٔؽیّ کبهکُبٌ يی ّٕك ٔ ٔی ثّ کبهُ يُفی اٍذ. ْى چُیٍ ، َبهٙبیزی اى ّغم، ثب٥ش 

 (112، 1378هٔؽیّ پبییٍ كه کبه  ثَیبه َبيٞهٕة اٍذ . )هاثیُي،

هٙبیذ ّغهی ثّ ٕٝه قبثم ررٕعٓی رؾرذ ررأصیو غیجرذ اى کربه، گروكُ ّرغهی، ٥ًهکروك ّرغهی ٔ          

 ((Boran Toker,2111پویْبَی هٔاَی اٍذ.

 تؼٓذ عبصيبَی:

-ّرغم ْرب ٔ هفزبهْربی کبهکُربٌ ٔ يؾریٜ فوُْگری      ر٦ٓل ٍبىيبَی ، ثّ ٕٝه ي٦ًٕل ثب ٔیژگی ْب، 

. ر٦ٓرل ٍربىيبَی ثرّ ٥ُرٕاٌ یرک      (Reade and Lee, 2112)اعزًرب٥ی ٍربىيبٌ كه اهرجربٛ اٍرذ    

 Meyer et)ؽبنررررذ هٔاَرررری یررررب ٝرررروى فکررررو کبهکُرررربٌ كه ٍرررربىيبٌ ر٦ویررررف يرررری ّررررٕك      

al.,2112)ْب رویٍ عيء ٥بٝفی ٔ ّبيم يُبف٤ ٥ًٕيی، إٕل اهىُ .ر٦ٓلٍبىيبَی ّبيم قٕی  ٔ

 .(Tsai and Cheng, 2111)اْلاف اٍذ

كه ٢َویّ ی يجبكنّ، اهرجبٛ قٕی ثیٍ ر٦ٓل فوك ثرّ ٍربىيبٌ ٔ اّرزغبل ٔی ٔعرٕك كاهك کرّ ایرٍ ايرو        

كلانذ ثو ایٍ يَئهّ كاهك کّ کبهيُلاٌ يز٦ٓل رو َْزُل ىيبَی کّ عٕاَرت يضجرذ ٔ يُفری اٍرز٦فب ها     

 .(Rothrauff et al., 2111)ثَُغُل

اٍرذ  کبهکُبٌ ٔ ٍربىيبٌ   هاثٜ ثیٍگناه ویک يکبَیيو يٕصو ٔ ثَیبه ربصیثُبثوایٍ ر٦ٓل ٍبىيبَی، 

ٕروف ررلاُ كهاى يرلد ثروای يقبثهرّ ثرب َفرٕم فربهعی ٔ         ها ثروای  اََرغبو ٔ اَگیريِ کبهکُربٌ    کّ 

 کُل فواْى يیبٌ،فٕاٍزّ ْبی يْزوی

Yen-Ku 2112).) 

ر٦ٓررل ٍرربىيبَی كاهای ٍررّ يؤنفررّ ی ثوعَررزّ اٍررذ کررّ ّرربيم ر٦ٓررل ٥رربٝفی، ر٦ٓررل يَررزًو ٔ ر٦ٓررل   

ُْغبهی اٍذ.ثب ایٍ ؽبل اَلاىِ گیوی ْبی كیگوی كه يٞبن٦بد افیو ٕٕهد گوفزّ اٍذ کرّ كه  

آٔهكِ ّرلِ اٍرذ کرّ ر٦ویرف ٔاٙرؼ ٔ ٍیَرزًبریکی اى        1991اكثیبد ٢َوی يربیو ٔ آنرٍ كه ٍربل    

رٕاَرل رٕٙریؼ يزقربثهی اى     کّ يری (Morrow, 2111)، رٕٙیؼ كاكِ ّلِ اٍذ. ًْجَزگی ثیٍ اث٦بك

 هاثّٞ ثیٍ کبهکُبٌ ٔ ٍربىيبٌ  كاّرزّ ثبّرل ٔ كلایرم ٔ رفربٔد ْربی ٥بيرم هاثرٜ ها رٕٕریف کُرل.          

(Yen-Ku 2112) 

 تلاػ خذيت:

 ثوَلىيبَی کّ کبهکُبٌ كه ّغهی قبكه ثّ اهائّ فليبد ٔ یب يزًبیم ثّ ایٍ کبه َجبُّل، هَظ يی 

(Zeithaml et al., 1991; Humborstad et al., 2118). 

رلاُ فليذ کبهکُبٌ ، هٍیلٌ ثّ ایفبی َقِ قبثم رٕعٓی كه اهائّ ی فليبد ثرب کیفیرذ كه عٓرذ    

 .(Gronroos, 1991) ثوآٔهكٌ َیبىْبی يْزویبٌ ٔ هٙبیذ يْزویبٌ يی ثبّل

        ُ  ,Mohr and Bitner)اٍرذ  ثُربثوایٍ، ررلاُ فرليذ یکری اى ٥ٕايرم يٓرى كه رئرٕهی اَگیري

1995). 
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رلاُ فليذ، ٔاٍّٞ ی اهرجبٛ ثیٍ اَگیيِ ّغهی، ٥ًهکوك ٔ يکبَیًَی اٍذ کّ اَگیيِ كه يؾیٜ 

 (.(Naylor et al., 1981 ّٕك کبهی ي٦ُب يی

كه ٔاق٤ ٥ًهکوك فليذ ٔاق٦ی کبهکُبٌ، ثّ اؽزًبل ىیبك ي٦ُکٌ کُُلِ يقلاه ىیبكی اى اَغربو کربه   

 .(Yoon et al., 2114) ب فليذ اٍذكه ّوایٜ يٕاعّٓ ث

انجزّ، رلاُ ثّ ٕٝه فٕكکبه ثّ ٥ًهکوك ي٦ُب ًَری ّرٕك.ثوای يضربل ، یرک کربهگو اگرو كه ّروایٜ        

آيٕىُ َبکبفی ٔ يبث٤ ٔ رغٓیياد َبکربفی ثبّرل، ّربیل ررلاُ فوأاَری کُرل، ايرب ٥ًهکروك ُْرٕى كه          

يضجذ اٍرذ ٔ اٍرزفبكِ اى ٔاژِ ی ررلاُ    ٍٞؼ ثبلا اَغبو ًَی ّٕك. ثب ایٍ ؽبل ، ي٦ًٕلا ایٍ هاثّٞ 

كه ایٍ رؾقیق يٕعّ اٍذ ىیوا؛ يب ٥لاقّ يٍ ثرّ كیرلگبِ کربهگواٌ َْرزیى ررب يرلیواٌ، ٔ ررلاُ يری         

 رٕاَل ثَیبه يوثٕٛ ثّ ٍٞؼ ثبلای ٥ًهکوكی ّٕك.

رلاُ فليبد، کًک ثّ يلیواٌ كه عٓرذ كٍرزیبثی ثرّ اْرلاف ٔ ًَبیُرلِ ی يُبٍرت ثروای ٥ًهکروك         

 ذ.فليذ ٔاق٦ی اٍ

 تشک خذيت:

دِ ر٦ٓرل ٍربىيبَی کبهکُربٌ يری رٕاَرل يٕعجربد             پژْْٔٓبی ٕٕهد گوفزّ َْربٌ يری كْرل کرّ کربْ

 ,Kim et al 1996, Ben-baker et al. 1994.)رًبیم ثرّ رروک ّرغم ها كه آَربٌ فرواْى آٔهك     

Arnold 1982) 

هىّٓب ٔ اْلاف ر٦ٓل ٍبىيبَی، رًبیم ثّ ثقب ٔ رلاُ ثَیبه ىیبك ثوای ٍبىيبٌ ٔ ًْچُیٍ پنیوُ ا

(، پژْْٔگواٌ، فُْٕكی ّرغهی ها  1974)  ٍبىيبٌ يی ثبّل. قجم اى پژِْٔ پٕهرٕ ٔ ًْکبهاٌ

کوكَررل؛ ايررب، پررژِْٔ آَرربٌ َْرربٌ كاك کررّ ر٦ٓررل    يؾَررٕة يرری ثررّ ٥ُررٕاٌ ٥بيررم إررهی ررروک ّررغم  

گرناهك، َزیغرّ ای کرّ قجرم اى آٌ ؽبٕرم َْرلِ ثرٕك.         ٍبىيبَی َیي ثو رًبیم ثّ رروک ّرغم رربصیو يری    

ًچُیٍ، آَٓب ثّ ایٍ َزیغّ هٍیلَل کّ كه يقبیَّ ثب فُْٕكی ّغهی، ر٦ٓل ٍبىيبَی ثٓزو يری رٕاَرل   ْ

 Wang et al. 1996, Arnold et al 1982, Porter).ثیُری ًَبیرل   روک ّغم کبهکُبٌ ها پیِ

et al.1974) 

 Miyer& Allen) ٢َویّ پوكاىاٌ، یک يلل ٍّ ٔعٓی ها ثوای ر٦ٓل ٍبىيبَی فوٗ يری کُُرل  

1993). 

كه يلل ٍّ ٔعٓی، ر٦ٓل ٍبىيبَی اى ٍّ ٔعّ، ٥بٝفی، يَزًو ٔ رکهیفی یب ُْغبهی رْکیم یبفزّ  

اٍذ. ر٦ٓل ٥بٝفی، َْربَگو ٔاثَرزگی ٥ربٝفی کبهکُربٌ ثروای ر٦یریٍ ْٕیرذ ثرب ٍربىيبٌ ٔ كهگیرو           

ّلٌ كه ف٦بنیزٓبی ٍبىيبَی اٍذ. ًْچُیٍ ر٦ٓل يَزًو ّبيم ر٦ٓلی اٍذ ثروای اكايرّ ف٦بنیرذ كه    

ٍبىيبٌ ٔ ٥لو رًبیم ثّ روک آٌ ثرّ كنیرم ىیبَٓربیی کرّ اى رروک ٍربىيبٌ َٖریت فروك يری ّرٕك ٔ           

ٍررواَغبو ر٦ٓررل ُْغرربهی ّرربيم انررياو افلاقرری يجُرری ثررو ٙررؤهد يبَررلٌ كه ٍرربىيبٌ اٍررذ. َزرربیظ  

كْل کّ اى يیبٌ يضهش ر٦ٓل ٍبىيبَی، ر٦ٓل ٥بٝفی هاثٞرّ ثیْرزوی ثرب رًبیرم ثرّ       پژْْٔٓب َْبٌ يی

 (Tett et al. 1993)ّٕك  هك ٔ ثب افيایِ آٌ يیياٌ رًبیم ثّ روک ّغم کًزو يیروک ّغم كا

روک فليذ يًکٍ اٍذ اهاكی ٔ يوثٕٛ ثّ ٥لو هٙربیذ ّرغهی ثبّرل ٔ یرب كلایرم ّقٖری كاّرزّ        

ثبّل کّ اى کُزول يلیو فبهط اٍذ. اى ٝوف كیگو روک فليذ يی رٕاَل َبّی اى يلهَیيِ ّرلٌ  

ثوای رٕنیرل, کًجرٕك يرٕاك أنیرّ ٔ ثٞرٕه کهری َبّری اى ٔٙر٦یذ كّرٕاه          کبهفبَّ, فقلاٌ ٍفبهّبد 

اقزٖبكی ثبّل. كه چُیٍ يٕاهكی ي٣ٕٕٙ روک فليذ ثبیَزی ثٕٞه عرلی يرٕهك هٍریلگی قرواه     

 .گوفزّ ٔ ْو عب کّ ٙؤهد كاهك, اقلايبد إلاؽی ٕٕهد پنیوك

 يلل رؾقیق: 1-6


