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 مقدمه

گضاسْ است وٍ گبٌ چىبن ثٍ دستت رشامًیتٓ    ْ ديلتٓ خذمتَب سبصمبنَبْ  ِ تلاشخًَش

 Timney) ستَب آن اْ مدضا اص صوذگٓ اوذٔشىذ ديلت پذٔذٌ یًد وٍ یُشيوذان مٓ سپشدٌ مٓ

ٍ  ثتب دسين  1«وظشٔتّ ػبمیٕتت  »َب استٕلاْ  سخذاد چىٕه ثمشْ دس پس سبل(. 24 :1999 اْ  مبٔت

 .ْ ديلتتٓ چىتذان ديس اص اوتظتبس وجتًد    َتب  سبصمبنالتصبدْ ثش سپُش اوذٔشٍ ي ػمل اػعبْ 

چٍ أه وظشٍٔ خًٔبْ آن است وٍ تب چٍ حذ وبسگضاسان ديلتتٓ )ػتبملان( ثتشاْ و تت     اگش

سا ياحتذَبٔٓ   َتب  ستبصمبن  ،(Müller & Turner 2005: 399وىىذ ) مٓتلاش مىبرغ یُشيوذان 

سا ثش مىتبرغ خبمؼتٍ تتشخٕ     مىبرغ خًد  وىذ وٍ دس پٓ و ت مىبرغ خًد َ تىذ ي مؼشرٓ مٓ

ثتًد وتٍ ثبٔ تتطٓ ؼتشب ي ث تػ      گًوتٍ   أه. (3: 1387 ویٕذثشْ )رمُٕٓ ي سظبٔٓدَىذ  مٓ

ً    وظشٍٔ ٍ  اْ سلٕت ثب وطبَٓ متفبيت ثتٍ او تبن سن ومت وظشٔتّ  »وتٍ اص آن ثتٍ    ،د. أته وظشٔت

ْ َتب  ستبصمبن  َتب  آن اْ است وتٍ دس  َبْ اوطٕضاوىذٌ مًلؼٕت شوبظش ث ،یًد ٔبد مٓ 2«خبدمٕت

صبحجبن اصیٓ سبصمبن، گبم ثشداسوتذ   دس ممبموًیىذ ثشاْ خیت مىبرغ یُشيوذان،  ديلتٓ مٓ

چىٕه است  أه .(8: 1381)الًاوٓ َبْ آن سبصوذ  ي ثٍ تؼجٕشْ خًد سا يلف سبصمبن ي َذف

ي یتُشيوذان   ،َبٔٓ دس لجبل پبسخطًٔٓ ثٍ خبمؼتٍ، میتٕػ، وُبدَتب    ثشدایته چىٕه گبم ثبوٍ 

 (.Dodman & Kathleen 2001: 2سظبٔت ثش تبسن سبصمبن ديلتٓ ومش خًاَذ ث ت )

 َتب  ستبصمبن خبمؼٍ است،  ثٍ خذمت َب سبصمبن، اگشچٍ َذف اصیٓ وظشّٔ خبدمٕتثىب ثٍ 

وذاسوتذ  ٍ ي التتضام ػمیتٓ   ؼًس وٍ ثبٔ تٍ ي یبٔ تٍ است ثٍ أه یأن خذمتٓ ختًد تًخت   آن

(Greenleaf 1970: 81)حعتًس   ْ ديلتتٓ ثتٍ ػتذم   َتب  سبصمبناػمبل خبدمٕت اص سًْ  . ػذم

ٓ    یُشيوذان دس صیىٍ ْ  ،َبْ سٕبستٓ، اختمتبػٓ، رشَىطت خًاَتذ یتذ ي    مىدتش  ي التصتبد

سا ثتٍ  المییتٓ   َتبْ میتٓ ي ثتٕه    اػعبْ خبمؼٍ ثٍ َمشآَ وظبم سٕبسٓ دس صیىٍ اػتىبٔٓ ثٓ

 َتب  سبصمبنگضاس یُشيوذان سا ثٍ وُبدَب ي  ْ خذمتَب سبصمبن؛ چٍ أىىٍ اَذ دایتدوجبل خً

ٓ     پًٕوذ مٓ ٔبثتذ. ایتتجبَبت    دَىذ ي ثذٔه ؼشٔك مششيػٕت ي اثشثخشتٓ ديلتت ارتضأش مت

گتضاسْ ػمتًمٓ    تًخُٓ ثٍ پذٔذِ خذمت ْ ديلتٓ دس لجبل یُشيوذان ي ثَٓب سبصمبنربحش 

                                                                                                                   
1. Agency Theory 

2. Stewardship Theory 



  471     دم با استفاده از ديمتل فازیخازمان طراحي مدل سا

الًاوٓ ي )وبَذ  ي دس وتٕدٍ اص مششيػٕت وظبم سٕبسٓ مٓ وىذ مٓ داس اػتمبد ػمًمٓ سا خذیٍ

 .(12 :1380رشد  داوبٔٓ

 .(Slyke 2007: 159َبْ اوذوٓ دس صمٕىّ خبدمٕت دس ثخش ديلتٓ يختًد داسد )  پژيَش

ٓ  وظشٔتّ خبدمٕتت  مشثتًغ ثتٍ   مًظتًػبت   ّثتش پبٔت   ٍمؽبلؼأه دس حبلٓ است وٍ  تًاوتذ   مت

وىذ تًاومىذْ ثبلمًِ خًٔش سا ثشىبسىذ  دَىذِ رىًوٓ خلالبوٍ ثبیذ وٍ ثٍ ارشاد ومه مٓ اسائٍ

ثًٓ رىش، ػمٕمتب  اح تب    ػعًْ م ئًل دس خبمؼٍ ثٍ دس ممبمي  ي ػبللاوتٍ ػمتل وىىتذ. چىتٕه      ،خ

د ىذ ثً اًَ تتش ثتٍ مىتبرغ ستبٔش اػعتبْ       َب، دس سؽیٓ گ تتشدٌ  ظمه ػمل ثٍ اسصش ،ارشادْ لبدس خ

خٍ وىىذ ) ٍ   (.Armstrong 1997: 149خبمؼٍ تً ه مُت  وت اًن ایتخب      ،دسثتبسِ ارتشاد  تىُتب   أ ثتٍ ػىت

ض صذق مٓ ،َب سبصمبنمبوىذ  ،َبْ حمًلٓ وٍ دسثبسِ یخصٕت ،حمٕمٓ مؽبلؼٍ دسثتبسِ   ،سي اصٔه. وىذ وٕ

مٕت مٓ وًطٓ پذٔذِ سبصمبن خبدم اَ ه، ٔبثذ.  چٕ تٓ ي چط َتب خبدمٕتت    اغیت پتژيَش ثب يخًد أ

تمبم وذایتٍ ي ثٍ اوذ ثخشٓ اص ػمیىشد سبصمبن اص وظش گزساوذٌ دسرمػ سا  )مبوىتذ   اوتذ  ویٕت سبصمبن اَ

Marvel & Marvel 2008:  ،ه ه (. ثىبثشأ ٓ  سؤال مؽشبأ یتًد وتٍ رتبسؽ اص وظشدایتت ػمیىتشد       مت

ىذَب دس چبسچًة وذام  سبصمبن ثشآٔىذ وذام مؤلفٍ ٓ      رشأ دس دَتذ.   ٔته ستبصمبن ختبدم سا یتىل مت

ه پشسش، ٓ  وطبَ حفظظمه  ،حبظش وًیٕذٌ است پژيَش پبسخ ثٍ أ وطتش، متذل    ٓ رشاگٕتش ي ویت

ته رته      .وىتذ ي تشسٕ   ٓؼشاح 1سبصمبن خبدم سا ثب استفبدٌ اص ره دٔمتل ربصْ خشدمبٔتّ وبسث تت أ

لًٓ حبو  مٕبن مؤلفٍ ًستت َبْ ٔبدیذٌ ثتٍ   وشف سياثػ ػیت ي مؼی ْ   پٕ دس  َتب  آن مٕتضان اثشگتزاس

بم لعبيت او بوٓدٔطش اص وظش خجشگبن ٔه  است. ،، ثب وىتشل اثُ

 تحقیقظری و پیطینة مباني ن
 خادمسازمان چیستي 

داسد ي ثتش آن استت تتب وشتبن دَتذ       ٓیىبست  خبمؼٍي  ،یىبسٓ اخلالٕبت، سيان خبدمٕت سٔشٍ دس

رشتشدوذ، متذٔشان    مٓ َْبْ التصبدْ پب وٍ صشرب  ثش میشن ،پٕشٕهَبْ  دٔذگبٌچطًوٍ، ثشخلاف 

حجبن اصتیٓ ستبصمبن گتبم ثشداسوتذ ي     یًوذ تب وبملا  ثشاْ مىبرغ صب َبٔٓ ثشاوطٕختٍ مٓ دس مًلؼٕت

 1990دَتّ  . دس ايأل (8: 1380رشد  داوبٔٓالًاوٓ ي )َبْ آن سبصوذ  خًد سا يلف سبصمبن ي َذف

                                                                                                                   
1. Fuzzy Decision Making Trial and Evaluation Lab (Fuzzy DEMATEL) 
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سرتبسَبْ متذٔشان دس  اوطٕضِ خذٔذ ثشاْ ثشسسٓ ي دسن  چُبسچًةٔه مىضلّ خبدمٕت ثٍ وظشّٔ 

 استجبغ داسدیىبختٓ  ػًامل سيان بخبدمٕت دس مفًُم سبصمبوٓ ثوظشّٔ . ثٍ وبس گشرتٍ یذ َب سبصمبن

ٓ   ،ٓ مىؽمٓ ي اختمبػٓٔوٍ سرتبسَبْ او بن سا ربوتًسَب  ،مبوىذ رشَىگ سبصمبوٓ ي ػًامتل متًلؼٕت

ٔه وظشٍٔ ا وىذ وٍ سرتبس خبدمٕت ممىه است دس آن ثٍ ومبٔش دسآٔذ. اْ رشاَ  مٓ داوذ ي صمٕىٍ مٓ

یىبختٓ، مفتبَٕ    سيانَبْ  مىبوٕ   َبْ مختیف یخصٕتٓ، است وٍ ثٍ مذل مجتىٓ َبٔٓ ثش رشظٍٕ

تمبٔل داسوتذ  ثٕشتش وىذ مشدم  مٓاػلام  مزوًسوظشّٔ  .اوذ مشثًغمًلؼٕتٓ َبْ  مىبوٕ  ي  ،اختمبػٓ

ي رشاسبصمبوٓ وبس وىىذ تب ثٍ صًست رشدْ. ثىبثشأه وبس وشدن ثٍ صتًست   ٓخمؼ دستٍثٍ صًست 

ٓ سا ثشاْ آوبن أدتب سؽ  ثبلاتشْ اص سظبٔت  گشيَٓ ثب دایته اَذاف اختمبػٓ وظشٔتّ  وىتذ.   د مت

ٓ   ٓخمؼ دستٍخبدمبن ثٍ صًست  دس ممبموىذ وٍ ارشاد  خبدمٕت اظُبس مٓ وىىتذ ي ثىتبثشأه    وتبس مت

. أه ثذان مؼىب وٕ ت وٍ خبدمبن اَذاف یخصتٓ  استشي خبمؼٍ ي سبصمبن دس گ وٕض َب آن اَذاف

ْ  وتٍ داديس ت   ٓگٕشوذ. خبدمتبو  خًد سا وبدٔذٌ مٓ یخصتٓ ي اَتذاف ستبصمبوٓ سا     تذ ثتٕه وٕبصَتب

ل خًاَىذ یتذ ي  ٔوٍ ثب وبس وشدن ثٍ اَذاف خمؼٓ ي سبصمبوٓ وبثش أه ثبيسوذ دَىذ  تشخٕص مٓ

 (.Davis et al 1997: 21) دَىذ آن ثٍ وٕبصَبْ یخصٓ خًد پبسخ مٓ ثب صمبن َ 

ستبصمبن مىتبرغ    ْاػعتب َمتّ   دس آنسبصمبن خبدم سبصمبوٓ استت وتٍ    پژيَش، ٔهدس ا

ختذمبت متؼتبلٓ ثتٍ    اسائّ ي ثٍ دَىذ  مٓوىىذگبن( سا دس ايلًٔت لشاس  خبمؼٍ )مشاخؼٍػمًمٓ 

أه سبصمبن ممىه است دس ػٕه حفظ مبَٕتت اوتفتبػٓ ختًد ثتٍ صتًست       پشداصوذ. آوبن مٓ

ذ وتٍ مىتبرغ   ىداو سبصمبن خبدم سا سبصمبوٓ مٓ( 2012) ي لشس 1سٕطبل غٕشاوتفبػٓ ادسان یًد.

ر تبد ي   ي ٓؼیجت  رشصتت دس أه وًع ستبصمبن   سي دَذ ي اصٔه مٓس دس ايلًٔت لشا سا دٔطشان

الشتؼبع اصتًل تئتًسْ خبدمٕتت لتشاس       ثىبثشأه، سبصمبن خبدم تیت و  است.خًاسْ  سیًٌ

. دس چىٕه سبصمبوٓ وىذ پٕذا مَٓبْ مذٔشٔتٓ سبصمبن سياج  سدٌ َمّدس أه اصًل  يگٕشد  مٓ

ٍ  وتٍ   تئًسْ خبدمٕت وُبدٔىٍ یتذٌ ي أته ثتذان مؼىبستت     َتبْ خبدمٕتت دس    اصتًل ي پبٔت

لیمتذاد  ستبصمبن  پبٔتٍ ي استب    ي تبسيپًد سبصمبن سستًن وتشدٌ ي    ،َب ختبسَب، استشاتژْسب

 .(56 :1393 ي َمىبسان )دسئشیًد  مٓ

                                                                                                                   
1. Segal 
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وتٍ خبدمتبن    اوتذ  مذٔشان خًاَبن آن ي دًٔٔس دس پژيَش خًد اػلام وشدوذوبلذسًن يد

    ٍ ْ  ختًثٓ ثتشاْ ستبصمبن ي ستشمبٔ . دس (Donaldson & Davis 1991: 51-52) آن ثبیتىذ  َتب

داس  ديستت، وٕىًوُتبد، ديستت    گتشا، وتًع   یًد وٍ خمتغ  مذلٓ اص او بن تصًٔش مٓ ،خبدمٕت

اگش مخٕش ثتٍ اوتختبة مٕتبن     ،مذٔش دس ممبم ،خبدم اَذاف آن است. چىٕه او بوٓ ي ،سبصمبن

سا ثش مىبرغ ختًٔش اسخت    مىبرغ سبصمبن ي مىبرغ یخصٓ خًد یًد، مىبرغ سبصمبن ي خمغ 

. ثذٔه تشتٕت، حتٓ صمبوٓ وٍ مىبرغ متذٔش ي مىتبرغ   (462: 1394صادٌ  دسئش ي رتیٓ) داسد مٓ

صمبن ي وًیذ مىبرغ ستب  مٓ ،دس ومش خبدم سبصمبن ،وٕ تىذ، مذٔشسً  َ صبحجبن اصیٓ سبصمبن 

ٍ (8: 1381)الًاوٓ  خمغ سا تیمك ثخشذ ي اص مىفؼت خًد چش  ثپًیذ َشحتبل، دس لبلتت    . ثت

مذل او بوٓ خبدمٕت، مذٔشان خبدم ثٍ مًاصات أىىٍ اَذاف سبصمبوٓ سا ثٍ خبْ اَذاف صتشرب   

 (.Davis et al 1997: 24-25) سبصوذ َبْ خًد سا وٕض حذاوثش مٓ وىىذ، ثُشٌ رشدْ میمك مٓ

 خادمهای سازمان  مؤلفه

لاْ مؽبلؼتبت ثتٍ   ٍ دَىتذِ آن لاثت   َبْ یىل سي مؤلفٍ اصٔه .آٔىذ استمفًُم سبصمبن خبدم وً

ثتشاْ ستبصمبن   اصیٓ  مؤلفّ 6اوذ. اص گشدآيسْ أه یمل پشاوىذٌ،  ؼشب یذٌ  صًست پشاوىذٌ

میتًس،   َتبْ خبدمٕتت   گتشا، وتىش   وطتشش ختذمت  ، َبْ خذمت ٕضٌاوط :یذیىبسبٔٓ خبدم 

 .رعبْ خذمت ،گشْ میٕؽٓ، سَجشْ خبدم مؽبلجٍ

أدتبد   ٕتش وظ ت  ثتبلا َتبْ ستؽ     اوطٕضٌ، خبدمٕت وظشّٔمؽبثك : خذمتَبْ  اوطٕضٌ الف(

ٓ  تؼیمتبت  ثٍ مًرمٕت، ٕلو رشصت ثشاْ استمب، ٓ  ،اختمتبػ ٓ   ت  خًدیتىًربٔ سٔتضْ   ثبػت  پت

ْ  آودتب وتٍ وظتبم    اص ،ٕهَمچىت  .(Davis et al 1997: 27-28) ذویً سرتبسَبْ خبدمبوٍ مٓ  َتب

ثشاْ وبس دس خُتت ٔته َتذف ختب       دسيوٓ راتٓ ياوطٕضِ يخًد آمذن ٍ پبداش ثبػ  ث

َبْ اختمبػٓ ثتشاْ ارتشاد    َبْ سياوٓ ي أدبد اسصش ثش پبداش ،ّ خبدمٕتدس وظشٔ ،وذیً مٓ

ثشاْ ػمیىشد یتلیٓ   رشبس .(Hernandez 2012: 173یًد ) مٓ ٕذتأوگضاسْ  دس م ٕش خذمت

َتبْ   دَذ. گشأش یتذٔذ ثتٍ اوطٕتضٌ    وٍ ویٕذ خبدمٕت است وبَش مٓ سا دسيوٓاوطٕضِ ثبلا 

یًد وبسوىتبن ساثؽتّ    مًخت مٓمًظًع  ٔها وىذ. تعؼٕف تًاوذ اوطٕضِ دسيوٓ سا ثٕشيوٓ مٓ

ً  َت  ًَٔت خًد سا ي اْ ثب سبصمبن خًد دایتٍ ثبیىذ  ي مؼبيظٍ ْاثضاس ي ح بثطشاوٍ ثتب   ست
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 & Kim) ثتشاْ و تت پتبداش ومتتشٔه تتلاش سا اودتبم دَىتذ        اَذاف ستبصمبن وجٕىىتذ ي  

Mauborgne 2003: 11). 

ثتتشاْ ختتذمت رشاتتتش اص  ثبيسَتتباْ اص  : خبدمٕتتت مدمًػتتٍگتتشا وطتتشش ختتذمت( ة

ْ خبدم ثٍ أه مؼىتب وٕ تت وتٍ أته     َب سبصمبن. ومٕبثٓ سرتبس خبدمبوٍ دس استخًدخذمتٓ 

مٕضان لذست ي وفًر ثبيسَتبْ لتذٔمٓ ي ستىتٓ دس     دَىذِ وشبنثیىٍ ؛ وذا غٕشيالؼٓ َب سبصمبن

خبدمٕتت ثتٍ   (. Choi & Wang 2007: 352) تگٕشْ تصًسات ي ػمیىشد وبسمىذان اس یىل

مًسٔتت ي اَتذاف   أوتٍ مفشيظتبت آن ثتب م    یًد أه دلٕل دس خذمبت اختمبػٓ استفبدٌ مٓ

ٍ  داسدك ثٕشتتشْ  تؽبثالمىفؼٍ  ْ ديلتٓ غٕشاوتفبػٓ ي ػبمَب سبصمبن أثتبسگشْ ي   . ظتمه أىىت

ٓ لتشاس گٕتشد   ستبصمبن   وبس اػعبْيلتٓ سشلًحّ گزیت  ثبیتذ  تًاوتذ حتلال مشتىلات     مت

(Eddleston & Kellermanns 2007: 549.) 

اوجبیتتٍ اص   َتب  ستبصمبن اختمبػٓ ثٕشتش ت   اوذاص سٕبسٓ چش : میًس خبدمٕتَبْ  وىشج( 

یتًد   وٍ تصًس مٓاست َبْ یذٔذْ  َب ي مشالجتٓ ح بثشس اص لجٕل سبلاس دًٔانَبْ  وىتشل

وبیٓ اص ر بد ممىه استت ثتٍ    تش  .یًد اداسْر بد  مًخت گ تششاگش صًست وطٕشد، 

. (Slyke 2007: 162یتًد ) مىدتش  ياگزاسْ اختٕتبس ثتٍ دٔطتشان     دس وتٕدٍ ػذم ي ْاػتمبد ثٓ

ختذمبت   وٍ َٓىطبم سبصْ ديلت، ذ دس صمبن وًچهىدَ مؽبلؼبت وشبن مٓ ٓثشخ ،َمچىٕه

ٓ استمُ   يالؼب اثشثخش  ثتٍ ختبْ    َتبْ ثٕشيوتٓ سا   ي اوطٕتضٌ  ، مذٔشان ديلتٓ وظبست ستىت

ثش اػتمبد ممىه است  ٍٕتى میًس مذٔشٔت وتٕدٍديسِ دس  ،ٓياوطُ ىذ.وى خبدمٕت اوتخبة مٓ

 & Marvel) وجبیتذ پتزٔشرتىٓ  ي  وىىتذٌ  لتبوغ  وتذ ا ثشاْ و بوٓ وٍ ثٍ دوجبل خذمبت اثتشثخش 

Marvel 2008: 185) .ٌالطًْ غبلت امىبن خبدمٕت اص سا    ٓ  وىتذ.  َبْ دٔطش سا َت  ستیت مت

دس  ي وٕ تت َب  ثٍ آناؼمٕىبوٓ وىىذ  وذ ممىه است تصًستیت وظش وبملا وٍ  ٓوبسوىبو ،مثلا 

 .(Nooteboom 2007: 29) وتبَش ٔبثتذ  ثتشاْ ستبصمبن    آوبن خٕشخًآَ وتٕدٍ ممىه است

 يختًد آمتذن َتش    ثٍ دس وُبٔت وبامٕذْ ي َبْ یذٔذ ثبػ  أدبد سودش ي وىتشل ،ٕهَمچى

طتًْ  تیت أه ال ،. دس يالغوذا َبٔٓ یًد وٍ مذٔشان دس پٓ وىتشل آن ؼیجٓ چٍ ثٕشتش رشصت

مبل صيس ي اخجبس یًد وٍ وٕبص ثٍ اػ اْ تف ٕش مٓ سبصمبن ثٍ گًوٍ ْغبلت، َمًاسٌ سرتبس اػعب
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 ي وتشدٌ استت   َب اثتش  وبسمىذ یبوٓ ثبیذ، ثٍ أه مؼىٓ است وٍ وىتشل اگش .وىذ سا تًخٍٕ مٓ

خبْ تؼدت وٕ ت  ،. ثىبثشأه(Vlaar et al 2007: 413) وجبیذ، وٕبص ثٍ وىتشل ثٕشتش است اگش

 ثتب خصتً    ثٍسبصْ یًد،  وُبدٔىٍ تًاوذ أىىٍ خبدمٕت مٓ ثبسِدسمتخصصبن وٍ ث ٕبسْ اص 

 ارضين ثش آوچٍ ثٕتبن یتذ،  . (Lange 2008: 710-711)  تشدٔذ داسوذ ،َبْ خبسخٓ يخًد وىتشل

ٍ    تمبٔل وبسوىبن ومتش ثٍ سرتبس سٕبسٓ  َب سبصمبندس أه وًع  اْ  داسوذ. اگتش ستبصمبن ثتٍ گًوت

ً       ؼشاحٓ یذٌ ثبیذ وٍ اص اوؼؽبف ِ پزٔشْ لاصم ثشختًسداس ثبیتذ، یتشأػ ثتشاْ اػمتبل یتٕ

 (.Davis et al 1997: 24-25) خبدمٕت رشاَ  خًاَذ یذ

َتبْ ختب  استت،     ؼًس وٍ خبدم وٕبصمىذ پٕتشيْ اص وظتبم   نمیٕؽٓ: َمبگشْ  د( مؽبلجٍ

ثبیتذ.  دایتٍ  یُشيوذمذاسْ رؼبل َبٔٓ وظٕش مشبسوت مذوٓ ي گٕشوذٌ وٕض ثبٔذ ئژگٓ خذمت

گًٔٓ دس سبصمبن استمشاس  سيد وظبم مىبست پبسخ گٕشْ أه ساثؽٍ، اوتظبس مٓ دس صًست یىل

(. ستشآغبص   Denhardt & Denhardt 2003:552) ثتبلا ثتشيد  ثٍ تجغ آن وٕفٕت خذمبت  ٔبثذ ي

ثبٔذ یتبمل دسن    خبدم ثًدن ،سي اصٔه. (Slyke 2007: 16) استگًٔٓ ثٍ ارشاد  پبسخ خبدمٕت

خبدم ثًدن ثٍ مؼىبْ يالؼٓ ویمتٍ ٔؼىتٓ ثتٍ وٕبصَتبْ      ايلا  . صٔشاخًثٓ اص رات خذمت ثبیذ

 ،شان گزایتته تو ٓ سسٕذگٓ وشدن ي أه سيوذ یبمل ومه وشدن، اصخًدگزیتطٓ، ثٍ ایت 

ٔتب   سختًع  اسثتبة یتبمل حتبل   دس وُبٔتت   خذمت َمٕشتٍ ي  ديم أىىٍي  ي سرغ وٕبصَبست

ٓ خذمت  وبسَبْ اسائّ ْ خبدم دسگٕش ساٌَب سبصمبن . دس أه استجبغ،یًد مٓ امًالش یتًوذ   مت

ي  ساَجتشدْ استت  ومتص ٔته ايلًٔتت     است وٍ خذمت ثٓ ثبيسأه  ِىذدَ ثبصتبة خًد وٍ

 گزاسد سیذ اثش مٓ ي ،سخًع اسثبةس أدبد اسصش ثشتش، سظبٔتمىذْ ٌ دؼًس گ تشد  ٍخذمت ث

(Lytle et al 1998: 456-458). 

َمچًن َبٔٓ  وىىذٌ خبدمبوٍ دس سبصمبن وٕبصمىذ تمًٔت گٕشْ سرتبس یىل خبدم:ٌ( سَجشْ 

لیٓ وبسوىبن تلاش رشدْ ي ی صمبن َ  ّثشاْ تًسؼ گضاس خذمت ْسَجش است.سَجشْ خبدم 

ْ  دادن ارشاد دس تصمٕ   وبس گشيَٓ، یشوت ثب سلامت سبصمبن سا وٕفٕت ي وىذ ي مٓ ي  ،گٕتش

ٓ  پبٍٔ ٍ  دَتذ.  سٔضْ سرتبسَبْ اخلالٓ ي دل ًصاوٍ ثُجًد مت ، متذٔشان ثبٔتذ دس   دلٕتل َمتٕه   ثت

ٌ َمًاس ت  اص سبصمبن ي خبسجاػ  اص ارشاد داخل  ت  سسبوٓ ثٍ دٔطشان گضاسْ ي خذمت خذمت
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گتضاسْ   وٍ ختذمت  اص أه ؼشٔك وبسوىبوٓ سا ثبس آيسوذ ثشاْ وبسوىبن الطً ثبیىذ ي يپٕشتبص 

ي  یتلل  ىىىتذ، َتٕ  وًیشتٓ رشيگتزاس و    ختذمبت اص  ّاسائت  دس ،ثبیذوُبدٔىٍ یذٌ  َب آن دس

خذمت ثتٍ دٔطتشان    اص یلل خًد ي ي ،مشتشٔبن سا مؼشف خًد ثذاوىذ ي َمىبسان ي سبصمبن

 گتضاس  ختذمت . سَجشْ (105 :1388 ي َمىبسان پًس )لیٓ ذدایتٍ ثبیىسظبٔت  يثجشوذ لزت 

 تتش  م تتمل  ي ،آصادتتش  ،خشدمىتذتش  تتش،  سبل  َب آن یًدٓ م ثبػ  خذمت ثٍ ارشاداسائّ َىطبم 

یًوذ. ثٍ أه تشتٕت، وتبٔح ثشخ تتٍ   گضاس خذمت وٕض خًددایتٍ ثبیىذ حتٓ ديست  یًوذ ي

 (.Winston 2003: 3-5) ثشوذ آٔذ ي ارشاد خبمؼٍ سًد مٓ ثبیىًَٓ دس خبمؼٍ پذٔذ مٓ ي

گٕتشْ رعتبْ    س خبدمٕتت ستبصمبن یتىل   د متؤثش : ٔىٓ دٔطش اص ػًامل ي( رعبْ خذمت

ٓ اْ  خذمبت سا مدمًػٍ اسائّي رعب ثشاْ  ّ ( خ2007ً) 1س سبصمبن است. ياوشخذمت د  يصتف

 :1393 ي َمىتبسان  )دسئش داوذ خذمبت ي سرتبس دس سبصمبن مٓاسائّ مشثًغ ثٍ  َْب اص ئژگٓ

ٍ  ي َتب  یتًٌٕ ي  بن اص يلتبٔغ عبْ سبصمبوٓ ختذمت یتبمل دسن وبسوىت   ر .(59ت   58  ي َتب  سئت

ٓ  اص َب آن َمچىٕه دسن ٓ  اوتظتبس  َتب  آن استت وتٍ اص   سرتبسَتبٔ ، متثلا  . (Schein 2010) سيد مت

ٓ اص مشبسوت وبسوىتبن  ّ ثبلأدسخ مجتىٓ ثش ذخبدمٕت ثبٔ ّ است وٍ خً ثش آن (2012) 2َشوبوذص

ٓ   اْ  گًوٍثٍ  خًدمختبسْ ثبیذ؛ ي  َتبْ ستبصمبن   وٍ ارشاد ثٍ صًست خمؼتٓ دس لجتبل خشيخت

ي ستًدمىذْ   ،پزٔشْ گزاسْ سشٔغ داوش، تؽجٕك ایتشان . َمىبسْ، ثٍثبیىذپبسخطً ي م ئًل 

ٓ . داسوتذ سا ٓ اص اػتمتبد متمبثتل   ٔٓ َ تىذ وٍ سؽًب ثتبلأ َب سبصمبن َبْ مشخصٍ وتٍ   دسحتبل

وتٍ ثتب    َٔٓتب  ستبصمبن تش ثبیتذ، دس   میًسْ دس یشأػ سلبثت پبٔذاس مىبست ممىه است وىتشل

خبدمٕت  ي ،لؽؼٕت ٔب سٔ ه، مشلًلٕت، تؼُذ، اػتمبد ػذم اوذ مًاخٍمیٕػ تلٕٕشات ػمذٌ دس 

 Hernandez) سرته سؽًب ػمیىشد سبصمبوٓ ومه وىتذ  تش ثٍ ثبلا مثجت ٓممىه است ثٍ یىی

ثتش آن   (1996) 3خبو تًن  اص ؼشف دٔطش، دس استجبغ ثب ظشيست رعبْ ختذمت،  .(185 :2012

اْ ٍ رعبْ سبصمبوٓ صمٕىت  استجبغ يخًد داسد ي ٓػمیىشد سبصمبو رعبْ خذمبت ي است وٍ ثٕه

 .(Johnson 1996: 831) اسائّ خذمت است ثشاْ

                                                                                                                   
1. Walker 

2. Hernandez 

3. Johnson 
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 تحقیقروش 

ً  گتشدآيسْ دادٌ  ِویًثشدْ ي اص وظش سوب َذفأه پژيَش اص وظش  ثتشاْ  . ثتًد صتٕفٓ  َتب ت

تته اص   10َبْ پژيَش اص وظش خجشگبن استفبدٌ یذ. خجتشٌ دس أته پتژيَش     گشدآيسْ دادٌ

ثًدوذ. اوتختبة أته    ،وظش دس استجبغ ثب مًظًع مًسد مؽبلؼٍ آیىب ي صبحت ،داوشطبٌاستبدان 

ثٍ مًظًع سبصمبن خبدم ي صمٕىّ مؽبلؼبتٓ  أشبنایشاف سجت ارشاد اص مٕبن خٕل خجشگبن ثٍ 

ّ  6، پتس اص استتخشاج   َتب  دادٌدس أه استجبغ ثتًد. ثتشاْ گتشدآيسْ     َب آن ي پژيَشٓ  مؤلفت

ث تٍ مجتىٓ ثتش ؼٕتف    اْ  پشسشىبمٍوىىذِ خبدمٕت سبصمبن اص دل مجبوٓ وظشْ پژيَش،  تؼٕٕه

ٔبدیذٌ، ثشاْ تؼٕٕه  َبْ مؤلفٍحبيْ اص ثذين تأثٕش تب تأثٕش خٕیٓ صٔبد، اْ،  گضٔىٍ لٕىشت پىح

ثشاْ سىدش پبٔبٔٓ پشسشىبمٍ اص سيش آصمًن مدتذد  مٕبن خجشگبن تًصٔغ یذ.  ،ٓسياثػ ػیّ

أه صًست وٍ پشسشىبمٍ ثشاْ سٍ وفش اص خجشگبن، دي ثبس ي ثتٍ ربصتیّ ستٍ     ثٍ استفبدٌ یذ؛

ي  894/0َتب دس مشحیتّ ايل ي ديم ثشاثتش     اسسبل یذ ي َمج تتطٓ ثتٕه پبستخ    ،َفتٍ اص َ 

ثتًد، اص   7/0َتب ثتبلاتش اص    ًخٍ ثٍ أىىٍ َمج تطٓ پبستخ دست آمذ. ثب ت ثٍ 820/0 ي 885/0

، ثشاْ حصتًل اؼمٕىتبن اص سيأتٓ میتتًاْ     ٕهَمچى پبٔبٔٓ پشسشىبمٍ اؼمٕىبن حبصل یذ.

تش اص خجشگبن خًاستٍ یذ ثٍ مٕضان مىبست ثًدن َش مؤلفٍ ثب اوتخبة ٔىٓ اص  پشسشىبمٍ، پٕش

، 1پبسخ دَىذ. ثب تًخٍ ثٍ ساثؽتّ  « صمغٕش لا»ي  ،«مفٕذ امب وٍ ظشيسْ»، «ظشيسْ» ٔىّگضسٍ 

و تتجت سيأتتٓ میتتتًا میبستتجٍ یتتذ. ثتتب تًختتٍ ثتتٍ ستتؽ  متتًسد وٕتتبص ثتتشاْ مؼىتتبداسْ    

)05.0(آمبسْ ≤P 75.0 ثبٔذ ومٕىّ ممذاس=CVR ٍثٍ مىظتًس پتزٔشش ثتٍ     ثشاْ َش مؤلف

 آمذ: دست مٓ

(1) e
NN

CVR
N

−
= 2

2 
سا ثشاْ مؤلفّ مًسد وظش اوتخبة « ظشيسْ»گضٔىّ ثش تؼذاد اػعبٔٓ وٍ eN ، 1ؽّ ساث دس

ت   31: 1391 َمىتبسان سوطتٓ ي   ِصاد ح ته ) وىذ ثش تؼذاد خجشگبن دلالت مٓ Nاوذ ي  وشدٌ

 CVRپس اص تىمٕل پشسشىبمّ مشثًغ ثٍ سيأتٓ میتتًا،    .(Lawshe 1975: 566-568 ؛33
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یتذٌ سا ثتشاْ    َبْ وبيش ؛ ٔؼىٓ َمّ خجشگبن مؤلفٍدست آمذ ثٍ 1َب ثشاثش  ثشاْ َمّ مؤلفٍ

 سبصمبن خبدم ظشيسْ داو تٍ ثًدوذ.

یجىّ سياثتػ ػیتت ي مؼیتًلٓ ي تؼٕتٕه مٕتضان دسختّ تأثٕشگتزاسْ ي         وبيشثٍ مىظًس 

ٓ وٍ دس ادامتٍ  َبٔ دٔطش، اص دٔمتل ربصْ ؼجك گبم دس ي اص ٔه َب مؤلفٍتأثٕشپزٔشْ َش ٔه اص 

 (.Bordbar et al 2011: 114-117; Lin 2013: 35-38) ذاستفبدٌ ی آٔذ مٓ

ي مؼمًلا  تؼتذاد صٔتبدْ    َ تىذٓ یّمبَٕت استجبؼبت ػوٍ داساْ  اسصٔبثٓ ػًامل .ايلگبم 

ممٕتب   ٓ ٍ ثب اثُبم لعتبيت او تبو  ُمًاخ ثشاْي گٕشوذ تذئه  مٓاص حبلات پٕچٕذٌ سا دسثش

 یذ. ؼشاحٓ 1ؼجك الطًْ خذيل ولامٓ ربصْ 

 دیگز ها در یک میشان اثزگذاری مؤلفه اعداد فاسی مثلثی متغیزهای کلامی .1جدول 

 عدد فبزی مثلثی مقیبس عددی متغیر کلامی

 ثذين تأثٕش

 تأثٕش خٕیٓ و 

0 (3/0 ،1/0 ،0) 

(5/0 ،3/0 ،1/0) 1 

 (3/0، 5/0، 7/0) 2 تأثٕش و 

 (5/0، 7/0، 9/0) 3 تأثٕش صٔبد

 (7/0، 9/0، 1) 4 تأثٕش خٕیٓ صٔبد
 

 میبسجٍ یذ. ثشاْ أه وبس، ثب دس وظش گتشرته  َب آن ي مٕبوطٕه خجشگبن اخزوظش  .يمگبم د

Z,...,1مبتشٔس Pخجشٌ، P تؼذاد ,p zZ Z  ثب اػتذاد رتبصْ    َب آن ّوٍ َش دسأثٍ دست آمذ

)اص ساثؽتّ  مبتشٔس مٕتبوطٕه   ّسج. ثشاْ میبیذوذ  مشثًغ مشخص مٓ )1 2 ... pZ Z Z
Z

P

⊕ ⊕
= 

ؼًسْ وتٍ دس  ؛ یًد وبمٕذٌ مٓ «سياثػ م تمٕ  ّايلٕتشٔس ربصْ مب» بتشٔساستفبدٌ یذ. أه م

)آن  ), ,ij ij ij ijZ l m u= ٍٔممذاس َش دسا(  اص مبتشٔسZٓاػذاد ربصْ مثیث ) وتذ. دسظتمه ثتب    ا

)دس مبتشٔس ثٍ صًست ثًدوذ ثٍ أىىٍ ػىبصش لؽش اصیٓ صفش تًخٍ  .یذوذ مشخص 0,0,0(

ثتٍ   َتب  یتبخص َبْ  ممٕب  است،استبوذاسدسبصْ  ، وٍ ساثؽ2ّ ساثؽّاص ؼشٔك  .گبم سًم

ْ  » Xمتبتشٔس ، 2ّ یتذوذ. دس ساثؽت  َبْ لبثل ممبٔ ٍ تجذٔل  ممٕب  سياثتػ   متبتشٔس رتبص

 :یًد وبمٕذٌ مٓ «م تمٕ  استبوذاسدیذٌ
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 آوىتتٍ تًظتتٕ  ثتتٍ دستتت آمتتذ.  Tمتتبتشٔس رتتبصْ سياثتتػ مدمتتًع  .گتتبم چُتتبسم

( )' ' ', ,ij ij ij ijx l m u=  ي ٍ ,َتبْ   متتبتشٔسَتتبْ  ممتبدٔش دسأتت ,u m lX X X  ثتتٍ تشتٕتتت یتتبمل

 َ تىذ: Xدس مبتشٔس u'ي m'ي l'ممبدٔش
'' '' '', ,ij ij ijXl l Xm m Xu u     = = =       

) وظش ثٍ أىىٍ )'' '' '', ,ij ij ij ijt l m u= داسٔ :است ، 
'' ''

''

( ) , ( )

( )

ij I I ij m m

ij u u

l X I X m X I X

u X I X

− −

−

   = × − = × −   
  = × − 

1 1

1

 

ساثؽتّ  ثٍ صًست اػذاد ربصْ مثیثتٓ ي ؼجتك    Tَبْ مبتشٔس ممبدٔش دسأٍ سي، َمّ اصٔه

ثتٍ تشتٕتت    R ي D .دست آيسدٍ سا ث D-R ي D+R ممبدٔش یًد . حبل مٓآمذوذدست ٍ ث ثبلا

ْ  آمذٌ دستٍ ممبدٔش ث ثًدوذ. Tمدمًع سؽش ي ستًن ثشاْ َش ػىصش دس مبتشٔس  D+R ثتشا

ٓ  ربصْٔذ ٓ ثبیّدست آيسدن ومًداس ػٍ وٍ ثشاْ ث ثًدوذاػذاد ربصْ  D-R ي ٓ  صدأت  .یتذوذ  مت

) ثشاْ سس  ومًداس ثٍ ممبدٔش سي ٔهاص )def
D R+ ي ( )def

D R− ربصْثشاْ  ثًد. وٕبص  ٓ اص  صدأت

) یبمل X میًس ،ٓیّ. دس ومًداس ػیذمشوض وبحٍٕ استفبدٌ  سيش )def
D R+ ممتذاس  وٍ  ثًد

ٓ   یبخص ساي يصن ٔب اَمٕت آن  استآن َمٕشٍ مثجت   لیتبم  Yدَتذ ي میتًس   وشتبن مت

( )def
D R− دس غٕتش أته    ي استت ثٕشگزاس لؽؼٓ أت یبخص ٔؼىٓ ،وٍ اگش مثجت ثبیذ است

ٍ ثٕشپزٔش لؽؼٓ أصًست ت ٔتبد   «سٕ تت  و تجت اثشگتزاسْ دس   »اص آن ثتب وتبم    خًاَذ ثًد وت

 صًست گشرت. MATLABارضاس  است میبسجبت دس وشم گفتىٓ. یًد مٓ

 های پژوهص يافته

ٍ  صمٕىّپس اص ثُىدبسسبصْ وظش خجشگبن دس  ؼجتك   T متبتشٔس َتبْ ستبصمبن ختبدم،     مؤلفت

ْ  ّ اص حتذ ٔته  َبْ گبم چُبسم ره دٔمتل ربصْ ثتشاْ َتش    رشمًل ) َتبْ رتبص ), ,U M L 
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دس  T وُبٔٓ ربصْ سياثػ مدمًعثب تشوٕت سٍ مبتشٔس، مبتشٔس  ،ي دس وُبٔتیذ میبسجٍ 

 حبصل آمذ. 2لبلت خذيل 

 T. ماتزیس 2جدول 

 C1 (انگیسه )هبی خدمت C2 گرا( )نگرش خدمت C3 محور( هبی خبدمیت )کنص 

C1 
(821/0 ,125/0 ,018/0) (217/1 ,329/0 ,216/0)  (173/1 ,32/0 ,16/0) 

C2 (875/0 ,21/0 ,086/0) (025/1 ,177/0 ,039/0) (12/1 ,306/0 ,453/0) 

C3 (885/0 ,151/0 ,025/0) (283/1 ,348/0 ,164/0) (092/1 ,193/0 ,037/0) 

C4 (69/0 ,138/0 ,031/0) (879/0 ,174/0 ,037/0) (845/0 ,169/0 ,037/0) 

C5 (79/0 ,162/0 ,036/0) (015/1 ,214/0 ,053/0) (968/0 ,199/0 ,044/0) 

C6 (767/0 ,155/0 ,037/0) (025/1 ,243/0 ,094/0) (942/0 ,192/0 ,046/0) 

 C4 (مطبلبه )گری محیطی C5 )رهبری خبدم( C6 )فضبی خدمت( 

C1 
 (651/0 ,081/0 ,004/0) (119/1 ,286/0 ,123/0) (971/0 ,189/0 ,052/0) 

C2 (621/0 ,078/0 ,004/0) (068/1 ,273/0 ,117/0) (927/0 ,18/0 ,05/0) 

C3 (711/0 ,11/0 ,018/0) (236/1 ,377/0 ,206/0) (198/1 ,398/0 ,229/0) 

C4 (513/0 ,061/0 ,001/0) (835/0 ,173/0 ,038/0) (745/0 ,12/0 ,014/0) 

C5 (605/0 ,092/0 ,015/0) (898/0 ,143/0 ,016/0) (025/1 ,339/0 ,195/0) 

C6 (673/0 ,172/0 ,08/0) (88/0 ,145/0 ,021/0) (818/0 ,124/0 ,012/0) 

 

َب( میبسجٍ ي ثب تًختٍ ثتٍ سيش مشوتض     )خمغ ستًن R )خمغ سؽشَب( ي Dدس ادامٍ،

D وبحٍٕ اص حبلت ربصْ خبسج یذوذ. وتٕدٍ َمشاٌ R+ ي D R−  آٔذ مٓ 3دس خذيل. 

 شده سدایی فاسی Dو  Rمحاسبات  .3جدول 

 D R D-R D+R 

C1 
599/2 2 599/0 601/4 

C2 436/2 825/2 39/0- 262/5 

C3 887/2 665/2 222/0 552/5 

C4 
833/1 496/1 337/0 331/3 

C5 269/2 651/2 381/0- 921/4 

C6 142/2 529/2 387/0- 671/4 
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َتبْ   سبصْ سبصمبن خبدم ي دادٌ امل پٕبدٌثٍ استىبد ثشآٔىذ وظش خجشگبن دس استجبغ مٕبن ػً

تشسٕ  یذ. َمچىٕه، ثب استتفبدٌ   1، ومًداس سياثػ ػیت ي مؼیًلٓ ثٍ صًست یىل 3خذيل 

ٍ   وٍ اص ربصْ ،4اص خذيل  ثتٍ دستت آمتذٌ استت، دسختّ       T یتذِ  صدأٓ متبتشٔس میبستج

 ست آمذ.َب ثٍ د ٔه اص مؤلفٍ تأثٕشگزاسْ ي تأثٕشپزٔشْ َش

 
 های ساسمان خادم . روابط علت و معلولی مؤلفه1 شکل

 شده سدایی . ماتزیس فاسی4جدول 

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 
C1 321/0 569/0 551/0 245/0 509/0 404/0 

C2 39/0 414/0 526/0 234/0 489/0 386/0 

C3 354/0 598/0 441/0 28/0 606/0 608/0 

C4 
286/0 363/0 35/0 192/0 349/0 293/0 

C5 329/0 427/0 404/0 237/0 352/0 52/0 

C6 32/0 454/0 393/0 308/0 349/0 318/0 

 بحث و نتیجه

اداسِ ي  َتب  سبصمبنمذٔشٔت صمٕىّ َبْ مًخًد دس  َبْ اخٕش، ثب دس وظش دایته دٔذگبٌ دس سبل

استت.   ٌیذتًخٍ ثذان سئىشدْ است وٍ  َب سبصمبنسياثػ مٕبن سبصمبن ي خبمؼٍ، خبدمٕت 

متًاصٔىٓ سا دس وظتش دایتتٍ ثبیتىذ تتب ثتًاوىتذ يساْ دٔتذگبٌ         َتب  سبصمبن، وٕبص است ثىبثشأه

َتبٔٓ ثشاوطٕختتٍ یتًوذ تتب      دس مًلؼٕتت اْ وٍ  ثٍ گًوٍالتصبدْ ثٍ او بن ي سرتبس اي ثىطشوذ 
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َتبْ   وبملا  ثشاْ مىبرغ صبحجبن اصیٓ سبصمبن گبم ثشداسوذ ي خًد سا يلف سبصمبن ي َتذف 

ٔه مًظًع، پژيَش حبظش ي ثب تًخٍ ثٍ اَمٕت اصمٕىٍ . دس أه (8: 1381)الًاوٓ وذ آن سبص

َبْ سبصمبن ختبدم سا یىبستبٔٓ ي وتًع ساثؽتّ ػیتت ي مؼیتًلٓ ي دسختّ         مؤلفٍ وشدتلاش 

وظتشْ  پٕشتٕىّ  مؤلفٍ اص دل  6. ثذٔه مىظًس، وىذسا مشخص  َب آن ٕشپزٔشْتأثتأثٕشگزاسْ ي 

گتشا،   َبْ خذمت، وطشش خذمت َبْ خجشگبن پژيَش استخشاج )اوطٕضٌ مشتجػ ي وٕض دٔذگبٌ

ثتب  ي رعتبْ ختذمت(    ،َبْ میٕؽتٓ، سَجتشْ ختبدم    گشْ میًس، مؽبلجٍ َبْ خبدمٕت وىش

 (.2)یىل  یذٔبثٓ  مذلاستفبدٌ اص ره دٔمتل ربصْ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . مدل ساسمان خادم2 شکل

وتٍ دس وطتشش    استت َبْ خذمت ػتبمیٓ   اوطٕضٌ پژيَش مشخص یذ َبْ ٔبرتٍمؽبثك 

ٓ   ،خبدممیًس، سَجشْ  َبْ خبدمٕت گشا، وىش خذمت گتزاسد ي اص   ي رعبْ خذمت تتأثٕش مت

ٓ     D-Rپزٔشد. ثب تًخٍ ثٍ أىىٍ  اْ تأثٕش ومٓ َٕ  مؤلفٍ تتًان   دس أه مؤلفتٍ مثجتت استت، مت

يظتؼٕت  استمتبْ  تًاوذ ثٍ  ي ثُجًد آن مٓ استچىٕه وتٕدٍ گشرت وٍ أه مؤلفٍ اص وًع ػیّٓ 

ىذ ػبمیٓ صٔشثىبٔٓ دس ستبصمبن  ثٍ ػجبست دٔطش، أه مؤلفٍ مبو .مىدش یًد َب سبصمبنخبدمٕت 

ٓ  أه تؼجٕش وٍ اوطٕضٌ. ثىبثشأه، وىذ خبدم ػمل مٓ ٓ    َبْ خذمت مت سٔتضْ   تًاوىتذ مًختت پت

دسست َبْ پژيَش حبظش،  (، ؼجك ٔبرتDavis et al 1997: 27-28ٍیًوذ ) سرتبسَبْ خبدمبوٍ 

 (C1) خدمت های انگیزه

 (C2گرا ) نگرش خدمت (C3محور ) های خادمیت کنش

 (C5) رهبری خادم (C4) گری محیطی مطالبه

 (C6) فضای خدمت
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ٍ    ، چىٕه دسٔبرت مٓصمٕىٍ. دس أه است وطتشش   ظتمه اثشگتزاسْ دس   ت  یًد وتٍ أته مؤلفت

ثتشيص سرتبسَتبْ    ت  ي رعتبْ ختذمت   ،میًس، سَجشْ ختبدم  َبْ خبدمٕت گشا، وىش خذمت

 صوذ. دامه مٓ استخبدمبوٍ سا وٍ تدیٓ سبصمبن خبدم 

میتًس ي   َتبْ خبدمٕتت   اْ است وٍ ثب وتىش  مؤلفٍ گشا خذمتوطشش َمچىٕه، مؼیًم یذ 

َتب ي رعتبْ ختذمت ي     وطٕضٌسَجشْ خبدم ساثؽّ متمبثل داسد. َمچىٕه، أه مؤلفٍ تیت تأثٕش ا

خجتش  دس أته مؤلفتٍ اص مؼیتًل ثتًدن آن      D-Rگشْ میٕؽٓ لشاس داسد. مىفتٓ ثتًدن    وٕض مؽبلجٍ

َبْ ٔبدیذِ متؤثش دس آن ثتٍ    ػبمیٓ سيثىبٔٓ است وٍ مؤلفٍمثبثّ ثىبثشأه، أه مؤلفٍ ثٍ  .دَذ مٓ

یًگٕشْ اص ر بد اداسْ ي سبلاس ثب َذف خ َبْ دًٔان . ثش أه اسب ، وىتشلاودبمىذ مٓأدبد آن 

َتبْ ثٕشيوتٓ ثتب     تفًٔط اختٕبس ثٍ وبسوىبن سبصمبن مًخت خبٔطضٔىٓ اوطٕتضٌ  دس وتٕدّ آن ػذم

(. أه دس حتبلٓ  Slyke 2007: 162; Marvel & Marvel 2008: 185یًد ) تمبٔلات خبدمٕت مٓ

ستًن  َتب ي ثبيسَتبْ ستبصمبن س    یًد خبدمٕت دس اسصش ثبػ  مٓ َبْ خذمت است وٍ اوطٕضٌ

ٍ  ًنچ. َبْ آن تجذٔل یًد رشض وىذ ي ثٍ پٕش اْ اص ثبيسَتب ثتشاْ ختذمت     خبدمٕت مدمًػت

(. ثتتٍ َمتتٕه سيْ، سَجتتشْ Choi & Wang 2007: 348-352رشاتتتش اص خًدختتذمتٓ استتت )

تًاوذ تلٕٕش وطتشش وبسوىتبن سا    دَذ مٓ ثٍ وبسوىبن استملال ثٕشتشْ مٓ اص آودب وٍ گضاس خذمت

(. ياوطُٓ، ػلايٌ ثش مًاسد ٔبدیذٌ، ثتش استب    Winston 2003: 3ىذ )گشأٓ ت ُٕل و ثٍ خذمت

ٓ   ٔبرتّ پژيَش، سيیه یذ تمًٔت وطشش ختذمت  َتبْ   تًاوتذ ثبػت  تمًٔتت وتىش     گتشا مت

وتىش سا   ثٍ ػجبست دٔطش، أه سٍ مؤلفٍ ٔه چشخّ ثتشَ   .میًس ي سَجشْ خبدم یًد خبدمٕت

سًٍٔ دس رعبْ ختذمت   میًس ثٍ ؼًس ٔه َبْ خبدمٕت آيسوذ. الجتٍ، دس أه مٕبن وىش پذٔذ مٓ

ٓ  گزاسد ي اص اوطٕضٌ تأثٕش مٓ دس أته   D-Rپتزٔشد. ثتب تًختٍ ثتٍ أىىتٍ       َبْ خذمت وٕض تأثٕش مت

تًاوذ ثتٍ   ي ثُجًد آن مٓ استتًان وتٕدٍ گشرت أه مؤلفٍ اص وًع ػیّٓ  یبخص مثجت است، مٓ

ه مؤلفٍ دس مدمًع دس حىت   ثٍ ػجبست دٔطش، أ .مىدش یًد  يظؼٕت خبدمٕت سبصمبناستمبْ 

َتبْ   َب دٔطتش اص وىتتشل   ؼًس وٍ ثٕبن یذ، دس أه وًع وىش وىذ. َمبن ػبمیٓ صٔشثىبٔٓ ػمل مٓ

ي سرتبسَتبْ   ،میتًسْ دس متذٔشٔت   َبْ ثٕشيوٓ، وتٕدٍ سبلاس، وظبست سىتٓ، اوطٕضٌ یذٔذ دًٔان

 Slyke 2007, 162; Marvel & Marvel 2008: 185; Davisسٕبسٓ دس وبسوىبن خجشْ وٕ تت ) 
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et al 1997: 24).  ،خبدمٕت ّ  است، چًن خً اػلام وشدٌ( 2012َشوبوذص )وٍ گًوٍ  َمبنثىبثشأه

ٓ ٓ اص مشبسوت ي استملال وبسوىبن ث تطٓ داسدثٍ يخًد دسخّ ثبلأ سيد ثتب ارتضأش    ، اوتظبس مت

 تش ظًُس ٔبثذ. خبدمٕت وٕض پشسوگ ّ میًس خً َبْ خبدمٕت وىش

گتشا اص   میتًس ي وطتشش ختذمت    َبْ خبدمٕت تأثٕش متمبثل ثب وىش ظمهسَجشْ خبدم وٕض 

َبْ خذمت لشاس داسد ي اص سًْ دٔطتش ػتبمیٓ اثشگتزاس دس     ٔه سً م تمل تیت تأثٕش اوطٕضٌ

خجتش  دس أته مؤلفتٍ اص مؼیتًل ثتًدن آن      D-Rیًد. مىفتٓ ثتًدن    ذمت می ًة مٓرعبْ خ

تًان ثٕبن وشد وٍ أه یبخص ػبمیٓ سيثىبٔٓ است وٍ ػًامل متؤثش دس آن   ؼًس مٓ دَذ. أه مٓ

سستبوٓ ثتٍ    گضاس خًد ثبٔذ ثتشاْ ختذمت   یًوذ. تًظٕ  آوىٍ سَجش خذمت مٓمىدش ثٍ تمًٔتش 

ي متبدام وتٍ اوطٕتضِ دسيوتٓ      (104 :1388 ي َمىتبسان  پًس )لیٓلذم ثبیذ  دٔطشان َمًاسٌ پٕش

وخًاَذ آمتذ. چىتٕه سَجتشْ لتبدس خًاَتذ ثتًد ثتب         ثشاْ أه وبس وذایتٍ ثبیذ اص ػُذِ آن ثش

خذمت رعبْ ستبصمبن سا ثتٍ   صمٕىّ خًد ثشاْ دٔطش اػعبْ سبصمبن دس وشدن پٕشتبصْ ي الطً 

گتضاس   تش مؼیًم یذ وٍ رعبْ خذمت ػلايٌ ثش سَجشْ خذمت سًْ خبدمٕت سًق دَذ. پٕش

أته   دس D-Rٓ ثتًدن  پتزٔشد. مىفت   میًس وٕض اثش مٓ َبْ خبدمٕت َبْ خذمت ي وىش اص اوطٕضٌ

َشچىذ، ثش پبّٔ وتبٔح پژيَش مشخص یذ وتٍ أته مؤلفتٍ    ؛ مؤلفٍ مؤٔذ مؼیًل ثًدن آن است

خذمت دس سبصمبن رشاگٕشتتش ثبیتذ،    ّ ثىبثشأه، َش چٍ خً .گزاسد گشا تأثٕش مٓ دس وطشش خذمت

 ارتذ. وىذ ي مؽیًة أشبن مٓ دس وظبم وطشیٓ اػعبْ سبصمبن سسًن مٓ تشخبدمٕت ثٕش

ثتٍ  رمتػ  اْ است وٍ دس سبمبوّ ػیّٓ سبصمبن خبدم  مؤلفٍ میٕؽٓ  گشْ آخش، مؽبلجٍ ستد

ٓ   وىذ ي دس وطشش خذمت آرشٔىٓ مٓ ٔه ػیت ومشمثبثّ  گتزاسد. اگشچتٍ میتٕػ     گشا اثتش مت

گتًٔٓ رشاخًاوتذ، ثتش استب  مؤلفتّ       تًاوذ ثب اػمبل رشبس وُبدْ ثش سبصمبن آن سا ثٍ پبسخ مٓ

مذل أه وبس سا ثب تأثٕشگزاسْ دس وطشش مثجت اػعتبْ ستبصمبن    گشْ میٕؽٓ دس أه مؽبلجٍ

ثبٔذ دسن خًثٓ   دَذ؛ ومب أىىٍ ثشاْ خبدم ثًدن گضاسْ اودبم مٓ خذمت ِ دس لجبل یبٔ تطٓ

 .(Lytle et al 1998: 456اص رات خذمت دایت )

 پیطنهاد

 یًد. اص خلال وتبٔح، وبسثشدَبْ ظمىٓ ي پٕشىُبدَبٔٓ اسائٍ مٓ
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َبْ خذمت ػبمیٓ صٔشثىبٔٓ دس أدبد سبصمبن خبدم می ًة  اوطٕضٌ وٍیذ  ( سيیهالف

َتب ثبٔتذ دس دستتًس وتبس متذٔشٔت       ضٌسي، تلاش ثشاْ استمب ي ثُجًد أته اوطٕت   اصٔه. ذویً مٓ

اص خمیٍ یبٔ تٍ است وظبم پبداش ثتب تأوٕتذ ثتش اثؼتبد دسيوتٓ اوطٕتضش       ؛ سبصمبن لشاس گٕشد

َبْ پتبداش ثتش    ثٍ أه مُ  ایبسٌ یذٌ ثًد وٍ دس وظبم ٕضو تش پٕش .سبمبوذَٓ ٔب اصلاب یًد

ٕتذ  تأوگتزاسْ   تَبْ اختمبػٓ ثشاْ ارشاد دس م تٕش ختذم   َبْ سياوٓ ي أدبد اسصش پبداش

ظمه أىىٍ ثبٔذ اص رشبس ثشاْ ػمیىشد یلیٓ ثبلا پشَٕتض  ؛ (Hernandez 2012: 173یًد ) مٓ

اْ وبسوىبن ثب ستبصمبن ي دس وتٕدتٍ    اثضاسْ ي مؼبيظٍي  مًخت ساثؽّ ح بثطشاوٍ . چًنوشد

 (.Kim & Mauborgne 2003: 11یًد ) مٓ َب آن دسيوٓاوطٕضِ وبَش 

مبوىتذ ستٍ     ًس ي سَجشْ خبدممی َبْ خبدمٕت وىش ي گشا اص آودب وٍ وطشش خذمتة( 

دٔطشْ ي لاخشم ثُجًد رعبْ استمبْ تمًٔت َش ٔه مًخت وىىذ،  ظیغ ٔه مثی  ػمل مٓ

ثبيسَبْ لذٔمٓ ي ستىتٓ وبسوىتبن ي   سي، تلاش ثشاْ تلٕٕش  اصٔهیًد.  خذمت دس سبصمبن مٓ

ظشيست پبسخطً ثًدن دائمتٓ ي أثبسگشاوتٍ دس لجتبل دٔطتشان، اص خمیتٍ       سًق دادن آن ثٍ

سخًع ي مشتشٔبن، ٔه ثبٔ تّ سبصمبوٓ است. ؼجك وتبٔح پژيَش، ثشاْ تًسؼّ چىتٕه   سثبةا

ٓ  ّ گشْ میٕؽٓ ثشاْ يخًد خً وطشیٓ، ظمه آوىٍ مؽبلجٍ تًاوتذ ثتٍ    خبدمٕت دس سبصمبن مت

ؼیجذ وٍ سَجشْ ستبصمبن ختًد خبدمٕتت سا     آرشٔه ثبیذ، مٓ سبصمبوٓ ومش ػبمیٓ ثشينمىضلّ 

میًس،  َبْ خبدمٕت تًسؼّ وىشخُت سَجشْ ثبٔذ دس أه ػلايٌ،  ثٍ .دَذ سشلًحّ وبس لشاس

ي  ستبلاس ستبصمبن   دًٔانرشأىذَبْ اػتمبد وىذ ي ثب اصلاب  َب آن ثب تًاومىذسبصْ وبسوىبن، ثٍ

 .وىذَبْ م تمٕ  سا ثش مىبثغ او بوٓ سبصمبن ومٕىٍ  وظبست سبختبسوشدن مىؼؽف 

شىُبد مٓمؽبلؼٍ  هأ سً ثب َ َبْ آتٓ  ثشاْ پژيَشَبْ پژيَش،  وظش ثٍ میذيدٔت  :یًد پٕ

 ٔبثٓ سبختبسْ تف ٕشْ َبْ پژيَشٓ دٔطش، اص لجٕل مذل استفبدٌ اص سَٕبرتالف( 

ٓ  گشأتٓ ظتمه پتژيَش ٔتب پتژيَش      ة( آصمًن مذل دس چبسچًة پبسادٔ  اثجبت     َتبٔ

 آصمًن سياثػ مذلصمٕىّ دس  ومّٓ

 َبْ مذل ج( تًسؼّ وظشْ مؤلفٍ  
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ٓ  ي دسئش، ح ه .5 ْ  ، میمتذ صادٌ ح ته  سظتب  ػیت ٓ مىتظتش ٓ  سظتب  ، ػیت (. 1393) صادٌ رتیت

ٓ خمامذاد امتبم   ّومٕتمًسد مؽبلؼٍ: خبدم )مذل سبصمبن  ٕٕهؼشاحٓ ي تج» ٔت متذٔش  ،«((سٌ)ٕىت

 .76ت  57، 2 ،ْ ديلتَٓب سبصمبن

ْ  حمٕذسظب ي رمُٕٓ، اثًالی ه .6 استتبن  َتبْ   نبثٕمبسستت  ّمؽبلؼت »(. 1387) سظبٔٓ ویٕتذثش
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