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پيشچكيده:   ميانجي  پژوهش  نقش  با  کيفيت خدمات  ارتقای  در  انساني  مناب   توانمندسازی  نقش  به  که  است  آن  بر  رو 

احمر بپردازد. اين تحقيق از نظر هدف، کاربردی و روش پژوهش، توصيفي از اعتماد اجتماعي در داوطلبان جمعيت هلال  
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با   برابر  از فرمول کوکران  استفاده  با  آماری  بر  384توجه به گستردگي جامعه  انتخاب شد که  گيری اساس روش نمونهنفر 

نمونه و  بهوابسته  شدند.  انتخاب  استاندارد  اندازهگيری  پرسشمنظور  از  متغيرها،  روايي  گيری  شد.  استفاده  استاندارد  نامه 
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ر براساس  نرمپژوهش  و  ساختاری  معادلات  گرفت.     Lisrel.8,8افزاروش  بين  يافتهانجام  دادند  نشان  تحقيق  های 

عبارت ديگر،  . بهداردوجود  داری  کيفيت خدمات با نقش ميانجي اعتماد اجتماعي، رابطه معني  وتوانمندسازی مناب  انساني  

 خواهد ترضعيف  اين رابطه در نتيجه شود ماد اجتماعي ضعيفاعت اگر و ترقوی  رابطه  اين   يابد اعتماد اجتماعي، افزايشوقتي  

اين بودنمعني  براساس موضوع  شد.  اثر جهتهم و  دار  استنباط بودن  قابل  اجتماعي،  هرچه   اعتماد  تفسير  اين  با  است. 
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 مقدمه  -1

توسعه ملي در کشورهای جههان سهوم، بهيش از ههر 

چيز به مشارکت فعال و وفاق اجتماعي مهؤثر افهراد جامعهه 

اجتمهاعي، زمينهه وابسته است. فقدان اين مشارکت و وفاق 

ههای برخورد و اختلاف و تضهاد را در ميهان عملكهرد بخش

آورد و بخش اعظم منهاب  کميهاب مختلف جامعه فراهم مي

اين کشور صرف مقابله با عوارض نامطلوب ايهن برخوردهها 

مشههي ريزان و خطگههردد. از ايههن رو نگههرش برنامهههمي

ايهد ويكم بکنندگان در آستانه ورود بهه قهرن بيسهتتدوين

های مردمهي در فراينهد معطوف به افزايش نقش مشهارکت

های اجتماعي، سياسي و اقتصادی ويژه در زمينهتوسعه و به

(. دسهتيابي بهه توسههعه 1400باشهد )عمهادی و همكهاران، 

هايي اسهههت کهههه امهههروزه در پايهههدار و مهههؤثر، از مؤلفهههه

ای های خرد و کلان ههر کشهوری جايگهاه ويهژهريزیبرنامه

های ر ايههن فراينههد بههر اسههتفاده از تههوان سههازماندارد. د

غيردولتي، اعضای داوطلبهان و ... در دسهتيابي بهه توسهعه 

های دولتي بسهيار توصهيه ها و سازمانپايدار از سوی دولت

گسترش اين سازمان در ساليان گذشته   رواز اين     گرددمي

و از سهوی ديگهر، در   افهزايش يافتههدر بسياری از کشورها  

ههای های دولتهي بهه بخشنيهز واگهذاری مسهئوليتايران  

هها در سهاليان های دولتغيردولتي، ازجمله رئهوس برنامهه

 (.  1391اخير بوده است )اسفنديار، 

های وابسته بهه جمعيهت سازمان داوطلبان از سازمان

شك داوطلبان هلال احمر جمهوری اسلامي ايران است. بي

ند انسهاني بهرای های ارزشمجمعيت هلال احمر از سرمايه

شده جمعيهت ههلال احمهر های ترسيمدستيابي به رسالت

باشند کهه مهديريت صهحيح و آگاهانهه و هدفمنهد ايهن مي

تواند منشأ خدمات و برکات فراواني برای فرفيت عظيم مي

(. کار داوطله ، 1393ايران اسلامي باشد )حاجي حيدری،  

ه دارد و مزايای بسياری برای جامعه و خود داوطل  به همرا

های همچنين کارهای داوطلبانهه سههم مهمهي در سهرمايه

دهند ها نشان مياجتماعي و اقتصادی جامعه دارند. گزارش

دهنهد خدمات رفاهي کهه داوطلبهان در اسهتراليا ارائهه مي

دههد تقريباً دو برابهر خهدماتي اسهت کهه دولهت انجهام مي

 بهبهود مسهتمر هنگهامي رخ (.1399)دهقانان و همكاران، 

دهد که کارکنان، اطلاعات لازم در اختيار داشته باشهند مي

ههها و و مههورد اعتمههاد مههديريت باشههند تهها بتواننههد مهارت

بهرای دسهههتيابي بهه ايهن کار گيرنهد. هايشان را بههتوانايي

ترين منب  و عامل رقابت خهود ها سههازمان بايد مهمويژگي

 (. Ergeneli et al., 2007) يعني مناب  انساني را توانمنهد کنهد  

وجود مناب  انساني کارا، خلاق و توانا برای حفه  پايهداری 

نظر وری آنهها امهری ضهروری بههها و افزايش بههرهسازمان

رسد  به همين سب  توانمندسازی مناب  انساني موج  مي

افزايش قابليهت و شايسهتگي افهراد و بهبهود عملكهرد آنهها 

ن نيروهههای شههود و سههب  آزادسههازی و بالفعههل درآوردمي

انگيز در نهفته آنان در راستای کس  دسهتاوردهای شهگفت

توانمندسهازی، حرکتهي دائمهي گرديهد.    ها خواههدسازمان

است و اهميت آن همواره رو به افزايش است  زيهرا اسهاس 

وکار امهروزی اسهت و همگهام بها تغييهرات توسعه در کس 

در اجتماعي، دستاوردهای فناورانه و تقاضای محيط رقابتي  

طور بههه (.1394حههال پيشههرفت اسههت )رحيمههي و قنههاتي، 

های خهدماتي فعاليهت هايي که در بخشخاص، در سازمان

ويژه دارنههد کيفيههت ارائههه خههدمات در اولويههت اسههت  بههه

هها بهر عههده نيهروی های عمومي که عمده فعاليتسازمان

انساني است و اثربخشي سازماني را در ميزان رضهايتمندی 

دانند. بسياری از مطالعات موجود که و اعتماد اجتماعي مي

محور دارند، حاکي از ريشه در رفتار سازماني و ديدگاه منب 

آن است که توانمندسازی از طريق انگيزش کارکنان، ايجاد 

نگرش مثبت و اقدامات خلاقانه آنهان در پاسهخ بهه محهيط 

کاری رقابتي و در حال تغييهر يها از طريهق توسهعه منهاب  

انسههاني تقليدناپههذير و بههاارزش، موجهه  بهبههود عملكههرد 

 & Patel )   گههرددميو کيفيههت ارائههه خههدمات زماني سهها

Cardon, 2010; Yin et al., 2019  .)  بنهههابراين

های خدماتي حائز اهميت توانمندسازی کارکنان در سازمان

هههای ارائههه خههدمات، عملكههرد اسههت  زيههرا يكههي از ويژگي

های مختلف اسهت ناهمگون و به عبارتي متمايز در موقعيت

(. از سوی ديگر مقوله اعتماد 1400،  )خوراکيان و همكاران

و اعتمههاد داشههتن بههه ديگههری، از مفههاهيم و عناصههر مهههم 
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شهود و بهاور بسهياری از اجتماعي يك جامعه محسهوب مي

نظران علوم اجتماعي بر اين است که شرط و لازمهه صاح 

منهد، منسهجم و داشتن جامعه و نظهامي پيشهرفته، قهانون

د بههه يكههديگر اسههت دار شههدن اعتمههايافته، جهههتتوسههعه

های مهم (. اعتماد اجتماعي يكي از جنبه1391الدين،  )تاج

روابط انساني است که زمينه را بهرای ايجهاد ارتبهاط ميهان 

و (  1399)گنجي و همكهاران،  کند  اعضای جامعه فراهم مي

فرفيت نيرومندی است کهه در سهطح اجتمهاعي تهأثيرات 

موکراتيهك را  د مثبت مختلفي مانند رشد اقتصادی و توسهعه  

   (. Ziller & Heizmann, 2020) همراه خود دارد  

اين نكته بر کسي پوشيده نيسهت کهه بهرای داشهتن 

يافته، نيازمند مشارکت فراوان مردم اجتماعي سالم و توسعه

های عمومي هستيم  زيهرا عرصهه عمهومي شههر، در عرصه

صحنه نمايش زندگي روزمره مردم است )فاضهلي و نامهدار، 

(. از اين رو، اين پژوهش در پي آن اسهت کهه نقهش 1398

بها نقهش  شههریارتقای کيفيهت خهدمات توانمندسازی بر  

ميانجي اعتماد اجتماعي در بين داوطلبان جمعيهت ههلال 

احمر شهر تهران را بررسي کند. بنابراين پژوهش حاضر بهه 

دنبال پاسخي برای اين سؤال اسهت کهه آيها توانمندسهازی 

واسطه اعتماد اجتماعي سهب  ارتقهای کيفيهت داوطلبان به

   گردد؟خدمات داوطلبانه مي

 

 پيشينه پژوهش   -2

 هاي خارجي الف( پژوهش 

( در پژوهش خود به بررسهي 2019و همكاران )  1ين

های توانمندسههازی کارکنههان آينههدها و نتههايج شههيوهپيش

های توانمندسازی، تأثير شيوهنتايج نشان دادند  پرداختند.  

مثبتي بر عملكهرد سهازمان دارد و در رابطهه بهين ويژگهي 

بهراين، کند. علاوهعملكرد، ميانجيگری ميدارايي انساني و  

نتايج نشهان دادنهد کهه وابسهتگي متقابهل وفيفهه، تهأثير 

های توانمندسههازی را بههر نتيجههه عملكههرد تقويههت شههيوه

 .کندمي

 
1- Yin 

( در پژوهشي کهه بها ههدف 2019و همكاران )  2شاه

شناختي در رابطهه بهين نبررسي نقش ميانجي سرمايه روا

شده و رضايت کارکنهان، ي ادراكشناختتوانمندسازی روان

تعهد سازماني هنجاری و قصد ترك کار انجام شد بهه ايهن 

طور کامهل شناختي بههنتايج دست يافتند که سرمايه روان

شههده و شههناختي دركدر رابطههه بههين توانمندسههازی روان

رضايت شغلي کارمندان، تعهد سهازماني هنجهاری و قصهد 

 .کندترك کار، ميانجيگری مي

ای تحههت ( در مطالعههه2018و همكههاران ) 3نبورمهها

عنوان »به چه کسي اعتماد داريم؟ سطح و شهعاع اعتمهاد 

دهنهد نشهان مي  ،اجتماعي در بين اعضای باشگاه ورزشي«

ههای که افهزايش اعتمهاد بهرای داوطلبهان و افهراد انجمن

مختلف اجتماعي که در عين حال با سطح بالايي از اعتماد 

ند، معمهول اسهت. در نتيجهه شهوبه عضويت مشهخد مي

های توليهد سهطح بهالا و های ورزشي بايد در زمينهباشگاه

 تر را فراهم کنند.شعاع اعتماد گسترده

گيری شهرت ( اندازه2015و همكاران )  4آگاروال

سازماني و نتايج آن را مطرح و به نتايجي چون اعتماد 

نفعههان و جامعههه، بههروز و احتههرام از سههوی تمههام ذی

رفتارهههای فراتههر از نقههش در کارکنههان، مانههدگاری 

سههازمان، ايجههاد اخههلاق تجههاری در سههازمان و قبههول 

 .ردندهای اجتماعي از طرف سازمان اشاره کمسئوليت

( در مقالههه خههود مههدعي 2008) 5هههرور و کريههادو

ههای عنوان مجری شخد ثالهث توافقهستند که دولت به

تواند در ايجاد اعتماد اجتماعي نقش مهؤثری خصوصي مي

داشته باشد. اين تأثير مثبت، به کارايي دولت بستگي دارد. 

کنند که تأثيرات دولهت بهر اعتمهاد همچنين استدلال مي

های قومي اکثريت و ه شكلي ناهموار ميان گروهاجتماعي ب

ها بها اسههتفاده از اقليهت توزيه  خواههد شههد. ايهن فرضهيه

( بههه آزمههون 2002 -2003نظرسههنجي اجتمههاعي اروپهها )

 
2- Shah 

3- Burrmann 

4- Agarwal  

5- Herreros & Criado 
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کشهور اروپهايي  22های گذاشته شده و برای مجموعه داده

 .تأييد شده است

 هاي داخلي ب( پژوهش 

( در نتههايج تحقيقههي بهها 1400عمههادی و همكههاران )

بررسي ارتباط بين اعتماد اجتماعي و گهرايش بهه »عنوان  

ههای جمعيهت ههلال احمهر مشارکت داوطلبانه در فعاليت

شهر اصفهان« بيهان کردنهد کهه بهين اعتمهاد اجتمهاعي و 

های آن يعني اعتماد بنيهادی، اعتمهاد غيررسهمي، شاخد

يافته بها مشهارکت داوطلبانهه تعميماعتماد نهادی و اعتماد 

هههای جمعيههت هههلال احمههر ارتبههاط مثبههت و در فعاليت

معنههاداری وجههود دارد. همچنههين نتههايج حاصههل از مههدل 

دهد کهه اعتمهاد اجتمهاعي بهر مشهارکت تجربي نشان مي

هههای جمعيههت هههلال احمههر تههأثير داوطلبانههه در فعاليت

ر مجموع ( و متغير اعتماد اجتماعي د53/0متوسطي دارد )

های از واريانس متغير مشارکت داوطلبانه در فعاليت  28/0

 کند.جمعيت هلال احمر را تبيين مي

( در پژوهشههي بهها عنههوان 1400قريهه  و همكههاران )

»بررسي عوامل مؤثر بر توانمندسهازی کارکنهان بها ههدف 

تمرکززدايي در توسعه اقتصادی روستاها با مطالعه موردی 

های نفتي ايران تربت حيدريهه« شرکت ملي پخش فراورده

به اين نتايج رسهيدند کهه شهاخد محهيط کهار در معيهار 

توانمندسازی، شهاخد روحيههات و تعلقهات سههازماني در 

پذيری و در نهايت شاخد معيارهای بحراني بودن و امكان

منهدی و اطلاعات، دانهش و مههارت شهغل در معيهار علاقه

انمندسهازی نيهروی تمايل به کار، بيشترين تهأثير را بهر تو

 .انساني دارد

( تحقيقههي بهها عنههوان 1400فرهههادپور و همكههاران )

»بررسي تأثير رضايت شغلي بر رابطهه بهين توانمندسهازی 

های کارکنههان و کيفيههت خههدمات اطلاعههاتي در کتابخانههه

دانشگاهي استان خوزستان« انجهام دادنهد. نتهايج تحليهل 

رين تهأثير را مسير نشان داد که متغير توانمندسازی، بيشت

صهورت بر کيفيهت خهدمات اطلاعهاتي دارد. ايهن تهأثير به

باشهد  يعنهي بها وجهود متغيهر مستقيم و غيرمسهتقيم مي

ميانجي )رضهايت شهغلي( تهأثير متغيهر توانمندسهازی بهر 

صهورت غيرمسهتقيم افهزايش کيفيت خدمات اطلاعهاتي به

يابههد. بههين رضههايت شههغلي، توانمندسههازی و کيفيههت مي

لاعاتي، رابطهه مثبهت و معنهاداری وجهود دارد  خدمات اط

درصهد از   40نحوی که براساس ضهري  تعيهين، حهدود  به

ميزان کيفيت خدمات اطلاعاتي و توانمندسهازی کارکنهان 

مرات  به رضايت شغلي آنها بستگي دارد و توانمندسازی به

سهم بيشتری در مقايسه بها سهاير متغيرهها در پيشهگويي 

 ي دارد.کيفيت خدمات اطلاعات

( پژوهشهي بها عنهوان 1400خوراکيان و همكهاران )

»بررسي تأثير توانمندسازی کارکنان بر رفتهار نوآورانهه بها 

نقش ميانجي مسرت و پيامدهای مثبت آن« انجام دادنهد. 

نتههايج بيههانگر نقههش ميههانجي مسههرت در رابطههه ميههان 

خاطر کاری توانمندسازی با دو متغير رضايت شغلي و تعلق

نين، تأثير مسهرت کهه منهتج از توانمندسهازی است. همچ

کارکنان است، بر رفتار نوآورانه بها نقهش ميهانجي رضهايت 

شغلي و تعلق خاطرکاری نيز تأييد شده است. با توجهه بهه 

وری، پيامههدهای مثبههت توانمندسههازی کارکنههان در بهههره

توانند با تفويض اختيار و استقلال عمل، مديران شهری مي

مسهرت و رضهايت کارکنهان را فهراهم   از يك سو موجبات

آورند و از سوی ديگر با استفاده از حس اعتماد ايجادشده، 

های نوآورانه در انجام کار را فراهم گيری از ايدهامكان بهره

 آورند.

( در پههژوهش »ارزيههابي و 1399معصههومي ارديههزی )

بندی خدمات جمعيت هلال احمر  مطالعه مهوردی اولويت

 دسهت يافهت کههکشور« به اين نتهايج    هایيكي از استان

توانهد بنهدی ميجمعيت هلال احمهر بها توجهه بهه اولويت

بهترين عملكرد را در امداد و نجات در سوانح داشته باشهد 

هههای آخههر جوانههان و آمههوزش و و بهها توجههه بههه اولويت

رساني به بيماران و معلهولين را کهه تهداخل کهاری خدمت

ا دارد وفيفه اين خدمات را هکاری( با ديگر سازمان)موازی

 ها واگذار کند.به ديگر سازمان

( در پههژوهش خههود بهها عنههوان 1397سههيد عليپههور )

»تأثير ابعاد کيفيت خدمات بر رضايت مشهتريان براسهاس 

مدل سروکهوال« به ايهن نتهايج رسهيد کهه ابعهاد کيفيهت 
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خههدمات شههامل عوامههل محسههوس، قابليههت اعتمههاد، 

همهدلي بهر رضهايت شهغلي پذيری، اطمينهان و  مسئوليت

بنهدی ابعهاد ايهن مشتريان، تأثير معناداری دارد و در رتبه

تحقيق بعد عوامل محسوس دارای بالاترين رتبه در ميهان 

 ابعاد ديگر بود.

( در پژوهشههي تحههت 1397فاطميههان و فرهههادپور )

مندی عنوان »تأثير کيفيت خدمات بر وفهاداری و رضهايت

شده خدمات« نشهان ادراكکاربران با نقش ميانجي ارزش  

دادند کيفيت خدمات بهر وفهاداری و رضهايتمندی و ارزش 

شده کاربران از خدمات، تأثير معناداری دارد. ضهمن ادراك

اين که کيفيت خدمات بر وفاداری و رضايتمندی کهاربران 

شهده خهدمات نيهز خدمات با نقهش ميهانجي ارزش ادراك

درصد از تغييرات  5/34تأثير معناداری دارد و نتيجه اينكه 

درصد از تغييرات رضايتمندی کهاربران از   6/54وفاداری و  

شهده واسطه متغير ميانجي ارزش اداراكکيفيت خدمات به

 شود.  خدمات تبيين مي

 

 مباني نظري   -3

توانمندسازی از مباحث نوين در توسعه مناب  انساني 

هها و آيد، با ايهن حهال بهه علهت تنهوع پژوهششمار ميبه

ای گرفته در اين حوزه، از ادبيات گسهتردهالعات صورتمط

ويژه اينكهه رويكردههای مختلفهي در آن برخوردار است به

دو (. Rubin & Babbie, 2016)مطالعههه شههده اسههت 

 .تعريف کلي در ادبيات ايهن بحهث قابهل شناسهايي اسهت

عنوان پردازان مديريت، توانمندسهازی را بههبرخي از نظريه

اند که در آن توانمندسازی کار بردهرت بهمفهوم تسهيم قد

را مترادف با اعطای قدرت سهازماني بيشهتر بهه کارکنهان، 

داننهد تفويض اختيار و مشارکت کارکنان در محل کهار مي

(. توانمندسازی در کارکنهان، 1395)آقاويردی و همكاران،  

بقههای سههازمان در فضههای رقههابتي و همچنههين قههدرت 

حيط بيروني در حال تغييهر مهيها پذيری آن را با مانعطاف

هايي را بههرای شههكوفايي اسههتعدادها، سههازد و فرصههتمي

زاده، کنهد )بههرامهای آنان فراهم ميها و شايستگيتوانايي

های توانمندسهازی نشهان (. بررسي نظريات و مهدل1398

تههوان توانمندسههازی را در دو بفعههد فههردی و دهههد ميمي

نمندسازی فردی بيشتر به بندی کرد. در تواسازماني دسته

شهههناختي آن بهههرای نقهههش فهههرد و خصوصهههيات روان

توانمندسههازی اشههاره شههده اسههت ولههي در توانمندسههازی 

سازماني ضمن پهذيرفتن نقهش و جايگهاه اساسهي فهرد در 

های سهازماني توانمندسازی به وجود و مهيها بهودن مؤلفهه

عنوان بسترسازها يها عوامهل ايجادکننهده توانمندسهازی به

(. همچنههين 1398شههود )لطيفههي و همكههاران، يههد ميتأک

نگرش به توانمندسازی را به دو ديدگاه   1کوئين و اسپريتزر

کننههد. در ديههدگاه ايسههتا، توانمندسههازی بندی ميتقسههيم

گيری در يك چارچوب روشن است امها در تفويض تصميم

نگرش پويا، توانمندسازی پذيرش ريسك، رشد، تغييهرات، 

سازی، ترغي  رفتار همكارانهه، درك نيازهای کارکنان، تيم

دانه و اعتمههاد کههردن بههه پذيری هوشههمنتشههويق ريسههك

ديگران در انجام کار است. در نهايت آنها بهرای حرکهت از 

دانند. اين عوامل شهامل: ديدگاه پويا چهار عامل را مهم مي

انداز روشهن، دسترسهي بهه اطلاعهات، نظهم و ايجاد چشهم

باشهد )آقهاويردی و اعمال کنترل و حمايهت سهازماني مهي

 (.1395همكاران، 

خدمات در زندگي روزمهره آشهكار از زماني که نقش  

عنوان مشخصهه اصهلي شد مقوله کيفيت خهدمات نيهز بهه

طوری کهه ها مورد توجه قرار گرفت  بههرقابت بين سازمان

توجه به کيفيت خهدمات، سههازمان را از رقبهايش متمهايز 

نيها، جعفری(شود  سازد و سب  کس  مزيت رقابتي ميمي

نبود اجماع بهر   (. کيفيت خدمات، مفهومي است که1396

گيری آن، مناقشهات فراوانهي را نحوه تعريف و روش انهدازه

(. برخلاف کيفيهت Wisniewski, 2001برانگيخته است )

هايي ماننهد دوام و طور عيني با شاخدتواند بهکالا که مي

گيری شود، کيفيت خدمات به دليل سه تعداد عيوب اندازه

تناجس بهودن و فرد غيرملموس بودن، نامويژگي منحصربه

جداناپههذيری محصههول و مصههرف آن، مفهههومي انتزاعههي و 

(. خههدمات، 1397فر و همكههاران، باشههد )اخههوانمههبهم مي

هايي هستند که ماهيت ناملموس دارند و به منظور فعاليت

 
1- Spreitzer & Quinn 
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شوند )عزيزپور و همكاران، حل مشكلات مشتريان ارائه مي

دهنهد پيشنهاد مي 1990در سال 1(. باون و کامينگز1399

دهي نگهرش کلي خدمات در يك سازمان، در شكل که جو

مشتريان و کارکنان خط مقدم نسبت بهه فراينهد و پيامهد 

 2تحويههل خههدمات اهميههت وافههری دارد. کههارمن و لانگههرد

( درباره يهك خصيصهه ديگهر 1984)  3( و گرنروس1980)

زمان خهدمات اند که توليد و مصرف همخدمات بحث کرده

ماتي که بهه نيهروی کهار وابسهتگي دارنهد باشد. در خدمي

ههای کيفيت، در طول فرايند تحويل خدمت و در رويارويي

شود. اين مطل  ايجهاب بين کارکنان و مشتريان ايجاد مي

کند که يك ابزار برای سنجش کيفيت خدمات بايد بهه مي

اندازه کافي، ادراك اشخاص از کيفيهت خهدمات در طهول 

رزيابي کند )احمدی و عسهگری فرايند دريافت خدمات را ا

 (.1394آبادی،  ده

( ده شهاخد بهرای 1985و همكهاران )  4پاراسورمان

هها ايهن ده شهاخد را از اند. آنکيفيت خدمات ارائه کرده

صورت پنج شهاخد طريق استفاده از يك عامل تحليلي به

 :(Rod et al., 2009)  زير خلاصه کردند

ملمههوس بههودن: امكانههات فيزيكههي، تجهيههزات،  -1

 کارکنان و وسايل ارتباطي

ي اجرای دقيهق و صهحيح قابليت اطمينان: تواناي  -2

 خدمات وعده داده شده

دهنهدگان خهدمات بهرای پاسخگويي: تمايل ارائه  -3

 هاکمك به مشتريان و ارائه خدمات سري  به آن

اطمينان: احترام و ادب کارکنهان و توانهايي آنهها   -4

 برای جل  اعتماد و اطمينان مشتريان

  .همدلي: ارائه توجه فردی به مشتريان  -5

شهده و مطالعهه به نظريات و تحقيقات انجامبا توجه  

ههای اسهت کهه تطبيقي آنها، خدمات شامل همه فعاليهت

ای فيزيكي نيست، عموماً در همان خروجي آن کالا يا سازه

افهزوده را بهه شهكل شهود و ارزشزمان توليهد مصهرف مي

 
1- Bowen & Cummings 

2- Carmen & Langeard 

3- Grönroos 

4- Parasuraman 

طور کلهي خصوصهيات، اصهول کنهد. بههگوناگوني خلق مي

 ؤثر اسهت کهه عبارتنهد ازکيفيت و عواملي بهر خهدمات مه

 :(1399)معصومي ارديزی و همكاران، 

خصوصيات خدمات: مشخصه عمده خدمات در   -الف

ناپذيری، فناپهذيری نامحسوس بودن، تغييرپذيری، تفكيك

 .است

اصول کيفيت خدمات: اصهول کيفيهت خهدمات   -ب

شامل: تمرکز روی مشتری، بهبود فرايند، مشارکت فراگيهر 

 .است

ر بهر خهدمات از نظهر پاراسهورامان و عوامل مهؤث  -ج

( عوامل مختلفي مانند: قابليت اعتمهاد، 1985همكارانش )

بخشهي و ميزان پاسخگويي و جوابگو بودن، درجه اطمينان

تضمين خدمات، تفاهم و درك متقابهل، محسهوس بهودن، 

سهولت دسترسي به خدمات، ارتباطات، صلاحيت، تواضه  

بودن، فاهر زيباشناختي،   قبولو ادب، اعتبار داشتن و قابل

تميزی و مرت  بهودن، راحتهي و آسهايش، موجهود بهودن، 

بامحبت بودن، امنيت محصولات، بر انتظهارات مشهتری از 

 .کيفيت خدمات تأثيرگذارند

اعتماد يكي از عناصر ضروری است و غيراختيهاری و 

معتقد است اعتماد قدرت عملكرد   5ناآگاهانه نيست. کلمن

کند  علاوه براين، وی اعتقاد دارد که اعتمهاد را تسهيل مي

ويژه آن دسته از يابد  بههای انساني نمود ميدر متن کنش

گيری معطهوف بهه آينهده دارنهد. نكتهه ها که جههتکنش

طور ضهمني، توجه کلمهن ايهن اسهت کهه اعتمهاد بههقابل

شههود ابطههه شههمرده ميشههرط اصههلي مشههارکت در رپيش

(. درباره اهميت اعتماد 1394)افشاني و شيری محمدآباد،  

تهوان گفهت اعتمهاد شناسهي مياجتماعي از ديدگاه جامعه

اجتماعي، روح و زيربنای شهر، شهروندی و جوام  مدرن و 

ای کليدی برای سرمايه اجتمهاعي و ابعهاد مههم آن مايهبن

شههرطي بههرای اسهت و در ابعههاد سياسههي و اقتصهادی پيش

تحقق دموکراسي و توسهعه در ابعهاد سياسهي، اجتمهاعي، 

(. 1399باشد )گنجي و همكهاران،  فرهنگي و اقتصادی مي

از ديههد کلمههن، اعتمههاد متضههمن خطرکههردن اسههت و در 

 
5- Colman 
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اعتمهاد کهردن و در   :دهدموقعيت خطر دو حالت روی مي

اعتمادنكردن و درنظرنگهرفتن  نظر گرفتن فايده و انتظار و 

بدين ترتي ، از نگاه کلمن، يكي از ترتيبات   .ه و انتظارفايد

اجتماعي معمول، واردکردن عنصر خطر در تصميم اسهت  

يعني فرد تصميم بگيرد که با ديگران وارد کهنش شهود يها 

نه. به نظر کلمن، در هر رابطه مبتني بر اعتماد، حداقل دو 

يا نشود: اعتمادکننده و اعتمادشونده )فهيریجزء ديده مي

جه به مطال  بيهان شهده، مهدل با تو (.1394خواه، و نيك

 : رده شده استوهش در شكل زير آوژمفهومي پ 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومي پژوهش    -1شكل 

 

 روش تحقيق   -4

علّهي ميهان از آنجا که هدف تحقيق، تعيهين روابهط  

متغيرهای توانمندسازی منهاب  انسهاني، کيفيهت خهدمات 

شده و اعتمهاد اجتمهاعي اسهت، ايهن تحقيهق از نظهر ارائه

هدف، کاربردی و از نظر شيوه گردآوری اطلاعات، توصيفي 

شناسههي طور مشههخد مبتنههي بههر روشهمبسههتگي و بههه

الگويههابي معههادلات سههاختاری اسههت. جامعههه آمههاری ايههن 

داوطلبان جمعيت هلال احمر شهر تههران پژوهش، شامل  

گيری استفاده بودند که به دليل گستردگي جامعه از نمونه

نفهر  384شد. تعداد نمونه بها اسهتفاده از جهدول مورگهان 

گيری تصادفي سهاده انتخهاب تعيين شد که با روش نمونه

های نامهآوری اطلاعههات از پرسههششههدند. بههرای جمهه 

اب  انسهاني توسهط اسهپريتزر اسهتاندارد توانمندسهازی منه

داری، احسهاس ( با چهار بعهد مهؤثر بهودن، معنهي1995)

نامه کيفيت شايستگي و حق انتخاب )خودتعييني(، پرسش

( بها پهنج بعهد فيزيكهي، 1998سهروکوال ) خهدمات مهدل

نامه قابليت اعتماد، پاسخگويي، تضمين و همدلي، پرسهش

پهنج بعهد   ( بها1389نيا و شريف )اعتماد اجتماعي صفاری

جويانهه، رفتار مبتني بر اعتمهاد کهردن، تمهايلات همكاری

ای درجههصراحت، صداقت و اطمينان در مقياس طيف پنج

ليكرت استفاده شده است. مراحهل انجهام پهژوهش بهدين 

شرح است که در اولين گام به بررسي نرمال بهودن توزيه  

اسههميرنوف  -کارگيری آزمههون کلموگههوروفههها بهها بهههداده

نامه خته شد. گام بعد به ارزيابي روايي و پايايي پرسشپردا

نامه از روش برای سهنجش روايهي پرسهش  .اختصاص دارد

روايي محتوايي بها اسهتفاده از نظهرات اسهتادان و مهديران 

نامه از آلفهای بخش داوطلبان و برای تعيين پايايي پرسهش

منظور آزمههون مههدل کرونبههاخ اسههتفاد گرديههد. سههپس بههه

از روش   Lisrel.8,8افههزار نرمکارگيری هپههژوهش بهها بهه

معادلات ساختاری و از تحليل عاملي برای بررسي بهرازش 

 گيری استفاده شده است.مدل اندازه

 

 هاي تحقيقيافته  -5

 7/47دهندگان مرد و  ز پاسخادرصد    3/52در اين تحقيق،  

سهطح درصهد بها    9/22تحصهيلات،  و از لحهاظ    درصد زن

 2/23درصد فهوق ديهپلم،   3/24ديپلم،    تحصيلات کمتر از

درصهد   3/9ليسهانس و  فهوق درصد،    3/20درصد ليسانس،  

 3/20سهال،    5متهر از  کد  درصه  3/51ند.  باشهمهي  دکتری

 و سهال  15تا    11درصد بين    19سال،    10تا    6بين  درصد  

 اشتند.سابقه کار د  ،سال 20تا   16د بين  درص 4/9

 توانمندسازي منابع انساني

 اعتماد اجتماعي

 کيفيت خدمات
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گيری متغير توانمندسازی منهاب  انسهاني مدل اندازه

ابعههاد متغيههر توانمندسههازی منههاب  انسههاني  تمههامشههامل 

مقدار بار عاملي متغيرها   بيانگرها  باشد. اعداد روی فلشمي

 1در نمودار  مدل برازش هایشاخد. باشدها ميو شاخد

 مهدل بهودن مناسه  بيهانگر 1آورده شده اسهت. نمهودار 

گيری ابعهاد متغيهر توانمندسهازی منهاب  انسهاني بها اندازه

 کمتهر از از آنجايي که باشد ومي RMSEA  088/0مقدار

 خطاههای مجهذور ميانگين دهندهاست نشان 09/0 مقدار

 آزادی درجه به دو کای مقدارهمچنين است.  مناس  مدل

و  GFI، AGFI هایشهاخد باشهد. ميهزانمي 3کمتهر از 

NFI  باشد.مي 92/0و  96/0، 91/0برابر با  ترتي به نيز 

 

 
 

 

 
 

 
گيری متغير بر کيفيت خدمات داوطلبهان مدل اندازه

شامل کليهه ابعهاد متغيهر بهر کيفيهت خهدمات داوطلبهان 

ههها بيههانگر مقههدار بههار عههاملي فلشباشههد. اعههداد روی مي

باشد و نمايانگر ميهزان هرکهدام از ها ميمتغيرها و شاخد

  3نمهودار  بهه توجهه با مدل برازش هایآنهاست. شاخد

گيری ابعهاد متغيهر بهر انهدازه مهدل بودن مناس  از حاکي

برابههر   RMSEAکيفيههت خههدمات داوطلبههان بهها مقههدار

اسهت  09/0کمتهر از  اينكهه بهه توجه با باشد ومي 011/0

اسهت.  مناسه  مدل خطاهای مجذور ميانگين دهندهنشان

 3کمتهر از  آزادی درجهه بهه دو کهای مقهدار همچنهين

 NFIو  GFI ، AGFI هایشههاخد باشههد. ميههزانمي

 باشد.مي 99/0و  95/0، 91/0برابر با  ترتي به

 توانمندسازي منابع انساني  گيري متغير مدل اندازه  -1نمودار 

 متغير توانمندسازي منابع انساني   T-Valueمقدار  -2نمودار 
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شامل کليهه   گيری متغير اعتماد اجتماعيمدل اندازه

 بهرازش هایشاخد. باشدابعاد متغير اعتماد اجتماعي مي

 مهدل بهودن مناسه  از حهاکي 5نمهودار  به توجه با مدل

 RMSEAگيری ابعاد متغير اعتماد اجتماعي با مقداراندازه

 09/0کمتهر از  اينكهه بهه توجه با باشد ومي 085/0برابر  

 مناسه  مدل خطاهای مجذور ميانگين دهندهاست نشان

 3کمتهر از  آزادی درجهه به دو کای مقدار است. همچنين

 NFIو  GFI ، AGFI هایشههاخد باشههد. ميههزانمي

 باشد.مي 97/0و  99/0، 93/0برابر با  ترتي به

 گيري متغير بر کيفيت خدمات داوطلبان مدل اندازه  -3نمودار 

 متغير بر کيفيت خدمات داوطلبان  T-Valueمقدار   -4نمودار 
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 مدل معادلات ساختاري فرضيه اول تحقيق 

توانمندسههازی منههاب  انسههاني بههر کيفيههت خههدمات 

داوطلبههان بهها نقههش ميههانجي اعتمههاد اجتمههاعي رابطههه 

 داری دارد.معني

متغير  اثر مسير ضري ، 8و  7با توجه به نمودارهای 

توانمندسازی مناب  انساني بر کيفيهت خهدمات داوطلبهان 

،  tمقهدار پهارامتر ايهن . همچنين بهرایباشدميدرصد  48

تخمين زده شده است و ضري  مسهير اثهر ميهانجي   78/4

  tاعتماد اجتماعي بر کيفيت خهدمات داوطلبهان بها مقهدار

  است.درصد   60، 75/5

تأثير مسهتقيم که  گفت توانمي 9نمودار  با توجه به

توانمندسازی مناب  انساني بر کيفيهت خهدمات داوطلبهان 

است که با نقش ميانجي اعتماد اجتماعي بهه   48/0  با  برابر

دار بودن نقهش دهنده معنييابد که نشانافزايش مي  60/0

ميانجي اعتمهاد اجتمهاعي در تهأثير توانمندسهازی منهاب  

همچنهين باشهد.  انساني بر کيفيت خهدمات داوطلبهان مي

شدت تأثير توانمندسازی مناب  انساني بر اعتماد اجتمهاعي 

درصهد  99 بها صهفر است. بر اين اساس، فرض 44/0برابر 

بودن  مثبت و داریمعني به توجه با و شودمي رد اطمينان

کهه توانمندسهازی منهاب   کهرد بيهان تهوانمي ضري  اين

ميانجي اعتماد انساني بر کيفيت خدمات داوطلبان با نقش  

و فرضهيه اول پهژوهش،  داری دارداجتماعي، رابطهه معنهي

 تأييد شد.

 گيري متغير اعتماد اجتماعي مدل اندازه   -5نمودار 

 

 متغير اعتماد اجتماعي  T-Valueمقدار   -6نمودار 
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 نتايج برازش مدل    -1جدول

 نتيجه مقدار مجاز آمده دستاعداد به شاخص  معيارهاي برازش مدل 

 برازش مناس   3کمتر از  K2/df 24/1 نسبت کای دو به درجه آزادی 

 برازش مناس   1کمتر از  RMSEA 09/0 ريشه ميانگين مجذورات 

 برازش مناس   نزديك صفر  RMR 011/0 ها ريشه مجذور مانده

 برازش مناس   9/0بالاتر از  NFI 90/0 شاخد برازش هنجارشده 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  NNFI 90/0 شاخد نرم برازندگي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  CFI 94/0 شاخد برازش تطبيقي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  IFI 94/0 شاخد برازش اضافي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  RFI 95/0 شاخد برازش نسبي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  GFI 95/0 شاخد برازندگي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  AGFI 90/0 يافته شاخد برازندگي تعديل

  فرضيه اول تحقيق ضريب مسير -9مودار ن

 

 اعتماد اجتماعي توانمندسازی منابع انساني

 44/0 28/0 کیفیت خدمات داوطلبان

48/0 

60/0 

  فرضيه اول تحقيق بارهاي عاملي مربوط بهمقدار   -7نمودار 

 

  فرضيه اول تحقيق ضرايب داريمعني بررسي براي tمقدار   -8نمودار 
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مهدل  برازنهدگي در هایشهاخد نتهايج، بهه توجه با

 ابزارههای پهژوهش معهادلات سهاختاری فرضهيه تحقيهق،

مهدل معهادلات سهاختاری  در دوخهي مقدار گفت توانمي

 معنهادار اسهت. درصهد 5 خطهای سطح فرضيه تحقيق در

مدل معهادلات  در درجه آزادی به دوخي نسبت همچنين،

 بيهانگر مهدنظر، به ملاك توجه تحقيق باساختاری فرضيه 

 در RMSEA شهاخد مدل اسهت. مقهدار مناس  برازش

 خطای مقدار گويای امر نيز اين و دارد قرار قبولقابل دامنه

 مدل معادلات ساختاری فرضيه تحقيق است. در قبولقابل

 NNFIو CFI  ،GFI ،AGFI ، NFIهایشهاخد مقهادير

 بهه توجه با فرضيه تحقيق نيزمدل معادلات ساختاری  در

 برازش دهندهنشان که شدند مطلوب ارزيابي مدنظر ملاك

 مدل معهادلات سهاختاری فرضهيه تحقيهق اسهت. مناس 

نتايج مدل معادلات ساختاری فرضهيه  به توجه با بنابراين،

 بهرازش پهژوهش ابزارههای همهه گفهت تهوانمي تحقيق،

 قبول دارند.قابل و مناس 

 مدل معادلات ساختاري فرضيه دوم تحقيق 

توانمندسازی مناب  انساني بر کيفيت خهدمات تهأثير 

 داری دارد.معني

مشههاهده  11و  10طور کههه در نمودارهههای همههان

متغير توانمندسازی مناب  انساني  اثر مسير گردد ضري مي

 درصهد محاسهبه 43بر کيفيت خدمات داوطلبان معهادل 

 t  ،28/3مقهدار پهارامتر ايهن یاسهت. همچنهين بهرا شده

درصهد  99 بها صهفر تخمهين زده شهده اسهت  لهذا فهرض

بودن  مثبت و داریمعني به توجه با و شودمي رد اطمينان

کهه توانمندسهازی منهاب   بيهان کهرد تهوانمي ضري  اين

 داری داردانساني بر کيفيت خدمات داوطلبان تأثير معنهي

 .و فرضيه دوم پژوهش، تأييد شد

      

  
 

 

 
 

    

 نتايجشود  مي داده نشان  11نمودار   در که طور همان

تمامي داد نشان  تحقيق از آمدهدستبه  بين روابط که 

های  شاخد  است. همچنين مقدار برقرار تحقيق هایسازه

 برازش دهندهنشان  که است  آمده 2جدول   در برازش 

 .است مدل مناس 

 فرضيه دوم تحقيق ضرايب داريمعني بررسي براي    tمقدار   -11نمودار 

 

 فرضيه دوم تحقيق  مقدار بارهاي عاملي مربوط به  -10نمودار 
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 نتايج برازش مدل   -2جدول 
 نتيجه  مقدار مجاز  اعداد بدست آمده  شاخد  معيارهای برازش مدل 

 برازش مناس   3کمتر از  K2/df 54/0 نسبت کای دو به درجه آزادی 

 برازش مناس   1کمتر از   RMSEA 08/0 ريشه ميانگين مجذورات 

 برازش مناس   نزديك صفر  RMR 044/0 ها ريشه مجذور مانده

 برازش مناس   9/0بالاتر از  NFI 90/0 شاخد برازش هنجارشده 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  NNFI 91/0 برازندگي شاخد نرم 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  CFI 93/0 شاخد برازش تطبيقي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  IFI 93/0 شاخد برازش اضافي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  RFI 97/0 شاخد برازش نسبي 

 مناس  برازش  9/0بالاتر از  GFI 97/0 شاخد برازندگي 

 برازش مناس   9/0بالاتر از  AGFI 91/0 شاخد برازندگي تعديل يافته 

     

برازنهدگي  هایشاخد ،2جدول  نتايج به توجه با

ابزارههای  مدل معادلات سهاختاری فرضهيه تحقيهق، در

مهدل معهادلات  در دوخهي مقدار گفت توانمي پژوهش

 درصهد 5 خطهای سهطح ساختاری فرضيه تحقيهق در

 درجهه آزادی بهه دوخي نسبت همچنين، معنادار است.

بهه  توجهه مدل معادلات ساختاری فرضيه تحقيق بها در

 مدل اسهت. مقهدار مناس  برازش بيانگر مدنظر، ملاك

 ايهن و دارد قرار قبولقابل دامنه در RMSEA شاخد

مدل معهادلات  در قبولقابل خطای مقدار گويای امر نيز

ی ههاشهاخد ساختاری فرضيه تحقيهق اسهت. مقهادير

CFI ،GFI ،AGFI ، NFI وNNFI مدل معهادلات  در

 مهدنظر مهلاك به توجه با ساختاری فرضيه تحقيق نيز

 مناسه  بهرازش دهندهنشهان که شدند مطلوب ارزيابي

 بنهابراين، مدل معادلات ساختاری فرضيه تحقيق است.

ساختاری فرضيه تحقيق نتايج مدل معادلات  به توجه با

 و مناسه  پژوهش، برازش ابزارهای همه گفت توانمي

 قبول دارند.قابل

 

 گيري و پيشنهاد  نتيجه  -6

اين پژوهش با هدف بررسي نقهش توانمندسهازی 

مناب  انساني در کيفيت خدمات داوطلبان شهر تهران با 

ههای . يافتههنقش ميانجي اعتماد اجتماعي انجام گرديد

توانمندسازی مناب  انسهاني بهر پژوهش نشان دادند که  

کيفيت خدمات با نقش ميانجي اعتماد اجتماعي، رابطه 

 بهين دو رابطه دهدمي نشان يافته داری دارد. اينمعني

توانمندسهازی منهاب  انسهاني و کيفيهت خهدمات  متغير

 کهه اگهر شودمي متغير اعتماد اجتماعي تشديد توسط

 اگهر و ترقهوی رابطههاين  يابد افزايش اعتماد اجتماعي

 ضهعيف شود بالطب  اين رابطه اعتماد اجتماعي ضعيف

 جههتهم دار ومعنهي براسهاس موضوع شد. اين خواهد

است. بنهابراين  بودن اثر اعتماد اجتماعي، قابل استنباط

فرضهيه اصهلي تحقيهق اسهت، فرضيه اول تحقيهق کهه  

تهوان شهده مهيمطهابق بها نتهايج ارائه  شود.پذيرفته مي

گيههری کههرد کههه تمههامي روابههط تحقيههق تأييههد نتيجههه

توانمندسههازی منههاب  انسههاني بههر  گههردد. همچنههينمههي

 نشهان يافته داری دارد. اينکيفيت خدمات تأثير معني

توانمندسهازی منهاب  انسهاني و  متغيهر بهين دو دهدمي

کيفيت خهدمات داوطلبهان، رابطهه مثبهت و معنهاداری 

 يابد توانمندسازی مناب  انساني افزايش باشد که اگرمي

 توانمندسازی مناب  انساني ضهعيف اگر و ترقوی اين اثر

 موضهوع شد. اين خواهد ضعيف طبيعتاً اين رابطه شود

بهودن اثهر توانمندسهازی  جههتهم و دارمعني براساس

است. بنهابراين فرضهيه دوم  مناب  انساني قابل استنباط

يهت فعاليهت اجتمهاعي اهم شهود.مي پذيرفتهه تحقيهق

گزين يداوطلبان و پتانسيل و منب  انساني غيرقابهل جها

ها و سازمان بشردوستانه جمعيت هلال آنان برای دولت

ای است که در امور اجتماعي، اقتصهادی و احمر به گونه

ريزی و های خود را بر پايه داوطلبان پايهفرهنگي کمك
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ر داوطلبهان کنند. با اين تفسهير هرچقهدريزی ميبرنامه

درك درست و صحيح از اهميت مأموريت خهود داشهته 

باشند و دراين راستا تواناسازی انجهام گيهرد بهه همهان 

ای گونههيابهد  بهميزان کيفيت خدمات آنان افزايش مي

که بها افهزايش اعتمهاد اجتمهاعي، کيفيهت خهدمات در 

از لحاظ متغيرهها اين تحقيق شود. داوطلبان نهادينه مي

فر و (، اخهوان1400ات فرههادپور و همكهاران )با مطالعه

و   بورمهان  و  (9201)  ين و همكهاران(،  1397همكاران )

 دارد.، مطابقت  (2018همكاران )

براساس نتايج تحقيق به مهديران جمعيهت ههلال 

شود با استعداديابي جوانان داوطل  و احمر پيشنهاد مي

ريزی برنامههايجاد معنويت خدمت و انگيهزه مشهارکت،  

مناب  انساني درخصوص توانمندسازی داوطلبان اعهم از 

طور های مهارتي و ارتقای دانش کارکنهان را بههآموزش

مستمر در طول سهال تهدوين و بهه واحهدهای سهازمان 

داوطلبان جمعيت ابلا  کنند. مديران سازمان داوطلبان 

تواننهد های توانمندسهازی داوطلبهان ميبا اجرای برنامه

يت خدمات داوطلبان را در مواق  اضطراری و لهزوم کيف

افزايش دهند و شهروندان با مشاهده توانهايي و مههارت 

داوطلبان در شرايط موردنياز با حس اعتمهاد اجتمهاعي 

داوطلبان را همراهي کنند. به هر اندازه اعتماد اجتماعي 

افهزايش يابههد داوطلبههان رغبهت و انگيههزه بيشههتر بههرای 

های خهود بهرای افهزايش کيفيهت مندیکارگيری توانبه

شود برای خدمات خواهند داشت. در ضمن پيشنهاد مي

سازی عمومي درخصهوص مشهارکت شههروندان بها آگاه

سهازی داوطلبانهه در جامعهه داوطلبان جمعيت، فرهن 

 .  نهادينه شود

 

 منابع   -7

آبههادی، حميدرضهها.  اکبههر  عسههگری دهاحمههدی، سههيد علههي

بين کيفيت خدمات، رضههايت،  (. بررسي رابطه  1394)

)موردمطالعههه:    اعتماد و وفههاداری در ميههان مشههتريان

های شهر تهران(.  های مسافربری فعال در پايانهشرکت

 .11-20(،  23)7مجله مديريت توسعه و تحول،  

،  خههواه، سههميهه، ياسر  وفيفهههجفر، امير  مقصودی گناخوان

خدمات با  (. بررسي رابطه کيفيت  1397عاقلي، ميثم. )

وفاداری دانشجويان با توجه بههه نقههش ميههانجي ارزش  

شده، رضايت دانشجويان و تصوير ذهنههي برنههد.  ادراك

نشههريه رويكردهههای پژوهشههي نههوين در مههديريت و  

 49-68(،  6)2حسابداری،  

(. اهميههت و نقههش داوطلبههان در  1391حسههن. ) اسههفنديار،

هههلال  دستيابي به توسعه پايدار با تأکيد بههر جمعيههت 

ههها و تهديههدها(.  احمر جمهوری اسلامي ايران )فرصت

 57-69(،  4)4فصلنامه امداد و نجات،  

(.  1394افشههاني، سيدعليرضهها  شههيری محمدآباد،حميههده. )

رابطه اعتماد اجتماعي بهها سههلامت اجتمههاعي در بههين  

نشريه مطالعات و تحقيقههات اجتمههاعي  زنان شهر يزد.  

 .277-299(،  2)4در ايران،  

(.  1395زاده، فتاح. )ی، بابك  مقدسي، عليرضا  شريفآقاويرد

عوامل مؤثر بر توانمندسازی نيروی انساني بههه منظههور  

فصههلنامه مطالعههات منههاب  انسههاني،  تعههالي سههازماني.  

5(21  ،)70-45. 

(. تبيههين رابطههه بههين خلاقيههت و  1398زاده، سليمان. )بهرام

وپههرورش شهههر  توانمندسازی نيروی انساني در آموزش

(،  2)1انداز آمههوزش،  فصلنامه مديريت و چشمشان.  کا

86-71. 

(. اعتمههاد اجتمههاعي و عوامههل  1391الدين، محمههدباقر. )تاج

اجتماعي مؤثر در آن )موردمطالعه: کارکنههان دانشههگاه  

فصهههلنامه مطالعهههات  آزاد اسهههلامي تههههران شهههرق(.  

 .21-42(،  8)3شناختي ايران،  جامعه

(. سههنجش کيفيههت خههدمات در  1396نيهها، سههعيد. )جعفری

نامه  فصههلمؤسسات آموزشي برمبنای مدل سههروکوال.  

 .21-40(،  23)6انساني،    مطالعات مناب 

تههرين موانهه  مههديريت  (. مهم1393حاجي حيدری، فرزانه. )

استعدادهای داوطلبههان از ديههدگاه کارکنههان سههازمان  

فصلنامه امداد و نجات،  داوطلبان جمعيت هلال احمر.  

6(3،)80-71. 

خوراکيان، عليرضا  راهنما، سههيده نههرگس  اسههلامي، قاسههم.  

ررسي تأثير توانمندسازی کارکنان بر رفتههار  ب  (.1400)

نوآورانه با نقش ميانجي مسرت و پيامدهای مثبت آن  
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انههداز  فصههلنامه چشههم  در کارکنان شهههرداری مشهههد.

 .126  -154(،  3)12مديريت دولتي،  

(.  1399دهقانان، حامد  شكری، الميههرا  آذری راد، شهههرام. )

نيت   بررسي رابطه تناس  ضعيف داوطل  با سازمان و

ترك سازمان بهها تأکيههد بههر نقههش فرسههودگي شههغلي،  

معنويههت و خودشههيفتگي )موردمطالعههه: داوطلبههان  

انههداز  نشريه چشمجمعيت هلال احمر استان قزوين(.  

 .149-176(،  2)11مديريت دولتي،  

(. توانمندسههازی  1394رحيمي، عبههدالرحيم  قنههاتي، نههادر. )

 .1-13(،  27)9مجله مديريت فرهنگي،  نيروی انساني.  

(.  1400نيهها، سههميه. )رخشاني، جاويد  مدني، زهههره  صههائ 

بهها کيفيههت  CRM بررسي رابطه ارتباط بهها مشههتری  

خدمات ارائه شده در بانههك بهها نقههش ميههانجي رفتههار  

وکههار،  فصههلنامه مههديريت کسهه شهههروندی سههازمان.  

13(51  ،)343-324. 

(. تأثير ابعاد کيفيت خدمات  1397سيدعليپور، سيده شنوا. )

بر رضايت مشتريان براساس مدل سروکهوال )مطالعههه  

نشههريه  موردی: شع  بانك ملي شهرستان بندرانزلي(.  

رويكردهای پژوهشي نوين در مههديريت و حسههابداری،  

2(6  ،)1626  -153. 

جش  (. سن1394الله. )خواه، هدايتنيا، مصطفي  نيكفهيری

ميزان اعتماد اجتماعي بين ساکنان شهر بندرعباس و  

پژوهههي فرهنگههي،  نشههريه جامعهههعوامل مههؤثر در آن.  

6(1  ،)106-85. 

(. تحليههل  1399عزيزپور، فرهاد  محموديان، فرزاد  عزيزی، سميه. ) 

ديههدگاه عشههاير دربههاره کيفيههت خههدمات صههندوق بيمههه  

تان  اجتماعي روسههتاييان و عشههاير نمونههه مطالعههاتي: دهسهه 

ريههزی  فصلنامه برنامههه چغاخوراستان چهارمحال و بختياری.  

 . 47-65(،  3) 10فضايي )جغرافيا(،  

نيهها، غلامرضهها  امينههي، ناصههر.  عمادی، سيدمرتضي  جعفههری

(. بررسههي ارتبههاط بههين اعتمههاد اجتمههاعي و  1400)

های جمعيت  گرايش به مشارکت داوطلبانه در فعاليت

شههناختي،  هههای جامعهههنشههريه پههژوهشهلال احمههر.  

15(3  ،)28-7. 

(. نقههش اعتمههاد  1398الله  نامههدار، علههي. )فاضههلي، حبيهه 

فصههلنامه منههاب   اجتماعي در کارآمههدی نهههادی ناجهها.  

 .105-125(،  56)13انساني ناجا،

(. تأثير کيفيت  1397فاطميان، مريم  فرهادپور، محمدرضا. )

مندی کههاربران بهها نقههش  ری و رضايتخدمات بر وفادا

شههده خههدمات: مطالعههه مههوردی  ميانجي ارزش ادراك

نشههريه تحقيقههات  کتابخانه هههای عمههومي خوزسههتان. 

 .523-544(،  4)24  های عمومي،رساني کتابخانهاطلاع

زاده نجمههه  فههروتن، فريبههز.  فرهههادپور، محمدرضهها  پوسههتي

  (. بررسي تأثير رضايت شههغلي بههر رابطههه بههين1400)

توانمندسازی کارکنان و کيفيت خدمات اطلاعههاتي در  

نشههريه  هههای دانشههگاهي اسههتان خوزسههتان.  کتابخانههه

 (.2)13های عمومي،  رساني کتابخانهتحقيقات اطلاع

قري ، محمدرضا  جمههالي، نجمههه  سمسههارکرماني، فاطمههه   

(. بررسههي عوامههل  1400آبههاد، سههجاد. )نيكخواه چمن

با هدف تمرکززدايي در    مؤثر بر توانمندسازی کارکنان

توسعه اقتصادی روستاها مطالعه موردی: شرکت ملههي  

فصلنامه  های نفتي ايران تربت حيدريه.  پخش فرآورده

 .353-365(،  3)8راهبردهای توسعه روستايي،  

زاده، شههيوا، شههمس، حديثههه.  گههيزربا  گنجههي، محمههد  آقهه 

(. تبيههين وضههعيت اعتمههاد اجتمههاعي در بههين  1399)

شناختي  نشريه مطالعات جامعهشهروندان شهرکاشان.  

 .1-27(،  37)10شهری،  

  بخشههيان فراسههاني،لطيفي، معصومه  محمدبيگي، فاطمه  اله

(. ارائه مههدل  1398آبادی، نسرين. )ليلي  داوری دولت

سههازی منههاب  انسههاني  تعههالي اسههتراتژيك توانمند

های عمومي کشههور بهها رويكههردی بههه آينههده.  کتابخانه

 .203-227(،  2)4  پژوهي ايران،دوفصلنامه آينده

معصومي ارديههزی، علههي  بهههادری، محمههدکريم  محمههديان،  

(. ارزيهههابي و  1399محمهههد  مجتبهههي، حسهههيني. )

بندی خههدمات جمعيههت هههلال احمههر مطالعههه  اولويت

مجلههه ارتقههای  کشههور.  هههای  مههوردی يكههي از اسههتان

 .85-93(،  2)1بهداشت نظامي،  

Agarwal, J., Osiyevskyy, O., & Feldman, P. 

M. (2015). Corporate reputation 

measurement: Alternative factor 

structures, nomological validity, and 

organizational outcomes. Journal of 

business ethics, 130, 485-506. 
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