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ABSTRACT 

 
Today, construction is a complex and risky industry, and the progress, development and prosperity of countries 

depend on the creation and implementation of development projects that are a manifestation of this strategic 

industry. These projects are complex, costly and time consuming, and due to the large number of people involved 

in projects and multiple stakeholders, we see claims and disputes during the implementation of projects and 

these claims and disputes have a detrimental effect on projects and predetermined goals. In such a tense 

environment which is full of uncertainty, it is necessary to pay attention to knowledge and management of 

intellectual capital as a way to overcome the differences and challenges in projects and gain a sustainable 

competitive advantage. Therefore, the present study was conducted to investigate the effect of knowledge 

management on claim management. The present study is applied in terms of purpose and descriptive and 

correlational in terms of data collection method. The statistical population of the present study is the members of 

Fars Province Engineering System Organization. The sampling method was random available and the sample 

size was determined by Cochran's formula to 313 people. Data were also collected through standard 

questionnaires. To assess the validity, content validity and reliability of the questionnaire from Cronbach's alpha 

were used. To test the hypotheses, linear regression test was used using SPSS software. The results of the 

hypotheses showed that there is a significant effect between knowledge management and claim management. 
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 20/06/1311تاریخ پذیزش:    26/05/1311تاریخ دریافت:
 

 چکیذه
هی ػوشاًی ّبیپشٍطُ اخشای ٍ ایدبد گشٍ دس ّبوـَس آثبداًی ٍ تَػؼِ پیـشفت، ٍ ثبؿذهی سیؼه پش ٍ پیچیذُ كٌؼتی ػبص، ٍ ػبخت اهشٍصُ
پشٍطُ دس دسگیش افشاد وثشت دلیل ثِ ٍ ّؼتٌذ ثش صهبى ٍ پشّضیٌِ پیچیذُ، ّبیپشٍطُ ایي. ثبؿٌذهی ساّجشدی كٌؼت ایي اص ای خلَُ وِ ثبؿذ

 پیؾ اص اّذاف ٍ ّبپشٍطُ ثش هخشثی تبثیشات دػبٍی ایي وِ ثبؿینهی ّبپشٍطُ اخشای حیي دس اختلافبت ٍ ادػب ثشٍص ؿبّذ هتؼذد ریٌفؼبى ٍ ّب
 ساّىبسی ػٌَاى ثِ فىشی ّبیػشهبیِ هذیشیت ٍ داًؾ ثِ تَخِ ضشٍست لغؼیت، ػذم اص ػشؿبس ٍ تٌؾ پش فضبی چٌیي دس. داسًذ ؿذُ تؼییي
 ثب حبضش تحمیك ثٌبثشایي. ثبؿذهی ضشٍسی اهشی پبیذاس سلبثتی هضیت وؼت ٍ ّبپشٍطُ دس هَخَد ّبیچبلؾ ٍ اختلافبت ثش آهذى فبئك خْت
 ّب، دادُ گشدآٍسی ؿیَُ هٌظش اص ٍ وبسثشدی ّذف هٌظش اص حبضش پظٍّؾ. گشدیذ اًدبم ادػب هذیشیت ثش داًؾ هذیشیت تبثیش ثشسػی ّذف

 ثِ گیشی ًوًَِ ؿیَُ ثبؿذ،هی فبسع اػتبى هٌْذػی ًظبم ػبصهبى اػضبی حبضش پظٍّؾ آهبسی خبهؼِ. ثبؿذ هی ّوجؼتگی ًَع اص ٍ تَكیفی
پشػـٌبهِ عشیك اص ّبدادُ ّوچٌیي. گشدیذ هـخق ًفش 369 تؼذاد ثِ وَوشاى فشهَل عشیك اص ًوًَِ حدن ٍ دػتشع دس تلبدفی كَست

 آصهَى ثشای. ؿذ اػتفبدُ وشًٍجبخ آلفبی اص پشػـٌبهِ پبیبیی ٍ هحتَایی سٍایی اص سٍایی، ػٌدؾ خْت. گشدیذ آٍسی خوغ اػتبًذاسد ّبی
 هذیشیت ثب داًؾ هذیشیت ثیي وِ داد ًـبى ّبفشضیِ ًتبیح. ؿذ گشفتِ ثْشُ SPSSافضاس ًشم اص اػتفبدُ ثب خغی سگشػیَى آصهَى اص ّبفشضیِ

 .داسد ٍخَد هؼٌبداسی تبثیش ادػب

 مذیزیت دانص،مذیزیت ادعا، ساسمان پزوژه محور، دانص، ادعا.  :کلیذی کلمات

 
 

mailto:Feili@apadana.ac.ir
mailto:Feili@apadana.ac.ir


 X155-6262ISSN:                                          www.cpjournals.com                                            (Civil & Project Journal(CPJ))  نشریه عمران و پروژه 

 57تب كفحِ  48،كفحِ 16،ؿوبسُ پیبپی 1399 ؿْشیَس  ،6ؿوبسُ   ، 2دٍسُ ، دٍمػبل 

 

05 
 

 مقذمه -1

 ػذم ثب ّوَاسُ وِ ثبؿذهی خْبى دس پیچیذُ ٍ حؼبع گؼتشدُ، كٌؼتی خَد هحلَلات ٍ فشایٌذّب ثِ تَخِ ثب ػبص ٍ ػبخت اهشٍصُ

 وِ ثبؿذهی ػوشاًی هتٌَع ّبی پشٍطُ آهیض هَفمیت اًدبم گشٍ دس وـَسّب تؼبلی ٍ تَػؼِ سفبُ، ػَیی اص. اػت ثَدُ ّوشاُثبلایی ًؼجتبً لغؼیت

 وِ اػت روش ثِ لاصم .(Kabirifar & Mojtahedi, 2019; Hayati et al., 2019; Khaki et al., 2014داسد) خَاهغ التلبد ثش هؼتمیوی تبثیش

 ّبیپشٍطُ هذیشیت كحیح لزا دٌّذ،هی تـىیل صیشػبختی ٍ ػوشاًی ّبی عشح سا هختلف خَاهغ دس پبیذاس تَػؼِ هؼیش اص هْوی ثخؾ

(. Fatah Pourkashani et al., 2016ثبؿذ) هی داسا سا تَػؼِ ثلٌذهذت ٍ هذتوَتبُ اًذاصّبی چـن تشػین دس ػضایی ثِ اّویت ػوشاًی

 فشآیٌذّبی تؼشیغ لضٍم ّوچٌیي ٍ حبضش ػلش ػبختوبًی ّبیپشٍطُ دس گًَبگَى تخللی ّبیحَصُ ٍ ّبپشٍطُ هحذٍدُ پیچیذگی، افضایؾ

 ثضسگتشیي خولِ اص وِ گشدد هی پشٍطُ اخشای فشآیٌذ دس هتؼذدی هـىلات ثشٍص ػجت ّباًؼبى گؼتشدُ ًیبصّبی ثِ تَخِ ثب ٍ ػبص ػبخت

 ؿذُ ػلاٍُایدبد  وشد. تغییشات اؿبسُ خضیی ٍ ولی تغییشات آهذى ثَخَد ٍ پشٍطُ ثِ هشثَط هؼبئل ًظشگیشی ػذم دس ثِ تَاى هی آى هـىلات

 Parchami Jalal & Mirگزاسًذ)هی ادػبّب آهذى ثَخَد دس ًیض صیبدی ثؼیبس تبثیش وٌٌذ،ایفب هی ػبخت فشآیٌذ ثش هؼتمیوی وِ ثیشاتتأ ثش

Mohammadi, 2019). ُاص یىی ادػبی ثب هتؼذد ٍ هختلف دلایل ثِ اًدبم ػولیبت، ٍ اخشا حیي دس هؼوَلا اخشایی لشاسدادّبی ٍ ّبپشٍط 

 ّب،دیذگبُ تَاًٌذهی پشٍطُ اسوبى اص یه ّش ػوشاًی پشٍطُ یه دس. (Farahani et al., 2011ؿًَذ)هی هَاخِ دیگشی ثِ ًؼجت لشاسداد عشفیي

 یه ّش خبًت اص هختلف ادػبّبی عشح صهیٌِ تشتیت ثذیي ٍ داؿتِ هبثیيفی خضئیبت لشاسدادّبی اص هتفبٍتی ّبیثشداؿت ٍ فشضیبت ًظشات،

 ػَی اص اػت هوىي لشاسداد یه اخشای خشیبى دس آى هذیشیت ٍ ادػب (. عشحFatah Pourkashani et al., 2016ؿَد)هی ایدبد پشٍطُ سئَع اص

 Pourang & Mirهغشح ؿَد) لشاسداد عشفیي تَػظ لشاسدادی تؼْذات اص ثخـی یب توبم ػذم اخشای خلَف دس لشاسداد عشفیي اص یه ّش

Mohammadi, 2017داؿتي حمی ثشای دسیبفت پَل، داسایی یب خجشاى  "ًبهِ حمَلی آوؼفَسد ثِ كَست ولی ٍ ثِ هؼٌبیلغت (. ادػب دس

داًذ. ساٌّوبی هی "حك داًؼتي هبل یب هبلىیتی وِ ثِ ًبحك اخز ؿذُ اػت "ًبهِ حمَلی ثلان ادػب سا آهذُ اػت. ّوچٌیي لغت "خؼبست

دسخَاػت، تمبضب، یب تلذیك حمَق ثِ ٍػیلِ خشیذاس ػلیِ فشٍؿٌذُ، یب "دُ اػت: گؼتشُ داًؾ هذیشیت پشٍطُ ادػب سا چٌیي تؼشیف وش

(. Parchami Jalal & Rokanabadi, 2014)"ثبلؼىغ، ثِ هٌظَس تبدیِ ٍ خجشاى خؼبست، یب پشداخت تحت ؿشایظ لشاسداد لبًًَی تؼْذ آٍس

 پیوبى، ًمق همبثل دس خؼبست هغبلجِ اضبفی، ثشای پشداخت پیوبًىبس هغبلجِ": ػجبستؼت اص ایشاى، اخشایی ٍ فٌی ًظبم ٍاطگبى ادػب دس فشٌّگ

. دس ٍالغ (Ebrahimi & akbari, 2017)"داسد سا آى اػتحمبق پیوبى اػبع ثش ٍی اػتمبد ثِ وِ خَاػتِ دیگشی ٍ یب وبس اخشای صهبى توذیذ

اػت. ووجَد ٍ دس ًظش  یٌِصهبى ٍ ّض یتاص لشاسداد ٍ اثجبت هبلىؿذُ خبسج  یلصهبى تحو یبّب یٌِخجشاى ّض یثشا یاثجبت حم یثشا یادػب، اثضاس

ثشٍص  ـأوبس، خَد هٌ یتثِ هبّ یوبًىبسیپ یذگبُدس همبثل د ییوبسفشهب یذگبًَُع لشاسداد ٍ د ی،ّب ٍ هؼبئل لشاسدادیفسد صا یًذاؿتي پبسُ ا

 ثش هبصاد یّضیٌِ ٍ صهبى یهغبلجِ ادػب خبهغ، تؼشیف یه دس (.Assaf & Al-Hejji, 2006)گشددیه یوبىپ یيعشف یيادػب ٍ اختلافبت ث

 اكل حبلت دس ایي دس. گیشدهی لشاس دسخَاػت هَسد لشاسداد ضَاثظ ثبلادػتی ٍ لَاًیي یب لشاسداد هفبد چْبسچَة اػبع وِ ثش اػت لشاسداد

(. Talkhabi et al., 2014ثبؿذ) لبًًَی داؿتِ ٍ لشاسدادی یپبیِ ثبیذ ادػب داسد. ثٌبثشایي اختلاف ٍخَد لشاسداد عشفیي ثیي آى همذاس یب هَضَع

. (Jabbari et al., 2019د)ؿَیهغشح ه ػبیشضوي لشاسداد ٍ  یبٍ  یهَخِ ، لشاسداد یشغ یبهَخِ ٍ  یداسد ٍ ثِ كَست ادػب یادػب اًَاع گًَبگًَ

 Kavianiیشًذ)گیه یخب یفیو یبٍ  یاهحذٍدُ ی،صهبً ی،ایٌِدس چْبس ثخؾ ّض ینثب آى سٍثشٍ ّؼت یػوشاً یّبوِ دس پشٍطُ ییادػبّب بًػوذت

& Sabet, 2019هَاخِ حمَلی دػبٍی هلاحظِ لبثل سؿذ ثب وِ ثَد اًتظبس ًخَاّذ اص دٍس ّشگض ّبپشٍطُ افضٍى سٍص افضایؾ ثِ (. ًظش 

 خجشاى دسخلَف وِ اػت، لشاسدادی هذاسن ثب اًضوبم وتجی دسخَاػت هؼوَلاً دػبٍی ایي .(Shakeri & Rezazadehgan, 2016ثبؿین)

-هی ظَْس ٍ ثشٍص اػت وبسفشهب یب لشاسداد عشف ٍ دسخَاػت وٌٌذُ اختلاف هَخت لشاسدادی، ًظش اص وِ ؿشایظ ػبیش تحمك یب صهبًی، هبلی،

 خذا ػضَی ثِ ثبؿٌذ وِهی پشٍطُ ّش تشیي ٍلبیغًبهغلَة اص خولِ دػبٍی ًظشاى كبحت اص ثؼیبسی ػمیذُ ثِ .(Farahani et al., 2011یبثذ)

 & Shakeri)ّب ایدبد وشدُ اػتٍ ًگشاًی ّبیی سا دس هیبى اسوبى اكلی پشٍطُ گـتِ ثذل ػوشاًی ّبی پشٍطُ دس هذیشیت وبلجذ اص ًبپزیش

Rezazadehgan, 2016; Hadikusumo & Tobgay, 2015ِاثتذا ادػب گیشیخشیبى ؿىل دس وِ ًوَد ثیبى عَس ایي تَاىهی ولی عَس (. ث 

 هدذد تَافك ػذم كَست دس ٍ ؿَدهی ادػب  هغشح اختلاف، هَسد هَضَع ػش ثش تَافك ػذم كَست دس .آیذهی ٍخَد ثِ عشفیي هیبى اختلافی
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 ثشخی. اػت آى حل اص خشختشون ٍ تشػبدُ ثؼیبس ادػب ثشٍص اص پیـگیشی حتن عَس ثِ .ؿذ خَاّذ صدُ تضبد یخشلِ هشحلِ، هتؼبلجبً ایي دس

 خَاًت ّب،هـىل ؿذى وٌِْ ٍ صهبى ؿذى ػپشی دلیل ثِ ٍ ؿذ خَاّذ كشف آى حل ثشای صیبدی صهبى ًبگضیش ادػب ثشٍص اص پغ هَالغ

 ثضسگتشیي اص یىی ػبختوبًی دػبٍی هذیشیت .(Talkhabi et al., 2014گیشد)هی خَد ثِ ثیـتشی پیچیذگی ٍ ؿذُ افضٍدُ آى ثِ ًیض هختلفی

 ,Parchami Jalal & Mir Mohammadiثبؿٌذ)هی هَاخِ آى ثب سٍصّب ایي تدبسی هحیظ دس پیوبًىبساى ٍ وبسفشهبیبى وِ اػت ّبیی چبلؾ

ایي ػٌَاى سا  تحت ، فللی2000 ػبل اص پشٍطُ هذیشیت اػتبًذاسد اػت وِ پشٍطُ ّبی هذیشیتفشآیٌذ اص هْوی ادػب ثخؾ هذیشیت .(2019

ٍ ؿبهل فشآیٌذّبی؛ ؿٌبػبیی دػبٍی، ووی ًوَدى دػبٍی، پیـگیشی اص ٍلَع دػبٍی  وشدُ الحبق (PMBOK) پشٍطُ هذیشیت داًؾ پیىشُ ثِ

 اص تَاىهی ّبی آىووه سٍیِثِ وِهذیشیتی اػت (. هذیشیت ادػب فشایٌذیDehghani & Hosseininia, 2017ثبؿذ)ٍفلل دػبٍی هیٍ حل

 ّبیحَصُ دیگش ّوبًٌذ ادػب سا حذ اهىبى تملیل ٍ یب حزف ًوَد. هذیشیت تب سا دػبٍی ایيسخذاد،  یب دس كَست ٍ ًوَدُ خلَگیشی ادػب ثشٍص

 ّبیپشٍطُ دس هَخَد ّبی چبلؾ ؿٌبخت فشایٌذ ایي یثشسػی وشد. لاصهِ تَاىًوی ّبحَصُ اص ػبیش خذای ٍ هؼتمل كَست ثِ پشٍطُ هذیشیت

 (. پشٍطKhaki et al., 2014ُ؛ Farahani et al., 2011ثبؿذ)ی لشاسداد فی هبثیي هیاخشا ثشخَسداسی اص داًؾ وبفی ٍ اؿشاف ثش سًٍذ ػوشاًی،

 لاصم خذهبت اسائِ ٍ هؼیي هحلَل ثِ سػیذى ٍ هـخق تؼْذ یه تحمك ٍ ّذف یه ثِ ًیل ثشای هَلت ّبیتلاؽ هدوَػِ اص ػجبست اػت

 دس ّبپشٍطُ ،ّبی پشٍطُ هحَسػبصهبى دس. ثبؿذهی هتفبٍت پشٍطّب ػبیش اص حبكل ًتبیح ثب پشٍطُ یه اص حبكل ًتبیح لزا. لشاسداد یه ثش عجك

 پشٍطُ یه اخشای هذت .ثبؿٌذ ًفش ّضاساى ٍ كذّب تب یه اص تَاًذهی پشٍطُ دس دسگیش افشاد هدشیبى ٍ ذ،ًگشدهی اخشا ٍ پیگیشی هختلف ػغَح

 دیگشی دس ػبهل ّش اص ثیؾ آًچِ. تَاًذ ثِ عَل اًدبهذلشاسداد هی هَضَع ػولیبت ثِ ثؼتِ ػبل چٌذیي تب ّفتِ چٌذ اص ٍ ثَدُ هتغیش ًیض

 هٌظَس ثِ پشٍطُ اخشای اداسُ سًٍذ دس لاصم ّبیتىٌیه ٍ اثضاس ّب،هْبست داًؾ، هذیشیت پشٍطُ ٍ ثىبسگیشی داسد اّویت پشٍطُ اًدبم ویفیت

 حدن هَلذ ّوَاسُ خَد، هبّیت دلیل ثِ ػوشاًی ّبیپشٍطُ .(Saghi & Zirakzadeh, 2015ثبؿذ)اص پیؾ تؼییي ؿذُ هی اّذاف ثِ سػیذى

وِ هؼوَلاً ایي پشٍطُ ّب هَلتی ثَدُ ٍ ثب ّؼتٌذ اهب اص آًدبیی خضئیبت ٍ پشاوٌذگی اص ثبلایی ػغح دس ثؼیبس ٍ هٌبثغ تَػظ اعلاػبت اص صیبدی

-ّبی پشٍطُ ٍ داًؾ ایدبد ؿذُ اص ػبصهبى خبسج هیآهَختِ وٌٌذ ٍ ػولاً دسعخبتوِ آى، ثشخی افشاد داسای داًؾ پشٍطُ، ػبصهبى سا تشن هی

ّبی ُ چگًَگی تجذیل اعلاػبت ٍ داًؼتِّب دس پی آى اػت تب ًحَؿَد، اص ایي سٍ هذیشیت داًؾ همَلِ ای هْن ٍ ولیذی اػت وِ دس ػبصهبى

 & Kalani؛ Hossein Alipour & Shadmand, 2008ّبی فشدی ٍ گشٍّی تجییي ٍ هـخق ػبصد)فشدی ٍ ػبصهبًی سا ثِ داًؾ ٍ هْبست

Salahshour, 2015). ٍداًؾ  هذیشیت ثِ تَخِ. اػت ّبٍ پبیذاس ػبصهبى اكلی سلبثتی هضیت ثِ ؿذى تجذیل دسحبل ػشػت ثِ ػبصهبًی داًؾ 

داؿتِ  هؼتوش حیبت سلبثتی پیچیذُ هحیظ دس وِ ایي ثش ػلاٍُ اػت تب ّبػبصهبى تذاٍم ٍ هَفمیت ثشای تؼییي وٌٌذُ ػبهلی آى، اص حوبیت

 & ,Dickel ؛Lajevardi & Khanbabaei, 2007ثبؿٌذ) پیـتبص فؼبلیت هختلف ّبیدس ػشكِ ٍ سثَدُ ػبیشیي اص سا ػجمت گَی ثتَاًٌذ ثبؿٌذ،

Moura  ،2016خبعش ثِ پیوبًىبساىٍ  هـبٍساى لشاسدادی، وبسوٌبى اغلت. اػت ثشخَسداس ثبلایی اّویت اص پشٍطُ هحَس دس ػبصهبى (. داًؾ 

 ثب ّبی اخشایی پشٍطُ ّب هتـىل اص افشادیاػت. تین داًؾ ثش هتوشوض ؿذت ثِ پشٍطُ هحیظ. ؿًَذهی اػتخذام خَد تخللی ٍ هْبست داًؾ

-هی اسائِ سا فشد هٌحلشثِ خذهتی ٍ هحلَل ٍ داؿتِ هـبسوت یىذیگش ثب وِ گًَبگَى ّؼتٌذ تدبسة ٍ ّبهْبست تخللی، داًؾ

 داًؾ. داسد آى ًؼجت ثِ هؼٌبی ثیـتشی ٍ غٌب ٍ ثِ ّویي دلیل ؿذُ هـتك اعلاػبت اص (. داًؾKhorashadiZadeh et al., 2019دٌّذ)

-هی حبكل استجبعبت ٍ هؼتوش همبیؼِ، ؿٌبػبیی اص اػت وِ هغبلؼِ یب تدشثِ عشیك اص وؼت ؿذُ دسن ٍ آگبّی خجشگی، ؿبهل

 دس داًؾ حیبتی حفظ خْت دس ّبفؼبلیت تذاٍم ٍ سؿذ اص اعویٌبى ػبصهبى، دس داًؾ هذیشیت اص ّذف .(Abdolmaleki et al., 2015ؿَد)

 خذیذ داًؾ تَػؼِ هشثَعِ ٍ داًؾ هذاٍم وؼت افضایی،خْت ّن دس داًؾ تشویت ّب،چشخِ ّوِ دس هَخَد داًؾ وبسگیشی ثِ ػغَح، ّوِ

 .(Hesam & Karami, 2017اػت) ؿَد،هی ایدبد ثیشًٍی داًؾ ٍ دسًٍی ِ تدبسةلیٍػ ثِ وِ هذاٍم یبدگیشی عشیك اص

وِ ثب هْش ثیبى داؿت  هؼىي دس پیوبًىبس ٍ وبسفشهب ثیي دػبٍی ثشٍص دلایل ٍ هـىلات ( دس پظٍّـی دسثبسُ ثشسػی2019هحؼٌی )

 هَثش استجبعبت تَاًبیی ایدبد دّی، ػبصهبى ٍ هذیشیت داًؾ ػوشاى، ثْشُ هٌذی اص تخللی هذیشیتی دسػشكِ داًؾ ووجَد ٍ تَخِ ثِ ضؼف

هذلؼبصی  دس پظٍّـی ثب هَضَع( 2019)حمیمت  .اػت ایپشٍطُ ٍ وبس ّش اًدبم ًیبص پیؾ ٍ ثٌیبدی ضشٍستی تـخیق لذست ٍ خب ثِ ٍ

اثٌیِ دس ؿْش ّبی ػوشاًی ّبی ػبخت ٍ ػبص هجتٌی ثش ؿجىِ ػلجی خْت تؼییي ػْن ػَاهل هَثش دس ثشٍص تبخیشات دس پشٍطُتبخیشات پشٍطُ
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ػَاهل خبسخی ّوچٌیي % ،  78/24ثبؿذ ػپغ پیوبًىبس ثب % داسای ثیـتشیي ػْن دس ثشٍص تبخیشات هی 3/29د وِ وبسفشهب ثب ًـبى دا تْشاى

 ثب ثشسػی هٌـبء وبسفشهبیی( دس پظٍّـی 2019% دس ثشٍص تبخیشات ػْین ّؼتٌذ. هحوذ پَس ) 15/22% ٍ دس ًْبیت هـبٍسیي ثب  78/23ثب 

ثیـتشیي فشاٍاًی ٍ ؿذت اثش دس ثیي ػَاهل ایدبد ادػب هشثَط  ّبی ػبختوبًی ثش اػبع هٌبثغ هَخَد ًـبى داد وِپیوبًىبساى پشٍطُ ادػبّبی

ثِ دسخَاػت تغییشات اص ػَی وبسفشهب ثَدُ ٍ پغ اص آى وبسّبی اضبفی ایدبد ؿذُ ٍ تبخیشات، دس ستجِ ّبی ثؼذی لشاسداسًذ. ّوچٌیي دس 

ّبی ثشسػی ٍ سػیذگی ثِ ادػبی هغشح ؿذُ اص ػَی پیوبًىبساى )حل ٍ فلل اختلاف(، هزاوشُ ثْتشیي ساُ تـخیق دادُ ؿذُ اػت. ثیي ساُ

ًـبى دادًذ ( دس پظٍّـی دس خلَف الگَی ػلّی تَػؼِ پبیذاس هحیظ صیؼت ثش اػبع هذیشیت داًؾ ٍ ثْشُ ٍسی ػجض 2020صاّذی ٍ ثبثت )

( دس پظٍّـی ثب ثشسػی 2020ٍسی ػجض داسد. حبتوی ٍ ّوىبساى )هؼٌبداسی ثش تَػؼِ پبیذاس هحیظ صیؼت ٍ ثْشُ وِ اثؼبد هذیشیت داًؾ تأثیش

ٍ اؿتشان داًؾ ًـبى دادًذ وِ اؿتشان داًؾ ًمؾ  اختوبػی ػشهبیِ اػبع ثش ػوشاًی ّبیپشٍطُ دس اًؼبًی ّبیػشهبیِ ٍسیثْشُ ػلی هذل

 ّبی ػوشاًی داسد.اًؼبًی دس پشٍطُّبی ٍسی ػشهبیٍِ ثْشُهیبًدی هؼٌبداسی ثیي ػشهبیِ اختوبػی 

 ، ثیبى وشدًذ وِ پیگیشی2017خلَف چْبسچَة هذیشیت ادػب ثش اػبع فیذیه ( دس پظٍّـی دس2019الغشٍسی ٍ ّوىبساى )

ػبی پیوبًىبس سا ثْجَد ثخـٌذ. تَاًٌذ ثجت ادثشتشی ّؼتٌذ وِ هی ػبهل ػِ هتوشوض اعلاػبتی ٍ ثبًه اػٌبد اًَاع اص پـتیجبًی ادػب، ٍضؼیت

 ثشٍص ػلت تشیي هتذاٍل ( دس پظٍّـی دسثبسُ ؿٌبػبیی ػلل ٍ هـىلات هذیشیت ادػبی ػبخت ٍ ػبص ًـبى دادًذ و2019ِحیبتی ٍ ّوىبساى )

آل ًْیبى ٍ ؿَد. پشٍطُ هی ّبیّضیٌِ ولی تغییش ثِ هٌدش عشاحی ثحث اػت، ایي ػبهل ثَیظُ دس هبله تَػظ ؿذُ دسخَاػت تغییش ، ادػب

 دس اكلی ثضسگشاُ یه ٍػبص ػبخت هذیشیت داًؾ دس اؿتشان ٍ گیشی تلوین ّوبٌّگی، استجبعبت،ثِ ثشسػی ( دس پظٍّـی 2019ّوىبساى )

 پشٍطُ هختلف هشاحل دس داًؾ اؿتشان ٍ گیشی تلوین ّوبٌّگی، استجبط، ثش هختلف داسًذ وِ ریٌفؼبىپشداختِ ٍ ثیبى هی ػشثی هتحذُ اهبسات

 ًـبى دادًذ وِداًؾ  هذیشیت فشایٌذ دس ػبصهبًی فشٌّگ ًمؾ( دس پظٍّـی دس خلَف 2015) لیي ٍ چبًگ. گزاسًذ هی تبثیش ٍػبص ػبخت

 فشٌّگ یه وِ حبلی دس د،داس داًؾ هذیشیت فشآیٌذ دس وبسهٌذاى للذ ثش هثجتی تبثیشات ػبصهبًی ًَیي )ًتیدِ گشا ٍ ؿغل گشا(  فشٌّگ

 ػولىشد ػٌدؾ ّبیػبصُ اػتجبسػٌدی ٍ تَػؼِ دسثبسُ ( دس پظٍّـی2015لی ٍ ًٍٍگ ) .ثبؿذهی هٌفی تبثیشاتداسای  ؿذُ وٌتشل وبهلا

 ػولىشد اسصیبثی ثشای هٌبػت ٍ هؼتجشاسائِ ؿذُ اثضاسی  ًظشػٌدی ًـبى دادًذ وِ اثضاس ؿشوت هـبٍسُ دس هبلضی 101دس  داًؾ هذیشیت

 هتَػظ اػت. ٍ وَچه ّبیؿشوت دس داًؾ هذیشیت

دّذ وِ دس هغبلؼبت اًدبم ؿذُ دس صهیٌِ هذیشیت ادػب ٍ هذیشیت داًؾ ثیـتش ثش تـشیح ایي ثشسػی هغبلؼبت گزؿتِ ًـبى هی 

 لزا . ثیش ایي دٍ هَلفِ ثش یىذیگش اًدبم ًگشفتِ اػتتأّب تبویذ ؿذُ اػت ٍ هغبلِ ای دس خلَف ّب ٍ پشٍطُّب ثش ػبصهبىّب ٍ تبثیشات آىهَلفِ

 ؿذُ، ثیبى هغبلت ثِ تَخِ . ثبثبؿذهیثشخَسداس اّویت ثؼیبسی اص  هبثیيي اثشگزاسی فییادػب ٍ تجی هذیشیت ثش داًؾ هذیشیت تأثیش ثشسػی

 اًدبم ؿذ.ادػب  هذیشیت ثش داًؾ هذیشیت تأثیش ثشسػی ثب ّذف پظٍّؾ ایي
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 تحقیق روش -2

 خبهؼِ .ثبؿذهی ّوجؼتگی ًَع اص تَكیفی اعلاػبت ٍ ّبدادُ گشدآٍسی ؿیَُ هٌظش اص ٍ وبسثشدی ّذف، هٌظش اص حبضش پظٍّؾ

 اص یىی دس وبسِث اؿتغبل پشٍاًِ داسای افشاد ایي ٍ ثَدُ فبسع اػتبى هٌْذػی ًظبم ػبصهبى دس ؿبغل هٌْذػبى ؿبهل حبضش پظٍّؾ آهبسی

 4 حذالل ثب ٍ فبسع اػتبى هٌْذػی ًظبم ػبصهبى( تشافیه ٍ هىبًیه ثشق، ثشداسی، ًمـِ ؿْشػبصی، هؼوبسی، ػوشاى،) تخللی گشٍُ ّفت

 ثشای پظٍّؾ ایي دس .ؿذ تؼییي ًفش 369 ثب ثشاثش وَوشاى فشهَل اص اػتفبدُ ثب ًوًَِ حدن. ثبؿٌذهی هشثَعِ تخللی دسحَصُ وبس ػبثمِ ػبل

 دس وِ كَستی ثِ هغبلؼِ هَسد افشاد وِ تشتیت ثذیي اػت، ؿذُ اػتفبدُ دػتشع دس تلبدفی گیشیًوًَِ سٍؽ اص ًظش هَسد افشاد اًتخبة

-پشػـٌبهِ گشفتي ًظش دس ثب ًْبیت دس .ؿذ تَصیغ هزثَس خبهؼِ ثیي دس تلبدفی كَست ثِ پظٍّؾ ّبیپشػـٌبهِ ٍ اًتخبة ثَدًذ، دػتشع

 اص داًؾ هذیشیت هتغیش ػٌدؾ ٍ اعلاػبت آٍسی خوغ ثشای. گشفت لشاس تحلیل ٍ تدضیِ هَسد پشػـٌبهِ 322 تحلیل لبثل غیش ّبی

 هتغیش ػٌدؾ خْت ّوچٌیي. اػت ؿذُ اػتفبدُ ثبؿذ، هی گَیِ 23 ؿبهل وِ( 2016) اثشاّیوی داًؾ هذیشیت اػتبًذاسد پشػـٌبهِ

 اص ّب،پشػـٌبهِ سٍایی ػٌدؾ هٌظَس ثِ. ؿذ اػتفبدُ ثبؿذهی گَیِ 19 داسای وِ( 2013) ًبئوی ادػب هذیشیت پشػـٌبهِ اص ادػب هذیشیت

 تب گشدیذ، ثشسػی ػلوی هؼتجش همبلات ٍیظُ ثِ ٍ ای وتبثخبًِ هغبلؼبت عشیك اص هَضَع ادثیبت اثتذا وِ كَستی ثِ ؿذ اػتفبدُ هحتَایی سٍایی

 ًْبیت دس. گشدد سٍؿي ػَال لبلت دس ٍ ػبصهبى دس ّبآى گیشی اًذاصُ چگًَگی ٍ تحمیك هذل دس اػتفبدُ هَسد هتغیشّبی هفبّین وبهل ثغَس

 .اػت آهذُ صیش خذٍل دس ًتبیح وِ گشدیذ اػتفبدُ وشًٍجبخ آلفبی اص پشػـٌبهِ پبیبیی خْت ثشسػی

 

 

 

-هی ثشخَسداس خَثی ًؼجتبً پبیبیی اص گیشی اًذاصُ اثضاس گفت تَاىهی ثبؿٌذ ٍهی 7/0 ثبلای اػذاد ّوِ فَق، خذٍل ًتبیح ثب تَخِ ثِ

 آصهَى اص ّبفشضیِ آصهَى ّوچٌیي ثشای. اػت ؿذُ اػتفبدُ ّب دادُ تحلیل ٍ تدضیِ ثشای صیش آهبسی ّبیؿبخق اص پظٍّؾ ایي دس. ثبؿذ

 ؿذ. اػتفبدُ 24 ًؼخِ SPSS افضاس ًشم اص ّب دادُ تحلیل ٍ تدضیِ ثشای ّوچٌیي. اػت ؿذُ اػتفبدُ خغی سگشػیَى

 ها یافته -3

 های آمار توصیفیضاخص 

 .ؿَدهی اسائِ ثبؿذ،تحلیلی هی سؿتِ ٍ اداهِ اعلاػبت خوؼیت ؿٌبختی پبػخگَیبى وِ ؿبهل تحلیلات دس

تحصیلات و رضته تحصیلی بز یانپاسخگو یفزاوان یعتوس:  2جذول   

 تحلیلات

 سؿتِ تحلیلی

هٌْذػی  دسكذ

 ػوشاى

هٌْذػی 

 هؼوبسی

هٌْذػی 

 ؿْشػبصی
 هٌْذػی

 ًمـِ ثشداسی

 هٌْذػی

 ثشق

هٌْذػی 

 هىبًیه

55/1 0 2 0 0 0 3 وبسداًی  

2/29 5 5 0 0 5 79 وبسؿٌبػی  

 50 10 19 5 5 23 99 وبسؿٌبػی اسؿذ

25/19 4 3 0 0 11 44 دوتشی  

 پزسطنامه پایایی ضاخص : 1جذول 

 آلفبی وشًٍجبخ هتغیش ّب

 94/0 داًؾ هذیشیت

 8/0 هذیشیت ادػب

 : مذل مفهومی پژوهص 1 ضکل
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 100 19 29 5 5 39 225 ول

 

 های آمار استنباطییافته 

 وِ ؿَدهی اًدبم دلیل ایي ثِ آصهَى ایي اػتفبدُ ؿذ. اػویشًَف،-وَلوَگشٍفآهبسی  آصهَىاص  ّبدادُ ثَدى ًشهبل ثشسػی خْت

 .وٌذ اػتفبدُ پبساهتشیه ّبیآصهَى اص داسد اخبصُ پظٍّـگش ثبؿٌذ ًشهبل ّبدادُ اگش

 پژوهص متغیزهای بودن نزمال آسمون : 3 جذول

 ػغح هؼٌی داسی آهبسُ ولَهَگشٍف اػویشًَف هتغیش

 2/0 094/0 هذیشیت داًؾ

 14/0 138/0 هذیشیت ادػب

 ًشهبل فشم ،%95 اعویٌبى ػغح دس ثبؿذ،هی 05/0 اص ثیـتش پظٍّؾ هتغیشّبی ثشای داسی هؼٌی ػغح همذاس ایٌىِ ثِ تَخِ ثب

 .ؿَدهی آٍسدُ پظٍّؾ هتغیشّبی ّوجؼتگی هبتشیغ اداهِ دس. ؿَدهی تأییذ ًظش هَسد خَاهغ تَصیغ ثَدى

 

 

 

 

 .پشداصینهی پظٍّؾ ّبیفشضیِ ثشسػی ثِ خغی سگشػیَى آصهَى اص اػتفبدُ ثب اداهِ دس

 

 

 

 

 هؼٌی تبثیش 426/0ٍ ضشیت هؼیش  05/0 اص ووتش داسی هؼٌی ػغح ثِ تَخِ ثب داًؾ هذیشیت هتغیش ،5خذٍل ثب تَخِ ثِ ًتبیح

 .داسد هذیشیت ادػب ثش داسی

 گیزی نتیجه -4

ى ػضَ ػبصهبى ًظبم هٌْذػی هٌْذػب هذیشیت ادػب دسهیبى ثش داًؾ هذیشیت ثیشظٍّؾ حبضش تلاؽ ؿذ تب ثِ ثشسػی تأدس پ

ًتبیح وِ ایي ًتیدِ ثب ثبؿذ. ّبی هذیشیت ادػب هیهذیشیت داًؾ ثش فشایٌذ ثیشگزاسیًتبیح پظٍّؾ هجیي تأ .پشداختِ ؿَد اػتبى فبسع

افشاد ثشخی اص وبفی  داًؾ ووجَدٍ  آگبّی ػذمثبؿذ. دس یه ساػتب هی( 2015) ّوىبساى ٍ ٍ ثبخبسی (2019حیبتی ٍ ّوىبساى)ّؾ پظٍ

 تشیياهشٍصُ اػبػی ثبؿذ.ّب ٍ سًٍذ هذیشیت دػبٍی هیاص هـىلات اػبػی پشٍطُ ّبی لشاسدادیػیؼتن ٍ ّبادػب ّب ًؼجت ثِدخیل دس پشٍطُ

 اّویت اص ّبػبصهبى دس داًؾ هذیشیت ثىبسگیشی ثٌبثشایي اػت ٍ هذیشیت آى داًؾ ثش تأویذ 21 لشى دس َّؿوٌذ ّبیػبصهبى هـخلِ

داًؾ ٍ وبسثشد آى دس تلوین  هذیشیت ،ّبهحیظ هتلاعن ٍ پش سیؼه پشٍطُ(. دس Hesam & Karami, 2017اػت) ثشخَسداس ثؼیبس ثبلایی

ّب دس ػشكِ سلبثت اػت. فضبی ّب ولیذ فبئك آهذى ثش هـىلات ٍ دػتیبثی ثِ هضیت سلبثتی پبیذاس ٍ تضویي وٌٌذُ هبًذگبسی ػبصهبىگیشی

 پژوهص متغیزهای همبستگی ماتزیس:  4 جذول

 هذیشیت ادػب هذیشیت داًؾ هتغیشّب

  1 هذیشیت داًؾ داًؾ

 1 426/0** هذیشیت ادػب

01/0 P < **  05/0 P < * 

 (وابسته متغیز) مذیزیت ادعا روی بز( مستقل متغیز) دانص مذیزیت خطی رگزسیون :  5 جذول

 Beta هتغیشّب
 

T-Value P-Value ًِتیدِ فشضی 

426/0 هذیشیت داًؾ  36/3  تبییذ 0/001 
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ه سیؼهؼتؼذ ّب ّوَاسُ گًَبگَى ٍ ّوچٌیي هبّیت هَلت آىّبی ّبی پشٍطُ هحَس ثذلیل وثشت افشاد ٍ تخلقّب ٍ ػبصهبىپشٍطُحبون ثش 

ّب ٍ خبثدبیی ٍ یب ّبی اخشایی ثِ ٌّگبم خبتوِ یبفتي پشٍطُّبی ثذػت آهذُ دس خشیبى اًدبم فشایٌذاص دػت سفتي داًؾ ٍ دسع آهَختِ

حفظ داًؾ، تؼْین ٍ ثىبسگیشی داًؾ ّبی خلك داًؾ، ذیشیت داًؾ ثِ ووه هدوَػِ فشایٌذهثبؿذ. هیخشٍج افشاد هتخلق اص پشٍطُ 

داًؾ ًْبى هَخَد دس فشایٌذّبی ػبصهبًی اص ثشٍص آؿىبس ػبصی ٍ  ثِ داًؾ آؿىبس ّبضوي ووه ثِ تجذیل داًؾ ضوٌی افشاد دسگیش دس پشٍطُ

ص اًدبم پشٍطُ ّبی گًَبگَى ّبی لجلی خلَگیشی ًوَدُ ٍ ثب ثىبسگیشی داًؾ حبكلِ اّب ٍ تىشاس اؿتجبّبت ثَخَد آهذُ دس پشٍطُدٍثبسُ وبسی

 داًؾ ٍ تؼْین تدبسةوبّؾ صهبى ٍ ّضیٌِ سا ثِ دًجبل خَاّذ داؿت. دس ًْبیت ایي اهش  ّب ؿذُ وِدس ػبصهبى ػجت ثْجَد تلوین گیشی

-هی ٍسی ٍ ایدبد اسصؽ افضٍدُ ثشای ػبصهبىٍ افضایؾ ثْشُ ػولىشد ػجت ثْجَد ّبپشٍطُ ّبی وبسی دسگشٍُ اػضبی هیبى

ّب دس ّبی هْن ٍ دلایل ؿىؼتاص هَفمیت تدبسة آهَختِ ؿذُهذیشیت داًؾ ثب ثجت هؼتٌذات ٍ  .(KhorashadiZadeh et al., 2019)گشدد

ّبی اخشایی ٍ اخز تلویوبت ٍ فشایٌذ سیضیثشًبهِّب ٍ ّوچٌیي اعویٌبى اص ثىبسگیشی داًؾ دس ّب ٍ خلَگیشی اص تىشاس ؿىؼتتذاٍم هَفمیت

ّبی بت وویتِخلؼّبی ّب ٍ خشٍخیوٌذ. هؼتٌذ ػبصی ٍ ًگْذاسی اص اعلاػبت پشٍطُاّذاف پشٍطُ ًمـی اػبػی ایفب هیدسػت دس ساػتبی 

احتوبلی دس پشّیض  ّبی اختلافٍ تؼْین داًؾ دس ػبصهبى اػت وِ ضوي ؿٌبػبیی حَصُ ن دس ساػتبی تجبدل ٍ سٍصآهذ ػبصیگبهی هْفٌی 

هٌذی اص ؿٌبخت وبفی ًؼجت ثِ ػبصهبى ٍ اّذاف ّضیٌِ اثشگزاس اػت. لاصهِ ثىبسگیشی هذیشیت داًؾ ثْشُاتلاف صهبى ٍ ّب ٍ اص دٍثبسُ وبسی

ّب ثب ثبؿذ. ثذلیل تٌَع هذل ّبی هذیشیت داًؾ ًیبص اػت تب ػبصهبىّبی آى هیهذیشیت داًؾ دس ػبصهبى ٍ اخشای تَاهبى ٍ اثش ثخؾ فشایٌذ

 ًوبیٌذ. سا فشاّنهٌذی اص فَایذ ثؼیبس آى خَد ثؼتش ّبی لاصم خْت اػتمشاس هذیشیت داًؾ ٍ ثْشُگبّی ٍ ؿٌبخت وبفی اص ًیبصّب ٍ اّذاف آ

داًؾ ٍ ثىبسگیشی آى دس خْت استمبی ػولىشد ػبصهبًی ٍ ًیل ثِ  ،دس پبیبى لاصم ثِ روش اػت وِ هشص ثیي هَفمیت ٍ ؿىؼت دس پشٍطُ ّب

 ثبؿذ.تَػؼِ پبیذاس هی
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