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 چکیذه

ٌس. آى ّب وٌ یاًس ٍ َجك آى ٖول ه طفتِیضا پص یبثیثبظاض سیرس نیهفبّ ،یذسهبت یاظ قطوت ّب ٍ ؾبظهبى ّب یبضیاهطٍظُ ثؿ

 یّط ؾبظهبً يیثٌبثطا اؾت، بىیٍ اضائِ ذسهت ثِ هكتط تیفیتَرِ ثِ و یثِ هٌٗ بىیهكتط یبظّبیهتَرِ قسُ اًس وِ توطوع ثط ً

َٖاهل هَحط ثط فطٌّگ هكتطی هساض زض ثبًه تبحیط ّسف انلی تحمیك حبيط ثطضؾی  ثبقس. گطا یوٌس وِ هكتط یتلاـ ه

-اؾت. ایي تحمیك ثط اؾبؼ ّسف، وبضثطزی ٍ ثط اؾبؼ هبّیت ضٍـ، تَنیفی طهبًكبُهْط ایطاى زض اؾتبى و لطو الحؿٌِ

هی  اؾتبى وطهبًكبُزض  لطو الحؿٌِ هْط ایطاىپیوبیكی هی ثبقس. ربهِٗ آهبضی تحمیك حبيط قبهل هكتطیبى قٗت ثبًه 

عاض گطزاٍضی اَلاٖبت پطؾكٌبهِ ًفط ثطای ًوًَِ تحمیك اًتربة قسًس. اث 384ثبقس وِ ثب اؾتفبزُ اظ رسٍل هَضگبى تٗساز 

هَضز  (90/0)اؾتبًساضز هی ثبقس وِ ضٍایی هحتَایی اى تَؾٍ ذجطگبى ٍ پبیبیی آى ًیع ثب اؾتفبزُ اظ يطیت آلفبی وطًٍجبخ

تبئیس لطاض گطفتِ اًس. ثطای تزعیِ ٍ تحلیل زازُ ّب اظ ًطم افعاض لیعضل اؾتفبزُ قسُ اؾت. ًتبیذ ًكبى زازًس وِ ویفیت 

ثط  /(830)ٍ ًَآٍضی زض ذسهبت (75)زض زؾتطؼ ثَزى، (77/0)، اضتجبَبت ٍ توبؼ(80/0)، پبؾرگَیی(88/0)ذسهبت

 تبحیط هخجت ٍ هٌٗبزاضی زاضًس. لطو الحؿٌِ هْط ایطاى زض اؾتبى وطهبًكبُفطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه 

 هكتطی، هكتطی هساضی، فطٌّگ هكتطی هساضی، ویفیت ذسهبت.کلمات کلیذی: 
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 مقذمه

اًس وِ هكتطیبى ّؿتِ انلی یه وؿت ٍ وبض ّؿتٌس ٍ هَفمیت یه  اهطٍظُ زض فًبی وؿت ٍ وبضّب، هسیطاى زضیبفتِ  

ّبی یه ؾبظهبى ثط  (. توبم ثطًبه1397ِنوسی ٍ ّوىبضاى، قطوت ثِ هسیطیت وبضآهس ضٍاثٍ ثب هكتطیبًف اؾتَاض اؾت)

یبى اؾت، ظیطا هكتطیبى ّط ؾبظهبى زلیل ٍرَزی آى وؿت ٍ وبض یه ّسف انلی هتوطوع اؾت ٍ آى وؿت ضيبیت هكتط

گطفتٌس ٍ  ّب ایي فبوتَض هْن ضا زض ًٓط ًوی ّبی ًِ چٌساى زٍض، ثؿیبضی اظ قطوت ٍ تساٍم ٍ پبیساضی آى اؾت. زض گصقتِ

 بى،یهكتط یبظّبیتوطوع ثط ً زازًس. گطفتٌس ٍ زض ًتیزِ ثؿیبضی اظ هكتطیبى ذَز ضا اظ زؾت هی غبلجبً هكتطیبى ذَز ضا ًبزیسُ هی

 سیرس نیهفبّ ،یذسهبت یاظ قطوت ّب ٍ ؾبظهبى ّب یبضیاهطٍظُ ثؿ (.2017، 1)ضاگیٌعاؾت یبثیفلؿفِ ثبظاض یٖبهل انل

تَرِ ثِ  یثِ هٌٗ بىیهكتط یبظّبیوٌٌس. آى ّب هتَرِ قسُ اًس وِ توطوع ثط ً یاًس ٍ َجك آى ٖول ه طفتِیضا پص یبثیثبظاض

ثِ  یذسهبت یثبقس. ؾبظهبًْب 2گطا یوٌس وِ هكتط یتلاـ ه یّط ؾبظهبً يیثٌبثطا اؾت، بىیذسهت ثِ هكتطٍ اضائِ  تیفیو

ذَز ضا رلت وٌٌس،  بىیهكتط تیضيب سیفطا ضفتي اظ آى، ثب بیثِ اّساف ذَز ) ثمب ( ٍ  سىیضؾ یثطزُ اًس وِ ثطا یهُلت پ يیا

اهطایی ٍ )اؾت يیاٍؾت، ثب قىؿت آًبى لط یبظّبیذَاؾتِ ّب ٍ ًثِ  یتَرْ یث زِیوِ ًت یهكتط تیثِ ضيب یتَرْ یث طایظ

  (.1397حویسی، 

هكتطی ؾعاٍاض هؤزثبًِ تطیي تَرِ ٍ ضفتبض اؾت اٍ هبیِ حیبت ّط ؾبظهبى اؾت ثسٍى اٍ ثبیس ؾبظهبى یب ثٌگبُ ضا ثؿت. ّعیٌِ   

اظ زؾت زازى یه هكتطی زض حىن  ثطاثط ًگْساضی هكتطی لسین اؾت يطض ٍ ظیبى 11تب  5رصة یه هكتطی رسیس ثیي 

هكتطی زیگط اؾت، ضيبیت هكتطی پیف قطٌ توبم هَفمیت ّبی ثٗسی قطوتْبؾت ّوچٌیي ضيبیت هكتطی  100فطاض 

)رَاًوطزی هْن تطیي اٍلَیت هسیطیتی زض همبثل اّساف زیگطی چَى ؾَزآٍضی ، ؾْن ثیكتط زض ثبظاض تَؾِٗ هحهَل اؾت

ضایی ّط ؾبظهبى اٖتوبز ٍ اَویٌبى هكتطیبى اٍؾت، اًتربة هكتطی زائوی ٍ ٍفبزاض تٌْب اضظقوٌستطیي زا (.1397ٍ رَوبض، 

قطٌ ثمبی زائوی، اؾتوطاض فٗبلیت ّبی وبضآهس ّط قطوتی اؾت. هكتطی ًبضايی زض ًْبیت حتوبً ؾبظهبى ضا تطن هی وٌس 

ٖجبضتؿت اظ روٕ ، هكتطی هساضیزّس.  ثِ چٌس ًفط زیگط اًتمبل هیٍ پؽ اظ رسا قسى اظ ؾبظهبى هكىل ًبضيبیتی ذَز ضا 

آٍضی، تؿْین ٍ اؾتفبزُ اظ اَلاٖبت زضثبضُ ی هكتطیبى زض ؾُح ؾبظهبى ٍ الساهبت ّوبٌّگ ثط هجٌبی ایي اَلاٖبت 

ّوچٌیي هزوَِٖ ای اظ ثبٍضّبؾت وِ هٌبفٕ هكتطی ضا زض اٍلَیت لطاض هی زّس ثِ ََضی وِ هٌبفٕ ؾبیط شیٌفٗبى هبًٌس 

ٍ وبضوٌبى زض اٍلَیت ثٗسی لطاض هی گیطز ٍ ّوِ ایي ّب ثِ ذبَط ایي اؾت وِ ؾبظهبى زض زضاظهست هبلىبى، هسیطاى 

 (.2016، 3ثطآٍضزُ قَز)ٍیٌط ؾَزآٍض ثبقس تب هٌبفٕ ؾبیط شیٌفٗبى ًیع

آى ّب  ًٓبم ثبًىی ایطاى ثِ ٌَٖاى ثرف هْن ٍ احطگصاض زض التهبز وكَض اؾت وِ تمطیجبً توبم هطزم زض اضتجبٌ ٍ تٗبهل ثب

لطو الحؿٌِ هْط ّؿتٌس لصا ًیبظهٌس ثْجَز هساٍم زض ًحَُ ی اضائِ ی ذسهبت ٍ رلت ضيبیت هكتطیبى ذَز اؾت. ثبًه 

زاضز ثب تَرِ  اؾتبى وطهبًكبُقٗجِ زض ؾُح  11چَى ثبًه زٍلتی اؾت ٍ تٗساز قٗجِ ّبی ظیبزی زاضز  وطهبًكبُاؾتبى  ایطاى

ٍرَز زاضز لصا یه ضلبثتی ثطای  وطهبًكبُضی ظیبزی ٍ ثبًىْبی ذهَنی زض اؾتبى ثِ ایٌىِ اذیطاً هؤؾؿبت هبلی ٍ اٖتجب

ثِ ذبَط ّویي زض ایي ضلبثت ؾبظهبى یب ثٌگبّی ثطًسُ اؾت وِ ثب یب رصة هكتطیبى ثِ ٍرَز آهسُ اؾت. ثسؾت آٍضزى 

ؾَال اؾبؾی ایي اؾت وِ قٗت هكتطیبًف اضتجبٌ ثطلطاض وٌس ٍ هكتطی هساضی ضا ثِ ًحَ احؿي اًزبم زّس . زض ایي تحمیك 

 تب چِ اًساظُ ای هكتطی هساضی ضا ضٖبیت وطزُ اًس؟ لطو الحؿٌِ هْط ایطاىثبًه 

                                                 
1
 - Ragins 
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 مثانی نظزی تحقیق

  مطتزی مذاری

اهطٍظُ زًیبی وؿت ٍ وبض ثط پبیِ هكتطی هساضی ٍ ضيبیتوٌسی هكتطیبى اؾتَاض قسُ اؾت ثِ گًَِ ای وِ گؿتطـ ٍ اضایِ 

ؾبظهبًْبی  (.1399)اثبشضیبى َْطاًی ٍ ّوىبضاى، فتي ایي انل ًِ تٌْب هكىل ثلىِ غیط هوىي اؾتذسهبت ثسٍى زض ًٓط گط

هكتطی هساض زضن ایي ؾري وِ ّویكِ حك ثب هكتطی اؾت ضا ؾط لَحِ ثطًبهِ ّبی ذَیف هی زاًٌس ظیطا حًَض هكتطی زض 

ضا ًیع فطاّن هی ؾبظز. ثطای ّویي احتطام ثِ اضثبة یه ٍاحس التهبزی ٖلاٍُ ثط آًىِ ؾَز هبلی ثِ زًجبل زاضز، اهىبى ضلبثت 

هؿلوبً ثطای هكتطیبى هكىلات ؾبظهبًْب اّویت ًساضز . ضرَٔ ٍ تىطین هكتطیبى ؾبلْبؾت وِ زض زًیب ضٍاد پیسا وطزُ اؾت

ىلات ذَاٌّس وؿی هكىلاتكبى ضا حل ًوبیس ٍ ؾبظهبى هكتطی هساض ؾبظهبًی اؾت وِ پبؾرگَیی ثِ ّویي هك ثلىِ آًْب هی

)حؿیٌی ًیب ٍ ّوىبضاى، زاًٌس ضا ّسف ذَز هی زاًس ٍ ضيبیت هكتطی ضا ؾطهبیِ ذَز ٍ يبهي ثطگكت ؾطهبیِ ؾبظهبى هی

اظ َطفی ثسٍى قه هلان ٍالٗی ثطای اضظـ گصاضی یه قطوت، هیعاى ضيبیت هكتطیبى اؾت چیعی وِ اگط  (.1399

بز قغل ًوَزُ ٍ یب ظًسگی وؿبًی ضا وِ زض آى وبض وطزُ ٍ ثِ تَاًس ازاهِ حیبت زازُ ٍ ایز ًجبقس ّیچ وؿت ٍ وبضی ًوی

 (.2016ٍیٌط، )زٌّس تأهیي ًوبیس هطزم ذسهت اضائِ هی

 

 اصول مطتزی مذاری در تانکها

تَاًٌس هَفمیتی حبنل وٌس. لصا زض  ثبًىْب ثسٍى ًگطقی هكتطی هساضاًِ ٍ ثسٍى ایزبز اضتجبٌ هٌبؾت ثب هكتطیبى ذَز ًوی

ّبی تزبضی ٍ التهبزی ذَز  هكتطی هساض، ثبًىْب ثبیؿتی هكتطی هساضی ضا ظیطثٌبی توبهی فٗبلیت زًیبی ؾبظهبًْبی

 :هحَضّبی اؾبؾی ظیط ثِ ٌَٖاى انَل هكتطی هساضی زض ثبًىْب ثبیؿتی هس ًٓط لطاض گیطز (.1400)هزبّس ٍ ّوىبضاى، ؾبظًس

 طح ّبی هكتطی هساضی قسُ اؾت زض آًچِ ثبٖج هَفمیت ثطذی ؾبظهبى ّب زض ارطای َ : اػتقاد ته مطتزی

زضرِ ًرؿت اٖتمبز وبهل ثِ ًمف ٍ ربیگبُ هكتطی ٍ اضثبة ضرَٔ زض ثمب ٍ تساٍم وبضی ؾبظهبى اؾت ٍ زض 

زضرِ ثٗس ایزبز ؾبذتبض ؾبظهبًی ثط هجٌبی هكتطی هساضی ٍ هكتطی هحَضی اؾت. ایي هَئَ زاضای اّویت 

ثیي الوللی زض ؾُح ثبظاض ضلبثت پیَؾتِ زض حبل پػٍّف زض رْت ظیبزی اؾت ثِ گًَِ ای وِ اهطٍظ ؾبظهبى ّبی 

 (.1399)فلاح ٍ ّوىبضاى، ایزبز ضٍقْبی رسیس ٍ وبضآهس ثِ هٌَٓض رصة ٍ رلت ٍ ضيبیتوٌسی هكتطیبى ّؿتٌس

 ثبًىْب اگط هی ذَاٌّس هَفك ثبقٌس ثبیؿتی هسیطاًی ضا ثِ ذسهت ثگیطز وِ ْطفیت  : مذیزان مزدمذار

زٌّس ٍ ًؿجت ثِ حمَق هكتطیبى ٍ ربهِٗ حؿبؼ ّؿتٌس ٍ وبضوٌبى ضا هْوتطیي  ظهبى ضا افعایف هیاًتمبزپصیطی ؾب

هكتطیبى ّط ؾبظهبًی هی زاًٌس ظیطا اگط ضيبیتوٌسی وبضوٌبى ثِ زؾت ًیبیس زؾتیبثی ثِ ضيبیتوٌسی هكتطیبى 

 (.1396)الْیبضی، اهىبى پصیط ًیؿت

 اؾترسام قًَس وِ ظیطثٌبیی اذلالی ٍ ارتوبٖی هُلَة وبضوٌبًی ثبیؿتی   :جذب کارکنان مطتزی مذار

زاقتِ ثبقٌس وبضوٌبًی وِ ثِ ؾَالات هكتطی پبؾد هٌبؾت هی زٌّس ٍ حطف ّبی هكتطی ذَة گَـ هی زٌّس. 

ٍ قىبیت ٍ اقىبلات ٍاضزُ ضا ثَُض زلیك ٍ زض اؾطٔ ٍلت ضفٕ وٌٌس. ظیطا ؾبظهبًی هی تَاًس زض ایي ضاُ هَفك 

)فلاح ٍ ّوىبضاى، آى هفَْم هكتطی هساضی ٍ ضيبیت هكتطی ضا ثرَثی زضن وطزُ ثبقس قَز وِ ّط ًَٖی اظ

1399.) 

 هْوتطیي ًىتِ ای وِ ثبیس زض تَلیس ٍ تَؾِٗ ًگطـ هكتطی هساضی ثبًىْب اقبضُ وٌین تلاـ ٍ  : آموسش مستمز

ثبرِ اٍلیي ثطذَضز ضا ثب  ؾطهبیِ گصاضی گؿتطزُ ثبًىْب زض همَلِ آهَظـ ًیطٍّب ثِ ٍیػُ افطازی اؾت وِ زض پكت
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هكتطی زاضًس. ظیطا لاظم اؾت وبضهٌس هفَْم ذسهبت ضا ثِ ََض ربهٕ زضن وطزُ ثبقس تب ثِ ََض نحیح ٖول 

قَز ٍ وبضوٌبى ضا تجسیل ثِ هٌبثٗی  آهَظـ ٍ فطاگیطی هؿتوط هَرت ضقس وبضوٌبى هی (.1396)ثْوٌی، ًوبیس

 (.1398بهی ٍ ّوىبضاى، )روٌس اضظقوٌس ثطای ضلبثت ثب ؾبیط ثبًىْب هی

 قبیس هْوتطیي ٖلت هَفمیت ثبًىْب زض رلت ضيبیت هكتطیبى ّوگبم قسى آًْب : تجهیش ته تکنولوصیهای روس

ثب فٌبٍضیْبی ثبًىساضی الىتطًٍیىی ثبقس ثِ گًَِ ای وِ ؾیؿتن ّبی یىپبضچِ ثبًىی ایي فطنت ضا ثِ هكتطی ذَز 

قٗجِ. اظ َطفی ؾیؿتوْبی الىتطًٍیىی ؾَْلت اضتجبٌ هكتطیبى ثب هی زّس وِ هكتطی ثبًه آًْب ثبقس ًِ هكتطی 

ؾطٖت زض اضایِ ذسهبت  (.1397)رَاًوطزیبى ٍ رَوبض، ثبًىْب ٍ ؾطٖت زؾتطؾی ثِ ذسهبت ضا افعایف هی زّس

)فلاح ٍ الىتطًٍیىی اؾت یزض زٍ ثٗس فیعیىی ٍ هزبظی یىی اظ انلی تطیي اهىبًبت ؾیؿتوْبی ثبًىْب

 (.1399ّوىبضاى، 

 

 مطتزی مذاری و کسة مشیت رقاتتی

زغسغِ هكتطی زاقتي هْوتطیي ٖبهل هَفمیت زض ّط هَؾؿِ ای اؾت ٍ ذسهت ثِ اٍ لسیوی تطیي ٍ زض ٖیي حبل تبظُ تطیي 

هؿبلِ ثطای ّط ؾبظهبًی هی ثبقس. هَفمیت ضٍظافعٍى زض ّط فٗبلیت التهبزی اضتجبٌ هؿتمیوی ثب ًحَُ تٗبهل هَحط هَؾؿبت ثب 

ذَز زاقتِ ٍ اضایِ ذسهت ثِ هكتطیبى قبیس هْوتطیي ٌٖهطی ثبقس وِ ضيبیت ٍی ضا ثِ زًجبل ذَاّس زاقت ٍ هكتطیبى 

هَؾؿبتی وِ ثِ زًجبل فٗبلیتی هؿتوط ٍ پبیساض ّؿتٌس، زیسگبُ ربهٗی زض ایي ذهَل زاقتِ ٍ هكتطی هساضی ضا رعٍ 

ظهبى ّب ٍ قطوت ّبی هَفك زض رْبى اهطٍظی ثِ هحَضّبی انلی فٗبلیت ذَز لحبِ هی وٌٌس. ثِ ََضی وِ زض اوخط ؾب

اٍلَیت انلی زض ّط  (.2018)پبپبث، ٍاضًٍِ وطزى ّطم ؾبظهبًی اًزبهیسُ ٍ هكتطیبى ضا هْن تط اظ هسیطاى لطاض زازُ اؾت

ؾبظهبًی ثبیس رلت ٍ حفّ هكتطی ثبقس. ًبوبهی زض تحمك ثركیسى ثِ ایي اهط، ثِ هٌٗی ؾَز ًجطزى، ضقس ًىطزى، قغل 

زض فًبی ضلبثتی هَرَز هَؾؿبتی هَفك ّؿتٌس وِ تكریم زٌّس  .اقتي ٍ ؾطاًزبم اظ زؾت زازى وؿت ٍ وبض اؾتًس

هكتطی ثعضگتطیي ؾطهبیِ آًْب ثَزُ ٍ ّوِ حمَق ٍ هعایبی آًْب ضا هی پطزاظز اهب هكتطی ربیی هی ضٍز وِ ثِ ذَاؾتِ ّبیف 

اهطٍظُ  (.2017)چبًگ، ، قوب ثبیس اًتربة اٍل هكتطی ثبقیسثِ ثْتطیي ٍرِ تَرِ قَز ثِ ََضی وِ زض ّط وؿت ٍ وبضی

حوبیت اظ هكتطی زض اوخط ًمبٌ رْبى اظ اّویت ذبنی ثطذَضزاض قسُ وِ ثب تغییط قیَُ ظًسگی ٍ گصض اظ ظًسگی ؾٌتی ثِ 

لٕ ؾبظهبى ّب ٍ زض ٍا .نٌٗتی ٍ پیسایف اثعاضّبی هسضى اضتجبَی، اًتٓبضات ٍ ذَاؾتْبی هكتطی ضٍ ثِ فعًٍی ًیع ذَاّس ثَز

ًْبزّبی التهبزی زض قطایٍ رسیس چبضُ ای ًساضًس رع ایٌىِ ٖطيِ وبلا ٍ ذسهبت ذَز ضا ثب قطایٍ رسیس ٍفك زٌّس. ّن 

اوٌَى ثؿیبضی اظ قطوتْبی تَلیسی ًِ تٌْب پكتیجبًی ٍ رلت ضيبیت هكتطی ضا ٍْیفِ انلی ذَز هی زاًٌس ثلىِ ثِ هٌَٓض 

ٌَلَغی، ؾطهبیِ گصاضی ّبی لاظم رْت اًزبم وبضّبی فطٌّگی تجلیغبتی ٍ ثِ زؾت حوبیت اظ تَؾِٗ ّطچِ ثیكتط تى

آٍضزى فٌبٍضی ّبی رسیس ضا اًزبم هی زٌّس تب اظ ایي َطیك ثتَاًٌس يوي هُطح وطزى ًبم ذَز ثِ ؾبظهبى ّب ٍ ربهِٗ، 

ی ثطای قطوت ّبی تَلیسی ذسهبت ضؾبًی ثیكتطی زاقتِ ثبقٌس. ثِ ََضی وِ ایي ؾطهبیِ گصاضی ّب ّن پكتَاًِ ثعضگ

 (.1397)هحوس اؾوٗیلی، هحؿَة قسُ ٍ ّن تَؾِٗ ربهِٗ ضا ؾجت گطزز

 

 مزور سواتق پضوهص

زض  یٍ تْٗس ؾبظهبً یقغل یتضيب یا ًمف ٍاؾُِ یلتحل "( زض پػٍّكی هَضزی ذَز تحت ٌَٖاى 1394ضؾتوی ٍ اوجطی ) 

 یقغل یتثط ضيب یزاذل یبثیثبظاض بیذ ضا ایي گًَِ ثیبى هیىٌٌس وًِت "وبضوٌبى ییگطا یٍ هكتط یزاذل یبثیثبظاض یيضاثُِ ث
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 یذٍ هٌٗبزاض زاضز؛ زض ازاهِ ًتب یطهؿتمینغ ،هتَؾٍ یطیتأح ییگطا ­یٍ هكتط یٍ هٌٗبزاض اهب ثط تْٗس ؾبظهبً ینهؿتم ی،لَ یطتأح

هتَؾٍ،  یطیتأح ییگطا ­یب ثط هكتطٍ هٌٗبزاض اه ینهتَؾٍ، هؿتم یطتأح یثط تْٗس ؾبظهبً یقغل یتاظ آى اؾت وِ ضيب یحبو

 یزٍِ هٌٗبزاض زاضز؛ زض ًت ینهتَؾٍ، هؿتم یطتأح ییگطا ­یثط هكتط یتْٗــس ؾبظهــــبً یتٍ هٌٗبزاض زاضز، زض ًْب یطهؿتمینغ

ثْوٌی  لطاض گطفت. یتهَضز حوب گطایی­یٍ هكتط یزاذل یبثیزض ضاثُِ ثبظاض یٍ تْٗس ؾبظهبً یقغل یتضيب یا ًمف ٍاؾُِ

ثطضؾی تبحیط چبثىی اؾتطاتػیه ثط هكتطی هساضی ثب تَرِ ثِ ًمف هیبًزی ًَآٍضی فٌبٍضاًِ  "( زض تحمیمی ثب ٌَٖاى 1396)

ًفط اظ هكتطیبى قٗت ثبًه ّبی تزبضی قْط یعز زض ًْبیت ثِ ایي ًتیزِ  384ثب تٗساز ًوًَِ  "زض ثبًىْبی تزبضی قْط یعز

هساضی تبحیط هٌٗبزاضی زاضز. ّوچٌیي هتغیط ًَآٍضی فٌبٍضاًِ زض ایي ثیي  زؾت یبفتِ اؾت وِ چبثىی اؾتطاتػیه ثط هكتطی

ثطضؾی تبحیط ثبظاضیبثی اذلالی ثط هكتطی  "( زض تحمیمی ثب ٌَٖاى 1397ًمف هتغیط هیبًزی زاضز. رَاًوطزی ٍ رَوبض )

بٍضظی قْط ّوساى زض ًفط اظ هكتطیبى قٗت ثبًه وك 384ثب تٗساز ًوًَِ  "هساضی زض قٗت ثبًه وكبٍضظی قْط ّوساى

ًْبیت ثِ ایي ًتیزِ زؾت یبفتِ اًس انَل ثبظاضیبثی اذلالی ثط هكتطی هساضی تبحیط هخجت ٍ هٌٗبزاضی زاضًس. اهطایی ٍ حویسی 

ثطضؾی تبحیط وبضآفطیٌی هحَضی زض ذسهبت ثط هكتطی هساضی زض قطوتْبی ثیوِ ای اؾتبى  "( زض تحمیمی ثب ٌَٖاى 1397)

ًفط اظ هكتطیبى قطوتْبی ثیوِ ای اؾتبى ّطهعگبى زض ًْبیت ثِ ایي ًتیزِ زؾت یبفتِ اًس وِ  450ًوًَِ ثب تْساز  "ّطهعگبى

( 2014وبضآفطیٌی هحَضی زض ذسهبت قطوتْبی ثیوِ ای ثط هكتطی هساضی تبحیط هخجت ٍ هٌٗبزاضی زاضز. ؾَ ٍ ّوىبضاى، )

ثِ قٌبؾبیی َٖاهل ولیسی  "یت اضتجبٌ ثب هكتطی َٖاهل ولیسی هَفمیت اؾتطاتػی هسیط "زض همبلِ ذَز تحت ٌَٖاى 

ی چٌسٍْیفِ ّب نیتایزبز  ،اظ: حوبیت ٍ پكتیجبًی هسیطاى اضقس اًس ٖجبضتپطزاظز وِ  هَفمیت هسیطیت اضتجبٌ ثب هكتطی هی

 ،وٌبىتْٗس وبض ،اثلا٘ اؾتطاتػی هسیطیت اضتجبٌ ثب هكتطی ثِ وبضوٌبى ،ّبی زاذلی اًؿزبم هیبى ثرف ،تٗطیف اّساف ،ای

هسیطیت  ،حوبیت اظ هسیطاى ٖولیبتی ،اتَهبؾیَى ثبظاضیبثی ،اتَهبؾیَى فطٍـ ،ذسهبت هكتطیبى ،هسیطیت اَلاٖبت هكتطی

( زض تحمیمی ثِ قٌبؾبیی هْوتطیي َٖاهل هَحط ثط هكتطی 2016ّبی اَلاٖبتی. ثطازی ) یىپبضچگی ؾیؿتن ،توبؼ ثب هكتطی

ًفط اظ وبضقٌبؾبى ذجطُ ثبًىی اًزبم  180ك هصوَض زض وكَض ؾَئس ٍ زض ثیي هساضی زض ذسهبت ثبًىی پطزاذتِ اؾت. تحمی

ٖبهل؛ ویفیت ذسهبت، پبؾرگَیی، اضتجبٌ ٍ توبؼ، زض زؾتطؼ ثَزى ؾیؿتن ٍ ًَآٍضی زض  5قسُ اؾت. زض ًْبیت 

ًفط اظ  310( زض هُبلِٗ ای پیطاهَى َٖاهل هَحط ثط هكتطی هساضی زض نٌٗت ذسهبت وِ زض ثیي 2017ذسهبت. چبًگ )

هكتطیبى ثبًىْبی تزبضی وكَض چیي اًزبم زازُ اؾت ًكبى هی زّس وِ چْبض فبوتَض انلی وِ هَرت ارطای هكتطی 

هساضی زض ثبًىْبی تزبضی وكَض چیي هی قًَس ٖجبضتٌس اظ: ویفیت ذسهبت، وبّف ثطٍوطاؾی، اضتجبَبت ارتوبٖی ٍ فطا 

ثطضؾی تبحیط اذلاق وؿت ٍ وبض ٍ َّـ اذلالی  "ض تحمیمی ثب ٌَٖاى ( ز2018ؾبظهبًی ٍ اًُٗبف پصیطی ؾبظهبًی. پبپبؼ )

ًفط اًزبم زازُ اؾت زض ًْبیت ثِ  380وِ زض قْط آتي زض وكَض یًَبى ثب تٗساز ًوًَِ  "ثط هكتطی هساض زض نٌٗت ثبًىساضی

ضی تبحیط هٌٗبزاضی ایي ًتیزِ زؾت یبفتِ اؾت وِ اذلاق وؿت ٍ وبض ٍ َّـ اذلالی ثط هكتطی هساضی زض نٌٗت ثبًىسا

 زاضز.

 

 مذل مفهومی تحقیق

هكتطی هساضی زض ٖطنِ وؿت ٍ وبض همَلِ ای اؾت زٍ ٍرْی وِ ثط هجٌبی قبذم ّبی ووی ٍ ویفی ؾٌزیسُ هی قَز ٍ 

. ایي پٌذ قبذم ٖجبضتٌس اظ؛ ویفیت قبذم ضا تبهیي ًوبیس پٌذضٍیىطز انلی آى تبویس ثط انَل ٍ ضٍـ ّبیی اؾت وِ 

( زض هُبلِٗ ذَز ایي پٌذ ثٗس 2016َیی، اضتجبٌ ٍ توبؼ، زض زؾتطؼ ثَزى، ًَآٍضی زض ذسهبت. ثطازی )ذسهبت، پبؾرگ
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ضا هَضز ؾٌزف لطاض زازُ اؾت. زض ایي تحمیك ًیع اظ ایي پٌذ هتغیط اؾتفبزُ قسُ اؾت ٍ تبحیطگصاضی ایي پٌذ هتغیط ثط 

 فطٌّگ هكتطی هساضی هَضز ثطضؾی لطاض گطفتِ اؾت.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2016: هسل هفَْهی تحمیك)هٌجٕ: ثطازی،  1قىل قوبضُ 

 

 فزضیه های تحقیق

 تبحیط هٌٗبزاضی زاضز. اؾتبى وطهبًكبُ لطو الحؿٌِ هْط ایطاىویفیت ذسهبت ثط فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه  (1

 زاضز. تبحیط هٌٗبزاضی اؾتبى وطهبًكبُ لطو الحؿٌِ هْط ایطاىپبؾد گَیی ثط فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه  (2

 تبحیط هٌٗبزاضی زاضز. اؾتبى وطهبًكبُ لطو الحؿٌِ هْط ایطاىاضتجبٌ ٍ توبؼ ثط فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه  (3

تبحیط هٌٗبزاضی اؾتبى وطهبًكبُ  لطو الحؿٌِ هْط ایطاىزض زؾتطؼ ثَزى ؾیؿتن ثط فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه  (4

 زاضز.

 تبحیط هٌٗبزاضی زاضز. لطو الحؿٌِ هْط ایطاى اؾتبى وطهبًكبُه ًَآٍضی زض ذسهبت ثط فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبً (5

 

  تحقیقضناسی  روش

اظ ًٓط ّسف، اظ ًَٔ تحمیمبت وبضثطزی ثَزُ اظ لحبِ ضٍـ اًزبم تحمیك زض  یه تحمیك ووی هی ثبقس وِ تحمیك حبيط

لطو الحؿٌِ هكتطیبى قٗت ثبًه  ربهِٗ آهبضی تحمیك، هكتول ثط  .گطزز یه یثٌس َجمِ پیوبیكی –ظهطُ تحمیمبت تَنیفی 

هی ثبقس وِ ثب تَرِ ثِ ایٌىِ آهبض زلیمی اظ آًْب زض زؾت ًوی ثبقس تٗساز آًْب ًبهحسٍز زض ًٓط  وطهبًكبُ اؾتبىزض  هْط ایطاى

ًفط ٍ ثط اؾبؼ ضٍـ ًوًَِ گیطی تهبزفی  384قسُ اؾت. ثطای اًتربة ًوًَِ ًیع ثب اؾتفبزُ اظ رسٍل هَضگبى تٗساز  گطفتِ

 روٕی ثطا آى، اظ حبنلی وبضثطز ٍی ٖلو ذیًتب ثِی بثیزؾت ٍ حبيط كیتحم حینحی ارطا هٌَٓض ثِ زُ اًتربة قسُ اًس.ؾب

 وتت، اظ ٍی ا وتبثربًِ ضٍـ اظ س،یگطز اضائِ زٍم فهل زض وِ كیتحم هَئَ ثب هطتجٍ هیتئَض ٍی ٖلو هُبلتی آٍض

 هٌَٓض ثِ كیتحم بظیً هَضز اَلاٖبتی آٍض روٕی ثطا يیّوچٌ  .اؾت سُیگطز اؾتفبزُ بفتِی اًزبم مبتیتحم ٍ هزلات

اؾتفبزُ  (2016پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز ثطازی)زض ایي پػٍّف اظ  .اؾت سُیگطز اؾتفبزُاؾتبًساضز  پطؾكٌبهِ اظ ّب،ِ یفطي آظهَى

 اهط هترههبى یبضزض اذت اثتسا پطؾكٌبهِ وِ نَضت یيثس قس اؾتفبزُ هترههبى ًٓط اظ یضٍائ ؾٌزف رْت قسُ اؾت. 

ار
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 کیفیت خذمات

 پاسخگویی

 ارتثاط و تماط

 در دستزط تودن

 نوآوری در خذمات
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 ًوًَِ بضیاذت زض پبؾد رْت آى قسُ ییًْب ًؿرِ ّب،قبذم ٍ ّبپطؾف اظ یثطذ انلاح ٍ حصف اظ پؽ ٍ گطفت لطاض

ثطای ثطضؾی پبیبیی اظ يطیت آلفبی وطًٍجبخ  ایي ًَٔ ضٍایی ثِ ضٍایی هحتَایی هٗطٍف اؾت.لطاض گطفت.  كیتحم هَضز

 گعاضـ قسُ اؾت. 1قوبضُ اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ ًتبیذ آى زض رسٍل 

 

 يطایت آلفبی وطًٍجبخ:1رسٍل قوبضُ 

 يطیت آلفبی وطًٍجبخ هتغیطّب

 81/0 ویفیت ذسهبت

 88/0 پبؾرگَیی

 84/0 اضتجبٌ ٍ توبؼ

 82/0 زؾتطؾی ثِ ؾیؿتن

 84/0 ًَآٍضی ذسهبت

 79/0 فطٌّگ هكتطی هساضی

 90/0 ول پطؾكٌبهِ

 

 قسُ اًس لصا پبیبیی پطؾكٌبهِ تحمیك هَضز تبئیس لطاض هی گیطز. 70/0جبخ ّوِ ثعضگتط اظ ثب تَرِ ثِ ایٌىِ يطایت آلفبی وطًٍ

 اؾت. قسُ اؾتفبزُ هٗبزلات ؾبذتبضی ثب اؾتفبزُ اظ ًطم افعاض لیعضل اظ پطؾكٌبهِ اظ حبنل یّب بفتِی یلٍ تحل ِیتزع رْت

  

 یافته های پضوهص 

زض ایي تحمیك؛ ویفیت ذسهبت، پبؾرگَیی، اضتجبَبت ٍ توبؼ، زض زؾتطؼ اثتسا تحلیل ٖبهلی تبئیسی هتغیطّبی  هؿتمل وِ 

تطی زّین ؾپؽ تحلیل ٖبهلی تبئیسی هتغیط ٍاثؿتِ وِ زض ایي تحمیك فطٌّگ هكثبقس ضا اًزبم هیثَزى، ًَآٍضی ذسهبت هی

 گیطز.ثبقس اًزبم هیهساضی هی
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 ت ترویي اؾتبًساضزتحلیل ٖبهلی تبئیسی هتغیطّبی هؿتمل زض حبل :2قىل قوبضُ 

 

گَیٌس. ثبیس ّوِ ثبضّبی ٖبهلی ّط هتغیط ّوگی ّب ضا ثبض ٖبهلی هیّب ٍ پطؾفزض تحلیل ٖبهلی تبئیسی ضاثُِ ثیي قبذم

تَاى گفت ّؿتٌس پؽ هی 0.5ثبقٌس تب پصیطفتِ قًَس. زض قىل ثبلا ّوِ ثبضّبی ٖبهلی ّط پٌذ هتغیط ثعضگتط اظ  0.5ثعضگتط اظ 

ّب اًس. ّوبًَُض وِ زض قىل ثبلا ًیع هكرم اؾت توبم ٖبهلّبیكبى ؾٌزیسُ قسُثِ ذَثی تَؾٍ پطؾف وِ ایي هتغیطّب

زاضای ثبضاضّبی ٖبهلی هٌٗبزاض ٍ ًؿجتب ثبلایی ّؿتٌس. ًتبیذ ثسؾت آهسُ اظ قىل فَق ًكبًگط تبئیس تحلیل ٖبهلی تبئیسی ٍ 

 ّب ًمف هتغیط هىٌَى ضا زاضًس.گط ٍ ثیًیتغیط هكبّسُّب ًمف هثبقٌس. زض قىل فَق هؿتُیلهسل هفَْهی تحمیك هی

 

  



 

 9 

 
 هؿتمل زض حبلت يطایت هٌٗبزاضی ّبیتغیطتحلیل ٖبهلی تبئیسی ه: 3قىل قوبضُ 

 

ثبقس. زض  -96/1تط اظ یب وَچى 96/1هٌَٓض اظ هٌٗبزاض ثَزى یه يطیت، ایي اؾت وِ ٖسز هٌٗبزاض ثَزى آى ثبیس ثعضگتط اظ 

 ثبقس.ثبقٌس وِ ًكبًگط تبئیس تحلیل ٖبهلی تبئیسی زض ایي هطحلِ هیهی 1.96ایت هٌٗبزاضی ثعضگتط اظ توبم يط 3قىل قوبضُ 

هتغیط ٍاثؿتِ زض ایي تحمیك فطٌّگ هكتطی هساضی هی ثبقس وِ زاضای ثٗس ًوی ثبقس ٍ هتغیطی اؾت یه هطحلِ ای ٍ یه 

سی ایي هتغیط زض حبلت ترویي اؾتبًساضز ٍ حبلت يطایت تحلیل ٖبهلی تبئیسی زاضز وِ زض ازاهِ ًتبیذ تحلیل ٖبهلی تبئی

 هٌٗبزاضی گعاضـ قسُ اؾت.
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 تحلیل ٖبهلی تبئیسی هتغیط ٍاثؿتِ زض حبلت ترویي اؾتبًساضز:4قىل قوبضُ 

 

  
 يطایت هٌٗبزاضیتحلیل ٖبهلی تبئیسی هتغیط ٍاثؿتِ زض حبلت  :5قىل قوبضُ 
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يطایت هٌٗبزاضی ًیع ّوگی زاضای يطایت هٌٗبزاض ًؿجتب ثبلایی ّؿتٌس وِ ًكبًگط هتغیط ٍاثؿتِ زض حبلت ترویي اؾتبًساضز ٍ 

 تبئیس تحلیل ٖبهلی تبئیسی ایي هتغیط اؾت.

 

 تحقیق هایتزرسی مذل ساختاری فزضیه 

ز قَز وِ زض آى ثب تَرِ ثِ اٖسااضایِ هی ّبیفطيیِ ؾبذتبضی تحمیك ّؿتین.هسل  ّبیزض ایي لؿوت ثِ زًجبل احجبت فطيیِ 

 گطزًس.هَضز پصیطـ یب ضز هی ّبی تحمیك هٌٗبزاضی فطيیِ

 

 
 تحمیك زض حبلت ترویي اؾتبًساضز ّبیهسل ؾبذتبضی فطيیِ  : 6قىل قوبضُ 
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 تحمیك زض حبلت يطایت هٌٗبزاضی ّبیهسل ؾبذتبضی فطيیِ  : 7قىل قوبضُ 

 

رویي اؾتبًساضز ٍ يطایت هٌٗبزاضی، ًتبیذ ثطضؾی ثب تَرِ ثِ ًتبیذ هٗبزلات ؾبذتبضی ٍ هسل ؾبذتبضی تحمیك زض حبلت ت

 گعاضـ قسُ اؾت. 2فطيیِ ّبی تحمیك زض رسٍل قوبضُ 

 

 ّبی تحمیكًتبیذ حبنل اظ تحلیل هسل هٗبزلات ؾبذتبضی: فطيیِ   :2رسٍل قوبضُ 

 ًتیزِ آظهَى هتغیط ٍاثؿتِ هتغیط هؿتمل T-value يطیت اؾتبًساضز

 تبئیس فطيیِ تطی هساضیفطٌّگ هك ویفیت ذسهبت 46/10 88%

 تبئیس فطيیِ فطٌّگ هكتطی هساضی پبؾرگَیی 06/10 80%

 تبئیس فطيیِ فطٌّگ هكتطی هساضی اضتجبَبت ٍ توبؼ 89/9 77%

 تبئیس فطيیِ فطٌّگ هكتطی هساضی زض زؾتطؼ ثَزى ؾیؿتن 69/9 75%

 تبئیس فطيیِ فطٌّگ هكتطی هساضی ًَآٍضی زض ذسهبت 31/10 83%
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-تأییس هی فطيیِ ّبی تحمیكثبقس، لصا هی 1.96ثعضگتط اظ  وِ ّط پٌذ تب ثسؾت آهسُ (t-valueاٖساز هٌٗبزاضی ) ِثب تَرِ ث

، پبؾرگَیی، اضتجبٌ ٍ توبؼ، زض زؾتطؼ ثَزى ؾیؿتن ٍ ًَآٍضی زض ویفیت ذسهبتتَاى ًتیزِ گطفت وِ گطزز. پؽ هی

زاضای تبحیط هؿتمین، هخجت ٍ  طاى زض اؾتبى وطهبًكبُلطو الحؿٌِ هْط ایزض ثبًه  فطٌّگ هكتطی هساضیثط  ذسهبت

  هٌٗبزاضی اؾت.

ّبی تحمیك اظ هسل هٗبزلات ؾبذتبضی اؾتفبزُ قسُ اؾت.  ثطای ثطضؾی هیعاى ثطاظـ  زض ایي پػٍّف ثطای آظهَزى فطيیِ

یؿِ ثب همساض هزبظ ّب زض همبهیعاى هحبؾجِ قسُ ایي قبذم  3گطزز وِ زض رسٍل ّبی ذبنی اؾتفبزُ هیهسل اظ قبذم

 ثبقس. آهسُ اؾت، وِ ًتبیذ حبوی اظ ثطاظـ هُلَة هسل هی

 

 ّبی ثطاظـ هسل ثب هیعاى هزبظهمبیؿِ قبذم : 3رسٍل 

 ًتیزِ يطایت هحبؾجِ قسُ  همساض هزبظ ّبقبذم

GFI  ثطاظـ ذَة 90/0 9/0ثبلاتط اظ 

AGFI  ثطاظـ ذَة 96/0 9/0ثبلاتط اظ 

RMR ثطاظـ ذَة 02/0 طثِ نفط ًعزیىتط ثْت 

NFI 
 

 ثطاظـ ذَة 99/0 9/0ثبلاتط اظ 

IFI  ثطاظـ ذَة 97/0 9/0ثبلاتط اظ 

 

فطو )هسلی وِ زض حبل ثطاظـ اؾت( ظهبًی ًیىَ اؾت وِ  يطایت هحبؾجِ قسُ  ثطپبیِ یه لبًَى ؾطاًگكتی هسل پیف

ضد اظ هحسٍزُ هزبظ ثبقٌس، ثسیي هٌٗی اؾت زض هحسٍزُ هزبظ لطاض گطفتِ ثبقٌس، اگط يطایت هحبؾجِ قسُ  زض ذب 3رسٍل 

ًكبى زازُ قسُ   3قوبضُ زض رسٍل تحمیك ؾبذتبضی  ّبی هسلقسُ اؾت. ٍيٗیت قبذم وِ آى قبذم يٗیف ثطاظـ

 .ّبی ثطاظـ هسل هٌبؾت ّؿتٌسزّس وِ قبذماؾت. همبیؿِ ؾتَى  يطایت هحبؾجِ قسُ ثب ؾتَى هحسٍزُ هزبظ ًكبى هی

 

 بحث و نتیجه گیری
ضا ثِ  یّؿتٌس وِ رْبى اهطٍظ یسیرس نیقسى ٍ ... هفبّ یرْبً ،یفي آٍض ٕیؾط طاتییضلبثت، تغ فیافعا ،یهساض یكتطه

 یّب كِیتَاى ثب اًس یًو گطیوِ ز یهتفبٍت وطزُ اًس؛ ثِ گًَِ ا يیكیذَز لطاض زازُ ٍ آى ضا اظ رْبى پ طیقست تحت تبح

ذَاٌّس زض  یثطزُ اًس وِ اگط ه یؾبظهبى ّب پ كتطیث یُیقطا يیچٌ زض. وطز یظًسگ یحت بیضلبثت  سیزض رْبى رس یویلس

 یبظّبیوِ ثِ ً ییؾبظهبى ّب .حطوت وٌٌس یهكتط تیٍ رلت ضيب یهساض یثِ ؾوت هكتط سیثمب زاقتِ ثبقٌس ثب یوًٌَ یبیزً

 یكیپ یثطا یسوٌس تلاـ ر یه زبةیّط ؾبظهبى ا یثمب .قًَس یوٌٌس اظ نحٌِ ضلبثت حصف ه یًو ییاٖتٌب بىیهكتط

 یالسام ثطا يی. ثْتططزیؾبظهبى لطاض گ یٖطيِ ذسهبت، ؾطلَحِ ثطًبهِ ّب بی ساتیؾْن ثبظاض تَل فیزض افعا جبىیگطفتي اظ ضل

اضائِ ذسهبت هكتطی هساضی زض ثبًه ّب یىی اظ هْن تطیي ضٍـ ّب ثطای  .اؾت یهساض یهؿئلِ هْن، هكتط يیثِ ا سىیضؾ

ایي تحمیك ثب ّسف ثطضؾی َٖاهل هَحط ثط  آًْب ثِ افتتبح حؿبة زض یه ثبًه هی ثبقس. ثبظگطزاًسى هكتطیبى ٍ تكَیك

فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه لطو الحؿٌِ هْط ایطاى زض اؾتبى وطهبًكبُ اًزبم قسُ اؾت. زض تحمیك حبيط اظ هسل 

، پبؾرگَیی، ویفیت ذسهبتغیط؛ ( اؾتفبزُ قسُ اؾت ٍ زض هزوَُ پٌذ فطيیِ هَضز ثطضؾی لطاض گطفت. پٌذ هت2016ثطازی)
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اضتجبٌ ٍ توبؼ، زض زؾتطؼ ثَزى ؾیؿتن ٍ ًَآٍضی زض ذسهبت ثِ ٌَٖاى هتغیطّبی تبحیطگصاض ثط فطٌّگ هكتطی هساضی 

هَضز ثطضؾی لطاض گطفتٌس ٍ زض هزؤَ ًتبیذ وؿت قسُ ًكبى زاز وِ، ایي پٌذ هتغیط ثط فطٌّگ هكتطی هساضی تبحیط هخجت ٍ 

(، 1396(، ثْوٌی )1394تبیذ وؿت قسُ اظ ایي فطيیِ ثب ًتبیذ هحممبًی اظ لجیل؛ ضؾتوی ٍ اوجطی )ً هٌٗبزاضی زاضًس.

(، پبپبؼ 2017(، چبًگ )2016(، ثطازی )2014(، ؾَ ٍ ّوىبضاى، )1397(، اهطایی ٍ حویسی )1397رَاًوطزی ٍ رَوبض )

 شیل تَنیِ هی قَز: ثب تَرِ ثِ ًتبیذ ثِ زؾت آهسُ پیكٌْبزات ( ٍ ... ّورَاًی زاضز.2018)

  .فطٌّگ هكتطی هساضی چیعی فطاتط اظ ثِ وبضگیطی َّقوٌساًِ وبضهٌساى ٍ یب آهَظـ هكتطی هساضی ثِ آًْبؾت

ثطای ًْبزیٌِ وطزى فطٌّگ هكتطی هساضی زض ثبًه، آؾبى تطیي ضاُ لطاض زازى یه الگَی توبم ٖیبض هكتطی 

ی اظ آًْب هی ثبقس. پیكٌْبز هی قَز وِ هسیطاى، هٗبًٍیي ٍ هساضی زض ضاؼ ثبًه ٍ تكَیك وبضهٌساى ثِ الگَثطزاض

ضٍؾبی ثبًه قطٍٔ ثِ ارطای توبهی انَل ٍ تىٌیه ّبی هكتطی هساضی وٌٌس ٍ ذَز ثِ وبضهٌساًكبى آهَظـ 

 زٌّس.

  اؾترسام ًیطٍّبی رسیس ثط اؾبؼ فطٌّگ هكتطی هساضی ثبًه) زض ٌّگبم اؾترسام وبضهٌساى رسیس ثبیس

 ت ایي قرم ثب فطٌّگ هكتطی هساضی ثبًه تُبثك زاقتِ ثبقس(قرهیت ٍ ذهَنیب

  توبهی وبضهٌساى ثبیس ثط اؾبؼ فطٌّگ هكتطی هساضی ؾبظهبى زلیمب هبًٌس ّن ضفتبض وٌٌس)اؾتطاتػی ّبی

ؾبظهبًی ثبیؿتی تٗییي ٍ ّوِ ثط اؾبؼ ّوبى ّب ضفتبض وٌٌس چِ زض هَضز ًَٔ ثطذَضز ثب هكتطی ًبضايی ٍ چِ 

 ت هَضز اؾتفبزُ زض رْت تىطین هكتطی(.حتی ًَٔ ٖجبضا

   ِتجسیل ؾبظهبى)ثبًه( ثِ یه هحیٍ آهَظقی)هسیطاى ثبًىْب هًبف ثط آهَظـ ّبی حطفِ ای وِ ث

وبضهٌساى ذَز اضائِ هی زٌّس آًْب ضا تكَیك وٌٌس وِ اظ تزبضة هَفك ٍ ًبهَفك ذَز ًیع زضؼ ثگیطًس ٍ 

 ِ اقتطان ثگصاضًس.ّوعهبى ایي تزبضة ضا ثب زیگط وبضهٌساى ثبًه ث

  هسیطاى ثبًىْب، هحبفّ ٍ هسافٕ فطٌّگ هكتطی هساضی ثبًه ذَز ثبقٌس)اگط ثِ ّط زلیلی وبضهٌسی اظ انَل

 پیطٍی ًىطز ثب تىویل آهَظـ ّب ٍ اضتجبٌ هساٍم ثب آى وبضهٌس ضفتبض اٍ ضا انلاح وٌٌس(.

 الساهبت ظیط ضا اًزبم زٌّس:هساضی  زض رْت ضؾیسى ثِ فطٌّگ هكتطی

 قٌبذت فطزىِ هكتطى اهطى ثؿیبض حیبتى ؾت. اگط ؾبظهبًى ًتَاًس )نذخود را تطناس مطتزىذیزان تایذ م

حسالل هكرهِ ّبى هكتطیبى هْن ضا روٕ آٍضى وٌس، ًرَاّس تَاًؿت ثطًبهِ ّبى ته ثِ ته ضا ثِ ارطا 

ٍضز. زض فطایٌس هكتطى هساضى زض ؾبظهبى هْن تطیي گبم قٌبؾبیى هكتطى ٍ اًتٓبضات اٍؾت. قٌبؾبیى هكتطى زضآ

ٍ اًتٓبضات اٍ رع ثب هطارِٗ ثِ ٍى ٍ زضیبفت زیسگبُ ّبى اٍ هیؿط ًیؿت. قٌبؾبیى انَلى هكتطى ثبلفٗل ٍ ثبلمَُ 

س قس ٍ ثِ تجٕ آى، ؾُح ویفى وبلا ٍ ذسهبت هٌزط ثِ ثطًبهِ ضیعى نحیح ٍ وٌتطل ؾُح اًتٓبضات هكتطیبى ذَاّ

 (.اضتمب پیسا ذَاّس وطز

  هكتطیبى، تفبٍت ّبى اؾبؾى ٍ ظیبزى ثب ّن زاضًس. اهب اظ نذ)مطتزیان خود را طثقه تنذى کنمذیزان

یي ٍ زٍم اظ ًٓط تفبٍت زض ًیبظّبیكبى. ا ثبًهزیسگبُ هْن تط اظ ّن هتوبیع هى قًَس. اٍل اظ ًٓط اضظـِ آًْب ًعز 2

ایي اهىبى ضا هى زّس تب ضفتبض ؾبظهبى ذَز ضا زض رْت رلت ًٓط ٍ ضفٕ ًیبظّبى هكتطیبى  )ثبًه(توبیع ثِ ؾبظهبى

ذَز ثب تَرِ ثِ َجمِ ثٌسى ّبى هكتطیبى، ؾبظهبًسّى وٌس ٍ هٌبثٕ ٍ اًطغى ؾبظهبى ضا ثِ ََض نحیحى نطف 

ب قسُ ٍ ثطًبهِ ّبى ؾبظهبى زض رْت تأهیي ًوبیس. ّوچٌیي گَـ زازى ثِ نساى هكتطى ثبٖج قٌبذت ًیبظ آًْ

  (ایي ًیبظّب َجمِ ثٌسى ٍ اٍلَیت ثٌسى هى قًَس

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwjim_7n97XMAhVsEJoKHXisDaIQFggsMAI&url=http%3A%2F%2Fcstland.com%2F%25D8%25AA%25D9%2585%25D8%25A7%25DB%258C%25D8%25B2-%25D9%2585%25D8%25B4%25D8%25AA%25D8%25B1%25DB%258C-%25D9%2585%25D8%25AF%25D8%25A7%25D8%25B1%25DB%258C-%25D9%2588-%25D9%2585%25D8%25B4%25D8%25AA%25D8%25B1%25DB%258C-%25DA%25AF%25D8%25B1%25D8%25A7%25DB%258C%25DB%258C-%25D8%258C%25DB%258C%25DA%25A9-%25D9%2585%25D8%25B2%25DB%258C%2F&usg=AFQjCNHpcDVwgpRq6349w_AlFyu1yUKCLA&sig2=ltGk5Wiojb8MysHAMigrkg&bvm=bv.121070826,d.bGs&cad=rja
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  تٗبهل ثب هكتطیبى ًِ تٌْب ّعیٌِ ّبى اضتجبَبت ضا وبّف هى ذ. )تا مطتزیان خود تؼامل داضته تاضتانک

هكتطى وبضایى زاضز ٍ زّس، ثلىِ اظ ایي َطیك اَلاٖبت اضظقوٌسى ثِ زؾت هى آیس وِ ّن زض ضاؾتبى ضفٕ ًیبظ 

ّن ضٍاثٍ ثب هكتطى ضا هؿتحىن تط ٍ ٖویك تط هى وٌس ٍ ضیؿه اظ زؾت زازى هكتطى ثِ َطظ لبثل هلاحِٓ اى 

وبّف هى یبثس.زض ایي فطآیٌس ؾبظهبى ثِ ذَاؾتِ ّبى هكتطى گَـ هى زّس ٍ زض وٌبض آگبّى اظ تغییط ًیبظّبى 

ثطاى پبؾد زازى ؾطیٕ ثِ ًیبظّبى آًبى پى هى ثطز. ثب ایزبز ٍ هكتطیبى ثِ چگًَگى ثطًبهِ ضیعى هٌبثٕ ؾبظهبى 

گؿتطـ اضتجبَبت ثب هكتطیبى زضرِ ثبلایى اظ ضيبیت ضا زض آًْب ایزبز هى وٌین ٍ ثِ ایي تطتیت هكتطى قرهبً ثِ 

 (ؾبظهبى احؿبؼ تٗلك هى وٌس ٍ يوبًت ثیي هكتطى ٍ ؾبظهبى ثِ تسضیذ پطضًگ تط هى قَز
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Abstract 

 

Today, many service companies and organizations have embraced and acted on new 

marketing concepts. They have realized that focusing on customer needs means paying 

attention to quality and providing customer service, so every organization strives to be 

customer oriented. The main purpose of this study is to investigate the effect of factors 

affecting customer-oriented culture in Gharz al-Hasna Mehr Bank of Iran in 

Kermanshah province. This research is applied based on the purpose and descriptive-

survey based on the nature of the method. The statistical population of the present study 

includes the customers of Gharz al-Hassaneh Mehr Bank branches in Kermanshah 

province. Using Morgan table, 384 people were selected for the research sample. The 

data collection tool is a standard questionnaire whose content validity has been 

confirmed by experts and its reliability has been confirmed using Cronbach's alpha 

coefficient (0.90). LISREL software was used to analyze the data. The results showed 

that service quality (0.88), responsiveness (0.80), communication and contact (0.77), 

availability (75) and service innovation (/ 830) on customer-oriented culture in Gharz 

al-Hasna Bank Mehr Iran in Kermanshah province have a positive and significant 

effect. 

 

Keywords: customer, customer orientation, customer orientation culture, service 

quality. 

 

 


