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هبتٌی بز  خدهات باًکداری الکتزًٍیککیفیت بزرسی تاثیز باسار یابی داخلی بز 

 ()هطالعِ هَردی ضعب باًک کطاٍرسی ضْزکزدّزم هطتزی

 هحوَد جعفزی دّکزدی

 تاساریاتی دا٘ؾٍاٜ پیاْ ٘ٛر تٟزاٖ-تاسرٌا٘ی ٔذیزیتوارؽٙاعی ارؽذ 

 

 چکیدُ 

ٚ ایٗ ٔٛمُٛ  .فنای ٚعیْی را تزای رؽذ دارد اِىتزٚ٘یهتٝ ّٙٛاٖ یه تىِٙٛٛصی ٘ٛیٗ در فْٙت  ٞٓ اِىتزٚ٘یىیتا٘ىذاری 

تحمیمات تغیاری تز إٞیت تاسار ٔحٛری تٝ  .ثز تز پذیزػ ایٗ خذٔات را ٘ؾاٖ ٔی دٞذؤِشْٚ ٔياِْٝ ٚ ؽٙاعایی ّٛأُ ٔ

اعت، ٔخقٛفا در فٙایِ خذٔات ٔاِی ایٗ إٞیت ؽزوت ٚ عٛدآٚری آٖ تاویذ وزدٜ  ویفیت  ّٙٛاٖ پیؼ ٘یاس تزای تٟثٛد 

 . ٌزدد تز ٔی افشٖٚ

رٚػ  ٞزْ ٔؾتزی اعت . خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی ٔثتٙی تزویفیت  تاساریاتی داخّی تز پضٚٞؼ حامزتا ٞذف تزرعی تاثیز

تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة  واروٙاٖٚٞؼ پضٔاری ایٗ إٓٞثغتٍی اعت خأْٝ  –ُ٘ٛ پیٕایؾی  اس اعتفادٜ تحمیك تٛفیفی ٚ ٔٛرد

ویفیت  ایٗ تحمیك تاثیز تاساریاتی داخّی تز در .٘فز در َ٘ز ٌزفتٝ ؽذ 48تا اعتٙاد تٝ خذَٚ ٔٛرٌاٖ ؽٟزوزد تٛدٜ ٕ٘ٛ٘ٝ 

یافتٝ ٞا ٘ؾاٖ دادوٝ  تزرعی ؽذ. عزتی(–ٞٙی آ–ىلایی –ٙیٛٔییٔؾتزیاٖ )پلات چٟارٌزٜٚ اس خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه در

ِٚی  دارد ىلایی ارتثاه ٚخٛد ٔؾتزیاٖ پلاتیٙیٛٔی ٚ خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی درویفیت  یاتی داخّی ٚتیٗ ٔتغیزٞای تاسار

 تیٗ دٚ ٚ دارد خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی راتيٝ ٚخٛد اسویفیت تا  چؾٓ ا٘ذاس عزتی تٟٙا تیٗ ٔتغیز ٔؾتزیاٖ اٞٙی ٚ رد

 ٘ذارد. ذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی راتيٝ ٚخٛدتا خ ( تٟثٛد ٚ پاداػدیٍز تاساریاتی داخّی ) ٔتغییز

 ٞزْ ٔؾتزی -خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی ویفیت  )تٟثٛد ٚ پاداػ -چؾٓ ا٘ذاس( یتاسار یاتی داخّ کلوات کلیدی:
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 هقدهِ(1

ّٙٛاٖ ٔٙاتِ  تٛخٝ تٝ واروٙاٖ داخّی تٝ .فْٙت تا٘ىذاری در ایزاٖ ٞزچٙذ در ىَٛ یه دٞٝ اخیز ٚارد فنای رلاتتی ؽذٜ اعت

دچار آٖ  ٟاتا٘ى وٝیىی اس چاِؾٟا ٚ ٔغائّی اعت  (خذٔات اِىتزٚ٘یىی )در لاِة تاساریاتی داخّی ویفیت  افّی افشایؼ 

  .ٞغتٙذ

ٔفْٟٛ تاساریاتی داخّی ّثارت اعت اس خذب، تٛعْٝ، اٍ٘یشػ، ٚ تذاْٚ ویفیت واروٙاٖ اس ىزیك ؽغُ تٝ ّٙٛاٖ یه ٔحقَٛ ٚ 

آٟ٘ا. تٝ ّثارت دیٍز، تاساریاتی داخّی فّغفٝ راتيٝ ٚ پیٕاٖ ٔؾتزن تیٗ ٔؾتزیاٖ ٚ واروٙاٖ )ٔؾتزیاٖ ارمای ٘یاسٔٙذیٟای 

 عاسٔاٖ اعت.  داخّی(

رٚد ٚ ٔشایای سیادی تزای  ؽٕار ٔی یىی اس خذیذتزیٗ دعتاٚردٞای ّزفٝ فٙاٚری در فْٙت تا٘ىذاری تٝتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه 

، تز ارتثاىی ٌغتزدٜٞای  تالی ٔا٘ذٖ در فنای رلاتتی، واٞؼ ٞشیٙٝ، أىاٖ فْاِیت .ٕٛدٜ اعتٞا فزاٞٓ ٘ آٖ ٞا ٚ ٔؾتزیاٖ  تا٘ه

تٛاٖ ٔشایایی دا٘غت وٝ  ٝ خذٔات را ٔیئتز ٚ در ّیٗ حاَ عزّت تالاتز اراخٛیی در سٔاٖ ٚ ٞشیٙٝ، أىاٖ دعتزعی آعا٘ فزفٝ

 .تارٔغاٖ آٚردٜ اع  ٞا تٝ تزای ٔؾتزیاٖ تا٘هتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه 

ٔٙذی ٔذیزاٖ تٝ دا٘غتٗ ایٗ ٔٛمُٛ وٝ چٝ فاوتٛرٞا ٚ ّٛأّی تاّث افشایؼ اعتفادٜ اس  ّلالٝدر تا٘ه وؾاٚرسی ٘یش اس ایٗ رٚ 

ثیزٌذار تز پذیزػ ٚ اعتفادٜ أاعت ٚ ؽٙاعایی ّٛأُ ت ؽٛد لاتُ تٛخیٝ تٛعو ٔؾتزیاٖ ٔیتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه خذٔاتی َ٘یز 

تز اس  ٔٙذی عزیِ ٚ تٟزٜتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه تز خٟت تغزیِ افشایؼ وارتزاٖ خذٔات  ریشی ٔٙاعة اس ایٗ خذٔات، أىاٖ تز٘أٝ

  .آٚرد ٞا ٚ ٘یش وارتزاٖ ایٗ خذٔات فزاٞٓ ٔی ٔشایای ایٗ پذیذٜ خذیذ را تزای تا٘ه

 تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة دررا خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی ٔثتٙی تز ٞزْ ٔؾتزی ویفیت  ایٗ پضٚٞؼ تأثیز تاساریاتی داخّی تز

خذٔات  ویفیت  در خقٛؿ افشایؼ را ارائٝ پیؾٟٙادات، الذأات لاسْ تا ؽٟزوزد ٔياِْٝ ٕ٘ایذ ٚ پظ اس حقَٛ ٘تایح  ؽٟز

 تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی اس ىزیك تاساریاتی داخّی ٚ تز ٔثٙای ٔياِْٝ فٛرت ٌزفتٝ ا٘داْ ٌزدد.

 بیاى هسالِ تحقیق (2

زایو رلاتت خٟا٘ی ٔٙاتِ ا٘غا٘ی تٝ ّٙٛاٖ یىی اس ٟٕٔتزیٗ دارایی ٞای ٘أؾٟٛد ٚ ٔٙثِ افّی ر د٘یای پٛیای أزٚسی ٚ ؽد

وغة ٔشیت رلاتتی پایذار در عاسٔاٖ تٝ حغاب ٔی آیذ. اٌز عاسٔا ٟ٘ا تخٛاٞٙذ حیات ٔذاٚٔی در د٘یای رلاتتی أزٚس داؽتٝ 

فّی عاسٔاٖ ٚ تلاػ ٔذاْٚ تزای تأیٗ ٘یاس ٞای آٖ ٞا ٔی ی ا تاؽٙذ تٟٙا راٜ ،تٛخٝ تٝ ٘یزٚی ا٘غا٘ی خٛد تٝ ّٙٛاٖ عزٔایٝ

 تاؽذ

 ویفیت افشایؼ خٟت در وٝ دارد خذی تلاؽٟای ٚ ٔیلادی 80 دٞٝ در خذٔاتی فٙایِ رؽذ در ریؾٝ داخّی تاساریاتی ٔفْٟٛ

 ایٗ اعاط تز خّیدا تاساریاتی. ٌزفت ا٘داْ واروٙاٖ یْٙی خذٔت ارائٝ ٔىا٘یشْ وٙتزَ ٚ تزرعی ىزیك اس خذٔاتی تخؾٟای

تٝ ؽیٜٛ ٔؤثز ٚ وارآٔذ ٔغتّشْ ٚخٛد واروٙا٘ی تا اٍ٘یشٜ ٚ ٔؾتزی ٔذار  خذٔت ارائٝ وٝ ؽذٜ تٙا تٙیادیٗ ٔفزٚمٝ

عاَ لثُ تٝ ّٙٛاٖ ؽیٜٛ ای تزای حُ ٔغائُ ٚ  30یاتی داخّی یىی اس ٔثاحث اعت وٝ حذٚد تاسار ( .11981ٌزٚ٘زٚط،اعت)

                                                           
1
-Gronroos 
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ٔيزح ٌزدیذ. تاٚخٛد ٌغتزػ  (1981 ، 1تزی )ا ٚ ارائٝ خذٔات تا ویفیت تٝ آ٘اٖ تٛعؤؾىلات ٔزتٛه تٝ واروٙاٖ عاسٔاٟ٘

 ٔفْٟٛ در ادتیات تاساریاتی، ّٕلاً اعتفادٜ وٕی اس آٖ ؽذٜ اعت 

تز ویفیت ٔحقٛلات تاثیز تغشایی داؽتٝ ٚ در ٘تیدٝ رمایت ٔؾتزیاٖ خارخی داؽتٝ ٚ در  (رمایت واروٙاٖ )ٔؾتزیاٖ داخّی

 .(  2004،    2تارتُ)ری ٔؾتزیاٖ خارخی ٘غثت تٝ عاسٔاٖ را درپی داردٟ٘ایت ٚفادا

خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی ٔثتٙی تز ٞزْ  ویفیت  تأثیز تاساریاتی داخّی تز  عٛاَ افّی ایٗ تحمیك ایٗ اعت وٝتٙاتزایٗ 

 تٝ چٝ ٔیشاٖ اعت؟ؽٟزوزد  ٔؾتزی در تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة

 تحقیق اّویت ٍ ضزٍرت (3

اتی داخّی تٝ ّٙٛاٖ یه ؽٙاخت آوادٔیه، ّّٕی ٚ تداری در سٔیٙٝ ارتما عيح رمایتٕٙذی ٔؾتزیاٖ ٚ واروٙاٖ ٔيزح تاساری

اعت.ایٗ ؽاخٝ اس ّّٓ تاساریاتی تا حذٚد سیادی ٔتاثز اس ٔذیزیت ویفیت ٚ تاساریاتی خذٔات اعت وٝ تزإٞیت ٚ مزٚرت ایداد 

ایٗ حیيٝ اس ّّٓ تاساریاتی تٝ تحث پیزأٖٛ راتيٝ ٔؾتزیاٖ ٚ ّزمٝ وٙٙذٌاٖ  ویفیت در وُ فزایٙذ ارائٝ خذٔات تاویذ دارد

 .داخّی عاسٔاٖ در ایداد ارسػ تزای ٔؾتزیاٖ خارخی ٔی پزداسد

ّٙٛاٖ  ٌذاری تز رٚی فٙاٚریٟای ٘ٛیٗ ارائٝ خذٔات تٝ ٔؾتزیاٖ، تٝ ٞای اخیز تٝ عزّت تٝ عٕت عزٔایٝ َ٘اْ تا٘ىی ىی دٞٝ

 اس ایٗ فٙاٚریٟارا تٝ ٞا، خذب ٔؾتزیاٖ خذیذ ٚ تحمك ا٘تَارات ٔؾتزیاٖ رٚی آٚردٜ اعت ٚ اعتفادٜ یٙٝراٞی تزای وٙتزَ ٞش

 ( . 32،2003:190)خٛسف ٚ اعتّٖٛٙٛاٖ یه مزٚرت راٞثزدی در دعتٛر وار خٛد لزار دادٜ اعت

پضٚٞؼ ایٗ تٝ ا٘داْ  مزرٚت، كتاتٛخٝ تٝ َ٘زات ا٘ذیؾٕٙذاٖ ٚ پضٚٞؾٟای ٔختّف ا٘داْ ؽذٜ در راتيٝ تا ٔٛمُٛ ایٗ تحمی

ٔؾتزیاٖ تا٘ه وؾاٚرسی تٛعو اِىتزٚ٘یه تا٘ىذاری خذٔات  ویفیت تاسرایاتی داخّی تز تزای ؽٙاعایی ّٛأُ تْییٗ وٙٙذٜ 

در ایٗ خذٔات تا٘ه داری اِىتزٚ٘یه  ویفیت  إٞیت  ٚٔفاٞیٓ تاساریاتی داخّی  إٞیت تٝ  تا تٛخٝ ؽٛد. آؽىار ٔیتیؾتز 

ٔؾتزی تْییٗ ٞزْ  ٔثٙای تزتا٘ه وؾاٚرسی ؽٟز ؽٟزوزد  ٘یش در ُ را ٛتا إٞیت ایٗ ٔٛمدر فذد آٖ اعت  ٔحمكتحمیك 

 .ٕ٘ایذ

 ٔفاٞیٓ َ٘زی (4

 باساریابی داخلیَم هفْ(4-1

                                                           
1-Berry 

2-Bartel 

3-Joseph & Stone 
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ٞذف تاساریاتی داخّی ایداد اىٕیٙاٖ اس رمایتٕٙذی تیٗ واروٙاٖ عاسٔاٖ ٚ تٛعْٝ ویفیت ٔحقٛلات ٚ خذٔات تٝ َٔٙٛر 

ٝ رمایت ٔؾتزیاٖ خارخی عاسٔاٖ اعت، وٝ ایٗ أز تٝ فٛرت فزایٙذی اس ٔؾتزیاٖ داخّی تٝ عٕت ٔؾتزیاٖ دعتیاتی ت

 ٚ ٔحٛری ٞای اعتزاتضی اس یىی تٝ أزٚسٜ ٚ اعت خذٔات تاساریاتی ؽاِٛدٜ ٚ سیزتٙا داخّیتاساریاتی  خارخی عاسٔاٖ خزیاٖ دارد.

  .اعت ٌؾتٝ ٔثذَ تا٘ىٟا ٕٞچٖٛ ٔحٛر خذٔت ؽزوتٟای اس تغیاری حیاتی

 ٞذایت آٖ ٘تایح ٚ درٚ٘ی تاساریاتی پذیزػ عٕت تٝ را خذٔاتی ٞای خذٔاتی،عاسٔاٖ فٙایِ در واروٙاٖ ٘مؼ إٞیت افشایؼ

 (.185ؿ ، 2010 ،أیؾز)وٙٙذ رفتار ٔؾتزیاٖ ٔا٘ٙذ تٝ واروٙاٖ تا تا اعت وزدٜ

 تاسار یه عاسٔاٖ یْٙی دٞٙذ؛ ٔی ؽىُ را عاسٔا٘ی درٖٚ ّیداخ تاسار واروٙاٖ، وٝ دارد ٚخٛد ٘ىتٝ ایٗ درٚ٘ی تاساریاتی در

 لاسْ عاسٔاٖ ٔٛفمیت تزای درٚ٘ی ٔؾتزیاٖ ایٗ ٘یاسٞای تأٔیٗ ٚ اعت درٚ٘ی وٙٙذٌاٖ ّزمٝ ٚ ٔؾتزیاٖ دارای وٝ اعت درٚ٘ی

 افّی عزٔایٝ ّٙٛاٖ تٝ ٝ٘ ٚای  ٞشیٙٝ دارایی یه ّٙٛاٖ تٝ ٞا آٖ تٝ ٚ ٘ؾٛد تأٔیٗ آٟ٘ا ا٘تَارات ٚ ٘یاسٞا اٌز .اعت مزٚری ٚ

 آلأیزی رایح، ٚ خٛادیٗ عیذ)تٛد ٘خٛاٞذ ٕٔىٗ ٔؾتزی تٝ ارسؽٕٙذ ٚ ٔٙاعة خذٔات ٚ ٔحقَٛ ارائٝ ؽٛد، ٍ٘زیغتٝ عاسٔاٖ

 (81: 1389 یشدا٘ی، ٚ

 ٚ واراتزیٗ تٝ وٝ ؽٛد ٔی ٔٙدز فزٍٞٙی ایداد تٝ درٚ٘ی تاساریاتی رٚیىزد تٛعْٝ وٝ ا٘ذ داؽتٝ تیاٖ ٘یش (1990 (،اعلاتز ٚ ٘ارٚر

 .ؽذ خٛاٞذ ٔٙدز ٔؾتزی تٝ تزتز خذٔات تذارن تٝ وٝ دٞذ ٔی ؽىُ را رفتارٞایی ؽىُ، تزیٗ اثزتخؼ

 دٞذ پیؾٟٙاد ٔؾتزی تٝ را خذٔتی اعت ٕىٗٔ عاسٔاٖ فٛرت ایٗ غیز در تاؽذ، خارخی تاساریاتی تز ٔمذْ تایذ درٚ٘ی تاساریاتی

 اٞذاف خّٕٝ اس ؽزوت رعاِت ٔٛرد در واروٙاٖ تٕاْ وٝ اعت ایٗ اس اىٕیٙاٖ درٚ٘ی تاساریاتی ٞذف. اعت ٘اتٛاٖ آٖ ا٘داْ اس وٝ

 (.189-188: 2010، 1ٔیؾزا) تاؽٙذ داؽتٝ را لاسْ آٌاٞی . دعت در تاسارٞای ٚ ٔحقٛلات خذٔات، ٞا، خزٚخی ٔذیزیت،

 فٛرت آٖ خلاف تز ای َ٘زیٝ ٞیچ َحا تٝ تا تٟٙا ٘ٝ ٚ ؽذ ٔيزح 1980عاَ در تار ٘خغتیٗ تزای درٚ٘ی تاساریاتی تٝ تٛخٝ

 ٔيزح ، تاساریاتی 2006درعاَ  سٔیٙٝ ایٗ در دا٘ؾٍاٞی ٚ ّّٕی َ٘زیات اس ٔتّٙٛی ٚ ٌغتزدٜ ٔحذٚدٜ تّىٝ اعت، ٍ٘زفتٝ

 ٚ ٔٙاعة ارتثاىات ایداد ٚ ریشی تز٘أٝ ٔذیزیت، اٞذاف اس یىی وٝ وٙذ ٔی ٔيزح را ایذٜ ایٗ درٚ٘ی تاساریاتی. اعت ٌزدیذٜ

 (. 1180: 2003 رفیك، ٚ احٕذ)اعت داخّی فزآیٙذٞای ٔغتٕز تٟثٛد تزای داخّی ٞای ٌزٜٚ تا ْٔٙيف

 باًکداری الکتزًٍیک(4-2

ٞای تا٘ه اس ىزیك تٝ وارٌیزی تىِٙٛٛصی ٘ٛیٗ اىلاّات  عاسی تٟیٙٝ ٕٞٝ فْاِیت تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ّثارت اعت اس یىپارچٝ

ٞای اثز ٌذار در ّیٙیت یافتٗ تدارت اِىتزٚ٘یىی،  اس ٟٕٔتزیٗ ٔؤِفٝ .عاسد فزاٞٓ ٔی ٘یاس را وٝ أىاٖ ارائٝ وّیٝ خذٔات ٔٛرد

ٞای لزٖ حامز، تٛعْٝ اّداب آٚر تىِٙٛٛصی  ارتثاىات ٚ اىلاّات ٚ تىارٌیزی آٖ خٟت افشایؼ  اس ٚیضٌی .ٔثادلات ٔاِی اعت

درفذ وُ تدارت خٟا٘ی را تؾىیُ ٔی  20تاؽذ مٕٗ ایٗ وٝ تخؼ خذٔات در حذٚد  عزّت ٚ ویفیت در ارائٝ خذٔات ٔی

 (.154، ؿ  2001درفذی تزخٛردار تٛدٜ اعت)آ٘ىتاد 5/8عاَ ٌذؽتٝ، ٔا٘ٙذ تدارت والا اس رؽذ عزیِ  15دٞذ ٚ در ىی

تٕاْ عاسٔاٟ٘ا تٝ د٘ثاَ خذب ٔؾتزی ٚافشایؼ رمایت ٔٙذی اٚ ٞغتٙذ ، ایٗ ٔغاِٝ تٝ خقٛؿ در   تا٘ىٟا وٝ در ارتثاه دائٓ تا 

اٖ ٞغتٙذ إٞیت ٚیضٜ ای داردٚاس ىزفی رلاتت در تیٗ تا٘ه ٞا ٚ ٔؤعغات لزك اِحغٙٝ ٚ عایزاؽىاَ خذب ٔٙاتِ پِٛی ٔؾتزی
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رٚ تٝ افشایؼ اعت، ِذا ایداد ٔشیت رلاتتی تزای تمای تا٘ه ٞا لاسْ ٚمزٚری تٝ َ٘ز ٔیزعذ. خذٔات ٘ٛیٗ تا٘ىی وٝ ارتثاه 

ات دارد اس خّٕٝ  ّٛأُ تغیار ٟٔٓ در ایداد ٔشیت رلاتتی تزای تا٘ه ٞا ٚ خذب تغیار ٘شدیىی تا تىِٙٛٛصی اىلاّات  ٚارتثاى

 (. 34،ؿ1381ٔؾتزیاٖ ٚ رمایتٕٙذی آٟ٘ا اعت)ّّی ٔحٕذی،

أزٚسٜ ؽیٜٛ ّزمٝ خذٔات در تا٘ىٟا تا ٌغتزػ ؽثىٝ ایٙتز٘ت ٚ لاتُ دعتزط تٛدٖ آٖ ترزای ٍٕٞراٖ ٔتحرَٛ ؽرذٜ اعرت.        

ٝ       اس ىزیك اتشاری ٕٞچٖٛ وارتٟا ٚ ورذٞا راٜ ا٘رذاسی ٔری    عیغتٓ ا٘تماَ اِىتزٚ٘یىی ٚخٜٛ  ؽرٛد ورٝ أىراٖ دعتزعری آعراٖ تر

 (. 6،ؿ 1381ٚ٘ٛط،ٔختاراٖ،وٙذ ) حغاتٟای ؽخقی را فزاٞٓ ٔی

چٙذ دٞٝ اخیزعیغتٕٟای پزداخت اِىتزٚ٘یىی تٝ تذریح درحاَ خایٍشیٙی تا عیغتٕٟای پزداخت عٙتی ٔی تاؽٙذ.درایٗ ٔیاٖ 

وت تٝ عٛی تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ّٚزمة خذٔات ٔاِی خذیرذ ٘مرؼ ؽرایاٖ ترٛخٟی درافرشایؼ حدرٓ تدرارت        تا٘ىٟا ٘یش تا حز

 (.5، ؿ 1382اِىتزٚ٘یىی داؽتٝ ا٘ذ )وٟشادی، 

یره  یّتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه یه اتشار مزٚری تزای تماعت ٚ ٔٛخة تغیز تٙیادی فْٙت تا٘ىذاری در وُ خٟاٖ اعت. أزٚسٜ تا و

ذٔات تا٘ىی در وٕتزیٗ سٔاٖ تٝ ٔؾتزیاٖ ارایٝ ٔی ؽٛد،ٕٞچٙیٗ ٔؾتزیاٖ لادر تٝ ا٘تخراب فزٚؽرٙذٌاٖ   وزدٖ تز رٚی ٔٛط، خ

ٔختّف تزای رفِ ٘یاس ٞای ٔاِی خٛد ٞغتٙذ تٝ ٘حٛی وٝ تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه تٝ یه علاح راٞثزدی  ترزای تا٘ره ٞرا تثرذیُ     

 (.  27ٚ28،فـ1382ؽذٜ اعت)حغٗ سادٜ ٚ فادلی،

 کیفیت خدهات(5

وٝ اعاعا٘أحغٛط تٛدٜ ٚٔاِىیت چیشی ٔات فْاِیتی یا ٔٙفْتی ٘أحغٛط وٝ یه ىزف تٝ ىزف دیٍزّزمٝ ٔی وٙذخذ

 (1384 ،1)واتّزیزٔادی تاؽذغرادرتز٘ذاؽتٝ ٚ٘تیدٝ ٕٔىٗ اعت ٔحقَٛ فیشیىی یا

 ٜك داردتْزیف وزدویفیت خذٔت را ا٘ذاسٜ ٌیزی ایٙىٝ تا چٝ ا٘ذارٜ عيح خذٔات ارائٝ ؽذٜ تا ا٘تَارات ٔؾتزیاٖ تيات

 تْزیف ٔی وٙذ ((تيٛرپیٛعتٝ ٔياتك یا فزاتزاسا٘تَارات ٔؾتزیاٖ ُّٕ وزدٖ))ویفیت را تٝ ّٙٛاٖ ( 1997 2،وارٚ٘ا)ا٘ذ

 .پاراعٛرٖٔٛ ٚدیٍزاٖ ویفیت خذٔات ادران ؽذٜ را تٝ فٛرت لناٚت ٔؾتزی درتارٜ تزتزی یا ٔشیت وّی تیاٖ ٔی وٙذ

 (1994 ،)لثادیاٖ

 یاى ٍ عَاهل اثز گذار بز آىادراک هطتز(5-1

ٚلتی وٝ تٝ ادراوات ٔؾتزی اؽارٜ ٔی وٙیٓ، فزك ٔی وٙیٓ وٝ اتْاد خذٔات ٚ ؽیٜٛ ٞایی وٝ تز اعاط آٟ٘ا ٔؾتزیاٖ 

 ٔٛاخٟات را ارسیاتی ٔی وٙٙذ، ٔؾاتٝ اعت. خٛاٜ ارسیاتی وٙٙذٜ، ٔؾتزی داخّی یا خارخی تاؽذ.

 سٌجص کیفیت خدهات(6

تٝ وّیٝ ٚیضٌیٟایی وٝ تزىزف وٙٙذٜ ٘یاسٞای ٔؾتزی ٔی تاؽرذ،  ٚ ْٕٔٛلاً  دؽٛار ٚ ٔثٟٓ اعت« ویفیت»تٛفیف دلیمی اس ٚاصٜ 

 تا ویفیت اعت. تْزیف ٚ عرٙدؼ ویفیرت   خذٔتیوٙٙذٜ ٘یاسٞای ٔؾتزیاٖ تاؽذ،  وٝ تأٔیٗخذٔتی ٞز  .ٌزدد ویفیت اىلاق ٔی

خراؿ خرذٔات اعرت.     ٞرای  اتْاد ٚ ٚیضٌری ٛاری ٘اؽی اس غتٙذ واری دؽٛار اعت ٚ ایٗ دؽ٘یٝ دارای ٔاٞیت فیشیىی و خذٔاتی
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تَارات ٚ ٘یاسٞای ٔؾتزیاٖ در آٖ اتْاد ٌٙدا٘یذٜ ٔی ؽٛد. اتْاد ویفیت ّی ٞغتٙذ وٝ ا٘ اٖ"، ّٛأ ٞزورذاْ   "دیٛیذ ٌارٚیٗ" ٚ پاراعٛرأ

 آٟ٘ا درج ؽذٜ اعت اتْاد ٔختّفی را خٟت اعتمزار ٔذیزیت ویفیت تیاٖ وزدٜ ا٘ذ وٝ در خذَٚ سیز تزخی ٔٛارد ٔتفاٚت 

پیطٌْاد 

 دٌّدُ
 ضزح ابعاد کیفیت ابعاد کیفیت

ى
ها

َرا
اس

ار
پ

 P
ar

as
u

ra
m

an
 

ّٕٔٛط ٞا                                                 

(Tangibles) 

تأعیغات فیشیىی، اتشار، ٔاؽیٗ آلات، واروٙاٖ، 

 ٔغیزٞای ارتثاىی

                       لاتّیت اتىاء                            

(Reliability) 

تٛا٘ایی اخزای خذٔت ّٚذٜ دادٜ ؽذٜ تٝ ٘حٛ 

 درعت ٚ لاتُ اتىاء

پاعخٍٛیی                                            

(Responsiveness) 

 ٝ ه ت ٚ وٕ اٙعة  تٔ  ٗ خذٔ ٓ عاخت ٝ فزاٞ ذٙی ت ّلالٕ

ت ٗ خذٔ تٟزی ٖ خٟت دریافت ت  ٔؾتزیا

                                             اّتٕاد       

(Assurance) 

تٛا٘ایی ٚ تلاػ واروٙاٖ در خّة اّتٕاد ٔؾتزیاٖ 

 خٟت تاسٌؾت ٔدذد آٟ٘ا

دِغٛسی ٚ تْٟذ )ٕٞذِی(                                

(Empathy) 

احغاط تّْك ٚ تْٟذ عاسٔاٖ ٘غثت تٝ فزد فزد 

 ٔؾتزیاٖ

ي
ٍی

ار
گ

 G
ar

vi
n

 
ُ رعررررررررررا٘ی ٚ ارتثاىررررررررررات           اىررررررررررلا

(Communication) 

در دعتزط لزار دادٖ اىلاّات عزیِ ٚ دلیك تزای 

 ٍٕٞاٖ  

 Speed ofعرررزّت در ارائرررٝ خرررذٔات        )

Response) 
 تغزیِ در ارائٝ خذٔات ٔٛرد َ٘ز ٔؾتزی 

فرررررررررررررررررررحت خرررررررررررررررررررذٔات                                

(Accuracy) 

دراْ ؽرذٜ ٚ خّرٌٛیزی اس    درعتی ٘تایح وارٞای ا٘

 اؽتثاٞات ٔىزر 

 Personalؽررررررىُ ٍرررررراٞزی             ) 

Characteristics) 
 ٔمثِٛیت فزآٚردٜ تزحغة ُ٘ٛ خذٔت 

رفتررررررررررررررررررررار ٔٙاعررررررررررررررررررررة                                   

(Courtesy) 
 ارائٝ خذٔات تا رفتار ٔؾتزی ٔذارا٘ٝ 
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 پیطیٌِ تحقیق  (7

 هطالعات داخل کطَر  (7-1

تٝ تزرعی ویفیت خذٔات اس اتْاد ٕٞذِی ، حغاعیت ، لاتّیت اّتٕاد ، تْٟذ ٚ ّٕٔٛط تحمیك در (1387)لزٜ چٝ ٚ ّثذاِثالی

ت در تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ٚ َ٘اْ فّْی تا٘ىی ٚ ٔمایغٝ إٞیت ٘غثی ایٗ اتْاد ویفیت خذٔا -تٛدٖ تز ٔثٙای ٔذَ ویفیت

رٚ٘ذ تٛعْٝ تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ٚ ٔؾتزی ٔذاری در آٖ ٚ ارسػ آفزیٙی در  دریافت خذٔات در تا٘ىذاری پزداختٝ ؽذٜ اعت

 .تز فٙاٚری اىلاّات تٝ ُّٕ آٔذٜ اعت  تا٘ىذاری ٔثتٙی

 یتا٘ىذار یاتزتٝ عٝ ِٔٛفٝ را  یٔذِتٝ  هیاِىتزٚ٘ یدر تا٘ىذار یتیأٙ یٚ اتشارٞا اعتٟایتا ّٙٛاٖ ع یم(در تحمی1387)،اٖیاؽ

ّٛأّی  ذیرع حی٘تا ٗیخذٔات. ٚ تٝ ا ٙتیأ-3عِٟٛت اعتفادٜ -2تٛدٖ ذیٔف-1ّٙٛاٖ ٕ٘ٛدٜ اعت وٝ ّثارتٙذ اس هیاِىتزٚ٘

 ٟی،یتؾٛیمی ٚ تٙث یاعتٟایع غات،یتثّ ت،یأٙ ؼ دِٚت،، ٘مبٔيّٛ ثا٘ییخذٔات، خذٔات پؾت تفادٜٕٞچٖٛ عِٟٛت اع

وٝ  دریافت  ٘مؼ لاتُ تٛخٟی ایفا ٔی وٙٙذ هیاِىتزٚ٘ یٚ آٔٛسػ، در پذیزػ ٚ اعتفادٜ افزاد اس خذٔات تا٘ىذار یفزٍٞٙغاس

 .ی داری ٚخٛد داردتا٘ه تا ادران آ٘اٖ تفاٚت ْٔٙچؾٓ ا٘ذار  ،تیٗ ا٘تَارات ٔؾتزیاٖ اس عٝ تْذ اعاعی، ّّٕىزدی ٚ اٍ٘یشؽی

تا٘ىذاری ٘تایح تحمیك ٘ؾاٖ  تزرعی راتيٝ تاساریاتی داخّی ٚ ویفیت خذٔات در فْٙت در تحمیمی تا ّٙٛاٖ(1389) ،وٕاِیاٖ 

 .، تاساریاتی داخّی تز ویفیت خذٔات خارخی اثز ٔثثت ٚ ْٔٙی داری ٘ذاؽتٝ اعتداد

افشایؼ  تاساریاتی داخّی تز ویفیت خذٔات تا در َ٘ز ٌزفتٗ ٘مؼ ٔیا٘دی ( در تحمیمی تا ّٙٛاٖ تاثیز1387)، ؽٟزعتا٘ی

ه ّٔی اس ٘یاسٞای ّّٕىزدی ٔؾتزیاٖ رمایت ٔؾتزیاٖ تا٘ه ّٔی ایزاٖ، تٝ ایٗ ٘تیدٝ دعت یافتٙذ وٝ خذٔات اِىتزٚ٘یىی تا٘

 اعت ٚ راتيٝ تٛعْٝ آٟ٘ا تا رمایت ٔؾتزیاٖ یه راتيٝ خيی ٔغتمیٓ اعت.

 "تزرعی ٚ عٙدؼ ویفیت خذٔات در تا٘ه پارعیاٖ ٚ ارتثاه آٖ تا رمایتٕٙذی ٔؾتزیاٖ"( در تحمیمی تا ّٙٛاٖ 1385)، ِٛی 

أا٘تذاری ٚ دا٘ؼ تالای واروٙاٖ، ىزس رفتار ٚ تٛخٝ تٝ  راسداری، ٘تایح آٖ ٘ؾاٖ ٔی دٞذ ّٛأّی ٔثُ عزّت ّّٕیات تا٘ىی،

 .ؽخقیت ٔؾتزیاٖ تاثیز تغشایی در خّة رمایت ٔؾتزیاٖ دارد

 هطالعات خارج کطَر  (7-2

درٚ٘ی تٛخٝ تٝ واروٙاٖ درٚ٘ی سیاد ٔی تاؽذتا خایىٝ استٛخٝ تٝ ٔؾتزیاٖ ْٔتمذ٘ذدرتاساریاتی  (1999)،  1ٚطزٌٚزٚ٘ ٚیٕا

 ذ.واعتٝ ٔی ؽٛدٚفْاِیتٟای درٚ٘ی را درخٟت ارتما ویفیت دررٚاتو تاسارتٝ چاِؼ ٔی وؾ تیزٚ٘ی

 Legalلإ٘ٛ٘ٙرررررذی                               )

Actions) 

پایثٙررذی واروٙرراٖ تررٝ لررٛا٘یٗ ٚ مررٛاتو ٚ ّررذْ  

 تثْیل تیٗ ٔؾتزیاٖ 

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%85%DB%8C%D9%86%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7&queryWr=%DA%A9%D9%85%D8%A7%D9%84%DB%8C%D8%A7%D9%86&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
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دریافت در « ٘مؼ ّٛأُ ٔؤثز در خذب ٔؾتزیاٖ خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی»تٝ تزرعی  ی( در تحمیم2003)، 2عاٞٛت

ٔٛثز ؽٙاختٝ  ویفیت خذٔات اِىتزٚ٘یىیافشایؼ  در فزایٙذ ارائٝ خذٔات تا٘ىی ؽٙاخت رفتار ٔؾتزیاٖ ّٚٛأُ ٔٛرد َ٘زؽاٖ

سٔاٖ پاعخٍٛیی، دأٙٝ خذٔات، ارتثاه تا ٔؾتزی، ٚخٛد اىلاّات ٔاِی در  :دا٘غتٝ ا٘ذٔؤثز را  ایٗ ّأُآسٔٛد٘یٟا . ؽذٜ اعت

  .دعتزط، عِٟٛت اعتفادٜ، أٙیت،  ىزاحی یه ٔحیو ٌزافیىی ٔٙاعة اس ّٛأُ ٔؤثز تزای خذب ٔؾتزیاٖ ایٙتز٘تی اعت

 وٝ اوثز تقٕیٕات خزیذ تزویثی اس ّٙافزدریافت ٔفْٟٛ تاساریاتی، در تاسارٞای ٔذرٖ در تحمیمی تٝ تزرعی ( 2004 3)، ٍشِیٙ

، تيٛریىٝ پیؼ تیٙی ٔی ؽٛد در تّٙذٔذت، ویفیت خذٔت در َ٘ز ٔقزف وٙٙذٜ ٟٔٓ تز  ٔحقَٛ ٚ خذٔت را در تز ٔی ٌیز٘ذ

  .اس ویفیت ٔحقَٛ تاؽذ

لاِة ٔثّث تاساریاتی خذٔات عٝ ُ٘ٛ راتيٝ را ٔؾخـ وزدٜ ٚ تٛخٝ ٔذیزاٖ وغة ٚ  یه تحمیمی تٝ تزرعیدر  (1994)،  4واتّز

، راتيٝ تیٗ (وارٞای خذٔاتی را تٝ آٖ خّة وزدٜ اعت. ایٗ رٚاتو ّثارتٙذ اس: راتيٝ تیٗ ٔؾتزی ٚ ؽزوت )تاساریاتی تیزٚ٘ی

 . (واروٙاٖ )تاساریاتی داخّی ٚ راتيٝ تیٗ ؽزوت ٚ (ٔؾتزی ٚ واروٙاٖ )تاساریاتی تْأّی

پٙح سٔیٙٝ رفتار خارخی را وٝ ٔتاثز اس فْاِیتٟای تاساریاتی داخّی عاسٔاٖ اعت تزؽٕزدٜ وٝ تزٔؾتزیاٖ ( 2001) ، 5تا٘غُ

ٍٚیفٝ ؽٙاعی ٚ ٚخذاٖ واری؛ُ٘ٛ : خارخی عاسٔاٖ ٚ رمایت آٟ٘ا تاثیز ٔغتمیٓ دارد. ایٗ پٙح سٔیٙٝ رفتاری ّثارتٙذ اس

اخلاق اختٕاّی؛خٛإ٘زدی؛ادب ٚ ٘شاوت، ایٗ پٙح ٔٛرد در سٔیٙٝ ارائٝ خذٔات تزای عاسٔاٟ٘ا عز٘ٛؽت عاس  دٚعتی؛حغٗ

 ٞغتٙذ

خذب تٛعْٝ،  دریافتتز ویفیت ٔحقٛلات  (رمایت واروٙاٖ )ٔؾتزیاٖ داخّیتاثیز تا ّٙٛاٖ ای در ٔياِْٝ  ( 2004)،  6تارتُ

زیٙی، تٟثٛد ٔغتٕز ارائٝ خذٔات تٝ آٟ٘ا ٚ تالاتزدٖ عيح ویفیت وار تٝ ّٙٛاٖ اٍ٘یشػ ٚ ارتمای وٕی ٚ ویفی تٛا٘ائیٟا ارسػ آف

یه ٔحقَٛ ٚ ٔؾاروت آٟ٘ا در ا٘داْ فزایٙذٞا تٝ وٕه ٔذیزیت، عاسٔاٖ را در خٟت ارائٝ عيح تالای ویفیت ٔحقٛلات ٚ 

ٔاٖ را تٝ ٕٞزاٜ خٛاٞذ خذٔات رٕٖٞٙٛ ٔی عاسد وٝ در ٘تیدٝ افشایؼ عيح رمایتٕٙذی در ٔیاٖ ٔؾتزیاٖ خارخی عاس

  داؽت.

 ّزم هطتزی (8

 (2001، 1تاؽذ)ٚایٙز تٙذی ٔؾتزیاٖ اعت وٝ دارای چٟار عيح ٔی ٞزْ ٔؾتزی یىی اس ٔذِٟای ٔفٟٛٔی دعتٝ

ٞا  رٚ٘ذ، ٘غثت تٝ لیٕت تٝ ؽٕار ٔیتا٘ه تیؾتزیٗ ٔقزف وٙٙذٌاٖ ٚ تٛدٜ  تا٘هوٝ عٛدآٚرتزیٗ ٔؾتزیاٖ  «یٛٔیپلاتیٙ»-1

در خٛد  تا٘هٌذاری دار٘ذ ٚ آٔادٜ اعتفادٜ اس ٔحقٛلات خذیذ تٛدٜ ٚ مٕٙاً ٘غثت تٝ  ٘ذار٘ذ، تٕایُ تٝ عزٔایٝ حغاعیت چٙذا٘ی

 وٙٙذ احغاط تْٟذ ٔی

لزار دارد. ؽایذ، ّّت ایٗ أز تمامای ٔؾتزیاٖ تزای  یٛٔیوٝ اس َ٘ز عيح عٛدآٚری پاییٗ تز اس ردیف پلاتیٙ« ییىلا» -2

سیاد تا٘ه  عاسد. اٌزچٝ، ایٗ دعتٝ اس ٔؾتزیاٖ، اس ٞای عٛد را ٔحذٚد ٔی ٔيّة خٛد حاؽیٝدریافت تخفیف تاؽذ وٝ ایٗ 

سٔاٖ تا چٙذ فزٚؽٙذٜ خذٔت  وٙٙذ أا، ٕٔىٗ اعت ٘غثت تٝ آٖ ٚفادار ٘ثاؽٙذ ٕٞچٙیٗ، ٕٔىٗ اعت تٝ ىٛر ٞٓ اعتفادٜ ٔی

 ْٔأّٝ وٙٙذ ٚ تٝ ایٗ تزتیة، ریغه را تٝ حذالُ تزعا٘ٙذ
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ٞای عاسٔاٖ ٔٙاعة ٞغتٙذ أا، عيح ٔقزف، ٚفاداری یا  اس ٔؾتزیا٘ی اعت وٝ تزای پٛؽا٘ذٖ حدٓ فْاِیت ٔتؾىُ« یآٞٙ»-3

 ٞا تٝ ا٘ذاسٜ وافی لاتُ تٛخٝ ٘یغت عٛدآٚری آٖ

عاس تٛدٜ ٚ خٛاعتار تٛخٝ تیؾتزی ٞغتٙذ در حاِی وٝ، ٔیشاٖ  ٞشیٙٝ تا٘هاس ٔؾتزیا٘ی تؾىیُ ٔی ؽٛد وٝ تزای « یعزت» -4

٘شد عایزیٗ ٌّٝ وزدٜ ٚ ٔٛخة  تا٘هاٖ وٓ اعت. ٕٞچٙیٗ، در تزخی ٔٛارد، ٔؾتزیا٘ی ٔؾىُ عاس تٛدٜ ٚ درتارٜ عٛدآٚری آ٘

 ؽٛ٘ذ ٌزفتاری ٚ اختلاَ در خذب ٔٙاتِ تزای تٍٙاٜ ٔی

                                                                                                                                                                                      
 ٚ پاداػ(-تٟثٛد-چؾٓ ا٘ذاسِٔٛفٝ ٞای)ؽأُ (1995، 2ٔٛ٘ی ٚفٛرٔٗ )ٔذَ ٔفٟٛٔی ایٗ تحمیك تا تّفیك ٔذَ تاساریاتی داخّی

-اّتثار -لاتّیت اّتٕاد-پاعخٍٛیی-دٖ ّٕٔٛط تٛ وٝ ؽأُ ِٔٛفٝ ٞای )(1999، 3)عزٚوٛاَ اس ٔذَ یتا٘ىذارخذٔات  ویفیت 

     )پلاتیٙیٛٔی، ىلایی، آٞٙی،عزتی(ٔی تاؽذ.ؽأُ ِٔٛفٝ ٞای   (2001)ٚایٙز،   ٘تیدٝ تحمیمات  وٝ ( ٚ ٞزْ ٔؾتزیٕٞذِی

                                                                                              

    

 1-Russell S.Winer (2001)  

 2-Foreman & Money 

 3-Servqual 

               

 

 

 )هدل هفَْهی تحقیق(                                                                                                   
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 فزضیِ اصلی -9

 ىتزٚ٘یىی راتيٝ ٚخٛد داردخذٔات تا٘ه داری اِ ویفیت  تیٗ تاسار یاتی داخّی ٚ 

 فزضیات فزعی (9-1

 ٛٔییپلاتیٙ اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری   خذٔات ویفیت  ٚ  تاساریاتی داخّیراتيٝ تیٗ  تْییٗ 

 ىلایی  اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری   خذٔات ویفیت  ٚ  تاساریاتی داخّیراتيٝ تیٗ  تْییٗ

 آٞٙی  اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری   خذٔات فیت وی ٚ  تاساریاتی داخّیراتيٝ تیٗ  تْییٗ

 اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖ عزتیتا٘ىذاری   خذٔات ویفیت  ٚ  تاساریاتی داخّیراتيٝ تیٗ  تْییٗ

  ضٌاسی رٍش (11

 كتحمی تحمیك، عؤاِٟای ٚ ،اٞذاف ٔغأِٝ ٔاٞیت ٚ ُ٘ٛ تٝ تٛخٝ تا تحمیك ایٗ .ٔیثاؽذ وارتزدی تحمیمات ُ٘ٛ اس حامز تحمیك

  ؽذٜ اعت ا٘داْ  پیٕایؾی اعت ٚ تقٛرت ٕٞثغتٍی تٛفیفی

  تحقیق ّای دادُ گزدآٍری ابشار ٍ ضیَُ(11

 خذٔات ٚ پزعؾٙأٝ ویفیتٔٛ٘ثی ٚ فٛرٔٗ  داخّی  تاساریاتیدٚ پزعؾٙأٝ  پضٚٞؼ ٞای دادٜ ٌزدآٚری اتشار افّی :ابشار

ٔی « چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟٕثٛد ٚ پاداػ»عٛاَ ٚ عٝ تْذ: 15ّی دارایداخ تاساریاتیپزعؾٙأٝ اعت.  عزٚوٛآَ پاراعٛرأاٖ در ٔذَ

تْذ  5عٛاَ ٚ 22 ؽأُ ویفیت خذٔات پاراعٛرأاٖ اعت.پزعؾٙأٝ ِیىزت درخٝ ای در ٔمیاط 5 تاؽذ وٝ تٛسیِ ىیف آٖ

 اعت. تِیىز درخٝ ای در ٔمیاط 7 ٚ تٛسیِ ىیف آٖ« ٕٞذِی ٚ خاىز اىٕیٙاٖ تٛدٖ، پاعخٍٛئی، اّتٕاد لاتُ ٔحغٛط،»

 :ّای دادُ گزدآٍری رٍش(12

را ؽاخقٟای ٞزْ ٔؾتزی ؽْة تا٘ه وؾاٚرسی ؽٟزوزد  ٚ خثزٌاٖ وارؽٙاعاٖتز اعاط ٞزْ ؾتزیاٖ عيح تٙذی ٔتزای  

. ؽاخقٟای تذٚیٙی در چٟار (1)پیٛعتعٛاِی ا٘داْ ؽذ12تذٚیٗ ٕ٘ٛد٘ذ ٚ ْٔیارٞای عيح تٙذی ٔؾتزیاٖ تز اعاط یه فزْ 

 تقٛرت ٔیذا٘ی ا٘داْ ؽذ.َ٘زات آسٔٛد٘یٟا ٌزد آٚری لزار ٌزفتٙذ ٚ پلاتیٙیٛٔی، ىلایی، آٞٙی، عزتی(  ٔؾتزیاٖ)عيح 

ؽْة ؽٟزوزد ٞغتٙذ.  وٝ تا اعتٙاد تٝ خذَٚ  در ٕٞٝ واروٙاٖ تا٘ه وؾاٚرسی وٝ ٝ آٔاری ایٗ تحمیكخأْ ِ آهاری:جاهع(13

 ٘فز ٔی تاؽذ. 48ٔٛرٌاٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ تحمیك 

 

 ٍ پایایی ًٍیدر ( اعتبار14

 (1995)،تٝ ٔٛ٘ی ٚ فٛرٔٗ تاساریاتی داخّیدرٚ٘ی پزعؾٙأٝ اّتثار  تاتٛخٝ تٝ ایٙىٝ پزعؾٙأٝ ٞا اعتا٘ذارد اعت :اعتبار درًٍی

 . ٜ اعتؽذ اعتٙاد ( 1993)،ٚ تزای پزعؾٙأٝ ویفیت خذٔات تٝ ٘تایح تحمیك پاراعٛرٔاٖ
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پزعؾٙأٝ  پایاییٔيّٛب ٔحاعثٝ ٕ٘ٛدٜ ٚ را  داخّی تاساریاتیاعتا٘ذارد پزعؾٙأٝ مزیة پایایی (1995)،ٔٛ٘ی ٚ فٛرٔٗ:پایایی

 (تٟیٝ ٚ تائیذ اعت.1993)،٘یش تٛعو پاراعٛرٔاٖ خذٔات ویفیت 

پزعؾٙأٝ ویفیت  پایاییٚ  .82.08تاسار یاتی داخّی را تزاتز پزعؾٙأٝ  ایاییپ (درتحمیمی 1389 ،اخٛاٖ ىثاىثایی ٞٙشایی ٚ)

 .  ٔحاعثٝ ٕ٘ٛدٜ ا٘ذ77.47زاتزخذٔات تا٘ىذاری را ت

 تجشیِ ٍ تحلیلضیَُ  (15

دعتٝ تٙذی، در تخؼ آٔار تٛفیفی اس ، رٚػ آٔار تٛفیفی ٚ اعتٙثاىی اعتفادٜ ؽذ دٚاس دادٜ ٞا پزداسػ ٚ  تدشیٝ ٚ تحّیُ تزای

در ٘زْ افشار لایٙز خلافٝ وزدٖ دادٜ ٞا در تخؼ ٔزتٛه تٝ آٔار اعتٙثاىی اس آسٖٔٛ مزیة ٕٞثغتٍی پیزعٖٛ ٚ رٌزعیٖٛ 

16spss ْؽذٜ اعت ا٘دا. 

 ّا: آسهَى فزضیِ (16

 خدهات باًک داری الکتزًٍیکی رابطِ ٍجَد داردکیفیت  باساریابی داخلی ٍ بیي  فزض اصلی:

 خدهات  کیفیت  باسار یابی داخلی ٍ  ضزیب ّوبستگی آهارُ آسهَى: 1جدٍل

 خدهات کیفیت باساریابی داخلی  پیزسَى آهارُ آسهَى

R R تعداد هتغیز
ضزیب سادُ  ضزیب تعییي 2

 ضدُ

 اًحزاف هعیار

باساریابی ٍ  کیفیت  

 خدهات 

48 

 
0.219 47.9 .46 646.0 

 

ٞزْ  درخذٔات تا٘ه داری اِىتزٚ٘یىی  ویفیت  تذعت آٔذٜ تیٗ تاساریاتی داخّی ٚ تا تٛخٝ تٝ ٔمذار  مزیة ٕٞثغتٍی 

٘یش ٘ؾاٖ داد ویفیت تا٘ه وؾاٚرسی واروٙاٖ مزیة تْییٗ اس َ٘ز  ٚخٛد دارد.راتيٝ ٔؾتزیاٖ تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة ؽٟزوزد 

 لاتُ پیؾی تیٙی یا تثییٗ اعت.تاساریاتی داخّی تز ٔثٙای ٞزْ ٔؾتزیاٖ درفذ اس ىزیك  9/47خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه تا 

 

 خدهات باًکداری الکتزًٍیکی کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  : تحلیل ٍاریاًس1جدٍل

هیاًگیي  یفیت ک

 هزبعات

درجِ 

 آسادی
 F sig هجوَع هزبعات

 000a. 792.441 99464.567 3 99464.567 رگزسیَى
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 1840.912 44 1840.912 باقیواًدُ

   101305.479 47 101305.479 کل

خذٔات  ویفیت  تاسار یاتی داخّی ٚ تیٗ  /(001)عيح ْٔٙی داری  درآٔذٜ تذعت  =F 792.44ٔمذار  فٛفك ٚخذَٚ تا تٛخٝ 

 تز ٔثٙای ٞزْ ٔؾتزیاٖ تفاٚت ٚخٛد دارد. تا٘ه داری اِىتزٚ٘یىی

 

 ضزایب رگزسیَى: 2جدٍل

 هدل

تغییزات غیزهعیاریي 

 ضدُ
 تغییزات هعیاریي ضدُ

t sig 

B اًحزاف هعیار B 

 000. 16.585  5.214 86.469 کیفیت  خدهات

 000. 15.918 790. 057. 903. چطن اًداس

 000. 4.050 208. 455. 1.842 بْبَد

 023. 2.361 053. 250. 591. پاداش

 

ویفیت   ٚتاساریاتی داخّی  ِٔٛفٝ ٞای٘ؾاٖ داد تیٗ مزایة ٚ ْٔٙاداری تذعت آٔذٜ  تزٔثٙای یافتٝ ٞای خذَٚ فٛق ٚ٘تایح 

ٞز یه اس ی تذعت آٔذٜ عيح ْٔٙی دارخذٔات تا٘ه داری اِىتزٚ٘یىی تزٔثٙای ٞزْ ٔؾتزی راتيٝ ٚخٛد دارد. تٝ تیاٖ دیٍز 

در ؽْة تا٘ه تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه خذٔات ویفیت تا چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟثٛد ٚ پاداػ  تیٗٔغتمیٓ تیاٍ٘ز ٚخٛد راتيٝ ِٔٛفٝ ٞا 

  اعت.وؾاٚرسی ؽٟزوزد 

 در هطتزیاى باًکداری الکتزًٍیک خدهات کیفیت  ٍ  باساریابی داخلیرابطِ بیي  تعییيفزض فزعی اٍل: 

 َهییپلاتیٌ

H0 : ٗذارد٘راتيٝ  ٛٔی تا٘ه وؾاٚرسییپلاتیٙ در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری  ٚ  ویفیت  خذٔات تاساریاتی داخّیتی. 

H1 : ٗٚخٛد داردراتيٝ تا٘ه وؾاٚرسی  ٛٔی یپلاتیٙ در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری   ٚ  ویفیت  خذٔات تاساریاتی داخّیتی. 

 خدهات باًکداری الکتزًٍیک کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  ضزیب ّوبستگی آهارُ آسهَى: 1جدٍل
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 خدهات باًک  کیفیت  باساریابی داخلی ٍ پیزسَى آهارُ آسهَى

R R تعداد هتغیز
2

 اًحزاف هعیار ضزیب تعییي سادُ  

 991a .982 .981 6.46830. 48 پلاتیٌَهی

یاٖ دیٍز تیٗ پذیزفتٝ اعت. تٝ ت 1یافتٝ ٞای خذَٚ فٛق مزیة ٕٞثغتٍی تذعت آٔذٜ فزك ففز را رد ٕ٘ٛدٜ ٚ فزك 

تا ویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖ پلاتیٙیٛٔی ؽْة تا٘ه چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟثٛد ٚ پاداػ( تاساریاتی داخّی )

 ویفیت ٔزتٛه تٝ  درفذ اس تغییزات 2/98تٛاٖ تا ٔی تاساریاتی داخّی٘ؾاٖ داد تا مزیة تْییٗ وؾاٚرسی راتيٝ ٚخٛد دارد 

 پیؼ تیٙی ٕ٘ٛد.در ٔؾتزیاٖ پلاتیٙیٛٔی را  خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه

 داری الکتزًٍیکخدهات باًک کیفیت  یابی داخلی ٍ باسار رگزسیًَی بیي آهارُ آسهَى: 2جدٍل

 هدل

 تغییزات هعیاریي ضدُ تغییزات غیزهعیاریي ضدُ

t sig 

B اًحزاف هعیار B 

 000. 13.602  4.401 59.867 پلاتیٌَهی

 000. 20.005 833. 048. 958. چطن اًداس

 001. 3.575 154. 384. 1.373 بْبَد

 000. 5.488 104. 211. 1.160 پاداش

تا تٛخٝ تٝ مزیة تتا ٚ عيح ْٔٙاداری تذعت آٔذٜ ٞز  ؾاٚرسیو تا٘ه پلاتیٙیٛٔی در ٔؾتزیاٖرٌزعیٛ٘ی  ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛ

در تا ویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ثٛد ٚ پاداػ( چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟ(تیٗ )001/0یه اس ٔتغیزٞا ٘یش ٘ؾاٖ داد در عيح )

 پلاتیٙیٛٔی راتيٝ ٚخٛد دارد.  ٔؾتزیاٖ

 

 طلایی  الکتزًٍیک در هطتزیاىباًکداری   خدهات کیفیت  ٍ  باساریابی داخلیرابطِ بیي  تعییيفزض فزعی دٍم: 

H0 :ٗراتيٝ ٚخٛد ٘ذارد ؾاٚرسیو ىلایی تا٘ه اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری  خذٔات ویفیت ٚ تاساریاتی داخّی تی 

H1 :ٗراتيٝ ٚخٛد دارد ؾاٚرسیو ىلایی تا٘ه اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖا٘ىذاری خذٔات  ٚ ویفیت تاساریاتی داخّی تی 

 خدهات باًکداری الکتزًٍیکی کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  ضزیب ّوبستگی آهارُ آسهَى: 1جدٍل
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 خدهات  کیفیت  داخلی ٍ  باساریابی پیزسَى طلایی آهارُ آسهَى

R R تعداد هتغیز
2

ضزیب تعییي  

 سادُ 

 اًحزاف هعیار

 5.46 986. 987. 994. 48 ىلایی

پذیزفتٝ اعت. تٝ تیاٖ دیٍز تیٗ  1یافتٝ ٞای خذَٚ فٛق مزیة ٕٞثغتٍی تذعت آٔذٜ فزك ففز را رد ٕ٘ٛدٜ ٚ فزك 

ؽْة تا٘ه وؾاٚرسی  ىلاییخذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖ تا ویفیت چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟثٛد ٚ پاداػ( تاساریاتی داخّی )

درفذ اس تغییزات ٔزتٛه تٝ ویفیت  خذٔات 7/98راتيٝ ٚخٛد دارد مزیة تْییٗ ٘ؾاٖ داد تا تاساریاتی داخّی ٔیتٛاٖ تا  

 پیؼ تیٙی ٕ٘ٛد. ىلاییتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه را در ٔؾتزیاٖ 

 

 داری الکتزًٍیکخدهات باًک کیفیت  ساریابی داخلی ٍ با رگزسیًَی بیي آهارُ آسهَى: 2جدٍل

 هدل

 تغییزات هعیاریي ضدُ تغییزات غیزهعیاریي ضدُ

t Sig 

B اًحزاف هعیار B 

 000. 16.585  5.214 86.469 کیفیت

 000. 15.918 790. 057. 903. چطن اًداس

 000. 4.050 208. 455. 1.842 بْبَد

 023. 2.361 053. 250. 591. پاداش

 

تا تٛخٝ تٝ مزیة تتا ٚ عيح ْٔٙاداری تذعت آٔذٜ ٞز یه اس  ؾاٚرسیو در ٔؾتزیاٖ ىلایی تا٘هرٌزعیٖٛ  ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛ

 در ٔؾتزیاٖتا ویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟثٛد ٚ پاداػ( ( تیٗ )05/0ٔتغیزٞا ٘یش ٘ؾاٖ داد در عيح )

 ىلایی راتيٝ ٚخٛد دارد. 

 آٌّی  الکتزًٍیک در هطتزیاىباًکداری  خدهات کیفیت  ٍ  باساریابی داخلیرابطِ بیي  تعییيض فزعی سَم: فز

H0 :ٗراتيٝ ٚخٛد ٘ذارد ؾاٚرسیو آٞٙی تا٘ه اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری  ٚ خذٔات تاساریاتی داخّی تی 

H1 :ٗراتيٝ ٚخٛد دارد ؾاٚرسیو ٞٙی تا٘هاِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖ آتا٘ىذاری ٚ خذٔات  تاساریاتی داخّی تی 
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 خدهات باًکداری الکتزًٍیکی کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  ضزیب ّوبستگی آهارُ آسهَى: 1جدٍل

 خدهات باًک کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  پیزسَى آٌّی آهارُ آسهَى

R R تعداد هتغیز
2

 اًحزاف هعیار ضزیب تعییي سادُ 

 992a 5.46052. 982. 983. 48 آٞٙی

را پذیزفتٝ اعت. تٝ تیاٖ دیٍز تیٗ تاساریاتی  1تا عيح ْٔٙی داری تذعت آٔذٜ فزك ففز را رد ٕ٘ٛدٜ ٚ فزك  آٔارٜ آسٖٔٛ

تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة ؽٟزوزد راتيٝ ٚخٛد دارد.  آٞٙیخذٔات تا٘ه داری اِىتزٚ٘یىی اس َ٘ز ٞزْ ٔؾتزیاٖ  ویفیت داخّی ٚ 

خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه را در  ویفیت  درفذ اس تغییزات در  2/98ّی ٔیتٛاٖ تا مزیة تْییٗ ٘ؾاٖ داد تا تاساریاتی داخ

 ٔؾتزیاٖ آٞٙی پیؼ تیٙی ٕ٘ٛد.

 

 داری الکتزًٍیکخدهات باًک کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  رگزسیًَی بیي آهارُ آسهَى: 2جدٍل

 آٞٙی هدل

 تغییزات هعیاریي ضدُ تغییزات غیزهعیاریي ضدُ

t Sig 

B ف هعیاراًحزا B 

 000. 13.602  4.401 59.867 کیفیت

 000. 20.005 947. 048. 958. چطن اًداس

 337. 971. 048. 384. 373. بْبَد

 453. 758. 016. 211. 160. پاداش

 

ر تا تٛخٝ تٝ مزایة ٚعيح ْٔٙاداری تذعت آٔذٜ ٘ؾاٖ داد د ؾاٚرسیو تا٘ه آٞٙی در ٔؾتزیاٖرٌزعیٛ٘ی  ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛ

تیٗ ِٔٛفٝ  ٚ راتيٝ ٚخٛد داردآٞٙی  در ٔؾتزیاٖویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ٚچؾٓ ا٘ذاس تیٗ فمو ( 05/0عيح )

 .آٞٙی راتيٝ ٚخٛد ٘ذارد در ٔؾتزیاٖویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه  پاداػ( تا ٚ تٟثٛدی)ٞا

 الکتزًٍیک در هطتزیاى سزبیباًکداری    تخدها کیفیت  ٍ  باساریابی داخلیرابطِ بیي  تعییي: چْارمفزض فزعی 

H0 :ٗراتيٝ ٚخٛد ٘ذارد ؾاٚرسیو عزتی تا٘ه اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖتا٘ىذاری خذٔات  ویفیت ٚ تاساریاتی داخّی تی 

H1 :ٗراتيٝ ٚخٛد دارد ؾاٚرسیو اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖ عزتی تا٘ه یرتا٘ىذاخذٔات ویفیت  ٚ  تاساریاتی داخّی تی 
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 خدهات باًکداری الکتزًٍیکی کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  ضزیب ّوبستگی ُ آسهَىآهار: 1جدٍل

 خدهات باًک کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  پیزسَى سزبی آهارُ آسهَى

R R تعداد هتغیز
2

 اًحزاف هعیار ضزیب تعییي سادُ 

 995a .991 .990 4.10132. 48 سزبی

 

را پذیزفتٝ اعت. تٝ تیاٖ دیٍز تیٗ تاساریاتی  1ك ففز را رد ٕ٘ٛدٜ ٚ فزك تذعت آٔذٜ فز مزیة ٕٞثغتٍیتا  آٔارٜ آسٖٔٛ

تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة ؽٟزوزد راتيٝ ٚخٛد دارد.  عزتیخذٔات تا٘ه داری اِىتزٚ٘یىی اس َ٘ز ٞزْ ٔؾتزیاٖ  ویفیت داخّی ٚ 

اِىتزٚ٘یه اس ىزیك تغییزات خذٔات تا٘ىذاری  ویفیت  درفذ تغییزات ٔزتٛه تٝ 99/ 1ٕٞچٙیٗ ٔمذار مزیة تْییٗ تیاٍ٘ز

  اعت .ٗ یلاتُ پیؼ تیٙی ٚ تثی عزتیتاساریاتی داخّی در ٔؾتزیاٖ 

 

 داری الکتزًٍیکخدهات باًک کیفیت  باساریابی داخلی ٍ  رگزسیًَی بیي آهارُ آسهَى: 2جدٍل

 عزتی هدل

 تغییزات هعیاریي ضدُ تغییزات غیزهعیاریي ضدُ

t Sig 

B اًحزاف هعیار B 

 000. 11.788  3.306 38.968 فیتکی

 000. 27.741 980. 036. 997. چطن اًداس

 651. 455. 017. 288. 131. بْبَد

 994. 007. 000. 159. 001. پاداش

 

تا تٛخٝ تٝ مزایة ٚعيح ْٔٙاداری تذعت آٔذٜ ٘ؾاٖ داد در  ؾاٚرسیو تا٘ه عزتی در ٔؾتزیاٖرٌزعیٛ٘ی  ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛ

ٚ تیٗ ِٔٛفٝ  راتيٝ ٚخٛد دارد در ٔؾتزیاٖ عزتیویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه چؾٓ ا٘ذاس ٚیٗ ( ت05/0عيح )

  .راتيٝ ٚخٛد ٘ذارد عزتی در ٔؾتزیاٖویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه  پاداػ( تا ٚ تٟثٛدٞای)

 ًتیجِ گیزی بحث ٍ  (17
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ٚ اىلاّات ٚ تىارٌیزی آٖ خٟت افشایؼ عزّت ٚ ویفیت در  ٞای لزٖ حامز، تٛعْٝ اّداب آٚر تىِٙٛٛصی  ارتثاىات اس ٚیضٌی

ٞذف تاساریاتی داخّی آٖ اعت وٝ اس رٚیىزدی ٔثتٙی تز تاساریاتی ٚ ٕٞاٍٞٙی پٛیای فْاِیت ٞای ٌٛ٘اٌٖٛ  تاؽذ ارائٝ خذٔات ٔی

ی ٔؾتزی ٔذار داؽتٝ فیت وی داخّی ر عاسٔاٖ ر واروٙاٖ را آٍ٘ٛ٘ٝ تزاٍ٘یشا٘ذ وٝ در ارائٝ خذٔت تٝ ٔؾتزی غٛىٝ ٚر ؽٛ٘ذ ٚ

 .تاؽٙذ

 ٞذایت آٖ ٘تایح ٚ درٚ٘ی تاساریاتی پذیزػ عٕت تٝ را خذٔاتی ٞای خذٔاتی،عاسٔاٖ فٙایِ در واروٙاٖ ٘مؼ إٞیت افشایؼ

  وٙٙذ رفتار ٔؾتزیاٖ ٔا٘ٙذ تٝ واروٙاٖ تا تا اعت وزدٜ

 ٞذایت آٖ ٘تایح ٚ درٚ٘ی تاساریاتی پذیزػ ٕتع تٝ را خذٔاتی ٞای خذٔاتی،عاسٔاٖ فٙایِ در واروٙاٖ ٘مؼ إٞیت افشایؼ

 وٙٙذ رفتار ٔؾتزیاٖ ٔا٘ٙذ تٝ واروٙاٖ تا تا اعت وزدٜ

تا تٛخٝ تٝ ٔمذار  مزیة ٕٞثغتٍی تذعت آٔذٜ تیٗ تاساریاتی داخّی ٚ  ویفیت  خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی اس در فزك افّی 

دارد. مزیة تْییٗ اس َ٘ز واروٙاٖ تا٘ه وؾاٚرسی ٘یش ٘ؾاٖ داد ٚخٛد راتيٝ َ٘ز ٞزْ ٔؾتزیاٖ تا٘ه وؾاٚرسی ؽْة ؽٟزوزد 

درفذ اس ىزیك تاساریاتی داخّی تز ٔثٙای ٞزْ ٔؾتزیاٖ لاتُ پیؾی تیٙی یا تثییٗ  48ویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه تا 

تا ویفیت تٟثٛد ٚ پاداػ  چؾٓ ا٘ذاس ٚاعت. عيح ْٔٙی داری تذعت آٔذٜ ٞز یه اس ِٔٛفٝ ٞا تیاٍ٘ز ٚخٛد راتيٝ ٔغتمیٓ تیٗ 

(وٝ 1387)لزٜ چٝ ٚ ّثذاِثالی خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه در ؽْة تا٘ه وؾاٚرسی ؽٟزوزد اعت. ایٗ یافتٝ تا ٘تایح تحمیك

 -تٝ تزرعی ویفیت خذٔات اس اتْاد ٕٞذِی، حغاعیت، لاتّیت اّتٕاد، تْٟذ ٚ ّٕٔٛط تٛدٖ تز ٔثٙای ٔذَ ویفیتتحمیمی در 

  .تٝ ٕٞیٗ ٘تایح رعیذ ٕٞغٛ اعتری اِىتزٚ٘یه خذٔات در تا٘ىذا

درفذ اس تغییزات ٔزتٛه تٝ ویفیت  خذٔات  98مزیة تْییٗ ٘ؾاٖ داد تا تاساریاتی داخّی ٔیتٛاٖ تا  در فزك فزّی اَٚ

ٚخٛد تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه را در ٔؾتزیاٖ پلاتیٙیٛٔی پیؼ تیٙی ٕ٘ٛد.عيح ْٔٙی داری تذعت آٔذٜ ٞز یه اس ِٔٛفٝ ٞا تیاٍ٘ز 

تا ویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه در ٔؾتزیاٖ پلاتیٙیٛٔی ؽْة تا٘ه چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟثٛد ٚ پاداػ راتيٝ ٔغتمیٓ تیٗ 

تیٗ ا٘تَارات ٔؾتزیاٖ اس عٝ تْذ اعاعی،  دریافتوٝ ( 1387)اٖیاؽ وؾاٚرسی ؽٟزوزد اعت. ایٗ یافتٝ تا ٘تایح تحمیك

ٕٞغٛ ٚ ٞٓ راعتا  ْٔٙی داری ٚخٛد دارد راتيٝ آ٘اٖ رن آ٘اٖ اس ویفیت خذٔات دتا٘ه تا چؾٓ ا٘ذار  ،ّّٕىزدی ٚ اٍ٘یشؽی

 .اعت

درفذ اس تغییزات ٔزتٛه تٝ ویفیت  خذٔات 99مزیة تْییٗ ٘ؾاٖ داد تا تاساریاتی داخّی ٔیتٛاٖ تا   دْٚ فزّی  در فزك

 پیؼ تیٙی ٕ٘ٛد. ىلاییتا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه را در ٔؾتزیاٖ 

تا ویفیت خذٔات تا٘ىذاری چؾٓ ا٘ذاس ٚ تٟثٛد ٚ پاداػ( (تیٗ )05/0٘یش ٘ؾاٖ داد در عيح ) ٌزعیٛ٘یر ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛ

 وٝ در تحمیمی تا ّٙٛاٖ تاثیز( 1387ؽٟزعتا٘ی در عاَ )وٝ تا ٘تایح تحمیك ىلایی راتيٝ ٚخٛد دارد. در ٔؾتزیاٖاِىتزٚ٘یه 

افشایؼ رمایت ٔؾتزیاٖ تا٘ه ّٔی ایزاٖ، تٝ ایٗ ٘تیدٝ دعت  ٘دیتاساریاتی داخّی تز ویفیت خذٔات تا در َ٘ز ٌزفتٗ ٘مؼ ٔیا

یافتٙذ وٝ خذٔات اِىتزٚ٘یىی تا٘ه ّٔی اس ٘یاسٞای ّّٕىزدی ٔؾتزیاٖ اعت ٚ راتيٝ تٛعْٝ آٟ٘ا تا رمایت ٔؾتزیاٖ یه راتيٝ 

 ٕٞغٛ ٔی تاؽذ. خيی ٔغتمیٓ اعت
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درفذ اس تغییزات در  ویفیت   خذٔات تا٘ىذاری  99تٛاٖ تا مزیة تْییٗ ٘ؾاٖ داد تا تاساریاتی داخّی ٔی در فزك فزّی عْٛ

( فمو تیٗ 05/0تذعت آٔذٜ ٘ؾاٖ داد در عيح ) رٌزعیٛ٘ی ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛاِىتزٚ٘یه را در ٔؾتزیاٖ آٞٙی پیؼ تیٙی ٕ٘ٛد.

 پاداػ( تا ٚ ٟثٛدتآٞٙی راتيٝ ٚخٛد دارد ٚ تیٗ ِٔٛفٝ ٞای) در ٔؾتزیاٖویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه چؾٓ ا٘ذاس ٚ

(وٝ 1999ٌٚزٚ٘ٛط) ٚیٕا آٞٙی راتيٝ ٚخٛد ٘ذارد وٝ تا ٘تایح تحمیك در ٔؾتزیاٖویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه 

ْٔتمذ٘ذدرتاساریاتی درٚ٘ی تٛخٝ تٝ واروٙاٖ درٚ٘ی سیاد ٔی تاؽذتا خایىٝ استٛخٝ تٝ ٔؾتزیاٖ تیزٚ٘ی واعتٝ ٔی ؽٛدٚفْاِیتٟای 

 ویفیت دررٚاتو تاسارتٝ چاِؼ ٔی وؾذٕٞغٛٔی تاؽذ. درٚ٘ی را درخٟت ارتما

درفذ تغییزات ٔزتٛه تٝ ویفیت  خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه اس ىزیك تغییزات  99مزیة تْییٗ تیاٍ٘ز  در فزك فزّی چٟارْ

( تیٗ 05/0ح )٘ؾاٖ داد در عي رٌزعیٛ٘ی ٘تایح آٔارٜ آسٖٔٛٚ لاتُ پیؼ تیٙی ٚ تثیٗ اعت  عزتیتاساریاتی داخّی در ٔؾتزیاٖ 

 پاداػ( تا ٚ تٟثٛدراتيٝ ٚخٛد دارد ٚ تیٗ ِٔٛفٝ ٞای) در ٔؾتزیاٖ عزتیویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه چؾٓ ا٘ذاس ٚ

 در تحمیمی تا ّٙٛاٖ(وٝ 1389)وٕاِیاٖ ٚ تا تحمیك عزتی راتيٝ ٚخٛد ٘ذارد در ٔؾتزیاٖویفیت خذٔات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه 

تزرعی راتيٝ تاساریاتی داخّی ٚ ویفیت خذٔات در فْٙت تا٘ىذاری ٘تایح تحمیك ٘ؾاٖ داد، تاساریاتی داخّی تز ویفیت خذٔات 

 تاؽذ.ت ٕٞغٛٔی خارخی اثز ٔثثت ٚ ْٔٙی داری ٘ذاؽتٝ اع

 اتپیطٌْاد(18

 تا٘هریشی ٔذیزاٖ تاساریاتی ٞای تز٘أٝتز تٝ ٔؾتزیاٖ ٞذف، اس اِٚٛیتتز ٚ دلیكؽٙاعایی تاسار ٞذف ٚ دعتیاتی ٞزچٝ آعاٖ

در ؽٙاعایی تاسار ٞذف ٚ تذٚیٗ اعتزاتضی ٔٙاعة در ایٗ وؾاٚرسی تٛا٘ذ تٝ ٔذیزاٖ تا٘ه ٞای ایٗ تحمیك ٔی یافتٝ .اعت

  .٘ذخقٛؿ یاری رعا

تٝ دِیُ  ،عاَ 40تا  26ىزح ریشی ٚ اخزای تز٘أٝ ٞایی تٛعو ٔذیزاٖ تاساریاتی تا٘ه تزای حفٌ ٔؾتزیاٖ ٔحذٚدٜ عٙی  .1

  .ؽٛ٘ذؽأُ ٔی درفذ لاتُ تٛخٟی اس ٔؾتزیاٖ تا٘ه را ایٙىٝ ایٗ ٔؾتزیاٖ 

ٝ خذٔات تٝ رٚس ٚ ٔٙيثك تا فٙاٚری رٚس ٚ ئدا٘ؾٍاٞی ٞغتٙذ ٚ تلاػ تزای ارا تٕزوش تز ىیف ٔؾتزیا٘ی وٝ دارای تحقیلات .2

 .اِثتٝ تٛأْ تا ادتیات ٔٙاعة

 .تزای ٔؾتزیاٖ آعاٖ تاؽذ ذاری اِىتزٚ٘یهٝ فزایٙذ اعتفادٜ اس خذٔات تا٘ى.ىزاحی ٘زْ افشارٞایی و3

 .ای ىزاحی ؽٛ٘ذ وٝ یادٌیزی اعتفادٜ اس آٟ٘ا تزای ٔؾتزیاٖ آعاٖ تاؽذٌٛ٘ٝ ٝ تٝئخذٔات لاتُ ارا .4

ِحاً ؽٛد وٝ ٔؾتزیاٖ تتٛا٘ٙذ تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ٝ خذٔات تا٘ىذاری اس ىزیك ئراٚ حذف ٔحذٚدیت سٔاٖ ٚ ٔىاٖ در اُٙٛ ت .5

 .ٔٙذ ؽٛ٘ذٞا تٟزٜتٝ ؽىُ ٔٛثزتزی اس ایٗ خذٔات اعتفادٜ وزدٜ ٚ اس ایٗ ٔشیت

  .ارمایتی در ٔؾتزیاٖ٘اٖ ٚ ؽٙاعایی ٚ رفِ ّٛأُ ایداد عٙدؼ رمایت ٔؾتزی.6

  .ریشی ٚ َ٘ارت ٔغتٕز تز٘أٝ ،ٝ خذٔات ؽأُ دلت در وار، فحت ا٘داْ أٛرئفشایؼ ویفیت ارا.7

 .آٔٛسػ ٚ َ٘ارت ٔغتٕز ٚ وافی در سٔیٙٝ ٘حٜٛ رفتار ٚ تزخٛرد واروٙاٖ ٚ تٛخٝ تٝ ؽخقیت ٔؾتزیاٖ.8
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 .ٖ تٛعو واروٙاٖریشی ٚ َ٘ارت ٔغتٕز تز ٘حٜٛ پاعخٍٛیی، رإٞٙایی، ٔؾاٚرٜ ٚ حُ ٔؾىلات ٔؾتزیا تز٘أٝ.9

  .افشایؼ عزّت ا٘داْ أٛر ٔؾتزیاٖ ٚ واٞؼ ٔٛاِ٘ ٚ ٔزاحُ اداری خٟتریشی  تز٘أٝ.10

 هٌابع  (19

(؛تزرعی تأثیزات تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یىی تز تٛعْٝ َ٘اْ تا٘ىی؛ ٔدّرٝ التقرادی؛ ؽرٕارٜ    1382حغٗ سادٜ، ّّی؛ فادلی، تٛرج)-1

25ٚ26. 

ٗ     ریاتی خذٔات/ تاِیف ٚاِزیتاسا(1999)تیتٙز، خٛ سیتأُ، ٔاری-2 پرٛر، رمرا ٔحٕرذوإٍی،     دایاٖ ٌزّٔرز؛ تزخٕرٝ داٚد حغری

 ٌٛدرسی حغیٗ تزاتی

 ؽرٟزٚ٘ذی  رفتارٞرای  تٟثرٛد  خٟرت  در درٚ٘ی،ٌرأی  تاساریراتی   تاتغتاٖ(1389)ح یشدا٘ی، ،.ط آلأیزی، ،.ح ٗ،عیذخٛادی-3

 .تشري تٟزاٖ ٌاس ؽزوت پیزأٖٛ تحمیمی:خذٔات ویفیت ٚ عاسٔا٘ی

ؽایاٖ، ّّی، ىزاحی ٔذَ خرأِ ٔرذیزیت أٙیرت اىلاّرات در تا٘ىرذاری اِىتزٚ٘یره، دا٘ؾرىذٜ ٔرذیزیت دا٘ؾرٍاٜ تزتیرت           -4

 1387ٔذرط،

ٝ  تا٘ىٟرا  ٔؾتزیاٖ رمایت افشایؼ در اِىتزٚ٘یه تا٘ىذاری تحمك تاثیز ،(1387)ٔزیٓ، ؽٟزعتا٘ی،-5  ّٔری  تا٘ره  ٔرٛردی  ٔياِْر

 .50 تا41 ؿ ،89 ؽٕارٜ التقاد، ٚ تا٘ه ٘ؾزیٝ ایزاٖ،

(تیزٔاٜ تزرعی ارتثاه تاساریاتی درٚ٘ی ٚویفیت خذٔات ٕٞایؼ ّٔری چاِؾرٟای   1389ىثاىثایی ٞٙشایی عیذِٚی اخٛاٖ ٘یٕا)-6

 ٔذیزیت ٚرٞثزی درعاسٔاٟ٘ای ایزا٘ی دا٘ؾٍاٜ اسادٚاحذّّْٛ ٚ تحمیمات اففٟاٖ 

 .129ٚ آٔٛسؽی تذتیز؛ ؽٕارٜ (؛ ٔذیزیت ارتثاه تا ٔؾتزی؛ ٔاٞٙأٝ ّّٕی 1381ّّی ٔحٕذی، ٔحٕذ )-7

لزٜ چی، ٔٙیضٜ؛ ّثذاِثالی، ّثذإِدیذ؛ حٕیذادٜ، ٔحٕذ رما؛ ّٛأرُ ٚ ٔحزوٟرای تٛعرْٝ تا٘ىرذاری اِىتزٚ٘یره در ایراراٖ؛       -8

 85،تاتغتاٖ 5فقّٙأٝ التقاد ٚ تدارت ٘ٛیٗ ،ؽٕارٜ

 1384 ,٘ؾز آتزٚپات ,تزخٕٟی تٟٕٗ فزٚس٘ذٜ  ,"افَٛ تاساریاتی" ,ٌزی ,فیّیپ ٚ آرٔغتزاً٘ ,واتّز-9

(؛ تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه؛ پیؼ ٘یاسٞا، ٔحذٚدیتٟا ٚ رٚؽٟای پیادٜ عاسی آٖ در ایزاٖ )لغٕت 1382وٟشادی، ٘ٛرٚس )تاتغتاٖ -10

 .27اَٚ(؛ پیه تٛعْٝ؛ ؽٕارٜ 

ساریراتی  ، تزرعری راتيرٝ تا  1389؛ حٕیذرما رمرٛا٘ی ٚ ٔحٕذفرادق خاوغرار،    ٞاؽٕی ٔمذْ عیذ ایٕاٖ؛ وٕاِیاٖ أیز رما-11

دٚٔیٗ وٙفزا٘ظ تیٗ إِّّی تاساریاتی خذٔات ٔاِی، تٟزاٖ، ٔزوش تاساریاتی خذٔات  داخّی ٚ ویفیت خذٔات در فْٙت تا٘ىذاری،

  ٔاِی
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 ٔٙرذی  رمرایت  ترا  آٖ ارتثاه ٚ پارعیاٖ تا٘ه در خذٔات ویفیت عٙدؼ ٚ (، تزرعی1385وٙذی،ّّی,)  تاسٜ ِٛی ٟٔذی،-12

 .89-84 حغاتذاری، ٚ ٔذیزیت دا٘ؾىذٜ تٟزاٖ، تٟؾتی ؽٟیذ دا٘ؾٍاٜ ارؽذ، اعیوارؽٙ ٘أٝ پایاٖ ٔؾتزیاٖ،

. پایاٖ ٘أٝ وارؽٙاعی ارؽذ. ّٛأُ ٔٛثز تز پذیزػ تا٘ىذاری ایٙتز٘تی تا٘ره تٛعرْٝ فرادرات    1388ٚفایی لٛؽچی، فٕذ. -13

 تىِٙٛٛصی( .. ٔٛعغٝ ّاِی تا٘ىذاری ایزاٖ.)تغو ٔذَ پذیزػ 

 .67(؛ تا٘ىذاری اِىتزٚ٘یه ٚ مزٚرت تٛعْٝ آٖ در ایزاٖ؛ ٔذیزیت؛ ؽٕارٜ 1381، ٔاٞزخ )ٚ٘ٛط، داٚر؛ ٔختاراٖ-14
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