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 پیؼ بیٌی عولکزد کارکٌاى باًک تجارت بزاعاط کیفیت سًدگی کاری آًاى
 

 حغیي اعلاهی ًیا
 2، حجت اخَاى تفتی1

 ٌطایص تحَٛ، زا٘طٍبٜ پیبْ ٘ٛض ٟٔطیع یعز-زا٘طدٛی وبضضٙبسی اضضس ٔسیطیت زِٚتی 1

 ٔطثی زا٘طٍبٜ ٞبی آظاز ٚ پیبْ ٘ٛض یعز 2

 

 چکیدُ

غٛضت ٌطفت.  1395زض سبَ  وبضوٙبٖ ثب٘ه تدبضت ثط اسبس ویفیت ظ٘سٌی وبضی آ٘بٖ پیص ثیٙی فّٕىطزایٗ پژٚٞص ثب ٞسف 

ٞب اظ ٘ٛؿ تٛغیفی ٚ اظ ٘ؾط ضیٜٛ اخطا زازٜ پژٚٞص حبضط ثط ٔجٙبی ٞسف اظ ٘ٛؿ وبضثطزی ٚ اظ حیث ضٚش ثسست آٚضزٖ

٘فط  200زٞٙس وٝ ٔطتُٕ ثط یپژٚٞص حبضط ضا وّیٝ وبضوٙبٖ ظٖ ٚ ٔطز ثب٘ه تدبضت تطىیُ ٕٔٞجستٍی است. خبٔقٝ آٔبضی 

ای ٘سجی )ظٖ ٚ ٔطز( ٚ ثب ٌیطی عجمٝوٝ ثب استفبزٜ اظ ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ٘فط ظٖ است  86٘فط ٔطز ٚ  114ٞستٙسوٝ اظ ایٗ تقساز 

ٞب آٚضی زازٜٞب لطاض ٌطفت. ضٚش خٕـ٘فط ا٘تربة ٚ پطسطٙبٔٝ زض اذتیبض آٖ 132ای ثٝ ا٘ساظٜ استفبزٜ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ، ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞب اظ عطیك ٘طْ افعاض ط اسبس پطسطٙبٔٝ ٞبی استب٘ساضز ا٘دبْ ٌطفت. تدعیٝ ٚ تحّیُ اعلافبت ثسست آٔسٜ اظ اخطای پطسطٙبٔٝث

SPSS 21  زض زٚ ثرص تٛغیفی )ٔیبٍ٘یٗ، ٚاضیب٘س، ا٘حطاف ٔقیبض، خساَٚ تٛظیـ فطاٚا٘ی ٚ ٕ٘ٛزاضٞب( ٚ استٙجبعی )ٕٞجستٍی

تأثیط وبضوٙبٖ ثب٘ه تدبضت  ثط فّٕىطزویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ اثقبز آٖ میك ٘طبٖ زاز وٝ ٚ ضٌطسیٖٛ( ا٘دبْ پصیطفت. ٘تبیح تح

 زاضز.

 .ویفیت ظ٘سٌی وبضی، فّٕىطز وبضوٙبٖ، ثب٘ه تدبضتّای کلیدی:  ٍاصُ
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 هقدهِ

یٙس تحَٛ ٚ ٞبی ذسٔبتی ثسیبض ٔؤثط است، ٘یطٚی ا٘سب٘ی ٔترػع ٚ ٔتقٟس است وٝ زض فطا اظ خّٕٝ فٛأّی وٝ زض ثمبی سبظٔبٖ

ٓ    ٘حٛی ی سٙتی ثٝ خٛأـ غٙقتی ٚ اعلافبتی تأثیط ا٘ىبض٘بپصیطی زاضتٝ است، ثٝ تجسیُ خبٔقٝ ترطیٗ ٚ   وٝ ٘یرطٚی ا٘سرب٘ی ضا ٟٔر

وٙٙرس. ٔقٕرٛ ک وبضوٙربٖ، ضررّی ضا      ٞبی ذرسٔبتی ٔحسرٛة ٔری    ی خٛأـ اعلافبتی ٚ غٙقتی ٚ سبظٔبٖ تطیٗ فبُٔ تٛسقٝ اغّی

ٞبی ذٛز ضا ثب  ثجط٘س ٚ استقسازٞبیطبٖ ضا ضىٛفب سبظ٘س. ثٝ تجـ آٖ، وبضوٙبٖ، ضرّی ضا  ی آٖ ٟٔبضت ٚسیّٝ وٙٙس وٝ ثٝ ا٘تربة ٔی

(. اظ فٛأُ ٟٕٔری ورٝ ثرط    1392زٚست زاض٘س وٝ زض آٖ ترػع ٚ آظازی فُٕ ٕ٘بیبٖ ضٛز )خّیُ پٛض، اوجطی ضبیٝ ٚ پیطٚظ فط، 

ْٛ ضفتبض سربظٔب٘ی اسرت، ٘حٛٞرٛ ضرطایظ ویفیرت ظ٘رسٌی وربضی زض        ٘ؾطاٖ فّ فّٕىطز افطاز ٔؤثط ثٛزٜ ٚ ٔٛضز تٛافك ٘ؾط غبحت

 ٞب ٞست. سبظٔبٖ

ویفیت ظ٘سٌی وبضی اظ ٔجبحث است وٝ زض ٘یٓ لطٖ ٌصضتٝ اظ خٛا٘ت ٔرتّف ٔٛضز ثحث ٚ ثطضسی ٚ ٔغبِقٝ لطاض ٌطفتٝ اسرت ٚ  

تٛخرٝ ثرٝ پیدیرسٌی ضٚظافرعٖٚ     ٞٙٛظ ٞٓ زض ٔٛضز ٔػبزیك آٖ اذتلاف ٘ؾطٞبی ثسیبضی ٚخٛز زاضز. إٞیت ویفیرت ظ٘رسٌی ثرب    

خٛأـ ٚ ثبظاضٞبی وبض تٛخٝ ثیطتط ثب ٔبٞیت ٘یطٚٞبی ا٘سب٘ی اظ إٞیت ٚیژٜ ای ثطذٛضزاض است. ثٝ فمیسٜ تقسازی اظ غبحجٙؾطاٖ 

ثد اظ ضوٛضز ثٟطٜ ٚضی ٚ وبٞص ویفیت ٔحػَٛ زض ثطذی اظ وطٛضٞب، ٘بضی اظ وبستی ٞبی ویفیرت ظ٘رسٌی وربضی ٚ ترییطاتری     

اِٚٛیت ٞبی وبضوٙبٖ پسیس آٔسٜ است. وبضوٙبٖ ثٝ ز٘جبَ آٖ ٞستٙس تب زض وبضضبٖ ٘ؾبضت ٚ زذبِرت ثیطرتطی    فلایكاست وٝ زض 

ثیبثٙس، آ٘بٖ ٔیب زاض٘س ٔب٘ٙس یه ٟٔطٜ زض یه زستٍبٜ ثعضي ثٝ ضٕبض ٘یبیٙس، ِصا ثطضسی ویفیت ظ٘سٌی وبضوٙربٖ إٞیرت ظیربزی    

 (.1388زاضز )غلأی، 

ضٛز )ِیع  ٞب ٔی ی وبضوٙبٖ ثطای سبظٔبٖ أطی ٟٔٓ است ٚ ثبفث خصة ٚ ٍٟ٘ساضی وبضوٙبٖ زض سبظٔبٖثٟجٛز ویفیت ظ٘سٌی وبض 

(. ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٔیعاٖ تٛا٘بیی وبضوٙبٖ زض اضضبی ٘یبظٞربی ٟٔرٓ   1386؛ ٘مُ اظ ثعاظ خعایطی ٚ پطزاذتدی، 2005ٚ وط٘ع، 

ٚ ثٝ فٙٛاٖ فطآیٙس زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔی ضٛز وٝ ثٝ ٚسیّٝ آٖ ٕٞٝ ضرػی ثب استفبزٜ اظ تدطثیبتی است وٝ زض سبظٔب٘ی وست وطزٜ 

افضبی سبظٔبٖ اظ ضاٜ ٔدبضی اضتجبعی ثبظ ٚ ٔتٙبسجی وٝ ثطای ایٗ ٔمػٛز ایدبز ضسٜ اسرت زض تػرٕیٓ ٞربیی ورٝ ثرٝ ٚیرژٜ ثرط        

ذطرٙٛزی آٖ ٞرب اظ   ضرّطبٖ ٚ ثط ٔحیظ وبضضبٖ ثٝ عٛض وّی اثط ٔی ٌصاضز، ثٝ ٘حٛی زذبِت ٔی وٙٙس ٚ زض ٘تیدٝ ٔطربضوت ٚ  

 (.1381وبض ثیطتط ٔی ضٛز ٚ فضبض فػجی ٘بضی اظ وبض ثطایطبٖ وبٞص ٔی یبثس )زٚ ٖ ٚ ضِٛط، 

سبظی ضرّی اسرت ورٝ ضیطرٝ     ٌطبی ٟٔٓ زض عطاحی ٚ غٙی ٞبی ایدبز اٍ٘یعٜ ٚ ضاٜ تطیٗ ضٚش ویفیت ظ٘سٌی وبضی یىی اظ خبِت

ضٙبسی وبض  ضٙبسی ٚ ضٚاٖ تطیٗ ٔٛضٛفبت زض ثبة خبٔقٝ ظٜ یىی اظ ٟٔٓآٖ زض ٍ٘طش وبضوٙبٖ ٚ ٔسیطاٖ ثٝ اٍ٘یعش است وٝ أطٚ

عّجس. ویفیت ظ٘سٌی وربضی ضربُٔ وّیرٝ الرسأبتی      ای ضا ٔی ٞب است ٚ تٛخٝ ضٚظافعٖٚ ٚ ٚیژٜ ٚ ٔسیطیت ٔٙبثـ ا٘سب٘ی زض سبظٔبٖ

 آٚضز. آ٘بٖ ضا فطاٞٓ ٔیآیس ٚ ٔٛخجبت ضضبیت ٚ ذطسٙسی  است وٝ ثطای حفؼ ٚ غیب٘ت خسٓ ٚ ضٚح وبضوٙبٖ ثٝ فُٕ ٔی

ی افضبی سبظٔبٖ اظ ضاٜ اضتجبط ثبظ ٚ ٔتٙبسجی وٝ ثرطای ایرٗ ٔمػرٛز     ی آٖ ٕٞٝ ٚسیّٝ ویفیت ظ٘سٌی وبضی فطایٙسی است وٝ ثٝ

ضرٛ٘س ٚ زض٘تیدرٝ    ٌصاض٘رس، ثرٝ ٘رٛفی سرٟیٓ ٔری      ٞبیطبٖ ثط ٔحیظ وبضضبٖ اثط ٔی ٞبیی وٝ ثط ضرُ ایدبز ضسٜ است، زض تػٕیٓ

 ٌیطز. أثیط ایٗ فطایٙس لطاض ٔیفّٕىطزضبٖ تحت ت

 اخعای ویفیت ظ٘سٌی وبضی ضبُٔ ٔٛاضز ظیط ٔی ثبضس:

 ضرع: وٝ ضٕبَ عطاحی ضرُ، ثٟجٛز ٔسیط تطلی ٚ آٔٛظش ٔی ٌطزز. -1

 سبذتبض: وٝ ضبُٔ سبذتبضٞبی ٔٙقغف، وبٞص زیٛا٘سب ضی، اٞساف ٌستطزٜ ٔی ٌطزز. -2

 (.1388ز )ضیبیی ثیٍسِی، فطآیٙس: تمسیٓ سٛز ٚ ثط٘بٔٝ اضتمبء ضا زض ثط ٔی ٌیط -3

ضرٛ٘س.   فٛأُ ٔرتّفی زض ٔحیظ وبض ٚخٛز زاض٘س وٝ ٔٛخت تطٛیك ٚ زِسطز وطزٖ وبضوٙبٖ زض الساْ ثٝ فّٕىطز ٔؤثط ضرّی ٔری 

ٞربی وبضوٙربٖ    سبظی ضرّی، لبٖ٘ٛ ٔساضی ٚ غیطٜ، ا٘تمبَ ٚ تجسیُ لبثّیت ٞبی فبز ٘ٝ، غٙی اثقبز ٔثجت ٔحیظ وبض اظ لجیُ پبزاش

(. اظ سٛی زیٍرط، فّٕىرطز ضررّی    1390؛ ٘مُ اظ ٘قٕی ٚ ٕٞىبضاٖ، 1987وٙس )اضٙبیسض،  عٜ ٚ فّٕىطز ضرّی ضا تسٟیُ ٔیثٝ اٍ٘ی
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؛ ٘مُ اظ حیسضی ٘ژاز ٚ ٔطازی پٛض، 1996تطیٗ زستبٚضزٞبی ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٔغطح ضسٜ است )ضاثیٙع،  ثٝ فٙٛاٖ یىی اظ ٟٔٓ

1390.) 

خبیی فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ وٝ ٔٙدط ثٝ افعایص ضضبیت ضرّی، تقٟس سبظٔب٘ی ٚ وبٞص خبثٝثٙبثطایٗ ثب تٛخٝ ثٝ پیبٔسٞبی ٟٔٓ 

ٞب تلاش ٕ٘بیٙس ترب سرغز ظ٘رسٌی وربضی      (؛  ظْ است سبظٔب2011ٖ، 1ٚ احٕس حسٗ ؛2011ضٛز )ثبوط ٚ ٕٞىبضاٖ، وبضوٙبٖ ٔی

ا ثٟجٛز زازٜ ٚ زض خٟت فطًٞٙ تقبِی زض سبظٔبٖ ٌبْ وبضوٙبٖ ذٛز ضا ثٟجٛز زٞٙس تب ثب استفبزٜ اظ ایٗ ضٚیىطز، فّٕىطز سبظٔبٖ ض

ضرٛز )ضیدبضزسرٖٛ ٚ   ثطزاض٘س، ٕٞدٙیٗ اتربش ایٗ ضٚیىطز )ویفیت ظ٘رسٌی وربضی( ٔٛخرت ٕٞسرٛیی وبضوٙربٖ ٚ سربظٔبٖ ٔری       

 (.2000، 2ٕٞىبضاٖ

ویفیرت ظ٘رسٌی وربضی ثرٝ      آٚضز.ٞب ثٝ اضٔربٖ ٔری  ٚضی ضا ثطای سبظٔبٖتٛخٝ ثٝ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٕٞٛاضٜ زستبٚضز ثعضي ثٟطٜ

ٞربی ٟٔرٓ زض   پصیطی وبضوٙربٖ زض ٔحریظ اضربضٜ زاضز ٚ اظ ضربذع    سغز یب ٔیعاٖ ضضبیت، اٍ٘یعش، ٔطبضوت، تقٟس ٚ ٔسئِٛیت

زٞس افطاز تب چٝ ٔیعاٖ لبزض ٞستٙس، ٘یبظٞبی ضرػی سغٛح فربِی ذرٛز ضا زض ٍٞٙربْ وربض ٚ زض     ظ٘سٌی وبضی است وٝ ٘طبٖ ٔی

ٞب ٚ ٘یبظٞبی ٔتفبٚت افطاز ثیطتط ی وٝ زض ذب٘ٝ ٚ یب زض خبٔقٝ ٞستٙس ضا ثطآٚضزٜ سبظ٘س. ٞطچٝ ذٛاستٝٔحیظ سبظٔبٖ ٕٞب٘ٙس ٚلت

ثطآٚضزٜ ضٛز، احتٕبَ ثیطتطی ٚخٛز زاضز وٝ وبضوٙبٖ فّٕىطز سبظٔب٘ی ثیطرتطی ضا زاضا ثٛزٞىرٝ ایرٗ أرط ٔٙدرط ثرٝ ثرب ضفتٗ        

 (.1385ٚضی سبظٔبٖ ذٛاٞس ضس )ثعاظ خعایطی،  ثٟطٜ

ی ترٛاٖ ثرٝ ضاثغرٝ ٟٔرٓ ٔیربٖ زٚ سربظٜ       ٞب زاضت، ٔری  ٛظ ذلأٞبی فّٕی وٝ تحمیك حبضط تلاش زض ثطعطف ٕ٘ٛزٖ آٖزض ذػ

سبظز وٝ ثطضسری ضاثغرٝ    تحمیك یقٙی ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ اضبضٜ ٕ٘ٛز. ٔطٚض ٔجب٘ی ٘ؾطی ٔطرع ٔی

ضسٜ است، أب تحمیمی وٝ ثب تٕطوع ثط فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ  لـفٛأُ ٔرتّف ضرّی ثط ضضبیت وبضوٙبٖ ٔٛضز تٛخٝ ٔحممیٗ ٚا

٘سضت ا٘دبْ ضسٜ است وٝ ثرب   ی ویفیت ظ٘سٌی وبضی وبضوٙبٖ ثیٕبضستبٖ ثٝ٘سضت ثٛزٜ است. اظ سٛی زیٍط، ٔغبِقٝ ثبضس ثسیبض ثٝ

سبظز ٚ ٕٞیٗ أط ٔٙدط ثٝ  ٔیتٛخٝ ثٝ ضطایظ ذبظ ضرّی ایٗ لطط اظ وبضوٙبٖ، ٘یبظ ٔجطْ ثطای تحمیك زض ایٗ حٛظٜ ضا ٔطرع 

 ا٘دبْ تحمیك حبضط ضسٜ است.

 ٞررب، وبضوٙرربٖ اضتجرربط ٔرتّررف ٚ ٔتقررسزی ثررب الطرربض ٔرتّررف خبٔقررٝ زاض٘ررس، ا٘تؾرربض   وررٝ زضثیٕبضسررتبٖ ثٙرربثطایٗ اظآ٘درربیی

یی زضویفیرت  ثٝ سرعا  طیتأث ٞب ضا ثب تط ثجطز، ٞبی وبضوٙبٖ ٚ فطاٞٓ آٚضزٖ ٔحیغی وٝ فّٕىطز ضرّی آٖضٚز تٛسقٝ ضبیستٍیٔی

ضٚ زض پژٚٞص حبضط ثب لػس ثطعطف ٕ٘ٛزٖ ذلأٞبی پژٚٞطی ثٝ ز٘جبَ پبسررٍٛیی   زٞٙس، زاضتٝ ثبضس. اظایٗذسٔبتی وٝ اضائٝ ٔی

 ثٝ ایٗ ٔسئّٝ ٞستیٓ وٝ: ویفیت ظ٘سٌی وبضی چٝ تأثیطی ثط فّٕىطز وبضوٙبٖ ثب٘ه تدبضت زاضز؟

 رٍػ ؽٌاعی پضٍّؼ

لػس  است. ٚلتی پژٚٞطی ثٝ 4ٚ اظ ٘ٛؿ پیٕبیطی 3ٞب تٛغیفیظِحبػ ضٚش ٌطزآٚضی زازٜایٗ پژٚٞص اظ ٘ؾط ٞسف، وبضثطزی ٚ ا

فطز ٚ  ضٛز، چٙیٗ پژٚٞطی وبضثطزی است )زا٘بییٞبیص ثطای حُ ٔسئّٝ ذبظ یه سبظٔبٖ ا٘دبْ ٔیوبضثطز ٘تبیح یبفتٝ

وبضوٙبٖ ثط اسبس ویفیت ظ٘سٌی ٚ اثقبز آٖ وٝ ایٗ پژٚٞص ٘یع ثٝ ز٘جبَ پیص ثیٙی فّٕىطز  ثٙبثطایٗ اظآ٘دبیی؛ (1389ٕٞىبضاٖ، 

ٞب  غٛضت تٛغیفی ٚ تحّیّی زازٜ وٝ زض ایٗ ضاستب ثٝ  است، ٞسف آٖ اظ ٘ٛؿ وبضثطزی ٚ اظ ٘ؾط ٘ٛؿ ضٚش ٔیسا٘ی )پیٕبیطی( ثٛز

 ثط اسبس فٖٙٛ ٔتٙبست آٔبضی تدعیٝ ٚ تحّیُ ضس.

 

                                                           
1. Hassan & Ahmed 
2. Richardson et al 
3-Descriptive Researchs 
4-Survey Research 
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 جاهعِ آهاری، حجن ًوًَِ ٍ رٍػ ًوًَِ گیزی

ای اظ افطاز یرب ٚاحرسٞب ورٝ زاضای حرسالُ یره غرفت ٔطرتطن ثبضرٙس. زض ٚالرـ خبٔقرٝ            ت است اظ ٔدٕٛفٝخبٔقٝ آٔبضی، فجبض

آٔبضی پرژٚٞص   خبٔقٝ (.1390ضٛز )ز ٚض، ای اظ افضبی حمیمی یب فطضی است وٝ ٘تبیح پژٚٞص ثٝ آٖ ا٘تمبَ زازٜ ٔی ٔدٕٛفٝ

 114٘فط ٞستٙسوٝ اظ ایٗ تقساز  200ٞٙس وٝ ٔطتُٕ ثط زحبضط ضا وبضوٙبٖ ظٖ ٚ ٔطز ثب٘ه تدبضت ضٟط ثٙسض فجبس تطىیُ ٔی

ٖ   86٘فط ٔطز ٚ  ٞربی اغرّی خبٔقرٝ     وٙٙرسٜ ٚیژٌری   ٘فط ظٖ است. ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی فجبضت اظ تقساز ٔحسٚزی اظ خبٔقٝ آٔبضی ورٝ ثیرب

قرساز  ای ٘سرجی اسرت ورٝ ثرب تٛخرٝ ثرٝ خٙسریت وبضوٙربٖ، ت         ٌیطی عجمٝ ٌیطی زض ایٗ پژٚٞص، ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ثبضٙس. ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ

 پطسطٙبٔٝ ٔتٙبست ٔیبٖ وبضوٙبٖ تٛظیـ ضس.

 حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثب استفبزٜ اظ فطَٔٛ ظیط ٔحبسجٝ ضسٜ است:

تٛخٟی ثطذٛضزاض است. فطَٔٛ فٛق ظٔب٘ی حساوثط ٔمساض  ٞبیی ضا اضائٝ زاز وٝ اظ لبعقیت لبثُتٛاٖ استٙجبطزض ٔجبحث آٔبضی ٔی

زضغس ٔیعاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔحبسجٝ  5زضغس ٚ احتٕبَ ذغبی  95سغز اعٕیٙبٖ  ثبضس؛ ثٙبثطایٗ ٚ ثب p=q=./5ٌیطز وٝ ذٛز ضا ٔی

 ٘فط است؛ یقٙی: 132، حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطاثط ثب 200ٌطزیس وٝ ثب تٛخٝ ثٝ حدٓ خبٔقٝ یقٙی 
p=q=./5 d= %5 t= 1.96 N=200 

 

 7ٌٛیرٝ ٚ   42ورٝ اظ  پطسطٙبٔٝ فّٕىطز ضرّی: ثطای سٙدص ایٗ ٔؤِفٝ اظ ٔسَ آچیٛ ٞطسی ٚ ٌّس اسٕیت استفبزٜ ضسٜ اسرت؛  

سرؤاَ( ٚ   6سرؤاَ(، افتجربض )   9سرؤاَ(، اضظیربثی )   6سؤاَ(، ٔطٛق ) 5سؤاَ(، وٕه ) 7سؤاَ(، ٚضٛح ) 4ذطزٜ ٔمیبس تٛا٘بیی )

، «وٓ»، «ذیّی وٓ»ٞبی  غٛضت عیف ِیىطت است وٝ ثطای ٌعیٙٝ ٌصاضی پطسطٙبٔٝ ثٝ سؤاَ( تطىیُ ضسٜ است. ٕ٘طٜ 5ٔحیظ )

 ضٛز زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔی 5ٚ  4، 3، 2، 1ثٝ تطتیت أتیبظات « ظیبز ذیّی»ٚ « ظیبز»، «ٔتٛسظ»

 : تَسیع پزعؼ ّا بزای ّزیک اس هتغیزّای تحقیق1جدٍل 

 ویفیت ظ٘سٌی وبضی

 5تب  1 پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ

 8تب  6 ٔحیظ وبض ایٕٗ ٚ ثٟساضتی

 11تب  9 تأٔیٗ فطغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚ

 20تب  12 ٌطاییلبٖ٘ٛ

 22تب  21 وبضیی اختٕبفی زض ظ٘سٌیٚاثستٍ

 25تب  23 فضبی وّی ظ٘سٌی

 27تب  26 ٚحست ٚ ا٘سدبْ اختٕبفی

 32تب  28 ٞبی ا٘سب٘یتٛسقٝ لبثّیت

 74تب  33 فّٕىطز ضرّی

 ّا رٍػ تجشیِ ٍ تحلیل دادُ

زض ثرص تدعیٝ ٚ تحّیُ ٚتحّیُ ٔٙبست است. ٚ ٟٔٓ زض اخطای تحمیك فّٕی ا٘تربة ضٚش تدعیٝ یىی اظ فٛأُ اغّی

زض زٚ ثرص تٛغیفی ٚ استٙجبعی  SPSSافعاض  ٞب ثٝ زست آٔس، ثب استفبزٜ اظ ٘طْٞبیی وٝ اظ اخطای پطسطٙبٔٝاعلافبت، زازٜ

ٔٛضز تدعیٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفت. زض ثرص تٛغیفی فّٕیبت ٔطثٛط ثٝ اعلافبت خٕقیت ضٙبذتی افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ثب استفبزٜ اظ 

غٛضت پصیطفت. ٕٞدٙیٗ اظ خساَٚ ٚ ٕ٘ٛزاضٞبیی وٝ حبٚی ٔیبٍ٘یٗ، فطاٚا٘ی، زضغس تدٕقی ٚ... . است،  SPSSافعاض  فطأیٗ ٘طْ

ثطای  ٞبی پژٚٞص ثب استفبزٜ اظ آظٖٔٛ ٕٞجستٍی ٚ ضٌطسیٖٛزض ایٗ ثرص استفبزٜ ضس. زض ثرص استٙجبعی ٘یع آظٖٔٛ فطضیٝ

 ثطضسی تأثیط ٔتریطٞب ثط ٕٞسیٍط استفبزٜ ضس.
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 فتِ ّایا

 .زض خساَٚ ظیط اعلافبت تٛغیفی ٚ استٙجبعی ٔتریطٞبی پژٚٞص ٌعاضش ضسٜ است

 ٍ ٍابغتِ . آهار تَصیفی هتغییزّای هغتقل2جدٍل

 حداکثز حداقل کؾیدگی چَلگی اًحزاف هعیار هیاًگیي تعداد هتغیزّا

6170/1 132 پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفی  64853/0  989/0  039/1  1 4 

ٚ ثٟساضتیٔحیظ وبضی ایٕٗ   132 98/13  70/2  68/0-  00/1  00/6  00/20  

02/14 132 فطغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚ  00/3  25/0  01/0-  00/7  00/21  

ٌطاییلبٖ٘ٛ  132 97/14  08/3  55/0-  43/0  00/6  00/21  

20/16 132 ٚاثستٍی اختٕبفی  39/3  08/0-  45/0  00/6  00/21  

84/15 132 فضبی وّی ظ٘سٌی  39/3  01/0  73/0-  00/8  00/22  

31/14 132 یىپبضچٍی ٚ ا٘سدبْ اختٕبفی  26/3  64/0-  94/0  5 00/24  

ٞبی ا٘سب٘یتٛسقٝ لبثّیت  132 42/14  95/2  50/0-  72/0  00/5  00/22  

63/149 132 ٕ٘طٜ وُ فّٕىطز وبضوٙبٖ  49/17  30/0-  26/2  00/127  00/197  

21/118 132 ٕ٘طٜ وُ ویفیت ظ٘سٌی وبضی  66/14  14/2-  80/8  00/61  00/160  

ٞبی ٞط یه اظ ٔتریطٞبی ٔستمُ ٕ٘بیص زازٜ ضسٜ است وٝ اعلافبت ثسیٗ غٛضت  زض خسَٚ ثب  آٔبض تٛغیفی ثطای ظیط ضبذع

 ضسٜ است:

 98/13ٔیبٍ٘یٗ ) ٔحیظ وبضی ایٕٗ ٚ ثٟساضتی(، 64/0ٚ ا٘حطاف ٔقیبض  61/1)ٔیبٍ٘یٗ  پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفیثطای ضبذع 

 ٚ 97/14)ٔیبٍ٘یٗ  ٌطاییلبٖ٘ٛ(، 00/3ا٘حطاف ٔقیبض  ٚ 02/14)ٔیبٍ٘یٗ  طغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚف(، 70/2ا٘حطاف ٔقیبض  ٚ

ٚ  84/151)ٔیبٍ٘یٗ  فضبی وّی ظ٘سٌی(، 39/3ٚ ا٘حطاف ٔقیبض  20/161)ٔیبٍ٘یٗ  ٚاثستٍی اختٕبفی( ٚ 08/3ا٘حطاف ٔقیبض 

 ٞبی ا٘سب٘یتٛسقٝ لبثّیت( ٚ 26/3ا٘حطاف ٔقیبض  ٚ 31/14)ٔیبٍ٘یٗ  یىپبضچٍی ٚ ا٘سدبْ اختٕبفی(، 39/3ا٘حطاف ٔقیبض 

ٕ٘طٜ وُ ( ٚ 49/17ا٘حطاف ٔقیبض  63/149ثٝ عٛض وّی )ٔیبٍ٘یٗ  فّٕىطز وبضوٙبٖٚ  (95/2ا٘حطاف ٔقیبض  ٚ 42/14)ٔیبٍ٘یٗ 

 (.66/14ٚ ا٘حطاف ٔقیبض  21/118)ٔیبٍ٘یٗ  ویفیت ظ٘سٌی وبضی

 بزرعی فزضیِ ّای پضٍّؼ

عولکزد ؽغلی کارکٌاى بز اعاط کیفیت سًدگی کاری ٍ ابعاد آى در کارکٌاى باًک  پیؼ بیٌی فزضیِ پضٍّؼ:

 تجارت.

ثٝ ٔٙؾٛض پیص ثیٙی فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ ثط اسبس ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ اثقبز اٖ زض وبضوٙبٖ ثب٘ه تدبضت اظ آظٖٔٛ 

طضسی چٙس ٔفطٚضٝ اِعأی ٔی ثبضس. ٘تبیح ضٌطسیٖٛ چٙسٌب٘ٝ ثٝ ضیٜٛ ٌبْ ثٝ ٌبْ استفبزٜ ضس. پیص اظ ا٘دبْ ایٗ آظٖٔٛ ث

 ٔطثٛط ثٝ آظٖٔٛ ضٌطسیٖٛ چٙسٌب٘ٝ ثٝ ٕٞطاٜ ٔفطٚضبت آٖ زض ازأٝ اضائٝ ضسٜ است.
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 ًتایج آسهَى ّوبغتگی پیزعَى بیي عولکزد ؽغلی ٍ کیفیت سًدگی کاری ٍ ابعاد آى .3جدٍل

 عطح هعٌی داری ضزایب ّوبغتگی تعداد هتغیز هغتقل هتغیز ٍابغتِ

 فّٕىطز ضرّی

 014/0 35/0 200 پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفی

 001/0 41/0 200 ٔحیظ وبضی ایٕٗ ٚ ثٟساضتی

 فطغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚ
 

200 
39/0 01/0 

 013/0 27/0 200 ٌطاییلبٖ٘ٛ

 01/0 37/0 200 ٚاثستٍی اختٕبفی

 014/0 28/0 200 فضبی وّی ظ٘سٌی

 یىپبضچٍی ٚ ا٘سدبْ اختٕبفی
 

200 
33/0 001/0 

 01/0 39/0 200 ٞبی ا٘سب٘یتٛسقٝ لبثّیت

ویفیت ظ٘سٌی وبضی ثٝ عٛض 

 وّی
200 46/0 013/0 

 

٘تبیح ٕٞجستٍی پیطسٖٛ ٔیبٖ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ اثقبز آٖ ثب فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ آٚضزٜ ضسٜ است. ٕٞبٖ  3زض خسَٚ 

یت ظ٘سٌی ٚ ٕ٘طٜ آٖ ثٝ عٛض وّی ثط فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ تأثیط عٛض وٝ ٔطبٞسٜ ٔی ضٛز ٕٞجستٍی ٔیبٖ تٕبٔی اثقبز ویف

ثب تٛخٝ ثٝ ٔثجت ثٛزٖ ضطایت ثسست آٔسٜ ٔی تٛاٖ ٌفت ثیٗ ایٗ اثقبز ٚ فّٕىطز ضرّی آ٘بٖ زض وبضوٙبٖ  ؛ ٌٚصاض ٔی ثبضس

 ثب٘ه تدبضت ضاثغٝ ای ٔستمیٓ ٚ ٔقٙی زاضی ٚخٛز زاضز.

 هدل . خلاصِ آهارُ ّای هزبَط بِ بزاسػ4جدٍل

 ٍاتغَى-آهارُ دٍربیي خطای اعتاًدارد بزآٍرد هجذٍر R R هدل

3 515/0 265/0 93/9 716/1 

 

ذلاغٝ آٔبضٜ ٞبی ٔطثٛط ثٝ ثطاظش ٔسَ ٘طبٖ زازٜ ضسٜ است. ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ، ضطیت ٕٞجستٍی چٙسٌب٘ٝ  4زضخسَٚ 

( ثطاثط ثب R. ٕٞدٙیٗ ٔمساض ضطیت تقییٗ )ٔدصٚض ثبضس یٔ 515/0ثیٗ ٔدٕٛؿ ٔتریطٞبی ٔستمُ ٚ ٔتریطٚاثستٝ ثطاثط ثب 

ٔی ثبضس وٝ ٘طبٖ زٞٙسٜ ٔیعاٖ تجییٗ ٚاضیب٘س ٚ ترییطات ٔتریط استطس ضرّی تٛسظ ٚیژٌی ٞبی ضرػیتی ٔی ثبضس.  265/0

ٚاتسٖٛ -ٚاتسٖٛ استفبزٜ ضس. ثطاسبس ٘تبیح خسَٚ ٔمساض آٔبضٜ زٚضثیٗ-ثطای ثطضسی استملاَ ثبلی ٔب٘سٜ ٞب اظ آٔبضٜ زٚضثیٗ

لطاض زاضز ٔی تٛاٖ ٌفت پیص فطؼ استملاَ ثبلی ٔب٘سٜ  5/2تب  5/1است وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔمساض آٖ زض فبغّٝ  716/1ثطاثط ثب 

 ٞب ضفبیت ضسٜ است.

 ًتایج آسهَى تحلیل ٍاریاًظ .5جدٍل

 درجِ آسادی هجوَع هجذٍرات هدل
هیاًگیي 

 هجذٍرات
F 

عطح هعٌی 

 داری

3 

88/2848 ضٌطسیٖٛ  3 62/949  61/9  01/0 

68/7899 ثبلیٕب٘سٜ  196 74/98    

57/10748 وُ  199    
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٘تبیح آظٖٔٛ تحّیُ ٚاضیب٘س ثٝ ٔٙؾٛض ثطضسی ٔسَ ضٌطسیٛ٘ی اضائٝ ضسٜ آٚضزٜ ضسٜ است. ثط اسبس ٘تبیح ٔٙسضج زض  5زض خسَٚ 

وٝ ٘طبٖ ٔی زٞس  ٔقٙی زاض است 01/0ظ ٔی ثبضس وٝ زض سغز آِفبی وٛچىتط ا 617/9ثسست آٔسٜ ثطاثط ثب  Fخسَٚ، ٔمساض 

لبزض است ترییطات ٔطثٛط ثٝ ٔتریط فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ ثب٘ه تدبضت ضا ثٝ ذٛثی ویفیت ظ٘سٌی وبضی وبضوٙبٖ ثٝ عٛض وّی 

 تجییٗ ٕ٘بیٙس ٚ ٘طبٖ زٞٙسٜ ٔٙبست ثٛزٖ ٔسَ ضٌطسیٛ٘ی اضائٝ ضسٜ است.

 عولکزد ؽغلی اس طزیق ابعاد کیفیت سًدگی کاری . تحلیل رگزعیَى گام بِ گام بزای پیؼ بیٌی6جدٍل

 هدل

 ضزایب اعتاًدارد ًؾدُ

ضزایب 

اعتاًدارد 

 T ؽدُ
عطح هعٌی 

 داری

ؽاخص ّای ّن 

 خطی

B 
خطای 

 اعتاًدارد
Beta 

Toleran

ce 
VIF 

09/102 ثبثت  11/12   42/8  001/0    

77/0 پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفی  28/0  27/0  69/2  009/0  88/0  13/1  

65/0 یظ وبضی ایٕٗ ٚ ثٟساضتیٔح  26/0  25/0  47/2  015/0  86/0  15/1  

47/0 فطغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚ  23/0  19/0  00/2  04/0  94/0  06/1  

45/0 ٌطاییلبٖ٘ٛ  25/0  26/0  15/3  001/0  46/0  19/1  

41/0 فضبی وّی ظ٘سٌی  32/0  26/0  48/2  03/0  55/0  09/2  

ٖ ٌبْ ثٝ ٌبْ ثطای پیص ثیٙی فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ اظ عطیك اثقبز ویفیت ظ٘سٌی ٘تبیح ٔطثٛط ثٝ تحّیُ ضٌطسیٛ 6زض خسَٚ 

وبضی وبضوٙبٖ، آٚضزٜ ضسٜ است. ثط اسبس ٔٙسضخبت خسَٚ، اظ ثیٗ اثقبز ویفیت ظ٘سٌی وبضی، پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفی، ٔحیظ 

ىُ ٔقٙی زاضی فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ ضا ایٕٗ ٚ ثٟساضتی، فطغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚ، لبٖ٘ٛ ٌطایی ٚ فضبی وّی ظ٘سٌی ثٝ ض

( وٝ اظ ٔمساض VIF) یفبّٔثیطتط است ٚ آٔبضٜ تطاوٓ  1/0پیص ثیٙی ٔی ٕ٘بیٙس. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساضآٔبضٜ تحُٕ وٝ اظ ٔمساض ثطش 

 ثسست tوٕتط است، ٘تیدٝ ٔی ضٛز وٝ اظ ٔفطٚضٝ ٞٓ ذغی، ترغی غٛضت ٍ٘طفتٝ است. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض آٔبضٜ ٞبی  10ثطش 

ٔقٙی زاض ٔی ثبضس، فطضیٝ پژٚٞص ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفتٝ ٚ ٘تیدٝ ٔی ٌیطیٓ وٝ ایٗ ٔتریطٞب  05/0آٔسٜ وٝ زض سغز آِفبی 

 ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ضىُ ٔقٙی زاضی فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ ضا پیص ثیٙی ٕ٘بیٙس.

 بحث ٍ ًتیجِ گیزی

یبفترٝ ٞرب ٘طربٖ     سٌی وبضی ثب٘ه تدبضت ٔی ثبضس،ٞسف پژٚٞص حبضط پیص ثیٙی فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ ثط اسبس ویفیت ظ٘

ثب٘ه تدبضت ٔی ثبضرس. ثرط اسربس ٘ؾطیربت اضائرٝ ضرسٜ ٚ       فّٕىطز وبضوٙبٖ لبزض ثٝ تجییٗ ٚاضیب٘س ویفیت ظ٘سٌی وبضی زاز وٝ 

ٔری  ٟٔبضت ٞب ٚ ذػٛغیبت ٚ تٛإ٘ٙسی ٞبیی تقطیرف   پژٚٞص ٞبی ا٘دبْ ٌطفتٝ زض زٞٝ ٞبی اذیط، فّٕىطز ضرّی ضا ثٝ ٔقٙبی

ویفیرت ظ٘رسٌی   وٙٙس وٝ فطز ضا لبزض ٔی سبظز زض ثطاثط سرتی ٞب، ٔطىلات ٚ چبِص ٞبی سبظٔب٘ی سبظٌبض ضٛز. اظ سٛی زیٍرط  

وبضی یىی اظ خبِت تطیٗ ضٚش ٞبی ایدبز اٍ٘یعٜ ٚ ضاٜ ٌطبی ٟٔٓ زض فّٕىطز فرطز اسرت ورٝ ضیطرٝ آٖ زض ٍ٘رطش وبضوٙربٖ ٚ       

ٓ تطیٗ ٔٛضٛفبت زض ثبة خبٔقٝ ضٙبسری ٚ ضٚاٖ ضٙبسری وربض ٚ ٔرسیطیت ٔٙربثـ      ٔسیطاٖ ثٝ اٍ٘یعش است وٝ أطٚظٜ یىی اظ ٟٔ

ا٘سب٘ی زض سبظٔبٖ ٞب است ٚ تٛخٝ ضٚظ افعٖٚ ٚ ٚیژٜ ای ضا ٔی عّجس. ویفیت ظ٘سٌی وبضی ضبُٔ وّیٝ السأبتی اسرت ورٝ ثرطای    

 ٞٓ ٔی آٚضز.حفؼ ٚ غیب٘ت خسٓ ٚ ضٚح وبضوٙبٖ ثٝ فُٕ ٔی آیس ٚ ٔٛخجبت ضضبیت ٚ ذطسٙسی آ٘بٖ ضا فطا

(، )اضٙبیسض، 2013، ٌٛضزٖٚ ٚ ضٚس )(2014(، ضٙٛی ٚ زیٍطاٖ )2014یبً٘ ٚ ٞٛاً٘ )یبفتٝ ٞبی ایٗ پژٚٞص ثب ٔغبِقٝ ٞبی 
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، (1394ٕٞىبضاٖ )ظاضفی ٚ (، 1390؛ ٘مُ اظ حیسضی ٘ژاز ٚ ٔطازی پٛض، 1996)ضاثیٙع، ، (1390؛ ٘مُ اظ ٘قٕی ٚ ٕٞىبضاٖ، 1987

 ٕٞسٛ ٔی ثبضس. ،(1393لّقٝ ٘ٛی ٚ ٕٞىبضاٖ )، (1393ٕٞىبضاٖ )یعزا٘ی ٚ 

ثطضسی ضاثغٝ ی ثیٗ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ ضضبیت ضرّی زض ٔیبٖ وبضوٙبٖ ( زض پژٚٞطی ثٝ 2014پیص ضٙٛی ٚ زیٍطاٖ )

٘طبٖ زاز وٝ ثیٗ ٔؤِفٝ ٞبی ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ ضضبیت ضرّی زض ثیٗ وبضوٙبٖ ضاثغٝ یه ضطوت ٞٙسی پطزاذتٙس ٚ ٘تبیح 

، ویفیت ظ٘سٌی وبضی ( زض پژٚٞطی ٘طبٖ زاز٘س2014زاضز ٚ ثب ٘تبیح پژٚٞص حبضط ٕٞسٛ ٔی ثبضس. ضٗ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٚخٛز

٘مص ٔیب٘دی ٔقٙبزاضی زض ضاثغٝ ٔیبٖ فّٕىطز ضفتبضی ٚ ضرّی زثیطاٖ ایفب ٔی ٕ٘بیس. ثسیٗ تطتیت، ثٟجٛز فّٕىطز ضفتبضی ثط 

ٌٛضزٖٚ ٚ  ٚ ثب ٘تبیح پژٚٞص حبضط ٕٞسٛ ٔی ثبضس.ی آٟ٘ب ٔؤثط است ویفیت ظ٘سٌی وبضی زثیطاٖ ٚ سپس ثط فّٕىطز ضرّ

(، زض پژٚٞطی ٘طبٖ زاز وٝ ثیٗ تقٟس سبظٔب٘ی وّی، تقٟس ٕٞب٘ٙس سبظی ضسٜ ٚ پیٛ٘س خٛیب٘ٝ ثب فّٕىطز ٚؽیفٝ 2013ضٚس )

س سبظٔب٘ی پیٛ٘سخٛیب٘ٝ لبزض ضاثغٝ ٔقٙبزاضی ٚخٛز زاضز. ٕٞدٙیٗ اظ ثیٗ تٕبٔی اثقبز تقٟسسبظٔب٘ی ٚ زِجستٍی ضرّی، فمظ تقٟ

 ٚ ٘تبیح ثسست آٔسٜ اظ ایٗ پژٚٞص ٞب ثب ٘تبیح پژٚٞص حبضط ٕٞسٛ ٔی ثبضس.ثٝ پیص ثیٙی ٔقٙبزاضفّٕىطز ٚؽیفٝ ثٛزٜ است 

 3( زض پژٚٞطی ٘طبٖ زاز٘س ثیٗ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ اثقبز آٖ ثب ضضبیت ضرّی وبضوٙبٖ ٔٙغمٝ 1393٘فطی ٚ ِه فیبٖ )

ٞبی  ٌطایی زض سبظٔبٖ، تٛسقٝ لبثّیت ضاثغٝ ٚخٛز زاضز وٝ اثقبز آٖ ثٝ تطتیت پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفی، لبٖ٘ٛثب٘ه ّٔت تٟطاٖ 

ا٘سب٘ی، ٚحست ٚ ا٘سدبْ اختٕبفی، ٚاثستٍی اختٕبفی زض ظ٘سٌی وبضی، فضبی وّی ظ٘سٌی، تأٔیٗ فطغت ضضس ٚ أٙیت ٔساْٚ 

 بیت ضرّی زاضتٙس ٚ ثب ٘تبیح پژٚٞص حبضط ٕٞسٛ ٔی ثبضس.ٚ ٔحیظ وبضی ایٕٗ ٚ ثٟساضتی ثیطتطیٗ تأثیط ضا ثط ضض

زض تججیٗ یبفتٝ ٞبی شوط ضسٜ ٔی تٛاٖ ثیبٖ زاضت وٝ ویفیت وبضی زض سبظٔبٖ ٚ ثیٗ وبضوٙبٖ ثٝ فٙٛاٖ یه ٔؤِفٝ ٟٕٔی 

ٔی ثبضس ضٙبذتٝ ٔی ضٛز وٝ ثط ٔیعاٖ ٔٛفمیت فطز ٚ وٕه ثٝ افطاز ثطای ضسیسٖ ثٝ چیعی وٝ ٞسف فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ 

ٚ زض ایٗ فطضیٝ ٘طبٖ زازٜ ضس وٝ ثیٗ ویفیت ظ٘سٌی وبضوٙبٖ ثب فّٕىطز ضرّی آ٘بٖ ضاثغٝ ٚخٛز زاضز.  وٕه ٔی وٙس

ٚ وبفی حبِتی است وٝ ثب احسبس ٔثجت ٍ٘طی، تٛإ٘ٙسی زض فطز ٚ ذٛش حسبة ثٛزٖ ٕٞطاٜ ٔی  ٕٞدٙیٗ پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ

اٖ ٔتریطٞبی ٔطتجظ ثب آٖ ضا ضٙبذت زض فّٕىطز ضرّی وبضایی ثیطتطی ٔی تٛاٖ ثبضس ٚ پژٚٞص ٞب ٘طبٖ زازٜ ا٘س وٝ اٌط ثتٛ

ثسست آٚضز. اظ سٛی زیٍط ٔؤِفٝ فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ اظ ٔؤِفٝ ٞبی ٔی ثبضس وٝ اظ ذٛش حسبة ثٛزٖ ٚ پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ 

اظ اظ إٞیت ٚافطی ثطذٛضزاض ٔی ثبضس. تأثیط ٌصاض ٔی پصیطز، ِصا ضٙبذت اضتجبط ثیٗ پطزاذت ٔٙػفب٘ٝ ٚ وبفی ثب فّٕىطز ضرّی 

سٛی زیٍط ٔی تٛاٖ ٌفت وٝ یىی اظ فٛأُ ٔؤثط ثط فّٕىطز وبضوٙبٖ ٔحیظ وبضی ایٕٗ ٚ ثٟساضتی ٔی ثبضس، زض حمیمت زاضا 

ثٛزٖ وبضوٙبٖ اظ احسبس ایٕٙی ٚ ثطذٛضزاضی اظ حس سلأت ٚ ثٟساضت وبض ثط احسبس فّٕىطز ضرّی ٚ ٔٛفمیت آ٘بٖ تأثیط 

ثٟتط ایفب وٙٙس ٚ زض ٔحیظ وبضی ذٛز ٔٛفمیت ٞبی ثیطتطی ضا وست  ضز ٚ ایٗ ثبفث ٔی ضٛز وٝ آٟ٘ب ٘مص ذٛز ضأی ٌصا

زض تجییٗ یبفتٝ ٞبی فٛق ٔی تٛاٖ اؽٟبض زاضت لبٖ٘ٛ ٌطایی ثٝ ٔقٙبی ٞسفٕٙس ثٛزٖ ٔی ثبضس ٚ ایٗ ٔٛضز ثط ٞدٙیٗ  وٙٙس.

ٔی ٌطزز زض پژٚٞص ٞبی آتی، آٔٛظش ضٚش ٞبی اضتمب ویفیت وبضی ثٝ  فّٕىطز ضرّی وبضوٙبٖ تأثیط ٌصاض ٔی ثبضس. پیطٟٙبز

ٞبی ٔرتّف حُاٍ٘یعی زضثبضٜ پیسا وطزٖ ضاٜپصیط ضٛ٘س ٚ تٛا٘بیی ضٍفتوبضوٙبٖ تب ثتٛا٘ٙس زض ٔمبثُ ضطایظ ٔرتّف ا٘قغبف

ش خٟت ضفبفیت ٘مص ویفیت زضثبضٜ یه ٔٛلقیت یب ٔسأِٝ ذبظ زاضتٝ ثبضٙس ٚ فّٕىطز ضرّی آ٘بٖ اضتمب یبثس، ٕٞدٙیٗ تلا

ٚ ٕٞدٙیٗ تلاش زض خٟت افعایص ٚ ٌستطش ویفیت وبضی وبضٔٙساٖ ٚ احسبس ٔسئِٛیت  وبضی زض فّٕىطز وبضٔٙساٖ

 ضبغلاٖ.

 هٌابع

ٚضی ٘یطٚی ا٘سب٘ی،  (. تبثیط فطًٞٙ سبظٔب٘ی زض ثٟط1391ٜ) اِٛا٘ی، سیسٟٔسی؛ ٔحٕسی، سٕیٝ ٚ ٔیطظایی، ٟٔسی. .1

 .38-25، غع28ٓ، ضٕبضٜفػّٙبٔٝ ٔسیطیت، سبَ ٟ٘

 (. تسٚیٗ ٔسَ ویفیت ظ٘سٌی وبضی، ضسبِٝ زوتطی، زا٘طٍبٜ ضٟیس ثٟطتی.1385ثعاظ خعایطی، سیس احٕس ) .2



 ٔغبِقبت ٔسیطیت ٚ وبضآفطیٙی

72 -82، غفحبت 1396 ثٟبض، 2/1، ضٕبضٜ 3زٚضٜ   

80 

 

ضاثغٝ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ زِجستٍی ضرّی زض (. 1392ضبیٝ، یحیی؛ پیطٚظفط، ٔقػٛٔٝ )پٛض، پیٕبٖ؛ اوجطیخّیُ .3

چٕطاٖ ٚ فّْٛ پعضىی خٙسی ضبپٛض اٞٛاظ، پژٚٞطٙبٔٝ وتبثساضی ٚ ٞبی ضٟیس ٞبی زا٘طٍبٜثیٗ وتبثساضاٖ وتبثرب٘ٝ

 .51-66، غع: 1ضسب٘ی، سبَ سْٛ، ضٕبضٜ اعلاؿ

(، تبة آٚضی ٚ ویفیت ظ٘سٌی ٔبزضاٖ فطظ٘ساٖ 1390حك ض٘دجط، فطخ؛ وبوبٚ٘س، فّیطضب؛ ثطخقّی، احٕس؛ ثطٔبس، حبٔس ) .4

 .187-177، غع 1، ضٕبضٜ 1لأت ٚ ضٚا٘طٙبسی، زٚضٜوٓ تٛاٖ شٞٙی، س

(. ٔسیطیت أٛض وبضوٙبٖ ٚ ٔٙبثـ ا٘سب٘ی، ٔتطخٕبٖ ٔحٕس 1381زٚ ٖ، ضیٕٖٛ اَ؛ ضِٛط، ض٘ساَ اس؛ ٚ خٕقی زیٍط ) .5

 غبئجی ٚ ٔحٕس فّی عٛسی، تٟطاٖ: ٔطوع آٔٛظش ٔسیطیت زِٚتی.

پطستبضاٖ  (. ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ ثٟطٜ ٚضی1378زٞمبٖ ٘یطی، ٘بٞیس؛ غبِحی، تٟٕیٙٝ؛ اسسی ٘ٛلبثی، احٕسفّی ) .6

 .27-37، غع: 9ٚ  8، ضٕبضٜ ٞبی 3ثبِیٗ ٚ اضتجبط آٖ ٞب ثب یىسیٍط، پژٚٞص پطستبضی، زٚضٜ 

(، ثطضسی ٘مص خٛ اختٕبفی سبظٔبٖ وبض ثط ویفیت ظ٘سٌی وبضی وبضٌطاٖ وبضذب٘ٝ 1388ضیبیی ثیٍسِی، ٔحٕس تمی ) .7

(، ضٕبضٜ اَٚ، غع 37زی، ضٕبضٜ پیبپی )ٞبی غٙقتی )ٔغبِقٝ ٔٛضزی استبٖ آزضثبیدبٖ ضطلی(، خبٔقٝ ضٙبسی وبضثط

122-105. 

(. فٛأُ ٔؤثط ثط ویفیت ظ٘سٌی وبضی زض سبظٔبٖ، زٚ ٔبٞٙبٔٝ تٛسقٝ ا٘سب٘ی پّیس، سبَ ضطٓ، 1388غلأی، فّیطضب ) .8

 .24ضٕبضٜ 

 ٞبی ثبظضٌب٘ی. ٚضی، ٔٛسسٝ ٔغبِقبت ٚ پژٚٞص (. ثٟط1381ٜ) وبؽٕی، ثبثه ٚ اثغحی، حسٗ . .9

. ازضان وبضوٙبٖ اظ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ ِٔٛفٝ ٞبی آٖ زض ٔٙبعك ٔرتّف زا٘طٍبٜ آظاز اسلأی، (1385٘بؽٓ، فتبح ) .10

 .11-30ا٘سیطٝ ٞبی تبظٜ زض فّْٛ تطثیتی، سبَ اَٚ، ضٕبضٜ چٟبضْ، غع: 

ٚضی ٔسیطاٖ ٔیب٘ی ضطوت ّٔی ٌبظ ایطاٖ، پبیبٖ (. ثطضسی ضاثغٝ ثیٗ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ثب ثٟط1385ٜ٘دفی، فّی ) .11

 ٔٝ وبضضٙبسی اضضس زا٘طٍبٜ فلأٝ عجبعجبیی.٘ب

(. ضاثغة ثیٗ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ٚ 1391یبٚضی، یٛسف؛ فرطپٛض، ضلیٝ؛ أیطتبش، فّی ٔحٕس؛ تٙس٘ٛیس، فطیسٖٚ ) .12

ٞب ٚ ٌطٟٚٞبی آٔٛظضی تطثیت ثس٘ی زا٘طٍبٟٞبی وطٛض، ٔسیطیت ٚضظضی، تقٟس سبظٔب٘ی افضبی ٞیأت فّٕی زا٘طىسٜ

 .153-168، غع: 13ضٕبضٜ 

ٞبی آٖ (. ٔمبیسٝ ویفیت ظ٘سٌی وبضی ذطزٜ ٔمیبس1388یبٚضی، یٛسف؛ أیطتبش، فّی ٔحٕس؛ تٙس ٘ٛیس، فطیسٖٚ ) .13
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Abstract 

This study was aimed to predicting the Tejarat Bank staff’ performance based on their work life quality. The 

study based on aim was applied research, in term of gathering data was descriptive and in term of 

implementation was correlation. The statistical population included all Tejart bank staffs (200 persons) which of 

them 114 persons were male and 84 persons were female. By using stratified sampling 132 persons were 

selected as sample. Then questionnaire contributed between participations. Data gathering was based on standard 

questionnaire. For data analysis SPSS 21 software in two section was used: 1. descriptive (mean, variance, 

standard deviation, charts and table of frequency), 2. inferential (regression and correlation). The results showed 

that work life quality and its aspects has impact on Tejarat Bank staff performance. 

Keywords: work life quality, Tejarat Bank, staff performance 

 

 


