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 ارسیبثی ػٛأُ ٔٛحز در رذة ٔٙبثغ ثب٘ىی وؾٛر

(اعتبٖ ٌیلاٖ ٜ ٔٛردی ثب٘ه عبٔبٖ ٔغبِغ)  

 

**عبرا ٞذیٝ ِٕز , *رحٕیذرضب ػّیپٛر ؽیزعٛا  

  

 

ٜچىیذ TMBA 

در لبٖ٘ٛ ػّٕیبت ثب٘ىی ثذٖٚ رثب،تزٟیش ٔٙبثغ پِٛی یه ثخؼ اس ٚظیفٝ افّی عبٔب٘ٝ ثب٘ىی اػلاْ     

ثب٘ه ٞب ثبیذ پیٛعتٝ خذٔبت رذیذی ثب تٛرٝ ثٝ ٘یبس ٔتغیز ربٔؼٝ ارائٝ دٞٙذ سیزا رؽذ ٚ . ؽذٜ اعت

تحمیك  ٞذف ایٗ. پیؾزفت یه ثب٘ه در دررٝ اَٚ ثغتٍی ثٝ افشایؼ حزٓ ٔٙبثغ آٖ ثب٘ه دارد

ارسیبثی ػٛأُ ٔٛحز ثز تزٟیش ٔٙبثغ ثب٘ه ٞب یب ثٝ ػجبرتی تؼییٗ ػٛأُ وّیذی ٔٛفمیت ثب٘ه عبٔبٖ 

ٔؾتزیبٖ ٚ )ثزای ایٗ ٔٙظٛر پزعؾٙبٔٝ در اختیبر اػضبی ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبری . در رذة ٔٙبثغ ٔی ثبؽذ

ٖ ٘ؾبٖ دادٜ ؽذٜ لزار دادٜ ؽذٜ وٝ در ٘تیزٝ ثزرعی آ( وبروٙبٖ ؽبغُ در ثب٘ه عبٔبٖ اعتبٖ ٌیلاٖ

وٝ ٔیشاٖ اعتفبدٜ اس فٗ آٚری رایب٘ٝ، رضبیت ٔؾتزیب٘بس وبروٙبٖ ؽؼجٝ، ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی 

ؽؼجٝ، تٙٛع ٚ ویفیت خذٔبت ٍٕٞی ثز رذة ٔٙبثغ ٔبِی ثب٘ه ٔٛحز ثٛدٜ اعت ِٚی ثٝ تزتیت اِٚٛیت 

یظ داخّی ؽؼجٝ رضبیت ٔؾتزیبٖ، فٗ آٚری اعلاػبت، تٙٛع خذٔبت ٚ ٔغّٛثیت ٔحویفیت خذٔبت، 

 .ٔی ثبؽذ

وّیذی ٖايصاٚ  

ثب٘ه عبٔبٖ ،، ػٛأُ وّیذی ٔٛفمیت، رذة ٔٙبثغثب٘ه عبٔبٖ ، ٔٙبثغ ثب٘ىیثب٘ىذاری  
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 ٔمذٔٝ

. در ثب٘ىذاری ٘ٛیٗ ٔؾتزیبٖ ثزای عپزدٖ ٚرٜٛ خٛد ثٝ ثب٘ه ٞب اٍ٘یشٜ ٞبی ٔتفبٚتی دار٘ذ        

خقٛفی ؽذٖ تؼذاد سیبدی اس ثب٘ه ٞبی دِٚتی  ا در ثبسار رلبثت وٙٛ٘ی وٝ ةثٙبثزایٗ ؽبیغتٝ اعت 

اس عٛی  ٕٞزاٜ اعت،ثب٘ه ٞب ٞز چٝ عزیؼتز ثزای رذة ٔٙبثغ اس یه عٛ ٚ حفظ ٔؾتزیبٖ خٛیؼ

اس عٛی دیٍز أزٚسٜ لضبٚت ٔؾتزی در أٛر ثب٘ىی ثز اعبط ٔیشاٖ .دیٍز چبرٜ ا٘ذیؾی ٕ٘بیٙذ

أٙیت،عزػت .حُ ٔؼضلات ٚ تٛعؼٝ تزبرت اٚاعتٛار اعت تٛإ٘ٙذی ثب٘ه در وٕه ثٝ 

تزاوٙؼ،دٚعتی ثب ٔقزف وٙٙذٜ ٚ راحتی،عِٟٛت اعتفبدٜ،اػتٕبد ٚ ٔغبئُ ٔزثٛط ثٝ حزیٓ 

 Akinci,2004) .خقٛفی،اس ٟٕٔتزیٗ ػٛأُ در ا٘تخبة ثب٘ه تٛعظ ٔؾتزی ٔی ثبؽٙذ

Serka;2005,Sylvie Lafore)  ٔذاری ٔٛحز،ارائٝ تىِٙٛٛصی  ٔزٚس ؽیٜٛ ٞبی ٘ٛآٚرا٘ٝ ،ٔؾتزیا

ٞبی وبرآٔذ،عزٚیظ دٞی ٚ خذٔبت ٔٛرد ٘ظز ٔؾتزی را عّت ٔی وٙذ وٝ ٞز ثب٘ىی در ایٗ أٛر 

ٔٛفك تزػُٕ وٙذ در ثبسار رلبثتی ٘یشٔٛفك ثٝ رذة ٔٙبثغ ثیؾتز ٚدر ٘تیزٝ دٚاْ ، ثمبی دائٕی  ٚ ثٟزٜ 

وٝ  درٚ٘ی افشایؼ ٔٙبثغ ثب٘ىیػٛأُ  پضٚٞؼ حبضز ثٝ ؽٙبعبیی ٚ ارسیبثی. ٚری ثبلاتز خٛاٞذ ثٛد

ٚ   (CSF)وّیذی ٔٛفمیت  ػٛأُ.ٔی پزداسدعجت افتزاق ثب٘ه ٞبی تزبری اس یىذیٍز ٔی ؽٛ٘ذ، 

ِٕذاد ٔی ؽٛ٘ذ ثٝ ایٗ تزتیت تٛا٘بیی رلبثت ٔغتٕز دٚ ثخؼ افّی ٔشیت رلبثتی ثزای ثب٘ه ق

            .ٚ ارسیبثی ٔشیت رلبثتی ثبؽذ  ایزبدٌز سٔیٙٝ ثزای  ثزای ثب٘ه ٞب ٔی تٛا٘ذ تغٟیُ   CSFتؼییٗ

( (1999,Chenاثؼبد ٔختّف CSF ُٔرضبیتٕٙذی وبرآٔذی فٗ آٚری وبرآٔذی ٔذیزیتی ،:ؽب ،

 .ٚ ػٛأُ ٔحیغی ٔی ثبؽذٔؾتزیبٖ ،وبرآٔذی ٘یزٚی ا٘غب٘ی 

 ٔٛاد ٚ رٚؽٟب 

ٔٛرد ات رٕغ آٚری اعلاع. اس ٘ٛع وبرثزدی ٔی ثبؽذ  اس ٘ٛع تٛفیفی ٚ ثز اعبط ٞذف  ایٗ تحمیك ثز اعبط عزح تحمیك

  اٖ ٌیلاٖ ثٛدٜ وٝ اس ثیٗ آ٘بٖ ربٔؼٝ آٔبری ٔؾتزیبٖ ٚ وبروٙبٖ ثب٘ه عبٔبٖ اعت. ا٘زبْ ٌزفت ٘یبسثب اعتفبدٜ اسپزعؾٙبٔٝ 

                                                                                                                          .٘فز  اس عزیك ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیزی تقبدفی ا٘تخبة ؽذٜ ا٘ذ100

                             

:تحمیك عٛالات  

راثغٝ ٚرٛد دارد؟ ٔٛرٛدی ٔٙبثغ اعتفبدٜ اس فٗ آٚری رایب٘ٝ ای ٚ افشایؼٔیشاٖ ثیٗ  آیب .1  

؟راثغٝ ٚرٛد دارد ٔٛرٛدی ٔٙبثغ ٚ افشایؼثیٗ ٔیشاٖ تٙٛع خذٔبت  آیب.  2  

راثغٝ ٚرٛد دارد؟ٔٙبثغ ثیٗ ٔیشاٖ ویفیت خذٔبت ٚ افشایؼ ٔٛرٛدی  آیب .3  

راثغٝ ٚرٛد دارد؟ع ٔٛرٛدی ٔٙبة ثیٗ ٔیشاٖ رضبیت ٔؾتزیبٖ ٚ افشایؼ آیب.4  

دی ٔٙبثغ راثغٝ ٚرٛد دارد؟ٔٛرٛ ٔیشاٖ ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی ؽؼت ٚ افشایؼ ٔیشاٖ ثیٗآیب . 5  

                                                           
2
 Critical success factor 
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:پیؾیٙٝ تحمیك  

تحمیمی ثب ػٙٛاٖ ثزرعی ٘مؼ ثبساریبثی در تزٟیش ٔٙبثغ ٔبِی ثب٘ه  1380آلبی عبٞزی ثزٚرٙی ٚ رؽیذی در عبَ       

آٔیختٝ ثبساریبثی در تزٟیش ٔٙبثغ  ٜ ایٗ ٘تیزٝ رعیذ٘ذ وٝ ثٝ وبرثزدٖوؾبٚرسی اعتبٖ چٟبرٔحبَ ٚ ثختیبری ا٘زبْ داد٘ذ ٚة

.ٔبِی ثب٘ه وؾبٚرسی ثیؼ اس عغح ٔتٛعظ ٔٛحز ثٛدٜ اعت  

در دا٘ؾٍبٜ آساد ٔزوش تٟزاٖ ، پضٚٞؾی تحت ػٙٛاٖ ثزرعی ػٛأُ ٔٛحز در رذة عپزدٜ  1382آلبی عفزی ؽزفؾبٜ در عبَ 

ٕٞتزیٗ ػٛأُ ٔٛحز ٔخجت در عپزدٜ ٞبی ثب٘ه ٚ ثٝ ایٗ ٘تیزٝ رعیذ٘ذ وٝ ْ.ا٘زبْ داد٘ذ 1360 – 1380ٞبی ثب٘ه ّٔی دٚرٜ 

  .ّٔی ثٝ تزتیت ؽبخـ ػٕك ٔبِی ، در آٔذ عزا٘ٝ ٚ تؼذاد ؽؼت ٔی ثبؽذ

  :ٔجب٘ی ٘ظزی

:عیز تزٟیش ٔٙبثغ پِٛی در ثب٘ىذاری  

س ٔٙبثغ ٔبِی در ثب٘ىذاری ولاعیهتزٟی :اِف  

اس عزیك عپزدٜ ٞبی حبثت یب ٔذت دار ( 3،           اس عزیك عپزدٜ ٞبی پظ ا٘ذاس( 2       ، اس عزیك عپزدٜ ٞبی ربری  (1  

( 1384 ,رٕؾیذی)  

ٔٙبثغ ٔبِی در ٘ظبْ ثب٘ىی ایزاٖ تزٟیش :ة  

( 1384,ثٟٕٙذ ٚ ثٟٕٙی)تی وبَاس عزیك ٔٙبثغ ٚ( 2      ،اس عزیك ٔٙبثغ ٔبِىب٘ٝ( 1   

ٔٙبثغ ٔبِی در ثب٘ىذاری ٘ٛیٗ تزٟیش :د  

         ،اس عزیك فؼبِیت ٞبی ٔبِی تزویجی یب ٔتٙٛع( 2       ،(1382 ,سری ثبف)تی یاس عزیك ثب٘ىذاری ثیٗ إِّّی ٚ چٙذ ُٔ (1 

، اس عزیك ارائٝ خذٔبت خزد ٚ ولاٖ ثٛعیّٝ ثب٘ه ٞب( 4    ،                    (1385 ,ٞفز٘بٖ)اس عزیك خذٔبت ٔبِی غیز ثب٘ىی (  3

اس عزیك اثشارٞبی ٔبِی خبرد اس تزاس٘بٔٝ ٚ تجذیُ اثشارٞبی ٔبِی ( 6     ،(1382 ,سری ثبف)ثب٘ىذاری ربٔغ اس عزیك (  5  

(1385 ,ٞفز٘بٖ)ثٝ اٚراق ثٟبدار  

:ػٛأُ ٔٛحز در تزٟیش ٔٙبثغ ثب٘ىی  

ػبُٔ فٗ آٚری . ٌذار٘ذدر ثب٘ىذاری ٘ٛیٗ ػٛأُ ٔتؼذدی ٚرٛد دار٘ذ وٝ ثز رٚ٘ذ تزٟیش ٔٙبثغ پِٛی ثب٘ه ٞب تبحیز ٔی    

تٙٛع ٚ ویفیت خذٔبت ثب٘ىی ،رضبیت ٔؾتزیبٖ اس وبروٙبٖ ٚ  اعلاػبت ٚ ارتجبعبت،ٟٔبرت،٘یزٚی ا٘غب٘ی ؽبغُ در ثب٘ىٟب،

اثغ پِٛی اس ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی ٚ ٔحُ اعتمزار ؽؼت در ثب٘ىذاری ٘ٛیٗ اثشارٞبی ٟٕٔی ٞغتٙذ وٝ ثزای رذة ثٟیٙٝ ٔٗ

                                                                                                                                                                                 .  آٟ٘ب اعتفبدٜ ٔی ؽٛد

                                                                                                   

اعتفبدٜ اس تىِٙٛٛصی فٗ آٚری اعلاػبت ٔب٘ٙذ پَٛ اِىتزٚ٘یىی،پبیب٘ٝ ٞبی فزٚػ ٚ : فٗ آٚری اعلاػبت ٚ ارتجبعبت 

حتی ثب ٔؼزفی ثب٘ىذاری خبٍ٘ی ثٝ د٘یبی ثب٘ىذاری ٔی تٛاٖ ٌفت  ایٙتز٘تیپزداخت اتٛٔبتیه،ثب٘ىذاری ٔزبسی ،  دریبفت ٚ
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ثبػج ارتمبی وبرآیی،عزػت در ثزلزاری ارتجبعبت ٚ وبٞؼ  خب٘ٝ ٔؾتزیبٖ ا٘تمبَ یبفتٝ اعت وٝ وٝ ٔىبٖ ثب٘ه ٞب ثٝ درٖٚ

                                                                                                                  (1371,  ٚا٘ذر).ٞب ؽذٜ ا٘ذ ٞشیٙٝ ٞبی ػّٕیبتی ثزای ثب٘ه

     

.ٔٙظٛر ارائٝ تغٟیلات ٔتٙٛع،افتتبح حغبة ٞبی ٔتٙٛع ٚ ارائٝ خذٔبت ثؼذ اس عبػت اداری اعت: تٙٛع خذٔبت  

ارساٖ،ا٘زبْ ثٝ ٔٛلغ تؼٟذات،وبٞؼ ثٛرٚوزاعی در ارائٝ خذٔبت،اعلاع  دلیك، عزیغ،  ارائٝ خذٔبتؽبُٔ  :ویفیت خذٔبت

ی ثٝ ؽىبیت ٞب ٚ پیؾٟٙبد ٞبی ٔؾتزیبٖ ٚ رعیذيرعب٘ی در خقٛؿ خذٔبت ،پزداخت عٛد ٔٙبعت ثٝ عزٔب ٌذاری 

                                                                                                                                                                   .آٟ٘ب ٔی ثبؽذ

وبروٙبٖ عبسٔبٖ در رفغ ٔؾىلات آ٘بٖ ٚ ثغٛر وّی ٔؾتزی  راضی ثٛدٖ ٔؾتزیبٖ اس ثزخٛرد  :اٖرضبیت ٔؾتزیبٖ اس وبروٗ

.ٔذاری وبروٙبٖ اعت  

رػبیت اعتب٘ذاردٞبی ٘ظبفت ٚ آراعتٍی ٔحُ وبر،ٚضؼیت ظبٞزی وبروٙبٖ ٚ ٚضؼیت داخّی  :ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی

.ٚ أىب٘بت رفبٞی داخّی ؽؼجٝ اعت ٜؽؼت  

وبرآٔذی ٔذیزیتی ، وبرآٔذی ) CSfدر ایٗ پضٚٞؼ ثٝ ثزرعی عٝ ثؼذ اَٚ  :ٔذَ تحّیّی تحمیك

ِٔٛفٝ ٞبی تؾىیُ دٞٙذٜ ثؼذ وبرآٔذی . پزداختٝ ؽذٜ اعت(  فٗ آٚری ، رضبیتٕٙذی ٔؾتزیبٖ

ٔذیزیتی ؽبُٔ ٔذیزیت تغٟیلات اػغبیی،ٔذیزیت ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی ؽؼجٝ، ِٔٛفٝ ٞبی ثؼذ 

 ٘ىذاری ٔب٘ٙذاوبرآٔذی فٗ آٚری ؽبُٔ ٔیشاٖ  اعتفبدٜ اس فٗ آٚری رایب٘ٝ ٚ أىب٘بت ة

دارای ِٔٛفٝ ثؼذ عْٛ رضبیتٕٙذی ٔؾتزیبٖ  .اعت  ٔٛثبیُ ثب٘هتّفٙجب٘ه ،    ATM,POSدعتٍبٟٞبی

وٝ ؽٕبی وّی در ؽىُ سیز . ٞبی ویفیت ، تٙٛع خذٔبت ٚ عزس ثزخٛرد وبروٙبٖ ثب ٔؾتزی ٔی ثبؽذ

 :٘ؾبٖ دادٜ ؽذٜ اعت
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:تزشیٝ ٚ تحّیُ دادٜ ٞب  

عجمٝ  رٟت، ثزای اِٚٛیت ثٙذی ػٛأُ ٔٛحز،دادٜ ٞبی رٕغ آٚری ؽذٜ ثٝ فٛرت رذاَٚ آٔبر تٛفیفی عجمٝ ثٙذی ؽذ٘ذ 

 عپظ درفذ وُ ٞز عیف  ٜثٙذی در اثتذا فزاٚا٘ی ٞز ػبُٔ ثب تٛرٝ ثٝ عیف پٙزٍب٘ٝ ِیىزت اس پزعؾٙبٔٝ ٞب اعتخزاد ؽذ

                                                                                                                                                   :در رذَٚ سیز ارائٝ ؽذٜ اعت ٔحبعجٝ ٚ

:ػٛأُ ثزرعی ؽذٜرذَٚ تٛسیغ فزاٚا٘ی   

 ػٛأُ خیّی سیبد سیبد ٔتٛعظ وٓ خیّی وٓ

آٚریفٗ  41.70 39.71 14.28 3.13 1.13  

 تٙٛع خذٔبت 39.52 22.37 21.37 10.9 5.71

 ویفیت خذٔبت 43.80 42.85 10.95 2.37 -

 رضبیت ٔؾتزیبٖ 42.37 33.80 20.95 1.42 1.05

 ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی 37.49 34.99 19.63 5.35 2.49

 

 

 

:ٕ٘ٛدار ٔزثٛط ثٝ رذَٚ فٛق  
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39.52

43.8
42.37

37.49

فن آوری تنوع کیفیت رضایت مطلوبیت



6 
 

:یبفتٝ ٞب ٚ ٘تیزٝ ٌیزی  

                                                                                                      :  َ رذٚ ثز اعبط ٘تبیذ حبفُ اس

ثٙبثزایٗ ثب٘ه ثب .ؽذٜ اعت  ٔؼزفی رذة ٔٙبثغ ثب٘ه عبٔبٖ ٌذار در ریاثتاِٚیٗ ػبُٔ  %8/43ػبُٔ ویفیت خذٔبت ثب ●

 .خذٔبت را ثبلا ثجزدٕٞذِی ثب ٔؾتزیبٖ ویفیت  ٚ ردلت در وب ٔب٘ٙذ عزػت ،یفیت اس ٘ظز ٔؾتزیبٖ ثٟجٛد در ػٛأُ ن

ثٙبثزایٗ  .ؽذٜ اعتفی در رذة ٔٙبثغ ٔبِی ثب٘ه عبٔبٖ ٔؼز ٌذاردٚٔیٗ ػبُٔ احز   %37/42 ثب  ، ػبُٔ رضبیت ٔؾتزیبٖ●

پبرویًٙ ٚ أىب٘بت رفبٞی ٕٞچٖٛ  ثب در ٘ظز ٌزفتٗ خذٔبت ٚیضٜ  ٖپیؾٟٙبد ٔی ؽٛد ثب٘ه در رٟت وغت رضبیت ٔؾتزیب

 .ٟ٘ب را رّت ٕ٘بیذَ، رضبیت آاتٛٔجی

ثٙبثزایٗ پیؾٟٙبد ٔی ؽٛد ثب٘ه ثب  .ٔؼزفی ؽذٜ اعتعٛٔیٗ ػبُٔ ٔٛحز  %70/41ػبُٔ فٗ آٚری اعلاػبت ٚ ارتجبعبت ، ثب ●

اس عزیك فضبی ٔٛثبیُ ثب٘ه ثٝ عٕت ثٟجٛد ثٟزٜ ٚری اط اْ اط ثب٘ه ٚ  ایٙتز٘ت ثب٘ه، ارائٝ خذٔبتی چٖٛ در  ثٟجٛد ٚ تغٟیُ

 .پیؼ رٚد ٔزبسی

ثب  ٔی ثبیغت ایٙغٛر ثٝ ٘ظز ٔی رعذ وٝ ثب٘ه. چٟبرٔیٗ ػبُٔ احز ٌذار ٔؼزفی ؽذٜ اعت %52/39ػبُٔ تٙٛع خذٔبت ثب ●

یىی تٕبیُ ٔؾتزیبٖ ر ا ثٝ ارائٝ خذٔبت ٔتٙٛع اِىتزٖٚػغبی تغٟیلات ثب ؽیٜٛ ٞبی ٔتفبٚت ٚ اس لجیُ ا ایزبد تٙٛع در خذٔبتی

 .ایزبد ارتجبط ثب خٛد افشایؼ دٞذ

اعتبٖ ٌیلاٖ ٔؼزفی   در رذة ٔٙبثغ ٔبِی در ثب٘ه عبٔبٖ پٙزٕیٗ ػبُٔ ٔٛحز %49/37ػبُٔ ٔغّٛثیت ٔحیظ داخّی ثب ●

 داخّی ؽؼجٝ را اساعتب٘ذاردٞبی رٟب٘ی ٔغّٛثیت، ٔحیظ ؽذٜ اعت ثٙبثزایٗ پیؾٟٙبد ٔی ؽٛد،  ثب٘ه ثب ٔذ ٘ظز لزار دادٖ 

            .٘ظز رٚا٘ی،ارتٕبػی ٚ فیشیىی ارتمبء دٞذ
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