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 :چکیده 

ی ٍ خبسجی هَاجِ هی ثیٌٌذ هذیشیت ًِ تٌْب دس ػلشی وِ ػبصهبًْب خَد سا ثب هَج خیشُ وٌٌذُ ٍ ػظیوی اص تغییشات هحیظ داخل   

دس ایي ثیي توشوض . ثبیذ ثمبء ػبصهبى سا هذ ًظش لشاس دّذ ثلىِ ثبیؼتی ػبصهبى سا ثِ ػوت ٍ ػَی ثبلٌذگی ٍ پیـشفت سٌّوَى گشداًذ

. خق ًوبیذ خبف ثش سٍی دلیل ٍجَدی ػبصهبى وِ ّوبى هـتشی اػت هی تَاًذ چـن اًذاص حشوت ػبصهبى ثِ ػَی تؼبلی سا هـ

تبثیش ػیبػت ّبی "پظٍّـگش ثب تَجِ ثِ اّویتی وِ هـتشی گشائی دس سؿذ ٍ پیـشفت ػبصهبًْب داسد پظٍّؾ حبضش سا دس جْت تؼییي 

اعلاع : ل ؿبه)ػَال ٍ دس لبلت پٌج هؼیبس  10ثب عشح  "هـتشی هحَسی ثبًه وـبٍسصی ثش سٍی سضبیت هـتشیبى دس ؿْش ؿیشاص 

، ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ، ؿشایظ ظبّشی ٍ هحیظ فیضیىی ، ویفیت ًحَُ اسائِ خذهبت ، هحلَلات ٍ  سػبًی دس صهیٌِ خذهبت

تحمیك حبضش اص ًظش ّذف یه تحمیك وبسثشدی ثِ ؿوبس هی سٍد ٍ اص ًظش هبّیت ٍ . اًجبم دادُ اػت ( خذهبت ثبًه وـبٍسصی 

لیِ وبسوٌبى ٍ هـتشیبى ثبًه وـبٍسصی ؿْش ؿیشاص ؿبهل هی ؿًَذ ٍ جبهؼِ آهبسی ایي تحمیك سا و. پیوبیـی اػت–سٍؽ ، تَكیفی 

دس ایي تحمیك ثشای جوغ آٍسی دادُ ّبی هَسد ًیبص اص پشػـٌبهِ . ؿیَُ ًوًَِ گیشی تحمیك ، ًوًَِ گیشی تلبدفی خَؿِ ای اػت

پشػـٌبهِ ، ٍ ثب هحبػجِ آلفبی  30ثذیي ؿىل وِ اثتذا ثب تَصیغ . ػَال ثؼتِ ، اػتفبدُ ؿذُ اػت  41هحمك ػبختِ  ٍ هشوت اص 

دٍ دسكذ ثشآٍسد گشدیذ ٍ پغ اص تبییذ پبیبئی ٍ سٍائی كَسی ٍ هحتَائی ، پشػـٌبهِ هزوَس ثیي  93وشًٍجبخ ، پبیبیی اثضاس ػٌجؾ 

دٍ ػغح تجضیِ ٍتحلیل دادُ ّبی ثذػت آهذُ ، دس .تَصیغ ؿذ ( ًفش  174)ٍ هـتشیبى ثبًه ( ًفش  82)جبهؼِ آهبسی وبسوٌبى ثبًه 

كَست گشفتِ اػت ،  ًتبیج حبكل ًـبى هی دّذ اص دیذ هـتشیبى ٍ  SPSSآهبس تَكیفی ٍ اػتٌجبعی ٍ ثب اػتفبدُ اص ًشم افضاس آهبسی 

ٍ دس پبیبى ًیض . وبسوٌبى ، سضبیت هـتشیبى اص توبهی ػَاهل پٌجگبًِ ثیي ًظشات وبسوٌبى ٍ هـتشیبى ثبًه تفبٍت هؼٌب داسی ٍجَد داسد 

   .تی  جْت افضایؾ سضبیتوٌذی هـتشیبى اسائِ ؿذُ اػت پیـٌْبدا

                                                           
1
 گشٍُ هذیشیت داًـگبُ آصاد اػلاهی ٍاحذ خَساػگبى 

2
 وبسؿٌبع اسؿذ هذیشیت دٍلتی  

3
 هی ٍاحذ خَساػگبىداًـجَی وبسؿٌبػی اسؿذ هذیشیت دٍلتی داًـگبُ آصاد اػلا 
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 تىشین اسثبی سجَع ، سضبیت هـتشی ، ویفیت خذهبت ، اعلاع سػبًی هـتشی هحَسی ، :واشه های کلیدی 

 

 :مقدمه 

هـتشیبى  دس گزؿتِ تفىش سایج ایي ثَد وِ. دس دِّ ّبی اخیش ، ثخؾ خذهبت هبلی دػتخَؽ تغییش  ٍ تحَلات فشاٍاًی ؿذُ اػت    

ثشای اهَس هبلی خَد ثِ ثبًىْبی هحتبج اًذ ٍ ثشای جلت ٍ حفظ هـتشی اص ػَی ثبًىْب الذاهبت جذی كَست ًوی گیشد اهب ایي 

هَػؼبت خذهبتی توبهی . تغییشات ایجبة ًوَد وِ ثبًىْب دس ًگشؽ خَد ًؼجت ثِ هـتشیبى ٍ فؼبلیت ّبی هبلی آًْب تجذیذ ًظش وٌٌذ 

ا هتمبػذ ػبصًذ وِ اص خذهبت آًْب اػتفبدُ وٌٌذ ٍ ثِ دلیل ًبهلوَع ثَدى خذهبت ، لاصم اػت ثبصاسیبثی آًْب ثِ ػؼی داسًذ هـتشیبى س

ثِ دلیل اتىبی داسایی خَد ثِ ػپشدُ ّبی هشدهی ٍ ًیض اّویتی  ٍگًَِ ای كَست گیشد تب هضیت ّب ٍ ثشتشی آًْب هلوَع ٍ ثبسص ؿَد

ثْتشیي اثضاس ،ّؼتٌذ هی ثبیذ ثشای جلت هـتشی تلاؽ ّب ٍ فؼبلیتْبی ٍػیؼتشی اًجبم دٌّذ وِ افشاد ثشای داسایی ٍ پَل خَد لبئل 

ثشای ایي هٌظَس اػتفبدُ اص اكَل ثبصاسیبثی ثِ ٍیظُ ثبصاسیبثی خذهبت ثبًىی ثشای حفظ ػْن ثبصاس ، ػْن هـتشیبى ٍ ػَدآٍسی اػت ، 

ش هـتشی گشائی هتوشوض اػت دس حمیمت هـتشی گشائی ػَدهٌذ تشیي ٍ ثبصاسیبثی ثِ ػٌَاى ػبهل هَفمیت ثلٌذهذت هَػؼبت هبلی ، ث

 (1384خذاسحوی ،.)ًظبم ثبًىی اػت  عهٌبػت تشیي اػتشاتظی ثشای ثبًىْبػت صیشا هـتشی ثٌیبى ٍ اػب

ِ ای ثب ًسًذ ثِ گًَیبصّب ٍ اًتظبسات هـتشیبى ًیض تغییش وشدُ ٍ پیچیذُ تش ؿذُ اػت ، هشدم اًتظبس دا،ثِ هَاصات گؼتشؽ للوشٍ خذهبت 

آًْب سفتبس ؿَد وِ احؼبع وٌٌذ هْن ، اسصؿوٌذ ، ػشؿٌبع ٍ هَسد احتشام ٍ تىشین ّؼتٌذ دس ػیي حبل ثؼیبس توبیل داسًذ وِ ثْتشیي 

 (85،ف 1384اد پبسیضی ، ظایشاى ً)خذهت سا دس وَتبّتشیي صهبى هوىي ، اص هَػؼِ عشف هؼبٍهلِ دسیبفت وٌٌذ 

هل اص هـتشی ،ػبصهبى سا ثب ولیِ ػلائك ٍ ػلائك هـتشی آؿٌب ػبختِ ٍ ؿشوت سا دس هؼیش ثشلشاسی یه استجبط دس ایي ساثغِ ؿٌبخت وب

ثشای تحمك ایي هْن ثبیذ ساّجشدّبی ثبصاسیبثی پَیب ،ظشیف ٍ لبثل اػتوبد ؿَد وِ دس ػلش حبضش ٍ .هَثشتش ثب ٍی یبسی هی دّذ 

. خشٍج اص ثبصاسیبثی ػٌتی ٍ ًگشؿی ًَیي ثِ ثبصاسیبثی دس ایي اهش ضشٍسی اػت ثبتَجِ ثِ ایٌىِ لذست هـتشی افضایؾ یبفتِ اػت

ثٌبثشایي اهشٍصُ ثبًىذاساى ثبیذ خَد سا دس آییٌِ ٍجَد هـتشی ثجیٌٌذ ٍ ػؼی وٌٌذ ، خَاػتِ ّب ٍ توبیلات هـتشیبى خَد سا دسن وشدُ ٍ 

ٌذ اص ایي سٍ ؿٌبػبیی ػغَح ًیبصّب ٍ اًتظبسات ٍ ػَاهل هَثش تلاؽ ًوبیٌذ وِ هـتشیبى اص آًْب سضبیت ٍ خشػٌذی وبهل داؿتِ ثبؿ

خذاسحوی .)ی ثشای ایجبد تحَل دس ًظبم اسائِ خذهت ثبؿذ ػتبثیش گزاس دس سضبیتوٌذی هشدم اص خذهبت ثبًىْب هی تَاًذ گبهی اػب

،1384) 
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 : و تکریم ارباب رجوع مشتری مداری  

هـتشی جذیذ ثؼیبس دؿَاس  اػت ، تٌْب هؼذٍدی اص ؿشوتْب دس اهش عشاحی ٍ ایجبد دس ؿشایظ التلبد وًٌَی وِ پیذا وشدى ٍ جلت 

وبسوٌبى دٍایش خذهبت هـتشی اغلت اص هْبستْبی لاصم . ػیؼتوْبی هٌبػت سػیذگی ثِ ؿىبیبت هـتشیبى ػشهبیِ گزاسی هی وٌٌذ 

ؿىبیتْبی هـتشیبى ثِ ؿىل وبهل یب ثب دلت ثِ  اغلت. حتی ثشخی ؿشوتْب هـتشی ؿبوی سا دؿوي خَد هی داًٌذ . ثشخَسداس ًیؼتٌذ 

. ػبصهبى هٌؼىغ ًوی ؿَد ، ثبیذ تَجِ وشد وِ ثی تَجْی ثِ ؿىبیبت هـتشیبى ثبػث اص دػت سفتي هـتشیبى ٍفبداس هی ؿَد 

 (77،ف 1382َّسٍیتض ، )

یبصّبی اٍ عشاحی ؿذُ ثَد ، هـخق دس یه پشٍطُ تحمیمبتی ، وِ ثب ّذف تـخیق هیضاى تلَس هـتشی اص آگبّی تَلیذ وٌٌذگبى اص ً

ؿذ وِ ثیؾ اص یه چْبسم اص ػبصهبًْب ثغَس ًظبم هٌذ دسن ٍ دسیبفت خَد سا اص ًیبصّبی هـتشی ثِ سٍص ًوی وٌٌذ ٍ ثؼضی ًیض ثِ 

جت ثِ ایي ثٌبثش تحمیمبت كَست گشفتِ ایي ؿشوتْب داًؾ ٍ اػتمبد ًبچیضی ًؼ. كَست دٍ یب ػِ ػبل یىجبس ایي وبس سا اًجبم هی دٌّذ 

هغلت داسًذ ، وِ ّذف اكلی تَلیذ وٌٌذُ ، آفشیٌؾ ٍ پشٍسؽ هـتشیبى سضبیتوٌذ ، ثبثت لذم ٍ هذاٍم اػت وِ اسصؽ افضٍدُ ای اص 

   تبهیي وٌٌذُ خَد سا دسیبفت وشدُ اػت ٍ ثیـتش اػتمبد داسًذ وِ فؼبلیت اكلی ؿبى تَلیذ هحلَل ٍ یب خذهبت اػت ، ٍ ووتش فىش 

 (1383ثت ،.)ف اكلی ایجبد هـتشی ّبی سضبیتوٌذ ، ثبثت لذم ٍ هذاٍم اػت هی وٌٌذ وِ ّذ

ایي عشص فىش ثِ وبسوٌبى ًیض ثِ ّویي تشتیت تؼشی یبفتِ اػت ٍ اص ایي سٍ ، وبسوٌبى خَد سا ثش اػبع حشفِ ٍ هؼئَلیتـبى عجمِ ثٌذی 

ٌذاى تلَس هی وٌٌذ وِ ثب هـتشی خیلی فبكلِ داسًذ ٍ ثؼیبسی اص وبسه. هی وٌٌذ ًِ ثِ ػٌَاى خـٌَد ػبصًذُ ٍ ساضی وٌٌذُ هـتشی 

تـخیق ًوی دٌّذ ، وِ آًْب خَد حلمِ ّبی صًجیش هشتجظ ثب هـتشی ّب ّؼتٌذ ، ثغَسی وِ فؼبلیت ثؼذی هـتشی هؼتمین آًْبػت ٍ 

هَلذ ًوی تَاى   اػت وِ ثذٍى وبسوٌبى خَؿحبل ٍایي حمیمت آؿىبس . هـتشی خبسجی دس ٍالغ آخشیي حلمِ اص ایي صًجیش اػت 

اهب ٍجَد وبسوٌبى ثی تفبٍت ٍ غیش فؼبل ًیض پیؾ اص آًىِ ثِ خَد وبسوٌبى سثظ داؿتِ ثبؿذ ، ثِ هذیشیت . َؿحبل داؿت خهـتشیبى 

 (1383ثت ،. )هغشٍساًِ ، دیىتبتَسی ٍ وَتبُ ًظشاًِ ػبصهبًْب هشتجظ هی ؿَد 

سد تَجِ ثَدُ اػت ٍ دػتگبّْبی اجشایی اغلت ثبصخَسدی اص خذهبت همَلِ سضبیت خذهت گیشًذگبى دس ًظبم اداسی وـَس ووتش هَ

ّویي ًىتِ هَجت ؿذُ وِ . دسیبفت ًىشدُ اًذ ٍ گشد آٍسی دیذگبّْبی هشاجؼبى ٍ اػوبل آى دس فشایٌذ وبس جبیگبّی ًذاؿتِ اػت 

خذهت گیشًذگبى ٍ آگبُ وشدى آًبى اص ثِ خلَف دس صهیٌِ اعلاع سػبًی ثِ . ؿیَُ ّبی اًجبم وبس ووتش هَسد تجذیذ ًظش لشاس گیشد 

چگًَگی اًجبم خذهبت ٍ اػٌبد ٍ هذاسن لاصم ، الذام هَثشی اًجبم ًگشفتِ اػت ٍ هشاجؼبى اغلت ثب سفت ٍ آهذّبی هىشس ثِ 

یض چگًَگی سفتبس ثب هشاجؼبى  ٍ ثشخَسد ثب آًبى ً.دػتگبّْبی خذهت دٌّذُ هَفك ؿذُ اًذ خذهبت هَسد ًظش خَد سا دسیبفت وٌٌذ 

ّوچٌیي هحیظ ٍ فضبی . جی ثِ ایي اهش تَجِ ووتشی ؿذُ اػت ّػلیشغن تبویذ اسصؿْبی هز. ثبیذ ثِ ًىتِ ّبی پیؾ گفتِ اضبفِ وشد 
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هؼبًٍت اهَس هذیشیت ٍ هٌبثغ اًؼبًی ػبصهبى هذیشیت ٍ ثشًبهِ سیضی .)اداسی خذهت دّی ثِ هشاجؼبى هغلَة ٍ هٌبػت ًیؼت 

 (10،ف1383،

دس اداسُ اهَس وـَس وِ ثِ ًبسضبیتی ؿذیذ اسثبة سجَع اص سًٍذ فؼبلیت دػتگبّْب اًجبهیذ عی ػبلْبی اخیش حبوویت تفىش ػٌتی 

هؼئَلاى سا ثِ تلَیت ٍ اجشای عشحْبی ًَ دس ساػتبی ؿتبة ثخـی ثِ حشوت ًظبم اداسی دس هؼیش فؼبلیتْبی تَػؼِ تشغیت وشد وِ 

 (1384اهبهی ،.) اص آى جولِ عشح تىشین اسثبة سجَع دس اداسات اػت

ؿبیذ هؼوَلتشیي ثبٍس ًبدسػت دس ػبصهبًْبیی وِ سٍیىشد هـتشی هذاس سا دس پیؾ گشفتِ اًذ ایي ثبؿذ وِ ثب حفظ ثبفت ػٌتی ػبصهبى 

چٌیي ثبٍسی وبهلاٌ هی تَاًذ هؼبلِ ػبص ثبؿذ ًَػبً هذیشاى ثش ایي ثبٍسًذ وِ اگش ثخـٌبهِ ای ثب . هی تَاى ثِ ایي هْن دػت یبفت 

یؾ هی سًٍذ وِ ثب عشح پیىشد هـتشی هذاس كبدس وٌٌذ تَجِ ثِ اسثبة سجَع ثْتش خَاّذ ثَد اص ّوِ ثذتش آًْب ثب ایي پیؾ اًگبسُ ثِ سٍ

هَضَػْبیی چَى تىشین اسثبة سجَع ٍ هذیشیت ویفیت ، وبسوٌبى اص آًْب اػتمجبل هی وٌٌذ ٍ آًْب سا ّوچَى ّذیِ ای دس آغَؽ 

غلت ضذ ایي ٍضغ اتفبق هی افتذ ، حمیمت ایي اػت وِ ثؼیبسی اص افشاد اص ٍضغ وبسی خَد ساضی خَاٌّذ وـیذ دس حبلی وِ ا

هی تَاى ّوؼَیی ػبیش ػٌبكش هبًٌذ ػبختبس  اػبعّویي  شی هتفبٍتی داسًذ ثًْب دس هَسد صًذگی وبسی خَد اًتظبسّب ٍ اسصؿْبآًیؼتٌذ 

 (118،ف1384سٌَّسد ،)سا ثب سٍیىشد هـتشی هذاس وبٍیذ  ، ػیؼتوْب ، ساّجشد ، ػجه هذیشیت ، لبثلیتْبی ػبصهبًی

دس ایشاى ثبًىْبی دٍلتی تحت لَاًیي ٍ همشسات دٍلت ّؼتٌذ چٌیي ٍضؼیتی اًؼغبف پزیشی سا وبّؾ هی دّذ ٍ اتخبر هَضغ سلبثتی 

َاًٌذ گبهْبی ثضسگی سا ثِ ساثشای یه ثبًه خبف هـىل هی ػبصد ثبًىْبی وـَس ثبیذ دس تغییش سٍیِ ٍ ػیبػتْبی ثبصاسیبثی خَد ثت

دس غیش ایي كَست ایي ثبًىْب ػلیشغن لذهت ٍ تجشثِ ای وِ داسًذ دس . ثشآٍسدُ وشدى تَلؼبت ٍ ًیبصّبی هـتشیبًـبى ثشداسًذ یػَ

 (1377ًٍَع ،)آیٌذُ جبیگبُ هٌبػجی دس ثبصاس هبلی وـَس ًخَاٌّذ یبفت 

بس وٌذ ثَدُ اػت ثِ ًحَی وِ دس ثؼیبسی اص ؿؼجبت ثبًىْب ٌَّص اص سٍؿْبی یه ثؼیطدس ایشاى ّوشاّی ثبًىْبی ثب پیـشفتْبی تىٌَلَ

ػٌتی ػی ػبل پیؾ ٍ ػیؼتن دػتی اػتفبدُ هی ؿَد ػذم اػتفبدُ اص ایي اهىبًبت ثبػث ًبسضبیتی هـتشیبى ٍ ایجبد رٌّیت هٌفی 

 (1377ًٍَع ،)خَاّذ ؿذ 

سضبیت هتمبضیبى خذهبت ثِ ػٌَاى یىی اص جْت گیشیْبی اكلی  تلدس ًظشیِ ّبی ًَیي هذیشیت ، تَجِ ثِ اكل هـتشی هذاسی ٍ ج

هذی ٍ آدس ًظبم اداسی ٍ اجشائی سضبیت هشدم اص خذهبت دػتگبّْبی دٍلتی یىی اص ؿبخلْبی اكلی ػٌجؾ وبس. تلمی هی ؿَد 

بس ٍ ثشخَسد ثب خذهت سؿذ ٍ تَػؼِ هی ثبؿذ ٍ هَلفِ ّبئی اص لجیل ػشػت ، كحت ٍ دلت دس اًجبم وبس هشاجؼبى ، چگًَگی سفت

             گیشًذگبى ٍ اعلاع سػبًی هٌبػت ػَاهلی ّؼتٌذ وِ هَجت سضبیتوٌذی خذهت گیشًذگبى ٍ هشاجؼیي دػتگبّْبی دٍلتی 

 (1383هؼبًٍت اهَس هذیشیت ٍ هٌبثغ اًؼبًی ػبصهبى هذیشیت ٍ ثشًبهِ سیضی ،)هی ؿًَذ
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ص ٍ وبسّبی لاصم دس اسائِ خذهبت هغلَة ، هٌبػت ٍ هَثش ثِ هشدم ٍ ثشخَسد هٌبػت ثب تَجِ ثِ هَاسد فَق الزوش ، ثِ هٌظَس ایجبد ػب

بّبی دٍلتی ثشًبهِ استمبء ٍ حفظ وشاهت هشدم دس ًظبم اداسی ثِ ػٌَاى بى دػتگؼثب هشاجؼبى ٍ ًْبدیٌِ ؿذى هَضَع سضبیتوٌذی هشاج

سی هَسد تلَیت لشاس اؿَسای ػبلی اد 25/1/81لؼِ هَسخ یىی اص ثشًبهِ ّبی ّفت گبًِ تحَل اداسی هٌظَس ؿذ ٍ جضئیبت آى دس ج

 :وِ اّن ایي اّذاف ثِ ؿشح صیش اػت . گشفت

 اعلاع سػبًی هٌبػت ثِ هشاجؼبى دسثبسُ ًحَُ خذهت سػبًی  -

ثبصًگشی ٍ اكلاح ٍ هٌْذػی هجذد سٍؿْبی اًجبم وبس ثِ هٌظَس ایجبد ػَْلت ٍ افضایؾ ػشػت ٍ دلت دس خذهت سػبًی  -

 . ثِ هشدم

 .ذٍیي هٌـَس اخلالی ػبصهبى ، ثِ هٌظَس ایجبد ثشخَسد هـفمبًِ ٍ هٌبػت ثب اسثبة سجَع ت -

 .ًظش خَاّی اص هشاجؼبى ثِ اداسُ ّب ، دسثبسُ ویفیت خذهت دّی ٍ چگًَگی ثشخَسد ثب وبسوٌبى -

وٌبى سسد ثب وبایجبد ػبص ٍ وبسّبی لاصم ثِ هٌظَس تـَیك وبسوٌبًی وِ هَجت سضبیت خذهت گیشًذگبى هی ؿًَذ ٍ ثشخَ -

 . خبعی 

 (1381هلَثِ ؿَسای ػبلی اداسی ،)ًظش ػٌجی اص هشدم دسثبسُ سضبیت آًبى اص ویفیت خذهت سػبًی دػتگبّْبی دٍلتی  -

 

 

 :ضرورت و اهمیت تحقیق 

اهشٍصُ ػبصهبًْبی تَلیذی یب خذهبتی ، هیضاى سضبیت هـتشی سا ثِ ػٌَاى هؼیبسی هْن ثشای ػٌجؾ ویفیت وبس خَد     

اّویت هـتشی ٍ سضبیت اٍ چیضی اػت وِ ثِ سلبثت دس ػغح . ذاد هی وٌٌذ ٍ ایي سًٍذ ّوچٌبى دسحبل افضایؾ اػت للو

دسكذ اص ول اهتیبصّب سا  هیضاى سضبیت  30چٌبًىِ دس جبیضُ هلی ویفیت هبلىن ثبلذسیج چیضی حذٍد . جْبًی ثش هی گشدد 

اگیش ًیض اص ایي هْن غبفل ًجَدُ ، دس ثغي خَد ًَػی ًگشاًی سا دس هیبى هذیشیت ویفیت فش يدس ای. هـتشی تؼییي هی وٌذ 

جؼفشی ٍ فْیوی )دى ّش چِ ثیـتش ًیبصّب ٍ اًتظبسات هـتشیبى تب ػش حذ سضبیت وبهل آًْب ثِ ّوشاُ داسد سثشآٍ

 ( 53،ف1379،

ی اص اؿتجبُ ، تشغیت هـتشی ثِ سضبیت هـتشی ثِ دًجبل خَد هضایبیی اص لجیل ایجبد هضیتْبی سلبثتی ، وبّؾ ّضیٌِ ّبی ًبؿ

تىشاس هؼبهلِ ٍ ٍفبداسی ، وبّؾ ّضیٌِ ّبی جلت هـتشیبى جذیذ ، افضایؾ اػتجبس ٍ ؿْشت ٍ سؿذ ٍ تَػؼِ پبیذاس سا ثِ 

 . ّوشاُ داسد 

تىشین هـتشی ٍ اسائِ خذهت ثشجؼتِ یه اهش ضشٍسی ثشای اداهِ حیبت ٍ هَفمیت ػبصهبًْب هحؼَة هی ؿَد دس ثلٌذهذت 

ثشاثش تْذیذ ّبی ثیشًٍی ، فمظ دس كَستی هی تَاى همبٍهت وشد وِ هَػؼِ ، ثشای هـتشی ثِ كَست ثْتشیي اًتخبة دس دس 

آیذ ٍفبداسی هـتشی وؼت ؿَد ّش اًذاصُ وِ تجْیضات ، في آٍسی ٍ هٌبثغ هبلی ٍ ػشهبیِ ای هَػؼِ خَة ثبؿذ هَلؼیت 
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هَفمیت هی آفشیٌذ ثِ ٍاػغِ تَاًبیی وبسوٌبى اػت وِ تجشثِ خَة  ػبصهبى سا تضویي ًوی وٌٌذ ایي ػولىشد اًؼبًْبػت وِ

 (106،ف1997گَدهي ،)  . هـتشی اص یه ػبصهبى ؿىل هی گیشد ٍ ٍفبداسی ثَجَد هی آیذ 

سهض .ؿَاّذ سٍؿي اػت ، ػشضِ خذهت ثشجؼتِ ثِ هـتشی ، ػٌلش اكلی هَفمیت دس ّش وؼت ٍ وبس سا تـىیل هی دّذ

   دس سفتبس ووی ثیؾ اص حذ اًتظبس ثب هـتشی ًْفتِ اػت آًچِ هَجت خشػٌذی ٍؿؼف هـتشی هَفمیت ّش وؼت ٍوبس ، 

سفتبس ثب : ثٌبثشایي خذهت خَة سا هی تَاى چٌیي تؼشیف وشد . هی ؿَد دسیبفت خذهت ووی ثیؾ اص حذ اًتظبس اػت 

ثیؾ اص حذ اًتظبس هـتشیبى ،  ثِ هٌظَس اسائِ خذهت ووی. هـتشیبى ثِ ًحَی وِ اص حذ اًتظبسؿبى ووی ثیـتش ثبؿذ 

ایض ثیي الوللی ویفیت ثِ ػٌَاى ػٌلش ولیذی ثْجَد ػولىشد حوبیت وشدُ اًذ ، دس َوـَسّبی طاپي ، آهشیىب ٍ اسٍپب اص اػغب ج

طاپي جبیضُ ادٍاسدصدهیٌگ سا ثشای هحلَلات ٍ خذهت ثشتش اػغب هی وٌٌذ دس آهشیىب جبیضُ ثبلذسیج ثِ ؿشوتْبی داسای 

ثب ویفیت تؼلك هی گیشد دس وـَسّبی اسٍپبیی اص جبیضُ ثٌیبد اسٍپبیی ثشای هذیشیت ویفیت ثشای ایي هٌظَس ثْشُ هحلَلات 

 (9،ف1381ؼَى،پّب.)هی گیشًذ

ثشای وؼت جبیضُ دس ػغح هلی  یب ثیي الوللی ػبصهبًْب ثبیذ ًـبى دٌّذ وِ دس حَصُ ّبیی ًظیش ، سضبیت هـتشی ، آهَصؽ 

یت ، ػَد آٍسی دس ًتیجِ ویفیت ، تؼْذ سّجشاى ثِ ویفیت ، داؿتي چـن اًذاص ویفیت ٍ اسصؿْبی وبسوٌبى دس صهیٌِ ویف

حوبیت وٌٌذُ اص آى ؛حوبیت هبلی ، اعلاػبتی ٍ فٌبٍسی اص ثْجَد ویفیت ، ٍ عشاحی ّوِ فشایٌذّبی ثشای پبػخگَیی ثِ هَلغ 

یؼت ٍ ثب كشف ٍلت ٍ تؼییي چـن اًذاص چبلؾ آٍس ٍ ؿجِ اهىبًپزیش ً ثِ هـتشی ، ثشتشی داسًذ الجتِ ثْجَد خذهبت یه

 (90،ف1384ایشاى ًظاد پبسیضی ،)الْبم ثخؾ هی تَاى ثِ آى دػت یبفت 

     یشّبی صیش دس ثبًه هَسد ًظشغایي تحمیك ثب تَجِ ثِ اثؼبد اؿبسُ ؿذُ دس عشح تىشین اسثبة سجَع  دس كذد ثشسػی هت

 :هی ثبؿذ 

ع لااع –اعلاع سػبًی دس صهیٌِ فشایٌذ اًجبم وبس  –دس صهیٌِ خذهبت اعلاع سػبًی )  اعلاع سػبًی ، ؿبهل هَلفِ ّبی -1

 (ثِ اعلاػبت ػَْلت دػتشػی  –سػبًی دس هحل ؿؼجِ 

 (سفتبس ٍ سٍاثظ وبسهٌذاى ثب هـتشیبى، سٍاثظ ػبصهبى ثب هـتشیبى)استجبط ثب هـتشی ، ؿبهل هَلفِ ّبی  -2

 (ؿشایظ ظبّشی ثبًه ، ؿشایظ ظبّشی وبسوٌبى)ؿشایظ ظبّشی ٍ فیضیىی ،ؿبهل هَلفِ ّبی  -3

 (ػَْلت دػتشػی ثِ خذهبت، تؼْذ ثِ اًجبم خذهبت)ویفیت ًحَُ اسائِ خذهبت ؿبهل هَلفِ ّبی  -4

هغبثمت -ّضیٌِ خذهبت ٍ هحلَلات–ویفیت خذهبت ٍ هحلَلات )هحلَلات ٍ خذهبت خبف ثبًه ؿبهل ، -5

ف اهتیبصات هتٌَع ثِ باختل –خذهبت ٍهحلَلات  اختلبكی ؿذى –خذهبت ٍهحلَلات ثبًه ثب ًیبص هـتشیبى 

 (خذهبت ٍ هحلَلات ثبًىی 

 

 :اهداف تحقیق 
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 تؼییي تبثیش هیضاى اعلاع سػبًی دس صهیٌِ ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى  -1

 تؼییي تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ثب هـتشیبى  ثش سضبیت هـتشیبى  -2

 تؼییي تبثیش هحیظ ٍ ؿشایظ فیضیىی ثبًه  ثش سضبیت هـتشیبى  -3

 تؼییي تبثیش ویفیت ًحَُ اسائِ خذهبت  ثش سضبیت هـتشیبى  -4

 تؼییي تبثیش هحلَلات ٍ خذهبت اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى  -5

یش هیضاى اعلاع سػبًی دس تؼییي تفبٍت ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس ثؼذ تبث -6

 صهیٌِ ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى

تؼییي تفبٍت ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی  -7

 استجبط ثب هـتشیبى  ثش سضبیت هـتشیبى

بكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش هحیظ ٍ ؿشایظ فیضیىی تؼییي تفبٍت ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج ح -8

 ثبًه  ثش سضبیت هـتشیبى

تؼییي تفبٍت ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش ویفیت ًحَُ اسائِ  -9

 خذهبت  ثش سضبیت هـتشیبى

اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش هحلَلات ٍ خذهبت تؼییي تفبٍت ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل  -10

 اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى

 

 :سوال های تحقیق 

 آیب هیضاى اعلاع سػبًی دس صهیٌِ ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى هَثش ثَدُ اػت ؟ -1

 آیب ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ثب هـتشیبى  ثش سضبیت هـتشیبى هَثش ثَدُ اػت ؟ -2

 آیب هحیظ ٍ ؿشایظ فیضیىی ثبًه  ثش سضبیت هـتشیبى هَثش ثَدُ اػت ؟ -3

 آیب ویفیت ًحَُ اسائِ خذهبت  ثش سضبیت هـتشیبى هَثش ثَدُ اػت ؟ -4

 آیب هحلَلات ٍ خذهبت اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى هَثش ثَدُ اػت ؟ -5

بى دس ثؼذ تبثیش هیضاى اعلاع سػبًی دس صهیٌِ آیب ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشی -6

 ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى تفبٍت هؼٌی داسی ٍجَد داسد ؟

آیبثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ثب  -7

 داسد ؟هـتشیبى  ثش سضبیت هـتشیبى تفبٍت هؼٌی داسی ٍجَد 
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آیب ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش هحیظ ٍ ؿشایظ فیضیىی ثبًه   -8

 ثش سضبیت هـتشیبى تفبٍت هؼٌی داسی ٍجَد داسد ؟

آیبثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش ویفیت ًحَُ اسائِ خذهبت  ثش  -9

 سضبیت هـتشیبى تفبٍت هؼٌی داسی ٍجَد داسد ؟

آیب ثیي ًتبیج ثذػت آهذُ اص وبسوٌبى ثب ًتبیج حبكل اص هـتشیبى دس صهیٌِ  تبثیش هحلَلات ٍ خذهبت اسائِ  -10

 ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى تفبٍت هؼٌی داسی ٍجَد داسد ؟

 : روش تحقیق 

ى ًظشات وبسوٌبى ٍ هـتشیبى ؿؼت ثبًه آوبیـی اػتفبدُ ؿذُ اػت وِ دس پی –دس پظٍّؾ حبضش اص سٍؽ تحمیك تَكیفی     

 . وـبٍسصی دس ؿْش ؿیشاص هَسد ثشسػی لشاس هی گیشد

دس تحمیك پیوبیـی دادُ ّب سا اص هَاسد ًؼجتبً صیبدی دس یه صهبى هؼیي جوغ آٍسی هی وٌٌذ ایي سٍؽ ثب آهبسّبی ولی ػشٍ وبس داسد وِ 

 (1373ثؼت،)اص هَاسد هتؼذد ثِ دػت آهذُ اػت ًتیجِ دادُ ّبیی اػت وِ 

 

 : ابزار تحقیق

اثضاس اًذاصُ گیشی ٍػبیلی ّؼتٌذ وِ هحمك ثِ ووه آًْب لبدس اػت اعلاػبت هَسد ًیبص تحمیك خَد سا گشد آٍسی ، ثجت ٍ ووی    

 .ُ ّب اػتفبدُ ؿذُ اػت دس ایي تحمیك اص پشػـٌبهِ هحمك ػبختِ ثِ ػٌَاى اثضاس گشدآٍسی داد(1380حبفظ ًیب ،)ًوبیذ 

 

 :روش گرد آوری اطلاعات 

سٍؿْبی هیذاًی ثِ سٍؿْبیی اعلاق هی ؿَد وِ هحمك ثشای گشد آٍسی اعلاػبت ًبگضیش اػت ثِ هحیظ ثیشٍى ثشٍد ٍ ثب هشاجؼِ ثِ   

اعلاػبت هَسد ًظش خَد ... سدّب ٍ افشاد یب هحیظ ، ٍ ًیض ثشلشاسی استجبط هؼتمین ثب ٍاحذ تحلیل یب افشاد ، اػن اص اًؼبى ، هَػؼبت ،هَ

 .دس ایي پظٍّؾ سٍؽ گشد آٍسی اعلاػبت سٍؽ هیذاًی اػت(1380حبفظ ًیب ،.)سا ثِ دػت آٍسد 
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 :جامعه آماری 

 :جبهؼِ آهبسی دس ایي تحمیك ؿبهل دٍ عیف ثِ ؿشح صیش هی ثبؿذ   

 هـتشیبى ثبًه وـبٍسصی دس ؿْش ؿیشاص  -1

 ص وبسوٌبى ثبًه وـبٍسصی دس ؿْش ؿیشا -2

 

 

 :برآورد حجم نمونه 

هـتشیبى ثبًه ٍ ػپغ هحبػجِ آلفبی وشًٍجبخ ٍ ثب اػتفبدُ اص فشهَل صیش ،  يپشػـٌبهِ دس ثی 30دس ایي تحمیك اثتذا ثب تَصیغ 

 .ًفش ثشآٍسد گشدیذ  174حجن ًوًَِ هَسد ًیبص اص ثیي هـتشیبى ثبًه ، تؼذاد 

    n=   

n= =174 

ؼذا د ًوًَِ      ت=   n 

%95ػغح اعویٌبى =    t  

P  = دسكذ هَافمیي 

q  =دسكذ هخبلفیي 

d2    = ػغح صیش هٌحٌی اػتبًذاسد 

 

 :روایی و پایایی ابزار سنجش 
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 يجْت ػٌجؾ اػتجبس پشػـٌبهِ ایي پظٍّؾ اص ضشیت آلفبی  وشًٍجبخ اػتفبدُ ؿذُ اػت ٍ ضشیت آلفبی وشًٍجبخ هحبػجِ ؿذُ دس ای

ثشای ػٌجؾ سٍایی اص سٍایی كَسی ٍ هحتَایی . هی ثبؿذ وِ حبوی اص پبیبیی هٌبػت اثضاس اًذاصُ گیشی هی ثبؿذ % 93تحمیك 

 .ثشاػبع لضبٍت كبحجٌظشاى اػتفبدُ ؿذُ اػت 

  

 

 :روش های آماری 

ػغح آهبس تَكیفی اص  دس. تجضیِ ٍ تحلیل دادُ ّبی ایي پظٍّؾ دس دٍ ػغح آهبس تَكیفی ٍ آهبس اػتٌجبعی كَست گشفتِ اػت   

ّتلیٌگ  ٍ تحلیل ٍاسیبًغ یه   t2هؼتمل ، tته هتغیشُ ،   tفشاٍاًی ، دسكذ ، هیبًگیي ٍ اًحشاف هؼیبس ٍ دس ػغح آهبس اػتٌجبعی اص 

 .عشفِ اػتفبدُ ؿذُ اػت 

 

 : یافته های تحقیق 

ّبی تؼییي ؿذُ ، هٌتْی ثِ یبفتِ ّبی ػَدهٌذی گشدیذ  هتجضیِ ٍ تحلیل دادُ ّب دس ساػتبی ػَال ّبی پظٍّـی ٍ ثب اػتفبدُ اص تىٌی  

 : وِ ثِ كَست هختلش دس اداهِ اسایِ ؿذُ اػت 

، اص  3همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش اعلاع سػبًی دس صهیٌِ ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  ( 1) جذٍل ؿوبسُ 

 دیذ هـتشیبى 

 S Se t df  هولفه

ػبًی دس صهیٌِ تبثیش اعلاع س

خذهبت ثش سضبیت 

 هـتشیبى

42/3 522/0 0395/0 63/10 173 

 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .تَػظ ثَدُ اػت هـتشیبى هیضاى تبثیش اعلاع سػبًی دس صهیٌِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح ه



 راهکارهای اصلاحی وظام اداری با رویکرد مدیریت دولتی وىیه مجمىعه مقالات همایش
 (اصفهان)داوشگاه آزاد اسلامی واحد خىراسگان

 

11 
 
 

 

 ، اص دیذ هـتشیبى  3همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  (  2)جذٍل ؿوبسُ 

 S Se t df  هولفه

تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی 

 استجبط ثش سضبیت هـتشیبى

56/3 61/0 046/0 06/12 173 

 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .هـتشیبى هیضاى تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت 

 

 

 

، اص دیذ  3ش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ؿشایظ ظبّشی ٍ هحیظ فیضیىی ثبًه ث( 3) جذٍل ؿوبسُ 

 هـتشیبى 

 S Se t df  هولفه

تبثیش ؿشایظ ظبّشی ٍ 

هحیظ فیضیىی ثبًه ثش 

 سضبیت هـتشیبى

76/3 534/0 040/0 96/18 173 

 

یي اص دیذ ثٌبثشا. ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .هـتشیبى هیضاى تبثیش ؿشایظ ظبّشی ٍ هحیظ فیضیىی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت 

 

 ، اص دیذ هـتشیبى  3ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی   ویفیت همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ( 4) جذٍل ؿوبسُ 
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 S Se t df  هولفه

ت  ًحَُ اسائِ تبثیش ویفی

خذهبت ثش سضبیت 

 هـتشیبى

62/3 526/0 0399/0 65/15 173 

 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .ظ ثَدُ اػت ، ثیؾ اص ػغح هتَػتبثیش ویفیت  ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى هـتشیبى هیضاى 

 

 

 

، اص  3ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  خذهبت ٍهحلَلات اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ( 5) جذٍل ؿوبسُ 

 دیذ هـتشیبى 

 S Se t df  هولفه

تبثیش خذهبت ٍهحلَلات اسائِ 

ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت 

 هـتشیبى

54/3 488/0 037/0 72/14 173 

 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  ،tش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل ث

 .، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت خذهبت ٍهحلَلات اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى هـتشیبى هیضاى تبثیش 

 

، اص  3اعلاع سػبًی دس صهیٌِ ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ( 6) جذٍل ؿوبسُ 

 دیذ وبسوٌبى
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 S Se t df  هولفه

تبثیش اعلاع سػبًی دس صهیٌِ 

خذهبت ثش سضبیت 

 هـتشیبى

68/3 506/0 055/0 27/12 81 

 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)كذ دس 1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .هیضاى تبثیش اعلاع سػبًی دس صهیٌِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت وبسوٌبى 

 

 

 

 

 ٌبى، اص دیذ وبسو 3همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  (  7)جذٍل ؿوبسُ 

 S Se t df    هولفه

تبثیش ویفیت ًحَُ ثشلشاسی 

 استجبط ثش سضبیت هـتشیبى

073/4 551/0 060/0 63/17 81 

 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .ثشلشاسی استجبط ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت  هیضاى تبثیش ویفیت ًحَُ وبسوٌبى

 

، اص  3همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ؿشایظ ظبّشی ٍ هحیظ فیضیىی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  ( 8) جذٍل ؿوبسُ 

 دیذوبسوٌبى 



 راهکارهای اصلاحی وظام اداری با رویکرد مدیریت دولتی وىیه مجمىعه مقالات همایش
 (اصفهان)داوشگاه آزاد اسلامی واحد خىراسگان

 

14 
 
 

 S Se t df  هولفه

تبثیش ؿشایظ ظبّشی ٍ 

هحیظ فیضیىی ثبًه ثش 

 شیبىسضبیت هـت

84/3 614/0 067/0 48/12 81 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .هیضاى تبثیش ؿشایظ ظبّشی ٍ هحیظ فیضیىی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت  وبسوٌبى

 

 ، اص دیذ وبسوٌبى 3همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش ویفیت  ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  ( 9) جذٍل ؿوبسُ 

 S Se t df  هولفه

تبثیش ویفیت  ًحَُ اسائِ 

خذهبت ثش سضبیت 

 هـتشیبى

88/3 547/0 060/0 76/14 81 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1ػغح هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس  tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .هیضاى تبثیش ویفیت  ًحَُ اسائِ خذهبت ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت  وبسوٌبى

،  3همبیؼِ ًوشُ هیضاى تبثیش خذهبت ٍهحلَلات اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى ثب هیبًگیي فشضی  ( 10) جذٍل ؿوبسُ 

 اص دیذ وبسوٌبى

 S Se t df  هولفه

تبثیش خذهبت ٍهحلَلات اسائِ ؿذُ 

 اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى

94/3 578/0 063/0 74/14 81 

ثٌبثشایي اص دیذ . ثضسگتش هی ثبؿذ ( 32/2)دسكذ  1، هـبّذُ ؿذُ اص همذاس ثحشاًی جذٍل دس ػغح tثش اػبع یبفتِ ّبی جذٍل 

 .ذهبت ٍهحلَلات اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه ثش سضبیت هـتشیبى ، ثیؾ اص ػغح هتَػظ ثَدُ اػت هیضاى تبثیش خ وبسوٌبى
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همبیؼِ هیبًگیي ًوشُ ًظشات هـتشیبى ٍ وبسوٌبى دس صهیٌِ هیضاى تبثیش ػیبػتْبی هـتشی هحَسی ثبًه وـبٍسصی ثش ( :11)جذٍل 

 اػبع عشح تىشین اسثبة سجَع ثش سضبیت هـتشیبى

  وبسوٌبى هـتشیبى هَلفِ ّب

 S X S F P t P 

 00/0 82/3 378/0 779/0 506/0 68/3 522/0 42/3 اعلاع سػبًی 

ویفیت ًحَُ ثشلشاسی 

 استجبط 

56/3 613/0 7/4 551/0 649/0 421/0 43/6 00/0 

 290/0 061/1 145/0 141/2 614/0 84/3 53/0 76/3 ؿشایظ ظبّشی

 00/0 683/0 477/0 507/0 547/0 88/3 526/0 62/3 ویفیت ًحَُ اسائِ خذهبت

خذهبت ٍ هحلَلات اسائِ 

 ؿذُ اص ػَی ثبًه

54/3 488/0 94/3 578/0 254/4 040/0 374/5 00/0 

 

دس خلَف اعلاع سػبًی دس صهیٌِ خذهبت ، هـبّذُ ؿذُ  tوبسوٌبى ٍ هـتشیبى ،  تثب تَجِ ثِ یبفتِ ّبی هـبّذُ ؿذُ  اص ًظشا

 (p≤0/01) فیت ًحَُ خذهبت ، خذهبت ٍ هحلَلات اسائِ ؿذُ اص ػَی ثبًه وـبٍسصی ، دس ػغحویفیت ًحَُ ثشلشاسی استجبط ، وی

جذاٍل ، دس خلَف ؿشایظ  یهؼٌب داس ثَدُ ، ثٌبثشایي ثیي ًظشات هـتشیبى ٍ وبسوٌبى تفبٍت ٍجَد داسد  ٍ ّوچٌیي ثش اػبع یبفتِ ّب

ُ ، ثٌبثشایي ثیي ًظشات هـتشیبى ٍ وبسوٌبى تفبٍت هؼٌب داسی ٍجَد هؼٌب داس ًجَد (p≤0/01)ظبّشی ٍ هحیظ فیضیىی ثبًه ، دس ػغح 

 .ًذاسد 

 :پیشنهادات مبتنی بر تحقیق 

دس ایي هجحث ثب هغبلؼِ ادثیبت هشثَط ثِ هـتتشی هحتَسی ٍ ّوچٌتیي هلتبحجِ ثتب هؼتئَلیي ٍ وبسوٌتبى ٍ هـتتشیبى ثبًته ، ثشختی           

س ساػتبی خذهت سػبًی ثِ هـتشی ثِ ّوشاُ خَاّذ داؿت ثِ كَست صیتش اسائتِ   پیـٌْبداتی وِ ثْجَد ٍ اثشثخـی ٍ وبسایی ػبصهبى سا د

 :هی ؿَد 

ثغَس ولی وبّؾ ّضیٌِ ّب خذهبت ٍ هحلَلات ، هٌغجك ثَدى خذهبت ٍ هحلَلات ثب ًیبصّبی هـتشیبى ، افضایؾ ویفیت  -1

ثِ ػَی اختلبكی ؿذى خذهبت ٍ هحلَلات ثبًه ، اختلبف اهتیبصات هتٌَع ثِ خذهبت ٍ هحلَلات ٍ ّوچٌیي حشوت 

خذهبت ٍ هحلَلات ثبًىی ثشای گشٍّْبی ػٌی ٍ اجتوبػی هختلف ػَاهل هْوی ّؼتٌذ وِ سضبیت اص خذهبت ٍ هحلَلات  
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ثبصاسیبثی ٍ اػتفبدُ اص اػتشاتظی ّبی تٌَع افمی ، تٌَع ّوگَى ، سػَخ دس ثبصاس  ،افضایؾ هی دّذ لزا تَجِ ثِ تحمیمبت سا ثبًه

 .تَاًذ سضبیت هـتشیبى سا افضایؾ دّذٍ تَػؼِ هحلَل  هی 

 

عشاحی ٍ ایجبد یه ػیؼتن اػتبًذاسد ػٌجؾ سضبیت هـتشیبى وِ ثِ كَست دٍسُ ای ٍ هؼتوش سضبیت هـتشیبى سا ّن اص  -2

 .جٌجِ ػیٌی اًذاصُ گیشی وٌذ 

 

ذُ ثِ كَست جِ ثش اػبع سضبیت هـتشیبى ٍ سفغ ًَالق ٍ وبػتی ّب ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثذػت آهؼػٌجؾ ػولىشد ّش ؿ -3

 .جذاگبًِ ثشای ّش ؿؼجِ 

 

لزا پیـٌْبد هی ؿَد ثبًه وـتبٍسصی ، ثتب اتىتب ثتِ هتخللتیي      ثبًه دس كَستی هَفك اػت وِ تٌَع خذهبت داؿتِ ثبؿذ ،  -4

هجشة خَد ، وَؿؾ لاصم سا دس جْت ایجبد ػبص ٍ وبسّبی لاصم جْت جزة ٍ ثىبسگیشی ػشهبیِ هـتشیبى ٍ دس آهذ صائتی  

ٍ وبّؾ اتىب ثِ هٌبثغ دٍلتی سا ثِ ػول آٍسد ، وِ ایي خَد ثبػث هی ؿَد ثبًته ختذهبت هتٌتَع تتش ٍ ثتب       اص عشیك هـتشیبى

 . ى سضبیت هـتشیبى خَاّذ ثَد آجِ یویفیت ثْتش اسائِ ًوبیذ وِ ًت

 

اص  الىتشًٍیىی ؿذى ٍ غیش حضَسی ؿذى اًجبم خذهبت ثبًىی ػلاٍُ ثش كشفِ جَئی ّبی التلبدی ثؼیبس صیبد ٍ جلتَگیشی  -5

َد ؿت اتلاف ٍلت  ثبػث وبّؾ ًیبص ثِ حول پَل ًمذ ٍ دػتشػی آػبى ثِ اًَاع خذهبت ثبًىی خَاّذ ؿذ ، لزا پیـٌْبد هتی  

س ثبًىی ًؼجت ثِ الىتشًٍیىتی ؿتذى ختذهبت ثتبًىی     َثبًه وـبٍسصی ثْشُ گیشی اص هتخللیي اهَس سایبًِ ٍ هتخللیي اه

 . الذام ًوبیذ 

 

 

 : منابع 

 18250، ؿوبسُ  روزناهه کیهان،جبیگبُ تىشین اسثبة سجَع دس ثَسٍوشاػی اداسی ، (1384)اهبهی ،ػمیل ،    

هجله تحول  ،(تحَل ثٌیبدی دس ًظبم اداسی وـَس )،تىشین هـتشی ٍ اسائِ خذهت ثب ویفیت ثشتش (1384)ایشاى ًظاد پبسیضی ، ، هْذی ، 

 49،ؿوبسُ اداری 

 هذیشیت ٍ ثشًبهِ سیضی وـَس ػبصهبى : ، تشجوِ ػؼیذ هْذٍی ،ًـش یفراتر از رضایت هشتر، (1383)وی وی ،.ثت ،آس



 راهکارهای اصلاحی وظام اداری با رویکرد مدیریت دولتی وىیه مجمىعه مقالات همایش
 (اصفهان)داوشگاه آزاد اسلامی واحد خىراسگان

 

17 
 
 

 سؿذ : ، تشجوِ پبؿب ، تْشاى ، اًتـبسات  روش تحقیق در علوم تربیتی، (1371)ثؼت ، ج،

هَػؼِ : ، اًتـبسات  ابسارهای استراتصیک و فرهنگی هدیریت کیفیت فراگیر، (1379)جؼفشی ، هلغفی ٍ فْیوی ، اهیش حؼیي ،

 .ی سػب فشٌّگ

 ػوت: ، ًـش  هقدهه ای بر روش تحقیق در علوم انسانی، (1380)حبفظ ًیب ، هحوذ سضب ،

 ، تْشاى ، ًخؼتیي ػویٌبس دػتبٍسدّبی ًظبم ثبًىی  بررسی هیسان رضایت هردم از سیستن بانکی،(1384)خذاسحوی ، سٍح الِ ،

 49، ؿوبسُ  هجله تحول اداری،  ، گبهی ثٌیبدیي دس تىشین اسثبة سجَع(1384)سٌَّسد ، فشج الِ ، 

  برناهه هفت گانه تحول اداری، (1381)هلَثِ ؿَسای ػبلی اداسی ،

، چبح  حفظ و ارتقاء کراهت هردم در نظام اداری، (1383)هؼبًٍت اهَس هذیشیت ٍ هٌبثغ اًؼبًی ػبصهبى هذیشیت ٍ ثشًبهِ سیضی،

 ػَم 

: ، چبح ػَم ، ًـش کاربردی بازاریابی خدهات بانکی برای بانکهای ایرانیروش های ، (1383)ًٍَع ، داٍد ٍ كفبئیبى ، هیتشا ،

 ًگبُ داًؾ 

 هذیشاى : ، ًـش  هدیریت خدهت ، فرهنگ هشتری هداری، (1381)ّبپؼَى ،ثبسیِ،

دفتش پظٍّؾ ّبی : ایضدی ، ًـش ، چبح دٍم ، تشجوِ هحوذ اػشاثی ٍ  هفت کلید استراتصی خدهات، (1382)َّسٍتیض ،طان ، 

 فشٌّگی 

Goodman ,Jand Yanvovsky,M.(1997).”Enhancing the Bottom Line”,Arlington ,BA:Technical 

Assistance Research Programmes . 


