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Abstract 
Given the dependence of the organizations to the workforces and because most of the 

hiring process is performed through knowledge-based exams, the lack of focus on 

personality characteristics in hiring personnel has turned to a fundamental weakness in 

organizations. One of the most important personality traits of employees in 
organizations is people-orientation. People-orientation has several components which 

makes it necessary for organizations and institution's hiring system to construct standard 

tests to measure it. So, the purpose of this study was to construct and standardize the 
people-orientation test for employees of Maskan Bank. To achieve this goal, a 

questionnaire with 22 items was constructed. To identify problems, the test was 

validated by a group of psychologists and specialists, and after evaluating the data, two 

weak items were deleted. Then the test was piloted on 50 subjects and some of the 
items were changed, and the final test was prepared. The research was a descriptive 

survey study and the final subjects were 1176 employees of the Maskan Bank all 

around Iran, 200 of whom completed the standardized Service-Orientation Test 
(Rashid, 2012). The findings showed that the constructed people-orientation 

questionnaire measures three factors: responsibility, empathy, and extraversion. The 

reliability of the questionnaire by the use of Cronbach's alpha method was 0.85. Also, 
the questionnaire had a high correlation with Service-Orientation test (0.76). According 

to the reliability and validity of the questionnaire, it can be said that it is a good tool for 

assessing people-orientation in employees. 
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 چکیده
های علمی انجام ها به نیروی کار و با توجه به این حقیقت که گزینش کارکنان بیشتر از راه آزمونتوجه به وابستگی سازمانبا 

های ویژگیترین از مهمشده است. ها تبدیل ضعف بنیادین سازمان های شخصیتی کارکنان، بهشود، نبودن توجه به ویژگیمی
ضروری است، ابزار دارد که های گوناگونی مؤلفهداری داری است. مردمها، مردمرمندان در پیشبرد اهداف سازمانکاشخصیتی 

هدف پژوهش حاضر ساخت و رو، ازاینها و مؤسسات قرار گیرد. استاندارد لازم برای بررسی این ابعاد در دسترس سازمان
 برای گویه ساخته شد. 22هدف آزمونی با  این به کن بود. برای دستیابیداری در کارکنان بانک مسمردم هنجاریابی آزمون

ها، دو گویة ضعیف شناسان و متخصصان داده شد که پس از ارزیابی دادهبه گروهی از روان آزمون این مشکلات، شناسایی
 .و آزمون پایانی ساخته شد ها تغییر یافتنداجرا و برخی از گویه نفر 05طور آزمایشی بر روی آزمون حذف شدند. سپس آزمون به

ها نفر از آن 255بودند که  کشور مسکن بانک کارمندان از نفر 7711 های پایانیآزمودنی پیمایشی و –نوع پژوهش توصیفی 
 مونآز که ندداد نشان هاافتهی ( نیز پاسخ دادند.7937 ،رسانی )رشیدداری به آزمون ملاکی خدمتبر آزمون مردمعلاوه
کرونباخ  آلفای روش با پرسشنامه پایایی. سنجدیم را گراییبرون وهمدلی  ،پذیریمسئولیت عامل سه شده ساخته داریمردم

 و پایایی میزان به توجه با (.11/5رسانی نشان داد )همچنین این آزمون همبستگی بالایی با آزمون خدمت دست آمد. به 50/5
 .رودمی شمار به مناسب ابزاری داریمردم گیریاندازه پرسشنامة آمدهدست به  روایی
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 رسانی ...خدمت با آن رابطة و داریمردم آزمون هنجاریابی و رشید و همکاران: ساخت         831

 مقدمه
 ساختار در ایبرجسته و والا گاهیجا هاسازمان یکنون یایدن در

 روزافزون شدن تردهیچیپ با. اندپیداکرده یاجتماع و یفرهنگ
 برآورده جهت در هاسازمان نقش حتم طوربه یامروز جوامع
 شودیم تراهمیت با و ترحساس جامعه افراد انتظارات شدن

از دیگر سو، . (311: 3393پور، و طالبان ی، مرعشیفردوس)
نیازمند ابزارها و رویکردهایی هستند که بتوانند  هاسازمان

امروزه  که چرارضایت و انتظارات مشتریان را برآورده نمایند؛ 
در پاسخ به  هاآنو عملکرد  هاسازمانمشتریان نسبت به رفتار 

انی طوطیان اصفه) دارندحساسیت بیشتری  تقاضای مشتریان،
بسیاری از افراد و  اینکه با(. 385: 3390و انصاری، 

در  محیطیزیستی تجاری بر مسائل اقتصادی و هاسازمان
، اما توجه به ابعاد اجتماعی نیز در ارتباط دارند تأکیدارتباطات 

خود قرار داده  الشعاعتحت، سایر ابعاد را هاسازمانبین افراد و 
 یایدن(. 328: 2531 ن،دیگراو  3اجمل، خان، حسیناست )
 یاصل گانگردانند هاانسان و است هاسازمان یایدن امروز،

 به یادیز حد تا یسازمان هر یتوسعهو  هستند هاسازمان
 یپاشا و خداداد) دارد یبستگ یانسان یرویندرست  کاربرد

 کارکنان یدیکل هایویژگیاز  یکیو  (00: 3381ه، یاندر
 داریمردم دارند سروکار هاانسانو  یکه با مشتر هاییسازمان

باط با ارت نةیشود که درزمیمگفته  یدار به کسمردم .است
نه است ین زمیا یروا تمرکزش یمهارت دارد  هاانسان

دوستانه، گرم و  یرفتار یکسن ی(. چن2آکسفورد یکشنری)د
هر رامون خود و با یپ یآشنا و ناآشنا یهاآدممهربان با همه 

بودن در خدمات  دارمردم(. 3یکشنریوربن دی) دارد یمنش نوع
است  رجوعارباب هایحرفمعنای شنیدن دقیق  ها بهسازمان

پیشینه نظری و تجربی نشان (. 1: 2525، 1لی، چی ها و آلوی)
مختلفی را  هایمؤلفه(، 01؛ 2551) 0ان -داده است که بار

 هاآن ناکه از میبرای هوش هیجانی در نظر گرفته است 
 همدلیو  (12: 2550، 1گاماج) پذیریمسئولیت هایلفهمؤ
 هایشاخصه عنوانبه(، 291 :2533، 1توکل، دنیک و توکل)

مختلف بوده  هایپژوهش تأییدمورد  داریمردممرتبط با 
 بیان هایویژگیگرایی یکی از برون مؤلفههمچنین  است.
توسط پنج عامل بزرگ شخصیتی است که  در نظریه شده

                                                             
1. Ajmal, Khan, Hussain 

2. http://oxforddictionaries.com/us/definition/american 
_english/people-oriented 
3. http://www.urbandictionary.com/define.php? 
Term=people person. 
4. Lee, Che-Ha & Alwi 
5. Bar-on 
6. Gamage 
7. Tavakol, Dennick & Tavakol 

شد  مطرح میلادی 85 دهه اواخر در 8کری مک و کاستا
ویژگی کارمندانی که  عنوانبه( و 39: 2553، 9)هارن و میشل

نیز  انددادهنشان  رجوعارباببیشتری در تعاملات با  داریمردم
 .(313: 2532، 35تاتلا، نایزامی و سایدیقی) استمطرح بوده 
 ییراگف برونیتعر یبرا (332: 2558) 33مرمنیو زریان 

ا لذت بردن از یبودن  یمعاشرت :کنندیآن اشاره م به سه جنبه
ش به تسلط یا گرایجسارت ، یاجتماع یهاتیگران و موقعید

 ش به جستجو کردن یا گرای ییماجراجوو  یاجتماع
کننده و لذت بردن از کیز و تحریانگجانیه یهاتیموقع

هستند و ان یگراتر از درونشاد یجانیه ازنظر هاگرابرون. هاآن
 یلیان خیگرابرون نسبت به آنان دارند. تریمثبتخُلق 
حساس  هاپاداشافت یهستند و چون نسبت به در یمعاشرت

 مثبت  یهاان مستعد احساسیگراشتر از درونیهستند ب
که بالقوه  ییهاتیل به موقعین دلیباشند و به همیم

نقل  ،2552، وت و تراشیال) دارندش یهستند گرا دهندهپاداش
ماریسون در پژوهش  و (. سیلوا205: 3380، ید محمدیاز س
 تعهد در کار به زیادی گرایش گرابرون افتند افرادیدر دخو

ناجی امیری،  (.333: 2558مرمن، یو زریان قل از ندارند )
 و انگژ( و 15: 2532) و دیگران رضایی، طاهری نجاد

 گرابرون ادافر افتند که دری( در80: 2533) 32نگیبرون
 دارند یسازمان تعهد با ییبالا یهمبستگ مثبت هایهیجان

را  اشخاص از دسته نیا یرفتار هسته مثبت هایهیجان رایز
 دیگران و رنهیب یهاافتهی براساس گرید یسو از .سازدیم
 یجاد روابط اجتماعیگرا قادر به ابرون افراد ( چون2550)

 و هاپاداش ارشانک طیمح در هستند گرانید با مناسب
 سبب مسئله نیا و کنندیم افتیدر را یمتنوع هایتقویت

 در انآن یکار وجدان و شغل به تعهد و یدلبستگ شیافزا
 (.335: 3381، ینعام) شودیسازمان م
است. همدلی به  یهمدل داریمردم سازنده املوگر عیاز د

و معنای توانایی تجربه و ارتباط آن با افکار و احساسات 
از دلسوزی  تروسیعدیگران است. همدلی مفهومی  هایتجربه
در کنار  هاآنو قابلیت درک دیگران و حمایت  استساده 

(. 2: 2551، 33جنتری، وبر و سدریشود )میدلسوزی را شامل 
 یتوان در سبک اجتماعیدار را مافراد مردم یهمدل یهانشانه

 و فراگیر الگوی یک عنوانبه اجتماعی سبک آنان جست.
 معمول طوربه افراد. است شده تعریف فردی رفتار از پایدار

                                                             
8. Costa & McCrae 

9. Haren & Mitchell 
10. Tatlah, Nizami & Siddiqui 

11. Ryan & Zimmerman 

12. Zhang & Bruning 
13. Gentry, Weber & Sadri 

http://oxforddictionaries.com/us/definition/american
http://www.urbandictionary.com/define.php
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 سبک چهار در مندیجرات و دهیپاسخ عامل دو براساس
 سبک: شوندمی بندیدسته گوناگون هایویژگی با اجتماعی
 و کنندمی احساس) هستند مشربخوش که بیانگر اجتماعی

 هستند اگر نتیجه که محرک اجتماعی سبک ؛(کنندمی عمل
 هستند دقیق که گرتحلیل ؛(کنندمی عمل و اندیشندمی)
 احساس) دارند دوستانه رفتاری که مهربان و( اندیشندمی)

 اجتماعی سبک که رسدمی نظر به اساس این بر(. کنندمی
با  ین افرادیچن. است انهمشربخوش و دوستانه دارمردم افراد

گران یه و به رفتار ددکر یلگران همدیها و احساسات دخواسته
و حل  یلو از همد اندحسّاسو آنچه در رفتارشان نهفته است 

 هاآنکنند. اعتماد یخود استفاده م ین فردیدر روابط ب مسئله
گران یبا د هاآنتعامل  ین علت برایبه مردم ممکن است بهتر

 هستند با درک و باسیاست، سودمندرا، گرم، یپذ هاآنباشد. 
اساسی برای مدیریت  ایسازههمدلی،  (.1: 5125، 3ویروزار)

مدیریت، توانایی همدلی داشتن و  هایاز نظریهاست. بسیاری 
بخش مهمی  عنوانبهکاری،  هایموقعیتنشان دادن آن را در 

به همدلی نیاز  گراتحول. کارمندان کنندمیتلقی  آناز ساختار 
 هاآنی به سایر افراد نشان دهند که برای نیازها دارند تا

والومبا، آولیو، ) دارندآگاهی  هاآناهمیت قائل هستند و از 
 (.93: 2558، دیگران و 2گاردنر
است.  یریپذتیمسئول داریمردم یهاگر از عاملید یکی

گران احساس ید یهادر برابر خواسته اغلبدار افراد مردم
گران ید یهابه خواسته ییپاسخگو یفه کرده و در راستایوظ

-یدار مافراد مردم یژگین ویفهم بهتر ا یکنند. برایتلاش م
که بر رفتار افراد در  DISC(3(سکیبه نام د یتوان از مدل

 مدل این براساساستوار است، استفاده کرد.  یط کاریمح
 از برخی هستند، تودار برخی و مشربخوش مردم از برخی
 و مردم به دیگر برخی و هستند متمرکز وظیفه انجام بر مردم
 چهار هایویژگی از دودسته این ترکیب با. دارند گرایش روابط
 بعد دو ترکیب با. گیردمی شکل متفاوت شخصیتی سبک
 که داشت خواهیم مسلط افرادی مداری وظیفه و یمشربخوش

 در. هستند هم شاد آن کنار در و هستند جدی خود کار در
 و یربمشخوش بعد دو از که گیرندمی قرار کسانی دوم گروه
 و پرشور افرادی و شوندمی ساخته مردم سویبه گیریجهت
 زمینة در و هستند معاشرتی دسته این. هستند دهندهانرژی

 دو ترکیب با سوم گروه. کنندمی عمل فعال بسیار ارتباطات
 که شوندمی ساخته مردم سویبه گیریجهت و توداری بعد

                                                             
1. Rosario 
2. Walumbwa, Avolio, Gardner 
3. Dominant, Inspring, Supportive,Cautious 

 دارند دیگران با بخشی لذت روابط که اندکنندهحمایت افرادی
 چهارم بعد در. کنندمی کمک دیگران به کارها انجام در و

 مداری وظیفه و توداری بعد دو دارای که دارند قرار کسانی
 دقت با را خود کار که هستند تلاش در دسته این. هستند
 با. دارند تأکید بسیار کار نادرستی و درستی بر و دهند انجام
 از شماری دارمردم افراد که گفت توانمی مدل این به توجه

 با همسو که هستند دارا را سوم و دوم گروه هایویژگی
 و همدلی ،پذیریمسئولیت) داریمردم در دخیل هایعامل
 .(3: 2535، 1اموه)راست ( گراییبرون

 ایپرسشنامه(، 91: 3392) نمامیحجت در همین راستا، 
کارمندان  داریمردمرا برای بررسی وضعیت مشتری مداری و 

گویه را در قالب لیکرت  31بانک صادرات انجام داد که 
گزارش  93/5طراحی کرد و مقدار آلفای کرونباخ را  تاییهفت

 اندکوشیده(، 311: 3393) زادهاسماعیلی و یوسفداد. همچنین 
را  داریمردمتا با نگاهی کیفی بر پایه متون دینی، معیارهای 

حسن خلق، آسان گرفتن بر مردم، مشخص سازند و معیارهای 
نیازهای مردم  تأمینرسیدگی شخصی به امور مردم، تواضع، 

، نرمی و مدارا با زیردستان و مردم، تأخیربا سرعت و بدون 
، خشنود کردن مردم، دوستی با مردم، ساده روییگشاده

زیستی، مشارکت نیکو با مردم در دسترس مردم بودن، احترام 
ناب از اجحاف به مردم، بخشش اشتباهات به آراء مردم، اجت

مردم، توجه به زیردستان و خدمت به آنان، رفتار نیک با مردم، 
پرهیز از مشاجره و خصومت با مردم، بردباری و صبر و دور 

 0حاجت. اندکردهمردم را بیان  هایدلکردن وحشت از 
 داریمردم(، با ساخت و اعتیاریابی ابزاری برای 128؛ 2552)

در  مقیاس خرده 1 را در هایگویه 31، ابزاری هارکتشدر 
 1) رجوعارباب رفاه ،(سؤال 0) رجوعاربابدسترس بودن برای 

 (سؤال 1) مداوم بهبود و( سؤال 1) شرکت شفافیت ،(سؤال
را برای کل مقیاس  980/5طراحی کرد و مقدار آلفای کرونباخ 

و  (، در پژوهشی با ساخت21؛ 3992) 1کلی گزارش کرد.
 کارکناندر میان  داریمردمارزیابی ابزاری در جهت سنجش 

سازمانی، ادراک  پذیریجامعهسطح ادراک  مؤلفهخدماتی چهار 
انگیزشی و  گیریجهتبرای خدمات، تلاش و  جوسازمانی

 تعهد سازمانی را گزارش کرد.
 ةاهداف هم ترینمهماز  یکی، داریمردمت یدر کنار اهم

انگر یب رسانیخدمتمفهوم است.  1یرسانخدمت هاسازمان
خدمات  ارائه یراب کارکنانا یک سازمان یش یا گرای ییتوانا

                                                             
4. Rohm 
5. Hajjat 
6. Kelley 
7. Service-Orientation 
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 (151: 2551) 3مرمنتیتال و یاست. لان یبه مشتر یعال
 دانندیک سازمان می یداخل یهااستیس وجزرا  یرسانخدمت

 کندیمت یحما انیبه مشتر باکیفیت خدمات ارائهاز  تنهانهکه 
کرد یدر رو کنند.یمهم  یقدردان ین حرکاتیچنبلکه از 

و به  شودیم یتوجه کاف یو یازهایبه مراجع و ن یرسانخدمت
و  آمده عمل بهلازم  یبانیاز او پشت مراجع یهافراخور خواسته

 و دیگران، 2مانی، گرشام، هنیالگ)ود شیبه او کمک رسانده م
، 1و چانگ ؛ لائو231: 3،0255تیتزبون و وایف؛ 118: 2552
ان یم ییهاشود شباهتیده میکه د گونههمان (.13: 2551
 شودیده مید رسانیخدمتکرد یو رو داریمردم هایویژگی

 3393در سال  دیرشکه  یدر پژوهش رسانیخدمت هایمؤلفه)
و دگر  رسانیکمکبودن،  یاز: اجتماع اندعبارت انجام داد

 یتیل نقش و اهمیدلبا توجه به آنچه گفته شد و به  (.یخواه
ت ی، رضایشغل ییدر کارا داریمردم یتیشخص یژگیکه و
ش یهاسازمان به هدف یابیدنبال آن در دسته و ب انیمشتر
 دارد.

 یقاًدق، کمبود ابزاری که شده ساختهبا نگاه به ابزارهای 
را در بین کارمندان براساس فرهنگ  داریمردم هایمؤلفه

. شودمیراد بررسی کند احساس ایرانی و نوع روابط بین اف
غیر ایرانی نیز به دلیل همسو  شده ساختههمچنین ابزارهای 

و فرهنگ ایرانی و همچنین مناسب  روابط ساختارنبودن با 
کارایی خود را برای استفاده در  عملاً نبودن برای کارمندان، 

با توجه به اهمیت این ابزار در  ،. لذادهندیمکشور از دست 
کمک در جهت افزایش کیفیت کارمندان و  تریاهحرفسنجش 

تا  آن است، پژوهش حاضر بر رجوعارباببه  یرسانخدمت
را در سطح  ساخته و آن یژگین ویا یریگاندازه یرا برا یآزمون

در کنار آن با توجه به ارتباط . نماید یابیران هنجاریکشور ا
ز یگر نیکدیبا  یژگین دو ویا ، رابطهرسانیخدمتبا  داریمردم
پژوهش آن است  یاساس مسئله ،نیبنابرااست.  شده یبررس
در  کارمندان، داریمردمبرای سنجش  شده ساختهآزمون که 

در جامعه ایرانی  یرفتنیمناسب و پذ ییایو پا ییعمل از روا
ن آزمون در یا یهنجارهاهمچنین  ؟خیرا یبرخوردار است 

وهش به دنبال همچنین پژ ؟ران چگونه استیسطح کشور ا
-خدمتو  داریمردم یتیشخص یژگیان ویم یارابطه بررسی

 ؟بود کارکنانان یدر م یرسان
 
 

                                                             
1. Lytle & Timmerman 
2. Alge, Gresham, Heneman & McMasters 
3. Fitzgibbon & White 
4. Liao & Chuang 

پژوهش يشناسروش  
 سازیآزمونپیمایشی از نوع  –روش پژوهش حاضر، توصیفی 

نظری و  هایجنبهو اعتبار سنجی بود که با استفاده از 
و تحلیل  آوریجمع هایراه، آمار و گیریاندازهکاربردی، 

 هیکل شامل پژوهش یآمار جامعهصورت گرفت.  هاداده
 حجم نمونه ران بود.یبانک مسکن ا یفنو ص یستاد کارکنان

و  ایچندمرحله یاخوشه صورت بهنفر بود که  3255 یانتخاب
 هایاستانن بانک در یا کارکنان یبت پراکندگبا توجه به نس

گوناگون  هایاستانبانک در  کارکنانان یمختلف کشور از م
دند. کرل یرا تکم یپژوهش انتخاب شدند و پرسشنامه کشور

مراکز و شعب ه شد و به یته یاپرسشنامه ن منظوریا یبرا
ن بار ید. پس از چندیکشور ارسال گرددر سراسر  شده انتخاب

 داده بازگشت شدهتکمیل پرسشنامه 3311 درمجموع یریگیپ

در  بود که یدرصد 98 بازگشت نرخ دهندۀنشان که شد
-لیتحل یبرا نمونه تعداد نیا است. شده اشارهبه آن  3جدول 

برای  .دارد را لازم تیکفا ن پژوهشیا در موردنیاز یها
آماری مانند کرویت  هایروشها و ها از شاخصتحلیل داده

، تحلیل عاملی، تحلیل (KMO) برداریبارتلت، کفایت نمونه
اریماکس، آلفای کرونباخ استفاده های اصلی و چرخش ومؤلفه
 شد.

 
 تعداد نمونه و گستردگی جغرافیایی آنان .8 جدول

تعداد  محل

 نمونه

تعداد  محل

 نمونه

 01 استان کرمان
شمال غرب 

 تهران
325 

جنوب غرب 
 تهران

331 
مناطق آزاد 

 تجاری
12 

خراسان 
 شمالی

 393 مازندران 11

 355 کرمانشاه 23 هرمزگان

 231 صفهانا 339 اردبیل

   39 سرپرستی

   3311 کل
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 ابزار پژوهش

 ک پرسشنامهین آزمون ی: اداریمردم پرسشنامه

و  ینظر یمحقق ساخته است که ساخت آن با توجه به مبان
ن شکل نخست یمطالعه شده صورت گرفت. بد یهاشاخص

با  یادرجه 1اس یمق براساسه یگو 22با  یاپرسشنامه
موافق،  یموافق، کم یادیز حد تا وافقم کاملاً یهانهیگز
مخالف آماده  مخالف و کاملاً یادیتا حد ز مخالف یکم

شناسان و متخصصان دو از روان یخواه ازنظرشد. پس 
ص داده شد و حذف یف تشخیآزمون ضع یهاهیمورد از گو

 ینفر 05ک گروه یبه  هایگویه 25ن پرسشنامه ید. ایگرد
شد و از آنان خواسته شد تا بانک مسکن داده  کارکناناز 
 یب برخین ترتیو نام ببرند. بد ییمبهم را شناسا یهاهیگو

 3311 یبر رو یاهیگو 25ش شد و آزمون یرایها وهیاز گو
آزمون  یسازه )پس از اجرا ییروا ةد. در مرحلینفر اجرا گرد

ن یشد. بدنحذف  یاهیچ گویه( یپژوهش ینمونه یبر رو
 ه فراهم شد.یگو 25با  ینایپا ب پرسشنامهیترت

 مقیاس را این (3393د )یرش: رسانیخدمت پرسشنامه

در  رسانیخدمت یتیشخص یژگیو یریگهانداز یبرا
 ایگویه 23 ابزار یک مقیاس ساخته است. این کارکنان

 ایدرجهششاس یمق افراد را در یژگین ویا که است

خود  یدر بررس یو سنجد.می شناسیوظیفههمانند آزمون 
برخوردار  یمناسب ییایو پا ییاز روا ابزار این نشان داد که

 این که داده است نشان عاملی اکتشافی تحلیل است. نتایج

 یاجتماع سه عاملو  است چندبعدی ابزار یک مقیاس
 .سنجدیم را یدگر خواهو  یرسانکمک، بودن

 

 ی پژوهشهاافتهي 

، 3ییمحتوا ییروا با استفاده از روش: پرسشنامه ییروا

 داریمردم یپرسشنامه ییروا 3سازه ییو روا 2یملاک ییروا
 ییمربوط به روا هایدادهدر ادامه  قرار گرفت. بررسی مورد
 اند.آمده

 
 
 
 
 

 

                                                             
1. content validity 
2. criterion validity 
3. construct validity 

 ییمحتوا ییروا

 CVR برای سؤالات پرسشنامه ضرایب. 2جدول 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

به هشت نفر از ی پرسشنامه روایی محتوایی سؤالات، با ارائه
به  CVRاساتید و متخصصان روانشناسی و محاسبه ضریب 

برای بررسی روایی  CVR(. ضریب 2جدول ) دست آمد
ضریب  محاسبه .رودها به کار میمحتوایی سؤالات پرسشنامه

روایی محتوایی مناسب پرسشنامه  دهندهنشان CVRکلی 
 است. CVRمیانگین ضرایب  CVIاست. در این جدول 

CVR = (Ne - N/2) / (N/2) CVI= ∑ CVR/N= 

89/5 

صورت حضوری در  سنجش روایی محتوایی به پرسشنامه
 این توسط تکمیل پرسشنامه از پس اختیار اساتید قرار گرفت.

 شد. نتایج محاسبه هاگویه تکتک برای مذکور ضریب افراد

نامناسبی  CVRداد که دو سؤال ضریب  نشان این ارزیابی
 اید از پرسشنامه حذف شوند.داشته و ب

 CVR غيرضروری مفيد ضروری اقلام

 3 5 5 8 3سؤال 

 3 5 5 8 2سؤال 

 3 5 5 8 3سؤال 

 3 5 5 8 1سؤال 

 3 5 5 8 0سؤال 

 3 5 5 8 1سؤال 

 3 5 5 8 1سؤال 

 3 5 5 8 8سؤال 

 05/5 2 5 1 9سؤال 

 3 5 5 8 35سؤال 

 3 5 5 8 33سؤال 

 3 5 5 8 32سؤال 

 3 5 5 8 33سؤال 

 3 5 5 8 31سؤال 

 3 5 5 8 30سؤال 

 3 5 5 8 31سؤال 

 05/5 2 5 1 31سؤال 

 10/5 5 3 1 38سؤال 

 3 5 5 8 39سؤال 

 10/5 5 3 1 25سؤال 

 10/5 5 3 1 23سؤال 

 3 5 5 8 22ل سؤا

CVI  11/1 
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 روایی ملاکی

زمان سود توان از روش روایی همبرای تعیین روایی ملاکی می
-نمره بین همبستگی از است عبارت زمانروایی هم برد. ضریب

 دو هر که شرایطی در ملاک و آزمون محقق ساخته آزمون های

. (300: 3311دلاور، ) باشند آمده دست به زمانیک در اندازه
نفر از  255 آزمون، زمانهم روایی جهت محاسبه ،بنابراین

 به آزمون  داریمردمزمان در کنار آزمون پاسخگویان هم
همبستگی پیرسون بین آزمون  رسانی هم پاسخ دادند.خدمت

داری یبا سطح معن 11/5با  رسانی برابربا آزمون خدمت داریمردم
پذیرفتنی است که نشانگر همبستگی مناسب و  است که 553/5
 تواند تأییدکنندۀ روایی ملاکی آزمون باشد.می

 

 روایی سازه

 انجام تأییدی و اکتشافی عاملی تحلیل طریق سازه از روایی

 .. اطلاعات این بخش در ادامه خواهند آمدپذیرفت

تحليل عاملی اکتشافی

 

 ت بارتلتیو کرو KMO آزمون .3جدول 

 
 
 

 
 
 

 اولیه گرفت. نتایج صورت الؤس 25 با یعاملی اکتشاف تحلیل

 هداد ک نشان پژوهش ابزار مورد در اصلی هایلفهؤم تحلیل
د از یبانبوده و مناسب  یبار عامل یالات داراؤس یتمام
 مقدار، یل عاملیتحل یپس از اجرا شنامه حذف شوند.پرس

( و KMO= 89/5) 3الکین -میر -کایر گیرینمونه کفایت
در سطح  (1 جدول) (939/0181) 2بارتلت کرویت آزمون
 بودن بالابا توجه به  ،بنابراین دست آمد.ه دار بیمعن 553/5

س یماتر ت بارتلت،یدار بودن آزمون کرویمعن و KMO  مقدار

نانت یزان دترمیم است. مناسب عاملی تحلیل یبرا یمبستگه
ز مناسب ین یل عاملی( جهت ورود به تحل558/5) شده محاسبه

 3نانتیاست. هرگاه دترم 5553/5شتر از یاست چون مقدار آن ب
دست ه توان بیرا نم یل عاملیتحل حلراهبرابر با صفر باشد 

ل یکه انجام تحلحال . م بر صفر داردیاز به تقسیآورد چون ن
مربوط به  یهااست در ادامه داده یها شدنداده یبر رو یعامل
 ارائه یل عاملیتحل یهاز دادهیژه و نیر ویانس و مقادیوار

 خواهند شد.

 ژهیر ویانس و مقادیشاخص وار .4 جدول

 
 1  . Kaiser-Meyer-Olkin 

2. Bartlet’s Test of Sphericity 
3. Determinant 

 هاشاخص ریمقاد

 KMOبودن حجم نمونه  یآزمون کاف 89/5

 ت بارتلتیآزمون کرو 939/0181

 یدرجه آزاد 395

 یداریسطح معن 553/5

صر
عنا

 

عنا هياول ژهیر ویمقاد
رص

 

 هياول ژهیر ویمقاد

 یدرصد تجمع انسیدرصد وار کل یدرصد تجمع انسیدرصد وار کل

8 030/0  010/20  010/20  33 113/5  250/3  891/11  

2 112/3  233/8  181/30  32 122/5  332/3  559/85  

3 390/3  910/0  112/13  33 081/5  939/2  928/82  

4 331/3  183/0  112/11  31 011/5  881/2  832/80  

5 520/3  323/0  010/02  30 030/5  111/2  188/88  

6 910/5  211/1  289/01  31 035/5  103/2  315/93  

7 951/5  031/1  823/13  31 181/5  128/2  018/93  

1 803/5  203/1  511/11  38 . 101/5  282/2  805/90  

1 821/5  323/1  391/15  39 113/5  231/2  511/98  

81 199/5  190/3  192/13  25 381/5  931/3  555/355  
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چرخش  و یاصل هایلفهؤم تحلیل روش از یتحلیل عامل جهت
آماری اولیه  یهامشخصه شد. واریماکس استفاده نوع از متعامد

های اصلی به دست آمد نشان داد که لفهؤکه با اجرای تحلیل م
اما با توجه به پخش ، هستند 3از  تربزرگعامل  0 ارزش ویژه

عامل  3ن شده ییانس تبیها و مقدار وارن عاملیالات بؤشدن س
 انسیدرصد وار 12ک به ینزدعامل  سهن یاد و یانتخاب گرد

 ژهیارزش و یتعداد عوامل دارا (.3 شکل) کنندیم نییتب را کل
 .اندشده دادهز نشان یر نیز شکلک در یبالاتر از 

 
 یآزمون اسکر .8 شکل

 

.اندکرده کسب را 3 از شتریب ژهیو ریمقاد عامل، 3دهد که ینشان م ینمودار آزمون اسکر
 ماتریس همبستگی چرخش یافته .5جدول 

 هاعامل هاگویه
 8 2 3 

113/5 85 سؤال    

131/5 81 سؤال    

153/5 84 سؤال    

013/5 81 سؤال    

035/5 7 سؤال  309/5   

059/5 88 سؤال    

182/5 1 سؤال    

113/5 83 سؤال    

131/5 1 سؤال  351/5   

155/5 87 سؤال    

108/5  3 سؤال   

099/5  21 سؤال   

011/5  6 سؤال   

191/5  8 سؤال   

310/5  86 سؤال   

111/5   81 سؤال  

125/5   82 سؤال  

181/5   4 سؤال  

103/5 .  5 سؤال  

128/5   2 سؤال  

030/0 ارزش ویژه  112/3  390/3  

010/21 واریانس  233/8  910/0  
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 تحليل عاملی تأیيدی
، یاکتشاف یعامل لیق تحلیها از طرعامل ییاز شناساپس 
از  یدییتأ یعامل لیتحل با سازه نیا یاکتشاف لیتحل یدرست

 ج نشان داد کهینتا. (2 شکل) شد یزرل بررسیل افزارنرم طریق
 ن سازه مناسب است.یا یریگمدل اندازه

 

 

 زرلیل وسیلةبه یدییتأ یل عاملیتحل .2 شکل

 یعامل لیتحل از حاصل جینتا دی،ییأت یعامل لیتحل یهاافتهی
 کند وید میین سازه را تأیا بودن یعامل 3 بر ی، مبنیاکتشاف

را یدارد. ز برازش پژوهش یهاداده با آمده دست به مدل
مناسب  یبار عامل یالات داراؤس هیم کلینیبیطور که مهمان

 دهآم دست به RMSEAار شاخص قدن، میا برعلاوه هستند.
ن یبرازش مناسب مدل است. چون اگر ا دهندۀ( نشان511/5)

 50/5در سطح  p-valueبوده و مقدار  3/5تر از نییشاخص پا
طور ن همانیهمچن .شودید مییبرازش مدل تأدار باشد، یمعن

-ر شاخصیر مربوط به سایشود مقادیده مید 1 که در جدول
 یعاملل یتحلج ینتا هستند که 9/5 شتر ازیب یهای برازندگ

 (.330: 3381)هومن،کنند ید مییأرا ت یاکتشاف
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 یبرازندگ یهاشاخص .6جدول 

 RMSEA NFI NNFI CFI IFI RFI GFI برازش مدل هایشاخص

 95/5 92/5 92/5 92/5 93/5 93/5 511/5 مقادیر

 

ان است با توجه به ینما 2 شکلطور که در ن همانیهمچن

 الاتؤاز س هرکدام شدۀ محاسبه t-valueر یمقاد ةیکه کلنیا

پرسشنامه  حضور در ۀالات اجازؤس هیاست، کل 91/3بالاتر از 
 (.338: 3381)هومن، کنندیرا اخذ م

 

 

 زرلیبا ل شده محاسبه t-valueر یمقاد .3 شکل

 یهاهیگو یمحتوا براساسو  آمده دست به جیبا توجه به نتا
ب یبه ترت آمده دست بهعامل  3،در هر عامل آمدهدستبه

 برآورد شدند. یگذارنام ییگراو برون یهمدل، پذیریمسئولیت

دهد که ین عوامل و کل آزمون نشان میب یب همبستگیضرا
 ی، با همدل95/5 پذیریمسئولیت با داریمردممیان  یهمبستگ

 است. 11/5 ییگراو با برون 19/5
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ییایپا
 دونیمهکرونباخ و  یلفاب آیاز دو روش ضر ییایپا محاسبه یبرا

 سود برده شده است. یساز

کرونباخ یآلفا بیضر
کل آزمون و  یکرونباخ برا یب آلفای، مقدار ضرپژوهشن یدر ا
 یب براین ضریزان اید. میاس آن محاسبه گردیمق خرده سه

عامل  ی، برا11/5ا ماده( یه یگو 35)با  یمردم مسئولیتعامل 
 0)با  ییگرابرونعامل  یبراو  12/5ا ماده( یه یگو 0)با  یهمدل

بود که  80/5کل آزمون  یو برا 13/5ا ماده( برابر با یه یگو
 بالا و مناسب آزمون است. ییایپا بیضر دهندۀنشان

یساز دونيمه
کردن، دونیمهبا استفاده از روش  ییایپا بیضر محاسبه یبرا

-هیگو یهانمره با آزمون زوج یهاهیگو یهانمره یهمبستگ
آزمون  یب براین ضریزان ایفرد آزمون محاسبه شد. م یها

 یبرا یمناسب ییایب پایکه ضر بود 10/5برابر با  داریمردم
 .ک آزمون استی

 هنجار آزمون
و  05ن یانگیبا م Tاس ین آزمون، مقیا یبرا شده تهیههنجار 
 آمده دست بهر یق فرمول زیکه از طر است 35ار یمع انحراف

است که از  یانمره z و تراز شده نمره Tفرمول ن یدر ا است.
(T= 10Z+50) .ده استیع نرمال استخراج گردیجدول توز

Z و Tنمرات  براساس داریمردمهنجار آزمون  .7جدول 

محاسبه گردیده است. هرکدام از عوامل به شرح  ین برایانگیار و میر انحراف معیمقاد

T Z 
نمره 

خام
T Z 

نمره 

خام
T Z 

 نمره

خام
T Z 

نمره 

خام
31/29 51203/2-  01 83/11  03190/5-  11 00/09  90051/5  91 33/80  03352/3  332

11/28 33133/2-  00 59/11  09500/5-  11 83/08  88311/5  91 21/11  12153/2  331

9/21 25913/2-  01 31/13  11130/5-  10 58/08  85181/5  90 03/13  33035/2  331

31/21 28333/2-  03 12/12  13110/5-  11 31/01  13121/5  91 8/12  21983/2  330
19/20 13503/2-  03 89/13  83331/5-  13 13/01  11511/5  93 33/13  33213/2  333

91/21 05133/2-  05 30/13  88191/5-  12 81/00  08151/5  92 09/15  50953/2  332

22/21 01113/2-  19 13/15  90801/5-  13 33/00  03311/5  93 80/19  98013/3  333

28/23 81233/2-  10 18/39  53231/3-  15 1/01  13981/5  95 32/19  93383/3  335

33/31 38132/3-  38 91/38  35011/3-  19 11/03  31121/5  89 38/18  83823/3  359

13/3 80933/1-  38 23/38  31931/3-  18 93/02  29211/5  88 10/11  11113/3  358

51/5-  55103/0-  31 11/31  20291/3-  11 39/02  23950/5  81 93/11  19353/3  351

13/31 32101/3-  11 10/03  31010/5  81 13/11  13113/3  351

31 15531/3-  10 12/05  51380/5  80 11/10  01383/3  350

21/30 11311/3-  11 98/19  55310/5-  81 1/11  11523/3  351

03/31 01131/3-  13 20/19  51030/5-  83 91/13  39113/3  353

19/33 12591/3-  12 03/18  31890/5-  82 23/13  32351/3  .352

50/33 91011/3-  13 11/11  22200/5-  83 19/12  21911/3  353.

32/32 11831/3-  15 51/11  29130/5-  85 11/13  31081/3  355.

08/33 81311/3-  09 3/11  31910/5-  19 52/13  35221/3  .99

80/35 93033/3-  08 01/10  11330/5-  18 29/15  52011/3  98

12/14ميانگين:  51/83انحراف معيار: 
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 داریمردم هایمؤلفهمیانگین و انحراف معیار . 1 جدول
 

 

 

 

 

 برش نقاط
 که یابراساس نمره داریمردم ازنظرت فرد یوضع کهآن برای

 تعیین برش شود نقاط آورد مشخصمی به دست آزمون این در

 براساساز افراد  گروه چهار منظور انجام این برای د.یگرد
 یافراد گروه اول شدند. مشخص Tنمرات  یهاارکچ سبهامح

اس یو بر طبق مق بودند 12 از بالاتر T نمرات دارای بودند که
از  T ده شدند. گروه دوم نمراتینام یار قویافراد بس داریمردم

ه و خوب بود داریمردم ن نشان از سطحیا داشتند و 13تا  18
 نامیده یقو افراد گروه این داریمردمارزیابی  مبنای مقیاس بر

بودند که  11تا  31از  Tنمرات  ی. گروه سوم افراد داراشدند
 گروه داریمردماس یمقمبنای  و برداشته  یمتوسطنمرات 

 30 تر ازنییپا Tنمرات  یاراد شدند. گروه آخر متوسط نامیده
 .ده شدندیف نامیگروه ضع داریمردماس یبودند و بر طبق مق

مقیاسی معتبر و  ارائههدف از این مطالعه تدوین و 
و گوناگون آن  یین ابعادتعو  داریمردمبرای سنجش  اعتمادقابل

بود. در کارمندان بانک  رسانیخدمتنیز بررسی رابطه آن با 
 هایدادهبا  ایمؤلفهنتایج پژوهش نشان داد که مدل سه 

هارن و میشل، ) هاییافتهپژوهش متناسب است که همسو با 
ارتباط  تأیید(، در 2533، دیگرانو توکل و  2550؛ گاماج، 2553
 داریمردمو همدلی با  پذیریمسئولیت، راییگبرون هایمؤلفه
برای این مقیاس همسو  آمده دست به هایمؤلفههمچنین بود. 

(، بود که در این 3393) زادهاسماعیلی و یوسف هاییافتهبا 
رفتار ، روییگشادهحسن خلق،  هایمؤلفهگفت  توانمیراستا 

خصی به رسیدگی ش، گراییبرون مؤلفهنیک با مردم، مشابه با 
و در  تأخیرزهای مردم با سرعت و بدون نیا تأمینامور مردم، 

خشنود و  پذیریمسئولیت مؤلفهدسترس مردم بودن، مشابه با 
دور کردن یکو با مردم، کردن مردم، دوستی با مردم، مشارکت ن

همچنین همدلی بودند.  مؤلفهمشابه با مردم  هایدلوحشت از 
مقیاس  پذیریمسئولیت مؤلفهپژوهش نشان داد که  هاییافته

 حاجتدر مقیاس  رجوعاربابدر دسترس بودن برای  مؤلفهبا 
پژوهش در  هاییافته(، دارای تعاریف مشابه هستند. 2552)

( در 3992) کلیپژوهش  هاییافتهبا  پذیریمسئولیت مؤلفه
 سازه روایی بررسی برایتعهد سازمانی همسو بود.  مؤلفه

 هاییافته. شد انجام اکتشافی عامل لتحلی داریمردم مقیاس

 بارگذاری عامل 3 در مقیاس هایگویه که داد نشان تحلیل
(، 3992) کلی( و 2552) حاجتپژوهش  که حالی در .شوندمی

 مقدار .اندکردهگزارش  هادادهچهار عامل را براساس  هرکدام
، پذیریمسئولیتبرای  و 80/5 مقیاس کل برای کرونباخ آلفای

 ضریب محاسبه شد. 5/ 13، گراییبرونو  12/5همدلی، ، 11/5
اما مقدار  ؛آمد دست به 10/5 کردن نیز دونیمهبه روش  پایایی

مقیاس حاضر (، بیشتر از 2552) حاجتآلفای کرونباخ آزمون 
ساختار عاملی حاصل از تحلیل  تأییدبرای  است. شده گزارش

. بارهای عامل اکتشافی، تحلیل عامل تأییدی انجام گرفت
در  داریمردمگر این است که مقیاس بیان شده گزارشعاملی 

هماهنگ است  خوبیبهگیری کارمندان، مناسب و با مدل اندازه
های مقیاس ، گویهشده گزارشمقدار بارهای عاملی  براساسو 

 .کنندگیری میرا اندازه داریمردم هایمؤلفهبا توان زیادی 
 سه روی بر مقیاس کهاین لیاحتما علل رسدمی نظر به
رفتار  در مختلف افراد که باشد این شودمی بارگذاری عامل
از  گراییبرون مؤلفه .کرد خواهند عمل صورت سه به داریمردم

افراد ایفا  ایحرفهنقش حیاتی را در زندگی  داریمردمسازه 
حوزه تجارت،  نظرانصاحب. روان شناسان صنعتی و کندمی

 تأکیدمورد  هاسازمان موفقیترا در اهمیت  ییگرابروننقش 
گروهی از افراد (. 915: 2539، 3الشاهومی و خان) انددادهقرار 
رمز رضایت شغلی در نظر  عنوانبهبودن را در رفتار  گرابرون

همیشه با  گراییبرون(. 3: 2553، 2سیبرت و کرایمر) گیرندمی
عواطف مثبت در رضایت شغلی بیشتر همراه است زیرا منجر به 

که  شودمیسبب  گراییبرون ،درواقع. شودمیمحیط کاری 
 کنندانگیزه مثبت خود را در سطح بهینه حفظ  دائماًکارمندان 

بیشتری وظایف  انرژی با درنتیجه(. 103: 2555، 3جیج و بونو)
خود را انجام خواهند داد و ارتباط صمیمانه با مشتری را ایجاد و 

هستند، در مقابل  گرابرونرمندانی که . کاکنندمیتقویت 
 تغییرقابلمختلف و  هایشرایطهیجانات مختلف مشتریان و 
؛ 2553، 1هوگان و هالند) کنندمیکاری با انعطاف بیشتر برخورد 

353.) 

                                                             
1. Al Shuhoomi & Khan 

2. Seibert & Kraimer 

3. Judge & Bono 
4. Hogan & Holland 

پذیریمسئوليت هاعامل یهمدل  ییگرابرون   کل 

00/38 نيانگيم  12/23  50/21  52/81  

52/8 اريانحراف مع  35/1  93/3  90/33  
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از  ایمجموعه(، هوش هیجانی 2551) انُ -براساس نظریه بار 
اری با محیط است که فرد را برای سازگ هاییمهارتو  هاتوانایی

. از دیگر سو، ارتباطات تجاری کندمیو کسب موفقیت تجهیز 
 شودیک موقعیت هیجانی در نظر گرفته  عنوانبهد توانمی

که  رسدمیبه نظر (. 382: 2552، 3اوجیلوی و کارسکی)
از هوش هیجانی، هیجانات  پذیریمسئولیتهمدلی و  هایمؤلفه

 دهندمیقرار  تأثیررا تحتشخصی  هایتواناییافراد را تنظیم و 
د به توانمیآن  نتیجه که ؛(185: 2530، 2کیم، کاندیف و چوی)

 اندازچشم، ایجاد تمایل به همکاری بلندمدترضایت از همکاری، 
چیزی  همان این و منجر شود وکارکسبتوسعه و تقویت تصویر 

بوده و  توجه موردن بانکداری کلا هایسیاستاست که در 
در تلاش برای افزایش این ارتباطات بین بانک و  ئماًداولین مسئ

 –بار ) هیجانیبراساس نظریه ترکیبی هوش هستند.  هامشتری

(، هوش هیجانی ترکیبی از دو توانایی شناختی و 2551انُ، 
را  داریمردم توانمی ،بنابراین .شخصیتی است هایویژگی

همدلی و  هوش هیجانی یعنی هایمؤلفهاز  انگیزاعجابترکیبی 
دانست که  گراییبرونشخصیت یعنی  مؤلفهو  پذیریمسئولیت

: 2531، 3یانگ و یون) فرددر کنار هم موجب رضایت شغلی خود 
، دیگرانو  1راماچاندران، پتر، جردن) دیگران(، ادراک 3105
پرادهان، پاتنایک ) کار( و ایجاد تعادل بین زندگی و 331: 2533
 .ندشومی(، 383: 2531، 0و جنا

 

 گیرینتیجهبحث و 
 توانمی حاضر پژوهش هاییافته نتایج به توجه با کلی طوربه

 ساختار با ابزار یک در کارمندان داریمردممقیاس  که گفت
 سنجش جهت در توانمی ابزار این از. است مناسب عاملی
 در و مناسب هایگویه تعداد با در کارمندان داریمردم هایمؤلفه
انجام تغییرات لازم  با داریمردم مقیاس. برد تفادهاس سریع زمان

 شده تهیهآماری، همسو با فرهنگ ایرانی  هایویژگیو بررسی 
-از مقیاس یک هیچها نشان داد تقریباً تا جایی که بررسی. است
به  داریمردمموجود در ایران که برای سنجش  گیریاندازههای 

گرفتن  نظر دریز هستند(، با که البته بسیار محدود ن) روندکار می
-اند و همگی یا نسخهتنوع قومی و فرهنگی ایران ساخته نشده

 های خارجی هستند یا در یک گسترهآزمون شدۀ های ترجمه
اند. محدود در یک منطقه یا استان خاص هنجاریابی شده

این پرسشنامه با یک رویکرد بومی و فرهنگی با  ،بنابراین

                                                             
1. Ogilvie & Carsky 
2. Kim, Cundiff & Choi 
3. Jung & Yoon 
4. Ramachandran, Peter & Jordan 
5. Pradhan, Pattnaik & Jena 

و هنجاریابی آزمون در  داریمردمگوناگون های شناسایی مؤلفه
 در هاگویه آید.سطح کشور ایران آزمون بسیار مناسبی به نظر می

 نظر به. هستند دیگر هایمقیاس از ترساده بسیار نیز تفسیر و اجرا
 و داریمردم بین ارتباط جدید ابزار این با بتوان که رسدمی

 و اندنگرفته ارقر بررسی مورد هنوز که مختلفی هایسازه
 منظوربه ابزار این از و بررسی را پیچیده ساختاری هایمدل

 .شد مندبهره پژوهشی اهداف

 

 پیشنهادها

 پژوهشی پيشنهادهای .الف
کارمندان  شامل حاضر پژوهش جامعه کهآنجایی از وجود این با

 در را موضوع این توانمی تربیش اطمینان برای بانک بود،
مختلف، نظیر  شناختی جمعیت هایویژگی با هاییگروه
 به و دکر تکرار هاسازمانخصوصی و دولتی و یا دیگر  هایبانک
 .یافت دست زمینه این در جامعی نتایج

که پژوهشگران محترم با توجه به ابزار  شودمیپیشنهاد 
 طراحیکه همسو با تنوع فرهنگی جامعه ایرانی  شده ارائهجدید 

 هایپژوهشدر  داریمردمبه ویژگی  ایهویژاست، نگاه  شده
خود داشته باشند تا ابعاد و نحوه ارتباط این سازه با سایر 

 متغیرهای کلیدی نیز روشن گردد.
 

 کاربردی پيشنهادهای .ب
 هایمؤلفهکه با توجه به اهمیت و نقش  شودمیپیشنهاد 

و همدلی در موفقیت درازمدت  پذیریمسئولیت، گراییبرون
، هابانک، مسئولین محترم در حوزه جذب نیرو برای هابانک

در  هاویژگییزان دارا بودن این لازم برای ارزیابی م هایشاخص
 ارزیابی مدنظر قرار دهند. هایفرمافراد متقاضی را در 

و ایجاد  نظرصاحب استادانبهتر است که با دعوت از 
شد ضمن خدمت، زمینه ر صورت بهآموزشی مناسب  هایکارگاه
 در کارمندان، فراهم شود. داریمردممهارت  یو ارتقا

که در سازمان قواعدی تنظیم شود که  شودمیپیشنهاد 
 داریمردم هایمؤلفهرا به انجام  کارکنانتمامی مدیران و 

 ریزیبرنامهدر افراد نیازمند  هاویژگیتشویق نماید. تثبیت این 
 بهدقیق نیز  هایارزیابزمان با آموزش، که هم باشدمیکلان 
 تکوینی از کارمندان صورت پذیرد. صورت
 

 تقدير و تشکر
در  کنندگانشرکتکلیه که از  دانندمیگران بر خود لازم پژوهش

 .پژوهش مراتب تشکر و سپاس خود را ابراز نمایند
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