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عوامل اجتماعی و عوامل محیطی خرید خدمات ارتباطات تلفه ثابت بر  تأثیربررسی 

 (مشتریان تلفه ثابت منطقه تهران موردمطالعهبهسازی تجربه مشتری )

 1فزیبب صیبدی

 2حسیي صفزسادُ

 3سیٌب ًعوتی سادُ

 چکیذُ

فَاهل اختوبفی ٍ فَاهل هحیغی ذطیس ذسهبت اضتجبعبت  تأثیطّسف اظ اًدبم ایي پػٍّف ثطضؾی 

. ایي ثبقس هیهكتطیبى تلفي ثبثت هٌغمِ تْطاى(  هَضزهغبلقِتلفي ثبثت ثط ثْؿبظی تدطثِ هكتطی )

ضٍـ  طًؾ  اظًمغِای وبضثطزی اؾت ٍ  ًتیدِ، یه تحمیك تَؾقِ ثط اؾبؼ ثٌسی زؾتِ اظًؾطپػٍّف 

. ضٍـ تحمیك ویفی، ضٍـ ثبقس هیٍ ووی تحمیك  تحمیك، تحمیك آهیرتِ ثط تطویت زٍ ضٍـ ویفی 

زض ثرف ویفی تحمیك، ذجطگبى  وٌٌسگبى قطوتگطًسز تئَضی ٍ تحلیل فبهلی اوتكبفی ٍ تبئیسی اؾت. 

فویك، تحلیل ٍ ثب اًدبم ههبحجِ  ثبقس هیاضتجبعبت  ّبی قطوتٍ وبضقٌبؾبى ضقتِ ثبظاضیبثی ٍ هسیطاى 

 ٍ عی ؾِ هطحلِ وسگصاضی ثبظ، هحَضی ٍ اًتربثی اًدبم گطفت ٍ ثب اؾتفبزُ اظ اثعاض پطؾكٌبهِ  ّب زازُ

ههبحجِ ٍ  زضًتیدِ .قس ماًدب ووی تحمیك تْطاى هٌغمِ ثبثت تلفي ذسهبت هكتطیبى آهبضی خبهقِ

ظیط هقیبض هؤثط ثطای ثْؿبظی تدطثِ هكتطیبى ذسهبت  25قبذم انلی ٍ  8، ای ظهیٌِاؾتفبزُ اظ ضٍـ 

ازاضن ) یاختوبففَاهل  زّس هیاضتجبعبت قٌبؾبیی ٍ هسل ًْبیی اضائِ قس، ًتیدِ پػٍّف ًكبى 

، 95/0اختوبفی، حوبیت اختوبفی ٍ هحیظ اختوبفی( زض همبیؿِ ثب فَاهل هحیغی زض ؾغح اعویٌبى 

 تَاًس هیزض ثْؿبظی تدطثِ هكتطی زض ذسهبت اضتجبعبت ثبثت زاضز وِ  هقٌبزاضی ثیكتطی تأثیط

 .هسیطاى لطاض گیطز هَضزتَخِ

 

 کلیذیکلوبت 

 هكتطی ضضبیت هكتطی، ٍفبزاضی، اضتجبعبت ذسهبتهكتطی،  تدطثِ
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 هقذهِ

ٍ  ثرف لصت، یبزهبًسًی ثِ ای تدطثِایدبز  هٌؾَض ثِتدطثِ هكتطی، اظ هفبّین هْن زض حَظُ ثبظاضیبثی، 

اذیط  ّبی ؾبلهكتطی اؾت. اظ زیس ًؾطی ٍ فولی، هفَْم ًؿجتبً خسیسی اؾت وِ زض  ثطای فطز هٌحهطثِ

زض ؾِ زِّ اذیط، هحممبى ٍ ثبظاضیبثبى ایي هفَْم ضا  ٍیػُ ثِتَخِ ظیبزی ضا ثِ ذَز هقغَف زاقتِ اؾت؛ 

ذلك اضظـ هكتطی، زؾتیبثی ثِ توبیع ٍ هعیت ضلبثتی پبیساض تقطیف  فطآیٌسی اؾتطاتػیه ثطای فٌَاى ثِ

ثطای تَنیف فطآیٌسّبی حیي ذطیس، زض  تَاًس هیدطثِ هكتطی ت(. 2017خیي ٍ ّوىبضاى، ) وٌٌس هی

ثطای افعایف ؾغح  زیگط فجبضت ثِتقبهل ٍ یب زض ًتبیح ثقسی پؽ اظ فطآیٌس ذطیس زض ًؾط گطفت. حیي 

ثبیؿت ثِ قٌبؾبیی فَاهل  ضضبیتوٌسی هكتطیبى، ٍفبزاضی هكتطیبى ٍ ّوچٌیي ًگْساضی هكتطیبى هی

ٍ  دبزیا هٌؾَض ثِفطٌّگی، هَلقیتی ٍ فَاهل هطتجظ ثب ثطًس هكتطیبى  -، اختوبفیقٌبذتی ضٍاى -فطزی 

ی  ًؿجت ثِ افعایف اضظـ زضیبفت قسُ آهسُ زؾت ثِی پطزاذتِ ٍ هغبثك ًتبیح تدطثِ هكتط یثْؿبظ

هؿتوط ضضبیتوٌسی هكتطیبى ضا زض خْت فسم ذطٍج  نَضت ثِهكتطیبى ووه ًوَز تب ثسیي تطتیت 

 .(2018 ،ثطاٍٍ ٍ ّوىبضاى) هكتطیبى افعایف زاز

 ثب ضٍاثظ ایدبز( 3 ذطیس هطاوع تدبضی ًبم( 2تهَیط( 1 ظهیٌِ چْبض 1اًسضؾَى  وبضٍلیي

 ثِ افعٍزُ اضظـ ی اضائِ وِ اؾت زاًؿتِ تدطثِ ی ؾبظًسُ ضا ذطیس هطاوع ذطیس( 4 ٍ وٌٌسگبى ههطف

 هْن ثؿیبض فطز هٌحهطثِ ضٍـ اؾبؼ ثط ذطیس هطوع فطٍقی ذطزُ تطویت ٍ هكرهبت ٍ وٌٌسُ ههطف

 زض ظهبى ی خٌجِ اظ حتی یب خوقیتی ٍ اختوبفی خٌؿیت، قبهل قرهی ّبی ٍیػگی ّوچٌیي،اؾت، 

 زؾتطؾی ثب هطتجظ فَاهل خَی، قطایظ ٍ فهل تغییط ذطیس، هَلقیت ٍ هبلی هٌبثـ ٍ زؾتطؼ ثَزى

 ٍ ذسهبت لیوت، لجیل اظ فطٍقی ذطزُ فَاهل زضًْبیت اؾت ٍآهس ضفت اظ لصت احؿبؼ ٍ ضاحت

 ٍ ضٍچی) ثطًس هی وبض ثِ ذطیساضاى تدطثیبت ؾبذتي هتأثط ثطای فطٍقبى ذطزُ وِ اؾت فطٍقٌسگبى

 هَضَؿ عطح ثب ٍ وطزُ ثطضؾی هرتلف تحمیك گطاى ضا وٌٌسُ ههطف ذطیس ی (. تدطث2012ِ ،ّوىبضاى

 ثِ ذَة ی تدطثِ ی ظهیٌِ وطزى فطاّن. اًس  ًوَزُ اضائِ ضلبثت اظ خسیسی هفَْم ،وٌٌسُ ههطف ی تدطثِ

 ثِ ٍفبزاضی تسضیدی، افتوبز خلت اًتؾبضات، هكتطیبى، ٍفبزاضی هكتطی، ضضبیت ثط تأثیطگصاضی زلیل

 ،2015 فلاًدبى،زاضز ) فطاٍاى اّویت ثطفىؽ، یب ٍ وٌٌسگبى ههطف ثب فبعفی پیًَسّبی ایدبز ًیع ٍ ثطًس

 (.2006 ّوىبضاى، ٍ هبؾىبضًْبضؼ

  قهببًی تحقی

 ّیبی  ظیطؾیبذت » ،«هحییظ » فبهیل  پیٌح  اظ تطویجیی  ضا ذطیس ی تدطثِتحمیمی  زض ؾبّبی، ٍ ؾبیي

 هیطتجظ  هٌبثـ اًس، زض  وطزُ ثطضؾی ٍ زاًؿتِ «اهٌیت ٍ ایوٌی» ٍ «ضاحتی» ،«ثبظاضیبثی توطوع» ،«فیعیىی
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 یب فطایٌس ذسهت، یه  وِ زضحبلی زاضز، ٍخَز تفبٍت ذسهت ٍ وٌٌسُ ههطف ی تدطثِ ثیي ذطیس ی ثبتدطثِ

ِ  ٍلتیی  تیب  اؾیت  تقبهیل  ٍ ذسهبت فطایٌس اظ ٍی قرهی تفؿیط ،وٌٌسُ ههطف ی تدطثِ اؾت، فقبلیت  وی

ِ  ثب اٍ اضتجبط تَخیِ زاقیت ویِ     سیی ثب(. 2012 ؾیبّبی،  ٍ ؾیبیي ) اؾیت  هلویَؼ  فٌبنیط  اظ ای هدوَفی

 یههطف یثط الگَ یبزیظ یٍ فَاهل اختوبف وٌٌس هی سیذط یاختوبف ظیهح هیاغلت زض  وٌٌسگبى ههطف

 (.65، 1390 ،ى ٍ ّوىبضاىیبضًدجطاؾت ) تأثیطگصاض ّب آى

گیطاى،  یاظ ز یاعلافیبت  تأثیطپیصیطی هبًٌیس   یفطٌّگ -یاختوبف یطّبیزّس وِ هتغیًكبى ه مبتیتحم

. زض اضتجبط اؾیت  هكتطی ثبتدطثِ یاختوبف ای ؿِیثِ اعلافبت همب گطاى، تَخِیاظ ز یٌّدبض تأثیطپصیطی

 زض ٍ اؾیت  وٌٌیسُ  ههیطف  ثب هكتطی احؿبؾی فَاعف نَضت ثِ ذسهت ذطیس یه اظ آهسُ زؾت ثِ ًتبیح

 فكیك،  تقدیت،  قیبزی،  لجییل  اظ احؿبؾیبت  آى تطیي انلی. وٌس هی ثطٍظ هرتلف ّبی گًَِ ثِ ًفط نسّب

 ًیبضاحتی  هثیبل،  ثطای. ثبقٌس عیف نَضت ثِ تَاًٌس هی احؿبؾبت وِ ایي اؾت ٍ اًسٍُ قطم ذكن، تطؼ،

ِ  گیطفتي  گطم احؿبؼ افؿطزگی، ثِ هتوبیل  ٍ ًكیبط  ضاحتیی  احؿیبؼ  زض ٍ نیویوی قیسى   ؾیوت  ثی

 (.2010 ّوىبضاى، ٍ زیبًگ) اؾت ذَقحبلی

َّـ ههٌَفی ثط اثعاضّبی ًَیي ثطای تقبهل ثیب هكیتطیبى هثیل     تأثیطثب افعایف ؾطفت تىٌَلَغی ٍ 

تدطثِ هكیتطی ضا ثْجیَز ثركیس ٍ     تَاًس هیّب ٍ زؾتیبضاى هدبظی یب تَنیِ گطّبی هدبظی وِ چت ثبت

ایي هْن  ٍ ثب زض ًؾط گطفتي ًمف نٌقت اضتجبعبت زض ایي ذهَل، تَخِ ثِ ثْجَز ثركس ّب آىٍفبزاضی 

 تَاًیس  هیی ثطای ایدبز اضظـ ثطای ؾبظهبى  ای ٍیػُتدطثِ هكتطی اظ اّویت  ؾبظی قرهیوِ زض حمیمت 

ِ  یّیبی  قطوتثیكتطی لطاض گیطز.  هَضزتَخِ تَاًس هیزاقتِ ثبقس،  ِ  وی ِ  ضا اختویبفی  ّیبی  ضؾیبً  ثبتدطثی

ٍ  اًیس  یبفتِ زؾتٍ هَلقیت ثطتطی زض ثبظاض  تَخْی لبثلثِ ضقس  ،اًس وطزُ یىپبضچِ وبهل نَضت ثِ هكتطی

ِ زٌّیس  هیی ثؿیبضی ثطای هكتطیبى ًؿجت ثِ ضلجب زض ثبظاض پیكیٌْبز   ّبی تدطثِ ظییبزی اظ   تقیساز  . اگطچی

ٍ اثعاض  ّب هْبضت ّب آىهسیطاى ثط اّویت تدطثِ هكتطی زض هَفمیت ؾبظهبى ثبٍض زاضًس، اهب تقساز اًسوی اظ 

 (2017، 2ّبضٍاضز ثیعیٌؽزاضًس )لاظم ضا 

افلائیی ٍ   تَؾیظ لیین   قیسُ  اًدبمنَضت گطفتِ زض زاذل ایطاى، عجك پػٍّف  ّبی پػٍّفزض هیبى 

ثطًیس پطزاذتٌیس.    ٍاثؿتگی اظ هكتطی تدطثِ هسیطیت ثط هؤثط فَاهل ضیبضی (، ثِ ثطضؾی1397ّوىبضاى )

 اظ اؾیتفبزُ  ثیب  ّیب  زازُ آٍضی خوـ ضٍـ. ثَز وبضثطزی تحمیمی ّسف اظًؾط ٍ تلفیمی حبضط تحمیك ضٍـ

 ّیبی  اضظـ هغلك، ّبی اضظـ همَلِ ؾِ لبلت زض اضظقی ثقس زاز ًكبى ّب یبفتِ. ثَز ؾبذتبضیبفتِ ههبحجِ

 ّیبی  اضظـ ٍ ًؿیجی  ّبی اضظـ هغلك، ّبی اضظـ همَلِ ؾِ ثب قٌبذتی ثقس ای؛ ظهیٌِ ّبی اضظـ ٍ ًؿجی

ِ  لبلت زض اًگیعقی ثقس ای؛ ظهیٌِ  ثقیس  ٍفیسُ،  تحمیك  ٍ ؾیبظی  ؾفبضقیی  انیلی،  هحهیَلات  همَلیِ،  ؾی
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ِ  ثیب  فیعیىیی  ثقیس  احؿبؾیی؛  توبیلات ٍ قسُ ازضان اضظـ همَلِ زٍ لبلت زض احؿبؾی ِ  ؾی  هیَاضز  همَلی

ِ  4 لبلیت  زض ضفتبضی ثقس ؛افعاضّب ؾرت ٍ افعاضّب ًطم اهٌیتی،  قیْطًٍسی،  ضفتیبض  وبضوٌیبى،  اضظییبثی  همَلی

 ثقیس  ٍ پیگیطی؛ ٍ فولىطز هكتطی، اًتؾبضات همَلِ ؾِ ثب اضتجبعی ثقس ضفتبضی؛ توبیلات ٍ پصیطی اًقغبف

ِ  انیلی  اثقیبز  اظ ثقیس  هكیتطی  ثِ تَخِ ٍ ثطًس ٍیػگی ثِ تَخِ همَلِ زٍ لبلت زض ثطًس ثِ ٍاثؿتگی  تدطثی

 هَضزثطضؾیی  ؾبذتبضی یبثی هقبزل اظ اؾتفبزُ ثب ًتبیح ًیع  ووی ثرف زض. ثَزًس ثطًس ٍاثؿتگی اظ هكتطی

ِ  زاضای قیسُ  قٌبؾیبیی  هتغیطّبی زاز ًكبى  ووی ثرف ًتبیح وِ گطفتٌس لطاض  ٍ ثَزًیس  هقٌیبزاضی  ضاثغی

 (.1397افلائی ٍ ّوىبضاى، لینگطفت ) لطاض ثطاظـ هَضز پیكٌْبزی الگَی ؾطاًدبم

 عطیك اظ هكتطی تدطثِ ثْجَز ّبی فطنت ( پػٍّكی ثب هَضَؿ قٌبؾبیی1401فلیربًی ٍ ّوىبضاى )

ِ  ثْجیَز  اظ حبنیل  ّبی فطنت وِ زّس هی ًكبى . ًتبیحاًس پطزاذتِزیدیتبل  ثبًىساضی  زض هكیتطی  تدطثی

 فطٌّگی فَاهل ؾبذتبض، وبضوٌبى، ّبی همَلِ توبم قبهل تطتیت ثِ زیدیتبل ثبًىساضی ذسهبت اظ اؾتفبزُ

 تدطثِ ثْجَز ّبی هؤلفِ ٍضقیت هغلَة ازاهِ زض. اؾت ظیطؾبذت همَلِ ٍ ؾبظهبى هكتطیبى، اختوبفی، ٍ

 خْیت  زض ویبض  ضاُ چٌیس  زضًْبییت  ٍ قیسُ  قٌبؾیبیی  الىتطًٍیه ثبًىساضی ذسهبت اظ اؾتفبزُ زض هكتطی

 ثبًىیساضی  ذیسهبت  اظ اؾتفبزُ زض هكتطی تدطثِ ثْجَز هغلَة زض ٍ هَخَز ٍضقیت هیبى قىبف وبّف

 (.1401فلیربًی ٍ ّوىبضاى، اؾت ) قسُ اضائِ زیدیتبل

 زض هكیتطی  هكبضوت ٍ افتوبز ای ٍاؾغِ ( پػٍّكی ثب هَضَؿ ًمف1401ًػاز ٍ ّوىبضاى ) ؾلدَلی

ِ  ثطلهیس  آًلاییي  ثطًس اظ هكتطی تدطثِ تأثیط ویبلا   زیدیی  فطٍقیگبُ ایٌتطًتیی   زض آًلاییي  هحتیَای  اضائی

ِ  تیأثیط  زض هكیتطی  هكبضوت ٍ افتوبز ای ٍاؾغِ ًمف اضظیبثی حبضط، پػٍّف اظ . ّسفاًس پطزاذتِ  تدطثی

 تحمییك  ثَزُ اؾیت.  وبلا زیدی ایٌتطًتی فطٍقگبُ  زض آًلایي هحتَای اضائِ لهس ثط ثطًس آًلایي اظ هكتطی

ِ  آظهیَى . اؾیت  پیوبیكی -تَنیفی تحمیك، ضٍـ حیث ٍ اظ وبضثطزی ّسف، اظًؾط  تحمییك  ّیبی  فطضیی

 همیساض  ٍ 319/0هؿیط  ضطیت) آًلایي هحتَای اضائِ ثِ توبیل ثط آًلایي ثطًس اظ هكتطی تدطثِ زاز، ًكبى

 افتویبز  ٍ (40/ 705 ٍ 784/0) زضگییطی هكیتطی   ٍ (246/13 ٍ 0/ 5) قسُ زضن افتوبز ،(3/ 964 تی

 زضگییطی  اهیب  زاقیتِ،  هقٌیبزاضی  تأثیط آًلایي، هحتَای اضائِ ثِ توبیل ثط( 2/ 357 ٍ 0/ 137) قسُ زضن

ِ  تأثیط قسُ زض زضن هقٌبزاض ثَزُ اؾت. افتوبز تأثیط فبلس آًلایي هحتَای اضائِ ثِ توبیل ثط هكتطی  تدطثی

 هكیتطی  زضگیطی اهب وطزُ، ضا ایفب هیبًدی ًمف آًلایي، هحتَای اضائِ ثِ توبیل ثط آًلایي ثطًس اظ هكتطی

 (.1401ًػاز ٍ ّوىبضاى، ؾلدَلیثَزُ اؾت ) هیبًدی ًمف فبلس

 ـ ثطضؾیی  (، ثیب 2018) 3زض ذبضج ایطاى، وبزاهپَلی ٍ ّوىبضاى قسُ اًدبمزض هغبلقبت   هغبلقیبت  ٍؾیی

 چبضچَة ٍ تدطثِ هكتطی هسیطیت ولیسی ّبی هؤلفِ ّتلساضی، نٌقت زض تدطثِ هكتطی حَظُ هسیطیت
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 ّیبی  ثرف هیبى ّوىبضی عطیك اظ هكتطی تدطثِ خصاة هسیطیت وِ هقتمسًس ّب آى .وٌٌس هی اضائِ ضا آى

ُ  ثِ اًؿبًی ٍ اؾتطاتػی هٌبثـ عطاحی، فولیبت، ثبظاضیبثی، ِ  ٍ فٌیبٍضی  ّویطا  اًدیبم  اختویبفی  ّیبی  ضؾیبً

: اًیس  زازُ اضائِ ّتلساضی نٌقت زض هكتطی تدطثِ هسیطیت ثطای ضا اًساظ چكن ؾِ هغبلقِ ایي زض. گیطز هی

 ؾبظهبًی اًؿبًی )ضفتبض . هٌبثـ3ذسهت( )عطاحی . فولیبت2اختوبفی(  ّبی ضؾبًِ ٍ )فٌبٍضی ثبظاضیبثی .1

ثب هَضَؿ هسیطیت تدطثِ هكتطی  2018ؾبل  زض 4اؾتطاتػی(. زض پػٍّف زیگطی وِ قطپل ٍ ّوىبضاى ٍ

 قیسى  زیدیتبلی اظ ًبقی خسیس زض حَظُ نٌقت ذَزضٍ پطزاذتِ اؾت، ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسًس وِ ضٍیىطز

ِ  هكتطیبى ضفتبض وِ وٌس هی ثبثت هغبلقبت. اؾت تأثیطگصاض ذَزضٍ نٌقت فطٍـ ثبظاض قطایظ زض  قیست  ثی

 هكتطی ثلٌسهست ٍفبزاضی ثِ ضؾیسى ثطای هكتطی، تدطثِ هسیطیت زیدیتبل، فهط زض. اؾت وطزُ تغییط

 ّیبی  فٌیبٍضی  فولىطزّیبی  اؾیت  لاظم. قیَز  هیی  انیلی  اؾتطاتػی یه ثِ تجسیل التهبزی، ثٌگبُ ضقس ٍ

 (.  2018)وبزاهپَلی ٍ ّوىبضاى، قَز زازُ اًغجبق هكتطی ثب اضتجبط ثطلطاضی ثطای فطآیٌس ٍ فطٍـ ًَآٍضاًِ

ٍفیبزاضی   ثیط ( ثِ یه پػٍّكی تحت فٌیَاى ثطضؾیی اثیط تدطثیِ هكیتطی      2014ؾَخَتب ٍ ؾَقی )

ٍ زض ذهَل هسیطیت تدطثیِ هكیتطی    اًس پطزاذتِاضتجبعبت ٌّس  زض نٌقتهكتطی زض حَظُ اضتجبعبت، 

اؾیت   قیسُ  اًدبمثط تدطثِ هكتطی ثط ضٍی تلفي ّوطاُ زض ٌّس  هؤثطیه تحمیك اوتكبفی ثط ضٍی فَاهل 

 وِ هٌدط ثِ اضائِ هسلی زض ذهَل ٍفبزاضی هكتطیبى قس.

 (2014سَضی،سَجَتب ٍ . عَاهل هؤثز بز رضبیت هطتزی تلفي ّوزاُ در ٌّذ )1ضکل

ِ  آى زؾیتیبثی  ًیع یه پػٍّكی اًدبم زاز وِ ّسف 2024ؾبل  زض 5َّگَ ضیجطٍ  اظ خیبهقی  زضن ثی

. اؾیت  هربثطاتی زض وكَض پطتغیبل  اپطاتَضّبی هیبى زض ّوطاُ ذسهبت ثطای اپطاتَضّب تغییط ثط هؤثط فَاهل

ُ  ذیسهبت  اظ وِ اؾت هكتطی 3004 ثب ووی هغبلقِ یه قبهل ایي همبلِ  هریبثطاتی  اپطاتیَض  ییه  ّویطا

 ٍ وٍَاضیبًؽ ثط هجتٌی ؾبذتبضی هقبزلات ؾبظی هسل اظ اؾتفبزُ ثب تحمیك ایي. وٌٌس هی اؾتفبزُ پطتغبلی

ِ  ؾیطٍیؽ  ٍ تلَیعیًَی ؾطٍیؽ ایٌتطًت، وِ ؾطٍیؽ زّس هی ًكبى لاخیت ضگطؾیَى  تَؾیظ  قیسُ  اضائی
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 ًیبچیعی  تیأثیط  ثبثیت  تلفیي  ذسهبت همبثل، زض. زاضًس اپطاتَض ثِ ٍفبزاضی ثط ضا تأثیط ثیكتطیي توبؼ هطوع

ِ  اییي . زاضز هكیتطی  ضیعـ ثط هٌفی تأثیط ٍفبزاضی وِ زضحبلی زاضز، ِ  ضا ّیبیی  ثییٌف  هغبلقی  هیسیطاى  ثی

 ثیط  فیلاٍُ . زّس هی اضائِ هكتطی فطاض اظ خلَگیطی ٍ هكتطیبى حفؼ انلی فَاهل قٌبؾبیی ثطای هربثطات

 هحممیبى،  ثیطای  وِ زّس هی اضائِ ّوطاُ هربثطاتی ذسهبت زض هكتطی تدطثِ اضظیبثی ثطای چبضچَثی ایي،

 .(2024َّگَ ضیجطٍ، اؾت ) هفیس یىؿبى عَض ثِ ثبظاضیبثی هترههبى ٍ هسیطاى

 بیبى هسئلِ تحقیق

 افیعایف  خْیت  هكیتطی  ثیب  اضتجیبط  هسیطیت ٍ هكتطی تدطثِ ی زضحَظُّبی پػٍّففلوی،  هٌؾط اظ

ثبًىساضی، گطزقگطی، ّتلساضی، ذَزضٍ ٍ ...( ٍ زض حَظُ اضتجبعیبت  )ٍفبزاضی ٍ ضضبیت زض نٌبیـ هرتلف 

ِ  زض اؾت. گطفتِ اًدبم (ٍفبزاضی، ضضبیت ٍ هسیطیت تدطثِ هكتطی)ثركی  نَضت ثِهَثبیل  ِ  ظهیٌی  تدطثی

 ّیبی  پیػٍّف ٍ اؾیت   قسُ اًدبمزاذلی ووتطی  ّبی پػٍّف هتأؾفبًِ ایطاى، اضتجبعبت زضحَظُ هكتطی

ِ  ٍ ثركی اظ نٌقت ٍ هغبثك ثب قطایظ هحیغی وكَض زیگطی نیَضت گطفتیِ اؾیت    نَضت ثِذبضخی   ثی

 زض ثٌیبثطایي،  ؛اؾیت  ًكسُ پطزاذتِایطاى اضتجبعبت  حَظُ زض تدطثِ هكتطی ثط هسل هجتٌی اضائِ ٍ ثطضؾی

خبی اًدبم پػٍّف ثیكتط زض حَظُ تدطثِ هكتطی ثب تَخِ ثِ پیكطفت تىٌَلَغی زض ایي  حبضط، پػٍّف

 ّیبیی  گیبم ، ایدبزقیسُ تئَضیه  ّبی قىبفحَظُ ٍ پَیب ثَزى ایي نٌقت ٍخَز زاضز ٍ ثبیس زض خْت ضفـ 

 قَز. لصا زض ایي پػٍّف تلاـ قسُ اؾت قىبف تئَضیه هَخَز ضفـ قَز. ثطزاقتِ

عاضّبی خسییس تىٌَلیَغی ّیَـ ههیٌَفی هثیل چیت ثیبت ّیب ٍ اثعاضّیبی          ّوچٌیي ثب تَخِ ثِ اث

زض حَظُ تدطثِ هكیتطی زض اییي    تط زلیكهسیطیت  اعلافبت هكتطی ٍ هكبٍضّبی هدبظی، ٍتحلیل تدعیِ

ِ ، گییطز  هیلطاض  هَضزتَخِنٌقت پَیب ثیكتط  اضتجبعیبت فیلاٍُ ثیط هكیتطیبى ذیَز       ّیبی  قیطوت  چطاوی

تىٌَلَغی، ثؿتطّبی هٌبؾت ضا ثطای افعایف تدطثِ هكتطی زض نیٌبیـ   ّبی ظیطؾبذت فٌَاى ثِ تَاًٌس هی

زیگط ایدبز ٍ ثبظاضیبثی وٌٌس. ثسیي هٌؾَض زض ایي پػٍّف تلاـ قسُ اؾت ویِ فَاهیل هیؤثط ثیط فَاهیل      

ِ  ٍ فَاهل هحیغی ثْؿبظی اختوبفی ِ حیَظُ ذیسهبت نیٌقت اضتجبعیبت      زض هكیتطی  تدطثی  ذهیَل  ثی

ٍ  هَضزتَخِ، قَز هی، ...( اضائِ ADSL ،VDSLذسهبتی وِ زض ثؿتط تلفي ثبثت ) هیسل   ییه  لیطاض زازُ 

قٌبؾیبیی فَاهیل    زض پػٍّف حبضیط  انلی هؿئلِ هكتطی زض ایي حَظُ اضائِ زّس، تدطثِ ثْؿبظی ثطای

ِ   اختوبفی  زض یهیسل  ٍ فَاهل هحیغی ثْؿبظی تدطثِ هكتطی زض حَظُ ذسهبت نٌقت اضتجبعیبت ٍ اضائی

؛ ثبقس هی (زض ثؿتط تلفي ثبثت قسُ اضائِذسهبت  هَضزهغبلقِزض ایي حَظُ ) هكتطی تدطثِ خْت ثْؿبظی

انیلی پیػٍّف    ؾیؤال زض ایي ضاؾتب، . پطوٌس حسٍزی تب ضا گصقتِ ّبی تحمیك ازثیبت زض هَخَز ذلأ وِ
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ثط تدطثِ هكتطی زض حَظُ ذیسهبت اضتجبعیبت    تأثیطگصاضٍ فَاهل هحیغی  فَاهل اختوبفی ایي اؾت وِ

 ایطاى چیؿت ٍ هسل ثْؿبظی تدطثِ هكتطی ثب زض ًؾط گطفتي ایي فَاهل چگًَِ اؾت؟

 ضٌبسی رٍش

 ٍ اؾت یوبضثطز ای تَؾقِ تحمیك هیدِ، یًتثط اؾبؼ  ّب تحمیك ثٌسی زؾتِ اظًؾط پػٍّف يیا

 وِ پطزاظز هی ییّب سُیپس ثِ اظآًدبوِ يیّوچٌ. اؾت یاوتكبف یهتَال رتِیك، آهیتحم عطح ىطزیضٍ

 یفیتَن یقَز، تحمیم ًوی اًدبم طّبیهتغ یضٍ یكیآظهب وبضی زؾت چیّ ٍ زّس هی ضخ یقیعج نَضت ثِ

، ّب زازٍُ ضٍـ تحلیل  (گطًسز تئَضی) ای ظهیٌِ ِیًؾط ضٍـ، یفیو تحمیك ضٍـ ًؾط اظًمغِ ٍ ثَزُ

اؾت وِ  ای ظهیٌِاضوبى انلی ًؾطیِ هسل پبضازایوی، یىی اظ . ثبقس هیتحلیل فبهلی اوتكبفی ٍ تبئیسی 

، ای ظهیٌِ، اظ پٌح لؿوت قطایظ فلی، هسل. ایي گیطز هیلطاض  هَضزاؾتفبزُاقتطاٍؼ ٍ وَضثیي  زضضٍـ

وِ  گیطز هیاؾت. زض هطوع هسل ًیع پسیسُ هطوعی لطاض  قسُ تكىیلٍ پیبهسّب  ضاّجطزّب، گط هساذلِ

 اظ زض ثرف ویفی ّب زازُ گطزآٍضی ثطای .(1385اؾتطاٍؼ ٍ وَضثیي،) طزیگ هیحَل آى قىل  ّب فقبلیت

اظ  ظهبى ّن عَض ثِ، ّب ههبحجِاؾت ٍ ثطای ضٍایی  قسُ اؾتفبزُههبحجِ فومی ًیوِ ؾبذتبضیبفتِ 

ضا  ّب ههبحجِذَاؾتِ قس وِ توبهی اعلافبت هطثَط ثِ  ّب زازُزض تحلیل ٍ تفؿیط  ّب وٌٌسُ هكبضوت

 اظ پػٍّف زض ثرف ویفی، ایي ّبی یبفتِ پبیبیی تبئیس ثطایوٌٌس.  تبئیسثطضؾی ٍ زضؾتی اعلافبت ضا 

 ثیي پبیبیی حبنل ًتبیح. قس اؾتفبزُ زضٍى هَضَؿ( تَافك) وسگصاض زٍ ثیي پبیبیی هحبؾجِ ضٍـ

زضنس  70وِ چَى ثیكتط اظ  اؾت زضنس 90 قسُ اًدبم یّب ههبحجِ ثطای پػٍّكگط زٍ ایي وسگصاضی

 قبهل حبضط، زض پػٍّف زض ثرف ویفی یخبهقِ آهبض. ثبقس هی تبئیساؾت، پبیبیی وسگصاضی هَضز 

ایي حَظُ  زض ؾبل 10 اظ ثیف وِ ثبقٌس هی زض نٌقت اضتجبعبت ٍ هربثطات هترهم ٍ افطاز ذجطگبى

 ؾبل 10ثبلای وبض ؾبثمِ ٍ هسیطیتی ؾبظهبًی پؿت قبهل: ًوًَِ لضبٍت هقیبضّبیزاضًس. ؾبثمِ ٍ فقبلیت 

فویك ٍ  ههبحجِ اًدبم ثب ایي پػٍّف، عی زض. ّسفوٌس اؾت گیطی ًوًًَِوًَِ،  اًتربة ضٍـ اؾت.

، ثِ ثطضؾی فَاهل هؤثط ثط تدطثِ هكتطی زض نٌقت وٌٌسگبى قطوتًفط اظ  11ثب  ؾبذتبضیبفتًِیوِ 

اثط  چگًَگی ام ثِ اقجبؿ ًؾطی ضؾیس. عی اًدبم ههبحجِ فویك، 8 ًفطاذتِ قس وِ ثقس اظ اضتجبعبت پطز

ًْبیی  هسل ٍ هكرم قس ایطاى اضتجبعبت نٌقت هكتطی تدطثِ ثْؿبظی هسل زض فَاهل اظ یه ّط ٍ

اظ آظهَى  تی( ثِ تطتیفبهل لی)اهىبى اًدبم تحل ؾبظُ ییحدن ًوًَِ ٍ ضٍا تیوفب یثطضؾ یثطا قس. اضائِ

KMO هطحلِ ؾِ اظ هكتطی تدطثِ ثْؿبظی ثٌیبى زازُ ًؾطیِ ؽَْض ثطایاؾت.  قسُ اؾتفبزُ ٍ ثبضتلت 

 قس: اؾتفبزُ وسگصاضی

 فویك، ههبحجِ اظ قسُ اؾترطاج فجبضات ٍ خولات ّب، ٍاغُ اظ یه ّط هطحلِ ایي ثبظ: زض وسگصاضی .1
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 .قَز هی گصاضی ثطچؿتوسگصاضی ٍ 

، اظ عطیك همبیؿِ هساٍم وسّبی ثبظ ٍ ضٍیسازّبیی وِ عَضولی ثِ( ّب همَلِوسگصاضی هحَضی: )تكىیل  .2

ضای هحَض ّب اظ عطیك تطویت وسّبی زا ّب ایدبز قسًس. ایي همَلِ ّب ًْفتِ ثَز، همَلِ زض هتي زازُ

طای ثطلطاضی وِ ث ّبیی ضٍیِؽَْض یبفتٌس ٍ ثب ؾلؿلِ  هَضزهغبلقِهَضَؿ هقٌبیی یىؿبى زض ذهَل 

 .ؾبظز هی، اعلافبت ضا ثِ قیَُ خسیسی ثِ ّن هطتجظ گیطز هینَضت  ّب همَلِاضتجبط ثیي 

وِ فَاهلی چَى  قَز هیایي هطحلِ اظ پػٍّف ثطای اضائِ هسل پبضازایوی اًدبم  :اًتربثی وسگصاضی .3

ات ذجطگبى ٍ زاًف ٍ ٍ ًؾط لطاضگطفتِ هَضزاؾتفبزُ وسگصاضیاثعاض تحلیل هحتَا ٍ اثعاض آهبضی وِ ثطای 

 قَْز هحمك زض آى هؤثط اؾت.

 تدطثِ ثْؿبظی ثط هؤثط هحیغی فَاهل ٍ اختوبفی فَاهل ّبی قبذم ٍ فَاهل قٌبذت اظ پؽ

 ّبی قبذم اثتسا .قس اًدبم  ووی هغبلقِ یه هسل هتغیطّبی اّویت ٍ اٍلَیت تقییي ثطای هكتطی

 تحلیل تَؾظ ٍ قسُ ذلانِ اوتكبفی فبهلی تحلیل اظ اؾتفبزُ ثب ویفی، تحمیك هطحلِ زض آهسُ زؾت ثِ

. قسًس ٍالـ هَضزهغبلقِ هطثَعِ آهبضی ّبی آظهَى اظ اؾتفبزُ ثب ًیع ٍ زٍّم ٍ اٍّل هطتجِ تبئیسی فبهلی

 اٍّل هطحلِ زض آهسُ زؾت ثِ ّبی قبذم اظ اؾتفبزُ ثب ای پطؾكٌبهِ تبئیسی فبهلی تحلیل اًدبم ثطای

  پطؾكٌبهِ ّبی ؾؤال ولی هحتَای. ثبقس هی همبلِ پیَؾت ثِ هطثَعِ خساٍل وِ گطزیس عطاحی تحمیك

 خوقیت ّبی ؾؤال وِ اؾت ًگطقی ّبی ؾؤال ٍ قٌبذتی خوقیت ّبی ؾؤال قبهل ووی ثرف زض

 ّب، زیسگبُ وكف ّسف ثب ًگطقی ّبی ؾؤال ٍ پطزاظز هی زٌّسگبى پبؾد ولی ثِ ذهَنیبت قٌبذتی

   ثطای. اؾت قسُ هفَْهی تٌؾین هسل ّبی هؤلفِ ٍ اثقبز ثِ ًؿجت زٌّسگبى پبؾد ازضان ٍ ًؾطات

 قسُ اؾتفبزُ لیىطت ای گعیٌِ پٌح عیف اظ هطثَعِ ّبی ًبهِ پطؾف زض زٌّسگبى پبؾد ًگطـ گیطی اًساظُ

 قسُ اؾتفبزُ هحتَا، ویفی ضٍایی ٍ نَضی ضٍایی اظ ًیع تحمیك ووی ثرف زض ضٍایی ثطضؾی ثطای. اؾت

 پیَؾت ثِ ًتبیح وِ اؾت قسُ اؾتفبزُ هثلثی فبظی افساز اظ ذجطگبى زیسگبُ ؾبظی فبظی ثطای. اؾت

 تأییسی فبهلی تحلیل ضٍـ اظ ًیع تحمیك ووی ثرف زض پبیبیی ثطضؾی ثطای. اؾت قسُ آٍضزُ همبلِ

 تْطاى هٌغمِ هربثطات ذسهبت هكتطیبى ًیع تحمیك ووی ثرف زض آهبضی خبهقِ. اؾت قسُ اؾتفبزُ

 ًفط 387 تقساز وَوطاى فطهَل اظ اؾتفبزُ ثب ٍ گطزآٍضی 1402 ؾبل پبییع ظهبًی هحسٍزُ زض وِ ّؿتٌس

 ضٍـ اظ ،ثبقس ویً پصیط اهىبى آهبضی خبهقِ ول ثِ زؾتطؾی ایٌىِ  ثِ تَخِ ثب ٍ آهبضی ًوًَِ فٌَاى ثِ

 .اؾت قسُ اؾتفبزُ ّسفوٌس ٍ زؾتطؼ زض گیطی ًوًَِ

 زض ّب زازُ تحلیل خْت ٍ اؾت قسُ اؾتفبزُ MAXQDA افعاض ًطم اظ اؾٌبز ویفی تحلیل ثطای

 اظ( اؾویٌَضٍف ولوَگطٍف آظهَى ثطضؾی) ّب زازُ تَظیـ ثَزى ًطهبل غیط ثِ تَخِ ثب ًیع ووی ثرف
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 .اؾت قسُ اؾتفبزُ PLS افعاض ًطم

 پژٍّص ّبی یبفتِ

 بخص کیفی پژٍّص ّبی یبفتِ

 :اؾت قسُ هغطح پػٍّف ویفی ههبحجِ زض وِ انلی هحَضّبی

 پیبهسّبی ٍ ًتبیح ٍ گط هساذلِ قطایظ ضاّجطزّب، ،ای ظهیٌِ فَاهل هحَضی، پسیسُ فلی، قطایظ قبهل 

 .ّؿتٌس( ثبثت تلفي ثؿتط زض قسُ اضائِ ذسهبت هغبلقِ) اضتجبعبت نٌقت حَظُ زض هكتطی تدطثِ

 هحیغی( فَاهل اختوبفی، فَاهل) فلی قطایظ  -1

 انلی پسیسُ ٍلَؿ گؿتطـ ثِ وِ ٍلبیقی ٍ ّب فقبلیت ثِ ٍ اؾت همسم قطایظ حبنل فلی قطایظ

 همَلِ ثب هطتجظ انلی یّب همَلِ حمیمت زض(. 1392ّوىبضاى، ٍ ٍلسثیگی) زاضز زلالت اؾت قسُ هٌدط

 هحیظ اختوبفی، حوبیت اختوبفی، ازضان: هحَضی همَلِ) یاختوبف فَاهل پػٍّف ایي زض فلی

 ضؾبًی ذسهت فضبی قطوت، هحیظ اهىبًبت هحیظ، عطاحی: هحَضی همَلِ) یغیهح فَاهل ،(اختوبفی

 .ثبقٌس هی (تدطثِ هحیظ قطوت،

 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی()پسیسُ هحَضی  -2

. قَز هیثب آى ثطضؾی ٍ هكرم پسیسُ هحَضی زض هطوع فطایٌس لطاض زاقتِ ٍ اضتجبط ؾبیط عجمبت  

زض ایي پػٍّف پسیسُ هحَضی هسل ثْؿبظی تدطثِ هكتطی ٍ ثْؿبظی احؿبؾی، ثْؿبظی فیعیىی، 

 .اًس قسُ قٌبذتِی هحَضی ّب همَلِثْؿبظی فبعفی ٍ ثْؿبظی قٌبذتی 

 (ٍ هٌبثـ پكتیجبًی اظ هكتطی ّب ظیطؾبذت)وبضوٌبى ؾبظهبى ٍ اثعاضّب ٍ  ای ظهیٌِفَاهل  -2

 ای ظهیٌِقطایظ ذبنی وِ ثط ضاّجطزّبی یب تقبهلات ثط پسیسُ هحَضی هؤثط اؾت ضا فَاهل 

همَلِ هحَضی: ًَؿ ثطذَضز وبضوٌبى، ؾبظهبى )وبضوٌبى  پػٍّف ایي (. زض1392ّوبى هٌجـ،. )گَیٌس هی

همَلِ ) یهكتطٍ هٌبثـ پكتیجبًی اظ  ّب ظیطؾبذتزاًف ٍ آگبّی وبضوٌبى، هْبضت وبضوٌبى( ٍ اثعاضّب ٍ 

 گَیی پبؾدّبی پبؾرگَیی ثِ هكتطی، ؾطفت پبؾرگَیی، ویفیت پبؾرگَیی، اثعاضّبی  وبًبل هحَضی:

 .اًس قسُ قٌبذتِ پػٍّف ای ظهیٌِؾطیـ( اظ فَاهل 

 ثِ تدطثیبت هكتطی، تقبهل ثب هكتطی( زّی قىلضضبیت هكتطی،  گیطی اًساظُ)ضاّجطزّب  -4

ّوبى ) ٌسیگَ هیضاّجطزّب  ضا قًَس هیتی ضا وِ اظ پسیسُ هحَضی هٌجـ یب تقبهلا ّب وٌف

 ،هكتطی ضضبیت گیطی اًساظُهمَلِ انلی ٍ  فٌَاى ثِهمَلِ ضاّجطزی  پػٍّف ایي (. زض1392هٌجـ،

 .اًس قسُ قٌبذتِ همَلِ هحَضی پػٍّف فٌَاى ثِ هكتطی ثب تقبهل هكتطی، تدطثیبت ثِ زّی قىل
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 (ذسهبت ضلجب) گط هساذلِقطایظ  -5

ّوبى ) قًَس هی هتأثط ّب آى، قطایظ ثؿتطی یب هحیغی ّؿتٌس وِ ضاّجطزّب اظ گط هساذلِقطایظ 

ذسهبت ضلجب )هٌؾَض اظ ذسهبت تلفي ثبثت، ذسهبتی اؾت وِ زض ثؿتط  پػٍّف ایي زض .(1392هٌجـ،

وِ  ٍ ... افعٍزُ اضظـٍ ذسهبت  VDSL ،ADSL  ٍFTTH هثل قَز هیتلفي ثبثت اضائِ 

ٍ ّعیٌِ  گط هساذلِهمَلِ انلی قطایظ  فٌَاى ثِ( زٌّس هیآى ضا ثِ هكتطی اضائِ  PAPّبی قطوت

همَلِ  فٌَاى ثِ هَضزاؾتفبزُ، ویفیت ذسهبت ضلجب، تىٌَلَغی اضتجبعبت ذسهبت ضلجب ذسهبت ضلجب، لیوت

 .اًس قسُ قٌبذتِ هحَضی پػٍّف

 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی زض حَظُ اضتجبعبت( پیبهسّبی)ًتبیح ٍ پیبهسّب  -6

 . زضآیٌس هیثیبًگط ًتبیح ٍ پیبهسّبیی ّؿتٌس وِ زض اثط اتربش ضاّجطزّب ثِ ٍخَز  ّب عجمِثطذی اظ 

ثْؿبظی تدطثِ هكتطی زض حَظُ اضتجبعبت همَلِ انلی ٍ ضضبیت هكتطی ٍ  پیبهسّبیپػٍّف  ایي

 .اًس قسُ قٌبذتِ پػٍّف همَلِ هحَضی پیبهسّبی فٌَاى ثٍِفبزاضی هكتطی 

زازُ ثٌیبز ثْؿبظی تدطثِ هكتطی ثب تَخِ ثِ زض ًؾط گطفتي  اظ ًؾطیِ قسُ اؾترطاجهسل  2زض قىل 

 اؾت. قسُ اضائِهحیغی ذطیس ذسهبت اضتجبعبت زض ثؿتط تلفي ثبثت قطایظ اختوبفی ٍ قطایظ 

 پژٍّص( ّبی یبفتِخذهبت ارتببطبت ) هطتزیبى در حَسُ تجزبِ بْسبسی هذل-2ضکل 
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 یهطتزضزیب استبًذارد ٍ ضزیب تبییي در هسیز عَاهل هحیطی ٍ بْسبسی تجزبِ  -3ضکل 

 پژٍّص( ّبی یبفتِ)

 
 یهطتزضزیب استبًذارد ٍ ضزیب تبییي در هسیز عَاهل اجتوبعی ٍ بْسبسی تجزبِ  -4ضکل 

 پژٍّص( ّبی یبفتِ)

 ًَع ارتببط بیي هتغیزّب

، ضطیت اؾتبًساضز زض هؿیط فَاهل هحیغی ٍ ثْؿبظی تدطثِ هكتطی 1ٍ خسٍل  3ثب تَخِ ثِ قىل 

ٍخَز اضتجبط هثجت ٍ هؿتمین ثیي فَاهل هحیغی ٍ ثْؿبظی تدطثِ  زٌّسُ ًكبىوِ  اؾت 701/0

 هكتطی اؾت.

ّبی ضطیت هقٌبزاضی ثیي فَاهل اختوبفی ثب ثْؿبظی تدطثِ هكتطی ضا  یبفتِ 1خسٍل  ٍ 4زض قىل  

 هكتطی تدطثِ ثْؿبظی ٍ اختوبفی فَاهل هؿیط ثیي ضطیت همساض ایٌىِ ثِ تَخِ ثبزّس،  ًكبى هی

 .ثبقس هی ًیع لَی هكتطی تدطثِ ثْؿبظی ٍ اختوبفی فَاهل اضتجبط ثٌبثطایي ،اؾت 701/0
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اجتوبعی ٍ بْسبسی  ٍ عَاهل ضزیب استبًذارد ٍ ضزیب تبییي در هسیز عَاهل هحیطی -1جذٍل 

 پژٍّص( ّبی یبفتِ) یهطتزتجزبِ 

 هؿیط هتغیطّب زض ضطیت اؾتبًساضز
 ضطیت تجییي ضطیت هؿیط

 ٍاثؿتِهتغیط  هتغیط هؿتمل

 491/0 701/0 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی فَاهل هحیغی

 478/0 692/0 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی فَاهل اختوبفی

 بخص کوی پژٍّص ّبی یبفتِ

 هكتطی تدطثِ فَاهل اختوبفی ٍ فَاهل هحیغی ثْؿبظی هْن ّبی قبذم ٍ فَاهل قٌبذت اظ پؽ

 هسل هتغیطّبی اّویت ٍ اٍلَیت تقییي وِ ثقسی تحمیك ؾؤال ثِ پبؾد زض ثبثت تلفي ذسهبت حَظُ زض

 .اؾت قسُ اًدبم  ووی هغبلقِ یه اؾت،

. زض ثرف تَنیفی، اعلافبت خوقیت ثبقس هیزض زٍ ثرف تَنیفی ٍ تحلیلی  ّبی ووی  یبفتِ

زض لبلت فطاٍاًی، زضنس، هس، هیبًگیي ٍ ٍاضیبًؽ ٍ ضطیت تغییطات  هَضزهغبلقِقٌبذتی هطثَط ثِ ًوًَِ 

ّبی  ٍ زض ثرف تحلیلی ًیع ًتبیح هطثَط ثِ آظهَى فطضیِ ثبقس هیوِ ًتبیح ثِ پیَؾت همبلِ  ثبقس هی

تحمیك ٍ ثطضؾی  ووی  ّبی ذلانِ یبفتِ 2قسُ اؾت وِ زض خسٍل ًؾطیِ زازُ ثٌیبى اضائِ هؿتتط زض هسل 

 قسُ اؾت. تحمیك اضائِ ّبی فطضیِ

 بظی تدطثِ هكتطی زاضز.هقٌبزاضی ثط ثْؿ تأثیطفطضیِ انلی اٍل: فَاهل هحیغی 

 هقٌبزاضی ثط ثْؿبظی تدطثِ هكتطی زاضز. تأثیطفطضیِ انلی زٍم: فَاهل اختوبفی 

 
 پژٍّص( ّبی یبفتِ) یهطتزضزیب هعٌبدار بیي عَاهل هحیطی بب بْسبسی تجزبِ  -5ضکل 
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 پژٍّص( ّبی یبفتِ) یهطتزضزیب هعٌبدار بیي عَاهل اجتوبعی بب بْسبسی تجزبِ  -6ضکل 

 یهطتزًتبیج ضزیب هعٌبداری بیي عَاهل هحیطی ٍ عَاهل اجتوبعی بب بْسبسی تجزبِ  -2جذٍل  

 پژٍّص( ّبی یبفتِ)

 هؿیط هتغیطّب زض ضطیت هقٌبزاضی
 H1ٍضقیت  ؾغح هقٌبزاضی tآهبضُ  زضخِ آظازی

 هتغیط ٍاثؿتِ هتغیط هؿتمل

 تبئیس 001/0 918/13 383 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی فَاهل هحیغی

 تبئیس 001/0 685/14 383 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی فَاهل اختوبفی

 هذل بیٌی پیصقذرت  هفَْهی ٍبزاسش هذل 

 ّبی هسلثطای ثطاظـ  6GOFهقیبض .اؾت قسُ اؾتفبزُ GOF قبذم هفَْهی اظ هسل ثطاظـ ثطای

فٌَاى همبزیط ضقیف،  ضا ثِ 36/0، 01/0، 25/0ؾِ همساض 7ٍتعلؽ ٍ ّوىبضاى. ثبقس هیهقبزلات ؾبذتبضی 

یب ًعزیه ثِ آى ثَز،  GOF ،1/0یقٌی ایٌىِ اگط همساض؛ اًسهقطفی وطزُ GOFهتَؾظ ٍ لَی ثطای 

 36/0هسل ضا انلاح وطز، ّوچٌیي اگط همساض  ّبی ؾبظُثطاظـ ولی هسل ضقیف اؾت ٍ ثبیس ضٍاثظ ثیي 

 بضیهمساض هق(. 2014ٌّؿلط ٍ ّوىبضاى،زاضز )ولی لَی هسل  حبنل قس، ًكبًگط ثطاظـ GOFثطای 

GOF  اؾت كیتحم یهسل وللَی ثطاظـ  زٌّسُ ًكبىاؾت وِ  كتطیث 36/0اظ  اؾت وِ 687/0هقبزل. 

 پژٍّص( ّبی یبفتِهذل ) بیٌی پیصقذرت  هفَْهی ٍبزاسش هذل  -3جذٍل 

 Q2 GOF هتغیط ٍاثؿتِ

 687/0 631/0 ثْؿبظی تدطثِ هكتطی

 699/0 ضاّجطزّب

 782/0 پیبهسّب
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Q وِ ایيهسل: ثب تَخِ ثِ  ثیٌی پیفلسضت 
ثطای هتغیطّبی ثْؿبظی تدطثِ هكتطی ٍ ضاّجطزّب  2

ثطای هتغیطّبی ثْؿبظی تدطثِ هكتطی ٍ ضاّجطزّب  ثیٌی پیفاؾت، ثٌبثطایي هسل لسضت  35/0ثیكتط اظ 

 ٍ پیبهسّب لَی اؾت.

 گیزی ًتیجِ بحث ٍ

 زلیل ثِ ثبثت، تلفي اظ اؾتفبزُ ثِ ًیبظ ٍلی اًس، وطزُ اضتجبط ؽَْض خسیس ّبی قیَُ ّطچٌس اهطٍظُ

 زض ثبثت تلفي ّبی قجىِ. اؾت ثطذَضزاض اضتجبعبت زض ای ٍیػُ خبیگبُ اظ ّوچٌبى ذبل هعایبی زاقتي

 ٍ...( ADSL,VDSL,FTTH) خسیس ّب ٍ ذسهبت ؾطٍیؽ ٍ قسُ ای گؿتطزُ تغییطات زچبض فبنلِ ایي

ثبثت ٍ  تلفي ذسهبت ٍ هحهَلات ضٍظافعٍى تَؾقِ ٍ گؿتطـ ثِ تَخِ ثب. اؾت قسُ تقطیف ّب آى ضٍی ثط

ثط ضٍی  قسُ اًدبم ّبی گصاضی ؾطهبیٍِ ثب تَخِ ثِ  FCP پطٍاًِ وٌٌسُ زضیبفتٍ  PAP ّبی قطوتٍخَز 

اضتجبعی ٍ ًیع ثب ضقس تىٌَلَغی زض حَظُ َّـ ههٌَفی ٍ اثعاضّبی خسیس اضتجبط ثب  ّبی ظیطؾبذت

 ًگِ قطوت ٍ هحهَل ثِ ٍفبزاض ضا هكتطی ایٌىِ ثطای ولیسی فبهل یه هكتطی تدطثِ ثِ هكتطی، تَخِ

 .اؾت هتوبیعوٌٌسُ ولیسی ، فبهلثبلا ثطززاقت ٍ ؾَزآٍضی ٍ زضآهس قطوت زض ایي حَظُ ضا 

ظیط قبذم ثب تَخِ ثِ  25قبذم انلی ٍ  8ههبحجِ ٍ اؾتفبزُ اظ ضٍـ گطاًسز تئَضی،  زضًتیدِ

قطایظ فلی فَاهل اختوبفی ٍ فَاهل هحیغی ثطای ثْؿبظی تدطثِ هكتطیبى حَظُ ذسهبت اضتجبعبت 

 اؾت: قسُ قٌبؾبیی

قطایظ فلی هؤثط ثط ثْؿبظی تدطثِ  فٌَاى ثِقطایظ فلی: فَاهل اختوبفی، فَاهل هحیغی  -1

 اًس. قسُ قٌبؾبییهكتطیبى حَظُ ذسهبت اضتجبعبت 

 ثْؿبظی تدطثِ هكتطیبى قبهل ثقس قٌبذتی، فبعفی، فیعیىی ٍ احؿبؾی اؾت. -2

ٍ هٌبثـ پكتیجبًی اظ هكتطی ٍ وبضوٌبى ؾبظهبى  ّب ظیطؾبذتای قبهل اثعاضّب ٍ  فَاهل ظهیٌِ-3

ّبی  ّبی اثقبز ضفتبضی، زاًف ٍ هْبضت وبضوٌبى اؾت. هؤلفِ ضای هؤلفِاؾت. وبضوٌبى ؾبظهبى زا

 ّبی پبؾرگَیی ٍ ویفیت پبؾرگَیی اؾت. پكتیجبًی اظ هكتطی قبهل ؾطفت پبؾرگَیی، وبًبل

قبهل ذسهبت ضلجب اؾت وِ اظ زٍ هؤلفِ ّعیٌِ ذسهبت ٍ ویفیت ذسهبت  گط هساذلِفَاهل -4

 اؾت. قسُ تكىیل

زّی ثِ تدطثِ  گیطی ضضبیت هكتطیبى، قىل اًساظُ   ثْؿبظی تدطثِ هكتطی قبهلضاّجطزّبی -5

 هكتطی ٍ تقبهل ثب هكتطی اؾت.

 پیبهسّبی ثْؿبظی تدطثِ هكتطی قبهل ضضبیت هكتطیبى ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى اؾت.-6
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 هغبلقِ زضًتیدِاؾت ٍ  هسل هتغیطّبی اّویت ٍ اٍلَیت تقییي وِ ثقسی تحمیك ؾؤال ثِ پبؾد زض

وِ فَاهل اختوبفی ًؿجت ثِ فَاهل هحیغی ضتجِ ثبلاتطی زاضز ٍ  زّس هیًكبى  ، ًتبیحقسُ اًدبم  ووی

اضتجبعی لطاض گیطز. ّوچٌیي پكتیجبًی اظ  ّبی حَظُهسیطاى ثبظاضیبثی  هَضزتَخِثیكتط  قَز هیپیكٌْبز 

ّبی ثْؿبظی تدطثِ هؤثط ثط پیبهس قسُ قٌبؾبییهكتطی ٍ زاًف ٍ هْبضت وبضوٌبى ؾبظهبى اظ فَاهل 

 ّبی اؾتطاتػیاضتجبعبت ایي هَاضز ضا زض  ّبی قطوت قَز هیاؾت وِ پیكٌْبز  قسُ قٌبذتِهكتطی 

 .تدطثِ هكتطی ذَز لحبػ ًوبیٌس

فطضیِ انلی  05/0ٍ ؾغح ذغبی  95/0ّب ًیع حبوی اظ آى اؾت زض ؾغح اعویٌبى  ًتبیح فطضیِ

ذسهبت ٍ اهىبًبت ضفبّی هحیظ قطوت ثب  اٍل پػٍّف، ثیي تدطثِ هحیظ، عطاحی هحیظ، فضبی

ثْؿبظی تدطثِ هكتطیبى ضاثغِ هقٌبزاضی ٍخَز زاضز. ّوچٌیي ثیي ازضان اختوبفی، حوبیت اختوبفی ٍ 

 هحیظ اختوبفی ثب ثْؿبظی تدطثِ هكتطیبى زض فطضیِ انلی زٍم ضاثغِ هثجت ٍ هقٌبزاضی ٍخَز زاضز.

 هتغیطّبینَضت گطفتِ زض ذهَل ضٍاثظ ثیي  ّبی ثطضؾیثب تَخِ ثِ پیكیٌِ ٍ  زض ایي پػٍّف

 :ثبقٌس هی هَضزتَخِهسل پیكٌْبزّبی شیل  هتغیطّبیضٍاثظ هقٌبزاضی  تبئیسهسل ٍ 

 ایدبز ٍ زّی خْت اثطگصاض ثط تدطثِ هكتطی زض حَظُ اضتجبعبت، فَاهل ثیي ،قَز هی پیكٌْبز

 ّبی اؾتطاتػیضٍیىطزی هٌؿدن اظ زضٍى ؾبظهبى ٍ ثیطٍى ؾبظهبى ثِ ؾوت  گطفتي ًؾط زض ثب هسیطیت

نٌقت  زض هكتطی تدطثِ هسیطیت ،قسُ اضائِ هسل زض ثٌبثطایي،؛ ولاى ٍ ضاّجطزی قطوت حطوت وٌس

ّؿتِ هطوعی ٍ ّسف هتوطوع هسیط ثبظاضیبثی اؾت ٍ ضاّجطز  فٌَاى ثِ هكتطی تدطثِ ایطاى، اضتجبعبت

پَیب ٍ هؿتوط  نَضت ثِفَاهل ثط یىسیگط ضا قٌبؾبیی ٍ  تأثیطٍ ثبیس  قَز هیتدبضی ثط اؾبؼ ًتبیح اضائِ 

 وٌس. گیطی تهوینثطای ضاّجطز ٍ اؾتطاتػی هٌبؾت  ثبقس ٍزض ًؾط زاقتِ 

 ًؾطؾٌدی ّب آىتقییي اًتؾبضات هكتطیبى ذَز اظ  اضتجبعبت ثطای ّبی قطوتوِ  قَز هیپیكٌْبز 

ّبی اختوبفی پیگیط زیسگبُ هكتطیبى زض ضاثغِ ثب ذسهبت قطوت ثَزُ ٍ وبضوٌبى  ًوَزُ، زض قجىِ

هٌبؾت،  ضؾبًی ذسهتضا ثطای ثطلطاضی اضتجبط ثب هكتطیبى ٍ اضائِ ذسهبت اًتربة ًوبیس تب ضوي  ثبهْبضت

ثطای  ى ضا قٌبؾبیی ٍ ثِ ؾغَح ثبلاتط هسیطیت زض قطوت اًتمبل ًوبیٌس.وبضوٌبى ثتَاًٌس اًتؾبضات هكتطیب

ّب ٍ ًیبظّبی  ذَاؾتِ ثط اؾبؼوطزُ ٍ  ثٌسی گطٍُثْؿبظی تدطثِ هكتطیبى، قطوت ثبیس هكتطیبى ذَز ضا 

ّوچَى  ّب آىّبی قرهی  ذسهبتی هٌبؾت اضائِ ًوبیس. زض اضائِ ذسهبت ثِ هكتطیبى ثبیس ٍیػگی ّب آى

، حساوثط ثبظزّی ضا ثطای قَز هیاضائِ  ّب آىٍ قغل زض ًؾط گطفتِ قَز تب ذسهبتی وِ ثِ  ؾي، خٌؿیت

ظهبى ثِ  تطیي وَتبُهكتطیبى زاقتِ ثبقس. اضائِ ذسهبت تَؾظ وبضوٌبى زاًكی ٍ ذجطُ اًدبم قَز تب زض 

اضتجبعبت  ّبی قطوتاعلافبت،  ٍ اضتجبعبت فٌبٍضی تَؾقِ ثِ تَخِ هكىلات هكتطیبى ضؾیسگی قَز. ثب
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 هكتطیبى ایدبز پٌل ّبی وبضثطی ثب ذبضخی ٍ زاذلی ّبی ضؾبى پیبمهدبظی،  فضبی عطیك اظ تَاًٌس هی

 ٍّب  زیسگبُ هدبظی فضبی زض هكتطیبى ثیكتط وِ زاقت ًؾط زض ثبیس الجتِ. ًوبیس ثطلطاض اضتجبط ذَز

 تجلیغبت ثِ تَاًس هی وِ ایي ثط فلاٍُ هدبظی یّب قجىِ اظ اؾتفبزُ. گصاضًس هی اقتطان ثِ ضا ذَز اًتؾبضات

 هكتطیبى شٌّیبت ٍّب  زیسگبُ ثِ زؾتطؾی ثطای لَی ًوبیس ٍ هٌجـ ووه قطوت ثبثت تلفي ذسهبت

ٍ تَخِ ثِ ؾبیت ذطیس قطوت ٍ  تَخِ ثِ ثرف فیعیىی ثب عطاحی هٌبؾت زوَضاؾیَى هحل ذطیس .اؾت

وبضثطی  ، عطاحی هٌبؾت ٍ خصاة ثبذطیسعطاحی هٌبؾت ٍ وبضثطی آؾبى، اضائِ اهىبًبت ضفبّی حیي 

هكتطیبى  ّبی ثبقگبُذطیس هحهَلات، ایدبز پٌل ّبی وبضثطی ٍ  ضاحت نفحِ هدبظی قطوت ثطای

ٍ ایدبز   ّب پیكٌْبزخصاة ثب اضائِ اعلافبت هٌبؾت ٍ ثطٍظ فٌبٍضی ثِ هكتطی ٍ زضذَاؾت ًؾطات ٍ 

 زضن زض شّي هكتطی ایدبز اضظـ وٌس. ستَاً هیتدطثِ هٌبؾت زض شّي هكتطی اظ هحیظ ذطیس وِ 

 قَز هیثٌبثطایي پیكٌْبز ؛ ثبقس ًوی پصیط اهىبى هكتطی ثب ثلٌسهست اضتجبط ٍ تقبهل ثسٍى هكتطی ثْتط

ثطلطاض ًوَزُ ٍ ضوي حفؼ  زٍخبًجِپیَؾتِ ثب هكتطیبى ذَز ضاثغِ  نَضت ثِ  اضتجبعبت ّبی قطوتوِ 

 ّب آىّبی  ضا قٌبؾبیی ًوبیس ٍ ثبظذَضزی هٌبؾت ثِ ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ ّب آىاضتجبط ثب هكتطیبى، ًیبظّبی 

 ضوي ثتَاًٌس وِ زّس آهَظـ قىلی ثِ ضا ذَز وبضوٌبى اضتجبعبت ثبیس ّبی قطوت ًكبى زّس.

 ٍاحسّبی ٍ هسیطیت ثِ ٍ وطزُ قٌبؾبیی ضا ّب آى اًتؾبضات ٍّب  هكتطیبى، ذَاؾتِ ًیبظّبی ثِ پبؾرگَیی

 ثب ثْتط تقبهل ثطای لاظم اختوبفی ٍ اضتجبعی یّب هْبضت ثبیس ّوچٌیي  زٌّس. اًتمبل هكتطی ثب اضتجبط

 پبؾرگَیی ٍ ذسهبت تلفي ثبثت ثب ضاثغِ زض هٌبؾت ّبی ضؾبًی اعلاؿ ثب ٍ ثبقٌس زاقتِ ضا هكتطیبى

 ثط فلاٍُ هربثطات قطوت هرتلف یّب ثرف زض وبضوٌبى. ًوبیٌس زّی قىل ضا هكتطیبى هٌبؾت، تدطثیبت

 تَاًبیی ٍ اختوبفی یّب هْبضت وِ زاقت ًؾط زض ثبیس اهب؛ ثبقٌس زاقتِ وبفی هْبضت ٍ زاًف وِ ایي

 هٌدط هكتطی ضضبیت ثِ وِ ایي ثط فلاٍُ وِ اؾت ییّب همَلِ اظخولِ هكتطیبى ثب اضتجبط ثطلطاضی

تَخِ ثِ اثعاضّبی خسیس زض  .اؾت هؤثط ثؿیبض هكتطیبى شٌّیت زّی قىل ٍّب  زیسگبُ خصة ، زضقَز هی

 تط ًعزیهاضتجبط ثب هكتطیبى ضا  تَاًس هی ...حَظُ َّـ ههٌَفی هثل چت ثبت ّب ٍ زؾتیبضاى هدبظی ٍ 

ٍ ثطای ؾبظهبى ذلك اضظـ وٌس. تَخِ ثِ هسیطیت  تط ؾطیـثْجَز تدطثِ هكتطی ضا   ؾبظز ٍ تط قرهیٍ 

 ضٍظضؾبًی ثِز پبیگبُ ثطای اعلافبت هكتطی ٍ ٍ ایدب CRMخسیس  ّبی ؾیؿتناضتجبط ثب هكتطی ٍ ایدبز 

ّبی فطٍـ ٍ پكتیجبًی اظ  ایدبز تین گصاقت. تأثیطزض ایدبز ٍ ثْؿبظی تدطثِ هكتطی  تَاى هیآى 

 تأثیط هكتطی ثط ایٌىِ اظ لجل ّب آى ضّگیطی ٍ احتوبلی ٍ هكىلات ّب ضیؿه ثیٌی پیف ثطای هكتطی

 فٌی هكىلات هوىي اؾت زچبض ثبثت تلفي ذسهبت اظ اؾتفبزُ زض هكتطیبى وِ ایيثِ  تَخِ ثب .ثگصاضًس

هكتطیبى،  ثبظذَضزّبی هكتطیبى زضیبفت اظ پكتیجبًی یّب وبًبل ایدبز عطیك اظ ثبیس قطوت قًَس، لصا
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 ّب آى حل ثطای ٍ وٌٌس قٌبؾبیی زاقتِ ضا فطاٍاًی ثیكتطیي هكتطیبى قىبیت زض وِ هكىلاتی

 .ًوبیٌس پكتیجبًی ذَز هكتطیبى اظ هرتلف یّب وبًبل عطیك اظ ٍ ثگیطًس ًؾط زض هٌبؾت ضاّىبضّبی

ًیبظ هكتطی ٍ ؾطفت ضقس تىٌَلَغی زض  تَخِ ثِ تغییطاتزض هغبلقبت آتی ثب  قَز هیپیكٌْبز 

 ،زیگط ًیع اضظیبثی قَز زضظهبًینٌقت اضتجبعبت ٍ فولىطز ضلجب ٍ َّـ ههٌَفی، اثقبز پػٍّف 

خسیس وِ ثط  ّبی ٍ قبذمٍ اثعاضّبی ًَیي زض حَظُ زیدیتبل  ّب قبذم قَز هیپیكٌْبز  ّوچٌیي

هؤثط ّؿتٌس ضا قٌبؾبیی، اضبفِ ٍ   پیكطفت تىٌَلَغی زض ایي نٌقت ؾطفت ثِثب تَخِ  تدطثِ هكتطیبى

ثب تَخِ ثِ هحسٍزیت تحمیك زض فسم زؾتطؾی ثِ ول خبهقِ  قَز هیّوچٌیي پیكٌْبز  .ٍیطایف وٌٌس

 لطاض گیطز. هَضزثطضؾیهرتلف آهبضی ایي هَضَؿ زض هٌبعك 

 ووه پػٍّف گیطی قىل زض پطؾكٌبهِ تَظیـ یب ٍ ههبحجِ ٌّگبم زض وِ افطازی توبهی زض اًتْب اظ

 ًیع ووبل اضتجبعبت ٍ هربثطات ّبی قطوت هسیطاى اظ ٍ ًوَزُ لسضزاًی ،اًس ثَزُ تأثیطگصاض ٍ ًوَزُ

  ٍ تكىط ضا زاضم. لسضزاًی
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Abstract 

The purpose of this research is to investigate the impact of social and 

environmental factors on the purchase of fixed phone services on improving 

customer experience (fixed phone customers in Tehran). This research is an applied 

developmental research based on the result, and mixed method research combining 

two qualitative and quantitative research. The qualitative research method is the 

grounded theory and exploratory and confirmatory factor analysis. The participants 

in the qualitative part of the research are experts and marketing experts and 

managers of communication companies. By conducting in-depth interviews, data 

analysis was carried out through three stages of open, axial and selective coding, 

and quantitative research was conducted using a questionnaire tool and a statistical 

population of fixed phone service customers in Tehran. As a result of the interview 

and the use of the contextual method, 8 main indicators and 25 sub-criteria for 

improving the customer experience were identified and the final model was 

presented. The results of the research show that social factors (social perception, 

social support, social environment) have a more significant impact on improving 

the customer experience compared to environmental factors at a confidence level 

of 0.95, which can be taken into account by managers. 
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Customer experience, communication services, customer loyalty, customer 
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