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 چکیدٌ

ِ طضؾی ؾطح ضضبیتایي پػٍّف ثب ّسف  ث حیهبت زض   هٌسی هؿبفطاى اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾط َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ایطاى ثط اؾبؼ هسل چطذه

هٌهسی زض                    وهِ ایهي هیهعاى ضضهبیت    هٌهسی هؿهبفطیي لهطاض زاضز ٍ ایهي    وب زض چِ خبیگبّی اظ هٌظط ضضبیتثِ اًدبم ضؾیسُ اؾت تب زضیبثین وِ ُّ 1389ؾبل

چٌهیي زض ایهي   ّهن  ثبقهس  ّبیی اظ قطوت وِ هؿبفطیي ثب وبضوٌبى توبؼ هؿتمین زاقتِ )فطٍـ، ذسهبت فطٍزگبّی، ذسهبت پطٍاظ( چِ هیعاى ههی لؿوت

هٌسی هؿبفطیي پطزاذتِ قسُ اؾت ٍ زض ًْبیت ثب تَخهِ ثهِ اّویهت ایهي ػَاههل اظ هٌظهط هؿهبفطیي َّاپیوهبیی         پػٍّف ثِ ثطضؾی ػَاهل هؤثط ثط ضضبیت

ی خوَْضی اؾلاهی ایهطاى  پطٍاظّبی زاذلی ٍ ذبضخی َّاپیوبی ثٌسی قسًس  خبهؼِ آهبضی قبهل هؿبفطیيالصوط اٍلَیت، ػَاهل فَقوَْضی اؾلاهی ایطاىخ

َؾط پطؾكٌبهِ ثط اؾبؼ ای اًتربة ٍ اطلاػبت تًفط ثِ ضٍـ ذَقِ 385 ای ثِ اًساظُّب ًوًَِثبقس  اظ ثیي آىاًس، هیوِ ثیف اظ زٍ پطٍاظ زض زٍ ؾبل زاقتِ

ًتهبیح ایهي تحمیهك حهبوی اظ آى       ثَز یساًیپػٍّف ه يیٍضی اطلاػبت زض اآٍضی قس  ضٍـ گطزآنَضت طیف لیىطت تْیِ، تَظیغ ٍ گطزِوبلاوَتب ٍ ثهسل 

چٌهیي هیهعاى     ّنثبقسؾط هیٍ حفظ زض حس ثبلای هتَ ایطاى زض ّط ؾِ هطحلِ خصة، اضتمباؾت وِ هیعاى ضضبیت هكتطیبى َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی 

طیي ثِ تطتیهت  هٌسی هؿبفثط ضضبیت ؤثط، ذسهبت فطٍزگبّی ٍ ذسهبت پطٍاظ ًیع ثبلای حس هتَؾط گعاضـ قس  ػَاهل هّبی فطٍـهٌسی اظ لؿوتضضبیت

 ثلیهت، ثهبض   ) اظ لیوهت ت ضضهبی  -4ذسهبت ضضبیت اظ ویفیت  -3هؿبفطیي وثیطالؿفط ضضبیت اظ اضایِ ذسهبت ثِ  -2 اػتجبض ٍ ًبم قطوت -1ػجبضت ثَزًس اظ: 

 ضضبیت اظ ایوٌی پطٍاظّب  -7پصیطی قطوت اًؼطبف هیعاىضضبیت اظ  -6ضضبیت اظ ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت  -5ٍیػُ(  ّوطاُ، ذسهبت

  ٍ ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیتپصیطی ، اًؼطبفسهبتهٌسی، ویفیت ذضضبیت های کلیدی:واژه

 مقدمٍ -1

الوثل گَیبی ٍالؼیتی اؾت وِ ایي ضطة "وبضظاض اؾت ثبظاض نحٌِ ػطنِ"
ِ    اهطٍظُ قهطوت  اًهس  زض هحهیط ههتلاطن ٍ    ّهبی َّاپیوهبیی ثهب آى هَاخه

گًَِ تلاـ خْت ثمهب ٍ زؾهتیبثی   ، ّطزؾترَـ تغییط ٍ زگطگًَی هؿتوط
ًمهب  ضهؼف ٍ لهَت ٍ ّونٌهیي     تط، هؿتلعم قٌبذت ثِ ؾْن ثبظاض افعٍى

ّبی هحیط پیطاهَى اؾت ٍ وؿهی زض  ی ًؿجت ثِ تْسیسات ٍ فطنتیقٌبآ
ب ٍالهغ اظ ایهي   ٍضز نهحیح ٍ هطهبثك ثه   قس وِ ثطآ ایي خسال پیطٍظ ذَاّس

 ػَاهل زاقتِ ثبقس 
ثِ ّط حبل زًیبی اهطٍظ، زًیبی تغییط اؾت ٍ  قط  ضهطٍضی ثهطای ثمهب ٍ    

یٌسّب، آفط پصیطی زضهٌبؾت ثطای اًؼطبفتَؾؼِ زض چٌیي زًیبیی، ثؿتطی 
ؼٌهی وهِ ثهب    ه ثبقس  ثهسیي ّبی ؾبظهبًی هیّب ٍ اضظـٍضیآّب، فيًگطـ

ّطگًَِ تغییطی، ؾبظهبى لبزض ثِ اضایِ ثطتطیي هحهَل یب ذسهت هطبثك ثهب  
ههسیط اخطایهی    [9] 1یهط طَض وِ پیتط ثلِّبی هكتطیبى ثبقس  ّوبىذَاؾتِ

                                                           
* javaher88@gmail.com 

1- Peter Bleier   

قبذة ًحیف ظٍزتط ّهطؼ  "، زاضزایي ظهیٌِ ثیبى هیّب زض اًدوي وبًبزایی
ّب اػن اظ تَلیسی ٍ یب ذسهبتی ثِ ایهي ًتیدهِ   لصا توبهی قطوت، "قَزهی

ٍ هبًسگبضی زض ثبظاض خلت ضضبیت هكتطیبى ٍ تضهویي   اًس وِ ضاظ ثمبضؾیسُ
ّب ثِ قطوت اؾت  ثِ ّویي ػلت اؾت وِ هؤؾؿهبت همهبزیط   ٍفبزاضی آى

  ظیطا وٌٌستجلیغبت ٍ خلت ضضبیت هكتطیبى ذَز هی ثؿیبض ظیبزی ضا ذطج
اًس وهِ ثهب تَخهِ ثهِ ضلبثهت      المَل ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسُّب هتفكتوبهی آى

ْب زض گطٍ خلهت ضضهبیت هكهتطیبى    ضاظ هبًسگبضی تٌ ،ثؿیبض قسیس زض ثبظاض
ًیبظّهبی آقهىبض   ّهب اههطٍظُ ًهِ تٌْهب ؾهؼی زض پَقهف         لصا قطوتاؾت

ّهب ضا ًیهع   آى پٌْهبى  ًیبظّهبی  وٌٌهس ِ ؾؼی ههی ى، ثلهكتطیبى ذَز زاضًس
ّب ضا ثطای ّط چِ ثیكتط ذكٌَز ؾبظی هكتطیبى ذَز قٌبؾبیی وٌٌس ٍ آى

 [ 1]ثجطًس وبض ِث
  ثهب ایهي   ّب ثط هكتطی تأویهس زاضًهس  تَاى گفت توبهی قطوتزضًْبیت هی

وٌٌس وِ ذهَز ضا زض ؾهطحی   ّب ثِ ضٍقی ػول هیحبل تؼساز اًسوی اظ آى
 [ 2] وٌٌسهیهٌساًِ ٍ پیگیط حفظ ِػلال
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ثلیت،  لیوت) هٌسی هؿبفطیي قبهلزض ایي پػٍّف ػَاهل هؤثط ثط ضضبیت
اضایهِ  ، ایوٌی، ویفیت ذسهبت،  اًؼطبف پهصیطی،  (ٍیػُ ّوطاُ، ذسهبت ثبض

اػتجبض ٍ ًبم ٍ  ذسهبت ثِ هؿبفطیي وثیطالؿفط، ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت
 گیطًس هَضز ثطضؾی لطاض هی ُوَتب، ثب تَخِ ثِ هسل وبلا (قطوت

زض   ٍخهَز زاضز  هسیطیت ضٍاثهط ثهب هكهتطی   بزی زضذهَل هظیتحمیمبت 
خب ثب هسل چطذِ حیبت وهِ ایهي تحمیهك ثطگطفتهِ اظ آى اؾهت آقهٌب                    ایي

 هی قَین 
وهبلا وَتهب زض     ضا ثیهبى وهطز   بتیًظطیِ چطذِ ح 1995ضؾبل ز 2وبلا وَتب

 ضا هتكىل اظ ؾِ هطحلِ خصة، اضتمب 3هكتطی هسیطیت ضٍاثط ثبهسل ذَز، 
ؾهبظهبى ٍ   يیاظ قهٌبذت ٍ زضن ضاثطهِ ثه    ،وِ ّط هطحلِ زاًسیٍ حفظ ه
ثهب  وهِ ّهط هطحلهِ     زاضزیه بىیث ِیًظط يیاوٌس  یه یجبًیپكت بًفیهكتط
وِ  یگصاضز ثِ ًحَیه طیتأث بىیاضتجب  ثب هكتط یثط ضٍ یهرتلف یّبَُیق

 هتفهبٍت اؾهت    گطیٍ توطوع ؾبظهبى اظ ّط هطحلِ ثِ هطحلِ ز ّبیاؾتطاتػ
 ،ًهَآٍضی ٍ وهبًَى تَخهِ ؾهبظهبى     ،اؾهتطاتػی ؾهبظهبى   ،هطحلِ خصة زض

اؾتطاتػی وهبّف ّعیٌهِ ذهسهبت ثهِ      ،ؾبظی اؾت  زض هطحلِ اضتمبهتوبیع
ًْبیهت زض   هكتطی اؾت ٍ وبًَى تَخِ ؾبظهبى زؾهتِ وهطزى اؾهت ٍ زض   

بى گَـ زازى ثِ هكتطی ٍ ػطضِ هحهَلات هطحلِ حفظ، اؾتطاتػی ؾبظه
 [ 11]اؾت خسیس ٍ وبًَى تَخِ آى اًطجبق 

 ادبیات پژيَص -2

 هذیزیت روابط با هطتزيتعزیف و هفهوم  2-1
 فیه تؼط يیثْتهط  ،اضایِ ًوهَزُ  CRMاظ   4نیوبیوِ هَئع ل طیظ فیتؼط سیقب

 ثبقس:
"CRM     ٍ  ثطای خلت، گؿتطـ ٍ حفظ ضاثطِ هَفمیهت آهیهع ثهب هكهتطی 

ضاّىبضی ثطای قٌبؾبیی، اضضب، حفظ ٍ ثِ حساوثط ضؾبًیسى اضظـ ثْتهطیي  
ّبیی آٍضییٌسّب ٍ فيطآثِ ّوِ ف CRMزض ٍالغ " هكتطیبى ووپبًی اؾت 

ٌبؾهبیی، اًترهبة، تطبیهت، گؿهتطـ،     قَز وِ ؾبظهبى ثهطای ق اطلاق هی
 [ 4]ز گیطٍ ذسهت ثِ هكتطی ثِ وبض هی فظح

 روابط با هطتزي تفاده اس هذیزیتي اسهشایا 2-2
        زؾتیبثی ثهِ زضن نهحیح ٍ وهبضثطزی اظ اضظیهبثی هیهعاى اثطثركهی               

 ّبی ثبظاضیبثیفؼبلیت
 ثطتط هكتطیبى خسیسؤتط ٍ هخلت ؾطیغ 
 ِّبی هكتطیبىزضن ثْتط ًیبظّب ٍ ذَاؾت 
 ّب ثب ًیبظّبی هكتطیتغییط هحهَلات ٍ ذسهبت ٍ هتٌبؾت وطزى آى 
  ز ٍیهطاخؼِ هدسفطاّن وطزى قطایط 
 ثْجَز ٍضؼیت ؾطٍیؽ بصائی 
 آیٌس ؾلف ؾطٍیؽّبی ؾطیغ ٍ لبثل اػتوبز فطاضایِ حوبیت 
 ىّبی ذطیساضازضن ٍ هبًیتَضیٌگ گعیٌف 

 كاربزدهاي هذیزیت روابط هطتزي 2-3

                                                           
2- Cala cota 
3- Customer Relationship Management (CRM) 

4- Moez Limayem 

 ت ثِ ثبلاتطیي حس ثبظگكت ؾطهبیِضؾبًیسى اضظـ هحهَلا 
 زؾتیبثی هؤثط ثِ اطلاػبت هكتطیبى 
 ّبی اؾتطاتػیهّبی هؤثط ٍ ّوىبضیایدبز قطاوت 
 ِّبی ثبظاضیبثیاخطای هؤثطتط ثطًبه 
 افعایف هؤثط هْبضت فطٍـ پطؾٌل 
 ِّبی فطٍـاخطای هؤثط ثطًبه 
 ضی افطاز ثب ثْتطیي اؾتؼساز فطٍـخصة ٍ ًگْسا 
 حؿبةایدبز یه ؾیؿتن هَثط ثطای نسٍض نَضت 
 خصة ٍ ًگْساضی افطاز ثب ثْتطیي اؾتؼساز ذسهبتی 
 ُ[ 5]یبى گیطی تأثیط ذسهبت هكتطاًساظ 

 انواع فناوري هذیزیت روابط با هطتزي 2-4
تَاى ثِ ؾِ زؾهتِ ولهی تمؿهین     ضا هی CRMّبی هَضز اؾتفبزُ  ٍضیآيف

 :ًوَز

2-4-1 CRM 5عولیاتی  

زض ایي ضٍـ ولیِ هطاحل اضتجب  ثب هكتطی، اظ هطحلِ ثبظاضیبثی ٍ فطٍـ تب 
اظ هكهتطی، ثهِ یهه فهطز ؾهپطزُ       ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ٍ اذص ثهبظذَضز 

ًحَی وِ فطٍقٌسگبى ٍ هٌْسؾبى اضایِ ذهسهبت ثتَاًٌهس   قَز؛ الجتِ ثِ هی
ؾبثمِ ّط یه اظ هكتطیبى ضا ثسٍى هطاخؼِ ثِ ایي فطز زض زؾتطؼ زاقهتِ  

یب لهسضت  6SFA تَاى ثِ  ػولیبتی هی  CRMّبی اظ اثعاضّب ٍ ضٍـ ثبقٌس 
ػولیبت هطثهَ  ثهِ ههسیطیت توهبؼ،     فطٍـ هىبًیعُ اقبضُ ًوَز وِ ولیِ 

  CRMاثهعاض زیگهط    7CSS ثَضؼ ٍ هسیطیت ازاضُ فطٍـ ضا ثطػْسُ زاضز،

ػولیبتی اؾت وِ زض آى ثِ خبی اضتجهب  تلفٌهی ثهب هكهتطی، اظ اثعاضّهبی      
ّهبی هرههَل    ضٍ، ایٌتطًت، فبوؽ ٍ ویَؾه زض زیگطی هبًٌس اضتجب  ضٍ

  قَز پبؾرگَیی ثِ هكتطیبى اؾتفبزُ هی

2-4-2 CRM  8یلیتحل  
وِ اطلاػبت ثِ زؾت  ضٍز وبض هیثِ ییّب اثعاضّب ٍ ضٍـ ،یلیتحل CRM زض

 یآى ضا ثهطا  حیًوهَزُ ٍ ًتهب   لیه ٍ تحل ِیه ضا تدع یبتیه ػول CRM آهسُ اظ
 یلیٍ تحل یبتیػول CRM  زض ٍالغ، وٌس یآهبزُ ه یػولىطز تدبض تیطیهس
 بضیه زض اذت یبتیه ثرف ػول یّب زازُ یؼٌیتؼبهل زٍ ططفِ ّؿتٌس؛  هیزض 
 طیحبنهلِ تهأث   حیّهب، ًتهب   زازُ لیه پهؽ اظ تحل  طز؛یگ یلطاض ه لیتحل فثر

 یّهب  لیه ذَاّس زاقت  زض ٍالغ ثِ ووه تحل بتیثط ثرف ػول یویهؿتم
ٍ      یثٌس زؾتِ بىیثرف، هكتط يیا  یقهسُ ٍ اهىهبى توطوهع ؾهبظهبى ثهط ض

  قَز یفطاّن ه بىیاظ هكتط یثرف ذبن

2-4-3 CRM  9یتعاهل 
 يیتط اضتجب  ثب ؾبظهبى، اظ ؾْل یثطلطاض یثطا یًَع اضتجب ، هكتط يیزض ا 

 یّهب  ضٍـ طیٍ ؾهب  ٌتطًهت یّوطاُ، فىهؽ، ا ضٍـ هوىي هبًٌس تلفي، تلفي

                                                           
5- Operational 
6- Sales Force Automation 

7- Customer service and support 

8- Analytical 

  
9- Collaborative 
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اهىهبى اًترهبة    لیه ثِ زل یتؼبهل CRM  سیًوب یهَضز ًظط ذَز اؾتفبزُ ه
ّهب تهب    زازُ یآٍض )اظ خوهغ  ٌهسّب یآاوثهط فط  وِيیٍ ا یهكتط یضٍـ اظ ؾَ

َل هطثَطهِ  ئ(، زض حسالل ظههبى هوىهي ثهِ هؿه    یٍ اضخبع هكتط زاظـپط
ت ٍ ازاههِ اضتجهب  ثهب قهطو     یثبػث هطاخؼِ هدسز هكتط طز،یگیه نَضت

 [ 5 ٍ 4]ز قَیه

 هذیزیت روابط با هطتزي    يزیكارگضزورت به 2-5
ؾهبظهبى ٍ   هیه  بتیه اظ اضوهبى ح  یىی ٌَاىػِث یهكتط تیثب تَخِ ثِ اّو

 طیه ظ لیه زلا [11]ػٌهط، اظ زیسگبُ  ثیطلی  ٍ هبضتیي  يیثِ ا CRM  سیتأو
ؾهبظهبى )ثهب    هیه زض  CRM اؾهتفبزُ اظ  یّب ثِ ػٌَاى ضطٍضت تَاى یضا ه

 ّط ؾبظهبى( هططح وطز: یّب تیفؼبل یٍ گؿتطزگ یسگینیتَخِ ثِ پ
 ذسهبت ثْجَز 
 یهكتط تیضضب 
 ّب ٌِیّع وبّف 
  یهكتط ّب َىیلیثب ه یفطز ثِ فطز حت اضتجب  

 ویژگیهاي هذیزیت روابط با هطتزي 2-6
 بىیثب هكتط تط كیٍ ػو تط هیتوطوع ثط هؿتحىن وطزى اضتجب  ًعز 
 سیخس بىیًؿجت ثِ هكتط یفؼل بىیهكتط كتطیث یؾَزهٌس 
 یتدبض یطیگ نیتهو یثطا یاطلاػبت هكتط لیٍ تحل ِیتدع 
 قسُ ثِ اطلاػبت لیتجس یّب زازُ یثط هجٌب یهؤثط ثب هكتط اضتجبطبت 
 یپب كیه اظ طط یبثیه فطز ثِ فهطز ٍ ثبظاض  یبثیثبظاض ،یٌتطًتیا یبثیثبظاض ُ   گهب

 ّب زازُ

 ه اجزاي هذیزیت روابط با هطتزينحو  2-7

 4چْبض هطحلِ زاضز وهِ زض شیهل ثهِ ثیهبى ٍ تَضهیح ایهي        CRM اخطای
 :پطزاظینهطحلِ هی

 هكتطی هطوعیت تدبضی ّبیایدبز اؾتطاتػی  
 وبضثطزی ّبیططاحی هدسز فؼبلیت  
 یٌسّبی وبضیآهٌْسؾی هدسز فط  
 [12] هٌبؾت افعاضاًتربة ًطم  

 اجزایی هذیزیت روابط با هطتزي هايچالص  2-8

  ٍ یثَزى اؾتطاتػ یًبوبف بیػسم ٍخَز CRM 
 ؾبظگبض قسى وبضثطاى ثب یثطا ّب هربلفت CRM ّب 
 زضؾت اطلاػبت تیطیهس هجبحث 
 یتدبض یٌسّبیفطآ زّیخْت فمساى 
 آهَظـ یجبًیپكت ثَزى یًبوبف ٍ 
 ًُبهٌبؾت یاظ تىٌَلَغ اؾتفبز 

گذاري بز هذیزیت ارتباط با سوي سزهایهها بهساسهاىدلایل حزكت  2-9
 هطتزي

 ثِ حساوثط ضؾهبًسى   یثطا یفؼل یّب یثب هكتط یاؾتفبزُ اظ ضٍاثط خبض
 هسّب آضقس زض عاىیه
 ّب یهكتط يیوطزى، خصة ًوَزى ٍ حفظ ثْتط هكرم 

 تىطاض  كتطیوِ ث یفطٍق یٌسّبیّب ٍ فطآ ٍ هكرم وطزى ضٍال یهؼطف
  قًَسیه
 َبىیهكتط یٍ ضفغ تمبضب بظّبیثِ ً ییپبؾرگ 
 یوهِ ثهِ وهبّف ّع    بةیضاّجطز فؼبل ثبظاض هی یٍ اخطا دبزیا ِ ٍ  ّهب  ٌه

 [ 6] قَزیهٌدط ه یهكتط تطكیقٌبذت ػو

 َای دیگزانپژيَص -3

ِ هٌسی ثِ ثطضؾی ؾطح ضضبیتخلیل ثكیطی  زیهسُ زض  گهصاضاى ظیهبى  ثیوه
ایطاى، آؾهیب، الجهطظ ٍ   اظ ازاضُ ذؿبضت چْبض قطوت ثیوِ ّبی اتَهجیلثیوِ
 اظ: ػجبضتٌس ذلانِ ًتبیح ولی ایي تحمیك طَض ثِ اؾت  پطزاذتِ زاًب
قسُ ٍ ذؿبضت پطزاذت قسُ،  افعایف ٍ وبّف ؾْن حك ثیوِ ػبیس( الف

 زیسُ زاضز گصاضاى ظیبى  هٌسی ثیوِضاثطِ هؼىَؾی ثب ضضبیت
زیهسُ ثهب تَخهِ ثهِ پهٌح قهبذم انهلی         گصاضاى ظیبى هدوَع ثیوِزضة( 

ثبقهٌس  زض ایهي    ّبی ثیوِ ضاضی هیهٌسی، اظ ازاضُ ذؿبضت قطوتضضبیت
ّهبی ثیوهِ زاضا   هیبى ثیوِ زاًب ثْتطیي ٍضهؼیت ضا زض ثهیي ؾهبیط قهطوت    

 ثبقس  هی
زیسُ زاضای اّویتهی  گصاضاى ظیبى ثیوِهٌسی اظ ًظط ّبی ضضبیتقبذمج( 

 -ویفیت اضایهِ ذهسهت   -اضتجب  هؤثط -هٌبؾت: ضفتبضثبقٌس ثسیي تطتیت هی
 [ 7حك ثیوِ پطزاذتی ] -ذؿبضت زضیبفتی

احؿبى خوبلی، زضذهَل ؾٌدف ضضبیت هكتطی زض قطوت پلاؾىَوبض 
ثیهبى  ؾیگوب ثِ تحمیك پطزاذتهِ اؾهت  ٍی   ؾبیپب ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ قف

 اظ: هٌسی هكتطیبى ایي قطوت ػجبضتٌسػَاهل هؤثط ثط ضضبیتزاضز  هی
 اػتجبض ٍ ًبم قطوت  1
 زّیویفیت ذسهبت ٍ ؾطٍیؽ  2
 لیوت  3
 فطٍـذسهبت پؽ اظ  4
 هَلغ ذسهبت اضایِ ثِ  5
 [ 5پصیطی ]اًؼطبف  6

ثٌسی ػَاهل هؤثط ثط ضضهبیت  ضتجِ ثِ تحمیك زضذهَلافكبضی، ؾبًبظ اهیط
تدعیِ  ٍ ّونٌیي هسیطیت ضٍاثط ثب هكتطیهكتطیبى ثبًه هلت ثب ضٍیىطز 

ٍ تحلیل ٍ تؼییي ػَاهل هؤثط ثط ضضبیت هكتطیبى ثبًهه هلهت پطزاذتهِ ٍ    
ثٌسی ًوَزُ اؾت وهِ ایهي ػَاههل ثهِ تطتیهت اّویهت       ایي ػَاهل ضا ضتجِ

ِ  یاػتوهبز، تَاًهبی   ، لبثلیهت خلهت  اظ: پبؾهرگَئی  ػجبضتٌس  ، ٍضهؼیت حطفه
 [ 8] ظبّطی ٍ ّوسلی

  يَصپژ فزضیٍ َای-4 

 اًس ػجبضتٌس اظ:ّبیی وِ زض ایي پػٍّف هططح قسُفطضیِ

 اصلیفزضیه  4-1

هٌههسی هؿههبفطیي اظ ذههسهبت َّاپیوههبیی خوْههَضی ضضههبیت :فطضههیِ اٍل
  اؾلاهی ایطاى ثط اؾبؼ هسل چطذِ حیبت ثبلاتط اظ حس هتَؾط اؾت

 فزضیه هاي فزعی 4-2



 بتیثهط اؾبؼ هسل چطذِ ح هطاىیا یاؾلاه خوَْضی ییوهبیاظ ذسهبت َّاپ يیهؿبفط هٌسیتیؾطح ضضب یثهطضؾٍ ّوىبضاى/  ًبنط خَاّطی ظازُ

64 

ثلیههت ثههیي ذههسهبت اضایههِ قههسُ تَؾههط وبضوٌههبى فههطٍـ   فطضههیِ زٍم:
َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ایطاى ٍ ضضبیت هؿبفطاى زض هطاحهل هرتلهف   

 چطذِ حیبت ضاثطِ هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز 
ثیي ذسهبت اضایِ قسُ تَؾط وبضوٌهبى ذهسهبت فطٍزگهبّی    فطضیِ ؾَم: 

َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ایطاى ٍ ضضبیت هؿبفطاى زض هطاحهل هرتلهف   
  چطذِ حیبت ضاثطِ هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

ثیي ذسهبت اضایِ قسُ تَؾهط وبضوٌهبى ذهسهبت پهطٍاظی      فطضیِ چْبضم:
َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ایطاى ٍ ضضبیت  هؿبفطاى زض هطاحل هرتلهف  

 چطذِ حیبت ضاثطِ هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز 
، (ّوهطاُ، ذهسهبت ٍیهػُ    ػَاهلی اظ لجیل لیوت )ثلیهت، ثهبض  فطضیِ پٌدن: 

اضایهِ ذههسهبت ثهِ هؿههبفطیي   پههصیطی، اًؼطهبف  ،ایوٌهی، ویفیهت ذههسهبت  
وت ثهط ضضهبیت   وثیطالؿفط، ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت ٍ اػتجبض ٍ ًبم قهط 

 هؿبفطیي تأثیط زاضز 

  پژيَصريش  -5 

ّههب تَنههیفی ّههب ٍ آظهههَى فطضههیِآٍضی زازُضٍـ تحمیههك اظ ًظههط خوههغ
هؿبفطیي پطٍاظّبی زاذلی ٍ ذهبضخی ّوهب وهِ زض زٍ     ثبقس ّوجؿتگی هی

ًفط  117971ّب تؼساز آى ٍاًس ثبض ثب ّوب پطٍاظ زاقتِ 2ؾبل گصقتِ حسالل
طا هظیه  ؛سهبقهثای هیِهي تحمیك، ذَقهطی زض ایهگیضٍـ ًوًَِ  سهثبقهی
ِ  ّب یب ذَقًِتربة تهبزفی گطٍُا ثب گیهطی اًدهبم   ّبیی اظ ٍاحسّبی ًوًَه

وكهی  قسُ اؾت  زض ایي تحمیك اثتسا پطٍاظّب قٌبؾبیی قسًس، ؾپؽ لطػِ
هیبى پطٍاظّبی ذبضخی، پطٍاظ لٌسى ٍ ؾَئس اًتربة قس ٍ اظ هیبى قس ٍ اظ 

پطٍاظّبی زاذلی، پطٍاظّبی هكْس ٍ قیطاظ اًترهبة گطزیهس ٍ زض آذهط ثهِ     
ثبض زض طی زٍ ؾبل ثب ّوب  2الصوط وِ حسالل هؿبفطیي پطٍاظّبی فَق ّوِ

 ٍضی قس آپطؾكٌبهِ تَظیغ ٍ گطز ،اًسپطٍاظ زاقتِ

 حجن نوونه 5-1
ٍ ثب اؾهتفبزُ اظ خهسٍل تهبووي،     117971 یثِ تؼساز خبهؼِ آهبض ثب تَخِ

 ًفط  385تؼساز ًوًَِ ثطاثط اؾت ثب 

 وش گزدآوري اطلاعاتر5-2
اظ آى  ،قساؾتفبزُ ضٍـ هیساًی  اظ ٍضی اطلاػبتآزض ایي تحمیك ثطای گطز

هٌسی هؿبفطاى اظ پطؾكٌبهِ اؾتفبزُ خْت وِ ثطای ؾٌدف هیعاى ضضبیت
 گطزیس 

 ابشار گزدآوري اطلاعات 5-3
آٍضی زازُ ّهب اظ اثهعاض پطؾكهٌبهِ     ثب تَخِ ثِ هبّیت پػٍّف ثهطای خوهغ  

  اؾتفبزُ قسُ اؾت  پطؾكٌبهِ ثط اؾبؼ ههسل چطذهِ حیهبت ههی ثبقهس     
ال ثَزُ ٍ ثط اؾبؼ طیهف لیىهطت وهِ اظ زضخهِ     ئَؾ 65پطؾكٌبهِ زاضای 

قهسُ اؾهت  ّهط    قهَز، تٌظهین   وبهلاً هَافمن تب وبهلاً هربلفن ضا قبهل هی
زّهس زض  ههی  ضا ثِ ذَز اذتهبل 5تب  1ای ثیي ال زض پطؾكٌبهِ ًوطُئَؾ
 ثبقس هی 3خب حس هتَؾط ػسز ایي

زض تحمیك هَضز ًظط ثطای اطویٌبى حبنل ًوَزى اظ ضٍایهی پطؾكهٌبهِ، اظ   
ضٍایی هحتَایی اؾهتفبزُ قهسُ اؾهت  ثهسیي تطتیهت وهِ ثهب تَظیهغ         ضٍـ 

س اظ خولِ، اؾتبز ضاٌّوهب ٍ اؾهتبز هكهبٍض ٍ    ًفط اظ اؾبتی 8پطؾكٌبهِ ثیي 
ثؼضی اظ اؾبتیس زاًكىسُ ههسیطیت زاًكهگبُ ػلاههِ طجبطجهبئی، زاًكهگبُ      

ّهب ثهب   الئَتْطاى ٍ زاًكگبُ ػلَم ٍ تحمیمبت ثطای خَیب قسى تٌبؾهت ؾه  
اّساف ٍ هحتَای تحمیهك، اؾهتفبزُ قهسُ اؾهت  ضٍایهی پطؾكهٌبهِ ایهي        

 ٍضز قسُ اؾت آثط% 82پػٍّف 
نهَضت تههبزفی ثهیي    ِپػٍّف خْت ؾٌدف پبیبیی، پطؾكٌبهِ ثزض ایي 
یی آى ثهب اؾهتفبزُ اظ ضٍـ   ًفط اظ هؿبفطیي تَظیغ قس وِ ضهطیت پبیهب   31

ظهبًی وِ همیبؼ اظ ًَع لیىطت ثبقس ٍ ثرَاّین اظ ططیهك  )ًجبخ ٍطآلفبی و
ثهطای ؾهٌدف    ،گیطی وٌینّبی هرتلف یه هفَْم پینیسُ ضا اًساظُگَیِ

تَاى اظ آلفبی وطًٍجبخ اؾهتفبزُ وهطز (، ػهسزی    میبؼ هیاًؿدبم زضًٍی ه
ّب( ًكبى زازُ قس وِ ایهي ػهسز ثیهبًگط    )خْت ول پطؾف 974/1ثطاثط ثب 

            ؾهٌدف ضهطیت پبیهبیی اظ    ثهطای   ثبقهس  پبیبیی ثبلای ایي پطؾكهٌبهِ ههی  
 اؾتفبزُ قس  SPSS افعاضًطم

 َای پژيَصآسمًن فزض-6

 ّبی ظیط اؾتفبزُ قس:اظ ضٍـ ّبثطای تحلیل فطو
هٌهسی هؿهبفطاى زض   ای ثهطای ثطضؾهی هیهعاى ضضهبیت    ًوًَِ ته t آظهَى 

  هطاحل هرتلف چطذِ حیبت
ّهبی  هٌسی زض گهطٍُ ًوًَِ هؿتمل ثطای ثطضؾی هیعاى ضضبیتزٍ  tآظهَى 
 هؿتمل 
هٌهسی زض  ظٍخی ثطای ثطضؾی ٍخَز یب ػسم ٍخَز اذتلاف ضضبیت tآظهَى 

  زٍ ثِ زٍیی چطذِ حیبت اؾتفبزُ قسُ اؾتثیي هطاحل 
)آظههَى ثطاثهطی   ّبی تىهطاضی  ّونٌیي اظ آظهَى تحلیل ٍاضیبًؽ ثب اًساظُ

ِ     وهِ ٍاضیهبًؽ  بًیهّب ثطای ظههیبًگیي ثٌهسی  ّهب ثطاثهط ثَزًهس( خْهت ضتجه
ّبی هرتلف ّوب وِ ثهب هكهتطی اضتجهب  هؿهتمین     هٌسی اظ لؿوتضضبیت
ّهب ثطاثهط   وهِ ٍاضیهبًؽ  )ثطای ظهبًی اؾویطًف -وَلوَگطٍفٍ آظهَى  زاضًس

  خْت تؿت ًطهبل ثَزى اؾتفبزُ قسُ اؾت  ًجَزًس(
هٌهسی ثهیي هؿهبفطاى پطٍاظّهبی زاذلهی ٍ      خْت آظهَى ثطاثهطی ضضهبیت  

زٍ ًوًَهِ هؿهتمل    tذبضخی َّاپیوبئی خوَْضی اؾلاهی ایهطاى، آظههَى   
 هَضز اؾتفبزُ لطاض گطفت 

الات فطػههی تحمیهك اظ ّوجؿههتگی  ئَثهطای ؾهٌدف ّوجؿههتگی ثهیي ؾه    
پیطؾَى ٍ اؾپیطهي اؾتفبزُ قسُ ٍ زض نَضت هؼٌبزاض ثهَزى ّوجؿهتگی،   

  ثٌسی ػَاهل هَضز اؾتفبزُ ٍالغ قسُ اؾتظٍخی ثطای ضتجِ tآظهَى 
اثتهسا تؿهت ًطههبل ثهَزى     ًوًَِ ضا ثِ خبهؼِ تؼوهین ثهسّین    وِثطای ایي

بًگیي ًكهبى  هت ثهِ هیه  ًؿهج  ضا بهّسگی زازُهگطفتین )وِ ایي تؿت پطاوٌ
پهؽ پیَؾهتِ ّؿهتٌس  حهبل چهَى       ،ّب ًطهبل ثَزًسزّس( ٍ چَى زازُهی
ّهبی  اظ ضٍـ آظههَى تحلیهل ٍاضیهبًؽ ثهب اًهساظُ      ،ّب پیَؾتِ ّؿتٌسزازُ

ّب اذتلاف گَیس گطٍُّب اؾت ٍ ثِ هب هیتىطاضی وِ آظهَى ثطاثطی هیبًگیي
 ٍب پیَؾهتِ ّؿهتٌس   چهَى زازُ ّه    حهبل  وٌهین اؾهتفبزُ ههی   ،زاضًس یب ًِ

ظٍخی هیعاى  tخب ثب ّن اذتلاف زاضًس ثب اؾتفبزُ اظ ّب زض ایيهیبًگیي گطٍُ
 وٌین ثٌسی هیّب ضا ضتجِّب ضا یبفتِ ٍ ثسیي ططیك آىاذتلاف ثیي آى

هٌههسی هؿههبفطیي هههَضز  زض اثتههسا ثههِ ثطضؾههی ثطاثههطی هیههعاى ضضههبیت  
زض هطاحههل هرتلههف  )هؿههبفطیي پطٍاظّههبی زاذلههی ٍ ذههبضخی(  ثطضؾههی
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زٍ  tاؾههتفبزُ اظ آظهههَى   چطذههِ حیههبت )خههصة، اضتمههب  ٍ حفههظ( ثههب   
  پطزاظینًوًَِ هؿتمل هی

 211قبیبى شوهط اؾهت تؼهساز هؿهبفط پطٍاظّهبی زاذلهی ههَضز ثطضؾهی         
ًفهط   185ًفط ٍ تؼهساز هؿهبفط پطٍاظّهبی ذهبضخی ههَضز ثطضؾهی تؼهساز         

لهی ٍ ذهبضخی   هؿهبفطاى زاذ تؼهساز  ثبقهٌس، ایهي تؼهساز هتٌبؾهت ثهب      هی
  اًسّوب تؼییي قسُ

هٌههسی زض ثههیي هؿههبفطاى زاذلههی ٍ زض شیههل ثههِ ثطضؾههی هیههعاى ضضههبیت
ّهب ضا زض زٍ  هٌظهَض هكهرم قهسى ایهي هْهن وهِ آى      ِ ذبضخی ّوهب ثه  
ب زض هخه طٍُ ٍ یهه هنهَضت یهه گه   ِب ثه هًظط ثگیطین ٍ یه  گطٍُ هؿتمل زض

 پطزاظین هی ،سًهِ قَهًظط گطفت
دي ومًوٍ مستقل در مزاحل مختلف چزخٍ  tمقاديز آسمًن  :(1ضمارٌ ) جذيل

 حيات
هزاحل 
چزخِ 
 حيات

 ًَع سفز
تعذاد 
 ًوًَِ

 هياًگيي
اختلاف 
 هياًگيي

اًحزاف 
 هعيار

 دٍ tآهارُ 
ًوًَِ 
 هستقل

درجِ 
 آسادي

هقذار 
 احتوال

 جذب
 88/8 979 خارجي

420/4 460/4 879/4 807 740/4 
 89/8 997 داخلي

 ارتقاء
 69/8 988 خارجي

484/4 479/4 888/4 884 698/4 
 08/8 999 داخلي

 حفظ
 27/8 978 خارجي

422/4- 478/4 892/4- 879 700/4 
 29/8 990 داخلي

خهب وهِ همهساض احتوهبل     اظ آىثیٌهین  طَض وهِ زض خهسٍل فهَق ههی    ّوبى
ثبقهس ثهب   ههی  15/1آظهَى زض ّط ؾهِ هطحلهِ اظ چطذهِ حیهبت ثهبلاتط اظ      

تههَاى گفههت اذههتلاف هؼٌههبزاضی ثههیي هتَؾههط     %  هههی95اطویٌههبى 
هٌههسی هؿههبفطاى زاذلههی ٍ ذههبضخی ّوههب زض ّههط ؾههِ هطحلههِ اظ ضضههبیت

هٌهسی هؿهبفطاى   چطذِ حیهبت ٍخهَز ًهساضز  زض ًتیدهِ هیهعاى ضضهبیت      
زاذلههی ٍ ذههبضخی ّوههب زض ّههط ؾههِ هطحلههِ اظ چطذههِ حیههبت یىؿههبى   

خهب  لهی ٍ ذهبضخی یهه   ثبقس  ثٌهبثطایي زض ایهي تحمیهك هؿهبفطاى زاذ    هی
 قَز ًظط گطفتِ هی زض

هٌههسی آیههب ثهیي ضضههبیت "حهبل ثههِ هٌظهَض پبؾههد ثهِ ایههي پطؾههف وهِ     
هؿههبفطیي زض هطاحههل هرتلههف چطذههِ حیههبت اضتجههب  هؼٌههبزاض ٍخههَز    

زاضی ّوجؿههتگی پیطؾههَى ثههب اؾههتفبزُ اظ آظهههَى هؼٌههی "زاضز یههب ذیههط 
تٌس زض پهػٍّف پیَؾهتِ ّؿه    ًظطوهِ هتغیطّهبی ههَضز   ثب تَخهِ ثهِ ایهي   

 ًتبیح شیل ثِ زؾت آهس 

 اتيدر مزاحل مختلف چزخٍ ح یسيج tمقاديز آسمًن   :(2ضمارٌ ) جذيل

ٍجَد ارتثاط تيي 

 هتغيزّاي

آسهَى هَرد 

 استفادُ

تعذاد 

 ًوًَِ

ضزية 

 ّوثستگي

هقذار 

 احتوال

 440/4 678/4 878 پيزسَى ارتقا -جذب 

 440/4 089/4 860 پيزسَى حفظ -جذب 

 440/4 007/4 874 پيزسَى حفظ -ارتقا

طَض وِ اظ همبزیط خسٍل هكرم اؾت ّط ؾِ هتغیط ههَضز ثطضؾهی   ّوبى
ال ثِ نَضت ظٍخی ثهب یىهسیگط زاضای ّوجؿهتگی هؼٌهبزاض زض     ئَزض ایي ؾ

تهَاى  لصا ثب ایي هیهعاى اطویٌهبى ههی     ثبقٌسزضنس هی 99ؾطح اطویٌبى 
هرتلف چطذِ  هٌسی هؿبفطیي زض هطاحلاطویٌبى ًوَز وِ هیعاى ضضبیت

 حیبت ثِ یىسیگط ٍاثؿتگی هؼٌبزاض زاضز 

 وضعیت پاسخگویاى اس نظز جنسیت6-1
ّب زض خسٍل شیل تَظیغ فطاٍاًی پبؾرگَیبى ثط حؿت ٍضؼیت خٌؿیت آى

 گطزز هكبّسُ هی
 تًسيع فزاياوی پاسخگًيان مًرد تزرسی تزحسة جىسيت : (3) ضمارٌ جذيل

 درصذ تعذاد جٌسيت

 9/07 224 هزد

 9/02 960 سى

 944 880 جوع

 385قَز، ًتیدِ حبنل اظ ثطضؾهی ایهي ًوًَهِ    طَض وِ هكبّسُ هیّوبى
ّهب ٍ  زضنس اظ پبؾهرگَیبى ضا ذهبًن   9/42ًفطُ هكرم ًوَز وِ لطیت ثِ 

ثسیْی اؾت، اوثطیت پبؾرگَیبى ضا   اًسزضنس ضا آلبیبى تكىیل زازُ 1/57
  اًسآلبیبى تكىیل زازُ

 پاسخگویاىوضعیت سنی 6-2
 ثبقس وٌٌسگبى زض ًوًَِ هَضز ثطضؾی ثِ قىل خسٍل شیل هیؾي قطوت
تًسيع فزاياوی پاسخگًيان مًرد تزرسی تز حسة  (:4) ضمارٌ جذيل

 يضعيت سىی

 درصذ تعذاد ردُ سٌي

84-98 68 9668 

04-89 946 2768 

04-09 947 2769 

64-09 82 2960 

74-69 92 862 

76-79 6 966 

 9868 876 جوع

 41-51هؿهبفطیي زض ضزُ ؾهٌی    ثیكهتطیي قَز طَض وِ هكبّسُ هیّوبى
 زاضًس  ؾبل لطاض 71-76ّب زض ضزُ ؾٌی ؾبل ٍ ووتطیي آى

 وضعیت ضغلی پاسخگویاى 6-3
وٌٌسُ زض ایي پػٍّف اظ ًظط ٍضهؼیت قهغلی زاضای   پبؾرگَیبى هكبضوت

 ثبقٌس تطویجی ثِ لطاض خسٍل ظیط هی
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تًسيع فزاياوی پاسخگًيان مًرد تزرسی تز حسة  :(5) ضمارٌ جذيل

 ضغلیيضعيت 

 درصذ تعذاد ضغل

 8/6 20 داًطجَ

 9/84 998 كارهٌذ

 9/8 90 تاسرگاى

 8/6 20 هذيز

 8/7 84 دتيز يا استاد

 0/98 09 خاًِ دار

 6/9 6 پشضك

 4/99 02 تاسًطستِ

 8/98 72 سايز هطاغل

 --- 8 ًاهطخص

 944 880 جوع

 طجمهِ گٌدبًهسُ قهسُ    9وِ هكرم اؾت هكببل هؿبفطاى زض  طَضّوبى
اًهس  پبؾرگَیبى قغل ذَز ضا شوط ًىطزُ   لاظم ثِ شوط اؾت ؾِ ًفط اظاؾت

قببل زض هطاوع زٍلتی ٍ یب ذهَنی  اىوبضهٌس ،ٍ ثیكتطیي تؼساز هؿبفطاى
 ثبقس اًس  ووتطیي تؼساز هحبؾجِ قسُ ًیع هطثَ  ثِ پعقىبى هیثَزُ

 با ضزكت هواپیوایی هوا هاي انجام ضذه پاسخگویاىتعذاد سفز 6-4
ِ ثب ّوب زض زٍ ؾهبل گصقهتِ ثه   هؿبفطاى خسٍل تؼساز ؾفطّبی اًدبم قسُ 

 ثبقس هی ظیطقطح 
ضزکت َما در تا پاسخگًيان :  تعذاد سفزَاي اوجام ضذٌ  (6) ضمارٌ جذيل

 دي سال گذضتٍ

 درصذ تعذاد هسافز تعذاد سفز هسافزاى ّوا در دٍ سال گذضتِ 

94-2 889 86 

84-99 88 860 

04-89 92 869 

900-09 8 468 

244-900 8 468 

844-249 8 468 

 944 880 جوع

زّس، تَظیغ هتغیط تؼساز ؾفطّبی اًدبم طَض وِ خسٍل فَق ًكبى هیّوبى
قسُ ثب ّوب تَؾط پبؾهرگَیبى زض زٍ ؾهبل گصقهتِ طجهك آًنهِ وهِ زض       

ّهبی آههبضی   ثطضؾی ًوَزاض فطاٍاًی ٍ قبذماًس ٍ ًظطؾٌدی اػلام زاقتِ
 بًِ ه، هیه  2ّهب  چهطا وهِ ههس زازُ    ؛ثبقسهطوعی تَظیؼی چَلِ ثِ ضاؾت هی

اؾت وِ طجهك هكرههبت    ؾفط ثَزُ 11ّب ثطاثط ٍ هیبًگیي زازُ 3ّب زازُ
ّبی چَلِ تطبثك وبهل ثب هكرهبت یه تَظیغ چَلِ ثِ ضاؾهت زاضز  تَظیغ

% ) ّكتبز ٍ قف زضنس( 86اوثط لطیت ثِ اتفبق  ،ٍ ایي ثسیي هؼٌی اؾت
ؾهفط ثهب    11پبؾرگَیبى ثِ ایي ًظط ؾٌدی زض زٍ ؾبل گصقهتِ ووتهط اظ   

اًس ٍ ووتطیي ایي تؼساز ؾفطّب زٍ َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی اًدبم زازُ
ؾفط ثَزُ اؾت  ٍاضیهبًؽ ایهي قهبذم ثطاثهط      311ّب هَضز ٍ ثیكتطیي آى

 هحبؾجِ قسُ اؾت  36/34ٍ اًحطاف هؼیبض آى  1181

 وضعیت تحصیلی پاسخگویاى6-5
ّهب  تَظیغ فطاٍاًی پبؾرگَیبى هَضز ثطضؾی ثط حؿت ٍضؼیت تحههیلی آى 

  ثبقسثططجك خسٍل ظیط هی
تًسيع فزاياوی پاسخگًيان مًرد تزرسی تز حسة  :(7) ضمارٌ جذيل

 يضعيت تحصيلی

 درصذ تعذاد تحصيلات

 6/28 99 ديپلن

 0/92 08 فَق ديپلن

 0/87 900 ليساًس

 8/24 78 فَق ليساًس

 2/6 20 دكتزا

 944 880 جوع

وٌٌسُ زض ایي ًظطؾهٌدی ًكهبى   ثطضؾی ٍضؼیت تحهیلی هؿبفطاى قطوت
% زاضای تحههیلات   5/37ّهب ثهب زضنهسی هؼهبزل     زّس وِ اوثطیت آىهی

ّهب ًیهع زاضای ههسضن تحههیلی زوتهطی      طیي آىهوبضقٌبؾی ثَزُ ٍ ووته 
 ًس اترههی ثَزُای ٍ یب حطفِ

 فزضیه اول ) اصلی( 6-6
ِ  آظهَىزض  هٌهسی هؿهبفطیي اظ ذهسهبت    ضضهبیت "انهلی تحمیهك    فطضهی

َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ایطاى ثط اؾبؼ هسل چطذهِ حیهبت ثهبلاتط اظ    
ای ثب یه ػسز ثبثت وهِ زض  ته ًوًَِ tاًدبم آظهَى ثب  " حس هتَؾط اؾت

 3لیىهطت یؼٌهی ػهسز ثبثهت      سُ زض طیفهخب حس هتَؾط اؾتفبزُ قيهای
  ًتبیح شیل ضا ثِ ّوطاُ زاقت ،ثبقسهی

 ايل اصلیفزضيٍ  t: آسمًن (8) ضمارٌ جذيل
  هزحلِ هَرد تزرسي
  در چزخِ حيات

تعذاد 
  ًوًَِ

  هياًگيي
اختلاف 
  هياًگيي

اًحزاف 
  هعيار

  tآهارُ 
  تك ًوًَِ

درجِ 
  آسادي

هقذار 
  احتوال

 440/4 870 90/20 68/4 82/4 82/8 876  جذب

 440/4 889 46/90 77/4 09/4 09/8 882  ارتقاء

 440/4 872 80/7 74/4 28/4 28/8 878  حفظ

همهساض   ،طَض وِ هكرم اؾت زض ّوِ هطاحل هرتلف چطذِ حیهبت ّوبى
وهَچىتط اظ   3احتوبل هحبؾجِ قسُ آظهَى ثطاثطی هیبًگیي ثب ػهسز ثبثهت   

تهَاى ازػهب ًوهَز وهِ     اطویٌهبى ههی  زضنس  99ثبقس  ثٌبثطایي ثب هی 11/1
هٌهسی هؿهبفطاى اظ   هیهعاى ضضهبیت   ،اذتلاف هكهبّسُ قهسُ زض هیهبًگیي   

وِ ّوبى حس هتَؾط  3َاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ثب ػسز ثبثت ّذسهبت 
ثبقس، هؼٌبزاض ثَزُ ٍ چَى هٌسی زض ًظطگطفتِ قسُ زض پػٍّف هیضضبیت

َاى گفهت وهِ هیهعاى    هته اؾهت لهصا ههی    3ط اظ ػسز هي ثبلاتهبًگیهي هیهای
 ِ قسُ ثبلاتط اظ حس هتَؾط اؾت یهٌسی هؿبفطاى اظ ذسهبت اضاضضبیت

ثٌسی هیعاى ضضبیت هؿبفطاى اظ ذسهبت اضایِ قهسُ  زض ازاهِ ثِ هٌظَض ضتجِ
پؽ اظ تأییس ًطهبل ثَزى تَظیهغ فطاٍاًهی    ،زض هطاحل هرتلف چطذِ حیبت
فظ تَؾط آظههَى  ، اضتمب ٍ حهطاحل خصةهتغیطّبی ضضبیت هؿبفطیي زض 

ثطای ّوِ هتغیطّبی شوط  115/1 اؾویطًف ثب هیعاى احتوبل -وَلوَگطٍف
طاضی فطضهیِ  ّهبی تىه  اظ ضٍـ تحلیل ٍاضیبًؽ ثهب اًهساظُ   ثب اؾتفبزُ ،قسُ

زضنس اطویٌهبى ههَضز لجهَل     99ّبی ؾِ هتغیط ثب آهبضی ثطاثطی هیبًگیي
ّبی هَخَز ثب اؾتفبزُ اظ لصا ثِ هٌظَض هكرم ًوَزى تفبٍت  لطاض ًگطفت
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ی هتغیطّهب الهسام گطزیهس وهِ     یه ثِ زٍ ظٍخی ًؿجت ثِ ثطضؾی زٍ tآظهَى 
 ًتبیح ثِ قىل خسٍل حبنل گطزیس 

 سيجی فزضيٍ اصلی تحقيك t: آسمًن (9) ضمارٌ جذيل
هقايسِ هيشاى رضايت در هزاحل 

هختلف چزخِ حيات تِ 
  صَرت سٍجي

تعذاد 
  ًوًَِ

هياًگيي 
 تفاضل 

اًحزاف 
هعيار  
  تفاضل

  tآهارُ 
  سٍجي

درجِ 
  آسادي

هقذار 
  احتوال

 440/4 872 97/6 086/4 299/4 878  ارتقاء -جذب

 440/4 868 09/90 698/4 099/4 860  حفظ -جذب

 440/4 869 27/8 790/4 847/4 874  حفظ -ارتقاء 

گطزز وِ اذتلاف هیبًگیي ثهیي هیهعاى   ثب تَخِ ثِ خسٍل فَق هكرم هی
هؿبفطاى اظ ذسهبت اضایِ قسُ زض هطاحل هرتلف چطذِ حیبت ثهِ   ضضبیت

لصا ثِ هٌظَض    ثبقسزاض هیهؼٌی ،زضنس اطویٌبى 99ی ثب یزٍِ ث نَضت زٍ
ثٌسی هیعاى ضضبیت هؿبفطاى اظ ذسهبت اضایِ قسُ زض هطاحل هرتلهف  ضتجِ

تَاى ازػب ًوَز ّب هیچطذِ حیبت پؽ اظ همبیؿِ اذتلاف هیبًگیي تفبضل
، اضتمهب ٍ  یت زض هطاحل خصةهیعاى ضضبیت اظ ذسهبت اضایِ قسُ ثِ تطتوِ 

حفظ اظ ؾبیط هطاحل ثبلاتط ثَزُ اؾت ٍ ثٌبثطایي هیعاى ضضهبیت زض هطحلهِ   
خصة ثیكتط اظ هطحلِ اضتمب ٍ هیعاى ضضبیت زض هطحلِ اضتمب ثبلاتط اظ هطحلِ 

 حفظ ثَزُ اؾت 

ی در هزحلاه جاذا اس   هنذي هسافزاى اس هتغیزهااي فزعا  بزرسی رضایت 6-7
 چزخه حیات
هٌهسی  وهطز ثهیي ضضهبیت   وهِ ثیهبى ههی    4 ٍ 3 ٍ 2ّهبی  وزض آظهَى فط

ِ قهسُ تَؾهط   یه ذهسهبت اضا   هؿبفطیي زض هطاحل هرتلف چطذِ حیبت ٍ
، ذهسهبت فطٍزگهبّی ٍ ذهسهبت پهطٍاظی اضتجهب       وبضوٌبى فهطٍـ ثلیهت  
ِ  ،هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز َى ههه آظهب اؾهتفبزُ اظ  هخهصة ٍ ثه   اثتسا زض هطحله

ب تَخِ ثِ ًهَع هتغیطّهبی   هث ،طهيهگی پیطؾَى ٍ اؾپیهزاضی ّوجؿتهؼٌی
 شیل زؾت یبفتین  وبض ضفتِ زض پػٍّف ثِ ًتبیحِ ث

َاي فزعی پژيَص در مزحلٍ آسمًن َمثستگی فزضيٍ :(11) ضمارٌ جذيل

 جذب
ٍجَد ارتثاط تيي هيشاى رضايت هسافزاى در 

 هزحلِ جذب تا هتغيز فزعي

آسهَى هَرد 
 استفادُ

تعذاد 
 ًوًَِ

ضزية 
 ّوثستگي

هقذار 
 احتوال

 440/4 066/4 874 پيزسَى رضايت اس خذهات كاركٌاى فزٍش تليت

رضاااايت اس خاااذهات كاركٌااااى خاااذهات 
 فزٍدگاّي

 440/4 097/4 867 پيزسَى

 440/4 007/4 876 پيزسَى خذهِ پزٍاسي رضايت اس خذهات

خذهات  -تارّوزاُ -اس قيوت )تليت رضايت
 ٍيژُ(

 440/4 670/4 876 پيزسَى

 440/4 070/4 876 اسپيزهي رضايت اس ايوٌي پزٍاسّا

 440/4 704/4 874 پيزسَى رضايت اس كيفيت خذهات

 440/4 027/4 876 پيزسَى پذيزيهيشاى اًعطاف

 440/4 088/4 867 پيزسَى رضايت اس خذهات پس اس فزٍش تليت

 440/4 709/4 876 پيزسَى هيشاى اعتثار ٍ ًام ضزكت

رضااايت اس ارايااِ خااذهات تااِ هسااافزيي    
 كثيزالسفز

 440/4 690/4 878 پيزسَى

زّهس وهِ همهساض احتوهبل هحبؾهجِ      ًتبیح حبنل اظ خسٍل ثبلا ًكهبى ههی  
ٍخههَز ّوجؿههتگی ثههیي هیههعاى ضضههبیت هؿههبفطاى زض     ،قههسُ  آظهههَى 

  ثبقهس ههی  11/1هطحلِ خهصة ٍ هتغیطّهبی فطػهی تحمیهك وهَچىتط اظ      
تهَاى ازػهب ًوهَز وهِ ثهیي هیههعاى      زضنهس اطویٌهبى ههی    99ثٌهبثطایي ثهب   
هٌههسی هؿههبفطاى زض هطحلههِ خههصة ٍ ولیههِ هتغیطّههبی فطػههی   ضضههبیت

پهههػٍّف ضاثطهههِ هؼٌهههبزاض اظ ًظهههط آههههبضی هَخهههَز ثهههَزُ ٍ چهههَى  
ِ   ّبی هحبؾهجِ قهسُ ّوگهی هثجهت ههی     ّوجؿتگی  ثبقهس ثٌهبثطایي ضاثطه

ؿههبفطاى زض هطحلههِ  هٌههسی ههؿههتمین ثههیي ایههي هتغیطّههب ٍ ضضههبیت   
هٌهسی  زض ازاههِ ثهِ هٌظهَض اطهلاع اظ هیهعاى ضضهبیت       خصة ثطلطاض اؾت 

هؿههبفطاى  زض هطحلههِ خههصة اظ ذههسهبت وبضوٌههبى َّاپیوههبئی خوْههَضی 
ّههبی فههطٍـ ثلیههت، ذههسهبت فطٍزگههبّی ٍ   اؾههلاهی ایههطاى زض ثرههف 

ِ  tذسههِ پههطٍاظی ثههب اؾهتفبزُ اظ آظهههَى      3ای ثههب ػههسز ثبثههت تههه ًوًَه
 زؾت آهس ِقطح خسٍل شیل ثِ ًتبیدی ث

مزحلٍ  َاي فزعی تحقيك دراي فزضيٍتك ومًوٍ t: آسمًن (11ضمارٌ ) جذيل

 جذب

هتغيز هَرد تزرسي در 

هزحلِ جذب چزخِ 

 حيات

تعذاد 

 ًوًَِ
 هياًگيي

اختلاف 

 هياًگيي

اًحزاف 

 هعيار

 tآهارُ 

 تك ًوًَِ

درجِ 

 آسادي

هقذار 

 احتوال

فزٍش  خذهات كاركٌاى

 تليت
879 02/8 02/4 67/4 28/90 878 440/4 

 خااااذهات كاركٌاااااى 

 خذهات فزٍدگاّي
876 80/8 80/4 76/4 98/8 870 440/4 

خذهات كاركٌاى خذهاِ  

 پزٍاسي
880 77/8 77/4 72/4 99/24 880 440/4 

قههَز، همههساض احتوههبل آظهههَى زض توههبهی طههَض وههِ هكههبّسُ هههیّوههبى
%  99لضهبٍت ًوهَز وهِ ثهب     تهَاى  لهصا ههی    ثبقسهی 11/1 هَاضز ووتط اظ

اظ ذههسهبت  خههصةهٌههسی هؿههبفطاى زض هطحلههِ اطویٌههبى هیههعاى ضضههبیت
خهب وهِ   اضایِ قسُ زض ّط ؾهِ ثرهف ثهبلاتط اظ حهس هتَؾهط ثهَزُ )اظ آى      

ثبقهس( ٍ ایهي اذهتلاف    ههی  3ّهب ثهبلاتط اظ ػهسز    زض توبهی هَاضز هیبًگیي
مهساض  )اظ آى خْهت وهِ زض توهبهی ههَاضز ه     اظ ًظط آههبضی هؼٌهبزاض اؾهت   

 ی ثبقس( ت های هثجته ًوًَِ tآهبضُ 

هٌهسی هؿهبفطیي   وهِ ثهیي ضضهبیت    ی فطػهی تحمیهك  ّهب زض آظهَى فطو
ِ قههسُ تَؾههط وبضوٌههبى فههطٍـ ثلیههت، یههزض هطحلههِ اضتمههب ٍ ذههسهبت اضا

 ،ذههسهبت فطٍزگههبّی ٍ ذههسهبت پههطٍاظی اضتجههب  هؼٌههبزاضی ٍخههَز زاضز 
ٍ اؾههپیطهي  زاضی ّوجؿههتگی پیطؾههَىَى هؼٌههیههههب اؾههتفبزُ اظ آظهههههث

شیههل  وههبض ضفتههِ زض پههػٍّف ثههِ ًتههبیحِثهب تَخههِ ثههِ ًههَع هتغیطّههبی ثهه 
 زؾت یبفتین 
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َاي فزعی پژيَص در مزحلٍ آسمًن َمثستگی فزضيٍ :(12) ضمارٌ جذيل

 ارتقا

ٍجَد ارتثاط تيي هيشاى رضايت هسافزاى 

 در هزحلِ ارتقا تا هتغيز فزعي

آسهَى هَرد 

 استفادُ

تعذاد 

 ًوًَِ

ضزية 

ّوثستگ

 ي

هقذار 

 احتوال

 440/4 028/4 876 پيزسَى رضايت اس خذهات كاركٌاى فزٍش تليت

رضااايت اس خااذهات كاركٌاااى خااذهات  

 فزٍدگاّي
 440/4 089/4 878 پيزسَى

 440/4 028/4 882 پيزسَى خذهِ پزٍاسي رضايت اس خذهات 

-تااارّوزاُ -اس قيواات )تلياات رضااايت 

 خذهات ٍيژُ(
 440/4 047/4 882 پيزسَى

 440/4 089/4 882 اسپيزهي رضايت اس ايوٌي پزٍاسّا

 440/4 097/4 876 پيزسَى رضايت اس كيفيت خذهات

 440/4 048/4 876 پيزسَى پذيزيهيشاى اًعطاف

 440/4 048/4 878 پيزسَى رضايت اس خذهات پس اس فزٍش تليت

 440/4 028/4 882 پيزسَى هيشاى اعتثار ٍ ًام ضزكت

ارايااِ خااذهات تااِ هسااافزيي رضااايت اس 

 كثيزالسفز
 440/4 969/4 882 پيزسَى

زّس وِ همساض احتوبل هحبؾهجِ قهسُ    ًتبیح حبنل اظ خسٍل ثبلا ًكبى هی
ٍ  اضتمهب آظهَى ٍخَز ّوجؿتگی ثیي هیعاى ضضهبیت هؿهبفطاى زض هطحلهِ    

زضنهس   99ثبقس، ثٌبثطایي ثب هی 11/1 هتغیطّبی فطػی تحمیك وَچىتط اظ
هٌهسی هؿهبفطاى زض   تَاى ازػب ًوَز وهِ ثهیي هیهعاى ضضهبیت    اطویٌبى هی

ٍ ولیِ هتغیطّبی فطػی پػٍّف ضاثطِ هؼٌبزاض اظ ًظهط آههبضی    اضتمبهطحلِ 
  ثبقهس هثجت ههی  ّبی هحبؾجِ قسُ ّوگیهَخَز ثَزُ ٍ چَى ّوجؿتگی

هٌهسی هؿهبفطاى زض   ثٌبثطایي ضاثطِ هؿتمین ثیي ایهي هتغیطّهب ٍ ضضهبیت   
 اؾت ثطلطاض  اضتمبهطحلِ 

اظ ذسهبت  اضتمبهٌسی هؿبفطاى زض هطحلِ ثِ هٌظَض اطلاع اظ هیعاى ضضبیت
ّهبی فهطٍـ ثلیهت،    ی خوَْضی اؾلاهی ایطاى زض ثرفیوبضوٌبى َّاپیوب

ِ  ته tذسهبت فطٍزگبّی ٍ ذسهِ پطٍاظی ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى  ای ثهب  ًوًَه
 زؾت آهس ِقطح خسٍل شیل ثِ ًتبیدی ث  3ػسز ثبثت 
َاي فزعی تحقيك در اي فزضيٍتك ومًوٍ t: آسمًن  (13ضمارٌ ) جذيل

 مزحلٍ ارتقا

هتغيز هَرد تزرسي در 

 هزحلِ ارتقا چزخِ حيات

تعذاد 

 ًوًَِ
 هياًگيي

اختلاف 

 هياًگيي

اًحزاف 

 هعيار

 tآهارُ 

 تك ًوًَِ

درجِ 

 آسادي

هقذار 

 احتوال

فازٍش   خذهات كاركٌاى

 تليت
879 02/8 02/4 67/4 28/90 878 440/4 

خذهات  خذهات كاركٌاى

 فزٍدگاّي
876 80/8 80/4 76/4 98/8 870 440/4 

خذهات كاركٌااى خذهاِ   

 پزٍاسي
880 77/8 77/4 72/4 99/24 880 440/4 

قَز، همهساض احتوهبل آظههَى زض توهبهی ههَاضز      طَض وِ هكبّسُ هیّوبى
اطویٌهبى  %  99تَاى لضبٍت ًوهَز وهِ ثهب    لصا هی  ثبقسیه 11/1ظ ووتط ا

هٌسی هؿبفطاى زض هطحلِ اضتمب اظ ذسهبت اضایِ قهسُ زض ّهط   هیعاى ضضبیت
خهب وهِ زض توهبهی ههَاضز     ؾِ ثرهف ثهبلاتط اظ حهس هتَؾهط ثهَزُ )اظ آى     

اذتلاف اظ ًظط آههبضی هؼٌهبزاض   ( ٍ ایي قسثبهی 3ّب ثبلاتط اظ ػسز هیبًگیي
ِ ته   tاظ آى خْت وِ زض توبهی هَاضز همساض آهبضُ ) اؾت ای هثجهت  ًوًَه
هٌهسی  وهِ ثهیي ضضهبیت    ی فطػهی تحمیهك  ّهب زض آظهَى فهطو  ثبقس( هی

ِ قهسُ تَؾهط وبضوٌهبى فهطٍـ     یه ٍ ذسهبت اضا حفظهؿبفطیي زض هطحلِ 
 ،، ذسهبت فطٍزگبّی ٍ ذسهبت پطٍاظی اضتجب  هؼٌهبزاضی ٍخهَز زاضز  ثلیت

زاضی ّوجؿتگی پیطؾَى ٍ اؾپیطهي ثب تَخِ ثهِ  ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى هؼٌی
  شیل زؾت یبفتین ثِ ًتبیحپػٍّف وبض ضفتِ زض ًَِع هتغیطّبی ث

َاي فزعی پژيَص در مزحلٍ آسمًن َمثستگی فزضيٍ :(14) ضمارٌ جذيل

 حفظ

ٍجَد ارتثاط تيي هيشاى رضايت هسافزاى 

 در هزحلِ حفظ تا هتغيز فزعي

آسهَى هَرد 

 استفادُ

تعذاد 

 ًوًَِ

ضزية 

 ّوثستگي

هقذار 

 احتوال

 440/4 784/4 874 پيزسَى خذهات كاركٌاى فزٍش تليترضايت اس 

رضااايت اس خااذهات كاركٌاااى خااذهات   

 فزٍدگاّي
 440/4 720/4 860 پيزسَى

 440/4 679/4 878 پيزسَى خذهِ پزٍاسي رضايت اس خذهات

 -ّواازاُ تااار -اس قيواات )تليااترضااايت 

 خذهات ٍيژُ(
 440/4 004/4 878 پيزسَى

 440/4 699/4 878 اسپيزهي رضايت اس ايوٌي پزٍاسّا

 440/4 899/4 878 پيزسَى رضايت اس كيفيت خذهات

 440/4 804/4 878 پيزسَى پذيزيهيشاى اًعطاف

 440/4 899/4 874 پيزسَى رضايت اس خذهات پس اس فزٍش تليت

 440/4 649/4 878 پيزسَى هيشاى اعتثار ٍ ًام ضزكت

رضااايت اس ارايااِ خااذهات تااِ هسااافزيي  

 كثيزالسفز
 440/4 028/4 874 پيزسَى

 زّس وهِ همهساض احتوهبل هحبؾهجِ قهسُ     ًتبیح حبنل اظ خسٍل ًكبى هی
ٍ  حفهظ آظهَى ٍخَز ّوجؿتگی ثیي هیعاى ضضبیت هؿهبفطاى زض هطحلهِ   

زضنهس   99ثٌبثطایي ثهب    ثبقسهی 11/1 هتغیطّبی فطػی تحمیك وَچىتط اظ
هٌهسی هؿهبفطاى زض   ضضهبیت تَاى ازػب ًوَز وهِ ثهیي هیهعاى    اطویٌبى هی

ٍ ولیِ هتغیطّبی فطػی پػٍّف ضاثطِ هؼٌبزاض اظ ًظط آههبضی   حفظهطحلِ 
  ثبقهس ّبی هحبؾجِ قسُ ّوگی هثجت ههی هَخَز ثَزُ ٍ چَى ّوجؿتگی

هٌهسی هؿهبفطاى زض   هؿتمین ثیي ایهي هتغیطّهب ٍ ضضهبیت    ثٌبثطایي ضاثطِ
 ثطلطاض اؾت  اضتمبهطحلِ 

اظ  حفهظ زض هطحلهِ   هٌهسی هؿهبفطاى  ضضهبیت ثِ هٌظَض اطهلاع اظ هیهعاى   
ّبی فهطٍـ  ی خوَْضی اؾلاهی ایطاى زض ثرفیذسهبت وبضوٌبى َّاپیوب

تهه   tثلیت، ذسهبت فطٍزگبّی ٍ ذسهِ پهطٍاظی  ثهب اؾهتفبزُ اظ آظههَى     
 زؾت آهس ِ قطح خسٍل شیل ثِ ًتبیدی ث 3ای ثب ػسز ثبثت ًوًَِ
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َاي فزعی تحقيك در مزحلٍ فزضيٍاي تك ومًوٍ t: آسهَى (90ضوارُ ) جذٍل

 حفظ

هتغيز هَرد  تزرسي در 

 هزحلِ حفظ چزخِ حيات

تعذاد 

 ًوًَِ
 هياًگيي

اختلاف 

 هياًگيي

اًحزاف 

 هعيار

 tآهارُ 

 تك ًوًَِ

درجِ 

 آسادي

هقذار 

 احتوال

فازٍش   خذهات كاركٌااى 

 تليت
879 02/8 02/4 67/4 28/90 878 440/4 

خاذهات   خذهات كاركٌاى

 فزٍدگاّي
876 80/8 80/4 76/4 98/8 870 440/4 

خااذهات كاركٌاااى خذهااِ 

 پزٍاسي
880 77/8 77/4 72/4 99/24 880 440/4 

، همهساض احتوهبل آظههَى زض توهبهی ههَاضز      قَزطَض وِ هكبّسُ هیّوبى
% اطویٌهبى   99وهِ ثهب    تَاى لضبٍت ًوهَز لصا هی  ثبقسهی 11/1 ووتط اظ

اظ ذسهبت اضایِ قسُ زض ّهط   حفظهٌسی هؿبفطاى زض هطحلِ هیعاى ضضبیت
َ    ؾِ ثرهف ثهبلاتط اظ حهس هتَؾهط ثهَزُ )اظ آى      اضز خهب وهِ زض توهبهی هه

( ٍ ایي اذتلاف اظ ًظط آههبضی هؼٌهبزاض   ثبقسهی 3ّب ثبلاتط اظ ػسز هیبًگیي
  اؾت
ػههَاهلی اظ لجیههل  وههطزآظهههَى فههطو پههٌدن تحمیههك وههِ ثیههبى هههی زض 

ٌههی، ویفیههت ذههسهبت،  ّوههطاُ، ذههسهبت ٍیههػُ(، ایو ثلیههت، ثههبض) لیوههت
، ذهسهبت پهؽ   ضایهِ ذهسهبت ثهِ هؿهبفطیي وثیطالؿهفط     ، اپهصیطی اًؼطبف

طوت ثههط ضضههبیت هؿههبفطیي تههأثیط  اظ فههطٍـ ثلیههت ٍ اػتجههبض ٍ ًههبم قهه 
ِ  ، زاضز ثٌهسی هیههعاى ضضهبیت هؿههبفطاى اظ ذهسهبت اضایههِ    ثهِ هٌظهَض ضتجهه

 ـقههسُ تَؾههط وبضوٌههبى ثرههف   ، ذههسهبت فطٍزگههبّی ٍ  ّههبی فههطٍ
َّاپیوههبیی خوْههَضی اؾههلاهی زض هطاحههل    ذههسهبت پههطٍاظی قههطوت 

هرتلههف چطذههِ حیههبت پههؽ اظ تأییههس ًطهههبل ثههَزى تَظیههغ فطاٍاًههی     
هتغیطّههبی ضضههبیت هؿههبفطیي زض ؾههِ ثرههف هههصوَض تَؾههط آظهههَى    

ثهههطای ّوهههِ  115/1 احتوهههبل اؾهههویطًف ثهههب هیهههعاى -وَلوهههَگطٍف
طاضی ّههبی تىههاظ ضٍـ تحلیههل ٍاضیههبًؽ ثههب اًههساظُ ، ثههب اؾههتفبزُهتغیطّههب
زضنهس اطویٌهبى    99ّهبی ؾهِ هتغیهط ثهب     آهبضی ثطاثطی هیهبًگیي فطضیِ 

ّهبی  لهصا ثهِ هٌظهَض هكهرم ًوهَزى تفهبٍت        هَضز لجَل لهطاض ًگطفهت  
ی یه ظٍخهی ًؿهجت ثهِ ثطضؾهی زٍ ثهِ زٍ      tثهب اؾهتفبزُ اظ آظههَى     هَخَز

 .هتغیطّب السام گطزیس وِ ًتبیح ثِ قىل خسٍل حبنل گطزیس
َاي يت مسافزان اس خذمات تخصتىذي ميشان رضارتثٍ: (16ضمارٌ ) جذيل

 مختلف

هقايسِ هيشاى رضايت اس 

ّاي خذهات تخص

 هختلف تِ صَرت سٍجي

تعذاد 

 ًوًَِ

هياًگيي 

 تفاضل

اًحزاف 

هعيار  

 تفاضل

 tآهارُ 

 سٍجي

درجِ 

 آسادي

هقذار 

 احتوال

 440/4 878 -8/99 4/087 -4/200 879 پزٍاسي خذهات -فزٍش

خاااااذهات  -فااااازٍش

 فزٍدگاّي
874 4/980 4/077 7/92 869 440/4 

خاذهات   -پزٍاسي خذهِ

 فزٍدگاّي
876 4/094 4/640 98/92 870 440/4 

 
گطزز وِ اذتلاف هیبًگیي ثهیي هیهعاى   ثب تَخِ ثِ خسٍل فَق هكرم هی

ّبی هرتلف زض هطاحل ضضبیت هؿبفطاى اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾط ثرف
زاض اطویٌبى هؼٌی زضنس 99ی ثب ِ زٍیهرتلف چطذِ حیبت ثِ نَضت زٍث

ثٌسی هیعاى ضضبیت هؿبفطاى اظ ذهسهبت اضایهِ   لصا ثِ هٌظَض ضتجِ  بقسثهی
زض هطاحهل هرتلهف چطذهِ     هرتلف ّوهب  ّبیقسُ تَؾط وبضوٌبى ثرف

تهَاى ازػهب ًوهَز وهِ     ّب هیحیبت پؽ اظ همبیؿِ اذتلاف هیبًگیي تفبضل
ثیكتط ذسهبت پطٍاظی هیعاى ضضبیت اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾط وبضوٌبى 

اظ وبضوٌبى فطٍـ ٍ هیهعاى ضضهبیت اظ وبضوٌهبى فهطٍـ ثهبلاتط اظ هیهعاى       
 بضوٌبى ذسهبت فطٍزگبّی ثَزُ اؾت ضضبیت اظ و

 لیوهت  وهطز، ػهَاهلی اظ لجیهل   زض آظهَى فطو پٌدن تحمیك وِ ثیبى هی
اًؼطبف پصیطی،  ،، ایوٌی، ویفیت ذسهبتذسهبت ٍیػُ( -ّوطاُ ثبض -)ثلیت

اضایِ ذسهبت ثِ هؿبفطیي وثیطالؿفط، ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت ٍ اػتجبض 
  ٍ ًبم قطوت ثط ضضبیت هؿبفطیي تأثیط زاضز

 مىذي مسافزيهتىذي عًامل مؤثز تز رضايت(: رتث17ٍضمارٌ ) جذيل

 هذ هياًِ هياًگيي هتغيز هَرد تزرسي
اًحزاف 

 هعيار
 ٍارياًس

 -ّوازاُ  تاار  -)تليات  قيوت اس رضايت

 ٍيژُ(خذهات 
8/80 8/0 8/0 4/89 4/67 

 9/08 9/26 0/44 8/44 8/42 رضايت اس ايوٌي پزٍاسّا

 4/00 4/70 8/04 8/04 8/09 رضايت اس كيفيت خذهات

 4/66 4/89 8/44 8/44 8/46 پذيزي ضزكترضايت اس هيشاى اًعطاف

 4/09 4/79 8/44 8/44 8/92 رضايت اس خذهات پس اس فزٍش تليت

 4/78 4/88 0/44 0/44 8/77 هيشاى اعتثار ٍ ًام ضزكت

رضايت اس اراياِ خاذهات تاِ هساافزيي     

 كثيزالسفز
8/08 8/64 8/44 4/70 4/06 

تهَاى  لهصا ههی   ،اؾهت  3چَى هیبًگیي توبهی ػَاهل فهَق ثهبلاتط اظ ػهسز    
هٌهسی هؿهبفطاى ههؤثط    گفت وهِ زض هدوهَع ػَاههل ههصوَض زض ضضهبیت     

  ثبقٌسهی
هٌسی هؿبفطاى ّوب ػبهل هیعاى ع اّویت ایي اؾت وِ زض ضضبیتیحبًىتِ 

ط ٍ ایوٌهی پهطٍاظ ثهب    ثیكهتطیي تهأثی   77/3اػتجبض ٍ ًبم قطوت ثب هیهبًگیي  
  ثبقسووتطیي تأثیط ضا زاضا هی 12/3هیبًگیي  

هٌسی هؿبفطیي ثِ ًتیدِ ثب تَخِ ثِ خسٍل فَق ػَاهل هؤثط زض ضضبیت زض
 تطتیت ػجبضتٌس اظ:

 اػتجبض ٍ ًبم قطوت  
 ضضبیت اظ اضایِ ذسهبت ثِ هؿبفطیي وثیطالؿفط  
 ضضبیت اظ ویفیت ذسهبت  
 ٍیػُ(ذسهبت  -ّوطاُ ثبض -)ثلیت اظلیوت ضضبیت  
 ضضبیت اظ ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت  
 پصیطی قطوتضضبیت اظ هیعاى اًؼطبف 

 ضضبیت اظ ایوٌی پطٍاظّب 
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 ي پیشىُادات گیزیوتیجٍ -7

هٌهسی  فطضیِ اٍل تحمیك وِ ثیبًگط ایي هؿئلِ ثَز وِ ضضبیتزض پبؾد ثِ 
هؿبفطیي اظ ذسهبت َّاپیوبیی خوْهَضی اؾهلاهی ایهطاى ثطاؾهبؼ ههسل      

ایي فطضیِ ههَضز لجهَل    ثٌبثطایي ،چطذِ حیبت ثبلاتط اظ حس هتَؾط اؾت
    هی ثبقس

هٌسی ثبیس گفت زض تفىیه ّط هطحلِ ٍ اٍلَیت زض وؿت ثیكتطیي ضضبیت
بیت اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾط وبضوٌبى ذسهبت پطٍاظی ثیكتط هیعاى ضض

اظ هیهعاى   اظ وبضوٌبى فطٍـ ٍ هیهعاى ضضهبیت اظ وبضوٌهبى فهطٍـ ثیكهتط     
 ضضبیت اظ وبضوٌبى ذسهبت فطٍزگبّی ثَزُ اؾت 

وِ ثیي ذسهبت اضایهِ  زض پبؾد ثِ فطضیِ زٍم تحمیك وِ ػجبضت ثَز اظ ایي
َّاپیوهبیی خوْهَضی اؾهلاهی ایهطاى ٍ     قسُ تَؾط وبضوٌبى فطٍـ ثلیت 

هٌسی هؿبفطاى زض هطاحل هرتلف چطذِ حیهبت ضاثطهِ هؼٌهبزاضی    ضضبیت
هٌسی هؿهبفطاى زض ّوهِ هطاحهل    ثبیس گفت وِ هیعاى ضضبیت ،ٍخَز زاضز

چطذِ حیبت )خصة، اضتمب ٍ حفظ( اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾهط وبضوٌهبى   
 اؾت  ظ ًظط آهبضی هؼٌبزاضفطٍـ ثبلاتط اظ حس هتَؾط ثَزُ ٍ ایي اذتلاف ا

 پؽ ایي فطضیِ ًیع هَضز لجَل ٍالغ قس 
وِ ثیي ذسهبت اضایهِ  زض پبؾد ثِ فطضیِ ؾَم تحمیك وِ ػجبضت ثَز اظ ایي

قسُ تَؾط وبضوٌبى ذسهبت فطٍزگبّی َّاپیوبیی خوَْضی اؾلاهی ایطاى 
هٌسی هؿبفطاى زض هطاحل هرتلف چطذِ حیبت ضاثطِ هؼٌهبزاضی  ٍ ضضبیت
هٌسی هؿهبفطاى زض ّوهِ هطاحهل    ثبیس گفت وِ هیعاى ضضبیت ،اضزٍخَز ز

چطذِ حیبت اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾط وبضوٌهبى فهطٍـ ثهبلاتط اظ حهس     
هتَؾط ثَزُ ٍ ایي اذتلاف اظ ًظط آهبضی هؼٌبزاض اؾت  پهؽ ایهي فطضهیِ    

 ًیع هَضز لجَل ٍالغ هی قَز 
ِ ثهیي ذهسهبت   وه زض پبؾد ثِ فطضیِ چْبضم تحمیك وِ ػجبضت ثَز اظ ایي 

اضایِ قسُ تَؾط وبضوٌبى ذهسهبت پهطٍاظی ّوهب ٍ ضضهبیت هؿهبفطاى زض      
ثبیهس گفهت وهِ     ،هطاحل هرتلف چطذِ حیبت ضاثطِ هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز

هٌسی هؿبفطاى زض ّوِ هطاحل چطذِ حیبت اظ ذسهبت اضایِ هیعاى ضضبیت
ثهبلاتط اظ حهس هتَؾهط ثهَزُ ٍ ایهي       ،قسُ تَؾط وبضوٌبى ذسهِ پهطٍاظی 

تلاف اظ ًظط آهبضی هؼٌبزاض اؾت  زضًتیدِ ایي فطضیِ ًیهع ههَضز لجهَل    اذ
 ٍالغ هی قَز 

هٌهسی هؿهبفطاى زض هطاحهل    ثٌهسی ضضهبیت  زؾت آهسُ زض اٍلَیتًِتبیح ث
هرتلف چطذِ حیبت اظ ذسهبت وبضوٌبى فطٍـ ثلیت، ذسهبت فطٍزگبّی 

 :ٍ ذسهِ پطٍاظی ّوب حبوی اظ آى اؾت وِ
زاضاى ّوب( زض ضتجهِ  وبضوٌبى ذسهِ پطٍاظی )هْوبىهٌسی اظ هیعاى ضضبیت

  ًرؿت لطاض زاضز
 هٌسی اظ وبضوٌبى فطٍـ ّوب زض ضتجِ زٍم لطاض زاضز هیعاى ضضبیت
 هٌسی اظ وبضوٌبى ذسهبت فطٍزگبّی ّوب زض ضتجِ ؾَم لهطاض هیعاى ضضبیت

 زاضز 
وطز ػَاهلی اظ لجیهل لیوهت   زض پبؾد ثِ فطضیِ پٌدن تحمیك وِ ثیبى هی

پهصیطی،  ، ایوٌی، ویفیت ذسهبت،  اًؼطبفّوطاُ، ذسهبت ٍیػُ( )ثلیت، ثبض
اضایِ ذسهبت ثِ هؿبفطیي وثیطالؿفط، ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت ٍ اػتجبض 

ثبیس ثیبى ًوهَز وهِ خولگهی     ،ٍ ًبم قطوت ثط ضضبیت هؿبفطیي تأثیط زاضز

ایي تَاى هتغیطّبی فَق زاضای هیبًگیٌی ثبلای حسهتَؾط ّؿتٌس  لصا هی
 فطضیِ ضا ًیع پصیطفت 
 هٌسی هؿبفطیي ثِ تطتیت ػجبضتٌس اظ :ػَاهل هؤثط زض ضضبیت

 اػتجبض ٍ ًبم قطوت  1
 ضضبیت اظ اضایِ ذسهبت ثِ هؿبفطیي وثیطالؿفط  2
 ضضبیت اظ ویفیت ذسهبت  3
 ذسهبت ٍیػُ( -ّوطاُ ثبض -ضضبیت اظ لیوت )ثلیت  4
 ضضبیت اظ ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثلیت  5
 پصیطی قطوتفضضبیت اظ هیعاى اًؼطب  6
 ضضبیت اظ ایوٌی پطٍاظّب  7

 هٌسی حبوی اظ آىثطضؾی تأثیط هتغیطّبی زهَگطافیه زض اضتجب  ثب ضضبیت
  ّب اظ ضضبیت ًؿجی ثطذَضزاض ّؿتٌسؾت وِ آلبیبى ثیكتط اظ ذبًنا

زّهس وهِ   هٌسی آًبى ًكبى هیتأثیط هؿتمین ؾي هؿبفطاى ثط ضٍی ضضبیت
  قَزهٌسی اظ ذسهبت ثیكتط هیثب ثبلا ضفتي ؾي، هیعاى ضضبیت

تأثیط هٌفی تؼساز ؾفطّبی  ،تطیي ًىبت لبثل تَخِ ایي پػٍّفیىی اظ هْن
هٌسی اظ ذسهبت اضایِ قسُ اًدبم قسُ تَؾط هؿبفط ثط ضٍی هیعاى ضضبیت

، ، اضتمهب  ٍ حفهظ(  وِ زض ّوة هطاحل چطذِ حیبت )خصة طَضیِ ث ؛اؾت
ٌسی زض اضتجب  اؾت ٍ ّط چِ هنَضت بیط هؿتمین ثب ضضبیتِ ایي ػبهل ث

یبثس، هیهعاى ضضهبیت اظ   تؼساز ؾفطّبی هؿبفط ثب پطٍاظّبی ّوب افعایف هی
تهبیح  ًتَاًهس  ههی  گطزز ٍ ایي اهط تهب حهسٍزی  ذسهبت اضایِ قسُ ووتط هی

س اظ هزضنه  86ِ لطیهت  هطا وه ههه س چههف ضا تحت الكؼبع لطاض زّهػٍّههپ
ؾهفط اًدهبم    11 وتط اظوپبؾد زٌّسگبى ٍ قطوت وٌٌسگبى زض ًظطؾٌدی 

 اًس زازُ
زّس وِ ثب ثبلا ضفتي ؾهطح  هٌسی ًكبى هیتأثیط تحهیلات ثط ضٍی ضضبیت

هٌهسی  ّب اظ اضایِ ذسهبت افعایف ٍ هیعاى ضضهبیت ػلوی هؿبفطاى تَلغ آى
 یبثس ّب وبّف هیآى

 پیشىُادات -8

خب وِ هیعاى ضضهبیت هكهتطیبى ّوهب اظ ذهسهبت اضایهِ قهسُ زض       اظ آى -1
، لهصا  ثبقهس هطاحل هرتلف چطذِ حیبت ّوگی ثبلاتط اظ حس هتَؾهط ههی  

ّب ٍضیآتَاى ثب اؾتفبزُ اظ فيهٌسی هیثطای ثبلاتط ثطزى ایي هیعاى ضضبیت
نَضت یهه انهل   ِ ّب وِ ثای زض ولیِ ظهیٌِّبی خسیس ضایبًٍِ تىٌَلَغی

ّهبی  وهبضگیطی ؾیؿهتن  ِ چٌیي ثلطؼی ٍ هؿلن پصیطفتِ قسُ اؾت ٍ ّن
اضظیههبثی ػولىههطز ًههَیي خْههبًی اظ لجیههل هههسیطیت ویفیههت اتحبزیههِ     

11اضٍپب
EFQM  11یب وبضت اهتیبظی هتَاظى

BSC   زضؾطح ول قهطوت ثه ِ
تَاًهس افهعایف   سُ ههی هطزى ؾطح ویفهی ذهسهبت اضایهِ قه    هث هٌظَض ثبلا
 وطاُ زاقتِ ثبقس ّ هٌسی ثیكتط هؿبفطاى ضا ثِضضبیت

هؿبفطاى اظ ذسهبت اضایِ قسُ تَؾهط  هٌسی خب وِ هیعاى ضضبیتاظ آى -2
وبضوٌبى ذسهبت فطٍزگبّی زض حس هتَؾط ثَزُ ٍلی ًؿهجت ثهِ ذهسهبت    
اضایِ قسُ تَؾط وبضوٌهبى ذسههِ پهطٍاظی ٍ وبضوٌهبى فهطٍـ زض ؾهطح       

قَز ثب ثبلاثطزى ّط چِ ثیكهتط تؼهساز   تطی لطاض زاضز، لصا پیكٌْبز هیيییپب
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هؿتمین ؾط ٍ وبض زاضًهس ٍ   طَضِ پطؾٌل ذسهبت فطٍزگبّی وِ ثب هؿبفط ث
چٌیي ثبلا ثطزى ویفیت ٍ تٌَع ذسهبت اضایِ قسُ ثِ هؿبفط زض افهعایف  ّن

  هٌسی وَقب ثبقٌسایي هیعاى ضضبیت
، هٌهسی ثٌسی ػَاهل تأثیطگهصاض ثهط ضضهبیت   وِ زض ضتجِثب ػٌبیت ثِ ایي -3

 تَاى ثبلصا هی َز،ػبهل هیعاى اػتجبض ٍ ًبم قطوت ضتجِ ًرؿت ضا وؿت ًو
ذهَل هؿبفطاى ِ ّبی خوؼی زض هربطجبى ثاؾتفبزُ اظ تجلیغبت زض ضؾبًِ

ػٌَاى قطوت ِ گطاهی ایدبز اًگیعُ ثیكتطی زض اؾتفبزُ اظ پطٍاظّبی ّوب ث
 وكَض ًوَز  یهبزض ٍ حبهل پطچن هل

هٌسی، ػبهل ثٌسی ػَاهل تأثیطگصاض ثط ضضبیتوِ زض ضتجِثب تَخِ ثِ ایي -4
گهطزز اظ َّاپیوبّهبی   ثیبى قس، لصا پیكهٌْبز ههی  تطیي ػبهل یيیایوٌی پب

خسیس ٍ یب حسالل َّاپیوبّبیی ثب ضطیت ایوٌهی ثهبلاتط، الجتهِ ثهب حوبیهت      
 زٍلت هحتطم )ثب تَخِ ثِ قطایط تحطین( اؾتفبزُ گطزز 

هٌسی ػبهل ثٌسی ػَاهل تأثیطگصاض ثط ضضبیتوِ زض ضتجِثب تَخِ ثِ ایي  -5
تطیي ػبهل شوط قسُ لصا پیكٌْبز یيیٌی پبپصیطی قطوت ثؼس اظ ایواًؼطبف
ّبی خهبیگعیي زض نهَضت اثطهبل    قطوت ًؿجت ثِ ثطلطاضی پطٍاظ گطززهی
 طوِ پطٍاظ ثهب تهأذی   ذطج زّس ٍ زض نَضتیِ ث ی، ؾطػت ػول ثیكتطپطٍاظ

وِ تأذیط ثؿیبض  ی ٍ زض نَضتییًؿجت ثِ اضایِ ؾطٍیؽ بصا ،قَزاًدبم هی
چٌهیي  ّن  ّتل ثطای هؿبفطیي السام ًوبیسیي ًؿجت ثِ تأه ،طَلاًی اؾت
ّهبی وهَچىی ثهطای ثهبظی     ّبی فطٍزگبُ هىهبى قَز زض ؾبليپیكٌْبز هی

ّب ثب آؾَزگی ذبطط ظهبى اًتظبض قَز تب ٍالسیي آى وَزوبى اذتهبل زازُ
 ًوبیٌس  یضا ؾپط

هٌهسی حهبوی   ثطضؾی تأثیط هتغیطّبی زهَگطافیه زض اضتجب  ثب ضضبیت -6
                  لهصا   ّهب اظ ضضهبیت ًؿهجی ثطذَضزاضًهس    آلبیبى ثیكتط اظ ذبًن اظ آى ثَز وِ

 ّبی هطثَ  ثِ ثبًَاى السام ًوَز ِ ذسهبت ًَیي زض ظهیٌِیتَاى ثب اضهی
هٌهسی آًهبى   ي هؿبفطاى ثط ضٍی ضضبیتگًَِ وِ ثیبى گطزیس ؾ ّوبى -7 

هٌهسی اظ  تتأثیط هؿتمین زاضز ٍ زضًتیدِ ثب ثهبلاضفتي ؾهي، هیهعاى ضضهبی    
قَز ثب اضایِ ذسهبتی هتفبٍت ثطای قَز، لصا پیكٌْبز هیذسهبت ثیكتط هی

 تط ًیع السام گطزز ًؿل خَاى ًؿجت ثِ خلت ضضبیت افطاز خَاى
ثب تَخِ ثِ تأثیط هٌفی تؼساز ؾفطّبی اًدبم قسُ تَؾهط هؿهبفطاى ثهط     -8

هٌسی اظ ذسهبت اضایهِ قهسُ زض ّوهة هطاحهل چطذهِ      ضٍی هیعاى ضضبیت
 قههَز تجلیغههبت ثبقههگبُ هؿههبفطیي وثیطالؿههفط   حیههبت پیكههٌْبز هههی  

(SKYGIFTًِزض ضؾب ) ُّبی خوؼی ٍ ثیبى هعایبی ػضَیت زض ایي ثبقگب
 اًدبم گطزز 

زاز وهِ ثهب ثهبلا ضفهتي     هٌسی ًكبى هیتأثیط تحهیلات ثط ضٍی ضضبیت -9
 یبثهس، لهصا ثهب   ّب اظ اضایِ ذسهبت افعایف هیتَلغ آى ،ؾطح ػلوی هؿبفطاى

تَاى ضضبیت ثیكتطی ضا ّب هیووی افعایف زض ًَع ذسهبت ٍ ًحَُ اضایِ آى
 زض ثیي هؿبفطیي زاضای تحهیلات ػبلی فطاّن ًوَز 

 خذآمىابع ي م - 9
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