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 بسوِ تؼالی

ضٌاسایی ػَاهل کیفیت خدهات پس از فرٍش ٍ بررسی ارتباط آى ػَاهل 

 گاىاًفَرهاتیک استاى ّرهس زاى رضایت هطتریاى در ضرکت خدهاتبا هی
 

دکتربراهویی
 

   آزادُ ازم

TMBAُچکید 

از آًجا کِ ّر هطتري ديذگاّْا ٍ اًتظارات خاظ خَد را از خذهت دارد،تراي ضٌاسايي 

هطخػِ ّاي اغلي ٍ هْن ارزياتي کيفيت ارايِ خذهات از ديذ هطترياى تايذ ًيازّا ٍ 

اسايي عَاهل ّذف از اًجام ايي تحقيق ضي . اًتظارات هطترک هطترياى را در ًظر گرفت

هَثرترکيفيت خذهات پس از فرٍش ٍ تررسي ارتثاط آى عَاهل تا هيساى رضايت هطترياى 

ايي پژٍّص از ًظر . ضرکت خذهات اًفَرهاتيک  استاى ّرهسگاى هي تاضذ در

ي آهاري ايي تحقيق را جاهعِ .پيوايطي است -ٍ از ًظر رٍش، تَغيفي ّذف،کارتردي

ًفَرهاتيک در استاى ّرهسگاى تطکيل هي دٌّذ کِ کليِ هطترياى ضرکتْاي خذهات ا

ًفر از اًْا تعٌَاى ًوًَِ پسٍّص اًتخاب ضذًذکِ تِ علت گستردُ تَدى جاهعِ از 200

تراي تحليل دادُ ّاي پژٍّص از ضاخع . گيري تػادفي سادُ استفادُ ضذرٍش ًوًَِ

حراف هعيار، ّاي آهار تَغيفي ٍ استٌثاطي ضاهل جذٍل فراٍاًي، درغذ، هياًگيي، اى

ضرية ّوثستگي پيرسَى ٍ تحليل رگرسيَى چٌذگاًِ استفادُ ٍ توام هحاسثات تَسط  

ًتايج تحقيق گَياي آى است کِ ٍضعيت ارتثاطي تا  .اًجام ضذ SPSSًرم افسار 

کارکٌاى، هيساى کارايي، سطح عولکرد، ٍ دسترسي تِ خذهات ّوگي ارتثاط هعٌاداري تا 

  .غير کارايي سْن تيطتري در پيطگَيي هتغير ٍاتستِ داردرضايت هطترياى دارًذ ٍ هت

ذسٔبت  ضيبیت ٔكتطیبٖ، ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ، ٖٛأُ ویفیت، :1کلیدی ٍاشگاى

اؾتبٖ ٞطٔعٌبٖ ا٘فٛضٔبتیه، 

                                                           
  داًشگبآسادقشن استبد -ٍیسٌدُ هسئَلى *                                      
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 هقدهِ -1

زض ٔحیٍ پط ٔتغیط، پط ضیؿه ٚ پط ضلبثت أطٚظ، ٟٕٔتطیٗ پیبْ ایٗ اؾت وٝ ثب ضاٞىبضٞب ٚ 

تٛاٖ ٘ؿجت ثٝ ٔٛفمیت زض آیٙسٜ، پیطٚظ قسٖ ثط ضلیت ٚ ضيبیتٕٙسی  یاثعاضٞبی ٌصقتٝ ٘ٓ

زض چٙیٗ قطایُی ؾبظٔب٘ی ٔٛفك اؾت وٝ ثتٛا٘س ثب ذلالیت ٚ ٘ٛآٚضی ٚ . ٔكتطی أیسٚاض ثٛز

ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ فبوتٛض ٖٕسٜ ای زض فطٚـ . اٍِٛثطزاضی اظ ثٟتطیٗ ٞب، اظ ضلجب پیكی ثٍیطز

ؾٛة ٔی قٛز وٝ تُبثك آٖ ثب ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔحهٛلات ٚ خّت تٛخٝ ٔكتطی ٔح

. ٔكتطیبٖ وٝ اظ آٖ ثٝ ویفیت ذسٔبت تٗجیط ٔی قٛز، ٔی تٛا٘س ٔعیتی ضلبثتی ثطای ؾبظٔبٖ ثبقس

ٔكتطی ضايی اظ ذسٔبت ذٛز ثٝ ٖٙٛاٖ یه تجّیغٍط ثطای قطوت فٗبِیت ٔی وٙس ٚ ٔی تٛا٘س 

 .ثبٖث خصة ٔكتطیبٖ زیٍطی قٛز

 ثبلاتط ٚ یبفتٝ افعایف ٖٕٛٔی ضفبٜ، اَلاٖبتی ٞبی فٙبٚضی ٚ تىِٙٛٛغی ضقس اة أطٚظی ز٘یبی زض

 ٌطزیسٜ ٔكتطیبٖ ا٘تٓبض ٚ آٌبٞی ؾُح افعایف ثبٖث ٔرتّف خٛإٔ زض ظ٘سٌی ؾُح ضفتٗ

 قسٜ تجسیُ ٞب ؾبظٔبٖ ثطای اِعاْ یه نٛضت ثٝ ٌطایی ٔكتطی ضٚیىطز پصیطـ حبَ زض. اؾت

. قس ذٛاٞس ٔحىْٛ قىؿت ٚ ٘بثٛزی ثٝ ٘سٞس تُجیك ضٚیىطز ایٗ ثب ضا ذٛز وٝ ؾبظٔب٘ی ٚ اؾت

 ثب ٘بضايی ٔكتطیبٖ. ثبقس ٔی ذسٔبتی ٚ تِٛیسی ٔٛؾؿبت اؾبؾی ٞسف ٔكتطی ضيبیت تأٔیٗ

 ٔحهٛلات ثٝ ٘ؿجت ثبِمٜٛ ٔكتطیبٖ وٝ قٛ٘س ٔی ثبٖث قطوت ٔحهٛلات ّٖیٝ ٔٙفی تجّیغبت

 زض، ذطیس ٘رٛاٞٙس ضا قطوت ایٗ تٔحهٛلا آیٙسٜ احتٕبِی ذطیسٞبی زض ٚ قسٜ ثسثیٗ قطوت

 ٚ یبفت ذٛاٞس وبٞف ضلجب ثٝ ٘ؿجت قطوت ثبظاض ؾٟٓ ٚ فطٚـ، ٔكتطیبٖ وبٞف زِیُ ثٝ ٘تیدٝ

 ٚفبزاضی حفّ ثطای وّیسی ،ٔكتطی ضيبیت ]3[قس ذٛاٞس ٔٛاخٝ ٔكىُ ثب قطوت ثمبی ازأٝ

 ویفیت، ٚظأط ضلبثتی ز٘یبی زض زیٍط ؾٛی اظ، اؾت قطوت ثطتط ٔبِی ّٖٕىطز ٚ ٔكتطی

 زؾت ضلبثتی ٔعیت ثٝ آٖ َطیك اظ تٛا٘ٙس ٔی ٞب ؾبظٔبٖ وٝ اؾت ٞبیی ظٔیٙٝ اظ یىی ذسٔبت

 یه ضخحبٖ ٚ ثطتطی زضثبضٜ قَٕٛ خٟبٖ لًبٚتی پب ٍ٘طـ ٖٙٛاٖ ثٝ ذسٔبت ویفیت. یبثٙس

 ٚالٗی ّٖٕىطز اظ آ٘بٖ ازضان ٚ ٔكتطی ا٘تٓبضت ٔیبٖ ٔمبیؿٝ اظ وٝ اؾت قسٜ تٗطیف ذسٔت

 ٘كبٖ ضا ٔفْٟٛ زٚ ایٗ إٞیت ذٛثی ثٝ قسٜ ا٘دبْ تحمیمبت ثیكتط. قٛز ٔی قی٘ب ذسٔبت

 ظٔیٙٝ زض وكٛض فٗبَ ٞبی قطوت ثعضٌتطیٗ اظ یىی ا٘فٛضٔبتیه ذسٔبت قطوت] 6 [ا٘س زازٜ



3 
 

Http://MarketingArticles.ir 

 تِٛیس ٚ َطاحی اظ ا٘فٛضٔبتیه ذسٔبت قطوت ٞبی فٗبِیت. قٛز ٔی ٔحؿٛة اَلاٖبت فٙبٚضی

 تِٛیس ٚ ٖطيٝ اظ ٚ ٔربثطاتی اذتهبنی قجىٝ ٌؿتطـ ٚ ایدبز تب ترههی افعاضٞبی ٘طْ

 ؾپبضی ثطٖٚ نٛضت ثٝ ٞب ثب٘ه ٘یبظ ٔٛضز ذسٔبت اضائٝ تب فطٚـ پبیب٘ٝ ٚ ذٛزپطزاظ ٞبی زؾتٍبٜ

 قسٜ ثبٖث وكٛض ٔبِی ٚ ثب٘ىی ٔٛؾؿبت ؾُح زض ؾبظی پیبزٜ لبثُ ٞبی حُ ضاٜ اظ وبّٔی ؾجس

 اظ ای ٌؿتطزٜ َیف ذٛز ٔكتطیبٖ ثٝ ییٌٛ پبؾد ثطای ا٘فٛضٔبتیه ذسٔبت قطوت تب اؾت

 ٚ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ٌؿتطزٌی ایٗ. وٙس ٖطيٝ ٚ ٌیطز اذتیبض زض ضا ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات

، ذسٔبت ئٝااض ویفیت چٍٍٛ٘ی اضظیبثی ثٝ ٘یبظ، ٔكتطیبٖ  پیچیسٜ ٚ ٔتٙٛٔ ٘یبظٞبی ٕٞچٙیٗ

 ثطای ٞبیی حُ اٜض اضائٝ ِعْٚ نٛضت زض ٚ ٔكتطیبٖ ضيبیتٕٙسی ؾٙدف، فطٚـ اظ پؽ ذسٔبت

.  زاضز وبض اضائٝ فطایٙسٞبی ٚ ذسٔبت ویفیت ثٟؿبظی

 ٚ فطٚـ اظ پؽ ذسٔبت ویفیت ثیٗ ضاثُٝ ثٝ پػٚٞف ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛاضزی وٝ شوط ٌطزیس ایٗ

 .ا٘فٛضٔبتیه زض قٟط ثٙسضٖجبؼ ٔی پطزاظز ذسٔبت قطوت زض ٔكتطی ضيبیتٕٙسی

 تحقیق ضرٍرت ٍ اّویت اًجام -2
أطٚظٜ ثیف اظ ٌصقتٝ  ،ذكٙٛزی حس ؾط تب ٔكتطی ضيبیت، ٔكتطی ثٝ ٖٟست، ٔكتطی ثٝ تٛخٝ

 اٖتٕبز خّت ٕٞچٖٛ ظیبزی ٔعایبی ٔكتطی ضيبیت وٝ چطا إٞیت زٚ چٙساٖ یبفتٝ اؾت،

 ٚ ضقس ٟ٘بیتبً ٚ ضلجب اظ ٔكتطیبٖ وطزٖ زٚض، ٚفبزاضی ٚ ٔٗبّٔٝ تىطاض، تكٛیك، تطغیت ٖٕٛٔی

. ٞؿتٙس ٞب قطوت ؾٛز ٔٙجٕ ضايی ٔكتطیبٖ. [3]زاضز ضاٜٞٓ ثٝ ؾبظٔبٖ ثطای ضا پبیساض تٛؾٗٝ

 ٘رٛاٞٙس ثبلی ثبظاض زض ٔست زضاظ زض زاض٘س ٍ٘ٝ ضايی ضا ٔكتطیبٖ تٛا٘ٙس ٕ٘ی وٝ ٞبیی قطوت

 ٔؿتٕط َٛض ثٝ ٖبِی ؾُح زض ٔكتطیبٖ ثٝ ذسٔبت اضائٝ ٚ ثطتط ویفیت ثب ٔحهَٛ ٖطيٝ. ٔب٘س

 ٚفبزاضی، ضلبثتی ٔٛإ٘ ایدبز خّٕٝ اظ. ٚزـ ٔی قطوت ثطای ضلبثتی ٞبی ٔعیت ایدبز ٔٛخت

 ؾطا٘دبْ ثبلاتط ٞبی لیٕت تٗییٗ ٚ ثبظاضیبثی وبٞف، ٔتٕبیع ٔحهٛلات ٖطيٝ ٚ تِٛیس، ٔكتطیبٖ

 پَٛ ٔب ثٝ ٔكتطیبٖ ایٙىٝ آٖ ٚ زاضز ٚخٛز اذلالی ای ٘ىتٝ ویفیت ٔٛضز زض ٌفت تٛاٖ ٔی

 . [2] ٔؿئِٛیٓ آٟ٘ب اَلت زض ٔب ٚ وٙیٓ ثطآٚضزٜ ضا آٟ٘ب ا٘تٓبضات وٝ زٞٙس ٔی

. قٛ٘س ٕ٘ی ٔحؿٛة ٔكبثٝ چیع زٚ أب، ٞؿتٙس ای ٚاثؿتٝ ٔفبٞیٓ ٔكتطی ضيبیت ٚ ذسٔبت ویفیت

 قطایُی ٞطچٙس. ٘یؿت پیكیٗ تدطثٝ ٘یبظٔٙس ٌصقتٝ زض ذسٔت ثب وبلا ٔهطف تدعیٝ ثٝ ضيبیت

 ثٝ لیٕت، ٌطزز ٔی زقٛاض ٚی ثطای لًبٚت ٚ زاضز لطاض ٔكتطی اذتیبض زض وٕی اَلاٖبت وٝ

اِصوط ٟٕٔتطیٗ  ثب ٖٙبیت ثٝ ُٔبِت فٛق. وٙس ٔی ُٖٕ ویفیت ٘كبٍ٘ط ٚ قبذم یه ٖٙٛاٖ
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زلایُ يطضٚت ثطضؾی ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٚ خّت ضيبیتٕٙسی ٔكتطیبٖ زض 

٘مف لبثُ تٛخٝ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ زض  -1:ٞبی أطٚظی ضا ٔی تٛاٖ ایٗ ٔٛاضز زا٘ؿت ؾبظٔبٖ

تجسیُ ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثٝ ٔعیتی ضلبثتی زض ثبظاض  -2خّت تٛخٝ ٔكتطیبٖ 

إٞیت فعایٙسٜ ضيبیت ٔكتطی ٚ ٚاثؿتٝ ثٛزٖ حیبت ؾبظٔبٖ ثٝ ٔكتطی  -3ؾبظٔبٟ٘بی أطٚظی 

إٞیت خصة ٔكتطیبٖ زض ضلبثت ثب ضلیت ٚ تجسیُ آٟ٘ب ثٝ ٔكتطیبٖ ٚفبزاض ثب اضائٝ ذسٔبت ثب  -4

ت ٔكتطی ثطای ؾبظٔبٖ اظ خّٕٝ ٚفبزاضی ٚ تجّیغبت إٞیت پیبٔسٞبی ٔثجت ضيبی -5ویفیت 

 .زٞب٘ی

 ًظری تحقیق هباًی -3
أب حفّ ٔكتطیبٖ ٔٛخٛز ثؿیبض . ٞبی ثبظضٌب٘ی خّت ضيبیت ٔكتطی اؾت ٞسف اوثط ؾبظٔبٖ

اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾت ٔٛخت حفّ ٔكتطی ٔی . وٓ ٞعیٙٝ تط اظ خصة ٔكتطیبٖ خسیس ٔی ثبقس

اضائٝ قسٜ ٕٞچٙیٗ ٔٛخت تٛنیٝ ٔحهَٛ ثٝ ٚؾیّٝ  ٌطزز ٚ ذطؾٙسی ٔكتطی اظ ذسٔبت

ایٗ یه اضظـ اؾت وٝ ثتٛاٖ ثٛؾیّٝ تجّیغبت ٔثجت ذٛز ٔكتطیبٖ، . ٔكتطی ثٝ زیٍطاٖ ٔی قٛز

ثبِٗىؽ ٘بضيبیتی ٔكتطیبٖ اظ ذسٔبت اضائٝ . ٔٛخجبت فطٚـ خسیس ضا ثطای قطوت فطاٞٓ ٕ٘ٛز

أٔیٗ ضيبیت ٔكتطی ثبیس ثٝ ذٛاؾتٝ خٟت ت. قسٜ ٔی تٛا٘س ؾٟٓ قطوت ضا اظ ثبظاض وبٞف زٞس

 ثب قٙبذت ٘یبظٞب ٚ اِٚٛیت ثٙسی آٟ٘ب ٔی تٛاٖ ثطای قطوت اؾتطاتػی. [1]ٚ ٘یبظ آٟ٘ب تٛخٝ قٛز 

ٞبیی اذص ٕ٘ٛز وٝ ثب ثىبضٌیطی ٔٙبثٕ ذٛز زض ایٗ ضاؾتب ٔٛخجبت ؾٛزآٚضی اظ َطیك خصة 

 .ٔكتطیبٖ ثبِمٜٛ ٚ حفّ ٔكتطیبٖ فّٗی فطاٞٓ آٚضز

 

 

 اىی رایج رضایت هطتریّا هدل3-1
ٞسف اظ ثىبضٌیطی ایٗ تىٙیه  :1(C.S.M) سٌجص رضایت هطتری: اٍل هدل

ٞب، السأبت ٚ تهٕیٕبت ؾبظٔب٘ی ت ٘عزیه قسٖ ثٝ ٔكتطی ثٗٙٛاٖ ٔساض ٚ ٔحٛض تٕبٔی فٗبِی

، ظیطا تٕبٔی أىب٘بت ٚ ٔٙبثٕ ؾبظٔبٖ ٔی ثبیؿت ثٝ َٛض ٔؿتمیٓ یب غیط ٔؿتمیٓ ثطای ذسٔت اؾت

، تًٕیٗ وٙٙسٜ اٞساف ٚ ؾٕت ٚ ؾٛی ٔكتطی ضايی. ضی فطاٞٓ آیٙس ٚ ثىبض ٌطفتٝ قٛ٘سثٝ ٔكت

 .ٞبی ٔٛفك ٚ ضقس یبثٙسٜ اؾت ؾبظٔبٖحطوت 

                                                           
1
 Customer Satisfaction Measurement 
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یىی اظ اثعاضٞبی ا٘ساظٜ ٌیطی ضيبیت  :1ضاخص هالی رضایت هطتری: دٍم دلم

اضائٝ ، قبذم ٔبِی ضيبیت ٔكتطی اؾت وٝ تٛؾٍ ا٘دٕٗ ثب٘ىساضاٖ آٔطیىب ٞب ٔكتطیبٖ ثب٘ه

ٞب ضا لبزض ٔی ؾبظز ضيبیت ٔكتطیبٖ  ایٗ قبذم ثٝ قیٜٛ ای َطاحی قسٜ وٝ ثب٘ه. قسٜ اؾت

ذٛز ضا ثهٛضت ٔبٞب٘ٝ ٚ فهّی ا٘ساظٜ ٌیطی وطزٜ ٚ تغییط ٚ تحٛلات ٔكتطیبٖ ضا ظیط ٘ٓط زاقتٝ 

تجبٌ ثب ثب اؾتفبزٜ اظ ایٗ اثعاض زض ایٙتط٘ت، ثب٘ىساضاٖ ثٝ ٌؿتطٜ ٚؾیٗی اظ اَلاٖبت زض اض. ثبقٙس

ایٗ اَلاٖبت زض ایٙتط٘ت ثهٛضت ِحٓٝ ای زض . ٘یبظٞب ٚ ا٘تٓبضات ٔكتطیبٖ زؾت ٔی یبثٙس

خٕٕ آٚضی اَلاٖبت اظ ٔكتطیب٘ی وٝ ایٙتط٘ت زض اذتیبض ٘ساض٘س اظ . زؾتطؼ ثب٘ىساضاٖ اؾت

َطیك پطؾكٙبٔٝ ثٝ ٕٞطاٜ نٛضت حؿبثٟبی ٌطزـ ّٖٕیبت، تٕبؼ ٔؿتمیٓ، تٕبؼ تّفٙی، اضؾبَ 

 . یب تطویجی اظ َطق فٛق ا٘دبْ ٔی قٛزثب پؿت 

ACSI :سَم هدل
ٞب ضا لبزض ٔی ؾبظز تب ثط٘بٔٝ ضیعی اؾتطاتػیه  یٗ ٔسَ قطوتا:  2

ٔحیٍ ضلبثتی ضا ازاضٜ وٙٙس، فبنّٝ ثیٗ ازضاوبت ثبظاض اظ ویفیت، اضظـ ٚ ا٘تٓبض . ا٘دبْ زٞٙس

 . ٔكتطی زض اضتجبٌ ثب ضلجبی نٙٗت ضا قٙبؾبیی ٕ٘بیٙس

زض  3ایٗ ٔسَ تٛؾٍ آلبی ؾًٛ٘ :رضایتوٌدی هطتری در خدهات: هدل چْارم

ٍ  زض ایٗ ٔسَ ٖٛأُ ٔطتجٍ ثب ضيبیت ٔكتطیبٖ ٖجبضتٙس اظ إَیٙبٖ. اضائٝ قسٜ اؾت 1999ؾبَ 

أٙیت، ٔٛاضز لبثُ ِٕؽ ٚ قىُ ْبٞطی، اٖتجبض، ٚخٛز حؿبؾیت ٚ خٛاثٍٛیی، اضتجبَبت، 

 وبضوٙبٖ نلاحیت ٚ قبیؿتٍی وبضوٙبٖ، ٘عاوت ٚ تٛايٕ

. ایٗ ٔسَ تٛؾٍ زوتط ضٚؾتب اضائٝ قسٜ اؾت :هؼیارّای ارزیابی خدهات: هدل پٌجن

زض ایٗ ٔسَ، ٔٗیبضٞبی اضظیبثی ذسٔبت ٖجبضتٙس اظ زض زؾتطؼ ثٛزٖ، پبیجٙسی ثٝ تٟٗسات، 

ؾطٖت ٚاوٙف، لبثُ اٖتٕبز ثٛزٖ، ازة، ٖٛأُ ْبٞطی، تٛا٘بیی ٚ قبیؿتٍی ٚ ٕٞسِی ثب 

 [7]ٔكتطی 

یىی اظ ثطخؿتٝ تطیٗ نبحجٙٓطاٖ ّٖٓ ٔسیطیت  4زوتط ٘ٛضیبوی وب٘ٛ :کاًَ: ضطنهدل 

ٞبی ٔكتطیبٖ ٚ یب ثٗجبضت زیٍط ذهٛنیبت ویفی ٔحهٛلات  ویفیت، زض ٔسَ ذٛز ٘یبظٔٙسی

. یه ٕ٘ٛزاض زٚثٗسی ٘كبٖ ٔی زٞس ضا ثٝ ؾٝ زؾتٝ تمؿیٓ ٔی وٙس ٚ ٞط ؾٝ ٘ٛٔ ٘یبظٔٙسی ضا زض

                                                           
1
 Financial indicators of customer satisfaction 

2
 American Consumer Satisfaction Index 

3
 Song Singh 

4
 Noriaki Kano 
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ٚزی ٔكتطی ٚ ٔحٛض افمی ٔیعاٖ اضائٝ اِعاْ ویفی ٔٛضز ٘ٓط ٔحٛض ٖٕٛزی ٔیعاٖ ضيبیت ٚ ذكٗ

ثبلاتطیٗ ٚ پبئیٗ تطیٗ ٘مُٝ اظ ٔحٛض ٖٕٛزی ٕ٘ٛزاض ثٝ تطتیت . [5]ٔكتطی ضا ٘كبٖ ٔی زٞس 

ٔحُ تلالی ٔحٛض افمی ٚ ٖٕٛزی ثیبٍ٘ط  .1اؾتثیبٍ٘ط ٟ٘بیت ضيبیت ٚ ٖسْ ضيبیت ٔكتطیبٖ 

 .ضيبیت ٚ ٖسْ ضيبیت لطاض زاضز خبیی اؾت وٝ ٔكتطی زض حبِت ٔتٗبزَ اظ ٘ٓط

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ٔسَ وب٘ٛ  -یهی قىُ قٕبضٜ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 461، ل1390نبفی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

 

 

                                                           
1
Must-Be or basic needs 

 ػولکردی
 اًگیسضی

 اساسی
ارائِ کاهل 

 ًیازهٌدی

 ػدم رضایت

رضایت 

 کاهل

ارائِ کاهل ػدم 

 ًیازهٌدی
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 اًَاع هطتریاى 3-2
ٞبی ٔرتّف  أطٚظٜ ؾبظٔبٖ ٞبی ٘ٛآٚض ٚ ذلاق ذسٔبتی، زضیبفتٙس ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٌطٜٚ

ثبظاضیبثی ثُٛض ٚؾیٗی ٔتفبٚتٙس، ٔی ٞبی  ٔكتطیبٖ زض ضفتبض، تٕبیلات ٚ ٚاوٙف ٘ؿجت ثٝ فٗبِیت

ثطضؾی ؾٛزآٚضی ٔكتطیبٖ ایٗ . تٛاٖ ظٔیٙٝ ضا ثطای افعایف چكٍٕیط ؾٛزآٚضی آٔبزٜ وطز

أىبٖ ضا ثٝ ؾبظٔبٖ ٔی زٞس تب ؾٛزآٚضی پطتفٛی ٔكتطیبٖ، چٝ زض حبَ ٚ چٝ زض آیٙسٜ ضا 

ا زؾتٝ ثٙسی وطزٖ ٞطْ ٔكتطی، اثعاضی اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ضا لبزض ٔی ؾبظز تب ة. افعایف زٞس

ثطای َجمٝ ثٙسی . ٔكتطیبٖ ثطاؾبؼ ؾُٛح ؾٛزآٚضی، ؾٛزآٚضی ٔكتطیبٖ ضا افعایف زٞس

 .ٔكتطیبٖ اظ چبضچٛثی ثٝ ٘بْ ٞطْ ٔكتطی اؾتفبزٜ قسٜ وٝ قبُٔ چٟبض ضزیف ٔی ثبقٙس

 
 
 
 
 

 ٞطْ ٔكتطی – زٚی قىُ قٕبضٜ

 
 (20011لیوَى،  &سیتوبل، راست )

                                                           
1
 Zeithmal, Rust & Lemon, 2001     
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اٖ ایٗ ضزیف، ٔكتطیبٖ ثؿیبض ؾٛزآٚض ؾبظٔبٖ ضا زض ثط ٔی ٌیطز ٔكتطی: 1ردیف پلا تیٌیَم

وٝ ٖ٘ٛبً افطازی پط ٔهطف، ثی تفبٚت ٘ؿجت ثٝ لیٕت، ٖلالٝ ٔٙس ثٝ ؾطٔبیٝ ٌصاضی ٚ آظٔبیف 

ٔكتطی زض َی ظٔبٖ ٔحهٛلات ثیكتطی  .ٔحهٛلات خسیس ٚ ثؿیبض ٚفبزاض ثٝ ؾبظٔبٖ ٔی ثبقٙس

ٞساضی آ٘بٖ پبئیٗ اؾت ٚ تجّیغبت زٞبٖ ثٝ زٞبٖ ٔثجت اظ ٞعیٙٝ ً٘. اظ ؾبظٔبٖ ذطیساضی ٔی وٙس

ٔكتطیب٘ی وٝ ؾبظٔبٖ ٞعیٙٝ ٞبی ظٔب٘ی، ٔٗٙٛی ٚ ٔبزی . ٔحهٛلات ؾبظٔبٖ ثٝ ضاٜ ٔی ا٘ساظز

ظیبزی ثطای آ٘بٖ نطف وطزٜ وٝ ٞٙٛظ ثبظزٞی ٔٛضز ٘ٓط ضا ٘ساقتٝ ا٘س، قبُٔ آٖ ثرف اظ ثبظاض 

 .َ اؾتٔی قٛز وٝ ا٘دبْ وؿت ٚ وبض ثب آ٘بٖ ٔكه

. تفبٚت ایٗ ضزیف ثب ضزیف پلاتیٙیٛٔی ؾُح ؾٛزآٚضی ٔكتطیبٖ ٔی ثبقس: 2ردیف طلایی

قبیس زِیُ آٖ، . ٔكتطیبٖ ایٗ َجمٝ ؾٛزآٚضی وٕتطی ٘ؿجت ثٝ ٔكتطیبٖ پلاتیٙیٛٔی زاض٘س

تٕبیلات ٚ ا٘تٓبضات ٔكتطیبٖ ٘ؿجت ثٝ زضیبفت ترفیف ٞبیی ثبقس وٝ ایٗ أط ذٛز ٔٙدط ثٝ 

اٌط چٝ ٕٔىٗ اؾت ایٗ ٔكتطیبٖ زض ٘ٛٔ . ٔی ٌطزز( ؾٛز ٘بذبِم)یٝ ؾٛز ٔحسٚز قسٖ حبـ

ٔحهَٛ، ٘طخ ٔهطف ثبلایی زاقتٝ ثبقٙس أب ثٝ قطوت ٚفبزاضی ظیبزی ٘ساض٘س ٚ ثٝ خبی ایٙىٝ 

ٔٗبٔلات ذٛز ضا ثب یه فطٚقٙسٜ ا٘دبْ زٞٙس، ثب چٙس فطٚقٙسٜ ٔتفبٚت ٚاضز ٔٗبّٔٝ ٔی ٌطز٘س 

 .ٔىٗ وبٞف زٞٙستب ضیؿه ذٛز ضا ثٝ حسالُ ْ

ایٗ ضزیف قبُٔ آٖ ٔكتطیب٘ی ٔی ٌطزز وٝ حدٓ لبثُ تٛخٟی اظ ْطفیت : 3ردیف آّي

تِٛیس ؾبظٔبٖ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ ا٘س أب ؾُٛح ٔهطف، ٚفبزاضی ٚ ؾٛزآٚضی آٟ٘ب آ٘مسض 

 .٘یؿت وٝ قبیؿتٝ ذسٔبت ٚیػٜ ای ثبقٙس

ای ؾبظٔبٖ ثؿیبض پطٞعیٙٝ ٔی ٔكتطیب٘ی وٝ زض ایٗ ضزیف خبی ٔی ٌیط٘س ثط :4ردیف سرب

ثبقٙس، ٔكتطیب٘ی پطتٛلٕ ٚ ٘ؿجت ثٝ ؾٛزآٚضی ٚ ٘طخ ٔهطف پبئیٗ ٔكىُ ؾبظ ٞؿتٙس، ٘عز 

 [8]زیٍطاٖ اظ ؾبظٔبٖ ظثبٖ ثٝ قىبیت ٔی ٌكبیٙس ٚ ٔٙبثٕ ؾبظٔبٖ ضا ٞسض ٔی زٞٙس 

  ی خدهات پس از فرٍشًاصر اصلی ٍ تطکیل دٌّدُع 3-3

                                                           
1
 Platinum Tier  

2
 Golden tier 

3
 Iron Tier 

4
 Lead  Tier 
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پؽ اظ فطٚـ ثٝ ٖٛأّی چٖٛ تٗٛیى لُٗٝ، تٕٗیط لُٗٝ یب  ی انّی ذسٔبتزض ٌصقتٝ ْٚیفٝ

ی وبضی ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ أب زض زٞٝ ٞبی اذیط ٔحسٚزٜ. ٔحهَٛ، ٔحسٚز ٔی قس

ٔفبٞیٓ ٚ ْٚبیفی ٘ٓیط ٘هت ٚ ضاٜ ا٘ساظی لُٗٝ یب ٔحهَٛ فطٚذتٝ قسٜ، . ٌؿتطـ یبفتٝ اؾت

ٔساضن خسیس زض  ی، اضائٝ٘بٔٝآٔٛظـ زض ؾُٛح ٔرتّف ٚ ٔطتجٍ ثب ٔكتطیبٖ ٔرتّف، يٕب٘ت 

اَلاٖبت فٙی، ثبظضٌب٘ی، فطٚـ ٚ  یاضائٝ وٕه ٞبی تّفٙی ٘ٓیط اضائٝٔٛضز لُٗٝ ٚ ٕٞچٙیٗ 

 "ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ"ثٝ انُلاح  .[4]٘ٓبیط آٖ ثٝ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ايبفٝ قسٜ اؾت 

 وٙٙسٜ ذسٔت،زض ٍٞٙبْ اقبضٜ ثٝ قطوت ٞبی اضائٝ . زض ازثیبت ثٝ زٚ قىُ ٔی تٛاٖ ٍ٘طیؿت

تٛؾٍ آٟ٘ب اضائٝ ٔی قٛز، وٝ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثٝ ٖٙٛاٖ یىی اظ چٙسیٗ ذسٔبت تىٕیّی 

ثٝ وبلاٞبی ّٕٔٛؼ، آٟ٘ب ثیكتط ثٝ ٖٙٛاٖ فٗبِیت  اظ ؾٛی زیٍط، ٍٞٙبْ اقبضٜ .ٔحؿٛة ٔی قٛز

حُٕ ٚ  چٙیٗ ذسٔبتی قبُٔ. ٞبی ّٖٕیبتی ثطذی یب تٕبْ اًٖبی ظ٘دیطٜ تٛظیٕ زیسٜ ٔی قٛ٘س

تحٛیُ ثٝ ٔكتطیبٖ، ٘هت ٚ ضاٜ ا٘ساظی، آٔٛظـ ٞبی ٔطثٌٛ ثٝ ٔحهَٛ، ٔكبٚضٜ، ٞط / ٘مُ 

وبّٔتطیٗ تمؿیٓ ثٙسی ذسٔبت پؽ اظ  .ٌٛ٘ٝ ذسٔبت تٕٗیط ٚ حتی فطایٙس ثبظیبفت ٔی ثبقس

اٚ ٖمیسٜ زاضز ٞفت ٖٙهط زض ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثٝ . اؾت 1فطٚـ ٔطثٌٛ ثٝ ٘ٓطیٝ ٌبفیٗ

اؾتفبزٜ اظ ٔحهَٛ ثبیس اظ خب٘ت قطوت ٔبزض، زض اذتیبض ٔكتطیبٖ  نٛضت لُٕ زض ََٛ ٖٕط

 .لطاض ٌیطز، ایٗ ٞفت ٖٙهط قبُٔ ٘هت، آٔٛظـ وبضثطاٖ، ٔؿتٙسؾبظی، تٕٗیط ٚ ٍٟ٘ساضی

 تحقیق یپیطیٌِ 3-4
ثب ٔٛيٖٛبتی ٔكبثٝ ا٘دبْ ٌطفتٝ ٚ ایٗ أط حبوی اظ  زض ٔٛاضزی چٙس، پػٚٞف ٞبی زاذّی

زض ایٙدب تٟٙب ثٝ شوط ٘بْ پػٚٞف ٞبی نٛضت ٌطفتٝ . إٞیت ٔٛيٛٔ ٔٛضز ثطضؾی ٔی ثبقس

 ثطضؾی ضيبیت ٔكتطی اظ ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ »: اوتفب ٔی ٌطزز وٝ ایٗ ٖٙبٚیٗ قبُٔ

ت ٔكتطیبٖ زض نٙٗت ذٛزضٚ ثب اؾتفبزٜ ثطضؾی ٚظٖ زٞی ٚ ضتجٝ ثٙسی ٖٛأُ ٔٛثط ثط ضيبی »، «

ثطضؾی تأثیط ذسٔبت لجُ، حیٗ ٚ ثٗس اظ فطٚـ زض  »، «(AHP)اظ فطایٙس تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی 

ثطضؾی ٖٛأُ ٔٛثط ثط ضيبیت  »، «ایدبز تهٛیط شٞٙی ٔثجت ٔكتطیبٖ ٚ اِٚٛیت ثٙسی آٟ٘ب

ضضؾی ٖٛأُ ة »، «ٔكتطی اظ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٔحهٛلات پبضؼ ذعض زض قٟط ضقت

بزرسی  »، «ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٚ ثطضؾی اضتجبٌ آٖ ٖٛأُ ثب ٔیعاٖ ضيبیت ٔكتطیبٖ

اضتمبی ضيبیت ٔكتطیبٖ ایطاٖ ذٛزضٚ اظ ذسٔبت فطٚـ ٚ پؽ اظ فطٚـ؛ تحّیّی ثط ٘مكٝ 

                                                           
1
 Goffin 
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ثطضؾی ٚ اِٚٛیت ثٙسی ٖٛأُ ٔٛثط ثط ضيبیت ٔكتطی ثب » ، «ٖٙبنط ویفی ثب ضٚیىطز ؾطٚوٛاَ

» ، «ض ویفیت اضائٝ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚقٟبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس ٔٗیبضٜ تأویس ة

ٚ ( ؾبیپب ٚ ایطاٖ ذٛزضٚ)ثطضؾی ضاثُٝ ثیٗ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ قطوت ٞبی ذٛزضٚ ؾبظی 

ثطضؾی تأثیط ویفیت ذسٔبت ثط ضيبیت ٔكتطیبٖ ثب٘ه ّٔی قٟطؾتبٖ » ، «ضيبیت ٔكتطیبٖ

ثطضؾی »  :ایٗ ٖٙبٚیٗ قبُٔ پیكیٙٝ ذبضخی تحمیك .«(ٚوٛاَثط اؾبؼ ٔسَ ؾط)تٛیؿطوبٖ 

ثطضؾی ٘مف ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ضا ثط » ، «اضظیبثی ٔكتطی اظ ا٘ٛأ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ

پیبٔسٞبی ذسٔبت ثطضؾی » ، «نٙٗت اِىتطٚ٘یىی، ِٛاظْ ذبٍ٘ی، فٙبٚضی اَلاٖبت ٚ اتٛٔجیُ

زز ٚ تجّیغبت زٞب٘ی زض ثبظاض ٞبی پؽ اظ فطٚـ زض ضيبیت ٔكتطی اظ خّٕٝ لهس  ذطیس ٔح

ٖٛأُ تٗییٗ وٙٙسٜ زض نٙٗت ذٛزضٚ ٔىعیه، وٝ ثط ٚفبزاضی ثطضؾی » ، «اِىتطٚ٘یىی یٛ٘بٖ

پؽ اظ  ذسٔبت ٖٛأُثطضؾی » ، «ٔهطف وٙٙسٌبٖ زض ا٘تربة ٘بْ تدبضی ذٛزضٚ ٔٛثط٘س

ٍ٘ی تأثیط چٍٛثطضؾی » ، «ٔبِعی ٔٛثط٘س اِىتطٚ٘یىی ثبظاض زضضيبیت ٔكتطی  وٝ ثط، فطٚـ

 .«اثٗبز ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثط ضيبیت ٔكتطی
 

 :رٍش تحقیق -4

 ًَع تحقیق 4-1
تحمیك حبيط اظ حیث ٞسف وبضثطزی ٚ اظ ٘ٓط قیٜٛ ٌطزآٚضی زازٜ ٞب اظ ٘ٛٔ تحمیمبت 

  .قبذٝ ُٔبِٗبت ٔیسا٘ی ثٝ قٕبض ٔی آیستٛنیفی ٚ اظ 

 رضیِ ّای تحقیقف 4-2

قطوت ثب وبضوٙبٖ ثب ٔیعاٖ ضيبیت ٔكتطیبٖ اضائٝ ذسٔبت ثیٗ ٚيٗیت اضتجبَی  .1فرضیِ 

 پؽ اظ فطٚـ ضاثُٝ ٔٗٙب زاضی ٚخٛز زاضز؟

ثیٗ ٔیعاٖ وبضایی ٖٛأُ قطوت ٚ ٔیعاٖ ضيبیت ٔكتطیبٖ اظ ویفیت ذسٔبت پؽ  .2فرضیِ 

 اظ فطٚـ ضاثُٝ ٔٗٙب زاضی ٚخٛز زاضز؟

یبٖ اظ اضائٝ ذسٔبت ثیٗ ؾُح ّٖٕىطز ٔحهٛلات قطوت ٚ ٔیعاٖ ضيبیت ٔكتط .3فرضیِ 

 پؽ اظ فطٚـ ضاثُٝ ٔٗٙب زاضی ٚخٛز زاضز؟

ثیٗ لبثّیت زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت قطوت ثٝ ٔكتطیبٖ ٚ ٔیعاٖ ویفیت ذسٔبت پؽ اظ  .4فرضیِ 

 فطٚـ ضاثُٝ ٔٗٙب زاضی ٚخٛز زاضز؟
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 هدل هفَْهی تحقیق 4-3

 :ٔسَ وّی ثطای ا٘دبْ تحمیك ٔٛضز ٘ٓط زض قىُ ؾٝ آٔسٜ اؾت

 ٔسَ ٔفٟٛٔی تحمیك – ی ؾٝقىُ قٕبضٜ

 

 

 

 

 

 

 ی آهاری، ًوًَِ ٍ رٍش ًوًَِ گیریجاهؼِ 4-4
آٔبضی ایٗ تحمیك ضا وّیٝ ٔكتطیبٖ قطوت ٞبی ذسٔبت ا٘فٛضٔبتیه زض قٟط  یخبٔٗٝ

زض ایٗ تحمیك ثب تٛخٝ ثٝ . ٘فط ٔی ثبقس 600ثٙسضٖجبؼ تكىیُ ٔی زٞٙس وٝ تٗساز آٟ٘ب 

٘فط ثٝ زؾت آٔس، ثٝ ّٖت ٌؿتطزٜ  200ٔٛ٘ٝ ٌیطی، تٗساز ٖٔكرم ثٛزٖ چبضچٛة ٕ٘ٛ٘ٝ

 .ٌیطی تهبزفی ؾبزٜ اؾتفبزٜ قسثٛزٖ خبٔٗٝ اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ

 ابسار گردآٍری دادُ ّا 4-5
 5ٞبی پطؾكٙبٔٝ اظ َیف ِیىطت  ثطای َطاحی ٌعیٙٝ اثعاض ٌطزآٚضی زازٜ ٞب پطؾكٙبٔٝ اؾت،

ٚيٗیت اضتجبَی ثب وبضوٙبٖ،  ِٔٛفٝ 5ؾٛاِی ثب  25 پطؾكٙبٔٝ .ای اؾتفبزٜ ٌطزیسٜ اؾت زضخٝ

ٔیعاٖ وبضایی ٖٛأُ، ؾُح ّٖٕىطز ٔحهٛلات،زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت ٚ ضيبیت ٔكتطیبٖ خٕٕ 

  .َطاحی قسٜ ا٘س ٌعیٙٝ ای 7ؾؤالات ثٝ نٛضت . آٚضی قس

 

 

 پرسطٌاهِرٍایی ٍ پایایی بررسی  4-6

 کیفیت خدمات پس از فروش

ٍضعيت ارتثاطي ضرکت تا 

 کارکٌاى

 هيساى کارايي عَاهل ضرکت

 سطح عولکرد هحػَلات ضرکت

قاتليت دسترسي تِ خذهات 

 ضرکت

 هطترياى رضايت



12 
 

Http://MarketingArticles.ir 

 یایی پطؾكٙبٔٝضٚ. اثعاض ؾٙدف ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت 1زض ایٗ پػٚٞف، ضٚایی ٔحتٛا

زض ایٗ تحمیك ثطای ؾٙدف  .اؾتفبزٜ قس ٔترههبٖ زض حیُٝ ٔسیطیتتحمیك ثب اؾتفبزٜ اظ ٘ٓط 

ثسیٗ نٛضت وٝ پطؾكٙبٔٝ ٞب زض  ٌطزیس،ٞب اظ ضٚـ آِفبی وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ  پطؾكٙبٔٝ 2پبیبیی

ایی ٞب، يطیت پبی آٚضی ٌطزیس ٚ پؽ اظ ٚاضز وطزٖ زازٜ ی ٔٛضز ٘ٓط تٛظیٕ ٚ خٕٕ خبٔٗٝ

يطیت ٔٛضز ٘ٓط ثطای پطؾكٙبٔٝ ویفیت ذسٔبت پؽ اظ ، ٔحبؾجٝ ٌطزیس( وطٚ٘جبخ آِفبی)

  .ثبقس وٝ ثیبٍ٘ط پبیبیی ثبلای اثعاض ؾٙدف ٔی قستٗییٗ /. 89فطٚـ 

 رٍش تحلیل دادُ ّا 4-7
ثطای تحّیُ زازٜ ٞبی پػٚٞف اظ قبذم ٞبی آٔبض تٛنیفی ٚ اؾتٙجبَی قبُٔ خسَٚ 

حّیُ ضٌطؾیٖٛ يطیت ٕٞجؿتٍی پیطؾٖٛ ٚ ت یٗ، ا٘حطاف ٔٗیبض، فطاٚا٘ی، زضنس، ٔیبً٘

 . ا٘دبْ قس SPSSتٕبْ ٔحبؾجبت تٛؾٍ ٘طْ افعاض  چٙسٌب٘ٝ اؾتفبزٜ ٚ

 

 

 یافتِ ّای تحقیق -5
چٖٛ خٙؿیت، ؾٗ ٚ ٚيٗیت ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی اظ ِحبِ ٔتغیطٞبی خٕٗیت قٙبذتی ٞٓ 1زض خسَٚ 

 .ٜ قسٜ اؾتؾُح تحهیلات اضائ
 

 ٚيٗیت ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی اظ ِحبِ ٔتغیطٞبی خٕٗیت قٙبذتی -نی یخسَٚ قٕبضٜ

                                                           
1
 validation 

2
 Reliability 

 درصد فراوانی سطوح متغیر متغیرهای جمعیت شناختی
 30.5 61 سى جٌسیت

 69.5 139 هزد

 
 سي     

 33.5 67 سبل ٍ کن تز 30

 50.5 101 سبل 40-31

 12.5 25 ٍ ببلاتز 41

 3.5 7 سبل 50ببلای 

 14.5 29 مدیپل 

 20.5 41 فَق دیپلن
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زض ایٗ ُٔبِٗٝ  آ٘چٝ اظ خسَٚ فٛق ثط ٔی آیس ثیبٍ٘ط آٖ اؾت وٝ اوثطیت قطوت وٙٙسٌبٖ

 .ؾبٍِی لطاض زاض٘س 31-40اظ َطفی زیٍط اًٖبی ٕ٘ٛ٘ٝ زض زأٙٝ ؾٙی . ٞؿتٙس%( 69.5)ٔطزاٖ 

ثط ثب ِیؿب٘ؽ ٚ ٚيٗیت تحهیّی ٕ٘ٛ٘ٝ ٔصوٛض ٘یع ثٝ ٌٛ٘ٝ ای اؾت وٝ اوثط آٟ٘ب تحهیلاتی ثطا

 .ؾبَ اؾت 10-15وٕتط اظ آٖ زاض٘س ٚ ثیكتطیٗ ؾبثمٝ وبضی ثیٗ 

 

 

 

 تحقیق رّا ٍ تحلیل دادُ ّایبررسی هتغی 5-1
 .زض ایٗ لؿٕت ثٝ ثطضؾی ضاثُٝ ثیٗ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ ٚ ٚاثؿتٝ تحمیك ٔی پطزاظیٓ

 

 

 ٕٞجؿتٍی ٔتغیطٞبی پیف ثیٗ ٚ ضيبیت ٔكتطی -ی زٚخسَٚ قٕبضٜ

 
 سطح تحصیلات         

 

 49 98 لیسبًس

 14.5 29 فَق لیسبًس

 15 30 دکتزی

 
 

 سببقِ کبری

 14.5 29 سبل 5سیز 

 20.5 41 سبل 10-5

 49 98 سبل 15-10

 14.5 29 سبل 20-15

 15 30 سبل بِ ببلا 20

ضزیب ّوبستگی  تعداد هتغیزّب
 پیزسَى

p-

value 

 

ٍضعیت ارتببطی بب کبرکٌبى ٍ 
 رضبیت هشتزی

 عٌبدارم /.00 /.50 200

 هعٌبدار /.00 /.61 200 هیشاى کبرایی ٍ رضبیت هشتزی

سطح عولکزد هحصَلات ٍ رضبیت 
 هشتزی

 هعٌبدار /.00 /.51 200

دستزسی بِ خدهبت ٍ رضبیت 
 هشتزی

 هعٌبدار /.00 /.47 200
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ثسیٗ ٔٙٓٛض ثطای ثطضؾی فطيیٝ انّی تحمیك ُٔبثك خسَٚ ثب زض ٘ٓطٌطفتٗ ٔمساضيطیت 

ٔی تٛاٖ ٌفت ثبتٛخٝ ثٝ ٖلأت ٔثجت ٚ ٔٗٙی زاضی يطیت ٕٞجؿتٍی  ٕٞجؿتٍی پیطؾٖٛ

ٔیتٛا٘یٓ ثٍٛییٓ اضتجبٌ ٔؿتمیٓ ٚٔٗٙی زاضی ثیٗ تٕبْ ٔتغیطٞبی پیف ثیٗ ٚ ٔتغیط ٔلان 

ٚ وٕتطیٗ ( r;61/0)ثیكتطیٗ ٕٞجؿتٍی ثیٗ ٔیعاٖ وبضایی ٚ ضيبیت ٔكتطی  ٚخٛز زاضز ٚ

ٔمساض ٔٗٙبزاض وٕتط اظ . اؾت( r;47/0)ی ٕٞجؿتٍی ثیٗ زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت ٚ ضيبیت ٔكتط

تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ ٕٞجؿتٍی ذُی ٔٗٙی  ٔی % 99ٔی ثبقس زض ؾُح إَیٙبٖ  1%

فطو نفط  % 99زاضی ثیٗ زازٜ ٞبی پیف ثیٗ ٚ ٔتغیط ٔلان ٚخٛز زاضز ، ِصا ثب إَیٙبٖ

 . آٔبضی ٔجٙی ثطٖسْ ٚخٛز اضتجبٌ ٔٗٙی زاض ضز ٔی قٛز
 یُ ضٌطؾیٖٛ ضيبیت ٔكتطیتحُ -ی ؾٝخسَٚ قٕبضٜ

 R 2R مدل
2R خطای استاندارد برآورد تعدیل شده 

1 65./ 42./ 41./ 85./ 

تٛاٖ آٖ ضا ثط اؾبؼ ٔدٕٛٔ يطایت  تٗسیُ قسٜ ٘ؿجت تغییط ٔتغیط ٔلان اؾت وٝ ٔی 2Rٔمساض

 .ٚ پیف ثیٙی وطز ٚ یب ثٝ آٖ ٘ؿجت زاز تجییٗ, ٞبی پیف ثیٗ ٔتغیط

 41، ٔتغیطٞبی پیف ثیٗ حسٚز ؾٝتٗسیُ قسٜ ٔٙسضج زض خسَٚ  2Rثٙبثطایٗ ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض 

زض ازأٝ ثطای ثطضؾی . وٙس ضا تجییٗ ٔی( ضيبیت ٔكتطی)زضنس اظ تغییطات ٔتغیط ٔلان 

تٛا٘ٙس زض پیف ثیٙی ٔتغیط  ٞبی پیف ثیٗ ٔی تغیطٔٗٙبزاضی ضٌطؾیٖٛ یٗٙی آظٖٔٛ ایٙىٝ آیب ْ

( ANOVA)ٔؤثط ثبقٙس یب ذیط اظ آظٖٔٛ تحّیُ ٚاضیب٘ؽ یىطاٞٝ ( ضيبیت ٔكتطی)ٔلان 

 .٘تبیح ایٗ آظٖٔٛ زض خسَٚ ظیط اضایٝ قسٜ اؾت. قٛز اؾتفبزٜ ٔی

 تحّیُ ٚاضیب٘ؽ یىطاٞٝ ٔطثٌٛ ثٝ ٖٛأُ پیف ثیٗ -ی چٟبضخسَٚ قٕبضٜ

 .F Sig هیبًگیي هجذٍرات درجِ آسادی هجوَع هجذٍرات 

 /.00 35.26 25.65 4 102.62 رگرسيَى

   /.73 195 141.87 تاقيواًذُ

    199 244.49 کل

ثٝ زؾت آٔسٜ زض ٔسَ پیف ثیٗ  Fقٛز  ٔلاحٓٝ ٔی ی چٟبضقٕبضٜٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ 

آٖ اؾت وٝ حسالُ یىی  ایٗ ٔٗٙبزاضی ٘كبٖ زٞٙسٜ. ٔٗٙبزاض اؾت 01/0ٚ زض ؾُح  26/35ثٛزٜ 

ثطای ثطضؾی ؾٟٓ ٞط یه اظ . اظ ٔتغیطٞبی پیف ثیٗ زض پیف ثیٙی ٔتغیط ٔلان تبثیط زاقتٝ اؾت



15 
 

Http://MarketingArticles.ir 

٘تبیح انّی . ٔتغیطٞبی پیف ثیٗ زض تجییٗ ٚاضیب٘ؽ ٔتغیط ٔلان ؾٟٓ ثبیس ثٝ ٔیعاٖ ثتب تٛخٝ وطز

اٖ يطیت ثٝ ٔٙٓٛض ؾتٖٛ ثتب زض ایٗ خسَٚ ثٝ ٖٙٛ. ٔی آیس ی پٙحقٕبضٜضٌطؾیٖٛ زض خسَٚ 

 .زض ٔٗبزِٝ ضٌطؾیٖٛ ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٔی ٌیطز Yپیف ثیٙی ٔمساض 

 

 

 

 

 ضيبیت ٔكتطیيطایت ضٌطؾیٖٛ ٔیعاٖ  -ی پٙحخسَٚ قٕبضٜ

 b خطا Beta t Sig. 

 /.00 3.27  /.37 1.19 هقدار ثببت

 /.18 1.34 /.10 /.07 /.09 ٍضعیت ارتببطی بب کبرکٌبى

 /.00 4.24 /.37 /.09 /.38 هیشاى کبرایی

 /.16 1.41 /.11 /.09 /.13 سطح عولکزد هحصَلات

 /.00 2.91 /.19 /.08 /.22 دستزسی بِ خدهبت

زض ٔٛضز إٞیت ٚ . اضائٝ قسٜ اؾت( ثتب)زض خسَٚ فٛق يطایت اؾتب٘ساضز ٘كسٜ ٚ اؾتب٘ساضز قسٜ 

اظ آ٘دب وٝ . اؾتفبزٜ وطز ٘مف ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ زض پیكٍٛیی ٔٗبزِٝ ضٌطؾیٖٛ ثبیس اظ ٔمبزیط ثتب

ٔمبزیط ثتب اؾتب٘ساضز قسٜ ٔی ثبقٙس ثٙبثطایٗ اظ َطیك آٖ ٔی تٛاٖ زض ٔٛضز إٞیت ٘ؿجی ٔتغیطٞب 

ثعضي ثٛزٖ ٔمساض ثتب ٘كبٖ زٞٙسٜ إٞیت ٘ؿجی ٔتغیطٞب ٚ ٘مف آٖ زض پیكٍٛیی . لًبٚت وطز

٘یع ٔحبؾجٝ قسٜ ٚ  ته ته يطایت ضٌطؾیٖٛ tزض ایٗ خسَٚ ٔمساض . ٔتغیط ٚاثؿتٝ ٔی ثبقس

ٕٞبٖ َٛض وٝ زض خسَٚ فٛق ٔكبٞسٜ . ؾُح ٔٗٙبزاضی آٖ ٞب ٘یع زض آذطیٗ ؾتٖٛ آٔسٜ اؾت

زض ایٗ خب . قٛز اثطات زٚ ٔتغیط ٔٗٙبزاض قسٜ ٚ آٖ ٞب زض پیكٍٛیی ٔتغیط ٚاثؿتٝ ؾٟٓ زاض٘س ٔی

یٙی ٔیعاٖ زض پیف ة( یعاٖ وبضایی ٚ زؾتطؾی ثٝ ذسٔبتْ)تٛاٖ لًبٚت وطز زٚ ٔتغیط زیٍط ٔی

 .ضيبیت ٔكتطی تبثیط زاضز ِٚی ثمیٝ ٔتغیطٞب ؾٟٕی زض تجییٗ ٔتغیط ضيبیت ٔكتطی ٘ساض٘س
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تٛاٖ ثب تٛخٝ ثٝ يطایت حبنُ قسٜ زض خسَٚ فٛق ٔٗبزِٝ ضٌطؾیٖٛ ظیط ضا ثطای ٔتغیط  ٔی

 :ثٝ نٛضت ظیط ٘ٛقت( ضيبیت ٔكتطی)ٔلان 

 

 ایت ٔكتطیضو;  37/0( ٔیعاٖ وبضایی+ )19/0( زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت)

 بحث ٍ ًتیجِ گیری  -6
ٖٛأُ ویفیت ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٚ ثطضؾی اضتجبٌ آٖ ٖٛأُ ثب ٔیعاٖ زض ایٗ ٔمبِٝ ثٝ ثطضؾی 

ِٔٛفٝ ٞبیی . پطزاذتٝ قس ضيبیت ٔكتطیبٖ زض قطوت ذسٔبت ا٘فٛضٔبتیه قٟط ثٙسضٖجبؼ

ٔكتطی، ؾُح  ٚيٗیت اضتجبَی ثب وبضوٙبٖ ٚ ضيبیت ٔكتطی، ٔیعاٖ وبضایی ٚ ضيبیتٕٞچٖٛ 

. آظٖٔٛ قس٘س ّٖٕىطز ٔحهٛلات ٚ ضيبیت ٔكتطی، زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت ٚ ضيبیت ٔكتطی

٘تبیح تحّیُ ضٌطؾیٛ٘ی زض اضتجبٌ ثب يطایت ٘كبٖ زاز وٝ ایٗ ِٔٛفٝ ٞب ثب تبثیطٌصاضی ثط ضيبیت 

آ٘چٝ اظ ٘تبیح ٔكرم قس، ٔتغیط . ٔكتطیبٖ، تٕبیلات آٟ٘ب ضا ثطای ذطیس افعایف ٔی زٞٙس

یه . یی زض ثیٗ ؾبیط ٔتغیطٞب ثیكتطیٗ تبثیطٌصاضی ضا ثط ضيبیت ٔكتطیبٖ ٌصاقتٝ اؾتوبضا

( ضيبیت ٔكتطی)ٚاحس تغییط زض ا٘حطاف ٔٗیبض آٖ ثبٖث ٔی قٛز تب ا٘حطاف ٔٗیبض ٔتغیط ٚاثؿتٝ 

یه ٚاحس تغییط زض ا٘حطاف ٔٗیبض ٔتغیط ٔیعاٖ وبضایی ثبٖث ٔی قٛز . ثٝ ا٘ساظٜ ثیكتطی تغییط وٙس

یه ٚاحس تغییط زض . تغییط وٙس/. 37ثٝ ا٘ساظٜ ( ضيبیت ٔكتطی)حطاف ٔٗیبض ٔتغیط ٚاثؿتٝ تب اٖ

ضيبیت )ثبٖث ٔی قٛز تب ا٘حطاف ٔٗیبض ٔتغیط ٚاثؿتٝ  ا٘حطاف ٔٗیبض ٔتغیط زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت

 .تغییط وٙس/. 19ثٝ ا٘ساظٜ ( ٔكتطی

زٞبی ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ وٝ زض ٔٛضز پیبْ( 2008)ضیٍٛپِٛٛ ٚ ٕٞىبضاٖ  تحّیُ ٔؿیط٘تبیح  

ٔثجتی ثط  ، ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ تبثیط لبثُ تٛخٝ ٚایٙؿت وٝزض ضيبیت ٔكتطی ثٛز، حبوی اظ 

٘تبیح وبضت ِٛؾطٚ ٚ  .زاضز ٔكبثٟتضٚی ضيبیت ٔكتطی زاض٘س وٝ ایٗ ثب ٘تبیح ایٗ تحمیك 

وٝ  زض ٔٛضز ٖٛأُ تٗییٗ وٙٙسٜ زض نٙٗت ذٛزضٚ ٔىعیه ٘كبٖ ٔی زٞس( 2008)ٕٞىبضاٖ 

ضيبیت ٔكتطی ثب ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ضاثُٝ ثؿیبض ٘عزیىی زاضز ٚ ٘تبیح ایٗ پػٚٞف ثب تحمیك 

ٞٓ وٝ زض ضاثُٝ ثب ( 2009)ی قٟبضٚزیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ ٘تبیح ُٔبِٗٝ. حبيط ٕٞرٛا٘ی لاظْ ضا زاضز

تبثیط ٖٛأُ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثط ضيبیت ٔكتطی زض ثبظاض اِىتطٚ٘یىی ٔبِعی ثٛز ٘كبٖ زاز 

ثب تٛخٝ ثٝ  .ضيبیت ٔكتطی زاض٘سضٚی وٝ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ تبثیط ٔثجت لبثُ تٛخٟی ثط 
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آ٘چٝ ٌفتٝ قس ٚ تبثیط ٌصاض ثٛزٖ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ثط ضيبیت ٔكتطی ٔی ثبیؿت اظ ایٗ 

ض زاقتٗ ض ّ٘اؾتطاتػی ثٝ ٖٙٛاٖ وّیس ٔٛفمیت زض ضاٜ ضؾیسٖ ثٝ ٞسف ثٟطٜ ثطز، ٕٞچٙب٘ىٝ ظی

 .فطٚـ ٚ ثبظاضیبثی زض ز٘یبی أطٚظ اؾت ،ٖٛأُ ثؿیبض ٟٔٓضيبیت ٔكتطی اظ 
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