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در باًل ّای دٍلتی ( CRM)هدیزیت ارتباط با هطتزی 

ٍ هَسسات هالی 

 (استاى خزاساى جٌَبی باًل ّای دٍلتی ٍ هَسسات هالی :هَرد هطالعِ)
 

 1ی زػائزوتط حثیة الله

زا٘كٍاٜ فطزٚؾی ٔكٟس ٌطٜٚ ٔسیطیت زا٘كیاض 

 2ضضا زتاؽ

واضقٙاؼ اضقس ٔسیطیت تاظضٌا٘ی 

 

 

: چنیدُ

 

زض تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی ٔی تاقس، زض ایٗ ضاؾتا تٝ  3یؿٝ اخطای ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطیٞسف پػٚٞف حاضط ٔما

پیٕایكی  -پػٚٞف اظ ٘ٛع تٛنیفی. تطضؾی اضتثاط تیٗ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی ٚ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٘یع پطزاذتٝ قسٜ اؾت

زازٜ ٞا تٝ وٕه زٚ . ت ٔاِی ٚالغ زض ذطاؾاٖ خٙٛتی تكىیُ ٔی زٞٙستٛزٜ ٚ خأؼٝ آٔاضی آٖ ضا تٕأی تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ ٔٛؾؿا

ٚ تا اؾتفازٜ اظ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی تهازفی خٕغ آٚضی ضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ ٚ ؾٙدف ضی واضوٙاٖ ٚ ٔسیطاٖ پطؾكٙأٝ ؾٙدف ٔكتطی ٔساض

.  ٔٛضز تدعیٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفتٙس spssقسٜ ٚ تا اؾتفازٜ اظ ٘طْ افعاض 

 95زض ؾغح ٔؼٙازاضی ( 43/157ای ‎تا ٔیاٍ٘یٗ ضتثٝ)ٚٞف، اؾتفازٜ اظ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ٔٛؾؿات ٔاِی تطاؾاؼ ٘تایح پػ

تاقس ٚ اظ ؾٛیی ضطیة ٕٞثؿتٍی تیٗ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی ٚ ‎ٔی( 394/136ای ‎تا ٔیاٍ٘یٗ ضتثٝ)ٞای زِٚتی ‎زضنس تیكتط اظ تا٘ه

حاوی اظ اضتثاط ٔثثت ٚ لٛی ایٗ أط ٔی تاقس ٔؼٙازاض ( زضنس 95زض ؾغح ٔؼٙازاضی ) 716/0تاط تا ٔكتطی وٝ تطاتط تا ٔسیطیت اضت

زض ظٔیٙٝ ٔمایؿٝ ؾغح ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ ٚ تٕایُ آٟ٘ا تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی زض تا٘ه ٞا ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی . تاقس‎تیٗ ایٗ زٚ ٔمِٛٝ ٔی

. تفاٚت ٔؼٙازاضی ٔكاٞسٜ ٍ٘طزیس

 (1)doaei@um.ac.ir 

 (2)dabagh_reza@yahoo.com    

 (3) Customer Relationship Management  
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ٟٔٙسؾی ٔدسز، تحمیمات تاظاضیاتی، ٔسیطیت قىایات  تٛنیٝ قسٜ اؾت تٝ ٔٙظٛض اضتمای فطًٞٙ ٔكتطی ٔساضیتط ایٗ اؾاؼ 

ٔس٘ظط ْ پطزاذت ٔكتطیاٖ زض وٙاض پیكٟٙازاتی خٟت ٔسیطیت نحیح ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی زض ظٔیٙٝ ٞای ٌعیٙف، آٔٛظـ، حٕایت ٚ ؾیؿت

.  لطاض ٌیطز

اؾتاٖ ذطاؾاٖ خٙٛتی  -ٔٛؾؿات ٔاِی -تا٘ه ٞای زِٚتی -ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی -ٔسیطیت اضتثاط تأكتطی :ٚاغٜ ٞای وّیسی

 

هقدهِ 
 ییىی اظ ٔٛضٛػاتی وٝ چٙس ؾاِی اؾت زض تحث ٞای ٔسیطیتی تؿیاض ضٚاج پیسا وطزٜ اؾت ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتط

. ٜ تا ٌؿتطـ تاظاضٞا زض ؾغح خٟا٘ی ٚ افعایف ضلاتت تؿیاض ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ اؾتٔی تاقس وٝ ٕٞطا

زض حاِی . تٝ ذٛز اذتهال زازٜ اؾتضا ز٘یای تداضت  انّیٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض حاَ حاضط ٞؿتٝ 

ٞا ٔكتطیاٖ وٝ ظٔا٘ی ذسٔت تٝ ٔكتطی زض زضخٝ پاییٙی اظ اِٚٛیتٟای یه ؾاظٔاٖ لطاض زاقت، أطٚظٜ ؾاظٔاٖ

. ٔی زٞٙستغییط تط ایٗ اؾاؼ ذٛز ضا زض لّة تٕاْ فؼاِیتٟایكاٖ لطاض زازٜ ٚ اؾتطاتػی تاظاضیاتی ٚ فطٚقكاٖ ضا 

یىی اظ ٟٕٔتطیٗ اتعاضٞای تىاض ضفتٝ زض ٔثحث ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ، ٔٛضٛع اضظـ زٚضٜ ػٕط ٔكتطی 

ی ترهیم زٞس ٚ تا ایٗ اضظـ وٕی تتٛا٘س خایٍاٜ ٔی تاقس وٝ ؾؼی تط ایٗ زاضز وٝ تٝ ٔكتطی یه اضظـ وٓ

اضظـ زٚضٜ ٔكتطی ٔمِٛٝ ای اؾت وٝ زض ٔسیطیت اضتثاط تا . ٞط ٔكتطی ضا زض ضاتغٝ تا ؾاظٔاٖ تؼییٗ وٙس

. ٔكتطیاٖ اظ إٞیت ذانی تطذٛضزاض اؾت

ٚ تتٛا٘ٙس تطای ٍٟ٘ساضی اٚ  ؾاظٔاٖ ٞا تطای پیطٚظی زض ٔیساٖ ضلاتت خٟا٘ی ٘یاظ زاض٘س تا ٔكتطی ذٛز ضا تٟتط تكٙاؾٙس

ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی تا تهٕیٓ ٌیطی زض ٔٛضز . ظٚزتط اظ زیٍطاٖ تٕایلات ٚ ضفتاضٞایف ضا پیف تیٙی وٙٙس

ایٙىٝ چٝ ٔحهٛلات یا ذسٔاتی تٝ چٝ ٔكتطیا٘ی زض چٝ ظٔا٘ی ٚ اظ عطیك چٝ وا٘اِی ػطضٝ قٛز تیكتطیٗ وٕه 

قطوت ٞا تایس تلاـ وٙٙس تا زضن نحیح ٔسیطیت تطایٗ ؾاظٔاٖ ٞا ٚ تٙا .ضا زض ایٗ أط تٝ ؾاظٔاٖ ٔی وٙس

اظ یه عطف  اض ٌیط٘س وٝ ٔٙافغ ٔٛضز ا٘تظاض،اضتثاط تا ٔكتطی ، آٖ ضا تٝ ذٛتی تكٙاؾٙس ٚ آٖ ضا عٛضی تٝ ن

. تٝ ٕٞطاٜ زاقتٝ تاقسزیٍط ؾٛزآٚضی تطای قطوت  ایداز ضضایت ٚ ٚفازاضی زض ٔكتطیاٖ ٚ اظ عطف

٘مف ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ایداز  اؾت ضٕٗ پطزاذتٗ تٝ ٔثا٘ی انّی ، ؾؼی قسٜ زض ایٗ پػٚٞف

زض تاظاضٞای ذسٔاتی تطضؾی قسٜ ٚ تٝ ایٗ ٔٙظٛض تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی زض اؾتاٖ  ضضایتٕٙسی

   .ذطاؾاٖ خٙٛتی ٔٛضز ٔغاِؼٝ لطاض ٌطفتٝ ا٘س

 

 هدیزیت ارتباط با هطتزی

أا ظٔا٘ی وٝ زاٚویٗ ٚ ضیچّس . ازػا وطز وٝ تٟٙا ٞسف یه وؿة ٚ واض ذّك ٔكتطی اؾت 1973پیتط زضاوط زض ؾاَ 

 25ٔی تٛا٘س افعایكی تٝ ٔیعاٖ  1زضنس افعایف زض ٘طخ ٍٟ٘ساضی ٔكتطی 5ٌعاضـ وطز٘س وٝ  1990زضؾاَ 

   ، ٕ٘ایس ٔكتطی زض ٔیاٖ حیغٝ ٌؿتطزٜ ای اظ وؿة ٚ واضٞا ایداز 2زضنس زض اضظـ فؼّی ذاِم  95زضنس تا 

 

Customer retention (1 )

  Net Present Valua  (2) 
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ایٗ یافتٝ ػلالٝ ٚ فؼاِیت ظیازی ضا زض ٔحیظ ٞای . ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفت ظیازیٍٟ٘ساضی ٔكتطی تٝ ٔیعاٖ 

زا٘كٍاٞی ٚ وؿة ٚ واض ایداز وطز ، تٝ عٛضیىٝ ٔحمماٖ ٚ ٔكاٚضاٖ ؾؼی وطز٘س تا ایٗ ازػا ضا ٔٛضز آظٔایف 

. اض زٞٙس ٚ تاییس وٙٙسلط

زض چٙس (. 587،2005٘ای،)قطٚع تٝ ضقس وطز  1990تٝ ٕٞیٗ خٟت ػلالٝ تٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی اظ زٞٝ 

تٝ ذٛز ... ؾاَ اذیط ٚاغٜ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی، تٛخٝ فطاٚا٘ی ضا زض حٛظٜ تاظاضیاتی، فٙاٚضی اعلاػات ٚ

ا ٔكتطی وٝ تٝ ٔؼٙی تلاـ ٞای ؾاظٔاٖ خٟت ایداز ٚ اضائٝ ی اذتهال زازٜ اؾت ٚ ٔفْٟٛ ٔسیطیت اضتثاط ب

(.  52،2001اؾتٖٛ ٚ فٛؼ،)اضظـ تالاتط تٝ ٔكتطی اؾت، تٛؾؼٝ زازٜ قسٜ اؾت 
 

تؿیاضی اظ وؿة ٚ واضٞا تٝ إٞیت ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ پتا٘ؿیُ آٖ تطای ؾاظٔاٖ خٟت زؾتیاتی تٝ ٔعیت 

ا زض حاَ ایداز تغییط زض فطایٙسٞای وؿة ٚ واض ذٛز ٚ ٕٞچٙیٗ ایداز ضاٜ ایٗ ؾاظٔاٖ ٜ. ضلاتتی پی تطزٜ ا٘س

ٔی تاقٙس وٝ آٟ٘ا ضا لازض وٙس تا ٔكتطیاٖ خسیسی ضا خصب وٙٙس ، ٔكتطیاٖ فؼّی ضا حفظ ٕ٘ایٙس ٚ  فٙیحُ ٞای 

(.   318،2000پپاضز،)آٟ٘ا ضا حساوثط ٕ٘ایٙس  1اضظـ زٚضٜ ظٔا٘ی

ضقس ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی تٝ . ٍ٘طیؿتٝ ٔی قس  ضٚـقتطی تٝ ػٙٛاٖ یه زض اتتسا تٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ْ

. تیكتط زض زٚضاٖ تٙس زات واْ اتفاق افتاز ،فٗػٙٛاٖ 

 

  :تطای ٔثاَ. ٌعاضـ ٞای فطاٚا٘ی اظ ٘طخ قىؿت ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚخٛز زاضز

 تطی زض ٔطحّٝ ت اضتثاط تا ٔفاظ پطٚغٜ ٞای ٔسیطیزضنس  70اػلاْ وطز وٝ  2002ِط زض ؾاَ ٌطٜٚ تات

 .ٔی قٛ٘س اخطا تا قىؿت ٔٛاخٝ

 زضنس اظ پطٚغٜ ٞای ٔسیطیت اضتثاط  3/69٘كاٖ زاز وٝ  2002زض ؾاَ  2اٚ فٛضْٚ.اؼ.ٔغاِؼٝ ی ؾی

 (.18،2004ٌطیٙثطي،)تا ٔكتطی زض ضؾیسٖ تٝ ٕٞٝ اٞساف ذٛز ٘ا ٔٛفك ٔی ٔا٘ٙس 

 

آٟ٘ا تهٛض ٔی وٙٙس وٝ ٔی تٛا٘ٙس تٟٙا تا . زچاض ٔكىُ ٔی قٛ٘سقطوت ٞا اغّة زض فٟٓ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی 

تٝ ٔعایای ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زؾت یاتٙس، ِٚی آٟ٘ا تٟٙا زض نٛضتی ٔی تٛا٘ٙس  ؾرت افعاضیپیازٜ ؾاظی 

وٝ تٝ اخطای اؾتطاتػی وؿة ٚواض ٔكتطی ضیت اضتثاط تا ٔكتطی تٟطٜ ٌیط٘س اظ ٔعایای ػٕسٜ وؿة ٚ واض ٔسی

ٔٙاؾة ٚ یىپاضچٝ تا  فٙأٚضیوٝ ٔٛخة فطًٞٙ ؾاظٔا٘ی ٔكتطی ٔحٛض ٔی قٛز ٔثازضت ٕ٘ٛزٜ ٚ ؾپؽ  ٔحٛض

(.  2002،23ضیِٙٛسظ،)پیازٜ ؾاظی وٙٙس ظیط ؾاذت اعلاػات 

اٌط چٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی تٝ ػٙٛاٖ یه ضٚیىطز وؿة ٚ واض ٟٔٓ تٝ عٛض ٌؿتطزٜ ای ٔٛضز تٛخٝ 

زض شیُ تٝ تؼاضیف . ٚخٛز ٘ساضز وٝ تٝ نٛضت خأغ ٔٛضز لثَٛ ٚالغ قٛز، لطاضٌطفتٝ اؾت، تؼطیفی اظ آٖ

: ٔرتّفی اظ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی وٝ اظ خا٘ة ٘ٛیؿٙسٌاٖ ٔرتّف اضائٝ قسٜ اؾت اقاضٜ ٔی ٌطزز

 

          Customer  lifetime  value(1) 
CSO Forum (2) 
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 ٚؾیّٝ تطلطاضی اضتثاعات ٜ ضفتاض ٔكتطی تا ب یه ضٚیىطز ؾاظٔا٘ی اؾت خٟت زضن ٚ تاثیطٌصاضی تط

ٔكتطی، ٚفازاضی ٔكتطی ٚ ؾٛزٔٙسی ٔكتطی تٟثٛز یاتس  2ٔكتطی، ٍٟ٘ساضی 1ٔؼٙازاض، اوتؿاب

 (.  53،2001ؾٛیفت،)

  ،افطاز خٟت ٔسیطیت ضاتغٝ ٔكتطیاٖ تا قطوت  فٙأٚضیاؾتفازٜ اؾتطاتػیه اظ اعلاػات، فطآیٙسٞا ٚ

 (. 38،2003ویٙىایس،) 3زض عَٛ چطذٝ ظٔا٘ی ػٕط ٔكتطی( پكتیثا٘یذسٔات ٚ  فطٚـ، تاظاضیاتی،)

  ٚزض ٔطٚضی وٝ تط ضٚی تؼاضیف ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زاقتٝ ا٘س، (2005،170)ٕٞچٙیٗ پایٗ ٚ فط

 :تؼاضیف ظیط ضا اظ خا٘ة ٘ٛیؿٙسٌاٖ ٔرتّف اضائٝ وطزٜ ا٘س

 ن اؾتٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی یه تط٘أٝ واضتطزی تداضت اِىتطٚ٘ی. 

  ،لاتّیت ٞای تداضت اِىتطٚ٘یه ٔی تاقس  فٖٙٛٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی یه ٚاغٜ تطای ضٚـ ٞا ٚ

        .وٝ تٝ ٚؾیّٝ قطوت ٞا ٔٛضز اؾتفازٜ لطاض ٌطفتٝ اؾت تا ضٚاتظ ذٛز ضا تا ٔكتطیاٖ ٔسیطیت وٙٙس

 ای ؾاظٔاٖ اؾتؾاظٔا٘ی اؾت وٝ ٔتؼّك تٝ ٕٞٝ حٛظٜ ٜ 4ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی یه اتتىاض. 

 تاظاضیاتی تط ٔثٙای زازٜ اؾت ،ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی . 

 

 :تا تٛخٝ تٝ تؼاضیف ٔغطح قسٜ ٔی تٛاٖ تؼطیف وّی ظیط ضا اضائٝ زاز

ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی یه اؾتطاتػی ؾاظٔا٘ی اؾت وٝ تا اؾتفازٜ اظ اعلاػات، فٙأٚضی ٚ افطاز تلاـ ٔی وٙس 

زا٘ف ٔكتطیاٖ ٚ ٔسیطیت تؼأُ تا ٔكتطیاٖ تاثیطٌصاضزٜ ٚ تا تطلطاضی اضتثاعات ٔؼٙی تا تط فطآیٙسٞای ٔسیطیت 

.  زاض تا ٔكتطیاٖ ٞسف، خصب آٟ٘ا، ٍٟ٘ساضی آٟ٘ا، ٚفازاضی آٟ٘ا ٚ زض ٟ٘ایت ؾٛزآٚضی آٟ٘ا ضا افعایف زٞس

 

اّویت ٍ هشایای هدیزیت ارتباط با هطتزی 
زضنس افعایف زض ٘طخ ٍٟ٘ساضی ٔكتطی ٔی تٛا٘س  5اضـ وطزٜ ا٘س وٝ ٕٞا٘غٛض وٝ زض ترف ٔمسٔٝ ٘یع آٔس، ٔحمماٖ ٌع

تٙاتطایٗ حفظ ٔكتطی زض ٕٞٝ نٙایغ تٝ ذهٛل نٙایغ وٛچه ٚ . زضنس ؾٛزآٚضی ضا افعایف زٞس 95تا 

ػلاٜٚ تط ایٗ ٔكتطی ٘اضاضی . ، تا تٛخٝ تٝ ٔٙاتغ ٔحسٚزقاٖ، اظ إٞیت ظیازی تطذٛضزاض ٔی تاقس 5ٔتٛؾظ

ظیطا آٟ٘ا تٝ ضلاتت ِغٕٝ ٔی ظ٘ٙس ٚ ٔكتطیاٖ زیٍط ضا ٘یع تٝ ایٗ أط . اظاض ؾاظٔاٖ ٔی قٛزتاػث آؾیة تٝ ب

تٙاتطایٗ ٞیچ خای قٍفتی ٘یؿت وٝ ٔسیطیت اضتثاط تا . ٔتماػس ٔی وٙٙس وٝ اظ ٔثازِٝ تا ؾاظٔاٖ پطٞیع وٙٙس

. ٔكتطی ٔٛضٛػی ٟٔٓ زض ٔثاحث ز٘یای وؿة ٚ واض تاقس

 

 

(1) Acquisition 

(2) Retention 

(3) Customer Life Cycle 

(4) Initiative 

(5) Small and Medium Sized Enterprise 



 5 

ٔحمماٖ اِٚیٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی فطو وطزٜ تٛز٘س وٝ ٔٙافغ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی تط اؾاؼ نٙؼت ٔتغیط 

تٝ ی تط اؾاؼ ؾاذتاض ٞط نٙؼت اؾت، تٝ عٛضیىٝ فطآیٙسٞا ٚ تىِٙٛٛغی ٞای ٔطتثظ تا ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتط

زض ٔیاٖ تحمیك اذیطی وٝ تٝ نٛضت چٙس وكٛضی  ِٚی یافتٝ ٞا. ٔی ٌطفتنٛضت خساٌا٘ٝ ٔٛضز خؿتدٛ لطاض 

قاٖ ٔی زٞٙس وٝ ٔٙافغ ٔٛضز ا٘تظاض ا٘داْ قسٜ، ٖ( 2004،311)ٚ زض چٙس نٙؼت تٝ ٚؾیّٝ ضیٙاضتع ٚ ٕٞىاضا٘ف 

. ی ٔرتّف ٚ وكٛضٞا ظیاز تغییط ٕ٘ی وٙسٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ٔیاٖ نٙؼت ٞا

ا٘داْ زازٜ ا٘س، ِیؿتی اظ  2006تحمیك ا٘داْ قسٜ لثُ اظ ؾاَ  26تا پیٕایكی وٝ تط ضٚی ( 2008،127)ضیچاضزظ ٚ خٛ٘ع 

آٟ٘ا زض ٟ٘ایت ٞفت ٔعیت انّی ضا اظ . ٔٙافؼی وٝ اظ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ا٘تظاض ٔی ضٚز ایداز وطزٜ ا٘س

: تٝ قطح ظیط ا٘تراب وطزٜ ا٘س ت ٞای اقاضٜ قسٜٔیاٖ ٕٞٝ ٔعی

 

لاتّیت تٟثٛزیافتٝ زض ٔٛضز ٞسف لطاض زازٖ ٔكتطیاٖ ؾٛزآٚض  .1

 اضتثاعی تا ٔكتطیاٖ ٔداضییىپاضچٍی  .2

 واضایی ٚ اثطتركی تٟثٛز یافتٝ ٘یطٚی فطٚـ .3

 قرهی ؾاظی پیاْ ٞای تاظاضیاتی .4

 ذسٔات ٚ ٔحهٛلات( ٚیػٜ ؾاظی)ٔتٙاؾة ؾاظی .5

 قی تٟثٛز یافتٝ زض ذسٔات ٔكتطیواضایی ٚ اثطتد .6

 تٟثٛز لاتّیت لیٕت ٌصاضی .7

 

عَاهل هَفقیت پزٍصُ ّای هدیزیت ارتباط با هطتزی 
ایٗ ٟٔٓ . ٞط قطوتی ٔتفاٚت اظ قطوت زیٍط اؾت ٚ فطًٞٙ ٚ فطآیٙسٞای وؿة ٚ واض ٔرهٛل تٝ ذٛز ضا زاضز

ٔی وٙس،  ؾاظٔاٖ ضا حُ ٕٞٝ ٔكىلاتاؾت وٝ تٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی تٝ ػٙٛاٖ یه ضاٜ حُ خازٚیی وٝ 

(.  2007،921ٔٙسٚظا ٚ ٕٞىاضا٘ف،)ٍ٘اٜ ٘كٛز 

، لاظْ اؾت تا تٛا٘اییٟای وؿة ٔٙاتغ زا٘ف ٚ ٕٞچٙیٗ اتعاض لاظْ تطای تطآٚضزٜ تطای ایداز فطًٞٙ ٔكتطی ٔحٛضی

  (.2005،645ضٜٚ ٚ ٕٞىاضا٘ف،)ٌؿتطـ یاتسوطزٖ ٘یاظٞای ٔكتطیاٖ تا ٔحهٛلات ٚ ذسٔات ٔٙاؾة 

 زضنس پطٚغٜ ٞای ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٔٙدط تٝ ضطض قسٜ یا تغییط 70ٔغاِؼات ٘كاٖ ٔی زٞٙس وٝ حسٚز 

.  ٔی ٕ٘ایسقطوت ایداز ی زض تٟثٛز ػّٕىطز ذغٛط پاییٙی وٓ

: تحمیمات ٌطٜٚ ٌیٍا ٘كاٖ زاز وٝ

. قطوت ٞا ٔؼٕٛلا پیچیسٌی ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ضا زؾت وٓ ٔی ٌیط٘س .1

 .ب ٚ واض ضٚقٙی ٘ساض٘ساٞساف وؽ .2

ؾطٔایٝ  ضْ افعاض ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطیتٕایُ زاض٘س وٝ تٝ نٛضت حؿاب ٘كسٜ ای زض تٟیٝ ٖ .3

(.   2007،919ٔٙسٚظا ٚ ٕٞىاضا٘ف،)ٌصاضی وٙٙس 

ٕٞا٘غٛض وٝ زض ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٘یع اقاضٜ قس، ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٔدٕٛػٝ ای اظ ػٛأُ اؾت وٝ زض 

ایٗ ػٛأُ ٚ فاوتٛضٞا ؾٝ . ٔٙدط ٔی قٛ٘س ٔساضی تؼأُ ٔٛثط ٚ ٕٞاًٞٙ تا یىسیٍط تٝ ٔٛفمیت ٔكتطیاثط 
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ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٞای اؾتطاتػی  ضا زض ٞط یه اظ فطآیٙسٞا ٚ تىِٙٛٛغی ػٛأُ ا٘ؿا٘ی،ظٔیٙٝ وّیسی 

 .تحت پٛقف لطاض ٔی زٞٙس

: ٔلاحظٝ ٔی ٌطزز وٝ قأُ ٔٛاضز ظیط اؾت 1 قٕاضٜ ٕ٘ٛزاضزض تط اؾاؼ ٔٛاضز ٔصوٛض ٔسَ ٔفٟٛٔی تحمیك 

. تیٗ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی ضاتغٝ زٚ خا٘ثٝ ای تطلطاض اؾت .1

 .واضایی ٚ ضضایت زض ٔكتطیاٖ ؾاظٔاٖ ٔی ٌطزز ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ؾثة ایداز اثطتركی، .2

 .زض ؾاظٔاٖ ٔی ٌطززتة افعایف ؾٛزآٚضی واضایی ٚ ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ ؼ زض ٟ٘ایت اثطتركی، .3

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 
ٔسَ ٔفٟٛٔی تحمیك  -1 ٕ٘ٛزاض                                                      

 

 

تحقیق  هتدٍلَصی
ٜ ازتیات ٔٛضٛع ٚ پیٕایكی قاذٝ ٔیسا٘ی تٛزٜ وٝ تطای خٕغ آٚضی اعلاػات ٔطتٛط ب -ایٗ تحمیك، اظ ٘ٛع تٛنیفی

وتاب ٞا، ٔدلات، پایاٖ ٘أٝ ٞا، عطح ٞای : ػلاٜٚ تط ٔٙاتغ وتاترا٘ٝ ای قإُٔٞچٙیٗ آٔاض ٚ اضلاْ آٖ، 

تحمیماتی، ٔماِٝ ٞای فاضؾی ٚ اٍّ٘یؿی، ضٚظ٘أٝ ٞا، ؾاِٙأٝ ٚ ٌعاضقات آٔاضی اظ ٔهاحثٝ ٚ پطؾكٙأٝ ٘یع 

. اؾتفازٜ قسٜ اؾت

 

سَالات تحقیق 

اضتثاط تا ٔكتطی تیكتط زض تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ یا زض ٔٛؾؿات ٔاِی تىاض ٔی ضٚز؟ آیا ٔسیطیت  -1

ضاتغٝ ای ٚخٛز زاضز؟ آیا ٔیاٖ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی  -2

ؾٛزآٚضی ٚ 

تٕایُ ٔكتطیاٖ 

 تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی

 اثطتركی

 واضایی

 ضضایت ٔكتطی

اخطای ٔسیطیت 

 ضیاضتثاط تا ٔكت

ٔسیطیت ٔٙاتغ 

 ا٘ؿا٘ی



 7 

آیا ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٔٛخة ایداز ضضایت زض ٔكتطیاٖ ٔی ٌطزز ٚ زض نٛضت ٔثثت تٛزٖ پاؾد  -3

ض ٔٛؾؿات ٔاِی تیكتط اؾت یا زض تا٘ه ٞای زِٚتی؟ ایٗ ضضایتٕٙسی ز

تاثیط زاضز، زض نٛضت پاؾد ٔثثت  تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضیآیا ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض افعایف  -4

آیا تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ یا ٔٛؾؿات ٔاِی ٔٛفك تط ػُٕ ٔی ٕ٘ایٙس؟ 
 

ط تا ٔكتطی زض تا٘ه ٞا ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی ٔی پطزاظز خأؼٝ اظ آ٘دا وٝ تحمیك حاضط تٝ ٔمایؿٝ واضتطز ٔسیطیت اضتثا

عثك . آٔاضی آٖ تٕاْ واضوٙاٖ ٚ ٔكتطیاٖ تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی اؾتاٖ ذطاؾاٖ خٙٛتی ٔی تاقس

 239٘فط ٚ تؼساز واضوٙاٖ ٔٛؾؿات ٔاِی اؾتاٖ  1263اعلاػات حانّٝ تؼساز واضوٙاٖ تا٘ه ٞای زِٚتی اؾتاٖ 

ٚ اظ آ٘دائیىٝ تطضؾی ٚ ٔغاِؼٝ تٕأی  ٔی تاقٙس اٖ تا٘ه ٞا ٚ ٔٛؾؿات ٘أحسٚزتؼساز ٔكتطی٘فط ٔی تاقٙس ٚ 

ٞعیٙٝ تط ٔی تاقس تٟتطیٗ  واضوٙاٖ ٚ ٔكتطیاٖ تا٘ه ٞای زِٚتی  ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی زض ایٗ قٟطٞا ٚلت ٌیط ٚ 

وٝ تطای  ٕ٘ٛ٘ٝ ٌطزیس الساْ تٝ تؼییٗ حدٓواض ا٘تراب ٕ٘ٛ٘ٝ ای ٔی تاقس وٝ ٔؼطف وُ خأؼٝ تاقس تٙاتطایٗ 

: وٝ فطَٔٛ آٖ تهٛضت ظیط ٔی تاقس ٌطزیسٜتؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اَٚ ٚ زْٚ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ اؾتفازٜ 
 

qpZNe

qpZN

n

a

a

..)1(2

...

2

2

2

2




 

N=  ٝحدٓ خأؼ

n  = ٕٝ٘ٛ٘ ٓحد

 Z=  ٔتغیط ٘طٔاَ ٚاحس ٔتٙاظط تا ؾغح اعٕیٙاٖ مقدار – 1 زضنس  95عح اعٕیٙاٖ ضا ، ٔا زض ایٗ تحمیك ؼ

. ٔی تاقس 96/1زض٘ظط ٌطفتٝ ایٓ وٝ تطاتط 

e  =ذغای تطآٚضز ٚ یا زضخٝ آظازی 

: اؾت ٚ تطای تؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ؾْٛ اظ فطَٔٛ ظیط اؾتفازٜ ٌطزیسٜ

 

2

..2

2

e

qpZ a

;n 

 :َ ٌطزیسلتٝ قطح ظیط حاحدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  زض ٟ٘ایت

٘فط   177( : ٞای زِٚتی اؾتاٖتؼساز واضوٙاٖ تا٘ه )حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اَٚ 

٘فط   111( : تؼساز واضوٙاٖ ٔٛؾؿات ٔاِی اؾتاٖ)حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ زْٚ 

٘فط   252( : تؼساز ٔكتطیاٖ)حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ؾْٛ 
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زض ایٗ ذهٛل پطؾكٙأٝ ٞای ٔٙاؾثی تهٛضت عیف ِیىطت عطاحی ٌطزیسٜ اؾت وٝ پطؾكٙأٝ اَٚ تطای واضوٙاٖ ٚ 

ٔطاخؼٝ ٔؿتمیٓ، زض تیٗ اػضای ٚ پؽ اظ آظٖٔٛ ضٚایی ٚ اػتثاض، اظ عطیك  پطؾكٙأٝ زْٚ تطای ٔكتطیاٖ تٙظیٓ

  .ٕ٘ٛ٘ٝ آٔاضی تٛظیغ ٚ خٕغ آٚضی ٌطزیس
 

رٍایی ٍ پایایی پزسطٌاهِ ّا 

ٔٙظٛض اظ ضٚایی . اؾتفازٜ قسٜ اؾتؾكٙأٝ ٞای تحمیك اظ ضٚایی ظاٞطی زض ایٗ تحمیك خٟت ؾٙدف ضٚایی پط

ؾٛاَ  تٙاؾة ظاٞطی اتعاض پػٚٞف اؾت ٚ ظٔا٘ی إٞیت ٔی یاتس وٝ ظاٞطظاٞطی ٔٙغمی تٛزٖ، خاِة تٛزٖ ٚ 

ػثاؼ ظازٌاٖ، فتٛت، )ٞا اٍ٘یعـ، ضغثت ٚ تٕایُ آظٔٛز٘ی ضا تٝ ٕٞىاضی ٚ پاؾد زازٖ ایداز ٕ٘ایس

زض ایٗ تحمیك ػّی ضغٓ آ٘ىٝ پطؾكٙأٝ ٞای ٔٛضز اؾتفازٜ لثلا زض تحمیمات زیٍطی زض خٟاٖ (.  1384،212

ٜ لطاض ٌطفتٝ اؾت ٚ ضٚایی آٖ تائیس قسٜ اؾت ، تا ٚخٛز آٖ تطای اعٕیٙاٖ اظ تٙاؾة آٖ تا قطایظ ٔٛضز اؾتفاز

ضاٖ تا٘ه ٞا ٚ ٔٛؾؿات واضقٙاؾاٖ ٔسیطیت ٚ تطذی اظ ٔسیتؼسازی اظ تحمیك پطؾكٙأٝ ٞای ٔصوٛض زض اذتیاض 

أٝ ٞا ٔٛضز تاییس لطاض تحت تطضؾی لطاض زازٜ قس وٝ پؽ اظ ا٘داْ تطذی انلاحات ضٚایی ایٗ پطؾكٗٔاِی 

. ٌطفت

قٛز وٝ ؾٙدف ضطیة پایایی وطٚ٘ثاخ یىی اظ آٖ  ٞای ٔرتّفی تٝ واض تطزٜ ٔی  تطای ٔحاؾثٝ ضطیة پایایی قیٜٛ

ایٗ ضٚـ تٝ ثثات زضٚ٘ی اقاضٜ زاضز ٚ . وطٚ٘ثاخ ٔثسا ایٗ ضٚـ ؾٙدف پایایی اؾت. ضٚقٟا تٝ قٕاض ٔی ضٚز

ایٗ ٔمساض آٔاضی ٔؼطف . ضطیة پایایی آظٖٔٛ تٝ واض تؿتٝ ٔی قٛ٘ساخعاء یا ؾٛاِٟای آظٖٔٛ تطای تؼییٗ 

ا٘ساظٜ ٌیطی خٙثٝ ٞای  یه  ٜ ؾٛاِٟای ٔرتّف تا چٝ حس اظ ٘ظط یؼٙی آ٘ه. تدا٘ؽ اتعاض ا٘ساظٜ ٌیطی اؾت

ضطیة آِفای وطٚ٘ثاخ (. 1384،213ػثاؼ ظازٌاٖ، فتٛت، )ٔی وٙٙس تا ویفیت ٚاحس ، یىسیٍط ضا وأُ ٔتغیط

ٔٛضز ٔحاؾثٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت وٝ ٔمساض آٖ تطای پطؾكٙأٝ اِف  spssٜ ٞا تا اؾتفازٜ اظ ٘طْ افعاض پطؾكٙاْ

.   تسؾت آٔسٜ اؾت 834/0( ضضایت ٔكتطیاٖ)ٚ پطؾكٙأٝ ب  909/0( ٔكتطی ٔساضی)

زض ایٗ تحمیك اخطای ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٔتغیط ٔؿتمُ اؾت ٚ ٔتغیطٞای ٚاتؿتٝ قأُ ضضایتٕٙسی  

. ٔی تاقس تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضیقتطیاٖ ٚ ْ

روش تجزیه و تحلیل داده ها 
عثمٝ تٙسی قسٜ تا ( ؾازٜ)زازٜ ٞا تا اؾتفازٜ اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی تهازفی  تٝ ٔٙظٛض تدعیٝ ٚ تحّیُ اعلاػات،

اظ خٕغ زازٜ ٞا پؽ . ترهیم ٔتٙاؾة ا٘تراب قسٜ وٝ عثمٝ ٞا ، قٟطٞای اؾتاٖ ذطاؾاٖ خٙٛتی ٔی تاقس

ٔٛضز تدعیٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفتٝ % 95ٚاضز ٚ تا ضطیة اعٕیٙاٖ  1آٚضی زض ٘طْ افعاض آٔاضی تطای ػّْٛ اختٕاػی

. اؾت 

زض  2اظ آظٖٔٛ تی ٕ٘ٛ٘ٝ ای ٔؿتمُ( ٔمایؿٝ ٔیاٍ٘یٗ زٚ ٌطٜٚ ٔؿتمُ ) تٝ ٔٙظٛض تطضؾی فطضیٝ ٞای تحمیك 

زٚ ( 3. زازٜ ٞا فانّٝ ای یا ٘ؿثی تاقٙس ( 2. ع ٘طٔاَ تاقٙسزازٜ ٞا زاضای تٛظی( 1: نٛضتی اؾتفازٜ ٔی قٛز وٝ 

 .ٌطٜٚ ٚاضیا٘ؽ ٞای تطاتط زاقتٝ تاقٙس 
(1)  Statistical package for social science (spss) 

 Independent Samples Test                                 (2) 
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ٔی تاقس ، تٝ ٔٙظٛض تطضؾی ٚ اثثات ٔؼیاض ٞای اَٚ ٚ ؾْٛ  تا تٛخٝ تٝ فانّٝ ای تٛزٖ ٔمازیط ٔؼیاض زْٚ تطلطاض

زض نٛضت ٘طٔاَ ٘ثٛزٖ زازٜ ٞا  .اؾتفازٜ ٔی قٛز 2ٚ آظٖٔٛ ِٖٛ 1تٝ تطتیة اظ آظٖٔٛ وٌّٕٛطف اؾٕیط٘ٛف

  .ٔٛضز تدعیٝ ٚ تحّیُ لطاض ٔی ٌیطز  4ٔؼازَ آظٖٔٛ پاضأتطی تی 3آظٖٔٛ ٘اپاضأتطی ٔٗ ٚیتٙی

زض  5یٗ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی اظ ضطیة ٕٞثؿتٍی پیطؾٗتٝ ٔٙظٛض تطضؾی ضاتغٝ ب

.  اؾتفازٜ ٔی قٛز  6زازٜ ٞا ٚ زض غیط ایٗ نٛضت ضطیة ٕٞثؿتٍی اؾپیطٔٗ نٛضت ٘طٔاَ تٛزٖ
 

تجشیِ ٍ تحلیل دادُ ّا 
: فطضیٝ اَٚ پػٚٞف تٝ لطاض ظیط ٔی تاقس 

  .ی تیكتط اظ تا٘ه ٞای زِٚتی تىاض ٔی ضٚزٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ٔٛؾؿات ٔاَ -1

 

تٛنیف آٔاضی ٔتغیط ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی    -3خسَٚ 

 

 آظٖٔٛ وٌّٕٛطاف اؾٕیط٘فهناى       هتغیز ٍابستِ                                   

ؾغح ٔؼٙازاضی زضخٝ آظازی آٔاضٜ 

باًل                                                           

هدیزیت ارتباط با هطتزی  

 هَسسات هالی                                                

162 ,

 

186, 

177 

 

111 

000 ,

 

000 ,

ٔدٕٛع ضتثٝ ٞا ٔیاٍ٘یٗ ضتثٝ تؼساز هناى          هتغیز ٍابستِ                                

باًل                                                          

هدیزیت ارتباط با هطتزی  

 هَسسات هالی                                                

177 

 

111 

39/136 

 

43/157 

24141,00 

 

17475,00 

- -  288مل 
 

 

 

 

 

Kolmogorov-Smirnov Test (1) 

(2) Levene 

(3) Mann-Whitney Test 

(4) T-Test 

(5) Pearson 

(6) spearman  
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ٔطتٛط تٝ اخطای آظٖٔٛ وٌّٕٛطف اؾٕیط٘ف زض اضتثاط تا ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی تٝ ٔٙظٛض تطضؾی ٘طٔاَ  3خسَٚ 

آیا تٛظیغ زازٜ ٞا اظ تٛظیغ ٘طٔاَ : فطو نفط ایٗ آظٖٔٛ تسیٗ نٛضت ٔی تاقس . تٛزٖ تٛظیغ زازٜ ٞا ٔی تاقس 

      فطو نفط ضز , ( 0.05وٕتط اظ )0.000قسٜ ٚ ؾغح ٔؼٙازاضی پیطٚی ٔی وٙس؟ تا تٛخٝ تٝ ٘تایح ٔكاٞسٜ 

.  وٝ تٛظیغ زازٜ ٞا غیط ٘طٔاَ ٔی تاقس قٛز ٔی قٛز ٚ چٙیٗ ٘تیدٝ ٌیطی ٔی

. تا تٛخٝ تٝ ٘طٔاَ ٘ثٛزٖ زازٜ ٞا زض ضاؾتای تحّیُ فطو اَٚ ، آظٖٔٛ ٔٗ ٚیتٙی ٔٛضز اؾتفازٜ لطاض ٔی ٌیطز 

 

آظٖٔٛ ٔٗ ٚیتٙی  -4خسَٚ 

 

ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٜ آٔاض

ٔٗ ٚیتٙی 

ٚیّىاوؿٖٛ 

ظز 

ؾغح ٔؼٙازاضی زٚعطفٝ 

8388,000 

24141,000 

2,088 -

037 ,
    

 

 

 

    157.43ٚ  136.39ٔیاٍ٘یٗ ضتثٝ ٞای ٔطتٛط تٝ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی تٝ تطتیة 

تٙاتطایٗ فطو نفط . ٔی تاقس (  0.05وٕتط اظ )  0.037 ،4ؾغح ٔؼٙازاضی زٚ عطفٝ آظٖٔٛ زض خسَٚ . ٔی تاقس 

ٔی تاقس ضز ٔی  ا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِیوٝ ػسْ ٚخٛز ضاتغٝ ی ٔؼٙازاض تیٗ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ب

. ٚ فطضیٝ اَٚ پصیطفتٝ ٔی ٌطزز قٛز

: فطضیٝ زْٚ پػٚٞف تٝ لطاض ظیط ٔی تاقس 

  .تاط تا ٔكتطی ضاتغٝ ٔؿتمیٓ ٚخٛز زاضزٔیاٖ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی ٚ ٔسیطیت اضت -2

 

 

تٛنیف آٔاضی ٔتغیط ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی   -5خسَٚ 

 

ٚاتؿتٝ ٞایٔتغیط آظٖٔٛ وٌّٕٛطاف اؾٕیط٘ف  

ؾغح ٔؼٙازاضی  زضخٝ آظازی  آٔاضٜ 

000, 

000, 

288 

288 

165, 

223 ,

ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی                        
ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی   
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ٔطتٛط تٝ اخطای آظٖٔٛ ٘طٔاِیتی تا اؾتفازٜ اظ آظٖٔٛ وٌّٕٛطف اؾٕیط٘ف زض اضتثاط تا ٔسیطیت اضتثاط تا  5خسَٚ 

,  0.05تا تٛخٝ تٝ ٘تایح ٔكاٞسٜ قسٜ ٚ ؾغح ٔؼٙازاضی وٕتط اظ . ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی ٔی تاقس 

زٖ ضا ٕ٘ی تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت تٙاتطایٗ زض ضاؾتای تطضؾی فطو زْٚ تحمیك اظ ضطیة ٕٞثؿتٍی ٘طٔاَ تٛ

. اؾپیطٔٗ اؾتفازٜ ٔی وٙیٓ 
 

 

 ٕٞثؿتٍی تیٗ ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی -6خسَٚ 

 

ٔسیطیت اضتثاط ٘ٛع ضطیة              ٔتغیطٞا                           آٔاضٜ  

قتطی تا ْ

ٔسیطیت ٔٙاتغ 

ا٘ؿا٘ی 

ضٚ اؾپیطٔٗ     ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی        ضطیة ٕٞثؿتٍی 

ؾغح ٔؼٙازاضی زٚعطفٝ                                                    

تؼساز                                                              

1,000 

0 

288 

*716, 

000, 

288 

ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی             ضطیة ٕٞثؿتٍی                   

ؾغح ٔؼٙازاضی زٚعطفٝ                                                    

تؼساز                                                              

*716, 

000, 

288 

1,000 

0 

288 
 .ٔؼٙازاض ٔی تاقس 01/0ٕٞثؿتٍی زض ؾغح ٔؼٙازاضی زٚ * 

ٚ ؾغح ٔؼٙازاضی زٚ عطفٝ تٝ  اؾپیطٔٗٔكاٞسٜ ٔی قٛز ٔمساض ضطیة ٕٞثؿتٍی  6ٕٞا٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

 . ٔی تاقس    0.000ٚ  0.716تطتیة 
 

ٔی تٛاٖ چٙیٗ اؾتٙثاط ٕ٘ٛز , ٔی تاقس  0.05وٝ وٕتط اظ  اؾپیطٔٗتا تٛخٝ تٝ ٔمساض ؾغح ٔؼٙازاضی ضطیة ٕٞثؿتٍی 

ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ٚ ٔسیطیت ٔٙاتغ ٚ فطو ٔماتُ یؼٙی ٚخٛز ضاتغٝ ی ٔؼٙی زاض تیٗ  وٝ فطو نفط ضز

ٔی تٛاٖ ٌفت وٝ قست ایٗ ضاتغٝ لٛی اؾت  (0.716)ا تٛخٝ تٝ ٔمساض ایٗ ضطیة ب. ٔی قٛز  پصیطفتٝ ا٘ؿا٘ی

. ٚ زٚ ٔتغیط ضاتغٝ ٔؿتمیٓ ٚ ٔثثتی تا ٞٓ زاضا ٔی تاقٙس

: ض ٔی تاقس فطضیٝ ؾْٛ پػٚٞف تٝ لطاض ظی

ؾغح ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ اظ اخطای ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی، زض ٔٛؾؿات ٔاِی تیكتط اظ  تا٘ه ٞای  -3 

 .زِٚتی اؾت
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تٛنیف آٔاضی ٔتغیط ؾغح ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ  -7خسَٚ 

 

 آظٖٔٛ وٌّٕٛطاف اؾٕیط٘فهناى       هتغیز ٍابستِ                                   

ؾغح ٔؼٙازاضی زضخٝ آظازی ٜ آٔاض

باًل                                                           

 ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ 

 هَسسات هالی                                                

063 ,

 
093 ,

197 

 
51 

053 ,

 
200 ,

 آٔاضٜ آظٖٔٛ- 
زضخٝ آظازی  1زضخٝ آظازی 

2 

 ؾغح ٔؼٙازاضی

 

 سهَى لَىآ
693/1 1 246 194/0 

 ا٘حطاف ٔؼیاضٔیاٍ٘یٗ  تؼساز هناى                                       هتغیز ٍابستِ    

باًل                                                            

 ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ 

 لیهَسسات ها                                                

197 

 

51 

01/50 

 

94/48 

714/7 

 

668/8 

 

 

ٔطتٛط تٝ اخطای آظٖٔٛ ٘طٔاِیتی تا اؾتفازٜ اظ آظٖٔٛ وٌّٕٛطف اؾٕیط٘ف زض اضتثاط تا ؾغح ضضایتٕٙسی  7خسَٚ 

تا تٛخٝ تٝ ٘تایح ٔكاٞسٜ قسٜ ٚ ؾغح ٔؼٙازاضی تعضٌتط . ٔكتطیاٖ زض تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی ٔی تاقس 

٘طٔاَ تٛزٖ تٛظیغ زازٜ ) فطو نفط , ( ٔطتٛط تٝ ٔؤؾؿات ٔاِی  0.2ط تٝ تا٘ه ٚ ٔطتٛ 0.053)  0.05ٔؿاٚی 

.  پصیطفتٝ ٔی قٛز ( ٞا 

تعضٌتط اظ )  0.194تا تٛخٝ تٝ ؾغح ٔؼٙازاضی .  تىاض ٔی ضٚزآظٖٔٛ ِٖٛ تٝ ٔٙظٛض تطضؾی تطاتطی ٚاضیا٘ؽ ٞا 

.  ٜ ٔی قٛز فطو نفط وٝ تیاٍ٘ط تطاتط تٛزٖ ٚاضیا٘ؽ ٞا ٔی تاقس پصیطفت(  0.05

آظٖٔٛ تی ( ٘طٔاَ تٛزٖ ، تطاتطی ٚاضیا٘ؽ ٞا ٚ فانّٝ ای تٛزٖ ) تٙاتطایٗ تا تٛخٝ تٝ تطلطاض تٛزٖ ؾٝ قطط 

. خٟت تحّیُ فطضیٝ ؾْٛ آٖ تٝ واض تطزٜ ٔی قٛز 

وٝ ٔاِی تٝ تفىیه ٔحاؾثٝ قسٜ اؾت،  ٔیاٍ٘یٗ ٚ ا٘حطاف ٔؼیاض ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات

. ٔی تاقس  48.94ٚ  50.01ضاز زض تا٘ه ٚ ٔؤؾؿٝ ٔاِی تٝ تطتیة ٔیاٍ٘یٗ اف
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آظٖٔٛ تی ٕ٘ٛ٘ٝ ای ٔؿتمُ  -8خسَٚ 

 
 

ؾغح ٔؼٙازاضی زض آظٖٔٛ تطاتطی ٚاضیا٘ؽ ٞا ٚ آظٖٔٛ تطاتطی ٔیاٍ٘یٗ ٞا , ٔكاٞسٜ ٔی قٛز  8ٕٞا٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

چٙیٗ , ٔی تاقس  0.05تیكتط اظ  تا تٛخٝ تٝ ٔمساض ؾغح ٔؼٙازاضی وٝ. ٔی تاقس  0.393ٚ  0.194تٝ تطتیة 

وٝ تیٗ  قٛزچٙیٗ ٘تیدٝ ٌیطی ٔی . وٝ فطو نفط ٔطتٛط تٝ ٞط زٚ آظٖٔٛ پصیطفتٝ ٔی قٛز  قٛزاؾتٙثاط ٔی 

. ٔؼٙازاضی ٚخٛز ٘ساضز ( ضاتغٝ)ض تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی تفاٚت ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ ز

: پػٚٞف تٝ لطاض ظیط ٔی تاقس  چٟاضْفطضیٝ 

زض ٔمایؿٝ )تاط تا ٔكتطی تاػث ٌطزیسٜ وٝ تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی زض ٔٛؾؿات ٔاِی ٔسیطیت اضت -4

. افعایف یاتس( تا ؾپطزٜ ٌصاضی زض تا٘ه ٞای زِٚتی

 

تٛنیف آٔاضی ٔتغیط خصب ؾپطزٜ ٞا  -9خسَٚ 

 
 

 آظٖٔٛ وٌّٕٛطاف اؾٕیط٘فهناى       هتغیز ٍابستِ                                   

ؾغح ٔؼٙازاضی زضخٝ آظازی ٔاضٜ آ

باًل                                                           

 تٕایُ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی 

 هَسسات هالی                                                

189 ,
 

217 ,

197 

 

51 

000 ,

 

000 ,

ٔدٕٛع ضتثٝ ٞا ٔیاٍ٘یٗ ضتثٝ تؼساز هناى          هتغیز ٍابستِ                                

باًل                                                          

 تٕایُ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی 

 هَسسات هالی                                                

197 
 

51 

45/131 
 

65/97 

25896,00 
 

4980,00 

- -  288مل 

 

 

فطو             ٔتغیطٚاتؿتٝ   

 

آظٖٔٛ تی تطای تطاتطی ٔیاٍ٘یٗ ٞا آظٖٔٛ ِٖٛ تطای ٚاضیا٘ؽ ٞا 

زضخٝ  آٔاضٜ آظٖٔٛ ؾغح ٔؼٙازاضیآٔاضٜ آظٖٔٛ 

آظازی 

ؾغح ٔؼٙازاضی 

زٚعطفٝ 

تطاتطی             ضضایتٕٙسی   

ٔكتطیاٖ    ٚاضیا٘ؽ ٞا        
693/1 194, 855, 246 393 ,
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ت ٔاِی تٝ تفىیه ٔحاؾثٝ قسٜ زض تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿاتٕایُ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی یٗ ٚ ا٘حطاف ٔؼیاض ٔیاً٘ 9زض خسَٚ 

. ٔی تاقس   2.71ٚ  3.24وٝ ٔیاٍ٘یٗ تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی تٝ تطتیة  اؾت،

   زض تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضی آظٖٔٛ ٘طٔاِیتی تا اؾتفازٜ اظ آظٖٔٛ وٌّٕٛطف اؾٕیط٘ف زض اضتثاط تا 

تا تٛخٝ تٝ ٘تایح ٔكاٞسٜ قسٜ ٚ ؾغح ٔؼٙازاضی وٛچىتط ٔؿاٚی .  ٔی ٌطزز اخطان ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی تاٖ

. ضز ٔی قٛز ( ٘طٔاَ تٛزٖ تٛظیغ زازٜ ٞا ) فطو نفط , ( ٔطتٛط تٝ تا٘ه ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی  0.000)  0.05

. ٘ی ٔٛضز اؾتفازٜ لطاض ٔی ٌیطز ، آظٖٔٛ ٔٗ ٚیت چٟاضْتا تٛخٝ تٝ ٘طٔاَ ٘ثٛزٖ زازٜ ٞا زض ضاؾتای تحّیُ فطو  
 
 

آظٖٔٛ ٔٗ ٚیتٙی  -10خسَٚ 

 

 آٔاضٜ خصب ؾپطزٜ ٞا

3654,000 

4980,000 

3,111-  

002,  

 ٔٗ ٚیتٙی

 ٚیّىاوؿٖٛ

 ظز

 ؾغح ٔؼٙازاضی زٚ عطفٝ
 

 

زض تا٘ه ٞا  تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضیٔكاٞسٜ ٔی قٛز ٔیاٍ٘یٗ ضتثٝ ٞای ٔطتٛط تٝ  9ٕٞاٖ عٛض وٝ زض خسَٚ 

 0.002 ، 20ؾغح ٔؼٙازاضی زٚ عطفٝ آظٖٔٛ زض خسَٚ . ٔی تاقس  97.65ٚ  131.45ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی تٝ تطتیة 

تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ تٙاتطایٗ فطو نفط وٝ ػسْ ٚخٛز ضاتغٝ ی ٔؼٙازاض تیٗ . ٔی تاقس(  0.05وٕتط اظ ) 

ازیط ٔیاٍ٘یٗ ٞای حانُ قسٜ زض زض تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی ٔی تاقس ضز ٔی قٛز ٚ تا تٛخٝ تٝ ٔك ٌصاضی

تا٘ه ٞای زِٚتی تیكتط اظ زض  تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضیٔیعاٖ ٔی تٛاٖ تیاٖ وطز وٝ  10ٚ  9خساَٚ 

.   ٔؤؾؿات ٔاِی ٔی تاقس 
 

ًتیجِ گیزی ٍ پیطٌْادات 
یكتط اظ تا٘ه ٞای ی ب٘تایح حانُ اظ تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ ٞا ٘كاٖ ٔی زٞس ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ٔٛؾؿات ٔاَ

ٔی ضٚز، ٕٞچٙیٗ ٘تایح تیاٍ٘ط ایٗ ٔغّة ٔی تاقس وٝ ٔیاٖ ٔسیطیت ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی ٚ ٔسیطیت اضتثاط زِٚتی تىاض 

ض ضاتغٝ لٛی تیاً٘ ( 716/0) تا ٔكتطی ضاتغٝ ٔثثت ٚ ٔؿتمیٕی ٚخٛز زاضز ٚ ضطیة ٕٞثؿتٍی حانُ قسٜ 

اط تا ٔكتطی ؾثة ایداز ضضایتٕٙسی زض ٔیاٖ ٔكتطیاٖ تا٘ه ٔیاٖ ایٗ زٚ ٔی تاقس ٚ ایٙىٝ اخطای ٔسیطیت اضتة

( ضاتغٝ)تیٗ ضضایتٕٙسی ٔكتطیاٖ زض تا٘ه ٞا ٚ ٔؤؾؿات ٔاِی تفاٚت ٞای زِٚتی ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی ٔی ٌطزز ٚ 

  تؿیاض اثطٌصاض  تٕایُ ٔكتطیاٖ تٝ ؾپطزٜ ٌصاضیٚ اخطای ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض ٔؼٙازاضی ٚخٛز ٘ساضز 

ات ٔاِی تحت حٕایت ایٙىٝ تٝ ٔیعاٖ تیكتطی اظ ٔٛؾؽتٝ زِیُ زض ایٗ ظٔیٙٝ ٘یع تا٘ه ٞای زِٚتی  ٔی تاقس ٚ

  .ٔٛفك تط ػُٕ ٔی ٕ٘ایٙسٔی تاقٙس، ٞای زِٚت 
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اظ خّٕٝ پیكٟٙازات واضتطزی وٝ زض ضاؾتای ٘تایح پػٚٞف حاضط ٔی تٛاٖ تٝ ٔسیطاٖ تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ 

: ذهٛنی تٛنیٝ ٕ٘ٛز، ػثاضتٙس اظ

٘أٝ ؾاظٔاٖ، تایؿتی زض ضاؾتای  ضؾاِت ٘أٝ ٚ آضٔاٖ :هطتزیاى رسالت ساسهاى در راستای رضایتبیاًیِ ى تدٍی -1

 .تطاؾاؼ آٖ عطاحی ٚ اخطا قٛ٘س ٞا ٘یع ٔساضی تسٚیٗ قٛز ٚ وّیٝ تط٘أٝ ٔكتطی

یاظٞای ٞایی وٝ تط ٖ ٞا ٚ قطوت ؾاظٔاٖ :هطتزیاى میفیت بِ عٌَاى ینی اس هْوتزیي عَاهل رضایتتَجِ بِ  -2

ٔتٕطوع٘س، یؼٙی تٝ ویفیت ٔحهَٛ ٚ اضایٝ ذسٔت تٝ ٔكتطی تٛخٝ زاض٘س، زض  وٙٙسٌاٖ یا ٔكتطیاٖ ٔهطف

 . ویفیت، خٛٞط ٞط ؾاظٔاٖ اؾت. تط٘س ٔٛفك ػطنٝ ضلاتت

 وطزٖ واضوٙاٖ ٔٙاؾة وٝ اظ عطف ؾیؿتٓ ٔسیطیت حٕایت قٛ٘س، وّیس ضاضی :هدیزیت صحیح هٌابع اًساًی -3

تٛا٘ٙس  پطزاذت ٔی ٚ حٕایت ،آٔٛظـ ،تٛخٝ تٝ چٟاضانُ اؾاؾی ٟٔٓ ٌعیٙفٞا تا تقطن. ٔكتطیاٖ ٞؿتٙس

:  ٘ؿثت تٝ ٔغّٛتیت واضوٙاٖ ذٛز اعٕیٙاٖ حانُ وٙٙس

. تٛاٖ اؾتفازٜ وطز ٕ٘ی اظ ٞط واضٔٙسی  ٞایی وٝ ٔؿتّعْ تٕاؼ ظیاز تا ٔكتطیاٖ اؾت، زض قغُ :گشیٌص -اِف

. ز ٚ زاضای ٟٔاضتٟای اضتثاعی تایس ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطزاذلاق، ٔتؼٝاؾترساْ افطاز تا  تٙاتطایٗ، 

تٛا٘ٙس تحت ٘ظاْ  ٞا ٔی تٛا٘ایی ٞای تاِمٜٛ ٘أحسٚز وٝ ایٗ ا٘ؿاٖ ٔٛخٛزیؿت تغییطپصیط تا تٛا٘ایی :آهَسش -ب

ٞای ٔطتٛط تٝ  فؼُ زضآیٙس ٚ خٛأغ ا٘ؿا٘ی ٚ اضٌاٖ ٞای آٔٛظقی ٚ پطٚضقی نحیح تٝ تسضیح تٝ ضیعی ٚ تط٘أٝ

ضا لازض  آٔٛظـ تایس تٕاْ زٚضاٖ ظ٘سٌی واضی ضا زض تطٌیطز تا واضوٙاٖ. ؾاظ٘س ضا اظ ٔٛاٞة فطاٚاٖ تطذٛضزاضآٖ 

آٔٛظـ، ٘ٛػی   ٚالغ، زض. ؾاظز وٝ زض تطاتط تغییطات تىِٙٛٛغی ٚ ٔكتطیاٖ ٚ اِعأات قغّی پاؾرٍٛ تاقٙس

. ٌصاضی تط ضٚی ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی اؾت ؾطٔایٝ

ٞای ؾٙتی  تؼضی وٙتطَ تایس اظ ذٛاٞٙس تٝ ٔكتطیاٖ ذسٔات اضایٝ زٞٙس،  ٜ ٔیٞایی ن قطوت  :حوایت  -ج

تٝ ػثاضت . واضٔٙساٖ ذظ اَٚ اذتیاضاتی تسٞٙس حُ تٝ ٌیطی ٚ اضایٝ ضاٜ ٔسیطیتی نطفٙظط وٙٙس ٚ تطای تهٕیٓ

آٟ٘ا لسضت  تط اؾت، تٝ وٙٙس تطای ٔكتطیاٖ ٔٙاؾة واضٔٙساٖ فىط ٔی زیٍط، تایس تطای حُ ٔكىلات تٝ عطیمی وٝ

. ٔسیطیت تایس تٝ ایٗ واضٔٙساٖ اػتٕاز زاقتٝ تاقس. ٚ اذتیاض تسٞٙس

آٟ٘ا تٟٙا ٚؾیّٝ  پَٛ ٟٕٔتطیٗ قىُ پطزاذت تٝ واضوٙاٖ اؾت، ِٚی تطای ایداز اٍ٘یعٜ زض  :پزداخت سیستن -ت

ؾتّعْ تٕاؼ ٞایی وٝ ْ ٚیػٜ زض قغُ تٝ  پازاـ اؾت،  تٟتطیٗ ضاٜ تطای وؿة تالاتطیٗ ؾغح ػّٕىطز،. ٘یؿت

 . ٔؿتمیٓ تا ػْٕٛ ٔطزْ ٞؿتٙس

قٛز  ایٗ اؾت وٝ آیا ا٘تظاضت اٚ تطآٚضزٜ ٔی ضضایت ٔكتطی اِٚیٗ ٚ آذطیٗ ٔؼیاض  :درك اًتظارات هطتزیاى -4

٘یطٚی  ؾپؽ تایس اٞسافی ضا تؼییٗ وطز ٚ. زوٝ آٖ ا٘تظاضات چٝ ٞؿتٗ یا ذیط؟ تٙاتطایٗ، اتتسا تایس ٔكرم قٛز

تٝ  اٞساف ذسٔت زض ٞط قطوت. ٞایی وٝ تطای ٔكتطیاٖ ٟٕٔتطیٗ اؾت، ٔتٕطوع ٕ٘ٛز ض ظٔیٙٝضا ب ا٘ؿا٘ی ؾاظٔاٖ

ذطیساضاٖ ٞط ٘ٛع ٔحهَٛ یا ذسٔت . ا٘تظاضات ٔكتطیاٖ، ضلاتت ٚ اٞساف ذسٔاتی آٖ قطوت تؿتٍی زاضز

فطأٛـ وطز وٝ ایٗ ٘ىتٝ ضا ٞیچٍاٜ ٘ثایس . ا٘تظاضات آٟ٘ا ٔغاتمت زاقتٝ تاقس ٔایّٙس وٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔات تا

فطٚـ  ویفیت ضا تا ٔٛفمیت تٝ تٛاٖ ٔحهٛلات تی تثّیغات ٚؾیغ، ترفیفات ٚ تثؿٓ تٝ ٔكتطی، ٕ٘ی تٟٙا تا

زاقت وٝ ویفیت تایس  تایس تٝ ذاعط. اٍ٘اضی زض ذسٔت ٞٓ تاػث ػسْ ضضایت ٔكتطیاٖ ذٛاٞس قس ؾُٟ. ضؾا٘س

 . تطاؾاؼ ٘ظط ٔكتطی تؼطیف ٚ اتلاؽ قٛز
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تا٘ه ٞا، اظ یه ؾٛ تٝ زِیُ اتىای زاضایی ذٛز تٝ ؾپطزٜ ٞای ٔطزٔی ٚ  :تحقیقات باساریابی تَجِ بِ اصَل ٍ -5

وٝ تطای خّة ٔكتطی ،  تایساظ ؾٛی زیٍط تٝ ؾثة إٞیتی وٝ افطاز تطای زاضایی ٚ پَٛ ذٛز لائُ ا٘س ، ٔی 

ؾتفازٜ اظ انَٛ تاظاضیاتی، تٝ تٟتطیٗ اتعاض تطای ایٗ ٔٙظٛض ، ا. تلاـ ٞا ٚ فؼاِیت ٞای ٌؿتطزٜ تطی ا٘داْ زٞٙس 

تاظاضیاتی تٝ ػٙٛاٖ ػأُ . ٚیػٜ تاظاضیاتی ذسٔات تا٘ىی تطای حفظ ؾٟٓ تاظاض، ؾٟٓ ٔكتطیاٖ ٚ ؾٛزآٚضی اؾت 

، ؾٛزٔٙستطیٗ ٚ زض  ٚالغ ٔكتطی ٌطایی. اِی ، تط ٔكتطی ٌطایی ٔتٕطوع اؾتٔٛفمیت زضاظٔست ٔٛؾؿٝ ٞای ْ

. ا٘ه ٞا تٝ قٕاض ٔی آیس ، ظیطا ٔكتطی ، تٙیاز ٚ اؾاؼ ٘ظاْ تا٘ىی اؾتتطای ب( اؾتطاتػی)ٔٙاؾثتطیٗ ضاٞثطز 

تٙاتطایٗ أطٚظٜ تا٘ىساضاٖ تایس ذٛز ضا زض آیٙٝ ٚخٛز ٔكتطی تثیٙس ٚ تىٛقٙس زض ٔحیظ پط اظ ضلاتت ، ذٛاؾتٝ ٞا 

. اقتٝ تاقٙس ٚ ٌطایكٟای ٔكتطیاٖ ذٛز ضا زضیاتٙس ٚ تلاـ وٙٙس وٝ ٔكتطیاٖ اظ آٟ٘ا ضضایت ٚ ذطؾٙسی وأُ ز

. ٞای زِٚتی ٚ ذهٛنی ٔی ٍ٘طز خسیسی تٝ ؾاظٔاٖ  ٔدسز اظ زضیچٝ وألاً ٟٔٙسؾی  :هٌْدسی هجدد ساسهاى -6

 ٔطزْ یا ٔكتطیاٖ ٞؿتٙس وٝ زض ٟ٘ایت، تٟای ذسٔات ٚ ٔحهٛلات تِٛیسی  ضٚیىطز خسیس، تطاؾاؼ ایٗ

تطیٗ  انّی  یا ٔكتطیاٖ، ٔطزْ  ؼ تٝ ٕٞیٗ ػّت،ج. وٙٙس ٞا ٚ ٘یع ؾٛز ؾطٔایٝ ناحثاٖ آٟ٘ا ضا پطزاذت ٔی ؾاظٔاٖ

تایس  أطٚظی وٝ ضیكٝ زض ٍ٘طـ ٔىا٘یىی زاض٘س، ٞای ؾٙتی اظ ایٗ زیسٌاٜ، ٕٞٝ ؾاظٔاٖ. ٞا ٞؿتٙس شیٙفغ ؾاظٔاٖ

ٞا  ا٘طغی ؾاظٔاٖ تٛاٖ ٚ ای زٌطٌٖٛ ٚ ٘ٛؾاظی وٙٙس وٝ تٕاْ ٞای زضٚ٘ی ذٛز ضا تٝ ٌٛ٘ٝ ؾاذتاض ٚ پطزاظـ

 زٌطٌٛ٘ی زض شٞٗیؼٙی ٟٔٙسؾی ٔدسز، . زقٛ( ٖٔطزْ یا ٔكتطیا)٘یاظٞا ٚ ا٘تظاضات خأؼٝ  نطف پاؾرٍٛیی تٝ

ٞا، زض ؾاذتاض ٚ  پطزاظـ ، زض فطًٞٙ ٚ ٘ظاْ اضظقی، زض فطایٙسٞا ٚ(فىط ٚ ٍ٘طـ ٔسیطاٖ ٚ واضوٙاٖ عطظ)

ی اعلاػات ٚ ضٚـ اؾتفازٜ اظ تىِٙٛٛغ ؾاظٔا٘سٞی ٚ زض ضٚـ اؾتفازٜ اظ ٔٙاتغ ٚ أىا٘ات ٚزٌطٌٛ٘ی زض

تٝ ذهٛل زض تا٘ه ٞای زِٚتی ٘ؿثت تٝ ٔٛؾؿات ٔاِی  ٞای فؼّی، زض ؾاظٔاٖ. ٞا اضتثاعات زض ؾاظٔاٖ

 وٙس ٚ یه ٍ٘اٜ وّی تٝ ویفیت ٔحهٛلات ٚ ذسٔات ؾّؿّٝ ٔطاتة تٝ خای ٔكتطی حىٛٔت ٔیذهٛنی، 

قسٖ   ٚآٔسٞای ٔىطض ٚ تّف  ٞای ظایس، ضفت ٞای ؾٙتی ٚ واغص تاظی ٞا ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ تٛظیغ آٖ تٛؾظ قثىٝ ؾاظٔاٖ

. ٚلت، تطای زضن ضطٚضت ا٘داْ ٟٔٙسؾی ٔدسز وافی اؾت

. تٛاٖ إٞیت زازٖ تٝ قىایات ٔكتطیاٖ شوط وطز ضا ٔیا یىی زیٍط اظ ضاٞىاضٜ :هدیزیت ضنایات هطتزیاى -7

ٔٙس ایٗ ٘أٙاؾة ٚ تٟسیس واضزٞٙس ٚ ٌاٜ حتی تطذٛضز  وطزٖ ضا تٝ ذٛز ٕ٘ی  قىایت تیكتط ٔكتطیاٖ ظحٕت

یافتٗ ػّت  پؽ تایس تطای. زٞٙس تٝ ضاٜ ذٛز ازأٝ ٔی  زٞس وٝ اػتطاو وٙٙس ٚ تٝ ٕٞاٖ قىُ ضا ٕ٘یٜ اخاظ

.  زوطزٖ ٔكىلات قٙاؾایی قسٜ، السأاتی نٛضت ٌیط ٘اضضایتی ٚ ٘یع تطعطف

ٞؿتیٓ تٙاتطایٗ ایداز ٘یاظٔٙس انلاحات ضٚظآٔس ٞا  ضیعی تغییطات ٚ تط٘أٝوٝ زض تٕاْ  اظ آ٘دا :ًظام اطلاعاتی -8

ؾیؿتٓ اعلاػاتی تٝ لؿٕی وٝ زض فٛانُ ظٔا٘ی ٔرتّف اعلاػات ضا اظ ٔكتطیاٖ زاذّی ٚ ذاضخی تا٘ه اذص 

خٕغ آٚضی . ز، ضطٚضی تٝ ٘ظط ٔی ضؾسٖٞا، ٘تایح ضا تٝ اعلاع ٕٞٝ واضوٙاٖ تا٘ه تطؾاٖ وٙٙس ٚ پؽ اظ تحّیُ آٖ

پؽ اظ تدعیٝ ٚ تحّیُ ٚ . فٛانُ ظٔا٘ی ٔتفاٚت تاقس ٚ تحّیُ اعلاػات ٔی تٛا٘س ازٚاضی، ٔٙظٓ یا زض

.  اعٕیٙاٖ تیكتطی، تهٕیٓ ؾاظی وطز تٛاٖ تا اؾترطاج ٘تایح اعلاػات خٕغ آٚضی قسٜ حاَ ٔی

ٚضی، تٝ ٜ ٔسیطاٖ ٚ زؾت ا٘سضواضاٖ تا٘ه ٞای زِٚتی ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی تایؿتی تطای ٔٛفمیت تیكتط زض أط افعایف تٟط

تا  .ی تٝ ػٙٛاٖ اتعاضی ٘ٛیٗ زض خٟت وؿة ٔعیت ضلاتتی إٞیت تیكتطی ٘كاٖ زٞٙسٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتط

تٛخٝ تٝ تحمیمات نٛضت ٌطفتٝ ٚ پی تطزٖ تٝ ٘مف تؿیاض ٟٔٓ ٚ ضطٚضی ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی زض 
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ی ؾاظٔاٖ ٞا ٚ قطوت ٞا، تا٘ه ٞا ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی ٘یع زض قطایظ ضلاتتی أطٚظٜ تایس تیف اظ پیف تٝ ٘یاظٞا

ذٛز تطلطاض ٕ٘ایٙس وٝ زض ٘تیدٝ، ایٗ أط ؾثة ٚفازاضی ٔٙاؾثی تا ٔكتطیاٖ ٘س ٚ اضتثاط ٔكتطیاٖ ذٛز تٛخٝ ٕ٘ای

  ذٛقثرتا٘ٝ عی ؾاِٟای اذیط قاٞس تغییط ٚ تحٛلات ٚ . ٔكتطیاٖ تٝ آٖ تا٘ه یا ٔٛؾؿٝ ٔاِی ٔی ٌطزز

زض ظٔیٙٝ تٛخٝ تٝ ٔكتطی ( اٖ ٞا٘ؿثت تٝ ؾایط ؾاظْ)پیكطفت ٞای تؿیاضی زض تا٘ه ٞا ٚ ٔٛؾؿات ٔاِی 

نٛضت ٌطفتٝ ِٚی ٞٙٛظ ٘یع ٘ؿثت تٝ إٞیت ٚافط ٔسیطیت اضتثاط تا ٔكتطی ایٗ تغییط ٚ تحٛلات ٘اچیع اؾت ٚ 

. ٘یاظ تٝ تلاـ ٞای تیكتطی زض ایٗ ظٔیٙٝ ضا زاضز
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Abstract: 
 

The aim of this study is compare the implementation of Customer Relationship Management in 

government banks and financial institutions, in this regard has also been paid to the relationship 

between human resources management and customer relations management. A descriptive study - 

survey of the statistical community all government banks and financial institutions located in 

South Khorasan form. Data from two questionnaires measuring customer satisfaction 

measurement and management staff and customers using random sampling collected using spss 

software were analyzed.                                                               Based on the results, the use of 

Customer Relationship Management in Financial Institutions (mean rank 157/43) in the 95 

percent level significantly higher than government banks (with an average rank 136/394) and is 

hand The correlation coefficient between human resources management and customer 

relationship management, which equals 0 / 716 (significant at 95 percent) is significant, it 

indicated a strong positive correlation between these two categories are. In comparing the level of 

customer satisfaction and Comparison in customer satisfaction levels and their tendency to 

deposit in banks and financial institutions did not show significant difference.                                 

Therefore is recommended to promote customer-oriented culture reengineering, market research, 

customer complaints management in addition to recommendations for management of human 

resources in the field of selection, training, support and payment system be considered.               

                                                                                                                     

                                                   
Key words: Customer Relationship Management - Government banks - Financial institutions - 

South Khorasan Province           
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