
 

http://MarketingArticles.ir 

 مطالعٍ) يایىتروت باوکذاري مشتریان وگرش بر مًثر کليذي عًامل بررظی

 )ظکهم باوک :مًردي

 

 

 ينيظادات حط ايلع دٌيض

laya_sadat@yahoo.com 
 يابيبازار-يبازرگان تيريارشذ  مذ يکارشىاض يداوشجً

صادرات، دکترا  يابيبازار ار،ياظتاد   ییشُباز براًَ دکتر
 

TMBA ٌچکيذ : 
 

 ٚٔطشطي ثب٘ه ثیٗ ٚظٔب٘ی ييخغطافیب فبغّٝ وبٞص ٔٛخت اِىشطٚ٘یىی ثب٘ىساضي غًٙز زض اقلايبر فٙبٚضي وبضٌیطي ثٝ

 ویفیز ثطزٖ ثبلا ٚ ثب٘ىٟب ثیٗ ضلبثز افعایص ٚ دَٛ ٚا٘شمبَ ٘مُ ٚ ثب٘ىی ذسٔبر اضائٝ ٞبي ٞعیٙٝ وبٞص ٕٞچٙیٗ ٚ ضسٜ

 آٖ سجى ثٝ وٝ ٌطزز ٔی وطٛض ثب٘ىساضي غًٙز ضسٖ ثٟیٙٝ ٚ ثب٘ىٟب اي ٞعیٙٝ سبذشبض سغییط ٔٛخت ٟ٘بیز زض ٚ ذسٔبر

 زض .ٔیجبضس ضسٜ شوط اٞساف دیطجطز يبُٔ ٟٕٔشطیٗ اِىشطٚ٘یىی ثب٘ىساضي ظٔیٙٝ زض سبظي فطًٞٙ ٚ ٔٙبست ثسشط ایدبز

 آٚضي خٕى .اسز ٌطفشٝ لطاض ثطضسی ٔٛضز ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط يٛأُ حبؾط دژٚٞص

 .اسز ٌطفشٝ غٛضر ٔسىٗ ثب٘ه ایٙشط٘شی ذسٔبر ٔطشطیبٖ ٔٛضزي ٔكبًِٝ ثب ٚ اِىشطٚ٘یىی دطسطٙبٔٝ ٚسیّٝ ثٝ ٞب زازٜ

 ٞبي اسشطاسژي ٔطشطیبٖ، زض ٔثجز ٍ٘طش ایدبز ٔٙهٛض ثٝ ضٛز ٔی دیطٟٙبز دژٚٞص، ایٗ ٘شبیح ٚ ٞب یبفشٝ اسبس ثط

 وست ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ فطغز ضٛز؛ ٌطفشٝ ٘هط زض سٙی ٔرشّف ٞبي ٌطٜٚ ثطاي ٔشفبٚسی ثبظاضیبثی

 ضٛز فطاٞٓ افطاز ثطاي ذػٛظ ایٗ زض ثرص ضؾبیز سدطثٝ

 .دصیطز غٛضر ثب٘ىی ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ضیٜٛ ایٗ ٔعایبي ثط سأویس ثب ذػٛظ زضایٗ آٔٛظش ٚ ضسب٘ی و ٚاقلا

 
 

 ٔطشطیبٖ ٍ٘طش -ایٙشط٘شی وساضيثبٖ--QFD-رذسٔب ویفیز-اِىشطٚ٘یه ذسٔبر -اِىشطٚ٘یه ثب٘ىساضي : کليذي اشگاني

 ایٙشط٘شی

 

 

 : مقذمٍ

 ثٝ اضسجبقبر ي سٛسًٝ ٚ فٙبٚضي ٞبي ظٔیٙٝ زض وٝ اي يٕسٜ سحٛلار ٚ سغییط زِیُ ثٝ ثب٘ىساضي غًٙز اذیط سبِٟبي زض

 ثٝ خٟبٖ ٔطزْ اظ ظیبزي سًساز زسشطسی ٚ اِىشطٚ٘یىی اضسجبقبر ٌسشطش .اسز زاضشٝ چطٍٕیطي سغییطار آٔسٜ، ٚخٛز

 ٔٛخت أط ایٗ .اسز ٕ٘ٛزٜ فطآٞٓ الشػبزي ٚ سدبضي ٔطاٚزار ثطلطاضي ثطاي ٔٙبست ثسشطي ایٙشط٘ز، خٟب٘ی ي ضجىٝ

 سًساز ثٝ ضٚظ ٞط.اسز زاضشٝ ٕٞطاٜ ثٝ ضا اِىشطٚ٘یىی ثب٘ىساضي ذسٔبر ي اضائٝ ٚ ضسٜ ثب٘ىساضي غًٙز زض ضلبثز افعایص

 يٛأُ ضٙبسبیی ؾطٚضر ٚ ضٛز ٔی افعٚزٜ وٙٙس ٔی اسشفبزٜ ایطا٘ی ٞبي ثب٘ه ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ وٝ افطازي

 دیص اظ ثیص ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر يطغٝ زض اثطثرص ضلبثز ٔٙهٛض ثٝ ضا ثرص ایٗ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط

 .سبظز ٔی آضىبض
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 زضٛاض آٖ سغییط ٚ [7 ]ثٛزٜ آٖ اظ ٞب آٖ ٔٙفی یب ٔثجز اضظیبثی چیع، ٞط زضذػٛظ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٍ٘طش آ٘دبوٝ اظ

 ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ٘طخ ثیٙی دیص زض سٛا٘س ٔی ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر زضذػٛظ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٍ٘طش زضن اسز،

 قطیك اظ سٟٙب ٕ٘بیس؛ وٕه ٞب ثب٘ه ثبظاضیبثی ٔسیطاٖ ٚیژٜ ثٝ ٔسیطاٖ ثٝ ذسٔبر ایٗ آسی ضضس اضظیبثی ٚ ٞب ثب٘ه ایٙشط٘شی

 ایٗ زض ٔطشطیبٖ حفم ٚ خصة ثطاي ٞبیی سبوشیه ٚ ٞب اسشطاسژي سٛسًٝ ثٝ لبزض ٞب ثب٘ه ثبظاضیبثبٖ وٝ اسز زضن ایٗ

 قطاحی ٘حٜٛ آ٘بٖ، زض ضؾبیز ایدبز چٍٍٛ٘ی ٔطشطیبٖ، خصة ٘حٜٛ ذػٛظ زض سٛاٖ ٔی ٕٞچٙیٗ .ثٛز ذٛاٞٙس حٛظٜ

 ثب٘ه، ثٝ ٘سجز ٔطشطیبٖ زض سًٟس ٚ ٚفبزاضي ایدبز چٍٍٛ٘ی ثب٘ىساضي، خسیس ضیٜٛ ایٗ ثطاي سجّیغبر ضیعي ثط٘بٔٝ سبیز،

 ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ایٙطٚ اظ .ضس نبٞط ٔٛفمیز ثب حٛظٜ ایٗ زض ضلبثز يطغٝ زض ٚ یبفز زسز اضظضٕٙسي اقلايبر ثٝ

 زض ٔثجز ٍ٘طش ٚسٛسًٝ اسز حبؾط ضلبثشی ثبظاض زض ٞب ثب٘ه سٛزآٚضي ٚ ثمب وّیس ایٙشط٘شی، ثب٘ىساضي ذسٔبر زضذػٛظ

 زض . [7] ضٛز ٔٛخت ضا آ٘بٖ آسی ذطیس ضفشبض سٛا٘س ٔی ٔسر زضاظ زض ٚ ثٛزٜ آ٘بٖ حفم ٔٙهٛض ثٝ حیبسی أطي ٔطشطیبٖ،

 ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط وّیسي يٛأُ ضٙبسبیی ثٝ ٔفٟٛٔی ٔسِی اضائٝ ثب سب اسز ثطآٖ سًی سحمیمی قطح ایٗ

 .ثذطزاظیٓ ٔسىٗ ثب٘ه ٔٛضزي ٔكبًِٝ قطیك اظ ایٙشط٘شی،

 

 
 

 تحقيق ادبيات

 ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط وٝ زاض٘س ٚخٛز ظیبزي ثسیبض يٛأُ اِىشطٚ٘یه وبض ٚ وست ز٘یبي زض

 ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ثٝ ٔطشطیبٖ ايشٕبز ثٛزٖ وٓ ایٙشط٘ز، ضجىٝ زض أٙیز وٕجٛز ٔب٘ٙس يٛأّی.ٌصاض٘س سأثیط

 ضغجشی ثی ثٝ ٞب، آٖ ثٝ ٔطثٛـ اقلايبر ٚ ذسٔبر اضائٝ ٘حٜٛ زض ذػٛغبً آٖ قطاحی ٚ٘حٜٛ سبیز ویفیز ایٙشط٘شی،

 زضٚ٘ی يٛأّی زیٍط سٛي اظ .] 5 ٚ 14 ٚ 15 ٚ 11 [ ضٛ٘س ٔی ٔٙدط ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ زض ٔطشطیبٖ

 ٌطزز، ٔی ٕٔىٗ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ثب وٝ ٞبیی فطغز اظ افطاز ازضاوبر ٚ ٞب يبزر ٞب، ٍ٘طش ٔب٘ٙس

 .] 11 ٚ 21 1ٚ [ زٞٙس ٔی لطاض سأثیط ٔٛضز ضا ٞب آٖ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ثٝ افطاز سٕبیُ

 زض ٔٙفی یب ٔثجز ٍ٘طش ایدبز ثبيث وٝ ضا يٛأّی سب ا٘س وطزٜ سلاش اذیط زٞٝ چٙس زض ثبظاضیبثی ٔحممیٗ اظ ثسیبضي

 ٕ٘بیٙس ضٙبسبیی ضٛ٘س، ٔی ایٙشط٘شی ذطیس ضفشبض سذس ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ثٝ ٘سجز وٙٙسٌبٖ ٔػطف

 وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٍ٘طش حٛظٜ زض ضسٜ ا٘دبْ دیطیٗ سحمیمبر اٞٓ ثطضسی ثٝ ثرص ایٗ زض .] 5 1ٚ ٚ 15 ٚ 11 ٚ 21 [

 .دطزاذز ذٛاٞیٓ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ٚیژٜ ثٝ ایٙشط٘شی

 ثیٗ اضسجبـ ثطضسی يٙٛاٖ ثب دژٚٞطی ا٘دبْ ثٝ آ٘لایٗ ذطیساضاٖ ٍ٘طش ثطضسی ٞسف ثب 2111 سبَ زض ،1 ٚٚ ایًٙ ضٛ

 ضبُٔ اِٚیٝ وبٖ٘ٛ ٌطٜٚ یه اظ ٌیطي ثٟطٜ ثب ٚ دطزاذز آ٘لایٗ ذطیس زضثبضٜ ٞب آٖ ٍ٘طش ٚ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٞبي ٚیژٌی

 ذطیس ذػٛظ زض وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٞبي ٍ٘طش ٚ ٞب ٘یبظٔٙسي زضذػٛظ اقلايبر آٚضي خٕى ثٝ ثبِمٜٛ ٔطشطي 11

 اظ ٔطشطیبٖ ازضان ٞب، آٖ ظ٘سٌی سجه ٔطشطیبٖ، ذطیس سطخیحبر وٝ ثٛز آٖ اظ حبوی سحمیك ٘شبیح .دطزاذز ایٙشط٘شی

 لایٗ آٖ ذطیس ذػٛظ زض ٞب آٖ ٍ٘طش ثب آ٘بٖ ضٙبذشی خًٕیز ٞبي ٚیژٌی ٚ ایٙشط٘شی ذطیس ضٚش اظ اسشفبزٜ ٔعایبي

 ثط ٔٛثط يٛأُ ثطضسی ٔٙهٛض ثٝ سحمیك ایٗ زض ضسٜ ثىبضٌطفشٝ ٔشغیطٞبي اظ ٔحممیٗ .زاضز ًٔٙبزاضي ٚ ٔسشمیٓ ضاثكٝ

 اسشفبزٜ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش

 . ] 21 [ ا٘س ٕ٘ٛزٜ

 

 دٛضبن ذطیس ثٝ افطاز سٕبیُ ٚ دٛضبن فطٚش ٞبي سبیز ٚة ثطضسی ٔٙهٛض ثٝ دژٚٞطی ا٘دبْ ثب 2111 سبَ زض 1 یبً٘

 افطاز ٞب، آٖ وٕه ثٝ وٝ دطزاذشٙس فبوشٛضٞبیی سحّیُ ٚ سدعیٝ ثٝ ٘فطي 1511 اي ٕ٘ٛ٘ٝ اظ اسشفبزٜ ثب ٚ ٞب فطٚضٍبٜ اظآٖ
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 زاضشٙس، وٕی سٕبیُ وٝ افطازي اظ ضا ایٙشط٘شی سفبضضبر قطیك اظ ٔطبثٝ اللاْ ٚ دٛضبن ذطیس ثٝ ظیبز سٕبیُ زاضاي

 سٕبیلار ٚ ٞب ٍ٘طش ٞب، ثبٚض اغّی خعء سٝ ضبُٔ وٝ وطز٘س اسشفبزٜ فیطجیٗ ضفشبضي ٔسَ اظ ٞب آٖ .ٕ٘بیٙس ضٙبسبیی

 ظیبز سٕبیُ زاضاي وٝ افطازي ٕ٘ٛز ٔطرع سحمیمطبٖ ٘شبیح ٚ یبفشٙس خعء سٝ ایٗ ثیٗ سٛخٟی لبثُ اضسجبـ ٞب آٖ .اسز

 ایٙشط٘شی سفبضش قطیك اظ دٛضبن ذطیس ثٝ ٘سجز ٔسبيسسطي ٍ٘طش ٚ سط ٔكّٛة ٞبي ثبٚض ٞسشٙس، ضایب٘ٝ اظ اسشفبزٜ ثٝ

 وٝ ٕ٘ٛز٘س دیطٟٙبز ٔحممیٗ ٚ ٌطفشٝ غٛضر دٛضبن زضذػٛظ سٟٙب ٔعثٛض دژٚٞص .زاض٘س وٕشط سٕبیُ ثب افطاز ثٝ ٘سجز

 ] 18 [ ٌیط٘س لطا ثطضسی ٔٛضز ٘یع ذسٔبر ٚ ٔحػٛلار سبیط

 

 سٕبیُ ٚ ذبظ ایٙشط٘شی فطٚضٍبٜ یه زضثبضٜ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٍ٘طش ثیٗ اضسجبـ ثطضسی ثٝ 1007 سبَ زض 2 خبضٚ٘ذب ٚ سس

 ثیٗ ضا آٖ ٚ وطز٘س اسشفبزٜ دطسطٙبٔٝ اظ سحمیك ایٗ ا٘دبْ ثطاي دژٚٞطٍطاٖ .دطزاذشٙس فطٚضٍبٜ آٖ اظ ذطیس ثٝ آ٘بٖ

 فطٚضٍبٜ زضثبضٜ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٍ٘طش وٝ ثٛز ایٗ اظ حبوی آ٘بٖ ٞبي یبفشٝ .ٕ٘ٛز٘س سٛظیى فطٚضٍبٜ آٖ ٔطشطیبٖ

 ٞبي یبفشٝ دژٚٞص، ایٗ ٞبي یبفشٝ. ] 11 [ اسز زاضشٝ آٖ اظ ذطیس ثٝ آ٘بٖ سٕبیُ زض ٔثجشی سأثیط ثطضسی، ٔٛضز ایٙشط٘شی

 . ] 10 [ وطز ٔی سأییس ٘یع ضا 1 ضیٓ ٚ زضیه سٛسف ضسٜ ا٘دبْ دژٚٞص

 

 

 زض آٟ٘ب ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی وٙٙسٌبٖ ٔػطف ضفشبض حٛظٜ زض خٟبٖ زض اذیط سبَ 11 زض ٚیژٜ ثٝ وٝ ظیبزي سحمیمبر يّیطغٓ

 ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط يٛأُ ثطضسی ٔٙهٛض ثٝ ظیبزي ٔكبًِبر اسز، ٌطفشٝ ا٘دبْ ایٙشط٘شی ذطیس ذػٛظ

 اظ حٛظٜ ایٗ زض ثطضسی ٚ سحمیك ا٘دبْ ثٝ ٘یبظ ایٙطٚ اظ اسز؛ ٍ٘طفشٝ غٛضر ایطاٖ زض ٚیژٜ ثٝ ایٙشط٘شی، ثب٘ىساضي ذسٔبر

 ثب ثٝ ٘یع ٚ ایطاٖ زض حبوٓ اضظضی ٚ اخشٕبيی ضطایف ٚ ایطا٘ی ٔطشطیبٖ یٟبي ٚیژي ٚ فطًٞٙ ثٝ سٛخٝ يكف ثب ثبظاضیبثی

 ٍ٘طش اضظیبثی إٞیز وبض، ٚ وست ٔسضٖ ٞبي ضیٜٛ اظ اسشفبزٜ ذػٛظ زض خٟب٘ی سحٛلار ثب ٕٞسٛیی ِعْٚ ثٝ سٛخٝ

 ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ذػٛظ زض ایطا٘ی ٔطشطیبٖ

 .ضٛز ٔی حس دیص اظ ثیص ایٙشط٘شی

 

 ٘هط زض ٔشغیطٞبي سٕبٔی ٌطفز، لطاض ثطضسی ٔٛضز وٝ سحمیك ٔٛؾٛو ثب اضسجبـ زض آٔسٜ يُٕ ثٝ ٞبي ثطضسی ثطاسبس

 ٚ ا٘س ٌطفشٝ لطاض اسشفبزٜ ٔٛضز حٛظٜ ایٗ زض ضسٜ ا٘دبْ ٞبي دژٚٞص اظ ٚسیًی قیف زض سحمیك، ایٗ ٔسَ زض ضسٜ ٌطفشٝ

 ٔسَ ٔحشٛایی ٚ نبٞطي ضٚایی ٕٞچٙیٗ .زاض٘س لطاض حٕبیز ٔٛضز سحمیمبر اظ ٚسیًی قیف اسبس ثط سحمیك ٞبي فطؾیٝ

 نبٞطي ضٚایی .اسز ٌطفشٝ لطاض سأییس ٚ ثطضسی ٔٛضز ایطاٖ ضطایف ٌطفشٗ ٘هط زض ٚ ثب٘ىی ذجطٌبٖ ٘هطار ثٝ سٛخٝ ثب

 ثطذٛضزاض لاظْ ضٚایی اظ ٔسَ وٝ ثٍیطز ٘شیدٝ ٚ ٕ٘بیس ثطضسی ضا آٖ آظٔٛزٜ یب ٔشرػع فطزي وٝ اسز ثطلطاض ٍٞٙبٔی

 ٔٛضز ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط ٔشغیطٞبي .اسز

 .اسز ضسٜ وطیسٜ سػٛیط ثٝ 1 ضىُ زض دژٚٞص، ایٗ زض ثطضسی

 ایىتروتی باوکذاري خذمات خصًص در مشتریان وگرش بر مًثر عًامل :1 شکل
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 ٚ ٔٛؾٛو ازثیبر ثطضسی ثٝ سٛخٝ ثب وٝ ضسٜ ضٙبسبیی ٔٛثط يٛأُ اظ ٞطیه ٔٛضز زض ٔرشػطي سٛؾیح ثٝ ازأٝ زض

 :ٔی دطزاظیٓ ا٘س، ضسٜ سًییٗ ذجطٌبٖ ثب ٔػبحجٝ

 

 ایىتروتی باوکذاري خذمات دربارٌ مشتریان وگرش بٍ مربًط عًامل .1

 ظ٘سٌی ٘بحیٝ ٚ زضآٔس ضغُ، سحػیلار، سأُٞ، ٚؾًیز سٗ، خٙسیز، ضبُٔ ضٙبذشی خًٕیز ٞبي ٚیژٌی 1.1.

 .ثبضٙس ٔی ٔطشطیبٖ

 ذطیس يُٕ اظ ٚ زا٘س ٔی ذطیساض یه ضا ذٛز فطز وٝ اسز ٔیعا٘ی ذطیس، سطخیحبر اظ ٔٙهٛض :ذطیس سطخیحبر 1.2.

 ذطیس ضفشبض وٙٙسٌبٖ ثیٙی دیص ٌصاضسطیٗ اثط اظ یىی يٙٛاٖ ثٝ يبُٔ ایٗ .ٕ٘بیس ٔی ِصر یب ضرػی ضؾبیز احسبس

 . ] 21 [ اسز ضسٜ ضٙبذشٝ وٙٙسٜ ٔػطف

 يّٕىطز ذطیس، ضیٜٛ ایٗ اظ اسشفبزٜ ایٙىٝ ثٝ فطز ثبٚض ٔیعاٖ :ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ٔٙبفى اظ ازضان.1.3.

 ثبضس... ٚ ٞب ٞعیٙٝ وبٞص ویفیز، ٚ ٚضي ثٟطٜ اضسمبي اظ ٘بضی سٛا٘س ٔی ٔعایب ایٗ . ثرطیس ذٛاٞس اضسمب ظ٘سٌی زض ضا ٚي

] 21 [ . 

 ضىُ اخشٕبيی سًبٔلار قطیك اظ وٝ اسز فطز ٞط شاسی فطزي ٞبي ٚیژٌی اظ سبثًی ظ٘سٌی سجه :ظ٘سٌی سجه 1.4.

 . ] 21 [ ضٛز ٔی سٙدیسٜ يلایك ٚ ٞب فًبِیز يمبیس، يبُٔ سٝ سٛسف ٚ اسز ٌطفشٝ
 

 

 
 

 تحقيق َاي فرضيٍي اَذاف
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 زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط وّیسي يٛأُ سجییٗ خٟز ٔفٟٛٔی ٔسِی اضائٝ اظ يجبضسسز سحمیك ایٗ سطیٗ ٞسف اغّی 

 سًییٗ ٚ ثٙسي ضسجٝ ٔحممیٗ فطيی ٚٞسف ٔسىٗ ثب٘ه ٔطشطیبٖ ٔٛضزي ٔكبًِٝ قطیك اظ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذػٛظ

 ضسٜ اضائٝ ٔسَ ثطاسبس .ثبضس ٔی ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط وّیسي يٛأُ اظ ٞطیه إٞیز

 :ضٛ٘س ٔی ٔكطح سحمیك ایٗ زض ظیط سحمیك،فطؾیبر ازثیبر ثٝ سٛخٝ ثب ٚ 1 ضٕبضٜ ضىُ زض

 

 ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ضٙبذشی خًٕیز ذػٛغیبر ثیٗ.1

 .زاضز ٚخٛز

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ خٙسیز ثیٗ 1.1

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ سٗ ثیٗ 1.2

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ سأُٞ ٚؾًیز ثیٗ 1.1

 ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ سحػیلار سكح ثیٗ 1.4

 .زاضز

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ضغُ ثیٗ 1.5

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ زضآٔس سكح ثیٗ 1.1

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ظ٘سٌی ٘بحیٝ ثیٗ 1.7

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي اضسجبـ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ذطیس سطخیحبر ثیٗ 2.

 ٚخٛز ًٔٙبزاضي ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔٙبفى اظ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ازضان ثیٗ 1.

 .زاضز

 .زاضز ٚخٛز ًٔٙبزاضي ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ظ٘سٌی سجه ثیٗ 4.

 

 پصيَش شىاظی ريش

 سططیح ثٝ سحمیك ایٗ زض چطاوٝ ثبضس؛ ٔی دیٕبیطی ٘ٛو اظ سٛغیفی سحمیمی ٞب، زازٜ ٌطزآٚضي ٘حٜٛ حست ثط سحمیك ایٗ

 ذٛاٞیٓ یبفشٝ سبذشبض ٔسَ یه لبِت زض ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط يٛأُ سٛغیف ٚ

 ٔی آٚضي خٕى ٔطبٞسٜ یب ٔػبحجٝ دطسطٙبٔٝ، قطیك اظ ًٕٔٛلاً سٛغیفی سحمیمبر خٟز ٘یبظ ٔٛضز اقلايبر .دطزاذز

 ثب چطاوٝ ضٛز؛ ٔی ٔحسٛة وبضثطزي سحمیمبر ٘ٛو اظ حبؾط سحمیك ٞسف، ٔجٙبي ثط سحمیمبر ا٘ٛاو ثٙسي قجمٝ زض .ضٛ٘س

 ذسٔبر ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط وّیسي يٛأُ ثٙسي اِٚٛیز ٚ ضٙبسبیی ثٝ سحمیك سحّیّی ٔسَ اظ اسشفبزٜ

 ضفشبض ٞبي ٔسَ ثىبضٌیطي ظٔیٙٝ زض ثبظاضیبثی ٔسیطیز زا٘ص وبضثطز ٔٙهٛض ثٝ یشٛا٘س ْ ٚ دطزاظز ٔی ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي

 .ٌیطز لطاض اسشفبزٜ ٔٛضز ذطیساضاٖ ٌیطي سػٕیٓ فطآیٙس زض وٙٙسٌبٖ ٔػطف ذطیس

 ًٔبزلار ٔسَ ٔفْٟٛ اظ زیٍط ثیبٖ ثٝ اسز؛ ضسٜ اسشفبزٜ سبذشبضي ًٔبزلار ٔسَ ٔفْٟٛ اظ ٞب فطؾیٝ ثطضسی ٔٙهٛض ثٝ

 زض ٔٛخٛز ٔشغیطٞبي سبیط وٙبض زض ٔشغیطٞب اظ ٞطیه ًٔٙبزاضي ٚ دژٚٞص ٔسَ ًٔٙبزاضي سٙدص ٔٙهٛض ثٝ سبذشبضي

 اظ یىی .اسز ضسٜ اضائٝ فطاٚا٘ی ٞبي ضٚش اذیط ٞبي زٞٝ زض ٔشغیطٞب ٔیبٖ ضٚاثف ثطضسی ثطاي .اسز ضسٜ اسشفبزٜ ٔسَ

 یه سبذشبضي ًٔبزلار ٔسَ .اسز ٔىٖٙٛ ٔشغیطٞبي ثب ٔشغیطي چٙس سحّیُ یب سبذشبضي ًٔبزلار ٔسَ ٞب ضٚش ایٗ

 اظ .ثبضس ٔی ٔىٖٙٛ ٔشغیطٞبي ٚ ضسٜ ٔطبٞسٜ ٔشغیطٞبي ثیٗ ضٚاثف زضثبضٜ ٞبیی فطؾیٝ آظٖٔٛ ثطاي خبٔى آٔبضي ضٚیىطز

 ضا ٘هطي ٞبي ٔسَ ثٛزٖ لجَٛ لبثُ سٛاٖ ٔی ضٚیىطز ایٗ قطیك

 ثٝ ضفشبضي ٔشغیطٞبي ٚیژٜ ثٝ ٔسیطیشی سحمیمبر زض ٔٛخٛز ٔشغیطٞبي اوثط وٝ آ٘دبیی اظ ٚ وطز آظٖٔٛ ذبظ خٛأى زض

 ثٙبثطایٗ .] 17 [ ضٛز ٔی ثیطشط ضٚظ ثٝ ضٚظ ٞب ٔسَ ایٗ اظ اسشفبزٜ ثبضٙس،ؾطٚضر ٔی دٟٙبٖ ٚ دٛضیسٜ یب ٔىٖٙٛ غٛضر



 

http://MarketingArticles.ir 

 لطاض ثطضسی ٔٛضز ٚاثسشٝ ٔشغیط ثب آٟ٘ب ضاثكٝ ثبیسشی ٔی وٝ زاضز ٚخٛز ٔسشمُ ٔشغیط چٙس حبؾط سحمیك زض وٝ آ٘دبیی اظ

 ثب ٞب زازٜ سبذشبض ، 1 ِیعضَ افعاض ٘طْ وٕه ثب دژٚٞص ایٗ زض .یبثس ٔی ؾطٚضر سبذشبضي ًٔبزلار ٔسَ اظ اسشفبزٜ ٌیطز،

 ضسٜ ٌصاضشٝ آظٖٔٛ ثٛسٝ ثٝ سحمیك ٔفٟٛٔی ٔسَ ٚ ٌطفشٝ لطاض سحّیُ ٚ سدعیٝ ٔٛضز سبذشبضي، ًٔبزلار ٔسَ اظ اسشفبزٜ

 .ذٛاٞس ٌطفزلطاض ثطضسی ٔٛضز وبُٔ قٛض ثٝ حبغُ ٘شبیح وٝ اسز

 

 بررظی مًرد ومًوٍ ي جامعٍ

 اسشفبزٜ ثطضسی، ٔٛضز ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ٔسىٗ ثب٘ه ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ وٙٙسٌبٖ اسشفبزٜ سحمیك، ایٗ زض آٔبضي خبًٔٝ

 اقلايبسی ثطضسی اظ دس اسز شوط ضبیبٖ .ثبضٙس ٔی ٖسٟطا ضٟط زض ٔسىٗ ثب٘ه ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ وٙٙسٌبٖ

 ٚ اضسجبقبسی ٔٙبست ٞبي سبذز ظیط ثٛزٖ فطاٞٓ ثٝ سٛخٝ ثب ٚ ضس زازٜ لطاض ٔحمك اذشیبض زضٔسىٗ  ثب٘ه سٛي اظ وٝ

 ثب٘ه ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ وٙٙسٌبٖ اسشفبزٜ اوثطیز وٝ آٔس ثسسز ٘شیدٝ ایٗ سٟطاٖ، ضٟط زض ٔٛخٛز أىب٘بر

 .زاض٘س سىٛ٘ز سٟطاٖ ضٟط زض ،ٔسىٗ

 زض خبًٔٝ، ايؿبي ٕٞٝ ثطاي ضفشبضي ٔشغیطٞبي )ثٛزٖ زضٌیط(يٕٛٔیز ٚ ٌیطي ٕ٘ٛ٘ٝ چبضچٛة ثٛزٖ ٔطرع زِیُ ثٝ

 شوط ازأٝ زض ٌیطي ٕ٘ٛ٘ٝ ٘حٜٛ خعئیبر وٝ اسز ٌطفشٝ لطاض اسشفبزٜ ٔٛضز 2 سبزٜ سػبزفی ٌیطي ٕ٘ٛ٘ٝ ضٚش سحمیك ایٗ

 ّٔز، ثب٘ه ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ وٙٙسٜ اسشفبزٜ ٔطشطیبٖ خبًٔٝ وٝ ٘ىشٝ ایٗ ثٝ سٛخٝ ثب ٕٞچٙیٗ .ضس ذٛاٞس

 ٘سجی ذكبي سكح ٌطفشٗ ٘هط زض ٚ ٔحسٚز خٛأى ثٝ ٔطثٛـ ضاثكٝ اظ اسشفبزٜ ثب ٕ٘ٛ٘ٝ حدٓ اسز، ٔحسٚز اي خبًٔٝ

 :ضس ذٛاٞس سًییٗ ظیط ضاثكٝ قجك ، %5 ٌیطي ٕ٘ٛ٘ٝ

_________________=n 

 ، n ضسٜ ثطآٚضز ٕ٘ٛ٘ٝ سًساز ، N سًساز سحمیك ایٗ زض ّٔز، ثب٘ه ٔسئٛلاٖ غلاحسیس ٚ ٘هط ثٙبثط وٝ(خبًٔٝ افطاز سًساز

 ایٙشط٘شی فًبَ ٔطشطیبٖ (، P ٚ لجّی ٔكبًِبر اظ اسشفبزٜ ثب ٔشغیط غفز ٘سجز ثطآٚضز q=1-p) وٝ آ٘دبیی اظ آٖ زض وٝ

 ٘بٔطرع ٞب، ثب٘ه ایٙشط٘شی ذسٔبر اظ وٙٙسٜ اسشفبزٜ افطاز ٘سجز یًٙی سحمیك اغّی غفز ٘سجز ضس ٘رٛاٞس شوط ثب٘ه

 ا٘س زازٜ ا٘دبْ ایٙشط٘شی /p= 1 ٔٙهٛض ثٝ سػٕیٓ ایٗ وٝ اسز ضسٜ ٌطفشٝ ٘هط زض ذطیس وٝ افطازي ٘سجز ِصا اسز،

 فٛق ضاثكٝ زض ٔصوٛض ايساز لطاضزازٖ ثب .ثبضس ٔی آظٖٔٛ، اسشب٘ساضز ذكبي 5 ثب ثطاثط احشیبقی ثطآٚضز حساوثط ضٚیٝ ثطاسبس

 :آیس ٔی ثسسز ٘فط 171 ٕ٘ٛ٘ٝ افطاز سًسازظ اسز ضسٜ اسربش ٌیطي، ٕ٘ٛ٘ٝ زض ذكب احشٕبَ وبٞص (،
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 اسبس ثط وٝ ایٙػٛضر ثٝ آٔس؛ يُٕ ثٝ ثب٘ه ایٙشط٘شی ثرص ٔطشطیبٖ اظ سبزٜ سػبزفی ضٚش اظ اسشفبزٜ ثب ٌیطي ٕ٘ٛ٘ٝ

 811 اظ ٟ٘بیز زض .ٌطفز لطاض ٔحمك اذشیبض زض ٚ اسشرطاج ثب٘ه ٔطشطي 811 اسبٔی ضبُٔ فٟطسشی1 ٔطشطیبٖ ضٙبسٝ

 ضسیس ٔحمك زسز ثٝ اسشفبزٜ لبثُ غٛضر ثٝ دطسطٙبٔٝ 214 سًساز ایٙشط٘شی، فًبَ وبضثطاٖ ثطاي ضسٜ اضسبَ دطسطٙبٔٝ

 .ٌطفز لطاض اسشفبزٜ ٔٛضز ٞب زازٜ سحّیُ ٚ سدعیٝ ٚ ثطضسی خٟز وٝ

 

 

 

 

 

 

 

 

 َا دادٌ گردآيري ابسارَاي

ٔسىٗ  ثب٘ه وٝ اسز شوط ثٝ لاظْ .اسز ضسٜ اسشفبزٜ زازٟٞب آٚضي خٕى خٟز ظیط اثعاضٞبي ٚ ٞب ضٚش اظ سحمیك ایٗ زض

 فطاٞٓ ٚ ایٙشط٘شی ٔطشطیبٖ ٔطرػبر ٚ سًساز ثٝ ٔطثٛـ اقلايبر ٔب٘ٙس ذٛز ٔحطٔب٘ٝ اقلايبر زازٖ اذشیبضلطاض زض ثب

 اسز زاضشٝ ٔحمك ثب اقلايبر آٚضي خٕى فطآیٙس زض اي ٔلاحهٝ لبثُ ٕٞىبضي ثب٘ىی، ذجطٌبٖ ثب ٔػبحجٝ أىبٖ سبذشٗ

 ثٝ ٔطثٛـ ٞبي زازٜ آٚضي خٕى ثطاي .اسز ٕ٘ٛزٜ ایفب ضا ٔٛثطي ٘مص اثطثرص، ٚ وّیسي اقلايبر ثٝ ٔحمك زسشیبثی زض ٚ

 ٔكبًِبر ٚ ٔمبلار وشت، ضبُٔ ایٙشط٘شی ٚ اي وشبثرب٘ٝ ٔٙبثى اظ اِٚیٝ ٞبي ضبذع ٚ يٛأُ اسشرطاج ٚ ٘هطي ٔجب٘ی

 ثب٘ىساضي ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثط ٔٛثط يٛأُ سًییٗ ٔٙهٛض ثٝ حبؾط، سحمیك زض .اسز ضسٜ اسشفبزٜ ٔٛضزي

 .اسز ضسٜ اسشفبزٜ اِىشطٚ٘یىی دطسطٙبٔٝ اظ ایٙشط٘شی

 5 قیف ثٝ سٛخٝ ثب سٛالار اظ ثرطی .ثبضس ٔی ثسشٝ سؤاَ 28 ثط ٔطشُٕ سحمیك ایٗ ا٘دبْ ثطاي ضسٜ قطاحی دطسطٙبٔٝ

 ا٘ساظٜ ٔٛضز دسیسٜ زضثبضٜ ٘بٔسبيس ٚ ٔسبيس يجبضار اظ ًٕٔٛلاً ٞب ٌٛیٝ سسٚیٗ ثطاي .اسز ٌطزیسٜ قطاحی ِیىطر اي ٌعیٙٝ

 وٝ ضسٜ ثٙسي زضخٝ ٔمیبس یه زض يجبضار ایٗ اظ ٞطیه ثب ضا ذٛز ٔٛافمز ٔیعاٖ زٞٙسٜ دبسد ٚ ضٛز ٔی اسشفبزٜ ٌیطي

 اقلايبر سب ضسٜ ذٛاسشٝ افطاز اظ سٛالار اظ زیٍطي ثرص زض .] 2 [ زٞس ٔی ٘طبٖ اسز زضخٝ دٙح سب یه اظ ًٕٔٛلاً

 .زٞٙس اضائٝ ٔٛخٛز ٞبي ٌعیٙٝ ٔیبٖ اظ ا٘شربة ثب ضا ذٛز ضٙبذشی خًٕیز

 زض ایٙطٚ، اظ .اسز ضسٜ اسشفبزٜ ٌیطي ا٘ساظٜ اثعاض زضسشی اظ اقٕیٙبٖ ثطاي ٔحشٛا ضٚایی ضٚش اظ دژٚٞص ایٗ دطسطٙبٔٝ زض

 قطاحی فطؾیٝ ٞط ثطاي ٔشٙبنط سؤالار سذس ثطزٜ، ثٟطٜ فٗ ذجطٌبٖ ٚ زا٘طٍبٜ اسبسیس وبضضٙبسب٘ٝ ٘هطار اظ دژٚٞص ایٗ

 اضائٝ ٘یع زاضشٙس ضا ثب٘ه ایٙشط٘شی ذسٔبر اظ اسشفبزٜ سدطثٝ وٝ افطازي اظ ٘فط چٙس ثٝ ثیطشط اقٕیٙبٖ ثطاي ٚ اسز ضسٜ

 ٔٙهٛض ثٝ ٕٞچٙیٗ .ٌطزیس سٟیٝ آٖ اِىشطٚ٘یىی ٘سرٝ ٚ قطاحی ٟ٘بیی دطسطٙبٔٝ زضسٛالار، اثٟبْ ضفى اظ دس ٚ ضس

 افعاضي ٘طْ ثسشٝ اظ اسشفبزٜ ثب دطسطٙبٔٝ ايشجبض .اسز ضسٜ اسشفبزٜ وطٚ٘جبخ آِفبي ؾطیت اظ دطسطٙبٔٝ دبیبیی سٙدص

SPSS ٝٚؾًیز اظ سٙدص اثعاض ايشجبض ٌفز سٛاٖ ٔی وطٚ٘جبخ آِفبي زضغسي 72 ؾطیت ثٝ سٛخٝ ثب وٝ ٌطزیس ٔحبسج 

 .اسز ثطذٛضزاض ٔكّٛثی
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 پصيَش َاي یافتٍ

 َا فرضيٍ آزمًن 

 ٘فط 10 ا٘س، زازٜ دبسد دطسطٙبٔٝ ایٗ ثٝ وٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ظٔیٙٝ زض ثب٘ه فًبَ ٔطشطي 214 اظ

 ثٝ ثبضٙس؛ ٔی ٔطز  %7/94ٚ ظٖ زٞٙسٌبٖ دبسد%3/5وٝ  زٞس ٔی ٘طبٖ ٔٛؾٛو ایٗ ٚالى زض ٞسشٙس؛ ٔطز٘فط 194 ظٖ

 4 حسٚز يجبضسی،

 ثیطشطیٗ سٗ، ٚیژٌی ذػٛظ زض .ٞسشٙس ٔطز ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ظٔیٙٝ زض ثب٘ه ٔطشطیبٖ اوثطیز

 ٔشًّك فطاٚا٘ی

 سٙی ٌطٜٚ ثٝ / 4 ثب سبَ 41 اظ ثیطشط سٙی ٌطٜٚ آٖ، اظ دس اسز؛ % 44 / 11 سب 21 سٙی ٌطٜٚ ٟ٘بیز زض ٚ ،% 12

 1 ثب سبَ 41 سب 11

 ذػٛظ زض افطاز دبسد ثبضٙس؛ ٔی ٔشأُٞ ٞب آٖ اظ ٘فط 177 ٚ ٔدطز زٞٙسٌبٖ دبسد اظ ٘فط 27 .زاض٘س لطاض فطاٚا٘ی % 21

 5 ثب سبَ /

 % 51 ثب ِیسب٘س سحػیلار زاضاي افطاز ثٝ ٔشًّك زضغس ثیطشطیٗ وٝ ثٛز سطسیت ایٗ ثٝ سحػیلار ٔیعاٖ ثٝ ٔطثٛـ سٛاَ

 ٚ اسز ثٛزٜ

 ِیسب٘س فٛق ٚ زیذّٓ آٖ اظ دس / 8 ثب زیذّٓ فٛق سحػیلار زاضاي افطاز .زاض٘س لطاض % 11 / ثب زوشطي فطاٚا٘ی، % 11

 2 ثب ٔطشطن قٛض ثٝ

 11/1% / ایٗ ثٝ ثبضس؛ ٔی سٛخٝ خبِت ٕ٘ٛ٘ٝ افطاز ضغُ ثطضسی اظ حبغُ ٘شبیح .ا٘س ٌطفشٝ لطاض ثًسي ٞبي ضزٜ زض 1%

 5 ثب زیذّٓ ظیط ٚ ،

 ٚیب وبضٔٙس ایٙشط٘شی، ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ظٔیٙٝ زض ثب٘ه فًبَ ٔطشطیبٖ % 81 سمطیجب ٌفز سٛاٖ ٔی وٝ سطسیت

 ٔی وبست

 ٚ ثبضٙس / ٔسیطاٖ وٝ اسز شوط ثٝ لاظْ .زٞٙس ٔی سطىیُ ضا ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ وٙٙسٌبٖ اسشفبزٜ 1%

 4 سٟٙب زا٘طدٛیبٖ

 اظ ثیطشط زضآٔس ثب افطاز زضآٔس، ٔشغیط زضذػٛظ .ا٘س ضسٜ زازٜ لطاض وبضٔٙس قجمٝ زض زا٘طٍبٜ اسبسیس ٚ زِٚشی ٞبي ضطوز

811111 

 4 ثب سٛٔبٖ 811111 اِی 511111 زضآٔسي ٌطٜٚ آٖ اظ دس ٚ فطاٚا٘ی ثیطشطیٗ زاضاي % 54 / زضآٔسي ٌطٜٚ ٚ % 12

 4 ثب سٛٔبٖ /

 اِی 211111 / 5 ٞٓ سٛٔبٖ 211111 اظ وٕشط زضآٔس ثب افطاز .زاض٘س لطاض % 12 / ٔی سطىیُ ضا زٞٙسٌبٖ دبسد 1%

 7 ثب سٛٔبٖ 511111

 زٞٙسٜ، دبسد 214 اظ .زٞٙس / 1 ٚ دبیشرز سبوٗ % 87 / 4 سٟٙب ٚ ثٛزٜ ضٟطسشبٖ سبوٗ %8 / ٔطاوع سبوٗ افطاز 1%

 1 ًٔبزَ ٘فط 178

 .اسز ثٛزٜ ٔشٕطوع دبیشرز ٘بحیٝ زض ثیطشط ظ٘سٌی ٘بحیٝ ٘هط اظ ٕ٘ٛ٘ٝ افطاز سٛظیى ثٙبثطایٗ .ثبضٙس ٔی ٞب اسشبٖ

 فطؾیٝ ا٘س، ٌطفشٝ لطاض دطسص ٔٛضز خساٌب٘ٝ قٛض ثٝ وٝ اسز ظیبزي ٔٛاضز ضبُٔ ضٙبذشی خًٕیز ذػٛغیبر آ٘دبوٝ اظ

 وّیٝ ٚ اَٚ

 سكح ضغُ، سحػیلار، سكح سأُٞ، ٚؾًیز سٗ، خٙس، ٔٛاضز اظ یه ٞط ثٝ سٛخٝ ثب ضا آٖ ثٝ ٔطثٛـ فطيی ٞبي فطؾیٝ

 ٚ زضآٔس

 ظیط خسَٚ ضطح ثٝ آٖ ٘شبیح وٝ ایٓ زازٜ لطاض آظٖٔٛ ٔٛضز دیطسٖٛ وبي آظٖٔٛ اظ اسشفبزٜ ثب خساٌب٘ٝ قٛض ثٝ ظ٘سٌی ٘بحیٝ

 :اسز
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 پيرظيًن کاي آزمًن وتایج :1 جذيل
 

 دیطسٖٛ زٚ وبي ٔمساض آظازي زضخٝ )قطفٝ 2 (ًٔٙبزاضي يسز

 خٙسیز 110/0 1 741/0

 سٗ 151/3 2 207/0

 ٚؾًیز سبُٞ 697/0 1 404/0

 سكح سحػیلار 572/1 5 905/0

 ضغُ 803/3 4 433/0

 سكح زضآٔس 468/2 3 481/0

 ٘بحیٝ ظ٘سٌی 857/1 3 603/0

 

اسز،فطؼ آٔبضي ٔجٙی ثطيسْ ٚخٛز ضاثكٝ ًٔٙبزاضثیٗ ٔشغیطٞبي  05/0اظ ثیطشط ٔٛاضز سٕبْ زض آظٖٔٛ ايشجبض آ٘دبوٝ اظ 

 ٔی %5 ذكبي سكح ثب ثٙبثطایٗ ضٛز؛ ٔی دصیطفشٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر ذػٛظ زض ٍ٘طش ٚ خًٕیز ضٙبذشی

 ًٔٙبزاضي ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ زضذػٛظ ٍ٘طش ٚ ضٙبذشی خًٕیز ٔشغیطٞبي ثیٗ وٝ ٌفز سٛاٖ

 .٘ساضز ٚخٛز

 

 تحقيق ظاختاري مذل از اظتفادٌ با َا فرضيٍ ظایر وتایج بررظی

 ٘شبیح ثٝ سٛخٝ ثب ٚ ٌطفشٝ لطاض ثطضسی ٔٛضز دژٚٞص ضسٜ آظٖٔٛ ٔسَ اثشسا ٞب، فطؾیٝ سبیط آظٖٔٛ ٘شبیح ثطضسی اظ دیص

 لبثُ آٖ،

 .ٌیطز ٔی لطاض ثطضسی ٔٛضز ٞب فطؾیٝ سبیط ثٛزٖ لجَٛ

 اظتاوذارد تخميه حالت در مذل بررظی .الف

 ًٔیبضٞبي ثبیس دطسص، ایٗ ثٝ دبسد ثطاي اسز؟ ٔٙبست ٌیطي، ٔسلا٘ساظٜ ایٗ آیب وٝ اسز ایٗ ضسٜ ٔكطح اسبسی سؤاَ

 ٔٙبست

 ٞبي ضبذع ِحبل اظ ٔسَ ضٛز، ٔی ٔلاحهٝ 1 ٚ 2 ضىُ زض قٛضیىٝ ٕٞبٖ .ٌیطز لطاض ثطضسی ٔٛضز ٔسَ ثطاظش ثٛزٖ

 ٕٞب٘ٙس سٙبست

 ٔمساض ٚ 1 ظیط آظازي زضخٝ ثط زٚ وبي ٘سجز .زاضز لطاض ٔٙبسجی ٚؾًیز زض RMSEA ٚ آظازي زضخٝ ثط زٚ وبي ٘سجز

RMSEA 

 CFI2 ٚ IFI1 01 ثطاثط /NFI1 ،1 18 ظیط / :اظ يجبضسٙس ٔسَ سٙبست ٞبي ضبذع سبیط ٔمساض ٕٞچٙیٗ ثبضس؛ ٔی 1

 ثطاثط 4GFI 01 ثطاثط /1،

1/02 ، ٚ 5AGFI 1، ًٝٔٙبزاضي ٌفز سٛاٖ ٔی ٘شیدٝ زض .ٞسشٙس سحمیك ٔسَ ذٛة ثطاظ٘سٌی زٞٙسٜ ٘طبٖ ٍٕٞی و 

 01 ثطاثط / وُ

 يٛأُ ظیط، ٞبي ٔسَ زض وٝ اسز شوط ثٝ لاظْ .ٌیطز ٔی لطاض سأییس ٔٛضز ِیعضَ، ذطٚخی اظ حبغُ ٘شبیح ثٝ سٛخٝ ثب ٔسَ،

 ضٙبذشی، خًٕیز يٛأُ ثٝ ٔطثٛـ ٞبي فطؾیٝ اظ ٞیچیه چطاوٝ اسز، ٍ٘طفشٝ لطاض ٘هط ٔٛضز ضٙبذشی، خًٕیز

 .ٍ٘طفز لطاض سأییس ٔٛضز ضس، زازٜ سٛؾیح لجُ ٞبي ثرص زض وٝ ٕٞب٘كٛض

 اظتاوذارد تخميه حالت در مذل :2 شکل
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 معىاداري اعذاد حالت در مذل بررظی .ب

 ًٔٙبزاضي ضس، زازٜ سٛؾیح لجُ لسٕز زض وٝ ٕٞب٘كٛض .زٞس ٔی ٘طبٖ ًٔٙبزاضي ايساز حبِز زض ضا ٔسَ ،1 ضٕبضٜ ضىُ

 ثب ٔسَ وُ

 ٕٞب٘كٛضیىٝ ٕٞچٙیٗ .ٌیطز ٔی لطاض سأییس ٔٛضز آظازي زضخٝ ثٝ زٚ وبي ٘سجز ٚ RMSEA ٞبي ضبذع ثٝ سٛخٝ

 ٔیطٛز ٔلاحهٝ

 سٕبٔی ًٔٙبزاضي يسز چطاوٝ اسز، ضسٜ ٔسًِٕٙبزاض ؾطایت سٕبٔی / ٘شبیح اظ ضس، اضبضٜ وٝ ٕٞب٘كٛض .اسز ثعضٌشط 1

 01 اظ ؾطایت

 .ضس ذٛاٞس اسشفبزٜ ٞب فطؾیٝ سبیط آظٖٔٛ ٚ ثطضسی ٔٙهٛض ثٝ ثرص، ایٗ اظ حبغُ

 ًٔٙبزاضي ايساز حبِز زض ٔسَ :1 ضىُ

 
 

 

 

 

 

 ذٛاٞیٓ ٌطفز، لطاض سأییس ٔٛضز آٟ٘ب زاضي ًٔٙی وٝ ضسٜ اضائٝ ٔسَ زٚ ثٝ سٛخٝ ثب ٞب فطؾیٝ سبیط ثطضسی ثٝ ازأٝ زض

 فطؾیٝ .دطزاذز
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 ازضان ایٙشط٘شی، ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ذطیس سطخیحبر ثیٗ ًٔٙبزاض اضسجبـ ٚخٛز ثیبٍ٘ط سطسیت ثٝ چٟبضْ، اِی زْٚ ٞبي

 وٙٙسٌبٖ ٔػطف

 ٔی ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٞب آٖ ٍ٘طش ثب ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ظ٘سٌی سجه ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔٙبفى اظ

 زض .ثبضٙس

 ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ذطیس سطخیحبر ٚ ٔىٖٙٛ ٔشغیط يٙٛاٖ ثٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٔطشطیبٖ ٍ٘طش دژٚٞص، ایٗ

 ایٙشط٘شی،

 ٔشغیطٞبي يٙٛاٖ ثٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ظ٘سٌی سجه ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔٙبفى اظ وٙٙسٌبٖ ٔػطف ازضان

 زض ضسٜ ٔطبٞسٜ

 ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ذطیس سطخیحبر :اسز ٔطرع ،2 ضىُ اسشب٘ساضز، سرٕیٗ ٔسَ زض ٕٞب٘كٛضیىٝ .ا٘س ضسٜ ٌطفشٝ ٘هط

 ثب ایٙشط٘شی

 ٚ زاضز زاضي ًٔٙی ٚ ٔثجز ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش / ٔػطف ازضان ؛)زْٚ فطؾیٝ سأییس(ثبضس ٔی 1

 50 ضاثكٝ ٔیعاٖ

 ٔیعاٖ ٚ زاضز زاضي ًٔٙی ٚ ٔثجز ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ثب ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔعایبي اظ وٙٙسٌبٖ /1

  51 ضاثكٝ

 ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي زضذػٛظ ٍ٘طش ثب ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ٔطشطیبٖ ظ٘سٌی سجه ؛)سْٛ فطؾیٝ سأییس(ثبضس ٔی

 ًٔٙی ٚ ٔثجز

 47 ضاثكٝ ٔیعاٖ ٚ زاضز زاضي / ؛)چٟبضْ فطؾیٝ سأییس(ثبضس ٔی 1

 ثب٘ىساضي ذسٔبر ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ذطیس سطخیحبر ٌفز سٛاٖ ٔی ،2 ضىُ اسشب٘ساضز، سرٕیٗ ٔسَ ثٝ سٛخٝ ثب

 ایٙشط٘شی

 اظ اسشفبزٜ ٔعایبي اظ ٔطشطیبٖ ازضان ٕٞچٙیٗ .زاضز ذسٔبر ایٗ ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ثب ضا ضاثكٝ ثیطشطیٗ

 ثب٘ىساضي ذسٔبر

 ٘مص سمطیجب ٞب آٖ ظ٘سٌی سجه ٚ ایٙشط٘شی / ثب٘ىساضي ذسٔبر ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش سجییٗ زض )اذشلاف 1

 11 ثب(ضا یىسب٘ی

 .وٙٙس ٔی ایٙشط٘شیبیفب

 

  گيري وتيجٍ

 

 سٛخٝ ثب وٝ اسز ایٗ ثط سًی ثرص ایٗ زض

 دیطٟٙبزاسی اضائٝ ثٝ ایٓ، آٚضزٜ ثسسز آٟ٘ب ثٝ ٔطثٛـ ٞبي زازٜ سحّیُ ٚ سدعیٝ ٚ سحمیك فطؾیبر ثطضسی اظ وٝ ٘شبیدی ثٝ

 ٚ ٔسیطاٖ ثٝ

 .ثذطزاظیٓ ایٙشط٘شی ثب٘ىی ذسٔبر اضائٝ أط ا٘سضوبضاٖ زسز

 ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ثٝ افطاز ٌطایص ٔٛخت وٝ ضا يٛأّی اسز لاظْ سحمیك، ضسٜ سأییس ٔسَ ثطاسبس

 ضٛ٘س، ٔی

 ٚ ضسب٘ی اقلاو .ضٛز افعٚزٜ ذسٔبر ایٗ ثٝ ٘سجز افطاز زض ٔثجز ٍ٘طش ٔیعاٖ ثط سب زاز لطاض سٛخٝ ٔٛضز دیص اظ ثیص

 اظ آٔٛظش
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 فطؾیٝ ثٝ سٛخٝ ثب وٝ ثبضٙس ٔی ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ خٟز زض افطاز ٌطایطبر سغییط زض ٟٔٓ ثسیبض يٛأُ

 ثط ٔجٙی 1

 ثب٘ىساضي ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ٔعایبي اظ ٔطشطیبٖ ازضان ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر ذػٛظ زض ٔطشطیبٖ ٍ٘طش ضاثكٝ

 ایٗ ایٙشط٘شی،

 زضذػٛظ ضسب٘ی اقلاو .ٌیطز غٛضر ثب٘ىی ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ضیٜٛ ایٗ ٔعایبي ثط سأویس ثب ثبیس آٔٛظش ٚ ضسب٘ی اقلاو

 ایٗ ٔعایبي

 ٞبي حسبة ثٝ سبيشٝ 24 زسشطسی ضٟطي، زضٖٚ سفطٞبي ا٘دبْ خٟز ظٔبٖ غطف ٚ آٔس ٚ ضفز ثٝ ٘یبظ يسْ ٘هیط ضیٜٛ

 ثب٘ىی،

 ٔسیطاٖ اسز لاظْ ،1 فطؾیٝ سأییس ثٝ سٛخٝ ثب ٕٞچٙیٗ .ثبضس ٔثجز سأثیط زاضاي سٛا٘س ٔی ...ٚ ذسٔبر اظ اسشفبزٜ سِٟٛز

 ثبظاضیبثی

 يٕسٜ ٔٙبفى ٚ ثطخسشٝ ٞبي ٚیژٌی ضٙبسب٘سٖ ٔٙهٛض ثٝ ٔٙبسجی ٞبي ضیعي ثط٘بٔٝ ٔطثٛقٝ، ا٘سضوبضاٖ زسز ٚ ٞب ثب٘ه

 اظ اسشفبزٜ

 ثطسط ٔٛلًیشی ثٝ ٚ ٕ٘ٛزٜ وٕه ٔطشطیبٖ زض ٔثجز ٍ٘طش ایدبز ثٝ قطیك ایٗ اظ سب زٞٙس ا٘دبْ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي ذسٔبر

 ٔشٕبیع زض

 .یبثٙس زسز ذٛز ثب٘ه ایٙشط٘شی ذسٔبر سبذشٗ

 ذػٛظ زض ٞب آٖ ٍ٘طش ٚ ٔطشطیبٖ ذطیس سطخیحبر ثیٗ زاض ًٔٙی ضاثكٝ ٚخٛز ثط ٔجٙی زْٚ فطؾیٝ سأییس ثٝ سٛخٝ ثب

 ذسٔبر

 اسشفبزٜ فطغز ٞب ثب٘ه اسز لاظْ ذسٔبر، ایٗ اظ اسشفبزٜ ثٝ ٘سجز ٔثجز ٍ٘طش ایدبز ٔٙهٛض ثٝ ٚ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي

 اظ ٔطشطیبٖ

 ذسٔبر اظ اسشفبزٜ ٔٛخجبر سبذشٗ فطاٞٓ .وٙٙس فطاٞٓ ٞب آٖ ثطاي ضا ثرص ضؾبیز سدطثٝ وست ٚ ایٙشط٘شی ذسٔبر

 ثب٘ىساضي

 سطخیح ضا ذسٔبر ایٗ اظ اسشفبزٜ ٔطشطیبٖ وٝ ضس ذٛاٞس ٔٙدط ٘شیدٝ ایٗ ثٝ ثرص ضؾبیز سدطثٝ وست ٚ ایٙشط٘شی

 ٚ زاز ذٛاٞٙس

 .یبفز ذٛاٞٙس ذسٔبر ایٗ اظ اسشفبزٜ ثٝ ٘سجز ٔثجشی ٍ٘طش

 ذػٛظ زض ٞب آٖ ٍ٘طش ثب ٔطشطیبٖ ظ٘سٌی سجه وٝ زٞس ٔی ٘طبٖ سبذشبضي ًٔبزلار ٔسَ اظ حبغُ ٘شبیح ٕٞچٙیٗ

 ذسٔبر

 ٔرشّف ٞبي ٌطٜٚ ٔرشّفیجطاي ٞبي اسشطاسژي ٞب ثب٘ه اسز لاظْ ٘شیدٝ زض زاضز؛ زاضي ًٔٙی ضاثكٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي

 ٞب آٖ ٍ٘طش ٌطٜٚ، ٞط ٔٙبست سطفیًی ٚ سجّیغی ٞبي ثسشٝ قطاحی ثب ٚ وطزٜ اسربش ٔشفبٚر ظ٘سٌی ٞبي سجه ثب افطاز

 اظ اسشفبزٜ ثٝ ٘سجز

 .زٞٙس سغییط ٔثجز خٟز زض ضا ثب٘ه ایٙشط٘شی ذسٔبر

 ٔی زاز ضىُ ضا ٔثجز احسبسبر سٛاٖ ٔی آٖ قطیك اظ وٝ ٔطشطیبٖ زض ٔثجز ٍ٘طش ایدبز ٞبي ضاٜ شوط ثٝ ازأٝ زض

 ٔٛاخٟٝ .دطزاظیٓ

 ایطبٖ زض ٔثجز ٍ٘طش زازٜ، ضىُ افطاز زض ضا ٔثجز احسبسبر سٛا٘س ٔی وٝ اسز ٞبیی ضاٜ اظ یىی ٔحطن یه ثب ٔىطض

 .ٕ٘بیس ایدبز

 ٚ ثبضٞب ضا آٖ ایٙىٝ ذبقط ثٝ فمف اسز ٕٔىٗ چیعي ثطاي افطاز اضشیبق ٔحؽ، ٔٛاخٟٝ دسیسٜ قطیك اظ یىسبٖ ضطایف زض

 ثبضٞب
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 ذسٔبر زٞٙسٜ اضائٝ ٞبي ثب٘ه وٝ زٞس ٔی سٛق سٛ ایٗ ثٝ ضا ٔب ضٕٞٙٛز ایٗ .] 4 [ یبثس افعایص ا٘س وطزٜ ٔطبٞسٜ

 قطیك اظ ایٙشط٘شی

 ثٝ ٘یبظ ٚ ٕ٘بیٙس ٔٛاخٝ ٔىطض قٛض ثٝ ایٙشط٘شی ثب٘ىساضي دسیسٜ ثب ضا ٔطشطیبٖ زٞبٖ، ثٝ زٞبٖ سجّیغبر یب سّٛیعیٛ٘ی سجّیغبر

 ایٗ ا٘دبْ

 اظ افطاز ازضاوبر ثط سأثیط .آٚض٘س دسیس ذٛز ٔطشطیبٖ زض ٔثجز ٍ٘طش قطیك ایٗ اظ ٚ وٙٙس ٌٛضعز آٟ٘ب ثطاي ضا ذطیس سجه

 ٌطٜٚ قطیك

 ٘یز ثط ثسعایی سأثیط ٔطخى ٞبي ٌطٜٚ ظیطا ثبضس، افطاز زض ٔثجز ٍ٘طش ایدبز ثطاي زیٍط ضاٜ یه سٛا٘س ٔی ٘یع ٔطخى ٞبي

 ضفشبض ا٘دبْ

 ٍ٘طش ثط اثطٌصاضي وٙس، سغییط آٟ٘ب ثبٚض اِعأبً آ٘ىٝ ثسٖٚ افطاز ٍ٘طش ثط ٔسشمیٓ سأثیطٌصاضي زض زیٍط ضٚیىطز .] 4 [ زاض٘س

 ٔػطف

 ٔی شٞٗ زض ٞب آٌٟی ثٝ ٘سجز ضا ٞبیی ٍ٘طش وٙٙسٌبٖ ٔػطف وٝ ا٘س زضیبفشٝ دژٚٞطٍطاٖ .اسز آٌٟی ثٝ ٘سجز وٙٙسٜ

 .سبظ٘س

 سبثیط ٌیطز، ٔی لطاض سجّیغ ٔٛضز آ٘چٝ زضذػٛظ افطاز ٍ٘طش ثط اسز ٕٔىٗ ذٛز ٘ٛثٝ ثٝ ٘یع آٌٟی ثٝ ٘سجز ٍ٘طش

 آٌٟی .ثٍصاضز

 وٝ ٞبیی آٌٟی .ٌصاض٘س سبثیط آٌٟی ثٝ ٘سجز ٍ٘طش ثط لٛیبً ٞسشٙس شٞٙی سبظي سػٛیط اظ ثبلایی سكٛح ضبُٔ وٝ ٞبیی

 وّٕبر زضآٟ٘ب

 ٔی غٛضر آٖ ٔعایبي ٚ ضیٜٛ ایٗ اظ اسشفبزٜ وطزٖ سػٛض ثٝ وٙٙسٜ ٔػطف ثٝ سٛغیٝ ثػطي، سًٕی ظ٘سٜ سػبٚیط ٔطرع،

 ٌیطز،

 ] 4 [ زاض٘س وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٞبي ٍ٘طش ثط سبثیط زض ثبلایی ثسیبض لسضر
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