
 

 

 سٌجص سضایت هطتشیهذل ّا ٍ سٍش ّای 

  سیذ حوضُ سیذ هحسٌی

 

 لطن ًَس پیام داًطگاُ ( تاصاسياتی) تاصسگاًی اسضذ واسضٌاسی ًطدَيدا

 

TMBAُچکیذ : 

هطتشي هذاسي اص آى سٍ هَسد تَخِ ساصهاًْا  لشاس گشفتِ است وِ تقادل فشضِ ٍ تماضا ، اهشٍصُ دس هثاحث تاصاسياتی

ضشوتْا .  تِ ًفـ فشضِ تغییش وشدُ ٍ ايي هطتشي است وِ اص هیاى والا ّا ٍ خذهات فشضِ ضذُ دست تِ اًتخاب هی صًذ

     ٍصُ تِ دًثال افضايص سْن خَد اص هطتشي ٍ ساصهاًْايی وِ تا لثل اص ايي تِ دًثال تیطتش ًوَدى سْن تاصاس تَدُ اًذ اهش

تاصاسياتی يقٌی  تشي هقغَف ًوَدُ ٍتوشوض خَد سا تش سٍي  ًمغِ علايی ضشوتْا تَخِ خَد سا تش سٍي هص. هی تاضٌذ 

تا يه هشٍس  ،ت خَدتضاؿهمالِ حاضش تش آى است تا دس حذ  .اسضاي ًیاصّا ٍ خَاستِ ّاي هطتشياى هقغَف وشدُ اًذ 

سٍش ّا ٍ هذل ّاي سٌدص سضايتوٌذي  دلايل ٍ هٌافـ استفادُ اص آى ٍ تِ تقاسيف سضايتوٌذي هطتشي ،  تش اخوالی

 . هطتشي تپشداصد 

 هذل ّاي اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي ،سضايتوٌذي هطتشي   :کلیذی  ٍاطگاى

 : هقذهِ 

ّن دس صَستی وِ والايی ّاي خْاى تْتشيي تاصاسياب . تاصاسياتی  فمظ يىی اص فَاهل خلة ٍ حفؼ هطتشي است 

 . د ًوی تَاًٌذ والا سا تفشٍش تشساًٌذيا ًیاص وسی سا تشآٍسدُ ًىي ،د ضتِ تاشب سا ًذاویفیت هٌاس

 .وِ اٍلیي ٍؽیفِ يه ضشوت  ، هطتشي ياتی يا ايداد هطتشي است اس فمیذُ وشدُسال پیص پیتش دساوش اػ 35تیص اص 

 

 

 



    (تاصاسياتی  )داًطدَي واسضٌاسی اسضذ تاصسگاًی mohseni.h@hosco.ir 

 

 

 

د اًتؾاسآًْا ايي وِ والايی دس ح. فول هی وٌٌذ هطتشياى تشاي وسة  فايذُ يه حذ اًتؾاس تشلشاس وشدُ ٍ هغاتك آى 

 (76-75، 1391واتلش ، فیلیپ، ) .تش سضايتوٌذي ٍ احتوا ل خشيذ هدذد ايطاى تاثیش هی گزاسد حاضش تطَد يا ًطَد ،

 اهشٍص،تا دًیاي دس . تاهیي سضايت هطتشي استَاس است وِ تش اساس اهشٍصُ تاصاسياتی ًِ تش هحَس اهىاًات تَلیذي است 

  ضشٍست ساصهاى تماي تشاي هطتشي سضايت تالاي سغَح بُ ًیل هطتشياى، سٍصافضٍى تَلقات ٍ سلاتت ضذى ضذيذ

 دست اص هَخة ٍ ضذُ تضقیف آى دس هطتشي پايگاُ  تاضذ، پايیي هطتشياًص سضايت سغح وِ ساصهاًی ّش .اتذهی ي

 هغالقات. سٌدیذ سا آًاى سضايت هیضاى ٍ هطتشياى تقذاد ، هقیي صهاًی فَاصل دس تايذ لزا .ضَد هی تاصاس سْن دادى

 ٍ پَل صهاى، تشاتش پٌح تِ هَخَد، هطتشي داسيًگِ تِ ًسثت خذيذ هطتشي آٍسدى دست تِ هی دٌّذ وِ ًطاى هتقذد

 (22ٍ23هْذي هدیذي ًیا ، ) داسد ًیاص هٌاتـ

  

 : ًذی هطتشی متسضای-1

،  هطتشياست اص احساسات خَضايٌذ يا ًاخَضايٌذ هطخص وِ اص همايسِ فولىشد رٌّی  دس لیاس تا اًتؾاسات فثاست 

 (75، 1391واتلش، فیلیپ،). ًاضی هی ضَد

فولىشد ٍالقی يه ضشوت است وِ اًتؾاسات هطتشي سا تشآٍسدُ هی وٌذ ّش چِ سضايتوٌذي هطتشي دسخِ اي اص 

ویفیت دسن ضذُ تَسظ هطتشي تتَاًذ اًتؾاست ٍي سا تاهیي ًوايذ هطتشي احساس سضايت تیطتشي خَاّذ وشد ٍ 

 ( 1382،188ديَاًذسي ٍ دلخَاُ  ). احتوالا خشيذ خَد سا تىشاس خَاّذ وشد

تَاى اص عشيك همايسِ اًتؾاسات ضخص اص خذهات يا تشداضت ٍي اص خذهات اسائِ  اص يه خذهت سا هیسضايتوٌذي 

، آى خذهات فشح تخص ٍ فَق القادُ اگش خذهات اسائِ ضذُ اص حذ اًتؾاسات هطتشي فشاتش تاضذ . ضذُ تقشيف ًوَد 

د ویفیت خذهات اسائِ ٍلتی اًتؾاسات هطتشي اص خذهات تا تشداضت اٍ اص خذهات اسائِ ضذُ هٌغثك ضَ .للوذاد هی ضَد

 .(66ٍ67، 1382فیتض سیوًَض  ). ضذُ سضايت تخص است

 : هٌافع اًذاصُ گیشی سضایتوٌذی هطتشی -2

 :اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي هٌافـ تسیاسي تشاي ساصهاى داسد وِ فوذُ تشيي آًْا فثاستٌذ اص 



لَت ٍ ضقف هْن دس فشضِ هحصَل يا خذهت ٍ ًتايح اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي هی تَاًذ تشاي يافتي ًماط -1

 .هَسد استفادُ لشاس گیشد ،توشوض واساتش تلاش ّا تش تْثَد ايي هسائل

 

تستِ تِ صهیٌِ صٌقت ، ًتايح اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي هوىي است تشاي تخویي دسخِ ٍفاداسي هطتشي تِ واس -2

 .سٍد وِ تشاي دسآهذ ّاي تلٌذ هذت ضشٍسي است

ٍاحذ ّاي تداسي  هختلف سا صُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي ، تاهیي وٌٌذگاى ساصهاى سا لادس هی ساصد فولىشد اًذا -3

 .دس تاصُ ّاي صهاًی ٍ هَلقیت ّاي هختلف همايسِ ًوايٌذ

اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي تشاي تشسسی اثش تخطی تلاش ّاي عشاحی هدذد اخضاي سیستن تحَيل خذهت ، -4

 . هفیذ است

 .تِ فٌَاى يه اساس ٍ پايِ تشاي تمسین تٌذي هطتشي تِ واس سٍدسضايتوٌذي هطتشي هی تَاًذ  -5

وٌذي ٍ اضٌايذس اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي يه فول تیغشفاًِ ًثَدُ تلىِ يه فول  هغاتك ًؾش هه ول-6

د تِ ٍسیلِ فشايٌذ اًذاصُ گیشي آًْا اًذاصُ گیشي هی ضَد هی تَاى ًؾشات هطتشياًی وِ سضايتوٌذي. هذاخلِ خَياًِ است

 .تحت تاثیش لشاس تگیشد

هثَلیه تشاي تطشيح ٍ اثثات هی تَاًذ تَسظ تاهیي وٌٌذُ تِ فٌَاى يه فول س داصُ گیشي  سضايتوٌذي هطتشياى -7

 Bozorgi.2006,33) .  ( .هطتشي ٍ اثثات سفتاس هطتشي هحَس هَسد استفادُ  لشاس گیشد سفتاس

 :سضایتوٌذی هطتشی سٌجص فشآیٌذ -3

  Customer Satisfaction Measurement(CSM) ، اخشا ٍ استفادُ اص تشًاهِ سٌدص سضايتوٌذي هطتشيعشاحی 

تذلیل ايٌىِ خصَصیات هطتشياى ٍ هحصَلات . تْتشيي تفىش دس ايداد فشايٌذ تىشاسي ٍ هتَالی تشًاهِ هزوَس است 

تشًاهِ سٌدص سضايت هطتشي ًیض  عَس داين دس حال تغییش است لزا بُ ،، ضشايظ سلاتتی ٍ گشايص ّاي هطتشياىضشوت 

 1دس ًوَداس ضواسُ ايي فشآيٌذ .اهِ ثاتت خَاّذ تَد اها فشآيٌذ عشاحی ، اخشا ٍ استفادُ اص ايي تشى. ًیاص تِ تغییش داسد 

 (22ٍ23 ، هْذي هدیذي ًیا)ًطاى دادُ ضذُ است 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    
 
 
 

             
 

 فرآیند سنجص رضایت مطتری  -1اره مضکل ش                                                                 

اّذافتعشیف   

 CSMاصلاح بشًاهِ 

 استفادُ اص اطلاعات

 اصلاح فشآیٌذ

  تقسین بٌذی سْن ٍ جبشاى خذهات

 تجضیِ ٍ تحلیل اطلاعات

 

 اثش کیفی                       بشسسی ّای اجشایی

 جوع آٍسی دادُ ّا

 تَسعِ طشح تحقیق

 ضٌاسایی گشایص ّا

 طشاحی سٍش ًوًَِ گیشی

 طشاحی پشسطٌاهِ

 CSMآصهَى هقذهاتی بشًاهِ 



 

 

 : سٍش ّای اًذاصُ گیشی سضایتوٌذی هطتشی  هشٍسی بش -4

 ، اص دٍ سٍش استفادُ هی وٌین تشاي هغالقِ هذل ّاي هختلف اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي دس ايي همالِ 

 ًْا سا تش اساس ووی  يا ویفی تَدى ٍ ايٌىِ سضايتوٌذي هطتشي هشتثظ تا هحصَل يا خذهت تاضذ ، تمسینآ 

 .تٌذي هی وٌین 

 آًْا سا تش اساس فیٌی يا رٌّی تَدى تمسین تٌذي هی وٌین. 

 بَدى  یبٌذی سٍش اًذاصُ گیشی سضایتوٌذی بشاساع کوی یا کیفتقسین 4 -1

هذل ّاي ووی هذل ّايی ّستٌذ وِ سضايتوٌذي هطتشي سا تا استفادُ اص ضاخص ّاي ووی سٌدیذُ ٍتقییي هی وٌٌذ ٍ 

ٍ هذل ّاي ویفی ، هذل ّايی خَاٌّذ تَد وِ . ايي ضاخص ّا الضاهاً فمايذ ضخصی هطتشياى هحسَب ًوی ضًَذ 

سٍش ّاي ویفی تش اساس وطف . ویفی تَدُ ٍ تِ ًَفی فمايذ ضخصی هطتشياى هحسَب هی ضًَذ  يّاي ضاخص

تیه صادُ ،   ).سغح سضايتوٌذي هطتشياى اص عشيك تداسب  هطتشياى دس ساتغِ تا والاّا يا خذهات ضشوت هی تاضٌذ

 ( 53، 103ٍصيشي ضواسُ 

 

  ايي هذل ّا . دستِ اٍل هذلْايی ّستٌذ وِ سضايتوٌذي هشتثظ تا هحصَل سا تا ضاخص ّاي ووی اًذاصُ هی گیشًذ (الف

ضاخص ّاي ووی  هاًٌذ تقذاد هحصَلات تشگطتی، سْن تاصاس ، ًشخ خشيذ هدذد هطتشي ٍ ضاخص ّاي هطاتِ تا آى 

 . سا هقیاسي تشاي سٌدص سضايتوٌذي هطتشي تلمی هی وٌٌذ 

تِ دٍم هذل ّايی ّستٌذ وِ سضايتوٌذي هطتشي تا هحصَل سا تا استفادُ اص ضاخصْاي ویفی اًذاصُ گیشي دس (ب

 : وِ فثاستٌذ اص  ًذهیىي

 

 

 

 

 



 

 

 

 ریهای اندازه گیری رضایتمندی مطت ماتریس تقسیم تندی مدل  2ضکل ضماره                                                                         
 

 : هذل سضایتوٌذی هطتشی کاًَ  1-1-4

ّاي هحصَل سا تش اساس چگًَگی دسن آًْا تَسظ هطتشي ، هطخصِ هطتشي واًَ هذل سضايتوٌذي  2ضىل  هغاتك 

هطخصِ هحصَل ٍخَد داسد وِ سضايتوٌذي هطتشي سا تِ دسخات  ايي هذل سِ ًَؿ عثكعثمِ تٌذي هی وٌٌذ تش 

 :هتفاٍت تمسین هی وٌذ

 هطخصِ اساسی يا هَسد اًتؾاس 

 ضخصِ ّاي فولىشدي يا گفتِ ضذُم 

 ُ  هطخصِ ّاي تقدة تشاًگیض ٍ هطقَف وٌٌذ

 

 

 

صَل
ط با هح

هشتب
 

ت
ط با خذها

هشتب
 

 ب

 د

 الف

 ج

 کوی کیفی



 

 مدل رضایتمندی کانو -3ضکل                      

 

هلىشدي سا تشآٍسدُ هی وٌذ ٍ ٍسد اًتؾاس ، حذاوثش هطخصِ ّاي ؿاساسی م ن هحصَل سلاتتی ضاهل هطخصِ ّاي ي

دس ايي هذل هطتشي تلاش هی وٌذ اص . د ضاهل همذاس صيادي هطخصِ هطقَف وٌٌذُ  ّواًٌذ تسْیلات هالی فولی تاش

 (Jafarpour . 26. 2006).  ٍس ٍ ًاساضی وٌٌذُ دٍس ضَدخَاستِ ّاي غیش ضَق آ

 : ٍيژگی ّاي  تاثیش گزاس تش سضايت هطتشياى تِ گًَِ صيش عثمِ تٌذي ضذُ اًذ دس خايی ديگش ايي هذل 

 د ٍ ٍيژگی ّايی وِ هطتشي آى سا تذيْی هی داى: ساسی اًتؾاسات ا

 .اگش حزف ضذُ تاضٌذ تِ ًاسضايتی هطتشي هٌدش هی ضَد

  ُتماضا هی ضَد  ضتشيتَسظ مٍيژگی ّايی وِ : ًیاص ّاي تیاى ضذ

. 

 لیل فشاهَضی يا ون ٍيژگی ّايی وِ تِ د: تیاى ًطذُ  ًیاصّاي

 تَخْی تَسظ هطتشي تیاى ًوی ضَد اها تشاي هطتشي هْن است 

  ٍُيژگی ّاي وِ اختصاصی ضذُ فشدا : ًیاص ّاي تحشيه وٌٌذ

 (31، 1382سٌَّسد ، )فف هطتشي هی ضًَذ ّستٌذ ٍ دس صَست اسائِ هَخة ضَس ٍ ش

 :آٍسی اسچَب ًَچ2-1-4

 3ّواى گًَِ وِ دس ضىل ضواسُ  . فشآيٌذ پزيشش هحصَلات خذيذ دس چاسچَب ًَآٍسي تشسسی هی ضذ

.  .ًطاى دادُ هی ضَد ايي چاسچَب پٌح گام دس پزيشش يه هحصَل يا خذهت خذيذ پیطٌْاد هی وٌذ

(Jafarpour . 26. 2006 ) 

 

 

 

 

 چارچوب نوآوری  -4ضکل 

داًص اٍلیِ 

 یک ًَآٍسی

ضکل گیشی 

یک ًگشش بِ 

 ٍاٍسیىسَی 

 تصوین بِ

 پزیشش یا سد

 اجشای

 جذیذ 

استقشاس 

 سیستن



 

 

 

 

خغا تقذاد ضىايات ٍ تقذاد ًؾیش سضايتوٌذي،  يدستِ سَم هذل ّايی سا ضاهل هی ضَد وِ تا استفادُ اص ضاخص ّاي (ج

دٌّذُ سغح تالايی اص سضايتوٌذي هطتشي تقذاد ضىايات ون ًطاى  .تظ تا خذهات سا اًذاصُ گیشي هیىٌذهشتدس فشآيٌذ 

  .است

دستِ چْاسم هذل ّايی ّستٌذ وِ تا استفادُ اص ضاخص ّاي ویفی سضايتوٌذي هشتثظ تا خذهت سا اًذاسُ گیشي هی  (د

الیاى اخیش ايي هذل ّا اص فوَهیت تیطتشي تشخَسداسًذ ٍ واستشد تسیاسي دس پژٍّطْاي صَست گشفتِ دس س. ًوايٌذ

 .داضتِ اًذ

 

ب لاتل تشًاهِ سيضي ٍ تِ ّویي دلیل خضء سٍش ّاي ووی هحسَسٍضی است  : ضاخص سضایتوٌذی هطتشی 2-4

سضايتوٌذي هطتشي  سا دس دٍسُ اي اص صهاى هطخص دي است وِ هیضاى ايداد هی ضَد ضاخص سضايتوٌذي هطتشي فذ

 (1383.178وشدًائیچ ). هی وٌذ

اهل پٌح تقذ ٍ شايي هذل .  ّوىاساًص اسائِ ضذُ است ايي هذل تَسظ پاساسَساهي ٍ: هذل کیفیت خذهات   3-4

سَال  22دس دٍ تخص اًتؾاسات ٍ فولىشد تا همیاس لیىشت اًذاصُ گیشي هی ضَد دس تخص اٍل ضاخص است وِ  22

، سان ضذُ اص خذهات اسائِ ضذُ سَال تشاي اًذاصُ گیشي سغح اد 22تشاي سٌدص هطتشي اص خذهت ٍ دس تخص دٍم 

 عشاحی ضذُ اًذ

هَسد  تِ ٍسیلِ هطتشياى استفادُ هیطَد،فمظ خذهاتی سا وِ  خذهات  هذل فولىشد:  هذل عولکشد خذهات  4-4

ًتايح هذل تفاٍت ّاي تیي آى چیضي وِ هطتشياى وسة هی وٌٌذ ٍ آى چیضي .سٌدص لشاس دادُ ٍ عثمِ تٌذي هی وٌذ 

             وِ اص همیاس دٍ گضيٌِ اي استفادُ دس ايي هذل تشخلاف هذل ویفیت خذهات  . وِ اًتؾاس داسًذ سا ًطاى هی دٌّذ 

لضاٍت ولی دس ساتغِ تا سضايتوٌذي تِ ٍسیلِ خوـ ّش يه اص آيتن ّاي  .استفادُ هیطَداص يه همیاس ٍاحذ  هی ضَد،

 (176-175، 1383وشدًائیچ  )ٍاحذ  هحاسثِ هی ضَد 



دي هطتشي ٍ دس ساتغِ تا ویفیت اص دٍ تشاي لضاٍت سضايتويهذل فَق : هذل اّویت ٍ عولکشد خذهات 5-4

 :خشء اصلی استفادُ هی وٌذ 

  اثش گزاس خذهات ٍالقی ضشوتخضء اسصياتی يا 

  خضء اّویتی 

 

 

دست آٍسدى ول لضاٍت  ّوچٌیي تشاي تِ. ايي دٍ خضء تشاي ّش وذام اص خذهات لاتل اسائِ ساصهاى پشسیذُ هی ضَد

دس ايي . دس ايي هذل اص دٍ همیاس ٍاحذ تشاي اسصياتی ویفیت خذهات استفادُ هی ضَد . هطتشي ًیض استفادُ هی ضَد  

همیاس دٍ گضيٌِ اي اص دٍ همیاس ٍاحذ استفادُ  هی ضَد وِ تَسیلِ آًْا اّویت خذهات ٍ ویفیت هذل تِ خاي 

فَْم هذل تش اساس ايي فشض هی تاضذ تقضی ٍيژگی ّا اص ٍيژگی ّاي ديگش م. ُ سٌدیذُ هی ضَد خذهات اسائِ ضذ

 (178-177، 1383وشدًائیچ  ) .تا اّویت تشًذ

 ي است وِ ّوَاسُ هَاسد صيش سا تِ ّن پیًَذ هی صًذي اص هقادلات فلّايي هذل هدوَفِ ا:  ACSIهذل  6-4

 اًتؾاسات هطتشي 

 ُویفیت دسن ضذ 

 اسصش دسن ضذُ  تشاي سضايتوٌذي هطتش ي 

 تا عشح هَاسد تا لا هی تَاى فشهَلی سا تشاي اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي تساصين

 

CS:     

 

                                                                                                         

 هٌفی تاضذ ًطاى دٌّذُ ايي است وِ دسن تماضاّاي هطتشي وافی ًثَدُ است ٍ تالقىس هثثت تَدى آى  Aاگش 

 . سا ًطاى هی دّذ وفايت سضايتوٌذي هطتشي



ها هدوَفِ اي اص تماضا ّا  اگش . ضاخصی است وِ هطتشياى ٍ سٍش هَسد استفادُ سا هقشفی هی ًوايذ  Bّوچٌیي 

تِ   سا هثال سٍش گستشش فولىشد ویفیت ًین آًْا سا تا استفادُ اص تشاياسات هطتشي سا داضتِ تاضین هی تَاٍ اًتؼ

ساًی تشاي وِ تقذاد هحذٍدي اص اًذاصُ ّاي تحتقییي هطخصِ ّاي ٍيژُ اي . هطخصِ ّاي فٌی تثذيل وٌین 

 Mostsgel.2006.28-29))خلَگیشي اص اعلافات اضافِ سا هقیي هی وٌٌذ ًیض هْن است  

 

 

 

 :تقسین بٌذی سٍش اًذاصُ گیشی بش اساع عیٌی یا رٌّی بَدى  -5

دل است م (Sebastian paftrath)ٍ سثاستیي پافشات  (Toepfer)تَافك تَفش  دهَس ايي ًَؿ تمسین تٌذي وِ

  .ًطاى دادُ هی ضَد تِ دٍ دستِ ولی فیٌی ٍ رٌّی تمسین هی وٌذ 5ّاي سٌدص سا ّواًغَس وِ دس ضىل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هذل سٌجص 

 سضایتوٌذی هطتشی

 رٌّی عیٌی

      سٍش ّای عذدی 

دسآهذ سالیاًِ ، سْن )

باصاس ، ًَساًات هطتشی، 

 (ًشخ خشیذ هجذد هطتشی

 /سٍش ّای هطتشی هخفی

 هتخصص خاسجی

هذاس حادثِ ٍیظگی هذاس  

 ضوٌی صشیح

 تک بعذی چٌذ بعذی

سضایتوٌذی هذاس  ًگشش هذاس

 هذاس

SERVQUAL 

SEVPERF 

SERVIMPERF 

ضاخص سضایتوٌذی 

 هطتشی 

(CSI) 

 

 ضٌاسایی  تواع ّا

"ًقطِ کلی"  

 سٌجص کیفی تواع ّا

 هطاّذُ

تشتیبی حَادث  سٍش  

ادثِ هْنحفي   

ایاتصیِ ٍ تحلیل ضکتج  

 

 سٌجص کوی تواع ّا

/ تجضیِ ٍ تحلیل استباط

فشاٍاًی هطکلات ٍ 

 ضکایات



 هنی تودنمطتری تر حسة عینی یا ذرضایتمندی تقسیم تندی مدل های سنجص  -5ضکل ضماره 

 هذل ّای عیٌی  1-5

هذل ّاي فیٌی تش اساس ايي ايذُ هی تاضٌذ وِ سضايتوٌذي هطتشي اص عشيك ضاخص ّايی وِ تطذت تا سضايتوٌذي 

، تقذاد ضىايات ، سَد سالاًِ  ايي دستِ هذل ّا اص ضاخص ّايی هاًٌذ سْن تاصاس. ّوثستگی داسًذ، لاتل سٌدص است 

 .دس ايي  ساتغِ تايذ تَخِ داضت وِ ايي ضاخص ّا فمايذ ضخصی هطتشياى ًیستٌذ . استفادُ هی وٌٌذ .. ٍ 

 

 

 هذل ّای رٌّی  2-5

تِ فثاست ديگش ايي هذل تش اساس ادسان . هذل ّاي رٌّی تش اساس سغح سضايتوٌذي ًیاصّاي هطتشياى هی تاضٌذ

 .سضايت هٌذي ضاى فول هی ًوايٌذهطتشياى اص خَد 

هذل ّاي رٌّی تش اساس همايسِ ًشخ ّا يا ضاخص ّاي فولىشدي فول ًوی وٌٌذ ٍ تلىِ هستمیوا اص فمايذ 

هطتشياى استفادُ هی وٌٌذ ايي هذل ّا سٍيىشدي اص سضايت هٌذي هطتشياى اسائِ هی دٌّذ وِ تِ ادسان هطتشياى 

 . تِ سٍش ّاي حادثِ هذاس ٍ ٍيژگی هذاس تمسین تٌذي هی ضَد هذل ّاي رٌّی تِ دٍ دس. ًضديه تش است

 سٍش ّای حادثِ هذاس  1-2-5

تش اساس وطف سغح سضايتوٌذي هطتشياى اص عشيك تداسب ّستٌذ وِ  ویفیسٍش ّاي حادثِ هذاس سٍش ّاي 

 "سٍياسٍيی تا ٍالقیت "ايي تداسب هطتشي تِ صهاى . هطتشياى دس ساتغِ تا هحصَلات ٍ خذهات ضشوت هی تاضٌذ 

ايي سٍياسٍيی تا ٍالقیت ّا ّش گًَِ تواس تیي واسوٌاى ٍ هطتشياى يه ساصهاى ّستٌذ وِ ضاهل ّش ًَؿ . هطَْسًذ

اساس سٍش حادثِ هذاس  . تواس هقوَل يا غیش هقوَل  ضخصی يا غیش ضخصی هطتشياى تا ضشوت هی تاضذ

ٍ تحلیل ًمغِ تواس  تِ فٌَاى تدضيِ (stauss)يلِ استايَس ايي سٍش ّا تِ ٍس. ضٌاسايی َّيت ٍ ًمطِ ولی است

 (191-189،  1382ديَاًذسي ٍ دلخَاُ ) . تشسسی ضذًذ

 سٍش ّای ٍیظگی هذاس 2-2-5



وِ سضايتوٌذي هطتشي ًتیدِ اسصياتی رٌّی ٍيژگی ّاي هدشدي . سٍش ّاي ٍيژگی هذاس تش ايي اساس هی تاضٌذ 

ا تِ سٍش ُ اسصياتی ضَد ايي ٍ هی تَاًذ اص عشيك همیاس ّاي ستثِ ايت است وِ اص فولىشد ضشوت هطتك ضذُ اس

 ( 1382،195ديَاًذسي ٍ دلخَاُ  ) .ًذي هی ضًَذدٍدستِ سٍش ّاي ضوٌی تمسین ب

 

 

 

 

 

 

 ًتیجِ گیشی

ّاي هختلف هقشفی اخوالی هذل ّاي هختلف اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي ٍ عثمِ تٌذي ّذف اص ايي همالِ 

تشاي سٌدص سضايتوٌذي هطتشي خَاًٌذُ ضوي آضٌايی تا ايي هذل ّا ٍ عثمِ تٌذي ّا ب تا تذيي تشتیآًْا تَد 

ي واس دلیك تش ٍ تیطتش هی تايست تا توشوض ٍ تحمیك تیطتش تش سٍي يذ هتزوش ضذ تشاالثتِ تا. هذلی هتٌاسة تشگضيٌذ 

سضايتوٌذي هطتشي هی تَاى اص الگَّاي اتتىاسي ًیض  تاهیيّوچٌیي  لاتل روش است تشاي . هذل اًتخاتی واس ًوَد 

ثاًیاً . افضايص سضايتوٌذي تايذ چٌاى تاضذ وِ احساس گشدداستفادُ وشد ٍلی فیة ايي سٍش ّا ايي است وِ اٍلاً 

تِ . ايي سٍش ّا ًوی تَاًٌذ تِ صَست هستوش هَسد استفادُ لشاسگشفتِ ٍ تْثَد ّاي هذاٍم ٍ هستوشي ايداد ًوايٌذ

، سَد هٌذ ٍ لاتل حال تِ ًؾش هی سسذ هذل ّاي هختلف اًذاصُ گیشي سضايتوٌذي هطتشي دس خاي خَد هفیذ ّش 

ٍلی ًىتِ هْن ايي است وِ ايي سٌدص ّا تِ تْثَد هستوش سضايتوٌذي هطتشي وِ ّذف غايی  .استفادُ تاضٌذ 

ًاتش ايي دس ساصهاى ّاي هختلف ب. است هٌدش ضَدوسة ٍ واس ٍ ّوچٌیي افضايص سْن تاصاس وِ ّذف تاصاسياتی 

همصَد سا  تايستی تا تَخِ تِ  ضشايظ ، اهىاًات ٍ هحذٍديت ّاي هَخَد سقی ضَد وِ اص ّش هذلی وِ تتَاًذ ايي

 .تاهیي ًوايذ استفادُ ضَد
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