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گراى  ّبي اٍ ًبتَاى ٍ تلاش گراى از ضوبر ًعوت ٍراى از ستَدى اٍ عبجسًذ ٍ حسبة سپبس خذاي را كِ سخي

كٌذ ٍ دست غَّاصبى دريبي  اًذيص، رات اٍ را درك ًوي خذايي كِ افكبر شرف. از عذاي حقّ اٍ درهبًذُ

پرٍردگبري كِ ثراي صفبت اٍ حذّ ٍ هرزي ٍجَد ًذارد ٍ تعريف كبهلي از اٍ . سيذعلَم ثِ اٍ ًخَاّذ ر

ّبي اٍ ٍ تسلين ثَدى در ثراثر ثسرگي اٍ ٍ ايوي  كٌن خذاًٍذ را ثراي تكويل ًعوت ستبيص هي .تَاى يبفت ًوي

 .هبًذى از ًبفرهبًي اٍ

س را كِ خذا ّذايت كٌذ ّرگس گوراُ طلجن، زيرا آى ك در ّوِ حبل ٍ در رفع ّوة ًيبزّبين از اٍ يبري هي

 .گردد ًيبز كٌذ ّرگس ًيبزهٌذ ًوي ًخَاّذ ضذ ٍ آى كس را كِ اٍ ثي

 الجلاغِ ًْج 2ٍ  6خطجة   - (ع)اهبم علي 

است،  يس از سخبٍت ٍ ثخطٌذگي ثر هب ثٌذگبىلجر ،كراًص ثعذ از ًبم ٍ يبد پرٍردگبر قبدر ٍ داًب كِ رات ثي   

عسيس ٍ هْرثبًن،  پدر و مادرداًن تب هراتت سپبس ٍ قذرداًي خَد را ثِ هحضر ثسرگَار  ثر خَد ٍاجت هي

  . ت ثيذريغطبى دارم، اثراز ًوبينبف ٍ زحوبلطااز ثركت  ،كِ ّوة ٍجَد ٍ ّستين را

ٍ  ذتايي ه هَجَد در بتخبطر تحول هطقِّ ث ،ّبين گبُ سختي از ّوسرم، ًبخذاي زًذگي ٍ تكيِ

  .ًْبيت سپبسگسارم ّبي هؤثرش، ثي ّوفكري

ارضبد خبطر ِ غلاهعلي رئيسي اردلي ث هحضر هحترم جٌبة آقبي دكترداًن تب از  ثر خَد فرض هي ثبةدر ايي 

دليل قجَل زحوت راٌّوبيي ايي تحقيق تطكر كردُ ٍ از ِ ثطبى ٍ دريغ ّبي ثسيبر هفيذ ٍ ثي ٍ راٌّوبيي

 .خَاستبرمرا ٍزافسٍى ايطبى پيرٍزي ر ٍ خذاًٍذ تَفيق

 ايٌجبًتٍ ّذايت  ُدليل تقجّل زحوت هطبٍرِ ث ّوذاًيزيٌل علي جٌبة آقبي دكتر هحضر هحترم از ّوچٌيي 

ثراي رٍزافسٍى ٍ آرزٍهٌذ ثركت ٍ تَفيق  كوبل تطكر ٍ قذرداًي را دارم ،ايي تحقيقتوبهي هراحل در طَل 

 .ايطبى ّستن

سٌجي ٍ قجَل هسئَليت داٍري  ًكتِ دقّت، ِ سجتيس ثضيراًي ً ثْرٍز ارثبة هحترم جٌبة آقبي دكتر حضَراز 

 .ًبهِ ثسيبر هتطكرم ايي پبيبى

ي ثيجبري ثِ خبطر زحوبت فراٍاًي كِ ثِ عٌَاى هسئَل تحصيلات هْذ جٌبة آقبي دكترهحترم  حضَراز  

 .مسپبسگسار ،ًذ ًيسا تقّجل كردُ ،ثراي هي ٍ سبير داًطجَيبى در طَل ايي هذت ،تكويلي داًطكذُ

ٍ ثراي  ًوَدُ، قذرداًي در داًطگبُ صٌعتي اصفْبىبي خَثن ّپبيبى از توبم دٍستبى ٍ ّوكلاسيدر  

 .يكبيكطبى تَفيق ٍ پيرٍزي از درگبُ خذاًٍذ خَاستبرم
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  32...   ..............................................................................................................................چزخٔ خذهت هطلَب :  1-2ضكل 

 SCSB ........................................................................................................................   ..39ساختار كلاى هذل :  2-2ضكل 

 41.....   ................................................................................. سَئذ ًتاٗج هذل ضاخص رضاٗت هطتزٕ در كطَر:  3-2ضكل 

 41   ........................................................................................... (ACSI)هذل ضاخص رضاٗت هطتزٕ آهزٗكا :  4-2ضكل 

 43   .............................................................................................................. ٍ هارتٌسي ستٌسيٗخص كزهذل ضا:  5-2ضكل 

 SWICS .........................................................................................   45هذل ضاخص رضاٗت هطتزٕ سَئ٘س :  6-2ضكل 

 46   .............................................................................................................. هذل ضاخص رضاٗت هطتزٕ ارٍپا:  7-2ضكل 

 NCSB ..........................................................................................................   ..47هذل ضاخص رضاٗت ًزٍص :  8-2ضكل 

 HKCSI ...............................................................................  .....49كٌگ  هذل ضاخص رضاٗت هطتزٕ ٌّگ:  9-2ضكل 

 MCSI ......................................................................................   .....51هذل ضاخص رضاٗت هطتزٕ هالشٕ  :  11-2ضكل 

 91......   ....................................... هذل ًْاٖٗ ضاخص رضاٗت هطتزٗاى تاًک هلت استاى اصفْاىسإ  تخص تزٍى:  1-5ضكل 
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 چكيده

ٍ در صحٌٔ پز تلاطن  ،ّا ٍ صٌاٗع ٍ ضاهي تقا ٍ هاًذگارٕ ساسهاى ٕ تجارّٕا فعال٘ت اصلٖدر دً٘إ اهزٍس، هطتزٕ هزكش 

ّا ٍ در  ّا تذٍى تَجِ تِ هطتزٗاى، ًِ تٌْا قادر تِ كسة سَد ًخَاٌّذ تَد، تلكِ ّؤ هٌاتع، سزهاِٗ ساسهاى. ّا است رقاتتٖ تاسار

هٌذٕ ٍ لشٍم تزرسٖ دق٘ق اٗي عاهل هْن ٍ ح٘اتٖ تزإ  تا تَجِ تِ اّو٘ت رضاٗت. طاى تا هخاطزُ رٍتزٍ خَاّذ ضذهٌ٘تاكل 

، در راستإ كوّٖ ًوَدى ٍ تع٘٘ي عَاهل عوذٓ هؤثز تز آى، علَم رفتارٕ گزاى ّا، هحققاى ٍ پژٍّص اداهٔ فعال٘ت ساسهاى

تَد كِ قادر تاضذ، ضوي هعزفٖ عَاهل هؤثز در رضاٗت هطتزٗاى  هذلٖاٗجاد  آًاىاصلٖ ّذف . إ ًوَدًذ ّإ گستزدُ تلاش

كلّٖ ٍ هتذاٍل، تا  هذلاها اس آًجا كِ اٗجاد ٗك . ًواٗذ ضٌاساٖٗاس اٗي رضاٗت را  هٌتج، عَاهل (طاىّاٗ اس كل٘ٔ خزٗذًاضٖ )

در تز،  طزاحٖ آى در سطَح كَچك َد، اقذام تِپذٗز ًث فزٌّگٖ، قَهٖ ٍ هلّٖ ّؤ هزدم دً٘ا اهكاى هتفاٍت ّإ تَجِ تِ ٍٗژگٖ

اٗجاد اٗي ضاخص تزإ اقتصاد ٗك كطَر ٍ ٗا در سطح خزد، تزإ  تا تَجِ تِ اٗي كِ. ًوَدًذ صٌاٗع ٍ ّا ساسهاىٍ ٗا  سطح هلّٖ

ساسهاى  در سطح ٗك هذلهٌافع تس٘ارٕ تِ دًثال خَاّذ داضت، لذا در اٗي پژٍّص سعٖ ضذُ تا تا طزاحٖ اٗي  ،ّا ساسهاى

خذهاتٖ، هاًٌذ تاًك هلت استاى اصفْاى، تزخٖ عَاهلٖ را كِ قادرًذ در تع٘٘ي رضاٗت ٍ ٍفادارٕ هطتزٗاى اٗي ساسهاى اثز 

 . در قالة اٗي هذل هطخص گزدد ،ٗكذٗگز ٍ ّوچٌ٘ي هقادٗز كوّٖ آًاى تااٗي عَاهل  ٓ ارتثاطًحَتگذارًذ، ضٌاساٖٗ ًوَدُ ٍ 

در سطح استاى  ،تٌذٕ ضذٓ تصادفٖ، تِ اًتخاب تزخٖ اس ضعة اٗي تاًك گ٘زٕ طثقِ تذٗي هٌظَر تا كوك رٍش ًوًَِ

سپس تا كوك سِ . گ٘زٕ تِ عول آهذ ًوًَِ ،اصفْاى پزداختِ ضذ ٍ اس هطتزٗاًٖ كِ در رٍس هزاجعِ تِ اٗي ضعة حضَر داضتٌذ

ًتاٗج ت٘اًگز تأث٘ز تزج٘حات  .ّإ حاصل اس ًوًَِ پزداختِ ضذ ل دادُتِ تحل٘ Lisrel8.5 ،Spss15   ٍEviews5افشار  ًزم

ا رهٌذٕ ٍ ارسش درٗافت ضذُ  رضاٗت ،تِ طَر هستق٘ن ،ك٘ف٘ت درٗافت ضذُ. هطتزٗاى تز ك٘ف٘ت درٗافت ضذُ اس سَٕ آًاى تَد

در هٌجز تِ ٍفادارٕ  ،رضاٗتعاهل  سَاس ٗك . دادًذ اٗي دٍ عاهل ًذإ هطتزٗاى را تحت تأث٘ز قزار هٖ. داد تحت تأث٘ز قزار هٖ

در ًْاٗت پس اس تزرسٖ . تَدًذتز دٍ عاهل ٍفادارٕ ٍ ضكاٗات هؤثز  ً٘ش اًتظارات هطتزٗاىاس سَٕ دٗگز . ضذ هٖ هطتزٗاى ً٘ش

طٖ ّإ تْثَد اٗي ساسهاى، پ٘طٌْاداتٖ تِ هٌظَر تْثَد عولكزد ٍ اثز تخ اٍلَٗتتع٘٘ي هقادٗز كوّٖ ّز ٗك اس اٗي عَاهل ٍ 

 .ُ استذضارائِ  صرضاٗت ٍ ٍفادارٕ هطتزٗاً ارتقاءدر راستإ  ،هذكَرساسهاى 
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 مقذمه -1-1

ٞب٢ پ٥كطٚ، ا٢ وٝ اوثط ؾبظٔبٌٖٛ٘ٝ قٛز، ثٝ أطٚظٜ ٔكتط٢ ٞؿتٝ ان٣ّ ١ٕٞ وؿت ٚ وبضٞب ٔحؿٛة ٣ٔ

 .ا٘س ٞب٢ ذٛز لطاض زاز٥ٌٜط٢ٞب ٚ ته٥ٕٓٔكتط٢ ضا ثٝ ٖٙٛاٖ ٔطوع اٞساف، فطآ٤ٙس

ٞب، زض زؾت٥بث٣ ثٝ ؾٟٓ ثبظاض ث٥كتط ثٛز ٚ زض اضظ٤بث٣  بٖزض ٌصقتٝ ٔكتط٢ تٟٙب ثٝ ٖٙٛاٖ اثعاض٢ ثطا٢ ؾبظٔ

ٞب٢ اذ٥ط أب زض ؾبَ. ٌطفتٔٛفم٥ت ٤ه ؾبظٔبٖ، تٟٙب ٥ٔعاٖ ؾٟٓ آٖ ؾبظٔبٖ اظ ثبظاض ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٣ٔ

ٞب، ٖٛأُ ٔؤثط ثط ثٟجٛز ٚ افعا٤ف ضيب٤ت ٔكتط٢ اظ ٔحهَٛ ٤ه قطوت، ٤ه ٥٘بظٞب، ذٛاؾتٝ تٛخٝ ثٝ

تط٤ٗ انُ ثطا٢ ت٥ِٛس وٙٙسٌبٖ ٚ ٔس٤طاٖ ٔجسَّ تط٤ٗ ٚ ث٥ٙبز٢تهبز وُ ٤ه وكٛض، ثٝ ٟٔٓنٙٗت ٚ ٤ب حت٣ ال

 .ٌكتٝ اؾت

اِٗبزٜ ؾ٥ٍٙٗ ٚ  زض ز٥٘ب٢ أطٚظ ثب ٌؿتطـ ضٚظافعٖٚ فٙبٚض٢ اَلاٖبت ٚ ٥٘ع ٚخٛز فًب٢ ضلبثت٣ فٛق

ٔكتط٢ ٘ٝ تٟٙب ثٝ ٖٙٛاٖ  وٙس، ز٤ٍط ٞب ضا زچبض تغ٥٥طات ؾط٤ٕ ٣ٔٞب، نٙب٤ٕ ٚ زِٚت ثًٗبً ّٟٔه، وٝ ؾبظٔبٖ

ٞب٢ ذٛز، وٙٙسٌبٖ تجس٤ُ ٌكتٝ ٚ ثب حٕب٤تقٛز، ثّىٝ ثٝ قط٤ه اؾتطاتػ٤ه ٖطيٝاثعاض قٙبذتٝ ٣ٕ٘

 [.1]ٕ٘ب٤ست٥ِٛسوٙٙسٌبٖ ضا زض ٔؿ٥ط تٛؾٗٝ ٚ ٘ٛآٚض٢ زض ٔحهٛلات خس٤س، ٤بض٢ ٣ٔ



3 

 

ٗ تحٛلات٣ وٝ زض ظ٥ٔٙٝ تط٤ وٙٙسٌبٖ، ٤ى٣ اظ ٟٔٓ ثب تٛخٝ ثٝ ا٥ٕٞت ٔٛيٛٔ ضيب٤ت ٔكتط٢ ثطا٢ ت٥ِٛس

ٞب٣٤ ثطا٢ ٔس٥ٌَط٢ ثٟجٛز و٥ف٥ت زض زٚ ز١ٞ آذط لطٖ ث٥ؿتٓ ثٝ ٚلٛٔ پ٥ٛؾت، ٔٛيٛٔ َطاح٣ ٚ ا٘ساظٜ

 .ٞب٢ وؿت ٚ وبض ثٛزضيب٤ت ٔكتط٤بٖ زض ث٥ٗ ثٍٙبٜ ثطضؾ٣

ٞب، زض ضاؾتب٢ اضتمبء  ٞب٢ ت٥ِٛس٢، ذسٔبت٣ ٚ حت٣ زِٚت ٞب، ثرف ٞب٢ ثؿ٥بض٢ وٝ تٛؾٍ ؾبظٔبٖتلاـ

ثعاضٞب٢ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ٚ ثٟجٛز ٍ٘طـ ٔكتط٢ ٔساض٢ نٛضت ٌطفتٝ، ٣ٍٕٞ ٤ٌٛب٢ ا٤ٗ حم٥مت اؾت وٝ ا

ٞب ٚ ٥٘ع  ٞب٢ ٘بٔحسٚز ا٘ؿبٖز٣ٞ ت٥ِٛسات ٚ ٔٙبثٕ ٔحسٚز زض ضاؾتب٢ ذٛاؾتٝ ث٣ٙ٥ ضفتبض ٚ خٟتثطا٢ پ٥ف

ٞب٢ ٔكتط٤بٖ اظ و٥ف٥ت تٝٞب ٚ ذٛاؾٞب٢ تدبض٢، اضظ٤بث٣ ضفتبض، ٖبزات، حبلات، ٍ٘طـ٤بفتٗ ثٝ پ٥كطفت زؾت

ٕٞچ٥ٙٗ اظ آ٘دب وٝ ٥ٞچ وؿت ٚ وبض٢ . ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت اضائٝ قسٜ، ثٝ أط٢ ح٥بت٣ ٔجسَّ ٌكتٝ اؾت

ثبقس، لاظْ اؾت تب ٞط ٔؤؾؿ١ تدبض٢ ثٝ َطاح٣ ٚ تس٤ٚٗ ثسٖٚ ٔكتط٢ لبزض ثٝ ازأٝ ح٥بت ذٛز ٣ٕ٘

ظز تب ثس٤ٗ َط٤ك آ٤ٙس٠ تدبض٢ ذٛز ضا چٟبضچٛث٣ ثطا٢ زضن ٚ اضظ٤بث٣ ٚي٥ٗت ضيب٤ت ٔكتط٤ب٘ف ثپطزا

 [.2]ت٥ًٕٗ ٕ٘ب٤س

٥ٌط٢ زل٥ك ٚ ٔساْٚ ضيب٤ت آ٘بٖ،  ثٙبثطا٤ٗ ثب تٛخٝ ثٝ ا٥ٕٞت تٛخٝ ثٝ ٔكتط٢ ٚ ِعْٚ ثطضؾ٣ ٚ ا٘ساظٜ

ٔٙس٢ ٚ ٚفبزاض٢  ٌصاض ثط ٔمساض ضيب٤ت ٞب٢ ٔٗتجط ٚ ثٝ ٔٙٓٛض وكف ٖٛأُ اؾبؾ٣ اثط ٔسَخٟت اضائ١ 

ٟٔٓ   ٔسَا٤ٗ  تس٤ٚٗٞب زض ؾُح ٤ه وكٛض الساْ ثٝ  ٞب، نٙب٤ٕ ٚ حت٣ زِٚت ظٔبٖٔكتط٤بٖ، لاظْ اؾت تب ؾب

ثطآٔسٜ اؾت ٚ ثٝ ٖٙٛاٖ  ٔطثٌٛ ثٝ آٖ قبذم ٔسَ ٚ چ٥ٙٗ تس٤ٚٗا٤ٗ پػٚٞف ٥٘ع زضنسز َطاح٣ ٚ  .ٕ٘ب٤ٙس

مساض ٥ٌط٢ ٔ ٤ه ُٔب١ِٗ ٔٛضز٢، ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ ضا ا٘تربة ٕ٘ٛزٜ تب ثس٤ٗ ٚؾ٥ّٝ، ٖلاٜٚ ثط ا٘ساظٜ

ٖسز٢ ضيب٤ت ٔكتط٤بٖ اظ و٥ف٥ت ذسٔبت ٤ه ؾبظٔبٖ ذسٔبت٣، ٥ٔعاٖ ٚفبزاض٢ ٚ ٖٛأُ اثط ٌصاض ثط 

ٔٙس اضائٝ  ٣ِّٛٗٔ ٘ٓبْ -ٔٙس٢ ٔكتط٤بٖ ا٤ٗ ؾبظٔبٖ ضا ثطضؾ٣ ٚ ٘تب٤ح ضا زض لبِت ٤ه ؾبذتبض ٣ّّٖ ضيب٤ت

 .     ٕ٘ب٤س

  

 ضزورت تحقيق -1-2

ٞط ضً٘ ٔبق٣ٙ٥ وٝ ثرٛاٞٙس ثٝ آ٘بٖ زازٜ  ،ٛز ٌفتٞب پ٥ف ٞٙط٢ فٛضز ذُبة ثٝ ٔكتط٤بٖ ذ ؾبَ

أب أطٚظٜ ٔس٤طاٖ ثٝ لبٖ٘ٛ اَٚ وؿت ٚ وبض، وٝ تلاـ ثطا٢ وؿت . ، ثٝ قط٣َ وٝ ؾ٥بٜ ثبقسذٛاٞس قس

ضحٕب٘ٝ اظ ضيب٤ت ٚ ا٤دبز ٔكتط٤ب٣٘ ٚفبزاض اؾت ثٝ ذٛث٣ ٚالفٙس ٚ اظ خط١ٕ٤ ا٤ٗ لبٖ٘ٛ، وٝ ٕٞب٘ب حصف ث٣

وٙٙسٌبٖ ٚايح اؾت وٝ، ٥ٞچ وؿت ٚ وبض٢ ثسٖٚ  ثطا٢ ١ٕٞ ت٥ِٛس .ا٘س٣ّٕ ُّٔنحٙٝ ثبظاض اؾت، ثٝ ذٛث

ثٙبثطا٤ٗ لاظْ اؾت تب ٞط ٔؤؾؿ١ تدبض٢ وٝ زض . ثبقسثمب ٣ٕ٘ ١ٔكتط٢، لبزض ثٝ وؿت ؾٛز، زضآٔس ٚ حت٣ ازأ

ا٢ ضٚقٗ اؾت، ثب زض ا٤ِٛٚت لطاض زازٖ ٔٛيٛٔ ضيب٤ت، ثٝ َطاح٣ ٚ تس٤ٚٗ چٟبضچٛث٣ ثطا٢  پ٣ آ٤ٙسٜ

 . ٔٙس٢ ٔكتط٤ب٘ف ثپطزاظز زضن ٚ اضظ٤بث٣ ٚي٥ٗت ضيب٤ت
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ٞب ٚ  ان٣ّ ؾبظٔبٖٖٕسٜ ٚ إُِّ، ٞسف ثب تٛخٝ ثٝ ٌؿتطـ قس٤س ضلبثت خٟب٣٘ ٚ پ٤ٛب٣٤ التهبز ث٥ٗ

ٞب٢ ضاٞجطز٢ ٚ تدبض٢، ثب٤س ثط حفّ ٚ  ثّىٝ أطٚظٜ ؾ٥بؾت. نٙب٤ٕ ز٤ٍط ٘جب٤س خصة ٔكتط٤بٖ خس٤س ثبقس

ٞب ٔتٕطوع ٌطز٤سٜ ٚ ا٤ٗ أط ثسٖٚ قٙبذت ٚ ثطضؾ٣  ٔكتط٤بٖ ٘ؿجت ثٝ ؾبظٔبٖ زاض٢ ٚ اٖتٕبزافعا٤ف ٚفب

 [. 3]ٌطزز ٔٙس٢ ٚ ٥ٔعاٖ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ٥ٔؿّط ٣ٕ٘ ٔساْٚ ٚي٥ٗت ضيب٤ت

ا٘س ٚ ؾٟٓ ث٥كتط٢ اظ  ٞب٣٤ وٝ تٕبْ تلاـ ذٛز ضا ثط افعا٤ف ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ٔتٕطوع وطزٜ قطوت

ا٘س، ثٝ ٚاؾ١ُ ُّٖ ٔتٗسز٢ اظ خّٕٝ افعا٤ف ٘طخ ذط٤س ٔدسز، زازٜ ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض ضا ثٝ ذٛز اذتهبل

ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض ثطا٢ ٔحهٛلات، وبٞف تٕب٤ُ ٔكتط٤بٖ ثطا٢ ت٤ٛٗى ٚ تغ٥٥ط  1ٞب٢ ولا٣ٔتج٥ّغبت ٚ تٛن٥ٝ

وٙٙسٌبٖ، تٕب٤ُ ثطا٢ ذط٤س  ٔٙجٕ ٖطيٝ وٙٙس٠ وبلا ٤ب ذسٔت، وبٞف وكف ل٥ٕت٣ ٔحهٛلات ثطا٢ ٔهطف

ٚض٢ وبضوٙبٖ ٚ ٞب٢ ٔٗبٔلات آت٣، افعا٤ف ثٟطٜثؿتٝ اظ ٕٞبٖ ت٥ِٛس وٙٙسٜ، وبٞف ثطذ٣ ٞع٤ٙٝؾب٤ط اللاْ ٚا

٥ٔعاٖ ؾٛزآٚض٢ ذ٤ٛف ضا ثٝ ... ٌصاضاٖ ذبضخ٣ زاضاٖ ٚ ٤ب ؾطٔب٤ٝ ٥٘ع افعا٤ف خصاث٥ت ؾبظٔبٖ ثطا٢ ؾٟبْ

 [.4]زٞٙسٔطاتت افعا٤ف ٣ٔ

ثُٝ ثب ضيب٤ت ٔكتط٢ تٛؾٍ ٔحمم٥ٗ زض ِصا ثب تٛخٝ ثٝ ا٥ٕٞت ا٤ٗ ٔٛيٛٔ، ُٔبِٗبت ٚؾ٣ٗ٥ زض ضا

ٞب، نٙب٤ٕ  ٞب٣٤ ثطا٢ و١٥ّ ؾبظٔبٖ ؾطاؾط ز٥٘ب ا٘دبْ ٌطفتٝ وٝ ٘تب٤ح ٣ٍٕٞ ٤ٌٛب٢ يطٚضت ا٘دبْ چ٥ٙٗ ثطضؾ٣

 :ثٝ ٖٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ. ٞب اؾت ٚ زِٚت

چٙب٘چٝ ٤ه ؾبظٔبٖ ثب زض ٘ٓط ٌطفتٗ ٖٛأُ تأث٥طٌصاض ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ، لبزض ثبقس ٘طخ حفّ  (1

 [.5]٤بثس افعا٤ف ٣ٔ% 85تب   30افعا٤ف زٞس، ؾٛزآٚض٤ف ث٥ٗ % 5ا تٟٙب آ٘بٖ ض

٘كبٖ زاز٘س  ٚ ثطضؾ٣ ٕ٘ٛزٜ ث٥ط ٔمبثّٝ ثب اظ زؾت زازٖ ٔكتط٤بٖ ضا ثط ؾٛزأ، ت(1990) 2ؾؿط ض٤چّٟس ٚ  (2

افعا٤ف  ،(ثؿتٝ ثٝ ٘ٛٔ نٙب٤ٕ ٔرتّف) زضنس 85تب  25ث٥ٗ  ،اظ ٔكتط٤بٖ %5وٝ ٔمبثّٝ ثب اظ زؾت زازٖ تٟٙب 

 [. 6]وٙٙسٜ ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞس زاقت زضآٔس ؾب٥ِب٘ٝ ثطا٢ ؾبظٔبٖ ٖطيٝ

افعا٤ف زض ٘طخ حفّ ٔكتط٢، ٔٙبفٕ لبثُ حهَٛ ؾبظٔبٖ ضا % 5زض تحم٥مبتف ٘كبٖ زاز،  3ثطاٖٚ (3

 [.5]زٞسثطاثط افعا٤ف ٣ٔ 2٘عز٤ه ثٝ 

ضت ٖسْ زضنس٢ ٘طخ ضقس ٔٙبفٕ زض نٛ 30تب 25زض وتبة تأث٥ط ٚفبزاض٢ ذٛز، ثٝ وبٞف  4ض٤كبِس (4

 [.5]ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ اقبضٜ وطزٜ اؾت

افعا٤ف زٞس، % 2زٞٙس وٝ اٌط ؾبظٔب٣٘ ٘طخ حفّ ٔكتط٤ب٘ف ضا تٟٙب  ثطذ٣ تحم٥مبت ز٤ٍط ٘كبٖ ٣ٔ (5

 [.7]وبٞف زٞس% 10ٞب٢ ٥ّٕٖبت٣ ذٛز ضا آثبضـ ث٥كتط اظ آٖ اؾت وٝ ٞع٤ٙٝ

                                                
1 - word of mouth 
2 - Reicheld & Sasser 
3 - Brown 
4 - Rishald 
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آ٘بٖ، تلاـ % 62ز ٞب٢ ٘بٔٛفك آٔط٤ىب٣٤ ٔكرم قس، حسٚزض ثطضؾ٣ ُّٖ ٚضقىؿت٣ٍ ؾبظٔبٖ (6

 [.5]وطز٘سثطا٢ وؿت ضيب٤ت ٔكتط٤ب٘كبٖ ضا ثٝ ٖٙٛاٖ ٤ه ا٤ِٛٚت تّم٣ ٣ٕ٘

ثطاثط  6ٔساض، ٔكتط٤بٖ وبٔلاً ضاي٣ زض ََٛ ٤ه زٚضٜ ٤ه تب زٚ ؾبِٝ، حسٚز  ٞب٢ ٔكتط٢زض ؾبظٔبٖ (7

 [.7]زٞٙسث٥كتط اظ ٔكتط٤بٖ ضاي٣ ذط٤س ٔدسز ا٘دبْ ٣ٔ

ثٙبثطا٤ٗ . ثطاثط ٞع١ٙ٤ لاظْ خٟت حفّ ٔكتط٤بٖ ف٣ّٗ اؾت 11تب  6ٞع١ٙ٤ خصة ٤ه ٔكتط٢ خس٤س،  (8

تٗبُٔ ثب ٔكتط٤بٖ ف٣ّٗ ٚ تلاـ ثطا٢ ٚفبزاض ٍ٘ٝ زاقتٗ آ٘بٖ، اظ خؿتدٛ ثطا٢ ٤بفتٗ ٔكتط٤بٖ خس٤س ثؿ٥بض 

 [.5،7،8]تط اؾتوٓ ٞع٤ٙٝ

وٙس وٝ ث٥ف  ث٥بٖ ٣ٔ« ٥ٌط٢ ٔكتط٢ ثطا٢ ذط٤س ته٥ٕٓ»زض تحم٥م٣ تحت ٖٙٛاٖ  ،(2002) 1و٥ٗ ٔه (9

% 30ٞب٢ ٔتمبثُ ٤ب تٗبٔلات ٚ نطفبً  ٥ٌط٢ ٔكتط٤بٖ ثطا٢ ذط٤س ثطاؾبؼ ضفتبض زضنس اظ ته٥ٕٓ 70اظ 

اِجتٝ ا٤ٗ ٘ؿجت و٣ّ ثطا٢ ظ٘بٖ قست ث٥كتط ٚ ثطا٢ ٔطزاٖ قست . ٔطثٌٛ ثٝ ٤ٚػ٣ٌ ٔحهَٛ اؾت

 ، ث٥كتط تحت تأث٥ط(٘ؿجت ثٝ ٔطزاٖ)ثٝ ٖجبضت٣ ظ٘بٖ زض ته٥ٕٕبت ٔطثٌٛ ثٝ ذط٤س . وٕتط٢ زاضز

 [.9]٥ٌط٘س وٙٙسٌبٖ ٔحهَٛ لطاض ٣ٔ ٞب٢ ٔتمبثُ ٚ ٤ب چ٣ٍٍ٘ٛ تٗبٔلات ٖطيٝ ضفتبض

وٙٙسٜ ٚ ٤ب ضفتبضٞب٢  ٌبٜ زض ضاثُٝ ثب و٥ف٥ت ٔحهٛلات زض٤بفت٣ اظ ٤ه ٖطيٝ ٔكتط٤بٖ، ٥ٞچ% 96  (10

٤ت٣، ثسٖٚ اَلأ، ؾبظٔبٖ ضا بيوٙٙس، ثّىٝ زض نٛضت ٘بض ضائٝ ٣ٕ٘ح٥ٗ فطٚـ ؾبظٔبٖ ٔطثَٛٝ ٘ٓط٢ ا

 [.8]ٕ٘ب٤ٙس٥ٕٞكٝ تطن ٣ٔثطا٢ 

 4تب  ٤3ه ٔكتط٢ ضاي٣، ٔٛيٛٔ ضيب٤ت ذٛز ضا، اظ ذط٤س٢ وٝ ا٘دبْ زازٜ اؾت، حسٚزاً ثطا٢   (11

آ٘بٖ % 30٘فط ٚ 9وٙس، زض حب٣ِ وٝ ٤ه ٔكتط٢ ٘بضاي٣، ٘بضيب٤ت٣ ذٛز ضا حسالُ ثطا٢  ٘فط ٘مُ ٣ٔ

 [.5،7،8]ٕ٘ب٤ٙس٘فط ثبظٌٛ ٣ٔ ٥٘20ع ٔٛيٛٔ ٘بضيب٤ت٣ ذٛز ضا ثطا٢ ث٥ف اظ

زضنس اظ ٔكتط٤بٖ ٘بضاي٣ قىب٤ت ذٛز ضا  5/1ٞب٤ف ث٥بٖ وطزٜ، تٟٙب  زض ثطضؾ٣( 2000) 2ثؿتطف٥ّس  (12

آ٘بٖ ز٤ٍط ٞطٌع % 80زٞٙس ٚ اظ ث٥ٗ وُ ٔكتط٤بٖ ٘بضاي٣ ٤ه ؾبظٔبٖ،  ثٝ ٔس٤ط٤ت ؾبظٔبٖ ا٘تمبَ ٣ٔ

٤بٖ ضاي٣ ثٝ اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط تحم٥مبت ٢ٚ ٘كبٖ زاز، زاقتٗ ٔكتط. ضٚ٘سثٝ ؾطا٘ ؾبظٔبٖ لج٣ّ ٣ٕ٘

وٙٙس٠  ٔكتط٤بٖ ضاي٣ اظ ٕٞبٖ ٖطيٝ% 80ظ٤طا تٟٙب زض حسٚز . وٙسٞب وفب٤ت ٣ٕ٘ تٟٙب٣٤ ثطا٢ ؾبظٔبٖ

ٔبثم٣ ٞطچٙس وٝ ضاي٥ٙس، ثطا٢ تدطث١ ؾب٤ط ٖطيٝ % 20وٙٙس ٚلج٣ّ الساْ ثٝ ذط٤س ٔدسز ٣ٔ

 [.5،7،8]ضٚ٘سوٙٙسٌبٖ، ثٝ ؾطا٘ ز٤ٍطاٖ ٣ٔ

طٚضت ثطضؾ٣ ٚ ؾٙدف ٥ٔعاٖ ضيب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ثطا٢ ُٔبِت ث٥بٖ قسٜ ثٝ ٣ٖٛ٘ ا٥ٕٞت ٚ ي

ٞب،  ٞب٢ ٘بآقٙب ثب ٔٙبفٕ ٚ ٔعا٤ب٢ ا٤ٗ ٌٛ٘ٝ ثطضؾ٣ أب انٛلاً زض ؾ٥ؿتٓ. ٕ٘ب٤س ٞب٢ تدبض٢ ضا ثبظٌٛ ٣ٔ ؾبظٔبٖ
                                                
1 - McKean (2002) 
2 - Besterfield (2000) 
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ٝ ٞب٢ التهبز٢ ٚ ٤ب ٥٘بظ ثٝ زض٤بفت ٌٛا٥ٞٙبٔٔس٤طاٖ ٚ نبحجبٖ نٙب٤ٕ ٕٔىٗ اؾت تٟٙب ثٝ زلا٤ُ فّؿف٣، ا٥ٍ٘عٜ

 .ٚ وؿت اٖتجبض الساْ ثٝ ا٘دبْ چ٥ٙٗ ُٔبِٗبت٣ ٕ٘ب٤ٙس

ٞب٣٤ زض  زض ا٤ٗ ضاثُٝ ثطذ٣ زلا٤ُ اؾتطاتػ٤ه وٝ ثٝ ٖٙٛاٖ اٞساف ان٣ّ ٚ ولاٖ ا٘دبْ چ٥ٙٗ ثطضؾ٣

 :تٛاٖ شوط ٕ٘ٛز، ٖجبضتٙس اظ ؾُح ٣ّّٔ زض وكٛضٔبٖ ٣ٔ

وٝ ذٛز ِعْٚ  (WTO)ب٣٘تغ٥٥طات ؾط٤ٕ خٟب٣٘ ٚ أىبٖ ٤ًٖٛت وبُٔ ا٤طاٖ زض ؾبظٔبٖ تدبضت خٟ( 1

 .  ٔٙس٢ ٔكتط٤بٖ احتٕب٣ِ ضا زض پ٣ ذٛاٞس زاقت تٛخٝ وبُٔ زِٚت ثٝ ٔٛيٛٔ ضيب٤ت

ضقس ؾط٤ٕ فٙبٚض٢ ٚ تدبضت اِىتط٥٘ٚه ٚ اظ ث٥ٗ ضفتٗ ٔطظٞب٢ لس٣ٕ٤ ٚ ٥٘ع ثطٚظ ضلبثت خٟب٣٘ ( 2

ثٝ ز٘جبَ )ٕٔىٗ اؾت، وكٛض ضا قسٜ وٝ ا٤ٗ أط ... ٞب قس٤س ٔٙدط ثٝ تجبزَ ثؿ٥بض آؾبٖ افىبض، ٖمب٤س ٚ ؾطٔب٤ٝ

 .، زچبض ٘بضيب٤ت٣ زاذ٣ّ وٙس(ٞب٢ ضيب٤ت ثبلا٢ ز٤ٍط وكٛضٞب آٌب٣ٞ ٔطزْ اظ قبذم

ٞب٢ ت٥ِٛس، تٛظ٤ٕ ٚ ذسٔبت زاذ٣ّ ٚ ثٝ تجٕ آٖ افعا٤ف ؾُح ٞب٢ ٣ٕٖٔٛ اظ ؾ٥ؿتٓافعا٤ف آٌب٣ٞ( 3

 .َّجس ٔٙس٢ ضا ٣ٔ ب٤تتط زِٚت ثٝ ٔٛيٛٔ ضي ٞب٢ ٔطزْ، تٛخٝ ث٥كتط ٚ زل٥كا٘تٓبضات ٚ ذٛاؾتٝ

تبو٥س زِٚت خس٤س ثط َطح تىط٤ٓ اضثبة ضخٛٔ ٚ ٟٔطٚضظ٢ ٚ زض زؾتٛض وبض لطاض ٌطفتٗ ا٤ٗ ( 4

٣ ضا ثطا٢ آ٘بٖ ٔسِٞب ٚ نٙب٤ٕ ٘ؿجت ثٝ ا٤ٗ ٔٛيٛٔ قسٜ ٚ َطاح٣ چ٥ٙٗ  ٔٛيٛٔ ٔٙدط ثٝ تٛخٝ ث٥كتط ؾبظٔبٖ

 . يطٚض٢ ٕ٘ٛزٜ اؾت

ٞب٢ ثطتط اؾت، ٘ٝ التهبز التهبز أطٚظ، ٘ٝ التهبز تىِٙٛٛغ٢ثب تٛخٝ ثٝ آ٘چٝ ث٥بٖ قس، ٚايح اؾت وٝ، 

ٞب٢ ٞب، ٔجت٣ٙ ثط ٥ٔعاٖ حك ا٘تربةاضظـ ؾبظٔبٖ. ا٤ٙتط٘ت ٚ ٘ٝ التهبز ز٤د٥تبَ، ثّىٝ التهبز ٔكتط٢ اؾت

ا٢ ذٛقب٤ٙس ٚ قطٌ ثط٘سٜ قسٖ زض التهبز ٔكتط٢ آٖ اؾت وٝ ٔكتط٤بٖ زض ٔٗطو تدطثٝ. ٔكتط٤بٖ آ٘بٖ اؾت

لطاض ٥ٌط٘س ٚ آ٘چٝ ثطا٢ آ٘بٖ زاضا٢ ا٥ٕٞت اؾت، ٔٛضز ؾٙدف، ( وبلاٞب ٚ ذسٔبت)ٔحهٛلات  زِپص٤ط اظ

ٔٙس ٚ ؾ٥ؿتٕبت٥ه  ٥ٌط٢ پ٥ٛؾتٝ، ٘ٓبْ ثٝ ٥ٕٞٗ ذبَط ثطضؾ٣ ٚ ا٘ساظٜ. ٘ٓبضت ٚ تم٤ٛت ٔساْٚ لطاض زازٜ قٛز

ا٢ ثطذٛضزاض  بزِٜٗا ٞب اظ ا٥ٕٞت ٚ يطٚضت فٛق ٞب ٚ اضٌبٖ ٚي٥ٗت ضيب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ١ٕٞ ؾبظٔبٖ

 [.8]ٌكتٝ اؾت

 

 ي بزاي انجام تحقيقدلايل كلّ -1-3

٤بث٣ ثٝ ٤ه ثبظذٛضز  ٣، تلاـ خٟت زؾتٔسِچ٥ٙٗ  تس٤ٚٗز٥ُِ ان٣ّ اظ ا٘تربة ٔٛيٛٔ تحم٥ك ٚ 

ا٢ ضا ثٝ ٌٛ٘ٝ( زض ؾُح ذطز ٚ ولاٖ)ٞب ٔٙبؾت اظ ٔكتط٤بٖ اؾت وٝ ثٝ وٕه آٖ ثتٛاٖ، و١٥ّ ٔٙبثٕ ٚ فٗب٥ِت

تط٤ٗ ٞسف  ٔٙس٢، ؾطا٘دبْ ٟٔٓ وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ضٚاثٍ ٚ ؾبذتبضٞب٢ ٔسَ ٟ٘ب٣٤ ثطا٢ ضيب٤ت ٞسا٤ت وطز،

 .ٞب، وٝ وؿت ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض ٚ ت٥ًٕٗ ثمبء ٚ ؾٛزآٚض٢ زض ثّٙسٔست اؾت، لبثُ حهَٛ ٌطزز ؾبظٔبٖ
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 ضيب٤ت ٔكتط٢ زض ؾُح وكٛض ٚ ثب٥٘بً ثٝ ذبَط ٖسْ ٔسَ تس٤ٚٗاٚلاً ثٝ ز٥ُِ ٘ٛ ٚ خس٤س ثٛزٖ ثحث 

ٔٙس٢ ٔطزْ اظ وبلاٞب ٚ ذسٔبت ت٥ِٛس قسٜ زض التهبز ا٤طاٖ،  تٛخٝ اؾبؾ٣ ٚ خس٢ّ ٔؿئ٥ِٛٗ ثٝ ٔٛيٛٔ ضيب٤ت

ٌصاض ثط ضيب٤ت  ٔٙس، وٝ لبزض ثبقس ٖلاٜٚ ثط قٙبؾب٣٤ ٖٛأُ زذ٥ُ ٚ اثط ٣ِّٛٗٔ ٘ٓبْ -اضائ١ ٤ه ؾبذتبض ٣ّّٖ

وبلاٞب ٚ ذسٔبت ا٤طا٣٘ ثطضؾ٣ ٚ زض لبِت ثط ثط ٖبُٔ ٚفبزاض٢ آ٘بٖ ضا ٘ؿجت ثٝ  و٣ّ ٔطزْ وكٛض، ٖٛأُ ٔؤ

ٔس٣ِ وٝ لبزض ثبقس، ٔمساض و٣ّٕ و١٥ّ پبضأتطٞب، ثٝ . ٕ٘ٛز ٤ه ٔسَ ٣ّّٖ ث٥بٖ ٕ٘ب٤س، ثٝ َٛض ٔكٟٛز٢ اِعا٣ٔ ٣ٔ

٥ٌط٢ ٕ٘ٛزٜ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔمبز٤ط   ذهٛل ٔمساض ٖسز٢ زٚ ٖبُٔ ضيب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ا٤طا٣٘ ضا ا٘ساظٜ

ٞب٢ ثٟجٛز، خٟت افعا٤ف ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ا٤طا٣٘ ضا ٔكرم ٕ٘ب٤س،  قسٜ، ا٤ِٛٚتضيب٤ت ٚ ا٥ٕٞت وؿت 

 . ٞب، نٙب٤ٕ ٚ وُ التهبز ٣ّّٔ ضا اظ ٔعا٤ب٢ حبنُ اظ ٘تب٤ح آٖ ٔٙتفٕ ٌطز٘س ٞب، ؾبظٔبٖ تب زض ٟ٘ب٤ت قطوت

ِصا زض  ٞب٣٤ ٔرتم ا٤ٗ وبض ٥٘بظ زاضز، ٣ّّٔ ٚ ؾبظٔبٖ أب اظ آ٘دب وٝ تحم٥م٣ زض ا٤ٗ ٚؾٗت، ثٝ ٕٞت 

تط، زض لبِت ٤ه ُٔب١ِٗ ٔٛضز٢ ٚ زض ؾُح ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ،  اثتساء ا٤ٗ ٔٛيٛٔ ثٝ نٛضت خعئ٣

 . ثطضؾ٣ ذٛاٞس قس

 

 سابقة تحقيق -1-4

ا٢ وٝ زض تٕبْ  تحّٛلات قتبثٙسٜ. ؾًٙ ظ٤ط٤ٗ ثٙب ٚ خعء لا٤ٙفه ح٥بت ثكط٤ت، تغ٥٥ط ٚ تحَّٛ اؾت

ٕ٘ب٤س تب ٞط ثٍٙبٜ التهبز٢، زض ٞط وؿت ٚ وبض٢ وٝ ٔكغَٛ  ٣ٔ ٞب قىُ ٌطفتٝ ا٤دبة قئٖٛ ظ٘س٣ٌ ا٘ؿبٖ

ثبقس، ثب زلّت ٚ ت٥عث٣ٙ٥ تغ٥٥طات قطا٤ٍ ضا تحت ٘ٓط زاقتٝ ثبقس ٚ حت٣ لبث٥ّت حطوت فطاتط اظ  فٗب٥ِت ٣ٔ

ثٝ تط ٘ؿجت  ا٢ تط ٚ حطفٝ ثٝ ٚالٕ أطٚظٜ ضلبثت زض ثبظاض، ٔف٣ٟٔٛ ثؽ ٥ٕٖك. تغ٥٥طات ضا ٥٘ع زض ذٛز ا٤دبز ٕ٘ب٤س

تٛا٘س ٔٙدط ثٝ ٔطي  ٌصقتٝ، پ٥سا وطزٜ اؾت ٚ وٕتط٤ٗ وٛتب٣ٞ زض ٍٕٞب٣ٔ ثب تغ٥٥طات ٚ ٥٘بظٞب٢ ثبظاض ٣ٔ

ٌٛئ٣ ثٝ ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٤بٖ ثب  قٛز، پبؾد تط ٣ٔ ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ضلبثت زض ثبظاض ٞط ضٚظ قس٤س. ٞب قٛز ؾبظٔبٖ

 .بثس٤ ٞسف خّت ضيب٤ت ٚ ا٤دبز ٚفبزاض٢ زض آٟ٘ب، ا٥ٕٞت ث٥كتط٢ ٣ٔ

أطٚظٜ اضائ١ ذسٔبت ثٝ ٔكتط٢، ٔٙحهط ثٝ ْٚب٤ف٣ ٥٘ؿت وٝ زض ثرف وٛچى٣ اظ قطوت ا٘دبْ 

ٞبئ٣ اؾت وٝ  ؾبظ٢ اؾتطاتػ٢ پص٤طز، ثّىٝ ٔؿتّعْ تحَٛ فىط٢ ٔس٤طاٖ زض و٥ّٝ ؾُٛح ؾبظٔبٖ ٚ پ٥بزٜ ٣ٔ

ثب٤ؿت٣ ثطا٢ تأ٥ٔٗ ٞب  قطوت. ٕ٘ب٤س ثطا٢ ثطآٚضزٜ ؾبذتٗ ٥٘بظ ٔكتط٢، تٕبْ ٚاحسٞب٢ ؾبظٔبٖ ضا زض٥ٌط ٣ٔ

ٞب٢ ٔكتط٤ب٘كبٖ، اؾتطاتػ٢ ثبظاض٤بث٣ خب٣ٗٔ ضا تس٤ٚٗ ٕ٘ب٤ٙس تب اظ ا٤ٗ َط٤ك ثٝ اٞساف  ٥٘بظٞب ٚ ذٛاؾتٝ

وٙٙسٌبٖ ضا ثطا٢ زض٤بفت ذسٔبت  چطا وٝ پ٥كطفت تىِٙٛٛغ٢، ا٘تٓبضات ٔهطف .ؾبظٔب٣٘ ذٛز زؾت ٤بثٙس

ثس٤ٗ . ثبقٙس بيط ثٝ پص٤طـ ٞط ٘ٛٔ وبلائ٣ ٣ٕ٘ٔٙبؾت ٚ ثٝ ٔٛلٕ افعا٤ف زازٜ ٚ آ٘بٖ چٖٛ ٌصقتٝ ز٤ٍط ح

وٙٙسٌبٖ ذٛز ٘جبقٙس، ذٛز ثٝ ذٛز اظ نح١ٙ ضلبثت  ٞبئ٣ وٝ لبزض ثٝ تأ٥ٔٗ ا٘تٓبضات ٔهطف تطت٥ت ؾبظٔبٖ

 [. 15]حصف ذٛاٞٙس قس
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ٔٙس٢ ٔكتط٤بٖ،  ٞب ٚ نٙب٤ٕ زض ظ١ٙ٥ٔ وٙتطَ ٚ ٘ٓبضت ٔساْٚ ٚ پ٥ٛؾتٝ ثط ضيب٤ت تلاـ ضٚظافعٖٚ ؾبظٔبٖ

اِجتٝ ثب٤س ثٝ ا٤ٗ ٔٛيٛٔ تٛخٝ ٕ٘ٛز وٝ . ٞب اؾت أبت ت٥ِٛس ٚ ذّك اضظـ ثطا٢ ٔكتط٤بٖ ٚ ذٛز ؾبظٔبٖاظ اِع

ٞب٢ ٘ٓبضت ثط ضيب٤ت ٔكتط٤بٖ ٚخٛز زاضز ٚ تحم٥مبت٣  ٞب٢ ٔرتّف التهبز٢، ؾ٥ؿتٓ أطٚظٜ زض اوثط ثرف

ٔٙس٢  ٤بث٣ ثٝ ضيب٤ت زؾتٞط چٙس ا٤ٗ السأبت ذٛز ٌبْ ٔف٥س٢ زض خٟت . ٥ٌطز ٥٘ع زض ا٤ٗ ضاثُٝ نٛضت ٣ٔ

پص٤طز، زاضا٢ ثبظز٣ٞ ثبلائ٣ ٘جٛزٜ ٚ  ٔكتط٤بٖ اؾت، أب چٖٛ ثٝ قى٣ّ ٣ّٕٖ ٚ ؾ٥ؿتٕبت٥ه نٛضت ٣ٕ٘

 .ثطزاض٢ ٕ٘ٛز تٛاٖ اظ آ٘بٖ ثٝ ذٛث٣ ثٟطٜ ٣ٕ٘

ٚ ( ٞب٢ وٛچه ٚ ثعضي ثطا٢ ؾبظٔبٖ)چٝ زض ؾُح ذطز  ٔسَاظ ا٤ٗ ض٢ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ِعْٚ ثطضؾ٣ ا٤ٗ 

زض ا٤ٗ . پطزاذتٝ قسٜ اؾت ٔسَ، زض ا٤ٗ پػٚٞف ثٝ َطاح٣ ا٤ٗ (ثطا٢ وُ التهبز ٣ّّٔ)ٖ چٝ زض ؾُح ولا

ضاؾتب ٖلاٜٚ ثط ثطضؾ٣ ثطذ٣ ُٔبِٗبت ٔطثٌٛ ا٘دبْ قسٜ زض ا٤طاٖ، ثٝ ٔطٚض تٗساز٢ اظ تحم٥مبت ا٘دبْ قسٜ زض 

 . ٞب٢ ضيب٤ت ٔكٟٛض َطاح٣ قسٜ ٔٗطف٣ ذٛاٞٙس قس ٔسَؾب٤ط وكٛضٞب پطزاذتٝ ٚ ثطذ٣ اظ 

 

 سؤالات تحقيق -1-5

 :پطؾف ٞب٢ ان٣ّ وٝ ا٤ٗ تحم٥ك ثٝ ز٘جبَ ثطضؾ٣ آ٘بٖ اؾت، ٖجبضتٙس اظ

ٚ چٍٛ٘ٝ ثب  ٞؿتٙسُّٖ اثطٌصاض ثط ضيب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ چٝ ٖٛا٣ّٔ  (1

 ٤ىس٤ٍط زض اضتجبَٙس؟  

 ضاي٣ ٞؿتٙس؟ اظ ٘ح٠ٛ اضائ١ ذسٔبت زض ؾُح اؾتبٖ انفٟبٖ ،آ٤ب ٔكتط٤بٖ ثب٘ه ّٔت (2

 قٛ٘س؟  آ٤ب ا٤ٗ ٔكتط٤بٖ ثٝ َٛض و٣ّ، ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثطا٢ ا٤ٗ ؾبظٔبٖ ٔحؿٛة ٣ٔ (3

قٛز تب ؾبظٔبٖ ضا زض ضاؾتب٢ افعا٤ف ٚفبزاض٢  چٝ ٔؿبئ٣ّ ثٝ ٖٙٛاٖ ا٤ِٛٚت ٞب٢ ثٟجٛز ٔٗطف٣ ٣ٔ (4

 ٔكتط٤ب٘ف ٤بض٢ ضؾب٘س؟

 

 هاي تحقيق فزضيه -1-6

ٞب٢ ٔكتط٤بٖ ثٝ اٞساف لبثُ  ٢ لاظْ اؾت تب ٥٘بظٔٙس٢زض ٞط ؾبظٔبٖ، قطوت، نٙٗت ٚ حت٣ وكٛض

٥ٌط٢ ثط  ظ٤طا ا٤ٗ خط٤بٖ، ضاٜ آؾب٣٘ ثطا٢ ثٟجٛز قطا٤ٍ ٚ ته٥ٕٓ. ؾٙدف تجس٤ُ قسٜ ٚ ثٝ قىُ و٣ّٕ زضآ٤س

ثٝ ا٤ٗ تطت٥ت لبزض . ٞب٣٤ اؾت وٝ خٟت ٥ُ٘ ثٝ ضيب٤ت ٔكتط٤بٖ ٥٘بظٔٙس تٕطوع ثط آٟ٘ب ٞؿت٥ٓٔجٙب٢ ٤ٚػ٣ٌ

ٞب٢ ثٟجٛز ضا قٙبؾب٣٤ ٚ زض ضاؾتب٢ ضيب٤ت ٔكتط٤بٖ ٚ اضتمب٢ ّٖٕىطز ؾبظٔبٖ پ٥كطفت ٤ِٛٚتذٛا٥ٞٓ ثٛز تب ا

 ت٤ضيب قبذمٔسَ  تس٤ٚٗٞسف و٣ّ تٛخٝ ثٝ ؾؤالات ُٔطح قسٜ ٚ ٥٘ع ثب حبيط ثب  ك٥ِصا تحم .ٕ٘ب٥٤ٓ
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خٟت  ٞٓوٝ زض وُ  ،زٜ اؾتٕ٘ٛ زض ؾُح ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ ٔسَ ا٤ٗ ٣َطاحالساْ ثٝ  ،(CSI)٢ ٔكتط

 .اؾت ط٤ظ ٣اٞساف فطٖ ثب

 فطز٢ ثب ضيب٤ت وُ ٔكتط٤بٖ ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ ٢ٞب ٣ػ٤ٌٚ ثطذ٣ ثطضؾ٣ اضتجبٌ ث٥ٗ (1

 ا٤ٗ ثب٘ه ب٤ٖٔكتط ٔٙس٢ ت٤ضيب ٔٛخٛز زض ٔسَقٙبؾب٣٤ ٖٛأُ و٣ّّ  (2

ثط  ظـثبلاتط٤ٗ ثطا، ثب (ٔٙس٢ زض خٟبٖ ٞب٢ ٔكٟٛض ضيب٤ت اظ ث٥ٗ ٕ٘ٛ٘ٝ) قٙبؾب٣٤ ثٟتط٤ٗ ٔسَ ٕٔىٗ (3

 ٞب٢ حبنُ اظ ٕ٘ٛ٘ٝ  ض٢ٚ زازٜ

 ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ  ب٤ٖٔكتط ت٤ؾٙدف ضيبٔطثٌٛ ثٝ  بفت٤١ اضائ١ ٔسَ ؾبذت (4

 ٥ٌط٢ ٔمبز٤ط ٞط ٤ه اظ ٔتغ٥طٞب٢ پٟٙبٖ اثطٌصاض ٔٙس٢ ٔكتط٤بٖ ٚ ا٘ساظٜ و٣ّٕ ؾبظ٢ ٥ٔعاٖ ضيب٤ت(5

 ) (PFI’sٞب٢ ثٟجٛز  ت٥٥ٗٗ ا٤ِٛٚت (6

 

 جامعة آماري تحقيق -1-7

ا٤ٗ افطاز . اؾت  ١ آٔبض٢ ا٤ٗ تحم٥ك اظ ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ ضٚظٔط٠ ثب٘ه ّٔت اؾتبٖ انفٟبٖ ا٘تربة قسٜخبٔٗ

ثٙس٢  ٥ٌط٢ َجمٝ اظ َط٤ك ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ)ٔكتط٤ب٣٘ ٞؿتٙس وٝ ثٝ َٛض تهبزف٣ زض ضٚظ ٔطاخٗٝ ثٝ قٗت ٔٙترت 

 .   ا٘س ، زض آٖ قٗت حبيط قسٜ(1قس٠ تهبزف٣

 

 يج تحقيقنتا منافع و مشاياي حاصل اس -1-8

شوط قسٜ وٝ ثطذ٣ اظ  ٞب٢ ضيب٤ت ٔكتط٢ ٘تب٤ح ثطضؾ٣ٔعا٤ب٢ وٛچه ٚ ثعضي ظ٤بز٢ ثطا٢ 

 : تط٤ٗ آٟ٘ب ٖجبضتٙس اظ  ٖٕسٜ

ٞب٢ ؾٙت٣ لجُ، ٕٞچٖٛ ثبظٌكت ؾطٔب٤ٝ، ؾٛز ٚ ؾٟٓ  وؿت ٔم٥بؾ٣ وٝ ثٝ نٛضت ٔىُّٕ ثب ٔم٥بؼ( 1

 .ٞب وٕه ٕ٘ب٤س ثٝ اضظ٤بث٣ التهبز٢ ؾبظٔبٖ... ثبظاض 

ٞب، نٙب٤ٕ ٚ حت٣ التهبز ٣ّّٔ، تب ثٝ وٕه آٖ ثطضؾ٣  بز ٔلاو٣ و٣ّٕ ٚ لبثُ اٖتٕبز ثطا٢ ثرفا٤د( 2

 ٕ٘ب٤ٙس وٝ آ٤ب لبزض٘س زض قطا٤ٍ و٣٘ٛٙ اظ ٖٛالت تدبضت ذبضخ٣ زض أبٖ ثٕب٘ٙس ٤ب ٘ٝ؟

ٞب، نٙب٤ٕ،  ٤بث٣ ثٝ اَلاٖبت٣ لبثُ ا٥َٕٙبٖ ٚ ضز٤بث٣، ثطا٢ ١ٕٞ ٔهطف وٙٙسٌبٖ خعئ٣، قطوت زؾت( 3

 .ٌٛ٘بٌٖٛٞب٢  ٥ٌط٢ زض ٔطاٚزاتكبٖ ثب ؾبظٔبٖس٤طاٖ زِٚت٣ ٚ حت٣ ضل٥جبٖ ذبضخ٣، خٟت ته٥ٕٓٔ

                                                
1 - stratifieid random sampling 


