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 چکيدُ :


ث١ٍَبیزٔٚشَیىٍَٙوزسٮبٚ٘ی6009ثٍَٕیسأطیَاػَایإشب٘ياٍىایِٚایٗسلمیكا٘ؼبْٞيفاُ

ایِٚ ىٍایٗسلمیكسأطیَاػَای -ثٍَٚیٔؤِفٝٞبی١ٍبیز6009هبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚٔیثبٙي.

ا٥ٕیٙبٖٔٚشَی،كٖٔٔئِٛیزدٌیَی اِمبیكٔا٭شٕبىٚ ا٘ش٪بٍارٔٚشَی، ٔٚشَیٙبُٔسأٔیٗ

ٚشَی،ٔلی٤فیِیىیَّٕٚٔٛٓٙوزٍٔٛىثٍَٕیلَاٍوبٍوٙبٖىٍلجبَٔٚشَی،ىٍن٘یبُٞبیٔ

ا٥لا٭برٍٔٛى٘یبُ ٌَفشٝإز.ٍٚٗسلمیكاُ٘٪َٞيفوبٍثَىیٚاُ٘٪ٍٍَٚٗٚٗدیٕبیٚیٔیثبٙي.

ثبإشفبىٜاُدَٕٚٙبٔٝٔيََٕٚوٛاَػ٬ٕآٍٚیٌَىیيٚاُآٔبٍسٛٝیفیٚإشٙجب٥یػٟز سلمیك،

إز.ػبٔٮٝآٔبٍیٙبُٔسؼِیٝٚسلّیُا٥لا٭بر ٘فَأُٚشَیبٖٚفبىاٍیوٝكيال552ُٕٝإشفبىٜٙيٜ

 اػَایایِٚ ٚثٝ٭جبٍسیلجُاُ أُٚشَیب6009ٖٚثٮياُاػَایای6009ِٕٚبَٔٚشَیٚفبىاٍَٙوزثٛىٜ

بثٝ٘فَثٛىٜٚدَٕٚٙب931ٞٝٔٚفبىاٍَٙوزٔلٖٛةٔیٙٛ٘ي.ثبإشفبىٜاُػيٌٍَٚٔٛبٖسٮياىٕ٘ٛ٘ٝآٔبٍی

ىٍػٝایِیىَرٍٔٛى2ٍٝٛرسٞبىفیهٛٙٝایثیٗایٗافَاىسُٛی٬ٚػ٬ٕآٍٚیٙيوٝثبإشفبىٜا٥ُیف

ٚٔؤِفٝٞبی١ٍبیزٔٚشَیس٤ٕٛآ6009ُٖٛٔسؼِیٝٚسلّیُلَاٌٍَفز.دبیبییدَٕٚٙبٔٝ٘یِثَایایِٚ

ٙیٗػٟزسؼِیٝٚسلّیُىاىٜٞبآِفبیوَٚ٘جبمثٍَٕیٚى٦ٍٕقلبثُلجِٛیٍٔٛىسأییيلَاٌٍَفز.ٕٞـ

ایِٚ إشب٘ياٍى اػَای ٔیبٖ ىاٍی ٚٔٮٙی ٔظجز ٍاث٦ٝ دْٚٞ٘ ٌَىیي.ىٍایٗ إشفبىٜ ٚیّىبوٖٖٛ اُآُٖٔٛ

6009 ١ٍبیز آٔيٚ ىٕز ثٝ ٔمياٍ،ٔٚشَی ٥ٍٛیىٝ ٔٮٙیى69/90ٍثبZثٝ ٦ٕق ٌٛیبی000/0ىاٍی

%ٔیسٛاٖثیبٖٕ٘ٛىثباػَایإشب٘ياٍىای66ِٖٚ،ٚثٝ٭جبٍرىیٍَثبا٥ٕیٙبسأییيف١َیٝیهٍىف١َیٝٝفَٚ

59/99ثب Zٕٞـٙیٗٔؤِفٝٞبیسأٔیٗا٘ش٪بٍارٔٚشَیٔمياٍ،١ٍبیزٔٚشَیافِای٘یبفشٝإز.6009

29/99ٚثب Zٚىٍن٘یبُٞبیٔٚشَیٔميا16/99ٍثبZاِمبیكٔا٭شٕبىٚا٥ٕیٙبٖٔٚشَیٔمياٍٚ

ٙبهٜٞبیٖٔئِٛیزیٝٝفَٚسأییيف١َیٝیهٔیثبٙيٚف١ٌَٛیبیٍى000/0ٍٕٞیى٦ٍٕقٔٮٙیىاٍی

415/0ثب  Zٔمياٍوٙبٖوبٍدٌیَی  125/0ٔٮٙیىاٍی٦ٕقىٍ فیِیىیٚ زَّٕٔٛٓٙوٚٔلی٤

 Zٔمياٍ ثٮيا996/0ُى٦ٍٕقٔٮٙیىاٍی23/9ثب سأییيف١َیٝٝفَٔجٙیثَ٭يْٚػٛىسفبٚرلجُٚ

ىٍٟ٘بیزثبإشفبىٜاُآُٖٔٛفَیئٍٗسجٝثٙيیٔؤِفٝٞبی١ٍبیشٕٙيیٔیثبٙي.6009ایِٚاػَایإشب٘ياٍى

ٔیبٍ٘یٍٗسجٝ ا٘ؼبْٙيٜ ثبٔیٗا٘ش٪بٍارٔٚشَیأس ،50/9وٝثٝسَسیتكٔا٭شٕبىٚا٥ٕیٙبٖٔٚشَیثب

ٔیبٍ٘یٍٗسجٝ،ٔلی٤ٚف٢بیٔٙبٕتثب64/5،ىٍن٘یبُٞبیٔٚشَیثبٔیبٍ٘یٍٗسج03/9ٝٔیبٍ٘یٍٗسجٝ

63/5 ٔیبٍ٘یٍٗسجٖٝٔئِٛیزدٌیَیوبٍوٙبٖٚ دیٟٚٙبىٔیٙٛىثبآُٔٛٗٚ.ىاٙشٝإزلَا55/5ٍثب ٌِا

افِای٘اٍ٘یِٜوبٍوٙبٖكٖٔٔئِٛیزدٌیَیوبٍوٙبٖىٍلجبَٔٚشَیسمٛیزٙٛىٚثبإشفبىٜاُسؼٟیِار

ٔي٩ٍٖٚبَٞیآٍإشٝ،ٔلی٤فیِیىیػٌاةثٝٚػٛىآٍٚى.

 ٍاصگبى کليدي:

،١ٍبیزٔٚشَی،ٕیٖشٓٔيیَیزویفیز،سأٔیٗا٘ش٪بٍارٔٚشَی،ٖٔئِٛیزدٌیَی6009إشب٘ياٍىایِٚ

                                    وبٍوٙبٖ،ا٭شٕبىٚا٥ٕیٙبٖٔٚشَی،ىٍن٘یبُٞبیٔٚشَی،َٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚ
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52        6009ىأٙٝوبٍثَىایِٚ-5-5-9-99

52       اثٮبىویفیزىٍكُٜٛهئبر-5-5-9-91
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 هقدهِ-9-9

آٟ٘ب  ٍٕٞی  وٝ إز  سغییَار  ٚ ٞب دٛیبیی ، ٞب ؿبِ٘ ،  ٞب إشَٓ اُ  ّٕٔٛ  أَُٚی وبٍ ٚ وٖت ى٘یبی

 ٍِٔ وٝ إز كيی ثٝ ٭َٞ ایٗ ىٍ ٕبُٔبٟ٘ب  ثٛى  ٍلبثشی .ٍٚ٘ي ٔی ٕٙبٍٝث ٍلبثز ٘بْ ثٝ ای ديیيٜ ُائیيٜ

 ایٗىٍ سٛا٘ٙي ٔی ٝوإز  ٍٝٛر ایٗ ىٍ ٚ ٟ٘فشٝ  هٛى1یٍلبثش زِٔی كف٨ یب ٚ ایؼبى ىٍ  ٕبُٔبٟ٘ب ثمبی

 ى٘یبی  ایٗ  ٞبی ٚیٌْی  اُ یىی   .ثٕب٘ٙي ُ٘يٜ ٚ ُىٜ ؿًٙ  آٖ ثَ  ای سوشٝ  ٔظبثٝ ثٝ ٔشلا٥ٓ  ىٍیبی

 ایٗ ىٍ ٚ ىاٙشٝ ىٍیبفشی هئبر یب وبلا ٍٔٛى ىٍ ثبلایی ا٘ش٪بٍار ٕبُٔبٖ ٔٚشَیبٖ وٝ ٕز اآٖ ٍلبثشی

 ثبلاسَیٗ اٍائٝ ىٍ ٕٮی ٘یِ ٍلجب ،ىیٍَ ٥َف اُ .وٙٙي ٔی ٭ُٕ ٕٞٛٙٙيا٘ٝ ٚ ٕوشٍیَا٘ٝ ثٖیبٍ ٍٔٛى

 ٔلٞٛلار فَٚٗ ٚ  ٘یبُ ٍٔٛى ٔٙبث٬ ٔیٗأس ىٍ ایٙىٝ ٕٞٝ اُ ٟٕٔشَ ٚ ا٘ي ِٞیٙٝ وٕشَیٗ ثب ویفیز

 ؿٙیٗ ىٍ .٘ياٍى ٚػٛى فَٚٗ یب هَیي ىٍ ٞبٍیا٘ل ٭بُٔ ٞیؾ سمَیجب ٚ ثٛىٜ ٦ٕق یه ىٍ ٍٕٞی،هٛى

اٍسمبی كبَ  ىٍ وٝ ٕبِٟبٕز ٚ ٙيٜ هٛى ىٍٚ٘ی فَایٙيٞبی اٍسمبی إٞیز ٔشٛػٕٝبُٔبٟ٘ب یی٦َٙا

ٚ ٔٚشَی ٍٟ٘ياٍی ٚ ػٌة ,فَٚٗ ٚ ثبُاٍیبثی ,ویفیز وٙشََ ٞبیٕیٖشٓ اُ ٌیَی ثَٟٜ .آ٘ٙي

 ثب ٔٚشَی ىیيٌبٜ اُ ٍاآٖ ٚ افِٚىٜ ٕبُٔبٖ ٍلبثشی ِٔیز ثَ سٛا٘ي ٔیلجیُ ٗای اُ ٞبییفٮبِیز

 (.95: 9959،ٕبُى)٭بِٕی ٕبیَیٗٔشٕبیِ

 یه ىٍ ٕذٔ .ىٌَى إشوَاعٖٕبُٔب ٔٚشَیبٖ ١ٍبیشٕٙيی ػّت ٍٟٚٙبی اثشيا سب إز لَاٍ سلمیك ایٗ ىٍ

.ٌَىى ثٍَٕی ٔٚشَیبٖ ١ٍبیز ث6009َایِٚ اػَایطیَأس ٔیِاٖ ٍٔٛىی ٦ٔبِٮٝ

 :هغبلِ ثيبى   - 1 9- 

اکىًن کٍ در اقتػاد  اخیز است.  دٍَ  راَبزدی در بسیار   مطتزی یکی اس مًضًػات رضایت  ضک  بذين

 خًاستٍ َای  ي   اوتظار  بٍ  دیگز ومی تًاوىذ  ساسمان َا  ، مطتزیان بقای ضزکت را رقم می سوىذ جُاوی ،

تًاومىذی َای خًد را متًجٍ رضایت مطتزی   ي  فؼالیت َا َمٍ  بایذ   آوُا باضىذ ، فايت بی ت مطتزیان 

 کار دویای کسب ي اغل در   وخستیه   بىابزایه سزمایٍ مطتزیان َستىذ،  بزگطت  مىبغ  کٍ تىُا کىىذ چزا 
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وٝ ئزٔلٍٛٔیثبٙي.ه،اػشٕب٭ی ٚ أََُٜٚٙای٤الشٞبىی  ارسش َای مطتزی پسىذ است. امزيسی ایجاد

ثٝ٭جبٍرىیٍَٔٚشَیبٖثَٝٔالجزٚهئبرثیٚشَیٖ٘جز٘یٍِٚثٝافِای٘إز،ای١ٚٗٮیزٍُٚثٍُٝٚ 

ثٝوبلاٞبٚهئبرٖ٘جزاىٍانٔٚشَیبٖا٥لا٫اُسٞٛیًَٞٙیٚىٍایٍٗإشبّٖٕٔبًثٌٌٝٙشٝ٘یبُىاٍ٘ي.

ٕبهشٗ٘مب٣لٛر١ٚٮفیهٕبُٔبٖ،ء١ٕٚٗثَٔلایثبٙيهبٝیثَهٍٛىأٍإٞیزٙيٜاُ اٍائٝ

ٔٙ٪ٍٛثبیيثَایایٗفَاٞٓٔیآٍٚى.٭ّٕىَى٦ٕقاٍسمبءٚٔٙبٕتُٔیٙٝایٍاثَایاسوبًٍاٞجَىٞبی

ٚاٍسجب٣ثبٔٚشَیبٖثَایثَلَاٍیٕیٖشٕی ٍٛٙ ثب ایُٗٔیٙٝایؼبىٙٛىسب ىٍ ٚوٖتا٥لا٭براُآٟ٘ب

ٌٛوٙٙيٚثَایآُاىا٘ٝثبُٔلٞٛلارٕبُٔبٍٖاآٟ٘بىٍهٛإزٙٛىسبوبٕشیٞبٚ٘مب١٣ٮفشیبقاُاٙ

(. 795 9951)َیل ،  ٙٛ٘يایٗوبٍسٚٛیك

 مًاجٍ ویش َستىذ پزسىل ي کارمىذان َمان کٍ داخلی َای مطتزی با ساسمان کٍ است حالی در ایىُا َمٍ

  .ضًد قائل اَمیت آوان بزای ارجیخ مطتزیان اوذاسٌ بٍ بایذ ي بًدٌ

 بٍ ضذٌ  ارائٍ خذمات کیفیت در بسشایی وقص ساسمان  کارکىان ایىکٍ بٍ تًجٍ  با خذماتی  ساسماوُای در

 اس  کارکىان ىذیمرضایت  کٍ آوجا اس دارد. سیادی ثیزأت مطتزی رضایت در کارکىان ػملکزد داروذ،  مطتزی

 تًان می   لذا، است مًثز مطتزیان رضایتمىذی بز  ي آوان  ػملکزد  بز  ساسمان، اس َمچىیه  ي خًد  ضغل

 .(9660 5نبًي ي9ىایذرض) دارد  مستقیم  ثیزأت  خذمات  کیفیت بز کٍ  گزفت  وتیجٍ

 اّويت ٍضزٍرت تحقيق: -9-9
 فشایصا  با .دارد قزار خذمات ي کالا بُتز چٍ َز تًلیذ  گزي در کطًرَا تًسؼٍ وتیجٍ  در ي اقتػادی  رضذ

  آوُا   افشين ريس تىًع ي تؼذد ضاَذ ي یافتٍ افشایص مختلف خذمات بٍ ویاس  ريسٌ َز مطتزیان اوتظارات سطح

 خًد بٍ  را ملی واخالع تًلیذ درغذ 42 یافتٍ  تًسؼٍ  کطًرَای  در  خذمات  تًلیذ  کٍ ای گًوٍٍ ب  َستیم

 (. 9663،  1جًوش ي  9لایه َارت(است دادٌ اختػاظ

 است  کٍ امز  باػث  ضذٌ    دٌ  ضغلی کٍ ایجاد می ضًد وٍ  ضغل در فؼالیتُای خذماتی است کٍ ایهاس َز 
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 داضتٍ  باضذ.  اَمیت  بخص  رضذ را   ي سزیؼتزیه  بخطُای اقتػادی  بیطتزیه  سیز بخص خذمات در بیه  

 بٍ  خذمات  ارائٍ بخطی اثز  گذضتٍ سال  ىذچ  طی در  کٍ است ضذٌ باػث  کطًرَا اقتػاد  در خذمات 

9باسی )قزارگیزد بیطتزی  تًجٍ مًرد  مطتزی
 (.9663 ، دیگزان ي 

 ساسمان سًد  افشایص ي مطتزی  يفاداری وظیز کیفیت با خذمات  ارائٍ  پیامذَای ،تًجٍ  ایه ػمذٌ دلیل

 (.9660 9 ساسز ي5 َلذ ریچ )است

 در  گزي   ساسماوُا  ایه  مًفقیت  کٍ  چًن  است  نمطتزیا   بٍ  تًجٍ خذمات بخص  بٍ  تًجٍ لاسمٍ پس

  کٍ حالی در ضًوذ می تلقی   َشیىٍ بذين  تبلیغاتی  مىبغ ػىًان بٍ يفادار ي راضی مطتزیان .است مطتزیان

ٍ ب کىىذ می بیان  بالقًٌن مطتزیا دیگز بزای را خًد مىفی  تجزبیات ي کزدٌ ػمل بز ػکس واراضی مطتزیان

 آن  سزمایٍ   باسگطت  در  کاَص  درغذ  2  مؼادل  مطتزی  رضایت در  کاَص   درغذ کی  کٍ ای گًوٍ

 (. 9669 ، يدیگزان1 َارت)کىذ می ایجاد

 کٍ آوجایی  اسمطتزی است. ن آ  يَستىذ  یس جذیذیئر  کٍ دارای ضًوذ راحقیقت بیذایه   بایذ با  ساسماوُا

   خذمت در  تماس َز  کٍ وذارد  يجًد امکان ایه ي وذاروذ  نمطتزیاا ب تؼاملی خذماتی درساسماوُای مذیزان 

  پیذا   اَمیت  خذماتی  ساسماوُای  در  ، کارکىان وقص  کٍ  ایىجاست   رد  لذا  ومایذ  وظارت  دقت  بٍ  را 

 ،)َذایتی دسفًلی ومایذ میهأت  را آوان  رضایت  کارکىان اس  خًد  حمایت  با  بایستی  ساسمان ي کىذ می 

9955 793.) 

.ومایىذ  حفظ  را َا مطتزی رضایت بتًاوىذ  تا  داروذ استزاتژی یک  بٍ ویاس خذماتی  ساسماوُای  بىابزایه

با  تًلیذ   کٍ باضذ یک در ساسمان تژإشَایهٕیٖشٓٔيیَیزویفیزثبیيیهسٕٞیٌٓیَیدٌیَٗ

 کزدن    يردٌآبز طزیق   مطتزی اس رضایت  افشایص   بٍ  مىظًر  کیفیت تز ات  با ارائٍ  خذم محػًلات ي

 بیه المللی  استاوذارد  ایه کٍ درمذیزیت کیفیت  سیستم   ماتالشا ضًد.  تزغیب ، خًاستٍ َای مطتزی

(ISO 6009) (.799 9954 ،،مزادیپاکذيست)مکمل الشامات مزتبط با محػًل َستىذ ،تؼییه ضذٌ است 

 

 

  Bassi                                
2 Reichheld                        
3 Saser                                
4 Hart                                  
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 ّدف ّب :  -9-4

                                                                                                :ّدف افلي  -9-4-9

هبٛوبٍوٙبٖایَاٖسٮبٚ٘یىٍَٙوزثب١ٍبیزٔٚشَی  6009اػَایإشب٘ياٍىایِٚدیياوَىٍٖاث٦ٝثیٗ

 هٛىٍٚ



                                                                                                  : فزػياّداف  -1- 9-4

وَىٍٖاث٦ٝثیٗ . 9 ىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛ ٔیٗا٘ش٪بٍارٔٚشَیأسثب  6009اػَایإشب٘ياٍىایِٚدیيا

وبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚ

ىٍٔٚشَیكٔا٭شٕبىٚا٥ٕیٙبٖاِمبئثب  6009ایِٚاػَایإشب٘ياٍىثیٍٗاث٦ٝیياوَىٖد.5

َٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚ

لجبَوبٍوٙبٖىٍدٌیَیٖٔئِٛیزكٔثب  6009ایِٚإشب٘ياٍىاػَایثیٍٗاث٦ٝدیياوَىٖ .9

ٔٚشَیىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚ

ٔٚشَیىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛ٘یبُٞبیىٍنثب   6009إشب٘ياٍىایِٚاػَاییٗثدیياوَىٍٖاث٦ٝ.1

 وبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚ

خاظ  یي ملمًس ضزکت تؼايو یکیشیف طیمح با6009شيیاستاوذارد ا یاجزا هیبکزدن رابطٍ  ذایپ.  2 

 خًدري زانیکارکىان ا

 تحقيق: ٍفزضيِ ّبي عَال -9-5 

  عَال تحقيق: -9-5-9

 طیَىاٍى؟أسىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛى١ٍٍٚبیزٔٚشَیث6009َػَایإشب٘ياٍىایِٚاآیب
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 :ضيِ ّبفز -9-5-1

                                                                                                  فزضيِ افلي:  -9-5-1-9

ٔٚشَیٍاث٦ٖٝٔشمیٓثب١ٍبیزَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚىٍ  6009اػَایإشب٘ياٍىایِٚ

ٚٔٮٙیىاٍیىاٍى.

 فزضيِ فزػي:                               -9-5-1-1

ا9 ا٘ش٪بٍارٔٚشَیسأٔیٗثب  َاٖهٛىٍٚایوبٍوٙبٖهبٛىٍَٙوزسٮبٚ٘ی  6009إشب٘ياٍىایِٚػَای.

.ىاٍیىاٍىٍاث٦ٖٝٔشمیٓٚٔٮٙی

ثباِمبئكٔا٭شٕبىٚا٥ٕیٙبٖایَاٖهٛىٍٚىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖ  6009اػَایإشب٘ياٍىایِٚ.5

 ٔٚشَیٍاث٦ٖٝٔشمیٓٚٔٮٙیىاٍیىاٍى.

9 ایِ. َٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖ  6009ٚاػَایإشب٘ياٍى ىٍ كٔایَاٖهٛىٍٚ ٖٔئِٛیزدٌیَیثب

 .ٍاث٦ٖٝٔشمیٓٚٔٮٙیىاٍیىاٍىٔٚشَیوبٍوٙبٖىٍلجبَ

1 ایَاٖهٛىٍٚ  6009اػَایإشب٘ياٍىایِٚ. ثبىٍنىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖ ٔٚشَی٘یبُٞبی

 .ٍاث٦ٖٝٔشمیٓٚٔٮٙیىاٍیىاٍى

محیط فیشیکی ي ملمًس خًدري با زانیخاظ کارکىان  ا یدر ضزکت تؼايو  6009شيیاوذارد ااست یاجزا. 5

 ضزکت رابطٍ مستقیم ي مؼىی داری دارد.

 کبرثزد ّبي هتقَر اس تحقيق: -9-6

٥َف اُ ٞٓ ٕبُٔبٟ٘بثَٕوشٍیَیٚ ُىٜ ٍا اَٚ كَف ٍلبثز وٝ وٙٛ٘یوبٍ ٚ وٖت َٙای٤ىٍ

 اُ ٕبُٔبٟ٘بإشفبىٜىٍٕز ثمبی ٍِٔ ٙٛى، ٔی ا٭ٕبَ ٔٚشَیبٖ ا٥َُف ٞٓ ٚ سِٛیي ٭ٛأُٖوٙٙيٌب ٔیٗسأ

هبٍػی ىاهّی ٔٙبث٬  ز.آٟ٘بٕ ٚ ٍٕٞبْ ثبیي ثَایوٖتٔٛفمیز، سغییَیهٕبُٔبٖ  ٘یبُٞبیىٍكبَ ثب

یبٖىٍىٍػٝ٘وٖزلَاٍىاىٖٔٚشَثب٘یبُٞبیآ٘بٖدٛیبثبٙي.ثَآٍٚىٖٔٚشَیبٖسٕٛٮٝدیياوٙيٚىٍ

ا٘ش٪بٍٞبیإٞ ٚ ٞب ا٥ٕیٙبٖكبُٝهٛاٞیيوَىوٝسمب١ب ثَآٍٚىدی٘ثیٙٔٚشَیبٍٖایز، ٚ وٙیئیی
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ٔٚشَیبٖؿٙیٕٗبُٔبٟ٘بییٔٛفكٖٞشٙي ُیَا ٍلجبییىٍٚٔیوٙٙيوٝفم٤ٍٞٙبْثٝؿبِ٘وٚیيٜ اٍُا

 (. 9953:96،)ثٙیٞبٕٙی يٚاوٙ٘٘ٚبٖٔیىٞٙ ٍلیت، یبیه ٔٚشَی یه ٙيٖثٕٝٚیّٝ

َٙوزسٮبٚ٘ی ثب اػَایهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚ  سٛا٘بیی6009اِِأبرٕیٖشٓٔيیَیزویفیزایِٚ

ثَآٍٚىٜٔیٕبُىلب٘ٛ٘یٔٚشَیٚاِِأبراِِأبرىاٍىوٝفَاٞٓآٍٚیٔلٞٛلاسی سباُایَٗٔث٥ٍٛٝا

. ىٞي٥َیكٔیِا١ٍٖبیشٕٙيیٔٚشَیبٍٖاافِای٘

 :هزاجغ اعتفبدُ اس ًتيجِ پبيبى ًبهِ -9-7

 إِّّی)ایِٚ ثیٗ اِِأبرایٗإشب٘ياٍى 6009سٕبٔی ٭ٕ( وّیٝ ىٍ ٚلبثّیزا٭ٕبَ ٍاٛٔیثٛىٜ ٞب ٕبُٔبٖ

اُای٥َٗیكٔیِاٖ  ٫ٛ٘ٔلِٞٛیوٝفَاٞٓٔیآٍٚ٘ي،ا٘ياُٜآٟ٘بٚ َٝف٘٪َا٫ُٛ٘، سب ىاٍأیثبٙٙي،

. ٚشَیبٍٖاافِای٘ىٞي١ٍبیشٕٙيیٔ

  اًجبم تحقيق: رٍػ -9-8

 رٍػ ٍاثشار گزد آٍري اطلاػبت :  -9-8-9

وبٍثَى ػٟز اُ كب١َ دْٚٞ٘. إز دیٕبیٚی -سٛٝیفی ،ٍٚٗ ٘٪َ اُٚ وبٍثَىی،٫ٛ٘ ٘٪َاُ سلمیك ایٗ

ثٝ دَٕٚٙبٔٝ اُ َ،كب١ دْٚٞ٘ ىٍ . إز  ٙيٜ ٌَفشٝ  ٘٪َ ىٍٔٚشَی١ٍبیز ٦ٕق اٍسمبی ٞيف ثب 

سٛٝیفیثٛىٖدْٚٞ٘ثیبٍَ٘آٖإزوٝٞيفدٍَْٚٞٚاُ .إز ٙيٜ إشفبىٜ ا٥لا٭بر ٌَىآٍٚی ٔٙ٪ٍٛ 

ا٘ؼبْآٖسٛٝیف٭یٙی،ٚالٮیٚٔٙ٪ٓهٞٛٝیبریهٔٛلٮیزیب٫ٛ١ٛٔإز.یٮٙیثٍَٕیآ٘ـٝوٖٝٞز

٫ٛ١ٛٔاٍُٚٗوشبثوب٘ٝاییٮٙیإشفبىٜاُیبثٍَٕی١ٚٮیزٔٛػٛى.ىٍایٗدْٚٞ٘ثَایٌَىآٍٚیاىثیبر

دبیبٖوشت ٞب،٘بٔٝ، ٞبیسلمیمبسی إزٕٚبیزٞبیایٙشَ٘شیإشفبىٜدَّٜٚ ایٗدْٚٞ٘.ٙيٜ ىٍ

اثِاٍیوٝثَایا٘ؼبْٔلبٕجبرىٍایٗ،ٍٝٛرٔیٌیَىسؼِیٝٚسلّیُثَدبیٝٚإبٍٓٚٗٞبیآٔبٍی

.ٔیثبٙي spssاٍسلمیكإشفبىٜٔیٙٛىَْ٘افِ
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 رٍػ تجشيِ تحليل دادُ ّب: -9-8-1

اُٙيٜآٍٚیثٝٔٙ٪ٍٛسؼِیٝٚسلّیُا٥لا٭برػ٬ٕ،ٍیا٥لا٭برٚىاىٜٞبیٍٔٛى٘یبُدٔاٌَُىآٚ

ا٘لَاف،یسؼٕٮىٍٝي٘٪یَفَاٚا٘ی،ىٍٝي،ىٍٝئٮشجَ،سٛٝیفیآٔبٍ إشفبىٜٔٮیبٍ،ٚ......ٔیبٍ٘یٗ،

ٚٝیآُٖٔٛف١َثٝٔٙ٪ٍّٛىبوٖٖٛیٚآُٖٔٛ٘٪یَإشٙجب٥یآٔبٍإُٚٞـٙیٗٙيٜإز آُٖٔٛٞبٞب یاُ

ٚٚاثٖشٝإشفبىٜٖٔشمُیٔشغییَٞبٗیثٍٚاث٤یثٍَٕػٟزیشٙیٚآُٖٔٛٔٗٚأیوَٕٚىبَٚاِ

 ا٘ؼبْٙيٜإز. ٥spssَیكَْ٘افِاٍآٔبٍیٌٔوٍٛاُ٭ّٕیبروٝا٘ؼبْٙيٜإز.

 قلوزٍ تحقيق: -8-9- 9

 ل١َّٕٛٔٚٛ٭ی:-9-5-9-9

١ٍبیزٔٚشَیثب6009ایِٚثیٗإشب٘ياٍىثٍَٕیٍاث٦ٝدَْٚٞ٘ٔث٣ٛث١ٛٔٝٛ٭یایٌٖٗشَٜ

 ىٍَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖهٛىٍٚٔیثبٙي.

لَّٕٚٔىب٘ی:-9-5-9-5

ّٛٔشَیٚال٬ىٍوَٙوزیىفشََٔوِ ،هٛىٍٚإزلَّٕٚٔىب٘یسلمیكَٙوزسٮبٚ٘یهبٛوبٍوٙبٖایَاٖ

ثبٙي.یٔبٖیَا٘یهٛىٍٚ،ٕبهشٕبٖاَاٖیػبىٜٔوٞٛٛوَع،ثّٛاٍا91

لَُّٕٚٔب٘ی:-9-9- 9-5

ٔیثبٙي.9965َٟٙیٍٛسب9969ىٍٔليٚىُٜٔب٘یثیٗاٍىیجٟٚز

 جبهؼِ آهبري ٍرٍػ ًوًَِ گيزي: -9-9

6009ٚلجُاُاػَایایِٚثٝ٭جبٍسیلُٕٕٝبَأٚشَیبٖٚفبىاٍَٙوزوٝكيسلمیكٍاػبٔٮٝآٔبٍی

اػَی  ثٮياُ 6009ایِٚ ٔیٙٛ٘يهٛىٍَٚاٖیهبٛوبٍوٙبٖایسٮبَٚ٘ٙوزٔٚشَیبٖاُ ،ٔلٖٛة

وفز  931با استفادٌ اس جذيل مًرگان تؼذاد ومًوٍ آماری وفز می باضذ.  552یوٝػبٔٮٝآٔبٍسٚىیُٔیىٞٙي

 ٍٚی ثَ آٔبٍی سلّیُٞبی ٚ سؼِیٝ ٚ إزٜٙي ػ٬ٕآٍٚی ٚسىٕیُس٤ٕٛافَاىدَٕٚٙبٔٝٞب می باضذ

ٍٝٛرٔیٌیَى.هٛٙٝایسٞبىفیٌٕ٘ٛ٘ٝیَیثٍٝٚٗ.ٝإزٌَفش ا٘ؼبْ ٙيٜ سىٕیُ دَٕٚٙبٔٝ سٮياى ایٗ
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 :ػوليبتي ٍاصگبى   تؼزيف -9-90

 7 9ٔٚشَی    

وٙيٚهئبرسِٛیيیٍأَٞفٔیوبلاٞبٚٔٚشَیٕٞبٖوٖیإزوٝ٘یبٍُٗاهٛىسٮَیفٔیوٙي،

یبٙٛىوٝىٍوبلاٞبٔشمجُٔیِٞیٍٙٝاِٚیُٔب٘یایٗثذَىاُى.كب١َإزثبثزآِٖٞیٙٝٔٙبٕجیٍا

  .(9951:11)ٔلٕيی،يوٝدَىاهزآِٖٞیٍٙٝاسٛػیٕٝ٘بیيهئبرسلٛیّی،اٍُٙیٍاثجیٙ

:5اٍثبةٍػ٫ٛ 

ٔٚشَیكبِزسٮبّٔیٔظُ ،وٝىٍآٖفَٚٙٙيٜٞبٙبُٔٔیٙٛى٥َٚفیٙی٘ياٍىثّىٝهئبریىؼب٘جٍٝا

ثٍٝاا٥لا٭برِیهَیيإٍ٘یسٛا٘يثٕٝبىٌیآٖىاٍ٘يٚٔٮبّٔٝثیٚشَیٖ٘جزث٫ٛ١ٛٔٝا٥لا٭بر

.(9951:12)ٔلٕيی،ىٕزآٍٚى،ىٍكبِیوٕٝوز،ثٝآٟ٘ب٘یبُٔٙيإز

:9اٍُٗٔٚشَی

ثٝثٝهب١َ٥ٍَٚیوٝؿیِٞبیثٝفٛایيیوٝكبُٝٔیٙٛىٖ٘جز:اُ٭جبٍرإزٔٚشَیاٍُٗ

.(791 9951)ٔلٕيی،ٙٛ٘يآٟ٘بلَثب٘یٔیىٕزآٍٚىٖفٛایي،

 :١ٍ1بیزٔٚشَی

هئبسیىٍثَآٍٚى١ٍٜبیزٔ ٘بسٛا٘ییهٔؤٕٖٝ أُٛفمیزیب ل٢بٚرَٔٞفوٙٙيٜ ٚشَی٭جبٍرإزاُ

ٖ٘بهشٗوَىٖا٘ش٪بٍرٔٚشَی،وٝ٭ُٕوَىٖ ثَآٍٚىٜ ث١ٍٝبیزٔٚشَیٚ ٥جكا٘ش٪بٍارٔٚشَیٔٙؼَ

(.9669ٚىیٍَاٖ،2)ثیشَٙا٘ش٪بٍارٔٛػت٘ب١ٍبیشیٚیٔیٌَىى

:3ویفیز

،أَُٜٚویفیز ٝٔفْٟٛس٦جیكٕبهزثبإشب٘ياٍىٞب٥َٚاكی٘یٖز،ثّىٝٔؼٕٛ٭ٝایاُٚیٌْیٞبٚثَٝفبً

طَثبٙي.ؤسٛإ٘ٙيیٞبٕزوٝثَایسأٔیٍٗٚف٬٘یبُٞبیسَٞیلیٚسّٛیلیٔٚشَیبٖٔ







  Customer                               
2 Client                                     
3 Customer’s  Value                 
4 Customer Satisfaction           
5 Bitner                                    
6 Quality                                  


