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  ٢

  :چکیده
    هدف از اين تحقيق ارزيابي تاثير ابعاد بازاريابي رابطه مند شامل تعهد، شايستگي، ارتباطـات،               
و کنترل تعارض بر وفاداري مشتريان بانک صادرات ايران با ميانجي گري متغيـر هـاي اعتمـاد و                  

اربردي و بر اساس نحـوه گـردآوري داده   روش تحقيق بر اساس هدف، ک    .کيفيت ارتباط مي باشد   
پيمايشي است که به توصيف نظرات مشتريان بانک در خصوص مولفـه و شـاخص               -ها توصيفي   

همچنين از آنجايي که در اين تحقيق هدف پيش بيني تغييـرات متغيـر           .ها در پرسشنامه مي پردازد    
 ـ"با توجه به تغييرات متغيرهـاي مـستقل         "وفاداري مشتري   "وابسته   د ،شايـستگي،ارتباطات و    تعه

بـا توزيـع   .  تحليـل رگرسـيون اسـت     کاربردي و روش آمـاري    مي باشد، تحقيق،  "کنترل تعارض   
درجـه اي  ۵مولفه ها و شاخـصها بـر اسـاس طيـف     . پرسشنامه اعضاي نمونه انتخاب گرديد    ۲۰۰

استفاده اعتبار مولفه ها و شاخصهااز طريق روش اعتبار روايي و پايايي با             . ليکرت تهيه شده است   
نفـر نمونـه   ۳۰بر ايـن اسـاس مقـدار آلفـا بـراي      . از روش آلفاي کرونباخ محاسبه گرديده است    

 بيـشتر  ۷/۰ بدست آمدکه چون از۸۷۶/۰در مطالعه آزمايشي spss آزمايشي با استفاده از نرم افزار
از جهت بررسي روايي، پرسشنامه مورد تائيد هشت نفـر    .است پس اعتبار پرسشنامه تائيد مي شود      

از آمـار توصـيفي   . مديران ارشد بانک صادرات و چهار نفر از روساي شعب منتخب قرار گرفـت    
شامل جداول توزيع فراواني، نمودارها و ميانگين و  رتبه بندي براي توصيف متغيرهاي اقتـصادي               

اجتماعي داده هاي جمع آوري شده و شاخصهاي متغيرهاي مدل، همچنـين از آمـار اسـتنباطي                  -
نتيجـه  .   استفاده شـد SpssوExcell يه و تحليل رگرسيون با بکارگيري نرم افزارهاي شامل تجز

نشان % ۹۵اين تحقيق ارتباط مستقيمي بين تعهد، شايستگي و کنترل تعارض با اعتمادرا با احتمال               
ارتبـاط مـستقيم   %۹۵همچنين بين شايستگي و کنترل تعارض با کيفيت ارتبـاط، بـه احتمـال           . داد

با توجه به نتايج    . رابطه مستقيمي وجود دارد   %۵و بين اعتماد و وفاداري نيز با انحراف         .وجود دارد 
تحقيق با افزايش شاخص هاي  شايستگي و تعهد مي توان وفاداري مشتريان بانـک صـادرات را                  

  .افزايش داد
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  ٣

  فهرست مطالب
                       شماره صفحه                                                                                                                                                                                        عنوان                                                             

  

  کليات تحقيق:فصل اول
  
  

  ۱................................................................................................................................... مقدمه
  
  ۴............................................................................................................فصل اول مقدمه۱-۱

                                                                                              
  ۴.................................)............................................تعريف موضوع تحقيق( بيان مسئله۱-۲

                                                   
  ۵.........................................)................پيشينه تحقيق(ريخچه و سابقه موضوع تحقيق تا۱-۳
     
  7............................................................................... اهميت و ضرورت موضوع تحقيق۱-۴
  
  ۷.............................................................................................................. اهداف تحقيق۱-۵
  

  ۷................................................................................................ هدف اصلي۱-۵-۱
  
  ۷.............................................................................................. اهداف فرعي۱-۵-۲
  

  ۸.......................................................................................................مدل تحليلي تحقيق۱-۶
  

  ۹........................................................................................................ فرضيه هاي تحقيق۱-۷
  
  ۹....................................................... شرح واژه ها و اصطلاحات به کار رفته در تحقيق۱-۸
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  ۴

  فهرست مطالب
اره صفحه                                                                                                                                                                                        عنوان                                                                                    شم

  
  
  ۱۰...................................................................................................مراحل انجام تحقيق ۱-۹

  
  ۱۱............................................................................................................قلمرو تحقيق۱-۱۰

  
  ۱۱............................................................................................................ روش تحقيق۱-۱۱

  

  ادبيات و پيشينه تحقيق:فصل دوم
  
  

  ۱۳......................................................................................................... مقدمه۱-۲بخش اول
  
  ۱۳.................................................................بيمفاهيم و فلسفه هاي بازاريا: بخش اول ۲-۲
  

  ۱۴................................................................................................واژگان کليدي  ۲-۲-۱     
  

  ۱۴......................................................................تعاريف بازاريابي رابطه مند۲-۲-۱-۱        
  

  ۱۴.......................................................................................وفاداري مشتري۲-۲-۱-۲        
  

  ۱۵.......................................................................................... تعاريف تعهد۲-۲-۱-۳        
  

  ۱۵................................................................................... تعاريف شايستگي۲-۲-۱-۴        
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  ۵

  فهرست مطالب
      شماره صفحهعنوان                                                                                    

  
                                                                                                                                                                                        

  ۱۸................................................................................................. ارتباطات۲-۲-۱-۵        
   

  ۱۸........................................................................................تعاريف تعارض۲-۲-۱-۶        
  

  ۱۸......................................................................................... تعاريف اعتماد۲-۲-۱-۷        
   

  ۱۹..............................................................................................تعريف بازاريابي۲-۲-۲     
  

  ۲۰................................................................................. عوامل موثر بر بازاريابي۲-۲-۳
  

  ۲۰.................................................................................... مراحل انجام بازاريابي۲-۲-۴
  

  ۲۲............................................................................................. مفاهيم بازاريابي۲-۲-۵
  
  ۲۴..................................................................................................... نياز۲-۲-۵-۱

  
  ۲۴............................................................................................... خواسته۲-۲-۵-۲

  
  ۲۴..................................................................................................اضا تق۲-۲-۵-۳

  
  ۲۵..................................................................................................... کالا۲-۲-۵-۴

  
  ۲۶................................................................................................... مبادله۲-۲-۵-۵
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  ۶

  فهرست مطالب
         شماره صفحه    عنوان                                                                                

  
  

  ۲۷.............................................................................................................. مديريت بازاريابي۲-۳
   

  ۲۷......................................................................................................... ديدگاه توليد۲-۳-۱
  
  ۲۸.................................................................................................... ديدگاه محصول۲-۳-۲

  
  ۲۸....................................................................................................... ديدگاه فروش۲-۳-۳
  
   ۲۹.................................................................................................... ديدگاه بازاريابي۲-۳-۴
  
  ۳۰........................................................................... ديدگاه مبتني بازاريابي اجتماعي۲-۳-۵
  
  ۳۱..................................................................... تفاوت بازاريابي تجاري و اجتماعي۲-۳-۶

  
  ۳۲.............................................................................................................تحقيقات بازاريابي۲-۴
  

  ۳۲.......................................................................................................... مطالعه بازار۲-۴-۱
  
  ۳۴....................................................................................... تبليغات مستقيم شفاهي۲-۴-۲
  
  ۳۶........................................................................................ اهميت تبليغات شفاهي۲-۴-۳
  
  ۳۹...................................................................................... مديريت تبليغات مستقيم۲-۴-۴
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  ٧

  فهرست مطالب
                                                                                                                                                                                عنوان                                                                                   شماره صفحه        

  
  

  ۴۱...................................................................................... مرور شکستها و موفقيتها۲-۴-۵
  

  ۴۱................................................................................................ الگوبرداري از رقبا۲-۴-۶
  

  ۴۱.................................................................................... زمينه يابي در باره مشتري۲-۴-۷
  

  CRM...................(...........................................۴۱(مديريت ارتباط بامشتري:  بخش پنجم ۲-۵
  

  ۴۲..............................................................................براي مشتريان)CRM( مزاياي ۲-۵-۱     
  

  CRM.........................................(.............................................۴۳( دانش اقتصادي۲-۵-۲
  
  ۴۳...........................................................................براي سازمانها)CRM(  مزاياي ۲-۵-۳
   
  CRM........(.....................................................................۴۴( مراحل ارائه خدمت ۲-۵-۴
  
  CRM................................(....................................۴۴( پياده سازي و به کارگيري ۲-۵-۵
  
  CRM....................................................(...........................................۴۵( تاريخچه ۲-۵-۶

  
  ۴۶........................................................................................................ انواع مشتري۲-۵-۷
  
  CRM.........................................(....................................۴۶( ضرورت به کارگيري۲-۵-۸
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  ٨

  فهرست مطالب
عنوان                                                                                   شماره صفحه                                                                                                                                

  
  

  CRM.................................(..................................................۴۷( مزاياي استفاده از۲-۵-۹
  

  CRM......................................................(................................۴۷( انواع فناوري ۲-۵-۱۰
  
  CRM......................................................(................................۴۸( مراحل اجراي۲-۵-۱۱

  
   ۵۰.............................................................................................................بازاريابي رابطه مند۲-۶

  
  ۵۱................................................................................. تاريخچه بازاريابي رابطه مند۲-۶-۱
  
  ۵۲......................................................................................................... بحران انرژي۲-۶-۲
  
  ۵۲..................................................................................... پيدايش بازاريابي خدمات۲-۶-۳
  
  ۵۲...................................................................................... مشارکت عرضه کنندگان۲-۶-۴
  
  ۵۳.............................................................................................. حيات روابط چرخه۲-۶-۵
  
  ۵۴................................................................................................ ارزش طول زندگي۲-۶-۳

  
  ۵۵......................................................................و فروشنده طول عمر رابطه خريدار ۲-۶-۷

  
  ۵۹......................................................................................................................آميزه بازاريابي۲-۷
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  ٩

  فهرست مطالب
شماره صفحه                                                                                                                                                                                                                                                      عنوان                 

  
  

  ۵۹......................................).........................................................يا خدمت( محصول۲-۷-۱
  

  ۵۹..................................................................................................................... قيمت۲-۷-۲
  
  ۶۰....................................)......................................................................توزيع( مکان۲-۷-۳
  
  ۶۰.................................................................................................................... ترويج۲-۷-۴
  
  ۶۰................................................................................................................ عموميت۲-۷-۵
  
  ۶۱.................................................................................................................. شراکت۲-۷-۶
   
  ۶۱........................................................................................................... سلسله منابع۲-۷-۷
  
   ۶۱.......................................................................................................... سياستگزاري۲-۷-۸
  
  ۶۲..............................................................................در آميخته بازاريابي نوين عوامل۲-۷-۹      

  
  p۴................................................................................................۶۳ پيدايش مفهوم۲-۷-۱۰

  
  ۶۵...................................................................................................كننده رفتار خريد مصرف ۲-۸
  

  ۶۶......................................................................................................گرايش خريدار ۲-۸-۱
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  ١٠

  البفهرست مط
عنوان                                                                                   شماره صفحه                                                                                                                                                          

  
  

  ۶۶...................................................................................................................ارزش ۲-۸-۲
  

  ۶۷...................................................................................................................كارايي ۲-۸-۳
  
  ۶۷.....................................................................................................................مقدار ۲-۸-۴
  
  ۶۷......................................................................................................................تنوع ۲-۸-۵
  
  ۶۸......................................................................................................................مزايا ۲-۸-۶
  
  ۶۸...................................................................................گرايش خريدار و بازارياب ۲-۸-۷

  
  ۶۹........................................................................................................... بازاريابي تک به تک۲-۹
   

  ۷۰..................................................................چگونگي اجراي بازاريابي تك به تك ۲-۹-۱
   
  ۷۳................................................................................................................ تعريف وفاداري۲-۱۰
  

  ۷۴................................................. مزاياي مشتريان وفادار براي کسب و کار شرکتها۲-۱۰-۱     
    

    ۷۵............................................... ارتباط بين بازاريابي رابطه مند با وفاداري مشتري۲-۱۰-۲
  

  ۷۶.................................................... وفاداري مشتري به عنوان عامل موفقيت شرکت۲-۱۰-۳     
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  ١١

  فهرست مطالب
   شماره صفحه                                                                                                                                                                                                                                                   عنوان               

  
  

  ۷۶....................................................................................دسته بندي وفاداري۲-۱۰-۴     
   
  ۷۶..................................................................... دسته بندي ديک وباسو۲-۱۰-۴-۱
  
  ۷۷...................................................................................ن وفاداران پنها۲-۱۰-۴-۲
  
  ۷۷.................................................................................. وفاداري جعلي۲-۱۰-۴-۳
  
  ۷۷..................................................................................... عدم وفاداري۲-۱۰-۴-۴

  
  4cs.....(.........۷۸(پيشنهادي رولي براي دسته بندي مشتريان وفادار مدل ۲-۹-۴-۵
  
  ۸۰..................................................داشتن ارتباط نامحسوس با مشتري ۲-۱۰-۴-۶
  
  ۸۰.............................................................................ايجاد شدن روابط ۲-۱۰-۴-۷

  
  ۸۰...........................................................................................يكي شدن۲-۱۰-۴-۸        

  
  ۸۱...........................................................................اندازه گيري وفاداري۲-۱۰-۴-۹        

  
  ۸۲............................................ماندگاري مشتري در طول عمرارزش  ۲-۱۰-۴-۱۰

  
  ۸۳....................از مرحله سهم از بازار به مرحله سهم از مشتريعبور  ۲-۱۰-۴-۱۱
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  ١٢

  فهرست مطالب 
                                                        شماره صفحه                                                                                                                                                                                        عنوان                          

  
  
  ۸۴..........................................وفاداري مالي مشتري تا ماندگاري مشترياز   ۲-۱۰-۴-۱۲

   
  ۸۷...............................................پيشينه داخلي و بين المللي تحقيق: بخش دوم۲-۱۱       

  
  ۸۷...........................................................................................سوابق داخلي تحقيق ۲-۱۱-۱
  
  ۸۷.........................................................................................سوابق خارجي تحقيق۲-۱۱-۲      

  
  ۸۸..................................................................يري رضايت مشتريگمدلهاي شكل ۲-۱۱-۳

  
  ۸۸.............................................................................عدم تاييد انتظاراتمدل ۲-۱۱-۳-۱

  
  ۸۸................................................................مندي مشتري سوئدي مدل رضايت۲-۱۱-۳-۲       

  
  ۸۹......................................................مدل شاخص رضايت مشتري درآمريكا۲-۱۱-۳-۳
  
  ۸۹...............................................مدل شاخص رضايت مشتري در اروپا۲-۱۱-۳-۴
  
  ۹۰..............................................................................لورين ولينجاندرتحقيق ۲-۱۱-۳-۵

  
  ۹۰.....................................................دوبيسي با ميانجي گري جنسيتتحقيق ۲-۱۱-۳-۶

  
  ۹۱.....................................................دوبيسي بدون متغير ميانجي گرتحقیق 7- 3- 2-11

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  

  ١٣

  
  فهرست مطالب

                                                                   شماره صفحه                                                                                                                                                                                  عنوان              
  
  
  ۹۲.....................................)................سوئدي(شاخص رضايت مشتري مدل ۲-۱۱-۳-۸

   
  ۹۳.....................................).......................وردي ممطالعه(بانک صادرات ايران:بخش سوم ۲-۱۲
  

  ۹۳.......................................................................................تاريخچه بانک صادرات۲-۱۲-۱
  
  ۹۴........................................................................................................بيان ماموريت۲-۱۲-۲

  
  ۹۴...................................................................................................................راهبرد۲-۱۲-۳
  
  ۹۶............................................چشم انداز بانک صادرات ايران و برنامه هاي بهبود۲-۱۲-۴

  
  ۹۸............................................................................عوامل اصلي موفقيت در بانک۲-۱۲-۵

  

  )روش شناسي تحقيق(فصل سوم 
  
  
  ۱۰۱.................................................................................................................................مقدمه-۳
  
  ۱۰۱................................................................................................................... روش تحقيق۳-۱
  
  ۱۰۲........................................................................................................ فرآيند انجام تحقيق۳-۲
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  ١۴

  فهرست مطالب
 شماره صفحه                                                                                                                                                                                                                                          عنوان                                    

  
  ۱۰۳..................................................................................................................تحقيققلمرو ۳-۳

  
  ۱۰۳............................................................................................................پرسشنامهطراحي ۳-۴

  
  ۱۰۳...............................................................................فردي و شغلي پاسخگوخصوصيات ۳-۵

  
  ۱۰۴.................................................................................................................مدلمتغيرهاي ۳-۶

  
  ۱۰۴......................................................................................................ها آوري دادهگردابزار ۳-۷

  
  ۱۰۴...............................................................................................گيري متغيرها اندازهروش ۳-۸

  
  ۱۰۵....................................................................................................جامعه آماريشناسائي ۳-۹
  
  ۱۰۶..........................................................................................................پيش آزمونانجام ۳-۱۰
  
  ۱۰۶............................................................................................................پرسشنامهروائي ۳-۱۱
  
  ۱۰۷............................................................................................................پرسشنامهپايائي ۳-۱۲
  
  ۱۰۷...............................................................گيري و تعيين حجم نمونه روش نمونهروش ۳-۱۳

  
  ۱۰۹........................................................................................ها تجزيه و تحليل داده  روش۳-۱۴
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  ١۵

  فهرست مطالب
                                                                      شماره صفحه                                                                                                                                                                                       عنوان   

  
  ۱۱۰..................................................................................با روش آماري رگرسيونآشنائي ۳-۱۵

  
  ۱۱۰.................................................................رابطه خطي ساده: تجزيه و تحليل رگرسيون۳-۱۶

  
  ۱۱۰.........................................................................................ي خط مستقيمرگرسيونمدل ۱۷ -۳
  
  ۱۱۱.................................................................معنادار بودن معادله خطي رگرسيون آزمون ۳-۱۸
  
  ۱۱۲............................................................يونفرضيه درباره ضرايب جزيي رگرس آزمون ۳-۱۹
  
  ۱۱۲..................................................................................................گام به گام رگرسيون ۲۰ -۳
  
  ۱۱۲...........................................................................................واتسون_ دوربين  آزمون ۲۱ -۳
   
  ۱۱۳...............................................................ها و خطاي نوع اول معني داري آزمونسطح ۳-۲۲
  
  ۱۱۴........................................................................... ويتني-هاي من مجموع رتبه آزمون ۲۳ -۳
  
  ۱۱۵.............. .............................................................................واليس- آزمون کروسکال۲۴- ۳
  
  ۱۱۰......................................................................................... نرم افزارهاي مورد استفاده۲۵ -۳
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  ١۶

  فهرست مطالب
  شماره صفحه                                                                                                                        عنوان                                                                                  

  )ها تجزيه و تحليل داده(فصل چهارم
  

  ۱۱۸..................................................................................................................................... مقدمه
  
  ۱۱۸................................................. اجتماعي پاسخگويان–مشخصات اقتصادي : بخش اول۴-۱
  
  ۱۲۴...................................................هاي توصيفي عوامل مدل  بررسي شاخص: بخش دوم ۴-۲
  

  ۱۳۴................................ اجتماعي–ها با توجه به متغيرهاي اقتصادي   ارائه شاخص۴-۲-۱
  

  ۱۴۲...........................................................ها  برازش مدل رگرسيون و آزمون فرضيه۴-۲-۲
  

  143..................................................................... آناليز واريانس مدل رگرسيوني اول۴-۲-۳
  

  ۱۴۳...................................................................رائب مدل رگرسيوني اول برآورد ض۴-۲-۴
  
  ۱۴۴..............................................هاي مدل رگرسيوني اول  قضاوت در مورد فرضيه۴-۲-۵
  
  ۱۴۶............................................................................... برازش مدل رگرسيوني دوم۴-۲-۶

  
  ۱۴۷........................................................................... مدل رگرسيوني دومR2 آماره ۴-۲-۷
  
  ۱۴۷.................................................................... آناليز واريانس مدل رگرسيوني دوم۴-۲-۸
  
  ۱۴۷................................................................... برآورد ضرائب مدل رگرسيوني دوم۴-۲-۹
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  ١٧

  فهرست مطالب
عنوان                                                                                    شماره صفحه                            

  
  
  ۱۴۸.........................................هاي مدل رگرسيوني دوم  قضاوت در مورد فرضيه۴-۲-۱۰

   
  ۱۵۰.......................................................................... برازش مدل رگرسيوني سوم۴-۲-۱۱
  
  ۱۵۰...................................................................... مدل رگرسيوني سومR2  آماره۴-۲-۱۲
  
  ۱۵۱.............................................................. آناليز واريانس مدل رگرسيوني سوم۴-۲-۱۳
  
  ۱۵۱.............................................................برآورد ضرائب مدل رگرسيوني سوم۲-۱۴ -۴
  
  ۱۵۱........................................هاي مدل رگرسيوني سوم  قضاوت در مورد فرضيه۴-۲-۱۵

  )گيري و پيشنهادات  خلاصه، نتيجه(ل پنجم فص
  
  ۱۵۴...............................................................................................................................مقدمه-۵
  
  ۱۵۴.........................................................................................................بخش اول خلاصه۵-۱
  
  ۱۵۶................................................................................................نتايج تحقيق: بخش دوم۵-۲

  
  ۱۵۶.................................................................................................. نتايج توصيفي۵-۲-۱
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  ١٨

  فهرست مطالب
  عنوان                                                                                    شماره صفحه  

  
  
  ۱۵۷.............................................هاي تحقيق نتايج حاصل از مطالعه ساير يافته: مسوبخش ۴-۵

                                                                                                                                                                              
  ۱۵۸...............................................................................................پيشنهادات: چهارمبخش ۵-۵
  

  ۱۵۸.................................................................. پيشنهادات با توجه به نتايج تحقيق۵-۵-۱
  

  ۱۵۹.............................................................. پيشنهادات جهت انجام تحقيقات آتي۵-۵-۲
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  ١٩

  
  

  فهرست جداول
    شماره صفحه                                                                                                                               عنوان                                                                                

  
  ۶۳............................................................................... آميخته بازاريابي نوين۱-۲جدول شماره 

  
  ۶۶.......................................................................... پنج معيارگرايش خريدار۲-۲جدول شماره 

  
  ۷۷............................................... تعريف ديک و باسواز دسته بندي وفاداري۳-۲جدول شماره

  
  ۷۸.................................................................... دسته بندي رولي از وفاداري ۴-۲جدول شماره

  
  ۷۹........................................... رفتارهاي خاص گروههاي مختلف وفاداري۵-۲ماره جدول ش

 
  ۷۹.......................................... نگرشهاي خاص گروههاي مختلف وفاداري۶-۲جدول شماره 

  
  ۹۵............................................فهرست پيش برندهاي مستقل بانک صادرات ايران:۷-۲جدول 

  
  ۹۵..............................................فهرست ساير  پيش برندهاي بانک صادرات ايران.۸-۲جدول

  
  ۱۰۵....................................................... نمونه كددهي به سوالات پرسشنامه۱-۳جدول شماره 

  
  ۱۰۷..........................................................يل آلفاي كرونباخ مشخصات تحل۲-۳جدول شماره  
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  ٢٠

  فهرست جداول
  عنوان                                                                                    شماره صفحه

                                                                                          
                                                                                                  

  ۱۱۹.............................................................. فراواني سن مصاحبه شوندگان۱-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۰.......................................................نسيت مصاحبه شوندگان فراواني ج۲-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۱........................................................... فراواني شغلي مصاحبه شوندگان۳-۴جدول شماره 
   

  ۱۲۲........................................................ فراواني درآمدي مصاحبه شوندگان۴-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۳..................................................... مصاحبه شوندگان تحصيلي فراواني۵-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۴......................................."تعهد"هاي توصيفي متغيرهاي عامل   شاخص۶-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۶................................."شايستگي"توصيفي متغيرهاي عامل هاي   شاخص۷-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۷..............................."ارتباطات" شاخص هاي توصيفي متغيرهاي عامل ۸-۴جدول شماره 
  

  ۱۲۸........................"کنترل تعارض"هاي توصيفي متغيرهاي عامل   شاخص۹-۴جدول شماره 
  

  ۱۳۰.................................."اعتماد"هاي توصيفي متغيرهاي عامل   شاخص۱۰-۴ جدول شماره
  

  ۱۳۱......................."کيفيت ارتباط"هاي توصيفي متغيرهاي عامل   شاخص۱۱-۴جدول شماره 
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