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 هقذهِ

اّویات   ثاب قاسیس قاسى ضقبثات زض ثبظاضّاب ٍ زضک     

ٍ   حفظ هكتطیبى ثطاي ؾبظهبى ج گیاطي  ّب ٍ ّوعهابى ثاب ا

ّاب ثاِ تاسضیح ثاِ ؾاوت       هساضي، ؾبظهبى ًْضت هكتطي

ثاب هكاتطیبى ؾاَا زازُ     ایدبز ٍ حفظ ضٍاثاظ ثلٌسهاست  

ّب ثب ّط هبّیتی چِ تَلیسي، ذسهبتی ٍ یاب   قسًس. ؾبظهبى

ّبي هكتطیبى ذَز ضا ثطآٍضزُ  هغبلتبتی ًبگعیطًس ذَاؾتِ

تطزیسي ًیؿت کِ لاظهِ زؾاتیبثی ثاِ ایاي ّاسف     .ؾبظًس

ّبي خسیس ٍ تدعیِ ٍ تحلیر هؿبیلی ّؿات   اعوبل ضٍـ

 قااَز. کاِ زض ؾااغَت هتتااسز اهااَض ؾابظهبًی هغااطت هاای  

ؾیؿتن ؾبظهبًی ثبیس ذاسهبت هاَضز ًیابظ خبهتاِ کٌاًَی      

کكااَض ضا هتٌبؾاات ثااب ؾاابذتبض ثاابظاض عطضااِ ًوااَزُ ٍ     

هَخجبت تؿطیع ضقاس ٍ تایهیي ضفابُ اقتصابزي کكاَض ضا      

زٍلتای زض   ّابي  ؾابظهبى زض ایاي ضاؾاتب ًیاع     فطاّن ؾابظز. 

اعلاعابتی،   ّابي خسیاس   تلاـ اًس ثب تكیاِ ثاط فاي آٍضي   

ؾبظهبى ضا ثِ گًَِ اي تغییطزٌّس کِ ضؾبلت پبؾارگَیی  

زض کوتطیي ظهبى، ثب ثْتطیي کیفیت ٍ کوتطیي  ثِ هطزم ضا

ثاطاي پبؾارگَیی ثاِ اًتاابضات      ٍّعیٌِ ثِ اًدبم ضؾبًٌس 

 ؾیؿااتن هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطي ،هتفاابٍت هكااتطیبى

س. لاظم ثاصکط اؾات کاِ    ضؾ اي ضاُ گكب ثِ ًاط هی ثِتدط

یكاای اظ هطاحاار اٍلیااِ ثااطاي اؾااتقطاض ؾیؿااتن هااسیطیت  

اضظیبثی آهبزگی ؾبظهبى ثطاي پصیطـ  ،هكتطي اضتجبط ثب

اؾات. عای ایاي     ٍ ثْطُ ثاطزاضي هٌبؾات اظ ایاي ؾیؿاتن    

 آهبزگی ؾبظهبًی ثِ عَض کلی اظ اثتبز فطآیٌسي، ،هطاحر

بًی، في آٍضي اعلاعبت فطٌّگی هسیطیتی، اّساف ؾبظه

  ٍ هكااكلات ٍ هراابعطات   ٍ آهَظقاای ثطضؾاای قااسُ 

احتواابلی زض خطیاابى اؾااتقطاض ٍ پیاابزُ ؾاابظي ؾیؿااتن      

تاب ثاب چابضُ اًسیكای ثاطاي ضفاع ایاي         ،قاَز  قٌبؾبیی هی

  قاَز )کابتلط   ؾیؿتن فاطاّن ایي ظهیٌِ اؾتقطاض  ،هككلات

 (.1383، 1            ٍآضم اؾتطاًگ

            ّبي هكاتطي          اظ ضٍـ                   عجق ًاط هحققبى یكی          ثٌبثطایي 

        هكاتطي                         هاسیطیت اضتجابط ثاب           ؾیؿاتن                       هاساضي اؾاتفبزُ اظ   

                                 هتطفی هفَْم هسیطیت اضتجابط ثاب            اثتسا ثِ         زض ازاهِ      اؾت. 

       ، ثاِ         )هابم(                                 پطزاذتِ ٍ ؾپؽ ثب ثیابى اّاساف          )هبم(       هكتطي

ي                               اخطایی هسیطیت اضتجبط ثب هكاتط         ٍ هطاحر            هتطفی هسل

 .پطزاذتِ ذَاّس قس

 

 رتباط با هطتریتعاریف هذیریت اهفاّين ٍ 

                                              تتبضیف هتتسزي اظهسیطیت اضتجبط ثب هكتطي تَؾاظ  

                                                            افااطاز زاًكااگبّی ٍ کؿاات ٍ کاابض اضاهااِ قااسُ اؾاات.     

                                                    زضحبلیكِ ثتضی اظ ایي تتبضیف قجیِ ثِ ّن ّؿتٌس، ٍلای  

                                                       ثب ایي ٍخَز ٍ علیطغن کثاطت اؾاتفبزُ اظ ٍاغُ هاسیطیت    

                                                      اضتجبط ثب هكتطي، ٌَّظ تَافقی ثط ؾط هفَْم ٍ هتٌابي آى  

                           ازثیابت هاسیطیت اضتجابط       (.     2001  ، 2      ) ضاؾر       ًساضز      ٍخَز

                                                            ثب هكاتطي اظ اثتابز هرتلفای تكاكیر قاسُ کاِ اظ خبًات        

                                         افااعاض، هكاابٍضاى ٍ زاًكااوٌساى حااَظُ                   فطٍقااٌسگبى ًااطم

   ،                                                           ثبظاضیاابثی هااَضز ثطضؾاای قااطاض گطفتااِ اؾاات. هكاابٍضاى 

                                                  هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي ضا ثتٌَاى یك فلؿفِ کؿات ٍ  

 ُ                   ثیٌای ٍ هاسیطیت          ک پایف                   اًاس کاِ ثاِ زض                  کبض ثیبى کاطز

       ثیابى     (    2003  )   3ثلٌتیٌی       ًوبیس.                       ًیبظّبي هكتطیبى کوك هی

                                                      زاضز کِ هفَْم هسیطیت اضتجبط ثاب هكاتطي ثاب تَؾاتِ       هی

                                                           
1 Kotler & Armstrong 
2 Russell 

3 Ballantyne 
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                                                یك ؾبظهبى هتوطکع ثط هكتطي زض اضتجبط اؾت کِ ثغَض 

     کٌس.                                             پیَؾتِ ًیبظّب ٍ تطخیحبت هكتطي ضا ثطآٍضزُ هی

                                              زض تتطیف زیگطي آهسُ اؾت کاِ اؾابؼ هاسیطیت   

                                                               اضتجاابط ثااب هكااتطي فلؿاافِ ثبظاضیاابثی اضتجاابعی ٍ تااسٍیي  

                . هسیطیت اضتجبط    اؾت               ّب ثط هجٌبي آى                 اّساف ٍ اؾتطاتػي

                                                             ثب هكاتطي ثاِ هتٌابي کابض ثاطاي ازاضُ کاطزى اضتجبعابت        

                                                 هكتطي زض یك هقیبؼ ثعضگ ثِ ّوطاُ ؾاَزآٍضي ثلٌاس   

  ، 1         )گبهؿاَى                                          هست ٍ هبًاسگبضي زض شّاي هكاتطي اؾات    

2004    .)   

ِ   هحققبىثتضی اظ  ّابي ثلٌاس    هبم ضا اظ زیاسگبُ ثطًبها

       ًااَعی        هاابمهااست تتطیااف کااطزُ اًااس. ثااِ عٌااَاى هثاابل  

             کاِ ثاطذلاف                     تتطیف قاسُ اؾات        ٍکبض             اؾتطاتػي کؿت

                                         اي )ؾٌتی( فطاتط اظ افعایف حدان هجبزلاِ                   ثبظاضیبثی هجبزلِ

                                                ضٍز ٍ ّااسف آى افااعایف ؾااَزآٍضي، زضآهااس ٍ        هاای

                                                         ضضاابیت هكااتطي اؾاات. ثااطاي تحقااق ایااي اّااساف،      

   ّب          ّب، ضٍـ                                   ّب اظ هدوَعِ ٍؾیتی اظ اثعاضّب، ضٍیِ        ؾبظهبى

        حیسضي، ٍ            کٌٌس )الْی                                ٍ اضتجبعبت ثب هكتطیبى اؾتفبزُ هی

1384    .)   

       ، یاك     هبم         زاضًس کِ           ( اظْبض هی    2003 )          ٍّوكبضاى    چَ

         ٍ اغلات          افعاضّب       ّب، ًطم                      اعلاعبتی صٌتتی ثطاي ضٍـ      ٍاغُ

                                               ّبي ایٌتطًتی اؾت کاِ ثاِ یاك ؾابظهبى کواك             تَاًبیی

                                              تب ضٍاثظ هكتطي ضا ثِ یك ضٍـ ؾابظهبى یبفتاِ،        کٌس  هی

                                                              ازاضُ ًوبیاااس. هاااسیطیت اضتجااابط ثاااب هكاااتطي ثاااط ضٍي  

        ثاطاي                                   ثطزاضي اظ تتابهلات ثاب هكاتطیبى               ؾبظي ٍ ثْطُ      اّطم

                                                 ؾاابظي ضضاابیت هكااتطي ٍ اعویٌاابى اظ عبیااسات           ثیكاایٌِ

             ً                                  ٍکبض ٍ ًْبیتبً تقَیت ؾاَزآٍضي هكاتطي هتوطکاع       کؿت

     کٌس.  هی

                      بض، هسیطیت تكریص زازُ   ٍک                  اهطٍظُ زض خْبى کؿت

                               ٍکابض ّؿاتٌس ٍ هَفقیات یاك                          کِ هكتطیبى ّؿتِ کؿات 

               ّاب زاضز. زض                                             قطکت ثؿتگی ثاِ ازاضُ هاؤيط ضٍاثاظ ثاب آى    

                                                           
1 Gummesson 

                                                            ٍاقااع، هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطي ضٍي ایداابز ضٍاثااظ  

                                                     ثلٌسهست ٍ پبیساض ثب هكتطي توطکع زاضز کِ ثطاي ّاط زٍ  

                 آفطیٌاس. ٍقتای                                    عطف یتٌی هكتطي ٍ قاطکت اضظـ های  

       ً     هاب فاَضاً      ،    کٌٌس                                  ثِ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي اقبضُ هی   کِ 

                     تَاًااس ثبظاضیاابثی،                 کٌااین کااِ هاای             اي فكااط هاای             ثااِ فٌاابٍضي

                                               فطٍـ، ذسهبت هكتطي ٍ ضٍاثظ هكتطي ضا ثْجَز ثركس. 

                                                      ّطحاابل هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطي ثاایف اظ صااطف     ثااِ

                               یك فطآیٌاس اؾاتطاتػیك اؾات.               ٍ زض ٍاقع           فٌبٍضي اؾت 

         کٌس تاب             ّب کوك هی       ثِ قطکت                        هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي

                     ایاي ًیبظّاب ضا زض           کطزُ ٍ                            ًیبظّبي هكتطیبى ضا ثْتط زضک 

                                                        ظهاابى صااحیس ثَؾاایلِ ثْجااَز فطآیٌااسّبي قااطکت ذااَز 

         فٌابٍضي    ٍ                                             تیهیي کٌٌس. هفبّین هسیطیت اضتجبط ثب هكاتطي  

                ّاب زض صاٌبیع                                         آى ثِ عَض گؿتطزُ زض ثؿایبضي اظ قاطکت  

           اًاس کاِ   ِ              ّاب زضیبفتا                                هرتلف پصیطفتِ قسُ اؾت چاَى آى 

                                                      حفظ ضٍاثظ قَي ثاب هكاتطي زض آیٌاسُ ؾاَزآٍض اؾات.      

                                اهاب ثاِ ؾارتی پیاسا کاطزى         ،                      حفظ هكتطي هكاكر اؾات  

   ،                                                         هكااتطي خسیااس ًیؿاات. ثااطاي زؾااتیبثی ثااِ ایااي ّااسف 

                                                    ؾبظهبى ًیبظ ثِ یك آهیرتِ زضؾتی اظ فٌابٍضي اعلاعابت   

    ّب                             ٍکبض هؤيط، هسیطیت ثْتط زازُ            فطآیٌس کؿت   ،        هجتكطاًِ

  ، 2         )ًگاااابي                 طٍي کاااابض زاضز                               ٍ اثتكاااابضات خسیااااس ًیاااا

                                               .فطآیٌس کلی ایدبز ٍ حفظ اضتجبعبت ؾاَزآٍض ثاب    (    2005

                         ي اضظـ ثطتط ثِ هكاتطي ٍ                             هكتطي ثَؾیلِ تحَیر یب اضایِ

                            )کااابتلط ٍ آضم اؾاااتطًٍگ،                           کؿااات ضضااابیت اٍؾااات 

                  ثاِ عٌاَاى یاك                                    . هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي    (       1383،30

                                     ٍکبض هتوطکع ثط هكاتطي تتطیاف قاسُ                  اؾتطاتػي کؿت

                                         افعایف ضضبیت هكاتطي ٍ ٍفابزاضي اٍ ثاِ               کِ ّسف آى

             تط ثاِ ّاط      قسُ           تط ٍ ؾفبضقی                         ٍؾیلِ اضایِ ذسهبت هؿئَلاًِ

   (.    2006  ، 3                ) ؾیوبى ٍ اٍّبضا           هكتطي اؾت

 

                                                           
2 Ngai 

3 Seeman & ÓHara 
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 اّذاف هذیریت ارتباط با هطتری

                        زاضز کااِ اّااساف ظیااط             اظْاابض هاای   (    2001(  1       ثبضًاات  -

                                                            ثطاي ؾبظهبًی کاِ هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ضا پیابزُ       

                        ضؾاس: صاطفِ خاَیی زض                            ٌغقای ثاِ ًااط های              کطزُ اؾت ه

        ثْجاَز    ،                           ؾاَز، تایيیط اؾاتطاتػیك           حبقایِ                   ّعیٌِ، افاعایف 

            ّبي عواَهی              کبّف ّعیٌِ   ،               ّبي ضضبیت هكتطي      قبذص

               ّبي ثبظاضیبثی.              فطٍـ ٍ ّعیٌِ

                        ازعاب های کٌٌاس کاِ        (    1383(  2            ٍ ّوكابضاًف     اکط ٍ   -

                                                            اّااساف هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطي اظعطیااق ثْجااَز     

        اضاهاِ     ،                             اضتجابط ثاب هكاتطي هٌبؾات            ایدابز          ثاطاي          فطآیٌسّب 

                                                          پیكٌْبز هٌبؾت اظ عطیق کبًابل هٌبؾات ٍ اضاهاِ پیكاٌْبز     

                                                             هٌبؾااات زض ظهااابى هٌبؾااات ثاااِ هكاااتطي ثاااِ افاااعایف  

                             افعایف ٍفبزاضي هكتطي ٍ حفظ ٍ  )          ّبي قطکت      فطصت

                                          تَاًبیی حفظ هكاتطیبى ٍفابزاض ٍ ؾاَزآٍض       ،          ًگْساضي اٍ

                    ایدابز اضظـ ثاطاي     ٍ                              افاعایف ؾاَزآٍضي ؾابظهبى         ثطاي

  .   قَز    هی     هٌدط    (    كتطي ه

                   ًوبیس کِ اّساف ظیط           اظْبض هی   (    2004 )  3       گطیٌجطگ  -

                                                          ثطاي پیبزُ ؾبظي هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي هٌغقای ثاِ      

       افعایف                     ثْجَز قطایظ خْبًی،  ،           افعایف ؾَز  :    ضؾس       ًاطهی

ِ                     احتوابل هَفقیات،    ـ                 کابّف ّعیٌاا          افااعایف   ،             ّابي فاطٍ

        تطفیاع    ٍ        قاَز       های        هٌداط                     ثِ افعایف ثْطُ ٍضي         فطٍـ کِ 

  .   قَز    هی     هٌدط              ثِ حفظ هكتطي      ـ کِ    فطٍ

-    ِ ( 2003)  4                        ّابي کاین ٍ ّوكابضاًف                      ثط اؾابؼ یبفتا

                                                      اّساف هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي ضا های تاَاى زض چْابض    

                       تتبهار ثاب هكاتطي،     ،               زاًاف هكاتطي    :                    عجقِ ظیط ثیبى کاطز 

             ضضبیت هكتطي.  ٍ            اضظـ هكتطي 

 

 

                                                           
1 Burnett 
2 Woker et al 
3 Greenberg 
4 Kim et al 

 ّای هذیریت ارتباط با هطتری هسیت

              اثعاض ضاّجطزي    یك  ي                            ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكتط

                                  ّب ضا ّوعهبى قبزض ثِ یبفتي ؾِ ثتس                   قَي اؾت کِ ؾبظهبى

                ایاي ؾیؿاتن،           ّوچٌایي    .     کٌاس                             کیفیت، ّعیٌِ ٍ ظهابى های  

                                     کٌاس کاِ ثاِ هكاتطي اضظـ زّاس،                            فطٌّگی ضا هقاطض های  

              ؾبظز ٍ اعلاعبت                                کبضکطزّبي ّن عطض ضا ّوبٌّگ هی

ِ                  کٌس. اگاط زض             ضا قفبف هی   ي                               اخاطا ٍ حفاظ یاك ؾابهبً

                                 هؤيط، هَفاق ثبقاین عالاٍُ ثاط                        یت اضتجبط ثب هكتطي     هسیط

                                                    ثبلا، قبزض ثِ اًدبم هَاضزي ثاِ قاطت ظیاط ذاَاّین           هَاضز

 :   ثَز

اًتابض تَلیس هحصاَل یاب اضاهاِ    هَضز تتییي ّعیٌِ  (1)

 ،ذسهبت

 تط،اّعیٌِ کبض ( زؾتیبثی ث2ِ)

 ،( قٌبؾبیی ًیبظّبي هكتطیبى3)

 ،هست ( افعایف ؾَزآٍضي زض ثلٌس4)

 ،ي قطکت ثب ًیبظّبي هكتطیبىّب فتبلیت ( تغبثق5)

 ،خْبًی ( ٍضٍز ثِ ضقبثت6)

( آگبُ ؾبذتي اعضبي کابضي اظ اّاساف ّعیٌاِ ٍ    7)

/اضاهِ ثاِ ًاَآٍضي زض هحصاَل    احؿبؼ تتْس آًْب ًؿجت

 ذسهبت،

 ّبي هَخَز زض ثبظاض، ( اؾتفبزُ اظ فطصت8)

 ٍ ذسهبت، هَاز ثْبي ذطیس قغتبت، ( کبّف9)

 ٍ ضٍحیِ کبض گطٍّی زض ؾبظهبى( ایدبز اًگیعُ 10)

 .(1990، 5ضیچْلس ٍ ّوكبضاى)... ٍ

 

 هذیریت ارتباط با هطتریتاریخچِ 

  ِ              اظپَیاابتطیي        یكاای                                       هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطي ثاا

     چاي                                               هَضَعبت ّعاضُ خسیس تجسیر قسُ اؾت. ثٌبثط ًاط

        هفْاَم                              هسیطیت اضتجبط ثاب هكاتطي      (،    2003  )            ٍ پَپٍَیچ

                       ّابي فتلای ٍ تَؾاتِ        فت                  ثلكاِ ثاب پیكاط      ،            خسیسي ًیؿات 

                                                           
5 Reichheld et al 
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                                                     تكٌَلَغي اعلاعبت، ثِ خبیگابُ ٍ اّویات ٍاقتای ذاَز     

                                    ایسُ کلی ٍ هجبًی اٍلیِ هفَْم هسیطیت                 زؾت یبفتِ اؾت.

                       ظهبًی کِ هاسیطاى ثاب      ،                                اضتجبط ثب هكتطي اظ اٍایر زِّ ًَز

                                                ثكبضگیطي اثعاضّبي ًَیي اعلاعبتی هَفق ثِ خوع آٍضي 

 ِ       قاسُ                                  ّابي هرتلاف کؿات ٍ کبضقابى                     اعلاعبت اظ لایا

                                                            ثَزًااس ٍ تدعیااِ ٍ تحلیاار ایااي اعلاعاابت ثؿاایبضي اظ      

             ّاابي حااَظُ                               ًقاابط کااَض هااسیطیتی ٍ ضااتف   ،       هكااكلات

                     قاكر گطفات. زلایار       ؛                               کبضیكبى ضا ثطعاطف کاطزُ ثاَز   

                               گیطي هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي زض       ثِ قكر      اي کِ     عوسُ

                      گطزیس عجبضتٌس اظ: کكف      هٌدط                      حَظُ اقتصبز ٍ هسیطیت 

        حفاظ ٍ     ،        زض خاصة       ّاب                            زلایر تَاًبیی ٍ ضاتف قاطکت  

         تطقاااسى                                              افاااعایف ؾاااَز آٍضي هكاااتطیبى ٍ ًعزیاااك  

    ّب.             ّبي ثیي ثٌگبُ       ضقبثت

                                                    ضًٍس ؾیؿتوبتیك ثِ هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ضا     

   ز:                                   تَاى زض ؾِ زٍضُ ظهبًی ظیط ثطضؾی ًوَ  هی

                                  : ثبظاضیبثی ثط اؾبؼ ثبًك اعلاعابت      1980         الف( زِّ 

        هكتطیبى

                             : ثبظاضیبثی ثط اؾبؼ اضتجبعبت    1990       ة( زِّ 

                                                          ج( زّااِ آذااط قااطى ثیؿااتن: هااسیطیت اضتجاابط ثااب      

                                               تغییطات اًدبم گطفتِ زض زِّ خبضي ضا های تاَاى    .     هكتطي

                                                            زض زٍ حَظُ فٌی اظ قجیار ثطًبهاِ ضیاعي هٌابثع ؾابظهبى ٍ      

                                                     ضٍـ قٌبذتی هبًٌس هسیطیت ظًدیطُ تابهیي یاب هٌْسؾای    

 .             ّب زًجبل ًوَز             هدسز فطآیٌس

  ِ   ا  ض      هابم                                             قبیس ثتَاى تبضیرچِ ظَْض هجبحث هاطتجظ ثا

  :    ًوَز                    زض ؾِ زٍضُ ظیط ذلاصِ

                                         الف( دٍرُ اًقلاب صٌعتي )تَليذ دستتي تتا   

                  زض ثكابضگیطي ضٍـ                    اثتكابضات فاَضز     :                تَليتذ اًبتَُ(  

                                                  تَلیس اًجَُ ثِ خبي ضٍـ تَلیس زؾتی، یكی اظ هْوتطیي

                                  . ّط چٌاس تغییاط قایَُ تَلیاس        اؾت             ّبي ایي زٍضُ       قبذص

  ُ                               اًتراابة هكااتطیبى اظ ًاااط                               ثبعااث قااس کااِ هحااسٍز

                                             ّبي هحصَل کبّف یبثاس )ًؿاجت ثاِ تَلیاسات       ِ     هكرص

                                         زؾتی( اهب هحصَلات تَلیس قسُ ثِ ضٍـ خسیاس        صٌبیع

                        ثطذااَضزاض قااسًس. ثااِ                                      اظ قیواات تواابم قااسُ پاابییي تااطي

                                                           عجاابضتی زیگااط زض اًتراابة ضٍـ تَلیااس اًجااَُ اظ ؾااَي   

                                                افااعایف کاابضایی ٍ صااطفِ اقتصاابزي هْوتااطیي          فااَضز،

 .                        اّساف پیف ثیٌی قسُ ثَزًس

                                ب كيفيتت )تَليتذ اًبتَُ تتا                 ب( دٍرُ اًقلا

      ّابي               اثتكبض قطکت        ظهبى ثب             ایي زٍضُ ّن   :            بْبَد هستور(

                           آیٌسّب آغبظ قس. ایي اهط ثِ ط                           غاپٌی هجٌی ثط ثْجَز هؿتوط ف

                                                                    ًَثااِ ذااَز ثااِ تَلیااس کاان ّعیٌااِ تااط ٍ ثااب کیفیاات تااط     

              ّابیی ًاَیي        ضٍـ                                هحصَلات هٌدط قس. ثب هغاطت قاسى  

   َز                        ایاي زٍضُ ثاِ اٍج ذا    TQM                         هاسیطیت کیفیات هبًٌاس   

                   ّبي حبضط زض عطصاِ                     افعایف تتساز قطکت       اهب ثب   ،    ضؾیس

        کیفیاات                                              ضقاابثتی ٍ گؿااتطـ فطٌّااگ حفااظ ٍ ثْجااَز  

           زیگط ایاي    ؛                                      هحصَل )اظ عطیق اثعاضّبي هرتلف کیفیتی(

                                  ّاب پیكاطٍ ٍ کبضؾابظ ًجاَزُ ٍ           قطکت                 هعیت ضقبثتی ثطاي

         ضقابثتی                                  ّبي خسیاسي ثاطاي حفاظ هعیات                    لعٍم یبفتي ضاُ

 .  قس          احؿبؼ هی

                                ب هطتتری )بْبتَد هستتور تتا                 ج( دٍرُ اًقلا

ُ    :               ستازی اًبتَُ(            سفارضتي                   ثاب تَخاِ ثاِ                  زض ایاي زٍض

                                 تَلیااس کٌٌااسگبى هلااعم قااسًس     ،                         افااعایف تَقااع هكااتطیبى

                      کیفیت ثبلا ٍ تٌَع ظیبز    ،           ثب ّعیٌِ کن              هحصَلات ذَز ضا

                      کٌٌسگبى هدجَض ثَزًاس                                  تَلیس کٌٌس. ثِ هتٌبي زیگط تَلیس

       ثااطاي       ّاابیی                                               تَخااِ ذااَز ضا اظ تَلیااس صااطف یاابفتي ضاُ

  ، 1لیٌسگطیي  )                                    ضضبیت هكتطیبى ؾبثق ذَز هتغَف ًوبیٌس

2004      ) . 

 

 هذل هفَْهي پصٍّص

                                                هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي ضاّجطزي خابهع ٍ هكاتور   

                                    ًگْاساضي ٍ هكابضکت ثاب هكاتطیبى        ،                   ثط فطآیٌاس تحصایر  

                                  اضظـ عبلی ّن ثاطاي قاطکت ٍ ّان                      هٌترت ثطاي ایدبز

                                                           
1 Lindgreen 
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     یطیت   هس                                         ثطاي هكتطیبًف اؾت. هغبثق ایي زیسگبُ ّسف

ُ                     اضتجبط ثب هكاتطي                             ٍضي ٍ عولكاطز ثبظاضیابثی                 ثْجاَز ثْاط

  ُ                                     ٍضي اظ عطیااق افااعایف کاابضایی ٍ                         اؾاات ٍ ایااي ثْااط

                                                 ايطثركی ثبظاضیبثی زض خْت کؿت ضضابیت هكاتطیبى ٍ   

                 قاَز ٍ ثابلغجع               ّب حبصر های   آى                     خلت اعتوبز ٍ ٍفبزاضي

         ؾابظهبى     ،                                          ثب افعایف ضضبیت ٍ اعتوبز ٍ ٍفبزاضي هكتطیبى

                                          ِ اّساف ؾاَزآٍضي ذاَز ثطؾاس ٍ اظ ایاي            تَاًس ث      ًیع هی

                                                           عطیق عولكطز هبلی ؾبظهبى ًیع ثْجَز یبثاس. ثاب تَخاِ ثاِ     

ِ                  هغبلت شکط قسُ هی   ي                                     تَاى هسل ظیط ضا زض تجیایي ضاثغا

                                                  هسیطیت اضتجبط ثب هكتطي ٍعولكطز ثبظاضیبثی ٍ عولكطز 

                    (. ثاب تَخاِ ثاِ     2005 ،ٍّوكابضاى  ؾیي )                 هبلی اضایِ ًوَز

                               تاَاى هاسل هاصکَض ضا ثاطاي                               هسل ؾیي ٍ ّوكابضاى های  

                                    قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ًیع تتوین زاز.

 

 
با  هذیریت ارتباط با هطتری ( اقتباض ضذُ برای بررسي رابطِ ی2002هذل سيي ٍ ّوکاراى ) 1ضکل ضوارُ 

  هركسیعولکرد ضركت گاز استاى 

 

 پصٍّصرٍش 

اظ ًَع پیوبیكای   پػٍّفزض ایي ضٍـ هَضز اؾتفبزُ 

 ًدابم هغبلتابت، ثاِ ضٍـ هیاساًی اؾات.     قایَُ ا  ٍ اؾت

قاایَُ گااطزآٍضي اعلاعاابت هااَضز ًیاابظ ثااطاي آظهااَى   

اثعاض گطزآٍضي  ٍ ثط هجٌبي ًاط ؾٌدی پػٍّففطضیبت 

تدعیاِ ٍ تحلیار    .اؾات اعلاعابت هاَضز ًیابظ پطؾكاٌبهِ     

ّاب،   اعلاعبت ثِ ضٍـ تَصایفی ) ثاب ثكابضگیطي فطاًٍای    

 .قسُ اؾتّب، ًوَزاضّب ٍ...( اًدبم  ًؿجت

(  2�آظهَى فطضیبت ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ آهبضي ذای زٍ) 

ثاطاي تدعیاِ ٍ تحلیار اعلاعابت ٍ      ٍ اًدبم ذَاّاس قاس  

ٍ ًااطم افااعاض  EXCELآظهااَى فطضاایبت اظ ًااطم افااعاض  

SPSS   .خبهتااِ آهاابضي ٍ هٌجاااع    اؾااتفبزُ قااسُ اؾااات

 قااطکتٍکبضهٌااساى هااسیطاى  پااػٍّفاعلاعاابتی ایااي 

ضاى ٍ هكاتطکیي اؾاتفبزُ اظ   گبظاؾاتبى هطکاعي ٍپیوبًكاب   

   .اؾت 92گبظ عجیتی زض ؾبل 
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 پصٍّص ّایِ فرضي

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكاتطي ٍ احؿابؼ    -1

اعتوبز هكتطیبى قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغاِ ٍخاَز   

 زاضز.

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكاتطي ٍ ضضابیت    -2

 کعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.هكتطیبى قطکت گبظ اؾتبى هط

ثیي ؾیؿاتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ ثابظزُ        -3

گصاضي قطکت گبظ اؾتبى هطکاعي ضاثغاِ ٍخاَز    ؾطهبیِ

 زاضز.

ثیي ؾیؿاتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ ثابظزُ        -4

 فطٍـ قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكاتطي ٍ تغییاطات    -5

گبظ اؾاتبى هطکاعي ضاثغاِ ٍخاَز     تكٌَلَغیكی قطکت 

 زاضز.

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكاتطي ٍ تغییاطات    -6

 ؾبذتبضي قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكاتطي ٍ تغییاطات    -7

فطٌّااگ ؾاابظهبًی قااطکت گاابظ اؾااتبى هطکااعي ضاثغااِ  

 ٍخَز زاضز.
 

 پصٍّصاّذاف 

تجابط ثایي ؾیؿاتن    ّسف اصلی ایي تحقیق ثطضؾای اض 

هبم ٍ عَاهر ؾبظهبًی ٍ ًیاع ضضابیت ٍ اعتوابز هكاتطیبى     

های ثبقااس. عَاهار ؾاابظهبًی هاَضز ثطضؾاای قاطاض گطفتااِ     

عجبضتٌس اظ فطٌّگ ؾبظهبًی، ؾبذتبض ؾبظهبى، تكٌَلَغي 

هَضز اؾتفبزُ ؾابظهبى، عولكاطز هابلی ٍ عولكاطز ثابظاض      

 یبثی.

 

 چگًَگي اجرا

      ّابي          پبؾاد    کِ                                   پؽ اظ تْیِ ٍ تسٍیي پطؾكٌبهِ ًْبیی 

                                                     هطثَط ثاِ ؾاؤالات اذتصبصای ثاِ صاَضت عیاف پاٌح        

                             ، ًرؿتیي هطحلِ ثطاي خوع آٍضي    اؾت         اي لیكطت        گعیٌِ

                                                  اعلاعبت، تتییي چگًَگی تَظیع پطؾكٌبهِ ثاَزُ اؾات.   

                                                        زض ایي تحقیاق ثاطاي تَظیاع پطؾكاٌبهِ اظ ضٍـ تحَیار      

                        یي صَضت کِ زض هطحلِ اٍل                           هؿتقین اؾتفبزُ گطزیس. ثِ ا

                                ى ٍ هسیطاى ٍاحسّبي هرتلف قاطکت   ب                ثب ثتضی اظ هتبًٍ

                 ضا تكطیس کطزین ٍ        پػٍّف                      ثِ صَضت خساگبًِ هَضَع 

                                                         ثِ ؾاؤالات آًْاب پبؾاد زازُ قاس ٍ اظ آًْاب زضذَاؾات       

                                                        کطزین تب ضؤؾاب ٍ هؿاؤلیي ظیاط هدوَعاِ قابى زض یاك       

                                                          خلؿااِ تااَخیْی قااطکت کااطزُ ٍ پطؾكااٌبهِ ضا ثااِ آًْااب 

       زازین.      تحَیر 

                                   ً            اظ آًدب کِ پطؾف قًَسگبى تحقیق عوَهبً هتابًٍیي،  

                                                          هاااسیطاى، ضؤؾاااب، هؿااائَلیي ؾااابیط ٍاحاااسّبي ازاضي ٍ 

            ً           ّؿتٌس ٍ ًَعابً اترابش                   گبظ اؾتبى هطکعي              عولیبتی قطکت 

                                               هَضع ایي افطاز اظ حؿبؾیت ذبصی ثطذَضزاضهی ثبقس، 

                                     زض هَضز زٍ هقَلِ عولی ثَزى تحقیاق ٍ                افطاز یبز قسُ    ثِ 

       کبهار                      زٌّاسگبى اعویٌابى                      کطزى ًابم پبؾاد                هحطهبًِ تلقی

  .       زازُ قس

       ّااب ٍ                                               هٌاااَض افااعایف زضصااس اؾااتطزاز پطؾكااٌبهِ  ِ    ثاا

                                                    ّوچٌیي فطاّن کطزى قطایظ لاظم ثطاي هقبثلِ ثاب هكاكر   

              ّابي تحقیاق               ، پطؾكٌبهِ «               ّبي زضیبفت ًكسُ      پبؾد »       ثبلقَُ 

                                                  ثِ ضٍـ تحَیر هؿتقین ثیي خبهتِ آهبضي تَظیع گطزیاس  

    خوع   ِ                     ب فَاصر ظهبًی یك هبّ            ّبي تحَیلی ث            ٍ پطؾكٌبهِ

          حضاَضي ٍ                                           . ثِ علاٍُ، ثب هطاختِ یب اضتجابط    ًس       آٍضي قس

  ِ                          اي زیگاط اظ پطؾكاٌبهِ،                                   ّوچٌیي تحَیر یب اضؾابل ًؿار

                                                     ؾتی قس هككلات ًبقای اظ هفقاَز قاسى پطؾكاٌبهِ یاب      

                                                         عسم ثاصل ٍقات کابفی خْات تكویار آًْاب ثاِ حاساقر         

      ثاس.                                                  هوكي کبّف ٍ هیعاى اؾتطزاز پطؾكاٌبهِ افاعایف یب  

                                     ً                  ثااطاي تحلیاار اعتوبزپااصیطي پطؾكااٌبهِ هتوااَلاً اظ ضٍـ 

        ثاطاي        قاَز.                                           آهبضي هَؾَم ثِ آلفبي کطًٍجبخ اؾتفبزُ هی

                                                                 اًدااابم اضظیااابثی قبثلیااات اعویٌااابى پطؾكاااٌبهِ، ًتااابیح   

                                                   آٍضي قاسُ، ثاط اؾابؼ ضٍـ آلفابي کطًٍجابخ ثاِ            خوع
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        گطفات.                     هَضز آظهَى قطاض SPSS                      ٍؾیلِ ًطم افعاض آهبضي 

         % ثسؾات    80 / 8        هتابزل             پطؾكاٌبهِ            ثطاي کار            ضطیت آلفب 

  .   اؾت                                         آهس کِ حبکی اظ قبثلیت اعویٌبى ثبلاي ًتبیح 

 

 پصٍّصّای  ٍ یافتًِتایج 

 ّای هربَط بِ فرضيِ اٍل یافتِ -
ّاابي ّااط   اثتااسا پبؾااد ثااطاي ثطضؾاای فطضاایِ اٍل،   

ّبي پبؾد ّاط پطؾكاٌبهِ    پطؾكٌبهِ ٍ خوع ًوَزى اضظـ

ثسؾات   هكتطیبىاحؿبؼ اعتوبز ، هتغیط 5تب  1اظ ؾؤالات 

احؿاابؼ اعتواابز ضاثغااِ . ثااِ هٌاااَض اضظیاابثی آٍضزُ قااس

ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب هكتطیبى زض قطکت هكتطیبى ٍ 

  ُ . قااس گاابظ اؾااتبى هطکااعي اظ آظهااَى ذاای زٍ اؾااتفبز

H0  ٍHفااطض اٍل  آظهااَى فطضاایِ ثااطايثٌاابثطایي، 
1

ثااِ  

 گطزًس: صَضت ظیط ثیبى هی

هكاتطي ٍ  ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب   : H0فطض 

احؿاابؼ اعتواابز هكااتطیبى زاذلاای قااطکت گاابظ اؾااتبى  

 هطکعي ضاثغِ ٍخَز ًساضز.

Hفطض 
1

: ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ     

احؿاابؼ اعتواابز هكااتطیبى زاذلاای قااطکت گاابظ اؾااتبى  

 هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 :اؾتثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

آى ٍ ؾغس هتٌبزاضي  2�; 32هقساض  ایٌكِ؛ثب تَخِ ثِ 

. لصا ثط اؾبؼ ًتبیح آظهَى ذی زٍ ٍ هقاساض  اؾت 000/0

، اؾات کوتاط   �; 05/0ؾغس هتٌبزاضي کِ زض هقبیؿِ ثاب  

ضز ٍ  H0ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌبزاض ثَزُ ٍ فاطض  

Hفطض 
1

تاَاى   % اعویٌابى های  95یتٌای ثاب    ،قَز تیییس هی

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    ثیبى زاقت کِ 

بؼ اعتواابز هكااتطیبى زاذلاای قااطکت گاابظ اؾااتبى  احؿاا

 هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 ّای هربَط بِ فرضيِ دٍم یافتِ -

ّبي ّط پطؾكٌبهِ ٍ خواع   اثتسا ثِ ٍؾیلِ ثطضؾی پبؾد

، 9تب  6ّبي پبؾد ّط پطؾكٌبهِ اظ ؾؤالات  ًوَزى اضظـ

آٍضیان. ثاِ هٌااَض     ضا ثسؾت های ضضبیت هكتطیبى هتغیط 

ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط  یت هكتطیبى ٍضضبضاثغِ اضظیبثی 

ثب هكتطیبى زض قطکت گبظ اؾتبى هطکعي اظ آظهَى ذای  

آظهاَى ایاي فطضایِ     ثاطاي کٌین. ثٌبثطایي،  زٍ اؾتفبزُ هی

H0  ٍHفطض 
1

 گطزًس: ثِ صَضت ظیط ثیبى هی 

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    : H0فطض 

ضضبیت هكاتطیبى زاذلای قاطکت گابظ اؾاتبى هطکاعي       

 غِ ٍخَز ًساضز.ضاث

Hفطض 
1

ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ     : 

ضضبیت هكاتطیبى زاذلای قاطکت گابظ اؾاتبى هطکاعي       

 ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 :اؾت ظیطثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

ٍ ؾااغس  2�; 32.735هقااساض  ایٌكااِ؛ثااب تَخااِ ثااِ   

. لصا ثاط اؾابؼ ًتابیح آظهاَى     اؾت 000/0هتٌبزاضي آى 

; 05/0س هتٌبزاضي کِ زض هقبیؿِ ثاب  ذی زٍ ٍ هقساض ؾغ

، ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌابزاض ثاَزُ ٍ   اؾتکوتط  �

Hضز ٍ فطض  H0فطض 
1

% 95قاَز، یتٌای ثاب     تیییاس های  

ثایي ؾیؿاتن هاسیطیت    تَاى ثیابى زاقات کاِ     اعویٌبى هی

اضتجبط ثب هكتطي ٍ ضضبیت هكتطیبى زاذلی قطکت گابظ  

 اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 ّای هربَط بِ فرضيِ سَم فتِیا -
ّبي ّط پطؾكٌبهِ ٍ خواع   اثتسا ثِ ٍؾیلِ ثطضؾی پبؾد

تاب   10ّبي پبؾد ّط پطؾكٌبهِ اظ ؾاؤالات   ًوَزى اضظـ

آٍضیان. ثاِ    ضا ثسؾت های گصاضي ثبظزُ ؾطهبیِ، هتغیط 13

ؾیؿااتن گااصاضي ٍ ثاابظزُ ؾااطهبیِضاثغااِ هٌاااَض اضظیاابثی 

بظ اؾااتبى هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطیبى زض قااطکت گاا  

کٌاین. ثٌابثطایي،    هطکعي اظ آظهَى ذای زٍ اؾاتفبزُ های   

H0  ٍHآظهَى ایي فطضیِ فطض  ثطاي
1

ثِ صاَضت ظیاط    

 گطزًس: هی ثیبى



 
 

 115/   ایطاى زٍلتی ّبي قطکت زض عولكطزؾبظهبًی ٍ يهكتط ثب اضتجبط تیطیهس ثیي ضاثغِ ثطضؾی

 

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    : H0فطض 

گصاضي زض قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ثبظزُ ؾطهبیِ

 ٍخَز ًساضز.

Hفطض 
1

كاتطي ٍ  ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب ه    :

گصاضي زض قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ثبظزُ ؾطهبیِ

 ٍخَز زاضز.

 :اؾت ظیطثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

ٍ ؾااغس  2�;  50.971؛ هقااساض ایٌكااِثااب تَخااِ ثااِ  

. لصا ثاط اؾابؼ ًتابیح آظهاَى     اؾت 000/0هتٌبزاضي آى 

; 05/0ذی زٍ ٍ هقساض ؾغس هتٌبزاضي کِ زض هقبیؿِ ثاب  

ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌابزاض ثاَزُ ٍ    ،اؾتکوتط  �

Hضز ٍ فطض  H0فطض 
1

% 95قاَز، یتٌای ثاب     تیییس های  

ثایي ؾیؿاتن هاسیطیت    تَاى ثیابى زاقات کاِ     اعویٌبى هی

گصاضي زض قطکت گابظ  اضتجبط ثب هكتطي ٍ ثبظزُ ؾطهبیِ

 اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 چْارم ّای هربَط بِ فرضيِ یافتِ -
ّبي ّط پطؾكٌبهِ ٍ خواع   طضؾی پبؾداثتسا ثِ ٍؾیلِ ث

تاب   14ّبي پبؾد ّط پطؾكٌبهِ اظ ؾاؤالات   ًوَزى اضظـ

آٍضیان. ثاِ هٌااَض     ضا ثسؾات های  ثبظزُ فطٍـ  ، هتغیط18

ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب     ثبظزُ فطٍـ ٍضاثغِ اضظیبثی 

هكتطیبى زض قطکت گبظ اؾاتبى هطکاعي اظ آظهاَى ذای     

آظهاَى ایاي فطضایِ     ثاطاي کٌین. ثٌابثطایي   زٍ اؾتفبزُ هی

H0  ٍHفطض 
1

 گطزًس: ثِ صَضت ظیط ثیبى هی 

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    : H0فطض 

ثبظزُ فطٍـ زض قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخاَز  

 ًساضز.

Hفطض 
1

ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ     : 

ثبظزُ فطٍـ زض قطکت گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخاَز  

 زاضز.

 :اؾت ظیطثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

ٍ ؾااغس  2�;  24.353هقااساض ایٌكااِ، ثااب تَخااِ ثااِ  

. لصا ثاط اؾابؼ ًتابیح آظهاَى     اؾت 000/0هتٌبزاضي آى 

; 05/0ذی زٍ ٍ هقساض ؾغس هتٌبزاضي کِ زض هقبیؿِ ثاب  

، ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌابزاض ثاَزُ ٍ   اؾتکوتط  �

Hضز ٍ فطض  H0فطض 
1

% 95ثاب   قاَز، یتٌای   تیییس های  

ثایي ؾیؿاتن هاسیطیت    اعویٌبى هی تَاى ثیبى زاقات کاِ   

اضتجبط ثب هكتطي ٍ ثبظزُ فاطٍـ زض قاطکت گابظ اؾاتبى     

 هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 پٌجن ّای هربَط بِ فرضيِ یافتِ -

ّبي ّط پطؾكٌبهِ ٍ خواع   اثتسا ثِ ٍؾیلِ ثطضؾی پبؾد

تاب   19ّبي پبؾد ّط پطؾكٌبهِ اظ ؾاؤالات   ًوَزى اضظـ

آٍضین. ثاِ   ضا ثسؾت هیتغییطات تكٌَلَغیكی  تغیط، ه22

ٍ  ضاثغااِ هٌااَض اضظیابثی    ؾیؿااتن  تغییاطات تكٌَلاَغیكی 

هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطیبى زض قااطکت گاابظ اؾااتبى    

کٌاین. ثٌاابثطایي   هطکاعي اظ آظهاَى ذای زٍ اؾاتفبزُ های     

H0  ٍHخْت آظهَى ایي فطضیِ فطض 
1

ثِ صَضت ظیط  

 گطزًس: ثیبى هی

یؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    ثیي ؾ: H0فطض 

تغییطات تكٌَلاَغیكی زض قاطکت گابظ اؾاتبى هطکاعي      

 ضاثغِ ٍخَز ًساضز.

Hفطض 
1

ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ     : 

تغییطات تكٌَلاَغیكی زض قاطکت گابظ اؾاتبى هطکاعي      

 ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 :اؾت ظیطثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

ٍ ؾااغس  2�;  33.324هقااساض ایٌكااِ، ثااب تَخااِ ثااِ  

. لصا ثاط اؾابؼ ًتابیح آظهاَى     اؾت 000/0هتٌبزاضي آى 

; 05/0ذی زٍ ٍ هقساض ؾغس هتٌبزاضي کِ زض هقبیؿِ ثاب  

، ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌابزاض ثاَزُ ٍ   اؾتکوتط  �

Hضز ٍ فطض  H0فطض 
1

% 95قاَز، یتٌای ثاب     تیییاس های  

ثایي ؾیؿاتن هاسیطیت    اعویٌبى هی تَاى ثیبى زاقات کاِ   
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اضتجبط ثاب هكاتطي ٍ تغییاطات تكٌَلاَغیكی زض قاطکت      

 گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 ضطن ّای هربَط بِ فرضيِ یافتِ -

ّبي ّط پطؾكٌبهِ ٍ خواع   اثتسا ثِ ٍؾیلِ ثطضؾی پبؾد

تاب   23ّبي پبؾد ّط پطؾكٌبهِ اظ ؾاؤالات   ًوَزى اضظـ

آٍضیان. ثاِ    ضا ثسؾات های  تغییاطات ؾابذتبضي    ، هتغیط26

ٍ ضاثغااِ اضظیاابثی  هٌاااَض ؾیؿااتن  تغییااطات ؾاابذتبضي 

هااسیطیت اضتجاابط ثااب هكااتطیبى زض قااطکت گاابظ اؾااتبى    

 ثطايکٌین. ثٌبثطایي  هطکعي اظ آظهَى ذی زٍ اؾتفبزُ هی

H0  ٍHآظهَى ایي فطضیِ فطض 
1

ثِ صاَضت ظیاط ثیابى     

 گطزًس: هی

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    : H0فطض 

گبظ اؾتبى هطکاعي ضاثغاِ    تغییطات ؾبذتبضي زض قطکت

 ٍخَز ًساضز.

Hفطض 
1

ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ     : 

تغییطات ؾبذتبضي زض قطکت گبظ اؾتبى هطکاعي ضاثغاِ   

 ٍخَز زاضز.

 :اؾت ظیطثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

ٍ ؾااغس  2�; 24.059هقااساض ایٌكااِ، ثااب تَخااِ ثااِ   

َى . لصا ثاط اؾابؼ ًتابیح آظها    اؾت 000/0هتٌبزاضي آى 

; 05/0ذی زٍ ٍ هقساض ؾغس هتٌبزاضي کِ زض هقبیؿِ ثاب  

، ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌابزاض ثاَزُ ٍ   اؾتکوتط  �

Hضز ٍ فطض  H0فطض 
1

% 95قاَز، یتٌای ثاب     تیییس های  

ثایي ؾیؿاتن هاسیطیت    اعویٌبى هی تَاى ثیبى زاقات کاِ   

اضتجبط ثب هكتطي ٍ تغییاطات ؾابذتبضي زض قاطکت گابظ     

 اثغِ ٍخَز زاضز.اؾتبى هطکعي ض

 ّفتن  ّای هربَط بِ فرضيِ یافتِ -

ّبي ّط پطؾكٌبهِ ٍ خواع   اثتسا ثِ ٍؾیلِ ثطضؾی پبؾد

تاب   27ّبي پبؾد ّط پطؾكٌبهِ اظ ؾاؤالات   ًوَزى اضظـ

آٍضین.  ضا ثسؾت هیتغییطات فطٌّگ ؾبظهبًی  ، هتغیط30

ٍ ضاثغاِ  ثاِ هٌااَض اضظیاابثی     تغییااطات فطٌّاگ ؾاابظهبًی 

اضتجبط ثب هكتطیبى زض قطکت گبظ اؾاتبى  ؾیؿتن هسیطیت 

 ثطايکٌین. ثٌبثطایي  هی هطکعي اظ آظهَى ذی زٍ اؾتفبزُ

H0  ٍHآظهَى ایي فطضیِ فطض 
1

ثِ صاَضت ظیاط ثیابى     

 گطزًس: هی

ثیي ؾیؿتن هسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ    : H0فطض 

تغییطات فطٌّگ ؾبظهبًی زض قطکت گبظ اؾتبى هطکاعي  

 ضاثغِ ٍخَز ًساضز.

Hفطض 
1

ثیي ؾیؿتن هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي ٍ      :

تغییطات فطٌّگ ؾبظهبًی زض قطکت گبظ اؾتبى هطکاعي  

 ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 :اؾت ظیطثِ قطت  پػٍّفًتبیح 

ٍ ؾااغس  2�; 36.412هقااساض ایٌكااِ، ثااب تَخااِ ثااِ   

. لصا ثاط اؾابؼ ًتابیح آظهاَى     اؾت 000/0هتٌبزاضي آى 

; 05/0هقبیؿِ ثاب  ذی زٍ ٍ هقساض ؾغس هتٌبزاضي کِ زض 

، ایي تفبٍت اظ ًاط آهبضي هتٌابزاض ثاَزُ ٍ   اؾتکوتط  �

Hضز ٍ فطض  H0فطض 
1

% 95قاَز، یتٌای ثاب     تیییس های  

ثایي ؾیؿاتن هاسیطیت    تَاى ثیابى زاقات کاِ     اعویٌبى هی

اضتجبط ثب هكتطي ٍ تغییطات فطٌّگ ؾبظهبًی زض قاطکت  

 گبظ اؾتبى هطکعي ضاثغِ ٍخَز زاضز.

 

 ًتيجِ گيری

 ثبظاضیابثی، ثب گؿتطـ ضٍظافعٍى هجبحاث هطثاَط ثاِ    

ثایف  ثبظاضیبثی ّبي ًَیي هسیطیت  لعٍم تَخِ ثِ تكٌیك

هسیطیت اضتجبط قَز، زض حبل حبضط  اظ پیف احؿبؼ هی

صٌبیع هرتلف کكاَضّبي   زض ثِ عَض گؿتطزُ ثب هكتطي،

ایاي  قَز. ثِ هٌاَض اخطاي هَفاق   خْبى ثِ کبض گطفتِ هی

ّااب ٍ تَلیسکٌٌااسگبى  لاظم اؾاات کلیااِ قااطکت ؾیؿااتن،

کیفیاات ٍ کاابضکطز   ضااوي حفااظ  ،صااٌبیع هرتلااف 

اي ثاِ ایاي هقَلاِ     ذَز، تَخِ ٍیػُ/ ذسهبت هحصَلات

 / ذاسهبت ّابي هحصاَلات   قیوات  ؾاَزهٌس زض کابّف  

ؾاْن   ،ضقبثتی کطزى هحصاَلات ذاَز   ذَز ثٌوبیٌس تب ثب



 
 

 117/   ایطاى زٍلتی ّبي قطکت زض عولكطزؾبظهبًی ٍ يهكتط ثب اضتجبط تیطیهس ثیي ضاثغِ ثطضؾی

 

زض ثبظاض افاعایف ٍ ؾاَزآٍضي ذاَز ضا افاعایف      ذَز ضا

هٌابفع   ضاوي حفاظ  هاسیطیت اضتجابط ثاب هكاتطي     زٌّاس.  

هٌاسي هكاتطیبى ٍ    صبحجبى صٌبیع ثبعث افعایف ضضبیت

 .گطزز هی ضفبُ اختوبعی

 

 پصٍّص ّایپيطٌْاد

ثب تَخِ ثِ اّویت هَضَع  ،عجق تحقیقبت اًدبم قسُ

ٍ ّوچٌیي ثب زض ًاط گاطفتي ًتابیح ثسؾات آهاسُ اظ ایاي      

 ی ثِ قطت ظیط اضاهِ ًوَز:یبّتَاى پیكٌْبز هی پػٍّف

ضاٌّوبیی ثاطاي   ،ثب تَخِ ثِ ایٌكِ توطکع ثط هكتطي -

ُ   ثْجَز اضاهِ ذسهبت ٍ  ذاسهبت   کبّف ثْابي توابم قاس

قاطکت گابظ اؾاتبى    قاَز   ٌْبز های اظ ایاي ضٍ پیكا   ،اؾت

زضیبفات   ثاطاي  ثغاَض هاساٍم ثاب هكاتطیبى ذاَز     هطکاعي  

اضتجبط ثطقطاض ؾابظًس ٍ ًااطات آًْاب ضا زض     ،ًاطیبت آًْب

 .هَضز تَخِ قطاض زٌّساضاهِ ذسهبت 

ایدبز اعتوبز ٍ اعویٌبى زض هكتطیبى ثب اعلاع ضؾبًی  -

ي ّاب  ّب زض ضاثغِ ثب ذسهبت اضاهِ قسُ ٍ فتبلیت زض ضؾبًِ

 اًدبم قسُ تَؾظ قطکت.

ایدبز ظیط ؾبذتبضّبي ؾابظهبًی ٍ تكٌَلاَغیكی ٍ    -

اخااطاي ّااط چااِ ثْتااط ؾیؿااتن اضتجاابط ثااب  ثااطايفطٌّگاای 

 هكتطیبى.

 / اضاهِ ذسهبتّبي تَلیس ثطضؾی هیساًی تكٌَلَغي -

 ّبي اعلاعبتی. ٍ ؾیؿتن

 ثاطاي فطٌّگ ؾابظي هٌبؾات زض پطؾاٌر قاطکت      -

ظ عطیاق ثطگاعاضي   آقٌبیی ثب ؾیؿتن اضتجبط ثاب هكاتطیبى ا  

ّبي آهَظقی ٍ اضتقابي ؾاغس زاًاف ٍ هتلَهابت      زٍضُ

 ثااطايپطؾااٌر ٍ عقااس قااطاض زاز ثااب هؤؾؿاابت آهَظقاای   

ثاَیػُ ؾیؿاتن   ًَیي ّبي پیكطفتِ هسیطیت  ثطگعاضي زٍضُ

 اضتجبط ثب هكتطیبى.

ّاابي لاظم ٍ هااطتجظ  ذطیااس اهكبًاابت ٍ تكٌَلااَغي -

 ؾیؿتن اضتجبط ثب هكتطیبى.ّط چِ ثْتط اخطاي  ثطاي

اظ  ؾیؿاتن اضتجابط ثاب هكاتطیبى    ثٌبثطایي، ثاطاي ایٌكاِ   

هطحلااِ تئااَضي ثااِ هطحلااِ عولیاابتی تجااسیر قااَز ثبیااس    

تدطثیبت ؾبیط کكَضّب ٍ قاطکتْبیی کاِ زض ایاي ظهیٌاِ     

هَفااق ثااَزُ اًااس ضا اظ خْاات تكٌَلااَغي، ؾیؿااتوْبي    

ّبي آهَظقی، زاًف ٍ اعلاعابت هاَضز    اعلاعبتی، زٍضُ

ض زٌّاس ٍ هاسیطیت زض اًغجابا    ًیبظ ٍ... هَضز ثطضؾی قاطا 

ّابي خسیاس ؾاتی ٍ تلاقای هضابعف       قطکت ثب ؾیؿتن

 زاقتِ ثبقٌس.
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