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 نقش پیام رسان ها  در تکریم ارباب رجوع

 )مطالعه موردی بازنشستگان شهرداری تهران(

 
 1دست ناصر ده

 چکیده   

و نقش پیام رسانها در این امر صورت  هدف شناسایی مولفه های تکریم ارباب رجوع پژوهش حاضر، با

 ،ای( و ابزار )مشاهده و آزمون)میدانی، کتابخانه روشاز  نوع کمی بوده و از مطالعه حاضر پذیرفته است.

 معیار ورود پژوهش ها مرتبط بودن با .غیره( استفاده شده استو  برداریفیش مصاحبه، پرسشنامه،

روش  از برای فراهم آوردن اطلاعات موردنیاز، .ه استبود (6464-6449دهه اخیر) هدف پژوهش در

 روش تی تست و آزمون معناداری در نرم افزار  از تحلیل داده هاجهت  وبخانه ای و پرسشنامه کتا

spss,excel نفر از  بازنشستگان محترم شهرداری تهران در این تحقیق شرکت  876. استفاده شده است

 داشته اند .

 صورت گرفته شامل : پژوهش مهم ترین مولفه ها طبق یافته ها نشان داد 

 کیفیت خدمات قابل تفکیک است. -8همدلی،  -5اطمینان،  -0اسخگویی،  -8اعتبار،   -6، ملموسات -1

 شهرداری تهران، تکریم ارباب رجوع ،پیام رسان واژه های کلیدی :

 

                                                           
 n_dehdast@yahoo.com (IT)اطلاعات  یفناور یکارشناس مهندس .1
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 مقدمه -1

 یاصل هدف باشند یم جامعه در رفاه شیافزا در یاصل ارکان از یکی یشهر تیریمد و هایشهردار امروزه

 تیرضا سطح شیافزا و شهروندان به خدمات ارائه بهبود جهت در تلاش شهروند، با ارتباط تیریمد در

 یکی. تاس تیاهم حائز اریبس محسوس نا یندهایفرا با ندیفرا نیا تعامل یچگونگ و است شانیا یمند

 فناوری از برداریبهره و شهرالکترونیک جادزایین تهران، شهرداری هایبرنامه محور تریناساسی از

 معضلات از یبرخ بردن نیب از یراستا در شهروندان؛ به خدمات ارائه و شهری مدیریت در اطلاعات

 .باشد یم شهروندان یمند تیرضا به یابیدست و یشهر

 اصطلاح به ای یمیقد کارکنان کنند یم استفاده تهران یشهردار خدمات از که شهروندان از یبخش

 ادهاستف تهران یشهردار یبازنشستگ سازمان خدمات از که. باشند یم تهران یشهردار بازنشستگان

 به دخو خاص یجسم و یسن طیشرا با دیبا خدمات نیا افتیدر و استمرار ،یبرقرار یبرا که کنند یم

 و هنیهز کم و بصرفه یامر رسانها امیپ از استفاده با خدمات نیا از یرسان اطلاع. کنند مراجعه سازمان

 . باشد یم آسان

 نیا.اند کرده باز مردم زندگی  در بزرگی بسیار جای اجتماعی های شبکه :اساسی مسأله بیان -الف

 یبازنشستگ سازمان محترم نیمراجع حال رفاه و شتریب چه هر خدمات یبرا است درصدد قیتحق

 در هک یافراد ژهیوه ب)سازمان نیموظف و نبازنشستگا به رسانها امیپ از استفاده با تهران یشهردار

 یبرا زین تهران حومه و تهران در که یافراد نیهمچن و دارند سکونت کشور از خارج و شهرستانها

 (ندارند را یحضور یریگیپ ییتوانا و دارند مشکل خود یها درخواست ارسال جهت سازمان به مراجعه

 موفق یبردار بهره در اثرگذار عوامل و یرساختیز و یفن الزامات تحقیق این در .دینما یرسان خدمت

 . ردیگ یم قرار یبررس مورد خدمت نیا

 ،یهماهنگ عدم رینظ یا عمده مشکلات با سازمانها حاضر حال در :تحقیق انجام ضرورت و تیاهم - ب

 نیا به خپاس در. هستند مواجه کار انجام یبرا قبول رقابلیغ یطولان زمان و امور نیب یکپارچگی فقدان

 کیالکترون خدمات یسو به جهان یکشورها رانیگ میتصم از یاریبس توجه ریاخ انیسال در مشکلات

  .اند کرده آن صرف را خود توان از یبخش کشورها یتمام "بایتقر که یا گونه به است شده معطوف

 یراب یابزار انعنو به و است یدولت هر یساز مدرن در یاساس عنصر ک،یالکترون دولت مثال عنوان به

 یم رمحورت شهروند و کارا گرا، جهینت را دولت و کند یم عمل یریپذ تیمسئول و یساز شفاف شیافزا

 کارگزاران نیب در را یور بهره کند، یم لیتسه شهروندان به را خدمات و اطلاعات بهتر ارائه سازد،

. ازدس یم توانمند را شهروندان و کند یم قیتشو را دولت در شهروندان مشارکت دهد، یم ارتقا یدولت

 و تیفیک شیافزا یبرا یا عمده یها فرصت ،یدولت بخش در اطلاعات یتکنولوژ از استفاده ییسو از

 .کند یم جادیا زائد، یدولت یها نهیهز کاهش و خدمات ییکارا
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 :مربوطه سوابق و اتیادب مرور -ج

 رجوع ارباب و مردم به مطلوب خدمات ارائه منظور به: رجوع ارباب تیرضا جلب و مردم میتکر طرح -1

 به 16/41/1861 خیتار در و میتنظ یادار نظام در تحول گانه هفت یزیر برنامه کشور، یادار نظام در

( کشور یادار نظام در مردم کرامت حفظ و ارتقاء) آن هفتم برنامه که د،یرس رانیوز أتیه بیتصو

 شماره مصوبه اساس بر( رجوع ارباب تیرضا جلب و مردم میتکر طرح) قالب در برنامه نیا .است

 است عبارت طرح اتیکل.است افتهی تبلور و یتجل یادار یعال یشورا 14/16/61 مورخ ط16514/18

 :از

 رجوع؛ ارباب به خدمات ارائه نحوه یمستندساز و شفاف -

 رجوع؛ ارباب به خدمات ارائه نحوه از یرسان اطلاع -

 ؛رجوع ارباب از ینظرسنج -

 خدمات؛ ارائه یها روش اصلاح و بهبود -

 ؛یاخلاق منشور نیتدو -

 .مردم با ییاجرا یدستگاها کارکنان رفتار حسن بر نظارت -

 :رجوع ارباب تیرضا جلب و مردم میتکر طرح در ییاجرا یدستگاهها تلاش نشانگر یها مؤلفه

 میتکر طرح با مرتبط یها آموزش یبرگزار و یزیر برنامه -1

 یعموم مکان در آن نصب و یاخلاق منشور نمودن مستند و هیته -6

 رجوع ارباب استقرار و شیآسا یبرا لازم لاتیتسه و مناسب یفضا نیتأم -8

 سازمان در یخدمات شهیگ جادیا -0

 یعموم یتهایفعال نمودن زهیمکان -5

 یاختصاص یتهایفعال نمودن زهیمکان -8

 رجوع ارباب از ینظرسنج -7

 رانیمد و کارکنان با (هیتنب و قیتشو)یتیریمد ماتاقدا اعمال -6

 رجوع ارباب از شنهاداتیپ اخذ مناسب ستمیس یطراح -9

 بازرسان آموزش و انتخاب -14

 سازمان سطح در شده انجام یبازرس گزارشات هیته -11

 اتیشکا به یدگیرس ستمیس استقرار -16

 کار انجام یها روش یمستندساز و ییشناسا -18

 کار انجام یاختصاص و یعموم یروشها حاصلا -10

 ها ساختمان و طبقات یراهنما یتابلو نصب -15

 رجوع ارباب یراهنما گاهیجا جادیا -18
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 دهنده خدمت عوامل یپرسنل اطلاعات نصب -17

 یصوت پست یانداز راه -16

 ایگو تلفن یانداز راه -19

 ینترنتیا گاهیپا جادیا -64

 رجوع ارباب دسترس در آن دادن قرار و نیمراجع یراهنما کتاب هیته -61

 :شکاف لیتحل مدل -1

 و پاراسورامان چون یپردازان هینظر توسط که خدمات تیفیک سنجش یها وهیش و ها مدل انیم از

 اب متناسب و شانیا شکاف لیتحل مدل اند، پرداخته نهیزم نیا در کنکاش به که( 1976) هامال تیز

 یاثربخش سنجش جهت یعموم بخش در یا ژهیو یکاربرد گاهیجا از SERVQUAL کیتکن آن

 کی یسو از شده ارائه خدمات تیفیک مدل نیا یمبنا بر .است برخوردار رجوع ارباب یمند تیرضا

 خدمات ارائه تینها در و یطراح و فیتعر ندیفرآ در که است یمفهوم شکاف 5 وجود از متأثر سازمان

 ادراکات) است کرده افتیدر که یخدمت نیب سهیمقا با را ماتخد تیفیک غالباً  یمشتر .گردد یم جادیا

 دماتخ تیفیک ارتقاء از هدف .کند یم یابیارز( یمشتر انتظارات) داشته انتظار که یخدمت و یمشتر

 .است یمشتر ادراکات و انتظارات نیا انیم شکاف رساندن صفر به

 فیتوص .گردد یم محسوب آن از یجزئ عتاًیطب و است آن سرشت از یبخش ،یزیچ هر تیفیک سنجش

 طرف بر که ییهایژگیو هیکل به 6444 تیفیک ستمیس دید از .است مبهم و دشوار تیفیک واژه از یقیدق

 نیتأم یها یژگیو یدارا که یمحصول هر پس گردد؛ یم اطلاق باشد، یم یمشتر یازهاین کننده

 یدارا که کالاها تیفیک سنجش و فیتعر. است تیفیک با محصول باشد، انیمشتر یازهاین کننده

 آن تیفیک ها، آن یبرا یکم یاستانداردها نییتع با توان یم و ستین مشکل هستند یکیزیف تیماه

 نیا و است دشوار بس یکار خدمات بخش در تیفیک کردن مطرح اما .نمود یابیارز و نییتع را ها

 :از دعبارتن هایژگیو نیا .است خدمات خاص یها یژگیو از یناش یدشوار

 .است تیرؤ رقابلیغ و ملموس نا یتیفعال خدمت، -1

 .است یناشدن جدا آن دهنده ارائه از که معنا نیبد است، ریناپذ کیتفک خدمت -6

 زمان ود در فرد کی یحت و دیآ ینم در گسترده یاستانداردها تحت یعنی است، ریپذ رییتغ خدمت -8

 .دهد یم ارائه متفاوت را خود خدمت متفاوت

 یبرا ها آن رهیذخ امکان و رسد یم مصرف به شدن ارائه محض به یعنی. است ریفناپذ خدمت -0

 .ندارد وجود یبعد مصارف

 بعد 5 نیا .ردیگ یم قرار یابیارز مورد بعد 5 در شکاف لیتحل مدل در شده ارائه خدمات تیفیک

 :از عبارتند
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 ظاهر کار، محل در موجود یکیزیف ابزار و لیوسا و زاتیتجه ظاهر :(Tangibility)ملموسات -1

 .کارکنان

 و قیدق طور به خود یها وعده به عمل در دهنده خدمت سازمان ییتوانا (Reliability): اعتبار -6

 .مستمر

 خدمات ارائه و انیمشتر به کمک یبرا سازمان اقیاشت و لیتما (Responsiveness): ییگو پاسخ -8

 .عیسر

 و اعتماد حس یالقا در سازمان و کارکنان یستگیشا و مهارت و دانش  (Assurance):نانیاطم -0

 .یمشتر به نانیاطم

 جهت در تلاش و یو به یفرد و ژهیو توجه و یمشتر با یهمدل و  یکینزد (Empathy):یهمدل -5

 .ها آن نیتأم و یمشتر یازهاین درک

 (86 شماره1867شاهد، شگاهدان ، رفتار دانشور ماهنامه ، همکاران و یرغفوریم الله بیحب دیس دکتر)

 برای مناسب روش دربارة را اطلاعاتی کندمی سعی( 1995 ، راجرز  IDT) هانوآوری اشاعه تئوری -8

 فرایند درباره تئوری این. دهد ارائه کاربرد مرحلة به اختراع مرحلة از نوآورانه طرح یک حرکت

 رد. دهدمی توضیح کند،می مشخص ملع در را اختراعات کارگیری به نرخ که نوآورانه گیریتصمیم

 آنها توسط نوآوری کارگیری به سرعت طبق بر توانمی را افراد که شودمی فرض نوآوری، اشاعه تئوری

 اکثریت دهندگان، تطبیق سرعت به نوآوران،: از عبارتند افراد مختلف هایدسته. کرد بندیطبقه

 (.1995 راجرز،)اندشده توزیع نرمال صورت به هادسته این. هامانده عقب و دیرپذیر اکثریت زودپذیر،

 تشریح برای ایگسترده طور به که است هاییمدل از یکی( 1969دیویس،)  فناوری پذیرش الگوی -0

 علوم در ارجاع شاخص طبق. است شده گرفته کار به گذشته دهه 6 از بیش در فناوری پذیرش

 مدل این. است گرفته قرار استناد مورد مجله 060 رد 6444 سال در فناوری پذیرش مدل اجتماعی،

 عوامل مهمترین مشترک طور به شده درک استفاده سهولت و شده درک سودمندی که کندمی ادعا

 انجام برای میل یک قدرت» به رفتاری تمایل. هستند فناوری از استفاده به رفتاری تمایل کنندة تعیین

 . بشود سیستم از واقعی استفاده به منجر که رودمی انتظار و دارد اشاره «خاص رفتاری

 تهران یشهردار بازنشستگان هدف گروه تحقیق این در :تحقیق در نوآوری و بودن جدید جنبه – و

 . دارند را مجازی های شبکه با کار ییتوانا سن کهولت علیرغم که هستند

 (: اربردیک و ویژه اهداف ،یکل آرمانی، اهداف شامل) تحقیق مشخص اهداف -ز

 امیپ و یکیالکترون زخدمتیم از استفاده با رجوع ارباب میتکر بر موثر عوامل شناسایی :اصلی هدف

 ها رسان

  رجوع ارباب میتکر در ها رسان امیپ از استفاده ابعاد شناخت: ویژه هدف
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 :کاربردی هدف

  بازنشستگان اهرف بهبود در ها رسان امیپ از استفاده یبخش اثر و رشیپذ زانیم یبررس (1

 هرانت یشهردار یبازنشستگ سازمان در ها رسان امیپ از استفاده و استقرار یها تیمحدود ییشناسا (6

 یسازمانها و ها صندوق ریسا در ها رسان امیپ استقرار و یطراح جهت لازم پیشنهادات ارائه(8

 یبازنشستگ

 محل گرید عبارت به) شود ذکر( ذینفعان گروه یا و صنایع ها،سازمان) ورانبهره نام کاربردی، هدف

 خواهد کمک یاستراتژ کنندگان نیتدو و رانیمد به قیتحق نیا یها افتهی :(یمورد مطالعه یاجرا

 خود یها سازمان در را ها رسان امیپ از استفاده بالاخص رجوع ارباب میتکر طرح یها برنامه تا کرد

 . کرد خواهد کمک اطلاعات یفناور به مربوط یسازمان مسائل اتیادب به نیهمچن. کنند مستقر

 ستفادها آیا که باشد می تهران شهرداری بازنشستگی سازمان بازنشستگان هدف گروه تحقیق این در

 رد بیشتر اشاره مورد کاربران دارد؟ تاثیری آنان به یرسان خدمت عملکرد بر یبوم یها رسان امیپ از

 انخانوادگیش زندگی بر یبوم یها رسان امیپ تاثیر کنند؟ می استفاده رسانها امیپ از ای زمینه چه

 چیست؟ رسان امیپ از استفاده عمده دلیل اصولا است؟و چطور

 : یاصل سوال 1-8-1

 است؟ ریپذ انجام یاجتماع یها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر( 1

 : یفرع سوالات 1-8-1

  ؟ است موثر بازنشسته افراد نگرش در زانیم چه تا ها رسان امیپ از استفاده سهولت( 1

 است؟ موثر آن یسودمند درک در زانیم چه تا ها رسان امیپ از استفاده سهولت (6

 است؟ موثر آن از استفاده به بازنشسته افراد لیتما در زانیم چه تا ها رسان امیپ از استفاده سهولت( 8

 تحقیق های فرضیه  -ی

 .دارد وجود یمعنادار رابطه ها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر درجهت ملموسات نیب( 

 . دارد وجود یمعنادار رابطه ها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر جهت در اعتبار نیب( 6

 . اردد وجود یمعنادار رابطه ها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر درجهت ییپاسخگو نیب( 8

 . دارد وجود یمعنادار رابطه ها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر درجهت نانیاطم نیب( 0

 . دارد وجود یمعنادار رابطه ها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر درجهت یهمدل نیب( 5

 جودو یدارمعنا رابطه ها رسان امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر درجهت اطلاعات تیفیک نیب( 8

 . دارد
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  فنی اصطلاحات و ها واژه تعریف

 به یتوانم اینترنت به اتصال با و فونیا و اندروید گوشی با که مجازی شبکه در یا برنامه: رسان امیپ*

 رسالا رایگان طور به فیلم و عکس متن، یا و کرد برقرار جهان نقاط اقصی با صوتی تماس رایگان طور

 .نمود

 اصخ یها یژگیو گرفتن درنظر با و یعموم بخش در تیفیک جامع تیریمد:  رجوع ابارب میتکر طرح

 ترجمه ،(دولت) یعموم بخش در ریفراگ تیریمد ،1879 تیاسم تیک.)است یخدمات حوزه در آن

 (پندار

 تحقیق روش

 ستگانبازنش بین از پرسشنامه تکنیک با و پیمایش روش از تحقیق این در :قیتحق روش کامل شرح 

 دیبرآور کند می کمک ما به پیمایش اینجا در .پردازیم می اولیه اطلاعات گردآوری به تهران هرداریش

 از یپیمایش تحقیقات در .باشیم داشته خود مطالعه مورد جمعیت از ارتباطی پدیده این مورد در کلی

 .بدهد ما به را اطلاعات بیشترین زمان کمترین در که کنیم می استفاده ابزاری

 :رهایمتغ یریگ اندازه و یبررس یچگونگ شرح و یمفهوم مدل کی قالب در بررسی مورد متغیرهای  -ب

 بستهوا متغیر رجوع ارباب میتکر و هستند ها رسان امیپ از استفاده مختلف ابعاد  مستقل یمتغیرها

 .باشد می

 داریبرفیش  مصاحبه،  پرسشنامه، آزمون، و مشاهده) ابزار و( ایکتابخانه میدانی،) روش کامل شرح –ج

 :هاداده گردآوری( غیره و

 جامعه و تهران شهرداری بازنشستگی سازمان ما مطالعه مورد محدوده اینجا در که میدانی روش با

 یم تکمیل تحقیقات موجود منابع به مراجعه با چنین هم .باشد می سازمان این  بازنشستگان هدف

 .شود

 و نآ آوری جمع سپس و باشد می نظر مورد افراد بین آن توزیع و هپرسشنام تهیه استفاده مورد ابزار

 .شود می انجام آن تحلیل و تجزیه
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 :هیاول یمفهوم مدل

 
 (شکاف لیتحل مدل اساس بر تیفیک سنجش ابعاد)

 آماری جامعه (:امکان و وجود صورت در) نمونه حجم و گیرینمونه روش آماری، جامعه – د 

 876 نمونه حجم .باشد می ساده تصادفی گیری نمونه روش. باشد می هرانت شهرداری بازنشستگان

 .میباشد سازمان این در بازنشستگان از نفر

 استفاده کرونباخ آلفای آزمون از پرسشنامه ییایپا برای :هاداده تحلیل و تجزیه ابزار و هاروش - هخ

 .شود یم تفادهاس خبره متخصصان و کارشناسان نظر از آن ییروا یا بر و میشود

 .شود می استفاده  یهمبستگ ، تست یت ، یآمار فرض یها آزمون از نیهمچن

 مقدمه -1

 این در موجود یرهایمتغ .است گردیده انجام 61 ورژن spss افزار نرم توسط ها داده تحلیل و تجزیه

 تفادهاس مورد توصیفی و استنباطی آمار در پارامتریک روشهای و بوده مشهود یرهایمتغ نوع از تحقیق

 برای مطلوبی سطح از و( رنوفیاسم -کلموگروف آزمون)بوده نرمال آماری جامعه. است گرفته قرار

 .باشد می برخوردار پارامتریک آزمونهای
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 :  ها داده لیتحل و هیتجز -9-1

 :    یفیتوص جداول

 1-0 یفیتوص جدول

 1-9جدول توصیفی 

   جنسیت تاهل سن سابقه تحصیلات

848 578  داده صحیح 876 886 815 

 داده های بدون پاسخ 4 0 57 15 89

 جمع کل 876 876 876 876 876

 میانگین 1968 1996 1996 67909 6999

 میانه 1 6 6 66 8

 مد 1 6 6 84 6

 انحراف معیار 49086 49676 49819 69660 19491

  



نقش پیام رسان ها در تکریم ارباب رجوع )مطالعه موردی بازنشستگان شهرداری تهران( ■58

 

 جنسیت حسب بر فراوانی توزیع: 1-9جدول

 انی بر حسب جنسیت: توزیع فراو1-9جدول

درصد فراوانی 

 تجمعی

درصد فراوانی نسبی 

 معتبر
 جنسیت فراوانی درصد فراوانی نسبی

 مرد 818 65 65 14494

 زن 58 15 15 14494

 14494 4 4 
بدون 

 پاسخ

 جمع کل 876 14494  

 تیجنس اساس بر یفراوان عیتوز: 1-9 نمودار

 
 اند داشته شرکت تحقیق در ، نفر 876 تعداد که دهد یم ننشا را مورد نیا ما به فوق یفیتوص جدول 

 نیا درصد1معادل که نفر 0 و درصد65 معادل که زن نفر 98 و درصد70 معادل که مرد نفر 675 و

 بقیه ترتیب همین به. باشد یم نفر 876نمونه تعداد طبق درست مجموع در که اند نداده جواب را مورد

 .کنند می توصیف را یقتحق این آماری جامعه زیر جداول

  

مرد
85%

زن
15%

نمودار جنسيت

مرد زن
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 تاهل حسب بر فراوانی توزیع: 9-9جدول

: توزیع فراوانی بر حسب تاهل9-9جدول  

درصد فراوانی 

 تجمعی

درصد فراوانی نسبی 

 معتبر
 تاهل فراوانی درصد فراوانی نسبی

 مجرد 57 15 15 144

 متاهل 811 60 65 144

 بدون پاسخ 0 1 144 

 جمع کل 876 144  

 تاهل حسب بر یفراوان عیتوز:  1-9 نموار

 
 

   

84%

15%

1%

نمودار تأهل

متأهل مجرد بدون پاسخ
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 سن حسب بر فراوانی توزیع: 8-9جدول

درصد فراوانی 

 تجمعی

درصد فراوانی 

 نسبی معتبر

درصد فراوانی 

 نسبی
 سن فراوانی

7 7 
 

7 
66 

 54کوچکتر از 

 سال

98 78 
 

78 
سال 84تا  54 674  

144 64 
 

5 
17 

 84بزرگتر از 

 سال

 144 
15 

 بدون پاسخ 57

 جمع کل 876 144  
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 سن اساس بر یفراوان عیتوز 1-9نمودار

 
  

 

 

 

  

کوچکتر از 
سال50
7%

60تا 50
سال
73%

بزرگتر از 
سال60
5%

بدون پاسخ
15%

نمودار سن

سال50کوچکتر از  سال60تا 50 سال60بزرگتر از  بدون پاسخ
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 خدمت سابقه حسب بر فراوانی توزیع: 6-9جدول

درصد فراوانی 

 تجمعی

درصد فراوانی نسبی 

 معتبر
 سابقه خدمت فراوانی درصد فراوانی نسبی

سال 60کمتر از  70 64 64 64  

سال 69تا  65 84 18 18 64  

بیشترسال و 84 668 84 80 144  

 بدون پاسخ 15 0 144 

 مجموع 876 144  

 خدمت سابقه حسب بر یفراوان عیتوز: 9-9 نمودار

 
  

   

 

 

  

24کمتر از 
سال
20%

29تا 25
سال
16%

سال و 30
بيشتر

60%

بدون پاسخ
4%

نمودار سابقه خدمت

سال24کمتر از  سال29تا 25 سال و بيشتر30 بدون پاسخ
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    تحصیلات حسب بر فراوانی توزیع: 1-9جدول

درصد 

فراوانی 

 تجمعی

درصد 

فراوانی 

نسبی 

 معتبر

درصد 

فراوانی 

نسبی 

 معتبر

درصد 

فراوانی 

نسبی 

 معتبر

درصد 

فراوانی 

 نسبی

یفراوان  تحصیلات 

 زیر دیپلم 15 0 0 0 0 0

 دیپلم 168 80 80 80 80 98

 فوق دیپلم 58 15 15 15 86 144

 لیسانس 78 6495 6495 07 144 

 فوق لیسانس و بالاتر 84 6 6895 144  

 بدون پاسخ 89 1695 144   

 جمع کل 876 144    
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 لاتیتحص اساس بر یفراوان عیتوز:  8-9 نمودار

 
 که اند تهداش سانسیل و دیپلم لاتیتحص انیپاسخگو نیشتریب گفت، توان یم فوق جدول ساسا بر

 درصدکل 80 که اند بوده دیپلم نفر 168معادل آنها نیشتریب و است بوده نفر 646 آنها کل تعداد

 ی دهند.م تشکیل را آماری جامعه

  

نمودار بر حسب 
%4, تحصيلات

نمودار بر 
حسب 

,  تحصيلات
34%

نمودار بر 
حسب 

,  تحصيلات
15%

نمودار بر 
حسب 

,  تحصيلات
20%

نمودار بر 
حسب 

,  تحصيلات
8%

نمودار بر 
حسب 

,  تحصيلات
19%

نمودار بر حسب تحصيلات

زير ديپلم ديپلم فوق ديپلم ليسانس فوق ليسانس و بالاتر بدون پاسخ
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 شغلی مرتبه حسب بر فراوانی توزیع: 5-9جدول

  

درصد 

فراوانی 

معیتج  

درصد 

فراوانی 

نسبی 

 معتبر

 درصد

 فراوانی

 نسبی

 معتبر

درصد 

فراوانی 

 نسبی

 فراوانی
مرتبه 

 شغلی

 مدیر 110 84 84 84 84

 رئیس اداره 58 15 15 15 74

 کارشناس 64 6195 6195 55 144

 کارمند 18 895 8895 144 

 بدون پاسخ 149 84 144  

 جمع کل 876 144   

 

 شغلی مرتبه حسب بر اوانیفر توزیع: 6-9نمودار

One-Sample Test 

 

 Test Value = 3 

 
 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

 
t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference Lower Upper 

h1 32.442 363 .000 1.390 1.31 1.47 

h2 29.646 358 .000 1.292 1.21 1.38 

h3 33.842 360 .009 1.313 1.24 1.39 

h4 32.011 350 .027 1.328 1.25 1.41 

h5 29.077 355 .018 1.301 1.21 1.39 

H6 43.288 352 .000 1.603 1.53 1.68 
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 :تحقیق اصلی های فرضیه

 .باشد می فرعی فرضیه 9 و اصلی فرضیه 6 دارای مطالعه این پژوهش، مدل ساختار به توجه با

 .دارد ها رسان امیپ  از استفاده با رجوع ارباب میتکر با مثبت رابطه ملموسات: هیفرض

 دارد ها رسان امیپ استفاده با رجوع ارباب میتکر با مثبت رابطه اعتبار :6هیفرض

 :  یاصل هیفرض 0-1

H0 :µ ≤ 3  ضینق 

H1 :µ >3 یاصل فرض 

α=05.  =============  444=جدول آمده بدست عدد. 

 H0 صفر فرض پس  است کوچکتر α از باشدو یم 49444 جدول در آمده دسته ب sig چون نیا بنابر

 . شود یم رد

 با رجوع ربابا میتکر با مثبت رابطه ملموسات که بودند معتقد امر نیا بر انیپاسخگو شتریب جهینت در

 امیپ از استفاده با رجوع ارباب میتکر با مثبت رابطه اعتبار همچنین و دارد ها رسان امیپ از استفاده

 .   ردیگ یم قرار دیتا مورد یاصل فرض پس رددا ها رسان

 :یعنی .گیرند می قرار تائید مورد دارند4945 از کمترsig چون نیز فرعی های فرض ترتیب همین به 

 دارد ها رسان امیپ استفاده با رجوع ارباب میتکر با مثبت رابطه ییپاسخگو:  8 هیفرض

 دارد ها رسان امیپ استفاده با عرجو ارباب میتکر با مثبت رابطه نانیاطم: 0 هیفرض

 دارد ها رسان امیپ استفاده با رجوع ارباب میتکر با مثبت رابطه یهمدل : 5 هیفرض

 بیترت نیبد و دارد ها رسان امیپ استفاده با رجوع ارباب میتکر با مثبت رابطه خدمات تیفیک: 8 هیفرض

 .گیرند می قرار تائید مورد ها هیفرض یتمام
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 :یفارس منابع

 .سمت انتشارات تهران، فاضل، رضا ترجمه ،1865 ،یاجتماع علوم در قیتحق یروشها ارل، ،یب به •

: تهران ،یعیبد مینع ترجمه ،1866 ،یجمع ارتباط یپژوهشها و ها¬هینظر اس، سیاکلس تن، •

 .یهمشهر

 یعموم روابط کارگزار تهران، ،1866 ،6یعموم روابط اکبر، ،یجلال •

 ارتباطات و اطلاعات یفناور عرصه یبخش و یمل یاستهایس یقیتطب یرسبر رعبدالرضا،یام ،یسپنج •

ICT ارتباطات و هنر فرهنگ، پژوهشگاه تهران، 1894 ران،یا یاسلام یوجمهور جهان کشور ستیب. 

 و انیقلیعل احد ترجمه اول، جلد ،1864 ،ای¬شبکه جامعه ظهور: عصراطلاعات مانوئل، کاستلز، •

 .نو طرح اراتانتش تهران، خاکباز، نیافش

 تهران، ،1868 ،«اورکات» یابی دوست شبکه در یرانیا کاربران یفرهنگ جهان مسعود، ،یکوثر •

 ارتباطات و هنر فرهنگ، پژوهشگاه

 دارید: تهران ،1864 ،یاطلاعات جامعه شناسی¬جامعه منوچهر، ،یمحسن •

 ترجمه ،1868 ،یعاتاطلا جامعه در قیتحق پال، نولدز،یر و یوند لپز،یم یهمکار با و،یه ،یک مک •

 .ها¬رسانه توسعه و مطالعات دفتر تهران، ان،یمیکر نیرام

 ،1869 ،یانتقاد یدگاههاید و جیرا های¬شهیاند رسانه، های¬هینظر دمحمد،یس زاده،¬یمهد -] 9[ •

 یهمشهر انتشارات: تهران

 امهن انیپا: تهران ،1869 «یاسیس مشارکت و ینترنتیا یاجتماع های¬شبکه» هومن، ،یرین •

 .تهران دانگشاه یاسیس علوم و حقوق دانشکده ،یاسیس علوم رشته ارشد، یکارشناس

 ،1866 «یاجتماع رسانه عصر در 6 یعموم روابط اساس محتوا، دکنندهیتول کاربران» جواد، افتاده، •

 کنفرانس یدائم رخانهیدب: »تهران ،6 یعموم روابط المللی¬نیب شیهما نیاول مقالات مجموعه

 «رانیا یعموم روابط لیالمل¬نیب

 هزاره یعموم روابط تیریمد نینو یفضا دو، یعموم روابط» لاد،یم ،یصبور و اکبر یعل ،یجلال •

 یدائم رخانهیدب: تهران ،6یعموم روابط یالملل نیب شیهما نیاول مقالات مجموعه ،1866 «سوم

 .رانیا یعموم روابط المللی¬نیب کنفرانس

 مهر، کتاب فصلنامه ،1869 «یاجتماع های¬رسانه قیطر از تابک یرسان اطلاع» ه،یمرض ،یخلقت •

 191 شماره

 انیم ید یمجاز یاجتماع های¬شبکه نفوذ یبررس» د،یدوحیس ،یلیعقل و دیحم پرور، ییایض •

 .64 یاپیپ شماره ،0 شماره ستمفیب سال رسانه فصلنامه 1866 ،«یرانیا کاربران

 خبرنامه ،1869 «یاجتماع تیامن نظر از یمجاز یاجتماع های¬شبکه یبررس» دیسع ،یمجرد •

 7 شماره ،یفرهنگ مطالعات و یانسان علوم پژوهشگاه یداخل
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 مهر، کتاب فصلنامه ،1869 «یاجتماع های¬رسانه قیطر از کتاب یرسان اطلاع» جواد، پناه زدانی •

 191 شماره

 ،یبازرگان شهایپژوه و مطالعات موسسه انتشارات وری، بهره. نیدحسیس ،یابطح و بابک ،یکاظم •

 توسعه و یانسان یروین یبهساز در آموزش نقش و ضرورت ؛ یمهد یعتمداریشر -6 صص. 1879

 گرمسار واحد یاسلام آزاد دانشگاه – خرد یعلم فصلنامه  سوم؛ هزاره در

 تیاس وب) تعاون:  مجله روزه؛یف بازو یقو:  ترجمه ها؛ یتعاون در اعضا روابط و یانسان منابع تیریمد •

 (تعاون یسرا شهیاند: 

 17-18 صص.  1875 روان، نشر ،یعموم تیریمد. یعل بند، علاقه •

 94 ص ، 64 بهشتیارد 111 ه شمار ر،یتدب مجله نو، سازمانهای در آوری فن نقش سرمقاله، •

 ،آذر 186 شماره ر،یتدب مجله ،یانسان منابع توسعه در اطلاعات تکنولوژی نقش ، یسلطان رجیا دکتر •
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