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 چکیذُ

 

ّای هحممیي ٍ ؾاظهاىّای اذیط تَجِ بؿیاضی اظ يىي اظ هؿائلي اؾت وِ زض زِّ هكتطی هسيطيت زاًف

ّای  زٌّسُ ذسهات ضا بِ ذَز جلب ًوَزُ اؾت. با تَجِ بِ تغییطات اجتواٖي ٍ جايگعيي قسى ؾاظهاى اضائِ

ًَيي بِ جای ضٍابٍ ؾاذتاضّای ؾٌتي، هسيطيت زاًف هكتطی ًمف بؿعايي ضا زض اضتماء ویفیت ذسهات ايفا 

ّای اضائِ زٌّسُ ذسهات  ٌَٗاى يىي اظ بعضگتطيي ؾاظهاىًوَزُ اؾت. اظ آًجاوِ زفاتط پیكرَاى اضائِ ذسهات ب

ٍ زض چٌس ؾال اذیط لعٍم  باقٌسای با ايي زفاتط زض اضتباٌ هيزض وكَض هُطح ٍ تواهي افطاز جاهِٗ بگًَِ

ّای لسيوي ٍ ؾٌتي واًال ّای زضيافت ٍ اًتمال زاًف ٍ ًیاظّای هتٗسز ضٍظهطُ، ؾاظهاى ضا وٌاضگصاضی قیَُ

ّای آضهاًي ضا تاهیي ًوايس. لصا ِٗ ٍ تغییطات بٌیازيي لطاض زازُ تا ًیاظّای جاهِٗ وًٌَي ٍ ّسفزض بؿتط تَؾ

تَاًس تؿْیل وٌٌسُ زؾتیابي بِ اّساف هَضز ًٓط باقس. تحمیك ًمف هسيطيت زاًف هكتطی بیف اظ پیف هي

ٍ ًیع با بْطُ گیطی اظ ًطم حايط ًیع با ّویي ضٍيىطز با اؾتفازُ اظ ضٍـ تحمیك پیوايكي ٍ ابعاض پطؾكٌاهِ 

 بِ بطضؾي ٍ قٌاؾايي َٖاهل هَثط بط هسيطيت زاًف هكتطی، پطزاذتِ اؾت.  SPSSافعاض آهاضی 

ّسف اظ ايي پػٍّف ضؾیسى بِ هسلي ًَ زض ذهَل َٖاهل هَثط بط هسيطيت زاًف هكتطی هي باقس وِ بط 

 ض اضايِ ذسهات بِ ٍجَز آٍضز.ٍضی ز اؾاؼ اى بتَاى هَلفِ ّای جسيسی بطای بْبَز ویفیت ٍ بْطُ

وي اظ آى اؾت وِ هْوتطيي َٖاهل قٌاؾايي قسُ هَثط بط هسيطيت زاًف هكتطی بِ تطتیب اًتايج تحمیك ح

ٖباضتٌس اظ اضتباٌ ٍ تٗاهل، ؾطهايِ ؾاذتاضی ٍ ؾطهايِ اًؿاًي اظ بُٗس َٖاهل ؾاظهاًي ٍ اظ بُٗس َٖاهل زاًف 

ايتاً اظ بٗس زاًف هَضز ًیاظ بطای هكتطی تطتیب هتغیطّای زضباضُ هكتطی، وؿب زاًف اظ هكتطی ٍ ًْ

قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی، ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی، تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات ٍ تمؿین 

 بٌسی باظاض هي باقٌس.

 هسيطيت زاًف هكتطی  –هسيطيت زاًف  -زاًف ٍاغگاى ولیسی : 

 

 

 

 

 

 



 هقذهِ

 

ؾتتاظهاًْا   21هعيتتت ضلتتابتي لتتبر اظ َطيتتك ًتتَ آٍضی ٍ ؾتتاذتاض اجٌتتاؼ بسؾتتت آهتتس اهتتا زض لتتطى  

اًفٗتتالي تتتط قتتسُ ٍ هعيتتت ضلتتابتي  ضا بتتا اؾتتتفازُ اظ جوتتٕ آٍضی اَرٖتتات هكتتتطياى بَجتتَز آٍضزُ اًتتس    

ايي گتام جسيتس بكتست تحتت تتاثیط  هكتتطياى بتا تمايتای بتاج ضلابتت  جْتاًي ٍ ضقتس وتن التهتازی ٍ               

ٗتي اؾتت  زاًتف هكتتطی اظًٓتط هحممتیي يته ابتعاض ضلتابتي هحؿتَ. ًوتي قتَز. هتسيطيت زاًتف              نٌ

هكتتتطی قتتاهل اوتؿتتا.  هتتسيطيت ٍ تبتتازل زاًتتف هكتتتطی زض يتته ؾتتاظهاى اؾتتت  بطذتتي اظ چتتالف    

( زض بطگیطًتتسُ زضن بْتتتط اظ ًیاظّتتا ٍ اضظـ B2Bتجتتاضت  بتتِ ّتتای هكتترم قتتسُ زض نتتٌٗت تجتتاضت 

َآٍضی بٌٗتَاى هٌبتٕ ضقتس اؾتت زاًتف هكتتطی هتي تَاًتس بٌٗتَاى ضٍقتي           ّای  هكتطی ٍ باظگكت بِ ًت 

 بطای حل ايي چالف ّا باقس . 

اهتتا جايگتتاُ آى ٌّتتَظ ّتتن ٍايتت   باقتتس ّتتا هتتي توتتای قتتطوتهكتتتطی بٌٗتتَاى فتتاوتَض ولیتتسی زض 

ًیؿت ّیچ ؾیاؾت آقتىاضی زضآى بىتاض ًوتي ضٍز  ٍ تٌْتا تٗتساز ووتي همیتاؼ ّتا اؾتتفازُ هتي قتًَس             

ذسهت هكتتطی زض بؿتیاضی اظ هتَاضز  بٌٗتَاى يته اجلتب ٍجتَز ًتساضز  ذتسهات هكتتطی بٌٗتَاى  يته             

ظم بتطای بٌتا ًْتازى ؾیاؾتت     ضاُ حل وَتاُ هست زض بتاظاض زض حتال ضوتَز اؾتت ٍ تْٗتس  َتَجًي هتست ج       

ّتتای هَفتتك  ذتتسهات قتتْطی اجلتتب ٍجتتَز ًتتساضز  ذتتسهات هكتتتطی بٌٗتتَاى يتته هؿتت لِ اؾتتتطاتػيه    

 قفاف زض هطحلِ پیف اظ هَٖس اؾت .

 

 هسبلِ تحقیق :

انلي ايي تحمیتك قٌاؾتايي ٍ اٍلَيتت بٌتسی َٖاهتل هرتلتث ٍ تتاثیط گتصاض بتط هتسيطيت زاًتف            هؿألِ 

آى هیتتَاى تتاثیطات هتبتتي بتط هیتعاى ؾتَزآٍضی ٍ فتطٍـ ٍ تَؾتِٗ وؿتب           هكتطی هیباقس وِ با تىیتِ بتط  

ٍ وتتاض ايجتتاز ًوتتَز ٍ ّویٌتتیي هیتتعاى تتتاثیط بتتط واضآفطيٌاًتتِ بتتَزى وؿتتب ٍوتتاض زض زفتتاتط پیكتترَاى ضا      

 افعايف زاز.

 :پیطیٌِ تحقیق

ضا هُالٗات لبلي زضهَضز هسيطيت زاًف هكتطی هكرم ؾاذتٌس وِ اوتط قطوتْای هَفك اقرال      

جسای اظ هٗاهرتسض ًٓط هي گیطًس ٍ آًیِ ضا وِ هكتطياى زض حیي ذطيس ٍ تٗاهرت ذسهاتي اًجام هي 

زٌّسثبت هي وٌٌس. با آظهَزى ايي زازُ ّای اًؿاًي, هي تَاى پیف بیٌي ّا ٍ زضن بْتطی اظضفتاض هكتطياى 

  (Davenport et al., 2001).زاقت

يازگیطی اظ آًْاؾت. بطای حوايت اظ هكتطياى زض چطذِ ذطيس ّسف آًْا حوايت بْتط اظهكتطياًكاى با 

جطياى هساٍم اظ زاًف وِ اظ جاًب قطوت ضاٌّوايي هي قَز بِ ٌَٖاى يه پیف ًیاظ جظهاؾت.  آًْا, يه



بطای تؿْیل هسيطيت چٌیي زاًكي, نفي ٖطيى اظ في آٍضی بايس گؿتطزُ قَز. ؾیؿتوْايوسيطيت ضٍابٍ با 

هٗاهرت با هكتطياى ٍ بْبَز ًحَُ تَظيٗوحهَجت ٍ ذسهات بِ واض هي ضًٍس. بِ هكتطياى بطای پیگیطی 

ّواى نَضت, زاًف بطگطفتِ اظ هكتطياى ًیع بايساظ َطف قطوت هَضز اؾتفازُ لطاض بگیطز, تا ايجاز ايسُ ّا, 

 (Salomann et al.,2005).ًَآٍضيْا ٍ بْبَز هساٍهوحهَجت ٍ ذسهات بط اؾاؼ آًْا ّسايت قَز

  ببی ٍ هَریلَاً

  هسلي ضا اضائِ وطزًس,ّسف آًْا اظ پیكٌْاز هسل زضًٓط گطفتي زاًف هكتطی بِ ٌَٖاى بركي 2002زض ؾال 

بٌسی  ؾُ -3هطتب ؾاظی ٍ -2آقىاض ؾاظی,-1ای وِ زضبطزاضًسُ  اظ زاًف قطوت بَز زض ايي هسل ؾِ هطحلِ

.ّویٌیي زض ايي هسل بط زٍ جٌبِ اظ جطياى آيس زاًف اؾت, زاًف هَضزًٓط اظ تٗاهرت با هكتطياى بسؾت هي

ّا بطای ووه  زاًكي وِ ؾاظهاى-زاًف هكتطياى زضباضُ هحهَجت ٍ ذسهات ٍ .-زاًف اقاضُ قسّاؾت:الث

 .( 2002ذطيسقاى بايس زاقتِ باقٌس اًابي ٍ هَضيلَ،   بِ هكتطياى زض اًترا.

باقس ّط زٍ َطف اظ هعايا ٍ هٌافٕ ايي زٍ  ؾاظهاى هياظ آًجائىیِ ايي فطايٌس,فطايٌسی تٗاهلي بیي هكتطياى ٍ 

 بطًس. هسل ؾَز هي

 بَس ٍ سبرگَ

زازًس وِ ّسف آًْا اظ اضائِ ايي چْاضچَ.   اضائِ CRM  ٍKM چاضچَبي ضا بطای تلفیك2003زض ؾال 

 4چاضچَ. زضبطزاضًسُ   ّا ٍ لیوت هحهَجت ٍ ذسهات بَز.ايي اؾتفازُ اظ زاًف هكتطی زض تٗییي ٍيػگي

 2003ؾاظی زاًف,تَظيٕ زاًف ٍ بىاضگیطی زاًف هي باقس.   فطايٌس قٌاذت ٍ ايجاز زاًف,وسبٌسی ٍ هطتب

 بَؼ ٍ ؾاضاگَ (

 رٍلیي ٍ ّوکبراًص

آٍضزى   اقاضُ وطزًس.ّسف آًْا زض ايي همالِ فطاّن CKM با اضائِ چاضچَبي بط لابلیتْای 2005زض ؾال  

ضا بٌَٗاى يه فطايٌس هؿتوط اظ  CKM تي يىپاضچِ بَز وِبٌَٗاى يه ضّیافت هسيطي CKM قٌاذتي اظ

ايجاز, تَظيٕ ٍ اؾتفازُ اظ زاًف هكتطی زض ؾاظهاى ٍ بیي ؾاظهاى ٍ هكتطياى زض ًٓط گطفتٌسٍ تاویس بیكتط 

بَز.چاضچَ. پیكٌْازی آًْا بطهبٌای باظاضيابي  CKM ّای ؾاظهاًي زض فطايٌس ّا ٍ قايؿتگي آًْا بط لابلیت

-4ؾیؿتوْای ؾاظهاًي,-3ای ّوىاضی زضٍى ٍْیفِ-1جعٍ انلي: 5قاهل   باقس وِ باظاضگطايي هيای ٍ  ضابُِ

فطٌّگ ؾاظهاًي وِ يازگیطی ؾاظهاًي ضا پكتیباًي -IT  ٍ2 پكتیباى  ّای ؾیؿتن- 5ّوىاضيبا هكتطياى

 (. 2005ضٍلیي ٍ ّوىاضاًف ؾال وٌس  هي

 گیبزت ٍ ّوکبراًص

زض يه ؾُ  فطايٌسی اقاضُ وطزًس.ّویٌیي بیاى وطزًس  KM ٍ CRM بط تلفیك زٍ هفَْم 2003زض ؾال  

وِ هسيطيت زاًف هكتطی بط بااضظقوٌستطيي زاًف ؾاظهاًي يٌٗي زاًف هكتطياى تاویس زاضز ٍ هسيطيت 



زاًف هحَض,چاضچَبي بطای هسيطيت آى زاًكي زض اذتیاض زاضز وِ هَجب اضتباٌ با   اضتباٌ با هكتطی هسيطيت

 ( 2003گیبطت ٍ ّوىاضاًف ؾال گطزز.  هي  بِ نطفِ با هكتطياىویفیت ٍ همطٍى 

(ّوىاضی 3قايؿتگي ٍ نرحیت,-2(هحتَی يا هًوَى,1جٌبِ زاًف وِ قاهل  4گیبطت زض ايي همالِ بیي 

 قسُ اؾت. لباقس,توايع لائ (تطویب هي4ٍ 

 سَ ٍ ّوکبراًص 

هحهَجت جسيس تاویس زاقتٌس ٍ اظ   تَؾِٗبط اؾتفازُ اظ زاًف هكتطی زض  ؾَ ٍ ّوىاضاًف 2006زض ؾال 

ايي اؾت وِ زض حیي   واٍی زض وؿب ٍ بىاضگیطی زاًف اؾتفازُ وطزًس.تاویس آًْا زض ايي هسل ابعاضّای زازُ

واض گیطًس. ايي  اؾتفازُ اظ تىٌَلَغی ضٍظ,زاًف هكتطی ضا وؿب ٍ زض َطاحي هحهَل هَضزًٓط هكتطی بِ

 -4بٌسی باظاض ٍ تمؿین-3بٌسی ًیاظ هكتطی ضزُ-2ٍ ذهیهِ هحهَل هَلٗیت-1هطحلِء تٗییي  4هسل زض 

التباؼ الگَی ًیاظ هكتطی زض ًٓط گطفتِ قسُ اؾت وِ هسل پايِ ها بط ّویي هسل اؾتَاض اؾت ٍ اؾترطاج 

 (.2006گطزيسُ اؾت  ؾَ ٍ ّوىاضاى, 

 
 2006هذل سَ ٍ ّوکبراى سبل (: 1-2ضکل ضوبرُ)  
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 2006دسَسا ٍ ّوکبراًص سبل هذل (: 2-2ضکل ضوبرُ )

 

هسيطيت زاًف, هَئَ هْوي اؾت, ظيطا بِ هْن تطيي ؾطهايِ اضظقوٌس ؾاظهاًي يٌٗي ؾطهايِ ّای فىطی 

 Intellectual Capital ,2008( هطبٌَ هي قَز گیبطت پطٍبؿت.) 

ؾاظهاى ايجاز  هسيطيت زاًف  هكتطی با تبسيل ؾطهايِ ّای اًؿاًي بِ زاضايي ّای فىطی ؾاظهاى يافتِ بطای

 اضظـ هي وٌس. 

 کبرٍلیٌب لَپشٍ فزاًسیسکَ 

هسيطيت زاًف هكتطی  هؿتلعم ٍجَز ضّبطی آگاُ ٍ زض همالِ ای بِ ايي اقاضُ وطزُ اًس وِ  2008زض ؾال 

تأثیطگصاض زض ؾاظهاى اؾت. اظ ٌٖانط جلَبطًسُ هسيطيت زاًكوكتطی, فطٌّگ ؾاظهاًي هتىي بط ذرلیت ٍ 

تَؾِٗ هسيطيت زاًف زض ؾاظهاى بايس تغییطاتي وِ هٌجط بِ تٗاهل ٍ يا باظؾاظی زاًايي ًَآٍضی اؾت. بطای 

 (. 2008هي گطزًس, بِ ََض ًٓام هٌس تكَيك ٍ حوايت قًَس  واضٍلیٌا لَپع ٍ فطاًؿیؿىَ, 

 ّوبیًَی ٍ ّوکبراًص 



اهطٍظُ ضُ زاضًس وِ زض همالِ ای بِ ٌَٖاى هسيطيت زاًف بطای وؿب هعيت ضلابتي بِ ايي اقا 1387زض ؾال 

زيگط ّوِ گطٍّْای واضی ٍ ٖلوي اشٖاى زاضًس, بطای ايٌىِ ؾاظهاًْا بتَاًٌس زض زًیای تجاضت ٍ ضلابت, حًَض 

هؿتوط ٍ پايساض زاقتِ باقٌس, بايس حَل هحَض زاًف ٍ زاًايي فٗالیت وٌٌس. ٖلیطجن ايٌىِ زاًف بٌَٗاى 

قطٌ هَفمیت ؾاظهاًْا زؾتیابي بِ يه زاًف ٍ فْن  هٌبٗي بطای بمای ؾاظهاًْا يطٍضی ٍ حیاتي اؾت ٍ

باقس, اها باظ ّن بؿیاضی اظ ؾاظهاًْا ٌَّظ بِ هسيطيت زاًف بَُض جسی تَجِ  ٖویك زض تواهي ؾَُح هي

ًىطزُ اًس. زاًف ظيط بٌای هْاضت ٍ تجطبِ ٍ ترهم ّط فطز اؾت. اهطٍظُ ؾطهايِ ّای يه ؾاظهاى تٌْا 

بلىِ ؾطهايِ زاًكي هْوتط اظ ايي زٍ ؾطهايِ, هَضز تَجِ اؾت  ّوايًَي ٍ  ؾطهايِ هالي ٍ فیعيىي ًیؿتٌس

 (.1387ّوىاضاى 

 ابزاّیوی ٍ غلاهیبى 

زض همالِ ای بِ ٌَٖاى هسل ّای زاًف زض اضتباٌ با هكتطياى بِ ايي هَئَ پطزاذتِ اؾت وِ  1385زض ؾال 

ّن ؾاظی بؿتطّای فىطی ٍ فطٌّگي, بطای اجطای هسيطيت زاًف بِ يه باظُ ظهاًي ًؿبتاً ََجًي, فطا

ٍ آهَظقي, واًًَْای زاًكي ٍ فطاّن آٍضزى بؿتطّای تىٌَلَغيه ًیاظ اؾت. زض ازاهِ هحَضّايي وِ زض  هْاضت

ّا ًمف حیاتي زاضًس, هٗطفي ٍ هَضز بطضؾي لطاض هي گیطز. اظ آًجا  هَفمیت هسيطيت زاًف هكتطی زض ؾاظهاى

قَز, تَجِ بِ هسيطيت زاًف ٍ  ؾاظهاى, َي پطٍغُ ّا ايجاز هي وِ بیكتطيي هیعاى زاًف جسيس زض يه

العاهات آى زض پطٍغُ ّای تحمیماتي ٍ بَيػُ زض يه ؾاظهاى تحمیماتي بؿیاض يطٍضی ٍ با اّویت اؾت. بطای 

هَفمیت هسيطيت زاًف زض يه ؾاظهاى, فطاّن بَزى بؿتطّای فىطی ٍ فطٌّگي, ٍجَز واًًَْای زاًكي, 

طّای تىٌَلَغيه يطٍضی اؾت. زض ايي گعاضـ, ابتسا َٖاهل هَثط بط هَفمیت هسيطيت ّویٌیي ٍجَز بؿت

زاًف هكتطی  زض يه ؾاظهاى وِ زض بْبَز واضايي ٍ اثطبركي فطآيٌسّای واضی ٍ تجاضی ؾاظهاى ًمف 

حیاتي زاضًس, هٗطفي هي قًَس. ؾپؽ ضٍـ اًترا. قسُ بطای اضظيابي تكطي  ٍ پؽ اظ آى ًتايج اضظيابي 

گیطًس  ابطاّیوي ٍ  ّای پػٍّكي هرتلث اضائِ ٍ هَضز تجعيِ ٍ تحلیل لطاض هي یت هحَضّا زض گطٍُ ٍيٗ

 (.1385جرهیاى, 

 هحوذ اقذسی ٍ هیٌب رًجبز فزد 

زض پػٍّكتي بتِ ٌٖتَاى ؾتٌجف بلتَ٘ هتسيطيت زاًتف هكتتطی زض قتطوت ّتای بیوتِ             1388زض ؾال 

زاًتف هكتتطی پطزاذتتِ اًتس ٍ بیتاى زاقتتِ اًتس وتِ          ايطاى بِ بطضؾیَٗاهل هتَثط بتط ٖتسم اؾتتمطاض هتسيطيت     

بتا وٌتسی نتَضت گیتطز      هكتتطی   َٖاهل هتٗسزی زض ؾاظهاًْا باٖت  هتي قتَز تتا اؾتتمطاض هتسيطيت زاًتف       

 ٍ اظ واضآئي آى بىاّس

 

 

 



 هببًی ًظزی :

 داًص  

يافتِ اؾت وِ هرلٌَ ؾیالي اظ تجطبیات, اضظـ ّا, اَرٖات هَجَز ٍ ًگطـ ّای واضقٌاؾي ًٓام « زاًف»

زّس. زاًف, زض شّي زاًكَض  گیطی اظ تجطبیات ٍ اَرٖات جسيس بِ زؾت هي چاضچَبي بطای اضظقیابي ٍ بْطُ

ّای  ضٍز. زاًف زض ؾاظهاى ّا ًِ تٌْا زض هساضن ٍ شذايط زاًف, بلىِ زض ضٍيِ بِ ٍجَز آهسُ ٍ بِ واض هي

وٌس وِ زاًف  . ايي تٗطيث, اظ اٍل هكرم هيقَز واضی, فطايٌسّای ؾاظهاًي, اٖوال ٍ ٌّجاضّا هجؿن هي

ؾازُ ٍ ضٍقي ًیؿت, هرلََي اظ چٌس ٖاهل هتفاٍت اؾت؛ ؾیالي اؾت وِ زض ٖیي حال ؾاذتاضّای 

تَاى آى ضا زض لالب  هكرهي زاضز ٍ ًْايت ايٌىِ, ابْاهي ٍ قَْزی اؾت ٍ بِ ّویي ٖلت, بِ ضاحتي ًوي

وطز. زاًف زض ذَز هطزم ٍجَز زاضز ٍ بركي اظ پیییسگي ولوات گٌجاًس ٍ بِ نَضت تٗطيفي هٌُمي ٖطيِ 

ی  زاًین, اهاّ ؾطهايِ ّا ضا هكرم ٍ هلوَؼ هي ّای اًؿاًي اؾت. ها گطچِ بِ ََض ؾٌتي, ؾطهايِ ًساًؿتِ

تَاًس هَج يا شضُ باقس, بؿتِ بِ ايٌىِ  تَاى بِ ضاحتي تٗطيث وطز. زضؾت هكابِ شضُ اتوي وِ هي زاًف ضا ًوي

گًَِ ٍجَز آى ضا زًبال وٌٌس. زاًف بِ قىل ّای پَيا ٍ ًیع اًباقتِ ٍ ايؿتا لابل تهَض اؾت زاًكوٌساى چ

 (.1379 ضحواى ؾطقت, 

 هذیزیت داًص 

 دٍ تؼزیف جبهغ ٍ کبهل اس هذیزیت داًص:

هسيطيت زاًف, ضؾیسى بِ اّساف ؾاظهاًي اظ َطيك ايجاز اًگیعُ زض واضگطاى زاًف ٍ ايجاز تؿْیرت بطای  -1

با تَجِ بِ اؾتطاتػی قطوت اؾت تا تَاًايي آًْا بطای تفؿیط زازُ ّا ٍ اَرٖات  با اؾتفازُ اظ ًتايج  آًْا

هَجَز اَرٖات, تجطبِ, هْاضت ّا, فطٌّگ, قرهیت, ذهَنیات فطزی, احؿاؾات ٍ جیطُ( اظ َطيك هٌٗا 

 ( 1387  ّوايًَي ٍ ّوىاضاى .بركي بِ زازُ ّا ٍ اَرٖات افعٍزُ قَز

هسيطيت زاًف, هتسيطيت نتطي  ٍ ؾیؿتتواتیه زاًتف حیتاتي ٍ فطايٌتسّای هطبتٌَ بتِ ايجتاز,           -2

 (Madhavm & Grover ,1998) ؾاظهاًسّي, اًتكاض ٍ اؾتفازُ ٍ اوتكاف زاًف اؾت

ی ضٍـ ّايي اؾت وِ ؾاظهاى, زاضايي ّای زاًف ذَز ضا ازاضُ هي وٌس وِ  هسيطيت زاًف, قاهل ّوِ

شذیطُ ؾاظی, اًتمال, بىاض گیطی, بِ ضٍظ ؾاظی ٍ ايجاز زاًف اؾت قاهل چگًَگي جوٕ آٍضی, 

 Wickramasinghe&Rubitz, 2007.) 

هسيطيت زاًف, فطايٌس  هسيطيت زاًف ضا ايٌگًَِ تٗطيث هي وٌس: زاًكگاُ هسيطيت زاًف تگعاؼ,

 قٌاذت وِ ای گًَِ اؾت؛بِ ی اَرٖات ؾیؿتواتیه ٍ ًٓام هٌس وكث, اًترا., ؾاظهاًسّي, تلریم ٍ اضائِ

 ذَز,قٌاذت تااظتجاض. هیىٌس ووه ؾاظها بِ زاًف بركس. هسيطيت بْبَزهي اـ هَضزٖرلِ ی افطازضازضحَظُ

 .وٌس  ذَزضا بط وؿب شذیطُ ؾاظی ٍ اؾتفازُ اظ زاًف هتوطوع آٍضزٍفٗالیت بسؾت ٍبیٌف



 هذیزیت رٍابظ هطتزی 

 ولي تمؿین وطز:ضا هي تَاى بِ ؾِ زؾتِ  CRM فٌاٍضی ّای هَضز اؾتفازُ

زض ايي ضٍـ تواهي هطاحل اضتباٌ با هكتطی, اظ هطحلِ باظاضيابي ٍ فطٍـ تا ذسهات  ٖولیاتي: CRM الث(

پؽ اظ فطٍـ ٍ زضيافت باظذَضز اظ هكتطی, بِ يه فطز ؾپطزُ هي قَز؛ البتِ بِ ًحَی وِ فطٍقٌسگاى ٍ 

ى هطاجِٗ بِ ايي فطز زض زؾتطؼ زاقتِ هٌْسؾاى اضايِ ذسهات بتَاًٌس ؾابمِ ّط يه اظ هكتطياى ضا بسٍ

 باقٌس.

يا لسضت فطٍـ هىاًیعُ اقاضُ وطز وِ تواهي  SFA ٖولیاتي هي تَاى بِ CRM اظ ابعاضّا ٍ ضٍـ ّای

 ٖولیات هطبٌَ بِ هسيطيت تواؼ, بَضؼ ٍ هسيطيت ازاضُ فطٍـ ضا بط ْٖسُ زاضز.

 :هذیزیت داًص هطتزی 

زض ذهَل قٌاذت هسيطيت زاًف هكتطی بط آى قسين چٌس تٗطيث لابل اتىا ضا بیاٍضين وِ تواهي تٗاضيث ضا 

 زض جسٍل شيل هكاّسُ هي فطهايیس 

 

 هسيطيت زاًف هكتطی هٌبٕ

 2005زاؼ ٍ زيگطاى 
بْطُ گیطی اظ زاًف بطای, اظ ٍ زضباضُ هكتطياى بِ هٌَٓض افعايف لابلیت ّايي بطای 

 ؾاظهاى هكتطياى تَؾٍ

 2005فٌگ ٍ تیاى 

هسيطيت زاًف هكتطياى يه فطآيٌس پَيا بطای اوتؿا. ٍ بْؿاظی اَرٖات اضظقوٌس 

هكتطياى با اؾتفازُ اظ هؿیطّای هرتلث ٍ ضٍقْای هتٌَٔ بَزُ ٍ زاًف هكتطياى ضا زض 

 ؾاظهاى تؿْین هي ًوايس

 2006ؾَ ٍ ّوىاضاى 
ؿاًي بِ زاضايي ّای فىطی ؾاظهاى يافتِ هسيطيت زاًف  هكتطی با تبسيل ؾطهايِ ّای اً

 بطای ؾاظهاى ايجاز اضظـ هي وٌس. 

واضٍلیٌا لَپع ٍ 

 2008فطاًؿیؿىَ 
 هسيطيت زاًكوكتطی , فطٌّگ ؾاظهاًي هتىي بط ذرلیت ٍ ًَآٍضی اؾت

 2006پاوَتِ 
هسيطيت زاًف هكتطی زضبطزاضًسُ فطآيٌسّايي اؾت وِ با قٌاؾايي ٍ اوتؿا. اَرٖات 

 ٍ ًیع ايجاز ٍ بْطُ بطزاضی اظ زاًف هكتطياى هطبٌَ هي باقسهكتطی 

 (:تؼبریف هذیزیت داًص هطتزی2-2جذٍل )

زض التهازی وِ تٌْا اَویٌاى آى ٍجَز ٖسم اَویٌاى اؾت, تٌْا هٌبٕ هُو ي پايساضی زض ضلابت, زاًف    

 اؾت.

آى, باٖ  تؿْین  یاوتؿا. ٍ تَؾِٗزض حمیمت, زاًف هْوتطيي هٌبٕ اؾتطاتػيه بَزُ ٍ تَاًايي بطای      

 .(Grant,1996)قَزآى قسُ ٍ ايي هؿ لِ زض ًْايت باٖ  ايجاز فَايسی بطای تساٍم لابلیت ضلابت هي



ايي هؿ لِ بساى ذاَط اؾت وِ, زاًف اضظقوٌس باٖ  تمَيت هٌابٕ ؾٌتي ٍ زاضايي ّا بِ نَضتي جسيس ٍ 

تَاًايي ذلك زاًف ٍ تساٍم يازگیطی اظ .ی هكتطياى هي قَزهتوايع قسُ ٍ اظ ايي ضٍی باٖ  ايجاز اضظـ بطا

آى هي تَاًس ؾَزی ضلابت پصيط زاقتِ باقس چطا وِ زاًف ذرلاًِ ی اهطٍظی, ّؿتِ انلي زاًف فطزا ضا 

( هَُٗف بَزُ اًس, ايي 2زض ؾالْای اذیط, ترقْای ؾاظهاًي بط ضٍی هسيطيت زاًف  .تكىیل ذَاّس زاز

 (Walsham, 2001 & Gumbley, 1998).ْای ولیسی بكواض هي ضٍزهسيطيت يىي اظ هسيطيت

ىي اظ جٌبِ ّای هْن زاًف هكتطی ايي اؾت وِ ايي زاًف, زاًكي اؾت وِ زض هالىیت قطوت لطاض ي

ًساضز بلىِ زض هالىیت زيگطاًي اؾت وِ هايل بِ تؿْین آى ًیؿتٌس. بطای ايجاز ّوىاضی آًْا با قطوت بِ 

ذیطاً, هكتطياى بِ ٌَٖاى قطوای فطآيٌس ايجاز زاًف زض ًٓط گطفتِ قسُ اًس. ايجاز ًَٖي هحطن ًیاظ اؾت. ا

زاًف هكتطن هكتطياى بِ ّوطاُ ؾاظهاى بِ هٌَٓض ايجاز اضظـ بطای ّط زٍ َطف با تؿْین زاًف زضاذتیاض 

ؿتٌس ٍ هكتطياى, هي تَاًس هحهَجت بْتطی ضا ًیع حانل وٌس. زض ايٌجا ّط زٍ ًْاز با ّن زض حال واض ّ

زض حمیمت  ّسف هكتطوي زض شّي زاضًس ٍ هكتطی قطيه فٗال ٍ ولیسی زض فطآيٌس ايجاز زاًف ذَاّس بَز

ايجاز اضظـ بطای ؾاظهاى ّا ٍ هكتطياى اظ َطيك گؿتطـ زاًف هكتطی ّسف انلي هسيطيت زاًف اؾت. 

هَل بطای ًَآٍضی ٍ تَؾِٗ قطوت ّا هي تَاًٌس ايي زاًف ضا بِ نَض هرتلث بِ واض گیطًس, اها ايي زاًف بر

ی هحهَجت جسيس اضظقوٌس ّؿتٌس. زض ذرل تكریم زاًف هكتطی بِ ٌَٖاى ٌٖهطی ولیسی بطای 

بسيي تطتیب, بطای  تَاًايي قطوت زض ًَآٍضی, يه ؾاظهاى هي تَاًس لابلیت ّای ذرلاًِ ذَز ضا افعايف زّس

ی بي قه ذسهات بْبَز يافتِ ٍ هحهَجتي هكتطی اضظقگصاضی اًجام ذَاّس پصيطفت ٍ ٖاهل ايي اضظقگصاض

  ّؿتٌس وِ بط َبك ًیاظّای هكتطياى ؾفاضقي ؾاذتِ قسُ اًس

هُالٗات لبلي زض هَضز هسيطيت زاًف هكتطی هكرم ؾاذتٌس وِ اوتط قطوتْای هَفك اقرال ضا 

اًجام هي جسای اظ هٗاهرت زض ًٓط هي گیطًس ٍ آًیِ ضا وِ هكتطياى زض حیي ذطيس ٍ تٗاهرت ذسهاتي 

زٌّس ثبت هي وٌٌس. با آظهَزى ايي زازُ ّای اًؿاًي, هي تَاى پیف بیٌي ّا ٍ زضن بْتطی اظ ضفتاض 

 هكتطياى زاقت

ّتتسف آًْتتا حوايتتت بْتتتط اظ هكتطياًكتتاى بتتا يتتازگیطی اظ آًْاؾتتت. بتتطای حوايتتت اظ هكتتتطياى زض      

هتي قتَز بتِ ٌٖتَاى يته       چطذِ ذطيس آًْتا, يته جطيتاى هتساٍم اظ زاًتف وتِ اظ جاًتب قتطوت ضاٌّوتايي         

پتتیف ًیتتاظ جظم اؾتتت. بتتطای تؿتتْیل هتتسيطيت چٌتتیي زاًكتتي, نتتفي ٖتتطيى اظ فتتي آٍضی بايتتس گؿتتتطزُ   

قَز. ؾیؿتوْای هتسيطيت ضٍابتٍ بتا هكتتطياى بتطای پیگیتطی هٗتاهرت بتا هكتتطياى ٍ بْبتَز ًحتَُ تَظيتٕ             

اى ًیتع بايتس اظ َتطف    هحهَجت ٍ ذسهات بتِ وتاض هتي ضًٍتس. بتِ ّوتاى نتَضت, زاًتف بطگطفتتِ اظ هكتتطي          

قتطوت هتَضز اؾتتتفازُ لتطاض بگیتتطز, تتا ايجتاز ايتتسُ ّتا, ًَآٍضيْتتا ٍ بْبتَز هتساٍم هحهتتَجت ٍ ذتسهات بتتط          

 (Salomann,2005)اؾاؼ آًْا ّسايت قَز



تحلیتتل هتٌاؾتتب اَرٖتتات بسؾتتت آهتتسُ اظ ايتتي َطيتتك ذتتَز هٌبٗتتي جٌتتي اظ ّتتَـ تجتتاضی           

اضی جتتاهٕ تتتطی حطوتتت هتتي وٌٌتتس, بتتِ َبتتٕ  اؾتتت.ّواًَُض وتتِ ؾتتاظهاًْا بتتِ ؾتتوت هحتتیٍ ّتتای تجتت  

فطآيٌسّای تجتاضی وتِ ايتي هحتیٍ ضا تمَيتت هتي وٌٌتس ًیتع بتِ ًحتَ ضٍظ افعًٍتي اظ ًٓتط زاًتف ٍ آگتاّي               

جٌتتي تتتط هتتي قتتًَس. بٌتتابطايي ضقتتس ٍ هَفمیتتت ؾتتاظهاى ٍابؿتتتِ بتتِ ذلتتك, هتتسيطيت ٍ اؾتتتفازُ هَفتتك اظ    

 .(Bose & Sugumaran, 2003)وؿبَواضهیباقس ذَزٍفطآيٌسّای ذَزٍهكتطياى زاًف

 :چبلص ّبی هذیزیت داًص هطتزی 

قتتسًس  ابتتتسا چتتالف ّتتای فطٌّگتتي زض    CKMهحففتتاى زض تحمیمتتات ذتتَز هتَجتتِ زض چتتالف زض   

ظهیٌتتِ تفىتتط زضبتتاضُ ًمتتف هكتتتطياى ٍ زجلتتت آى زض ذتتٍ هكتتي وتتاضگطاى زض لبتتال هكتتتطياى هٗوتتَج      

قطوت ّايي وِ باايي چالف ّا هَاجتِ اًتس هكتتطياى ضا بتِ ٌٖتَاى هٌبٗتي اظ زاًتف ًٓتط ًوتي گیطًتس ٍ ضز           

ٖىتتؽ الٗوتتل هرتلتتث زض چتتالف  3بتتا ٖتتَو هكتتتطياى ضا جَيتتاى ؾتتَزآٍض تلمتتي هتتي وٌٌتتس  زاًكتتوٌساى 

ّای فطٌّگي هَاجِ اًتس  زض ضٍيتاضٍيي بتا ؾتاظهاًْای وتِ تجتاضت ذتَز ضا هْتن تتط اظ هكتتطياى هتي زاًٌتس              

ٖسم ٍجَز زيتسگاُ ّتای اًتمتازی زض هتَضز  زاًتف هكتتطياى بهتَضت ووطٍيتي ّوىتاضی باظتتا. هتي يابتس              

زاذلتتي بتتطای هكتتتطياى بؿتتیاض آقتتىاض  ٍ زضآى ؾتتاظهاى احؿتتاؼ هتتي وٌتتس  وتتِ قتتفاف ؾتتاظی فطايٌتتسّای 

ًیؿتتت گطچتتِ يتته فتتاوتَض هْتتن زض فطايٌتتس ًتتَآٍضی اؾتتت   R&Dاؾتتت زاًتتف هكتتتطی جتتايگعيٌي بتتطای 

CKM    بتِ هٌٗتتای آقتتىاض  وتتطزى توتتام زاقتتي ؾتتاظهاى بطيتا هكتتتطياى ًیؿتتت ٍ بٗتترٍُ بتتِ هٌٗتتای تُبیتتك

ظهتاى ْتاّط هتي قتَز  وتِ       توام زاًف هكتطياى بِ گًَِ ای وِ ّكتت ًوتي باقتس  زٍم چتالف قايؿتتگي     

بتا ّتسف قرهتي زض     CRMيتا ؾیؿتتوْای    KMؾاظهاًْای هَاجِ با ايتي قتطايٍ هتَجتِ هتي قتًَس وتِ       

شّي ايجتاز قتسُ اًتس ٍ آى َتطح بتِ اقتتطان گصاقتتي زاًتف زض زاذتل ؾتاظهاى اؾتت  ايتي َتطح جتايي               

اظهاًْايي وتِ هتي   بطای قطوت وٌٌسگاى هجتعا وتِ باٖت  ايجتاز  فٗالیتت ّتا ٍ اٍلَيتت ّتای هتمابتل زض ؾت          

ذَاٌّس ؾیؿتن ذَز ضا بطای هكتتطياى بتاظ وٌٌتس  ًساضًتس  بٗترٍُ ايتي َتطح هٗوتَج بتطای اؾتتفازُ زاذلتي            

 .َطاحي قسُ اؾت

( ٍ هااذیزیت داًااص  CRM(, هااذیزیت رٍابااظ هطااتزی)  KMتفاابٍت هااذیزیت داًااص)  

 :(CKMهطتزی)

KM   ضاجتتٕ بتتِ هتتسيطيت ٍ اؾتتتفازُ اظ زاًتتف هتحتتس اؾتتت ٍ ؾتتاظهاًْا ضا بتتطای بىتتاضگیطی هٌتتابٕ زاًتتف

وتتاضگطاى گتتطٍُ قتتطوت يتتا قتتبىِ قتتىل  KMذتتَز بهتتَضت بْیٌتتِ ّتتسايت هتتي وٌتتس هٌبتتٕ زاًتتف زض 

اضتمتتاء وتتاضايي وتتاّف ّعيٌتتِ ٍ پطّیتتع اظ ايجتتاز هجتتسز      KMگطفتتتِ تَؾتتٍ قتتطوت اؾتتت ّتتسف    

تمتتاء وتتاضايي وتتاّف ّعيٌتتِ ٍ پطّیتتع اظ ايجتتاز هجتتسز  هكتتىرت  اض KMهكتتىرت حايتتط اؾتتت ّتتسف 

گیطًتتسُ هٌفٗتتل اؾتتت زض   KMضيتتايت هكتتتطی اؾتتت ًمتتف هكتتتطی زض    KMحايتتط اؾتتت فايتتسُ  



حالیىتتِ ًمتتف ؾتتاظهاى تمَيتتت زاًتتف بتتِ اقتتتطن گصاقتتتِ قتتسُ هیتتاى وتتاضگطاى اؾتتت بتتط َبتتك بتتاٍض   

CRM    َزّای ؾتتاظهاى ٍ ًگْتتساضی زض هتتَضز  بىتتاضگیطی اَرٖتتات هَجتتَز هكتتتطی بتتطای افتتعايف ؾتت

يته فطايٌتس  اؾتتطاتػيه اؾتت وتِ بتط ايجتاز ضٍابتٍ َتَجًي هتست بتا هكتتطياى              CRMهكتطی اؾتت  

ولیسی ٍ زيگط ؾتْام زاضاى ولیتسی زض ٍيتٗیتي ؾتَزآٍض ٍ اضظـ آذتطيي هتوطوتع اؾتت بتا تطویتب هتي           

طايٌتس  ولتي اؾتت    ف 5زّس اها هؿتلعم تطویتب هٌتابٕ اًؿتاًي بتاظاضی ٍ فطآيٌتسّا اؾتت چتاضچَ. قتاهل         

فطايٌتتس ولتتي اضتمتتاء اؾتتتطاتػی ايجتتاز اضظـ ازجتتام چٌتتس  جْتتتِ هتتسيطيت   5وتتِ بتتا يىتتسيگط زٍ تٗاهلٌتتس 

 اَرٖات ٍ فطايٌس  اضظقیابي ٖولىطز اؾت 

ايجتاز قتس  ٍ بتتا تلفیتك هتسل ّتتای      CRM  ٍKMبتطای جلبتتِ بتط واؾتتي ّتتای     CKMهفْتَم  

CRM  ٍKM  ّوىتتاضی ٍ هتتسل ؾتتاذتاضی جسيتتس  هتتسل ّتتای هطبتتٌَ بتت ِCKM  ٍگؿتتتطـ يافتتت ز

زاًتتف بتتطای هكتتتطی زض هتتَضز  هكتتتطی ٍ اظ هكتتتطی بتتِ زاًتتف جطيتتاى يافتتتِ زضٍى      CKMهتتسل 

CRM  ٍ اؾتتتCRM       قتتاهل لابلیتتت ّوىتتاضی  هًتتوَى ٍ ؾتتاذتاض اؾتتتCKM   يتته فطايٌتتس

برتف اؾتت : زاًتف بتطای هكتتطياى زاًتف زض هتَضز  هكتتطياى ٍ زاًتف           3اؾتطاتػيه اؾت وتِ قتاهل   

ؾتاظهاى ّتا بايتس  بطذتي اظ اضظـ ّتای ايجتاز قتسُ ضا         CKMاظ هكتطياى بِ هٌَٓض  لابتل تحوتل قتسُ    

يت اظ َطيتك تجتاض. هكتتطی ذرلیتت ٍ بتاظ ذتَضز  ضيتا        CKMبِ هكتتطياى بتاظ  گطزاًٌتس  زاًتف زض     

بسؾتت آٍضزى زاقتي اظ هكتتطياى بتسٍى      CKMيا ٖسم ضيتايت هكتتطياى گتطزآٍضی هتي قتَز  هٌُتك       

ذلتك هجتسز اضظـ    CKMزؾتْای ٍاؾتُِ ٍ ًیتع گؿتتطـ ٍ تَؾتِٗ زاًتف بسؾتت آهتسُ اؾتت ّتسف          

ىتتطی بتتا هكتتتطياى اؾتتت ٍ اظ َطيتتك هحتته ظزى ٖولىتتطـ زض ًتتَآٍضی ٍ ضقتتس  ٍ     فّتتا اظ َطيتتك ّو 

يتتازگیطی ؾتتاظهاًي ًتتَآٍضی ٍ   CKMاى ؾتتٌجیسُ هتتي قتتَز  فَايتتس  ّوىتتاضی بتتطای هَفمیتتت هكتتتطي 

هَفمیت هكتطی اؾتت ٍاًگیتعُ ّتای آى زض جْتت هكتتطياى اؾتت ًمتف هكتتطياى قتطيه فٗتال بتَزى            

اؾتتت زض حالیىتتِ ًمتتف ؾتتاظهاى تبتتسيل هكتتتطياى اظ زضيافتتت وٌٌتتسُ هٌفٗتتل بتتِ قتتطيه فٗتتال اؾتتت    

ف هكتتتطی بهتتَضت زضًٍتتي ٍ زضٍى قتتاهل تٗوتتین گؿتتتطـ ٍ بىتتاضگیطی زاًتت  CKMبرتتف هتتسيطيتي 

ؾتتاظهاى ٍ هكتتتطياى آى اؾتتت زاًتتف بتتطای هكتتتطياى يتتا زاًتتف بتتطای حوايتتت هكتتتطياى زضٍى ؾتتاظهاًْا 

ايجاز هتي قتَز  ٍ بتِ هكتتطياى بتِ هٌٓتَض  ضايتي ًوتَزى آًتاى اضائتِ هتي قتَز. ايتي زاًتف زض هتَضز                 

ف بتتطای هكتتتطی بتتِ ٍيػگیْتتا ٍ هكرهتتِ ّتتای هحهتتَجت جتتايگعيي ّتتا ویفیتتت ٍ هكتتىرت اؾتتت زاًتت

هٌٓتتَض حوايتتت اظ تجطبتتِ هكتتتطياى ٍ تهتتوین گیتتطی اضائتتِ هتتي قتتَز  تَؾتتِٗ تجطبیتتات هكتتتطياى زض    

ظهیٌِ حفّ هكتطی اّویتت بؿتیاضی زاضز  هكتتطياى زاًتف ضا وتِ اظ هٌتابٕ هرتلتث هتي آيتس  ٍ اّتساف           

تَؾتِٗ اؾتت   واضبطزی بؿیاضی زاضز  حوايت هتي وٌٌتس   بٗترٍُ ايتي ًتَٔ زاًتف بُتَض هتحتس زض حتال          

ظيطا هحهتَجت ٍ هتسل ّتا زض حتال تغیطًتس  هكتىرت جسيتس  پتیف ضٍيٌتس  ٍ اؾتٌاز جسيتس  زض پايگتاُ             

ّای ضٍظاًِ ايجتاز هتي قتًَس زاًتف بتطای حوايتت هكتتطياى هٗوتَج گؿتتطزُ ٍ ٖویتك اؾتت ظيتطا بايتس              



 هحهتتَجت يتتا ذتتسهات  هرتلتتث بتتطای ّتتط هحهتتَل يتتا ذتتسهت ضا زض ًٓتتط  گیتتطز . زض ًتیجتتِ زاًتتف   

ظيتتازی بتتطای پَقتتف العاهتتات شوتتط قتتسُ جظم اؾتتت زاًتتف زٍ هتتَضز  هكتتتطياى قتتاهل قتتیَُ ظًتتسگي   

هكتتتطياى اضظـ ّتتا باٍضّتتا ٍ اًگیتتعُ ّاؾتتت زاًتتف اظ هكتتتطی بتتِ گًَتتِ ای گتتطزآٍضی هتتي قتتَز  وتتِ    

ؾتتاظهاى لتتازض بتتِ زضن ًیتتاظ هكتتتطی باقتتس  ايتتي زاًتتف هتتي تَاًتتس  اظ هٌتتابٕ هرتلتتث گتتطزآٍضی قتتَز    

ًْازّتای هتالي ٍ هَؾؿتات اٖتبتاضی ٍفطٍقتگاُ ّتای هحلتي ايتي زاًتف  ّتن چٌتیي هتي              بَُض هتتال اظ 

تَاًتس  اظ َطيتك  قتىايات ٍ ّتط تحمیمتات گتطآٍضی قتَز  زؾتطؾتي ٍ لابلیتت اؾتتفازُ هفیتس  اظ زاًتف              

ًیتتاظ تىٌیتته ّتتای آًتتالیعی هٌُمتتي ٍ آهتتاضی ضا بتتِ هٌٓتتَض  تكتتریم زاًتتف هتتطتبٍ بتتا يتته ؾتتاظهاى  

 افعايف هي زّس  

 

 :هَلفِ ّبی هذیزیت داًص هطتزی      

 

 : هْوتزیي هَلفِ ّبی هذیزیت داًص هطتزی 1-2جذٍل ضوبرُ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات

 تمؿین بٌسی باظاض

 ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی

 قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی

 ؾطهايِ اًؿاًي

 ؾطهايِ ؾاذتاضی

 اضتباٌ ٍ تٗاهل



 :ًَع تحقیق           

اظ آًجا وِ ّسف اظ تحمیك تَنیفي، تَنیث وطزى قطايٍ ٍ پسيسُ ّای هَضز بطضؾي اؾت لصا تحمیك حايط 

ّای هؿائل ٍالٗي ٍ زض ظهطُ تحمیمات تَنیفي ٍ باتَجِ بِ ايٌىِ ّسف آى آظهَى هفاّین ًٓطی زض هَلٗیت

 باقس اظ ًَٔ واضبطزی هي باقس. حل هكىرت هلوَؼ اؾت ٍ ًتايج ايي تحمیك ٖیٌي ٍ هكرم هي

 :رٍش تحقیق          

ٍهحمك اظ َطيك پطؾكٌاهِ بِ زًبال قٌاؾايي َٖاهل هَثط بط  تحمیك حايط يه تحمیك پیوايكي اؾت

 هسيطيت زاًف هكتطی هي باقس.

 :گیزیضیَُ ًوًَِ            

با ٌٖايت بِ هحسٍزيت جاهِٗ ّای هَضز هُالِٗ زض تحمیك ٍ هكَضت با اؾاتیس هحتطم ضاٌّوا ٍ هكاٍض، ضٍـ 

 ذَاّس بَز. (N= n)ًوًَِ گیطی بِ نَضت ؾطقواضی اؾت، لصا 

 ابشار جوغ آٍری اعلاػبت           

هٌابٕ هَجَز لابل زؾتطؾي اؾت ( اظ زض ايي پػٍّف زازُ ّای ثاًَيِ   زازُ ّای وِ لبر تَلیس قسُ ٍ زض 

َطيك ضٍـ وتابراًِ ای قاهل هُالٗات وتب ٍ اؾٌاز ٍ هساضن ٍ ّویٌیي هُالب هَضز ًیاظ اظ ايٌتطًت 

جوٕ آٍضی قسُ اؾت ٍ اظ ايي زازُ ّابطای تسٍيي هباًي ًٓطی اؾتفازُ قسُ اؾت . ّویٌیي زازُ ّای اٍلیِ 

ايس ذَز پػٍّكگط جوٕ آٍضی وٌس ( با اؾتفازُ اظ ضٍـ هیساًي     زازُ ّای وِ لبر ٍجَز ًساقتِ اؾت ٍ ب

 پطؾف ًاهِ ( جْت آظهَى فطيیات پػٍّف بسؾت آهسُ اؾت

 پزسطٌبهِ ّب  2ٍ پبیبیی 1رٍایی

ًفط اظ اؾاتیس ٍ ناحبٌٓطاى لطاض  10ّا، آًْا زض اذتیاض تٗساز  زض ايي تحمیك جْت ؾٌجف ضٍايي پطؾكٌاهِ

هصوَض الساهات انرحي زض پطؾكٌاهِ ّا با ًٓط ًْايي اؾاتیس هحتطم ضاٌّوا ٍ زازُ ٍ پؽ اظ اذص ًٓطات 

 هكاٍض نَضت گطفت ٍ پطؾكٌاهِ ّا ًْايي قس. 

بطای ؾٌجف پايايي پطؾكٌاهِ ّا، يه هطحلِ پیف آظهَى اًجام گطفت ٍ بسيي نَضت وِ ابتسا تٗساز 

ٍ پؽ اظ ٍاضز وطزى زازُ ّا، با اؾتفازُ اظ پطؾكٌاهِ زض جاهِٗ ّای هَضز ًٓط تَظيٕ ٍ جوٕ آٍضی گطزيس  31

 يطيب پايايي  آلفای وطًٍباخ( هحاؾبِ گطزيس.  SPSSًطم افعاض 

 فطهَل هحاؾبِ آلفای وطًٍباخ بِ قطح ظيط اؾت:
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j َِّٖای پطؾكٌاهِ ی ؾ َال : تٗساز ظيطهجو 
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 : ٍاضياًؽ ًوطات ّط ظيط هجوَِٖ 2

S
 : ٍاضياًؽ ول 2

ًكاًسٌّسُ پايايي باج هي  8/0لابل لبَل ٍ باجتط اظ  8/0تا  6/0پايايي يٗیث،  6/0هٗوَجً آلفای ووتط اظ 

 (375،ل1384باقس. بسيْي اؾت وِ ّط چِ ايي ٖسز بِ يه ًعزيه تط باقس بْتط اؾت.  ؾىاضاى،

 تٗییي گطزيس.  956/0يطيب آلفای وطًٍباخ بطای پطؾكٌاهِ ّا تمطيباً  

 

 ص رٍایی ابشار:رٍش سٌج

همهَز اظ ضٍايي آى اؾت وِ ٍؾیلِ اًتساظُ گیتطی بتِ ٍالتٕ بتَاًتس ذهیهتِ هتَضز ًٓتط ضا اًتساظُ بگیتطز ٍ           

ًِ ذهیهِ زيگطی ضا. اظ ًٓتط ضٍايتي هحتتَا، بركتْای هرتلتث پطؾكتٌاهِ بتا تَجتِ بتِ ازبیتات هَيتَٔ            

ي بتتِ يتته گتتطٍُ َطاحتتي ٍ تتتسٍيي هتتي قتتَز. اظ ًٓتتط ضٍايتتي نتتَضی،  ايتتي پطؾكتتٌاهِ پتتؽ اظ َطاحتت  

 هحسٍز اظ ذبطگاى اضائِ قسُ ٍ ًٓطات آًْا جْت انرح هَاضز بط ضٍی آى اٖوال هي گطزز.

 

 رٍش سٌجص پبیبیی ابشار:

پايتتايي ابتتعاض گتتطزآٍضی زازُ ّتتا ٍ لابلیتتت اٖتوتتاز آى تَؾتتٍ آلفتتای وطًٍبتتاخ ؾتتٌجیسُ هتتي قتتَز. بتتطای  

   آلفتتای وطًٍبتتاخ  هحاؾتتبِ پايتتايي ابتتعاض اًتتساظُ گیتتطی زض ايتتي تحمیتتك اظ ضٍـ      
 

   
   

∑  
 

  
  

اؾتفازُ ذَاّس قس. ايتي ضٍـ بتطای هحاؾتبِ ّوتاٌّگي زضًٍتي ابتعاض اًتساظُ گیتطی اظ جولتِ پطؾكتٌاهِ           

وٌتتس بتتِ وتتاض هتتي ضٍز. زض ايتتي  ّتتا ٍ يتتا آظهتتَى ّتتايي وتتِ ذهیهتتِ ّتتای هرتلتتث ضا اًتتساظُ گیتتطی هتتي

  ام بطابط با  iضٍـ: ٍاضياًؽ ظيط آظهَى 
 ذَاّس بَز.   ٍاضياًؽ ول آظهَى بطابط با  ٍ  

 يطيب آلفای وطًٍباخ هتغیطّای پػٍّف: 2-3جذٍل 

 

 هتغیطّای پػٍّف تٗساز ؾَاجت يطيب آلفای وطًٍباخ

 تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت 7 866.

 تقسین بٌذی ببسار 6 778.

 رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی 6 790.

 الگَی ًیبس هطتزیضٌبسبیی ٍ اقتببس اس  9 874.



 سزهبیِ اًسبًی 6 812.

 سزهبیِ سبختبری 3 678.

 ارتببط ٍ تؼبهل 3 696.

 هجؤَ ول 40 0.956

 

 

 هتغییز ّبی پژٍّص :

زض يه تحمیك بتطای پاؾتد زازى بتِ ؾتَال ّتای تحمیتك ٍ يتا آظهتَى فطيتیِ ّتا تكتریم هتغییتط ّتا              

 گطفتِ قسُ اؾت .اهطی يطٍضی اؾت زض ايي تحمیك زٍ ًَٔ هتغییط زض ًٓط 

الث : هتغییط هؿتمل :يه ٍيػگتي اظ هحتیٍ فیعيىتي يتا اجتوتاٖي اؾتت وتِ بٗتس اظ اًترتا. ،زذالتت يتا            

زؾتتتىاضی قتتسى تَؾتتٍ هحمتتك همتتازيطی ضا هتتي پتتصيطز تتتا تتتاثیطـ بتتط ضٍی هتغیتتط زيگتتط   هتغییتتط    

 ٍابؿتِ (هكاّسُ قَز .

غییتط هؿتتمل لتطاض هتي گیتطز   ؾتطهس       هتغییط ٍابؿتِ : هتغییتطی اؾتت وتِ تغییتطات آى تحتت تتاثیط هت      

 ( 1380ٍزيگطاى 

 هتغیطّای پػٍّف

 تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت

 تقسین بٌذی ببسار

 رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی

 ضٌبسبیی ٍ اقتببس اس الگَی ًیبس هطتزی

 سزهبیِ اًسبًی

 سزهبیِ سبختبری

 ارتببط ٍ تؼبهل

 

 ّب ٍ هطخصبت پبسخگَیبىٍیژگی



 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب جٌس1-4)جذٍل ضوبرُ 

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 73.6 117 هطز

 26.4 42 ظى

 100.0 159 جوٕ

 1هس  ًوا(: 

 

 
 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب جٌس1-4ًوَدار ضوبرُ )

ضا ظًتاى  زضنتس اظ پاؾترگَياى ضا هتطزاى ٍ بمیتِ      73قتَز  ّواًَُض وِ زض جسٍل ٍ ًوَزاض فَق هكاّسُ هي

 زٌّس.زٌّس. ٍ قاذم هس ًیع ًكاًسٌّسُ ايي اؾت وِ هطزاى بیكتطيي گطٍُ ضا تكىیل هيتكىیل هي

 

 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب سي2-4جذٍل ضوبرُ )

 زضنس فطاٍاًي قاذم  ؾي(

 10.1 16 ؾال 25-20

 18.9 30 ؾال 30-25

 20.1 32 ؾال 35-30

 24.5 39 ؾال 40-35

 26.4 42 ؾال 40اظ باجتط 

 100.0 159 جوٕ

 

 

73.6 ;مرد  

26.4 ;زن  



 

 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب سي2-4ًوَدار ضوبرُ )

 

قَز بیكتطيي فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب ؾي هطبتٌَ بتِ   ّواًَُض وِ زض جسٍل ٍ ًوَزاض فَق هكاّسُ هي

ؾتال   25تتا   20باظُ ؾٌي  ؾال هي باقس ٍ ووتطيي گطٍُ هطبٌَ بِ 40ٍ باجتط اظ  40تا  35گطٍُ ؾٌي بیي 

 هي باقس.

 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب ٍضؼیت تأّل3-4جذٍل ضوبرُ )

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 89.9 143 هتاّل

 10.1 16 هجطز

 100.0 159 جوٕ

 1هس  ًوا(: 
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 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب ٍضؼیت تأّل3-4ًوَدار ضوبرُ )

 

زضنس اظ پاؾرگَياى ضا هتأّلیي ٍ بمیِ ضا هجتطزاى   89قَز ًوَزاض فَق هكاّسُ هي ّواًَُض وِ زض جسٍل ٍ

 زٌّس.زٌّس. ٍ قاذم هس ًیع ًكاًسٌّسُ ايي اؾت وِ افصاز هتأّل بیكتطيي گطٍُ ضا تكىیل هيتكىیل هي

 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب هیشاى تحصیلات4-4جذٍل ضوبرُ )

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 6.9 11 ظيطزيپلن

 11.9 19 زيپلن

 21.4 34 زيپلن فَق

 52.8 84 واضقٌاؾي

 6.9 11 اضقس واضقٌاؾي

 100.0 159 جوٕ

 

143; متأىل  

16; مجرد  



 
 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب هیشاى تحصیلات4-4ًوَدار ضوبرُ )

 

اتفتاق پاؾترگَياى اظ   زّس اوتتط لطيتب بتِ    ّا زض اضتباٌ با تحهیرت پاؾرگَياى ًتايج ًكاى هيتحلیل زازُ

 اًس.  تحهیرت زاًكگاّي بطذَضزاض بَزُ

 

 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب سببقِ کبر5-4جذٍل ضوبرُ )

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 25.2 40 ؾال 3تا  1

 62.3 99 ؾال 6تا   3

 12.6 20 ؾال 10تا   6

 100.0 159 جوٕ

 



 
 پبسخگَیبى بز حسب سببقِ کبر(: تَسیغ فزاٍاًی 5-4ًوَدار ضوبرُ )

 

 

ؾتال زاقتتِ اًتس. وتِ      6تتا    3ّواًَُض وِ زض ًوَزاض فَق هكَْز اؾت اوتط پاؾرگَياى ؾابمِ واضی بتیي  

 ًكاًسٌّسُ جَاى بَزى گطٍُ هراَبیي اظ لحاِ ؾابمِ واضی هیباقس.

 

 : تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب آدرس هٌغقِ دفتز 6-4جذٍل ضوبرُ 

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 4.4 7 1هٌُمِ 

 1.9 3 2هٌُمِ 

 3.1 5 3هٌُمِ 

 3.8 6 4هٌُمِ 

 3.8 6 5هٌُمِ 

 5.0 8 6هٌُمِ 

 13.2 21 7هٌُمِ 

 12.6 20 8هٌُمِ 

 12.6 20 9هٌُمِ 

0

50

100



 10.7 17 10هٌُمِ 

 7.5 12 11هٌُمِ 

 11.3 18 12هٌُمِ 

 10.1 16 13هٌُمِ 

 100.0 159 جوٕ

 

 

قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿتب هٌُمتِ ؾتىًَت هكترم     جسٍل فَق هكاّسُ هي ّواًَُض وِ زض

 گطزيسُ اؾت . بیكتطيي فطاٍاًي هطبٌَ بِ هٌُمِ ّفت ٍ ووتطيي فطاٍاًي هطبٌَ بِ هٌُمِ زٍ هي باقس.

 : تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب هیشاى درآهذ 7-4جذٍل ضوبرُ 

 زضنس فطاٍاًي قاذم

400000 - 500000 40 25.2 

500000 - 600000 54 34.0 

600000 - 700000 46 28.9 

 11.9 19 ٍ باجتط 700000

 100.0 159 جوٕ
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 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب هیشاى درآهذ6-4ًوَدار ضوبرُ )

 

هكترم   قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بتط حؿتب زضآهتس   ّواًَُض وِ زض جسٍل ٍ ًوَزاض فَق هكاّسُ هي

 ّعاض تَهاى زض هاُ هي باقس. 600تا  500گطزيسُ اؾت. بیكتطيي فطاٍاًي هطبٌَ بِ زضآهس 

 : تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب ًَع ضغل 8-4جذٍل ضوبرُ 

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 12.6 20 هسيط اضقس

 62.3 99 هسيط اجطايي

 25.2 40 واضقٌاؼ

 100.0 159 جوٕ

 

 
 

 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب ًَع ضغل7-4)ًوَدار ضوبرُ  

 

قَز تَظيتٕ فطاٍاًتي پاؾترگَياى بتط حؿتب ًتَٔ هكتاجل        ّواًَُض وِ زض جسٍل ٍ ًوَزاض فَق هكاّسُ هي

پاؾرگَياى هكرم گطزيسُ اؾت. بیكتطيي فطاٍاًي بتطتیب هطبٌَ بِ هسيطاى اجطايي، واضقٌاؾاى ٍ هتسيطاى  

 اضقس هي باقس.
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 : تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب ًَع هبلکیت دفتز 9-4جذٍل ضوبرُ 

 زضنس فطاٍاًي قاذم

 61.6 98 اجاضُ ای

 38.4 61 هلىي

 100.0 159 جوٕ

 

 

 
 (: تَسیغ فزاٍاًی پبسخگَیبى بز حسب ًَع هبلکیت دفتز8-4ضوبرُ )

 

 

حؿب ًَٔ هالىیت زفتاتط  قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط ّواًَُض وِ زض جسٍل ٍ ًوَزاض فَق هكاّسُ هي

 زضنس هلىي  هي باقس. 38زضنس اجاضُ ای ٍ  61پاؾرگَياى هكرم گطزيسُ اؾت. وِ هكرم هي گطزز 

 

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب ضبخص ّبی هتغیز  10-4جذٍل ضوبرُ 

 تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهاتتٗییي 

Determining the position and characteristic services 

 فطاٍاًي 6 11 36 73 33 159
 1 اّویت آگاّي اظ هیعاى اَرٖات هكتطياى زض ذهَل قطوت

 زضنس 3.8 6.9 22.6 45.9 20.8 100.0
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 فطاٍاًي 1 9 53 80 16 159
 2 لباتطذسهاتَهحهَجبااّویت آگاّي اظ هیعاى آقٌايي هكتطياى 

 زضنس 6. 5.7 33.3 50.3 10.1 100.0

 فطاٍاًي 1 7 49 66 36 159
 3 ظاضهكتطياىًفبااّویت آگاّي اظ هیعاى زاًف زا

 زضنس 6. 4.4 30.8 41.5 22.6 100.0

هكتطياى ذرلاًِیّاُيساّویت ا فطاٍاًي 3 7 35 73 41 159

 جسيسقطوتتذسهاتَهحهَجضُبازض
4 

 زضنس 1.9 4.4 22.0 45.9 25.8 100.0

هكتطياى زض ذهَل ًفاّویت آگاّي اظ زا فطاٍاًي 4 8 32 79 36 159

 ًرسهاتتأهیيوٌٌسگا
5 

 زضنس 2.5 5.0 20.1 49.7 22.6 100.0

هكتطی تجطبِ اّویت آگاّي اظ  فطاٍاًي 1 7 35 74 42 159

 قطوتناظياذسهتيذالَهحهَزّاظؾتفازضا
6 

 زضنس 6. 4.4 22.0 46.5 26.4 100.0

 فطاٍاًي 4 6 31 69 49 159
 7 اّویت آگاّي اظ ضيايت يا ٖسم ضيايت هكتطياى اظ ذسهات

 زضنس 2.5 3.8 19.5 43.4 30.8 100.0

 

قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب قاذم ّای هتغیط تٗییي ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي گطزز وِ اوتط هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات هكرم 

پاؾرگَياى اٖتماز بِ تأثیط ظياز ٍ ذیلي ظياز قاذم ّای تٗییي هَلٗیت ٍيػگي ذسهات بط هسيطت زاًف 

هكتطی زاضًس. ٍ بیكتطيي فطاٍاًي زض ؾُ  ذیلي ظياز هطبٌَ بِ آگاّي اظ ضيايت يا ٖسم ضيايت هكتطياى اظ 

ٍ زض لبا تطذسهاتَهحهَجض ؾُ  هتَؾٍ ٍ ظياز هطبٌَ بِ آگاّي اظ هیعاى آقٌايي هكتطياى باذسهات، ز

 هي باقس. زفاتط  ؾُ  ون ٍ ذیلي ون هطبٌَ بِ آگاّي اظ هیعاى اَرٖات هكتطياى زض ذهَل

 

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هتغیز 11-4جذٍل ضوبرُ 

 ببسارتقسین بٌذی 

 

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 تمؿین بٌسی باظاض

 Market segmentation 

 فطاٍاًي 8 6 47 73 25 159
 1 اّویت تٌَٔ هحهَجت ٍ ذسهات لابل اضائِ قطوت قوا

 زضنس 5.0 3.8 29.6 45.9 15.7 100.0

 فطاٍاًي 1 6 55 74 23 159
 2 وٌٌسگاىاّویت قٌاذت ٍ آگاّي اظ تأهیي 

 زضنس 6. 3.8 34.6 46.5 14.5 100.0



 فطاٍاًي 2 3 61 74 19 159
 3 اّویت آگاّي اظ باظاضّای بالمَُ ٍ بالفٗل

 زضنس 1.3 1.9 38.4 46.5 11.9 100.0

 فطاٍاًي 0 7 43 76 33 159
 4 ُبالمَياىهكتطیّایهٌسظًیازض ذهَلًفاّویت زا

 زضنس 0. 4.4 27.0 47.8 20.8 100.0

 فطاٍاًي 1 8 48 71 31 159
 5 لتيٍ همطضات زًٍیيالَاظًف اّویت آقٌايي ٍ زا

 زضنس 6. 5.0 30.2 44.7 19.5 100.0

 فطاٍاًي 1 12 40 67 39 159
 6 ياى قطوتجوٗیتقٌاذتيهكتطاّویت آگاّي اظ ٍيػگیْای 

 زضنس 6. 7.5 25.2 42.1 24.5 100.0

 

قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب قاذم ّای هتغیط تمؿین ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

بٌسی باظاض هكرم گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي گطزز وِ اوتط پاؾرگَياى 

اٖتماز بِ تأثیط ظياز قاذم ّای تمؿین بٌسی باظاض بط هسيطت زاًف هكتطی زاضًس. ٍ بیكتطيي فطاٍاًي زض 

ياى قطوت ، زض ؾُ  ظياز جوٗیتقٌاذتيهكتطٌ بِ اّویت آگاّي اظ ٍيػگیْای ؾُ  ذیلي ظياز هطبَ

ُ، زض ؾُ  هتَؾٍ آگاّي اظ باظاضّای بالمَُ ٍ بالمَياىهكتطیّایهٌسظًیازض ذهَلًفهطبٌَ بِ اّویت زا

ٍ زض ؾُ  ذیلي ون  زفاتط ياى جوٗیتقٌاذتيهكتطبالفٗل ، زض ؾُ  ون هطبٌَ بِ آگاّي اظ ٍيػگیْای 

 هي باقس. زفاتط اّویت تٌَٔ هحهَجت ٍ ذسهات لابل اضائِ  هطبٌَ بِ

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هتغیز 12-4جذٍل ضوبرُ 

 رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی 

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی

RatingRequiredCustomer 

 فطاٍاًي 6 8 37 83 25 159
 1 ياى فٗلي زفتطهكتطیّاًُگیعاّویت تَجِ بِ ا

 زضنس 3.8 5.0 23.3 52.2 15.7 100.0

 فطاٍاًي 4 9 42 80 24 159
 2 ُبالمَياىهكتطضاتٗريك ٍ تطجیحاتًتٓااّویت قٌاذت ا

 زضنس 2.5 5.7 26.4 50.3 15.1 100.0

 فطاٍاًي 2 5 50 68 34 159
 3 ُبالمَیهكتطیّاًُگیعااّویت تَجِ بِ 

 زضنس 1.3 3.1 31.4 42.8 21.4 100.0

 فطاٍاًي 2 12 32 77 36 159
 4 اّویت زاًف ٍ اَرٖات تاضيري اظ هكتطياى فٗلي

 زضنس 1.3 7.5 20.1 48.4 22.6 100.0

 5 اّویت زاًف ٍ اَرٖات هطبٌَ بِ ًیاظهٌسی ّای هكتطياى بالمَُ فطاٍاًي 1 6 46 71 35 159



 زضنس 6. 3.8 28.9 44.7 22.0 100.0

 فطاٍاًي 2 8 28 81 40 159
 6 اّویت  قٌاذت اظ فٗالیت ذطيس ٍ تَاًايي هالي هكتطياى

 زضنس 1.3 5.0 17.6 50.9 25.2 100.0

 

قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب قاذم ّای هتغیط ضتبِ ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

هكتطی هكرم گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي گطزز وِ اوتط بٌسی ًیاظ 

بط هسيطت زاًف هكتطی زاضًس. ٍ  پاؾرگَياى اٖتماز بِ تأثیط ظياز قاذم ّای ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی

ٌ ياى فٗلي زفتط، زض ؾُ  ظياز هطبَهكتطیّاًُگیعبیكتطيي فطاٍاًي زض ؾُ  ذیلي ظياز هطبٌَ بِ تَجِ بِ ا

زضنس ،  زض ؾُ  هتَؾٍ هطبٌَ بِ  52.2ياى فٗلي زفتط با هكتطیّاًُگیعتَجِ بِ ا زض ذهَلًفبِ زا

 ُ، زض ؾُ  ون زاًف ٍ اَرٖات تاضيري اظ هكتطياى فٗلي هي باقس.بالمَیهكتطیّاًُگیعتَجِ بِ ا

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هتغیز 13-4جذٍل ضوبرُ 

 ضٌبسبیی ٍ اقتببس اس الگَی ًیبس هطتزی

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی

Identification and Adapted from Patterns of Required 

customer 
 فطاٍاًي 7 8 35 69 40 159

 1 ذطيسلبلي(یّاضفتای  ضپیكیٌِهكتطاّویت قٌاذت اظ 
 زضنس 4.4 5.0 22.0 43.4 25.2 100.0

 فطاٍاًي 0. 10 42 77 30 159
 2 اّویت تَجِ بِ ًیاظّای وًٌَي هكتطياى

 زضنس 0. 6.3 26.4 48.4 18.9 100.0

 فطاٍاًي 1 10 37 76 35 159
 3 اّویت تَجِ بِ ذَاؾتِ ّای آتي هكتطياى

 زضنس 6. 6.3 23.3 47.8 22.0 100.0

 فطاٍاًي 2 8 40 69 40 159
 4 اّویت تَجِ بِ ذاق ًَآٍضی زض اضائِ ذسهات

 زضنس 1.3 5.0 25.2 43.4 25.2 100.0

 اّویت تَجِ بِ ايجاز اٖتواز ٍ اَویٌاى زض هكتطی فطاٍاًي 0 5 34 79 41 159
5 

 زضنس 0. 3.1 21.4 49.7 25.8 100.0

 هكتطياىاّویت تَجِ بِ حفّ حطين ذهَني  فطاٍاًي 3 8 35 72 41 159
6 

 زضنس 1.9 5.0 22.0 45.3 25.8 100.0

اّویت قفافیت ٍ ٍيَح زض ًحَُ اضائِ ذسهات  چگًَگي  فطاٍاًي 2 6 37 71 43 159

اؾتفازُ، هكاّسُ ٍ تغییط اَرٖات، ؾُ  زؾتطؾي بِ 

 اَرٖات هكتطياى(

7 
 زضنس 1.3 3.8 23.3 44.7 27.0 100.0

 ؾُ  اذتیاض هكتطياى زض فطآيٌس زضيافت ذسهتاّویت  فطاٍاًي 2 3 40 78 36 159
8 

 زضنس 1.3 1.9 25.2 49.1 22.6 100.0



اّویت تغییط زض لیوت ذسهات باتَجِ بِ ذَاؾتِ ّای  فطاٍاًي 1 3 36 80 39 159

 هكتطياى
9 

 زضنس 6. 1.9 22.6 50.3 24.5 100.0

 

پاؾرگَياى بط حؿب قاذم ّای هتغیط قَز تَظيٕ فطاٍاًي ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

هكرم گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي  قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی

گطزز وِ اوتط پاؾرگَياى اٖتماز بِ تأثیط ظياز قاذم ّای هصوَض بط هسيطت زاًف هكتطی زاضًس. ٍ بیكتطيي 

یت ٍ ٍيَح زض ًحَُ اضائِ ذسهات ، زض ؾُ  ظياز ٍ هتَؾٍ فطاٍاًي زض ؾُ  ذیلي ظياز هطبٌَ بِ قفاف

هطبٌَ بِ تغییط زض لیوت ذسهات باتَجِ بِ ذَاؾتِ ّای هكتطياى ، زض ؾُ  ون هطبٌَ بِ تَجِ بِ ًیاظّای 

 وًٌَي هكتطياى هي باقس.

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هتغیز 14-4جذٍل ضوبرُ 

 اًسبًیسزهبیِ 

 

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 ؾطهايِ اًؿاًي

 Human capital 

 فطاٍاًي 3 5 46 83 22 159
 1 اّویت اؾتمطاض فطٌّگ ؾاظهاًي هبتٌي بط هسيطيت زاًف

 زضنس 1.9 3.1 28.9 52.2 13.8 100.0

 فطاٍاًي 3 6 51 68 31 159
 2 هسيطيت زاًفاّویت ٍجَز ؾبه ضّبطی هسيطيت( هبتٌي بط 

 زضنس 1.9 3.8 32.1 42.8 19.5 100.0

 فطاٍاًي 2 11 50 62 34 159
 3 اّویت تَجِ ٍ ايجاز اًگیعُ زض واضوٌاى

 زضنس 1.3 6.9 31.4 39.0 21.4 100.0

 فطاٍاًي 3 7 39 69 41 159
 4 اّویت تَاًوٌسؾاظی واضوٌاى زض ذهَل هسيطيت زاًف

 زضنس 1.9 4.4 24.5 43.4 25.8 100.0

 فطاٍاًي 2 8 32 79 38 159
 5 اّویت زاًف فطزی واضوٌاى

 زضنس 1.3 5.0 20.1 49.7 23.9 100.0

 فطاٍاًي 0 5 41 68 45 159
 6 اّویت يازگیطی ؾاظهاًي

 زضنس 0 3.1 25.8 42.8 28.3 100.0

 



قاذم ّای هتغیط ؾطهايِ قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

هكرم گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي گطزز وِ اوتط پاؾرگَياى اٖتماز  اًؿاًي

بِ تأثیط ظياز قاذم ّای ؾطهايِ اًؿاًي زاضًس. ٍ بیكتطيي فطاٍاًي زض ؾُ  ذیلي ظياز هطبٌَ بِ يازگیطی 

ؾاظهاًي هبتٌي بط هسيطيت زاًف ، زض ؾُ  هتَؾٍ ؾاظهاًي ، زض ؾُ  ظياز هطبٌَ بِ اؾتمطاض فطٌّگ 

 هطبٌَ بِ ٍجَز ؾبه ضّبطی هسيطيت( هبتٌي بط هسيطيت زاًف هي باقس.

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هتغیز 15-4جذٍل ضوبرُ 

 سزهبیِ سبختبری

 

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 سزهبیِ سبختبری

Structure Capital 

 فطاٍاًي 6 6 31 94 22 159
 1 اّویت فطايٌسّای واضی هبتٌي بط هسيطيت زاًف

 زضنس 3.8 3.8 19.5 59.1 13.8 100.0

 فطاٍاًي 2 5 58 70 24 159
 2 اّویت اؾتطاتػی ّای ؾاظهاًي هبتٌي بط هسيطيت زاًف

 زضنس 1.3 3.1 36.5 44.0 15.1 100.0

 فطاٍاًي 3 8 35 84 29 159
 3 اّویت اؾتفازُ اظ فٌاٍضی اَرٖات هبتٌي بط هسيطيت زاًف

 زضنس 1.9 5.0 22.0 52.8 18.2 100.0

 

قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب قاذم ّای هتغیط ؾطهايِ ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

گطزز وِ اوتط پاؾرگَياى اٖتماز هكرم گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي  ؾاذتاضی

بِ تأثیط ظياز قاذم ّای ؾطهايِ ؾاذتاضی زاضًس. ٍ بیكتطيي فطاٍاًي زض ؾُ  ذیلي ظياز هطبٌَ بِ اؾتفازُ 

زضنس، زض ؾُ  ظياز هطبٌَ بِ فطايٌسّای واضی هبتٌي  18.2اظ فٌاٍضی اَرٖات هبتٌي بط هسيطيت زاًف با 

 36.5  هتَؾٍ اؾتطاتػی ّای ؾاظهاًي هبتٌي بط هسيطيت زاًف با زضنس، زض ؾُ 59.1بط هسيطيت زاًف با 

 زضنس هي باقس.

 

  



 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هتغیز 16-4جذٍل ضوبرُ 

 تؼبهل ٍ ارتببط

 

جوغ 

 کل

خیلی 

 سیبد
 کن هتَسظ سیبد

خیلی 

 کن
 

 تؼبهل ٍ ارتببط 

Interaction 

 فطاٍاًي 8 4 37 80 30 159
 1 اّویت اضتباٌ واضوٌاى با هكتطياى

 زضنس 5.0 2.5 23.3 50.3 18.9 100.0

 فطاٍاًي 2 8 39 84 26 159
 2 اّویت آگاّي ٍ ؾُ  ؾَاز واضوٌاى

 زضنس 1.3 5.0 24.5 52.8 16.4 100.0

 فطاٍاًي 5 5 36 79 34 159
 3 اّویت پاؾرگَيي بِ هكتطی ٍ ضؾیسگي بِ قىايات

 زضنس 3.1 3.1 22.6 49.7 21.4 100.0

 

قَز تَظيٕ فطاٍاًي پاؾرگَياى بط حؿب قاذم ّای هتغیط تٗاهل ٍ ّواًَُض وِ زض جسٍل فَق هكاّسُ هي

هكرم گطزيسُ اؾت. وِ باتَجِ بِ ؾُ  فطاٍاًي ّا هكرم هي گطزز وِ اوتط پاؾرگَياى اٖتماز  اضتباٌ

بیكتطيي فطاٍاًي زض ؾُ  ذیلي ظياز هطبٌَ بِ پاؾرگَيي بِ بِ تأثیط ظياز قاذم ّای هصوَض زاضًس. ٍ 

 52.8زضنس، زض ؾُ  ظياز هطبٌَ بِ آگاّي ٍ ؾُ  ؾَاز واضوٌاى با  21.4هكتطی ٍ ضؾیسگي بِ قىايات با 

 زضنس هي باقس.

 

 : تَسیغ فزاٍاًی دیذگبُ پبسخگَیبى بز حسب تأثیز ضبخص ّبی هذیزیت داًص هطتزی 17-4جذٍل ضوبرُ 

 

 ضبخص ّبی هذیزیت داًص هطتزی  خیلی کن کن هتَسظ سیبد خیلی سیبد کلجوغ 

 فطاٍاًي 8 13 29 79 30 159
 1 تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت

 زضنس 5.0 8.2 18.2 49.7 18.9 100.0

 فطاٍاًي 4 21 47 71 16 159
 2 تقسین بٌذی ببسار

 زضنس 2.5 13.2 29.6 44.7 10.1 100.0

 فطاٍاًي 5 10 43 69 32 159
 3 رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی

 زضنس 3.1 6.3 27.0 43.4 20.1 100.0



 فطاٍاًي 3 8 37 72 39 159
 4 ضٌبسبیی ٍ اقتببس اس الگَی ًیبس هطتزی

 زضنس 1.9 5.0 23.3 45.3 24.5 100.0

 فطاٍاًي 3 1 48 68 39 159
 5 سزهبیِ اًسبًی 

 زضنس 1.9 6. 30.2 42.8 24.5 100.0

 فطاٍاًي 1 6 37 71 44 159
 6 سزهبیِ سبختبری

 زضنس 6. 3.8 23.3 44.7 27.7 100.0

 فطاٍاًي 1 7 36 64 51 159
 7 تؼبهل ٍ ارتببط 

 زضنس 6. 4.4 22.6 40.3 32.1 100.0

 

 سٌجص پبیبیی)قببیلت اػتوبد( سَالات پزسطٌبهِ بب استفبدُ اس رٍش آلفبی کزًٍببخ

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

 954. 670. 415.606 148.8365 1تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت
 955. 521. 426.609 148.9308 2تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت
 955. 554. 423.376 148.7547 3تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت
 954. 664. 418.323 148.6730 4تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت
 954. 577. 421.192 148.7170 5تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت
 955. 515. 424.982 148.6289 6تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت
 955. 538. 422.000 148.6038 7تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت

 954. 602. 419.002 148.9308 1ببسارتقسین بٌذی 
 955. 510. 426.563 148.8616 2تقسین بٌذی ببسار
 955. 511. 427.035 148.9057 3تقسین بٌذی ببسار
 955. 487. 427.027 148.7170 4تقسین بٌذی ببسار
 955. 554. 423.798 148.7925 5تقسین بٌذی ببسار
 954. 582. 421.104 148.7421 6تقسین بٌذی ببسار
 955. 538. 422.403 148.8553 1رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی
 954. 571. 422.166 148.8679 2رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی
 955. 509. 425.015 148.7673 3رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی
 954. 568. 421.743 148.7296 4رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی
 955. 560. 423.781 148.7296 5رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی
 955. 522. 424.425 148.6289 6رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی
 954. 680. 414.471 148.7673 1ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 954. 607. 422.610 148.7673 2ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 954. 580. 422.429 148.7233 3ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 954. 592. 421.121 148.7044 4ضٌبسبیی ًیبس هطتزی

 955. 563. 425.092 148.5849 5ًیبس هطتزیضٌبسبیی 
 954. 681. 417.331 148.6855 6ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 954. 631. 420.269 148.6415 7ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 954. 643. 421.565 148.6667 8ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 955. 546. 425.532 148.6038 9ضٌبسبیی ًیبس هطتزی
 955. 549. 424.733 148.8365 1سزهبیِ اًسبًی



 954. 571. 422.247 148.8239 2سزهبیِ اًسبًی
 954. 625. 419.273 148.8428 3سزهبیِ اًسبًی
 955. 541. 422.516 148.6981 4سزهبیِ اًسبًی
 954. 610. 421.262 148.6667 5سزهبیِ اًسبًی
 955. 507. 425.899 148.6038 6سزهبیِ اًسبًی
 955. 538. 423.521 148.8113 1سزهبیِ سبختبری
 954. 589. 423.334 148.8805 2سزهبیِ سبختبری
 954. 648. 420.082 148.7610 3سزهبیِ سبختبری

 954. 635. 417.863 148.8113 1تؼبهل ٍ ارتببط
 954. 678. 420.119 148.7862 2تؼبهل ٍ ارتببط
 955. 528. 423.145 148.7358 3تؼبهل ٍ ارتببط

 

هي باقس ًكاى     هي  70(وِ باجتط اظ .0.956بِ ًتايج جسٍل فَق, همساض يطيب آلفای وطًٍباخ  باتَجِ 

زّس وِ هَلفِ ّای تٗییي قسُ هطبٌَ بِ قاذم ّای اثطگصاض بط هسيطيت زاًف اظ هیعاى پايايي باجيي 

 طذَضزاضًس.بطذَضزاض اؾت ٍ بِ ٖباضتي ؾَاجت اظ ّوؿاظی زضًٍي باجيي جْت ؾٌجف ايي قاذم ّا ب

 

 اسویزًف-( : آسهَى کَلوَگزٍف19-4جذٍل ضوبرُ)

 

تؼییي هَقؼیت ٍ  

 ٍیژگی خذهبت

تقسین بٌذی 

 ببسار

رتبِ بٌذی ًیبس 

 هطتزی

ضٌبسبیی ٍ اقتببس 

 اس الگَی ًیبس هطتزی

سزهبیِ 

 اًسبًی

سزهبیِ 

 سبختبری
 تؼبهل ٍ ارتببط

 2.887 3.114 2.918 3.292 3.193 3.327 3.821 اؾویطًث-وَلوَگطٍف

 000. 000. 000. 000. 000. 000. 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 

اؾویطًث زض جسٍل فَق چَى آهاضُ ّای آظهَى با همازيط بسؾت آهسُ  -باتَجِ بِ ًتايج آظهَى وَلوَگطٍف

هٌٗي زاض اؾت يٌٗي همساض آى  0.01( زض ؾُ  2.887,  3.114,  2.918,  3.292,  3.193, 3.327 , 3.821 

لطاض ًساضز, لصا ًتیجِ گطفتِ هي قَز وِ تَظيٕ نفت هَضز بطضؾي زض بیي ًوًَِ با  -1.96+ ٍ 1.96بیي 

تَظيٕ آى زض جاهِٗ ًطهال ًبَزُ ٍ تفاٍت هٌٗي زاضی بیي فطاٍاًي ّای هكاّسُ قسُ ٍ فطاٍاًي ّای هَضز 

 اًتٓاض ٍجَز زاضز.

 

 

 

 



 جسٍل ولي ًتايج فطيیِ ّای تحمیك

 ًتیجِ فزضیِ ردیف

 تأيیس قس تؼییي هَقؼیت ٍ ٍیژگی خذهبت 1

 تأيیس قس تقسین بٌذی ببسار 4

 تأيیس قس رتبِ بٌذی ًیبس هطتزی 5

 تأيیس قس ضٌبسبیی ٍ اقتببس اس الگَی ًیبس هطتزی 2

 تأيیس قس ضٌبسبیی ٍ اقتببس اس الگَی ًیبس هطتزی 6

 تأيیس قس سزهبیِ اًسبًی 8

 تأيیس قس سزهبیِ سبختبری 3

 تأيیس قس تؼبهل ٍ ارتببط 7

 

باتَجِ بِ ًتايج جسٍل فَق هكرم هي گطزز وِ ولیِ فطيیات تحمك ٍ هتغیطّای قٌاؾايي قسُ هَثط بط 

 هسيطيت زاًف هكتطی هَضز تأيیس لطاض گطفتِ اؾت.

 : هبتزیس ّوبستگی بیي هتغیزّبی تحقیق

  

تؼییي هَقؼیت 

ٍ ٍیژگی 

 خذهبت

تقسین بٌذی 

 ببسار

رتبِ بٌذی 

 هطتزی ًیبس

ضٌبسبیی ٍ 

اقتببس اس الگَی 

 ًیبس هطتزی

سزهبیِ 

 اًسبًی

سزهبیِ 

 سبختبری
 تؼبهل ٍ ارتببط

تؼییي هَقؼیت ٍ 

 ٍیژگی خذهبت

 **482. **445. **391. **517. **487. **521. 1.000 يطيب ّوبؿتگي

 000. 000. 000. 000. 000. 000. . ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 تٗساز ًوًَِ

تقسین بٌذی 

 ببسار

 **519. **463. **509. **557. **616. 1.000 **521. يطيب ّوبؿتگي

 000. 000. 000. 000. 000. . 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 تٗساز ًوًَِ

رتبِ بٌذی ًیبس 

 هطتزی

 **530. **460. **545. **536. 1.000 **616. **487. يطيب ّوبؿتگي

 000. 000. 000. 000. . 000. 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 تٗساز ًوًَِ



ضٌبسبیی ٍ اقتببس 

اس الگَی ًیبس 

 هطتزی

 **591. **621. **567. 1.000 **536. **557. **517. يطيب ّوبؿتگي

 000. 000. 000. . 000. 000. 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 ًوًَِتٗساز 

 سزهبیِ اًسبًی

 **644. **573. 1.000 **567. **545. **509. **391. يطيب ّوبؿتگي

 000. 000. . 000. 000. 000. 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 تٗساز ًوًَِ

 سزهبیِ سبختبری

 **561. 1.000 **573. **621. **460. **463. **445. يطيب ّوبؿتگي

 000. . 000. 000. 000. 000. 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 تٗساز ًوًَِ

 تؼبهل ٍ ارتببط

 1.000 **561. **644. **591. **530. **519. **482. يطيب ّوبؿتگي

 . 000. 000. 000. 000. 000. 000. ؾُ  هٌٗي زاضی

 159 159 159 159 159 159 159 تٗساز ًوًَِ

   **0.01زاضی زض ؾُ  ذُای ّوبؿتگي هٌٗي 

باتَجِ بِ ًتايج هاتطيؽ فَق، هیعاى ّوبؿتگي هیاى هتغیطّا ٍ اضتباٌ هیاى آًْا هكرم هي گطزز. هتغیط 

تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات بیكتطيي ّوبؿتگي ضا با تمؿین بٌسی باظاض، قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی 

هكتطی با ؾطهايِ اًؿاًي، تمؿین بٌسی باظاض با ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی، ؾطهايِ اًؿاًي با تٗاهل ٍ اضتباٌ  ًیاظ

 ٍ هتغیط ؾطهايِ ؾاذتاضی با قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی بیكتطيي ّوبؿتگي ضا زاضا هي باقس.

 آسهَى تحلیل ٍاریبًس فزیذهي

تٗییي قسُ هسيطيت زاًف هكتطی ٍ ضتبِ بٌسی آًْا اظ آظهَى بطای بطضؾي اٍلَيت بٌسی قاذم ّای 

فطيسهي اؾتفازُ گطزيسُ اؾت. جساٍل شيل ًكاًسٌّسُ اٍلَيت ّای قاذم ّای هَضز اضظيابي هَلفِ ّای 

 هَضز بطضؾي بِ تطتیب اثطگصاضی بط هسيطيت زاًف هكتطی هي باقس.

 ثزگذار بزآسهَى تحلیل ٍاریبًس فزیذهي جْت اٍلَیت بٌذی هتغیزّبی ا

 هذیزیت داًص هطتزی

 

 ضزيث CKM هَلفِ ّای اثطگصاض بط CKMچطذِ  هیاًگیي ضتبِ

 1 تمؿین بٌسی باظاض زاًف زضباضُ هكتطی 3.02

 2 تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات زاًف اظ  هكتطی 3.66



 3 بٌسی ًیاظ هكتطیضتبِ  زاًف بطای هكتطی 3.81

 4 قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی زاًف بطای هكتطی 4.21

 5 ؾطهايِ اًؿاًي َٖاهل ؾاظهاًي 4.25

 6 ؾطهايِ ؾاذتاضی َٖاهل ؾاظهاًي 4.46

 7 اضتباٌ ٍ تٗاهل َٖاهل ؾاظهاًي 4.58

 

 

زضهجؤَ باتَجِ بِ ًتايج جسٍل فَق وِ بِ اضظيابي ولیِ هتغیطّا زض همايؿِ با يىسيگط پطزاذتِ قسُ 

اؾت، هكرم هي گطزز وِ اٍلَيت بٌسی هتغیطّای قٌاؾايي قسُ هَثط بط هسيطيت زاًف هكتطی اظ بُٗس 

ٍ تٗاهل، ؾطهايِ ؾاذتاضی ٍ ؾطهايِ اًؿاًي هي باقس ٍ اظ بُٗس َٖاهل زاًف  َٖاهل ؾاظهاًي بتطتیب اضتباٌ

زضباضُ هكتطی، وؿب زاًف اظ هكتطی ٍ ًْايتاً اظ بٗس زاًف هَضز ًیاظ بطای هكتطی بتطتیب هتغیطّای 

قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی، ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی، تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات ٍ تمؿین 

 بٌسی باظاض هي باقٌس.

 ًتبیج تحقیق

 ًتبیج بذست آهذُ اس آهبر تَصیفی

زضنس اظ  26.4پاؾرگَ، زازُ ّای هطبٌَ بِ جٌؿیت ًكاى هي زّس وِ زض زض ايي تحمیك  159اظ تٗساز 

ؾال،  25تا  20زضنس بیي  10.1زضنس هطزاى بَزُ اًس. اظ ًٓط گطٍُ ّای ؾٌي  73.6پاؾرگَياى ظًاى ٍ 

 26.4ؾال ٍ  40تا  35زضنس بیي   24.5ؾال،  35تا  30زضنس بیي  20.1ؾال،  30تا  25ي زضنس بی 18.9

زضنس هجطز هي  10.1زضنس افطاز هتأّل ٍ  89.9ؾال بَزُ اًس. ّویٌیي هكاّسُ گطزيس  40زضنس باجتط اظ 

فَق زيپلن، زضنس  21.4زضنس زيپلن،  11.9زضنس ظيطزيپلن، 6.9باقٌس. اظ ًٓط تحهیرت زض زفاتط پیكرَاى

زضنس  25.2زضنس فَق لیؿاًؽ هي باقٌس. زض ذهَل ؾَابك واضی پاؾرگَياى  6.9زضنس لیؿاًؽ ٍ  52.8



ؾال ؾابمِ واضی زاقتِ اًس. بیكتطيي فطاٍاًي  10تا  6بیي  12.6ؾال ٍ  6تا  3زضنس  62.3ؾال،  3تا  1بیي 

هٌُمِ زٍ هي باقس. بیكتطيي فطاٍاًي پاؾرگَياى ًیع هطبٌَ بِ هٌُمِ ّفت ٍ ووتطيي فطاٍاًي هطبٌَ بِ 

زضنس هسيطاى اضقس،  12.6ّعاض تَهاى زض هاُ هي باقس. بط حؿب ًَٔ قغل  600تا  500هطبٌَ بِ زضآهس 

 زضنس واضقٌاؼ زفاتط بَزُ اًس. 25.2زضنس هسيط اجطايي ٍ  62.3

 هذل پیطٌْبدی

، هسلي جاهٕ زض ذهَل َٖاهل ّای تحلیل قسُّای بسؾت آهسُ بطاؾاؼ زازُبطاؾاؼ ًتايج ٍ يافتِ

گطزز ّواًَُض وِ زض ًوَزاض قواضُ قٌاؾايي قسُ هَثط بط هسيطيت زاًف هكتطی زض زفاتط پیكرَاى اضائِ هي

قَز، ؾِ بُٗساظ ضابُِ زاًكسذیل زض اضتباٌ با هكتطی وِ ٖباضت اؾت اظ وؿب زاًف اظ ( هرحِٓ هي5-1 

ًف بطای هكتطی ٍ ًیع قاذم ّا ٍ هَلفِ ّای ّط بٗس تبییي هكتطی، زاقتي زاًف زضباضُ هكتطی ٍ اضائِ زا

گطزيسُ، وِ اظ جٌبِ َٖاهل زاًف جظم زضباضُ هكتطی هتغیط تمؿین بٌسی باظاض، اظ جٌبِ زاًف هَضز ًیاظ بطای 

هكتطی هتغیطّای ضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطياى ٍ قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطياى ٍ ًْايتاً هتغیط 

قسُ اظ جٌبِ زاًف وؿب قسُ اظ هكتطی، تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات اضائِ قسُ تَؾٍ زفاتط قٌاؾايي 

اظ زيسگاُ هكتطياى هي باقس. اظ آًجاوِ ٖرٍُ بط هَاضز ياز قسُ قاذم ّای َٖاهل ؾاظهاًي وِ بٌَٗاى 

هل ًیع زض ؾِ هتغیطّای هساذلِ گط زض هسيطيت زاًف هكتطی ًمف ٍ ؾْن بؿعايي ضا زاضا هي باقس ايي َٖا

برف تحت ٌَٖاى َٖاهل ؾطهايِ ّای اًؿاًي، ؾطهايِ ؾاذتاضی ٍ اضتباٌ ٍ تٗاهل قٌاؾايي گطزيسُ ٍ زض 

 چطذِ هسيطيت زاًف هكتطی لطاضگطفتِ اًس.

 



  

4-2 

 انساني سرمايه

4-1 
 سرمايه ساختاري

 تَاًوٌسؾاظی واضوٌاى

 زاًف فطزی واضوٌاى

 فطايٌسّای واضی

 اؾتطاتػی ّای ؾاظهاًي

4 
 عوامل درون سازماني

 فطٌّگ ؾاظهاًي

 ؾبه ضّبطی

 ايجاز اًگیعُ زض واضوٌاى

اؾتفازُ اظ فٌاٍضی 

اَرٖات

4-3 
 ارتباط و تعامل

 اضتباٌ با هكتطی

 آگاّي ٍؾُ  ؾَازواضوٌاى
 

 پاؾرگَيي بِ هكتطی

 يازگیطی ؾاظهاًي

1
 

ي
شتر

ش از م
دان

 

3
 

ي
شتر

ش درباره م
دان

 

2 
 دانش براي مشتري

 

3-1 

 تقسيم بندي بازار

1-1 
 تعيين موقعيت و ويژگي خدمات

 ُبالمَیهكتطیّایهٌسظًیا

 لتيزًٍیياًفلَزا

 هحهَجت ٍ ذسهات لابل اضائِ

 تأهیي وٌٌسگاى

 باظاضّای بالمَُ ٍ بالفٗل

 یًفجوٗیتقٌاذتيهكتطزا

 تهحهَجضُبازضذرلاًِیّاُيسا

 ىًفتأهیيوٌٌسگازا

 اَرٖات هٗطف قطوت

 لباتطذسهاتَهحهَجآقٌايي با

 ظاضًفبازا

 تي ذالذسهزُؾتفااتجطبِ

 ضيايت يا ٖسم ضيايت اظ ذسهات

1
-2 

ي
تر

مش
ز 

نيا
ي 

ند
ه ب

رتب
 

 

2
-2

 
ي

ي نياز مشتر
س از الگو

ي و اقتبا
شناساي

 

 

 حفّ حطين ذهَني-اٖتواز ٍ اَویٌاى 

 

 قفافیت ٍ ٍيَح ًحَُ اضائِ ذسهات

 

 ذطيسلبلي(یّاضفتای  ضپیكیٌِهكتط

 ذَاؾتِ ّای آتي هكتطياى-ًیاظّای وًٌَي

 ذاق ًَآٍضی

 

 زازى اذتیاض بِ هكتطی

 ذسهات( تغییط لیوت  افعايف ياواّف ًطخ

 زاًف ٍ اَرٖات تاضيري هكتطياى فٗلي

 هطبٌَ بِ ًیاظهٌسّای هكتطياى بالمًَُف زا

 ی فٗليهكتطیّاًُگیعا

 ُبالمَیهكتطضاتٗريك ٍ تطجیحاتًتٓاا

 ُبالمَیهكتطیّاًُگیعا

 فٗالیت ذطيس ٍ تَاًايي هالي

 

مدیریت دانش 

 مشتری

 در دفبتز پیطخَاى بز هذیزیت داًص هطتزیهتغیزّبی ضٌبسبیی ضذُ اثزگذار  ( : هذل1-5جذٍل ضوبرُ)



 پیطٌْبدات بز هبٌبی یبفتِ ّبی تحقیق

 

 ٍی هكتط زاًف تيطيهس ٍ افطاز تحهیرت هیعاى بیي ضابُِ ٍجَز بط هبٌي تحمیك ّایيافتِ بِ تَجِ با

 اظ افطاز وِ ّطاًساظُ وِ قَز هي بطزاقت چٌیي ،یهكتط زاًف تيطيهس ٍ قغل ًَٔ هیاى ضابُِ ّویٌیي

 با لصا. گصاضزهي تأثیط آًاى ّوىاضی ٍ هكاضوت ًحَُ بط باقٌسهي بطذَضزاض باجتط آگاّي ٍ ؾَاز ؾُ  هیعاى

 تٌَٔ جْت جظم ظهیٌِ بايس طاىيهس باقٌسهي جاهِٗ هرتلث الكاض اظ كرَاىیپ زفاتط هطاجٗیي ايٌىِ تَجِ

 ٍ هرتلث ّایتَاًايي با افطاز تا ؾاظز فطاّن ضا ذَز اىيهكط اظ اَرٖات ٍ زاًف وؿب ًحَُ زض بركیسى

 .باقٌس زاقتِ ضا ٌسيفطآ ييا زض اثطبرف هكاضوت اهىاى زاًف هرتلث ؾَُح

 تيطيهس ٌسيفطا زض اظیً هَضز اَرٖات ٍ زاًف اضائِ زض ّايازضاوكسّاظؾَيوكتطياىبْوٌَٓضجلبْبطهماٍهت

 ّایظهیٌِ زض زاًكأًاى تْٗس، ٍ اىیاَوی هبٌا بط ایضابُِ جازيٍا تٗاهل اظ اؾتفازُ جظهاؾتبای هكتط زاًف

 .قَز هرتلفبْىاضگطفتِ

 كرَاىیپ زفاتط وِ اؾت هبطّي ٍ جظم ّا قطوت هَفمت عاىیه زض بالمَُ اىيهكتطی گصاض طیتأث بِ باتَجِ

 ّای ًیاظهٌسی بِ هطبٌَ اَرٖات ٍ زاًف ّا، ذَاؾتِ اظّا،یً اى،يهكتط اظ گطٍُ ييايي قٌاؾا يوي

 .زّس لطاض هسًٓط ضا يأًاىّاًُگیعا ٍ ُبالمَیهكتطتطجیحات ٍ ضاتٗريكًتٓاا بالمَُ، هكتطياى

 ٖولیات جْت لازضباقٌستا هكتطياى ايٌىِ بطای گطززهي پیكٌْازی هكتط زاًف تيطيهس بْبَز هٌَٓض بِ

 آًاى بِ ٖولیات اًجام ٍحیي لبل یهكتطی بطا جظم زاًف. باقٌس زاقتِ اثطبرف ذسهت،هكاضوتي زضيافت

 قسُ تاهیي اَرٖات وِ زاقت تَجِ ًیعبايس ًىتِ ايي بِ البتِ.پصيطز نَضت واض اًجام فطآيٌس ذهَل زض

 زضيافت چطاوِ. هیؿطباقس ضاحتي آًْاًیعبِ بِ زؾتطؾي ٍ بطذَضزاضبَزُ وافي جعئیات بايساظ هكتطياى بطای

 ّااييؾاظهاى وِ ًوايٌسهي تهَض بطًسٍايٌگًَِهي ضًج وافي اَرٖات فمساى اظ ّویكِ ذسهات وٌٌسگاى

-ؾاظهاى هسيطاى وِ ايي ضجنٖلي لصا.زٌّسًوي لطاض ٍزضاذتیاضآًْا ًىطزُ فطاّن آًْا ضابطای اَرٖات

 اظذسهات اؾتفازُ جْت جظم آهَظـ تا اؾت ضااتراشًوايٌسجظم تسابیطهٌاؾبي هؿالِ ايي ضفٕ ّابايسزضجْت

 زؾتطؼ زض ٍوافي جاهٕ ّایٍضاٌّوايي گطزز اضائِ زلیك ٍ ضٍقي بَُض واض اًجام فطآيٌسّای ٍ گیطز نَضت

 .لطاضگیطز وٌٌسگاى اؾتفازُ

 زفاتط تا اؾت يطٍضی ذسهات ذهَل زض اىيهكتط ؾَی اظ ذسهت اضائِ زض ًَيي بْوٌَٓضپصيطقكیَّْای

 بِ ضاًؿبت ذسهات ايي افعٍزُ اضظـ ذسهاتي، ذَزاظٍجَزچٌیي هكتطياى وطزى آگاُ يوي كرَاىیپ

 تطیفٗاجًِ ّایّاٍآهَظـضاٌّواييبايس لصاؾاظهاى. زّس قطح ذسهت اضائِ ٖولیات اًجام ّایؾايطقیَُ

 هماٍهت پسيسُ زضبطابطايي واضوطزی نَضت بِ شاتاَ افطازيىِ بطای ٍيػُ بِ ًَيي ذسهات با ضازضاضتباٌ

 .وٌٌس هیىٌٌس،اضائِ



 ّوىاضی بطای آًْا ٍتَاًايي زاًف افتيزض ٍ اضائِ زض هكتطياى ًمف بْبَزٍيَح بطای تَاًسهي آهَظـ

 آًْا بطْٖسُ وِ ٍْايفي بْتط اًجام بطای ّا اًگیعقأى ّویٌیي ٍ ذسهت افتيفطايٌسزض ََل تطزض اثطبرف

 هكتطياى بطتوايل باجتط، ٍاًگیعـ تَاًايي بیكتطٍ ًمف ٍيَح ايٌىِ بِ تَجِ با. هَثطباقس قسّاؾت، گصاقتِ

 بِ زيسگاُ ايي تَاًٌساظهي ؾاظهاًْاّا تاثیطذَاّسگصاقت ذسهت تحَيل زضفطايٌس ّوىاضی بطای

 .وٌٌس اؾتفازُ ذَز بیكتطهكتطياى ّطچِ هٌَٓضّوىاضی

 آٍضًس بسؾت زاًف اقتطان اظ تَاًٌسي ه اىيهكتط وِ هٌافٗي بطي ابيباظاض ٍ اضتباَاتي جسيسی اؾتْایؾ

 وِی عیچ هَضز زض هَثط اضتباٌی بطا ضاُ ييبْتط. گطزز ٍالٕ سیهف اضیبؿ اؾت هوىي وِ اؾت سُيگطز هتوطوع

 با اضتباٌ زض ايهعا ييا يییتٗ زض اٍی ّوىاض ٍ هكاضوت سيًوايه هٌسٖرلِيي ايهعا يیچٌ بِ ضای هكتط

 .باقسي ه فطايٌس ايي زضی هكتط يقغل ٍ جايگاُ ثيتٗط ّویٌیي ٍ ذسهت يا ٍ هحهَل

 اقتطان بِ اىيهكتط ليتوا فيافعای بطا هَثطیی ّا،ضاُيؾاظهاً پصيطی جاهِٗی ّاهیتىٌ ٌىِيا بِ باتَجِ

-هي اهىاًپصيط ضا ؾاظهاى تَؾٍ قسُ اًجامی واضّا اظ هكتطی بْتط زضن جِیًت زض وِ ّؿتٌس، زاًفی گصاض

 ذَزي زاذلی ٌسّايفطآ زضباضُ هكتطی با قفاف ًؿبتاً اضتباٌ هي اتراش بِ هجبَض ّاقطوت بَُضولي. ًوايٌس

-بْطُ ٍ بْبَز زض تأثیطی چِ ٍ زاضز لطاض فطايٌس ايي وجای ٍ چگًَِ سيًوا زضنی هكتط ىِيبَُض باقٌس،يه

 .زاضز ذسهات تیفیو ٍ ّاٌسيفطآی ٍض

 اَرٖات ٍ زاًف اذصی بطاي ضاّ بٌَٗاىی هكتط اتيقىا با ؾاظهاى ٖول ًحَُ وِ، اؾت شوط بِ جظم

 ترـ ٍجَز با وِ سيًوا اقاضُ هَئَ ايي بِی هكتط اگط. قَزي ه گطفتِ زضًٓط سیتَل ٌسيفطآ اظ بٗس اىيهكتط

 زضيافت ذَز ؾَال بطای ّن هٌاؾبي پاؾد ٍ اؾت افتِیً بْبَز ذسهت سیتَل تیفیو اٍ، قسُ اضائِی ّا

 اظ. گطزز زقَاض بؿیاض اؾت هوىي قطوت ييا ذسهات اظ اؾتفازُی بطا اٍ زٍباضُ قسى رتِیبطاًگ ًٌوايس،

 تَاى ٍ وٌتطل هٌَٓض بِ هكتطی بِ هؿ َلیت ٍ لسضت اظ هكرم حس يه زازى با تَاًٌسهي ّا ؾاظهاى ٌطٍ،يا

 .زٌّس واّف ضا آتي تٗاهرت زض ّوىاضی ٖسم احتوال ايي قسُ اضائِ ذسهات ویفیت ذهَل زض ؾَال َطح

 تحت بطای لصا باقسي ه ٍبْبَزفطآيٌس هحهَل بااضظقسضًَآٍضی هٌبٕ يه ٌَٖاى بِ هكتطی زاًف زضن

 هٌاؾب،هسيطيت اظؾیؿتوْای ٍپكتیباًي یهكتط زاًف تيطيهس فطآيٌسّای پتاًؿیل زضآٍضزى وٌتطل

 بطاؾتفازُ ًٍٓاضت وٌتطل ضابطای ّای ٍظهیي بكٌاؾس زاًف بااضظـ هٌبٕ يه ٌَٖاى ضابِ اضقسهیبايسهكتطياى

 . سيًوا افطازفطاّن قرهي اظاَرٖات

. باقٌس يه حؿاؼ ذَزقاى قرهي حطين بِ ًؿبت هكتطياى هیسّس ًكاى وِ آهسُ بسؾت قَاّس بِ تَجِ با

 ٍاؾتفازُ آٍضی جوٕ بِ ًؿبت هكتطياى تاحؿاؾیت اؾت باهكتطياى،جظم هَفك تجاضی ضٍابٍ بطلطاضی بطای

 هكتطياى بِ بركي اَویٌاى باٖ  ذهَني حطين ٍهكیْای ّاٍذٍ ًاهِ اجاظُ. قَز ؾٌجیسُ آًْا اظزاًف

 ذهَل بِ ٖتوازا يا  حیُِ .باقٌس هي هكتطياى هكتطن ّای ًگطاًي ذهَني حطين ٍ اهٌیت .هیكًَس

 . هیباقس قىٌٌسُ ٍ يٗیث بؿیاض ،يذسهاتی ّا زضؾاظهاى



 هٗاهرت، َطيك اظ ٍ ذاَطهیؿاظز ٍآؾَزُ ضاحت بازيگطاى تجاضت ٍ هٗاهلِ بطای ضا ؾاظهاًْا ٍ افطاز اٖتواز،

 ٍ ٍواضاظاَرٖات وؿب اؾتفازُ آًیگًَگي ولیسی ی جٌبِ يه ٍ هیكَز ايجاز هتمابل تٗاهرت ٍ ؾتس ٍ زاز

 :باقین ًٓطزاقتِ زض ٍ پصيطفتِ ضا ظيط ًىات بايس هكتطياى زاًف اظ اؾتفازُ بطای .هیباقس هكتطياى زاًف

 .ذَاّیسوطز اؾتفازُ چگًَِ آًْا اَرٖات اظ بگَيیسوِ افطاز بِ

 .ببیٌٌس ضا ذَز اَرٖات تا بسّیس ضا اهىاى ايي افطاز بِ

 .تغییطزٌّس ضا ذَز اَرٖات تا بسّیس ضا اهىاى ايي افطاز بِ

 .اؾت زؾتیابي لابل وؿاًي چِ تَؾٍ آًْا اَرٖات بگَيیسوِ افطاز بِ

 یواض ٌسيبطفطآ هبتٌي ضازضاضتباٌ ٍهكي ذٍ ٍايي زضًٓطگطفتِ ذهَني حطين ٍهكي باجضازضذٍ ًىات ولیِ

 .هٌَٓضًوايیس ّا تیفٗال

 حوايتي ؾاظيفطايٌسّای يىپاضچِ ،یهكتط ضٍابٍ تيطيهس بافطآيٌسّای زاًف تيطيهس فٗالیتْای زازى تُبیك

 یهكتط ضٍابٍ تيطيهس فطايٌسّای لسضتوٌسقسى هَجب ضٍابٍ، هسيطاى باٖولىطزحمیمي زاًف تيطيهس

 ای ٍْیفِ ٌَٖاى بِ زاًف تيطيهس زيگطپیاهسزضًٓطگطفتي بیاى بِ. هیكَز هكتطی زاًف تَؾٍ

 با آى ؾاظی واضآهسزاًف،يىپاضچِ هسيطيت بطای قیَُ اؾاؼ،بْتطيي بطايي. اؾت واضايي جساگاًِ،واّف

 .اؾتمِ فطايٌسّايانلی

 ٖرٍُ بِ باهكتطی هطتبٍ ّای اظزازُ يىپاضچِ ؾاظهاى،زيسگاّي زضهحسٍزُ يىپاضچِ زاًف هرعى يه ايجاز

 هیتَاًسبِ زاًف هطوعی هرعى يه. اؾت هَفمیت فاوتَضحیاتي هطتبٍ،يه اظؾیؿتوْای ای هجوَِٖ

 پیف يه ّویٌیي اًباضزاًف. وٌس ووه واضی ٍاحسّای بیي ٍتفىیه هٌُمْای بطهطظّای آهسى هازضفائك

 هرتلث ّای زضگطٍُ باظاضيابي ٍضلابت هكتطی اضظـ اضظيابي ٍهٗیاضّابطای يَابٍ بطلطاضی بطای ًیاظحتوي

 .اؾت هحهَجت

 هٌبٕ يه ٌَٖاى بِ هكتطی بطزضن ٖرٍُ هكتطی، ٍاًتكاضزاًف وؿب بطای ضٍابٍ هسيطاى تكَيك

 تؿْین بطای زضآى واضوٌاى وِ ؾاظهاًي فطٌّگ يه تكَيك بطای اضقسّویٌیي اضظقوٌسزاًف،هسيطيت

 تَؾٍ قسُ آٍضزُ فطاّن اظزاًف بايىسيگطٍاؾتفازُ هكتطياى"زضباضُ"ٍ "اظ"،"بطای"زاًف

 هٌُٗث،چالكْايي اظؾاذتاضؾاظهاًي بطذَضزاضی.قَز يه وكیسُ چالف قًَسبِِ بطاًگیرت زيگطاى

 زاضايیْای باتبسيل هحَضبَزُ التهاززاًف وِ چالكْا،ظهاًي ايي.آٍضز بَجَزهي زاًف هسيطيتضازضؾاذتاض

 .قَزي ه تكسيس ؾاظهاى ٍانلي ولیسی زاضايیْای بِ هكتطی زاًف هسيطيت

 هٌفٗرًِ زضيافت اظ ذَزضا هكتطياى وِ زضؾاظهاًْايي فطايٌساؾتطاتػيه يه ٌَٖاى هكتطی،بِ زاًف هسيطيت

. هیىٌس َْْض ًٓطهیگیطًس، زض زاًف، قطوای ٌَٖاى بِ اذتیاض بازازى ٍ بطزُ فطاتط ٍذسهات هحهَجت

 آهیعزاًف هَفمیت بىاضگیطی بِ لازض ضا ؾاظهاًْا هكتطی، زاًف هسيطيت اجطای بطای قسُ هُطح چاضچَ.

 جظم.هیؿاظزی هكتط زاًف تيطيهس بیكتطًَآٍضيْای واضائي بِ ًیل زضجْت هكتطی "زضباضُ"ٍ "اظ"،"بطای"



 زاًف جطياى ّطؾِ هكتطی،هسيطيت زاًف تواهي گیطی ذسهت بِ بطای ٍ ضاُ زضايي وِ شوطاؾت بِ

 .اؾت يطٍضی بَُضّوعهاى

 سيگطزيي قٌاؾای هكتط زاًف تيطيهس بط هَثطي ؾاظهاً َٖاهل اظي ىي بٌَٗاى اًؿاًي ؾطهايِ ٌىِيا بِ تَجِ

 ؾبه واضوٌاى، تَاًوٌسؾاظی ،يزاًك واضوٌاى يازگیطًسُ،زاقتي ؾاظهاى ّویَىيي ّا هَلفِ گطفتي زضًٓط

ی هكتط زاًف تيطيهس لیتؿْ زضيي بؿعا ًمف تَاًسي ه ؾاظهاًي فطٌّگ ٍجَز ٍ زاًف بطي هبتٌ ضّبطی

 .باقس زاقتِ

 زاًف تيطيهسی ؾاظ ازُیپ ضًٍس زض گط هساذلِ َٖاهل بٌَٗاىی ؾاذتاض ٍي ؾاظهاًی ّا ؾطهايِ آًجاوِ اظ

ی ّا ضٍـ  ٍ ّا َُیق ذسهات، اضائِ زض اَرٖات فٌاٍضی اظ اؾتفازُ ٍی طیبىاضگ لصا باقسي هی هكتط

 هسيطيتی ؾاظ ازُیپ ؾاظ ٌِیظه ذطز ٍ ورى ؾُ  زض ؾاظهاًي ّای اؾتطاتػی تاًيًْا ٍ واضی فطايٌسّای

 .قس ذَاّس زفاتط زض اثطبرف هكتطی زاًف

 پیكٌْازاتي بطای پػٍّكْای آتي 

ی ًتايج  ّای زٍلتي ٍ ذهَني اٖن اظ ذسهاتي ٍ تَلیسی ٍ همايؿِ ايي تحمیك زض ؾاظهاىبسٍى قه اًجام 

 بسؾت آهسُ بطای تحمیمات آيٌسُ هٌاؾب ذَاّس بَز.

ی بیي هسيطيت زاًف هكتطی ٍ ویفیت ذسهات ضا هَضز بطضؾي  قَز ضابُِ بِ هحممیي بٗسی پیكٌْاز هي

 لطاض زٌّس.

 ًوًَِ گطٍُ با يٌٗي تط ٍؾیٕ ؾُحي زض ضابُِ ايي وِ وٌس هي پیكٌْاز هحمك آهسُ، بسؾت ًتايج بِ تَجِ با

 .گیطز نَضت وكَض ول اي ٍ ذطاؾاى اؾتاى هتال بٌَٗاى بعضگتط ای جاهِٗ لالب زض تهازفي ٍ گَيا

 طاتیتأث ٍ پطزاذتِی هكتط زاًف تيطيهس ٍی هكتط ضٍابٍ تيطيهس يیب ضابُِي بطضؾ بِ گطززيه كٌْازیپ

 .طزیگ لطاضي بطضؾ هَضز هَلفِ زٍ ييا

 جيًتا طاهَىیپ لیتحل ٍ ِيتجع بِ ؾاظهاى زض زاًف ٌسيفطا اظی هكتط زاًف تيطيهسی طيپص الگَ بِ باتَجِ

 .قَز پطزاذتِ زاًف ٌسيفطای هبٌا بطی هكتط زاًف تيطيهسی اجطا اظ حانلِ

 تَاًسهي هكتطی زاًف تيطيهس بْبَز زض غاتیتبل اظجولِ باظاضيابي آهیرتِ َٖاهل طیتأث ؾٌجف ٍي بطضؾ

 هسيطاى ٍ باظاضياباى تَجِ هَضز حیُِ ايي زض هٌاؾب ّایاؾتطاتػی اتراش بوٌَٓض گیطیتهوین جْت

 .گیطز لطاض باظاضيابي
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 ًوَهِ پزسص ًبهِ پژٍّص :

 

 

 

 

 ؾرم ٖلیىن

زض زفتاتط ذتسهات   َٖاهل هتَثط بتط هتسيطيت زاًتف هكتتطی      قٌاؾايي پطؾكٌاهِ ای وِ زض پیف ضٍ زاضيس بِ هٌَٓض بطضؾي ٍ 

هكتطيیه فطآيٌس پَيا بطای اوتؿتابَ  هسيطيت زاًف هي باقس وِ زض زٍ برف تْیِ ٍ تٌٓین قسُ اؾت.  ٖوَهي پیكرَاى زٍلت

اى ضا زض ؾتاظهاى  يبْؿاظی اَرٖات اضظقوٌس هكتطياى با اؾتفازُ اظ هؿیطّای هرتلث ٍ ضٍقْای هتٌتَٔ بَزّتَ زاًتف هكتتط    

فطآيٌس، ؾاظهاى تطلي وطزَّ ضٍابٍ با هكتطياى ضا زض هسل ؾاظهاًي هكتطی گتطا بْیٌتِ ؾتاظی    تؿْین هي ًوايس ٍ زض يوي ايي 

اؾت ؾَاجت ضا بِ زلت هُالِٗ وطزُ ٍ بِ آًْا پاؾد زّیس. جظم بِ شوط اؾت وِ اظ ايي اَرٖات نتطفاً   هي ًوايس. لصاذَاّكوٌس

 جْت َطحپػٍّكي اؾتفازُ ذَاّس قس.

 ا ياضی هي ًوائیس بؿیاض ؾپاؾگصاض هي باقین.اظ ايٌىِ زض ايي تحمیك ها ض

 هكرهات فطزی:بخص اٍل

 □.( ظى               □لث( هطز جٌسیت :  ا -1

 سي : ................   سبل -2

 □.( هجطز               □لث( هتأّل ٍضؼیت تأّل: ا -3

ُ( زوتطی ٍ بتاجتط     □ض( فَق لیؿاًؽ     □ز( لیؿاًؽ    □ج( فَق زيپلن    □.( زيپلن    □الث( ظيط زيپلنتحصیلات : -4

□ 

 ًَع ضغل:  -5

  □.( هسيطاجطايي              □الث( هَؾؽ يا هسيطٖاهل

 سببقِ خذهت :   ...............  سبل -6

 هیشاى درآهذ) در هبُ (: -7

 ّعاض تَهاى بِ باج   700ّعاض تَهاى   ز(   700تا  600ّعاض تَهاى    ج(   600تا  500ّعاض تَهاى   .(   500تا  400الث(

 آدرس دفتز :  هٌغقِ  ...............    -8

 ًَع هبلکیت : ............... -9

 بخص دٍم:  

پاؾرگَی هحتطم ذَاّكوٌس اؾت باتَجِ بِ قاذم ّای تٗییي قسُ بطای هسيطيت زاًف هكتتطيویعاى هَافمتت يتا هرالفتت     

 ت شيل بط هسيطيت زاًف هكتطی اظ ذیلي ون تا ذیلي ظياز زض جسٍل هطبََِ هكرم ًوايیس.ذَز ضا با تأثیط ّطيه اظ همَج

 قاذم ّای هسيطيت زاًف هكتطی گَیِ

 خیلی کن کن هتَسظ سیبد خیلی سیبد
 تٗییي هَلٗیت ٍ ٍيػگي ذسهات

Determining the position and characteristic services  

 1 اَرٖات هكتطياى زض ذهَل قطوتاّویتأگاّي اظ هیعاى      

 الفپيوست 



 2 لباتطذسهاتَهحهَجاّویت آگاّي اظهیعاى آقٌايي هكتطياى با     

 3 ظاضهكتطياىًفبااّویتأگاّي اظ هیعاى زاًف زا     

 4 جسيسقطوتتذسهاتَهحهَجضُباهكتطياى زضذرلاًِیّاُيساّویتا     

 5 ًرسهات تأهیيوٌٌسگاهكتطياى زض ذهَل ًفاّویتأگاّي اظ زا     

 6 قطوتناظياذسهتيذالَهحهَزّاظؾتفاهكتطی زضاتجطبِ اّویت آگاّي اظ      

 7 اّویتأگاّي اظ ضيايت يا ٖسم ضيايت هكتطياى اظ ذسهات     
 Market segmentationتمؿین بٌسی باظاض

 8 اّویت تٌَٔ هحهَجت ٍ ذسهات لابل اضائِ قطوت قوا     

 9 تأهیي وٌٌسگاى اّویتكٌاذت ٍ آگاّي اظ     

 10 اّویتأگاّي اظ باظاضّای بالمَُ ٍ بالفٗل     

 11 ُبالمَياىهكتطیّایهٌسظًیازض ذهَلًفاّویتسا     

 12 لتيٍ همطضات زًٍیيالَاظًف اّویتأقٌايي ٍ زا     
 13 ياى قطوت جوٗیتقٌاذتيهكتطاّویتأگاّي اظ ٍيػگیْای      

 RatingRequiredCustomerضتبِ بٌسی ًیاظ هكتطی

 Required 

Customer 
 14 ياى فٗلي زفتطهكتطیّاًُگیعاّویت تَجِ بِ ا     

 15 ُبالمَياىهكتطضاتٗريك ٍ تطجیحاتًتٓااّویت قٌاذت ا     

 16 ُبالمَیهكتطیّاًُگیعاّویت تَجِ بِ ا     

 17 اّویت زاًف ٍ اَرٖات تاضيري اظ هكتطياى فٗلي     

 18 اّویت زاًف ٍ اَرٖات هطبٌَ بِ ًیاظهٌسی ّای هكتطياى بالمَُ     

 19 اّویت قٌاذت اظ فٗالیت ذطيس ٍ تَاًايي هالي هكتطياى     
 

 
 قٌاؾايي ٍ التباؼ اظ الگَی ًیاظ هكتطی

Identification and Adapted fromPatterns of Required customer 

 20 ذطيسلبلي(یّاضفتا ضی پیكیٌِهكتطاّویت قٌاذت اظ      

 21 اّویتتَجِ بِ ًیاظّای وًٌَي هكتطياى     
 22 اّویتتَجِ بِ ذَاؾتِ ّای آتي هكتطياى     
 23 اّویتتَجِ بِ ذاق ًَآٍضی زض اضائِ ذسهات     
 24 اّویتتَجِ بِ ايجاز اٖتواز ٍ اَویٌاى زض هكتطی     
 25 اّویتتَجِ بِ حفّ حطين ذهَني هكتطياى     
اّویتكفافیت ٍ ٍيَح زض ًحَُ اضائِ ذسهات  چگًَگي اؾتفازُ،      

 هكاّسُ ٍ تغییط اَرٖات، ؾُ  زؾتطؾي بِ اَرٖات هكتطياى(
26 

 27 اّویتؿُ  اذتیاض هكتطياى زض فطآيٌس زضيافت ذسهت     
 28 اّویتتغییط زض لیوت ذسهات باتَجِ بِ ذَاؾتِ ّای هكتطياى     

 Human capitalؾطهايِ اًؿاًي

 29 اّویتاؾتمطاض فطٌّگ ؾاظهاًي هبتٌي بط هسيطيت زاًف     

 30 اّویتَجَز ؾبه ضّبطی هسيطيت(هبتٌي بط هسيطيت زاًف     

 31 اّویتتَجِ ٍ ايجاز اًگیعُ زض واضوٌاى     

 32 اّویتتَاًوٌسؾاظی واضوٌاى زض ذهَل هسيطيت زاًف     

 33 اّویتساًف فطزی واضوٌاى     

 34 اّویتاّویت يازگیطی ؾاظهاًي     
 Structure Capitalسزهبیِ سبختبری

 35 اّویت فطايٌسّای واضی هبتٌي بط هسيطيت زاًف     
 36 اّویت اؾتطاتػی ّای ؾاظهاًي هبتٌي بط هسيطيت زاًف     

 37 اّویت اؾتفازُ اظ فٌاٍضی اَرٖات هبتٌي بط هسيطيت زاًف     
 Interactionارتببطتؼبهل ٍ 

 38 اّویت اضتباٌ واضوٌاى با هكتطياى     



 39 اّویت آگاّي ٍ ؾُ  ؾَاز واضوٌاى     
 40 اّویت پاؾرگَيي بِ هكتطی ٍ ضؾیسگي بِ قىايات     

 

 


