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  بنام خدا

  پاسخ دهنده گرامی

اطلاعاتی که شما ارائه می . طراحی شده استمجتمع رفاهی خلیج فارس  این پرسشنامه براي بررسی سنجش رضایت مشتري در 

  .کنید ما را در درك بهتر این امر یاري می کند؛لذا خواهشمند است به طور صحیح و صادقانه به پرسشها پاسخ دهید

  .پاسخ ها کاملا محرمانه خواهند ماند و تنها اعضاي تیم پژوهش به آن دسترسی دارند

  .خود را در اختیار ما می گذارید و با ما همکاري می کنید سپاسگزاریماز اینکه وقت 

  

  .لطفا  مقابل سولات گزینه مورد نظر خود را علامت بزنید

  خیلی زیاد  زیاد  متوسط  کم  خیلی کم  سولات  متغییر

ت
خدما

س 
سو

ح
ل م

عوام
            .  د و مدرن داردیجدتجهیزات و امکانات مجتمع رفاهی خلیج فارس .1  

            .است مجتمع رفاهی خلیج فارس قابل توجه،جذاب وزیبافضاي داخلی .2
            .کارکنان مجتمع رفاهی خلیج فارس ظاهري آراسته دارند.3
            . دارد)صورت حساب ها(مجتمع رفاهی خلیج فارس مدارك مرتب و منظم .4

ت 
ت  اعتمـــاد از کیفیـــ

قابلیـــ

ت
خدما

  

            .اعتماد استمجتمع رفاهی خلیج فارس قابل .5
            . در مجتمع رفاهی خلیج فارس مدارك و سوابق به خوبی نگهداري می شوند.6
            .در زمان وعده داده شده صورت می گیردارائه خدمات در مجتمع رفاهی خلیج فارس .7
            .در مجتمع رفاهی خلیج فارس خدمات در اولین زمان صورت می گیرد.8
            رفاهی خلیج فارس نشانه علاقه خالصانه براي حل مشکلات مشتري در  کارکنان و مدیران دیده می شوددر مجتمع .9

خگو
س

پا
ی

ی
 

ن
کارکنا

  

            . مجتمع رفاهی خلیج فارس مشتریان را از خدمات قابل ارائه مطلع می کند. 10
            . مجتمع رفاهی خلیج فارس در کوتاه ترین زمان ممکن به مشتریان خدمت می دهد.11
            . در مجتمع رفاهی خلیج فارس کارکنان مایل به کمک به مشتریان هستند.12
            . در مجتمع رفاهی خلیج فارس کارکنان همیشه براي پاسخ گویی به سولات مشتریان آمادگی دارند.13

قابل
یـــــ

 ت
طم

ا
ی

ن
نـــــا

 

طر
خا

)
ضم

ت
ی

)ن
  

            .رفتار کارکنان به مرور،اعتماد را در مشتریان ایجاد می کنددر مجتمع رفاهی خلیج فارس .14
            . در مجتمع رفاهی خلیج فارس مشتریان در تعاملات خود با هتل احساس امنیت می کنند.15
            .مشتریان با ادب رفتار می کننددر مجتمع رفاهی خلیج فارس کارکنان همیشه نسبت به .16
            .در مجتمع رفاهی خلیج فارس کارکنان براي اسخگویی به سوالات مشتریان دانش کافی را دارند.17

ن
ی کارکنا

همدل
  

            . صورت میگیرد) به طور خاص(به هر مشتري)جداگانه(در مجتمع رفاهی خلیج فارس توجه اختصاصی.18
            . در مجتمع رفاهی خلیج فارس براي تمام مشتریان زمانی مناسب اختصاص داده می شود.19
            . در مجتمع رفاهی خلیج فارس برتر کارکنان به مشتریان توجه شخصی دارند.20
            . مجتمع رفاهی خلیج فارس خواستار بهترین منافع براي مشتریان می باشد. 21
            .  در مجتمع رفاهی خلیج فارس کارکنان قادر به درك نیاز هاي خاص  مشتران هستند.22



!! !! !!:  

اساس و مبناي تصمیم گیري مدیران و سازمانها در سطح خرد و کلان ، اطلاعاتی است که غالباً بـا اسـتفاده از     

به طور کلی داده ها نمایانگري از واقعیت هـا و  . علم آمار تحلیل داده ها در اختیار تصمیم گیران قرار می گیرد 

ارقام به توصـیف واقعیتهـا مـی پـردازد آن را     ) ه صورتو نه ب( چنانچه داده ها به صورت واژه . مفاهیم هستند 

داده هاي کیفی می نامند ، اینگونه داده ها از طریق مشاهده ، مصاحبه ، استخراج از اسناد و مـدارك و امثـال آن   

تحلیل اطلاعات شامل عملیات متعـددي اسـت ، ابتـدا    ). 207؛ 1380سرمد و دیگران ، ( گردآوري می شوند 

زي داده هاي لازم براي آزمون فرضیه ها و سپس تحلیل روابط میان متغیرها و بالاخره مقایسـۀ  شرح و آماده سا

در این تحقیق داده هاي گروه نمونه با استفاده از علم آمار و نـرم افزارهـاي آمـاري دسـته     . نتایج مشاهده شده 

  . اند بندي و یکپارچه گردیده ، سپس تجزیه و تحلیل شده و مورد تفسیر قرار گرفته 

!!! !!! !! !! !! ! !  

در . علم آمار به روش آمار توصیفی و استنباطی تقسیم می شود و هر یک از آنها نیز اهدافی را دنبال می کند     

این تحقیق از فنون آمار توصیفی شامل جدول فراوانی و نمودار میله اي و دایره اي براي تجزیـه و تحلیـل داده   

شده و با استفاده از آزمون هاي پارامتریک به بررسی صحت و سقم فرضیات  هاي شناختی نمونه آماري استفاده

اطلاعـات  . تحقیق پرداخته شده است ، هدف کلی این پژوهش یافتن تأثیر بین متغیرهاي مـورد مطالعـه اسـت    

از طریق پرسشنامه سنجش و گردآوري گردیده است و سپس با کمک گرفتن از روشـهاي آمـاري بـه     مورد نیاز

افته هاي تحقیق را کاربردي هاي کمی تبدیل شده است تا بتوان از آزمونها آماري پیشرفته استفاده کرده و یمتغیر

  .نمود 

  

  

  

  



  مشخصات دموگرافیک مربوط به متغییر هاي جمعیت شناسی

مشخصات دموگرافیک مربوط به متغیر جمعیت شناسی جنس

جنس

فراوانی درصد درصد نمونھ تجمعیفراوانی 

نمونھ زن 26 34.7 34.7 34.7

مرد 49 65.3 65.3 100.0

کل 75 100.0 100.0

 65.3با توجه به جدول بالا .در جدول بالا،فراوانی و درصد فراوانی و فراوانی نمونه به همراه فراوانی تجمعی را مشاهده میکنیم

افراد زن هستند 34.7درصد افراد پاسخ دهنده،مرد و 

.

نمودار توزیع فراوانی مربوط به متغییر جمعیت شناسی جنس را میبینیم در زیر

.



مشخصات دموگرافیک مربوط به متغیر جمعیت شناسی سن

سن

فراوانی درصد درصد نمونھ فراوانی تجمعی

نمونھ سال 30تا  20بین  2 2.7 2.7 2.7

سال 40تا  30بین  26 34.7 34.7 37.3

سال50تا  40بین  39 52.0 52.0 89.3

سال 50بالاتر از 8 10.7 10.7 100.0

کل 75 100.0 100.0

  با توجه به جدول بالا .در جدول بالا،فراوانی و درصد فراوانی و فراوانی نمونه به همراه فراوانی تجمعی را مشاهده میکنیم

.درصد میباشد 52این مقدار .میباشندسال را دارا  50تا  40بیشتر افراد پاسخ دهنده سنی بین 

.در زیر نمودار توزیع فراوانی مربوط به متغییر جمعیت شناسی سن را میبینیم



مشخصات دموگرافیک مربوط به متغیر جمعیت شناسی اشتغال

وضعیت اشتغال

فراوانی درصد درصد نمونھ فراوانی تجمعی

نمونھ محصل 1 1.3 1.3 1.3

دانشجو 7 9.3 9.3 10.7

ازاد 30 40.0 40.0 50.7

کارمند 18 24.0 24.0 74.7

خانھ 19 25.3 25.3 100.0

کل 75 100.0 100.0

  با توجه به جدول بالا .در جدول بالا،فراوانی و درصد فراوانی و فراوانی نمونه به همراه فراوانی تجمعی را مشاهده میکنیم

.درصد میباشد 40این مقدار .میباشند داراي شغل ازادبیشتر افراد پاسخ دهنده 

در زیر نمودار توزیع فراوانی مربوط به متغییر جمعیت شناسی اشتغال را میبینیم



  ازمون الفاي کرونباخ براي بیان پایایی و روایی پرسشنامه

الفای کرونباخ تعداد 

ایتم

.764 22

  

 روایی و از درصد میباشد،بنا بر اینپرسشنامه مورد نظر 70میزان الفا بیشتر از میکنیم کهبا توجه با ازمون الفاي کرونباخ،مشاهده 

  .برخوردار میباشد خوبیپایایی 

:پژوهش فرضیات

.میشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسمشتریانرضایتافزایشباعثخدماتعوامل محسوس:اولفرضیه

مجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسمشتریانرضایتفزایشباعثاخدماتازکیفیتاعتماد  قابلیت:دوم فرضیه

.میشود

.میشودمشتریانرضایتافزایشباعثمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسپاسخگویی کارکنان :سومفرضیه

مجتمع خدمات رفاهی مشتریانرضایتافزایشباعث،خدمات)تضمین(خاطرقابلیت اطمینان  :چهارمفرضیه

.میشودخلیج فارس

.می شودمشتریانرضایتافزایشباعثمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسکارکنانهمدلی:پنجمفرضیه

  

  خدماتمحسوسعواملازمون کلوموگراف اسمیرنف براي بیان نرمالیته داده هاي مربوط به متغییر 

ازمون کلوموگراف اسمیرنف

عوامل محسوس خدمات 

فراوانی 75

میانگین 3.2733

انحراف استاندارد .94456

اماره کلوموگراف اسمیرنف .928

سطح معنا داري .355



درصد داراي نرمالیته بالایی  5در سطح خطاي کمتر از  داده هاي متغییر مورد نظرهمان گونه که از جدول بالا مشاهده میکنیم 

  .درصد میباشد 5بدین معنا که سطح معنا داري این ازمون بالاتر از.هستند

  خدماتمحسوسعواملنمودار توزیع نرمال مربوط به متغییر 

  
توزیع .(میباشدمودار و در طرفین نمودار به صوت مناسب همان گونه که از نمودار بالا مشاهده میکنیم،تجمع داده ها در زیر ن

  ..ین خود نشان دهنده نرمال بودن داده ها میباشد)نرمال

  :فرضیه شماره یک



  خدماتمحسوسعواملمشخصات اماري مربوط به 

را مشاهده عواملمحسوسخدماتمتغییر مربوط به میانگین،میانه،مد،انحراف استاندارد،واریانس،رنج، مشخصات اماري  شامل در زیر 

.میکنیم
()جدول-شاخص ھای اماری

مشخصات اماری

عوامل محسوس خدمات 

فراوانی نمونھ 75

ھای گم شدهداده  0

میانگین 3.2733

میانھ 3.2500

مد 2.50

انحراف استاندارد .94456

واریانس .892

دامنھ تغییرات 4.00

مجموع 245.50

:بررسی فرضیه شماره یک

  میشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسعواملمحسوسخدماتباعثافزایشرضایتمشتریان: کیهشمارهیفرض

،براي بیان معنی دار یا عدم معنی دار بودن اختلاف میانگین )T-TEST(تی تستازمون 

  ."افزایشرضایتمشتریانوعواملمحسوسخدمات"میان

  عواملمحسوسخدماتمشخصات توصیفی مربوط به 

تی تک نمونھ ایمشخصات اماری

فراوانی میانگین انحراف استاندارد Std. Error میانگین

عوامل محسوس خدمات  75 3.2733 .94456 .10907

ازمون تی تک نمونھ ای

                                       3 =ارزش مبنا

درصد 95سطح اطمینان 

t درجھ ازادی سطح معنا داری اختلاف میانگین حد پایین حد بالا

عوامل محسوس خدمات  2.506 74 .014 .27333 .0560 .4907

  



بالا مشاهده میکنیم که حد بالا و حد پایین در یک طرف صفر قرار گرفته اند،پس یک اختلاف قابل توجهی میان با توجه به 

براي بیان معنا داري یا عدم معنا داري این اختلاف میانگین از سطح معنا .وجود داردعواملمحسوسخدماتوافزایشرضایتمشتریان

ازمون تی تک نمونه اي و با کمک جدول بالا مشاهده میکنیم که درسطح خطاي کمتراز با توجه به .داري ازمون تی استفاده میکنیم

درصد شده است که این خود نشان میدهد که میان  5،کمتر از )014.(درصد،سطح معنا داري ازمون تی  5

 .Hپس فرض.وجود دارد )اختلاف میانگین مثبت27333.=(در این بانک اختلاف معنا داري عواملمحسوسخدماتوافزایشرضایتمشتریان

تحقیق مبنی بر معنا داري  H1،رد و در مقابل فرضافزایشرضایتمشتریانبرعواملمحسوسخدماتتحقیق مبنی بر عدم معنا داري تاثیر 

.،پذیرفته میشودافزایشرضایتمشتریانبرعواملمحسوسخدماتتاثیر 

  خدماتعتمادازکیفیتیر اازمون کلوموگراف اسمیرنف براي بیان نرمالیته داده هاي مربوط به متغی

ازمون کلوموگراف اسمیرنف

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات 

فراوانی 75

میانگین 3.2773

انحراف استاندارد .70511

اماره کلوموگراف اسمیرنف .901

سطح معنا داري .391

درصد داراي نرمالیته بالایی  5در سطح خطاي کمتر از  داده هاي متغییر مورد نظرهمان گونه که از جدول بالا مشاهده میکنیم 

  .درصد میباشد 5بدین معنا که سطح معنا داري این ازمون بالاتر از.هستند

  خدماتعتمادازکیفیتنمودار توزیع نرمال مربوط به متغییر ا

  



توزیع .(میباشدودار به صوت مناسب مودار و در طرفین نمهمان گونه که از نمودار بالا مشاهده میکنیم،تجمع داده ها در زیر ن

  ..ین خود نشان دهنده نرمال بودن داده ها میباشد)نرمال

  :فرضیه شماره دو

  خدماتاعتمادازکیفیتقابلیت مشخصات اماري مربوط به

را قابلیتاعتمادازکیفیتخدماتمتغییر مربوط به میانگین،میانه،مد،انحراف استاندارد،واریانس،رنج، مشخصات اماري  شامل در زیر 

.مشاهده میکنیم
()جدول-شاخص ھای اماری

مشخصات اماری

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات 

فراوانی نمونھ 75

داده ھای گم شده 0

میانگین 3.2773

میانھ 3.4000

مد 2.80a

انحراف استاندارد .70511

واریانس .497

دامنھ تغییرات 3.00

مجموع 245.80

  

:بررسی فرضیه شماره دو

  میشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسعتمادازکیفیتخدماتباعثافزایشرضایتمشتریانا: هشمارهدویضرف

و خدماتاعتمادازکیفیتقابلیت"میان،براي بیان معنی دار یا عدم معنی دار بودن اختلاف میانگین )T-TEST(تی تستازمون 

  ."خدمات رفاهی خلیج فارسافزایش رضایت مشتریان مجتمع 

اعتمادازکیفیتخدماتقابلیت توصیفی مربوط به متغییر مشخصات 

  

تی تک نمونھ ایمشخصات اماری

فراوانی میانگین انحراف استاندارد Std. Error میانگین

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات  75 3.2773 .70511 .08142



ازمون تی تک نمونھ ای

مبناارزش  = 3                                       

درصد 95سطح اطمینان 

t درجھ ازادی سطح معنا داری اختلاف میانگین حد پایین حد بالا

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات  3.406 74 .001 .27733 .1151 .4396

بالا مشاهده میکنیم که حد بالا و حد پایین در یک طرف صفر قرار گرفته اند،پس یک اختلاف قابل توجهی میان با توجه به 

براي بیان معنا داري یا عدم معنا داري .وجود داردمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسانیتمشتریشرضایتاعتمادازکیفیتخدماتوافزایقابل

با توجه به ازمون تی تک نمونه اي و با کمک جدول بالا مشاهده .ن تی استفاده میکنیماین اختلاف میانگین از سطح معنا داري ازمو

درصد شده است که این خود نشان  5،کمتر از )001.(درصد،سطح معنا داري ازمون تی  5میکنیم که درسطح خطاي کمتر از 

در این بانک اختلاف معنا داري ی خلیج فارسمجتمع خدمات رفاهانیتمشتریشرضایتاعتمادازکیفیتخدماتوافزایقابلمیدهد که میان 

تحقیق مبنی بر عدم معنا داري تاثیر  .Hپس فرض.وجود دارد) اختلاف میانگین مثبت27733.=(

تحقیق مبنی بر معنا  H1،رد و در مقابل فرضمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسانیتمشتریشرضایتاعتمادازکیفیتخدماتوافزایقابل

.،پذیرفته میشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسانیتمشتریشرضایزکیفیتخدماتوافزاتاعتمادایقابلداري تاثیر 

مجتمع خدمات رفاهی کارکنانییپاسخگوازمون کلوموگراف اسمیرنف براي بیان نرمالیته داده هاي مربوط به متغییر 

  خلیج فارس

ازمون کلوموگراف اسمیرنف

پاسخگویی كاركنان 

فراوانی 75

میانگین 3.6100

انحراف استاندارد .73664

اماره کلوموگراف اسمیرنف .766

سطح معنا داري .601

درصد داراي نرمالیته بالایی  5در سطح خطاي کمتر از  داده هاي متغییر مورد نظرهمان گونه که از جدول بالا مشاهده میکنیم 

  .درصد میباشد 5بدین معنا که سطح معنا داري این ازمون بالاتر از.هستند



  مجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسکارکنانییپاسخگونمودار توزیع نرمال مربوط به متغییر 

  
توزیع .(میباشدمودار و در طرفین نمودار به صوت مناسب همان گونه که از نمودار بالا مشاهده میکنیم،تجمع داده ها در زیر ن

  ..میباشدین خود نشان دهنده نرمال بودن داده ها )نرمال

  :فرضیه شماره سه

  مجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسکارکنانییپاسخگومشخصات اماري مربوط به 

مجتمع خدمات کارکنانییپاسخگومتغییر مربوط به میانگین،میانه،مد،انحراف استاندارد،واریانس،رنج، مشخصات اماري  شامل در زیر 

.مشاهده میکنیم رارفاهی خلیج فارس
()جدول-اماریشاخص ھای 

مشخصات اماری

پاسخگویی كاركنان 

فراوانی نمونھ 75

داده ھای گم شده 0

میانگین 3.6100

میانھ 3.7500

مد 3.50

انحراف استاندارد .73664

واریانس .543

دامنھ تغییرات 3.00

مجموع 270.75



  :بررسی فرضیه شماره سه

  باعثافزایشرضایتمشتریانمیشودخدمات رفاهی خلیج فارسمجتمع کارکنانییپاسخگو: هشمارهسهیفرض

مجتمع کارکنانییپاسخگو"،براي بیان معنی دار یا عدم معنی دار بودن اختلاف میانگین میان)T-TEST(تی تستازمون 

  ."افزایشرضایتمشتریانمیشودوخدمات رفاهی خلیج فارس

  ساختاریوندهایپمشخصات توصیفی مربوط به متغییر 

ایمشخصات اماری تی تک نمونھ

فراوانی میانگین انحراف استاندارد Std. Error میانگین

پاسخگویی كاركنان  75 3.6100 .73664 .08506

ازمون تی تک نمونھ ای

                                       3 =ارزش مبنا

درصد 95سطح اطمینان 

t درجھ ازادی سطح معنا داری میانگیناختلاف  حد پایین حد بالا

پاسخگویی كاركنان  7.171 74 .000 .61000 .4405 .7795

بالا مشاهده میکنیم که حد بالا و حد پایین در یک طرف صفر قرار گرفته اند،پس یک اختلاف قابل توجهی میان با توجه به 

براي .وجود داردمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسوافزایشرضایتمشتریانمیشود مجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسکارکنانییپاسخگو

با توجه به ازمون تی تک .بیان معنا داري یا عدم معنا داري این اختلاف میانگین از سطح معنا داري ازمون تی استفاده میکنیم

 5،کمتر از )000.(معنا داري ازمون تی  درصد،سطح 5نمونه اي و با کمک جدول بالا مشاهده میکنیم که درسطح خطاي کمتر از 

مجتمع خدمات رفاهی خلیج کارکنانییپاسخگودرصد شده است که این خود نشان میدهد که میان 

تحقیق  .Hپس فرض.وجود دارد) اختلاف میانگین مثبت61000.=(در این بانک اختلاف معنا داري وافزایشرضایتمشتریانمیشودفارس

،رد و در مقابل وافزایشرضایتمشتریانمیشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسکارکنانییپاسخگومبنی بر عدم معنا داري تاثیر 

،پذیرفته وافزایشرضایتمشتریانمیشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسکارکنانییپاسخگوتحقیق مبنی بر معنا داري تاثیر  H1فرض

.میشود



،خدمات)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابلنف براي بیان نرمالیته داده هاي مربوط به متغییر ازمون کلوموگراف اسمیر

ازمون کلوموگراف اسمیرنف

)تضمین(قابلیت اطمینان خاطر

فراوانی 75

میانگین 3.4267

انحراف استاندارد .81970

اماره کلوموگراف اسمیرنف 1.175

سطح معنا داري .127

درصد داراي نرمالیته بالایی  5در سطح خطاي کمتر از  داده هاي متغییر مورد نظرهمان گونه که از جدول بالا مشاهده میکنیم 

  .درصد میباشد 5بدین معنا که سطح معنا داري این ازمون بالاتر از.هستند

  ،خدمات)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابلنمودار توزیع نرمال مربوط به متغییر 

  
توزیع .(میباشدمودار و در طرفین نمودار به صوت مناسب گونه که از نمودار بالا مشاهده میکنیم،تجمع داده ها در زیر نهمان 

  ..ین خود نشان دهنده نرمال بودن داده ها میباشد)نرمال



  :فرضیه شماره چهار

متغییر مربوط به میانگین،میانه،مد،انحراف استاندارد،واریانس،رنج، مشخصات اماري  شامل در زیر 

  .را مشاهده میکنیم،خدمات)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابل

  ،خدمات)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابلمتغییر مشخصات اماري مربوط به 

()جدول-شاخص ھای اماری

مشخصات اماری

)تضمین(قابلیت اطمینان خاطر

فراوانی نمونھ 75

داده ھای گم شده 0

میانگین 3.4267

میانھ 3.5000

مد 3.50

انحراف استاندارد .81970

واریانس .672

دامنھ تغییرات 4.00

مجموع 257.00

مجتمع خدمات رفاهی خلیج ،خدماتباعثافزایشرضایتمشتریان)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابل:بررسی فرضیه شماره چهار

  .میشودفارس

اختلاف میانگین ،براي بیان معنی دار یا عدم معنی دار بودن )T-TEST(تی تستازمون 

  ."و افزایش رضایت مشتریان  ،خدمات)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابل"میان

،خدمات)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابلمشخصات توصیفی مربوط به متغییر 

  

تی تک نمونھ ایمشخصات اماری

فراوانی میانگین انحراف استاندارد Std. Error میانگین

)تضمین(قابلیت اطمینان خاطر 75 3.4267 .81970 .09465

ازمون تی تک نمونھ ای

                                       3 =ارزش مبنا

درصد 95سطح اطمینان 

t درجھ ازادی سطح معنا داری اختلاف میانگین حد پایین حد بالا

)تضمین(قابلیت اطمینان خاطر 4.508 74 .000 .42667 .2381 .6153



بالا مشاهده میکنیم که حد بالا و حد پایین در یک طرف صفر قرار گرفته اند،پس یک اختلاف قابل توجهی میان با توجه به 

مجتمع خدمات رفاهی خلیج میشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارس،خدماتباعثافزایشرضایتمشتریان)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابل

با توجه .عدم معنا داري این اختلاف میانگین از سطح معنا داري ازمون تی استفاده میکنیمبراي بیان معنا داري یا .وجود داردفارس

درصد،سطح معنا داري ازمون تی  5به ازمون تی تک نمونه اي و با کمک جدول بالا مشاهده میکنیم که درسطح خطاي کمتر از 

درصد شده است که این خود نشان میدهد که میان  5،کمتر از )000.(

اختلاف معنا داري  میشودمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارس،خدماتباعثافزایشرضایتمشتریان)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابل

تحقیق مبنی بر عدم معنا داري تاثیر  .Hپس فرض.وجود دارد) اختلاف میانگین مثبت42667.=(

تحقیق  H1،رد و در مقابل فرضمیشودرسمجتمع خدمات رفاهی خلیج فا،خدماتباعثافزایشرضایتمشتریان)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابل

مجتمع خدمات رفاهی خلیج ،خدماتباعثافزایشرضایتمشتریان)نیتضم(نانخاطریتاطمیقابلمبنی بر معنا داري تاثیر 

  .،پذیرفته میشودمیشودفارس

خلیج مجتمع خدمات رفاهی همدلیکارکنانازمون کلوموگراف اسمیرنف براي بیان نرمالیته داده هاي مربوط به متغییر 

فارس

ازمون کلوموگراف اسمیرنف

ھمدلي كاركنان 

فراوانی 75

میانگین 4.5067

انحراف استاندارد .95682

اماره کلوموگراف اسمیرنف .993

سطح معنا داري .277

درصد داراي نرمالیته بالایی  5در سطح خطاي کمتر از  داده هاي متغییر مورد نظرهمان گونه که از جدول بالا مشاهده میکنیم 

  .درصد میباشد 5بدین معنا که سطح معنا داري این ازمون بالاتر از.هستند



  مجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسهمدلیکارکناننمودار توزیع نرمال مربوط به متغییر 

  
توزیع .(میباشدمودار و در طرفین نمودار به صوت مناسب زیر نهمان گونه که از نمودار بالا مشاهده میکنیم،تجمع داده ها در 

  ..ین خود نشان دهنده نرمال بودن داده ها میباشد)نرمال

  :پنج فرضیه شماره

مجتمع خدمات همدلیکارکنانمتغییر مربوط به میانگین،میانه،مد،انحراف استاندارد،واریانس،رنج، مشخصات اماري  شامل در زیر 

  .مشاهده میکنیمرا رفاهی خلیج فارس

  مجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسهمدلیکارکنانمتغییر مشخصات اماري مربوط به 

()جدول-شاخص ھای اماری

مشخصات اماری

ھمدلي كاركنان 

فراوانی نمونھ 75

داده ھای گم شده 0

میانگین 4.5067

میانھ 4.5000

مد 5.25

انحراف استاندارد .95682

واریانس .915

دامنھ تغییرات 4.25

مجموع 338.00

  



  .شودیباعثافزایشرضایتمشتریانممجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسهمدلیکارکنان :بررسی فرضیه شماره پنج

مجتمع خدمات همدلیکارکنان"،براي بیان معنی دار یا عدم معنی دار بودن اختلاف میانگین میان)T-TEST(تی تستازمون 

  ."افزایشرضایتمشتریانو رفاهی خلیج فارس

  .همدلیکارکنانمشخصات توصیفی مربوط به متغییر

تی تک نمونھ ایمشخصات اماری

فراوانی میانگین انحراف استاندارد Std. Error میانگین

ھمدلي كاركنان  75 4.5067 .95682 .11048

ازمون تی تک نمونھ ای

                                       3 =ارزش مبنا

درصد 95سطح اطمینان 

t درجھ ازادی سطح معنا داری اختلاف میانگین حد پایین حد بالا

ھمدلي كاركنان  13.637 74 .000 1.50667 1.2865 1.7268

بالا مشاهده میکنیم که حد بالا و حد پایین در یک طرف صفر قرار گرفته اند،پس یک اختلاف قابل توجهی میان با توجه به 

براي بیان معنا داري یا عدم معنا داري این .وجود داردوافزایشرضایتمشتریانمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسهمدلیکارکنانیاجرا

با توجه به ازمون تی تک نمونه اي و با کمک جدول بالا مشاهده .تفاده میکنیماختلاف میانگین از سطح معنا داري ازمون تی اس

درصد شده است که این خود نشان  5،بیشتر از )000.(درصد،سطح معنا داري ازمون تی  5میکنیم که درسطح خطاي کمتر از 

اختلاف =1.50667(اختلاف معنا داري وافزایشرضایتمشتریانمجتمع خدمات رفاهی خلیج فارسهمدلیکارکنانیاجرامیدهد که میان 

مجتمع خدمات رفاهی خلیج همدلیکارکنانتحقیق مبنی بر عدم معنا داري تاثیر  .Hپس فرض.وجود دارد) میانگین مثبت

مجتمع خدمات رفاهی همدلیکارکنانتحقیق مبنی بر معنا داري تاثیر  H1،پذیرفته و در مقابل فرضوافزایشرضایتمشتریانفارس

.،رد میشودزایشرضایتمشتریانوافخلیج فارس

  نتایج جانبی

مجتمع خدمات رفاھی خلیج پاسخگویی كاركنان و متغییر  قابلیت  اعتماد از كیفیت خدماتازمون ضریب همبستگی براي بیان همبستگی میان متغییر

فارس



ضریب ھمبستگی

پاسخگویی كاركنان 

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات  پیرسونضریب ھمبستگی  .747**

سطح معنا داری .000

فراوانی 75

از انجایی که داده هاي ما در وضعیت نرمالی قرار داشته اند بنا بر این از ازمون ضریب همبستگی پیرسون براي بیان رابطه میان دو 

درصد ،میان  1با توجه به این ازمون و با کمک جدول بالا مشاهده میکنیم که در سطح خطاي کمتر از .متغییر استفاده شده است

. خدمات و پاسخ گویی کارکنان یک رابطه معنا دار بسیار قوي و مثبتی وجود  داردقابلیت اعتماد از کیفیت 

  

ازمون فرید من براي بیان رتبه بندي متغییر ها

رتبھ ھا

میانگین رتبھ

عوامل محسوس خدمات  2.47

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات  2.31

پاسخگویی كاركنان  3.11

)تضمین(قابلیت اطمینان خاطر 2.85

ھمدلي كاركنان  4.25

با توجه به جدول بالا مشاهده میکنیم که بیشترین میانگین رتبه به ترتیب اثر مربوط میشود به همدلی کارکنان با مقدار رتبه 

  . 2.31، و کمترین ان مربوط میشود به قابلیت اطمینان از کیفیت خدمات با میانگین رتبه 4.25میانگین 

ازمون فرید من

فراوانی 75

مجذور خی دو 73.126

درجھ ازادی 4

سطح معنا داری .000

درصد میان رتبه میانگین متغییر ها رابطه معنا داري  5با توجه به ازمون فرید من،مشاهده میکنیم که در سطح خطاي کمتر از 

P<.05.وجود دارد

  



براي  قابلیت اعتماد از کیفیت خدماتازمون تی با دو گروه مستقل براي بیان معنی دار بودن یا نبودن اختلاف میانگین 

  مردان و زناندو گروه 

مشخصات اماریدو گروھ

جنس فراوانی میانگین انحراف استاندارد Std. Error میانگین

قابلیت  اعتماد از كیفیت خدمات  زن 26 2.9846 .54530 .10694

مرد 49 3.4327 .73524 .10503

ازمون تی با دو گروه مستقل

ازمون لون ازمون تی

 95سطح اطمینان 
درصد

F سطح 
معنا 
داری

t درجھ 
ازادی

سطح 
معنا 
داری

اختلاف 
میانگین

اختلاف 
خطای 

انحراف 
استاندارد

حد 
پایین

حد بالا

قابلیت  

اعتماد از 

كیفیت 

خدمات 

برابری 
واریانس

2.781 .100 -

2.731

73 .008 -.44804 .16407 -.77504 -

.12104

عدم 
برابری 
واریانس

-

2.989

64.995 .004 -.44804 .14990 -.74740 -

.14867

پس .میباشد05.درصد بیشتر از  5با توجه به سطح معنا داري ازمون لون،مشاهده میکنیم که  این میزان در سطح خطاي کمتر از 

یک حال با توجه به این که حد بالا و حد پایین در .از نتایج ردیف  اول که شرط برابري واریانس را دارا میباشد استفاده میکنیم

براي بیانمعنا دار بودن یا نبودن این .وجود دارد اختلاف قابل توجهی بر این میان میانگین دو گروه یکطرف صفر قرار گرفته اند بنا

 5با توجه به ازمون تی مشاهده میکنیم که در سطح خطاي کمتر از.اختلاف از سطح معنا داري ازمون تی استفاده میکنیم

در  قابلیت  اعتماد از کیفیت خدماتپس .داردمعنا داري وجود  اختلاف)008.(درصد،میان میانگین دو گروه در سطح معنا داري 

  .زنان و مردانبا همدیگر اختلاف معنا داري دارندبین 



  متغییر هاي مربوط به متغییر پاسخ گویی کارکنان در بین مشاغل مختلفمشخصات اماري 

را مشاهده هر کدام از متغییر هابه  و خطاي انحراف استاندارد مربوط میانگین، انحراف استاندارد،مشخصات اماري  شامل در زیر 

.میکنیم

مشخصات توصیفی

پاسخگویی كاركنان 

فراوانی میانگین انحراف استاندارد خطای انحراف استاندارد درصد 95سطح اطمینان  مینیمم ماکزیمم

حد پایین حد بالا

محصل 1 2.2500 . . . . 2.25 2.25

دانشجو 7 3.1429 .97742 .36943 2.2389 4.0468 2.00 4.50

ازاد 30 3.2667 .54112 .09880 3.0646 3.4687 2.25 4.25

کارمند 18 3.7222 .56157 .13236 3.4430 4.0015 2.50 4.50

خانھ 19 4.2895 .50870 .11670 4.0443 4.5347 3.25 5.00

کل 75 3.6100 .73664 .08506 3.4405 3.7795 2.00 5.00

  

پاسخ گویی "،براي بیان معنی دار یا عدم معنی دار بودن اختلاف میانگین متغیر)OVAفراوانیA(ازمون تحلیل واریانس

  .مشاغل مختلف،در بین "کارکنان

)EWAYفراوانیO(ازمونتحلیل واریانس یک طرفه

تحلیل واریانس

پاسخگویی كاركنان 

مجموع مجذورات ازادیدرجھ  میانگین مجذورات F .سطح معنا داری

بین گروھی  15.912 4 3.978 11.486 .000

درون گروھی 24.243 70 .346

کل 40.155 74

ف صفر قرار گرفته اند که این موضوع نشان دهنده وجود که حد بالا  و حد پایین در یک طربا توجه به جدول بالا مشاهده میکنیم 

براي بیان معنا دار بودن یا نبودن این اختلاف از سطح معنا داري ازمون تحلیل .گروه میباشد پنجمیانگین متغییریک اختلاف در 

  5با توجه به ازمون تحلیل واریانس و با کمک جدول بالا مشاهده میکنیم که در سطح خطاي کمتر از.واریانس استفاده میکنیم

پاسخ درصد شده است که این خود نشان میدهد که میان میانگین متغییر   5از کمتر ،)000.(درصد ،سطح معنا داري این ازمون

  .تفاوت معنا داري دارد محصل،دانشجو،افراد داراي شغل ازاد،کارمند و خانه دار،در بین  گویی کارکنان



  )PLOTمیانگین(.گروه مشاغل 5پاسخ گویی کارکنان در بین نمودار تغییرات میانگین مربوط به متغییر 

  

.پاسخ گویی کارکنان همدلی کارکنان درازمون رگرسیون براي پیشبینی اثر بخشی 

از انجایی که داده هاي تمامی متغییر هاي ما در وضعیت ..نیاز به نرمال بودن داده ها میباشدبراي استفاده از رگرسیون خطی 

  .می باشیمنرمالی قرار دارد ،بنا بر این مجاز به استفاده از رگرسیون براي داده ها 

حذف شده/متغییر ورودی

lمد متغییر ورودی متغییر حذف شده روش

1 aھمدلی کارکنان . ھمزمان

  .قرار میدهیم تعریف کرده ایم "همدلی کارکنان"و متغییر مستقل را "قابلیت اطمینان خاطر"در جدول بالا،متغییر وابسته را 

و با قابلیت اطمینان خاطر به عنوان متغییر مستقلجهت پیش بینی تغییرات متغییر وابسته همدلی کارکناندر جدول بالا متغییر 

  .وارد مدل رگرسیونی شده استterفراوانیeاستفاده از روش 

مدل خلاسھ

lمد R R مجذور ضریب تعدیل شده تخمین میزان خطای انحراف استاندارد

1 .262a .068 .056 .68520



با توجه به مقدار ضریب همبستگی چند گانه .میباشدعدد  1با توجه به جدول بالا تعداد مدل تشکیل شده برابر 

)R=.262( با توجه به مقدار مجذور ضریب همبستگی.میباشدخوب همبستگی میان دو متغییر مستقل و وابسته).متغییر ،)068

میتواند داده ها را برازش  خوبیبه عبارتی مدل مورد نظر به مقدار .فا میکنددر تبیین واریانس متغییر وابسته ای بالاییمستقل نقش 

درصد از تغییرات  5.6همدلی کارکنانمیباشد که نشان میدهد متغییر مستقل  056.در جدول بالا ضریب تعدیل شده برابر .کند

  .را تبیین میکنیدقابلیت اطمینان خاطر متغییر وابسته 

  

  

ازمونتحلیل واریانس

تحلیل واریانس

lمد مجموع مجذورات درجھ ازادی میانگینمیانگین F .سطح معنا داری

1 رگرسیون 2.518 1 2.518 5.364 .023a

باقیمانده 34.273 73 .469

کل 36.791 74

در جدول بالا که برابر  fبا توجه به مقدار .نشان دهنده ان است که ایا مدل رگرسیونی تحقیق مدل مناسبی است یا خیر Fمقدار 

یین بالایی برخوردار یعنی متغییر هاي مستقل از قدرت تب.درصد،معنا دار شده است 5شده است،در سطح خطاي کمتر از  5.364

.به خوبی میزان تغییرات واریانس متغییر وابسته را توضیح دهد بوده و قادر است

معادله خط رگرسیون 

ضرایب

lمد شدهضرایب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده t سطح معنا داری

B خطای انحراف استاندراد ضریب بتا

1 (مقدار ثابت) 2.408 .383 6.281 .000

ھمدلي كاركنان  .193 .083 .262 2.316 .023

  .میباشد2.408.با توجه به جدول بالا،عرض از مبدا برابر 

  .را مشاهده میکنیم تغییرات متغییر قابلیت اطمینان خاطر در زیر معادله مدل رگرسیونی یا معادله خط

(همدلی کارکنان)193.+2.408.=قابلیت اطمینان خاطر

  


