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 ( بانک تجارت ضهر تهران: مطالعه موردی)وفاداری مطتریان بررسی

 :چکیذه

، آههذُ اػهر   کهِ دس صیهش   ی ػدغ تش هثٌای هذل . ٍفاداسی هـسشی اسائِ هی دّذایي هقالِ ًخؼر ًگشؿی کلی دس خلَف 

ًؾش تِ ایٌکِ تاًک زداسذ تهشای هغالقهِ    .ذگشدیذًهسغیشّای هْن خْر هغالقِ تیـسش دس یکی اص تاًکْای ایشاًی ، اػسخشاج 

 172  ههزکَس  زقهذاد  اص ٍ هَسد خوهـ آٍسی ؿهذ   180 کِ اص ایي زقذادخشػـٌاهِ زَصیـ ؿذ 200 ، هَسدی اًسخاب ؿذُ اػر

آههاس   تها اػهس ادُ اص   ػهدغ  . ذیه آههاس زَكهی ی گهضاسؽ گشد    ًسایح ًخؼر تش هثٌای اعلافاذ هَخَد. قاتل قثَل تَدًذ فذد

ههَسد تشسػهی قهشاس    اػسقاًر اص سٍؽ آههاسی سگشػهیَى    ّوشاُ  SPSS 15.0   تا اػس ادُ اص ًشم افضاس  فشضیاذ ،اػسٌثاعی

  .خزیشفسِ ًـذًذ( 9ٍ1،2،3،5)گشدیذًذ ٍلیکي ػایش فشضیاذ زاییذ  11ٍ  10، 8، 7، 4تش هثٌای یافسِ ّا  فقظ فشضیاذ  .گشفسٌذ

 

 :مدل تحلیلی تحقیق 

 

 ( Ndubisi  and Nelson, 2007) :1-1شکل                         

، کی یر ، ؿایؼسگی ، زَاًایی سفـ هـکلاذ، زقْذ، زَاًایی ایداد اسزثاط،  تاًک زداسذ ، افسواد  :واژگان کلیذی

 ٍفاداسی هـسشی اتغِ س
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 : مقذمه
ف تِ یهک فٌلهش   تا افضایؾ ؿذیذ سقاتر زداسی ٍ سًٍذ قذسزوٌذ خْاًی ؿذى ، ًقؾ هـسشی اص یک هلشف کٌٌذُ كش  

، کوک زَػقِ دٌّذُ داًهؾ  3، کوک ایداد کٌٌذُ اسصؽ 2کوک زَلیذ کٌٌذُ ی، 1چٌذ ٍخْی تا ًقؾ     هلشف کٌٌذُ 

 ,Ndubisi et al). زثهذیل ؿهذُ اػهر کهِ ًـهاى دٌّهذُ هَققیهر خیلهی هْهن تهشای هـهسشی اػهر              4ٍ سقاتهر ّها   

هَفق زشیي تاصسگاًاى .  ي هؼالِ تشای ّش هَػؼِ ای اػرزاصُ زشی، خذهر تِ هـسشی ، قذیوی زشیي ٍ دس فیي حال(2007

، شدًذ زا آًچِ سا فشاّن هی آٍسدًهذ هی تایؼسی ساّْای هخسل ی سا خؼسدَ هی ک،  اٍلیِ ، ّوچٌاى کِ سقاتر خذیذ هی آهذ

سَاًهذ تهِ عهَس    اهشٍصُ ّیچ هَػؼِ ای ًوی زَاًذ اداهِ ی حیاذ دّذ هگش ایٌکهِ ت . ، هسوایض ٍ ٍیظُ تاؿذاص دیذگاُ هـسشیاى

هَفقیر دس دًیای سقهاتسی اص آى هسػؼهِ ّهایی خَاّهذ     . ًکسِ ػٌح سا ، خزب ٍ ًگْذاسی کٌذسٍصافضٍى هـسشیاى  تلیش ٍ 

، دػسوضد ٍ هضایای ها سا هی هـسشی ّوِ ی حقَق تَدکِ زـخیق دٌّذ هـسشی تضسگسشیي ػشهایِ ی ّش هسػؼِ  ای اػر،

ؼسیي اًسخاب هـسشی تاؿیذ تا فٌایر تش ایٌکِ  هـسشی تِ خایی ههی سٍد کهِ تهِ    خشداصد ٍ دس ّش کؼة ٍ کاسی ؿوا تایذ ًخ

ح ؼ ٍ زقَیر ٍفاداسی » اهشٍصُ هَضَؿ  (. 3 ،1381دیگشاى،  ّاخؼَى ٍ)  اٍ زَخِ ؿَد   ]خَاػسِ ّای  [تْسشیي ٍخِ تِ 

اسًهذ، تهِ فٌهَاى یهک چهالؾ      تشای ؿشکر ّایی کِ دغذغِ ح ؼ ٍ زَػقِ خایگاُ سقاتسی خَیؾ سا دس تهاصاس د « هـسشیاى 

اػسشازظیک هغشح تَدُ ٍ ّضیٌِ ّای تؼیاسی سا ًیض تشای دسک ٍ ؿٌاخر ایي ه َْم ٍ دػر یاتی تِ ساّکاسّای کاستشدی 

تشای زقَیر آى كشف هی ًوایٌذ، چشا کِ تا ؿذذ گشفسي سقاتر ٍ ًضدیک ؿذى ػهغ  کوهی ٍ کی هی خهذهازی کهِ دس      

سائِ خذهازی کِ تسَاًذ هَسد زَخِ هـسشیاى قشاس گشفسِ ٍ آًْا سا هـهسشی دائهن خهذهاذ    حَصُ اًسخاتی هـسشیاى قشاس داسد، ا

دس فلش ؿ افیر ایٌسشًسی ٍ اًسخهاب خْهاًی، ػهاصهاًْا دیگهش ًوهی      . ػاصهاى ًوایذ، اهشی حیازی ٍ ضشٍسی زلقی هی گشدد

ِ تذاًٌهذ حهق اًسخهاب داسًهذ ٍ اگهش اص      هـسشیاى آى قذس َّؿوٌذ ّؼسٌذ ک. زَاًٌذ خـر ػیاػسْا ٍ قیوسْا یـاى خٌْاى ؿًَذ

تهِ ّوهیي   . خذهاذ اسائِ ؿذُ ی ػاصهاى زدشتِ ی تذی داؿسِ تاؿٌذ اص ایي حق اػس ادُ هی کٌٌذ ٍ تِ ػَی سقثها ههی سًٍهذ   

تٌهاتشایي هْوسهشیي چهالؾ ّهای زدهاسی ٍ       .دلیل اػر کهِ اّشهْهای قهذسذ اص ػهاصهاى تهِ هـهسشیاى هٌسقهل گشدیهذُ اًهذ         

 :اسزٌذ اصزکٌَلَطیک اهشٍص فث

 کؼة ٍ ح ؼ هـسشی 

 ٍفاداسی هـسشی 

 (1382هحوذی، )افضایؾ دادى ػَد آٍسی هـسشی 

از اق ًؾش خْاًی تیي كاحة ًؾشاى خذیذاس ؿذُ کِ ػاصهاًْای هـسشی گهشا ٍ تهاصاس گهشا دس تاصاسّهای      1990اص آغاص دِّ 

دس حقیقهر ایهي خولهِ سا    . ـسشی هذاسی اػرػَدهٌذزشیي ٍ هٌاػثسشیي اػسشازظی تشای تاًکْا ه.  سقاتسی خْاًی هَفق زشًذ

دس تاصاسیهاتی اههشٍص ّضیٌهِ اص دػهر     . قذسی قَی زش هی زَاى تیاى کشد ٍ گ ر کِ تٌیاى ٍ اػاع ًؾام تاًکی هـسشی اػر

دادى یک هـسشی تشاتش اػر تا اص دػر دادى هٌافـ هشتَط تِ خذهازی کِ آى هـسشی دس عَل فوهش خهَد تهِ آى ًیهاص داسد     

تشای زحقق هـسشی هذاسی تایذ تِ چٌذ ًکسِ زَخِ ؿَد کِ هْوسهشیي آًْها خاػهخگَیی    (.   37،  1383ائیاى ، ًٍَع ٍ ك )

اگش اهشٍص تحث دًیهای  . سٍؿي ٍ كشی  تِ ًیاصّای سٍص هـسشی یقٌی زٌَؿ خذهاذ ٍ خذهاذ زاصُ، خذیذ ٍ اتسکاسی اػر

یٌِ ّهای زصم تهشای خاػها دادى دس صهیٌهِ ی تاًکهذاسی      الکسشًٍیک هغشح هی ؿَد، تاًکْایی هَفق ّؼسٌذ کِ اتضاسّا ٍ صه

اگش اهشٍص کاسذ افسثاسی هَسد ًیاص اػر تاًکی هَفق اػر کِ صهیٌِ ی اػس ادُ اص آى سا تْسش . الکسشًٍیکی سا فشاّن آٍسًذ

                                                 
Consumer.
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2
.Co-producer   

3
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4
.Co- developer of know ledge and competencies  
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ایي اسزثهاط   .تشای تاًکْا ح ؼ هـسشی ٍ اسزثاط دائن تا هـسشی تِ ؿکلْای هخسلف ضشٍسی اػر.  اص دیگش سقثا فشاّن کٌذ

ًؾهش ػهٌدی اص هـهسشیاى دائوهی ٍ اًسخهاب      .  هی زَاًذ اص عشیق سئیغ ؿقثِ ٍ تا ّش یک اص کاسکٌهاى ؿهقثِ كهَسذ گیهشد    

هـسشیاى ًوًَِ یا فقال ٍ حل هـکلاذ هـسشیاى اص عشیق هـاٍسُ ّای هغلَب ٍ حشفِ ای اص خولِ ههَاسدی ّؼهسٌذ کهِ دس    

س یک ؿقثِ تا هاًـ سٍتشٍ هی ؿَد، ػقی هی کٌذ خَاػسِ خَد سا دس تاًک ٍقسی هـسشی د . هـسشی هذاسی هغشح هی ؿًَذ

دیگشی زأهیي ًوایذ ٍ تا زَخِ تِ سقاتر ؿذیذ دس فشكِ تاًکذاسی، تاًکی کِ تسَاًذ سضایر هـسشی سا زاهیي کٌذ، هَفق زش 

ذ ًـاى هی دّذ کِ تشگـر زحقیقی کِ زَػظ اًؼسیسَی تشًاهِ سیضی اػسشازظیک دس ٍاؿٌگسي دی ػی اًدام ؿ. خَاّذ تَد

اص تاًکْایی کِ تِ ًیاص هـسشیاى خَد اّویر دادُ اًذ زقشیثاً دٍ تشاتش تاًکْایی تَدُ کِ تِ ایهي هَضهَؿ   % 20ػشهایِ گزاسی 

ایداد ٍفاداسی دس هـسشی ه َْهی اػر کِ دس کؼة ٍ کاسّای اهشٍصی تِ لحاػ ایٌکِ  (. 38ّواى هٌثـ، )زَخِ ًکشدُ اًذ

هـهسشیاى  . س تِ كَسذ هسل ِ اكلی هَفقیر ػاصهاًی دسآهذُ اًذ، هَسد زَخِ تیؾ اص خیؾ قشاس گشفسِ اػهر هـسشیاى ٍفادا

دس ًسیدِ ، ػاصهاى ّای اهشٍصی دسكهذد  . ٍفاداس تیـسش خشیذ کشدُ ٍ هقوَزً اتضاس هٌاػثی تشای زثلیغاذ هحؼَب هی ؿًَذ

اص عشفهی، تهِ لحهاػ ایهي ٍاققیهر کهِ اًسؾهاساذ        . ی تاؿهٌذ ؿٌاػایی ٍ هذیشیر سٍؽ ّا ٍ الگَّای هسثش ایداد ٍفاداسی ه

هـسشیاى دائواً دس حال افضایؾ اػر، ػاصهاًْا هلضم ّؼسٌذ زا تا زأهیي اًسؾاساذ هـسشیاى، فشازش اص اسضای ًیاص اٍلیِ آًْا سفسِ 

تشای ّش دٍ عشف هقغَف ٍ کاًَى زَخِ خَد سا تِ ایداد ٍفاداسی اص عشیق ایداد اسزثاعی تلٌذ هذذ، دٍ خاًثِ ٍ ػَدآٍس 

ّهذف اٍل، افهضایؾ   . تشًاهِ ّای ٍفهاداسی هـهسشی دٍ ّهذف سا دًثهال ههی کٌهذ       . (Dick and Basu, 1994)ًوایٌذ 

. دسآهذّای فشٍؽ اص عشیق افضایؾ خشیذ ٍ ػَد یا افضایؾ داهٌِ زَلیذاذ خشیذاسی ؿذُ اص یک فشضِ کٌٌذُ ههی تاؿهذ  

م زدهاسی ٍ هـهسشیاى فقلهی اػهر ٍ ًسیدهِ آى،  ًگْهذاسی ٍ ح هؼ هـهسشیاى         ّذف دٍم، ایداد یک ساتغِ ًضدیک هیاى ًا

فلر هحثَتیر فوَهی ایي تشًاهِ ّا ایي اػر کِ ػَد تِ هقذاس قاتل هلاحؾِ ای اص عشیق دػهسیاتی  . کلیذی فقلی هی تاؿذ

  .(Uncles, et al., 2003)تِ ایي اّذاف هی زَاًذ افضایؾ یاتذ 

 ( :پیطینه تحقیق ) تاریخچه و سابقه موضوع تحقیق 
هلاحثِ ی دٍ ػافسِ تها هدشیهاى تاًهک ٍ ؿهشکر هـهاٍسُ ی ّوکهاسی         ،دس دٍ هَسد 2005دسػال 1لیٌذگشیي ٍ آًسیَکَ

 . تشًاهِ زحقیق خَد اًدام دادًذ ساتغِ تا دس ، کٌٌذُ

س هـسشی تش سفساس هـسشی دس هغالقاذ خَد تش زاثیش هؼسقین ٍ غیش هؼسقین اسصؽ هَسد اًسؾا 2004دس ػال   2ٍاًگ ٍ دیگشاى

 .زاکیذ ًوَدًذ

تِ تشسػی چگًَگی ػهاصگاس کهشدى ػهاصهاى دس هقاتهل زغییهشاذ تهاصاس خشداخسهِ        ، 2004دس خایاى  ًاهِ خَد دس ػال  3اکؼل

تِ تشسػی اّویر زقاهل تا هـسشی دس تاًک، اّویر هیضاى دسگیشی هـسشی ٍ  2007دس ػال   4ّاٍ کشافر ٍ ّویلسَى .اػر

ّوچٌیي  یک زحقیق دس داًـهگاُ فلهَم ٍ زحقیقهاذ ، سؿهسِ هٌْذػهی       .گام خشیذ هحلَزذ هالی خشداخسٌذسیؼک اٍ ٌّ

دٍ هَسد دس داًـگاُ  ،كٌایـ، دٍ هَسد دس داًـگاُ الضّشا، دٍ هَسد دس داًـگاُ زْشاى، دٍ هَسد دس داًـگاُ خیام ًَس زْشاى 

 .اػر  ؿذُ اًدام هَضَؿ رکش ؿذُتغِ تا سادس  ٍ یک هَسد دس داًـگاُ فلاهِ عثاعثایی زشتیر هذسع
 

 

 

 

                                                 
1 Lindgreen  and  Anttioco   

2 wang  et al  

3 ouksel  

4  Howcroft and Hamilton  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 4 

 :مروری بر ادبیات 

 تعریف مطتری 
ّواى کؼی اػر کِ ًیاصؽ سا خَد زقشیف هی کٌذ، کازّا ٍ خذهاذ زَلیهذی سا هلهشف ههی کٌهذ ٍ حاضهش      « هـسشی »

هاذ زحهَیلی اسصؿهی سا   ٍلی صهاًی ایي ّضیٌِ سا هسقثل هی ؿَد کِ دس کازّا یا خهذ . اػر تاتر آى ّضیٌِ هٌاػثی تدشداصد

 (.16، 1387ؿاّیي ٍ زیوَسی، )  تثیٌذ کِ خشداخر ّضیٌِ آى سا زَخیِ ًوایذ

  اهمیت مطتری 

هحوهذی،  ) تشای ًـاى دادى اّویر هـسشی ٍ ضشٍسذ ح ؼ ٍ ًگْذاسی اٍ فقظ کافی اػهر تهِ ههَاسد صیهش دقهر کٌیهذ       

1382: ) 

 . یک هـسشی قذین اػرتشاتش ًگْذاسی  11زا 5ّضیٌِ خزب یک هـسشی خذیذ تیي 

 . دٍ دسكذ افضایؾ هـسشی، ّضیٌِ ّا سا دُ دسكذ کاّؾ هی دّذ

 . هـسشی دیگش اػر 100ضشس ٍ صیاى اص دػر دادى یک هـسشی ، دس حکن گشیض 

 . سضایر هـسشی ، خیؾ ؿشط زوام هَفقیر ّای تقذی ؿشکر ّاػر

چهَى ػهَدآٍسی، ػهْن تیـهسش تهاصاس، زَػهقِ ٍ       سضایر هـسشی، هْن زشیي اٍلَیر ههذیشیسی دس هقاتهل اّهذاف دیگهشی     

 .هی تاؿذ... هحلَل ٍ

 . اسصؿوٌذزشیي داسایی ّش ػاصهاى، افسواد ٍ اعویٌاى هـسشیاى آى اػر

 .اًسخاب هـسشی دائوی ٍ ٍفاداس، زٌْا ؿشط تقای دائوی ٍ اػسوشاس فقالیر ّای کاسآهذ ّش ؿشکسی اػر

 .ؿسِ تاؿٌذ تِ ػور سقثا هی سًٍذدسكذ هـسشیاى ًاساضی تذٍى ایٌکِ ؿکایسی دا 98

اگش سٍصی احؼاع کشدیذ کِ ػاصهاى تِ فالی زشیي ػغ  کی یر دػر یافسِ اػر، تایهذ داًؼهر کهِ آى سٍص، سٍص خایهاى     

 .  سؿذ ػاصهاى اػر

 10هـسشی ًاساضی دس ًْایر حسواً ػاصهاى سا زشک هی کٌذ ٍ خغ اص خذا ؿذى اص آى، هـکل ًاسضایسی خَد سا تِ حذاقل 

 .  ش اًسقال هی دّذ ٍ هْن زش ایٌکِ آًْا سا ّن تِ ػَی سقثا ی ػاصهاى هی کـاًذً

دسكذ افضایؾ ػَد اص ًاحیهِ هـهسشیاى    85زا  13دسكذ کاّؾ داد ، تیي  5اگش تسَاى ًقق هَخَد دس کازّای زَلیذی سا 

 . ایداد خَاّذ ؿذ

ٍ خیگیشی تشای اعلاؿ اص ساضی ؿذى هـسشی  دسكذ 7حل کشدى آى  ، دسكذ کاس اػر 90گَؽ دادى تِ ؿکایر هـسشی 

 .دسكذ دیگش اػر 3( تاص خَسد ) 

 :تِ هـسشیاى اًسقال یافسِ اػر ( فشٍؿٌذگاى )قذسذ اص فشضِ کٌٌذگاى  

سًٍذ سٍ تِ سؿذ زَػقِ هحلَزذ ٍ سقثا ًـاى دٌّذُ ایي اػر کِ چیضی تا فٌَاى کوثَد هحلَزذ ٍخَد ًذاسد تلکِ دس 

. ایي هَضَفی اػر کِ هَخهة افهضایؾ سٍص افهضٍى اّویهر هـهسشی ههی ؿهَد       . وثَد هـسشی اػرٍاقـ آى چِ ّؼر، ک

هـسشی تِ لغف ؽَْس ایٌسشًر، ًؼثر تِ گزؿسِ اعلافاذ تیـسشی داسد ٍ اص ػَی دیگهش، حهق اًسخهاب ّهای فشاٍاًهی ًیهض       

کِ دس ٍاقهـ، قیوهر    www.mysimon.comیا  www.buy.comاٍ هی زَاًذ تا هشٍس خایگاّْای خشیذ هاًٌذ . داسد

ّای هخسلف فشضِ کٌٌذگاى گًَاگَى آًلایي تشای یک هحلَل سا ًـاى هی دّذ،  قیور هَسد خَد سا تشسػی ٍ اًسخاب 

ُ دس ٍاقـ زٌْا تا یک کلیک، تِ اسصیاتی ٍ تشسػی هلشف کٌٌذ. دسكذ ًیض هس اٍذ ّؼسٌذ20تقضاً قیور ّا زا حذٍد .  کٌذ

هلهشف  . فشضِ کٌٌذگاى هخسلف هی خشداصد، دس حالی کِ ایي اهکاى دس ٌّگام خشیهذ فشٍؿهگاّی تهشایؾ ٍخهَد ًهذاسد     
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کٌٌذگاى ، ًیض هی زَاًذ تا فشضِ کٌٌذگاى یا اػس ادُ کٌٌذگاى قثلی هحلَل گ ر ٍ گَ کٌٌذ کِ ایي خَد تذیي هقٌاػهر  

 .غاذ دس زأثیش گزاسی تش اًسخاب هلشف کٌٌذُ، تا اّویر تیـسشی سؿذ خَاّذ کشدکِ زثلی

صیشا خیلی ساحر زش ٍ دقیق زش اص ػَی خشیذاساى اسصیاتی . فشضِ کٌٌذگاى هدثَسًذ زا احسیاط ٍ دقر تیـسشی داؿسِ تاؿٌذ

ور ّایی تؼیاس تهاز ٍ هس هاٍذ اص   فشضِ کٌٌذگاًی کِ قی. ًوی زَاًذ خیلی خاسج اص فشف تاؿذ ْاقیور ّای آً. هی ؿًَذ

دس ٍاقـ ایٌسشًر، تِ ؿذذ قیوسْها ٍ حاؿهیِ ػهَدّا سا کهاّؾ ههی دّهذ ٍ       . سقثای خَد اسائِ هی کٌٌذ، هَفق ًخَاٌّذ تَد

 (. 49، 1386کازلش، )هٌاػة زشیي اتضاس تشای اداهِ تقای داسٍیٌی فشضِ کٌٌذگاى اػر

 تعریف وفاداری در مطتری
قْذ فویق ٍ دسًٍی اػر کِ هٌدش تِ خشیذ هدذد یا اػس ادُ هدذد اص یک هحلَل یا خذهر ٍفاداسی هـسشی ًَفی ز

اثشاذ هَققیسی ٍ خیـٌْادّای تاصاسیاتی تلَسذ تالقَُ تش سٍی زغییش سفساس هـسشی دس حال  تا ٍخَد ایي، ، خاف هی ؿَد

کِ ؿشکر ّا ٍ هَػؼاذ، تایذ ایي هَضَؿ تِ ؿذذ هَسد تحث هی تاؿذ   .(Oliver 1999) زأثیشگزاسی هی تاؿٌذ

ایداد چٌیي ساتغِ ٍ . تشای خشیذاساى ٍفاداس تش سٍی ػاخسي ساتغِ ٍ ایداد كویویر ػشهایِ گزاسی ًوایٌذ یا خیش

ه َْم ٍفاداسی دس هـسشی ٍ   (.Ndubisi 2004)كویویسی ًیض هٌدش تِ تِ اٍج سػاًی هیضاى ایي ٍفاداسی خَاّذ ؿذ 

ایداد زقْذ دس هـسشی تشای اًدام هقاهلِ تا ػاصهاى خاف ٍ » سچَب کؼة ٍ کاس تِ كَسذ ایداد هـسشیاى ٍفاداس دس چا

 .زَكیف هی ؿَد( susanna and Larsson, 2004)« خشیذ کازّا ٍ خذهاذ تِ عَس هکشس

ًیاصّهای   ه ٍفاداسی صهاًی از اق هی افسذ کِ هـسشیاى قَیاً احؼاع کٌٌذ ػاصهاى هَسد ًؾش تِ تْسشیي ٍخِ هوکي هی زَاًهذ  

هٌحلشاً تِ خشیهذ اص  آًْا آًْا سا تشعشف کٌذ، تِ عَسی کِ ػاصهاًْای سقیة اص هدوَفِ هلاحؾاذ هـسشیاى خاسج ؿذُ ٍ 

 (.shoemaker and lewis, 1999) هَسد ًؾش خَد اقذام هی ًوایٌذ ػاصهاى

 ,novo)ی ًیهاص خهاف  ه زوایل هـسشیاى تشای اًسخاب یک هحلَل یا یهک کؼهة ٍ کهاس اص تهیي هحلهَزذ دیگهش تهشا       

2004.) 

 (.1384الْی ٍ حیذسی،) زقاسیف هَخَد سا هی زَاى دس ػِ گشٍُ صیش قشاس داد 

کِ دس آى زغییش یافسي سفساس خشیذ هـسشی هذًؾش قشاس هی گیشد ؛ ّش چٌذ کِ اًگیضُ ّای زغییهش  وفاداری معاملاتی ـ  

 :ل هی ؿَدٍفاداسی هقاهلازی اص سٍؽ ّای صیش حاك. هوکي اػر ًاهـخق تاؿذ

فشٍؽ کازّای خذیذ ه صهاًی کِ هـسشی هثادسذ تِ خشیذ کازّا ٍ خذهاذ خذیذ ٍ هس اٍزی اص ّواى فشضِ کٌٌذُ  ( الف

 .کٌذ؛ هثلاً تقذ اص خشیذ تیوِ ًاهِ فوش، خیـٌْاد هؼسوشی سا دسیافر داسد

خشیذ هی کٌذ، هثهل افهضایؾ هثله      فشٍؽ خاًثی ه صهاًی کِ هـسشی کازّا ٍ خذهاذ تیـسشی سا اص ّواى فشضِ کٌٌذُ (ب

 .كشفِ خَیی ؿذُ دس ػشهایِ گزاسی

زکشاس خشیذ ه خشیذ دٍتاسُ یک کاز یا خذهر تشای اسضای ّواى ًیاص هثلا تیوِ ًاهِ فوهش یها ٍام زقویهش هٌهضل اص یهک       ( ج

 .ِ کٌٌذُ افسثاسضفش

 .ش کاسذ افسثاسیه ٍفاداسی هـسشی ًؼثر تِ یک ًاؿ( ح ؼ ساتغِ تِ خای خازوِ آى) اكشاس ( ذ

کِ دس آى ًگشؿْا ٍ فقایذ هـسشیاى فٌلش کلیذی هحؼَب هی ؿَد، ٍلهی ّهیچ ًهَؿ ههذسکی     وفاداری ادراکی ـ  

 :ٍفاداسی ادساکی اص عشیق صیش حاكل هی ؿَد. هثٌی تش اثشاذ آى تش سٍی خشیذ ٍخَد ًذاسد

      َ ػهظ اػهس ادُ کٌٌهذگاى اص کازّها ٍ     سضایر ه تِ عَس ػادُ ٍ سٍؿي ، ٍفهاداسی دس چهاسچَب هیهضاى سضهایر حاكهلِ ز

تا ایي حال سضایر هـسشی صهاًی کِ زقذاد صیادی اص هـسشیاى فشضِ کٌٌذُ خَد سا فلهی سغهن   .  خذهاذ احؼاع هی ؿَد

 .ػغ  تازی سضایسی کِ اص کازّا ٍ خذهاذ داسًذ زغییش دٌّذ، هوکي اػر هقیاس گوشاُ کٌٌذُ ای تاؿذ
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اى ؿٌاخسِ ؿذى کؼة ٍ کاس دس تاصاس ّذف ًگشیؼسِ ؿذُ کِ زحهر زهاثیش زَكهیِ ّهای     آگاّی ه تِ ٍفاداسی تِ فٌَاى هیض 

 .کلاهی ٍ یا هیضاى ؿٌاخر فشضِ کٌٌذُ قشاس داسد

 . کِ زشکیثی اص دٍ ًَؿ فَق اػروفاداری مرکب ـ 

 1مطتری وفادار
اٍ ًگشؽ هثثسی داسد ٍ تِ هـسشی ٍفاداس کؼی اػر کِ تِ عَس هکشس اص یک فشٍؿٌذُ کاز ٍ خذهاذ هی خشد ٍ ًؼثر تِ 

دسكهذ   5هغالقاذ ًـهاى ههی دّهذ کهِ      .ّویي خْر خشیذ اص اٍ تِ زواهی آؿٌایاى خَد ًیض تِ عَس هلشاًِ زَكیِ هی کٌذ

ایهي ًهشر سا ّضیٌهِ ٍفهاداسی ههی      . دسكذ ؿَد ؿشکر افضایؾ یاتهذ   85زا  25افضایؾ دس ٍفاداسی هـسشی تافث هی ؿَد 

ؿوا هی زَاًیذ ّوِ هشدم سا تقضی هَاقـ گَل تضًیذ یها تقضهی   » :  2قَل آتشاّام لیٌکليتِ (. Hallowell, 1996)گَیٌذ 

کِ هی زهَاى ایهي كهحثر سا دس الگهَی صیهش       « اص هشدم سا ّویـِ گَل تضًیذ اها ًوی زَاًیذ ّوِ هشدم سا ّویـِ گَل تضًیذ 

 (.1382هحوذی،) قشاس داد 

تقضی ّا ساّویـِ هی ( 3ِ سا تقضی هَاقـ هی زَاى ساضی ًگِ داؿر؛ ّو( 2ّوِ سا ّویـِ ًوی زَاى ساضی ًگِ داؿر؛ (1

 .تقضی ّا سا تقضی هَاقـ هی زَاى ساضی ًگْذاؿر( 4زَاى ساضی ًگِ داؿر؛

ٍیٌذ دس هَسد ٍفاداسی هـسشیاى هغالقِ ٍ تِ كشاحر افلام کشد کِ هـسشیاى حال ٍ آیٌهذُ اص ًؾهش ٍفهاداسی تهِ خهٌح عثقهِ       

 :زقؼین هی ؿًَذ 

 .شیاى ٍفاداس کًٌَی کِ دس اػس ادُ اص کاز یا خذهاذ ٍفاداسًذ ٍ ایي کاس سا اداهِ هی دٌّذه هـس1

 .ه هـسشیاى کًٌَی کِ اهکاى داسد تِ هحلَل تا ًام ٍ ًـاى زداسی خذیذ سٍی آٍسًذ2

زدهاسی   ذ تهش هیهضاى هلهشف خهَد اص هحلهَززی تها ًهام ٍ ًـهاى        ؿه هـسشیاى هَسدی کِ اگش ًَؿ ایداد اًگیضُ دسػر تا3

 .هـخق هی افضایٌذ

هـسشیاى هَسدی کِ اگش ؿشکر سقیة تسَاًذ آًْا سا تِ ؿیَُ ای دسػر زحشک کٌذ اص هیضاى هلشف هحلَلی تا ًام ٍ  -4

 .ًـاى زداسی هـخق هی کاٌّذ

 .افشادی کِ دس گشٍُ اػس ادُ کٌٌذگاى اص هحلَل قشاس ًوی گیشًذ، ٍلی اهکاى داسد تِ كَسذ هـسشی دس آیٌذ -5

 :چٌیي عثقِ دیگشی ّن ٍخَد داسد کِ ًوی زَاى آًْا سا تِ فٌَاى هـسشی زلقی کشد صیشا ّو

 (.wind, 1982)آًْا اص هحلَلی اػس ادُ ًوی کٌٌذ ٍ ّیچ گاُ تِ كَسذ هـسشی دس ًخَاٌّذ آهذ 

ٍى ًام ًٍـاى زدهاسی  ، اّویر داسًذ ٍ تایذ تیي ٍفاداسی آًْا تِ هحلَزذ تذ 5زا  1هـسشیاى کًٌَی ٍ آیٌذُ ، گشٍُ ّای 

آًْها سا اص یکهذیگش هسوهایض    ) تِ هحلَززی تا ًام ٍ ًـاى زداسی هـخق ٍ تِ یک فشضِ کٌٌذُ خاف، ز اٍذ قائهل ؿهذ   

 (.  کشد

 :عوامل موثر بر وفاداری مطتری 
کهي اػهر   ؿشکسْا تِ هٌؾَس کؼة سضایر هـسشیاى ٍفاداس زصم اػر اص اًسؾاساذ آًْا فشازش سًٍذ؛ دس غیش ایي كَسذ هو

هـسشیاى تِ فشضِ کٌٌذُ دیگشی هسوایل ؿذُ ٍ احسوازً تشاػاع کی یر هحلَزذ ٍ خذهاذ کهِ اص سقثها دسیافهر کهشدُ     

تا ّوِ ایٌْا ، فشازهش سفهسي اص اًسؾهاساذ هـهسشی ًـهاى دٌّهذُ زوهام اتقهاد         . اًذ، تسَاًٌذ تافث زغییش ًؾش دیگش هـسشیاى گشدًذ

                   َثش تههش ٍفههاداسی سا اػههسَاى ٍ خکههَتض تههِ ؿههشح صیههش فْشػههر کههشدُ اًههذ     تشخههی اص فَاهههل ههه . ٍفههاداسی ًوههی تاؿههذ 

(stone and jacods, 2000:) 

                                                 
1

  loyal customer  
2 Abraham Lincoln  
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 زحَیل دسػر ٍ تِ هَقـ 

  داؿسي هَخَدی اًثاس 

 دقر كَسذ حؼاتْا 

  اعلافازی کِ تشای هـسشی یا هـسشیاى زاهیي هی کٌیذ 

 خاػا دّی تِ دسخَاػسْا ٍ ػَازذ 

 هَثش  خـسیثاًی اداساکی 

زقْهذ ٍ زَاًهایی    زَاًایی ایداد اسزثهاط ،    دس تاًک زداسذ تا زَخِ تِ هسغیش ّای ؿایؼسگی، ٍفاداسی هـسشیاى  ،هقالِ دس ایي

تشخی اص هغالقهاذ تهِ    دس .گشفسِ اػرکی یر سٍاتظ هَسد تشسػی قشاس  هـسشیاى ٍ هسغیشّای هیاًدی افسواد ٍ سفـ هـکلاذ

سهِ  اّویر هیضاى دسگیشی هـسشی ٍ هخاعشُ  اٍ ٌّگام اسائِ خهذهاذ  ههالی خشداخ    دس تاًک،تشسػی اّویر زقاهل تا هـسشی 

هغالقازی ًیض دس خلَف زهاثیش هثهاًی تاصاسیهاتی ساتغهِ ٍ ٍفهاداسی        (.(Howcroft and Hamilton, 2007ؿذُ اػر

 (. (Ndubisi et al, 2007اًدام ؿذُ اػر هـسشی

 :مذل و متغیرهای تحقیق 
  ،زقْهذ   ،ؿایؼهسگی آٍسدُ ؿهذُ اػهر ؿهاهل  فَاههل      1هَسد تشسػی قشاس هی گیشد ٍ دس ؿهکل   حاضشحقیق هذلی کِ دس ز

فٌاكهش هشتهَط تهِ    ًدی افسواد ٍ کی یر سٍاتظ تِ فٌهَاى   هیا فَاهل هـکل ٍ ّویٌغَس   سفـ زَاًایی ایداد اسزثاط ٍ زَاًایی

كل اص هشٍسی تش ادتیاذ دس ساتغهِ تها ّشیهک اص فَاههل     یافسِ ّای حا  (Ndubisi, 2007).  هی تا ؿذ ٍفاداسی هـسشیاى 

 :  هَاسدی چٌذ تِ ؿشح صیش هی تاؿذهشتَط تِ هذل فَق تازخق دس خلَف تاًکْا تیاًگش 

 Anderson and).خشیذاس اص زَاى زدهاسی ٍ فهي آٍسی اسائهِ دٌّهذُ خهذهر اػهر       ک ٍ زلَسسؿایؼسگی تِ فٌَاى د 

Weitz, 1989)  
تهشای اًدهام دسخَاػهر ّهای      کاسکٌهاى  زَاًهایی : اى هسغیشّای ؿایؼسگی دس تاًکْا فٌَاى ؿهذُ اػهر   تِ فٌَ صیش ی هسغیشّا

هـسشیاى، ػشفر تازی اًدام خذهاذ، دقر کاسکٌاى دس اًدام خذهاذ، کی یر تشزش خذهاذ، ؿٌاخر کاسکٌهاى ًؼهثر تهِ    

هقغلهی   ، ًثَدتاًک دس خشداخر ٍام شدًحَُ فولک کاسؿاى، ، فلاقِ کاسهٌذاى تِوک تِ هـسشیک ، كثَسی ٍ سٍحیِهـسشی

هیضاى خاػهخگَیی تهِ    ٍ(غیشُ، ایٌسشًر تاًک ٍ قثیل فاتش تاًک، زل ي تاًکاص)ٍخَد خذهاذ ًَیي تاًکی هٌاػة   دس كف،

، ٍخَد اسزثاعهاذ تهیي   دیگشی هاًٌذ خشاکٌذگی هٌاػة ؿقة ّوچٌیي هسغیشّای(Churchill, 1999). ىػَازذ هـسشیا

 تهَدى   ، افلام ًوَدى صهاى دقیق اسائِ ی خذهاذ ٍ کَزاّی ایي صهاى،  هٌاػةاهکاًاذ سفاّی هٌاػة ٍخَد تاًکی هٌاػة،

 زقْذ تِ فٌهَاى یکهی اص   .رهسغیشّای ؿایؼسگی هغشح ؿذُ اػ  ًیض تِ فٌَاى  هذسى تَدى زدْیضاذ ػافاذ اسائِ ی خذهاذ،

ٍ هقلهذ تهشای ػهٌدؾ احسوهال ٍفهاداسی هـهسشی ٍ       ی تاصاسیاتی اػر  ای دسک ٍ فْن زَاى ٍ قذسذ ساتغِهْن تش فَاهل 

 ّویٌغَس خیؾ تیٌی خشیذ آیٌذُ اػر

 (dwyer et al,1987 Gundlach et al,1995., Morgan and hunt, 1994.,)  .     هسغیشّهای زقْهذ کهِ ًـهاى

 تهِ تاًهک   ، احؼهاع زقلهق هـهسشیاى ًؼهثر    ٍ اًهذاصُ ازحهاد ٍ ّوهاٌّگی    دسخِ: اػر فثاسزٌذ اص ّا تاًک دس دٌّذُ ی زقْذ

(Dillon and Goldstein, 1984) دس اٍلَیر قشاس دادى هٌهافـ   ،ى هـسشی دس ٌّگام هشاخقِ تِ تاًکصیا، فذم احؼاع

زَاًایی ایداد اسزثاط تهِ فٌهَاى    . (Morgan and Hunt,1994)هـسشیاى ٍ زَخِ تاًک تِ فلائق ٍ خَاػسِ ّای هـسشی 

  (.Anderson and weitz,1989)زْیهِ کٌٌهذُ زقشیهف ههی ؿهَد     فهي آٍسی  دسک ٍ زلَس خشیذاس اص زَاى زدهاسی ٍ  

دس  اعلاؿ سػاًی تِ هَقـ ٍ كحی ، اعلاؿ سػاًی: اػر فثاسزٌذ اص ّا  هسغیشّایی کِ ًـاى دٌّذُ زَاًایی ایداد اسزثاط تاًک

خلهی ٍ  ؿتشقهشاسی اسزثهاط     کاسکٌهاى دس تشخهَسد تها هـهسشی،     گـادُ داؿسي سٍی هَسد ٍخَد خذهاذ خذیذ تاًکذاسی،

، زغییهش فشآیٌهذ اسائهِ    ذاقر کاسکٌهاى دس تشخهَسد تها هـهسشی    ك ،(Hair et al, 1995, 382)كویواًِ کاسکٌاى تا هـسشی
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ایداد اسزثاط تلٌذ هذذ اػس ادُ اص ساّکاسّای  ،زوشکض تاًک تش خزب ٍ ح ؼ هـسشیاى  ،خذهاذ تش اػاع خَاػر هـسشیاى

 ًحَُ اعلاؿ سػاًی سػوی   (Hawke and Heffernan, 2006, 147).ًَیي ٍ کاسآهذ تشای اسائِ ی خذهاذ 

 .(Arora et al,1985., Mckenchnie,1992)     سفـ ًضاؿ ّای هٌقکغ کٌٌذُ زَاًایی ػاصهاى تهشای اخسٌهاب اص ًهضاؿ

کهِ   زها ههَققی  ، حل ٍ فلل ًضاؿ ّا قثل اص ایٌکِ هؼایلی ایداد کٌٌذ ٍ زَاًایی تحث تاص ٍ ه یهذ ٍ اسائهِ ساُ حهل    ُّای تالقَ

 : هسغیشّایی کِ زَاًایی سفـ هـکل تاًک سا ًـاى هی دّذ فثاسزٌذ اص   (.Dwyer et al,1987)هؼایلی تشٍص هی کٌٌذ

فذم دسگیشی ٍ زقاسم کاسکٌاى تا هـسشی،تاًک دس اًسخاب ساُ دسػر تِ هـسشی کوک کٌذ، خزیشفسي اؿهسثاّاذ زَػهظ    

ًؾش خهَاّی اص هـهسشیاى خْهر اكهلاح       دس كَسذ تشٍص هـکل، تاًک، اًدام اكلاحاذ زَػظ تاًک دس کَزاّسشیي صهاى

  (Zineldin,  2006).زَاًهایی ههذیشاى تهشای سفهـ هـهکلاذ احسوهالی       ،(Bennis,1989, 158) فشآیٌهذّای ػهاصهاى  

 ٍخهَد  زوایل تِ زکیِ ٍ ازکاء تش ؿشیک هثادززی کِ ًؼثر تهِ اٍ افسوهاد  »ساى افسواد سا چٌیي زقشیف کشدًذهَسهي ٍ ّوکا

، فول تِ اهٌیر هقاهلاذ :افسواد تِ تاًک ّؼسٌذ فثاسزٌذ اصهسغیشّایی کِ ًـاى دٌّذُ   (.Moorman et al, 1993)اسد د

هحشهاًهِ تهَدى     ،(Hair et al, 1995, 382) افسواد هـهسشیاى تهِ تاًهک      ،ٍفیذّا، ثثاذ سٍیِ دس اسائِ خذهاذٍفذُ ٍ 

 Heffernan and)تهظ  تها هـهسشیاى    تاًهک، سفایهر حهشین ّها دس سٍا     ، افسواد هـسشیاى تِ ساُ حلْهای اعلافاذ هـسشیاى

hawke, 2006, 147)، ًکدقر دس ًگْذاسی اص هذاسک هـسشی زَػظ تا 

and Hunt, 1994) .(Morgan کهِ هحلهَزذ ٍ یها خهذهاذ ٍ     تغهِ تؼهسِ ی ًاهحؼَػهی اص اسصؽ اػهر    کی یر سا ،

هسغیشّایی کِ  . (Levitt, 1986) یذاساى ٍ فشٍؿٌذگاى هٌدش هی ؿَدشًسایدی سا دس خی داسد ٍ تِ زقاهل هَسد اًسؾاس تیي خ

 : کی یر ساتغِ دس تاًک سا ًـاى هی دٌّذ فثاسزٌذ اص 

اًِ تَدى سفساس خشػهٌل  تش آٍسدُ ؿذى اًسؾاساذ هـسشیاى دس اسزثاط آًْا تا تاًک، دٍػس  زؼْیلاذ هٌاػة تشای هقاٍضِ ٍاهْا،

  ،(Parasurman et al, 1991)وهذلی کاسکٌهاى تها هـهسشیاى دس اسزثهاط تها آًْها        ّ  ،(Zineldin , 2006) تا هـسشیاى

یظ هٌاػهة هحهیظ تاًهک تهشای     ؿهشا   ،Phillips, 1982) (Bagozzi and ذػغ  کی یر قاتهل قثهَل دس اسائهِ خهذها    

 . (Arora et al, 1985., Mckechnie, 1992)، خذهاذ تاًکی تِ آػاًی ٍ تذٍى خیچیذگی تاؿذهـسشیاى

 : بانکهاری مطتریان ووفادا
ایهي هَضهَؿ هَخهة    . ًیاصّایـاى هی تاؿهٌذ  تؼیاسی اص هـسشیاى ،  هسقاضی  داهٌِ کاهلی اص هحلَزذ هالی سا تشای اسضاء 

ػِ گشایؾ فوذُ هٌدش تِ ؽَْس قهشاس   .ؽَْس ؿشکسْای اسائِ کٌٌذُ خذهاذ  هالی تا خـسیثاًی ؿثکِ خذهاذ هالی ؿذُ اػر

هـسشیاى تیؾ اص خیؾ زقاضا هی کشدًذ کِ ًیاصّای هالی آًْا تِ عهَس خهاهـ ٍ گؼهسشدُ    : اٍل. دیذدادّای خذهاذ  هالی گش

، ؿهشکسْای اسائهِ   ّوچٌیي ًیاصّای سٍتِ سؿذ هـهسشیاى زقذیْایی اص سقثای زْاخوی ٍ خذیذ تاصاس ٍ : ثاًیا ً . خَؿؾ دادُ ؿَد

 Alt and)ی سقاتهر خهزیش تهَدى آًْها کهشدُ اػهر      دٌّذُ خذهاذ ههالی سا هدثهَس تهِ زوشکهض تهش زَاًهایی ّهای آًْها تهشا         

Reitbauer, 2005 )ؿشکر ّای اسائِ دٌّذُ هالی تِ عَس سٍص افضٍى هٌاتـ فَق القادُ ای سا تشای حاهیهاى خهاسخی   :ا ًثالث

ٌذ ّوِ ایي گشایـْا هٌدهش تهِ ؽْهَس ؿهثکِ ّهایی ؿهاهل ههذیشیر سٍاتهظ ،         ٌخْر زوشکض تش زَاًایی ّای آًْا فشاّن هی ک

 ( .Heinrich and leist, 2002)اى زَلیذ ٍ تِ ٍخَد آهذى  زقاهلاذ گشدیذُ اػرحاهی
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 : مذل تحلیلی تحقیق

 
 

  ( Ndubisi and Nelson, 2007) :1ؿکل 

 :پژوهص

 : اهمیت و ضرورت موضوع تحقیق

 تاًکهذاسی اص ساُ دٍس،    اص خولِ هاؿهیي گَیهای خَدکاس،تاًکهذاسی زل ٌهی،    )اًَاؿ هحلَزذ خذیذ تاًکذاسی زَػقِ یافسِ 

، فشاّن ػاخسي ؿاخلی ٍاض  اص زغییشازی کِ كٌقر تاًکذاسی عی دٍ تشای سفـ ًیاصّای هـسشی (تاًکذاسی ایٌسشًسی ٍ غیشُ

 .زؿسِ خذیذاس گـسِ اػردِّ ی گ

غییشازی دس کاًال هَاسد کاستشد سٍ تِ افضایؾ ایي ًَآٍسیْا فلی الخلَف ؿثکِ ّای سایاًِ ای تشای تاًکذاسی کِ فوذزاً تا ز

ایهي  . ذ سا تغَس اػاػهی افهضایؾ دادُ اػهر   زَصیـ اداسُ هی ؿًَذ ّضیٌِ زقاهل ٍ هقاهلِ سا کاّؾ دادُ ٍ ػشفر اسائِ خذها

اهش اسائِ خذهاذ تِ هـسشی کوک کشدُ اػر ٍ ساتغِ هـسشی ٍ اسائِ دٌّهذُ ی خهذهر سا ّهن تهِ     ،  ًَآٍسیْای تاًکذاسی 

هثلاً کاستشد صیاد اتذافاذ ٍ ًَآٍسیْا اص خولِ تاًکذاسی زل ٌی تِ هقٌی اسزثهاط یهک   . ادُ اًذهخسل ی زحر زأثیش قشاس د عشق

تازخق ٌّگهاهی کهِ ؿهشکر      (Ndubisi and kahraman, 2005).ؿخق کوسش تیي خشػٌل تاًک ٍ هـسشیاى اػر

 ٍفاداسی هـسشیاى هَاسد فَق ، تشسػیتا اػسقاًر اص  . تا اخشای ػیؼسن هضتَس تِ دًثال یک ساّثشد دسآهذ صای خذیذ هی تاؿذ

تهش ایٌکهِ ّهذف اكهلی خهظٍّؾ       اًهضهاف  .دس تاًک زداسذ تِ هٌؾَس اداسُ ّشچِ هغلَتسش آى تؼیاس هْن ٍ ضشٍسی هی تاؿذ

 . تلَسزی فام ٍ تازخق دس تاًک زداسذ اػر  ٍفاداسی هـسشی گؼسشؽ داًؾ

 : فرضیه های تحقیق 

 .افسواد هـسشیاى ٍخَد داسدساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي ؿایؼسگی ٍ  -1

 .تیي زَاًایی ایداد اسزثاط  ٍ افسواد هـسشیاى ٍخَد داسد ساتغِ هثثر هقٌاداسی   -2       

 .ساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي زقْذ  ٍ افسواد هـسشیاى ٍخَد داسد  -3

 .ساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي زَاًایی سفـ هـکل  ٍ افسواد هـسشیاى ٍخَد داسد  -4

 .ساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي ؿایؼسگی  ٍ کی یر ساتغِ تا هـسشیاى ٍخَد داسد  -5

 .ساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي زَاًایی ایداد اسزثاط  ٍ کی یر ساتغِ تا هـسشیاى ٍخَد داسد  -6
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 .ساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي زقْذ ٍ کی یر ساتغِ تا هـسشیاى ٍخَد داسد -7

 .هـکل  ٍ کی یر ساتغِ تا هـسشیاى ٍخَد داسدساتغِ هثثر هقٌاداسی تیي زَاًایی سفـ  -8

 .ساتغِ هقٌاداس هثثسی تیي افسواد ، کی یر ساتغِ  ٍ ٍفاداسی هـسشی ٍخَد داسد -9

افسواد ًقؾ هیاًدی سا دس ساتغِ هیاى ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط، زقْذ، زَاًایی سفـ هـکل ٍ ٍفاداسی  -10

 .هـسشی ای ا هی کٌذ

سا دس ساتغِ هیاى ؿایؼسگی ، زَاًایی ایداد اسزثاط ، زقْذ ، زَاًایی سفـ هـکل ٍ کی یر ساتغِ ًقؾ هیاًدی  -11

 .ٍفاداسی هـسشی ای ا هی کٌذ

 : تحقیق روش ضناسی

خیوایـی اػر کِ دس آى گشدآٍسی اعلافاذ اص عشیق هٌاتـ -زَكی ی هغالقِ حاضش اص ًؾش ّذف کاستشدی ٍ اص ًؾش سٍؽ  

ی  ّها  تا زَخِ تِ فذم دػسشػی تِ زواهی هـسشیاى ؿهقة تاًهک   .اًدام خزیشفسِ اػر( شػـٌاهِخ)ٍ اٍلیِ ( کساتخاًِ ای)ثاًَیِ 

ِ  اص سٍؽایي خهظٍّؾ  دس فذم اهکاى تشسػی ًؾشاذ زواهی هـسشیاى  تِ دلیل هحذٍدیر صهاًی هٌاعق هزکَس ٍ -ّهای ًوًَه

دس ػایر تاًهک   ِ تِ اعلافاذ هَخَدتا زَخخْر اًدام ایي هْن اص یکؼَ  .ؿذُ اػراػس ادُ  قضاٍزی ٍ دس دػسشع گیشی

تاؿذ کِ هیضاى زشاکن آًْا دس ػغ  هٌاعق هخسلف ؿقثِ دس ػغ  ؿْش زْشاى هی 397تاًک داسای  ایي  هـاّذُ ؿذ ،زداسذ

، 1ؿَد دس هٌهاعق ؿهْشداسی   دسكذ ؿقة ؿْش زْشاى سا ؿاهل هی 63حذٍد  ی ایي تاًک کِؿقثِ 248. تؼیاس هس اٍذ اػر

ِ  فوذزاکِ قشاس داسًذ  12ٍ  11، 7، 6، 3 ّهای   داسای زقهذاد هشاخقهِ کٌٌهذُ    ٍ اًهذ دس هٌاعق زداسی ٍ اداسی ؿْش قشاس گشفسه

تها  ّوچٌهیي   .گشفسهِ اػهر  تازئی ّؼسٌذ، لزا تِ هٌؾَس كشفِ خَئی دس صهاى ٍ ّضیٌِ، زٌْا ایي هٌهاعق سا ههَسد تشسػهی قهشاس     

ٍ ؿهایذ   داسذ ًیؼسٌذ ٍ گاّاً تِ كَسذ گزسی ٍاسد تاًک ؿذُ اًذکِ ّوِ افشاد داخل ؿقثِ هـسشیاى تاًک ز فٌایر تِ ایي

خشػؾ ػَازذ هخسق تِ کؼاًی ؿذ کِ دس تاًک زداسذ  لزا ،تشای خاػا دادى تِ ػَازذ ًذاؿسِ تاؿٌذ كلاحیر زصم سا

ی یک تهاس ّهن تهِ    سا داؿسِ تاؿٌذ ٍ حذاقل ّ سِ ا (تِ غیش اص حؼاب اسصی )  حذاقل یکی اص اًَاؿ حؼاتْای ػدشدُ یا خاسی

زْشاًی ٍ حسی ؿْشػساًی هی زَاًٌذ هـسشی تالقَُ تاًک ( تال )، فلاٍُ تش ایي اص آًدایی کِ زواهی افشاد تاًک هشاخقِ ًوایٌذ

   .،  ًوی زَاى چاسچَب خاكی سا تشای هـسشیاى زک زک ؿقثِ ّا ٍ زقذاد آًْا دس ًؾش گشفردس ّش ؿقثِ تاؿٌذ

 .گـر هحاػثِساتغِ صیش ًیض تا اػس ادُ اص حدن ًوًَِ 

z pq

n
d






2

1
2

2
 

یقٌهی دس  . قهشاس داسًهذ  هَسد ًؾش ایي هغالقِ ًؼثر آى زقذاد اص افشادی اػر کِ دس داخل ؿقثِ دس خاهقِ ّذف  pکِ دس آى 

شیة لزا تا دس ًؾش گهشفسي ضه  . تاًک زداسذ حذاقل یک حؼاب داسًذ ٍ حذاقل ّ سِ ای یک تاس تِ تاًک هشاخقِ هی کٌٌذ

-1اعویٌاى  α =  : خَاّین داؿر 05/0ٍ خغای ًؼثی کوسش اص  0/90

172
05/0

2/08/064/1
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تها    .ههی گـهر   زَصیـ  تایذ کِ دس ؿقة هٌاعق هزکَس دس ًؾش گشفسِ ؿذ  172ی زصم تشای ایي زحقیق تٌاتشایي زقذاد ًوًَِ

خوهـ   فهذد 180خشػـٌاهِ گشدیهذ کهِ اص ایهي هیهاى      200اقذام تِ زَصیـ  زَخِ تِ اهکاى فذم خاػخگَیی تشخی اص هـسشیاى ،

 .هَسد تشسػی آهاسی قشاس گشفسٌذ کِ حاٍی اعلافاذ قاتل قثَل تَدًذ خشػـٌاهِ 172اص ایي زقذاد ًیض . گشدیذ آٍسی

ٍّؾ آهاسّهای  سٍؿهْای آههاسی ههَسد اػهس ادُ دس ایهي خهظ      . اتضاس گشدآٍسی اعلافاذ دس ایي هغالقِ خشػـٌاهِ هی تاؿهذ . 

  .هی تاؿذ( سگشػیَى )زَكی ی ٍ اػسٌثاعی 

 

خیؾ آصهَى ٍ اًقکاع ًؾشیاذ زٌی چٌذ اص  اًدام ٍ خغ اص تشای زقییي سٍایی ، دس هشحلِ هقذهازی :بررسی روایی

  .خْر زٌؾین خشػـٌاهِ ًْایی تِ فول آهذاػازیذ ٍ كاحة ًؾشاى ، اكلاحاذ زصم 

تذیي هقٌی کِ اگش . یضاى افسوادی اػر کِ هی زَاى تِ ًسایح یک آصهَى داؿرهٌؾَس اص خایایی ه: بررسی پایایی

آصهَدًی سا تِ عَس هسَالی ٍ تا فاكلِ صهاًی کَزاُ تش سٍی زقذادی اص افشاد اخشا کٌٌذ ًسایح تذػر آهذُ تایذ اص یک ثثاذ 

 . ؿاسُ هی کٌذتِ دقر آى اتضاس ا, تِ فثاسذ دیگش یک ٍػیلِ اًذاصُ گیشی.  ًؼثی تشخَسداس تاؿذ

تِ دلیل ایٌکِ خشػـٌاهِ عشاحی ؿذُ ؿاهل تخؾ ّای چٌذگاًِ ای تَد کِ ّش کذام اص آًْا هلاک خاكی سا اًذاصُ  

دس خشػـٌاهِ اػس ادُ ؿذُ  گضیٌِ ای 5اص هقیاع لیکشذ )گیشی هی کشدًذ ٍ ّوچٌیي خاػا ّای ها دٍ خَاتی ًثَدًذ 

فشهَل ضشیة آل ای کشًٍثار تشای ایي .  ؿذای کشًٍثار اػس ادُ تشای تشسػی خایایی اص سٍؽ ضشیة آل  .(اػر

 :خشػـٌاهِ تِ كَسذ صیش اػر

 
اص آًدایی کِ آصهَى داسای .  ٍاسیاًغ ًوشاذ ّش تخؾ آصهَى اػر  ٍاسیاًغ ًوشاذ کل آصهَى ٍ  کِ دس آى

 . خَاّذ تَد 6تشاتش  J صیش آصهَى تَدُ اػر لزا هقذاس 6
خشػـٌاهِ تِ كَسذ خیؾ ًوًَِ اص  52فذد هی تاؿذ تذیي هٌؾَس دس اتسذا  52اص آًدایی کِ زقذاد ػَازذ خشػـٌاهِ 

 .هـسشیاى تاًک زداسذ دس ػغ  ؿْش زْشاى تِ كَسذ زلادفی ٍ دس داخل ؿقة زکویل گشدیذ

تِ فٌَاى . ّش ؿاخق اػس ادُ ؿذُ اػرتشای هحاػثِ اًذاصُ ّش ؿاخق اص هحاػثِ هیاًگیي حؼاتی اهسیاصاذ دادُ ؿذُ تِ 

تَدُ اػر ( 17زا  1ػَازذ )ػَال  17ی زذٍیي ؿذُ ؿاهل تِ هٌؾَس هحاػثِ ؿاخق ؿایؼسگی کِ دس خشػـٌاهِ, هثال

هیاًگیي اهسیاصاذ دادُ ؿذُ تِ ػَازذ ایي ؿاخق سا هحاػثِ ًوَدُ ٍ هقشف هیضاى ؿایؼسگی اص دیذ هـسشی تاًک 

 . زداسذ هقشفی ًوَدُ این

 :آٍسدُ ؿذُ اػر خشػـٌاهِ  50زَصیـ زقذاد دس خذٍل صیش خاػا ّای حاكل اص 
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لزا تش اػاع اعلافاذ . هی تاؿذ 64/0ّوچٌیي ٍاسیاًغ کل اهسیاصاذ تذػر آهذُ اص خشػـٌاهِ ّای خیؾ ًوًَِ تشاتش 

 : تذػر آهذُ اص خذٍل فَق هی زَاى ضشیة آل ای کشًٍثار سا چٌیي هحاػثِ کشد
( . . . . . . )

.
.

R

     
   

 

6 0 59 0 47 0 84 0 76 0 63 0 58
1 0 71

5 6 0 64

 

زَاى خایایی قاتل قثَلی سا لزا هی. ًضدیک اػر 1هی تاؿذ کِ تِ فذد  71/0ّواًغَس کِ هـاّذُ هی ؿَد هقذاس آل ا تشاتش 

 . تشای ایي آصهَى دس ًؾش گشفر
 :یافته ها

 :توصیفی آمار
 :اػرػي ٍ زحلیلاذ خشػؾ ؿًَذگاى تِ قشاس صیش , زَصیـ فشاٍاًی ٍ دسكذ فشاٍاًی خٌؼیر

   %1/22، (دیهدلن  % ) 8/23، (  صیهشدیدلن %) 11. تاؿٌذهشد هی( دسكذ 63) ً ش  108ٍ  (دسكذ صى 37)ً ش  64اصهیاى ایي افشاد 

افهشاد داسای  %  13/76دس ًسیدهِ  . هی تاؿهٌذ ( دکسشا % ) 1/11ٍ ( ًغ فَق لیؼا% ) 6/11، (ًغ لیؼا% ) 4/20،  ( فَق دیدلن ) 

 دسكهذ  5/3اص ًؾش ػهي ًیهض   . سک فَق لیؼاًغ ٍ تاززش تَدُ اًذافشاد داسای هذ% 7/22تَدُ اًذ ٍ هذسک لیؼاًغ ٍ خائیي زش 

دسكهذ تهیؾ اص    14، ػهال  50زها   40دسكذ 18،ػال 40زا  30دسكذ 1/26 ،ػال 30زا  20دسكذ 4/38،  ػال 20صیشػي افشاد 

 .هی تاؿٌذ ػال 50

 :تحلیل استنباطی 
دس . ذسًٍه تهِ ؿهواس ههی     خظٍّؾاّذاف  ءکِ خض ِ هی ؿَدّا ٍ آصهَى ّایی خشداخسدس ایي تخؾ تِ تشسػی زحلیلی فشضیِ 

اداهِ اتسذا تشخی اص ه اّین هَسد اػس ادُ تِ عَس هخسلش ؿشح دادُ خَاّذ ؿذ ٍ ػدغ تِ تشسػی فشضیِ ّا تهش اػهاع ًسهایح    

 .خشداخسِ هی ؿَد SPSS 15.0تذػر آهذُ اص ًشم افضاس 

 راتبیمذل رگرسیون چنذگانه سلسله م 
ؿایؼسگی، )هسغیشّای خیـگَ . هذل سگشػیَى چٌذ گاًِ ػلؼلِ هشازثی تِ هٌؾَس خیـگَیی ساتغِ ّا تِ کاس گشفسِ هی ؿَد

دس هشاحل هخسلف ٍاسد هذل هی ( افسواد ٍ کی یر ساتغِ)ٍ هیاًدی ّا ( زَاًایی ایداد اسزثاط، زقْذ ٍ زَاًایی سفـ هـکل

هسٌاؽش اػر تا ٍسٍد ّش عثقِ اص R2 ذ تِ کاس گشفسِ هی ؿَد کِ افضایؾ دسسگشػیَى ػلؼلِ هشازثی تذیي كَس. ؿًَذ

هسغیشّای خیـگَ؛ ٍ ٍاسیاًغ دس هسغیش ٍاتؼسِ، کِ زَػظ عثقِ ّای خیـگَ زَضی  دادُ ؿذُ اػر، تایذ هَسد آصهَى قشاس 

 . زحلیل گشدد  Yتَػیلِ افضایؾ دس ػْن ٍاسیاًغ  R2ی هدوَفِ ّا تایذ تشای ّوِ. گیشد

 :ادلِ صیش هشتَط تِ هذل کلی ػلؼلِ هشازثی تشای ایي هدوَفِ ّاػرهق
R2Y.TU= R2Y.T+ R2Y.(U.T) 

دس اػس ادُ اص ایي فشهَل، ّش ػغ  دس ػور ساػر هقادلِ تشاتش ضشیة زقییي ّش هشحلِ اص زَلیذ یک هدوَفِ اص 

 . هسغیشّای خیـگَ دس سگشػیَى اػر

R2Y.T  :هقشفی ؿذُ اًذ( 1)ی اص هسغیشّاػر کِ دس هشحلِ تیاًگش ضشیة زقییي تشای هدوَفِ ا. 

R2Y.(U.T)  : ِالی آخش. هقشفی ؿذُ اًذ( 2)تیاًگش ضشیة زقییي تشای هدوَفِ ای اص هسغیشّاػر کِ دس هشحل ٍ. 

 :تاؿذ کِ ؿشایظ صیش ٍخَد  داؿسِ تقٌَاى یک هیاًدی فول هی کٌذ  ٍقسی هی زَاًذ ش هسغیشؿایاى رکش اػر کِ ّ

 . ػغَح هسغیش هؼسقل تِ عَس هقٌاداسی تا زغییشاذ دس هسغیش هیاًدی هَسد ًؾش هشزثظ تاؿذ زغییشاذ دس -

 .زغییشاذ دس هسغیش هیاًدی تِ عَس هقٌاداسی تا زغییشاذ دس هسغیش ٍاتؼسِ هشزثظ تاؿذ -

یا تغَس کٌسشل ؿذًذ، ساتغِ هقٌاداس قثلی هیاى هسغیشّای هؼسقل ٍ ٍاتؼسِ دیگش هقٌی داس ًثاؿٌذ a   ٍ  bٍقسی  -

 .هقٌاداسی کاّؾ یافسِ تاؿٌذ
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 آزمون فرضیات مورد نظر
 :خشداخر.فَق، هاحلل یافسِ ّا تِ ؿشح صیش قاتل رکش هی تاؿذ تٌا تش هغالة 

 1فرضیه ضماره 
تِ . ًوی ؿَد  "افسواد"زغییشاذ دس هٌدش تِ ؿایؼسگی ، تِ عَس هقٌاداسی  هسغیشًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

دس ػغ   1 ِفشضی سد ایي هَضَؿ هٌدش تِ. ذقٌاداسی دس افسواد ایداد ًوی ًوایگش اتقاد هسغیش هغشح ؿذُ زغییشاذ هتیاى دی

 . "ذاسدًٍ افسواد ٍخَد  ؿایؼسگی تیيساتغِ هقٌاداسی ": یقٌی. خَاّذ ؿذ% 5هقٌاداسی 

 2فرضیه ضماره 
وی ً  "افسواد"زغییشاذ دس هٌدش تِ اط، تِ عَس هقٌاداسی زَاًایی ایداد اسزثهسغیش ًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

 2 ِفشضی سد ایي هَضَؿ هٌدش تِ. ذوی ًوایًقٌاداسی دس افسواد ایداد تِ تیاى دیگش اتقاد هسغیش هغشح ؿذُ زغییشاذ ه. ؿَد
 . "ذاسدًٍ افسواد ٍخَد  زَاًایی ایداد اسزثاط تیيساتغِ هقٌاداسی ": یقٌی. خَاّذ ؿذ% 5دس ػغ  هقٌاداسی 

 3فرضیه ضماره 
تِ تیاى . ًوی ؿَد  "افسواد"زغییشاذ دس هٌدش تِ زقْذ ، تِ عَس هقٌاداسی  هسغیشًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

دس ػغ   3 ِفشضی سد ایي هَضَؿ هٌدش تِ. ذقٌاداسی دس افسواد ایداد ًوی ًوایدیگش اتقاد هسغیش هغشح ؿذُ زغییشاذ ه

 ."ذاسد ًٍ افسواد ٍخَد  زقْذ تیي ی ساتغِ هقٌاداس": یقٌی. ؿذخَاّذ % 5هقٌاداسی 

  4فرضیه ضماره 
اص عشفی . ٍخَد داسد% 5ًسایح هَخَد ًـاى هی دّذ ساتغِ هقٌاداسی تیي زَاًایی سفـ هـکل ٍ افسواد دس ػغ  هقٌاداسی 

 .غِ داسدٍخَد فلاهر هثثر دس ضشیة تذػر آهذُ تشای ایي هسغیش حکایر اص هثثر تَدى ایي سات
 4 ِایي هَضَؿ هٌدش تِ خزیشؽ فشضی. ذقٌاداسی دس افسواد ایداد هی ًوایتِ تیاى دیگش اتقاد هسغیش هغشح ؿذُ زغییشاذ ه

 ".ساتغِ هقٌاداس هثثسی تیي زَاًایی سفـ هـکل ٍ افسواد ٍخَد داسد" :یقٌی. خَاّذ ؿذ

سواد تیـسشی تِ تاًک خیذا هی کٌٌذ ّش گاُ هـکلاذ دس ز ؼیش ًسایح تذػر آهذُ هی زَاى چٌیي فٌَاى ًوَد کِ هشدم اف

 . آًْا زَػظ تاًک تِ ًحَ هٌاػة زشی حل ٍ سفـ گشدد

 5فرضیه ضماره 
ًوی  "کی یر ساتغِ"زغییشاذ دسهٌدش تِ ، تِ عَس هقٌاداسی  ؿایؼسگی هسغیشًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

 سد ایي هَضَؿ هٌدش تِ. ذقٌاداسی دسکی یر ساتغِ ایداد ًوی ًوایاذ هتِ تیاى دیگش اتقاد هسغیش هغشح ؿذُ زغییش. ؿَد

 .ذاسد ًٍخَد  ٍکی یر ساتغِ ؿایؼسگی تیيساتغِ هقٌاداسی ": یقٌی. خَاّذ ؿذ% 5دس ػغ  هقٌاداسی  5 ِفشضی

 6فرضیه ضماره
کی یر "زغییشاذ دسدش تِ هٌ، تِ عَس هقٌاداسی  زَاًایی ایداد اسزثاط هسغیشًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

ایي هَضَؿ . ذقٌاداسی دسکی یر ساتغِ ایداد ًوی ًوایتِ تیاى دیگش اتقاد هسغیش هغشح ؿذُ زغییشاذ ه. ًوی ؿَد "ساتغِ

 ٍکی یر ساتغِ زَاًایی ایداد اسزثاط تیيساتغِ هقٌاداسی ": یقٌی. خَاّذ ؿذ% 5دس ػغ  هقٌاداسی  6 ِفشضی سد هٌدش تِ

 .ذاسد ًٍخَد 

 7ه ضماره فرضی
سا  "کی یر ساتغِ"دسكذ اص زغییشاذ دس 51تِ عَس هقٌاداسی  ،زقْذ هسغیشًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

تیي هسغیش هؼسقل زقْذ ٍ هسغیش %  5ّوچٌیي اعلافاذ هَخَد ًـاى هی دّذ کِ ساتغِ هقٌاداسی دس ػغ   .زَضی  هی دّذ
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تِ ّویي دلیل ٍ تا . اػرر حاکی اص ٍخَد ساتغِ هثثر تیي ایي هسغیشّا اص عشفی ضشایة هثث. کی یر ساتغِ ٍخَد داسد

 .خزیشفسِ هی ؿَد% 5س ػغ  هقٌاداسی د 7، فشضیِ تذػر آهذُ  ًسایحزَخِ تِ 

دس ز ؼیش ًسایح تذػر آهذُ د هی زَاى چٌیي فٌَاى ًوَد کِ هـسشیاى ساتغِ تْسشی تا تاًک خَاٌّذ داؿر ّشگاُ تاًک 

 .تاؿذئِ خذهاذ تِ هـسشیاى داؿسِ زقْذ تْسشی دس اسا

 8فرضیه ضماره 
کی یر "دسكذ اص زغییشاذ دس 51تِ عَس هقٌاداسی  ، ـکلزَاًایی سفـ ه هسغیشًسایح زحلیل سگشػیَى ًـاى هی دّذ کِ 

تیي هسغیش هؼسقل %  5ّوچٌیي اعلافاذ هَخَد ًـاى هی دّذ کِ ساتغِ هقٌاداسی دس ػغ  . سا زَضی  هی دّذ"ساتغِ

اص عشفی ضشایة هثثر تذػر آهذُ حاکی اص ٍخَد ساتغِ هثثر تیي . ٍ هسغیش کی یر ساتغِ ٍخَد داسد ـکلیی سفـ هزَاًا

 .خزیشفسِ هی ؿَد% 5س ػغ  هقٌاداسی د 8، فشضیِ تذػر آهذُ  ًسایحتِ ّویي دلیل ٍ تا زَخِ تِ . اػرایي هسغیشّا 

ِ هـسشیاى ساتغِ تْسشی تا تاًک خَاٌّذ داؿر ّشگاُ تاًک دس ز ؼیش ًسایح تذػر آهذُ د هی زَاى چٌیي فٌَاى ًوَد ک

 .هـکلاذ ایـاى سا تِ ًحَ کاهل زشی هَسد تشسػی ٍ سفـ قشاس دّذ

 9فرضیه ضماره 
افسواد ٍ کی یر ساتغِ تِ  کًِسایح هشتَط تِ زحلیل اثشاذ افسواد ٍ کی یر ساتغِ تش سٍی ٍفاداسی هـسشی ًـاى هی دّذ

خَاّذ % 5فشم ك ش دس ػغ  هقٌاداسی  ایي هَضَؿ هٌدش تِ سد  .سی هـسشی ًوی خشداصًذعَس کاهل تِ زَكیف ٍفادا

 .ساتغِ هقٌا داسی تیي افسواد ، کی یر ساتغِ ٍ ٍفاداسی هـسشی ٍخَد ًذاسد: یقٌی.ؿذ

 11فرضیه ضماره 
، سگشػیَى دیگشی کِ تشای تشسػی ٍ آصهَى اثش هیاًدی گشی افسواد دس ساتغِ هیاى هسغیشّای هؼسقل تا ٍفاداسی هـسشی

تذیي كَسذ کِ دس هشحلِ اٍل هسغیشّای . تلَسذ ػلؼلِ هشازثی تشاصؽ دادُ ؿذُ اػر هَسد اػس ادُ قشاس گشفر

ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط، زقْذ ٍ زَاًایی سفـ هـکل تشاصؽ دادُ هی ؿًَذ ٍ دس هشحلِ دٍم هسغیش افسواد دس تشاتش 

 . ذ ؿذٍفاداسی هـسشی تشاصؽ دادُ خَاّ

ّوچٌیي ضشایة سگشػیًَی . افضایؾ یافسِ اػر (R2)خغ اص افضٍدُ ؿذى هیاًدی افسواد تِ هذل، هقذاس ضشیة زقییي 

. ػِ هسغیش هؼسقل ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط ٍ زَاًایی سفـ هـکل خغ اص افضٍدُ ؿذى هیاًدی افسواد کاّؾ یافسِ اًذ

هسغیشّای  تازَاى هسغیش افسواد سا تِ فٌَاى هسغیش هیاًدی دس ساتغِ  هی  Baron & Kenny (1986 )لزا تش اػاع 

افسواد ًقؾ هیاًدی سا  کيٍلی. ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط، زَاًایی سفـ هـکل ٍ هسغیش ٍفاداسی هـسشی هقشفی ًوَد

 .دس ساتغِ هیاى زقْذ ٍ ٍفاداسی ای ا ًوی ًوایذ
 11فرضیه ضماره 

ّویي  هیاًدی گشی کی یر ساتغِ دس اسزثاط هیاى هسغیشّای هؼسقل تا ٍفاداسی هـسشی، تِ  تشای تشسػی ٍ آصهَى اثش

افضایؾ یافسِ اػر ٍ تش اػاع  "کی یر ساتغِ"ضشیة زقییي خغ اص افضٍدُ ؿذى هیاًدی  . ذیگشدفول  فَق كَسذ

ًدی تشای هسغیشّای هقذاس ضشایة سگشػیًَی خغ اص افضٍدُ ؿذى هیا اعلافاذ هَخَد هی زَاى هلاحؾِ ًوَد کِ

لزا هی زَاى ًسیدِ گشفر کِ . ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط ٍ زَاًایی سفـ هـکل ٍ زقْذ داسای کاّؾ تَدُ اػر

ٍ زَاًایی سفـ هـکل  ، زقْذهسغیشّای ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط تا هسغیش کی یر ساتغِ ًقؾ هیاًدی سا دس اسزثاط

 .خزیشفسِ خَاّذ ؿذ 11 تٌاتشایي فشضیِ ؿواسُ. داسد
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کی یر  ثِ ّویي لحاػهی زَاى چٌیي زقثیش ًوَد کِ ٍفاداسی هـسشیاى تِ تاًک تش خایِ کی یر ساتغِ آًْا تا تاًک اػسَاس اػس

ٍ  زقْذ تاًک ًؼثر تِ هـسشیاى ساتغِ ًیض تش خایِ ٍضقیر ؿایؼسگی تاًک، زَاًایی ایداد اسزثاط تا تاًک هَسد ًؾش ٍ

 .اػر هسکی دس سفـ هـکلاذ هـسشیاًؾ زَاًایی آى تاًک

 :نتیجه گیری
تاًک زداسذ تش اػاع هذلی کِ  ٍفاداسی هـسشیاى تِ ًسایح حاكل اص خظٍّؾ حاضش زلاؿی اػر  دس خْر تشسػی 

تش اػاع هذل هزکَس اقذام تِ  تشسػی زأثیش فَاهل  . اسائِ دادُ ، تٌا ًْادُ ؿذُ اػر  2007آقای ًذٍتیؼی دس ػال 

ٍاتظ ٍ افسواد تش زَاًایی ایداد اسزثاط ؛ زقْذ ٍ زَاًایی سفـ هـکلاذ هـسشیاى ٍ فَاهل هیاًدی کی یر س ؿایؼسگی ؛

،اقذام اص هغالقِ هشٍسی تش ادتیاذ اػسخشاج گشدیذ کِ ی یهسغیشّا تش هثٌای. هـسشی دس ساتغِ تا تاًک زداسذ ؿذ ٍفاداسی

تا اػس ادُ اص هذل سگشػیَى  .گشدیذ دس هٌاعق خش زشاکن ؿْش زْشاىٍ گشدآٍسی خشػـٌاهِ ّا  تِ زٌؾین خشػـٌاهِ ٍ زَصیـ 

هثٌای یافسِ تش  .چٌذگاًِ ػلؼلِ هشازثی کِ ًسایح آى دس خیَػر هقالِ آهذُ اػر، زواهی فشضیاذ هَسد تشسػی قشاس گشفسٌذ

کی یر ساتغِ؛ زَاًایی سفـ سٍاتظ هقٌی داسی تیي زَاًایی سفـ هـکل ٍ افسواد؛ زقْذ ٍ   7ٍ8، 4ّا، دس ساتغِ تا فشضیاذ 

، افسواد ًقؾ هسغیش هیاًدی سا دس ساتغِ تا هسغیشّای 10ّوچٌیي تا زَخِ تِ فشضیِ . هـکل ٍ کی یر ساتغِ ٍخَد داسد

ٍ  هسغی ٍفاداسی هـسشی ای ا هیکٌذ ٍلیکي داسای ًقؾ هیاًدی دس ؿایؼسگی ، زَاًایی ایداد اسزثاط ، زَاًایی سفـ هـکل 

ًقؾ هیاًدی دس ساتغِ هسغیشّای ًیض تیاًگش آى اػر کِ کی یر ساتغِ  11فشضیِ . ٍفاداسی ًیؼرساتغِ تا زقْذ ٍ 

 .ؿایؼسگی، زَاًایی ایداد اسزثاط ٍ سفـ هـکل فْذُ داس اػر
هی زَاى چٌیي زقثیش ًوَد کِ ٍفاداسی هـسشیاى تِ تاًک تش خایِ کی یر ساتغِ آًْا تا تاًک اػسَاس اػر ٍ کی یر ساتغِ ًیض 

زَاًایی آى ٍ  زقْذ تاًک ًؼثر تِ هـسشیاى خایِ ٍضقیر ؿایؼسگی تاًک، زَاًایی ایداد اسزثاط تا تاًک هَسد ًؾش ٍتش 

 .تاًک دس سفـ هـکلاذ هـسشیاًؾ اػسَاس اػر

هـهسشی ؿهَد ٍ ساُ گـهای     زَخِ تیـسش تِ هقَلهِ ٍفهاداسی   اهیذ اػر هغالقِ فَق تِ فٌَاى گاهی ّش چٌذ کَچک هٌدش تِ 

 .تیـسش دس صهیٌِ ّای هشتَط تِ فاتش تاًک ٍ تاًکذاسی الکسشًٍیکی تشای زحقیق آزی گشددهغالقاذ 

 

 :پیطنهادات
 تشقشاسی اسزثاط تیـسش تا هـسشیاى اص ػَی هشکض اسزثاط تا هـسشیاى -1

 زلاؽ دس خْر خلة افسواد ٍ اعویٌاى خاعش هـسشیاى دس زثلیغاذ -2

 اخسلاف اهسیاصاذ تیـسش تِ هـسشیاى تا ػاتقِ  -3

 سائِ خذهاذ الکسشًٍیکی ٍ غیش الکسشًٍیکی هٌاػة تِ هـسشیاىا -4

 سػیذگی تِ زدْیضاذ ؿقة قذیوی  -5

 تْثَد دس کی یر صهاًی حَالِ ّای تاًکی -6

 زثلیغاذ تیـسش دس هَسد اػس ادُ اص خذهاذ الکسشًٍیکی ٍ فَایذ آى -7

 قشاس دادى تشٍؿَسّای هقشفی خذهاذ تاًک دس دیذ هـسشیاى ٍ دس دػسشع آًاى -8

: ّذف اٍل. تشًاهِ ٍفاداسی هـسشی دٍ ّذف سا دًثال هی کٌذ)تشًاهِ ّایی تشای ٍفاداسزش ًوَدى هـسشیاى  اًدام -9

ایداد ساتغِ ًضدیک هیاى ًهام زدهاسی ٍ هـهسشیاى فقلهی اػهر ٍ ًسیدهِ آى، ح هؼ هـهسشیاى         : دسآهذ ٍ ّذف دٍمافضایؾ 

یهک ًکسهِ   (. Uncles, et al, 2003)ة هی ؿهَد دس ًسیدِ ایي تشًاهِ ػَد قاتل هلاحؾِ ای کؼ.کلیذی فقلی هی تاؿذ
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تهَیظُ یهک هـهسشی ٍفهاداس هَخهة      . هْن ایي اػر کِ ٍفاداسی هـسشی تشای فولکشد ػاصهاًْای خذهازی حیهازی اػهر  

 (. افضایؾ خشیاى ػَد هی گشدد

 :پیطنهاداتی برای پژوهص های آتی
فاتش تاًک، زل هي تاًهک،   )  ی الکسشًٍیکیتاًکذاس ٍ تغَس کلی خذهاذ ًَیي تاًکی ایي هغالقًِؾش تِ ایٌکِ دس  -1

ًـذُ اػر، خیـٌْاد هی ؿَد دس زحقیقهاذ آزهی ایهي هْهن ههَسد تشسػهی قهشاس        هَسد تشسػی ٍاقـ ، (ایٌسشًر تاًک ٍ غیشُ

 . گیشد

 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 17 

 :منابع 
 

 :منابع فارسی
، ؿشکر چاج ٍ ًـش تاصسگهاًی ٍاتؼهسِ   « هذیشیر اسزثاط تا هـسشی » الْی ، ؿقثاى ٍ تْوي حیذسی  (1

 3-7، اٍل ،  1384تِ هَػؼِ هغالقاذ ٍ خظٍّـْای تاصسگاًی ، زْشاى ، آتاى 
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حیذسصادُ، کاهثیض « فیلیح کازلش تِ ػَازذ زخللی ؿوا دس تاصاسیاتی خاػا هی دّذ» کازلش،فیلیح  (3

 49-50، اٍل، 1386ٍ سضا سادفش، اًسـاساذ کؼاکاٍؽ، زْشاى، خاییض

، هَػؼِ خذهاذ فشٌّگی سػا ، زْشاى ، « هـسشی هذاسی زکشین استاب سخَؿ » هحوذی ، اػوافیل  (4

 43-87، اٍل ،  1382

« ی ایشاًهی سٍؿْای کاستشدی تاصاسیاتی خهذهاذ تهاًکی تهشای تاًکْها    » ًٍَع، داٍس ٍ هیسشا ك ائیاى (5

 28-95، چْاسم، 1384،ًگاُ داًؾ، زْشاى، 

» دى ػیودؼهَى   &ّاخؼَى ،تاسیِ ، خذلَگاسی ، اػهسیَهَسگازشٍیذ ، زشصاسیدلهی ، هایهک اػهکالی      (6

،  1381هْذی ایشاى ًظاد خاسیضی ، ًـش هذیشاى ، زْهشاى ،  « هذیشیر خذهر فشٌّگ هـسشی هذاسی 

 .53-66اٍل ، 
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Investigating Customer loyalty (case study: Tejarat bank of Tehran) 
 

 Abstract: 
 

This article firstly gives an overview about customer loyalty. Based on Ndubisi and 

Nelson model (2007), which was found from the literature, the important variables were 

depicted for further study in an Iranian
,
s bank.   

Since Tejarat bank was choosen as a case study, 200 questionnaires were distributed  

among  the  customers  of mentioned Bank branches, from which 180 were collected, 

of which 172 were acceptable. Based on the descriptive and inferential   analysis, the 

hypothesis were examined. Relevant to the  model, only hypothesis 4, 7, 8, 10 and 11, 

were accepted, but  hypothesis 1,2,3,5 and 9 were not accepted. 
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