
 

 مشتشیانشىاسایی عًامل تاثیش گزاس دس جزب ي حفظ 

 
 : فطا٘ه ُٖبیی )٘ٛیؿٙسٜ ٔؿئَٛ(اضائٝ زٞٙسٜ 

 ٘ٛیؿٙسٜ اَٚ : فطا٘ه ُٖبیی

 ٘ٛیؿٙسٜ زْٚ : ثٟطاْ ذیطی
 

 : چىیسٜ

زض ایٗ دػٚٞف  قٙبؾبیی ٖٛأُ سبثیط ٌصاض زض خصة ٚ حفّ ٔكشطیبٖ ٔی ثبقس. ٞسف اظ ا٘دبْ ایٗ دػٚٞف،

ٖٛأُ ٔٛثط ثط خصة ٚ حفّ سحز ٖٙٛاٖ زٚ ٌطٜٚ ٖٛأُ ٔطسجٍ  ثب ٔكشطی ٚ ٖٛأُ ٔطسجٍ ثب ٔحهَٛ  ٔٛضز 

 ٝ اؾز.ُٔبِٗٝ لطاض ٌطفش

اظ دطؾكٙبٔٝ خٟز  ٕٞچٙیٗ، زض قٟط سٟطاٖ ٞؿشٙس. ؾذٝخبٔٗٝ آٔبضی ٔدٕٖٛٝ ٔكشطیبٖ ثب٘ه  زض ایٗ سحمیك،

 ٌطزآٚضی زازٜ ٞبی ٔٛضز ٘یبظ ثطای ؾٙدف ٚ ا٘ساظٜ ٌیطی ٔشغیطٞبی ایٗ دػٚٞف اؾشفبزٜ قس.

، وٝ ثٝ نٛضر سهبزفی ؾذٝ٘ه ٘فط اظ ٔكشطیبٖ ثب 483ثب سٛخٝ ثٝ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ دطؾكٙبٔٝ زض اذشیبض  ثسیٗ ٔٙٓٛض،

ؾذؽ وّیٝ زازٜ ٞب ثب  لطاض ٌطفز. ٚ ثب اؾشفبزٜ اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطزاضی ذٛقٝ ای ا٘شربة قسٜ ثٛز٘س، َجمٝ ای

 spss)سحّیُ ٔؿیط( ثب وٕه ٘طْ افعاضٞبی اؾشفبزٜ اظ ضٚـ ٞبی سحّیُ ٖبّٔی سبییسی ٚ ٔسَ ٔٗبزلار ؾبذشبضی

 ٝ ٚ سحّیُ لطاض ٌطفز.ٔٛضز سدعی 8.2.٘ؿرٝ   02ٚLisrel٘ؿرٝ 

ایٗ دػٚٞف اظ ٘ٓط خٕٕ آٚضی اَلاٖبر،دیٕبیكی ٚ اظ خٟز ثطضؾی ضٚاثٍ ثیٗ ٔشغیطٞب اظ ٘ٛٔ ٕٞجؿشٍی ٔی 

 سبثیط زاضز. بٖوٝ ویفیز ٔحهَٛ ثط خصة ٚ حفّ ٔكشطی ٞسیبفشٝ ٞبی ایٗ دػٚٞف ٘كبٖ ٔی ز ثبقس،

 کلمات کلیذی: جزب مشتشی، حفظ مشتشی، کیفیت محصًل 

 ٔمسٔٝ 



 

ٔطٚظٜ ثب٘ه ٞب ٕٞب٘ٙس ؾبیط ٔٛؾؿبر ٚ ثٍٙبٜ ٞبی الشهبزی زض ؾُح خٟب٘ی فٗبِیز ٔی وٙٙس. ثب سٛؾٗٝ ا

سىِٙٛٛغی سحٛلار فطاٚا٘ی زض نٙٗز ثب٘ىساضی حبنُ قسٜ وٝ ٔٙدط ثٝ ذسٔز ضؾب٘ی ثٟشط ثٝ ٔكشطیبٖ ٌطزیسٜ 

ٚ ذسٔبر دیسا ٔی وٙٙس ٚ ا٘ٛأ اؾز. افعٖٚ ثط ایٗ ٔكشطیبٖ ٞط ضٚظٜ آٌبٞی ثیكشطی ٘ؿجز ثٝ ضلجب ٚ ٔحهٛلار 

ٌعیٙٝ ٞبی ٔرشّف ضا دیف ضٚ زاض٘س. ایٗ قطایٍ ثطای ثرف ذسٔبر اظ خّٕٝ نٙٗز ذسٔبر ٔبِی زقٛاضسط ثٛزٜ 

اؾز.ٔٛؾؿٝ ٞبی ٔبِی ٞط ضٚظٜ ذسٔبر ثٟشط ٚ ؾطیٕ سط ثٝ ٔكشطیبٖ ذٛز ٖطيٝ ٔی وٙٙس.زض چٙیٗ ٔحیُی ثب 

سیس ٚ حفّ ٔكشطیبٖ ٔٛخٛز وبضی ثؿیبض زقٛاض ٚ زض ٖیٗ حبَ ایٗ ضلبثز قسیس ضٚظ افعٖٚ، خصة ٔكشطیبٖ خ

 حیبسی ثطای ٔٛؾؿٝ ٞبی ٔبِی اظ خّٕٝ ثب٘ه ٞب اؾز.

خصة ٚ حفّ ٔكشطی، خصة ٚ حفّ ٔكشطی، یىی اظ ٖٛأُ انّی ٔٛفمیز ثب٘ه ٞب اؾز. زض حمیمز أطٚظٜ 

اظ ٘مُٝ ٘ٓط ٔكشطیبٖ ٔٛضز اضظیبثی  یىی اظ ٟٔٓ سطیٗ ِٔٛفٝ ٞبی نٙٗز ثب٘ىساضی اؾز. زض ٚالٕ ثب٘ه ٞب ذٛز ضا

لطاض ٔی زٞٙس . ٔكشطی سٟٙب ٔٙجٕ اضظیبثی اؾز ٚ ایٗ ٔكشطیبٖ ٞؿشٙس وٝ ثب٘ىكبٖ ضا ثطای ا٘دبْ فٗبِیز ٞبی 

ثب٘ىی ذٛز ا٘شربة ٔی وٙٙس. زض حمیمز ، ٔكشطیبٖ ثركی اظ ؾطٔبیٝ ٞبی ثب٘ه ٞؿشٙس ٚ ٞط چیعی اظ ٔكشطی 

ز. آ٘چٝ زض ثبظاضیبثی ٘ٛیٗ إٞیز زاضز سٗبٖٚ ٚ سكطیه ٔؿبٖی ٚ حطوز ثٝ ثٝ ٔكشطی ذشٓ ٔی قٛ ٚقطٚٔ قسٜ 

 ؾٛی احشطاْ ٚ سىطیٓ ٔكشطی اؾز.

ٖٛأُ ٔطسجٍ ثب ٔحهَٛ ٚ ٔكشطی ثٝ َٛض ٔؿشمیٓ ٚ غیط  ٞسف انّی ایٗ دػٚٞف ٘یع ثطضؾی ٚ سٗییٗ سبثیط

 ٔی ثبقس.ٔؿشمیٓ ثط خصة ٚ حفّ ٔكشطی 

 

 چاسچًب وظشی تحقیق

 

زض ٘ٓط ٌطفشٝ قسٜ اؾز. سب وٖٙٛ  حفّضيبیز ٔكشطی، اغّت ثٝ ٖٙٛاٖ یه ٖبُٔ انّی زض  :1سضایت مشتشی

قٛاٞس سدطثی ٘شبیح ٔشٗسزی ضا ٘كبٖ زازٜ اؾز. ثطای ٔثبَ، ثطذی ٔمبلار ٘شٛا٘ؿشٝ ا٘س ضاثُٝ ٖٕیمی ثیٗ ضيبیز 

، غیط ٔؿشمیٓ ٚ حفّٚ    ثط لطاض وٙٙس. ثطذی زیٍط ثیبٖ ٔی وٙٙس وٝ ضاثُٝ ثیٗ ضيبیز حفّ ٔكشطیٔكشطی ٚ 

   دیچیسٜ اؾز.

                                                           
1
 Customer satisfaction 



 

ثط ذلاف یبفشٝ ٞبی ٔٗسٚز ، ثٝ َٛض وّی، سحمیمبر ٌصقشٝ ضاثُٝ ذُی ٚ ٔثجشی ضا ثیٗ ضيبیز ٚ ٚفبزاضی ٘كبٖ 

ثطذی ٔحممیٗ حشی افطاٌ ٕ٘ٛزٜ ٚ اشٖبٖ زاقشٝ ا٘س وٝ ٔكشطی ضايی ثٝ َٛض َجیٗی ثٝ ٔكشطی  ٔی زٞس.

سٗطیف ضيبیز ٔكشطی ٔٛضز لجَٛ ثؿیبضی اظ   (Yue Pan,Simon sheng,Frank T.xie, 2012).ٚفبزاضی سجسیُ ٔی ٌطزز

ٌٛ٘ٝ اؾز: ضيبیز ٔكشطی یه ٘شیدٝ اؾز وٝ اظ ٔمبیؿٝ دیف اظ ذطیس ٔكشطی اظ ّٖٕىطز  ٘ٓطاٖ، ایٗ نبحت

 ,Beerli & et al) .آیس دطزاذز ٔی قٛز ثٝ زؾز ٔی ای وٝ  ٔٛضز ا٘شٓبض ثب ّٖٕىطز ٚالٗی ازضان قسٜ ٚ ٞعیٙٝ

2004) 

H1  :زاضز ٔثجز سبثیط ٔكشطی حفّ ثط ٔحهَٛ اظ ٔكشطی ضيبیز. 

 

زض الشهبز خٟب٘ی وٝ ؾبظٔبٟ٘ب ثیف اظ لجُ ثب ثیٍب٘ٝ ٞب زض اضسجبٌ لطاض ٔی ٌیط٘س ٚ حشی ثٝ آٟ٘ب ٔشىی : 2اعتماد

بض حیبسی ٔی قٛ٘س ٚ ؾیبؾز ٚ ضٚاثٍ ثیٗ آٟ٘ب دیچیسٜ سط ٔی ٌطزز، سلاـ ثطای ایدبز اٖشٕبز ثٝ ٖبّٔی ثؿی

زض ٖهطی وٝ ثیكشط ٔكشطیبٖ ثّٛ٘ یبفشٝ ٚ ٔكشطیبٖ خسیس  ثٝ ؾرشی ثسؾز ٔی آیٙس،  سجسیُ قسٜ اؾز .

قطوشٟب ٘یبظ ٔجطٔی ثٝ حفّ ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكشطیبٖ ٚ ٚفبزاض ٕ٘ٛزٖ آٟ٘ب زاض٘س .ثٙبثطایٗ سغییط خٟز ثبظاضیبثی ٚ سىیٝ 

 ب یه اِعاْ اؾز .ثط ٔكشطی ٔساضی، وٝ ٔجشٙی ثط اٖشٕبز ثبقس ،ثطای قطوشٟ

ٔكشطی وٝ ثٝ ٔحهِٛی اٖشٕبز زاقشٝ ثبقس ثیكشط  قٙبذشٝ قسٜ اؾز. حفّ ٔكشطیاٖشٕبز ثٝ ٖٙٛاٖ ٖبُٔ انّی 

اظ ؾبیط ٔكشطیبٖ احشٕبَ زاضز وٝ ٍ٘طـ ُّٔٛثی ضا زض ٔٛضز آٖ ٔحهَٛ اضائٝ وٙس، ثطای آٖ ٔحهَٛ حك ثیٕٝ 

 , Yue Pan , Simon Sheng)  بٖ ثٝ زٞبٖ ٔثجشی ضا اضائٝ وٙسدطزاذز وٙس، ٘ؿجز ثٝ آٖ ٚفبزاض ثٕب٘س ٚ سجّیغبر زٞ

Frank T. Xie 2012). 

:H2 زاضز ٔثجز سبثیط ٔكشطی حفّ ثط ٔحهَٛ یه ثٝ ٔكشطی اٖشٕبز. 

 

سٟٗس ثٝ ٖٙٛاٖ زِجؿشٍی ٕ٘بزیٗ یب سٗییٗ ٞٛیز سٛؾٍ یه ٔحهَٛ زض ٘ٓط ٌطفشٝ ٔی قٛز.  :3تعُذ سياوی

  ( Bloemer, de Ruyterk ,1998) .ك ٚفبزاضی ٔحؿٛة ٔی قٛزسٟٗس ضٚا٘ی، قطٌ لاظْ ثطای سحم

                                                           
2
 trust 

3
 Psychological commitment 



 

سٟٗس زض ٔطوع اضظقی اؾز وٝ یه ثط٘س لٛی ثطای ٔكشطیب٘ف فطاٞٓ ٔی آٚضز. سٟٗس ثبلاسطیٗ ؾُح دیٛ٘س ضاثُٝ 

 ای اؾز ٚ ثطای ضٚاثٍ ثّٙسٔسر ٚ ٔٛفك يطٚضی اؾز

 al,2006 . Morgan & Hunt,1994). (Garbarino & Johnson et .طیبٖ ٔشٟٗس سٕبیُ ثیكشطی زض ؾطٔبیٝ ٌصاضی ٔكش

ثیكشط ثط ضٚاثٍ ذٛز ثب فطٚقٙسٌبٖ زاض٘س، آٟ٘ب ؾٛز ثیكشط ضا زض ٚفبزاضی ٚ ضیؿه ثیكشط ضا زض سغییط ثط٘س ٔی 

 .(Evanshitzky etal, 2006) ثیٙٙس 

H3  :زاضز. ٔثجز سبثیط ٔكشطی حفّ ثط ٔحهَٛ ثٝ ٔكشطی یه ضٚا٘ی سٟٗس 

 

 : 4فاداسیعضًیت دس تشوامٍ ي

ثط٘بٔٝ ٞبی ٚفبزاضی اظ َطیك سكٛیك ذطیس ٞبی ٔدسز ثطای سطٚیح ٚ ٌؿشطـ ٚفبزاضی َطاحی قسٜ اؾز.   

اًٖبی ثط٘بٔٝ ٞبی ٚفبزاضی ٔمبزیط ظیبزی ٔعایبی ؾرز )ٔثلا، سرفیفبر، وٛدٗ، سرفیف ثبثز ذطیسٞبی ٌصقشٝ( 

ی آٚض٘س. ثٙبثطایٗ سجسیُ ثٝ ٔكشطیبٖ اذشهبنی ٚ ٔعایبی ٘طْ )ٔثلا زٖٛر ٞبی ٚیػٜ، سؿٟیلار ذطیس( ، ثٝ زؾز ٔ

یه فطٚقٍبٜ ٔی قٛ٘س. ٔكشطیب٘ی وٝ اظ ایٗ ؾٛزٞب ثٟطٜ ٔٙس قسٜ ثبقٙس ٔطسجب ثطای ذطیس ٞبی ٔدسز ثبظ ذٛاٞٙس 

 ,Yue Pan , Simon Sheng , Frank T. Xie)ٌكز، وٝ ٘شیدٝ آٖ ضٚاثٍ ؾٛزٔٙس ٔشمبثُ ٚ زضاظ ٔسر ثب قطوز اؾز 

2012). 

 : H4ًٖزاضز ٔثجز سبثیط ٔكشطی حفّ ثط ٚفبزاضی ثط٘بٔٝ زض ٛیز. 

 

، ٞعیٙٝ ٞبی سغییط، قبُٔ ٞط زٚ ٞعیٙٝ الشهبزی)ثٝ   Fornell (2990)ثط ٔجٙبی ٌٛ٘ٝ قٙبؾی    :َضیىٍ َای تغییش

ٚ اضظـ ٞبی ضٚا٘ی )ٔثلا ٞعیٙٝ ٞبی احؿبؾی ٚ سلاـ  ٞبی سطاوٙف، ٞعیٙٝ ٞبی خؿشدٛ(  ٖٙٛاٖ ٔثبَ ٞعیٙٝ

ٔی ثبقس. ٞعیٙٝ ٞبی سغییط، اغّت ثٝ ٖٙٛاٖ اثعاضی ثطای ٍ٘ٝ زاضی ضٚاثٍ ثب ٔكشطیبٖ، نطف ٘ٓط اظ  قٙبذشی(

ضيبیز ٔكشطیبٖ اظ سبٔیٗ وٙٙسٜ ٔی ثبقس. ٚلشی ٔٛإ٘ سغییط فطاٚاٖ، سغییط ثٝ ؾٛی سبٔیٗ وٙٙسٜ زیٍط ضا ثطای 

ییط ثٝ یه ٔحهَٛ لبثُ سٗٛیى ثیكشط ٞط چمسض ٔكشطیبٖ زض سغ ٔكشطیبٖ دط ٞعیٙٝ وٙس آٟ٘ب ٚفبزاض ٔی ٔب٘ٙس.

ٔشًطض قٛ٘س، ثیكشط ٞٓ ثٝ ٔحهِٛی وٝ زض حبَ حبيط اؾشفبزٜ ٔی وٙٙس، ٚاثؿشٝ ٔی قٛ٘س، ٚلهس آٟ٘ب ثطای 

                                                           
4
 Loyalty program membership 



 

ٞعیٙٝ ٞبی سغییط ثٝ ٖٙٛاٖ یه اؾشطاسػی ؾبظٔب٘ی ثطای افعایف ٚفبزاضی ٔكشطی ٔٛضز  سٗٛیى وٕشط ٔی قٛز.

 (Yue Pan,Simon sheng,Frank T.xie, 2012).اؾشفبزٜ لطاض ٔی ٌیطز

H5: ٝٙزاضز. ٔثجز سبثیط ٔكشطی حفّ ثط سغییط ٞبی ٞعی 
 

 

ٞعیٙٝ دطزاذز قسٜ زض ٔمبیؿٝ ثب ٔٙبفٕ حبنُ اظ ٔهطف یه ٔحهَٛ ثٝ ٖٙٛاٖ اضظـ   :5اسصش ادساک شذٌ

  ازضان قسٜ اظ ٔحهَٛ سٗطیف ٔی قٛز، وٝ زض ضفشبض ٚ لهس ذطیس ٔكشطی ٔٛثط ذٛاٞس ثٛز.

ٔٙبفٕ زضیبفز قسٜ ٚ ؾطٔبیٝ دطزاذز قسٜ ضا ثب ٞٓ ٔمبیؿٝ ٔی وٙٙس ٚ ٔحهِٛی ضا ا٘شربة ٔیىٙٙس وٝ ٔكشطیبٖ 

ن قسٜ یه ٔحهَٛ ا٘شٓبضار ازضاثیكشطیٗ اضظـ ضا زض ٔمبیؿٝ ثب ؾبیط ٔحهٛلار اضائٝ ٔی وٙس. ٚلشی اضظـ 

ن قسٜ وٓ ثبقس، ازضأكشطیبٖ ضا ثطآٚضزٜ وٙس. ٔكشطی ذطیس ٔحهَٛ ضا اضظقٕٙس ٔی ثیٙس. ٚلشی اضظـ 

ن قسٜ ضا افعایف زٞٙس، ثٙبثطایٗ ٔٙدط ثٝ وبٞف ازضأكشطیبٖ ثٝ ثط٘س ٞبی ضلیت ضٚی ٔی آٚض٘س، سب اضظـ 

 , Yue Pan) ایٗ اؾشسلاَ ٘ٓطی سٛؾٍ ُٔبِٗبر سدطثی ٔٛضز حٕبیز فطاٚاٖ لطاض ٌطفشٝ اؾز  ٚفبزاضی ٔی قٛز.

Simon Sheng , Frank T. Xie, 2012). 

H6  :زاضز. ٔثجز سبثیط ٔكشطی خصة ثط ٔحهَٛ یه قسٜ زضانا اضظـ 

 

بزاضی ٔؿشمیٓ یب غیط سحمیمبر دیكیٗ حبوی اظ آٖ اؾز وٝ سبثیط ویفیز ٔحهَٛ ثط ٚف :6کیفیت محصًل

ویفیز ثبلای ٔحهَٛ اغّت ؾجت ثطٚظ احؿبؼ ِصر، ذكٙٛزی، ٞیدبٖ ٚ ضيبیز ٔی قٛز.  ٔؿشمیٓ اؾز.

ی ضا ثٝ ثط٘س یب ذسٔبر ، دطٚضـ ٔی زٞس. ثٝ ٚیػٜ، ٚلشی اضظیبثی ٔكشطی ویفیز ٔحهَٛ اٖشٕبز ٚ إَیٙبٖ ٔكشط

اظ وبضایی ازضان قسٜ ٚ ٚیػٌی ٞبی ذبل ٔحهَٛ فطاسط اظ ا٘شٓبضار دیكیٗ آٟ٘ب ثبقس، ٔٙدط ثٝ ٚفبزاضی دبیساض 

 .(Yue Pan , Simon Sheng , Frank T. Xie, 2012) ذٛاٞس قس

H7 :زاضز ٔثجز سبثیط ٔكشطی خصة ثط ٔحهَٛ ویفیز. 

 

                                                           
5
 Perceived Value 

6
 Product quality 



 

ٖساِز ازضان قسٜ ، زض چبضچٛة احیبء ذسٔبر وبٔلا ٔكٟٛز اؾز. ٔكشطیبٖ ٖساِز ضا ثب   :7عذالت ادساک شذٌ

. ٔكشطیبٖ زض ٔٛاخٟٝ ثب ٔغبیطر ٞبیی ثب  ٔمبیؿٝ سدبضثكبٖ ثب آ٘چٝ ا٘شٓبض زاقشٙس ثبیس ثبقس، اضظیبثی ٔی وٙٙس

ساِشی ٔی وٙٙس، وٝ زض ٖٛو ٔٙدط ثٝ ٘بضيبیشی قسٜ ٚ اؾشب٘ساضز ٞبی ٖساِشی ٔٛضز ٘ٓط ذٛز، احؿبؼ ثی ٖ

ؾطا٘دبْ ذبسٕٝ ضٚاثٍ ٔشمبثُ ضا زض دی زاضز. قطوز ٞبیی وٝ ٘شٛا٘ٙس ثط سهٛیط ٖساِز سٕطوع وٙٙس، لبزض ٘رٛاٞٙس 

 , Yue Pan , Simon Sheng)ثٛز آٖ ؾُحی اظ اٖشٕبز ٔكشطی وٝ ثطای ایدبز ٚفبزاضی لاظْ اؾز ضا فطاٞٓ وٙٙس 

Frank T. Xie, 2012). 

H8 :زاضز. ٔثجز سبثیط ٔكشطی خصة ثط قسٜ ازضان ٖساِز 

 

قٟطر، اغّت ثٝ ٖٙٛاٖ ٔىب٘یعٔی اظ سًٕیٗ ضفشبض لبثُ إَیٙبٖ یه قطوز زض ٘ٓط ٌطفشٝ ٔی   : شُشت تشوذ

قٛز. زض ثبظاضٞبی سدبضی ٚ ذسٔبسی، ٕٔٗٛلا ٘بْ قطوز ، ثٝ ٖٙٛاٖ ٘بْ ثط٘س زض َیف ٚؾیٗی اظ َجمبر ٔحهَٛ 

زض ٘ٓط ٌطفشٝ ٔی قٛز. سحز چٙیٗ قطایُی، قٟطر قطوز ثٝ ٖٙٛاٖ چشط ثط٘س ثطای َجمبر ٔرشّف ٔحهَٛ 

قٟطر یه ذطزٜ فطٚـ ثط اضظـ آ٘چٝ ٔكشطیبٖ اظ آٖ ذطزٜ فطٚـ ذطیساضی ٔی وٙٙس، سبثیط  ُٖٕ ٔی وٙس.

ط اؾز. ثٝ ٖلاٜٚ ٚلشی ثٝ یه ثط٘س ٔكٟٛض اظ ٘ٓط ٔكشطیبٖ لبثُ إَیٙبٖ سط اظ ثط٘س ثب قٟطر يٗیف سٌصاض اؾز. 

وبض ٌیطی ٘كب٘ٝ ٞب ٚ ٚیػٌی ٞبی شاسی زقٛاض اؾز قٟطر ثط٘س ثٝ ٖٙٛاٖ ٕ٘بیٙسٜ ای ثطای ویفیز ٔحهَٛ زض 

 .(Yue Pan,Simon sheng,Frank T.xie, 2012) ٘ٓط ٌطفشٝ ٔی قٛز

 ثٝ ٘ؿجز آٖ ٔحهٛلار ٚ ٔٛؾؿٝ یب قطوز یهزاقشٗ  ثطسطی ٚ ٕٔشبظی ٕٞبٖ ٚالٕ زض ثط٘س یب سدبضی قٟطر

 زٞٙس سطخیح زیٍطی ثٝ ٘ؿجز لیٕز ثبلاسط، ثب حشی ضا، یه ٔحهَٛ ٔكشطیبٖ وٝ ٔی قٛز ثبٖث اؾز ٚ ؾبیطیٗ

 .ٕ٘بیٙس ذطیساضی ٚ

H9: زاضز ٔثجز سبثیط ٔكشطی خصة ثط ثط٘س قٟطر. 

 

ٚ خصة ٔكشطی یىی اظ ٔجبحث ٟٔٓ زض نٙٗز ثب٘ىساضی اؾز، وٝ زض اضظیبثی ثب٘ه ٞب    : مشتشیان جزب

ٔٛؾؿبر ٔبِی اظ ِحبِ زؾشطؾی ثٝ اٞساف ثب٘ىی ٘مف ٟٕٔی زاضز ٚ ٕٞیكٝ یىی اظ ٖٛأّی اؾز وٝ ٔٙدط ثٝ 

ٍ٘طا٘ی ٔسیطاٖ أطٚظی ٔی ٌطزز. ثٙبثطایٗ، ثب٘ه ٞب ٚ ٔٛؾؿبر ٔبِی ، ٔكشطی ضا زض ٘ٓط ٔی ٌیط٘س ٚ ایسٜ ٞب ٚ 

                                                           
7
 Perceived fairness 



 

ز ٔی وٙٙس وٝ ایٗ ٖٛأُ ٔٙدط ثٝ خصة ٘مُٝ ٘ٓطاسف ضا زض ٔٛضز ْٚبیف ٚ اٞسافكبٖ ٚ افعایف ذسٔبر زضیبف

ثٙبثط ایٗ ثب٘ه ٞب، ثبیس ٔكشطی ٞب ضا ثكٙبؾٙس، ٚ آٟ٘ب ضا سىطیٓ وٙٙس، وٝ ایٗ ٔٛاضز زض  ٔكشطیبٖ ثیكشط ٔی ٌطزز.

  ٔكشطی ٞب ایدبز اضظـ ٔی وٙس ٚ ٔٙدط ثٝ ضيبیز آٟ٘ب زض أٛض ثب٘ىی ٔی ٌطزز

.(Zarei, Azim, & et.al,2012) 
H10: زاضز. ٔثجز سبثیط ٔكشطی حفّ ثط ٔكشطی خصة 

 

 زٚ ٞط ثطای سٛا٘س ٔی وٝ اؾز ٔكىلاسی ٚ ٔؿبیُ آثؿشٗ ٔكشطیبٖ ٚ ٔبِی ٔٛؾؿٝ ثیٗ ضاثُٝ : مشتشیان حفظ

 ٔسیطیز ُٕٔئٗ َٛض ثٝ ثب٘ىٟب ثب ٔكشطیبٖ ضاثُٝ اٌط. ا٘ساظز ٔربَطٜ ثٝ ضا ٔٛخٛز ضاثُٝ سساْٚ ٚ آیس دیف َطف

 ثطای زٞبٖ ثٝ زٞبٖ سجّیغبر ثبٖث ٞٓ حسٚزی سب ٚ قٛ٘س ٔی ذسٔبر ٚ ٞب ایسٜ ٚ ٔحهٛلار حبٔی افطاز قٛز

 آٟ٘ب وطزٖ سجسیُ ٚ ٔٛخٛز ٔكشطیبٖ حفّ زاضز، ای ٚیػٜ إٞیز ز٘یب أطٚظ ثبظاضیبثی زض آ٘چٝ .قس ذٛاٞٙس ٔٛؾؿٝ

 ثبقٙس، یىٓ ٚ ثیؿز لطٖ زضٖٚ ٔٛفمیز ثب سٛا٘ٙس ٔی ٔحٛض ٔكشطی ؾبظٔبٟ٘بی سٟٙب ٚ اؾز، زایٕی ٔكشطیبٖ ثٝ

 ؾبظٔب٘ی ٞط دٛیبیی ٘شیدٝ زض زا٘ٙس ٔی ذٛز حك ضا آٖ ثّىٝ وٙٙس، ٕ٘ی سحؿیٗ ضا ویفیز ، ٔكشطیبٖ أطٚظٜ ظیطا

 ٕ٘ٛزٖ ثطآٚضزٜ ٚ ٞب ذٛاؾشٝ سبٔیٗ ذهٛل زض ؾبظٔبٖ آٖ ٞبی سٛا٘بیی ثٝ ثؿشٍی زٞس ٔی اضایٝ ضا ذسٔبسی وٝ

 .(47،ل. 1372سطٔٗ،ٚا ٚ زاضز )دیشطظ ٔكشطیبٖ سغییط حبَ زض ٕٞیكٝ ٘یبظٞبی

 ٔی ثطآٚضز . ٌصاضز ٔی سبثیط ثب٘ه ؾٛزآٚضی ثط ثبضظی ٘حٛ ثٝ ؾٛزآٚض ٔكشطیبٖ زازٖ زؾز اظ، زاضز ٖمیسٜ وبسّط  

 اؾز فّٗی ٔكشطی ٍٟ٘ساقشٗ ضايی ٞعیٙٝ ثطاثط دٙح خسیس ٔكشطی یه خصة ٞعیٙٝ  قٛز

 (.31ل. ،5831وبسّط،فّیخ، ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحقیق: مفًُمیمذل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ضيبیز ٔكشطی

 اٖشٕبز

 سٟٗس ضٚا٘ی

عیٙٝ ٞبی سغییطٞ  

 ًٖٛیز زض ثط٘بٔٝ ٚفبزاضی

 ٖٛأُ ٔطسجٍ ثب ٔكشطی 

ضظـ ازضان قسٜا  

 ویفیز ٔحهَٛ

 ٖساِز ازضان قسٜ

 حفّ

 

 خصة

  حهَٖٛٛأُ ٔطسجٍ ثب ٔ



 

 

 

 

 

 ٔسَ ٔفٟٛٔی دػٚٞف -6-0قىُ 
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 سيش شىاسی تحقیق

ِحبِ ٞسف سحمیك، دػٚٞف حبيط وبضثطزی اؾز. ضٚـ سحمیك ثط حؿت ضٚـ، سٛنیفی، دیٕبیكی ٚ  اظ

 ٕٞجؿشٍی اؾز. 

زازٜ ٞبی ٔٛضز ٘یبظ دػٚٞف اظ َطیك سٛظیٕ دطؾكٙبٔٝ خٕٕ آٚضی ٌطزیس ٚ ثب اؾشفبزٜ اظ سىٙیه ٔسَ یبثی 

ی سٛظیٕ دطؾكٙبٔٝ سمطیجب ثٝ ٔسر سحّیُ قس٘س.لّٕطٚ ظٔب٘ SPSS  ٚLISRELٔٗبزلار ؾبذشبضی ٚ ٘طْ افعاض ٞبی 

ثٛزٜ اؾز. ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی سهبزفی، َجمٝ ای ٚ ذٛقٝ ای ٔی  3141ضٚظ اظ اٚاذط ذطزاز ٚ اٚایُ سیطٔبٜ  04

 ثبقس. 

اظ آ٘دبیی وٝ حدٓ خبٔٗٝ آٔبضی ٔٛضز ٘ٓط ثعضي ٚ ٘بٔحسٚز ٔی ثبقس ٚ ِیؿشی اظ اًٖبی خبٔٗٝ آٔبضی زض زؾز 

 .اؾشفبزٜ ٔی وٙیٓ خسَٚ وطخؿی ٔٛضٌبٖ( اظ nآٔبضی) ٘یؿز،ثطای سٗییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ

 ثسیٗ ٔٙٓٛض ثب سٛخٝ ثٝ ایٙىٝ خبٔٗٝ آٔبضی ایٗ دػٚٞف ٔكشطیبٖ ثب٘ه ؾذٝ زض ؾُح قٟط سٟطاٖ 

ٔی ثبقٙس،ایٗ قٟط ضا ثب وٕه سمؿیٕبر ضؾٕی ایٗ ثب٘ه ثٝ دٙح ُٔٙمٝ قٕبَ،خٙٛة،قطق،غطة ٚ ٔطوع سمؿیٓ 

ٌیطی سهبزفی ؾبزٜ اظ ٞط ُٔٙمٝ یه قٗجٝ ا٘شربة ٚ زض ٟ٘بیز اظ قٗت  ٕ٘ٛزیٓ،ؾذؽ ثب اؾشفبزٜ اظ ٕ٘ٛ٘ٝ

سٗسازی اظ ٔكشطیبٖ ضا ثٝ  اؾشرطاج ٕ٘ٛزیٓ، خسَٚ وطخؿی ٔٛضٌبٖ ا٘شربثی ثب سٛخٝ ثٝ سٗساز اًٖبی ٕ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ 



 

ٕٞچٙیٗ ثب سٛخٝ ثٝ ایٙىٝ سٗساز خبٔٗٝ ٔٛضز ٘ٓط ٘بٔحسٚز  نٛضر سهبزفی ثٝ ٖٙٛاٖ اًٖبی ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘شربة وطزیٓ.

.4ٔی ثبقس ، حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثب سٛخٝ ثٝ خسَٚ وطخؿی ٔٛضٌبٖ حسالُ ثبیس   ٘فط ثبقس.  3

دطؾكٙبٔٝ ثیٗ ذجطٌبٖ ٚ ٔشرههیٗ سٛظیٕ ٌطزیس. ثب  21خٟز ؾٙدف اٖشجبض ٔحشٛایی اثعاض  ا٘ساظٜ ٌیطی سٗساز 

( ٔكرم قس ٘ؿجز ثٝ زؾز آٔسٜ ثطای سٕبٔی ؾٛالار دطؾكٙبٔٝ ثب CVR8اؾشفبزٜ اظ ضٚـ لاٚقٝ )قبذم 

سٛخٝ ثٝ سٗساز اضظیبثبٖ ، ٔٛضز لجَٛ ٔی ثبقس ٚ اثعاض خٕٕ آٚضی زازٜ ٞب ثٝ ذٛثی ٔٗطف ٕٞبٖ ٔحشٛایی اؾز وٝ 

 ثبیس ا٘ساظٜ ٌیطی قٛز. ثٝ ٔٙٓٛض ؾٙدف دبیبیی دطؾكٙبٔٝ سحمیك ٔعثٛض اظ دبیبیی ٕٞؿب٘ی زضٚ٘ی، ضٚـ آِفبی

دطؾكٙبٔٝ اِٚیٝ ثٝ ٖٙٛاٖ دطی سؿز اؾشفبزٜ قس. چٖٛ دطؾكٙبٔٝ ثٝ نٛضر َیف ِیىطر  42وطٚ٘جبخ ثطای 

َطاحی قسٜ ٚ زض ٚالٕ اظ ٘ٛٔ ٍ٘طـ ؾٙح ٔی ثبقس، ثٝ ٕٞیٗ خٟز ٔٙبؾت سطیٗ ضٚـ ثطای ٔحبؾجٝ اٖشجبض، 

جبخ ثطای سٕبٔی ؾبظٜ ٞب يطیت آِفبی وطٚ٘جبخ اؾز. ثطاؾبؼ ٘شبیح ٔحبؾجبر ٔكرم قس وٝ ٔمساض آِفبی وطٚ٘

اؾز وٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ اٖشجبض دطؾكٙبٔٝ ٚ ثطزاقز فىطی ٔٙبؾت ٚ یىؿبٖ دبؾرٍٛیبٖ اظ ٔحشٛای  280ثبلاسط اظ 

ٔشغیطٜ ٞبی ٔطثٌٛ ثٝ ٞط ؾبظٜ ٔی ثبقس. ٕٞچٙیٗ ٘شبیح حبنُ اظ ثطضؾی دبیبیی وُ دطؾكٙبٔٝ ٘كبٖ زاز وٝ 

س. ٕٞچٙیٗ خٟز ؾٙدف ضٚایی ؾبظٜ اظ سحّیُ ٖبّٔی ٔی ثبق 423.3يطیت آِفبی وُ ٔحبؾجٝ قسٜ ثطاثط

اؾشفبزٜ قس. ٔمبزیط ٔحبؾجٝ قسٜ سٛؾٍ ٘طْ افعاض ِیعضَ ثطای ا٘ساظٜ ٌیطی ثبض ٖبّٔی ٘كبٍ٘طٞب ثب  9(CFA)سبئیسی 

ثبقٙس وٝ ثشٛاٖ ٞٓ ؾٛیی ؾبیط ؾٛالار دطؾكٙبٔٝ ثطای ا٘ساظٜ  3241ثبلای  tؾبظٜ ٞبی سحمیك ثبیس زاضای ٔمبزیط 

ثٛز٘س اظ سحّیُ حصف قس٘س. ٞٓ  3241دبییٗ سط اظ  tٔفبٞیٓ ضا ٔٗشجط زا٘ؿز. ؾٛالاسی وٝ زاضای ٔمبزیط ٌیطی 

 چٙیٗ قبذم ٞبی ثطاظ٘سٌی ٔشغیط ٞبی سحمیك ٔمبزیط لبثُ لجِٛی زاقشٙس.

 تحلیل دادٌ َا ي یافتٍ َای پژيَش 

ٞس وٝ اظ ثیٗ دبؾد زٞٙسٌبٖ، آٔبضٜ ٞبی سٛنیفی ٔطثٌٛ ثٝ ٚیػٌی ٞبی خٕٗیز قٙبذشی ٕ٘ٛ٘ٝ ٘كبٖ ٔی ز

زضنس لطاض زاض٘س. وٕشطیٗ فطاٚا٘ی اظ ٘ٓط  1323٘فط ٔٗبزَ  304ؾبَ ثب فطاٚا٘ی  04-13اوثطیز افطاز زاضای ؾٗ 

زضنس اظ دبؾد زٞٙسٌبٖ اؾز.  123٘فط ٔٗبزَ  30ؾبَ ٔی ثبقس وٝ سٗساز آٟ٘ب  04ؾٙی ٔطثٌٛ ثٝ افطاز ثبلای 

                                                           
8
 Content Validity Ratio 

9
 Confirmatory Factor Analysis 



 

فطاٚا٘ی اظ ٘ٓط سحهیلار ٔشّٗك ثٝ افطاز ثب ؾُح سحهیلار ِیؿب٘ؽ ثب فطاٚا٘ی  زٞٙسٜ ثیكشطیٗ زض ثیٗ افطاز دبؾد

ثبقس ٚ وٕشطیٗ سٗساز اظ ٘ٓط سحهیلار ضا افطاز ثب ؾُح سحهیلار اضقس ثب  زضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔی 10٘فط ٔٗبزَ  340

ٔیّیٖٛ  3-.س زٞٙس. اوثطیز دبؾد زٞٙسٌبٖ زاضای زضآٔ ٔیزضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ سكىیُ  31فط ٔٗبزَ ٘ 04فطاٚا٘ی 

زٞٙس. وٕشطیٗ فطاٚا٘ی ٔطثٌٛ ثٝ افطاز زاضای زضآٔس وٕشط اظ  زضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا سكىیُ ٔی 00سٛٔبٖ ٞؿشٙس وٝ 

 قٛز. زٞٙسٌبٖ ضا قبُٔ ٔی زضنس اظ دبؾد 321ٞعاض سٛٔبٖ اؾز وٝ  144

 ظٖٔٛ ثبضسّز ٚ قبذمٚيٗیز ٘طٔبَ ثٛزٖ سٛظیٕ زازٜ ٞب ٘یع ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفز. ٞٓ چٙیٗ ثب اؾشفبزٜ اظ آ

KMO10 (.739.0)معادل وفبیز ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘شربثی ثطای سحّیُ ، ٔٙبؾت اضظیبثی قس 

ثطای ثطضؾی ٔیعاٖ ثطاظـ ٔسَ ٔفٟٛٔی ثب ٚالٗیز ٞبی ٔٛخٛز، اظ دطؾكٙبٔٝ ثٝ ٖٙٛاٖ اثعاض انّی خٕٕ آٚضی 

زضخٝ ای اؾز. زازٜ ٞبی  0اَلاٖبر اؾشفبزٜ قس. ٔمیبؼ ا٘ساظٜ ٌیطی ِٔٛفٝ ٞبی دطؾكٙبٔٝ، ٔمیبؼ ِیىطر 

 ٚاضز قس، ؾذؽ ثب اؾشفبزٜ اظ ضٚـ ٔسِؿبظی ٔٗبزلار ؾبذشبضی SPSSخٕٕ آٚضی قسٜ اثشسا زض ٘طْ افعاض 

(SEM)11  ٓٞ .سحز ٘طْ افعاض ِیعضَ ضٚاثٍ ّٖی ثیٗ ٔشغیطٞب زض ٔسَ ٔفٟٛٔی دیكٟٙبزی ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفز

اض اؾز. ثٝ ٖجبضر زیٍط ، زازٜ ٞبی ٔكبٞسٜ قسٜ سب ٔیعاٖ چٙیٗ ٔسَ ؾبذشبضی سحمیك اظ ثطاظـ ُّٔٛثی ثطذٛضز

ظیبزی ُٔٙجك ثط ٔسَ ٔفٟٛٔی سحمیك اؾز. ِصا ایٗ ٔسَ خٟز آظٖٔٛ فطيیبر ٔٗشجط ٔی ثبقس ٚ ٘یع ٔی سٛا٘س 

 ٔجٙبی ُٔبِٗٝ ّٖٕی دػٚٞكٍطاٖ آسی لطاض ٌیطز.

                                                           
10

 Kaiser_Meyer_Olkin Measure of Sampling Adequacy 

11
 Strutural Equation Modeling 



 

 

 زاضی  ٔسَ سحّیُ ٔؿیط زض حبِز ٔٗٙی  -1ومًداس 



 

 وتیجٍ گیشی:

ٝ ثٝ يطایت ٔؿیط وُ ؾبظٜ ٞب ٚ ٔٗٙبزاضی دبضأشطٞبی ثطآٚضزٜ قسٜ زض ٔسَ انّی، نحز یب ضز ٞط یه اظ ثب سٛخ

آٔسٜ اؾز. ثطای سبئیس یب ضز  1فطيیبر سحمیك ٚ ٔمبیؿٝ آٟ٘ب ثب ٘شبیح حبنُ اظ سحمیمبر دیكیٗ زض خسَٚ قٕبضٜ 

+ یب وٕشط اظ 2896ثیكشط اظ  tآٔبضٜ  ( اؾشفبزٜ قسٜ اؾز. چٙب٘چtٝثطذی فطيیبر اظ يطیت ٔٗٙبزاضی )آٔبضٜ 

 ثبقس، فطيیٝ سبئیس ٚ ضاثُٝ ٔٗشبزاض ثیٗ زٚ ٔشغیط دٟٙبٖ حبنُ ٔی قٛز.  -2896

 

شماسٌ 

 فشضیٍ
 فشضیات تحقیق

 معىاداسی

(t) 

ضشیة 

 اثش

آصمً

ن 

فشض

 یٍ

 پژيَشگشان پیشیه

H1 .(444.)  ٔؿىبضیٗ بخؿیى ضز 4244 4201 ضيبیز ٔكشطی اظ ٔحهَٛ ثط حفّ ٔكشطی سبثیط ٔثجز زاضز 

H2 
اٖشٕبز ٔكشطی ثٝ یه ٔحهَٛ ثط حفّ ٔكشطی سبثیط ٔثجز 

 ضز 4240 42.4 زاضز.
 (444.)  ٔؿىبضیٗ خؿیىب

H3 
سٟٗس ضٚا٘ی یه ٔكشطی ثٝ ٔحهَٛ ثط حفّ ٔكشطی سبثیط 

 ضز 4240 4200 ٔثجز زاضز.
 (444.) بضیٗخؿیىب ٔؿى

H4  (444.)  ٔؿىبضیٗ خؿیىب ضز 4240 4211 ٔثجز زاضز.ًٖٛیز زض ثط٘بٔٝ ٚفبزاضی ثط حفّ ٔكشطی سبثیط 

H5 ٝٙ(444.)  ٔؿىبضیٗ خؿیىب ضز 4241 4214 ٞبی سغییط ثط حفّ ٔكشطی سبثیط ٔثجز زاضز. ٞعی 

H6 
اضظـ ازضان قسٜ یه ٔحهَٛ ثط خصة ٔكشطی سبثیط ٔثجز 

 ضز 4240 42.1 زاضز.
 (444.)  ٔؿىبضیٗ خؿیىب

H7 سبییس 4234 0204 یط ٔثجز زاضز.ویفیز ٔحهَٛ ثط خصة ٔكشطی سبث (Zarei, Azim & others, 2012)   

H8 .ضز .424 4230 ٖساِز ازضان قسٜ ثط خصة ٔكشطی سبثیط ٔثجز زاضز 
(Zarei, Azim & others, 2012) 

           

H9 .ضز 4241 42.0 قٟطر ثط٘س ثط خصة ٔكشطی سبثیط ٔثجز زاضز 
(Zarei, Azim & others, 2012) 

       

H10 .سبییس 4214 22.0 خصة ٔكشطی ثط حفّ ٔكشطی سبثیط ٔثجز زاضز  

 يطایت ٔؿیط ٚ اثطار وُ ؾبظٜ ٞب ٚ ٔٗٙی زاضی دبضأشط ٞبی ثطآٚضز قسٜ - 5شماسٌ  جذيل

 



 

ٕٞبُ٘ٛض وٝ زض خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز ٕٞطاؾشب ثب ٘شبیح حبنُ اظ دػٚٞف ٞبی دیكیٗ ؾبیط دػٚٞكٍطاٖ، ٘شبیح 

٘یع ٔٛضز سبئیس لطاض ٌطفشٝ ا٘س. ِٚی ثطذلاف ٘شبیح   34ٚ 2یٗ دػٚٞف ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ فطيیبر حبنُ اظ ا٘دبْ ا

 ٔٛضز سبییس لطاض ٍ٘طفشٙس. 34، 4، 3، 1، 0، 0، 1، .، 3حبنُ اظ ا٘دبْ ایٗ دػٚٞف ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ فطيیبر 

 پیشىُادات 

 پیشىُادات مثتىی تش وتایج تحقیق 

٘ٓط ثٝ ایٙىٝ ویفیز ٕٞبٖ ؾبظٌبضی وبلا یب ذسٔز ثب ٘یبظٞبی ٔكشطیبٖ  ، فدػٚٞٞفشٓ ثب سٛخٝ ثٝ فطيیٝ  -2

ویفیز  ٚ ویفیز ثبلای ذسٔبر اغّت ؾجت ثطٚظ احؿبؼ ِصر، ذكٙٛزی، ٞیدبٖ ٚ ضيبیز ٔی قٛزاؾز ٚ 

دیكٟٙبز ٔی قٛز وٝ ثب٘ه ِصا  ٔحهَٛ اٖشٕبز ٚ إَیٙبٖ ٔكشطی ضا ثٝ ثط٘س یب ذسٔبر ثب٘ه  دطٚضـ ٔی زٞس

ؾبیی ٚ سٛخٝ ثٝ ٘یبظٞبی ٔكشطیبٖ ضا زض ضاؼ أٛض ذٛز لطاض زٞس ٚ ثطای ثبلا ثطزٖ ویفیز ذسٔبر قٙبؾذٝ 

ٔشٙبؾت ثب ؾُح ا٘شٓبضار ٔكشطیبٖ سلاـ ثیكشطی ٕ٘بیس. ثبلا ثٛزٖ ویفیز ذسٔبر ٔٙدط ثٝ خصة ٔكشطیبٖ 

ی ٌطزز. ٕٞچٙیٗ ثٝ خسیس ٚ حفّ ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكشطیبٖ فّٗی ٚ زض ٟ٘بیز ٚفبزاضی آٟ٘ب ثٝ ثب٘ه ٔٛضز ٘ٓط ٔ

ٔسیطاٖ دیكٟٙبز ٔی قٛز سٛخٝ ثیكشطی ثٝ اضائٝ آٔٛظـ ٞبی خبٕٔ ٚ  لاظْ زض ذهٛل ٘حٜٛ اؾشفبزٜ اظ ذسٔبر 

 ثب٘ىی ثٝ ٔكشطیبٖ ثذطزاظ٘س. 

، دیكٟٙبز ٔی قٛز ثب٘ه ؾذٝ الساْ ثٝ اسربش اؾشطاسػی ٞبیی زض ذهٛل   دػٚٞف ثب سٛخٝ ثٝ فطيیٝ زٞٓ -0

، ٕ٘بیس. ایٗ أط  ایدبز دبیٍبٜ اَلاٖبر ٔكشطیبٖ ؾٙدی ٚ ٘یبظ ؾٙدی ٔؿشٕط ٔكشطیبٖ ٚاؾشمطاض ؾیؿشٓ ضيبیز 

ثطٌعاضی ، قىُ ٌیطی ٌطٟٚٞبی ٔصاوطٜ ثب ٔكشطیبٖ زض قٗجٝ ، سٗییٗ ضاثُیٗ ثبظاضیبثی زض ؾُح قٗتاظ َطیك 

ا٘شمبزار   ٚطار زیسٌبٜ ٞب ، ٘ٓ یبفزٚ زض  ثب ٔكشطیبٖ وّیسی ٚ ثطخؿشٝقٗت خّؿبر زض ؾُح ؾشبز ٚ ٔسیطیز 

 ، أىبٖ دصیط ٔی ثبقس.ٔٛ٘یشٛضیًٙ ٔكشطیبٖ ٚیػٜثب٘ىساضی ٚ زض خٟز ثٟجٛز ؾیؿشٓ  آٟ٘ب

ثٙبثطایٗ، ثب٘ه ٞب ٚ ٔٛؾؿبر ٔبِی ثبیس ٔكشطی ضا زض ٘ٓط ثٍیط٘س ٚ ایسٜ ٞب ٚ ٘مُٝ ٘ٓطاسف ضا زض ٔٛضز ْٚبیف ٚ 

خصة ٔكشطیبٖ ثیكشط ٚ ُٖٕ ثٝ ا٘شٓبضار ٚ اٞسافكبٖ ٚ افعایف ذسٔبر زضیبفز وٙٙس وٝ ایٗ ٖٛأُ ٔٙدط ثٝ 

زیسٌبٟٞبی ٔكشطیبٖ ٔٙدط ثٝ حفّ ٚ ٍٟ٘ساضی آ٘بٖ ٔی ٌطزز. ثٙبثط ایٗ ثب٘ه ٞب، ثبیس ٔكشطی ٞب ضا ثكٙبؾٙس، ٚ 

آٟ٘ب ضا سىطیٓ وٙٙس، وٝ ایٗ ٔٛاضز زض ٔكشطی ٞب ایدبز اضظـ ٔی وٙس ٚ ٔٙدط ثٝ ضيبیز آٟ٘ب زض أٛض ثب٘ىی ٔی 

 ٌطزز.



 

اص یک عشف ي تشسسی ادتیات ي پیشیىٍ تحقیق اص عشف  9ي  8، 6، 5،4، 3، 2، 1فشضیات  سد تا تًجٍ تٍ

دیگش محقق تٍ تاوک َا ي استفادٌ کىىذگان اص وتایج تحقیق پیشىُاد می کىذ کٍ صشفاً تا تًجٍ تٍ 

سياتظ مًجًد تیه متغیشَا مثادست تٍ اتخار استشاتژی ي  تش سدوتایج فشضیات ایه تحقیق مثىی 

اکتیکُای عملیاتی دس خصًص َش کذام اص متغیشَا ي سياتظ آوُا وىمایىذ . چشا کٍ تشسسی ادتیات ت

يپیشیىٍ، اسائٍ کىىذٌ شًاَذی دال تش يجًد سياتظ، يوتایج ایه پژيَش تیاوگش عذم يجًد سياتظ می 

م اص تاکتیکُای عملیاتی دس خصًص َش کذاي  تاشذ پس پیشىُاد می شًد دس خصًص اتخار استشاتژی

 متغیشَا ي سياتظ آوُا تا احتیاط، ديس اوذیشی ي حضم تیشتشی اقذام ومایىذ.

 پیشىُادات جُت تحقیقات آتی

اخطای دػٚٞف ٞبی ویفی خٟز دی ثطزٖ ثٝ ٘ٛالم ٚ اضائٝ ضاٞىبضٞبی ٔٙبؾت ٚ دیكٟٙبز ٔی قٛز ٔحممبٖ 

ٟز وٕه ثٝ زضیبفز اَلاٖبر اؾشفبزٜ اظ ؾبیط ضٚـ ٞبی خٕٕ آٚضی اَلاٖبر اظ خّٕٝ ٔهبحجٝ ویفی زض خ

 ضا ٔٛضز سٛخٝ لطاض زٞٙس.  ثیكشط ٚ وبُٔ سط

ثٝ ٔحممبٖ آسی دیكٟٙبز ٔی قٛز وٝ ُّٖ ضز ایٗ فطيیٝ ٞب ضا ٔدسزا ٔٛضز  شوط قسٜثب سٛخٝ ثٝ ضز فطيیٝ ٞبی 

  ثطضؾی لطاض زٞٙس.

 

 

 محذيدیت َای پژيَش   

وٝ َٛلا٘ی ثٛزٖ ؾؤالار دطؾكٙبٔٝ ثبٖث ایدبز ٖ٘ٛی اثعاض خٕٕ آٚضی زازٜ ٞب زض ایٗ سحمیك ، دطؾكٙبٔٝ ثٛز 

اوطاٜ زض دبؾرٍٛیی قسٜ ثٛز. ثی ٔیّی ٚ ثی زلشی دبؾد زٞٙسٌبٖ ثٝ ؾؤالار دطؾكٙبٔٝ ٚ ٕٞچٙیٗ ٖسْ 

ٕٞىبضی وبُٔ ثطذی اظ نبحجٙٓطاٖ ثبظاضیبثی ثٝ ٔٙٓٛض ؾٙدف ضٚایی دطؾكٙبٔٝ خعء ٔحسٚزیز ٞبی ایٗ 

ظ یه ضٚـ ٔمُٗی ثطای ُٔبِٗٝ اؾشفبزٜ قسٜ اؾز.ثب ایٗ حبَ،ثب سٛخٝ ثٝ ٘رؿز،زض ایٗ دػٚٞف ا سحمیك اؾز.



 

اؾشفبزٜ اظ یه ضٚـ َِٛی ثطای سحّیُ ٚ ضٚقٗ ؾبذشٗ ضٚاثٍ ثیٗ ٔشغیطٞب  ٔبٞیز دٛیبی ضٚاثٍ ُٔبِٗٝ قسٜ،

 قبیؿشٍی ثیكشطی ثٝ ٕٞطاٜ ذٛاٞس زاقز.
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Abstract :  

 

Identifying factors affecting attraction and retention  of customers  
 

The aim of this research is identifying factors affecting  attraction and retention of 

customers of Sepah Bank in Tehran. In this research factors affecting attraction and 



 

retention devided in two groups: factors related with customers and factors related 

with products. 

The statistical population in the present research consisted of Sepah Bank 

customers in Tehran.A questionnaire was used for gathering the required data for 

measurement of the research variables including customer satisfaction, trust, 

psychological commitment, loyalty program membership, perceived value, product 

quality, perceived fairness, switching costs , attraction and retention. 

For this purpose and with due regard to the sample size,the questionnaire was 

made available to 384 Sepah Bank customers who had been chosen randomly 

through the two-stage cluster sampling method.Then,all the data was analyzed by 

using the confirmatory factor analysis method and the structural equation modeling 

path analysis,as well as the subgroup analysis interaction test (for testing the 

moderating effect of the brand image) through the implementation of SPSS 20 and 

LISREL 8.80 software. 

This study is a survey research in terms of the gathered data and a correlation 

research in terms of the investigation of relations among variables.The findings 

point to the existence of a significant affection of product quality in attraction , and 

retention of customers.  

 

 

 

 

 

  

 



 

  

 

  

 

 

 

 


