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 چکيده
تبثیز ارتجبعبت ثبساریبثی ،تمسیٓ ثٙسی رفتبری ٚ ضٙبسبیی سف اس پژٚٞص حبضز، ٞ

ی  ثٛز. جبٔؼٝذزیس ثب٘ه ّٔت اران  ٔطتزی ٚ ازراوبت لیٕتی ثز ٚفبزاری ٔطتزی اس عزیك ارسش

ایٗ  ٔطتزیبٖ٘فز اس  384تطىیُ زاز. ٕ٘ٛ٘ٝ تحمیك ضبُٔ  ثب٘ه ّٔتٔطتزیبٖ آٔبری ایٗ پژٚٞص را 

 پزسطٙبٔٝٔطتزیبٖ ا٘س. زر ایٗ پژٚٞص  ٘تربة ضسٜا٘س وٝ ثٝ رٚش تػبزفی سبزٜ ا سبسٔبٖ ثٛزٜ

 ٔطتزی ٚ ارتجبعبت ثبساریبثی ،تمسیٓ ثٙسی رفتبری ، ازراوبت لیٕتی ، ٚفبزاری ٔطتزی ، ارسشٞبی 

وبرثززی ٚ ثز ٔجٙبی ٔبٞیت ٚ اس ٘ٛع  ثز ٔجٙبی ٞسف تحمیك حبضزرٚش را تىٕیُ ٕ٘ٛز٘س.   ذزیس 

تجشیٝ ٚ تحّیُ ضس٘س. ٔؼبزلات سبذتبری ٞبی آٔبری  رٚشٞب ثب استفبزٜ اس  ثٛز ٚ زازٜ ػّیرٚش 

تمسیٓ ثٙسی رفتبری ثز  تبثیز ٔثجت ارتجبعبت ثبساریبثی ثز ارسش ٔطتزی، تبثیز ٔثجت  ٘تبیج حبغُ 

ارسش ٔطتزی ثز ذزیس ٚ  تبثیز ٔثجت تزی،طازراوبت لیٕتی ثز ارسش ٔ تبثیز ٔثجت ارسش ٔطتزی،

 ٘طبٖ زاز. ذزیس ثز ٚفبزاری ٔطتزی تبثیز ٔثجت

ارتجبعبت ثبساریبثی ،تمسیٓ ثٙسی رفتبری ، ازراوبت لیٕتی ، ٚفبزاری ٔطتزی ،  :يديکل واژگان

 ذزیس ، ٚفبزاری ٔطتزی

 

 مقدمه
 ٘مُ ثٝ ٔٙجز ٔطتزی تمبضبی افشایص وٙبر زر ذسٔبت زر ٔٛجٛز تفبٚت وٛچىتزیٗ ثب٘ىساری، ٘ظبْ زر پٛیب ٚ پیچیسٜ رلبثتی، ثسیبر ٔحیظ زر

 ٔجب٘ی ٚ اغَٛ عجك ٞٓ آٖ ٔیأیٙس زر ٔحٛر ٔطتزی ثب٘ىٟبی ثػٛرت سیبزی حسٚز تب سٙتی ثب٘ىٟبی. ٔیطٛز غٙؼت زر ػظیٓ ا٘تمبلات ٚ

 ( Beerli & et al,2004,253. )ٔیىٙس تٕزوش ذٛز اغّی ٞسف ػٙٛاٖ ثٝ ٔطتزی ٚفبزاری رٚی وٝ راثغٟٕٙس، ثبساریبثی

 وززٖ ٔتٕبیش. است وبر ٚ وست ز٘یبی زر ضسیس رلبثت ثمبی ثزای وّیسی ٔطتزی ارسش رسب٘سٖ حساوثز ثٝ ٘ٛیٗ، ٔسیزیت زیسٌبٜ اس

 ثزای وبر ٚ وست وّیسی ٞبی استزاتژی اس ٔطتزی ثب ٔست وٛتبٜ رٚاثظ جبی ػٕز عَٛ ثز تٕزوش ٚ سٛزتز وٓ ٔطتزیبٖ اس سٛزآٚرتز ٔطتزیبٖ

 ٔطتزی ارسش. است حیبتی وبر ٚ وست پبیساری ثزای ٔطتزی ثّٙسٔست ٚفبزاری زر٘تیجٝ،.  آیس ٔی ضٕبر ثٝ أزٚسی رلبثتی ثبسار زر ثمب

 ثزای ٍ٘زی آیٙسٜ ثب ٞب ضزوت. ضٛز ٔی ٔحسٛة رفتبر ثٙسی تمسیٓ ثزای ٟٕٔی ٔجٙبی اش ٔشایبی ٔحٛری إٞیت سجت ثٝ سٛز ثزاسبس

 ثٝ را ٔطتزیب٘طبٖ پٛرتفٛی ٔسیزیت رسب٘ٙس، ٔی حساوثز ثٝ را سٛزضبٖ چٙیٗ ٞٓ ٚ وززٜ فزاٞٓ ثزایطبٖ را ٔشایب ثیطتزیٗ وٝ ٔطتزیب٘ی حفظ

 ثبساریبثی فّسفٝ تغییز ٘یبسٔٙس أز ایٗ وٝ وٙٙس ٔی آغبس سٔبٖ ٔزٚر ثٝ پبیسار رلبثتی ٔشیت ثٝ زستیبثی ثزای ثٙیبزی زارایی یه ػٙٛاٖ

 ایٗ. وٙس تٕزوش ٔطتزی ارسش یب ٔطتزی ثز ثبیس اسبسبً ثبساریبثی ٚ وبر ٚ وست رٚیىزز ثٙبثزایٗ،. است ثٛزٜ ای راثغٝ ثبساریبثی ثٝ تزاوٙطی

 پٛیب اِؼبزٜ فٛق ثبسار  زر. زارز تٛجٝ ثّٙسٔست زر آٖ ارسش سبسی ثٟیٙٝ ثزای ٔطتزی ٔسیزیت ٚ ا٘تربة ثٝ وٝ جسیسی ا٘ساس چطٓ یؼٙی

 ایجبز ٚ جسیس ٞبی رٚش ز٘جبَ ثٝ ٔساْ ٘یش ٞب ثٍٙبٜ ٚ وٙس ػزضٝ لیٕت تزیٗ ٔٙبست ثب را ٞب ارسش ثیطتزیٗ وٝ زارز ا٘تظبر ثٍٙبٜ اس ٔطتزی
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 دکتر نادره السادات نجفی زاده
2ارميتا کاظمی، 1

 3صدف نقص جواهري ،  

 ٌزایص ثبساریبثی،ٌزٜٚ ٔسیزیت ثبسرٌب٘ی،استبزیبر زا٘طٍبٜ آساز اسلأی ٚاحس اران 

 ثبسرٌب٘ی رضتٝ اران اساز زا٘طٍبٜ ارضس وبرضٙبسی زا٘طجٛی آضتیب٘ی

 زِٚتی ٔسیزیت رضتٝ اران اساز ارضس وبرضٙبسی اِحتػیُ فبرق

 ٘ٛیسٙسٜ ٔسئَٛ:ٕیُ ٘بْ ٚ ٘طب٘ی ای

 دکتر نادره السادات نجفی زاده

ضناسایی تاثير ارتباطات بازاریابی ،تقسيم بندي 

رفتاري و ادراکات قيمتی بر وفاداري مطتري از طریق 

 ارزش مطتري و خرید بانک ملت اراک
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 Khanh V.La. )ثز٘س ٔی ٘بْ ذٛیص «رلبثتی ٔشیت آتی ٔٙجغ» ػٙٛاٖ تحت ٔطتزی ارسش اس حتی ٚ ٞستٙس ارسش ارائٝ ٚ ذّك زر ٘ٛآٚری

and Kandampully,2004,398) 

 ٔتٖٛ زر ٔفْٟٛ ایٗ. است ذبظ عٛر ثٝ ٔسیزیت ازثیبت زر ٚ ػبْ عٛر ثٝ اجتٕبػی ػّْٛ زر ٔفبٞیٓ پزوبرثززتزیٗ اس یىی ارسش ٔفْٟٛ

 زر ثبساریبثی ٔتٖٛ زر ِٚی.است ٌزفتٝ لزار استفبزٜ ٔٛرز ٞٓ... ٚ اذلاق ػّٓ اعلاػبتی، ٞبی سیستٓ التػبز،ٔسیزیت، ٔبِی، ٚ حسبثساری

 ایٗ ٟٔٓ ٔسبِٝ. است ضسٜ ٔغزح ثمیٝ اس ثیص وٙٙسٜ ٔػزف رفتبر ٚ ٌذاری لیٕت ٞبی سیبست ای، راثغٝ ثبساریبثی ػٙبٚیٗ تحت ٔجبحثی

 وبرذب٘ٝ زر ٘ٝ ٚ ضٛز ٔی تؼییٗ وٙس، ٔی زریبفت آ٘چٝ ٚ پززاسز ٔی آ٘چٝ اس ٔطتزی ازران ٚسیّٝ ثٝ ٚ ثبسار زر ٔطتزی زیس اس ارسش وٝ است

 ٔطتزیبٖ. آٚرز ٔی زست ثٝ ٔطتزی وٝ است چیشی آٖ ثّىٝ ٘یست ضٛز ٔی تِٛیس آ٘چٝ ارسش. وٙٙسٜ ػزضٝ ٔفزٚضبت ٚ تٕبیلات عزیك اس ٚ

 ) Khalifa Azaddin Salem,2004,646.) ٔیىٙٙس ٔؼیٗ ویفیت ٚ لیٕت ثب سیبٖ ٚ سٛز ٔمبیسٝ اس را ضسٜ زریبفت ارسش

 غٛرت ثٝ ٚ تز لٛی ارتمبء یه اس استفبزٜ ثب ػّٕىزز عزیك اس ثز٘س سبذتٗ ثبضس، جبٔغ ثبساریبثی ثبیس آیٙسٜ زر ٔٛفمیت ثٝ زستیبثی ثزای

 ٔتٕزوش ٔطتزیبٖ ثٝ را ثٙسی اِٚٛیت ثٍٙبٜ ایٗ ثز ػلاٜٚ. ٌیزز ٔی غٛرت ثزتز ارتجبعبت ٚ اعلاػبت سیستٓ یه ایجبز ٕٞچٙیٗ ٚ اِىتزٚ٘یىی

 اس لجُ ثبیس ٞب ثٍٙبٜ. است ضسٜ تؼزیف وٙٙس، ٔی ذزیس وٝ ٔطتزیبٖ اس یؼٙی ذبرجی، ػبُٔ ٌزفتٗ ٘ظز زر ثب ػّٕىززی ثٍٙبٜ ٚ  وٙس ٔی

 ثز سیبزی تبثیز ٘یش ثبساریبثی ا٘تربثی ٞبی ٌیزی جٟت. ثبضٙس زاضتٝ آٌبٞی ٔرتّف ٞبی ٌزایص ثبساریبثی ٞبی ٞشیٙٝ ٚ ٔشایب اس ٌیزی تػٕیٓ

 ٚ وست یه تٛا٘س ٔی ثٙبثزایٗ. است وٙٙسٌبٖ ٔػزف ٘یبس رضبیت ارائٝ ٞسف ، ثبساریبثی فّسفی ٔفْٟٛ رغٓ ثٝ. زاضت ذٛاٞس ٔٙبثغ ترػیع

. ثجز٘س سٛز زراسٔست زر ثتٛا٘ٙس تب است رلبثتی ٔٛسسبت ثزای اجتٕبػی ٚ التػبزی ٞبی ٘یبسٔٙسی وٙٙسٌبٖ ٔػزف ٘یبس وٝ ثبضس فّسفی وبر

 ٚفبزاری ثب راثغٝ زر. زارز ارتجبط ٔشایب ٕٞچٙیٗ ٚ ٚفبزاری ذسٔبت، ٚ وبلا تٛغیٝ ثٝ تٕبیُ ثبسپززاذت، لػس ثب ٔثجت عٛر ثٝ ٔطتزی رضبیت

 ٔطتزیبٖ ضٛز، تأییس ، وٙٙسٌبٖ ٔػزف ثزای ثزتز ارسش ٕٞچٙیٗ ٚ ٚ ثبضٙس راضی ذسٔبت ویفیت یب وبلاٞب ثز ٔطتزیبٖ اٌز وٝ ٔطتزی،

 ثٝ را ثٍٙبٜ ٕٞچٙیٗ ٚ ضٛز ٔی ٔطبثٝ ٔحػٛلات ذزیس ثٝ ٔٙجز وٙٙسٌبٖ، ٔػزف ٚفبزاری یب ٚ ٚفبزاری. ثرطیس ذٛاٞٙس ثٟجٛز را ٚفبزاری

 ٚ ذزیس تىزار ػُٕ ثٝ تٛجٟی لبثُ عٛر ثٝ  وٙٙسٌبٖ ٔػزف وّی ٚفبزاری ثحث. وٙس ٔی ٔؼزفی ضفبٞی عزیك اس زیٍز وٙٙسٌبٖ ٔػزف

 (   Wilhelmus Hary Susilo,2016,186. )است ضسٜ تؼزیف است پیٛستٝ ذزیس زر ٔطتزی رضبیت وٝ سٔب٘ی ٔطتزی رضبیت سغح

 ارتجبعبت ٌذاری، لیٕت ضبُٔ   وٙس ٔی فىز ٔطتزی وٝ آ٘چٝ ٚ زارز زرن ثٝ ٘یبس ٔطتزی: ثبضس یىسبٖ ثبیس  ٔطتزی زرن ٚ ا٘تظبرات

 ٚ وست ٔٛفمیت ٚ وٙس ٔی ایجبز را ٚفبزار ٔطتزیبٖ ٕٞیطٝ وبر ٚ وست ٞز لّت. است ثبسار ثٙسی ثرص زر تجّیغبت ٚ وٙٙسٜ ٔػزف زرٖٚ

 ٔیبٖ زر ٕٞیطٝ زارز اجتٕبػی ٔٛجٛز یه  ػٙٛاٖ ثٝ وٝ سزضتی زِیُ ثٝ ٔطتزیبٖ. ضٛز ٔی ا٘جبْ ٔطتزیبٖ رضس ٚ حفظ وست، ثب وبر

 زر س٘سٌی ضیٜٛ ثب وٙٙسٌبٖ ٔػزف. ٞستٙس أیسٚار ٔشایبی اس ثزذی ذبعز ثٝ ٔطبثٝ ٞبی ٔبرن ثب.  زارز تؼبُٔ وٙٙسٜ ٔػزف ٔحػٛلات

 ٕٞبٖ اسبس ثز وٙٙسٜ ٔػزف ٔٛسسبت ٌزٜٚ یه ثٝ را ٔتمبثُ اجتٕبع یه تب وٙٙس ٔی ثزلزار ارتجبط ذٛز جٛأغ ثب ٕٞیطٝ ذبظ ٞبی ٔبرن

 استفبزٜ ثٛزٖ ٞٓ ثب ٔطتزن تزٚیج ٞسف ثب ٔستمیٕی ارتجبط ٕٞچٙیٗ ٚ اجتٕبػی ٞبی رسب٘ٝ اس تٛا٘س ٔی آٟ٘ب ارتجبعی راٜ.  وٙٙس ایجبز اػضب

 ٔطتزی یب وٙٙسٜ ٔػزف پبسد(. 3) ٍ٘زش جٟت(. 2) زا٘ص،(. 1) ٔجٙبی ثز ٞب ٌزٜٚ ثٝ وٙٙسٜ ٔػزف ثٙسی تمسیٓ رفتبری ثٙسی تمسیٓ. وزز

 ثٙبثزایٗ. است رفتبری ٚ رٚا٘طٙبسی جٕؼیتی، جغزافیبیی،  ٔٛارز ضبُٔ وٙٙسٜ ٔػزف ثبسار ثزای اغّی ثٙسی تمسیٓ. است ٔحػَٛ یه ثٝ

 ٘بْ ٔٛلؼیت ٚ ٞسف ثبسارٞبی ثبساریبثی، استزاتژی ثب ثبیس ٌذاری لیٕت ٞبی ٌیزی تػٕیٓ. ثبضس ثٍٙبٜ ثزای ای حبضیٝ ثبیس لیٕت تػٕیٓ

 ٞشیٙٝ ٚ وٙس ایجبز ضزوت ذسٔبت ٚ ذسٔت ثزای ذٛثی زرآٔس تٛا٘س ٔی وٝ است ثبساریبثی ثز٘بٔٝ زر ػٙػز یه لیٕت. ثبضس ٕٞبًٞٙ تجبری

   ٌذاری ارسش ٔٛلؼیت ثزای ارتجبط ٔحػَٛ، ٞبی ٚیژٌی: اس است ػجبرت تٙظیٓ ثزای ثبساریبثی ثز٘بٔٝ ػٙػز تزیٗ سبزٜ لیٕت. وٙس تِٛیس را

 ثٝ آٖ ویفیت وٝ ارسضی.   است تلاش ٚ پَٛ سٔبٖ، ضبُٔ ثّىٝ ٘یست ا٘س وززٜ زریبفت وٝ ٔشایبیی ٔٛرز زر غزفب ٔطتزی ارسش. ٞب وب٘بَ ٚ

 را ذسٔبتی یب وبلا سٔب٘ی ٔطتزی یه. است ٌذاری لیٕت ٚ ثبسار ثٙسی تمسیٓ ػٙٛاٖ ثٝ ٔیىٙس، پززاذت وٙٙسٜ ٔػزف وٝ لیٕت ػٙٛاٖ

 ارسش افشایص ثزای ضزوت رلبثتی ثبساریبثی استزاتژی. ثبضس زاضتٝ ٔٛسسٝ یب ضزوت ثزای ارسش ثبلاتزیٗ ٔطتزی  وٝ ٔیىٙس ذزیساری

 ٔػزف اس ذزیس لػس ٔٛرز زر اغّت ثبساریبثبٖ.ضٛز ٔی ٔطتزی ذزیس ثٝ ٔٙجز ثٍٙبٜ یه زر ٔطتزی ارسش افشایص ثب ٚ وٙس ٔی تٕزوش ٔطتزی

 ذزیس السأبت ا٘جبْ زر وٙٙسٌبٖ ٔػزف ذٛاستٝ ثٝ ثبسرٌب٘بٖ تٕزوش اثؼبز. وٙٙس ثیٙی پیص را فزٚش ثتٛا٘ٙس تب وٙٙس ٔی سٛاَ وٙٙسٌبٖ

(. 3. )ثٍذارز تأثیز ٔطتزی ذزیس ثز تٛا٘س ٔی وٝ ٚضؼیتی(. 2. )وٙٙسٌبٖ ٔػزف ثٝ ضسٜ ارائٝ ذسٔبت یب ٔفٟٛٔی ٔحػٛلات(. 1: )اس ػجبرتٙس

 ٔطتزی ٚفبزاری افشایص ثٝ ٔٙجز وٙٙسٜ ٔػزف رضبیت.    وٙٙسٜ ٔػزف تٛسظ ذزیس ػُٕ یه(. 4. )وٙٙسٜ ٔػزف تٛسظ ذزیس تطٛیك

 ایٕٙی(. 4) ٚ زیٍزاٖ ثٝ اضبرٜ(. 3) تِٛیس، ذظ سزاسز زر ذزیس(. 2) ذزیس، تىزار( 1: )اس است ػجبرت ٚفبزار وٙٙسٜ ٔػزف ٚیژٌی.ضس ذٛاٞس

 ) 187، ٔٙجغ ٕٞبٖ)  زیٍزاٖ اس

 ٔیشاٖ فشٚ٘ی ٕٞٝ اس ٟٕٔتز ٚ ثٛزٖ زِٚتی اجتٕبػی، التػبزی، ٔرتّف ٔطىلات زِیُ ثٝ وطٛرٔبٖ، ثب٘ىساری غٙؼت ٌذضتٝ سبِٟبی زر

 رفتٝ رفتٝ غٙؼت ایٗ ذػٛغی، ثرص ثب٘ىٟبی ٚرٚز ثب أب است زازٜ لزار ثیتٛجٟی ٔٛرز را آٖ اروبٖ ٚ ٔطتزیٕساری ٕٞٛارٜ ػزضٝ، ثز تمبضب

 آٔسٜ ثٛجٛز ذػٛغی ثرص ثب٘ىٟبی ٚرٚز زِیُ ثٝ وطٛرٔبٖ ثب٘ىساری غٙؼت زر وٝ تسریجی تغییزات. ٔیسارز ثز لسْ ضسٖ رلبثتی سٛی ثٝ
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 زلیك ضٙبسبیی ثب ثبیس ثب٘ىٟب ثٙبثزایٗ. است ضسٜ ٔطتزی ذسٔبت ثٝ ٔزثٛط سٔیٟٟٙبی تٕبْ زر ٔطتزیبٖ ا٘تظبرات ٔىزر افشایص ثبػث است

 .ٕ٘بیٙس اجزا ٚ ٞسایت ٚفبزاری ایجبز ٟ٘بیت زر ٚ ٔطتزیبٖ رضبیت ثزلزاری جٟت زر را سیستٕٟبیی ٔطتزی، ٚفبزاری اثؼبز

 

  پژٚٞص ٘ظزی ٔجب٘ی

 ایٗ، ثز افشٖٚ. است ثٛزٜ رٚ ثٝ رٚ التػبزی ٞبی ثٍٙبٜ افشٖٚ رٚس رلبثت ثب ٚیىٓ ثیست لزٖ اٚایُ ٚ ثیستٓ لزٖ اٚاذز زر ٚوبر وست ز٘یبی

 ثٝ ضزایظ ایٗ ثب. زار٘س پیطزٚ را ٔرتّفی ٞبی ٌشیٙٝ ٚ ٔیىٙٙس پیسا ذسٔبت ٚ ٔحػٛلات ٚ رلجب ثٝ ٘سجت ثیطتزی آٌبٞی رٚسٜ ٞز ٔطتزیبٖ

 تٛجٝ ثب. آٚر٘س زٚاْ ٚفبزار ٔطتزیبٖ زاضتٗ ثسٖٚ ٕ٘یتٛا٘ٙس ا٘حػبری سبسٔبٟ٘بی جش ثٝ ٚوبری وست ٞیچ أزٚسٜ وٝ وزز ازػب ٔیتٛاٖ جزات

 رفتٝ، ٔطتزیبٖ ی اِٚیٝ ٘یبسٞبی اس فزاتز تب ٞستٙس ّٔشْ سبسٔبٟ٘ب است، افشایص حبَ زر زائٓ عٛر ثٝ ٔطتزیبٖ ا٘تظبرات وٝ ٚالؼیت ایٗ ثٝ

 زٚ ٔست، ثّٙس ارتجبعی ایجبز عزیك اس اػتٕبز ٚ ٚفبزاری ایجبز ثٝ ٔطتزی غزف ارضبی اس را ذٛز تٛجٝ وبٖ٘ٛ ٚ تبٔیٗ را ٔطتزیبٖ ا٘تظبرات

 حٛسٜ زر تلاضٟب تٕبٔی اٚ، ٚفبزاری ٚ ٔطتزی ا٘تربة یؼٙی ٟٔٓ ٔسبِٝ زٚ راستب ایٗ زر. ٕ٘بیٙس ٔؼغٛف عزف زٚ ٞز ثزای آٚر سٛز ٚ جب٘جٝ

 اس ثّٙسٔست سٛزآٚری ٚ تؼبُٔ ٚ ٔطتزی جذة رلبثت، ٚ تلاش اس التػبزی ثٍٙبٟٞبی اغّی ٞسف وٝ چزا ٔیسٞس پٛضص را ثبساریبثی زا٘ص

 .اٚست

 ارسش ٔفْٟٛ ثب راثغٝ زر تحمیمبت وٝ آ٘جب اس أب ٌزفتٝ لزار تٛجٝ ٔٛرز ای ٌستززٜ عٛر ثٝ ٔطتزی ارسش إٞیت اٌزچٝ ٔطتزی ارسش--1

 .٘سارز ٚجٛز آٖ اس ٚاضحی تؼزیف ٞیچ ٌزفتٝ غٛرت ترػػی ٌٟٛ٘بی ثٝ ٔطتزی

 ا٘تظبرات ٘یش ٚ آٖ لیٕت ٔحػَٛ، ویفیت ثٝ تٛجٝ ثب ارسش وٝ ٔیىٙس ثحث ثبساریبثی، استزاتژیٟبی تبثیزات ثب راثغٝ زر اذیز ٔغبِؼبت

 زریبفتٝ آ٘چٝ اس ٚی ازران ٔجٙبی ثز ٔحػَٛ یه ٔغّٛثیت ٔیشاٖ اس ٔطتزی وّی ارسیبثی را ارسش(  1988)سیتبُٔ. ٔیٍززز تؼییٗ ٔطتزیبٖ

 .ٔیىٙس تؼزیف وززٜ پززاذت آ٘چٝ اسای زر وززٜ

 اس ارسضٟبی ٚ ٔیىٙس زریبفت ٔحػَٛ زر وٝ ٔٙبفؼی یب ویفیت ثیٗ راثغٝ ارسش، اس ذزیسار ازران وٝ ٔیىٙس ثحث(  1991) ٕٞىبراٖ ٚ زازس

 .ٔیسٞس ٘طبٖ را ٔیىٙس زرن ٔحػَٛ لیٕت پززاذت زر وٝ رفتٟبی زست

 .ٔیٍیزز ٘ظز زر است ٔحػَٛ لیٕت ثب ٔغبثك وٝ ثبسار ضسٜ ازران ویفیت را ارسش(  1994)ٌبَ

 را ذسٔتی یب وبلا ٔطتزی ایٙىٝ اس پس وٙٙسٜ، تِٛیس یه ٚ ٔطتزی یه ثیٗ ضسٜ ایجبز احسبسی ثٙس ٚ لیس را ارسش(  1996)ثبتش ٚ ٌٛزستیٗ

 .ٔیىٙٙس تؼزیف وزز ٔػزف را ٌززیسٜ تِٛیس ػزضٟىٙٙسٜ آٖ تٛسظ وٝ

 ٚ ٘تبیج ٚ ٔحػَٛ ٚیژٌیٟبی ٚ ػّٕىززٞب ٔحػَٛ، ارسیبثی ٚ ٔطتزی ضسٞی زرن( اِٚٛیت) تزجیح را ٔطتزی ارسش(  1997)ٚٚزراف

 زر آٟ٘ب ثب راثغٝ زر وٝ است ٚاضح ٔتفبٚتٙس زیسٌبٟٞب ایٗ اٌزچٝ. ٔیىٙس تؼزیف ٔطتزی، ٔمبغس ٚ اٞساف ثزحست آٖ اس استفبزٜ پیبٔسٞبی

 ٔطتزیبٖ تٛسظ وٝ است ای ٔمِٛٝ ٚ است ٔزتجظ ٔؼیٗ ذسٔبت یب ٔحػٛلات ثىبرٌیزی ثب ٔطتزی ارسش. زارز ٚجٛز اجٕبع حٛسٟٞب ثزذی

 یب ٔغّٛثیت ،ٔٙبفغ ویفیت، جّٕٝ اس) ٔیىٙٙس زریبفت ٔطتزیبٖ آ٘چٝ ثیٗ رٚاثظ زرثزٌیز٘سٜ ازراوی فزایٙسٞبی ایٗ ثؼلاٜٚ،. ٔیطٛز زرن

 زر ثٙبثزایٗ. ٔیجبضس( آ٘بٖ آٔٛسش ٚ ٔطتزیبٖ حفظ ٞشیٟٟٙبی فزغت، ٞشیٙٝ لیٕت، جّٕٝ اس) ٔیپٙسار٘س رفتٝ زست اس ارسش آ٘چٝ ٚ( وبرثزز

 ٔیزسیٓ زیسٌبٜ زٚ ثٝ ارسش ٔفْٟٛ ثب راثغٝ

 ٔیىٙس تؼزیف( رفتٝ زست اس ٞبی ارسش) زازٟٞب اسای زر( ٔٙبفغ) ٌزفتٟٟب اجشای ثزحست را ٔطتزی ارسش وٝ زیسٌبٞی:1

 .ٔیسا٘س ٔطتزیبٖ تٛسظ ضسٜ وست ٔٙبفغ ضبُٔ فمظ را ضسٜ ازران ارسش وٝ زیسٌبٞی:.2

 ٘یش ٔطتزی ٔلاحظبت اس یه ٞز ٚ ٔیطٛز ٘بضی ٔطتزیبٖ ارسیبثیٟبی ٚ تزجیحبت ازراوبت، اس ٔطتزی ارسش ٔؼتمس٘س اَٚ زیسٌبٜ پیزٚاٖ 

 جستجٛی زر اَٚ رٞیبفت. زارز ٚجٛز ارسش ارسیبثی ٚ سٙجص سٔیٙٝ زر ٔىُٕ رٞیبفت زٚ ٕٞچٙیٗ. آیس حسبة ثٝ فبوتٛرٞب ایٗ جش ثبیستی

 ثبضس، سبسٔبٖ رلجبی پیطٟٙبزی ارسش اس ثبلاتز ٚ ثٟتز ارسش ایٗ ٚلتی. است سبسٔبٖ ذسٔبت ٚ وبلاٞب ٔطتزیبٖ ٚسیّٝ ثٝ ضسٜ زریبفت ارسش

 اس ٌزٚٞی یب ٔطتزی یه وٝ ٔیپززاسز ارسضی سٙجص ثٝ زْٚ رٞیبفت. ٔیطٛز فزاٞٓ ثبسار زر سبسٔبٖ رلبثتی ٔٛلؼیتی حفظ ٚ ٔٛفمیت فزغت

 ذزیس اٍ٘یشٞی تب ٔیپززاسز ذٛز ارسش ثب ٔطتزیبٖ حفظ ٚ ارتمب ثٝ جسی ٚ ٔساْٚ غٛرت ثٝ سبسٔبٖ ایٙجب زر. ٔیزسب٘ٙس سبسٔبٖ ثٝ ٔطتزیبٖ

 آ٘بٖ ثزای ضسٜ غزف ٞشیٙٝ ٔیشاٖ وٝ ٔطتزیب٘ی ػجبرتی ثٝ یب وٕتز ارسش ثب ٔطتزیبٖ ٔیىٙس تلاش ٚ زٞس افشایص را آ٘بٖ ٚفبزاری ٚ ٔجسز

 , Evans) 2002, 136. )زٞس سٛق ارسش اس ثبلاتزی ٌزٟٚٞبی ثٝ ٘یش را -است ایطبٖ ثب ٔجبزِٝ اس حبغُ ٔٙبفغ اس ثیص

 ثٝ زیٍز ٚ ٔیطٛ٘س ضجیٟتز یىسیٍز ثٝ رٚسثٟزٚس رلیت ضزوتٟبی سٛی اس ضسٜ ارایٝ ذسٔبت أزٚس رلبثتی ز٘یبی زر ٔطتزی ٚفبزاری -2

 ضسٜ تمّیس رلجب سٛی اس سزػت ثٝ ذسٔبت ٘ٛآٚراٟ٘تزیٗ سیزا وزز؛ ضٍفتشزٜ ثّٙسٔست زر ثسیغ وبٔلا ذسٔتی ارایٝ ثب را ٔطتزی ٔیتٛاٖ سرتی

 ذسٔبتی ضزوتٟبی ثزای سٛزٔٙس ٚ اثزثرص سزٔبیٍٟذاری یه ٔطتزی ٚفبزاری حٛسٜ زر سزٔبیٍٟذاری رٚ، ایٗ اس. ٔیٍزز٘س ػزضٝ ثبسار ثٝ ٚ

 وبٞص ٚ لیٕت ثٝ ٔطتزی حسبسیت وبٞص جسیس، ٔطتزیبٖ آٚرزٖ زست ثٝ ٞشیٙٝ وبٞص زرآٔس، افشایص عزیك اس ٚفبزاری. است

 ٔبِی ذسٔبت ثرص ٌذضتٝ، زٞٝ عی. ٔیب٘جبٔس سٛزآٚری افشایص ثٝ ضزوت زر وبر ا٘جبْ رٚضٟبی ثب ٔطتزی وززٖ آضٙب ٞشیٟٟٙبی

 زر. است آٔسٜ ٚجٛز ثٝ اِٚیٝ تمبضبی ٔیشاٖ زر ا٘سن رضسی ٚ ضسیس رلبثت ثب ثبساری ٘تیجٝ زر وٝ است ضسٜ ضسیسی تغییزات زسترٛش
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 حبَ زر ثب٘ىٟب ٚ است وبٞص حبَ زر فشایٙسٜ ٌٟٛ٘بی ثٝ ثب٘ه ٚ ٔطتزی ثیٗ ٔٛرٚثی ٚ تؼٟسآٚر ارتجبعبت ثٝ ٔزثٛط رٚیسازٞبی ثبساری، چٙیٗ

 , Bloemer & et al)  1998, 276. )ٞستٙس ٔطتزیبٖ حفظ ٚ جذة ثزای استزاتژیٟبیی عزاحی

 زر تٟٙب. ٘جبضس سٛزآٚر جسیس، ٔطتزی ثب ارتجبط اِٚیٝ ٔزاحُ وٝ است ضسٜ ٔٛجت جسیس ٔطتزیبٖ وست ثبلای ی ٞشیٙٝ زیٍز عزفی اس 

 ,  Wang & et al)  2004, 173. )ضس ذٛاٞس آٚر سٛز ای راثغٝ چٙیٗ ٚفبزار ٔطتزی ثىبرٌیزی ثب ٞشیٙٝ وبٞص عزیك اس ثؼسی ٔزاحُ

 چٙیٗ چٝ اٌز. ٕ٘ٛزٞب٘س ٔجتىزاٟ٘بی ذسٔبت ٚ ٔحػٛلات ٔؼزفی ثٝ الساْ ثسیبری ثب٘ىٟبی ٔطتزیبٖ، ٚفبزاری افشایص ٔٙظٛر ثٝ ٚجٛز ایٗ ثب

 اس ػجبرتست ثب٘ىٟب ثزای ٔب٘سٌبرتز زیسٌبٜ یه وٝ است ضسٜ ٌیزی ٘تیجٝ چٙیٗ ضسٜ، ثستٝ ثىبر ٔرتّف ٔٛسسبت تٛسظ ثبرٞب اثساػبتی

 ٕٞچٖٛ ٔطتزی ارسیبثبٟ٘ی لضبٚتٟبی لجیُ اس ػٛأّی. است وپیجززاری لبثُ ٚ ٔحسٛس وٕتز وٝ ٚفبزاری وٙٙسٞی تؼییٗ ػٛأُ ثز تٕزوش

 ,Bloemer & et al)1998, 276. )رضبیتٕٙسی ٚ ذسٔبت ویفیت

 تحمیك ٞبی فزضیٝ

 .زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ارسش ثز ثبساریبثی ارتجبعبت(1 

 .زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ارسش ثز رفتبری ثٙسی تمسیٓ(2

 .زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ارسش ثز لیٕت ازراوبت(3

 .زارز ٔثجت تبثیز ذزیس ثز ٔطتزی ارسش(4

 .زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ٚفبزاری ثز ذزیس(5

 .زٞس ٔی ٘طبٖ را تحمیك تحّیّی ٔسَ 1 ضىُ
 

 
   

 

 

 

  پژٚٞص تجزثی ٔجب٘ی

 لزار ٔیسا٘ی ٚ ػّی تحمیمبت سٔزٞی زر حبضز تحمیك ٕٞچٙیٗ. است وبرثززی تحمیمبت ٘ٛع اس ٞسف حست ثز تحمیك ایٗ تحمیك رٚش-1

 . زارز

 .ٔیجبضٙس اران ضٟز زر ّٔت ثب٘ه ٔطتزیبٖ تحمیك ٔىب٘ی لّٕزٚ تحمیك ٔىب٘ی لّٕزٚ-2

 .ٔیجبضس 1396 سبَ زْٚ ٘یٕٝ زر ٔمغؼی ٞبی ازٜز ضبُٔ سٔب٘ی ٘ظز اس تحمیك لّٕزٚ تحمیك سٔب٘ی لّٕزٚ-3 

 . است ضسٜ استفبزٜ تػبزفی  ٌیزی ٕ٘ٛ٘ٝ رٚش اس حبضز تحمیك زر ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ تؼییٗ ٚ ٌیزی ٕ٘ٛ٘ٝ رٚش-4

 :ػجبرتست پژٚٞص ایٗ زر ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ

 .ثبضس ٔی ٘فز 384 پزسطٙبٔٝ ایٗ زر ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ

 ٞب زازٜ ٌززآٚری اثشارٞبی

 .ثبضس ٔی پزسطٙبٔٝ ٘یش ٚ ای وتبثرب٘ٝ ٔغبِؼبت عزیك اس حبضز، تحمیك زر زازٟٞب ٌززآٚری اثشار 
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 ٔٙبثغ اس پزسطٙبٔٝ سٛالات.است ضسٜ استفبزٜ ٞب زازٜ آٚری جٕغ ثزای ِیىزت ای ٌشیٙٝ پٙج آسٖٔٛ عجك پزسطٙبٔٝ اثشار اس تحمیك ایٗ زر

 آِفبی ٚ ٌززیس ٔحسبثٝ وزٚ٘جبخ آِفبی spss افشار ٘زْ ثب پبیبیی ارسیبثی ثزای.است رسیسٜ زا٘طٍبٜ اسبتیس تبییس ثٝ ٚ است ضسٜ ثزٌزفتٝ ٔؼتجز

 .است 767/0 سٛالات وُ وزٚ٘جبخ

 

ارتثاطات 

 تازاریاتی

 .کٌن هی صحثت هثثت دیگر افراد تا تاًک ایي هَرد در هي -3 ( 3191تاقری ٍ ّوکاراى)

 .کٌن هی پیطٌْاد را تاًک ایي تخَاّذ، راٌّوایی هي از کِ کسی تِ هي-2

 .کٌن هی تطَیق تاًک ایي تا کردى کار تِ را تستگاًن ٍ دٍستاى هي-1

تٌذی  تخص

 رفتاری

 تاًک هلت از سایر تاًکْای دیگر تْتر است. هَقعیت-4 ( 3193تاستاى ٍ ّوکاراى)

 هي در تیي تاًک ّا ترای اًجام تواهی عولیات ،از کلیِ خذهات تاًک هلت استفادُ هیکٌن.-5

 هي از تسْیلات ٍیژُ تاًک تِ هٌاسثت رٍزّای خاظ استفادُ هی کٌن.-6

 فکر هی دّذ ارائِ کوتر قیوت تا را خذهات کِ دیگری تاًک تا ارتثاط ترقراری درتارُ هي-7 ( 3191تاقری ٍ ّوکاراى) قیوت

 .کٌن

 .داد خَاّن اداهِ تاًک ایي تا کردى کار تِ هي یاتذ افسایص کوی ّا قیوت اگر حتی-8

سایر  کِ آًچِ تِ ًسثت تاًک ایي در هطاتِ خذهات تِ تالاتری قیوت حاضر حال در هي-9

 .پردازم هی کٌٌذ، هی تحویل تاًکْا

خاًی ٍ هَسی  ارزش هطتری

 ( 3193ّوکاراى)

 .در ایي تاًک پرداخت تْرُ یا کارهسد تِ طَر کاهل قاتل قثَل است-31

 .سطح کیفیت ایي تاًک در هقایسِ تا تاًکْای دیگر قاتل قثَل است-33

 .اطلاعات ارائِ ضذُ تَسط پرسٌل تاًک اغلة ترای هي خیلی تا ارزضٌذ-32

 .گیرم هی ًظر در اًتخاب اٍلیي عٌَاى تِ را تاًک ایي هالی، خذهات تِ ًیاز ٌّگام هي-31 ( 3191تاقری ٍ ّوکاراى) خریذ

 .کٌن کار تاًک ایي تا تیطتر آیٌذُ هاُ چٌذ در کِ دارم تصوین هي -34

 هي تصوین دارم از تسْیلات تاًک هلت استفادُ کٌن. -35

 در ایي تاًک حساب داضتِ تاضن.  هي تصوین دارم فقط-36

ٍفاداری 

 هطتری

خاًی ٍ  هَسی

 ( 3193ّوکاراى)

 .هي ایي تاًک را تِ دیگراى پیطٌْاد هیکٌن-37

  .تِ ًذرت دًثال تاًکی ّستن کِ جایگسیي تاًک خَد کٌن-38

 .هي تِ ًکات هثثت ایي تاًک، زهاًیکِ کسی از آى اًتقاد هیکٌذ، اضارُ هیکٌن-39

 

 پژٚٞص ٞبی زازٜ تحّیُ

 ػّی فزایٙسٞبی ثبرٜ زر اعلاػبتی آٚرزٖ زست ثٝ ٔٙظٛر ثٝ ثزآٚرزٞب ایٗ وبرثزز ٚ ٔتغیزٞب ثیٗ اتػبلات ٔمسار ثزآٚرز ثب اسبسب ٔسیز تحّیُ 

 ٔتغیز یه ٔستمیٓ غیز ٚ ٔستمیٓ آثبر وٝ سبسز ٔی لبزر را پژٚٞطٍز وٝ است آٖ ٔسیز تحّیُ ػٕسٜ ٔشایبی اس یىی. زارز وبر ٚ سز ثٙبیی سیز

 .است ضسٜ زازٜ ٘طبٖ 2 ٕ٘ٛزار ٚ  1 ٕ٘ٛزار زر ٘تبیج. وٙس ٔمبیسٝ ٞٓ ثب را آٖ ٔمسار ٚ ٌزفتٝ ا٘ساسٜ زیٍز ٔتغیز ثز را
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 ٔسیز تحّیُ 1 ٕ٘ٛزار
 

 
  

 T آٔبرٜ 2 ٕ٘ٛزار
 

  
 

 ضبذع آٔبرٜ ثزاسبس ٕٞچٙیٗ ٚ زارز 05/0 اس وٛچىتز ٔؼٙیساری سغح وٝ( RMSEA) ذغب ٔجذٚر ٔیبٍ٘یٗ ریطٝ ضبذع آٔبرٜ ثزاسبس

 ٔمبزیز زارای آٔسٜ ثسست ضزایت ایٙىٝ ثٝ تٛجٝ ثب. است ٔٙبست ضسٜ ثزاسش ٔسَ است 05/0 اس ثشرٌتز آٖ ٔؼٙیساری سغح وٝ وب ٔزثغ

 ٚجٛز 96/1 اس t آٔبرٜ ٔغّك لسر ثٛزٖ ثشري غٛرت زر. است ضسٜ استفبزٜ t ضبذع اس ثٛزٖ ٔؼٙیسار آسٖٔٛ ثزای ثٙبثزایٗ ٘یستٙس، استب٘سارز

 : است آٔسٜ ثسست تحمیك ٞبی فزضیٝ آسٖٔٛ زرثبرٜ سیز ٘تبیج t ضبذػٟبی ثٝ تٛجٝ ثب ثٙبثزایٗ. ٔیطٛز تبئیس ٔتغیزٞب ثیٗ ٔؼٙیسار راثغٝ

 ضزیت ٚ  است 96/1 ثحزا٘ی ٔمبزیز اس ثشرٌتز وt=4.48ٝ آٔبرٜ ثٝ تٛجٝ ثب. زارز ٔطتزی ارسش ثز ٔثجتی تبثیز ثبساریبثی ارتجبعبت: اَٚ فزضیٝ

 . است ضسٜ پذیزفتٝ تحمیك فزضیٝ. است 35/0ٔسیز
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 ٚ ٞستٙس 96/1 ثحزا٘ی ٔمبزیز اس ثشرٌتز وٝ   t=3.91 آٔبرٜ ثٝ تٛجٝ ثب. زارز ٔطتزی ارسش ثز ٔثجتی تبثیز رفتبری ثٙسی تمسیٓ: زْٚ فزضیٝ

 .است ضسٜ پذیزفتٝ تحمیك فزضیٝ. است 24/0 ٔسیز ضزیت

 ٔسیز ضزیت ٚ ٞستٙس، 96/1 ثحزا٘ی ٔمبزیز اس ثشرٌتز وٝ  t=4.81 آٔبرٜ ثٝ تٛجٝ ثب. زارز ٔطتزی ارسش ثز ٔثجتی تبثیز لیٕت: سْٛ فزضیٝ 

 .  است ضسٜ پذیزفتٝ تحمیك فزضیٝ.  است 35/0

 ٔسیز ضزیت ٚ ٞستٙس 96/1 ثحزا٘ی ٔمبزیز اس ثشرٌتز وٝ   t=6.46 آٔبرٜ ثٝ تٛجٝ ثب. زارز ذزیس ثز ٔثجتی تبثیز ٔطتزی ارسش: چٟبرْ فزضیٝ

 است ضسٜ پذیزفتٝ تحمیك فزضیٝ. است 82/0

 ٔسیز ضزیت ٚ است 96/1 ثحزا٘ی ٔمبزیز اس ثشرٌتز وٝ t=6.67 آٔبرٜ ثٝ تٛجٝ ثب. زارز ٔثجتی تبثیز ٔطتزی ٚفبزاری ثز ذزیس: پٙجٓ فزضیٝ. 

 . است ضسٜ پذیزفتٝ تحمیك فزضیٝ. است 87/0

 

 ٌیزی ٘تیجٝ

 رفتبری ثٙسی تمسیٓ. زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ارسش ثز ثبساریبثی ارتجبعبت وٝ ٔیسٞس ٘طبٖ ضسٜ ٌززآٚری ٞبی زازٜ اس آٔسٜ زست ثٝ ٘تبیج

 ثز ٔثجتی تبثیز ذزیس.زارز ذزیس ثز ٔثجتی تبثیز ٔطتزی ارسش. زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ارسش ثز لیٕت.  زارز ٔثجت تبثیز ٔطتزی ارسش ثز

 ٚفبزاری تٛاٖ ٔی ذزیس ٚ ٔطتزی ارسش عزیك اس ،لیٕت رفتبری ثٙسی ،تمسیٓ ثبساریبثی ارتجبعبت ایجبز ثب ٘تیجٝ زر.زارز ٔطتزی ٚفبزاری

 ٘زخ ٔثُ) لیٕت ٚ رفتبری ثٙسی تمسیٓ ثبساریبثی ارتجبط ایجبز ثٝ ضؼت رٚسبی ٚ ثب٘ه ارضس ٔسیزاٖ است لاسْ ثٙبثزایٗ زاز افشایص را ٔطتزی

 ٟٔٓ اٞساف اس یىی ثٝ ٔیتٛاٖ ذزیس تىزار ٚ ٔطتزی ارسش عزیك اس وٝ چزا ثبضٙس زاضتٝ ٚیژٜ تٛجٝ ثب٘ه اس ٔغّٛة... ( ٚ سٟبْ ٚ سپززٜ

 .ضس ٘بیُ ٔطتزیبٖ ٚفبزاری یؼٙی رٚس ثبساریبثی
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