
 

 

 

 

 

 

 

 

43 

 

 هُبلؼبت التهبز، هسیطیت هبلی ٍ حؿبثساضی

9495 تبثؿتبى، 2، قوبضُ 2زٍضُ   

33 -43نفحبت   

ISSN: 6742-7747 

www.irijournals.com 

 

 در تجاری  روابط در مشتری وفاداری بر رویگردانی های هسینه نمص بررسی

 (B2B) صنعتی بازارهای
 

 2زاهدی فاطمه، 1فارسی جعفری صادق سید

 

 قیطاظ، ایطاى .قیطاظ فبَویِ ػبلی آهَظـ هَؾؿِ ػلوی ّیبت التهبزی، ػلَم اضقس وبضقٌبؼ9
 تحمیمبت ٍ ػلَم ٍاحس اؾلاهی آظاز زاًكگبُ وبهپیَتط، هٌْسؾی اضقس وبضقٌبؼ2

 

 چکیده

 ای گًَِ ثِ هكتطی ّوِ اظ تط هْن ٍ شیٌفغ ّبی گطٍُ ثب هتمبثل ٍ ثلٌسهست ضٍاثٍ ثطلطاضی ّسف ثبظاضیبثی، جسیس ػهط زض

 ٍ ثبظاض ؾْن هست ثلٌس زض تطتیت ایي ثِ ٍ زازُ زؾت اظ ووتطی هكتطیبى ٍ حفظ ضا یكتطیث هكتطیبى وِ قَز هی  تطؾین

 ایي اظ. وٌٌس ضاقٌبؾبیی هكتطی ٍفبزاضی ثط هَثط ػَاهل ّب قطوت اؾت لاظم ثیي ایي زض. یبثس هی افعایف ّب قطوت ؾَزآٍضی

 -تَنیفی ضٍـ ثِ وِ. ثبقس هی نٌؼتی بظاضّبیث زض هكتطی ٍفبزاضی ثط ضٍیگطزاًی ّعیٌِ ًمف ثطضؾی هُبلؼِ ایي ّسف ؾَ

 ٍ( 2195)ّوىبضاى ٍ ثَلت ضٍیگطزاًی ّبی ّعیٌِ اؾتبًساضز ی پطؾكٌبهِ زٍ َطیك اظ تحمیك ّبی زازُ. قس اًجبم پیوبیكی

 تهبزفی گیطی ًوًَِ ضٍـ ثب قیویبیی هَاز ثبظاض نٌؼتی ّبی قطوت هسیطاى اظ ًفط 992 اظ ،(2112) وبضًٍب هكتطی ٍفبزاضی

. قس اؾتفبزُ ANOVA ٍ چٌسگبًِ ٍ ذُی ضگطؾیَى هؿتمل، تی ّبی آظهَى اظ ّب زازُ تحلیل ٍ تجعیِ ثطای. قس آٍضی جوغ

 ٍفبزاضی ثط ضا تبثیط ثیكتطیي ای ضٍیِ ٍ هبلی ّعیٌِ یؼٌی ضٍیگطزاًی ّبی ّعیٌِ هَلفِ زٍ وِ زاز ًكبى آهسُ ثسؾت ًتبیج

 ًیع زهَگطافیه هتغیطّبی ثطضؾی ًتبیج ّوچٌیي. ًساضز هكتطی ٍفبزاضی ثط یویهؿتم تبثیط ای¬ضاثُِ ّعیٌِ ٍ. زاضز هكتطی

 نٌؼتی ثبظاضّبی زض تجبضت زض وبضزاًی گطٍُ ًیع تحهیلات هیعاى اؾبؼ ثط ّوچٌیي ٍ هطزاى ثِ ًؿجت ظًبى گطٍُ وِ زاز ًكبى

 ثبظاضّبی زض ثبظاضیبثی هؿئلِ زض گطزاًیضٍی ّبی ّعیٌِ هتغیط ثِ تَجِ لعٍم زٌّسُ ًكبى تحمیك ایي ًتبیج. ّؿتٌس ٍفبزاضتط

 .ثبقس هی نٌؼتی
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 ممدمه -1

ای لطاض زاضز وِ ثبظاضیبثبى تٌْب زض اًسیكِ یبفتي هكتطیبى جسیس ًیؿتٌس؛ اهطٍظُ ّسف اظ ثبظاضیبثی زض ؾیط تىبهل ذَز زض هطحلِ

ّبؾت. اهطٍظُ فمٍ جلت ثبظاضیبثی، هسیطیت تمبيب اظ َطیك ضقس ٍ ؾَق زازى هكتطی تب حس ثلَؽ زض ًطزثبى ٍفبزاضی ثِ ؾبظهبى

ّب ثبیس هُوئي قًَس وِ ّب ًجبیس تٌْب ثِ ایي هَيَع ثؿٌسُ وٌٌس، ثلىِ آىضيبیت هٌسی هكتطیبى وبفی ًیؿت ٍ قطوت

 (.2118)وبتلط ٍ آضهؿتطاًگ،هٌسقبى، ٍفبزاض ّن ّؿتٌس هكتطیبى ضيبیت

-ای تطؾین تط اظ ّوِ هكتطی ثِ گًَِّبی شیٌفغ ٍ هْنزض ػهط جسیس ثبظاضیبثی، ّسف ثطلطاضی ضٍاثٍ ثلٌسهست ٍ هتمبثل ثب گطٍُ

قَز وِ هكتطیبى ثیكتطی ضا حفظ ٍ هكتطیبى ووتطی اظ زؾت زازُ ٍ ثِ ایي تطتیت زض ثلٌس هست ؾْن ثبظاض ٍ ؾَزآٍضی هی

 ( 2119یبثس)ػثوبى ٍ ّوىبضاى، افعایف هی ّبقطوت

ّبی ثبقٌس. زض قطایُی وِ قطوتجصة هكتطیبى جسیس ٍ حفظ ٍ ًگْساضی هكتطیبى اضظقوٌس لسیوی ّط زٍ زاضای اّویت هی

تط ثط حفظ هكتطیبى فؼلی تىیِ زاضًس. ٍالؼیت ّبی ثب ؾبثمِتط ثط ضٍی وؿت هكتطیبى جسیس تىیِ زاضًس، قطوتًَ ظَْض ثیف

تطی زض ثطاثط آًبى زض ّبی فطٍـ ثیفوٌٌس ٍ اغلت فطنتایي اؾت وِ ایي هكتطیبى ؾَز ثیكتطی ثطای هَؾؿِ تبهیي هی

 (.2،2114()چیبًگ ٍ ّوىبضاى2117، 9ثبقس.)اًسضؾَى ٍ ّوىبضاىاذتیبض هی

س اظ هكتطیبى ذَز ضا اظ زؾت زضن 25ّب ثِ ََض هیبًگیي ؾبلیبًِ زض حسٍز تط قطوتثطاؾبؼ هُبلؼبت هترههبى ثبظایبثی، ثیف

ّبی هتوبزی توطوع انلی هُبلؼبت ٍفبزاضی ثط ضٍی توبیل هكتطیبًی وِ لهس (. َی ؾبل4،2117زٌّس)ثیي  ٍ ّوىبضاىهی

هٌسی ثَزُ اؾت. یبفتي ٍ حفظ چٌیي حفظ ٍ تؼویك ایي ضٍاثٍ اظ َطیك افعایف ضيبیتاًس ٍ ّنقطٍع ضٍاثٍ ثب ؾبظهبى ضا زاقتِ

ای قَز. زض چٌیي ًمُِیس ثِ ٍیػُ ظهبًی وِ هكتطیبى ثِ حساوثط تؼساز ذَز هی ضؾٌس، ثؿیبض زقَاض ٍ پط ّعیٌِ هیهكتطیبى جس

() ثَویٌگع ٍ 2117ثبقس)ثیي ٍ ّوىبضاى،هی تط ثط حفظ هكتطیبى لسیویاظ چطذِ ػوط یه وؿت ٍ وبض، اٍلَیت ثیف

( اظ 5،2194ٌسی ثطای وؿت زضآهس ٍ ؾَز زضآیٌسُ اؾت )ّبًیگويگصاضی اضظقو( ضاّجطز حفظ هكتطی، ؾطهبی3،2115ِّوىبضاى

اًس ثطای زؾتیبثی ثِ هَفمیت ثلٌسهست وؿت ٍ وبض، حفظ هكتطی حیبتی اؾت. ثِ ّب ثِ ایي ًتیجِ ضؾیسُایي ضٍ، ؾبظهبى

فعایف زضنس ا 925تب  25تَاًس ؾَز وؿت ٍ وبض ضا ثیي زضنسی زض حفظ هكتطی هی 5گعاضـ گطٍُ گبضتٌط، افعایف 

ی جلت ضيبیت ٍ تَاًس پٌج ثطاثط ّعیٌِ( ٍ ایي زض حبلی اؾت وِ ّعیٌِ جصة هكتطی جسیس هی2194، 6زّس)هَضفی ٍ هَضفی

 (. 7،2193حفظ هكتطی ثبقس )تٌتبوَ ٍ یٍَای

ٌّس ّب ثبیس تلاـ ثیكتطی ثطای حفظ هكتطیبى هَجَز ذَز اًجبم زای پصیطفتِ قسُ اؾت وِ قطوتزض حبل حبيط ثِ گؿتطزُ

ّب تب ًؿجت ثِ جصة هكتطیبى جسیس. ثطای ضؾیسى  ثِ ایي ّسف، ثِ احتوبل ظیبز ثبیس ػَاهل هَثط ثط ٍفبزاضی قٌبؾبیی ٍ  ًمى

ّبی  هٌبؾت ثطای قطوت حفظ قًَس )جْطهی ٍ ٍ  هكىلات هكتطیبى ثبیس ََضی قٌبؾبیی ٍ هسیطیت قًَس تب ثب اًگیعُ

 (. 2193ّوىبضاى، 

-اضی اؾت اػن اظ ٍفبزاضی هكتطی، ٍفبزاضی وبضوٌبى، ٍفبزاضی هسیطیت، ٍفبزاضی ثِ جبهؼِ ٍ انَل، آضهبىاهطٍظُ ػهط، ػهط ٍفبز

هٌسی ولیس ًْبیی هَفمیت ٍ ؾَزآٍضی ًیؿت. اًس وِ ضيبیتّب ٍ اػتمبزات ٍ غیطُ، تحمیمبت اًجبم قسُ زض ایي ظهیٌِ ًكبى زازُ

قٌبؾس، ثلىِ اهطٍظُ  تٌْب ٍضظیس، زیگط آى ضا ثِ ضؾویت ًویي هْن تبویس هیزض حمیمت  هفبّین ثبظاضیبثی ّن وِ تب زیطٍظ ثط ای

ّبیی ثِ قوبض ّب، ؾطهبیِهكتطیبى هكؼَف ٍ قبزهبى ٍ هكتطیبًی وِ احؿبؼ تؼلك ذبَط ٍ تؼلك للجی پیسا وطزُ ثطای ؾبظهبى

 (2118ضًٍس وِ ؾَزآٍضی ٍ ػوط ََلاًی زاضًس )جی ٍ ّوىبضاى،هی
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ای ٍفبزاضی تَؾٍ اًسیكوٌساى هرتلف اضائِ قسُ، وِ ایي هَيَع ثب تَجِ ثِ هفَْم چٌس ثؼسی ٍفبزاضی لبثل تؼبضیف هتؼسزی ثط

 (.2116لجَل اؾت)ؾَزضلاًس،

گطزز وِ زض آى ٍفبزاضی ضا ثِ ػٌَاى یه تؼهت ثطهی 9974تطیي تؼطیف لبثل لجَل ثطای ٍفبزاضی یبوَثی ٍ ویٌط زض ؾبل هؼطٍف

ّب تطجیح زازُ ٍ وٌٌس وِ زض  آى فطز یه هبضن ذبل ضا ًؿجت ثِ ؾبیط هبضنهیزض َی ظهبى تؼطیف ثِ هبضن ٍ پبؾد ضفتبضی 

 (.2118گیطز)هه هَلاى ٍ گیلوَض،ثِ نَضت یه تؼْس ضٍاًی زض هَضز آى تهوین هی

ّبی ؼبلیتزض توبم ف "ّوؿَ ثَزى ثب هكتطی ٍ حطوت وطزى ثطای اٍ"ّب ثِ اّویت اؾبؾی ثؿیبضی اظ قطوت 9991زض زِّ 

ّبی ثؿیبضی ضؾس. زض حبل حبيط قطوتّبی جسیس وبفی ثِ ًظط ًویذَز پی ثطزًس. تَجِ ثِ هحهَلات ٍ اؾتفبزُ اظ تىٌَلَغی

ّب اظ ؾَی ثبظاض ّبی هكتطیبى ثِ تَلیس وبلا پطزاذتِ ٍ ؾپؽ ثب ػسم لجَل ایي وبلاّؿتٌس وِ ثسٍى تَجِ ثِ ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ

ّبیی ّن ّؿتٌس وِ پؽ اظ اًجبم فطٍـ، هكتطیبى قًَس، ثِ ػلاٍُ قطوتّبی ظیبزی ضا هتحول هیٌُِ ٍ ّعیههطف هَاجِ قس

ّبؾت. ثٌبثطایي، هكتطی، تٌْب چیعی اؾت وِ وٌٌس وِ ًتیجِ آى ضثَزى ایي هكتطیبى تَؾٍ ضلجبی آىذَز ضا فطاهَـ هی

ّبیی ثطای وبضّب ٍ اؾتطاتػیّبی ذَز لطاض زازُ ٍ ضاُؼبلیتّبی تَلیسی ثبیس اٍ ضا زض وبًَى فّب ٍ ؾبظهبىاّویت زاضز ٍ قطوت

  (.2118وبتلط ٍ آضهؿتطاًگ،ثبظگطزاًسى هكتطیبى اظ زؾت ضفتِ ذَز ٍ حفظ هكتطیبى فؼلی ذَز ثِ وبض گیطًس )

هٌجط ثِ حفظ ّب وِ زض ػهط جسیس، تَجِ ثط ضقس ٍ تَؾؼِ ٍفبزاضی هكتطیبى ثِ ػٌَاى ػبهلی هْن زض اؾتطاتػی ثبظاضیبثی قطوت

(. اهطٍظُ هفَْم ٍفبزاضی هكتطی ثِ ػٌَاى زؾتَضالؼولی ثطای 2115قَز، افعایف یبفتِ اؾت)هه هَلاى،هكتطیبى فؼلی هی

 (.2116قَز )ًس ثیعی، افعایف زضآهس هُطح اؾت ٍ لسم اٍل زض تىبهل هكتطی هساضی هحؿَة هی

لیوت هٌهفبًِ، جصاثیت ضلجب،  ؾَزهٌسی ازاضن قسُ، ًحَُ ػَاهل هرتلف فطاٍاًی اظ جولِ ضيبیت هكتطی، ویفیت ذسهبت، 

؛لیبًگ ٍ 2195؛پَضال ٍ هٌگیي،9493ذبًی ٍ ّوىبضاى،؛حؿیي2191اضتجبٌ هكتطی ثب ؾبظهبى، قْطت ؾبظهبى)ذبى،

تَاى ووتط تحمیمی ًمف ( ثط ٍفبزاضی هكتطی ثِ ؾبظهبى تبثیط زاضز. ٍلی هی2193؛ حجبظی ًیب ٍ وبظوی،2194ّوىبضاى،

 ّبی ضٍیگطزاًی ضا ثطای هكتطی زض ٍفبزاضی آًْب ثِ ؾبظهبى هَضز ثطضؾی لطاض زازُ اؾت.یٌِّع

ّبی ضٍیگطزاًی ثِ ػٌَاى ازاضن هكتطی اظ هیعاى ّعیٌِ ايبفی هطثٌَ ثِ تغییط یب لُغ ضاثُِ ثب یه هٌجغ ٍ پیسا وطزى ّعیٌِ

تحمیمبت هرتلفی زض ظهیٌِ ثطضؾی ضاثُِ ّعیٌِ  (.2195جبیگعیي هٌبؾت ثطای آى هٌجغ تؼطیف قسُ اؾت )ثَلت ٍ ّوىبضاى،

( زض ظهیٌِ 2194ضٍیگطزاًی ٍ ٍفبزاضی هكتطی ٍ یب لهس زٍثبضُ نَضت گطفتِ اؾت. زض تحمیمی وِ تَؾٍ اؾتبى ٍ ّوىبضاى)

یط هثجت زّس وِ ّعیٌِ ضٍیگطزاًی ثِ هؼٌی حؿبؾیت ثِ لیوت زض ایي تحمیك، تبثتَؾؼِ ٍفبزاضی نَظت گطفتِ اؾت . ًكبى هی

( ًیع هكرم قسُ اؾت وِ  ّعیٌِ ّبی ضٍیگطزاًی تبثیط 2114ٍ هؿتمین ثط ٍفبزاضی هكتطی زاضز. زض تحمیك ثطًْبم ٍ ّوىبضاى)

هؿتمین زاضز ثط تهوین هكتطیبى ثِ ذطیس زٍثبضُ ٍ ثِ ّویي زلیل ّعیٌِ ّبی ضٍیگطزاًی ثِ ػٌَاى یه ػبهل هْن زض اتربش 

 قَز.ًظط گطفتِ هی ّبی هسیطیت ثبظاضیبثی زضقیَُ

ّبی ضٍیگطزاًی ٍ ٍفبزاضی ٍ زٌّسُ ضاثُِ يیؼف ثیي  ّعیٌِزض زؾتِ زٍم ایي هُبلؼبت تحمیمبتی نَضت گطفتِ اؾت وِ ًكبى

ّبی ی تحلیل هحتَای وِ اذیطا زض هَضز ّعیٌِلهس ذطیس زٍثبضُ هكتطی ٍجَز زاضز.  جبلت تَجِ اؾت وِ زض هُبلؼِ

ّبی ضٍیگطزاًی ّوجؿتگی يؼیفی ثب لهس زّس وِ زضن ّعیٌِّبی هرتلف نَضت گطفتِ ًكبى هیِضٍیگطزاًی زض ؾطاؾط ظهیٌ

وٌٌسُ هَثط تط ّبی ضٍیگطزاًی زض ثبظاض ههطفوٌس وِ ّعیٌِقَز وِ ایي هُبلؼِ اقبضُ هیتط هیذطیس زٍثبضُ زاضز. ٍ ثیكتط جبلت

  (.2193ثبقس )پیه ٍ ایعًس،اظ ثبظاضّبی نٌؼتی هی

ّبی ضٍیگطزاًی ٍ ضؾبًس وِ آیب هُبلؼِ نَضت گطفتِ زض ظهیٌِ ّعیٌِی اظ ایي تحمیمبت هب ضا ثِ ایي اؾتسلال هیثٌسجوغ

قٌبذتی ٍ ی وبؾتی ضٍـی زؾت یبفتٌس یب ایٌىِ زٍگبًگی زض ًتبیج ثسؾت آهسُ زض ًتیجٍِفبزاضی هكتطی ثِ ًتبیج لبثل اتىب

ثبقس. ثسیي ؾَ زض ایي تحمیك زض ًظط زاضین ثِ زضن زضؾتی اظ تبثیط ًؿجی اثؼبز ّبی ضٍیگطزاًی هیهفَْهی زض هُبلؼبت ّعیٌِ

 ( زؾت یبثین.B2Bّبی نٌؼتی )ّبی ضٍیگطزاًی ثط ٍفبزاضی هكتطی زض ثبظاضّعیٌِ
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 پیشینه پصوهص -2

 پیشینه نظری2-1

 وفاداری-2-1-1

ؾت ًطخ ثطگكت هكتطی جعء حیبتی زض تحلیل اضظـ گیطی هسیطیتی ٍ تحلیل هبلی اٍفبزاضی ػبهل هْن زض ّط ًَع اظ تهوین

ّبی وَتبُ هست اؾت. ضٍقي اؾت وِ هحبؾجِ ؾَز ّط گیطیزٍضُ ػوط اؾت وِ ایي هَيَع، اثعاضی ثطای فطاّن وطزى تهوین

ض هكتطی ثطای ؾبظهبى ثؿیبض هْن اؾت، هٌتْی ثب تَجِ ثِ فلؿفِ فؼبلیت ًبهحسٍز ؾبظهبى، ثْتط اؾت وِ ایي هحبؾجِ ؾَز ز

 (.2111یه هفَْم ثلٌس هست)ٍ ًِ زض ظهبى حبل( هَضز تَجِ لطاض گیطز )ٌّطی، 

گطزز وِ زض آى ٍفبزاضی ضا ثِ ػٌَاى یه تؼهت ثطهی 9974تطیي تؼطیف لبثل لجَل ثطای ٍفبزاضی یبوَثی ٍ ویٌط زض ؾبل هؼطٍف

ّب تطجیح زازُ ٍ بل ضا ًؿجت ثِ ؾبیط هبضنوٌٌس وِ زض  آى فطز یه هبضن ذهیثِ هبضن ٍ پبؾد ضفتبضی زض َی ظهبى تؼطیف 

 (2118گیطز)هه هَلاى ٍ گیلوَض،ثِ نَضت یه تؼْس ضٍاًی زض هَضز آى تهوین هی

قَز ٍفبزاضی هكتطی ًَػی تؼْس ػویك ٍ زضًٍی اؾت وِ هٌجط ثِ ذطیس هجسز یب اؾتفبزُ اظ یه هحهَل یب ذسهت ذبل هی

 قَز:ضٍیىطز زیسُ هیزض اغلت تؼبضیف ٍفبزاضی زٍ  .(9999)اٍلیَض،

وٌس، ایي ضٍیىطز ًگطقی: احؿبؾبت هرتلف زض قرم، تؼلك ذبَطی ًؿجت ثِ ؾبظهبى، ذسهبت ٍ وبلا ایجبز هی -9

ّبی ٍفبزاضی ًگطقی قبهل تجلیغبت هثجت وٌس وِ وبهلا قٌبذتی اؾت. همیبؼاحؿبؼ زضجِ ٍفبزاضی هكتطی ضا هكرم هی

 گطاى ثِ اؾتفبزُ اظ وبلا ٍ ذسهبت اؾت.زّبى ثِ زّبى، توبیل ثِ تَنیِ ٍ تكَیك زی

ضٍیىطز ضفتبضی: توبیل هكتطی ثطای ذطیس هىطض ذسهبت ٍ تَلیسات ػطيِ وٌٌسُ ذسهبت ٍ حفظ اضتجبٌ ثب ػطيِ  -2

 (.2117وٌٌسُ وبلا ٍ ذسهبت اؾت )ضٍیطى ٍ هیلط،

 های رویگردانیهسینه-2-1-2

ٌِ ايبفی هطثٌَ ثِ تغییط یب لُغ ضاثُِ ثب یه هٌجغ ٍ پیسا وطزى ّبی ضٍیگطزاًی ثِ ػٌَاى ازاضن هكتطی اظ هیعاى ّعیّعیٌِ

ّبی ( ّعی9995ٌِ(.  زض تؼطیف زیگط ّبیس ٍ ٍایؽ)2195جبیگعیي هٌبؾت ثطای آى هٌجغ تؼطیف قسُ اؾت )ثَلت ٍ ّوىبضاى،

( زض زؾتِ ثٌسی 2114ىبضاى)وٌس. ٍ ثطًْبم ٍ ّوّبی هطثٌَ ثِ تغییط اظ یه هٌجغ ثِ هٌجغ زیگط تؼطیف هیضٍیگطزاًی ضا ّعیٌِ

 وٌٌس.ّبی ضٍیگطزاًی ضا ثِ زٍ زؾتِ ولی پَلی ٍ غیط پَلی زؾتِ ثٌسی هیذَز ّعیٌِ

( زض تحمیمی وِ تحت ػٌَاى ایوي ؾبظی ضٍاثٍ تجبضی وؿت ٍ وبض ٍ وؿت ٍ وبض ثب تَجِ ثِ ًمف 2195ثَلت ٍ ّوىبضاى)

ای ثب ای، هبلی ٍ ضاثُِّبی ضٍیگطزاًی ضٍیًِی ضا  ؾِ زؾتِ ولی ّعیٌِّبی ضٍیگطزازّس. ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی اًجبم هیّعیٌِ

ای قبهل )ّعیٌِ ػسم لُؼیت، ّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِاًس. وِ زض آى ّعیٌِثٌسی وطزُتَجِ ثِ ًتبیج تحمیك ذَزقبى تمؿین

ی زاًی ٍ ّعیٌِ ضاُ اًساظی( ضاثُِّبی جؿتجَ ٍ اضظیبثی لجل اظ ضٍیگطزاًی، ّعیٌِ ّبی ضفتبضی ٍ قٌبذتی پؽ اظ ضٍیگطّعیٌِ

ّبی فطٍ ضفتِ هبلی ٍ ّعیٌِ -قبهل)ّعیٌِ اظ زؾت زازى ًبم تجبضی ٍ ّعیٌِ اظ زؾت زازى ضاثُِ تجبضی( ٍ هبلی قبهل)ّعیٌِ

 ثبقس.ّبی ػولىطز اظ زؾت ضفتِ( هی

 پیشینه تجربی-2-2

ل ؾِ زِّ گصقتِ ؾبثمِ ٍفبزاضی هكتطی زض ثرف وٌٌس. زض ٍََفبزاضی هكتطی ًمف ثؿیبض هْوی زض ػولىطز قطوت ایفب هی

هٌساى ظیبزی اظ زاًكگبّیبى ٍ هسیطاى ضا ثِ ََض یىؿبى ثِ ذَز جلت وطزُ اؾت. ٍ هُبلؼبت فطاٍاًی زض ایي ظهیٌِ تَلیس، ػلالِ

ّبی تَؾؼِ ٍفبزاضی هكتطی: ًمف ّعیٌِ»( زض تحمیمی وِ تحت ػٌَاى 2194نَضت گطفت اؾت. اؾتبى ٍ ّوىبضاى )

زٌّس. ثِ زًجبل زٍ ّسف ولیسی زض تحمیك ذَز ثَزًس وِ اٍل، ثطضؾی چگًَگی ازاضن تهَیط ویفیت اًجبم هی« ٍیگطزاًیض

ّبی ضٍیگطزاًی ثِ ػٌَاى یه ػبهل وٌس ٍ  زٍم ثطضؾی ًمف ّعیٌِذسهبت ٍ ضيبیت هكتطی ثِ ٍفبزاضی هكتطی ووه هی

ٍ  ٍفبزاضی هكتطی؛ ًتبیج ایي تحمیك ًكبى زٌّسُ تبثیط هثجت ٍ  تؼسیل وٌٌسُ زض اضتجبٌ ثب ضاثُِ ضيبیت، ویفیت ذسهبت

 ّبی ضٍیگطزاًی ثط ٍفبزاضی هكتطی ثَز.هؿتمین ّعیٌِ
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زاًس، چطا وِ ّبی هسیطیت ثبظاضیبثی هیّبی ضٍیگطزاًی ضا یه ػبهل هْن زض اتربش قیَُ(،  ّعی2114ٌِثطًْبم ٍ ّوىبضاى )

ی ضٍیگطزاًی هكتطیبى تبثیط هؿتمیوی ثط اتربش تهوین زض ذطیس زٍثبضُ ٍ ٍفبزاضی ّبزّس وِ ّعیٌِتحمیمبت آًْب ًكبى هی

یبثس، هوىي اؾت ّبی ضٍیگطزاًی افعایف هیوٌس وِ ٌّگبهی وِ ّعیٌِ(، ثیبى هی2191هكتطی ثِ قطوت زاضز.  ٍاًگ )

س. هُبلؼِ اًجبم قسُ تَؾٍ ٍاًگ اًس هٌفی ثبقهكتطیبى ًبضايی قطوت حفظ قًَس، حتی اگط تهَیطی وِ اظ قطوت پیسا وطزُ

 ّبی ضٍیگطزاًی ثبػث وبّف زض ٍفبزاضی هكتطی ذَاّس قس.(ًكبى زاز وِ وبّف زض ّعی2191ٌِ)

اًجبم « ّبی تغییط  ًبم تجبضیهُبلؼِ ٍفبزاضی هكتطی ثط اؾبؼ ّعیٌِ»( زض تحمیمی وِ تحت ػٌَاى 2199ٍى ٍَّا ٍ ّوىبضاى)

قسیس ٍ فعایٌسُ زض ثبظاض اضتجبَبت ضاُ زٍض ٍ تمبيب ّبی اپطاتَض ّب ثطای حفظ هكتطیبى اثتسا  اًس، ثب تَجِ ثِ حمیمت ضلبثتزازُ

ّبی ضٍیگطزاًی هَضز هُبلؼِ لطاض گطفت. تجعیِ ٍ وٌٌسُ ّعیٌِتبییس ضاثُِ ضيبیت ٍ ٍفبزاضی تؿت قس ٍ ؾپؽ اثطات تؼسیل

زّس:  وِ ضيبیت تبثیط لبثل تَجْی ثط ٍفبزاضی هكتطی یتحلیل ضگطؾیَى ثسؾت اهسُ زض ایي تحمیك ًتبیج جبلجی ضا ًكبى ه

-زاضز ٍ ثعضگتطیي يطیت ضا زض تحلیل ضگطؾیَى ذَز وؿت وطزُ اؾت، حتی پؽ اظ ايبفِ قسى هتغیطّبی زیگط. ٍ زٍهب ّعیٌِ

ی. ٍ ثؼس زیگط ّبی ضٍیگطزاًی هبلوٌٌسُ لبثل تَجْی زض ضيبیت ٍ ٍفبزضی زاضز، ثِ ٍیػُ ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی اثطات تؼسیل

زّس وِ هكتطیبى هوىي اظ زض ٌّگبم زّس. ایي ًكبى هیوٌٌسگی ووتطی ًكبى هیّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِ اثطات تؼسیلّعیٌِ

ّبی ًبضاحتی ٍ اظ زؾت زازى ّبی هبلی ضٍیگطزاًی تب ًجؿت ثِ زض ًظط گطفتي ّعیٌِضٍیگطزاًی ثیكتط توطوع وٌٌس ثط ّعیٌِ

 اًطغی.

ّبی ضٍیگطزاًی ٍ حفظ هكتطی، ٍفبزاضی ٍ ضيبیت هكتطی زض ثبظاض اضتجبَبت ضاُ ثِ ثطضؾی اضتجبٌ ثیي ّعیٌِای وِ  زض هُبلؼِ

ّبی زّس وِ ضيبیت هكتطی تبثیطی هثجتی ثط حفظ هكتطی زاضز ٍ ّعیٌِزٍض ًیجطیِ نَضت گطفت.  ًتبیج تحمیك ًكبى هی

ك ٍفبزاضی ثِ ػٌَاى هتغیط ٍاثؿتِ زض ًظط گطفتِ قس. ًتبیج گصاضز. زض ایي تحمیضٍیگطزاًی ثط ؾُح حفظ هكتطی تبثیط هی

ّبی زّس. یبفتِضگطؾیَى چٌس هتغیطُ ثِ هب اجبظُ ثطضؾی اضتجبٌ ثیي یه هتغیط ٍاثؿتِ )ٍفبزاضی( ٍ چٌس هتغیط هؿتمل ضا هی

اٍٍیٌی ٍ ػجی قس )ثبّبی ٍفبزاضی یه ػبهل تؼییي وٌٌسُ ضٍیگطزاًی ٍ ٍفبزاضی هیایي هُبلؼِ ًكبى زاز وِ، ثطًبهِ

 (.2119زیَم،

ّبی ضٍیگطزاًی ٍ ٍفبزاضی ٍ لهس ذطیس زاز وِ ضاثُِ يیؼفی ثیي  ّعیٌِی تحلی هحتَای وِ نَضت گطفت ًكبىزض هُبلؼِ

ّبی ضٍیگطزاًی زض ی تحلیل هحتَای وِ اذیطا زض هَضز ّعیٌِزٍثبضُ هكتطی ٍجَز زاضز.  جبلت تَجِ اؾت وِ زض ایي هُبلؼِ

ّبی ضٍیگطزاًی ّوجؿتگی يؼیفی ثب لهس ذطیس ّبی هرتلف نَضت گطفتِ اؾت ًكبى زازُ قسُ وِ زضن ّعیٌِیٌِؾطاؾط ظه

وٌٌسُ هَثط تط اظ ّبی ضٍیگطزاًی زض ثبظاض ههطفوٌس وِ ّعیٌِقَز وِ ایي هُبلؼِ اقبضُ هیتط هیزٍثبضُ زاضز. ٍ ثیكتط جبلت

 (.2193ثبقس )پیه ٍ ایعًس، ثبظاضّبی نٌؼتی هی

( زض تحمیمی وِ تحت ػٌَاى ایوي ؾبظی ضٍاثٍ تجبضی وؿت ٍ وبض ٍ وؿت ٍ وبض ثب تَجِ ثِ ًمف 2195ثَلت ٍ ّوىبضاى)

ای ثب ای، هبلی ٍ ضاثُِّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِّبی ضٍیگطزاًی ضا  ؾِ زؾتِ ولی ّعیٌِزّس. ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی اًجبم هیّعیٌِ

ای قبهل )ّعیٌِ ػسم لُؼیت، ّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِاًس. وِ زض آى ّعیٌٌِسی وطزُثتَجِ ثِ ًتبیج تحمیك ذَزقبى تمؿین

ی ّبی جؿتجَ ٍ اضظیبثی لجل اظ ضٍیگطزاًی، ّعیٌِ ّبی ضفتبضی ٍ قٌبذتی پؽ اظ ضٍیگطزاًی ٍ ّعیٌِ ضاُ اًساظی( ضاثُِّعیٌِ

ّبی فطٍ ضفتِ هبلی ٍ ّعیٌِ -هبلی قبهل)ّعیٌِقبهل)ّعیٌِ اظ زؾت زازى ًبم تجبضی ٍ ّعیٌِ اظ زؾت زازى ضاثُِ تجبضی( ٍ 

ی زیگط ّبی ضٍیگطزاًی هبلی ًؿجت ثِ زٍ هَلفِثبقس. ًتبیج ایي تحمیك ًكبى زاز وِ  ّعیٌِّبی ػولىطز اظ زؾت ضفتِ( هی

 ثیكتطیي تبثیط ضا ثط لهس ذطیس زٍثبضُ هكتطیبى ٍ ٍفبزاضی آًبى ثِ قطوت ضا زاضز.

ّبی ّبی ضٍیگطزاًی هكتطی هب ضا ثِ ثِ اؾتسلال ولی، ایٌىِ ّعیٌِثٌَ ثِ ٍفبزاضی ٍ ّعیٌِهطٍض پیكیٌِ تجطثی ازثیبت هط

ضٍیگطزاًی تبثیط لبثل تَجْی ثط  ٍفبزاضی هكتطی زض ثبظاضّبی ههطف وٌٌسُ زاضز ٍ ًتبیج ثطذی اظ تحمیمبت ًكبى زٌّسُ ضاثُِ 

ّبی ضٍیگطزاًی ثط ٍفبزاضی ی ثط آى قسُ اؾت وِ تبثیط ّعیٌِثبقس. لصا زض ایي تحمیك ؾؼيیؼف ایي زٍ زض ثبظاضّبی نٌؼتی هی

 هكتطی زض چبضچَة هسل ظیط هَضز ثطضؾی لطاض گیطز.
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 (2195: هسل هفَْهی تبثیط ّعیٌِ ّبی ضٍیگطزاًی ثط ٍفبزاضی هكتطی ثط اؾبؼ هسل ثَلت ٍ ّوىبضاى )9قىل

 

تَاى هسل ثَلت ٍ ّوىبضاى ضا  وبهل تطیي هسل ّبی ضٍیگطزاًی هیثب ثطضؾی توبم تحمیمبت نَضت گطفتِ زض ظهیٌِ هتغیط ّعیٌِ

ّبی ضٍیگطزاًی ّبی ضٍیگطزاًی ثِ ؾِ زؾتِ ولی ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی زض ًظط گطفت. زض ایي هسل ّعیٌِثطای ؾٌجف ّعیٌِ

ّبی ای قبهل )ّعیٌِ ػسم لُؼیت، ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِاًس. وِ زض آى ّعیٌِی قسُثٌسای تمؿینای، هبلی ٍ ضاثُِضٍیِ

ی قبهل)ّعیٌِ جؿتجَ ٍ اضظیبثی لجل اظ ضٍیگطزاًی، ّعیٌِ ّبی ضفتبضی ٍ قٌبذتی پؽ اظ ضٍیگطزاًی ٍ ّعیٌِ ضاُ اًساظی( ضاثُِ

ّبی فطٍ ضفت هبلی ٍ ّعیٌِ ّبی ػولىطز اظ ی قبهل)ّعیٌِاظ زؾت زازى ًبم تجبضی ٍ ّعیٌِ اظ زؾت زازى ضاثُِ تجبضی( ٍ هبل

( اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ اظ 2112ثبقس. ثطای ؾٌجف زیگط هتغیط تحمیك یؼٌی  ٍفبزاضی هكتطی اظ  هسل وبضًٍب )زؾت ضفتِ( هی

ظهبى زضیبفت   ٍفبزاضی هكتطی ثِ اضائِ وٌٌسُ ذسهبت، ویفیت ولی ذسهبت، ّعیٌِ ّبی ذسهبت، اثؼبز شیل تكىیل قسُ اؾت.

ذسهبت، زقَاضی اضظیبثی ػولىطز ذسهبت،  زاًف ٍیػُ اضائِ زٌّسُ ذسهبت زضثبضُ هكتطیبى، ّعیٌِ جؿتجَی اَلاػبت، پبیساضی 

تبهیي وٌٌسُ ذسهبت، ترویي هؿبفت جغطافیبیی تبهیي وٌٌسُ ذسهبت، همیبؼ ػولىطز ویفیت ذسهبت. ثسیي ؾَ فطيیِ 

 گطزز:اًی ثط ٍفبزاضی هكتطی زض ثبظاضّبی نٌؼتی ثسیي نَضت تؼطیف هیّبی ضٍیگطزهطثٌَ ثِ تبثیط ّعیٌِ

 ٌِای ٍ هبلی؛ زاضای اثط هثجت ثط ٍفبزاضی هكتطی زض  تجبضت زض ثبظاضّبی نٌؼتی ای، ضاثُِّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِّعی

 ثبقس.هی

 ِثبقس.ی نٌؼتی هیّبی زهَگطافیه زاضای اثط هثجت ثط ٍفبزاضی هكتطیبى زض تجبضت زض ثبظّبهتغیط هَلف 

 
 

 روش تحمیك -3

 گیری جامعه آماری و روش نمونه -3-1

پیوبیكی اؾت، ظیطا ثِ زًجبل ثطضؾی ٍيؼیت هَجَز ٍفبزاضی  –تحمیك حبيط اظ ًظط ّسف وبضثطزی ٍ اظ ًظط ضٍـ تَنیفی 

لیوطی ٍ هكتطیبى آًبى ّبی تَلیس وٌٌسُ هَاز قیوبیی پزض  ثیي قطوت 93هكتطی ٍ ثْجَز آى اؾت. ایي پػٍّف زض ؾبل 

نَضت گطفت. ثب تَجِ ثِ ترههی ثَزى هَيَع ٍ زذبلت زاقتي ًظطات فمٍ گطٍّی اظ ذجطگبى، جبهؼِ ایي تحمیك  قبهل 
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ًفط  956ّب  ّب زض ًظط گطفتِ قس. وِ تؼساز ول هسیطاى ایي قطوتّب ، هسیط ذطیس، هسیط تَلیس، هؼبًٍیي قطوتهسیطاى قطوت

پطؾكٌبهِ تَظیغ گطزیس، ٍ زض  925ًفط اًتربة قسًس وِ  999ًِ پػٍّف ثط اؾبؼ فطهَل وَوطاى ثَزُ اؾت؛ وِ حجن ًوَ

ّب اظ گیطی اظ ًَع تهبزفی ؾبزُ اؾت. جْت جوؼأٍضی زازُآٍضی گطزیس. قیَُ ًوًَِقطوت جوغ 29پطؾكٌبهِ اظ  992ًْبیت 

(، اؾتفبزُ گطزیس. زض ایي 2112ٍفبزاضی هكتطی وبضًٍب)  (2195ٍّبی ضٍیگطزاًی ثَلت ٍ ّوىبضاى)زٍ پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز ّعیٌِ

ّب اظ ظثبى اًگلیؿی ثِ فبضؾی تطجوِ گطزیس. ؾپؽ جْت ثطضؾی زلت تطجوِ، هجسزا تَؾٍ یه پػٍّف، اثتسا پطؾكٌبهِ

ٍ  ای تطجوِ قسُ اظ ضٍـ ضٍایی نَضی وبضقٌبؼ ظثبى اًگلیؿی هَضز ثطضؾی ٍ تبییس لطاض گطفت. ثطای ضٍایی پطؾكٌبهِ

زض هَضز پبیبیی پطؾكٌبهِ ًیع ثب تَجِ  ثِ  ًفط اظ اؾبتیس ثبظاضیبثی نَضت گطفت.  3هحتَایی اؾتفبزُ گطزیس. ایي ضٍایی تَؾٍ 

ثِ زؾت آهس، وِ ثیبى وٌٌسُ ؾُح لبثل لجَل  1.78تبیی تَظیغ گطزیس وِ ؾُح آظهَى آلفب وطًٍجبخ آى 41ؾبذتبض آى ًوًَِ 

 زُ اؾت.پبیبیی ثطای اثعاض هَضز اؾتفب

 -تجعیِ ٍ تحلیل قسًس. جْت ثطضؾی هكرهبت فطزی 22ًؿرِ SPSSافعاض آهبضی آٍضی قسُ ثب اؾتفبزُ اظ ًطمّبی جوغزازُ

اجتوبػی اظ آهبض تَنیفی: تؼساز، زضنس، هیبًگیي، اًحطاف هؼیبض، ٍ جساٍل تَنیفی اؾتفبزُ قس. ّوچٌیي ثطای ثطضؾی تبثیط 

 هكتطی اظ آظهَى ضگطؾیَى ذُی اؾتفبزُ قسُ اؾت. ّبی ضٍیگطزاًی ثط ٍفبزاضیّعیٌِ

 

 های تحمیك یافته -4

 92.5زضنس( اؾت وِ 47.9ًفط)32زضنس( اظ قطوت وٌٌسگبى هطز ثَزًس ٍ تؼساز ظًبى حبيط ًیع 62.9ًفط) 71زض ایي هُبلؼِ، 

ٌی افطاز ًیع ثسیي گًَِ اؾت ثبقٌس. هجوَع ؾّب ًیع فَق لیؿبًؽ هیزضنس آى 34.8زضنس لیؿبًؽ ٍ  34.8زضنس فَق زیپلن، 

ؾبل ؾي 51زضنس ثبلای 9.8ؾبل ٍ  51-31زضنس  94.3ؾبل،  31-41زضنس ثیي 53.5ؾبل، 41-21زضنس ثیي 41.3وِ 

 زاقتٌس.

 

ای ثط هتغیط ٍاثؿتِ یؼٌی ٍفبزاضی ّبی ضٍیگطزاًی ، ضٍیِ، هبلی ٍ ضاثُِثِ هٌظَض ثطضؾی فطيیِ اٍل یؼٌی ثطضؾی تبثیط ّعیٌِ

 ًوبیف زازُ قسُ اؾت. 9ى ضگطؾیَى ذُی اؾتفبزُ گطزیس. وِ ًتبیج آظهَى زض جسٍل َظههكتطی اظ آ

 ّبی تحلیل ضگطؾیًَی )ٍفبزاضی هكتطی(ّب ٍ آهبضُ: قبذم9جسٍل

ضریب همبستگی 

 چندگانه

 خطای استاندارد ضریب تعیین والعی ضریب تعیین

586.5 1.369 1.354 1.5671 

  

ٍ يطیت تؼییي  1.369، يطیت تؼییي هؿبٍی 1.685َز يطیت ّوجؿتگی چٌسگبًِ ثطاثط ثب ق: هلاحظِ هی9چٌبًىِ زض جسٍل

زضنس اظ ٍاضیبًؽ ٍ تغییطات ٍفبزاضی هكتطی ثِ  1.369زّس وِ اؾت. وِ همساض يطیت تؼییي ًكبى هی 1.354ٍالؼی ثطاثط ثب 

 قَز.ٍؾیلِ هتغیطّبی هَجَز زض هؼبزلِ تجییي هی

 

 

 

 

 

 

 



التهبز، هسیطیت هبلی ٍ حؿبثساضیهُبلؼبت   

33 -43، نفحبت 9495 تبثؿتبى، 2، قوبضُ 2زٍضُ   

39 

 

 یَى چٌسگبًِ ثطای تججیي ٍفبزاضی هكتطی: هسل ضگطؾ2جسٍل 

ضریب  ضریب غیر استاندارد 

 استاندارد

سطح معناداری  tممدار
t 

B ذُبی اؾتبًساضز Beta 

 1.111 4.973  1.265 9.154 عرض از مبدا

های هسینه

 ایرابطه

1.939 1.198 1.946 9.347 1.954 

های هسینه

 مالی

1.499 1.199 1.454 4.323 1.119 

های سینهه

 رویه

1.998 1.179 1.277 2.782 1.116 

 

 قبهل هَاضز ظیط اؾت: 2ّبی هَجَز زض جسٍلّوچٌیي ًتبیج ثسؾت آهسُ اظ آهبضُ

گصاضز. ثِ ی هتغیطّبی هؿتمل زیگط ثط ٍفبزاضی هكتطی تبثیط هیثیكتط اظ ّوِ 1.499ّبی هبلی ثب ثتبی هتغیط ّعیٌِ -9

 1.499ّبی هبلی، ؾجت تغییط س وِ تغییط یه اًحطاف اؾتبًساضز زض هتغیط  ّعیٌِزًّكبى هی 1.499ػجبضتی يطیت ثتبی 

 قَز.اًحطاف اؾتبًساضز زض هتغیط ٍفبزاضی هكتطی هی

تَاى گفت زاضز. ثٌبثطایي هی 1.116زض ؾُح هؼٌبزاضی  1.998ّبی ضٍیِ زٍهیي هتغیط اؾت وِ ثتبی هتغیط ّعیٌِ -2

زاضی ثِ زؾت آهسُ ثطای زاض ٍ هثجت اؾت. ٍ ّوچٌیي ثب تَجِ ثِ ؾُح هؼٌیع هؼٌیضاثُِ ایي هتغیط ثب ٍفبزاضی هكتطی ًی

ای ثب ّبی ضاثُِتَاى گفت ثیي هتغیط ّعیٌِثیكتط اؾت، هی 1.15اؾؿت وِ اظ همساض  1.954ای وِّبی ضاثُِهتغیط ّعیٌِ

 ٍفبزاضی هكتطی ضاثُِ)هؿتمین( هؼٌبزاضی ٍجَز ًساضز.

هتغیطّبی زهَگطافیه ثط ٍفبزاضی هكتطی اظ آظهَى تی هؿتمل  اؾتفبزُ قس.  تؼییي زلیك تبثیط هَلفِثطای آظهَى فطيیِ زٍم ٍ 

 ثِ ََض وبهل قطح زازُ قس. 4وِ ًتبیج زض جسٍل 

 H1ثطای زٍگطٍُ هطئ ٍ ظى فطو نفط یؼٌی هؿبٍی ثَزى زٍ گطٍُ هطز ٍ ظى ضز قسُ  ٍ فطو  sig=0.039ثبتَجِ ثِ همساض 

 ثبقٌس.ّبی ظًبى ثیكتط اظ هطزاى اؾت ٍ ثیكتط ٍفبزاض هیگطٍُ زٌّسُ ایي اهط اؾت وِ هیبًگیي پبؾدًكبىگطزز ٍ تبییس هی

 : ًتبیج آظهَى تی هؿتمل ثطای ٍفبزاضی هكتطی4جسٍل 

 
ثطای ثطضؾی ؾُح تحهیلات افطاز ٍ ٍفبزاضی آًْب ثِ ایي ًتیجِ  ANOVAٍ ّوچٌیي ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثسؾت آهسُ اظ آظهَى 

گطزز ٍ تبییس هی H1ّب ضز ٍ فطو فطو نفط یؼٌی هؿبٍی ثَزى ّوِ گطٍُ sig=0.003این وِ ثب تَجِ ثِ همساض زؾت یبفتِ

 ّب اؾت.زیپلن ثب زیگط گطٍُثب تَجِ ثِ ًتبیج ایي تفبٍت زض ثیي گطٍُ فَق
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 ANOVA: ًتبیج آظهَى 3جسٍل

 
 

 گیری بحث و نتیجه -5

ّبی ضٍیگطزاًی تبثیط لبثل تَجْی ثط ٍفبزاضی هكتطی زاضز. ٍ زض ایي ثیي زّس وِ ّعیٌِكبى هیّبی تجعیِ ٍ تحلیل ثبلا ًزازُ

ای تبثیط هؿتمین ٍ هؼٌبزاضی ی ضٍیگطزاًی ضاثُِثبقس. ٍ ّعیٌِای هیضٍیگطزاًی هبلی ٍ ضٍیًِیع ثیكتطیي اثط گصاضی قبهل ّعیٌِ

ٍ ثبظاض نٌؼتی ثبقس وِ زض ایي تحمیك زض هَضز آى هُبلؼِ قسُ اؾت چطا  ثط ٍفبزاضی هكتطی ًساضز. ٍ قبیس زلیل ایي اهط جبهؼِ

-قَز ٍ ثیكتط قطوتّبی تجبضی ٍ ثطًس ّبی هؼطٍف هیّبی لُغ ضاثُِ ثب ًبموِ زض ثبظاض هَاز قیویبیی ووتط تَجْی ثِ ّعیٌِ

 ثبقٌس.ّب ثِ زًجبل ویفیت هحهَل اضائِ قسُ زض ثبظاض هی

ّبی ضٍیگطزاًی تبثیط هؿتمین ٍ هؼٌبزاضی ثط ٍفبزاضی هكتطی زض ایي ًتیجِ زؾت یبفتین وِ ّعیٌِ اظ ؾَی زیگط زض هُبلؼِ ثِ

( زض 2194ای وِ اؾتبى ٍ ّوىبضاى )ّب غیطُ هٌتظطُ ًجَزُ اؾت ظیطا زض هُبلؼِتَاى گفت  ایي یبفتِثبظاضّبی نٌؼتی زاضز ٍ هی

زٌّس. ثِ زًجبل زٍ ّسف ولیسی زض اًجبم هی« ّبی ضٍیگطزاًیِتَؾؼِ ٍفبزاضی هكتطی: ًمف ّعیٌ»تحمیمی وِ تحت ػٌَاى 

وٌس ٍ  تحمیك ذَز ثَزًس وِ اٍل، ثطضؾی چگًَگی ازاضن تهَیط ویفیت ذسهبت ٍ ضيبیت هكتطی ثِ ٍفبزاضی هكتطی ووه هی

ت ذسهبت ٍ  ٍفبزاضی ّبی ضٍیگطزاًی ثِ ػٌَاى یه ػبهل تؼسیل وٌٌسُ زض اضتجبٌ ثب ضاثُِ ضيبیت، ویفیزٍم ثطضؾی ًمف ّعیٌِ

 ّبی ضٍیگطزاًی ثط ٍفبزاضی هكتطی ثَز.هكتطی؛ ًتبیج ایي تحمیك ًكبى زٌّسُ تبثیط هثجت ٍ هؿتمین ّعیٌِ

زاًس، چطا ّبی هسیطیت ثبظاضیبثی هیّبی ضٍیگطزاًی ضا یه ػبهل هْن زض اتربش قیَُ(،  ّعی2114ٌِّوچٌیي ثطًْبم ٍ ّوىبضاى ) 

ّبی ضٍیگطزاًی هكتطیبى تبثیط هؿتمیوی ثط اتربش تهوین زض ذطیس زٍثبضُ ٍ ٍفبزاضی زّس وِ ّعیٌِوِ تحمیمبت آًْب ًكبى هی

یبثس، هوىي اؾت ّبی ضٍیگطزاًی افعایف هیوٌس وِ ٌّگبهی وِ ّعیٌِ(، ثیبى هی2191هكتطی ثِ قطوت زاضز.  ٍاًگ )

اًس هٌفی ثبقس. هُبلؼِ اًجبم قسُ تَؾٍ ٍاًگ زُهكتطیبى ًبضايی قطوت حفظ قًَس، حتی اگط تهَیطی وِ اظ قطوت پیسا وط

 ّبی ضٍیگطزاًی ثبػث وبّف زض ٍفبزاضی هكتطی ذَاّس قس. (ًكبى زاز وِ وبّف زض ّعی2191ٌِ)

اًجبم « ّبی تغییط  ًبم تجبضیهُبلؼِ ٍفبزاضی هكتطی ثط اؾبؼ ّعیٌِ»( زض تحمیمی وِ تحت ػٌَاى 2199ٍى ٍَّا ٍ ّوىبضاى)

ِ ثِ حمیمت ضلبثت قسیس ٍ فعایٌسُ زض ثبظاض اضتجبَبت ضاُ زٍض ٍ تمبيب ّبی اپطاتَض ّب ثطای حفظ هكتطیبى اثتسا اًس، ثب تَجزازُ

ّبی ضٍیگطزاًی هَضز هُبلؼِ لطاض گطفت. تجعیِ ٍ وٌٌسُ ّعیٌِتبییس ضاثُِ ضيبیت ٍ ٍفبزاضی تؿت قس ٍ ؾپؽ اثطات تؼسیل

زّس:  وِ ضيبیت تبثیط لبثل تَجْی ثط ٍفبزاضی هكتطی جبلجی ضا ًكبى هی تحلیل ضگطؾیَى ثسؾت اهسُ زض ایي تحمیك ًتبیج

-زاضز ٍ ثعضگتطیي يطیت ضا زض تحلیل ضگطؾیَى ذَز وؿت وطزُ اؾت، حتی پؽ اظ ايبفِ قسى هتغیطّبی زیگط. ٍ زٍهب ّعیٌِ

بی ضٍیگطزاًی هبلی. ٍ ثؼس زیگط ّوٌٌسُ لبثل تَجْی زض ضيبیت ٍ ٍفبزضی زاضز، ثِ ٍیػُ ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی اثطات تؼسیل

زّس وِ هكتطیبى هوىي اظ زض ٌّگبم زّس. ایي ًكبى هیوٌٌسگی ووتطی ًكبى هیّبی ضٍیگطزاًی ضٍیِ اثطات تؼسیلّعیٌِ

ّبی ًبضاحتی ٍ اظ زؾت زازى ّبی هبلی ضٍیگطزاًی تب ًجؿت ثِ زض ًظط گطفتي ّعیٌِضٍیگطزاًی ثیكتط توطوع وٌٌس ثط ّعیٌِ

 اًطغی.
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ّبی ضٍیگطزاًی ٍ حفظ هكتطی، ٍفبزاضی ٍ ضيبیت هكتطی زض ثبظاض اضتجبَبت ضاُ ای وِ  ثِ ثطضؾی اضتجبٌ ثیي ّعیٌِض هُبلؼِز

ّبی زّس وِ ضيبیت هكتطی تبثیطی هثجتی ثط حفظ هكتطی زاضز ٍ ّعیٌِزٍض ًیجطیِ نَضت گطفت.  ًتبیج تحمیك ًكبى هی

اضز. زض ایي تحمیك ٍفبزاضی ثِ ػٌَاى هتغیط ٍاثؿتِ زض ًظط گطفتِ قس. ًتبیج گصضٍیگطزاًی ثط ؾُح حفظ هكتطی تبثیط هی

ّبی زّس. یبفتِضگطؾیَى چٌس هتغیطُ ثِ هب اجبظُ ثطضؾی اضتجبٌ ثیي یه هتغیط ٍاثؿتِ )ٍفبزاضی( ٍ چٌس هتغیط هؿتمل ضا هی

ثبقس )اٍٍیٌی ٍ ػجی ٍ ٍفبزاضی هی ّبی ٍفبزاضی یه ػبهل تؼییي وٌٌسُ ضٍیگطزاًیایي هُبلؼِ ًكبى زاز وِ، ثطًبهِ

 (.2119زیَم،

گیطی زض ثبظاضیبثی ٍ حفظ هكتطیبى ذَز ثبیس هتغیط ثٌبثطایي ثب تَجِ ثِ هُبلت اذیط ٍ ًتبیج ایي پػٍّف ثبیس زض هجٌبی تهوین

ثِ حفظ آى زض ّبی ضٍیگطزاًی ثطای هكتطی هٌجط ای قَز. چطا وِ افعایف زض ّعیٌِّبی ضٍیگطزاًی ًیع تَجِ ػوسُّعیٌِ

ّب ثِ اضلبم ٍضی ثبلای ثطای قطوتؾَزآٍضی ٍ ثْطُ قطوت ذَاّس قس . ٍ ایي اًجبقت ٍ حفظ هكتطی زض زضاظ هست هَجت

ّبی ثِ ًحَی تجییي گطزز تب ثتَاًٌس  هكتطیبى ذَز ضا حفظ، ٍ ٍفبزاض ًؿجت ثِ قطوت ًگْساض ّبی قطوتذَاّس آٍضز. ٍ ثطًبهِ

ای زض اضتجبٌ ثب ٍفبزاضی هكتطی تَنیِ ضٍیگطزاًی ضاثُِ ِ ًتیجِ ثسؾت آهسُ زض هَضز ػسم تبثیط ّعیٌِزاضًس. زض يوي ثب تَجِ ث

 قَز تحمیك فَق زض ثبظاض ههطف وٌٌسُ ًیع هَضز ثطضؾی لطاض گیطز.هی

 

 منابع

یبى زض نٌؼت (؛ قٌبؾبیی ػَاهل هَثط ثط ضٍیگطزاًی هكتط9493ذبًی، ًَقیي؛ حؿیٌی، ؾیس هْسی؛ ذبوعاض،هطتًی)حؿیي 9

 .4؛ قوبضُ 7؛ زٍضُ فهلٌبهِ هسیطیت فٌبٍضی اَلاػبت ،ثیوِ
2 Anderson J. L., Jolly L. D. Fairhurst A. E. ;(2007)"Customer relationship management in 

retailing:  A  content  analysis  of  retail  trade  journals";  Journal  of  Retailing and 

Consumer Services 14:6: pp. 394-399. 

3 Bin L., Peiji S., Juan L.; (2007)"Customer churn prediction based on the decision tree in  

personal  handy  phone  system  service";  First  International  Symposium  on Data, 

Privacy and E-Commerce, China, 8-11 July: pp. 8-11. 

4 Buckinx  W.,  Verstraeten  G.,Van  den  Poel  D.  ;(2007)"Predicting  customer  loyalty 

using  the  internal  transactional  database.";  Expert  Systems  With  Applications 32:1: pp. 

125-134. 
5 Blut.M, Evanschitzky.H, Backhaus.C, Rudd.J, Marck.M(2015), Securing business-to-

business relationships: The impact of switching costs, Industrial 

Marketing.Management(2015),http://dx.doi.org/10.1016/j.indmarman.2015.05.010. 

6 Burnham, T.A., Frels, J.K. & Mahajan, V. (2003). Consumer Switching Costs: A 

Typology, Antecedents, And Consequences. Journal of the Academy of Marketing Science, 

31, 109–126 

7 Chiang  D.  A.,  Wang  Y.  F.,  Lee  S.  L.,Lin  C.  J.; (2003) "Goal-oriented  sequential 

pattern for network banking churn analysis"; Expert Systems with Applications, 25: pp. 

293-302. 

8 Honigman, B. (2013). 5 Secrets to Increasing Customer Retention -- and Profits, Available 

in: http://www.entrepreneur.com/article/227946. 

9 Hejazinia.R, Kazemi.M,(2014), Prioritizing factors influencing customer churn, Institute of 

Interdisciplinary Business Research  ,VOL 5, NO 12.PP227-236. 

10 Henry, Craig Douglas . (2000), customer loyalty a pernicious myth, New York, Jully. 

11 Gee.  Robert ,  Coates,   Graham.   and  Nicholson.   (2008),  Understanding  and profitably 

managing customer loyalty, marketing Intelligece & Planning, vol.26, NO.4, 359-374. 

12 Kotler,P. and Armstrong,G. (2008), principles of Marketing, prentico Hall, USA. 

 

http://www.entrepreneur.com/article/227946


التهبز، هسیطیت هبلی ٍ حؿبثساضیهُبلؼبت   

33 -43، نفحبت 9495 تبثؿتبى، 2، قوبضُ 2زٍضُ   

33 

 

13 Jahromi.A, Stakhovych.S, Ewing.M(2014), Managing B2B customer churn, retention and 

profitability, Industrial Marketing 

Management(2014),http://dx.doi.org/10.1016/j.indmarman.2014.06.016. 

 

14 Murphy, E.C. & Murphy, M.A. (2013). Leading on the Edge of Chaos, John Wiley & 

Sons, Canada. Available in: http://www.impactlearning.com/resources /metrics /customer-

retention. 

15 McMullan, Rosalind and Gilmore , Audrey(2008), customer loyalty an empirical study, 

European Journal of Marketing, Vol.42,No9/10,1084-1094. 

16 McMullan, Rosalind(2005), A multiple – item scale for measuring customer loyalty 

development, Journalof Service Marketing, Vol.19,No.7,470-481. 

17 Ndubisi, N. O. (2007). “Relationship quality antecedents”, International Journal of Quality 

and Reliability Management, 24 (8), pp. 829-845. 

18 Oyeniyi O. J., Abiodun A. J. (2009)- Switching Cost and Customers Loyalty in the Mobile 

Phone Market: The Nigerian Experience8 
19 Oliver, R.L. (1999). Whence Consumer Loyalty? Journal of Marketing 63 (Special Issue) 

33-44. 

20 Osman, Hanaa, Hemmington, Nigel and Bowie , Daiv(2009), A transactional approach to 

customer loyalty in the hotel industry, IN ternational Journal of Contemporary Hospitality 

Management, Vol.21,No.3,239-250. 

21 Tantuco N. & Uy R. (2014). Creating Long-term Loyalty Relationships. 

Available.in:http://catalogue.pearsoned.co.uk/assets/hip/gb/hip_gb_pearsonhighered/sampl

echapter/0273755021.pdf. 

22 Porral.C, Lévy-Mangin,J(2015), Smooth  operators?  Drivers  of  customer  satisfaction 

and  switching  behavior  in  virtual  and  traditional, Revista  Española  de  Investigación  

de  Marketing  ESIC  19,  124---138. 

23 Pick, D., & Eisend, M. (2014).Buyers' perceived switching costs and switching: A 

metaanalytic assessment of their antecedents.Journal of the Academy of Marketing 

Science, 42(2), 186–204. 

24 Liang.D, Ma.Z, Qi.L(2013), Service quality and customer switching behavior in China's 

mobile phone service sector. Journal of Business Research 66 . 1161–1167. 
25 albert caruana , “Service loyalty: The effects of service quality and the mediating role 

customer satisfaction” , eropean journal  of marketing vol 36 no 7-8 2002 pp.811-828 

26 Wen-hua.S, Jia-jia.C, Jian-mei.MA(2011). A study of customer loyalty based on switching 

cost and  brand attachment. The Journal of China Universities of Posts and 

Telecommunications. September 2011, 18(Suppl. 1): 136–141. 

27 Wang, C-Y. (2010). Service Quality, Perceived Value, Corporate Image, and Customer 

Loyalty in the Context of Varying Levels of Switching Costs, Psychology & Marketing, 

27(3), 252–262. 

28 Rauyruen,  P.  &  Miller,  K.  (2007).  “Relationship  quality  as  a  predictor  of  B2B  

customer  loyalty”, Journal of Business Research, 60 (1), pp. 21-31. 

29 Stan.V, Caemmerer.B, Cattan-Jallet.R (2013). Customer Loyalty Development: The Role 

Of Switching Costs. The Journal of Applied Business Research. Volume 29, Number 5. 

 

 


