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 چکیدٌ

 سٍ ّذف پژٍّص حاضش تشسسی اص ایي اًذ.ضذُ گزاسیپایِ هطتشی اسصش تشاساس ػوذتاً تاصاسیاتی، ّایفؼالیت است هسلن آًچِ

کاساتِ ضْش  هطتشیاى کلیِ سا تحقیق آهاسی خاهؼِ اى کاساتِ ضْش تْشاى تَد.ّای ادساک ضذُ تا ٍفاداسی هطتشیساتغِ تیي اسصش

 تِ. ضذًذ اًتخاب هکفی تحقیق ًوًَِ ػٌَاى تِ دس دستشس غَست تِ ًفش 120 تش تؼذاد ایي اص کِ تَدًذ دادُ تطکیل تْشاى

 ٍفاداسی ًاهِپشسص ٍ( 2002) اٍلاگا ٍ ضذُ اگشتًاهِ اسصش ادساکپشسص اص تحلیل ٍ تدضیِ تشای ّادادُ آٍسی خوغ هٌظَس

کشًٍثاخ تِ تشتیة  آلفای ضشیة ٍ تشسسی هقذهاتی هغالؼِ یک دس تحقیق اتضاس کل استفادُ گشدیذ. پایایی (1330) آلي هطتشیاى

 استفادُ استٌثاعی آهاس ٍ تَغیفی آهاس ّایسٍش اص تحقیق ّایدادُ تحلیل ٍ تدضیِ خْت. گشدیذ هحاسثِ 91/0ٍ  93/0

ضذُ تا ٍفاداسی هطتشیاى ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی ٍخَد داسد. افضٍى تش آى خشدُ تیي اسصش ادساک داد ًطاى ّایافتِ .یذگشد

ّای خستدَ، تیاى ضفاّی ٍ اسصش دسک ضذُ تا ٍفاداسی ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی داضتٌذ. اها تیي سضایت ٍ قػذ ساتغِ هقیاس

ضذُ ٍ ٍفاداسی تَاًٌذ سٍاتظ دٍ خاًثِ هؤثشی تیي اسصش ادساکاهاکي ٍسصضی هیًتیدِ  تٌاتشایي هؼٌاداسی ٍخَد ًذاضت.

 هطتشیاى خَد ایداد کٌٌذ ٍ اص عشیق ایداد اسصش تِ هیضاى ٍفاداسی هطتشیاى خَد تیفضایٌذ.

 

 ضذُ، اهاکي ٍسصضی، ٍفاداسی هطتشیاىادساک اسصشَای کلیدی:  ياشٌ
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 . مقدم1ٍ

تٌذی تاصاس ّای تَلیذی ٍ خذهاتی خْت کسة هضیت سقاتتی ٍ تخصاصّای هطتشیاى تشای ساصهاىتیٌی ًیاهشٍصُ ضٌاخت ٍ پیص

گیشی کلیِ اّذاف، ضَد ٍ خْتضشٍسی است. هطتشی ػاهل کلیذی ٍ هحَسی دس تقَیت ٍ سَد آٍسی ٍ تقاء ساصهاى قلوذاد هی

ّایی کِ قَیت ٍفاداسی هطتشیاى تشای ساصهاىتاضذ. حفظ ٍ تداسی هطتشی هیّا ٍ هٌاتغ حَل هحَس خزب ٍ ًگِاستشاتژی

(. دس 2003ضَد )سَاتي ٍ کلیي، دغذغِ حفظ ٍ تَسؼِ خایگاُ سقاتتی خَیص سا دس تاصاس داسًذ، چالطی استشاتژیک تلقی هی

ّای ٍسصضی دسک هٌاسثی اص ػَاهل هَثش تش تاضذ. چٌاًچِ ساصهاىحَصُ ٍسصش ًیض تحث ٍفاداسی یکی اص هثاحث هْن هی

هٌذ استفادُ کٌٌذ، صیشا تَاًٌذ اص ًتایح هثثت تشخَسداسی اص پایگاُ هطتشیاى سضایتاداسی هطتشیاى داضتِ تاضٌذ تْتش هیٍف

گشدد تا تِ خذهات ٍفاداس اًداهذ ٍ تاػث هیهٌذی تالاتش آًْا هیّای هطتشیاى تِ سضایتتشآٍسدُ کشدى اًتظاسات ٍ خَاستِ

اها اص آًدا کِ هٌاتغ ساصهاًی  (.1393یاى پیطٌْاد تذٌّذ )سیذ خَادیي ٍ ّوکاساى، تواًٌذ ٍ حتی آى سا تِ دیگش هطتش

سیضی کٌذ. تِ ّا تشًاهِتَاًذ ّوَاسُ توام هَاسد هؤثش تش ٍفاداسی هطتشیاى سا ضٌاسایی ٍ تشای آىهحذٍدًذ، هذیشیت ساصهاى ًوی

اًٌذ تش ٍفاداسی تگزاسًذ. تحقیقات هختلفی دس ایي ساستا غَست تًَاچاس تایستی تش سٍی ػَاهلی تأکیذ کٌذ کِ تیطتشیي اثش سا هی

(، کیفیت خذهات )تاقشی ٍ 2003؛ تشاسَسس ٍ ّوکاساى، 1330هٌذی )هحوَدی، گشفتِ است ٍ هطخع ضذُ است کِ سضایت

اسی تأثیش داسًذ. دس ایي ( ٍ ...، ّش کذام تِ ًَػی تش ٍفاد2012؛ کاسخلتَ ٍ ّوکاساى، 1333ًژاد، (، اػتواد )حسیي1332ًیا، سحین

( تِ ایي ًتیدِ دست یافتٌذ کِ اسصش دسک 2015هًََسال ٍ ّوکاساى، ؛ ساهسَک2014ّای ًیض )ٍیَ ٍ ّوکاساى، تیي پژٍّص

 تیٌی آى تاضذ. تَاًذ ػاهل پیصضذُ تِ ًَػی تا ٍفاداسی دس استثاط است ٍ هی

ّای اخیش دس ادتیات سقاتتی ضشکت است. ایي هفَْم دس سالدس ایي هیاى اسصش دسک ضذُ هطتشی، ػٌػش اساسی استشاتژی 

(. ٍ تحقیقات هختلفی پیشاهَى استثاط آى تا ٍفاداسی 2003تاصاسیاتی تَخِ صیادی دسیافت کشدُ است )تشاسَساس ٍ ّوکاساى، 

ًتایح ایي تشسسی ًطاى  ( اضاسُ کشد.1332ًیا ٍ تاقشی )تَاى تِ ًتایح تحقیق سحیناًدام ضذُ است. اص خولِ ایي تحقیقات هی

داد کِ کیفیت خذهات، تػَیش ضشکت ٍ اسصش دسک ضذُ تش ٍفاداسی هطتشیاى تأثیش داسًذ ػلاٍُ تش آى سضایت هطتشی دس ساتغِ 

ًیض تِ ایي ًتیدِ دست یافتٌذ کِ  (2013)  اسکش ٍ هیاى ایي هتغیشّا تا ٍفاداسی هطتشی ًقص هیاًدی داسد. ّوچٌیي ّاٍت

( ًیض اثش 2014ّای غَست گشفتِ ٍیَ ٍ ّوکاساى )ٍفاداسی ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی داسد. دس اداهِ تشسسی ضذُ تااسصش دسک

اسصش دسک ضذُ تش ٍفاداسی سا تشاساس یک چاسچَب هفَْهی تشسسی کشدًذ. آًچِ اص ایي پژٍّص تذست آهذ ایي تَد کِ اسصش 

( ًطاى 2015ثتی داسد. اها دس هقاتل ساهسَک هًَاٍساى ٍ ّوکاساى )تش ٍفاداسی ًگشضی، ٍفاداسی سفتاسی ٍ ًیت ٍفاداسی اثش هث

 دادًذ کِ اسصش دسک ضذُ ٍ ٍفاداسی هطتشیاى ساتغِ هؼٌاداسی تا ّن ًذاسًذ.

ّای اخیش تَدُ است. اص ّای هحققاى عی سالتا ػٌایت تِ آًچِ تیاى ضذ هطخع گشدیذ کِ ٍفاداسی هطتشیاى یکی اص دغذغِ

ساستای ّن ًثَدُ ٍ قات دس حَصُ ٍسصش ًیض سٍ تِ گستشش است. اها آًچِ هطخع است ًتایح تحقیقات ّنعشفی سٍاج ایي تحقی

-تَاًذ دس اسائِ یک دسک کاهل ٍ خاهغ اص سفتاس هػشفاًذ. ٍخَد ایي سًٍذ ًویدس دس تؼضی هَاقغ ّوذیگش سا سد یا تأییذ کشدُ

سا تِ تػَیش تکطذ، ّوچٌیي کاساتِ ٍسصضی ّیداًی ٍهذال آٍس است کٌٌذگاى کوکی کٌذ ٍ استثاط فی هاتیي هتغیشّای هزکَس 

 هطتشیاى ٍفاداسی تا ضذُ ادساک ّایاسصش تیيسَال اغلی تحقیق ایي است کِ آیا کِ ًیاصهٌذ تَخیْی خاظ هی تاضذ.تٌاتشایي 

 کاساتِ ضْش تْشاى ساتغِ ٍخَد داسد؟

 

 ريش شىاسی . 2

کاساتِ ضْش تْشاى  سا هطتشیاى آىخاهؼِ آهاسی غَست هیذاًی تِ اخشا دسآهذ. کِ تِ تحقیق حاضش تَغیفی اص ًَع ّوثستگی تَد

ًفش تِ ػٌَاى حدن ًوًَِ هکفی دس تحقیقات پیوایطی کفایت هی 120تطکیل دادُ تَدًذ کِ اص ایي تؼذاد تش عثق ًظشیِ دلاٍس 

هثاًی  ۀخْت گشدآٍسی اعلاػات دس صهیًٌذ. اًتخاب ضذ آهاسیغَست دس دستشس تِ ػٌَاى ًوًَِ ًفش تِ 120کٌذ کِ تؼذاد 

 هٌظَس تِهَسد ًیاص ٍ ًیض اص ضثکِ خْاًی اعلاػات استفادُ ضذ.  یّا ای، هقالات، کتاب ، اص هٌاتغ کتاتخاًِتحقیقًظشی ٍ ادتیات 

 هطتشیاى ٍفاداسی ًاهِپشسص ٍ ( 2002) اٍلاگا ٍ ضذُ اگشتًاهِ اسصش ادساکپشسص اص تحلیل ٍ تدضیِ تشای ّادادُ آٍسی خوغ
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ٍ  93/0کشًٍثاخ تِ تشتیة  آلفای ضشیة ٍ تشسسی هقذهاتی هغالؼِ یک دس تحقیق اتضاس کل استفادُ گشدیذ. پایایی (1330) آلي

 .گشدیذ استفادُ استٌثاعی آهاس ٍ تَغیفی آهاس ّایسٍش اص تحقیق ّایدادُ تحلیل ٍ تدضیِ خْت. گشدیذ هحاسثِ 91/0

 

 . وتایج3

، آٍسدُ ضذُ است، هطخع گشدیذ تیي اسصش ادساک ضذُ ٍ 1ّای استٌثاعی تحقیق ّواًغَس کِ دس خذٍل یافتِ دس تشسسی

چٌیي ضشیة تؼییي هحاسثِ ضذُ ًطاى داد ٍفاداسی هطتشیاى کاساتِ ضْش تْشاى ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی ٍخَد داسد. ّن

 % اص ٍاسیاًس دٍ هتغیش هطتشک است. 93/10

 

ٌ ي يفاداری مشتریانیه ارزش درکارتباط ب :1جديل   شد

 يفاداری متغیر

 ضریب تعییه Sig ضریب َمبستگی

 %21/15 001/0 33/0 شدٌارزش درک

 

َ، تیاى ضفاّی ٍ اسصش دسکدس اداهِ ّوچٌیي هطخع ضذ کِ اص تیي خشدُ هقیاس ْا ختسد ضذُ هطتشی تا ّای اسصش دسک ضذُ تٌ

ٍ سضایت تا ٍفاداسی هطتشیاى ساتغِ هؼٌاداسی یافتً طذ. ٍفاداسی ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی داسًذ  . دس هقاتل تیي قػذ 
 

ٌ مقیاس  :2جديل  ٌ ي يفاداری مشتریانَای ارزش درکارتباط بیه خرد  شد

 يفاداری َای يفاداریمقیاسخردٌ

 ضریب تعییه Sig ضریب َمبستگی

 %25/12 005/0 35/0 شدٌارزش درک

 %00/25 003/0 50/0 جستجً

 %00/16 001/0 40/0 بیان شفاَی

 %91/0 004/0 093/0 رضایت

 %40/0 001/0 02/0 قصد

 

 بحث ي وتیجٍ گیری. 4

ّای ادساک ضذُ تا ٍفاداسی هطتشیاى کاساتِ  ضْش تْشاى تَد. ًتایح آصهَى فشؼ ساتغِ تیي اسصش تشسسی پژٍّص ایي ّذف

اک ضذُ ٍ ٍفاداسی هطتشیاى ٍخَد داسد. تِ ػثاستی دیگش تا افضایص پژٍّص ًطاى داد ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی تیي اسصش ادس

 ای است کِهطتشیاى پذیذُ کٌذ. آًچِ پیذاست ٍفاداسیهیضاى اسصش ادساک ضذُ هطتشیاى هیضاى ٍفاداسی آًاى افضایص پیذا هی

-هی غشف سا تیطتشی پَل ٍ قتٍ خشیذ تشای ٍفاداس ضَد صیشا هطتشیاىهی آى تِ تیطتشی تَخِ اهشٍصی کاس ٍ کسة دس سٍص ّش

ضَد چِ کِ اسصش آًچِ کِ تِ هطتشی دادُ هیگیشد کوا ایيگشدًذ ٍ ایي حالت ضکل ًویهی کاس ٍ کسة تْثَد هَخة ٍ کٌٌذ

ًیا کٌذ اسصضوٌذ تلقی گشدد. ایي یافتِ سا ًتایح تحقیقات سحینای کِ پشداخت هیکالا ٍ چِ خذهات ًضد هطتشی دس قثال ّضیٌِ

هًَاسٍاى کٌٌذ. اها دس هقاتل ًتیدِ تحقیق ساهسَک( تأییذ هی2014( ٍ ٍیَ ٍ ّوکاساى )2013(؛ ّاٍت ٍ اسکش )1332ی )ٍ تاقش
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-( ایي ًتیدِ سا کِ تیي اسصش ادساک ضذُ ٍ ٍفاداسی هطتشیاى ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی ٍخَد داسد تأییذ ًوی2015ٍ ّوکاساى )

فاٍت تَدى خاهؼِ آهاسی دٍ تحقیق سا تِ ًَػی دخیل دس ایي تقاتل داًست. ّش چٌذ کِ تَاى هتکٌٌذ. دس تفسیش ایي اختلاف هی

کٌٌذ خَش ًیاهذُ تاضذ ٍخَد داسد گاّی تِ اقسا ًقاط دًیا سفش هیکِ اسصش اسائِ ضذُ تِ هضاج گشدضگشاًی کِ گاُاحتوال ایي

 ٍ ایي ػاهل احتوالاً سثة ایي ًتیدِ ضذُ است.

ضذُ هطتشی تا ٍفاداسی هطتشیاى ّای خستدَ، تیاى ضفاّی ٍ اسصش دسکهقیاساى داد تیي خشدُّوچٌیي ًتایح تحقیق ًط

-کاساتِ ضْش تْشاى ساتغِ هثثت ٍ هؼٌاداسی ٍخَد داسد. دس ایي هیاى تیطتشیي ساتغِ سا خستدَ ٍ کوتشیي ساتغِ سا اسصش دسک

تَاى گفت ٍفاداسی ی پیذا ًطذ. دس تثیي ایي ًتیدِ هیّای قػذ ٍ سضایت ساتغِ هؼٌاداسضذُ داضتٌذ. اها تیي خشدُ هقیاس

هطتشی یک حق ًیست، تلکِ اهتیاصی است کِ تایذ کسة ضَد. تِ ػثاست دیگش تشای ایداد ٍفاداسی، ساصهاى تایذ تذاًذ کِ 

تحَیل خذهات هطتشیاًص چِ کساًی ّستٌذ، چِ اًتظاساتی اص ساصهاى داسًذ ٍ تایذ داسای ساختاس تشًاهِ سیضی ضذُ ٍ هذیشیت 

کِ سِ خشدُ هقیاس خستدَ، سٍ احتوال ایيکٌذ ٍفاداس است. اص ایيهٌاسة تاضٌذ. ٍ اص ایي عشیق است کِ هطتشی ارػاى هی

ّای هطتشی دس تاضگاّای ٍسصضی کاساتِ ضْش تْشاى  تِ ضکل تْیٌِ ٍخَد ضذُ دس ساستای خَاستِتیاى ضفاّی ٍ اسصش دسک

 ستثاط اص ایي پذیذُ تأثی گشفتِ تاضذ ٍخَد داسد.داضتِ تاضذ ٍ ایي هؼٌاداسی ا

ّای ٍفاداسی ًضد هطتشیاى ٍسصضی ّای ادساک ضذُ یکی اص پیطاًیذُتَاى گفت، اسصشدس کل ٍ تا تَخِ تِ ًتایح پژٍّص هی

ی کٌذ. تٌاتشایي تِ هذیشاى اهاکي ٍسصضاست کِ ّوَاسُ هطتشی تشاساس آى ضاخع سضایت ٍ ٍفاداسی خَد سا تؼییي هی

 گشدد کِ ّوَاسُ خذهاتی سا اسائِ دٌّذ کِ ًضد هطتشی اسصضوٌذ است.تخػَظ هذیشاى تاضگاّای کاساتِ تَغیِ هی
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