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 بهاروند ناهید
 

 چکیده

ٞب تٛإ٘ٙسی ذٛز ضا ز٘یبی التػبز، ٔطتطیبٖ ػبُٔ ثمبی سبظٔبٖ ٞستٙس پس لاظْ است تب سبظٔبٖزض 

خٟت خّت ٚ حفظ ٔطتطیبٖ ثٝ وبض ٌیط٘س. ٞسف پژٚٞص حبضط ثطضسی تأثیط ضضبیت ٔطتطی ثط 

ی آٔبضی ایٗ پژٚٞص ضبُٔ تٕبٔی ٔطتطیبٖ ثیٕٝ خبٔؼٝٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ است. 

ی ظٔب٘ی ٞب ثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ عی ٔحسٚزٜ٘فط اظ آٖ 384است وٝ ثطاسبس خسَٚ ٔٛضٌبٖ تؼساز اِجطظ 

ٞب اظ آٚضی زازٜوبضثطزی است وٝ خٟت خٕغ -تؼییٗ ضس. پژٚٞص حبضط تحّیّی 1403-1402

پطسطٙبٔٝ اِىتطٚ٘یىی استفبزٜ ضسٜ است. پبیبیی پطسطٙبٔٝ ثب استفبزٜ اظ آِفبی وطٚ٘جبخ  ٔغّٛة ثطآٚضز 

 SmartPLS  ٚSPSSافعاض ٞب ٘یع اظ ضٚش ٔؼبزلات سبذتبضی ٚ ٘طْس. ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜض

استفبزٜ ضسٜ است. ٘تبیح ایٗ ثطضسی حبوی اظ آٖ است وٝ اضظش ازضان ضسٜ ٔطتطی، زضٌیطی ٔطتطی 

ٚ ضضبیت ٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز وٝ ایٗ 

 تٛا٘ٙس ثٝ خصة ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ وٕه ضبیب٘ی ٕ٘بیٙس. ٞب ٔیاثطٌصاضی
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 هقدهه

ٞب، ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س است ٞبی ضٚظ ز٘یب زض ضاثغٝ ثب ٚاحسٞبی ثبظاضیبثی زض سبظٔبٖیىی اظ ثحث

ی ی ضلبثت ٚ ازأٝػطغٝٔب٘سٖ زض ٞب خٟت ثبلیزض ػػط حبضط سبظٔبٖ(.  1394)ا٘ػبضی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ٚیژٜ ٔطتطیبٖ وٝ ضوٗ اغّی ٔحیظ ثیطٚ٘ی ثبیست ثٝ ضٙبذت زلیك ٔحیظ زضٚ٘ی ذٛز ٚ ثٝحیبت ٔی

ی ذسٔبت ثٟتط ٚ خّت ٞبی ٔطتطیبٖ زض خٟت اضائٝٔٛلغ ٘یبظٞب ٚ ذٛاستٝٞستٙس، ثطسٙس تب ثب زضن ثٝ

ٔٙدط ضٛ٘س )فیبؼ وبضزٜ ٚ ثٟجٛزی، ضضبیت ٔطتطیبٖ ٌبْ ٟ٘ٙس ٚ ثٝ ایٗ تطتیت ثٝ ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ 

1401 .) 

ٚوبض زض تٕبٔی  تطیٗ اغُ وست زض ثبظاض ضلبثتی أطٚظ ٘مص ٔطتطی ثٝ ػٙٛاٖ ٔحٛضیثٙبثطایٗ، 

ٞب اظ إٞیت ثسیبض ثبلایی ثطذٛضزاض است. تٛا٘بیی خصة ٚ حفظ اثطثرص ٔطتطیبٖ ٚ تجسیُ وطزٖ  ثرص

 . سبظٔبٖ ٔٛفك است ٞبی یه ٞب ثٝ ٔطتطیبٖ ٚفبزاض اظ تٛإ٘ٙسیآٖ

تٛا٘س ٌبٔی ٔٛثط زض اضتمبی ویفیت ذسٔبت ٚ تلاش خٟت تطغیت ٔطتطیبٖ ثٝ ٕٞىبضی ثب سبظٔبٖ ٔی

زضٌیطی ٔطتطی، سٛزآٚضی، ثمب، ٔٛفمیت ٚ ضضبیت ٔطتطیبٖ ثبضس. زض ایٗ ضاستب، زض ثبظاضٞبی ثٝ ضست 

بٖ اظ إٞیت ثسیبض ضٍطفی ثطذٛضزاض ضلبثتی أطٚظی ثٝ ٔب٘ٙس ثبظاض ثیٕٝ ٔٛضٛع ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٔطتطی

ٞبی ثبیست وبلاٞب ٚ ذسٔبتی ضا ثب تٛخٝ ثٝ ٘یبظ ٚ ذٛاستٝای ٔیٞبی ثیٕٝٞب ٚ ضطوتاست. سبظٔبٖ

ٔطتطی ایدبز وٙٙس وٝ احسبس ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ضا زض ٔطتطیبٖ وست وٙٙس ٚ ثٝ خصة ٔطتطیبٖ 

زٞس وٝ ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ ثٝ ثط٘س ٚ ٘طبٖ ٔیٞب پژٚٞص(. 1402خسیس ٔٙدط ضٛز )ثٟطأی ٚ ٕٞىبضاٖ، 

)ا٘ػبضی ٚ ٕٞىبضاٖ، تطی ٘سجت ثٝ خصة ٔطتطیبٖ خسیس زاضز ٞبی وٓٞب ثطای ثط٘س ٞعیٙٝحفظ آٖ

1394  .) 

ثٙبثطایٗ، ٞسف اظ پژٚٞص حبضط ثطضسی تأثیط اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی ٔطتطی ٚ ضضبیت 

است وٝ زض ایٗ  1402-1403ی ظٔب٘ی جطظ عی ٔحسٚزٜٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِ

ٔغبِؼٝ ثب سٝ سٛاَ اسبسی ضٚثطٚ ذٛاٞیس  ضس وٝ آیب اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س ثط ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ ثیٕٝ 

اِجطظ تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز؟ آیب زضٌیطی ٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ ثیٕٝ اِجطظ تأثیط ٔثجت ٚ 

 طتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ ثیٕٝ اِجطظ تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز؟ٔؼٙبزاض زاضز؟ آیب ضضبیت ٔ

 هبانی نظزی 

زض ز٘یبی أطٚظی، ٔطتطی ٚ إٞیت ثٝ ٔطتطی اظ خّٕٝ ٔسبئّی ٞستٙس وٝ ثٝ ضلبثت زض سغح 

ٌطز٘س. ٚفبزاضی ٔطتطی ثٝ ثط٘س تدبضی یىی اظ ٔٛضٛػبت ٟٔٓ زض حیغٝ ثبظاضیبثی است وٝ خٟب٘ی ثطٔی
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عٛض ٔستٕط ا ایدبز تؼٟس ػٕیك ثطای ذطیس ٔدسز یب ا٘تربة ٔدسز ٔحػَٛ یب ذسٔبت ثٝتٛاٖ آٖ ضٔی

. اٌطچٝ ایٗ تؼطیف ٕٔىٗ است ٔحسٚز ثبضس (1398)غبِحی غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ، زض آیٙسٜ تؼطیف وطز

وبضٌیطی ٞطٌٛ٘ٝ اثعاض تطٛیمی اظ سٛی ضٛز وٝ ٔطتطی ثسٖٚ ثٝأب ٚفبزاضی ٚالؼی ظٔب٘ی ایدبز ٔی

 ثطای ا٘دبْ ذطیس ٔدسز ثطاٍ٘یرتٝ ضٛز. ضطوت

تطیٗ ػبُٔ زض ایدبز ٔطتطی ٚفبزاض، اضتجبط ٔستٕط اظ ضٚی آظازی ٚ آٌبٞی ٔطتطی است.  ٟٔٓ

ثٙبثطایٗ ٘جبیس ا٘تظبض زاضت وٝ ثسٖٚ اضتجبط ٔٛثط ٚ ٔساْٚ وٝ ثٝ ٚاسغٝ ضٙبذت وبُٔ ٚ ٔحیظ ضلبثتی 

ٔطتطی ثٝ یه ثط٘س ذبظ ٚفبزاض ثبضس، ثٝ ضاحتی  ٍٞٙبٔی وٝ. ایدبز ضسٜ، ثتٛاٖ ٔطتطی ٚفبزاض زاضت

ٌیطز. آٟ٘ب ٔبیّٙس تب ثبثت ٕٞبٖ ٔحػَٛ یب  ٌصاضی ضلجب لطاض ٕ٘ی تحت تأثیط زض زستطس ثٛزٖ یب لیٕت

 ذسٔبت ثب ویفیتی وٝ ثب آٖ آضٙب ٞستٙس ٚ زٚست زاض٘س، پَٛ ثیطتطی ثپطزاظ٘س. 

اضظش ٔٛثط ثبضس. اظ ٔحجٛثیت ثط٘س، اضی ٔطتطی ثط ٚفبزتٛا٘س  ٔی زیٍط زض ایٗ ٔسیط ػٛأُ ٌٛ٘بٌٖٛ

ٚ ثسیبضی زیٍط اظ ػٛأُ ٔرتّف زض پیٛ٘س ٚفبزاضی  ضضبیت ٔطتطی، زضٌیطی ٔطتطی،ضسٜ ثط٘سازضان

ٞبی ٔٛفك ثٝ ایٗ ٘ىتٝ تٛخٝ زاض٘س وٝ  تٛا٘س ٘مص حیبتی ایفب وٙس. سبظٔبٖ ٔطتطی ٚ ضطوت ٔی ٔیبٖ

 .ٞب ثٝ ٔطتطی ٚفبزاض وبض ثسیبض زضٛاضی استآٖای است ِٚی تجسیُ  خصة ٔطتطی وبض سبزٜ

 ارسش ادراک شده بزند 

اِؼبزٜ وٝ ایدبز ٞبی فٛقثط٘س ثٝ ػٙٛاٖ اضظضٕٙستطیٗ زاضایی ٘بّٕٔٛس ٞط سبظٔب٘ی، ثٝ زِیُ ٔعیت

وٙس، ٘مص ٟٕٔی زض ٔٛفمیت سبظٔبٖ ٚ ثطلطاضی اضتجبط ٔؤثط ثب ٔطتطیبٖ زاضز؛ ثٙبثطایٗ ایدبز ٚ حفظ ٔی

ٞب اظ اٞساف ٟٔٓ ٞط ٌیطی ٚ لػس ذطیس آٖٔٙبست آٖ زض شٞٗ ٔطتطیبٖ ثطای تأثیط زض تػٕیٓٔٛلؼیت 

 (. 1402)ضیرؼّی ظازٜ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ضٚزسبظٔبٖ ثٝ ضٕبض ٔی

 ی پِٛی ازضان ضسٜ ضا ٘طبٖ ی ٔیبٖ ویفیت ازضان ضسٜ ٚ خٙجٝاضظش ازضان ضسٜ ثط٘س ٔجبزِٝ

ز وٝ ویفیت ازضان ضسٜ اظ ٔیعاٖ ٞعیٙٝ پِٛی ثبلاتط ثبضس زٞس ٚ ایٗ اضظش ظٔب٘ی ٔثجت ذٛاٞس ثٛٔی

تٛاٖ زض چٟبض ثؼس اضظش ٔبِی، اضظش ی ٔطتطی ضا ٔی(. اضظش ازضان ضس1400ٜ)ضستٍبض ٚ ٕٞىبضاٖ، 

  (.2007، 1سبظی وطز )سیٕع ٚ وِٛدیتفطزی، اضظش اختٕبػی ٚ اضظش ػّٕىطزی ٔفْٟٛ

ثبیست تػٛیطی اظ ذٛز ضا زض ثٝ اٞساف ذٛز ٔی یه ثط٘س لٛی خٟت زستیبثی ثٝ ٔٛفمیت ٚ ضسیسٖ

ٞب ضا لبزض ٕ٘بیس تب ثط٘س ذٛز ضا اظ شٞٗ ٔطتطیبٖ ایدبز ٕ٘بیس ٚ ٔطتطیبٖ ذٛز ضا زضٌیط ثط٘س سبظز ٚ آٖ

ٞبی سٛز ٔغّٛة ضا ٔطتطیبٖ ٚفبزاض ثٝ ثط٘س فطغت (.2012، 2سبیط ثط٘سٞبی ضلیت ٔتٕبیع ثسا٘ٙس )حسیٝ

٘ی وٝ ثب ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت ثط٘س آضٙبیی زاض٘س تٕبیُ ثٝ ذطیس ٔحػٛلات وٙٙس ٚ ٔطتطیبضٙبسبیی ٔی
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ٚ ذسٔبت ثب لیٕت ثبلاتط ذٛاٞٙس ثٛز ٚ ثٝ ثیبٖ زیٍط ویفیت ٚ اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س ٔٙدط ثٝ افعایص 

 (. 2012 ،3ظازٜ سطٚضیٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ضسٜ است )لّی

 درگیزی هشتزی 

ضی ٔٛضز ثحث ٚ ثطضسی لطاض ٌطفتٝ است ٚ ایٗ ٔفْٟٛ ٔفْٟٛ زضٌیطی ٔطتطی تٛسظ ٔحممبٖ ثسیب

تٛسظ وطإٌبٖ ٚاضز  1965اظ اغُ ضٚا٘طٙبسی اختٕبػی سطچطٕٝ ٌطفتٝ است وٝ اِٚیٗ ثبض زض سبَ 

ػٙٛاٖ یه ٔمیبس سٛزٔٙس خٟت تٛضیح ضفتبض ٔطتطی ی ثبظاضیبثی ضسٜ است. زضٌیطی ٔطتطی ثٝضضتٝ

است. زضٌیطی ٔطتطی ثٝ تؼبُٔ ٔیبٖ یه ضرع ٚ یه ثٙسی ثبظاضٞبی ٔػطفی ضٙبذتٝ ضسٜ ٚ ثرص

وٙس وٝ ٔٙظٛض اظ ضرع، ٔطتطی ٚ ٔٙظٛض اظ ٞسف ٘یع ٔحػَٛ است. زضٌیطی ٔطتطی ٞسف اضبضٜ ٔی

ثٝ احسبس ػلالٝ ٚ ٔغّٛثیت ٘سجت ثٝ یه زستٝ ٔحػٛلات اضبضٜ زاضز ٚ ٔیعاٖ إٞیتی است وٝ فطز 

وٙس وٝ (، ثیبٖ ٔی2000) 4لبئُ است. اوبسثطای یه ٔحػَٛ ٚ ٔعایبی آٖ زض یه ٔٛلؼیت ذبظ 

ٞبی ٔبزی ٚ ٔحػٛلات ٕ٘بز ٔٛلؼیت ٚ ٔٙعِت زضٌیطی ٔطتطیبٖ ثب ٔحػٛلات ثب استفبزٜ اظ اضظش

 (. 1398ضٛز )غبِحی غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ، تحطیه ٔی

 رضایت هشتزی

 اضیبثی استی اغّی ثبظعی سبِیبٖ اذیط، ضضبیت ٔطتطیبٖ یىی اظ ٔسبئُ ضاٞجطزی  است وٝ ٞستٝ

 ػٙٛاٖ یه حبِت احسبسی، ٘بضی اظ تؼبٔلاتی است وٝ ٔطتطی ثب ضغبیت ٔطتطی ثٝ (.2008، 5)وّط

  (.2011، 6)ٚیٛ زٞسی ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت زض عی ظٔبٖ ا٘دبْ ٔیزٞٙسٜاضائٝ

ٚوبض ٚ ثبظاضیبثی است وٝ فٙبٚضی، (، استطاتژی خبٔغ وستCRMٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی )

سبظز. ٔسیطیت اضتجبط ثب ٚوبض ضا حَٛ ٔطتطی یىپبضچٝ ٔیٞبی یه وستی فؼبِیتوّیٝفطآیٙسٞب ٚ 

ٞبی لجُ ٚ ثؼس اظ ثٙسی ٚ وٙتطَ فؼبِیتضیعی، ظٔبٖٔطتطی یه ٘ظبْ اعلاػبتی یىپبضچٝ خٟت ثط٘بٔٝ

فطٚش ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت سبظٔبٖ است وٝ ثب ٞسف تٛإ٘ٙسسبظی ٔطتطیبٖ خٟت تؼبُٔ ثب سبظٔبٖ اظ 

  (.2023، 7)اِطیطٚزٜ ضٚزسبیت، تّفٗ ٕٞطاٜ، ایٕیُ ٚ غیطٜ ثٝ وبض ٔیاثعاضٞبی ٔتؼسز ٔب٘ٙس ٚة عطیك

ٞسف اضتجبط ثب ٔطتطی ثٟجٛز ضٚاثظ ذسٔبت ٔطتطی ٚ وٕه ثٝ حفظ ٔطتطی ٚ افعایص فطٚش زض 

بی ٞٞبی ٔطتطی ضا زض وب٘بَٞبی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی، زازٜثبظاض وبلا ٚ ذسٔبت است. سیستٓ

ٞبی اختٕبػی ٚ ٔٛاز ٞب، چت ظ٘سٜ، تّفٗ ٕٞطاٜ، پست ٔستمیٓ، ضجىٝسبیتتٕبس ٔرتّف ٔب٘ٙس ٚة

تٛا٘ٙس ٞبی اضتجبط ثب ٔطتطی ٔیوٙٙس. سیستٓآٚضی ٔیثبظاضیبثی ٔیبٖ ٔطتطیبٖ ٚ ضطوت ثیٕٝ خٕغ

 ٞبی ٔطتطیبٖ ثٝ ضطوت اعلاػبت زلیمی زض ضاثغٝ ثب اعلاػبت ضرػی ٔطتطیبٖ، تبضیرچٝ ذطیس ٚ ٍ٘طا٘ی
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 (. 2020، 8)ٌبیٛض ٚ آفبيٌط اضائٝ زٞٙس ثیٕٝ

عٛض وّی، زستطسی آسبٖ ثٝ اعلاػبت ٔطتطی ٕٞب٘ٙس سبثمٝ ذطیسٞبی ٌصضتٝ ثٝ ٕ٘بیٙسٌبٖ ٚ ثٝ

 تطی ثٝ ٔطتطیبٖ اضائٝ زٞٙس. وٙس تب ذسٔبت ثٟتط ٚ سطیغوبضضٙبسبٖ پطتیجب٘ی فطٚش وٕه ٔی

ٌط وٕه وٙس تب ٞبی ثیٕٝتٛا٘س ثٝ ضطوتٞبی ٔطتطی ٔیثٝ زازٜ آٚضی ٚ زستطسیچٙیٗ خٕغٞٓ

)اِٖٛ ٚ  ٞبی تدسٓ ضٙبسبیی وٙٙسزٞی ٚ ٚیژٌیضٚ٘سٞبی ٔطثٛط ثٝ ٔطتطیبٖ ذٛز ضا اظ عطیك ٌعاضش

 (. 2022، 9اِطٛضیسٜ

ٞبی ٔطتطی ٞب ٚ ٍ٘طا٘یتٛاٖ ثٝ ضفغ وبستیٞبی ٘ٛیٗ ٞٛش ٔػٙٛػی ٔیوٝ ثب تّفیك فٙبٚضی

 (.2020)ٌبیٛض ٚ آفبي، پطزاذت ٚ ضضبیت ٚی ضا افعایص زاز 

 پیشینه پژوهش 

ٔغبِؼٝ ضاثغٝ ٔیبٖ ضضبیت، ٚفبزاضی ٚ تٕبیُ ٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س  (، ث1394ٝا٘ػبضی ٚ ٕٞىبضاٖ )

عّجی ٔطتطیبٖ ٚ زضٌیطی زض لػس ذطیس ٞبی ذسٔبتی ثب زض ٘ظط ٌطفتٗ ٘مص تؼسیٍّط تٙٛعزض سبظٔبٖ

ٔٙظٛض ٔطتطیبٖ وبفی ضبح ٞبی ضٟط اغفٟبٖ ثٝ ػٙٛاٖ خبٔؼٝ آٔبضی زض  طای ایٗ ٔٙظٛضثپطزاذتٙس. 

ٞبی ٔٛضز استفبٜ زض خٕغ آٚضی ضا ٘فط ثطآٚضز ٌطت. ضٚش 380٘ظط ٌطفتٝ ضس ٚ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطاثط 

زاز٘س. ضٚایی پطسطٙبٔٝ ثٝ غٛضت غٛضی ٚ پبیبیی ای ٚ پطسطٙبٔٝ تطىیُ ٔیٞبی وتبثرب٘ٝاعلاػبت زازٜ

ٞبی آٔبضی ( ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفت. ٚ ثب استفبزٜ اظ آظ876/0ٖٛٔآٖ اظ عطیك ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ )

ثٝ ٔغبِؼٝ فطضیبت اضائٝ ضسٜ   spss  ٚlisrelٚ ثب استفبزٜ اظ ٘طْ افعاضٞبی  Zٔؼبزلات سبذتبضی ٚ آظٖٔٛ

ضضبیت ٔػطف وٙٙسٜ ثط ٚفبزاضی ٔػطف آٖ است وٝ ٔیبٖ ٚٞص حبوی اظ پطزاذتٝ ضس. ٘تبیح ایٗ پژ

 ی ٔؼٙبزاض ٚخٛز زاضز. ضاثغٝ ٞبی ضٟط اغفٟبٖوٙٙسٜ ٚ تٕبیُ ٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س زض وبفی ضبح

وٙٙسٜ ٚ تٕبیُ ٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س ٕٞچٙیٗ سغح ٚفبزاضی ٔػطف ٔیبٖعّجی ٔطتطی زض اضتجبط تٙٛع

ٞب وٙٙسٜ زض وبفی ضبحٕیٓ ثٝ ذطیس زض اضتجبط ثیٗ ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٔػطفزضٌیطی ٔطتطی زض تػ

٘طبٖ زاز وٝ تٙٛع عّجی ٔطتطی زض اضتجبط ثیٗ ضضبیت ٚ زیٍط ٘تبیح چٙیٗ، ٞٓتأثیط ٔؼٙبزاضی زاضز. 

وٙٙسٜ ٚ اضتجبط ثیٗ ضضبیت ٚ تٕبیُ ٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س تأثیط ٔؼٙبزاضی ٘ساضز. ٚفبزاضی ٔػطف

وٙٙسٜ ٚ تٕبیُ ح زضٌیطی ٔطتطی زض تػٕیٓ ثٝ ذطیس زض اضتجبط ثیٗ ٚفبزاضی ٔػطفٕٞچٙیٗ سغ

ٞبی اغفٟبٖ ضضبیت ٚ تٕبیُ ٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س زض وبفی ضبح ٔیبٖٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س ٚ اضتجبط 

 .تأثیط ٔؼٙبزاضی ٘ساضز

ثط ضضبیت  (، ثٝ ثطضسی تأثیط ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی اِىتطٚ٘یه1396ٔحٕسی ٚ سٟطاثی )

٘فط اظ تٕبٔی ٔطتطیبٖ ثب٘ىی ثب استفبزٜ اظ اثعاضٞبی  384ی ٔٛضز ثطضسی ٔطتطیبٖ پطزاذتٙس.حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ
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پطسطٙبٔٝ استب٘ساضز ضضبیتٕٙسی ٔطتطی ٚ پطسطٙبٔٝ استب٘ساضز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی اِىتطٚ٘یه 

است. ٘تبیح ایٗ ثطضسی حبوی  9/0ٚ  88/0ٞب اظ عطیك آِفبی وطٚ٘جبخ ثٝ تطتیت ثٛزٜ است وٝ پبیبیی آٖ

 اظ آٖ است وٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی اِىتطٚ٘یه تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی ثط ضضبیت ٔطتطیبٖ زاضز. 

 (، ثٝ ثطضسی تأثیط اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی 1398غبِحی غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ )

وٙٙسٜ ٚ ضضبیت ٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض غٙؼت ثیٕٝ ثب استفبزٜ اظ ضٚش ٔؼبزلات ٔػطف

٘فط اظ ٔطتطیبٖ ثیٕٝ سبٔبٖ ثٛز.  384ی ٔٛضز ثطضسی زض ایٗ پژٚٞص پطزاذتٙس. ٕ٘ٛ٘ٝ PLSسبذتبضی 

وٙٙسٜ ٚ ضضبیت ٔطتطی ٘تبیح ایٗ ثطضسی حبوی اظ آٖ است وٝ اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی ٔػطف

 فبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. ثط ٚ

(، ثٝ تحّیُ ٘مص اضظش ازضان ضسٜ زض ضاثغٝ ٔیبٖ ضفتبض ضٟطٚ٘سی ٚ 1402ثٟطأی ٚ ٕٞىبضاٖ )

٘فط ثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ثب ضٚش  384ثط اسبس فطَٔٛ وٛوطاٖ تؼساز ضضبیت ٔطتطیبٖ پطزاذتٙس. 

ی زازٜ ٞب پطسطٙبٔٝ ثٛز. ضٚایی غٛضی ثب استفبزٜ اظ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی ذٛضٝ ای ا٘تربة ضس٘س. اثعاض خٕغ آٚض

٘ظط ذجطٌبٖ، ضٚایی سبظٜ پطسطٙبٔٝ ثب استفبزٜ اظ تحّیُ ػبّٔی ٚ پبیبیی ٔتغیطٞبی پطسطٙبٔٝ ثب استفبزٜ 

 ٚ  SPSS 24ٞب ثب استفبزٜ اظ ٘طْ افعاضٞبی اظ ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ ٔٛضز تبییس لطاض ٌطفت. تحّیُ زازٜ

Smart PLS 2 ضٚش ٔسَ یبثی ٔؼبزلات سبذتبضی ا٘دبْ ضس. یبفتٝ ٞب ٘طبٖ زاز٘س ضفتبض ضٟطٚ٘سی  ٚ ثب

ٔطتطی تبثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی ثط اضظش ازضان ضسٜ ٔطتطیبٖ زاضز. اضظش ازضان ضسٜ ٔطتطیبٖ تبثیط 

ٞب زاضز. ٕٞچٙیٗ ٘مص ٔیب٘دی اضظش ازضان ضسٜ زض ضاثغٝ ثیٗ ضفتبض ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی ثط ضضبیت آٖ

 .ضضبیت ٔطتطی ٔٛضز تبییس لطاض ٌطفت -٘سیضٟطٚ

(، ثٝ ثطضسی تأثیط ػّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ثط تػٛیط ثط٘س ثب 1402فطضیس٘یب ٚ ٘ٛضی )

خبٔؼٝ آٔبضی تحمیك وّیٝ ٌطزضٍطاٖ ضٟط ٔطٟس زض ٔحسٚزٜ ضسٜ پطزاذتٙس. ٌطی اضظش ازضانٔیب٘دی

ٌیطی غیط تػبزفی زض  تؼییٗ ضس. ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ٘فط  384است. حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی  1400ظٔب٘ی سبَ 

ثب ٞب  ٌطزآٚضی اعلاػبت ثطای آظٖٔٛ فطضیٝ وٝ ثب استفبزٜ اظپطسطٙبٔٝ استب٘ساضز ثٝ  ثبضس زستطس ٔی

ایٗ ثطضسی حبوی اظ ٘تبیح  پطزاذتٙس.تحّیُ ػبّٔی اوتطبفی ٚ تبئیسی ٚ ٔؼبزلات سبذتبضی  استفبزٜ اظ

ثب ٔطتطیبٖ ثط تػٛیط ثط٘س تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز ٚ اضظش  ػّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط آٖ است وٝ

وٙس تٕطوع ثط ثٟجٛز ٚ تمٛیت ضٚاثظ ثب  وٙس. ایٗ ٘تیدٝ ثیبٖ ٔی ٌطی ٔی ضسٜ ایٗ اثط ضا ٔیب٘دی ازضان

 .ٌطزز ٔطتطیبٖ ٔٙدط ثٝ تؼعیع تػٛیط ثط٘س ٔی

فطٚضبٖ ػبیت اغَٛ اذلالی ذطزٜ(، ثٝ ثطضسی تأثیط ازضان ٔطتطی اظ ض1403ظازٜ ٚ ٕٞىبضاٖ )خلاَ

خبٔؼٝ آٔبضی پژٚٞص اِىتطٚ٘یىی ثط تدطثٝ ذطیس آ٘لایٗ ٚ ضضبیت ٔطتطی ٚ ثبٚضٞبی اذلالی پطزاذتٙس. 



 بهاروندرضایت هشتزی بز وفاداری.../ ارسش ادراک شده بزند، درگیزی هشتزی و تأثیز 

  7 
 

  

ٞب زض ِیست ثبضٍبٜ ٔطتطیبٖ ایٗ فطٚضٍبٜ ثجت ضسٜ  وبلا )ٔطتطیب٘ی وٝ ٔطرػبت آٖ ضا ٔطتطیبٖ زیدی

ثبضس  ٘فط ٔی 313خبٔؼٝ آٔبضی، حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ أبضی  ا٘س وٝ ثب تٛخٝ ثٝ است( زض ضٟط تٟطاٖ تطىیُ زازٜ

 ثطضسی حبوی اظ آٖ استتبیح حبغُ اظ ایٗ ٘استرطاج ٌطزیسٜ است.   G*powerافعاض وٝ ثٝ ٚسیّٝ ٘طْ

فطٚضبٖ اِىتطٚ٘یىی ثط ثبٚضٞبی اذلالی، تدطثٝ آ٘لایٗ ٚ ضضبیت  وٙٙسٜ اظ اذلاق ذطزٜ ازضان ٔػطفوٝ 

اذلالی ٘یع ثط تدطثٝ آ٘لایٗ ٚ ضضبیت ٔطتطی تبثیطٌصاض ثٛزٜ ٚ ضضبیت ٔطتطیبٖ تبثیط زاضز. ثبٚضٞبی 

 .ٌیطز ٔطتطی تحت تبثیط تدطثٝ ضاحتی ذسٔبت لطاض ٔی

، ثٝ ثطضسی تأثیط زیسٌبٜ اضتجبط ثب ٔطتطی اِىتطٚ٘یه ثط ضضبیت ٚ ٚفبزاضی (2012) 10ِیٛ ٚ ٕٞىبضاٖ

یطیت اضتجبط ثب ٔطتطی اِىتطٚ٘یه ثب ٔطتطیبٖ پطزاذتٙس. ٘تبیح ایٗ ثطضسی حبوی اظ آٖ است وٝ ٔس

 سغح ضضبیت ٔطتطیبٖ ٚ ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. 

زض سبظٔبٖ پطزاذتٙس ٔطتطیبٖ ، ثٝ ثطضسی اضتجبط ٞٛش ٔػٙٛػی ٚ ٚفبزاضی (2022) 11٘بیط ٚ ٌیٛپتب

 ٘طبٖ  ایٗ پژٚٞص ٘تبیح حبغُ اظای ٚ زا٘طٍبٞی ثٟطٜ ٌطفتٝ ضسٜ است. ٞبی وتبثرب٘ٝوٝ اظ زازٜ

ٞب ثٝ حفظ ٚ افعایص ٚضی ٚ افعایص سٛزآٚضی ثطای سبظٔبٖزٞس وٝ ٞٛش ٔػٙٛػی ثب ثٟجٛز ثٟطٜٔی

 وٙس. ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ وٕه ٔی

، ثٝ ثطضسی تأثیط تػٛیط ثط٘س ٚ اضتجبط ثب ٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ (2023) 12ستیطا٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ

ی ی آٔبضی زض ایٗ ٔغبِؼٝ وّیٝزثستبٖ اِؼّْٛ پطزاذتٙس. خبٔؼٝ ٔٙسی ٔطتطی زضٌطی ضضبیتثب ٔیب٘دی

آٔٛظاٖ ٔمغغ اثتسایی زثستبٖ اِؼّْٛ ثٛز وٝ ثب استفبزٜ اظ ضٚش اسّٛٚیٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربة ٚاِسیٗ زا٘ص

زاضز.  ییثسعا طیتأث یٔطتط تیثط ضضب یاضتجبط ثب ٔطتطٌطزیس. ٘تبیح ایٗ ثطضسی حبوی اظ آٖ است وٝ 

 چٙیٗ ٘تبیح زیٍط ٘طبٖ ٞٓس. ٘زاض یٔطتط یثط ٚفبزاض ییثسعا طیتبث اضتجبط ثب ٔطتطیٚ  ثط٘س طیتػٛ

زاضز.  یٔؼٙبزاض طیاِؼّْٛ تأث ییزض ٔسضسٝ اثتسا یٔطتط یثط ٚفبزاض ٔطتطی ٔٙسیتیضضبزٞس وٝ ٔی

  ٔطتطی ٔٙسیتیضا ٚاسغٝ وٙس. ضضب یٔطتط یثط٘س ثط ٚفبزاض طیتػٛ طیتٛا٘س تأثیٔ ٔطتطیت یضضب

 ضا ٚاسغٝ وٙس. یٔطتط یثط ٚفبزاض یضٚاثظ ٔطتط طیتٛا٘س تأثیٔ

، ثٝ تدعیٝ ٚ تحّیُ آٌبٞی اظ ثط٘س، ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س ٚ ضٟطت ثط٘س زض (2024) 13آِفیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ 

٘فط اظ ٔطتطیبٖ وبلاٞبی  100ی ٔٛضز ثطضسی زض ایٗ پژٚٞص پطزاذتٙس. ٕ٘ٛ٘ٝ تػٕیٕبت ذطیس ٔطتطی

اِىتطٚ٘یىی  یپطسطٙبٔٝ ثٛز٘س وٝ زض لبِت 2024ٔبضس  - 2023ٔبضس ی ظٔب٘ی ٚضظضی زض ٔحسٚزٜ

  طیتأث سیذط ٕبتیاظ ثط٘س ثط تػٕ یوٝ آٌبٞ سزٞی٘طبٖ ٔ مبتیتحم حی. ٘تبٔٛضز تحّیُ لطاض ٌطفتٙس

 ٌصاضز. یٔ طیتأث سیذط ٕبتیضٟطت ثط٘س ثط تػٕٚ ثٝ ثط٘س  یٚفبزاضوٝ زضحبِی ٌصاضزیٕ٘
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 یثط ٚفبزاض یثط٘س، اػتٕبز ثٝ ثط٘س ٚ تدطثٝ ٔطتط طیتػٛ طیتأث، ثٝ ثطضسی (2024) 14افیفتبٔب ٚ ٘ػیط

 یٔٛ صیذسٔبت آضا٘فط اظ ٔطتطیبٖ  200ی ٔٛضز ثطضسی زض ایٗ پژٚٞص پطزاذتٙس. ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ ثط٘س

 ُیثب استفبزٜ اظ تحّ یوٕ ُیپژٚٞص، تحّ ٗیٞب زض ازازٜ ُیٚ تحّ ٝیتدع ثٛز٘س. بیسِٛٛ ضا ًٙیثبضثطو

 3.0٘سرٝ  Smart PLS كیتحم ٗی( است. ٘طْ افعاض ٔٛضز استفبزٜ زض اPLS) یالُ ٔطثؼبت خعئحس

ثٝ ثط٘س زض ذسٔبت  یثط ٚفبزاض ییثسعا طیتأث ٘سثط طیوٝ تػٛ زٞس وٝ٘طبٖ ٔی كیتحم ٗیا حیثبضس. ٘تبیٔ

 صیثٝ ثط٘س زض ذسٔبت آضا یثط ٚفبزاض ییثسعا طیزاضز. اػتٕبز ثٝ ثط٘س تبث بیسِٛٛ ضا ًٙیثبضثطو یٔٛ صیآضا

ثط٘س زض ذسٔبت  یثط ٚفبزاض یلبثُ تٛخٟ طیثأت ی ٘یعزاضز. تدطثٝ ٔطتط بیسِٛٛ ضا ًٙیثبضثطو یٔٛ

 زاضز. بیسِٛٛ ضا ًٙیثبضثطو یٔٛ یوٛتبٞ

 پژوهش روش

ی آٔبضی ایٗ پژٚٞص ضبُٔ تٕبٔی ٔطتطیبٖ ثیٕٝ اِجطظ است وٝ ثطاسبس خسَٚ ٔٛضٌبٖ خبٔؼٝ

ٌیطی زض زستطس است. ٌیطی، ٕ٘ٛ٘ٝٞب ثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ تؼییٗ ضس. ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝآٖ ٘فط اظ 384تؼساز 

وٝ ٞط ٚتحّیُ ٔطتطیبٖ، پطسطٙبٔٝ اِىتطٚ٘یىی ٔیبٖ ٔطتطیبٖ تٛظیغ ٌطزیس. ثب تٛخٝ ثٝ ایٗخٟت تدعیٝ

سٛاَ ٔطثٛط ثٝ پطسطٙبٔٝ خٟت پبسد ثٝ فطضیبت ٔٛضز ثطضسی زاضای أتیبظ است، اظ ٔتٛسظ أتیبظات 

طثٛط ثٝ سٛالات پبسد زازٜ ضسٜ تٛسظ ٔطتطیبٖ استفبزٜ ضسٜ است. ثطای آظٖٔٛ ٔسَ ٔفٟٛٔی ٔ

تطیٗ ٔطثؼبت خعئی استفبزٜ ضسٜ است. سبظی ٔؼبزلات سبذتبضی ثب استفبزٜ اظ ضٚش وٓپژٚٞص اظ ٔسَ

استفبزٜ ضسٜ است وٝ ٔسَ ٔفٟٛٔی زاضای زٚ خع اغّی  PLS  ٚSPSSافعاض ثطای ایٗ ٔٙظٛض اظ ٘طْ

ضبُٔ، ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٚ آضىبض است وٝ ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ )ٔىٖٙٛ یب سبظٜ( ثب زایطٜ )ثیضی( ٚ 

ٞبی ضٛ٘س ٚ ضٚاثظ ٔیبٖ ٔتغیطٞب است وٝ ثب پیىبٖٔتغیطٞبی آضىبض ثب ٔستغیُ )ٔطثغ( ٘طبٖ زازٜ ٔی

ٞص حبضط ضٛ٘س زض پژٚٞب استرطاج ٔیضٛ٘س. ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ وٝ اغّت اظ تئٛضیزاض تطسیٓ ٔیخٟت

ضبُٔ ٚفبزاضی ٔطتطی، اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی ٔطتطی ٚ ضضبیت ٔطتطی است. ٔسَ ٔفٟٛٔی 

غبِحی ، (2017) 15خٛضج ٚضا ٚ تطٚخیلا ،(2024افیفتبٔب ٚ ٘ػیط ) پژٚٞص حبضط ثب اِٟبْ اظ ٔغبِؼبت

( ثٝ غٛضت ظیط است وٝ زض ایٗ ضاستب خٟت 1402فطضیس٘یب ٚ ٘ٛضی ) ٚ (1397غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ )

ثطضسی ثٟتط ٔسیطیت ضیسه زض ثیٕٝ اِجطظ اظ زیسٌبٜ ٔطتطیبٖ، ٔتغیطٞبی ٔسیطیت ضیسه ثط٘س، ٔیعاٖ 

 پٛضص ضیسه ٘یع ثٝ ٔسَ اضبفٝ ضسٜ است. 
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 (2017خٛضج ٚضا ٚ تطٚخیلا ) ٔٙجغ:     

 : هدل هفهوهی تحقیق1شکل 

 پژوهش  هایهفزضی

ایٗ پژٚٞص ثب ٞسف ثطضسی تأثیط اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی ٔطتطی ٚ ضضبیت ٔطتطی ثط 

ٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ ا٘دبْ ضسٜ است وٝ ثطای ثطضسی ایٗ ٞسف سٝ فطضیٝ ثٝ ضطح 

 ٌیطز. شیُ ٔٛضز ثطضسی لطاض ٔی

 اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س اِجطظ ثط ٚفبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز.  .1

 زضٌیطی ٔطتطی ثیٕٝ اِجطظ ثط ٚفبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز.  .2

 ٔٙسی ٔطتطی ثیٕٝ اِجطظ ثط ٚفبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. ضضبیت .3

 پژوهش هاییافته

ضبُٔ تٕبٔی ٔطتطیبٖ ثیٕٝ اِجطظ است وٝ ثطاسبس خسَٚ ٔٛضٌبٖ ی آٔبضی ایٗ پژٚٞص خبٔؼٝ

اسٕیط٘ٛف ٘طٔبَ ثٛزٖ  -ٞب ثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ تؼییٗ ضس. ثطاسبس آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف٘فط اظ آٖ 384تؼساز 

 ٌیطز. ( ٔٛضز ثطضسی لطاض ٔی1ٔطبٞسات ٔغبثك خسَٚ )



 4140 بهار، 41، شواره 61ر هدیزیت، دوره فصلناهه هطالؼات رفتاری د

  10 
 

  

 اسویزنوف -: نتایج آسهوى کولووگزوف1جدول 

 (Probسغح ٔؼٙبزاضی ) تغیط٘بْ اذتػبضی ٔ ٔتغیط

 Loyalty 0002/0 ٚفبزاضی ٔطتطی

 Value 0032/0 اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س

 Implication 0000/0 زضٌیطی ٔطتطی

 Satisfaction 0000/0 ضضبیت ٔطتطی

 ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك                

اسٕیط٘ٛف ٔجٙی ثط  -وٌِٕٛٛطٚفضٛز وٝ فطؼ غفط آظٖٔٛ (، ٔطبٞسٜ ٔی1ثطاسبس ٘تبیح خسَٚ )

تط اظ ذغبی ٘ٛع اَٚ ضٛز ظیطا ٔمبزیط احتٕبَ ٔؼٙبزاضی وٓتٛظیغ احتٕبِی ٔطبٞسات ٘طٔبَ است ضز ٔی

لبثُ  plsافعاض ٔؼبزلات سبذتبضی ٞبی ٔٛضز ثطضسی ٘طٔبَ است ٚ ا٘تربة ٘طْاست ٚ تٛظیغ زازٜ 05/0

 تٛخیٝ است. 

ٞب خٟت تحّیُ ػبّٔی ثٛزٖ زازٜتؼییٗ ٔٙبست( ثٝ  تطریع ٚ KMOٌیطی )ضبذع وفبیت ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞب ثطای تحّیُ ػبّٔی ٔٙبست ٘رٛاٞٙس تط ثبضس، زازٜوٓ 5/0اظ  KMOوٝ ٔمساض پطزاظز. زض غٛضتیٔی

تٛاٖ ثب احتیبط ثیطتط ثٝ تحّیُ ػبّٔی ثبضس ٔی 5/0-69/0ی زض فبغّٝ KMOوٝ ٔمساض ثٛز ٚ زض غٛضتی

ٞب خٟت تحّیُ تط ثبضس، ٕٞجستٍی ٔیبٖ زازٜثعضي 7/0ظ ا KMOوٝ ٔمساض پطزاذت ٚ زض غٛضتی

وٝ ٔمبزیط ایٗ (. ثطای آِفبی وطٚ٘جبخ ٘یع ظٔب٘ی1396ػبّٔی ٔٙبست ذٛاٞس ثٛز )ٔحٕسی ٚ سٟطاثی، 

٘یع پبیبیی ٔسَ ذٛة است.  7/0ثبضٙس، پبیبیی زض حس ٔتٛسظ ٚ ثطای ٔمبزیط ثبلای  5/0-7/0آٔبضٜ ثیٗ 

 ( آٚضزٜ ضسٜ است.2ثطای ٔتغیطٞبی پژٚٞص زض خسَٚ ) KMOضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ ضبذع وفبیت 

 KMO: آلفای کزونباخ و شاذص 2جدول 

 KMOضبذع  جبخآِفبی وطٚ٘ ٘بْ اذتػبضی ٔتغیط ٔتغیط

 Loyalty 84/0 83/0 ٚفبزاضی ٔطتطی

 Value 96/0 91/0 اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س

 Implication 93/0 79/0 زضٌیطی ٔطتطی

 Satisfaction 90/0 95/0 ضضبیت ٔطتطی

 ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك               

ٌیطی ثطای ٔتغیطٞبی ٕ٘ٛ٘ٝثب تٛخٝ ثٝ اعلاػبت خسَٚ فٛق، ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ ضبذع وفبیت 

ی ثطاظش لبثُ لجَٛ ٔسَ ٔٛضز وٙٙسٜزٞٙس ٚ ثیبٖاغّی پژٚٞص، ٍٕٞی ٔمبزیط لبثُ لجِٛی ضا ٘طبٖ ٔی

 ثطضسی ٞستٙس.
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ضسٜ زض ٔسَ ٔٛضز پژٚٞص وٝ اضتجبط ٔیبٖ ػٛأُ تؼطیف PLSافعاض ٔسَ ٔفٟٛٔی ثب استفبزٜ اظ ٘طْ

ی ضٚاثظ ٔیبٖ ٔتغیطٞب است وٝ زٞٙسٜٔفٟٛٔی ٘طبٖ ( است. ٔس2َغٛضت ضىُ )زٞس ثٝضا ٘طبٖ ٔی

 ضٛز. ٞبی تدطثی آظٖٔٛ ٔیزضستی یب ٘بزضستی آٖ ثب زازٜ

 plsافعاض ٔٙجغ: ذطٚخی ٘طْ

 : هدل ساذتاری تحقیق با ضزایب بار ػاهلی2شکل 

ثبضس ٔی 4/0، ٔمبزیط ٔلان ثطای ٔٙبست ثٛزٖ ضطایت ثبضػبّٔی، (1999) 16ٞیِٛٙس ثط اسبس ٔغبِؼٝ

زٞس وٝ ایٗ است ٚ ٘طبٖ ٔی 4/0وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ضىُ فٛق تٕبٔی ٔمبزیط ثبض ػبّٔی سٛالات ثبلاتط اظ 

 ٔؼیبض ٔٙبست است.

تفسیط  (OLSػٙٛاٖ ضطایت ثتب استب٘ساضزضسٜ ضٌطسیٖٛ )ضطایت ٔسیط فطزی اظ ٔسَ سبذتبضی ثٝ

ٜ لجّی است، اػتجبض تدطثی ضسضٛ٘س. ٔسیطٞبی سبذتبضی وٝ ػلأت ٔغبثك ثب ػلأت خجطی فطؼٔی

وٙس. ٔسیطٞبیی وٝ ػلأت خجطی ضسٜ ٘ظطی ٔیبٖ ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ فطؼ ٔیخعئی اظ ضٚاثظ فطؼ

ثطذلاف ا٘تظبض زاض٘س اظ فطضیبت پژٚٞص حٕبیت ٘رٛاٞٙس وطز. ثٝ ٔٙظٛض تؼییٗ فبغّٝ اعٕیٙبٖ اظ 

ثبیست ستطح یب خه ٘بیف ٔیٌیطی ٔدسز ٔب٘ٙس ثٛت اٞبی ٕ٘ٛ٘ٝضطایت ٔسیط ٚ استٙجبط آٔبضی ضٚش
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استفبزٜ ضٛز وٝ زض ایٗ پژٚٞص اظ ضٚش ثٛت استطاح استفبزٜ ضسٜ است وٝ ثطای ٞط ضطیت ٔسیط ٔیبٖ 

 99ٚ  95، 90آیس وٝ زض سغح اعٕیٙبٖ ثٝ زست ٔی tٞطیه اظ ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ زض ٔسَ یه ٔمساض 

 tوٝ ٔمساض آٔبضٜ ضٛ٘س ٚ زض غٛضتیٔیٔمبیسٝ  t ،64/1 ،96/1  ٚ58/2زضغس ایٗ ٔمساض ثب حسالُ آٔبضٜ 

 زست آٔسٜ اظ ٔسَ ضا ٘طبٖ ی ثٝثبضس ضاثغٝ 95/0زض سغح اعٕیٙبٖ  96/1ٔطبٞسٜ ضسٜ ثیص اظ 

 زٞس. (، ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٚ آضىبض ٚ ضطایت ٔسیطٚ ثبضٞبی ػبّٔی ضا ٘طبٖ ٔی3زٞس. ضىُ )ٔی

 

 plsافعاض ٔٙجغ: ذطٚخی ٘طْ                          

 Z: هدل ساذتاری تحقیق با ضزایب هؼناداری 3شکل 

 روایی هوگزا در هدل 

ٌیطی، ضٚایی ٍٕٞطا ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٔسَ ٞبی ا٘ساظٜیىی زیٍط اظ ٔؼیبضٞبی ثطضسی ثطاظش ٔسَ

 ثطای ٔؼیبض ضٚایی ٍٕٞطایی  5/0تط اظ پطزاظز. ٔمبزیط ثعضياست وٝ ثٝ ثطضسی ٕٞجستٍی ٔسَ ٔی

 (، ٔمبزیط آٖ ٌعاضش ضسٜ است. 3ی ٔٙبست ثٛزٖ ایٗ ضبذع است وٝ زض خسَٚ )زٞٙسٜ٘طبٖ
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 نتایج آسهوى روایی هوگزا هتغیزهای پنهاى :3جدول 

 (AVEٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘س استرطاخی ) ٘بْ اذتػبضی ٔتغیط ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ

 Loyalty 6413/0 ٚفبزاضی ٔطتطی

 Value 6231/0 اضظش ازاضن ضسٜ ثط٘س

 Implication 5955/0 ٔطتطیزضٌیطی 

 Satisfaction 7310/0 ضضبیت ٔطتطی

 ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك             

زض ضاثغٝ ثب ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٔسَ، ٍٕٞی ثبلاتط  AVE 17ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ فٛق، ٔمساض ٔؼیبض

 وٙس. ضا تأییس ٔیٌیطی پژٚٞص ٞستٙس ٚ ٔٙبست ثٛزٖ ضٚایی ٍٕٞطایی ٚ ٔٙبست ثٛزٖ ٔسَ ا٘ساظٜ 5/0اظ 

 روایی واگزا در هدل 

ٌیطی ضٚایی ٚاٌطا است وٝ یه ٔؼیبض تىٕیّی است ٚ ثطای ایٗ ٔؼیبض زیٍط ثطای ثطضسی ٔسَ، ا٘ساظٜ

 (، ٘تبیح آظٖٔٛ فٛضُ٘ ٚ لاضوط ضا ٘طبٖ 4ٔٙظٛض اظ ضٚش فٛضُ٘ ٚ لاضوط استفبزٜ ضسٜ است. خسَٚ )

 زٞس. ٔی

 هدل : نتایج آسهوى روایی واگزا4جدول 

 ٚفبزاضی ٔطتطی ضضبیت ٔطتطی زضٌیطی ٔطتطی اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ

    772/0* اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س

   713/0* 612/0* زضٌیطی ٔطتطی

  753/0* 518/0* 532/0* ضضبیت ٔطتطی

 792/0* 579/0* 691/0* 482/0* ٚفبزاضی ٔطتطی

 است.  05/0ی ٔؼٙبزاضی زض سغح زٞٙسٜ٘طبٖ* ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك ٚ       

ضسٜ وٝ ضٚی لغط ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ فٛق، ٔمبزیط ضیطٝ زْٚ ضبذع ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘س تجییٗ

اغّی ٔبتطیس ٞستٙس، ثطای تٕبْ ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ ٔسَ ثبلاتط اظ ٕٞجستٍی آٖ ٔتغیط ثب سبیط ٔتغیطٞب 

ی ی ضاثغٝزٞٙسٜٞب ٘طبٖاض٘س وٝ ٔثجت ثٛزٖ آٖثبضس. ضطایت پیطسٖٛ ٘یع ظیط لغط اغّی لطاض زٔی

 ٔؼٙبزاض ٞستٙس.  05/0ٔثجت ٔیبٖ زٚ ٔتغیط است ٚ تٕبٔی ٔتغیطٞب زض سغح 

 بزاسش هدل 

 استفبزٜ    ٚ ٔؼیبض    ، ٔؼیبض ضطیت تؼییٗ Z ثطای سٙدص ثطاظش ٔسَ اظ ضطایت ٔؼٙبزاضی

 ضٛز. ٔی
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 : نتایج آسهوى بزاسش هدل5جدول 

   ٔؼیبض    ضطیت تؼییٗ  ٔتغیط پٟٙبٖ

 8235/0 2516/0 (Loyaltyٚفبزاضی ٔطتطی )

 ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك                            

ثبضٙس ثٙبثطایٗ، ٔی 96/1ٞبی ٔٛضز ثطضسی ثیطتط اظ ثطای تٕبْ فطضیٝ tوٝ تٕبٔی ضطایت اظ آ٘دبیی

ضٛز. ثب تٛخٝ ثٝ زضغس تأییس ٔی 05/0زضغس ٚ سغح ذغبی  95ٞب زض سغح اعٕیٙبٖ ٟٔٙبزاض ثٛز آٖ

ٞبیی ثطای ٔمبزیط ثبضٙس، ٔلان 67/0ٚ  33/0، 19/0وٝ ٔمبزیط ضطیت تؼییٗ ٘تبیح خسَٚ )(، ظٔب٘ی

ی زٞٙسٜاست وٝ ٘طبٖ 6535/0ضؼیف، ٔتٛسظ ٚ لٛی ضطیت تؼییٗ ٞستٙس ٚ ضطیت تؼییٗ ٔسَ 

ٚ  15/0، 02/0سٝ ٔمساض    زیط ٔؼیبض وٝ ٔمبتأییس لٛی ثٛزٖ ثطاظش ٔسَ سبذتبضی است. زض غٛضتی

ثیٙی ضؼیف، ٔتٛسظ ٚ لٛی ٔسَ ٞستٙس وٝ ی لسضت پیصزٞٙسٜضا وست ٕ٘بیٙس ثٝ تطتیت ٘طبٖ 35/0

 وٙس.است ٚ ثطاظش ٔسَ سبذتبضی ضا ٔٙبست تأییس ٔی 2516/0ثطاثط    زض پژٚٞص حبضط ٔمساض ٔؼیبض 

18ٔؼیبض ظش )ضبذع ٘ىٛیی ثطاچٙیٗ، ثطاظش ٔسَ وّی ٘یع ثب ٞٓ
GOF )ضٛز وٝ اظ ا٘دبْ ٔی 

ضا وست ٕ٘بیس ثٝ تطتیت  36/0ٚ  25/0، 01/0وٝ ایٗ ٔؼیبض ٔمبزیط آیس. ظٔب٘ی( ثٝ زست ٔی1ی )ضاثغٝ

 ی ثطاظش ضؼیف، ٔتٛسظ ٚ لٛی ٔسَ است. زٞٙسٜ٘طبٖ

(1)                                                                 √             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    ̅̅̅̅ 

̅̅              ی فٛق،زض ضاثغٝ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ اظ ٔیبٍ٘یٗ ٔمبزیط اضتطاوی ٔتغیطٞبی پٟٙبٖ پژٚٞص ثٝ  ̅

 آیس. زست ٔی

 GOF: نتایج هؼیار 6جدول 

 GOFٔؼیبض  Communality ٔتغیط پٟٙبٖ

 4625/0 548/0 (Loyaltyٚفبزاضی ٔطتطی)

 ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك                     

ثطاثط  GOFثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ فٛق، ثطاظش وّی ٔسَ لٛی ٚ ٔٛضز تأییس است ظیطا ٔمساض ٔؼیبض 

 است.  4625/0

 های پژوهش فزضیهبزرسی 

 زٞس. (، ٘تبیح ضٚاثظ ٔیبٖ ٔتغیطٞبی ٔسَ تحمیك ضا ٘طبٖ ٔی7خسَٚ )
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 هتغیزهای هدل: نتایج روابط هیاى 7جدول 

 ٘تبیح tآٔبضٜ  ضطیت  ٔسیط 

 تأییس 765/2 345/0 ٚفبزاضی ٔطتطی  اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س

 تأییس 938/2 098/0 ٚفبزاضی ٔطتطی  زضٌیطی ٔطتطی

 تأییس 005/2 579/0 ٚفبزاضی ٔطتطی  ضضبیت ٔطتطی

 ٔٙجغ: ٔحبسجبت تحمیك            

 اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س اِجطظ ثط ٚفبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. فزضیه اول: 

ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت  345/0(، اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س ثب ضطیت 7ٔغبثك ٘تبیح خسَٚ )

ضٛز ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ ی ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز وٝ زضٚالغ فطضیٝ اَٚ زض ٔسَ تأییس ٔیثیٕٝ اِجطظ ضاثغٝ

یبثس. ای افعایص ٔیاضظش ازضان ضسٜ ثط٘س ثیٕٝ اِجطظ، ٚفبزاضی ٔطتطی ٘یع ثٝ ایٗ ثط٘س ثیٕٝ ثب افعایص

غبِحی (، 1394پٛض ٚ ٕٞىبضاٖ )(، لّی2012ظازٜ سطٚضی )٘تبیح ایٗ فطضیٝ ثب ٘تبیح ٔغبِؼبت لّی

ٕسٛ ( 1402ٞ( ٚ فطضیس٘یب ٚ ٘ٛضی )1402ظازٜ ٚ ٕٞىبضاٖ )ضیرؼّی(، 1398غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ )

 است. 

 زضٌیطی ٔطتطی ثیٕٝ اِجطظ ثط ٚفبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. فزضیه دوم: 

ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ  098/0(، زضٌیطی ٔطتطی ثب ضطیت 7ٔغبثك ٘تبیح خسَٚ )

وٝ ثب افعایص  ضٛز  ثٝ ایٗ ٔؼٙبی ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز وٝ زضٚالغ فطضیٝ زْٚ زض ٔسَ تأییس ٔیضاثغٝ

ای افعایص ای اِجطظ، ٚفبزاضی ٔطتطی ثٝ ایٗ ضطوت ثیٕٝزضٌیطی ٔطتطی ثٝ ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت ثیٕٝ

(، ا٘ػبضی ٚ ٕٞىبضاٖ 1391ظازٜ ٚ ضیبیی ثیسٜ )یبثس. ٘تبیح ایٗ فطضیٝ ثب ٘تبیح ٔغبِؼبت ثحطیٙیٔی

 ( ٕٞسٛ است. 1402فطز ٚ ٕٞىبضاٖ )ٚ حفظی (1398غبِحی غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ )(، 1394)

 ٔٙسی ٔطتطی ثیٕٝ اِجطظ ثط ٚفبزاضی ٔطتطی تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. ضضبیتفزضیه سوم: 

ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ  579/0(، ضضبیت ٔطتطی ثب ضطیت 7ٔغبثك ٘تبیح خسَٚ )

ایٗ ٔؼٙب وٝ ثب افعایص ضٛز ثٝ ی ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز وٝ زضٚالغ فطضیٝ سْٛ زض ٔسَ تأییس ٔیضاثغٝ

ای ضطوت ثیٕٝ اِجطظ، ٚفبزاضی ٔطتطی ثٝ ی ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت ثیٕٝٔٙسی ٔطتطیبٖ اظ اضائٝضضبیت

، خٛضج ٚضا ٚ (2012ِیٛ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٔغبِؼبت یبثس. ٘تبیح ایٗ فطضیٝ ثب ٘تبیحای افعایص ٔیایٗ ثط٘س ثیٕٝ

 ،(2024(، اِفیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ )2024افیفتبٔب ٚ ٘ػیط ) ،(2023ستیطا٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ ) ،(2017تطٚخیلا )
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( ٚ 1401(، فیبؼ وبضزٜ ٚ ٕٞىبضاٖ )1398غبِحی غسیمب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ ) (،1397لاٞطٚزی ٚ ٕٞىبضاٖ )

 ثبضٙس.( ٕٞسٛ ٔی1402ثٟطأی ٚ ٕٞىبضاٖ )

 بندی و پیشنهادها جوغ

ثبِمٜٛ ٚ ثبِفؼُ آٖ ضطوت است ٚ ٞبی حبِی اظ اغبِت، ٞٛیت ٚ ٚیژٌیٞط ثط٘س تدبضی ذٛز ضطح

ضٛز وٝ ضضبیت آٖ أطی حیبتی ثطای ضطوت تطیٗ اغُ زض آٖ ضطوت لّٕساز ٔیػٙٛاٖ ٟٔٓٔطتطی ثٝ

ػٙٛاٖ یه اغُ اسبسی زض ثبظاضیبثی سؼی ضسٜ است تب پژٚٞص است. پس ثطای سٙدص ٚفبزاضی ثغ

ٚ ضضبیت ٔطتطی ثط ٚفبزاضی حبضط ثب ٞسف ثطضسی تأثیط اضظش ازاضن ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی ٔطتطی 

ٞبی ا٘دبْ ضٛز. ثطای ٌطزآٚضی زازٜ 1402-1403ی ظٔب٘ی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ اِجطظ عی ٔحسٚزٜ

ٔٛضز استفبزٜ زض پژٚٞص حبضط اظ پطسطٙبٔٝ اِىتطٚ٘یىی استفبزٜ ضس وٝ خٟت تحّیُ سٛالات آٖ اظ 

٘ٛع آٔبض تٛغیفی ٚ استٙجبعی ثٟطٜ  آٔبض استٙجبعی استفبزٜ ضسٜ است. زض ٚالغ زض پژٚٞص حبضط اظ زٚ

زٞس وٝ اضظش ازضان ضسٜ ثط٘س، زضٌیطی ٔطتطی ٚ ضضبیت ٌطفتٝ ضسٜ است. ٘تبیح ایٗ ثطضسی ٘طبٖ ٔی

ٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض ضطوت ثیٕٝ ثیٕٝ اِجطظ تأثیط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض زاضز ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ ثب 

ای ثیطتط ت ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ ثٝ ایٗ ضطوت ثیٕٝافعایص ٞطوساْ اظ ٔتغیطٞبی ٘بٔجطزٜ زض ایٗ ضطو

 ذٛاٞس ضس. 

ی اثعاضٞبی تطٛیك ضٛز وٝ اظ اضائٝثٙبثطایٗ ثٝ ضٚسبی ضؼت ٚ ٔسیطاٖ ستبزی ثیٕٝ اِجطظ پیطٟٙبز ٔی

ٞب زض ٞبی ٚفبزاضی ٚ ترفیفبت ٚیژٜ ثٝ آٖثٝ ٔطتطیبٖ زائٕی ذٛز ثیطتط استفبزٜ وٙٙس ٚ ثب اضسبَ وبضت

ٞبی ٚیژٜ ثٝ ایٗ ػعیعاٖ تٛاٖ ثب ثطٌعاضی خطٙٛاضٜچٙیٗ ٔیٞب وٛضب ثبضٙس. ٞٓاضی آٖخٟت حفظ ٚ ٚفبز

ٞبی حبٚی ِیٙه ٞب ثٝ ضطوت ثیٕٝ اِجطظ پطزاذت. ثب اضسبَ پیبٔهٔٙسی ٚ ٚفبزاضی آٖثٝ خّت ضضبیت

 ٞب ٚ تلاش زض خٟت ی ذسٔبت ثیٕٝ اِجطظ ثٝ ضٙبسبیی وبستیٞب اظ اضائٝٔٙسی آٖٔیعاٖ ضضبیت

ی ایٗ وبضٞب ثبػث ٚفبزاضی ثیطتط ٔطتطیبٖ ثٝ ضطوت ٔٙسی ثیطتط پطزاذت وٝ زض ٟ٘بیت ٕٞٝضضبیت

 ضٛز. ثیٕٝ اِجطظ ٔی
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 هنابغ

(. تحّیُ ٘مص اضظش 1402پٛض، ف ٚ ضضٛی ذجیط، ح. )ثٟطأی، ض، عبٞطپٛضولا٘تطی، ٜ، ضاستیٗ (1

٘ططیٝ ػّٕی خستبضٞبیی زض ٔسیطیت، ازضان ضسٜ زض ضاثغٝ ٔیبٖ ضفتبض ضٟطٚ٘سی ٚ ضضبیت ٔطتطیبٖ، 

(2)1 :52-38. 10.22034/JSM.2023.407232.1015 

تبثیط ازضان ٔطتطی اظ ضػبیت (. 1403ظازٜ، ض، حبخی وطیٕی سبضی، ع ٚ وطبٚضظ سطوبض، ن. )خلاَ (2

، ىی ثط تدطثٝ ذطیس آ٘لایٗ ٚ ضضبیت ٔطتطی ٚ ثبٚضٞبی اذلالیفطٚضبٖ اِىتطٚ٘ی اغَٛ اذلالی ذطزٜ

 JBMP.2024.235085.1587/10.48308 . 57(33ا٘ساظ ٔسیطیت ثبظضٌب٘ی، )فػّٙبٔٝ چطٓ

ٞبی اختٕبػی ٚ . فؼبِیت ثبظاضیبثی ضسب٘ٝ(1400)ستٍبض، ع؛ ّٔىی ٔیٗ ثبش ضظٌبٜ، ْ؛ لعٚیٙی، ٜ. ض (3

: 26(13)ٞبی ٔسیطیت ثبظضٌب٘ی، ٚ ضضبیت ٔطتطی. وبٚشلػس ٔطتطی ثب ٔیب٘دی اضظش ازضان ضسٜ 

560-533. 

(. ثطضسی تأثیط ػّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ثط تػٛیط ثط٘س ثب 1402فطضیس ٘یب، ن ٚ ٘ٛضی، ع. ) (4

 :1(1ٞبی ٘ٛیٗ زض ػّْٛ ٔحبسجبتی ٚ ٔسیطیت ضفتبضی، )ٌطی اضظش ازضان ضسٜ، وبٚشٔیب٘دی

141-127.  10.22034/NECSBM.2023.412862.1022 

(. ٔغبِؼٝ ضاثغٝ ٔیبٖ ضضبیت، ٚفبزاضی ٚ تٕبیُ 1394ا٘ػبضی، آ، وتبثی، س، غبثط، ظ ٚ تیٕٛضی، ٜ. ) (5

عّجی ٔطتطیبٖ ٚ تٙٛعٞبی ذسٔبتی ثب زض ٘ظط ٌطفتٗ ٘مص تؼسیٍّط ٔطتطی ثٝ تغییط ثط٘س زض سبظٔبٖ

 .211-224: 2(17زضٌیطی زض لػس ذطیس، تحمیمبت ثبظاضیبثی ٘ٛیٗ، )

(. تأثیط اضظش ٚیژٜ ثط٘س ثط اضظش ازضان ضسٜ ٚ لػس ذطیس 1402ظازٜ، ْ ٚ اٍ٘ٛضی، ح. )ضیرؼّی (6

ٔدسز ٔطتطیبٖ ٔحػٛلات ٚضظضی ثط٘س ٔدیس، فػّٙبٔٝ ٘ٛآٚضی زض ٔسیطیت آٔٛظضی، 

5564.107910.30495/JISM.2023.7 
(. ثطضسی تأثیط اضظش ازضان ضسٜ 1398ظازٜ ٌٛضی، ف ٚ ثرتیبضی، ش. )غبِحی غسیمب٘ی، ج، لبسٓ (7

وٙٙسٜ ٚ ضضبیت ٔطتطی ثط ٚفبزاضی ٔطتطی زض غٙؼت ثیٕٝ )ٔغبِؼٝ ٔٛضزی: ثط٘س، زضٌیطی ٔػطف

 .143-168: 42سبٔبٖ(، فػّٙبٔٝ ٔسیطیت وست ٚ وبض، ٔطتطیبٖ ثیٕٝ 

ٞبی ٔحػٛلات ذبضخی ثط اضظش ازضان ضسٜ ٚ (، تأثیط تأییسی1401ٝفیبؼ وبضزٜ، ْ ٚ ثٟجٛزی، ا. ) (8

ٚفبزاضی ٔطتطیبٖ ثب ٘مص تؼسیٍّطی ضٚاثظ فطا اختٕبػی )ٔٛضز ٔغبِؼٝ: تدٟیعات ز٘سا٘پعضىی(، ٔسیطیت 

 .159-179: 5(3وست ٚ وبض، )

https://doi.org/10.22034/jsm.2023.407232.1015
https://doi.org/10.22034/necsbm.2023.412862.1022
https://doi.org/10.30495/jism.2023.75564.1079
https://doi.org/10.30495/jism.2023.75564.1079
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(، تأثیط ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی اِىتطٚ٘یه ثط ضضبیت ٔطتطیبٖ، 1396ی، ْ، سٟطاثی، ط. )ٔحٕس (9

-128: 6(22ٚوبض ٞٛضٕٙس، )ٔغبِؼبت ٔسیطیت وست

107.  https://doi.org/10.22054/ims.2018.8522 

10) Afiftama, I., & Nasir, M. (2024). The Effect of Brand Image, Brand 
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Abstract  
In the economic world, they are the factor of organization's survival, so it is 

necessary for organizations to show their ability to attract and retain customers to 

employers. The purpose of this research is to investigate customer evaluation of 

customer loyalty in Alborz Insurance Company. The statistical population of this 

research includes all Alborz insurance companies, of which 384 people have been 

determined in Morgan's table as a sample during the period of 1402-1403. The 

current research is analytical-applied, which was used to collect data from an 

electronic questionnaire. The reliability of the questionnaire was estimated using 

Cronbach's alpha. Structural equation method and SmartPLS and SPSS software 

are also used for data analysis. The results of this survey indicate that the Customer 

Value Creation, Customer Involvement And Customer Satisfaction has a positive 

and meaningful effect on Brand Loyalty Of Insurance ALBORZ and these effects 

can help attract customers to Alborz Insurance Company. 
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