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 1395 ذطزاز ، پصیطش:1395 اسفٌساغلاحيِ:  ،1394 آشض زضیبفت: تبضید

 چكيده

ّوجستگي است ٍ ثب ضٍش  -ّوطاُ اٍل است. تحميك اظ ًَو تَغيفي ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوتهتغيطّبي  يیتط هْنثطضسي اثط ّسف تحميك حبؾط 

پژٍّص اظ  يّب زازُظاّساى ّستٌس.  ضْطستبى زائوي وبضت نيس زاضاي ّوطاُ تلفي طوييهطت يِ يول ایي تحميك آهبضي است. خبهًِ ضسُ  اًدبمپيوبیطي 

پبیبیي آى ثب ؾطیت  سيأیتٍ  ًهطاى غبحتتَسف گطٍُ  پطسطٌبهِضٍایي  سيأیتاست. پس اظ  ضسُ  يگطزآٍض سؤال 56 قطیك پطسطٌبهِ هحمك سبذتِ حبٍي

ست. ثًس اظ گطزآٍضي ا ضسُ ىی( تَظًفط 87000) هكبلًِ هَضزحؿَضي ثيي ايؿبي خبهًِ  غَضت ثِ ّب پطسطٌبهًِسرِ اظ  500 تًساز (،84/0وطًٍجبخ )آلفبي 

، تحليل يا ًوًَِتي ته يّب آظهَىاظ  ّب زازُ ليتحل ٍ  ِیتدعاست. ثطاي  لطاضگطفتًِسرِ پطسطٌبهِ وبهل، هَضز تحليل  415، ّب پطسطٌبهٍِ ٍیطایص 

 يّب يًگطاًزٍ هتغيط ليوت ذسهبت ٍ  خع ثِوِ  زّس يهاست. ًتبیح تحميك ًطبى  ضسُ استفبزُ SPSS 19 افعاض ًطم ٍ تحليل ضگطسيَى زض قطفِ هیٍاضیبًس 

ضٌبذتي  خوًيت يّب يژگیٍتجليغبت ٍ ثطذي اظ  ،تغييط ي ٌِیّع ،ٍضٍز ضلجب ثب فٌبٍضي ثطتط ،ًبضؾبیتي هطتطي، هتغيطّب یًٌي ويفيت ذسهبت يِ يثم اهٌيتي،

 زاضًس. يهًٌبزاض ي ضاثكِ( ثب ضٍیگطزاًي هطتطیبى وبضت نيسظهبى ذطیساضي ، وبضت نيستًساز  ،ضغل ،سي) يهطتطٍ وبضثطي 

 .ذسهبت ويفيت ،ضٍیگطزاًي هطتطي ،ضطوت ّوطاُ اٍل :كليديواژگان 

 مقدمٍ -1

هحػوَتت یىسوبى    ي اضائِحبؾط ثب تَخِ ثِ اهىبى  يٍوبض وستثبظاضّبي 

. ]34[ضلوبثتي ضوسُ اسوت    ضوست  ثِگَى ذسهبت گًَب زٌّسگبى اضائِتَسف 

 ،ضلبثتي ضسى غٌبیى گًَوبگَى ٍ هحويف هتغيوط يػوط حبؾوط      ي دِيزضًت

تولاش   ّوب  آىزض خْت اضتمبي ضؾبیت هطوتطیبى ذوَز ٍ حفوم     ّب سبظهبى

ِ  زّوس  يهو ًطوبى   ًيع مبتيتحم اظ ًتبیح ثطذي چطاوِ .وٌٌس يه ّعیٌوِ   وو

 .]3[اسوت ي ًلو ف بىیهطوتط ي ًگْوساض  ٌِیّع ثطاثط 5 سیخسي هطتط خصة

ِ یا ثِ ثب تَخِثط ایي  يلاٍُ  ،زضوَاض  يٌوس یفطآ سیو خس يهطوتط  خوصة  ٌىو

 ثوط حفوم   ضاّجطزّوب  يیثْتوط  ٌوسُ یزض آ هكوئٌوب   ،اسوت  ثط ظهبى ٍ ٌِیپطّع

 ظیوطا ؛ ضوَز  يهو  هًكوَف  آًوبى  يگطزاًو یضٍ اظ يطيخلَگ هَخَز بىیهطتط

 طيتوأث  يهطوتط  ًگْساضوت  زض يهرتػوط  طييو تغ زّوس  يهو  ًطبى مبتيتحم

اسوت   ایي تَخِ لبثل ي ًىتِ .]29[گصاضز يه ضطوت يسَزآٍض ثط يضهًٌبزا

ِ ٍ  سوطيت  ثِوِ زض ضطایف حبؾط هطتطیبى   ثوِ اًوَاو اقلايوبت    يضاحتو  ثو

ثوب   ثوطاي آًوبى  ذوسهبت   ي زٌّوسُ  اضائِتطن  دِيزضًتزستطسي زاضتِ وِ 

اسوب  ًگْساضوت    يیو ا ثوط  .]31[افتس يهتغييط ثسيبض ووي اتفبق  ي ٌِیّع

 اسوت.  يا الًبزُ فَقگيطي اظ ضٍیگطزاًي آًبى زاضاي اّويت هطتطیبى ٍ خلَ

ِ  اسوت  يًیغوٌب  اظخولِ عيً هربثطات غًٌت ِ  اذيوط  يّوب  سوبل  زض وو  ثو

 ثبيث طوٌٌسُيغبفلگ ضضس يیا .وٌس يه يضسبً ذسهبت يبزیظ بضيثس بىیهطتط

ِ  هَخوَز  بىیهطوتط  حفم يثطا تلاش ثط يلاٍُ اپطاتَضّب وِ ضسُ  حیتوسض  ثو

 ِ ِ  ضا ذوَز  يبثیو ثبظاض يّوب  ثطًبهو اپطاتَضّوب   طیسوب  بىیهطوتط  خوصة  هتَخو

زیگوطي اظ لجيول    ياپطاتَضّوب اپطاتَض ّوطاُ اٍل ثِ زليل ٍخَز  .]22[وٌٌس

ثوب هطوىلات هطثوَـ ثوِ اظ زسوت زازى       اوٌوَى  ّنٍ ضایتل  تبليب ،ایطاًسل

تًوساز   ي زضثوبضُ  آهوسُ  زسوت  ثِآهبضّبي  ٍالى زض هطتطیبى ذَز ضٍثطٍست.

ًطوبى   ،اًس ًىطزُذَز زض ضْط ظاّساى استفبزُ  وبضت نيسهطتطويٌي وِ اظ 

ِ  92 َضهبُیضوْط توب   91سوبل   هوبُ  يزظهبًي  ي ثبظُ وِ تٌْب زض زّس يه  ثو

ِ  اؾبفِ گطزیسُ اسوت  يسز 10000ثسٍى وبضوطز  یيّب وىبضتيستًساز   وو

 1ثبتي ضٍیگطزاًي هطتطیبى ایي ضطوت زاضز. ایي آهبض ًطبى اظ هيعاى

ِ  ضوسُ  اًدبمثيطتط تحميمبت  ضٍیگطزاًوي هطوتطي ثوِ     تیطیهٌهوَض هوس   ثو

 اًوس  پطزاذتِ يوبٍ زازُ يّب هيتىًٌطخ ضٍیگطزاًي ثب استفبزُ اظ  ي هحبسجِ

 ضسُ پطزاذتِزض ضٍیگطزاًي  هؤثطووي ثِ ثطضسي هتغيطّبي  مبتيزض تحم ٍ

هسیطیت ضٍیگطزاًي  هٌهَض ثِاست. ّوچٌيي زض زاذل وطَض تبوٌَى هسلي 

بؾوط اظ ایوي ًهوط    ثطاتي اضائوِ ًطوسُ ٍ تحميوك ح   هروب  ىیزض غٌبهطتطیبى 

تلاش گطزیسُ تب سِ هفَْم  ]18[است ثطاي هثبل زض تحميمي فطز هٌحػطثِ

تحميوك   يیا ٍفبزاضي هطتطي ٍ ضؾبیت اٍ ثطضسي ضَز.، هطتطي يًگْساض

وِ ایي سِ هفَْم ثِ ّن هطتجف ّستٌس ٍ يوَاهلي اظ لجيول    زّس يهًطبى 

سَز اظ ذسهبت ٍ لبثليت اًتموبل ضووبضُ    ُازاض ،ليوت ذسهبت تلفي ّوطاُ

يَاهلي است ووِ ثوط هبًوسگبضي هطوتطي      اظخولِثيي اپطاتَضّبي هرتلف 
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ثبًىوساضي   ي حوَظُ  زض 2003تحميمي ووِ زض سوبل    زض ظیبزي زاضًس. طيتأث

وِ هٌدط ثِ  اًس ثَزُ ایٌتطًتي اًدبم ضس هحمميي ثِ زًجبل تًييي الگَّبیي

 يیتوط  يووسُ ووِ   زّس يهایي تحميك ًطبى . ضًَس يهضٍیگطزاًي هطتطیبى 

 . زض]14[ضهع يجَض قي چٌوس ًَثوت پيوبپي اسوت     وطزى ٍاضززليل، اضتجبُ 

 ووِ ثوط ضٍي ووبضثطاى تلفوي ّووطاُ اًدوبم گطفوت        ]22[تحميمي زیگط ًيع

)هثول   وٌوس  يهو وِ ضؾبیت هطتطي اظ ذسهبتي وِ اپطاتَض فطاّن  ضسُ بىيث

ِ  ،اضوتطان  ظهوبى  هوست  ،زضآهس ،ذسهبت ي ٌِیّع، ّب توب ويفيت   ي اضائو

اسوت. زض   هوؤثط ( ثط احتوبل ضٍیگطزاًوي هطوتطي   ...گَضي تَسف اپطاتَض ٍ

هوطتجف ثوب    يّوب  يژگو یٍ، يوَاهلي اظ لجيول ًبضؾوبیتي هطوتطي     ]6[هطخى

ِ هيعاى استفبزُ اظ ذسهبت ٍ ٍؾًيت هطوتطیبى  ، هطتطي يَاهول   يٌوَاى  ثو

ًيع هحمميي ثطاي  1388سبل  زض .ثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى هًطفي ضس هؤثط

استفبزُ  ]6[يل ٍّبًب  ،اظ هسل آى ضٌبسبیي هتغيطّبي ضٍیگطزاًي هطتطیبى

وطزًس. ًتبیح ًطبى زاز وِ ًبضؾبیتي هطتطي، هيوعاى اسوتفبزُ اظ ذوسهبت    

اثوط ضا ثوط    يیتط هْنخوًيت ضٌبذتي هطتطي،  يّب يژگیٍٍ ًيع  ضسُ اضائِ

ِ  ييهحممو  1389 سوبل  زض .]5[ضٍیگطزاًي یب هبًسگبضي هطوتطي زاضًوس    ثو

سوْبهي يوبم    يّوب  ضوطوت ضٌبسبیي زتیل ضٍیگطزاًي هطوتطیبى یىوي اظ   

ِ  ،وِ وبًبل خصة هطوتطي  زّس يه ًطبى ًتبیح پطزاذتٌس. يا وِيث  ي سوبثم

وٌٌوسُ ضٍیگطزاًوي هطوتطي     يٌو يث صيپو ذطیس ٍ وبضثطي هىبى اظ يَاهول  

ِ  هحمميي ثب تحميموي پيوبیطوي،   . زض ّوبى سبل]2[ثبضٌس يه  يّوب  هؤلفو

اثطگصاض ثط ضٍیگطزاًي هطتطي ضا اضظیبثي وطزًس ًتبیح پژٍّص هعثَض ًطوبى  

يبهول ضٍیگطزاًوي هطوتطیبى     يیتط هْن وِ قطظ ثطذَضز وبضهٌساى زّس يه

است ووِ   ضسُ زازًُيع ًطبى  ]28[. زض تحميك]4[است ضسُ يهًطف ّب ثبًه

 يّوب  يگَضو زض فٌوبٍضي   ّوب  ططفتيپ ،قَل هست اضتطان ،ويفيت اضتجبـ

ضٌبذتي  خوًيت يّب يژگیٍذسهبتي ٍ  يّب قطحفي ّوطاُ ٍ پيچيسگي تل

يوَاهلي اظ   ]27[تحميموي زیگوط   زض .هؤثطًسثط ضٍیگطزاًي هطتطي  هطتطي

 يّوب  يژگو یٍٍ  وٌٌوسُ  ييتوأه هَاًوى تغييوط    ،لجيل هيعاى ضؾبیت هطوتطي 

ثط ضٍیگطزاًي هطوتطیبى   هؤثطيَاهل  يٌَاى ثِضٌبذتي هطتطیبى ضا  خوًيت

ضٍیگطزاًوي   يٌو يث صيپو  طايثو  2012زیس. هحمميي زض سوبل  ضٌبسبیي گط

 ،اظ لجيل ضگطسيَى لدستيه يوبٍ زازُهطتطیبى تلفي ثبثت اظ ّفت ضٍش 

ضجىِ يػجي ٍ... استفبزُ وطزًس. ًتبیح ًطبى زاز وِ  ،يطيگ نيتػوزضذت 

ضٍیگطزاًي هطتطیبى  يٌيث صيپلسیوي زض  يّب ضٍش ثًِسجت  ّب ضٍشایي 

زض  هوؤثط ثِ ثطضسي يَاهول   ًيع هحمميي 2013 ض سبلز .]10[است هؤثطتط

تلفي ّوطاُ زض چيي پطزاذتٌس. ًتوبیح تحميوك ًطوبى     بىیهطتطضٍیگطزاًي 

ًفَش ٍ  ضىست ثبت، ضلبثت، ًبضاحتي، ذسهبت ليوت زاز وِ يَاهلي اظ لجيل

زض سوبل   .]15[ذَاٌّوس ثوَز   هوؤثط ذبًَازُ/زٍستبى/گطٍُ ثط ضٍیگطزاًوي   اظ

هسلي ثطاي ضٍیگطزاًي هطوتطیبى ثوبًىي ایطاًوي     ي ائِاضهحمميي ثِ  1394

ِ  زٍپطزاذتٌس وِ ًتبیح تحميك آًبى ًطوبى زاز ووِ    ولوي يَاهول    ي زسوت

 ييثو   يیو ا اظووِ   هؤثطًوس  ّوب  ثبًهثيطًٍي ٍ زضًٍي زض ضٍیگطزاًي هطتطیبى 

اظ ثويي   يا لِيلجاظ ثيي يَاهل زضًٍي ٍ هلاحهبت لَهي ٍ يَاهل هسیطیتي 

يلاٍُ ثط ایي زض تحميمي  .]1[ثبضٌس يهضا زاضا  طيتأثتطیي يَاهل ثيطًٍي ثيط

ثطضسوي هتغيطّوبي ضٍیگطزاًوي هطوتطیبى زض      هٌهَض ثِ 2015وِ زض سبل 

غٌبیى لدستيه اًدبم ضس ًتبیح تحميك ًطبى زاز وِ يَاهلي چَى قوَل  

هست اضتجبـ، تًسز استفبزُ اظ ذسهبت، هيعاى تبظگي اسوتفبزُ اظ ذوسهبت،   

ٍ هيوعاى سوَز    ضوَز  يهو ووِ زض اظاي ذوسهبت پطزاذوت     يا ٌِیّعهيعاى 

 .]13[است هؤثطزض ضٍیگطزاًي هطتطیبى  آهسُ زست ثِ
 ثط هؤثطهتغيطّبي تًييي اثطي است وِ ایي، ّسف تحميك حبؾط ثٌبثط

 ّوچٌيي ٍ زاضتِ ثبضس تَاًس يه ضٍیگطزاًي هطتطیبى اپطاتَض ّوطاُ اٍل
گطزاًي هطتطیبى است. ضطوت الگَي ضٍاثف ثيي ایي هتغيطّب ٍ ضٍی ي اضائِ

اظ ایي هتغيطّب خْت ضٌبسبیي هطتطیبى زض هًطؼ ضیعش  تَاًس يههصوَض 
ثِ يول آٍضز. ًيل ثِ ایي ّسف  ضا طاًِيطگيپاستفبزُ ًوَزُ ٍ الساهبت 
 اسبسي ظیط است: سؤاتتهستلعم پبسرگَیي ثِ 

 ؟اًس ماوس ثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل هؤثط يطّبيهتغ .1

 است؟ چگًَِ ثب ضٍیگطزاًي هطتطیبى ّطوسام اظ هتغيطّب ي ضاثكِ .2

 مباوی وظزی ي پیشیىٍ پژيَش -2

 رویگردانی مشتری 2-1
ضٍیگطزاًي هطتطي یه اغكلاح هطتجف ثب ثبظاضیبثي است وِ ثِ هًٌبي 

ذسهبت زیگط ٍ یب ذطیس ووتط اظ ضطوت  ي وٌٌسُ فطاّنتوبیل هطتطي ثِ 
 ي ازاهِزاًي هطتطي ثِ هًٌبي اختٌبة هطتطي اظ ضٍیگط. زضٍالى ]12[است

 ي هسئلِ ثبیس تَخِ زاضت وِّوىبضي ٍ زضیبفت ذسهبت اظ سبظهبى است. 
ّوطاُ  تلفيهَؾَيبت زض غًٌت ثسيبض ضلبثتي  يیتط هْناظ  ،فطاض هطتطي

. زض ایي غًٌت، ضٍیگطزاًي هطتطي ثِ هًٌبي فطسبیص هطتطي ]19[است
  گفتِفطآیٌسي  زیگط ضٍیگطزاًي هطتطي ثِ یيزضخب .]35[است ضسُ فیتًط
سطٍیس ثِ زیگطي تغييط  ي زٌّسُ اضائِاست وِ هطتطويي اظ یه  ضسُ
اظ ضٍیگطزاًي هطتطي زض  ضسُ  اضائٍِالى تًبضیف  زض .]20[زٌّس يهخْت 

ثط گطایص ٍ توبیل هطتطیبى ثطاي  غبلجب حَظُ غٌبیى ٍ ذسهبت هربثطاتي 
زیگط، ثِ ّط زليلي  زٌّسُ سیسطٍت اظ تغييط اپطاتَض ٍ زضیبفت ذسهب

 ]:35[است ضسُ  هيتفىًيع ثِ اًَاو ظیط  يگطزاًیضٍ توطوع زاضًس.
وِ هطتطیبى هَفك ثِ  افتس يهاتفبق  ظهبًي ضٍیگطزاًي غيطاضازي:-

، ضاثكِ ضا ذبتوِ زٌّسُ  اضائِ دِيزضًتذسهبت ًطًَس ٍ  ي ٌِیّعپطزاذت 
 .زّس يه

ض اثط فَت، هًلَليت، هػسٍهيت ذبظ یب : زطیًبپص اختٌبةضٍیگطزاًي -
. زض ایي ٍؾًيت هوىي است هطتطي زّس يههْبخطت هطتطي ضخ 

 اظ ثبظاض حصف ضَز. يقَضول ثِ
 ٍ ثِضٍیگطزاًي زاٍقلجبًِ: ٍؾًيتي است وِ هطتطي ثِ ذَاست ذَز -

 وٌٌسُ ييتأهٍ ثِ سوت  وٌس يهضا تطن  وٌٌسُ ييتأهزتیل هرتلف، یه 
 .وٌس يهیي اًتهبض وِ اضظش ثيطتطي وست ، ثب اضٍز يهزیگطي 
ِ  لوطاض  يثطضسو  هوَضز ضٍیگطزاًي زاٍقلجبًوِ   ي هسئلِتحميك  يیزض ا  گطفتو

ضٍیگطزاًي هطتطي ًيع اغكلاحي است ووِ ثوطاي تَغويف     هسیطیت است.

هوسیطیت   .]21[ضٍز يههطتطیبى یه ضطوت ثِ وبض  يیتط هْنفطآیٌس حفم 

 ] :8[اظ اًس بضتيجوِ  است گبم 3ضٍیگطزاًي هطتطي ضبهل 

 تًييي هطتطیبى ضٍیگطزاى -

 تًييي زتیل آى-
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 ثطاي وبّص ًطخ ضٍیگطزاًي. يطيگ نيتػو يّب بستيس -

 الگًی مفًُمی ي َاٍ یفزضتًسعٍ  -3

هتغيطّبي  يیتط هْنهسل هفَْهي ایي پژٍّص هتطىل اظ ضص هَضز اظ 
ضلجب ثب  زٍ هتغيط ٍضٍز ثط آىٍ يلاٍُ  پيطيي يّب كيتحمزض  ضفتِ وبض  ثِ

پطتَاًِ ًهطي، زض  ثبٍخَزفٌبٍضي ثطتط ٍ تجليغبت ضطوت است وِ 
 (1)است. ّوبًكَضوِ زض ضىل  ًطسُ  استفبزُهكبلًبت تدطثي گصضتِ 

تغييط ذسهبت  ي ٌِیّع ،هتغيطّبي ليوت ذسهبت ،ضَز يههطبّسُ 
 ،اهٌيتي هطتطیبى يّب يًگطاً ،ويفيت ذسهبت ،ضؾبیت هطتطي ،زٌّسُ

ثب تَخِ ثِ خسٍل ٍ  اقلايبت ٍؾًيت هطتطي ٍ ٍضٍز ضلجب تجليغبت ضطوت،
 يهًطفثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى تلفي ّوطاُ  هؤثطهتغيطّبي  يٌَاى ثِ (1)
. زض ایي هسل هتغيط ليوت ذسهبت ثب تَخِ ثِ تحميمي وِ زض سبل اًس ضسُ 

ثط ثمبي هطتطي  هؤثطیىي اظ يَاهل  يٌَاى ثِ ]18[اًدبم ضس 2001
 ياظا زضاظ ليوت ذسهبت هجلغي است وِ ثبیس  ٌهَضه است. ضسُ هكطح

ثبتتط ثط  يّب وتيل قَض ييّوپطزاذت ضَز.  ،ذسهبت زضیبفتي اظ ضطوت
 .]7[اثط هثجت زاضز ّب آىاحتوبل ذطیس هطتطیبى اثط هٌفي ٍ ثط ضٍیگطزاًي 

ذسهبت ٍ گطایص  ي زٌّسُ اضائًِيع زض لجبل تغييط  یيّب ٌِیّع يلاٍُ ثط آى
تغييط  ي ٌِیّعوِ ثِ آى  ضَز يهثِ هطتطي تحويل  ثِ سوت ضلجب

زض  هؤثطيبهلي  يٌَاى ثِتغييط  ي ٌِیّع. زض تحميمبتي ًيع هتغيط ٌسیگَ يه
 .]28،27،22،6[است ضسُ  هكطحضٍیگطزاًي هطتطیبى 

ّستٌس وِ فٌبٍضي ثْتط ٍ  یيّب ضطوت ،هٌهَض اظ هتغيط ٍضٍز ضلجب
. ضلجب ثب زض اذتيبض زاضتي وٌٌس يهضا ًسجت ثِ ضطوت اضائِ  يتط ططفتِيپ

ذسهبت، هَخت خصة  ي زٌّسُ اضائِفٌبٍضي ثْتط ًسجت ثِ ضطوت 
. هتغيط ثًسي ضًَس يهضٍیگطزاًي اظ اپطاتَض ذَز  دِيزضًتٍ  هطتطیبى

 يٌَاى ثِ ]22،6[اقلايبت ٍؾًيت هطتطي است وِ زض ثطذي تحميمبت
یي تحميك ا است. زض ضسُ  هكطحزض ضٍیگطزاًي هطتطي  هؤثطیه هتغيط 

 ي ًحَُ ي زضثبضُضٌبذتي سبیط اقلايبت آهبضي يلاٍُ ثط اقلايبت خوًيت
 يثطضسٍ... ًيع  ّب پطزاذت ّعیٌِ يّب ضٍشاستفبزُ اظ ذسهبت ضطوت هثل 

هطتطي، هتغيطّبي زیگط  تیٍ ضؾبويفيت ذسهبت  يطّبيهتغ است. ضسُ 
 تطیبىزض ضٍیگطزاًي هط هؤثطيَاهل  يٌَاى ثِهسل هفَْهي ّستٌس وِ 

ويفيت ذسهبت، تفبٍت ثيي  .]25،22،6[اًس گطفتِ لطاضهحمميي  هَضزتَخِ
اًتهبضات هطتطي اظ ذسهبت ٍ ازضان ٍي اظ چگًَگي زضیبفت ذسهبت ضا 

اهٌيتي ًيع هتغيطي است وِ اثط آى ثط  يّب يًگطاً .]17[زّس يهًطبى 
 يّب يًگطاًٍ هٌهَض اظ آى،  ]16[است ضسُ يثطضسضٍیگطزاًي هطتطي 

یب حفم حطین  ضطوت اظ اقلايبت ٍي سَءاستفبزُاهىبى  ي زضثبضُتطي هط
، هتغيط ضسُ اضبضُتحميك حبؾط يلاٍُ ثط هتغيطّبي  زض ضرػي اٍست.

است.  ضسُ  هكطحذسهبت هربثطاتي ًيع  ي زٌّسُ اضائِ يّب ضطوتتجليغبت 
تىٌيىي يجبضت است اظ ّط ًَو هًطفي غيطضرػي ٍ ضٍاج  ًهط اظتجليغبت 

زضیبفت  زض ثطاثطوبتّب یب ذسهبت وِ یه فطز یب هَسسِ هطرع  ،ّب سُیا
 .]9[زّس يهپَل، آى ضا اًدبم 

 است: ضسُ هكطحظیط زض ایي پژٍّص  يّبِ يفطؾثب تَخِ ثِ هسل هفَْهي، 
ّعیٌِ تغييط ثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل اثط هٌفي  .1

 زاضز.

بى ضطوت ّوطاُ ٍضٍز ضلجب ثب فٌبٍضي ثطتط ثط ضٍیگطزاًي هطتطی .2
 زاضز. اثط هثجتاٍل 

 ثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل اثط هٌفي زاضز. ضؾبیت .3
ويفيت ذسهبت ثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل اثط  .4

 هٌفي زاضز.

اهٌيتي زض هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل ثط  يّب يًگطاًٍخَز  .5
 ضٍیگطزاًي آًبى اثط هثجت زاضز.

طزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل اثط ذسهبت ثط ضٍیگ ي ٌِیّع .6
 هثجت زاضز.

تجليغبت ضطوت ثط ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ اٍل اثط  .7
 هٌفي زاضز.

ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضطوت ّوطاُ ثط ٍؾًيت هطتطي  يّب هؤلفِ .8
 زاضز. طيتأثاٍل ضاثكِ 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 پژٍّص یهفَْه هذل :(1)ضکل 

 پژوهش یشناس روش -4

ّوجستگي است ٍ ثِ لحبل ّسف اظ ًَو  -تحميك حبؾط اظ ًَو تَغيفي
پيوبیطي  غَضت ثِتحميك  يّب زازُ. ضَز يههكبلًبت وبضثطزي هحسَة 

هطتطويي  يِ يولآهبضي ایي پژٍّص ضبهل  ي خبهًِاست.  ضسُ يآٍض خوى
 ّب زازٍُضي آزس وِ زض زٍضُ گطتلفي ّوطاُ زائوي ضْطستبى ظاّساى ّستٌ

ثب هطاخًِ ثِ ضطوت هربثطات ایي استبى فًبل ثَزُ است ٍ  ّب آى وبضت نيس
اظ ضٍش  يطيگ ًوًَِ. ثطاي ًفط ثيبى ضس 87000حسٍز  ّب آىتًساز ول 
حدن ًوًَِ  وَلطاىقجك فطهَل ٍ  ضسُ  استفبزُتػبزفي سبزُ  يطيگ ًوًَِ
زض اهَض هطتطويي تلفي ّوطاُ  ّبِ پطسطٌبهوبضثط ثطآٍضز ضسُ است.  380

 يآٍض خوىپطسطٌبهِ  500تط ثطاي اقويٌبى ثيط ظاّساى تَظیى ضس ٍ

 

 
 
 

 
 

 
 رٍیگزداًی هشتزی

 
 

 ّشیٌِ تغییز

 ّشیٌِ خدهات

 رضایت هشتزی

 کیفیت خدهات

 ًگزاًی اهٌیتی

 با بزتزٍرٍد رق

 ٍضعیت هشتزی

 تبلیغات شزکت
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 415 تب یًْب، ًبلع يّب پطسطٌبهِحصف  اظ ٍیطایص ٍپس  گطزیس.
 ي پطسطٌبهِ ّب زازُاثعاض گطزآٍضي  است. لطاضگطفتِپطسطٌبهِ هَضز تحليل 
هجتٌي ثط  پطسطٌبهِ سؤاتت ثستِ است. سؤال 56هحمك سبذتِ حبٍي 

ٍ ًهطسٌدي اظ وبضضٌبسبى ٍ اسبتيس حَظُ  زاًص هَخَز، تحميمبت پيطيي
 سيأیتاست. پس اظ  گطفتِ لطاض سيتبئهسیطیت ٍ ثبظاضیبثي قطاحي ٍ هَضز 
 ليتحل ٍ  ِیتدع ،84/0 وطًٍجبخپبیبیي پطسطٌبهِ ثب ؾطیت آلفبي 

ليل ٍاضیبًس تح ،يا ًوًَِته  Tثب استفبزُ اظ آظهَى  ّب پطسطٌبهِ
 SPSS19 افعاض ًطمٍ ثب استفبزُ اظ  ٍ تحليل ضگطسيَى سبزُ قطفِ هی

 است. ضسُ اًدبم

 َای پژيَشَا ي یافتٍ یل دادٌتحل -5

 شناختی تجمعی یها افتهی 5-1
زض  ّب پطسطٌبهِاظ  ضسُ  استرطاجضٌبذتي ٍ وبضثطي  اقلايبت خوًيت

 آهسُ است. (1)خسٍل 

 ها هیفرضآزمون  5-2
 ثطضسيوِ ثطاي  يا ًوًَِته  T اظ آظهَى آهسُ زست ثِ  ًتبیح ثط اسب
 قَض ثِاست ٍ  ضسُ استفبزُزض ضٍیگطزاًي هطتطیبى  هؤثطهتغيطّبي تبثيط 
زٍ هتغيط  خع ثِهتغيطّبي تحميك  ي ّوِ، آهسُ (3)زض خسٍل  ذلاغِ

ثط ضٍیگطزاًي  هؤثطهتغيطّبي  يٌَاى ثِاهٌيتي  يّب يًگطاًليوت ذسهبت ٍ 
 ضسًس. تًيييى هطتطیب

 ضٌاسایی هتغیرّای پژٍّص هٌابع (:1) جذٍل

 هرجع  یهَردبررسهتغیر 

 ]?8[  خدهات ی ٌِیّش

 ]28،27،22،6[  تغییز ی ٌِیّش

 ]99[  کیفیت

 -  تبلیغات

 ]28،27،22،6[  رضایت

 ]=8[  اهٌیتی یّا یًگزاً

 -  ٍرٍد رقبا با فٌاٍری بزتز

 ]28،27،22،6[  ٍضعیت هشتزی

 

 دٌّذگاى پاسخ یکاربر ٍ یضٌاخت تیجوع اطلاعات (:1)ذٍل ج

 هیساى تحصیلات جٌسیت

ٍ  ساًسیل فَق لیساًس پلنید فَق تر يییپادیپلن ٍ  هرد زى

 بالاتر

4.24 1325 .422 .222 4223 5423 

 ضغل سي

03-

03 

 بازًطستِ  داًطجَ دار خاًِ کارهٌذ آزاد  ٍ بالاتر 01 03-01 03-01

4.23 242. 5325 222  .122 4322 5125 324 225 

 رٍش پرداخت لبَض ّسار تَهاى(لبط )هبلغ 

  

یا  1111 دفاتر پیطخَاى دٍلت 103 از طتریب 133 -103 03 -133 03 -03 03کوتر از 

9993 

یا  خَاى کارت عابر باًک
Pos 

.423 4524 5225 222 224 5521 2322 .225 5522 

 عذد(اٍل )ّوراُ  کارت نیستعذاد  سال(کارت ) نیسیذاری کردى زهاى خر

  

 بیطتر ٍ 0  0 0 0 1 13بیطتر از  1-13 0-1 0-0 0کوتر از 

8:3> 9>39 :<3; 8<3@ >3> =>39 9:38 >3< 83; 73> 
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 یا ًوًَِ تک T آزهَى جیًتا خلاصِ (:0جذٍل )

یي هیاًگ Tهمذار آزهَى  Tآزهَى 

 دٌّذگاى پاسخ

هیاًگیي 

 هعیار

 ًتیجِ

 پذیزش 89 ;@893 ->@739 تغییز ّشیٌِ

 عدم پذیزش @ ;=3? -=8>93 قیوت

 پذیزش 8> >39?> >;8939 کیفیت

 پذیزش 98 @?3;9 8@<3;8 رضایت

 یّ   ا یًگزاً   
 اهٌیتی

 عدم پذیزش = <;3> -@8=3>

 پذیزش 89 ;@893 9@@3; ٍرٍد رقبا

 پذیزش = ::3= 9?38: تبلیغات

 

هتغيط ٍؾًيت هطتطي ثب ضٍیگطزاًي،  ي ضاثكِثطضسي  هٌهَض ثِّوچٌيي 

. اًس ضسُآظهَى  قطفِ هیتحليل ٍاضیبًس  ثب استفبزُ اظ ّبِ يفطؾایي 

 آهسُ است. (4)ًتيدِ زض خسٍل 
 

 طرفِ کی اًسیٍار لیتحل آزهَى خلاصِ (:0)جذٍل 

 یجًِت Sig هطخصات جوعیت ضٌاختی

 عدم پذیزش .2212 جٌسیت

 عدم پذیزش 22212 تحصیلات

 پذیزش .2222 شغل

 پذیزش 22223 سي

 پذیزش 22252 کارت نیستعداد 

 پذیزش 22222 کارت نیسسهاى داشتي 

 عدم پذیزش 22522 رٍش پزداخت

 عدم پذیزش 22521 هبلغ قبض

 
 ،سي ،چْبض هتغيط ضغل ضَز يههطبّسُ  (4)وِ زض خسٍل  قَض ّوبى

ثِ زليل  وبضت نيسّوطاُ اٍل ٍ ظهبى ذطیساضي وطزى  وبضت نيستًساز 

ثط  زاضًس 05/0ووتط اظ (sig)ایٌىِ ایي هتغيطّب همساض سكح هًٌبزاضي

 هًٌبزاض ثِ ضطح ظیط است: اثطگصاضًس وِ ایي اثطضٍیگطزاًي 

ثَزًس ضٍیگطزاًي  ثبظًطستِضغل ٍ ضٍیگطزاًي هطتطیبى: وسبًي وِ  -

آظاز ووتطیي ضٍیگطزاًي ضا ٌس، زاًطدَیبى ٍ هطبغل ثيطتطي زاضت

لطاض  . ثميِ هطبغل ثِ لحبل ضٍیگطزاًي ثيي ایي زٍ ٍؾًيتزاضتٌس

 .طًسيگ يه

ثبت ثِ  51ٍ  30تب  20زض ضزُ سٌي  سي ٍ ضٍیگطزاًي هطتطیبى: افطاز -

 .ووتطیي ضٍیگطزاًي ضا زاضتٌس

زاضتي  زض اذتيبض بىٍ ضٍیگطزاًي: ّط چِ ظه وبضت نيسزاضتي  ظهبى هست -

 ثَز. ًيع ثيطتط آًبى ضٍیگطزاًي ثَزثيطتط  ًعز هطتطیبى زض وبضت نيس

ثيطتط ثَز هيعاى  وبضت نيسٍ ضٍیگطزاًي: ّطچِ تًساز  وبضت نيستًساز  -

 ًيع ثيطتط گطزیسُ ثَز.هطتطیبى ضٍیگطزاًي 

وِ  تحميك ثطضسي ضسًس يّبِ يفطؾزض ثرص ثًسي ثب ضٍش ضگطسيَى، 

 شوط گطزیسُ است. (5)ذلاغِ زض خسٍل  قَض ثًِتبیح آى 
 

 َىیرگرس لیتحل آزهَى خلاصِ (:0)جذٍل 

ظریب  هتغیر

 ّوبستگی

 رابطِ ظریب تبییي

 ٍ هتَسط هعکَس 22552 -22245 ّشیٌِ تغییز

 هعکَس ٍ قَی 224.4 -22211 کیفیت

 هعکَس ٍ قَی 22444 -22223 رضایت

 هستقین ٍ ضعیف .2221 4..22 ٍرٍد رقبا

 هعکَس ٍ هتَسط 22534 -22454 تبلیغات

 
 است: ضسُ  زازًُطبى  (2)ثٌبثطایي هسل ًْبیي تحميك زض ضىل 

 

 كیتحم ییًْا هذل (:0)ضکل 

 گیزیوتیجٍ-6

س ضس. ّب آىپژٍّص ثِ ثحث زض هَضز  يّب بفتِیزض ایي ثرص ثب تَخِ ثِ   ذَاّ

یه  يٌَاى ثِيسم پصیطش هتغيط ليوت ذسهبت  ت ذسهبت:هتغيط ليو

ثَزى ایي هتغيط ًيست.  تياّو يثزض ضٍیگطزاًي ثِ هًٌبي  هؤثطيبهل 

زض ًهط  هؤثطیىي اظ يَاهل  يٌَاى ثِ ،اًدبم گطفت ]18[چطاوِ زض تحميمي

ٍلي ثبیس گفت وِ ثب تَخِ ثِ ضطایف هَخَز زض ثبظاض ضلبثتي  گطفتِ ضس.

 

 
 
 

 
رٍیگزداًی 
 هشتزی

 ّشیٌِ تغییز

 رضایت هشتزی

 کیفیت خدهات

 ٍرٍد رقبا بزتز

 ٍضعیت هشتزی

 تبلیغات شزکت

 سي

 شغل

 تعداد سیوکارت

 سهاى خزیداری
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ثيي  يوَهب هحسٍزًس ٍ زٍهب  اپطاتَضّبتًساز  اٍت  یطاى وِتلفي ّوطاُ زض ا

هرتلف تفبٍت  ياپطاتَضّبتَسف  ضسُ  اضائِهطثَـ ثِ ذسهبت  يّب وتيل

وِ هطتطي ثطاي زضیبفت  يّب ٌِیّعچٌساًي ٍخَز ًساضز ٍ زض يول 

ذسهبت هَضز اًتهبض ذَز اظ اپطاتَضّبي هرتلف ثبیس ثپطزاظز تفبٍتي ثبّن 

وطز.  سيتبئضا  آهسُ  زست  ثِ ي دِيًت تَاى يه ،بى استًساضًس ٍ یىس

ذسهبت  ي ٌِیّعثِ  هَضزهكبلًِآهبضي  ي خبهًِ هوىي است قَض ييّو

آى ضا زض ضٍیگطزاًي ظیبز  طيتأث دِيًت زضحسبسيت ظیبزي ًساضتِ ثبضٌس ٍ 

 ًسازًس. هؤثط

 تغييط ٍ ضٍیگطزاًي ي ٌِیّعًتبیح ًطبى زاز ثيي  هتغيط ّعیٌِ تغييط:

وِ  يا ضاثكٍِخَز زاضز.  ،هًٌبزاض وِ هًىَ  است يا ضاثكِهطتطیبى 

است. هًىَ  ثَزى ایي ضاثكِ ثسیي هًٌبست وِ  -333/0ّوجستگي آى 

هثل اظ زست ، ذسهبت ي زٌّسُ اضائِتغييط  ثِهطثَـ  يّب ٌِیّعثب افعایص 

 ،ّستتٌْب هطثَـ ثِ هطتطیبى ضطوت  وِ يا ژُیٍ زازى اهتيبظات

یب  وِ ثبیس ثطاي خستدَي یه اپطاتَض هٌبست يا يظهبًبلي ٍ ه يّب ٌِیّع

اظ  قَض ييّوهكلى وطزى سبیطیي اظ ضوبضُ تلفي خسیس پطزاذتِ ضَز ٍ 

هطتطیبى زائوي ٍ  يثطا يوَهب  ّب ضطوتزست ضفتي هعایب ٍ خَایعي وِ 

 هسئلِ. ایي بثسی يه وبّص عيًاهىبى ضٍیگطزاًي هطتطیبى  ،ذَززاضًسٍفبزاض 

 سيتبئضا  ]28،27،22،6[سطي اظ تحميمبتیه تَسف ضسُ  اًدبمبض ًتيدِ و

 .وٌس يه

 تحميك ًطبى زاز وِ ثيي ويفيت ذسهبت ًٍتبیح هتغيط ويفيت ذسهبت: 

هًٌبزاض  يا ضاثكًِطبى اظ  وِ ضٍیگطزاًي هطتطیبى ّوجستگي ٍخَز زاضز

ایي ثساى هًٌي است وِ  ٍالى زض. استهًىَ  ٍ لَي  وِ يا ضاثكِ است.

، زّي ثْتطآًتي ،افعایص ويفيت ذسهبت هثل ويفيت هىبلوبت ثب

ضٍیگطزاًي هطتطیبى ضا  تَاى يهثِ هطتطي ٍ ...  تط هٌبستپبسرگَیي 

 ]22[ضسُ  اًدبمت باظ تحميم هیاظ ًتيدِ ثب ًتبیح حبغل  ایي وبّص زاز.

 ثطاثط است.

ضؾبیت هطتطي ٍ  ًتبیح ًطبى زاز وِ ثيي: هتغيط ضؾبیت هطتطي

هًىَ  ٍ لَي  وِ يا ضاثكٍِخَز زاضز.  هًٌبزاض يا ضاثكِي آًبى ضٍیگطزاً

وِ ثب افعایص سكح ضؾبیت  وٌس يههًىَ  ثيبى  ي ضاثكِ. ایي است

ذَز ضطوت  قَض ييّوتَسف ضطوت ٍ  ضسُ اضائِهطتطیبى اظ ذسهبت 

ضىبیت ووتط  ّب آىٍ ويفيت  ضسُ اضائِهثل ضؾبیت اظ سكح ذسهبت 

 سى اًتهبضات هطتطويي اظ یه اپطاتَض تَسف هطتطويي ٍ ثطآٍضزُ ض

. بثسی يهتَسف ضطوت ٍ ... ضٍیگطزاًي هطتطیبى آى ضطوت وبّص  لآُسیا

 .استثطاثط  ]28،27،22،6[تحميمبتیىسطي ثب ًتبیح حبغل اظ  هسئلِایي 

 ي زضثبضُاهٌيتي زض هطتطیبى  يّب يًگطاًهتغيط ًگطاًي اهٌيتي: ٍخَز 

زض  هتغيط اثطگصاض يٌَاى ثِى ٍ... ٍ یب حفم هىبلوبتطب اقلايبتطبى

ثيبى وطز وِ يسم  تَاى يه ،ًطس تًيييضٍیگطزاًي اظ زیسگبُ هطتطیبى 

وِ  قَض ّوبىآى ًيست.  يتياّو يثپصیطش ایي هتغيط ًيع ًطبى اظ 

یىي اظ  يٌَاى ثِایي هتغيط ضا  ]16[زض هطخىتَسف  ضسُ اًدبمتحميمبت 

يسم پصیطش ایي  .ضَز يههكطح زض ضٍیگطزاًي هطتطیبى  هؤثطيَاهل 

اٍليي اپطاتَضي ضطٍو  يٌَاى ثِهتغيط ثب تَخِ ثِ ایٌىِ اپطاتَض ّوطاُ اٍل 

 ي سبثمِوِ زاضاي  ذسهبت تلفي ّوطاُ وطزُ است ي ٌِيظه زضثِ فًبليت 

وِ  یيّب زٌّسُ سیسطٍثِ  يوَهب ٍ هطزم  استزض ثيي هطزم  يا يقَتً

 يّب يًگطاً دِيزضًت ،طي زاضتِزاضًس اقويٌبى ثيطت يتط يقَتً ي سبثمِ

 زضگصضتِاهٌيتي ووتطي ذَاٌّس زاضت. ّوچٌيي اپطاتَض ّوطاُ اٍل 

ٍاثستِ ثِ ضطوت هربثطات ایطاى ثَزُ است ٍ هطزم ًيع ثِ ضطوت 

 دِيًت زضٍ  ًگطًس يه ايتوبز لبثل ي زٌّسُ سیسطٍیه  يٌَاى ثِهربثطات 

 .وبّس يههطزم  يّب يًگطاًاظ  ایي ًيع

ضلجب  ثيي ٍضٍز ز ضلجب ثب فٌبٍضي ثطتط: ًتبیح تحليل ًطبى زاز وِهتغيط ٍضٍ

ثب فٌبٍضي ثطتط وِ اٍليي ثبض زض ایي تحميك هكطح ضس ٍ ضٍیگطزاًي 

هستمين است ٍخَز زاضز. ثسیي هًٌب وِ ثب  هًٌبزاض وِ يا ضاثكِ هطتطیبى

، زاضًس ضاذسهبتي ثطتط  ي اضائِافعایص ٍضٍز ضلجب ثِ ثبظاض وِ تَاى 

ثب تٌَو  یيّب يفٌبٍض ،وٌٌس يههطتطويي ضا اضائِ  بظيهَضزًثطٍظ  يّب يضفٌبٍ

اًتهبض زاضت وِ هيعاى  تَاى يه، وٌٌس يهثيطتط ٍ ويفيت ثبتتط ضا اضائِ 

 ّب يفٌبٍضثِ استفبزُ اظ آذطیي  ّب آىتوبیل  ليثِ زلضٍیگطزاًي هطتطیبى 

 تلفي ّوطاُ افعایص یبثس. ي حَظُزض 

 ًطبى زاز وِ ثيي تجليغبت ٍ ضٍیگطزاًي ًتبیح هتغيط تجليغبت ضطوت:

 يا ضاثكِوِ ًطبى اظ  است -418/0ثِ همساض  يا يّوجستگهطتطي 

. ایي هتغيط استهًىَ  ٍ زض حس هتَسف  وِ يا ضاثكِهًٌبزاض است. 

زض ضٍیگطزاًي  هؤثطیه هتغيط  يٌَاى ثِثطاي اٍليي ثبض زض ایي تحميك 

ًي وِ یه ضطوت تجليغبت ظهب زضٍالىاست.  ضسُ هكطحهطتطیبى 

 تٌْب ًِهرتلف زض هَضز ذسهبت ذَز اضائِ وٌس  يّب ضسبًِزض  يا گستطزُ

ثلىِ اظ ضٍیگطزاًي هطتطیبى  گطزز يهثط هطتطیبى آى ضطوت افعٍزُ 

 .سیآ يههَخَز آى ًيع خلَگيطي ثِ يول 

 ي ضاثكٍِخَز ، ضسُ اًدبمهتغيط ٍؾًيت هطتطي: ثب تَخِ ثِ آظهَى 

 ثِ زستٍ هجلغ لجؽ  ضٍش پطزاذت لجَؼ ٍ خٌسيتهًٌبزاضي ثيي 

هكبثمت  ]22،6[اظ تحميمبت  آهسُ زست ثِایي هَؾَو ثب ًتبیح  وِ ًيبهس

 ضسُ طفتِیپصاقلايبت ٍؾًيت هطتطي وِ  زاضز. زض هَضز آى ثرص اظ

ذبظ ٍؾًيتي  يّب يژگیٍافطازي ثب یىسطي  يوَهب گفت  تَاى يه زضٍالى

 .زٌّس يهطبى توبیل ثيطتطي ثِ ضٍیگطزاًي ً
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