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 بزرسی اثزات باسیابی خدمات بز رضایت مشتزی اس بهبود خدمات

 2، هحوسضضب زلَی*،1غعال ضوس
 

 دار‌مکاتبات(‌)عهده اغفْبى، ایطاى زاًطگبُ آظاز اسلاهی، ٍاحس زّبقبى،هسیطیت ثبظضگبًی، ، گطٍُ کبضضٌبسی اضضس1

 طاىاغفْبى، ای زاًطگبُ آظاز اسلاهی، ٍاحس زّبقبى،، گطٍُ هسیطیتزاًطیبض، 2
 1397، پصیطش: هطزاز 1397تیط  اغلاحیِ: ،1397فطٍضزیي  زضیبفت: تبضید

 چكيده

ثبضٌس. ثب تَجِ ثِ اّویت ثرص ذسهبت، افعایص کیفیت ٍ ّبی ثبظاضیبثی هیهفبّین کیفیت ذسهبت ٍ ضضبیت هطتطیبى اظ جولِ هفبّین ثسیبض هْن زض ًظطیِ

ضَز. تحقیق حبضط ثب ّسف ثطضسی اثطات ثبظیبثی ذسهبت ثط ضضبیت تط تلقی هیکبلا ًیع ثب اّویت هٌسی زض ایي ثرص، حتی اظ ثرص تَلیسایجبز ضضبیت

ثبضس. جبهؼِ آهبضی پژٍّص حبضط  هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت اًجبم ضسُ است. ضٍش تحقیق اظ ًظط ّسف کبضثطزی ٍ اظ حیث هبّیت ضٍش ّوجستگی هی

ّب هحقق آى ضا ًبهؼلَم فطؼ کطزُ ٍ ثطاسبس ّب ٍ تؼسز ّتلکِ ثِ زلیل تؼساز ظیبز آى ثبضسهی بىستبضُ ضْط اغفْ 5ٍ  4، 3ّبی ضبهل هطتطیبى ّتل

استفبزُ ضسُ است. ضٍایی غَضی ٍ   آٍضی اطلاػبت اظ پطسطٌبهًِفط ثِ ػٌَاى ًوًَِ اًتربة ضسًس. ثطای جوغ 384فطهَل حجن ًوًَِ کَکطاى تؼساز 

افعاض ثبضس ٍ گَیبی پبیبیی ثبلای پطسطٌبهِ است. ًتبیج ثب استفبزُ اظ ًطمهی 7/0ییس ٍ ضطیت آلفبی کطًٍجبخ ثیطتط اظ هحتَایی ثب ًظط پبسرگَیبى ٍ اسبتیس تب

Amos  ثبضس ًطبى زاز: ثبظیبثی ذسهبت ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت اثط زاضز. ضاّکبض اغلی ایي  هی 05/0ثب تَجِ ثِ ایٌکِ سطح هؼٌبزاضی کوتط اظ

 ّبی ذسهبتی ذَز ضا زض حس اهکبى ججطاى کٌٌس.کِ ضضبیت هطتطی ضا ثِ ّوطاُ زاضتِ ثبضٌس ثبیس سؼی کٌٌس ًقعّب ثطای ایيى ّتلاست هسیطا

 ثبظیبثی ذسهبت، ثْجَز ذسهبت، کیفیت ذسهبت، ضضبیت هطتطی: كلمات كليدي

 مقدمه -1

[. 22ّستٌس] یکن ٍ ثیست قطى زض غٌبیغ تطیيضًٍق پط اظ ذسهبتی غٌبیغ
 یبفتِ، افعایص پیططفتِ اقتػبزّبی ذسهبتی زض غٌبیغ اّویت کِ بًطَضّو

 افطاز افعٍى ضٍظ تَجِ ٍجَز زاضًس، ذسهبت ثبظاضیبثی زض کِ ذبغی هسبئل

[. اظ ظهبًی کِ ًقص ذسهبت زضظًسگی 39اسوت]  ًووَزُ  جلوت  ذوَز  ثِ ضا
ًیع ثِ ػٌَاى هطرػِ اغلی ، کیفیت ذسهبت ، هقَلوووووِضٍظهطُ آضکبض ضس

کِ تَجِ ثِ کیفیت هَضز تَجِ قطاض گطفت ثِ طَضیّوب   سبظهبىي ضقبثت ثی
سجت کست هعیت ضقوبثتی  سبظهبى ضا اظ ضقجبیص هتوبیع سبذتِ ٍ ، ذسهبت
 کست ثطای ذسهبت کیفیت کِ است زازُ ًطبى [. تحقیقبت47ضَز ] هی

، 37 ، 55 ، 24اسوت]  ضطٍضی ثیطتط سَز هطتطی ٍ تَلیس هَفقیت، حفظ
ظ ططیق ضضبیت هطتطی ثط ٍفبزاضی ذسهت اثطگصاض [؛ کیفیت ذسهبت ا48

است ٍ کیفیت ذسهبت یک ٍضٍزی هْن ثطای ضضوبیت هطوتطی هحسوَة    
 اظ هجسز استفبزُ ثطای هطتطیبى اًگیعُ اضتقبی [ ٍ هَجت5 ٍ 46هی ضَز]
ٍ   آى هَجت اظ هْوتط ٍ ضسُ ذسهبت  ٍ سوبظهبى  ثوطای  تجلیغوبت هبجوت ا
تطیبى، غبلجبً ذسهبت اضائِ ضوسُ  هط[. 11ضَز]هی سبظهبى ثِ زیگطاى جصة

زض غوَضتی   ٍ کٌٌسیک هؤسسِ ضا ثب ذسهبت هَضز اًتظبض ذَز هقبیسِ هی
کٌٌس کوِ ذوسهبت اضائوِ ضوسُ ثویص اظ      ثِ ایي هؤسسِ هطاجؼِ هی هجسز

 [.23]ذسهبت هَضز اًتظبض ایطبى یب حساقل ثطاثط ثب آى ثبضس

 ثب کیفیت ذسهبت اضائِ هٌظَض ثِ هؤسسبت کِ فطاٍاًی ّبیتلاش ضغنػلی

 ثیٌبًِ غیطٍاقغ ثبضس ًقع ٍ ػیت اظ تْی کِ ذسهبتی اضائِ زٌّس،اًجبم هی

 ًبضی است هوکي ًبضضبیتی هطتطیبى ططفی اظ ٍ ٍ تقطیجب غیطهوکي است

ِ  ذوسهبت  زض هَجَز ًَاقع اظ  ثبظیوبثی  ضٍ [، اظایوي 16ثبضوس]  ضوسُ  اضائو

1ذسهبت
 ثبظیوبثی  [ 26ٍاست] ثطذَضزاض ذبغی اّویت اظ ّبضطکت ثطای 

 زّبى تجلیغبت حصف هطتطی، ضضبیت هیيأت ثطای ًبقع، ذسهبت اثطثرص

2هٌفی زّبى ثِ
 ، 49]اسوت  ضوطٍضی  هقسم ذط کبضکٌبى ػولکطز اضتقبء ٍ 

19.] 
 ًقص ضَز ٍهی هحسَة کطَضّب اظ ثسیبضی اغلی غٌؼت گطزضگطی 

 سضض ثِ حسٍزی، پسیسُ تب [. ایي51زاضز] جْبًی اقتػبز تَسؼِ زض اسبسی
 کیفیت ثب ذسهبتی زاضز. زض ّویي ضاستب اضائِ ثستگی ّتلساضی غٌؼت

گطزضگطی  غٌؼت هَفقیت زض ػَاهل تطیيتَجِ قبثل اظ یکی هطلَة،
ّب ثطای ضقبثت زض هحیط هتلاطن اهطٍظ ًبچبض اظ تَجِ  [ ٍ ّتل29است]

ضٍ ثب تَجِ ثِ اّویت ضٍظافعٍى ظ ایيٍیژُ ثِ کیفیت ذسهبت ذَز ّستٌس. ا
ثبػث ایجبز  تَاًس یّب کِ ه گصاضی ّتلزض سطهبیِ ٍ کیفیت ذسهبت ثطًس

ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هْوبًبى ٍ زض ًْبیت سَزآٍضی ثیطتط، افعایص سْن ثبظاض 
 ستا ٍ افعایص ًطخ ثبظگطت سطهبیِ ضَز، هحقق ایي پژٍّص ثطآى ضسُ

ثْجَز ذسهبت  ثبظیبثی ذسهبت ثط ضضبیت هطتطی اظکِ ثِ ثطضسی تأثیط 
                                                           

* Ghazal.shams64@yahoo.com 
1 Service recovery 
2  Negative word of mouth 
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 .ثپطزاظز

 مبانی نظزی  -2

‌بازیابی‌خدمات‌2-1
یبثٌوس،  ّبیی کِ ثِ سطح ثوبلاتطی اظ کیفیوت ذوسهبت زسوت هوی      سبظهبى

ِ     سطَح ثبلاتطی اظ ضضوبیت  ای ثوطای  هٌوسی هطوتطی ضا ثوِ ػٌوَاى هقسهو
 ضا ذوسهبت  ثبظیوبثی  [.46زستیبثی ثِ هعیت ضقبثتی پبیساض ذَاٌّس زاضت]

 هَجَز ًَاقع اغلاح ٍ سبییضٌب زض ّبسبظهبى استطاتژی ػٌَاى ثِ تَاىهی

 [،21ًوَز] تؼطیف هطتطی ٍفبزاضی ٍ ضضبیت حفظ هٌظَض ثِ زض ذسهبت
 هَضَع یک ذسهبت ثبظیبثی ػولکطز ذسهبت، ثبظاضیبثی ازثیبت زض ضٍ اظایي

ِ  [،45گوطزز] هحسوَة هوی   اسوتطاتژیک  ٍیلسوَى ٍ ّوکوبضاى    اظ ًقول  ثو
 ٍ ّوب ضوطکت  تاقساهب "اظ است ػجبضت ذسهبت ثبظیبثی ػولکطز (،2012)

 ّوچٌویي  ،"ذسهبت اضائِ زض هَجَز ًَاقع ثِ پبسد زض زٌّسگبىذسهبت

 پس غَضت گطفتِ اقساهبت "ػٌَاى ثِ تَاى هی ضا ذسهبت ثبظیبثی ػولکطز

 ضضوبیت  ٍ ٍفوبزاضی  ثبظیوبثی  هٌظَض ثِ ذسهبت اضائِ زض اضتجبّبت ثطٍظ اظ

ِ  گَییپبسد هسئَل هستقیوب کِ کبضهٌساًی تَسط هطتطیبى  کبیبتضو  ثو

 ضبهل تَاًسهی ذسهبتی ثبظیبثی فٌَى[. 36ًوَز] تؼطیف "ّستٌس هطتطیبى

ِ  تَضویح  ِاضائ  تَاًوٌسسوبظی  ػوصضذَاّی،  هطوکل،  هوَضز  زض هطوتطی  ثو
 اًَاع سبیط یب ذسبضت ِاضائ ثطٍظ، لحظِ ّوبى زض هطکل حل ثطای کبضکٌبى

ِ  قبثول  ضوَاّس  س.ثبضو  فطآیٌس زض ازة ضػبیت ٍ ججطاى،  ًطوبى  ایهلاحظو

 اظ هطوتطی  اضظیوبثی  ثوط  ذوسهبت،  زض قػوَض  اثطثرص ججطاى کِ زٌّس یه

 [.12] گصاضزهی تأثیط ٍی ضفتبض ٍ ضطکت
3ضکبیبت ثِ ضسیسگی ّبیاستطاتژی

 ذسهبتی ثبظیبثی ّبیضیَُ اظ یکی کِ 

 اّویت اظ ذسهبتی ٍکبضّبی کست هطتطی ضٍاثط ازاضٓ زض ٍیژُ ثِ ّستٌس،

ِ  ضسویسگی  فطایٌس ضز ضطکت ولُ ػًحَ. ثطذَضزاضًس ذبغی  ضوکبیبت  ثو

 ثوط  ٍ[ 28 ، 31]گیطزهی قطاض اضظیبثی هَضز ػسالت ضػبیت ًظط اظ هطتطی

ِ  زّوبى  تجلیغوبت  ،4( هجسزذطیس) ثبظگطت جولِ اظ ٍی آتی ضفتبضّبی  ثو

 گصاضز.[ ٍ ... تبثیط هی15] 6[، ٍفبزاضی50] 5زّبى

‌رضایت‌مشتری‌از‌خدمات‌2-2
سهبت هوَضز ًیبظضوبى ضا زضیبفوت    ّوب، ذو  هطتطیبى ثوب ضجوَع ثوِ سوبظهبى    

ًوبیٌس ٍ پس اظ زضیبفت ذسهت، ضضبیت یب ػسم ضضبیت ذَزضوبى ضا اظ   هی
[. هْوتوطیي  34ًوبیٌوس] کیفیت ذسهبت ٍ ًحَُ اضائِ ذوسهبت ػٌوَاى هوی   

ّبی ذسهبتی، ضفتوبض هٌبسوت ثوب    ػبهل هَثط ثط ضضبیت هطتطیبى زض ضطکت
کوِ ثوب هطوتطیبى زض تووبس     ّبست. اظ ایي ضٍ ثبیس زض اًتربة کبضکٌبًی آى

ّبیی ضا ثطگعیس کِ ثطذی اظ ذػَغویبت ثوبضظ   ّستٌس، زقت ٍیژُ کطز ٍ آى
کبضکٌبى ذَة ثبػوث جلوت ضضوبیت هطوتطی      [.40اذلاقی ضا زاضا ثبضٌس]

ضوًَس ٍ جلوت ضضوبیت هطوتطی ثبػوث افوعایص سوَزآٍضی سووبظهبى         هوی 
 [.35ضَز] هی

                                                           
3 Complaint handling 
4 Repurchase intentions 
5 Word of mouth 
6 Loyalty 

‌تمایل‌به‌خرید‌مجدد‌2-3
ی است کِ ثط ضٍی اضتجبط آیٌسُ هطتطی ٍ توبیل ثِ ذطیس هجسز ػبهل

 [. تحقیقبت43گصاضز]ّب تبثیط هیسبظهبى، سَززّی ضطکت ٍ هَفقیت آى

 ّبآى ذطیس قػس زض ًْبیت هطتطیبى ضضبیت کِ است زازُ ًطبى ثسیبضی

[ ثِ 30 ٍ 37گصاضز]هی تأثیط ّبآى ضفتبض ذطیس ثط ٍ کٌسهی تؼییي ضا
ثیي  اظ زضیبفتٌس ذَز هطبلؼِ زض ًیع (1992تیلَض ) ٍ کطٍلیي کِطَضی
 ضضبیت هطتطی ایي ذطیس، قػس ٍ هطتطی ضضبیت ذسهبت، کیفیت ػَاهل

 ٍ (2006لین ) [.48گصاضز]هی قػس ذطیس ثط ضا تأثیط ثیطتطیي کِ است
 ضضبیت ثط هستقین طَض ثِ ذسهبت کیفیت کِ کطزًس ( ثیبى2008) چبى

 هستقین طَض ثِ هطتطی ضضبیت سطَح ّوچٌیي .گصاضزتأثیط هی هطتطی

 ٍفبزاضی ثبلای زض ًْبیت سطَح ٍ است تأثیطگصاض هطتطی ٍفبزاضی ثط

[. هطبلؼبت 37گصاضز]هی تأثیط اٍ ذطیس آتی ضفتبض ثط هستقیوبً هطتطی
ضسُ هَضز ثطضسی  هتؼسزی ضاثطِ توبیل ثِ ذطیس هجسز ضا ثب کیفیت زضک

طتط هحققبى ثیبى [ ٍ زض ّویي ضاستب ثی52 ، 17 ، 10اًس]قطاض زازُ
اًس کِ توبیل ثِ ذطیس هجسز، ضبذع ضفتبضی ٍ پیبهس ٍفبزاضی  زاضتِ

[ ٍ اسبسبً ثستگی ثِ زفؼبت ذطیس هطتطی زاضز 33 ،44 ،25هطتطی است]
[20.] 

 پیشینه تجزبی پژوهش -3

ذوسهبت،   ثبظیوبثی  تب زضک ثْتطی اظ ضاثطِ ثیيکٌس  یتلاش ه پژٍّص يیا
زض ضا  اضظش ٍیژُ ثطًس ٍ هطلَثیوت  ،سزتوبیل ثِ ذطیس هج ی،هطتط تیضضب

زض ذػَظ اضتجبط تحقیقبتی زض ایي ظهیٌِ  ی ایجبز ًوبیس.غٌؼت گطزضگط
ّب اضبضُ ضسُ ثِ تؼسازی اظ آىزض ظیط اًجبم ضسُ است کِ  ایي هتغیطّبثیي 
 است:

زض پژٍّطی تحت ػٌَاى ثبظیبثی ذسهبت پوس اظ   (،2017ّبظ ٍ ّوکبضاى )
اضائوِ  ٍیژُ ثطًس، ثِ ایي ًتیجِ ضسیسًس کوِ   ضکست ذسهبت ثب ًقص اضظش

هطوتطیبى  ضضوبیت  ذسهبت ٍ ججطاى ذسهبت پس اظ فطٍش تب چِ حوس زض  
ّب ذسهبت هَضز اًتظبض اضائِ ضسُ، ًتیجوِ آى توب   تبثیط زاضتِ ٍ ٍقتی ثِ آى

هَثط ثَزُ  ٍ ثبظگطت زٍثبضُ هطتطیبى حس ظیبزی زض پیطجطز اّساف سبظهبى
 .[27است]

 توبثیط  ذوسهبت  ثبظیوبثی  ِ ػولکطزثیبى کطزًس ک ،(2015هَسی ٍ حسي )

 هطوتطیبى  ضوسُ  ازضاک اضظش ٍ ضوسُ  ازضاک ثط اضظش هؼٌبزاضی ٍ هبجت

 .[42زاضز] ثطًس ثِ ضضبیت ٍ ٍفبزاضی ثط هؼٌبزاضی ٍ هبجت تبثیط

ِ  ایوي  ثِزض پژٍّص ذَز  ،(2014ستیي ٍ زیٌستط ) ِ  ضسویسًس  ًتیجو  کو

 تجطثِ ٍ هطتطی ثط تجطثِ هؼٌبزاضی ٍ هبجت تبثیط ذسهبت ثبظیبثی ػولکطز

 [.14زاضز] ثطًس ثِ هطتطیبى ٍفبزاضی ثط هؼٌبزاضی ٍ هبجت تبثیط هطتطی
 ثوط  ذوسهبت  توبثیط کیفیوت  (، پژٍّطی ثوب ػٌوَاى   2011لیَ ٍ ّوکبضاى )

ِ  گلوف  تجوبضی  ّبیثبضگبُ زض هطتطیبى هجسز ٍ ثبظگطت ضضبیتوٌسی  ثو

 یج ًطبى زاز هلوَس ثَزىجٌَثی اًجبم زازًس. ًتب کطُ جٌسیت زض تفکیک

 زٍ ّوط  ضضبیتوٌسی تؼییي ثطای ذسهبت کیفیت هْن هؤلفِ زٍ ّوسلی ٍ

 ظبّط ٍ تویعی فیعیکی، ظَاّط ثِ ظى گلفجبظاى .هطزاى است ٍ ظًبى گطٍُ

 [.38زاضًس] ثیطتطی تَجِ تأسیسبت

 ثبظیوبثی  ثویي  هؼٌوبزاضی  ضاثطِ ذَز زضتحقیق ،(2002ًتویط ) ٍ هگسْبم
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 هطوتطیبى  ضفتوبض ذطیوس   ٍ ضوفبّی  تجلیغبت کلی، یتضضب هَفق، ذسهبت

 تبثیط ذسهبت ثبظیبثی اظ ًبضی ضضبیت کِ زازًس ًطبى ایي ثط یبفتٌس. ػلاٍُ

زاضز.  هبجت ضفبّی تجلیغبت اًجبم ثِ هطتطیبى توبیل ثط ٍ هؼٌبزاضی هبجت
 جْت ذسهبتی ضطکت یک کبضآهس ّبی تلاش کِ کٌٌسثیبى هی ّوچٌیي

 هبجت ضفبّی تجلیغبت ثِ هٌجط تَاًسطتطیبى هیه ضکبیبت کطزى ثطططف

 تجلیغوبت  ثبػث ّویطِ ذسهبت اثطثرص ثبظیبثی .گطزز هطتطیبى سَی اظ

ِ  زضحبلی گطززهی هبجت ضفبّی ِ  هٌجوط  ًوبهَفق ذوسهبت   ثبظیوبثی  کو  ثو

 [.41گطزز]هی هٌفی ضفبّی تجلیغبت
 تبثیط تحت هطتطی احسبسبت (، ثیبى کطزًس ک2013ِّوکبضاى ) ٍ زلطیَ 

 ٍاکوٌص  زاضز. قوطاض  ذسهبت ثبظیبثی جْت ذسهبت زٌّسُ ّبی اضائِتلاش

ِ  هٌجوط  هطتطیبى ضکبیبت ثِ ثرص ذسهبت کبضهٌساى زضست ٍ غحیح  ثو

 [.18گطزز]هی هطتطی ذَضحبلی حس افعایص
 تأثیط ثطضسی(، زض پژٍّص ذَز ثب ػٌَاى 1396هٌػَضی هَیس ٍ ّوکبضاى )

 گوطی اضظش هیوبًجی  ّی: ًقوص ضوفب  تجلیغبت ثط ذسهبت ثبظیبثی ػولکطز

ثطًس ثوِ   ٍفبزاضی ٍ احسبسی ٍاکٌص هطتطی، تجطثِ هطتطی، ضسُ ازضاک
احسبس  ذسهبت ثط ثبظیبثی زض ػولکطز ثبلای ایي ًتیجِ ضسیسًس کِ سطَح

 ضوفبّی  تجلیغوبت  ثوط  ٍ  تجطثِ هطوتطی، ٍفوبزاضی هطوتطی ٍ زض ًْبیوت    

 [.8ثبضس] هی تبثیطگصاض گطزضگطاى

 های پژوهش مدل مفهومی و فزضیه -4

اضتجبط  ثب تَجِ ثِ پیطیٌِ ًظطی ٍ تجطثی پژٍّص، ثِ هٌظَض ضٍضي ضسى
اضائوِ   (1)هسل هفْوَهی پوژٍّص زض ضوکل     ،هتغیطّبی تحقیق ثب یکسیگط

 ٍ زض ایي ضاستب فطضیِ ّبی پژٍّص ثِ ضطح شیط هی ثبضس: گطززهی
فطضیِ اغلی: ثبظیبثی ذسهبت ایجوبز ضوسُ ثوط ضضوبیت هطوتطی اظ ثْجوَز       

بت ٍ توبیل ثِ ذطیس هجسز ثب ًقص اضظش ٍیژُ ثطًس ٍ هطلَثیت ًتبیج ذسه
 اثط زاضز.
 ّبی فطػی: فطضیِ
 ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ثط هطلَثیت ًتبیج اثط زاضز. -
 هطلَثیت ًتبیج ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت اثط زاضز. -
 هطلَثیت ًتبیج ثط توبیل ثِ ذطیس هجسز اثط زاضز. -
 سهبت ایجبز ضسُ ٍ اضظش ٍیژُ ثطًس ثط هطلَثیت ًتبیج اثط زاضز.ثبظیبثی ذ -
 جٌسیت ٍ سي ثط ثط هطلَثیت ًتبیج اثط زاضز. -
 جٌسیت ٍ سي ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت اثط زاضز. -
 جٌسیت ٍ سي ثط توبیل ثِ ذطیس هجسز اثط زاضز. -
 اضز.ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت ثط توبیل ثِ ذطیس هجسز اثط ز -

 
 [92(: الگًی مفًُمی پژيَص ]1)ضنل

 شناسی پژوهش روش -5

ًتوبیج آى   ٍ ثبضوس هوی  کوبضثطزی  (تحقیق ًَع) ّسف ًظط اظ حبضط تحقیق
 زض ایوي تحقیوق  . تَاًس هَضز استفبزٓ غٌؼت ّتلساضی کطَض قطاض گیطزهی

ثطضسی اثطات ثبظیبثی ذوسهبت ایجوبز    ظهیٌِ زض کبضثطزی زاًص تَسؼِ پی
هطتطی اظ ذسهبت ٍ توبیل ثِ ذطیس هجسز ثب ًقوص اضظش  ضسُ ثط ضضبیت 

ّوچٌویي ایوي پوژٍّص، ثوط اسوبس      . ثبضسٍیژُ ثطًس ٍ هطلَثیت ًتبیج هی
. جبهؼِ است هیساًی ضبذِ ّوجستگی اظ-تَغیفی ّب،ضیَُ گطزآٍضی زازُ
سوتبضُ ضوْط اغوفْبى     5ٍ  4، 3ّوبی  هطوتطیبى ّتول  آهبضی ایي تحقیق 

ّب ثِ ػٌَاى جبهؼِ آهبضی زض ًظوط  طیبى ّتلثبضٌس. زض ایي تحقیق هطت هی
اًس. ثٌبثطایي ثوطای اًتروبة هطوتطیبى اظ ضٍش غیطتػوبزفی زض     گطفتِ ضسُ

، حجون ًوًَوِ   هطبثق ثوب فطهوَل  زض ًتیجِ هحبسجِ زستطس استفبزُ ضس. 
 .گطزیس ثطآٍضزًفط  384ثطاثط 
ّوبی  ّبی اٍلیِ هَضز ًیبظ اظ ططیق پطسطوٌبهِ هحقوق سوبذتِ ٍ زازُ   زازُ

آٍضی ضوسًس. جْوت   ای ٍ ایٌتطًتی جوغثبًَیِ ًیع اظ ططیق هٌبثغ کتبثربًِ
سٌجص ضٍایی ٍ پبیبیی پطسطٌبهِ ثِ تطتیت اظ ضٍایوی هحتوَا ٍ غوَضی ٍ    
ضطیت آلفبی کطًٍجبخ استفبزُ ضس. ضٍایی هحتوَایی ایوي اطویٌوبى ضا ثوِ     

آٍضز کِ هقیبس ضبهل یوک سوطی هوَاضز کوبفی ٍ ًوًَوِ ثوطای       ٍجَز هی
گیطی ُ اظ هفَْم است. ّطچِ هَاضز هؼطف حیطِ هفَْهی کِ اًساظُاستفبز
ضَز ثیطتط ثبضس، ضٍایی هحتَایی آى ثیطتط ذَاّوس ثوَز. زض ذػوَظ    هی

ضٍایی غَضی ایي ًَع ضٍایی یکی اظ هطرػوبت ضٍایوی هحتوَایی اسوت ٍ     
حبٍی ایي هطلت است کِ سَالات آظهَى تب چِ حوس زض ظوبّط ضوجیِ ثوِ     

اًس.زض تحقیوق فؼلوی،   گیطی آى تْیِ ضسُای اًساظُهَضَػی ّستٌس کِ ثط
اػتجبض پطسطٌبهِ تَسط کبضضٌبسبى ٍ هترػػبى شیطثط هَضز تبییس ًْبیی 

هحبسجِ ٍ ثِ زلیل زاضا ثَزى هقبزیط آلفبی  ّب پبیبیی پطسطٌبهِقطاض گطفت. 
اًس ٍ حبکی اظ اًسجبم هٌبست سَالات ثِ تأییس ضسیسُ 7/0کطًٍجبخ ثیص اظ 

 AMOSافوعاض   ّوب اظ ًوطم  ثبضس. ثوطای تجعیوِ ٍ تحلیول زازُ   هی پطسطٌبهِ

 استفبزُ ضس.

 هاها و یافتهتحلیل داده -6

‌های‌توصیفی‌هیافت‌6-1
ٍ پبیوبیی   هترػػوبى ضٍایی پطسطٌبهِ تَسط ّوبًطَض کِ قجلاً اضبضُ ضس، 
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زست آهوس.  ِ ثب استفبزُ اظ هحبسجِ ضطیت آلفبی کطًٍجبخ ث هتغیطثطای ّط 
 اظٍ  ثبضوس  هوی  798/0ثطای کلیِ هتغیطّوب   کطًٍجبخ آلفبی تیضطهیبًگیي 
کوِ ثوبلاتط هؼیوبض هطورع ضوسُ تَسوط        اسوت  طیهتغ 847/0تب   734/0

 ثبضس. هترػػبى هی
ّب، هتغیطّبی پژٍّص ٍ ضطیت تؼساز سَال (1)زض جسٍل ضوبضُ 

 آلفبی کطًٍجبخ ثِ زست آهسُ ثِ تفکیک اضائِ ضسُ است.

 عداد سًالات ي ضریب آلفای مريوباخ(: متغیرَای پژيَص ،ت1جديل )

 تعداد سًالات آلفاي كزيوباخ متغیز

 12 847/0 ارسش يیژٌ بزود

 7 779/0 قصد خزید مجدد

 6 802/0 رضایت مشتزي

 18 785/0 باسیابی خدمات

 11 822/0 جىسیت ي سه

 14 734/0 مطلًبیت

 
ا ثبیوس  ّوبی آهوبضی هقت وی اثتوس    جبیی کِ ثطای استفبزُ اظ تکٌیوک اظ آى

آٍضی ضسُ اظ تَظیغ ًطهبل ثطذَضزاض اسوت  ّبی جوغهطرع ضَز کِ زازُ
 -ًطهبل، زض ایي هطحلِ ثِ ثطضسی ًتبیج حبغل اظ آظهَى گَلوَگطٍفیب غیط

ضَز ٍ ثط اسوبس ًتوبیج   اسویطًَف زض هَضز ّطیک اظ هتغیطّب پطزاذتِ هی
 ّبی هٌبست ثطای ثطضسی غوحت فطضویبت تحقیوق، اتروبش    حبغل، آظهَى

 ضَز.هی
 0Hّبی هتغیط هطثَطِ زاضای تَظیغ ًطهبل است : زازُ       
 1Hّبی هتغیط هطثَطِ زاضای تَظیغ ًطهبل ًیست : زازُ       

 (:. وتیجٍ آزمًن ورمال بًدن متغیرَا9جديل )

 گیزيوتیجٍ تایید فزض مقدارخطا داريسطح معىی متغیز

 وزمال است H0 05/0 07/0 ارسش يیژٌ بزود

 وزمال است H0 05/0 07/0 د خزید مجددقص

 وزمال است H0 05/0 11/0 رضایت مشتزي

 وزمال است H0 05/0 21/0 باسیابی خدمات

 وزمال است H0 05/0 54/0 جىسیت ي سه

 وزمال است H0 05/0 12/0 مطلًبیت

 
ّوب  هقساضسطح هؼٌوبزاضی ثوطای تووبم هتغیوط     (2)ثب تَجِ ثِ ًتبیج جسٍل 

ّب زاضای تَظیغ ًطهبل ثَزُ است، زض ًتیجِ زازُ 05/0ذطب  ثعضگتط اظ هقساض
 ٍ ثطای تحلیل آى ثبیس اظ آظهَى پبضاهتطیک استفبزُ ضَز.

ضَز، ایي ضوکل یوک هوسل هسویط     هطبّسُ هی (2)ّوبًطَض کِ زض ضکل 
زّس کِ ضطیت تأثیط تسٍیي ضسُ است کِ اضتجبط ثیي هتغیطّب ضا ًطبى هی

 است. ّب هبجت ثَزُثیي ایي هَلفِ

 
 
 
 
 
 
 

(: مدل برآيرد استاودارد بازیابی خدمات ایجاد ضدٌ بر رضایت 9)ضنل

 مطتری از بُبًد خدمات ي تمایل بٍ خرید مجدد با وقص ارزش يیژٌ برود ي

 مطلًبیت وتایج

ثبضس. ثب ّب ٍ سطح هؼٌبزاضی هی، هطثَط ثِ ضطیت تأثیط هَلفِ(3)جسٍل 
تَاى  ثبضس؛ ثٌبثطایي هی هی 05/0 تَجِ ثِ ایٌکِ سطح هؼٌبزاضی کوتط اظ

ضَز. ّوچٌیي هقبزیط ذطبی استبًساضز  گفت فطضیِ پژٍّص تأییس هی
(S.E. )هقبزیط ثحطاًی ٍ (C.R.) ُهطتجط ثب فطضیِ پژٍّص قبثل هطبّس ،
 ثبضس.هی

اضائِ  (4)ّبی ثطاظش زض جسٍل جْت تأییس هسل هفَْهی پژٍّص، ضبذع
 ، زضجِ آظازی117/25(، ثطاثط Chi-Squareاسکَئط )-هقساض کبی. ضسُ است

(Df ثطاثط ثب )هقساض هؼٌوبزاضی   320/3، کبی اسکَئط ثٌْجبض ثطاثط 10 ٍ(P) 
ثبضس کِ حبکی اظ قبثل قجَل ثَزى کلی هسل سوبذتبضی  هی 068/0ثطاثط ثب 
ّوبی زیگوط ثوطاظش زض جوسٍل قبثول هطوبّسُ       ثبضس. ّوچٌیي ضبذعهی
( ثوبلاتط اظ  HOELTERثطاظش ّوَلتط ) ثبضٌس. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ ضبذع  هی
توَاى گفوت حجون ًوًَوِ     ثبضس، ثٌبثطایي هیٍ زض حس قبثل قجَل هی 200

ثطای ثطضسی تأثیط ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجوَز  
ذسهبت ٍ توبیل ثِ ذطیس هجسز ثب ًقص اضظش ٍیژُ ثطًس ٍ هطلَثیت ًتبیج 

تَاى گفوت  هی Amosافعاض طٍجی ًطمّب ٍ ذکبفی است. ثب تَجِ ثِ ضبذع
 هسل اظ ثطاظش لاظم ثطذَضزاض است.
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 (: ضریب تأثیر ي سطح معىاداری3جديل )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

اضائِ  (4)ّبی ثطاظش زض جسٍل ، ضبذعتأییس هسل هفَْهی پژٍّص جْت
 ، زضجِ آظازی117/25(، ثطاثط Chi-Squareاسکَئط )-هقساض کبی. ضسُ است

(Df ثطاثط ثب )هقساض هؼٌوبزاضی   320/3، کبی اسکَئط ثٌْجبض ثطاثط 10 ٍ(P) 
 ثبضس کِ حبکی اظ قبثل قجَل ثَزى کلی هسل سوبذتبضی هی 068/0ثطاثط ثب 
ّوبی زیگوط ثوطاظش زض جوسٍل قبثول هطوبّسُ       ثبضس. ّوچٌیي ضبذعهی
( ثوبلاتط اظ  HOELTERثبضٌس. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ ضبذع ثطاظش ّوَلتط )  هی

توَاى گفوت حجون ًوًَوِ     ثبضس، ثٌبثطایي هیٍ زض حس قبثل قجَل هی 200
ثطای ثطضسی تأثیط ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجوَز  

توبیل ثِ ذطیس هجسز ثب ًقص اضظش ٍیژُ ثطًس ٍ هطلَثیت ًتبیج ذسهبت ٍ 
تَاى گفوت  هی Amosافعاض ّب ٍ ذطٍجی ًطمکبفی است. ثب تَجِ ثِ ضبذع

 هسل اظ ثطاظش لاظم ثطذَضزاض است.

 َای ارزیابی برازش مدل (: ضاخص4جديل )

 حد قابل قبًل مقدار آمارٌ

Chi-Square 117/25 ------ 

Df 10 ----- 

Chi-Square/ Df 320/3  5كمتز اس 

P 068/0  05/0بیشتز اس 

RMSEA 78/0  8/0كمتز اس 

CFI 953/0  90/0بیشتز اس 

GFI 920/0  90/0بیشتز اس 

HOELTER 249  200بیشتز اس 

 

‌استنباطیهای‌یافته‌6-2
ّب تبییس ٍ ًتبیج  ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثِ زست آهسُ ثِ ضطح ظیط، ّوِ فطضیِ

 کِ ضاثطِ هبجت ٍ هؼٌبزاضی هیبى هتغیطّبی پژٍّص ٍجَز زاضز. ًطبى زاز
ضطیت  فطضیِ اٍل: ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ثط هطلَثیت ًتبیج اثط زاضز.
 94/0تأثیط هؤلفِ ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ثط هطلَثیت ًتبیج ثطاثط ثب 

 05/0ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ سطح هؼٌبزاضی ضطیت تأثیط کَچکتط اظ  هی
تَاى گفت ثبظیبثی ذسهبت ایجبز  زضغس هی 95است، ثٌبثطایي ثب اطویٌبى 

 ضسُ ثط هطلَثیت ًتبیج تأثیط هؼٌبزاضی زاضز.
 فطضیِ زٍم: هطلَثیت ًتبیج ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت اثط زاضز.

ضطیت تأثیط هؤلفِ هطلَثیت ًتبیج ثط ضضوبیت هطوتطی اظ ثْجوَز ذوسهبت     
ثب تَجِ ثوِ ایٌکوِ سوطح هؼٌوبزاضی ضوطیت توأثیط       ثبضس.  هی 55/0ثطاثط ثب 

توَاى گفوت    زضغوس هوی   95است، ثٌبثطایي ثوب اطویٌوبى    05/0کَچکتط اظ 
  .هطلَثیت ًتبیج ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت تأثیط هؼٌبزاضی زاضز

 فطضیِ سَم: هطلَثیت ًتبیج ثط توبیل هجسز ثِ ذطیس اثط زاضز.

 62/0ط توبیل هجسز ثِ ذطیس ثطاثط ثوب  ضطیت تأثیط هؤلفِ هطلَثیت ًتبیج ث
 05/0کِ سطح هؼٌبزاضی ضطیت تأثیط کوَچکتط اظ  ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایي هی

توَاى گفوت هطلَثیوت ًتوبیج ثوط       زضغس هی 95است، ثٌبثطایي ثب اطویٌبى 
 توبیل هجسز ثِ ذطیس تأثیط هؼٌبزاضی زاضز.

ثوط هطلَثیوت    فطضیِ چْبضم: ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ٍ اضظش ٍیژُ ثطًس
 ًتبیج اثط زاضز.

ضطیت تأثیط ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ٍ اضظش ٍیوژُ ثطًوس ثوط هطلَثیوت     
کوِ سوطح هؼٌوبزاضی    ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایي هی 33/0ٍ  49/0ًتبیج ثطاثط ثب 

زضغوس   95اسوت، ثٌوبثطایي ثوب اطویٌوبى      05/0ضطیت توأثیط کوَچکتط اظ   
ضظش ٍیژُ ثطًس ثوط هطلَثیوت   تَاى گفت ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ٍ ا هی

 ًتبیج تأثیط هؼٌبزاضی زاضز.

 فطضیِ پٌجن: جٌسیت ٍ سي ثط هطلَثیت ًتبیج اثط زاضز.

 سطح معىاداری خطای استاودارد وسبت بحراوی ضریب تأثیر فرضیٍ پژيَص

 291/0 043/0 816/6 00/0 (A2ارسش يیژٌ بزود ) ---< (A1باسیابی خدمات ایجاد شدٌ )

 295/0 040/0 405/7 00/0 (A3مطلًبیت وتایج ) ---< (A1باسیابی خدمات ایجاد شدٌ )

 175/0 042/0 212/4 00/0 (A4رضایت مشتزي ) ---< (A1باسیابی خدمات ایجاد شدٌ )

 285/0 017/0 942/9 00/0 (A5تمایل خزید مجدد) ---< (A1باسیابی خدمات ایجاد شدٌ )

 246/0 044/0 572/0 00/0 (A4رضایت مشتزي ) ---< (A2ارسش يیژٌ بزود )

 435/0 018/0 331/4 00/0 (A5تمایل خزید مجدد) ---< (A2ارسش يیژٌ بزود )

 293 047/0 190/6 00/0 (A4رضایت مشتزي ) ---< (A3مطلًبیت وتایج )

 237/0 019/0 380/8 00/0 (A5تمایل خزید مجدد) ---< (A3مطلًبیت وتایج )
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 22/0ٍ  45/0ضطیت تأثیط جٌسیت ٍ سوي ثوط هطلَثیوت ًتوبیج ثطاثوط ثوب       
 05/0ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ سطح هؼٌبزاضی ضطیت توأثیط کوَچکتط اظ    هی

توَاى گفوت جٌسویت ٍ سوي ثوط       زضغس هی 95است، ثٌبثطایي ثب اطویٌبى 
 هطلَثیت ًتبیج تأثیط هؼٌبزاضی زاضز.

 فطضیِ ضطن: جٌسیت ٍ سي ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت اثط زاضز.

ظ ثْجَز ذوسهبت ثطاثوط ثوب    ضطیت تأثیط جٌسیت ٍ سي ثط ضضبیت هطتطی ا
ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایٌکوِ سوطح هؼٌوبزاضی ضوطیت توأثیط       هی 40/0ٍ  31/0

توَاى گفوت    زضغوس هوی   95است، ثٌبثطایي ثوب اطویٌوبى    05/0کَچکتط اظ 
 جٌسیت ٍ سي ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت تأثیط هؼٌبزاضی زاضز.

 زاضز.فطضیِ ّفتن: جٌسیت ٍ سي ثط توبیل ثِ ذطیس هجسز اثط 

 32/0ٍ  21/0ضطیت تأثیط جٌسیت ٍ سي ثط توبیل ثِ ذطیس هجسز ثطاثط ثب 
 05/0کِ سطح هؼٌبزاضی ضطیت تأثیط کوَچکتط اظ  ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایي هی

توَاى گفوت جٌسویت ٍ سوي ثوط       زضغس هی 95است، ثٌبثطایي ثب اطویٌبى 
 .توبیل ثِ ذطیس هجسز تأثیط هؼٌبزاضی زاضز

تطی اظ ثْجَز ذسهبت ثط توبیل ثِ ذطیس هجوسز  فطضیِ ّطتن: ضضبیت هط
 اثط زاضز.

ضطیت تأثیط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت ثط توبیل ثوِ ذطیوس هجوسز    
کوِ سوطح هؼٌوبزاضی ضوطیت توأثیط      ثبضس. ثب تَجِ ثِ ایي هی 52/0ثطاثط ثب 

توَاى گفوت    زضغوس هوی   95است، ثٌبثطایي ثوب اطویٌوبى    05/0کَچکتط اظ 
ذسهبت ثط توبیل ثِ ذطیس هجسز تأثیط هؼٌوبزاضی   ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز

 زاضز.

 گیزی  تیجهن -7

تحقیق حبضط ثب ّسف ثطضسی اثطات ثبظیبثی ذسهبت ایجبز ضسُ ثط ضضوبیت  
هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت ٍ توبیل ثِ ذطیس هجسز ثب ًقص اضظش ٍیژُ ثطًوس  
ٍ هطلَثیت ًتبیج اًجبم ضسُ است. ًتبیج ًطبى زاز: ثبظیبثی ذسهبت ایجوبز  
ضسُ ثط ضضبیت هطتطی اظ ثْجَز ذسهبت ٍ توبیل ثِ ذطیس هجسز ثب ًقوص  

 اضظش ٍیژُ ثطًس ٍ هطلَثیت ًتبیج اثط زاضز.

ًتبیج حبغل اظ ایي تحقیق ثب ًتوبیج هطبلؼوبت پژٍّطوگطاًی چوَى ّوبظ ٍ      
(، سوووتیي ٍ زیٌسوووتط 2015ٍ حسوووي ) (، هَسوووی2017ّوکوووبضاى )

(، ًٍپووبضک ٍ 2011) (، لیووَ ٍ ّوکووبضاى2012(،کوین ٍ ّوکووبضاى ) 2014)
(، هگسووْبم ٍ ًتویووط 2010یبسوویي )(، ػجووسػعیع ٍ هْووس2010ّوکووبضاى )

(، 1395(، ثْبضی ٍ ّوکوبضاى ) 1396ٍ ّوکبضاى ) هؤیس(، هٌػَضی2002)
 (،1392یوبى ٍ ّوکوبضاى )  (، سوبػت چ 1393فوط ) هقوسم ٍ جؼفوطی  ظهبًی

 ( ٍ جلالووی 1391ٍ(، ضًججطیووبى ٍ ّوکووبضاى )1391ضفؼتووی ٍ ّوکووبضاى )
ثووب تَجووِ ثووِ تأییووس توووبم  (، ّوسووَیی ٍ تطووبثق زاضز. 1390ّوکووبضاى )
 گطزز:کبضثطزی ظیط اضائِ هی ّبی پژٍّص، پیطٌْبزّبی فطضیِ
 ٍ سطػت ذوسهبت  افعایص جْت زض ضظضٍ ایٌتطًتی سیستن اضتقبی-

ّوب  ای کِ اگوط ّتول  هطتطیبى؛ ثِ گًَِ ّعیٌِ ٍ ظهبى زض جَییغطفِ
اًٌوس اظ ضظضٍّوبی ایٌتطًتوی اسوتفبزُ     ثطای جصة ثیطتط هطتطیبى ثتَ

ّوب ًسوجت ثوِ    تَاًس ًَػی هعیت ضقبثتی ضا ثوطای آى کٌٌس ایي اهط هی
 ضقجب ثِ ٍجَز آٍضز. 

ّب ثبیس ثب تَجِ ثوِ ظطفیوت هطوتطیبًی کوِ زض فػوَل      هسیطاى ّتل-
ّوبی کوبضی، کبضکٌوبى    طَض ظطفیتکٌٌس ٍ ّویيهرتلف هطاجؼِ هی
 ثب کبضکٌبى کبضاًِ یگعیي کٌٌس تب ثیيّبی لاظم جبضبیستِ ضا زض ظهبى

 ایجبز ضَز. اضتجبط ثِ هطتطیبى پبسرگَیی تؼساز
ثبیست کبضهٌساى اظ اّویت ًقص ذَز زض ایجبز ٍ اضتقوبء آگوبّی    هی-

اظ ثطًس ٍ ثْجَز سطح کیفیت ذسهبت آگبّی زاضتِ ٍ زض ایي ظهیٌوِ  
  .ّبی لاظم ضا ثجیٌٌس آهَظش

استفبزُ کٌٌوس ٍ   ثِ ضٍظ ٍ کبضآهس ّب ثبیستی اظ ذسهبتهسیطاى ّتل-
ضسبًی زض هحل ضا زض اسطع ٍقوت ثوِ هطوتطی اًجوبم زٌّوس.      ذسهت

ثؼلاٍُ ضفتبض هٌبست کبضکٌبى ٍ پبسورگَیی ثوِ هطوکلات هطوتطیبى     
ضسوبًس، ثلکوِ    جولگی ًِ تٌْب سبظهبى ضا ثِ اّساف کیفوی ذوَز هوی   
زٌّوس ٍ ثوب آًوبى     ضضبیت هطتطی ضا اظ ذسهت زضیبفتی افوعایص هوی  

 ًوبیس.  ٍاثط پبیساضی ایجبز هیض

ّب اظ تجلیغبت ّسفوٌس زض سطح گستطزُ ثب اسوتفبزُ اظ  هسیطاى ّتل-
ّبی جوؼی ٍ تجلیغبت زّبى ثِ زّبى اظ ططیق هطتطیبى، سطح  ضسبًِ

ّووبی ثطًووس ذووسهبت ضا اضتقووب ثرطووٌس. ّوچٌوویي   آگووبّی ٍ تووساػی
ضا ثبیست زض تجلیغبت ذَز تػَیط ضٍضٌی اظ کیفیت ذسهت ذوَز   هی

ثِ هطتطیبى اضائِ ًوبیٌس تب اظ ایي ططیق ثط اثط ثرطی تجلیغوبت ذوَز   
 ثط هطتطیبى اضبفِ ًوبیٌس.

تَاًوس  هوی ّوب کوِ   اظ سوَی ّتول   طفیؼبت ٍ تطوَیقبت سبظی تپیبزُ-
زّس؛ اظ قجیل ترفیفبت سفط  ّبی هتٌَػی ضا ثِ ذَز اذتػبظ ثطًبهِ

ّووبی  یلن)گطٍّی ٍ فطزی(، تجلیغبت زض ثبظاضّبی ّسف، سوبذت فوو 
 زست. ّبیی اظ ایويهستٌس ٍ تجلیغبتی ٍ فؼبلیت

ثووِ ػٌووَاى    ّوبٍ اهکبًووبت گطزضووگطی اسووتبى   ضٌبسبًسى جبشثِ-
ّوب اظ ططیوق زازى کبتوبلَ  ٍ یوب     اظ سَی ّتول  «هقػوس هتفوبٍت»

  ثطٍضَض ثِ هسبفطیي.
ّبی تجلیغی ٍ تطفیؼی هٌبست ٍ هتٌَع ٍ اظ ثطًبهِ ّبهٌسی ّتلثْطُ-

ُ ؼبلاًوووِ زض جطوووٌَاضُ ضووطکت ف ّووب ٍ سووویٌبضّبی  ّووب، ًوبیطووگب
ّووبی  گطزضگطی اظ ططیق ثکبضگیطی افوطاز هترػوع کوِ هْووبضت 

  .لاظم زض اهط تجلیغبت کبضآهس ٍ اغَلی ضا زاضًس
 حفظ اّویت ذػَظ زض کبضکٌبى آگبّی ّب ثبیس سطحهسیطاى ّتل-

حوق ضا ثوِ   ای کوِ ّویطوِ   اضتقب زٌّس؛ ثِ گًَِ ثِ هطتطی ضا احتطام
ّبی هطتطی ضا ثوِ  هطتطی زازُ ٍ زض کوتطیي ظهبى هوکي ًبضضبیتی

ضضبیت تجسیل کٌٌس تب هطتطی توبیل زاضتِ ثبضس زض هطاجؼبت ثؼسی 
 ًیع ّویي ّتل ضا اًتربة کٌس. 

اضبًتیَى ٍ کبلاّبی تجلیغبتی جصاة زض زفؼبت اٍلیِ هطاجؼِ  یاػطب-
زض هطتطی ایجبز کٌٌس ثِ ایي زلیل کِ حس ثطًسی ثطتط ضا  ؛هطتطی

ّبی ٍی سوبظگبض  ٍ هطتطی ثساًس کِ اًتربة ایي ثطًس چقسض ثب آضهبى
 کٌٌسُ ذَزآضهبًی هطتطیبى ضَز.است ٍ تساػی

فطغت ّبی ظیبزی ثطای پژٍّص ّبی هطبثِ زض آیٌسُ ٍجوَز زاضز. زض  
 گطزز:ّویي ضاستب هَاضز ظیط ثِ هحققبى پیطٌْبز هی

ساضی هتوطکع ضسُ است ٍ پیطٌْبز ایي پژٍّص غطفب زض غٌؼت ّتل-
ّوب،  ّوب، ثیوبضسوتبى  گطزز زض غٌبیغ ذسهبتی زیگط )اظ جولِ ثبًوک هی



 53-60( 1397) 33هجلِ هسیطیت تَسؼِ ٍ تحَل

 
 

59 

 

 ٍ ...( ًیع اًجبم پصیطز. ّبی ثیوِضطکت

ثب تَجِ ثِ ایٌکِ ظًبى ٍ هطزاى ازضاک هتفبٍتی اظ ثطًس ذسهبت زاضًوس  -
  ِ  ٍ ظًبى ثیطتط ثِ ًحَُ اضائِ ذسهت ٍ هطزاى ثیطتط ثِ ًتیجوِ ٍ ّسوت
اغلی ذسهت تَجِ زاضًس، ثٌبثطایي: هقبیسِ ثیي ًگطش ظًبى ٍ هوطزاى  

ّب ثوِ   گیطی آىثِ ثطًس ذسهبت ٍ ضٌبسبیی ػَاهل تأثیطگصاض ثط تػوین
 ضَز. سبیط هحققبى پیطٌْبز هی

ّوبی   ژُ ثطًس ضا ثطای ّط یک اظ ّتلتَاًٌس اضظش ٍی هحققیي آتی هی-
تطجیقی هَضز ثطضسی  غَضتِ غَضت جساگبًِ ٍ ثِ ثاستبى ٍ یب کطَض 

 قطاض زٌّس.

ّبی ذوسهبتی هبًٌوس ثیوبضسوتبى، ّتول،      ثب تَجِ ثِ ایٌکِ زض هحیط-
ِ  ثیوِ ٍ ثبًک ّوبی هرتلوف ثطًوس     ّب هوکي است اّویت ًسوجی جٌجو

کٌٌوسُ  تغییط کٌس، ثٌبثطایي هقبیسِ اضظش ٍیژُ ثطًس اظ زیسگبُ هػوطف 
  ِ ثطًوس  ّوبی هرتلوف    زض غٌبیغ هرتلف ٍ تؼییي اّویت ًسوجی جٌجو

هقبیسِ ثیي ثیوبضستبى ٍ ثِ طَض هببل، ذسهبت زض ثبظاضّبی ذسهبتی )
 .تَاًس هَضَع زیگطی ثطای پژٍّص ثبضس ّتلساضی( هی
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پژيَطىامٍ اقتصاد ي  ،َای لبىیيردٌآيفاداری بر خرید مجدد مطتریان فر

 .22-11(، 4، پیاپی )1، شمارٌ 3، ديرٌ مار مسب ي
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