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)مطالعٍ مًردی  فزيضىدٌ -در ريابط کامل خزیدار مىدبز باساریابی رابطٍ مؤثزعًامل  ثیزأتبزرسی 

 ضزکت بُمه دیشل(

  ،*2، ِیلا پـ1ًٙ، ثٟشاْ خیشی1ػیذ وبٔشاٖ ٘ٛسثخؾ
  ایشاٖ ،دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی ٚاحذ تٟشاٖ ٔشوضی، دا٘ـىذٜ ٔذیشیتاػتبدیبس 1

 ات(تبدار هکا)عْذُ ایشاٖ ،دا٘ـٍبٜ آصاد اػلأی لضٚیٗ ،ٚ حؼبثذاسیٔذیشیت ىذٜ ا٘ـددا٘ـدٛی وبسؿٙبػی اسؿذ 2

 1391 اسدیجٟـت: پزیشؽ، 1390 ٟٔش: اكلاحیٝ ،1390 ؿٟشیٛس: دسیبفت تبسیخ

 چکیده

ٞبی ثبصاسیبثی اص دٚ پظٚٞؾ اػتشاتظیدس ایٗ ثبؿذ. فشٚؿٙذٜ ٔی -ٔٙذ دس سٚاثظ وبُٔ خشیذاسساثغٝ ثش ثبصاسیبثی ٔؤثشفٛأُ  تأثیش ٞذف اص ایٗ پظٚٞؾ ثشسػی

شؽ وٛت بٜ   ذ. دیذٌبٜ اَٚ ٕٞبٖ ٔذیشیت آٔیختٝ ثبصاسیبثی )ثبصاسیبثی ٔقبٔلاتی( اػت. ثبصاسیبثی ٔقبٔلاتی ثٝ فٙٛاٖ یه ٍ٘  ٌ٘یشدیذٌبٜ ٔٛسد ثشسػی لشاس ٔی

ثبؿذ ٚ تٕشوض ثش ٔـتشیبٖ وّیذی ٔی ؾثبؿذ وٝ ٞذفٔٙذ ٔیساثغٝبثی  ذٌبٜ دْٚ، ثبصاسی ٛد. دی ؿٔذت وٝ فمظ سٚی ٔقبٔلات فقّی تٕشوض داسد، تقشیف ٔی

ثش ٔجٙبی سٚؽ، تٛكیفی اص ٘ٛؿ پیٕبیـی اػت. اص سٚؽ ػشؿٕبسی ثشای ا٘تخبة ثش ٔجٙبی ٞذف، وبسثشدی ٚ  ثش ٍ٘شؿی ثّٙذ ٔذت داسد. پظٚٞؾ حبضش تأویذ

ٞب اص تحّیُ سٌشػیٖٛ خٟت ثشسػی تأثیش ٔتغیش ٔؼتمُ ثش ٔتغیش صٖٔٛ فشضیٝٚ  ثشای آ)فشٚؿٙذٌبٖ ٚ ٔـتشیبٖ وّیذی ؿشوت ثٟٕٗ دیضَ(  خبٔقٝ آٔبسی

ٔٙذ اص دیذٌبٜ فشٚؿ ٙذٌبٖ ػ ٝ فبٔ ُ    ثش ثبصاسیبثی ساثغٝ ٔؤثش٘تبیح ایٗ پظٚٞؾ ٘ـبٖ داد وٝ اص ٔیبٖ فٛأُ اػتفبدٜ ؿذ.  SPSSٚاثؼتٝ اص عشیك ٘شْ افضاس 

فشٚؿٙذٜ تأثیش داس٘ذ ٚ اص دیذٌبٜ خشیذاساٖ ف لاٜٚ ث ش    -ؿخلی ثش ٌشایؾ استجبعی خشیذاس اختٕبفی/ ٞبیٞبی استجبعی فشٚؿٙذٜ، فذْ سضبیت، پیٛ٘ذداسایی

 فشٚؿٙذٜ تأثیش داس٘ذ. -ٞبی استجبعی خشیذاس ٚ فذْ ٘ٛآٚسی فشٚؿٙذٜ ٘یض ثش ٌشایؾ استجبعی خشیذاسفٛأُ فٛق، داسایی

 شایؾ استجبعی، ٔـتشیبٖ وّیذیٔٙذ، ٌثبصاسیبثی ٔقبٔلاتی، ثبصاسیبثی ساثغٝ کلیدی: هایواژه

مقدمٍ -1

ٞبی تحمیم بتی اػ ت و ٝ ػ بختبسی     ؿٛاٞذ دٚ دٞٝ اخیش حبوی اص تلاؽ
اػت. فلاٜٚ ث ش ای ٗ،   ٚخٛد آٚسدٜ ٝٔٙذ ثادثی دس حٕبیت اص ثبصاسیبثی ساثغٝ

ای سا ٔٛسد ثقضی اص فشضیبت اػبػی تئٛسی ثبصاسیبثی ساثغٝ ،ٞبی اخیشیبفتٝ
ٝ     تشدیذ ل شاس ٔ ی   ا٘ ذ و ٝ   دٞٙ ذ. دس حمیم ت، ثقض ی اص ٔحمم بٖ دسیبفت 

داسای  ٞ ب ثقض ی اص ؿ شوت   ّٝ ٔحٛس ٕٔىٗ اػت ثشایٞبی ٔقبٔاػتشاتظی
ٔحذٚد اػت، تٕشوض  ٔٙبثـ ػبصٔبٖ خب وٝػٛدٔٙذی ثیـتشی ثبؿٙذ. اص آٖ

  ٖ بخت ٚ  ثبؿ ذ، ِ زا ؿٙ    پ زیش ٕ٘ ی  ثش تٕبْ ٔـتشیبٖ ثشای ػ بصٔبٖ أى ب
آی ذ. ای ٗ   ثٙذی ٔـتشیبٖ وّیذی، أش ثؼیبس ٟٕٔ ی ث ٝ ؿ ٕبس ٔ ی    اِٚٛیت
ٖ  اوثشی ت  وٝ ثبؿذثیـتش ثشای ثبصاسٞبی كٙقتی ٟٔٓ ٔی ،ٔٛضٛؿ  ٔـ تشیب
 ٞ بی اػ تشاتظی  إٞیت وـف ٔب ٞذف .ثبؿٙذٔی ایساثغٝ شایؾ ٌ داسای
 فشٚؿٙذٜ -خشیذاس ثیٗ وبُٔ تقبٔلات حٛصٜ دس ٔقبٔلاتی ثشاثش دس ایساثغٝ

 ٘خؼتیٗ وٝ وٙذٔی ثیبٖ  ٔٛخٛد تحمیمبت .ثبؿذٔی كٙقتی  ثبصاسٞبی دس
 ؾ ضای   اف ث ب  ٚ بؿٙذ ث  ٔ ی  ٔقبٔلاتی راتبً ذٜ فشٚؿٙ -ذاس  خشی استجبعبت

ٝ . ؿٛ٘ذٔی د٘جبَ ایساثغٝ ٌیشیخٟت َ  ٞ ش  ث   بث   ٔ ذت  ع ٛن٘ی  دس ح ب
 دٚ ٞش دٞٙذٜ ٘ـبٖ فشٚؿٙذٜ  -خشیذاس استجبعبت اص ثقضی وبُٔ، استجبعبت
 ػقی ظٚٞؾ پ ایٗ دس سٚایٗ اص. ثبؿٙذٔی ایساثغٝ ٚ ٔقبٔلاتی ٞبیٌشایؾ

 

ُ  سٚاث ظ  دس ٔٙذساثغٝ ثبصاسیبثی ثش ثشؤٔ فٛأُ تأثیش اػت ؿذٜ  ٗ  وبٔ   ث ی
ٝ  ش    صی دس. ٛد ؿ   شسػی ث دیضَ ٗ ثٟٕ ؿشوت دس ذٜ فشٚؿٙ -خشیذاس  ث 
ٝ  بثی ثبصاسی   صٔیٙٝ دس ذٜ ؿ بْ ا٘د ٞبیپظٚٞؾ اص ثشخی  اؿ بسٜ  ٔٙ ذ ساثغ 

 : ؿٛدٔی
ٜ  ٚ ٘م ؾ  ثشسػ ی " فٙٛاٖ تحت ظٚٞـی پ ُ  خبیٍ ب  ثبصاسی بثی  ثشؤٔ   فٛأ 

 1381 ػبَ دس فجبػی خٛاد تٛػظ "وّیذی ٔـتشیبٖ سضبیت ثش ٔٙذساثغٝ
 ٔٙ ذ ساثغٝ ثبصاسیبثی ثشؤٔ فٛأُ ؿٙبػبیی د٘جبَ ثٝ پظٚٞؾ ایٗ .ؿذ ا٘دبْ

 ثٝ فٛأُ ایٗ. ثبؿذٔی تٟشاٖ اػتبٖ ّٔت ثب٘ه وّیذی ٔـتشیبٖ سضبیت ثش
 :ؿٛ٘ذٔی ثٙذیعجمٝ دػتٝ چٟبس
 اختٕبفی ٞبیفقبِیت( اِف
 فشٚؽ ٞبیفقبِیت( ة
 اعلافبت تجبدَ( ج
 ساثغٝ ثش ٘ؾبست( د

ٗ  ثٝ ٔحمك پ  ظٚٞؾ، ایٗ دس ٝ  ای  ٝ  سػی  ذ  ٘تید  ُ  و   ثبصاسی   بثی  فٛأ 
َ  ف شٚؽ،  ٞبیفقبِیت اختٕبفی، ٞبیفقبِیت -ٔٙذساثغٝ  ٚ اعلاف بت  تج بد

 ّٔ ت  ثب٘ ه  ث ب  وّی ذی  ٔـتشیبٖ ثخؾسضبیت ساثغٝ دس -سٚاثظ ثش ٘ؾبست
 [.2]وٙذٔی ایفب اػبػی ٘مؾ
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 (دیضَ ثٟٕٗ ؿشوت ٔٛسدی ٔغبِقٝ) فشٚؿٙذٜ -خشیذاس وبُٔ سٚاثظ دس ٔٙذساثغٝ ثبصاسیبثی ثش ٔؤثش فٛأُ تأثیش ثشسػی ػیذ وبٔشاٖ ٘ٛسثخؾ ٚ ٕٞىبساٖ/
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تٛػ  ظ ٔقل  ٛٔٝ ػ  فیب٘یبٖ ث  ب فٙ  ٛاٖ  1386پ  ظٚٞؾ دیٍ  شی دس ػ  بَ 
ٝ    ذٚدیتٔٛا٘ ـ ٚ ٔح   بیی  ؿٙبػ" ٔٙ ذ دس  ٞ  بی اخ شای ثبصاسی  بثی ساثغ 

و ٝ دٚاصدٜ فبٔ ُ ؿٙبػ بیی     ا٘دبْ ؿذ "ثیٕٝ دِٚتی دس ایشاٖٞبی  ؿشوت
تشیٗ فبُٔ فجبستٙذ اص: ض قف دس اعلاف بت ٚ   تشیٗ تب ضقیفؿذ وٝ اص ٟٔٓ

استجبعبت، وٕجٛد تخلق یب تٛا٘بیی وبسوٙبٖ، فذْ وفبیت ٘ؾبْ ٘ؾبست ث ش  
٘ی دس ٔذیشیت ػتبد، لبثُ افتٕبد ٘جٛدٖ خذٔبت، ثی اٍ٘یضٌ ی  ساثغٝ، ٘بتٛا

ٞ بی اختٕ بفی،   ٌی شی، ف ذْ وفبی ت فقبِی ت    وبسوٙبٖ، تٕشوض دس تلٕیٓ
سػٕیت ػبصٔب٘ی، پیچیذٌی ػبصٔب٘ی، ٔٛا٘ـ ٔشتجظ ث ب ٔـ تشیبٖ ٚ سلج ب،    

 [.1ٔذیشیت ٕ٘بیٙذٌبٖ]ی دس ٘بتٛا٘
اتحبد ٚ پیٕبٖ دس "ب فٙٛاٖ ث 1پظٚٞـی تٛػظ خبٖ ٚ ٞیذٜ 1990دس ػبَ 

خشی ذ ك  ٙقتی: فٛأ  ُ تقی  یٗ وٙٙ ذٜ ٕٞى  بسی ٔـ  تشن دس استجبع  بت   
سٚ٘ذ اخیش ثبصاسٞبی  ،وٙٙذا٘دبْ ؿذ وٝ دس آٖ ثیبٖ ٔی "فشٚؿٙذٜ -خشیذاس

 ٔج بدنت ثبؿذ وٝ خشیذاساٖ ٚ فشٚؿ ٙذٌبٖ اص  ٌش ایٗ أش ٔیكٙقتی ٘ـبٖ
ؾ  ش پی   ت  ه ٔقبّٔٝ ٔحٛس ثٝ ػٕت ٔقبٔلات ساثغٝ ٔحٛس ٚ سٚاثظ ٘ضدی  

فشٚؿٙذٌبٖ كٙقتی سا  -ٞب یه ٔذَ ٘ؾشی اص سٚاثظ خشیذاساٖسٚ٘ذ. آٖٔی
تشیٗ فبُٔ ٘ضدیىی ٟٔٓ دٞذ، ٕٞىبسی ٔـتشنتشػیٓ وشد٘ذ وٝ ٘ـبٖ ٔی

ٞبی ٔقبٔلاتی، ثبؿذ. ثب تٛخٝ ثٝ تدضیٝ ٚ تحّیُ ٞضیٙٝثیٗ آٖ دٚ ٌشٜٚ ٔی
  ٝ ٌی شی وّ ی اص   تٛػقٝ سٚاثظ ثب فشٚؿٙذٌبٖ ٔمشٖٚ ثٝ كشفٝ اػ ت. ٘تید 

وٝ استجبعبت ٘ضدیه دس پبػخ ث ٝ  فشضیبت ایٗ پظٚٞؾ فجبست اػت اص ایٗ
وشدٖ ث ب  اٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی ٚ ٔغبثمت پی ذ ٌزاسی٘یبص حٕبیت اص ػشٔبیٝ

 [.11ذ]٘ؿٛؿشایظ فذْ لغقیت، پذیذاس ٔی
 

 

ٞ بی  اػ تشاتظی "ث ب فٙ ٛاٖ    2005 ػبَ دس پظٚٞـی سا 2ولاسٚ ٚ ٕٞىبساٖ
ٞبی ٔختّف ی سا  وٝ خشیذاس ٚ فشٚؿٙذٜ اػتشاتظیٔٙذ: صٔب٘یساثغٝثبصاسیبثی 

ٖ  بْ داد٘   ا٘د   "وٙٙذد٘جبَ ٔی ثشای فّٕىشد ثٟتش ٓ  ذ و ٝ آ ت شیٗ  ٞ ب ٟٔ 
ٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی ٌزاسیٔذت سا افتٕبد، ػشٔبیٝٞبی یه ساثغٝ ثّٙذِفٝؤٔ

پ زیشی تمؼ یٓ   بسی ٔـتشن ٚ ا٘قغ بف  ٚ سفتبسٞبی ٔـبسوتی وٝ ثٝ ٕٞى
دػت آٔذٜ اص ؿجىٝ ٝؿٛد، ٔقشفی وشد٘ذ. ٘تبیح ثیبٖ وشد وٝ اعلافبت ثٔی

پ زیشی  ٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی ٚ ا٘قغ بف ٌزاسیتدبسی تأثیش ٔثجت ثش ػشٔبیٝ
خشیذاس ٚ فشٚؿٙذٜ ٚ اثش غیش ٔؼتمیٓ ث ش ٕٞى بسی ٔـ تشن داسد ٚ  ای ٗ     

اس اث ش  اعلافبت ثش افتٕبد اص دیذٌبٜ فشٚؿٙذٜ تأثیش ٔثجت ٚ اص دیذٌبٜ خشیذ
افتٕبد اثش ٔثج ت ث ش    ،فشٚؿٙذٜ -ٔٙفی داسد. ٕٞچٙیٗ دس استجبعبت خشیذاس

بسی ٔـ  تشن داسد ٚ  پ  زیشی داسد ٚ اث  ش غی  ش ٔؼ  تمیٓ ث  ش ٕٞى  ا٘قغ  بف
ٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی تأثیش ٔثجت ثش ٕٞىبسی ٔـ تشن داسد ٚ  ٌزاسیػشٔبیٝ

سد، أ ب  پزیشی تأثیش ٔثجت ثش ٕٞىبسی ٔـتشن دااص دیذٌبٜ خشیذاس ا٘قغبف
ؿ ٛد. اص دی ذٌبٜ خشی ذاس ٕٞى بسی     اص دیذٌبٜ فشٚؿٙذٜ ایٗ فشضیٝ سد ٔ ی 

ٔـتشن تأثیش ٔثجت ثش فّٕى شد داسد. أ ب اص دی ذٌبٜ فشٚؿ ٙذٜ، ٕٞى بسی      
پ زیشی اص دی ذٌبٜ   ٔـتشن اثش ٔٙفی ثش فّٕىشد داسد ٚ دس ٟ٘بی ت ا٘قغ بف  

فشض یٝ سد     فشٚؿٙذٜ تأثیش ٔثجت ثش فّٕىشد داسد ٚ اص دیذٌبٜ خشی ذاس ای ٗ   
 [.9] ؿٛدٔی

                                                           
1- John & Heide  

2- Claro & et al. 

فٛأ ُ ٔٛفمی ت دس   "پظٚٞـی تح ت فٙ ٛاٖ    2006دس ػبَ  3آسٖٚ ؿشٔب
بی ٔؼ تمُ   ٗ تحمی ك اص  ٔتغیشٞ    بْ داد. دس ای  ا٘د "ذی ٔـتشیبٖ وّی

دس سٚاث ظ  "تحت فٙٛاٖ  2003دس ػبَ  4پیلای ٚ ؿشٔب ۀروش ؿذٜ دس ٔمبِ
اػ تفبدٜ   "ؿٛد؟یتجذیُ ثٝ ٌشایؾ ٔقبٔلاتی ٔ ایساثغٝ وبُٔ چشا ٌشایؾ

ثش  ٔؤثشٔٙذ سا دس ٔٛسد فٛأُ ثش ثبصاسیبثی ساثغٝ ٔؤثشوشد. وٝ ٕٞبٖ فٛأُ 
وبس ٌشفتٝ ؿ ذٜ ث شای   ٝٞبی ثٞب خٟت اػتشاتظیٔٛفمیت دس دسٖٚ ؿشوت

وٙذ. دس ایٗ تحمی ك اص ٔـ تشیبٖ وّی ذی ی ه     ٔی ٔـتشیبٖ وّیذی ثیبٖ
ٞ بی  وٝ داسای ی ایٗ آٚسی ؿذٜ اػت. ٘تیدٝٞب خٕـای دادٜؿشوت ٔـبٚسٜ

وبسٌشفت ٝ ؿ ذٜ دس ٔ ٛسد    ٝٞ بی ث   استجبعی فشٚؿٙذٜ ٔٛفمی ت اػ تشاتظی  
ذ. ٘بسضبیتی خشیذاساٖ ٔٛخ ت و بٞؾ   ٙدٞٔـتشیبٖ وّیذی سا افضایؾ ٔی

ٞ بی ٔ شتجظ ث ب ٔـ تشیبٖ وّی ذی ٚ اف ضایؾ پیٛ٘ ذٞبی        ٔٛفمیت ثش٘بٔٝ
ٝ     اختٕبفی ؿخلی/ ٛ ٞ ب ٔ ی  ٔٛخت اف ضایؾ ٔٛفمی ت ای ٗ ثش٘بٔ  ذ ٚ ٘ؿ 

ٞ بی ٔ شتجظ ث ب ٔـ تشیبٖ وّی ذی      تغییشات ٔحیغی ثب ٔٛفمیت اػتشاتظی
 [.15ط ٔٙفی داس٘ذ]استجب

 بیان مسألٍ -2

اَ پبػخ دٞذ وٝ: ت أثیش  ؤوٙذ تب ثٝ ایٗ ػدس ایٗ پظٚٞؾ ٔحمك تلاؽ ٔی
فشٚؿ ٙذٜ   -ٔٙذ دس سٚاثظ وبُٔ ثیٗ خشی ذاس ثش ثبصاسیبثی ساثغٝ ٔؤثشفٛأُ 

 دس ؿشوت ثٟٕٗ دیضَ چٍٛ٘ٝ اػت؟

ؿ ٛ٘ذ. ٔج بدنت   تٕبیض لبیُ ٔی ،ایحممبٖ ثیٗ ٔجبدنت ٌؼؼتٝ ٚ ساثغٝٔ
ٝ   ساثغٝ  ثبؿ ٙذ ٚ ا٘تؾ بس ث  شای   ای ث شای ٔجبدِ ٝ ٔ ی   ای ث ٝ فٙ ٛاٖ ٔمذٔ 

ذٜ ؿخل ی ٚ   ٞ ب سٚاث ظ پیچی    ٞبی آتی، خبیی و ٝ ث یٗ ٌ شٜٚ   ٕٞىبسی
[. اكَٛ 14ٌیش٘ذ]ٞبی غیش التلبدی دس عَٛ صٔبٖ ؿىُ ٔیٔٙذیسضبیت

ثش پبیٝ ضشٚست ا٘دبْ ٔقبّٔٝ اػ تٛاس اػ ت یقٙ ی ٞ ذف ای ٗ      فشٚؿٙذٌی 
اكَٛ وٕه اػت ثٝ ثبصاسیبثبٖ ثشای ا٘دبْ ی ه ٔقبّٔ ٝ ف شٚؽ خ بف ث ب      

تش ٚخٛد داسد وٝ ثبیذ ٔقبٔلات فشٚؿٙذٜ ثب ٔـتشی. أب ٔفٟٛٔی پش إٞیت
ٞب [. ؿشوت5ٔٙذ اػت]ٔـتشیبٖ سا ٞذایت وٙذ. ایٗ ٔفْٟٛ ثبصاسیبثی ساثغٝ

 ٞ بی ؿ بٖ سا ث ب ٔـ تشی   ٞبیی ٞؼتٙذ و ٝ استج بط  خؼتدٛی ساٜدائٕبً دس 
ٞب ثبیذ ث ش حف ؼ ٚ   ٔٙذ خٛد حفؼ وٙٙذ. دس فلش فشا سلبثتی، ؿشوتاسصؽ

 تأوی ذ ٞب ٔذت ٚ ػٛدآٚس ثب آٍٖٟ٘ذاسی ٔـتشیبٖ فقّی ٚ ایدبد ساثغٝ ثّٙذ
ك ٛست پیٛػ تٝ ث ب    ٝ ٕ٘بیٙذ. دیذٌبٜ اكّی حفؼ ٔـتشیبٖ ایٗ اػت وٝ ث  

ٝ ؿٛدشتش ثٝ ٔـتشی، سضبیت ٚی تأٔیٗ فشضٝ اسصؽ ث ٔٙ ذ  . ثبصاسیبثی ساثغ 
استمبء ٚ دس كٛست ضشٚست خبتٕٝ استجبط ثب ٔـتشیبٖ  ،ٔؼتّضْ ایدبد، حفؼ

اػت، ثٝ عٛسی وٝ اٞذاف ٞش دٚ عشف دسٌیش دس ساثغٝ تأٔیٗ ؿٛد. ٞ ذف  
اص عشی ك   اػت، وٝٞب ثٟجٛد ٔذاْٚ ػٛدآٚسی ؿشوت ،ٔٙذاص ثبصاسیبثی ساثغٝ

دس ٍ٘شؽ ثبصاسیبثی، اص ثبصاسیبثی ٔجتٙی ثش ٔقبّٔٝ )وٝ كشفبً ثش خ زة  تغییش 
داسد( ثٝ ثبصاسیبثی ٔجتٙی ثش حفؼ ٔـتشی )اص عشی ك   تأویذٔـتشی خذیذ 
ثشسػی ف ٛأّی اػ ت    [. ٔٛضٛؿ ثحث ٔب1پشداصد]ٔذت( ٔیاستجبعبت ثّٙذ

ای دس ثشاث ش ٔق بٔلاتی تأثیشٌ زاس اػ ت. ای ٗ فٛأ ُ       وٝ ثش ٌشایؾ ساثغٝ
ٝ  ٞ بی فجبستٙذ اص: داسای ی  ٝ   ایساثغ  ٞ بی ٚی ظٜ   ٌ زاسی فشٚؿ ٙذٜ، ػ شٔبی

ٝ ٞ بی  ٔقبٔلاتی تٛػظ خشیذاس )داسای ی  خشی ذاس(، ویفی ت دیٍ ش     ایساثغ 

                                                           
3-Arun Sharma 

4-Pillai & Sharma 
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فشٚؿٙذٌبٖ، اف ضایؾ ػ غد دا٘ ؾ خشی ذاس اص فشٚؿ ٙذٜ، ف ذْ ٘ ٛآٚسی        
اختٕ  بفی ٚ  فشٚؿ  ٙذٜ، ف  ذْ سض  بیت اص فشٚؿ  ٙذٜ، پیٛ٘  ذٞبی ؿخل  ی/

 تغییشات ٔحیغی.

 مباوی وظزی پژيَص -3

ٓ    بن سفت ث شی اص     ٌیٗ ػغد ا٘تؾبسات ٔـتشیبٖ ٚ ا٘تم بَ ل ذست تل ٕی
تش ٕ٘ٛدٜ ٚ  ثمب سا اسائٝ دٞٙذٌبٖ خذٔبت ثٝ ٔـتشیبٖ، ٔیذاٖ سلبثت سا تًٙ

ٞبی ث ضسي ٚ وٛچ ه دؿ ٛاس ػ بختٝ اػ ت. پ شداختٗ ث ٝ        ثشای ػبصٔبٖ
ی بفتٗ ساٞ ی ث شای    ت ش اص آٖ  ٞبی ایـبٖ ٚ ٟٔٓٔـتشیبٖ، ٘یبصٞب ٚ خٛاػتٝ

پشداصاٖ سا ٞب، ٔٛضٛفبتی ٞؼتٙذ وٝ رٞٗ ٔذیشاٖ ٚ ٘ؾشیٌٝٛیی ثٝ آٖپبػخ
ثٝ خٛد ٔقغٛف داؿتٝ اػت. أشٚصٜ پبسادایٓ ٔ ذیشیت آٔی ضٜ ثبصاسی بثی دس    

حبَ ػؼت ؿذٖ اػت ٚ ٍ٘شؽ خذی ذی پ ب ث ٝ فشض ٝ دا٘ ؾ ثبصاسی بثی           
دٞ ذ.  ثشسػ ی ل شاس ٔ ی    ٌزاسد وٝ ثبصاسیبثی سا اص دٚ دیذٌبٜ اكّی ٔٛسدٔی

دیذٌبٜ اَٚ ٕٞبٖ ٔذیشیت آٔیخت ٝ ثبصاسی بثی ث ٝ فٙ ٛاٖ ی ه ٔؼ ئِٛیت       
ٍ     بصاسی   ای ٚ ػٙتی اػت. ثٚؽیفٝ شؽ     بثی ٔق بٔلاتی ث ٝ فٙ ٛاٖ ی ه ٘
ؿ ٛد. دس  ٔذت وٝ فمظ سٚی ٔقبٔلات فقّی تٕشوض داسد، تقشی ف ٔ ی  وٛتبٜ

ض ٕٞ ٝ خب٘ج ٝ ث ش    ثبؿذ وٝ ٞذف، تٕشؤٙذ ٔیدیذٌبٜ دْٚ، ثبصاسیبثی ساثغٝ
ٔٙذ، ٞٙ ش  ثبصاسیبثی ساثغٝ .[12ٔـتشیبٖ وّیذی دس ػشتبػش ػبصٔبٖ اػت]

وؼت ٚ وبس أشٚص اػت. ثشای حفؼ ٔـتشیبٖ وّی ذی )ػ ٛدآٚس( ٔٛخ ٛد،    
تئ ٛسی ثبصاسی بثی    ٟٔبست دس ایدبد استجبط كحید ثب ٔـتشی ضشٚسی اػت.

حفؼ ٔـتشیبٖ  ثذٚی یب ولاػیه، فٕذتبً ثٝ ا٘دبْ ٔقبّٔٝ تٛخٝ داؿت ٚ ثٝ
داد. أب ثب ٌؼتشؽ سلبثت ٚ اؿجبؿ ؿذٖ ثؼ یبسی اص ثبصاسٞ ب ٚ   إٞیتی ٕ٘ی

ٞ ب ث ب ای ٗ ٚالقی ت     تغییشات پیٛػتٝ دس ٔحیظ ٚ تشویت خٕقیت، ؿشوت
ٞب ثب یه ٘ؾبْ التل بدی  سٚثشٚ ؿذ٘ذ وٝ أشٚصٜ دیٍش ٔب٘ٙذ ٌزؿتٝ ؿشوت

أشٚصٜ ٞ ش ٔـ تشی    .سٚ ثٝ ٌؼتشؽ ٚ ثبصاسٞبی دسحبَ سؿذ سٚثشٚ ٘یؼتٙذ
ٞ ب ث شای ث ٝ دػ ت آٚسدٖ ػ ٟٓ      اسصؽ ٚیظٜ خٛد سا داسد ٚ ایٙه ؿ شوت 

ثیـتشی اص ث    بصاس ثبثت ی ب سٚ ث ٝ و بٞؾ ثبی ذ ٔج بسصٜ وٙٙ ذ، ثٙ بثشایٗ        
[. اث شات ٚ  1ٞبی خزة ٔـتشیبٖ خذیذ سٚ ثٝ افضایؾ ٟ٘ بدٜ اػ ت]  ٞضیٙٝ
ٛدآٚسی  بٚس ثٛد٘ذ وٝ حف ؼ ٔـ تشیبٖ ٔٛخ ٛد ث شای ػ       ثش ایٗ ث 5سٚػُ
ٝ  ثّٙذ ٔٙ ذ ل شاس   ٔذت حیبتی اػت ٚ دس وبٖ٘ٛ تٛخٝ فّؼفٝ ثبصاسی بثی ساثغ 

داسد. حفؼ ٚ تمٛیت سٚاثظ ثب ٔـتشیبٖ دس ایدبد ٚ حفؼ ٔضی ت سل بثتی دس   
  [.2وٙذ. ]ٔی ثبصاس ٘مؾ حؼبػی ایفب

 بازاریابی هعاهلاتی )سنتی( 3-1
ٞبی ٔلشفی ٚ چٝ اص ِحبػ تبسیخی، ثبصاسیبثی دس ادثیبت ٘ؾشی چٝ دس ثبصاس

دس ثبصاسٞبی كٙقتی ثٝ فٙٛاٖ ٌ شایؾ ٔق بٔلاتی دس ٔقبّٔ ٝ ف شم ؿ ذٜ      
اػت. ثبصاسیبثی ٔقبٔلاتی ثٝ فٙٛاٖ یه ٍ٘شؽ وٛتبٜ ٔ ذت و ٝ فم ظ سٚی    

ؿٛد. دس ثبصاسیبثی ٔق بٔلاتی تٕشو ض   ٔقبٔلات فقّی تٕشوض داسد، تقشیف ٔی
اسی ٚ ٚ خذٔت ثٝ ٔـ تشی، ٚف بد  ٞبی ٔحلَٛ اػت سٚی فشٚؽ ٚ ٚیظٌی

ثٝ ٔـتشی إٞیت وٕت شی داسد ٚ ویفی ت تٟٙ ب ث ب فّٕی بت تِٛی ذ        تقٟذ
 [. 13استجبط داسد]

                                                           
5-Abratt & Russell 

ٝ ثبصاسیبثی ٔجتٙی ثش ٔقبّٔٝ ثخـی اص ایذٜ ثضسي ٔٙ ذ  تشی اص ثبصاسیبثی ساثغ 
اػت. ثبصاسیبثی ٔقبٔلاتی، یه اػتشاتظی تدبسی اػت وٝ ثش ٘مغ ٝ ف شٚؽ   

ٞ بی  و بسایی ٚ حد ٓ ف شٚؽ   وٙذ ٚ ثٝ حذاوثشػ بصی  ٔقبٔلات تٕشوض ٔی
ؿخلی، ثیـتش اص تٛػقٝ استجبط ثب خشیذاس تأویذ داسد. ٌشایؾ ٔقبٔلاتی ثش 

ٝ  6)چٟ بس پ ی(   چٟبس فبُٔ ػ ٙتی ثبصاسی بثی   ، 7فجبستٙ ذ اص: ٔحل ٛنت   و 
، ٔتٕشوض اػت. دس ثبصاسیبثی ٔقبٔلاتی 10، تجّیغبت پیـجشدی9، تٛصیـ8لیٕت

ثبؿ ذ  فضایؾ حدٓ فشٚؽ ٔیثیـتش تٛخٝ ثٝ فشٚؽ ٚ ػٛدآٚسی اص عشیك ا
٘ؼجت ثٝ ٔـتشی تقٟذ وٕتشی ٚخٛد  ٔذت اػت.ٚ استجبعبت ٔٛخٛد وٛتبٜ

 [.10] ؿٛدداسد ٚ ثٝ خذٔبت ثٝ ٔـتشی وٕتش تأویذ ٔی
ٔفٟ ْٛ   یٞبییثٝ ثشخی اص ٘بسػب 11إِقبسف ثبصاسیبثی ٚاٖ ٚاتشؿٛتدس دایشٜ

 ٔذیشیت آٔیختٝ ثبصاسیبثی اؿبس وشدٜ اػت:
 تٛا٘ذ ث شای ٔـ تشی ا٘د بْ    چٝ وٝ ثبصاسیبثی ٔیثی ثش آٖآٔیختٝ ثبصاسیب

 دٞذ ٔتٕشوض اػت تب ثشخٛد ٔـتشی.

     آٔیختٝ ثبصاسیبثی تٛخٝ خٛد سا ٔقغٛف ثبصاسی بثی خ بسخی و شدٜ ٚ اص
 ثبصاسیبثی داخّی چـٓ پٛؿیذٜ.

    ٖآٔیختٝ ثبصاسیبثی اص تقبٔلات ثیٗ ٔتغیشٞبی آٔیختٝ ػخٙی ث ٝ ٔی ب
 آٚسد.ٕ٘ی

  ٝثبصاسیبثی دیذی ٔىب٘یىی ٘ؼجت ثٝ ثبصاسٞب داسد.آٔیخت 

 ّٝٔ[. 2] ای اػت تب یه ساثغٝآٔیختٝ ثبصاسیبثی ٔجتٙی ثش ٔجبدِٝ ٔقب 

 هندپاراداین بازاریابی رابطه3-2
دس ٚاو  ٙؾ ث  ٝ ا٘تم  بداتی و  ٝ ث  ش ثبصاسی  بثی ٔجتٙ  ی ث  ش آٔی  ضٜ ٚاسد ؿ  ذ، 

داد. ث ٝ ٌفت ٝ ٚی   ٝ ای  تقشیفی ثش ساثغٝ اص ثبصاسیبثی تٙؾیٓ ٚ اس 12ٌشٚ٘شٚع
"  ٝ ای ٞذف ثبصاسیبثی ایدبد، حفؼ ٚ تمٛیت سٚاثظ ثب ٔـتشی اػت، ث ٝ ٌٛ٘ 

وٝ اٞذاف ٞش دٚ عشف دسٌیش دس ٔقبّٔٝ اص عشیك ٔجبدنت ٔتمبثُ ٚ تأٔیٗ 
ٔٙذ سا ث ش  ٞبی اكّی پبسادایٓ ثبصاسیبثی ساثغٝ. ٚی پبیٝ"تقٟذات تحمك یبثذ

ٔغشح ؿذ و ٝ تٛػ ظ    13بسد ثشیتٛػظ ِئٛ٘ٔفٟٛٔی لشاس داد وٝ اِٚیٗ ثبس 
ٝ دیٍش كبحت ٔٙ ذ ٕٞچٙ یٗ   ٘ؾشاٖ ٌؼتشؽ یبفت. دیذٌبٜ ثبصاسیبثی ساثغ 

اػت وٝ دس ٌؼتشؽ حٛصٜ ٚ لّٕشٚ  14ٔشٖٞٛ وشیؼتٛفش، پبییٙی ٚ ثبن٘تیٗ
ٌیش داؿتٙذ. دیذٌبٜ آٟ٘ب ٔجتٙی ث ش ٘ى بت   ٔجب٘ی تئٛسیه آٖ تلاؿی چـٓ

 ریُ اػت:
 وٙٙذٌبٖ وٝ ایدبد ساثغ ٝ سا ث ٝ   ٝتأویذ ثش تقبُٔ ثیٗ ٔـتشیبٖ ٚ فشض

 )تغبثك ثب ثبصاسٞبی خبسخی(. دٞذخبی ٔقبّٔٝ دس وبٖ٘ٛ تٛخٝ لشاس ٔی
 ٝاِقٕش ٔـتشیبٖ ٔٙذ ثش حذاوثشػبصی اسصؽ ٔبداْدیذٌبٜ ثبصاسیبثی ساثغ

 ٞبی خبكی اص ٔـتشیبٖ ٔتٕشوض اػت.ٚ ثخؾ
 ثب تق ذادی  ٔٙذ ثٝ تٛػقٝ ٚ تمٛیت سٚاثظ ٞبی ثبصاسیبثی ساثغٝاػتشاتظی

اص ثبصاسٞبی اكّی ٚ وّیذی ٔقغٛف اػت وٝ ف لاٜٚ ث ش اید بد سٚاث ظ     
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وٙٙذٌبٖ، ثبصاس ٔشاخقبٖ، ث بصاس تأثیشٌ زاساٖ،   لٛی ثب ٔـتشیبٖ ٚ فشضٝ
)ٕٞى بسی ث ب وبسوٙ بٖ( سا     ثبصاسٞبی خزة ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی، ثبصاس داخّی

 ٌیشد.٘یض دس ثش ٔی
ٞش  ذ،تجبط ٘ضدیىی ثب ٞٓ داس٘ذٔبت ثٝ ٔـتشی ٚ ثبصاسیبثی اسیٝ خاسا ویفیت

ؿ ٛ٘ذ. ٞ ذف دی ذٌبٜ ثبصاسی بثی     چٙذ وٝ غبِجبً ثٝ عٛس ٔدضا ٔ ذیشیت ٔ ی  
 ٝ فٙل ش  ٗ ػ   ٗ ای   ٍی وبُٔ ثی بسچ پٔٙذ ثشلشاسی ا٘ؼدبْ ٚ یهساثغٝ

 ثبؿذ.ٔی

استجبط ثیٗ ثبصاسیبثی، اسائٝ خذٔبت ثٝ ٔـتشی ٚ ویفیت سا ٘ـبٖ ( 1ؿىُ )
 دٞذ.ٔی

ىشدٞ ب  ایذٜ ویفیت فشاٌیش، حیغٝ ٔذیشیت ویفیت سا دس ثشاثش تٕ بٔی فّٕ 
    ٗ وٙٙ ذٌبٖ ٚ دیٍ ش   خٟت استجبط فشاٌیش ثیٗ ؿ شوت ث ب ٔـ تشیبٖ، ت أٔی

و بسٌیشی ٔ ذیشیت ویفی ت فشاٌی ش     ٝدٞذ. ثتٛػقٝ ٔی ،ؽاثبصاسٞبی اكّی
 [.8] ؿٛدٞبی ثبصاسیبثی ٔیٔٛخت افٕبَ وٙتشَ ثش ٞضیٙٝ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هشتریان کلیدی 3-3
ٔـتشیبٖ ٟٕٔی ٞؼ تٙذ و ٝ دس ك ذ ث بنیی اص دس آٔ ذ ی ه ؿ شوت ی ب         

ٖ  ٞب تأٔیٗ ٔیّٝ ثب آٖٔفشٚؿٙذٜ اص ٔقب ٞ ب تٛخ ٝ     ؿٛد ٚ فشٚؿ ٙذٌبٖ ث ٝ آ

ثبصاسی بثی، دس ث بدی أ ش ٕٞ بٖ ٞٙ ش خ زة ٚ حف ؼ         [.7] ای داس٘ ذ ٚیظٜ

ٔـتشیبٖ ػٛدآٚس اػت. ٕٞٝ ٔـتشیبٖ ثشای ؿشوت ػٛدآٚس ٘یؼتٙذ. لبفذٜ 

 80دسكذ ٔـتشیبٖ خٛة ٕٔىٗ اػت ت ب    20ثٝ ایٗ ٔقٙبػت وٝ  20/80

ضسي     بٖ ث ذ. ِضٚٔ بً ٔـتشی    ٛدآٚسی ؿشوت سا ت أٔیٗ وٙٙ    دسكذ اص ػ

ٞب دسخٛاػت ٚسی ؿشوت ٘یؼتٙذ. صیشا آٖتأٔیٗ وٙٙذٜ لؼٕت فٕذٜ ػٛدآ

   ٝ ذ ٚ دس خشی ذٞبی خ ٛد تٛل ـ     ای ٞؼتٙ  وٙٙذٜ خ ذٔبت لبث ُ ٔلاحؾ 

ٞبی صیبدی ٘یض داس٘ذ. یه ؿشوت ٘جبیذ ث ٝ د٘ج بَ ت أٔیٗ سض بیت     تخفیف

ٕٞٝ ٔـتشیبٖ ثبؿذ، ثّىٝ ثبیذ ٔـتشیبٖ ػٛدآٚس خٛد سا ؿٙبػ بیی ٕ٘بی ذ.   

ٖ  ػٛدآٚس، ؿخق یب ؿشوتی اػت وٝ  یه ٔـتشی خشی بٖ   ،دس ع َٛ صٔ ب

و ٝ اص ػ غد لبث ُ لج َٛ خشی بٖ       ذ وٙ  ذی ثشای ؿشوت ایدبد ٔی دسآٔ

وٝ ؿشوت ثٝ ای ٗ   ٝ خّت، فشٚؽ ٚ اسائٝ خذٔبت ثٝ اٚٞبی ٔشثٛط ثٞضیٙٝ

[. دس دٚ دٞٝ اخیش تغییشات ی ٚالق ی دس   4] أش اختلبف دادٜ، ثیـتش اػت

ٔـتشیبٖ وّی ذی  ٚخٛد آٔذٜ اػت. ٝ فشٚؿٙذٜ ث -ٔفْٟٛ استجبعبت خشیذاس

ا٘ ذ. ٔ ذیشیت ٔـ تشیبٖ    ٞب تج ذیُ ؿ ذٜ  ثٝ لؼٕتی خذا ٘ـذ٘ی اص ؿشوت

فشٚؿ ٙذٜ داسد.   -وّیذی دیذٌبٞی ثّٙذ ٔذت دس صٔیٙٝ استجبع بت خشی ذاس  

دیذٌبٞی وٝ تأویذ ثٝ ایدبد، تمٛی ت، حف ؼ ٚ ٍٟ٘ ذاسی سٚاث ظ ل ٛی ث ب       

 .[14] ٔـتشیبٖ داسد

 گرایش ارتباطی و طول ارتباط 3-4
 

 دٞذ.ػٝ ٔشحّٝ استجبعبت سا دس عَٛ صٔبٖ ٘ـبٖ ٔی( 2ؿىُ)

 هرحله اولیه ارتباط  -فاز یک  3-4-1

سٚد وٝ خشیذاس لجلاً تدشثٝ خشیذ اص فشٚؿٙذٜ ٔٛسد دس ایٗ ٔشحّٝ ا٘تؾبس ٔی
٘ؾش سا داؿتٝ ثبؿذ. خشیذاس آغبصوٙٙذٜ استجبط ٚ فشٚؿٙذٜ ٔـتبق ثٝ اید بد  

فشٚؿ ٙذٜ،   -اثت ذایی استج بط خشی ذاس   ثبؿذ. دس عی ٔشاحُ ایٗ استجبط ٔی
ای ا٘ذوی داسد ٚ ی ب ث ش فى غ ٌ شایؾ     خشیذاس ثٝ فشٚؿٙذٜ ٌشایؾ ساثغٝ

 ٔقبٔلاتی خشیذاس ثبن اػت.

 هرحله ارتباطات در حال رشد  -فاز دو 3-4-2
دس ایٗ ٔشحّٝ، ثیـتش ٔحمم بٖ ث ش ای ٗ ثبٚس٘ ذ و ٝ افتٕ بد ٚ تقٟ ذ ث یٗ         

ٖ  فشٚؿٙذٜ دس عی صٔبٖ پیـشفت -خشیذاس ٌ ش  وشدٜ اػت. عَٛ صٔبٖ ثی ب
فشٚؿٙذٜ( اػت وٝ  ث شای اید بد ساثغ ٝ     -ٌزاسی دٚ ٌشٜٚ )خشیذاسػشٔبیٝ

  ٝ ٞ بی  ٌ زاسی دٚ ٌ   شٜٚ دس داسای ی   ؿىُ ٌشفتٝ اػت. دس ٘تید ٝ ػ شٔبی
ؿٛد. صٔب٘ی وٝ ع َٛ استج بط   ای ٔیای ٔٛخت تمٛیت ٌشایؾ ساثغٝساثغٝ

ٝ   یبثذ، خشیذاس ثفشٚؿٙذٜ افضایؾ ٔی -خشیذاس ای ٝ فشٚؿ ٙذٜ ٌ شایؾ ساثغ 
 یبثذ.وٙذ یب ثشفىغ ٌشایؾ ٔقبٔلاتی خشیذاس وبٞؾ ٔیثیـتشی پیذا ٔی

 

 

 

 15بلوغ ارتباطات/ ارتباطات کاهل -فاز سوم 3-4-3

ؿٛد، ثّٛك استجبعبت ٔٛخت تمٛیت ( ٔـبٞذٜ ٔی2عٛس وٝ دس ؿىُ )ٕٞبٖ
وٙ ذ و ٝ   ثیبٖ ٔ ی  1996دس ػبَ  16ؿٛد. ثشای ٔثبَ سیچّٟذاستجبعبت ٔی

)ٔـتشیب٘ی وٝ ثٝ  17ٔـتشیبٖ ٚفبداس ثؼیبس ػٛدآٚستش اص ٔـتشیبٖ ٔقبٔلاتی

                                                           
15- Mature relationships 

16 -Reichheld 

17-Transactional customers 
 

 

 ه خدمات به مشتری و کیفیتیارتباط بین بازاریابی، ارا(: 1) شماره شکل

 باساریابی

ارائِ خذهات  کیفیت

 بِ هطتزی

کیفیت بایذ اس دیذگاُ  هطتزی بطَر 

هٌظن بزرسی ٍ کٌتزل ضَد.                                                             

بِ هطتزی بایذ تَسط تحقیقات بز اساس  سطَح ارایِ خذهت

اًذاسُ گیزی ًیاسّای هطتزی، عولکزد رقبا ٍ تطخیع ًیاسّای 

 هختلف باسار، بزرسی ضَد.

 

فزآیٌذّا  هفَْم هذیزیت کیفیت فزاگیز ّن بایذ بز 

 ٍ ّن بز کارکٌاى تأثیز گذار باضذ.
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ثبؿ ٙذ. فٛأ ُ استج بعی ٔب٘ٙ ذ:     ٔقبّٔٝ ثیـتش اص استجبط تأویذ داس٘ذ( ٔ ی 
فشٚؿٙذٜ تمٛی ت   -ٔذت، ٘تبیح فّٕىشد سا دس استجبعبت خشیذاسٌشایؾ ثّٙذ

ٔضای بی سل بثتی ٔب٘ٙ ذ:    تٛا٘ٙذ اص وٙذ. خشیذاساٖ ثب استجبط ثّٙذٔذت ٔیٔی
دسیبفت وبن ثب حذالُ ٔٛخٛدی ا٘جبس، اعلافبت ث ٝ ٔٛل ـ ٚ خشی ذٞبیی ث ب     

 [.14لیٕت ٔٙبػت ٚ... ثشخٛسداس ؿٛ٘ذ]
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ٞبی تحمی ك  ثب تٛخٝ ثٝ چبسچٛة ٘ؾشی، ادثیبت ٔٛخٛد، پیـیٙٝ ٚ فشضیٝ 
 .( تشػیٓ ؿذٜ اػت3ٔذَ تحّیّی یب ٔفٟٛٔی ثٝ ؿىُ )

 

ٝ ٞ بی  داسای ی  ٝ   ای فشٚؿ  ٙذٜ ٔ ی ساثغ  ای خشی  ذاس تٛا٘ ذ ث  ش تٕبی ُ ساثغ 
ٝ  تأثیش ثٍ زاسد. ای ٗ داسای ی    ٞ بی ٚی ظٜ   ا٘ ذ. ٘ ٛؿ اَٚ داسای ی   ٞ ب دٚ دػ ت

غی  ش ٔق  بٔلاتی اػ  ت ٔب٘ٙ  ذ: ٔى  بٖ، دػتشػ  ی ث  ٝ ٔ  ٛاد خ  بْ  ٚ        
ٞ  بی ٚی  ظٜ ٔق  بٔلاتی اػ  ت ٔب٘ٙ  ذ: وبسؿٙبػ  بٖ فٙ  ی. ٘  ٛؿ دْٚ داسای  ی

٘ی ٔٛخ  ٛد و  ٝ ٔٙحل  شاً ٔخ  تق  ٞ  بی ا٘ؼ  بآنت ی  ب ػ  شٔبیٝٔبؿ  یٗ
ٞ  ب ػ  جت اید  بد ٚاثؼ  تٍی خشی  ذاس ٔقیٙ  ی اػ  ت. ٞ  ش دٚ ای  ٗ داسای  ی 

ؿ ٛد. لج ُ اص سػ یذٖ ث ٝ ٔشحّ ٝ استج بط وبٔ ُ، خشی ذاساٖ         خشیذاس ٔی
ٞبیـ بٖ سا ٔ ٛسد اسصی بثی ل شاس دٞٙ ذ.      ثبیذ دیٍ ش فشٚؿ ٙذٌبٖ ٚ داسای ی   

 ؿ  ٛد و  ٝ خشی  ذاسحف  ؼ استج  بط خشی  ذاس ث  ب فشٚؿ  ٙذٜ ٔٛخ  ت آٖ ٔ  ی
بؿذ. دس سٚاث ظ   ٝ ث   ذٜ داؿت   شای تغیی ش فشٚؿٙ       بییٙی ث    ضٜ پ  اٍ٘ی

ثبؿ  ذ، فشٚؿ  ٙذٜ، ا٘تؾ  بس ٚاثؼ  تٍی خشی  ذاس ث  ٝ فشٚؿ  ٙذٜ ٔ  ی -خشی  ذاس
ذاس سا     ای خشیذٜ تٕبی  ُ ساثغ  ٝ    ای فشٚؿٙبی ساثغ  ٝ ٞ  صی  شا داسای  ی

 . [14]دٞذضایؾ ٔی  اف
ٞ  بی )داسای  یٞ  بی ٚی  ظٜ ٔق  بٔلاتی تٛػ  ظ خشی  ذاس   ٌ  زاسیػ  شٔبیٝ

ٛد.      ؿٔ ذت ٔ ی  ذ    ذاس(، ػ جت اید بد استجبع بت ثّٙ       ای خشیساثغٝ
ای سا تٛػ  قٝ ٚ تقٟ  ذ ٞ  بیی ٔج  بدنت ساثغ  ٌٝ  زاسیٗ ػ  شٔبیٝ     چٙی

ٗ  ش ای   بنت   شا ػ  غٛح ث ذ، صی   دٞ  ؾ ٔ  ی ضای   ث  یٗ ؿ  شوبء سا اف 
ٝ   ٌزاسیػشٔبیٝ ٞ بی خ بیٍضیٙی ی ه ؿ شیه     ٞب ٔٙدش ث ٝ اف ضایؾ ٞضیٙ 
 .[14] ؿٛدٔیای ٔجبدِٝ

فشٚؿ ٙذٌبٖ: اف شاد اص ِح بػ اك ِٛی ت ب ح ذی ٔتقٟ ذ ث ٝ          ویفیت دیٍش
ثبؿ  ٙذ و  ٝ فشٚؿ  ٙذٌبٖ دیٍ  ش، ثغ  ٛس  استج  بط ث  ب ی  ه فشٚؿ  ٙذٜ ٔ  ی 

  ٖ و  ٝ صٔ  ب٘ی ٞ  ب ٘ذاؿ  تٝ ثبؿ  ٙذ. ٔٙغم  ی خ  زاثیت خبك  ی ث  شای آ
   ٖ ٞ  ب فشٚؿ  ٙذٌبٖ خ  بیٍضیٗ ٔح  ذٚد ٞؼ  تٙذ ٚ ی  ب أى  بٖ ٔمبیؼ  ٝ آ

تٕبی  ُ ث  ٝ ت  شن ساثغ  ٝ ٔٛخ  ٛد خٛاٞ  ذ  ا٘  ذن اػ  ت، خشی  ذاس وٕت  ش 
   ٝ ٞ  ب ٚ فٛای  ذ  داؿ  ت. دس ٔح  یظ غٙ  ی اص اعلاف  بت، خشی  ذاساٖ ٞضیٙ  

 ٖ ػ  ٙدٙذ. )خ  بیٍضیٗ ٞ  ب( ثیـ  تش خ  زاة سا ٔ  ی    تغیی  ش فشٚؿ  ٙذٌب
ٞ  بی آت  ی اص سٚاث  ظ وٙ  ذ و  ٝ فبی  ذیو  ٝ خشی  ذاس ٔلاحؾ  ٝ ٔ  یصٔ  ب٘ی

ذٌبٖ دیٍ  ش سا     بٞؾ اػ  ت، تٛخ  ٝ ث  ٝ فشٚؿٙ  ٔٛخ  ٛد دس ح  بَ و   
ٝ ضایؾ  اف  دٞ ذ اؽ ث ب فشٚؿ ٙذٜ ٔٛخ ٛد سا و بٞؾ ٔ ی     ایٚ تٕبیُ ساثغ 
[14]. 

    ٖ دا٘ـ ی فٕی ك ٘ؼ جت     ،دا٘ؾ خشیذاس: دس صٔیٙ ٝ استج بط وبٔ ُ، ٔ ذیشا
وٙٙ ذ. دس  پی ذا ٔ ی   ػ بصی ی ه فشٚؿ ٙذٜ خ بف    ٞبی ٔتمبفذثٝ تبوتیه

ای  ٗ ٔشحّ  ٝ خشی  ذاساٖ دا٘  ؾ و  بفی ث  شای تـ  خیق صٔ  ب٘ی و  ٝ       
ثبؿ  ٙذ. اػ  ت، سا داسا ٔ  ی دػ  ت آٚسدٖ ٔضی  تٝ فشٚؿ  ٙذٜ دس ح  بَ ث   

یبثٙ ذ و ٝ   چٙ یٗ دس سٚاث ظ وبٔ ُ، ثقض ی خشی ذاساٖ ت ذسیدبً دسٔ ی       ٞٓ
عّجب٘ ٝ  ش٘ذ ٚ فشك ت  ث  ٛد ٔ ی  فشٚؿٙذٌبٖ اص افتٕ بد ث یٗ دٚ ٌ شٜٚ ػ     

ای ث  شای ٞ  بی ٔمبثّ  ٝذ. ثٙ  بثشایٗ ؿ  شوبء اص اػ  تشاتظی وٙٙ  فٕ  ُ ٔ  ی
ٚ      ؿشیه خبكی اػتفبدٜ ٔ ی   وٙٙ ذ، چی ضی و ٝ ٔٛخ ت و بٞؾ افتٕ بد 

 ؿ  ٛدؿ  ذٖ سٚاث  ظ ٚ تٕبی  ُ ث  ٝ ٌ  شایؾ ٔق  بٔلاتی        ٔ  ی  ض  قیف
[14]. 

ؿ  ٛد و  ٝ ثقض  ی اص  اف  ضایؾ ع  َٛ استج  بط ثبف  ث ٔ  ی  ف  ذْ ٘  ٛآٚسی:
 ٖ ٞ  ب ٞ  ین ٌٛ٘  ٝ ٘  ٛآٚسی خشی  ذاساٖ ث  بٚس وٙٙ  ذ و  ٝ فشٚؿ  ٙذٜ ث  شای آ

ٛد سا اص دػ  ت  بصٌی خ   ذیٗ ٔقٙ  ی و  ٝ ساثغ  ٝ ت   وٙ  ذ. ث  اید  بد ٕ٘  ی
اؽ سا اٖ ٔقتمذ٘ ذ و ٝ فشٚؿ ٙذٜ تٛا٘ بیی    دٞذ. ف لاٜٚ ث شایٗ، خشی ذاس   ٔی

 .[14] ثشای تحمك ٚ اثجبت خٛد ٘یض اص دػت دادٜ اػت
٘تید ٝ  ثبؿ ذ. ای ٗ ی ه    تشیٗ فبُٔ ٘ بثٛدی ساثغ ٝ ٔ ی   ٟٔٓ فذْ سضبیت:

     ٝ ػ غٛح ث بنتش سض بیت ػ جت تقٟ ذ       عجیق ی اص ای ٗ حمیم ت اػ ت و 
ؿٛد ٚ ثشفىغ ف ذْ سض بیت ٔٙد ش ث ٝ تغیی ش سفت بس ٔـ تشی        ثیـتش ٔی

 .[14] ؿٛدٔی
اص استجبع   بت اص عشی   ك  ٞ   بی اختٕ   بفی/ ؿخل   ی: ثؼ   یبسیپیٛ٘   ذ

پیٛ٘   ذٞبی ل   ٛی اختٕ   بفی ٚ ؿخل   ی ٔی   بٖ خشی   ذاس ٚ وبسوٙ   بٖ 
ؿ  ٛ٘ذ. ای  ٗ پیٛ٘  ذٞب استجبع  بت سا دایٕ  ی ٚ دس  فشٚؿ  ٙذٜ حٕبی  ت ٔ  ی

وٙ  ذ. سٚاث  ظ ل  ٛی ؿخل  ی ٞ  ب سا ٔ  ذیشیت ٔ  یٞ  بی ثحشا٘  ی آٖصٔ  بٖ
ذ افتٕ  بد ٚ تقٟ  ذ  ب٘ٙ   ذٜ ساثغ  ٝ ٔ ٝ اید  بد فٛأ  ُ ٍٟ٘ذاس٘   ٔٙد  ش ث  

ؿ  ٛد. ثٙ  بثشایٗ خبثد  بیی وبسوٙ  بٖ وّی  ذی ٕٔى  ٗ اػ  ت ث  ش ای  ٗ  ٔ  ی
 [.14] سٚاثظ تأثیش ثٍزاسد

دس ٔح   یظ التل   بدی، سل   بثتی ٚ    تغیی   شات ٔحیغ   ی: تغیی   شات  
ٝ  خٟت ،ٛ٘ی  ب٘  ل دٞٙ ذ. تغیی شات   ای ؿ شوت سا تغیی ش ٔ ی   ٌی شی ساثغ 

ٔٙ  ذ د ثبصاسی  بثی ساثغ  ٝش ٔحیغ  ی، ػ  جت تغییشات  ی دس فّٕى  ش  ثیـت  
ؿ  ٛ٘ذ. دِی  ُ اك  ّی ای  ٗ اػ  ت و  ٝ تغیی  شات دس ٔح  یظ، خ  بِك    ٔ  ی

 ٛ تٛا٘  ذ دس آٖ دٚاْ ٕ٘  یخ  ٛد ثبصاسٞ  بی خذی  ذی ٞؼ  تٙذ و  ٝ سٚاث  ظ ٔ
 .[14] ثیبٚس٘ذ

 زیاد              متوسط                  کم                    

 طول ارتباط                                    

 گرایش
 ایرابطه

 ای(: طول ارتباط و گرایش رابطه2شکل شماره )

Source: (Pillai & Sharma, 2003b) 

 



 (دیضَ ثٟٕٗ ؿشوت ٔٛسدی ٔغبِقٝ) فشٚؿٙذٜ -خشیذاس وبُٔ سٚاثظ دس ٔٙذساثغٝ ثبصاسیبثی ثش ٔؤثش فٛأُ تأثیش ثشسػی ػیذ وبٔشاٖ ٘ٛسثخؾ ٚ ٕٞىبساٖ/
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ٝ   -فشضیٝ اَٚ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس ای فشٚؿٙذٜ، داسایی ٞ بی ساثغ 
 دٞذ. ای خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔیفشٚؿٙذٜ ٌشایؾ ساثغٝ

ن ث ٛدٖ ػ غد   فشٚؿ ٙذٜ، ث ب   -فشضیٝ دْٚ: دس یه ساثغ ٝ وبٔ ُ خشی ذاس   
ٝ  ٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی تٛػ ظ خشی ذاس )داسای ی   ٌزاسیػشٔبیٝ ای  ٞ بی ساثغ 

 دٞذ.ای خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔیخشیذاس(، ٌشایؾ ساثغٝ

فشٚؿٙذٜ، افضایؾ ویفیت دیٍ ش   -فشضیٝ ػْٛ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس
 دٞذ.ٔی ای خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔٛخٛد سا وبٞؾفشٚؿٙذٌبٖ ٌشایؾ ساثغٝ

فشٚؿٙذٜ، افضایؾ فٙلش دا٘ؾ  -فشضیٝ چٟبسْ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس
ؿٛد. دس حبِت ػٛء ای ٔیٞبی ٔمبثّٝوبسٌیشی اػتشاتظیٝٔٛخت افضایؾ ث

 ای خشیذاس ثبسفتبس فشٚؿٙذٜ، ایٗ دا٘ؾ افضٚدٜ تٛػظ خشیذاس ٌشایؾ ساثغٝ
 دٞذ.فشٚ ؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی

فشٚؿ ٙذٜ، اف ضایؾ ادسان    -وبٔ ُ خشی ذاس  فشضیٝ پٙدٓ: دس ی ه ساثغ ٝ   
  ٝ ای خشی ذاس ث ب   خشیذاس اص فذْ ٘ٛآٚسی ٚ ثی اثشی فشٚؿٙذٜ ٌ شایؾ ساثغ 

 دٞذ.فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی
فشٚؿٙذٜ، افضایؾ فذْ سض بیت   -فشضیٝ ؿـٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس

 دٞذ.خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی ایساثغٝخشیذاس اص فشٚؿٙذٜ ٌشایؾ 
فشٚؿ ٙذٜ، و بٞؾ پیٛ٘ ذٞبی     -: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشی ذاس ٝ ٞفتٓفشضی

ٝ ؿخلی/ اختٕ بفی خشی ذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ، ٌ شایؾ       ی خشی ذاس ث ب   اساثغ 
 دٞذ.فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی

فشٚؿ ٙذٜ، تغیی شات ٔحیغ ی     -: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاسفشضیٝ ٞـتٓ
 دٞذ.ای خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔٛخٛد سا وبٞؾ ٔیٌشایؾ ساثغٝ

 تحقیق ريش -6

ثبؿ ذ. ٌ شٜٚ اَٚ ٔـ تشیبٖ    خبٔقٝ آٔبسی ایٗ تحمیك ؿبُٔ دٚ ٌ شٜٚ ٔ ی  
ثبؿٙذ )ثٝ فٙٛاٖ خشیذاساٖ( ٚ ٌشٜٚ اكّی )وّیذی( ؿشوت ثٟٕٗ دیضَ ٔی

 شٚؽ ثٝ  ف وبسشٚؽ ٚ وّیٝ پشػُٙ وٝ دس  شٚؽ ٚ خذٔبت ف دْٚ پشػُٙ ف

 
ٗ  چٙی  ذ ٚ ٞ  ٓ ذی ؿ  شوت ث  ٝ ٘ح  ٛی دخی  ُ ٞؼتٙ   ٔـ  تشیبٖ وّی  

ٞبی اكّی ؿشوت ثٟٕٗ دیضَ )ث ٝ فٙ ٛاٖ فشٚؿ ٙذٜ ؿ شوت(     بیٙذٌی ٕ٘
ب تٛخ ٝ ث ٝ خبٔق ٝ آٔ بسی     تحمی ك ث    ایٗ دس ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ ثبؿٙذ. سٚؽٔی

 ٔحذٚد ثٝ كٛست ػشؿٕبسی اػت. 
 ـ ثبؿ  ذ، ث  شای  آٚسی دادٜ دس ای  ٗ پ  ظٚٞؾ پشػـ  ٙبٔٝ ٔ  ی  اث  ضاس خٕ  

د تحمیم  بت ٌزؿ  تٝ اػ  تفبدٜ ٞ  بی اػ  تب٘ذاسعشاح  ی آٖ، اص پشػـ  ٙبٔٝ
ػ بصی ٚ  و ٝ اِجت ٝ اك لاحبت ٚ تق ذیلات نصْ اص لجی ُ ث ٛٔی       اػتؿذٜ 

اَ ؤػ   34پشػـ ٙبٔٝ پ ظٚٞؾ اص تق ذاد    ٞب ا٘د بْ ؿ ذ.   سٚی آٖ غیشٜ ثش
     ٝ و بٔلاً  "و ٝ   ای تٟی ٝ ؿ ذ  ثؼتٝ ثٝ ك ٛست عی ف ِیى شت ٞف ت ٌضیٙ 

اسصؽ ی  ه سا دس وذٌ  زاسی  "و  بٔلاً ٔخ  بِفٓ"اسصؽ ٞف  تٓ ٚ  "ٔ  ٛافمٓ
ت ػ  ؤان٘  شْ اف  ضاس آٔ  بسی ث  ٝ خ  ٛد اختل  بف دادٜ اػ  ت. ٔتغیشٞ  ب،   

اسائ  ٝ ؿ  ذٜ  2ٚ  1ت دس خ  ذاَٚ ػ  ؤانٞ  ب ٚ ٔٙج  ـ اك  ّی ٔ  شتجظ ث  ب آٖ
 ـ  اػت.  ٞ ب دس ای ٗ پ ظٚٞؾ اص افتج بس نصْ     آٚسی دادٜثٙ بثشایٗ اث ضاس خٕ 

 افتج بس ثبؿذ. ف لاٜٚ ث ش آٖ دس ای ٗ پ ظٚٞؾ ث شای ػ ٙدؾ       ثشخٛسداس ٔی
٘ف  ش  15اص سٚؽ نٚؿ  ٝ اػ  تفبدٜ ٌشدی  ذ ٚ ث  ذیٗ ٔٙؾ  ٛس اص    18ٔحت  ٛا 

 ُ  10ٔتخلل  یٗ ؿ  شوت ثٟٕ  ٗ دی  ضَ و  ٝ داسای ػ  بثمٝ و  بسی ح  ذال
 ٗ ٝ     ػبَ ٚ ػٕت ٔذیشیتی ثٛد٘ذ، دس ٔٛسد ای  ٞ ب  و ٝ آی ب ٞ ش ی ه اص ٌٛی 

ٞ  ب ث  شای ػ  ٙدؾ ٔتغی  ش ٔشثٛع  ٝ ٔٙبػ  ت اػ  ت ی  ب خی  ش؟،  ػ  ؤاَی  ب 
 ـ ػ  ؤاَ ؾ  ش ٔتخلل  یٗ دس استج  بط ث  ب ٞ  ش   آٚسی ٘ؿ  ذ. پ  غ اص خٕ  

ٌٛی  ٝ ث  ب اػ  تفبدٜ اص فشٔ  َٛ آٖ ٌٛی  ٝ، ٘ؼ  جت افتج  بس ٔحت  ٛا ث  شای ٞ  ش 
    ٝ ث ٛد ٚ دس   0.49ٞ ب ث بنی   ػٙدیذٜ ؿذ وٝ ایٗ ٘ؼ جت ث شای تٕ بْ ٌٛی 

٘تید  ٝ پشػـ  ٙبٔٝ اص ٘ؾ  ش افتج  بس ٔحت  ٛا تأیی  ذ ؿ  ذ. نصْ ث  ٝ تٛض  ید   
ٙ  بٖ اص ث  شای اعٕی ثبؿ  ذ و  ٝ ح  ذالُ ٔم  ذاس ٘ؼ  جت افتج  بس ٔحت  ٛأ  ی
٘ف ش ثشاث ش    15وٝ ٔٛافمت ٘بؿ ی اص تل بدف ی ب ؿ ب٘غ ٘یؼ ت ث شای       ایٗ

 .[6] 0.49اػت ثب :

                                                           
18- Content  validity ratio(CVR) 

 

  (: مدل مفهومی تحقیق3) شماره شکل

H4 

H8 

H7 

H6 

H3 

H1 

H5 

 

 

ای گزایص رابطِ

 فزٍضٌذُ -خزیذار

 

 دیگز فزٍضٌذگاى کیفیت

 خزیذاراى داًص

 خزیذارای رابطِّای دارایی

 ای فزٍضٌذُّای رابطِارایید

 پیًَذّای ضخػی/ اجتواعی

 عذم رضایت

 عذم ًَآٍری

 تغییزات هحیطی

H2 
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ها و منبع اصلی ت مرتبط با ن سؤالا: متغیرهای مستقل، (1)شماره  جدول

 ت طر  شده در ژووهشسؤالا

 هٌبع سؤالاتتعذاد  ًام هتغیزّای هستقل

 3  ای فزٍضٌذُّای رابطِدارایی
Heide and John, (1990) 

 3 ای خزیذارّای رابطِدارایی

 2 کیفیت دیگز فزٍضٌذگاى
Arun Sharma, (2006) 

 3 داًص خزیذاراى  

 & Johannessen & Olsen 6 کوبَد ًَآٍری

Lumpkin, (2001) 

 & Neeru Sharma 3 عذم رضایت

Patterson, (2000) 

 2 اجتواعی پیًَذّای ضخػی/
Arun Sharma, (2006) 

 3 تغییزات هحیطی

ت سؤالات مرتبط با ن  و منبع اصلی سؤالا(: متغیر وابسته، 2)شماره  جدول

 طر  شده در ژووهش

 هٌبع تعذاد سؤالات هتغیزّای فزعی هتغیز ٍابستِ

گرایش 

 ایرابطه

 3 اعتواد
Sarkar, Echambadi, 
Cavusgil & Aulakh, 
(2001 

 3  تعْذ
 3  تبادل اطلاعات

دسایٗ پظٚٞؾ ٘یض ثشای ٔحبػجٝ پبیبیی اص سٚؽ آِف بی وشٚ٘ج با اػ تفبدٜ    
٘فش خشیذاس  60٘فش فشٚؿٙذٜ ٚ  55ؿذٜ اػت. ثذیٗ ٔٙؾٛس پیؾ آصٔٛ٘ی ثب 

فشٚؿ ٙذٌبٖ  كٛست ٌشفت. ضشیت آِفب ثشای وُ پشػـٙبٔٝ پش ؿذٜ تٛػظ 
دػت آٔ ذ.  ٝ ث 805/0ٚ ثشای پشػـٙبٔٝ پش ؿذٜ تٛػظ خشیذاساٖ  755/0

ٔحبػجٝ SPSS ثشای پظٚٞؾ حبضش آِفبی وشٚ٘جبا ثب اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس 
ث ٛد،   7/0ٌشدیذٜ اػت. ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ وٝ افذاد ایٗ پیؾ آصٔ ٖٛ ث بنی   

( ض شایت  4ٚ  3پشػـٙبٔٝ اص پبیبیی نصْ ثشخٛسداساػت. دس خذَٚ ؿٕبسٜ )
 یٝ ؿذٜ اػت.ٔٝ ثٝ تفىیه ٔتغیشٞب اساآِفبی وشٚ٘جبا ثشای پشػـٙب

(: ضریب نلفای کرونباخ تفکیکی متغیرها )از دیدگاه 3)شماره  جدول

 فروشندگا (

 تعذاد گَیِ ضزیب آلفا کزًٍباخ هتغیز ّای هَرد سٌجص

 3 71717 فزٍضٌذُ ایرابطِ ّایدارایی

 3 71741 خزیذارای رابطِ ّایدارایی

 2 71847 کیفیت دیگز فزٍضٌذگاى

 3 71822 داًص خزیذاراى

 6 71818 عذم ًَآٍری

 3 71776 عذم رضایت

 2 71934 ّای ضخػی/ اجتواعیپیًَذ

 3 71789 تغییزات هحیطی

 9 71911 ایرابطِ گزایص

 34 71755 ًفز( 55) آلفای کل پزسطٌاهِ

 34 71846 ًفز( 174) پزسطٌاهِآلفای کل 

 

(: ضریب نلفای کرونباخ تفکیکی متغیرها )از دیدگاه 4)شماره  جدول

 خریدارا (

 تعذاد گَیِ ضزیب آلفا کزًٍباخ هتغیزّای هَرد سٌجص

 3 71758 فزٍضٌذُ ایرابطِ ّایدارایی

 3 71771 خزیذارای رابطِّای دارایی

 2 71862 فزٍضٌذگاى کیفیت دیگز

 3 71744 داًص خزیذاراى

 6 71765 عذم ًَآٍری

 3 71874 عذم رضایت

 2 71918 پیًَذّای ضخػی/ اجتواعی

 3 71733 تغییزات هحیطی

 9 71945 ایرابطِگزایص 

 34 71875 ًفز( 60) آلفای کل پزسطٌاهِ

 34 71822 ًفز( 179) آلفای کل پزسطٌاهِ

 گیزیوتیجٍَای پژيَص ي  یافتٍ -7

ٞ ب اص آٔ بس تٛك یفی ٚ ث ٝ ٔٙؾ ٛس      دس ایٗ پظٚٞؾ ثٝ ٔٙؾٛس تٛكیف دادٜ
ٞ  بی پ  ظٚٞؾ اص آٔ  بس اػ  تٙجبعی ٚ اص ٞ  ب ٚ آصٔ  ٖٛ فشض  یٝتحّی  ُ دادٜ

 خٟت ثشسػی تأثیش ٔتغیش ٔؼتمُ ثش ٔتغیش ٚاثؼتٝ اػتفبدٜ ؿذ. سٌشػیٖٛ

 بحث در باره نتایج )از دیدگاه فروشندگان( 7-1
ٝ ٞ بی  ، داسای ی فشٚؿٙذٜ -یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاسفشضیٝ اَٚ: دس  ای ساثغ 

 دٞذ.خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔی ایساثغٝفشٚؿٙذٜ ٌشایؾ 
   (Beta= 0.63; Adjusted R Square= 0.395)  ٘تبیح آٔبسی:

ٝ ٞ بی  ٞبی تحمی ك ٘ـ بٖ داد و ٝ داسای ی    یبفتٝ فشٚؿ ٙذٜ ت أثیش    ایساثغ 
خشیذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ داسد ٚ دس ٘تید ٝ ای ٗ      ایساثغٝ ٔؼتمیٕی ثش ٌشایؾ

فشضیٝ ٔٛسد لجَٛ لشاس ٌشفت ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ تق ذیُ ؿ ذٜ آٖ   
ٝ دسكذ اص تغییشات ٌ شایؾ   40تٛاٖ ثیبٖ وشد وٝ ٔی ی خشی ذاس ث ب   اساثغ 

ٝ   فشٚؿٙذٜ ٔیای ساثغٝ ٞبیفشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ثٝ داسایی  ثبؿ ذ ٚ ثمی ٝ آٖ ث 
ٕچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ فذد ثتب ثٝ اصای ی ه ٚاح ذ   فٛأُ دیٍش ثؼتٍی داسد. ٞ

ٝ ٞ بی  افضایؾ دس داسای ی  ٝ ی خشی ذاس، ٌ شایؾ   اساثغ  ی خشی ذاس ث ب   اساثغ 
 یبثذ.دسكذ افضایؾ ٔی 63فشٚؿٙذٜ 

فشٚؿ ٙذٜ، ث بن ث ٛدٖ ػ غد      -فشضیٝ دْٚ: دس یه ساثغ ٝ وبٔ ُ خشی ذاس   
ٝ ٞ بی  )داسای ی  ٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی تٛػ ظ خشی ذاس  ٌزاسیػشٔبیٝ  ایساثغ 

ٞبی دٞذ. یبفتٝخشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔی ایساثغٝخشیذاس(، ٌشایؾ 
ٝ ٞ بی  تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ داسایی ٝ خشی ذاس ث ش ٌ شایؾ     ایساثغ   ایساثغ 

ٝ خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ تأثیش داسد. أب اص آٖ  خبیی وٝ تأثیش ٔؼتمیٓ دس فشض ی
ایٗ دس ٘تیدٝ  ذ.دٞثیٙی ؿذٜ اػت ٚ ٘تبیح تأثیش ٔقىٛع سا ٘ـبٖ ٔیپیؾ

  . (Beta= -0.166) ؿٛدفشضیٝ تحمیك سد ٔی
فشٚؿٙذٜ، افضایؾ ویفیت دیٍ ش   -فشضیٝ ػْٛ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس

 بٞؾ ذٜ ٔٛخ ٛد سا و    خشیذاس ث ب فشٚؿٙ    ایساثغٝ شایؾ  فشٚؿٙذٌبٖ، ٌ
ٞب تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ افضایؾ ویفیت دیٍش فشٚؿٙذٌبٖ ثش دٞذ. یبفتٝٔی



 (دیضَ ثٟٕٗ ؿشوت ٔٛسدی ٔغبِقٝ) فشٚؿٙذٜ -خشیذاس وبُٔ سٚاثظ دس ٔٙذساثغٝ ثبصاسیبثی ثش ٔؤثش فٛأُ تأثیش ثشسػی ػیذ وبٔشاٖ ٘ٛسثخؾ ٚ ٕٞىبساٖ/

72 

دس  .(p-value ›   (0.05خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ تأثیشی ٘ذاسد ایساثغٌٝشایؾ 
 ؿٛد.٘تیدٝ ایٗ فشضیٝ تحمیك سد ٔی

فشٚؿٙذٜ، افضایؾ فٙلش دا٘ؾ  -فشضیٝ چٟبسْ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس
ٛد. دس حبِ ت   ؿ  ای ٔ ی ٞبی ٔمبثّٝشی اػتشاتظی وبسٌیٝٔٛخت افضایؾ ث

ٝ ٌ شایؾ   ،افضٚدٜ تٛػ ظ خشی ذاس  ػٛء سفتبس فشٚؿٙذٜ، ایٗ دا٘ؾ   ایساثغ 
تحمیك ٘ـ بٖ داد   یٞبدٞذ. یبفتٝخشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔٛخٛد سا وبٞؾ ٔی
دس ٘تید ٝ   ی ت أثیشی ٘ ذاسد،  اساثغٝوٝ افضایؾ دا٘ؾ خشیذاساٖ ثش ٌشایؾ 

   (.p-value›   (0.05ؿٛدایٗ فشضیٝ تحمیك سد ٔی
فشٚؿ ٙذٜ، اف ضایؾ ادسان    -فشضیٝ پٙدٓ: دس ی ه ساثغ ٝ وبٔ ُ خشی ذاس     

ٝ  خشیذاس اص فذْ ٘ٛآٚسی ٚ ثی اثشی فشٚؿٙذٜ ٌ شایؾ  خشی ذاس ث ب    ایساثغ 
ٞبی تحمیك ٘یض ٘ـ بٖ داد و ٝ اف ضایؾ    دٞذ. یبفتٝفشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی

خشیذاس  ایساثغٝادسان خشیذاس اص فذْ ٘ٛآٚسی فشٚؿٙذٜ تأثیشی ثش ٌشایؾ 
دس ٘تیدٝ ای ٗ فشض یٝ تحمی ك سد    (.  p-value›   (0.05فشٚؿٙذٜ ٘ذاسدثب 

 ؿٛد.ٔی
فشٚؿٙذٜ، افضایؾ فذْ سض بیت   -فشضیٝ ؿـٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس

 دٞذ.خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی ایساثغٝخشیذاس اص فشٚؿٙذٜ ٌشایؾ 
       (Beta= -0.49; Adjusted R Square= 0.49)٘تبیح آٔبسی:  

تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ فذْ سضبیت خشیذاس اص فشٚؿٙذٜ ثش ٌشایؾ  یٞبیبفتٝ
ی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ تأثیش ٔقىٛػی داسد. ثب تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ اساثغٝ

ٝ  دسكذ اص تغییشات ٌ شایؾ  49تٛاٖ ثیبٖ وشد وٝ تقذیُ ؿذٜ ٔی  ایساثغ 
 ؿ ٙذٜ ذاس اص فشٚ خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ثٝ افضایؾ فذْ سض بیت خشی   

چٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ ف ذد  ثبؿذ ٚ ثمیٝ آٖ ثٝ فٛأُ دیٍش ثؼتٍی داسد. ٞٓٔی
تٛاٖ ٌفت ثٝ اصای یه ٚاح ذ اف ضایؾ دس ف ذْ سض بیت خشی ذاس اص      ثتب ٔی

یبث ذ.  دسكذ وبٞؾ ٔی 49خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ،  ایساثغٝ فشٚؿٙذٜ، ٌشایؾ
 دس ٘تیدٝ ایٗ فشضیٝ ٔٛسد لجَٛ لشاس ٌشفت.

ٞبی و بٞؾ پیٛ٘ ذ  فشٚؿ ٙذٜ،   -فشضیٝ ٞفتٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشی ذاس 
ٝ اختٕ بفی خشی ذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ، ٌ شایؾ       ؿخلی/ خشی ذاس ث ب    ایساثغ 

 دٞذ. فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی
 

 

 (Beta= 0.96; Adjusted R Square= 0.93) ٘تبیح آٔبسی:

تحمیك ٘یض ٘ـبٖ داد وٝ وبٞؾ پیٛ٘ ذٞبی اختٕ بفی/ ؿخل ی     یٞبیبفتٝ
خشیذاس ثب فشٚؿ ٙذٜ ت أثیش داسد. ث ب     ایساثغٝخشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ثش ٌشایؾ 

دسك ذ اص   93تٛاٖ ثی بٖ و شد و ٝ    تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ تقذیُ ؿذٜ ٔی
خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ثٝ وبٞؾ پیٛ٘ ذٞبی   ایساثغٝتغییشات ٌشایؾ 

 ثبؿذ ٚ ثمیٝ آٖ ثٝ فٛأ ُ دیٍ ش  اختٕبفی/ ؿخلی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔی
تٛاٖ ٌفت ثٝ اصای یه ٚاحذ چٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ فذد ثتب ٔیثؼتٍی داسد. ٞٓ

ٌ شایؾ   افضایؾ دس پیٛ٘ذٞبی اختٕ بفی/ ؿخل ی خشی ذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ،     
یبثذ. دس ٘تیدٝ ای ٗ فشض یٝ تحمی ك ٔ ٛسد     دسكذ افضایؾ ٔی 96ی اساثغٝ

 لجَٛ لشاس ٌشفت.
ات ٔحیغ ی  فشٚؿ ٙذٜ، تغیی ش   -فشضیٝ ٞـتٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس

ٝ ی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔٛخٛد سا وبٞؾ ٔیاساثغٌٝشایؾ   یٞ ب دٞذ. یبفت 
خشی ذاس   ایساثغٝتحمیك ٘ـبٖ داد وٝ تغییشات ٔحیغی تأثیشی ثش ٌشایؾ 

دس ٘تید ٝ ای ٗ فشض یٝ تحمی ك سد         .(p-value › (0.05ثب فشٚؿٙذٜ ٘ذاسد
 ؿٛد. ٔی

 بحث در باره نتایج )از دیدگاه خریداران( 7-2
 ایساثغٝٞبی فشٚؿٙذٜ، داسایی -فشضیٝ اَٚ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس

 دٞذ.ای خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔیٌشایؾ ساثغٝ فشٚؿٙذٜ
  (Beta= 0.402; Adjusted R Square= 0.16): ٘تبیح آٔبسی

ٝ  ٞ بی ٞبی تحمی ك ٘ـ بٖ داد و ٝ داسای ی    یبفتٝ فشٚؿ ٙذٜ ت أثیش   ای ساثغ 
ٗ     ایساثغٝٔؼتمیٕی ثش ٌشایؾ   خشیذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ داسد ٚ دس ٘تید ٝ ای 

ٖ   فشضیٝ  ٔٛسد لجَٛ لشاس ٌشفت ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ تق ذیُ ؿ ذٜ آ
ٝ دسكذ اص تغییشات ٌ شایؾ   16تٛاٖ ثیبٖ وشد وٝ ٔی  خشی ذاس ث ب   ایساثغ 

ثبؿ ذ ٚ ثمی ٝ آٖ ث ٝ    فشٚؿٙذٜ ٔیای ساثغٝٞبی ٔشتجظ ثٝ داسایی فشٚؿٙذٜ
ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ فذد ثتب ثٝ اصای ی ه ٚاح ذ    داسد. فٛأُ دیٍش ثؼتٍی
ٝ ٞ بی  افضایؾ دس داسای ی  ٝ خشی ذاس، ٌ شایؾ    ایساثغ  خشی ذاس ث ب    ایساثغ 

لج َٛ ل شاس    یبثذ. دس ٘تیدٝ ایٗ فشضیٝ ٔٛسددسكذ افضایؾ ٔی40فشٚؿٙذٜ،
 ٌشفت.

 نتایج حاصل از تحلیل رگرسیو  )از دیدگاه فروشندگا (: (5)شماره  جدول

 (p-value ) داریعذد هعٌی t   آهارُ ((β ضذُ ضزایب استاًذارد  خطای هعیار بزآٍرد (B)ضزایب استاًذارد ًطذُ هتغیزّا

 0.000 10.679 0.631 0.146 1.558 فزٍضٌذُ ایرابطِ ّایدارایی

 0.029 -2.208 -0.166 0.224 -0.494 ای خزیذارّای رابطِدارایی

 0.185 -1.330 -0.101 0.222 -0.295 کیفیت دیگز فزٍضٌذگاى

 0.877 -0.155 -0.012 0.263 -0.41 داًص خزیذاراى

 0.712 -0.369 -0.028 0.071 -0.026 عذم ًَآٍری

 0.000 -7.426 -0.493 0.257 -1.911 عذم رضایت

 0.000 46.154 0.962 0.70 3.249 پیًَذّای ضخػی/ اجتواعی

 0.271 -1.104 -0.084 0.299 -0.253 تغییزات هحیطی
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 نتایج حاصل از تحلیل رگرسیو  )از دیدگاه خریدارا (: (6)شماره  جدول

 (p-value ) داریعذد هعٌی t   آهارُ ((β ضذُ ضزایب استاًذارد  خطای هعیار بزآٍرد (B)ضزایب استاًذارد ًطذُ هتغیزّا

 0.000 5.839 0.402 0.209 1.220 فزٍضٌذُ ایرابطِ ّایدارایی

 0.000 5.928 0.407 0.213 1.263 ای خزیذارّای رابطِدارایی

 0.000 9.889 0.597 0.127 1.225 کیفیت دیگز فزٍضٌذگاى

 0.000 12.180 0.675 0.141 1.712 خزیذاراىداًص 

 0.000 -5.383 -0.375 0.126 -0.680 عذم ًَآٍری

 0.000 -8.215 -0.525 0.252 -2.072 عذم رضایت

 0.000 242.511 0.998 0.014 3.513 پیًَذّای ضخػی/ اجتواعی

 0.790 -0.266 -0.20 0.259 -0.69 تغییزات هحیطی

 

فشٚؿ ٙذٜ، ث بن ث ٛدٖ ػ غد      -فشضیٝ دْٚ: دس یه ساثغ ٝ وبٔ ُ خشی ذاس   
ٝ ٞ بی  )داسای ی  ٞبی ٚیظٜ ٔقبٔلاتی تٛػ ظ خشی ذاس  ٌزاسیػشٔبیٝ  ایساثغ 

 دٞذ.خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔی ایساثغٝخشیذاس(، ٌشایؾ 
 (Beta= 0.407; Adjusted R Square= 0.16) ٘تبیح آٔبسی:

 ٝ ٝ ٞ بی  ی تحمی ك ٘ـ بٖ داد و  ٝ داسای ی   ٞ ب یبفت  خشی ذاس ت  أثیش   ایساثغ 
خشیذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ داسد ٚ دس ٘تید ٝ ای ٗ      ایساثغٝٔؼتمیٕی ثش ٌشایؾ 

فشضیٝ ٔٛسد لجَٛ لشاس ٌشفت ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ تق ذیُ ؿ ذٜ آٖ   
ٝ ؾ دسكذ اص تغیی شات ٌ شای  16تٛاٖ ثیبٖ وشد وٝ ٔی خشی ذاس ث ب    ایساثغ 

ثبؿ ذ ٚ ثمی ٝ آٖ ث ٝ    فشٚؿٙذٜ ٔی ایساثغٝٞبی فشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ثٝ داسایی
فٛأُ دیٍش ثؼتٍی داسد. ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ فذد ثتب ثٝ اصای ی ه ٚاح ذ   

ٝ ٞ بی  افضایؾ دس داسای ی  ٝ ؾ خشی ذاس، ٌ شای   ایساثغ  خشی ذاس ث ب    ایساثغ 
ایٗ فشضیٝ ٔٛسد لجَٛ ل شاس  یبثذ. دس ٘تیدٝ دسكذ افضایؾ ٔی41فشٚؿٙذٜ، 

 ٌشفت.
فشٚؿٙذٜ، افضایؾ ویفیت دیٍ ش   -فشضیٝ ػْٛ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس

ٝ فشٚؿ ٙذٌبٖ، ٌ شایؾ          ی خشی ذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ ٔٛخ ٛد سا و  بٞؾ     اساثغ 
ٞبی تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ افضایؾ ویفیت دیٍش فشٚؿ ٙذٌبٖ  دٞذ. یبفتٝٔی

خبیی وٝ ت أثیش  ٜ تأثیش داسد. أب اص آٖخشیذاس ثب فشٚؿٙذ ایساثغٝثش ٌشایؾ 
ثیٙی ؿذٜ اػت ٚ ٘تبیح ت أثیش ٔؼ تمیٓ سا ٘ـ بٖ    ٔقىٛع دس فشضیٝ پیؾ

 ؿٛد. دس ٘تیدٝ ایٗ فشضیٝ تحمیك سد ٔی ،(Beta= 0.597)دٞذ ٔی
فشٚؿ ٙذٜ،  اف ضایؾ فٙل ش     -فشضیٝ چٟبسْ: دس یه ساثغٝ وبٔ ُ خشی ذاس  

ٝ  وبسٌیشی اػ تشاتظی ٝدا٘ؾ ٔٛخت افضایؾ ث ؿ ٛد. دس  ای ٔ ی ٞ بی ٔمبثّ 
ضٚدٜ تٛػ ظ خشی ذاس ٌ شایؾ     حبِت ػٛء سفتبس فشٚؿٙذٜ، ای ٗ دا٘ ؾ اف    

تحمیك ٘ـبٖ داد  یٞبدٞذ. یبفتٝی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔیاساثغٝ
خشیذاس ثب فشٚؿ ٙذٜ ت أثیش    ایساثغٝوٝ افضایؾ دا٘ؾ خشیذاساٖ ثش ٌشایؾ 

ثیٙ ی ؿ ذٜ اػ ت ٚ    فشضیٝ پیؾ خبیی وٝ تأثیش ٔقىٛع دسداسد. أب اص آٖ
دس ٘تید ٝ ای ٗ    ،(Beta= 0.675)دٞ ذ  ٘تبیح تأثیش ٔؼتمیٓ سا ٘ـ بٖ ٔ ی  

   ؿٛد.فشضیٝ تحمیك سد ٔی
فشٚؿ ٙذٜ، اف ضایؾ ادسان    -فشضیٝ پٙدٓ: دس ی ه ساثغ ٝ وبٔ ُ خشی ذاس    

ٝ خشیذاس اص فذْ ٘ٛآٚسی ٚ ثی اثشی فشٚؿٙذٜ ٌ شایؾ   ی خشی ذاس ث ب   اساثغ 
 ٞذ.دفشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی

 (Beta= -0.38 ;Adjusted R Square= 0.14) ٘تبیح آٔبسی: 

ٞبی تحمیك ٘یض ٘ـبٖ داد وٝ افضایؾ ادسان خشیذاس اص ف ذْ ٘ ٛآٚسی   یبفتٝ
خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ت أثیش داسد. ث ب تٛخ ٝ ث ٝ      ایساثغٝفشٚؿٙذٜ ثش ٌشایؾ 

دسك ذ اص تغیی شات    14تٛاٖ ثیبٖ و شد و ٝ   ضشیت تقییٗ تقذیُ ؿذٜ ٔی
ی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ث ٝ اف ضایؾ ادسان خشی ذاس اص    اساثغٌٝشایؾ 

ثبؿذ ٚ ثمیٝ آٖ ث ٝ فٛأ ُ دیٍ ش ثؼ تٍی داسد.     فذْ ٘ٛآٚسی فشٚؿٙذٜ ٔی
تٛاٖ ٌفت ثٝ اصای یه ٚاح ذ اف ضایؾ دس   ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ فذد ثتب ٔی

دسكذ وبٞؾ  38 ایساثغٌٝشایؾ ان خشیذاس اص فذْ ٘ٛآٚسی فشٚؿٙذٜ، ادس
 ذ. دس ٘تیدٝ ایٗ فشضیٝ ٔٛسد لجَٛ لشاسٌشفت.یبثٔی

فشٚؿٙذٜ، افضایؾ فذْ سض بیت   -فشضیٝ ؿـٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس
 دٞذ. ٔی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾای ساثغٝ خشیذاس اص فشٚؿٙذٜ ٌشایؾ

  (Beta= -0.53 ;Adjusted R Square= 0.27) ٘تبیح آٔبسی: 

تحمیك ٘ـبٖ داد وٝ فذْ سضبیت خشیذاس اص فشٚؿٙذٜ ثش ٌشایؾ  یٞبیبفتٝ
ثب تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ  .خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ تأثیش ٔقىٛػی داسد ایساثغٝ

ٝ دسكذ اص تغییشات ٌ شایؾ   27تٛاٖ ثیبٖ وشد وٝ تقذیُ ؿذٜ ٔی  ایساثغ 
ذٜ  خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ثٝ افضایؾ فذْ سض بیت خشی ذاس اص فشٚؿٙ    

ؿذ ٚ ثمیٝ آٖ ثٝ فٛأُ دیٍش ثؼتٍی داسد. ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ ف ذد  ثبٔی
تٛاٖ ٌفت ثٝ اصای یه ٚاح ذ اف ضایؾ دس ف ذْ سض بیت خشی ذاس اص      ثتب ٔی

یبث ذ.  دسكذ وبٞؾ ٔی 53خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ،  ایساثغٝفشٚؿٙذٜ، ٌشایؾ 
 دس ٘تیدٝ ایٗ فشضیٝ ٔٛسد لجَٛ لشاس ٌشفت.

فشٚؿ ٙذٜ، و بٞؾ پیٛ٘ ذٞبی     -خشی ذاس  فشضیٝ ٞفتٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ
ٝ اختٕبفی/ ؿخل ی خشی ذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ، ٌ شایؾ       خشی ذاس ث ب    ایساثغ 

 دٞذ. فشٚؿٙذٜ سا وبٞؾ ٔی
  (Beta=  0.997 ;Adjusted R Square= 0.998) ٘تبیح آٔبسی: 

تحمیك ٘ـ بٖ داد و ٝ و بٞؾ پیٛ٘ ذٞبی اختٕ بفی/ ؿخل ی        یٞبیبفتٝ
ی خشیذاس ثب فشٚؿ ٙذٜ ت أثیش داسد. ث ب    اساثغٝخشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ثش ٌشایؾ 

دسك ذ اص   99تٛاٖ ثی بٖ و شد و ٝ    تٛخٝ ثٝ ضشیت تقییٗ تقذیُ ؿذٜ ٔی
خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔشتجظ ثٝ وبٞؾ پیٛ٘ ذٞبی   ایساثغٝتغییشات ٌشایؾ 

ثبؿذ ٚ ثمیٝ آٖ ثٝ فٛأ ُ دیٍ ش   اختٕبفی/ ؿخلی خشیذاس ثب فشٚؿٙذٜ ٔی
تٛاٖ ٌفت ثٝ اصای یه ٚاحذ ثٝ فذد ثتب ٔی ثؼتٍی داسد. ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ

ٌ شایؾ  ذاس ث ب فشٚؿ ٙذٜ،   افضایؾ دس پیٛ٘ذٞبی اختٕ بفی/ ؿخل ی خشی    
یبثذ. دس ٘تیدٝ ای ٗ فشض یٝ تحمی ك ٔ ٛسد     دسكذ افضایؾ ٔی 99ای ساثغٝ

 لجَٛ لشاس ٌشفت.



 (دیضَ ثٟٕٗ ؿشوت ٔٛسدی ٔغبِقٝ) فشٚؿٙذٜ -خشیذاس وبُٔ سٚاثظ دس ٔٙذساثغٝ ثبصاسیبثی ثش ٔؤثش فٛأُ تأثیش ثشسػی ػیذ وبٔشاٖ ٘ٛسثخؾ ٚ ٕٞىبساٖ/
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فشٚؿ ٙذٜ، تغیی شات ٔحیغ ی     -فشضیٝ ٞـتٓ: دس یه ساثغٝ وبُٔ خشیذاس
ٝ سا وبٞؾ ٔی اس ثب فشٚؿٙذٜ ٔٛخٛدخشیذ ایساثغٌٝشایؾ  ی ٞ ب دٞذ. یبفت 

خشی ذاس   ایساثغٝتحمیك ٘ـبٖ داد وٝ تغییشات ٔحیغی تأثیشی ثش ٌشایؾ 
   دس ٘تید ٝ ای ٗ فشض یٝ تحمی ك سد     .(p-value›   (0.05ثب فشٚؿٙذٜ ٘ذاسد

 ؿٛد. ٔی
ثبؿذ، ثٙ بثشایٗ  ٔٙذ ثؼیبس پش ٞضیٙٝ ٔیٞبی ثبصاسیبثی ساثغٝاتخبر اػتشاتظی

ثشای ٔذیشاٖ ثؼیبس إٞیت داسد وٝ ٔـ تشیبٖ وّی ذی خ ٛد سا ث ٝ دل ت      
ٝ  ؿٙبػبیی ٚ ا٘تخبة وٙٙذ ٚ ٔذاْ آٖ ثبؿ ٙذ ٚ ث شای    ٞب سا صیش ٘ؾ ش داؿ ت

 ا٘دبْ دٞٙذ. سا ٞب ٟ٘بیت تلاؽ خٛدحفؼ ٚ ٍٟ٘ذاسی استجبط ثب آٖ
ث ٝ ٔ ذیشاٖ     فشٚؿٙذٜ، -اص دٚ دیذٌبٜ خشیذاس فشضیٝ اَٚثب تٛخٝ ثٝ تأییذ 

ٝ  وٝ ؿٛد ؿشوت پیـٟٙبد ٔی  ٝ ٞ بی  ٌ زاسی دس داسای ی  ث ب ػ شٔبی  ایساثغ 
شا ای ٗ   شی سا ثٝ ػ ٛی خ ٛد خّ ت وٙٙ ذ. صی       فشٚؿٙذٜ، ٔـتشیبٖ ثیـت

ذ ٚ ایٗ ثبفث افضایؾ ٘ؿٛػجت ٚاثؼتٍی خشیذاس ثٝ فشٚؿٙذٜ ٔی ٞبداسایی
ؿٛد. ٞش ٌیشی ٔـتشی ٔیلذست فشٚؿٙذٜ ٚ افٕبَ ٘فٛر ثش فشآیٙذ تلٕیٓ

ذ، ٔٙبفـ حبكُ ٙتش ٚ ٔٙحلش ثٝ فشد ثبؿٞب تخللیٌزاسییٗ ػشٔبیٝچٝ ا
 ٝ ٝ  اص آٖ ثشای ؿشوت ثیـتش خٛاٞذ ثٛد. ٕ٘ٛ٘  ٞ ب  ٌ زاسی ای اص ای ٗ ػ شٔبی

ثبؿذ وٝ ٌ بٞی اٚل بت دس ثبصاسی بثی ك ٙقتی     ٔب٘ٙذ خذٔبت ثٝ ٔـتشی ٔی
ٚ اسصؽ ثیـ  تشی ث  شای ثیـ  تشی اص خ  ٛد و  بنی فیضیى  ی داسد إٞی  ت 

خٛاٞذ وشد. ٔثلاً دس صٔب٘ی و ٝ ث بصاس اؿ جبؿ ؿ ذٜ اػ ت ٚ       ٔـتشی ایدبد
ثبؿٙذ، ثخؾ فٕذٜ ٞب سلبثتی ٔیثبؿٙذ ٚ لیٕتوبنٞبی كٙقتی ٔـبثٝ ٔی

خذٔبت ٔـتشی سا حُٕ ث ٝ ٔٛل ـ ٚ ٕٞچٙ یٗ اسائ ٝ خ ذٔب ت فٙ ی ث ٝ        
 دٞذ.ٔـتشی تـىیُ ٔی

ٟ    ذٌبٜ خشی   اص دی فشضیٝ دْٚثب تٛخٝ ثٝ تأییذ  بد ذاساٖ ث ٝ ٔ ذیشاٖ پیـ ٙ
ٗ  ذاساٖ ث ٝ چٙی    شی   شای تـ ٛیك خ  بیی سا ث   ٞ  ٝ ٛد و ٝ صٔیٙ     ؿٔی

و ٝ تٛػ ظ    ٞ ب ٌزاسیٚخٛد آٚس٘ذ، صیشا ایٗ ػشٔبیٝٝ ٞبیی ثٌزاسیػشٔبیٝ
ؿٛد، فٕذتبً ٔٙحلش ثٝ ثب یه فشٚؿٙذٜ ا٘دبْ ٔی ایدبد ساثغٝخشیذاس ثشای 

داؿت.  ذٙذ ٚ دس استجبعبت دیٍش وبسثشد چٙذا٘ی ٘خٛاٞٙثبؿٔی ساثغٕٝٞبٖ 
 ٝ ٞ بی خ بیٍضیٙی ؿ شوبی تد بسی،     دس ٘تیدٝ خشیذاساٖ ثب تٛخٝ ثٝ ٞضیٙ 

ٞبیی وٝ خشیذاساٖ ؿٛ٘ذ. ٔب٘ٙذ ٞضیٙٝٔٛخٛد ٔتقٟذتش ٔی  ساثغٝ٘ؼجت ثٝ 
شداخت  ذٜ ٔٛخ ٛد پ    ثب فشٚؿٙ   ساثغٝٛد خٟت  ٛصؽ پشػُٙ خ ثشای آٔ

ٝ  ٔی ٓ   وٙٙذ ٚ ی ب ٞضیٙ  ٚ  ٞ ب ٚ فشآیٙ ذٞب ٚ اث ضاسآنت   ٞ بیی و ٝ دس ػیؼ ت
 دٞٙذ.ٔی ا٘دبْ خبف آنت ٚ ... ٔشتجظ ثب یه فشٚؿٙذٜٔبؿیٗ

دیذٌبٜ خشی ذاساٖ ث ٝ ٔ ذیشاٖ پیـ ٟٙبد      تأییذ فشضیٝ پٙدٓ اصثب تٛخٝ ثٝ 

ٞ بی خذی ذ   وبسٌیشی ٘ٛآٚسی ٚ ایذٜٝؿٛد وٝ تٛخٝ نصْ سا دس صٔیٙٝ ثٔی

اص داؿتٝ ثبؿٙذ. ٘ٛآٚسی ٘یبصٔٙذ كشف صٔبٖ، ا٘شطی ٚ ٔٙ بثـ ٔ بِی اػ ت.    

ؿٛد فجبست اػت اص: خّٕٝ الذأبت وٝ دس خٟت ثٟجٛد ٘ٛآٚسی پیـٟٙبد ٔی

ایدبد فشٍٞٙی دس خٟت حٕبیت اص  ٘ٛآٚسی ٚ خلالیت دس ػبصٔبٖ؛ ٘ٛآٚسی 

ثٝ فٙٛاٖ خضیی اص ػیؼتٓ اسصیبثی فّٕىشد ث شای ٞ ش ؿ خق ٔغ شح      ثبیذ

ثٝ ٘حٛی وٝ ٞش ف شد آٖ   ؿٛد؛ فشآیٙذ ٚ ػیؼتٓ ٘ٛآٚسی ٔؼتٙذػبصی ؿٛد

ن وٙذ ٚ ٘مؾ خٛد سا ٘یض دس ایٗ فشآیٙذ ث ٝ سٚؿ ٙی دسیبث ذ؛ آصادی    سا دس

ٞ بی  ٞب ٚ فشكتٞب لبدس ثبؿٙذ ایذٜتب آٖ ؿٛد بفی ثٝ وبسوٙبٖ افغبفُٕ و

خذیذ سا ٔغشح ٚ ثب فٛأُ دسٖٚ ػبصٔب٘ی ٚ ثیشٖٚ ػبصٔب٘ی ٕٞىبسی وٙٙذ؛ 

 صٔیٙٝٞبی نصْ ثشای وبسوٙبٖ دس ایٗ ٚ آٔٛصؽ ؿٛد ٞبی ٘ٛآٚسی ایدبدتیٓ

؛ ػیؼتٓ ٔ ذیشیت  ٞبی ٘ٛآٚسی ٔٛفك ثبؿٙذتب ٍٞٙبْ وبس دس تیٓ اسایٝ ؿٛد

ٞ بی  ٞ ب ٚ لبثّی ت  تب افشاد تـٛیك ؿٛ٘ذ فشك ت  ؿٛدٞب، ایدبد یب تٟیٝ ایذٜ

 ٝ وٙٙذ. یٞبی خٛد سا اساٚ ایذٜ ٕ٘ٛدٜ خذیذ سا ؿٙبػبیی، ایدبد یب اسصیبثی

فشٚؿ ٙذٜ ٔجتٙ ی ث ش     -سدٚ دیذٌبٜ خشیذا فشضیٝ ؿـٓ اصثب تٛخٝ ثٝ تأییذ 

ٝ ؾ  شای   ذٜ، ٌ ٙ   شٚؿ ؾ ف ذْ سض بیت اص ف   ضای    ٗ و ٝ اف  ای ی اساثغ 

بد  ذ، ِزا ث ٝ ٔ ذیشاٖ ك ٙبیـ پیـٟٙ      دٞبٞؾ ٔی فشٚؿٙذٜ سا و -خشیذاس

 خٟ ت  ؿٛد دس خٟت خّت سضبیت ٔـ تشیبٖ خ ٛد ٌ بْ ثشداس٘ ذ. دس    ٔی

 تٛا٘ذٔی اسایٝ ؿذٜ خذٔبت ویفیت اثقبد ثٝ تٛخٝ ٔـتشیبٖ سضبیت افضایؾ

ٝ  داس٘ ذ  لشاس ایٔشحّٝ دس ٞبؿشوت أشٚصٜ، .ثبؿذ ٟٕٔی فبُٔ ٝ  و  ْ  ث   ٘ ب

 دس ؿ شوت  یه بیٞفقبِیت تٕبْ ؿٛ٘ذ یقٙیٔی ؿٙبختٝ ٔحٛسی ٔـتشی

ٝ  . دسشدد  ٌٔی ٔٙتٟی ثٝ ٔـتشی ٟ٘بیت  ٛا٘ٙذ    تٞ ب ٔ ی  ؿ شوت  ٘تید 

 ٞ ب آٖ ٞبیٚاثؼتٍی ٚ تشخیحبت ٚ ٔـتشیبٖ وّیذی اص یه ٞش ٞبیٚیظٌی

 یه ثتٛا٘ٙذ ساحتی ثٝ وٝ ٕ٘بیٙذ عشاحی سا ػیؼتٕی ٚ ٕ٘بیٙذ ؿٙبػبیی سا

 خٟت ایٗ دس سٚؽ ثٟتشیٗ. ثبؿٙذ داؿتٝ خٛد ٔـتشیبٖ ثب ثّٙذٔذت ساثغٝ

ٓ . ثبؿ ذ ٔ ی  ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت ػیؼتٓ ثشلشاسی  ٔ ذیشیت  ػیؼ ت

ٖ  ثب وٝ اػت سٚیىشد ایٗ ثب وبسی اػتشاتظی یه ٔـتشی ثب استجبط  ٔـ تشیب

ٝ  ثّٙذٔذت ٚ پبیذاس استجبعی ٞبآٖ سفتبسی اٍِٛٞبی ٚ ؿشایظ ثب ٔتٙبػت  و 

 حمیم ت  دس. وٙ ذ ٔ ی  ثشل شاس  وٙ ذ،  افضٚدٜ اسصؽ ایدبد عشف دٚ ٞش ثشای

 ٌ شدد  ٔـ تشی  ثب استجبط ثٟجٛد ثٝ ٔٙدش تٛا٘ذٔی اػتشاتظی ایٗ اص اػتفبدٜ

ٖ  ٘ی بص  ؿٙبػبیی آٖ ٘تیدٝ وٝ ٖ  ش ثٟت   دسن ٚ ٔـ تشیب  اص اػ تفبدٜ  ٚ آ٘ ب

ٗ  ٚ ٌشدد آٟ٘ب سضبیت افضایؾ ثٝ ٔٙدش وٝ ثبؿذ ٔی ٞبییسٚؽ  سض بیت  ای 

ٝ  دیٍ ش  پیـ ٟٙبد . ٌشددٔی ٔـتشیبٖ ؿذٖ ٚفبداس ثٝ ٔٙدش ٔذت دساص دس  ث 

 داسای ٞ  بیٕ٘بیٙ  ذٌی ؿٙبػ  بیی دی  ضَ ثٟٕ  ٗ ؿ  شوت اَٚ سدٜ ٔ  ذیشاٖ

ٝ  ثبؿذٔی ٞبٕ٘بیٙذٌی ایٗ ثٝ ٚیظٜ أتیبصات افغبی ٚ تشساضی ٔـتشیبٖ  و 

ٝ  ٚ ٔى شس  ٌی شی ا٘ ذاصٜ  ث ب  ٔ ٛسد  ایٗ حمیمت دس ٖ  پیٛػ ت  سض بیت  ٔی ضا

 .اػت دػتیبثی لبثُ ٔـتشیبٖ

فشٚؿٙذٜ ٔجتٙ ی ث ش    -ٜ خشیذاس ثٝ تأییذ فشضیٝ ٞفتٓ اص دٚ دیذٌبثب تٛخٝ 

ٝ ایٗ وٝ افضایؾ پیٛ٘ذٞبی ؿخلی/ اختٕبفی ٌشایؾ  خشی ذاس ث ب    ایساثغ 

ٗ ٔتغی ش ثیـ تشیٗ ت أثیش سا    وٝ ایییدٞذ ٚ اص آ٘دبفشٚؿٙذٜ سا افضایؾ ٔی

داسد، ِزا ثٝ ٔ ذیشاٖ ك ٙبیـ    ایساثغٝ٘ؼجت ثٝ ٔتغیشٞبی دیٍش ثب ٌشایؾ 

ؿٛد تب دس خٟت افضایؾ ایٗ پیٛ٘ذٞب ت لاؽ نصْ سا ث ٝ فٕ ُ    پیـٟٙبد ٔی

ٞبی ٔٛسد اػ تفبدٜ ث شای تأثیشٌ زاسی ث ش ٔـ تشیبٖ      آٚس٘ذ. اص خّٕٝ سٚؽ

 كٙقتی ٚ ایدبد پیٛ٘ذ لٛی فجبست اػت اص:
  تجبدَ اعلافبت نصْ ٚ ثٝ ٔٛلـ 
 فبُٔ وّیذی تٛاٖ فشٚؿ ٙذٜ  19ٝ ٚ ٔقشفی )ٕ٘بیؾ فشٚؽ(یثش٘بٔٝ اسا :

 ثبؿذ.  ٌٛیی ثٝ ٘یبصٞبی ٔـتشی ٔیثشای ؿٙبػبیی ٚ پبػخ

 ٝوبسٌیشی افشاد تٛا٘ب خٟت ٔزاوشٜ ٚ ثش لشاسی استجبط ثب ٔـتشیث 

 ای ٚسٜفشٚؿٙذٜ ٚ ثبصدی ذٞبی د  -ثشٌضاسی خّؼبت ٔٙؾٓ ٔیبٖ خشیذاس
 اص ٔحُ تأٔیٗ وٙٙذٜ )فشٚؿٙذٜ(       
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 اػتمشاس ػیؼتٓ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی 

 ٞبی سػتٛساٖ، وٙؼشت ٚ یب ٔؼبفشت ٚ...دادٖ ٞذایبیی ٔثُ ثّیظ 

 َم بصًرت سیز خًاَد بًد َای آتیپیطىُاد بزای پژيَص

 ؤثش ذ فٛأ ُ  ٙتٛا٘ٔحممبٖ دیٍش ٔی ٔ    ٝ  ٔٙ ذ سا دس ث ش ثبصاسی بثی ساثغ 
ٔ ٛسد ثشسػ ی ل شاس     چٙذیٗ كٙقت یب چٙذ ؿشوت ٚ چٙذ تب ٔحلَٛ

 ثبؿذ.پزیشی داؿتٝ دٞٙذ تب ٘تبیح آٖ، لبثّیت تقٕیٓ

 ذ.ٙثبؿٔی ٔؤثشٔٙذ بثی ساثغٝ بصاسی ٍش وٝ ثش ث شسػی تأثیش فٛأُ دی ث  
     ٜٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ سد فشضیبت ػْٛ، چٟ بسْ، ٞـ تٓ اص دٚ دی ذٌب

ؿٛد ثٝ ثشسػی دنی ُ  ٔحممبٖ آتی پیـٟٙبد ٔیفشٚؿٙذٜ، ثٝ  -خشیذاس
 سد ایٗ فشضیبت ثپشداص٘ذ.

     ثشسػی تأثیش افضایؾ ویفیت دیٍش فشٚؿ ٙذٌبٖ ث ش ٌ شایؾ ٝ ی اساثغ 
 فشٚؿٙذٜ -خشیذاس

     ثشسػی تأثیش افضایؾ دا٘ؾ خشیذاس اص فشٚؿ ٙذٜ ث ش ٌ شایؾ ٝ  ایساثغ 
 فشٚؿٙذٜ -خشیذاس

  فشٚؿٙذٜ -ی خشیذاساساثغٝثشسػی تأثیش تغییشات ٔحیغی ثش ٌشایؾ 

 َای تحقیقمحديدیت -8

ٞب ٕٞشاٜ خٛاٞذ ثٛد، تحمیك ٘یض اص ای اص ٔحذٚدیتاخشای ٞش وبسی ثب پبسٜ
ٞبی ٔختّف سٚثشٚ اػ ت. ث ب   ایٗ أش ٔؼتثٙی ٘یؼت ٚ ٔحمك ثب ٔحذٚدیت

وٝ تحمیمبت دس فّْٛ اختٕبفی ٚ ا٘ؼب٘ی ٚ ٔذیشیت ثب ثشسػ ی  تٛخٝ ثٝ ایٗ
ا٘ؼب٘ی ٔشتجظ اػت ٚ ثب تٛخٝ ث ٝ پیچی ذٌی سفت بس ٚ    ٞبی ٚ دسن فقبِیت

آٚسی اعلافبت اص افشاد ٔغشح ثٛدٜ ٞبی ثـشی، ٕٞٛاسٜ ٔـىُ خٕـفقبِیت
اػت. ایٗ ٔـىُ دس خبٔقٝ ٔب وٝ سٚحیٝ تحمیك ٚ پظٚٞؾ ٟ٘بدیٙٝ ٘ـ ذٜ  

 ٌشدد.اػت، ٔضبفف ٔی

دٚٔیٗ ٔحذٚدیت ایٗ تحمیك تٕشوض ثش یه ك ٙقت ٚ دس آٖ ك ٙقت ٞ ٓ    
ثبؿذ، ثش یه ؿشوت ٚ دس آٖ ؿشوت ٞٓ تٕشوض ثش یه ٔحلَٛ ٔیتٕشوض 

قتی تٛا٘ذ دس تقٕیٓ ٘تبیح ثٝ وّی ٝ خٛأ ـ ك ٙ   ثٙبثشایٗ ایٗ ٔحذٚدیت ٔی
 ٌزاس ثبؿذ.تأثیش

)ٔـتشیبٖ وّی ذی(   آصٖٔٛ ؿذٌبٖثقضی فذْ آؿٙبیی ػٛٔیٗ ٔحذٚدیت: 
 اػت. ثب ٔٛضٛؿ پظٚٞؾ

 خذآمىابع ي م -9

 هاای شناسایی موانع و محدودیت ، احمد1(1386)امیرشاهی 1سفیاًیاى، هعػَهِ [1]

هجلِ هدذیزیت   های بیمه دولتی در ایرا 1در شرکتمند رابطه ابییبازار  اجرای

 .16-1، ظ2ش ، باسرگاًی

مناد  بازاریابی رابطه  مؤثربررسی نقش و جایگاه عوامل . (1381)عباسی، جَاد [2]

       ًاهدِ ارضدذ هدذیزیت        ، پایاىمشتریا  کلیدی بانک ملت استا  تهرا رضایت  بر

 .باسرگاًی، داًطگاُ تْزاى، بْوي

بررسی و ارزیابی تاثیر ارتباطات بین فردی بر وفاداری .  (1389)قاسوی، راحلِ [3]

ًاهِ ارضدذ هدذیزیت باسرگداًی،    ، پایاىرضایت مشتریا  بانک رفاه شهرهمدا  و

 .داًطگاُ آساد قشٍیي

، تزجوِ بْوي فزٍسًدذُ،  ًطدز آهَختدِ،    بازاریابیمدیریت .  (1385)کاتلز، فلیپ [4]

 .اغفْاى، چاپ ضطن

بْودي فزٍسًدذُ،    ، تزجوِاصول بازاریابی. (1376)آرهستزاگ، گزی کاتلز، فلیپ. [5]

 .ًطز آهَختِ، اغفْاى، چاپ ّطتن

، اًتطدارات  نامه نویسیگری و ژووهشژووهش، ژووهش. (1388)هیزسایی، خلیل [6]

 .ضٌاساى، تْزاى، چاپ اٍل جاهعِ

[7] American Marketing Association’s Online Dictionary (n.d.). (2011) 
from http://www.marketingpower.com/ _layouts/Dictionary.aspx. 

[8] Christopher, M., Payne, A., & Ballantyne, D. (1991). Relationship 

marketing: Bringing quality, customer service & marketing 
together. London: Butterworth Heinemann. 

[9] Claro, D., P., Claro, P. B, Zylbersztajn, D. (2005). Relationship 

Marketing Strategies: When buyer and supplier follow different 

Strategies to achieve performance. Brazilian Administration 

Review. 2, 17-34 . 

[10] Fruchter, G., E., Sigué,S. P. (2005). Transactions vs. Relationships: 
What should  the company emphasize?.  Journal of  Service 

Research, 8, 18-36.  

[11] Heide, J.B. and John, G. (1990). Alliances in industrial 
purchasing:The determinants of joint action in buyer-supplier 

relationships. Journal of Marketing Research. 27(1), 24-36. 

[12] Payne, A., & Christopher, M., Clark, M. & Peck,   H. (1998). 
Relationship marketing for competitive advantage - winning and  

keeping customers. London: Butterworth-Heinemann.   

[13] Pillai, K.G., Sharma, A. (2003a). The impact of   transactional and   
relational strategies in business   markets: An agenda for inquiry. 

Industrial Marketing Management. 32, 623-626.   

[14] Pillai, K.G., Sharma, A. (2003b). Mature relationships: Why does 
relational orientation turn into transaction orientation?. Industrial 

Marketing Management. 32, 643-651. 

[15] Sharma, A. (2006). Success factors in key accounts. Journal of 

Business & Industrial Marketing. 21(3), 141–150. 


