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بزرسی تأثیز کیفیت خذمات،رضایتمىذی رابطٍ،اعتماد ي تعُذ 
بز يفاداری مشتزی 

( ن بابلمشتزیان باوک ملی در شُزستا: مطالعٍ مًردی) 
 

TMBAدهیچک :
ثب٢ٌٛب  ٝا١٘يت حلؼ ٗكتطيبٙ ٗٞرت قسٟ تب آ٢ٛب ث٠ تسضيذ ث٠  یٙضٝظ اكعٝٙ ضهبثت زض ة یـاكعا

ؾ٘ت ايزبز، حلؼ ٝ اضتوبی ضاثغ٠ ثب ٗكتطيبٙ ُبٕ ثطزاضٛس ٝ ثطاؾبؼ يبكت٠ ١بی پػ١ٝكِطاٙ، 
 یٝكبزاضضاثغ٠،اػت٘بز ٝ تؼ٢س ثط  یتٜ٘سیذسٗبت،ضضب تیفیى ضیتأث یثطضؼ میتحن ی١ٙسف ا
،اػت٘بز ٝ  یٗكتط یاظ ضاثغ٠  یتٜ٘سی،ضضب( ٗحهّٞ) ذسٗبت  تیفیى یٕٗلبٟ ازؿبٕٝ  یٗكتط

ربٗؼ٠ آٗبضی .آٙ اؾت یٛظط یٗجٜب یتزطة یٜٗؿزٖ ٝ ثطضؼ یآِٞ ىیزض  یتؼ٢س ثط ٝكبزاض
زضٜٗبعن ٗرتٔق ق٢طؾتبٙ ثبثْ ٗيجبقس،اعلاػبت  یٛلطاظٗكتطيبٙ ثبٛي ْٗ 150ايٚ تحوين 

 یٗٞضز اؾتلبزٟ هطاض ٕ میتحن ی٠ًٙ زض ا یقس ، اثعاض ُطزآٝضیازٟ اظ پطؾكٜب٠ٗ لاظٕ ثب اؾتق
اضظيبثي ًيليت  یثطا)   SERVQUALذسٗبت ُطٝٛطٝظ ٝ ٗسّ   تیفیٗسّ ى: قبْٗ ضزیٍ

ز ٗي ثبـ spssثب اؾتلبزٟ اظ ٛطٕ اكعاض   یزييتأ یػبْٗ یّٝ تحْ( ذسٗبت 
 
 یٗكتط یٝكبزاض  -ضاثغ٠ یاةیثبظاضا  -اػت٘بز : كليدی اژگاىو
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: ممذمٍ
ؾبّ ُصقت٠ ،تـييطات ػ٘سٟ ای زض ضاٟ ؾبظٗبٙ ١ب ٝ نٜبيغ ذسٗبتي اظ ر٠ٔ٘ ثب٢ٌٛب زض  15زض عّٞ 

، 1995آطإ،1991ًطيؿتٞكط ٝ ١ٌ٘بضاٙ)ثطذٞضز ثب ٗكتطيبٙ ٝ تأٗيٚ ًٜٜسُبٙ ذٞز ضخ زازٟ اؾت
ٗٞضز ؾبظٗبٙ ١ب ٝ قطًت٢بی قٜبذت٠ قسٟ  ايٚ تـييطات زض. (1989،اٝٛيْ ١1993بٙ ٝ ١ٌ٘بضاٙ

ای اؾت ٠ً ثطای تجسيْ آ٢ٛب ث٠ ؾبظٗب٢ٛب ٝ قطًت٢بی ٗٞضز اػت٘بز زض قج٠ٌ ١بی ٗرتٔق ٝ يب 
ٝاحسی اظ اؾتطاتػيي ث٠ عٞض كعايٜسٟ ای ٛيبظٜٗس ث٠ يي ٗعيت ضهبثتي پبيساض زض  ٗز٘ٞػ٠

ٟ ای ضٝيٌطز رسيسيسض نٜؼت ثبظاضيبثي ضاثظ (.1994 ٗٞضُبٙ ٝ ١بٛت)اهتهبزر٢بٛي ٗي ثبقٜس
ثبٌٛساضی اؾت ٠ً ١سف انٔي آٙ ايزبز ضٝاثظ ٛعزيي ٝ ثٜٔسٗست ث٠ ٜٗظٞض زضى ٝ قٜبذت 

ثب تٞر٠ ث٠ ضهبثت كعايٜسٟ (  2005: 543  زٝثيؿي ٝ ٝاٟ.) ًبْٗ اظ ٗكتطی ٝ تأٗيٚ ضضبيت اٝؾت
ض ٜٗبؾجي ثطای ايزبز زض ٗيبٙ ثبٛي ١ب زض ؾغح ر٢بٛي ، ثبظاضيبثي ضاثغ٠ ٜٗس ث٠ ػٜٞاٙ ضٝـ ثؿيب

ٝ حلؼ ضاثغ٠ ثٜٔس ٗست ثب ٗكتطيبٙ ٗسٛظط هطاض ُطكت٠ اؾت ظيطا ذسٗبت هبثْ اضائ٠ ثب٢ٌٛبی 
تزبضی ٛؿجتبً يي قٌْ ٗي ثبقس ٝ ٗت٘بيع ًطزٙ ذسٗبت ٛؿجتبً ٗكٌْ اؾت،ثٜبثطايٚ ق٘بض ظيبزی 

ٙ ُطايف يبكت٠ اظ ثبٛي ١ب ث٠ ؾ٘ت ضٝيٌطز ثبظاضيبثي ضاثغ٠ ٜٗس ٝ پيبزٟ ؾبظی ثٜيبٙ ١بی آ
انّٞ اؾبؾي ٠ً ثبظاضيبثي ثطآٙ اؾتٞاض ٗي ثبقس ػجبضتٜس اظ اضظـ (  315:2000ؾٞٝ اؾپيؽ ، .)اٛس

٠ٛ  -زٝ ربٛج٠ ی ذلاهيت، اػت٘بز ٝ تؼ٢س؛يؼٜي ١طچوسض ٠ً ؾغح ضضبيت ٜٗسی ٗكتطی اظ اضتجبط
زٗبت يب ثيكتط ثبقس، احت٘بّ ٝكبزاضی ٗكتطی ، ٗكطٝط ثط اضائ٠ خ -كوظ ٗحهّٞ يب ذسٗبت

ايٚ تحوين حّٞ ٗحٞض ضضبيت ٜٗسی ضاثغ٠ ٝ پيبٗس١بی ضضبيت . ٗحهّٞ،،ثيكتطذٞا١س ثٞز
ٗؿئ٠ٔ انٔي زض ايٚ تحوين ػجبضت اؾت اظ ازؿبٕ ٗلب١يٖ ًيليت  .ٜٗسی ضاثغ٠ ٗت٘طًع ٗي ثبقس

زض يي آِٞی   ث٠ ٝكبزاضی زی ٗكتطی ،اػت٘بز ٝ تؼ٠ ٗحهّٞ ،ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠/ ذسٗبت
ايٚ تحوين اظ ايٜطٝ  ث٠ ثطضؾي تأحيطؾ٠ ٗتـيط  ضضبيتٜ٘سی اظ . ٗبيف تزطثي ايٚ آِٜٞٗؿزٖ ٝآظ

ايٚ تحوين ،ث٠ ٗوب٠ٓ . ضاثغ٠ ، اػت٘بز ٝ تؼ٢س ثط ضٝی ٝكبزاضی ث٠ ػٜٞاٙ ٛتبيذ ضاثغ٠  ٗي پطزاظز
ايٚ تحوين ث٠ ٗلب١يٖ ًيليت : اٝلاً .ثبظاضيبثي ضاثغ٠ زضؾ٠ رٜج٠ ی حبئع ا١٘يت ،ً٘ي ٗيٌٜس

ٗحهّٞ ، ضضبيت ٜٗسی ضٝاثظ ، اػت٘بز ٝ تؼ٢س ضا زض يي آِٞی ٝكبزاضی ث٠ قطًت / ذسٗت
/ تحويوبت هجٔي ،ثٜسضت ث٠ ثطضؾي ٛوف اؾتٜجبط ١ب اظ ًيليت ذسٗبت .اٛؿزبٕ ٗي ثركس( ًبض)

ايٚ تحوين ،ٗعايبی ؾطٗبي٠ ُصاضی زض : زٝٗبً  .ٗحهّٞ زض قٌْ ز١ي ضٝاثظ تزبضی ٗي پطزاذتٜس
ٝ )ايٚ ٗوب٠ٓ اظ عطين ٛكبٙ زازٙ احط ًيليت ضٝاثظ . اػت٘بز ٝ تؼ٢س احجبت ٗي ًٜسضٝاثظ ضا ثطاؾبؼ 

 .ثط ضٝی ٝكبزاضی ث٠ قطًت ،ث٠ ايٚ اٗط زؾت ٗي يبثس( ػٞاْٗ تؼييٚ ًٜٜسٟ ی آٙ 
ايٚ تحوين ، اٝٓيٚ اهسإ ثطای كطا١ٖ ًطزٙ ٗسضى تزطثي ٛوف ضضبيتٜ٘سی اظ ضٝاثظ ث٠ : ؾٞٗبً 

ٗحهّٞ ٝ ٝكبزاضی تزبضی ث٠ / ثيٚ ؾبذتبض ١بی ًيليت ذسٗبت ػٜٞاٙ يي ٗتـيط ٝاؾغ٠ ای
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زض اٛزبٕ ايٚ ًبض، ١سف تبًيس  .(ضٝثٚ چبٗپيتبظ ًبؾطؼ ٝ ٛيٌلاؼ ري پبپبضٝزاٗيع..)حؿبة ٗي آيس
ثط احطی ٗي ثبقس ٠ً اثؼبز ًيليت ذسٗبت ثط ضٝی ٗؤٓل٠ ١بی ًيليت اضتجبط ٗيِصاض ٝ ١٘چٜيٚ ث٠ 

ٛظٞض ايزبز احطات ٗتـيط١بی ًيليت ذسٗبت ٝٗتـيط١بی ًيليت عٞض تزطثي آِٞی انٔي ضا ث٠ ٕ
ضاثغ٠ ثطضٝی ٝكبزاضی ٗكتطی  ضا ٗٞضز ثطضؾي هطاضٗيس١سٝؾپؽ ٛتبيذ تزطثي ١٘طاٟ ثب ٛتيز٠ 

 .ُيطي٢ب ٝ ٗلب١يٖ ٗل٢ٞٗي اضائ٠ ٗي ز١س

:  تحمیك پیشیىٍ

 ایٙؿبٓت پبزض  یمیًبض تحن یثط اؾبؼ ثطضؾي ١بی  اٛزبٕ قسٟ ٠ً نٞضت ُطكت٠ اؾت ٗوساض
ٝ  یعبٓوبٙ :ثبقٜس یٕ یّاؾت ٠ً ث٠ قطح ش ضكت٠یحبضط نٞضت پص میظٗي٠ٜ ٗكبث٠ تحن ٛب٠ٗ زض

 یتٜ٘سی،ضضب یٕذسٗبت ث٠ عٞض ٗؿتن تیفیذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً ى میزض تحن( 1387) يينسضا
 ضیتأث یٗكتط یثط ٝكبزاض ض١بیٗتؾ یٙا میٝ اظ عط یٙاظ قج٠ٌ ثبٛي ضا تت یش١ٚ ضیٝ تهٞ ایٙٗكتط

ٛكبٙ زاز  میتحن دیذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً ٛتب میزض تحن( 1389)ٝ ١ٌ٘بضاٙ  یٙزرٞازیؼ ُصاضز یٕ
ثط  ایٙٗكتط یٜٗس تیضضب ظاٙیٝ ٕ یٝضظـ یٗز٘ٞػ٠ ١ب ایذسٗبت ثبقِبٟ ١ب  تیفی٠ً ى
 ىی١ط یـذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً ثب اكعا میزض تحن( 1390)ظازٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ  یٛت زاضٛس ضیتأث یٝكبزاض

ق٢طؾتبٙ ًطد  یزٝٓت یثبٛي ١ب یزیًْ ایٙٗكتط یتٜ٘سیذسٗبت ضضب تیفیّ ٗؤحط زض ىاظ ػٞإ
ذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً زض ثيٚ  میزض تحن( 1387)ٛػاز  یٝ اح٘س ییٙحؽ .اثسی یٕ یـاكعا ظیٙ

ٗتـيط١بی ٗؿتوْ ٗغبٓؼ٠ قسٟ، تبحيط ضضبيت ٗكتطی ٝ اضظـ ٝيػٟ ٛبٕ تزبضی ثيكتط اظ تبحيط 
ٝٛيع ١٘جؿتِي ايٚ ٗتـيط١بثب ٗتـيط ٝاثؿت٠ .ض ايزبز ٝكبزاضی ٗكتطی اؾتاػت٘بز ث٠ ٛبٕ تزبضی ز

ذٞز  میزض تحن( 1389)ٝ ١ٌ٘بضاٙ  یز١سقت .ضكتبضی ٗي ثبقس  اضیٝكبزاضی ِٛطقي هٞيتط اظ ٝكبز
ٝؾپؽ ثطتؼ٢س  تیاؾبؾبً ثط ضضب ایٙٗٔت ٝ پبضؼ یاػت٘بز ثطٛسثب٢ٌٛب تیٛكبٙ زازٛس ٠ً هبثْ

ثهٞضت  یاػت٘بز ثطٛس ثط تؼ٢س ٝكبزاض تیهبثْ ضیتبث ی١ٙ٘چٚ.ُصاضزیٕ ضیآ٢ٛب تبث یٗكتط یٝكبزاض
( 1388)ظازٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ  ضاٙیا ثبقسیٕ یٗكتط تیضضب میاظعط یٕضٗؿتنیعٞض ؽ ظث٠یٝ ٙ یٕٗؿتن

ٝ ازضاى   یش١ٚ ضیتهٞ یذسٗبت ضٝ یًبضًطز تیفیى ضييذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً ٗتؾ میزض تحن
ٝ  یش١ٚ ضیتهٞ یذسٗبت ثط ضٝ یكٚ تیفیى ی١ٙ٘چٚ. اضزز یزاض یٗؼٚ یٕٗؿتن ضیذسٗبت، تأث
 تیفیازضاى ى یٕٗؿتن ضی، تأث تبیًزاضز ٝ ٢ٛب یزاض یٗؼٚ یٕٗؿتن ضیذسٗبت تأث تیفیازضاى اظ ى

ذٞز ٛكبٙ  میزض تحن( 1387) یٝ ثطاض ایٙضٛزجط .زیث٠ احجبت ضؼ ظیٙ یٗكتط تیضضب یذسٗبت ضٝ
 یتؼبضو، تؼ٢س ٝ اضتجبعبت ثط ٝكبزاض تیضیاػت٘بز، ٗس تیاٝٓٞ ةیث٠ تطت یزازٛس ٠ً زض ثبٛي زٝٓت

اضتجبعبت  ضیاظ ٗتؾ ضیث٠ ؽ ظیٙ یذهٞل یزض ثبٛي ١ب.زاقت٠ اٛس یٗخجت ٝ ٗؼٜبزاض ضیتأث ایٙٗكتط
 میزض تحن( 2002)ٝ ١ٌ٘بضاٙ  چبٛساض .زاقت٠ اٛس یٝكبزاضثط  یٗخجت ٝ ٗؼٜبزاض ضیتأث  ض١بیٗتؾ یٟثن
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ُب٠ٛ زٝ  5ثب تٞر٠ ث٠ ػٞاْٗ  ایٙٗكتط تیزضى قسٟ ٝ ضضب ذسٗبت تیفیذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً ى
رٜج٠ ١ب ث٠  یٙاظ ا ایٙٗكتط تیذسٗبت زضى قسٟ ٝ ضضب تیفیى یثٞزٟ ٝ رٜج٠ ١ب ظیؾبذتبض ٗت٘ب
ٝ  ایؾبٖٓ .قسٟ اؾت زٟٗكبٟ یٗخجت ٝ ٗؼٜبزاض یٗتلبٝت ١ؿتٜس ٝ ١٘جؿتَ یزاض ینٞضت ٗؼٚ

ذسٗبت زضى قسٟ،  تیفیقطًت ١ب، ى ضیتهٞ ذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً میزض تحن( 2012)١ٌ٘بضاٙ 
 یٛؿجت ث٠ اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗبت ٗربثطات یٗكتط یثط ٝكبزاض یضٗخجتیتأث یزاضا ضييتؾ ٠ٛیاػت٘بز ٝ ١ع

ػبْٗ  یٙذسٗبت زضى قسٟ ث٠ ػٜٞاٙ ٢ٖٗ تط تیفیانْ، ى ىیثبقس ث٠ ػٜٞاٙ  یٕ.یزض ٗبٓع
زضٛظطُطكت٠  ٠ٛی١ع ضيياػت٘بز ٝ تؾثعضٍ،  یقطًت ١ب ضیث٠ زٛجبّ تهٞ ،یٗكتط یث٠ ٝكبزاض ىًٖ
ذسٗبت ٗخجت ثط  تیفیذٞز ٛكبٙ زازٛس ٠ً ى میزض تحن( 2009)كَٜ ًٞ ٝ ١ٌ٘بضاٙ  یَٛ .قس

 ُصاضز یٕ ضیتبث یٗكتط تی١ط زٝ اضظـ زضى قسٟ ٝ ضضب

 تحمیك مذل مفًُمی

اظ ضٝثٚ چبٗپيت)چٞٙ یاؾت ،ثطُطكت٠ اظ ٛظطٗحووبٙ زیٟحبضط اٛتربة ُطز میتحن ی٠ً ثطا یٗسّ
 یاةیاضظ یثط ضٝ میاظ تحن یازیُؿتطزٟ ٝ ظ ثرف .ثبقس یٕ  (ًبؾطؼ ٝ ٛيٌلاؼ ري پبپبضٝزاٗيع

 اض١بیزض ٗٞضز ٗغ میكوساٙ تحن ىیثؼلاٟٝ .ٗت٘طًع ثٞزٟ اؾت يي٢ٛب ایٙذسٗبت حّٞ ٗكتط تیفیى
 تیفیى ی١ب یآُبٟ یضیقطًت ١ب زض قٌْ ٍ یثٌبضُطكت٠ قسٟ اظ ؾٞ یاةیاضظ یٛس١بیٝ كطا

ث٠  یحٞظٟ تزبض ضیاهساٗبت اخ ٠ٌٛیثب ٝرٞز ا .(1998پبضاؾٞضاٗبٙ )ٝز زاقت٠ اؾت ذسٗبت ٝد
 طیزض قطا "ضاثغ٠ تیٝضغ"ٝ " یذسٗبت ٗكتط"ٗؿبئْ  هتیضا ضٝقٚ تط ؾبذت، اٗب زضحن یتزبض
 فیكوساٙ تؼط یٙا(  2004یٟٝٝ ٝ اٛٚ( ٗبٜٛس یٕ یٛكسٟ ثبم یٛكسٟ ٝ ٛؿجتأ ثطضؼ فیتؼط ،یتزبض

ذسٗبت ٝ  تیفیى یاٟ یآُبٟ یاةیٝ اضظ یضا زض ضاثغ٠ ثب ٗل٢ٕٞ ؾبظ ی،ٗؿبئْ حْ ٛكسٟ ا
، قْ  1998پبضاؾٞضاٗبٙ)اؾت  ،ثٞرٞزآٝضزٟیٝكبزاض ربزیقطًت ٝا یتٜ٘سیضضب یثطضٝ ضقبٙیتأث

٠ً  یاثؼبز ٙييتغ میذسٗبت ضا اظ عط تیفیازضاًبت ى(اٝلاً  میتحن یٙا. ( ١1999بؼ ٝ ١ٌ٘بضاٙ 
 تیفیؾبذتبض ى میتحن یٙ، ا(ایًحبٙ .ؾبظز یٕ یقس ضا ٗل٢ٕٞثب ینٜؼت ذبل ٕ ىیٝاثؿت٠ ث٠ 

 (1ٛ٘ٞزاض) آٝضز یزضٕ یآٙ ضا ث٠ نٞضت ٗل٢ٕٞ ،هبٓتیچبضچٞة ٛظط ىیضاثغ٠ ضا ثب كطا١ٖ ًطزٙ 
زض  یثبقس ٠ً ث٠ عطظ ُؿتطزٟ ا یٕ یُٞٛبُٞٙ یاضتجبط یض١بی١سف زض ًٜبض١ٖ هطاضزازٙ ٗتؾ

ػٜبنط ُٞٛبُٞٙ  یٙاُطچ٠ ا.ثبقٜس یضاثغ٠ ٕ تیفیض ىچت ىی ضیزض ظ یاضتجبط یاةیثبظاض هبتیتحن
 یاةیاظ ثبظاض یُؿتطزٟ ا یآ٢ٛب اثعاض زا٠ٜٗ  یٙٝ ١٘چٚ ٛسیزضآ یث٠ نٞضت ٗل٢ٕٞ تٞاٜٛسیتي تي ٕ

ٝ   ض١بیٗتؾ یٙا یزضٝٙ یاهسإ زض ٛكبٙ زازٙ ضاثغ٠  ىیحبضط  میاٗب تحن ز١ٜس،یضا اضائ٠ ٕ یتجبطاض
 یثطاؾبؼ تئٞض. ثبقس یث٠  قطًت ٕ یٝكبزاض یضیقٌْ ٍ قبٙ زض تیؾغح  ثبلاتط ا١ٖ ىیزض 



6    

 

http://MarketingArticles.ir 

 ىی یاظ ؾٞ ایٙثبقٜس ٠ً ٗكتط یٖٛ یًبلا ٝ ذسٗبت ٠ٛیضٝاثظ ت٢ٜب زض ظٕ ،یاضتجبط یاةیثبظاض
 یاٗس١بیضاثغ٠ ٝ ح یٜٗس تیحّٞ ٗحٞض ضضب میتحن یٙا .ٛسیٛ٘ب یٕ یزاضیػطض٠ ٠ًٜٜ ذط

ثبقس ٠ً اثؼبز  یٕ یثط احط زیض، ١سف تبىًب یٙزض اٛزبٕ ا.ثبقس یضاثغ٠ ٗت٘طًع ٕ یٜٗس تیضضب
 یث٠ عٞض تزطة میتحن یٙا( حبٓخبً ثبقس یاضتجبط ضا زاضا ٕ تیفیى یٗؤٓل٠ ١ب یذسٗبت ثط ضٝ تیفیى

 یضاثغ٠ ثطضٝ تیفیى یض١بیذسٗبت ٝٗتؾ تیفیى یض١بیاحطات ٗتؾ ربزیضا ث٠ ٜٗظٞض ا یانْ یآِٞ
 یٕٝ ٗلبٟ ١بیضیٍ ر٠ی١٘طاٟ ثب ٛت یتزطة دیاٛت ؾپؽ ٝ ز١سیهطاضٕ یضا ٗٞضزثطضؼ یٗكتط یٝكبزاض
اضائ٠  میتحن یٙا یثطا ضیظ یثب تٞر٠ ث٠ ث٠ ٗٞاضز كٞم  ٗسّ ٗل٢ٕٞ ٓصا .قٞزیاضائ٠ ٕ یٗل٢ٕٞ

 : ُطززیٕ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

٠ً  تلبٝت ثيٚ اٛتظبضات ٗكتطی اظ ذسٗت زضيبكتي ٝ ازضاًبت ٝی اظ ذسٗتي :كيفيت خدهات 

زض ٝاهغ ًيليت ذسٗبت ث٠ ػٜٞاٙ ٛتيز٠ ی يي ٗوبيؿ٠ ثيٚ ذسٗبت . ٝاهؼبً زضيبكت ٗي ًٜٜس
ٝ ( 1988،1991)پبضاؾٞضاٗبٙ ٝ ١ٌ٘بضاٙ .زضيبكت قسٟ ٝ ذسٗبت ٗٞضز اٛتظبض ٛيع تؼطيق قسٟ اؾت

ٛحٟٞ ی ػٌ٘ٔطز )٠ً زض ايٚ تحوين زٝ ثؼس ًيليت ث٠ ٛبٕ ثؼس ًبضًطزی (. 1984)ُطٝٛطٝظ 
آٛچ٠ ٠ً كطايٜس ذسٗبت ثطای ٗكتطی زض يي حبٓت كٜي ، ث٠ آٙ ٜٗت٢ي ) ٝ ثؼس كٜي ( ٗبتكطايٜسذس
ثؼس اظ  ًيليت كٜي ذسٗبت ٠ً ث٠ ؾتبزٟ ٝاهؼي اظ ٗٞار٠ ذسٗت اقبضٟ زاضز، .ٗؼطكي قس( ٗي ُطزز

ؾبظٗبٙ  ؾتبزٟ آٙ چيعی اؾت ٠ً ٗكتطی اظ. اي٠ٌٜ ذسٗت اضائ٠ قس، ٗٞضز اضظيبثي هطاض ٗيِيطز
ٗي قٞز  ؾتبزٟ ذسٗت، اؿٔت تٞؾظ ٗهطف ًٜٜسٟ ث٠ قيٟٞ ای ػيٜي اضظيبثي. ی ًٜسزضيبكت ٕ

ٟ  .ذسٗبت اؾت ػٞاْٗ ٗحؿٞؼ، نحت ذسٗبت ٝ هي٘ت ًيليت كٜي ذسٗبت قبْٗ ؾ٠ ػبْٗ

کیفیت 

 کارکردی

 

 کیفیت فنی

 

رضایت رابطه 
 

 اعتماد
 

 تعهد
 

 وفاداری  
 

 2فرضیه 

 1فرضیه 

 6فرضیه  

 7فرضیه 

 3فرضیه 

 8فرضیه 

 4یه فرض

 5فرضیه 

 1نوودار

 هدل تحقيق و فرضيه ها
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ثب تٞر٠ ث٠ ١ٖ . تٞٓيس ٝ اضائ٠ ذسٗبت ث٠ ٗكتطيبٙ اقبضٟ زاضز ًيليت كطآيٜس١ب ٝ ضٝي٠ ١ب زض
كطآيٜس ث٠ عٞض ٗؼّ٘ٞ زض ١ِٜبٕ اٛزبٕ ذسٗت اظ  كيتظٗبٛي تٞٓيس ٝ ٗهطف ذسٗبت، ًي

ًٜٜسٟ ٝ  ػٜهط اظ ًيليت، ث٠ تؼبْٗ ثيٚ اضائ٠ ايٚ. ؾٞی ٗكتطی ٗٞضز اضظيبثي هطاض ٗي ُيطز 
ًيليت كطآيٜسی .ش١ٜي ازضاى ٗيكٞز  ًٜٜسٟ ذسٗت اقبضٟ زاضز ٝ اؿٔت ث٠ قيٟٞ ای زضيبكت

 .اع٘يٜبٙ ذبعط ٝ ١٘سٓي اؾت ُٞيي، ذسٗبت قبْٗ ػٞاْٗ هبثٔيت اػتجبض، پبؾد( ًبضًطزی)

ضضبيتٜ٘سی زض ضاثغ٠ ، ث٠ ػٜٞاٙ يي حبٓت تأحيطُصاض ٗخجت تؼطيق قسٟ اؾت :رضایت رابطه

٠ً اظ اضظيبثي يي قطًت اظ ت٘بٗي رٜج٠ ١بی اضتجبط ًبضی آٙ ثب قطًت  زيِط حبنْ 
چٜيٚ ١ٖ (1987زٝايط ٝ ١ٌ٘بضاٙ، :  1994ُب٠ٛ ؾبٙ،: 1990اٛسضؾٞٙ ٝ ٛبضٝؼ،.)ُطزيس

ضضبيتٜ٘سی ضا ث٠ ػٜٞاٙ زضر٠ ای ٠ً ػٌ٘ٔطز ٝاهؼي يي قطًت اٛتظبضات ٗكتطی ضا ثطآٝضزٟ ٗي 
 (.2001) ًٜسٛيع تؼطيق ٗي ًٜٜسًبتٔط

 

ػت٘بز يي رعء ًٔيسی ضاثغ٠ تزبضی اؾت؛ٝ ٗكرم ًٜٜسٟ ايٚ ٗغٔت ٠ً ١ط عطف  ا:اعتواد

اػت٘بز يي ٗتـيط .حؿبة ًٜس تٞاٛسضٝی ٝػسٟ ٝػيس١بی عطف زيِط ضاثغ٠ ضاثغ٠ تب چ٠ ٗيعاٙ ٗي
، اػت٘بز ضا ث٠ ػٜٞاٙ يي ؾبذتبض (1994) ٗٞضُبٙ ٝ ١بٛت.ٗطًعی زضٗطاٝزات ثٜٔس ٗست اؾت

اػت٘بز ثيكتط ثيٚ ذطيساض ٝ كطٝقٜسٟ . هطاض زازٟ اٛس ٜٗسٗٞضز ثطضؾي  ًٔيسی زضٗسّ ثبظاضيبثي ضاثغ٠
 .ُطزز ثبػج ايزبز ث٢طٟ ٝضی ثيكتط ٝ ضٝاثظ ثٜٔسٗست تط ٗي

 

. تؼ٢س ث٠ ٗل٢ٕٞ ت٘بيْ  پبيساض ١طيي اظ قطًبی تزبضی ث٠ حلؼ ضٝاثظ اضظقٜ٘س اؾت :دتعه

١ِٜبٗي تؼ٢س ث٠ يي ضاثغ٠ قٌْ ذٞا١س ُطكت ٠ً يٌي اظ عطكيٚ ث٠ ا١٘يت ضاثغ٠ اػتوبز زاقت٠ 
زض . (1994) ٗٞضُبٙ ٝ ١بٛت.ثبقس ٝ ثطای تض٘يٚ حلؼ يب اضتوبی ضاثغ٠ حساًخط تلاـ ذٞز ضا ًٜس

زٝايط ٝ .تؼطيلي زيِط تؼ٢س ضا آتعإ نطيح يب ضٜ٘ي ث٠ اؾت٘طاض ضاثغ٠ ثيٚ عطكيٚ ٗجبز٠ٓ ثطق٘طزٛس
، (1987) ٌٗبضاٟٙ

 

يٜسٟ اعلام ٗي يي تؼ٢س هٞی ثطای ذطيس ٗزسز يي ٗحهّٞ يب ذسٗت ثطتط زض آبه : وفاداری 

ث٠ نٞضتي ٠ً ١٘بٙ ٗبضى يب ٗحهّٞ ػٔيطؿٖ تأحيطات ٝ تلاق٢بی ثبظاضيبثي ثبٓوٟٞ ضهجب .قٞز
ٝ زض تؼطيلي زيِط ٝكبزاضی ايزبز تؼ٢س زض ( 2004،  254-255)ثطٓي ٝ ١ٌ٘بضاٙ .ذطيساضی ُطزز

لاضؾٞٙ .ٗكتطی ثطای اٛزبٕ ٗؼب٠ٔٗ ثب ؾبظٗبٙ ذبل ٝ ذطيس ًبلا١ب ٝ ذسٗبت ث٠ عٞض ٌٗطض اؾت
 ( 2004 ,13)  ٝ ؾٞلاٛب
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فزضیات تحمیك 
 

 فزضیات اصلی

اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظ ًيليت كٜي زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ :  1كطضي٠ 
 .ضاثغ٠ ٗيجبقٜس

اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظًيليت ًبضثطزی زاضای يي احطٗخجت ثطضٝی ضضبيتٜ٘سی :  2كطضي٠
 .اظضاثغ٠ ٗيجبقٜس

ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ٗكتطی ثبضاثغ٠ ث٠ ؾغٞح ثبلاتطی اظٝكبزاضی ث٠ قطًت :  3كطضي٠
 .ٜٗت٢ي ٗيكٞٛس

 .تؼ٢س زض ضاثغ٠ زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ٝكبزاضی قطًت ٗي ثبقس:  4كطضي٠ 

 .اػت٘بز زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ٝكبزاضی قطًت ٗي ثبقس: 5كطضي٠ 

تٜ٘سی ٗكتطی ثب يي ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظ تؼ٢س زض ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبی:  6كطضي٠ 
 ضاثغ١،٠٘طاٟ ٗي ثبقٜس

ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ٗكتطی ثب يي ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظاػت٘بز زض :  7كطضي٠ 
 ٗي ثبقٜس ضاثغ١،٠٘طاٟ 

 .اي٠ٌٜ ،اػت٘بز زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی تؼ٢س يي ٗكتطی ٗي ثبقس:  8كطضي٠ 

 

فزعی فزضیات 

 :زاضای كطضي٠ ١بی كطػي زيِطی ث٠ نٞضت ظيطٗي ثبقس 2ٝ كطضي٠  1كطضي٠ 
اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظًيليت كؼبٓيت تجٔيـبتي ،زاضای يي احطٗخجت ثطضٝی :  1-1كطضي٠ 

 .ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠ ٗي ثبقٜس
ٗي  ًيليت يي ذسٗت تزبضی زاضای يي احط ٗخجت  ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠:  1-2كطضي٠
 .ثبقٜس

ًيليت اضتجبط ثب ػطض٠ ًٜٜسٟ زاضای يي احط ٗخجت  ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠ ٗي :  2-2كطضي٠
 .ثبقٜس

ًيليت تحٞيْ يي ذسٗت ، زاضای يي احط ٗخجت  ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠ ٗي :  3-2كطضي٠
 .ثبقٜس

. ظ ضاثغ٠ ٗي ثبقٜسًيليت يي ذسٗت ارطايي، يي احط ٗخجت  ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی ا:  4-2كطضي٠
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 ريش شىاسی تحمیك

 

 ظیايٚ تحوين اظ ٛظط ١سف رعء تحويوبت  ًبضثطزی ٗحؿٞة ُطزيسٟ ٝاظ ٛظط ضٝـ تحوين ٙ  
تحوين تٞنيلي  قبْٗ ر٘غ آٝضی  اعلاػبت  ثطای آظٗٞٙ  .تٞنيلي ، پي٘بيكي اؾت  میتحن ىی

پٞضظاضع، .)ػ٠  اؾت كطضي٠ يب پبؾد ث٠ ؾٞالات  ٗطثٞط ث٠ ٝضؼيت كؼٔي  ٗٞضٞع ٗٞضز ٗغبّ
ٝث٠ قطايظ  يب . زض حويوت تحوين تٞنيلي آٛچ٠ ضا ٠ً ١ؿت تٞنيق ٝتلؿيط ٗي ًٜس(. 1391

،آحبض ٗك٢ٞز يب ضٝٛس١بی  زض حبّ ُؿتطـ تٞر٠   ضیضٝاثظ ٗٞرٞز ، ػوبيس ٗتساّٝ  كطايٜس ١بی رب
ی قٞٛس ٗٞضز ثطضؾي زاضز ١ٝط چٜس ؿبٓجب ضٝيساز١ب ٝآحبض ُصقت٠ ضاٛيع ٠ً ث٠ قطايظ ٗٞرٞز ٗطثٞط ٕ

هطاض ٗي ز١س ، ٓيٌٚ تٞر٠ آٙ زض زضر٠  اّٝ ث٠ ظٗبٙ حبّ اؾت اظ ٠ٛٞ٘ٛ ١بی  تحوين  ٗي تٞاٙ 
ث٠ يٌسيِط ،ؾبظٗبٙ ١ب ، ضٝيساز١ب يب  ضٝي٠ ١ب ٝ ٛيع ٛظط  ثتث٠ اضظيبثي ِٛطـ ١ب يب ػوبيس اكطاز ٛؽ

يف   ضٝقي  زض تحوين  پي٘ب. ؾٜزي ١بی ؾيبؾي پيف اظاٛتربثبت ٝتحويوبت ثبظاض اقبضٟ ًطز
زض ايٚ .ارت٘بػي  اؾت ٠ً  اكطاز اظ يي تٌٜيي ذبل زض ُطزآٝضی اعلاػبت ػْ٘ ٗي ًٜس 

تحوين ، ثطای ُطزآٝضی  زازٟ ١ب  اظ ُطٟٝ ١بی  ٗؼيٜي  اظ اكطاز ذٞاؾت٠  ٗي قٞز ث٠ تؼسازی 
زضحويوت ٗكره٠  (.١٘بٙ ٜٗجغ.)پطؾف ٗكرم ٠ً ثطای اكطاز،يٌؿبٙ اؾت پبؾد ز١ٜس

ٗبيف ، ٗز٘ٞػ٠ ؾبذتٜ٘س يب ٜٗغوي اظ زازٟ ١ب اؾت ٠ً آٛطا ٗبتطيؽ ثطحؿت زازٟ ١بی ٗٞضزی پي
  ز اؾت،ٕٟٙ ت٢ي٠ ايٚ ٗبتطيؽ زازٟ ١بی ؾبذتاظ آٛزب ٠ً پطؾكٜب٠ٗ ؾبزٟ تطيٚ ضا.ٗي ٛبٜٗس 

اظ  یفیضٝـ تٞل ظا ظیحبضط ٙ میزض تحن.تٌٜيي ٗٞضز اؾتلبزٟ زض تحوين پي٘بيكي اؾتتطيٚ ضايذ
 .اؾتلبزٟ قسٟ اؾت ییـایٕٛٞع ح

 
 

 ی ي ومًوٍ تحمیكجامعٍ آمار
ثطای ٗحبؾج٠ حزٖ ٠ٛٞ٘ٛ اظ ربٗؼ٠ . قبْٗ ًٔي٠ ٗكتطيبٙ ثبٛي ١بی ق٢طؾتبٙ ثبثْ  ٗي ثبقس

 . ٛبٗحسٝز اظ كطّٗٞ ظيط اؾتلبزٟ قسٟ اؾت 
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. ٛلط اظ ٗكتطيبٙ ثبٛي ١ب زض قؼج٠ ثبثْ ٗي ثبقس ٠ٛٞ٘ٛ150 آٗبضی تحوين قبْٗ 
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 ابشار گزدآيری اطلاعات 

 

 :زض ايٚ تحوين اظ زٝ ضٝـ ثطای ر٘غ آٝضی اعلاػبت اؾتلبزٟ قسٟ اؾت  
 

: مطالعات کتابخاوٍ ای-1

ايٜتطٛت )ر٢ت اذص اعلاػبت زض ٗٞضز ٗٞضٞع ٝ پيكي٠ٜ تحوين اظ ضٝـ ١بی ًتبثرب٠ٛ ی      
. اؾتلبزٟ قسٟ اؾت(پبيبٙ ٛب٠ٗ ١ب ٝ ُعاضقبت ،ًتت ، ٗوبلات ٝ 

ريش میذاوی -2

٠ً زض . زض ضٝـ ٗيساٛي ٛيع اظ اثعاض پطؾكٜب٠ٗ ث٠ ٜٗظٞض ر٘غ آٝضی زازٟ ١ب ث٢طٟ ُيطی قسٟ اؾت
. ازا٠ٗ تلٌيي ؾٞالات پطؾكٜب٠ٗ آٝضزٟ قسٟ اؾت

سوالات پرسشناهه   -2جدول 

 شواره سوالات  ابعاد ردیف 

  2تب  1 اػت٘بز 1

  5تب  3 تؼ٢س 2

 8تب  6 ًيليت كٜي 3

 11تب  9 ًيليت ًبضًطزی 4

  14تب  12 ًيليت ضاثغ٠ 5

 16تب  15 ٝكبزاضی  6

 
 

 

اعتبار یا ريایی پزسشىامٍ 

تٞاٛس ٛؿجت ث٠ آٛچ٠ ٠ً ث٠ زؾت آٝضزٟ  ١بی ذٞز ضا ٛساٛس ٛ٘ي اُط ٗحووي اػتجبض ٝ ضٝايي زازٟ

 (.1376ًطٓيِٜط، . )ز١بيف ظيبز ٗغ٘ئٚ ثبـ ُيطی اؾت ٝ ٛتيز٠

آٝضی  ی انٔيِ ر٘غ ُيطی ٝ ثٌبضُيطی آ٢ٛب زض ٗطح٠ٔ پيف اظ اع٘يٜبٙ ٢ٛبيي ث٠ اثعاض١بی اٛساظٟ

ثٞزٙ   ١ب، ضطٝضت زاضز ٠ً پػ١ٝكِط اظ عطين ػٔ٘ي، اع٘يٜبٙ ٛؿجي لاظٕ ضا ٛؿجت ث٠ ضٝا زازٟ

اؾت ٠ً آيب اثعاض  ٗوهٞز اظ ضٝايي آٙ.ثٌبضُيطی اثعاض ٗٞضزٛظط ٝ ٗؼتجط ثٞزٙ آٙ پيسا ًٜس
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ُيطی ًٜس  ای ٠ً اثعاض ثطای آٙ عطاحي قسٟ اؾت ضا اٛساظٟ تٞاٛس ٝيػُي ٝ ذهيه٠ ُيطی ٗي اٛساظٟ

تٞاٛس ١ط  ١بی ٛبٜٗبؾت ٝ ٛبًبكي ٗي ُيطی يب ذيط؟ ٗٞضٞع ضٝايي اظ آٙ ر٢ت ا١٘يت زاضز ٠ً اٛساظٟ

( 1379ذبًي، ) .اضظـ ٝ ٛبضٝا ؾبظز پػ١ٝف ػٔ٘ي ضا ثي

اظ پطؾكٜب٠ٗ اؾتلبزٟ قسٟ اؾت ٠ً ث٠ ٜٗظٞض ًؿت اػتجبض لاظٕ ، پطؾكٜب٠ٗ ت٢ي٠  زض ايٚ تحوين
ٟ ث٠ ؾٞالات  قسٟ زض اذتيبض تؼسازی اظ ًبضقٜبؾبٙ ٝ اؾتبزاٙ ٗحتطٕ هطاض ُطكت ٠ً ثب تٞد

پػ١ٝف ، ؾٞالات ٛبٜٗبؾت حصف ٝ ثؼضبً ثب  اضبك٠ ًطزٙ ؾٞالات ٝاٛزبٕ انلاحبتي ،پطؾكٜب٠ٗ 
. ٗٞضز ٛظط ٜٗبؾت تكريم زازٟ قس

 

پایایی پزسشىامٍ 

 
ثسيٚ . ١ب، يي ٗطح٠ٔ پيف آظٗٞٙ اٛزبٕ ُطكت زض ايٚ تحوين ثطای ؾٜزف پبيبيي پطؾكٜب٠ٗ

آٝضی ُطزيس ٝ پؽ اظ ٝاضز  ر٘غ ی ٗٞضز ٛظط تٞظيغ ٝ ض ربٗؼ٠پطؾكٜب٠ٗ ز 30نٞضت ٠ً اثتسا تؼساز 

.  ٗحبؾج٠ ُطزيس( آٓلبی ًطٝٛجبخ)ضطيت پبيبيي   ١Spssب، ثب اؾتلبزٟ اظ ٛطٕ اكعاض  ًطزٙ زازٟ

. ی آٓلبی ًطٝٛجبخ ث٠ قطح ظيط اؾت كطّٗٞ ٗحبؾج٠

 j  :١بی پطؾكٜب٠ٗ  ی ؾئٞاّ تؼساز ظيطٗز٘ٞػ٠

Sj2  : ٗز٘ٞػ٠          ٝاضيبٛؽ ٛ٘طات ١ط ظيط
)1(

1 2

2

s

sj

j

j
ra







 

S2  :  ًْ ٝاضيبٛؽ

ی  ٛكبٙ ز١ٜسٟ 8/0هبثْ هجّٞ ٝ ثبلاتط اظ  8/0تب  6/0پبيبيي ضؼيق،  6/0ٗؼ٘ٞلاً آٓلبی ً٘تط اظ 

ٜٗٞٗي ٝ .)ثسي٢ي اؾت ٠ً ١ط چ٠ ايٚ ػسز ث٠ يي ٛعزيٌتط ثبقس ث٢تط اؾت. ثبقس پبيبيي ثبلا ٗي

(. 1386هيٞٗي،
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: هحاسبه آلفای كرونباخ -6-3ره جدول شوا 

 

 عواهل هقدار آلفا

 اػت٘بز 908/0 

 تؼ٢س 878/0

 ًيليت كٜي 723/0

 ًيليت ًبضًطزی 755/0

 ًيليت ضاثغ٠ 802/0

 ٝكبزاضی  903/0

 

 

ريش تجشیٍ يتحلیل دادٌ َا  
ًس  زض ايٚ ٗطح٠ٔ پؽ اظ ر٘غ آٝضی زازٟ ١ب ٝ اعلاػبت لاظٕ  اظ عطين پطؾكٜب٠ٗ ١ِ٘ي آ٢ٛب 

ُصاضی قسٟ  ٝ ؾپؽ ثب اؾتلبزٟ اظ ضٝـ ١بی  آٗبضی ظيط ٗٞضز  ثطضؾي  ٝ تزعي٠ ٝتحٔيْ هطاض 
 :ُطكتٜس

 

:  آمار تًصیفی -1

 

انٞلاً ث٠ يي ٗز٘ٞػ٠ اظ ٗلب١يٖ ٝ ضٝـ ١بی ثٌبضُطكت٠ قسٟ ر٢ت ؾبظٗبٙ زازٙ ، ذلان٠ 
اض تٞنيلي ُلت٠ ٗي ًطزٙ ، ت٢ي٠ رسّٝ ، ضؾٖ ٛ٘ٞزاض ٝ تٞنيق زازٟ ١بی ر٘غ آٝضی قسٟ ، إٓ

ٓصا زض پػ١ٝف حبضط ثط اؾبؼ آٗبض تٞنيلي  اظ ضٝـ ١بيي ( . 285، ل 1379ذبًي ، ) قٞز 
ٗبٜٛس ضؾٖ ٛ٘ٞزاض١ب ، رساّٝ ، ٛ٘ٞزاض١ب ٝقبذم ١بی  ٗطًعی  ٗبٜٛس ٗيبِٛيٚ ، تٞظيغ ٝ 

. زضنس١بی كطاٝاٛي ، اؾتلبزٟ ٗي ُطزز
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 :آمار استىباطی  -2

 

ٓيْ،ػلاٟٝ ثطايٚ ٠ً اعلاػبت ر٘غ آٝضی قسٟ ث٠ نٞضت تٞنيلي ٗٞضز زض ايٚ ٛٞع تزعي٠ ٝتح
تزعي٠ ٝ تحٔيْ هطاض ُطكت٠،ث٠ ثحج ٝثطضؾي ضٝاثظ ػٔت ٝٗؼٔٞٓي ثيٚ ٗتـيط١بی ٗؿتوْ ٝ ٝاثؿت٠ 

ٛيع پطزاذت٠ قسٟ اؾت ٝپػ١ٝكِط ثب ضز يب تبئيس كطو ١بی آٗبضی ث٠ تبئيس يب ضز ضٝاثظ ػٔت ٝ 
اظ تحٔيْ اؾتٜجبعي ، تؼ٘يٖ ٛتبيذ حبن٠ٔ اظ ٗكب١سات ٗحون ٗي ٗؼٔٞٓي اهسإ ٗي ٛ٘بيس ١سف 

ثط ايٚ اؾبؼ زض تزعي٠ ٝ تحٔيْ ١بی ايٚ تحوين اظ آظٗٞٙ ١بی  (.20،ل1378ذبًي،)ثبقس 
ثطای تحٔيْ اؾتٜجبعي كطضي٠ ١بی . اؾتلبزٟ قسٟ اؾت( آٗبض تٞنيلي ٝآٗبض اؾتٜجبعي)آٗبضی

. تحوين اظ ضُطؾيٞٙ ذغي اؾتلبزٟ قسٟ اؾت
 

 تحمیكافتٍ َای ی

 یافتٍ َای آمار تًصیفی -1

حبًي اظ آٙ اؾت ٠ً اظ  ثبثْ ق٢طؾتبٙ ١بی ثطضؾي اعلاػبت ر٘ؼيت قٜبذتي ٗكتطيبٙ ثبٛي
 28ؾبّ ، 40تب 31زضنس  35ؾبّ ،  30زضنس تب 19زضنس ظٙ ، 63زضنس ٗطز ٝ  37ٓحبػ رٜؿيت 

زضنس  20نس كٞم زيپٖٔ ،  زض 14ؾبّ ث٠ ثبلاتط ؾٚ زاضٛس،50زضنس  18ؾبّ ،  50تب  41زضنس 
 15زضنس ثيكتط اظ  21ؾبّ ٝ  15تب  11زضنس  36ؾبّ ،  10تب  5زضنس  23ؾبّ ،  5ً٘تط اظ 

زضنس كٞم ٓيؿبٛؽ ٝ ثبلاتط ٗي  19زضنس ٓيؿبٛؽ ٝ  47زض نس كٞم زيپٖٔ ،  34ؾبّ ؾبثو٠ ٝ 
. ثبقٜس

 

وتایج فزضیات تحمیك  -2
 

كيت كٜي زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظ ًي :فرضيه اول 

ثطای قٜبؾبيي ٗيعاٙ احطات ًيليت كٜي ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠ اظ  اظ ضاثغ٠ ٗي ثبقٜس 
عجن ٛتبيذ حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ . آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي اؾتلبزٟ قس

١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ . زضنس اظ تـييطات ضضبيتٜ٘سی ضا تجييٚ ٗي ًٜس37/0قسٟ، 
 :ٗؼبز٠ٓ ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس. ٗتـيط١ب تبييس قس

 ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠;  0.559× ًيليت كٜي  +1.238
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ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض ًيليت كٜي ، ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ .ٗي قٞزتـييط زض ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠ ايزبز ( 0.61)

اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظ ًيليت كٜي زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠  ذغي
 .ٗي ثبقٜس

اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظًيليت ًبضثطزی زاضای يي احطٗخجت ثطضٝی   :فرضيه دوم 

تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ قسٟ،  عجن ٛتبيذ حبنْ، ضطيت ضضبيتٜ٘سی اظضاثغ٠ ٗي ثبقٜس
١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب . زضنس اظ تـييطات ضضبيتٜ٘سی ضا تجييٚ ٗي ًٜس098/0

 :ٗؼبز٠ٓ ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس. تبييس قس
 ضضبيتٜ٘سی اظضاثغ٠;  0.287× ًيليت ًبضثطزی   +1.965

ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض ثبظاضيبثي زاذٔي، ٛكبٙ ٗي ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ .تـييط زض ضضبيتٜ٘سی اظضاثغ٠ ايزبز ٗي قٞز( 0.32)

اؾتٜجبط ١بی ثؼْ٘ آٗسٟ اظًيليت ًبضثطزی زاضای يي احطٗخجت ثطضٝی ضضبيتٜ٘سی اظضاثغ٠  ذغي
. ٗي ثبقٜس

 

يتٜ٘سی ضاثغ٠ ث٠ ؾغٞح ثبلاتطی اظٝكبزاضی ث٠ قطًت ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضب :فرضيه سوم 

زضنس 078/0عجن ٛتبيذ حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ قسٟ،  .ٜٗت٢ي ٗي قٞٛس
ٗؼبز٠ٓ . ١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب تبييس قس. ضا تجييٚ ٗي ًٜس اظ تـييطات ٝكبزاضی

 :ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس
 ٝكبزاضی;  0.369× ضضبيتٜ٘سی   +2.066 

ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض ثبظاضيبثي زاذٔي، ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
ؾغٞح  ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي.تـييط زض ٝكبزاضی ايزبز ٗي قٞز( 0.28)

 ت ٜٗت٢ي ٗي قٞٛسثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ث٠ ؾغٞح ثبلاتطی اظٝكبزاضی ث٠ قطى
 

ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ث٠ ؾغٞح ثبلاتطی اظٝكبزاضی ث٠ قطًت  :فرضيه چهارم 

زضنس اظ 106/0عجن ٛتبيذ حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ قسٟ، .ٜٗت٢ي ٗي قٞٛس
از٠ٓ ٗغ. ١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب تبييس قس. تـييطات ٝكبزاضی ضا تجييٚ ٗي ًٜس

 :ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس
 ٝكبزاضی; 0.419× تؼ٢س +1.840 
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ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض ثبظاضيبثي زاذٔي، ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
تؼ٢س زض  ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي.تـييط زض ٝكبزاضی ايزبز ٗي قٞز( 0.37)

. احط ٗخجت ثط ضٝی ٝكبزاضی قطًت ٗي ثبقسضاثغ٠ زاضای يي 
 

عجن ٛتبيذ  اػت٘بز زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ٝكبزاضی قطًت ٗي ثبقس :فرضيه پنجن 

زضنس اظ تـييطات تؼ٢س ؾبظٗبٛي ضا  0.825حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ قسٟ، 
از٠ٓ ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ٗغ. ١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب تبييس قس. تجييٚ ٗي ًٜس

 :ظيط ث٠ زؾت آٗس
 ٝكبزاضی;  0.282×  اػت٘بز +2.210 

( 0.33)ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض اػت٘بز ، ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
اػت٘بز زاضای يي  ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي.تـييط زض ٝكبزاضی ايزبز ٗي قٞز

ضٝی ٝكبزاضی قطًت ٗي ثبقس  احط ٗخجت ثط
 

ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظ تؼ٢س زض ضاثغ١،٠٘طاٟ :فرضيه ششن 

زضنس اظ 432/0عجن ٛتبيذ حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ قسٟ،  ٗي ثبقٜس
ٗؼبز٠ٓ . ١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب تبييس قس. تـييطات تؼ٢س ضا تجييٚ ٗي ًٜس

 :ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس
 تؼ٢س;  0.755×  ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠  +0.906 

 ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
 ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي.تـييط زض ثبظاضُطايي ايزبز ٗي قٞز( 0.66)، 

. ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظ تؼ٢س زض ضاثغ١،٠٘طاٟ ٗي ثبقٜس ؾغٞح
 

 ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظاػت٘بز زض ضاثغ١،٠٘طاٟ  :فرضيه هفتن 

زضنس اظ 083/0عجن ٛتبيذ حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ قسٟ،  ٗي ثبقٜس
ٗؼبز٠ٓ . ١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب تبييس قس. تجييٚ ٗي ًٜس تـييطات اػت٘بز ضا

 :ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس
 اػت٘بز;  0.453× ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠   +1.953 
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ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
 ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي.يي ايزبز ٗي قٞزتـييط زض ثبظاضُطا( 0.29)، 

 .ٗي ثبقٜس ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظاػت٘بز زض ضاثغ١،٠٘طاٟ 

 

عجن ٛتبيذ  .اػت٘بز زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی تؼ٢س يي ٗكتطی ٗي ثبقس :فرضيه هشتن 

زضنس اظ تـييطات تؼ٢س يي ٗكتطی 098/0زٟ، حبنْ، ضطيت تؼييٚ ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسّ حبنْ ـ
ٗؼبز٠ٓ ضُطؾيٞٙ ٛيع ث٠ . ١٘چٜيٚ ٝرٞز ضاثغ٠ ذغي ثيٚ ٗتـيط١ب تبييس قس. ضا تجييٚ ٗي ًٜس

 :نٞضت ظيط ث٠ زؾت آٗس
 تؼ٢س;  0.380× اػت٘بز  +1.841

( 0.50)ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً ث٠ اظای يي ٝاحس تـييط زض اػت٘بز ، ( ضطيت اؾتبٛساضز قسٟ)ؾتٞٙ ثتب 
اػت٘بز زاضای  ثطاؾبؼ ٛتبيذ حبنْ اظ آظٗٞٙ ضُطؾيٞٙ ذغي.تـييط زض ثبظاضُطايي ايزبز ٗي قٞز

 .يي احط ٗخجت ثط ضٝی تؼ٢س يي ٗكتطی ٗي ثبقس
 

وتیجٍ گیزی 
 تزبضی ٝكبزاضی ٝ ضاثغ٠،اػت٘بز،تؼ٢س ذسٗبت،ضضبيتٜ٘سی تحوين حبضط ثب ١سف ثطضؾي ًيليت

ٟ اٛزبٕ ضؾيس ٛتبيذ حبنْ ٛكبٙ زاز ٠ً اؾتٜجبط ١بی ة  ثبثْ ق٢طؾتبٙ ١بی ثبٛي زض ٗكتطيبٙ
. ثؼْ٘ آٗسٟ اظ ًيليت كٜي ٝ ازضاًي زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ضضبيتٜ٘سی اظ ضاثغ٠ ٗي ثبقٜس

تؼ٢س . ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی ضاثغ٠ ث٠ ؾغٞح ثبلاتطی اظٝكبزاضی ث٠ قطًت ٜٗت٢ي ٗيكٞٛس
ؾغٞح ثبلاتطی اظ ضضبيتٜ٘سی . زاضی قطًت ٗي ثبقسٝ اػت٘بز زاضای يي احط ٗخجت ثط ضٝی ٝكب

ضاثغ٠ ثب ؾغٞح ثبلاتطی اظ تؼ٢س زض ضاثغ٠ ٝ اػت٘بز ،١٘طاٟ ٗي ثبقٜس ٝ اػت٘بز زاضای يي احط ٗخجت 
ثط ضٝی تؼ٢س يي ٗكتطی ٗي ثبقس 

 

 قیتحك جیبز وتا یمبته شىُادیپ
 

 اتیمزبًط بٍ فزض شىُاداتیپ -1
 

اول   هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
زاقتٚ  :ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیًيليت كٜي ٝ ضضبيت ٜٗسی ضاثغ٠ زض ثب٢ٌٛب ح یٙة ضٗخجتیتٞر٠ ث٠ تبث ثب

ث٠ ٗٞهغ  حبتیٜٗبؾت زض اضائ٠ تٞو یًبضًٜبٙ ثبٛي ثب اؾتلبزٟ اظ آٗٞظـ ١ب یزاٛف ٝ ٢ٗبضت ًبف
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آٛبٙ زض  ٛبٙیاضثبة ضرٞع ٝ ًؿت اػت٘بز ٝ اعٖ یٝ تٞر٠ ث٠ ذٞاؾت٠ ١ب ایٙث٠ ٗكتط زیٝ ٗق
ث٠ ١ِٜبٕ اٝد ٗطارؼبت ث٠  یٝرٞز پطؾْٜ ًبف ی١ٙ٘چٚ.  ٝ ٜٗبؾت حینٞل اضائ٠ ذسٗبت نحخ

 ضُصاضیتأث یٗكتط تیضضب یـاكعا ر٠یذسٗبت ثبٛي ٝ زض ٛت تیفیى یـتٞاٛس زض اكعا یٕ ٗبٙؾبظ
ثبٛي ٠ً ثبػج  زیذسٗبت رس یٟاضا یٝ پػ١ٝف ثط ضٝ یثطضؼ یثطا یاؾت ٝاحس لاظٕ.ثبقس
. قٞز یّقٞز، تكي یثٞزٙ آٙ ٕ یاٛي ٝ رٜج٠ اذتهبلتٜٞع ذسٗبت ة یـاكعا

 

دوم   هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
: ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیٝ ضضبيت ٜٗسی ضاثغ٠ زض ثب٢ٌٛب ح یًيليت ًبضًطز یٙٗخجت ة ضیتٞر٠ ث٠ تبث ثب

ث٠ ٗٞهغ  یٝ ذسٗبت ضؾبٙ ایٙث٠ ٗكتط ييٝ ثطذٞضز ٜٗبؾت ًبضًٜبٙ ثبٛي زض پبؾرِٞ ييضٝ ذٞـ
 تیقٞز ٠ً ش١ٚ یؾجت ٕ ایٙلاظٕ ث٠ ٝ ً٘ي ث٠ حْ ٗكٌلات ٗكتط یزٙ ٗكبٝضٟ ١بث٠ آٛبٙ زا

قٞز  ربزیزض قؼج٠ ٗٞضز ٛظط ا ٠ٗیٛؿجت ث٠ ذسٗبت ة یٗخجت
ٜٗبؾت  یظیـٝ اَٛ یآٗٞظـ ؾتٖی٢ٗبضت آٛبٙ ، ؼ یًبضًٜبٙ اظ ٛوف ذٞز ٝ اضتوب یآُبٟ یثطا

قٞٛس ٝ ث٠ آٛبٙ پبزاـ زازٟ قٞز  یاةیاضظ ایًٙبضًٜبٙ اظ ٛظط ثطذٞضز ذٞثكبٙ ثب ٗكتط. قٞز یٙتسٝ
. ُطزز یضیاظ ػٌ٘ٔطز ًبضًٜبٙ رٍٔٞ ایٙٗكتط یتی، تب اظ ثطٝظٛبضضب

سوم   هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
: ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیث٠ ثبٛي ح یضاثغ٠ ثب ٝكبزاض یتٜ٘سیضضب ضیتٞر٠ ث٠ تبث ثب

ثبقس  ی٢ٖٗ  ٕ ایٙٗكتط یاآٛچ٠ ٠ً ثط ضایز١ٜس ظ یـضا اكعا ایٙٗكتط یًْ تیضضب زیثب ضاٙیٗس
 یزض ح زیحبٓت ثب یٙزض ا. زیآ یآ٢ٛب ثٞرٞز ٕ یذبل ثطا یاؾت ٠ً زض عّٞ زٝضٟ ا یتیضضب
ٗؿت٘ط  یارطا . یٕثبـ یٗكتط -ػطض٠ ًٜٜسٟ یٙزض عّٞ ٗست ضاثغ٠ ة یٗكتط تیضضب یـاكعا

ء ؾغح ٝ اضتوب ق٢ٜبزاتیاٛتظبضات ٝ ح یثغٞض ؾبلا٠ٛ ث٠ ٜٗظٞض قٜبؾبئ یٗكتط تیؾٜزف ضضب
. یٙٗطارغ تیضضب

چهارم   هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
ٗى قٞز  پيك٢ٜبز :ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیتٞر٠ ث٠ تأحيطٗخجت تؼ٢س ثط ضٝی ٝكبزاضی زض ثب٢ٌٛب ح ثب

ث٠ تكٌيْ ثبقِبٟ ٝيػٟ ٗكتطيبٙ اهسإ  ایٙٗكتط یتؼ٢س ٝ ٝكبزاض یـؾبظٗبٙ ١ب زض ر٢ت اكعا
ٝ زض ٢ٛبيت زٝ ًٔيس انٔى زاقتٚ .اػغب ٛ٘بيٜس ًٜٜس ٝ ًبضت ١بى ٝيػٟ ػضٞيت ث٠ ٗكتطيبٙ

ٗكتطيبٙ ٝكبزاض اضظـ آكطيٜى ٝ ٛٞآٝضى اؾت ٝ ٗسيطاٙ ث٠ ايٚ زٝ ٌٛت٠ ثبيس تٞر٠ ثؿيبض ظيبزى 
 زاقت٠ ثبقٜس
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پنجن   هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
ثط  زیثب ثبٛي ضاٙیٗس :ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیتٞر٠ ث٠ تأحيطٗخجت اػت٘بز ثط ضٝی ٝكبزاضی زض ثب٢ٌٛب ح ثب

ث٠  ؾتیثب یضٝ ٖٛ یٙاظ ا. ز١ٜس ثبقس ی٠ً اػتجبض ثطٛس ثبٛي آ٢ٛب ضا ًب١ف ٕ ييت٢بیاظ كؼبّ ظیپطٟ
 ضایزض ترهم آٙ ثب٢ٌٛب ٛجبقس ظ ایٝ  ضٌٗ٘ٚیؽ ایآٙ زقٞاض  یزازٟ قٞز ٠ً ارطا یهّٞ ایٙٗكتط

ٝ  تیثط ضضب ٗبًیٗؿتن قتط،یة ایٙثسٝٙ پكتٞا٠ٛ ث٠ ٜٗظٞضرصة ٗكتط ؿبتیزازٙ ٝػسٟ ١ب ٝ تجْ
 یٜٗق ضیزاقت٠ ٝ زض زضاظ ٗست ٜٗبكغ ثبٛي ضا تحت تبث یٜٗق ضیتبث یٝ آت یكؼْ ایٙٗكتط یٝكبزاض
. ز١س یهطاض ٕ

ششن  هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
 یٗكتط تیضضب یـاكعا :ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیثط تؼ٢س زض ثب٢ٌٛب ح یتٜ٘سیتٞر٠ ث٠ تأحيطٗخجت ضضب ثب

آ٢ٛب ث٠  یـُطا ظیٝ ٙ ٛسیاهسإ ٛ٘ب ُطاٙیثبٛي ذٞز ث٠ ز یٟتٞل ٝ ؽیتب آ٢ٛب ث٠ تجْ ُطززیثبػج ٕ
تؼ٢س ٗؿت٘ط  یـثبػج اكعا اٙ،یٗكتط یثبٛي ثطا ضييتؾ ی١ب ٠ٛی١ع ربزیتٞاٜٛس ثب ا یثب٢ٌٛب ٕ ضييتؾ

. ثبٛي ذٞز قٞٛس ضييآ٢ٛب ث٠ تؾ یًّب١ف ت٘ب رتبًیٝ ٛت ایٙٗكتط
 

هفتن  هیهربوط به فرض شنهاداتیپ 
: ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیضاثغ٠ ثب اػت٘بز زض ثب٢ٌٛب ح یتٜ٘سیٗخجت ضضب ضیتٞر٠ ث٠ تبث ثب
تٞر٠ ث٠ زٝٓتي ثٞزٙ اؿٔت ثبٛي ١ب زض ايطاٙ، ٗكتطيبٙ زض ٗٞضز ؾطٗبي٠ ُصاضی زض ثبٛي ١ب  ثب

احؿبؼ اٜٗيت ثبلايي زاضٛس، اٗب زض ٗٞضز ٛحٟٞ اضائ٠ ذسٗبت ثبٛي ١ب ثبيس زض ر٢ت ث٢جٞز ػٌ٘ٔطز 
 يبٙؾتب، ثبٛي ١ب ثب ث٢جٞز ذسٗبت ثبٌٛساضی آٌتطٝٛيي ٝ تطؿيت ٗكتطذٞز تلاـ ًٜٜس، زض ايٚ ضا

ث٠ اؾتلبزٟ اظ آٙ ٗي تٞاٜٛس هبثٔيت ذٞز ضا زض اضائ٠ ذسٗبت اكعايف زازٟ ٝ اػت٘بز ث٠ ٛبٕ تزبضی ٝ 
١٘چٜيٚ ٝكبزاضی ٗكتطيبٙ ث٠ ٛبٕ تزبضی ضا ايزبز ًٜٜس 

هشتن  هیهربوط به فرض شنهاداتیپ
٠ً  یثب ث٢جٞز ػٞاْٗ:ُطزز  یٕ ق٢ٜبزیاػت٘بز ثط ضٝی تؼ٢س زض ثب٢ٌٛب ح تٞر٠ ث٠ تأحيط ٗخجت ثب
ٝة ُبٟ قطًت  یتیاٗٚ ی١بیغیٍُطزٛس ث٠ ذهٞل تٞر٠ ث٠ ٝ یثبػج رٔت اػت٘بز ٗكتط تٞاٜٛسیٕ

ٝ تؼ٢س   یـاكعا ،یىیضا اظ ذسٗبت آٌتطٝٙ ایٙٗكتط تیضضب ٛبٙیٝ اعلاػبت هبثْ اعٖ یًبضُعاض
 .زاز یـضا اكعا ایٙضٗكت
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 وذٌیآ لاتیتحك یبزا شىُادیپ
 

ٗكتطيبٙ  یضاثغ٠،اػت٘بز،تؼ٢س ٝ ٝكبزاضی تزبض یتٜ٘سیذسٗبت،ضضب تیفیى یٙة ضیتبث یثطضؼ -1
. میتحن یٙا دیآٙ ثب ٛتب دیٛتب ؾ٠یق٢ط١ب ٝ اؾتبٙ ١ب ٝ ٗوب ُطیق٢طؾتبٙ ثبثْ زض ز یزض ثبٛي ١ب

 تطمیزم یّٝض رساُب٠ٛ ث٠ ٜٗظٞض تحْث٠ ط ُطیًسیثط  میتحن یض١بیاظ ٗتؾ ىی١ط  ضیتبث ييقٜبؾب-2
 

:   قیتحك یَا تیمحذيد
 ی١ب تیاظ ر٠ٔ٘ ٗحسٝز یضیٝ ًٞتبٟ ثٞزٙ زٝضٟ ٠ٛٞ٘ٛ ٍ میاٛزبٕ تحن یظٗبٙ ی١ب تیٗحسٝز-1

اٗط  یٙحبضط اظ ا میز١س ٠ً تحن یاؾت ، ٠ً زهت ٗغبٓؼ٠ ضا ًب١ف ٕ یزاٛكِبٟ می١ط تحن
. ٛجٞزٟ اؾت یٗؿتخٚ

ًطزٙ ٌٛبت  یقٜب٠ٗ ٝ اؾتلبزٟ اظ آٙ ث٠ ػٜٞاٙ اثعاض ؾٜزف ٝ ًٖثبٓصات پطؼ ی١ب تیٗحسٝز-2
. میتحن ی١ب یٟٗطتجظ ثب كطو یفیى
. زیاٛتربة ُطز میٗحسٝز ثٞزٙ حٞظٟ تحوين،٠ً ت٢ٜب  ق٢طؾتبٙ ثبثْ ث٠ ػٜٞاٙ ربٗؼ٠ تحن -3
 

: مىابع ي مأخذ 
1-Christopher, M., Payne, A. and Ballantyne, M. (1991), Relationship 

Marketing, Heinemann, Londo 

2-Anderson, J.C. and Narus, J.A. (1990), “A model of distributor firm and 

manufacturer firm  working partnerships”, Journal of Marketing, Vol. 54 

No. 1, pp. 42-58. 
 

3-Ndubisi, N. O and Wah, C. K. (2005) «Factorial and discriminant  

analyses of the underpinning of relationship   marketing and customer 

satisfaction»,  International Journal of bank marketing, Vol. 23, No. 7, pp. 

542 

4- So, S. L. M. and Speece, M. (2000) «Perceptions of relationship 

marketing among account managers of commercial  banks in a Chinese 

environment», International Journal of Bank Marketing , Vol. 18, No. 7, pp. 

315-327. 
  

5-Ruben Chumpitaz Caceres, Nicholas G. Paparoidamis, (2007),"Service 

quality, relationship satisfaction, trust, commitment  and business-to-

business loyalty", European Journal of Marketing, Vol. 41 Iss: 7 pp. 836 - 

867 



20    

 

http://MarketingArticles.ir 

8- Gronroos, C. (1994) «From marketing mix to relationship marketing: 

Towards a paradigm shift in marketing Management    Decision Vol. 32, No. 

2, pp. 4-20 . 

 

9- Dick, A.S. and Basu, K. (1994), “Customer loyalty: toward an integrated 

conceptual framework”, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 

22 No. 2, pp. 99-113. 

   

10- Parasuraman, A. (1998), “Customer service in business-to-business 

markets: an agenda for research”, Journal of Business & Industrial 

Marketing, Vol. 13 Nos 4/5, pp. 309-21. 

 

11- Dwyer, F. R and Schurr, P. H. and Oh, S. (1987) «Developing Buyer-

Seller Relationships. Journal of  Marketing.vol . 51 pp.11-27  

 

12- Beerli A., Martin J.D., Quintana A., (2004);"A model of customer loyalty 

in the retail banking market" European Journal of Marketing, Vol. 38, No. 

1/2, pp. 253-275 

 

(  22زض تزبضت  كهٜٔب٠ٗ رسيس ٗسيطيت ق٘بضٟ  یٗكتط تیٛوف ضضب 1377 -یاًجط ؾزبز یػْ -
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Effect of service quality, relationship satisfaction, trust and 
commitment in customer loyalty (Case Study: National Bank 
customers in the city Babol  (  
 
Abstract  

 Increasing competition between the banks and the importance of 

maintaining customers triggered as they gradually towards establishing, 

maintaining and improving the relationship with the customers, based on the 

findings of researchers and step, the aim of this research reviews the impact 

of the quality of service, commitment, trust and relationship satisfaction on 

customer loyalty and the integration of the concepts of quality of service 

(product), the relationship of customer satisfaction, trust . Statistical Society 

of the study of 150 different areas nfrazmshtrian the National Bank is the 

necessary information, the city of Babylon with the use of a questionnaire 

gauging, a tool that is used in this research can include: model SERVQUAL 

model gronrose and the quality of service (for service quality assessment) 

and confirmatory factor analysis using spss software. 
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