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 نسبت به برنذ انیمطتر یبرنذ بر وفادار ارزش ریتاث یبررس

 (سامسونگ یلوازم خانگمورد مطالعه )

 2، احؿبى هحوسی1هبًساى هَهٌی

 زوشطای هسیطیز ثبظضگبًی، ًَٖ ّیئز ٖلوی ٍ اؾشبزیبض زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس سْطاى هطوع -1

 آظاز اؾلاهی ٍاحس سْطاى هطوع زاًكگبُ ثبظاضیبثی ٍ نبزضار–وبضقٌبؾی اضقس هسیطیز اخطایی -2

TMBAچکیذه 

زّی  ثب افعایف ٍفبزاضی هكشطیبى ؾْن ثبظاض ٍ هیعاى ؾَز. قَزولیس هَفمیز سدبضی هحؿَة هی اهطٍظُ ٍفبزاضی هكشطیبى

انَلا َّیز ثطًس . قَزهْوشطیي ٍ هٌحهط ثفطزسطیي ذهَنیبر ثطًس زض َّیز ثطًس ًوبیبى هی. ضٍزثٌگبُ الشهبزی ثبلا هی

یىی اظ ٍیػگی ّبی . ثبیس هبّیز زائوی ٍ ََلاًی هسر زاقشِ ثبقس وِآى چیعی اؾز وِ ثطًس زضنسز ًكبى زازى آى اؾز 

هْن یه ثطًس، سَاًوٌسی زض ایدبز ٍفبزاضی زض هكشطیبى اؾز ٍ یىی اظ سطخیحبر هكشطیبى زض اًشربة هحهَل، ًبم هٗشجط ٍ 

 .ثبقسایي ّسف انلی زض ایي دػٍّف سٗییي سبثیطَّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی هكشطیبى هیثٌبثط. ؾبظ آى اؾزَّیز

گبى لَاظم ذبًگی ؾبهؿًَگ زض ؾُح قْط سْطاى ّؿشٌس ٍ حدن ًوًَِ هَضز خبهِٗ آهبضی ایي سحمیك ولیِ ههطف وٌٌسُ

. ًفط ثطآٍضز قسُ اؾز 384سٗساز %  95اؾشفبزُ زض آى ثب سَخِ فطهَل سٗییي حدن ًوًَِ زض خبهِٗ ًبهحسٍز ثب ؾُح اَویٌبى 

ّبی زیگطی ًٓیط آظهَى. ّب اظ سىٌیه سحلیل هؿیط ٍ هسل هٗبزلار ؾبذشبضی اؾشفبزُ قسُ اؾزثطای آظهَى فطيیِ

  .ٍ سحلیل ٖبهلی سبئیسی ًیع هَضز ثطضؾی لطاض گطفشِ اؾز KMOاؾوطیٌَف، آظهَى –وَلوَگطٍف

زاض ٍ هثجشی هیبى َّیز اًدبم گطزیسُ حبوی اظ آى اؾز وِ ضاثُِ هٌٗیثب اؾشفبزُ اظ ًطم افعاض لیعضل ّبی ایي سحمیك وِ یبفشِ

ّب حبوی اظ ٍخَز ّوچٌیي یبفشِ. ثطًس ٍ اضظـ زضن قسُ اظ ثطًس، ضيبیز هكشطیبى ٍ ٍفبزاضی هكشطیبى ثِ ثطًس ٍخَز زاضز

اٖشوبز  ٍ اىیهكشط ریضيب، اىیاٖشوبز هكشط ٍ زضن قسُاضظـ ، اىیهكشط ریضيب ٍاضظـ ثطًس اضسجبٌ هٌٗبزاض ٍ هثجشی هیبى 

زض ایي سحمیك ضاثُِ هٌٗبزاضی هیبى َّیز . ٍخَز زاضز اىیهكشط یٍفبزاض ٍثِ ثطًس  اىیاٖشوبز هكشطٍ ّوچٌیي  ثِ ثطًس اىیهكشط

 . ثطًس ٍ اٖشوبز ثِ ثطًس یبفز ًكس

 

 هكشطی، اٖشوبز، ٍفبزاضی هكشطی ثطًس، َّیز ثطًس، اضظـ زضن قسُ، ضيبیز:  ٍاصگاى کلیذی
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 مقذمه

هكشطیبى زض . وٌسدَل، هٗبهلِ ضا سؿْیل هی ًبم سدبضی ًٓیط. ثطای یه هكشطی ثبلمَُ ، یه ًبم سدبضی ، یه ضاٌّوبی هْن اؾز

یه  سَاى وبضوطزـ ضا زضقَز چیعی ذَاًس ٍ ًویای اظ هحهَلار ثی ظثبى یب هحهَلاسی وِ ثِ ؾرشی هیهَاخِ ثب هدوَِٖ

ّب ٍ اظ ثیي ثطزى ثلا ّب، وبض هحهَلار ضا اظ ًٓط زضن آىّبی سدبضی ٍ لیوزًبم. قَززض گن هی ًگبُ گصضا ؾٌدیس، ؾط

یه ًبم سدبضی، ایي اَلاٖبر ضا . یه ًبم سدبضی، چىیسُ ایؿز اظ َّیز، انبلز، ٍیػگی ٍ سفبٍر. وٌسسط هیسىلیفی، ضاحز

ّبی سدبضی ثطای سجبزلار وؿت ٍ وبض، ثِ ّویي زلیل اؾز وِ ًبم. اًگیعزاؾز، ثط هیوِ زض یه ولوِ یب ٖلاهز هشوطوع قسُ 

 .اًسحیبسی

ّب زض ودب لطاض ًٓیطی ٍ َّیز آىیكبى چیؿشٌس، ٍ ویفیز یگبًِ، ثیّبی سدبضیزاًٌس وِ ًبمّب زض انل هیهٗسٍزی اظ قطوز

قَز وِ قطوز سهوین ثگیطز یه هجبضظُ سجلیغبسی ضا ثط ؼ هیثبظ قٌبؾی ایي فمساى قٌبذز، ٖوَهب ظهبًی ثكشط احؿب. زاضز

 "قَز؟ًبم سدبضی چگًَِ زیسُ هی"دطؾف ٍالٗی ایي ًیؿز وِ . اـ، ٖلاٍُ ثط هحهَلاسف، هشمجل قَزضٍی ذَز ًبم سدبضی

ًبم  ٍْیفِ ٖوَم هطزم ایي ًیؿز وِ ثگَیٌس یه "ًبم سدبضی چیؿز؛ یگبًگی اؾبؾی آى زض چیؿز؟"ثلىِ ایي اؾز وِ 

 .سدبضی چِ ثبیس ثبقس، ًبم سدبضی ثبیس َّیز ذَز ضا زاقشِ ثبقس

سَاى زض ضٌّوَزّبی َطاحی یب گطافیه یبفز وِ وبًَى سَخِ ذَز ضا ثط چكن اًساظی اظ دبؾد ثِ دطؾف یبز قسُ ضا ًوی

ثبیس . ُ وبضّبی گطافیىی ًیؿززضن زضؾز اظ ًبم سدبضی، لبثل سملیل ة. گصاضًسثٌسی ٍ ًٓبیط آى هیاضسجبَبر ًبم سدبضی، ثؿشِ

 .ثطضؾی وطز –خَاًت َّیز ًبم سدبضی–زضثبضُ خَّط انلی ًبم سدبضی
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 ادبیات نظری تحقیق -1

 برنذ  -1-1

ّب اؾز وِ ٖلن ثطًسؾبظی ثِ ٌَٖاى اثعاضی ثطای ایدبز سوبیع هیبى وبلاّبی یه سَلیس وٌٌسُ اظ ؾبیط سَلیس وٌٌسگبى لطى

ثطًس سطویجی اظ ٍیػگی ّبی هكَْز، "، 1هَخَز زض وشبة فطٌّگ ٍاغگبى هَؾؿِ ایٌشطثطًسَجك سٗطیف  .هُطح اؾز

. غیطهكَْز ٍ ًوبزیي قسُ زض یه ٖلاهز سدبضی وِ اگطثِ زضؾشی هسیطیز قًَس، اضظـ ٍ اٖشجبض ثِ ّوطاُ هی آٍضًس

ٍ سحَیل یه سدطثِ، اظ زیسگبُ ًبم سدبضی اظ زیسگبُ ههطف وٌٌسُ یب ثبظاضیبثی، لَل . سٗجیطار هرشلفی زاضز "اضظـ"

ّسف ًبم سدبضی ایدبز . سدبضر، سًویي زضآهس ّبی آسی ٍ اظ خٌجِ ی لبًًَی، سىِ ای لبثل سفىیه اظ زاضایی فىطی اؾز

ضٍاثُی اؾز وِ زضآهسّبی آسی ضا ثب ضقس سطخیح ٍ ٍفبزاضی هكشطی ایدبز ٍ سًویي هی وٌس ًبم ّبی سدبضی سهوین 

َویٌبى اظ ویفیز هحهَل ضا ثطآٍضزُ هی ؾبظًس ٍگعیٌِ ای هٌبؾت، هشفبٍر ٍ هٗشجط ضا زض هیبى گیطی ضا آؾبى هی وٌٌس، ا

 ."اضائِ هی زٌّس( زض حبل ضلبثز)دیكٌْبز ّبی هشٌبلى 

اظ زیسگبُ سىٌیىی، ّط ظهبًی وِ هشرهم ثبظاضیبثی، ًبم، لَگَ یب ًوبز خسیسی ضا ثطای هحهَل خسیسی ایدبز هی وٌس، 

ثب ٍخَز ایي ثؿیبضی اظ هسیطاى، ٍاغُ ی ثطًس ضا سٌْب ظهبًی هَضز اؾشفبزُ لطاض هی زٌّس وِ ایي ًبم  .ؾزیه ثطًس آفطیسُ ا

 (2003، 2ولط) .سَاًؿشِ ثبقس هحجَثیز ٍ اٖشجبضی زض ٖطنِ ی ثبظاض ثطای ذَز دیسا وٌس

هحهَل یب ذسهز سحىین  ًشیدِ،. گصضز ًیؿز، ثلىِ اهطی زضًٍی اؾزًبم گصاضی سدبضی هجشٌی ثط آًچِ زض ثیطٍى هی

ّبی ذَز ضا، یبفشِ ایؿز وِ اگط لطاض ثبقس هَضز سَخِ ذطیساضاى ثبلمَُ لطاض گیطز، ٍ اگط قطوز ثرَاّس ثوطار سلاـ

 .لجل اظ آًىِ زیگطاى اظ آى سملیس وٌٌس، ثجطًس ثبیس ثِ ًحَی قبذم قَز

یه . َطح گطافیگی یب سعئیٌی هحى، سٌعل زاز سَاى ثِ یه ًوبز ثط ضٍی یه هحهَل یب نطفب یهّبی سدبضی ضا ًویًبم

آٍضز، ضا اهطٍظ ثِ ثبض هی "الف"ًبم سدبضی اهًبیی اؾز ثط یه فطاگطز هطسجب سبظُ قًَسُ ٍ ذلاق، وِ هحهَل 

 .ضا فطزا، ٍ الی آذط "ح"ٍ  "ة"هحهَلار 

ًیبظهٌس سدطثِ ٍ وبلاّبی ّبی هحهَل ثطای وبلاّبی ّب ٍ هعیززقَاضی اضظیبثی ٍ لًبٍر زض هَضز ٍیػگی وثب فط

ًیبظهٌس اٖشوبز، ثطًسّب ًمف هْوی دیسا هی وٌٌس ٍ قبذم هْوی ثطای ًكبى زازى ویفیز ٍ ؾبیط ٍیػگی ّبی هُلَة 

. وٌٌسگبى ّؿشٌسههطف

ههطف وٌٌسگبى زض ذطیس ٍ ههطف یه . گیطی ذطیس یه هحهَل ضا ًیع وبّف زٌّسسَاًٌس ضیؿه سهوینهیثطًسّب 

ضیؿه  ،هبٖیرضیؿه اج ،ضیؿه هبلی، ضیؿه ؾلاهشی، ضیؿه وبضوطزیا ٍ هربَطار هرشلفی هحهَل ثب ضیؿه ُ

 . هَاخِ هی قًَس اظ خولِ ضیؿه ظهبًی ،ضٍاى قٌبذشی

ثِ ٍیػُ ثطًسّبیی وِ ههطف وٌٌسُ لجلا اظ ، اؾشفبزُ اظ ثطًسّبی قٌبذشِ قسُ ثبّب ضا سَاًٌس ایي ضیؿهوٌٌسگبى هیههطف

سَاًٌس اثعاض ایي اؾبؼ، ثطًسّب هی ثط. ّب ثطذَضز وٌٌسوبّف زٌّس ٍ ثب آى، ای هثجز زاضزسدطثِآًْب اؾشفبزُ وطزُ ٍ 
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ّبیی وِ زض ایي وؿت ٍ وبضّب ٍخَز ظیطا ضیؿه، فطاّن وٌٌس B to Bلسضسوٌس وبّف ضیؿه ضا زض وؿت ٍ وبضّبی 

. زاضز اغلت هی سَاًس فَق الٗبزُ ٖویك ٍ هبًسگبض ثبقس

  هویت  -1-2

وِ هوىي اؾز اقىبل ) "وبضر قٌبؾبیی"ثطای هثبل، هب اظ . زّینضا ثب هثبلی سَيیح هیایي هَئَ آى ثطای سَيیح

اثعاضی قرهی ٍ غیط . نحجز وٌین( ثرَز ثگیطز.... ٍ هلیگًَبگًَی ًٓیط گصضًبهِ، وبضر گَاّیٌبهِ ضاًٌسگی، وبضر 

ثِ ٌّگبم نحجز زضثبضُ َّیز، . هٗیٌی زاضین ٍ چمسضّبی لبثل اًشمبل ثطای اثجبر ایي وِ چِ وؿی ّؿشین، چِ ٍیػگی

افطاز هوىي اؾز اظ ًٓط . قًَسّبی قٌبؾبیی، ضٍظآهس هیوبضر. قَزدطؾكی زضذهَل دبیساضی ٍ سساٍم هُطح هی

ٖلائن گطافیىی ًبم سدبضی لُٗب . هٌعلز اخشوبٖی ٍ قىل ْبّطی سغییط وٌٌس، ٍلی زض انل، ّوبى اثط اًگكز ضا زاضًس

ذَز سجلیغبر ًیع ایٌگًَِ اؾز، ٍلی ایي اهط سَاًبیی ًبم سدبضی ثطای حفّ یگبًگی ٍ دبیساضی . قًَسسحَل هیزؾشرَـ 

  .گیطزذَز زض ََل ظهبى ضا ثِ دطؾف هی

سهَیط ثط ضٍقی . وٌٌسُ لطاض زاضزوٌین ٍ ًِ اظ سهَیط؟ سهَیط زض ؾوز ٍ ًعز زضیبفزچطا اوٌَى اظ َّیز نحجز هی

هٗیٌی اظ هطزم، یه هحهَل، ًبم سدبضی، چْطُ ؾیبؾی، قطوز یب وكَض ٍ ًٓبیط آى ضا، ثِ سهَیط  هشوطوع اؾز وِ ثرف

سهَیط ثِ ضٍالی هَُٗف اؾز وِ ایي ثرف اظ هطزم سوبهی ٖلائن اضؾبلی اظ خبًت ًبم سدبضی اظ َطیك . آٍضًسهی

َّیز ثِ َطف . ی اظ زضیبفز اؾزایي، هفَْم. وٌٌساـ ضا ضهعگكبیی هیضیعی اضسجبَیهحهَلار، ذسهبر ٍ ثطًبهِ

. ٍْیفِ اضؾبل وٌٌسُ آى اؾز وِ هٌٗب، ًیز ٍ وبض ًبم سدبضی ضا هكرم وٌس. زیگط، یٌٗی اضؾبل وٌٌسُ هطثٌَ اؾز

 .ثِ ظثبى هسیطیز ًبم سدبضی، َّیز العاهب همسم ثط سهَیط اؾز. سهَیط، ًشیدِ آى، ٍ ًَٖی ضهعگكبیی اؾز

قَز، اًدبم ّط سَاى گفز گطچِ ٌّگبهی وِ یه ًبم سدبضی آفطیسُ هیُ وٌین، هیاگط ثرَاّین هفَْم َّیز ضا ذلال 

گطچِ زض اثشسا ًبم سدبضی . وٌسوبضی هوىي اؾز، ٍلی دؽ اظ گصقز ظهبى، ذَز هرشبضی ٍ هٌٗبی ذَز ضا وؿت هی

ضسجبَبر زض حبل ا ُ ؾبل، هٌٗبیی هطوت اظ ذبَطاراؾوی ثی هٌٗبؾز وِ ثِ هحهَل خسیس اَلاق قسُ اؾز، اهب ؾبل ة

 . گیطزگصقشِ ٍ هحهَلار ثرَز هیاظ سىَیي 

ای وِ قیَُ–سَاى آى خَّط ضا اظ لبلت ذَز آیس ٍ زیگط ًویلبلت یه دیبم ّوبى خَّط ًبم سدبضی اؾز وِ ثِ ؾُح هی

-َّیز ًبم سدبضی چبضچَثی ضا ثطای یىذبضچگی ول ًبم سدبضی فطاّن هی. سفىیه وطز –قَزًَقشِ، زیسُ یب قٌیسُ هی

سَاى حسٍز هَلٗیز گصاضی ضا سٗییي وطز، اثعاض آى ضا لبًًَوٌس ؾبذز، ٍ اظ فطزیز ٍ زٍام آى اظ َطیك آى، هی. آٍضز

یه . ًَٔ هَلٗیز گصاضی سي ثسّسسَاًس ثِ ّط وٌس وِ یه ًبم سدبضی ًویهفَْم َّیز ثِ هب گَقعز هی. اَویٌبى یبفز

ًبم سدبضی هوىي اؾز وِ زض اثشسای سَلس ذَز ْطفیز دصیطـ ّط چیعی ضا زاقشِ ثبقس، ٍلی ظهبى ٍ ًوبزّبیی ضا وِ 

ثِ ََض ذلانِ، هٌٗبی ضیكِ . ثركٌسدصیطز یه هٌٗب، یه للوطٍ، ٍ زض ًشیدِ، هطظّبیی ثطای آى للوطٍ، ثِ آى هیهی

ّب ضا هؤٌَ ٍ ثطذی زیگط ضا گصاضیَّیز ًبم سدبضی، ثطذی اظ هَلٗیز. وٌسیی ضا سحویل هیّبقٌبذشی آى، هحسٍزیز

 .گصاضی ثبیس ثبٍض دصیط ٍ ثطای ًبم سدبضی هَضز ًٓط، لبثل سَخیِ ثبقسهَلٗیز. وٌسسًویي هی
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 ارزش -1-3

 گصقشِ ثِ ًؿجز هشفبٍسی ّبیٍیػگی وِ گفز ؾري ایضؾیسُ ووبل حس ثِ ٍ ثبلغ ثبظاضّبی اظ ثبیؿشی اهطٍظ زًیبی زض

ًوَز  اقبضُ ٍی ثط سجلیغبر سبثیط وبّف ٍ هكشطی لسضر ٍ هْبضر ثِ سَاىهی آًْب ّبیٍیػگی هْوشطیي اظ ٍ زاضًس

 سٗییي ٍ سٗطیف ثِ سبم ثؿشگی ؾبظهبًی اّساف ثِ ًیل وِ اؾز ایي ثط اٖشمبز ثبظاضیبثی هفَْم زض (.1996، 1وطیؿشَفط)

. زاضز ضلجب اظ هؤثطسط ٍ سط هُلَة ًحَی ثِ هكشطی ضيبیز سأهیي ٍ ّسف ثبظاضّبی ّبیذَاؾشِ ٍ ًیبظّب

2قسُ زضیبفز اضظـ خؿشدَی زض اٍل ضّیبفز. زاضز ٍخَز اضظـ اضظیبثی ٍ ؾٌدف ظهیٌِ زض هىول ضّیبفز زٍ
 

 ثبقس ؾبظهبى ضلجبی دیكٌْبزی اضظـ اظ ثبلاسط ٍ ثْشط اضظـ ایي ٍلشی. اؾز ؾبظهبى ذسهبر ٍ وبلاّب هكشطیبى ٍؾیلِ ثِ

 وِ دطزاظز هی اضظقی ؾٌدف ثِ زٍم ضّیبفز .قَز هی فطاّن ثبظاض زض ؾبظهبى ضلبثشی هَلٗیز حفّ ٍ هَفمیز فطنز

 حفّ ٍ اضسمب ثِ خسی ٍ هساٍم نَضر ثِ ؾبظهبى ایٌدب زض. ضؾبًٌسهی ؾبظهبى ثِ هكشطیبى اظ گطٍّی یه یب هكشطی یه

 اضظـ ثب هكشطیبى وٌس هی سلاـ ٍ زّس افعایف ضا آًبى ٍفبزاضی ٍ هدسز ذطیس اًگیعُ سب دطزاظزهی ذَز اضظـ ثب هكشطیبى

 اظ ثیف آًبى ثطای قسُ نطف ّعیٌِ هیعاى وِ هكشطیبًی ٖجبضسی ثِ یب– ؾبظهبى ثطای ووشط هٌبفٕ ثب هكشطیبًی یٌٗی ووشط

 (. 2002، 3خَضج ایَاًؽ)زّس  ؾَق اضظـ اظ ثبلاسطی گطٍّْبی ثِ ًیع ضا –اؾز ایكبى ثب هجبزلِ اظ حبنل هٌبفٕ

-دطزاظز ٍ آًچِ زضیبفز هیهؿبلِ هْن ایي اؾز وِ اضظـ اظ زیس هكشطی زض ثبظاض ٍ ثِ ٍؾیلِ ازضان هكشطی اظ آًچِ هی

قَز ًیؿز ثلىِ اضظـ آًچِ سَلیس هی .قَز ٍ ًِ زض وبضذبًِ ٍ اظ َطیك سوبیلار ٍ هفطٍيبر ٖطيِ وٌٌسُوٌس، سٗییي هی

 ثطای اضظـ ذلك هؿئَل ضا ؾبظهبًْب ًفٗبى، شی زیس اظ اضظـ َطفساضاى .آٍضزهكشطی ثِ زؾز هیآى چیعی اؾز وِ 

 آسی ّبی یبثی خْز سٗییي زض هكبضوز ٍ زاًؿشِ خبهِٗ ٍ ؾبظهبى ،هكشطیبى ؾبظهبى دطؾٌل قبهل آى ًفٗبى شی ّوِ

 ًفٗبى شی ثطای اضظـ ذلك ظهیٌِ زض قسُ اًدبم سحمیمبر زض. زاًٌس هی آًبى هؿلن حك ضا زاضًس هٌبفٗی آى زض وِ ؾبظهبًی

 اضائِ ذسهبر ٍ وبلاّب اضظـ هكشطی، ضيبیشوٌسی هكشطی، ٍفبزاضی ؾبظهبى، ضقس ٍ ؾَزآٍضی ثیي لَی ٍ هؿشمین ضاثُِ

زاضز  ٍخَز ؾبظهبى دطؾٌل ٍفبزاضی ٍ ضيبیشوٌسی سَاًوٌسیْب، لبثلیشْب، ًیع ٍ ذسهبر ٍضی ثْطُ ٍ ویفیز هكشطی، ثِ قسُ

 ًَٔ زٍ هٌجٕ ٍ هجٌب ؾبظز، هی هٌٗىؽ ضا ثبظاضیبثبى زیسگبُ چٌس ّط وِ هكشطی زیس اظ اضظـ اهب ٍ( 2004ؾبلن ذلیفِ، )

 .قَز هی هحؿَة ًیع اضظـ زیگط

 مطتریرضایت  -1-4

ضيبیز زض ٍالٕ یه ٍاوٌف احؿبؾی یب قٌبذشی (. 1980، 4اٍلیَض)ثبقسهٌسی ٖبهل هْوی ثطای ایدبز ضٍاثٍ هیضيبیز

ضيبیز ًمف هْوی زض ایدبز یه ًگطـ . ثبقسثطًس، دؽ اظ اًدبم فطآیٌس ذطیس ٍ اؾشفبزُ ًؿجشب ََلاًی اظ آى هیثِ 

ثِ ٖجبضسی، ضيبیز همسهِ قٌبذز اؾز، ظیطا هكشطیبى ضايی (. 2003، 5آضًز ٍ ّوىبضاى.)وٌسقٌبذشی هثجز، ایفب هی
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يی اظ ذسهبر ٍ هحهَلار، ثب احشوبل ثیكشطی قٌبذز هكشطیبى ضا. اًسًؿجز ثِ سحمك ًیبظّبی قرهی ذَز آگبُ قسُ

قَز وِ ضٍی ٍفبزضای هكشطی ضيبیز یه قىل هٌحهط ثِ فطز اظ هفَْم ویفیز ثَزُ ٍ فطو هی. وٌٌسهثجز دیسا هی

َجك ًٓط اٍلیَض، اضظـ ٖویك یه ؾبذشبض هٌحهط ثفطز . ثَُض هؿشمین سبثیط گصاض ثبقس ٍ هٌدط ثِ ذطیس هدسز ٍی گطزز

 (. 2008، 1وَاًعل)ر ٍ ویفیز اؾز وِ ثب ٍفبزاضی هكشطی هطسجٍ اؾزاظ ضيبی

اظ اضظیبثی یه ( احؿبؾی)اًس ضيبیز حبنل یه ثرف قٌبذشی ٍ یه ثرف ٖبَفی اْْبض زاقشِ 2ٍیطسع ٍ ثیشؿشَى

وٌٌسُ زض َطاحی ذسهبر، ثب اضظـ ٍ يطٍضی هی ثبقس وِ ّط زٍی آًْب زض هسل ؾبظی ضفشبض ههطففطآیٌس ههطف هی

ًوبیس ٍ ّبی قٌبذشی هشٌَٔ زض ایدبز ضيبیز ًمف ایفب هیّوچٌیي الیَض ٖمیسُ زاضز؛ احؿبؼ ثِ هَاظار لًبٍر. ثبقٌس

ثٌبثطایي، ثًٗی قبذم ّبی ضيبیز، ثٗس قٌبذشی ٍ ثًٗی زیگط . ثطای زضن فطآیٌس ههطف هكشطیبى يطٍضر زاضز

اوثط سحمیمبر ثِ ٖول آهسُ زیسگبُ ٖبَفی یب احؿبؾی دصیطفشِ ٍلی زض . زٌّسَجیٗز احؿبؾی ٍ سبثیط دصیط آى ضا ًكبى هی

 (.1385هیطی، )قسُ اؾز 

 .ذلانِ ًوَز 1ثِ ََض ولی هی سَاى اضسجبٌ هیبى ضيبیز هكشطیبى ثب ٍفبزاضی هكشطی ٍ ؾَزآٍضی ؾبظهبى ضا زض قىل
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 ٍفبزاضی ضيبیز

 سجلیغ ولاهی هثجز ٍ سَنیِ ثِ زیگطاى 

 هدسز هحهَل ة ااؾشفبزُ اظ ذسهبر آى سوبیل ثِ ذطیس 

 وٌٌسُوبّف سوبیل ثطای سَٗیى سبهیي 

 افعایف هیعاى سحول هكشطی زض ثطاثط افعایف لیوز هحهَل 

 سوبیل ثِ ثطلطاضی ضاثُِ ََلاًی هسر ثب ؾبظهبى 

 ؾَزآٍضی

 (1995جًَش ٍ عغز، )ٍری عاسهاى یت هؾتزی با ٍفاداری هؾتزی ٍ عَدآارتباط رضا -1ؽکل
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 اعتماد به برنذ -1-5

، اٖشوبز ٖجبضسؿز اظ اًشٓبضار هٗوَل یه فطز ًؿجز ثِ ْٖس قرم زیگطی وِ لبثل اَویٌبى  1967  َجك ًٓطیِ ضٍسط

،  هه آلیؿشط)ّب، ٖولىطز ٍ سهویوبر زیگطاىاؾز ٍ یب هیعاى زلگطهی ٍ سوبیل یه قرم ثِ اًدبم وبضی ثط اؾبؼ ٍٖسُ

ٌٍ ههطف وٌٌسُ ثطای اَویٌبى ًؿجز ثِ سَاًبیی یه ثطًس زض ىٖلَم ههطف وٌٌسُ، سوبیل م، ٍ هٌحهطا زض حَظُ (1995

، ثِ ٖجبضر زیگط، اٖشوبز ضا ثِ ٌَٖاى اٖشجبض زضیبفشی ٍ ًیه ( 2001، چبَّضی ٍ َّلجطٍن)اـ اًدبم وبضوطزّبی اْْبض قسُ

خبم قسُ، هًوَى اٖشوبز زض چْبض همَلِ لبثل اًس، ثَُضولی زض هیبى هُبلٗبر اىهحهَل ثیبى ًوَزُ اًسیكی زض هَضز یه

 :ثبقسهلاحِٓ هی

 ِ(2001، 4هَضهي ٍ ّوىبضاى)سوبیلار آقىبض ّطثرف زض یه هٗبهل 

 افشس، ضٍی آیٌسُ ٍ اضسجبٌ يطٍضر اٖشوبز ّط وسام اظ لؿوز ّب ثِ زیگطی ٌّگبهی وِ ثًٗی اظ چیعّب اسفبق هی

 (1989، 5اًسضؾَى ٍ ّوىبضاى)سبثیط هیگصاضز

 ( 1987، 6زایدط ٍ ّوىبضاى)از ضٍاثُی وِ ثشَاى هفَْم هُلَثی ضا ذلك وطزایح 

 (1985،  قَر)ّب ٍ فٗبلیشْبی زیگطاى زض یه خطیبى هٌٓن اظ وؿت ٍ وبضاٖشمبز ثِ ولوبر، لَل 

هٗشمسًس ثطذی اظ نبحت ًٓطاى . اٖشوبز ثِ ثطًس، اضائِ یه احؿبؼ ثط اؾبؼ سبثیطی اؾز وِ دیبهس ٍاثؿشگی ثِ ثطًس اؾز

ثطًسّبی لسضسوٌس لیوز ثبلای . وِ ثیي احؿبؼ ههطف وٌٌسُ ثِ ثطًس ٍ ضفشبض ذطیس ٍی ضاثُِ سٌگبسٌگی ٍخَز زاضز

ّب اظ اٖشوبز زض هٗبهلِ الشهبزی ظهبًی وِ الشهبززاى. زٌّسهحهَلار ذَز ضا هطَّى اٖشوبزی ّؿشٌس وِ ثِ هكشطی هی

ّب ضیؿه ٍ ًشبیح وٌس وِ زض آىّبیی ثطٍظ هیاٖشوبز زض فٗبلیز. زاًٌسوٌٌس، ایي ثحث ضا ثب ضیؿه هطسجٍ هینحجز هی

زض چٌیي قطایُی، ثطًسّب زض ًمف يوبًز ثطای ذطیساضاى ّؿشٌس ٍ ضیؿه ٍ ذُطار . هٌفی ثطای ذطیساض ٍخَز زاضز

 (.2003، 8ثبلؿشط ٍ ّوىبضاى-زلگبزٍ)زّساحشوبلی ذطیس یب اؾشفبزُ اظ یه هحهَل ضا ثطای افطاز وبّف هی

 وفاداری به برنذ -1-6

ایدبز ثطًس اظ ظهیٌِ ثبظاضیبثی ٍ سجلیغبر فطاسط ضفشِ ٍ ثِ ّوبى اًساظُ وِ ثِ لحبِ الشهبزی زاضای اّویز اؾز، ثِ لحبِ 

ایي هفَْم ًمف . هی ثبقس "ٍفبزاضی ثِ ثطًس "یىی اظ هفبّین هطسجٍ ثب ثطًس، هفَْم . اخشوبٖی ًیع هْن سلمی هی گطزز
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وٌس، چطاوِ هكشطیبى ٍفبزاض ًیبظی ثِ سلاـ ّبی سطفیٗی گؿشطزُ از هٌبفٕ ثلٌس هسر ثطای قطوز ایفب هیهْوی ضا زض ایح

زض ٍالٕ، . ًساقشِ ٍ ثب ووبل هیل حبيطًس هجلغ ثیكشطی ضا ثطای وؿت هعایب ٍ ویفیز ثطًس هَضز ٖلالِ ذَز ثذطزاظًس

 . زض ایدبز هعیز ضلبثشی دبیساض ثَزُ اؾز ٍفبزاضی ثِ ثطًس قبلَزُ انلی ًٓطیبر ٍ وبضوطزّبی ثبظاضیبثی،

حفّ سْٗس ٖویك ثِ ذطیس هدسز یب اًشربة هدسز : هفَْم ٍفبزاضی ضا ثِ ایي قىل سٗطیف هی وٌس  ضیچبضز اٍلیَض

ثبلمَُ  ٍ سلاـ ّبی ثبظاضیبثی، ثِ نَضر  هحهَل یب ذسهبر، ثِ ََض هؿشوط زض آیٌسُ، ثِ ضغن ایٌىِ سأثیطار هَلٗیشی

اْْبض زاقز  ثب اضائِ سٗطیف اظ ٍفبزاضی هكشطی، هی سَاى( 1999 ٍض،یاٍل. )سبض هكشطی قَزثبٖث سغییط زض ضفسَاًس هی

 :ٍفبزاضی ثب ؾِ ٌٖهط ظیط ّوطاُ اؾز

 ٌٖهط ضفشبضی هكشطی وِ ّوبى سىطاض ٖول ذطیس اؾز. 

 ٌٖهط ًگطقی هكشطی وِ ّوبى سْٗس ٍ اَویٌبى هكشطی اؾز. 

 یٌِ ّبی ظیبز ثطای اًشربة ٍ اًدبم ٖول ذطیس ّوطاُ اؾزٌٖهط زض زؾشطؼ ثَزى وِ ثب گع. 

ثط َجك . اگطچِ هكشطیبى ٍفبزاض ٖوَهب ضايی ّؿشٌس، اهب زاهٌِ ضيبیز، يطٍضسبً ثِ ضفشبضّبی ٍفبزاضی هٌدط ًوی قَز

، ضيبیز، اٍلیي هطحلِ يطٍضی زض قىل گیطی ٍفبزاضی اؾز اهب زیگط َٖاهل ّن هی (1999)سدعیِ ٍ سحلیل الیَض 

 .قرهی ٍ دیًَس اخشوبٖی سبثیط ثگصاضًس( یب لُٗیز) ضیگیسَاًٌس ثط ضٍاثٍ هكشطیبى ثب ؾبظهبى ّب ّن چَى سهوین

زٌّس، ثِ قبى ضا گؿشطـ هیوٌٌس، ٍفبزاضیوٌٌس وِ اظ یه هحهَل یب ذسهز، اضظـ وؿت هیهكشطیبًی وِ احؿبؼ هی

 .ثبقسهكشطن ًبقی اظ ذطیس هحهَل ثبلاسط هی زّس وِ ثِ هٌبفٕای ضا دطٍضـ هیٖجبضسی، ٍفبزاضی، حبفِٓ

 :ثَُض ولی اّویز ٍفبزاضی ثِ ثطًس ٖجبضر اؾز اظ

 افعایف حدن فطٍـ ثیكشط .1

 سَاًبیی افعایف لیوز .2

 حفّ هكشطی .3

 و فرضیات تحقیق مذل مفهومی -2

 هسل ثط اؾبؼ .قًَس هی هطسجٍٍ ٍفبزاضی ًؿجز ثِ ثطًس  ثطًس زض َّیز یهرشلفهشغیطّبی  هُبلِٗ، ایي هفَْهی چبضچَة زض

وِ ثِ نَضر  ٍخَز ضٍاثٍ هیبى هشغیطّبی َّیز، اضظـ زضن قسُ، ضيبیز، اٖشوبز ٍ ٍفبزاضی فطو قسُ اؾز اضائِ قسُ،

 .گطززّكز فطيیِ اضائِ هی
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 ًوَدار هذل تحقیق -1ًوَدار 
 

 

 .گصاضزهی سبثیط ثطًس اضظـ ثط ثطًس َّیز  –فطيیِ اٍل

 .گصاضزهی سبثیط هكشطی ضيبیز ثط ثطًس َّیز  –فطيیِ زٍم

 .گصاضزهی سبثیط ثطًس ثِ ًؿجز اٖشوبز ثط ثطًس َّیز  –فطيیِ ؾَم

 .گصاضزهی سبثیط ثطًس ثِ ًؿجز ٍفبزاضی ثط ثطًس َّیز  –فطيیِ چْبضم

 .گصاضزهی سبثیط هكشطیبى ضيبیز ثط ثطًس اضظـ  –فطيیِ دٌدن

 .گصاضزهی سبثیط ثطًس ثِ ًؿجز هكشطیبى اٖشوبز ثط ثطًس اضظـ  –فطيیِ قكن

 .گصاضزهی سبثیط ثطًس ثِ ًؿجز هكشطیبى اٖشوبز ثط هكشطیبى ضيبیز  –فطيیِ ّفشن

. گصاضزسبثیط هی ثطًس ثِ ًؿجز هكشطیبى ٍفبزاضی ثط ثطًس ثِ ًؿجز هكشطیبى اٖشوبز  –فطيیِ ّكشن

 و گردآوری اطلاعات روش تحقیق -3

 روش تحقیق -3-1

اظ ًَٔ وبضثطزی اؾز وِ ًشیدِ آى، ثسؾز آٍضزى ًمف ٍ سبثیط َّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی ایي سحمیك اظ ًٓط هبّیز ٍ ّسف  

ایي دػٍّف اظ ًَٔ سحمیمبر سَنیفی اؾز ٍ اظ َطیك خوٕ آٍضی . ثبقسای وبضثطزی اؾز، هیوِ ًشیدِ ثِ ثطًس،

ٍظیٕ اظ َطیك ر ّوچٌیي ایي دػٍّف اظ ًَٔ دیوبیكی ثَزُ وِ. اَلاٖبر ٍالٗی ٍ هفهل، ثسًجبل سَنیف آًْبؾز

اظ َطف زیگط ایي سحمیك ثِ ثطضؾی . ثبقسثِ ثطًس هیهكشطیبى ض َّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی دطؾكٌبهِ، ثسًجبل ثطضؾی سبثی

 .دطزاظزضٍاثٍ هیبى هشغیطّب زض ظهبًی ذبل ٍ قطایٍ ٍالٗی هی
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 هاروش و ابسار گردآوری داده -3-2

ّب، همبلار، وشبة)ّب اًَأ اَلاٖبر هىشَة اظ وشبثربًِ کِ ؽاهل ایرٍػ کتابخاًِبزای گزدآٍری اطلاعات اس 

ّب، اظ ثطای خوٕ آٍضی اَلاٖبر زض ظهیٌِ آظهَى فطيیِّوچٌیي اس رٍػ هیذاًی ٍ الشجبؼ ( هدلار سرههی ٍ هطسجٍ

 .َطیك سَظیٕ دطؾكٌبهِ اؾشفبزُ قسُ اؾز

آلفبی وطًٍجبخ ثطای ول . قَزآلفبی وطًٍجبخ اؾشفبزُ هی ثِ هٌَٓض ؾٌدف دبیبیی ایي دطؾكٌبهِ اظ ضٍـ هشساٍل آظهَى

زض ؾٌدف ضٍایی دطؾكٌبهِ ًیع ضٍـ ؾٌدف . دطؾكٌبهِ ٍ ًیع ثطای سوبهی ؾَلار هطثٌَ ثِ هشغیطّب ثطضؾی قسُ اؾز

ًفط اظ ذجطگبى، اؾبسیس ٍ نبحت ًٓطاى  10دطؾكٌبهِ هصوَض ثیي حسالل . هحشَا، وِ هشساٍل اؾز، اؾشفبزُ قسُ اؾز

 .سَظیٕ گطزیس ٍ ًٓطار آًْب زض ذهَل دطؾكٌبهِ اٖوبل گطزیس –ثبظاضیبثی–قشِ هَضز اقبضُ زض للوطٍ هَيَٖی ض

 

 هقادیز آسهَى آلفای کزًٍباخ -1جذٍل 

 آلفای کزًٍباخ تعذاد ًوًَِ تعذاد عَالات هتغیز

 9191/0 30 17 کل پزعؾٌاهِ

 8524/0 30 4 َّیت

 7993/0 30 3 اعتواد

 7132/0 30 3 ارسػ درک ؽذُ

 7407/0 30 3 رضایت هؾتزی

 8376/0 30 4 ٍفاداری

 

 

 هاروش تجسیه و تحلیل داده -3-3

ّب ٍ سجسیل ٖلن آهبض ثب دطزاظـ زازُ .قٌبؾٌسّبی آهبضی هَضز اؾشفبزُ هیّب ٍ آظهَىدػٍّكی ضا ثب ضٍـ-ّبی ٖلویهمبلِ

SEM اذشهبض  ََض ثِ یب ٍ ؾبذشبضی هٗبزلار هسل .آٍضزآًْب ثِ اَلاٖبر هَضز ًیبظ، ظهیٌِ اذص سهوین ضا فطاّن هی
اظ  ،1

 سحلیل ؾبذشبضی آى ثِ ّن ثطذی وِ اؾز چٌسهشغیطُ سحلیل ٍ سدعیِ ضٍقْبی لَیشطیي اظ یىی ٍ آهبضی خسیس ضٍقْبی

 آًْب سَاىًوی وِ اؾز هشغیطّبی چٌس هَيَٖبر زض آى انلی وبضثطز. وٌٌسهی اَلاق لیعضل ٍ ٖلی الگَؾبظی وَاضیبًؽ،

 سحلیل چٌس هشغیطُ ٍ سدعیِ. زاز اًدبم ٍاثؿشِ هشغیط یه ثب هؿشمل هشغیط یه ّطثبض گطفشي ًٓط زض هشغیطی ثب زٍ قیَُ ثِ ضا

 هؿشمل چٌس هشغیط ّوعهبى سحلیل ٍ سدعیِ آًْب، انلی ٍیػگی وِ قَزهی اَلاق ٍ سحلیل سدعیِ ضٍقْبی ؾطی یه ثِ

                                                           
1
 Structural Equational Modeling 
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ضٍاثٍ ثیي . قَزثِ ثطضؾی ًشبیح حبنل اظ هسل هٗبزلار ؾبذشبضی دطزاذشِ هیزض ایي ثرف  .اؾز ٍاثؿشِ هشغیط چٌس ثب

ضٍاثٍ ثیي هشغیط ّبی دٌْبى ثب هشغیط ّبی آقىبض ( 1: هشغیطّب زض هسل هٗبزلار ؾبذشبضی ثِ زٍ حَظُ ولی سمؿین هی قَز

زض هسل هٗبزلار . ائِ قسُ اؾزاض 1ًشبیح ایي سحلیل زض خسٍل  .ضٍاثٍ ثیي هشغیط ّبی دٌْبى ثب هشغیط ّبی دٌْبى( 2ٍ 

لصا دبضاهشطّبیی وِ . اؾشفبزُ هی قَز tؾبذشبضی ثطای آظهَى هٌٗبزاضی دبضاهشطّبی هس ًٓط زض هسل اظ قبذم آهبضی 

ًشبیح سحلیل ٖبهلی سبئیسی ثب  .زثبقيهیهٌٗی زاض  01/0ّؿشٌس اظ لحبِ آهبضی زض ؾُح  96/1زاضای همبزیط ثعضگشط اظ 

اؾز ٍ ًكبى  96/1وِ ثطای سوبم يطایت ایي ًكبًگطّب ٍ نفز ّبی هىٌَى هَضز هُبلِٗ ثبلاسط اظ همساض  tسَخِ ثِ آهبضُ 

ّبی اًساظُ گیطی هَضز اؾشفبزُ زض دػٍّف حبيط هٌبؾت ثَزُ ٍ ًكبى اظ آى زاضًس وِ ًكبًگط ّبی هَضز هی زّس، هسل

ـ ثب ؾبذشبض ٖبهلی ٍ ظیطثٌبی ًٓطی سُبثك لبثل لجَلی ّبی هىٌَى هَضز هُبلِٗ ایي دػٍُگیطی نفزاؾشفبزُ ثطای اًساظُ

  .ضا زاضًس

 

همبزیط هطثٌَ ثِ هسل اًساظُ گیطی ؾبظُ ّبی سحمیك -2خسٍل  

 ًؾاًگز ّا در هذل عاسُ ّا
هقذار بار 

 عاهلی
 T P-VALUEهقذار 

 َّیت بزًذ

A1 74/0  98/7 01/0 

A2 84/0  54/9 01/0 

A3 90/0  67/10 01/0 

A4 86/0  97/9 01/0 

 اعتواد بِ بزًذ

A5 84/0  87/9 01/0 

A6 76/0  45/8 01/0 

A7 75/0  34/8 01/0 

 ارسػ بزًذ

A8 63/0  69/6 01/0 

A9 87/0  31/10 01/0 

A10 67/0  19/7 01/0 

 رضایت هؾتزی

A11 73/0 81/7 01/0 

A12 82/0 24/9 01/0 
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 هاهای برازش مناسب مذل نظری با مذل تجربی حاصل از دادهضاخص -3-4

ثَُض ولی ثطای اضظیبثی هسل سحلیل . زض ایي لؿوز خْز اضظیبثی هسل آظهَى قسُ اظ قبذم ّبی هطسجٍ اؾشفبزُ قسُ اؾز

زّس وِ آیب ثیبى هسل ؾبذشبض ضٍاثٍ هیبى ایي قبذم ثِ ؾبزگی ًكبى هی .هكرهِ ثطاظًسگی ٍخَز زاضزٖبهلی سبییسی چٌسیي 

. وٌس یب ذیطهشغیطّب هكبّسُ قسُ ضا سَنیف هی

 

ّای بزاسًذگی هذل عاختاریؽاخص -3جذٍل  

 مقذار استانذارد  میسان ضاخص نام مطخصه برازنذگی

 ٍ ووشط RMSEA 048/0 08/0 ضیكِ زٍم ثطآٍضز ٍاضیبًؽ ذُبی سمطیت

 ٍ ووشط RMR 05/0 05/0  ّبُهبًس ثبلیهیبًگیي هدصٍض 

 9/0حسالل NFI 92/0 ثطاظًسگی  ثٌْدبض قسُ

 9/0حسالل NNFI 95/0 ثطاظًسگی  ًكسُ ثٌْدبض

 9/0حسالل CFI 89/0 ثطاظًسگی سُجیمی

 9/0حسالل GFI 92/0 قبذم ًىَیی ثطاظـ

 9/0حسالل RFI 93/0 قبذم ًىَیی ًؿجی

 9/0حسالل IFI 90/0 ثطاظًسگی فعایٌسُ

A13 74/0 00/8 01/0 

 ٍفاداری

A14 71/0 44/7 01/0 

A15 87/0 90/9 01/0 

A16 82/0 08/9 01/0 

A17 66/0 71/6 01/0 
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 9/0حسالل AGFI 89/0 یبفشِ سٗسیل قبذم ًىَیی ثطاظـ قبذم

 5/0ووشط اظ  PGFI 15/0 یبفشِ سٗسیل قبذم ًىَیی ثطاظـ قبذم

 

 لیل فرضیاتحتجسیه و ت -3-5

ثیي ؾبظُ ّبی سحمیك ثبیس هَضز زض ایي ثرف اظ هسل اضسجبٌ . زض ایي لؿوز ًشبیح هسل ؾبذشبضی سحمیك اضائِ قسُ اؾز

ایي . اًسّبی ٖوَهی اضائِ قسُّب زض لبلت هسلایي هسل. سحلیل لطاض ثگیطًس ٍ ضاثُِ ٖلیز آًْب هَضز ثطضؾی ٍالٕ قَز

هسل اًساظُ )ّبی هىٌَى ثب ًكبًگطّب زض آى ّن ضٍاثٍ ثیي نفز هسل سطویت زٍ هسل اًساظُ گیطی ٍ ؾبذشبضی اؾز ٍ

  .گیطزهَضز سَخِ لطاض هی( هسل ؾبذشبضی)ّبی هىٌَى ثیي نفز ٍ ّن ضٍاثٍ( گیطی

 

ّای هذل پضٍّؼ عتاًذارد ؽذُ اثزات هغتقین هتغیزضزایب هغیز ا -4جذٍل  

 سطح معنی داری t مقذار ضریب مسیر مسیر

 01/0 86/4 46/0 اضظـ ثطًس ←َّیز ثطًس 

ثی هٌٗی - 55/1- 09/0 اٖشوبز ثِ ثطًس ←َّیز ثطًس 

 01/0 46/3 25/0 یضيبیز هكشط ←َّیز ثطًس 

 01/0 05/4 30/0 ٍفبزاضی ←َّیز ثطًس 

 01/0 86/8 65/0 ضيبیز هكشطی ←اضظـ ثطًس 

 01/0 17/6 47/0 اٖشوبز ثِ ثطًس ←اضظـ ثطًس 

 01/0 39/6 52/0 اٖشوبز ثِ ثطًس ←ضيبیز هكشطی 

 01/0 88/7 59/0 ٍفبزاضی ←اٖشوبز ثِ ثطًس 
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 بزرعی فزضیِ اٍل تحقیق -3-5-1

 ".گذاردَّیت بزًذ بز ارسػ درک ؽذُ اس بزًذ تاثیز هی"

یب ووشط اظ  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ اٍل اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ثَزى آى ( 86/4)فطيیِ اٍل  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1

ثِ ٖجبضر زیگط َّیز ثطًس ثط اضظـ زضن قسُ سبثیط هثجز . قَزسَاى ًشیدِ گطفز فطيیِ اٍل سبئیس هیهی 96/1اظ ٖسز 

ٍاحسی وِ  1 ثِ ایي هٌٗب وِ ّط. ثبقسهی  46/0هیعاى سبثیط َّیز ثطًس ثط اضظـ زضن قسُ اظ ثطًس . ٍ هٌٗبزاضی زاضز

ًشبیح ایي فطيیِ  .ًیع اضظـ زضن قسُ اظ ثطًس افعایف دیسا ذَاّس وطز 46/0دیسا وٌس، ( ثْجَز)َّیز ثطًس افعایف 

وٌس وِ اًس ٍ ثیبى هیزض همبلِ ذَز اًدبم زازُ "ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ّزیظ "ّوطاؾشب ثب ًشبیح سحمیمبسی اؾز وِ 

 .گصاضزثطًس هیَّیز ثطًس ثط اضظـ زضن قسُ اظ 

 

 ٍم تحقیقدبزرعی فزضیِ  -3-5-2

 ".گذاردَّیت بزًذ بز اعتواد ًغبت بِ بزًذ تاثیز هی "

یا  96/1بیؾتز اس  tچٌاًچِ آهارُ . اعتفادُ ؽذُ اعت( tآهارُ )بزای تائیذ ٍ یا رد  فزصیِ عَم اس ضزیب هعٌاداری 

(  -55/1)فزضیِ عَم  tبزاعاط آهارُ . گزددهعٌادار حاصل هیؽَد ٍ رابطِ باؽذ، فزضیِ تائیذ هی -96/1کوتز اس 

. ؽَدتَاى ًتیجِ گزفت فزضیِ عَم رد هیهی -96/1ٍ بشرگتز بَدى آى اس عذد  96/1ٍ کَچکتز بَدى آى اس عذد 

ارسػ هیشاى تاثیز َّیت بزًذ بز . بِ عبارت دیگز َّیت بزًذ بز اعتواد ًغبت بِ بزًذ تاثیز هثبت ٍ هعٌاداری ًذارد

ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ  "ًتایج ایي فزضیِ هغایز با ًتایج تحقیقاتی اعت کِ . باؽذهی  -09/0درک ؽذُ اس بزًذ 

 .گذاردکٌذ کِ َّیت بزًذ بز اعتواد ًغبت بِ بزًذ تاثیز هیاًذ ٍ بیاى هیدر هقالِ خَد اًجام دادُ "لَیذ ّزیظ

 

 ٍم تحقیقطبزرعی فزضیِ  -3-5-3

 ".گذاردرضایت هؾتزی تاثیز هیَّیت بزًذ بز  "

یب ووشط اظ  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ زٍم اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ثَزى ( 46/3)فطيیِ زٍم  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1

ثِ ٖجبضر زیگط َّیز ثطًس ثط ضيبیز هكشطی سبثیط . قَزسَاى ًشیدِ گطفز فطيیِ زٍم سبئیس هیهی 96/1آى اظ ٖسز 

ٍاحسی وِ َّیز  1ثِ ایي هٌٗب وِ ّط . ثبقسهی  25/0هیعاى سبثیط َّیز ثطًس ثط ضيبیز هكشطی . هثجز ٍ هٌٗبزاضی زاضز

ًشبیح ایي فطيیِ ّوطاؾشب ثب ًشبیح . ًیع ضيبیز هكشطی افعایف دیسا ذَاّس وطز 25/0دیسا وٌس، ( ثْجَز)ثطًس افعایف 

وٌس وِ َّیز ثطًس ثط اًس ٍ ثیبى هیزض همبلِ ذَز اًدبم زازُ "ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ّزیظ "سحمیمبسی اؾز وِ 

 .گصاضزضيبیز هكشطی سبثیط هی
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 حمیكثطضؾی فطيیِ چْبضم ر -3-5-4

 ".گذاردَّیت بزًذ بز ٍفاداری ًغبت بِ بزًذ تاثیز هی "

یب ووشط  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ چْبضم اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ( 05/4)فطيیِ چْبضم  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1اظ 

ثِ ٖجبضر زیگط َّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی ًؿجز ثِ . قَزسَاى ًشیدِ گطفز فطيیِ چْبضم سبئیس هیهی 96/1ثَزى آى اظ ٖسز 

 1ثِ ایي هٌٗب وِ ّط . ثبقسهی 30/0هیعاى سبثیط َّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی ًؿجز ثِ ثطًس . ثطًس سبثیط هثجز ٍ هٌٗبزاضی زاضز

ًشبیح ایي فطيیِ . ًیع ضيبیز هكشطی افعایف دیسا ذَاّس وطز 30/0دیسا وٌس، ( ثْجَز)وِ َّیز ثطًس افعایف ٍاحسی 

وٌس وِ اًس ٍ ثیبى هیزض همبلِ ذَز اًدبم زازُ "ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ّزیظ "ّوطاؾشب ثب ًشبیح سحمیمبسی اؾز وِ 

 . گصاضزَّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی ثِ ثطًس سبثیط هی

 

 ثطضؾی فطيیِ دٌدن سحمیك -3-5-5

 ".گذاردارسػ بزًذ بز رضایت هؾتزی تاثیز هی "

یب ووشط  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ دٌدن اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ( 86/8)فطيیِ دٌدن  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1اظ 

ثِ ٖجبضر زیگط اضظـ ثطًس ثط ضيبیز هكشطی . قَزسَاى ًشیدِ گطفز فطيیِ دٌدن سبئیس هیهی 96/1ثَزى آى اظ ٖسز 

 1ُ ّط ثِ ایي هٌٗب ن. ثبقسهی 65/0هیعاى سبثیط اضظـ ثطًس ثط ضيبیز هكشطی ًؿجز ثِ ثطًس . سبثیط هثجز ٍ هٌٗبزاضی زاضز

ًشبیح ایي فطيیِ ّوطاؾشب ثب . ضيبیز هكشطی افعایف دیسا ذَاّس وطز  65/0ٍاحسی وِ اضظـ ثطًس افعایف دیسا وٌس، 

وٌس وِ اضظـ اًس ٍ ثیبى هیزض همبلِ ذَز اًدبم زازُ "ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ّزیظ "ًشبیح سحمیمبسی اؾز وِ 

 . گصاضزثطًس ثط ضيبیز هكشطی سبثیط هی

 

 ثطضؾی فطيیِ قكن سحمیك -3-5-6

 ".گذاردارسػ بزًذ بز اعتواد هؾتزیاى ًغبت بِ بزًذ تاثیز هی"

یب ووشط  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ قكن اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ( 17/6)فطيیِ قكن  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1اظ 

ثِ ٖجبضر زیگط اضظـ ثطًس ثط اٖشوبز هكشطیبى . قَزسَاى ًشیدِ گطفز فطيیِ قكن سبئیس هیهی 96/1ثَزى آى اظ ٖسز 

ثِ ایي  .ثبقسهی 47/0هیعاى سبثیط اضظـ ثطًس ثط ضيبیز هكشطی ًؿجز ثِ ثطًس . ًؿجز ثِ ثطًس سبثیط هثجز ٍ هٌٗبزاضی زاضز

. اٖشوبز هكشطیبى ًؿجز ثِ ثطًس افعایف دیسا ذَاّس وطز  47/0ٍاحسی وِ اضظـ ثطًس افعایف دیسا وٌس،  1هٌٗب وِ ّط 

اًس ٍ زض همبلِ ذَز اًدبم زازُ "ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ّزیظ "ًشبیح ایي فطيیِ هغبیط ثب ًشبیح سحمیمبسی اؾز وِ 

 . گصاضزز هكشطیبى ثِ ثطًس سبثیطی ثط یىسیگط  ًویوٌس وِ اضظـ ثطًس ٍ اٖشوبثیبى هی

 



 

http://MarketingArticles.ir 

 ثطضؾی فطيیِ ّفشن سحمیك -3-5-7

 ".گذاردرضایت هؾتزیاى بز اعتواد هؾتزیاى ًغبت بِ بزًذ تاثیز هی "

یب ووشط  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ ّفشن اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ( 39/6)فطيیِ ّفشن  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1اظ 

ثِ ٖجبضر زیگط ضيبیز هكشطی ثط اٖشوبز هكشطیبى . قَزسَاى ًشیدِ گطفز فطيیِ ّفشن سبئیس هیهی 96/1ثَزى آى اظ ٖسز 

ثِ ایي هٌٗب وِ . ثبقسهی 52/0هیعاى سبثیط ضيبیز هكشطی ثط اٖشوبز هكشطیبى ًؿجز ثِ ثطًس . ضی زاضزسبثیط هثجز ٍ هٌٗبزا

ًشبیح ایي فطيیِ . اٖشوبز هكشطیبى افعایف دیسا ذَاّس وطز 52/0ٍاحسی وِ ضيبیز هكشطی افعایف دیسا وٌس،  1ّط 

وٌس وِ اًس ٍ ثیبى هیزض همبلِ ذَز اًدبم زازُ "ریظّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ُ "ّوطاؾشب ثب ًشبیح سحمیمبسی اؾز وِ 

 .گصاضزضيبیز هكشطی ثط اٖشوبز هكشطیبى سبثیط هی

 

 ثطضؾی فطيیِ ّفشن سحمیك -3-5-8 

 ".گذارداعتواد هؾتزیاى ًغبت بِ بزًذ بز ٍفاداری هؾتزیاى ًغبت بِ بزًذ تاثیز هی "

یب ووشط  96/1ثیكشط اظ  tچٌبًچِ آهبضُ . اؾشفبزُ قسُ اؾز( tآهبضُ )ثطای سبئیس ٍ یب ضز  فطنیِ ّكشن اظ يطیت هٌٗبزاضی 

ٍ ثعضگشط ( 88/7)فطيیِ ّكشن  tثطاؾبؼ آهبضُ . گطززقَز ٍ ضاثُِ هٌٗبزاض حبنل هیثبقس، فطيیِ سبئیس هی -96/1اظ 

ثِ ٖجبضر زیگط اٖشوبز هكشطیبى ًؿجز ثِ ثطًس ثط . قَزفطيیِ ّكشن سبئیس هی سَاى ًشیدِ گطفزهی 96/1ثَزى آى اظ ٖسز 

هیعاى سبثیط اٖشوبز هكشطیبى ثط ٍفبزاضی هكشطی ًؿجز ثِ ثطًس . ٍفبزاضی هكشطیبى ًؿجز ثِ ثطًس سبثیط هثجز ٍ هٌٗبزاضی زاضز

ٍفبزاضی هكشطی افعایف دیسا  59/0ًس، ٍاحسی وِ اٖشوبز هكشطیبى افعایف دیسا ن 1ثِ ایي هٌٗب وِ ّط . ثبقسهی 59/0

زض همبلِ ذَز  "ّاًگَی ّی، یاى لی ٍ لَیذ ّزیظ "ًشبیح ایي فطيیِ ّوطاؾشب ثب ًشبیح سحمیمبسی اؾز وِ . ذَاّس وطز

 .گصاضزوٌس وِ اٖشوبز هكشطیبى ثط ٍفبزاضی هكشطی سبثیط هیاًس ٍ ثیبى هیاًدبم زازُ

 

 پژوهص نتیجه -4

. سبثیط َّیز ثطًس ثط ٍفبزاضی هكشطیبى لَاظم ذبًگی ؾبهؿًَگ زض ؾُح قْط سْطاى ثَزُ اؾز هَئَ ایي دػٍّف ثطضؾی

ّبی سَلیسی ٍ ذسهبسی ثِ زًجبل ایي هَئَ ّؿشٌس وِ چگًَِ هكشطیبًی ٍفبزاض، ثسؾز آٍضًس ٍ ّب ٍ قطوزاهطٍظُ ؾبظهبى

زف انلی ایي سحمیك اضائِ ووه فىطی ثِ ثبظاضیبثبى ُ .سط ایي اؾز وِ چگًَِ ایي هكشطیبى ٍفبزاض ضا حفّ وٌٌسهؿبلِ حیبسی

ٍ فٗبلاى حَظُ ثطًس، ثَیػُ هحهَلار لَاظم ذبًگی اؾز سب آًْب ضا ثب سَخِ ثِ هشغیطّبی هَخَز زض هسل دػٍّف، ثب فطآیٌس 

-زازُ. اؾزایي دػٍّف اظ ًٓط ّسف وبضثطزی ثَزُ ٍ اظ ًٓط ضٍـ سَنیفی ٍ دیوبیكی . ٍفبزاض ًوَزى هكشطیبى آقٌب ًوبیٌس

ّوچٌیي ثطای ًگبضـ ازثیبر ًٓطی لاظم . ّبی هَضز ًیبظ ثطای ایي دطٍّف ثَؾیلِ دطؾكٌبهِ اؾشبًساضز گطزآٍضی قسُ اؾز

وٌٌسگبى لَاظم خبهِٗ آهبضی ایي دػٍّف ولیِ ههطف. ای ثْطُ گطفشِ قسُ اؾززض حَظُ هَضز ثطضؾی اظ هُبلٗبر وشبثربًِ
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گیطی ثِ ضٍـ سهبزفی ؾبزُ ثَز وِ ثب سَخِ ثِ حدن ثبلای خبهِٗ آهبضی اظ ًوًَِذبًگی ؾبهؿًَگ زض ؾُح قْط سْطاى 

ّب اظ سحلیل زازُ. ًفط سٗییي گطزیس 384ثب سَخِ ثِ فطهَل سٗساز ًوًَِ زض خبهِٗ ًبهحسٍز، حدن ًوًَِ . اؾشفبزُ قسُ اؾز

 . خبم گطفشِ اؾزّبی آهبضی سَنیفی ٍ اؾشٌجبَی ٍ ثب اؾشفبزُ اظ ًطم افعاض لیعضل اىَطیك ضٍـ

 پیطنهادات ناضی از تحقیق -4-1

ّبی اًدبم قسُ، ثِ هٌَٓض وبضثطزی وطزى ًشبیح، دیكٌْبزّبیی زض گیطیّب ٍ ّوچٌیي ًشیدِثب اسوبم سدعیِ ٍ سحلیل زازُ

 :وِ اظ لطاض ظیط اؾز اضسجبٌ ثب فطيیبر سحمیك اضائِ قسُ اؾز

سطی اظ اظضقی ّبی ذَز زض ظهیٌِ َّیز ثطًس، ؾجت زضن وبهلاؾشطاسػیّبی سدبضی ثب سغییط ٍ یب ثْجَز ّب ٍ قطوزؾبظهبى

قَز سب ثب ثطضؾی زلیك اثٗبز َّیز ثطًس، دیكٌْبز هی .قًَس وِ قطوز ٍ یب ؾبظهبى زض نسز اضائِ آى ثِ هكشطیبى ذَز ّؿشٌس

قٌبؾٌس ٍ ثطًسّب اظ َٖاهل ثطًسّب هیهكشطیبى وبلاّب ضا اظ َطیك . ای هٌؿدن ثطای سَؾِٗ ٍفبزاضی هكشطیبى سسٍیي گطززثطًبهِ

ٍفبزاضی هكشطیبى ؾجت . سَاًس اّساف ذَز ضا سبهیي ًوبیسّب ثب ایدبز هكشطیبى ٍفبزاض هیسؿْیل وٌٌسُ زض ذطیس ثَزُ ٍ ؾبظهبى

 ، وبّف ضیؿه سغییط ًٓط(سجلیغبر)ّبی ؾبظهبى زض ظهیٌِ سطٍیح سىطاض زض ذطیس گكشِ وِ اظ َطفی هٌدط ثِ وبّف ّعیٌِ

هكشطیبى ثِ ضلجب ٍ اظ َطف زیگط ثب افعایف فطٍـ ثبٖث سحمك ّسف انلی ؾبظهبى یٌٗی افعایف ؾْن ثبظاض ٍ ؾَز ذَاّس 

ثب سَخِ ثِ َیف گؿشطزُ هَيَٖبر هطسجٍ ثب ٍفبزاضی هكشطیبى ثِ ثطًس ٍ ّوچٌیي هجحث خسیس ٍ ثطٍظ َّیز اظ َطفی .  قس

 : زز وِ ثِ قطح ظیط اؾزگطثطًس دیكٌْبزاسی خْز اًدبم دػٍّف اضائِ هی

  ثطضؾی ضاثُِ ثیي اثٗبز َّیز ثطًس ٍ اثٗبز ٍفبزاضی هكشطیبى 

 ثطضؾی سبثیط اضظـ زضن قسُ اظ ثطًس ثط ٍفبزاضی هكشطیبى 

 سٗییي اثٗبز َّیز ثطًس ؾبهؿًَگ 

  ثىبضگیطی هسل دػٍّكی هَضز اؾشفبزُ ٍ ؾٌدف آى زض زیگط هحهَلار ؾبهؿًَگ هبًٌس سلفي ّوطاُ ٍ یب

 ثطًسّبزیگط 

 ِضیعی اؾشطاسػیه ثطًسثطضؾی ًمف َّیز ثطًس زض سْیِ ثطًبه 

 

 های تحقیقمحذودیت -4-2

ثبقس وِ ثِ سٗسازی اظ ضٍ ثَزُ وِ ایي سحمیك ًیع اظ ایي انل هؿشثٌی ًویّب ضٍثِّط دػٍّكی ثب یىؿطی اظ هحسٍزیز

 : قَزآًْب اقبضُ هی

  زلشی آًْب زض دبؾد زازىثیووجَز ظهبى هكشطیبى خْز دبؾرگَیی ٍ زض ًشیدِ اهىبى 
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 ُّب ٍ اهبوي ثطای سَظیٕ دطؾكٌبهِٖسم ّوىبضی هؿئَلیي فطٍقگب 

 ؾبظی آىاؾشفبزُ اظ دطؾكٌبهِ اؾشبًساضز هَخَز زض همبلِ دبیِ ٍ هكىلار ثَهی 

 ای ٍ گطایف ثِ هطوعزٌّسگبى ثطٍظ ذُبّبی اهشیبظزّی هبًٌس اثط ّبلِٖسم زضن نحیح سٗسازی اظ دبؾد 
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