
Abstracts of Papers in English 312 
 

Quarterly Journal of Brand Management 

 
 

Investigating the Effect of Brand Association on 
Customer Trust and Loyalty with the Mediating 

Role of Brand Commitment in Bank Mellat 
Branches in Hamedan 

 

F. Yarahmadi*1, S. Bayat3 

Abstract 
The purpose of this study is to investigate the effect of brand 
association on customer trust and loyalty with the mediating role 
of brand commitment in Bank Mellat branches in Hamadan. The 
research method is descriptive-survey. A standard questionnaire 
was used to collect data. The statistical population of this research 
is all customers in Bank Mellat branches in Hamadan. The number 
of these customers is limited to 282 according to the statistics 
provided by the Bank's Branch Management Planning Department 
in the city of Hamedan. The sample of this study was 761 people 
using Morgan table. In order to measure brand association, brand 
trust and customer loyalty, Angook Fan and Qantos (2172) 
questionnaire was used. The collected data in this study were 
analyzed using Lisrel software. The results of the hypotheses 
indicate the confirmation of all hypotheses. Brand commitment in 
this study also mediates the relationship between brand 
association and customer loyalty and trust. 
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 نقش با مشتریان وفاداری و اعتماد بر برند تداعی تأثیر بررسی
  همدان شهر ملت بانک شعب در برند به تعهد میانجی

 

  ، صابر بیات *فتانه یاراحمدی

 

 چکیده

 مشنتسید   شفند ای   ش ایتمند   رنس  رسنند تندای   تنثیرس  هدف از این  ژنهشهب رسی ن    
. ردشنند همنندا  منن  شننهس ملنن  ردننن  شننع   ی رسننند رنن  تعهنند مرنندن   نقننب رنند

آشی   ا ه از رنننسا   مننن   .ردشننند ژرمدیشننن  مننن   -یشش تحقرنننو تفینننر   
  آمنندی  اینن  ژننهشهب تمنند      دمعنن . ژس شننمدم  ا ننتدندای  ا ننت د ه شنند   

 رمند رنس  تعندا  این  مشنتسید     . مشتسید   ی شع  ردنن  ملن  شنهس همندا  ا ن      
یینن   منندیسی  شننع  اینن  ردننن   ی شننهس  از  ننف  ا ایه رسندمنن  شننده ایائنن آمنندی 

نمفنن  این  ژنهشهب    . ردشند  من  ن نس   282همدا  ش رسارس لرس  مف ف  محندش  رن    
رن  ممونفی  نم ب تندای      . ن نس رن    ن  آمند     761رد ا ت د ه از  دشل مفیگد  

 قمتننف  ش فنن  رسننندا ایتمنند  رنن  رسننند ش شفنند ای  مشننتس  از ژس شننمدم  ان ننف  
آشی  شنده  ی این  ژنهشهب رند ا نت د ه از      هند   من    ا ه .ا ت د ه شند  (2172)

 همنده  هندا نشند   نتندی  فسینر   . لرن  قنسای گسفن    مفی ت  ی  ش تح lisrelاف ای نس 
همچمنر  تعهند رن  رسنند  ی این  ژنهشهب ایت ند         . ردشند  هد من  تدئرد تمد  فسیر 

 .کمد رر  تدای  رسند ش شفد ای  ش ایتمد  مشتسید  یا مردن ر س  م 

 .ر  رسند تعهد   مشتسید اشفد ای اایتمد  رسنداتدای : گان کلیدیواژ
                                                            

 BMR.2.2202202202202/1.022.01: شمد    ی رتدل. 7

ا ننتد یدی گننسشه منندیسی  ردزیگنندن   انشنن ده ا ررنندا ش یلننف  انسنندن ا       :نفیسننمده مسنن فل . 2

 f.yarahmadi@malayeru.ac.ir ه ملایسا ایسا ا  انش د
کدیشننمد  ایشنند منندیسی  ردزیگنندن ا  انشنن ده ا ررنندا ش یلننف  انسنندن ا  انشنن ده ملایننسا ایننسا ا . 2

saberbayat@rocketmail.com 

 10/71/7011: تدییخ  ییدف 
 16/16/7017: تدییخ ژذیسش

 http://bmr.alzahra.ac.ir: شب  دی 

 فصلنامه مدیریت برند
 2 شیه نهما شمدیه 

 7017ژدیر  
 702 -718یص 

 

 مقاله پژوهشی

  



 1041پاییز ، 3شماره  ،نهم دوره برند، تیریمد فصلنامه 411
 

  مقدمه -1

  فسایمنند  نندز د هرننژنشنند  ت نندی  ارنن ای م تفننس ش م رنند  رننسا   ننند  ش 

.  همنندانت نندب ش یسینند محفننفل ینند ینندم   ی ایترنندی مشننتس  قننسای منن 

ننند  ش نشنند  ت نندی  قدیتممنند رننسا  مشننتس  ش نرنن  رننسا   نندزمد  ایزش   

هنند هنند ش اعلاینندا یا رننسا  آ  فسآیمنند ژننس ازش  ا ه  ؛ شکمنندای نند  منن  

هند  ندی  ین     هندف رسنردی  از  ندزمد    . زند ند تنس من   ش  نسی   تس آ د 

انند کن  رسنند ت ندی      مت ففد  رنس این  یقرنده   . ردزایا   قدیتممد  یرسند 

امننسشزه رسننند  ی ننس . تفاننند ایزشنن  رننرب از ایزش متننداشل ای نند  نمدینندمنن 

رسننند ینن  النن ا    . ینن  النن ا  ارنن ای کدیآمنند  ی   نن  منندیسا  نرسنن      

هند  یقندرت  ژدیندای ش    ی ند  م ین   هند یا  ی ا ا تساتهی  ا ن  کن   ندزمد    

نمدینند همچمننر   ی  هنن  یلننو ایزش ررشننتس رننسا  مشننتسید  کمنن  منن 

 (.2172ا 7کلس)

مشننتسید  رنند شنندا گننسفت  یقدرنن   ی رنندزایا تمهنند رنن  مرنن ا  محنندش   از  

هند  ردزاییندر  متعند   رنسا  تف نع       اندا رل ن  فعدلرن   رسندهد احدع  نشده

رسند نندز  رننرب از  . شننده ا نن   رسننندهد  م تلننس تف نن  یق نند ای نند   

رسند نندز   ی . شننف  گذشننت   ی محفننف ا ش ینندمدا  ی نوننس گسفتنن  منن 

هنندا ینن  ا ننتساته  رسننردی کنندیرس   شفنند ای  ش ایتمنند  مشننتسید   نندزمد 

رن   رنسا    تمهند  نن  هند  ی یقندرت  تم دتمن     ا   ش  ی  نرند  امنسشز  ندزمد    

  رنننسا  آشی    نننهم رننندزای رل ننن  رنننسا  ن نننف  ا هننند  مشنننتس   ننن 

 (.2172ش کلسا  2آکس)ردشمد همسف دز  آند  رسا  محفف ا یف  م 

  ایرنسا تف ن  رسنردی  از محققند  ردزاییندر  رن  این  مفینف          هند   ه ع  

هند  ش فنرت  ینف     آلشده ا ن  کن  افنسا  رنسا  تفینرس اینده       معطفف

این  امنس   . ژس ازنند ر  چ  نحف  رن  انت ندب از رنر  رسنندهد  گفنندگف  من       

                                                            
 . Keler  
 . Acker 
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. سینس م هنف   دیند  تحن  یمنفا  ش فنر  رسنند گشنت  ا ن              تع

ا  اهمرنن  رسننند ش تننثیرس آ   ی فننسشش کد هنند ش ینندمدا رنن  عننفی ف ایمننده

 ی حنندل افنن ایب رننف ه ش آگننده  از ش فننر  رسننند ش ارعنند  آ  رننسا  همنن  

ا  رسیننفی ای ا نن  ش تف نن  رسننردی  از منندیسا   هنند از اهمرنن  شیننهه شننسک 

 .یا ر  یف   ل  کس ه ا  

شنف  کن  این      رد  ی نونس گنسفت  ینمع  ردن ندای   ی اینسا  مشندهده من        

 ندرق  یقدرن   ی رندزای مفا ن  شنده      یمع   ی چمد  دل ایرنس رند یشند رن     

هنند  یففینن  ش مت سنندا منندل  ش ایت نندی  متعنند  ا نن ا رنند شیش  ردننن 

رنن  یسینن  ردن نندای ا مشننتس   دی ننده ش ایزش ررشننتس  ژرنندا کننس ه ش      

. هنند ت نندی  رنن  ینن  اینن  ا د نن  شننده ا نن   مشننتس  منندای   ی ردننن

هند  هند رن  شنمدی آمنده ش  شا  ش رقند  ردنن       مشتس   ایای  نندملمف  ردنن   

یش تف نن  رنن    ازاینن .  ی گننسش  لنن  یینندی  ش شفنند ای  مشننتس  ا نن     

تفاننند رنند ای نند  ایزش  شفنند ای  مشننتسید  ش شمد نندی  یننفامل  کنن  منن    

کممننده ش ره ننف  مف نن  رنن    نن  آشی    دی ننده ممد نن   ی  هنن  مفننسف

ش تننداش  شفنند ای  مشننتسید  رنن   نندزمد  گننس  ا رنن  ینن  یننسشیا ا د نن   

لنذا رند تف ن     (. 7222نرند ش زی ندی ا   یحنرم )هد ت دی  شده ا ن   رسا  ردن 

هندی  ا ن  کن  رن  عنفی مسنتمس  ی حندل        ا از  مل   دزمد 7ر  ایم   ردن 

مدا  ی اینن   نندزمد  کنن  نننفآشی  ش ایائنن  ینند   . تغررننس ش تحننف ا ا نن  

هند  ی این    رمندرسای  ردنن   ؛ آیمند  دید   ش  یم ن   ی آ  رن  حسندب من     

    حننفزه همننفایه شنندهد رننس هننم یننفی   تننفاز   ی محننر  یقنندرت  یننف       

هند  ای  ش  شفند ش  یشاقن  م ین  یقندرت  چسین  یمنس کفتنده  رنسا  آ        م 

لننذا . هنند  رنندلقفه  ی اینن  حننفزه ا نن  اینن  امننس حنندک  از ش ننف   سفرنن  

هند رن   نم  ایتمد  ندز  رنسا  افن ایب مشنتس ا  نذب         ردن  رسردی  از

هننند   ی نننس  نننف  ا  مننتیستس از ردنننن   گفنننن   ای  مشنننتس  رننن ش ن نن  

                                                            
 . Bank 
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اند ک  ی ن  از این  ار ایهند تعهند رسنند  ی رندزای یقندرت  رن  شنمدی           ژرداکس ه

 (.7221 رفدیت  یرد رس ا)یش   م 

  رن  م ایند ش   ردشند ش رند تف ن    هد همفایه  ی یندم   دمعن  رشنس  من     ردن 

 نسی  منفی  ایتمند  مشنتس  شاقن        رسشز رنف   ایائن  یندمدا  دیندتسا رن      

شننده ا نن  ش اهمرنن  آ  رنن   لرنن  ایم نن  مننفی  ایتمد  نندز   ی مشننتس   

از عسفن  مشنتسید  کن  تحن  تنثیرس      . گنس   یشز آشن دیتس من    ردشد یشزر  م 

هر  یمنفا  ارن ای  رنسا  تسن     تفانمند از رسنند رن    چمر  یقندرت  هسنتمدا من    

عنفیکل  ایزش شاقعن     رن  . شند  ا نت د ه کممند     ی امس ایائن  یندمدا رندن     

رسننندهد  ی اف نندی مشننتس  ا نن  ش مسرننف  رنن  محفننف ا ینند ینندمدا       

ردشنند ش اینن  نقننب ش تعهنند رسننند ا نن  کنن  ایزش شاقعنن  یا  ی ا هنند   نمنن 

 .کمدمشتس  ای د  م 

  هنند  م تلننس رنن  ای نند  ایزش رننسا     هنند از یششهننس ینن  از  نندزمد   

هنند  اشلرنن  رنند تعنندا   از  مطدلعنندا ش رسی نن . اننندمشننتسید  یننف  ژس ایتنن 

مدیسا  ش مشتسید  ردن  ملن  نشند   ا ه ا ن  کن  یند  تف ن  کندف  رن          

کممنده رنس ایزش شینهه رسنند م تمن  رنس مشنتسید          یمدیس تثیرسگذای ش تعرنر  

مف نن  کنندهب  ننهم رنندزایا کنندهب شفنند ای  مشننتسید  ش  ی نهدینن  افنن   

شنندا یقدرنن ا  کنندهب  ننف آشی  ردننن  گس یننده ش رنند تف نن  رنن   ممنندر  ش 

یش مفینف    ازاین  . هند  اشنت  ردشنمد   مشتسید  تمدین  رن   نم   ی نس ردنن      

ان نندی آ   ی  ننف آشی ا  ننذب  رسننند ش ایزش شیننهه رسننند ش ایننساا  رسقدرنن  

 همننده مفقعرنن  ش  دی ننده  هنند  نشنند ممنندر ا  ننهم رنندزای ش  نندیس شنندیص

تننسی  مسنندئ   نندزمد  ش از   ا  ی نن  از مهننمیمننف ینن  ردننن ا همننفایه رنن  

هنند  منندیسا   رسننتم رنندن    ی ات نند  تفننمرمدا   تننسی    د نن  ایننل 

منندا ش رلمدمنندا  ی  مننداا مرنند  هنند  کفتننده یینن   ا ننتساتهی  ش رسندمنن 

هنند  ردزایینندر ا شفنند ای  مشننتس  ش  ننف آشی  رسننند مفی تف نن  قننسای حننفزه

 (.7222ردقس ا )گسفت  ا   
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شیا مفیننف  رسند نندز ا ایزش شیننهه رسننند همچمننر    یننس  رنند تف نن  رنن  

یمننفا  ی نن  از م نندهرم ا د نن   ی ردزایینندر  مفی تف نن  ژهشهشنن سا      رنن 

هنند  ان نند  شننده رنند محفیینن  ایزش  چنن  ژننهشهب اگننس. قسایگسفتنن  ا نن 

 رسیننفی ای رننف هتننس  ژنندیر  نسنن تدًشیننهه رسننند رنن  لحنندز کمرنن  از ح ننم 

تندای  رسنندا   )دز  م ن  ن سشن    آ  رن  لحن    همنده   رتشن  ا  ا ل   ارعد  

ش ایننساا ( شفنند ای  رنن  رسننند) م نن  یفتنندی   رنندصیصش ( ایتمنند  رنن  رسننند

شنسای   . قنسای گسفتن  ا ن     ررشنتس منفی ژهشهب ش کندشش    هد رس ی ندی س آ 

تننسی  یقنندرت  رنندزای ر فننفن  ی یننمع  ردن نندای  ی نن  از رنند اهمرنن     

اینن   ردشنندا   ش محننفی تف ننع  اقتفنند   کشننفی منن ینندمدت 7هنند  نندزمد 

-رسننند ش ایزش شیننهه آ  منن  اهمرنن  ا نن  کنن   هنن   ایا  مفیننف  ازآ 
آفننسی  رننسا   نندزمد  ش مشننتسید  ردشنند ش رنند  تفاننند ی نن  از ار ایهنند  ایزش

تثیرس مسنتقرم رنس مسندئل  از  ملن  ح نر ش ایتقندا  دی نده یقندرت ا  نهم          

  ازژنرب  ندزمد   ای ند  یشند رنرب    ردزایا شفند ای  مشنتسید   ی رندزای  ن      

 ننف آشی  گننس   رمنندرسای  نتنندی  حدیننل  اینن  ژننهشهب ش  نندیس   بیش افنن ا

           تفانننند اعلایننندا  ز  یا رنننسا  تعرنننر   هننند  منننست   مننن  ژنننهشهب

هننند  ممد ننن  ش اینننسر ب  ی  هننن  تف نننع  ش ژرشنننسف  ش  ا نننتساته 

 . ف آشی   دزمد   ی ایتردی مدیسا  قسای  هد

تنسی  ردنن  یففین  کشنفی      یگیمنفا  رن     ی ای  یا تد ردن  ملن  نرن  رن    

تثکرنند رننس اهمرنن  مفیننفیدت  از  ملنن   دی ننده رسننندا ایزش شیننهه رسننندا    

تفننفیس  همنن  مشننتسید  از رسننندا ا یا  مشننتسید  از هفینن   نندزمدن        

ان ندی این  م ندهرم رنس ای ند  م ین  یقندرت ا  نذب          ردنن  ش تنثیرس  رسقدرن    

یمننفا   رنن  ممنندر  ش  ننف آشی  ردننن  نسنن   رنن  معسفنن  مفیننفیدا ید شننده

 .هد  ژهشهش  ش تحقرقدت  یف  اقدا  نمف ه ا  یسشیا
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تنثیرس    رسی ن  کن  آیند رنر    : ا ژس نب این  ا ن    شده گ ت مطدل   رس ا د 

تعهنند رنن    دن رننرنند نقننب م د یمشننتس  رسننند رننس ایتمنند  ش شفنند ای  تنندای

تف ن  رن     رند  ایت ند  ش نف   ای     رسند  ی شنع  ردنن  ملن  شنهس همندا      

یمننفا  متغرننس  هشهشنن  تعهنند رنن  رسننند ردننن  ملنن  یا رنن  ایم نن  تنندکمف  ژ

مرننندن   یارطننن   ی نونننس ن سفتننن  ا ننن  ایننن  ژنننهشهب  ایا  ننننفآشی  

 .ردشد م 

 

 مبانی و چارچوب نظری پژوهش -2

 تداعی برند -2-1 

تند ین  نند  ت ندی       کمند   من مهنم کمن     ممشنث یمفا  ین    تدای  رسندا ر 

چمنر  شفند ای  رن  رسنند     هنم  آکنس (. 7227آکنسا  )شنف    آشی ه د ر  ین ( رسند)

یا مدنمد ی  نمد   هم  کن   ی عنفل زمند  مم نس رن  یسیند یدرن  از ین          

 (.2172ا 7یسفنند   ننفی )کمنند شننف ا تعسیننس منن  منن ( رسننند)ننند  ت نندی  

هند  یندن   چمر  معتقند ا ن  کن  تندای  رسنند یند آشی  شیهگن        هم آکس

ای  رسننند ا تنند(7228کلننسا (رننس ا نند  نوسینندا .  هنندرسننند یا افنن ایب منن 

کمند  هند ش م ایند  مف نف  ایت ند  ژرندا      هدا شیهگن  تفاند ایت د  رد ن سشم 

  ینن  ارنن ای  یمننفا  رنن چمننر    رسننند هننم تنندای (.2172یسفنند   ننفی ا  )

یش  آشی  اعلاینندا رننسا  تمنندی  رسننند ش ژسننفندهد  رسننند ر نندی منن    منن 

 نرنن  معتقنند ا نن  ایت نند  مننتیس تنندای  رنن ( 2112ا 2 رمنن (.)7221آکننسا )

آتر ننف  ش )یننلاشه رننس اینن    . کمنندتسقنن  ایزش شیننهه رسننند کمنن  منن    

انند کن  تندایردا قنف  از ین  رسنند مم نس        ا هدی  اشنت  ( 2112 ا2هم دیا 

ر  تداش  ایت ند  مشنتسید  رند رسنند ش  ی نهدین  افن ایب شفند ای  رن  رسنند          

ایزش رسنند رند تعهند    (.2172رن  نقن  از یسفند   نفی  ش  ی نسا ا      )شنف   م 
                                                            
 . Severi 
 . James 
 . Atigan  
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 هنند کنن  هنند  لنن  ش هم نندیا  نشنند  منن د   ای  امنند ژننهشهبرسننند ایت نن

هنندی  چننف  ایزش ا تمنندی  ش ایزش نمنند ی  تننثیرس ررشننتس  رننس   شیهگنن 

لن  ش هم ندیا   ی نتندی  رنس یش  مشنتسید  چرمن        . گذاینند یش  تعهد من  

-چرمن  از کد هند  مند   رن      کممندگد   مفنسف ر  ای  نتر   ی نردند کن    
کممنند رنن  شارن  ا تمنندی  ینف  ا ننت د ه من    یمنفا  ارنن ای  رنسا  ایتقنند  ی  

همننر   لرنن  کلرنند ایننل  مففقرنن  ش  دی ننده ا تمنندی  مدل رنن  رسننندهد  

ایزش  سگننسشهیزتننثیرس ررشننتس  ش . ردشنند ت ملنن  منن  ایننطلا  رنن لننفکی ینند 

هنند   ی ننس  هنند  نمنند ی  ش ا تمنندی  رننس  ی ننس زیسگننسشهرسننند یعمنن  ایزش

کممندگد  ش   رنر  مفنسف   ا  رندل  مم   ا ن  رن   لرن  یند  ش نف  یارطن       

زیننسا رنندزای هنندف   ی اینن  زمرتنن  ررشننتس . مفننسف رسننندهد  ت ملنن  ردشنند

 (.2170ا 7ل  ش هم دیا )کمد  حدل  نمدیش  یا ای د م 

 

 مشتریان وفاداری -2-2

تنسی  ینفامل  ا ن  کن    نتردر  رن  م ین          شفد ای  مشتس  ی   از مهنم 

از  نقنن  ;2171ا 2ا لننفییسش2ژننسنتری)کمنند یقنندرت  شننسک  یا تسننهر  منن  

یشی س هنند  اشلرنن   یرنندیه شفنند ای     (. 7011 یدیاحمنند  ش شحرنند  فننس  

مشتس  رنس ت نسای یسیند ش رن  ی ندیت  شفند ای  یفتندی  متمسکن  رنف ا امند           

. تنندیی  یشی س هنند  ن سشنن  ش تسکر نن  نرنن  مفی رحنن  قننسای گسفنن      رنن 

گرننس   همننده اقنندامدا مشننتس  ش شنندم  اننندازه شفنند ای  یفتنندی  نشنند  

گرننس  دهد  گذشننت  از همنند  م مفینن  منندی  ت نندی  ش ینند اننندازه  یسینن

 .احتمنندل یسینندهد  آیمننده رنند تف نن  رنن  یفتدیهنند  یسینند گذشننت  ا نن   

                                                            
 . Li  
 . Prentice 
 . Loureiro 
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ا  رنن  کمنند کنن  شفنند ای  رنن  منندی  ژدینندهمنن  مشنن صیشی ننس  یفتنندی  

عنفی  یفتندی  همند   معردیهند   نم ب شفند ای     . ش   هم  ید هنر  ا ن   

احتمنندل یسینند   شتمنندشب یسینند  شنندم  تننفال  یسینندا   کنن  اشنندیه شنند؛ 

شفند ای   کن    تنفا  گسفن  این     از انتقد ات  ک  ر  این  یشی نس  من     .ردشد م 

یفتدی  مم   ا   ر   لر  یند  ش نف  حنو انت ندبا یند اا  یآمند کنم        

اتن   اگنس هنس ین  از این  یفامن  تغررس     . ید یاحتن  مشنتس  یش   ا ه ردشند   

  منندیک   ی ننس  ننسی  رنن کممنندگد  مم نن  ا نن  رنن ا مفننسف اشننت  ردشنند

 نندز  اشلرنن ا تمدینن   اشنن  رننس یشی ننس  یفتنندی    م هننف . نمدیمنندی ننف  

شننف  تمنندی  رننر  شفنند ای  شاقعنن  ش  شفنند ای  تمسکنن  کمنند کنن  ردینن  منن  

مشننتسیدن  کنن  شفنند ای  یفتنندی  یا رنندش  شفنند ای     )شفنند ای  فسی مننده  

ا (2110ا 2ش شند  7کفمندی )شنف   رند مشن   یشرنسش    (  همند ن سش  نشند  من   

ینسف رنس معردیهند  یفتندی  ت ندشا مرند  شفند ای  شاقعن  ش رندل            تمسک 

هند یا رن    تفانند شنسک   نمدید ش از این  عسینو ا ن  کن  من      یا مش ص نم 

گمساهنن  ر شنندند؛ زیننسا ن تنن  کلرنند  آ  ا نن  کنن  اینن  مشننتسید  شفنند ای  

تفانمنند هنند  رسننند ندایننند ش منن  گفننن  شارسننت   رنن  شیهگنن   رنندل  هننر 

 تسن رس  کممندا  من  رسنندهد کن  قرمن  رهتنس  یا ایائن       یاحت  تف    دیس  ر 

کممنده  تعرنر  شفند ای  م تمن  رنس ن نسش مفنسف       یشی نس   رمندرسای ا ؛ شفند

ای ند   هند   نس   ر  محفنفل ش همچمنر  یلن  یفتندی یسیند ت نسای   ی آ       

مشننتس  نسنن   رنن   شننمدیت  یشا   ن سشنن  نشنندن س تمدینن  شفنند ای .شنند

. (7220ا 0ش رد ننف 2 ینن )  همنند  رسننند ینند م مفینن  رسننند مشنن ص ا نن 

شنف    ای  نف  شفد ای  نسن   رن  ین  مندی  یند رم نده زمندن  تقفین  من          

هند  رند  ندیس مندی     سن  ی ی مقدک  ن سش مث   نس   رن  رسنند یند شنسک      

                                                            
 . Kumar 
 .  Shah 
 . Dick 
 . Basu 
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ای ند  شفند ای    (. 7228فنس ش هم ندیا ا   یسن س  )ردشند  تنس  هد قنف  ید رم ده

ش  س رننگ   ی رسمننا   نند ه یا هنند  ردزایینندر  معدملنن ن سشنن  رننرب از متل نن 

هنند  ت نندی  ینند شننسک  ردینند  ی ینن    ن ننسش مث نن  نسنن   رنن  منندی  

ممونفی   رن  (. 2110کفمندی ش شندا  ) درند مندا ژنسشیش ی  یارطن  رلمند   انداز چشم

رس کم ف هند  کندیرس  ین   ندیتدی شاحند رنسا  تعسینس شفند ای ا           سگرچ

رنند  ن سشنن  یا ر -چمنندی  ژهشهشنن س کنندیرس  ینن  یشش  ش رعنند  یفتنندی 

منندل  یا رننسا  شفنند ای  ایائنن     7220ش رد ننف  ی  نندل    ینن  .اننندکننس ه

اننند  ننف شننده کنن   ی آ   ش یشی ننس  ن سشنن  ش یفتنندی  هننم     اننند  ا ه

یمنفا  ین    شفند ای  رن    یشی نس ا  ی این   . (7228یس س  فس ش هم ندیا ا  )

نوننس ا نن  کنن  شفنند ای  یفتنندی  ش ن سشنن  یا رنند هننم  زمرمنن  تسکر نن  منند

شفند ای  مشنتس  رن  رهتنسی  ش ن       ایتقد  رس ای  ا ن  کن     .کمدتل رو م 

شنف  تند رنر  شفند ای  شاقعن        هد  ن سش  ش یفتندی   نم رده من    رد متل  

 (.2110کفمدی ش شدا )کمد ش شفد ای  فسی مده تمدی  ای د  

 

 تعهد به برند -2-3

کممنندگد  ممتقنن   تعهنند رنن  هننس رسننند  مقنندای  از ییسنن  یا رنن  مفننسف  

ردینند ایتمنند  یننف  یا رنن  رسننند مسرفعنن   کممننده مفننسفر نن  کمنند؛  ی نتمنن 

. کنن  تعهنند یننف ش یا نسنن   رنن  رسننند نشنند   هنندررشننتس کمنند ق نن  از آ 

تنفا  از   ا   نقب قدلن  رن  ایتمند  ش ایزش رنسا  حمدین  از تعهند یا من        

هنند  رنند ی  هسننتمد  کنن   ایا  اشلفینن  کممننده  یننحمدعسیننو ت لرغنندا 

هنند یا  ی رطنن  محفننف ا  رتننفا  ژرنند  هنند یملنن  کننس  تنند از عسیننو آ   

 (.2170ل  ش هم دیا ا )رمد  قسای  ا  مدنمد رست  کممده  یحمد

ش ا ن    یمفا  شارست   یشانن  نسن   رن  ین  نند  ش نشند  ت ندی         تعهد ر 

. شنف    قرنو شفند ای  یفتندی   ی نونس گسفتن  من        مم ن  یمفا   ر همچمر  

 ش رن ه حمدین  ژرندا کمند    کن  تعهند ردین  شنف  کن  فنس  ان        یش   انتودی م
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. یننفیا ممت نن  ش شننمدیت  شننف  ردینن  ژننس ازش ش رسی نن  اعلاینندا رنن 

 (2172ا 7هلم)

مندیسا   . رن  مشنتسید  یندم  م رند ایائن  کممند       کفشنمد   مدیسا  ممتدز م

ان نند  ینندم  رننسا  مشننتس  ش ای نند  اهمرنن  رننسا   یمنندها از  ش عسیننو 

ا 2ففم نندی ) اکممنند  مننای نند مشننتس  تعهنند یننف  یا نسنن   رنن  مشننتس    

کممننده  کنن  تعهنند مشننتس  رنن  ینن  یسینن   ای   ا فننفلست  ا هنندی منن(2178

ی  محس  رسنردی مهنم شفند ای  مشنتس   ی ینمدی  یندمدت  ا ن  ش رنس         

یمنفا   ندیتدی مسکن       ا  ندیتدی تعهند رن     شنمدی   ل ند  رن  تع و گ تن  م 

یمننفا  ینن  تمدینن  رننسا   فهننس آ  یا رنن . ردشنند ممنند منن  ی ردزایینندر  یارطنن 

  ینن   شیه از فعدلرنن  ش یمنن  از ق رنن  ن هنندای  ینن  یارطنن  رنند ینن  ا امنن

فسششننمدها / ا ررنندا یارطنن  یسینندای. شکنندی نشنند   ا ه ا نن  شننسک  کسنن 

ا   یمننفا  ینن  یننمدن  ننند آشنن دی ینند آشنن دی از ا ننتمسای یارطنن  تعهنند یا رنن 

تننسا تعهنند رنن    ی شننسای   نند ه. نمدینند مرنند  عننسفر  م د لنن  تعسیننس منن  

 ی ینن  یارطنن   . کممننده اشنندیه  ای   رنند ینن  یسینن  ان رنن ش رنن  مدننند   

شا نط  ایم ن  ین      شنمدیت   هن  رن     شکدیا تعهد ین  احسند  یشا    کس 

شننف ا  ی یفننفن ا ننتمسای ینن     تشنن ر  منن  ( ن ننسش/ رسیننفی )یشش 

 (.2178ففم دی ا )ردشد  شکدی م  عسف کس  یارط  رد ی 
  نندیایمنن  آمننده ا نن  کنن  از  ملنن  آ  ی از تعهنند تعنندییس گفننندگفن  رنن 

 :ا   از

 تمدی  قف  رسا  رقدا یضفی   ی ی   دزمد  یدن -7

 تمدی  رسا  تلاش رسردی زید  رسا   دزمد  -2

زاییپننفی ش هم نندیا ا )هنند ش اهننداف  نندزمد   رنندشی قنندع   ی ق ننفل ایزش -2

7282.) 

                                                            
 . Helm 
 . Fombrun 
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نرنن   نن  م هننف  شفنند ای ا احسنند  هفینن  ش شمد نندی  ش آمنند گ  یا     ش  

 (.2172سا آک)اند رسا  تعهد مطس  کس ه
 

 هاچارچوب مفهومی پژوهش و توسعه فرضیه -2-0

 رابطه تداعی برند و تعهد-1-2-0

ت سرنن  رسننند رنن   دیننآ»ژهشهشنن  تحنن  یمننفا  ( 2172) 7 ا نند ش هم نندیا 

رسنند   د راز اشنت  ل سیش تعند   دن رن مندل م   ین شنف     من    یتعهد رسند ت د

اهد  از ایننس شننف ی اینن  مقدلنن ا . ان نند   ا ننند« ش ایننلا  رسننند  ی  شننده

کمنرم کن   ی آ  اینس تعندیل س اینلا  رسنند        مردن   ش تعندیل س یا ژرندا من    

 .شنف    ی  شده رد ایندف  شند  متغرنس مرندن   اشنترد  رسنندا حنذف من         

ا منند «تعنندیل س-مرنندن   گننس» دلنن  تف نن  ا نن ا  ی مطدلعنن  ژرفننندهد   

نتندی  حدین    . کمنرم  همچمر  ایساا تعندیل س اینلا  رسنند یا مشندهده من      

 .ت فی  رسا  مدیسا   ای   هد از ای  مقدل  ژردمدهد ش مشدیک 

  شفنند ای  ند  یا»ژهشهشن  تحن  یمنفا     ( 2177)ا 0ش کنرم  2ا هنفآه  2هنفی 

  ینتنند. ان نند   ا ننند « تعهنند  دمعنن  رسننند   یسیمنند ویننرنن  رسننند از عس 

: نمننف  ی یا شمد نند  مث نن  معمنند ای ش مهمنن   سهدرآمننده مسنن    نن  رنن 

د  دمعنن  رسننند؛ یدع نن  نسنن   رنن   دمعنن  رسننند تعهنن -ایتمنند   دمعنن  رسننند

. رنن  رسننند  شفنند ای  تعهنند  دمعنن  رسننند؛ ش تعهنند  دمعنن  رسننند یفتدیهنند  

یدع نن  نسنن   رنن  / ایتمنند   ریننلاشها تعهنند  دمعنن  رسننند  ی یارطنن  رنن  رنن 

رند یسها تعهند   . نمنف    ند یرن  رسنند نقنب شا نط  یا ا       دمع  رسند ش شفد ای

 نندزندها رننس کلمنندا مفننطل  تننثیرس   دایرنند شنن د سنن ی دمعنن  رسننند  ی مقد

                                                            
 . Dasa  
 .  Hur 
 . Ho Ahn 
 . Kim 
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رن  این  شن       7رنس ا ند  این  تفینرحدا فسینر       . کمند   م  دیا  تس  قف

 .شف  مطس  م 

 شدهر  ملدت  باندک  شدعب  در برندد  به تعهد بر برندبین تداعی :فرضیه اول

 .تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد همدان

 

 رابطه تداعی برند و وفاداری-2-2-0

 هنند نشنند  منن ( 2112)تف نن  آتلر نند  ش هم نندیا  ژننهشهب ان نند  شننده 

تنس  نسن   رن  ین  رسنند      ک  اگس مشنتسید  تندایردا  همن  مث ن  رنرب     

رنندشی ( 7227)آکننس . شننفند اشننت  ردشننمدا نسنن   رنن  آ  رسننند شفنند ایتس منن 

شنندا رنند ی نندی س ایت نند     ای  کنن  تنندای  رسننند ش ایزش شیننهه رسننندا رنن   

  رسی نن»هشهشنن  تحنن  یمننفا  ژ( 7222)ا ی نن  ررنند  . مسننتقرم  ایننند

  ایییند   دن رن م  هند  شا نط  نقنب   رن    رسنند ش شفند ای   سیتفنف   ریارط  ر

شننع  : مفی مطدلعنن )یشننو رنن  رسننند ش احتننسا  رسننند   گننس  یایتمنند ا تعنند

نتنندی  ژننهشهب نشنند   ا  رننر  تفننفیس رسننند ش   . ان نند   ا « (ردننن  ملنن 

عنندی  گننس  مرنندن   یینندی  ش ایتمنند  ش ت  هنند شا ننط  نقننب شفنند ای  رنن 

تفنفیس رسنند رند    . یشو ر  رسنند ش احتنسا  رسنند یارطن  معمند ای  ش نف   ای       

. یینندی  از رسننند ش ایتمنند  رسننند یارطنن  مث نن  ش معمنند ای  ش ننف   ای      

یینندی  از رسننند رنند ایتمنند  رنن  رسننند ش شفنند ای  رنن  رسننند یارطنن  مث نن  ش   

مث نن  ش ایتمنند  رسننند رنند شفنند ای  رنن  رسننند یارطنن    .معمنند ای  ش ننف   ای 

ایتمند  رن  رسنند مرندن   یارطن  رنر  تفنفیس رسنند ش          .معمد ای  ش نف   ای  

ییندی  از رسنند مرندن   یارطن  رنر  تفنفیس رسنند ش        . شفد ای رن  رسنند ا ن    

ایتمد  رن  رسنند مرندن   یارطن  رنر  ییندی  از رسنند         .شفد ای  ر  رسند ا  

مرندن   یارطن     ییندی  از رسنند ش ایتمند  رن  رسنند     . ش شفد ای  ر  رسند ا ن  

یارطن  رنر  ییندی  ش شفند ای      . رر  تففیس رسنند ش شفند ای  رن  رسنند ا ن      

یارطنن  رننر  ایتمنند  ش . شننف  رنن  رسننند تف نن  یشننو رنن  رسننند تعنندی  منن  
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یارطنن  رننر  . شننف  شفنند ای  رنن  رسننند تف نن  یشننو رنن  رسننند تعنندی  منن   

یارطنن  . شننف  یینندی  ش شفنند ای  رسننند تف نن  احتننسا  رنن  رسننند تعنندی  منن 

 .شف    ایتمد  ش شفد ای  ر  رسند تف   احتسا  ر  رسند تعدی  م رر

رسی ن  تنثیرس تفنفیس رسنند     »ژهشهشن  تحن  یمنفا     ( 7221)افشدی ر شنلف  

رس شفد ای  رن  رسنند رند نقنب مرندن   کر رن  ا ایا  شنده ش تندای  رسنند          

آمننده    نن  رننس ا نند  نتنندی  رنن . ان نند   ا «  ی یطننف  هفاژرمنندی  تسکرنن 

 10/1رنند یننسی  مسننرس ( تفننفیس رسننند رننس کر رنن   ی  شننده)فسیننر   ش  

رند ینسی    ( تفنفیس رسنند رنس شفند ای  رن  رسنند      )ررشتسی  تثیرس ش فسیر  اشل 

ژهشهشنن  تحنن   ( 7221)قنندیم  .  کمتننسی  تننثیرس یا  ای  228/1مسننرس 

رسننندا شننهسا رسننند ش    تنندای ا دریننردزای  تنن رتننثیرس آم  رسی نن»یمننفا  

  دن رننرنند نقننب م  فننف ا لننفاز  ینندن  رسننند مح  رننس شفنند ای  ییینند

. ان ند   ا  « ( ش یندی    سانن یا  رسنندهد   قن رمطدلعن  تط  )ایتمد  رنس رسنند   

از  ملنن  یننفامل  کنن  رننس شفنند ای  رسننند ایننس     نشنند   ا  کنن   هنند  یدفتنن 

آمر تن  ردزاییندر  کن  شندم  ا یا  مشنتس  از      -7انند از   ی ندیا  گذاینند   م

 -2تنندای  رسننند -2. ردشنند منن محفننفلا تسفرعنندا فننسششا قرمنن  ش تفزینن  

 .ییدی  مشتس -0شهسا رسند ش 

ژهشهشنن  ( 7220)ی ننفل آرنند  ا م رنند؛ رنند ا ندیننس ش قسرنندن ا  ننعرد     

رسنند رند ییندی  مشنتس  ش شفند ای         هند   ایت د  رر  تندای »تح  یمفا  

کممنندگد  ژفشنند  شیزشنن  ایساننن   ی شهس ننتد  گم نند  رنن  رسننند  ی مفننسف

هند   ش نف  یارطن  رنر  تندای     نشند   ا  کن    نتندی   . ان د   ا نند « کدشش 

 رمند رنس  .  هند مشتس  رد ییندی  مشنتس  ش شفند ای  رن  رسنند یا نشند  من        

 .شف  ژرشمهد  م  2مطدل  مذکفی فسیر  

 باندک  شدعب  وفداداری مشدتریان در   بدر  برندد بدین تدداعی  : فرضیه دوم

 .تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد همدان شهر ملت
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 ی برند و اعتمادرابطه تداع-3-2-0

رسننند ش   هنند  تنندای  رسی نن»ژهشهشنن  تحنن  یمننفا  ( 7220)مرسعلنن   

  رن  رک  گنس   ینقنب تعند    رنر ت  ؛ مشنتس  دین ایتمد  ر  رسند رس قفند یس 

نتنندی  رسی نن  . ان نند   ا « (یننمع  تل نن  همننساه: مفی مطدلعنن ) محفننفل 

 هندا  -هند  رسنند ش نرن   ن  متل ن  آ  یعمن  شیهگن          هد ک  تدای  نشد  م 

ممدف  ش ن سش رس قفند یسیند مشنتسید  تنثیرس  ای  ش نرن  ایتمند  رن  رسنند         

 هنند از عسفنن  کر رنن    منن  قفنند یسینند مشننتسید  یا تحنن  تننثیرس قننسای   

هنند  رسننند ش ایتمنند  رنن  رسننند رننس قفنند  محفننفل نرنن  مرنن ا  تننثیرس تنندای 

 .کمد م  یسید مشتس  یا تعدی  

  یم گشننندی  ا  ی ژهشهشننن  تحننن  یمنننفا (2121)یاشنننرد ش هم ننندیا  

شفد ای  ر  رسند از عسینو تندای  رسنند ش ایتمند  یندع    ییدفتمند کن  هنم         

تنندای  رسننند ش هننم ایتمنند  ینندع   از نوننس آمنندی  تننثیرس معمنند ای  رننس     

شاییندنی تفینر   ا ه شنده  ی شفند ای  رن  رسنند       . شفد ای  رن  رسنند  اینند   

 نن  نتر. زمنندن  کنن  ایتمنند  ینندع    ی منندل گم دنننده شنندا ررشننتس رننف    

کممنندگد   ایا    هنند کنن  رننر  مفننسف نمفننن  مسننتق  نشنند  منن  tآزمننف  

ایتمنند  ینندع   ژنندیر  ش رنند  از نوننس شفنند ای  رنن  رسندشنند  از نوننس آمنندی  

ن ننی ینندع    کممنندگد  رنند ایتمد رنن  مفننسف. ت نندشا معمنند ای  ش ننف   ای 

 رس ا د  .رد تسا شفد ای  ر  رسند ررشتس  یا نشد   ا ند

 .شف  ر  ای  ش   مطس  م  2ر  ای  تفیرحدا فسی

 ملدت  باندک  شدعب  اعتمداد مشدتریان در   بر برندبین تداعی: فرضیه سوم

 .تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد همدان شهر
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 و وفاداری مشتریان و اعتمادتعهد  رابطه -0-2-0

ح ننر  مدننندگدی رنن یمننفا  تمدینن   یا رنن  تعهنند( 7220)ا2ش هدننن  7مفیگنند 

 اک ننس ا ارننساهرم ژننفی ازرننس رنن  نقنن  از ).اننند کننس هیننس ا  معننر  تعس یارطنن 

یمننفا  ایضنندا  مشننتسید  از نوننس یشاننن  رنن  (.7220ا یفرعنن  یشنن  آرنند  ش

ی   دزمد  نس   ر  هنم آ   ندزمد ا نند  ش نشند  ت ندی  یند محفنف ا        

رند   شند   یارط ش رند تمدین  مسنتمس رن  ح نر یضنفی ا       شنفند   من آ  شارست  

  عن رش یف اک نس  ا ارنساهرم ژنفی ازرنس    نقن  از  رن   ).شف   دزمد  ا تفایتس م 

ش  2گدیرننننندیمف(7222)ی دالفنننننندش نر  نننننس (7220)ا یشننننن  آرننننند  

   یفتدیهنندتعهنند مشننتس ا رنن   لرنن  ایم نن  مف نن      ( 7222)0 دنسننف 

  یندمدا  هند  عنسف رنر    رلمدمندا شنف   ش رن  ای ند  یارطن         م ا شا ط 

رن  نقن  از   ).کممند   من  ن ا مهنم  از یارطن  مففنو تعسینس      .  کمند  کم  م 

 (7220)ا یفرع  یش  آرد  ش اک س ا ارساهرم ژفی ازرس 
کمنند کنن  ننند  ش نشنند   ررنند  منن ( 7227)آکننس(.2172الر نندن  ش هم نندیا ا)

افنن ایب تعنندا  مشننتسید  متعهنند مم ننس رنن  ت نندی  قننف  رنند کر رنن  رنند  

افنن ایب تعنندملاا ش ایت دعنندا رننر  مشننتس  ش       نن رنتشننف  ش  ی  منن 

رن   ).همنساه  ای   یا رن  زای یند نند  ش نشند  ت ندی        شنسک  رن  رند   هند  یسی 

 (7220)ا   یشنن  آرنند   عننرش یف اک ننس ا ارننساهرم ژننفی ازرننس   نقنن  از 

  مسننتمس آیزش رمنندرسای  تعهنند مشننتس ا  ( 7221)ی دالفننند ش نرنن  فننس  

ا  ایزشنممد رند نند  ش نشند  ت ندی  یند  ندزمد          مشتسید  رسا  ح ر یارط 

  دمنندهدرژاز عسیننو تعهنند رننس  مرسمسننتقر ا نن  کنن  رنن  عننفی مسننتقرم ش 

  عن رش یف اک نس  ا ارنساهرم ژنفی ازرنس    رن  نقن  از   ). گنذای    من معدمل  تثیرس 

                                                            
 . Morgan 
   .Hunt 
 . Garbarino  
  . Johnson 
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  رن  یمن  آمنده    هند   رسی ن ش  هند  ژنهشهب ا ند    رس (.7220)ا یش  آرد  

 :شف  ژرشمهد  م  2 ش 0فسیر  

 ملدت  باندک  شدعب  اعتماد مشتریان در بر برند بین تعهد به: فرضیه چهارم

 .تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد همدان شهر

 ملدت  باندک  شعب وفاداری مشتریان در بربه برند بین تعهد : فرضیه پنجم

 .تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد همدان شهر

 

 تداعی برند و وفاداری و اعتماد برند رابطه -5-2-0

  هند   ی ن  ایتمند  رن  رسنند    ( 7227)زا ه ش ر شن    زا ه  ع نس   هد شت ا

 ؛ شش تعهنندش ا نن   هنند شیننده رننسآشی  اننندی  ش  سفرنن  رسننند  ی   از تف

 ی زمرمن  اعمرمند  ش قفند نرتن  ا ن  کن         هند   رفسین م مفی    همده ایائ 

ش  اک ننس ا ارننساهرم ژننفی ازرننس  رنن  نقنن  از )شمد نند  مننمشننتس  از رسننند 

 (7220)ا   یش  آرد  عریف

  تعهنند رنن  هننس رسننند  مر اننن  از ییسنن  یا رنن   ( 2170)لنن  ش هم نندیا  

کممننده ق نن  از آن نن   ؛  ی نتر نن  مفننسفکمنند  کممنندگد  ممتقنن  منن مفننسف

تعهنند یننف  یا نسنن   رنن  رسننند نشنند   هنند ردینند ایتمنند  یننف  یا رنن  رسننند  

 ا   نقننب قدلنن  رنن  ایتمنند  ش ایزش رننسا  حمدینن  . مسرفعنن  ررشننتس کمنند

کننن   ایا   کممنننده  یننناز عسینننو ت لرغننندا حمد تنننفا   از تعهننند یا مننن

یا  هند  د رن هند رتنفا  ژ   آ    ل رش ن  هستمد ان ند   ا  تند رن    رد ی    هد  یاشلف

 .قسای  ا   رمد مدنمد رست  کممده  ی ی رط  محفف ا حمد

حندل نشند     رنر  ییندی  ش ایتمند  یا تند رن         یارطن     زیند  هند  ژهشهب

گسفتنن  از فسآیمنند ینند گرس  ت سرنن  افننسا   افنن ایب ایتمنند  نشنن   -اننند  ا ه

 (2172ش هم دیا ا  7هر شد. )ردشد  ی عفل زمد  م 

                                                            
1 . Sahin 
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لنن  ش هم نندیا   هنند ژننهشهبایزش رسننند رنند تعهنند رسننند ایت نند   ای  امنند  

چننف  ایزش نمنند ی  ش ایزش ا تمنندی   ی هنند  هگننیکنن  ش  هنند  نشنند  منن

لنن  ش هم نندیا   ی نتنندی  یننف  . گذایننند  تننثیرس ررشننتس  رننس یش  تعهنند منن

دند کن   ک  رس یش  مشنتسید  چرمن  ان ند  شنده رنف  رن  این  نتر ن  ی نر         

یمنفا  ارن ای  رنسا  ایتقند       کممندگد  چرمن  از کد هند  مند   رن       مفسف

رنن  همننر   لرنن  مدل رنن     کممنند  یشارنن  ا تمنندی  یننف  ا ننت د ه منن   

ایننطلا  ت ملنن  کلرنند ایننل  مففقرنن  ش  دی ننده   رسننندهد  لننفکی ینند رنن 

  هند  ایزش رسنند یعمن  ایزش   سگنسشه یتنثیرس ررشنتس  ش ز  . ردشند  ا تمدی  م 

 لرنن    ی ننس مم نن  ا نن  رنن   هنند سگننسشهیتمنندی  رننس  ی ننس زنمنند ی  ش ا 

کممندگد  ش مفنسف رسنندهد  ت من       ا  رندل  رنر  مفنسف    ید  ش ف  یارط 

لنن  ش )ردشنند؛ زیننسا رنندزای هنندف  ی اینن  حننفزه ررشننتس حدلنن  نمدیشنن   ای  

 (.2170هم دیا ا 

ا  ی ژهشهشن  تحن  یمنفا  شاکندش      (7221) ژنفی   رحد   ردرندی  ش ا نمدی  

هندا ییندی  ش ایتمند  رنس یشنو رن        نند ش رسی ن  تنثیرس تندای     یشو رن  رس 

هند  رسنندا ییندی  ش ایتمند  رن  رسنند رند شندا        رسند  ییدفتمند کن  تندای    

اینن  ژننهشهب . هنند  م تلننس رننس ی نندی س ش رننس یشننو رسننند تننثیرس  اشننتمد 

یم  شاکندش  م هنف  یشنو رن  رسنند ش افن ش   رنس  مند  ا ررندا  ی این            

هند  رسنندا ینم  ایسگنذای      منس ا ن  کن  تندای      همده این  ا  زمرم ا نشد 

 .رس ایتمد  ش ییدی  از رسندا یدمل  مهم  ی ای د  یشو ر  رسند ا  

ژرشنمهد    1 ش 6  رن  یمن  آمنده فسینر      هند   رسی ن ش  هد ژهشهبرس ا د  

 :شف  م 

بین تداعی برندد بدر اعتمداد مشدتریان بدا نقدش میدانجی        : فرضیه ششم

ت شددهر همدددان تددأثیر مثبددت و تعهددد بدده برنددد در شددعب بانددک ملدد 

 .معناداری وجود دارد
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بین تداعی برند بر وفاداری مشتریان با نقش میانجی تعهد به : فرضیه هفتم

 .برند در شعب بانک ملت شهر همدان تأثیر مثبت و معناداری وجود دارد

 

منندل  سهنندرمتغرننر   شننده اشنندیهرنند تف نن  رنن  ا ررنندا ژننهشهب ش یشارنن   

 .دیسشیا زیس تس رم نمف تفا  ر  م هفم  ژهشهب یا م 

 مدل محقق ساخته پژوهش .1شکل 

 

 

 شناسی پژوهش روش -3

رسنند رنس ایتمند       تنثیرس تندای    رسی ن رد تف   ر  ایم   ژنهشهب حدینس رن     

رسنند  ی شنع  ردنن  ملن       تعهند رن   مرندن     رد نقنب ش شفد ای  مشتسید  

 نننف  رسحسنن ژننس از ا یشش ژننهشهب رسحسنن  هنندفا  شننهس همنندا  منن 

هننند ش یننند مدهرننن  ش یشش  گنننس اشی   ا ه ا ها کمننن ؛ رسحسننن  یشش  

 .ژرمدیش  رف -ژهشهبا تفیر  

  آمندی  این  ژنهشهب تمند  مشنتسید   ی شنع  ردنن  ملن  شنهس           دمع 

  آمنندی  ش ژس شننمدم  اینن  ژننهشهب نرنن  رنند مسا عنن  نمفننن . همنندا  ا نن 
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مستقرم رن  شنع دا  ی شنع  ردنن  ملن  شنهس همندا  ژ نب ش ت مرن           

رمند رنس تعسینسا مشنتسید  کلرند  کسندن  هسنتمد کن   ایا  حسندب           .شند 

 مدهنن  6رننف ه رننسا  ینن   شیه  ( هنند  کننم ه یمنن   ننپس ه) نندی   نند   

 ییننندل 111/111/121مرننندن ر  مدننننده مف نننف   حسدرشننند  رنننرب از  

        از  ننف  ا ایه  شننده ایائنن تعنندا  اینن  مشننتسید  رمنند رننس آمنندی   . ردشنند منن 

اینن  ردننن   ی شننهس همنندا  ش رسارننس لرسنن   یینن   منندیسی  شننع  رسندمنن 

نمفنن  این  ژنهشهب رند ا نت د ه از      . ردشند  ن نس من    282مف ف  محندش  رن    

 .  نس   ر      آمدا ع ق یشش  ن س ر  761فسمفل کفکسا  

 7رن  ممونفی  نم ب متغرسهند  ژنهشهب از ژس شنمدم  ان نف  فمفقمتننف        

 .گفی  رف  ا ت د ه شد 22ک  شدم   (2172)

هنند ا ننت د ه  ا ه  رننشتحل  یننت    ش ا ننتم دع  رنن  مموننفی  آمنندی تفیننر 

هسینن  از  ... ی ر ننب تفیننر    ی اینن  مقدلنن  مرنندن ر  ش   . شننده ا نن  

ان ند    SPSSافن ای  متغرسهد ایائن  شنده ا ن  کن  این  فسآیمند تف ن  ننس         

هنند  ژننهشهب رنند ا ننت د ه از   ی ر ننب ا ننتم دع  آزمننف  فسیننر  . شنند

 .یفیا گسف  lisrel اف ای  نس  معد  ا  دیتدی  ش  دز مدل

. ه ا نن محتننفا ا ننت د ه شنند  ینن ژس شننمدم  از یشا ینن یشا  رننرتع  رننسا

نونسا   ندزمد     از یندح    تعندا   دیرن کن  ژس شنمدم ا  ی ایت   ینفیا   یرد

 شننمهد ر هنن  ایننلا  ژ  مننفای   نن رقننسای گسفتنن  ا نن   ی نت  یسیش منند

ی  از منننفا  ا ش  نننسان د  ژنننی از ایمننندل اینننلاحدا  ی ژننندیه   دینننگس 

رننسا  تعرننر  ژدینندی  از   مفی ا ننت د ه قننسای گسفنن ؛ ش  ی نهنند شننمدم ژس 

 .ر      آمد 217/1آل د  کسشن دخ ا ت د ه شد ک   ی ای  ژهشهب 

  

                                                            
 . Angolak Fan and Qantus 
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 های پژوهشیافته -0

  حدینن  از ژس شننمدم  ش متمد نن  رنند فسیننردا    هنند  ا هرننسا  تحلرنن   

 lisrel  آمنندیافنن ای  نننس گرننس  از  ژننهشهب از معنند  ا  نندیتدی  رنند رهننسه

شنن   زیننس منندل ژننهشهب رننس ا نند  یننسای  ا ننتدندای     ی .شنند ا ننت د ه

 :آشی ه شده ا  

 مدل پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد: 2شکل 
 مدل پژوهش در حالت تخمین ضرایب معناداری: 3شکل 

 گری تعهد برند وفاداری و اعتماد مشتری از تداعی برند با میانجی یریرپذیمدل تأث .2شکل 
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وفاداری و اعتماد مشتری از تداعی  یریرپذیمربوط به مدل تأث t-Value .3شکل 

  گری تعهد برند با میانجی

 

این  مندل رنسازش ممد ن   رن        RMSEA ش ش - رد تف   رن  معردیهند  ین    

هند    تنسی  شندیص   تنسی  ش متنداشل   ا مهنم 7 ی  ندشل  . کمد هد ایائ  م   ا ه

شنف ا   من    گفنن  کن   ی  ندشل زینس  ینده      همند  . رسازش آشی ه شنده ا ن   

تننفا   رمنندرسای ا رنند اعمرمنند  منن . هنند ک دینن  آمنندی   ایننند   شنندیص همنن 
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نسن تدً کندمل    ن     هند رن  رنسازش      ییدف  ژهشهش س  ی مفی  ای  شندیص 

 .یدفت  ا  

 
های برازش مهم مدل ترسیمی ای از شاخص گزیده. 1جدول   

 مقدار اختصار نام شاخص شاخص
برازش 

 قبول قابل

هد  رسازش  شدیص

 مطلو

کد  ) ط  تح  ژفشب 

 (ا  فئس
- 62/7160  

 8/1از  تس ر یگ GFI 88/1 شدیص نر فی  رسازش

هد  رسازش  شدیص

 تط رق 

شدیص نر فی  رسازش 

 شده ایلا 
AGFI 80/1 8/1از  تس ر یگ 

 2/1تس از  ر یگ CFI 22/1 شدیص رسازش تط رق 

هد  رسازش  شدیص

 مقتفد

ییش  مردن ر  مسرعدا 

 یطد  رسآشی 
RMSEA 122/1  7/1کمتس از 

 

  ایننل   رننسا  فسیننر  tا یننسای  مسننرس رنن  همننساه مقنند یس  2 ی  نندشل 

عنفی کن  مشن ص ا ن ا مسنرسهد  منفی  آزمنف ا         همند  . آشی ه شده ا  

ا  از   ی نسا ینس   ندزمدن  رنس اینلا  حسفن        ی ندیت   رن  . شنفند  ژذیسفت  من  

 . ای  تثیرسعسیو متغرس مردن   فسهم   دزمدن  

 
 های پژوهش برای فرضیه tضرایب مسیر و مقادیر . 2جدول 

 مسیر
ضریب 

 مسیر
 وضعیت tمقدار 

 ژذیسفت  شد 17/70 82/1 تعهد رسند >--تدای  رسند 

 ژذیسفت  شد 22/2 02/1 شفد ای  مشتس  >--تعهد رسند 

 ژذیسفت  شد 62/2 02/1 شفد ای  مشتس  >--تدای  رسند 

 ژذیسفت  شد 82/2 22/1 ایتمد  مشتس  >--تعهد رسند 

 ژذیسفت  شد 12/0 26/1 ایتمد  مشتس  >--تدای  رسند 
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رنسا  رسی ن  مرنن ا  تنثیرس مسنتقرم ش  رسمسننتقرم متغرسهند  مسنتق  رننس       

رننسا  متغرننس  مرسمسننتقر شارسننت   ز  ا نن  تنند ایننساا کنن ا مسننتقرم ش   

زا  منندل ایائنن  شننف  کنن  اینن  ایننساا  ی  ننداشل زیننس قدرنن  مشنندهده   یش 

 .ا  

 
 و کل در مدل پژوهش میرمستقیغتفکیک اثرات، مستقیم، . 3جدول 

 متغیر مستقل متغیر وابسته
 اثر

 کل غیرمستقیم مستقیم

 82/1 ---- 82/1 تدای  رسند تعهد رسند

 02/1 ----- 02/1 تعهد رسند شفد ای  مشتس 

 02/1 تدای  رسند شفد ای  مشتس 
82/1*02/1 =21/1 02/1+21/1 =

82/1 

 82/1 ---- 82/1 تدای  رسند تعهد رسند

 22/1 ----- 22/1 تعهد رسند ایتمد  مشتس 

 26/1 تدای  رسند ایتمد  مشتس 
82/1*22/1 =28/1 26/1+28/1 =

80/1 

 

عننفی کنن   ی  نندشل قدرنن  مشنندهده ا نن ا تننثیرس تنندای  رسننند رننس    همنند 

 .ا   82/1شفد ای  مشتس  از عسیو تعهد رسند ر  مر ا  

فسینر  تثیرسگنذای  تندای  رسنند رنس      شنف  کن     رمدرسای ا چمر  ا تم د  م 
 .شف  شفد ای  مشتس  از عسیو تعهد رسند ژذیسفت  م 

عننفی کنن   ی  نندشل قدرنن  مشنندهده ا نن ا تننثیرس تنندای   همچمننر ا همنند 

 .ا   80/1رسند رس ایتمد  مشتس  از عسیو تعهد رسند ر  مر ا  

فسینر  تثیرسگنذای  تندای  رسنند رنس      شنف  کن     رمدرسای ا چمر  ا تم د  م 
 .شف  رسند ژذیسفت  م ایتمد  مشتس  از عسیو تعهد 

 :محد    آزمف   فر  7فسمفل

 (1) 
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آمننندیه تننن  یارطننن  مرننند  متغرنننس مسنننتق  ش  taکننن   ی فسمنننفل رننند  

رنند . ردشنند آمنندیه تنن  یارطنن  مرنند  متغرننس مرنندن   ش شارسننت  منن tbمرنندن  ا

 .ر      آمد Z-value62/77تف   ر  فسمفل فف  مقدای 

از عسیننو فسمننفل زیننس رنن    نن   Z-value ی آزمننف   ننفر  ا ینن  مقنندای 

تنفا   ی  نط     من   7٫26آید ک   ی یفیا ررشنتس شند  این  مقندای از      م 

 . یید معمد ای رف   تثیرس مردن   ی  متغرس یا تدئرد نمف  22

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه -5

شنده   ایائن   2 ندشل  یسی  یگس نرف  ا نتدندای  شنده مندل م هنفم   ی      

هنند  ژننهشهب مننفی  تدئرنند قننسای گسفتنن   رنند تف نن  رنن  نتنندی  فسیننر . ا نن 

 .ا  

رنر     یرمندرسا  .تنثیرس  اشن    82/1رن  مرن ا    تعهند رن  رسنند    رنس   رسندتدای 

 معمند کن   رن  این    . ش نف   ای     ای  معمن  رسند یارطن   تعهد ر ش  رسندتدای 

تعهند    ا رن م شنف ا  تنس اهمرن   ا ه من     رنرب  رسندتدای   ک  ر   ی  دزمدن

  ننسی   ی نندیت رنن . قننسای  ای رنند ی    ی  ننط نرنن   رسننند کدیکمنند   رنن 

شنع  ردنن     رسنند  ی رسنند رنس تعهند رن      گس م من  رنس تنثیرس تندای      ژهشهب

-یدفتن  این  فسینر  یعمن  تنثیرس تندای       . شنف   تدیرند من    شهس همدا مل  
 ملنن  افشنندی  از  ننسی گننسا   شهبهنند  ژننه رسننند رنند یدفتنن  تعهنند رنن رسننند ش 

؛ 7220؛ ی نننفل آرننند  ا رننند  ش قسرننندن ا 7221؛ قننندیم ا 7221ر شنننلفا 

؛ 2172؛ ای ارننن  ش  ی نننسا ا 2172؛  ا ننند ش هم ننندیا ا 7220مرسعلننن ا 

تفانند ردین     من   رسنند تندای  لنذا  . ا همسنف ا ن   2177هفیا هفآه  ش کرما 

مر انن  از ییسن     تعهند رن  هنس رسنند     . شنف  تعهد ر  رسند کدیکمند   ره ف  

ق نن  از  کممننده مفننسفکمنند؛  ی نتر نن  کممنندگد  ممتقنن  منن  یا رنن  مفننسف

ک  تعهند ینف  یا نسن   رن  رسنند نشند   هند ردیند ایتمند  ینف  یا رن             آ 

 ا   نقننب قدلنن  رنن  ایتمنند  ش ایزش رننسا    . رسننند مسرفعنن  ررشننتس کمنند 
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ا  کنن   ای کممننده  یننحمدتننفا  از عسیننو ت لرغنندا حمدینن  از تعهنند یا منن 

هند یا  هند رتنفا  ژرند      آ ش نرل  هد  رد ی  هستمد ان ند   ا  تند رن    اشلفی 

 لننذا .رمنند  قننسای  ا  مدنمنند رسننت   کممننده  یننحمد ی رطنن  محفننف ا  

رنند تف نن  رنن  ژرچرنندگ  فسایمنندهد ش نردزهنند  شیننهه شننف  کنن   ژرشننمهد  منن 

هنند ش  نندیس  ندمنن ژننذیس   ی ینندشی یننمدن  مشننتسید  کلرنند ا انعطنندف 

تفانند مف ن  تندایردا مث ن   ی این  گنسشه از مشنتسید         دن   م یدمدا ر

 .گس  

  یرمنندرسا . اشنن  سرتننثی 02/1مرنن ا   رسننند رنن رسننند رننس شفنند ای  رنن  تنندای 

رن  این    . معمند ای  ش نف   ای    رسنند یارطن   رسنند ش شفند ای  رن     رر  تندای  

 شنف ا  تنس اهمرن   ا ه من     رسنند رنرب    کن  رن  تندای     ی  ندزمدن  معمد کن  

. قننسای  ای رنند ی    ی  ننط نرنن   رسننند کدیکمنند  شفنند ای  رنن     ا رننم

رسنند رنس شفند ای     گنس م من  رنس تنثیرس تندای       ژنهشهب   رفسی  سی   ی دیت ر 

یدفتنن  اینن  . شننف  منن  درننتدئ شننهس همنندا رنن  رسننند  ی شننع  ردننن  ملنن  

هنند   رسننند ش شفنند ای  رنن  رسننند رنند یدفتنن     فسیننر  یعمنن  تننثیرس تنندای   

؛ ی نفل  7221؛ قندیم ا  7221 ملن  افشندی ر شنلفا     از  نس ی گنسا    ژهشهب

؛  ا ننند ش هم ننندیا ا 7220؛ مرسعلننن ا 7220آرننند  ا رننند  ش قسرننندن ا  

شنف    ژرشنمهد  من    لنذا  .ا همسنف ا ن   2177؛ هفیا هنفآه  ش کنرما   2172

هنند ح ننر ایت نند  مسننتمس رنند مشننتسید  کلرنند  رنن  شا ننط  انننفا  یششکنن  

 ی ...( ژردمن ا ایمرن ا نشنسی  ش    ندم ا کندیا ت سین ا تمند  تل من ا     مدنمد)

 .نوس ر رسند

رنر     یرمندرسا  .تنثیرس  اشن    26/1مرن ا    رسنند رن    ایتمد  رن  رسند رس تدای 

 معمند کن   رن  این    . ش نف   ای  معمند ای    رسند یارطن   ایتمد  ر رسند ش تدای 

  ا رننم شننف ا تننس اهمرنن   ا ه منن  رسننند رننرب  کنن  رنن  تنندای  ی  نندزمدن

  نس ی   ی ندیت  رن  . قنسای  ای  رند ی     ی  نط  نرن    کدیکمند  رسنند   ایتمد  رن  

شنع    رسنند  ی  ایتمند  رن   رسنند رنس   گس م م  رس تنثیرس تندای    ژهشهب  رفسی
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یدفتن  این  فسینر  یعمن  تنثیرس      . شنف   ردن  ملن  شنهس همندا  تدیرند من      

 ملن    از  نس ی گنسا    هند  ژنهشهب   رسنند رند یدفتن     ایتمند  رن   رسنند ش  تدای 

؛ 2172؛ ای ارننن  ش  ی نننسا ا 2172 ا ننند ش هم ننندیا ا ؛ 7220مرسعلننن ا 

 ردین   تفانند   من رسنند  لنذا تندای   . ا همسنف ا ن   2177هفیا هفآه  ش کرما 

شننف  کنن   رمنندرسای  ژرشننمهد  منن ؛ ره ننف  ایتمنند  رنن  رسننند کدیکمنند  شننف  

 ننسی   ی ایائنن  ینندمدا حضننفی  رننسا  افنن ایب ایتمنند  مشننتس   ی نوننس 

 .گسفت  شف 

  یرمندرسا  .تنثیرس  اشن    22/1ایتمند  مشنتسید  رن  مرن ا      رسنند رنس   تعهد ر  

رنن  . ش ایتمنند  مشننتسید  یارطنن  معمنند ای  ش ننف   ای  رنن  رسننندتعهنند   ررنن

تننس اهمرنن   ا ه  رننرب رنن  رسننندی نن  رنن  تعهنند   ی  نندزمد  معمنند کنن اینن  

. قننسای  ای رنند ی    ی  ننط ایتمنند  مشننتسید  نرنن      ا رننم شننف ا منن 

رسنند رنس ایتمند      گس م من  رنس تنثیرس تعهند رن       بژهشه  رفسی  سی   ی دیت ر 

یدفتن  این  فسینر     . شنف   من   درن تدئمشتسید  شع  ردن  مل  شهس همندا   

گنسا      ژنهشهب هند  دفتن  یرند  ش ایتمند  مشنتسید     رن  رسنند  یعم  تثیرس تعهد 

؛  ا ننند ش هم ننندیا ا 7220؛ مرسعلننن ا 7221 ملننن  قننندیم ا  از  نننسی 

ن ننف   ی   یرمنندرسا .ا نن  همسننف 2177؛ ؛ هننفیا هننفآه  ش کننرما   2172

قلنن  ش  هنن  مشننتس  ش ای نند  ینندعساا ش لحونندا رنن  ید مدننندن  رننسا     

هنند  مم نن  از  ملنن   یننفا  مشننتس  ش اعسافرنند  ایشنند  رنند انننفا  یشش 

هند  ممد ن ت  ش ایرند ا ای ندل کتن       یدنفا گ   هن  شنسک   ی همندیب   

نند    ش م لاا ش هنداید رنسا  هنس ین  از ایضند  یندنفا ه مشنتس  رند  کنس         

 .شف  ژرشمهد  م 

هند  شنسک ا نردزممند تف ن        ایاین    یتنس  یمنفا  ی ن  از رندایزش    رسندهد ر 

افنسا  مم ن  ا ن  رسنند یا رند       .ردشنمد  شیهه  ی ای د ا تف ع  ش مندیسی  من   

کممننده  مش فنن  ینند شیهگنن  ینندنا مفقعرنن  مفننسفا ینندا  ت لرنن       
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قفند   رمن  ر تفانند رن  ژنرب    تندای  رسنند من    . کممد  تدای…محففلا لفگف ش

 .یسید م د  ش شفد ای  مشتسید   ی مقدر  ردزایهد   ی س کم  نمدید

  یرمندرسا  . اشن   سرتنثی  02/1رن  مرن ا    شفند ای  مشنتسید    رس  رسندتعهد ر  

رن   . یارطن  معمند ای  ش نف   ای     شفند ای  مشنتسید   ش  رسنند  تعهند رن   رنر   

تننس اهمرنن   ا ه  رننرب رنن  رسننندتعهنند   کنن  رنن   ی  نندزمدن معمنند کنن اینن  

رنن  . قننسای  ای رنند ی    ی  ننط نرنن   شفنند ای  مشننتسید   ا رننم شننف ا منن 

شفند ای   رنس   رن  رسنند  تعهند  گس م من  رنس تنثیرس     ژهشهب  رفسی  سی   ی دیت

یدفتنن  اینن  . شننف   مشننتسید  شننع  ردننن  ملنن  شننهس همنندا  تدیرنند منن  

  هنند تنن دفیرنند شفنند ای  مشننتسید  ش  رسننندتعهنند رنن  فسیننر  یعمنن  تننثیرس 

؛ ی نفل  7221؛ قندیم ا  7222 ملن  ا ی ن  ررند ا     از  نس ی گنسا    ژهشهب

؛ ای ارننن  ش 2172؛ ؛  ا ننند ش هم ننندیا ا 7220آرننند  ا رننند  ش قسرننندن ا  

 لننذا ایائنن   .همسننف ا نن   2177؛ هننفیا هننفآه  ش کننرما  2172 ی ننسا ا 

  کندیرس   ش ت ففن  از  نف  ردنن ا رند تف ن        هند  شنمهد  رژهند ش  مشدشیه

ش شننسای  ینندن هننس مشننتس  ش رنند هنندف تف ننع  ش ره ننف    هنندرنن  شیهگنن 

 .شف  شکدی مشتس  تفیر  م  کس 

مشننتسید  رنندن   م هننفم  ا نن   یفننفن رنن ای نند  شفنند ای   ی مشننتسید  

کنن  مشننتسید  شفنند ای رنن   شکدیهنند  امننسشز  رنن  لحنندز اینن   کنن   ی کسنن 

ازژنرب منفی  تف ن      انند رنرب  هند  یآمنده  ایل  مففقر  ردنن   متل  یفیا 

هننذا رنند یمدینن  رنن  اهمرنن  مفیننف  شفنند ای  مشننتسید      یلنن . ای  قننسای

ش نتنندی   کنن  مسننتقرمدً ش رنند  تننسی  رعنند ینن  رسننند شیننههایننل  یمننفا  رنن 

گننس  ا از  ملنن  کنندهب شا ننط  از شفنند ای  مشننتسید  رنن  رسننند ای نند  منن 

هند  ت لرغنداا ای ند  مندن  رنسا  شیش  یق ندا ام ند  شاکنمب یقندرت           ه یم 

 ی نهدینن  تضننمر  مدننندگدی ا  ... هنند  یق نند ش  حسکنن ممد نن   ی مقدرنن

 ف آشی  ش حرندا ین   ندزمد ا تف ن  شینهه رن  یمدینس  ندزنده شفند ای           
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ازژننرب مننفی  تدئرنند  از  ملنن  تعهنند رنن  رسننند ش شفنند ای  مشننتسید  یا رننرب

 . هدقسای م 

رن  مرن ا     تعهند رن  رسنند    مرندن    رند نقنب  تدای  رسند رس ایتمد  مشتسید  

رنند تنندای  رسننند رننس ایتمنند  مشننتسید     ررنن  یرمنندرسا .س  اشنن تننثیر 80/1

رنن  ی نندیت  . یارطنن  معمنند ای  ش ننف   ای  تعهنند رنن  رسننند مرنندن   نقننب

تندای  رسنند رنس ایتمند  مشنتسید       گنس م من  رنس تنثیرس       ی س فسیر  ژهشهب

 شنع  ردنن  ملن  شنهس همندا      مشنتسید   تعهند رن  رسنند     رد نقب مردن  

یدفتنن  اینن  فسیننر  یعمنن  تننثیرس تنندای  رسننند رننس ایتمنند   . شننف  تدیرنند منن 

  هنند دفتنن یرنند مشننتسید  رنند نقننب مرنندن   تعهنند رنن  رسننند مشننتسید  ش    

؛ ی نفل آرند  ا رند  ش قسرندن ا     7221 ملن  قندیم ا    از  نس ی گنسا    ژهشهب

؛ هننفیا هننفآه  2172؛ ای ارنن  ش  ی ننسا ا 2172؛  ا نند ش هم نندیا ا 7220

گفننن  کنن  از نتنندی  ژننهشهب ا ننت د    همنند . ا همسننف ا نن 2177ش کننرما 

از عسیننو  ایتمنند  مشننتسید تفاننند ردینن  ره ننف   منن تنندای  رسننند شننف   منن 

ای ند  ام دنندا یفنده  یندن رنسا  این    نت  از        لنذا  . تعهد ر  رسنند شنف   

رن  افن ایب   ( ا ژدیکرمن  ایتفدین ا رد ن  ایتفدین     VIP:مدنمند )مشتسید  

 .ان دمد  مشفد ای  مشتس  

افنن ایب یقدرنن   ی ر ننب یننمع  ش افنن ایب  ننط   انننب ش آگننده         

مفیننف  . مشننتسید  ردینن  تف نن  ررشننتس رنن  ح ننر مشننتسید  شننده ا نن   

شفنند ای  ش ایتمنند  مشننتس  رنن  رسننند ش یفامنن  مننتیس رننس آ  از اهمرنن       

ا  رسیننفی ای ا نن  ش ی نن  از یفامنن  ای نند  ش افنن ایب شفنند ای  ش      شیننهه

 .شف   ک   ی  ه  مشتس  ای د  م ایتمد  مشتس  تدای  رسند  ا   

رنن   تعهنند رنن  رسننند مرنندن   رنند نقننبتنندای  رسننند رننس شفنند ای  مشننتسید  

تنندای  رسننند رننس شفنند ای       ررنن  یرمنندرسا . اشنن  سرتننثی 82/1مرنن ا  

  رفسین   نس ی   ی ندیت  رن  . یارطن   تعهند رن  رسنند    مرندن    رند نقنب  مشتسید  

رنند نقننب تنندای  رسننند رننس شفنند ای  مشننتسید  گننس م منن  رننس تننثیرس  ژننهشهب
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تدیرنند  شننع  ردننن  ملنن  شننهس همنندا مشننتسید  تعهنند رنن  رسننند مرنندن   

تندای  رسنند رنس شفند ای  مشنتسید       یدفت  ای  فسینر  یعمن  تنثیرس    . شف  م 

گننسا   هنند  ژننهشهب رنند یدفتنن  تعهنند رنن  رسننند مشننتسید  رنند نقننب مرنندن  

گفنن  کن     همند  . مسنف ا ن   ا ه(2177) ی ساز  مل  هنفیا هنفآه  ش کنرم    

تفاننند ردینن  ره ننف   منن تنندای  رسننند شننف   از نتنندی  ژننهشهب ا ننت د  منن 

 .از عسیو تعهد ر  رسند شف  شفد ای  مشتسید 

تندای  رسنند رنس شفند ای       هسچمند  هند کن    نتدی  این  ژنهشهب نشند  من     

مشتس  رد نقب مردن   تعهد ر  رسنند اینس مث ن   ای ا ل ن  ینف  رن  عنفی        

 هند  این  مفینف  نشند  من     . ردشند مستقرم رس تعهد ر  رسنند ایسگنذای نمن    

یدرند ش تندایردا مث ن     شفد ای  مشتس  ق ن  از تعهند رن  رسنند شن   من       

گننس   کنن  ای منن  ی ا هنند  مشننتسید  زمنندن  رننس ایتمنند  مشننتسید  ایسگننذ  

رنند تف نن  رنن   دمعنن  آمنندی   . مف نن  افنن ایب شفنند ای  مشننتسید  گننس   

تفا  گ   کن  تندای  رسنندا متغرنس  ا ن  کن  نتندی  مث ن  ش         ژهشهب م 

هند  شنسک  ش یند  ندزمد  یا     ید مم ن  ین   شیه نسن تدً عنف ن  از فعدلرن      

  تفانند امترندزات  یا رنسا   هند  منفقت  من     ندز  اگسچن  حسکن    مت لفی من  

هنند   نندزمد  رننس شفنند ای   نندزمد  ای نند  نمدینندا ل نن  ایسگننذای  فعدلرنن 

اینن  مفیننف  رنندی . ردشنند مشننتسید  مسننتل   تننداش  آ  ش گذشنن  زمنند  منن 

 هند   ی س یشد ش ره ف  مستمس یا رسا  ین   ندزمد  منفی  تدئرند قنسای من       

کمنند کنن    لنن  از ش رنن  منندیسا  ایشنند  نندزمد  اینن  ژرنند  یا ممتقنن  منن  

ش ینند تفقننس  ی شیننعرت  یدرنن ا حتنن  اگننس  ی حنندل     یشز زرنن یشژرشننسف  

حدیننس مطلننفب رنن  نوننس رس نندا مف نن  کنندهب شفنند ای  مشننتسید  رنن      

 . دزمد   ی عفل زمد  یفاهد شد

نتدی  حدیل  رد تف   ر   دمعن  آمندی  یندن کن  مشنتسید  کلرند  ردنن         

 هند کن  تندایردا  همن      ردشمد ای  ن ت  یا منفی  تدئرند قنسای من     مل  م 

هنند  یینن  اینن  گننسشه نسنن   رنن  ردننن  ش رسننند آ ا مث نن  رننف ه ش رسندمنن  
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ممنند  ش تمدینن  تنندکمف  تفانسننت  ا نن  رننس شفنند ای ا یینندی   شننده ان نند 

 همنن  مث نن  مشننتسید  کلرنند  رننس ا ننت د ه از ینندمدا اینن  ردننن         

ال تن  اهمرن  تندایردا  همن  این  گنسشه       . ممد    ایسگنذای ردشند   یفیا ر 

تفانند   ن  کن   ی ینفیا ای ند  ن نسش مم ن  من        از مشتسید  ر  حند  ا 

 ی اهمرن  تف ن  رن     . هند  مشنتسید  ردشند   تنس از  ندیس گنسشه   رسردی م نسب 

 721ی ننم ش ننف  رننرب از رننی کنن  یلنن  قنندی  رهمننتنندایردا اینن  گننسشه 

ن ننس  282شننع   رنندن    ی ا ننتد  یسا نند ا تعنندا  اینن  مشننتسید  رنن       

لنذا  .  نس رنسا  هنس شنع      تنس از  ن  ن  شف ا معدل  رن  مرن ا  کنم    محدش  م 

تفانند فسین  رسنردی ممد ن   یا     ای  مفینف  ینلاشه رنس  م ن  تهدیندا من       

ش ای نند   یینن   رنن  مموننفی ح ننر شفنند ای   رننسا  منندیسا   هنن  رسندمنن  

 .تدایردا ممت   قف   ی ای  گسشه از مشتسید  ای د  نمدید

تنفا  رن  این  ن تن  اشندیه کنس  کن  رند تف ن              ژهشهب م هد  یمحدش از 

رنن  نمفننن  آمنندی  کنن  مشننتسید  رف ننند شقنن  کنندف  رننسا  ژد ننخ رنن         

 رن   .نندقص رف نند   هند   ا هش رسنردی  از   گسفتمند   نمن یا  ی نوس  هد ژس شمدم 

هنند از  دمعنن  آشی   ا هگننس   رننسا   منن  ژهشهشنن سا  آتنن  ژرشننمهد  منن 

هنند  هنند  یشز از  ملنن  شنن    ت مفلننف  هنند   دینند ش  آمنندی  از یشش

هنند  م نندرسات  ش ایت نندع   هنند  ا تمنندی ا  رسننتم ا تمنندی ا  رسننتم 

تفانند همنساه رند ایطند  امترندزات  رن        ای  مفینف  من   .  دید ا ت د ه گس  

مسنتمس منفی     ینفیا  رن  هند یا  کممدگد   ی ژنهشهبا نتندی  ژنهشهب   شسک 

تفانند از رسین  یفامن  ش    د من  متغرنس تندای  رسنن   . ردزررم   ی ید قسای  هند 

تنفا  متغرسهند    تنس من   هند  رنرب  رند رسی ن   . متغرسهد   ی س تثیرس ژذیس 

 ی ایتمنند  ش شفنند ای  مشننتسید  از  ملنن  ژدی منند      مننتیسش  شننده  رننفم

ردننن  رنن  ایننفل  یمنن   ی قسای ا هنندا ییدینن  شننعدئس ا ننلام   ی  نندهس ش   

فضنند   ایلنن  شننع   یفتنندی کدیکمنند ا معمنندی  ایساننن  ا ننلام   ی نمنند ش 

 .  قسای  هدمفی رسی یا نر  ... ش
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 منابعفهرست 

  رسننند ش شفنند ای  سیتفننف  ریارطنن  رنن   رسی نن(. 7222)ا ی نن  ررنند ا حدمنند  

یشنو رن  رسنند ش احتنسا        گنس   یایتمند ا تعند    ایییند   دن رن م  هد شا ط  نقب ر 

مف سنن  ندمنن  کدیشمد نن  ایشنندا  ا ژدینند (شننع  ردننن  ملنن  : مفی مطدلعنن )رسننند 

 .آمفزش یدل  کدشید ا گسشه مدیسی  ردزیگدن 

رسی ن  تنثیرس تفنفیس رسنند رنس شفند ای  رن         (. 7221)افشدی ر شنلفا محمند لر    

رسننند رنند نقننب مرنندن   کر رنن  ا ایا  شننده ش تنندای  رسننند  ی یطننف  هفاژرمنندی   

اینن هدن ا ندمنن  کدیشمد نن  ایشنندا مت سنن  آمننفزش ینندل  یا نن      تسکرنن ا ژدینند  

 . انش ده یلف  انسدن 

رسی نن  تننثیرس کر رنن  ینندمداا ایزش  ی  شننده ش   (. 7222.)رنندقس ا ینندیق 

ندمن  ممتشنس   تففیس شسک  رس شفند ای  مشنتس   ی شنع  ردنن  ملن  مشنهدا ژدیند        

 .شده کدیشمد   ایشدا  انش ده فس ش   مشهد

 لنن   رسی نن  یفامنن  مننتیس رننس شفنند ای  ش (. 7221. )رفنندیت  یننردرس ا حدمنند

ندمنن  کدیشمد نن  ایشنندا  انشنن ده ژرنند  نننفیا ایتمنند  مشننتسید  رنن  ردننن  ملنن ا ژدینند 

 .تهسا 

. یلرسینندش ر شنن  زا ها . مهنند ع ننسزا ه کمنندی ا  ا زهننسا هدشننت  شنندهسخا 

 ینندگده هفینن  ا تمنندی  رسننند ش تننثیرس آ  رننس تف ننع  شفنند ای  رنن  رسننند    (. 7221)

 ا م ل  تحقرقدا ردزاییدر (کدل تفلردکممده محفف ا ل م  : مطدلع  مفی  )

ایائن  مندل  رن  ممونفی رسی ن  تنثیرس       (. 7222. )نردا فسی سز؛ زی دی ا یدع ن  یحرم

هند رند  ی نونس گنسفت  مرندن   تفنفیس       ت لرغدا رس شفند ای  مشنتسید  رن  رسنند ردنن      

مقدلنن  ایائنن  شننده رنن   ننف مر  همنندیب یلننف    . رسننند ش کر رنن  ا یا  شننده رسننند 

 .مدیسی  نفی 
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ایت نند  رننر   (. 7220. )فل آرنند  ا م رنند؛ رنند ا ندیننس؛ قسرنندن ا  ننعرد    ی نن

کممندگد  ژفشند     رسند رد ییندی  مشنتس  ش شفند ای  رن  رسنند  ی مفنسف        هد  تدای

فی ا همنندیب ملنن  یلننف  شیزشنن  ننن  شیزشنن  ایساننن   ی شهس ننتد  گم نندکدشش ا   

 .شیزش حسف  ای  ش ایتقد تمدی ت 

(. 7282)زاییپننفیا ارننساهرم؛ یدا ا حسننرم ا  ننردحمرد؛ یشنند ا  ننفا حمرننده  

رنس ایزش ش شفند ای  مشنتسید      هند  من  یهند ش ه   رسی   تنثیرس شنهسا شنسک ا قسنم     

محفنننف ا ینننفت  ش تفنننفیس ا اشلنننر  ا نننلا   ننند ن  مننندیسی ا ننننفآشی  ش   

 .کدیآفسیم ا شرساز

رسی نن  تننثیرس تنندای  (. 7221. ) ننلال؛ حنند   ردرنندی ا حسننر  در ننمدشااا  نن

رسند رس شفند ای  رند نقنب مرندن   ایزش ا یا  شنده مشنتسید  شنسک  ررمن  اینسا           

چهنندیمر  کم ننسانی رننر  المللنن  منندیسی ا کنندیآفسیم  ش تف ننع    . ا ننتد  همنندا 

 .اقتفد  

تنندای  رسننندا شفنند ای  رسننندا     ا رسی نن  ایننس شا ننط   (2172)یسفنند  ننفی ا 

 تففیس رسند  ی کر ر  ا یا  شده رسند رس ایزش شیهه رسند

رسی نن  تننثیرس آمر تنن  ردزایینندر ا تنندای  رسننندا شننهسا (. 7221)قنندیم ا یامننر  

رند نقنب مرندن   ایتمند  رنس        یندن   رسند ش ییدی  رس شفد ای  رسند محفنف ا لنفاز   

ندمنن  کدیشمد نن  ایشنندا ا ژدینند (مطدلعنن  تط رقنن  رسننندهد  ایساننن  ش ینندی  )رسننند 

 .مت س  آمفزش یدل  شمی گم دا  انش ده فم  ش مهمد  

هند  رسنند ش ایتمند  رن  رسنند رنس قفند         رسی ن  تندای   (. 7220)مرسعل ا ایونم  

یننمع  : مفی مطدلعنن ) گننس  کر رنن  محفننفل  یسینند مشننتس ؛ ت رننر  نقننب تعنندی 

ندمنن  کدیشمد نن  ایشنندا  انشنن ده تسررنن  منندی ا  انشنن ده    ا ژدینند (تل نن  همننساه

 .مدیسی  ش اقتفد 

هنند  رسی ن  تثیرسگنذای  شیهگن    (. 7011)شحرند  فساین فیا   ؛یدیاحمند ا فتدنن   

 هنند  رنند یشی ننس  رنن  هنند  غنندارش ت ل  مشننتسید  رننس شفنند ای  ا تمنندی  هنند شنن   

        ایمسنننتدگسا  شنننسک  یننندمدا گس شننن س  :  مطدلعننن مفی)  نننسمدی  ا تمننندی 
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