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 چکیذٌ
اٲطٸظ  یض٢بثت یبیاؾت ٦ٻ زض زٶ یٳیاظ ٲٟبټ ی٧ی بٴیٲكتط یٸٞبزاض

 ٣بتیتح٣ ٻ،یټب ذٹاټس قس. ثطذلاٜ تهٹض اٸٮ قط٦ت تیٲٷجط ثٻ ٲٹ٣ٞ
 تیٸ ٲٹ٣ٞ یؾٹزاٸض ییٶٽب سی٦ٯ یتٳٷسیاٶس ٦ٻ ضيب ٶكبٴ زازٺ یبضیثؿ

٦ٻ احؿبؼ تٗٯ١  یبٶیٷٽب ٲكتطاٲطٸظٺ ت ٣ت،ی. زض ح٣ؿتیؾبظٲبٴ ٶ
ؾٹزاٸض ٸ  ییټب ٻیؾبظٲبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ؾطٲب یثطا اضٶس،ذبَط ثٻ ؾبظٲبٴ ز

ٲرتٯٝ  ی. اظ آٶجب ٦ٻ ضقس پػٸټف ټبضٸٶس یٲست ثٻ قٳبض ٲ یَٹلاٶ
ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ،  یٲٷس ٸ ٶ٣ف آٴ زض ٸٞبزاض ضاثُٻ یبثیزض حٹظٺ ثبظاض
اٶجبٰ  ٵیثطاحٹظٺ قسٺ اؾت؛ ثٷب ٵیاَلاٖبت زض ا یٲٹجت پطا٦ٷس٪

 ٵیاٶجبٰ قسٺ زض ا یټب ٦ٻ ٖهبضٺ پػٸټف یجیتط٦ یټب پػٸټف
پػٸټك٫طاٴ ٢طاض زټس  یٞطاضٸ یٶٓبٲٷس ٸ ٖٯٳ ٹٺیٲٹيٹٔ ضا ثٻ ق

 جیٶتب ی٦ٳ تیزاضز. پػٸټف حبيط ثب ټسٜ تط٦ یٞطاٸاٶ تیاټٳ
ضاثُٻ ٲٷس  یبثیثبظاض یټب بٴیثٷ طیاٶجبٰ قسٺ زض حٹظٺ تبث یټب پػٸټف
 اضٸ ٶطٰ اٞع ٭ی٦ٷٷسٺ، ثب اؾتٟبزٺ اظ ضٸـ ٞطاتحٯٲهطٜ  یثط ٸٞبزاض

حٹظٺ  ٵیپػٸټف اٶجبٰ قسٺ زض ا 10تٗساز  CAM2 ٭یجبٲٕ ٞطاتحٯ
 یټب بٴیثٷ ٭یٞطاتحٯ جٻی٢طاض زازٺ اؾت. ٶت یضا ٲٹضز ثطضؾ طاٴیزض ا
اضتجبَبت  تیطیتٗبضو، ٲس تیطیٲٷس )قبٲ٭: اٖتٳبز، ٲس ضاثُٻ یبثیثبظاض

ثب اٶساظٺ  تیاٖتٳبز ٸ تٗٽس، ثٻ تطت یټب-بٴیٸ تٗٽس( ٶكبٴ زاز ٦ٻ ثٷ
اضتجبَبت  تیطیٲس یټب بٴیٸ ثٷ ط؛یتبث ٵیكتطیث 406/0ٸ  456/0 یبټ اثط

 308/0ٸ  320/0 یثب اٶساظٺ اثطټب تیتٗبضو، ثٻ تطت تیطیٸ ٲس
 زاضٶس یطاٶیٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ا یضا ثط ٸٞبزاض طیتبث ٵی٦ٳتط
 کلیذي هايواژه

 سٲٷ ضاثُٻ یبثیثبظاض ټبی بٴیثٷ ٭،یٞطاتحٯ ،یضاثُٻ ٲٷس، ٸٞبزاض یبثیثبظاض

 

 

Abstract 
Customer loyalty is one of the concepts that will lead to the 

success of companies in today's competitive world. Contrary to 

the initial idea, many researches have shown that satisfaction is 

not the final key to profitability and success of the organization. 

In fact, today, only customers who have a sense of belonging to 

the organization are considered profitable and long-term assets 

for the organization. 

Since the growth of various researches in the field of relational 

marketing and its role in consumer loyalty has caused the 

dispersion of information in this field; Therefore, it is very 

important to conduct combined researches that present the 

extracts of the researches conducted on this subject in a 

systematic and scientific manner. The present research aims to 

quantitatively combine the results of the researches conducted in 

the field of the impact of related marketing foundations on 

consumer loyalty, by using the meta-analysis method and 

comprehensive meta-analysis software CAM2, the number of 10 

researches conducted in this field in Iran was investigated. Has 

set. The results of the meta-analysis of the foundations of 

relational marketing (including: trust, conflict management, 

communication management and commitment) showed that the 

foundations of trust and commitment have the greatest impact 

with effect sizes of 0.456 and 0.406, respectively; And the 

foundations of communication management and conflict 

management have the least impact on the loyalty of Iranian 

consumers with effect sizes of 0.320 and 0.308, respectively.  

Keywords: 

l relational marketing , loyalty  ,meta-analysis , foundations of 

relational marketing
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 لیفراتحل کردیبا رو رانیمصرف کننده در ا وفاداری بر مند رابطه یابیبازار یها انیبن ریتاث یبررس محبوبه رشیدی و جعفر عباس پور:

 مقذمٍ

(. ایٵ ض٢بثتی قسٴ ثهٻ ٲٗٷهی   1392ټبی اٚٯت ثبظاضټبی اٲطٸظ جٽبٴ، ض٢بثتی قسٴ ٞعایٷسٺ آٶٽبؾت )جلاٮی ٪ط٪بٶی ٸ ٲٽطاٶی، ی٧ی اظ ٸیػ٪ی
ٶیبظ ثٻ زاقتٵ ٲعیت ض٢بثتی ٢بث٭ تٹجٻ اؾت ٦ٻ ؾجت ث٣بی قط٦ت زض ثبظاض قٹز؛ زؾتیبثی ثٻ چٷیٵ ٲعیهت ض٢هبثتی ٶیهع ثهسٸٴ ٸجهٹز زاٶهف       

(. چٷهیٵ قهطایُی ثبظاضیبثهبٴ ٲججهٹض ټؿهتٷس      2004، 1ټبی ٲٹثط ثبظاضیبثی، ٲٳ٧ٵ ٶیؿت )٦بتٯط ٸ آضٲؿتطاٶ٩یبزٺ ؾبظی اؾتطاتػیٲٷبؾت ٸ پ

( تطؾیٱ ٦ٷٷس تب قط٦ت تٹاٴ زؾتیبثی ثٻ یه٥ ٲعیهت ض٢هبثتی پبیهساض ضا     4P’sټبی ټبی قط٦ت ضا ٞطاتط اظ زیس٪بٺ ؾٷتی )اؾتطاتػیاؾتطاتػی
ټبیی اؾت ٦هٻ تكهریم زټٷهس ٲكهتطی ثعض٪تهطیٵ      (. اٲطٸظٺ ٲٹ٣ٞیت زض زٶیبی ض٢بثتی اظ آٴ ؾبظٲبٴ٧1391بضاٴ، زاقتٻ ثبقس )ح٣ی٣ی ٸ ټٳ

ټب ثهٻ قهٳبض   (. ثٻ ټٳیٵ زٮی٭، ایجبز ٸ ث٣بی ضاثُٻ َٹلاٶی ٲست ثب ٲكتطی، ٶ٫طاٶی انٯی قط٦ت1392ؾطٲبیٻ اؾت )ثحطیٷی ظازٺ ٸ تٹؾٯی، 
ټبی ثب ٖٳٯ٧طز ثطتط زض نٷبیٕ ٲرتٯٝ، زض حب٬ حط٦ت ثٻ ؾٳت حٟهّ ٲكهتطیبٴ ٸ جٯهت    قط٦ت (. اٲطٸظٺ2005ٸ ټٳ٧بضاٴ،  2ضٸز )ټبؾیٻٲی

ټبی جصة ٲكتطیبٴ جسیس ٶیع ثٻ قست ٸٞبزاضی آٶٽب ټؿتٷس ظیطا اٚٯت ثبظاضټب زض ٲطحٯٻ ثٯٹ٘ ٢طاض زاضٶس ٸ ض٢بثت زض حب٬ اٞعایف ثٹزٺ ٸ ټعیٷٻ
اٶهس ٦ٳتهط ضٸی ٲحههٹلات ٸ ثیكهتط ثهط      ټبی ٦ٷٹٶی ٲججٹض قسٺاظ ایٵ ضٸ، قط٦ت(. 1391اٞعایف یبٞتٻ اؾت )َجبَجبیی ٶؿت ٸ ټٳ٧بضاٴ، 

(. حّٟ ٸ ت٣ٹیت ٸٞهبزاضی  1388ٲكتطیبٴ ٸ ضٸاثٍ ٲتٳط٦ع قٹٶس ٸ ثٻ جبی زیس ٦ٹتبٺ ٲست زیس ثٯٷس ٲستی ضا زض پیف ٪یطٶس )ٟٚبضی آقتیبٶی، 
قٹز )حٳیسی ظازٺ ٸ ا زض ثبظاض زاضٶس چبٮكی اؾتطاتػی٥ تٯ٣ی ٲیټبیی ٦ٻ زٚسٚٻ حّٟ ٸ تٹؾٗٻ جبی٫بٺ ض٢بثتی ذٹیف ضٲكتطیبٴ ثطای قط٦ت

ټهبی آیٷهسٺ ٸ ټٳیٷهیٵ    (. ٸٞبزاضی ٸ زض ٶتیجٻ ؾٹزٲٷسی ٲكتطیبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲعیت ض٢بثتی ٸ ٲحط٦ی ثطای اؾهتطاتػی 1388ٚٳرٹاضی، 
ی٧ی اظ ٲٟبټیٳی اؾت ٦ٻ زض زٶیهبی ض٢هبثتی   (. ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ 2011، 3آیس )چبٶ٩ ٸ ټبٶ٩ټبی قط٦ت ثٻ قٳبض ٲیثرف ٲٽٳی اظ زاضایی

اٶس ٦هٻ ضيهبیتٳٷسی   (. ثطذلاٜ تهٹض اٸٮیٻ، تح٣ی٣بت ثؿیبضی ٶكبٴ زازٺ1389ټب ذٹاټس قس )اٲیٷی ٸ ؾٽطاثی، اٲطٸظ ٲٷجط ثٻ ٲٹ٣ٞیت قط٦ت
ٻ احؿهبؼ تٗٯه١ ذهبَط ثهٻ     (. زض ح٣ی٣ت، اٲطٸظٺ تٷٽب ٲكهتطیبٶی ٦ه  2004، ٦4ٯیس ٶٽبیی ؾٹزاٸضی ٸ ٲٹ٣ٞیت ؾبظٲبٴ ٶیؿت )پٹٮٳٵ ٸ ٪طاؼ

اٶهس  ټب زضیبٞتهٻ (.  قط٦ت2008ٸ ټٳ٧بضاٴ،  5ضٸٶس )٪یټبیی ؾٹزاٸض ٸ َٹلاٶی ٲست ثٻ قٳبض ٲیؾبظٲبٴ زاضٶس، ثطای ؾبظٲبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ؾطٲبیٻ
٦هٻ   ٦ٻ اظ زؾت زازٴ ی٥ ٲكتطی ٞطاتط اظ اظ زؾت زازٴ ی٥ ٢ٯٱ ٞطٸـ اؾت. ثٯ٧ٻ ثٻ ٲٗٷی اظ زؾت زازٴ ٦ه٭ جطیهبٴ ذطیهسټبیی اؾهت    

(.ٖلاٸٺ ثط ایهٵ، اٲهطٸظٺ   1391ای ٦ٻ ٲكتطی ثٹزٺ اؾت، اٶجبٰ زټس )َجبَجبیی ٶؿت ٸ ټٳ٧بضاٴ، تٹاٶؿت زض َٹ٬ ظٶس٪ی یب زٸضٺٲكتطی ٲی
(. 1389تهط اظ جهصة ٲكهتطیبٴ جسیهس اؾهت )اٲیٷهی ٸ ؾهٽطاثی،        ټب ثٻ ایٵ ٶ٧تٻ آ٪بٺ ټؿتٷس ٦ٻ حّٟ ی٥ ٲكتطی ثؿیبض ٦ٱ ټعیٷهٻ ؾبظٲبٴ
زٺ ٦ٻ ټعیٷٻ اضائٻ ذسٲت ثٻ ی٥ ٲكتطی ٸٞبزاض پٷج تب قف ثطاثط ٦ٳتط اظ ټعیٷٻ جصة ٸ اضائٻ ذسٲت ثٻ ی٥ ٲكتطی جسیس ټب ٶكبٴ زاپػٸټف

ټب ثٻ َٹض زائٱ زض جؿتجٹی ضٸی٧طزټبیی ټؿتٷس ٦ٻ اضتجبٌ ذٹز ضا ثهب ٲكهتطیبٴ اضظقهٳٷس    (. ثٻ ټٳیٵ زلای٭، قط٦ت2007، 6اؾت )ٶٹزثیؿی
ٲٷس اؾت. زض ایٵ ضٸی٧طز حّٟ ٲكهتطی ٸ  ای ثب ٖٷٹاٴ ثبظاضیبثی ضاثُٻایٵ ضٸی٧طزټب، ضٸی٧طز قٷبذتٻ قسٺ تطیٵذٹز حّٟ ٦ٷٷس. ی٧ی اظ ٲُطح

ٲٷس ثٻ ٖٷهٹاٴ یه٥   (. ثبظاضیبثی ضاثُٻ1391قٹز )َجبَجبیی ٶؿت ٸ ټٳ٧بضاٴ، جٯت ٸٞبزاضی آٴ ثطای ازاٲٻ ٦ؿت ٸ ٦بض اٲطی حیبتی تٯ٣ی ٲی
ٸ  ټٳ٧هبضاٴ،   7؛ چیهٹ 1388ثبقس )ضٶججطیهبٴ ٸ ثهطاضی،   تطیٵ ضٸی٧طزټب ٲیاؾت ٦ٻ ی٧ی اظ ٲٹ١ٞضٸی٧طز جسیس زض تح٣ی١ ٸ ٖٳ٭ ثبثت ٦طزٺ 

ؾبث٣ٻ ثٻ ایٵ ضٸی٧طز قسٺ اؾهت  ټب ثٻ ثبض آٸضزٺ ٲٹجت ٪طایف ثیٲٷس ثطای ؾبظٲبٴ(. ټٳیٷیٵ اثجبت ٲعایبی ٲتٟبٸتی ٦ٻ ثبظاضیبثی ضاثُٻ2005
ټهبی ٶهٹیٵ ثبظاضیهبثی اؾهت ٦هٻ ثهب تٹجهٻ ثهٻ         ٲٷس ی٧ی اظ اؾهتطاتػی (. ثبظاضیبثی ضاثُٻ2005، 8؛ ایع٦ٹیطزٸ ٸ ٦یٯٵ1388)ضٶججطیبٴ ٸ ثطاضی، 

( . ثبظاضیهبثی  1390قٹز )احٳهسی ٸ یحیهی ظازٺ ٞهط،    تٳط٦عـ ثط قٷبذت ٶیبظټبی ٲكتطی اظ َطی١ اضتجبٌ ثب اٸ ؾجت ایجبز ٲعیت ض٢بثتی ٲی
سٲبت ثب ٦یٟیت ثٻ آٶٽب اؾت ٸ زض ٶتیجٻ ثٻ ی٧ی اظ ضٲٹظ ٲٹ٣ٞیهت زض ثبظاضټهبی   ٲٷس ثٻ ثٻ زٶجب٬ جصة ٸ حّٟ ٲكتطیبٴ، اظ َطی١ اضائٻ ذضاثُٻ

 ـټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻ(. ثٻ ٖجبضت زی٫ط، تب٦تی1391٥ٲتلاَٱ تجسی٭ قسٺ اؾت )ح٣ی٣ی ٸ ټٳ٧بضاٴ،  ټهبیی ثهطای اجهطای ثبظاضیهبثی     ٲٷهس ضٸ
ضیبثبٴ ثٻ زٶجب٬ ایجبز ی٥ اضتجبٌ ٲٹثط ٲكتطی ٲساض ټؿتٷس تب قهط٦ت  ټب ثبظا( ٸ اظ َطی١ ایٵ تب٦تی2007٥ٲٷس زض ٖٳ٭ اؾت )تؿیٷ٩، ضاثُٻ

تٹاٴ ایٵ ضا زاقتٻ ثبقس تب ٲكتطیبٴ ضا جصة، حّٟ ٸ ٸٞبزاض ٦ٷس. حّٟ ٸ ت٣ٹیت ضٸاثٍ ٲكتطیبٴ ٲٹجٹز ٦ٻ ثطای ؾٹزاٸضی ثٯٷس ٲهست قهط٦ت   
٦ٷهس  ایجبز ٸ حّٟ ٲعیت ض٢بثتی زض ثبظاض ٶ٣ف حؿبؾی ایٟهب ٲهی  حیبتی اؾت زض ٦بٶٹٴ تٹجٻ ٞٯؿٟٻ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ٢طاض زاضز، ثُٹضی٧ٻ زض 

ٲٷس اظ پكتیجبٶی ٲساٸٰ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ قطی٥ ٦ٻ ثٻ ٢یٳت زض ٪هصض ظٲهبٴ   (. ٲٷبٕٞ ثبظاضیبثی ضاثُٻ1391)ٶٹضثرف ٸ ټٳ٧بضاٴ، 

                                                                                                                                                   
1 Kotler & Armstrong 
2 Hsieh 
3 Chang & Hong 
4 Pullman & Gross 
5 Gee 
6 Ndubisi 
7 Chiu 
8 Izquierdo  & Cillan 



 مذیریت تبلیغات ي فريش یفصلىامٍ علم
 (309-321) 1402پبییع(، 15 یبپی، )پ3،  قٳبضٺ 4زٸضٺ 

Quarterly Journal of Advertising and sales management 

Vol 4, No 3, OCT-DES 2023, (309-321)  

 

ٲٷس ټٱ زض جبٲٗٻ ٖٯٳهی ٸ ټهٱ   ثٻ ثبظاضیبثی ضاثُٻ (. زض زٸ زټٻ اذیط زض ؾطاؾط جٽبٴ2003، 1قٹز )ثٹٸٴ ٸ قٹٲی٧طحؿبؼ ٶیؿتٷس حبن٭ ٲی
ؾبظی ٸ تٹؾٗٻ ثبظاضیبثی اضتجبَی ٸ ٶ٣هف آٴ زض ٸٞهبزاضی   (. اټٳیت ٸ يطٸضت پیبزٺ1391زض ٖٳ٭ ثؿیبض تٹجٻ قسٺ اؾت )ح٣ی٣ی ٸ ټٳ٧بضاٴ، 

ټبی ٲرتٯٝ ٸ ٲٹاجٽٻ ثهب   ثب ضقس پػٸټفټبی اذیط زض ٦كٹض زض ایٵ حٹظٺ اٶجبٰ ٪یطز. ټبی ظیبزی ٶیع زض ؾب٬ٲكتطیبٴ ثبٖث قسٺ تب پػٸټف
ٲٷهس ٸ   ټبی اٶجبٰ قسٺ زض ایٵ ٲٹيٹٔ ضا ثٻ قیٹٺ ٶٓبٰ ټبی تط٦یجی ٦ٻ ٖهبضٺ پػٸټف ٶٹٖی پطا٦ٷس٪ی اَلاٖبت زض ایٵ حٹظٺ، اٶجبٰ پػٸټف

ٕ ٞطاتحٯی٭ ضٸقی آٲهبضی ثهطای اؾهترطا     ٖٯٳی ٞطاضٸی پػٸټك٫طاٴ ٢طاض زټس، اټٳیت ٞطاٸاٶی زاضز. زض ایٵ ظٲیٷٻ،  ثٷهسی ٸ ثهبظٶ٫طی    ٸ جٳه
ټبی ؾٷتی اٲ٧بٴ تٯریم، ازٚبٰ، تط٦یت  ټبی ٖٯٳی اؾت ٦ٻ ثٻ ق٧٭ ٲتٳبیعی اظ ضٸـ ٲٷس ٲٽٳتطیٵ ٸ ضٸظ آٲستطیٵ ضٸی٧طزټب ٸ ضٸـ ٶٓبٰ

ټهبی   ٺټبی ٲٟٽٹٲی ضا زض ثؿیبضی اظ حهٹظ  ټب ٸ ٲس٬ ټبی ٦ٳیّ ٸ ٦یٟی ٸ حتی ثؿٍ ٸ ٪ؿتطـ ٶٓطیٻ ټب، قٹاټس ٸ ٶتبیج پػٸټفٸ تٟؿیط زازٺ
ټبیی ٦ٻ زض ی٥ ٲٹيٹٔ ذبل زض ثؿیبضی حٹظٺ ټبی ٖٯٳی، ٶتبیج پػٸټفټٳیٷیٵ، اظ آٶجب ٦ٻ  (.1392ظازٺ، ٦ٷٷس)٢طثبٶی ٲُبٮٗبتی ٞطاټٱ ٲی

٦ٷس تهب ثهٻ   (، ایٵ ضٸی٧طز ٦ٳ٥ ظیبزی ثٻ پػٸټك٫ط ٲی1393اٶجبٰ ٲی قٹز ٲٗٳٹلا ٲتًبز ٸ ٪یج ٦ٷٷسٺ اؾت )ٖؿ٫ط ٶػاز ٶٹضی ٸ ټٳ٧بضاٴ، 
ٲٷبؾجی اظ ٶتبیج ٦ٳی ٲُبٮٗبت ٲتًبز ٸ ٚیط ٲتًبز زض ٪صقتٻ زؾت پیسا ٦ٷس، تٷب٢ى ټب ضا تٹيیح زازٺ ٸ ٲتٛییطټبی ؾبذتبضی تٗسی٭ تط٦یت 

-تٹاٴ ٶٹٖی ٲطٸض ؾیؿتٳبتی٥ پهػٸټف (. زض ٸا٢ٕ، ٞطاتحٯی٭ ضا ٲی2001، ٦2ٷٷسٺ زض ٶتبیج ٲُبٮٗبت ٪صقتٻ ضا قٷبؾبیی ٦ٷس )ضظٶتب٬ ٸ زیٳتئٹ

ټهبی ز٢یه١ ضا زض پطتهٹ تٯٟیه١ ضیبيهیبتی      ( ٦ٻ اٲ٧بٴ حهٹ٬ ثٻ یبٞتٻ2010، ١3 انٹ٬ آٲبضی ٸ ضیبيی زاٶؿت )اض٦ٹټبضتټبی ٦ٳی ثط َج
(. 1392ٶٳبیهس )تهبثٕ ثطزثهبض،    ای ضا ٦كٝ ٲی( ٸ حتی ضٸاثٍ تبظٺ1392زټس )ٶهطاٮٯٽی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ٦ٷس ٸ تٹاٴ آظٲٹٴ ضا اٞعایف ٲیٞطاټٱ ٲی

ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ اؾهت؛  ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻطاتحٯی٭ تح٣ی٣بت اٶجبٰ قسٺ زض ایطاٴ زض حٹظٺ ٶ٣ف ثٷیبٴثٷبثطایٵ، ټسٜ تح٣ی١ حبيط ٞ
ٲٷس ثیكتطیٵ اثط ضا ثط ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ زاضٶس؟ اٶساظٺ اثط ټط ی٥ اظ ټبیی اظ ثبظاضیبثی ضاثُٻٸ ثٻ زٶجب٬ پبؾد ثٻ ایٵ ؾٹالات اؾت ٦ٻ چٻ ثٷیبٴ

ټبی تح٣ی٣بتی ٦ٻ زض ایٵ حٹظٺ زض ایطاٴ ٸجٹز زاضز چیؿت؟ زض ازاٲٻ، اثتسا ثٻ ٲطٸضی ثط ازثیهبت تح٣یه١ ثهٻ ثیهبٴ     ٜآٶبٴ چ٣سض اؾت؟ ٸ ق٧ب
ٲٟبټیٱ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ٸ ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ پطزاذتٻ، ؾپؽ ا٢ساٰ ثٻ جٳٕ آٸضی تح٣ی٣بت ٲرتٯٝ ٲطتجٍ زض ایٵ حٹظٺ ٦ٻ جبٲٗهٻ آٲهبضی   

تٹاٶهس ثهٻ ٖٷهٹاٴ ٶٳٹٶهٻ ٸ زض ٸا٢هٕ ٸضٸزی ٞطایٷهس       ٹاټس قس ٸ ثب اؾتٟبزٺ اظ ٲٗیبضټبیی ٦ٻ ی٥ پػٸټف ٲیزټٷس، ذایٵ تح٣ی١ ضا تك٧ی٭ ٲی
ټبی ثسؾت آٲسٺ اظ تح٣ی٣بت ٪صقتٻ زض ایٵ حٹظٺ، ؾٳت ٞطاتحٯی٭ اٶتربة قٹز، ا٢ساٰ ثٻ  ٶٳٹٶٻ ٪یطی ذٹاټس قس. زض پبیبٴ ٶیع ثب تحٯی٭ زازٺ

ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ ٸ اٶساظٺ اثط ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻتطیٵ ثٷیبٴٸٞبزاضی ٲكتطی زض ایطاٴ، اثطثرفٲٷس ٸ ٸ ؾٹی تح٣ی٣بت ثبظاضیبثی ضاثُٻ
 ټبی تح٣ی٣بتی ٶیع ٲكرم ذٹاټس قس.آٶبٴ ٸ ټٳیٷیٵ زض نٹضت ٸجٹز، ق٧بٜ

 

 مريري بر ادبیات پژيَش

 مىذبازاریابی رابطٍ
٪صاضز ٦ٻ ثبظاضیهبثی ضا اظ  قسٴ اؾت ٸ ٶ٫طـ جسیسی پب ثٻ ٖطنٻ زاٶف ثبظاضیبثی ٲی اٲطٸظٺ پبضازایٱ ٲسیطیت آٲیرتٻ ثبظاضیبثی زض حب٬ ؾؿت

ای ٸ ؾٷتی اؾهت ٦هٻ   زټس. زیس٪بٺ اٸ٬ ټٳبٴ ٲسیطیت آٲیرتٻ ثبظاضیبثی ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲؿئٹٮیت ٸْیٟٻزٸ زیس٪بٺ انٯی ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٲی
قٹز ٦هٻ  ٥ ٶ٫طـ ٦ٹتبٺ ٲست ٦ٻ ٣ٍٞ ضٸی ٲٗبٲلات ٞٗٯی تٳط٦ع زاضز تٗطیٝ ٲیثبظاضیبثی ٲٗبٲلاتی ٶبٰ زاضز. ثبظاضیبثی ٲٗبٲلاتی ثٻ ٖٷٹاٴ ی

ټبی ٲحهٹ٬ اؾت ٸ ذسٲت ثٻ ٲكتطی، ٸٞبزاضی ٸ تٗٽس ثٻ ٲكتطی اټٳیت ٦ٳتطی زاضز ٸ ٦یٟیهت تٷٽهب ثهب    تٳط٦ع آٴ ضٸی ٞطٸـ ٸ ٸیػ٪ی
ثبقس ٦ٻ ټسٜ آٴ، تٳط٦هع  ٲٷس ٲیزیس٪بٺ زٸٰ، ثبظاضیبثی ضاثُٻ (.. زض2003، 5؛ پیلای ٸ قبضٲب2005، 4ٖٳٯیبت تٹٮیس اضتجبٌ زاضز )ٞطاچتط ٸ ؾی٫ٹ

(. زض ٲ٣بیؿهٻ ثهب ثبظاضیهبثی ؾهٷتی، زض ثبظاضیهبثی      1391تٳط٦ع ټٳٻ جبٶجٻ ثط ٲكتطیبٴ ٦ٯیسی زض ؾطاؾط ؾبظٲبٴ اؾت )ٶٹضثرف ٸ ټٳ٧هبضاٴ،  
ٲٷهس ثهط ٧ٖهؽ    اضز ٸ انهٹلا  ثبظاضیهبثی ضاثُهٻ   ٲٷس ثط٢طاضی ضٸاثٍ ثب ٲكتطی ثٻ ٲٷٓٹض ٦ؿت ٲٷبٕٞ زٸجبٶجٻ ثٯٷس ٲست اټٳیت ثیكتطی زضاثُٻ

 1983ٲٷس ضا ٶرؿتیٵ ثبض ثٻ َٹض ضؾٳی ثطی زض ؾب٬ ضٸی٧طز ؾٷتی ٢هس زاضز ٲكتطیبٴ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ قطی٥ ٢ٯٳساز ٦ٷس. ٲٟٽٹٰ ثبظاضیبثی ضاثُٻ
(. ٪طٶطٸؼ 2007تٗطیٝ ٦طز )ٶٹزثیؿی،  ټبی ذسٲبتی اضائٻ ٦طز ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ اؾتطاتػی جصة، حّٟ ٸ ثٽجٹز ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴزض ظٲیٷٻ ؾبظٲبٴ

ای ٲٷس ضا ٞطایٷس قٷبؾبیی، اؾت٣طاض، ٶ٫ٽساضی، ضقس ٸ زض ظٲبٴ ٶیبظ، پبیبٴ زازٴ ثٻ ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ ٸ شیٷٟٗبٴ ثٻ ٪ٹٶهٻ ( ثبظاضیبثی ضاثُٻ1996)
٦ٻ ایٵ ٸيٗیت زض پطتٹی ٸٞبی ثٻ ٖٽس ق٧٭ ټبی ذٹز ثطؾٷس. ثسیٽی اؾت ټبی زض٪یط ثٻ ټسٜزاٶس. چٷبٶ٧ٻ ٦ٯیٻ اٞطاز ٸ ؾبظٲبٴؾٹزاٸض ٲی

                                                                                                                                                   
1 Bowen  & Shoemaker 
2 Rosentha & Dimatteo 
3 Urquhart 
4 Fruchter & Sigué 
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 لیفراتحل کردیبا رو رانیمصرف کننده در ا وفاداری بر مند رابطه یابیبازار یها انیبن ریتاث یبررس محبوبه رشیدی و جعفر عباس پور:

ٲٷس ثب تٳط٦ع ثط ضٸی ایجهبز ٸٞهبزاضی زض ٲكهتطیبٴ ثهٻ ٖٷهٹاٴ ټهسٜ ٶٽهبیی،        (. زض ٸا٢ٕ، ثبظاضیبثی ضاثُٻ1392٪یطز )اٞیٷ٫ی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ٲی
 (. 2006، 1ذٹاټبٴ ایجبز اضظـ ثطای َطٞیٵ ی٥ ٲجبزٮٻ اؾت )پٷ٩ ٸ ٸاٶ٩

 

 ذمىَاي بازاریابی رابطٍبىیان
ٲٷس ٦ٻ قبٲ٭ اٖتٳبز، ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻتطیٵ ثٷیبٴاٶس اٲب پصیطٞتٻٲٷس پیكٷٽبز زازٺټبی ٲرتٯٟی ضا ثطای ثبظاضیبثی ضاثُٻا٪طچٻ ٲح٣٣بٴ ثٷیبٴ

-یبثی ضاثُٻ( اضائٻ ٶٳٹزٺ اؾت. ا٦ثطیت ٢بَٕ تح٣ی٣بتی ٦ٻ پیطاٲٹٴ ثبظاض2007ثبقس ضا زٸثیؿی )ٲسیطیت تٗبضو، ٲسیطیت اضتجبَبت ٸ تٗٽس ٲی

 اٶس.ټب ضا ٲجٷبی ٲُبٮٗٻ ذٹز ٢طاض زازٺٲٷس ٸ ٶ٣ف آٴ زض ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ زض ایطاٴ ٶیع اٶجبٰ قسٺ اؾت ایٵ ثٷیبٴ

(. اٖتٳهبز ثهٻ   1392زټهس )ٖهبٮی ٸ ټٳ٧هبضاٴ،    ی٧ی اظ ٲٽٳتطیٵ ٖٷبنطی اؾت ٦ٻ ضاثُٻ ٲیبٴ ذطیساضاٴ ٸ ٞطٸقٷس٪بٴ ضا ق٧٭ ٲهی اعتماد: 

، 2ٹ٠ اؾت ٸ ظٲبٶی ٸجٹز زاضز ٦ٻ ی٥ َطٜ ثٻ ٢بث٭ ات٧ب ثٹزٴ ٸ نهسا٢ت َهطٜ ٲ٣بثه٭ اٖتٳهبز زاقهتٻ ثبقهس )قهبٲٹت       ٲٗٷبی اَٳیٷبٴ ٸ ٸث
جٯت اٖتٳبز ٲكتطیبٴ ثطای ایجبز ضٸاثٍ ثٯٷسٲست ٸ اٞعایف ٸٞبزاضی آٶبٴ ثؿیبض ٲٽٱ اؾهت. ثؿهیبضی ٲح٣٣هبٴ ٲٗت٣سٶهس ٦هٻ اٖتٳهبز        (.2007

 (.1391سٲست ٸ زؾتیبثی ثٻ ٸٞبزاضی ٲكتطی زاضز )ح٣ی٣ی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ٲكتطی ٶ٣ف ثب اټٳیتی زض ایجبز ضاثُٻ ثٯٷ

ٲٷ٧ٗؽ ٦ٷٷسٺ تٹاٶبیی تبٲیٵ ٦ٷٷسٺ ثطای اجتٷبة اظ ټط تٗبضو ثبٮ٣ٹٺ، ح٭ تٗبضو ٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ ثٻ ٲك٧٭ تجسی٭ قٹز ٸ  مذیریت تعارض:

(.  ٲهسیطیت تٗهبضو ضا ٦ٷتهط٬    1392س )ٖبٮی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ثبقټبی ٲٷبؾت ثٻ ټٷ٫بٰ ثطٸظ ٲك٧٭ ٲیتٹاٶبیی ثطای ثحث آظازٶٻ ٸ اضائٻ ضاٺ ح٭
(. ٲسیطت تٗبضو ٶیبظٲٷس ضٞتهبض ټٳ٧بضاٶهٻ اظ َهطٞیٵ    1391اٶس )ٖٯیكیطی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ؾُح ٦ٯی ٖسٰ تٹا١ٞ زض ضٸاثٍ ٦بضی ٶیع تٗطیٝ ٦طزٺ

 (.1392ٲجبزٮٻ اؾت )ٖبٮی ٸ ټٳ٧بضاٴ، 
ٻ ٲٷس، ثٻ ٲٗٷبی اضتجبٌ ٲؿتٳط ثب ٲكتطیبٴ ثب اضظـ، اضائٻ اَلاٖبت ثٻ ٲٹ٢ٕ ٸ ٢بثه٭  ٲسیطیت اضتجبَبت زض ثبظاضیبثی ضاثُمذیریت ارتباطات: 

ثبقهس )ٖهبٮی ٸ ټٳ٧هبضاٴ،    اٖتٳبز زض ٲٹضز ذسٲبت ٸ تٛییطات آٴ، ٸ ثط٢طاضی اضتجبٌ ٞٗبلاٶٻ ٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ ٲك٧ٯی زض اضائٻ ذسٲبت ضخ زټس، ٲی
تطی ضا ایجبز قٹز، ٲجبزلات ثب ثجبت ثٯٷس ٲستائٻ زټٷسٺ ذسٲت ٸ ٲكتطیبٴ ثیكتط ٲیټط چٻ ٲسیطیت اضتجبَبت ثٽتط ثبقس تٗبٲ٭ ثیٵ اض (.1392
 (.2008، 3تٹاٶٷس ٲٷبٕٞ ٲكتط٦ی ثٻ زؾت آٸضٶس )ؾیٷ٦٩ٷس ٦ٻ ټط زٸ َطٜ ٲیٲی

َهطٞیٵ ضاثُهٻ ثهٻ    ثبقس ٸ ظٲبٶی ق٧٭ ذٹاټس ٪طٞت ٦ٻ ی٧ی اظ ثیبٶ٫ط اٮتعاٰ نطیح یب يٳٷی ثٻ اؾتٳطاض ضاثُٻ ثیٵ َطٞیٵ ٲجبزٮٻ ٲیتعُذ: 

(. ٖٳ٭ ٶ٧طزٴ ثٻ تٗٽهسات  1388اټٳیت ضاثُٻ اٖت٣بز زاقتٻ ثبقس ٸ ثطای حّٟ یب اضت٣ب ضاثُٻ حسا٦ثط تلاـ ذٹز ضا ثٷٳبیس )ضٶججطیبٴ ٸ ثطاضی، 
ضٸاثهٍ  قٹز. اٶجبٰ تٗٽسات ی٧هی اظ اثٗهبز ٲٽهٱ زض ٲٹ٣ٞیهت ثبظاضیهبثی      ټب ثبٖث ذسقٻ زاض قسٴ شټٷیت ٲكتطیبٴ زض ٲٹضز قط٦ت ٲیٸ ٸٖسٺ

ټهبی ٲت٣هبثٯی ٲبٶٷهس تجٯیهٙ اظ قهط٦ت، اٶجهبٰ       اٶس تلاـټبیی ٦ٻ زض ٪صقتٻ ٦ؿت ٦طزٺٲكتطی اؾت. ٲكتطیبٴ ثب تٗٽس ثبلا ثٻ ذبَط ٲٷٟٗت
 (.1391ذٹاټٷس زاز )ٖٯیكیطی ٸ ټٳ٧بضاٴ، 

 

 يفاداري مشتري
ټبی ٞطاٲٯیتهی  ټبی ٦ٹچ٥ تبظٺ تبؾیؽ تب قط٦ت٦تټبی ا٢تهبزی، اظ قطټبی اذیط ټٳٻ ثٷ٫بٺٖهط اٲطٸظ ٖهط ٸٞبزاضی ٶبٰ زاضز ٸ زض ؾب٬

ټبی تجبضی، حّٟ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض ثٻ ذسٲبت اضائٻ قهسٺ  (. ٦ٯیس انٯی حیبت ؾبظٲبٴ1392اٶس )٢ٹچبٶی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ثطزٺثٻ اټٳیت ٸٞبزاضی پی
ضز. ٖلاٸٺ ثهط ایهٵ، ثهٻ ٮحهبِ ایٷ٧هٻ اٶتٓهبضات       تٹاٶس ثسٸٴ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض ٸ ضايی زٸاٰ ثیبٸثبقس. چطا ٦ٻ ټیچ ؾبظٲبٶی ٶٳیاظ ؾٹی آٶٽب ٲی

ټب ٲٯعٰ ټؿتٷس تب ٞطاتط اظ اضيبی ٶیبظټبی اٸٮیٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ضٞتٻ ٸ ٦بٶٹٴ تٹجٻ ذهٹز ضا ثهٻ   ٲكتطیبٴ ٲساٰ زض حب٬ اٞعایف ثٹزٺ، ؾبظٲبٴ
زاضی ثهٻ ٖٷهٹاٴ ټهسٜ ٶٽهبیی ثبظاضیهبثی      (. ٸٞهب 1387ؾٳت ایجبز ٸٞبزاضی، اضتجبٌ ثٯٷس ٲست ٸ ؾٹزاٸض ٲُٗٹٜ ٶٳبیٷس )اثطاټیٳی ٸ ټٳ٧بضاٴ، 

(. ٸٞبزاضی ایجبز تٗٽس زض ٲكهتطی  1391قٹز )حؿیٷی ٸ ټٳ٧بضاٴ، ٲٷس ثطاثط تٯ٣ی ٲیضٸز ٸ حتی ٪بټی ثب ثبظاضیبثی ضاثُٻٲٷس ثٻ قٳبض ٲیضاثُٻ
( 2000) 5(. ٲٹض٪هبٴ 2004، 4ؾهٹٴ قهٹز )ؾٹؾهبٶب ٸ لاض  ثطای اٶجبٰ ٲٗبٲٯٻ ثب ؾبظٲبٴ ذبل ٸ ذطیس ٦بلاټب ٸ ذسٲبت ثٻ َٹض ٲ٧طض تٗطیٝ ٲهی 

٦ٷٱ( ٸ ؾهط  تٹاٶس تٟؿیط قٹز؛ َیٟی ٦ٻ زض ی٥ ؾط آٴ ٸٞبزاضی ٲٹثط )آٶیٻ ٲٵ احؿبؼ ٲیٲٗت٣س اؾت ٦ٻ ٸاغٺ ٸٞبزاضی ثٻ ٪ٹٶٻ ٲرتٯٟی ٲی
ٸ ثهباضظـ تٯ٣هی    زټٱ( ثبقس.  ٲكتطی ٸٞبزاض ٦ؿی اؾت ٦ٻ ضاثُٻ ثب قط٦ت ضا ثطای ذٹز ٲٽهٱ زی٫ط آٴ ٸٞبزاضی ضٞتبضی )آٶیٻ ٲٵ اٶجبٰ ٲی

(. ٲٟٽٹٰ ٸٞبزاضی زض ٲكهتطی ٸ ایجهبز ٲكهتطیبٴ    1391٪عیٷس )ح٣ی٣ی ٦ٟبـ ٸ ثب٢طی، ٦ٷس ٸ قط٦ت ضا ثٻ ٖٷٹاٴ اٸٮٹیت انٯی ذٹز ثط ٲیٲی

                                                                                                                                                   
1 Peng  & Wang 
2 Shammout 
3 Singh 
4 Susanna  & Larsson 
5 Morgan  
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 ٸٞبزاض زض چبضچٹة ٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ نٹضت ایجبز تٗٽس زض ٲكتطی ثطای اٶجبٰ ٲٗبٲٯٻ ثب ؾبظٲبٴ ذبل ٸ ذطیس ٦بلاټب ٸ ذسٲبت ثٻ َهٹض ٲ٧هطض  
 (.2004قٹز )ؾٹؾبٶب ٸ لاضؾٹٴ، تٹنیٝ ٲی

 

 ريش تحقیق
ټبی ٦ٳی ٢طاض  ټب زض ظٲطٺ پػٸټف ٦بض٪یطی ضٸـ ٞطاتحٯی٭ ٸ ثب تٹجٻ ثٻ ٲبټیت زازٺ زٮی٭ ثٻ ٲ٣بٮٻ حبيط اظ ٶٓط ټسٜ ٦بضثطزی اؾت ٸ ثٻ

ٲٷٓٹض  ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثٹزٺ ٸ ثٻُٻټبی ثبظاضیبثی ضاث٪یطز. جبٲٗٻ آٲبضی تح٣ی١ حبيط قبٲ٭ ټٳٻ ٲ٣بلات زضثبضٺ تبثیط ثٷیبٴ ٲی
ټبی ٲٹضز ٶیبظ ثطای ٞطاتحٯی٭ اظ ی٥ ٞطٰ ٦س٪صاضی اؾتٟبزٺ قس. ایٵ ٞطٰ ٲٗبز٬ پطؾكٷبٲٻ یب ٞطٰ ٲهبحجٻ زض اٶٹأ زی٫ط  ٪طزآٸضی زازٺ

 اؾت.  تجعیٻ ٸ تحٯی٭ قسٺ  CMA2 ثبقس. اَلاٖبت ایٵ ٞطٰ ثطای اٶجبٰ ٲحبؾجبت ثب اؾتٟبزٺ اظ ٶطٰ اٞعاض جبٲٕ ٞطاتحٯی٭ تح٣ی٣بت ٲی
 

 جامعٍ آماري
ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻټبی اٶجبٰ قسٺ زض ظٲیٷٻ تبثیط ثٷیبٴجبٲٗٻ ٲٹضز ثطضؾی ایٵ پػٸټف قبٲ٭ ټٳٻ پػٸټف

 ( آٲسٺ اؾت. 2ٳٹٶٻ زض جسٸ٬ )ثبقٷس، ٦ٻ اَلاٖبتی زضثبضٺ آٶٽب اظ جٳٯٻ ٶبٰ پػٸټك٫طا)اٴ(، ٖٷٹاٴ پػٸټف، اٶساظٺ جبٲٗٻ ٸ ٶٲی
 

 )جامعٍ آماري پژيَش حاضر( َاي مًرد بررسیاطلاعات کلی پژيَش . 2 جذيل
شمارٌ  پژيَشگران عىًان پژيَش جامعٍ آماري اوذازٌ ومًوٍ

 تحقیق

خصًص

 ي

ٲكتطیبٴ ی٥ ثبٶ٥  زٸٮتی
ذهٹنی ٸ ی٥ ثبٶ٥ 
 زٸٮتی زض انٟٽبٴ

ٲٷس ثط ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻتأثیط ثٷیبٴ
ٞبزاضی ٲكتطیبٴ: ٲ٣بیؿٻ ثبٶ٥ ٸ

 ذهٹنی ٸ زٸٮتی

ثٽطاٰ ضٶججطیبٴ، ٲجتجی 
(1388ثطاضی )  

 

1 

160 152 

ٲكتطیبٴ آغاٶؽ  80
 ٲؿبٞطتی ٦طٲبٴ ثبلاٴ

-ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻثطضؾی تأثیط ثٷیبٴ

ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ آغاٶؽ 
 ٲؿبٞطتی ٦طٲبٴ ثبلاٴ

ثٽطاٰ ٖٯیكیطی، ٲحٳس 
ٳیسٺ ٖٯی ٞتٹضٺ ثٷبثی، ح

(1391ٖجساٮٯٽی )  

2 

ثطضؾی تأثیط جٷؿیت ثط ٲیعاٴ  ؾب٦ٷیٵ قٽط تٽطاٴ 267
ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ ثب اؾتٟبزٺ اظ ضٸی٧طز 

ٲٷسثبظاضیبثی ضاثُٻ  

ٲحٳس ثٷی اؾسی 
(1388)  

3 

زاٶكجٹیبٴ زاٶك٫بٺ  127
 ؾیؿتبٴ ٸ ثٯٹچؿتبٴ

ټبی ثبظاضیبثی ثطضؾی تأثیط تب٦تی٥
ت ضاثُٻ ی ثط ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ قط٦

 ایطاٶؿ٭

ٲحٳس ح٣ی٣ی، ؾیس 
حؿٵ حؿیٷی، حبٲس 

انٛطیٻ اټطی، اثٹاٮًٟ٭ 
آضیٵ ٸ ٖٯی زضث٧ٷسٺ 

(1391)  

4 

ٲكتطیبٴ قٗجبت  196
ٲٹؾؿبت ٲبٮی اٖتجبضی 

 اٶهبض

اضظیبثی ٶ٣ف ٸ تأثیط اؾتطاتػی 
ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ثبظاضیبثی ضاثُٻ

 ٲكتطیبٴ

تٹض  نبز٢ی، احٳس ظٶسٺ 
ز٬ ٸ ٞبَٳٻ ٦طتی 

(1388)  

5 

ٲكتطیبٴ ٸا٢ٕ زض ثبٶ٥  267
 پبضؾیبٴ  زض قٽط تٽطاٴ

ثطضؾی تأثیط جٷؿیت ثط ٲیعاٴ 
ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ  ثب اؾتٟبزٺ اظ 

ٲٷسضٸی٧طز ثبظاضیبثی ضاثُٻ  

ٲحٳس ت٣ی اٲیٷی، 
(1389قٽبة ؾٽطاثی )  

6 

٦ٯیٻ ٲكتطیبٴ زض  85
زؾتطؼ ٶٳبیٷس٪ی ټبی 
 قط٦ت ذٹزضٸؾبظی

تٳبز ٸ اضتجبَبت زض  ثطضؾی تأثیط اٖ
ٲٷس ثط ٸٞبزاضی اضیبثی ضاثُٻثبظ

 ٲكتطیبٴ

اثطاټیٱ حلاجیبٴ، ظټطا 
ُٖٝ ٸ ٶبټیس اؾٳٗی٭ 

(1391ذبٶی ثٻ ثیٵ )  

7 

ٲكتطیبٴ ی٥ ثبٶ٥  152
 زٸٮتی زض انٟٽبٴ

زټٷسٺ ثطضؾی اضتجبٌ ٖٹاٲ٭ تك٧ی٭
ٲٷس ثب ٸٞبزاضی ثبظاضیبثی ضاثُٻ

 ٲكتطیبٴ

ثٽطاٰ ضٶججطیبٴ، ٲجتجی 
ثطاضی، تٹض  ضيبیی 

(1391)  

8 

زاٶكجٹیبٴ ٲ٣ُٕ  442
٦بضقٷبؾی اضقس زاٶك٫بٺ 

ثطضؾی تأثیطات ٲؿت٣یٱ ٸ ٚیط ٲؿت٣یٱ 
ای ثط ٸٞبزضی ثبظاضیبثی ضاثُٻ

ٲیطظا حؿٵ حؿیٷی، 
پٷبٺ، احٳس ٖٯی یعزاٴ

9 



 لیفراتحل کردیبا رو رانیمصرف کننده در ا وفاداری بر مند رابطه یابیبازار یها انیبن ریتاث یبررس محبوبه رشیدی و جعفر عباس پور:

ضٸٲیٷب ٞطټبزی پٷبٺ  زاٶكجٹیبٴ پیبٰ ٶٹض ٲط٦ع تٽطاٴ
(1391)  

ٲكتطیبٴ ثبٶ٥  358
 ٦كبٸضظی

-یتسٸیٵ ٲسٮی ثطای اثطثركی اؾتطاتػ
ٻ ٲٷس زض نٷٗت ټبی ثبظاضیبثی ضاثُ

 ثبٶ٧ساضی ایطاٴ

نٳس ٖبٮی، ٖٯیطيب 
ثبٞٷسٺ ظٶسٺ، ٖجساٮحٳیس 

(1392اثطاټیٳی )  

10 

 

 اوذازٌ اثر
٪طاٴ ثهب زاقهتٵ ٲ٣هبزیط ٲیهبٶ٫یٵ،      اؾت. ٞطاتحٯی٭ 1تطیٵ ٲٟبټیٱ ٲٹجٹز زض ازثیبت ٞطاتحٯی٭ ٲٟٽٳٹٰ اٶساظٺ اثط زض حب٬ حبيط ی٧ی اظ اؾبؾی

ضا « d»ټؿتٷس ٦ٻ ٲٗٳٹلا « d»ٸ « r»ټب زض ایٵ ظٲیٷٻ  تطیٵ آٲبضٺ ټب، ٢بزض ثٻ ٲحبؾجٻ اٶساظٺ اثط ټؿتٷس، اٲب ضایج اٶحطاٜ ٲٗیبض ٪طٸٺٸاضیبٶؽ ٸ 

ٸ « t » ،«Z»، «»ټهبی  ای اظ آظٲهٹٴ  ضٸ، ا٪ط زض ٲُبٮٗٻ ثطٶس. اظ ایٵ ضا ثطای ٲُبٮٗبت ټٳجؿت٫ی ثٻ ٦بض ٲی« r»ټبی ٪طٸټی ٸ  ثطای تٟبٸت
«F »(.2،1986ټبی ظیط ٲحبؾجٻ ٦طز )ٸٮٝ تٹاٴ اٶساظٺ اثط آٶٽب ضا ثط اؾبؼ ٞطٲٹ٬ اؾتٟبزٺ قسٺ ثبقس، ٲی 

d =             d =             d =  

r =            r =                r =  

ټبی ٲٹجٹز زض ټط ٲ٣بٮٻ آٲبضٺ ٲطتجٍ ثب ثٷیبٴ ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻتبثیط ثٷیبٴپػٸټف حبيط ثٻ ٲٷٓٹض ثطضؾی زض 
 ( ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾت. 3ٸاضز ٶطٰ اٞعاض ٪طزیس ٸ اٶساظٺ اثط آٴ ٲحبؾجٻ قس ٦ٻ زض جسٸ٬ )

 

 مىذ در يفاداري مصرف کىىذٌ در تحقیقات مختلفبی رابطٍَاي بازاریا. آمارٌ ي اوذازٌ اثر بىیایان3جذيل 
 ردیف عىًان پژيَش وًع آمارٌ بىیان )متغیر( مقذار آمارٌ اوذازٌ اثر

  زٸٮتی ذهٹنی زٸٮتی خصًصی
 

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت تٗبضو
 ٲسیطیت اضتجبَبت

 تٗٽس

T ټبی ثبظاضیبثی تأثیط ثٷیبٴ
ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ضاثُٻ

ٲكتطیبٴ: ٲ٣بیؿٻ ثبٶ٥ 
ٹنی ٸ زٸٮتیذه  

1 

 

236/0  

359/0  

041/0  

229/0  

 
545/0  
412/0  
254/0  
294/0  

 
049/3  
837/4  
518/0  
952/2  

 
956/7  
541/5  
213/3  
763/3  

405/0  

383/0  

386/0  

358/0  

91/3  
66/3  
70/3  
68/3  

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت تٗبضو
 ٲسیطیت اضتجبَبت

 تٗٽس

T ټبی ثطضؾی تأثیط ثٷیبٴ
اضی ٲٷس ثط ٸٞبزثبظاضیبثی ضاثُٻ

ٲكتطیبٴ آغاٶؽ ٲؿبٞطتی 
 ٦طٲبٴ ثبلاٴ

2 

36/0  

14/0  

19/0  

39/0  

36/0  
14/0  
19/0  
39/0  

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت تٗبضو
 ٲسیطیت اضتجبَبت

 تٗٽس

R  ثطضؾی تأثیط جٷؿیت ثط ٲیعاٴ
ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ ثب اؾتٟبزٺ اظ 

ٲٷسضٸی٧طز ثبظاضیبثی ضاثُٻ  

3 

 

119/0  

 
333/1  

 
 اٖتٳبز

 

T بی ټثطضؾی تأثیط تب٦تی٥
ثبظاضیبثی ضاثُٻ ی ثط ٸٞبزاضی 
 ٲكتطیبٴ قط٦ت ایطاٶؿ٭

4 

603/0  

545/0  

544/0  

606/0  

603/0  
545/0  
544/0  
606/0  

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت تٗبضو
 ٲسیطیت اضتجبَبت

 تٗٽس

R  اضظیبثی ٶ٣ف ٸ تأثیط اؾتطاتػی
ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ثبظاضیبثی ضاثُٻ

 ٲكتطیبٴ

5 

                                                                                                                                                   
1 Effect size  
2 Wolf  
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206/0  

168/0  

08/0  

243/0  

43/3  
77/2  
31/1  
08/4  

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت تٗبضو
 ٲسیطیت اضتجبَبت

 تٗٽس

T  ثطضؾی تأثیط جٷؿیت ثط ٲیعاٴ
ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ  ثب اؾتٟبزٺ 

ٲٷساظ ضٸی٧طز ثبظاضیبثی ضاثُٻ  

6 

824/0  

634/0  

824/0  
634/0  

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت اضتجبَبت

R  تٳبز ٸ ثطضؾی تأثیط اٖ
-اضتجبَبت زض ثبظاضیبثی ضاثُٻ

 ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ

7 

55/0  

433/0  

308/0  

286/0  

066/8  
885/5  
970/3  
657/3  

 اٖتٳبز
 ٲسیطیت تٗبضو
 ٲسیطیت اضتجبَبت

 تٗٽس

 
T 
 

-ثطضؾی اضتجبٌ ٖٹاٲ٭ تك٧ی٭

ٲٷس ثب زټٷسٺ ثبظاضیبثی ضاثُٻ
 ٸٞبزاضی ٲكتطیبٴ

8 

63/0  

857/0  

63/0  
857/0  

 اٖتٳبز
 تٗٽس

 
R 

ثطضؾی تأثیطات ٲؿت٣یٱ ٸ ٚیط 
ای ثط ٲؿت٣یٱ ثبظاضیبثی ضاثُٻ
 ٸٞبزضی زاٶكجٹیبٴ

9 

 

759/0  

 
972/21  

 
 ٲسیطیت اضتجبَبت

T  تسٸیٵ ٲسٮی ثطای اثطثركی
-ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻاؾتطاتػی

 ٲٷس زض نٷٗت ثبٶ٧ساضی ایطاٴ

10 

 8/0تهب   5/0ٲتٹؾٍ ٸ ثهیٵ   5/0تب  ٦3/0ٹچ٥، ثیٵ  3/0تب  1/0ثیٵ ٦ٷس ٦ٻ اٶساظٺ اثط  ٦ٹټٵ ٲٗیبضټبیی ضا ثطای اؾتٟبزٺ ؾطیٕ پیكٷٽبز ٲی  
ټبی ٲهٹثط ثبظاضیهبثی   ( ٶكبٴ زټٷسٺ ٲیبٶ٫یٵ اٶساظٺ اثطټبی ټط ی٥ اظ ثٷیبٴ1ق٧٭ )(. 1389زازټیط،  ٸ قٹز )٢بيی َجبَجبییثعض٨ ٢ٯٳساز ٲی

.  اظ آٶجب ٦ٻ ټیچ اٶساظٺ اثطی زض ثبظٺ ٦ٹچ٥ ٢طاض ٶ٫طٞتٻ اؾت ثبقساٶس، ٲیقسٺ ( ٶكبٴ زازٺ3ضاثُٻ ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ زض جسٸ٬ )
ٲٷس زض ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ تبثیطی ثبلاتط اظ ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻتٹاٴ ٪ٟت ٦ٻ ثط اؾبؼ ٶتبیج ایٵ ٞطاتحٯی٭، تبثیط ثٷیبٴ ثٷبثطایٵ ٲیثٷبثطایٵ 

ثیكهتطیٵ   406/0ٸ  456/0ټهبی  تٳبز ٸ تٗٽس، ثٻ تطتیت ثب اٶساظٺ اثهط ټبی اٖثٷیبٴزټس  ٶتبیج پػٸټف حبيط ٶكبٴ ٲیحس ٲتٹؾٍ زاقتٻ اؾت. 
٦ٳتهطیٵ تهبثیط ضا ثهط ٸٞهبزاضی ٲههطٜ       308/0ٸ  320/0ټبی ٲسیطیت اضتجبَبت ٸ ٲسیطیت تٗبضو، ثٻ تطتیت ثب اٶساظٺ اثطټبی تبثیط؛ ٸ ثٷیبٴ

 ٦ٷٷس٪بٴ ایطاٶی زاضٶس.
 

 
مىذ بر يفاداري مصرف کىىذٌ َاي مًثر بازاریابی رابطٍبىیان.  اوذازٌ اثر 1شکل   

 

 سًگیري)تًرش( اوتشار:
 قهبٲ٭  ٞطاتحٯیه٭  یه٥  ٦ٻ اؾت ایٵ اٶتكبض ؾٹ٪یطی اظ ی٧ی اظ ٲٹيٹٖبت ٲٹضز تٹجٻ زض ټط ٞطاتحٯی٭، اضظیبثی ؾٹ٪یطی اٶتكبض اؾت. ٲٷٓٹض

 حهسا٢٭  یهب  ثبقس ٶكسٺ ٲٷتكط ٲرتٯٝ زلای٭ ثٻ ٲُبٮٗبت اظ ثطذی اؾت ٵٲٳ٧ ٶیؿت، ثطضؾی ٲٹضز ٲٹيٹٔ ٲٹضز زض قسٺ اٶجبٰ ٲُبٮٗبت تٳبٰ
 ٸ ٪طٞتهٻ  ٢هطاض  تهأثیط  تحهت  ٞطاتحٯیه٭  ٶٽهبیی  ٶتهبیج  زاضز، ٸجهٹز  اٶتكهبض  ؾٹ٪یطی ٦ٻ ظٲبٶی. ثبقس قسٺ ٲٷتكط ٶكسٺ ؾبظی ٶٳبیٻ ٲجلات زض

 ٸ قٷبؾهبیی  ٞطاتحٯیه٭  ی٥ اٸٮیٻ ټبی ٪بٰ زض ٶتكبضا ؾٹ٪یطی اؾت لاظٰ پؽ. ثٹز ذٹاټس ذُب ٸ تٹضـ زاضای آٴ اظ حبن٭ ٶٽبیی ثطآٸضزټبی
 اظ اؾهتٟبزٺ  اٶتكهبض،  تٹضـ قٷبؾبیی ضٸـ تطیٵ ؾبزٺ ٸ تطیٵ (. ٲٗٳٹ2000٬ٸ ټٳ٧بضاٴ،  1ٲ٧بؾ٧ی٭اٞعایف یبثس ) اٖتجبض ٶتبیج تب قٹز تهحیح

 آٴ ٶٳٹٶهٻ  اٶهساظٺ  ٲ٣بثه٭  زض ٲُبٮٗهٻ  ټهط  اظ سٺق ثطآٸضز ٲساذٯٻ اثط آٴ زض ٦ٻ اؾت ٞبٶ٭ یب ٢یٟی ٶٳٹزاض ٶبٰ ثٻ ثٗسی زٸ پطا٦ٷس٪ی ٶٳٹزاض ی٥
 ثب ٲساذٯٻ اثط اٶساظٺ حٹ٬ پطا٦ٷس٪ی ٲ٣ساض ٸ ثبقس ٲت٣بضٴ ایٵ اؾت ٦ٻ ٶٳٹزاض اٶتٓبض ثبقس، ٶساقتٻ ٸجٹز اٶتكبض تٹضـ ا٪ط. قٹز ٲی ضؾٱ ٲُبٮٗٻ

                                                                                                                                                   
1 Macaskill 



 لیفراتحل کردیبا رو رانیمصرف کننده در ا وفاداری بر مند رابطه یابیبازار یها انیبن ریتاث یبررس محبوبه رشیدی و جعفر عباس پور:

ٞبٶه٭ یهب ٢یٟهی قه٧٭، ٲُبٮٗهبتی ٦هٻ ذُهبی        اظ ٮحبِ تٟؿیطی زض ٶٳٹزاضټبی  (.2008ٸ ټٳ٧بضاٴ،  1ٮیت٭یبثس ) ٦بټف ٶٳٹٶٻ اٶساظٺ اٞعایف
قٹٶس،  قٹٶس، زاضای ؾٹ٪یطی اٶتكبض ٶیؿتٷس. اٲب ټط چٻ ٲُبٮٗبت ثٻ ؾٳت پبییٵ ٢یٝ ٦كیسٺ ٲی اؾتبٶساضز پبییٵ زاضٶس ٸ زض ثبلای ٢یٝ جٳٕ ٲی

ٲلا٤ ټبی اٶتربة ٸ حهصٜ ٲُبٮٗهبت،    یبثس. ا٪طچٻ ټط ٞطاتحٯیٯی ثٻ زٮی٭ ضٸز ٸ ؾٹ٪یطی اٶتكبضقبٴ اٞعایف ٲی ذُبی اؾتبٶساضز آٶٽب ثبلا ٲی
قهٹز، ؾهٹ٪یطی اٶتكهبض زض ایهٵ     ( ٲكبټسٺ ٲهی 3( )ٶٳٹزاض ٞبٶ٭ یب ٢یٟی پػٸټف حبيط( ٸ ق٧٭ )2ٲ٣ساضی ؾٹ٪یطی زاضز اٲب ټٳبٶُٹض ق٧٭ )

تح٣ی٣بت اٶجهبٰ قهسٺ    پػٸټف ٸجٹز ٶساضز ٸایٵ ثٻ ٲٗٷبی اٶتكبض ا٦ثط ٲُبٮٗبت اٶجبٰ قسٺ زض ایٵ ظٲیٷٻ ٸ زض ٶتیجٻ زؾتطؾی ٲح٣٣یٵ ثٻ ا٦ثط
 ثبقس.زض ایٷعٲیٷٻ زض ایطاٴ ٲی
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)خطاي استاوذارد  َاي بازاریابی رابطٍ مىذ در يفاداري مصرف کىىذٌ. ومًدار فاول )قیفی( تحقیقات تاثیر بىیان2شکل
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 فیشر z. دقت استاوذارد براساس 3شکل

ټبی ٦ٹچ٥ ایجبز ٦طزٶس. ایٵ ضٸـ اظ ی٥ ٞطایٷس  ٸ تٗسی٭ ؾٹ٪یطی اٶتكبض زض ٶٳٹٶٻ زٸا٬ ٸ تٹئیسی ضٸـ انلاح ٸ ثطاظـ ضا ثطای اضظیبثی
ټبی اذتهبل یبٞتٻ  قٹٶس )حصٜ ظٸائس اظ تٹظیٕ(، ؾپؽ اضظـ ٦ٷس ٦ٻ زض آٴ ٲكبټسات ٶبٲٷُج١ اظ ٶٳٹزاض ٢یٟی حصٜ ٲی ت٧طاضی اؾتٟبزٺ ٲی

اٶس. پیسایف  اظٺ اثط ٸ ذُبی اؾتبٶساضز ٲُبٮٗبتی ٦ٻ احتٳبلا  اظ زؾت ضٞتٻقٹٶس؛ یٗٷی ٖٳ٭ پط ٦طزٴ ثطآٸضز اٶس ثٻ ٲُبٮٗبت ٲ٣ٟٹز ايبٞٻ ٲی
جسٸ٬ (. 2008ٮیت٭ ٸ ټٳ٧بضاٴ، ) ٲُبٮٗبت ٲ٣ٟٹز ظیبز زض ی٥ ؾٳت اظ ذٍ ٲیبٶ٫یٵ اثط ثٻ ؾٹ٪یطی اٶتكبض یب تٹضـ ٶٳٹٶٻ ٦ٹچ٥ زلاٮت زاضز

 زټس.   ( ٶتبیج ضٸـ انلاح ٸ ثطاظـ زٸا٬ ٸ تٹئیسی ضا ٶكبٴ ٲی4)
 

 . اصلاح ي برازش ديال ي تًئیذي4يلجذ
 Qمقذار  اثر تصادفی اثر ثابت 

تخمیه 

 اي وقطٍ

تخمیه  حذ بالا حذ پاییه

 اي وقطٍ

تعذاد مطالعات  حذ بالا حذ پاییه

 0مًرد ویاز: 

 94333/3 44312/0 30408/0 37571/0 43520/0 31396/0 37619/0 ارزش مشاَذات

 94333/3 44312/0 30408/0 37571/0 43520/0 31396/0 37619/0 تعذیل شذٌارزش

قٹز، اضظـ  َٹض ٦ٻ ٲلاحٓٻ ٲی ٲٷٓٹض ٦بٲ٭ قسٴ ٶیبظ ثٻ پػٸټف زی٫ط ٶساضز ٸ ټٳبٴ  ( ایٵ ٲُبٮٗٻ ٸ ٞطاتحٯی٭ ثٻ4ټبی جسٸ٬ ) َج١ زازٺ   
ثهب اضظـ تٗهسی٭ )انهلاح(    37571/0زض ٲس٬ اثط ثبثت ٸ اضظـ ٲكبټسٺ قسٺ 37619/0ثب اضظـ تٗسی٭ )انلاح( قسٺ 37619/0ٲكبټسٺ قسٺ 

 ثبقس. ٖسٰ ٸجٹز ٶ٣ُٻ ؾیبٺ زض ٶٳٹزاض ٞبٶ٭ ٶیع حب٦ی اظ ایٵ ثطاثطی اؾت. ٲس٬ اثطات تهبزٞی، ثطاثط ٲیزض 37571/0قسٺ 

                                                                                                                                                   
1 Little 
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ب ټب ايبٞٻ قهٹز ته   ٦ٷس ٦ٻ لاظٰ اؾت ثٻ تحٯی٭ ایٳٵ اظ ذُبی ضٸظٶتب٬ تٗساز تح٣ی٣بت ٪ٱ قسٺ )ثب اثط ٲیبٶ٫یٵ نٟط( ضا ٲحبؾجٻ ٲی Nآظٲٹٴ 
ایٳٵ اظ ذُب ایٵ اؾت ٦ٻ تٗساز ٲُبٮٗهبت ثهب ٶتهبیج نهٟط ضا      Nایسٺ انٯی  .(1392)٢طثبٶی ظازٺ،  زؾت آیس زاضی آٲبضی اثط ٦ٯی ثٻ ٖسٰ ٲٗٷی

َٹض ٸايح ا٪هط تٗهساز    زاضی اظ پیف تٗییٵ قسٺ ٸجٹز زاقتٻ ثبقٷس. ثٻ ثٻ ؾُح ٲٗٷی اٸ٬تٗییٵ ٦ٷیٱ ٦ٻ ثبیس ثطای ٦بټف احتٳب٬ ذُبی ٶٹٔ 
زؾت آٲهسٺ احتٳهبلا  ٞب٢هس اَٳیٷهبٴ اؾهت.       زاضی ٲٹضز ٶیبظ ثبقس، ٶتبیج ثٻ زاض اٶس٦ی ثطای ٦بټف ی٥ ٶتیجٻ ثٻ ؾُح ٲٗٷی ت ٚیطٲٗٷیٲُبٮٗب
 زټس.       ایٳٵ اظ ذُب ضا زض ایٵ پػٸټف ٶكبٴ ٲی N( ٶتبیج آظٲٹٴ 5جسٸ٬ )

                                

 امل بی خطر( کلاسیکایمه از خطا )تعذاد واک N. محاسبات 5جذيل 
 93567/10 براي مطالعات مشاَذٌ شذٌ Zمقذار 

 000/0 براي مطالعات مشاَذٌ شذٌ Pمقذار 

 05/0 آلفا

 2 باقیماوذٌ )دوبالٍ(

Z 95996/1 براي آلفا 

 4 تعذاد مطالعات مشاَذٌ شذٌ

 121 رساوذ. را بٍ آلفا می Pاي کٍ مقذار  شذ تعذاد مطالعات گم

تجبٸظ ٶ٧ٷس. ایهٵ   05/0زٸ زاٲٷٻ اظ  Pٲُبٮٗٻ زی٫ط ثٻ ٲُبٮٗبت ايبٞٻ ٸ ثطضؾی قٹز تب ٲ٣ساض  121(، ثبیس تٗساز 5ٺ ټبی جسٸ٬ )ثب تٹجٻ ثٻ زاز
ټب ذُبیی ضخ زټس ٸ ایٵ ٶتیجٻ ز٢هت ٸ نهحت    ٲُبٮٗٻ زی٫ط اٶجبٰ ٪یطز تب زض ٶتبیج ٶٽبیی ٲحبؾجبت ٸ تحٯی٭ 121ثسیٵ ٲٗٷی اؾت ٦ٻ ثبیس 

ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٞبنٯٻ اظ ذُب ٲ٣ساض ٲٷبؾهت ٸ ٢بثه٭ تهٹجٽی     121زټس. تٗساز  زؾت آٲسٺ زض ایٵ پػٸټف ضا ٶكبٴ ٲی یج ثٻثبلای اَلاٖبت ٸ ٶتب
ټهبی تح٣یه١ ثهب تٹجهٻ ثهٻ ؾهُح        اؾت ٦ٻ ایٵ حب٦ی اظ ز٢ت تجعیٻ ٸ تحٯی٭ زض ایٵ تح٣ی١ اؾت. ٖلاٸٺ ثط ثطضؾی ؾهٹ٪یطی اٶتكهبض زازٺ  

( زض ٢بٮت َهطح یه٥   Qیٳٵ اظ ذُب ٸ جسٸ٬ انلاح ٸ ثطاظـ زٸا٬ ٸ تٹئیسی، ثٻ آظٲٹٴ ٦ٹ٦طاٰ )ا N( اظ جساٸ٬ Pزؾت آٲسٺ ) زاضی ثٻ ٲٗٷی
 زؾت آٲسٺ پطزاذتٻ قسٺ اؾت. ٞطيیٻ ٞطٖی ثٻ ثطضؾی ټٳ٫ٹٶی ٸ یب ٶبټٳ٫ٹٶی اٶساظٺ اثطټبی ثٻ

 : ٲیبٴ اٶساظٺ اثطټبی ثٻ زؾت آٲسٺ تٟبٸت ٲٗٷبزاضی ٸجٹز ٶساضز.H0ٞطو 
 بی ثٻ زؾت آٲسٺ تٟبٸت ٲٗٷبزاضی ٸجٹز زاضز.اثطټ: ٲیبٴ اٶساظٺH1ٞطو 

 َا. مقادیر بررسی َمگىی داد6ٌجذيل 

 وتیجٍ آزمًن سطح خطا سطح معىاداري Z آمارٌ

 H0ضز  05/0 000/0 93567/10

ٲٗٷبی  ایٵ ثٻزؾت آٲسٺ تٟبٸت ٲٗٷبزاض ٸجٹز زاضز ٸ  اؾت یٗٷی ٲیبٴ اٶساظٺ اثهطټبی ثٻ H1( حب٦ی اظ پصیطـ ٞطو 6ٶتیجٻ حبن٭ اظ جسٸ٬ )
ټب ٶكبٴ اظ ٸجهٹز   ٪ٹٶی ٖجبضت اظ تٟبٸت ثیٵ ٶتبیج تح٣ی٣بت اؾت. ایٵ ٶبټٳ٫ٹٶی یبٞتٻ زؾت آٲسٺ اؾت. ٶبټٱ ٶبټٳ٫ٹٴ ثٹزٴ اٶساظٺ اثطټبی ثٻ

٪هطاٴ  ٯیه٭ زؾت آٲسٺ ضا تحت تأثیط ٢طاض زازٺ اؾت. زض چٷیٵ قطایُی ٞطاتح ٦ٷٷسٺ ٶیع زاضز ٦ٻ ٶتبیج ثطضؾی ضٸی ٲتٛیطټبی ثٻ ٲتٛیطی تٗسی٭
ٸؾیٯٻ  ٖٯت تأثیط احتٳبٮی آٶٽب ضخ زازٺ ثبقس. ایٵ ٦بض ثٻ ٪ٹٶی ثٻ ٪طی ضا ثطضؾی ٶٳبیٷس ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾت ایٵ ٶبټٱ ثبیس ٲتٛیط یب ٲتٛیطټبی ٲساذٯٻ

٪یهطز   ثٷسی ٲٷبؾهت ټؿهتٷس نهٹضت ٲهی     َٹض ٶٓطی ثطای ایٵ ٪طٸٺ ټب ثٻ حسا٢٭ زٸ ٪طٸٺ ٞطٖی ثب تٹجٻ ثٻ ٲتٛیطټبیی ٦ٻ ثٻ ثٷسی زازٺ َج٣ٻ
قهٹز. زض تح٣یه١    ای اٶجبٰ ٲهی  ټبی جسا٪بٶٻ ټبی ٞطٖی ٞطاتحٯی٭ )ٲتٛیطټبیی ٲبٶٷس جٷؽ یب ؾُح تحهیلات(. ؾپؽ ثطای ټط ٦ساٰ اظ ٪طٸٺ

ټبی آٲبضی ٲُبٮٗبت ٲٹضز ٶٓط ٦بٲلا  ت٧ٟی٥ قهسٺ ٸ قهٟبٜ ٶجهٹز، اٲ٧هبٴ ت٣ؿهیٱ ٲُبٮٗهبت ثهٻ         ټبی ٶٳٹٶٻ ٦ٻ ٸیػ٪ی حبيط ثب تٹجٻ ثٻ ایٵ
 ٦ٷٷسٺ ثب ٲحسٸزیت ٲٹاجٻ ثٹزٶس. ٪ط ٸجٹز ٶساقت. ثٷبثطایٵ، ٲح٣٣یٵ زض قٷبؾبیی ٲتٛیطټبی تٗسی٭ ط اؾبؼ ٲتٛیطټبی تٗسی٭ټب ث ظیط٪طٸٺ

 

 وتیجٍ گیري  
ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ تط تبثیط٪صاضی ثٷیبٴتط ٸ ثب ٶ٫طـ جبٲٕتح٣ی١ حبيط ؾٗی ٶٳٹزٺ اؾت ثب ٶ٫بټی ٲتٟبٸت

ټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ټبی تبثیط ثٷیبٴز ثطضؾی ٢طاض زټس؛ اظ ایٵ ضٸ ثٻ ٞطاتحٯی٭ پػٸټف٦ٷٷس٪بٴ ضا ٲٹض
زټس. ټبی ٪صقتٻ آٴ ضا ٶكبٴ ٶٳییبثیٱ ٦ٻ اَلاٖبت اٸٮیٻ ٲٹجٹز زض پػٸټفایطاٴ پطزاذتٻ اؾت. زض ایٵ پػٸټف ثٻ اَلاٖبتی زؾت ٲی

اتحٯی٭ ٶكبٴ زاز ٦ٻ اظ ٲیبٴ چٽبض ثٷیبٴ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس )قبٲ٭: اٖتٳبز، ٲسیطیت تٗبضو، ٲسیطیت اضتجبَبت ٸ ټبی حبن٭ اظ ایٵ ٞطیبٞتٻ
ثیكتطیٵ تبثیط ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ایطاٴ زاضٶس. زض  406/0ٸ  456/0ټبی اٖتٳبز ٸ تٗٽس ثٻ تطتیت ثب اٶساظٺ اثطټبی تٗبضو(، ثٷیبٴ

زټس ٦ٻ تبثیط٪صاضی ثٹزٴ ثٷیبٴ اٖتٳبز ثط ٸٞبزاضی ټبی ایٵ ٞطاتحٯی٭ ٶكبٴ ٲی٣ی٣بت اٶجبٰ ٪طٞتٻ زض ایٵ ظٲیٷٻ، یبٞتٻٲ٣بٰ ٲ٣بیؿٻ ثب ؾبیط تح



 لیفراتحل کردیبا رو رانیمصرف کننده در ا وفاداری بر مند رابطه یابیبازار یها انیبن ریتاث یبررس محبوبه رشیدی و جعفر عباس پور:

(، حلاجیبٴ ٸ 1388(، نبز٢ی ٸ ټٳ٧بضاٴ )1391( زض ثبٶ٥ زٸٮتی، ٖٯیكیطی ٸ ټٳ٧بضاٴ )1388ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثب تح٣ی٣بت ضٶججطیبٴ ٸ ثطاضی )
(، ٸ تبثیط٪صاض ثٹزٴ ثٷیبٴ تٗٽس ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثب تح٣ی٣بت نبز٢ی ٸ ټٳ٧بضاٴ 1391ٸ ټٳ٧بضاٴ )(، ضٶججطیبٴ 1391ټٳ٧بضاٴ )

ټبی ټبی ثٷیبٴ( ټٳرٹاٶی زاضز. ظیطا آٴ تح٣ی٣بت ٶیع ثٻ اٶساظٺ اثط ٲكبثٽی ثطای ټط ی٥ اظ تبثیط٪صاضی1391(، حؿیٷی ٸ ټٳ٧بضاٴ )1388)
زؾت یبٞتٻ ثٹزٶس. ثٷیبٴ اٖتٳبز ثیكتطیٵ تبثیط ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ایطاٴ زاضز. ایٵ ثسیٵ اٖتٳبز ٸ تٗٽس ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ 

قٹز. زض ٸا٢ٕ، ثطای زؾتیبثی ثٻ ٲٗٷبؾت ٦ٻ جٽت ایجبز ٸٞبزاضی زض ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ، جٯت اٖتٳبز ٸ اَٳیٷبٴ آٶبٴ ی٥ يطٸضت تٯ٣ی ٲی
ټبیی ټب ثطٶبٲٻؾبظٲبٴ قٹز ٦ٻٲكتطی اظ ضٸاثٍ ثٯٷس ٲست اؾت. ثٷبثطایٵ پیكٷٽبز ٲی ٸٞبزاضی ٲكتطی، ٲٽٳتطیٵ ضٞتبض جٯت تٹجٻ ٸ اٖتٳبز

تٹاٶٷس زض تجٯیٛبت ذٹز اظ ٲكتطیبٴ ٲٽٱ یب ثطٶس٪بٴ جٹایع ٢جٯی اؾتٟبزٺ ٦ٷٷس ٸ اظ آٶٽب ثرٹاټٷس تب ثطای جٯت اٖتٳبز ٲكتطیبٴ اجطا ٦ٷٷس. آٶٽب ٲی
ا ثٻ زی٫طاٴ تٹنیٻ ٦ٷٷس؛ اٲب تٹجٻ زاقتٻ ثبقٷس ٦ٻ زض تجٯیٛبت ثعض٪ٷٳبیی ٸ یب زضٸ٫ٚٹیی ثٻ ٲٷبٕٞ ټٳ٧بضی ثب قط٦ت اقبضٺ ٦طزٺ ٸ آٴ ض

ٶ٧ٷٷس تب ؾُح اٶتٓبضات ٲكتطیبٴ ثبلا ٶطٞتٻ ٸ اٖتٳبز آٶٽب زض ٶتیجٻ ٖسٰ پبؾر٫ٹیی قط٦ت ذسقٻ زاض ٶكٹز. ټٳیٷیٵ ؾبظٲبٴ ثبیس ټٳٹاضٺ 
تٹاٶس ٖبٲٯی ٲٽٱ ضا ثٻ آ٪بټی ٲكتطیبٴ ثبٮ٣ٹٺ ثطؾبٶٷس. زاٶف ٸ آ٪بټی ٲكتطیبٴ ٲی تلاـ ٦ٷس زض اضائٻ ذسٲبت ذٹز ٶٹآٸضی ایجبز ٦طزٺ ٸ آٴ

زض اٖتٳبز پبیساض آٶبٴ ثٻ قط٦ت ثبقس. ٦بض٦ٷبٴ آٲٹظـ زیسٺ ٸ ثب نلاحیت ٦ٻ ٲك٧٭ ٲكتطیبٴ ضا ٲك٧٭ ذٹز ٞطو ٲی ٦ٷٷس ٶیع ، ثط٨ 
ټبی ظٲبٶی ٲتٟبٸت ٸ ټبی آٲٹظقی ٲٷبؾت زض زٸضٺټؿتٷس. اجطای زٸضٺټبی ذسٲبتی زض جٯت اٖتٳبز ٲكتطیبٴ ثطٶسٺ ټط ؾبظٲبٴ ثٹیػٺ ؾبظٲبٴ

قٹز. ثطذٹضز ٸ ضٞتبض زٸؾتبٶٻ تٹاٰ ثب ثب تٹجٻ ثٻ قطایٍ ظٲبٶی ٸ ٲ٧بٶی ذبل، ٲٹجت اضت٣بی تٹاٶبیی ټبی ٞطزی ٦بض٦ٷبٴ زض ایٵ ظٲیٷٻ ٲی
تٹاٶس اٖتٳبز ٲكتطیبٴ ضا ثٻ َٹض چكٳ٫یطی اٞعایف ت ٲیاحتطاٰ ٦بض٦ٷبٴ ثب ٲكتطیبٴ زض ټط حب٬، حتی زض ٲٹا٢ٗی ٦ٻ ح١ ثب ٲكتطی ٶیؿ

ټب ثبیس ٲكتطیبٴ ذٹز ضا ثٽتط قٷبذتٻ ٸ ثبقس. اظ ایٵ ضٸ ؾبظٲبٴتٗٽس ٶیع ثٷیبٴ ٲٽٱ ٸ اثط زی٫طی ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ زض ایطاٴ ٲی زټس.
زض ظٲبٴ ٸٖسٺ زازٺ قسٺ ذسٲبت یب ٲحهٹلات ٲٹضز ٶٓط ضا ؾٗی زض ٲتٗٽس ٦طزٴ آٶبٴ ثٻ ضاثُٻ ثیٵ آٶبٴ ٶٳبیٷس. ؾبظٲبٴ ثبیس تلاـ ٶٳبیس تب 

 ثٻ ٲكتطی اضائٻ زټس. ا٪ط ؾبظٲبٴ ثٻ زلای٭ ٚیط ٢بث٭ پیف ثیٷی ٢بزض ثٻ اضائٻ ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ٲٹضز ٶٓط زض ظٲبٴ تٗییٵ قسٺ ٶجبقس ثبیس
تٹاٶٷس اظ ټب ٲیب ضا اٶجبٰ زټٷس. ٖلاٸٺ ثط ایٵ، ؾبظٲبٴآٴ ضا ظٸزتط ثٻ ٲكتطی اَلأ زازٺ ٸ اظ آٶٽب ٖصض ذٹاټی ٶٳٹزٺ ٸ زض اؾطٔ ٸ٢ت ٦بض آٶٽ

ټبیی ٶٓیط اضائٻ ذسٲبت ثیكتط ٶیع ثطای ایجبز ٸ اضت٣بی تٗٽس ٲكتطیبٴ اؾتٟبزٺ ٶٳبیٷس. زض قطایٍ ٦كٹضٲبٴ ٲبټیت ذسٲبت ايبٞی ٸ ٲكٹ٠
ټب ثبیس زض ٲٹضز ایٷ٧ٻ چٻ ذسٲبت ؾبظٲبٴٚیط ضؾٳی ثؿیبض ٲتٷٹٔ اؾت ٸ ٲٳ٧ٵ اؾت زض ټط نٷٗتی یب ټط ٲحٯی ٲتٟبٸت ثبقس. ٲسیطاٴ 

ثٷسی ٶٳٹزٺ ٸ تٹاٶس ٲٹجت تٗٽس ثیكتط ٲكتطیبٴ قٹز تح٣ی١ ٦طزٺ ٸ ٲكتطیبٴ ذٹز ضا ثط اؾبؼ اٮ٫ٹ ٸ ٲجٷبیی ت٣ؿیٱايبٞی ٸ ٚیطضؾٳی ٲی
زټٷس، ٮی ثٽب ظیبزی ٲیٲتٷبؾت ثب ثٻ ټط ی٥ آٶٽب ذسٲبت ايبٞی اضائٻ ٦ٷٷس. ثٻ َٹض ٲثب٬ زض نٷٗتی ٦ٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ثٻ ٲؿبئ٭ ٲب

تٹاٶٷس اظ تؿٽیلات ٲبٮی )ٞطٸـ اٖتجبضی ٸ ٲست زاض( ثطای ٸنٹ٬ ثٽبی اجٷبؼ ٸ یب ذسٲبت ٞطٸذتٻ قسٺ اؾتٟبزٺ ٦ٷٷس تب ٞطٸقٷس٪بٴ ٲی
ی ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ټبا٪طچٻ زض ایٵ ٞطاتحٯی٭ ؾٗی قس تب ثب ی٧پبضچٻ ٦طزٴ ٲیعاٴ اٶساظٺ اثط، تبثیط ثٷیبٴ تٗٽس ذطیساضاٴ ثٻ آٶٽب اٞعٸزٺ قٹز.

ټب ٸ ٲهطٜ ثط ٸٞبزاضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثطضؾی ٪طزز اٲب تٷٽب ی٥ ثطضؾی زض ایٵ ضاثُٻ ٦بٞی ٶجٹزٺ ٸ لاظٰ اؾت ٦ٻ ایٵ پػٸټف زضثبضٺ قط٦ت
اظ ٹضت ٪یطز. ای ٸ ثب اؾتٟبزٺ اظ اثعاضټبیی ثٻ ٚیط اظ پطؾكٷبٲٻ ٸ تطجیحب  ثٻ نٹضت ٦یٟی ٶیع ن٦ٷٷس٪بٴ زاذٯی ٸ ذبضجی ثٻ نٹضت ٲ٣بیؿٻ

قٷبؾی ا٦ثط ټبیی، ٶجٹز ثبٶ٥ تح٣ی٣بتی زض ٦كٹض ثٻ ق٧٭ ٲٷؿجٱ، ٸجٹز يٗٝ زض ضٸـټبی زی٫ط اٶجبٰ چٷیٵ ٞطاتحٯی٭جٳٯٻ ٲحسٸزیت
 ی ٲكرم اٶجبٰ ٸ ٲٷتكط قسٺ اؾت.ټبیی اؾت ٦ٻ زض حیُٻټب، ٖسٰ زؾتطؾی آؾبٴ ثٻ ٲٷبثٕ ٸ پػٸټفپػٸټف
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