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 چکیذه

غٛؼـٚ ثب تأویؽ ٚیمٜ ثف  ٞؽف اِّی ایٗ پمًٚٞ، ٚاوبٚی ػٛأُ ٔؤثف ثف ـضبیتٕٙؽی ٚ ٚفبؼاـی ٍٔتفیبٖ ٌفوت ایفاٖ
٘مً ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي اوت. ثب تٛخٝ ثٝ فضبی ـلبثتی ِٙؼت غٛؼـٚ، ؼـن زٍٍٛ٘ی تجؽیُ ویفیت غؽٔبت 

ایٗ پمًٚٞ اق  ؼٞؽ. ِّی ایٗ تطمیك ـا تٍىیُ ٔیثٝ ٚفبؼاـی ٍٔتفی اق عفیك ٔتغیف ٔیب٘دی ـضبیتٕٙؽی، ضفٚـت ا
پیٕبیٍی اق ٘ٛع ٕٞجىتٍی اوت. خبٔؼٝ آٔبـی پمًٚٞ ٌبُٔ -٘ظف ٞؽف، وبـثفؼی ٚ اق ٘ظف ٔبٞیت ٚ ـٚي، تِٛیفی

٘فف(، ثف اوبن خؽَٚ  10۰000غٛؼـٚ ؼـ ٌٟف تٟفاٖ اوت وٝ ثب تٛخٝ ثٝ ٌىتفؼٌی خبٔؼٝ )ثیً اق  ٍٔتفیبٖ ٌفوت ایفاٖ
ٞب پفوٍٙبٔٝ  ٌیفی ؼـ ؼوتفن ا٘تػبة ٌؽ. اثكاـ ٌفؼآٚـی ؼاؼٜ ٘فف ثٝ ـٚي ٕ٘ٛ٘ٝ 370ای ثٝ ضدٓ  ٔٛـٌبٖ، ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞب ٚ آقٖٔٛ ففضیبت، اق ـٚي  اوتب٘ؽاـؼ ثٛؼ وٝ ـٚایی ٚ پبیبیی آٖ ٔٛـؼ تأییؽ لفاـ ٌففت. خٟت تدكیٝ ٚ تطّیُ ؼاؼٜ
٘تبیح ضبُِ اق تطّیُ ٔىیف ثب  اوتفبؼٜ ٌؽٜ اوت. SmartPLS  ٚWarp plsافكاـ  ٚ ٘فْ وبقی ٔؼبؼلات وبغتبـی ٔؽَ
ٍ٘بٖ ؼاؼ وٝ ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي تأثیف ٔثجت ٚ ٔؼٙبؼاـی ثف ـضبیتٕٙؽی ٚ ٚفبؼاـی  SmartPLSافكاـ  ٘فْ

ففت. ٍٔتفیبٖ ؼاـؼ. ٕٞسٙیٗ ٘مً ٔیب٘دی ـضبیتٕٙؽی ؼـ ـاثغٝ ثیٗ ویفیت غؽٔبت ٚ ٚفبؼاـی ٔٛـؼ تأییؽ لفاـ ٌ
ٞبی تطمیك  یبفتٝ ٞبی ثفاقي ٔؽَ ضبوی اق آٖ ثٛؼ وٝ ٔؽَ ٔفٟٛٔی پمًٚٞ اق ثفاقي ٔغّٛثی ثفغٛـؼاـ اوت. ٌبغُ

ٞبی ویفی ؼـ غؽٔبت په اق ففٚي )٘ظیف وفػت، پبوػٍٛیی ٚ تػُّ فٙی( ٘ٝ تٟٙب  ؼٞؽ وٝ اـتمبی ٌبغُ ٍ٘بٖ ٔی
ثٝ ػٙٛاٖ یه ػبُٔ اوتفاتمیه، ٚفبؼاـی ثّٙؽٔؽت ٚ تٕبیُ ثٝ غفیؽ  ٌٛؼ، ثّىٝ ثبػث افكایً ـضبیت آ٘ی ٍٔتفیبٖ ٔی

 وٙؽ. غٛؼـٚ ـا تضٕیٗ ٔی ٔدؽؼ اق ٌفوت ایفاٖ

 .غٛؼـٚ ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي، ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی، ٚفبؼاـی ٍٔتفی، ایفاٖ واشگاى کلیذی:

 

 هقذهه
ٞبی التّبؼی،  تفیٗ ٚ ؼـ ػیٗ ضبَ تأثیفٌؿاـتفیٗ ثػً ؼـ خٟبٖ ٔؼبِف، ِٙؼت غٛؼـٚ ثٝ ػٙٛاٖ یىی اق پیسیؽٜ

ٞب ثف  ٞبی ٌؿٌتٝ وٝ تٕفوك اِّی وبقٔبٖ ٞبی ٔؽیفیتی ٌؽٜ اوت. ثفغلاف ؼٞٝ ؼوتػٛي تغییفات ثٙیبؼیٗ ؼـ پبـاؼایٓ
، ٔفوك ثمُ ـلبثت اق 2025تب  2020قٜ قٔب٘ی ٞبی وبغت ثٛؼ، ؼـ ثب ففآیٙؽٞبی تِٛیؽ ا٘جٜٛ ٚ وبًٞ ٞكیٙٝ

(. ؼـ ایٗ 2024ٚ ٔؽیفیت تدفثٝ ٍٔتفی تغییف یبفتٝ اوت )اوٕیت ٚ ٕٞىبـاٖ، « ٔطٛـی غؽٔبت»ثٝ « ٔطٛـی ٔطَّٛ»
ٌٛؼ وٝ  ٌفط ثفای ثمب ٍ٘فیىتٝ ٔی فضبی ٘ٛیٗ، ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی ؼیٍف ٘ٝ یه ٞؽف ٟ٘بیی، ثّىٝ ثٝ ػٙٛاٖ یه پیً

واکاوی ػوام هوثر بر رضایتونذی و وفاداری هطتریاى ضرکت ایرانخودرو با تاکیذ بر 

 کیفیت خذهات پس از فروش
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(. ٚفبؼاـی ٍٔتفی ؼـ ِٙؼت 2025ؼٞؽ )لاً٘ ٚ ِی،  ـا تٍىیُ ٔی« ٚفبؼاـی»تف ثٝ ٘بْ  ای ضیبتی بقٜقیفثٙبی اِّی و
تف، تجؽیُ ٌؽٖ ثٝ یه ٔجّغ ؼاٚعّت  وٙٙؽٜ ثفای تىفاـ غفیؽ ٚ اق آٖ ٟٔٓ غٛؼـٚ ثٝ ٔؼٙبی تٕبیُ لّجی ٚ ـفتبـی ّٔفف

(. 1402وٙؽ )ثبلفی ٚ ٕٞىبـاٖ،  ثفای ٌفوت ػُٕ ٔیثفای ثف٘ؽ اوت وٝ ؼـ ٌفایظ ٘ٛوب٘بت ثبقاـ، ٔب٘ٙؽ یه وپف ؼفبػی 
ٞبی خؽی ـٚثفٚ ٌؽٜ اوت؛ زفا وٝ ا٘تظبـات ٍٔتفیبٖ ثٝ  ٞبی اغیف ثب زبًِ ثب ایٗ ضبَ، ؼوتیبثی ثٝ ایٗ ٚفبؼاـی ؼـ وبَ

 (.2023ؼِیُ ؼوتفوی ٌىتفؼٜ ثٝ اعلاػبت ٚ ٔمبیىٝ خٟب٘ی غؽٔبت، ثٝ ٌؽت افكایً یبفتٝ اوت )ٌبـویب ٚ ٔبـتیٙك، 

یبثؽ،  ؼٞؽ وٝ پیٛ٘ؽ ٔیبٖ وبقٔبٖ ٚ ٍٔتفی ؼـ ِطظٝ ففٚي ٔطَّٛ پبیبٖ ٕ٘ی تطّیُ ـٚ٘ؽ ثبقاـٞبی خٟب٘ی ٍ٘بٖ ٔی
ٔؽت ؼـ ٔفضّٝ غؽٔبت په اق ففٚي اوت. ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي  ثّىٝ ؼـ ٚالغ ٘مغٝ آغبقیٗ یه ـاثغٝ عٛلا٘ی

ییٗ اؼـان ٟ٘بیی ٍٔتفی اق اـقي ثف٘ؽ ٌٙبغتٝ ٌؽٜ اوت تفیٗ ِٔٛفٝ ؼـ تؼ ثٝ ػٙٛاٖ اِّی 1405تب  1400ٞبی  ؼـ وبَ
ای ٌبُٔ وفػت ؼـ  (. ایٗ ویفیت تٟٙب ثٝ ٔؼٙبی تؼٕیف فیكیىی غٛؼـٚ ٘یىت، ثّىٝ اثؼبؼ ٌىتفؼ1404ٜ)ـضبیی ٚ ٔفاؼی، 

ٌیفؼ  ٞب، تػُّ ٘یفٚی ا٘ىب٘ی ٚ وِٟٛت ؼـ ؼوتفوی ثٝ لغؼبت یؽوی اِّی ـا ؼـ ثف ٔی اـائٝ غؽٔبت، ٌفبفیت ؼـ ٞكیٙٝ
ٞبی اغیف تأویؽ ؼاـ٘ؽ وٝ ٍٔتفیب٘ی وٝ تدفثٝ ٔثجتی اق غؽٔبت په اق ففٚي ؼاـ٘ؽ، ضتی  (. پم2024ًٞٚ)ٚاً٘ ٚ زٗ، 

ٔب٘ٙؽ؛ ؼـ ضبِی وٝ ضؼف ؼـ ایٗ ثػً  ؼـ ِٛـت ثفٚق ٘مُ فٙی ؼـ ٔطَّٛ، ثب اضتٕبَ ثیٍتفی ٘ىجت ثٝ ثف٘ؽ ٚفبؼاـ ٔی
 (.2024ٞبی اختٕبػی ٌٛؼ )وٛقِٛفىىی،  تّٛیف ؾٞٙی ثف٘ؽ ؼـ ٌجىٝتٛا٘ؽ ٔٙدف ثٝ ـیكي ٌؽیؽ ٍٔتفیبٖ ٚ تػفیت  ٔی

وٙؽ. اق یه وٛ،  ای ؼوت ٚ پٙدٝ ٘فْ ٔی غٛؼـٚ ثٝ ػٙٛاٖ ِیؽـ ثبقاـ، ثب ٌفایظ ٚیمٜ ؼـ ثىتف ؼاغّی ایفاٖ، ٌفوت ایفاٖ
ؼبت ـا ثب اغتلاَ ٔٛاخٝ ٞبی اغیف، ق٘دیفٜ تأٔیٗ لغ إِّّی ٚ ٘ٛوب٘بت اـقی ؼـ وبَ ٞبی ثیٗ ٞبی ٘بٌی اق تطفیٓ ٔطؽٚؼیت

وفؼٜ ٚ اق وٛی ؼیٍف، تمبضبی ا٘جبٌتٝ ٚ وبغتبـ غبَ ثبقاـ، فٍبـ ٔضبػفی ـا ثف ثػً غؽٔبت په اق ففٚي ٚاـؼ آٚـؼٜ 
ٞبی ا٘دبْ ٌؽٜ ثفای ٘ٛوبقی ٘بٌٚبٖ غؽٔبتی،  (. ٔىئّٝ اوبوی ایٙدبوت وٝ ػّیفغٓ تلاي1401اوت )وّیٕب٘ی، 

غٛؼـٚ ثب  ٝ ٘فظ ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفیبٖ اق غؽٔبت په اق ففٚي ؼـ ایفاٖٞبی ویفی ضبوی اق آٖ اوت و ٌكاـي
ٚفبؼاـی »(. ایٗ ٌىبف ثبػث ٌؽٜ اوت وٝ ٘ٛػی 1403اوتب٘ؽاـؼٞبی ٔغّٛة فبِّٝ ٔؼٙبؼاـی ؼاـؼ )٘ٛـٚقی ٚ اضٕؽی، 

یٙی تغییف ؼـ ث وٙٙؽٜ اوت؛ أب ثب پیً ٞبی ٔتٙٛع ثفای ّٔفف ؼـ ثبقاـ ٌىُ ثٍیفؼ وٝ ٘بٌی اق ٘جٛؼ ٌكیٙٝ« اخجبـی
ٌٛؼ ٚ  ، ایٗ ٚفبؼاـی وبؾة ثٝ ٌؽت تٟؽیؽ ٔی1405ٚ  1404ٞبی  ٞبی ٚاـؼات غٛؼـٚ ٚ ٚـٚؼ ـلجبی خؽیؽ ؼـ وبَ ویبوت

 (.1404خٕؼی ٍٔتفیبٖ ثٝ وٕت ثف٘ؽٞبی خبیٍكیٗ ٚخٛؼ ؼاـؼ )ِبؼلی،  اضتٕبَ وٛذ ؼوتٝ
٘یك اثؼبؼ خؽیؽی ثٝ ٔىئّٝ افكٚؼٜ  (Zوٙٙؽٌبٖ )٘ىُ  ٞبی وبغتبـی، تغییفات ـفتبـی ؼـ ٘ىُ خؽیؽ ّٔفف ػلاٜٚ ثف زبًِ

ؼٞٙؽ، ثفغٛـؼاـی اق غؽٔبت ؼیدیتبَ، ـقـٚ  اوت. ایٗ ؼوتٝ اق ٍٔتفیبٖ وٝ ثػً ثكـٌی اق غفیؽاـاٖ خؽیؽ ـا تٍىیُ ٔی
ٞبی ٔٙفی  ؼا٘ٙؽ ٚ ؼـ ِٛـت ػؽْ تأٔیٗ ایٗ ٘یبقٞب، ثٝ وفػت ٚاوًٙ ٔی آ٘لایٗ ٚ پبوػٍٛیی آ٘ی ـا خكٚ ضمٛق اِٚیٝ غٛؼ

ؼٞؽ وٝ  ٍ٘بٖ ٔی 2025تب  2023(. اق عففی، تطمیمبت ا٘دبْ ٌؽٜ ؼـ ثبقٜ 1402ؼٞٙؽ )ٔٛوٛی ٚ ٕٞىبـاٖ،  ٍ٘بٖ ٔی
یفیت غؽٔبت ـا ثف غٛؼـٚ تطت تأثیف ٘مؽٞبی اختٕبػی لفاـ ٌففتٝ اوت ٚ ایٗ ٔٛضٛع اثفٌؿاـی و تّٛیف ؾٞٙی ثف٘ؽ ایفاٖ
(. ؼـ ٚالغ، ٔىئّٝ تٟٙب یه تؼٕیف وبؼٜ ٘یىت، ثّىٝ ثبقٌفؼا٘ؽٖ 1403ؼٞؽ )وفیٕی،  اٍِؼبع لفاـ ٔی ٚفبؼاـی ٍٔتفی تطت

ٌٛؼ )تبیّف ٚ ٕٞىبـاٖ،  ٞبی غؽٔبتی ٔیىف ٔی ٌؽ٘ی ؼـ ایىتٍبٜ ؼیؽٜ ٍٔتفی اوت وٝ اق عفیك ویفیت ِٕه اػتٕبؼ آویت
2025.) 

ٌٛؼ؛ اغّت تطمیمبت ٌؿٌتٝ  ٛضٛع، یه ٌىبف پمٍٚٞی ـٌٚٗ ؼـ ٔغبِؼبت ا٘دبْ ٌؽٜ ؼیؽٜ ٔیثب ٚخٛؼ إٞیت ایٗ ٔ
ٌف ؼـ ٌفایظ  ای ٚ تؼؽیُ ا٘ؽ ٚ وٕتف ثٝ ٚاوبٚی ؼلیك ٔتغیفٞبی ٚاوغٝ ِففبً ثٝ ثفـوی وّی ـضبیتٕٙؽی پفؼاغتٝ

ٞبی  (. ٕٞسٙیٗ، ٔؽ2023َ ا٘ؽ )پبـن ٚ ٕٞىبـاٖ، ٞبی اغیف تٛخٝ وفؼٜ ٞبی التّبؼی ٚ ٘ٛوب٘بت ویفی وبَ ثطفاٖ
ؼاـ٘ؽ  1405ٞبی ق٘دیفٜ تأٔیٗ ؼـ وبَ  ٞبی ثٛٔی ٚ ٔطؽٚؼیت غٛؼـٚ ٘یبق ثٝ ثبقٍ٘فی ثف اوبن ِٔٛفٝ ٚفبؼاـی ؼـ ایفاٖ

(. اٌف وبقٔبٖ ٘تٛا٘ؽ ػٛأُ وّیؽی ٔؤثف ثف ٚفبؼاـی ـا ٌٙبوبیی وفؼٜ ٚ ٚقٖ ٞف یه اق اثؼبؼ ویفیت 2025)ـاثیٙىٖٛ، 
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آٚـی افكایً  ٞبی خؿة ٍٔتفی خؽیؽ ثٝ عٛـ وفوبْ ا ؼـ ایدبؼ ایٗ ٚفبؼاـی ٍٔػُ وٙؽ، ٞكیٙٝغؽٔبت په اق ففٚي ـ
 یبفتٝ ٚ وٟٓ ثبقاـ ٌفوت ثٝ ٘فغ ـلجبی غبـخی ٚ ٔٛ٘تبلوبـاٖ ثػً غِّٛی ـیكي غٛاٞؽ وفؼ.

بت په اق ففٚي ثٙبثفایٗ، ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛاـؼ فٛق، ضفٚـت ؼاـؼ تب ؼـ یه پمًٚٞ خبٔغ، تأثیف اثؼبؼ ٔػتّف ویفیت غؽٔ
ٌبُٔ ویفیت فیكیىی، ویفیت تؼبّٔی ٚ ویفیت ویىتٕی ثف ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفیبٖ وٙدیؽٜ ٌٛؼ ٚ وپه ٘مً ایٗ 

ٌیفی ٚفبؼاـی ٍ٘فٌی ٚ ـفتبـی ٚاوبٚی ٌفؼؼ. ایٗ تطمیك ؼـ پی پبوع ثٝ ایٗ پفوً وّیؽی اوت  ـضبیتٕٙؽی ؼـ ٌىُ
ٞبی غؽٔبتی ثیٍتفیٗ پتب٘ىیُ ـا ثفای تجؽیُ یه  ؽاْ ِٔٛفٝـٚی ِٙؼت غٛؼـٚی ایفاٖ، و وٝ ؼـ ٌفایظ وٙٛ٘ی ٚ پیً

تٛا٘ؽ ثب تٕفوك ثف ایٗ ػٛأُ، پبیؽاـی غٛؼ ـا  غٛؼـٚ زٍٛ٘ٝ ٔی ٍٔتفی ٘بـاضی ثٝ یه ٍٔتفی ٚفبؼاـ ؼاـ٘ؽ ٚ ٌفوت ایفاٖ
ی، ـاٞىبـٞبی ثٟجٛؼ وٙؽ تب ثب اـائٝ یه ٔؽَ ػّٕیبت ؼـ ثبقاـ ـلبثتی آیٙؽٜ تضٕیٗ ٕ٘بیؽ؟ ؼـ ٟ٘بیت، ایٗ پمًٚٞ تلاي ٔی

 تؽٚیٗ وٙؽ. 1405تب  1400ٞبی  غؽٔبت ـا ٔتٙبوت ثب ٘یبقٞبی ٚالؼی ٍٔتفیبٖ ؼـ وبَ
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ٔفْٟٛ ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی ؼـ اؼثیبت ثبقاـیبثی لفٖ ثیىت ٚ یىٓ، ففاتف اق یه اضىبن وبؼٜ په اق غفیؽ، ثٝ ػٙٛاٖ یه 
ٌؽٜ ٔطَّٛ ثب ا٘تظبـات پیٍیٗ ٍٔتفی  ٌٛؼ وٝ اق ٔمبیىٝ ػّٕىفؼ اؼـان لضبٚت ٌٙبغتی ٚ ػبعفی خبٔغ تؼفیف ٔی

ؽی یه وبقٜ زٙؽثؼؽی اوت وٝ تٕبْ ٘مبط تٕبن ٍٔتفی ثب ٌفوت، اق ِطظٝ ٌفؼؼ. ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ، ـضبیتٕٙ ضبُِ ٔی
ٌیفؼ. ثف اوبن  ثفؼاـی ٚ ٔفاخؼٝ ثٝ ٌجىٝ غؽٔبت په اق ففٚي ـا ؼـ ثف ٔی ٞب ثٟفٜ ٚـٚؼ ثٝ ٕ٘بیٙؽٌی ففٚي تب وبَ

غٛؼـٚ اق  ایفاٖ٘ظفیٝ تأییؽ ا٘تظبـات وٝ ؼـ ٔغبِؼبت اغیف ثبقثیٙی ٌؽٜ اوت، زٙب٘سٝ ػّٕىفؼ غؽٔبت په اق ففٚي 
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ٌٛؼ؛ ؼـ ضبِی وٝ ٞفٌٛ٘ٝ ٌىبف ٔیبٖ  ا٘تظبـات ٍٔتفی ففاتف ـٚؼ، تأییؽ ٔثجت ِٛـت ٌففتٝ ٚ ٔٙدف ثٝ ـضبیت ٔی
تب  1400(. ؼـ ثبقٜ قٔب٘ی 2024ا٘دبٔؽ )ٌبـویب ٚ ٕٞىبـاٖ،  ٞبی ثف٘ؽ ٚ ٚالؼیت تؼٕیفٌبٞی، ثٝ ٘بـضبیتی ػٕیك ٔی ٚػؽٜ

ٞبی ػفضٝ، تغییف ٔبٞیت ؼاؼٜ ٚ  وٝ ـضبیتٕٙؽی ؼـ ثبقاـ ایفاٖ ثٝ ؼِیُ ٔطؽٚؼیت ، ٔطممبٖ ؼاغّی ثف ایٗ ثبٚـ٘ؽ1403
« وبـوفؼ ِطیص»ٚ « ؼـ ؼوتفن ثٛؼٖ»ٞبی ـفبٞی تٛخٝ وٙٙؽ، ـضبیت غٛؼ ـا ؼـ ٌفٚ  ٍٔتفیبٖ ثیً اق آ٘ىٝ ثٝ ٚیمٌی

 (.1401وٙٙؽ )اضٕؽی ٚ ٕٞىبـاٖ،  لغؼبت خىتدٛ ٔی
ٌؽٜ اوت. ایٗ ـٚیىفؼ « ـضبیت ػبعفی»ای ثف  ، تأویؽ ٚیم2025ٜتب  2023ٞبی  وبَٞبی ٘ٛیٗ ثبقاـیبثی ثیٗ  ؼـ تطّیُ
وٙؽ وٝ ـضبیتٕٙؽی تٟٙب ٘تیدٝ ٔطبوجبت ٔٙغمی ؼـثبـٜ لیٕت ٚ ویفیت ٘یىت، ثّىٝ اضىبوبتی وٝ ؼـ عَٛ  ثیبٖ ٔی

ٌٛؼ، ٘مٍی وّیؽی ؼـ  ٔیٞبی ایىبوٛ( ثٝ ٍٔتفی ٔٙتمُ  ففآیٙؽ اـائٝ غؽٔت )ٔب٘ٙؽ ضه ٔطتفْ ٌٕفؼٜ ٌؽٖ ؼـ ٕ٘بیٙؽٌی
ٞبی ثكـي غٛؼـٚوبقی، ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی  ٔؼتمؽ اوت وٝ ؼـ ٌفوت ،(1403ٌیفی تّٛیف ؾٞٙی اٚ ؼاـؼ. ـضیٕی ) ٌىُ

ای وٝ پفؼاغت وفؼٜ ٚ قٔب٘ی  وٙؽ آیب ٞكیٙٝ لفاـ ؼاـؼ؛ ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ ٍٔتفی ثفـوی ٔی« ٌؽٜ ػؽاِت اؼـان»تطت تأثیف 
ٞبی اغیف ثٝ ؼِیُ ٘ٛوب٘بت التّبؼی ثب  ؼـیبفتی تٙبوت ؼاـؼ یب غیف. ایٗ تٙبوت ؼـ وبَ وٝ ِفف ٕ٘ٛؼٜ ثب غفٚخی فٙی

زبًِ ٔٛاخٝ ٌؽٜ ٚ ٔؽیفیت ا٘تظبـات ٍٔتفی ثٝ یىی اق ؼٌٛاـتفیٗ ٚظبیف ٔؽیفاٖ غؽٔبت په اق ففٚي تجؽیُ ٌؽٜ 
 (.1402اوت )پبوكاؼ ٚ تٟفا٘ی، 

، اثؼبؼ ـضبیتٕٙؽی ثٝ فضبی ٔدبقی ٘یك 2025ٙی ٌؽٜ تب وبَ ثی ٕٞسٙیٗ، ثب ٚـٚؼ ثٝ ػّف ؼیدیتبَ ٚ ؼـ ثبقٜ پیً
ٞبی آ٘لایٗ ٚ  ؼٞؽ وٝ وفػت پبوػٍٛیی ؼـ پّتففْ ؼـ ٔغبِؼبت غٛؼ ٍ٘بٖ ٔی ،(2025ٌىتفي یبفتٝ اوت. اوٕیت )

 غٛؼـٚ، ٚخٛؼ ـوب٘ی ٚضؼیت غٛؼـٚ، ثٝ ٌؽت ثف وغص وّی ـضبیت تأثیفٌؿاـ اوت. ثفای ٍٔتفیبٖ ایفاٖ ٌفبفیت ؼـ اعلاع
وٙٙؽ، ثٝ ػٙٛاٖ یه  ؼٞی ثؽٖٚ ٚاوغٝ ٚ ٍٔبٞؽٜ وٛاثك تؼٕیفاتی ـا ففاٞٓ ٔی ٞبی وبـثفؼی وٝ أىبٖ ٘ٛثت اپّیىیٍٗ

وٙؽ وٝ ٚلٛع غغب  ثیبٖ ٔی« ثبقیبثی غؽٔت»ٌٛؼ. اق وٛی ؼیٍف، ٘ظفیٝ  ٌبغُ ٔؽـٖ ؼـ اـقیبثی ـضبیتٕٙؽی ٌٙبغتٝ ٔی
تٛا٘ؽ ـضبیتی  ٔب ٘طٜٛ ثفغٛـؼ ٌفوت ثب ایٗ غغب ٚ خجفاٖ آٖ ٔی٘بپؿیف اوت، ا ؼـ ففآیٙؽ غؽٔبت په اق ففٚي اختٙبة

 (.2023ضتی ثبلاتف اق قٔب٘ی ایدبؼ وٙؽ وٝ ٞیر ٍٔىّی پیً ٘یبٔؽٜ ثٛؼ )ِی ٚ ویٓ، 
ؼـ ٟ٘بیت، ثبیؽ ثٝ ایٗ ٘ىتٝ تٛخٝ ؼاٌت وٝ ـضبیتٕٙؽی ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ یه پؽیؽٜ ایىتب ٘یىت ثّىٝ ؼـ عَٛ زفغٝ ػٕف 

ٞبی  ؼـ پمًٚٞ غٛؼ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ـویؽٜ اوت وٝ ـضبیت ٍٔتفی ؼـ وبَ ،(1404وٙؽ. ٘ٛـٚقی ) ف ٔیٔبِىیت غٛؼـٚ تغیی
اوت، أب ثب ٌؿٌت قٔبٖ ٚ « ـایٍبٖ ثٛؼٖ غؽٔبت ٚ ثفغٛـؼ پفوُٙ»اَٚ په اق غفیؽ )ؼٚـٜ ٌبـا٘تی( ثٝ ٌؽت تطت تأثیف 

وٙؽ. ثٙبثفایٗ،  ٔیُ ٔی« ی ٚ لیٕت ّٔٙفب٘ٝ لغؼبتلبثّیت اعٕیٙبٖ فٙ»ٚـٚؼ ثٝ ؼٚـٜ ٚاـا٘تی، ـضبیتٕٙؽی ثیٍتف ثٝ وٕت 
ٞبی ٔتفبٚتی ـا ثفای  ، ٘بٌكیف اوت اوتفاتمی1405تب  1403غٛؼـٚ ثفای ضفظ وغص ـضبیت ؼـ ثبقٜ قٔب٘ی  ٌفوت ایفاٖ

ٞبی ٔػتّف ٍٔتفیبٖ ثف اوبن وٗ غٛؼـٚ ٚ ٘ٛع ٘یبقٞبی آ٘بٖ تؽٚیٗ ٕ٘بیؽ تب اق ـیكي ٍٔتفیبٖ ثٝ وٕت ثبقاـ  ٌفٜٚ
(. ایٗ پیٛوتٍی ؼـ اـائٝ غؽٔبت ثبویفیت، پّی اوت وٝ ـضبیتٕٙؽی 2025ـوٕی خٌّٛیفی وٙؽ )خب٘ىٖٛ ٚ ٕٞىبـاٖ، غیف

 ٕ٘بیؽ. ٔٛلت ـا ثٝ ٚفبؼاـی پبیؽاـ تجؽیُ وفؼٜ ٚ ثمبی وبقٔبٖ ـا ؼـ ثبقاـ پف٘ٛوبٖ تضٕیٗ ٔی

 ادبیات نظری کیفیت خذهات پس از فروش

ثبقاـیبثی ٘ٛیٗ، ففاتف اق یه ٚیمٌی فٙی وبؼٜ، ثٝ ػٙٛاٖ اؼـان وّی ٍٔتفی اق  ٔفْٟٛ ویفیت غؽٔبت ؼـ اؼثیبت ٔؽیفیت
ای اق  ٌٛؼ. ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ، ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي ثٝ ػٙٛاٖ ٔدٕٛػٝ ثفتفی یب ٘مُ یه غؽٔت تؼفیف ٔی

تؽاْٚ ػّٕىفؼ ٌفؼؼ وٝ په اق ٚاٌؿاـی غٛؼـٚ ثٝ ٍٔتفی آغبق ٌؽٜ ٚ ٞؽف آٖ تضٕیٗ  ٞبی ضٕبیتی تؼفیف ٔی فؼبِیت
، ویفیت غؽٔبت 2025تب  2020غٛؼـٚ ٚ ایدبؼ آـأً غبعف ثفای ٔبِه اوت. ثف اوبن ٘ظفیبت ٔغفش ٌؽٜ ؼـ ثبقٜ قٔب٘ی 

ؼیٍف تٟٙب ثٝ ٔؼٙبی ـفغ ػیٛة فیكیىی غٛؼـٚ ٘یىت، ثّىٝ ٌبُٔ تٕبْ تؼبٔلات ؼیدیتبِی، ـٚا٘ی ٚ ٔطیغی اوت وٝ 
ٌؽٜ ٘تیدٝ ٔمبیىٝ ٔیبٖ ا٘تظبـات ٍٔتفی ٚ ػّٕىفؼ  ؼـ ٚالغ، ویفیت اؼـان وٙؽ. ٍٔتفی ؼـ عَٛ ففآیٙؽ غؽٔت تدفثٝ ٔی
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تٛا٘ؽ ثٝ تّٛیف  تفیٗ ٌىبف ٔیبٖ ایٗ ؼٚ ٔؤِفٝ ٔی ٚالؼی وبقٔبٖ اوت؛ ثٝ عٛـی وٝ ؼـ ثبقاـٞبی ـلبثتی أفٚقی، وٛزه
ت غؽٔبت په اق ففٚي ثٝ غٛؼـٚ، ویفی (. ثفای ٌفوتی ٔب٘ٙؽ ایفا2024ٖثف٘ؽ آویت خؽی ٚاـؼ وٙؽ )ٔیّف ٚ ٕٞىبـاٖ، 

تفیٗ ٘مغٝ تٕبن ثف٘ؽ ثب ٍٔتفی تجؽیُ ٌؽٜ اوت.  ؼِیُ ٔبٞیت پیسیؽٜ ٔطّٛلات ٚ ٘یبق ٔؽاْٚ ثٝ ٍٟ٘ؽاـی، ثٝ اِّی
ؼٞٙؽ وٝ ؼـ ٌفایظ ٔطؽٚؼیت ثبقاـ، ویفیت غؽٔبت ثٝ خبی  ٍ٘بٖ ٔی 1403تب  1401ٞبی  ٞبی ؼاغّی ؼـ وبَ پمًٚٞ

ثٝ یه ضفٚـت ثفای ثمبی وبقٔبٖ تجؽیُ ٌؽٜ اوت، زفا وٝ ویفیت ثبلای غؽٔبت آ٘ىٝ ِففبً یه ٔكیت ـلبثتی ثبٌؽ، 
 (.1402ٞبی اضتٕبِی ؼـ ویفیت اِٚیٝ تِٛیؽ ـا ؼـ ؾٞٗ ٍٔتفی تؼؽیُ ٕ٘بیؽ )٘ٛـٚقی ٚ ِبِطی،  تٛا٘ؽ وبوتی ٔی

أب ثب ٚـٚؼ ثٝ وبَ ٞبی ولاویه ٔب٘ٙؽ وفٚوٛاَ ٕٞسٙبٖ قیفثٙبی ٔغبِؼبت ٞىتٙؽ،  ؼـ تطّیُ اثؼبؼ ویفیت غؽٔبت، ٔؽَ
ثٝ ایٗ ضٛقٜ افكٚؼٜ ٌؽٜ « وفػت پبوػٍٛیی ویىتٕی»ٚ « ویفیت تؼبٔلات ٌٕٞٛٙؽ»، اثؼبؼ خؽیؽی تطت ػٙٛاٖ 2024

ٞبی ٔدبق ٌبُٔ اثؼبؼ ّٕٔٛوی ٘ظیف ٔؽـٖ ثٛؼٖ تدٟیكات تؼٕیفٌبٞی ٚ آـاوتٍی  اوت. ویفیت غؽٔبت ؼـ ٕ٘بیٙؽٌی
ٞب ٚ لبثّیت اعٕیٙبٖ ؼـ ا٘دبْ ؼـوت تؼٕیفات ؼـ ٕٞبٖ ثبـ اَٚ  ىٙىیٗٔطیظ، ٚ اثؼبؼ ٘بّٕٔٛوی ٕٞسٖٛ ؼاً٘ فٙی ت

تفیٗ ثؼؽ ویفیت اوت؛ ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ  ضیبتی« لبثّیت اعٕیٙبٖ»ٔؼتمؽ٘ؽ وٝ ؼـ ؼٚـٜ ٘ٛیٗ،  ،(2025اوت. ٚاً٘ ٚ زٗ )
ِٙؼت غٛؼـٚ ایفاٖ، ایٗ  ٞبی غؽٔبتی غٛؼ ـا ثٝ ؼلت ٚ ؼـ قٔبٖ تؼییٗ ٌؽٜ ایفب وٙؽ. ؼـ فضبی وبقٔبٖ ثبیؽ ثتٛا٘ؽ ٚػؽٜ

وٙؽ وٝ ویفیت غؽٔبت په  ؼـ ٔغبِؼبت غٛؼ تأویؽ ٔی ،(1401ٞبی ق٘دیفٜ تأٔیٗ ٌفٜ غٛـؼٜ اوت. وفیٕی ) ثؼؽ ثب زبًِ
لفاـ ؼاـؼ ٚ ٞفٌٛ٘ٝ ٚلفٝ ؼـ تأٔیٗ لغؼٝ، ضتی اٌف  غٛؼـٚ ثٝ ٌؽت تطت تأثیف ؼوتفوی ثٝ لغؼبت اِّی اق ففٚي ؼـ ایفاٖ

ٌٛؼ. ثٙبثفایٗ، ویفیت فٙی  ٕٞفاٜ ثبٌؽ، اق ؼیؽٌبٜ ٍٔتفی ثٝ ػٙٛاٖ افت ویفیت غؽٔبت تّمی ٔی ثب ثفغٛـؼ ٔٙبوت پفوُٙ
 ؼٞؽ. یبثی ٚ اوتفبؼٜ اق لغؼبت ثبویفیت اوت، وتٖٛ فمفات ویفیت غؽٔبت ـا تٍىیُ ٔی وٝ ٌبُٔ ؼلت ؼـ ػیت

وِٟٛت »، ٔفبٞیٕی ٕٞسٖٛ 2025تب  2023اق وٛی ؼیٍف، ثب پیٍففت تىِٙٛٛلی ٚ تغییف ا٘تظبـات ٍٔتفیبٖ ؼـ ثبقٜ قٔب٘ی 
ا٘ؽ. ٍٔتفیبٖ أفٚقی ویفیت ـا ؼـ تٛا٘بیی ـقـٚ  ٘بپؿیفی اق ویفیت غؽٔبت تجؽیُ ٌؽٜ ثٝ ثػً خؽایی« ؼوتفوی ؼیدیتبَ

ای اق ٚضؼیت غٛؼـٚی غٛؼ خىتدٛ  ٞبی ِطظٝ ضىبة ؼـ اپّیىیٍٗ ٚ ؼـیبفت ٌكاـي آ٘لایٗ ٘ٛثت، ٍٔبٞؽٜ ٌفبف ِٛـت
ٌٛؼ، ثٝ ا٘ؽاقٜ  ٌٙبغتٝ ٔی« ویفیت ففآیٙؽ»(. ایٗ خٙجٝ اق ویفیت وٝ تطت ػٙٛاٖ 2023ٕٞىبـاٖ،  وٙٙؽ )تبیّف ٚ ٔی
ٞبی ثكـي  ٔؼتمؽ اوت وٝ ثفای ٌفوت ،(1403)٘تیدٝ ٟ٘بیی تؼٕیفات( إٞیت یبفتٝ اوت. ـضبیی )« ویفیت ثفٚ٘ؽاؼ»

ٞبوت تب ٍٔتفی ؼـ ٞف ٘مغٝ اق وٍٛـ،  ؽٌیؼاغّی، اـتمبی ویفیت غؽٔبت ٘یبقٔٙؽ اوتب٘ؽاـؼوبقی ؼـ تٕبٔی ٌجىٝ ٕ٘بیٙ
پبیؽاـی ٚ »ای ثف  تأویؽ ٚیمٜ 2025تدفثٝ یىىب٘ی اق ویفیت ؼـیبفت وٙؽ. ػلاٜٚ ثف ایٗ، ؼـ ٘ظفیبت وبَ 

ؼـ غؽٔبت په اق ففٚي ٌؽٜ اوت، ثٝ عٛـی وٝ ٘طٜٛ ٔؽیفیت ضبیؼبت تؼٕیفٌبٞی ٚ اوتفبؼٜ ثٟیٙٝ اق « پؿیفی ٔىئِٛیت
 (.2025ٌٛؼ )ـاثفتىٖٛ،  ٘یك ثٝ ػٙٛاٖ ٌبغّی اق ویفیت ٔؽـٖ ٚ اػتجبـ وبقٔب٘ی ؼـ ٘ظف ٌففتٝ ٔی ٞب ا٘فلی ؼـ ٕ٘بیٙؽٌی

٘یبق اِّی تٕبٔی  ؼٞؽ وٝ ویفیت ثٝ ػٙٛاٖ پیً ؼـ ٟ٘بیت، پیٛ٘ؽ ٔیبٖ ویفیت غؽٔبت ٚ ٘تبیح ـفتبـی ٍٔتفی ٍ٘بٖ ٔی
فِی ٚ اخفایی اوت وٝ وبقٔبٖ ثف آٖ تىّظ وٙؽ. ؼـ ٚالغ، ویفیت غؽٔبت یه ٔتغیف وٙت ٞبی ـضبیتٕٙؽی ػُٕ ٔی ٔؽَ

ٍ٘بٖ  1404تب  1402تٛا٘ؽ ثف ٔتغیفٞبی ؾٞٙی ٍٔتفی اثف ثٍؿاـؼ. ٔغبِؼبت ا٘دبْ ٌؽٜ ؼـ ثبقٜ  ؼاـؼ ٚ اق عفیك آٖ ٔی
ثیٍتفیٗ تأثیف ـا ثف ؾٞٙیت ٍٔتفیبٖ ؼاـ٘ؽ؛ زفا وٝ ایدبؼ « ٕٞؽِی»ٚ « تضٕیٗ»ؼٞٙؽ وٝ ؼـ ثبقاـ غٛؼـٚی ایفاٖ، اثؼبؼ  ٔی

وٙٙؽ، ٔٙدف ثٝ ایدبؼ یه  ٞبی ٍٔتفی ـا ؼـن ٔی ضه أٙیت اق ایٙىٝ غٛؼـٚ ثٝ ؼـوتی تؼٕیف ٌؽٜ ٚ پفوُٙ ؼغؽغٝ
، ثبیؽ ویفیت 1405غٛؼـٚ ثفای ضفظ ٔٛلؼیت غٛؼ ؼـ افك  (. اق ایٗ ـٚ، ٌفوت ایفا1403ٌٖٛؼ )ٔفاؼی،  ـاثغٝ ثّٙؽٔؽت ٔی

اٖ یه اوتفاتمی پٛیب ٔجتٙی ثف ثٟجٛؼ ٔىتٕف ففآیٙؽٞب، آٔٛقي غؽٔبت ـا ٘ٝ ثٝ ػٙٛاٖ یه پفٚلٜ ٔمغؼی، ثّىٝ ثٝ ػٙٛ
ٞب ٚ ٌٕٞٛٙؽوبقی ٌجىٝ غؽٔبت په اق ففٚي تؼفیف ٕ٘بیؽ تب ثتٛا٘ؽ اق په ا٘تظبـات فكایٙؽٜ ٍٔتفیبٖ ؼـ  تىٙىیٗ

 ٔطیغی پف٘ٛوبٖ ثفآیؽ.

 ادبیات نظری وفاداری هطتری
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فاـ وبؼٜ غفیؽ، ثٝ ػٙٛاٖ یه تؼٟؽ ػٕیك ثفای غفیؽ ٔدؽؼ ٔطَّٛ ٚفبؼاـی ٍٔتفی ؼـ اؼثیبت ٘ٛیٗ ثبقاـیبثی، ففاتف اق تى
ٞبی ثبقاـیبثی ـلجب، ٍٔتفی  ـغٓ تأثیفات ٔٛلؼیتی ٚ تلاي وٝ ػّی عٛـی ٌٛؼ، ثٝ یب غؽٔت ثفتف ؼـ آیٙؽٜ تؼفیف ٔی

ٝ قٔب٘ی ثیٗ تف ؼاـؼ؛ قیفا فبِّ ٕٞسٙبٖ ثٝ ثف٘ؽ ٔطجٛة غٛؼ پبیجٙؽ ثٕب٘ؽ. ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ، ٚفبؼاـی ٔفٟٛٔی پیسیؽٜ
ثٝ ػٙٛاٖ پّی ٔیبٖ غفیؽ فؼّی ٚ غفیؽ ثؼؽی ػُٕ  «ٚفبؼاـی ثٝ غؽٔبت»غفیؽٞبی ٔدؽؼ عٛلا٘ی اوت ٚ ؼـ ایٗ ٔیبٖ، 

، ٚفبؼاـی ؼاـای ؼٚ ثؼؽ اِّی ٌٙبغتی ٚ ـفتبـی اوت؛ 2025تب  2022وٙؽ. ثف اوبن ٘ظفیبت ٔغفش ٌؽٜ ؼـ ثبقٜ قٔب٘ی  ٔی
ٞبی  جی ٍٔتفی اٌبـٜ ؼاـؼ ٚ ثؼؽ ـفتبـی ؼـ لبِت ٔفاخؼٝ ٔؽاْٚ ثٝ ٕ٘بیٙؽٌیثؼؽ ٌٙبغتی ثٝ ؾٞٙیت ٔثجت ٚ تفخیص لّ

غٛؼـٚ، ٚفبؼاـی ٍٔتفی  (. ثفای ٌفوت ایفا2024ٖوٙؽ )اوٕیت ٚ ٕٞىبـاٖ،  ٔدبق ٚ تِٛیٝ ثف٘ؽ ثٝ ؼیٍفاٖ ٕ٘ٛؼ پیؽا ٔی
)ایىبوٛ( ٚ ػؽْ ٔفاخؼٝ ثٝ تٟٙب ثٝ ٔؼٙبی غفیؽ ؼٚثبـٜ غٛؼـٚ ٘یىت، ثّىٝ ثبلی ٔب٘ؽٖ ؼـ ٌجىٝ غؽٔبت په اق ففٚي 

ٍ٘بٖ  1403تب  1401ٞبی  ٌٛؼ. ٔغبِؼبت ا٘دبْ ٌؽٜ ؼـ وبَ ٞبی ٔتففلٝ، ٌبغُ ضیبتی ٚفبؼاـی ٔطىٛة ٔی تؼٕیفٌبٜ
ٞبی ٘ٛیٗ وبقٔبٖ ثف  لفاـ ؼاـؼ، أب اوتفاتمی« ٞبی خبثدبیی ٞكیٙٝ»ؼٞٙؽ وٝ ؼـ ثبقاـ ایفاٖ، ٚفبؼاـی اغّت تطت تأثیف  ٔی

ا٘ؽ تب ٍٔتفی ٘ٝ اق ـٚی اخجبـ، ثّىٝ ثٝ ؼِیُ ویفیت ثفتف ؼـ ٌجىٝ  تٕفوك یبفتٝ« اػتٕبؼ ٚ تؼٟؽ»ٙی ثف ایدبؼ ٚفبؼاـی ٔجت
 (.1402ثبلی ثٕب٘ؽ )ّٔٙٛـی ٚ ػجبوی، 

تفیٗ پیبٔؽٞبی  ثٝ ػٙٛاٖ یىی اق لٛی «ؼٞبٖ ٔثجت ثٝ تجّیغبت ؼٞبٖ»، ٘مً 2025ٞبی ٚفبؼاـی ثفای افك  ؼـ تطّیُ ٔؽَ
اوت. ٍٔتفی ٚفبؼاـ ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ ثٝ ػٙٛاٖ یه وفیف ثف٘ؽ ػُٕ وفؼٜ ٚ ثب ا٘تمبَ تدفثیبت ٚفبؼاـی ثفخىتٝ ٌؽٜ 

ٌؿاـؼ. ٌبـویب ٚ ِٛـ٘كٚ  ٞبی اختٕبػی، ثف تّٕیٓ غفیؽ ؼیٍفاٖ تأثیف ٔی ٔثجت غٛؼ اق غؽٔبت په اق ففٚي ؼـ ٌجىٝ
وت ٚ ٍٔتفی ٘یىت، ثّىٝ ؼـ یه ثىتف ٔؼتمؽ٘ؽ وٝ ؼـ ػّف ؼیدیتبَ، ٚفبؼاـی ؼیٍف یه ـاثغٝ ؼٚعففٝ ثیٗ ٌف ،(2025)

ؼـ  ،(1403ق٘ؽ. ٘بِفی ) ضفف اَٚ ـا ٔی« اػتجبـ ثف٘ؽ ؼـ غؽٔبت په اق ففٚي»ٌیفؼ وٝ ؼـ آٖ  ای ٌىُ ٔی ٌجىٝ
غٛؼـٚ ثٝ ٌؽت  وٙٙؽٜ ؼـ ایفاٖ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ـویؽٜ اوت وٝ ٚفبؼاـی ٍٔتفیبٖ ایفاٖ پمًٚٞ غٛؼ پیفأٖٛ ـفتبـ ّٔفف

اوت؛ ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ اٌف ٍٔتفی اضىبن وٙؽ ویفیت غؽٔبت فٙی ٚ لغؼبت یؽوی ؼـیبفت « اـقي اؼـان اق»تطت تأثیف 
یبثؽ. ؼـ ٚالغ،  ٞبی پفؼاغتی ٚ قٔبٖ ِفف ٌؽٜ تٙبوت ؼاـؼ، تٕبیُ اٚ ثٝ اوتٕفاـ ـاثغٝ ثب ٌفوت افكایً ٔی ٌؽٜ ثب ٞكیٙٝ

ٔؽت ـا ثٝ  ٞبی وٛتبٜ ٝ ؼاـؼ ـضبیتٕٙؽیغؽٔبت په اق ففٚي ثٝ ػٙٛاٖ اثكاـی ثفای ٔؽیفیت تدفثٝ ٍٔتفی، ٚظیف
 ٚفبؼاـی ثّٙؽٔؽت تجؽیُ وٙؽ.

وٙؽ وٝ  ثبقٍ٘فی ٌؽٜ اوت، ثیبٖ ٔی 2025تب  2023ٞبی  وٝ ؼـ ٔغبِؼبت وبَ« اػتٕبؼ-تؼٟؽ»ػلاٜٚ ثف ایٗ، ٘ظفیٝ 
ٝ ٍٔتفی اق ٌیفؼ و ٚفبؼاـی ثؽٖٚ اػتٕبؼ پبیؽاـ ٘ػٛاٞؽ ثٛؼ. ؼـ ضٛقٜ غؽٔبت په اق ففٚي، اػتٕبؼ قٔب٘ی ٌىُ ٔی

ٞبی اغیف، ٌفوت  وٙؽ وٝ ؼـ وبَ تأویؽ ٔی ،(1402ٞب ٚ اِبِت لغؼبت اعٕیٙبٖ ؼاٌتٝ ثبٌؽ. پبوكاؼ ) تػُّ تىٙىیٗ
غٛؼـٚ ثب زبًِ ضفظ ٚفبؼاـی ؼـ غٛؼـٚٞبی غبـج اق ؼٚـٜ ٌبـا٘تی ٔٛاخٝ ثٛؼٜ اوت. ثفای ضُ ایٗ زبًِ، ایدبؼ  ایفاٖ

ای، ثٝ ػٙٛاٖ ـاٞىبـی ثفای افكایً ٚاثىتٍی  لایی زٙؽوتبـٜ ٚ تػفیفبت ؼٚـٜٞبی ع ٔب٘ٙؽ وبـت « ٞبی ٚفبؼاـی ثف٘بٔٝ»
ؼٞٙؽ وٝ  ؼـ ٔغبِؼبت غٛؼ ٍ٘بٖ ٔی ،(2024ٔثجت ٍٔتفی ثٝ وبقٔبٖ ٔغفش ٌؽٜ اوت. اق وٛی ؼیٍف، ٚیّىٖٛ ٚ ِی )

ٔبت په اق اوت؛ ثٝ عٛـی وٝ اٌف ویىتٓ غؽ 2025ٞبی ٘ٛیٗ ٚفبؼاـی ؼـ وبَ  یىی اق ٔطفن« وبقی غؽٔبت ٌػّی»
ففٚي ثتٛا٘ؽ ثف اوبن تبـیػسٝ تؼٕیفات ٚ ٘یبقٞبی غبَ ٞف غٛؼـٚ، پیٍٟٙبؼات پیٍٍیفا٘ٝ ثٝ ٔبِه اـائٝ ؼٞؽ، ضه 

 ٌٛؼ. ٚفبؼاـی ٚ تؼّك ؼـ ٍٔتفی ثٝ ٌؽت تمٛیت ٔی
غیفٞبی ، ٚفبؼاـی ٍٔتفی ثب ٔت1405تب  1403ؼـ ٟ٘بیت، ثبیؽ تٛخٝ ؼاٌت وٝ ؼـ وبغتبـ ثبقاـ ایفاٖ ٚ ؼـ ثبقٜ قٔب٘ی 

ٚفبؼاـی اؾػبٖ -ٌفٜ غٛـؼٜ اوت. ٘ظفیٝ پیٛوتٍی ـضبیت« ویفیت اـتجبعبت»ٚ « تّٛیف ؾٞٙی اق ثف٘ؽ»ٌفی ٔب٘ٙؽ  تؼؽیُ
ٌٛؼ وٝ  وٙٙؽٜ ٚفبؼاـی ٘یىت؛ تٟٙب قٔب٘ی ـضبیت ثٝ ٚفبؼاـی ٔٙدف ٔی ؼاـؼ وٝ ـضبیت ٌفط لاقْ اوت، أب تضٕیٗ

ٞبی  (، ٚفبؼاـی ؼـ ٌفوت1404ی ثفلفاـ وٙؽ. ثٝ اػتمبؼ ضىیٙی )ٌفوت ثتٛا٘ؽ یه ـاثغٝ ػبعفی ٚ پبیؽاـ ثب ٍٔتف
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ٌٛؼ.  تمٛیت ٔی« پؿیفی ؼـ لجبَ ػیٛة تىفاـی ٔىئِٛیت»ٚ « ٌفبفیت ؼـ پبوػٍٛیی»غٛؼـٚوبق ثكـي ؼاغّی اق عفیك 
یفیت زفغٝ ػٕف غٛؼـٚ ثفای ؼوتیبثی ثٝ ٘فظ ثبلای ٚفبؼاـی، ثبیؽ ففاتف اق تؼٕیفات فیكیىی، ثٝ ٔؽ ثٙبثفایٗ، ٌفوت ایفاٖ

ٔبِىیت غٛؼـٚ ثیٙؽیٍؽ ٚ غؽٔبت په اق ففٚي ـا ٘ٝ ثٝ ػٙٛاٖ یه ٔفوك ٞكیٙٝ، ثّىٝ ثٝ ػٙٛاٖ لّت تپٙؽٜ اوتفاتمی ضفظ 
وٙٙؽٜ ثمبی ثف٘ؽ ؼـ ثبقاـ ـلبثتی آیٙؽٜ ٚ وبًٞ  ٍٔتفی ٚ ایدبؼ اـقي ٍٔتفن ؼـ ٘ظف ثٍیفؼ. ایٗ ـٚیىفؼ یىپبـزٝ، تضٕیٗ

 (.2025یك ضفظ ٍٔتفیبٖ فؼّی غٛاٞؽ ثٛؼ )ثفاٖٚ، ٞبی ثبقاـیبثی اق عف ٞكیٙٝ
 

 روش پصوهص

 طرح و نوع پصوهص
اوت. ٕٞسٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ ثفـوی  پیٕبیٍی–ٔبٞیت ٚ ـٚي اخفا، تِٛیفیٚ اق ٘ظف  ٞؽف، وبـثفؼیپمًٚٞ ضبضف اق ٘ظف 

وبقی ٔؼبؼلات وبغتبـی  ٔؽَعٛـ غبَ اق  ثٛؼٜ ٚ ثٝ ٕٞجىتٍیٞب، ایٗ پمًٚٞ اق ٘ٛع  ـٚاثظ ثیٗ ٔتغیفٞب ٚ آقٖٔٛ ففضیٝ
(SEM) ٜوٙؽ. ٞب اوتفبؼٜ ٔی ثفای تطّیُ ؼاؼ 

ٞب ؼـ یه ثبقٜ قٔب٘ی ٍٔػُ ٚ ثؽٖٚ ٔؽاغّٝ پمٍٍٚٞف  اوت؛ ثٝ ایٗ ٔؼٙب وٝ ؼاؼٜ ٔمغؼیاق ٘ظف قٔب٘ی ٘یك پمًٚٞ ضبضف 
ثبـ  اوت وٝ ضؽالُ یهغٛؼـٚ  خبٔؼٝ آٔبـی پمًٚٞ ضبضف ٌبُٔ وّیٝ ٔبِىبٖ غٛؼـٚٞبی ٌفوت ایفاٖا٘ؽ.  آٚـی ٌؽٜ خٕغ

  .ا٘ؽ ٞبی ٔدبق غؽٔبت په اق ففٚي )ایىبوٛ( ٔفاخؼٝ وفؼٜ ثٝ ٕ٘بیٙؽٌی
غٛؼـٚ اوت وٝ ٔٛخت اٌفاف وبُٔ ثف  ؼِیُ ا٘تػبة ایٗ ٔٛضٛع، اٌتغبَ ٍ٘بـ٘ؽٜ ؼـ ضٛقٜ غؽٔبت په اق ففٚي ایفاٖ

 .ـثفؼی ؼـ ٔطیظ ٌغّی ٌؽٜ اوتٞبی ٚالؼی خٟت اـائٝ ـاٞىبـٞبی وب ٞبی ٔٛخٛؼ ٚ أىبٖ ؼوتفوی ثٝ ؼاؼٜ زبًِ

 

 گیری و حجن نوونه روش نوونه

 ایٗ ؼـ ٔػتّف، ٞبی ٕ٘بیٙؽٌی غؽٔبت وغص ؼـ تفبٚت ٚ غٛؼـٚ ایفاٖ ففٚي اق په غؽٔبت ٌجىٝ ٌىتفؼٌی ثٝ تٛخٝ ثب
 اوبن ثف ٔدبق ٞبی ٕ٘بیٙؽٌی اثتؽا وٝ ِٛـت ثؽیٗ. اوت ٌؽٜ اوتفبؼٜ ای عجمٝ تّبؼفی ٌیفی ٕ٘ٛ٘ٝ ـٚي اق پمًٚٞ
 عجمٝ، ٞف ٔفاخؼبٖ ٔیبٖ اق وپه ٚ ٌؽٜ تمىیٓ ٍٕٞٗ عجمبت ثٝ( 3 ٚ 2 ،1 ٌفیؽ) ویفی ثٙؽی ـتجٝ یب خغفافیبیی ٔٙبعك
 ٚ ٘تبیح ؼلت افكایً ٔٛخت ـٚیىفؼ ایٗ ٌٛ٘ؽ؛ ٔی ا٘تػبة ٔفاخؼبت ضدٓ ثب ٔتٙبوت ٚ تّبؼفی ِٛـت ثٝ ٞب ٕ٘ٛ٘ٝ
 .ٌفؼؼ ٔی غٛؼـٚ ایفاٖ ٍٔتفیبٖ وُ ثٝ ٞب یبفتٝ ثٟتف پؿیفی تؼٕیٓ

 

 ها گیری داده ابسار انذازه

 ٔتغیفٞبی وٙدً ٞؽف ثب وٝ اوت اوتب٘ؽاـؼ ٚ وبغتبـیبفتٝ ای پفوٍٙبٔٝ ضبضف، پمًٚٞ ؼـ ٞب ؼاؼٜ ٌفؼآٚـی اِّی اثكاـ
 ایٗ. اوت ٌؽٜ عفاضی غٛؼـٚ ایفاٖ ٌفوت ٍٔتفیبٖ ٚفبؼاـی ٚ ٍٔتفی ـضبیتٕٙؽی ففٚي، اق په غؽٔبت ویفیت

 غؽٔبت ویفیت اوتب٘ؽاـؼ ٞبی ٔؽَ ٘ظیف) غبـخی ٚ ؼاغّی ٔؼتجف ٞبی پمًٚٞ ٚ ٘ظفی اؼثیبت ثٝ اتىب ثب پفوٍٙبٔٝ
 پفوٍٙبٔٝ. اوت ٌؽٜ وبقی ثٛٔی( ایىبوٛ) غٛؼـٚ ایفاٖ ففٚي اق په غؽٔبت ٌجىٝ ثبفت ثب ٔتٙبوت ٚ تؽٚیٗ( غٛؼـٚیی
 ٞب ٕ٘بیٙؽٌی ؼـ غٛؼ تدفثی ٚ ػّٕىفؼی ٚضؼیت ثٝ ٘ىجت ـا ٔفاخؼبٖ اؼـان وٝ اوت ٌؽٜ تٍىیُ ٞبیی ٌٛیٝ اق پمًٚٞ

 .ؼٞؽ ٔی لفاـ وٙدً ٔٛـؼ

 ثف ؼـ ـا تؼبّٔی ٚ فٙی ٔػتّف اثؼبؼ وٝ اوت ٌؽٜ اوتفبؼٜ ٞبیی ٔمیبن اق ،ففٚي اق په غؽٔبت ویفیت ٌیفی ا٘ؽاقٜ ثفای
 ؼـوت ا٘دبْ) اعٕیٙبٖ لبثّیت ،(تدٟیكات ثٛؼٖ ٔؽـٖ ٚ ٕ٘بیٙؽٌی آـاوتٍی ٘ظیف) ّٕٔٛن ػٛأُ ٌبُٔ اثؼبؼ ایٗ. ٌیفؼ ٔی

 اِبِت ٚ تؼٕیفوبـاٖ فٙی ؼاً٘) تضٕیٗ ٚ( ٍٔىُ ضُ ثفای وبـوٙبٖ اٌتیبق) پبوػٍٛیی ،(ٔٛلغ ثٝ تطٛیُ ٚ تؼٕیفات
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 ٚ ٌؽٜ تؽٚیٗ غٛؼـٚ ِٙؼت ؼـ غؽٔبت ویفیت ٘ٛیٗ ٞبی زبـزٛة اوبن ثف ثػً ایٗ ٞبی ٌٛیٝ. اوت( یؽوی لغؼبت
 .ا٘ؽ ٌؽٜ ثبقٍ٘فی لغؼبت تأٔیٗ ق٘دیفٜ ٞبی زبًِ ٚ غٛؼـٚ ایفاٖ ٞبی ٕ٘بیٙؽٌی اغتّبِی ٌفایظ ثب ٔتٙبوت

 ػّٕىفؼ ٚ ٍٔتفی پیٍیٗ ا٘تظبـات ٔیبٖ تفبٚت وٝ ٌٛؼ ٔی وٙدیؽٜ ٞبیی ٌٛیٝ عفیك اق ٘یك ٍٔتفی ـضبیتٕٙؽی ٔتغیف
 ٚ( ویفیت ٚ لیٕت تٙبوت ٔب٘ٙؽ) ٌٙبغتی ـضبیت ٔػتّف اثؼبؼ ٞب ٌٛیٝ ایٗ. وٙٙؽ ٔی ٌیفی ا٘ؽاقٜ ـا وبقٔبٖ ٌؽٜ اؼـان

 ثػً ایٗ تٕفوك. ؼٞٙؽ ٔی پًٌٛ ـا( تفغیُ ٚ پؿیفي ففآیٙؽ عَٛ ؼـ ٌؽٖ ٌٕفؼٜ ٔطتفْ ضه ٔب٘ٙؽ) ػبعفی ـضبیت
 ثفغٛـؼ ٘طٜٛ ٚ فٙی غؽٔبت ؼـیبفت اق په غٛؼـٚ ایفاٖ ٌفوت ثب تؼبُٔ وّی تدفثٝ اق ٍٔتفی غٍٙٛؼی ٔیكاٖ وٙدً ثف

 .اوت اضتٕبِی ٌىبیبت ثب پفوُٙ

 تؽاْٚ ثفای ٍٔتفیبٖ ٍ٘فٌی ٚ ـفتبـی تٕبیلات وٝ اوت ٌؽٜ ٌففتٝ ٘ظف ؼـ ٞبیی ٌٛیٝ ،ٍٔتفی ٚفبؼاـی وٙدً ثفای
 ٔدبق ٞبی ٕ٘بیٙؽٌی ثٝ ٔدؽؼ ٔفاخؼٝ ثٝ تٕبیُ ٕٞسٖٛ ٞبیی ٌبغُ ٌبُٔ ٞب ٌٛیٝ ایٗ. وٙؽ ٔی اـقیبثی ـا ثف٘ؽ ثب ـاثغٝ
 غؽٔبت ٔثجت تِٛیٝ ثفای آٔبؼٌی ٚ ثؼؽی غفیؽٞبی ؼـ غٛؼـٚ ایفاٖ ٔطّٛلات ا٘تػبة اِٚٛیت آیٙؽٜ، ٞبی وفٚیه ثفای

 ٌؽٜ اـائٝ غؽٔبت ویفیت وٝ اوت ٔٛضٛع ایٗ ؼـن ثف ثػً ایٗ تٕفوك. اوت( ؼٞبٖ ثٝ ؼٞبٖ تجّیغبت) ؼیٍفاٖ ثٝ ٌفوت
 غؽٔبت ٌجىٝ ثٝ ٕٞسٙبٖ ـلیت، ٞبی ٌكیٙٝ ٚخٛؼ ـغٓ ػّی تب ٕ٘بیؽ ایدبؼ ٍٔتفی ؼـ پبیؽاـ تؼٟؽی تٛا٘ىتٝ ضؽ زٝ تب

 .ثٕب٘ؽ پبیجٙؽ ـوٕی

 ٚ اوت ٌؽٜ تٙظیٓ( ٔٛافمٓ وبٔلاً تب ٔػبِفٓ وبٔلاً اق) ِیىفت ای ؼـخٝ پٙح ٔمیبن اق اوتفبؼٜ ثب پمًٚٞ پفوٍٙبٔٝ
 ٚفبؼاـی ثف ٞب آٖ ٟ٘بیی تأثیف ٚ ـضبیتٕٙؽی غؽٔبت، ویفیت ثیٗ ػّی ـٚاثظ تطّیُ أىبٖ وٝ ٌؽٜ عفاضی ای ٌٛ٘ٝ ثٝ

 ففٚي، اق په غؽٔبت ضٛقٜ ؼـ ٍ٘بـ٘ؽٜ تػُّ اق ٌیفی ثٟفٜ ثب ٌیفی، ا٘ؽاقٜ اثكاـ ٟ٘بیی تؽٚیٗ ؼـ. وبقؼ ففاٞٓ ـا ٍٔتفی
 ٚ ؼلت تب ٌٛؼ اوتفبؼٜ ؼٞٙؽٌبٖ پبوع تدفثی ٚ فٙی ؼاً٘ ثب ٔتٙبوت ٚ غیفٔجٟٓ ٌفبف، ٞبی ٌٛیٝ اق اوت ٌؽٜ تلاي
 .یبثؽ افكایً ٌؽٜ آٚـی خٕغ ٞبی ؼاؼٜ اػتٕبؼ لبثّیت

 نتایج پایایی ابسار پصوهص (:1جذول )

 آِفبی وفٚ٘جبظ ٔتغیفٞبی پمًٚٞ

 0.84 ویفیت غؽٔبت

 0.87 ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی

 0.95 ٚفبؼاـی ٍٔتفی

 ها وتحلیل داده روش تجسیه

وبقی ٚ غفثبٍِفی، ؼـ ؼٚ وغص تِٛیفی ٚ اوتٙجبعی ٔٛـؼ تدكیٝ ٚ تطّیُ لفاـ  ٌؽٜ په اق پبن آٚـی ٞبی خٕغ ؼاؼٜ
آِفبی ) ٞبی ـٚایی ٚ پبیبیی ٌیفی پمًٚٞ اق ٘ظف ٌبغُ ، ٔؽَ ا٘ؽاقSmartPLSٜافكاـ  ٌففتٙؽ. اثتؽا ثب اوتفبؼٜ اق ٘فْ

ٟت آقٖٔٛ ففضیبت ٚ تطّیُ ٔؽَ وبغتبـی، اق ـٚي ضؽالُ اـقیبثی ٌؽ. وپه خ (AVE وفٚ٘جبظ، پبیبیی تفویجی ٚ
اوتفپیًٙ ثفای تؼییٗ ٔؼٙبؼاـی ضفایت ٔىیف اوتفبؼٜ ٌفؼیؽ. ثب تٛخٝ ثٝ ضفٚـت تطّیُ ؼلیك  ٔفثؼبت خكئی ٚ ففآیٙؽ ثٛت

ؼـ ایٗ  ٔٛـؼ اوتفبؼٜ لفاـ ٌففت. WarpPLSافكاـ  ٌف ٚ ثفـوی اثفات تؼبّٔی ؼـ ـٚاثظ ٔؽَ، ٘فْ ٘مً ٔتغیفٞبی تؼؽیُ
ٌفی ثف ـٚاثظ ٔیبٖ ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي، ـضبیتٕٙؽی ٚ ٚفبؼاـی ٍٔتفیبٖ ثب ؼلت ثبلایی  ٔفضّٝ، اثف تؼؽیُ

خٟت اعٕیٙبٖ اق ِطت ٔؽَ ٟ٘بیی  (R2) ٞبی ثفاقي وّی ٔؽَ ٚ لؽـت تجییٗ وٙدً ٚ آقٖٔٛ ٌؽ. ؼـ ٟ٘بیت، ٌبغُ
افكاـی، أىبٖ تطّیُ خبٔغ ـٚاثظ ٔىتمیٓ ٚ تؼؽیّی ـا ؼـ خبٔؼٝ ْ ٞبی پمًٚٞ ثفـوی ٌفؼیؽ. ایٗ تفویت ٘ف ٚ اػتجبـ یبفتٝ

 .غٛؼـٚ ففاٞٓ آٚـؼٜ اوت آٔبـی ٔفاخؼبٖ ثٝ ٌجىٝ غؽٔبت ایفاٖ
 

 یافته ها تحقیق
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 آزهوى فرضیه ها
وبقی ٔؼبؼلات وبغتبـی ثب ـٚیىفؼ ضؽالُ ثبٌؽ اق ـٚي ٔؽَٞبی تطمیك ٔیثفای آقٖٔٛ ٔؽَ ٔفٟٛٔی وٝ ٌبُٔ ففضیٝ

ٌیفی ٚ آقٖٔٛ ٔؽَ ٘تبیح ثفـوی ؼٚ ثػً آقٖٔٛ ٔؽَ ا٘ؽاقٜ اوتفبؼٜ ٌؽ. ؼـ ؾیُ Smart PLSت خكیی ٚ ٘فْ افكاـ ٔفثؼب
ثفای ثفـوی ثفاقي ٔؽَ ٞبی ا٘ؽاقٜ ٌیفی وٝ ٔؼیبـ پبیبیی، ـٚایی ٍٕٞفا ٚ ـٚایی  وبغتبـی ثٝ تفّیُ اـائٝ ٌؽٜ اوت.

ثیٗ تٕبٔی وٛالات ٍٔػُ ٌؽٜ اوت. ٔمؽاـ ٔلان ثفای ٔٙبوت  tاػؽاؼ ثبـٞبی ػبّٔی ٚ ضفایت  ٚاٌفا اوتفبؼٜ ٔی ٌٛؼ.
ٔی ثبٌؽ. ٕٞب٘غٛـ وٝ اق ؼیبٌفاْ ٍٔػُ اوت، ٔمؽاـ ثبـ  1.96ثیٍتف اق  tٚ ضفایت  0.4ثٛؼٖ ضفایت ثبـٞبی ػبّٔی 

ؼـ  ثٛؼٜ ٚ ٍ٘بٖ ٔی ؼٞؽ وٝ ٘یبق ثٝ تغییفی 1.96ٚ  0.4ثفای تٕبٔی وٛالات ثٝ تفتیت ثیٍتف اق  tػبّٔی ٚ ضفیت 
 ـٚاییٌبُٔ  وٝ ا٘ؽـا ٔؼففی وفؼٜ ٔلان وٝ ،(1981لاوف ) ٚ ففُ٘ ،ٞبوبقٜ ـٚایی خٟت ثفـوی پفوٍٙبٔٝ ٚ ٔؽَ ٘یىت.

1ٞب، پبیبیی تفویجیٌٛیٝ اق ٞفیه
(CR) ٜ2ٞب ٚ ٔتٛوظ ٚاـیب٘ه اوتػفاج ٌؽٜٞف یه اق وبق

(AVE)  اوت. ؼـ ٔٛـؼ
یؽ ایٗ ٔغّت اوت وٝ ؤثیٍتف ٞف ٌٛیٝ ؼـ تطّیُ ػبّٔی تبییؽی ٔٚ 4/0ٞب ، ٔمؽاـ ثبـ ػبّٔی ٞف یه اق ٌٛیٝ ـٚایی

ثب  .آٖ لبثُ لجَٛ اوت ـٚاییٌیفی آٖ وبقٜ ثیٍتف ثٛؼٜ ٚ ٞبی آٖ اق ٚاـیب٘ه غغبی ا٘ؽاقٜٚاـیب٘ه ثیٗ وبقٜ ٚ ٌبغُ
، 2ك خؽَٚ ٌٕبـٜ ثبٌٙؽ. ٕٞسٙیٗ ٔغبثٔی 4/0ٞب ؼاـای ثبـ ػبّٔی ثبلاتف اق تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خؽَٚ ٌٕبـٜ یه، ٕٞٝ ٌٛیٝ

-اوتػفاج ٌؽٜ ٔی ، ٔیبٍ٘یٗ ٚاـیب٘هـٚاییٍ٘بٍ٘ف وْٛ ثفـوی  ثبٌؽ.ثیٍتف ٔی 7/0پبیبیی تفویجی ٞف یه اق وبقٜ ٞب اق 

،  AVEـا ثفای وٙدً ـٚایی ٍٕٞفا ٔؼففی وفؼٜ ٚ اظٟبـ ؼاٌتٙؽ وٝ ؼـ ٔٛـؼ AVEٔؼیبـ  ،(1981) ثبٌؽ. ففُ٘ ٚ لاـوف
ؼـِؽ ٚ یب ثیٍتف ٚاـیب٘ه ٍ٘بٍ٘فٞبی  50ٔف ثٝ ٔؼٙبی آٖ اوت وٝ وبقٜ ٔٛـؼ ٘ظف ضؽٚؼ ایٗ اٚ  اوت 5/0ٔمؽاـ ثطفا٘ی 

، ٍ٘بٖ ؼٞٙؽٜ 2 ا٘ؽ. ٔمبؼیف خؽَٚٞب اـائٝ ٌؽٜٞف یه اق وبقٜایٗ وٝ ٔؼیبـ ـٚایی ثفای  ،2 ؼـ خؽَٚ. وٙؽغٛؼ ـا تجییٗ ٔی
 ٞب ٞىتٙؽ.وبفی وبقٜ ـٚایی ٚ اػتجبـ

 های هذلهسازروایی و اػتبار  بررسی (:2جذول )

 (C.Rپبیبیی تفویجی) (AVEٔیبٍ٘یٗ ٚاـیب٘ه) ٔتغیفٞبی پمًٚٞ

 0.741 0.677 ویفیت غؽٔبت

 0.852 0.698 ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی

 0.963 0.891 ٚفبؼاـی ٍٔتفی

ٍٔبٞؽٜ پؿیفٞبی  ـٚایی ٚاٌفا ٘یك تٛا٘بیی یه ٔؽَ ـا ؼـ ٔیكاٖ افتفاق ٍٔبٞؽٜ پؿیفٞبی ٔتغیف پٟٙبٖ آٖ ٔؽَ ثب وبیف
ٔٛخٛؼ ؼـ ٔؽَ ٔی وٙدؽ ٚ ٔی تٛاٖ ٌفت ؼـ ٚالغ ٔىُٕ ـٚایی ٍٕٞفا اوت وٝ ایٗ ٘یك اق عفیك ـٚي فٛـُ٘ لاـوف 

 لبثُ وٙدً ٔی ثبٌؽ.

ٔتغیفٞبی ٔىٖٙٛ ؼـ پمًٚٞ ضبضف وٝ ؼـ غب٘ٝ ٞبی ٔٛخٛؼ ؼـ لغف اِّی ٔبتفیه لفاـ  AVE، ٔمؽاـ خؿـ 3ؼـ خؽَٚ 
ىتٍی ٔیبٖ آٟ٘ب وٝ ؼـ غب٘ٝ ٞبی قیف ٞف ٔتغیف ٚ ٕٞسٙیٗ وٕت زپ لغف اِّی تفتیت ؼاؼٜ ٌؽٜ ٌففتٝ ا٘ؽ، اق ٔمؽاـ ٕٞج

 ا٘ؽ، ثیٍتف اوت. په ٘تیدٝ ٔی ٌیفیٓ ـٚایی ٍٕٞفا ٚ ـٚایی ٚاٌفا ؼـ ٚضؼیت ٔغّٛثی لفاـ ؼاـ٘ؽ.
 هؼیار فورنل لارکر (:3جذول )

  ویفیت غؽٔبت ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی ٚفبؼاـی ٍٔتفی

 ویفیت غؽٔبت 0.802  

 ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفی 0.531 0.718 

                                                           
1
. Composite Reliability(CR)  

2
. Average Variance Extracted (AVE)  
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 ٚفبؼاـی ٍٔتفی 0.459 0.514 0.882

 نتایج حاصل از آزهوى فرضیات (:4جذول )

 ضفیت تأثیف ٔتغیف ٚاثىتٝ ٔتغیف ٔىتمُ  ففضیٝ
آٔبـٜ آقٖٔٛ 

t 

وغص 
 ٔؼٙبؼاـی

 ٘تیدٝ

 ففضیٝ اَٚ
ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي ثف ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفیبٖ 

 .تأثیف ٔثجت ٚ ٔؼٙبؼاـی ؼاـؼغٛؼـٚ  ایفاٖ
0.40 5.70 05/0> p ٔؼٙبؼاـ 

 ففضیٝ ؼْٚ
ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي ثف ٚفبؼاـی ٍٔتفیبٖ 

 .غٛؼـٚ تأثیف ٔثجت ٚ ٔؼٙبؼاـی ؼاـؼ ایفاٖ
0.32 4.39 05/0> p ٔؼٙبؼاـ 

 ففضیٝ وْٛ
ٞب ٘ىجت ثٝ ٌفوت  ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفیبٖ ثف ٚفبؼاـی آٖ

 .ٔؼٙبؼاـی ؼاـؼ غٛؼـٚ تأثیف ٔثجت ٚ ایفاٖ
0.71 8.68 05/0> p ٔؼٙبؼاـ 

 

 بررسی ػویق فرضیات

 تفسیر فرضیه اول: تأثیر کیفیت خذهات پس از فروش بر رضایتونذی هطتریاى

ثف ـضبیتٕٙؽی 0.40٘تبیح ضبُِ اق تطّیُ ٔؽَ وبغتبـی ٍ٘بٖ ؼاؼ وٝ ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي ثب ضفیت ٔىیف 
ٔطبوجٝ ٌؽٜ ٚ اق  5.705.705.70ؼاـؼ. ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔمؽاـ آٔبـٜ ٔؼٙبؼاـی ثفاثف ثب  غٛؼـٚ تأثیف ٔثجت ٍٔتفیبٖ ایفاٖ
ٌٛؼ. ایٗ یبفتٝ ثٝ ایٗ ٔؼٙبوت وٝ ثب  ؼـِؽ تبییؽ ٔی 95ثكـٌتف اوت، ایٗ ففضیٝ ؼـ وغص اعٕیٙبٖ  1.96ٔمؽاـ ثطفا٘ی 
بوػٍٛیی، تضٕیٗ ٚ ٕٞؽِی(، ٔیكاٖ ٌب٘ٝ ویفیت غؽٔت )ػٛأُ ّٕٔٛن، لبثّیت اعٕیٙبٖ، پ ٞبی پٙح ثٟجٛؼ ٌبغُ
یبثؽ. ؼـ ٚالغ، اـائٝ غؽٔبت فٙی ؼلیك ؼـ وٙبـ ثفغٛـؼ  تٛخٟی افكایً ٔی ٌؽٜ ٍٔتفیبٖ ثٝ عٛـ لبثُ ـضبیت اؼـان

ٌفؼؼ. تٕفوك ثف وبًٞ قٔبٖ ا٘تظبـ  ٔطتفٔب٘ٝ پفوُٙ، ٔٙدف ثٝ ایدبؼ یه لضبٚت ٌٙبغتی ٚ ػبعفی ٔثجت ؼـ ٍٔتفی ٔی
تٛا٘ؽ ٌىبف ثیٗ ا٘تظبـات ٚ ػّٕىفؼ ـا ثٝ ٘فغ وبقٔبٖ تغییف ؼٞؽ. ایٗ ٘تیدٝ ثب  ؼٕیفوبـاٖ ٔیٚ اـتمبی ؼاً٘ فٙی ت

ٌیفی  وٝ ثف ٘مً قیفثٙبیی ویفیت غؽٔبت ؼـ ٌىُ ،(2024ٚ ٌبـویب ٚ ٕٞىبـاٖ ) ،(1401ٞبی ِبؼلی ٚ ضىیٙی ) یبفتٝ
 خٟت اوت. ـضبیت ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ تأویؽ ؼاٌتٙؽ، وبٔلاً ٕٞىٛ ٚ ٞٓ

 رضیه دوم: تأثیر کیفیت خذهات پس از فروش بر وفاداری هطتریاىتفسیر ف
 tٚ ٔمؽاـ آٔبـٜ 0.320ٞبی پمًٚٞ، ضفیت تأثیف ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي ثف ٚفبؼاـی ٍٔتفیبٖ ثفاثف ثب  ثف اوبن یبفتٝ

اـ ثیٗ ایٗ ؼٚ ٔتغیف اوت، ـاثغٝ ٔىتمیٓ ٚ ٔؼٙبؼ 1.96ثٝ ؼوت آٔؽٜ اوت. اق آ٘دب وٝ ایٗ ٔمؽاـ ثكـٌتف اق  4.394ٔؼبؼَ 
تٛا٘ؽ ٔطفن ٔىتمیٓ ـفتبـٞبی ٚفبؼاـا٘ٝ ٘ظیف  ؼٞؽ وٝ ویفیت غؽٔبت ثٝ تٟٙبیی ٔی ٌفؼؼ. ایٗ ضفیت ٍ٘بٖ ٔی تبییؽ ٔی

یبثی اعٕیٙبٖ ضبُِ  ٔفاخؼٝ ٔدؽؼ ٚ تِٛیٝ ٔثجت ثٝ ؼیٍفاٖ ثبٌؽ. ٍٞٙبٔی وٝ ٍٔتفی اق اِبِت لغؼبت ٚ ؼلت ؼـ ػیت
ٌٛؼ. اٌفزٝ  ٞبی غیفٔدبق تمٛیت ٔی جىٝ غؽٔبت ـوٕی ایىبوٛ ٚ ػؽْ ٔفاخؼٝ ثٝ تؼٕیفٌبٜوٙؽ، تٕبیُ اٚ ثٝ ٔب٘ؽٖ ؼـ ٌ

ؼٞٙؽٜ إٞیت اوتفاتمیه ٘مبط تٕبن غؽٔبتی ؼـ ضفظ ٍٔتفی  ٌؽت ایٗ اثف ٘ىجت ثٝ ـضبیتٕٙؽی وٕتف اوت، أب ٍ٘بٖ
ٞب ٘یك  بثمت ؼاـؼ؛ زفا وٝ آٖٔغ ،(2025ٚ زٗ ٚ ِیٛ ) ،(1402ٞبی ّٔٙٛـی ٚ ػجبوی ) اوت. ٘تبیح ایٗ ثػً ثب پمًٚٞ

 ا٘ؽ. ویفیت فٙی ٚ تؼبّٔی ـا ػبُٔ وّیؽی ؼـ ایدبؼ تؼٟؽ ثّٙؽٔؽت ٍٔتفیبٖ غٛؼـٚیی ؼا٘ىتٝ

 خودرو تفسیر فرضیه سوم: تأثیر رضایتونذی بر وفاداری هطتریاى نسبت به ایراى
تفیٗ ـاثغٝ ـا ؼـ ٔؽَ پمًٚٞ  ، لٛی8.68ٚ آٔبـٜ ٔؼٙبؼاـی 0.71ٞب ٍ٘بٖ ؼاؼ وٝ ـضبیتٕٙؽی ثب ضفیت تأثیف  تطّیُ ؼاؼٜ

ثیٗ اِّی ٚ ضیبتی ثفای ٚفبؼاـی  ثٝ غٛؼ اغتّبَ ؼاؼٜ اوت. ایٗ ضفیتِ ثبلا ضبوی اق آٖ اوت وٝ ـضبیت ٍٔتفی، پیً
ٞب ثب ویفیت  ـوب٘ی ٚ تٙبوت ٞكیٙٝ ٝ ٔفاخؼبٖ اق وُ ففآیٙؽ غؽٔتٌٛؼ. قٔب٘ی و غٛؼـٚ ٔطىٛة ٔی اٚ ثٝ ثف٘ؽ ایفاٖ

ؼٞٙؽ، ثّىٝ ثٝ ػٙٛاٖ وفیفاٖ ثف٘ؽ ثٝ  غٛؼـٚ ـا اِٚٛیت ٔی غفٚخی ـاضی ثبٌٙؽ، ٘ٝ تٟٙب ثفای غفیؽٞبی آتی ثف٘ؽ ایفاٖ
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ق غؽٔبت ـا ثٝ تؼٟؽ لّجی ٚ پفؼاق٘ؽ. ؼـ ٚالغ، ـضبیت ثٝ ػٙٛاٖ یه وبتبِیكٚـ، تدفثٝ ٔثجت ا ؼٞبٖ ٔثجت ٔی ثٝ تجّیغبت ؼٞبٖ
ؼٞؽ وٝ ثفای ٚفبؼاـوبقی ٍٔتفیبٖ، وبقٔبٖ ثبیؽ ففاتف اق ویفیت فٙی، ثف  وٙؽ. ایٗ یبفتٝ ٍ٘بٖ ٔی ـفتبـی تجؽیُ ٔی

ٚ پمًٚٞ اوٕیت ٚ  ،(1403ٔؽیفیت ا٘تظبـات ٚ غّك تدفثٝ غٌٛبیٙؽ تٕفوك وٙؽ. ایٗ ٘تیدٝ ثب ٔجب٘ی ٘ظفی ٔفاؼی )
 غٛا٘ی وبُٔ ؼاـؼ. ؼا٘ٙؽ، ٞٓ ت ـا پُ اـتجبعی اِّی ٔیبٖ ویفیت غؽٔت ٚ ٚفبؼاـی ٔیوٝ ـضبی ،(2024ٕٞىبـاٖ )

 

 پیطنهادات کاربردی

 ٌٛؼ ویىتٓ ٘ظبـت ثف ویفیت تؼٕیفات )ثفٌٍت اق  ثب تٛخٝ ثٝ تأثیف ٔثجت ویفیت غؽٔبت ثف ـضبیتٕٙؽی، پیٍٟٙبؼ ٔی
ٚ « قٔبٖ غٛاة غٛؼـٚ»ٞب خٟت وبًٞ  تىٙىیٗٞبی آٔٛقٌی تػّّی ٔؽاْٚ ثفای  تؼٕیف( تمٛیت ٌؽٜ ٚ ؼٚـٜ

یبثی اِٚیٝ ثفٌكاـ ٌفؼؼ. ٕٞسٙیٗ، ثب اوتب٘ؽاـؼوبقی ػٛأُ ّٕٔٛن ٚ فیكیىی ؼـ تٕبٔی  افكایً ؼلت ؼـ ػیت
تٛاٖ اؼـان ٍٔتفی اق ویفیت ـا ثٟجٛؼ ثػٍیؽ. ایٗ الؽأبت ثب وبًٞ ٌىبف ٔیبٖ ا٘تظبـات ٍٔتفی  ٞب، ٔی ٕ٘بیٙؽٌی

 ٌفؼؼ. ٙدف ثٝ افكایً وغص ـضبیتٕٙؽی ػٕٛٔی ٔیٚ ػّٕىفؼ ٚالؼی، ٔ

  ـا اق یه « غؽٔبت په اق ففٚي»اق آ٘دب وٝ ویفیت غؽٔبت ٔىتمیٕبً ثف ٚفبؼاـی تأثیفٌؿاـ اوت، ٔؽیفیت ثبیؽ ففآیٙؽ
ای، علایی ٚ  ثب وغٛش ٔػتّف )٘مفٜ« ٞبی ٚفبؼاـی وبـت»ٔفوك ٞكیٙٝ ثٝ یه ٔفوك اـقي تجؽیُ وٙؽ. عفاضی 

ؼٞی اـائٝ  اوبن تؼؽاؼ ٔفاخؼبت ٔٙظٓ ثٝ ٌجىٝ ـوٕی، تػفیفبت پّىب٘ی ؼـ لغؼبت ٚ اِٚٛیت ؼـ ٘ٛثت پلاتیٗ( وٝ ثف
تٛا٘ؽ تٕبیُ ثٝ ٔفاخؼٝ ٔدؽؼ ـا تمٛیت ٕ٘بیؽ. ایٗ اوتفاتمی ٔب٘غ اق غفٚج ٍٔتفی اق ٌجىٝ ـوٕی ٚ  ؼٞٙؽ، ٔی ٔی

 ٌٛؼ. ٞبی ٔتففلٝ ٔی ٔفاخؼٝ ثٝ تؼٕیفٌبٜ

 ثب ٞؽف  «ٔؽیفیت تدفثٝ ٍٔتفی»ـ ثبلای ـضبیتٕٙؽی ثف ٚفبؼاـی، ضفٚـی اوت ٚاضؽ ثب تٛخٝ ثٝ ضفیت تأثیف ثىیب
ٌٛؼ ؼـ ِٛـت ثفٚق ٞفٌٛ٘ٝ ٘بـضبیتی یب غغبی فٙی، ویىتٓ  پبیً ٔىتٕف ِطظبت تٕبن ایدبؼ ٌٛؼ. پیٍٟٙبؼ ٔی

اخفت ثؼؽی،  ٞبیی ٘ظیف تؼٛیض ـایٍبٖ ـٚغٗ یب تػفیف ؼـ وفػت فؼبَ ٌؽٜ ٚ ثب اـائٝ ٍٔٛق ثٝ« ثبقیبثی غؽٔت»
وٙٙؽٜ ٚفبؼاـی ثّٙؽٔؽت  ؾٞٙیت ٔٙفی ٍٔتفی تفٔیٓ ٌفؼؼ. تجؽیُ یه ٍٔتفی ٌبوی ثٝ یه ٍٔتفی ـاضی، تضٕیٗ

 غٛؼـٚ غٛاٞؽ ثٛؼ. ؼٞبٖ ٔثجت ثفای ثف٘ؽ ایفاٖ ثٝ ٚ تجّیغبت ؼٞبٖ

 ٍٔتفی ثتٛا٘ؽ ٌٛؼ اپّیىیٍٗ اغتّبِی ایىبوٛ اـتمب یبفتٝ تب  خٟت تمٛیت ٕٞكٔبٖ ـضبیت ٚ ٚفبؼاـی، پیٍٟٙبؼ ٔی
ـوب٘ی  ِٛـت آ٘لایٗ ٚ ٌفبف ـِؽ وٙؽ. اعلاع تٕبٔی ٔفاضُ پؿیفي، تأٔیٗ لغؼٝ ٚ ٚضؼیت پیٍففت تؼٕیفات ـا ثٝ

ٌؽٜ ـا ؼـ ٍٔتفی تمٛیت  ٞبی ّٔٛة لجُ اق ٌفٚع وبـ، ضه ػؽاِت اؼـان ؼلیك ؼـثبـٜ لیٕت لغؼبت اِّی ٚ اخفت
ػُّ ٚ ِؽالت ٌجىٝ ـا افكایً ؼاؼٜ ٚ پیٛ٘ؽ اٚ ـا ثب وبقٔبٖ وٙؽ. ایٗ ٌفبفیت اعلاػبتی، اػتٕبؼ ٍٔتفی ثٝ ت ٔی

 وبقؼ. تف ٔی ٔىتطىٓ
 

 هنابغ
 ٍ٘فیٝ  ،وٙٙؽٜ ؼـ ثبقاـ غٛؼـٚ ایفاٖ ثب تأویؽ ثف ق٘دیفٜ تأٔیٗ تطّیُ ـفتبـ ّٔفف (،1401، )ٕٞىبـاٖ ،اضٕؽی، ـضب

 .2، ٌٕبـٜ 14ٔؽیفیت ثبقـٌب٘ی، ؼٚـٜ 

 ،ٔدّٝ ٔؽیفیت  ،ثٙیبؼ وٙٙؽٜ ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚی ایفاٖ: ـٚیىفؼ ؼاؼٜ ـفتبـ ّٔففٚاوبٚی  ،(1402) ،ٕٞىبـاٖ ثبلفی، ن
 .62-45، 3ُِ، ٌٕبـٜ 12ؼٚـٜ  ثبقاـیبثی ٔؽـٖ،

 ٌؽٜ ؼـ ـضبیتٕٙؽی ٍٔتفیبٖ اق غؽٔبت په اق ففٚي ٘مً ػؽاِت اؼـان (،1402، )تٟفا٘ی، وبـا ،پبوكاؼ، ٔفتضی، 
 .45فّّٙبٔٝ ٔغبِؼبت ٔؽیفیت، ٌٕبـٜ 
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 ا٘تٍبـات  ،ٞبی ٘ٛیٗ غؽٔبت : اوتفاتمی1405ا٘ؽاق ِٙؼت غٛؼـٚ ایفاٖ ؼـ افك  زٍٓ (،1404، )ٔطٕؽ ضىیٙی، ویؽ
 ؼاٍٍ٘بٜ تٟفاٖ.

 ٔدّٝ ٔؽیفیت ثبقاـیبثی،  ،ٌٕٞٛٙؽوبقی غؽٔبت په اق ففٚي ٚ تأثیف آٖ ثف تدفثٝ ٍٔتفی (،1403، )ـضبیی، ػّی
 .58ٌٕبـٜ 

 ،ْ ،ٔبت په اق ففٚي ثب اوتفبؼٜ اق ٔؽَ اـقیبثی ویفیت غؽ (،1404، )ٔفاؼی، ش ـضبییSERVQUAL  ٘ٛیٗ ؼـ
 .128-110، ُِ 1، ٌٕبـٜ 15ؼٚـٜ  فّّٙبٔٝ ٔؽیفیت ق٘دیفٜ تأٔیٗ، ،ٞبی غٛؼـٚوبقی ؼاغّی ٌفوت

 ( ،1401وّیٕب٘ی، ا،) ٓپمٍٚٞٙبٔٝ  ،غٛؼـٚ ٞبی التّبؼی ثف ق٘دیفٜ تأٔیٗ لغؼبت ٚ ـضبیت ٍٔتفیبٖ ایفاٖ تأثیف تطفی
 .35-20، ُِ 2، ٌٕبـٜ 8ؼٚـٜ  التّبؼ ٚ ٔؽیفیت،

 ٗٞبی غٛؼـٚوبق ؼاغّی اـقیبثی ویفیت غؽٔبت په اق ففٚي ؼـ ٌفوت (،1401، )ضىیٙی، اوفْ ،ِبؼلی، ضى، 
 .102پمٍٚٞٙبٔٝ ثبقـٌب٘ی، ٌٕبـٜ 

 إِّّی وٙففا٘ه ثیٗ ،غٛؼـٚ ٞب ثف ق٘دیفٜ تأٔیٗ لغؼبت ٚ ـضبیت ٍٔتفیبٖ ایفاٖ تأثیف تطفیٓ (،1401، )وفیٕی، خٛاؼ 
 ٔؽیفیت ٚ التّبؼ.

 ٓٞبی  فّّٙبٔٝ پمًٚٞ ،وبقی ٚفبؼاـی ٍٔتفی ؼـ ِٙؼت غٛؼـٚ ثف اوبن اػتٕبؼ ٚ تؼٟؽ ٔؽَ (،1403، )ٔفاؼی، ٔفی
 .4، ٌٕبـٜ 13ثبقاـیبثی ٘ٛیٗ، ؼٚـٜ 

 ٍ٘فیٝ  ،ثفـوی ـاثغٝ ویفیت غؽٔبت ٚ ٚفبؼاـی ـفتبـی ؼـ ٌجىٝ ایىبوٛ (،1402، )ػجبوی، ٘یّٛفف ،ّٔٙٛـی، ففٞبؼ
 .64ٚـی، ٌٕبـٜ  یت ثٟفٜٔؽیف

 ٘بٔٝ وبـٌٙبوی  پبیبٖ ،تطّیُ آٔبـی ٔتغیفٞبی ٔیب٘دی ؼـ ـاثغٝ ثیٗ ویفیت غؽٔت ٚ ٚفبؼاـی (،1403، )٘بِفی، أیف
 اـٌؽ، ؼاٍٍ٘بٜ ٌٟیؽ ثٍٟتی.
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