
Abstracts of Papers in English 532 
 

 
 
 

 
 

Designing the Customer Loyalty Model of Social 
Security Organization with the Grounded 

Theory Approach 
 

MohammadZahediPour1,AsgharMeshbaki*5,BehnazKhodayari3,Fereydoun 
Rahnamae Rudposhti  
 
Abstract 
The present article with a comprehensive approach and qualitative research 
method based on the theory of Strauss and Corbin (0991) presents the model 
of customer loyalty of the Social Security Organization. The theory led to the 
identification of causal, contextual, intervening and evaluation dimensions in 
the analysis of customer behavior based on the presentation of the model of 
customer loyalty of social security organization. The results showed that the 
effective causal factors on Customer loyalty include: service strategy, 
identifying needs and expectations, personal and behavioral characteristics of 
employees, selecting people based on merit, customers' inner desires, 
familiarity and mastery of personnel with the rules and regulations of the 
organization, brand identity, commitment and customer satisfaction. 
Strategic factors affecting customer loyalty include marketing and advertising 
tools, implementation of strategic plans, accountability and management 
tools. Implications for customer loyalty include developing long-term 
customer relationships, reducing costs, anticipating and planning, long-term 
success and risk reduction. 
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اجتماعی با مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین طراحی 
1داده بنیاد روش نظریه



2 
فم ددز  اا،5 ندد هااددزد   را،اب4،ادصدد مامکدداصفادصدد    ف اا3محمددزاهدیددزرا دد  اا

ا6ف ینم را  د کت
 

 چکیده
 نینسهههت نو  و  ههه رب  یهههب گ فتههه  نظ     یفهههیروش پهههشوک    ،جامع یکههه  یرو بامقالههه   
پ  نختهه  نسههجم   هه   یسههاظمان مهه مین نجت هها  انیمشههت  یمهه و وفهها نر نرنئهه   هههب( 0991)

 ا یههبن  ن ه  یههو نظ      یههگ   یی ههها ی    هه  محهها ز  نظ خز گههان  ر  ههار  ن ن ههزا    هه   
 وم  نیجههههج مههه و    یههه    مزنایی یلگ و ن  تخابیو ن یرمح بهههاظ،   ی  گههه نر ب  مشت ل
 ،یننهه یظم ،ی ل هه طی هه ن ییمن هه  بهه   ناسهها کههاافتهه یم سج هه ه ن نظ مقالهه  نسههتفا ه جمستخ 
 انیمشهت   یبه  نرنئه  مه و وفها نر     یمزتنه  انیرفتهار مشهت    لیه  ر محل یابیو نبعا  نرظ ه  گ م نخل 

امل:  ه  انیمشهت   ی ر وفها نر  ؤث مه  یپهشوک   شهان  ن    نمهل  ل ه     جی ه م  تها   یم مین نجت ا 
 ار نههان،  یو رفتههار یکههای فهه   یشگههیو ن ت ههارن ، و اظکههای  ییخهه ما ،  ناسهها  ینسههت نمش

و مسهلط پ سهنل    ییآ هنا  ان،یمشهت   ی رو ه  لا یم ها  ،سهارری به   ایسهت    ینف ن  مزتنه  ن یگز
  نمههل  نینسههجم ک  نهه یمشههت  جیب  هه ، معههه  و ر هها جیههو مقهه رن  سههاظمان، ک  نیقهه ن   بهه
کهای  ب  امه   ینجه ن  ،یغهام یمزل یو نبزنرکها  یابیه  هامل باظنر  انیمشهت   یمهؤث  به  وفها نر    یکز  رن

 انیمشههت  یمههؤث  بهه  وفهها نر  یامهه کاینسههجم پ یتی یمهه  یو نبزنرکهها ییپاسههخگ  ک،ینسههت نمش
ریههزی و بینههی و ب  امهه کهها، پههی  ههاک  کزینهه  ،ی ههامل م سههع  رونبههط بلن مهه   بهها مشههت  

 .با  می سکیر ک  رنظم   و  ا جیم فق
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 مقدمه -0

 2105 سهاو   ر  ه  طه ری به   نسهج،  خه ما   به   مزتنی نقتحا   ح  نم وظه

 خه    نختیهار   ر رن آم یکها  سهه  نقتحها    نظ  رصه   5/15خه ما ،   بخه  

 وفها نری  بخه ،  نیهن  (م  ر2109، 0 هارن و له  ی  )رنمه و ی  قه نر  ن ه به    

 نسهج  بهاریی ب خه ر نر   نک یهج  نظ رقهابتی  مزیهج   فه   و نی ا   ر مشت ی

  ه   ن ه   ریافته   کها  ه  ج و سهاظمان    یگه   زهار  ب  (م2106 ،2و ون گ )لی

 طه ر به   و هار  سه   بقهای  کسهتن ،  و هار  سه    یها    یه وی  مشهت یان 

  ر م ن ه  مهی  مها نمی  و هار  سه   که   نسهج،  مشت یان ب  ونبست  نیگست  ه

 قها ر  و   ه  ه  به آور ه  رن  یاظکهای مشهت یان   بت ن ه    ه   ب ا ه   بهاقی  رقابج

، 4با ه  ) ا ه ومیلی و ک کهارنن    مشهت یان  وفها نری  و ر هایج  جله   به  

 هها ی نظ آن نسههج  هه  کهه   هه  سهه   ن رن  پههشوک  کههای افتهه ی (م2100

مهه  مشههت یان نظ خهه مج نفههزنی  یابهه ، نظ  یفیههج  ریافههج  هه ه  یههز رن ههی

ه  یهز بهه نی  ریافههج خهه مج م نجعهه    نر  مهها  ر آینهه و ن ت ههاو  هه    مهی 

یگهه نن  یههز م صههی    اینهه   بهه   رن   کنهه ه خهه ما  فعلههی نرنئهه   اینهه  و 

  ههافی مشههت یان ر ههایت ن ی  یگهه  (م ن نهه ن2115، 3)سهه  ی و فیلهه 

 وفها نر  ر ایت ن  هان  مشهت یان   ه    ه     م  هئن  کا بایه     ج و  ز  ه

ج یه    مشهت یان  جه ن  به   ک ه نره  سهنتی،  ک  نه  باظنریهابی   .ک  کسهتن  

 پهی   ج یه ی  کهای ونقعیهج  و یافته    یه گاه مغییه    نما نین     ؛می م  ی 

 ر  بهارظ  مغییه ن   وجه    نسهجم   ه ه  گشه  ه  کها باظنریابهان  ه  ج   روی

 م سهع  نقتحها ی   و ر ه   مختله،،  نبعها    ر ج نمهع  ج عیتهی  م  یه  

 و رقیه   کهای رفتهار  ه  ج   پی یه گی  پیشه فت ،   شه رکای  مه ری ی 

 ک ا نه   کها  ه  ج  مها   ه ه  صهنایع م جه    نظ ظیها ی  معه ن   مهاظن   ظ فیج

                                                           
1. Romdonny and Lucky Nara 
2. Lee and Wong 
3. Kandampully 
4. Souki and Filho 
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 فضهایی،   نهین   ر  مبی  نظ ه  ج یه   جه ن مشهت یان   به    ت ن نه   گ  هت  

 ج یه ،  مشهت یان   سه   به نی  مهلاش  به    هلاوه  رن کها   ین    ج باظنریابی

 کها آن  نئ هی بها   رنب ه   نی ها   و  نه  ی  مشهت یان   گهه نری  و به   فه   

 جه ن مشهت ی   کزینه   (م نظآ  ا ه  0490)قه مگاکی،  سهاظ   مهی  رکن ه ن 

 و  ه ه   هاک  سه  آوری   م جه   مشهت ی   هاک   نسهج،  بهار  ج یه  

 محقیقهها  گیهه  م  رقهه نر مههی مه یهه  مهه ر  سههاظمان بقههای  ر هایههج

 رن مشهت ی  وفها نری   هام ف،،  کهای نظ سهاظمان   رصه   62  ه    ه ه مشهخص 

وفها نری   باظنریهابی  به   کها م جه  سهاظمان   مها   شه ر   ر .ن ه   ک  ه ملقی مؤث 

 نظ په ی ی، ن ع ها   و پاسهخگ یی، رقابهج   ظیه ن  ؛رسه  یمه    ه   به    ه وری 

 هه    مههی ملقههی سههاظمان  ههابکی یههک کههایظ فیههج مههؤث  کههایمؤلفهه 

 (م0491، گ  رظو   )می  ری و

 سه ی  نظ گه ر  رن مسهی  م فقیهج   پیشه و  کهای سهاظمان  مهه ،  نین ب  م ج  با

 بها  رن خه    کهای نسهت نمشی  کها سهاظمان نظ  بسهیاری   ن نه ، مهی  مشهت یان 

 وفها نری  و ر هایج  نفهزنی    ر رنسهتای  خه ما    یفیهج  نظ گیه ی بهه ه 

  شههان مشههت ی (م وفهها نری0491 کنهه  )نمیهه ی، مههی م سههع  مشههت یان

نسههج   هه  ج یهها خهه مج یههک قزههاو  ر   هه ی رفتههار  کنهه ه یههک

 یخهه مام یو ارکهها ر  سهه  یوفهها نر نسهها  نیههبهه  ن(م 2103، 0)نلق یزههی

مکهه ر   یههخ  ن،یسههاظمان معهه کیههبهه  ن  ههام معاملهه  بهها  یبهه  معههه  مشههت 

 ر خحهه م مححهه ر  آن  گهه ننیبهه     یو م صهه سههاظمان مححهه ر  آن

(م نظ  یهه گاه 2100، 2   ههج سههیل و ک کههارنن  هه   )یسههاظمان نطههلا  مهه 

وجهه   یههک »وفهها نری  زههار  نسههج نظ:  (2100   ههج سههیل و ک کههارنن )

)مهار ، خه مج، مغهاظه یها ف و هن ه( و            گه ش مبزهج به  یهک پ یه ه     

به    وقتهی  ( معتقه  نسهج وفها نری   2100) 4فهارنی  «رفتهار   ایتگ ن ه  نظ آن  

                                                           
1. Al Qatibi 
2. Crentsil Kofi 
3. Farai 
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  ریافهج  سهاظمان  نظ  ه   منهافعی   نه   ن سها   مشهت ی   ه   آیه  مهی  وج  

 مشت یا شهان  به    یگه   کهای سهاظمان   ه   نسهج  منهافعی  نظ بیشهت    نه  مهی 

  ه   گیه   مهی  س  شه    رونب هی  نظ وفها نری  مه نر   نغله    ر  کنه  مهی 

  ه  ج  بُه    بُه    بهاظی   ر  زهارمی  به   یها  و با هن   ک  و ب   ه رنب   ط فین

کهی  نج ها  و م نفه،   ه ی  ر ن بیها  باظنریهابی       با م ج  به  نینکه     م  این 

نمها  گیه ی  ه  ، وجه    ه نر       ر مه ر  نینکه  وفها نری  گ  ه  بایه  ن ه نظه      

وفهها نری، گیهه ی ن هه نظه ر  کهه   هه   پیشههنها  مههی  0994 لهه   ر سههاو  

کههای م لهه ن  سههزج بهه   ههام م ههاری،  ر قالهه  رفتههار مکهه نر خ یهه   گهه ش

  ه نن به  نیهن  قیه ه کسهتن   ه  وفها نری        صها    بای  م     ق نر گیه  م 

 هه    هه  مشههت ی ن سهها   نهه ، سههاظمان یهها ف و ههن ه ظمهها ی نی هها  مههی

رن م ن هه   یاظکههای م بهه ی بهه  وی  مهه ر     بهه  بهتهه ین وجهه  م کههن مههی 

کها و یها ف و هن گان رقیه  نظ م    ه        ه  سهاظمان  طه ری ب آور ه   ای ؛ ب 

طهه ر ن ححههاری بهه  خ یهه  نظ    هه ه و مشههت ی بهه   ملا  هها  وی خههارج 

وفها نری بها سه   نحه      (م 2105، 0)ن  ها ی و ک کهارنن   ساظمان نقه نم   ایه   

ک هه نه نسههج  هه   ههامل: نلهه،(  نحهه  رفتههاری مشههت ی  هه  ک ههان مکهه نر  

ج، ن(  نحه   گ  هی مشهت ی  ه  ک هان معهه  و نط ینهان          ل خ ی  نس

کههای ظیهها  بهه نی   (  نحهه   ر  سههت   بهه  ن گزینهه   جمشههت ی نسههج،  

وفهها نری مشههت ی م (2104)صههفا و ک کههارنن،  ن تخههان و ن  ههام   ههل خ یهه 

 بهه  وفهها نری،»( بهه  نیههن صهه ر  مع یهه،  هه ه نسههج:0999) نولیهه رم سههط 

ک خهه مج ب مهه   ر معههه ی قهه ی بهه نی خ یهه  م هه   یههک مححهه و یهها یهه

وجه     بها  صه رمی  ه  ک هان مهار  یها مححه و،      به    ه  ؛ آین ه نطلا  می

ی وفهها نر «می گهه    نریههخ  کههای باظنریههابی بههالق ه رقزهها،مهه ثی ن  و مههلاش

  لکهه    هه  ج مهه ثی    بهه  مشههت ی پایهه  و نسهها  مزیههج رقههابتی نسههج،  

مهه ین  ههایع  هه  ظیهها ی  نر  و  ر ن هه ن  مختلهه، رفتارکهها مشههه   نسههج؛  

                                                           
1. Anjani 
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 کنهه ه خهه ما  و م صههی  وی بهه  سههای  مشههت یان ی نظ نرنئهه خشههن   کهها،آن

گیه ی مه ی یتی و محلیهل    وفا نری  امهل مهه   ر که   ه   نظ محه ی      نسجم 

نسههجم  هه گ ب گشههج مشههت ی جههز   یههامی  ر محلیههل نرظش  وره     مههالی

کهای  گیه ی     نسج    نیهن م  ه  ، نبهزنری به نی فه نک   ه  ن محه ی        

 ههن نسههج  هه  محاسههز  سهه   کهه  مشههت ی بهه نی   مهه   نسههجم رو  مههاه

سههاظمان بسههیار مههه  نسههج، منتهههی بهها م جهه  بهه  فلسههف  فعالیههج  امحهه و  

ساظمان، بهت  نسج  ه  نیهن محاسهز  سه    ر یهک مفهه م بلن مه   )و  ه          

 (م2103، 0  )ونینی ر ظمان  او( م ر م ج  ق نر گی 

 نری، میههزنن کههای سههن    ارآمهه ی   ههام ننظآ  ا هه  یکههی نظ مق لهه        

کههای م سههط سههاظمان  هه هنرنئهه ر ههایت ن ی مهه  م نظ  یفیههج خهه ما   

من هه ر نی هها  سههاظو ارکای رظم جهههج نرنئهه    ولتههی نسههج و نظ ط فههی بهه  

خ ما  م ل ن و مهؤث  به  مه  م و ب خه ر  مناسه   ار نهان بها م نجعهان         

رجه    ر   هام   و  یز پاسهخ به  طه ک مکه ی  مه  م و جله  ر هایج نربهان        

کهای  کهایی نسهج مها به  نسها  آن به  خ نسهت         یاظمن  نلگ کا و مه و ن نری 

نیههن نکهه ن ، جامعهه    ههل پ  هها  ه  هه  م لهه ن مسههئل  نساسههی پههشوک     

 ا ههه  ط ن هههی مههه و وفههها نری مشهههت یان سهههاظمان مههه مین نجت ههها ی 

 با  ممی

 

 پیشینه پژوهش-2

        کهها منههها             و ههار، سههاظمان                    کههای  هها   بهه  فضههای  سهه                بهها م جهه  بهه   ههال 

     فههه   »                      زههه  ه، بلکههه  نسهههت نمشی   «                 جههه ن مشهههت یان ج یههه  »       رصهه    

-               رن  ر پههی  گ فتهه   «                                             مشههت یان فعلههی و نرمقههای وفهها نری آ ههان بهه  سههاظمان

                                                منه ی مشهت یان  هافی  زه  ه و باظنریابهان بایه  ظمینه                            ن  م ل ن  یگ  ر هایج 

                       نظپههی  فهه نک    اینهه م  ر                                        بهزهه   و نرمقههای وفهها نری مشههت یان رن بههی    

                                                           
1. Winnie 
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       فهع و        کهای یی                              ب قه نری رونبهط بلن مه   بها گه وه                          نین پهارن نی ی، که     

   (م    2119  ، 0                    نسج؛ )نس ن و ک کارنن  «      مشت ی »             م  نظ ک   با    مه 

  ،  ی    محهه ر    ی                      کههای پیشهه و  ر   صهه  مشههت                    نیههن رنسههتا سههاظمان      ر 

                                                    کههایی رن بهه نی نفههزنی  و نرمقههای وفهها نری مشههت یان  ر پههی           ب  امهه 

        هناختی      رونن                                            ن ه م وفها نری نظ بهاور به   یفیهج خه ما ، محه ی             گ فت 

       نه نن           ه   و به                                            ) یها  رفتهاری( و  گه ش مبزهج و م له ن  ا هی مهی       

          (م ف یزهه ظ     2104  ، 2   )وو                                          مکه نر رفتهار خ یه  و ثزها   ر رفتهار خ یه  نسهج        

                 ثی   یفیهج خه ما ،            ب رسهی مه     ر   (    0490                        ر ی   یها و صه یق  بهاق ی )   

                                                    نرظش  ر   هه ه و محهه ی   هه  ج، بهه  نی هها  و گسههت ش وفهها نری      

                        کهای جاب هایی رن به  رنب ه              گه  کزینه                  رفت ،  ق  معه یل               مشت یان ف نم  

                                                           بین س  متغی  م   ر بها وفها نری مشهت یان با هک ملهج مشهه  ب رسهی       

          مه ین  امهل                           کنه   ه  محه ی   ه  ج، مهه        مهی          کا  شهان      یافت   م     ن   می

    طهه ر                                                 ث  بهه  وفهها نری مشههت یان نسههجم ک  نههین  یفیههج خهه ما  بهه  ؤ مهه

             هه  نرظش  ر               نر م  ر ههالی    ثی                                مبزههج و معنهها نری بهه  وفهها نری مهه   

    ثی                                                           ه، ب  نرمقهای وفها نری مشهت یان  ر  هع  با هک ملهج مشهه  مه        

                             گه  کزینه  معه یر  ه  ج  ر رنب ه                 قه  معه یل  .            مه جهی  ه نر       قابل

                                                         میههان  یفیههج خهه ما  و محهه ی   هه  ج، بهها وفهها نری مشههت یان  یههز  ر 

                         نظ مفهاکی   لیه ی  ر ظمینهه       ی      وفها نر   .           ییه   ه ه نسههج               نیهن پهشوک  م  

                                                              ی یج باظنر و باظنریابی نسهج  ه   قه  بسهیار مه هی  ر نی ها  منهافع         م

                                   نه ؛ ظیه ن مشهت یان وفها نر  یهاظی به                                   بلن م   ب نی سهاظمان نیفها مهی   

   (م     0496                     )سههیفی و ک کههارنن،          نی   نر هه                 کههای م فیعههی گسههت  ه    مههلاش

                                                      وفهها نری نظ ط یهه، نفههزنی   رآمهه ،  ههاک  کزینهه  بهه   سههج آور ن     

                       کههای آ ههنا  هه  ن مشههت ی بهها        ینهه   کز        و  ههاک              مشههت یان ج یهه   

                                                           
1. Osman et al 
2. Wu 
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    .      ن  امهه                                           کههای ن  ههام  ههار  ر  هه  ج بهه  نفههزنی  سهه  آوری مههی      روش

                                                      ر نسهت نمشی مشهت یان، وفها نری به نی که  سهههاظما ی نک یهج           رو      نظنین

  و       مه ی یج        نی ها ،    به        مشهت ی    بها        نرمزهای          م مه ی یج               نسهت نمشیک  نر  

  و      )کیه ن     نسهج        مت   هز          مشهت یا     و      ه  ج    یهک     بین      رونبط      گست ش

       مشهت ی؛    بها        نرمزهای        مه ی یج      نصهلی         مف و ها     نظ       (م یکهی     2101  ، 0     پ و و

       سه  آور         مشهت یان    بها               رونبهط بلن مه          نی ها    و     به  ن     بخه       ر هایج 

               که  ) ورسهان و     مهی        نفهزنی     رن   کها      ه  ج      و هار     س        م فقیج         نسج

      گ فته        ه        رن  ر      مشهت ی       خحهی       لایه،   و   کها          (م خ نسهت      2106  ، 2     اب 

    گهام      سهایج   ون     ط یه،    نظ     ب  ه            مح ی سهاظی   و       ن ت ها      جههج     ر  و

      ن ه ن     نظ        مشهت یان       م  به            (م ک  نهین     2106  ، 4                     ب  نر ه  )له  و ک کهارنن   

        مهه ثی ن     نسههج     م کههن            نرنئهه  خهه ما     ر      مشههت ی     نرظش      مختلهه،

      مشهت ی          وفها نری       ما نه          سهاظمان،      و هار     سه           لکه       ر        متفهاومی 

       یفیههج          (م نفههزنی     2101  ، 3   روم      با سههج  و              با هه  )نسههل ن         ن ههت 

    ه       ه     مهی       مق یهج   و    ر ه           بها مشهت ی        رونبهط        خه ما ،   و          باظنریهابی 

                   ه   )کیه ن و په  و،      مهی       مشهت ی      نرظش       نفهزنی       با ه      خه          به    به  

                                   کههای م جهه   میههان فهه وش  ارکهها و خهه ما ،           ط فههی مفههاو     نظ    (م    2101

                                                              قهه  سهه مای  ن سهها ی رن  ر رنب هه  بهها باظنریههابی خهه ما  بسههیار پ ر ههگ 

   ن ی    ک  نهه       سههاظ م                                    نهه  و آن رن بهه  نول یههج نصههلی مزهه یل مههی       مههی

                                  ننهه ه  ر میههان  لهه م باظنریههابی  قهه                          رون شناسههی رفتههار محهه    

              نیههن میههان صههنعج      ر       نهه م                              مهه ی  ر باظنریههابی خهه ما  نیفهها مههی     پ ر ههگ

       کها )به                                                            بی    یز نظ نین قا  ه مستبنا  یسهجم نفهزنی  رقابهج بهین با هک     

           وری ج یه  و  ا                            کها(، مغییه  قه ن ین و مع فهی فنه             معه ن  آن        ا   ن ی ظ      لیل 

                                                           
1. Hyun and Perdue 
2. Dursun and Caber 
3. Lu et al 
4. Aslund and Bäckström 
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                                        نینت  تههی  هه  سههز  نفههزنی  آگههاکی مشههت یان بهه          سههاخج ی ظ       خح صهها  

                            ی مشهت ی رن بیشهت   ه  ه نسهجم      ظ ه      ا ه                         ک   نم ر  ه ه نسهج، قه ر     

                                             مشت ی  ر یک  شه  به  که  ظ ن به  با هک  یگه ی رجه                 ی   ط ر  ب 

                            (م مهه نر  فهه   مؤیهه  نیههن م  هه       0453                       نهه  )نلزهه وی و ک کههارنن،  مههی

                     و وفهها نری مشههت یان نظ    ج ی   ر هها                              نسههج  هه   ر فضههای رقههابتی م جهه  ، 

                        کههای رقههابتی مه ههی رن بهه نی                              ج لهه    نمههل  لیهه ی نسههج  هه  مزیههج 

   کها                        یج مشهت یان و رسها  ن آن             نمها جله  ر ها     ؛        ایه                 ساظمان نی ا  مهی 

                     گه    و مسهتلزم مه ی یج                 خه   فه نک    هی       خه  ی                    ب  م  ل  وفا نری ب 

                                                     صههحی  نرمزههای بهها مشههت یان نسههجم کهه   نظ ن  ههام پههشوک   ا هه ،     

     ر                                                     ط ن ههی مهه و وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت هها ی نسههج،  

                                                         رنستای که    ا ه   ر نیهن پهشوک  بها مه وری به  ن بیها  و پیشهین           

  و         رنکزهه       کهها،   ه یهه  پ     ی،   لهه     نی،      م نخلهه      نی،     ظمینهه          نمههل   ،     پههشوک 

                                                     پیامهه کای مهه و مفههه می مشههخص  هه م نبتهه ن روی   نمههل وفهها نری    

                                          نهی  مها یهک لیسهج نظ   نمهل وفها نری مشهت یان                        مشت یان م   ز مهی 

      ب رسههی  و      پههشوک        پیشههین        م العهه    نظ   پهه                  رن آمهها ه   ههایی م

                 وفها نری مشهت یان               ه ظه،   نمهل       نیهن     ر      گ فته       صه ر      کهای      پهشوک  

     ن به      ر    ه      نسهج     ی ه     به      رظم      گشهت ،             ییهل نسهتخ نج        ج نوو      ک   ب 

                           نمهل وفها نری مشهت یان به                 خهارجی م به ی    و          کهای  نخلهی       پهشوک  

     نسجم      ه      ن اره   کا  آن
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وفاداری مشتری گیریاندازهابعاد  .0جدول   

 مفاهیم ابعاد منبع

 4(، آو وی و ک کههههارنن2102) 2(، منفهههه ر ن و ک کههههارنن 2119) 0 ههههام 

(، گ یههاو و 2119) 0(، وصههاو و ظنبکههار 2109) 3(، آو ن سههی و کههان 2100)

(، سهها زو 2115) 1وو و (،  و2101(، منفهه ر  و ک کههارنن ) 2106) 6 ا هه ن

 (0491(، پا  و و ک کارنن )2111) 5ک کارنن و

وفا نری 

 رفتاری

وفا نری 

 مشت ی

(، منفهههه ر ن و ک کههههارنن  2115(، کنسههههن و ک کههههارنن ) 2119 ههههام  )

(، وصهههاو 2109(، آو ن سهههی و کهههان )2100(، آو وی و ک کهههارنن )2102)

(، 2101(، منفهه ر  و ک کههارنن ) 2106( گ یههاو و  ا هه ن ) 2119و ظنبکههار )

 (2111ک کارن   ) و (، سا زو2115وو ) و  و

وفا نری 

  گ  ی

و  (، آو ن سهههی2100(، آو وی و ک کهههارنن )2102منفههه ر ن و ک کهههارنن ) 

(، منفهه ر  و 2106( گ یههاو و  ا هه ن )2119( وصههاو و ظنبکههار )2109کههان )

(، 2111ک کهههارن   ) و (، سههها زو2115وو ) و (  و2101ک کهههارنن )

 (0491پا  و و ک کارنن )

وفا نری 

  اطفی

 

 . عوامل مؤثر بر وفاداری مشتری2جدول 

 منبع عامل مفاهیم

وفهههها نری 
 مشت ی

 گا    ن  پنج

(، 2102) 9(،   یشهههنا0493بنههه ر آبههها  ) هههاه   نغهههی و 
(، ر ههههه کی  و 0496 خحهههههی میزههههه ی و ک کهههههارنن )

(، لههه ن و ک کهههارنن 2100) 00(، کههه لتن2106) 01ک کهههارنن
(2121) 

 (2100) ک کارنن و (، آپ ست ل  0495خ ن ن   ا ی )   هن رن   نلج 

 (0490(، بهاری و ک کارنن )2103ل ری وو ک کارنن ) نرظش ویشه ب   

                                                           
1. Cater 
2. Tanforda et al 
3. Allaway et al 
4. Al-Ansi and Han 
5. Vesel, Patrick, Zabkar. 
6. Goyal and Chanda 
7. Du and Wu 
8. Sanzo et al. 
9. Krishna et al 
10. Randhir et al 
11. Hulten 
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 منبع عامل مفاهیم

  خحیج ب   
(، مههی مهه ری و ک کههارنن   0496ک تههی  ههشن  و معحهه می )  

(2106) 

 وجه  ساظمان
(، کی  ههههگ و ک کههههارنن 0459ر  ز یههههان و ک کههههارنن )

(0996) 

 معه  ب  مشت ی
(، 0493و ک کهههارنن ) مههه من (،2110ون ههه  ) ک یسههه ن

 (2111کارم ن و نیزا ز )
م ن  ن سههههههههاظی 

  ار نان
 (0494) جعف ی  یا و  رویشی ن  شن 

 (0496 ی  خ نیی و فقی   حی ی ) بستگی ب  ب    و

 نیباظنریابی رنب  

ک کههارنن  و (، م نونما او ههگ2114ک کههارنن ) و آ نمسهه ن
 ی ن ینسههف و (،  هه یفی0491ی و ک کههارنن )بهههار (،2111)
(، گهها ف  و ک کههارنن  2103ک کههارنن ) و (، ریههزنن2103)
 (0493)(،  ی خ نیی و ک کارنن 2104)
 رگیههههههههههههه ی 

  نن همح  
ک کههارنن  و (، رفعتههی0495صههالحی صهه قیا ی و ک کههارنن ) 

(0490) 
مهه ی یج نرمزههای بهها 

 مشت ی
 (0495  ن و ک کارنن )

مسهههههههههههئ لیج 
نجت هههههههههههها ی 

 کا   ج
 (2106گ یاو و  ا  ن )

 یفیههج رنب هه  بهها   
 مشت ی

، (3049) سههههل  قی ظن ه نی سهههه ،(2111) 0مکینتههههاش
 (0492(، نی ان خان و ک کارنن )2119)وصاو و ظنبکار 

 یفیهههههههج نرظش 
   هن رن 

 3(، نیشههکا2106) 4( یهه  و پههار  2116) 2رویههگ و ک کههارنن 
(، 2115) 6کنسهههن و ک کهههارنن  (2105) 0نر لهههی (،2102)

(، آو ن سههی و 2121) 1(، ب یههزن و گ ههز2101کههام و مهه ر  )
(، صههههالحی 2101(، منفهههه ر  و ک کههههارنن )2109کههههان )
 (0495ک کارنن ) ص قیا ی و

                                                           
1. Macintosh 
2. Roig et al. 
3. Yoo and Park 
4. Ishtiaq 
5. El-Adly 
6. Hanse et al. 
7. Bezerra and Gomes 
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 منبع عامل مفاهیم

 یفیهههج خههه ما   
 ن رن    ه

(، گ یههاو و 2121(، ب یههزن و گ ههز ) 2111کههارم ن و نیزهها ز ) 
 و (  یهها ظی 2101(، منفهه ر  و ک کههارنن ) 2106 ا هه ن )

 (0495(،   ن و ک کارنن )2106خ نج  ظن ه )

 ر ایج مشت ی

(، 0493(،  سههههین ظن ه سههههل  قی )2111) مکینتههههاش
(، صهههالحی صههه قیا ی و 0492)نی هههان خهههان و ک کهههارنن  

 0(، یههو و ک کههارنن 0493(، ج شههی یان )0495ک کههارنن )

(2102) 

 ن ت ا  مشت یان
(، 2109(، آو ن سهههی و کهههان ) 2111) 2کهههارم ن و نیزههها ز 

 (2102(، یو و ک کارنن )0493ج شی یان )

 باظنرگ نیی
(، پا هه و و 2111ک کههارن   ) و (، سهها زو2115وو ) و  و

 (0491ک کارنن )

 (0493(،  سین ظن ه سل  قی )2111) مکینتاش مشت ی م نری

خلهههههههههه، نرظش 
 مشت ی

 (2100) 4 سی  سیل ن و ک کارنن

 (2109آو ن سی و کان ) مح ی  یکنی

   لک  
 و (، سهها زو2115وو ) و (  و2109آو ن سههی و کههان ) 

 (0491(، پا  و و ک کارنن )2111ک کارنن )

 (2121(، ب یزن و گ ز )2111نیزا ز )کارم ن و  کامغیی  کزین 

 مزلیغا   فاکی
(، 0493ظن ه سههههل  قی ) نی سهههه (،2111) مکینتههههاش

ک کهههارنن  و یرفعتههه (،0492نی هههان خهههان و ک کهههارنن ) 
(0490) 

 خ ی  م   
(، خهه ن ن   سههینی و ک کههارنن  0490رفعتههی و ک کههارنن ) 

(0490) 

 (0490خ ن ن   سینی و ک کارنن ) س  آوری

 

  

                                                           
1. Yap et al. 
2. Hartmann and Ibanez 
3. Cossío-Silva et al. 
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 پژوهش روش -3

 مشههت یان وفهها نری مهه و یط ن هه م  هه   نصههلی نیههن پههشوک   یفههی،  

مهه لی  ر رنب هه  بهها نرنئهه  مهه و  نظآ  ا هه  نجت هها ی نسههجم مهه مین سههاظمان

وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت هها ی  ر نیهه نن نرنئهه   شهه ه نسههج،  

 پهه  نظ ط ن ههی مهه و مفههه می پههشوک  بهه  نسهها  مزهها ی   هه ی م جهه  ،

کههای مهه و نظ رویکهه    یفههی و  سههاظی و معهه یل  ههاخصمن هه ر بهه میبهه 

ن تشههافی نسههتفا ه  هه ه نسههج مهها بهها نسههتفا ه نظ   هه  خز گههان  سههزج بهه   

 ا هه  نظ جنزهه  کهه    پههشوک   هههایی  هه  ن مهه و مفههه می نقهه نم گهه   م

کهها،    یهه   ن ه بنیهها  )گ ن هه   ن تشههافی نسههج و روش محلیههل  ن ه - یفههی

کههای م سههع  کهه   نظ  هه   پههشوک م العهه  نظ جنزهه   نیههن نسههجم (مئهه ری

کههها، م صهههیفی پی ایشهههی  هههارب  ی و نظ جنزههه  روش گههه  آوری  ن ه-نی

با ه م جامعه  آمهاری پهشوک ، مشهت ل به  نسهامی  و خز گهان سهاظمان          می

مه مین نجت ها ی به    هه  که   ر سهاظمان مهه مین نجت ها ی که   ر فضههای        

 نر ه م بها   نی و ک  نهین به  وفها نری مشهت یان ن ه ن   امهل       م اظی بی  

کهها نظ   هه  متخححههان  ،  ن هگل لهه  ب فههی  گیهه ینسههتفا ه نظ روش     هه  

گ  آوری       مع ن      ه  بها م جه  به  ن هزا  مئ ریهک  ر  هین ن  هام         

 کا و محلیل آن مشخص گ  ی ممحا ز 

محها ز   ی ه  سهاختار      یفهی،  پهشوک   نیهن  به نی  کها  ن ه آوریج ع روش

 رنجههع بهه  ک و لی پش، سههؤنر  محا ز م   امن هه ر نبهه یافتهه  بهه    هه  

سههههاظمان  انیمشههههت  یوفهههها نر ،گ خل نم  ،نیظمینهههه صلی   نس  م   

سههاظمان مهه مین  انیمشههت  یوفهها نرنفههزنی   یکارکاک، رنیمهه مین نجت هها 

 انیمشهههت  ینظ وفههها نر تایج  اصل و   لی( کهههای )نسهههت نمشی ینجت ههها 

   با م ج    هه  کط  هه ه( ی  اصههل)پیام کا یسههاظمان مهه مین نجت هها  

صهههه ر  ، سههههؤنر  بهههه ج ی ی کار م ن  تخاکهههها و نمحهههها ز    روب  

  میگ   کم  م  م  و  قی،جزئی
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 ی  گهه نر ،بهه  نسهها  مهه و  یفههی پههشوک  نظ سهه   ههی ه   گهه نری بههاظ  

کهها نسههتفا ه محهه ری و   گهه نری ن تخههابی )گزینشههی( بهه نی محلیههل  ن ه  

کها به  نجه ن    ن گه  آوری  ن ه کها  ر ج یها    گه نری  ن ه  نه  یم ف آ  ه نسج

صهه ر  مههتن بهه  و  رآمهه م نبتهه ن فایههل صهه می محهها ز  کههای  ههزط  هه   

و   هه  MAXQDAنفههزنر کههای محهها ز  ونر   هه م سههی  مههتن  و  رآمهه 

 گ فجمکا ن  ام  Memoب  نری نظ م ن ل   گ نری و یا  ن ج

 

 های پژوهشیافته -0

 م  له   پایهان  و کها  ن ه بنه ی طزقه   و ومحلیهل م زیه   ن  هام  نظ په  

 مفههاکی  ظیهه   هه و پههشوک ، نیههن  اصههل نظ کههاییافتهه    گهه نری،

 گه ، رنکز  کها،  نی، م نخله  نه  یظم     ه   ر ن نمه   ه نیط  ل هی،       گ نری

مه نن  ر  کها رن مهی  به  مفکیهک آمه ه نسهجم    یه  ب خاسهت  نظ  ن ه       ام کایپ

ماکیهج  م نر ی    با یهک پ یه ه ظ ه ه سه و ار  نریه  و نیهن پ یه ه  نرنی        

ونقههع   ر  نُشههی، ف آینهه  محهه ر و مزتنههی بهه  م  بیهها  نسههج بکههار بهه  م   

فلسهههف  نسهههتفا ه نظ    یههه  ب خاسهههت  نظ  ن ه، نی ههها   قشههه  جهههامعی نظ  

م  بیهها  نفهه ن   ر مهه ر  یههک پ یهه ه ف آینهه ی نسههج )سهه م  و ک کههارنن،  

 (م0450

 (824: 2112، 1. چارچوب کلی پژوهش )کرسول1شکل 

                                                           
1. Creswell 
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           شرایط عل ی -0-0

                                                         پاسههخ  کنهه گان  ر پاسههخ بهه  سههؤنر  مهه مزط بهها ک یههک نظ نبعهها  مهه و    

                                                              پههارن نی ی بهه  مشهه ی  پ یهه ه نرظیههابی وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین   

                     کهای نیهن نفه ن ،  ه کای                                             نجت ا ی پ  نختنه م نظ محلیهل ج هلا  و  یه گاه    

                                    م  لهه  بعهه ،  هه کای مشههت   و مهه ر  م  یهه         ر                   نولیهه  نسههتخ نج  هه م 

                                                هه   گان بهه  ن ضهه ام  هه کای بانک یههج نظ  یهه  پشوکشههگ              م ههامی محهها ز 

                   کهها مشههخص  هه   م جهه وو                                    نهه نن  هه کای  هههایی بهه  ک هه نه منزههع آن  بهه 

          نظ محهها ز        هه ه       نسههتخ نج          هه   هههایی    5        مفههه م و     01      ههامل    4       هه اره

     نسجم

 

 مرتبط با شرایط علی شدهییشناسا. مقوله و مفاهیم 3جدول 

 (کد انتخابی )مقوله مفاهیم شده(خلاصهکدهای اولیه )

کد 

نظری 

 ()شرایط

آ نایی  ارمن نن با نک ن  ساظمان و 

  یاظکای مشت یان

مسلط و 

آ نایی پ سنل 

با ق ن ین و 

مق رن  

 ساظمان

مسلط و آ نایی پ سنل با 

 ق ن ین و مق رن  ساظمان

  نمل 

  ل ی

  ارمن نننفزنی  نطلا ا  

 آ نایی  ار نان با ق ن ین

  ن   و م  ب  ف  ی  ار نان

نفزنی  نطلا ا   ار نان نظ باظخ ر  

 مشت ی

ق ن ین و مق رن  با م ج   یروظرسا ب 

 ب  مع ن  مشت یان

 ار نان متخحص و  ی ی ارگب 

  هی آم ظش

 نفزنی   ل  و آگاکی مشت ی نظ ق ن ین

 م  ب  و آگاکی م ی نن و  ارمن نن

و  کا ام بخ ب و  رکا و  یروظرسا ب 

  ر سایج کا ام نییآ



 04 داده بنیاد مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین اجتماعی با روش نظریهطراحی 
 

 (کد انتخابی )مقوله مفاهیم شده(خلاصهکدهای اولیه )

کد 

نظری 

 ()شرایط

نرنئ  خ ما  متفاو  و مت ایز و 

 جیفیبا 

نست نمشی 

 خ ما 
 نست نمشی خ ما 

 کاکزین  اک  

 نرنئ  خ ما   رما ی مناس 

 یفیج  ر    ه  سزج ب  نرنئ  

 خ ما محح و یا 

 ح   ار  ساظما ی و رنکن ایی 

  رسج مشت ی

 نرنئ  خ ما  جا زی

  اک  مغیی ن   ا ا ر   قی ج

 ناسایی و ب رسی  یاظکای مشت یان و 

 نک ن  ساظمان
 

 ناسایی 

 یاظکا و 

 ن ت ارن 

 

 ناسایی  یاظکا و 

 ن ت ارن 

 

 م ج  ب   یاظکای مشت یان

 ن ت ارن  مشت یپاسخگ یی ب  

  یاظکای مشت یان بینیپی  ناخج و 

 ن ن نطلا ا   افی و  رسج ب  

 مشت ی
و عیج 

رفتاری و 

نجت ا ی 

  ار نان
رفتاری و  یکایشگیو

 ف  ی  ار نان

 پاسخگ یی صز رن   و  امل ب  مشت ی

 ب ق نری نرمزای خ ن با مشت ی

 رفتار مؤ با    ار نان
 یکایشگیو

 ف  ی
 ر ایج نص و نخلاقی

 نطلا ا  مشت یان  ن تن گ مح ما   

 ن تخان  ار نان  ایست 

 گزین  نف ن 

مزتنی ب  

ریسار ایست   

  گزین  نف ن  مزتنی ب

سارری ایست   

مع ی، م قعیج  غلی  ار نان  ر 

 جایگاه مناس 

  ار نان ی ناسف یوظ

مع ی، م قعیج  غلی  ار نان با م ج  

 کاآن یکاییم ن اب  
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 (کد انتخابی )مقوله مفاهیم شده(خلاصهکدهای اولیه )

کد 

نظری 

 ()شرایط

 ن سا  معل، مشت ی

معل، و    

 مبزج
 م ایلا   رو ی

 نی ا     مبزج  ر مشت ی

مش یقی  ر  یکاست یس ی ی ارگب 

 رنستای ن سا  معل،  ر مشت یان

 نرظش

 مح ی  مبزج

 ب   

 ک یج ب    و معه 

  ه  

 نرظش ب     ر یکن مشت ینفزنی  

 نی ا  مح ی  یکنی م ل ن نظ ساظمان

 وفا نری مشت ی ب  ب   

 ص نقج

 وفا نری مشت یان  سزج ب   ام م اری

ونبستگی  اطفی بین ب    و 

  نن همح  

 م ن ی ب     ر یکن مشت ی

 سابق 

 م  ب 

 ونبستگی مشت ی
معه  و 

بستگی و  
  نن همح  نی ا  پی   کای  اطفی با 

  ف  معه    ی،  ر مشت ی

 بهز   م  ب  مشت ی

ر ایج 

 مشت ی
 ر ایج مشت ی

 ر ایج مشت ی

 ف   ق   مشت ی و نطلا  رسا ی 

  امل ب  مشت ی

نرمزای من قی بین کزین  و نرظش 

 خ ما 

م جی     ن مشت یان  ر خح م 

 کاکزین نفزنی  

 



 45 داده بنیاد مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین اجتماعی با روش نظریهطراحی 
 

 ایشرایط زمینه -0-2

نی  هه   گان  ر پاسههخ بهه  سههؤنرمی  ه  م بهه ی بهه   هه نیط ظمینهه  محها ز  

نرنئهه   هه ه نسههجم نیههن   3بهه  ، م  ههیحامی  ن  هه   هه   ر جهه وو  هه اره   

 نظ محا ز  نسجم   هنستخ نج    هایی  6مفه م و  1ج وو  امل 

 
 ایمرتبط با شرایط زمینه شدهییشناسا. مقوله و مفاهیم 0 جدول

 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 متناس  با  یاظکای مشت ی ریزیب  ام 

م وین 

 ب  ام 
  م وین ب  ام

  نمل 

نیظمین   

 ب  ام  م ی یج  ن    ارگی یب 

نی ا  بست کای فنی نطلا امی با م ن ایی 

 نطلا ا  ومحلیلم زی 

 آم ظش م ی نن

و  کام  ب  گ نرین ت ن ط ن ی ب  ام  جهج 

  یاظکای مشت یان

 ک ف ن  جهج ر ایج مشت ی ریزیب  ام 

 م وین ساختار مزتنی ب  وظای،

 کای متخحص جهج  ناسایی جامع  ک  مشکیل گ وه

 م وین رنکز  کای م سع  منابع ن سا ی

 سا ا   اری مناس  مشت یانن تخان 

 ط ن ی یک روش مشت ی مح ر

 م ی یج  کایج مشت ی

 مهی  یک ب  ام  جامع و  امل ب نی باظنریابی

ر ایج  م ج  ب  ر ایج  غلی  ار نان

منابع 

 ن سا ی

 ر ایج منابع

 ن سا ی
  فعانییر ایج 

 م ج  م ی نن ب   یاظکای  ار نان

 ن  ام  ار جیمسئ لمشخص ب  ن 
  ک 

 وظای،

ساختار 

مسئ لیتی 

مشخص 

  ار نان
 مع ی،  فا  نظ وظای، مح ل 
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 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 مناس  سایج و کایظی ساخجمق یج 

کاظی ساخج  کاظی ساخج 

 ی یتاو جهج مق یج نرمزاطا  و  کایپلتف منی ا  

 نرنئ  خ ما 

 نرنئ  خ ما  غی  ض ری

 مشت یان ر  منافع 

 م ی یج نرمزای با مشت یان  ر فضای م اظی

 نم ماسی ن    ن ف آین کا

 م ی یج م ا  پیش فت 

  ف   یفیج خ ما 

پای نری 

 ساظمان

پای نری 

 ساظمان

 جامع و  امل ب  ن خ ما  ب  مشت ی

 مبزیج ب    ساظمان  ر یکن مشت ی

 ن ت ا  با مشت یان ف  و نی ا  رونبط مزتنی ب  

 ر جهج  کا   جنصلاک ساختار ساظما ی و منابع 

 م   ز ب  مشت یان

جز نن  مش یقی و بخش  گی ب نی مشت یان کایسیاسج

 خ ما 

جز نن 

 جز نن خسارن  کایروشمشخص ب  ن  خ ما 

 نی ا  م ی یج رنکز  ی جهج   ار  ب  فعالیج رقزا

نص و 

 م ی یج
 م ی یجنص و 

  ل ی م ی یتی کای ی ه  ارگی یب 

 م ی یتی   ین کایسیست نظ  من یبه ه

 ن تخان م ی  م ن  ن  ب نی رونبط    می

 

 گرشرایط مداخله -0-3

گه       گان  ر پاسخ به  سهؤنرمی  ه  م به ی به   ه نیط م نخله        محا ز 

نرنئهه   هه ه نسههجم نیههن   0بهه  ، م  ههیحامی  ن  هه   هه   ر جهه وو  هه اره   

 نظ محا ز  نسجم   هنستخ نج    هایی  1مفه م و  02ج وو  امل 

  



 45 داده بنیاد مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین اجتماعی با روش نظریهطراحی 
 

 گرمرتبط با شرایط مداخله شدهییشناسا. مقوله و مفاهیم 5 جدول
کد انتخابی  مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )

 ()مقوله

کد نظری 
 ()شرایط

 با ک نطلا امی مشت یاننی ا  
سیست  
نطلا امی و 
 آ الیز  ن ه

فناوری 
 نطلا ا 

  نمل 
 گ م نخل 

 نی ا  یک سیست  نطلا امی م ل ن

 نی ا  سیست  محقیقا  باظنریابی
ی سیست  نرمزای با کا ن هب رسی و آ الیز 

 مشت یان
 ر ظمان مشت ی با نستفا ه نظ بست   ج ییص ف 

 نینت  ج و

خ ما  
 نلکت و یک

 ط ن ی سیست  رسی گی مناس  ب   کایا 

 بهز   و عیج سایج و
 نلکت و یک رسا یخ ما سیست  

جامع و  امل ب  ن سایج و  ست سی رن ج و 
 سا ه

 نمنیج نینت  تی مشت یان
 و م سع  فناوری نطلا ا   ارگی یب 

فناورن   م ی یج نرمزای با  کایساما    ارگی یب 
 مشت ی

 م ی یج نرمزای با مشت یان نفزنر  م  ارگی یب 
 سه لج نستفا ه نظ سیست  رسی گی ب   کایا 

نرمزاطی مختل، ب نی ط ک  کای ا اونی ا  
  کایا  و    ن 

 نی ا  معامل و ک  لی بین  ارمن نن

ع م سع  مناب
 ن سا ی

ع م سع  مناب
 ن سا ی

 بهز    ن   و   لک   منابع ن سا ی

 م بیج  ی وی ن سا ی
  ار نان کایمهار و  کام ن ایینفزنی  

 م ن  ن ساظی  ار نان
 منابع ن سا ی م ن  ن  و خلا   ارگی یب 
و  نی  ف  ار نان و م ی نن   ارگی یب 

 من  لاق 
مهار  نرمزای و معامل با  کای لا ب گزنری 

 مشت ی
 م نر ن  و  با یفیج ی وی ن سا ی 
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کد انتخابی  مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
 ()مقوله

کد نظری 
 ()شرایط

  ین و نفزنی  خ ما   کایروشنستفا ه نظ 
خلاقیج و  نیبی  

   آوری
خلاقیج و 
   آوری و  ن ه   آوری

   آوری  ر نرنئ  خ ما 
 پاسخ صا قا   و  رسج ب  مشت ی

    ج کایو  ه  ل ب   ص نقج ص نقج

 با یفیجمزلیغا  متناس  
 رفتار مشت یان بینیپی 

 رفتار و نلگ 
بست کای 
 ساظمان

 م الع  نلگ کای وفا نری مشت یان

 خل، پای نری و  ن  
م ی یج 
  ن  

 مشکیل با ک  ن  

  خز  پ وری و م ی یج  ن  
 پا یزگی و آرنستگی ظاک   ار نان

 امل 
 محی ی

 امل 
 محی ی

 نفزنی  خ ما  رفاکی مشت یان

 ب  ن م هیزن  و ساخت ان روظب ظیزاساظی و 
 س  ر  ع  و لزا   ارمن نن ساظییکسان

 ب  ن پ     ارمن نن متح نلشکل
 و ف آین کا کاسیست بهز   مست   

ن  بهز   ف آی
وریو به ه  

 
بهز   
   لک  

م سع  مکن ل ژی و وری با مح ریج نرمقای به ه
 خ ما   رما ی

من   بخشی، مس یع و مش ی  ف آین کای م سع  
 خ ما  ج ی 

آم ظش و  و رفتار  ار نان کا گ ش، کامهار بهز   
بهز   مهار  
  ار نان

آم ظش  ح ه رفتار و ب خ ر  با مشت ی ب  
  ارمن نن

 آ لاین نیبی   کایس وی نرنئ  
 ساظی خحی

 خ ما 
 ن  ای  ، ن تخان ب  مشت ی

 محح ر  و خ ما  نظ ط ی، ون ساظی خحی
 بهز   س  ج بهز   س  ج

 بهز   ساختار سیست  و نمنیج

 

 



 40 داده بنیاد مدل وفاداری مشتریان سازمان تأمین اجتماعی با روش نظریهطراحی 
 

 راهبردها و اقدامات -0-0

رنکز  کهها و  هه   گان  ر پاسههخ بهه  سههؤنرمی  هه  م بهه ی بهه      محهها ز 

نرنئه   ه ه نسهجم     6به  ، م  هیحامی  ن  ه   ه   ر جه وو  ه اره        نق نما 

 هه ه نظ محهها ز   هه   هههایی نسههتخ نج  3مفههه م و  0نیههن جهه وو  ههامل  

 نسجم

 
 راهبردها و اقداماتشده مرتبط با . مقوله و مفاهیم شناسایی6جدول 

 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 نظ پایگاه  ن ه ب نی مزلیغا نستفا ه 

نست نمشی 

 باظنریابی

باظنریابی و 

نبزنرکای 

 مزلیغامی

نست نمشی 

 ساظمان

 نیگ   باظنریابی 

 باظنریابی و مزلیغامی کایفعالیجمق یج 

 مشت یان وفا نر  کانب  کانباظنریابی 

باظنریابی مناس  با  کایروشنستفا ه نظ 

 خ ما 

متخحص جهج  ناسایی  کایگ وهمشکیل 

 جامع  ک  

ف وش مکنیکی و مزتنی ب  نص و صحی  

 باظنریابی

 باظنریابی ما تیکی و نست نمشیک

نقتحا ی و کی ا ی  کاین گیزهمق یج 

 مشت یان

 نجت ا ی کای زک باظنریابی با 

  ارگی یب 

نبزنرکای 

 مزلیغامی

 فضاکای م اظیم لی  محت ن  ر نپلیکشن و 

 نیرسا  مزلیغا  

 نست نمشی باظنریابی نرمزاطا 

و  م قعب نستفا ه نظ مزلیغا  و نطلا  رسا ی 

  رسج

 مزلیغامی کای  ییننی ا  
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 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

نرنئ  لیستی ب  مشت ی نظ مزنیا و م ایزکای 

 ساظمان با رقزا

و  نی زک مشکیل گ وکی باظنریابی 

  کانب  کان کایباظنریابی

مشت یان ب  نسا  رنکز  کا و  بن یطزق 

 معیارکای ساظمان

نج نی ب  ام  

 نست نمشیک

نج نی ب  ام  

 نست نمشیک

نی ا  خ ما  مشاوره  ساب نری ب  

 مشت یان

 نرنئ  خ ما  مت ایز نظ رقزا

 نمخای رنکز   م سع  خ ما 

 ب رسی باظخ ر  مشت ی  ا ی نظ ف آین 

ب   ناسایی  قای ق   و  ع، با م ج  

 مشت ین تقا کا و پیشنها کای 

مارر گفتگ ی م اظی ب نی مزا و  ین  نظرنه

 م  بیا  مشت یان

نی ا  مزنیای خام ب نی مشت یان جهج 

  ف  معه 

و نک ن   کاب  ام آ نایی مشت یان با 

 ساظمان

 ن ت ن  گ ن تن    ن  و ن تقا ن 

 مشت یان

 پاسخگ یی آ لاین و س یع ساظمان

 پاسخگ یی پاسخگ یی

 ساظمان ی یپ جیمسئ لپاسخگ یی و 

نستفا ه نظ  ج آ لاین جهج مس یع  ر 

 پاسخگ یی

 رسی گی ب     ن  و  کایا  مشت ی

 سا ت  23پاسخگ یی آ لاین و 

و  ی ک  بجنستفا ه نظ بست  ون جهج 

 نرمزای آ لاین و آفلاین

 پاسخگ یی و یکیار گی
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 مفاهیم (شدهخلاصهکدهای اولیه )
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 یکا رخ نسجمس یع  ر پاسخگ یی ب  

 قا   ی مشت ی

نط ینان و ن تزار  ن ن ب   ار نان نظ س ی 

 م ی نن

نبزنرکای 

 م ی یتی

نبزنرکای 

 م ی یتی

 پا نش  ار نان م ن  ن 

پا نش ب   ار نان  ر نظنی  ستیابی ب  

 مشخصنک ن  

 بهز   ن گیزه  ار نان

 م ی یج ک اکنگ  ارگی یب 

 نی ا  نرمزای ص ی ی بین  ار نان

  ن ن نختیارن  ب   ارمن نن

 ارمن نن م ن ا و معت    ر   ارگی یب 

 نرمزای مستقی  با مشت ی

 نرمزای مناس  بین ون  کا

 

 

 پیامدها -0-5

رنکز  کهها و  هه   گان  ر پاسههخ بهه  سههؤنرمی  هه  م بهه ی بهه      محهها ز 

نرنئه   ه ه نسهجم     1به  ، م  هیحامی  ن  ه   ه   ر جه وو  ه اره        نق نما 

 هه ه نظ محهها ز   هه   هههایی نسههتخ نج  3مفههه م و  3نیههن جهه وو  ههامل  

 نسجم
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 شده مرتبط با پیامدها. مقوله و مفاهیم شناسایی7جدول 

 مفاهیم (شده)خلاصهکدهای اولیه 
کد انتخابی 

 ()مقوله

کد نظری 

 ()شرایط

 نرمزای  نئ  با مشت ی

م سع  رونبط 

  یبلن م   با مشت

م سع  رونبط 

بلن م   با 

 مشت ی

  تایج

 م ی یج نرمزای با مشت ی

  ناخج   ی،  سزج ب  مشت ی

 نی ا  ساما   م ی یج نرمزای با مشت ی

 بلن م   با مشت یب ق نری رونبط 

 وفا نری   لی ساظمان ب  مشت یان

  ناسایی  یاظکای مشت یان وفا نر

 کای ج ن مشت ی ج ی  اک  کزین 

کا اک  کزین  کا اک  کزین    

  اک  ریسک مشت یان وفا نر

ی مشت یان وفا نر  ر مقابل  یپ ن ع ا 

 نفزنی  قی ج

کای کزین یخی ه ب  ج  و  اک  

 ساظمان

ص ف  ب  ن  ف  مشت یان ب مق ون

 ق ی ی

کا نظ بینی    جنفزنی  ق ر  پی 

 ط ی، مشت یان وفا نر

بینی و پی 

ریزیب  ام   

بینی و پی 

 ریزیب  ام 

 ریزی ب نی  یاظکای مشت یانب  ام 

 م   ز ب  مشت یان با س   کی بار

 مشت یگی ی ر ایج ن  نظه

 مسهیل  ر  ناسایی  یاظکای مشت یان

  ستیابی ب  م فقیج  رنظم  

 م فقیج  رنظم   و

  اک  ریسک

م فقیج 

 رنظم   و 

  اک  ریسک

 سه لج ورو  ب  باظنر  سزج ب  رقزا

 گ نری اک  ریسک س مای 

 کن ه بار ب  ن ریسک مغیی  نرنئ 

 خ ما   ر مشت ی
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 کای ظی  م  ک گ  ی : یف   م و پیشنها ی،ب نی ب رسی 

 تأثیر دارد. فرضیه اول: عوامل علی بر مقوله

 تأثیر دارد. بر راهبرد فرضیه دوم: مقوله

 د.   ای بر مقوله تأثیر دارفرضیه سوم: عوامل زمینه

 بر مقوله تأثیر دارد. گرمداخله فرضیه چهارم: عوامل

 راهبرد تأثیر دارد.بر  ایفرضیه پنجم: عوامل زمینه

 بر راهبرد تأثیر دارد. گرفرضیه ششم: عوامل مداخله

 متأثیر دارد فرضیه هفتم: راهبرد بر پیامدها

 

 مدل مفهومی پژوهش .2شکل 
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 گیری و کاربردهای پژوهشجهینت بحث، -5

                                                         پشوک   ا ه  بها که   ط ن هی مه و وفها نری مشهت یان سهاظمان مه مین          

    روی                   یههابی بهه  نکهه ن  پههی           من هه ر  سههج  بهه                        نجت هها ی ن  ههام  هه ه نسههجم 

             نی و نرظیههابی                  کههای جههامع  تابخا هه                                 م العهه   ا هه ،  ر گههام نوو بهها ب رسههی 

                                                          م العهها  گ  ههت ،   نمههل وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت هها ی    

            گیهه ی نظ روش                     گههام بعهه ی  یههز بهها بههه ه      ر  .                        ناسههایی و نسههتخ نج گ  یهه 

                            گههان جامعهه  م ر م العهه ،   نمههل                      ر میههان نسههامی  و خز                      یهه   ن ه بنیهها 

                                                           وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت هها ی  ناسههایی  هه    و  ر گههام    

                                                             هایی  ر بخ    هی به نی رونیهی مه و و معیهین ب رسهی   نمهل وفها نری         

                                                         مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت هها ی نظ محلیههل  ههاملی م ییهه ی و مهه و      

        و آظمهه ن                                                      معهها ر  سههاختاری نسههتفا ه  هه ه نسههج و  هایتهها  مهه لی نرنئهه    

                     ویههشه  ر سههاظمان مهه مین                                        هه ه نسههج  هه  م ههامی ج ن هه  نیههن پ یهه ه رن بهه 

             سههاظی وفهها نری                                   مشههخص   هه  ه نسههج و  شههان  ن   هه  پیهها ه           نجت هها ی

                        م ن هه  مهه ثی  بهه  سههزنیی بهه                                      مشههت یان  ر سههاظمان مهه مین نجت هها ی مههی  

                                                              م فقیهج سهاظمان مهه   ر  ن هت  با ه م بهه  نسها  روش    یه   ن ه بنیهها ،       

                                                   مهؤث  به  وفها نری مشهت یان سهاظمان مه مین نجت ها ی  هامل:                       نمل  ل هی 

           کههای فهه  ی و                                                 نسههت نمشی خهه ما ،  ناسههایی  یاظکهها و ن ت ههارن ، ویشگههی  

              سههارری، م ههایلا                                             رفتههاری  ار نههان، گههزین  نفهه ن  مزتنههی بهه   ایسههت   

                                                               رو ههی مشههت یان، مسههلط و آ ههنایی پ سههنل بهها قهه ن ین و مقهه رن  سههاظمان، 

           نی مههؤث  بهه                          ج مشههت ی نسههجم   نمههل ظمینهه                        ک یههج ب  هه  و معههه ، ر ههای 

   ج ی   ر ها                                                          وفا نری مشت یان سهاظمان مه مین نجت ها ی  هامل مه وین ب  امه ،      

                                      کهها، پایهه نری سههاظمان، جزهه نن خهه ما ، نصهه و        سههاخج ی ظ               منههابع ن سهها ی،

   گهه                                                        مهه ی یج، سههاختار مسههئ لیتی مشههخص  ار نههان نسههجم   نمههل م نخلهه 

                  هها ی  ههامل فنههاوری                                          مههؤث  بهه  وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت   

                                                        نطلا هها ، بسههت کای سههاظمان،  امههل محی ههی، بهزهه     لکهه  ، م سههع      
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             رنکزهه  ی مههؤث           نمههل                                          منههابع ن سهها ی، خلاقیههج و  هه آوری، صهه نقج نسههجم

                                                         بهه  وفههها نری مشههت یان سهههاظمان مههه مین نجت هها ی  هههامل باظنریهههابی و    

                          کهههای نسهههت نمشیک، پاسهههخگ یی و                                 نبزنرکهههای مزلیغهههامی، نجههه نی ب  امههه  

                                   کهای نصهلی و مهؤث  به  وفها نری مشهت یان                            ای مه ی یتی نسهجم پ یه ه         نبزنرک

                                                             ساظمان مه مین نجت ها ی  هامل وفها نری مشهت یان نسهجم پیامه کای مهؤث          

                                                         بهه  وفهها نری مشههت یان سههاظمان مهه مین نجت هها ی  ههامل م سههع  رونبههط     

       ریههزی و              بینههی و ب  امهه        کهها، پههی      کزینهه        ههاک                    بلن مهه   بهها مشههت ی، 

                            با ه   ه   تهایج پهشوک   ا ه  بها             یسهک مهی                         م فقیج  رنظم   و  اک  ر

   (،     0493                   (، مهه من و ک کههارنن )     2110      ون هه  )                    تههایج پههشوک  ک یسهه ن  

        ( ک سهه     0494                              (، جعفهه ی  یهها و  رویشههی ن  ههشن  )    2111                 کههارم ن و نیزهها ز )

                          که    نمهل  ل هی به  مق له                                          نسجم  تایج  اصل نظ محلیهل   هی  شهان مهی    

            مهه ثی   نر م             ی بهه  مق لهه  ن                گهه  و   نمههل ظمینهه                          مهه ثی   نر م   نمههل م نخلهه  

         کها مه ثی                نی به  رنکزه                    گه  و   نمهل ظمینه                              ک  نین مق ل ،   نمهل م نخله   

             تهایج پهشوک              بنهاب نین   ؛                                      هایهج رنکز  کها به  پیامه کا مه ثی   نر           ر         نر  ،

        رنلسهههت ن    (،     2101 )    لهههن ی و   (،     2105                            ا ههه  بههها  تهههایج پهههشوک   هههار ز ) 

           (، گ یههاو و     0496 )                           (،  ههی  خهه نیی و فقیهه   حههی ی     2105      ور هه  )   (،     2100 )

   (،     0493                     (،  سهههین ظن ه سهههل  قی )     2111 )           (، مکینتهههاش    2106        ا ههه ن )

   (،     0495                            (، صههالحی صهه قیا ی و ک کههارنن )     0492                     نی ههان خههان و ک کههارنن ) 

                 (، آو ن سههههی و کههههان     2102                 (، یههههو و ک کههههارنن )    0493          ج شههههی یان )

           (، پا ههه و و     2111         ک کهههارنن )  و         (، سههها زو    2115    وو )  و     (  و    2109 )

     مهه ین                              بنههاب نین وفهها نری مشههت یان، مههه    ؛       سهه  نسههج    ( ک     0491         ک کههارنن )

                     رو ،  ر تی هه ، ب خهه ر                                       مزیههج رقههابتی بهه نی کهه  سههاظمان بهه   هه ار مههی  

سهاظمان مه مین     ننیمه       رسه م                                    رنکز  ی با نین  امهل  ه وری به    ه  مهی     

کههای  ننهه   هه  روشمشهه ی،  بایهه   ار نههان خههلا  و  هه آور رن  نجت هها ی

کههای سههاظی فعالیههجمن هه ر بهینهه بهه ج یهه  ن  ههام  ارکهها رن بیاظماینهه  و  
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و ههار کهها نسههتفا ه  هه  م ب  امهه  ریههزنن  سهه باظنریههابی و فهه وش نظ پههشوک 

بنهه ی  ر رنسههتای م سههع  سههاظمان  ر                                           نئ هها  طزهه، ب  امهه  و جهه وو ظمههان 

کهای مخهتص به  که  بهاظنر رن به   هار به  گی  ه م          باظنر پهی  رو ه  و رقابهج   

ههج بهزهه   وفهها نری مشههت یان  کهها بایهه  به نی م سههع  پیشههگامی، ج سهاظمان 

 حهها یم ج  هه  نفههزنی  وفهها نری مشههت یان،    هه ن ریههزی   اینهه ، ب  امهه 

 کهه م کهها رن محههج مهه ثی  قهه نر مههی   کههای آنگیهه یمشههت یان و محهه ی  

کهها بایهه  بهه   حهه ه نرنئهه  مححهه ر  و خهه ما  بهه  مشههت یان         هه  ج

گهه نری   اینهه ،  هه آوری  ن ههت  با ههن  و  یاظکههای مشههت یان رن     سهه مای 

 نه نن که ن نرنن  ر منحنهی وفها نری بهاقی ب ا نه        کها به   م مین  نن  مها آن 

طه   یها مشهت یان بها     منههایی  هافی  یسهجم مشهت یان بهی       ن   ر ایج ب 

 هه  م ن نهه  م سههط رقیزههان نغهه ن  هه   م  ر ههالی  هه نقل ر ههایت ن ی مههی

  اینهه  و یهها بهه  مقهه نر مشههت یان رن ههی نلگهه ی محهه   خهه   رن  فهه  مههی

مه ی نن نطلا ها      یه با   اینه م محح ر  مشهاب  خ یه نری مهی    بیشت ی نظ

روظ  هه  ه، قهه ر  محلیلشههان رن مق یههج   هه  ه و نظ  ار ناسههان  خهه   رن بهه 

               مهه مین نجت هها ی         سههاظمان  و   اینهه گان فهه وش بام  بهه  نسههتفا ه  ننهه م  

   بهه         سههزج                                                    قشههی  یههامی  ر رو هه  م سههع  نجت هها ی و نقتحهها ی  نر هه ،  

                                     شههت ی بهه   ههل سیسههت  نقتحهها ی مههی گ نر هه  و                     مؤسسهها   یگهه  مهه ثی  بی

                                کنه م نرظیهابی وفها نری مشهت ی  ر                    وری رن نرنئه  مهی                    س   بهارم ی نظ بهه ه  

                                                    یههک ف آینهه  متقابههل میههان  و طهه    ر یههک رنب هه  م ههاری صهه ر         

              هه  م نرظیههابی           نرظیههابی مههی          ننهه گان    محهه                         گهه    و نظ  یهه گاه م  بهه    مههی

    کههای                  بی مشههت ی نظ ویشگههی                       م جیحهها   ر   هه ه و نرظیهها               وفهها نری مشههت ی

                                                کهای   لکه   و  تهایج  اصهل نظ نسهتفا ه نظ آن نسهج  ه                     محح و، ویشگهی 

                                                          سههتیابی بهه  نکهه ن  مشههت ی و نکهه ن   ر  هه نیط نسههتفا ه رن مسهههیل      

         ای م  می
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 های تحقیقموانع و محدودیت

 سهای   ما نه    یهز  پهشوک   نیهن          یقینها    ا ه ،  پهشوک   م  بی به  ن  ب   نایج با

 نیهن   ر  یهز  پشوکشهگ    زه  ه و   قهص  و  یه   نظ خهالی  م  بهی  یکها جیه فعال

کهای رفتهاری و    ه نر  و  ر نیهن پهشوک   یهز مبهل سهای  پهشوک         ن  ایی م ر 

یی وجهه    نر   هه   ههاگزی  بایسههتی بهها  ر   هه  گهه فتن کههاجیمحهه و نجت هها ی 

ی م جهه    ر نیههن کههاجیمحهه و کهها  ر مع ههی   تههایج  قههج   هه  م نظ ج لهه  آن

ی  هه   ر یههک قشهه  خههام ب   هه   ننهه گا  هه  جج  هه  نظ پههشوک  نیههن نسهه

به ه گ فت    ه نسهج  ه  نیهن نمه  مع هی   تهایج رن به  سهای  مشهاغل و نقشهار           

ی پاسهههخ  کنههه گان بههه   لیهههل وجههه    هههارمحاف ههه  سهههاظ ،  ههه نر مهههی

ی نیههن کههاجیمحهه و ی منفههی  ر خحهه م پههشوک   یههز نظ  کههافهه   یپهه

به  محه و یج    مه نن یمه ی نیهن پهشوک    کها جیمحه و  پشوک  به  ه نظ  یگه    

 ظما ی )ط ر ی گ  ی ن ظمان پشوک ( آن ن اره     م

 

 پیشنهادهای پژوهش

 پشوکشهگ نن،   ه   مهی  پیشهنها   پهشوک ،  نیهن   ر م ر م العه   ن تخان ب  با م ج 

 مهاری  آ جامعه    ن ن ب  گست ش  سزج آین ه محقیقا   ر من نن لاق  و  ن ش  یان

 کها و صهنایع ک هج    ر  یگه  سهاظمان   مفهه می  م و     ن آظم ن و آن مغیی  یا و

 به   و پشوکشگ  ن  ای م ج  ب  نج نی م و پشوک   ا   ب  نسا   نظآ  ا   .گ ار  

 ،آور یمه  نرمغهان  به    شه ر  به نی  رن متع  ی منافع و م    ، مزنیا ن بیا  پشت ن  

م  ه   رسهال  قه نر    طه ر ج نگا ه    ک  یک نظ متغی کای م و به   گ   می پیشنها 

 یفهی   رویک  ی با آمی یکاپشوک  ب نی آین ه پشوکشگ نن گ   یم پیشنها  بگی  م

  اینه    مهلاش  م و پشوک  نظ ج ی ی کای ناخج جنز  ب   سزج محلیل مض  ن

نظ ج له  روش    یگه   ی   هی کها بهه وش   ن شه  یان  گ   می پیشنها  پایان و  ر

  گهاه  پایه نر   شه ر   ر رن  ل  م لی   هضج و  کن  نک یج ی  ن  معیاره یگ یمح 

 . نر  
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 فهرست منابع
 انیمشههت  یث  بهه   فهه  وفهها نر ؤب رسههی   نمههل مهه (، 0491نمیهه ی، رن نم )

 م064-015(، 0)3، م العا  م ی یج و  ساب نری(، سامس  گ یخا گل نظم)

(، ب رسههی مهه ثی  0492) فخاریههان میههب  ،نیکهها ی صهه یق  ،نی ههان خههان  یلهه ف 

معههاملا  مشههت ی بهها مشههت ی بهه  ر ههایج، مزلیغهها   ههفاکی م ر م العهه :  فههام   

(، 42)01، فحههلنام  مهه ی یج خهه ما  مسههاف می و جههها گ  ی  ههه  سهه نان،     

 م15-09

(، نسههتفا ه 0453سههنق ی، مههه ی و قیهها  ی، نمی  سههین ) نلزهه وی، نمیهه ، ف

بها مشهت ی  ر صهنعج     سهاظی مه ی یج نرمزهای   نظ مکنیک  ن ه  هاوی به نی پیها ه   

 م50-50، 03، ی باظرگا یکایب رسبا ک نری نی نن، 

(، مهه ثی  باظنریههابی  0491بهههاری، جعفهه ، بهههاری،  هههلا و ب لهه ، م جههان )     

ی مسههاف می  ههه  کههاآژن هه  )م العهه  مهه ر ی:منهه  بهه  وفهها نری مشههت یان رنب هه 

 م60-15، 25،  ل م جغ نفیایی، (مز یز

بهههاری، جعفهه ، ف نکهها ی، بنفشهه ، بهههاری،  هههلا، ب لهه ، م جههان و بهههاری،      

 ننهه ه و وفهها نری بهه  (، مهه ثی  نرظش ویههشه ب  هه  بهه  ر ههایج محهه  0490 امهه  )

ه  مز یههز، ی پههنج سههتاره  ههکههاکتههلب  هه   ر صههنعج کتلهه نری م العهه  مهه ر ی: 

 م014-093(،26)1، ریزی  ه یپشوک  و ب  ام 

  نمههل فهه  ی  یب رسهه(، 0491می هه ری، کهها ی و گ  رظو هه   گینههی، مهه ی  )

 جیر هها یا  یههم  یههبهها  قهه  متغ  یکههیث  بهه  وفهها نری نلکت و  ؤمهه یو سههاظما 

 (،09)01 ،یباظرگهها  جی ی او هههای مهه   یپشوکشهه -ی ل هه  ی شهه  ی،کههینلکت و 
 م90-66

ب رسههی مهه ثی    (،0494سههعی  و  رویشههی ن  ههشن ، رسهه و )    جعفهه ی  یهها، 

ی  ار نان به  وفها نری مشهت یان بها م  یه  به   قه  میها  ی  یفیهج          م ن  ن ساظ

کههای مهه ی یج سههاظمان خهه ما  و ر ههایج مشههت یان  ر صههنعج با کهه نری،     
 م00-60 (،6)2،  ولتی

https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=98369
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=116357
https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=131833
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(، ب رسههی مهه ثی  ر ههایت ن ی و ن ت هها  بهه    0493) نیمح هه نمج شههی یان، 

کههای خهه مامی م العهه  مهه ر ی  ههع  با ههک ملههی وفهها نری مشههت یان  ر سههاظمان

 م00-41، 25، م ل  م ی یج باظنریابی ر  ه  نرن ، 

 سههین ظن ه سههل  قی، مح هه ج ن ، معینههی،  سههین و م یهه  صهه نقج،  هها و 

  بها مشهت ی به  ر هایج،     (، ب رسی مه ثی  مشهت ی مه نری و  یفیهج رنب ه     0493)

 م91-002، 2، وفا نری و مزلیغا   فاکی مشت یان، پشوک  و فناوری

(، ب رسهههی مههه ثی   ههه نلج  ر   ههه ه بههه  0495خههه ن ن   ا هههی،  هههعل  )

وفهها نری مشههت یان بهها  قهه  میهها  ی  یفیههج خهه ما  و معههه  مشههت یان         

-23 (:0)9، فحههلنام   ل ههی مهه ی یج نسههتا  نر  و  یفیههج  ی نلزکهه ن، کههابا ههگاه

 م00

، نصهها ل ، بهههاره، مشههزکی نصههفها ی، نصههغ  و   یهه    یسهه سههینی،  خهه ن ن 

(، ط ن ههی مهه و سهه  آوری مشههت ی بهه نی سههاظمان:   0490    ههائیج، نسهه ن  )

 م14-93(، 0)01، کای م ی یج نی ننپشوک صنعج نلکت و یک، 

(، ب رسههی مهه ثی  0490رفعتههی، جهه ن ، آقهها م سههی، ر هها و  عههامی،  ز نلهه  )   

پشوکشههنام  نقتحهها  و ی لزنههی، کههافهه آور هوفهها نری بهه  خ یهه  م هه   مشههت یان  
 م00-22(، 0)4، و ار س 

(، مهه ثی  وجههه  0459ر  ز یههان، بههه نم،  ههفیعی، م مضههی و معینههی،  سههین )

کهها  ر نصههفهان(،  ت رننسههاظمان و ر ههایج مشههت ی بهه  وفهها نری مشههت ی )رسهه   

 م421-445(، 33)01،  ن ش ر

ی رنب هه  میههان  یفیههج ب رسهه (،0490) ق یصهه و بههاق ی  زهه ظیف  ر ههی   یهها،

 قهه    :وفهها نری مشههت یان   بهها  نرظش  ر   هه ه و محهه ی   هه  ج   خهه ما ،  

مشههت یان با ههک ملههج مشههه (  م ر م العهه : هه  ج )معهه یر  گهه  کزینهه معهه یل

 م000-012(،0)4م ی یج ب   ، فحلنام 

ث  به  ر هایج   ؤ  نمهل مه   یب رسه  (،0496) ی له  ،مزبهان په ر  و  ر  ج ،سیفی

نولههین ک ههای   و وفهها نری مشههت یان  ر  ههع  با ههک ن حههار نسههتان خ ظسههتان،  
سار   مه ی یج،  سهاب نری و نقتحها  نیه نن،  هی ،  ه  ج که  ن  یشهان  ه آور          

 م ل 
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کههای روش (،0450 زهها  ) ک  هه ی، باظرگههان ،نلههه  ی،  ههاظ ،ظکهه ه سهه م ،

  ش :  ش  آگ م محل محقی،  ر  ل م رفتاری،

محههای  ر محههیط:  ههارب   (، 0493ی، آظن ه و بنهه ر آبهها ،  لی  هها )  نغهه ههاه 
،  ههاا نوو، مههه نن: ن تشههارن   ی محی ههی  ر مع ههاری و  ه سههاظی  ناسههرونن

 جها   ن شگاکیم

ی، نب نلفضههل آبهها ر ههن خحههی میزهه ی، لههیلا،  ایهه  ظن ه،  هههناظ و  نو ی   

ک ههای    ر باظنریههابی  سههی، کههاآنو  ههارب    گا هه پههنج(، ب رسههی  هه ن  0496)
 م0-00، 4، م ی یج و  ل م ن سا ی  ر نی نن یکاملی پشوک 

(، مزیهههین  قههه   0496 هههی خ نیی، میهههب  و فقیههه   حهههی ی، بشههه ی )   

 – بسههتگی بهه  ب  هه   ر نی هها  معههه  و وفهها نری مشههت یان: م ر م العهه  کنهه    و

 م40-01، 41، ن   ن  ل ی ف ش نی ننصنعج ف ش  ستزا  نی نن، 

(، ب رسههی مهه ثی  0493 ههی خ نیی، میههب ،   هها ، سهههیل و ن زهه ی، نمیهه  )  

 و وفها نری مشهت یان  ه  ج بی ه      جیبه  ر ها  منه   ی باظنریهابی رنب ه   کها کیما ت

 م029-035(، 0)0، محقیقا  باظنریابی   یننی نن، 

گهه ری، فاط هه  و بختیههاری،  ههایان   ظن هقاسهه صههالحی صهه قیا ی، ج شههی ،  

 ننههه ه و (، ب رسهههی مههه ثی  نرظش ن رن   ههه ه ب  ههه ،  رگیههه ی محههه  0495)

ر ههایج مشههت ی بهه  وفهها نری مشههت ی  ر صههنعج بی هه  )م العهه  مهه ر ی:        

 م034-065، 32، و ارفحلنام  م ی یج  س مشت یان بی   سامان(، 

 نیی، میههب ،  لههی گلههی فیهه وظ جههائی فاط هه م      هه ن، محز بهه ،  ههی  خهه  

(،   نمههل مههؤث  بهه  وفهها نری مشههت ی:  قهه  میهها  ی  یفیههج مهه ی یج    0495)

 م061-092(، 30)03نرمزای با مشت ی، م العا  م ی یج گ   گ ی، 

ث  بهه  وفهها نری بهه   شههان  ؤ ناسههایی   نمههل مهه (، 0490ی )مههه  قهه مگاکی،

 العههه  مههه ر ی:  م  ن هههی ننههه گان  نروکهههای نی م هههاری نظ  یههه گاه محههه   

فحههلنام  مهه مین   منجت هها ی  ر  ههه  مشههه    سههاظمان مهه مین   هه گان هه یب
 م002-020(،36)04 ،ینجت ا 
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(،  قهه  معههه   0493مهه من، م یهه ، قهه ه  هه ، منیههشه و قنزهه  ظن ه، ر هها )    

ی ن رن  مشههت ی بهه  قحهه  خ یهه  م هه  ،   نث گهه نر ههاطفی و معههه  مسههت    ر  

 م51-010، 24م ی یج باظرگا ی،  ن  نظ ش 

(، رنب ههه  بهههین نبعههها  0496ک تهههی  هههشن ، مه  لهههی و معحههه می،  هههام  ) 

 و  خحههیج ب  هه  و وفهها نری مشههت یان بهه  ب  هه کای ورظ ههی  ر  ههه  ر ههج،    
 م0-03(، 03)1، فحلنام  پشوک   ر م ی یج ورظ ی و رفتار    تی
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