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  فرآیند انتشار مقاله 
  
  

  چهار مرحله مجزا به شرح زیر طی خواهد گردید؛ ،این مجلهاز زمان وصول تا چاپ مقاله در 
  

  مرحله پذیرش اولیه مقاله) الف
به همراه درخواست کتبی جهت  ،» راهنمای نگارش مقاله «له براساس الگوی این مرحله صرفاً با تنظیم دقیق مقا

  .چاپ مقاله در نشریه که به امضای نویسنده و یا نویسندگان آن رسیده باشد طی خواهد گردید
  
  مرحله داوری) ب

تید صاحبنظر در نفر از اسا سهاند جهت داوری حداقل به  مقالاتی که مورد پذیرش اولیه قرار گرفته ،در این مرحله
  ).تحریریه نشریه خواهد بود هیاتانتخاب داوران بر عهده (موضوع مقاله ارسال خواهد گردید 

  
  انجام اصلاحات مرحله  )پ

و پس از  شوند مقالات مذکور بایگانی گردیده در مورد مقالاتی که از سوی داوران مناسب تشخیص داده نمی
  .شوند ز روند جاری نشریه کنار گذاشته میا ،به نویسنده یا نویسندگانکتبی اطلاع 

نیازمند  ،و با نظر داوران مقاله ،گردد که در مرحله داوری بنابراین مرحله انجام اصلاحات صرفاً شامل مقالاتی می
در این مرحله موضوعات مورد نیاز برای اصلاحات کتباً به نویسنده یا . باشند ی میئای از اصلاحات جز پاره

اعلام خواهد گردید تا در مدت زمان مشخصی که با توجه به میزان اصلاحات مورد نیاز از سوی نویسندگان آن 
  .گردد به دفتر نشریه ارسال می ،گردد اصلاحات انجام گردیده و مقاله پس از تنظیم مجدد نشریه تعیین می

  
  مرحله نهایی) ت

بایست متن کامل مقاله  می ،یسنده یا نویسندگان آندر این مرحله مقاله از نظر علمی تأیید گردیده و با اعلام به نو
سپس با صدور گواهی تأییدیه . به دفتر نشریه ارسال گردددی  سیحداکثر ظرف مدت ده روز به صورت  ،تایپ شده

  .مقاله جهت چاپ در نشریه در نوبت قرار خواهد گرفت ،مقاله به نویسنده یا نویسندگان آن
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 راهنمای نگارش مقاله 
  
  
 :ات زیر را به طور کامل در نظر بگیریدنک ،بل از ارسال مقالهق
  .الزاما در چهار نسخه به صورت کپی یا پرینت ارسال گردد ،مقالات تهیه شده بر اساس راهنمای نگارش مقاله -
  .حداقل یک نفر از نویسندگان مقالات باید دارای رتبه استادیاری باشند -
در آن مشخص شده باشد و به تایید هر یک از ) یا نویسندگان(ه و نام نویسنده درخواست مکتوبی که عنوان مقال -

اعضای محترم هیات علمی یک نسخه کپی آخرین حکم هیات علمی خود را  .ارسال گردد ،آنها  نیز رسیده باشد
   .نیز ارسال نمایند

  ولؤنده مسیا نویس یک نفر از میان نویسندگان هر مقاله به عنوان نویسنده طرف مکاتبه -
(Corresponding Author) ًاز طریق ایشان انجام گردد و به اطلاع  مشخص گردد تا مکاتبات مجله صرفا

  .سایرین نیز برسد
ه نگردیده باشد و یا در هیچ ئارا) المللی ملی یا بین ،داخلی(ضروری است مقاله ارسال شده در هیچ سمیناری  -

در هر یک از  .های دیگر فرستاده نشده باشد به نشریه ،بلا چاپ و یا همزمانق) المللی داخلی، ملی یا بین(ای  نشریه
 ،هرگاه ارسال تؤامان مقاله مذکور به سایر نشریات ،)تا قبل از چاپ و انتشار(مراحل چهارگانه بررسی مقاله 

صورتی که نامه تایید  مقاله ارسالی بایگانی گردیده و در ،ها برای هیات تحریریه محرز گردد سمینارها و یا کنفرانس
مراتب به صورت مکتوب به گیرندگان و واحد دانشگاهی مربوطه اعلام خواهد گردید و  ،مقاله نیز صادر شده باشد

  .کان لم یکن تلقی خواهد گردید بازاریابی مدیریت مجلهامکان بررسی سایر مقالات از سوی نویسندگان مذکور در 
 ).تشخیص این مورد با هیات تحریریه است( سب باشدمحتوای مقاله با اهداف نشریه متنا -
 .های رسیده آزاد است هیات تحریریه مجله در قبول یا رد و همچنین حذف یا اصلاح مقاله  -
های رسیده به  مقاله لذا ،در آرشیو مجله نگهداری شده) در صورت تایید یا رد مقاله( اصل کلیه مقالات ارسالی  -

 .هیچ عنوان مسترد نخواهد شد
 .مجله از بررسی و انتشار مقالات ترجمه شده معذور است ،های هیات تحریریه با توجه به سیاست -
به  صرفاً ،صلاحیت انتشار آن با تایید هیات تحریریه ،پذیرش اولیه مقاله بر عهده نشریه است که پس از داوری -

 .صورت مکتوب به نویسنده یا نویسندگان اعلام خواهد شد
ولیت صحت مطالب ؤلذا مس ،ر نشریه به معنی تایید محتوای آن توسط هیات تحریریه نشریه نبودهدرج مقالات د -

 .هر مقاله بر عهده نویسنده یا نویسندگان آن است
 .نیستدی  یا سینیازی به ارسال فلاپی دیسکت  ،در مرحله اولیه ارسال مقاله -
باید دو نسخه پرینت نهایی و یک عدد  ،یا نویسندگان در مرحله تایید مقاله و پس از اعلام مکتوب به نویسنده -

روز  10حداکثر ظرف مدت  ،تهیه گردیده  Word 2000یا  2003دی از فایل مقاله را که صرفا با نرم افزار سی
 .ارسال کنند
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 یهای دکتری تخصص فارغ التحصیلان رشته(لیسانس  نامه فوق پایانیا  در مورد مقالات مربوط به رساله دکتری -
  :در نظر گرفتن موارد زیر از سوی فارغ التحصیلان ضروری است ،)و فوق لیسانس

راهنما چاپ خواهد ) یا اساتید( به صورت مقاله مشترک با استادصرفاً  ،نامه یا پایانمقالات مربوط به رساله ) الف
در ذیل  ،ن لازم است این عزیزانبنابرای .پذیر است در صورت تمایل امکانگردید و ذکر نام استاد و یا اساتید مشاور 

و سپس نام خود را ذکر نمایند و درخواست کتبی و مشاور راهنما ) یا اساتید( ابتدا نام استاد ،عنوان نویسندگان مقاله
  .نیز برسانندو مشاور راهنما ) یا اساتید( خود جهت چاپ مقاله در نشریه را به تایید استاد

خود را نیز به پیوست درخواست مذکور ارسال نامه  یا پایاندفاع از رساله صورتجلسه  )کپی( یک نسخه تصویر) ب
  .نمایند

  

از سوی هیات تحریریه این نشریه بوده و امکان بررسی  ،یکی از شرایط پذیرش اولیه مقاله ،رعایت دقیق موارد زیر
  :آن از سوی داوران منتخب را میسر  می نماید

و  ،سانتیمتر از چهار طرف 2با حاشیه  ، (A4)سانتیمتر 28×5/21اصل مقاله باید بر روی یک طرف کاغذ  -1
گذاری گردیده  میلیمتر از یکدیگر تایپ و تمام صفحات مقاله به صورت متوالی شماره 8فاصله بین سطرها 

  .تهیه و ارسال گردد ،به صورت پرینت یا کپی) نسخه کامل( و در چهار
 .صفحه تجاوز نکند 25 حجم مقاله از حداکثر -2
  . روان و سلیس باشد و نکات دستوری در نگارش آن رعایت شود ،نشاء و املای مقاله صحیحا -3
و بر روی کاغذ مناسب به طور مشخص در  ،قابل چاپ ،نمودارها و تصویرها باید واضح ،ها شکل ،ها جدول -4

ین و همچن( ،گردد می که در بالای آنها ذکر ،گذاری گردد و دارای عنوان مشخص متن مقاله شماره
 .باشد) شود که در ذیل آنها آورده می ،توضیحات و منبع

 ،ها و اصطلاحات دشوار توضیح واژه ؛موارد کاربرد بسیاری دارد از جمله) Footnote(پانویسی یا پاورقی  -5
آوردن مطالب و توضیحاتی که برای برخی از  ،های خاص یا اصطلاحات علمی به زبان اصلی ضبط اسم

آشفتگی و گسیختگی  ،است ولی آوردن آن در متن موجب تضیع وقت خوانندگان خوانندگان لازم و مفید
برابر فارسی رسا و  ،که برای آنها) ...عربی و ،انگلیسی( های غیر فارسی در مقاله از ذکر واژه. شود متن می

ید چنانچه معادل فارسی رسا و تصویب شده وجود نداشته باشد با .خودداری گردد ،تصویب شده وجود دارد
گذاری گردیده و سپس  داخل پرانتز شماره ،به طور مشخص در متن مقاله و کنار واژه فارسی مورد استفاده

از شماره یک آغاز  ،های منابع پاورقی در هر صفحه شماره. در پاورقی واژه کامل انگلیسی ذکر گردد
 .شود می

و به شرح ذیل  ،دهی در داخل متن برای ارائه ماخذ از روش ماخذ ،منظور یکسان سازی تمامی مقالات به -6
 :این روش به دو صورت کلی زیر است .استفاده گردد

  ) شماره صفحه یا صفحات ،سال چاپ ،خانوادگی نویسنده نام(: منابع فارسی) الف
در مواردی که از کتاب یا مقاله ترجمه شده به فارسی و همچنین منبع اصلی تالیف شده به زبان  -

خانوادگی نویسنده یا  باید نام ،دد و منبع مربوطه حداکثر دو نویسنده داردگر فارسی استفاده می
  .به زبان فارسی ذکر گردد ،)نه مترجم(نویسندگان 

  :ه صورتب
  )شماره صفحه یا صفحات ،سال چاپ کتاب ترجمه شده در ایران ،خانوادگی نویسنده به زبان فارسی نام(

   )54- 58، 1384 ،کاتلر(برای منبعی با یک نویسنده             :     برای مثال        
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   )255، 1380 ،کاتلر و آرمسترانگ(     برای منبعی با دو نویسنده                                   
دارای بیش از سه نفر نویسنده بود باید صرفا نام  ،در مواردی که کتاب یا مقاله ترجمه شده به فارسی -

  .استفاده گردد » دیگران و «ذکر گردد و سپس از واژه  )نه مترجم(گی نویسنده اول خانواد
  :به صورت

  )شماره صفحه یا صفحات ،سال چاپ کتاب ترجمه شده در ایران ،و دیگران (
 )54- 58، 1381 ،و دیگران کاتلر(            :برای مثال        

  

گردد از  می به صورت متوالی در متن مقاله تکرار... ودر مواردی که یک منبع فارسی برای مرتبه دوم  -
  .گردد روش زیر استفاده می

  :به صورت      
  )شماره صفحه یا صفحات ،همان منبع(

  )75، همان منبع(:       برای مثال
  
  

  (Last Name, year, p): منابع انگلیسی) ب 
دد و منبع مربوطه حداکثر دو نویسنده گر در مواردی که از کتاب یا مقاله به زبان اصلی استفاده می -

  .به زبان انگلیسی ذکر گردد ،خانوادگی نویسنده یا نویسندگان باید نام ،دارد
  (Last Name, year, p)   :      به صورت      

  (Gronroos, 2001, 85-88)برای منبعی با یک نویسنده             :      برای مثال      
  (Booms & Bittner, 2002, 253)برای منبعی با دو نویسنده                                      

باید صرفا  ،دارای بیش از سه نفر نویسنده بود ،در مواردی که کتاب یا مقاله به زبان اصلی -
  .استفاده گردد  ‹‹et al &››خانوادگی نویسنده اول ذکر گردد و سپس از واژه  نام

  (Last Name & et al, year, p):      به صورت
  (Kotler & et al, 2000, 214- 229): برای مثال      

گردد  به صورت متوالی در متن مقاله تکرارمی...  در مواردی که یک منبع انگلیسی برای مرتبه دوم و -
  .گردد از روش زیر استفاده می

  (Ibid, p) :به صورت
  (Ibid, 38) :برای مثال      

  

  :د و عناوین زیر باشدمقاله باید شامل موار
   صفحه اول

  :شود که شامل چهار بخش می
  )فارسی و انگلیسی( عنوان مقاله) الف
 مشخصات نویسنده یا نویسندگان ) ب

  :به طور جداگانه و به ترتیب زیر ذکر گردد یا هر یک از نویسندگان اطلاعات زیر به طور کامل در مورد نویسنده
  )انگلیسی فارسی و(  ،نام ونام خانوادگی -1
  )فارسی و انگلیسی( و نام دانشگاه )استاد ،دانشیار ،استادیار ،مربی :شامل( رتبه علمی دانشگاهی -2
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  )ثابت و همراه(و شماره تلفن  (E-Mail)و آدرس پست الکترونیک  نشانی کامل پستی) پ
با  (Corresponding Author)ولیا نویسنده مسؤ به عنوان نویسنده طرف مکاتبه ،یک نفر از میان نویسندگان) ت

  .گردد علامت ستاره مشخص گردد که مکاتبات از طرف مجله صرفا با ایشان انجام می
  

   صفحه دوم
  : گردد و نباید از یک صفحه تجاوز کند تهیه می زبان فارسیکه شامل سه بخش بوده و همگی به 

  عنوان مقاله) الف
  چکیده) ب

  . ای کامل از محتوای مقاله و نتایج کلی آن باشد و شامل خلاصه ،مهکل 250بایست حداکثر در  چکیده مقاله می
  واژگان کلیدی  )پ

  . ذکر گردد ،است مرتبط با مقاله که در اصل مقاله نیز آورده شده ،و حداکثر ده واژه حداقل پنج
  . باشد نمی )یا نویسندگان(نیازی به ذکر نام نویسنده  )صفحه دوم(در این صفحه 

  

  صفحه سوم
  .از ابتدای صفحه سوم آغاز خواهد شد » مقدمه  « مقاله با که

  

  گیری صفحه نتیجه
های دکتری استفاده  که عموما در مورد رساله » پیشنهادات « است و استفاده از عنوان » گیری نتیجه « که شامل

  .ضرورتی ندارد ،گردد می
  

  صفحه منابع 
هم در مورد کتاب (الفبایی حرف اول نام خانوادگی نویسنده اول ابتدا به ترتیب  ،تمام منابع ذکر شده در متن مقاله

منظم گردیده و سپس کلیه منابع فارسی و پس از آن کلیه منابع انگلیسی به ترتیب یاد شده با  ،)و هم مقاله
  .شماره ردیف مسلسل آورده شود

  :ز روش زیر استفاده گرددا ،برای ذکر کامل آدرس منابع و به منظور یکسان سازی آدرس دهی در صفحه منابع
  

  :کتاب به زبان اصلی -
 ،شماره جلد ،نوبت چاپ ،محل نشر ،ناشر » کتاب عنوان « )کتاب سال انتشار(نام کوچک  ،نام خانوادگی نویسنده

  .شماره صفحه یا صفحات
  

  :مقاله به زبان اصلی -
   ،ناشر ،شماره شماره مسلسل تک ،ام مجلهن » عنوان مقاله « )مجله سال انتشار(نام کوچک  ،نام خانوادگی نویسنده

  .شماره صفحه یا صفحات ،)شماره ماه یا فصل انتشار تک(
  
  :کتاب تالیفی یا ترجمه شده به فارسی -

در صورت تالیفی بودن این قسمت (خانوادگی مترجم  نام و نام » عنوان کتاب « نام کوچک ،نام خانوادگی نویسنده
  .شماره صفحه یا صفحات ،شماره جلد ،نوبت چاپ ،تاریخ انتشار ،محل نشر ،ناشر ،)گردد حذف می

  :مقاله از مجلات تخصصی فارسی -
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 ،ماه یا فصل انتشار ،شماره تک شماره مسلسل ،ناشر ،نام مجله»  عنوان مقاله « نام کوچک ،خانوادگی نویسنده نام
  .شماره صفحه یا صفحات

 ،پس از نوشتن نام خانوادگی و نام اولین نویسنده )و یا مقاله در مورد کتاب(در صورت وجود چند نویسنده : توجه
قبل از نوشتن نام نویسنده . ابتدا نام و سپس نام خانوادگی آنها نوشته خواهد شد ،برای هر یک از نویسندگان دیگر

  .خواهد آمد ‹‹&››و در منابع خارجی علامت  ،» و «در منابع فارسی حرف  ،آخر
  

  :در صفحه منابع از الگوهای زیر استفاده نمایید ،نابع اینترنتی در مقالهدر صورت استفاده از م
  :کتاب الکترونیکی -

  )در صورت موجود بودن(تاریخ آخرین ویرایش  ،تاریخ انتشار ،ناشر ،محل نشر ،» عنوان کتاب « نام مؤلف ،نام خانوادگی
  . ]هتاریخ مشاهد >  [ نشانی دسترسی به سایت اینترنتی به طور کامل <

  

  :مقالات الکترونیکی -
  [Online] .) در صورت موجود بودن(شماره صفحه  ،سال ،ماه ،شماره ،دوره ،نام نشریه » عنوان مقاله « نام مؤلف ،نام خانوادگی

  . ]تاریخ مشاهده[   >نشانی دسترسی به سایت اینترنتی به طور کامل < 
  

  :پایان نامه یا رساله الکترونیکی -
  [Online] .ایان نامه یا رسالهپسال دفاع از  ،دانشگاه ،مقطع تحصیلی و رشته ،» نامه عنوان پایان « نام نویسنده ،نام خانوادگی

  . ]تاریخ مشاهده[ > نشانی دسترسی به سایت اینترنتی به طور کامل <
  

  صفحه آخر 
  : گردد و ترجمه صفحه دوم است تهیه می زبان انگلیسیکه شامل سه بخش بوده و همگی به 

  عنوان مقاله  )الف
  چکیده) ب

  . ای کامل از محتوای مقاله و نتایج کلی آن باشد و شامل خلاصه ،کلمه 250بایست حداکثر در  چکیده مقاله می
  واژگان کلیدی  )پ

  . ذکر گردد ،مرتبط با مقاله که در اصل مقاله نیز آورده شده است ،حداقل پنج و حداکثر ده واژه
  . باشد نمی )یا نویسندگان(نیازی به ذکر نام نویسنده  )رصفحه آخ( در این صفحه

  
مقاله، چکیده واژگان کلیدی به  گردد صفحه آخر شامل عنوان ه میئدر مورد مقالاتی که به زبان انگلیسی ارا* 

  . شود فارسی می
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  فهرست

  
  
  1..........................................................................بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بانک تجارت   �
  دکتر محمدعلی عبدالوند، کیوان عبدلیــــــــــــــــــــــــ �

  

  21.................. ارزیابی تأثیر عناصر آمیخته بازاریابی منتخب بر ارزش ویژه مارک تجاری  �
  علی ضربیدکتر کامبیز حیدرزاده، سیفــــــــــــــــــــــــ �

  

  59 ......... اتیلن سنگین ایران بندی بازارهای هدف صادراتی محصول پلی شناسایی و اولویت �
  دکتر مهدی حقیقی کفاش، مونا مانیان ،دکتر علی حاجیها ــــــــــــــــــــــــ�

  

خرده  برای تامین سفارش کالاهای فیزیکی مشتریان در) DSS(سیستم پشتیبان تصمیم   �
  97.............................................................................................................................................................. الکترونیکی فروشی

  آبادی دکتر عباس طلوعی اشلقی، حمید اسلامی نصرتــــــــــــــــــــــــ �
  

  ی الحاق ایران به سازمان جهانی تجارت در حوزه صنایع غذایی ایران پیامدها  �
  111 ................................................................................................. )مورد کاوی صنایع غذایی استان آذربایجان شرقی(
  ، دکتر بیژن صفوی، بهزاد احمدیدکتر حسین وظیفه دوست ــــــــــــــــــــــــ�

  

  125 ................... عوامل موثر بر پذیرش بانکداری الکترونیک در میان مشتریان بانک پارسیان  �
  محمد مهدی کوارویی، دکتر زهره دهدشتی شاهرخ ــــــــــــــــــــــــ�

  

ر بورس اوراق های پذیرفته شده د بررسی کارآمدی بازاریابی اینترنتی در شرکت  �
  143 .................................................................................................................................................................................. بهادار تهران

  امیرهوشنگ میرزامحمدی دکتر حمیدرضا سعیدنیا، ــــــــــــــــــــــــ�
  

های دولتی و  بررسی ادراکات قیمت و کیفیت در تصمیمات رفتاری مشتریان بانک  �
  161 ................................................................................................................................................................ خصوصی در ایران

  دکتر کریم حمدی، سید سرمد الحسینی ــــــــــــــــــــــــ�
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بنابراین . نظر با همکاری اساتید محترم و اداره مطالعات و کنترل ریسک بانک تجارت نموده است
  .های مخصوص فضای تحقیق مطابقت داده شده است های بکار رفته در پرسشنامه با ویژگی شاخص

بخش به شرح  4پرسشنامه در  سوالات. سوال است 45ی مورد استفاده در مجموع دارای  پرسشنامه
  :بندی شده است زیر تقسیم

 سوال 5       رضایتمندی مشتریان •
 سوال 17      تصویر ذهنی •
 سوال 19      کیفیت خدمات •
 سوال 4         وفاداری •

  
گیری هر یک  هایی که پژوهشگران برای اندازه مجموعه سوالات هریک از متغیرها بر اساس شاخص

  .ی شده استاند، طراح از متغیرها توسعه داده
) کاملا موافق: 4کاملا مخالف تا : 1از (امتیازی مقیاس لیکرت  4سوال  17تصویر ذهنی بانک توسط 

  .مورد اندازه قرار گرفت
ها انجام شد، توسعه  آوری داده ی کیفی که قبل از فاز کمی جمع این مقیاس بر مبنای یک مطالعه

  .پیدا کرد
  :پنج دسته کلی طبقه بندی گردیدسوالات مربوط به متغیر تصویر ذهنی در 

  برقراری تماس با مشتریان •
 پیشنهادات •
 رابطه محوری •
 جایگاه در بازار •
 جامعه محوری •

  
سوالات . امتیازی مقیاس لیکرت، اندازه گیری شد 4سوال  19کیفیت خدمات بانک با استفاده از 

  :مربوط به متعیر کیفیت خدمات در هفت دسته کلی طبقه بندی گردید
  

  ت اتکاقابلی •
 همدلی •
 کارایی •
 نرخ های بهره •
 رویه ها •
 تخصص •
 دسترسی به پول  •
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شان از بانک باید به پنج سوال بر  گیری رضایتمندی، مشتریان در رابطه با اظهار رضایت برای اندازه
  .پاسخ دهند) خیلی زیاد( 10تا ) خیلی کم( 1حسب مقیاسی از 

بانک چهار سوال مطرح شده است که با همچنین برای سنجش میزان وفاداری مشتریان نسبت به 
توجه به ادبیات موضوع دو سوال وفاداری نگرشی و دو سوال وفاداری رفتاری مشتریان را مورد سنجش 

  )مقیاس از صفر تا صد در صد. (دهد قرار می
نفر از اعضای جامعه آماری اجرا شده و با  40برای بررسی آزمایشی پایایی یا اعتماد، پرسشنامه روی 

سوال با  40برای بررسی پایایی. ستفاده از آلفای کرونباخ و دو نیمه کردن، ضرایب محاسبه شده استا
ای اسپیرمن براون اصلاح  همچنین ضریب دو نیمه. بدست آمده است 800/0ضریب آلفای کرونباخ مقدار 

  .است 855/0دهد که ضریب دو نیمه  طیف نشان می 4سوال با  40شده برای 
  

  های پژوهش  تحلیل داده
تحلیل مسیر اساسا با برآورد مقدار اتصالات بین متغیرها و کاربرد این برآوردها به منظور به دست 

  . آوردن اطلاعاتی در باره فرایندهای علی زیر بنایی سر و کار دارد
یکی از مزایای عمده تحلیل مسیر آن است که پژوهشگر را قادر می سازد که آثار مستقیم و غیر 

با توجه به انتظار تاثیر . یک متغیر را بر متغیر دیگر اندازه گرفته و مقدار آن را با هم مقایسه کند مستقیم
متغیر تصویر ذهنی بر متغیر وابسته وفاداری و تاثیر غیر مستقیم از راه متغیرهای کیفیت خدمات و 

  .نشان داده شده است 3-1رضایتمندی از تحلیل مسیر استفاده و نتایج در شکل 
  

ینهذریوصت

یدنمتیاضر

تامدختیفیک

یرادافو
یرتشم

B=0.74   t=29.4

B=1.93   t=7.19 B=1.49   t=4.93

B=0.28   t=2.03

B=0.17    t=7.49

B=0.19   t=1.54

  
  

  مدل تحقیق با استفاده از نرم افزار لیزرل: 3-1نمودار 
  

 05/0داری کوچکتر از  که سطح معنی) RMSEA(براساس آماره شاخص ریشه میانگین مجذور خطا 
ش است مدل براز 05/0داری آن بزرگتر از  دارد و همچنین براساس آماره شاخص مربع کا که سطح معنی

با توجه به اینکه ضرایب بدست آمده دارای مقادیر استاندارد نیستند، بنابراین برای . شده مناسب است
 96/1از  tدر صورت بزرگ بودن قدر مطلق آماره . استفاده شده است tدار بودن از شاخص  آزمون معنی
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نتایج زیر درباره آزمون  tهای  بنابراین با توجه به شاخص. شود دار بین متغیرها تائید می وجود رابطه معنی
  :های تحقیق بدست آمده است فرضیه
  

  .تصویر ذهنی تاثیر مستقیم و مثبتی بر وفاداری دارد: فرضیه اول
است فرضیه تحقیق پذیرفته نشده  96/1که کوچکتر از مقادیر بحرانی   t=54/1با توجه به آماره 

  .است
  

 .تی بر وفاداری از طریق رضایتمندی داردتصویر ذهنی تاثیر غیرمستقیم و مثب: فرضیه دوم
برای تاثیر متغیر تصویر ذهنی بر متغیر رضایتمندی و تاثیر متغیر  t=19/7با توجه به آماره 

هستند، فرضیه تحقیق  96/1که بزرگتر از مقادیر بحرانی  t=49/7رضایتمندی بر وفاداری با آماره 
  .پذیرفته شده است

 
 .غیرمستقیم و مثبتی بر وفاداری از طریق کیفیت دارد تصویر ذهنی تاثیر: فرضیه سوم

برای تاثیر متغیر تصویر ذهنی بر متغیر درک کیفیت خدمات و تاثیر متغیر  t=48/29با توجه به آماره 
هستند، فرضیه  96/1که بزرگتر از مقادیر بحرانی  t=02/2درک کیفیت خدمات بر وفاداری با آماره 

  .تحقیق پذیرفته شده است
 
 .کیفیت تاثیر غیرمستقیم و مثبتی بر وفاداری از طریق رضایتمندی دارد: ضیه چهارمفر

برای تاثیر متغیر درک از کیفیت خدمات بر متغیر رضایتمندی و تاثیر متغیر  t=92/4با توجه به آماره 
 هستند، فرضیه تحقیق 96/1که بزرگتر از مقادیر بحرانی  t=49/7رضایتمندی بر وفاداری با آماره 

  .پذیرفته شده است
 

  .رضایتمندی تاثیرمستقیم و مثبتی بر وفاداری دارد: فرضیه پنجم
  .است فرضیه تحقیق پذیرفته شده است 96/1که بزرگتر از مقادیر بحرانی  t=49/7با توجه به آماره 

از میان پنج فرضیه . نشان داده شده است 1-1به طور خلاصه نتایج فرضیه های تحقیق در جدول  
  .شده در تحقیق، چهار فرضیه تایید و یک فرضیه تایید نشده است مطرح

 
  جدول نتایج آزمون فرضیه های تحقیق: 1-1جدول 

 نتیجه فرضیه های تحقیق فرضیه

 تایید نشده است تصویر ذهنی تاثیر مستقیم و مثبتی بر وفاداری دارد فرضیه اول
 تایید شده است اداری از طریق رضایتمندی داردتصویر ذهنی تاثیر غیرمستقیم و مثبتی بر وف فرضیه دوم
 تایید شده است  تصویر ذهنی تاثیر غیرمستقیم و مثبتی بر وفاداری از طریق کیفیت دارد فرضیه سوم

 تایید شده است کیفیت تاثیر غیرمستقیم و مثبتی بر وفاداری از طریق رضایتمندی دارد فرضیه چهارم
 تایید شده است یم و مثبتی بر وفاداری داردرضایتمندی تاثیر مستق فرضیه پنجم
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  نتیجه گیری
دهد که تصویر ذهنی در مورد بانک تجارت  های گردآوری شده نشان می نتایج به دست آمده از داده

ای بر وفاداری  شود هر چند تاثیر قابل ملاحظه دار موجب وفاداری مشتریان نمی به صورت مستقیم و معنی
  . نشان داده شده است

صویر ذهنی به صورت مستقیم بر ادراک مشتریان از کیفیت خدمات تاثیر دارد و همچنین کیفیت ت
بنابراین تصویر ذهنی علاوه بر تاثیر . گذارد خدمات به صورت مستقیم بر وفاداری مشتریان تاثیر می

  . مستقیم بر کیفیت خدمات به واسطه این متغیر بر وفاداری تاثیرگذار است
دمات به صورت مستقیم رضایتمندی مشتریان را تبیین و از طریق این متغیر بر همچنین کیفیت خ

تصویر ذهنی همچنین علاوه بر تاثیر مستقیم بر رضایتمندی . گذارد داری می وفاداری مشتریان تاثیر معنی
  .گذارد مشتریان به واسطه آن تاثیر غیر مستقیم بر وفاداری می

. تصویر ذهنی بر میزان رضایتمندی و کیفیت خدمات استنتایج تحقیق حاکی از تاثیر مستقیم 
  . همچنین کیفیت خدمات بر میزان رضایتمندی مشتریان تاثیر مستقیم دارد

در نتیجه . از طرف دیگر کیفیت خدمات و میزان رضایت مشتریان بر وفاداری تاثیر معنی داری دارند
یت و ادراک آنها از کیفیت خدمات مشتریان با ایجاد تصویر ذهنی مناسب در نزد مشتریان می توان رضا

  . را افزایش داد که این متغیر به صورت مستقیم و غیرمستقیم بر وفاداری تاثیر گذار است
دار نیست اما به صورت قابل توجه بر  با آنکه تاثیر مستقیم تصویر ذهنی بر وفاداری مشتریان معنی

. ی مثبت در ایجاد وفاداری مشتریان نقش مهمی دارددر نتیجه تصویر ذهن. وفاداری مشتریان می افزاید
بنابراین لازم است مدیران ارشد بانک و روسای شعب به ایجاد تصویر ذهنی مطلوب از بانک توجه ویژه 

توان به یکی از اهداف مهم بازاریابی  ی سازمان می داشته باشند چرا که با ایجاد تصویر ذهنی مثبت درباره
  .ریان نایل شدروز یعنی وفاداری مشت
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