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 چکیدٌ

ّنإ خؿنتدَ تنِ هٌ نَض اضتقنا  ؾنغا ٍفنازاضٕ         عطاحٖ الگَٖٗ پ٘كنٌْازٕ تنطإ عطاحناى هَتنَض    ّسف اظ اٗي هقالِ، 

ّإ خؿتدَ اؾت. پػٍّف اًدام قسُ اظ ًَع پ٘واٗكٖ اؾت. خاهعِ آهاضٕ اٗني پنػٍّف ضا زاًكندَٗاى     هطاخعاى تِ هَتَض

ُ    َضًفنط اظ کناضتطاى هَتن    347زّس ٍ ًوًَِ اًتراب قنسُ،   زاًكگاُ فطزٍؾٖ هكْس تكک٘ل هٖ اًنس. اتنعاض    ّنإ خؿنتدَ تنَز

ُ       گطزآٍضٕ زازُ آٍضٕ قنسُ   ّنإ خون    ّا، پطؾكٌاهِ تَزُ ٍ اظ الگَٗناتٖ هعناز ت ؾناذتاضٕ تنطإ تدعٗنِ ٍ تحل٘نل زاز

ّإ خؿنتدَ تنار٘ط هعٌنٖ     ّإ پػٍّف ًكاى زاز کِ اضتثاط تا کاضتطاى تط ضٍٕ ضضاٗت هطاخعاى تِ هَتَض اؾتفازُ قس. ٗافتِ

اؾت. ّوچٌ٘ي زض الگَٕ ًْاٖٗ تحق٘ق هكرم قس کنِ ٍخْنِ هَتنَض خؿنتدَ، ک٘ف٘نت زض  قنسُ اظ        زاض ٍ هٌفٖ زاقتِ

ّإ خؿتدَ ارطگصاض اؾت. ًتناٗح ًكناى زاز کنِ     هَتَض خؿتدَ ٍ اضظـ زض  قسُ اظ آى تط ضٍٕ ضضاٗت کاضتطاى هَتَض

ؿتدَ، تِ نَضت هؿنتق٘ن تنط ضٍٕ   ّإ خ اضظـ زض  قسُ اظ هَتَض خؿتدَ، افعٍى تط تار٘ط تط ضضاٗت کاضتطاى اظ هَتَض

ّنإ خؿنتدَ، تنِ عنَض      . افنعٍى تنط اٗني، اضظـ زض  قنسُ اظ هَتنَض     اؾتّإ خؿتدَ ارطگصاض  ٍفازاضٕ کاضتطاى هَتَض

هؿتق٘ن تط ضٍٕ تَنِ٘ ٍتثل٘غ کلاهٖ کاضتطاى زض ضاتغِ تا ٗک هَتَض خؿتدَٕ ذنال ارطگنصاض اؾنت. ّوچٌن٘ي ضضناٗت      

ّإ خؿنتدَ ارطگنصاض اؾنت. زض ًْاٗنت،      عَض هؿتق٘ن تط ضٍٕ ٍفازاضٕ کاضتطاى تِ هَتَضّإ خؿتدَ تِ  کاضتطاى اظ هَتَض

ّإ خؿتدَ، هطاخعِ هدسز تِ هَتَض خؿنتدَٕ   ٍفازاضٕ کاضتطاى تِ ٗک هَتَض خؿتدَ، تِ کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط هَتَض

 گطزز. هٖهٌدط زلرَاُ ٍ تَنِ٘ ٍ تثل٘غ کلاهٖ تطإ هَتَض خؿتدَ 

ضتثاط تا کاضتطاى، ٍخِْ، ک٘ف٘ت زض  قسُ، اضظـ زض  قنسُ، ضضناٗت کناضتطاى،  هنس هطاخعنِ،      ا َای کلیدی: ياشٌ

 .تَنِ٘ ٍ تثل٘غ کلاهٖ، الگَٕ ٍفازاضٕ
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 مقدمٍ -1

ّإ خؿنتدَ اظ   ٍفازاضٕ کاضتطاى هَتَضگ٘طٕ  اًساظُ

هَتننَض ، ظٗننطا زاقننتي تطذننَضزاض اؾننتإ  ّو٘ننت ٍٗننػُا

هطاخعاى ٍفازاض ٍ ضاضٖ اظ ک٘ف٘ت تا  خؿتدَٕ کاضآهس

تَاًنس  ٖ ذنسهات اضاهنِ قنسُ تَؾنظ هَتنَض خؿنتدَ، هن       

 .کٌستؿْ٘ل إ ضا  ّإ قثکِ تعاهل اًؿاى تا هح٘ظفطاٌٗس 

ٖ  ى تِ هَتَضه٘عاى ٍفازاضٕ کاضتطا تَاًنس   ّإ خؿتدَ هن

تط هثٌإ ک٘ف٘ت ازضا  قسُ، اضتثاط ٍ تعاهل هَرط ه٘ناى  

کنناضتط ٍ هَتننَض خؿننتدَ ٍ ضضنناٗتوٌسٕ اظ ذننسهات     

زضٗافت قسُ اظ ؾَٕ آى ٍ ٍخِْ هَتَض خؿتدَ تاقس ٍ 

تط  هس هطاخعنِ هدنسز تنِ هَتنَض خؿنتدَ، اؾنتفازُ اظ       

ذننسهات آى ٍ تننطخ٘ا ٗننک هَتننَض خؿننتدَ تننط ؾنناٗط  

اظ اٗني ضٍ، عطاحناى   ّإ خؿتدَ ارطگنصاض تاقنس.    َتَضه

َ   هَتَض ُ    ّنإ خؿنتد ّناٖٗ تنطإ    ً٘اظهٌنس عطاحنٖ قنَ٘

  ِ زض ضاؾننتإ تننطآٍضزى   تحننَل زض ذننسهات  اتننل اضاهنن

. ً٘اظّإ هكرم قنسُ خاهعنِ هنَضز ً نط ذنَز ّؿنتٌس      

اتنعاض هنسٗطٗتٖ کننِ هنٖ تَاًنس تننِ تنطآٍضزى اٗني ً٘اظّننا       

(. تنط اٗني   1383ضٕ، )قاپَ کوک ًواٗس، تاظاضٗاتٖ اؾت

 ِ ّنإ   اؾاؼ، اٗي هقالِ زض تلاـ اؾت تا تط هثٌإ هغالعن

اًدام قسُ زض حنَظُ تاظاضٗناتٖ زض ظهٌ٘نِ ک٘ف٘نت زض      

قنننسُ، اضظـ زض  قنننسُ، اضتثاعنننات، ضضننناٗتوٌسٕ ، 

ٍفازاضٕ،  هس هطاخعنِ هدنسز، تَننِ٘ ٍ تثل٘نغ کلاهنٖ      

تطإ هَتَض خؿتدَ ٍ تطخ٘ا ًام ٗک هَتَض خؿنتدَٕ  

ّننإ خؿننتدَ، ضننوي آظهننَى   اٗط هَتننَضذننال تننط ؾنن

ّإ پػٍّف تِ اضاهِ الگَٖٗ اظ ٍفازاضٕ کناضتطاى   فطضِ٘

 ّإ خؿتدَ تپطزاظز. هَتَض

 

 مريری بر ادبیات مًضًع ي پیطیىٍ پصيَص -2

ّإ اضتثاط تا کاضتطاى، ٍخِْ  زض اٗي پػٍّف، هتغ٘٘ط

هَتَض خؿتدَ، ک٘ف٘ت زض  قسُ ٍ اضظـ زض  قنسُ  

ّنإ خؿنتدَ    اٗت کناضتطاى هَتنَض  تَاًس تنط ضضن   کِ هٖ

ّننإ ٍفننازاضٕ  ارطگننصاض تاقننس، تننِ عٌننَاى پنن٘ف قننطط 

ّإ خؿتدَ هَضز تطضؾٖ ٍ آظهَى  نطاض   کاضتطاى هَتَض

گطفتِ اؾت. افعٍى تط اٗي هفاّ٘ن،  هس هطاخعِ هدسز ٍ 

ّإ خؿتدَ تِ عٌنَاى   تَنِ٘ ٍ تثل٘غ کلاهٖ تطإ هَتَض

ؿننتدَ زض ّننإ خ ّننإ ٍفننازاضٕ کنناضتطاى هَتننَض پ٘اهننس

عطاحٖ هسل اٍلِ٘ پػٍّف پ٘كٌْاز قسُ اؾت. زض ازاهنِ،  

ضوي تكطٗا ز ٘نق تنط ّنط کنسام اظ هفناّ٘ن تنط قنوطزُ        

قسُ، تِ تطذٖ اظ ًتاٗح هغالعاتٖ تِ زؾت آهنسُ زض اٗني   

 ّا اقاضُ قسُ اؾت. حَظُ

تطضؾٖ  تطإّإ هتعسزٕ  زض ازت٘ات تاظاضٗاتٖ، هسل

فطٍقٌسُ اضاِٗ قسُ اؾت. ًت٘دِ  ˚فطآٌٗس ضٍاتظ ذطٗساض 

ّنا ٍ   ّا، قٌاؾاٖٗ ً ام  نَٕ ٍ پ٘چ٘نسُ تعاهنل    اٗي هغالعِ

تاظاضٗناتٖ  ّا زض تاظاضٗناتٖ ضاتغنِ هٌنس تنَزُ اؾنت.       قثکِ

ضاتغِ هٌس هفْنَهٖ اؾنت کنِ زض هَضنَعات تاظاضٗناتٖ      

ٍ  1ذسهات ٍ تاظاضٗناتٖ ننٌعتٖ ضٗكنِ زاضز )لٌ٘نسگطٗي    

٘س فطاٍاًٖ تنط خنصب   (. زض تاظاضٗاتٖ تاک2004ّوکاضاى،

   ِ ّناٖٗ کنِ تنِ     هكتطٗاى خسٗس ٍخنَز زاضز. اهنا هدوَعن

کٌٌس تنا هكنتطٗاى    قًَس، ؾرت تلاـ هٖ ذَتٖ ازاضُ هٖ

ٗننا ذننسهت گ٘طًننسگاى هَخننَز ذننَز ضا حفنن  کننطزُ ٍ 

 ٖ  (.2003،  2ؾننغا ههننطف آًْننا ضا تننا  تثطًننس )زٍت٘ؿنن

ّناٖٗ اؾنت کنِ زض     تاظاضٗاتٖ ضاتغنِ هٌنس قناهل فعال٘نت    

عٔ اضتثاعننات عننَ ًٖ هننست ٍ هقننطٍى تننِ ضاؾننتإ تَؾنن

ّا ٍ هكتطٗاى آى، تِ هٌ َض اٗداز ؾَز  نطفِ ت٘ي ؾاظهاى

  ٖ اٗني ضٍاتنظ،    گ٘نطز.  هتقاتل تطإ ّط زٍ عطف اًدنام هن

تْا تلقنٖ   تَاًس اضظقوٌس ٗا کن ّا هٖ ّوچَى ؾاٗط زاضاٖٗ

  ِ ّنإ گؿنتطزٓ قنطکت     قَز. هسٗطٗت ضٍاتظ، تنِ تطًاهن

تَؾنعِ ٍ حتنٖ خناٗگعٌٖٗ    گنصاضٕ،   تطإ حف ، ؾطهاِٗ

                                                           
1Lindgreen 

2Ndubisi 



 

 27/   اٗطاًٖ کاضتطاى ٍفازاضٕ الگَٕ عطاحٖ: خؿتدَ ّإ هَتَض تِ کاضتطاى ٍفازاضٕ ّإ پ٘اهس ٍ ّا قطط پ٘ف

 

ٗنننک ضاتغنننٔ اضظقنننوٌس  (.2007ً٘ننناظ زاضز )زٍت٘ؿنننٖ، 

إ اؾنت کنِ هكنتطٕ زض آى اضظقنٖ ضا تنِ زؾنت        ضاتغِ

آٍضز؛ ظٗطا هٌاف  زضٗافت قسُ اظ تحَٗل ذسهات، تنِ   هٖ

ّإ هطتَط تِ کؿنة آى   إ اظ ّعٌِٗ ه٘عاى  اتل هلاح ِ

ٕ ا ضٍز. ضاتغٔ اضظقوٌس تطإ ٗک قطکت ضاتغِ فطاتط هٖ

اؾت کِ زض آى، هٌاف  ذسهت تِ هكتطٕ، اظ هٌناف  هنالٖ   

ضٍز، ٍ هٌناف  هعٌنَٕ، اعنن اظ کؿنة زاًنف ٍ       فطاتط هٖ

   ٖ ٍ  1قنَز )هناّط   لصت اظ ذسهت تِ هكنتطٕ ضا قناهل هن

(. زاقتي ٗک ضاتغٔ ذَب کاضٕ ت٘ي زٍ 2011ّوکاضاى،

 ٖ ّنا تنِ عنَض     زّنس کنِ آى   عطف تِ عَض ضوٌٖ ًكاى هن

ٖ هثثتٖ تا ٗکسٗگط ضاتغِ ت ( 1999کٌٌنس. اٍل٘نَض )   ط طاض هن

زاضز کِ اضتثاعات ٍ تعْس عو٘نق تن٘ي قنطکت ٍ     ت٘اى هٖ

هكننتطٗاى تاعننا ذَاّننس قننس تننا هكننتطٗاى، ذطٗننسّإ   

تکطاضٕ اًدام زٌّس ٍ زض آٌٗسُ هحهنَ ت ٍ ذنسهات   

ّنإ ض ٘نة    قطکت ضا تِ هحهَ ت ٍ ذسهات قطکت

ٍ تٖ کِ ّط زٍ عطف، ٗک ضاتغِ کاضآهس تطخ٘ا زٌّس. 

اٗت ترف ضا تدطتِ کٌٌنس، زٗگنط تنِ تغ٘٘نط ضاتغنِ      ٍ ضض

(. تنِ  2،2008فعلٖ ً٘اظٕ ًرَاّس تَز )تناهَ ٍ ؾنَٗطظ   

ّننإ پكننت٘ثاى   هٌ ننَض تطضؾننٖ ه٘ننعاى تَخننِ قننطکت    

ّإ خؿتدَ تنِ اّو٘نت اضتثناط زض فطاٌٗنس تعاهنل       هَتَض

اضتثناط  »ّإ خؿتدَ، زض اٗي پػٍّف،  کاضتطاى تا هَتَض

ّنإ ٍفنازاضٕ    پن٘ف قنطط   تِ عٌَاى ٗکٖ اظ« تا کاضتطاى

ّإ خؿتدَ هنَضز تَخنِ  نطاض گطفتنِ      کاضتطاى تِ هَتَض

 اؾت.

ّإ گًَاگًَٖ اظ ٗنک تٌگناُ ضا تنِ     هكتطٗاى، تساعٖ

ّننإ خؿننتدَ اٗنني  ؾننپاضًس. زض حننَظُ هَتننَض شّنني هننٖ

ّنإ شٌّنٖ    تَاًس تِ عنَض عونسُ رناضرَب    ّا هٖ تساعٖ

کاضتطاى زض ذهَل ٍخْنِ تطًنس ٗنا ًنام تدناضٕ ٗنک       

                                                           
1Maher 

2Thao and Swierczek 

خؿننتدَ ضا قنناهل قننَز. ًننام تدنناضٕ، ؾننطهاِٗ    هَتننَض

ًاهلوَؼ تؿ٘اض تا اضظقٖ اؾنت کنِ تقل٘نس اظ آى زقنَاض     

 ٖ تَاًنس زض خْنت زؾنت٘اتٖ تنِ عولکنطز هنالٖ        تَزُ ٍ هن

(. 2002، 3پاٗساض ٍ هوتاظ کوک ًواٗس )ضاتطتع ٍ زٍلٌ٘گ

هعٗت ًْاٖٗ ٗک ًام تداضٕ، اضاهنِ اضظـ ٗنا ضٍاتنظ تنا     

ؾت کِ هٌدط تِ اٗداز اعتثناض  هكتطٕ تطهثٌإ اضتثاعاتٖ ا

ًؿثت تِ ؾاٗط عٌاٍٗي تداضٕ )هْاضت،  اتل٘ت اعتوناز ٍ  

 ٖ ِ   هحثَت٘ت( هن إ تنطإ ضٍقني ٍ قنفاف     قنَز ٍ ٍؾن٘ل

ّننإ زضٍى قننطکت  ؾنناذتي فطٌّننگ ؾنناظهاًٖ ٍ اضظـ

 (.1996ذَاّس تَز )آکط، 

ٖ    ٍخِْ هَتَض تَاًنس   ّإ خؿتدَ، تِ عنَض عونسُ هن

ٍ زٗنسگاُ کناضتطاى آى   هثتٌٖ تط عولکطز هَتَض خؿتدَ 

ّنإ اًدنام قنسُ تَؾنظ ّنَتط ٍ ّطهناى        پنػٍّف تاقس. 

(، اضتثاط هعٌٖ زاض ٍ هثثت ت٘ي ٍخِْ ًام تدناضٕ  2001)

ٍ ٍفنازاضٕ ضا راتنت کننطزُ اؾنت )کلنَتٖ ٍ ّوکنناضاى،     

(.ک٘ف٘ت زض  قسُ عثاضت اؾت اظ اضظٗاتٖ کلنٖ  2008

هكتطٕ اظ اؾتاًساضزّإ فطآٌٗس زضٗافت ذنسهت )ّ٘ل٘نط   

ّإ پ٘ك٘ي، اضتثناط تن٘ي    (. زض پػٍّف2003کاضاى،ٍ ّو

ک٘ف٘ت زض  قنسُ ٍ ضضناٗت تنِ ارثنات ضؾن٘سُ اؾنت       

(. تطذٖ نناحثٌ طاى تنط   1994)پاضاؾَضاهاى ٍ ّوکاضاى،

اٗي عق٘سُ اًس کِ ک٘ف٘ت زض  قسُ، ه٘عاى اًغثنا  تن٘ي   

)آتننٖ  اؾننتعولکننطز زض  قننسُ ٍ اًت نناضات هكننتطٕ 

(. تطذٖ زٗگنط اظ  1996ٍ ّوکاضاى،  5؛ تد4،1997َٗاهاى

پػٍّكننگطاى، ک٘ف٘ننت زض  قننسُ ضا ًت٘دننِ ضضنناٗت    

(. اضظـ زض  6،1993زاًٌننس )اًسضؾننَى ٍ ؾننَلَ٘اى هننٖ

تَاًس تَؾنظ ک٘ف٘نت زض  قنسُ،     قسُ تِ عَض هثثت هٖ

ٍ  1؛ زازظ7،1994تحت تار٘ط  طاضتگ٘طز )راًگ ٍ ٍاٗلنت 

                                                           
3- Roberts & Dowling 

4Athiyaman 

5Bejou 

6Anderson and Sullivan 

7Chang and Wildt 
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اضتثنناط هثثتننٖ تنن٘ي زض   اهننا لعٍهنناً ،(1991ّوکنناضاى،

ٍ زض  ٍٕ اظ اضظـ ٍخنَز ًنساضز.    هكتطٕ اظ ک٘ف٘نت 

ّنإ پناٗ٘ي، اضظـ    هوکي اؾت هكتطٗاى تِ زل٘نل  ٘ونت  

تننا ٖٗ ضا اظ هحهننَل ٗننا ذننسهاتٖ کننِ ک٘ف٘ننت پنناٌٖٗ٘  

(. 2000، 2زاضًس، ازضا  کٌٌس )هنک زٍگنال ٍ لَؾنک   

  ِ ّنا ً٘نع ضاتغنِ هثثنت تن٘ي ک٘ف٘نت        ّطرٌس تطذنٖ هغالعن

   ُ اًنس   زض  قسُ ٍ اضظـ زض  قنسُ ضا قٌاؾناٖٗ کنطز

(. تنا  4،1991؛ تَلتَى ٍ زضٍ 3،1998ًسضٗؿي ٍ لٌ٘سؾتاز)ا

تَخِ تنِ تاک٘نس هتنَى ًنَٗي تاظاضٗناتٖ تنط ضٍٕ ک٘ف٘نت        

زض  قننسُ، اّو٘ننت آى اظ زٗننسگاُ اؾننتفازُ کٌٌننسُ اظ  

ذسهات ٍ ً٘اظ اضاهِ زٌّسگاى ذسهات تِ آگاّٖ اظ تار٘ط 

ک٘ف٘نت زض  قننسُ زض زؾننت٘اتٖ تننِ ؾننغَا تننا تطٕ اظ  

عِ اٗي هفَْم زض ؾٌدف عولکطز ک٘ف٘ت، تطضؾٖ ٍ هغال

 ًواٗس. ّإ خؿتدَ ضطٍضٕ هٖ فعلٖ هَتَض

تطاؾناؼ اضظـ زض    ّإ تاظاضٗاتٖ، عونستاً  فعال٘ت

(. 5،1994اًس )ّنالثَضٍ   قسُ هكتطٕ، پاِٗ گصاضٕ قسُ

اضظـ زض  قننسُ زض تاظاضٗنناتٖ تننِ نننَضت اضظٗنناتٖ    

ّنا ٍ هٌناف  کؿنة قنسُ اظ ذطٗنس ٗنک        هكتطٕ اظ ّعٌِٗ

قَز )ٗاًنگ ٍ پتطؾنَى،    ذسهت، تعطٗف هٖهحهَل ٗا 

ّننإ پ٘كنن٘ي،   (. ًتنناٗح پننػٍّف 1998؛ ظٗتاهننل،  2004

حنناکٖ اظ اٗنني اؾننت کننِ اضظـ زض  قننسُ، ضضنناٗت  

ّإ آٌٗسُ ٗا هطاخعنِ هدنسز ضا افنعاٗف     هكتطٕ ٍ ذطٗس

(. اضظـ زض  قننسُ، عنناهلٖ 6،2010زّننس )خٌکٌ٘ننع هننٖ

  ٖ آٗنس ٍ ک٘ف٘نت    اؾت کِ پؽ اظ ک٘ف٘ت زض  قنسُ هن

تَاى تِ عٌَاى ٗک هتغ٘ط پ٘ف قطط تنطإ   ضا هٖ ذسهت

اضظـ زض  (. 7،2001اضظـ، زض ً ننط گطفننت) ظٗننٌؽ 

                                                                                    
1Dodds 

2McDougalt and Levesque 

3Andreassen and Lindestad 

4Bolton and Drew 

5Holbrook 

6Jenkins 

7Zins 

تَاى اظ اتعاز هتفاٍت پنَلٖ، ک٘ف٘تنٖ،    قسُ هكتطٕ ضا هٖ

ّوننَاضُ هٌنناف  ٍ ضٍاًكٌاؾننٖ اختونناعٖ تعطٗننف کننطز.   

ٖ  ّعٌِٗ پطزاظًنس، پنَلٖ ً٘ؿنت تلکنِ      ّاٖٗ کِ هكتطٗاى هن

َ  8ِّاٖٗ ً ٘ط: ّعٌِٗ هثازلن  ّعٌِٗ ، ّعٌٗنِ  9، ّعٌٗنِ خؿنتد

ٍ ّعٌِٗ ظهاى نطف قسُ ٌّگام ذطٗنس ضا ً٘نع    10هصاکطُ

؛ کنطًٍ٘ي ٍ  1997قَز )کنطًٍ٘ي ٍ ّوکناضاى،    قاهل هٖ

(. زض هثاحنننننا 1999، 11؛ کٌ٘ننننن2000ّٖوکننننناضاى، 

تَاًس  ضٍاًكٌاؾٖ اختواعٖ شکط قسُ کِ اٗداز اضظـ هٖ

تِ هفَْم ذطٗس کا ّنا تنطإ تناه٘ي ً٘اظّنإ اختوناعٖ      

(. تنِ عثناضت   1991ٍ ّوکناضاى،   13تاقس )قا 12اضذطٗس

زٗگط، کا ّنا کنِ حنإٍ هعناًٖ ذاننٖ ً ٘نط: ا تهناز        

تَاًٌننس ارننط  اختونناعٖ ٗننا فطٌّننگ اختونناعٖ ّؿننتٌس هننٖ

 ٖ ضا افننعاٗف زٌّننس )ؾننٌَٖٗ ٍ    14ذَزپٌننساضُ اختونناع

(. زض 2004؛ ٍاًنننننگ ٍّوکننننناضاى، 2001، 15ؾنننننَتاض

ّنإ اًدنام قنسُ تنط ضٍٕ ضٍاتنظ تن٘ي ک٘ف٘نت         پػٍّف

زض  قننننننسُ ٍ اضظـ زض  قننننننسُ هكننننننتطٕ زض  

ٍذطٗس آًلاٗني، راتنت قنسُ اؾنت      16فطٍقٖ ؾٌتٖ ذطزُ

کِ ک٘ف٘ت زض  قسُ تِ قنست تنط اضظـ زض  قنسُ،    

؛ تنطازٕ، ضاتطتؿنَى ٍ   2006ارط زاضز )تناهط ٍ ّوکناضاى،   

(. زض 2000ٍ  1997؛ کطًٍ٘ي ٍّوکاضاى، 2001کطًٍ٘ي، 

( 2004)ّإ اًدام قسُ تَؾظ ٍاًگ ٍ ّوکاضاى  هغالعِ

ّا حاکٖ اظ اٗي تَز کنِ   (، ٗافت2006ٍِ تَضل ٍ ؾطًکَ )

ک٘ف٘ت زض  قسُ تِ قست تا اضظـ زض  قسُ اضتثاط 

زاضز. زض هغالعِ حاضط، اضظـ زض  قسُ عثاضت اؾنت  

اظ اضظٗنناتٖ هٌنناف  ذننسهات اضاهننِ قننسُ تَؾننظ کنناضتطاى 

                                                           
8Transaction cost 

9Search cost 

10Negotiation cost 

11Keeney 

12Buyer's community 

13Sheth 

14Social self-concept 

15Sweeney and Soutar 

16Conventional retailing 
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ّنإ خؿنتدَ تنط اؾناؼ عولکنطز زض  قننسُ ٍ       هَتنَض 

   ِ اظ ذنسهات هَتنَض خؿنتدَ     هغلَت٘ت ت٘كنتط، ٍ تنٖ کن

 کٌٌس. اؾتفازُ هٖ

هفَْم ضضناٗت، ًقكنٖ کل٘نسٕ زضننٌاٗ  ذنسهاتٖ      

زاضز )ازٍاضزؾننننننَى، خاًؿننننننَى، گَؾتافؿننننننَى ٍ  

تأک٘ننننس تننننط زض  نننننح٘ا (. 2000، 1اؾننننتطاًسٍٗک

رگنننًَگٖ اٗدننناز ذنننسهت گ٘طًنننسگاى ضاضنننٖ، تنننِ  

ِ   گ٘طٕ پػٍّف قکل ّنإ تؿن٘اضٕ پ٘طاهنَى     ّنا ٍ هغالعن

ٕ ضضاٗتوٌسٕ هكتطٕ ٍ ارطات ضضاٗت، قطاٗظ  ظم تطا

گطزٗنس. هنک   هٌدنط   ضضاٗتوٌسٕ هكتطٕ تطکؿة ٍکاض

ّا تِ هٌ َض زؾنت٘اتٖ   زاضز ؾاظهاى ( اظْاض ه1991ٖ) 2کٌا

  ٖ تناظاض،    تِ ذسهت گ٘طًسگاًٖ ضاضٖ، تاٗس هؿنالِ تطضؾن

ّننا ضا فطاهننَـ کننطزُ ٍ تطتَؾننعِ     تثل٘غننات ٍ تننطٍٗح 

تتَاًٌنس هحهنَ ت ٍ    تاک٘س کٌٌنس تنا  ظٗطتٌاّإ نح٘ا 

ٍ ً٘اظ هكتطٕ ضا تطآٍضزُ کٌٌنس.  اضاهِ ضا ذسهات هٌاؾثٖ 

تط طاضٕ ضٍاتظ تا ذسهت گ٘طًسُ هوکي اؾت تنا ؾنغا   

ذانٖ تاعا ٍفازاضٕ هكتطٕ قَز، اها زض ؾغَا تعسٕ 

تاٗس تتَاى تِ اًت ناضات ذنسهت گ٘طًنسُ تحقنق تركن٘س؛      

 تٌنناتطاٗي هكننتطٕ تاٗننس تتَاًننس اظ عطٗننق ک٘ف٘ننت ٍ اضظـ

ذسهات ٍ هحهَ ت تنِ ضضناٗت حق٘قنٖ زؾنت ٗاتنس      

( ضضنناٗتوٌسٕ ضا تننِ 1997اٍل٘ننَض )(. 2008، 3)کطٗؿننتي

ٕ »عٌننَاى  کٌننس. زض  تَننن٘ف هننٖ« پاؾنند کاهننل هكننتط

حق٘قت ضضناٗتوٌسٕ،  ضناٍت زض ضاتغنِ تنا اٗني هؿنألِ       

اؾت کِ ٍٗػگٖ ٗک هحهَل ٗا ذسهت ٍ ٗنا ذنَز آى   

 هحهننَل ٗننا ذننسهت، ؾننغا هغلننَتٖ اظ تحقننق اًت نناض 

کٌنس ٗنا ذ٘نط. اٗني      هكتطٕ زض ضاتغِ تا ههطف اٗداز هٖ

تعطٗنننف، هاّ٘نننت اضظٗاتاًنننٔ ضضننناٗتوٌسٕ ضا تطخؿنننتِ  

ؾنناظز کننِ اظعطٗننق آى ههننطف کٌٌننسُ هكننرم     هننٖ

                                                           
1Edvardson, Johnson, Gustafsson and Strandvik 

2McKenna 

3 Kristen 

ؾناظز کنِ آٗنا ٗنک هحهنَل، هناض  تدناضٕ ٍ ٗنا          هٖ

ؾاظز ٗا ذ٘نط.   ذسهت زٌّسُ، اًت اضات اٍ ضا تطآٍضزُ هٖ

اٗني هؿنالِ ضا   تطضؾٖ اخوالٖ تاضٗرچِ ً طٗات پ٘كن٘ي،  

 ٖ ؾناظز کنِ هفناّ٘ن ضضناٗت ٍ ٍفنازاضٕ، زٍ       آقکاض هن

عاهل پ٘كگَٖٗ کٌٌسُ  َٕ زض هَضز حف  هكتطٕ، ٗا تنِ  

عثنناضت زٗگننط، ازاهننِ تدنناضت هكننتطٕ تننا اضاهننِ زٌّننسُ  

ذسهت ٗا ذطٗس هکطض اظ ٗک هاض  تداضٕ ذال، تنِ  

؛ ازٍاضز ؾَى  2003، 5ٍ خاًؿَى 4ضًٍس )اٍلؿي قواض هٖ

(. ضضاٗت 1991، 7؛ خاًؿَى ٍفَضًل2000، 6ٍ ّوکاضاى

ٍ  8تَاًس تا اؾنتفازُ اظ زٗنسگاُ هثازلنِ ذنال     هكتطٕ هٖ

تعطٗنف قنَز. زٗنسگاُ هثازلنِ ذنال،       9زٗسگاُ تدوعٖ

 ٖ ؾنناظز کننِ ضضنناٗت هكننتطٕ تطاؾنناؼ    ذاعطًكنناى هنن

زض هقاتل، زٗسگاُ  .قَز تدطت٘ات ذطٗس اذ٘ط اضظٗاتٖ هٖ

ٍ ت٘نناى کٌننس  ّننإ کلننٖ تأک٘ننس هننٖ تدوعننٖ تننط اضظٗنناتٖ

زاضزکِ ضضاٗت هكتطٕ تاٗس تطاؾاؼ کل٘نِ تدطت٘نات    هٖ

(. 1991ذطٗس هكتطٕ اضظٗاتٖ گطزز )خاًؿَى ٍ فَضًل، 

( تحننا کطزًننس کننِ   1994پاضاؾننَضاهاى ٍ ّوکنناضاى) 

تَاًننس عولکننطز  اؾننتفازُ اظ ضٍٗکننطز تدوعننٖ، تْتننط هننٖ

تٌ٘ننٖ  ذننسهت هَؾؿننات ضا اضظٗنناتٖ کٌننس ٍ زض پنن٘ف   

اؾننت  تننط ى، ارننطترفضفتاضّننإ پننؽ اظ ذطٗننس هكننتطٗا

ّنإ هنطتثظ تنا     (. زض پػٍّف2004)ٍاًگ ٍ ّوکاضاى، 

( تِ 2006تحا ضضاٗت هكتطٕ کِ تَؾظ ل٘ي ٍ ٍاًگ )

اًدام ضؾ٘س، راتت قس کِ ضضناٗت هكنتطٕ اظذنسهات،    

زض ٍا   پاؾد کاهل ههطف کٌٌنسُ تنِ تدطت٘نات ذطٗنس     

ّإ اًدام قسُ تط ضٍٕ اضتثاط ت٘ي اضظـ  . پػٍّفاؾت

ضاٗت هكتطٕ، زض حَظُ ذطزُ فطٍقنٖ،  زض  قسُ ٍ ض

                                                           
4- Olsen 

5- McKenna 

6- Edvardsson, Johnson, Gustafsson&Strandvik 

7- Johnson &Fornell 

8Transaction-specific perspective 

9Cumulative perspective 
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آقکاض کطز کِ اضظـ زض  قسُ زض تؿ٘اضٕ اظ هنَاضز،  

  ٖ گنصاضز )کنطًٍ٘ي ٍ    تِ قست تط ضضاٗت هكتطٕ ارنط هن

(. 2006ٍ ّوکننناضاى، 1؛ اٍاًك٘تؿنننک2000ّٖوکننناضاى، 

ّإ ذطٗس آًلاٗي اظ عطٗنق ٍب   ًت٘دِ هكاتْٖ زض هغالعِ

 ؾنناٗت ٍ تدنناضت الکتطًٍ٘ننک تننِ زؾننت آهننس )ّؿننَ،  

(. ٍاًننگ ٍ ّوکنناضاى  2004؛ ٗاًننگ ٍ پتطؾننَى،  2006

( ٍ تنَضل  2006( ،ل٘ي ٍ ٍاًنگ ) 2004( ، تاًگ )2004)

( ًكاى زازًس کنِ اضظـ زض  قنسُ تنِ    2006ٍ ؾطًکَ )

عننَض هثثننت تننط ضضنناٗت هكننتطٕ ارننط زاضز. تٌنناتطاٗي زض  

پػٍّف حاضط، ضضاٗت کاضتطاى تِ عٌنَاى زض  کلنٖ   

ّإ خؿنتدَ ٍ   هَتَض کاضتط تِ ٌّگام اؾتفازُ اظ ذسهات

ّننإ ٍفنازاضٕ کنناضتطاى   تنِ عٌنَاى ٗکننٖ اظ پن٘ف قنطط    

 ّإ خؿتدَ تعطٗف قسُ اؾت. هَتَض

تَاى تنِ عٌنَاى    ّإ خؿتدَ ضا هٖ ٍفازاضٕ تِ هَتَض

ٗک ٍاکٌف ضفتناضٕ کناضتطاى هاًٌنس تاظزٗنس هدنسز اظ      »

هَتنننَض خؿنننتدَٕ زلرنننَاُ آًْنننا اظ عطٗنننق تهنننو٘ن  

فازُ اظ ٗنک هَتنَض   ّإ هرتلف زض ضاتغِ تنا اؾنت   گ٘طٕ

ّإ خؿتدَ،  إ اظ هَتَض خؿتدَ ذال اظ ت٘ي هدوَعِ

تعطٗننف کننطز. اٗنني ٍاکننٌف، کنناضکطزٕ اظفطآٌٗننسّإ 

گ٘طٕ ٍ اضظٗاتٖ( اؾت کِ هٌدط تنِ   ضٍاًكٌاذتٖ )تهو٘ن

       ٖ « قنَز.  اٗداز تعْنس ًؿنثت تنِ ٗنک هناض  تدناضٕ هن

(. اٗي تسٗي هعٌاؾت کِ ٍفازاضٕ 1998، 2)تلَهط ٍ ضٍٗتط

ّإ خؿتدَ، نطفاً تِ اٗي هفَْم ً٘ؿت  ظ هَتَضتِ ٗکٖ ا

کننِ کنناضتطاى زٍتنناضُ اظ ٗننک هَتننَض خؿننتدَٕ ذننال 

اؾتفازُ کٌٌس، تلکنِ ت٘كنتط تنِ ه٘نعاى تنطخ٘ا زازى ٗنک       

هَتننَض خؿننتدَ ٍ ترهنن٘م ظهنناى تننِ اؾننتفازُ اظ آى    

 ٖ قنَز. تطاؾناؼ آًچنِ اظ اتتنسا اظ قنطاٗظ ٍ       هعغَف هن

ٖ    هَ ع٘ت ، ؾناذتاض  قنسُ اؾنت   ّإ ضفتناضٕ اؾنتٌثاط هن

                                                           
1Evanschitzky 

2- Blomer & Ruyter 

ٍفازاضٕ ًَعناً اظ عطٗنق ضفتاضتکطاضذطٗنس ٗنا اؾنتفازُ اظ      

قنسُ؛ تنِ عنَضٕ کنِ اٗني       ؾَٕ ههطف کٌٌسُ، اضظٗاتٖ

هفَْم تِ عٌَاى ًوَز ت٘طًٍٖ ٍفازاضٕ زض  قنسُ اؾنت   

ٍ تِ عَض هؿتق٘ن تا فطٍـ ٗا اؾنتفازُ اظ ذنسهت عطضنِ    

ْاٖٗ ؾاظهاى ٗنا قنطکت( زض اضتثناط    ً  قسُ )ٗعٌٖ ّسف

(. ّوطاُ تنا تکاهنل   1978، 3ٖ ٍ رؿت ًاتاؾت )خاکَت

ّا تِ اٗي هؿألِ پنٖ تطزًنس کنِ     هفَْم ٍفازاضٕ، تاظاضٗاب

تَاًس تِ عَض کاهنل هفْنَم    اضظٗاتٖ ضفتاض، تِ تٌْاٖٗ ًوٖ

(. تطإ ضٍقي قنسى  1997ضفتاضٕ ضا زضتطگ٘طز )اٍلَ٘ض، 

اٗي هغلة، ٍفازاضٕ تنِ عٌنَاى ٗنک ؾناذتاض زٍ تعنسٕ      

ٕ ٍ ًگطقٖ تَن٘ف قس. الَ٘ض قاهل ّط زٍ عٌهط ضفتاض

(1997  ٖ زّننس کننِ زض آى   ( ضٍٗکننطز هكنناتْٖ اضاهننِ هنن

ٗک تعْس هاًسگاض ٍ عو٘ق ًؿنثت تنِ   »ٍفازاضٕ تِ عٌَاى 

ذطٗس هدسز ٗا هكتطٕ زٍتاضُ قسى تطإ ٗک هحهنَل  

ٗا ذسهت تِ عَض هساٍم زض آٌٗسُ، عل٘طغن تواهٖ ارطات 

تغ٘٘نط  ّنإ تاظاضٗناتٖ تنطإ     ٍ ًفَشّإ هَ ع٘تٖ ٍ تلاـ

قَز. اٗي تعطٗف اظ ٍفازاضٕ، ّنط زٍ   تَن٘ف هٖ« ضفتاض

عٌهط ضفتاضٕ ٍ ًگطقنٖ ضا زض تطگطفتنِ ٍ زضعن٘ي حنال     

  ٖ زّنس.   ارطات ٍ ًفَشّإ ذاضخٖ ضا ً٘ع هس ً ط  نطاض هن

ّإ  ثلٖ زض هنَضز اضظٗناتٖ ٍفنازاضٕ )تلنَهط ٍ      پػٍّف

( 2003، 4قننطٍزض -؛ ٍالننف ٍ اٍزکننطکي 1998ضٍٗتننط، 

اضٕ ضا تِ عٌَاى تعْس ٍ عٌهط ضفتاضٕ عٌهطًگطقٖ ٍفاز

ضا تننِ عٌننَاى تکننطاض ذطٗننس ٍ تثل٘ننغ کلاهننٖ ٍ اًتقننال     

اعلاعات هثثت تِ کاض تطزًس. تَخْٖ٘ کِ تنطإ تطضؾنٖ   

ّوعهاى زٍ عٌهط ٍخَز زاضز اٗي اؾنت کنِ تحل٘نل ّنط     

تَاًس زض هقاٗؿِ تا تطضؾٖ  زٍ خٌثِ ًگطقٖ ٍ ضفتاضٕ، هٖ

اذتاض ٍفنازاضٕ اضاهنِ   تط اظ ؾن  هدعإ عٌانط، ًواٖٗ کلٖ

زّننس ٍ تننا تعطٗفننٖ رٌننس تعننسٕ، تٌ٘كننٖ تْتننط ًؿننثت تننِ 

                                                           
3- Jacoby and Chestnut 

4- Wulf & Odekerken-Schroder 
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اًگ٘عـ ٍفنازاضٕ اٗدناز کٌنس. زض هقاٗؿنِ تنا تحق٘قنات       

نَضت گطفتنِ زض حنَظُ ههنطف کٌٌنسُ، ف٘تعگ٘ثنَى ٍ      

( ً٘ع زضتحق٘قات اذ٘ط ذَز زضهنَضز اضاهنِ   2005) 1ٍاٗت

زٌّگنناى ذننسهات هننالٖ، ٍفننازاضٕ ًگطقننٖ ضا زض تطاتننط 

 ٕ ُ    ٍفنازاض اًننس. تنا زضً ننط   ضفتناض هننَضز اؾنتفازُ  نطاض زاز

ّاٖٗ زض ترف هالٖ، تَاًؿنتٌس اضظـ ّنط    گطفتي ؾاظهاى

ٍ ّوکناضاى،   2زًٍَع ٍفازاضٕ ضا ارثات ًواٌٗس )تطٗسؾَى

(. تط ّو٘ي اؾاؼ، زض هغالعِ حاضط ً٘ع تلاـ قنس  2008

تا تا تطضؾٖ هفَْم ٍفازاضٕ زض  الة ؾاذتاضٕ زٍ تعسٕ 

ضٕ ٍ ًگطقٖ، اتعاز هرتلنف ٍفنازاضٕ   قاهل عٌانط ضفتا

ّإ خؿتدَ هَضز تطضؾٖ ٍ ؾٌدف  طاض  کاضتطاى هَتَض

ّإ خؿتدَ اغلنة تَؾنظ    گ٘طز. تا تَخِ تِ اٌٗکِ هَتَض

ٖ    قطکت قنًَس، تنلاـ    ّإ تعضگ تدناضٕ پكنت٘ثاًٖ هن

   ِ ّنإ هطتنَط تنِ ٍفنازاضٕ      گطزٗس تا ه٘نعاى اًغثنا  ٗافتن

َ     هكتطٕ زض ؾاٗط حَظُ م ٍفنازاضٕ  ّنإ تدناضٕ تنا هفْن

ّإ خؿتدَ، هَضز اًغثا  ٍ تطضؾٖ  نطاض   کاضتطاى هَتَض

 گ٘طز.

تَاًٌس تِ خإ خصب هكنتطٗاى خسٗنس،    ّا هٖ قطکت

تا ّعٌِٗ کوتطٕ تِ حف  هكتطٗاى  ثلٖ تپطزاظًس )ظٗتاهنل  

(. تثل٘غ قفاّٖ ٗنا تاظاضٗناتٖ زّناى تنِ     1996ٍ ّوکاضاى،

 ّا ، فطآٌٗسٕ اؾت کِ زض آى، هكتطٗاًٖ کِ اظکا3زّاى

کٌٌس، تِ نَضت کلاهٖ ٍ  ٗا ذسهات ذانٖ اؾتفازُ هٖ

  ٖ کٌٌنس تنا    قفاّٖ، تدطت٘ات ذَز ضا تِ زٗگطاى هٌتقنل هن

آًْا ً٘ع تِ ذطٗس کا  ٗا اؾنتفازُ اظ ذنسهات هنَضز ً نط     

(. ههنطف کٌٌنسگاًٖ   2010، 4تپطزاظًس )ّنطٗؽ ٍ گنَز  

کِ تدطتِ ذطٗس کا  ٗا ذسهاتٖ ضا ًساضًس ٗا هعاٗإ آًْا 

ُ  ضا تِ  اًنس، اغلنة تنطإ کؿنة      عَض کاهنل زض  ًکنطز

                                                           
1- Fitzgibbon & White 

2- Bridson 

3Word of Mouth Marketing 

4Harris and Goode 

اعلاعننات، تننِ تثل٘غننات کلاهننٖ ٍاکننٌف هثثننت ًكنناى    

(. تٌاتطاٗي، تثل٘غ کلاهنٖ  2000، 5زٌّس )تاًؿال ٍ ٍٍٗط هٖ

تط اؾنت   هْن 6ّإ تاظاضٗاتٖ ذاضخٖ زض هقاٗؿِ تا ضاّثطز

ٍ تننطضٍٕ ًگننطـ ٍ ضفتنناض هكننتطٗاى ارننط ت٘كننتطٕ زاضز   

ّإ پ٘ك٘ي،  هس  (. زض پػٍّف2001ٍاکط،  ˚)ّطٗؿَى 

تکطاضذطٗس، اغلة تطإ تطضؾٖ ک٘ف٘نت زض  قنسُ تنِ    

؛ 2002کنناض ضفتننِ اؾننت )الکؿنناًسضٗؽ ٍ ّوکنناضاى،    

(. 2004؛ ٍاًگ ٍ ّوکناضاى،  2000کطًٍ٘ي ٍ ّوکاضاى، 

تَاًس تط  هس  تِ عثاضت زٗگط، ک٘ف٘ت ذَب ذسهت هٖ

پػٍّكٖ کِ  تکطاض ذطٗس هكتطٗاى، ارط هثثت تگصاضز. زض

ُ  زض حَظُ ٍب ؾاٗت ّنإ اٌٗتطًتنٖ اًدنام     ّا ٍ فطٍقنگا

ؾنناظز کننِ ک٘ف٘ننت   ( ذاعطًكنناى هنن2003ٖ) 7قننس، کننَ

ذسهات آًلاٗي تا اؾتفازُ هؿنتوط، اضخناع تنِ زٗگنطاى ٍ     

( 2005) 8ٍفننازاضٕ، ّوثؿننتگٖ هثثننت زاضز. لننٖ ٍلنن٘ي  

زضٗافتٌننننس کننننِ ک٘ف٘ننننت زض  قننننسُ اظ ذننننسهات   

طاض ذطٗنس، ارنط هثثنت    ّإ آًلاٗي تط  هنس تکن   فطٍقگاُ

ّاٖٗ کِ زض ظهٌِ٘ ضضاٗت اًدنام   زاضز. تؿ٘اضٕ اظ هغالعِ

اًس، تنط ضاتغنِ هثثنت تن٘ي ضضناٗت هكنتطٕ ٍ  هنس         قسُ

؛ 2001ٍ ّوکاضاى،  9هطاخعِ هدسز، اقاضُ زاضًس )تطازٕ

، 10؛ خاًؿنننَى ٍ فطًنننل 2000کنننطًٍ٘ي ٍ ّوکننناضاى،  

(.ههطف کٌٌسگاى زاضإ ؾغَا تنا ٕ ضضناٗت،   1991

واٗل ت٘كتطٕ تِ تکطاضذطٗس ٍ پ٘كنٌْاز زازى تنِ    هس ٍ ت

(.تنِ عثناضت زٗگنط، ٍ تنٖ     1996زٗگطاى زاضًس )ظٗتاهل، 

ّنإ   ٗاتس، تکطاضهطاخعِ ضضاٗت اؾتفازُ کٌٌسُ تْثَز هٖ

ّإ خاضٕ اًدنام قنسُ    ت٘كتطٕ ضخ ذَاّس زاز. پػٍّف

 ٍ ذطٗننننننس 11فطٍقننننننٖ الکتطًٍ٘ننننننک  زض ذننننننطزُ
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زاقننتِ اؾننت ًتنناٗح هكنناتْٖ ضا تننِ زًثننال   1الکتطًٍ٘ننک

(. تط اٗني  2005؛ لٖ ٍ ل٘ي، 2006، 2)کَل٘ط ٍ ت٘ي اؾتا 

اؾنناؼ، زض هغالعننِ حاضننط،  هننس هطاخعننِ هدننسز تننِ    

ّإ خؿتدَ تَؾظ کاضتطاى آى، تِ عٌَاى ٗکٖ اظ  هَتَض

ّإ خؿتدَ تلقٖ قسُ  ّإ هْن ٍفازاضٕ تِ هَتَض پ٘اهس

 اؾت.

    ِ إ تؿن٘اض   عل٘طغن اٌٗکنِ تثل٘غنات کلاهنٖ، تاضٗرچن

ٕ  عَ ً ؛ کتنع ٍ   3،1971ٖ زض ازت٘نات تاظاضٗناتٖ زاضز )ز

(، اها اضتثاعات کلاهٖ زض عونل ، اح٘نا    4،1955 ظاضفلس

قسُ اؾت. اٌٗتطًنت ً٘نع تنِ اٗني اهنط زاهني ظزُ اؾنت ٍ        

تثل٘غات زّاى تِ زّاى الکتطًٍ٘کٖ ً٘ع هغطا گكتِ اؾت 

(. هكتطٗاى هتعْنس اظ عطٗنق   2006ٍ ّوکاضاى، 5)گطٍهي 

زض هنننَضز قنننطکت تننناه٘ي کٌٌنننسُ تثل٘غنننات کلاهنننٖ، 

 ٖ پطزاظًنننس  هحهنننَ ت ٍ ذنننسهات، تنننِ تثل٘غنننات هننن

ٖ   2004)گطًٍطٍؼ، قنَز ذنسهت    ( ٍ اٗي اهنط تاعنا هن

ّإ ٍفازاضٕ عضَٗت ٗاتٌس  گ٘طًسگاى ت٘كتطٕ زض تطًاهِ

تثل٘غ کلاهٖ، ضٗؿک اؾتفازُ (. 6،2009)ل٘ؿٖ ٍ هَضگاى

زّنننس ٍ تنننِ عٌنننَاى ٗکنننٖ اظ   کٌٌنننسُ ضا کننناّف هنننٖ

إ  ننَٕ زض اؾننتفازُ اظ کا ّننا ٍ ذننسهات ّنن اًگ٘عاًٌننسُ

ظٗتاهننل ٍ (. 1995ٍ ّوکنناضاى،  7هغننطا اؾننت )اًگننل 

( راتننت کطزًننس کننِ ازضا  هكننتطٕ اظ 1996ّوکنناضاى)

ک٘ف٘ت، تط ٍفازاضٕ، تَنِ٘ تِ زٗگنطاى ٍ تثل٘نغ کلاهنٖ    

گصاضز. زض اٗي ظهٌِ٘، ضضناٗت هكنتطٕ تنِ عٌنَاى      ارط هٖ

رطا کنِ تنط   ( 1994هحَض هغطا اؾت )ضاؾت ٍ اٍلَ٘ض، 

ّإ ضفتاضٕ اؾتفازُ کٌٌنسُ ٗنا ذنسهت     هقانس ٍ ًگطـ

 ٖ (. 2008گنصاضز )ضٗگَپَلنَ ٍ ّوکناضاى،     گ٘طًسُ ارط هن

                                                           
1Online Shopping 

2Collier &Bienstock 

3Day 
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5Gruen 

6Lacey and Morgan 

3- Engel 

زض ازت٘ات هَضنَعٖ، ّوثؿنتگٖ هثثنت تن٘ي تَننِ٘ تنِ       

زٗگننننطاى ٍ ٍفننننازاضٕ تننننِ ارثننننات ضؾنننن٘سُ اؾننننت  

(. تنا ٍخنَز اٌٗکنِ اکثنط هترههناى تنط       1994)ٍٗلؿَى،

ٖ   اتل٘ت ضٍ تِ ضقس تثل٘غات کلا کٌٌنس اهنا    هٖ توطکنع هن

تاٗس عٌَاى کطز کِ اٗني ًنَع اظ تثل٘غنات، هوکني اؾنت      

اتعاز هٌفٖ ً٘ع زاقتِ تاقس. تثل٘غات کلاهٖ هٌفنٖ کنِ تنِ    

قکل تَنِ٘ عسم اؾتفازُ ٗک هحهَل ٗا عسم اؾنتفازُ  

  ٖ زّنس، ارنط ٍ ًفنَش تنِ      اظ ٗک ذسهت، ذَز ضا ًكناى هن

هنٖ  هطاتة عَ ًٖ تط ٍ ت٘كتطٕ ًؿنثت تنِ تثل٘غنات کلا   

هثثت زاضز ٍ لصا تاٗس تِ ؾطعت ٍ ز نت قنٌاذتِ قنسُ ٍ    

(. زض پننػٍّف 2008، 8رنناضُ اًسٗكننٖ قننَز )ّننَل٘ؽ   

حاضط، تا تَخِ تِ ازت٘ات هَضَعٖ پنػٍّف، تَننِ٘ ٍ   

ّإ  ّإ خؿتدَ تِ عٌَاى پ٘اهس تثل٘غ کلاهٖ تطإ هَتَض

ّإ خؿتدَ تعطٗف قسُ اؾت.  ٍفازاضٕ کاضتطاى هَتَض

 ٍل ظٗط خو  تٌسٕ گطزٗسُ اؾت:پ٘كٌِ٘ پػٍّف زض خس
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 پصيَص : خلاصٍ پیطیى1ٍجديل ضمارٌ 

 ًام پػٍّكگطٍ ؾال اًدام پػٍّف ضٍاتظ آظهَى قسُ

 ٍ ضضاٗت اضتثاط
تاهَ ٍ  (،1999اٍلَ٘ض) ( ،2011هاّطٍ ّوکاضاى)(، 2006تَضل ٍ ؾطًکَ) 

 (2008ؾَٗعض )

 (2002( ٍ تٌت ٍ ضاًسل ت٘ل )2005کٌٌ٘٘گْام ٍّوکاضاى )  (،2001َّتط ٍ ّطهاى) ٍخِْ، ضضاٗت ٍ ٍفازاضٕ

 ک٘ف٘ت زض  قسُ ٍ ضضاٗت
(، تدَ ٍ 1997تٖ ٗاهاى)، آ(2009کَ ٍ ّوکاضاى) (،1994پاضاؾَهاى ٍ ّوکاضاى)

 (2004ٍاًگ ٍ ّوکاضاى)(، 1993(، اًسضؾَى ٍ ؾَلَ٘اى)1996ّوکاضاى)

زض  قسُ، ضضاٗت ٍ هطاخعِ  اضظـ

 هدسز
 (1998(، ظٗتاهل)2004(، ٗاًگ ٍ پتطؾَى)1994لَتَضٍ )ّا (،2010خٌکٌ٘ع)

 (2006ّوکاضاى،(، اٍاًك٘تؿکٖ ٍ 2000(، کطًٍ٘ي ٍ ّوکاضاى)2010ظٌٗؽ) ٍ ضضاٗت اضظـ

 (1994(، ٍٗلؿَى)1996(، ظٗتاهل)2010ّطٗؽ ٍ گَز) ٍفازاضٕ ٍ تَنِ٘ تِ زٗگطاى ضضاٗت،

 (1991( ، خاًؿَى ٍ فَضًل)2000(، کطًٍ٘ي )2001تطازٕ ٍ ّوکاضاى) ضضاٗت ٍ کاّف هطاخعِ تِ ض ثا

 

 ريش ضىاسی پصيَص -3

 وًع پصيَص -3-1

 ضٍـ ً ط اظ ٍ کاضتطزٕ ّسف ً ط اظ حاضط تحق٘ق

 تنن٘ي اضتثنناط ح٘ننا اظ ٍ تَننن٘فٖ ،ّننا زازُ گننطزآٍضٕ

اؾنت ٍ تنِ تطضؾنٖ ارنطات      علٖ ًَع اظ تحق٘ق هتغ٘طّإ

اضتثاط تا کاضتطاى، ٍخِْ هَتَض خؿتدَ، ک٘ف٘نت زض   

تنِ   ِ٘تَنن  قسُ، اضظـ زض  قسُ، ضضاٗت، ٍفنازاضٕ، 

ِ کلاهنن غ٘ننٍ تثل گننطاىٗز ؾنناٗط  ٖ ٍ کنناّف هطاخعننِ تنن

هَتَضّإ خؿتدَ ٍ عطاحٖ الگَٖٗ هتكنکل اظ ضٍاتنظ   

پطزاظز. زض ًْاٗنت،   ت٘ي اٗي هتغ٘طّا زض هح٘ظ هداظٕ هٖ

ّنإ   ّا، تا پنػٍّف  ًتاٗح تِ زؾت آهسُ اظ تحل٘ل فطضِ٘

 اًدام قسُ زض حَظُ تاظاضٗاتٖ هغاتقت زازُ ذَاّس قس.
 

 َای پصيَص فرضیٍ -3-2

ّنإ   پنػٍّف  تا تَخِ تِ ازت٘نات هَضنَعٖ ٍ ًتناٗح   

پ٘ك٘ي ٍ زض ضاؾتإ ؾٌدف ه٘عاى اًغثا  اٗي هفناّ٘ن زض  

ّننإ پننػٍّف، تننِ قننکل ظٗننط  هحنن٘ظ هدنناظٕ، فطضننِ٘

 گطزًس: كٌْاز هٖپ٘

ّإ خؿتدَ، اضتثاط تنا کناضتطاى    : زض هَتَض1فطضِ٘ 

 گصاضز. تط ضضاٗت کاضتطاى ارط هؿتق٘ن هٖ

ّننإ خؿننتدَ، ٍخْننِ هَتننَض   : زض هَتننَض2فطضننِ٘ 

 گصاضز. ٗت کاضتطاى ارط هؿتق٘ن هٖخؿتدَ تط ضضا

ّإ خؿتدَ، ک٘ف٘ت زض  قسُ  : زض هَتَض3فطضِ٘ 

 گصاضز. تط ضضاٗت کاضتطاى ارط هؿتق٘ن هٖ

ّإ خؿتدَ، اضظـ زض  قنسُ   : زض هَتَض4فطضِ٘ 

 گصاضز. تط ضضاٗت کاضتطاى ارط هؿتق٘ن هٖ

ّإ خؿنتدَ، ضضناٗت کناضتطاى     : زض هَتَض5فطضِ٘ 

 گصاضز. هؿتق٘ن هٖ تط ٍفازاضٕ اٗكاى ارط

ّإ خؿتدَ، ٍفنازاضٕ کناضتطاى    : زض هَتَض6فطضِ٘ 

تط کاّف هطاخعِ تنِ ؾناٗط هَتَضّنإ خؿنتدَ ٍ  هنس      

 گصاضز. هطاخعِ هدسز ارط هؿتق٘ن هٖ

ّإ خؿتدَ، ٍفنازاضٕ کناضتطاى    : زض هَتَض7فطضِ٘ 

تننط تَنننِ٘ تننِ زٗگننطاى ٍ تثل٘ننغ کلاهننٖ ارننط هؿننتق٘ن      

 گصاضز. هٖ

 

 ی پصيَصالگًی مفًُم -3-3

، ًكاى زازُ قسُ اؾنت.  1اٗي الگَ زض ًوَزاض قواضُ 
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اٗي الگَ قاهل عَاهل اضتثاط تا کناضتطاى، ٍخْنِ هَتنَض    

خؿنننتدَ، ک٘ف٘نننت زض  قنننسُ، اضظـ زض  قنننسُ،  

ٖ ٍ کلاهن  غ٘ن ٍ تثل گنطاى ٗتِ ز ِ٘تَن ضضاٗت، ٍفازاضٕ،

 .اؾتکاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط هَتَضّإ خؿتدَ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الگًی مفًُمی پصيَص -1ومًدار 

 

 َا ابسار گردآيری دادٌ -3-4

پطؾكننٌاهِ اؾننتفازُ قننسُ زض اٗنني پننػٍّف، تننط پاٗننِ  

هطاخعناى ٍ هترههناى   ازت٘ات هَضَعٖ هنطتثظ ٍ ً نط   

عطاحننٖ قننس. تعننس اظ کاهننل قننسى عننطا اٍل٘ننِ ٍ تننطإ  

ّنإ هنثْن، اظ    ّإ پطؾكٌاهِ ٍ ضف  عثاضت انلاا گَِٗ

هترههناى ٍ افنطازٕ کنِ تنا هَتَضّنإ خؿنتدَ آقننٌا       

زٌّسگاى  ًت٘دِ، پاؾدتَزًس، پ٘ف آظهَى گطفتِ قس. زض 

ّنا هَاخنِ    اظ عطٗق ٗنک ً طذنَاّٖ ضؾنوٖ تنا پطؾنف     

پطؾكٌاهِ تأٗ٘س گطزٗس. عنلاٍُ   1ٖ هحتَاٖٗقسًس ٍ ضٍاٗ

ٖ  هٌ َض تِ تط اٗي ٖ  اظ ؾنٌدف  اتنعاض  اعتثناض  تطضؾن  ضٍاٗن

ٖ  هٌ َض، تسٗي. اؾتفازُ گطزٗس ً٘ع ؾاظُ ٕ  ضٍاٗن  هتغ٘طّنا

ٖ  ضٍـ حؿنة  تط تحق٘ق ُ  ضٍاٗن  تکٌ٘نک   النة  زض ؾناظ

 اؾت، شکط گطفت.  اتل  طاض تطضؾٖ هَضز عاهلٖ تحل٘ل

 اؾنت  آى ًواٗناًگط  گ٘طٕ، اًساظُ اتعاض ٗک ؾاظُ ضٍاٖٗ

ِ  ضا ؾاظُ ٗک حس رِ تا گ٘طٕ اًساظُ اتعاض کِ ٕ  کن  هثٌنا

 ٕ ٖ  زاضز، ً نط ٖ . ؾنٌدس  هن ِ  ّٖٗنا  ضٍـ اظ ٗکن ٕ  کن  تنطا

ٖ  اعتثناض  قَز، هٖ اؾتفازُ ؾاظُ ضٍاٖٗ تع٘٘ي  اؾنت  عناهل

ٖ  تحل٘ل عطٗق اظ کِ ِ  عناهل ٖ  زؾنت  تن  ٍ ؾنطهس ) آٗنس  هن

ّننا ًكنناى زاز کننِ   (. ًتنناٗح تحل٘ننل زاز1383ُ زٗگننطاى،

                                                           
1-Content validity 

. اٗي ًت٘دنِ تنا   اؾتپطؾكٌاهِ تطإ تحل٘ل عاهلٖ هٌاؾة 

ٍ تاضتلنت   KMOّنإ   زاض آظهنَى ٖ تَخِ تِ هقازٗط هعٌن 

ّنإ هق٘ناؼ تنطإ اًدنام تحل٘نل       کِ ّط زٍ  اتل٘ت هازُ

زؾنت آهنس. هقنساض آظهنَى     ِ عَاهل ضا تأٗ٘س کطزًنس، تن  

KMO
َ  تننَز 857/0تننا  تننطتطا 2  ٕکننِ تننِ عننَض ًؿننثتا  نن

 سٗ٘ننتا ٖعنناهل ل٘ننتحلٕ اخننطا تننطإضا  ق٘ننتحق ّٕننا زازُ

زٍ  ٖکن  ٕزاضٖ ز. آظهَى تاضتلت کِ زض ؾغا هعٌطکٖ ه

تَز. ّوچٌن٘ي  زاض ٖ هعٌ 000/0غاقَز زض ؾ  ضاٍت هٖ

 اًساظُ هتغ٘طّإ اظ ٗک ّط( عاهلٖ تاض) ارطگصاضٕ ه٘عاى

ٍ   تطضؾنٖ،  هنَضز  قناذم  تط گ٘طٕ تنا   هحاؾنثِ گطزٗنس 

تَز، % 50 اظ هتغ٘طّا ت٘كتط عاهلٖ ٕتِ اٗي کِ تاضّا تَخِ

تَاى تط ؾاظگاضٕ اخنعا پطؾكنٌاهِ ننحِ گصاقنت ٍ      هٖ

    ُ ّنا، هغلنَب    ازعا کطز کنِ اعتثناض اتنعاض گنطزآٍضٕ زاز

پطؾنف ٍ زٍ   42اؾنتفازُ اظ  تَزُ اؾت. پطؾكٌاهِ هنَضز  

ترف، تكک٘ل قسُ اؾت. ترف اٍل تنا ّنسف زؾنت٘اتٖ    

 زٌّنننسگاى ٍ قنننٌاذتٖ پاؾننند تنننِ اعلاعنننات خوع٘نننت

 ُ کٌٌننسگاى اظ هَتَضّننإ خؿننتدَ عطاحننٖ قننسُ  اؾنتفاز

اؾت. ترف زٍم تِ عٌنَاى ترنف اننلٖ پطؾكنٌاهِ، تنِ      

                                                           
2-KMO تط  ت٘ي نفط ٍ ٗک زض ًَؾاى اؾت ٍ ّط رِ تِ ٗک ًعزٗک 

  ّا تطإ تحل٘ل عاهلٖ اؾت تاقس، ت٘اًگط تٌاؾة ت٘كتط زازُ

H2 

 اضتثاط تا کاضتطاى

 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

 ک٘ف٘ت زض  قسُ

 زض  قسُ اضظـ

 ٍفازاضٕ کاضتطاى ضضاٗت کاضتطاى

کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 
 هطاخعِ هدسزهَتَضّا ٍ 

تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ 
 کلاهٖ

H1 

H3 

H4 

H5 

H6 

H7 

H2 



 

 35/   اٗطاًٖ کاضتطاى ٍفازاضٕ الگَٕ عطاحٖ: خؿتدَ ّإ هَتَض تِ کاضتطاى ٍفازاضٕ ّإ پ٘اهس ٍ ّا قطط پ٘ف

 

ّإ الگَٕ پػٍّف، اظ زٗنسگاُ   اضظٗاتٖ ّطٗک اظ هتغ٘ط

ّا  زٌّسگاى پطزاذتِ اؾت. تطإ اضظٗاتٖ کلِ٘ گَِٗ پاؾد

; 5; کاهلاً هرالفن تا 1اظ هق٘اؼ پٌح اهت٘اظٕ ل٘کطت اظ 

اؾتفازُ قس. خْت تاٗ٘س پاٗناٖٗ پطؾكنٌاهِ    کاهلاً هَافقن

اظ ضطٗة آلفإ کطًٍثاخ اؾتفازُ گطزٗس. خسٍل قواضُ 

ّننا ٍ هتغ٘طّننإ ترننف انننلٖ پطؾكننٌاهِ     ، پطؾننف 1

پطؾكنٌاهِ   30زّنس. زض هطحلنِ اٍل،    پػٍّف ضا ًكاى هٖ

تَظٗ  ٍ گطزآٍضٕ قس ٍ ضطٗة آلفإ کطًٍثاخ تطاتط تا 

93  ٖ عَاهنل هَخنَز    زضنس هحاؾثِ قس. ّوچٌ٘ي توناه

 75زض پطؾكٌاهِ زاضإ ضطٗة آلفإ کطًٍثاخ تنا تط اظ  

ّنا ًكناى زاز    ًتاٗح تحل٘ل زازُزضنس تَز. افعٍى تط اٗي، 

. اٗي ًت٘دِ اؾتکِ پطؾكٌاهِ تطإ تحل٘ل عاهلٖ هٌاؾة 

ٍ تاضتلنت   KMOّإ  زاض آظهَىٖ تا تَخِ تِ هقازٗط هعٌ

م تحل٘نل  ّنإ هق٘ناؼ تنطإ اًدنا     کِ ّط زٍ  اتل٘ت هازُ

زؾنت آهنس. هقنساض آظهنَى     ِ عَاهل ضا تأٗ٘س کطزًنس، تن  

KMO تننَز 857/0تننا  تننطتطا   َ  ٕکننِ تننِ عننَض ًؿننثتا  نن

 سٗ٘ن تا ٖعناهل  ل٘ن تحلٕ ضا خْنت اخنطا   ق٘ن تحق ّٕا زازُ

زٍ  ٖکن  ٕزاضٖ ز. آظهَى تاضتلت کِ زض ؾغا هعٌطکٖ ه

تنَز. تٌناتطاٗي   زاض ٖ هعٌ 000/0غاقَز زض ؾ  ضاٍت هٖ

ُ   تَاى ازعا کنطز کن   هٖ ّنا،   ِ اعتثناض اتنعاض گنطزآٍضٕ زاز

 هغلَب تَزُ اؾت.

 

 جُت سىجص متغیرَا پرسطىامٍ َای پرسصتعداد  -2جديل 

 َا پرسصتعداد  متغیر پیامد َا پرسصتعداد  متغیر پیص ضرط

 3 اضتثاط تا کاضتطاى
کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط هَتَضّإ 

 خؿتدَ ٍ هطاخعِ هدسز
5 

 5 هثثت ٖکلاه غٍ٘ تثل گطاىٗتِ ز ِ٘تَن 5 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

   4 زض  قسُ ت٘ف٘ک

   4 اضظـ زض  قسُ
 

پطؾننف  5تننطإ ؾننٌدف ضضنناٗت ٍ هتغ٘ننط  5تعننساز 

تننطإ ؾننٌدف ٍفننازاضٕ کنناضتطاى، هننَضز اؾننتفازُ  ننطاض 

 گطفت.
 

 گیری جامعٍ آماری، ومًوٍ ي ريش ومًوٍ -3-5

خاهعننِ آهنناضٕ اٗنني پننػٍّف، زاًكنندَٗاى زاًكننگاُ 

 20751. تا زض ً ط گطفتي خوع٘نت  اؾتفطزٍؾٖ هكْس 

ًفطٕ اٗني زاًكنگاُ ٍ تنط اؾناؼ خنسٍل تع٘ن٘ي حنسا ل        

( زض ؾننغا  1997ٍ ّوکنناضاى، 1ًوًَننِ )ؾنناًسضظاًننساظُ 

ًفط هكرم قس.  370، حسا ل تعساز ًوًَِ  05/0ذغإ 

پطؾكننٌاهِ تننِ ضٍـ تهننازفٖ ؾننازُ  400زض اٗنني ضاؾننتا، 

پطؾكٌاهِ  اتنل تدعٗنِ ٍ تحل٘نل،     347تَظٗ  گطزٗس کِ 

                                                           
1-Sanderz 

تِ زؾت آهس.  لوطٍ ظهاًٖ اًدام اٗي پػٍّف، ؾنِ هاّنِ   

 تَز. 1392اٍل ؾال 
 

 َا حلیل دادٌريش ت -4

 قیتحق یرَایومرات متغ فیتًص -4-1

زض خنسٍل   ق٘ن عَاهنل تحق  اض٘ن ٍ اًحطاف هع ي٘اًگ٘ه

زض  قَزٖ گًَِ کِ هكاّسُ ه هسُ اؾت. ّواى، آ2قواضُ 

ٕ  قطط ت٘ي پ٘ف اظ  اضتناب ضخنَع   تٗضضنا  ،ّإ ٍفنازاض

ک٘ف٘ت زض  قسُ ت٘ف اظ زٗگط عَاهل تنَزُ اؾنت، زض   

زض  قنسُ کوتنط اظ   حالٖ کِ ضضاٗت اٗكاى اظ اًهاف 

زٗگط عَاهنل تنَزُ اؾنت. زض تن٘ي پ٘اهنسّإ ٍفنازاضٕ،       

 هس هطاخعِ هدسز، ت٘كتطٗي ٍ تطخ٘ا ًام کوتطٗي ًونطُ  

 ضا تِ ذَز تره٘م زازًس.
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 قیعًامل تحق اریي اوحراف مع هیاوگیم -3جديل 
 اًحطاف هع٘اض ٍاضٗاًؽ ه٘اًگ٘ي عاهل  ضزٗف

1 

ف
پ٘

 
ط
قط

ّا 
 

 74/0 54/0 24/3 اضتثاط تا کاضتطاى

 65/0 42/0 84/3 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ 2

 69/0 47/0 72/3 ک٘ف٘ت زض  قسُ 3

 69/0 48/0 49/3 اضظـ زض  قسُ 4

 61/0 37/0 85/3 ضضاٗت کاضتط ضضاٗت 5

 59/0 34/0 37/3 ٍفازاضٕ کاضتط ٍفازاضٕ 6

7 
 پ٘اهسّا

هَتَضّإ خؿتدَ ٍ هطاخعِ کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 

 هدسز

80/2 44/0 66/0 

 61/0 37/0 18/3 تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ کلاهٖ 8

 

َا ي تحلیل الگوًی پیطوىُاد    تایید فرضیٍ -4-2

 ضدٌ پصيَص

ّا ٍ تاٗ٘س  زض اٗي پػٍّف تطإ تحل٘ل ٍ تاٗ٘س فطضِ٘

الگنننَٕ پ٘كنننٌْاز قنننسُ اظ ضٍـ الگَٗننناتٖ هعننناز ت 

، اؾتفازُ  5/8ٍ ًطم افعاض ل٘عضل ًؿرِ  (SEM)ؾاذتاضٕ 

آظهَى تطاظـ الگَ، اظ آظهَى اضظٗاتٖ الگَ ٍ  تطإقس. 

 آظهَى الگَٕ ؾاذتاضٕ اؾتفازُ قس.

 

 پصيَصارزیابی الگًی مفًُمی  -4-2-1

ٍ  5/8 هسل ؾاذتاضٕ تِ ٍؾ٘لِ ًطم افعاض ل٘عضل ًؿرِ

تط اؾاؼ هاتطٗؿکَاضٗاًؽ کِ تِ عٌَاى ٍضٍزٕ تطًاهِ تِ 

ضنطاٗة هؿن٘ط الگنَٕ     .آٗنس، ترون٘ي ظزُ قنس    قواضهٖ

ًكنناى  3ٍ  2زضًوَزاضّننإ قننواضُ tپ٘كننٌْازٕ ٍ هقننازٗط

ّننإ هعوننَل  ، قنناذم4خننسٍل قننواضُ  .اًننس زازُ قننسُ

 ثَل ٍ ًتاٗح تحل٘لنٖ تنطإ الگنَٕ     تطاظـ، هقازٗط  اتل

زّس. تطپاِٗ اٗي تطًٍساز، تنا   هفَْهٖ پػٍّف ضا ًكاى هٖ

ّنإ ًؿنثت    تَخِ تِ هقساض تنِ زؾنت آهنسُ اظ قناذم    

ٍ    هدنننصٍض کنننِ  RMSEAکنننإ تنننِ زضخنننِ آظازٕ 

تاقٌس، ًت٘دِ گطفتنِ   تطاظهقساضّإ تَنِ٘ قسُ هٖ تعضگ

قَزکِ زض خْت  طٗة زضخاه  تؿ٘اض تنعضگ اؾنت    هٖ

 .الگَٕ هَضز ً ط ضز قَزستٌاتطاٗي تاٗ ٍ

 

 

 

 

 

 

 
 ضرایب مسیر الگًی پیطىُادی پصيَص -2ومًدار 

١٢
 

 

                                                           
1-Structural Equation Modeling 

2-LISREL 8.5 

14/0 

 اضتثاط تا کاضتطاى

 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

 ک٘ف٘ت زض  قسُ

 زض  قسُ اضظـ

 ٍفازاضٕ کاضتطاى ضضاٗت کاضتطاى

کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 
 هَتَضّا ٍ هطاخعِ هدسز

 تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ
 کلاهٖ

01/0- 

28/0 

31/0 

56/0 

41/0 

43/0 



 

 37/   اٗطاًٖ کاضتطاى ٍفازاضٕ الگَٕ عطاحٖ: خؿتدَ ّإ هَتَض تِ کاضتطاى ٍفازاضٕ ّإ پ٘اهس ٍ ّا قطط پ٘ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الگًی پیطىُادی تحقیق tمقادیر  -3ومًدار 
 

 َای برازش يوتایج تحلیلی برای الگًی ارزیابی ضاخص -4جديل 

 ًت٘دِ هقساض اتل  ثَل ّإ تطاظـ قاذم

)(زضخِ آظازٕ/ کٖ زٍ.
df

2χ 3< 73/4 

 9/0> 96/0 (GFI) َت قاذم تطاظـ 

 05/0< 098/0 (RMSEA)ذغإ تقطٗة هطت  ه٘اًگ٘ي ضٗكِ 

 08/0< 0098/0 (RMR)تا ٘واًسُ هطت  ه٘اًگ٘ي ضٗكِ 

 9/0> 96/0 (NFI)قاذم تطاظـ تٌْداض قسُ 

 9/0> 94/0 (NNFI)قاذم تطاظـ تٌْداض ًكسُ 

 9/0> 97/0 (CFI) إ هقاٗؿِقاذم تطاظـ 

 

تنِ هٌ نَض تع٘نن٘ي هٌثن  اننلٖ عننسم تنطاظـ هننسل اظ      

ّنإ تعنسٗل    ّإ تعسٗل اؾنتفازُ قنس. قناذم    قاذم

زاض ه٘اى اضظـ زض  قسُ  ًكاى زاز کِ ٗک ضاتغِ هعٌٖ

ٍ ٍفازاضٕ کاضتطاى ٍخَز زاضز؛ تٌاتطاٗي اٗني هؿن٘ط آظاز   

گطزٗس. زض هطحلِ تعس تا آظاز کطزى هؿن٘ط اضظـ زض   

قسُ تِ تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ کلاهٖ، کاّف اؾاؾنٖ  

ُ    زض کو٘ت کٖ ّنا ضا   زٍ حانل قنس ٍ هنسل تنطاظـ زاز

ّننإ ً٘کننَٖٗ تننطاظـ الگننَٕ    آٍضز. قنناذم فننطاّن

آٍضزُ قننسُ اؾننت. 5قٌاؾنناٖٗ قننسُ زض خننسٍل قننواضُ 

ّنإ تنطاظـ الگنَٕ قٌاؾناٖٗ قنسُ، تنا        تواهٖ قاذم

تَخِ تِ هقازٗط  اتل  ثَل، ٍاخنس قنطاٗظ ّؿنتٌس ٍ اٗني     

 زّس کِ تطاظـ الگَٕ کلٖ،  اتل  ثَل اؾت. ًكاى هٖ

 

 َای برازش ي وتایج تحلیل الگًی ساختاری برای الگًی کلی ضاخص -5جديل 

 ًتاٗح هقازٗط  اتل  ثَل ّإ تطاظـ قاذم

)(زضخِ آظازٕ/ کٖ زٍ.
df

2χ 3< 54/1 

 9/0> 99/0 (GFI) َت قاذم تطاظـ 

 05/0< 038/0 (RMSEA)ذغإ تقطٗة هطت  ه٘اًگ٘ي ضٗكِ 

61/2 

 اضتثاط تا کاضتطاى

 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

 ک٘ف٘ت زض  قسُ

 زض  قسُ اضظـ

 ٍفازاضٕ کاضتطاى ضضاٗت کاضتطاى

کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 
 هدسز هَتَضّا ٍ هطاخعِ

تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ 
 کلاهٖ

93/3- 

85/4 

87/5 

26/13 

45/8 

34/7 
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 08/0< 0017/0 (RMR)تا ٘واًسُ هطت  ه٘اًگ٘ي ضٗكِ 

 9/0> 99/0 (NFI)قاذم تطاظـ تٌْداض قسُ 

 9/0> 99/0 (NNFI)قاذم تطاظـ تٌْداض ًكسُ 

 9/0> 00/1 (CFI) إ قاذم تطاظـ هقاٗؿِ

 

4-2-2-  ٍ ی ّنا  مدل ساختاری ي آزمًن فرضوی

 پصيَص

هلاح ننِ  3اؾنناؼ خننسٍل قننواضُ ّونناًغَض کننِ تننط 

ّإ تطاظـ تا هقنازٗط  اتنل    گطزٗس، هقاٗؿِ کلِ٘ قاذم

ّننا، ًكنناى زاز کننِ تننطاظـ  ننَٕ الگننَ   ثننَل هتٌنناظط آى

حانل قسُ اؾت. تطإ ضؾ٘سى تِ تطاظـ هغلَب الگَ، 

ضطاٗة هؿ٘ط تطآٍضز قسُ هسل ؾاذتاضٕ تطإ اضظٗناتٖ  

ٕ   فطضِ٘ ، 5ٍ 4 ّا، هَضز تطضؾٖ  طاض گطفتٌنس. ًوَزاضّنا

ضا زض الگنَٕ ًْناٖٗ    tتِ تطت٘ة، ضطاٗة هؿ٘ط ٍ هقنازٗط  

ّا تِ عَض  نَٕ   زّس. ّوِ فطضِ٘ قٌاؾاٖٗ قسُ، ًكاى هٖ

 اًس. تأٗ٘س قسُ

 

 

 

 

 

 

 

 

 ضرایب مسیر الگًی ضىاسایی ضدٌ پصيَص -4ومًدار 

 

 

 

 

 

 

 

 الگًی ضىاسایی ضدٌ پصيَص tمقادیر  -5ومًدار 

 

 

 

 

 

 

 

14/0 

 اضتثاط تا کاضتطاى

 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

 ک٘ف٘ت زض  قسُ

 زض  قسُ اضظـ

 ٍفازاضٕ کاضتطاى ضضاٗت کاضتطاى

کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 
 هَتَضّا ٍ هطاخعِ هدسز

تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ 
 کلاهٖ

01/0- 

28/0 

31/0 

56/0 

41/0 

32/0 

27/0 

17/0 

61/2 

 اضتثاط تا کاضتطاى

 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

 ک٘ف٘ت زض  قسُ

 زض  قسُ اضظـ

 ٍفازاضٕ کاضتطاى ضضاٗت کاضتطاى

کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 
 هَتَضّا ٍ هطاخعِ هدسز

تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ تثل٘غ 
 کلاهٖ

93/3- 

85/4 

87/5 

15/8 

34/7 

40/5 

50/6 

28/3 



 

 39/   اٗطاًٖ کاضتطاى ٍفازاضٕ الگَٕ عطاحٖ: خؿتدَ ّإ هَتَض تِ کاضتطاى ٍفازاضٕ ّإ پ٘اهس ٍ ّا قطط پ٘ف

 

اثر ارتباط با کواربران بور رضوایت     -4-2-2-1

 کاربران

هٌفٖ تط ضضاٗت  ،اضتثاط تا کاضتطاى تار٘ط هعٌازاض ٍلٖ

( زاضز؛ لنننصا فطضنننِ٘  t  ٍ01/0-;γ;-93/3کننناضتطاى )

 .قَز  تاٗ٘س ًوٖ 1قواضُ 

 

بر رضایت  اثر يجٍُ مًتًر جستجً -4-2-2-2

 کاربران

ٍخْننِ هَتننَض خؿننتدَ تننار٘ط هعٌننازاض هؿننتق٘ن تننط    

( زاضز؛ لصا فطضِ٘ t  ٍ14/0;γ;61/2ضضاٗت کاضتطاى )

 .قَز  تاٗ٘س هٖ 2 قواضُ 

 

اثر کیفیت درک ضدٌ بر رضوایت   -4-2-2-3

 کاربران

ک٘ف٘ت زض  قسُ تار٘ط هعٌازاض هؿتق٘وٖ تط ضضاٗت 

 3( زاضز؛ لصا فطضِ٘ قواضُ t  ٍ28/0;γ;85/4کاضتطاى )

 .قَز  تاٗ٘س هٖ

 

اثر ارزش درک ضدٌ بور رضوایت    -4-2-2-4

 کاربران

اضظـ زض  قسُ تار٘ط هعٌازاض هؿتق٘وٖ تط ضضناٗت  

 4( زاضز؛ لصا فطضِ٘ قواضُ t  ٍ31/0;γ;87/5کاضتطاى )

 .قَز  تاٗ٘س هٖ

 

اثر رضایت کواربران بور يفواداری     -4-2-2-5

 کاربران

ضضاٗت کاضتطاى تار٘ط هعٌازاض هؿتق٘وٖ تنط ٍفنازاضٕ   

 5( زاضز؛ لصا فطضِ٘ قواضُ t  ٍ56/0;γ;15/8کاضتطاى )

 .قَز  تاٗ٘س هٖ

 

 

 

اثر يفاداری کواربران بور کواَص     -4-2-2-6

 مراجعٍ بٍ سایر مًتًرَا ي مراجعٍ مجدد

اضتطاى تار٘ط هعٌازاض هؿنتق٘وٖ تنط کناّف    ٍفازاضٕ ک

( زاضز؛ لصا t  ٍ41/0;γ;34/7هطاخعِ تِ ؾاٗط هَتَضّا )

 .قَز  تاٗ٘س هٖ 6فطضِ٘ قواضُ 

 

اثر يفاداری کاربران بر تًصیٍ بوٍ   -4-2-2-7

 دیگران ي تبلیغ کلامی

ٍفازاضٕ کاضتطاى تار٘ط هعٌازاض هؿتق٘ن تنط تَننِ٘ تنِ    

ّننإ خؿننتدَ   ٍ تثل٘ننغ کلاهننٖ تننطإ هَتننَض   زٗگننطاى

(40/5;t  ٍ32/0;γ ُزاضز؛ لننصا فطضننِ٘ قننواض )تاٗ٘ننس  7

 .قَز  هٖ

 

اثر کیفیت درک ضودٌ ي رضوایت    -4-2-2-8

 بر قصد مراجعٍ مجدد بٍ مًتًر جستجً

ّواًغَض کِ تَض٘ا زازُ قس، اظ اضظـ زض  قنسُ  

زٗگطاى ٍ تثل٘نغ کلاهنٖ   زٍ هؿ٘ط تِ ٍفازاضٕ ٍ تَنِ٘ تِ 

تِ هسل اضنافِ قنسًس. تنِ ت٘ناى زٗگنط زض الگنَٕ ًْناٖٗ        

 ٖ زاض هثثتننٖ تننط  پننػٍّف، اضظـ زض  قننسُ، ارننط هعٌنن

( ٍ تَنننِ٘ تننِ زٗگننطاى ٍ  t  ٍ27/0;γ;50/6ٍفننازاضٕ )

 ( زاضز.t  ٍ17/0;γ;28/3تثل٘غ کلاهٖ )

ر٘ط هؿنتق٘ن ٍ  اه٘نعاى تن  هٌ نَض تطضؾنٖ    زض پاٗناى، تنِ   

 ظم اؾت تا ارنطات کنل، هؿنتق٘ن ٍ    ، ّاهؿتق٘ن هتغ٘ط غ٘ط

 قَز. هِغ٘طهؿتق٘ن تطإ هتغ٘طّإ هسل اضا

، تار٘طّإ هؿنتق٘ن ٍ غ٘طهؿنتق٘ن   6زض خسٍل قواضُ 

عَض کِ  هتغ٘طّإ پػٍّف تط ٗکسٗگط آهسُ اؾت. ّواى

قننسُ تننط ٍفننازاضٕ اظ  قننَز، ک٘ف٘ننت زض  هلاح ننِ هننٖ

   ٖ گنصاضز.   عطٗق ضضاٗت تِ نَضت غ٘طهؿنتق٘ن تنار٘ط هن

ي تار٘ط تقطٗثا تطاتط تار٘ط هؿتق٘ن اضتثاعات تنط ٍفنازاضٕ   اٗ

. ًکتننِ تطخؿننتِ، تننار٘طات هؿننتق٘ن ٍ غ٘طهؿننتق٘ن   اؾننت

ک٘ف٘ت زض  قنسُ تنط  هنس هطاخعنِ هدنسز تنِ هَتنَض        

    ٖ گنطزز، تنار٘ط    خؿتدَ اؾت. ّوناًغَض کنِ هلاح نِ هن
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غ٘طهؿتق٘ن ک٘ف٘ت زض  قسُ تط  هنس هطاخعنِ هدنسز،    

آذنننطٗي تنننار٘ط   .اؾنننتتننن٘ف اظ تنننار٘ط هؿنننتق٘ن آى   

زاض ٍ  اتل تَخِ، هتغ٘نط ضضناٗت اؾنت     غ٘طهؿتق٘ن،هعٌٖ

کِ اظ عطٗق ٍفازاضٕ تط تطخ٘ا ٗک هَتنَض خؿنتدَ تنط    

 گصاضز. زاضٕ هٖ ّإ خؿتدَ تار٘ط هعٌٖ ؾاٗط هَتَض

 

 پصيَصٌ ضد اصلاح الگًیتفکیک اثرات کل، مستقیم ي غیرمستقیم در : 6ضمارٌ  جديل

 هتغ٘ط هؿتقل هتغ٘ط ٍاتؿتِ
 ارط

 کل غ٘ط هؿتق٘ن هؿتق٘ن

ضضاٗت کاضتطاى اظ 

 هَتَض خؿتدَ

 -01/0 - -01/0 اضتثاط تا کاضتطاى
 14/0 - 14/0 ٍخِْ هَتَض خؿتدَ
 28/0 - 28/0 ک٘ف٘ت زض  قسُ
 31/0 - 31/0 اضظـ زض  قسُ

ٍفازاضٕ کاضتطاى تِ 

 هَتَض خؿتدَ

 44/0 (31/0*56/0;)17/0 27/0 اضظـ زض  قسُ

 56/0 - 56/0 ضضاٗت کاضتطاى

کاّف هطاخعِ تِ ؾاٗط 

 هَتَضّإ خؿتدَ

 -/002 (-01/0*56/0*41/0;)-002/0 - اضتثاط تا کاضتطاى
 03/0 (14/0*56/0*41/0;)03/0 - ٍخِْ هَتَض خؿتدَ
 06/0 (28/0*56/0*41/0;)06/0 - ک٘ف٘ت زض  قسُ
31*56/0*41/0+27/0*41/0;)18/0 - اضظـ زض  قسُ

/0) 

18/0 
 23/0 (56/0*41/0;)23/0 - ضضاٗت کاضتطاى
 41/0 - 41/0 ٍفازاضٕ کاضتطاى

تَنِ٘ تِ زٗگطاى ٍ 

تثل٘غ کلاهٖ تطإ 

 هَتَض خؿتدَ

 -/002 (-01/0*56/0*32/0;)-002/0 - اضتثاط تا کاضتطاى

 03/0 (14/0*56/0*32/0;)03/0 - ٍخِْ هَتَض خؿتدَ

 06/0 (28/0*56/0*32/0;)05/0 - ک٘ف٘ت زض  قسُ

 17/0 اضظـ زض  قسُ
14/0(;32/0*27/0+32/0*56/0*31

/0) 
31/0 

 18/0 (56/0*32/0;)18/0 - ضضاٗت کاضتطاى

 32/0 - 32/0 ٍفازاضٕ کاضتطاى
 

 بحث ي وتیجٍ گیری -5

ّنإ   ّواًغَض کِ پ٘كتط اقاضُ قس، ٍفازاضٕ تِ هَتَض

 ٖ ٗنک ٍاکننٌف ضفتنناضٕ  »تنَاى تننِ عٌننَاى   خؿنتدَ ضا هنن

کاضتطاى هاًٌس تاظزٗس هدسز اظ هَتَض خؿتدَٕ زلرنَاُ  

  ٕ ّنإ هرتلنف زض ضاتغنِ تنا      آًْا اظ عطٗق تهنو٘ن گ٘نط

 ِ إ  اؾتفازُ اظ ٗک هَتَض خؿتدَ ذال اظ ت٘ي هدوَعن

ٗنف کنطز. اٗني هغالعنِ، تنا      ّنإ خؿنتدَ، تعط   اظ هَتَض

ّنننسف عطاحنننٖ الگنننَٕ ٍفنننازاضٕ کننناضتطاى اٗطاًنننٖ 

ّنإ خؿنتدَ قنکل گطفنت ٍ تنلاـ قنس تنا تنط          هَتَض

ّإ تِ زؾنت آهنسُ اظ هتنَى، الگنَٕ اٍل٘نِ       اؾاؼ زازُ

( هَضز آظهنَى  نطاض گ٘نطز    1پ٘كٌْازٕ پػٍّف )ًوَزاض 

تا پؽ اظ ؾٌدف آى ٍ عطاحٖ الگنَٕ ًْناٖٗ ٍفنازاضٕ    

ّنإ خؿنتدَ، تتنَاى ضنوي اضاهنِ ٗنک        کاضتطاى هَتنَض 

الگَٕ پ٘كٌْازٕ کاضآهس؛ ه٘عاى هغاتقت الگنَٕ ًْناٖٗ   



 

 41/   اٗطاًٖ کاضتطاى ٍفازاضٕ الگَٕ عطاحٖ: خؿتدَ ّإ هَتَض تِ کاضتطاى ٍفازاضٕ ّإ پ٘اهس ٍ ّا قطط پ٘ف

 

ضا تا الگَٕ اٍلِ٘ ٍ ازت٘ات هَضَعٖ هٌتكط قسُ زض اٗني  

ظهٌ٘ننِ، هننَضز اضظٗنناتٖ ز ٘ننق تننطٕ  ننطاض زاز. زض اٗنني     

ّننإ خؿننتدَ تننا  پننػٍّف، ضٍاتننظ تنن٘ي اضتثنناط هَتننَض 

ضتطاى، کنناضتطاى، ٍخْننِ هَتننَض خؿننتدَ اظ زٗننسگاُ کننا 

ک٘ف٘نننت زض  قنننسُ، اضظـ زض  قنننسُ، ضضننناٗت   

ّننإ خؿننتدَ، ٍفننازاضٕ کنناضتطاى تننِ   کنناضتطاى هَتننَض

ّإ خؿتدَٕ زلرَاُ، کناّف هطاخعنِ تنِ ؾناٗط      هَتَض

ّنإ خؿنتدَ ٍ  هنس هطاخعنِ هدنسز تنِ هَتنَض         هَتَض

خؿتدَ ٍ زض ًْاٗت تَنِ٘ ٍ تثل٘غ کلاهٖ تنطإ هَتنَض   

ٍ تطضؾٖ  نطاض  خؿتدَٕ زلرَاُ کاضتطاى، هَضز آظهَى 

گطفت. الگَٕ پػٍّف کِ الگَٖٗ هحقنق ؾناذتِ ٍ تنط    

اؾنناؼ ازت٘ننات هَضننَعٖ عطاحننٖ قننسُ تننَز، تَؾننظ   

ّننإ  آٍضٕ قننسُ اظ کنناضتطاى هَتننَض   ّننإ خونن   زازُ

خؿتدَ، تأٗ٘س گطزٗس. ًتاٗح حانل اظ پػٍّف ًكاى زاز 

اضتثاط هَتَض خؿتدَ تا کاضتطاى ذَز ارط هعٌنا زاضٕ   کِ

تطاى اظ هَتَض خؿنتدَ زاضز کنِ تنا    ضاٗت کاضتط ضٍٕ ض

ُ    ًتاٗح پػٍّف ّنإ تدناضٕ    ّإ پ٘كن٘ي زض ؾناٗط حنَظ

؛ کَ ٍ 1،2008؛ تاهَ ٍ ؾَٗطظ 2006)تَضل ٍ ؾطًکَ، 

( هكاتْت زاضز. تِ عثاضت زٗگط، ٍ تنٖ  2009ّوکاضاى ،

ّننإ خؿننتدَ، اضتثنناط ارطتركننٖ ضا تننا   هننسٗطاى هَتننَض

  َ تننَض کنناضتطاى افننعاٗف زٌّننس، ضضنناٗت کنناضتطاى اظ ه

خؿتدَ ٍ ٍفازاضٕ آًْا تِ ٗک هَتَض خؿتدَٕ ذنال  

تنار٘ط ٍخْنِ    ٗاتس. ًتاٗح پػٍّف ًكاى زاز کِ افعاٗف هٖ

ٍ ًام هَتَض خؿتدَ اظ زٗس کناضتطاى، تنط ضٍٕ ضضناٗت    

 85آًْا اظ هَتَض خؿتدَ تاٗ٘س قنس. تنا تَخنِ تنِ اٌٗکنِ      

زضنننس اظ پاؾننرگَٗاى اظ هَتننَض خؿننتدَٕ گَگننل     

َاى ازعا کطز کِ قنطکت گَگنل   ت کٌٌس، هٖ اؾتفازُ هٖ

تَاًؿتِ اؾت تِ ذَتٖ تا اٗداز ٍخْنِ إ هغلنَب تنطإ    

هَتَض خؿتدَٕ ذَز، تط ضضاٗت کاضتطاى اظ اٗي هَتَض 

    ِ ّننإ  خؿننتدَ تار٘طگننصاض تاقننس. اٗنني ٗافتننِ، تننا ٗافتنن

                                                           
1-Thao and Swierczek 

 3( ٍ تٌننت ٍ ضاًننسل ت٘ننل2005ٍّوکنناضاى )  2کٌٌ٘٘گْننام

 ( ّوؿَ اؾت.2002)

تا اؾتفازُ اظ هؿ٘ط ک٘ف٘ت زض  قسُ زض هنسل اٍل٘نِ   

پػٍّف، هكرم قس کِ ک٘ف٘نت زض  قنسُ اظ ؾنَٕ    

ّإ خؿتدَ ارنط هؿنتق٘ن ٍ هعٌنازاضٕ تنط      کاضتطاى هَتَض

ضٍٕ ضضنناٗت کنناضتطاى آى زاضز. اٗنني ًت٘دننِ تننا ًتنناٗح   

؛ ضح٘ونٖ  1386ّإ  ثلٖ )ه٘ط غفَضٕ ٍ هکنٖ،   پػٍّف

؛ 1994ّوکننناضاى،ٍ 4؛ پاضاؾنننَضاهاى 1389ٍ زٗگنننطاى، 

؛ کَ ٍ 2006؛ تَضل ٍ ؾطًکَ، 2004ٍاًگ ٍ ّوکاضاى، 

( هغاتقت زاضز. تِ عثاضت زٗگنط، ٍ تنٖ   2009ّوکاضاى، 

ّإ خؿتدَ ک٘ف٘ت ذسهات ذَز ضا تنِ کناضتطاى    هَتَض

افعاٗف زٌّس، ضضاٗت کاضتطاى افعاٗف ٗافتِ ٍ ٍفنازاضٕ  

، ٗاتس. لصا آًْا تِ هَتَض خؿتدَٕ زلرَاُ آًْا فعًٍٖ هٖ

ّنإ   قَز تا ازاضُ کٌٌسگاى ٍ عطاحاى هَتنَض  پ٘كٌْاز هٖ

خؿتدَ زض خْنت تْثنَز ت٘كنتط ک٘ف٘نت ذنسهات اضاهنِ       

ّننا،  ّننإ  ظم ضا تننطإ قٌاؾنناٖٗ ً٘نناظ قننسُ، ً٘اظؾننٌدٖ

ّا ٍ علاٗق کاضتطاى اًدنام زٌّنس تنا ظهٌ٘نِ ٍفنازاض       تواٗل

ؾاظٕ ّط رِ ت٘كتط کاضتطاى هَتَض خؿتدَ فطاّن گطزز. 

ضظـ زض  قسُ تا ضضاٗت کاضتطاى، هثثت ٍ ضاتغِ ت٘ي ا

     ٖ تنَاى گفنت اضظـ    هعٌٖ زاض اؾنت. تنِ ت٘ناى زٗگنط، هن

ذسهات زضٗافنت قنسُ زض  ثنال ظهناى ٍ اًنطغٕ ننطف       

قسُ، هٌاف  تِ زؾت آهسُ اظ تکاضگ٘طٕ هَتنَض خؿنتدَ   

ّننإ ذانننٖ زض هقاٗؿننِ تننا ؾنناٗط     ٍ زضٗافننت هعٗننت 

زاقنتِ  ّإ خؿتدَ، ارط هثثتٖ تط ضضاٗت کاضتطاى  هَتَض

( هثٌنٖ تنط ارنط    2010ّإ خٌکٌ٘ع) اؾت . اٗي ٗافتِ تا ٗافتِ

هؿتق٘ن اضظـ زض  قسُ تط ضضناٗت ّوؿنَ اؾنت. زض    

هغالعننِ پنن٘ف ضٍ هكننرم قننس کننِ اضظـ زض  قننسُ  

تَؾظ کاضتطاى ًِ تٌْنا تنط ضٍٕ ضضناٗت کناضتطاى تنار٘ط      

تلکننِ تننِ عننَض هؿننتق٘ن تننط ضٍٕ ٍفننازاضٕ  ،گننصاض اؾننت

                                                           
2- Keiningham 

3- Bennet and Rundle-Thiele 

4-Parasuraman  
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. افنعٍى  اؾنت ً٘ع تار٘طگصاض ّإ خؿتدَ  کاضتطاى هَتَض

تط اٗي، زض اٗي پػٍّف ارط هؿتق٘ن اضظـ زض  قسُ تنط  

ضٍٕ تَنننِ٘ تننِ زٗگننطاى ٍ تثل٘ننغ کلاهننٖ تننطإ هَتننَض  

خؿتدَ ارثات گطزٗس. تا تَخنِ تنِ تنار٘ط ّوعهناى اضظـ     

ّننإ  زض  قنسُ اظ ذننسهات اضاهننِ قننسُ تَؾننظ هَتننَض 

خؿننتدَ تننط ضٍٕ ضضنناٗت کنناضتطاى، ٍفننازاضٕ آًْننا ٍ   

ٍ تثل٘ننغ کلاهننٖ تننطإ هَتننَض خؿننتدَ، تَنننِ٘   تَنننِ٘

ّنإ   قنَز تنا ازاضُ کٌٌنسگاى ٍ گطزاًٌنسگاى هَتنَض      هٖ

خؿتدَ تَخِ ٍٗػُ إ تِ اضظـ ازضا  قسُ کاضتطاى اظ 

 ّإ خؿتدَ هعغَف ًواٌٗس. ذسهات هَتَض

 تٗؾنغا ضضنا   فٗتا افنعا ّوچٌ٘ي هكرم قس کِ 

ِ  کاضتطاى ٕ، ٍفازاضکاضتطاى اظ عولکطز هَتَضخؿتدَ  تن

اٗني ٗافتنِ تنا ًتناٗح      .کٌسٖ ه سا٘پ فٗافعا هَتَض خؿتدَ

( ؛ کنننطًٍ٘ي ٍ 1991ّنننإ خاًؿنننَى ٍ فَضًنننل)  ٗافتنننِ

(؛ 1994(؛ هننک الکؿنناًسض ٍ ّوکنناضاى )  1992ت٘لننَض)

(؛ اٍلؿنني ٍ خاًؿننَى   2000ازٍاضزؾننَى ٍ ّوکنناضاى ) 

( هثٌٖ تط اضتثاط هؿتق٘ن ت٘ي ضضناٗت ٍ ٍفنازاضٕ   2003)

افنعاٗف ضضناٗت    تطإقَز  . لصا پ٘كٌْاز هٖاؾتّوؿَ 

ّإ خؿتدَ، پؽ اظ قٌاؾاٖٗ عَاهل ارنط   کاضتطاى هَتَض

گصاض تط ضضناٗت ٍ تع٘ن٘ي اًت ناضات کناضتطاى، تنسات٘طٕ      

اتراش قَز تا تِ نَضت عولٖ، تِ عَاهنل ارنط گنصاض تنط     

ضضاٗت، پطزاذتِ ٍ اًت ناضات کناضتطاى تنا حنس اهکناى،      

ازاضٕ تطآٍضزُ قنَز. افنعٍى تنط اٗني، تنار٘ط هؿنتق٘ن ٍفن       

ّإ خؿتدَ تط ضٍٕ کناّف هطاخعنِ تنِ     کاضتطاى هَتَض

ّنإ خؿنتدَ ٍ هطاخعنِ هدنسز، ّوچٌن٘ي،       ؾاٗط هَتنَض 

تَنِ٘ ٍ تثل٘غ کلاهنٖ تنطإ هَتنَض خؿنتدَٕ زلرنَاُ      

ّننإ پننػٍّف  آًْننا ارثننات گطزٗننس. اٗنني ًت٘دننِ تننا ٗافتننِ

( 2005( ٍ کٌٌ٘٘گْننننام ٍّوکنننناضاى ) 1994ٍٗلؿننننَى)

ّنإ   ٍفازاضٕ کاضتطاى هَتَضّورَاًٖ زاضز. تار٘ط هتغ٘ط 

خؿتدَ تط تطخ٘ا ٗک هَتَض خؿتدَ، هعٌنٖ زاض اؾنت   

( ّنن  2002ٍ اٗي تا ًتناٗح پنػٍّف تٌنت ٍ ضاًنسل ت٘نل)     

کناضتطاى ٍفنازاض، تنِ     تَاى گفنت ضاؾتا اؾت. تٌاتطاٗي هٖ

ٖ     ًسضت اظ ؾاٗط هَتَض کٌٌنس ٍ   ّنإ خؿنتدَ اؾنتفازُ هن

ًونٖ   ّنإ خؿنتدَ فکنط    حتٖ تِ اؾتفازُ اظ ؾاٗط هَتنَض 

کٌٌنس ذنسهات    کٌٌس. ّوچٌ٘ي، کاضتطاى ٍفازاض ؾعٖ ًوٖ

ّإ خؿتدَ ضا اهتحاى کٌٌس، تلکِ تنا هَتنَض    ؾاٗط هَتَض

خؿننتدَٕ زلرننَاُ ذننَز ٗننک ضاتغننِ عنناعفٖ تط ننطاض    

 کٌٌس. هٖ

 ٖ تنَاى اٌٗگًَنِ ت٘ناى ًونَز کنِ الگنَٕ        زض ًْاٗت هن

، الگنَٖٗ  اتنل   پ٘كٌْازٕ تِ زؾت آهسُ زض اٗي پػٍّف

ِ  ٖٗاتکننا ضٗننعٕ ٍ ّننساٗت ضفتاضّننإ   زض خْننت تطًاهنن

تِ ؾوت اؾتفازُ اظ ذسهات  ّإ خؿتدَ کاضتطاى هَتَض

تنا اٗني    ٍ هنسٗطاى ٍ هؿنلاَ ى هنطتثظ    ؾنت ّا اٗي هَتَض

تَاًٌس زض خْت ؾنَ  زازى افنطاز تنِ اؾنتفازُ      ، هٖهقَلِ

، اظ اٗنننني الگننننَ زض ت٘كننننتط اظ هَتَضّننننإ خؿننننتدَ

گ٘طٕ  تْطُ تدَّإ خؿ ٍ عطاحٖ هَتَض ّا گ٘طٕ تهو٘ن

رِ تِ هٌعلِ ٗک انل تسْٖٗ زض تطاتط ها  نطاض   آىًواٌٗس. 

زاضز، اٗي اؾت کِ اهکاًات تالقَُ ٍ قنگطفٖ زض هحن٘ظ   

کننِ تاٗننس تننا    اؾننتزض اذت٘نناض کنناضتطاى آى   فٌاٍضاًننِ

ضٍٗکطزّننإ کٌدکاٍاًننِ ٍ پػٍّكننگطاًِ، تننِ قٌاؾنناٖٗ  

 ّا پطزاذت. کاضگ٘طٕ آى گصاض زض تِ  عَاهل تار٘ط
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