
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 پژٚٞطی تحمیمات تاظاضیاتی ٘ٛیٗ -ـػّٙأٝ عّٕی
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 آسمًن ي پيادٌ ساسی در یك؛ اوذاسٌ گيزی ارسش يیضٌ بزوذ در حًسٌ خذمات بزاییك مذل  ارایٍ

 داوطگاٌ مجاسی

 
 2، ٟٔسي ٌیاٜ چیٗ*1أیط اذلاغی

 عضٛ ٞیأت عّٕی زا٘طٍاٜ تٟطاٖ -1

 ،MBA واضضٙاس اضضس -2

 

 چكيذٌ

ٜ    اضایٝي ٞا أطٚظٜ تط٘س زض وسة ٚ واضٞاي سطاسط ز٘یا اظ جّٕٝ ضطوت اي یاـتدٝ ٚ زاضاي   وٙٙدسٜ ذدسٔات،جایٍاٜ ٚیدژ

إٞیت ظیازي است ٕٞچٙیٗ اضظش ٚیژٜ تط٘س یه اتعاض لسضتٕٙس زض تاظاضیاتی ضلاتتی است؛ ِدصا ٔدسیطیت ٚ ا٘دساظٜ ٌیدطي     

ي ذدسٔاتی  ٞا تعاز ٔرتّؿِ تأثیطٌصاض زض اضظش ٚیژٜ تط٘س ٔؤسسات ٚ ضطوتزض ایٗ ٔماِٝ سعی زاضیٓ تا ا آٖ إٞیت زاضز.

ي ٔتفاٚتی وٝ تیٗ ٔحػٛلات ٚ ذسٔات ٚجٛز زاضز ٚ ٕٞچٙدیٗ تدا زض ٘ظدط ٌدطـتٗ     ٞا ضا پیسا وٙیٓ ٚ تا زض ٘ظط ٌطـتٗ جٙثٝ

زٌیطي ي ٔتفدداٚتِ وسددة ٚ واضٞدداي ذددسٔاتی ضٚي عیددؿ ذددسٔات،اتعاز پطإٞیددت زض ذددسٔاتِ آٔددٛظش ٚ یدداٞددا جٙثددٝ

وٙدیٓ؛ سد م ٔدسَ ضا زض یده زا٘طدٍاٜ       اضایٝاِىتطٚ٘یىی ٚ ٔجاظي ضا زض سغح آٔٛظش عاِی تٝ غٛضت یه ٔسَ جأع 

زا٘طدجٛیاٖ ٚ   ي تحمیك اظ عطیك تٛظیع پطسطٙأٝ تدیٗ تٕداْ اسداتیس،   ٞا ٌطزآٚضي زازٜ ٔجاظي آظٖٔٛ ٚ پیازٜ ساظي وٙیٓ.

ٕ٘ٛ٘دٝ ٌیدطي تدٝ ضٚش     عدسز پاسدد زضیاـدت ضدس.     300ٌطـدت ٚ   ٘فدط غدٛضت   1031واضوٙاٖ زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ تٝ تعساز 

اظ ضٚش  ٘فط تسست آٔس. تطاي اعٕیٙاٖ اظ پایدایی پطسطدٙأٝ،   280تػازـی ٚ ٔحاسثٝ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ تط اساس ـطَٔٛ وٛوطاٖ 

٘تایج حاغُ اظ آظٔدٖٛ ٔسَ،٘طداٖ    آِفاي وطٚ٘ثاخ استفازٜ ضس ٚ آظٖٔٛ ٔسَ تٝ ضٚش ٔعازلات ساذتاضي غٛضت ٌطـت.

ي ضٚا٘طدٙاذتی آٟ٘دا،زض تععدس آٌداٞی تط٘دس تٟٙددا      ٞدا  ي ٔطدتطي،تٟٙا تجطتدٝ ٔطدتطیاٖ ٚ ٚیژٌددی   ٞدا  از ودٝ زض تععدس ٚیژٌدی   ز

ي ٔطتٛط تدٝ ذدٛز   ٞا ي ٕ٘ازیٗ ٚ ٔٙظط ذسٔات ٕٞچٙیٗ ٚیژٌیٞا تٟٙا ٚیژٌی ي تاظاضیاتی ٚ زض تععس تػٛیط تط٘س،ٞا ـعاِیت

 زٞٙسٜ ذسٔات،ضٚي اضظش ٚیژٜ تط٘س ذسٔاتِ زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ تأثیطٌصاض ٞستٙس. اضایٝزا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ تٝ عٙٛاٖ 

 .اضظش ٚیژٜ تط٘سِ ذسٔات ،ٔٙظط ذسٔات، ٔعٙی تط٘سِ ذسٔاتی، تط٘س ساظي ذسٔاتی ،ذسٔاتَای کليذی:  ياصٌ
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 مقذمٍ -1

تط٘سساظي تٝ عٙٛاٖ سًٙ تٙاي تاظاضیاتی ذسٔات زض 

.تددٝ زِیددُ 1(2000ضددطد زازٜ ضددسٜ اسددت)تطي، 21لددطٖ 

ي ذسٔات ٔا٘ٙس ٘إّٔٛس تٛزٖ،تجعیٝ ٞا ٔاٞیتِ ٚیژٌی

٘اپددصیطي،٘إٍٞٛ٘ی ٚ ـسدداز پددصیطي،ایٗ عددٛض اسددتٙثاط  

است وٝ ٔفْٟٛ تط٘سساظي تطاي ذدسٔات ٟٕٔتدط اظ   ضسٜ 

والاٞددداي ـیعیىدددی اسدددت)زي چط٘ددداتٛ٘ی ٚ ٔددده     

.اؼّدة اسدتٙثاط ٔدی ضدٛز     2(2004؛واپفطض،1998زٚ٘اِس،

وٝ تاظاضیاتی زض ترص ذسٔات تدٝ زِیدُ ذػٛغدیات ٚ    

ي تطتددط ٚ ٞددا ي ٔٙحػددطتفطزِ ذسٔات،تجطتددٝٞددا ٚیژٌددی

ٝ ایدٗ  ،٘سثتاً چاِص تطاٍ٘یعتط اسدت ٚ تد  3ویفیت اعتمازي

زِیُ وٝ اضظیاتی ذدسٔات لثدُ اظ ذطیدس تدطاي ٔػدطؾ      

زضٛاضتط ٔی تاضس ِدصا عٕٛٔداً ضیسده ازاضودی      ٞا وٙٙسٜ

زض تػددٕیٓ ٌیددطي تددطاي زضیاـددت یدده ذددسٔت تددالاتط 

 لاییًٙ، ؛1999 ٔیطُ، ؛1985)پاضاسٛضأاٖ، ذٛاٞس تٛز

2007)4. 

ذسٔات آٔٛظضی ٘یع ٔا٘ٙس سدایط ذدسٔات حطـدٝ اي    

زض ایددٗ  5(1999زاض٘س)ٔیطددُ، ضیسدده ازاضوددی تددالایی

ضطایظ تط٘س ٘مدص ٟٕٔدی ضا زض وداٞص زازٖ ضیسده ٚ     

اعٕیٙدداٖ تیطددتط تددٝ ٔػددطؾ وٙٙددسٌاٖ زض تػددٕیٓ  اضایددٝ

ٌیددددددطي ٚ اـددددددعایص اعتٕدددددداز زاضز )اضزٔا٘ددددددس    

.(1998سٛیت،
اضظش ٚیدژٜ تط٘دس ذدسٔات تدٝ غدٛضت      6

تدداِمٜٛ ٘مددص ٟٕٔددی ضا زض ودداٞص ضیسدده تددٝ ٍٞٙدداْ   

ٕٞچٙدیٗ   .7(1995)تدایطٖٚ، ا٘تراب چٙیٗ تط٘سٞایی زاضز

اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس تددٝ ٔتػددٛض سدداذتٗ ٚ ٔجسددٓ ٕ٘ددٛزٖ 

                                                           
1 Berry, (2000). 

2 De Chernatony & McDonald,(1998); Kapferer, 

(2004). 

3 Credence qualities 

4 Parasuraman,(1985); 

Mitchell,(1999);Laing,(2007). 

5 Mitchell,(1999). 

6  Erdemand Swait,(1998). 

7 Byron,(1995). 

 8(1985)ظایٟأدُ،  ٔحػٛلاتِ ذسٔاتی وٕه ٔی وٙدس 

تٙدداتطایٗ ٔددسیطیت تط٘ددس ٚ ایجدداز اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس زض   

آٔٛظش عاِی ٘یع ٘مص ٟٕٔی ضا زض تاظاضیاتی ایٗ حدٛظٜ  

 وٙس. ایفا ٔی

 ٜ ٚ ٔؤسسددات حددٛظٜ ذددسٔات   ٞددا ٔددسیطاٖ زا٘طددٍا

آٔٛظضی تایس اتعداز تأثیطٌدصاض ٚ ٕٞچٙدیٗ ضٚش ا٘دساظٜ     

ٌیطي ضست تأثیط ٞطوساْ اظ آٖ اتعاز ضا زض اضظش ٚیژٜ 

یه ٔسَ  اضایٝتط٘س ذسٔات ذٛز تسا٘ٙس ِصا ایٗ ٔسأِٝ تا 

ٝ جأع زض ایٗ حٛظٜ،تطضسی ضدسٜ ٚ ٔدسَ    ضدسٜ زض   اضاید

زا٘طٍاٜ ٔجاظي ٟٔطاِثدطظ آظٔدٖٛ ٚ ٘تیجدٝ ٌیدطي ضدسٜ      

 است.

 

 تحقيق ريش -1-1

تحمیك حاضدط اظ ٘دٛك وٕ دی اسدت ٚ اظ ٘ظدط ٞدسؾ       

 ٜ  ٞددا ودداضتطزي ٚ اظ ٘ظددط ٔاٞیددت ٚ ٘ددٛك ٌددطزآٚضي زاز

ٝ وٝ زض پی  استتٛغیفی  ا٘دساظٜ   تدطاي یده ٔدسَ    اضاید

ٌیطي اضظش ٚیدژٜ تط٘دس زض حدٛظٜ ذدسٔات آٔدٛظش ٚ      

 .استیازٌیطي ٔجاظي 

 

 سؤالات تحقيق -1-2

ٚ اتعاز  تأثیطٌصاض ضٚي اضظش ٚیژٜ تط٘س  ٞا ٔؤِفٝ -1

ذسٔات ٚ تٝ عٛض ذاظ ذدسٔات آٔدٛظش ٚ یدازٌیطي    

 اِىتطٚ٘یىی ٚ ٔجاظي چیست؟

ي ٞا ٔیعاٖ ٚ ضست تأثیط ٞط وساْ اظ اتعاز ٚ ٔؤِفٝ -2

تددأثیط ٌددصاض زض اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس ذددسٔات آٔددٛظش ٚ  

 یازٌیطي ٔجاظي چیست؟

سٔات ٚجٜٛ تٕایع اضظش ٚیژٜ تط٘س زض حدٛظٜ ذد   -3

تددا اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس زض حددٛظٜ والاٞددا ٚ ٔحػددٛلات    

 ـیعیىی چیست؟

                                                           
8 Zeithaml,(1985). 



 

 191/   ٔجاظي زا٘طٍاٜ یه زض ساظي پیازٜ ٚ آظٖٔٛ ذسٔات؛ حٛظٜ زض تط٘س ٚیژٜ اضظش ٌیطي ا٘ساظٜ تطاي ٔسَ یه اضایٝ

 

ٍ  تحقيرق  قلمرزي  -1-3 ومًورٍ   آمراری  )جامعر

 تحقيق( مكان آماری ي حجم آن، ديرٌ سماوي،

جأعددٝ آٔدداضي ضددأُ تٕدداْ اساتیس،زا٘طددجٛیاٖ ٚ    

٘فدط تدٛزٜ ٚ    1031واضوٙاٖ زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثدطظ تدٝ تعدساز    

ٝ ضددسٜ تددٝ ضٚش حجددٓ ٕ٘ٛ٘ددٝ ٌیددطي تػددازـی  ٔحاسددث 

٘فط ٔی تاضس. تٝ زِیُ ایٙىدٝ احتٕداَ پاسدد     280وٛوطاٖ

٘سازٖ تعسازي اظ اـطاز ٚجٛز زاضت،پطسطٙأٝ تطاي وُ 

٘فددط پاسددد زاز٘ددس.تحمیك زض  300جأعددٝ اضسدداَ ضددس ٚ 

تدٝ پایداٖ    1391ضطٚك ضدس ٚ زض ظٔسدتاٖ    1390ظٔستاٖ 

 ضسیس.

 

 ابشار گزدآيری اطلاعات -1-4

ي ا٘جاْ ضسٜ ٞا اعلاعات ٚ تطضسیتطاي جٕع آٚضي 

زضتاضٜ ذسٔات ٚ تٝ ٚیژٜ ذسٔات آٔٛظضدی ٚ ٕٞچٙدیٗ   

زض اتتسا تحمیماتی تٝ غٛضت پیٕایطدی   اضظش ٚیژٜ تط٘س،

ا٘جاْ ضسٜ است ٚ پم اظ آٖ یده پطسطدٙأٝ ٔثتٙدی تدط     

اعلاعات تسست آٔدسٜ اظ تحمیمدات پیٕایطدی ٚ ازتیدات     

ی ٌطزیددسٜ اسددت.زض عطاحدد  اضایددٝٔٛضددٛك، عطاحددی ٚ 

پطسطٙأٝ اظ ضٚش ٔمیاس ِیىطت پٙج ٌعیٙٝ اي استفازٜ 

ضسٜ زض ٔسَ، سٛالات  اضایٝضس ٚ تطاي ٞط وساْ اظ اتعاز 

ذاغی عطاحی ضسٜ وٝ آٖ تععس تٝ عدٛض ٚیدژٜ  سدٛالات    

 ذٛز ضا تثییٗ ٔی وٙس.

 

 تجشیٍ ي تحليل اطلاعات  -1-5

ي ٞدددا تدددطاي تجعیدددٝ ٚ تحّیدددُ اعلاعدددات اظ ضٚش

ٜ تٛغیفی ٚ استٙثاعی  ي ٞدا  استفازٜ ضسٜ اسدت.تحّیُ زاز

     َ ا٘جداْ   1حاغُ اظ پطسطٙأٝ تدا وٕده ٘دطْ اـدعاض ِیدعض 

ٕ٘دی تدٛاٖ ٞدط تداض تٟٙدا یده       ضسٜ است.زض ایٗ تحمیدك  

ِدصا   ،ٔتؽیط ٔستمُ ٚ یده ٔتؽیدط ٚاتسدتٝ ضا تحّیدُ ودطز     

                                                           
1 Lisrel 

ضٚضی ضا تىاض ٌطـتیٓ وٝ تتدٛا٘یٓ چٙدس ٔتؽیدط ٔسدتمُ ٚ     

تٙداتطایٗ تجعیدٝ ٚ   ٚاتستٝ ضا تٝ عٛض ٕٞعٔاٖ تحّیُ وٙدیٓ  

ٚ تددط اسدداس ٔعددازلات اظ ضٚش چٙددس ٔتؽیددطٜ  ٞددا تحّیددُ

 غٛضت ٌطـت. 2ساذتاضي

زض ایٗ ضٚش ضاتغٝ تیٗ ٘طداٍ٘طٞاي ٔغدطد ضدسٜ یدا     

ي آضدىاض )سدٛالات تحمیدك( ٚ ٔتؽیطٞداي     ٞا ٕٞاٖ ٔتؽیط

)اتعاز ٔسَ( تحّیُ ضدسٜ ٕٞچٙدیٗ    ٔستمُ  پٟٙاٖ  زضٖٚ ظا

 ٚ ٖ ظا)اضظش ٚیدژٜ تط٘دسِ   ضاتغٝ تیٗ ٔتؽیط ٚاتستٝ پٟٙاٖ  تدط

ي ٔستمُ  پٟٙاٖ  زضٖٚ ظا)اتعاز ٔدسَ(  ٞا ذسٔات( تا ٔتؽیط

 تحّیُ ضس.  

 

 پایایي ي ريایي سًالات پزسطىامٍ -1-6

سددٛالات پطسطددٙأٝ تددط اسدداس تحمیمددات ٚ ٔمددالات 

ٔعتثط لثّدی غدٛضت ٌطـتدٝ اسدت ٕٚٞچٙدیٗ پطسطدٙأٝ       

٘فط اظ ذثطٌاٖ حدٛظٜ تاظاضیداتی ٚ تط٘دس اضسداَ      10تطاي 

 اضایٝضس ٚ ایطاٖ ٘ظطات ٚ پیطٟٙازات ذٛز ضا زضتاضٜ آٖ 

ِصا پطسطٙأٝ اظ  زاز٘س ٚ اغلاحات لاظْ غٛضت ٌطـت.

 طذٛضزاض است.ضٚایی غٛضي ٚ ٔحتٛایی ت

پایایی پطسطٙأٝ تط اساس ٔحاسدثٝ آِفداي وطٚ٘ثداخ    

غٛضت ٌطـت.ٔمساض آِفاي تسست آٔدسٜ تدطاي تحمیدك    

وٝ چٖٛ ایدٗ ٔمدساض تدٝ عدسز یده       است 943/0حاضط 

ِددصا آظٔددٖٛ اظ پایددایی تسددیاض ذددٛتی     ،٘عزیدده اسددت 

 تطذٛضزاض است.

 

مباوي وظزی ي پيطيىٍ  ،َا مفاَيم، دیذگاٌ -2

 پضيَص

اِعددات ٘ظددطي ضٚي اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس اظ   تیطددتط ٔغ

تدا پیدطٚي اظ اؼّدة     1990زیسٌاٜ ٔطدتطي زض ٘یٕدٝ اَٚ   

تحمیمات تجطتدی ضخ زازٜ اسدت.تا ٚجدٛز ایٙىدٝ پیىدطٜ      

                                                           
2 Structural equation model 
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ي والاٞاي ّٕٔٛس ٞا تاظاضیاب چطٍٕیطي اظ تحمیمات،

أا  وٙس؛ ي تط٘سساظي ٞسایت ٔیٞا ـیعیىی ضا زض ـعاِیت

ٌطـتددٝ تحمیمددات وٕتددطي زضحددٛظٜ ذددسٔات غددٛضت  

ذسٔات پط إٞیت تدٝ التػداز جٟدا٘ی،ایٗ     اضایٝاست.زض 

ـمساٖ تطاي سطٔایٝ ٌصاضي تیطدتط،ٟٕٔتط ٚ تدا اضظش تدط    

  .1(2007)جی چاضِیٗ زیٛیم،است 

ٜ   2007زض ساَ  اسدتٙثاط وطز٘دس    2٘ٛض حسدٙی ٚ عّیدا

وٝ یه تط٘س ذسٔاتی لٛي تایس یه اجثاض اذلالی تطاي 

تأسدددیم ٔؤسسدددات آٔدددٛظش عددداِی تاضدددس.ٟٕٔتطیٗ   

تحمیمددات ا٘جدداْ ٌطـتددٝ زض ظٔیٙددٝ اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس     

 3ذسٔات آٔٛظضی ٔطتٛط تٝ تحمیمدات ودطاٖ ودلاضن   

ٚ  2010ٚ ٕٞىاضا٘ص زض ساَ 4،ٔاٞا ٔطاز  2009زض ساَ 

زض سداَ   5ٜ ٞٙدیٓ ٟٔدس غداِح   تحمیمات ٌٛي ٔدٝ ٚ عّیدا  

وٝ زض ازأٝ ایٗ پژٚٞص تٝ ضدطد آٟ٘دا ٔدی     است 2011

 پطزاظیٓ.
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ذسٔت ضا تٝ عٙٛاٖ یه ـعاِیت یا یده   6ٌطٚ٘طٚس

ٔددی زا٘ددس وددٝ وددٓ ٚ تددیص ٔاٞیددت  ٞددا سددطي اظ ـعاِیددت

٘ددإّٔٛس زاض٘ددس ٚ زض تعأددُ ٔطددتطي ٚ واضوٙدداٖ ٚ یددا  

ٝ اوالاٞا ٚ ٔٙاتع ـیعیىی ٚ یا سیستٓ  زٞٙدسٜ ذدسٔت    ضاید

ضخ ٔددی زٞددس ٚ تددٝ عٙددٛاٖ ضاٜ حّددی تددطاي ٔطددىلات    

 ٔطتطي، ـطاٞٓ ضسٜ ا٘س.

  ٖ ٞسددتٙس  7ذددسٔات زض ٔمایسددٝ تددا والاٞددا ٘ددإٍٞٛ

ٚ ایٗ تفداٚت   ٞستٙس 8زضحاِی وٝ والاٞا استا٘ساضز ضسٜ

                                                           
1 J.Charlin Daviss,(2007). 

2 Noor hasni & aliah 

3 Kieran Clarke 
4 Maha Mourad 

5 Goi Mei Teh and Aliah Hanim Mohd Salleh 

6 Grönroos 

7 Heterogeneous 

8 Standardized 

تاعد  ضدسٜ اسدت ودٝ زض ٞدط ظٔدا٘ی تجطتدٝ ٔطدتطي اظ         

تدٝ  ذسٔات ٔتفاٚت تاضس ٚ اضظیاتی ویفیت زض ذدسٔات  

ذدسٔات زض ٔمایسدٝ    عٛأُ ؼیط لاتُ وٙتطَ ٚاتستٝ تاضس.

تددٝ ٕٞددیٗ زِیددُ ذددسٔات   ٞسددتٙستددا والاٞددا ٘ددإّٔٛس 

ٔٛجددٛزي زض تیایٙددس  ـٟطسددتتٛا٘ٙددس تددٝ غددٛضت   ٕ٘ددی

ٜ   ٕٞچٙددیٗ ٕ٘ددی   9تددٛاٖ ذددسٔات ضا ٘طدداٖ زاز ٚ ٔددطاٚز

ٕ٘ٛز.والاٞاي ـیعیىی زض یده ظٔداٖ تِٛیدس ٚ زض ظٔداٖ     

ِٚددی تِٛیددس ٚ ٔػددطؾ   ،زیٍددطي ٔػددطؾ ٔددی ضددٛ٘س  

تدٝ عثداضت    ذسٔات زض یه ظٔداٖ غدٛضت ٔدی ٌیدطز.    

تٝ ٕٞیٗ زِیدُ   ،زاض٘س 10زیٍط ذسٔات ذاغیت ٕٞعٔا٘ی

٘یدع زض   ٞدا  تِٛیس ا٘ثدٜٛ ذدسٔات زضدٛاض اسدت ٚ ٔطدتطي     

ي ٔثازِٝ ذسٔات ضطوت زاض٘دس ٚ زذاِدت ٔدی    ٞا ـطایٙس

وٙٙددس.تفاٚت زیٍددط  ذددسٔات تددا والاٞددا ایددٗ اسددت وددٝ 

ٖ    ،ٞسدتٙس  11ذسٔات ـاسس ضس٘ی ضا  ٞدا  ِدصا ٕ٘دی تدٛاٖ آ

 تطٌطزا٘س ٚ زٚتاضٜ ـطٚذت.

زض ذسٔات ٔطتطي غاحة آٖ ذسٔت ٕ٘ی ضٛز زض 

حاِی وٝ زض والاٞا ٔطدتطي ٚلتدی ودالایی ضا ٔدی ذدطز      

 .12(2006)ظایٟأُ،تیتٙط،ٌطّٔط، ٔاِه آٖ ٘یع ٔی ضٛز
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ذّك ٚ ٔدسیطیت یده تط٘دس زا٘طدٍاٞی لدٛي ٘مدص       

 .13(2008زض تدداظاض آٔددٛظش عدداِی زاضز)چددٗ، ٟٕٔددی ضا

ضٚي اضتثاط تیٗ ٔطدتطي ٚ   ٔٛلع تط٘سساظي ٔحػٛلات،

ذٛزِ ٔحػَٛ تٕطوع ٔی ضٛز زض حاِی وٝ زض ذدسٔات  

 ضدٛز  ضٚي ذٛزِ ساظٔاٖ تٝ عٙٛاٖ تط٘س اِٚیدٝ تٕطودع ٔدی   

 .14(1998زي چط٘دداتٛ٘ی ٚ ٔدده زٚ٘اِددس،  ؛2000)تددطي،

                                                           
9 Communicate 

10 Simultaneously 

11 Perishable 

12 Zeithmal,Bitner,Gremler,(2006).   

13 Chen,(2008). 

14 Berry,(2000);De Chernatony & 

McDonald,(1998). 
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یت یه تجطتدٝ  تط٘سِ ذسٔاتی اساساً یه لَٛ زضتاضٜ ٔاٞ

 .اسدت زٞٙسٜ ذسٔاتِ ساظٔا٘ی یدا ا٘فدطازي    اضایٝآتی اظ 

ي ـعاَ زض ظٔیٙٝ ذسٔات اظ عطیك چٟاض ضٚش ٞا ضطوت

ٞدط   ٞدا  ٔی تٛا٘ٙس تط٘سِ لٛي تسداظ٘س ٚ تعضدی اظ ضدطوت   

ودٝ   1(2000)تدطي،  چٟاض ضٚش ضا تا ٞٓ تىاض ٔی ٌیط٘دس 

 عثاضتٙس اظ:

 

 جزأت متفايت بًدن (1

زیسٌاٜ ت دطي تدٝ ایدٗ ٔعٙدی     جطأت ٔتفاٚت تٛزٖ اظ 

ي ٞٛضدیاضا٘ٝ ٚ  ٞدا  ي ذسٔاتی تدلاش ٞا است وٝ ضطوت

اي تطاي ٔتفاٚت تٛزٖ زاضتٝ تاضدٙس.آٟ٘ا ٕٞیطدٝ    آٌاٞا٘ٝ

وٙٙددس ٚ تددطاي ضسددیسٖ تددٝ  تدده ضٚ ٚ ٔسددتمُ عٕددُ ٔددی

سداظ٘س ٚ زیٍدطاٖ    یی ٔیٞا ٔطتطي ٚ ضاضی ٕ٘ٛزٖ اٚ ضاٜ

تدطاي  ضا تٝ ٔثاضظٜ ٔی عّثٙس.ایجاز تػدٛیط شٞٙدی ٔتٕدایع    

ٚ تجطتٝ ٔطدتطي  2ضسٜ اضایٝ،ذٛزش ضا زض تط٘س ٞا ٔطتطي

اظ آٖ ذسٔت،٘طاٖ ٔی زٞدس ٚ ٞدسؾ ٟ٘دایی اسدتطاتژي     

ٔتفدداٚت   تط٘ددس،تتٛاٖ  اضایددٝتط٘سسدداظي،ایٗ اسددت وددٝ تددا 

 .4(2000ضا تمٛیت وطز)تطي،3تجطتٝ ٔتفاٚتِ ذسٔت

 

 ضُزت خًد را تعييه کزدن (2

ی ودٝ  یٞدا  استٙثاط ٕ٘دٛز ضدطوت   2000ت طي زض ساَ 

زاضاي اضظش ٚیژٜ تط٘س تالایی ٞستٙس ذسٔت ضا تٝ ٌٛ٘دٝ  

ٔدی زٞٙدس ودٝ آٟ٘دا اضظش آٖ      اضایٝاي تٝ ٔطتطیاٖ ذٛز 

ذددسٔت ضا تٟتددط اظ اضظش ذددسٔت ضلثددا ٔددی زا٘ٙددس ٚ زض 

ِدصا ٞدٓ آٌداٞی     ،اجتٕاك زضتاضٜ آٖ غحثت ٔدی وٙٙدس  

ایجاز ٔی ضٛز ٚ ٞٓ تجطتٝ ٔطدتطي ضا تدٝ ٕٞدطاٜ زاضز ٚ    

یی زض ٞدا  ضٛز ٚ چٙیٗ ضطوت ي ٔیتاع  تحطیه ٔطتط

                                                           
1 Berry,(2000). 

2 Presented Brand 

3 Different Service Experience 

4 Berry,(2000). 

ي وٙتدطَ ضدسٜ تّىدٝ تدٝ     ٞا عَٛ ظٔاٖ ٘ٝ تٟٙا تٝ زِیُ پیاْ

زِیُ تجطتٝ ایجاز ضسٜ زض ٔطتطیا٘طاٖ ٚ تٝ زِیُ تثّیؽات 

زض جأعدٝ غدٛضت    ٞدا  زٞاٖ تٝ زٞاٖ وٝ تٛسدظ ٔطدتطي  

 ٌطـتٝ است؛ٔطٟٛض ٔی ضٛ٘س.

 

 

 ارتباط عاطفي ساخته (3

زض یدده ز٘یدداي التػددازي زض حدداَ  ٞددا ٕٞددٝ ٔطددتطي

ظ٘ددددسٌی وددددطزٖ ٞسددددتٙس ٚ احساسددددات آٟ٘ددددا ضٚي 

تػٕیٕاتطددداٖ تأثیطٌدددصاض اسدددت.تط٘سٞاي تدددعضي زض  

ي ذداظ  ٞدا  ٚ اضظش ٞدا  ٔحػٛلاتی وٝ زاضاي  ٚیژٌدی 

ٞسددتٙس؛تطتطي زاض٘ددس ٚ زض احساسددات ٔددطزْ ٘فددٛش ٔددی  

 .5(1997وٙٙس)ٚتط،

 

 دريوي ساخته بزوذ (4

 َ ٔفٟددْٛ زضٚ٘ددی  1991ت ددطي ٚ پاضاسددٛضأاٖ زض سددا

ساذتٗ تط٘س ضا ضأُ ٔٛاضزي ٔا٘ٙس تٝ اضتطان ٌصاضدتٗ  

ضدسٜ تدا واضوٙداٖ،آٔٛظش     اضایٝتحمیك ٚ استطاتژي تط٘سِ 

واضوٙاٖ زض تمٛیت وطزٖ تط٘س،پازاش زازٖ تٝ واضوٙاٖ 

ٚ تطٌعاضي جطٗ تطاي آٟ٘ایی وٝ تا ـعاِیتٟایطاٖ تط٘س ضا 

ضوٙاٖ تطاي پطتیثا٘ی وطزٜ ا٘س ٚ ٕٞچٙیٗ زضٌیط تٛزٖ وا

زاذّدی سداظي    ٔحاـظت ٚ پطٚضش زازٖ تط٘دس زا٘سدتٙس.  

تط٘س تایس یه ـطایٙس ٔدساْٚ ٚ زض حداَ پیطدطـت تاضدس؛     

ٕٞاٖ عدٛض ودٝ سداذت تط٘دس ٘یدع یده ـطایٙدس زضحداَ         

 پیططـت تٛسظ ٔطتطي است.

 

 

 

 

                                                           
5 Webber,(1997). 
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ٔٙظط ذسٔات ٔحیظ ـیعیىی است ودٝ ٘مدص ٟٕٔدی    

زٞددی احسدداس ضا تددٝ غددٛضت ٔوثددت ٚ ٔٙفددی زض ضددىُ 

زا٘سددتٗ .2(1992ٔطددتطیاٖ ذددسٔات ایفددا ٔددی وٙددس)تیتٙط،

اثطات احساسی ٚ ضدٙاذتی اـدطاز وٕده تعضٌدی تدطاي      

ٝ عطاحی ٔٙظطذسٔات ذٛاٞدس تدٛز ٚ تدٝ     زٞٙدسٌاٖ   اضاید

ذددسٔات وٕدده ٔددی وٙددس تددا یدده ٔحددیظ اثددطترص ٚ 

ذٛضایٙس ضا عطاحی وٙٙس ٚ ایٗ ٔحیظ تایس تدا ا٘تظداضات   

.زض ٔحدیظ  3(2004ٔطتطي ٔٙغثك تاضس)ایٍٙطیس ٚاي.ِیٗ،

یازٌیطي تط ذظ زا٘طجٛیاٖ ٕ٘ی تٛا٘ٙدس عٙاغدط ٔحدیظ    

ـیعیىددی ٔطسددْٛ وددٝ تددٝ عٙددٛاٖ ضدداذع ٘طدداٖ زٞٙددسٜ  

س.زض ایٙجددا زا٘طددجٛیاٖ ذددسٔات ٞسددتٙس ضا زاضددتٝ تاضددٙ 

تددطذظ ٔتؽیطٞدداي زیٍددطي ضا ٔا٘ٙددس ظیثدداٌطایی ٚ اي     

 .5(2004استفازٜ ٔی وٙٙس)ٖٚ ضیُ ٚ ٕٞىاضاٖ، 4اسىیپ

 .5(2004ٕٞىاضاٖ،
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ٔعٙی تط٘س ٔؤسسات آٔٛظش عاِی تدٝ عٙدٛاٖ چیدعي    

ي تط٘دس ٔؤسسدٝ آٔدٛظش    ٞدا  وٝ یه زا٘طجٛ اظ ٚیژٌی

 ٔددی ضددٛز  عدداِی ازضان ٚ تفسددیط ٔددی وٙددس تعطیددؿ   

 8ٚ ضدٙاذتی  7ٚ اظ عطیك عٙاغط احساسدی 6(2010)ٌٛي،

ودٝ زض حدٛظٜ    9(2002)پالاسیٛ، ٌیطز ضىُ ٔی 8ضٙاذتی

 حٛظٜ آٔٛظش عاِی ضأُ سٝ تعس است:

                                                           
1 Servicescape 

2 Bitner,(1992). 

3 Ingrid Y. Lin,(2004). 

4 e-scape 

5 Van Riel et al,(2004). 

6 Goi,(2010). 

7 Affective 

8 Cognitive 

9 Palacio,(2002). 

چمسض تط٘س ٔؤسسٝ آٔٛظش عاِی  -10لسضت تط٘س -1

 لٛي است.

چمدسض تط٘دس ٔؤسسدٝ آٔدٛظش      -11ٔغّٛتیت تط٘س -2

 . 12(2002عاِی ٟٔٓ ٚ اضظضٕٙس است)پالاسیٛ،

تط ٌطـتٝ اظ ایٙىدٝ تط٘دس ٔؤسسدٝ     ˚ 13یىتایی تط٘س -3

-آٔددٛظش عدداِی چمددسض ٔتٕددایع اسددت)ٔاضتیٙع ٚ زي     

  14(2002؛پالاسیٛ،2001؛وّط،2004چط٘اتٛ٘ی،
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 َ اضظش 1998زي چط٘دداتٛ٘ی ٚ ٔدده زٚ٘اِددس زض سددا

ٚیژٜ تط٘س ضا یه ٔفٟدْٛ چٙدس تععدسي زا٘سدتٝ ا٘دس.اضظش      

یه ٔفْٟٛ پیچیسٜ اي است ودٝ ٕٔىدٗ   ٚیژٜ تط٘س ٔا٘ٙس 

اسددت تٙددٛك ٔفٟددْٛ آٖ زض ازتیددات تددٝ ایددٗ ٔػددساق      

  .15( 2003)آٔثّط،"اـطاز ٘اتیٙا ٚ ٘طاٍ٘اٖ ـیُ"تاضس

ت ددطي اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس زض ذددسٔات ضا تفدداٚتِ اثددط  

آٌدداٞی تط٘ددس ٚ ٔعٙددی تط٘ددس وددٝ زض پاسددد ٔطددتطي تددٝ   

تاظاضیاتی تط٘س؛تطویة ٔی ضٛ٘س،تعطیؿ ٕ٘ٛز.یه لضیٝ 

ٚ ثاتت ضسٜ اظ اضظش ٚیژٜ تط٘س ایٗ اسدت ودٝ    16ساسیا

اضظش  ٚیددژٜ تط٘س،لددسضتی اظ تط٘ددس اسددت وددٝ زض شٞددٗ    

ٔطتطي لطاض ٔی ٌیطز ٚ آٖ چیعي است ودٝ ٔطدتطي زض   

عددَٛ ظٔدداٖ زضتدداضٜ تط٘ددس آٔٛذتددٝ ٚ تجطتددٝ ٕ٘ددٛزٜ       

 .17(2001است)وّط،

                                                           
10 Brand strength 

11 Brand favourability 

12 Palacio,(2002). 

13 Brand uniqueness 

14 Martinez & De Chernatony,(2004);Keller, 

(2001); Palacio,(2002). 

15 Ambler,(2003). 

16 Basic premise 

17 Keller,(2001). 
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٘طاٖ زاز ودٝ تٕطودع تٛسدعٝ    1996زضساَ  1وطیطٙاْ

٘س ٔی تٛا٘دس تدٝ سدٝ ظٔیٙدٝ تمسدیٓ      ٌطایا٘ٝ اضظش ٚیژٜ تط

  ضٛز:

2زیسٌاٜ اضظش ٌصاضي تط٘س -1
. 

ي تاِػ ٔی تٛا٘ٙس اضظش ٚیژٜ ذدٛز  ٞا چٍٛ٘ٝ تط٘س -2

   .ضا زض تٛسعٝ تط٘س،اٞطْ تٙسي وٙٙس

ا٘ساظٜ ٌیطي اضظش ٚیژٜ تط٘سٞاي ٔحطظ اظ ٔٙظط  -3

 ٔطتطي. 

اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس اظ زیددسٌاٜ    اظ ایددٗ سددٝ حددٛظٜ،  

تیطددتطي ضا زض تحمیمددات تددٝ ذددٛز جّددة ٔطددتطي،تٛجٝ 

ا٘ساظٜ ٌیدطي اضظش ٚیدژٜ    .3(2004 )٘تٕایط، ٕ٘ٛزٜ است

تط٘ددس تددٝ ٔلاحظددات ٔتفدداٚتی تسددتٍی زاضز ٚ ٔاٞیددت     

ٔتفاٚتِ ٔلاحظات،ٔستّعْ اتعاز ٔتفاٚتی است.ٔا زض ایدٗ  

ٔماِٝ ا٘ساظٜ ٌیطي اضظش ٚیژٜ تط٘سِ ذدسٔات ضا اظ ٔٙظدط   

 ٔطتطي تطضسی ٔی وٙیٓ.

 

 مذل ارایٍ -2-6

ٝ ي ٞدا  زض ایٗ ٔماِٝ اتتسا ٔسَ ضدسٜ تدطاي اضظش    اضاید

ٚیژٜ تط٘سِ ذدسٔات تطضسدی ضدسٜ سد م ٔدسَ ٔفٟدٛٔی       

ا٘ددساظٜ ٌیددطي اضظش ٚیددژٜ تط٘ددسِ ذددسٔات زض حددٛظٜ     

ٝ آٔٛظش ٚ یازٌیطي ٔجداظي    10ضدسٜ ٚ زض اذتیداض   اضاید

ایطاٖ ٘یدع ٘ظدطات    ٘فط اظ ذثطٌاٖ تط٘س لطاض ٌطـتٝ است.

٘سدثت تدٝ اتعداز ٔرتّدؿ ایدٗ ٔدسَ       ٚپیطٟٙازات ذٛز ضا 

آظٔددٖٛ تددسٚیٗ  تددطايوطز٘ددس سدد م ٔددسَ ٟ٘ددایی  اضایددٝ

َ     ضس ِ    د                .ٔسَ اضظش ٚیژٜ تط٘دس ذدسٔات  ت طي زض سدا                         2000 

ٝ زاضاي ضص ٔؤِفٝ ٟٔٓ اسدت ودٝ ضدأُ     سداظٔا٘ی   اضاید

،تجطتددٝ ٔطددتطي اظ  5اضتثاعددات ذدداضجی تط٘ددس   ،4تط٘ددس

                                                           
1 Krishnan 

2 Brand valuation 

3 Netemeyer,(2004).  

4 Company�s presented brand 

5 External brand communications 

 9ٚ اضظش ٚیدژٜ تط٘دس   8،ٔعٙی تط٘دس 7،آٌاٞی تط٘س6ساظٔاٖ

 .است 9تط٘س

جٟددت  2005ٚ ٕٞىدداضا٘ص زض سدداَ  10ٔددسَ تیّددٛض

اضظش ٚیژٜ تط٘س ذسٔات ٔاِی زاضاي ٞطت ٔؤِفٝ ضأُ 

ویفیدددت ازاضودددی،اضظش ازاضن ضدددسٜ تدددط اسددداس     

ٞعیٙٝ،ضضددددددایت اظ تط٘ددددددس،ٚـازاضي،ذاظ تددددددٛزٖ 

ي ٔطتددٛط تددٝ ٞددا تط٘ددس،ٔغّٛتیت ٚیژٌددی تط٘ددس،ٚیژٌی 

 ضاحتی ٚ اضظش ٚیژٜ تط٘س تٛز.

جٟت ا٘ساظٜ 2007ساَ زض  11ٔسَ آضاسّی ٚ وایأاٖ

ٌیطي اضظش ٚیدژٜ تط٘دسِ ذدسٔات زض غدٙعت ٞتّدساضي      

زاضاي چٟددددداض ٔؤِفدددددٝ اغدددددّی ضدددددأُ ویفیدددددت   

،ٚـازاضي تط٘س،تػٛیط تط٘س ٚ آٌاٞی تط٘س تٛزٜ 12ازاضوی

یی ٔا٘ٙس ٞا ٚ ویفیت ازاضوی ٘یع زض ایٗ ٔسَ ضأُ ٔؤِفٝ

،اعٕیٙداٖ ٚ  13پاسدرٍٛیی،لاتّیت اعتٕداز   ّٕٔٛس تدٛزٖ، 

 . است 14ٕٞسِی

ٔددسَ ٞددطْ تطددسیس 15وِددطاٖ وددلاضن 2009زض سدداَ 

ٝ اضظش ٚیژٜ تط٘س وِّط ضا ٔٙغثدك تدا آٔدٛظش عداِی       اضاید

ٚ ٕٞىدداضا٘ص ٔددسَ 16ٔاٞددأطاز 2010وطز٘ددس.  زض سدداَ 

 اضایددٝٔفٟددٛٔی اضظش ٚیددژٜ تط٘ددس زض آٔددٛظش عدداِی ضا  

ي ٞدا  زاز٘س.زض ایٗ ٔسَ چٟاض ٔؤِفٝ اغّی ضأُ ٚیژٌی

ي تػدٛیط  ٞدا  ي آٌداٞی تط٘دس،ٚیژٌی  ٞا ٔطتطي،ٚیژٌی

 تط٘س ٚ اضظش ٚیژٜ تط٘س ٚجٛز زاضز.

                                                           
6 Customer experience with company 

7 Brand Awareness 

8 Brand Meaning 

9 Brand Equity 

10 Taylor 

11 Arasli   & Kayaman 

12 Perceived Quality 

13 Reliability 

14 Empathy 

15 Kieran Clarke 

16 Maha Mourad 
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س غاِح  2011زض سداَ   1ٌٛي ٔی تِٝ ٚ عّیاٜ َٞٙیٓ ٔعٟ

ٔسِی ضا زضتداضٜ تدأثیط ٔعٙدی تط٘دس تدط اضظش ٚیدژٜ تط٘دس        

زازٜ ا٘س.زض ٔسَ  اضایٝٔؤسسات آٔٛظش عاِی زض ٔاِعي 

ي ٚـازاضي تط٘س،ویفیت ازضاودی ٚ آٌداٞی   ٞا آٟ٘ا ٔؤِفٝ

س لطاض ٌطـتدٝ اسدت.ٔعٙی تط٘دس ٘یدع تدٝ      اظ تط٘س ٔٛضز تأوی

زض  4،یىتدایی تط٘دس  3،ٔغّٛتیت تط٘دس 2غٛضت لسضت تط٘س

 ٘ظط ٌطـتٝ ضسٜ است.

ٝ ي ٞدا  تا تٛجٝ تٝ ٔسَ ضدسٜ ٚ عثدك پیطدٟٙازات     اضاید

ذثطٌاٖ  تط٘س زض حدٛظٜ ذسٔات،سدٝ تععدس اغدّی ضدأُ      

ي ٔطددتطي،آٌاٞی تط٘ددس ٚ تػددٛیط تط٘ددس زض  ٞددا ٚیژٌددی

ا٘ساظٜ ٌیطي اضظش ٚیژٜ تط٘سِ حدٛظٜ ذدسٔاتِ آٔدٛظش    

ضسٜ تطاي  اضایٝعاِی إٞیت زاض٘س ِصا ٔسَ جأع ٚ اِٚیٝ 

 ضس. اضایٝ( 1ایٗ تحمیك تٝ غٛضت ضىُ )

ي ٞدا  ضدأُ ٚیژٌدی  ی مطرتزی:  َرا  يیضگي -1

اجتٕاعی ٚ تجطتٝ اٚ اظ تط٘سِ ذسٔات ٔا٘ٙس تجطتٝ وسدة  

سٜ تٛسددظ ٔطددتطي زض ٔمایسددٝ تددا ضلثا،ٔفیددس تددٛزٖ    ضدد

ي ٞدا  تجطتیات ٚ ذٛضایٙس تٛزٖ آٖ ٚ ٕٞچٙدیٗ ٚیژٌدی  

ضٚا٘طٙاذتی ٔطتطي ٔا٘ٙس ضٚحیدات،اٍ٘یعٜ ٚ ٘دٛك تفىدط    

 .استاٚ 

ي تاظاضیاتی ٚ ٞا ضأُ ـعاِیت آگاَي اس بزوذ: -2

ضسا٘ٝ اعلاك ضسا٘ی اسدت ودٝ سدثة ایجداز آٌداٞی زض      

ي تاظاضیداتی ضدأُ   ٞدا  اِیتٔطتطیاٖ ذسٔات ٔی ضٛز.ـع

ي اضتثاعات تاظاضیاتی است ودٝ تدا ٞدسؾ    ٞا تٕاْ ـعاِیت

تطؼیة ٚ اعلاك ضسا٘ی غٛضت ٔی ٌیدطز ٚ تدٝ غدٛضت    

تاظاضیدداتی زاذّددی ٚ ذدداضجی غددٛضت ٔددی ٌیددطز ٔا٘ٙددس 

،تثّیؽات زٞاٖ 6،ضٚاتظ عٕٛٔی،تثّیؽات عٕٛٔی5تثّیؽات

                                                           
1 Goi Mei Teh and Aliah Hanim Mohd Salleh 

2 Brand Strength 

3 Brand Favourability 

4 Brand Uniqueness 
5 Advertising 

6 Publicity 

.ٕٞچٙیٗ آٌاٞی تط٘دس ضدأُ ٘دٛك  ضسدا٘ٝ     7زٞاٖ تٝ زٞاٖ

ٔؤسسددٝ ذددسٔاتی اظ آٖ اسددتفازٜ ٔددی وٙددس ٘یددع   اي وددٝ

 ٞست.

ي ٞددددا ضددددأُ ٚیژٌددددیتصررررًیز بزوررررذ:  -3

ي ٞدا  زٞٙدسٜ ذدسٔات،ٚیژٌی   اضایٝي ٞا ذسٔات،ٚیژٌی

ي ذدسٔات  ٞدا  اسدت. ٚیژٌدی   8ٕ٘ازیٗ ٚ ٔٙظط ذدسٔات 

ضددسٜ تددٝ غددٛضت عٙاغددطي ٔا٘ٙددس ضددٟطیٝ،ویفیت  اضایددٝ

ي ٔجداظي ٚ  ٞدا  ي ودلاس ٞا ازضاوی اظ ذسٔات،ٚیژٌی

ضددسٜ،زض  اضایددٝي ٔحتددٛي زضسددی ٞددا حضددٛضي،ٚیژٌی

ي آٔٛظضددی ٚ ذددسٔات پددم اظ ٞددا زسددتطس تددٛزٖ زٚضٜ

ي ٞدا  ـاضغ اِتحػیّی زض ایدٗ ٔدسَ ٘مدص زاض٘دس.ٚیژٌی    

زٞٙدددسٜ ذدددسٔات ضدددأُ اضتثاعدددات زاذّدددی ٚ   اضایدددٝ

زٞٙدسٜ ذسٔات،سداتمٝ    اضایٝذاضجی،تععس ظٔا٘ی ٚ ٔىا٘ی 

 اضایددٝ زٞٙددسٜ ذددسٔات ٚ ـطایٙددس  اضایددٝٚ اعتثاض،پطسددُٙ 

ي ٞددا ذدسٔات آٔٛظضددی ٚ ؼیدط آٔٛظضددی اسدت.ٚیژٌی   

ي ٔطتثظ تا ٞٛیدت  ٞا ٕ٘ازیٗ ٚ ٔٙظط ذسٔات ضأُ پیٛ٘س

ٚ ضرػددددددیت تط٘س،تػددددددٛیط اجتٕاعی،ٔٛلعیددددددت   

 زٞی،ضدٟطت،ضٞثط تٛزٖ،أىا٘دات ٚ تجٟیدعات تدٝ ضٚظ،    

ي حضددٛضي ٚ أتحا٘ددات ٚ ٞددا ٔحددیظ ـیعیىددی وددلاس

ي عطاحددی سددایت ٚ پطتدداَ ٞددا ٕٞچٙددیٗ ضددأُ ٚیژٌددی

 ؛زض ایٗ ٔسَ عٙاغط ٔعٙی تط٘دس  .استآٔٛظضی زا٘طٍاٜ 

ٔغّٛتیددت تط٘ددس ٚ یىتددایی تط٘ددس    یعٙددی لددسضت تط٘ددس،  

 یی تطاي ساظٜ اضظش ٚیژٜ تط٘س ٞستٙس.ٞا ٘طاٍ٘ط

 

 

 

 

 

                                                           
7 Word Of Mouth 

8 Servicescape 
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 عالي آمًسش خذمات حًسٌ در بزوذ يیضٌ ارسش گيزی اوذاسٌ مفًُمي مذل -1ضكل

 

 

 

 

 

 َا آسمًن مذل ي تجشیٍ ي تحليل -3
مذل اورذاسٌ گيرزی یرا تحليرل عراملي       -3-1

 (CFAيذی )یتا

ي ا٘ترداب  ٞدا  اتتسا ٔطرع وطزیٓ ودٝ آیدا ٘طداٍ٘ط   

ي ٔٛضز ٘ظط زلت لاظْ ضا ٞا ضسٜ تطاي ا٘ساظٜ ٌیطي ساظٜ

ي تحمیددك تددا چددٝ حددس تددا ٘طدداٍ٘طٞاي ٞددا زاض٘ددس ٚ سدداظٜ

زض ایدٗ   .ضسٜ تطاي آٟ٘ا زاضاي ٕٞسدٛیی ٞسدتٙس  ا٘تراب 

تحمیك زض اتتسا تایس ثاتت وٙیٓ وٝ آیا ٔسَ ا٘ساظٜ ٌیطي 

ي تطاظش ٞا ٔا ٔٙاسة است یا ٘ٝ؟تسیٗ ٔٙظٛض اظ ضاذع

-Pٔدسَ اسددتفازٜ ودطزٜ ایددٓ ودٝ ٟٕٔتددطیٗ آٖ ضدداذع    

Value 05/0ذغداي  ایٗ ضاذع اظ  است.چٙا٘چٝ ٔمساض 

ٔساٚي تاضس تدٝ ایدٗ ٔعٙدا    وٕتط یا 95/0یا سغح اعٕیٙاٖ 

وٙٙدس ٚ اٌدط ایدٗ    ٕ٘ی تأییسٞاي ٔا ٔسَ ضا است وٝ زازٜ

  ٞا ، تعضٌتط تاضس،تٝ ایٗ ٔعٙا است وٝ زاز05/0ٜٔمساض اظ 

اسدت.زض   تأییدس وطزٜ ٚ وّیت ٔدسَ ٔدٛضز    تأییسٔسَ ضا 

ٔدی   07010/0ٔحاسثٝ ضسٜ P-Value ایٗ تحمیك ٔمساض 

ِددصا ایددٗ ٘تیجددٝ  ،اسددت 07010/0<05/0  تاضددس ٚ چددٖٛ

ودطزٜ ا٘دس ٚ    تأییدس ،ٔدسَ ضا  ٞا زازٜحاغُ ٔی ضدٛز ودٝ   

٘تددایج ٔحاسددثٝ سددایط  .اسددت تأییددسوّیددت ٔددسَ ٔددٛضز 

 ( آٚضزٜ ضسٜ است.1) زض جسَٚ ٞا ضاذع

 مذل بزاسش یَا ضاخص تحليل اس حاصل وتایج -1جذيل

 ٔیعاٖ ٌعاضش ضسٜ حس ٔغّٛب ضاذع

   dfتط زضجٝ آظازي    ضاذع واي زضجٝ زٚ 

  
 198/1 3وٕتط اظ  

 07010/0 05/0تیطتط اظ  P-Value سغح ٔعٙی زاضي
 065/0 08/0وٕتط اظ  RMSEA ضاذع ٔیاٍ٘یٗ ٔجصٚض ذغاي ٔسَ
 073/0 ٘عزیه تٝ غفط RMR ٔا٘سٞا ضاذع ضیطٝ زْٚ ٔیاٍ٘یٗ ٔجصٚض پم

 85/0 9/0تیطتط اظ  GFI ضاذع ٔیعاٖ ا٘غثاق
 76/0 9/0تیطتط اظ  NFI ضسٜ تطاظ٘سٌی ٔمازیط ضاذع ٘طْ
 84/0 9/0تیطتط اظ  NNFI ٘طسٜ تطاظ٘سٌی ضاذع ٘طْ

 85/0 9/0تیطتط اظ  IFI ضاذع تطاظ٘سٌی ـعایٙسٜ
 78/0 9/0تیطتط اظ  CFI ضاذع تطاظ٘سٌی تغثیمی

 

تدطاظش ٔٙاسدثی   زٞس ودٝ ٔدسَ اظ    ِصا ٘تایج ٘طاٖ ٔی

ٜ   ،تطذٛضزاض است ٜ   ٞدا  تٝ عثداضت زیٍدط زاز ي ٞدا  تدا سداظ

 ٘ظطي ٕٞسٛیی ٔٙاسثی زاض٘س.

 

بزرسي معىاداری بارَای عاملي مذل  -3-2 

اوذاسٌ گيزی متغيزَا با استفادٌ اس مذل تحليل 

 مسيز

ي اٌط تاض عأّی ٞط ٘طاٍ٘ط تدا  تأییسزض تحّیُ عأّی 

یددا  96/1تیطددتط اظ  tسدداظٜ ٔددٛضز ٘ظددط آٖ زاضاي ٔمددساض  

 tیعٙی اٌط لدسض ٔغّدك ٔمدساض     ،تاضس -96/1وٛچىتط اظ 
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زض آٖ غدٛضت ٔدی تدٛاٖ ٌفدت      تاضس؛ 96/1تعضٌتط اظ 

، 95/0یددا سددغح اعٕیٙدداٖ  05/0وددٝ تددا ضددطیة ذغدداي 

٘طدداٍ٘ط اظ زلددت لاظْ تددطاي ا٘ددساظٜ ٌیددطي آٖ سدداظٜ یددا 

 ٖ تطذددٛضزاض اسددت ٚ زض آٖ تأثیطٌددصاض   1غددفت ٔىٙددٛ

 حاِددت زض سدداذتاضي ٔددسَـددٛق ٚ  پیددطٚ ٔغاِددة .اسددت

(، اتعاز تأثیطٌصاض 2ٚ تا تٛجٝ تٝ ضىُ) ٔعٙازاضي ضطایة

زض اضظش ٚیژٜ تط٘سِ ذسٔات زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ ٔطدرع  

 ا٘س.  ضسٜ

 
 

 

 

 

                                                           
1 Latent  
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 معىاداری ضزایب حالت در ساختاری مذل -2ضكل
 

( پاسددد سددؤاَ اَٚ تحمیددك   2تددط اسدداس جددسَٚ )  

ي ٕ٘دازیٗ  ٞدا  ٚیژٌی ي تاظاضیاتی،ٞا ـعاِیتٔطرع ضس.

 زٞٙددسٜ ذددسٔات، اضایددٝي ٞددا ٚیژٌددی ٚ ٔٙظددط ذددسٔات،

ي ضٚا٘طددٙاذتی آٟ٘ددا زض ٞددا تجطتددٝ ٔطددتطیاٖ ٚ ٚیژٌددی 

 اضظش ٚیژٜ تط٘سِ ذدسٔات زا٘طدٍاٜ ٟٔطاِثدطظ تأثیطزاض٘دس    

 (.2) جسَٚ

 

 

 ابعاد مذل در ارسش يیضٌ بزوذِخذمات داوطگاٌ مُزالبزس گذاری تأثيز ي معىاداری رابطٍ -2جذيل

تأثیط زض اضظش ٚیژٜ تط٘س ذسٔات زا٘طٍاٜ  (tتاض عأّی) اتعاز)ٔتؽیط پٟٙاٖ ٔستمُ زضٖٚ ظا(

 زاضز 56/2 ٞاي تاظاضیاتی ـعاِیت ٟٔطاِثطظ

 ٘ساضز 99/0 ضسا٘ٝ

 ٘ساضز 85/1 ٞاي ذسٔات ٚیژٌی

 زاضز 85/2 ٞاي ٕ٘ازیٗ ٚ ٔٙظط ذسٔات ٚیژٌی

 زاضز 34/2 ٞاي اضایٝ زٞٙسٜ ذسٔات ٚیژٌی

 زاضز 98/1 تجطتٝ ٔطتطیاٖ

 زاضز 05/2 ٞاي ضٚا٘طٙاذتی ٔطتطیاٖ ٚیژٌی

 

بزرسي ضذت تأثيزگرذاری ابعراد مرؤثز     -3-3

بزوررذِ خررذمات داوطررگاٌ    ريی ارسش يیررضٌ

 مُزالبزس با استفادٌ اس مذل تخميه استاوذارد

)اتعاز( تدا   ي ٔستمُ پٟٙاٖٞا ٞطچٝ تاضعأّی تیٗ ٔتؽیط

  ٖ ظش ٚیدژٜ تط٘دسِ ذدسٔات( تیطدتط     )اض ٔتؽیط ٚاتسدتٝ پٟٙدا

( 3ِصا تدط اسداس جدسَٚ)    ،ضست تأثیط تیطتط است ،تاضس

تط٘دسِ  ي ٔدؤثط زض اضظش ٚیدژٜ   ٞا ضست تأثیطاتعاز ٚ ٔؤِفٝ

ذددسٔات زا٘طددٍاٜ ٟٔطاِثددطظ تددٝ تطتیددة اظ تیطددتطیٗ تددٝ   

 وٕتطیٗ، آٚضزٜ ضسٜ است.

 

 ارسش يیضٌ بزوذِ خذمات داوطگاٌ مُزالبزس در مؤثز یَا مؤلفٍ ي تأثيزابعاد ضذت -3جذيل

 تععس اغّی ضست تأثیط اتعاز)ٔتؽیط پٟٙاٖ ٔستمُ زضٖٚ ظا(

 تػٛیط تط٘س 96/0 ٔٙظط ذسٔات ٞاي ٕ٘ازیٗ ٚ ٚیژٌی
 آٌاٞی تط٘س 92/0 ٞاي تاظاضیاتی ـعاِیت
 تػٛیط تط٘س 89/0 ٞاي اضایٝ زٞٙسٜ ذسٔات ٚیژٌی
 ٞاي ٔطتطیاٖ ٚیژٌی 86/0 ٞاي ضٚا٘طٙاذتی ٔطتطیاٖ ٚیژٌی

 ٞاي ٔطتطیاٖ ٚیژٌی 82/0 تجطتٝ ٔطتطیاٖ
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 ؛سؤاَ زْٚ ایٗ تحمیدك ( پاسد 3ِصا تطاساس جسَٚ )

یعٙی ضدست تأثیطاتعداز ضٚي اضظش ٚیدژٜ تط٘دس ذدسٔات      

 زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ ٘یع ٔطرع ضس.
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 استاوذارد تخميه درحالت ساختاری مذل -3ضكل

 

 جمع بىذی ي وتيجٍ گيزی  -4

تطاساس ٘تایجی وٝ اظ ٔسَ ترٕیٗ استا٘ساضز حاغُ 

ضسٜ است ٔی تٛاٖ ٘تیجٝ ٌطـت ودٝ تٟتدطیٗ اسدتطاتژي    

تطاي اـعایص اضظش ٚیژٜ تط٘سِ ذسٔات زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ 

یی تیطدتط  ٞا ایٗ است وٝ ٔسیطاٖ،ضٚي آٖ زستٝ اظ ٔؤِفٝ

سطٔایٝ ٌصاضي وٙٙسوٝ ضست تأثیط آٟ٘ا زض اضظش ٚیدژٜ  

ِصا ٔسیطاٖ تایس تطاي ایجاز تػدٛیط تٟتدط   تط٘س تیطتط تاضس.
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اظ تط٘ددسِ ذددسٔات، ضٚي ذػٛغددیات ٕ٘ددازیٗ ٚ ٔٙظددط    

ذسٔات سطٔایٝ ٌدصاضي تیطدتطي زاضدتٝ تاضدٙس ٚ تدطاي      

ایجدداز آٌدداٞی تیطددتط اظ تط٘ددس زا٘طددٍاٜ ٟٔطاِثطظ،تایددس    

ي تاظاضیاتی ضا تٛسدعٝ زٞٙس.ٔدسیطاٖ تایدس ضٚي    ٞا ـعاِیت

تٛجدٝ تیطدتطي    ي ضٚا٘طدٙاذتی ٔطدتطیاٖ ذدٛز   ٞا ٚیژٌی

 زاضتٝ تاضٙس.

ٔغّٛتیددت تط٘ددس ٚ  ٔعٙددی تط٘ددس ضددأُ لددسضت تط٘ددس، 

تا تٛجٝ تٝ ٔسَ ترٕدیٗ اسدتا٘ساضز زض    یىتایی تط٘س است.

 ٔمددساض ایددٗ ضددطایة تددطاي لددسضت تط٘ددس،     (3ضددىُ )

-97/0-94/0ٔغّٛتیت تط٘دس ٚ یىتدایی تط٘دس تدٝ تطتیدة      

ِصا ٔی تٛاٖ ٘تیجٝ ٌطـت وٝ ٞط سدٝ ٔدٛضز    ،است 90/0

أددا اتتددسا  ،ٚظٖ عددأّی ٘عزیدده تددٝ یدده ٞسددتٙس  زاضاي

ٔغّٛتیت تط٘س،س م لدسضت تط٘دس ٚ زض ٟ٘ایدت یىتدایی     

 تط٘س تٝ عٙٛاٖ عٛأُ پیطٍٛیی وٙٙسٜ ٘تیجدٝ ٔدی ضدٛ٘س.   

ِصا ٔغّٛتیت ٚ لسضت تط٘س تدأثیط تیطدتطي زض تط٘سسداظي    

تطاي زا٘طٍاٜ ٟٔطاِثطظ تٝ عٙٛاٖ یه زا٘طٍاٜ ٔجاظي زض 

زِٚتددی زاضز.اِثتددٝ زض ٔددسَ حددٛظٜ آٔددٛظش عدداِی ؼیددط  

     ٖ ي ٞدا  حاغُ اظ ایدٗ پدژٚٞص اذدتلاؾ ظیدازي تدیٗ ٚظ

عأّی لسضت تط٘س،ٔغّٛتیت تط٘س ٚ یىتایی تط٘دس ٘یسدت   

أا تٝ ٞط حاَ اظ ٘ظط ضتثٝ تٙسي، ٔغّٛتیت ٚ لسضت تط٘دس  

 زض اِٚٛیت لطاض زاض٘س.

٘تیجٝ ٌیطي زیٍدط ایدٗ تحمیدك زض ٚالدع ٔطتدٛط تدٝ       

تٕایع ا٘ساظٜ ٌیدطي اضظش   یعٙی ٚجٜٛ ؛پاسد سؤاَ سْٛ

ٚیژٜ تط٘س زض ذسٔات تدا اضظش ٚیدژٜ تط٘دس زض والاٞدا ٚ     

ٔحػٛلات ـیعیىی اسدت.ویفیت ازضاودی زض ذدسٔات    

اظ ذسٔات  ٞا ظیطا تجطتٝ ٔطتطي است،زضٛاضتط اظ والاٞ

زضٛاضتط است تٝ زِیُ ایٙىٝ ذسٔات تٝ غٛضت ٕٞعٔاٖ 

اظ  ٕ٘ی تٛا٘ٙس تعضی ٞا تِٛیس ٚ ٔػطؾ ٔی ضٛ٘س ٔطتطي

ذسٔات ضا حتی تعس اظ ٔػدطؾ ٞدٓ تجطتدٝ وٙٙدس ٚ ِدصا      

ٕ٘دددی تٛا٘ٙدددس زضتددداضٜ آٖ لضددداٚتی زاضدددتٝ تاضدددٙس.زض  

ذسٔات،واضوٙاٖ تٝ عٙٛاٖ ٟٕٔتطیٗ عأُ تعیدیٗ وٙٙدسٜ   

 .ٞستٙسٚ ویفیت ازضاوی  ٞا تطاي تجطتٝ ٔطتطي

ي ذٛز سداظٔاٖ تدٝ   ٞا زض ظٔیٙٝ ذسٔات ضٚي ٚیژٌی

یطدتطي ضدسٜ اسدت    زٞٙسٜ ذسٔات تٕطودع ت  اضایٝعٙٛاٖ 

 ٞا ٚ زذاِت ٔطتطي ٞا ظیطا ضٚیاضٚیی واضوٙاٖ تا ٔطتطي

ِددصا  ،زض ـطایٙددس تِٛیددس ٚ ٔػددطؾ ذسٔات،تیطددتط اسددت 

تددٝ عٙددٛاٖ ٔودداَ   تط٘ددس إٞیددت زاضز. « سدداظٔا٘ی اضایددٝ»

اظ ذدسٔات تیطدتط تدٝ واضوٙداٖ      ٞدا  ضضایتٕٙسي ٔطدتطي 

تستٍی زاضز زض حاِی وٝ ضضدایتٕٙسي زض والاٞدا تیطدتط    

ي والاٞدا تسدتٍی زاضز.زض ذدسٔات آ٘چدٝ     ٞدا  یتٝ ٚیژٌ

تیطتط اظ ٕٞٝ ضٚي ٔعٙی تط٘س تأثیطزاضز؛تجطتٝ ٔطدتطي اظ  

أدا اٌدط اضتثاعدات ذداضجی تط٘دس ٔا٘ٙدس        ،ساظٔاٖ اسدت 

تثّیؽات زٞاٖ تٝ زٞاٖ ٚ تثّیؽات عٕدٛٔی ظیدازتط ضدٛ٘س    

 ایٟٙا ٘یع ٔی تٛا٘ٙس ضٚي ٔعٙی تط٘س تأثیط زاضتٝ تاضٙس.

ضز ـٛق ا٘دساظٜ ٌیدطي اضظش ٚیدژٜ    ِصا تا تٛجٝ تٝ ٔٛا

تط٘س زض ذسٔات تٝ ٔطاتة اظ ا٘دساظٜ ٌیدطي اضظش ٚیدژٜ    

 تط٘س زض والاٞا ٚ ٔحػٛلات ـیعیىی زضٛاضتط است.

 

 طىُاداتپي -5

تٝ ٔطاوع ذسٔاتی ٚ تٝ ٚیژٜ ذسٔات آٔٛظش عداِی   

ٝ ٔجاظي پیطٟٙاز ٔدی ضدٛز زض    ٔدسَ ا٘دساظٜ ٌیدطي     اضاید

 ٝ یی ضا زض ٞدا  اضظش ٚیژٜ تط٘س ذسٔات ذٛز اتعاز ٚ ٔؤِفد

٘ظط تٍیط٘س وٝ ٔٙغثدك تدا ٔاٞیدت حدٛظٜ ذدسٔات تاضدس       

ٕٞچٙیٗ پیطٟٙاز ٔی ضدٛز ٔغّٛتیدت ،لدسضت ٚ یىتدایی     

تط٘س ضا تٝ عٙٛاٖ سٝ عأُ پیطدٍٛیی وٙٙدسٜ اضظش ٚیدژٜ    

 تط٘س ذسٔات ذٛز زض ٘ظط زاضتٝ تاضٙس.

ایٗ ٔطاودع ذػٛغدیات ٕ٘دازیٗ ٚ    پیطٟٙاز ٔی ضٛز 

ٔٙظط ذسٔات ذٛز ضا تٝ ذٛتی تمٛیت وٙٙدس ظیدطا تدأثیط    

ظیدددازي ضا ضٚي اضظش ٚیدددژٜ تط٘دددس ذدددسٔات ذٛاٞدددس 

زاضت.یه زا٘طٍاٜ ٔجاظي ٔی تٛا٘دس سدایت ٚ پٛضتداَ    

 آٔٛظضی ذٛز ضا اظ ایٗ ٘ظط تمٛیت ٕ٘ایس.
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ي ٞدا  تٝ ٔطاودع ذدسٔاتی پیطدٟٙاز ٔدی ضدٛز ـعاِیدت      

 اضایددٝٙتددطَ ٔا٘ٙددس ٘دداْ ٌِٚٛددٛ ضا زض   تاظاضیدداتی لاتددُ و 

تدطي   ساظٔا٘ی تط٘س ذٛز تمٛیت وٙٙس تا ٔاٞیدت ّٕٔدٛس  

اظ ٔؤسسدٝ آٟ٘دا ایجداز     ضٙاذت ٚ آٌداٞی ٔطدتطي   طايت

 ضٛز.  

پیطدددٟٙاز ٔدددی ضدددٛز ٔؤسسدددات ذدددسٔاتی ضٚي     

زٞٙسٜ ذدسٔات،   اضایٝي ذٛزِ ساظٔاٖ تٝ عٙٛاٖ ٞا ٚیژٌی

ثاض،زاضا تٛزٖ تٕطوع تیطتطي زاضتٝ تاضٙس ٚ زض زاضتٗ اعت

ذسٔات،زاضتٗ پطسُٙ ٚ اسداتیس   اضایٝـطایٙس ذٛب تطاي 

عاِی ٚ زاضتٗ اضتثاعدات زاذّدی ٚ ذداضجی، ضایسدتٍی     

 ٔحٛضي تیطتطي زاضتٝ تاضٙس.

چٖٛ تجطتٝ ٔطتطي ٔستمیٕاً ضٚي ٔعٙی تط٘س ٚ س م 

ضٚي اضظش ٚیژٜ تط٘س  تأثیطٌصاض اسدت ِدصا تٛغدیٝ ٔدی     

ذسٔات آٔٛظش عاِی ضٛز زض ٔطاوع ذسٔاتی ٚ تٝ ٚیژٜ 

ٔجدداظي تددٝ ٌٛ٘ددٝ اي ـعاِیددت ضددٛز وددٝ ٔطددتطي تجطتددٝ 

ٚ تعدس اظ زضیاـدت ذدسٔات     اضایٝذٛضایٙسي ضا زض حیٗ 

ٝ ي ٔجاظي، ذدسٔات  ٞا وسة وٙس.ٔولاً زض زا٘طٍاٜ  اضاید

ضسٜ، ٔفیس ٚ ٔٙحػط تفدطز تاضدس ٚ اضظش اـدعٚزٜ اي زض    

ي یازٌیطي، زض حُ ٔطدىلات ٚ تط٘أدٝ ضیدعي    ٞا تجطتٝ

ضؽّی، ازأٝ تحػیُ زا٘طدجٛ ٚ حتدی اسداتیس ٚ    واضي ٚ 

 پطسُٙ ایجاز وٙس.   

تٝ زِیُ ٌستطزٌی ظیازي ودٝ زض حدٛظٜ ذدسٔات ٚ    

تددٝ ٚیددژٜ تط٘سسدداظي ٚ ا٘ددساظٜ ٌیددطي اضظش ٚیددژٜ تط٘ددسِ 

ذسٔات ٚجٛز زاضز؛ پیطٟٙاز ٔی ضدٛز اثدط ٞدط ودساْ اظ     

َ  اضایٝاتعاز ٔسَ  ي ٞدا  ضسٜ زض ایٗ تحمیك،تٝ غٛضت ٔدس

ٕٞچٙددیٗ پیطددٟٙاز  تطضسددی لددطاض ٌیددطز.جساٌا٘ددٝ ٔددٛضز 

َ  ٔی ٝ ي ٞدا  ضٛز ٔدس ضدسٜ زض ٞدط ضضدتٝ اي اظ یده      اضاید

 زا٘طٍاٜ ٔجاظي،تٝ غٛضت جساٌا٘ٝ آظٖٔٛ ضٛز.

یی تطاي ا٘ساظٜ ٌیطي اضظش ٞا پیطٟٙاز ٔی ضٛز ٔسَ

ي زیٍددطي ٘یددع وددٝ ٞددا ٚیددژٜ تط٘ددس ذددسٔات زض زا٘طددٍاٜ

ذسٔاتِ آٟ٘ا تٝ غدٛضت حضدٛضي    اضایٝٔاٞیت ٚ ـطایٙس 

ٚ آظٔددٖٛ ضددٛز ٚ ٘تددایج حاغددُ اظ آٖ تددا   اضایددٝ سددت،ا

ٕٞسیٍط ٔمایسدٝ ٌدطزز تدا تدا تطضسدی ٘تدایج حاغدُ اظ        

  َ ي اضظش ٚیدژٜ تط٘دس ذدسٔات تددیٗ    ٞدا  آٟ٘ا،تفداٚت ٔدس

ٚ ٔؤسسددات آٔددٛظش عدداِی  زِٚتی،٘یٕددٝ    ٞددا زا٘طددٍاٜ

 زِٚتی،ذػٛغی ٚ ؼیط ا٘تفاعی ٔطرع ٌطزز.
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