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: دُیچک

ّبی ثبظاضیبثی قطوتْب ثِ ٍیػُ زض  ایدبز ٍحفّ ٍفبزاضی ههطف وٌٌسُ ثِ ثطًس زض للت ثطًبهِ

اؾت تب ثِ ثطضؾی تبثیط اٖتجبض ثطًس ثط ثبظاضّبی ضلبثتی لطاض زاضز، لصا زض ایي تحمیك تلاـ قسُ 

ایي پػٍّف اظًٓط . ٍفبزاضی هكتطیبى زض ثرف ذسهبت اضتجبَی قطوت ایطاًؿل پطزاذتِ قَز

خبهِٗ آهبضی ایي تحمیك قبهل ولیِ . پیوبیكی اؾت -ّسف وبضثطزی ٍ اظ ًٓط هبّیت تَنیفی 

ثطای . وٌٌس پطاتَض اؾتفبزُ هیوبضثطاى ایطاًؿل ؾبوي قْط تْطاى ثَزُ وِ اظ ذسهبت هتٌَٔ ایي ا

ّبی تحمیك وِ هجتٌی ثط هسل ؾَییٌی ٍ ؾَییت  خوٕ آٍضی اَلاٖبت خْت آظهَى فطيیِ

ای ثیي وبضثطاى تَظیٕ ٍ  ای ته هطحلِ پطؾكٌبهِ ثِ ضٍـ ذَقِ 384تٗساز  ثبقٌس، هی( 2008)

هٗبزلات ؾبذتبضی  ًتبیح حبنل اظ تدعیِ ٍ تحلیل اَلاٖبت ثب اؾتفبزُ اظ ًطم افعاض لیعضل ٍهسل

ضيبیت ثط تْٗس .ًكبى زاز وِ اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس ٍفبزاضی،تْٗس هساٍم ٍضيبیت تبثیط هؿتمین زاضز

. ّبی قفبّی تبثیط هؿتمین زاقتِ ٍثبٖث وبّف توبیل ثِ تغییط ثطًسهی گطزز ٍفبزاضی ٍتَنیِ

ضٍی توبیل ثِ تغییط ثطًس تبثیط هؿتمین زاقتِ ٍلی ثط تْٗس ٍفبزاضی ثطهتغیط ٍاثؿتِ تَنیِ قفبّی،

تْٗس هساٍم ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس تبثیط هٗىَؼ زاضز،یٌٗی ثبٖث وبّف توبیل .تبثیطی ًساضز

 . گطزز هكتطیبى ثِ تغییط ثطًس هی

 اٖتجبض ثطًس، ٍفبزاضی هكتطی، ضيبیت، تْٗس، توبیلات ضفتبضی :ٍاصگاى کلیذی
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 : هقذهِ

هسیطیت حفّ هكتطیبى یىی اظ هْوتطیي اّساف هسیطاى اخطایی زض نٌبیٕ ذسهبت اضتجبَی ثِ 

ایي هَئَ وِ خصة هكتطی خسیس ّعیٌِ ثیكتطی اظ ثطلطاضی اضتجبٌ گؿتطزُ تط ٍ . ضٍز قوبض هی

 Heskett)ضٍز  ٖویك تط ثب هكتطیبى وًٌَی زاضز، زاًكی پصیطفتِ قسُ زض ٖلن ثبظاضیبثی ثِ قوبض هی

& et al, 1994, 168) . ّبی  ضٍ، ثِ ََض ولی اظ زؾت زازى یه هكتطی ثبیس اظ َطف قطوت اظ ایي

ذسهبت اضتجبَی خسی گطفتِ قسُ ٍ ثِ ٌَٖاى یه ًگطاًی ٍ ًمُِ يٗف ًگطیؿتِ قَز، ظیطا آى 

وِ ًیبظهٌس ثطلطاضی یه ضاثُِ ضؾوی هیبى قطوت ٍ  اؾت ای ثلٌسهستی ضاثُِ ای اظ ذسهبت ًوًَِ

قَاّس هطثٌَ ثِ افعایف قٌبذت اظ اّویت حفّ هكتطی زض لبثلیت ؾَزآٍضی . ثبقس هیهكتطی 

  (Sweeney & Swait, 2008, 179).قَز ثِ آؾبًی یبفت هی  قطوت زض ایي نٌبیٕ

1تدبضی ًكبى ٍ ًبم )ثطًس  حبيط،ًمف هُبلِٗ هٌَٓض ثسیي
 فٗلی هكتطیبى حفّ هسیطیت زض ضا ( 

 وِ قَز هی هُلت ایي ثبلای زضن ثِ هٌدط پػٍّف ایي .لطاض هیسّس ثطضؾی هَضز ای ضاثُِ ذسهبت

 اضتجبٌ چگًَگی ٍ هیجبقس چكوگیطی ًمف زاضای هكتطی ثب هست ثلٌس ضٍاثٍ هسیطیت زض ثطًس

 قطح ضا ثطًس اٖتجبض ثب ذسهبت، ویفیت ٍ ضيبیت هكتطی، ثب اضتجبٌ هسیطیت هٗوَل اثعاضّبی

  .زّس هی

اهطٍظُ، قٌبذت ٍ پیف ثیٌی ًیبظّبی هكتطیبى ثطای ثٌگبُ التهبزی خْت وؿت هعیت ضلبثتی 

هكتطی ٖبهل ولیسی ٍ هحَضی زض تمَیت چبثىی ؾبظهبى . ٍ ثرف ثٌسی ثبظاض يطٍضی اؾت

قَز ٍ خْت گیطی ولیِ اّساف، اؾتطاتػیْب ٍ هٌبثٕ حَل هحَض خصة ٍ ًگْساضی  هی للوساز

لَیت ٍفبزاضی هكتطیبى ثطای قطوت ّبیی وِ زغسغِ حفّ ٍ تَؾِٗ حفّ ٍ ت. ثبقس هكتطی هی

قطوتْب ثِ هٌَٓض وؿت . قَز خبیگبُ ضلبثتی ذَیف ضا زض ثبظاض زاضًس، چبلكی اؾتطاتػیه تلمی هی

ٍفبزاضی هكتطیبى لاظم اؾت اظ اًتٓبضات آًْب فطاتط ضًٍس، زض غیط ایي نَضت هوىي اؾت هكتطیبى 

توبیل قسُ ٍ احتوبلا زض هَضز ویفیت وبلا ٍ ذسهبت زضیبفتی ذَز ثِ ؾوت ٖطيِ وٌٌسُ زیگطی م

ثطًس زاضایی ضاّجطزی ٍ ثلٌس هست ثطای قطوتْب ثِ حؿبة .ثط ضٍی ضفتبض زیگطی ًیع تبثیط گصاضًس 

آیس وِ هوىي اؾت زض هَاضزی ًٓیط ضاثُِ ثب هكتطیبى، حفّ هكتطی ٍ ضفتبضّبی ؾَزهٌس  هی

ٍ ثِ ََض لُٕ (اى هثبل تَنیِ وطزى ؾبظهبى ثِ زیگط هكتطیبى ثِ ٌَٖ)هكتطی ثِ وبض گطفتِ قَز
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ثطًس زض . ّب حبئع اّویت اؾت افعایف تجلیغبت اظ َطیك تَنیِ قفبّی، ثطای ذسهبت ایي قطوت

 & Sweeney)ز آی قطوت، ٍؾیلِ اضتجبَی هْوی ثِ قوبض هی 1پبیگبُ هسیطیت ضٍاثٍ هكتطی

Swait, 2008, 180.) 

ایي هفَْم ًمف هْوی ضا . ثطًس اؾت اٖتجبضٍ هٗطٍف زض ظهیٌِ ثبظاضیبثی، یىی اظ هفبّین هٗتجط 

ٍ ( ثبٍض پصیطی)اٖتجبض ثطًس ثِ لبثلیت اٖتوبز . وٌس زض ایدبز هٌبفٕ ثلٌس هست ثطای قطوت ایفب هی

 ثطًس ثطای اضائِ ّوبى چیعی وِ ٍٖسُ زازُ قسُ اؾت،( تَاًبیی ازضان قسُ)هْبضت ٍترهم 

ثبض ثطًس تَؾٍ افعایف ویفیت زضن قسُ ٍ وبّف ضیؿه زضن قسُ ٍ اٖت. ثبقس هطثٌَ هی

ّبی اَلاٖبتی ثطای هكتطی ٍ افعایف ٍفبزاضی هكتطی، ؾَزهٌسی هَضز اًتٓبض ضا ثْجَز ٍ  ّعیٌِ

ثبیؿت ًمف هْن اٖتجبض ثطًس ضا زض هسیطیت حفّ  هسیطاى ثطًسّبی ذسهبتی هی.زّس افعایف هی

ایدبز ضيبیت ٍتْٗس ٍفبزاضی زض هكتطی ،زض گؿتطـ تَنیِ .هكتطیبى فٗلی هَضز تَخِ لطاض زٌّس

قفبّی ٍوبّف توبیل     ثِ تغییط ثطًس ٍ ایدبز تْٗس هساٍم ،زض وبّف توبیل ثِ تغییط ثطًس، اظ 

زض ایي پػٍّف ًكبى زازُ ذَاّس قس وِ اٖتجبض ثطًس زض تمَیت آًْب . ای ثطذَضزاض اؾت اّویت ٍیػُ

 ( Ibid, 184).ضٍز یه اثعاض ولیسی  ثِ قوبض هی

هسیطیت ضٍاثٍ ثب هكتطیبى ثط ضٍی حفّ هكتطی هتوطوع ثَزُ ٍ حفّ هكتطی ضا ؾَزهٌستط اظ 

هُبلٗبت ًكبى زازُ وِ خصة یه هكتطی خسیس پٌح تب زُ . زاًس خصة یه هكتطی خسیس هی

ُ ثب ثبظاضیبثبى ٍ هسیطاى زض تلاـ ّؿتٌس ن هطتجِ اظ حفّ هكتطیبى وًٌَی ّعیٌِ زض ثطزاقتِ اؾت

ثلٌس هست ثب آًبى هَخجبت ٍفبزاضی  وؿت اَلاٖبت ثب اضظـ اظ ًیبظّبی  هكتطیبى ٍ گؿتطـ ضٍاثٍ

ای اظ  اظ زؾت زازى یه هكتطی زض نٌٗت ذسهبت اضتجبَی وِ ًوًَِ. هكتطیبى ضا فطاّن آٍضًس

ایدبز . ثبقس، ثبیس ثِ ٌَٖاى یه ًگطاًی ٍ ًمُِ يٗف ًگطیؿتِ قَز ای ثلٌس هست هی ذسهبت ضاثُِ

ّبی ثبظاضیبثی قطوتْب ثَیػُ زض ثبظاضّبی  ٍ حفّ ٍفبزاضی ههطف وٌٌسُ ثِ ًبم تدبضی زض للت ثطًبهِ

ثِ ََض هكبثِ . ضلبثتی ّوطاُ ثب ٖسم اَویٌبى فعایٌسُ ٍ وبّف توبیع هحهَلات ٍ ذسهبت لطاض زاضز

ُ وبض گیطی ّبیی هثل زاًف فٌی،تَاًبیی ة اًس وِ ترهم وِ قبهل خٌجِ تحمیمبت ًكبى زازُ

ثبقس، هَخت افعایف ضيبیت هكتطی  زاًف،قبیؿتگی ٍترهم ٖویك زض ظهیٌِ هَضز ًٓط هی

ای اظ  ثطًسّبی هٗتجطتط ًكبًِ( 1998)2ثطَجك پػٍّف اًدبم قسُ تَؾٍ اضزم ٍ ؾَییت. قَز هی
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ّبی  ّبی زضن قسُ ووتط تَؾٍ ههطف وٌٌسگبى ٍّعیٌِ هَلٗیت ٍهَيٕ هحهَل آى، ضیؿه

ظیطا . ثبقٌس ًسگبى ثطای خوٕ آٍضی ٍپطزاظـ اَلاٖبت ثطای تهوین گیطی هیپبییي ههطف وي

ثبقسوِ قطوت ثطای هَضزتَخِ لطاض زازى ٖسم تمبضى اَلاٖبت ثبظاض  ثطًس،یه ًكبًِ هَثط زض ثبظاض هی

ههطف وٌٌسُ اظ ( یب اًتٓبضات)ّوچٌیي اٖتجبض ثبلاتط هوىي اؾت ازضاوبت . زّس ،آى ضا گؿتطـ هی

ّبیی وِ زض ََل ظهبى ثجبت ثیكتطی زض آهیرتِ ثبظاضیبثی ٍ  ثطًس. ضا افعایف زّس ویفیت هحهَل

 ,Erdem & Swait, 1998)ؾطهبیِ گصاضی ثبلاتطی زض ثطًس زاضًس، اٖتجبض ثبلاتطی ذَاٌّس زاقت

.(135-136 

ثٌبثطایي هؿبلِ انلی ایي پػٍّف ثطضؾی چگًَگی تبثیط اٖتجبض ثطًس ثط ٍفبزاضی هكتطیبى زض 

 .ذسهبت اضتجبَی اؾتثرف 

 

 :چارچَب ًظزی تحقیق

 ذسهبت حَظُ زض ثطًس ًمف

ثطًس اظ هٌٓط ٖلن التهبز، زاضایی ضاّجطزی ٍ ثلٌس هست ثطای قطوتْب ثَزُ ٍ هوىي اؾت زض 

. هَاضزی ًٓیط ضاثُِ ثب هكتطیبى، حفّ هكتطی ٍ ضفتبضّبی ؾَزهٌس هكتطی ثِ وبض گطفتِ قَز

هدوَِٖ هسیطیت اضتجبٌ قطوت اؾت، ّوبًَُض وِ زض پػٍّف ثطًس یه اثعاض هْن اضتجبَی زض 

 ًوًَِ ایي خطیبى پػٍّكی وِ ثط اؾبؼ اَلاٖبت. ًیع تَنیِ قسُ اؾت( 1998) 1اضزم ٍ ؾَییت

 زلیل زٍ ثِ ثطًسّب وٌس وِ هی پیكٌْبز ٍ ضفتِ وبض ثِ هحهَل هَضز زض قَز، ؾبذتِ هی التهبزی

( 2زٌّس ٍ  آًْب ضیؿه ازضان قسُ ههطف ضا وبّف     هی( 1: اًس  اضظـ ثب وٌٌسگبى ههطف ثطای

ثطًس، ًكبًِ وبضآهس ثبظاض اؾت ٍ  ظیطا. وٌٌس ّبی فطایٌس تهوین گیطی ضا همطٍى ثِ نطفِ هی ّعیٌِ

زض )گوبضز  قطوت ثطای هَضز تَخِ لطاض زازى اَلاٖبت ًبّوبٌّگ هَخَز زض ثبظاض،آًْب ضا ثِ وبض هی

ضیبى زضثبضُ هحهَل ٍ یب ذسهبت قطوت ، ووتط اظ ذَز قطوت اَلأ زاضًس، اظ ایي ذهَل هكت

ثِ ٖسم اَویٌبى هكتطی زض  هٌدط ٍ ایي هؿئلِ ؾطاًدبم گیطًس لطاض هی ًبهؿبٖسی زضقطایٍ ایي ضٍ

زض حبلی وِ چٌیي اؾتسلالی ثِ ََض هؿتمین زض ظهیٌِ ذسهبت وبضثطز  .قَز هَضز هحهَل هی

ّبی اَلاٖبتی  احتوبلا زض هیبى هكتطیبى ذسهبت ًیع ٍخَز  ٍز ، ًبّوبٌّگیًساضز، ٍلی ثب ایي ٍج

ثب زض ًٓط گطفتي ایي هَئَ وِ هكتطیبى تٗبهل هحسٍزی ثب قطوت اضائِ زٌّسُ ذسهبت . زاضز
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ذَز زاضًس ٍ ایي وِ ایي تٗبهلات هٗوَلا پؽ اظ ٍلَٔ هكىل زض گطفتي ذسهبت نَضت 

یب ( ّبی وبضی گیح وٌٌسُ زض اضتجبَبت، زؾتَض الٗولهكىلاتی ّوچَى نسای يٗیف )گیطز هی

قَز  چٌیي حَازثی ؾجت هی(. ّبی ًبهَفك، آًتي زّی يٗیف توبؼ)ّبی ذسهبتی  حتی قىؿت

تب ایي ًىتِ ثِ شّي هكتطیبى ذَُض وٌسوِ هوىي اؾت ٖمیسُ وًٌَی آًْب زض ذهَل ؾبظهبى 

ّبیی  ٍٖسُ( 1:ضؾٌس ًؿجت ثِ زٍ هَضز هی ای اظ ٖسم اَویٌبى ثٌبثطایي آًْب ثِ زضخِ. اقتجبُ ثبقس

ٍخَز ًفٕ ثطای هكتطی زض ًگْساقتي ( 2وِ قطوت زازُ اؾت ٍ توبیل ٍ تَاًبیی زض ٖول ثِ آًْب 

ایي ًبّوبٌّگی، اضتجبٌ هكتطی ثب قطوت ضا زض هَلٗیت . ضاثُِ ثلٌس هست ثب تبهیي وٌٌسُ

ز ثِ ٍخَز آهسُ زض هكتطی ثِ اًدبم اظ ایي ضٍ قطوت ثطای خجطاى تطزی.  زّس ًبهؿبٖسی لطاض هی

ّبیی وِ هتْٗس قسُ ،هَخت افعایف  ّبی تكَیمی السام ًوَزُ ٍ ثب اًدبم ثِ هَلٕ ٍٖسُ فٗبلیت

  (.Sweeney & Swait, 2008, 180)گطزز توبیل اضتجبٌ هكتطیبى  ثب قطوت هی

 تَؾِٗ ثب ضا زیسج هكتطیبى اثتسا: قَز ثطًس اظ زٍ َطیك ثبٖث ایدبز اضظـ افعٍزُ زض قطوت هی

 زضثبضُ تب وٌس یبزآٍضی هی فٗلی هكتطیبى ثِ ؾپؽ اهب وٌس، خصة هی قٌبذت ٍ آگبّی توطوع ٍ

 (Rust & et al, 2000).زٌّس اًدبم هُلَثی ََض ثِ ضا وبض ایي ٍ اًسیكیسُ قطوت

تَاى ثِ ٌَٖاى ؾبذتبضی ثطای هتْٗس وطزى ذطیساض ٍ فطٍقٌسُ زض یه ضاثُِ ثلٌس  ثطًس ضا هی

تَاًس ثِ ٌَٖاى  ثٌبثطایي، ثطًس هی. هست ٍ ایفبی ًمف ولیسی زض ایدبز ایي ضاثُِ تَنیف ًوَز

اثعاضی زفبٖی زض ضاؾتبی حفّ هكتطیبى فٗلی ٍ ّوچٌیي اثعاضی تْبخوی زض ثبظاضیبثی ثطای خصة 

اّویت ثبظاضیبثی ثِ نَضت زفبٖی ٍ تسافٗی زض ظهیٌِ اضائِ ذسهبت . هكتطیبى خسیس ٖول وٌس

گطزز وِ ّعیٌِ خصة هكتطی خسیس ثؿیبض ثیكتط اظ حفّ هكتطیبى  ٌ ایي زاًف تٗییي هیتَؼ

زضن ایي هَئَ ثؿیبض هْن اؾت وِ زض ظهیٌِ ذسهبت، ثطًس ذسهبتی انلی ٍ . وًٌَی اؾت

زض ًتیدِ ثطًس هٌٗی گؿتطزُ تطی ضا زض ظهیٌِ . ثبقٌس ؾبظهبى هطثََِ اغلت ثِ یه هٌٗی هی

زض ظهیٌِ ذسهبت اضتجبَی توطوع ثطًس ثط ضٍی تدطثِ . گیطز ٍز هیقطوتی ثَزى ذسهبت ثِ خ

. ثبقس زّس، هی هكتطی ثب ؾبظهبى ٍ ایي وِ آى چگًَِ هٌٗی ٍ غضفبی ثطًس ضا گؿتطـ      هی

ای آهبضی اظ ضاثُِ ثب  چٌیي هَيَٖی ثب ایي زیسگبُ هب وِ زضن هكتطی اظ اٖتجبض ثطًس چىیسُ

 (Sweeney & Swait, 2008, 181). قطوت اؾت، ؾبظگبضی زاضز

 

 هكتطیبى ٍفبزاضی ثط ثطًس اٖتجبض تبثیط
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. گصضاًس، زض ثطزاضًس ّبی ثلٌس هستی ضا وِ یه هكتطی ثب اضائِ زٌّسُ ذسهبت هی ثطًسّب تدطثِ

ّبی هىطض  تَاًس ثب گصض ظهبى اظ َطیك تٗبهل اظ ایٌطٍ، ثطًس تًویي وٌٌسُ اٖتجبض قطوت اؾت وِ هی

اگط اٖتوبز تَؾٍ قطوت ؾلت قَز، چٌیي اٖتجبضی ثِ ضاحتی . هكتطی ثب قطوت، هبًسگبض قَز

ثبیس  وٌس وِ هی ایي هَئَ ثطای اٖتجبض ثطًس یه هؿئَلیت گؿتطزُ ایدبز هی. تَاًس اظ ثیي ثطٍز هی

هكتطیبى ؾبذتي اٖتجبض یه ثطًس ضا ؾطهبیِ گصاضی . پبؾرگَی  ّوِ وبضوطزّب زض ّط ظهبًی ثبقس

ُ گَیی وٌٌس ن پٌساضًس ٍ آًْب ثِ ًحَی ثب قطوت ضفتبض هی ثلٌس هست ٍ هساٍم اظ ؾَی ؾبظهبى هی

لطاض زازی ًب ًَقتِ ثب قطوت زاضًس ٍ زض نَضت ٖسم اخطای تْٗسات، ًؿجت ثِ قطوت هسٖی 

ثبٍضپصیط ٍ )ثبقٌس ّبی هٗتجطی هی ثطًسّب، ٖلاهت. Sweeney & Swait, 2008, 180) (گطزًس  هی

 قًَسوِ قطوتْب زض هَضز هحهَلات ٍ ذسهبت ذَز نبزق ثَزُ ٍ ، آًْب هَخت هی(هَضز اٖتوبز

هجتٌی ثط پػٍّف  "اٖتجبض ثطًس "ایي هفَْم اظ. ّبیی وِ تْٗس ًوَزُ ضا اًدبم زٌّس ٍٖسُ

 2ثَزُ ٍ تَؾٍ تحمیمبت اضزم ٍ ؾَئیت  "اٖتجبض اضتجبٌ زٌّسگبى "زض ظهیٌِ( 1953)1ّبٍلٌس

ثب هفَْم ثطًس تُجیك زازُ (  2006)4، ؾَئیت ٍ اضزم (2002) 3،اضزم ٍ زیگطاى(2004، 1998)

 .قسُ اؾت

یٌٗی، قطوت هبیل )لبثلیت اٖتوبز : ثبقس ثط اؾبؼ ایي تٗطیف، اٖتجبض ثطًس قبهل زٍ ثٗس هی

ّبی ذَز ضا  یٌٗی،قطوت تَاًبیی ٖول ثِ ٍٖسُ)ٍ ترهم ( ّبی ذَز ٖول وٌس اؾت وِ ثِ ٍٖسُ

هب اٖتجبض ضا ثِ ٌَٖاى ثبٍض پصیطی اّساف ٍ توبیلات یه هَخَزیت هؿتمل زض یه ظهبى (. زاضز

اظ زٍ خعء انلی تكىیل قسُ  وٌین وِ اٖتجبض یه ثطًس ّوچٌیي فطو هی وٌین ٍ ف هیذبل تٗطی

ثٌبثطایي، اٖتجبض ثطًس ثِ ٌَٖاى ثبٍض پصیطی اَلاٖبت هحهَل . 6ٍ ترهم 5لبثلیت اٖتوبز: اؾت

قَز ٍ هؿتلعم آى اؾت وِ ههطف وٌٌسگبى ازضان ًوبیٌس وِ ثطًس  هَخَز زض یه ثطًس تٗطیف هی

ثطای تحَیل هساٍم آى چیعی وِ ٍٖسُ زازُ قسُ ( لبثلیت اٖتوبز)ٍ توبیل( نمتد)اظ تَاًبیی 

 Erdem &) .(et al, 2002ثطذَضزاض اؾت

ثبقس ٍ ثِ ٌَٖاى ذهَنیتی اظ  لبثل شوط اؾت وِ لبثلیت اٖتوبز چیعی هتفبٍت اظ اٖتوبز هی
                                                           
1
- Hovland  

2
- Erdem & Swait  

3
- Erdem & et al 

4
- Swait & Erdem 

1- Trust Worthiness  
2- Expertise 
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ثطًس هكتطی  ّطم اضظـ "اٖتجبض ثطًس ٌٖهط انلی زض. قَز تَنیف هی( قرم یب ثطًس)یه ًْبز 

اٖتجبض ثطًس اظ َطیك . ثبقس ٍ ًكبى زٌّسُ ضاثُِ هكتطی زض ََل ظهبى ثب ثطًس اؾت هی "هساض ولط

قَز ًٍكبًگط  ّب ٍحوبیت هبلی ًیع تمَیت هی اًدبم ؾطهبیِ گصاضی زض ثطًس هبًٌس تجلیغبت ،ًكبى

 1ٍؾٍ فَضًیطّوچٌیي ًٓطیِ ضاثُِ هیبى هكتطی ٍ ثطًس ت. ثبقس تْٗس قطوت ثِ ثطًس ذَز هی

 & Sweeney). ًیع اضایِ قسُ اؾت( 2002)3ٍ ؾَئیٌی ٍ چَ(2000)2، ثله اؾتَى(1998)

Swait, 2008, 181) 
زّس، ظیطا اٖتوبز ههطف وٌٌسگبى ضا زض هَضز  اٖتجبض یه ثطًس ،ضیؿه ازضان قسُ ضا وبّف هی

ت ضا وبّف ّبی اَلاٖب اٖتجبض ّوچٌیي، ّعیٌِ. زّس ازٖبّبی هحهَل یه قطوت افعایف هی

زّس، ظیطا ههطف وٌٌسگبى هوىي اؾت اظ ثطًسّبی هٗتجط ثِ ٌَٖاى یه هٌجٕ آگبّی خْت  هی

 ,Erdem & Swait). ّبی خوٕ آٍضی اَلاٖبت  ٍ پطزاظـ آى ثْطُ ثجطًس نطفِ خَیی زض ّعیٌِ

2004, 192) 
ٖجبضتؿت اظ ثبٍض پصیطی اَلاٖبت هطتجٍ ثب هَلٗیت ٍ هَيٕ هحهَل وِ زض یه  4اٖتجبض ثطًس

ثِ ََض هكبثِ، . ثبقس ثطًس هَخَز اؾت ٍ هؿتلعم اًدبم ثب ثجبت آًچِ وِ لَل زازُ قسُ اؾت، هی

اٖتجبض ثطًس تبثیط تدوٗی اٖتجبض ّوِ الساهبت ثبظاضیبثی لجلی اًدبم قسُ تَؾٍ آى ثطًس ضا ًكبى 

اٖتجبض ثطًس حبفِٓ ظًسُ الساهبت اًدبم قسُ  ": گَیس هی( 1997)ّوبًَُض وِ وبپفطض زّس ٍ یب هی

 Erdem & .(et al, 2002, 3 (ثبقس تَؾٍ ثطًس هی

تْٗس یىی اظ هتغیطّبی هْن ثطای زضن لسضت ثبظاضیبثی اؾت ٍ یه اثعاض ؾَزهٌس ثطای اًساظُ 

چٌیي اؾتسلال . ثبقس هكتطیبى هیگیطی احتوبل ٍفبزاضی هكتطی ٍ پیف ثیٌی ذطیسّبی آتی 

گطزیسُ وِ تْٗس ٖبم تطیي هتغیط ٍاثؿتِ اؾت وِ زض تحمیمبت هطثٌَ ثِ ضاثُِ فطٍقٌسُ ٍ ذطیساض 

تْٗس ٖجبضت اؾت اظ هیل ثِ ازاهِ اضتجبٌ ٍ اَویٌبى اظ آًىِ اضتجبٌ . هَضز اؾتفبزُ ٍالٕ قسُ اؾت

 Abdul-) .(Muhmin, 2003, 640 ازاهِ ذَاّس زاقت

 & Gilliland).اؾت قسُ گطفتِ ًٓط  زض ضاثُِ وٌٌسُ تمَیت العام یه ٌَٖاى ثِ هٗوَلاً ،تْٗس

Bello, 2002, 24) 

                                                           
1
- Fournier  

2
- Blackstone  

3
- Sweeney & Chew  

4
- Brand Credibility  
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ثبٍض قطیه هجبزلِ هجٌی ثط ایي وِ اضتجبٌ  "، تْٗس ضاثُِ هٌس ضا (1994)1هَضگبى ٍّبًت

ز ٍ وي تٗطیف هی "هؿتوط ثطای تًویي حساوثط تلاقْب زض ضاؾتبی آى اضتجبٌ حبئع اّویت اؾت

ای  تْٗس ضاثُِ. زاًٌس ّب تْٗس ضا وبًَى ولیِ هجبزلات اضتجبَی هیبى ذطیساضاى ٍ فطٍقٌسگبى هی آى

 (Morgan &  hunt, 1994, 23). ای هْن ٍ حیبتی اؾت ثطای ثبظاضیبثی ضاثُِ

، تْٗس، لهس هساٍم ثطای (1998)3ٍ گیؿىٌع ٍ ّوىبضاى( 1995)2اظ زیسگبُ گبًسلاذ ٍ ّوىبضاى

 (Polo & cambra, 2008, 239). ٍ حفّ یه ضاثُِ زضاظ هست اؾت ضقس، تَؾِٗ

تْٗس ثِ ٌَٖاى یه پسیسُ پیچیسُ، زاضای چٌسیي ثٗس ثَزُ وِ زض ایي پػٍّف توطوع ثط ضٍی 

ثبقس، ظیطا ایي زٍ حبلت زض  هی( CC)5ٍ    تْٗس هساٍم ( LC) 4زٍ ثٗس هْن یٌٗی تْٗس ٍفبزاضی

 ,Bansal) & et al ثبقٌس اظ ّوِ هٌبؾت تط ٍ هطتجٍ تط هیّبی هطتجٍ ثب  ههطف وٌٌسُ  ظهیٌِ

ایي زٍ ثٗس اظ َطیك ثبظتبة هفَْم اؾبؾی توبیل هكتطی ثِ حفّ ضاثُِ زض آیٌسُ پیًَس (. 2004

،وِ  6تْٗس احؿبؾی. زازُ اًس ّبی هتفبٍتی ایي هفَْم ضا هَضز تبویس لطاض ذَضًس،اگط چِ،اًگیعُ هی

ضٍز وِ ٍاثؿتگی  هی ثبقس، یه تْٗس ٖبَفی هثجت ثِ قوبض اثؿتِ هیثِ تْٗس ٍفبزاضی هس ًٓط هب ٍ

 ضا ٖبَفی تْٗس(Gilliland & Bello, 2002, 32) .وٌس ضٍاًكٌبذتی ثِ قطیه ضاثُِ ضا هٌٗىؽ هی

 اؾبؼ ثط وِ وٌین تٗطیف هی هیعاًی ٌَٖاى ثِ اؾت، هتوطوع هثجت احؿبؾی زلجؿتگی یه ثط وِ

 Gruen).اؾت ؾبظهبى ٍاثؿتِ ثِ ضٍاًكٌبذتی ًٓط اظ ؾبظهبى ذَز، ثِ ًؿجت هُلَة احؿبؼ هیعاى

& et al, 2000, 37) 
تْٗس ٍفبزاضی احؿبؼ ٖبَفی ٍ هثجت هكتطی ثِ هبًسى ثِ ٌَٖاى هكتطی قطوت ضا هٌٗىؽ 

ضيبیت هكتطی اظ ذسهبت اضائِ قسُ تَؾٍ قطوت پیف ظهیٌِ تْٗس ٍفبزاضی ثَزُ وِ اظ . وٌس هی

  (Ibid, 38).اى ثب ثطًس اضتجبٌ هٌبؾت ثطلطاض ًوَزتَ َطیك  ایي ٖبهل هی

یٌٗی فطز هٗوَلا ّسف ٍفبزاضی ضا )ثبقس  تْٗس ٍفبزاضی، قبهل زٍ ٌٖهط احؿبؾبت ٍ التعام هی

ّوبًٌس )ٍفبزاضی یه ٍاوٌف ّیدبًی اؾت (. وٌس زٍؾت زاقتِ ٍ العام آى ضا احؿبؼ هی

تْٗس ٍفبزاضی ًیع هكبثِ    . ٖیف ًوبیستَاًس ازٖبّبی زاٍضی التهبزی ضا تى وِ هی( احؿبؾبت

                                                           
1
- Morgan & Hunt 

2- Gundlach & et al 

3- Geyskens & et al 
4- Loyalty Commitment 
5
- Continuance Commitment 

6
- Affective Commitment 
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اظ ایي ضٍ، . گیطًس ّبی  العام آٍض زلجؿتگی ضا زض ًٓط هی تْٗس ٌّدبضی اؾت وِ زض آى ّط زٍ، خٌجِ

ثِ زلیل ایٌىِ پیًَس ّیدبًی زلجؿتگی  ثب اْْبض ًٓط، اٍلَیت ٍ توبیل ثِ هَافمت وطزى ٍاثؿتِ 

 ,Gilliland & Bello)ثبقس  یٍ زضٍى قطوتی هیاؾت، تْٗس ٍفبزاضی، تهَض هٌبؾجی ثطای یه هح

2002, 28.) 

ّبی زضن  ّبی زضن قسُ یب ّعیٌِ یه حبلت ضٍاًی اؾت وِ تَؾٍ ووجَز گعیٌِ تْٗس هساٍم

ٌّگبهیىِ یه ضاثُِ ثبظاضیبثی هجتٌی ثط . آیس ثَخَز هی( قطوت یب ثطًس)قسُ تغییط َطف ضاثُِ 

وٌٌس  ّب احؿبؼ هی هبًٌس، ظیطا آى ضاثُِ ذَز ٍفبزاض هیتْٗس هساٍم ایدبز قس، هكتطیبى ثِ َطف 

 (Fornell & Westbrook, 1984).ثِ َطف ضاثُِ ٍاثؿتِ ٍ هحسٍز ّؿتٌس

ایي هَئَ ّوچٌیي ثب ٌَٖاى تْٗس هحبؾجبتی ًیع قٌبذتِ قسُ اؾت، ظیطا هتكىل اظ 

نی اظ تْٗس ای اؾت وِ اظ ًٓط ضٍاًكٌبؾی هتوبیل ثِ ؾوت هٌفی ثَزُ ٍ ثَُض هكد اًگیعُ

 (Gustafssonایي زٍ ًَٔ اظ تْٗس، تبثیطّبی هتفبٍتی ثط ضٍی ًتیدِ زاضًس. ثبقس ٍفبزاضی هتوبیع هی

.(& et al, 2005, 215  ،ثب ٍخَز ضاثُِ هفَْهی ٍايح هیبى تْٗس ٍفبزاضی ٍ تْٗس ٖبَفی

 ( Garbarino & Johnson, 1999).ّبی تدطثی ،زؾتبٍضزّبی هرتلفی ضا ایدبز وطزُ اؾت پػٍّف

 1ّبی اًسن ؾطهبیِ گصاضی هطتجٍ ثب ًَٖیت ضٍز وِ تكریم ّعیٌِ ّوچٌیي، ایٌگًَِ اًتٓبض هی

ّبی اًدبم قسُ  ای ثطای ثِ زؾت آٍضزى ذطٍخی هتٌبؾت ثب ؾطهبیِ گصاضی زض یه ثرف، اًگیعُ

. وبّف زّسضٍز وِ تْٗس هساٍم، توبیل ثِ تغییط ثطًس ضا  هی اظ ایي ضٍ، ایٌگًَِ اًتٓبض. ایدبز ًوبیس

ّبی اًدبم قسُ زض ظهیٌِ ضاثُِ هیبى ایي زٍهؤلفِ ،ًتبیح هرتلفی ضا زض ثط  گطچِ زیگط پػٍّف

ثب ایي ٍخَز، پػٍّف زضظهیٌِ ضفتبض ؾبظهبًی هؤیس ضاثُِ  (Bansal & et al, 2004 ).زاقتِ اؾت

ثِ خبیی وٌس وِ قبهل وبّف خب هیبى ایي زٍ ًَٔ اظ تْٗس ٍ ًتبیح هْوی ثطای قطوت فطاّن هی

 :قَز ثٌبثطایي زٍ فطيیِ ظیط ثیبى هی .Sweeney & Swait,) (2008, 181 ثبقس وبضوٌبى ًیع هی

H1: تْٗس ٍفبزاضی ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس تبثیط هٗىَؼ زاضز. 

H2: تْٗس هساٍم ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس  تبثیط هٗىَؼ زاضز. 

حفّ  -1:ًوبیین ثب زض ًٓط گطفتي ذسهبت اضتجبَی،ثِ زٍقىل اظ ضفتبض هكتطی تَخِ هی

قطوت هكتطی زض ضفتبضّبی ؾَزهٌس هطثٌَ ثِ تَنیِ قفبّی  -2ٍتَؾِٗ حك اًتربة هكتطی ٍ 

                                                           
1
- Membership 



 
 
 

   0تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

ذهَنب هكتطیبًی وِ ّن اوٌَى ذبضج اظ هحسٍزُ )ّبی ذسهبت قطوت ثِ زیگطاى هرهَنب تَنیِ

 (.ًسهكتطیبى قطوت لطاض زاض

پی ثطزًس وِ هكتطیبى ثب تدطثیبت هثجت ًؿجت ثِ هكتطیبى ثب تدطثِ ( 1977)1ّلوع ٍ لت

یىی اظ هْوتطیي زلایل ایي اؾت وِ . وٌٌس هٌفی احؿبؾبت ذَز ضا ثیكتط ثِ زیگطاى هٌتمل هی

 قٌبذتی اًؿبى پطزاظـ-هَاضز هُلَة ٍ هثجت ثَُض نحیح ٍ هَثطتطی تَؾٍ ؾبذتبضّبی ازضاوی

 (Fornell & Westbrook, 1984, 72 ).قًَس هی

قَز وِ اوثط افطاز توبیل ولی ثطای تفؿیط اهَض هثجت زاضًس تب  ٖلاٍُ ثط ایي، ایٌگًَِ ثحث هی

وؿبًی وِ زض هٗطو حبزثِ هثجت لطاض )تَاى گفت هكتطیبى ضايی  ثٌبثطایي هی. ثطای اهَض هٌفی

 ,وٌٌس ضثیبت ذَز ضا هٌتمل  هیًؿجت ثِ هكتطیبى ًبضايی ثِ احتوبل ثیكتطی تح( گطفتِ اًس

1998, 175) .(Soderlund 

 اؾت ثیكتط هطاتت ثِ ضايی هكتطی یه تَؾٍ وبلا اظ وطزى تودیس ٍ تٗطیف ثب ذطیس تىطاض

 هكتطی یه هتَؾٍ ََض ثِ . زّس هی ًكبى ذَز اظ هتفبٍتی وبهلاً ٍاوٌف ًبضايی هكتطی یه.

 وبلا اظ ًفط 11 ًعز ًبضايی هكتطی یه وِ حبلی زض وٌس تٗطیف هی ًفط 3 ًعز قطوت وبلای اظ ضايی

 قطوت یه اظ ًحَی ثِ وِ افطازی اظ 13% وِ اؾت زازُ ًكبى ثطضؾی یه . وطز ذَاّس ثسگَیی

 قفبّی تجلیغ وِ اؾت ٍايح .اًس ثطزُ ًفط 20 اظ ثیف ًعز ضا قطوت قىبیت اًس، ثَزُ هٌس گلِ

تجلیغ  ًَٔ ایي . هُلَة قفبّی تجلیغ تب وٌس هیَی  ضا زٍضتط هؿبفتی ثیكتط، ؾطٖتی ثب ًبهُلَة

 تغییط ًبهؿبٖس خْت زض ضا آى هحهَلات ٍ قطوت ثِ ًؿجت وٌٌسُ ههطف تفىط َطظ ؾطیٗبً تَاًس هی

 .زّس

ذَاٌّس ضاثُِ قبى ضا ثب یه اضائِ زٌّسُ ذسهبت ثِ زلایل ٖبَفی حفّ  هكتطیبًی وِ هی

. زٌّس تلاقْبی ظیبزی ضا  زض ایي خْت اًدبم  هیًوبیٌس، احتوبلا  ثِ ٖلت ثطذی زلایل ٖبَفی 

ثِ ََض .هكبثْب اظ تبثیط تْٗس ثط تَنیِ قفبّی حوبیت وطزًس 2005زض ؾبل  2ثطاٍى ٍ زیگطاى

ثطٖىؽ، .ای ،ثِ ٌَٖاى ٖولىطز تْٗس احؿبؾی آهبزُ اضائِ ذَاّس ثَز ولی،چٌیي ضفتبض هكبضوتی

ذسهبتی ثبلی ذَاٌّس هبًس، ثطای خلَگیطی اظ وٌٌس ثب یه تبهیي وٌٌسُ  هكتطیبًی وِ احؿبؼ هی

تَنیِ قفبّی  ثب فطو  هبّیت   فٗبل. زٌّس ّعیٌِ ّب، احتوبلا ضفتبضّبی هٌفٗلاًِ اظ ذَز ثطٍظ هی

                                                           
1
- Holmes & Let 

2
- Brown & et al 



 
 
 

    تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

وٌین وِ تْٗس هساٍم ثط  ، پیكٌْبز ًوی 2001زض ؾبل  1ٍالىط-ٍ ثیبى آى ثِ ٍؾیلِ ّبضیؿَى

ثٌبثط ایي فطيیِ ظیط ثیبى  .(Sweeney & Swait, 2008, 183)ّبی قفبّی اثط ذَاّس زاقت تَنیِ

 :قَز هی

H3 :ِّبی قفبّی  تبثیط هؿتمین زاضز تْٗس ٍفبزاضی ثط تَنی. 

ضيبیت هكتطی چیعی اؾت وِ قطوتْبی ظیبزی ثبلغ ثط زٍ زِّ گصقتِ ثط آى توطوع زاقتِ 

ّؿىت ٍ ثطاؾبؼ ظًدیطُ ذسهبتی .هیجبقس اًسٍ هجتٌی ثط تدطثیبت گصقتِ ثطای ازاهِ ضاثُِ

ثبقس،  ،ضيبیت وِ ًكبى زٌّسُ اضظیبثی ولی تدطثیبت ههطف زض ذلال ظهبى هی( 1994)2زیگطاى

 . زّس حفّ هكتطی ضا افعایف زازُ وِ ایي ًیع ثِ ًَثِ ذَز هعایب ضا افعایف هی

ولوِ ضيبیتوٌسی هكتطی، یه هفَْم ضٍاًكٌبؾی اؾت وِ ثط ذَاؾتِ اظ همبیؿِ ٖولىطز 

ضيبیتوٌسی . ثبقس فتی افطاز ثب آًچِ وِ آًْب اظ ؾبظهبى اًتٓبض زاقتِ اًس، هیوبلاّب ٍ ذسهبت زضیب

ای وِ ٖولىطز ٍالٗی یه قطوت، اًتٓبضات هكتطی ضا ثط آٍضزُ وٌس،  هكتطی ضا ثِ ٌَٖاى زضخِ

قَز ٍ اگط ٖولىطز قطوت اًتٓبضات هكتطی ضا ثط آٍضزُ وٌس، هكتطی احؿبؼ ضيبیت ٍ  تٗطیف هی

  (Kotler & Armestrong, 2001).وٌس ؾبؼ ًبضيبیتی هیزض غیط ایٌهَضت اح

ضيبیت یه احؿبؼ قرهی اظ لصت یب ًبهیسی ًبقی قسُ اظ همبیؿِ ٖولىطز زضیبفتی اظ یه 

ثبقس، ثٌبثطایي ضيبیت ضاثُِ ًعزیىی ثب اًتٓبضات ههطف  هحهَل زض ضاثُِ ثب اًتٓبضاتكبى هی

ت ههطف وٌٌسگبى ٍ ٖولىطز ٍالٗی وبلا یب ثَُض زلیك تط، فبنلِ هیبى اًتٓبضا. وٌٌسگبى زاضز

 (Kotler, 2003).ذسهت

 ََض ثِ ًیع ضيبیت وِ وٌین پیكٌْبز هیثب ثیبى ایٌىِ ضيبیت ٖوستب یه پبؾد ّیدبًی اؾت، 

 ثٌبثطایي،  .زّس لطاض هی تأثیط تحت ٖبَفی تْٗس ؾَُح تمَیت ثب ضا ثطًس تغییط ثِ توبیل هؿتمین غیط

 زض هكتطی ًیبظّبی ؾبذتي ثطآٍضزُ ثِ ًؿجت ضا هثجتی الٗول ٖىؽ ولی، ضيبیت ثبلای ؾَُح

ثب ٍخَز ایي، ضاثُِ . گطزز هكتطی هی ٍفبزاضی ثِ تْٗس ثِ هٌتْی وِ وٌٌس هٌٗىؽ هی ظهبى ذلال

 1997زض ؾبل 3ثتي وَضت. ّبی هرتلفی ثطذَزاض قسُ اؾت ثیي ضيبیت ٍ تْٗس ٍفبزاضی اظ حوبیت

 1999زض ؾبل  4وٌس ٍ گبضثبضیٌَ ٍ خبًؿَى فطٍقی ذَاضثبض تبییس هیذطزُ  ایي ضاثُِ ضا زض حَظُ
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    تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

زضیبفتٌس وِ  2004زض ؾبل  1ثبًؿبل ٍ زیگطاى. زض هُبلٗبتكبى، ضاثُِ يٗیفی ثیي ایي زٍ ضا یبفتٌس

ثب فطو هبّیت هٌفٗل ٍقٌبذتی تط . ای ثیي ایي زٍ زض ظهیٌِ تٗویطات اتَهبتیه ٍخَز ًساضز ضاثُِ

 ,Sweeney & Swait, 2008).قَز ای ثیي ضيبیت ٍ تْٗس هساٍم پیكٌْبز هی تْٗس هساٍم، ضاثُِ

 :وٌین ثٌبثط ایي زٍ فطيیِ ظیط ضا ثیبى هی (183

H4 :ضيبیت ثط تْٗس ٍفبزاضی تبثیط هؿتمین زاضز . 

H5: ضيبیت ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس  تبثیط هٗىَؼ زاضز. 

، هكتطیبى ضايی ثِ ٌَٖاى افطازی وِ ّوگبم ثب ًمف ضيبیت زض وبّف توبیل ثِ تغییط ثطًس 

ّط چٌس تحمیمبت ثؿیبض . قًَس ّبی قفبّی ثطای قطوت زاضًس، قٌبذتِ هی توبیل ثِ اًدبم  تَنیِ

ووی ثطضٍی اضتجبٌ ایي زٍ اًدبم گطفتِ اؾت،  ٍلی اگط تَنیِ قفبّی هثجت ثِ ََض هٌبؾت 

ولیسی تجلیغبتی هَضز اؾتفبزُ لطاض  تَاًس ثِ ٌَٖاى یه اثعاض تَؾٍ قطوتْب ثِ وبض گطفتِ قَز، هی

 Sweeney & Swait, 2008, .(183 (گیطز

 :تَاى ثِ نَضت ظیط ثیبى وٌین ثٌبثط ایي فطيیِ ثٗسی ضا هی

H6: ّبی قفبّی تبثیط هؿتمین زاضز ثط تَنیِ ضيبیت . 

  2لبثلیت اٖتوبز:  ثبقس هؤلفِ هی زٍ زاضای ثطًس اٖتجبض ّوبًَُض وِ لجلا تَيیح زازُ قس،

3ترهم ٍ (ثبٍضپصیطی)
ّبی  ٍٖسُ ثِ قطوت وِ ثبقٌس ثبٍض ایي ثط هكتطیبى اگط (.تَاًبیی ٍ لبثلیت) 

 ثِ هَئَ ایي ًوبیس، اخطا هی ذَثی ثِ ضا آى یٌٗی وٌس، ٖول هی ذسهبت ویفیت  ذهَل زض ذَز

 تحَیل ثطای ثبیس قَز، ازضان هٗتجط ایٌىِ ثطای ثطًس یه  .اؾت هؤثط ثیكتط ضيبیت ثط هؿتمین ََض

 وِ زاضز زلالت ایي ثط اٖتوبز لبثلیت . ثبقس زاقتِ تَاًبیی ٍ توبیل اؾت، قسُ زازُ ٍٖسُ وِ آًچِ

ایدبة  ترهم وِ حبلی زض زاضاؾت، ضا قسُ زازُ ٍٖسُ آًچِ زازى تحَیل ثِ  توبیل ثطًس  یه

تَضا ٍ -، ٌّیگ  1998زض ؾبل  4گَیٌط .زاضز ّب ضا ٍٖسُ اًدبم لبثلیت ٍ تَاًبیی ثطًس وِ وٌس هی

6ٍ ّطیؽ ٍ گَز 2002زض ؾبل  5زیگطاى
اظ تبثیط اٖتوبز ثِ تبهیي وٌٌسُ ذسهبت  2004زض ؾبل   

هكبثْب، ترهم تبهیي وٌٌسُ ذسهبت ، تَاًبیی اضائِ . وٌٌس ثط ضيبیت اظ تبهیي وٌٌسُ حوبیت هی

                                                           
1
- Bansal et al 

2
- Trust Worthiness 

3
- Expertise 

4
- Gwinner 

5
- Hennig-Thurau et al 

6
- Harris & Goode 



 
 
 

   3تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

ثٌبثط ایي . ایت هكتطی قًَستَاًٌس ؾجت افعایف ضو زاًف ، اَلاٖبت ترههی زض ظهیٌِ وبضی هی

ّبی اٖتجبض ثطًس، لبثلیت اٖتوبز ٍ ترهم، هٌدط ثِ ضيبیت ّوِ خبًجِ  وٌین ظیط قبذِ پیكٌْبز هی

زض انل ،اٖتجبض ثطًس ،ذلانِ تٗبهل ثلٌس هست هكتطی ثب تبهیي وٌٌسُ ذسهبت اظ لحبِ . قًَس هی

ز هثجت هكتطیبى ضا ثب اٖتوبز ای ،ثطذَض اٖتوبز ثِ یه قطیه ضاثُِ.هیجبقس ثجبت ذسهبت ثطًس

ثبیؿت هٌدط ثِ افعایف تْٗس ٍفبزاضی  ًوبیس،لصا لبثلیت اٖتوبز ظیبز  هی ٍتىیِ ثِ قطوت تَخیِ هی

تَخیِ  قطوت ثِ تىیِ ٍ اٖتوبز ثب ضا هكتطیبى هثجت ثطذَضز ای، ضاثُِ قطیه یه اٖتوبز ظیطا گطزز

زّس، ثِ  تْٗس ٍفبزاضی ضا افعایف هی ّوچٌیي ترهم ، (Gilliland & Bello, 2002). ًوبیس هی

ثٌبثطایي . زّس ای وِ قٌبذت اظ فطٍقٌسُ ،ثبظزُ هثجت هكتطی ضاتحت تبثیط لطاض هی ّوبى قیَُ

ّط چٌس ثبٍض (. Sweeney & et al, 1999)گطزز اٖتجبض ثطًس ثبلا هٌدط ثِ  افعایف تْٗس ٍفبزاضی هی

وٌس، ثلىِ ترهم ٍتْٗس ٍفبزاضی ثبیس  هٌٗىؽ هیزاضین وِ اٖتجبض ثطًس ًِ تٌْب لبثلیت اٖتوبز ضا 

ّبی ذَز  ضٍ، ظهبًیىِ قطوت اظ تَاًبیی ٖول ثِ ٍٖسُ اظ ایي. همسم ثط تْٗس هساٍم ثبقس

ثطای  ّبی ذَز هَضز اٖتوبز ٍالٕ قَز ،هی تَاًس زلایل ٍالٗی ثطذَضزاضثبقسٍ ثطای ٖول ثِ ٍٖسُ

ّبی ثبلای خبثِ  ثب، هحسٍزیتْبی زضآهس ،ّعیٌِلطاضزازّب ، فمساى ضق:اظ لجیل )زاقتي تْٗس هساٍم

هیتَاى گفت ،زض . زض اشّبى ههطف وٌٌسگبى زض ثبفت ذسهبت اضتجبَی ضا تمَیت ًوبیس( خبیی

نَضت ثبثت ثَزى ؾبیط قطایٍ ،ثطًس ثب اٖتجبض ثبلاتط ، اظتْٗس هساٍم ثبلاتطی ًؿجت ثِ ثطًسّب ثب 

 (.Sweeney &) Swait, 2008, 184 اٖتجبض پبییي تط ثطذَضزاضًس

 :قَز ّبی ظیط هی ایي زلایل هٌدط ثِ ثیبى فطيیِ

H7: ثط ضيبیت تبثیط هؿتمین زاضز اٖتجبض ثطًس . 

H8: اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس ٍفبزاضی تبثیط هؿتمین زاضز . 

H9: اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس هساٍم تبثیط هؿتمین زاضز . 

 

 :هذل تحلیلي پضٍّص
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   4تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Sweeney & Swait, 2008,182)هذل تحلیلي تحقیق  (:  )ضکل

 :رٍش ضٌاسي تحقیق

ّب  لحبِ ثطضؾی اضتجبٌ ثیي هتغیطاظ ًٓطقیَُ خوٕ آٍضی اَلاٖبت تَنیفی ٍ ثِ : ضٍـ تحمیك

 .اظ ًَٔ ّوجؿتگی اؾت

 .ولیِ اؾتفبزُ وٌٌسگبى اظ ذسهبت قطوت ایطاًؿل وِ ؾبوي قْط تْطاى ّؿتٌس: خبهِٗ آهبضی

ٍ % 5ای ٍ حدن ًوًَِ ثب ذُبی حسی  ای ته هطحلِ ذَقِ: ضٍـ ًوًَِ گیطی ٍ حدن ًوًَِ

 .اًتربة گطزیس 384ل وَوطاى تٗساز اظ فطهَ 05/0ٍ ذُبی ًَٔ اٍل  25/0حساوثط ٍاضیبًؽ 

ضٍـ خوٕ آٍضی اَلاٖبت ثِ لحبِ اؾتفبزُ اظ هٌبثٕ زؾت : ضٍـ ٍ اثعاض خوٕ آٍضی اَلاٖبت

 .ثبقس ّب ،هیساًی ٍ اثعاض آى ًیع پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز قسُ هی ای ٍ خْت آظهَى فطيیِ زٍم وتبثربًِ

 

 ٍ پایایي(  اعتثار)رٍایي 
 :اتشاراًذاسُ گیزی تحقیق 

ثب هكَضت ٍ نلاحسیس هترههبى ، اؾبتیس ٍ نبحت ًٓطاى ضقتِ زض ایي هَضز وِ ؾَالات 

ّبی ایي پػٍّف زض َی  آظهَزًی. زٌّس ضٍایی هحتَا پطؾكٌبهِ تبییس قس ّب ضا پَقف هی فطيیِ

                                                           
1- validity 

2- Reliability 



 
 
 

   5تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

ّب ًٓطات ذَز ضا ثِ ًحَی اٖلام  اًدبم زٍ هطحلِ پیف آظهَى زض هَضز خولِ ثٌسی، ٖجبضتْب ٍ ٍاغُ

 .ُ ثب اًدبم آى انلاحبت زض پطؾكٌبهِ ًْبیی، اٖتجبض نَضی اثعاض ًیع هحمك گطزیسوطزًس ن

 35 هٌَٓض ثسیي . قسُ اؾت اؾتفبزُ آظهَى پیف ضٍـ اظ پطؾكٌبهِ پبیبیی تٗییي ثطای

 آى ثیبًگط همبزیط آلفبی وطًٍجبخ ّوِ ٍ گطزیس تَظیٕ ًٓط هَضز آهبضی ًوًَِ هیبى زض پطؾكٌبهِ

هیعاى آلفبی )اؾت ثطذَضزاض پبیبیی لاظم اظ تحمیك اًدبم ثطای قسُ َطاحی پطؾكٌبهِ وِ اؾت

 (.ثبقس هی 92/0وطًٍجبخ ول پطؾكٌبهِ ثطاثط 

 

 :رٍش تجشیِ ٍ تحلیل دادُ ّا

زض  ٍ ( … ٍ هٗیبض اًحطاف هیبًگیي، ، فطاٍاًی خساٍل) ّب اظ آهبض تَنیفی تَنیف زازُ هٌَٓض ثِ

هفَْهی اظ هسل  هسل اضظیبثی ثطای ٍ ًبپبضاهتطیه ٍ  پبضاهتطیهّبی  آظهَى اظ ًیع اؾتٌجبَی ؾُح

ٍ  18ًؿرِ  SPSSّبی  افعاض ًطم اظّب  زازُ تحلیل ٍ تدعیِ ٍ ثطای (SEM) 1هٗبزلات ؾبذتبضی

LISREL  ِقسُ اؾت اؾتفبزُ 8.54ًؿر. 

 پطؾكٌبهِ ؾبظُ ضٍایی ثطضؾی خْت گیطی اًساظُ هسل

 اًتربةّبی  ًكبًگط ثب حس چِ تب تحمیكّبی  ؾبظُ یه ّط ایٌىِ ثطضؾی خْت حبيط تحمیك زض

 تبئیسی ٖبهلی تحلیل ّوبى یب گیطی اًساظُ هسل اظاًس  ثَزُ ّوؿَ زاضای آًْب ؾٌدف خْت قسُ

(CFA)
2
 هكبّسُ 3 خسٍل زض وِ ّوبًَُض . اؾت آهسُ ازاهِ زض آى ًتبیح وِ اؾت قسُ اؾتفبزُ 

ثطای هسل  RMSEAثطآٍضز ٍاضیبًؽ ذُبی تمطیتثب تَخِ ثِ ایٌىِ همساض ضیكِ زٍم وٌیس،  هی

گعاضـ قسُ ، لصا خْت اؾتفبزُ اظ ایي ؾبظُ زض َطاحی هسل ؾبذتبضی تحمیك ٍ  08/0ثبلاتط اظ 

قَز وِ  ثط اؾبؼ هٌسضخبت خسٍل هصوَض هكبّسُ هی. آظهَى فطيیبت ثبیس انلاحبتی اًدبم قَز

ثٌبی هٌبؾت ٖبهلی خْت اؾتفبزُ زض هطحلِ ٍ زض لبلت هسل ّكتن ثِ ظیط  7هسل اٍلیِ پؽ اظ 

ّبی ثیي  لصا اًدبم ٖولیبت انلاح وِ ثب آظاز ًوَزى همساض وٍَاضیبًؽ. هسل ؾبذتبضی ضؾیسُ اؾت

ّب خْت زؾتیبثی ثِ ثْتطیي هبتطیؽ وٍَاضیبًؽ اًدبم قسُ اؾت زض هسل ًْن هتَلف قسُ  ًكبًگط

ًیع زض هسل ّكتن ثِ همساض لبثل  ، RMSEAهمبزیط ضیكِ زٍم ثطآٍضز ٍاضیبًؽ ذُبی تمطیت. اؾت

                                                           
1
- Structural Equation Modeling 

2
- Confirmatory Factor Analysis 



 
 
 

   6تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

ّبی ثطآٍضز قسُ زض هسل ّكتن ضا ثِ لحبِ آهبضی  تَاى پبضاهتط زض ًتیدِ هی. لجَل ضؾیسُ اؾت

 .ّبی هَضز هُبلِٗ اؾتفبزُ ًوَز ّب ثب ؾبظُ لبثل اتىب زاًؿت ٍ اظآى خْت تُبثك پصیطی ًكبًگط

 

 اصلاح هذل اٍلیِتفاٍت هقادیز کای اسکَیز در تعییي اثز تخطي :  3جذٍل 

 Δ df  ّبی ثطاظـ یبفتِ هسل
همساض 

RMSEA 

هٌٗی زاضی وبّف 

 وبی اؾىَیط

 --- 097/0 142 --- 46/656 هسل اٍل

 هسل زٍم

 (قطٍٔ انلاح)

 یه زضنس 095/0 141 75/2ثبلای  37/613

 یه زضنس 093/0 140 75/2ثبلای  09/599 هسل ؾَم

 یه زضنس 089/0 139 75/2ثبلای  14/587 چْبضم هسل

 یه زضنس 085/0 138 75/2ثبلای  4/553 هسل پٌدن

 یه زضنس 082/0 137 75/2ثبلای  36/506 هسل قكن

 یه زضنس 079/0 136 75/2ثبلای  37/488 هسل ّفتن

 یه زضنس 075/0 135 75/2ثبلای  84/425 هسل ّكتن

 ثی هٌٗی 074/0 134 75/2ظیط  08/424 هسل ًْن

 

  اًذاسُ گیزیتزاسش هذل 

  .زاضز ٍخَز ثطاظًسگی هكرهِ چٌسیي تبییسی ٖبهلی تحلیل هسل اضظیبثی ثطای ولی ثَُض

 ؾبذتبض ثب پػٍّف ایيّبی  زازُ زّس هی ًكبى  4خسٍل  ثطاظًسگی زضّبی  هكرهِ وِ ّوبًَُض

ّبی  ؾبظُ ثب ؾَالات ثَزى ّوؿَ ثیبًگط ایي ٍ زاضز هٌبؾجی ثطاظـ تحمیك ًٓطی ظیطثٌبی ٍ ٖبهلی

 ثطآٍضز تحمیك ؾبذتبضی هسل گیطی اًساظُ هسل تبئیس ثِ تَخِ ثب ٍ هطحلِ ایي زض .اؾت ًٓطی

 خْت پطؾكٌبهِ زض اؾتفبزُ هَضز ؾَالات وِ ًوَز ثیبى اَویٌبى زضنس 99ثب تَاى هی لصا . قَز هی

 پطؾكٌبهِ تَاى هی لصا ّؿتٌس ثطذَضزاض هٌبؾجی ؾبظُ ضٍایی اظ تحمیكّبی  ؾبظُ گیطی اًساظُ

 .ًوَز اٖلام اؾتبًساضز ضا حبيط تحمیك

 

 ّای تزاسًذگي هذل اًذاسُ گیزی تحقیق ضاخص:  4جذٍل

                                                           
1
- Goodness of Fit 



 
 
 

   7تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 همساض گعاضـ قسُ حس هُلَة قبذم

 12/0 ثِ نفط ًعزیه )RMR( هبًسّب هیبًگیي هدصٍض پؽ

 04/0 ًعزیه ثِ نفط )اؾتبًساضز قسُ SRMR(هبًسّب  هیبًگیي هدصٍض پؽ

GFI91/0 ٍ ثبلاتط 9/0 قبذم ثطاظًسگی 

 94/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (NFI)قسُ ثطاظًسگی  قبذم ًطم

 94/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (NNFI)ًكسُ ثطاظًسگی  قبذم ًطم

 94/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (IFI)قبذم ثطاظًسگی فعایٌسُ 

 94/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (CFI)قبذم ثطاظًسگی تُجیمی 

 075/0 08/0اظ  ووتط (RMSEA)ضیكِ زٍم ثطآٍضز ٍاضیبًؽ ذُبی تمطیت  

 

   ّای تحقیق ٍآسهَى فزضیِ( هذل تحلیل هسیز)هذل ساختاری

 ّوجؿتگی يطایت توبم وِ ًتیدِ ضؾیسین ایي ثِ قسُ هحبؾجِ ّوجؿتگی هبتطیؽ اؾبؼ ثط

 ّوبًَُض . ّؿتٌس یه زضنس ؾُح زض زاضی هٌٗی ٍ هثجت ضاثُِ زاضای لحبِ آهبضی ثِّب  ؾبظُ ثیي

 اؾتفبزُ  tاظ همساض  ؾبذتبضی هٗبزلات هسل زض پبضاهتط ّط زاضی آظهَى هٌٗی ثطای قس، ثیبى لجلا وِ

ّبی  ؾبظُ ثیي ًوَز ثیبى تَاى هی ، لصا اؾت قسُ گعاضـ 2اظ  ثبلاتط يطایت توبم ثطای وِ قَز هی

 ثیي وِ آًدب اظ . زاضز ٍخَز لحبِ آهبضی ثِ زاضی هٌٗی ضٍاثٍ زٍ ثِ زٍ قىل ثِ هُبلِٗ هَضز

 هسل َطاحی السام ثِ ثٗس هطحلِ زض تَاى هی لصا اؾت زاض هٌٗی ضٍاثٍ ّوجؿتگی تحمیكّبی  ؾبظُ

 .ًوَز تحمیكّبی  ؾبظُ ثیي ٍ اضتجبَی ٖلیّ ضٍاثٍ ثطضؾی خْت ؾبذتبضی

 



 
 
 

   8تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 
 (هذل تحلیل هسیز)هذل ساختاری :    ضکل 

 

 ثطای لسضت تحلیل همساض ذُبی تمطیت، يطیت همساض ٍ هُبلِٗ هَضز ًوًَِ حدن ثِ تَخِ ثب

 تُبثك ٍ هسل ثبلای ثؿیبض لسضت اظ ًكبى وِ قس هحبؾجِ تحمیك ثطاثط یه ؾبذتبضی هسل

 فطيیبت توبم آظهَى لصا . اؾت ثَزُ آىّبی  پبضاهتط ثطآٍضز ثطای زض َطاحی اؾتفبزُ هَضزّبی  هَلفِ

ّبی  ؾبظُ ّوعهبًی اثط اظ ًكبى ؾبذتبضی هسل یه زض لبلت قسُ ثطآٍضز يطایت ٍ اؾت اتىبء لبثل

ّبی  ؾبظُ ٖلیّ اثط تجییي زض هسل وبضوطز هٌبؾت اظ ًكبى ٍ زاقتِ ضا تحلیل هسل زض ثطضؾی هَضز

 گیطی اًساظُ هسل هسل هبًٌس پصیطی تُجیك ٍ ثطاظـ ثطضؾی خْت ازاهِ زض .هُبلِٗ زاضًس هَضز

 .اؾت آهسُ 5 خسٍل زض آى ًتبیح وِ اؾت قسُ ثطاظـ اؾتفبزُّبی  قبذم اظ تحمیك

 

 ضاخص تزاسًذگي هذل ساختاری تحقیق: 5جذٍل 

 حس هُلَة قبذم
همساض گعاضـ 

 قسُ

 14/0 ًعزیه ثِ نفط (RMR )هبًسّب  هیبًگیي هدصٍض پؽ

 04/0 ًعزیه ثِ نفط (SRMR) اؾتبًساضز قسُ  هبًسّب هیبًگیي هدصٍض پؽ

 92/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (GFI ) قبذم ثطاظًسگی 

 96/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (NFI)قسُ ثطاظًسگی  قبذم ًطم



 
 
 

   9تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 98/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (NNFI)ًكسُ ثطاظًسگی  قبذم ًطم

 96/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (IFI)قبذم ثطاظًسگی فعایٌسُ  

 96/0 ٍ ثبلاتط 9/0 (CFI)قبذم ثطاظًسگی تُجیمی  

 08/0 08/0 (RMSEA)ضیكِ زٍم ثطآٍضز ٍاضیبًؽ ذُبی تمطیت 

 

 وفبیت ٍ گطفتِ لطاض لجَل لبثل هحسٍزُزض وویّبی  قبذم ولیِ قَز هی هلاحِٓ وِ ّوبًَُض

 .وٌٌس تبئیس هی ضا هسل

 

 :ًتایج تزرسي فزضیات تحقیق 

ًتبیح ثطضؾی فطيیبت تحمیك ٍ همبیؿِ آى ثب ًتبیح ثِ زؾت آهسُ تَؾٍ ؾَییٌی ٍ ؾَییت زض 

 : ثِ قطح شیل اضائِ قسُ اؾت 7ٍ  6زض لبلت خسٍل ( 2008) ؾبل 

 



 
 
 

   0تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 (آسهَى فزضیات)ّای تزآٍرد ضذُ ّا ٍ هعٌي داری پاراهتز اثزات ساسُضزایة هسیز : 6جذٍل

 ثِ ؾبظُ اثط ؾبظُ فطيیِ
يطیت 

 هؿیط
t 

ًتیدِ 

 آظهَى

H1 ضز اثط -31/1 -09/0 توبیل ثِ تغییطثطًس تْٗس ٍفبزاضی 

H2 تبییس اثط -62/7 -38/0 توبیل ثِ تغییطثطًس تْٗس هساٍم 

H3 تبییس اثط 80/2 19/0 ّبی قفبّی تَنیِ تْٗس ٍفبزاضی 

H4 تبییس اثط 35/5 30/0 تْٗس ٍفبزاضی ضيبیت 

H5 تبییس اثط -06/2 -15/0 توبیل ثِ تغییطثطًس ضيبیت 

H6 تبییس اثط 90/7 62/0 قفبّیّبی  تَنیِ ضيبیت 

H7 تبییس اثط 03/10 64/0 ضيبیت اٖتجبض ثطًس 

H8 تبییس اثط 95/11 71/0 تْٗس ٍفبزاضی اٖتجبض ثطًس 

H9 تبییس اثط 32/11 59/0 تْٗس هساٍم اٖتجبض ثطًس 

 

( 008 )هقایسِ ًتایج آسهَى تا هقالِ سَییٌي ٍ سَییت:7جذٍل 

ًتبیح آظهَى زضهمبلِ ؾَییٌی ٍ ؾَییت زض 

 %95ؾُح اَویٌبى 

ًتبیح آظهَى زض ایطاى زض ؾُح 

 %95اَویٌبى 
 ّب فطيیِ

 *H1 ضز اثط تبییس اثط

 H2 تبییس اثط تبییس اثط

 H3 تبییس اثط تبییس اثط

 H4 تبییس اثط تبییس اثط

 H5 تبییس اثط تبییس اثط

 H6 تبییس اثط تبییس اثط

 H7 تبییس اثط تبییس اثط

 *H8 تبییس اثط ضز اثط

 H9 تبییس اثط تبییس اثط

 



 
 
 

    تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 : فزضیِ اٍل

 .تعْذ ٍفاداری تز توایل تِ تغییز تزًذ تاثیز هعکَط دارد

اؾت   -31/1هحبؾجِ قسُ ثطای يطیت هؿیط اثط تْٗس ٍفبزاضی ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس  tهمساض 

ووتط اؾت ، لصا زلیل وبفی ثطای ضز  1.96زض نس اظ ٖسز  99وِ ایي هیعاى زض ؾُح اَویٌبى 

زض ًتیدِ تْٗس ٍفبزاضی ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس .قَز فطو نفط ٍخَز ًساضز ٍ فطو همبثل ضز هی

ؼ ًساقتِ ٍ ثب افعایف تْٗس ٍفبزاضی ، توبیل ثِ تغییط ثطًس وبّف ًرَاّس یبفت ٍ ثِ تبثیط هٗىَ

 . زیگط ؾري ٍیػگی تْٗس ٍفبزاضی پیف ثیٌی وٌٌسُ توبیل ثِ تغییط ثطًس ًیؿت

 

 : فزضیِ دٍم

 .تعْذ هذاٍم تز توایل تِ تغییز تزًذ تاثیز هعکَط دارد

هحبؾجِ  -62/7زاٍم ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس ثسؾت آهسُ ثطای يطیت هؿیط اثط تْٗس م tهمساض 

قَز  زضنس ضز هی 99اؾت، لصا فطو نفط ثب اَویٌبى  96/1ثیكتط اظ  tقسُ اؾت وِ زاضای همساض 

زاضز تْٗس هساٍم اثط هٌٗی زاضی ثط توبیل ثِ  قَز وِ ثیبى هی ٍ زض ًتیدِ فطو همبثل پصیطفتِ هی

 .تغییط ثطًس زاضز

تَاى زضیبفت وِ تْٗس هساٍم پیف ثیٌی وٌٌسُ هٌفی ثطای توبیل  ثب تَخِ ثِ يطیت هٌفی هی

ثِ تغییط ثطًس اؾت، یٌٗی افطازی وِ زاضای تْٗس هساٍم ثیكتطی ّؿتٌس ثِ ّوبى اًساظُ ًیع توبیل 

 .یبثس ثِ تغییط ثطًس زض آًْب وبّف هی

 

 : فزضیِ سَم

 .ّای ضفاّي تاثیز هستقین دارد تعْذ ٍفاداری تز تَصیِ

هحبؾجِ  80/2ّبی قفبّی  زؾت آهسُ ثطای يطیت هؿیط اثط تْٗس ٍفبزاضی ثط تَنیِة  tهمساض 

قَز  زضنس ضز هی 99اؾت، لصا فطو نفط ثب اَویٌبى  96/1ثیكتط اظ  tقسُ اؾت وِ زاضای همساض 

زاضز تْٗس ٍفبزاضی اثط هٌٗی زاضی ثط  قَز وِ ثیبى هی ٍ زض ًتیدِ فطو همبثل پصیطفتِ هی

ّبی قفبّی ثِ هیعاى لبثل تَخْی  اضز ٍ ثب افعایف  تْٗس ٍفبزاضی ، تَنیِّبی قفبّی ز تَنیِ

ّبی  افعایف ذَاّس یبفت ٍ ثِ زیگط ؾري ٍيٗیت تْٗس ٍفبزاضی تٗییي وٌٌسُ ٍيٗیت   تَنیِ

تَاى زضیبفت وِ تْٗس ٍفبزاضی پیف ثیٌی وٌٌسُ هثجت  ثب تَخِ ثِ يطیت هثجت هی. قفبّی اؾت



 
 
 

    تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

ثبقس، یٌٗی افطازی وِ زاضای تْٗس ٍفبزاضی ثیكتطی ّؿتٌس ثِ ّوبى  ّبی قفبّی هی ثطای تَنیِ

 .زٌّس ّبی قفبّی ثیكتطی اًدبم هی اًساظُ ًیع تَنیِ

 

 : فزضیِ چْارم

 .رضایت تز تعْذ ٍفاداری تاثیز هستقین دارد

ثَزُ وِ   35/5ثطاثط   tهحبؾجِ قسُ ٍ همساض  30/0يطیت هؿیط اثط ضيبیت ثط تْٗس ٍفبزاضی 

اؾت، لصا فطو فَق وِ ثیبًگط تبثیط ضيبیت ثط تْٗس ٍفبزاضی اؾت زض  96/1ایي همساض ثیكتط اظ 

تَاى زضیبفت وِ تْٗس  ثب تَخِ ثِ يطیت هثجت هی. قَز زضنس تبییس هی 99ؾُح اَویٌبى 

ّس ٍفبزاضی ٍفبزاضی تحت تبثیط هثجت ضيبیت هكتطیبى اؾت ٍ ثرف لبثل تَخْی اظ ٍاضیبًؽ تٕ

تَؾٍ هتغیط ضيبیت لبثل پیف ثیٌی اؾت ٍ افعایف زض ضيبیت، افعایف تْٗس ٍفبزاضی ضا ثِ زًجبل 

 .زاضز

 

 : فزضیِ پٌجن

 .رضایت تز توایل تِ تغییز تزًذ تاثیز هعکَط دارد

   -06/2ثطاثط    tهحبؾجِ قسُ ٍ همساض  -15/0يطیت هؿیط اثط ضيبیت ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس 

زضنس فطو همبثل  99اؾت، لصا فطو نفط ضز ٍ ثب اَویٌبى  96/1ُ ایي همساض ثیكتط اظ  ثَزُ ن

ثب تَخِ ثِ .  زاضز ضيبیت اثط هٌٗی زاضی ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس زاضز قَز وِ ثیبى هی تبییس هی

تَاى زضیبفت وِ توبیل ثِ تغییط ثطًس تحت تبثیط هٌفی ضيبیت هكتطیبى اؾت ٍ  يطیت هٌفی هی

اثل تَخْی اظ ٍاضیبًؽ توبیل ثِ تغییط تَؾٍ هتغیط ضيبیت لبثل      پیف ثیٌی اؾت، ثِ ثرف ق

 یبثس زیگط ؾري ثب افعایف ضيبیت ، توبیل ثِ تغییط ثطًس ثِ قىل لبثل تَخْی وبّف هی

 

 : فزضیِ ضطن

 .ّای ضفاّي تاثیز هستقین دارد رضایت تز تَصیِ

ثَزُ  90/7ثطاثط ثب  tهحبؾجِ قسُ ٍ همساض  62/0ّبی قفبّی  يطیت هؿیط اثط ضيبیت ثط تَنیِ

زضنس ضز  99اؾت،  لصافطو نفط ثب اَویٌبى  96/1وِ ایي هیعاى ثِ َطظ لبثل تَخْی ثیكتط اظ 

اثط هٌٗی  ّبی قفبّی زاضز ضيبیت ثط تَنیِ قَز وِ ثیبى هی قَز ٍ فطو همبثل پصیطفتِ هی هی



 
 
 

   3تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

تحت تبثیط ضيبیت  ّبی قفبّی ضیبفت وِ تَنیِتَاى ز ثب تَخِ ثِ يطیت هٌٗی زاض هی. زاضی زاضز

تَؾٍ هتغیط ضيبیت لبثل پیف  ّبی قفبّی هكتطیبى ثَزُ ٍ ثرف لبثل تَخْی اظ ٍاضیبًؽ تَنیِ

ثِ قىل لبثل تَخْی افعایف  ّبی قفبّی ثیٌی اؾت، ثِ زیگط ؾري ثب افعایف ضيبیت، تَنیِ

 .یبثٌس هی

 

 : فزضیِ ّفتن

 .هستقین دارداعتثار تزًذ تز رضایت تاثیز 

ثَزُ وِ   03/10ثطاثط ثب   tهحبؾجِ قسُ  ٍ همساض  64/0يطیت هؿیط اثط اٖتجبض ثطًس ثط ضيبیت 

زضنس اَویٌبى، فطو همبثل تبییس 99اؾت، ثٌبثطایي فطيیِ نفط ضز ٍ ثب  96/1ثؿیبض ثیكتط اظ 

ثرف لبثل تَخْی اظ ٍاضیبًؽ . زاضز اٖتجبض ثطًس ثط ضيبیت اثط هٌٗی زاضی زاضز قَز وِ ثیبى هی هی

ؾري ثب افعایف اٖتجبض ثطًس،  ضيبیت تَؾٍ هتغیط اٖتجبض ثطًس لبثل پیف ثیٌی اؾت ٍ ثِ زیگط

 . یبثس ضيبیت ثِ قىل لبثل تَخْی افعایف هی

 

 : فزضیِ ّطتن

 .اعتثار تزًذ تز تعْذ ٍفاداری تاثیز هستقین دارد

هحبؾجِ قسُ  95/11ثسؾت آهسُ ثطای يطیت هؿیط اثط اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس ٍفبزاضی  tهمساض 

زضنس ضز  99، لصا فطو نفط ثب اَویٌبى اؾت 96/1ثؿیبضثیكتط اظ   tاؾت وِ زاضای همساض 

زاضز اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس ٍفبزاضی اثط هٌٗی  قَز وِ ثیبى هی قَز ٍ فطو همبثل پصیطفتِ هی هی

یبثس ٍ یب  ثب افعایف   اٖتجبض ثطًس، تْٗس ٍفبزاضی ثِ قىل لبثل تَخْی افعایف هی. زاضی زاضز

تَاى  ثب تَخِ ثِ يطیت هثجت هی. ضی اؾتٍيٗیت اٖتجبض ثطًس تٗییي وٌٌسُ ٍيٗیت تْٗس ٍفبزا

زضیبفت وِ اٖتجبض ثطًس پیف ثیٌی وٌٌسُ هثجت ثطای تْٗس ٍفبزاضی ثَزُ، یٌٗی ثب افعایف اٖتجبض 

 .یبثس ثطًس ثِ ّوبى اًساظُ ًیع تْٗس ٍفبزاضی هكتطیبى افعایف هی

 



 
 
 

   4تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 : فزضیِ ًْن

 .اعتثار تزًذ تز تعْذ هذاٍم تاثیز هستقین دارد

هحبؾجِ قسُ  32/11ت آهسُ ثطای يطیت هؿیط اثط اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس هساٍم ثسؼ tهمساض 

زضنس ضز  99اؾت، لصا فطو نفط ثب اَویٌبى  96/1ثؿیبضثیكتط اظ   tاؾت وِ زاضای همساض 

زاضز اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس هساٍم اثط هٌٗی زاضی  قَز وِ ثیبى هی قَز ٍ فطو همبثل پصیطفتِ هی هی

ثب . یبثس ض اٖتجبض ثطًس ، تْٗس هساٍم زض هكتطیبى ثِ قىل لبثل تَخْی افعایف هیثب افعایف ز. زاضز

تَاى زضیبفت وِ اٖتجبض ثطًس پیف ثیٌی وٌٌسُ هثجت ثطای تْٗس هساٍم  تَخِ ثِ يطیت هثجت هی

ثَزُ ٍ ثرف لبثل تَخْی اظ ٍاضیبًؽ تْٗس هساٍم تَؾٍ هتغیط اٖتجبض ثطًس لبثل پیف ثیٌی اؾت ٍ 

 .یبثس  ى ثب افعایف اٖتجبض ثطًس، تْٗس هساٍم ثِ قىل لبثل تَخْی افعایف هیثِ زیگط ؾد

 

 : پیطٌْادات تحقیق

 ثطًس ضا ثیبى  ثب تَخِ ثِ فطيیِ اٍل وِ ٖسم تبثیط تْٗس ٍفبزاضی ثط وبّف توبیل ثِ تغییط

ثبیؿت ثط ضٍی هتغیطّبیی غیط اظ تْٗس ٍفبزاضی زض خْت وبّف  زاضز ، قطوت ایطاًؿل هی هی

 .توبیل هكتطیبى ثِ تغییط ثطًس توطوع ًوبیس

  ًتبیح حبنل اظ ثطضؾی فطيیِ زٍم وِ ٍخَز تبثیط تْٗس هساٍم ثط توبیل ثِ تغییط ثطًس ضا

لطاضزازّب،  زّس، قطوت ایطاًؿل ثبیس ثِ تمَیت زلایل تْٗس هساٍم اظ خولِ هَضز تبییس لطاض هی

ّبی ثبلای خبثِ خبیی زض اشّبى ههطف وٌٌسگبى توطوع ٍ  فمساى ضلجب، هحسٍزیتْبی زض آهس، ّعیٌِ

ّبی  یبثس وِ اٍلا قطوت اظ تَاًبیی ٖول ثِ ٍٖسُ آًْب ضاتمَیت ًوبیسوِ ایي هْن ظهبًی تحمك هی

ٖتوبز ٍالٕ قَز، وِ اظ ّبی ذَز هَضز ا ذَز ثطذَضزاض ثبقس ٍ ثبًیب قطوت ثتَاًس ثطای ٖول ثِ ٍٖسُ

ایي َطیك ، تْٗس هساٍم هكتطیبى ًؿجت ثِ قطوت افعایف یبفتِ ٍ توبیل ثِ تغییط ثطًس زض آًْب 

  .وبّف یبثس

 ِّبی قفبّی تَؾٍ  ثب تَخِ ثِ فطيیِ ؾَم وِ ٍخَز تبثیط تْٗس ٍفبزاضی ثط اًدبم تَنی

ٍفبزاضی قبهل زٍ ٌٖهط التعام زّس ٍ ثب تَخِ ثِ ایٌىِ تْٗس  هكتطیبى ضا هَضز تبییس لطاض هی

ضيبیت  ٍاحؿبؾبت اؾت، قطوت ثبیس ثِ تمَیت َٖاهل ایدبز وٌٌسُ تْٗس ٍفبزاضی اظ خولِ

هكتطیبى اظ ذسهبت اضایِ قسُ ٍ ایدبز احؿبؼ ٖبَفی ٍتٗلك ذبَط توطوع ًوبیس ٍ اظ ایي َطیك 

 .  ضیبى افعایف یبثسّبی قفبّی تَؾٍ هكت تَنیِهكتطیبى ًؿجت ثِ قطوت ٍ اًدبم ٍفبزاضی تْٗس 



 
 
 

   5تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

 قطوت ایطاًؿل . وٌس وِ ضيبیت ،اثط هثجتی ثط تْٗس ٍفبزاضی زاضز فطيیِ چْبضم ثیبى هی

ٖبهل انلی تٗییي وٌٌسُ ضيبیت هكتطی وِ ازضان هكتطیبى اظ ویفیت ذسهبت اؾت ضا  ثبیؿت هی

ّبی  ؼآًتي زّی، زؾتطؾی آؾبى،توب)هَضز تَخِ لطاض زازُ ٍ اظ َطیك افعایف ویفیت ذسهبت 

ضيبیت هكتطیبى ضا ثبلا ثطزُ وِ ثِ تجٕ آى تْٗس ٍفبزاضی هكتطیبى ًؿجت ثِ قطوت  ...(هَفك ٍ

  .یبثس افعایف هی

  ثب تَخِ ثِ فطيیِ پٌدن وِ ٍخَز تبثیط ضيبیت ثط وبّف توبیل ثِ تغییط ثطًس ضا هَضز

ُ تَؾٍ قطوت ثبیؿت ثِ تمَیت ویفیت ذسهبت اضایِ قس زّس، قطوت ایطاًؿل هی تبییس لطاض هی

ّبی ؾطگطم وٌٌسُ وِ ّوگی ایي َٖاهل  ّبی ضٍظ ٍخٌجِ پطزاذتِ ٍ ثب اؾتفبزُ اظ تىٌَلَغی

ًوبیٌس ٍ اثط هثجت ثط ضيبیت آًبى زاضز، توطوع وطزُ ٍاظ ایي  هَخجبت ضيبیت هكتطیبى ضا فطاّن هی

 .  زّس َطیك ضيبیت هكتطیبى ضا افعایف ٍ     توبیل ثِ تغییط ثطًس ضا زض هكتطیبى وبّف

 ِثبیؿت ثِ تمَیت  قطوت ایطاًؿل هی. ّبی قفبّی زاضز ضيبیت اثط هثجت ثط اًدبم تَنی

ّبی ضٍظ  زٌّس، ّوچَى ویفیت ذسهبت، اضایِ تىٌَلَغی َٖاهلی وِ ضيبیت هكتطیبى ضا افعایف هی

هتوطوع قسُ ٍاظ َطیك افعایف ایي َٖاهل، هَخت ضيبیت ...  ّبی ؾطگطهی ٍتفطیحی ٍ ٍخٌجِ

ى گطزیسُ ٍزض ایي ضاؾتب، هكتطیبى ًیع ثب تَخِ ثِ ضيبیت ایدبز قسُ تَؾٍ قطوت ، هكتطیب

ًوبیٌس وِ ّویي ٖبهل ثبٖث ؾَز آٍضی ثلٌس هست ثطای  هی اضتجبٌ ثب قطوت ضا ثِ زیگطاى تَنیِ

 .گطزز قطوت هی

 ثب تَخِ ثِ فطيیِ ّفتن وِ اثط هثجت اٖتجبض ثطًس ثط ضيبیت ضا تبییس ًوَزُ اؾت ٍ ثب تَج ُ

اؾت، قطوت ایطاًؿل زٍ ثٗس لبثلیت اٖتوبز ٍترهم قبهل  اٖتجبض ثطًس زض ایي تحمیكثِ ایٌىِ 

اٖتجبض ثطًس ثِ ٍؾیلِ ثجبت، ٍيَح ٍ ؾطهبیِ گصاضی ثیكتط ثطًس زض ََل ظهبى السام ثبیس ثِ تمَیت 

ّبی ایي  ًوَزُ ٍثب افعایف اٖتجبض ثطًس هَخجبت ضيبیت هكتطیبى ضا فطاّن آٍضزوِ ثب تَخِ ثِ یبفتِ

ّبی  پػٍّف،ضيبیت هكتطیبى ًیع ثِ ًَثِ ذَز هٌدط ثِ افعایف تْٗس ٍفبزاضی،افعایف تَنیِ

 . گطزز اّف توبیل ثِ تغییط هیقفبّی ٍن

  ثب تَخِ ثِ فطيیِ ّكتن وِ ٍخَز تبثیط اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس ٍفبزاضی ضا هَضز تبییس لطاض

ّبی هٌبؾت ٍ اًدبم الساهبت هٌبؾت ثِ  ثبیؿت ثب اتربش اؾتطاتػی زّس ، قطوت ایطاًؿل هی هی

ایي . ذَز ضا افعایف زّس هٌَٓض افعایف اٖتجبض ثطًس ذَز تب حس هوىي ٍفبزاضی هكتطیبى قطوت

تَاًس ثِ هٌَٓض افعایف اٖتجبض ثطًس ٍ زض ًتیدِ افعایف ٍفبزاضی هكتطیبى ذَز، ترهم  قطوت هی



 
 
 

   6تزرسي تاثیز اعتثار تزًذ تز ٍفاداری هطتزیاى در تخص خذهات ارتثاطي 

ّبی ًَیي اؾتفبزُ ًوَزُ ٍ اظ  وبضوٌبى ضا افعایف زّس، ٖولىطز ذَز ضا ثْجَز زّس ٍ اظ تىٌَلَغی

ثطای خلت ... هٌیت ذسهبت ٍّبی هرتلف اٖتوبز ؾبظی اظ خولِ افعایف نسالت، افعایف ا قیَُ

قَز وِ هكتطیبى، زیگطاى ضا  هَخت هیاٖتوبز هكتطیبًف اؾتفبزُ وٌس وِ ایي اهط ثِ ًَثِ ذَز 

  .تكَیك ثِ اضتجبٌ ثب قطوت ٍیب ازاهِ اضتجبٌ ًوبیٌس

 وٌس ، قطوت  ثب تَخِ ثِ فطيیِ ًْن وِ اثط هثجت اٖتجبض ثطًس ثط تْٗس هساٍم ضا تبییس هی

ؾت اٖتجبض ثطًس ذَز ضا اظ َطیك هَاضز یبز قسُ ٍ ّوچٌیي اًدبم ؾطهبیِ گصاضی زض ثبی ایطاًؿل هی

، الساهبت هؿئَلاًِ اختوبٖی ٍحوبیت هبلی افعایف زازُ ٍ  (Logo)ثطًس هبًٌس تجلیغبت، لَگَّب 

ّبی ایي پػٍّف، تْٗس هساٍم  هَخجبت تْٗس هساٍم ضا اظ ایي َطیك فطاّن آٍضز ٍ ثب تَخِ ثِ یبفتِ

 . گطزز ثِ ذَز هَخت وبّف توبیل هكتطیبى ثِ تغییط ثطًس هیثِ ًَ
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