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 ؾطٚـ أیطی
 ٖ، تٟطاٖ، ایطاإُِّ ٚ فضٛ ٞیئت فّٕی زا٘كىبٜ فّْٛ ا٘تؾبٔیزوتطی ضٚاثظ ثیٗ

 یظٞطا ضخبئ
 ٖطافّٕی زا٘كٍبٜ پیبْ ٘ٛض، ای فضٛٞیئت زوتطی ٔسیطیت،

 

 

 چکیذُ

دبز ضضبیت ٌطزقٍطاٖ اظ ذسٔبت تطیٗ فقبِیت التهبزی خٟبٖ ٚ ای تٛؾقٝ نٙقت ٌطزقٍطی ٟٔٓ
ٞربی ٞتّرساضی ثرٛزٜ ٚ      ترطیٗ فٛأرُ افرعایف زض ٔرس خٟربٍ٘طزی ٚ ضٚ٘رك فقبِیرت        قسٜ اظ ٟٔٓ اضائٝ
ٞبی البٔتی  ٘مف ٟٕٔی زض ٍ٘طـ ٔثجرت ٌطزقرٍطاٖ ٚ    ضیعی زض ظٔیٙٝ اضائٝ ذسٔبت زض ٔىبٖ ثط٘بٔٝ

 ظ ایرٗ تحمیرك قرٙبذت ٘مرف    ٞرس  ا  .ایدبز ٔعیت ضلبثتی ٚ ثط٘س ّٔری زض اشٞربٖ ٌطزقرٍطاٖ زاضز   
ْ  ٌصاضی ٌطزقٍطی ٞؿت وٝ ایٗ احیبی ذسٔبت زض ؾیبؾت اؾتطاتػیٟبی قرسٜ   ٔغبِقٝ زض زٚ فبظ ا٘درب

ٝ    -ٔمبِٝ حبضط اظ٘ؾط ٞس  وربضثطزی ٚ اظ٘ؾرط ضٚـ تٛنریفی   . اؾت ٝ  تحّیّری ٞؿرت خبٔقر  ٚ ٕ٘ٛ٘ر
زض قٟطؾتبٖ ٔكٟس وٝ  ،قبوی اظ اضائٝ ذسٔبت ثٛزٜ ٌطزقٍطاٖوّیٝ تحمیك حبضط  )ؾطقٕبضی(. ٔبضی

ٔجٙرب   2007ٚ پطؾكرٙبٔٝ اؾرتب٘ساضز اویرع ٚ اضؾرّی     البٔت زاقرتٝ ا٘رس    1391زض ثبظٜ ظٔب٘ی ذطزاز ٔبٜ 
ٞبی احیبء ذسٔبت)پٛظـ ذبِهب٘ٝ، فٛضیت، تٛضری،، تٛخرٝ(. ترر یط ٔقٙربزاض      اؾتطاتػی .لطاضٌطفتٝ اؾت

ی تر یط ٔقٙبزاض ٔثجتی ثط ٔثجتی زض ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی قٟط ٔكٟس زاضز. ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبو
ٚفبزاضی ٌطزقٍطاٖ زاضز ٚ ضضبیت ٚ ٚفبزاضی ٌطزقٍطاٖ تر یط ٔقٙبزاض ٔثجتی ثط اضتجبعبت ولأی زاضز 
ٚ ؾیبؾتٍصاضی ٌطزقٍطی ثب تٛخٝ ثٝ اؾتطاتػیٟبی احیبی ذسٔبت ٔٙدط ثٝ افعایف ٌطزقٍطاٖ زض ثّٙس 

 ٔست ٔی قٛز.
 
 .إُِّ  إُِّ، ، حمٛق ثیٗ إُِّ، ٘ؾبْ ثیٗ ٔقٝ ثیٗضئبِیؿٓ، ٔىتت اٍّ٘یؿی، خب :ّا ذٍاصُیکل
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 هقذهِ:
تطیٗ نرٙقت زض ز٘یرب زض دٙرس زٞرٝ اذیرط ؾرٟٓ        تطیٗ ٚ ٔتٙٛؿ فٙٛاٖ ثعضي نٙقت ٌطزقٍطی ثٝ     
فٙٛاٖ یىی اظ ٔٙبثـ زض ٔرسظا   افعٚزٜ  زض وكٛضٞب زاقتٝ اؾت ٚ ثٝ ایٗ خٟت ثٝ ای زض ایدبز اضظـ فٕسٜ

ٝ  تٛؾقٝ  زض وكٛضٞبی زضحبَ ا٘س.تٛؾرقٝ ٌطزقرٍطی ٔقّرَٛ فرٛأّی ٔب٘ٙرس       ٔٛضزتٛخٝ ٚیرػٜ لطاضٌطفتر
ٞربی ٌطزقرٍطی ٚ اضائرٝ ذرسٔبت ٔٙبؾرت ثرٝ        زٞی ٔٙبؾرت ٚ ثٟجرٛز ظیطؾربذت    تجّیغبت ٚ ؾطٚیؽ

ثؿب اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾرت ٔٙدرط ثرٝ تِٛیرس ثط٘رس ّٔری زض شٞرٗ ٌطزقرٍطاٖ          ٌطزقٍطاٖ ٞؿت ٚ دٝ
(. اضظیبثی ٌطزقٍطاٖ اظ ویفیرت ذرسٔبت ضرقی ،    133-115: 1393 ثبز،  ثبلطی ٘ؾبْ ٚ ٌطزز)ٔس٘ی ٔی

زٞری ٚ   ٔٙفی زض ٔٛضز ذرسٔبت 1ٞب قسٜ، ایٗ ٘بضضبیتی ٔٙدط ثٝ اضتجبعبت ولأی ٔٙدط ثٝ ٘بضضبیتی  ٖ
(. ٚ زض٘تیدٝ زض دطذٝ تٛؾرقٝ ٌطزقرٍطی اذرتلاَ    1، 2009، 2ٔیكُ ٚوبفلاٖ)ٌطزز ضفتبض ٚفبزاضا٘ٝ ٔی

بیی وٝ ٕٞرٛاضٜ ثررف ٌطزقرٍطی ثرب  ٖ ٔٛاخرٝ اؾرت پبؾرد         ٞ  ٚضز. دٖٛ یىی اظ دبِف ثٛخٛز ٔی
إِّّی اؾت  ٞب ٚ ا٘تؾبضات زض حبَ تغییط ٌطزقٍطاٖ اظ ذسٔبت ٔغّٛة زض ؾغ، ثیٗ ٔٙبؾت ثٝ ذٛاؾتٝ

قٛز ِصا زض ضاؾتبی پبؾرد   إِّّی  زض شٞٗ ٌطزقٍطاٖ ٔی ثیٗٚ   یّٔوٝ ٔٙدط ثٝ ایدبز ثط٘س زض ؾغ، 
ٞبی ٘ٛیٙی زض اضائٝ ذسٔبت ٚ ثٟجٛز ذسٔبت  ثبیرس الرساْ    زض پی قیٜٛٞب  ٞبؾت وٝ ٞتُ ثٝ ایٗ ذٛاؾتٝ

 ٕ٘بیٙس.
ُ   ٞبی ؾبظٔبٖ خٟب٘ی ٌطزقٍطی ثٝ ٟٔٓ اؾبؼ پػٚٞف      قرسٜ   تطیٗ فقبِیت التهبزی خٟربٖ تجرسی

ٞربی   تطیٗ فٛأرُ افرعایف زض ٔرس خٟربٍ٘طزی  ٚ ضٚ٘رك فقبِیرت       اؾت ٚ ویفیت اضائٝ ذسٔبت اظ ٟٔٓ
ٞبی فطٍٞٙی  وٝ وكٛض ایطاٖ اظ٘ؾط خصاثیت (. زضحبِی76 :1390ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٞتّساضی قسٜ اؾت)لسٔی

ضٚز أرب ثرٝ زلیرُ     وكٛض ثبِمٜٛ تٛإ٘ٙس ٌطزقرٍطی ثرٝ قرٕبض ٔری     5خعٚ زٚ وكٛض ٘رؿت خٟبٖ ٚ 
ترط اظ ٔتٛؾرظ ذرسٔبت ٟٕٔب٘رساضی ٚ ٞتّرساضی       ذهٛل ویفیت پبییٗ ٌٛ٘بٌٖٛ ؾیبؾی ٚ فطٍٞٙی ثٝ

ذهٛل قٟط ٔكرٟس   وكٛض ایطاٖ ثٝ (.77: 1390اؾت)لسٔی ٚ ٕٞىبضاٖ  زازٜ ؾٛز ٚضی ذٛز ضا اظزؾت
ائرٝ ذرسٔبت ترب    ٞبی ٌطزقٍطی ٚ فطٍٞٙی ٞؿت ِٚی ثرٝ ِحربػ اض   اظخّٕٝ ٔٙبعك خصاة اظ٘ؾط خبشثٝ

إِّّی قىب  ثؿیبضی زاقتٝ ٚ ٘تٛا٘ؿتٝ اؾت خبیٍبٜ ٔٙبؾرت زض اشٞربٖ    ٚ ثیٗ ؾغ، ٔغّٛة ثط٘س ّٔی
نٛضت انِٛی زضنسز ضفـ ایرٗ ٔكرىُ    ٕٞیت ٔٛضٛؿ ٔؿئِٛیٗ ثٝ. فّیطغٓ اسیٕ٘بٌطزقٍطاٖ وؿت 
ٚ ترؾیؿبت البٔتی زض اضائٝ ذسٔبت ٔغّٛة فعٔری خرسی اظ    وٕجٛز ٚ یب ضق  ٞتُ ٘جٛزٜ  ِصا پٛقف

ٝ   ٌصاضی ٔغّٛة زض ایٗ ظٔیٙٝ ضا ٔری  ؾٛی ٔسیطیت ٌطزقٍطی ٚ ؾیبؾت ٞربی ٘رٛیٗ    عّجرس. زض ٘ؾطیر
ت ٔكتطی ٚ ضضبیت اٚ زض ضلبثت زض ؾغ، خٟب٘ی ٔغطح ٔسیطیت تٛخٝ ثٝ انُ ٔكتطی ٔساضی ٚ إٞی

ٌرصاضی زض   (. اظ عط  زیٍط پطزاذتٗ ثٝ ٔمِٛٝ ؾیبؾت166-143: 2004، 3ؾبٞٙی، ثب٘ٛت، وبضٚ٘ع)اؾت

                                                      
 1 word of mouth communication (WOM)    
2 Michel, Stefan and Coughlan, Sophie (2009) 
3 Sangeeta Sahney, D.K. Banwet, S. Karunes 
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 نٙقت ٌطزقٍطی اِعأی ٚ ضطٚضی اؾت دطاوٝ: 
فٛایرس  قٕبضی اظ وكٛضٞب زض ضلبثت ٘عزیه ٚ فكطزٜ زض پی افعایف ٔٙربفـ ٚ   فقبِیت ضلجب: أطٚظٜ ثی .1

ای زض خٟت تٛؾقٝ ٌطزقٍطی ٚ خصة ثیكرتط ٌطزقرٍطاٖ ثرب اضائرٝ      ٌطزقٍطی ثٛزٜ ٚ تلاـ ٌؿتطزٜ
ٞب  فٛأُ ٔحیغی: وكٛض ایطاٖ ثب زاقتٗ لبثّیت .2زٞٙس؛  ذسٔبت زض حس ا٘تؾبضات ٌطزقٍطاٖ ا٘دبْ ٔی

یط وكرٛضٞبی  ٞبی البٔتی ٔٙبؾجی ٔب٘ٙس ؾرب  ٞبی ثبل زض خصة ٌطزقٍطاٖ ٘تٛا٘ؿتٝ ظیطؾبذت ٚ تٛا٘بیی
افرعایف   .3(.؛  77: 1394إِّّی فطاٞٓ ٕ٘بیس)لسٔی ٚ ٕٞىبضاٖ،  پیكطٚ زض أط ٌطزقٍطی زض ؾغ، ثیٗ

یبفترٝ اؾرت.    ا٘تؾبضات ٌطزقٍطاٖ: ٚالقیت  ٖ اؾت وٝ ا٘تؾبضات ٌطزقٍطاٖ ٘ؿجت ثٝ ٌصقتٝ افرعایف 
ضلجب ٚ...ثبقس ٚ ٞٛقٕٙسی  ، تجّیغبت ضلجب، فّٕىطزٞب ٚ ؾغ، زا٘ف ی اظ افعایف  ٌبٞیتٛا٘س ٘بق وٝ  ٔی

ٔبٞیت ذسٔبت: ٌطزقٍطاٖ ثب تٛخٝ ثٝ قرٛاٞس فیعیىری    .4عّجس؛  ضلبثتی ٔؿئِٛیٗ زض ایٗ حیغٝ ضا ٔی
پطزاظ٘رس. ٚ تٛخرٝ ثرٝ اضتجبعربت      وٙٙسٜ ذسٔبت ٚ ٘یع ضفتبض ٚ ثطذٛضز ثٝ اضظیبثی ویفیت ذسٔت ٔی احبعٝ

 ٚ ظی ّٔی زض اشٞبٖ ٌطزقٍطاٖ اؾرت)ٔس٘ی ولأی، ٚفبزاضی ٚ احیبی ذسٔبت ٘كبٍ٘ط تٛخٝ ثٝ ثط٘س ؾب
ٔغبِقٝ: زض تحمیمربت   فسْ تحمیك ٔكبثٝ زض خبٔقٝ  ٔبضی ٔٛضز .5(.؛ 133،115: 1393 ثبز،  ثبلطی ٘ؾبْ

ٌصاضی ٌطزقرٍطی   فٙٛاٖ فٛأُ ٔؤ طثط ؾیبؾت ٔكبثٝ ثٝ ٔٛضٛؿ احیبی ذسٔبت ٚ اضتجبعبت ولأی ثٝ
لظْ اؾت ترب ضضربیت ٌطزقرٍطاٖ خّرت قرٛز ٚ ثرب         ضیعی نحی،: ثط٘بٔٝ .6قسٜ اؾت؛  وٕتط پطزاذتٝ

ضیعی نحی، ثتٛاٖ أىبٖ خصة ٌطزقٍط ثیكتط ضا ثطای وكرٛض ٚ اؾرتفبزٜ اظ ؽطفیرت وكرٛض ٚ      ثط٘بٔٝ
تٛخرٝ ثرٝ اقرتغبَ:اضائٝ ذرسٔبت ٔٙبؾرت ٔٙدرط ثرٝ ؾرٛز ٚضی نرٙقت           .7قٟطٞبی ٔب فطاٞٓ قرٛز؛  

 قٛزٌطزقٍطی ٚ اقتغبَ ٘یطٚی وبض زض ایٗ نٙقت ٔی
ثب تٛخٝ ثٝ تٛخٝ ٔحممیٗ ثٝ فبوتٛضٞبی زیٍط ٚ ٔغفَٛ ٔب٘سٖ تٛخٝ ثرٝ ثرٝ اؾرتطاتػیٟبی احیربی          

ثٙربثط ایرٗ ٞرس  ایرٗ تحمیرك ثطضؾری تمرف        . ذسٔبت زض ایٗ تحمیك ثرٝ  ٖ پطزاذترٝ قرسٜ اؾرت    
اؾتطاتػیٟبی احیبی ذسٔبت ثط افعایف ٌطزقٍطاٖ ٚ ضضبیت  ٘بٖ ٔی ثبقرس، ورٝ زض ایرٗ ضاؾرتب ایرٗ      

ؾت وٝ  یب اؾتطاتػیٟبی احیبی ذسٔبت زض ثّٙس ٔست ٔٙدط ثٝ ثٟجٛز نٙقت ٌطزقرٍطی  ؾٛاَ ٔغطح ا
 ٚ ضضبیت ٌطزقٍطاٖ ذٛاٞٙس قس؟

      

 چْارچَب ًظزی
 پیكیٙٝ پػٚٞف

ٞب ٚ ٔغبِقبت زض ا٘دٕٗ ثبظاضیبثی وب٘ربزا ثرٝ   (. ثط اؾبؼ ٔهبحج2008ٝ) 1ٔه لٚضتی ٚ ٕٞىبضاٖ      
ٞبی قٙبؾبیی ٚ پبزاـ، اضتجبعبت زاذّی ٚ اؾترساْ،  ٔٛظـ، ثط٘بٔٝٞبی ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س وٝ فقبِیت

فٛأُ ٔب٘سٌبضی زض ظٔیٙرٝ ثط٘رسٞبی ذرسٔبت ثرٛزٜ ٚ ثرط خرصاثیت ٚ ثط٘سؾربظی زاذّری ٚ افرعایف          

                                                      
1 McLaverty N.,  McQuillan, P., Oddie, H 
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(. زض تحمیمی ٘كبٖ زاز٘س وٝ احیربی ذرسٔبت زض   2009) 1ٌطزقٍطاٖ ٔؤ ط اؾت. ضاٍ٘تیًٙ ٚ ٕٞىبضاٖ
زاضز. ضٚاثررظ ٔیرربٖ ازضاورربت ٌطزقررٍطاٖ ٚ ا٘تؾرربضات ٔرتّرر  ضضرربیت ٌطزقررٍطاٖ تررر یط ثؿرریبضی 

وٙٙسٜ ٔیعاٖ ضضبیت اظ ذسٔبت پؽ اظ قىبیت ٌطزقٍطاٖ ٘بضاضی اؾرت. ٍٞٙربٔی   ٌطزقٍطاٖ، تقییٗ
ٞب ثیكتط ثبقس، احتٕبَ پبضازٚوؽ احیبی ذسٔبت ٚ ایدبز ٘بضضبیتی  ا٘تؾبضات ٌطزقٍطاٖ اظ ازضاوبت  ٖ

-ٞبی ضایرتؽ ی ٞتُ (. زض تحمیك ذٛز وبضٔٙساٖ زض ٔدٕٛف2008ٝ)2قٛز)وٛٔبض ٚ ٕٞىبضاٖثیكتط ٔی
ٔٙؾٛض حُ ٔكىلات ٌطزقٍطاٖ ثٛز٘س. دٍٍٛ٘ی وبض ثٝ  عٛض ٔؿتٕط ثٝ ٚخٛز  ٚض٘سٜ تغییط ثٝ وبضِتٖٛ ثٝ

ورطز، ٔرثلام ٔكرىُ زض ؾرطٚیؽ اتربق، ثرٝ       ایٗ عطیك ثٛز وٝ، اٌط ٞتّی اِٚیٗ قىبیت ضا زضیبفت ٔی
ذٛاؾرت ترب ضیكرٝ ٔكرىُ ضا زضیبثٙرس ٚ      زاز ٚ اظ وبضٔٙساٖ زاٚعّت ٔیوبضٔٙساٖ  ٖ ثرف اعلاؿ ٔی
قس ترب ثرٝ ٌطزقرٍطاٖ ٟٔرٓ     وٝ ایٗ ٚؽیفٝ ثٝ وبضٔٙس زیٍطی ؾپطزٜ ٔیتغییطی ثٝ ٚخٛز  ٚض٘س یب ایٗ

ٚلربیـ ذرسٔبت وّیرسی     700ثٛزٖ ٘ؾطاتكبٖ ٚ ٍ٘طقبٖ ثٝ ٞتُ ضا ٌٛقعز ٕ٘بیٙس. اظ عطیك تحمیك زض
ُ  4ط ٞٛاپیٕبیی ثیتٙقبُٔ نٙبیـ  ثب٘ه ٞتُ ٚ    -3پرصیطـ قىؿرت   :فبُٔ احیبء ذسٔبت ضا وٝ قربٔ

(.ٚ زض تحمیرك  84-71، 1990، 7ثٛز ضا قٙبؾبیی ورطزٜ )ثیتٙرط    6ٚ خجطاٖ ذسٔت 5فصضذٛاٞی -4تٛضی،
ٝ  - 9حرُ ٔٙبؾرت   انلاح فٛضی ٚیب ضاٜ-8فصضذٛاٞی فبُٔ:5ذٛز اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز . ثُ  -10ضفتربض ذبِهرب٘

ٞررب ثبیررس اؾررتفبزٜ وٙٙررس وررٝ  احؿرربؼ ٘بضضرربیتی  ا وررٝ ؾرربظٔبٖض 12ٚفررسٜ زازٖ -11خجررطاٖ ذررسٔت
 ُ (.ضا پیكررٟٙبز زازٜ اؾررت. ثٛقررٛ  ٔمیرربؼ  59، 1992، 13ٌطزقٍطاٖ)قرربوی(. ضا ورربٞف زٞٙررس)ث

قرسٜ اظ افتجربض    اضائٝ زاز. لبثّیت اعٕیٙبٖ ٌعاضـ 14ثركی ثطای احیبء ذسٔت ضا ثٝ ٘بْ ضیىٛؾت ضضبیت
سٔبت )زض نرٙبیـ ذرسٔبتی ذربل ضؾرتٛضاٖ ،ٞتّرساضی      ضیىبٚؾت زض احیربء ذر   ٔٛضزی 17ٞبی  ؾبظٜ

(.اٚ قف فبُٔ ضا قٙبؾبیی 238، 1999، 15وٙس)ثٛقٛ  ،تٛضیؿٓ ٚ ٌطزقٍطی، ٞٛاپیٕبیی ٚ..(. تبئیس ٔی
16 وطز وٝ قبُٔ:اضتجبعبت

 ،تٛضی،–
ُ   -1خجطاٖ ذسٔت17  - 2تٛا٘بؾبظی وبضوٙبٖ خٟت حُ ایرٗ ٔؿربئ

                                                      
1 Rungting. T., Ke, C., Cheri l C J, L. 
2 Kumar 
3 admitting failure 
4 explanation 
5 apology 
6 compensation 
7 Bitnet 
8 Apology 
9 fair solution 
10 pure-hearted treatment 
11 compensation 
12 promise 
13 Bell 
14 recovsat 
15 Christo Bosh off 
16 communication 
17 explanation 
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4فٛأُ ٔحؿٛؼ-3ثبظذٛض
ٖ زاز وٝ ایٗ اثعاض اظ افتجبض ثبلیی ثطذرٛضزاض اؾرت.     ثٛزٜ ٚ تحمیمبت اٚ ٘كب 

 ثرطای  "احیربء ذرسٔبت   ا٘تؾبضات ثط فطًٞٙ ٘مف تدطثی ثطضؾی" ذٛز تحمیك (. زض2005وب٘ٛؾی )

ٝ  ضیىٛؾرت  پطؾكٙبٔٝ ذسٔبت اظ احیبء ٞبی اؾتطاتػی ثب اضتجبط زض ٌطزقٍطاٖ ضضبیت ٌیطی ا٘ساظٜ  ور

ٝ تحمیمبت اٚ ٘یع ٘كبٖ زاز وٝ ایٗ اثرعاض اظ افتجربض ثربلیی    ٕ٘ٛز و ،اؾتفبزٜ قسٜ عطاحی ثٛقٛ  تٛؾظ
 قرسٜ  اؾتفبزٜ ثقس احیبء ذسٔبت  ؾٝ زیٍطی اظ (. زض پػٚٞف69-57، 2005، 5ثطذٛضزاض اؾت)وب٘ٛؾی

 تؿرٟیلات  ثقرس  وٝ: زٞٙسٜ ذسٔت اضائٝ ضفتبض -3 ضٚیٝ -2تدٟیعات ٚ فٛأُ ّٕٔٛؼ -1قبُٔ. اؾت

ٚ   فطاٞٓ زض ٘بتٛا٘ی ثٝ سٔبت٘بضؾبیی ذ اخعاء اظ یىی فٙٛاٖ ثٝ ُ  تدٟیرعات  ٕ٘رٛزٖ ٚؾربیُ  لجرَٛ   لبثر
ٝ  اظ اؾت فجبضت ضٚیٝ ثقس زاضز، اقبضٜ ٌطزقٍطاٖ ثطای ٝ  ذرسٔبت  اضائر ٖ  ثر ٝ  ٌطزقرٍطا ٝ   ثر  ٘رٛفی ور

ٖ  ٚ ثیفتس تقٛیك ثٝ ٞب  ٖ ٞبی زضذٛاؾت ثٝ پبؾرٍٛیی ٗ  اظ ٌطزقرٍطا  ـ  ٚضرقیت  ایر  ٘بٔٙبؾرت ٔغّر

 ٔكرىلات  حُ  زض ضؾبٖ ذسٔت ٔؿئِٛیتی ثی ٚ ٔیّی ثی ثٝ وٝ زٞٙسٜ ذسٔت اضائٝ ضفتبض ثقس ٚ ٘كٛ٘س

(.   17-6: 2004زاضز.)ِٛییؽ ٚ ٔه وب٘ربٖ،   اقبضٜ قسٜ زازٜ ٚفسٜ فّٕىطزی ؾغ، ترٔیٗ ٚ ٌطزقٍطاٖ
ٞربی زلیرك،    ٞربی وبٔرُ، ضؾریسٌی    زض تحمیمی وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔهبحجٝ 2008وبً٘ ٚ فیٛ زض ؾبَ 

ؾبضات، احیبی ذسٔبت ضا ثط اؾبؼ ا٘تؾبضات ٌطزقرٍطاٖ ؾرٙدیس٘س.   ٚتحّیُ ازثیبت ٚ ثطضؾی ا٘ت تدعیٝ
٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ ٔحتٛای اؾبؾی احیربی ذرسٔبت ثرطای ٌطزقرٍطاٖ قربُٔ ذهٛنریبت ثبظیربثی،        

ٞبی ٘بضؾبیی زض اضائٝ ذسٔبت ٚ زازٖ اذتیبض ثٝ وبضوٙبٖ ثطای حُ ٔكىلات اؾت ٚ زض ایٗ ؾٝ  ٚیػٌی
ضائٝ ذسٔبت ٘ؿجت ثٝ ؾبیط اثقبز ترر یط ٔٙفری ثیكرتطی زض ضضربیت     ٞبی ٘بضؾبیی زض ا فبُٔ ثقس ٚیػٌی

 ـ 59: 2008، 6ٌطزقٍطاٖ زاضز)فیٛ وبً٘ ٞربی احیربی    (. زض تحمیك زیٍطی ثٝ ثطضؾری ا طثركری ضٚ
عٛض فٕسٜ قبُٔ تٕبْ السأبتی اؾرت ورٝ ثرطای خجرطاٖ      قسٜ اؾت . احیبی ذسٔبت ثٝ ذسٔبت پطزاذتٝ

طاتػی احیبی ذرسٔبت قربُٔ تٕربْ الرسأبتی اؾرت ورٝ فٛأرُ        ضٚز. اؾت ظیبٖ ٌطزقٍطاٖ ثٝ وبض ٔی
(. ثطٚٔٙرس  ٚ  66 :2008ذٛاٞی، خجرطاٖ، تٛخرٝ، تٛضری، ٚ ... ضا زض ثرطزاضز)وّؽ ٚ ٕٞىربضاٖ،       ٔقصضت

ذغی  ٞبی زضٖٚ قىؿت یب احیبی ذسٔبت زض فطٚقٍبٜ"ای ثب فٙٛاٖ  زض ٔمبِٝ 2008ٕٞىبضاٖ زض ؾبَ 
(online.) ٖبط ثریٗ قىؿرت زض ذرسٔبت ٚ خجرطاٖ ذرسٔبت ثرب اؾرتفبزٜ اظ        ثب ثطضؾی اضتجر  "زض ایطا

ٞبیی تبظٜ زض  ٔكتطی ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیس٘س وٝ ٞطدٙس دٙیٗ فطٚقٍبٜ 615قسٜ اظ   ٚضی اعلافبت خٕـ
ا٘رس. ثقرلاٜٚ    ثبقٙس أب زض اضائٝ ذسٔبت ذٛز وٕجٛزی ٘ساقتٝ ا٘س ٚ زاضای انِٛی خسیس ٔی ایطاٖ زایط قسٜ

ٖ   ٞب ٘كبٖ زاز٘س وٝ ثط  ٖ ٞرب   ای ٔٛفمیت زض احیبی ذسٔبت ثبیس ثٝ فطایٙس  ٖ تٛخرٝ ٕ٘رٛز. ٕٞیٙریٗ  

                                                                                                                                  
1 atonement 
2 empowerment 
3 feedback 
4 tangibles 
5 Kanousi 
6 Qing Cong) و   Jianbo Fu ،2008 
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ثیبٖ وطز٘س وٝ فطًٞٙ ٚ خٛ حبوٓ زض احیب یب قىؿت ذسٔبت تر یط زاضز. أطٚظٜ تٛؾقٝ ٌطزقٍطی زض 
ُ  ٌصاضاٖ لطاضٌطفتٝ اؾرت.  إِّّی ٔٛضزتٛخٝ ؾیبؾت ای ٚ ثیٗ ٞب ّٔی ٚ ٔٙغمٝ تٕبٔی فطنٝ ٞرب ثرب    ٞتر
خبی زاقتٗ شٞٙیت ٔٙفقُ ٚ اتكٙكب٘ی ضٕٗ قٙبذت ٌطزقٍطاٖ ٚ ضضبیت  ضیع ٚ پٛیب ثٝ شٞٙیت ثط٘بٔٝ

ٞب ٚ أىب٘ربت   ثطزاضی اظ لبثّیت ٌطزقٍطاٖ ضاٞجطزٞبیی ثطای ضضبیت  ٘بٖ اظ أىب٘بت ٚ ذسٔبت ٚ ثٟطٜ
اٞٓ ضیعی ؾبظ٘سٜ ٚ پٛیب أىبٖ خصة ٌطزقٍط ثیكتط ضا فط  ٚض٘س ٚ ثب ثط٘بٔٝ ٔٛخٛز قٟطی ٘یع فطاٞٓ ٔی

ٖ  حؿبة ٔی تطیٗ وبٖ٘ٛ خصة ٌطزقٍط ثٝ قٟطٞب ٟٔٓ .ٕ٘بیٙس ٔی ٞرب ٌطزقرٍط ثرٝ      یٙس وٝ ٘یبظ ٔیّیرٛ
ٞبیی ظیطثٙبی ٌطزقٍطی ضٚ٘ك ٌطزقٍطی زضٌطٚ فطاٞٓ  ٔسٖ قطایظ ٔٙبؾت زض زٚ  ٞب ٚ ٞتُ البٔتٍبٜ

ٔحریظ  حربػ تٙرٛؿ   لغت خغطافیبیی ٚ ٔطاوع ؾىٛ٘تی اؾت ٚ وكٛض ٔب خعٚ پٙح وكٛض اَٚ خٟبٖ ثٝ ِ
وٝ ؾیبؾرتٍصاضی ٔٙبؾرت ضا خٟرت     (.110، 1384ظازٜ ٚ  لبؾی ظازٜ،  )اثطاٞیٓعجیقی ٌطزقٍطی اؾت

 .عّجسثٟطٜ ثطزاضی اظ ایٗ لبثّیت ٞب ٔی
 

 هباًی ًظزی
٘بضضبیتی ثٝ ٚخٛز  ٔسٜ ٘بقی اظ ٔكىلات، ٘مم ٚ ٘بضؾبیی زض ٔحهٛلت ٚ ذسٔبت ؾجت ٔیكٛز      

ثٝ ٌطزقٍطی زض وكٛضٞبی ضلیت حطوت وٙٙس ٚ یرب اظ عطیرك    وٝ ٌطزقٍطاٖ اغّت یب ؾىٛت وطزٜ ٚ
تجّیغبت زٞبٖ ثٝ زٞبٖ اعلافبت ٔٙفی ثٝ اعطافیبٖ ٚ ذٛیكربٚ٘ساٖ ذرٛز ا٘تمربَ زٞٙرس. ورٝ نرٙقت       

ضیعی ٚ ؾیبؾتٍصاضی ٔٙبؾت ٔی تٛا٘س قىبیت ضا زض خٟت ثٟجٛز ٚ اضتمبء ذرسٔبت  ٌطزقٍطی ثب ثط٘بٔٝ
یبؾتٍصاضی فقبَ زض حیغٝ احیبی ذسٔبت ٚ ٔرسیطیت ٔٙبؾرت   ٞسایت وٙٙس ثٙبثطایٗ تلاـ زض خٟت ؾ

قىبیبت ثٛؾیّٝ تكٛیك ثٝ ٌعاضـ ٔؿتمیٓ اظ ؾٛی ٌطزقٍطاٖ، ثقٙٛاٖ پبیٝ حرُ ٔكرىلات ٚ ثٟجرٛز    
اضائٝ ذرسٔبت ٘بٔٙبؾرت ثرٝ ٌطزقرٍطاٖ اظ ٔٛا٘رـ زض       ذسٔبت ثطای ایٗ نٙقت إٞیت ٚیػٜ ای زاضز. 
قرسٜ زض وكرٛض ٔمهرس ٘مرف ٟٕٔری زض       ذسٔبت اضائٝتٛؾقٝ ٌطزقٍطی وكٛض ٞؿت ضضبیت اظ اضائٝ 

 :1394ٍ٘طـ ٔثجت ٌطزقٍطاٖ ٚ ایدبز ٔعیت ضلبثتی ٚ تٛؾقٝ ٌطزقٍطی زاضز)زٞمربٖ ٚ ٕٞىربضاٖ،   
ٞرب ٚ  وٙٙسٜ تهحی، اقتجبٞبت اظ عطیك تٕطوع ثط ذٛاؾتٝٞبی احیبی ذسٔبت، ثیبٖ(. اؾتطاتػی51-25

ٞرب  (. ٞطدٙس اقتجبٞبت ٚ ٘بضؾربیی 288 :2007ؾّی، )اویع ٚ اضاٞؿتٞب  ٘یبظٞبی ٌطزقٍطاٖ ٚ حفؼ  ٖ
(. أرب اضائرٝ   15-1 :2003، 1)ثبثبوٛؼ ٚ ٕٞىبضاٖافتسعٛض ٔىطض اتفبق ٔی ٚوبضٞبی ذسٔبتی ثٝزض وؿت

ا٘ساظ نٙقت ٌطزقٍطی زض ثّٙسٔست ذٛاٞس زاقرت.   ٚضی ثط ثمب ٚ ضقس دكٓذسٔبت ضقی ، تر یط ظیبٖ
ٝ   ٞب ٚ ضاٞجطزٞبی احیبیضٚ ضٚـ اظایٗ ٖ  ذسٔبت ثبفث ذٛاٞس قس وٝ ثرب ثر تٛا٘ٙرس  ٞرب ٔری   وربضٌیطی  

ٌطزقٍطاٖ ٘بضاضی ضا ضاضری وٙٙس.ٌطزقرٍطاٖ فّٕىرطز ذرسٔبت زضیربفتی ضا زض ٔمبثرُ ا٘تؾبضاتكربٖ        
وٙٙس. اٌط ٘تیدٝ فّٕىرطز ذرسٔبت اظ ا٘تؾبضاتكربٖ وٕترط ثرٛز، اظ اضائرٝ ذرسٔبت احؿربؼ          ٔمبیؿٝ ٔی

                                                      
1 Babakus, E., Yavas, U., Karatepe, O., Avci, T. 
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ٖ   ثط ٚضزٜ قٛز اظ ذرسٔبت ضاضری ٔری    وٙٙس ٚ اٌط ا٘تؾبضاتكبٖ ٘بضضبیتی ٔی ، 1قرٛ٘س)ثطٚٔٙس ٚ ٕٞىربضا
زٞٙس ورٝ ٌطزقرٍطاٖ ٔیرُ زاض٘رس ٚاورٙف ٔتفربٚتی ٘ؿرجت ثرٝ         ٞب ٘كبٖ ٔی(. تدطث2008:61-77ٝ

ٖ طٍٞٙری اظ ذرٛز ٘كربٖ زٞٙرس    ٔٛاخٟبت ذسٔبتی ضقی  ثط اؾربؼ ٞٙدبضٞربی ف   ، 2)ٚٚؼ ٚ ٕٞىربضا
ٝ  ذبعطا٘س وٝ ثٝ(. ٔحممیٗ ٘كبٖ زاز2004:212-230ٜ ٞربی فطٍٞٙری ٔرتّر  ٌطزقرٍطاٖ زض     ظٔیٙر

، 3)وب٘ٛؾری ت ٚ احیربء ذرسٔت ٚخرٛز ذٛاٞٙرس زاقت    وكٛضٞبی ٔرتّ ، ا٘تؾربضات ٔتفربٚت اظ ذرسٔ   
ٝ      2008) 4ٞٛ٘تط(. 2005:70،57 -(. زض تحمیك ذٛز ثٝ ایٗ ٘تیدرٝ ضؾریس٘س ٌربٞی حتری ثٟترطیٗ اضائر

بٖ ٚ یب تٙٛؿ زض اضائٝ ذسٔبت، ثب ظٔ زٞٙسٌبٖ ذسٔبت، ثٝ فّت فٛأُ غیطّٕٔٛؾی ٔثُ اضائٝ ذسٔبت ٞٓ
قٛ٘س. ثؿیبضی اظ ٔحممبٖ زض ذسٔبت ثبظاضیبثی پیكٟٙبز زاقتٗ ٔكتطی ضٚثطٚ ٔی قىؿت زض ضاضی ٍ٘ٝ

ای ذبل ضٚ٘س قىبیت ٌطزقٍطاٖ ضا ٔسیطیت وٙٙس وٝ ثتٛا٘ٙس ثب اؾتفبزٜ اظ قیٜٛ وٙٙس وٝ زضنٛضتیٔی
ٞٙرس. ٔرسیطاٖ زض ٍٞٙربْ زضیبفرت قرىبیت      ثٟتط ذٛاٞٙس تٛا٘ؿرت ضضربیت ٌطزقرٍطاٖ ضا افرعایف ز    
عرٛضوّی   ٞبیی ضا ثطای انلاح اذتیبض وٙٙس. ثٌٝطزقٍطاٖ ثبیس اظ ٔٛلقیت وبٔلام  ٌبٜ ثبقٙس ٚ ؾپؽ ضاٜ

ٞربی قرىبیت   قٛز وٝ ٔرسیطاٖ ٚ وبضوٙربٖ ثبیرس زاضای قرٙبذت وربفی زضثربضٜ ٔٛلقیرت       پیكٟٙبز ٔی
ٞبی قىؿت زض اضائٝ ذسٔبت، ضٚحی ٞؿتٙس ترب  ثقضی اظ ٞعیٙٝ(. 36: 2008ٌطزقٍطاٖ ثبقٙس)ؾبٔیٟب، 

ٖ   ٞبی ضٚحی، ثب پیكرٟٙبز پطزاذرت  ّٕٔٛؼ. زض ایٗ ٔٛاضز خجطاٖ ایٗ ٞعیٙٝ ٞربی  ٞربیی ثربلتط اظ ظیرب
ٖ  زٞسزضیبفتی اظ ؾٛی ٔكتطی، ٔٛفمیت احیبی ذسٔبت ضا افرعایف ٔری   : 2008، 5)ؾریطایت ٚ ٕٞىربضا

٘س وٝ ثب زضن ا٘تؾبضات ٔرتّر  ٌطزقرٍطاٖ ٚ   قٛٞبی احیبی ذسٔبت ثبفث ٔی(. اؾتطاتػی253،274
(. احیبی 46:  2008، 6)اؾٕیت ٚ ثطٖٚاحیبی ذسٔبت، ٘بضضبیتی وبٞف یبثسٞب ثٝ  دٍٍٛ٘ی ٚاوٙف  ٖ

زٞٙسٜ ذسٔت خٟت خجطاٖ ٘بضؾبئی )قىؿت(. زض اضائرٝ ذرسٔبت   فٙٛاٖ فّٕی اؾت وٝ اضائٝ ذسٔبت ثٝ
سٜ ٚ ٔٛخت ضضبیت  ٘ربٖ فرطاٞٓ   ٖ ضؾیسٌی قٚؾیّٝ ثٝ قىبیبت ٌطزقٍطأطتىت قسٜ اؾت تب ثسیٗ

تٛا٘س ٔٙدط ثٝ افعایف ؾرغٛح  (. ٔسیطیت قىبیبت ا طثرف ٔی17-6، 2004وبٖ، ،)ِٛیؽ ٚ ٔهٌطزز
عٛض ٔثجت، ثٝ ضضبیت تدٕقری افرطاز   ٚفبزاضی ٌطزقٍطاٖ قٛز. اظ عطفی، ضضبیت اظ احیبی ذسٔبت ثٝ

 (.  46: 1999، 7)اؾٕیت ٚ ٕٞىبضاٖوٙسوٕه ٔی
 
 
 

                                                      
1 Boroumand, L. and Aghdasi, M. & Albadvi, A. &  Jamshidian, M. & Perzon , Hakan 
2 Voss 
3 Kanousi 
4 Hunter 
5 Seawright 
6 Smith & Brown 
7 Smith, A. K., Bolton, R. N., Wagner, J. 
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 قىب  ازاضن ٚ ا٘تؾبض ٌطزقٍطاٖ ٚ ضاثغٝ  ٖ ثب ٚفبزاضی ٚ ضضبیت ٌطزقٍطاٖ -1قىُ
 67: 2008 ،1ٔٙجـ: ثطٚٔٙس ٚ ٕٞىبضاٖ

                                                      
1 Resource: Boroumand and etal (2008) International Journal of Information Science and 

Technology, Volume 6, Number 2, P67 

 ((Eراتانتظا (Pفّٕىطز)

 مقایسه

P<E   فسْ تبئیس زضنٛضتی وٝ ا٘تؾبضات ثیكرتط اظ
 فّٕىطز ثبقس

 

P≥E    تبئیسزض نٛضتی وٝ فّٕىطز ثیكرتط اظ ا٘تؾربضات
 ثبقسثبقس  

 
 ٚفبزاضی

 اضتجبط ولأی ٔثجت

 ضضبیت
 فسْ ضضبیت

بٖ ٚ تطخٕررٝ ٘ررساٞبی ٔكررتطی
ٌطزقررٍطاٖ)اظعطیك احیبءذررسٔبت  

 تكٛیك قىبیبت(-:ثٟجٛزاضتجبعبت

 ذطٚج  ٚفبزاضی

 ضز ٘ؾطات زض ٔٛضزذسٔبت اقتجبٜ

 

 ا٘ىبض/تىصیت

 اٌبٞی/تٕبیُ

 پصیطـ ٘ؾطات ٚاضائٝ ذسٔبت نحی،

 ضضبیت

 فسْ ضضبیت

ٍ٘طـ ٔٙفی ثٝ اضائٝ زٞٙسٌبٖ 
 ذسٔبت

اضتجبعبت ولأی ٔثجت 
اٖ ٚثسؾت  ٚضزٖ ٌطزقٍط

 ثبِمٜٛ 

 ٍ٘طـ ٔثجت ثٝ اضائٝ زٞٙسٌبٖ
ذسٔبت   

اضتجبعبت ولأی ٔٙفی ٚاظ زؾت  ٚفبزاضی
 زازٖ ٌطزقٍطاٖ ثبِمٜٛ

اظ زؾت زازٖ ٌطزقٍطاٖ 
 ثبِفقُ
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عٛض فٕسٜ قبُٔ تٕبْ السأبتی اؾت وٝ ثطای خجطاٖ ظیربٖ ٌطزقرٍطاٖ ثرٝ وربض      احیبی ذسٔبت ثٝ    
ٝ ضٚز. اؾتطاتػی احیبی ذسٔبت قبُٔ تٕبْ  ٔی ذرٛاٞی، خجرطاٖ،    ٞربی ٔقرصضت   السأبتی اؾت وٝ ٔؤِفر

زض  شوطقرسٜ قسٜ وٝ اثقبز  ؾطفت، تٛضی، ٚ ... ضا زض ثطزاضز فلاٜٚ ثط ایٗ زض ثؿیبضی اظ تحمیمبت ا جبت
-2007:271)اویع ٚ اضاؾرّی،  وٙٙسٜ، ٚفبزاضی ٚ اضتجبعبت ولأی ٞؿتٙس ثٝ ضضبیت قىبیت  ثبل ٔطثٛط

287  .) 
 

 اظ احیبء ذسٔبتٔسَ ٔفٟٛٔی  -2قىُ 

 (.287-271: 2007ٔٙجـ)اویع ٚ اضاؾّی، 

ٞبی ٌطزقٍطاٖ، ضؾیسٖ ثٝ افعایف ؾرغ،   ٞبی ؾطیـ ٚ فبزل٘ٝ ثٝ قىبیت ؾبظی ٚاوٙف ثب فطاٞٓ     
قٛز، ضاضی ٞؿتٙس  ٚفهُ ٔی ی ٔؿبئّكبٖ انلاح یب حُذٛث ثٝقٛز. ٌطزقٍطا٘ی وٝ  ضضبیت ثیكتط ٔی

٘كربٍ٘ط   1ذٛز ضا ثٝ افطاز زیٍط ٔٙتمرُ ٕ٘بیٙرس. ٔؤِفرٝ فٛضیرت     ٚ احتٕبَ ظیبزی زاضز وٝ ٍ٘طـ ٔثجت
ٝ   ثی ٔٛلرـ اؾرت. ورٝ ؾرطفت      عطفی ؾبظٔبٖ زض ٚاوٙف ٘كبٖ زازٖ ثٝ قىبیبت ٔكتطی ثٝ قرىّی ثر

-15، 1992 ،2ویٗ ویس، ضزٚایرٗ ٚ ٞٙىرٛن  )ٌصاضز ٚاوٙف زض ا طٌصاضی ثط ضضبیت ٌطزقٍطاٖ ا ط ٔی
وٝ زض اضائٝ ذرسٔبت ٔكرىّی پریف     ٛظـ ثجیٙٙس تب ٍٞٙبٔی(. پػٚٞف ثط  ٘ؿت وٝ وبضوٙبٖ ثبیس  25ٔ
، 3عٛض حمیمی ٚ نبزلب٘ٝ ثطای ٌطزقٍطاٖ ثیبٖ وٙٙس)ٔتیلا ٚ پبتطؾٖٛ یس، ثتٛا٘ٙس فّت ٔكىُ ضا ثٝٔی

2004 ،196-206.) 

                                                      
1 Promptness 
2 Kincade, D. H., A. Redwine, and G. H. Hancock 
3 Mattila, A. S., Patterson, P. G 

 رضایت گردشگران شاکی

satisfaction 

 وفاداری

 ارتباطات کلامی

 پوزش
Apolog

y 

 اصلاح

 
Redress 

 توضیح 
Explan

ation 

 توجه 

 فوریت
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ness 
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یب زلت تقبُٔ ٔٙبؾرت ٚ ؾیؿرتٓ اؾرتٙجبعی ٚ اضتجربعی زضؾرت  ثریٗ        1ٔؤِفٝ تٛخٝ یب ٞٛقیبضی     
 (.  490-473 :2000، 2خبی پطذبقٍطی اؾت)زیٛیسٚ ٙٙسٜ ثٝو قىبیتوبضوٙبٖ ٞتُ ٚ 

 بحث ٍ یافتِ ّا
وّیرٝ   پرػٚٞف،  ایٗ  ٔبضی خبٔقٝ پیٕبیكی ٞؿت. -ظِحبػ ضٚـ، تٛنیفیتحمیك حبضط وبضثطزی ٚ ا

 زاقرتٙس،  البٔرت  ٞبی ؾٝ ؾتبضٜ ٚ ثبلتط ٔكٟس زض ٞتُ قت حسالُ یه قبوی ٔیجبقس وٝ ٌطزقٍطاٖ

تحمیمری   ظٔرطٜ  زض ٔرٛضز٘ؾط  ٞربی  زازٜ  ٚضزٖ ثرٝ زؾرت   دٍرٍٛ٘ی  اؾبؼ ثط فپػٚٞ ثبقٙس ایٗ ٔی
ٝ  عطیك اظ ٔٛضز٘ؾط ٞبی زازٜ دٖٛ ٚ ٔی  یس، قٕبض ثٝ تٛنیفی ٚ اظ٘ؾط ٘ٛؿ، وبضثطزی  اظ ٌیرطی  ٕ٘ٛ٘ر

ٝ  ٞربی  ٚیػٌی تٛظیـ ،ثطای ثطضؾی خبٔقٝ ْ   ٔربضی  خبٔقر ٗ  قرسٜ  ا٘درب پیٕبیكری   ٘رٛؿ  اظ تحمیرك  ایر
ٔىب٘ی لّٕطٚ تحمیك ایٗ پطٚغٜ  قبُٔ ٌطزقٍطاٖ ٘بضاضی  اؾرت ورٝ زض   اظ٘ؾط . اؾت ثٛزٜ ٕٞجؿتٍی

ا٘س اظ٘ؾط ٔٛضٛفی، پرػٚٞف حبضرط زضثربضٜ    ٞبی ؾٝ ؾتبضٜ ٚ ثبلتط ٔكٟس البٔت زاقتٝ ٔحسٚزٜ ٞتُ
ٚفبزاضی ٌطزقٍطاٖ ٚ اضتجبعربت ولأری زض ٞترُ ٔرصوٛض      احیبء ذسٔبت ٚ ا ط  ٖ ثط ضضبیت قبویبٖ،

قٛز ورٝ زض   ٔب٘ی، ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضزٔغبِقٝ)ؾطقٕبضی(. قبُٔ وّیٝ ٌطزقٍطا٘ی ٔیوٙٙس ٚ اظ٘ؾط ظ ٔغبِقٝ ٔی
ٞبی ؾٝ ؾتبضٜ ٚ ثبلتط قٟطؾتبٖ ٔكرٟس ٔطاخقرٝ    ثٝ ٞط یه اظ ٞتُ 91ثبظٜ ظٔب٘ی ٔٛضزٔغبِقٝ ذطزاز 

٘فرط اؽٟربض    100ا٘س ٚ تب حسٚزی اظ اضائٝ ذسٔبت قبوی ثٛزٜ ا٘س ورٝ زض ثربظٜ ظٔرب٘ی شورط قرسٜ       وطزٜ
ٞرربی ٔٛضز٘یرربظ اظ پطؾكررٙبٔٝ   ٚضی زازٜ بیت اظ ذررسٔبت ٕ٘ررٛزٜ ثٛز٘ررس. ثررطای خٕررـ٘بضضرربیتی ٚ قررى

ٝ  اؾت دٟبضثركی ای پطؾكٙبٔٝ پػٚٞف ایٗ زض قسٜ ٌطفتٝ وبض ثٝ قسٜ اؾت. اثعاض اؾتفبزٜ  تٛؾرظ  ور

اویع ٚ پطفؿٛض اضاؾّی  ٔٛضزثطضؾی لطاض ٌطفت وٝ ثب اؾتٙبز ثٝ تحمیمبت ٌصقرتٝ ایرٗ پطؾكرٙبٔٝ ثرٝ     
فصضذٛاٞی، تٛضی،، خجطاٖ ذؿبضت، تٛخٝ ٚ فٛضیت ثط ایدربز   قبُٔ احیبء ذسٔتت اثقبز ثطضؾی تر یطا

ٝ      ضضبیت قبویبٖ،ٚفبزاضی) ٘یبت ذطیس ٔدسز(.،  تحمیرك  اضتجبعربت ولأری پطزاذترٝ اؾرت پطؾكرٙبٔ

پطؾكٙبٔٝ ٔٛضزاؾتفبزٜ اؾتب٘ساضز ثٛزٜ ٚ  افتجبض ٚ پبیبیی ایٗ ٔسَ زض ثؿریبضی اظ  .اؾت ؾؤاَ 48قبُٔ
ُ  ذهٛل قبُٔ ؾؤالتی زض تحمیك پطؾكٙبٔٝ اَٚ ت تبئیس قسٜ اؾت ثرفٔغبِقب  خٕقیرت  ٔؿربئ

ٝ  زْٚ ثررف . ثبقرس  ٔی... تحهیلات ٚ ؾٗ، خٙؿیت، اظخّٕٝ ٌطزقٍطاٖ قٙبذتی  تحمیرك  پطؾكرٙبٔ

( فٛضیت)ؾطفت اضائرٝ  پٛظـ ة )اِ  قبذم ٞبی: ثبقس یقٙی ٔی احیبء ذسٔبت ٞبی اؾتطاتػی قبُٔ
ْ  ثررف  .انلاح یبخجطاٖ ذؿبضت ٛخٝ ٜ(ذسٔبت(.  ج( تٛضی، ز( ت ٝ  ؾرٛ  ٘یربت  تحمیرك،  پطؾكرٙبٔ

( ة ضضربیت ٌطزقرٍطاٖ قربوی    )اِر   :وٟكبُٔ قبذم ٞبی ٔٛضزؾٙدف لطاضٌطفتٝ اؾت ضفتبضی
اضتجبعبت ولأی ٌطزقٍطاٖ قبوی ٞؿت ثطای ٞط ؾؤاَ وٝ ثٝ عیر   ( ج ٚفبزاضی ٌطزقٍطاٖ قبوی

 وبٔلام5قٕبضٜ  تب ٘بضاضی ذیّی 1 قٕبضٜ اظ (.قسٜ اؾت ٌعیٙٝ زض ٘ؾط ٌطفتٝ 5ٌیطی قسٜ،  ِیىطت ا٘ساظٜ

                                                      
1 Attentiveness 
2 Davidow 
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ثرطای ایرٗ ٔٙؾرٛض،    ثٝ ٔٙؾٛض ثط ٚضز پبیبیی  پطؾكٙبٔٝ اظ ضٚـ  ِفبی وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ قرس.   1.)ضاضی
شورط قرسٜ    ظیاظ افطاز ٚاخرس قرطا  ٘فط ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضزثطضؾی ثٝ ا٘دبْ ضؾیس 15تقسازی اظ پطؾكٙبٔٝ تٛؾظ 

 یثرطا  یٔسَ ٚ ثبض فربّٔ  ٞبیٔؤِفٝ ٚ ٞباظ قبذم هیٞط  یطٚ٘جبخ ثطاو یٚ ٔمساض  ِفب سیٌطز ُیتىٕ
 4/0اظ  ترط ٗییپرب  یثبض فربّٔ  طیٔمبز وٝ ٞبییٞط قبذم ٚ ِٔٛفٝ ٔٛضز ؾٙدف لطاض ٌطفت وٝ قبذم

َ  زض ٞرب قبذم ٝیٚ ثم س٘سیٌطز ص زاقتٙس اظ ٔسَ ح 7/0اظ  تطٗییوطٚ٘جبخ پب یٚٔمساض  ِفب  ثربلی  ٔرس
 ٔب٘س٘س. یقبذم زض ٔسَ ثبل 27ٚ  سیقبذم اظ ٔسَ حص  ٌطز 21 كیمتح ٗیٔب٘س٘س وٝ زض ا

 گیزیهذل اًذاسُ: 6 جذٍل
تقررساز قرربذم   ِٔٛفٝ ٞب اثقبز  

ٞب)ٌٛیررٝ ٞررربی  
ی اویع پطؾكٙبٔٝ

ٚ اضؾرررّی لجرررُ 
 تحّیُ فبّٔی(.

تقررساز قرربذم  
ٞب)ٌٛیررٝ ٞرربی  
پطؾكٙبٔٝ ثقس اظ 
حرص   قرربذم  
ٞبی پبییٗ تط اظ 

4/0.) 

 ی ِفررررررررب
 وطٚ٘جبخ

 ّیثبض فبٔ
ثطای ٞط ِٔٛفرٝ)ثط  
 اؾبؼ ٔیبٍ٘یٗ

قبذم ٞربی ٞرط   
 ِٔٛفٝ(.

 
 

احیبی ذسٔبت 
 ٌطزقٍطاٖ

پٛظـ ثبثت لهٛض نٛضت 
 ٌطفتٝ

5 3 83/0 88/0 

انررلاح)ٚاوٙف ٔغّررٛة  
ثبثرررت لهرررٛض نرررٛضت 

 ٌطفتٝ(.

8 4 83/0 97/0 

تٛخٝ)حررص  اظ ٔررسَ ثررٝ  
فّررت ثرربض فرربّٔی پرربییٗ 

 قبذم ٞبی  ٖ(.

6 0 26/0 26/0 

 65/0 72/0 4 6 (.  فٛضیت )ؾطفت

تٛضی، لب٘ـ وٙٙرسٜ ثبثرت   
 لهٛض نٛضت ٌطفتٝ

6 3 84/0 93/0 

ضضررررررربیت 
 ٌطزقٍطاٖ

 96/0 76/0 7 6 ٌطزقٍطاٖ تیضضب

ٚفررررررربزاضی 
 ٌطزقٍطاٖ

 84/0 70/0 3 5 ٌطزقٍطاٖ یٚفبزاض

اضتجبعرررررربت 
 ولأی ٔثجرت 
 ٌطزقٍطاٖ

ٔثجررت  یولأرر اضتجبعرربت
 ٌطزقٍطاٖ

5 3 76/0 85/0 

٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ ظ٘بٖ زض ایٗ تحمیك اظ ؾٟٓ ثیكتطی ثطذرٛضزاض ٞؿرتٙس. ثیكرتط     ٘تبیح تحمیك     
زضنرس اظ   60ا٘س ورٝ ٔقربزَ   لطاض ٌطفتٝ 23-40افطاز ٔكبضوت وٙٙسٜ زض تحمیك حبضط زض ٌطٜٚ ؾٙی 

                                                      
1 Boroumand,. and etal (2002), 33 
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زضنس زض ظٔبٖ ثطضؾی ٔیعاٖ تحهیلات ذٛز ضا فرٛق ٚ   30خٕقیت ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز ثطضؾی اؾت.ٕٞیٙیٗ
 ا٘س.زٜثبلتط فٙٛاٖ ٕ٘ٛ

 
 : تٛظیـ فطاٚا٘ی  افطاز2خسَٚ

 زضنس فطاٚا٘ی ٚیػٌی زٌٔٛطافیه

 60 60 ؾبَ 40تب  ؾٗ

 27 27 50تب  40

 13 13 50ثبلی 

 46 46 ٔطز خٙؿیت

 54 54 ظٖ

 19 19 زیپّٓ ٚ پبییٗ تط تحهیلات

 25 25 وبضزا٘ی

 30 30 ٚفٛق  ِیؿب٘ؽ

 26 26 زوتطی

 100 100 خٕـ

 ٞبی پػٚٞفٝٔٙجـ: یبفت
 

ْ ٞب پطؾكٙبٔٝقسٜ اظ   ٚضی ٞبی خٕـ زازٜ      ثرطاظـ   SPSS  ٚPLSافعاضٞربی   ی فٛق اظ عطیك ٘رط
 ٞبی تحمیك تدعیٝ تحّیُ ٌطزیس. قسٜ ٚ فطضیٝ

 ٞب . ٘تیدٝ  ظٖٔٛ فطضی2ٝخسَٚ 

 T ٔبضٜ  ضطایت ٔؿیط ٔتغیط
٘تیدرررررررررٝ 

(p<0.05 

 ضز  1.38  .09  ط پٛظـ زض ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی  ا

 تبئیس  2.57  0.16 ا ط، فٛضیت زض ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی

 تبئیس  6.13  0.46 ا ط، تٛضی، )اعلاؿ زٞی(.  زض ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی

 تبئیس  2.36  0.27 ا ط تٛخٝ زض ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی  

 تبئیس  5.20  0.51 ا ط ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی ثط ٚفبزاضی

 تبئیس  6.30  0.55 جبعبت ولأی ا ط ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی ثط اضت

 تبئیس  4.25  0.40 ا ط ٚفبزاضی ثط اضتجبعبت ولأی ٌطزقٍطاٖ قبوی  

زضنرس  0.05تٕبْ فطضیبت)ثٝ خع یىی(. زض ؾغ، 15 ٔسٜ ثط اؾبؼ خسَٚ زؾت ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ثٝ     
ثبقرس   1.96ترط اظ   ثطای ٔؿیطی ثعضي  tزضنس اعٕیٙبٖ ٔٛضز تبئیس لطاض ٌطفت. اٌط  ٔمساض  ٔبض95ٜٚ ثب 
زاض  خع یىری ٔقٙری   تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ ایٗ  ٔؿیط ٔقٙبزاض ثٛزٜ اؾت وٝ زض ایٙدب ٕٞٝ ٔؿیطٞب ثٝ ٔی

 ثٛزٜ اؾت.
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 ضطایت ٔؿیط ٔسَ ٟ٘بیی ثٝ ٕٞطاٜ ثبضٞبی فبّٔی زض ٔسَ ٟ٘بیی -1ٕ٘ٛزاض 

 
 ثٙبثطایٗ:
 طزقٍطاٖ قبویفٛضیت;ضضبیت ٌ*0.16 تٛضی، +*0.46 تٛخٝ+*0.27
 ضضبیت ٌطزقٍطاٖ;ٚفبزاضی ٌطزقٍطاٖ*0.51
 زٞبٖ ثٝ ضضبیت;اضتجبعبت ولأی ٚ زٞبٖ*0.55 ٚفبزاضی +*0.55

زضنس اعٕیٙبٖ ثیكرتطیٗ ٔیرعاٖ   95(. ٚ ثب P-valueزضنس)0.05زض ؾغ، ٔقٙبزاض 1ثب تٛخٝ ثٝ ٕ٘ٛزاض 
زیرس ٚ ٕٞیٙریٗ   زضنرس ٔكربٞسٜ ٌط  0.552ٕٞجؿتٍی ثیٗ ضضبیت ٌطزقرٍطاٖ ٚ اضتجبعربت ولأری    

 زضنس ٔكبٞسٜ ٌطزیس.0.09وٕتطیٗ ٔیعاٖ ٕٞجؿتٍی ثیٗ پٛظـ ٚ ضضبیت ٌطزقٍطاٖ وٝ 
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 ٔسَ ؾبذتبضی تر یط احیبی ذسٔبت ثط ضضبیت ٌطزقٍطاٖ-2ٕ٘ٛزاض 

 
زٞرس.اظ ٔمربزیط ورٝ زض     ٔمبزیط ضطیت تقییٗ ضا ثطای ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ ضا  ٘كبٖ ٔری  2زض ٕ٘ٛزاض      

(.  WOMزضنس اظ تغییطات ٔتغیط اضتجبعبت ولأری)  70قٛز وٝ  . اؾتٙجبط ٔی٘یع  ٔسٜ اؾت 2خسَٚ 
قٛز. وٝ زض ایٙدب ٔتغیطٞبی ٚاضز قرٛ٘سٜ ثرٝ    ثیبٖ ٔی 2ٚؾیّٝ ٔتغیطٞبی ٚاضز قٛ٘سٜ ثٝ  ٖ زض قىُ ثٝ

  ٖ ضضبیت قبویبٖ ٚ ٚفبزاضی ٞؿتٙس
 ثب تٛخٝ ثٝ ٕ٘ٛزاض R Squareٔمبزیط  2خسَٚ

R Square  ٜؾبظٜ أبض 

 اضتجبعبت ولأی  0.70

 ضضبیت 0.78

 ٚفبزاضی 0.26

ثٝ  2ٚؾیّٝ ٔتغیطٞبی ٚاضز قٛ٘سٜ زض قىُ زضنس اظ تغییطات ٔتغیط ضضبیت قبویبٖ ثٝ 78ٕٞیٙیٗ      
ٝ   26قٛز ٚ   ٖ ثیبٖ ٔی ٚؾریّٝ ٔتغیطٞربی ٚاضز قرٛ٘سٜ ثرٝ  ٖ زض      زضنس اظ تغییطات ٔتغیط ٚفربزاضی ثر

 قٛز. ثیبٖ ٔی 2قىُ
 

 سیستنی پَیای ساسی هذلفاس دٍم 
 ،ٞرب   ٖ ؾبظی ٔسَٝ ٘تیدس ٚ ثبقیٖٔ ظٔبـ تبث ضفتبضقبٖٝ وس ٞؿتٙی ٞبیٓؾیؿت، پٛیبی ٞبٓؾیؿت     

ٛ یٔر ْ ا٘درب ی ویفر ی ٚ وٕر ی ٞبَٔس ٚاؾغٝ ثٝض وبٗ ایٖ اؾت.  ٓ فٟٓ ٚ ؾیؿت تٛنی  ز. ضفتربض  قر
ٝ ؾیؿتٓ ٔتر ط اظ ؾبذتبض  ٖ اؾت. ؾبذتبض ٘یع قبُٔ ٔدٕٛؿ ثربظذٛضزی، ٔتغیطٞربی   ٞربی  ٞبی اظ حّمر
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ثبقرس. اغّرت   ٌیرطی زاذرُ ؾیؿرتٓ ٔری    حبِت ٚ خطیبٖ ٚ ضٚاثظ غیطذغی ٔتر ط اظ فط یٙسٞبی تهٕیٓ
 ضفتبضٞبی پیییسٜ ؾیؿتٓ ثٝ زِیُ تقبٔلات ٚ ثبظذٛضزٞب ثیٗ اخعاء ؾیؿتٓ اؾت.

یطٞربی  ٔیربٖ ٔتغ  ثطای تٛضی، ضٚاثظ فّت ٚ ٔقّرِٛی  حّمٝ فّی تٛاٖ ثب ٔفْٟٛفطضیٝ پٛیب ضا ٔی     
ٌرطٜٚ  ثرب  ٔهربحجٝ  ثرب  ایرٗ ضٚـ  قرسٜ اؾرت. زض    ا طٌصاض تٛضی، زاز وٝ ثب ضٚـ ٔهربحجٝ اؾرترطاج  

ؾتبضٜ ٚ ثبلتط زض ٔكرٟس ٚ اعلافربت  ٔربضی ٔٛخرٛز ٚ ازثیربت       3ٞبی ٞتُ ٚ ٌطزقٍطاٖ وبضقٙبؾبٖ
عٛضورٝ ٔكررم اؾرت، ضفتبضٞربی ؾیؿرتٓ       قسٜ اؾت. ٕٞبٖ تحمیك، حّمٝ فّی ٔغبثك قىُ تطؾیٓ

-ٔٙدط ثٝ تمٛیت  ٘یٝ زض ؾیؿتٓ ضخ ٔی 1ظ زٚ ٘ٛؿ ثبظذٛضز ٔثجت ٚ ٔٙفی اؾت. ثبظذٛضز ٔثجتٔتر ط ا

وٙٙس، وٝ زض ایرٗ  زض خٟت تقبزَ اتفبلبت زاذُ ؾیؿتٓ ضفتبض ٔی 2قٛز ِٚی ثبظذٛضزٞبی ٔٙفیزٞس ٔی
 یییرسٜ پ ضفتبضٞربی  وٙٙسٜ )ٔثجت(. ٚ زٚ حّمٝ تقبزِی )ٔٙفی(. ٚخٛز زاضز. اغّتٔسَ دٟبض حّمٝ تمٛیت

ُ  ٘ٝ ٚ اؾت ؾیؿتٓ اخعاء ثیٗ ٚ ثبظذٛضزٞب  تقبٔلات ثٝ زِیُ ؾیؿتٓ ٞرب    ٖ پیییرسٌی اخرعاء   ثٝ زِیر
 ثبقس. ٔی

ٝ ) بثرت ٌطزقرٍطاٖ ثربِمٜٛ، ٌطزقرٍطاٖ    زض ؾٝ ٌرطٜٚ  ٌطزقٍطاٖ ثٝ ِحبػ ؾیبؾتٍصاضی،       عرٛض  ثر
اظ  بثرت،  ٌطزقرٍطاٖ  تغییرط ٌطزقرٍطاٖ ثربِمٜٛ ثرٝ     قٛ٘س. ٔی ثٙسیٌطزقٍطاٖ ٚفبزاض عجمٝ ٚ، (.ٔٙؾٓ
پطؾُٙ زض ظٔیٙٝ  ٞبیی وٝ ثطای  ٔٛظـتلاـوٝ ایٗ ٘طخ ٔتر ط اظ زٚ فبُٔ ) ،اؾت ٘طخ پصیطـعطیك 

 ٌطزقٍطاٖ(. اؾت. زٞبٖ ثٝ زٞبٖ اضتجبعبت ولأی یب ٘حٜٛ ثطذٛضز نحی، ثب ٔكتطی نٛضت ٌطفتٝ، ٚ
ٌطزقرٍطاٖ  زاض، ثط ٘رطخ تجرسیُ   قسٜ ثطای ٌطزقٍطاٖ ٚفب زض ٘ؾط ٌطفتٝٞبی ٔكٛق اِجتٝ ٘طخ لطاضزاز ٚ

 ٌطزقرٍطاٖ ٚفربزاض  ثٝ  ضا  بثتٌطزقٍطاٖ  اظ ثركیتٛا٘س ٌصاضز ٚ ٔیا ط ٔی ٌطزقٍطاٖ ٚفبزاضثٝ   بثت
 تجسیُ وٙس.

، زض ایٗ نٙقت ثٝ ِحبػ ؾیبؾتٍصاضی زض ایٗ حیغٝ ثرٛزٜ  زض ٔسوٙٙسٜ تقساز وُ ٌطزقٍطاٖ تقییٗ     
 ٚ تیٓ ذرسٔبت ٔكرتطی    ٔٛظـثٝ تیٓ قسٜ  اذتهبل زازٜ ثٛزخٝ وٙٙسٜزض ٔس ٘یع تقییٗ ٘ٛثٝ ذٛز، ثٝٚ 
٘بضاضری   قىبیبت ٌطزقٍطاٖازفبٞب ٚ ٚ ضؾیسٌی ثٝ  اضائٝ ذسٔبت ،ٞس  تیٓ ذسٔبت ٔكتطیثبقس. ٔی
تحرت  ٞتُ ٘عز ٌطزقٍطاٖ ضا خصاثیت ایٗ قىبیبت ٚ ازفبٞب،  ٚفهُظٔبٖ حُ زض ذیطر. زض ایٙدب تاؾت
 . زٞسلطاض ٔی تر یط
نٙقت ٌطزقٍطی ٘عز ٌطزقٍطاٖ ٔتر ط اظ ؾٝ فبُٔ وّیسی اؾت. ایٗ ؾٝ فبُٔ فجبضتٙس ثیت خصا     
ا رط  قسٜ ٚ ترذیط ٔرٛضز ا٘تؾربض(.،    ٚفهُ قىبیبت )یقٙی ٔمبیؿٝ ترذیط ازضانٚ حُ ذسٔبت زض ذیطرتاظ، 

 ا٘تؾربض. قسٜ ٚ ٔٛضز  ازضان ط ویفیتی قسٜ ٚ ٔٛضز ا٘تؾبض، ٚ تر )ٞعیٙٝ اذصقسٜ اظ ٔكتطی(. ازضان لیٕت
 قسٜ اؾت. ٘تیدٝ اخطای ٔسَ زض ٕ٘ٛزاض پیٛؾت اضائٝ

                                                      
1 Reinforcing 
2 Balancing 
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یبثرس. اضتجبعربت   ٞبی احیبی ذرسٔبت افرعایف ٔری   ٔیعاٖ ٌطزقٍطاٖ  بثت ٚفبزاض زض ا ط اؾتطاتػی     
. 1ٞبی ذسٔبتی افعایف ذٛاٞس یبفت. قىُ ؾبظی اؾتطاتػیولأی ٌطزقٍطاٖ  بثت ٚفبزاض ٘یع ثب پیبزٜ

وٙٙرسٜ   ٞبی تمٛیت ٙجـ ٔحمك ثب تٛخٝ ثٝ ازثیبت تحمیك ٚ ٔهبحجٝ وٝ حّمٝ:CLDٕٔ٘ٛزاض حّمٝ فّی 
 قسٜ اؾت:  ٘كبٖ زازٜ 1عٛضوٝ زض قىُ قٕبضٜ  ٕٞبٖ
ٝ    ٘كبٖ ٔی R1فجبضتٙس اظ حّمٝ      ُ   زٞس دٍٛ٘رٝ ٚ ترب در ٚفهرُ ؾرطیـ ازفبٞرب ٚ قرىبیبت      حرس حر

٘كربٖ   R2وٙٙرسٜ   تمٛیرت تٛا٘س خصاثیت ٔٛلقیت ثیٗ ٌطزقرٍطاٖ ضا ثٟجرٛز زٞس.حّمرٝ     ٌطزقٍطاٖ ٔی
ٔٛخرت افرعایف ٌطزقرٍطاٖ     WOM)زٞس وٝ دٍٛ٘ٝ ٌطزقٍطاٖ ٔٛخٛز ثب اضتجبعربت ولأری )   ٔی

(.  ٌطزقرٍطاٖ  WOMٌطزقٍطاٖ فقّی ثب اضتجبعربت ولأری ٚ زٞربٖ ثرٝ زٞربٖ )      ,قٛ٘س خسیس ٔی
 R3وٙٙرس. حّمرٝ    ثیكتطی ضا ثٝ پصیطـ ٚ اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ٞتُ ٚ زض وُ وكٛض ٚ قٟط تطغیت ٔری 

 ٔسٜ اظ افعایف ٌطزقٍطاٖ  ٘یبظ ثٝ  ٔٛظـ پطؾُٙ ٞتُ ضا  زؾت زٞس دٍٛ٘ٝ افعایف زض ٔس ثٝ ٘كبٖ ٔی
 زٞس. ٔغطح ؾبذتٝ ٚ ٌطزقٍطاٖ خسیس ضا تحت تب یطلطاض ٔی

زٞس احیبی ذسٔبت ثط قرىبیبت ٚ ازفبٞربی ٌطزقرٍطاٖ ترر یط ٌصاقرتٝ ٚ ثرب        ٘كبٖ ٔی R4حّمٝ      
٘ٛثرٝ   یبثس ٚ ثٝ ٚفهُ قىبیبت ٚ ازفبٞبی ٌطزقٍطاٖ  وبٞف ٔی حُ افعایف ثٛزخٝ ذسٔبت، ترذیط زض

ٝ   یبثس.ثٝ ذٛز، زضخٝ خصاثیت ٞتُ ٘عز ٌطزقٍطاٖ افعایف ٔی ٘كربٖ    B1فٙٛاٖ یه حّمٝ تقربزَ، حّمر
ٚفهرُ   زٞس ٔتٙبؾت ثب افعایف ٌطزقٍطاٖ  ٞتُ تقساز ٌطزقٍطاٖ ٘بضاضی افعایف ٚ ترذیط زض حُ ٔی

قسٜ  قسٌی ٌفتٝ )وٝ زض ٔسَ ثٝ  ٖ ٘طخ وٍٟٙی یب ٔٙؿٛخیبثس افعایف ٔیقىبیبت ٌطزقٍطاٖ  ازفبٞب ٚ
اؾت(. زض٘تیدٝ خصاثیت وبٞف ٚ ٌطزقٍطاٖ ثٝ ؾٕت ضلجربی زیٍرط یرب قرٟطٞب ٚ وكرٛضٞبی زیٍرط       

 .وٙس حطوت ٔی
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 CLDٕ٘ٛزاض حّمٝ فّی  :1قىُ قٕبضٜ 

 

ضلجب ضا افعایف ٚ ثب ؽٟٛض  زٞس وٝ افعایف زض ٔس زض نٙقت ٌطزقٍطی  ٌبٞی ٘كبٖ ٔی B2حّمٝ      
ای وٝ ثرب فّٕىرطز    ضلجب خصاثیت نٙقت ٌطزقٍطی زض وكٛض ٔمهس ضا ثیٗ ٌطزقٍطاٖ ثٝ فّت ٔمبیؿٝ

 یبثس.  وٙٙس وبٞف ٔی إِّّی ٔی زض ؾغ، ثیٗ

 

 گیزی: ًتیجِ
ٝ       70٘تبیح تحمیك ٘كبٍ٘ط ایٗ اؾرت ورٝ         ٚؾریّٝ   زضنرس اظ تغییرطات ٔتغیرط اضتجبعربت ولأری ثر

ٚاضز قٛ٘سٜ ثٝ  ٖ یقٙی ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی ٚ وؿت  ٚفبزاضی  ٘ربٖ ثیربٖ ٔری قرٛز      ٔتغیطٞبی
یقٙی وؿت ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قربوی ٚ وؿرت ٚفربزاضی  ٘ربٖ اضتجبعربت زٞربٖ ثرٝ زٞربٖ ٔثجرت          
ٌطزقٍطاٖ ضا زض ثط زاقتٝ ٚ زض ثّٙس ٔست تب یط ٔثجتی ثط اضتمربی تهرٛیط شٞٙری ٌطزقرٍطاٖ اظ اضائرٝ      

ُ 2008)1ئٝ ذٛاٞس زاز. ٘تبیح ایٗ تحمیك ثرب تحمیرك ٔییرُ ٚ ٔیرٛتط    ذسٔبت زض وكٛض اضا  2(. تؿریٛٞ
ٞرب تقٟرس ایدربز     (. ؾبظٌبض اؾت وٝ وبضوٙبٖ ثبیس ثطای اضائٝ ذسٔبت  ٔٛظـ زازٜ قٛ٘س ٚ زض  2009ٖ)

قٛز تب زض اضائٝ ذسٔبت ثطای ٌطزقٍطاٖ اِٚٛیت لبئُ قٛ٘س، ظیطا تقطی  ٌطزقٍط ضاضی اظ ذسٔبت ثرٝ  
   .ضؾسپبی  ٖ ٕ٘ی ، دٙبٖ ا طثرف اؾت وٝ ٞیچ تجّیغی ثٝاعطافیب٘ف

زضنس اعٕیٙبٖ ثیكتطیٗ ٔیعاٖ ٕٞجؿرتٍی ثریٗ   95(. ٚ ثب P-valueزضنس)0.05زض ؾغ، ٔقٙبزاض     

                                                      
1 Michel, S., Meuter, M. L 
2 Tschohl 
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زضنرس ٔكربٞسٜ ٌطزیرس ورٝ افرعایف ضضربیت       0.552ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی ٚ اضتجبعبت ولأری  
ذٛاٞرس ٌطزیرس ٚ ٕٞیٙریٗ وٕترطیٗ ٔیرعاٖ      ٌطزقٍطاٖ ٔٙدط ثٝ اضتجبعبت زٞربٖ ثرٝ زٞربٖ ٔثجرت     

 زضنس ٔكبٞسٜ ٌطزیس.0.09ٕٞجؿتٍی ثیٗ پٛظـ ٚ ضضبیت ٌطزقٍطاٖ وٝ 
زضنس اعٕیٙبٖ ٔٛضز تبئیس لطاض ٌطفت. ٚ زض ایٙدرب ٕٞرٝ   95زضنس ٚ ثب 0.05تٕبْ فطضیبت زض ؾغ،     

یط ظیبزی ثط ضضبیت زاض ثٛزٜ اؾت. یقٙی پٛظـ ثٝ فٙٛاٖ اؾتطاتػی احیبی تب  خع یىی ٔقٙی ٔؿیطٞب ثٝ
قبویبٖ ٘ساضز ِٚی ؾبیط اؾتطاتػیٟبی احیبی ذسٔبت وٝ ثبیس زض ؾیبؾتٍصاضی ٞب ثبیس ٔٛضز تٛخرٝ لرطاض   
ٌیطز ٔٙدط ثٝ ضضبیت ٌطزقٍطاٖ قبوی قسٜ ٚ زض ثّٙس ٔست ٚفربزاضی ٚ اضتجبعربت ولأری ٔثجرت ضا     

    ٖ (. ؾربظٌبض اؾرتىٝ   2010) 1ؾجت ٔی قٛز وٝ ٘تبیح ایٗ تحمیك ثب ثرب تحمیرك زٚاؾربٌبیبْ ٚ ٕٞىربضا
 قٛز اضتجبعبت ولأی  ثبفث خصاثیت ٚ اضتمبی ثط٘س ٚ افعایف ٌطزقٍطاٖ ٔی

ٝ  ٚؾیّٝ ٔتغیطٞبی ٚاضز قٛ٘سٜ زضنس اظ تغییطات ٔتغیط ضضبیت قبویبٖ ثٝ 78ٕٞیٙیٗ        اٖ یقٙری  ثر
 26قرٛز ٚ   بٖ ٔیثی طزیٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌ سیٞب ثب یبؾتٍصاضیزض ؾ سیذسٔبت وٝ ثب یبیاح یٟبیاؾتطاتػ

ٚؾیّٝ ٔتغیط ٚاضز قٛ٘سٜ ثٝ  ٖ یقٙری وؿرت ضضربیت ٌطزقرٍطاٖ      زضنس اظ تغییطات ٔتغیط ٚفبزاضی ثٝ
 قٛز. قبوی ثیبٖ ٔی

ٝ  ثب تٛخٝ ثٝ پٛیبیی قٙبؾی ؾیؿتٓ ثٝ ِحبػ ؾیبؾتٍصاضی،       ٞربی  فلاٜٚ ثط ویفیت ٚ لیٕرت، ثط٘بٔر
 ٞبی  ٔٛظـ پطؾُٙ ثبفث اضتمب خصاثیت٘بٔٝاحیبء ذسٔبت وبٞف ترذیط ذسٔبت، ٔسیطیت قىبیت ٚ  ثط

وٝ ٘تبیح ایٗ تحمیرك   ٍطزز.إِّّی ٔی زض ؾغ، ثیٗٚ ثط٘سؾبظی  زض نٙقت ٌطزقٍطی زض وكٛض ٔمهس
 حفؼ ٌطزقٍطاٖ ٚ(. ؾبظٌبض اؾت. 2008) 2خّٕٝ تحمیك ٔه لٚضتی ٚ ٕٞىبضاٖثب ؾبیط تحمیمبت ٔٗ

ٞربی  ٌرطٜٚ  اؾت، دٖٛ ثبظاض ی افعایف ؾٟٓیه قطط لظْ ثطاوبضوٙبٖ  ثطای  ٔٛظـ تلاـ افعایف
زاض٘س.  یط رخسیس ت ٌطزقٍطاٖثط ٘طخ پصیطـ  وٝ اضتجبعبت ولأی ٞؿتٙسٌطزقٍطاٖ ٔٛخٛز یه ٔٙجـ 

ترطیٗ ؾرغ، ٘یرطٚی ا٘ؿرب٘ی،     پؽ وٙتطَ ٚ  ٔٛظـ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی زض ایٗ نٙقت اظ ثبلتطیٗ تب پبییٗ
 .ٝ ٘جبیس اظ  ٖ غبفُ قٛ٘سٌصاضاٖ زض ایٗ حیغ فبّٔی تر یطٌصاض اؾت وٝ ؾیبؾت
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