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 چكيده

 ًؾط اظ حبضط پػٍّف ٍـض ز.پطزاظ هٖ يٗوبضآفط ثبًه بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ٍ ٖضلبثت َّـ ي٘ث ضاثغِ ٖثطضؾ ثِ حبضط پػٍّف

 ثبًه ذسهبت اظ وِ اؾت هكتطٗبًٖ ول٘ٔ ،قبهل حبضط پػٍّف آهبضٕ خبهقِ ّوچٌ٘ي .ثبقسهٖ ّوجؿتگٖ ًَؿ اظ تَن٘فٖ هبّ٘ت ًؾط اظ ٍ وبضثطزٕ ّسف

 تهبزفٖ إذَقِ ًَؿ اظ گ٘طًٕوًَِ ضٍـ ٍ گطزٗس تق٘٘ي ًفط 384 ًبهحسٍز خبهقِ فطهَل اظ اؾتفبزُ ثب ًوًَِ حدن .وٌٌس هٖ اؾتفبزُ تْطاى قْط زض وبضآفطٗي

 ًؾط عجك ّب پطؾكٌبهِ هحتَاٖٗ ضٍاٖٗ اؾت. ثَزُ پطؾكٌبهِ اؾتفبزُ هَضز اثعاض ٍ قسُ گطزآٍضٕ ه٘ساًٖ ٍ إوتبثربًِ ضٍـ ثب تحم٘ك ّٕب زازُ ثبقس. هٖ

 ٍ 95/0 اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ،94/0 ضلبثتٖ َّـ ثطإ ًجبخٍوط آلفبٕ ،پبٗبٖٗ تق٘٘ي ثطإ ٍ گطفتِ لطاض تأٗ٘س هَضز هكبٍض ٍ ضاٌّوب هحتطم اؾبت٘س

 لطاض تحل٘ل ٍ تدعِٗ هَضز اؾتٌجبعٖ ٍ تَن٘فٖ آهبضٕ، ّٕب آظهَى اظ اؾتفبزُ ثب ٍ عضل٘ل افعاضًطم ووه ثِ پػٍّف ّٕب زازُ آهس. زؾتِث 94/0 ٍفبزاضٕ ثطإ

 ثب ٖاختوبف -ٕضاّجطز ٖآگبّ ٍ ضلجب تٍ٘ضق اظ ٖآگبّ ثبظاض، تٍ٘ضق اظ ٖآگبّ قبهل ضلبثتٖ َّـ ّٕب هَلفِ وِ اؾت آى اظ حبوٖ پػٍّف اٗي ًتبٗح گطفت.

 حًٗتب فلاٍُثِ .ًساضز ٕهقٌبزاض ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب ٖى٘تبوت -ٕفٌبٍض اظ ٖآگبّ هَلفِ ٍٖل زاضز ٕهقٌبزاض ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط ٍٕفبزاض

 هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ اظ لصت احؿبؼ ٍ ٕطٗتهَ اضتجبط افتوبز، ،ٖٗوبضآ اظ تٗضضب ،ٕتدبض ًبم ط٘٘تغ ٌِّٗع ثَزى، فطزهٌحهطثِ وِ زّس هٖ ًكبى

 ٕهقٌبزاض ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب بظ٘اهت ٍ ٖفبعف تٗضضب ّٕب هَلفِ وِحبلٖ زض سًزاض ٕهقٌبزاض ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب اؾتطتػٗه

  ًساضز.

  وبضآفطٗي ثبًه ٕ،هكتط ٍٕفبزاض، اؾتطاتػٗه هٌس ضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ضلبثتٖ، َّـ :كليدي واژگان

 مقدمه -1

 ٍ اؾت قسُ لٗتجس ٖضلبثت وبهلاً ٖنٌقت ثِ ب٘زً توبم زض ٕثبًىساض نٌقت
 توبم زض بىٗهكتط ثِ قسُ اضائِ ذسهبت ٍ هحهَلات ٌىِٗا ثِ تَخِ ثب

 ّٖٗب حلضاُ بفتيٗ ثِ طًٗبگع ّب ثبًه ّؿتٌس ىؿبىٗ ف٘ووبث ّب ثبًه
 ثبًه ثب آًبى هست ثلٌس اضتجبط تساٍم ٍ تٗتمَ ،افتوبز خلت زض وِ ّؿتٌس

 تأه٘ي ٍ ثبلاتط اضظقٖ اضائِ ثطإ ّب ؾبظهبى ٖعَضولِث بٗ ّب ثبًه ثبقس. هَثط
 اعلافبت ثبٗس ْبآً ً٘بظهٌسًس. اعلافبت ثِ إ،ظهٌِ٘ ّط زض هكتطٗبى ضضبٗت
 وِ فَاهلٖ ٍ ً٘طٍّب ؾبٗط ٍ ّب ٍاؾغِ ضل٘ت، ّٕب ؾبظهبى اظ ظٗبزٕ ثؿ٘بض

 ّٕب ؾبظهبى ّٕبٖ ٍٗػگ اظ ٗىٖ .>18= ثبقٌس زاقتِ ّؿتٌس، فقبل ثبظاض زض
 وِعَضٕثِ اؾت، ضلبثت ؾغح زض زاًف حس اظ ث٘ف اًجبقتگٖ خسٗس،
 ّٕب ن٘تهو زض آى اظ اؾتفبزُ لعٍم ٍ ّب ؾبظهبى زض اعلافبت حدن افعاٗف

 قسُ 1ضلبثتٖ َّـ ًبم ثِ إپسٗسُ ؽَْض ثبفث اذ٘ط زِّ زٍ عٖ ؾبظهبًٖ
 ٍالـ زض زاضز، وبض ٍ وؿت بٗ قطوت َّـ ثِ اقبضُ وِ ٖضلبثت َّـ اؾت.

 هطزم ٖزؾتطؾ هٌؾَضثِ اعلافبت ٕؾبظهطتت ٍ پطزاظـ ،ٕآٍضخوـ ٌّط
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 ٍ قطوت ٌسُٗآ زازى قىل ثِ ووه ٕثطا ٖؾبظهبً ؾغَح توبم زض
 َّقوٌسٕ ثبقس. هٖ ٖوًٌَ ٖضلبثت ظٗقطا ساتٗتْس ثطاثط زض آى اظ حفبؽت
 ّٕب ظهٌِ٘ قتطٗيٗؾط اظ ٗىٖ ٍ ضاّجطزٕ هسٗطٗت اثعاض ٗه فٌَاىثِ ضلبثتٖ

 ضلبثتٖ، َّقوٌسٕ ّوچٌ٘ي ضٍز.هٖ قوبض ثِ زً٘ب، زض ٍوبض وؿت ضقس
 ثِ ،ّب ؾبظهبى. ]41[تاؾ ضلبثتٖ هعٗت اٗدبز زض هْن ّٕب تىٌ٘ه اظ ٗىٖ

 ً٘بظ ؾبظهبى هرتلف ؾغَح ّٕب گ٘طٕتهو٘ن پكت٘جبى فٌَاىثِ اعلافبت،
 فطاٍاًٖ وٌٌس. حفؼ ضا آى ٍ قًَس ضلبثتٖ خْبًٖ، ؾغح زض تب زاضًس

 اعلافبت، ث٘كتط چِ ّط آٍضٕخوـ تب قسُ هَخت اهطٍظ زً٘بٕ زض اعلافبت
 وبضثطزٕ َقوٌسّٕ ثِ آى تجسٗل ٍ اعلافبت اظ گ٘طٕثْطُ ٍ ًجبقس هسًؾط
  ضلبثتٖ َّقوٌسٕ .ثسٗب اّو٘ت ؾبظهبًٖ گ٘طٕتهو٘ن ّساٗت خْت

 ّٕب فطنت تكر٘م ٍ آتٖ ذغطّبٕ اظ ؾبظهبى حفؼ ثطإ فبهلٖ فٌَاىثِ
  .]26[ًوبٗسهٖ فول ًْفتِ
 ازاهِ ذَز بت٘ح ثِ ٖضلبثت قستِث ظ٘هح زض ٌىِٗا ٕثطا ّب ؾبظهبى اهطٍظُ
 زاضًس. بظً٘ ٕط٘گن٘تهو ٍ ٕؾبظن٘تهو خْت ٕسٗخس ٕاثعاضّب ثِ زٌّس

 ي٘ث زض ٍ خْبى ؾغح زض وِ اؾت ٖضلبثت َّٕقوٌس ،اثعاضّب يٗا خولِ اظ
 ثِ لٗتجس حبل زض ٍ ثَزُ گؿتطـ ٍ ضقس ثِ ضٍ ؾطفت ثِ ّب قطوت

 شبرتا زض ضا ّب ؾبظهبى ٍ ّب قطوت طاىٗهس ثتَاًس وِ اؾت ٕبض٘هق
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 وِ اؾت ٌسٗفطآ هٗ ٖضلبثت َّٕقوٌس زّس. ٕبضٗ َّقوٌساًِ ّٕب ن٘تهو
 اظ ٖجبً٘پكت آى فٍِ٘ؽ يٗهْوتط ٍ قسُ ٖبثٗاضظ اعلافبت آى هحهَل

 لصا ؛قَز هٖ اًدبم ٖٗاخطا طاىٗهس لٍِ٘ؾثِ وِ اؾت ٕط٘گن٘تهو ٌسٗفطآ
 ٍ نٌقت ثْتط قٌبذت ،ٖضلبثت اعلافبت ل٘تحل ٍ ِٗتدع اظ ٖانل ّسف
 .>22= اؾت وبض ٍ وؿت زض ثْتط حًٗتب ثِ ٖبث٘زؾت دًِ٘ت زض ٍ آى ٕضلجب

 زض ٖهبل هَؾؿبت ٍ ّب ثبًه تقساز فٗافعا ٍاؾغِثِ ط٘اذ ّٕب ؾبل زض
 حَظُ يٗا زض ذسهبت ًَؿ ٍ ضلبثت ؾغح ط٘چكوگ فٗافعا قبّس طاى،ٗا

 حفؼ همَلِ ثِ كتطٕ٘ث تَخِ هَؾؿبت، يٗا تب قسُ ؾجت وِ نٗاثَزُ
 ك٘تَف زض ٖهْو فبهل ٍفبزاض بىٗهكتط زاقتي ثبقٌس. زاقتِ بىٗهكتط

 ثط توطوع كٗعط اظ تَاى هٖ وِ قَز هٖ هحؿَة ٖهبل سهبتذ ّٕب ؾبظهبى
 بى٘ث وبضقٌبؾبى .بفتٗ زؾت هفَْم يٗا ثِ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ٍ بىٗهكتط

 ٍ زاضًس كتطٕ٘ث ٕگصاضؾپطزُ ثِ لٗتوب ٍفبزاض، بىٗهكتط وِ زاضًس هٖ
 .>20= اؾت ثبلاتط تدبضٕ، ًبم هٗ فطز ثِ هٌحهط ّٕب اضظـ اظ آًْب، ازضان

 ٖؾق وِ اؾت ٖبثٗثبظاض زض ىطزّبٗضٍ اًَاؿ اظ هٗاؾتطاتػ هٌس ضاثغِ ٖبثٗثبظاض
 ثب اضتجبط ت٘وو ٍ ت٘ف٘و ثب اضتجبط زض ٖهٌؾو ّٕبِ ٗضٍ ٍ ضاّىبضّب زاضز

 ٍ قَز هٌدط كبىٗا ثب ضٍاثظ گؿتطـ ٍ ثْجَز ثِ وِ سًٗوب فٗتقط بىٗهكتط
  .]35[آٍضز اُّوطثِ ضا ؾبظهبى ثِ كبىٗا ٍفبزاضٕ ٍ افتوبز تًْٗب زض

 ٍ وؿت چبضچَة زض ٍفبزاض بىٗهكتط پطٍضـ ٍ ٕهكتط ٍٕفبزاض هفَْم
 ٍ ذبل ؾبظهبى ثب هقبهلِ اًدبم ٕثطا ٕهكتط زض تقْس دبزٗا» نَضتثِ وبض
 ثِ ٍٕفبزاض .>2= قَز هٖ ف٘تَن «هىطض عَضثِ ذسهبت ٍ وبلاّب سٗذط

 قطوت ثب ثلٌسهست ضٍاثظ حفؼ خْت ،ٕهكتط زاٍعلجبًِ ن٘تهو ٕهقٌب
 ًكبى ثِ بىٗهكتط اؾت هوىي وِ اؾت ٕع٘چ ٍٕفبزاض .]24[ثبقس هٖ

 ٍٕفبزاض س.زٌّ ًكبى ّب ت٘فقبل ٍ س٘تَل اللام فطٍقگبُ، ذسهبت، ،ٕتدبض
 ف٘تَن ٌسُٗآ زض لطاضزازّب تىطاض احتوبل فٌَاىثِ تَاًس هٖ ٕهكتط
 قسى ٕهكتط بٗ هدسز سٗذط خْت ك٘فو تقْس هٗ ٍٕفبزاض .]32[گطزز

 ٍ ٖغ٘هح ّٕب هحطن طغن٘فل ٌسُٗآ زض ْٖ٘تطخ ذسهبت ٗب وبلا ٕثطا
 .]34[ثبقس هٖ گطزز ضفتبض ط٘٘تغ ثِ هٌدط تَاًس هٖ وِ ٖبثٗثبظاض ّٕب تلاـ
 ٍ ًسّس ط٘٘تغ ضا ذَز اًتربة ٖؾبزگ ثِ وِ اؾت ٖوؿ ٍفبزاض ٕهكتط
 يٗا ضٍ، يٗا اظ .]30[ثبقس ساضٗپب ٍ ثبثت جبًٗتمط ٍٕ سٗذط ضفتبض ٕالگَ

 ٖبثٗثبظاض ٍ ٖضلبثت َّـ ًمف وِ اؾت ؾَال يٗا خَاة زًجبل ثِ پػٍّف
 چِ طّب٘هتغ يٗا ٍ ؿت٘چ بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثط هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ
 زاضًس؟ ّن ثب ٕاضاثغِ

 پژوهش مدل و نظزی مبانی-2

 رقابتی هوش 1-2
 تدبضت ضقس آى زًجبلثِ ٍ اعلافبت اًفدبض قسى، خْبًٖ پسٗسُ ؽَْض

 ثِ ؾطٗـ زؾتطؾٖ ّٕب ظهٌِ٘ وًٌَٖ قطاٗظ زض تىٌَلَغٕ تَؾقِ ٍ خْبًٖ

  اؾت. ًوَزُ فطاّن ضا وبض ٍ وؿت فضبٕ زض ضلبثت افعاٗف ٍ اعلافبت

 اتربش وبض، ٍ وؿت هح٘ظ پبٗف ثِ هدجَض هسام ّب قطوت وِ عَضٕثِ

 آهسُ پ٘ف تْسٗسّبٕ ٍ ّب فطنت لجبل زض ؾطٗـ ٍاوٌف افوبل ٍ تهو٘ن

 افطاعٖ، ّٕب ضلبثت ٍخَز فٌبٍضٕ، ّٕب پ٘كطفت وِ قطاٗغٖ زض .ّؿتٌس

 فطاٍاًٖ هكىلات اٗدبز ؾجت ٍ.. ًفقبىشٕ ٍ هكتطٗبى حس اظ ث٘ف آگبّٖ

 قٌبذت ضلبثت، اؾبؾٖ العاهبت اظ ٗىٖ قسُ، وبض ٍ وؿت هح٘ظ زض

 ًَآٍضٕ، فٌبٍضٕ، ثبظاض، آتٖ ضًٍسّبٕ ثٌٖ٘پ٘ف ٍ تغ٘٘طات هبّ٘ت

 عَضثِ هَضَفبت لج٘ل اٗي اؾت. هكتطٗبى ضفتبضٕ الگَّبٕ ٍ تطخ٘حبت

 ٍالـ، زض .]34[سگ٘طً هٖ لطاض ضلبثتٖ َّقوٌسٕ تَخِ وبًَى زض فوسُ

 ٍ ثطضؾٖ آٍضٕ،خوـ هٌؾن فطاٌٗس اظ حبنل تَاًبٖٗ ضلبثتٖ، َّقوٌسٕ

 ضًٍسّبٕ وٌٌسگبى،فطضِ هكتطٗبى، ضلجب، هح٘ظ، زضثبضُ اعلافبت تحل٘ل

 اًتمبل ٍ خصة ٌّط ضا آى تَاى هٖ زٗگط فجبضت ثِ اؾت. ثبظاض ٍ نٌقت

 ثِ هق٘ي ٍ ذبل ضَاثظ ٍ لَافس عٖ هح٘ظ، ٍ فطاؾبظهبًٖ فٌبنط اظ زاًف

 اظ ثطزاضٕثْطُ ٍ قٌبذت ضلبثتٖ، تْسٗسات اظ حفبؽت ثطإ ؾبظهبى،

 .>17= ًبه٘س آٌٗسُ، ؾبذتي ٍ ثبلمَُ ّٕب فطنت

 اؾت فجبضت ضلبثتٖ َّقوٌسٕ، 1فطاًؿِ هسٗطٗت زاًكىسُ تقطٗف ثطاؾبؼ

 هٌؾَضثِ اعلافبت، ؾبظٕشذ٘طُ ٍ فطآٍضٕ ،آٍضٕخوـ ٗبفتي، ٌّط اظ

 زازى قىل ضوي تب ؾبظهبى، ؾغَح توبم زض پطؾٌل اؾتفبزُ ٍ زؾتطؾٖ

 حوبٗت ضلبثتٖ تْسٗسات لجبل زض ً٘ع هَخَز ٍضق٘ت اظ ؾبظهبى، آٌٗسُ ثِ

 همَلِ چْبض ثِ ضلبثتٖ َّقوٌسٕ هفَْم زاًكىسُ اٗي زٗسگبُ اظ وٌٌس.

 >6=  :>6=اؾت تمؿ٘ن لبثل انلٖ

 وٌٌسگبى،تبه٘ي هكتطٗبى، اعلافبت فوستبً ثبظاض: ٍضق٘ت اظ آگبّٖ

 گ٘طز. هٖ لطاض تحل٘ل ٍ تدعِٗ هَضز ٍ گطزآٍضٕ وٌٌسگبىتَظٗـ ٍ ذطٗساضاى

 گصاضٕ،ل٘وت ّٕب ؾ٘بؾت لج٘ل اظ هؿبئلٖ ثط هتوطوع :ضلجب ٍضق٘ت اظ آگبّٖ

 .اؾت ضلجب تَؾقِ ّٕب ؾ٘بؾت ٍ خبًك٘ي هحهَلات

 وبضذبًدبت، وبضثطزٕ، ٍ پبِٗ ّٕب پػٍّف ثب :تىٌ٘ىٖ ٍ فٌبٍضٕ گبّٖآ

 .زاضز ؾطٍوبض اذتطاؿ حك ٍ ٌّدبضّب ٍ فطاٌٗسّب

 ٍ هبلٖ هؿبئل لَاً٘ي، لج٘ل اظ هؿبئلٖ ثِ :اختوبفٖ ٍ ضاّجطزٕ آگبّٖ

 اًؿبًٖ هٌبثـ ٍ اختوبفٖ ّٕب خٌجِ ٍ التهبزٕ ٍ ؾ٘بؾٖ هؿبئل هبل٘بتٖ،

 .پطزاظز هٖ

 استراتژیک مندرابطه بازاریابی 2-2

 ٍلٖ، اؾت. آٌٗسُ ٍ حبل ظهبى زض ّب قطوت ؾَزآٍضٕ هٌجـ تٌْب هكتطٕ

 وٌس هٖ اٗدبز ضا ث٘كتطٕ ؾَزهٌسٕ وِ ذَة هكتطٕ ٗه حبل ّط ثِ

 ثِ زؾت٘بثٖ ؾط ثط ضلبثت ظٗطا ثطٍز؛ زؾت اظ وِ زاضز اهىبى ّو٘كِ

 ًگْساضٕ ٍ حفؼ ثِ ثبٗس اهطٍظٕ ّٕب قطوت اؾت. قسٗس ذَة هكتطٗبى

 ًوبٌٗس. تأو٘س ّب آى ثب ؾَزآٍض ٍ ثلٌسهست ضاثغِ اٗدبز ٍ فقلٖ هكتطٗبى

 ثِ ثطتط اضظـ فطضِ ثب ثبٗس وِ اؾت اٗي ،هكتطٗبى حفؼ انلٖ زٗسگبُ

  ثبظاضٗبثٖ 3وبتلط فل٘پ وطز. تأه٘ي )پَ٘ؾتِ( ضا ٍٕ ضضبٗت ،2هكتطٕ

 اظ ؾتا فجبضت هٌس ضاثغِ ثبظاضٗبثٖ وٌس: هٖ تقطٗف گًَِاٗي ضا هٌسضاثغِ

  .>23= شٌٗفـ ّٕب گطٍُ ؾبٗط ٍ هكتطٗبى ثب لَٕ ضاثغِ تمَٗت ٍ حفؼ اٗدبز،

 ٍ ذطٗساض آى هَخت ثِ وِ اؾت فطاٌٗسٕ هٌس ضاثغِ ٖثبظاضٗبث 4پَضتط ًؾط اظ

 ثطلطاض ضا ذَٗكبًٍسٕ ٍ هكتبلبًِ ،اذلالٖ وبضا، هؤثط، ضٍاثظ وٌٌسُ، اضائِ
                                                           

1- GTILAB 
2- Superior value to the customer 
3- Philip Kotler 

4- Michael Porter 
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 ًگْساضٕ هٌس،اثغِض ثبظاضٗبثٖ .زاضز هٌفقت عطف زٍ ثطإ اٗي وِ وٌٌس هٖ

 ثب ضاثغِ اٗي ث٘كتط ّطچِ وطزى طخصاثت ٍ ضٍاثظ تَؾقِ ٍ هكتطٗبى

 .>17= اؾت هكتطٗبى

 زٗگط ٍ هكتطٗبى ثب ضٍاثظ تَؾقِ ٍ حفؼ اٗدبز، هٌس،ضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّسف

 ز.قَ ضفبٗت ثبٗس ٌّدبضّب ؾطٕٗه ضٍاثظ اٗي زض س.ثبق هٖ شٌٗفقبى

 ثط ّوچٌ٘ي .اؾت اضتجبط انلٖ فٌبنط اظ 3هتمبثل ؾَز ٍ 2افتوبز ،1تقْس

 4گطًٍطٍؼ ًؾط عجك ت.اؾ قسُ تبو٘س زٍؾَِٗ ضٍاثظ ٍ اعوٌ٘بى ّوىبضٕ،

 ٗه ؾَٕ ثِ هكتطٕ لطاضزازى ٍٗعبزؾت اظ ثبٗس ثبظاضٗبثٖ ،1994زض ؾبل 

 زض ثٌبثطاٗي وٌس. حطوت ٍٕ ثب اعلافبت گصاضٕاقتطان ثِ ٍ ٍالقٖ اضتجبط

 ٍ زٌّسُ ٗبضٕ هٌس،ضاثغِ ثبظاضٗبثٖ الگَٕ ؾٌتٖ، ثبظاضٗبثٖ ثب همبٗؿِ

 ٍ ثبظاضٗبثبى گطٍُ زٍ ّط ثطإ ضا اؾت «ثطًسُ - ثطًسُ» ًتبٗح وِ هٌهفبًِ

 .]27[ؾبظز هٖ فطاّن هكتطٗبى

 ؾقٖ وِ اؾت ثبظاضٗبثٖ زض ضٍٗىطزّب اًَاؿ اظ اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ

 ثب اضتجبط وو٘ت ٍ ثبو٘ف٘ت اضتجبط زض هٌؾوٖ ّٕب ضٍِٗ ٍ ضاّىبضّب زاضز

 ٍ قَز هٌدط اٗكبى ثب ضٍاثظ گؿتطـ ٍ ثْجَز ثِ وِ ًوبٗس تقطٗف هكتطٗبى

 ضز ٍالـ زض .آٍضز ّوطاُثِ ضا ؾبظهبى ثِ كبىٗا ٍفبزاضٕ ٍ افتوبز ًْبٗت زض

 اثعاض هٗ فٌَاىثِ هكتطٕ ثب ضٍاثظ ،هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ىطزٗضٍ اٗي

 ؾبذتبضهٌسٕ ِٗضٍ تب قَز هٖ ٖؾق ٍ طز٘گ هٖ لطاض تَخِ زهَض ضاّجطزٕ

 ٍ هستوَتبُ زض آًْب ًؾطات اظ اؾتفبزُ ٍ بىٗهكتط ثب اضتجبط ثطلطاضٕ ثطإ

 ٖبثٗثبظاض هفَْم ثِ هٗاؾتطاتػ ٍاغُ وِ ٖظهبً .قَز گطفتِ وبضثِ ثلٌسهست

 ؾبظهبى وِ قَز هٖ ًكبى ذبعط هَضَؿ يٗا گطزز، هٖ اضبفِ هٌسضاثغِ

 هْن وبت٘تهو زض ضا بىٗهكتط ثب اضتجبط اظ حبنل حًٗتب تب زاضز لهس

 .>12= سًٗوب لحبػ ٖؾبظهبً ٖحت ٍ ٖبثٗثبظاض

 5 ثط هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ٖعَضولثِ وِ زاضًس هٖ بى٘ث هحممبى

 :]43[زاضز ِ٘تى انل

 بىٗهكتط ثب اضتجبط ؾغح فٗافعا هقٌبٕ ثِ وِ :بىٗهكتط ثب اضتجبط تَؾقِ

 .اؾت سٕ٘ول بىٗهكتط ػٍُٗ ثِ

 هَضَؿ اٗي ثط هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ زض اضتجبط: اثطثركٖ ٍ و٘ف٘ت ثْجَز

  پصٗطز. نَضت هؤثطٕ قىل ثِ ثبٗس هكتطٗبى ثب اضتجبط وِ قَز هٖ تأو٘س

 .قَز هٖ پ٘گ٘طٕ هكتطٗبى ثب اضتجبط زض ذبنٖ الگَّبٕ ذبعط، ّو٘يثِ

 زضن هكتطٗبى، ثب اضتجبط اّساف اظ هكتطٗبى: اًتؾبضات ٍ ّب ذَاؾتِ تأه٘ي

 ؾقٖ ٍ اؾت هكتطٗبى اظ ثبظذَضز زضٗبفت ٍ آًبى ّٕب ذَاؾتِ ٍ ً٘بظّب

 اٗي زض هكتطٗبى ضضبٗت هَخجبت زاضز، اهىبى وِ خبٖٗ تب قَز هٖ

 .قَز فطاّن اضتجبعبت

  ًجبٗس اضتجبط زض اعلافبت اًتمبل خطٗبى ؾَِٗ: زٍ اضتجبعبت ثط تأو٘س

 هكتطٗبى ثِ قطوت تَض٘حبت ٍ اّساف ّن ثبٗس ثلىِ ثبقس ؾَِٗٗه

 قٌ٘سُ ٍالقٖ عَضثِ هكتطٗبى ّٕب ذَاؾتِ ٍ ؾرٌبىّن ٍ قَز هٌتمل

 .گطزز افوبل ٍ قَز
                                                           
1- Commitment 
2- Trust 
3- Mutual Benefit 
4- Gronroas, 1994 

 زض آًچِ ؾبظهبًٖ: ضٗعٕثطًبهِ ٍ گصاضّٕسف زض اضتجبعبت ًتبٗح ثط تأو٘س

 ثتَاًس ؾبظهبى وِ اؾت اٗي ٗبثس هٖ اّو٘ت اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ

 ٍ ثلٌسهست( ذهَل)ثِ گصاضّٕسف زض هكتطٗبى ثبظذَضزّبٕ ٍ ًتبٗح اظ

  .ًوبٗس اؾتفبزُ ضٗعٕثطًبهِ
 ثِ ضا اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ 2011زض ؾبل  ؾبٕ تٖ

 :>12= زاضز هٖ ث٘بى شٗل قطح

 ذسهبت اٌٗىِ هَضز زض هكتطٕ قسُ ازضان احؿبؼ :5ثَزى فطز ثِ هٌحهط

 .اؾت هقوَل حبلت اظ فطاتط ٍ فطز ثِ هٌحهط اؾتفبزُ، هَضز

 هَضز زض تدبضٕ ًبم تغ٘٘ط تأث٘طات ثِ اقبضُ :6تدبضٕ ًبم تغ٘٘ط ّعٌِٗ

 ًبم اًتربة زض تغ٘٘ط وٌس. هٖ اؾتفبزُ آًْب اظ هكتطٕ وِ زاضز ذسهبتٖ

 .زاقت ذَاّس هكتطٗبى ثطإ التهبزٕ ٍ ضٍاًٖ ّٕب ّعٌِٗ تدبضٕ،

 هعاٗبٕ گطٍ زض هكتطٕ ضضبٗت :7قسُ اضائِ ذسهبت وبضاٖٗ اظ ضضبٗت

 هَضز زض وِ زاضز اقبضُ هَضَؿ اٗي ثِ هؤلفِ اٗي اؾت. وبضاٖٗ ٍ فول٘بتٖ

 هٌس فبٗسُ ٍ وبضاٖٗ اظ ّٖٗب ثطزاقت چِ هكتطٕ ذسهت، ٗه تدبضٕ ًبم

 .زاقت ذَاّس ذسهبت آى ثَزى

 ّٕب ٍٗػگٖ اظ خٌجِ آى ثِ هؤلفِ اٗي :8فبعفٖ ضٍٗىطزّبٕ اظ ضضبٗت

 تدبضٕ ًبم پصٗطٕهؿئَل٘ت ٍ تَخِ ٍاؾغِثِ وِ زاضز اقبضُ هكتطٕ

 .قَز هٖ اٗدبز هكتطٕ زض تدبضٕ( ًبم زٌّسُاضائِ )قطوت

 اهت٘بظّبٕ ٍ ّب هعٗت چِ تدبضٕ، ًبم آى ذسهبت اظ اؾتفبزُ اٌٗىِ :9اهت٘بظ

 .زاقت ذَاّس ّوطاُثِ هتوبٗعٕ ٍ تكر٘م لبثل

 زضن ثِ وِ تدبضٕ ًبم اثقبز ٗىپبضچگٖ ٍ نسالت افتجبض، اضظٗبثٖ :10افتوبز

 .گطزز هٖ هٌدط هكتطٗبى زض افتوبز احؿبؼ

 ًبم اظ ؾوجَل٘ىٖ تهبٍٗط ٍ هقبًٖ هكتطٗبى :11قرهٖ تهَٗط اضتجبط

 .اقت ذَاٌّس اؾتفبزُ هَضز ذسهبت تدبضٕ

 اظ اؾتفبزُ ٍ اضتجبط ٍاؾغِثِ وِ زاضز ذَقبٌٗسٕ احؿبؼ ثِ اقبضُ :12لصت

 .قَز هٖ اٗدبز هكتطٗبى زض ًؾط هَضز ذسهبت

 وفاداری 3-2
 لطاض ّب قطوت تَخِ انلٖ وبًَى زض هكتطٗبى اهطٍظ، ضلبثتٖ زً٘بٕ زض

 زض اؾت. ّب ؾبظهبى ضلبثتٖ هعٗت وؿت انلٖ فبهل آى ٍفبزاضٕ ٍ زاضًس
 زازى ضقس ٍ وطزُ پ٘سا إٍٗػُ خبٗگبُ هكتطٕ وطزى هتقْس حبضط، زٍضُ

 زض ؾبظهبى ٗه هكتطٗبى وِ قَز هٖ ثبفث ٍٕ ثب هؤثط اضتجبط ٍ هكتطٕ
 فمظ لصا ثبقٌس. آى عطفساض ٍ حبهٖ ؾبظهبى اظ ذبضج زض ٍ ّوىبض زاذل

 عَلاًٖ فوط ٍ ؾَزآٍضٕ ٍ وطزُ پ٘سا ذبعط تقلك احؿبؼ وِ هكتطٗبًٖ
 .>8= ضًٍس هٖ قوبض ثِ ؾطهبِٗ ّب ؾبظهبى ثطإ زاضًس

 )هبضن، پسٗسُ ٗه ثِ هثجت ًگطـ ٗه ٍخَز اظ ؾتا فجبضت ٍفبزاضٕ
 تقْس ٗه ثِ ٍفبزاضٕ آى. اظ حوبٗتگطاًِ ضفتبض ٍ فطٍقٌسُ( ٗب هغبظُ ذسهت،

                                                           
5- Uniqueness 
6- Price Change Brand 
7- Performance Satisfactory 
8- Emotional Satisfaction 
9- Score 

10- Trust 

11- Visual Communication 
12- Pleasure 
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 اعلاق آٌٗسُ زض ثطتط ذسهت ٗه ٗب هحهَل ٗه هدسز ذطٗس ثطإ لَٕ
 ّٕب تلاـ ٍ تبث٘طات ضغنفلٖ هحهَل ٗب هبضن ّوبى وِنَضتٖثِ قَز،هٖ

 .>11= گطزز ذطٗساضٕ ضلجب، ثبلمَُ ثبظاضٗبثٖ
 اٗي وِ اًسوطزُ اضائِ ٍفبزاضٕ ثطإ هتقسزٕ تقبضٗف هرتلف، اًسٗكوٌساى

 اؾت. لجَل لبثل ٍفبزاضٕ پ٘چ٘سُ ٍ چٌسثقسٕ هفَْم ثِ تَخِ ثب هَضَؿ
 زض 1ٍوٌ٘ط خبوَثٖ تقطٗف ثِ ٍفبزاضٕ ثطإ لجَل لبثل تقطٗف هقطٍفتطٗي

 هبضن ثِ تقهت ٗه فٌَاىثِ ضا ٍفبزاضٕ آى زض وِ گطززثطهٖ 1973 ؾبل
 هبضن ٗه فطز آى زض وِ وٌٌس هٖ تقطٗف ظهبى عٖ زض ضفتبضٕ پبؾد ٍ

 ضٍاًٖ تقْس ٗه نَضتثِ ٍ زازُ تطخ٘ح ّب هبضن ؾبٗط ثِ ًؿجت ضا ذبل
 تقْس فٌَاىِث ضا ٍفبزاضٕ ٍاغُ وبتلط .]33[گ٘طز هٖ تهو٘ن آى هَضز زض

 اٗي اؾت هقتمس ٍ وٌسهٖ تَن٘ف زٍؾتبى ٗب ٍ وكَض ذبًَازُ، ثِ پبٗساض
 ثبظاضٗبثٖ ازث٘بت ٍاضز تدبضٕ ًبم ثِ ٍفبزاضٕ ثط تبو٘س ثب اثتسا زض انغلاح

 ثِ فو٘ك تقْس زاقتي هفَْم ثِ ضا هكتطٕ ٍفبزاضٕ 2الَ٘ض اهب اؾت. قسُ
 قسُ زازُ ٘حتطخ ذسهت ٗه ٗب هحهَل ٗه هؿتوط ٍ زهدس ذطٗساضٕ

 زض ٍفبزاض هكتطٗبى اٗدبز ٍ هكتطٕ ٍفبزاضٕ هفَْم .]39[>39] زاًسهٖ
 هقبهلِ اًدبم ثطإ هكتطٕ زض تقْس اٗدبز» نَضتثِ وبض ٍ وؿت چبضچَة

 تَن٘ف «هىطض عَضثِ ذسهبت ٍ وبلاّب ذطٗس ٍ ذبل ؾبظهبى ثب
 ثطإ هكتطٗبى توبٗل تَاى هٖ ضا هكتطٕ ٍفبزاضٕ ّوچٌ٘ي .]31[قَز هٖ

 ً٘بظ ٗه ثطإ زٗگط هحهَلات ث٘ي اظ وبض ٍ وؿت ٗب هحهَل ٗه اًتربة
 احؿبؼ لَٗأ هكتطٗبى وِ افتس هٖ اتفبق ظهبًٖ ٍفبزاضٕ ؛وطز تقطٗف ذبل
 ضا آًْب ً٘بظّبٕ تَاًس هٖ هوىي ٍخِ ثْتطٗي ثِ ًؾط هَضز ؾبظهبى وٌٌس

 هلاحؾبت هدوَفِ اظ ضل٘ت ّٕب ؾبظهبى وِعَضٕثِ وٌس، ثطعطف
 ذَز ًؾط هَضز ؾبظهبى اظ ذطٗس ثِ اًهٌحهط آًْب ٍ قسُ ذبضج هكتطٗبى

 .>21= ًوبٌٗس هٖ السام

 پژوهش مدل 4-2
 ثب هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ٍ ٖضلبثت َّـ ضاثغِ پػٍّف، اٗي

 اٗي وِ زّسهٖ لطاض بثٖٗاضظ هَضز ضا يٗوبضآفط ثبًه بىٗهكتط ٍٕفبزاض
زض  ؾبٕ، تٖ هسل اظ الْبم ثب 1)قىل ظٗط هفَْهٖ هسل لبلت زض هَضَؿ
 اٗي قَز هكرم تب گطفتِ لطاض گ٘طٕاًساظُ ٍ ثطضؾٖ هَضز 2011ؾبل 
 تب، هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ٍ ٖضلبثت َّـ فَاهل ثِ تَخِ زض ثبًه

 .اؾت وطزُ فول ذَز فٗؽبٍ ثِ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ تَؾقِ زض حس چِ
 

 

 

 
                                                           
1 -Jacoby & Kyner, 1973 

2 -Oliver, 1999 

 
  (: هذل هفَْهی پژٍّص1ضکل )

 پژوهش پیشینه-3

 ثب هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثْجَز» فٌَاى ثب پػٍّكٖ زض 1393زض ؾبل ضضبٖٗ
 ضؾ٘س ًت٘دِ اٗي ثِ «اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ضٍٗىطزّبٕ اظ اؾتفبزُ

 هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ؾغح ثط زٍ ّط تدبضٕ، ًبم ثِ ًؿجت فلالِ ٍ تقْس
 حبوٖ ٍٕ ًتبٗح ثبقس.ًوٖ ثبلاٖٗ ؾغح زض تبث٘ط اٗي ٍلٖ ّؿتٌس تأث٘طگصاض

 ثِ ًؿجت حتٖ تطٕضًگ پط ًمف فبعفٖ، ضٍٗىطزّبٕ وِ اؾت آى اظ
 ثِ ًؿجت فلالِ وِ زّس هٖ ًكبى ًتبٗح ًوبٗس. هٖ اٗفب هٌغمٖ ضٍٗىطزّبٕ

 شٌّٖ تهَٗط ٍ فبعفٖ ضٍٗىطزّبٕ ٍاؾغِثِ اغلت وِ تدبضٕ ًبم ٗه
 ٍفبزاضٕ ثط افتوبز، ٍ وبضوطزٕ ّٕب ٍٗػگٖ اظ هؤثطتط ثؿ٘بض قَز، هٖ اٗدبز

  .>12= ّؿتٌس تأث٘طگصاض
 ضلبثتٖ َّقوٌسٕ ثلَك اضظٗبثٖ» ثِ پػٍّكٖ زض 1393زض ؾبل  هحوسٕ

 َّقوٌسٕ هَلفِ وِ گطفت ًت٘دِ ٍ پطزاذتِ «ٗعز اؾتبى ّٕب ّتل زض
 ّب هَلفِ زٗگط اّو٘ت ٍ اؾت اّو٘ت ث٘كتطٗي زاضإ ثبظضگبًٖ ٍ ثبظاضٗبثٖ

 َّقوٌسٕ ٍ ضلجب َّقوٌسٕ اؾتطاتػٗه، ٍ اختوبفٖ َّقوٌسٕ تطت٘ت ثِ
 ّٕب قبذم ه٘بى اظ زاز ًكبى ٍٕ پػٍّف ًتبٗح .ثبقسهٖ فٌبٍضٕ

 اّساف قٌبذت ثبظاض، تَؾقِ ذسهبت، ٍ هحهَلات زض ًَآٍضٕ َّقوٌسٕ،
 ًگطـ زاقتي ٍ نٌقتٖ ّٕب فطاٌٗس ٍ ّب ٌّدبض ضلجب، ّٕب اؾتطاتػٕ ٍ

 ثلَك ثِ ضؾ٘سى ثطإ اّو٘ت ث٘كتطٗي زاضإ تطت٘ت ثِ اؾتطاتػٗه
 .>19= سثبقٌ هٖ ّتلساضٕ نٌقت زض ضلبثتٖ َّقوٌسٕ

 ضلبثتٖ َّـ ٍ ؾبظهبًٖ چبثىٖ» ثبفٌَاى پػٍّكٖ زض 1392زض ؾبل اهبًٖ
 ؾبظهبًٖ چبثىٖ ث٘ي ضؾ٘س ًت٘دِ اٗي ثِ «زٍلتٖ ٍ ذهَنٖ ّٕب ثبًه زض

 قسى لبئل اضظـ تغ٘٘طات، ثب ضٍٗبضٍٖٗ آهبزگٖ هكتطٕ، ثِ )پبؾرگَٖٗ
 زض ضلبثتٖ َّـ ٍ هدبظٕ( هكبضوت ٍ اًؿبًٖ زاًف ٍ ّب هْبضت ثطإ
 هغبثك .زاضز ٍخَز هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ زٍلتٖ ٍ ذهَنٖ ّٕب ثبًه

 چبثىٖ ث٘ي زاضهقٌٖ ضاثغِ ٍخَز ثط هجٌٖ پػٍّف انلٖ فطضِ٘ ،ّب ٗبفتِ ثب
 لطاض تأٗ٘س هَضز ّوجؿتگٖ ضطٗت ثِ تَخِ ثب ضلبثتٖ، َّـ ٍ ؾبظهبًٖ

 .>3= گطفت

 ضلبثتٖ: َّـ
 آگبّٖ اظ ٍضق٘ت ثبظاض

 ٍضق٘ت ضلجبآگبّٖ اظ 
 آگبّٖ فٌبٍضٕ ٍ تىٌ٘ىٖ

 اختوبفٖ-آگبّٖ ضاّجطٕ

 بظاضٗبثٖ ضاثغِ هٌس اؾتطاتػٗه:ث

 هٌحهط ثِ فطز ثَزى
 ّعٌِٗ تغ٘٘ط ًبم تدبضٕ

 ضضبٗت اظ وبضاٖٗ ذسهبت
 ضضبٗت اظ ضٍٗىطزّبٕ فبعفٖ

 اهت٘بظ
 افتوبز

 اضتجبط تهَٗط قرهٖ
 لصت 

 وفاداري مشتریان



 123-138( 1395ت تَؾقِ ٍ تحَل ٍٗػُ ًبهِ )هدلِ هسٗطٗ
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 اثقبز اثط ٖثطضؾ» ثِ ذَز پػٍّف زض 2012زض ؾبل ّوىبضاًف ٍ ٖاًگَگ
 يٗا زض .پطزاذتٌس «ب٘وٌ وكَض زض ّب ثبًه ٕؾَزآٍض ثط ٖضلبثت َّـ

 ٕاتحبزّب َّـ ٍ ٕفٌبٍض َّـ هحهَل، َّـ ثبظاض، َّـ ضبآث پػٍّف
 .سٗگطز گعاضـ هقٌبزاض ٍ هثجت ثبًه ٕؾَزآٍض ثط هٗاؾتطاتػ

 َّـ ٕبضّب٘هق ٖثطضؾ» ثِ پػٍّكٖ زض 2010زض ؾبل ّوىبضاًف ٍ هَگَ
 .پطزاذتٌس «ٕثبًىساض نٌقت زض ّب قطوت ٕؾَزآٍض ثط آًْب ط٘تبث ٍ ٖضلبثت
 َّـ ثبظاض، َّـ ثقس چْبض زض ضا ٖضلبثت َّـ پػٍّف يٗا زض آًْب

 لطاض ؾٌدف هَضز هٗاؾتطاتػ ٕاتحبزّب َّـ ٍ ٕفٌبٍض َّـ هحهَل،
 َّـ ثبظاض، َّـ وِ زاز ًكبى آًْب پػٍّف اظ حبنل حًٗتب .زازًس

 ًوًَِ زض ثبًه ٕؾَزآٍض ٕضٍ ثط هٗاؾتطاتػ ٕاتحبزّب َّـ ٍ هحهَل
 اثط ٕثبًىساض ٕؾَزآٍض ثط ٕفٌبٍض َّـ تٌْب ٍ ثَزُ هقٌبزاض اثط فبلس آًْب

 .]36[ثبقس هٖ هثجت ٍ هقٌبزاض

  هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض وِ وٌس هٖ بى٘ث 2011زض ؾبل ٕؾب ٖت
 فٗافعا يّ٘وچٌ ٍ بىٗهكتط ٍٕفبزاض ّٕب هَلفِ ثْجَز ثط ن٘هؿتم عَضثِ

 .]43[اؾت هَثط وبهلاً ٕتدبض ًبم ثِ ًؿجت آًْب تقْس ٍ فلالِ

 نوآوری پژوهش -4

جب اظ زض ثبظاض ثِ قست ضلبثتٖ اهطٍظ تَخِ ثِ هح٘ظ ثبظاض ٍ ضل وِاظ آًدبٖٗ
اظ ؾَٕ زٗگط ًفقبى ضتجبعبت زٍؾَِٗ ثب هكتطٗبى ٍ شٕؾَ ٍ ثطلطاضٕ اٗه

ضطٍضت زاضز ثب الَٗت  ٍذَاّس ثَز  ّب ٍ ؾبظهبى ّب هتضوي هَفم٘ت قطوت
. لصا ٕ اؾتطاتػٗه ؾبظهبى هَضز تَخِ لطاض گ٘طًسّب ضٗعٕإ زض ثطًبهٍِٗػُ

َّـ ضلبثتٖ ٍ  ثِ ثطضؾٖ اثقبز هرتلفثطإ اٍل٘ي ثبض زض اٗي پػٍّف 
زض ثبًه ثغِ آًْب ثب ٍفبزاضٕ هكتطٗبى اٍ ضهٌس اؾتطاتػٗه ثبظاضٗبثٖ ضاثغِ

 .وبضآفطٗي پطزاذتِ قسُ اؾت

 پژوهش اهداف -5

 انلٖ ّسف

 ثبظاضٗبثٖ ٍ ضلبثتٖ َّـ ث٘ي ضاثغِ ثطضؾٖ پػٍّف اٗي زض انلٖ ّسف
 ثبقس. هٖ وبضآفطٗي ثبًه هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ

 فطفٖ اّساف

 .بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب ٖضلبثت َّـ ّٕب هَلفِ ي٘ث ضاثغِ قٌبؾبٖٗ
 ٍٕفبزاض ثب هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ّٕب هَلفِ ي٘ث ضاثغِ قٌبؾبٖٗ

 .بىٗهكتط
 .بىٗهكتط ٍٕفبزاض ٌٖ٘ثف٘پ ٍ ٖضلبثت َّـ ي٘ث ضاثغِ قٌبؾبٖٗ
 ٍٕفبزاض ٌٖ٘ثف٘پ ٍ هٗاؾتطاتػ هٌسضاثغِ ٖبثٗثبظاض ي٘ث ضاثغِ قٌبؾبٖٗ

 .بىٗهكتط

 پژوهش یها فزضیه -6

 انلٖ ّٕب فطضِ٘ 1-6
 ٍخَز هقٌبزاضٕ ضاثغِ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب ضلبثتٖ َّـ ّٕب هَلفِ ث٘ي

 زاضز.

 ضاثغِ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ ث٘ي

 زاضز. ٍخَز هقٌبزاضٕ

 ثبقس. هٖ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ه٘عاى ثٌٖ٘پ٘ف ثِ لبزض ضلبثتٖ َّـ

 هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ه٘عاى ثٌٖ٘پ٘ف ثِ لبزض اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ 
 ثبقس. هٖ

 فطفٖ ّٕب فطضِ٘ 2-6

 بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب ضلبثتٖ( َّـ ّٕب هَلفِ )اظ ثبظاض تٍ٘ضق اظ ٖآگبّ
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ

 بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب ضلبثتٖ( َّـ ّٕب هَلفِ )اظ ضلجب تٍ٘ضق اظ ٖآگبّ
 زضاز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ

 ٍٕفبزاض ثب ضلبثتٖ( َّـ ّٕب هَلفِ )اظ ٖى٘تبوت -ٕفٌبٍض اظ ٖآگبّ
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط

 ٍٕفبزاض ثب ضلبثتٖ( َّـ ّٕب هَلفِ )اظ ٖاختوبف -ٕضاّجطز ٖآگبّ
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط

 ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ ثَزى فطز ثِ هٌحهط
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط ٍٕفبزاض

 ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ ٕتدبض ًبم ط٘٘تغ ٌِّٗع
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط ٍٕفبزاض

 ٍٕفبزاض ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ ٖٗوبضآ اظ تٗضضب
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط

 ٍٕفبزاض ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ ٖفبعف تٗضضب
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط

 بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ بظ٘اهت
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ

 بىٗهكتط ٍٕفبزاض ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ افتوبز
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ

 ٍٕفبزاض ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ ٕطٗتهَ اضتجبط
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط

 ٍٕفبزاض ثب اؾتطاتػٗه( هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ )اظ لصت احؿبؼ
 زاضز. هقٌبزاضٕ ٍ هثجت ضاثغِ بىٗهكتط

 پژوهش روش -7

 تَن٘فٖ هبّ٘ت، ًؾط اظ ٍ ثَزُ وبضثطزٕ ّسف ًؾط اظ حبضط پػٍّف ضٍـ
 ثبقس. هٖ ّوجؿتگٖ ًَؿ اظ

  گ٘طٕ ًوًَِ ضٍـ ٍ ًوًَِ  حدن پػٍّف، آهبضٕ خبهقِ 1-7

 اظ وٌٌسُ اؾتفبزُ هكتطٕ 248964 اٍل، آهبضٕ خبهقِ پػٍّف، اٗي زض

 حدن ه٘عاى وِ ثبقس هٖ تْطاى قْط ؾغح زض وبضآفطٗي ثبًه ذسهبت

 هحبؾجِ ظٗط نَضتِث وِ ًبهحسٍز خبهقِ فطهَل اؾبؼ ثط پػٍّف ًوًَِ

 اؾت: آهسُ زؾتثِ قَزهٖ

 

  
  
 

    

  
 

n: ًوًَِ حدن حسالل 



 هٌس اؾتطاتػٗه ثب ٍفبزاضٕ هكتطٗبى ثبًه وبضآفطٗي ضاثغِ َّـ ضلبثتٖ ٍ ثبظاضٗبثٖ ضاثغِ ّوىبضاى /ظازُ ٍ  ثْوي ل٘بؼ
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Zα/2 : همساض اٗي %95 اعوٌ٘بى ضطٗت گطفتي ًؾط زض ثب ثطآٍضز ه٘عاى 

 ثبقس؛هٖ 96/1 ثب ثطاثط

 ε: اؾت. قسُ گطفتِ ًؾط زض 05/0 وِ ثطآٍضز( )زلت هدبظ ذغبٕ زضنس 


  خبهقِ؛ ٍاضٗبًؽ : 2

 اعوٌ٘بى ؾغح زض ًبهحسٍز خبهقِ حدن فطهَل ثطاؾبؼ پػٍّف ًوًَِ

 گطزٗس. ثطآٍضز 384 ثب ثطاثط 5/0 هق٘بض اًحطاف ثب ٍ زضنس 95
 

  
              

       
     

 

 ث٘كتط هٌؾَضثِ ٍ پػٍّف اٗي زض آهبضٕ، خبهقِ پطاوٌسگٖ ثِ تَخِ ثب

 ثطآٍضز ثطإ ثطزاضًٕوًَِ زلت افعاٗف ٍ خبهقِ ثب ًوًَِ قجبّت وطزى

 ضٍـ اظ ًوًَِ زض خبهقِ ّٕب ٍٗػگٖ زازى زذبلت ٍ خبهقِ ّٕب پبضاهتط

 ققت: ٍ گطزٗسُ اؾتفبزُ ققت اًتربة ثطإ تهبزفٖ إذَقِ گ٘طًٕوًَِ

 ثبك آپبزاًب، فطهبًِ٘، فوبض، آثبز، ؾقبزت فطفبى، ؽفط، آفطٗمب، غطثٖ، ًبّ٘س

 ثبًه هٌترت ققت فٌَاىثِ هطخبى قطلٖ، ؾطٍ ه٘طزاهبز، فطزٍؼ،

 گطزٗس. اًتربة پطؾكٌبهِ تَظٗـ خْت وبضآفطٗي

 ّب زازُ گطزآٍضٕ اثعاض ٍ ضٍـ 2-7
 زازُ آٍضٕخوـ ضٍـ آهبضٕ، خبهـ ثَزى گؿتطزُ ٍ پػٍّف ًَؿ زل٘ل ثِ

 ثِ اؾتبًساضز پطؾكٌبهِ ؾِ اظ ٍ گطفتِ ًؾط زض پطؾكٌبهِ پػٍّف اٗي زض

 اؾت: قسُ اؾتفبزُ شٗل قطح

 اظ آگبّٖ ،2ثبظاض ٍضق٘ت اظ آگبّٖ ّٕب هَلفِ ثب 1ضلبثتٖ َّـ پطؾكٌبهِ

 ٍ 5اختوبفٖ -ضاّجطزٕ آگبّٖ ،4تبوت٘ىٖ -فٌبٍضٕ آگبّٖ ،3ضلجب ٍضق٘ت

 .]41،27[ؾَال 22 قبهل

 فطز ثِ هٌحهط ّٕب هَلفِ ثب 6اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ پطؾكٌبهِ

 ،10فبعفٖ ضضبٗت ،9وبضآٖٗ اظ ضضبٗت ،8تدبضٕ ًبم تغ٘٘ط ّعٌِٗ ،7ثَزى

 ؾَال 24 قبهل ٍ 14لصت احؿبؼ ،13تهَٗطٕ اضتجبط ،12افتوبز ،11اهت٘بظ

]34،42[. 

 .]24،15[ ؾَال 12 قبهل 15ٍفبزاضٕ پطؾكٌبهِ
 

 ّب زازُ گطزآٍضٕ اثعاض پبٗبٖٗ ٍ ضٍاٖٗ

 ضٍاٖٗ اؾتبًساضز، ّٕب پطؾكٌبهِ اظ اؾتفبزُ ثِ تَخِ ثب حبضط پػٍّف زض
                                                           

1 - Competitive Intelligence 
2 -Awareness of the market situation 
3 - Awareness of the competitors situation 
4 - Awareness of the Tactical Technology 
5 - Awareness of the Strategic - social 
6 - Strategic Marketing Relationship 
7 - Uniqueness 
8 - Price Change Brand 
9 - Performance Satisfactory 
10 Emotional Satisfaction 
11 - Score 
12 - Trust 
13 - Visual Communication 
14 - Pleasure 
15 - Customer Loyalty 

 ثطإ ّوچٌ٘ي گطفت. لطاض هكبٍض ٍ ضاٌّوب اؾبت٘س تبٗ٘س هَضز آًْب هحتَاٖٗ

 اؾتفبزُ وطًٍجبخ آلفبٕ ضٍـ اظ اؾتفبزُ هَضز ّٕب پطؾكٌبهِ پبٗبٖٗ تق٘٘ي

  پطؾكٌبهِ 50 تقساز ،ّب پطؾكٌبهِ پبٗبٖٗ اظ اعوٌ٘بى ثطإ لصا گطزٗس.

 قسُ، آٍضٕخوـ ّٕب پطؾكٌبهِ ثطضؾٖ اظ پؽ ٍ تَظٗـ ًوًَِ فٌَاىِث

 ثطإ 0.94 همساض ٍ هحبؾجِ پطؾكٌبهِ 40 ثطإ وَضًجبخ آلفبٕ ضطٗت

 هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ پطؾكٌبهِ ثطإ 0.95 ضلبثتٖ، َّـ پطؾكٌبهِ

 ثِ تَخِ ثب وِ آهس زؾتِث ٍفبزاضٕ پطؾكٌبهِ ثطإ 0.94 ٍ اؾتطاتػٗه

 ثبقٌس هٖ 0.7 اظ ثبلاتط وِ پطؾكٌبهِ ؾِ ّط ثطإ آهسُ زؾتِث همبزٗط

 ثبلاٖٗ ثؿ٘بض پبٗبٖٗ اظ پػٍّف ّٕب پطؾكٌبهِ گطفت ًت٘دِ تَاى هٖ

 ثَزًس. ثطذَضزاض

 ّب زازُ تحل٘ل ٍ تدعِٗ اثعاض ٍ ضٍـ 4-7
 تَن٘فٖ آهبض ّٕب ضٍـ اظ پػٍّف اٗي زض ّب زازُ تحل٘ل ٍ تدعِٗ ثطإ

 اؾتٌجبعٖ ٍ (ٍ.. خسٍل )ًوَزاض، آهبضٕ خبهقِ ّٕب ٍٗػگٖ ثطاؾبؼ

SEM ؾبذتبضٕ( هقبزلات ؿبظٕ)هسل
 ّٕبِ فطض٘ ثطضؾٖ ثطإ ٍ 16

 اؾتفبزُ ل٘عضل افعاضًطم اظ اؾتفبزُ ثب ظٗط ّٕب آظهَى ٍ ضٍـ اظ پػٍّف

 اؾت: قسُ

 آظهَى اظ اؾتفبزُ ثب ّب زازُ تَظٗـ ثَزى ًطهبل ثطضؾٖ -

 اؾو٘طًَفوَلوَگطٍف

 پػٍّف هتغ٘طّبٕ تبٗ٘سٕ فبهلٖ تحل٘ل -

 ذغٖ ٗبفتِ ؾبذتبض ضٍاثظ اظ اؾتفبزُ ثب ّب فطضِ٘ آظهَى -

 ثطاظـ ّٕب آظهَى -

 ها داده تحلیل و تجشیه -8

 قٌبذتٖ خوق٘ت ّٕب ٍٗػگٖ تَن٘ف 1-8

 زٌّسگبى پبؾد خٌؿ٘ت -8-1-1
 هَضز افطاز اظ ًفط 259، (1) خسٍل هغبثك قسُ گطزآٍضٕ اعلافبت ثطاؾبؼ

 149 ٍ اًسزازُ اذتهبل ذَز ثِ ًوًَِ اظ %زضنس61 ثب هطزاى ضا هغبلقِ

 اًس.زازُ تكى٘ل زضنس %39 ثب ضا ظًبى گطٍُ ً٘ع ًفط
 

 

 دٌّذگاى (: جٌسیت پاسخ1جذٍل )

درصذفزاٚا٘یٞاٚیژٌی

جٙسیر

%23561ٔزد

%14939سٖ

%384100جٕع

 

 زٌّسگبى پبؾد ؾي -8-1-2
 ضا فطاٍاًٖ ث٘كتطٗي ؾبل 40 تب 31 ث٘ي ؾٌٖ گطٍُ افطاز (2) خسٍل هغبثك

 14 ثب ضا فطاٍاًٖ ووتطٗي ؾبل 50 اظ ثبلاتط ؾٌٖ گطٍُ ٍ زضنس 41 ثب
                                                           

16 - Structural Equation  Model (SEM) 
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  اؾت. زازُ اذتهبل ذَز ثِ ضا هغبلقِ هَضز ًوًَِ اظ زضنس

 

 دٌّذگاى(: سي پاسخ2جذٍل )

درصذفزاٚا٘یٞاٚیژٌی

سٗ

%8623سا30َزا20

%15941سا40َزا31

%8422سا50َزا41

%5514سا50َاستالازش

%384100جٕع
 

 زٌّسگبى پبؾد تحه٘لات -8-1-3
كتطٗي (3) خسٍل هغبثك اًٍٖ ث٘  هقبزل ًفط 187 ثب وبضقٌبؾٖ عجمِ افطاز ثِ فطا

اًٍٖ ووتطٗي ٍ زاضز تقلك ًوًَِ اظ زضنس 49 ط فطا  زٗپلن فَق عجمِ ثِ هطثَ

اًٍٖ ووتطٗي ًوًَِ اظ زضنس 14 ثب وِ ثبقس هٖ س.زازُ اذتهبل ذَز ثِ ضا فطا  اً

 دٌّذگاى (: تحصیلات پاسخ3جذٍل )

درصذفزاٚا٘یٞاٚیژٌی

سٗ

%8221دیدّٓ

%5314دیدّٓفٛق

%18749وارضٙاسی

%6216تالاززٚارضذوارضٙاسی

%384100جٕع

 ّب زازُ ثَزى ًطهبل آظهَى 2-8
 ٗب ًطهبل ثبٗس اثتسا ّب تحل٘ل ؾبٗط ٍ پػٍّف ّٕب ؾَال ثطضؾٖ ثطإ

 هٌؾَضثِ پػٍّف اٗي زض ًوَز. هكرم ضا ّب زازُ تَظٗـ ثَزى غ٘طًطهبل

 اؾتفبزُ اؾو٘طًف-وَلوَگَضٍف آظهَى اظ ّب زازُ تَظٗـ ثَزى ًطهبل ثطضؾٖ

 .اؾت قسُ زازُ ًكبى شٗل خسٍل زض آظهَى اٗي ًت٘دِ اؾت. قسُ

 اؾت. ًطهبل ّب زازُ تَظٗـ : (  ) نفط فطو

 ً٘ؿت. ًطهبل ّب زازُ :تَظٗـ (  ) همبثل فطو

 ّا (: ًتایج بزرسی تَسیع داد4ُجذٍل )

ٞأِٛفٝخزسطٙأٝ
ٔمذار

ٔعٙاداری

وٌِٕٛٛزٚف

اسٕیز٘ٛف

ش
ٛٞ


سی
لات
ر



 50/1 35/0 تاسارٚضعیراسآٌاٞی

 38/2 40/0 رلثاٚضعیراسآٌاٞی

 08/1 19/0 زاوسیىی-فٙاٚریآٌاٞی

 72/0 68/0 اجسٕاعی-راٞثزدیآٌاٞی

تی
ریا
اسا
ت


طٝ
رات


ٙذ
ٔ



ه
زژی
سزا
اس



 99/1 051/0 تٛدٖفزدتٝٔٙحصز

 64/1 09/0 زجاری٘اْزغییزٞشیٙٝ

 74/0 16/0 وارآییاسرضایر

 02/1 10/0 عاطفیرضایر

 02/2 14/0 أسیاس

 04/1 85/0 اعسٕاد

 89/0 78/0 زصٛیزیارزثاط

 74/1 82/0 ِذذاحساس

 74/1 11/0 ٔطسزیاٖٚفاداریٚفاداری

 ًطهبل آظهَى زاضٕ هقٌب ؾغح وِ آًدب اظ فَق خسٍل همبزٗط ثِ تَخِ ثب

 ثٌبثطاٗي (05/0sig> ٍ 05/0 ;α) ثبقس هٖ 05/0 اظ ث٘كتط هتغ٘طّب ثَزى

 ّٕب زازُ تَظٗـ گفت تَاى هٖ %95 اعوٌ٘بى ثب ٍ ًىطزُ ضز ضا نفط فطو

 عجك Spss افعاضًطم وطز ًكبى ذبعط ثبٗس ّوچٌ٘ي اؾت. ًطهبل پػٍّف

 لصا اؾت، زازُ تكر٘م ًطهبل ضا پطؾكٌبهِ اٗي ًتبٗح هطوعٕ حس لضِ٘

 گ٘طز. هٖ لطاض تبٗ٘س هَضز ّب زازُتَظٗـ  ثَزى ًطهبل ٗقٌٖ نفط فطضِ٘

 ًوًَِ وفبٗت آظهَى 3-8

 KMO قبذم ٍ ثبضتلت آظهَى اظ ًوًَِ، وفبٗت اظ اعوٌ٘بى وؿت ثطإ
 هبتطٗؽ ٌّگبم چِ وِ وٌس هٖ ثطضؾٖ ثبضتلت آظهَى گطزٗس. اؾتفبزُ

 قبذم ثبقس. هٖ ًبهٌبؾت فبهلٖ هسل ؾبذتبض قٌبؾبٖٗ ثطإ ّوجؿتگٖ
KMO ثَزى وَچه وِ اؾت گ٘طًٕوًَِ وفبٗت اظ قبذهٖ ً٘ع 

 هكرم عطٗك اٗي اظ ٍ وٌس هٖ ثطضؾٖ ضا هتغ٘طّب ث٘ي خعٖٗ ّوجؿتگٖ
 هكتطن ٍاضٗبًؽ تبث٘ط تحت پػٍّف، هتغ٘طّبٕ ٍاضٗبًؽ آٗبوِ  ؾبظز هٖ

 ثِ فَق ّٕب آظهَى ًتبٗح ذ٘ط. ٗب اؾت اؾبؾٖ ٍ پٌْبًٖ ّٕب فبهل ثطذٖ
 ثبقس: هٖ شٗل خسٍل لطاض

 گیزی ًتایج آسهَى کفایت ًوًَِ (:5جذٍل )

آٔارٜٔمذار
KMO 

تارزّرآسٖٔٛ

آسادیدرجٝدٚوایآٔاری
سطح

ٔعٙاداری

798/002/3302400001/0

 

 اظ )ث٘كتط اؾت 798/0 ثطاثط KMO قبذم همساض فَق خسٍل ثِ تَخِ ثب

 وبفٖ فبهلٖ تحل٘ل ثطإ ٌسگبى(زّپبؾد )تقساز ًوًَِ تقساز لصا (،05/0

 وِ اؾت 05/0 اظ وَچىتط ثبضتلت، آظهَى sig همساض ّوچٌ٘ي ثبقس. هٖ

 هٌبؾت فبهلٖ هسل ؾبذتبض قٌبؾبٖٗ ثطإ فبهلٖ تحل٘ل زّس هٖ ًكبى

 اؾت.

 تطو٘جٖ پبٗبٖٗ ٍ ّوگطا ضٍاٖٗ 4-8
 فبهل ؾبذتبضٕ، اعوٌ٘بى لبثل٘ت ضطٗت همساض ٍ وطًٍجبخ آلفبٕ ضطٗت

 ّبٕ هسل زضًٍٖ ؾبظگبضٕ اعوٌ٘بى لبثل٘ت اضظٗبثٖ زض وِ اؾت زٗگطٕ

 وِ ثبقس هٖ نفط تب ٗه ث٘ي ضطٗت اٗي همبزٗط قَز. هٖ اؾتفبزُ ؾبذتبضٕ

 ًبهغلَة زضنس 60 ظٗط همبزٗط ٍ قسُ پصٗطفتِ زضنس 70 ثبلإ همبزٗط

 ٍ ضٍاٖٗ ثطإ  AVE قسُ اؾترطاج ٍاضٗبًؽ ه٘بًگ٘ي لصا گطزز. هٖ اضظٗبثٖ

 ٍ افتجبض ؾٌدف ثطإ تطو٘جٖ پبٗبٖٗ ضطٗت ٍ وطًٍجبخ آلفبٕ ضطٗت

 ثطإ هٌبؾت همبزٗط ثِ تَخِ ثب وِ گطزٗس هحبؾجِ گ٘طٕاًساظُ اثعاض پبٗبٖٗ

 ثب هغبثك ٍ 5/0 اظ ثعضگتط AVE ثطإ ٍ 7/0 اظ ثعضگتط تطو٘جٖ پبٗبٖٗ



 هٌس اؾتطاتػٗه ثب ٍفبزاضٕ هكتطٗبى ثبًه وبضآفطٗي ضاثغِ َّـ ضلبثتٖ ٍ ثبظاضٗبثٖ ضاثغِ ّوىبضاى /ظازُ ٍ  ثْوي ل٘بؼ
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 هتغ٘طّبٕ هَضز زض هق٘بضّب اٗي توبهٖ شٗل خسٍل زض پػٍّف ّٕب ٗبفتِ

 ثَزى هٌبؾت تَاى هٖ لصا اًس، ًوَزُ اتربش هٌبؾجٖ همساض (ّب هىٌَى)هَلفِ

 ًوَز. تبٗ٘س ضا حبضط پػٍّف ّوگطإ ضٍاٖٗ ٍ پبٗبٖٗ ٍضق٘ت

 (: ًتایج رٍایی ّوگزا ٍ پایایی تزکیبی6جذٍل )

AVE CR 
آِفای

 وزٚ٘ثاخ
 خزسطٙأٝ ٞأِٛفٝ

 تاسارٚضعیراسآٌاٞی 82/0 89/0 71/0

ش
ٛٞ


سی
لات
ر

 

 رلثاٚضعیراسآٌاٞی 83/0 84/0 69/0

 زاوسیىی-فٙاٚریآٌاٞی 81/0 82/0 70/0

 اجسٕاعی-راٞثزدیآٌاٞی 74/0 78/0 75/0

 تٛدٖفزدتٝٔٙحصز 80/0 83/0 61/0

تی
ریا
اسا
ت


طٝ
رات


ٙذ
ٔ


ه
زژی
سزا
اس

 

 زجاری٘اْزغییزٞشیٙٝ 82/0 82/0 64/0

 وارآییاسرضایر 84/0 87/0 69/0

 عاطفیرضایر 77/0 86/0 66/0

 أسیاس 75/0 80/0 78/0

 اعسٕاد 82/0 80/0 73/0

 زصٛیزیارزثاط 74/0 84/0 65/0

 ِذذاحساس 79/0 81/0 70/0

 ٚفاداری ٔطسزیاٖٚفاداری 83/0 82/0 71/0

 پژوهش یها یافته -9

  ووه ثِ ؾبذتبضٕ هقبزلِ ؾبظٕهسل ضٍـ اظ ،ّب فطضِ٘ تحل٘ل ثطإ

 ٍ انلٖ فطضِ٘ ثطإ هؿ٘ط تحل٘ل عطٗك اظ ٍ 5/8 ًؿرِ ل٘عضل افعاضًطم

 .اؾت قسُ آظهبٗف فطفٖ ّٕبِ فطض٘

 ثسٍى ٍ هؿم٘ن عَضِث افعاض ًطم ذطٍخٖ اٌٗىِ ثِ تَخِ ثب هطحلِ اٗي زض

 شٗل خسٍل قطح ثِ هتغ٘٘طّب اذتهبضٕ فلائن لصا اؾت قسُ آٍضزُ تغ٘٘ط

 گطزز: هٖ اضائِ

 (: علائن اختصاری هتغییزّا7جذٍل )

 اختصاری علاهت ضاخص

ش
ٛٞ


سی
لات
ر


(C

I)
 

 AMS تاسارٚضعیراسآٌاٞی

 ACS رلثاٚضعیراسآٌاٞی

 ATT زاوسیىی-فٙاٚریآٌاٞی

 ASS اجسٕاعی-راٞثزدیآٌاٞی

تی
ریا
اسا
ت



طٝ
رات


ٙذ
ٔ

 زژی
سزا
اس

ن (R
M

)
 

 Uniqueness تٛدٖفزدتٝٔٙحصز

 PCB زجاری٘اْزغییزٞشیٙٝ

 PS وارآییاسرضایر

 ES عاطفیرضایر

 Score أسیاس

 Trust اعسٕاد

 VM زصٛیزیارزثاط

 Pleasure ِذذاحساس

 

 ّب فطضِ٘ آظهَى 1-9
 ضاثغِ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب ضلبثتٖ َّـ ّٕب هَلفِ ث٘ي اٍل: انلٖ فطضِ٘

 زاضز. ٍخَز هقٌبزاضٕ

 ترو٘ي حبلت زض پػٍّف، اٍل انلٖ فطضِ٘ ؾبذتبضٕ هسل (1) قىل
 ضطٗت حبلت زض انلٖ فطضِ٘ ؾبذتبضٕ هسل (2) ًوَزاض ٍ اؾتبًساضز
 س.ٌزّ هٖ ًكبى ضا هقٌبزاضٕ

 ٍاضٗبًؽ همساض ثبقس، زاقتِ لطاض -96/1 تب 96/1 ثبظُ زض t آهبضٓ همساض اگط
 زض افعاضًطم ذطٍخٖ ثِ تَخِ ثب لصا قَز.هٖ هحؿَة هقٌب ثٖ قسُ تج٘٘ي
ت توبم (8) خسٍل كتط ضلوٖ ثب ؾَم فطضِ٘ خعِث فطفٖ ّٕبِ فطض٘ ضطاٗ  اظ ث٘

 قًَس. هٖ تبٗ٘س ٍ ثَزُ لجَل لبثل آهبضٕ ًؾط اظ ،96/1
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 استاًذارد تخویي حالت در اٍل فزضیِ ساختاری هذل :(2)ضکل

 

 هعٌاداری ضزایب حالت در اٍل فزضیِ ساختاری هذل :(3)ضکل

 ثبقس: هٖ شٗل خسٍل قطح ثِ اٍل انلٖ فطضِ٘ آظهَى ًتبٗح ،فَق قىلْبٕ ثِ تَخِ ثب

 آسهَى فزضیِ اٍل پژٍّص (: ًتایج8جذٍل )

 
 ثتب ضطٗت ّبِ فطض٘ـــــــــ

 آهبضُ
 آظهَى

 ًت٘دِ

غِ
ضاث

 
فِ

هَل
 

ّب
ٕ 

ـ
َّ

 
ٖ

بثت
ضل

 ثب 

ٕ
زاض

ٍفب
 

بى
طٗ

كت
ه

 ٍفبزاضٕ                                         ثبظاض ٍضق٘ت اظ آگبّٖ 
 هكتطٕ

 تبٗ٘س 59/3 59/0

 ٍفبزاضٕ                                         ضلجب ٍضق٘ت اظ آگبّٖ
 هكتطٕ

 تبٗ٘س 24/2 56/0

 ضز 08/0 33/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                  تبوت٘ىٖ -فٌبٍضٕ اظ آگبّٖ

 تبٗ٘س 45/6 74/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                  اختوبفٖ -ضاّجطزٕ آگبّٖ

 زاضز. ٍخَز هقٌبزاضٕ ضاثغِ هكطٗبى بزاضٍٕف ثب اؾتطاتػٗه هٌس ضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ ث٘ي زٍم: انلٖ فطضِ٘
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 حبلت زض پػٍّف، زٍمانلٖ  فطضِ٘ ؾبذتبضٕ هسل (3) قىل
 زض فطضِ٘اٗي  ؾبذتبضٕ هسل (4) ًوَزاض ٍ اؾتبًساضز ترو٘ي
 س.ٌزّ هٖ ًكبى ضا هقٌبزاضٕ ضطٗت حبلت

 همساض ثبقس، زاقتِ لطاض -96/1 تب 96/1 زضثبظُ t آهبضٓ همساض اگط
 ثِ تَخِ ثب لصا قَز. هٖ هحؿَة هقٌب ثٖ قسُ تج٘٘ي ٍاضٗبًؽ
 فطفٖ ّٕب فطضِ٘ ضطاٗت توبم (9) خسٍل زض افعاض ًطم ذطٍخٖ

 ًؾط اظ ،96/1 اظ ث٘كتط ضلوٖ ثب پٌدن ٍ چْبضم ّٕب فطضِ٘ خعِ ث

 .قًَس هٖ تبٗ٘س ٍ ثَزُ لجَل لبثل آهبضٕ
 
 
 
 
 

 

 استاًذارد تخویي حالت در دٍم فزضیِ ساختاری هذل .(4) ضکل
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 هعٌاداری ضزایب حالت در دٍم فزضیِ ساختاری هذل .(5) ضکل

 
خِ ثب  .ثبقس هٖ شٗل خسٍل قطح ثِ زٍم فطضِ٘ آظهَى ًتبٗح ،ّبٕقىل ثِ تَ

آسهَى فزضیِ دٍم پژٍّص (: ًتایج9جذٍل )

 

 ًت٘دِ آظهَى آهبضُ ثتب ضطٗت ّب فطض٘ـــــــِ

غِ
ضاث

 
فِ

هَل
 

ّب
ٕ 

ٖ
ٗبث

ظاض
ثب

 
غِ

ضاث
 

ٌس
ه

 

ه
ػٗ

طات
ؾت

ا
 

 تبٗ٘س 78/6 85/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                             ثَزى فطز ثِ هٌحهط

 تبٗ٘س 62/6 59/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                         تدبضٕ ًبم تغ٘٘ط ّعٌِٗ

 تبٗ٘س 59/8 73/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                               وبضآٖٗ اظ ضضبٗت

 ضز 31/1 13/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                   فبعفٖ ضضبٗت

 ضز 07/1 17/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                              اهت٘بظ

 تبٗ٘س 93/6 82/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                             افتوبز

 تبٗ٘س 02/8 86/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                 تهَٗطٕ اضتجبط

 تبٗ٘س 06/5 65/0 هكتطٕ ٍفبزاضٕ                                     لصت احؿبؼ
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 ٍفبزاضٕ ثٌٖ٘پ٘ف ثِ لبزض ضلبثتٖ َّـ ؾَم: انلٖ فطضِ٘
 ثبقس. هٖ هكتطٗبى
 حبلت زض پػٍّف، ؾَمانلٖ  فطضِ٘ ؾبذتبضٕ هسل (5ًوَزاض )
 حبلت زض فطضِ٘اٗي  ؾبذتبضٕ هسل (6) قىل ٍ اؾتبًساضز ترو٘ي
 زّس. هٖ ًكبى ضا هقٌبزاضٕ ضطٗت

 همساض ثبقس، زاقتِ لطاض -96/1 تب 96/1 زضثبظُ t آهبضٓ همساض اگط
 ثِ تَخِ ثب ٍلٖ قَزهٖ هحؿَة هقٌبثٖ قسُ تج٘٘ي ٍاضٗبًؽ

 ولٖ عَضِث ٍ قَز هٖ تبٗ٘س فطضِ٘ اٗي (29/9) آظهَى آهبضُ همساض
 ٍفبزاضٕ ه٘عاى ثٌٖ٘پ٘ف ثِ لبزض ضلبثتٖ َّـ گفت تَاى هٖ

 ثبقس. هٖ هكتطٗبى

 
 استاًذارد حالت در سَم فزضیِ ساختاری هذل :(6) ضکل

 
 هعٌاداری حالت در سَم فزضیِ ساختاری هذل :(7) ضکل

 

  ثبقس. هٖ شٗل خسٍل قطح ثِ زٍم فطضِ٘ آظهَى ًتبٗح فَق، ّبًٕوَزاض ثِ تَخِ ثب
 

 (: ًتایج آسهَى فزضیِ سَم پژٍّص10جذٍل )

 سْٛفزضیٝ
ضزیة

 تسا
 ٘سیجٝ آسٖٔٛآٔارٜ

ٚفاداریٔیشاٖتیٙیخیصرلاتسیٞٛش

 ٔطسزیاٖ
 زاییذ 29/9 80/0
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 ثٌٖ٘ پ٘ف ثِ لبزض اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ :چْبضمانلٖ  فطضِ٘
 ثبقس. هٖ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ
 ترو٘ي حبلت زض پػٍّف، چْبضمانلٖ  فطضِ٘ ؾبذتبضٕ هسل (7ًوَزاض )

 ضطٗت حبلت زض فطضِ٘اٗي  ؾبذتبضٕ هسل (8) قىلٍ  اؾتبًساضز
 س.ٌزّ هٖ ًكبى ضا هقٌبزاضٕ

 ٍاضٗبًؽ همساض ثبقس، زاقتِ لطاض -96/1 تب 96/1 زضثبظُ t آهبضٓ همساض اگط
 آظهَى آهبضُ همساض ثِ تَخِ ثب ٍلٖ قَزهٖ هحؿَة هقٌبثٖ قسُ تج٘٘ي

 ثبظاضٗبثٖ گفت تَاى هٖ عَضولِٖث ٍ قَز هٖ تبٗ٘س فطضِ٘ اٗي (75/5)
 ثبقس. هٖ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ه٘عاى ثٌٖ٘پ٘ف ثِ لبزض اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ

 
 استاًذارد حالت در چْارم فزضیِ ساختاری هذل :(8) ضکل

 

 
 هعٌاداری حالت در سَم فزضیِ ساختاری هذل :(9) ضکل

 ثبقس. هٖ شٗل خسٍل قطح ثِ زٍم فطضِ٘ آظهَى ًتبٗح فَق، قىلْبٕ ثِ تَخِ ثب

 (: ًتایج آسهَى فزضیِ چْارم پژٍّص11جذٍل )

 سْٛفزضیٝ
ضزیة
 تسا

 ٘سیجٝ آسٖٔٛآٔارٜ

ٚفاداریٔیشاٖتیٙیخیصاسسزازژیهٔٙذراتطٝتاساریاتی
 ٔطسزیاٖ

 زاییذ 75/5 71/0
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 هسل ثطاظـ 2-9
ِ  هكـرم  ٍ قسُ تسٍٗي هسل ٗه ثطإ ّب پبضاهتط ثطآٍضز وِ آى اظ پؽ  ثـ

 ـ هـسل،  ثب حس چِ تب ّب زازُ وِ قَز تق٘٘ي ثبٗس آهسًس زؾت  زاضًـس  ثـطاظ
ٖ  حوبٗت ًوًَِ ّٕب زازُ ٍؾ٘لِ ثِ ًؾطٕ هسل اًساظُ چِ تب ٗقٌٖ  قـَز.  هـ

ٖ  ًكبى ٍ ؾتّب قبذم اٗي تطٗيهْن ث٘بًگط (12) خسٍل َ  زّـس هـ  اظ الگـ
 ّـب  قـبذم  توبم ٍ اؾت ثطذَضزاض هٌبؾجٖ ٍضق٘ت اظ ثطاظـ ٍ تج٘٘ي ًؾط

 اؾت. قسُ هكبّسُ ّٕب زازُ ثب هسل تٌبؾت ث٘بًگط
 

 ی بزاسش هذل ٍ ًتیجِ بزاسشّا (: هقادیز ضاخص12جذٍل )

 ٘سیجٝ
ٔمذار

 اٍِٛ

ٔمذار

 ٔطّٛب
 تزاسشضاخص

 χ2/df <00/3 19/1 ٔٙاسةتزاسش

 GFI (Goodness of Fit Index) >90/0 91/0 ٔٙاسةتزاسش

 AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) >90/0 91/0 ٔٙاسةتزاسش

 RMR (Root Mean square Residual) <05/0 011/0 ٔٙاسةتزاسش

 NFI (Normed Fit Index) >90/0 95/0 ٔٙاسةتزاسش

 NNFI (Non-Normed Fit Index) >90/0 95/0 ٔٙاسةتزاسش

 IFI (Incremental Fit Index) >90/0 95/0 ٔٙاسةتزاسش

 CFI (Comparative Fit Index) >90/0 94/0 ٔٙاسةتزاسش

 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) <08/0 046/0 ٔٙاسةتزاسش

 

 گیزی نتیجه -11

 ثب اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ٍ ضلبثتٖ َّـ ضاثغِ پػٍّف اٗي زض
 اؾبؼ اٗي ثط گطفت. لطاض ثطضؾٖ هَضز وبضآفطٗي ثبًه هكتطٗبى ٍفبزاضٕ

 هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ٍ ضلبثتٖ َّـ ثب هطتجظ فَاهل اثتسا زض تب قس ؾقٖ
  گطزز. قٌبؾبئٖ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب اؾتطاتػٗه

 ثبًه زض هتغ٘ط ؾِ اٗي ث٘ي ضاثغِ ًوَزى هكرم پػٍّف زٗگط ّسف
 ّب  قبذم هَضَؿ، ازث٘بت ٍ ًؾطٕ هجبحث اظ اؾتفبزُ ثب وِ ثَز وبضآفطٗي
 ٍ اؾتبًساضز ّبٕ پطؾكٌبهِ اخطإ ٍ عطاحٖ ثب ؾپؽ ٍ اؾترطاج

 اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ٍ ضلبثتٖ َّـ ضاثغِ اعلافبت، آٍضٕ خوـ
 گطفت. لطاض ثطضؾٖ هَضز وبضآفطٗي ثبًه هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب
 ضاثغِ گطفت ًت٘دِ تَاى هٖ ّب فطضِ٘ آظهَى اظ حبنل ًتبٗح ثِ تَخِ ثب

 ٍفبزاضٕ ثب اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ٍ ضلبثتٖ َّـ ث٘ي هقٌبزاضٕ
 اؾتٌجبعٖ تحل٘ل زض عَضٗىِِث ؛زاضز ٍخَز وبضآفطٗي ثبًه زض هكتطٗبى

 زاقت اشفبى تَاى هٖ هكتطٗبى، ٍفبزاضٕ ثب ضلبثتٖ َّـ ّٕب هَلفِ ضاثغِ
 اظ آگبّٖ (،59/3) آظهَى آهبضُ همساض ثب ثبظاض ٍضق٘ت اظ آگبّٖ ضاثغِ

 اختوبفٖ -ضاّجطزٕ آگبّٖ ٍ (24/2) آظهَى آهبضُ همساض ثب ضلجب ٍضق٘ت
 ٍلٖ ثبقس هٖ هقٌبزاض هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب (45/6) آظهَى آهبضُ همساض ثب

 آظهَى آهبضُ همساض ثب هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب تبوت٘ىٖ -فٌبٍضٕ آگبّٖ ضاثغِ
 ّٕب ٗبفتِ ثب فطضِ٘ اٗي ًتبٗح حبل، اٗي ثب ثبقس.ًوٖ هقٌبزاض (8/0)
 ٍ هَگَ) ،(2011 2َّاًگ ٍ پٖ)، (2012 1ّوىبضاًف ٍ اًگَگٖ)

                                                           
1 - Ngugi & et al., 2012 
2 - Pi & Huang, 2011 

زض  پَض فلٖ ٍ پ٘طاٗف، (2009 4فطاًؿ٘ؽ ٍ ًَوب) ،(2010 3ّوىبضاًف
 اٗي ٍ زاضز ذَاًٖ ّن 1387زض ؾبل  ضطثٖ ٍ ح٘سضظازُ ٍ 1391ؾبل 
 هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثط ضلبثتٖ َّـ ّٕب هَلفِ هثجت تبث٘ط اظ حبوٖ ًتبٗح
 هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ضاثغِ اؾتٌجبعٖ تحل٘ل زض ّوچٌ٘ي اؾت. ثَزُ

 فطزثِهٌحهط ضاثغِ زاقت اشفبى تَاى هٖ هكتطٗبى، ٍفبزاضٕ ثب اؾتطاتػٗه
 آهبضُ همساض ثب تدبضٕ ًبم تغ٘٘ط ّعٌِٗ (،78/6) آظهَى آهبضُ همساض ثب ثَزى

 ثب افتوبز (،59/8) آظهَى آهبضُ همساض ثب وبضآٖٗ اظ ضضبٗت (،62/6) آظهَى
 ٍ (02/8) آظهَى آهبضُ همساض ثب تهَٗطٕ اضتجبط (،93/6) آظهَى آهبضُ همساض

 هقٌبزاض هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثب (،06/5) آظهَى آهبضُ همساض ثب لصت احؿبؼ
 ثب اهت٘بظ ٍ (31/1) آظهَى آهبضُ همساض ثب فبعفٖ ضضبٗت ٍلٖ ثبقس، هٖ

 آًْب ضاثغِ ٍ زاضًس لطاض >-96/1، 96/1ثبظُ= زض (07/1) آظهَى آهبضُ همساض
 پٖ ّٕب ٗبفتِ ثب فطضِ٘ اٗي ًتبٗح حبل، اٗي ثب ثبقس.ًوٖ هقٌبزاض ٍفبزاضٕ ثب
 6ّوىبضاًف ٍ زٗىؿَى)، (2011 5ؾبٕ تٖ) ،2011زض ؾبل  َّاًگ ٍ

 ،1392زض ؾبل  ّوىبضاًف ٍ نحت ،(72010ى ا ٗگط ز ٍ  ًگ ز)، (2011
 زاضز. ذَاًّٖن 1387زض ؾبل ضطثٖ ٍ ح٘سضظازُ ٍ 1391زض ؾبل ًٍَؼ

 هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ّٕب هَلفِ زازًس ًكبى پػٍّكگطاى اٗي وِ عَضٕثِ
 ٍفبزاضٕ اثطثركٖ ْتخ زض تأث٘طگصاض فَاهل هْوتطٗي اظ اؾتطاتػٗه

 توبم زض وبضآهس ٍ هَثط لَٕ، اثعاض ٗه فٌَاىِث وِ اؾت ثَزُ هكتطٗبى
  .]5،9،22،28،35،36،37،39[وٌسهٖ فول هكتطٗبى ًگطـ ّبٕخٌجِ

                                                           
3 - Mugo & et al., 2010 
4  - Nwokah & Frannces, 2009 
5 - Tsai, 2011 
6 - Dickson & et al., 2011 
7 - Deng et al., 2010 
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 وبضثطزٕ پ٘كٌْبزّبٕ 1-10
 ضلبثتٖ، ّٕب هعٗت وؿت ٍ ٍفبزاض هكتطٗبى زاقتي اّو٘ت ثِ تَخِ ثب

 ؾغح تمَٗت ٍ هٌس ضاثغِ ثبظاضٗبثٖ ضٍٗىطزّبٕ ثىبضگ٘طٕ ؾوت ثِ حطوت
 ٍ ؾبظ اضائِ لبلت زض حطوت اٗي قَز. هٖ تَنِ٘ ثبًه زض ضلبثتٖ َّق٘بضٕ

 هكتطٗبى ثب هؿتوط ٍ هؤثط اضتجبط حفؼ ٍ اٗدبز هٌؾَضثِ ّٖٗب ضٍِٗ ٍ وبضّب
 وبضگ٘طِٕث ٍ اضتجبعبت اٗي گؿتطـ ثِ ؾبظهبى اضوبى توبم زض ٍ قسُ آغبظ

 هرتلف ّٕب ثرف زض هكتطٗبى ثب اضتجبعٖ ثبظذَضزّبٕ اظ حبنل ًتبٗح
 قطح ثِ پ٘كٌْبزاتٖ ٍ الساهبت ضاؾتب اٗي زض وِ گطزز هٖ هٌدط ؾبظهبًٖ

 گطزز: هٖ تَنِ٘ وبضآفطٗي ثبًه گصاضاىؾ٘بؾت ٍ هسٗطاى ثطإ شٗل

 زض ضٍاًٖ ضٍٗىطزّبٕ اظ اؾتفبزُ ٍ هكتطٗبى ثب فبعفٖ ٍاثظض ثْجَز 
 وِ ذسهبتٖ پ٘طاهَى ضؾبًٖاعلاؿ حَظُ زض ٍٗػُ ثِ آًْب ثب اضتجبط ثطلطاضٕ

 ثبقس. هؤثط هكتطٗبى زض فلالِ اٗدبز ثط تَاًس هٖ

 هكتطٗبى ًؾط اظ ثبًىٖ ذسهبت ٍ هحهَل وبضوطزٕ ّٕب ٍٗػگٖ ثِ تَخِ
 ثِ احؿبؾٖ اًتمبل ٍ تدبضٕ ًبم ثِ هكتطٗبى فلالِ ؾغح ثْجَز هٌؾَضثِ

 ضاؾتبٕ زض ٍ قَز هٖ تَخِ آًْب پ٘كٌْبزّبٕ ٍ ًؾطات ثِ وِ هكتطٗبى
 قَز. هٖ تلاـ آًْب اعوٌ٘بى ٍ افتوبز ؾغح افعاٗف

 اعلافبت وؿت ثب ثبًىٖ ذسهبت ثِ ًؿجت هكتطٗبى ًگطـ ثِ تَخِ ضوي
 و٘ف٘ت ثبًىٖ، ضلجبٕ ذسهبت اظ الگَثطزاضٕ ٍ آًبى اًتؾبضات ٍ ً٘بظّب اظ

 ؾغح افعاٗف ٍ حفؼ خْت زض ٍ قسُ زازُ تَؾقِ قسُ اضائِ ذسهبت
  گطزز. السام هكتطٗبى ٍفبزاضٕ

 ٍ فٌبٍضٕ تَؾقِ ثب ٍ وؿت لاظم اعلافبت ضلجب، ذسهبت اضائِ ّٕب قَُ٘ اظ
 ثبًىٖ، قبٗؿتِ ضؾبًٖذسهبت فطآٌٗس زض ًَٗي ّٕب تىٌَلَغٕ اظ اؾتفبزُ
 گبم هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ضاؾتبٕ زض ٍ تمَٗت هكتطٗبى زض اعوٌ٘بى احؿبؼ
 ثطزاضًس.

 ٍ حؿٖ ّٕب ٍاوٌف ضلجب، ثِ ًؿجت ذسهبت اضائِ زض ذلال٘ت اضائِ ثب
 وٌٌس. تمَٗت هكتطٗبى زض ضا ضفتبضٕ

 هكتطٗبى ثِ ذسهبت اضائِ افعاٗف خْت زض فوَهٖ ضٍاثظ ّٕب ثطًبهِ
 عطح لبلت زض هكتطٗبى اظ هؿتوط ًؾطؾٌدٖ ثب ٍ ٗبفتِ گؿتطـ
 اظ ضا اًتؾبض هَضز اؾتطاتػٗه هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ اثقبز ثبظاض، ّٕب پػٍّف

 ّٖٗب ثطًبهِ زل زض فول٘بتٖ ّٕب عطح گٌدبًسى ثب ٍ ثطضؾٖ هكتطٕ ًؾط
 ًوبٌٗس. هعاٗب اٗي تحمك زض ؾقٖ هكرم

  فتي ض  پ٘ف ٍ  گطزٗسُ  ـ تلا ضلجب ٍ ثبظاض قطاٗظ اظ آگبّٖ  ٗت تمَ  خْت  ض ز
  ى آ ققجبت ٍ  ثبًه  ت ثلٌسهس  ف ا ّس ا  ض ز ،ّب آگبّٖ اٗي  ٗت تمَ  ضاؾتبٕ  ض ز

 . ز ز گط  ض هٌؾَ

 اضظقٖ ٍ اؾبؾٖ ضلبثتٖ هعٗت ٗه فٌَاىثِ ضلبثتٖ َّـ ّٕب هَلفِ ثِ
 قَز. ًگطٗؿتِ

 ثرف زض ح٘بتٖ ضطٍضت اظ اؾتطاتػٗه، هٌسضاثغِ ثبظاضٗبثٖ اثقبز ثِ تَخِ
 زض پَٗب قٌبذتٖ اضتجبط ثطلطاضٕ هَخت ٍ ثَزُ ثطذَضزاض هكتطٕ ٍفبزاضٕ

 ًؿجت هكتطٗبى ثبٍضّبٕ آى، هرتلف اثقبز تَؾقِ ثب لصا قَز هٖ هكتطٗبى
 گطزز. هٌغجك ٍالق٘ت ثب ثبًىٖ، ذسهبت ّٕب ٍٗػگٖ ثِ

 ثطعطف قًَس هٖ هكتطٗبى ٍفبزاضٕ ثْجَز اظ هبًـ وِ ضا ّٖٗب هحسٍزٗت
 ثِ هكتطٕ ٍفبزاضٕ فطاٌٗس ثْجَز  خْت زض وبضوٌبى هكبضوت ثِ ٍ گطزٗسُ

 گ٘طز. لطاض تَخِ هَضز ثبًه ذسهبت ٍ ثطًس

  ثتٖ لب ض ٕ  فضب  ض ز ٍ    ز ٗدب ا  ى ٗب هكتط  ض ز  ا ض  ؾت هٌب تقبهل افتوبز، تمَٗت ثب
 ٍ ثطًس ثِ ًؿجت هغلَة اضتجبعبت ذَز، هكتطٗبى تقْس  ٗف ا فع ا  ثب  ون حب

 . گطزز  حفؼ ثبًه ذسهبت
 پػٍّف ّٕب هحسٍزٗت -2-10

وِ  اؾت زاقتِ ّٖٗب هحسٍزٗت ّب پػٍّف ؾبٗط هبًٌس ً٘ع پػٍّف اٗي
 هْوتطٗي آًْب فجبتٌس اظ:

 هح٘غٖ ٍاؾغِثِ اؾت هوىي پػٍّف اٗي ًتبٗح ٍ ّب ٗبفتِ عطف ٗه اظ 
 اٗي ًتبٗح زٗگط، عطف اظ قَز. هحسٍز گطفتِ قىل آى زض پػٍّف وِ

 ٍ اختوبفٖ پصٗطٕهؿئَل٘ت ثطإ اؾتفبزُ هَضز هق٘بضّبٕ ٍاؾغِ ثِ هغبلقِ
  اؾت. قسُ هحسٍز ً٘ع تجل٘غبت اثطثركٖ

 ٍ ثَزُ پطؾكٌبهِ نطفبً هغبلقِ اٗي زض ّب زازُ آٍضٕخوـ اثعاض آًدبٗ٘ىِ اظ
 ه٘عاى لصا ثبقس هٖ وبضآفطٗي ثبًه ثِ هحسٍز ثطضؾٖ هَضز ًوًَِ ّوچٌ٘ي

 پػٍّف هحسٍزٗت فٌَاىِث تَاى هٖ ضا آهسُ زؾتِث ًتبٗح پصٗطٕتقو٘ن
 .ًوَز للوساز

 لصا اًس،ثَزُ ووٖ فوستبً هتغ٘طّب ؾٌدف ذهَل زض زؾتطؼ زض اعلافبت
  پػٍّف ّٕب هحسٍزٗت اظ ثبًه اٗي و٘فٖ اعلافبت ثِ زؾتطؾٖ فسم

 ضٍز. هٖ قوبضثِ
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