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 وب سایت فروشگاههای مجازی بر ارزش ویژه برند فروشگاههای  تأثیر ویژگی
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 21*، ابوالفضل علیزاده1سیدنجم الدین موسوی

 
 ازاضٕ ٍ التهبزٕ ٖلَم لطؾتبى، زاًكىسُ عضگبًٖ، زاًكگبُثًَٖ ّ٘ئت ٖلوٖ گطٍُ هسٗطٗت ثب.1

 زاًكىسُ ٖلَم التهبزٕ ٍ ازاضٕ، لطؾتبى زاًكگبُ، گطاٗف هسٗطٗت هٌبثٕ اًؿبًٖ، زوتطٕ هسٗطٗت همُٕ زاًكدَٕ.2

 اطلاعات مقالٍ  چکیدٌ

، ثطًس ٍٗػُ اضظـ هبًٌس ًبهكَْزّبٕ  زاضاٖٗ اظ گ٘طٕ ثْطُ، آًلاٗي فًبٕ ٗه زض
 َٖاهل ثطضؾٖ حبيط پػٍّف ّسف. ثبقس هٖ ثطتطٕ حفّ ٍ اٗدبز ّبٕضاُ اظ ٗىٖ
 خبهِٗ ٍ اؾت پ٘وبٗكٖ -تَن٘فٖ، پػٍّف ضٍـ. اؾت ثطًس ٍٗػُ اضظـ ثط هَثط

. اًس وطزُ ذطٗس فطٍقگبُ اٗي اظ ثبض ٗه حسالل وِ اًس افطازٕ پػٍّف آهبضٕ
 وِ اؾت ثَزُ زؾتطؼ زضإ ِ ذَق، تحم٘ك اٗي زض ضفتِ وبض ثِ گ٘طٕ ًوًَِ ضٍـ

 تمؿ٘ن هطوع ٍ غطة، قطق، خٌَة، قوبل ذَقِ پٌح ثِ تْطاى قْط هٌَٓض اٗي ثِ
 قسُ گطزٗسُ تَظٕٗ آهبضٕ خبهِٗ اًٖبٕ ه٘بى ذَقِ زٍ زض تحم٘ك پطؾكٌبهِ ٍ

 اؾت قسُ گطفتِ ثْطُ خعئٖ هطثٗبت حسالل ضٍـ اظ ّب فطيِ٘ آظهَى ثطإ. اؾت
 تحم٘ك اٗي هْن ّبٕٗبفتِ. گطفت لطاض تحل٘ل هَضز نح٘ح پطؾكٌبهِ 388 ٍ

 هثجت تأث٘ط ثطًس ٍٗػُ اضظـ ثط اضظـ تساٖٖ ٍ اٖتوبز تساٖٖ، ٍفبزاضٕ وِ زاز ًكبى
 تساٖٖ، ٍفبزاضٕ، آگبّٖ ثط هكتطٕ پكت٘جبًٖ ذسهبت هثجت تأث٘ط ّوچٌ٘ي. زاضًس

 ٍٗػُ اضظـ ٍ اٖتوبز تساٖٖ ثط آگبّٖ تأث٘ط اهب، گطزٗس تأٗ٘س اضظـ تساٖٖ ٍ اٖتوبز
 ٍ وؿت وِ قَز هٖ ضٍقي، آهسُ زؾت ثِ ًتبٗح اظ. ًگطفت لطاض تأٗ٘س هَضز ضا ثطًس

 ،ذَز ثطًس ٍٗػُ اضظـ افعاٗف هٌَٓض ثِ وكَضهبى زض فٗبل هدبظٕ وبضّبٕ
، هكتطٗبى ثطًس آگبّٖ) ثطًس ٍٗػُ اضظـ اٗدبز ثبٖث وِ هٌبثٖٗ ثِ ثبٗؿتٖ هٖ

 (هكتطٗبى ًٓط اظ اٖتوبز تساٖٖ ٍ هكتطٗبى ًٓط اظ اضظـ تساٖٖ، هكتطٗبى ٍفبزاضٕ
 ذسهبت، اثٗبز اٗي افعاٗف هٌَٓض ثِ وِ، ًوبٌٗس ث٘كتطٕ تَخِ ثبٗؿتٖ هٖ ،قَز هٖ

 .ثجركٌس ثْجَز ضا ذَز ٖولىطز ٍ اخطا ًحَُ، پكت٘جبًٖ
 

 :زضٗبفت همبلِ
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 :پصٗطـ ًْبٖٗ همبلِ

22/07/1397 
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 مقدمٍ. 1
، ٖل٘عازُ ٍ ّوىبضاى) گصاقتِ اؾت ثكطظًسگٖ ّبٕ  گؿتطـ تىٌَلَغٕ اثطات هكَْزٕ ثط توبم خٌجِ

اٗدبز اضتجبٌ ثب  ٕ هدبظٕبفً اظ اؾتفبزُ زضاظ هٌٓط ثبظاضٗبثٖ ّب  قطوتّبٕ  اؾتفبزُٗىٖ اظ  (.2018
هكتطٗبى ً٘ع اقتطان ّبٕ  ٍ ٗىٖ اظ اؾتفبزُ (2018، ٍ ّوىبضاى1وبؾبزٍ-ؾبًچع) هكتطٗبى اؾت

 اٗدبز ثبٖث اٌٗتطًت. (2018، 2ثْبت ٍ چبوطاثْطتٖ) اَلاٖبت ذَز ٍ ذطٗس هحهَلات هَضز ً٘بظ اؾت
 وِ، (2001، 3پَضتط) اؾت قسُ هَفك وبض ٍ وؿتّبٕ  فطٌّگ ٍ ؾبذتبضّب زض ثبظاضٗبثٖ ؾطٕٗ تغ٘٘طات

زض (. 2010، ٍ ّوىبضاى 4ؾ٘وًَع) ّؿتٌس اٌٗتطًتٖ ثبظاضٗبثٖ زض ول٘سٕ َٖاهل خعء ٍثؿبٗتْب ه٘بى اٗي زض
ثِ  ّبتغ٘٘ط ًگطـ وِ ظٗبزٕ ثَزُ اؾت  تحَلّبٕ اذ٘ط فًبٕ وؿت ٍ وبض قبّس تغ٘٘ط ٍ ؾبلاٗي 

اّو٘ت اضظـ ٍٗػُ ثطًس ، قسُ اؾتاٗي تغ٘٘طات ثبٖث  .اظ اٗي خولِ هَاضز اؾتوؿت ٍ وبض اٌٗتطًتٖ 
زض ثطًس ٗه  زض ضاثُِ ثب وٌٌسُ ههطفلَٗت ٍا، ثطًساضظـ ٍٗػُ  (.2014، ضحوبًٖضق٘سٕ ٍ ) ظٗبزٕ ث٘بثس

اضظـ . (1995، 5ٍ ّوىبضاى لاؾبض) اؾتتٗطٗف قسُ َجمِ اظ هحهَل  ّوبىزض  ثطًسّبهمبٗؿِ ثب زٗگط 
هجلغ ث٘كتطٕ ضا زض اظإ ثطًس ، وِ ٖلاٍُ ثط حفّ ؾْن ثبظاض ذَز ؾبظز هٖضا لبزض ّب  قطوتٍٗػُ ثطًس 

اضظـ ٍٗػُ ثطًس ثبٖث ؾَزآٍضٕ ثطًس قسُ ٍ  .(2014، ظهبًٖ همسم ٍ خٗفطٕ فطز) ذَز هُبلجِ وٌٌس
ُ ػاظ اضظـ ٍٗ ثطًس ظهبً٘ىِ .(2014، 6زضٍٗكٖ ٍ زضٍٗكٖ) ًوبٗس هٖخطٗبى ًمسٕ اٗدبز ، ثطإ ؾبظهبى

زض  ٍضفتبض هثجتٖ ًؿجت ثِ ثطًس ذَاّس زاقت ، ّسف وٌٌسُ ههطفزض اٗي نَضت ، ثبلاٖٗ ثطذَضزاض ثبقس
ٍ تجل٘غبت زّبى ثِ  ًوبٗس هٖ ذطٗس ذَز ضا تىطاض ٍ وٌس هٖثطإ هحهَل پطزاذت ضا ل٘وت ثبلاٖٗ ًت٘دِ 
  .(2011، 7و٘ن ٍ َّ٘ى) زّس هٖاًدبم هثجت زّبى 

ّبٕ  قجىِ، قرهّٖبٕ  ضاٗبًِاضتجبَٖ ٍ اَلاٖبتٖ هبًٌس ّبٕ  فٌبٍضٕ ثب گؿتطـ ّطچِ ث٘كتط
ضا ثِ ٌَٖاى ثؿتط وؿت  وِ اٌٗتطًت ّبٖٗ ثِ ٍخَز آهسُقطوت، اٌٗتطًت ٍ پؿت الىتطًٍ٘ىٖ، ضاٗبًِ إ

 42، تٗساز وبضثطاى اٌٗتطًت زض اٗطاى، زض اٗي ه٘بى (.2014، ٍ ّوىبضاى هحوسٗبى) اًس ٍ وبض اًتربة وطزُ
ضا ثِ  14وبضثط ٍ زض زً٘ب ً٘ع ضتجِ ثبقس وِ زض ه٘بى وكَضّبٕ ذبٍضه٘بًِ ث٘كتطٗي تٗساز  هٖ ه٘لَ٘ى ًفط

ثبقس وِ ضتجِ ّكتن ذبٍضه٘بًِ ضا زض  هٖ زضنس 3/53ذَز اذتهبل زازُ اؾت ٍ ًطخ ًفَش اٌٗتطًت ً٘ع 
قطٗفٖ تْطاًٖ ٍ ) بضّبٕ اٌٗتطًتٖ اؾتواذت٘بض زاضز وِ ًكبى زٌّسُ لعٍم تَخِ ث٘كتط ثِ وؿت ٍ 

ث٘كتطٕ زضاٗي فًب فٗبل٘ت ًوبٌٗس وِ ّبٕ  قطوت اٗي اهط ثبٖث گطزٗسُ وِ(. ّوچٌ٘ي 2017، ّوىبضاى
ثبٖث قسُ آًبى زض خؿتدَٕ ٍ تمَٗت َٖاهلٖ  ٍ ضلبثت ه٘بى آًبى قسُ اؾت ٗبفتيهٌدط ثِ قست 

ضٗؿه ذطٗس ، ثِ ٍاؾُِ فًبٕ هدبظٕ، اظ َطف زٗگط .ثِ اّساف ذَز زؾت ٗبثٌسثبقٌس وِ ثساى ٍؾ٘لِ 
ذطٗساضاى زض فًبٕ ، ٍخَز زاضز وِ اٗي اهط ثبٖث قسُ ث٘كتطٕ زض ل٘بؼ ثب ذطٗس ؾٌتٖ ثطإ ذطٗساضاى

                                                           
1 Sánchez-Casado 
2 Chakraborty & Bhat 
3 Porter 
4 Simmons 
5 Lassar et al 
6 Darvishi and Darvishi 
7 Kim & Hyun 
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 2000زض زِّ ًرؿت ؾبل ّب  ذ٘لٖ اظ قطوت. ثِ ضاحتٖ اٖتوبز ًوبٌٗسّب  س ثِ اٗي قطوتٌاٌٗتطًت ًتَاً
ثِ ٍاؾُِ ٖسم تَاًبٖٗ زض اٗدبز اضظـ وبفٖ ثطإ ثبظزٗسوٌٌسگبى زچبض قىؿت قسًس ٍ اظ نحٌِ ضلبثت 

 (. 2015، 1ضًب ٍ ّوىبضاى) حصف قسًس
 ثطًس ٍٗػُ اضظـ ظهٌِ٘ زض اهب، اؾت گطفتِ نَضت ظٗبز، ثطًس ٍٗػُ اضظـ ظهٌِ٘ زضّب  پػٍّف

ّبٕ هسلٍ تطو٘ت اٗي پػٍّف ثب ثطضؾٖ لصا . تحم٘مبت ظٗبزٕ نَضت ًگطفتِ اؾت هدبظّٕبٕ  قطوت
وبض لطاض زازُ ٍ ثِ ضا هجٌبٕ تط  هسلٖ خبهٕ، ٕ وِ ثِ ثطضؾٖ اضظـ ٍٗػُ ثطًس آًلاٗي پطزاذتِ اًسهَخَز

هٌبثٕ اضظـ ، ٍة ؾبٗتّبٕ  چگًَِ اضتجبَٖ ه٘بى ٍٗػگٖاؾت وِ  انلٖ زًجبل پبؾد ثِ اٗي پطؾف
 ؟ٍٗػُ ثطًس ٍ اضظـ ٍٗػُ ثطًس ٍخَز زاضز

 

 مثاوی وظزی پضيَص. 2

 ایىتزوتی َای ضزکتدر  تزود يیضٌ ارسش. 2-1
ثِ زؾت ً٘بهسُ تٗطٗفٖ خبهٕ اظ آى تب وٌَى  وِ ول٘سٕ زض ثبظاضٗبثٖ اؾت ٖهَيَٖ، اضظـ ٍٗػُ ثطًس

هُطح  ثطًس ٍٗػُ اضظـ گ٘طٕاًساظُ هتفبٍتٖ اظّبٕ  قَُ٘( ٍ 2016، ضٍؾتب ٍ ّوىبضاى ؛2003، ولط) اؾت
 هحممبى ثطذٖ(. 2001، 4زًٍثَ ٍ َٗ ؛2011، ّوىبضاى ٍ 3تؿبًگ ؛2011، ّوىبضاى ٍ 2ل٘ي) قسُ اؾت

و٘ف٘ت ازضان ، آگبّٖ اظ ثطًس، قٌبذت ثطًس، ٍفبزاضٕ ثِ ثطًس، آى ضا اضظـ افعٍزُ ًبم ثطًس ثِ هحهَل
آوط ٍ )اًس ُ  .. تٗطٗف وطز. ٍ تغ٘٘طات ضفتبضٕ ًبقٖ اظ قٌبذت ثطًس، هُلَث٘ت افعٍزُ قسُ، قسُ

وبضثطز اضظـ ٍٗػُ ثطًس ضا ثِ هفَْم اضظٗبثٖ شٌّٖ ، (. ثطذٖ زٗگط1993، ؛ ولط2000، خَچ٘وؿبلط
 (.1391، ّبزٗعازُ همسم ٍ ّوىبضاى) آى ضا هفَْهٖ ضفتبضٕ ه٘ساًٌس، ٍ زٗگطاىاًس ُ  هكتطٗبى هٌحهط وطز

زض ضاؾتبٕ اٗدبز اضظـ  وِاًس ُ  وطز تَنِ٘ هدبظّٕبٕ  قطوت اخطاٖٗ هسٗطاى ثِ وٌ٘عٕ هه هكبٍضاى
اٗدبز  هكتطٗبى اًتٓبضات ثطآٍضزى ثطإ ضا زٗد٘تبلٖ ثطًسّبٕ ٍٍ پ٘كطٍ  وبهل وبضٕ ٍ وؿت، ٍٗػُ ثطًس

، ؾبٗت ٍةهؿ٘طٗبثٖ ، ؾبٗت ٍةهحتَإ  اٗدبز زض الساهبت لاظم ٍ( 2000، ٍ ّوىبضاى5زاٗبل) ًوبٌٗس
 قبهل آًلاٗي ثطًس ٍٗػُ اضظـ (.2002، 6گطٗف٘ث ٍ خبًؿَى) نَضت زٌّس ٖولىطز ٍ گطاف٘ىٖ َطاحٖ

 ًَٔ، ؾبظٕ ؾفبضقٖ ٍ تٗبهل، آًلاٗي تدطثِ قبهل اٌٗتطًتٖ اثعاضّبٕ. اؾت ؾٌتٖ ٍ اٌٗتطًتٖ اثعاضّبٕ
 .ثبقٌس هٖ ثطًس خَاهٕ، ثطًس ضٍاثٍ و٘ف٘ت، ؾفبضقبت اًدبم، هكتطٕ ذسهبت، ؾبٗت َطاحٖ، اضتجبٌ

هٌبثٕ اضظـ ٍٗػُ ثطًس آًلاٗي اظ ًگبُ  ؾٖٗ زض ثطضؾٖ خبهٕ( 2010، 2008) تحم٘مبت ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ
 ثط هجتٌٖ ثطًس ٍٗػُ اضظـ ظهٌِ٘ زض گطفتِ نَضتّبٕ  پػٍّف اوثط(. 2015، ضًب) زاقتِ اؾتهكتطٗبى 

( 2003، 1993) 7ولط ٍ( 1996، 1991) آوط تَؾٍ وِ اؾت ًٓطٕ چبضچَة آى قطٍٔ ًمُِ، هكتطٕ

                                                           
1 Rana 
2 Lin 
3 Tsang 
4 Yoo & Donthu 
5 Dayal 
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7 Keller 
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اضظٗبثٖ زٗگط اضظـ ٍٗػُ ثطًس آًلاٗي ذطزُ ّبٕ  هسل .(2015، 1وبٕ ٍ َّاًگ) ٗبفتِ اؾت تَؾِٗ
 (2006، ٍ ّوىبضاى 2وطٗؿتَزٍلَ٘ؼ) قًَس هٖ فطٍقٖ ثِ ٌَٖاى ذسهبت/ ذطزُ فطٍقٖ آًلاٗي ًبه٘سُ

 .ثبقس هٖ اخطا ٍ اٖتوبز، پبؾرگَ ذسهبت هبّ٘ت، آًلاٗي تدطثِ، ٖبَفٖ وِ ثط اؾبؼ پٌح ٖبهل اضتجبٌ
 چگًَگٖ اٗدبز اظ اًسوٖ قٌبذتٍ  اؾت ًكسُ ٍالٕ ثطضؾٖ هَضز وبفٖ اًساظُ ثِ، آًلاٗي ثطًس ٍٗػُ اضظـ
ثبٗؿت ث٘كتط هَضز ثطضؾٖ لطاض گ٘طز ٍ َٖاهل  هٖ وِ زاضز ٍخَز، هدبظٕ فًبٕ زض ثطًس ٍٗػُ اضظـ

  (.2010، ضٗىلوِ ضَٗؼ ٍ) هَثط ثط آى قٌبؾبٖٗ گطزز
 

 ایىتزوتیَای  عًامل تأثیزگذار تز ارسش يیضٌ تزود ضزکت. 2-2

 آگاَی تزود. 2-2-1
وِ ثطًس اٗي ذبَط آٍضزىثِتكر٘م( ٗب ) تَاًبٖٗ ذطٗساض ثبلمَُ ثطإ ثبظقٌبؾٖ :آگبّٖ ثطًس ٖجبضتؿت اظ

تَاًس اٗدبز قَز هگط آًىِ  ًوٖ اضظـ ٍٗػُ ثطًس(. 1991، آوط) اؾت هتٗلك ثِ َجمِ ذبنٖ اظ هحهَل
ثتَاًٌس ًبم ثطًس ضا ث٘بز ، ًوبٌٗس ٍ چِ ثِ نَضت آفلاٗي هٖ وِ چِ ثِ نَضت آًلاٗي ذطٗس وٌٌسگبى ههطف

ثتَاًس زض هٗطو ًوبٗف لطاض گطفتي  وٌٌسُ ههطفپصٗطز وِ  هٖ آٍضًس ٍ اٗي قٌبذت ثطًس ظهبًٖ نَضت
، (2010) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ، (2014) هحوسٗبى ٍ ّوىبضاى(. 2003، ولط) ثطًس زض گصقتِ ضا ث٘بز آٍضز

ٗبفتٌس زضذَز ّبٕ پػٍّفزض ( 2006) خَى ل٘ي، (2005) ًب ٍ هبضقبل، (2015) ؾبؾو٘تب ٍ هحسؾَوٖ
( تأث٘ط آگبّٖ 2008) زض تحم٘ك ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ. ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس تأث٘طگصاض اؾتوِ آگبّٖ اظ ثطًس 

ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس هَضز تأٗ٘س ٍالٕ ًكس. اهب تأث٘ط آگبّٖ ثط تساٖٖ اضظـ ٍ تساٖٖ اٖتوبز هَضز تأٗ٘س 
 اٖتوبز ثط هثجت تبث٘ط آًلاٗي ( ً٘ع زض تحم٘ك ذَز زضٗبفتٌس وِ هٌبف2017ٕ) ضؾتوٖ ٍ لجبزٕ ٍالٕ قس.

زاقتِ اؾت.  ّوطاُ ثِ ؾٌ٘ب ثبًه اٌٗتطًتٖ ثبًىساضٕ زض ثطًس ٍٗػُ اضظـثط  آى َطٗك اظ ٍ هكتطٗبى
 : ثٌبثطاٗي

 گصاض اؾت.ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس تأث٘ط اظ ثطًس آگبّٖ :1فطيِ٘
 اٖتوبز وبضثطاى تأث٘ط هثجت زاضز.تساٖٖ آگبّٖ ثطًس ثط  :2فطيِ٘ 
 اضظـ تأث٘ط هثجت زاضز. تساٖٖ آگبّٖ ثطًس ثط :3فطيِ٘ 

 يفاداری تزود. 2-2-2
 . آوطزاضز زٍخَذسهت ٍ ٗب فطٍقٌسُ ، وبلا، ثِ ٗه ثطًسًؿجت ًگطـ هثجت  ٍٖفبزاضٕ ثِ ثطًس ًَٖزض 

وٌس. ؾِ  هٖ ٍفبزاضٕ ثِ ثطًس ضا ثِ ٌَٖاى ه٘عاى زلجؿتگٖ هكتطٗبى ثِ ٗه ثطًس ذبل تٗطٗف (1991)
ٍفبزاضٕ قبهل تىطاض ٖول ، ضفتبضٕضٍٗىطز ثطإ اًساظُ گ٘طٕ ٍفبزاضٕ ثِ ثطًس ٍخَز زاضز. زض ضٍٗىطز 

ٖلٖ ، ِ٘ ثِ زٗگط افطاز اؾت. ضٍٗىطز ًگطقٖ قبهل لهس ذطٗس ٍ تْٗس ًؿجت ثِ آى ثطًسنذطٗس ٍ تَ
ثبٍى ٍ ) قَزٍ ضٍٗىطز ؾَم اظ تطو٘ت ضٍٗىطز اٍل ٍ زٍم حبنل هٖ اؾتضغن ٍخَز ثطًسّبٕ زٗگط 

                                                           
1 Huang and Cai 
2 Christodoulides 
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 ؾبؾو٘تب ٍ هحسؾَوٖ، (2014) ّوىبضاىهحوسٗبى ٍ ، (2008، 2010) 2ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ (.2007، 1چي
ٍفبزاضٕ ثِ ثطًس ثِ ََض هثجت ثط اضظـ ٍٗػُ  وِاًس ِ زض تحم٘مبت ذَز زضٗبفت( 2006) خَى ل٘ي، (2015)

( ً٘ع تأث٘ط ٍفبزاضٕ ثط اضظـ 2011) گ٘لاًٖ ً٘ب ٍ هَؾَٗبى ّبٕ اٌٗتطًتٖ تبث٘طگصاض اؾت. ثطًس قطوت
 هَضز تأٗ٘س لطاض زازًس. ضا ٍٗػُ ثطًس 

 : ثٌبثطاٗي
 ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس تبث٘طگصاض اؾت.ٍفبزاضٕ ثِ ثطًس  :4فطيِ٘

 اعتماد تداعی . 2-2-3
ّبٕ آًلاٗي  ثطإ قطوت گصاضتأث٘ط َٖاهلضا ثِ ٌَٖاى ٗىٖ اظ  آى، اٖتوبز تَخِ ثِ اّو٘تثب (1991) آوط

خْت هٗبهلات  َإً انلٖهٗىٖ اظ ، ّبؾبٗت ثِ ٍة وٌٌسگبى ههطفٖسم اٖتوبز . گ٘طز زض ًٓط هٖ
 ّبٕ الىتطًٍ٘ىٖتملت، حفّ حطٗن ذهَنٍٖ  اهٌ٘ت ًبقٖ اظتَاى  هٖ ضااٗي ٖسم اٖتوبز  آًلاٗي اؾت.

 ٖلالِ ثِ ذطٗس، (2000، 4خبضًٍپب ٍ ّوىبضاى) اٖتوبز ثط توبٗل ثِ ذطٗس آًلاٗي .(2003، 3گطٗع) ث٘بى وطز
ضؾتوٖ ٍ  .اؾت هَثط (2006، 6ّوىبضاىلٖ ٍ ) ؾبٗت ازاهِ فٗبل٘ت زض ٍة ٍ (2005، 5ثبضت ٍ ّوىبضاى)

 ً٘ع ثط ّوچٌ٘ي اٖتوبز ٍ هكتطٗبى زاضز اٖتوبز ثط هثجت تبث٘ط آًلاٗي ( زضٗبفتٌس وِ هٌبف2017ٕ) لجبزٕ
اظ  ذَاؾتِ قس وِهؿبفطاى  اظ زٗگط پػٍّكٖزض  .زاضز تأث٘ط هثجتاٌٗتطًتٖ  ثبًىساضٕ زض ثطًس ٍٗػُ اضظـ

 وِ زضٗبفتٌس اٗي ثَز وِإ ِ ًت٘د .سذطٗساضٕ وٌٌ ذَز ضا ٗه آغاًؽ هؿبفطتٖ آًلاٗي ًبقٌبذتِ ثلٍ٘
اَلاٖبت  ؾبظ اضائِاٗي اٖتوبز ظهٌِ٘ ٍوطز ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس اٗدبز هٖ اٖتوبز ثِ ثطًس تأث٘ط هؿتم٘وٖ

( ٍ 2008) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ (.2008، 7اؾپبلطز-ثبلؿتط ٍ ّطًبًسظ -زلگبزٍ) قسٍ لهس ذطٗس هٖ قرهٖ
اٖتوبز ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس تساٖٖ ذَز زضٗبفتٌس  پػٍّف( زض 2008) وطٗؿتَزٍل٘سؼ ٍ زٕ چطًبتًَٖ

 : ثٌبثطاٗي .تىطاض ًكس( 2010) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ پػٍّفاهب اٗي ًت٘دِ زض ، تأث٘طگصاض اؾت
 گصاض اؾت.تأث٘ط  ثطًس اٖتوبز ثط اضظـ ٍٗػُتساٖٖ  :5فطيِ٘

 8ارسشتداعی . 2-2-4
 ولط اؾت؛ فطز ولٖ لًبٍت زٌّسُ ًكبى قسُ زضن و٘ف٘ت وِ اؾت وطزُ اْْبض( 1988) ظٗتبهل

 اضظـزض ه٘عاى  لًبٍت ثِ هٌدط هعٗت ٍ ٍٗػگٖ ٗه ٌَٖاى ثِ و٘ف٘ت وِ اؾت وطزُ ث٘بى ( ً٘ع1993)
-ضٍـ ٗه هفَْم ٍ ؾبذت چٌسثٗسٕ اؾت وِ ثِتساٖٖ قسُ اضظـ (. 1993، ولط) گطززهٖ قسُ زضن

 هتٌبؾت ثباضظـ ، (2002، 9ثبضن) زلت ٍ و٘ف٘ت اَلاٖبت، ضاحتٖ، ل٘وت ضلبثتٖ هبًٌس ّبٕ هرتلف
ٍ  10آًىبض) تٌَٔ گؿتطزُ اظ هحهَلات، ذسهبت هكتطٗبى، ؾَْلت ذطٗس، (1988، ظٗتبهل) ٍخِ پطزاذتٖ
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وِ اضظـ  ( زضٗبفتِ اؾت1999) آوط (.2008، ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ) تَاًس زضن قَز هٖ (2002، ّوىبضاى
، ٍفبزاضٕ ثطًس، ثبظاضٗبثّٖبٕ  وطزى ثطًبهِتط  ثِ ٍؾ٘لِ وبضاهٌستط ٍ اثطثرفّب  ثطإ قطوت، ٍٗػُ ثطًس

( ٍ 2010) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ(. 1992، آوط) قَز هٖ هف٘س ٍالٕ اٗدبز هعٗت ضلبثتٖ، ل٘وت ٍ حبؾِ٘ ؾَز
زضٗبفتٌس وِ اضظـ  (2011) گ٘لاًٖ ً٘ب ٍ هَؾَٗبى، (2006) خَى ل٘ي، (2014) هحوسٗبى ٍ ّوىبضاى

ذَز زضٗبفتٌس  پػٍّف( ً٘ع زض 2017) قسُ ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس تأث٘طگصاض اؾت. ضؾتوٖ ٍ لجبزٕ تساٖٖ
ًب ٍ  وِ هٌبفٕ ثِ زؾت آهسُ ثطإ هكتطٗبى ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس ثِ نَضت غ٘طهؿتم٘ن تأث٘طگصاض اؾت.

وِ ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس اظ اثٗبز لسضت ثطًس زضًٓط گطفتٌس ضا ثِ ٌَٖاى ٗىٖ  ً٘ع اضظـ (2005) هبضقبل
( زضٗبفتٌس وِ اضظـ ٍ و٘ف٘ت ازضان قسُ ثب ل٘وت هحهَلات 2004) ٍ ّوىبضاى 1ًتو٘ط تأث٘طگصاض اؾت.

ذَز زضٗبفتٌس وِ ّبٕ  پػٍّف( زض 2010، 2008) ّوچٌ٘ي ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ اضتجبٌ هٌٗبزاض آهبضٕ زاضز.
 : ضٕ وبضثطاى ً٘ع تأث٘ط هثجت زاضز. ثٌبثطاٗيثط ٍفبزا تساٖٖ قسُ اضظـ

 گصاض اؾت.ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس تأث٘ط  تساٖٖ قسُاضظـ  :6فطيِ٘
 ثط ٍفبزاضٕ وبضثطاى تأث٘ط هثجت زاضز.تساٖٖ قسُ اضظـ  :7فطيِ٘ 

 2عملکزد يب. 2-2-5
ٍ لصت وٌٌسُ ؾطگطم ٖتٗبهلثبٖث ؾبٗت زاضز وِ  َطاحٖ ٌٖبنط ٍةچگًَگٖ ٖولىطز ٍة اقبضُ ثِ 

ثبضگصاضٕ ّبٕ هرتلف اظ خولِ ؾطٖت وٌٌسُ گعٌِٗ قَز وِ زض آى ههطف هٖ ؾبٗت اظ ٍة ثرف
(. 2000، 3ّ٘تط) زّس هسًٓط لطاض هٍٖٗسئَ ٍ نسا ضا ، تهبٍٗط ؾِ ثٗسٕ، ؾبٗت گطاف٘ه، نفحبت

 ّساٗت ؾَْلت، ؾَْلت اؾتفبزُ، ؾبٗت ََض گؿتطزُ قبهل زضوٖ اظ َطاحٖ ٍةٖولىطز ٍة ثِ
ٖولىطز  .گ٘طز زضثط هٖضا ( 2000، 6چَت) ٍ فطآٌٗس ؾفبضـ (2000، 5؛ ظاٗتبهل1996، 4زاثْلىط)

نح٘ح  . ّساٗت(2006، 7ضاًگبًبتبى ٍ گطاًسٍى) گصاضزاٗدبز ٍفبزاضٕ تأث٘ط هٖ ٍؾبٗت ثط فطٍـ  ٍة
چَ٘ ٍ ) زّس هٖضا وبّف  ٍ ؾطزضگوٖ 8ز ٍ ثبض قٌبذتٖگطزهٖ ضاٗبًِاؾتفبزُ هف٘ستط اظ  وبضثط هٌدط ثِ

ثِ زًجبل  وٌٌسگبى ههطف( زض تحم٘ك ذَز ٌَٖاى وطزُ وِ 2007) پٌبًي ٍ ّوىبضاى (.2006، 9ًٍگ
زاضًس تب ثتَاًٌس ثِ ٍة ؾبٗت اٖتوبز ًوبٌٗس وِ ّبٖٗ  ثبقٌس ٍ ً٘بظ ثِ پ٘ف آظهَى هٖ ٖلائن ٍ قَاّسٕ

زض ل٘بؼ ثب وبضثطاًٖ وِ  زٌّس هٖ زض ه٘بى وبضثطاًٖ وِ ثِ حفّ اهٌ٘ت قرهٖ اّو٘ت ث٘كتطٕ، اٗي
ٖولىطز ٍة تأث٘ط ثطذٖ قَاّس ً٘ع . (2010، ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ) ث٘كتط اؾت، زاضإ ّ٘دبًبت ث٘كتطٕ اًس

؛ 2003، 11؛ ٍلفٌ٘جبضگط ٍ خ٘ل2001ٖ، 10ضٍٕ ٍ ّوىبضاىوطٗؿت٘ي ) زٌّسٍفبزاضٕ ًكبى هٖ اٗدبزضا ثط 
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 ه٘بى هٌٗبزاضٕ اضتجبٌ ذَز تحم٘ك زض ً٘ع( 2017) ّوىبضاى ٍ تْطاًٖ قطٗفٖ .(2001، 1َٗ ٍ زًثَ
ؾَْلت اؾتفبزُ  وِ زضٗبفت( 2004) 2پ٘ىَلٖ .اًس ٗبفتِ ؾبٗت ٍة ٖولىطز ٍ اٖتوبز، ٍفبزاضٕ هتغ٘طّبٕ

 ؾبٗتٍةزض  وٌٌسگبى ثب هكىلات فٌٖههطف وِظهبًٖ قَز ٍ ثبٖث افعاٗف ٍفبزاضٕ هكتطٗبى هٖ
ثِ خؿتدَٕ ، هَخت ه٘گطززاهط وِ اٗي  ٗبثسهٖ% وبّف 52ّب  آىٍفبزاضٕ  ه٘عاى، قًَس ضٍثطٍ هٖ

ؾبٗت زض  ؾبٗت ضا ثطإ قٌبذت قبٗؿتگٖ ٍة وٌٌسگبى ٖولىطز ٍةههطف ثپطزاظًس.زٗگط  ّبٕ قطوت
هتمبثل اٗدبز ٖولىطز ٍ اٖتوبز ضاثُِ وِ اٗي هَئَ ثبٖث گطزٗسُ ه٘بى  وٌٌس هٖثطضؾٖ اضائِ ذسهبت 

وِ ه٘بى ٖولىطز اًس ِ ( زض تحم٘ك ذَز زضٗبفت2010) ضٗىلوٍِ  ضَٗؼ .(2007، 3چبٍ ٍ ّوىبضاى) گطزز
 : ثٌبثطاٗيت. آگبّٖ وبضثطاى ٍ تساٖٖ اٖتوبز اضتجبٌ هثجت ٍ هٌٗبزاضٕ ثطلطاض اؾ ٍة ثب

 .ثط آگبّٖ وبضثطاى تأث٘ط هثجت زاضزٍة ٖولىطز  :8فطيِ٘ 
 ثط ٍفبزاضٕ هكتطٗبى تأث٘ط هثجت زاضز.ٍة ٖولىطز  :9فطيِ٘ 
 اٖتوبز هكتطٗبى تأث٘ط هثجت زاضز.تساٖٖ ثط ٍة ٖولىطز  :10فطيِ٘ 
 اضظـ تأث٘ط هثجت زاضز. تساٖٖ ثطٍة ٖولىطز  :11فطيِ٘

 4اجزا .2-2-6
، 5هبلتع ٍ ّوىبضاى) زاضز ّبٕ هطثٌَ ثِ تحَٗل زض فطآٌٗس ذطٗساخطا اقبضُ ثِ خٌجِ، ثِ ٖجبضت ؾبزُ

تبضى ٍ ) اؾت هحهَل ٍٖسُ زازُ قسُ اقبضُ ثِ تحَٗل، وٌٌسگبى اخطاههطف اظ زٗسگبُ .(2005
ؾبٗتٖ وِ َطاحٖ آى  ٍة :زّس ِ ًكبى هًٖگَاّو٘ت اخطا ضا زض ٖولىطز اٗي 7وطٍگط .(2003، 6ّوىبضاى

تجل٘غبت ، ٖسم تحَٗل وبلاٖلاٍُ ثط  ؟زّسضخ هٖچِ اتفبلٖ ، سّسث وبلا ضا تحَٗلاهب ًتَاًس ذَة ثبقس 
ٗب انلأ ٍ زازُ قسُ  تحَٗل تحَٗل زازُ ًكسُ ٗب ثب تأذ٘طگ٘طز وِ وبلا َجك ؾفبضـ  هٌفٖ نَضت هٖ

ظٗطا آى چ٘عٕ وِ هكتطٕ اظ قوب ذَاؾتِ اؾت ، تحَٗل ّوِ چ٘ع اؾت” .نَضت ًپصٗطفتِ اؾتتحَٗل 
 .(2001، 8ٍضًبى) “هوىي اؾت َٖ فطآٌٗس تحَٗل ٍ پؿت اظ ث٘ي ثطٍز

ثِ اٗي ًت٘دِ ضؾ٘سًس وِ فطٍقبى اٌٗتطًتٖ ذطزُزض تَؾِٗ و٘ف٘ت ( 2006) 9ٍلفٌ٘جبضگط ٍ گ٘لٖ
ٍفبزاضٕ ٍ ًگطـ ثِ ، ضيبٗت ثطحفّ حطٗن ذهَنٖ/اهٌ٘ت ٍ ذسهبت هكتطٕ ، اخطا، ؾبٗت َطاحٖ ٍة

، ّساٗتؾبٗت هبًٌس  چٌسٗي ٍٗػگٖ اظ ٍة، زٗگطّبٕ  پػٍّف زاضز.هثجت ؾبٗت تأث٘ط  ٗه ٍة
ثبضت ٍ ) اًس وطزُ ثطضؾٖقًَس ضا  ؾبٗت ٍ تدطثِ ذطٗس وِ ثبٖث اٖتوبز هٖ آقٌبٖٗ ثب ٍة، 10ضاٌّوبٖٗ

                                                           
1 Yoo and Donthu 
2 Piccolli 
3 Chau et al 
4 Fulfilment 
5 Maltz et al 
6 Tarn et al 
7 Krueger 
8 Vernon 
9 Wolfinbarger and Gilly 
10 advice 
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زض ذسهبت ثطإ ، ََض ذبلثبقس ٍ ثِ هٖ هَئَ ثؿ٘بض هْوٖ، اًتٓبضّباخطإ  (.2005، 1ّوىبضاى
  (.2000، 2زَٗٗؽ ٍ ّوىبضاى) وٌس وٌٌسگبى ٍ قطوت اٗدبز اضظـ هٖههطف

 : ثٌبثطاٗي
 وبضثطاى تأث٘ط هثجت زاضز. ثط ٍفبزاضٕاخطا  :12فطيِ٘
 اخطا ثط اٖتوبز وبضثطاى تأث٘ط هثجت زاضز. :13فطيِ٘

 ط اضظـ وبضثطاى تأث٘ط هثجت زاضز.اخطا ث :14فطيِ٘ 

 3یپطتیثاوی مطتز آولایه خدمات. 2-2-7

ٗىٖ اظ ٌَٖاى تَاى ذسهبت پكت٘جبًٖ هكتطٕ ضا ثِ هٖ ٗه قطوت اٌٗتطًتٖ اظ ًمُِ ًٓط اضظـ ٍٗػُ ثطًس
ثِ اٗي زل٘ل وِ  (2000، خبضًٍپب ٍ ّوىبضاى) گصاض ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس زض ًٓط گطفتهتغ٘طّبٕ تأث٘ط

، 4اؾتَل و٘ن ٍ) ثبقسهكتطٕ  ثِپكت٘جبًٖ  ضفتِ ثِ ٖلت ٖسم ذسهبتث٘كتط فطٍـ اظ زؾتهوىي اؾت 
وِ حوبٗت اظ ثبقس ٍ لاظم اؾت  ًوٖ گبّٖ ً٘ع َطاحٖ ٍة ؾبٗت ثطإ خصة هكتطٗبى وبفٖ .(2005

هكتطٗبى زض توبهٖ هطاحل هرتلف فطآٌٗس ذطٗس نَضت پصٗطز ٍ ثِ ؾَالات هربَجبى ٍ هكتطٗبى ثِ 
حؽ اهٌ٘ت ثِ هكتطٕ ، نَضت ظًسُ ٍ اظ َطٗك ذٍ تلفي ٍ ٗب اٌٗتطًتٖ پبؾد زازُ قَز ٍ ثب اٗي الساهبت

اًس ُ  ًكبى زاز ْبپػٍّك (.2010، ؛ ضَٗؼ ٍ ضٗىلو2001ِ، ٍ ّوىبضاى 5گوبًع) زض ذطٗس اٌٗتطًتٖ المب گطزز
، ظٗتوبل ٍ ّوىبضاى) لهس ذطٗس ٍ اٖتوبز تأث٘ط گصاض اؾت، ثِ هكتطٕ ثط ٍفبزاضٕپكت٘جبًٖ ذسهبت  وِ

 ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ .(2006،، 8تٖ ٍ اً٘ؽ ؛2006، 7و٘ن ٍ لٖ ؛2004، 6گبهطٍؼ ٍ ّوىبضاى؛ 2002
( ً٘ع زض تحم٘ك تأث٘ط هثجت ذسهبت پكت٘جبًٖ آًلاٗي ضا ثط تساٖٖ اٖتوبز ٍ تساٖٖ اضظـ هَضز 2010)

 : ثٌبثطاٗيتأٗ٘س لطاض زازُ اًس. 
 .ثط آگبّٖ هكتطٗبى تأث٘ط هثجت زاضزهكتطٕ  پكت٘جبًٖ آًلاٗي ذسهبت :15فطيِ٘
 .هثجت زاضزثط ٍفبزاضٕ هكتطٗبى تأث٘ط هكتطٕ  پكت٘جبًٖ آًلاٗي ذسهبت :16فطيِ٘
 .اٖتوبز هكتطٗبى تأث٘ط هثجت زاضزتساٖٖ ثط هكتطٕ  پكت٘جبًٖ آًلاٗي ذسهبت :17فطيِ٘

 تأث٘ط هثجت زاضز.اضظـ  تساٖٖ ثطهكتطٕ  پكت٘جبًٖ آًلاٗي ذسهبت :18فطيِ٘ 

 قسُ اؾت. ًوبٗف 1هسل ًٓطٕ تحم٘ك زض قىل ، ثب تَخِ ثِ هُبلت ٌَٖاى قسُ

 

 
 

  

                                                           
1 Bart et al. 
2 Davis et al. 
3 online customer service 
4 Kim and Stoel 
5 Gommans 
6 Gummerus et al. 
7 Kim and Lee 
8 Tih and Ennis 
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 ( ي ریًط ي ریکلم2212ٍ) ریًط ي ریکلمٍ پضيَصتزگزفتٍ اس  پضيَصمدل وظزی  (.1)ضکل 

 (2214) ( ي محمدیان ي َمکاران2228)

 

 پضيَصضىاسی ريش .3
 آهبضٕ خبهِٗ ٍ .اؾتپ٘وبٗكٖ  -وبضثطزٕ ٍ اظ ًٓط ضٍـ تَن٘فٖ، پػٍّف حبيط ثِ لحبِ ّسف

اظ آًدبٗ٘ىِ آهبض  .حسالل ٗه ثبض اظ فطٍقگبُ زٗدٖ وبلا ذطٗس وطزُ اًس وِ ّؿتٌس افطازٕ پػٍّف
ثطإ  زل٘مٖ اظ تٗساز ذطٗساضاى ثِ زؾت ً٘بهس لصا حدن خبهِٗ آهبضٕ ًبهحسٍز زضًٓط گطفتِ قسُ اؾت.

زض زؾتطؼ اؾتفبزُ قسُ اؾت ثِ اٗي نَضت وِ إ ِ تَظٕٗ پطؾكٌبهِ ً٘ع اظ ضٍـ ًوًَِ گ٘طٕ ذَق
 طٗساضاى ث٘كتطٕ ضا قبهلوِ ذ ًبحِ٘ تمؿ٘ن قسُ اؾت ٍ زٍ ًبحِ٘ هطوع ٍ قوبل 5قْط تْطاى ثِ 

ّبٕ تَخِ ثِ فطاغت افطاز زض هىبى زض هطحلِ ثٗس ثب. ثطإ تَظٕٗ پطؾكٌبهِ اًتربة قس، قسًس هٖ
ٍ زض نَضت پبؾد هثجت ثِ اٗي ؾَال وِ آٗب هطاخِٗ ، زض قْط تْطاىّبٕ لالِ ٍ هلت ثِ پبضن، ٖوَهٖ

ْت هحبؾجٔ يطٗت خ .آًبى تَظٕٗ قس پطؾكٌبهِ تحم٘ك ه٘بى، تبوٌَى اظ زٗدٖ وبلا ذطٗس زاقتِ اٗس
گ٘ـطٕ تحم٘ك اظ آظهَى آلفبٕ وطًٍجبخ پبٗبٖٗ پطؾكٌبهِ ٍ اَوٌ٘ـبى اظ ّوـبٌّگٖ زضًٍـٖ اثـعاض اًـساظُ

زٍ ، ثِ هٌَٓض ؾٌدف ضٍاٖٗ پطؾكٌبهِ، اضائِ قسُ اؾت. ّوچٌ٘ي 2اؾتفبزُ قس وِ ًتبٗح آى زض خسٍل 
ٕ ضٍاٖٗ هحتَااؾبت٘س ٍ ذجطگبى ، ٍ ضٍاٖٗ ؾبظُ زضًٓط گطفتـِ قـس. زض اٗـي ضاؾتب هحتًََٕٔ ضٍاٖٗ 

ؾَالات پطؾكٌبهِ ضا هَضز تأٗ٘س لطاض زازًس. اظ آظهَى ثبضتلت ٍ قبذم وفبٗت ًوًَِ گ٘طٕ ثطإ تبٗ٘س 
 تب 5/0ٖسزٕ ث٘ي ، ضٍاٖٗ ؾبظُ هتغ٘طّب اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ ثبٗس ه٘عاى قبذم وفبٗت ًوًَِ گ٘طٕ

ثبقس. ّوبًَُض وِ اظ ًتبٗح خسٍل ظٗط ً٘ع  05/0ٍ ه٘عاى هٌٗبزاضٕ ٖسز آهبضُ ثبضتلت ً٘ع ووتط اظ  69/0
ّوچٌ٘ي ثطإ ؾٌدف ثطاظًسگٖ هسل ً٘ع اظ زٍ ضٍاٖٗ ؾبظُ هتغ٘طّب هَضز تأٗ٘س اؾت. ، پ٘سا اؾت

 5/0كتط اظ قبذم پبٗبٖٗ هطوت ٍ ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾترطاج قسُ اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ همبزٗط ث٘
ثطإ پبٗبٖٗ هطوت همبزٗط لبثل لجَلٖ  7/0ثطإ ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾترطاج قسُ ٍ همبزٗط ث٘ف اظ 

 هسل ؾبذتبضٕ زاضإ ثطاظـ هٌبؾت اؾت.، ّؿتٌس وِ ثب تَخِ ثِ ًتبٗح خسٍل
 

ارسش يیضٌ 

 تزود

َای يب يیضگی

 سایت

 اخطا

ذسهبت آًلاٗي پكت٘جبًٖ 

 هكتطٕ

 ٖولىطز

 مىاتع ارسش يیضٌ تزود

 ٍفبزاضٕ

 آگبّٖ

 تساٖٖ اٖتوبز

 تساٖٖ اضظـ
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 تحقیق متغیزَای پایایی (.2)جديل

 هٌجٕ هتغ٘ط
آلفبٕ 
 وطًٍجبخ

KMO  ه٘عاىSig 
 آظهَى ثبضتلت

 پبٗبٖٗ
 هطوت

AVE 

 Yoo et al. (2000), Washburn آگبّٖ

& Plank (2002) 
78/0 638/0 00/0 845/0 577/0 

 Sirdeshmukh et al. (2002) 76/0 628/0 00/0 802/0 586/0 ٍفبزاضٕ
ذسهبت 
 پكت٘جبًٖ

Yoo et al. (2001) 81/0 643/0 00/0 860/0 670/0 

 Christodoulide et al. (2006) اٖتوبز
Rios and Riquelme (2008) 

74/0 660/0 00/0 811/0 583/0 

 
 اضظـ

Alba et al. (1997) ,Anckar et 

al. (2002) 
83/0 685/0 00/0 903/0 608/0 

 اخطا
Burke (2002), Chow (2004), 
Christodoulides and de 

Chernatony (2004) 

86/0 653/0 00/0 821/0 539/0 

 Abels et al. (1999), Rios and ٖولىطز
Riquelme (2008) 74/0 628/0 00/0 839/0 591/0 

 اضظـ ٍٗػُ ثطًس
Rios & Riquelme (2006) 

(2014) هحوسٗبى ٍ ّوىبضاى  77/0 639/0 00/0 869/0 742/0 

 

 َا دادٌ تحلیل ي تجشیٍ. 4
زض اٗي پػٍّف اظ هسل٘بثٖ هٗبزلات ؾبذتبضٕ ٍ ضٍـ حـسالل هطثٗـبت خعئـٖ خْـت آظهـَى 

ٗبثٖ هٗبزلات ؾبذتبضٕ تىٌ٘ىٖ ثؿ٘بض ولٖ ٍ ً٘طٍهٌس اؾت فطي٘بت ٍ ثطاظًسگٖ هسل اؾتفبزُ قس. هسل
 ٍ زّسثؿٍ هسل ذُٖ ٖوَهٖ اهىبى هٖ، تطثِ ث٘بى زل٘ك وِاظ ذبًَازٓ ضگطؾَ٘ى چٌس هتغ٘طٕ 

خبهٕ  وٌـس. اٗـي هـسل ضٍٗىطزٕهٖإ ّوعهبى آظهـَى إ اظ هٗبزلات ضگطؾَ٘ى ضا ثِ گًَِهدوَِٖ
زض (.  2009، َّهي) ّب زضثبضٓ ضٍاثـٍ هتغ٘طّـبٕ هكـبّسُ قـسُ ٍ هىٌـَى اؾـتثطإ آظهَى فطيِ٘

إ فعاض اؾوبضت پٖ ال اؼ ٍ ضٍـ زٍ هطحلِاّب اظ ًطمثِ هٌَٓض تدعِٗ ٍ تحل٘ل زازُ، اٗي تحم٘ك
ّـبٕ اؾتفبزُ قس. پٖ ال اؼ ًؤًَ انـلٖ اظ ًگـطـ 1حسالل هطثٗبت خعئٖ پ٘كٌْبز قسٓ ّبلاًس

پٖ (.  2009، 2ل٘لدبًسض ٍ ٍاًطٗل) اؾت ثطضؾـٖ ضٍاثـٍ هتغ٘طّبٕ هىٌَىهٗـبزلات ؾـبذتبضٕ خْـت 
ّبٕ هكبثِ هٗبزلات ؾبذتبضٕ ال اؼ ًگطقٖ هجتٌٖ ثط ٍاضٗبًؽ اؾـت وـِ زض همبٗؿِ ثب تىٌ٘ه

تـَاى اظ َطٗك پٖ ال اؼ هٖ(.  2010، 3ٍى ٍٍ) ٕ زاضزّوچَى ل٘عضل ٍ آهَؼ ً٘بظ ثِ قطٌٍ ووتط
يطاٗت تٗ٘٘ي ضا ثطإ هتغ٘طّبٕ زضًٍٖ ٍ اًـساظٓ ، يـطاٗت ضگطؾـَ٘ى اؾتبًساضز ضا ثطإ هؿ٘طّب

 (.  2004، 4ّبئٌل٘ي ٍ وبپلاى) زؾت آٍضزّـب ضا ثـطإ هسل هفَْهٖ ثِقـبذم

  

                                                           
1 Hulland, J. 
2 Liljander and van Riel 
3 Wen Wu 
4 Haenlein and Kaplan 
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 یافتٍ َا. 5
 ث٘كتط آقٌبٖٗ ٍ اؾت گطفتِ لطاض هُبلِٗ هَضز پػٍّف زض وِ إخبهِٗ هبّ٘ت ثْتط قٌبذت هٌَٓض ثِ
 .قًَس تَن٘ف ّب زازُ اٗي اؾت لاظم، آهبضٕ ّٕب زازُ تحل٘ل ٍ تدعِٗ اظ لجل، پػٍّف هتغ٘طّبٕ ثب

ؾبٗط قطوت زاقتٌس.  پػٍّف% زض اٗي 6/34ًفط ظى هٗبزل  134% ٍ 4/65ًفط هطز هٗبزل  254تٗساز 
 .اؾت قسُ زازُ ًوبٗف 3 خسٍل زض خوٗ٘ت قٌبذتٖ ّٕب زازُ ثِ هطثٌَ ًتبٗح

 

 وتایج آمار تًصیفی پضيَص (3)جديل 
 زضنس تٗساز زاهٌِ هتغ٘ط

 4/65 254 هطز خٌؿ٘ت
 6/34 134 ظى

ٍيٗ٘ت 
 تأّل

 9/56 221 هتأّل
 1/43 167 هدطز

 12/4 16 ظٗط زٗپلن تحه٘لات
 96/6 27 زٗپلن

 09/53 206 فَق زٗپلن ٍ ل٘ؿبًؽ
 83/35 139 ل٘ؿبًؽ ٍ ثبلاتط فَق

ؾُح 
 زضآهس

 14/13 51 ووتط اظ ٗه ه٘لَ٘ى تَهبى
 87/20 81 ه٘لَ٘ى تب ٗه ه٘لَ٘ى ٍ پبًهس ّعاض تَهبى 1ث٘ي 
 54/26 103 ه٘لَ٘ى تَهبى 2ه٘لَ٘ى تب 1.5ث٘ي 
 68/22 88 ه٘لَ٘ى تَهبى 2.5ه٘لَ٘ى تب 2ث٘ي 

 77/16 65 ه٘لَ٘ى تَهبى 2.5ث٘ف اظ 
 100 388  هدؤَ

 

اعتثار سىجی مدل تحقیق تا استفادٌ اس تحلیل عاملی تاییدی ي معادلات . 5-1

 ساختاری
 ّوِزّس.  زض حبلت ترو٘ي يطاٗت اؾتبًساضز ضا ًكبى هٖهسل هٗبزلات ؾبذتبضٕ  3ٍ قىل  2قىل 

ٗب هؿتُ٘ل( ) قًَس. هتغ٘طّبٕ آقىبض پٌْبى ٍ آقىبض تجسٗل هٖ  هتغ٘طّبٕ اٗي هسل ثِ زٍ زؾتِ
 زض حبلٖ وِ هتغ٘طّبٕ هىٌَى، قَز گ٘طٕ هٖإ هؿتم٘ن ثِ ٍؾ٘لِ پػٍّكگط اًساظُ گًَِقسُ ثِهكبّسُ

ثلىِ ثط اؾبؼ ضٍاثٍ ٗب ، قًَس گ٘طٕ ًوٖإ هؿتم٘ن اًساظُ گًًَِكسُ ثِثًٖ٘( ٗب هكبّسُ)
گط ٗىؿطٕ قًَس. هتغ٘طّبٕ هىٌَى ث٘بً گ٘طٕ قسُ اؾتٌجبٌ هٖ ّبٕ ث٘ي هتغ٘طّبٕ اًساظُ ّوجؿتگٖ

هبًٌس هفبّ٘ن اًتعاٖٖ وِ هؿتم٘وبً لبثل هكبّسُ ً٘ؿتٌس ٍ اظ َطٗك ؾبٗط ، ّبٕ تئَضٗىٖ ّؿتٌس ؾبظُ
 قًَس. قسُ ؾبذتِ ٍ هكبّسُ هٖهتغ٘طّبٕ هكبّسُ
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 (t-value) معىاداری ضزایةدر حالت  پضيَصمدل وظزی (. 2) ضکل

 
 

 
 مسیز ضزیةدر حالت  پضيَصمدل وظزی  (.3) ضکل

 
 

ُ قس اؾتفبزُاؾوبضت پٖ ال اؼ  افعاض ًطم ٍ ؾبذتبضٕ هٗبزلات اظ پػٍّف ّٕب فطيِ٘ ثطضؾٖ ثطإ
ٍ ً٘ع آگبّٖ ثب اٖتوبز هَضز  ُ ثطًساضظـ ٍٗػ ٍ آگبّٖ ث٘ي هثجتٖ ٍ هٌٗبزاض ضاثُِ 4 خسٍل هُبثك .اؾت

 305/0ٍ هؿ٘ط يطٗت ثب اضظـ ٍ آگبّٖ ث٘ي هثجتٖ ٍ هٌٗبزاض ضاثُِزض فطيِ٘ ؾَم تأٗ٘س ٍالٕ ًكس. 
 ضاثُِ چْبضم فطيِ٘ زض .گ٘طز هٖ لطاض تبٗ٘س هَضز ؾَم فطيِ٘ ثٌبثطاٗي .قس ٗبفت531/3 ثب ثطاثط t آهبضُ
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 ٗبفت773/13 ثب ثطاثط t آهبضُ 762/0ٍ هؿ٘ط يطٗت ثب ثطًسٍٗػُ  اضظـ ٍٍفبزاضٕ  ث٘ي هثجتٖ ٍ هٌٗبزاض
 اٖتوبز ث٘ي هثجتٖ ٍ هٌٗبزاض ضاثُِ پٌدن فطيِ٘ زض .گ٘طز هٖ لطاض تبٗ٘س هَضز چْبضم فطيِ٘ ثٌبثطاٗي .قس

 پٌدن فطيِ٘ ثٌبثطاٗي. قس ٗبفت 671/3 ثب ثطاثط t آهبضُ ٍ 264/0 هؿ٘ط يطٗت ثب اضظـ ٍٗػُ ثطًس ٍ
 يطٗت ثبٍٗػُ ثطًس  اضظـ ٍ اضظـ ث٘ي هثجتٖ ٍ هٌٗبزاض ضاثُِ قكن فطيِ٘ زض .گ٘طز هٖ لطاض تبٗ٘س هَضز
ذلانِ  .گ٘طز هٖ لطاض تبٗ٘س هَضز قكن فطيِ٘ ثٌبثطاٗي .قس ٗبفت 077/4 ثب ثطاثط t آهبضُ 492/0ٍ هؿ٘ط

 ٌَٖاى قسُ اؾت. 4ًتبٗح زض خسٍل 

 
 پضيَص َا فزضیٍخلاصٍ وتایج  (.4) جديل

قوبضُ 
 فطيِ٘

يطٗت  هؿ٘ط
 هؿ٘ط

 ًت٘دِ فطيِ٘ ؾُح هٌٗبزاضٕ tآهبضُ 
 ثِ اظ

 ضز ٖسم تأٗ٘س 331/0 109/0 اضظـ ٍٗػُ ثطًس آگبّٖ 1
 ضز ٖسم تبٗ٘س 294/0 090/0 اٖتوبز آگبّٖ  2
 تبٗ٘س 01/0 531/3 305/0 اضظـ آگبّٖ  3
 تبٗ٘س 01/0 773/13 762/0 ثطًس ٍٗػُ اضظـ ٍفبزاضٕ 4
 تبٗ٘س 01/0 671/3 264/0 اضظـ ٍٗػُ ثطًس اٖتوبز ثطًس 5
 تبٗ٘س 01/0 077/4 492/0 اضظـ ٍٗػُ ثطًس اضظـ  6
 تبٗ٘س 01/0 069/5 480/0 ٍفبزاضٕ  اضظـ 7
 تبٗ٘س 01/0 182/7 242/0 آگبّٖ ٖولىطز 8
 تبٗ٘س 01/0 563/10 792/0 ٍفبزاضٕ ٖولىطز 9

 تبٗ٘س 01/0 493/5 450/0 اٖتوبز ٖولىطز 10
 تبٗ٘س 01/0 607/3 490/0 اضظـ ٖولىطز  11
 تبٗ٘س 01/0 227/4 248/0 ٍفبزاضٕ اخطا 12
 تبٗ٘س 01/0 850/4 238/0 اٖتوبز اخطا 13
 تبٗ٘س 01/0 355/3 546/0 اضظـ اخطا 14
 تبٗ٘س 01/0 731/5 256/0 آگبّٖ ذسهبت هكتطٕ 15
 تبٗ٘س 01/0 327/6 711/0 ٍفبزاضٕ هكتطٕ ذسهبت 16
 تبٗ٘س 01/0 706/6 771/0 اٖتوبز هكتطٕ ذسهبت 17
 تبٗ٘س 01/0 392/7 408/0 اضظـ هكتطٕ ذسهبت 18

 

 گیزی وتیجٍ. 6
پطزاذتِ قسُ اؾت. هكرم  پػٍّفّبٕ  حبنل اظ ثطضؾٖ فطيِّ٘بٕ  زض اٗي لؿوت ثِ ث٘بى ًت٘دِ

زض اٗي ٍخَز ًساضز ٍ اٗي فطيِ٘  وبلا زٗدٍٖ اضظـ ٍِٗػُ ثطًس  ثطًساضتجبٌ هثجتٖ ه٘بى آگبّٖ اظ  قس وِ
ًتبٗح هتٌبلى ، گطفتِ اؾت وِ اٗي فطيِ٘ هَضز ثطضؾٖ لطاضّبٖٗ  پػٍّف. زض تأٗ٘س ًگطزٗس، پػٍّف

ثطًس ثط اضظـ ٍٗػُ زضٗبفتس وِ آگبّٖ  (2010) ثِ ََض هثبل ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ زض ؾبل، زٗسُ قسُ اؾت
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هحوسٗبى ٍ  پػٍّفٍ ً٘ع آًبى  2008ؾبل  پػٍّفحبل اًىِ اٗي ًت٘دِ زض ، ثطًس تأث٘ط هثجت زاضز
هَضز تأٗ٘س ٍالٕ ًكس.  پػٍّفز ً٘ع زض اٗي تأث٘ط آگبّٖ ثط اٖتوب .( هَضز تأٗ٘س ٍالٕ ًكس2014) ّوىبضاى

ٕ وبضثطاى ثطإ اٌٗىِ ثتَاًٌس ثِ وؿت ٍ وبضّب اٗي اؾت وِ، تَاى ٌَٖاى وطزٗىٖ اظ زلاٗلٖ وِ هٖ
اٖتوبز ظهبى اؾت ٍ نطفأ ثب وؿت آگبّٖ  ًحَُ ٖولىطز آًْب زض ََل، ثتَاًٌس اٖتوبز وٌٌس هدبظٕ

 ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ بٗحاضظـ هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قسُ اؾت وِ ثب ًت. تأث٘ط آگبّٖ ثط قَز ًوٖ وبضثطاى خلت
تأث٘ط ٍفبزاضٕ ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس هَضز ثطضؾٖ لطاض گطفتِ  چْبضم( هكبثِ اؾت. زض فطيِ٘ 2010، 2008)

( هكبثِ 2014) ( ٍ هحوسٗبى ٍ ّوىبضاى2010، 2008) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ ْبٕپػٍّكاؾت وِ ثب ًت٘دِ 
زض فطيِ٘ پٌدن تأث٘ط اٖتوبز ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قسُ اؾت وِ ثب ًت٘دِ ضَٗؼ ٍ  اؾت.

نَضت غ٘ط هؿتم٘ن ثب نَضت هؿتم٘ن ثب اضظـ ٍٗػُ ثطًس ٍ ثِ( هكبثِ اؾت. اٖتوبز ث2010ِ) ضٗىلوِ
ظٗطا ، ؾت(. اٖتوبز ٌٖهط ح٘بتٖ زض وؿت ٍ وبضّبٕ آًلاٗي ا2009، ضَٗؼ) ٍفبزاضٕ زض اضتجبٌ اؾت

(. اٖتوبز زض ٗه هحٍ٘ آًلاٗي 2004، ٗبًگ ٍ پتطؾَى) ٗبثستدبضت الىتطًٍ٘ه ثسٍى آى گؿتطـ ًوٖ
(. اٗي پػٍّف ًتبٗح 2000، ضٗچبضز ٍ قفتط) ثؿ٘بض هْن اؾت، وِ اهىبى لوؽ هحهَل ٍخَز ًساضز

تبٗ٘س ، وٌس فطاّن هٖهٗتجط هحٍ٘ اهٌٖ ضا ثطإ هكتطٗبى ّبٕ  ّبٕ لجلٖ ضا هجٌٖ ثط اٌٗىِ ثطًس پػٍّف
زض ًت٘دِ  .ثطزوِ اٗي هُلت اّو٘ت اضظـ ٍٗػُ ثطًس ضا ثبلا هٖ (2000، َٗآو٘وعتبلط ٍ آوط) وطزُ

ثبٗؿتٖ الساهبتٖ ثطإ اٖتوبز ؾبظٕ خْت افعاٗف اضظـ ثطًس ذَز هٖ ثبٗؿتٖ هٖ هدبظّٕبٕ  قطوت
ثبقس وِ زض  هٌجٕ اضظـ ٍٗػُ ثطًس هٍٖفبزاضٕ ثِ ٌَٖاى هْوتطٗي ، س. ّوطاُ ثب اٖتوبزًهكتطٗبى ثطزاض

وِ  اًس شوط وطزُ (2000) آوط ٍ خَچ٘وؿتبلط، (2000) َٗ ٍ ّوىبضاى، (2003) ّبٕ گصقتِ ولط پػٍّف
چطا وِ ثسٍى ٍخَز هكتطٗبى ، زّس هٖ ٍفبزاضٕ للت اضظـ ٍٗػُ ثطًس اؾت وِ اّو٘ت اٗي هتغ٘ط ضا ًكبى

زض فطيِ٘ قكن تأث٘ط اضظـ ثط اضظـ  ُط ذَاّس افتبز.ازاهِ ح٘بت قطوت ثِ ذ، ثِ هبًٌس للت، ٍفبزاض
اگط ( هكبثِ اؾت. 2008) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ پػٍّفٍٗػُ ثطًس هَضز تأٗ٘س لطاض گطفتِ اؾت وِ ثب ًت٘دِ 

ٗىٖ اظ هٌبفٖٗ وِ اضظـ ٍٗػُ ، گطفتِ قَزّبٕ اضظـ ٍٗػُ ثطًس ضا ل٘وت پبٗ٘ي زض ًٓط ٗىٖ اظ قبذم
تأث٘ط  .(2006، زلاو٘ب ٍ ثبگعٕ) ثبقس ذطٗساضاى ًؿجت ثِ ل٘وت هٖ تطوٌس حؿبؾ٘ت وو ثطًس اٗدبز هٖ

( هكبثِ اؾت. زض 201) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ پػٍّفاضظـ ثط ٍفبزاضٕ هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قس وِ ثب ًت٘دِ 
 ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ پػٍّففطيِ٘ ّكتن تأث٘ط ٖولىطز ثط آگبّٖ هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قسُ اؾت وِ ثب ًت٘دِ 

زض نَضت اؾتفبزُ ًبنح٘ح اظ اًس ُ  ( ٌَٖاى ًوَز2018) گَٗتبضت ٍ ّوىبضاى ( هكبثِ اؾت.2010)
زض فطي٘بت ًْن تب ٗبظزّن تأث٘ط قَز.  هٖ اثطات هٌفٖ ثط اضظـ ٍٗػُ ثطًس اٗدبز، ثبظاضٗبثّٖبٕ  ضٍـ

 ىلوِٗضَٗؼ ٍ ض پػٍّفثب ًت٘دِ اٖتوبز ٍ اضظـ هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قسُ اؾت وِ ، ٖولىطز ثط ٍفبزاضٕ
ََض قَز ٍ ثِ ٖولىطز ٍة ثِ ََض غ٘طهؿتم٘ن ثبٖث اٗدبز اضظـ ٍٗػُ ثطًس هٖ( هكبثِ اؾت. 2010)

ٌَٖاى ّبٕ گصقتِ قَز. پػٍّف ٍفبزاضٕ ٍ اضظـ زض هكتطٗبى هٖ، هؿتم٘ن ثبٖث اٗدبز آگبّٖ ٍ اٖتوبز
 ،(2002، پ٘ح ٍ ّوىبضاى) ؾبٗت زؾتطؾٖ هُوئي ثِ ٍة، وِ اضائِ هٌؿدنّبٖٗ  قطوتقسُ اؾت 

( ضا اٗدبز 2006، لٖ ٍ ّوىبضاى) اٗدبز آگبّٖ ٍ اٖتوبز، (2006، پ٘تب ٍ ّوىبضاى) فطآٌٗسّبٕ ذطٗس ؾبزُ
نَضت هؿتم٘ن ٍفبزاضٕ ؾبٗت ثِ زض ٖولىطز ٍة تأث٘ط هْوٖ ضا ثِ ٍخَز آٍضزُ اًس. ٖولىطز ٍة، وطزًس
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ؾبٗت ؾفبضـ زٌّس ٍ  ٍةهكتطٗبى هحهَلٖ ضا زض اگط  قَز وِ هٖ لصا اٗي هُلت ضٍقي، وٌس اٗدبز هٖ
اـ ٍفبزاضٕ هكتطٕ وِ اهطٍظُ اٗي ٖولىطز ًت٘دِ، هحهَل ّوبًٖ ثبقس وِ اًتٓبضـ ضا زاقتِ اًس

زض اٗي پػٍّف (. 1983، ثبضثط) زّس هٖ افعاٗفّب ثؿ٘بض هْن اؾت ظٗطا اضظـ قطوت ضا  ثطإ قطوت
 اٖتوبز ٍ اضظـ هكبّسُ گطزٗس.، ٍفبزاضٕ، وبلا؛ آگبّٖ ؾبٗت زٗدٖ اضتجبٌ هثجتٖ ه٘بى ٖولىطز ٍةً٘ع 

 ٍ زضاٖتوبز ٍ اضظـ هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قسُ ، زض فطيِ٘ زٍاظزّن تب چْبضزّن تأث٘ط اخطا ثط ٍفبزاضٕ
اٖتوبز ٍ اضظـ هَضز تأٗ٘س ٍالٕ قسُ ثب ، ٍفبزاضٕ، تأث٘ط ذسهبت هكتطٕ ثط آگبّٖ، چْبض فطيِ٘ آذط

( 2010) ضَٗؼ ٍ ضٗىلوِ، (2008) ضٗىلوِضَٗؼ ، (2014) هحوسٗبى ٍ ّوىبضاىبت پػٍّكًت٘دِ 
 وِ ثبقس هٖ اٌٗتطًتٖ ثبظاضٗبثٖ زض هْن ّبٕ فٗبل٘ت اظ زٗگط ٗىٖ هكتطٕ پكت٘جبًٖ ذسهبت هكبثِ اؾت.

 هجبًٖ ثب هُبثك ًتبٗح اٗي(. 2009، ضَٗؼ) وٌس هٖ اٗدبز ٍفبزاضٕ ٍ اٖتوبز ٍ اضظـ هؿتم٘ن ََضثِ
 اؾت آًلاٗي ذطٗس ضفتبض ثط هَثط هْن َٖاهل اظ هكتطٗبى ثِ ذسهبتاضائِ  زّس هٖ ًكبى وِ اؾت ًٓطٕ

 ه٘عاى اؾبؼ ثط ًبهَفك ٍ هَفك آًلاٗي قطوت ٗه ه٘بى تفبٍت اٌٗىِ ٍ( 2000، َٗآو٘وعتبلط ٍ آوط)
 ثبٖث هكتطٕ پكت٘جبًٖ ذسهبت(. 1994، ّبًت ٍ هَضگبى) وٌس هٖ اضائِ هكتطٗبى ثطإ وِ اؾت اضظقٖ

 اٖتوبز تَؾِٗ ٍ گ٘طٕقىل ثطإ لاظم قطٌ هٌٓن ّبٕاضتجبٌ اٗي وِ قَز هٖ اٖتوبز ثبٍضّبٕ افعاٗف
 ٍوبضوؿت وِاٗي ثط هجٌٖ هكتطٗبى ثِ ضا ّبٖٖٗلاهت ذسهبت اٗي. (2005، ّوىبضاى ٍ ثبضت) قَز هٖ

 (. 2004، ّوىبضاى ٍ پ٘ىَلٖ) وٌس هٖ اضؾبل، اؾت اٖتوبز لبثل
 فٗبل زض وؿت ٍ وبضّبٕ هدبظّٕبٕ  ثب تَخِ ثِ ًتبٗح ثِ زؾت آهسُ هكرم گطزٗس وِ قطوت

تَخِ ، قًَس هٖ وِ ثبٖث اٗدبز اٗي اضظـ ثِ هٌبثٖٗ، ثِ هٌَٓض افعاٗف اضظـ ٍٗػُ ثطًس ذَز ثبٗؿتٖ هٖ
، ٍفبزاضٕ هكتطٕ، آگبّٖ هكتطٕ وِ زض اٗي تحم٘ك قبهل، تطٗبى اؾتًوبٌٗس. اٗي هٌبثٕ زض ًعز هك

فٗبل ّبٕ  قطوت، اؾت. ثِ هٌَٓض افعاٗف اٗي اثٗبزثَزُ  تساٖٖ اضظـ اظ ًٓط هكتطٕ ٍ اٖتوبز هكتطٕ
ًحَُ ، ٖولىطزلؿوت هْن  زٍ تَاًٌس ذسهبتٖ ضا ثِ هكتطٗبى ذَز اضائِ ًوبٌٗس وِ قبهل هٖ ،زض اٗي فًب

 ّوچٌ٘ي اظ اضائِ ذسهبت پكت٘جبًٖ وبفٖ غفلت ًَضظًس. ٍ ثبقساخطا 
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