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Abstract 
Today, customer experience management (CEM) is the dominant competitive strategy in 

the field of businesses based Internet and social media platforms. Social commerce, as 

one of the new forms of e-commerce, will be the dominant form of future business, and 

the focus on customer experience has been emphasized in this area. In spite of the 

importance of customer experience in social commerce, there is little research in this area 

and there is no clear understanding of how to manage the experiences of social 

customers. For this purpose, the main objective of the current study is to design a 

framework for CEM in social commerce. The research approach in this research is a 

mixed approach. The research method is qualitative, focal group strategy and in the 

quantitative, descriptive-survey method. In the first step of research, in order to extract 

the proposed components of the framework, in addition to reviewing the literature, the 

focus group method, consisting of seven experts, has been used. In the second step, a 

survey method and a questionnaire were used to review the experts’ opinions and weight 

of the framework components. At this stage, 37 experts participated in the research, and 

the data were analyzed using the mark and mean test. The research results indicate that 

the customer experience management framework includes the dimensions of individuals, 

performance evaluation, content quality of experience, technology and tools, process, 

strategy, and governance. The research helps managers to create adaptability in customer 

interactions during social trade exchanges. 
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 چکیذُ
ّبی  ّبی ضؾبًًٍِبضّبی هجتٌی ثط ایٌتطًت ٍ پلتلطم اؾتطاتػی ضهبثتی ؿبلت زض حَظُ ًؿتاهطٍظُ هسیطیت تدطثِ هكتطی ثِ ػٌَاى 

ثبقس. تدبضت اختوبػی، ثِ ػٌَاى یٌی اظ اقٌبل ًَیي تدبضت الٌتطًٍيٌی، قٌل ؿبلت تدبضت آیٌسُ ذَاّس ثَز ٍ پطزاذتي اختوبػی هی
ويت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی تحويوبت هؼسٍزی زض ایي ثِ تدطثِ هكتطی زض آى هَضز تبًيس هطاض گطكتِ اؾت. ػليطؿن اّ

حَظُ نَضت گطكتِ ٍ زضى ضٍقٌی اظ چگًَگی هسیطیت تدبضة هكتطیبى اختوبػی ٍخَز ًساضز. ثِ ّويي هٌظَض، ّسف انلی پػٍّف 
اؾت.  ضٍـ آهيرتِ تحوين، ایي زض پػٍّكی ثبقس. ضٍیٌطز ی چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی هیحبضط اضائِ

ثبقس. زض هطحلِ اٍل پػٍّف، ثِ هٌظَض هی پيوبیكی -تَنيلی ًوی، ثرف زض ٍ ًبًًَی گطٍُ ضاّجطز ًيلی، ثرف زض پػٍّف ضٍـ
ًلط اظ ذجطگبى، ثْطُ  7ّبی چبضچَة پيكٌْبزی ػلاٍُ ثط هطٍض ازثيبت حَظُ پػٍّف اظ ضٍـ گطٍُ ًبًًَی، هتكٌل اظ اؾترطاج هَللِ
ّبی چبضچَة اظ ضٍیٌطز پيوبیف ٍ اثعاض  زّی هَللِت. زض هطحلِ زٍم، ثِ هٌظَض ًظطؾٌدی اظ ذجطگبى ٍ ًيع ٍظىگطكتِ قسُ اؾ

ػلاهت   ّبی حبنل ثب اؾتلبزُ اظ آظهَىًلط اظ ذجطگبى زض پػٍّف هكبضًت زاقتٌس ٍ زازُ 37پطؾكٌبهِ ثْطُ گطكتِ قس. زض ایي هطحلِ 
. ًتبیح پػٍّف زض هطحلِ اٍل پػٍّف، حبًی اظ آى اؾت ًِ چبضچَة هسیطیت تدطثِ ٍ هيبًگيي هَظٍى هَضز تحليل هطاض گطكت

ّب زض هطحلِ زٍم پػٍّف اظ زیسگبُ ذجطگبى هَضز تبیيس ثَزُ ثبقس ًِ توبهی اثؼبز ٍ قبذمقبذم هی 46ثؼس ٍ  7هكتطی زضثطگيطًسُ 
اظ زیسگبُ ذجطگبى، قبهل اكطاز، اضظیبثی ػولٌطز، هحتَای  اؾت. زض هطحلِ زٍم، اثؼبز چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی، ثِ تطتيت اّويت

ثٌسی اثؼبز چبضچَة ثِ هسیطاى زض چگًَگی ترهيم ثبقس. اٍلَیتًيليت تدطثِ، تٌٌَلَغی ٍ اثعاضّب، كطایٌس، اؾتطاتػی، حٌوطاًی هی
تحويوبتی اؾت ًِ زض حَظُ هسیطیت  ضؾبًس. پػٍّف حبضط زض ظهطُ ًرؿتييّبی ثب اّيوت ثيكتط یبضی هیهٌبثغ ٍ توطًع ثط هبثليت

تدطثِ هكتطی اختوبػی نَضت پصیطكتِ اؾت ٍ ثِ هسیطاى زض ایدبز ؾبظگبضی زض تؼبهلات هكتطیبى حيي هجبزلات تدبضت اختوبػی 
 ضؾبًس.یبضی هی
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  هقذهِ. 1
اضتجبط هَثط ثب  دبزیؾبظهبى، ا یؾَزآٍض یثطا یتیطیزض ضأؼ العاهبت هس یاختوبػ یّبضؾبًِ یطياهطٍظُ، ثٌبضگ

ٍ  قْطت دبزیقطًت، ا ذسهبتثبظذَضز زض ضاثغِ ثب هحهَلات ٍ  بكتیٍ زض یزاًف ؾبظهبً ی، گطزآٍضبىیهكتط
 ,Jami Pour & Jafari؛ Ananda, Hernández-García & Lamberti, 2016) ثبقسیآهس هكطٍـ ٍ زض فیاكعا

ٍ  يیيًؿجتأ پب ٌِیثب ّع ن،يؾبظًس تب ثِ نَضت هؿتویّب ضا هبزض هقطًت یًَظَْض ّبییتٌٌَلَغ ييچٌ( 2019
قبذِ خسیسی اظ تدبضت ٍ  تؼبهل ثطهطاض ًٌٌس قبى بىیثب هكتط ،یؾٌت یاضتجبع یًؿجت ثِ اثعاضّب ،یكتطيث ییًبضا

 ,Kumar, Salo & Li, 2019)  )(Totok & Karamchetiاًسالٌتطًٍيي ثب ًبم تدبضت اختوبػی ضا ثَخَز آٍضزُ

ثبقٌس، اهطٍظُ تدبضت ّبی آًلایي ًبضثطاى هیًبپصیطی اظ كؼبليت ّبی اختوبػی ثرف خساییاظ آًدب ًِ ضؾبًِ. (2010
ثِ ی اختوبػی ّبِ(. ضؾبKumar et al., 2019ًٌتطًٍيي تجسیل قسُ اؾت )اختوبػی ثِ ضٍیٌطز ؿبلت زض تدبضت ال

تَخِ ثطای زضى احؿبؾبت هكتطی، قْطت هحهَلات، توبیل ثِ ذطیس، ضضبیت هكتطی اظ  ػٌَاى یي هٌجغ هبثل
ًٌٌس ػول هیًٌٌسگبى ذَز هحهَلات ٍ ذسهبت ٍ زضیبكت ثبظذَضز اضظقوٌس ثط ضٍی هحهَلات ٍ ذسهبت اظ ههطف

(Hajli, 2015; Schaupp & Bélanger, 2019) . گعاضـ عجنForbs (2019)  ثيٌی پيفضّجطاى ثبظاضیبثی 
ًِ زضنس اكعایف ذَاّس زاقت، ثغَضی 73ّبی اختوبػی  ّب زض حَظُ ضؾبًِگصاضیاًس تب پٌح ؾبل آیٌسُ ؾطهبیًِطزُ
، هكتطیبى اًتظبض 2.0ّبی ٍة تٌٌَلَغیزضنس اظ ثَزخِ ثبظاضیبثی ضا ثِ ذَز اذتهبل ذَاّس زاز. ثب ظَْض  19.7

اظ ( Kandampully, Zhang & Jaakkola, 2018) ّبی تؼبهل ثب قطًت ضا زاضًسقسُ زض ًبًبل تدبضة قرهی
هساضی، هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ًيع ّب ثط هكتطیثب اكعایف ضهبثت زض ثبظاضّبی ًًٌَی ٍ توطًع ٍیػُ قطًتعطكی 

 ,Bolton, Gustafsson, McColl-Kennedy, Sirianni & K. Tse); ؾتّبی خسیسی قسُ اػطنِز ٍاض

2014) Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger, 2009)); (Lemon & 

Verhoef, 2016.)  
جت ّب تدبضة هثاًس ًِ ضٍظاًِ اظ عطین آىّبی اختوبػی ثركی اظ ظًسگی ّط هكتطی قسُزض حبل حبضط، ضؾبًِ

ثبیؿت ثِ هسیطیت تدبضة هكتطی زض اًَؾيؿتن ّب هیگصاضًس ٍ ؾبظهبىیب هٌلی ذَز ضا ثب زیگطاى ثِ اقتطاى هی
(. عجن Kandampully et al., 2018ّب ًساقتِ ثبقس )تدبضت اختوبػی ثپطزاظًس تب پيبهسّبی هرطثی ثطای آى

ثبقٌس ًِ ّبی اختوبػی هیبضثطاى كؼبل ضؾبًِ% خوؼيت ایطاى 57ً، ثيف اظ 2019زض ؾبل  Statistaگعاضـ ؾبیت 
ّبی  بی اختوبػی زض هيبى هكتطیبى كطنتّزٌّس. ضقس ٍ ًلَش ضؾبًِهيليَى اظ خوؼيت ایطاى ضا تكٌيل هی 47حسٍز 

ّبی آٍضز. ثب تَخِ ثِ ضقس ضٍظ اكعٍى تدبضت اختوبػی ٍ تجسیل ضؾبًِكطاّن هیّب  قوبضی ضا ثطای قطًت ثی
Dorson-Anning, Odoom  &تطیي ًوبط توبؼ قطًت ثب هكتطی )طیي ٍ ضایحاختوبػی ثِ هْوت

2017, Acheampong)ّب زضنسزًس ثب ثٌبضگيطی تدبضت اختوبػی، ثْتطیي احؿبؼ ضا زض شّي ٍ كٌط ، ؾبظهبى
 ّب ثبیس ثطای خصةتَاًس ثطای هكتطی زض هبلت یي تدطثِ، تدلی یبثس. قطًتهكتطیبى ایدبز ًٌٌس ًِ ایي حؽ هی

ّبی اختوبػی خصاة ٍ ثِ یبز هبًسًی  ٍ حلظ هكتطیبى ثيكتط، تدطثِ ذطیس آًلایي هكتطیبى ضا اظ عطین ضؾبًِ ٍ قجٌِ
اًس ًِ توطًع ثط هكتطی ٍ ایدبز حؽ ّب هتَخِ قسُؾبظهبى ًٌٌس ٍ ثِ ذَثی تدطثيبت ایدبز قسُ ضا هسیطیت ًوبیٌس.

. ثب ثٌبضگيطی (Verhoef  et al., 2009هبثتی پبیساض ذَاّس قس )یبزهبًسًی هٌدط ثِ ایدبز هعیت ض ٍ تدطثِ ذَة ٍ ثِ
ثبقس ٍ تدطثِ ّبی اختوبػی، هلَْم ضضبیت هكتطیبى زیگط هحسٍز ثِ یي ًوغِ توبؼ اٍ ثب قطًت ًویضؾبًِ

هكتطی زض هحيظ تدبضت اختوبػی اظ ًوبط توبؼ چٌسگبًِ ٍ زض عَل چطذِ حيبت هكتطی زض ثؿتط تدبضت اختوبػی 
زض تدبضت اختوبػی، ذلن تدطثِ هثجت  .Ramanathan, Subramanian & Parrott, (2017) قَزحبنل هی

ّبی ًِ ضؾبًِعَضیِ ّبی اختوبػی ثؿتگی زاضز؛ ثثطای هكتطی ثِ پيبهسّبی ػولٌطزی ؾبظهبى زض ثؿتط ضؾبًِ
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ی ٍ ثبظتؼطیق ًطزُ اؾت زٌّس، ثبظًگطای ًِ هحووبى هلَْم تدطثِ هكتطی ضا هَضز تحليل هطاض هیاختوبػی قيَُ
(Kandampully et al., 2018.) ّب، یٌی اظ هَضَػبت هْویقبى ثب قطًت تحليل تدطثيبت هكتطیبى زض تؼبهلات 

(. Temkin, 2010; Johnston & Kong, 2011ثبقس )ثؿيبضی اظ هحووبى ایي حَظُ هیهَضزتَخِ ًِ  اؾت

ذسهت ٍ ًبلا ثِ كطایٌس ذلن اضظـ ثطای  كتط اظ نطفاًس ًِ هكتطیبى ثيّب ًيع ثِ ایي حويوت ضؾيسُقطًت
ّب هجٌبی ضهبثت ضا ًيليت تدطثِ % اظ قطًت98ضٍ عجن گعاضـ گبضتٌط  زٌّس. اظ ایيّبی هكتطی اّويت هی تدطثِ

زاقتي تدطثِ  ؾبذتي هكتطی زض چٌيي هحيغی، هغوئي . زض(Kandampully et al., 2018اًس )هكتطی ًْبزُ
 Botha & Vanایي تدطثِ ثب تحَیل هحهَل ٍ ذسهت هغبثن ًظط هكتطی، حيبتی اؾت ) هغلَة ٍ هطاهجت اظ

Rensburg, 2010 .) 

ّبی هرتلق ٍ چٌسگبًِ ّب ٍ ضؾبًِاظ آًدبیی ًِ زض زًيبی ًًٌَی هكتطیبى اظ عطین ًوبط توبؼ گًَبگَى، ًبًبل
 & pully) ّويت ثؿعایی یبكتِ اؾتی هكتطی اّب زض توبؼ ّؿتٌس توطًع ثط ضٍی تدطثِّب ٍ ؾبظهبىثب قطًت

Chang, 2015 Lemon & Verhoef, 2016; Bilgihan, Kandam) 

ّبی هرتلق زض كطایٌس ذطیس، اظ ایٌتطًت ثطای ذطیسًطزى اؾتلبزُ ًٌٌسگبى ثب اؾتلبزُ اظ زؾتگبُثيكتط ههطف 
بنلِ زاضز ثِ ایي هؼٌبؾت ًِ ًٌٌس. ثوب زض هحيظ ضهبثت تدبضت الٌتطًٍيي اهطٍظ ًِ زض آى ضهيت یي ًليي كهی

كطز ٍ ًيع هيوت  ی هٌحهطثِزازى ثِ هكتطیبى پيسا ًٌٌس ًِ ثب یي تدطثِ ّبیی ضا ثطای اضائِّب هدجَضًس ضٍـقطًت
ًطزى ًل تدطثِ  ی هكتطی، كطایٌس اؾتطاتػیي، ازاضُ(. هسیطیت تدطثBilgihan et al., 2015ِتط ّوطاُ ثبقس )پبیيي

ضقس  ضؿن اّيوت تدطثِ هكتطی ٍ ضًٍس ضٍثِ . ػلی(Scmith, 2003ب ثب یي قطًت اؾت )هكتطی ثب یي هحهَل ی
 ,Kumar et al., 2019; Kandampully et al., 2018; Lemon & Verhoef)  ّب زض ایي حَظُگصاضیؾطهبیِ

 ,.Kandampully et alاًس )ؾبظی اثتٌبضات تدطثِ هكتطی ثب قٌؿت هَاخِ قسُّب زض پيبزُاًثط قطًت(، 2016

 ,Liuّبی اذيط اّويت ثؿعایی یبكتِ اؾت ) پطزاذتي ثِ تدطثِ هكتطیبى زض ثؿتط تدبضت اختوبػی زض ؾبل(. 2018

Chu, Huang & Chen, 2016.)  ِاظ عطف زیگط، ثب ٍخَز ضقس تدبضت اختوبػی هغبلؼبت هحسٍزی ثِ حَظُ تدطث
ٍ زضى اثؼبز هسیطیت تدطثِ  (Chen & Lin, 2015; Zhang, Guo, Hu & Liu, 2017) اًسهكتطی پطزاذتِ

هؿئلِ انلی پػٍّف ایٌؿت ًِ ضٍ  ایيهكتطی زض تدبضت اختوبػی هَضز ؿللت هحووبى زض ایي حَظُ ثَزُ اؾت. اظ 
هٌظَض،  ّويي ّبی كؼبل زض حَظُ تدبضت اختوبػی ثِ هسیطیت ًطزى تدبضة هكتطیبى ثپطزاظًس. ثِچگًَِ قطًت

ثبقس تب ثِ ی هكتطی زض تدبضت اختوبػی ثب ضٍیٌطزی آهيرتِ هیضچَة هسیطیت تدطثِی چبپػٍّف ثِ زًجبل اضائِ
 ّبی هٌبؾت ثطای ثْجَز ًيليت تدطثِ هكتطی یبضی ضؾبًس. ّب زض عطاحی اؾتطاتػیؾبظهبى

 

 هثاًی ًظری پژٍّص. 2

 . هفَْم تدرتِ هطتری 2-1
ٍ  1998ؾبل زض  "ثِ اهتهبز تدطثی ذَـ آهسیس"ًبم  ای ثبزض هوبلِ "پيي ٍ گيلوَض"تَؾظ  ضتدطثِ هكتطی اٍليي ثب

ّب هؼتوس ثَزًس ًِ  آى .هغطح قس 1999زض ؾبل  "ّط ًبضی ًوبیف اؾت ٍ ًؿت ٍ ًبض نحٌِ آى"ًتبثی ثب ػٌَاى 
ّبی تحَیل  اهتهبزّب اظ عطین چْبض هطحلِ پيكطكت اهتهبزی، تـييط ًطزًس: اؾترطاج هحهَل، تَليس ًبلا، ؾطٍیؽ

تَاى گلت تدطثِ هكتطی ًَػی ؾلط ّبی تدطثِ هكتطی زض ثبظاضیبثی، هیيبت. ثب تَخِ ثِ ضیكٍِ هطحلِ تدطث
ثبقس ًِ یي كطآیٌس پَیب ٍ هكتطی زض ؾبظهبى یب ثب ؾبظهبى زض عی چطذِ ذطیس اظ عطین ًوبط توبؼ چٌسگبًِ هی

ثبقس ى ذطیس ٍ ثؼس اظ آى هیّب(، تب ظهبچطذكی اظ ظهبى هجل اظ ذطیس )قبهل خؿتدَ اعلاػبت ٍ اضظیبثی گعیٌِ
(Lemon & Verhoef, 2016) تدطثِ هكتطی هٌؼٌؽ ًٌٌسُ ؾلط هكتطی زض عَل توبهی تؼبهلاتف ثب قطًت .
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 Kandampully et al., 2018; Garg Rahman, Qureshiهجل اظ ههطف، حيي ههطف ٍ ثؼس اظ ههطف اؾت )

& Kumar, 2012 .)ُاظ زیسگب (Gupta & Vajic (2000 ِزّس ًِ هكتطی زاًف ٍ احؿبؾبتی ظهبًی ضخ هی تدطث
 لاایي تدطثِ ًبه(. Gupta & Vajic, 2000آٍضز )ّبی هرتلق ؾبظهبى ثسؾت هیضا زض ًتيدِ اضتجبط ثب ثرف

 Garg) قرهی اؾت ٍ ٍاثؿتِ ثِ زضگيطی هكتطی زض ؾغَح هرتلق ػولی، احؿبؾی، حؽ كيعیٌی ٍ ضٍحی اؾت

et al., 2012 .)ّب زٍ هعیت ایدبز ًٌس: تأثيط هٌلی گلتبضی ضا تَاًس ثطای قطًتتدطثِ هكتطی، هی ضٍ ثْجَزاظ ایي
تدطثِ هكتطی ضیكِ زض (. Buttle & Maklan, 2015) ًبّف زّس، ّن چٌيي تأثيط هثجت گلتبضی ضا اكعایف زّس

ثٌسی، ذهَنيبت ِهدوَػِ تؼبهلات هكتطی ٍ قطًت زاضز، ًِ اظ اضتجبط هؿتوين ثب ؾبظهبى گطكتِ تب تجليـبت، ثؿت
گيطز. هحوبى هؼتوسًس تدطثِ هكتطی ثِ ثَزى هحهَلات ٍ ذسهبت قٌل هی هحهَل، هسضت اعويٌبى ٍ انلی

قَز ًِ تؼبهلات اٍ زض ًوبط توبؼ قطًت ًِ قبهل ػٌبنط قٌبذتی، احؿبؾی، ػٌَاى ًليتی زضًظط گطكتِ هی
 & Bolton, McColl-Kennedy, Cheung, Gallan, Orsingher, Witell) گيطزاختوبػی ٍ حؿی ضا زضثطهی

Zaki, 2018 .)ِی اگط چِ تؼبضیق ثؿيبض هتؼسزی زض ایي ذهَل ٍخَز زاضز؛ ٍلی ّوِ تَاكن ًظط زاضًس ًِ تدطث
 (. Bilgihan et al., 2015هكتطی ثبیس قبهل تؼبهل ثب اكطاز، كطایٌسّب یب ؾيؿتن ؾبظهبى ثبقس )

 

 . هذیریت تدرتِ هطتری2-2
 طًعپيطاهَى ًيبظّبی هكتطی هتو تدبضیػوليبت ٍ كطایٌسّبی  هكتطی ثِ ػٌَاى یي اؾتطاتػی ثط هسیطیت تدطثِ

زازى هكتطی اظ ضضبیت ثِ ٍكبزاضی ٍ اظ ٍكبزاضی ثِ عطكساضی ٍ  ّسف هسیطیت تدطثِ هكتطی، ؾَم .اؾت
گبُ ثطذی اظ تؼبضیق هسیطیت تدطثِ هكتطی اظ زیس 1خسٍل (. Singh & Das, 2013) َّاذَاّی اؾت

 زّس. ًظطاى هرتلق ضا ًكبى هی نبحت
 

 تؼاریف هذیریت تدرتِ هطتری (.1)خذٍل 

 تؼاریف هٌثغ 
Homburg, Jozić & 

Kuehnl, (2017) 
گيهطی اؾهتطاتػی   گيطی كطٌّگی ثِ ؾوت تدطثهِ هكهتطی، خْهت   هسیطیت تدطثِ هكتطی ثِ ػٌَاى خْت

ی هؿتوط تدبضة هكتطی ّوهطاُ ثهب ّهسف    ّبی ؾبظهبى ثطای ثبظؾبظثطای عطاحی تدبضة هكتطی، هبثليت
 ثبقس.زؾتيبثی ثِ ٍكبزاضی ثلٌسهست ٍ پبیساض هكتطی هی

Lemon & Verhoef,  
(2016)  

قهطًت ضا   یهب  هحهَل ثب هكتطیبى تدطثِ ثبقس ًِ توبمهی اؾتطاتػیي كطآیٌس یي هكتطی تدطثِ هسیطیت
 ًٌس.هسیطیت هی

Buttle, Maklan, (2015) ؾبظی ٍ ثْجَز تدطثِ هكتطی زض ًوبط توبؼ ؾبظهبى اؾت. ی ػول عطاحی، پيبزُهسیطیت تدطثِ هكتط 
Paula & Iliuţă, (2008) يسى ثهِ ًيليهت ٍ   ركه ّوبٌّگ ثطای تحون اّساف ٍیػُ اظ عطیهن ثْجَزث  لاقیهسیطیت تدطثِ هكتطی ت

 .تساٍم تؼبهل ثب هكتطی اؾت
Bolton, McColl-

Kennedy, Cheung, 

Gallan, Orsingher, 
Witell & Zaki, (2018) 

ِ    -ًٍبض اؾت ًِ ثِ ذلهن ضاٌّهبض ثهطز    هسیطیت تدطثِ هكتطی یي اؾتطاتػی ًؿت زٌّهسُ   ثهطز ثهطای اضائه
ّهبیی زض هبلهت   ًيهبظ  پطزاظز. تلاـ هسیطیت تدطثِ هكتطی ثط كطاّن ؾبذتي پيف هی ؾطٍیؽ ٍ هكتطیبًف

 زٌّس.هل هكتطی ثب ؾبظهبى ضا قٌل هیّبی تؼبثبقس ًِ لحظِّبی اختوبػی، كيعیٌی ٍ زیديتبل هیظهيٌِ
 

 اخطا هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی آٍضیكي ٍ اثعاض اظ اؾتلبزُ ثب هسیطیت تدطثِ هكتطی ّبیاؾتطاتػی اظ ثؿيبضی
تط ی هكتطی هلَْهی یٌپبضچًِِ ثبیس ثيبى زاقت هسیطیت تدطثِزضحبلی(. Buttle & Maklan, 2015قًَس )هی

هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثط ثجت پيكيٌِ اضتجبط ثب (. Palmer, 2010ثبقس )ثب هكتطی هیًؿجت ثِ هسیطیت اضتجبط 
 (. Verhoef et al., 2009ی خبضی هكتطی توطًع زاضز )ی هكتطی ثط تدطثِهكتطی توطًع زاضز ٍ هسیطیت تدطثِ
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 . هفَْم تدارت اختواػی2-3
ذطیس ٍ كطٍـ  ایثهط یاختوهبػ یّبآهسُ ٍ اظ ضؾبًِ ٍخَز ثِ یاختوبػ یّبزًجبل ظَْض ضؾبًِ ثِ یتدبضت اختوبػ

 ضا حَل هحَض هكتطى ثِ ّؿتٌس ًِ ًبضثطاى 2.0ٍة ثط  یهجتٌ یاختوبػ یّبضؾبًِ .ًٌسهحهَلات اؾتلبزُ هی
 یزض ضاؾتب یتَنيق ضٍـ خسیس یثطا 2004نَضت ػوهسُ زض ؾهبل  ثِ 2.0. ٍة آٍضًسیگطزّن ه ینَضت هدبظ

، یاختوهبػی ّهبضؾبًِ(. Khang, Han & Ki, 2014) ًهبض ضكهت ثِ یهحتَا زض زًيبی هدبظایدبز تؼبهل ٍ تَليس 
زض تـييط  یضًٍس خسیس ُزٌّس ٍ ًكبى( Erdoğmuş & Tatar, 2015) قهًَسهحؿهَة ههی یاثهعاض تدهبضت اختوهبػ

پبیيي ٍ  ًٌٌِسگبى ثب ّعیٌطفتوبؼ هؿتوين ثب هه یّب ثطازازى ثِ قطًت اخبظُ هَاًيي اضتجبط ثب هكتطیبى، اظ عطین
اظ  یطيگثب ثْطُ(. Martini, Massa & Testa, 2014) ّؿتٌس یؾٌت یاضتجبع یاظ اثعاضّب ثيكهتط یٍضثْطُ
 یهبزض ذَاٌّس ثَز تدطثِ هكتط یبثیثبظاض طاىیهس ػُیؾبظهبى ٍ ثِ ٍ طاىیهس ،یاختوبػ یّبضؾبًِ یتؼبهل یّب تيهبثل

هلَْم  ؾجت پيسایف یاختوبػ یّبضؾبًِ (.Ramanathan et al., 2017) ثركٌس ّب ضا ثْجَزآى سیذط تیٍ ضضب
انغلاح . قَزهی هلْهَم پطزاذتهِ ًٍبض قسًس ًِ زض ازاههِ ثهِ تجيهيي ایهي زض ًؿت یخسیس تدبضت اختوبػ

 ضت ػوسُنَ اقبضُ زاضز ًِ ثِ یاختوبػ یّبِتدبضت الٌتطًٍيي زض هحيظ ضؾبًی ّبثِ كؼبليت "یتدبضت اختوبػ"
(. Huang & Benyoucef, 2015) اًسقسُ یعطاحه 2.0ٍة قهًَس ٍ زض هحهيظ اًدبم هی یاختوبػ یّبزض قجٌِ

تدبضت (. Lu, Fan & Zhou, 2016) اؾت یٍ تدبض یاختوبػ یّباظ كؼبليت یتطًيجه یزض انل، تدبضت اختوبػ
تدبضت اختوبػی ثب (. Gatautis & Medziausiene, 2014تط تدبضت الٌتطًٍيي اؾت )اختوبػی قٌل اختوبػی

 ّبیی ًيع زاضًس. زض تدبضت الٌتطًٍيي هكتطیبىقَز؛ ٍلی تلبٍتآى ًِ ًَػی اظ تدبضت الٌتطًٍيي قوطزُ هی
تؼبههل ّؿتٌس؛  زض الٌتطًٍيهي تدهبضت ؾيؿهتن ػبههل ثهب هكهتطیبى ؾبیط اظ ٍ هؿتول خساگبًهِ ثِ نَضت هؼوَلاً

ثهيي  ٍگهَگلهت اكهعایف اختوبػی ثِ هٌظَض اضتجبط اظ ًِ اؾت خَاههغ آًلایي هلقهب اختوهبػی اهب تدهبضت
زض  ّويكهِ توطیجهبً الٌتطًٍيي ضٍ تدبضتاظ ایي(. Liang, Ho, Li & Turban, 2012ًٌٌس )هی حوبیت هكتطیبى

اضؾهبل  هكهتطیبى یطؾهب یهب ًٍبض ثهِ ًؿت ًهسضت ثهِ هكهتطیبى اظ آى اعلاػهبت زض ًهِ اؾت عطكِیي تؼبهل حبل
زّس هی اخبظُ ثلٌِ قَز،هی ٍ تؼبهلی ّبی اختوبػیضٍـ هَخهت تَؾههؼِ تٌْهب ًهِ اختوبػی قَز، اهب تدبضتهی

ثگصاضًس  اقتطاى ًٍهبض ثًِؿت ثب ّوچٌيي ٍ ؾبیط هكتطیبى ثب ضا ذَز اعلاػبت ًٌٌهس ٍ ثيبى ضا ذَز ًظطات هكتطیبى
(Huang & Benyoucef, 2015 .)ّهبییثهب اؾتطاتػی ٍضیثْهطُ ضؾهبًسى حهساًثط ثهِ ت الٌتطًٍيي ثطتدبض 

ذطیهس  ضكتهبض ثهط هجتٌهی ّهبیٍ تَنهيِ ًليههي یههي ثههب ذطیههس ٍخهَی پيچيههسُ،خؿهت ثهطای
هبًٌس  اّههساف اختوبػی ثههِ اختوههبػی، اؾت. ایي زض حبلی اؾت ًِ تدههبضت هتوطًع گصقتِ ًٌٌسگبى ههطف
 ,Wang & Zhangزاضز ) تَخِ ذطیس ثط ثبًَیِ ثهب توطًع گهصاضی اعلاػهبتاقهتطاى ٍ ثهِ وٌهبضیّ قجٌِ،

ًٍبض، اتهبل هكتطی ٍ  اّساف ًؿتتَاى ًتيدِ گطكت تدبضت اختوبػی ٍ تدبضت الٌتطًٍيي زض ثٌبثطایي هی(. 2012
 تؼبهل ؾيؿتن تلبٍت زاضًس. 

 

 . هذیریت تدرتِ هطتری در تدارت اختواػی2-4
ًِ چٌساى  ّب، تدطثِ هكتطی زض ًؿت ٍ ًبض اّويت چٌساًی ًساقت، چطا ًِ تدطثِض زٍضاى هجل اظ ظَْض تٌٌَلَغیز

ّبی ضؾبًس. اهب اهطٍظُ تحَلات ٍ پيكطكتذَقبیٌس، تٌْب ثِ ذَز هكتطی ٍ زاهٌِ اضتجبعی ٍی ثب ؾبظهبى ضطض هی
ّبی هكتطیبى، گؿتطـ ثبػث اكعایف اًتظبضات ٍ آگبّیّبی اختوبػی تٌٌَلَغی ٍ اكعایف اؾتلبزُ اظ قجٌِ ٍ ضؾبًِ

ضكتي هسضت هكتطیبى قسُ اؾت، ثِ ّويي ػلت ایدبز تدطثِ ّب ٍ ّوچٌيي هٌدط ثِ ثبلابػی آىزاهٌِ تؼبهلات اختو
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ّبی اختوبػی ًِ زض ػهط ًًٌَی هْوتطیي ًبًبل اضتجبعی ثيي ذَقبیٌس زض تدبضت اختوبػی اظ عطین قجٌِ ٍ ضؾبًِ
 ،یزض تدبضت اختوبػّب گطزیسُ اؾت. ىهكتطی اؾت، تجسیل ثِ اهطی ذغيط ٍ ثؿيبض هْن ثطای ؾبظهب ؾبظهبى ٍ

اظ  یثبقس ًِ ؾغحیه ِیَؾهتوبثل ٍ زٍ عچي ّوِ ّبضؾبًِ يیزض ا ؿتٌس،يعطكِ ً يی یاضتجبط ثب هكتط ّبیًبًبل
ًؿت  بضيكوظ زض اذت عيتدبضت، ّوِ چ ًَع يیّب ثِ ّوطاُ ذَاّس زاقت. زض اقطًت یثَزى ضا ثطا هبثل ًٌتطلطيؿ

تدبضت  ظيتَاًوٌس زض هح بىیهكتط ضٍ،يیزض آى زاقتِ ثبقٌس. اظ ا یكؼبل فًو تَاًٌسیه بىیٍ هكتط ؿتيًّب  ًٍبض
 قْطت آى قًَس یثبػث اضتوب بی ٌساظًسيهتؼسز ثِ ذغط ث لیهبزض ذَاٌّس ثَز قْطت قطًت ضا ثٌب ثِ زلا یاختوبػ

(Floreddu & Cabiddu, 2016.) لٌِث ؛ؿتيً ًبكی ّبقطًت یثطا یاختوبػ ّبینطف حضَض زض ضؾبًِ ي،یثٌبثطا 
 .( et al.Odoom ,2017ّب ایدبز ًٌٌس )ٍ تدطثِ ؾبظگبضی ثطای آىذَز ثطهطاض ًٌٌس  بىیهٌبؾت ثب هكتط یتؼبهل سیثب

دبضتی ًِ ثِ قٌل اختوبػی اهطٍظُ ّب ثِ زًجبل آًٌس ًِ اظ عطین ایدبز تدطثِ آًلایي هكتطی زض تزض ًتيدِ ؾبظهبى
نَضت گطكتِ اؾت  هتساٍل قسُ ثب ّن ثِ ضهبثت ثپطزاظًس. هغبلؼبت چٌسی زض حَظُ تدطثِ هكتطی آًلایي ٍ اختوبػی

 آٍضزُ قسُ اؾت. ّب  ( ثطذی اظ پػٍّف2ًِ زض خسٍل )

 
 آًلایي ٍ اختواػی . تحقیقات پیطیي در حَزُ تدرتِ هطتری(2) خذٍل

 ًتیدِ تحقیق هطالؼِهَضَع  پژٍّطگر

Rose & Clark 
(2012) 

 یي زضلای آًطتدطثِ هكت
 كطٍقی الٌتطًٍيٌی زُطذ

قی تبیيس گطزیس. ٍلی عثؼس اًگي ثباضتجبط هثجت ثيي ثؼس قٌبذتی تدطثِ 
ٍ اػتوبز زض  لایيضضبیت ذطیس آً بقی ثعثؼس اًگي هؼٌبزاضی ثيي اضتجبط

 .ذطیساضاى پيسا ًكس

McLean (2017) 

لایي هكتطی زض حَظُ تدطثِ آً
تدبضت الٌتطًٍيي ثٌگبُ ثب 

 ثٌگبُ 

، اػتجبض ٍ ًيليت اعلاػبت تبثيط ثؿعایی ثط تدطثِ B2B ّبیؾبیت زض ٍة
هكتطی آًلایي زاضز ٍ هكتطیبى ٌّگبم خؿتدَی اعلاػبت ًيبظ ثِ 
پكتيجبًی ذسهبت زاضًس ًِ ػسم آى هٌدط ثِ تدطثِ ًبذَقبیٌس ٍ ًبضضبیتی 

 قَز.هی

Sorooshian, Salimi, 
Salehi, Nia & 

Asfaranjan (2013) 

تدطثِ هكتطی زض هَضز ًيليت 
ذسهبت زض هحيظ آًلایي: هَضز 

 هغبلؼِ زض ایطاى

زض ایي پػٍّف چْبض ثؼس اظ تدطثِ هكتطی )تدطثِ ػولی، تدطثِ هبثليت 
اؾتلبزُ، تدطثِ لصت، تدطثِ تؼبهلی( قٌبؾبیی گطزیسُ ًِ تبثيط ثؿعایی ثط 

اؾت. تدطثِ لصت ثيكتطیي ٍ تدطثِ ػولی ذسهبت زاقتِ ُقس زضىًيليت 
 ًوتطیي تبثيط ضا زاضز.

Insley & Nunan 
(2014) 

ؾبظی ٍ تدطثِ آًلایي ثبظی
 كطٍقیذطزُ

كطٍـ آًلایي، اكعایف هٌبًيعم ٍ ػٌبنط ثبظی ثبػث ایدبز تؼبهل ثب ذطزُ
هثجت هكبضًت هكتطی زض ذطیس آًلایي ٍ زض ًْبیت هٌدط ثِ ایدبز تدطثِ 

 قَز.آًلایي هی
Stouthuysen, 

Teunis, Reusen & 

Slabbinck (2018) 

 

اػتوبز اٍليِ ٍ ههس ذطیس: تبثيط 
تؼْسات كطٍقٌسگبى ذبل، 

ًوف  ًٌٌسگبى ٍ ثطضؾی ههطف
 تدطثِ آًلایي ذطیس

ّب تَؾظ هكتطیبى ثب ثطضؾی تؼْسات كطٍقٌسگبى آًلایي ٍ اًتربة آى
ًٌٌسُ زض ذطیس آًلایي ض ًيت ههطفهكرم قس ًِ اػتوبز هلَْم انلی ز

اؾت. اػتوبز قبهل زٍ خع ًْبزی )زض هكتطیبًی ًِ ػبزت ثِ ذطیس آًلایي 
ّبی آًلایي تدطثِ قسُ زاضًس ثيكتط اؾت( ٍ خع نلاحيت )ثيكتط زض ذطیس

 ثبقس.آقٌب اؾت( هیٍ ًكسُ اظ كطٍقٌسگبى ًب
Salo (2012) 

هسیطیت تدطثِ هكتطی زض  
نٌؼت اختوبػبت آًلایي 

 هَؾيوی

هحووبى ثِ هغبلؼِ هَضزی چٌس اختوبع آًلایي هَؾيوی ٍ هوبیؿِ 
اًس. ّب پطزاذتِّبی هسیطیت تدطثِ هكتطی زض ّطیي اظ آى كؼبليت
ّبی هسیطیت تدطثِ هكتطی ػجبضت ثَزًس اظ زضذَاؾت ثطای  كؼبليت

ّب، زضذَاؾت پيَؾتي ثِ اختوبع، تجليؾ آلجَم ٍ هَظیي خسیس، تجليؾ ًٌؿطت
 طای نحجت ثب زٍؾتبى، گَـ زازى پيكطكتِ.ث

Kumar & Anjaly 

ػَاهلی ٍخَز زاضز ًِ ثؼس اظ ذطیس آًلایي هٌدط ثِ تٌطاض ذطیس ٍ ثْجَز اضظیبثی تدطثِ ثؼس اظ ذطیس  (2017)
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 ًتیدِ تحقیق هطالؼِهَضَع  پژٍّطگر
هكتطی زض ذطزُ كطٍقی 

 آًلایي 
قَز. ایي ػَاهل ػجبضتٌس اظ: تحَیل ثِ تدطثِ هكتطی زض ذطیس آًلایي هی

َل تحَیل قسُ ثِ هكتطی، ػَزت ٍ تؼَیض هحهَل، هَهغ، هحه
پكتيجبًی اظ هكتطی، هٌبكغ ٍ هعایب ٍ ػَاهلی ًِ ثبػث ایدبز حؽ ذَة 

 ذَاٌّس قس.

Sun & Lau (2007) 
هسیطیت تدطثِ هكتطی زض 

 ذسهبت الٌتطًٍيي

ثِ اضائِ هؼوبضی یٌپبضچِ ٍ ؾيؿتن َّقوٌس ثطای هسیطیت تدطثِ ذسهبت 
B2B ِؾبظی هؼوبضی یي هسل ؾغح ًلاى ثطای پيبزُ اًس. ایيپطزاذت

ّبی چٌسػبهلی هسیطیت تدطثِ هكتطی زض ذسهبت الٌتطًٍيي ؾيؿتن
 ثبقس.  هی

Bo & Xu (2016) 
ػَاهل هَثط ثط تدطثِ هكتطی 

 زض تدبضت اختوبػی هَثبیلی

ثَزى ٍ اػتوبز ثط تدطثِ هكتطی تبثيطگصاض  ؾبظی، ؾيبلت، اختوبػی قرهی
ًيع ثط ٍكبزاضی هكتطیبى زض تدبضت اختوبػی  اؾت ٍ تدطثِ هكتطی

 ثبقس.تبثيطگصاض هی

Beyari & Ghouth 

(2018) 
تدطثِ هكتطی زض 

 ّبی تدبضت اختوبػی ؾبیت ٍة

زّبى ثط اػتوبز ثِّب، ثبظاضیبثی زّبىًيليت اعلاػبت، اػتجبض، اهٌيت تطاًٌف
زض تدبضت  ٍ ًلَش اختوبػی تبثيطگصاض اؾت ٍ ایي زٍ هتـيط ثط تدطثِ هكتطی

 ثبقٌس.اختوبػی هَثط هی

Dzahaban & Shihab 

(2016) 

تدطثِ اختوبػی هكتطی 
 هحطى تدبضت اختوبػی

ّبی تدطثِ هكتطی )حوبیت اختوبػی، حضَض تدبضت اختوبػی ثط هَللِ
اختوبػی، خطیبى( تبثيط زاضز ٍ تدطثِ هكتطی ثط ههس ذطیس اختوبػی ٍ 

 ههس اقتطاى اختوبػی تبثيط زاضز.

 
ّبی چٌسی ضا تَاى چبلفّبی الٌتطًٍيي ٍ اختوبػی هیهطٍض ازثيبت حَظُ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض هحيظ ثب

 ثيبى ًطز: اٍل ایٌٌِ اًثط هغبلؼبت زض حَظُ تدبضت الٌتطًٍيي ٍ آًلایي نَضت پصیطكتِ اؾت ٍ هغبلؼبت هحسٍزی
اًس، لصا هغبلؼبت زض ایي حَظُ طزاذتِذبل ثِ ثطضؾی تدطثِ هكتطی ٍ هسیطیت آى زض تدبضت اختوبػی پعَض  ثِ

ثبقس. زٍم ایٌٌِ، ػوسُ تحويوبت نَضت گطكتِ ثط تدطثِ هكتطی ٍ اثؼبز آى هتوطًع ّؿتٌس ٍ ًوتط ثِ هحسٍز هی
اؾت. زض ًْبیت ثيكتط هغبلؼبت ثِ ثطضؾی ضاثغِ ثيي هتـيطّبی هرتلق ثب حَظُ چگًَگی هسیطیت آى پطزاذتِ قسُ

س ٍ هغبلؼبت اًتكبكی خْت ایدبز زضى ضٍقٌی اظ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض ایي حَظُ اًتدطثِ هكتطی پطزاذتِ
اؾت. ثب تَخِ ثِ اًتوبزات ٍاضز قسُ ثط حَظُ هَضز هغبلؼِ، ّسف انلی پػٍّف اضائِ چبضچَة هَضز ؿللت ٍاهغ قسُ

 ثبقس. یٌپبضچِ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی هی

 

 ضٌاسی پژٍّص رٍش. 3

ثبقس ًِ ثِ ایي هٌظَض اظ ضٍیٌطز لی پػٍّف تَؾؼِ چبضچَثی ًَیي ثطای هسیطیت تدطثِ هكتطی هیّسف ان
ّبی چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض آهيرتِ ثْطُ گطكتِ اؾت. زض هطحلِ اٍل، ثِ هٌظَض قٌبؾبیی اثؼبز ٍ قبذم

بی اختوبػی ٍ تدبضت اختوبػی اظ ّی هسیطیت تدطثِ هكتطی، ضؾبًِتدبضت اختوبػی، ػلاٍُ ثط هطٍض ازثيبت حَظُ
ثٌسی اثؼبز هسیطیت تدطثِ هكتطی ثْطُ گطكتِ قس. زض ایي هطحلِ ضٍـ یي گطٍُ ًبًًَی ثِ هٌظَض اؿٌب ٍ زؾتِ

گيطی هضبٍتی ٍ ّسكوٌس ثَزُ اؾت. ثؼس اظ قٌبؾبیی اٍليِ اكطاز زاضای ذجطگی ٍ ترهم زض ظهيٌِ پػٍّف، ثب ًوًَِ
ای هوسهبتی، تَخيِ قطًت زض گطٍُ ًبًًَی نَضت ّب زض خلؿِّبی آىیب قطًت ّبهطاخؼِ حضَضی ثِ زاًكگبُ

ّب زػَت ثِ ػول آهس تب زض هجبحث گطٍُ قطًت گطكت. ثؼس اظ هَاكوت اكطاز قطًت ًٌٌسُ، ثِ نَضت ضؾوی اظ آى
ت اختوبػی ًٌٌسُ، هسیطیت تدطثِ هكتطی ٍ تدبضًظط حَظُ ضكتبض ههطفهترهم ٍ نبحت 7ًٌٌس. گطٍُ ًبًًَی اظ 
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ؾبل زض حَظُ هَضز ثطضؾی ٍ ّوچٌيي  10ًِ زاضای تحهيلات آًبزهيي زض حَظُ هطثَعِ ٍ تدطثِ ًبضی ثيف اظ
ًلی هَاضزی ثطای عَض  ثِ اًس، تكٌيل قسُ اؾت. زض ایي زػَتحبضط ثِ حضَض زض خلؿِ هكتطى گطٍُ ًبًًَی ثَزُ

زض ًدب ٍ ثب چِ ًؿبًی ّب  بی ًبًًَی چيؿت؟ ایي ثحثّ ّبی گطٍُ اكطاز ثيبى گطزیس ًِ ػجبضتٌس اظ: ّسف اظ ثحث
ثبقٌس؟ گلتگَّب ضجظ ٍ هؿتٌسؾبظی اضائِ چِ چيعی هی گيطز ٍ هحووبى چِ ًؿبًی ّؿتٌس ٍ ثِ زًجبلنَضت هی

ّب ًٌٌسُ اظ زضؾتی تحليلّب ثِ گطٍُ هكبضًتّب نَضت گطكت ٍ ثب اضائِ یبكتِخْت ضؾيسى ثِ تَاكن ثطای ذطٍخی
  نل قس.اعويٌبى حب

ّبی هسیطیت تدطثِ هكتطی زض زّی اثؼبز ٍ قبذمثِ هٌظَض ًظطؾٌدی اظ ذجطگبى ٍ ًيع ٍظى زض هطحلِ زٍم،
ّبی حبنل اظ ای ثطاؾبؼ یبكتِقس. پطؾكٌبهِ تدبضت اختوبػی اظ ضٍـ پيوبیف ٍ اثعاض پطؾكٌبهِ ثْطُ گطكتِ

ًٌٌسگبى زضذَاؾت قس تب ًظطاتكبى ضا هكبضًتثؼس ثَزُ اؾت. اظ  7قبذم ٍ  46هطحلِ اٍل عطاحی قس ًِ حبٍی 
ای ثيبى ّب زض چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی ثطهجٌبی عيق ليٌطت پٌح گعیٌِّب ٍ اّويت آىزض ضاثغِ ثب قبذم

ًٌٌسگبى ّب ثِ نَضت كيعیٌی ٍ حضَضی ٍ یب ثِ نَضت الٌتطًٍيٌی اظ عطین ایويل ثطای هكبضًتًٌٌس. پطؾكٌبهِ
ؾبل  5گيطی هضبٍتی ٍ ّسكوٌس ثَزُ ٍ هؼيبض اًتربة اكطاز حساهل یي هطحلِ ًيع ضٍـ ًوًَِاضؾبل گطزیس. زض ا

ّبی هطتجظ ثب پػٍّف ٍ یب ؾبثوِ ػلوی ٍ آًبزهيي زض حَظُ هَضز هغبلؼِ ًِ ثب هؼيبضّبیی چَى ًبضی زض حَظُتدطثِ
ؾبل تسضیؽ زض حَظُ پػٍّف  5 زاقتي حساهل ؾِ هوبلِ هؼتجط، زاقتي حساهل زٍ عطح پػٍّكی ٍ یب ؾبثوِ حساهل

ًلط ثَزُ اؾت. ثِ هٌظَض ثطضؾی ضٍایی هحتَا، اثتسا پطؾكٌبهِ زض  37ثَزُ اؾت. زض ایي هطحلِ ًوًَِ آهبضی قبهل 
ی هكتطی ٍ تدبضت اختوبػی هطاض گطكت ٍ انلاحبت ًلط اظ هترههبى ٍ ذجطگبى حَظُ هسیطیت تدطثِ 5اذتيبض 

پبیبیی ًيع اظ ضطیت آللبی ًطًٍجبخ اؾتلبزُ قسُ اؾت. هوساض آللبی ًطًٍجبخ  لاظم زض آى اػوبل قس. ثطای ثطضؾی
زّس ثسؾت آهسُ، ًِ ًكبى هی 7/0ّبی هسیطیت تدطثِ هكتطی ثيكتط اظ هوساض ثطای ّط یي اظ اثؼبز ٍ قبذم

 (. 3پطؾكٌبهِ اظ اػتجبض ًبكی ثطذَضزاض اؾت )خسٍل 
 

 ضریة آلفای کرًٍثاخ هتغیرّا (.3)خذٍل 

 ّای هَرد تررسی تؼذاد آیتن تفسیر آلفای کرًٍثاخ هقذار رّاهتغی

 6 پبیبیی ثبلا 0.861 اكطاز
 11 هجَل پبیبیی هبثل 0.772 كطایٌس

 5 پبیبیی ثبلا 0.85 اؾتطاتػی
 8 هجَل پبیبیی هبثل 0.763 تٌٌَلَغی ٍ اثعاضّب

 6 پبیبیی ثبلا 0.910 حٌوطاًی
 5 پبیبیی ثبلا 0.894 اضظیبثی ػولٌطز

 5 پبیبیی ثبلا 0.887 هحتَای ًيليت تدطثِ هكتطی

 
اؾويطًَف ثطای -ّبی ًَلوَگطٍفّب، اظ آظهَى ثِ هٌظَض تدعیِ ٍ تحليل زازُ آٍضی پطؾكٌبهِپؽ اظ خوغ

زّی ٍ  ّب ٍ زض ًْبیت اظ هيبًگيي هَظٍى ثطای ٍظىػلاهت ثطای تبیيس یب ضز قبذم  آظهَى ّب،ثَزى زازُ ثطضؾی ًطهبل
 اؾت.ّب اؾتلبزُ قسُثٌسی اثؼبز ٍ قبذماٍلَیت
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 ّای پژٍّصیافتِ. 4
ثب هغبلؼِ ازثيبت ٍ  هطحلِ اٍل، ّبی حبنل اظ ّطیي اظ هطاحل زض ازاهِ ثيبى قسُ اؾت. زضزض ایي هطحلِ یبكتِ

وبػی ّب ٍ اثؼبز هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختثٌسی قبذمگيطی اظ گطٍُ ًبًًَی ثِ اؾترطاج ٍ زؾتِ ثْطُ
 گطزیسُ اؾت. اضائِ 4حبنل اظ هطحلِ اٍل پػٍّف زض خسٍل  پيكٌْبزی چبضچَة اؾت. پطزاذتِ قسُ

 
 چارچَب هذیریت تدرتِ هطتری(. 4)خذٍل 

 هٌاتغ ضاخص ّا اتؼاد
استخراج ضذُ 

 از گرٍُ کاًًَی

اكطاز
 

ّبی هَضز ًيبظ ثطای اؾترسام اكطاز ثط هجٌبی هبثليت
 تطیبى زض تدبضت اختوبػیاضائِ اضظـ هَضز اًتظبض هك

Jaworski & Kohli (1993); Sohrabi, Haghighi 

& Khanlari (2010); Shaum & Wheeler 

(2002); Dijulius (2008) 
 

گيطی اظ تدبضت اختوبػی ثِ ًبضًٌبى آهَظـ ثْطُ
 خْت اضائِ تدطثيبت هٌحهط ثِ كطز ثِ هكتطی

Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008) * 

 * Sohrabi et al (2010); Dijulius (2008) ایدبز كطٌّگ تٌطین هكتطی اختوبػی زض ًبضًٌبى

پكتيجبًی هكبضًت ًبضًٌبى ثب هكتطیبى ثطای ذلن 
 اضظـ هكتطى زض تدبضت اختوبػی

 * 

ّبی اًگيعقی هجتٌی ثط ًوف ًبضًٌبى ٍخَز ؾيؿتن
 زض ایدبز تدطثِ هثجت هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Sohrabi et al (2010); Shaum & Wheeler 

(2002); Specht, Fichtel & Meyer (2007). * 

آگبُ ؾبظی ًبضًٌبى اظ اًتظبضات هكتطیبى ٍ 
  اؾتبًساضزّبی ذسهبت هكتطی اختوبػی

* 

كطایٌس
 

ّبی ضكغ هكٌلات ٍ پبؾد ثِ قٌبیبت تؼطیق ضٍیِ
 هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008)  

تكٌيل تين عطاحی تدطثِ هكتطی زض تدبضت 
  اختوبػی

* 

 Shaum & Wheeler (2002); Lemon & Verhoef قٌبؾبیی ًوكِ ؾلط هكتطی
(2016) * 

 ّبی هكتطیبىقٌبؾبیی اًتظبضات ٍ اٍلَیت
Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008); 

Berry & Carbone (2007); Baker, Chaffee, 
Chen, Gruber & Fishman (2003) 

* 

قٌبؾبیی اضظـ هَضز اًتظبض هكتطیبى ّسف زض 
 تدبضت اختوبػی

Ohanian (1990); Gupta, Lehmann & Stuart 

(2004); Bügel (2010) * 

 عطاحی اٍليِ تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی
 

* 
عطاحی ًوبط ًليسی توبؼ ثب هكتطیبى زض تدبضت 

 اختوبػی
Dijulius (2008); Edelman & Singer (2015); 

Lemon & Verhoef (2016) * 

تؼطیق ضكتبض ًبضًٌبى زض اضائِ اضظـ هَضز اًتظبض ثِ 
 هكتطی

Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008) * 

ؾبظی تدطثِ تَؾؼِ اؾتطاتػی خبهغ تـييط ثطای پيبزُ
 هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Sohrabi et al (2010); Dijulius (2008); Phil 
Klaus (2015); Shaum & Wheeler (2002) * 

ّبی تدطثِ هكتطی زض قٌبؾبیی هَاًغ ٍ هحطًِ
 تدبضت اختوبػی

Dijulius (2008); Libai, Bolton, Bügel, De 
Ruyter, Götz, Risselada & Stephen (2010); 

Brynjolfsson, Hu & Rahman (2013); Verhoef 

et al (2009) 

* 

ّبی لاظم  تدْيع ًبضًٌبى ثِ اثعاضّب، زاًف ٍ هْبضت
 زض ّط ًوغِ توبؼهَضزًظط خْت اضائِ اضظـ 

Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008); 
Malthouse, Haenlein, Skiera, Wege & Zhang 

(2013) 
* 
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 هٌاتغ ضاخص ّا اتؼاد
استخراج ضذُ 

 از گرٍُ کاًًَی

ی
اؾتطاتػ

 

ی هكتطی اًساظ هسیطیت تدطثِتؼطیق اّساف ٍ چكن
 زض تدبضت اختوبػی

Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008); 

Phil Klaus (2015) * 

تؼطیق اؾتطاتػی اضائِ اضظـ هَضزاؾتلبزُ ثطای 
 هكتطیبى اختوبػی

Shaum & Wheeler (2002); Gupta et al. 

(2004); Bügel (2010) 
* 

حوبیت هسیطیت اضقس اظ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض 
 تدبضت اختوبػی

Shaum & Wheeler (2002); Dijulius (2008) * 

ّبی اؾتطاتػیي هسیطیت تدطثِ قٌبؾبیی كطنت
 هكتطی زض تدبضت اختوبػی ثطای ؾبظهبى

Phil Klaus (2015); Dijulius (2008) * 

اًساظ اضائِ اضظـ ثِ هكتطی ثبظًگطی هؿتوط چكن
  ّبثطاؾبؼ اًتظبضات آى

* 

ی ٍ اثعاضّب
تٌٌَلَغ

 

ًٍبض اختوبػی ًؿت اؾتلبزُ اظ اثعاضّبی َّقوٌسی
 زّی ثِ هكتطیؾبظی ؾطٍیؽثطای ؾلبضقی

Dijulius (2008); King (2008); Lemon & 

Verhoef (2016) * 

ّبی اختوبػی ثطای اضائِ اعلاػبت اؾتلبزُ قجٌِ
ّبی هرتلق )هتي، ػٌؽ، ٍیسئَ هحهَل زض كطهت

 ٍ..( ثِ هكتطی
King (2008); Lemon & Verhoef (2016) * 

ّبی اختوبػی ثطای تؼبهل يطی اظ قجٌِگثْطُ
 هؿتوين ثب هكتطی

Dijulius (2008); King (2008); Lemon & 
Verhoef (2016) * 

ٍخَز اؾتبًساضزّبیی ثطای حلظ اهٌيت ٍ حطین 
 ذهَنی ٍ حلظ اعلاػبت اختوبػی هكتطی

Dijulius (2008); King (2008) * 

هل ّبی اضتجبعی هرتلق تؼبؾبظی ًبًبلیٌپبضچِ
 هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Lemon & Verhoef (2016); Edelman & Singer 

(2015) 
* 

ّبی قجٌِ اختوبػی ثب زیگط ؾبظی تٌٌَلَغییٌپبضچِ
 ّب زض ؾبظهبىؾيؿتن

Dijulius (2008); Lemon & Verhoef (2016). 
 * 

 * King (2008); Dijulius (2008)  ضزیبثی اعلاػبت هكتطیبى زض تدبضت اختوبػی

خبهغ اعلاػبت هكتطیبى ای ُ ٍخَز پبیگبُ زاز
 اختوبػی

Dijulius (2008); King (2008); Sohrabi, et al 

(2010) * 

ی ػولٌطز
اضظیبث

 

ّبی ًليسی ػولٌطز هسیطیت تدطثِ قٌبؾبیی حيغِ
 هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Lemon & Verhoef (2016); Sohrabi, et al 

(2010) 
* 

هجٌبی اّساف  ضظیبثی ػولٌطز ثطتَؾؼِ ؾيؿتن ا
 هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Dijulius (2008); Lemon & Verhoef (2016) * 

ّبی ثبظذَضز اظ هكتطیبى زض ضاثغِ ثٌبضگيطی هٌبًيعم
  قسُ زضىثب ًيليت تدطثِ 

* 

ؾبظی اًساظگيطی ٍكبزاضی هكتطی ثؼس اظ پيبزُ
 اختوبػیهسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت 

Sohrabi, et al (2010); Lemon & Verhoef 
(2016); Grewal, Levy & Kumar (2009); 

Verhoef et al (2009) 
* 

اضظیبثی اثطثركی هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت 
 اختوبػی ثِ نَضت هؿتوط

Sohrabi, et al (2010); Shaum & Wheeler 

(2002); Dijulius (2008) * 

ی 
هحتَا

ت 
تدًيلي

طثِ 

ی
هكتط

 

ّبی ثؼس قٌبذتی تدطثِ هكتطی زض قٌبؾبیی هَللِ
 تدبضت اختوبػی

Shaum & Wheeler (2002); Gentile, Spiller & 

Noci (2007); Neslin, Grewal, Leghorn, 

Shankar, Teerling, Thomas & Verhoef 
(2006); Chang & Horng (2010) 

* 
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 هٌاتغ ضاخص ّا اتؼاد
استخراج ضذُ 

 از گرٍُ کاًًَی

لی تدطثِ ّبی اؾتبًساضزّبی ثؼس ػبعقٌبؾبیی هَللِ
 هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Gentile et al (2007); Neslin et al (2006) 
* 

ّبی ثؼس حؿی تدطثِ هكتطی زض قٌبؾبیی هَللِ
 تدبضت اختوبػی

Gentile et al (2007); Neslin et al (2006) 
* 

ّبی ثؼس كيعیٌی تدطثِ هكتطی زض قٌبؾبیی هَللِ
 تدبضت اختوبػی

Shaum & Wheeler (2002); Brown, Barry, 
Dacin & Gunst (2005) 

* 

ّبی ثؼس اختوبػی تدطثِ هكتطی زض قٌبؾبیی هَللِ
 تدبضت اختوبػی

Lemon & Verhoef (2016); Gentile et al 

(2007); Neslin et al. (2006) 
* 

ی
حٌوطاً

 

ؾبظی هسیطیت قٌبؾبیی اضظـ هَضزاًتظبض اظ پيبزُ
طای شیٌلؼبى تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی ث

 هرتلق
Phil Klaus (2015); Dijulius (2008) 

* 

گيطی زض  ّبی تهوينّب ٍ هؿئَليتترهيم ًوف
 حَظُ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی

 
* 

قٌبؾبیی كطایٌس هسیطیت ضیؿي هسیطیت تدطثِ 
ثٌسی ّبی ثبلوَُ، اٍلَیتهكتطی )قٌبؾبیی ضیؿي

 ّب(ليل اثطات آىّب ٍ قٌبؾبیی ضاٌّبضّبی توآى
Dijulius (2008); Lemon & Verhoef (2016) 

* 

ّبیی ثطای اعويٌبى اظ ترهيم هٌبثغ ثِ تؼطیق ضٍیِ
 ّبی هسیطیت تدطثِ هكتطیكؼبليت

Phil Klaus (2015); Shaum & Wheeler (2002) 
 

اعويٌبى اظ ّوطاؾتبیی اّساف هسیطیت تدطثِ 
 ًٍبضهكتطی ثب اّساف ًلاى ًؿت

Dijulius (2008); Phil Klaus (2015) 
 

ی ٍخَز اؾتبًساضزّبی تدطثِ هكتطی ثطای ّط ًوغِ
 توبؼ هكتطی زض تدبضت اختوبػی

Dijulius (2008); Buttle & Maklan (2015) 
* 

 
قسُ قبهل ّلت ثؼس اكطاز، كطایٌس، اؾتطاتػی، تٌٌَلَغی ٍ اثعاض، اضظیبثی ػولٌطز، هحتَای ًيليت چبضچَة اضائِ

 ثبقس. ثِ هكتطی ٍ حٌوطاًی هیتدط
ثٌسی ّطیي اظ یبكتِ ٍ ًيع اٍلَیت زض هطحلِ زٍم، ثِ هٌظَض ًظطؾٌدی اظ ذجطگبى زض ضاثغِ ثب چبضچَة تَؾؼِ

ًلوَگطٍف اؾويطًَف، ثِ هٌظَض   آظهَى ّب اظ ضٍـ پيوبیف ثْطُ گطكتِ قسُ اؾت. ًتبیح حبنل اظاثؼبز ٍ قبذم
هتـيطّب اظ تَظیغ ؿيطًطهبل ثطذَضزاضًس.  0.05ّب، ثيبًگط آى اؾت ًِ زض ؾغح هؼٌبزاضی ثَزى تَظیغ زازُ اضظیبثی ًطهبل

ًبپبضاهتطیي اؾت، ثطای اضظیبثی ًظطات ذجطگبى زض ضاثغِ ثب   آظهَى ػلاهت، ًِ ًَػی  آظهَى ثِ ّويي هٌظَض، اظ
اؾت. اظ آًدب ًِ هوساض آهبضُ  ًكبى زازُ قسُ 5یبكتِ ثْطُ گطكتِ قسُ اؾت ًِ ًتبیح آى زض خسٍل  چبضچَة تَؾؼِ

ّبی  % توبهی قبذم 95تَاى گلت ثب احتوبل  ثبقس، ثٌبثطایي هی ( ثيكتط هی1.645قسُ اظ آهبضُ خسٍل ) هكبّسُ
اؾت. زض ایي هطحلِ اظ ذجطگبى زض  چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی هَضز تأیيس ذجطگبى ثَزُ

ّبی حبنل ثب اؾتلبزُ اظ ضٍـ هيبًگيي هَظٍى هَضز ًيع ؾَال قسُ ثَز ًِ زازُ ّبضاثغِ ثب اّويت ّطیي اظ قبذم
 ًكبى زازُ قسُ اؾت. 5ّب ٍ اثؼبز چبضچَة ًيع زض خسٍل هحبؾجِ هطاض گطكت. ٍظى ّطیي اظ قبذم
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 ّای چارچَب هذیریت تدرتِ هطتری در تدارت اختواػیػلاهت ٍ ٍزى ّریک هَلفِ  آزهَى . ًتایح)5(خذٍل 

 م هتغیرًا
ّای  ػلاهت

 هثثت

هقذار آهارُ 

 ضذُ هطاّذُ

آهارُ 

 خذٍل
 ٍزى گیری ًتیدِ

طاز
اك

 
 ;

ظى
ٍ(

0.
14

7
 ِ

ضتج
؛ 

1) 

 ّبیهبثليت هجٌبی ثط اكطاز اؾترسام
 ًيبظ هَضز

 0.165 تأیيس 1.645 4.892 35

گيطی اظ تدبضت اختوبػی آهَظـ ثْطُ
 ثِ ًبضًٌبى

 0.169 تأیيس 1.645 5.199 36

گ تٌطین هكتطی اختوبػی ایدبز كطٌّ
 زض ًبضًٌبى

 0.174 تأیيس 1.645 5.124 35

پكتيجبًی هكبضًت ًبضًٌبى ثب هكتطیبى 
 ثطای ذلن اضظـ

 0.160 تأیيس 1.645 4.453 32

ّبی اًگيعقی هجتٌی ثط ٍخَز ؾيؿتن
 ًوف ًبضًٌبى

 0.162 تأیيس 1.645 4.743 34

ؾبظی ًبضًٌبى اظ اًتظبضات هكتطیبى آگبُ
 بًساضزّبی ذسهبتٍ اؾت

 0.167 تأیيس 1.645 4.234 33

 ;
ظى

ٍ( 
ٌس

طای
ك

0.
14

1
 ِ

ضتج
؛ 

5) 

ٍ پبؾد  هكٌلات ّبی ضكغضٍیِ تؼطیق
 ثِ قٌبیبت هكتطی

 0.087 تأیيس 1.645 4.241 33

تكٌيل تين عطاحی تدطثِ هكتطی زض 
 تدبضت اختوبػی

 0.089 تأیيس 1.645 4.714 34

 0.086 تأیيس 1.645 5.328 37 قٌبؾبیی ًوكِ ؾلط هكتطی

ّبی قٌبؾبیی اًتظبضات ٍ اٍلَیت
 هكتطیبى

 0.097 تأیيس 1.645 4.585 35

قٌبؾبیی اضظـ هَضز اًتظبض هكتطیبى 
 ّسف زض تدبضت اختوبػی

 0.099 تأیيس 1.645 4.314 34

عطاحی اٍليِ تدطثِ هكتطی زض تدبضت 
 اختوبػی

 0.092 تأیيس 1.645 5.285 36

توبؼ ثب هكتطیبى  عطاحی ًوبط ًليسی
 زض تدبضت اختوبػی

 0.091 تأیيس 1.645 4.211 32

تؼطیق ضكتبض ًبضًٌبى زض اضائِ اضظـ 
 هَضز اًتظبض ثِ هكتطی

 0.0863 تأیيس 1.645 4.091 35

تَؾؼِ اؾتطاتػی خبهغ تـييط ثطای 
 ؾبظی تدطثِ هكتطیپيبزُ

 0.084 تأیيس 1.645 3.987 31

تدطثِ  ّبیقٌبؾبیی هَاًغ ٍ هحطًِ
 هكتطی

 0.088 تأیيس 1.645 4.585 35

تدْيع ًبضًٌبى ثِ اثعاضّب، زاًف ٍ 
 ّبی لاظمهْبضت

 0.094 تأیيس 1.645 4.214 32

ی
اتػ

ؾتط
ا

 

ى;
ٍظ

(
0.

14
جِ

 ضت
؛

6) 

 هسیطیت اًساظ چكن ٍ اّساف تؼطیق
 هكتطی یتدطثِ

 0.195 تأیيس 1.645 4.314 34

تؼطیق اؾتطاتػی اضائِ اضظـ هَضز 
 ُ ثطای هكتطیبى اختوبػیاؾتلبز

 0.191 تأیيس 1.645 3.986 31
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 م هتغیرًا
ّای  ػلاهت

 هثثت

هقذار آهارُ 

 ضذُ هطاّذُ

آهارُ 

 خذٍل
 ٍزى گیری ًتیدِ

 0.244 تأیيس 1.645 4.214 32 حوبیت هسیطیت اضقس

 اؾتطاتػیي ّبیكطنت قٌبؾبیی
 هكتطی تدطثِ هسیطیت

 0.192 تأیيس 1.645 3.811 30

 اضظـ اضائِ اًساظ چكن هؿتوط ثبظًگطی
 هكتطی ثِ

 0.175 تأیيس 1.645 3.987 31

ی )
َغ

ٌَل
تٌ

ى;
ٍظ

0.
14

4
 ِ

ضتج
؛ 

4) 

اؾتلبزُ اظ اثعاضّبی َّقوٌسی ًؿت ٍ 
 ًبض اختوبػی

 0.127 تأیيس 1.645 4.241 33

ّبی اختوبػی ثطای اضائِ اؾتلبزُ قجٌِ
 اعلاػبت هحهَل

 0.129 تأیيس 1.645 4.214 32

ّبی اختوبػی ثطای گيطی اظ قجٌِثْطُ
 تؼبهل هؿتوين ثب هكتطی

 0.133 تأیيس 1.645 4.324 34

ٍخَز اؾتبًساضزّبیی ثطای حلظ اهٌيت ٍ 
 حطین ذهَنی

 0.121 تأیيس 1.645 3.716 29

ّبی اضتجبعی ؾبظی ًبًبلیٌپبضچِ
 هرتلق تؼبهل هكتطی

 0.115 تأیيس 1.645 4.241 33

ّبی قجٌِ ؾبظی تٌٌَلَغییٌپبضچِ
 ّباختوبػی ثب زیگط ؾيؿتن

 0.120 تأیيس 1.645 3.987 31

هكتطیبى زض تدبضت  ضزیبثی اعلاػبت
 اختوبػی

 0.126 تأیيس 1.645 4.213 32

ای خبهغ اعلاػبت ٍخَز پبیگبُ زازُ
 هكتطیبى اختوبػی

 0.125 تأیيس 1.645 3.432 28

ى;
ٍظ

ی )
طاً

ٌو
ح

0.
13

3
جِ

 ضت
؛

7) 

قٌبؾبیی اضظـ هَضز اًتظبض اظ 
 ؾبظی هسیطیت تدطثِ هكتطی پيبزُ

 0.176 تأیيس 1.645 4.314 34

ّبی ّب ٍ هؿئَليتترهيم ًوف
گيطی زض حَظُ هسیطیت تدطثِ تهوين

 هكتطی زض تدبضت اختوبػی
 0.164 تأیيس 1.645 4.214 32

قٌبؾبیی كطایٌس هسیطیت ضیؿي 
 هسیطیت تدطثِ هكتطی

 0.163 تأیيس 1.645 3.716 29

ّبیی ثطای اعويٌبى اظ تؼطیق ضٍیِ
 ترهيم هٌبثغ

 0.159 تأیيس 1.645 4.241 33

اظ ّوطاؾتبیی اّساف هسیطیت  اعويٌبى
 تدطثِ هكتطی ثب اّساف ًلاى 

 0.161 تأیيس 1.645 3.987 31

ٍخَز اؾتبًساضزّبی تدطثِ هكتطی 
 ی توبؼثطای ّط ًوغِ

 0.174 تأیيس 1.645 3.987 31

ی 
یبث

اضظ ى;
ٍظ

(
0.

14
6

 ِ
ضتج

؛ 

2) 

 0.190 تأیيس 1.645 3.987 31 ّبی ًليسی ػولٌطزقٌبؾبیی حيغِ

ؿتن اضظیبثی ػولٌطز ثطهجٌبی تَؾؼِ ؾي
 اّساف

 0.196 تأیيس 1.645 3.986 31

 0.197 تأیيس 1.645 4.214 32ّبی ثبظذَضز اظ ثٌبضگيطی هٌبًيعم
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 م هتغیرًا
ّای  ػلاهت

 هثثت

هقذار آهارُ 

 ضذُ هطاّذُ

آهارُ 

 خذٍل
 ٍزى گیری ًتیدِ

 هكتطیبى

 0.206 تأیيس 1.645 3.543 30 اًساظگيطی ٍكبزاضی هكتطی

اضظیبثی اثطثركی هسیطیت تدطثِ 
 هكتطی

 0.208 تأیيس 1.645 3.432 28

ًي
ی 

تَا
هح

ی 
تط

هك
 ِ

دطث
ت ت

لي
ى;

ٍظ
(

0.
14

5
 ِ

ضتج
؛ 

3) 

ّبی ثؼس قٌبذتی تدطثِ قٌبؾبیی هَللِ
 هكتطی

 0.193 تأیيس 1.645 4.241 33

ّبی ثؼس ػبعلی تدطثِ قٌبؾبیی هَللِ
 هكتطی

 0.197 تأیيس 1.645 3.987 31

ّبی ثؼس حؿی تدطثِ قٌبؾبیی هَللِ
 هكتطی

 0.200 تأیيس 1.645 4.241 33

ّبی ثؼس كيعیٌی تدطثِ قٌبؾبیی هَللِ
 هكتطی

 0.203 تأیيس 1.645 3.716 29

ّبی ثؼس اختوبػی تدطثِ قٌبؾبیی هَللِ
 هكتطی

 0.204 تأیيس 1.645 3.432 28

 

 0.133ثب ٍظى  "حٌوطاًی"زض ضتجِ اٍل ٍ ثؼس 0.147ثب ٍظى  "اكطاز"ثؼس ثؼس اظ هحبؾجِ ٍظى ًْبیی اثؼبز انلی،
 زض ضتجِ آذط هطاض گطكتٌس.

 

 گیری  تحث ٍ ًتیدِ. 5
قطًت، قٌبؾبیی ّبی  ؾبیت ٍةضٍاثظ تدبضی ثب هكتطیبى، اكعایف تطاكيي ثِ قسى  تطتدبضت اختوبػی ثبػث هَی

 ,Huang & Benyoucefقَز )ّبی ًؿت ٍ ًبض خسیس ٍ تَؾؼِ ثطًس تدبضی ٍ پكتيجبًی هحهَل هیكطنت

ٍ  ٌسیذَقب ای تدطثِ ًِ زضنسزًسّب  تِ، قطًتثِ ذَز گطك یاظ آًدب ًِ اهطٍظُ تدبضت، قٌل اختوبػ (.2015
زض تدبضت  یتدطثِ هكتطًطزى  تیطیضهن ظًٌس. لصا هس بىیهكتط یثطا یاختوبػ ّبیضؾبًِ نیاظ عط یهبًسًبزی ثِ

ضؿن اّويت ایي حَظُ، ثب تَخِ ثِ ػلی ًٍبضّب قسُ اؾت. ٍ العاهبت ًؿتّب  یٌی اظ اٍلَیتثِ  لیتجس یاختوبػ
ای ثِ قٌبؾبیی ضاٌّبضّبیی ثطای اؾتوطاض هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت وتط هَضز هغبلؼًَِظَْضثَزى آى، ً

اختوبػی پطزاذتِ اؾت. لصا ّسف انلی پػٍّف حبضط، عطاحی چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت 
ًيلی ٍ ضٍـ  اختوبػی ثَزُ ٍ ثسیي هٌظَض اظ ضٍیٌطز آهيرتِ ثْطُ گطكتِ اؾت. زض هطحلِ اٍل پػٍّف اظ ضٍیٌطز

گطٍُ ًبًًَی زض ًٌبض هطٍض ازثيبت حَظُ پػٍّف اؾتلبزُ قسُ اؾت. زض هطحلِ زٍم، اظ ضٍیٌطز ًوی خْت ًظطؾٌدی 
هْوتطیي  ّبی چبضچَة ثْطُ گطكتِ قسُ اؾت.زّی هَللِیبكتِ ٍ ٍظى اظ ذجطگبى زض ضاثغِ ثب چبضچَة تَؾؼِ

ثبقس حَظُ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زض تدبضت اختوبػی هیًگط زض ًل یچبضچَثاكعایی پػٍّف حبضط، تَؾؼِ  زاًف
تَاًس ثِ ػٌَاى اثعاضی ثطای پيكجطز ّبی اًؿبًی، ؾبظهبًی ٍ كٌی ضا زض ًظط گطكتِ اؾت ٍ هیًِ ثغَض ّوعهبى هَللِ

ثِ چبضچَة پيكٌْبزی هسیطیت تدط. ّب ضا یبضی ضؾبًساثتٌبضات هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی، ؾبظهبى
قَز ٍ پيكٌْبزات ًبضثطزی ثبقس ًِ زض ازاهِ زض هَضز ّطیي ثحث هیثؼس هی 7هكتطی زض تدبضت اختوبػی حبٍی 

  ًيع ثِ تلٌيي ّطیي اظ اثؼبز ثيبى قسُ اؾت:ّب  ثطای قطًت



 

 55 ... یدر تجارت اجتماع یتجربه مشتر تیریچارچوب مد یطراح

 

زٌّسُ آى اؾت ًِ هْوتطیي ثؼس اظ اثؼبز هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت  ًتبیح تحوين ًكبى تؼذ افراد: 

 ,.Sohrabi et al)، (Jaworski & Kohli, 1993) ثبقس. ایي ثؼس ثب تحويوبتی، اكطاز ٍ ًيطٍی اًؿبًی هیاختوبػ

2010)، (Shaum & Wheeler, 2002( ،)Dijulius, 2008( ٍ )Schaupp et al., 2007)  ِّورَاًی زاضز. ث
 هكتطی ثِ اهساهبتی چَى اؾترسام قَز خْت توَیت هبثليت اكطاز زض حَظُ هسیطیت اضتجبط ثبّب پيكٌْبز هیقطًت

 تٌطین كطٌّگ ًبضًٌبى، ایدبز ثِ اختوبػی تدبضت اظ گيطیثْطُ ًيبظ، آهَظـ هَضز ّبیهبثليت هجٌبی ثط اكطاز
 اًگيعقی ّبیؾيؿتن اضظـ، ٍخَز ذلن ثطای هكتطیبى ثب ًبضًٌبى هكبضًت ًبضًٌبى، پكتيجبًی زض اختوبػی هكتطی
 ذسهبت ثپطزاظًس.  اؾتبًساضزّبی ٍ هكتطیبى اًتظبضات اظ ًبضًٌبى ؾبظیًُبضًٌبى ٍ آگب ًوف ثط هجتٌی

ثبقس ًِ ثؼس كطایٌس یٌی زیگط اظ اثؼبز چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی هی تؼذ فرایٌذ: 

، (Lemon & Verhoef, 2016) ثبقس. تحويوبتعجن ًظطات ذجطگبى زض خبیگبُ پٌدن اّويت زض ثيي ّلت ثؼس هی
(Shaum & Wheeler, 2002( ،)Dijulius, 2008،) (Berry & Carbone, 2007( ،)Baker et al., 2003 ٍ )
(Phil Klaus, 2015) ِپطاًٌسُ ثِ ثركی عَض  ثِ اًس ٍ ّطیيًيع ثط ٍخَز كطایٌس هسیطیت تدطثِ هكتطی تبًيس زاقت

 هَضزاًتظبض اضظـ قٌبؾبیی"زیسگبُ ذجطگبى اًس. هْوتطیي ثرف كطایٌس اظ اظ كطایٌس تدطثِ هكتطی اقبضُ ًطزُ
ثَزُ اؾت ًِ ظیطثٌبی ّطگًَِ تلاـ ٍ ایدبز كطایٌس ٍ ؾيؿتن ثطای هسیطیت  "اختوبػی تدبضت زض ّسف هكتطیبى

تطیي اخعای كطایٌس هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی ػجبضتٌس اظ تدطثِ هكتطی اؾت. ثطذی زیگط اظ هْن
 تدطثِ اٍليِ لاظم، عطاحی ّبیهْبضت ٍ زاًف اثعاضّب، ثِ ًبضًٌبى هكتطیبى، تدْيع ّبیلَیتاٍ ٍ اًتظبضات قٌبؾبیی
 تدطثِ عطاحی تين اختوبػی، تكٌيل تدبضت زض هكتطیبى ثب توبؼ ًليسی ًوبط اختوبػی، عطاحی تدبضت زض هكتطی
 پبؾد ٍ هكٌلات ضكغ ّبیضٍیِ هكتطی، تؼطیق تدطثِ ّبیهحطًِ ٍ هَاًغ اختوبػی، قٌبؾبیی تدبضت زض هكتطی

هكتطی ٍ  ؾلط ًوكِ هكتطی، قٌبؾبیی ثِ هَضزاًتظبض اضظـ اضائِ زض ًبضًٌبى ضكتبض هكتطی، تؼطیق قٌبیبت ثِ
  هكتطی. تدطثِ ؾبظیپيبزُ ثطای تـييط خبهغ اؾتطاتػی تَؾؼِ

ی زض تدبضت گيطی اؾتطاتػیي ٍ زاقتي ثيٌف ضٍقي اظ اثتٌبضات هسیطیت تدطثِ هكتطخْت تؼذ استراتژی: 

 (Sohrabi et al., 2010) ّبی چبضچَة پيكٌْبزی ثيبى قسُ اؾت. تحويوبتاختوبػی ثِ ػٌَاى یٌی زیگط اظ هَللِ
( ٍDijulius, 2008 )ِاًس. اظ خولِ اهساهبت ًِ ًيع ثط اّويت ٍخَز اؾتطاتػی زض هسیطیت تدطثِ هكتطی تبًيس زاقت

 چكن ٍ اّساف اضقس، تؼطیق هسیطیت خلت حوبیت ى ثِ هَاضزی چَىتَاگطزز هیهَخت ثْجَز هبثليت اؾتطاتػی هی
 اضائِ اؾتطاتػی هكتطی، تؼطیق تدطثِ هسیطیت اؾتطاتػیي ّبیكطنت هكتطی، قٌبؾبیی ی تدطثِ هسیطیت اًساظ

 هكتطی اقبضُ ًطز.  ثِ اضظـ اضائِ اًساظ چكن هؿتوط اختوبػی ٍ ثبظًگطی هكتطیبى ثطای هَضزاؾتلبزُ اضظـ

ّوبًٌس ؾبیط اثتٌبضات زض حَظُ كٌبٍضی اعلاػبت، چَى هسیطیت زاًف یب هسیطیت اضتجبط ثب  ٌَلَژی:تؼذ تک 

ثبقس. زض حَظُ هسیطیت تدطثِ هكتطی ًيع هیهَضزًظط هكتطی، تٌٌَلَغی ػٌهطی لاظم ثطای پيكجطز اّساف اثتٌبض 
ثط اّيوت تٌٌَلَغی تبًيس  (Dijulius, 2008) ( Lemon & Verhoef, 2016ٍ)(، King, 2008) هحووبًی چَى

ّب پيكٌْبز اًس. ثِ هٌظَض ثْجَز هبثليت كٌی زض حَظُ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی ثِ قطًتزاقتِ
 اختوبػی ّبیقجٌِ هكتطی، اؾتلبزُ ثب هؿتوين تؼبهل ثطای اختوبػی ّبیقجٌِ اظ گيطیقَز اهساهبتی چَى ثْطُهی

 زض هكتطیبى اعلاػبت اختوبػی، ضزیبثی ًبض ٍ ًؿت َّقوٌسی اثعاضّبی اظ ؾتلبزُهحهَل، ا اعلاػبت اضائِ ثطای
 ٍ اهٌيت حلظ ثطای اؾتبًساضزّبیی اختوبػی، ٍخَز هكتطیبى اعلاػبت خبهغ ایزازُ پبیگبُ اختوبػی، ٍخَز تدبضت
 اضتجبعی ّبیًبًبل ؾبظییٌپبضچِ ّب ٍؾيؿتن زیگط ثب اختوبػی قجٌِ ّبیتٌٌَلَغی ؾبظیذهَنی، یٌپبضچِ حطین

 هكتطی زض زؾتَض ًبض هطاض زٌّس.  تؼبهل هرتلق
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زض  "تَاًين آى ضا هسیطیت ًٌينتب چيعی ضا اضظیبثی ًٌٌين ًوی"خولِ قٌبذتِ قسُ تؼذ ارزیاتی ػولکرد: 

 (Lemon & Verhoef, 2016( ٍ )Sohrabi et al., 2010) حَظُ هسیطیت تدطثِ هكتطی تَؾظ هحووبًی چَى
 هسیطیت اثطثركی ّب ضا هلعم ثِ اًدبم اهساهبتی چَى اضظیبثیهطاض گطكتِ اؾت. ثؼس اضظیبثی ػولٌطز قطًت هَضز تبًيس

 اضظیبثی ؾيؿتن هكتطیبى، تَؾؼِ اظ ثبظذَضز ّبیهٌبًيعم هكتطی، ثٌبضگيطی ٍكبزاضی هكتطی، اًساظگيطی تدطثِ
 س. ًوبیػولٌطز هی ًليسی ّبیحيغِ اّساف ٍ قٌبؾبیی ثطهجٌبی ػولٌطز

اعلاػبتی ثِ هؼٌی ایدبز ؾبظًبضًٍبضّبیی خْت اعويٌبى اظ ّبی  حٌوطاًی زض حَظُ ؾيؿتن تؼذ حکوراًی: 

ّبی هْن ثبقس. ًتبیح پػٍّف حبضط ًكبى زاز حٌوطاًی یٌی اظ هَللِّب زض اثتٌبضات تٌٌَلَغیٌی هیگصاضیؾطهبیِ
ًيع ثط ایي ثؼس  (Phil Klaus, 2015)وين زض چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی اؾت. زض تح

هٌظَض ثْجَز هبثليت حٌوطاًی زض هسیطیت تدطثِ  قَز ثِّب پيكٌْبز هیعَضًلی تبًيس قسُ اؾت. ثِ قطًت ثِ
 هكتطی، تؼطیق تدطثِ هسیطیت ؾبظی پيبزُ اظ هَضزاًتظبض اضظـ هكتطی اختوبػی ثِ اهساهبتی چَى قٌبؾبیی

 حَظُ زض گيطیتهوين ّبیهؿئَليت ٍ ّبًوف توبؼ، ترهيم یًوغِ ّط ایثط هكتطی تدطثِ اؾتبًساضزّبی
 اّساف ّوطاؾتبیی اظ هكتطی، اعويٌبى تدطثِ هسیطیت ضیؿي هسیطیت كطایٌس هكتطی، قٌبؾبیی تدطثِ هسیطیت
هٌبثغ هجبزضت  ترهيم اظ اعويٌبى ثطای ّبیی ضٍیِ ًبض ٍ تؼطیق ٍ ًؿت ًلاى اّساف ثب هكتطی تدطثِ هسیطیت

 ظًس. ٍ

 ,Gentile et al., 2007( ،)Shaum & Wheeler) تحويوبت تؼذ هحتَای کیفیت تدرتِ هطتری: 

2002( ،)Neslin et al., 2006( ،)Chang & Horng, 2010( ،)Neslin et al., 2006( ٍ )Brown et al., 2005 )
اظ هغبلؼبت اثؼبز هتلبٍتی ضا ثطای  اًس. ّطیيًيع ثط اّويت زضى اثؼبز ٍ هحتَای ًيليت تدطثِ هكتطی تبًيس زاقتِ

اًس. تبًيس هغبلؼبت ثط اّويت زضى ٍ ظهيٌِ هَضز هغبلؼِ ثيبى ًطزُهَضزًظط ًيليت تدطثِ هكتطی ثب تَخِ ثِ نٌؼت 
ثبیؿت زضى ایي اؾت ًِ هجل اظ ٍضٍز ثِ ثحث هسیطیت تدطثِ هیزٌّسُ  هحتَای ًيليت تدطثِ هكتطی ًكبى

گيطی تدطثِ هكتطی اؾت ّبی قٌل ّبی ایي ثؼس ثطهجٌبی هَللِسؾت آٍضز. قبذمضٍقٌی اظ ذَز ًيليت تدطثِ ث
  ثبقس.ًِ قبهل ثؼس اختوبػی، كيعیٌی، حؿی، ػبعلی ٍ قٌبذتی هی

ضتجِ اٍل اثؼبز چبضچَة هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی زاضز.  "اكطاز"ثؼس  آهسُ زؾت ثِثطاؾبؼ ًتبیح 
گيطی اظ تدبضت  ًيع ایدبز كطٌّگ تٌطین هكتطی اختوبػی زض ًبضًٌبى، آهَظـ ثْطُ ثبلاتطیي ٍظى زض ایي ثؼس ضا
زٌّسُ لعٍم ؾبظی ًبضًٌبى اظ اًتظبضات هكتطیبى ٍ اؾتبًساضزّبی ذسهبت زاضًس ًِ ًكبىاختوبػی ثِ ًبضًٌبى ٍ آگبُ

طی زض تدبضت اختوبػی هحَض زض ثيي ًبضًٌبى ثطای هسیطیت ًبضاهس تدطثِ هكت ایدبز یي كطٌّگ ؾبظهبًی هكتطی
پطزاذت ٍ  تؼْس ًبضهٌساى زض هسیطیت تدطثِ هكتطیًيع زض پػٍّف ذَز ثِ ثطضؾی ًوف  Hunsaker (2010) اؾت.

زضنس اظ هسیطاى ثط ایي ثبٍضًس  56زضیبكت ًِ ًبضهٌساى ًوف ًليسی زض هسیطیت تدطثِ هكتطی زاضًس. اهب زض حبليٌِ 
ضٍ (. اظ ایيHunsaker, 2010ّب ثب ایي ًظط هَاكوٌس ) هكتطیبى آى زضنس اظ 12هحَض ّؿتٌس، تٌْب  ًِ هكتطی

زض تدبضت اختوبػی  .اؾت كطٌّگی هكٌل یي ثلٌِ ًيؿت؛ كٌبٍضی هكٌل یي هكتطی تَاى گلت تدطثِ هی
 كضبی ثطضؾی زض، تدطثِ هكتطی حبنل اضتجبط هكتطی ثب ًبضًٌبى قطًت ٍ هكتطیبى زیگط اؾت. زضهدوَع

 ًٌين تَخِ( هكتطی ثِ قطًت ٍ ًبضهٌس ثِ قطًت، ًبضهٌس ثِ هكتطی) تطؾٌتی تؼبهلات ثِ ثبیس تٌْب ًِ هب اختوبػی
 ًيع هوٌي اؾت ضٍی ًبضًٌبى ثيي تؼبهل ًحَُ ّوچٌيي ٍ یٌسیگط ثط هكتطیبى تأثيطگصاضی ٍ تؼبهل ًحَُ ثلٌِ

هحَضی زض گؿتطُ ؾبظهبى یقَز خْت توَیت كطٌّگ هكتطزض ایي ضاؾتب پيكٌْبز هی. ثگصاضًس تأثيط هكتطی تدطثِ
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هساضی ٍ ایدبز  ّبی آًبى زض ظهيٌِ تدبضت اختوبػی ٍ هكتطیثِ ؾِ حَظُ خصة ًبضًٌبى قبیؿتِ، تَؾؼِ تَاًوٌسی
 اًگيعقی ًبضًٌبى تَخِ قَز.  ّبیؾيؿتن

ًِ ثبلاتطیي ٍظى ضا ًيع قبذم حوبیت هسیطیت اضقس اظ هسیطیت تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی اظ آًدبیی
ثِ ػٌَاى هثبل، هسیطاى اضقس هي ّب ًيبظ زاضًس ًِ هسیطیت اضقسقبى زض هَضز تدطثِ هكتطی یبز ثگيطز. زاضز قطًت

تَاًٌس ثب هكبضًت زض ّب هیقطًت. هسیطاى ًٌٌسای ثِ ػٌَاى ذسهِ ػضَ زض ضؾتَضاى ًبض هینَضت زٍضُ زًٍبلس ثِ
ثِ ایٌٌِ هسیطاى ّب  ثطذی اظ قطًتهكتطی ایدبز ًٌٌس. ًوبط توبؼ هرتلق زضى ثْتطی اظ تدطثِ  تدطثِ هكتطی زض

ًوغِ ایي اهط ثَیػُ هٌبؾت ظهبًيؿت ًِ  .ًيبظ زاضًس ضا هكبّسُ ًٌٌسًوبط توبؼ اضقس كؼل ٍ اًلؼبلات هكتطی زض 
ی ًيع زض پػٍّف ذَز زضیبكتٌس زضى تدطثِ Lemon & Verhoef ثبقس.هطًع توبؼ  هكتطی انلی، یي توبؼ

 هبى ثطای هسیطاى قطًت حيبتی اؾت ٍ لاظم اؾت ًوبط توبؼ گًَبگَى هَضز ثطضؾی هطاض گيطزهكتطی زض عَل ظ
(Lemon & Verhoef, 2016)ضٍ زاقتي زیسگبّی قلبف ٍ ضٍقي اظ تدطثِ هكتطی زض تدبضت اختوبػی . اظ ایي

وبط توبؼ هكتطی قَز هسیطاى اضقس ثِ نَضت هؿتوين ثب ً هی ّب ثؿيبض حبئع اّويت اؾت ٍ تَنيِثطای ؾبظهبى
 زضگيط قًَس. 

 ثِ ثب تَخِضٍ  ایيًيلی پؽ اظ ذَز ثبظ ًٌس، اظ  ٍ هغبلؼبت ًوی ضا ثطای ضاّی ثتَاًس ّبی ّط پػٍّكی ثبیس یبكتِ

قَز اٍل، ثِ اًدبم هغبلؼِ هَضزی زض یي  هی حبضط، ثِ هحووبى آتی پيكٌْبز پػٍّف خسیس ٍ هْن ًتبیح اظ ثطذی
ضؼيت هسیطیت تدطثِ هكتطی ضا ثب تَخِ ثِ چبضچَة پيكٌْبزی هَضز اضظیبثی ٍ تحليل ثپطزاظًس ٍ ٍهَضزًظط قطًت 

ّبی چبضچَة تَؾؼِ ّب زض نٌبیغ هرتلق ثطاؾبؼ هَللِقَز ثِ هوبیؿِ تغجيوی قطًت هی هطاض زٌّس. زٍم، پيكٌْبز
ی ثب ضٍیٌطزّبیی چَى زیوتل قَز ثِ ثطضؾی تبثيطات هتوبثل اثؼبز چبضچَة پيكٌْبزیبكتِ ثپطزاظًس. ؾَم، پيكٌْبز هی

 ّب ضا زضى ًوبیٌس. ثپطزاظًس ٍ ضٍاثظ ثيي آى
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 وویسىدگان ایه مقاله:

 
 

ثبظضگبًی  هسیطیت؛ اؾتبزیبض زاًكگبُ زٍلتی حضطت هؼهَهِ )ؼ( زض گطٍُ هًَا خاهی پَر

ثبقٌس. ایكبى كبضؽ التحهيل ضقتِ هسیطیت كٌبٍضی اعلاػبت زاًكگبُ تْطاى زاًكٌسُ هسیطیت ٍ  هی
ضیعی  ثطًبهِ ی: ضٍیٌطزی ًؿت ٍ ًبض هحَض،اعلاػبتّبی  زاضای تبليلبت چٌسی اظ خولِ ؾيؿتن

اعلاػبتی، تحليلی ثط ٍضؼيت تَؾؼِ زٍلت ّبی  اؾتطاتػیي كٌبٍضی اعلاػبت: ضٍیٌطزی ثِ ؾيؿتن
ّب  ٍ ًتبة الٌتطًٍيي زض خْبى ٍ ایطاى اظ هٌظط قبذم تَؾؼِ زٍلت الٌتطًٍيي ؾبظهبى هلل هتحس

 ثبقٌس. هی قبى ٍ هوبلات زاذلی ٍ ثيي الوللی زیگطی زض حَظُ ترههی

؛ ایكبى زاًف آهَذتِ زًتطی هسیطیت اؾتطاتػیي اظ زاًكگبُ تطثيت هسضؼ هحوذ طالاری

 ثَزُ ٍ زض حبل حبضط ػضَ ّيبت ػلوی گطٍُ هسیطیت ثبظضگبًی، زاًكگبُ حضطت هؼهَهِ )ؼ(
اؾتطاتػی ّلسیٌگ، اؾتطاتػی ًؿت ّبی  ّبی پػٍّكی ٍی زض ظهيٌِثبقس. ػلاین ٍ كؼبليت هی

هسیطیت زاًف، "تَاى ثِ ًتبة  هی ّبی ایكبىثبقس ٍ اظ ًتبة هی ض ٍ ثبظاضیبثی اؾتطاتػیيٍ ًب
اقبضُ ًطز. زًتط  "چبلف ضّجطی"ٍ ًتبة  "ثب ضٍیٌطزی ثِ ثْتطیي تدبضة نٌبیغ َّایی
ضیعی اؾتطاتػیي ٍ ضاّجطزّبی ًؿت ٍ ًبض ثِ  عبلاضی اظ ؾبثوِ ظیبزی زض اضائِ هكبٍضُ ثطًبهِ

  ق ثرف ذهَنی ٍ زٍلتی ثطذَضزاضًس.ّبی هرتلقطًت

 

آهَذتِ ًبضقٌبؾی اضقس زاًكگبُ حضطت هؼهَهِ )ؼ( زض ضقتِ هسیطیت زاًف هٌْاز تْادری؛

اظ زاًكگبُ ثبظضگبًی  هسیطیتزض ضقتِ ثبظضگبًی  هسیطیتثبقٌس. ایكبى زاضای ًبضقٌبؾی  هی ثبظاضیبثی
چَى ثبظاضیبثی، تدطثِ هكتطی ٍ ّبیی  حَظُتحويوبتی ایكبى زض ّبی  ثبقٌس. ػلاهوٌسی هی ؾوٌبى
 ثبقس. هی اختوبػیّبی  ضؾبًِ

 

 

 

  


