
 

 
 

Relationship Between Key Drivers  Customer Experience with Perceived Value and 

Loyalty of Them (Investigation of Players in the Football Premier League as a Clubs 

Internal Costumer) 

 
 

Mozhgan Khodamorad Poor 

Assistant Professor of Sport Management, Sanandaj Branch, Islamic Azad University, Sanandaj, 

Iran. Email: mmoradpoor2003@gmail.com 

 

Meherdad Moharamzadeh 
Professor of Sport Management,  Mohaghegh Ardabili  University, Ardebil, Iran. Email: 

mmoharramzadeh@yahoo.com 

 
Mozafar Yektayar 

* corresponding author. Assistant Professor of Sport Management, Sanandaj Branch, Islamic 

Azad University, Sanandaj, Iran. Email: myektayar@gmail.com 

 

 

Abstract 
The purpose of this study was to identify the relationship between key customer experience 

with loyalty and perceived value of the players in the football clubs of the Premier League. 

The statistical population of this study included all the 328 players in the Premier League. 

The sample size was reduced to 298 players using the entire sampling method with a 

reduction of less than 10 percent. Three questionnaires were used to conduct the research. 

The validity of all the questionnaires was confirmed by a number of sports management 

experts and their reliability, in a pilot study with 40 subjects, was 0.84 for Sanderson & Lian 

Customer Satisfaction Questionnaire (2011), 0.93 for Mahoney Loyalty (2000)  and 0.88 for 

the Perceived Value by Agrita and Olaga (2002). In order to analyze the data, descriptive and 

inferential statistics, including the method of partial least squares, were used. Findings of the 

research showed that the key drivers of perceived value experience and loyalty are related. 

The customer experience had a significant relationship with the loyalty and perceived value 

of the players in the Iranian football Premier League. Also, the highest relationship in this 

study was related to two variables of loyalty and perceived value. Clubs need to secure the 

experience strategies based on the diversity of services, adapt to them, and create value and 

loyalty for the players in this way. 
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 چکیذُ
 زض ثبظیٌْبى ٍىبزاضی ٍ قسُ زضُ اضظـ ثب هكشطی سدطثِ ّلیسی ّبی دیكطاى ضاثغِ قٌبؾبیی ّسه ثب حبضط دػٍّف
 ثب ىَسجبل ثطسط لیگ ثبظیٌْبى ی ّلیِ ضا دػٍّف ایي آهبضی خبهقِ. گطزیس اخطا ّكَض ىَسجبل ثطسط لیگ ّبی ثبقگبُ
 ثِ زضنس زُ اظ ّوشط اىز ثب قوبض سوبم گیطی ًوًَِ قیَُ اظ اؾشيبزُ ثب ًوًَِ حدن. زازًس هی سكْیل ًيط 328 سقساز
 اظ سقسازی سَؾظ دطؾكٌبهِ ؾِ ّط ضٍایی. گطزیس اؾشيبزُ دطؾكٌبهِ ؾِ اظ دػٍّف اًدبم زض. یبىز سَلیل ًيط 298

 سدطثِ دطؾكٌبهِ ثطای آظهَزًی 40 ثب هَسهبسی هغبلقِ یِ زض ّب آى دبیبیی ٍ سأییس ٍضظقی هسیطیز هشرههیي
 ثب Mahony, Madrigal & Howard (2000) ٍىبزاضی ،84/0 دبیبیی ثب Sandersen & Lian (2011) هكشطی
 آهبض اظ ّب زازُ سحلیل هٌؾَض ثِ. ثَز 88/0 دبیبیی ثب Eggert & Ulaga (2002)   قسُ زضُ اضظـ ٍ 93/0 دبیبیی

 ّلیسی ّبی دیكطاى: زاز ًكبى سحَیٌ ّبی یبىشِ. قس اؾشيبزُ خعیی هطثقبر حساٍل ضٍـ قبهل اؾشٌجبعی ٍ سَنیيی
 اضظـ ٍ ٍىبزاضی ثب هقٌبزاضی ضاثغِ زاضای هكشطی سدطثِ. زاضز ضاثغِ ٍىبزاضی ٍ قسُ زضُ اضظـ ثب ی سدطثِ
 ثِ هطثَط دػٍّف ایي زض ضاثغِ هیعاى سطیي ثیف چٌیي ّن. ثَز ّكَض ىَسجبل ثطسط لیگ زض حبضط ثبظیٌْبى قسُ زضُ

 ایوي ذسهبر سٌَؿ ثطاؾبؼ ضا سدطثِ ّبی اؾشطاسػی سب زاضًس ًیبظ ّب ثبقگبُ. ثَز قسُ زضُ اضظـ ٍ ٍىبزاضی هشنیط زٍ
 .ًوبیٌس ٍىبزاضی ٍ اضظـ ایدبز ثبظیٌْبى ثطای عطیٌ ایي اظ ٍ زٌّس سغجیٌ آى ثب ضا ذَز ٍ ًوبیٌس
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 . هقذه1ِ

اًسیكِ یبىشي هكشطیبى ای ٍطاض زاضز ِّ ثبظاضیبثبى سٌْب زض  زض فهط حبضط ثبظاضیبثی زض ؾیط سْبهلی ذَز زض هطحلِ
ّب ًجبیس سٌْب زض اًسیكِ ضضبیشوٌسی هكشطیبى  خسیس ًیؿشٌس. اهطٍظُ زیگط ضضبیشوٌسی هكشطیبى ّبىی ًجَزُ ٍ ؾبظهبى

ثبقٌس، ثلِْ ثبیس هغوئي قًَس ِّ هكشطیبى ضضبیشوٌسقبى، ٍىبزاض ّن ّؿشٌس. ثِ ّویي فلز اؾز ِّ زیگط ضٍبثز 
هساض ثِ خبی ضٍبثز ثط ؾط ٍیوز ثِ  ّبی ثبظاضگطا ٍ هكشطی ازُ اؾز ٍ ؾبظهبىٍیوشی هقٌی ؾبثٌ ذَز ضا اظ زؾز ز

هقشَس اؾز  Uusitalo( 2012اًسیكٌس. ) حيؼ ٍ اضسَبی ٍىبزاضی هكشطی ثِ فٌَاى اثعاضی خسیس زض ثبظاضیبثی هی
زاقشي  گِسطیي قیَُ ً سَاًس هغوئي زضُ هكشطی اظ هحیظ اعطاه ٍ ایدبز یِ سدطثِ اظ اثعاضّبیی اؾز ِّ هی

قَز یْی اظ  ای ِّ زض شّي هكشطی حِ هی هكشطیبى ٍسیوی ٍ زؾشیبثی ثِ هكشطیبى خسیس ثبقس. سدطثِ
سَاًس هَخت ثبظگكز ٍ ذطیس هدسز هكشطی ٍ یب سَنیِ ؾبظهبى اظ ؾَی  ٍسضسوٌسسطیي ىبّشَضّبیی اؾز ِّ هی

ًَِ اضسجبط هؿشَین یب میطهؿشَین ثب هكشطی ثِ ؾبیط اعطاىیبى گطزز. سدطثِ هكشطی دبؾد شٌّی هكشطیبى ثِ ّطگ
ثِ ّویي زلیل زضُ سدطثِ هكشطی ّوَاضُ ثطای  .ّبی هحهَل یب ذسهبر اؾز ؾبظهبى ٍ زضثطگیطًسُ سوبم خٌجِ

ّبی ذَز ضا زض ایي ًَغِ ّبًًَی  قَز ٍ ًیبظهٌس ایي اؾز ِّ ؾبظهبى سلاـ ؾبظهبى ًَفی هعیز هحؿَة هی
طثِ، اظ عطیٌ ذلٌ اضظـ ثطسط ثطای هكشطی، فولْطز ؾبظهبى ضا اضسَب ظیطا ًشبیح زضُ ایي سد هشوطّع ؾبظز؛

زض دػٍّكی ثط ضٍی اضظـ هكشطی ًكبى زازًس ایدبز سدبضة ٍَی ثطای  Lemon & Verhoef( 2016ثركس. ) هی
ٍىبزاضی هكشطیبى ثِ  Imbug, Ambad & Bujang( 2018)  سَاًس ٍىبزاضی ضا زض اٍ دطٍضـ زّس. هكشطی هی
زاًٌس، ثط ایي اؾبؼ زض ؾبظهبى ّط هكشطی اضظـ  آىطیٌی ٍ ثْجَز فولْطز هبلی ؾبظهبى هی ؾجت اضظـؾبظهبى ضا 

ثب هكشطیبى ٍىبزاض اؾز. ثبٍض  ٍیػُ ذَز ضا زاضز ٍ ّوِ هكشطیبى ثِ یِ اًساظُ اضظقوٌس ًیؿشٌس ٍ ّوَاضُ اٍلَیز
سَاًین ٌّشطل  یٌی ضىشبضّبی اًؿبًی هب ًویث ثَزى سدطثِ ٍ فسم دیف ثط ایي اؾز ِّ ثِ زلیل حؿی ٍ ازضاّی فوَهی

گیطز ِّ زض ًَبط  ٌّشطلی ؾطچكوِ هی ّبهلی ثط سدطثِ هكشطی زاقشِ ثبقین ٍلی سدطثِ هكشطی اظ هشنیطّبی ٍبثل
سَاًٌس قٌبؾبیی، ؾبذشبضیبىشِ ٍ یْذبضچِ گطزًس. اگط ایي هشنیطّب سحز  سوبؼ ثب هكشطی ٍطاض زاضًس. ایي هشنیطّب هی

اؽْبض  Sandersen & Lian( 2011سَاًس سدطثِ هبًسگبضسطی ثطای هكشطیبى ایدبز ًوبیس. ) ؾبظهبى هی ٌّشطل ثبقٌس
ّبی ّیيی زٍیٌ اظ هشنیطّبی هؤثط ثط سدطثِ هكشطی ّيز دیكطاى ّلیسی  ٍسحلیل ثب اًدبم سدعیِ « زاضًس:  هی

ّب ٍ  یگیطی اهَض ٍ سحٌَ ٍفسُدصیطی، زاًف، سوبؼ قرهی، زضُ ًیبظ هكشطی، د قسُ ِّ قبهل اًقغبه قٌبؾبیی
ٍخَزآٍضزى یِ سدطثِ هكشطی فبلی ًیبظهٌس ّوْبضی ثیي ٍاحسّبی هرشلو ؾبظهبى اؾز ثِ  ثِ« دبؾرگَیی اؾز

ّبی ؾبظهبى چَى  ّب ثشَاًٌس سدطثِ ٍاحسی ضا ثِ هكشطی اضائِ ٌٌّس. ّوِ اَّؾیؿشن ای ِّ ّوِ ٍؿوز گًَِ
ای ضا ثطای هكشطی ایدبز ٌٌّس ِّ  سَاًٌس ثب ّن یْذبضچِ قًَس ٍ سدطثِ اىعاض ٍ ذسهبر زض ًْبیز هی هحهَلار، ًطم

ثبقس  سطیي زاًكی ِّ ثطای سدطثِ هكشطی ًیبظ هی ٍخَز آٍضًس. اؾبؾی سَاًٌس آى ضا ثِ نَضر ىطزی ًوی ّطیِ ثِ
مبظ سب دبیبى سَاًس اظ آ ٌّس؛ ثٌبثطایي ؾبظهبى ثبیس ثساًس چگًَِ هی زضُ ؾيطی اؾز ِّ هكشطی ثب ؾبظهبى آمبظ هی

 .(Nasution, Sembada, Miliani, Resti, Prawono, 2014 (ای ًبة ضا ثطای هكشطیبًف ذلٌ ًوبیس سدطثِ
ٌّس، سدبضة ٍ  ِّ هكشطی سقبهلی ثطٍطاض هی قَز، هْن اؾز. ٍٍشی عجیقشبً ایي ٍاٍقیز ِّ چگًَِ ٍىبزاضی ؾبذشِ هی

كبى ضا عَض ّلی، هكشطیبى ثطذی اظ سدبضث لاظم ثبقس. ثِ اضظـ سَاًس زاضای اضظـ یب ىبٍس  ّبی هَخَز زض آى، هی ثرف
ّبی احؿبؾی ٍ ّبضّطزی ثَزُ  ثٌسی هجشٌی ثط ّط زٍ ثرف اضظـ زٌّس. ایي اٍلَیز سدطثیبسكبى سطخیح هی ثِ ؾبیط
سطخیح زازُ   قَز ٍ ثِ ؾبیط سدبضة ای ّؿت هی ِّ سدطثِ قَز. ظهبًی عَض هكرم اظ سدطثِ هكشٌ هی ِّ ثِ

قسى ثِ هكشطی ٍىبزاض  ٌّس ٍ ایي ثِ هقٌبی سجسیل قَز، ىطز ثِ آى هشقْس قسُ ٍ آى ضا ثیف اظ دیف زًجبل هی هی
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ـ اظ اًدبم اهطٍظُ اضائِ ذسهبر زض نٌقز ٍضظ .(Brun, Rajaobelina, Ricard, Berthiaume,2017)ثبقس  هی
ِّ زض ثیكشط ّكَضّب  ّبی ؾبزُ ٍ نطه ىطاسط ضىشِ ٍ زض ّكَضّبی هرشلو ثؿیبض سَؾقِ یبىشِ اؾز سب خبیی ىقبلیز

ّبی هشٌَؿ ٍضظـ  ای یْی اظ حیغِ آیس. ثب سَخِ ثِ ایٌِْ ٍضظـ حطىِ ثِ هثبثِ یِ سدبضر ٍ نٌقز ثِ قوبض هی
ای ّوِ قبیبًی ثِ اٍشهبز  ب آًدب ِّ فٌبیز ثِ ٍضظـ حطىِثبقس ًَف ثؿعایی زض دیكجطز نٌقز ٍضظـ زاقشِ س هی

ّبی ٍضظقی،  یبىشِ ٍ زض حبل سَؾقِ ًوَزُ اؾز. ثب سَخِ ثِ هبّیز ذسهبسی ؾبظهبى ثؿیبضی اظ ّكَضّبی سَؾقِ
زؾز آٍضز. ثِ ّویي  سَاى ثِ سط اظ ّیيیز سَلیس هی ضؾبًی ضا ثؿیبض هكْل سدطثیبر ًكبى زازُ اؾز ّیيیز ذسهز

ّبی زیگط ثِ چبلف  ّبی ٍضظقی ثطای ّؿت اعویٌبى اظ ّیيیز ذسهبسكبى ثیكشط اظ ؾبظهبى ؾبظهبىزلیل 
گیطز،  آهیع هحهَلار سَؾظ ثبظیٌْبى اًدبم هی ّبی ٍضظقی فطضِ هَىَیز ذَضًس. ثب سَخِ ثِ ایٌِْ زض لیگ ثطهی

َز زاضز ثبیس قٌبؾبیی ًوَز. ىطزی ضا ًیع ِّ ثطای فطضِ ذسهز ثِ ثبظیٌْبى ٍخ ٌّشطل ٍ هٌحهطثِ هٌبثـ ٍبثل
ٌّشطل ایي هشنیط زؾز یبثٌس. زض ایي ضاؾشب  سطّطزى اضظـ یِ هكشطی ثبیس ثِ هٌبثـ ٍبثل ّب مبلجبً ثطای ثْیٌِ ثبقگبُ

ّب ِّ ًَف ٍسضسوٌسی ضا زض دطٍضـ  ٌّشطل زض اذشیبض ثبقگبُ سحَیَبر هرشلو ًكبى زازُ اؾز یْی اظ هٌبثـ ٍبثل
 ,Gholizadeh). ُ زاضز، ایدبز سدطثیبر هثجز اظ ؾَی ثبقگبُ ثطای ثبظیٌْبى اؾز ثبظیٌْبى هشقْس ثط فْس

Talebpour, Kashtidar & Abdolmaleki ,2019)گطزز.  ایي سدطثیبر ثبفث ایدبز اضظـ زض هكشطیبى هی
 & Schijns, Caniëls, Le Conté )ّبی ایدبز ٍىبزاضی اؾز  ثركیسى احؿبؼ اضظـ ثِ هكشطی ذظ هَسم ثطًبهِ

Schijns, 2016). ( 2018ِّ ) چٌبى ّنet all  Imbug اًدبم زازًس،  زض دػٍّكی ِّ ثط ضٍی سدطثیبر هكشطیبى
سدطثِ هكشطی قبهل ؾِ  ثٌسی هسل اٍلَیز .سَاًس ثبفث ٍىبزاضی هكشطیبى گطزز دِ گطىشٌس: هسیطیز سدطثِ هیًشی

ثبقس ٍ زض ایي هسل ّطزٍ هَضَؿ سدطثِ ّلی هكشطی ٍ اثقبز سدطثِ زض عَل یِ ظًدیطُ ثب هحسٍزُ  هحسٍزُ هی
قسُ اظ سقبهل ثب یِ ذسهز یب  سدطثِ ّؿت اضظیبثی ثب اضظـ هثجز ًبقی اظ قَز. هٌيی، ذٌثی ٍ هثجز ًكبى زازُ هی

ّب اظ  ّب ٍ ثطزاقز نَضر ّلی، ٍاٌّف قَز. ثِ ّبلاؾز ِّ سطخیح ٍ اٍلَیز ضا سقییي ّطزُ ٍ ًْبیشبً ثبفث ٍىبزاضی هی
گطىشِ ٍ هوْي اؾز زض یْی اظ ؾِ هحسٍزُ هسل هَضز ًؾط ٍطاض گیطز. ایي ؾِ هحسٍزُ هجشٌی ثط  سدبضة قْل

ثٌبثطایي گطچِ ثؿیبض هحشول  .(Lin & Bennett, 2014)ثبقس  اـ هی قسُ اظ سدطثِ ّلی ّؿتازضاُ هكشطی ًبقی 
ّبیی ضا سدطثِ ٌٌّس ِّ زض آى فولْطز ضقیو یب فولْطز هَىَی  ّبی هرشلو زٍضُ ّب زض ظهبى اؾز ِّ سوبهی ثبقگبُ

ّبی فولْطز ضقیو اظ عطیٌ ایدبز سدطثیبر هثجز گصقشِ هَخت اىعایف احشوبل  زاقشِ ثبقٌس، سَلیل سأثیط زٍضُ
ز گطزز. ثِ ّویي زلیل یْی اظ هشسّبی هَثط ٍىبزاضؾبظی ثبظیٌْبى، ایدبز سدبضة هثج سحٌَ ٍىبزاضی زض ثبظیٌْبى هی

ی  هسر اؾز ِّ ثِ ٍؾیلِ ثبقس. ٍىبزاضی یِ الگَی ضىشبضی ثلٌسهسر ٍ یِ عطظ ثطذَضز عَلاًی ّب هی زض آى
ثِ ّویي خْز فَاهل هَثط ثط ایي . Ieva &  Ziliani, 2017))سدطثیبر هضبفو زض عَل ظهبى سََیز قسُ اؾز 

گطزز اظ ًؾط هسیطاى  ّب هی ای فبلی ٍ دبیساض ثطای ثبظیٌْبى ثِ فٌَاى هكشطیبى ثبقگبُ ّب ِّ هٌدط ثِ سدطثِ ٍضٍزی
زض ّكَض هب  .(Loer, 2017) قَز ای ثَزُ ٍ ضهع هبًسگبضی ٍ ٍىبزاضی ثبظیٌْبى هحؿَة هی القبزُ ضای اّویز ىًَزا

آیٌس. ایي ًْبز ِّ زض ؾِ ثقس ّوگبًی،  قوبض هی سطیي ًْبزّب زض سَؾقِ ٍضظـ ثِ ّبی ىَسجبل یْی اظ هْن ثبقگبُ
ّب، فسم اًدبم سقْسار اظ  ّبی خسی هَاخِ اؾز. ؾَءهسیطیز ای سأثیطگصاض ثَزُ، اهطٍظ ثب چبلف ٍْطهبًی ٍ حطىِ

ّب ٍ  ّبی ظیبزی ثطای ثبقگبُ ّب ؾجت ایدبز چبلف ؾَز ثبقگبُ ؾَی ثبقگبُ، ٍطاضزازّبی یْؿًَگط ٍ هجشٌی ثط
ًكسى  ّبی ذَز ًساضًس. حصه ثبظیٌْبى گطزیسُ اؾز، چٌبًچِ ثبظیٌْبى مبلجبً ٍىبزاضی ٍ سقْس لاظم ضا ًؿجز ثِ ثبقگبُ

سَاى ثب اسربش  یؾبظز. ایي زض حبلی اؾز ِّ ه سَاًس ثحطاى زض ىَسجبل ضا ٍغقی ّبی ىَسجبل، هی ایي هَاًـ زض ثبقگبُ
ّبی هٌبؾت اظ عطیٌ خلت ضضبیز ثبظیٌْبى ٍ حيؼ اضظـ دبیساض، سوبیع ضٍبثشی ثبلایی ضا ًؿجز ثِ ؾبیط  اؾشطاسػی
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ّب ٍ اىعایف ؾَزآٍضی هَضز سَخِ ثؿیبض ٍطاضگطىشِ، حيؼ  ّبی ّبّف ّعیٌِ ِّ ضاّْبض زؾز آٍضز. اظ ظهبًی ضٍجب ثِ
 ,Al-Maamari & Abdulrab )ّب سجسیل قسُ اؾز  طاسػیِ ؾبظهبىسطیي اّساه اؾش هكشطیبى ثِ یْی اظ هْن

گطی سدطثِ هكشطی  آىطیٌی ثب هیبًدی سَاى گيز ِّ قبیس ایدبز حؽ ٍىبزاضی ٍ اضظـ . ثط ایي اؾبؼ هی(2017
. ایي هْن فبهل انلی (Loer, 2017) ّب ثبقس ٍضی ثبقگبُ هسیطاى ٍ اىعایف ثْطُ ٌٌّسُ ثْجَز فولْطز ثشَاًس سضویي

ط سدطثِ زض ذلٌ اضظـ ٍ ایدبز ٍىبزاضی، ّطزى هشنی ّبی ٍضظقی اؾز. ثٌبثطایي ثب سَخِ ثِ اّطمثَب ٍ ضقس ثبقگبُ
ای ثِ  عَض ىعایٌسُ ّب ثِ املت ثبقگبُ ثؿیبض حیبسی اؾز ثشَاًین اظ ایي عطیٌ ٍىبزاضی ضا زض ثبظیٌْبى ًْبزیٌِ ًوبیین.

ّبی ذَز ضا ثطای ایدبز ٍىبزاضی ثبظیٌْبى عطاحی ٌٌّس، ثبظیٌْبى ٍىبزاضی ِّ  اًس ِّ ثبیس ثطًبهِ ایي ًشیدِ ضؾیسُ
ّبیی ضا سدطثِ  ّب، زٍضُ ّبی فولْطز ضقیو ؾبظهبًی ضا زاقشِ ثبقٌس. ثسٍى سطزیس ثبقگبُ ی سَاى سحول زٍضُحش

ّبی فولْطز ضقیو اظ  اًس. سَلیل سأثیط زٍضُ ذَاٌّس ّطز ِّ زض آى ّن فولْطز ضقیو ٍ ّن فولْطز هَىَی زاقشِ
گطزز. ثط ایي اؾبؼ ٍ ثب  اضی زض ثبظیٌْبى هیعطیٌ ایدبز سدطثیبر هثجز گصقشِ هَخت اىعایف احشوبل سحٌَ ٍىبز

ای ىَسجبل  ّبی حطىِ سَخِ ثِ ایٌِْ اهطٍظُ ٍضظـ ّكَض زض حبل گصاض اظ ثرف زٍلشی ثِ ذهَنی اؾز، لصا ثبقگبُ
ًیع ثب ایي هؿئلِ انلی هَاخِ ّؿشٌس ِّ ثقس اظ ٍاگصاضی ثِ ثرف ذهَنی آیب سضویٌی ثط ٍخَز زائوی هكشطی 

ٍؾیلِ ؾذطی اظ فٌبنط ضٍبثشی هبًٌس حساّثط اضظـ  ّب ثبیس ثِ ثٌبثطایي زض دبؾد ثِ ایي هؿئلِ ثبقگبُ ٍخَز زاضز یب ذیط؟
سدطثِ ثط اؾبؼ سقبهل، سَؾقِ ٍ اضسَبی ذسهبر زض اىعایف ٍىبزاضی ثبظیٌْبى سلاـ ًوبیٌس. ثِ ّویي زلیل 

سدطثیبر ثطسط ِّ هٌدط ثِ اىعایف ًوَزى اعلافبسی زض ظهیٌِ سقبهل ثب ثبظیٌْبى ٍ سلاـ زض خْز ایدبز  ىطاّن
ّب ٍ  سَاًس ثِ زضُ ثْشط ضىشبض هسیطاى زض ثطآٍضزى ذَاؾشِ قَز، هی ّبیكبى هی ٍىبزاضی زض ثبظیٌْبى ًؿجز ثِ ثبقگبُ

ّبی ّلیسی  سَاًس دبؾرگَی ؾؤالار ظیط ثبقس ِّ دیكطاى ًیبظّبی ثبظیٌْبى گطزز؛ ثٌبثطایي اًدبم ایي دػٍّف هی
ّبی سدطثِ  ای ثیي دیكطاى اًس؟ ٍ چِ ضاثغِ ٌٌّسُ زض لیگ ثطسط ّسام بظیٌْبى سین ّبی قطّزهَثط ثط سدطثیبر ث

قسُ ٍ ٍىبزاضی ٍخَز زاضز؟ ٍ زض ًْبیز آیب  ای ثیي اضظـ زضُ ای ٍخَز زاضز؟، چِ ضاثغِ هكشطی ثب ٍىبزاضی ضاثغِ
قسُ ضا ثب  ٍ اضظـ زضُ ( 1CXشطی )ّبی ّلیسی سدطثِ هك سَاى ثط اؾبؼ ایي اضسجبط، هسل اضسجبعی ثیي دیكطاى هی

 ّبی لیگ ثطسط ىَسجبل ّكَض اضائِ ًوَز؟ ٍىبزاضی ثبظیٌْبى زض ثبقگبُ

 

 . هباًی ًظری ٍ پیطیٌِ پژٍّص2
آىطیٌی  ای هوشبظ زض شّي هكشطی، اضظـ ّب نطه ًؾط اظ ًَؿ نٌقز ٍ هحهَل زض سلاـ ثطای ّؿت سدطثِ ؾبظهبى

ٌٌّسُ  ثبقٌس. ثِ ّویي زلیل ههطه َبء ؾغح ٍىبزاضی هكشطی ثِ ؾبظهبى هیدبیساض، اىعایف عَل فوط هكشطی ٍ اضس
ای ِّ ثؿیبض ىطاسط اظ سٌْب ذطیس یِ هحهَل/زضیبىز  ٌٌّسُ ذسهز اظ یِ ىطایٌس خبهـ ٍ دیچیسُ ّبلا یب زضیبىز

سُ ٍ ق ذَضز ٍ اضظیبثی ٍی اظ ایي ىطایٌس ىطاسط اظ ٍیوز دطزاذز ذسهز اؾز ثِ ؾبظهبى ٍ هحهَل دیًَس هی
ای ِّ ذطیساض ثِ ایي ىطایٌس ًؿجز  ّبی ّبضّطزی هحهَل/ذسهز اؾز. ثِ فجبضر زیگط اضظـ ٍ سدطثِ ٍیػگی

اضظـ اظ زیسگبُ "زّس قبهل فَاهل هشقسزی زض ٌّبض ٍیوز، ّبضّطز هحهَل/ذسهز اؾز ِّ سحز فٌَاى  هی
بثشی ثبفث ًگْساقز ثیكشط فٌَاى یْی اظ فَاهل ّلیسی ّؿت هعیز دبیساض ضٍ قَز ِّ ثِ هغطح هی "هكشطی

 گطزز. هكشطی هی

                                                           
1. Customer Experience 
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قسُ سوبقبگطاى:  زض هغبلقِ سحلیل ّیيی اضظـ ازضاُ Samiei, Elahi & Afshari( 2019) ًشیدِ دػٍّف
هغبلقِ هَضزی سوبقبگطاى لیگ ثطسط ىَسجبل اظ زیسگبُ اؾبسیس هسیطیز ثبظاضیبثی ٍضظقی، هسیطیز فوَهی، هسیطاى 

قسُ قبهل هٌبىـ  ّبی انلی اضظـ ازضاُ اخطایی ىَسجبل ّكَض ٍ سقسازی اظ سوبقبگطاى اًدبم قس، ًكبى زاز ِّ هؤليِ
ّب اؾز. هؤليِ هٌبىـ قبهل: هٌبىـ ًبقی اظ هحهَل، هٌبىـ ًبقی اظ ذسهبر، هٌبىـ قرهی، هٌبىـ ًبقی اظ  عیٌٍِ ّ

ّبی ىیعیْی،  ّبی ظهبًی، ّعیٌِ ّبی هبلی، ّعیٌِ ثطًس، هٌبىـ ضٍاًی ٍ هٌبىـ اخشوبفی ٍ هؤليِ ّعیٌِ ّب: قبهل ّعیٌِ
ّبی  َخِ ثِ اّویز سوبقبگطاى ثطای ىَسجبل ّكَض، ؾبظهبىثبقس. ثب س ّبی اخشوبفی هی ّبی ضٍاًی ٍ ّعیٌِ ّعیٌِ

قسُ سوبقبگطاى  ضیعی ٌٌّس سب ثِ دیبهسّبی هثجز اضظـ ازضاُ ّب ثطًبهِ سَاًٌس ثط ضٍی ایي هؤليِ هشَلی ىَسجبل هی
 .ًؾیط اىعایف ٍىبزاضی ٍ ضًٌٍ ىَسجبل ّكَض زؾز یبثٌس

قسُ ٍ ضضبیز زض  قسُ، اضظـ زضُ ّیيیز زضُ ثطضؾی ضاثغِ ثیي Fernandez et al( 2018) ّسه اظ هغبلقِ 
ؾبظی ٍ آهبزگی خؿوبًی اؾذبًیب ِّ عی زُ ؾبل زض ایي هطاّع  ىقبلیز ٍضظقی اًدبم  ًيط اظ هكشطیبى هطاّع ثسى 805
قسُ ثط  چٌیي اضظـ زضُ گصاضز، ّن قسُ ثط اضظـ ٍ ضضبیز سأثیط هی زازًس، ثَز. ًشبیح ًكبى زاز ِّ ّیيیز زضُ هی

گصاضز ٍ زض ًْبیز ًیع ضضبیز هكشطی ثط ضٍی ضىشبض سبثیطگصاض اؾز. ًشبیح حبّی اظ  ضضبیز ٍ ضىشبض هكشطیبى سبثیط هی
ّب سبثیط  ٌٌّسگبًی ِّ سهَض هثجشی اظ ّیيیز ٍ اضظـ زاضًس، ایي اهط ثط ضضبیز ٍ ٍىبزاضی آى ایي ثَز ِّ ههطه

 سطی زاضًس. گصاضز ٍ زٍضُ فوط عَلاًی هی
ِّ ثب فٌَاى سبثیط هسیطیز زاًف هكشطی ثط اضظـ  Fasnekari, Bansbardi & Rahimi( 2017ػٍّف )زض د

گبًِ قْط هكْس اًدبم قس، ًشبیح سحَیٌ 13ّبی ٍضظقی هٌبعٌ  ًيط اظ هكشطیبى زض ثبقگبُ 382هكشطی ٍ ٍىبزاضی 
سطیي سبثیط ضا زض ثیف 42/0 ٍ اضظـ اخشوبفی ثب ضطیت اثط 59/0ًكبى زاز ِّ زاًف ثطای هكشطی ثب ضطیت اثط 

زاضی ثط زاضای سبثیط هقٌی 90/0قسُ ًیع ضطیت اثط  قسُ ٍضظقْبضاى زاقشِ اؾز ٍ اضظـ ازضاُ ایدبز اضظـ ازضاُ
 ّبی ٍضظقی زاقشِ اؾز.ٍىبزاضی هكشطیبى زض ثبقگبُ

گطاى زُ سین لیگ ًيط اظ سوبقب 750زض ثطضؾی آظهَى هسل ضضبیشوٌسی  Soheili et all( 2017) ًشیدِ دػٍّف  
سَاى اظ آى ثطای  ثطسط ىَسجبل زض ایطاى اًدبم قس، ًكبى زاز ِّ هسل دػٍّف اظ ثطاظـ هغلَثی ثطذَضزاض اؾز ٍ هی

ثطضؾی ضضبیشوٌسی سوبقبچیبى ىَسجبل اؾشيبزُ ّطز. اثط ّلی هشنیط ّبی ضضبیز اظ ثبظی ٍ ضضبیز اظ ذسهبر ثط 
ٍّف ًكبى زاز ِّ ّطچٌس هوْي اؾز هسل دیكٌْبزی ضضبیشوٌسی زاض ثَز. ًشیدِ ّلی دػ هَبنس ضىشبضی هقٌی

ّب اظ اضظیبثی  ٌٌّسگبى ثبقس، ٍلی ثبقگبُ ٌٌّسُ هَبنس ضىشبضی ههطه عَض ّبهل هٌقْؽ سوبقبگطاى ىَسجبل ًشَاًس ثِ
 ّبی ّیيیز ضٍیسازّبی ٍضظقی هٌشيـ ذَاٌّس قس.  ازضاّبر سوبقبچیبى ًؿجز ثِ ٍیػگی

ّبی ثبظاضیبثی اضسجبعی زض ثطضؾی ًَف سبّشیِ Azimzadeh, Shajeea, & Afroozi( 2015) ًشبیح سحَیٌ  
ّبی لیگ ثطسط ىَسجبل ایطاى اًدبم قس، ًكبى زاز ِّ اظ ثیي اثقبز ثبظاضیبثی َّازاضاى ثبقگبُاظ ًيط  366زض ٍىبزاضی 

نس اظ ٍاضیبًؽ ٍىبزاضی َّازاضاى زض 88ٍ  55ای ثب یْسیگط حسٍز  اضسجبعی، سٌْب زٍ ثقس هسیطیز زاًف ٍ سجلیل ضؾبًِ
 ثیٌی ّطزًس. ٍضظقی ضا دیف

Srivastava & kaul( 2016زض دػٍّكی ِّ سَؾظ )
اًدبم گطىز، ضاثغِ ثیي سدطثِ ٍ ٍىبزاضی هَضز ثطضؾی   

سَاًس ؾجت ٍىبزاضی ٍ ایدبز ؾبذشبض هٌؾن شٌّی گطزز ِّ ثبفث ًگطـ  ٍطاض گطىز. هسیطیز هَىٌ سدطثِ هكشطی هی
 قَز.   سْطاض ذطیس قسُ ٍ ٍىبزاضی ًگطقی ٍ ضىشبضی ضا ثبفث هیهغلَة ٍ 

ّب ضا هكشطی ٍ سقْس فبعيی آى قسُ، ضضبیز ای اضظـ ازضاًَُف ٍاؾغِ Lai  & Gao( 2015) زض دػٍّكی 
ّبی ایي دػٍّف ًكبى زاز ِّ ّیيیز ذسهبر هثجز؛ زض ضاثغِ ثیي ّیيیز ذسهبر ٍ ٍىبزاضی ثطضؾی ّطز. یبىشِ
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قسُ یِ  زّس. اىعٍى ثط آى اضظـ ازضاٍُ ٍىبزاضی هكشطی ضا سحز سأثیط ذَز ٍطاض هی قسُ، ضضبیز ازضاُاضظـ 
 ٍاؾغِ هؤثط ثیي ّیيیز ذسهبر ٍ ضضبیز هكشطی اؾز.

زض ثطضؾی فَاهل هَثط ثط ٍىبزاضی زض هطاّع ٍضظقی  Avourdiadou & Theodorakis( 2014زض دػٍّكی )
ّبض ٍ ثبسدطثِ هطاّع ٍضظقی، ّیيیز ذسهبر  ِ زضیبىشٌس ِّ زض ّطزٍ گطٍُ هكشطیبى سبظُدطزاذشٌس. آًْب زض ایي هغبلق

 گطزز.  هكشطی هی ًَثِ ذَز ؾجت ٍىبزاضی قَز. ضضبیز ّن ثِ ؾجت ضضبیز هكشطی هی
Lin & Bennett( 2014زض هغبلقِ )

ٌٌّسگی  سبثیط سدطثِ هكشطی ثط ضضبیز ٍ ٍىبزاضی ٍ ًَف سقسیل 
ی ثط سدطثِ هَضز ثطضؾی ٍطاض گطىز. ًشبیح ایي دػٍّف ًكبى زاز ِّ سدطثِ ثط ضضبیز ٍ ٍىبزاضی ّبی ٍىبزاض ثطًبهِ

 سبثیط زاضز.
 

 پژٍّص ضٌاسی رٍش. 3
ّب، هیساًی ٍ ثِ اظ لحبػ اؾشيبزُ اظ  ّوجؿشگی، اظ ثقس گطزآٍضی زازُ -حبضط ثب سَخِ ثِ ّسه، اظ ًَؿ سَنیيی سحَیٌ

ثبقگبُ حبضط زض لیگ ثطسط ىَسجبل ّكَض زض  16خبهقِ آهبضی ایي دػٍّف ضا ّلیِ ثبظیٌْبى  .ثبقس ًشبیح، ّبضثطزی هی
ىَلاز  :زازًس. سین ّبی حبضط زض ایي ىهل اظ لیگ ثطسط فجبضر ثَزًس اظ ًيط سكْیل هی 328ثِ سقساز  96-97ؾبل 

ظی سجطیع، دبضؼ خٌَثی خن، ًيز سْطاى، سطاّشَضؾب خبهگبى، دطؾذَلیؽ، دسیسُ، ؾبیذبی سْطاى، ذَظؾشبى، ؾیبُ
آّي انيْبى، اؾشَلال  شٍة اؾشَلال ذَظؾشبى، نٌقز ًيز ذَظؾشبى، گؿشطـ ىَلاز سجطیع، ؾذبّبى انيْبى،

  .سْطاى، دسیسُ هكْس ٍ ؾذیسضٍز ضقز
ًيط  298قوبض اؾشيبزُ گطزیس. حدن ًوًَِ ثب اىز ّوشط اظ زُ زضنس ثِ  گیطی سوبم ثب سَخِ ثِ حدن خبهقِ اظ ًوًَِ

آظهَى  سَؾظ ّب زازُ سَظیـ ّب دؽ اظ ثطضؾی زازُ ٍسحلیلهٌؾَض سدعیِ سَلیل یبىز. اظ دطؾكٌبهِ اؾشيبزُ قس. ثِ
یبثی ًْبیی هؿیط اظ حساٍل هطثقبر خعئی  ٍ ثِ هٌؾَض هسل ّب ثَزى زازُ اؾویطًَه ثِ ؾجت میطًطهبل -ّلوَگطٍه

سَاى ضطایت ضگطؾیَى اؾشبًساضز  عطیٌ دی ال اؼ هیاؾشيبزُ قس. دی ال اؼ ًگطقی هجشٌی ثط ٍاضیبًؽ اؾز ٍ اظ 
  (زؾز آٍضز ّب ضا ثـطای هسل هيَْهی ثِ ضا ثطای هؿیطّب، ضطایت سقییي ضا ثطای هشنیطّبی زضًٍی ٍ اًساظُ قبذم

Haenlein & Kaplan, 2004)ّبی  ّب ٍ گَیِ ایغی هبًٌس سقساز ًوًَِ. ایي ضٍـ، ضٍقی ٍسضسوٌس اؾز ِّ ثطای قط
 )ذغی ثیي هشنیطّبی هؿشَل ٍ سَظیـ ًبهقیي هشنیطّب عطاحی قسُ اؾز  قسُ، ّن ّبی گن گیطی ّن، ٍخَز زازُ اًساظُ

Wu, 2010)ًوًَِ ًیبظ  یبثی ًؿجز ثِ لیعضل ثـِ سقساز ّوشط . الجشِ هعیز انلی آى زض ایي اؾز ِّ ایي ًَؿ هسل
 ّبی سكطیح َّاضیبًؽ ّوچَى لیعضل ٍ آهَؼ اؾز.  زاضز. لـصا خبیگعیٌی هٌبؾت ثطای ضٍـ

  

 ّای پژٍّص ًتایج ٍ یافتِ. 3-1
( زاضای 48/28ّبی ؾذیسضٍز ضقز ثب هیبًگیي ؾٌی ) ، سین96-97ثبقگبُ حبضط زض لیگ ثطسط زض ؾبل  16 هیبى اظ

( ثِ فٌَاى خَاًشطیي سین ّبی 40/23سطیي سین ٍ سین ؾبیذب ثب هیبًگیي ؾٌی ) هؿيسطیي هیبًگیي ؾٌی ثِ فٌَاى  ثیف
 آهسُ اؾز. 1حبضط زض لیگ ثطسط حضَض زاقشٌس. ًشبیح زض خسٍل 

 
  



 

 کننده مطالعات رفتار مصرف AA;9شمبره اول،  دوره هفتم،  @? 
 

 هیاًگیي سٌی بازیکٌاى فَتبال لیگ برتر (.1) جذٍل
 اًحراف استاًذارد/ هیاًگیي ًام باضگاُ ردیف اًحراف استاًذارد/ هیاًگیي ًام باضگاُ ردیف

 5/0±35/27 انيْبى ؾذبّبى 9 4/0±40/23 ؾبیذب سْطاى 1

 4/0±45/27 نٌقز ًيز ذَظؾشبى 10 4/0±  10/24 سْطاى دطؾذَلیؽ 2

 3/0±63/27 هكْس ؾیبُ خبهگبى 11 3/0±18/25 اؾشَلال ذَظؾشبى 3

 2/0± 76/27 دبضؼ خٌَثی خن 12 4/0± 54/25 اؾشَلال سْطاى 4

 4/0± 18/28 دسیسُ هكْس 13 4/0±90/25 ىَلاز ذَظؾشبى 5

 5/0±08/28 سطاّشَضؾبظی 14 5/0± 18/26 انيْبى آّي شٍة 6

 1/0±26/28 گؿشطـ ىَلاز 15 5/0±72/26 دیْبى سْطاى 7

 5/0±48/28 ضقز سضٍزیؾذ 16 4/0±81/26 سْطاى ًيز 8

 

 
 

 
 (. تَصیف ًوًَِ آهاری براساس سابقِ بازی1) ضکل

 
زّس.  ضا ًكبى هی 96-97ّبی حبضط زض لیگ ثطسط ؾبل  ؾبثَِ ثبظی ثبظیٌْبى سین. اعلافبر هطثَط ثِ 2قْل 

ؾبل ٍ دبضؼ خٌَثی  5/5ّبی دسیسُ هكْس ثبؾبثَِ  زّس ِّ ثبظیٌْبى سین ّبی حبنل اظ ایي خسٍل ًكبى هی یبىشِ
 ثبقٌس.  سطیي ٍ ّوشطیي ؾبثَِ ثبظی زض لیگ ثطسط هی ثِ سطسیت زاضای ثیف 4/2خن ثبؾبثَِ 
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 plsیابی  هذل. 3-2

هسل (ؾبذشبضی هسل ثیطًٍی( ٍ )هسل گیطی اًساظُ هسل اضظیبثی ای زٍهطحلِ ىطایٌس یبثی زض دی ال اؼ قبهل هقبزلار
 هغطح هقیبضّبی ثطحؿت دبیبیی ٍ ضٍایی گیطی ثطآٍضزّبی ّبی اًساظُهسل گیطی زض اًساظُ ثبقس. اضظیبثی هسل هی زضًٍی(

آیس،  زؾز ثِ گیطیاًساظُ ّبی هسل دبیبیی ٍ چٌبًچِ قَاّس ّبىی هجٌی ثط ضٍایی قَز.هی ثیطًٍی اضظیبثی ّبیهسل زض
 سَخِ چٌیي ثب ّن (.(Gholamzadeh, Ghanavati & Adel, 2012اضظیبثی ّطز  ضا زضًٍی((ؾبذشبضی  هسل سَاى هی

 ّل سأییس دبیبیی هٌؾَضثِ قس، اؾشيبزُ آهبضی ٍسحلیل سدعیِ ثطای Smart PLSاظ ًطم اىعاض   دػٍّف ایي زض ایٌِْ ثِ

قَز.  اضائِ هی PLS هؿیط ّبیهسل زض ِّ قس، گلسقشبیي( اؾشيبزُ-زیلَى  (ρ دطؾكٌبهِ دػٍّف اظ ضٍـ دبیبیی هطّت
ثقسی اؾز ٍ ایي قبذم  آى اؾز ِّ آى ثلَُ سِ  زٌّسُ ثبقس،  ًكبى 7/0گلساقشبیي ثیكشط اظ -زیلَى ρ ٍٍشی هَساض

 ثب .گطزز ثَزى یِ ثلَُ هحؿَة هی ثقسی ًجبخ هقطه ثْشطی ثطای دبیبیی ّط قبذم ٍ سِزض هَبیؿِ ثب آليبی ّطٍ

 دبیبیی هٌبؾت دطؾكٌبهِ ثبقس ِّ هَیس هی 7/0 اظ ثیكشط هَساض زاضای هشنیط ّط هطّت دبیبیی هَبزیط ،2 خسٍل ثِ سَخِ

 ثِ ّوگطا ٍطاض گطىشٌس. ضٍایی ثطضؾی سيْیْی هَضز ضٍایی ٍ ّوگطا ضٍایی هٌؾَض ضٍایی ؾبظُ ًیع زٍ قبذم اؾز. ثِ

 ٍاضیبًؽ ٍؾیلِ هیبًگیي زاضز. ضٍایی ّوگطا ثِ اقبضُ هیٌٌْس، سجییي ضا ًؾط هَضز فبهل هٌَْى ًكبًگطّب ِّ هَساضی

فبهل اؾز.  ّط ثطای فبهلی ثبضّبی زٍم سَاى هیبًگیي زٍم ضیكِ قبذم قَز. ایي ؾٌدیسُ هی 1قسُ اؾشرطاج
 سيْیْی ثبقٌس، زاضای ضٍایی ّوگطا ّؿشٌس. ضٍایی 5/0قسُ ثبلاسط اظ  اؾشرطاج ٍاضیبًؽ هیبًگیيّبیی ضا ِّ زاضای  فبهل

 ضٍایی سيْیْی زاضز. زض اقبضُ ّؿشٌس، هؿشَل ٍلی هكبثِ ًؾطی لحبػ ثِ حشی ِّ ّبیی فبهل اؾشَلال ٍ ثط سوبیعدصیطی

 ٍ ذبضخی، ًبهطسجظ ّبی فبهل ثب ضٍبثز زض فبهل یِ حس چِ سب ِّ ّؿشین ؾؤال ایي ثِ دبؾرگَیی زًجبل ثِ

زضٍى اظ ٍاضیبًؽ هَساض ثیكشطیي فبهلی اگط ٌّس؟ سجییي ضا ًكبًگط ای هدوَفِ ٍاضیبًؽ سَاًسهی ًكسُ هحبؾجِ
ًكبى زّس، زاضای ضٍایی سيْیْی اؾز.  ّوشطی ّوجؿشگی ًبهطسجظ ّبی فبهل ثب ٍ ٌّس ثطآٍضز ضا ًكبًگط ای هدوَفِ
 ًوبیس.   یی اثعاض ضا سبییس هیضٍایی ٍ دبیب  3ٍ  2خساٍل 

 
 (. رٍایی ٍ پایایی هتغیرّای پژٍّص2جذٍل )

 هتغیرّای 

 هکٌَى

  آلفای

 کرًٍباخ

 پایایی هرکب

7/0< 

 ضذُ ٍاریاًس استخراج هیاًگیي

5/0< AVE 

 719/0 841/0 89/0 سدطثِ هكشطی

 862/0 711/0 72/0 سوبؼ قرهی

 794/0 773/0 82/0 دصیطی اًقغبه

 961/0 874/0 93/0 زضُ ًیبظّب

 783/0 858/0 88/0 دیگیطی

 826/0 849/0 87/0 سحٌَ ٍفسُ

 819/0 865/0 85/0 زاًف

 745/0 826/0 86/0 گَیی دبؾد

 793/0 932/0 90/0 ٍىبزاضی

 753/0 881/0 86/0 قسُ اضظـ زضُ

   

                                                           
1. Average Variance Expected 



 

 کننده مطالعات رفتار مصرف AA;9شمبره اول،  دوره هفتم،  8@ 
 

هیبًگیي ٍاضیبًؽ ّبی هشيبٍر زض فٌبنط میطٍغطی چخ هبسطیؽ ٍ خصض  زض هبسطیؽ ّوجؿشگی ثیي ؾبظُ
هبسطیؽ ّوجؿشگی  3ًشبیح حبنل اظ خسٍل  قَز. قسُ ثطای ّط ؾبظُ زض اهشساز ذظ ٍغطی ًكبى زازُ هی اؾشرطاج

  زّس. حبنل اظ ضٍاثظ هیبى هشنیطّبی دػٍّف ضا ًكبى هی
 

 

 (. ّوبستگی هیاى هتغیرّای پژٍّص3جذٍل )

 9 8 7 6 5 4 3 2 1 هشنیطّب        

         81/0 سوبؼ قرهی

        76/0 48/0 دصیطی اًقغبه

       89/0 53/0 48/0 زضُ ًیبظّب

      73/0 46/0 50/0 51/0 دیگیطی

     81/0 61/0 78/0 58/0 42/0 سحٌَ ٍفسُ

    79/0 62/0 36/0 45/0 51/0 51/0 زاًف

   72/0 53/0 62/0 47/0 58/0 38/0 46/0 گَیی دبؾد

  75/0 53/0 69/0 71/0 56/0 48/0 52/0 63/0 ٍىبزاضی 

 71/0 43/0 52/0 52/0 58/0 66/0 51/0 54/0 64/0 قسُ  اضظـ زضُ

 

 اثعاض ضٍایی ایٌِْ ثِ سَخِ اضائِ قَز. ثب ؾبذشبضی هسل ثبیس گیطی، اًساظُ هسل آظهَى اظ دؽ هذل درًٍی تحقیق:

 دػٍّف ّبی ىطضیِ ثطاؾبؼ ضا هشنیط ایي هیبى ضٍاثظ سَاى هی اؾز، قسُ سأییس ؾبظُ ضٍایی سَؾظ ّب زازُ آٍضی خوـ

 قَز. هی اؾشيبزُ هسل ایي اضظیبثی ثطای سقییي ضطیت ٍ هؿیط ، ضطیتTآهبضُ  هقیبضّبی اظ ّطز. ثطضؾی
  

 
 ساختاری هذل ضرایب تعییي ٍ هسیر (. ضرایب2ضکل )



 

 9@ آنان وفاداری و شده درک ارزش با مشتریان تجربه کلیدی  های پیشران رابطه
 

 سحلیل هسل اخطاقسُ ثطاؾبؼ ضا ضٍاثظ ّیيیز سَاى ٍ هی ثبقس ضٍاثظ هی ّوِ زاضثَزىحبّی اظ هقٌی 2ًشبیح قْل 

ؾبظُ  ؾبظُ ثط یِ )ضٍاثظ هؿشَین ؾبظُ ٍ  زٍ ثیي هثجز آثبض زٌّسُ ًكبى ذغَط ضٍی ضطایت هؿیط هثجز هَبزیط .ّطز
ضا R2) سقییي ) ؾبظُ هَبزیط ضطیت زضٍى ، افساز2هغبثٌ ثب قْل  (.Gholizadeh & et al, 2012) اؾز  زیگط(
 زّس. هی ًكبى دػٍّف هٌَْى هشنیطّبی اضظیبثی ثطای

چٌیي سدطثِ  زاضز، ّن ثط ٍىبزاضی آًبى سأثیط 658/0ًشبیح ایي هغبلقِ ًكبى  زاز ِّ سدطثِ ثبظیٌْبى ثِ هیعاى 
 504/0هیعاى، هَساض   قسُ آًبى سبثیط زاضز ِّ اظ ایي ثِ نَضر ّلی ثط اضظـ زضُ 534/0ثبظیٌْبى ثِ هیعاى 

ثط  755/0نَضر ّلی ثِ هیعاى  اؾز، ضوٌب ٍىبزاضی ثبظیٌْبى ثِ َینمیطهؿش 03/0 ٍ هَساض  نَضر هؿشَین  ثِ
ثهَضر میطهؿشَین  01/0نَضر هؿشَین ٍ  ثِ  754/0قسُ ثبظیٌْبى سبثیط زاضز ِّ اظ ایي هَساض، هیعاى  اضظـ زضُ

 سبثیط زاضز.
 

 (. تفکیک اثرّای کل، هستقین ٍ غیرهستقین4جذٍل )

 اثر کل اثرغیرهستقین اثرهستقین هسیر

 658/0 - 658/0 ٍىبزاضی  -سدطثِ 

 534/0 03/0 504/0 قسُ اضظـ زضُ  -سدطثِ

 755/0 01/0 745/0 قسُ  اضظـ زضُ -ٍىبزاضی

 
 ضا زاضز. )755/0(قسُ ثیكشطیي اثط  ایي هغلت اؾز ِّ ٍىبزاضی ثط اضظـ زضُ  زٌّسُ ًكبى 4خسٍل 

گیطًس ِّ زض ایي دػٍّف اظ  ّبی هرشليی ثْطُ هیاؼ اظ قبذمالزض ثطاظـ ؾبذشبضی یِ هسل زض اؾوبضر دی
 ظای )ٍاثؿشِ( هسل اؾز. هطثَط ثِ هشنیطّبی دٌْبى زضٍى R2قَز. ضطایت  اؾشيبزُ هی R2  ٍQ2ّبی قبذم

R2 33/0، 19/0ظا زاضز ٍ ؾِ هَساض ظا ثط یِ هشنیط زضٍىهقیبضی اؾز ِّ ًكبى اظ قسر ضاثغِ یِ هشنیط ثطٍى ٍ
 R2هَبزیط 5هغبثٌ ثب خسٍل. قَزض هلاُ ثطای هَبزیط ضقیو، هشَؾظ ٍ ٍَی زض ًؾط گطىشِ هیثِ فٌَاى هَسا 67/0

 گطزز قسُ زاضز، ثٌبثطایي ًشیدِ ثطاظـ هسل زض ایي ثرف سأییس هی ثبلاثَزى هیعاى ٍاضیبًؽ سجییي ًكبى اظ 

 

 (. ًتایج آزهَى هذل ساختاری5جذٍل )

 فرضیِ 
 

 ضریب هسیر
R

2
 

 T آهارُ

96/1< 

 ضاخص
Q2 

 ًتیجِ

 سأییس 33/0 57/15 658/0 ٍىبزاضی  -سدطثِ 

 سأییس 45/0 63/11 504/0 اضظـ  -سدطثِ 

 سأییس 59/0 52/15 745/0 اضظـ  -ٍىبزاضی 

 

( ٍ اضظـ R2،57/15;T ;65/0سدطثِ هكشطی ثب ٍىبزاضی )  حبّی اظ هقٌبزاضثَزى ضاثغِ 5عَض ّلی ًشبیح خسٍل  ثِ
گیؿط ضا ًكبى -یب ضطیت اؾشَى Q2چٌیي قبذم  ّن 5خسٍل ثبقس.  ( هیR2 ،63/11; T ;50/0قسُ ) زضُ

ثیٌی هشنیطّبی هلاُ  ثیي زض دیف ثَزى ًكبًگط سَاًبیی هشنیطّبی دیف ایي قبذم زض نَضر هثجز. زّس هی
ا ض 35/0ٍ 15/0، 02/0ظا ؾِ هَساض ِّ زض هَضز یِ ؾبظُ زضٍى نَضسی( زضQ2ثیٌی هسل )هقیبض ٍسضر دیف. ثبقس هی

ظای هطثَط ثِ آى ضا ثطٍى ّبیثیٌی ضقیو، هشَؾظ ٍ ٍَی ؾبظُ یب ؾبظُّؿت ًوبیس، ثِ سطسیت ًكبى اظ ٍسضر دیف
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 ثبقس. ذَة هسل هی

 

 گیری بحث ٍ ًتیجِ. 4

سَاًـس هَخـت ثبظگكـز ٍ     قَز یْی اظ ٍسضسوٌسسطیي ىبّشَضّبیی اؾز ِّ هی شّي هكشطی حِ هیای ِّ زض  سدطثِ
ذطیس هدسز هكشطی ٍ یب سَنیِ ؾبظهبى اظ ؾَی هكشطی ثِ ؾبیط اعطاىیبى گطزز. ّسه سََیـز سدطثـِ هكـشطی زض    

ؾبظی  یي سدطثِ اؾز. دیبزُهسیطیز ا قطایظ فجَض اظ هطاحل هرشلو زض ؾبظهبى اظ آمبظ ؾيط هكشطی سب دبیبى ایي ضاُ،
ًوبیـس ٍ ّـسه    ؾیؿشن هسیطیز سدطثِ، هَىَیز ؾبظهبى ضا زض زؾشیبثی ثِ خلت ضضبیز ٍ حيؼ هكشطیبى سضویي هی

، Ieva &  Ziliani, 2017)ٍخَزآٍضزى سدطثیبر ثْشـط ثـطای هكـشطیبى اؾـز      آى سَاًوٌسؾبظی ؾبظهبى زض خْز ثِ

Maklan & Klaus, 2011)اظ عطیٌ قٌبؾبیی فَاهل ّلیسی ایي سدطثِ ٍ سسٍیي ضاّجطزّبی هكـشطی هحـَض    ؛ ِّ
  .آیس زؾز هی ثِ

اضائِ ذـسهبر هـی   ىطآیٌس زض ّبضثط ًیبظ زضؾز سكریم ٍ سدطثِ هكشطی زض ایي دػٍّف زضُ سطیي دیكطاى هْن
ثبقس. سحلیل ًیبظّبی هكشطی ثِ حسی زض سَؾـقِ ذـسهز اّویـز زاضز ّـِ اؾـبؼ ثؿـیبضی سحَیَـبر هـطسجظ ثـب          

ِ  زض ّوـیي  .(Nasution & et al, 2014)هحَض ضا ثِ ذَز اذشهبل زازُ اؾـز   ّبی هكشطی ؾبظهبى  ضاّْـبض  ضاثغـ

 ّكـو  ٍ ؾـبظهبى  ثـِ نـلاحیز   ثركـیسى  ٍـَر  ثطای ظ اٍاعلافبر ا خصة ٍ اضظـ ایدبز هكشطی زض ّطزى ؾْین

 ًشبیح ایي دػٍّف ثـب ًشـبیح دـػٍّف    .(Kousari Far & Javidi Zargar. 2016) قسُ اؾز دیكٌْبز ٍی ًیبظّبی

(2012) Lai & Chang ّب هقشَس ثَزًس هسیطاى ثبیس ثب زضُ فویٌ ًیبظّـبی هكـشطی سدـبضة     ذَاًی زاقز. آى ّن
ِ قسر قرهی قًَس. ثطاؾبؼ ًشبیح حبنـل اظ دـػٍّف هـسیطاى    هثجز ضا ثطای آًْب ایدبز ًوبیٌس. ایي ًیبظّب ثبیس ث

ّب ثبیس زض خْز ضىـ ًیبظّبی ثبظیٌْبى ثب اًدبم اٍساهبسی هبًٌس سؿطیـ اضائِ ذسهبر ٍ ّبّف سكـطیيبر ازاضی،   ثبقگبُ
ِ      اضائِ سؿْیلار ٍ ذسهبر زض ظهبى ِ  هَطض خْز افشوبزؾبظی، اؾـشيبزُ اظ هطثیـبى هدـطة ٍ حطىـ  ـ ای ثـ ، ضٍظ ٍ ٍـبع

ثب ضفبیـز حَـًَ     ضٍظ، سؿْیل ًَل ٍ اًشَبل ثبقگبُ ّبی سوطیٌی ثِ ّبی خسیس ٍ ثطًبهِ ّب ٍ سبّشیِ اؾشيبزُ اظ سٌْیِ
ِ      زض ظهبى  عطىیي، اًدبم سقْسار هبلی سَؾظ ثبقگبُ ای ٍ ثطگـعاضی   هَطض ٍ ٍخَز حـٌ ثیوـِ زض زٍضاى ظًـسگی حطىـ

قسُ اضظیبثی ٍ ًیبظؾٌدی ثبظیٌْبى، دیگیطی قْبیبر اظ ؾـَی   وعَض هٌؾن، ؾبظٍّبضّبی سقطی ؾبظی ثِ اضزٍّبی آهبزُ
الوللی، سٌؾـین ٍـطاضزاز قـيبه ٍ ثـب      هسیطاى، اؾشيبزُ اظ هطثیبى ثباذلاً، ٍخَز هكبٍض حٍََی ٍ آگبّی اظ ٍَاًیي ثیي

ؾـت زض  ٍبثلیز دیگیطی ٍبًًَی، ٍخَز ٍَاًیي هٌبؾت زض نَضر اخطا یب فسم اخطای سقْسار، دَقف ثیوِ زضهبًی هٌب
 .ّبی هٍَز یب زائوی ٍ سأهیي آیٌسُ قنلی ٍضظقْبضاى ثَْقٌس ههسٍهیز

ّبیی اؾز ِّ هسیطاى ؾبظهبى  ؾبذشي ٍَل ٍ ٍفسُ ٍخَزآٍضًسُ ٍىبزاضی، ثطآٍضزُ سطیي هشنیطّبی ثِ یْی اظ هْن
قٌبؾٌس. سحٌَ ٍفسُ چبضچَثی اؾز ِّ ثطای آى  زٌّس ٍ آى ضا ثِ فٌَاى ٍَل یب ٍفسُ ثطًس هی ثِ هكشطیبى ذَز هی

ّبی ذبنی ثطای هكشطی اظ عطه آى ؾبظهبى  یزسدطثیبر هشوبیع ٍ هطسجظ ثب یِ ؾبظهبى زض ظهبى، هْبى ٍ هٍَق
 خولِ اظ Segal-Horn &  De Chernatony (2003) .(Chiguvi & Guruwo, 2017 )گطزز  سجییي هی

زاًس. فسم  هی هكشطی ثِ زّی هكشطی، اؾشوطاض، خْز ًیبظّبی ثب سغبثٌ ؾبزگی، ضا هٌبؾت یِ ٍفسُ ّبی ٍیػگی
ّب اثطار ًبهٌبؾت ذَز ضا زض ؾبظهبى ثِ اقْبل هرشليی )هبًٌس ثطٍظ ًبضضبیشی سسضیدی اظ ؾَی هكشطیبى  سحٌَ ٍفسُ

هسیطاى املت ثبظسبة ّب اظ ؾَی  ّبی هٌيی ًؿجز ثِ ؾبظهبى( ًكبى ذَاّس زاز. فسم فول ثِ ٍفسُ ٍ ایدبز ثطزاقز
زّس. ایي هؿئلِ  ضقيی زض ضاثغِ هأهَضیز ؾبظهبى ٍ انَلی اؾز ِّ ثِ ضىشبض ؾبظهبى خْز هی قْؿز یب ًَغِ
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هسیطُ ٍ ّبضٌّبى زضثبضُ ًَؿ اضظقی ِّ  زازى، ىْوی فویٌ ضا زض ّیئز ٌّس. ٍفسُ ؾلاهز ؾبظهبى ضا ًیع سْسیس هی
ٌّس. دیبهس انلی ایي ّبض ذلٌ ؾبظهبًی اؾز ِّ ایي  ل زٌّس، ایدبز هیثبیس ایدبز ٌٌّس ٍ چگًَِ آى اضظـ ضا اًشَب

ٌّس، سهَض خبهقِ ضا زض خْز زضؾز ّسایز  ای ِّ ثِ آى ذسهز هی ٍبثلیز ضا زاضز سب ثب سَلیس ًشبیح هيیس ثطای خبهقِ
ثب ثبظیٌْبى ٍ گطزز. زاقشي نساٍز  قسُ زض ؾبظهبى ؾجت افشوبز ثِ ؾبظهبى ًیع هی ّبی زازُ فول ثِ ٍفسُ ٌّس.

افشوبزی هیبى  سطیي فبهل زض ایدبز زیَاض ثی گَیی ٍ فسم نساٍز انلی گَیی، زضٍك ٍطاضزازى ضاثغِ ثطاؾبؼ ضاؾز
 .(Loer, 2017)ضٍز  قوبض هی ثبظیٌْبى ثب ثبقگبُ ثِ

ثبقس. زاًف، هرلَط  قسُ ثبظیٌْبى زض ایي دػٍّف، زاًف هی ٍ اضظـ زضُ زیگط دیكطاى هَثط ثط ٍىبزاضی
یبىشِ اؾز ِّ چبضچَثی ثطای اضظقیبثی  ّبی ّبضقٌبؾی ٍ ًؾبم ّب، اعلافبر هَخَز ٍ ًگطـ ؾیبلی اظ سدبضة، اضظـ

ّب ًِ سٌْب زض هساضُ ٍ شذبیط زاًف، ثلِْ  زّس. زاًف زض ؾبظهبى ؾز هیز ّبضگیطی سدبضة ٍ اعلافبر خسیس ثِ  ٍ ثِ
ثِ هیعاى ظیبزی   یبثس. فولْطز ٍ ىقبلیز ؾبظهبى ّبی ّبضی، ىطایٌسّبی ؾبظهبًی، افوبل ٍ ٌّدبضّب سدلی هی زض ضٍیِ

ّب ضا ثِ  خصة ٍ آى ّب ثط اثط سقبهل ثب هحیظ دیطاهَى ذَز، اعلافبر ضا قَز. ؾبظهبى ثِ سَلیس اعلافبر هٌشْی هی
آهیعًس سب ثِ ایي  هی  ّب ٍ هَطضار زاذلی ذَز زضّن ٌٌّس. ؾذؽ ایي زاًف ضا ثب سدبضة، اضظـ زاًف سجسیل هی

 ,Malamidou, Spyropoulos ) زؾز آٍضًس سطسیت، هجٌبیی ثطای اٍساهبر ذَز ٍ ایدبز ٍىبزاضی زض هكشطی ثِ

Rotsios, 2018)ُّبی خسیس  سَاًٌس ثب اؾشيبزُ اظ ىٌبٍضی چٌیي هی ّب زض خْز سََیز زاًف ؾبظهبًی ذَز ّن . ثبقگب
ّبی هسیطیز زاًف زاضای  ّبی هدبظی ٍ اضسجبط اظ ضاُ زٍض ثب یْسیگط ّوْبضی ًوبیٌس. ًؾبم ٍ اظ عطیٌ گطٍُ

ّب  . هسیطاى ثبقگبُ(Nodehi & Azam, 2014)ثبقٌس  ّبی ثبلََُ ثباضظقی ثطای ضؾیسى ثِ ایي اّساه هی سَاًبیی
ًوَزى قطایظ  ّبی زاًكی ثبقگبُ، سَاًوٌسؾبظی هطثیبى ٍ ّبضٌّبى، ىطاّن ثبیس اظ عطیٌ سََیز ٍ هسیطیز ؾطهبیِ

ٌبٍضی اعلافبر، ّبی لاظم اظ خولِ ى ّب ٍ سٌَْلَغی آٍضزى ظیطؾبذز سؿْین زاًف ٍ اًشَبل آى زض ثبقگبُ، ىطاّن
ّبضگیطی آى، ثجز ٍ هؿشٌسؾبظی  ّبی زازُ ثطای مطثبل زاًف ٍ سجسیل آى ثِ ىطم هَضز ًیبظ ٍ ثِ اىعاضّب ٍ دبیگبُ گطٍُ

سرهیم ثَزخِ ثِ هٌؾَض ذطیساضی زاًف ٍ اعلافبر هَضز ًیبظ، ثجز ٍ هؿشٌسؾبظی زاًف،  ّب، زاًف ٍ هْبضر
بى، سرهیم ثَزخِ ثِ هٌؾَض ذطیساضی زاًف ٍ اعلافبر هَضز ًیبظ، ّب ٍ سدبضة هسیطاى، ّبضٌّبى ٍ هطثی هْبضر

ّبی فلوی ٍ  ّبی آهَظقی ٍ قجِْ قطّز ىقبلاًِ هسیطاى، ّبضٌّبى ٍ هطثیبى ٍ ثبظیٌْبى زض ؾویٌبضّب ٍ زٍضُ
 Nodehi)چٌیي اضائِ هكبٍضُ اثطثرف هٌشح اظ زاًف نحیح ثِ ثبظیٌْبى، ٍىبزاضی ضا سطٍیح ًوبیٌس  سرههی ٍ ّن

& Azam, 2014). 
قسُ هكرم  ّبی هطسجظ ثب ٍىبزاضی ٍ اضظـ زضُ فٌَاى یْی زیگط اظ هؤليِ زض ایي دػٍّف دبؾرگَیی ًیع ثِ

خَیی ثطای دبؾرگَیی ثِ هكشطیبى  قسُ اؾز. زؾشیبثی ثِ ؾغَح ثبلای ّبضآیی، ّیيیز ٍ ًَآٍضی ثركی اظ ثطسطی
 )ثبقس  اًدبم اٍساهبسی ثطای ثْجَز ّبضایی ىطآیٌس اضائِ ذسهبر ٍ ثْجَز ّیيیز ذطٍخی ؾبظهبى هیثَزُ ٍ قبهل 
Loer, 2017). ّطزى زٍیٌ ظهبى  اسلاه ظهبى ٍ ثسٍى هقغلی، هكرمدبؾرگَیی ثِ هقٌبی اضائِ ذسهبر ثسٍى

ثبقس ِّ ثِ هطٍض ؾجت ایدبز افشوبز ٍ ضضبیز زض هكشطی  اضائِ ذسهبر ٍ سوبیل ّبضٌّبى ثطای ّوِ ثِ هكشطیبى هی
ای هبًٌس اىعایف آهبزگی ّبضٌّبى زض دبؾرگَیی ثِ  ّب ثبیس ثب اسربش ضاّْبضّبی ٍیػُ هسیطاى ثبقگبُ .گطزز هی

سلاـ ثبقگبُ زض خْز ّوِ ثِ ضىـ هكْلار، ثطٍطاضی ؾیؿشن هٌبؾت قْبیبر ٍ دیكٌْبزار، ٍخَز  ثبظیٌْبى،
ّبی سَخِ ثِ  زّی هٌبؾت، ایدبز هْبًیعم ّبی اضسجبعی خْز دبؾد ٍخَزآٍضزى ّبًبل اضسجبعبر ثبظ ثب ثبظیٌْبى ٍ ثِ
زّی  ٍ خجطاى ذؿبضر ٍ دبؾد ّبیی خْز قْبیز زض هَضز ًبضضبیشی اظ ذسهبر ثبظیٌْبى اظ ٍجیل ایدبز حَظُ

ًوبیٌس. ًشبیح ایي دػٍّف ّوؿَ ثب   ؾبظی ضا دیبزُ ّبی دبؾرگَیی زض ثبقگبُسَاًٌس ؾیؿشن هكشبٍبًِ ّبضٌّبى، هی



 

 کننده مطالعات رفتار مصرف AA;9شمبره اول،  دوره هفتم،  >@ 
 

ًكبى زاز دبؾرگَیی ثب ٍىبزاضی ضاثغِ smaeili, Moein fard, Shushinasab & Bonasbordi ( 2014) هغبلقِ
  .زاضی زاضز هقٌی

دصیطی  دصیطی اؾز. اًقغبه قسُ اضسجبط هؿشَیوی زاضز، اًقغبه طثِ ِّ ثب ٍىبزاضی ٍ اضظـ زضُزیگط دیكطاى سد
زض هحیظ  .قَز ًكسُ گيشِ هی ثیٌی قسُ ٍ دیف ثیٌی ّبی دیف ضیعی زض ؾبظهبى ثِ آهبزگی ثطای سنییط زض ثطًبهِ

بذشِ اؾز، آهبزگی ثطای سنییط ّب ضا ثب فسم اعویٌبى هَاخِ ؾ دطسلاعن اهطٍظی ِّ قطایظ هحیغی، ثَبی ؾبظهبى
ّب ثِ ؾطفز ٍ ثب  ثبقس. ثطای ایٌِْ ؾبظهبى یْی اظ ضاّْبضّبی هْن ؾبظهبى ثطای هَبثلِ ثب قْؿز هی

گصاضی ثط  ضٍظ، ؾطهبیِ ّبی اعلافبسی ثِ ّب ٍ ؾیؿشن آٍضی ّبضگیطی ىي دصیطی ّبهل فول ٌٌّس ًیبظهٌس ثِ اًقغبه
 , Malamidou & et al)ّبی ؾبظهبًی ٍ ّوْبضی زاذلی ٍ ذبضخی ّؿشٌس ضٍی ّبضٌّبى زاًكی، اًؿدبم زض ىطآیٌس

ثَز.  Sandersen & Lian ،(2016) Schijns et al (2011)ًشبیح ایي دػٍّف ّوؿَ ثب سحَیَبر  .(2018
ّبی ٍضظقی ثطای حطّز زض خْز ضؾیسى ثِ یِ ؾبظهبى هٌقغو ثبیس ثشَاًٌس ثب سَاًوٌسؾبظی زض اضائِ  ثبقگبُ

ذسهبر گًَبگَى هشٌبؾت ثب ًیبظ ثبظیٌْبى، ثْجَز ّیيیز اضائِ ذسهبر ٍ ؾطفز ثركیسى زض اضائِ ایي ذسهبر، زازى 
ّب، سَخِ ثِ ًَف اعلافبر، ّوْبضی زضٍى ثبقگبّی ٍ ثیي ثبقگبّی  بى، اّویز زازى ثِ آىاضظـ ثِ ثبظیٌْ

ّبی ىَسجبل ثطسط ّكَض  دصیطی ِّ زض ثبقگبُ ّبی اًقغبه آهبزگی ذَز ضا ثطای سنییط اىعایف زٌّس. زیگط خٌجِ
َزُ ٍ ثبیس اظ عطیٌ ای ِّ زض ضاثغِ ثب هحشَای هكبمل ث دصیطی ٍؽیيِ ضؾس قبهل: اًقغبه ضطٍضی ثِ ًؾط هی

سطی اظ  ّبی ًیطٍی اًؿبًی ٍ قطح ٍؽبیو زٍیٌ ّبضٌّبى نَضر دصیطز سب اىطاز ثشَاًٌس ثبظُ ٍؾیـ اىعایف هْبضر
ّب ثِ زلیل سَؾقِ ؾطیـ ؾبیطیي  ّبی هَخَز ثطای ثبقگبُ زاض قسُ ٍ ثِ اًدبم ضؾبًٌس، ظیطا ىطنز ٍؽبیو ضا فْسُ

دصیطی سحَیَبسی ثِ هقٌبی سَخِ ثِ اهط  ثبقٌس. اًقغبه ثیٌی هی دیف طٍبثلَّسبُ ثَزُ ٍ سنییطار هساٍم هحیظ می
ثبقس سَخِ ثِ اهط سحَیٌ ٍ سَؾقِ یْی اظ  ّب هی ّبضگیطی زؾشبٍضزّبی دػٍّكی زض ثبقگبُ دػٍّف ٍ ثِ

گصاضی اظ ثرف  دصیطی هبلی ِّ هطسجظ ثب خصة ؾطهبیِ اًقغبه ای اؾز. ّبی سَؾقِ فلوی زض ّط ظهیٌِ قبذم
دصیطی ؾبذشبضی ثِ  ثبقس. اًقغبه نی ٍ سَاًبیی اىعایف ؾطهبیِ ثبقگبُ اظ عطیٌ زضآهسظایی سَؾظ ثبظیٌْبى هیذهَ

دصیطی سٌَْلَغیْی  گیطی ٍ سنییط زض ؾبذشبضّبی هسیطیشی ؾٌشی اهطٍظ اؾز. اًقغبه ّبی سهوین هٌؾَض سكْیل سین
دصیطی آهَظقی ِّ زض  ٍ آهَظـ ثَزُ ٍ ًْبیشبً اًقغبه ّبی ًَیي زض اهَض هسیطیشی آٍضی ِّ زضثطگیطًسُ اؾشيبزُ اظ ىي

 ,Arslan-Ayaydin)زاًف اؾز  ثِ زؾشیبثی ّبی قیَُ اضسجبط ثب هسیطیز آهَظـ، سْیِ ثط هبّیز آهَظقی ٍ ثْجَز

Florackis, Ozkan, 2014). 

 سطیي قسُ ضاثغِ زاضز. ثبظیٌْبى ثِ فٌَاى ذبل ثطاؾبؼ ًشبیح حبنل اظ ایي دػٍّف دیگیطی اهَض ثب اضظـ زضُ

ّبی  ضؾی ًؾطار ٍ دیكٌْبزّب اظ اّویز ظیبزی ثطذَضزاضًس ٍ ضًٍس ضؾیسگی ثِ ًیبظّب، قْبیبر، ثط هكشطیبى ثبقگبُ
ّبی ثبقگبُ ٍ اضائِ ذسهبر زض اؾطؿ ٍٍز ٍ دیگیطی اهَض ٍضظقْبضاى ثِ لحبػ ٍبًًَی اظ  ّب زض اسربش ؾیبؾز آى

اهَضی اؾز ِّ ثطضؾی آى اظ ؾَی هسیطاى ؾجت زلگطهی ثبظیٌْبى ٍ ایدبز احؿبؼ سقلٌ ذبعط ثِ ثبقگبُ ٍ سین 
ّوؿَ ثَز. آًْب دیگیطی اهَض هكشطیبى ضا اظ  Schijns et al( (2016ف گطزز. ًشبیح ایي دػٍّف ًیع ثب دػٍّ هی

زاًؿشٌس ِّ  ّطزى ذسهبر ثِ هكشطیبى هی ؾبظی ٍ یْذبضچِ ّبی اضائِ ؾيبضقی حل سطیي ضاُ ؾَی هسیطاى یْی اظ هْن
 .قَز ؾجت ٍىبزاضی زض هكشطی هی

زّس ٍ ثب ٍىبزاضی ٍ اضظـ  هیسوبؼ قرهی آذطیي فبهل ّلیسی ِّ سدطثِ هكشطی ضا سحز سأثیط ٍطاض 
قَز ِّ زض یِ ؾبظهبى ثـطای قٌبؾبیی، ّبیی گيشِ هیآٍضی قسُ ًیع زض اضسجبط اؾز ِّ ثِ ىطآیٌسّب ٍ ىي زضُ

ّبیی ِّ زضُ فویَی اظ هكشطیبى ذَز  ؾبظهبى .ضٍزّبض هی سطمیت، گؿشطـ، حيؼ ٍ اضائِ ذسهز ثِ هكشطیبى ثِ
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 ,Lemon & Verhoef )ثبقٌس  ثِ هكشطی ٍ ثطٍطاضی اضسجبط ًعزیِ ثب آًبى هی حل زاضًس، ذَاّبى اضائِ ثْشطیي ضاُ

هكشطیبى،  اظ گطٍُ ّط ذبل ّبی اضظـ قٌبؾبیی. سَاى ّؿت ًوَززض ىطآیٌس اضسجبط، اعلافبر ثؿیبضی ضا هی .(2016
هغلَة ٍ  قیَُ سِ هكشطیبى ثِ هشٌبؾت ثب سِ ّبی اضظـ اضائِ هكشطی، ّط ثطای ًیبظّب ًؿجی اّویز زضُ
 ثبظزُ. ٍ ًشبیح گیطی اًساظُ

  . ًشبیح دػٍّف حبضط ثب ًشبیح(Nasution et al, 2014)ثبقس  گصاضی اظ اّساه هْن اضسجبط ثب هكشطی هی ؾطهبیِ
(2011 )Sandersen  & Lian فٌَاى  زاقشٌس ٍ آى ضا ثِ ّب ثط اّویز سوبؼ قرهی سبّیس آى. ذَاًی زاقز ّن

( 2016)   سحَیَبرگصاضی ثطای ایدبز اضظـ ٍ اىعایف ؾَز هغطح ًوَزًس. ًشبیح ایي دػٍّف ثب ًشبیح  ًَفی ؾطهبیِ
Bay N., & Ghanbarpour ذَاًی زاقز ِّ زض دػٍّكی ثب فٌَاى سأثیط هسیطیز ضٍاثظ ثب هكشطی ثط دیبهسّبی  ّن

 زض فبهل سطیي هْن هكشطى ثب نحیح اضسجبط ّبی قیَُ اظ ضىشبضی هكشطیبى ثِ ایي ًشیدِ ضؾیس ِّ اؾشيبزُ

سَاًٌس اظ اضسجبط ثب ثبظیٌْبى ثیكشطیي ؾَز ضا ّؿت ًوبیٌس.  هیهسیطاى . ثبقس اضظـ ٍ ٍىبزاضى هی آٍضزى زؾز ثِ
ّبی ٍاٍقی ًْيشِ زض ضىشبضّبی آًْب اؾز، اظ هعایبی  آٍضزى اعلافبر ٍ ًیبظّبی انلی ثبظیٌْبى ِّ هحطُ زؾز ثِ

ىبزاضؾبظ هَضز آىطیي ٍ ٍ ّیيیز ایي اضسجبط ثبیس ثِ فٌَاى فبهل ًگْساضًسُ، اضظـ. ثبقس ثطٍطاضی ایي اضسجبط ؾبظًسُ هی
ؾبظی ذسهبر ٍ احشطام ثِ  آًبى، قرهی ؾَی اظ سط زٍیٌ زضیبىز ثبظذَضز ٍ ًیبظّب ثْشط زضُ. سَخِ ٍیػُ ٍطاض گیطز

ّبی قرهیشی ثبظیٌْبى هٌدط ثِ ثطٍطاضی ضاثغِ ثْشط ثب آًبى قسُ ٍ هٌدط ثِ ٍىبزاضی ٍ احؿبؼ اضظقوٌسثَزى  ٍیػگی
ذبل، آگبّی اظ ًؾطار ٍ  زضیبىز اعلافبر ؾبظی ذسهبر، بط ثیكشط ثب قرهیایدبز اضسج  هٌؾَض هسیطاى ثِ .گطزز هی

سط ٍ ّبضآهسسطی ثب  سَاًٌس سقبهل ّبضی اثطثرف ّبی ضقیو زض ظًدیطُ اضظـ، هی ًیبظّبی ثبظیٌْبى ٍ قٌبؾبیی حلَِ
، اًؿدبم زض (طاز ذبلسوطّع ثط اى) سوطّع ثط ثبظیٌْبى ثطگعیسُ: سَاًٌس اظ عطیٌ چٌیي هی ّن. ثبظیٌْبى زاقشِ ثبقٌس

، یْذبضچگی (هحَضی سنییط ىطٌّگ ؾبظهبى، ثِ ؾوز هكشطی)ىطآیٌسّبی ّبضی ٍ ٍؾقز سقْس هٌبثـ اًؿبًی ثبقگبُ 
ّبی ضاثغِ ثب هكشطی  ٍ ایدبز ؾیؿشن( زاًف ؾبظهبًی)ثبقگبّی ٍَی ٍ اؾشيبزُ اظ اعلافبر خسیس زض ثبقگبُ  زضٍى

َز ضا ثب ثبظیٌْبى هسیطیز ٍ ثْجَز ثجركٌس ٍ زض ًشیدِ ؾجت سقْس فویٌ زض سَاًٌس ضٍاثظ ذ هی( هحَض )ىٌبٍضی هكشطی
 ّب گطزز.  ّب ٍ دیكٌْبزار ضٍجب ثطای سنییطزازى ضىشبضّبی آى آیٌسُ ثسٍى زضًؾطگطىشي سأثیطار فَاهل هرشلو ٍ سلاـ

دیكٌْبز اضظقی زض  ثبقس. هیعَض ّلی ًشبیح دػٍّف هَیس اضائِ اضظـ ثِ ثبظیٌْبى اظ عطیٌ دیكٌْبزار اضظقی  ثِ
آیس. سَاًبیی زض اضائِ ّبهل دیكٌْبز اضظقی سقْسقسُ، ثِ ىطآیٌس اضائِ اضظـ  زؾز هی حَیَز اظ اضسجبط ثب ؾبظهبى ثِ

ٌّس. زض ٍلت ایي  قبهل سدطثیبسی اؾز ِّ ىطز زض ٌّگبم اؾشيبزُ اظ ذسهبر ّؿت هی ىطآیٌس اضائِ اضظـ ثؿشگی زاضز.
حلَِ  ىطزی زض خْز ٍىبزاضؾبظی ذلٌ ًوَزُ ٍ ثِ ّبی هٌحهط سی زیگطی ٍطاض زاضًس ِّ اضظـىطآیٌس، ضًٍسّبی ّلی

 ًوبیس.  سدطثِ، اضظـ، ٍىبزاضی ضا سْویل هی
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 .457-441(، 3) 9ٍضظقی، اؾشبى گلؿشبى، ًكطیِ هسیطیز 
قسُ سوبقبگطاى: هغبلقِ هَضزی: سوبقبگطاى لیگ ثطسط  (. سحلیل ّیيی اضظـ ازضا1399ُؾویقی، ىطقشِ؛ الْی، فلیطضب ٍ اىكبضی، هطسضی )
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10 (1 ،)181-203. 
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، اًشكبضار smartplsاىعاض  ّبضثطز ًطم -ؾبذشبضی زض هسیطیز-(. هسلؿبظی هؿیطی1391ظازُ، ضؾَل؛ ٌٍَاسی، هْسی ٍ آشض، فبزل ) ملام

 ًگبُ زاًف.
قسُ ٍ ٍىبزاضی هكشطیبى زض  (. سبثیط هسیطیز زاًف هكشطی ثط اضظـ ازضا1397ُىؿٌَطی، خَاز؛ ثٌؿجطزی، فلی ٍ ضحیوی، هطضیِ )

 .155-142(، 4) 7بی ٍضظقی قْط هكْس، هسیطیز ٍ سَؾقِ ٍضظـ، ّ ثبقگبُ
(. ثطضؾی ضاثغِ سدطثِ هكشطی ثط ٍىبزاضی ثِ ثطًس ٍ سجلینبر زّبى ثِ زّبى ثب سَخِ ثِ ًَف 1395ظضگط، هؿقَز ) ىط، احوس ٍ خبٍیسی َّثطی

-134(، 3) 2هسیطیز ٍ حؿبثساضی،  ٍاؾغِ ضضبیز هكشطی )هغبلقِ هَضزی: ققت ثبًِ هلی ذطاؾبى ضضَی(، ىهلٌبهِ هغبلقبر
145. 
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 َیسٌذگاى ایي هقالِ:ً

 

ؾبل  11ضیعی زض ٍضظـ ّؿشٌس ِّ هسر  زاضای هسضُ زّشطای سرههی هسیطیز ٍ ثطًبهِ هژگاى خذاهرادپَر:

دػٍّكی هرشلو، –ثبقٌس. ًَیؿٌسُ هَبلار فلوی اؾز فضَ ّیبر فلوی زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ؾٌٌسج هی
الوللی اضٍدب ٍ ّبًبزا ثَزُ، سطخوِ ّشت  ّبی ثیي الوللی زض زاذل ٍ زض ٌّيطاًؽ ّبی ثیي ؾرٌطاى ّلیسی ّوبیف

سرههی ثبظاضیبثی زض حَظُ ٍضظـ ٍ زاٍضی چٌسیي هدلِ سرههی ضا زض ّبضًبهِ ذَز زاضًس. ىیلس سرههی ٍ 
 ثبقس.  سحَیَبسی ایكبى ثبظاضیبثی ٍضظقی هی

گطٍُ هسیطیز ٍضظقی زاًكگبُ هحٌَ  35فضَ ّیبر فلوی )هسیطگطٍُ( اؾشبز دبیِ  زادُ: هحرمهْرداد 

هَبلِ فلوی دػٍّكی زض هدلار هقشجط  130سَاى ثِ ثیف اظ  ّبی فلوی ایكبى هی ثبقٌس. اظ ىقبلیز اضزثیلی هی
فٌَاى ّشبة  22سبلیو ّبی زاذلی ٍ ذبضخی ٍ سطخوِ ٍ  هَبلِ زض ٌّيطاًؽ 200زاذلی ٍ ذبضخی، اضائِ ثیف اظ 

ّبی سرههی زض ظهیٌِ  عطح دػٍّكی اؾشبًی ٍ ثطگعاضی ّبضگبُ 15عطح دػٍّكی هلی ٍ  3زاًكگبّی، اخطای 
هسیطیز ٍ ثبظاضیبثی اقبضُ ّطز. ىقبلیز ٍ فلاٍِ دػٍّكی ایكبى زض ظهیٌِ هسیطیز ثبظاضیبثی، ثطًس، سجلینبر، 

  .     ٍّبض اؾز گطزقگطی ثبظاضیبثی ّبضآىطیٌبًِ ٍ ّؿت

 

گطٍُ هسیطیز ٍضظقی زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ؾٌٌسج  15فضَ ّیبر فلوی ٍ اؾشبزیبض دبیِ  هظفر یکتایار:

هَبلِ زض هدلار هقشجط زاذلی ٍ ذبضخی، اضائِ  60سَاى ثِ چبح ثیف اظ  ّبی فلوی ایكبى هی ثبقٌس. اظ ىقبلیز هی
بة زاًكگبّی، زاٍض چٌسیي فٌَاى ّش 6ّبی زاذلی ٍ ذبضخی ٍ سطخوِ ٍ سبلیو  هَبلِ زض ٌّيطاًؽ 50ثیف اظ 

الوللی  ٌّيطاًؽ هلی ٍ ثیي 2عطح دػٍّكی، ثطگعاضی ّبضگبُ ٍ حضَض زض  3ًكطیِ فلوی دػٍّكی زاذلی، اخطای 
ّبی ثبظاضیبثی ٍضظقی ٍ  هٌسی ایكبى زض حَظُ ّبی هغبلقبسی ٍ فلاٍِ ثِ فٌَاى ؾرٌطاى ّلیسی؛ اقبضُ ّطز. ظهیٌِ

  ضظقی اؾز.    ضىشبض ؾبظهبًی زض ٍضظـ ٍ گطزقگطی ٍ

 

 


