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 داًشگاُ شاّذ علَم اًساًی، داًشکذُ ،یاس گشٍُ هذیشیت باصسگاًی. داًش1

 .کاسشٌاس اسشذ هذیشیت باصسگاًی، داًشکذُ هذیشیت ٍ حسابذاسی داًشگاُ علاهِ عباعبایی تْشاى2
 

 اطلاعات مقاله  چکیذه

ّای هختلف هخصَصاً دس صٌعت بخش دس هشتشیاى با هذت بلٌذ سٍابظ

است. بِ  شذُ پزیشفتِ سَدآٍسی بشای عٌَاى یک اصل خشدُ فشٍشی بِ

ّویي دلیل باتَجِ بِ افضایش اّویت هشتشی ٍ هغشح شذى آى بِ عٌَاى 

تشیي هضیت سقابتی، ضشٍسی است کِ کسب ٍ کاسّا اص جولِ کسب ٍ هْن

ای تَجِ ٍیژُ هشتشیاى بشای حفظ کلیذی ابضاسّای ی بِکاسّای خذهات

داشتِ باشٌذ. اص عشفی هحیظ فشٍشگاُ بِ عٌَاى عاهلی تاثیشگزاس سٍی 

بِ آى ّا  سفتاس هشتشی اص هفاّین جذیذی است کِ لاصم است ساصهاى

بشسسی تأثیشتصَیشرٌّی  تَجِ ًوایٌذ. دس ایي ساستا، ایي پژٍّش با ّذف

هشتشیاى اص هشکض خشیذ ٍ تجاًس تصَیش فشدی بش ٍفاداسی ٍ سْن خشیذ 

ای ّای صًجیشُدس هیاى هشتشیاى فشٍشگاُگشی هحیظ، آًاى با ًقش تعذیل

ّایپشاستاس دس استاى تْشاى اًجام شذ ٍ هذلی هتشکل اص هتغیشّای تصَیش 

سْن خشیذ عشاحی شذ. رٌّی، تجاًس تصَیش فشدی، هحیظ، ٍفاداسی ٍ 

ای ّای هشبَعِ، پشسشٌاهِبشای پاسخ بِ پشسش پژٍّش ٍ آصهَى فشضیِ

ًفش اعضای ًوًَِ هغالعاتی تَصیع شذ. ًتایج حاصل اص تحلیل  215دس بیي 

لیضسل اًجام گشفت ًشاى  افضاس ًشمّا کِ اص عشیق هعادلات ساختاسی ٍ دادُ

دی بش ٍفاداسی هشتشیاى داد: تصَیش رٌّی هشتشیاى ٍ تجاًس تصَیش فش

تأثیش داسد. ٍفاداسی هشتشیاى بش سْن خشیذ فشٍشگاُ تاثیش داسد. ضوي ایي 

کِ ًتایج ًشاى داد هحیظ فشٍشگاُ بِ عَس هثبت استباط بیي تصَیش رٌّی 

 کٌذ.هشتشیاى ٍ ٍفاداسی آًاى سا تعذیل هی
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 مقذمه .1
ٞب٢ ا٢ ضقس ؾط٤ق٣ زاقتٝ ٚ چٙس ؾب٣ِ اؾت وٝ خعء ا٤ِٛٚتٞب٢ ظ٘د٥طٜفطٚقٍبٜ، ٞب٢ اذ٥طزض ؾبَ

ثٝ ز٥ُِ ، زٚضٜ ؾبظ٘س٣ٌا٘س. پؽ اظ ٞب٢ انلاح ٘ؾبْ تٛظ٤ـ لطاض ٌطفتٝاؾبؾ٣ ٚظاضت ثبظضٌب٣٘ زض حٛظٜ
ٔتأثط اظ زٚفبُٔ ٚضق٥ت ٘بثؿبٔبٖ التهبز٢ تط  ٚخٛز ٔكىلات فطاٚاٖ زض ثرف تٛظ٤ـ وبلاٞب )وٝ ث٥ف

ا٢ ٚضق٥ت تٛظ٤ـ ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ ظ٘د٥طٜزِٚت ثط آٖ قسٜ تب ثب ضاٜ ا٘ساظ٢ فطٚقٍبٜ، ٚ ؾبذتبض ٘بٔٙبؾت ثٛزٜ(
ٞب٢ ا٘دبْ قسٜ ثٝ وٙس. ٣ِٚ ف٣ّ ضغٓ تلاـ ضا زض وكٛض ثٟجٛز ثركس ٚ اظ آقفت٣ٍ زض ثبظاض خ٥ٌّٛط٢

ا٤ٗ ، ٞب ٞب ٚ فٛأُ ٔؤثط ثط ٔٛفم٥ت آٖفّت فسْ ث٥ٙف وبف٣ ٘ؿجت ثٝ چ٣ٍٍ٘ٛ ازاضٜ ا٤ٗ فطٚقٍبٜ
 (. 1396، )ضٞب٣٤ا٘س ٝ تٛف٥ك چٙسا٣٘ زض ٥ُ٘ ثٝ اٞساف تق٥٥ٗ قسٜ ٘ساقت ٞبٚاحس

تط٤ٗ ٔغطح قسٖ آٖ ثٝ فٙٛاٖ ٟٔٓاظ عطف٣ أطٚظٜ ث٥ف اظ پ٥ف قبٞس افعا٤ف ا٥ٕٞت ٔكتط٢ ٚ  
ٞب ٚ ٘مف آٖ زض پ٥كطفت وؿت ٚ وبضٞب ٞؿت٥ٓ ٚ تٕبْ وؿت ٚ وبضٞب افٓ اظ ٔع٤ت ضلبثت٣ ؾبظٔبٖ

ثبقٙس  ٣ٔ ا٘تفبف٣ ٚ غ٥ط ا٘تفبف٣ زض نسز ضاٞىبضٞب٣٤ خٟت حفؼ ٔكتط٤بٖ ذٛز، غ٥ط زِٚت٣، زِٚت٣
ٞب٢ زٞس وٝ فطٚقٍبٜت ٘كبٖ ٣ٔ(. ا٤ٗ زض حب٣ِ اؾت وٝ تحم٥مب2016، )٥٘ه ٞبق٣ٕ ٚ ٕٞىبضاٖ

لهس ذط٤س ٔدسز ٚ افعا٤ف ؾٟٓ  ا٢ وكٛض زض ا٤دبز ٚفبزاض٢ ٚ ا٤دبز تٕب٤ُ زض ٔكتط٤بٖ خٟتظ٘د٥طٜ
اظ ا٤ٗ ضٚ پػٚٞكٍطاٖ  (.1395، ؛ اِفت ٟٔط1393، ٕٞىبضاٖ )حؿ٣ٙ٥ ٚا٘س ٜ چٙساٖ ٔٛفك ٘جٛز، ذط٤س آ٘بٖ

ٚفبزاض٢ ٚ افعا٤ف ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٤بٖ زض زضنسز ثطضؾ٣ ضاٞىبضٞب٢ ٌٛ٘بٌٖٛ زض خٟت ا٤دبز 
٘مف ، ثبقٙس. ٤ى٣ اظ فٛا٣ّٔ وٝ اذ٥طاً ٔٛضز تٛخٝ ثبظاض٤بثبٖ لطاضٌطفتٝا٢ ٣ٔٞب٢ ظ٘د٥طٜفطٚقٍبٜ

وُ ، ته٤ٛط ش٣ٙٞ ثبقس.ٞب٢ ضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ٣ٔته٤ٛط ازضان قسٜ اظ ٔطوع ذط٤س زض ٌطا٤ف
وٙٙس )وب٘تط٤ٕٗ ٚ ثط٘س زض افىبض ذٛز ا٤دبز ٣ٔحؿ٣ ٚ ش٣ٙٞ اؾت وٝ ٔكتط٤بٖ زضثبضٜ ٤ه ٞب٢  پس٤سٜ
(. ٔغبِقبت ٌصقتٝ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٤ه ثط٘س ضا ثٝ فٙٛاٖ پ٥ف ٥٘بظ٢ ثطا٢ ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س 2006، 1خبً٘

 (. 2014، 2زا٘ٙس )خب٣٘ ٚ ٞب٣ٖٔ
( فم٥سٜ زاض٘س وٝ ته٤ٛط ازضان قسٜ ٔكتط٤بٖ اظ ٔطوع 2014) 3فٙٛاٖ ٔثبَ ثط٥ٙ٤ًٙ ٚ ٕٞىبضاٖثٝ 

ٞطچٝ ا٤ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ  ثب ثط٘س ٔطثٛعٝ زاقتٝ ٚ وٙٙسٌبٖ ٔهطفذط٤س )فطٚقٍبٜ( ٘مف ٣ٕٟٔ زض اضتجبط 
تط ثبقس ٔكتط٢ ٌطا٤ف ث٥ف تط٢ ثطا٢ افعا٤ف ذط٤س اظ فطٚقٍبٜ ٔطثٛعٝ ذٛاٞس ازضان قسٜ ٔغّٛة

 (. 1394، زاقت )ح٥سضظازٜ ٚ تطاث٣
پػٚٞكٍطاٖ اظ فبُٔ ز٤ٍط٢ ثٝ ٘بْ تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ ٚ ٘مف ، زضوٙبض ته٤ٛط ش٣ٙٞ ازضان قسٜ 

 ذٛز قسٜ ثب زضن تٙبؾت ٥ٔعاٖ ثط٘س. تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ ا٘قىبؼ٘بْ ٣ٔ وٙٙسٜ ٔهطفآٖ زض ضفتبض 
ٔغبثمت ته٤ٛط ، تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢تط  ثٝ ث٥بٖ ؾبزٜ اؾت. ثط٘س ثب وٙٙسٜ ٔهطف آَ ا٤سٜ ٚذٛز ٚالق٣

وط٤ؿتب٥ِع ٚ ؛ 1393، ثبقس )فطٞب٣ٔ٣٘ وٙٙسٜ ٔهطفازضان قسٜ اظ ٤ه ثط٘س ثب ته٤ٛطٔٛخٛز زض شٞٗ 
ٞطچٝ ٥ٔعاٖ ٚاثؿت٣ٍ ٚ اضتجبط ث٥ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ ، اؾت. ٔغبِقبت ٘كبٖ زازٜ(2013، 4وط٤ؿٛچٛ
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اظ ثط٘س ٔطثٛعٝ ثٟتط ٚ لهسـ ثطا٢ ذط٤س  وٙٙسٜ ٔهطفثبقس اضظ٤بث٣ تط  ث٥ف وٙٙسٜ ٔهطفز٤سٌبٜ 
 (.2017، 3؛ و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ2006، 2؛ وطؾٕٗ ٚ ٕٞىبضا2001ٖ، 1اؾت )ض٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖتط  ٔحىٓ

 تٛا٘س ثٝ ٣ٔ ،تبث٥طٌصاض٘س ذط٤س ثط ضفتبضٞب٢ ٟ٘ب٤ت زض وٝ فٛا٣ّٔ قٙبؾب٣٤ ٔس٤ط٤ت زض ٔٛفم٥ت فسْ
٘ساضز )و٣ ٞبتٛ ٚ  ٔغبثمت ٔكتط٤بٖ ذٛزپٙساضٜ ثب وٝ قٛز ٔٙدط ٔطوع ذط٤س ته٤ٛط ٤ه ا٤دبز ثٝ ذٛث٣

 (. 2016، اؾپٙؽ
٤ى٣ اظ فٛا٣ّٔ وٝ اذ٥طاً ٔٛضز ، فلاٜٚ ثط ته٤ٛط ش٣ٙٞ ازضان قسٜ ٚ ٥٘ع تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ 

چ٣ٍٍ٘ٛ عطاح٣ فضب٢ ، ٔح٥ظ فطٚقٍبٜ اظ لج٥ُ: قطا٤ظ ٔح٥غ٣ فطٚقٍبٜ، تٛخٝ ثبظاض٤بثبٖ لطاضٌطفتٝ
تٛخٝ ثٝ فٛأُ اختٕبف٣ )٤ٚػ٣ٌ وبضوٙبٖ( زض ، ا٤دبز فضب٢ ثهط٢ خصاة تطزاذ٣ّ فطٚقٍبٜ ثٝ ٔٙؾٛض 

(. ثٝ ا٤ٗ ز٥ُِ وٝ: زض 1395، ثبقس )٥ٌب٣ٞخٟت ٔتٕب٤ع قسٖ اظ ضلجب ٚ افعا٤ف ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٤بٖ ٣ٔ
زٞٙس ٔىب٣٘ ضا ثطا٢ ذط٤س ا٘تربة وٙٙس وٝ ثتٛا٘ٙس ٕٞعٔبٖ اظ ظٔبٖ ٔكتط٤بٖ تطخ٥ح ٣ٔ، ز٥٘ب٢ أطٚظ

ِصت ثجط٘س ِٚٛ ا٤ٗ وٝ زض پب٤بٖ وبلا٢ ٔٛضز ٘ؾط ذٛز ضا ٥٘بثٙس. ، قسٜ ثطا٢ ذط٤س ٚ پطزاذت پَٛؾپط٢ 
قىُ ؽبٞط٢ ٚ ٘حٜٛ عطاح٣ وبلا زض ا٘تربة ، ذسٔبت، ٔمهٛز آٖ اؾت وٝ ثٝ ٕٞبٖ ا٘ساظٜ وٝ وبلا

ٖ ثٝ ٕٞب، تطاٌط ٥٤ٍٛ٘ٓ وٓ، ٥ٌطزفضب٣٤ وٝ ذط٤س زض آٖ نٛضت ٣ٔ، ٔكتط٤بٖ زاضا٢ ا٥ٕٞت اؾت
 ا٘ساظٜ ٟٔٓ اؾت )ٕٞبٖ ٔٙجـ(. 

تٛظ٤ـ ٔتٕطوع ثٛزٜ ٞب٢  تحم٥مبت ا٘دبْ قسٜ زض ٌصقتٝ ض٢ٚ ٔحهَٛ )ثط٘س( ٤ب حت٣ وب٘بَتط  ث٥ف 
زض ضاثغٝ ثب ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س ٚ لهس ذط٤س ٥٘ع تحم٥مبت ظ٤بز٢ نٛضت ٌطفتٝ اؾت )ثحط٣ٙ٤ ظازٜ ٚ ، ا٘س

( ٞطوساْ اظ پػٚٞكٍطاٖ 1396، بض٢ ٚ ٕٞىبضاٖ؛ ا٘ه1396، ؛ ثلا٣ِ ٚ لطثبٖ حؿ1393٣ٙ٥، پٛضزٞمبٖ
ته٤ٛط ش٣ٙٞ ضا ثٝ ، افتٕبز، و٥ف٥ت ازضان قسٜ، زض تحم٥مبت ذٛز فٛأُ ٔرتّف٣ اظ خّٕٝ آٌب٣ٞ اظ ثط٘س

أب تحم٥ك ض٢ٚ ضاثغٝ ث٥ٗ ضضب٤ت ، فٙٛاٖ ٔتغ٥طٞب٢ تبث٥طٌصاض ض٢ٚ ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س ثطضؾ٣ وطزٜ ا٘س
، )ثّٛٔط ٚ ز٢ ض٤ٚتط ثٝ آٖ ثؿ٥بض ٔحسٚز ٚ ؾغح٣ ثبل٣ ٔب٘سٜ اؾتٔٙس٢ اظ ٔح٥ظ فطٚقٍبٜ ٚ ٚفبزاض٢ 

 ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ز٥ٞٓ.تط  (. ِصا ثط آٖ قس٤ٓ تب ٔح٥ظ ف٥ع٤ى٣ فطٚقٍبٜ ضا ث٥ف1998
اظ ا٤ٗ ضٚ زض ا٤ٗ پػٚٞف ثٝ ز٘جبَ پبؾد ثٝ ا٤ٗ ؾٛاَ اؾبؾ٣ ٞؿت٥ٓ وٝ ته٤ٛطش٣ٙٞ ٔكتط٤بٖ اظ  

ٌط٢ ٔح٥ظ زض ٥ٔبٖ بزاض٢ ٚ ؾٟٓ ذط٤س آ٘بٖ ثب ٘مف تقس٤ُٔطوع ذط٤س ٚ تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ ثط ٚف
 ا٢ ٞب٤پطاؾتبض چٝ تأث٥ط٢ زاضز؟ٔكتط٤بٖ فطٚقٍبٜ ظ٘د٥طٜ

 

 مبانی نظری پژوهش .2

 سهم خریذ مشتری. 2-1 
٤ه قبذم ٟٔٓ ٥ٔعاٖ اضتجبط ٔكتط٢ ثٝ ، ٤ٌٛٙسؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٢ وٝ ثٝ آٖ ؾٟٓ و٥ف پَٛ ٥٘ع ٣ٔ 

(. ٞسف اظ ثطآٚضز ؾٟٓ ذط٤س 2003، 4٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ اؾت )٣ٍٔذهٛل زض نٙب٤ـ ذسٔبت٣ زض 
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ٚ ثٝ فٙٛاٖ قبذم ٚفبزاض٢ ثط٘س زض نٙب٤ـ ٔرتّف ٔرهٛنبً ، ضفتبض ٔكتط٢ ثٛزٜ ث٣ٙ٥ پ٥ف، ٔكتط٢
، ثٝ عٛض و٣ّ (.2009، 2پبِٕبت٥ط ٚ ٕٞىبضاٖ؛ 2004، 1)ٌبضِٙس ٚ ٌٙساَ قٛزٞب اؾتفبزٜ ٣ٔذطزٜ فطٚق٣

وؿت ٚ وبض٢ وٝ ٔكتط٢ ثب قطوت زض ٤ه زٚضٜ ظٔب٣٘ ا٘دبْ  نٛضت ٘ؿجت٣ اظثٝ ، ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٢
، تٛا٘س ا٤ٗ ضفتبض ضا ع٣ ظٔبٖ تغ٥٥ط زٞس )اذ چبو٤٣٤ٛه ٔكتط٢ ٣ٔ قٛز. چٖٛزٞس ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ٣ٔ٣ٔ

 ثطذ٣ اظ تقبض٤ف ؾٟٓ ذط٤س اظ ٔٙؾط پػٚٞكٍطاٖ ٔرتّف آٚضزٜ قسٜ اؾت.1زض خسَٚ (. 2016
 

 تعاریف سهم خریذ مشتری (.1) جذول

 تعریف سال پژوهشگر ردیف

 2016 اذ چبو٣٤ٛ 1
اقبضٜ ثٝ ٥ٔعاٖ زضنس ٤ب ٥ٔعاٖ ؾٟٓ ٔكتط٢ زض ، ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٢

 اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت ٤ه ؾبظٔبٖ زض آ٤ٙسٜ زاضز.

2 
 ٚ ٣ِ

 ٕٞىبضاٖ
2010 

ا٢ )اذتهبل ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٢ اظ زٚثقس لبثُ تقط٤ف اؾت. ثقس ٞع٤ٙٝ
فطز ثطا٢ ذط٤س اظ ٔحهٛلات ٤ب ذسٔبت ؾبظٔبٖ( ٚ ثقس حٕب٤ت٣ زضآٔس ٤ه 

 )تطخ٥ح زازٖ ٤ه ؾبظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ؾبظٔبٖ ز٤ٍط اظ ؾ٢ٛ ٔكتط٢(

3 
پبِٕبت٥ط ٚ 
 ٕٞىبضاٖ

2009 
وؿت ٚ وبض٢ وٝ ٔكتط٢ ثب  ثٝ نٛضت ٘ؿجت٣ اظ، ذط٤س ٔكتط٢ ؾٟٓ

 قٛز. ٣ٔ زٞس ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ٣ٔ قطوت زض ٤ه زٚضٜ ظٔب٣٘ ا٘دبْ

4 
ٚ زاٚ 

 3ٕٞىبضاٖ
2007 

-قبذه٣ ثطا٢ اثطثرك٣ فطٚقٙسٜ زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٣ٔ، ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٢

ٔكتط٢ تٛؾظ فطٚقٙسٜ  پتب٘ؿ٥ُ زٞس وٝ چٝ ٘ؿجت٣ اظقٛز ظ٤طا ٘كبٖ ٣ٔ
 اؾت. زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٘كسٜ

 1396 ٤ح٥ب٣٤ 5
اظ ٤ه وؿت ٚ وبض ف٣ّ ضغٓ ا٤ٗ وٝ اظ تط  تٕب٤ُ ٔكتط٢ ثطا٢ ذط٤س ث٥ف

 اضائٝ قسٜ اظ وؿت ٚ وبضٞب٢ ز٤ٍط ضاض٣ اؾتٔحهٛلات ٤ب ذسٔبت 

 

 . تصویر رهنی برنذ2-2
-ٞب٢ حؿ٣ ٚ ش٣ٙٞ اؾت وٝ ٔكتط٤بٖ زضثبض٠ ٤ه ثط٘س زض افىبض ذٛز ا٤دبز ٣ٔوُ پس٤سٜ، ته٤ٛط ش٣ٙٞ

-ته٤ٛط ش٣ٙٞ ضا ثطا٢ ٤ه ٔحهَٛ ذبل فطاٞٓ ٣ٔ، (. ته٤ٛط ثط٘س2006، 4وٙٙس )وب٘تط٤ٕٗ ٚ خبً٘

٥٘بظ٢ ٥٘ؿت آٟ٘ب ٔحهَٛ ٤ب ؾط٤ٚؿ٣ ضا ، ٔكتط٢ زاضا٢ ٤ه ته٤ٛط ثط٘س٢ ثبقسوٙس. ثٝ ٔٙؾٛض آٖ وٝ 
تٛا٘س ٘ت٥د١ ا٢ اظ آٖ ٔحهَٛ ٤ب ذسٔت ثبقٙس. ته٤ٛط ثط٘س ٣ٔثّىٝ ثب٤س زاضا٢ تدطثٝ، ذط٤ساض٢ وٙٙس

 (2016، زؾت آٔسٜ اظ ٔٙبثـ ٔرتّف٣ ثبقس وٝ ثب آٖ ثط٘س ٔطتجظ ٞؿتٙس. )و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽاثطات ثٝ
ش٣ٙٞ اظ ثط٘س ثب٤س ثطا٢ ا٤دبز ٤ه ضاثغٝ احؿبؾ٣ ثب ٔربعجبٖ ٞسف ثط٘بٔٝ ض٤ع٢ ٕ٘ب٤س.  ه٤ٛطت 

ٕٞچ٥ٙٗ ٔس٤طاٖ ثط٘س ثب٤س ثٝ عٛض ٔساْٚ ثط٘سٞب٤كبٖ ضا زض ٔمبثُ اثط ضلجب ٚ چ٣ٍٍ٘ٛ فّٕىطز ثط٘س زض 
آٌب٣ٞ ، فطاذٛا٣٘، قٙبذتٗ ثط٘س، ثط٘س ثٝ ٔٙؾٛض ذط٤سٞب٢  . ٘ؾبضت ثط ثط٘بٔٝٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض زٞٙسثبظاض 

ثبظاض٤بث٣ ٚ زؾت ٤بفتٗ ثٝ فّٕىطز ٔٛضز ٘ؾط ثط٘س وٕه ٞب٢  .. ثٝ ٔس٤طاٖ ثطا٢ عطاح٣ اؾتطاتػ٢.ٚ

                                                           
1 Garlen and Kendal 
2 Palmatier et al 
3 Daw et al 
4 Countryman and Jang  
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وٝ ٔتهُ ثب ثط٘سٞب٢ ذبل  وٙٙسٜ ٔهطفزض ٚالـ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ثٝ فٙٛاٖ ٤ه ازضان فبعف٣ ، وٙس٣ٔ
 ٞب٢ضاٜ اظ ٤ى٣ ٔكتط٢ بث وٝ اضتجبط ا٤ٗ ثٝ تٛخٝ ثب ٌفت: تٛا٣ٖٔ . ٟ٘ب٤تبًاؾت تقط٤ف قسٜ اؾت

 اضظـ ٚ ثٝ ثط٘س ٚفبزاض٢ افعا٤ف ؾغح ٔٙؾٛض ثٝ ٚ اؾت ثط٘س اضظـ افعا٤ف ٚ ٚ تطل٣ ضقس ثطا٢ ٔٙبؾت

 اظ ٔكتط٤بٖ شٞٗ زض ٚ ٔغّٛة پب٤ساض ته٤ٛط٢ ا٤دبز، ذسٔبت ثرف زض ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٤بٖ ٚ تأ٥ٔٗ ثط٘س

ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٤ه ، ٔغبِقبت ٌصقتٝ .(1396، ٕ٘ٛز )اثطا٣ٕ٥ٞ اؾتفبزٜ ٔٙسثبظاض٤بث٣ ضاثغٝ ٞب٢ فقب٥ِت
(. زض ٔٛضز 2014، زا٘ٙس )خب٣٘ ٚ ٞبٖثط٘س ضا ثٝ فٙٛاٖ پ٥ف ٥٘بظ٢ ثطا٢ ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س ٣ٔ

ا٢ ل٢ٛ ٥ٔبٖ ته٤ٛط ازضان قسٜ ٚ ٚفبزاض٢ ضاثغٝ، تٛاٖ ٌفتته٤ٛطازضان قسٜ ٚ ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س ٣ٔ
( تأث٥ط ٔؿتم٥ٓ ٚ 2014،، ؛ خب٣٘ ٚ ٞب1993ٖ، 2ٌبضتٙط؛ 1997، 1فٙٛاٖ ٔثبَ )آوطثٝ، ثٝ ثط٘س ٚخٛز زاضز

لبثُ ٔلاحؾٝ ته٤ٛط ثط٘س ثط ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س ضا زض٤بفتٙس. ٞبً٘ ٚ ٕٞىبضا٘ف ٥٘ع زض پػٚٞف ؾبَ 
ٚفبزاض٢ ثطضؾ٣ وطزٜ ا٘س.  ٚ ضضب٤ت، تأث٥ط ته٤ٛط ثط٘س ضا ثط ض٢ٚ اضظـ زض٤بفت قسٜ، ذٛز 2008

ش٥ٙٞت ٘ؿجت ثٝ ثط٘س ثط ض٢ٚ ا٤ٗ  زٞس وٝ ٣ٔ ا٤ٗ پػٚٞف ٘كبٖ، زؾت آٔسٜثٝٞب٢  ثطاؾبؼ ٤بفتٝ
 ٔكتط٤بٖ وٝ ظٔب٣٘ ( اؾتسلاَ ٕ٘ٛز٘س2016) و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ زاضا٢ تأث٥ط ٔثجت٣ اؾت.، ٔتغ٥طٞب
 ذط٤س ٔدسز ٔكتط٤بٖ ٚ ا٤ٗ أط ٔمبنس، زاض٘س ٤ه فطٚقٍبٜٞب٢  ٤ٚػ٣ٌ ٘ؿجت ثٝ ٔغّٛة ازضاوبت

( 1998) 3ز٢ ض٤ٚتط ثّٛٔط ٚ، ا٤ٗ ثط فلاٜٚ. زٞس ٣ٔ ضا افعا٤ف فطٚقٍبٜ زض آٟ٘ب ذط٤س فطاٚا٣٘ ٕٞچ٥ٙٗ
 ٔكتط٢ ٚفبزاض٢، ثبقستط  ٞطچٝ ته٤ٛط ازضان قسٜ فطٚقٍبٜ ٘عز ٔكتط٤بٖ ٔغّٛة وٝ زاقتٙس اؽٟبض

 فطض٥ٝ اَٚ پػٚٞف ٔغطح قسٜ اؾت.، ض٤ٚبثس. اظ ٥ٞٗافعا٤ف ٣ٔ

H1: ٜا٢ ٞب٤پطاؾتبض اؾتبٖ تٟطاٖ تأث٥ط زاضز.ظ٘د٥طٜ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ فطٚقٍب 

 . تجانس تصویر فردی 2-3
 اظ اضظـ ٔرتّف ؾغٛح تٛا٘س ٣ٔ ٘ت٥دٝ زض ٚ ذط٤س زاضز ٔطوع ته٤ٛط ٤ه اظ ضا ذٛز ازضان ٔكتط٢ ٞط

 اظ ٔطوع ذط٤س٢ ٔكتط٢، ٔطوع ذط٤س چٙس ٤ب زٚ ث٥ٗ ا٘تربة ثٝ تٛخٝ ثب. ضا وؿت وٙس ذٛز ذط٤س تدطثٝ
 تٛؾظ ته٤ٛط فطز٢ تدب٘ؽ. اـ زاضز ذٛزپٙساضٜ ثب ٔٙغجك ته٤ٛط ٤ه وٝ وٙس٣ٔ ذط٤س ٚ ثبظز٤س

 اظ ٤ه آٟ٘ب ته٤ٛط ٚ وٙٙسٌبٖ ٔهطف ذٛزپٙساضٜ ث٥ٗ ٔغبثمت فٙٛاٖ ثٝ( 2006) ٕٞىبضاٖ وطؾٕبٖ ٚ
 ٟ٘ب٤ت زض وٝ فٛا٣ّٔ قٙبؾب٣٤ ٔس٤ط٤ت زض ٔٛفم٥ت فسْ. قٛز ٣ٔ تقط٤ف، ٔكرم فطٚقٍبٜ ٤ب ٔحهَٛ

 ثب وٝ قٛز ٔٙدط ٔطوع ذط٤س ته٤ٛط ٤ه ا٤دبز ثٝ ذٛث٣ تٛا٘س ثٝ ٣ٔ ،تبث٥طٌصاض٘س ذط٤س ثط ضفتبضٞب٢
 (.2016، ٘ساضز )و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ ٔغبثمت ٔكتط٤بٖ ذٛزپٙساضٜ

 وٙٙسٜ ٔهطفٞطچٝ ٥ٔعاٖ ٚاثؿت٣ٍ ٚ اضتجبط ث٥ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ ز٤سٌبٜ ، اؾتٔغبِقبت ٘كبٖ زازٜ
اؾت )ض٤ٛ ٚ تط  اظ ثط٘س ٔطثٛعٝ ثٟتط ٚ لهسـ ثطا٢ ذط٤س ٔحىٓ وٙٙسٜ ٔهطفثبقس اضظ٤بث٣ تط  ث٥ف

 ٔغبِقٝثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ  (.2016، 6؛ و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ2006، 5؛ وطؾٕٗ ٚ ٕٞىبضا2001ٖ، 4ٕٞىبضاٖ

                                                           
1 Aker 
2 Gartner 
3 Bloemer and de Ruyter, 
4 Rio et al 
5 Kressmann et al 
6 Kaihatu and Spence 
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 ٞط چٝ وٝ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س، ثٛز ذٛزضٚ نبحجبٖ ٘ؾطؾٙد٣ اظ وٝ قبُٔ (2006) ٕٞىبضاٖ وطؾٕبٖ ٚ
 تٛا٣ٖٔ ضا اؾتسلاَ ٕٞبٖ. اؾتتط  ثط٘س ث٥ف ثٝ ٘ؿجت ٚفبزاض٢، بقسثتط  فطز٢ ث٥ف تدب٘ؽ ته٤ٛط

فطض٥ٝ ، ثٝ وبض ثطز. اظ ٥ٕٞٗ ضٚ ذط٤س ذبل ٔطوع ٤ه اظ ذط٤س ٚ ثبظز٤س ٔكتط٢ ثٝ چطا٣٤ ته٥ٕٓ ثطا٢
 زْٚ پػٚٞف ٔغطح قسٜ اؾت.

H2ٜتٟطاٖ تأث٥ط ا٢ ٞب٤پطاؾتبض اؾتبٖ ظ٘د٥طٜ : تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ فطٚقٍب
 زاضز.

 . وفاداری مشتری2-4
وٙس: ٚفبزاض٢ ثٝ ٤ه تقٟس ل٢ٛ ثطا٢ ذط٤س ( ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ ضا ا٤ٗ چ٥ٙٗ تقط٤ف 1999٣ٔ) 1ا٥ِٛض

قٛز ثٝ آٖ نٛضت٣ وٝ ٕٞبٖ ثط٘س ٤ب ٔدسز ٤ه ٔحهَٛ ٤ب ٤ه ذسٔت ثطتط زض آ٤ٙسٜ اعلاق ٣ٔ
(. 2013، 2ضلجب ذط٤ساض٢ ٌطزز )ٌؿت٣ ٚ ظ٥ٍ٘ٗٞب٢ ثبظاض٤بث٣ ثبِم٠ٛ ٔحهَٛ ف٣ّ ضغٓ تأث٥طات ٚ تلاـ

ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ تٕب٤ُ ٔكتط٢ ثٝ ٔدٕٛفٝ ضفتبضٞب٣٤ اؾت وٝ ٘كبٖ زٞٙس٠ ا٥ٍ٘عٜ زاقتٗ ٢ٚ ثطا٢ 
ازا١ٔ ضاثغٝ ثب ٤ه قطوت اؾت. ضفتبضٞب٣٤ ٔب٘ٙس اذتهبل ؾٟٓ ث٥ف تط٢ اظ ثٛزخٝ ثٝ قطوت ذسٔبت٣ 

ٞع١ٙ٤ ثبلا٢ ، (. اظ عطف٣ ز٤ٍط2008، 3)٤ٓ ٚ ٕٞىبضاٖؾ٥ٟٓ قسٖ زض تج٥ّغبت ٚ تىطاض ذط٤س ، ٔٛضز ٘ؾط
ؾٛزآٚض ٘جبقس. تٟٙب زض ، وؿت ٔكتط٤بٖ خس٤س ٔٛخت قسٜ اؾت وٝ ٔطاحُ ا١٥ِٚ اضتجبط ثب ٔكتط٢ خس٤س
ا٢ ؾٛزآٚض ذٛاٞس قس ٔطاحُ ثقس٢ اظ عط٤ك وبٞف ٞع٤ٙٝ ثب ثىبض٥ٌط٢ ٔكتط٢ ٚفبزاض چ٥ٙٗ ضاثغٝ

وٙٙس وٝ ؾبظٔبٖ افتس وٝ ٔكتط٤بٖ احؿبؼ ٣ٔظٔب٣٘ اتفبق ٣ٔ(. ٚفبزاض٢ 2004، 4)ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ
تٛا٘س ٥٘بظٞب٢ ٔطثٛعٝ آٟ٘ب ضا ثطعطف وٙس ثٝ عٛض٢ وٝ ضلجب٢ ٔٛضز ٘ؾط ثٝ ثٟتط٤ٗ ٚخٝ ٕٔىٗ ٣ٔ

ؾبظٔبٖ اظ ٔدٕٛفٝ ٔلاحؾبت ٔكتط٤بٖ ذبضج قسٜ ٚ ثٝ ذط٤س اظ ؾبظٔبٖ ثٝ نٛضت ا٘حهبض٢ الساْ 
، ٥ٌط٘س. ِصأكتط٤بٖ چٙس٤ٗ ثبظاض ضا ظ٤ط ٘ؾط ٣ٔ، زض ذطزٜ فطٚق٣ (.155: 1384، )ا٣ِٟ ٚ ح٥سض٢ ٕ٘ب٤ٙس

ٔٛضٛؿ ٟٔٓ زضن ا٤ٗ ٔغّت اؾت وٝ ٔكتط٢ چٍٛ٘ٝ ذط٤سٞب٢ ذٛز ضا ث٥ٗ ثبظاضٞب٢ ٔرتّف تمؿ٥ٓ 
تٛا٘س ؾٟٓ ث٥كتط٢ زض ؾجس ذط٤س ٔكتط٢ زاقتٝ ثبقس. اظ ٘ؾط اذ  ٣ٔ وٙس ٚ چٍٛ٘ٝ ٤ه ثبظاضثٙس٢ ٣ٔ
 ـ ٟٔٓ ثطا٢ ا٤ٗ افعا٤ف ؾٟٓ فجبضت اؾت اظ ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٢. ٤ح٥ب٣٤( ٤ه ض2016ٚچبو٣٤ٛ)

وٙس وٝ ٤ه ضاثغٝ ٔؿتم٥ٓ ث٥ٗ ٚفبزاض٢ ضفتبض٢ ٚ ٍ٘طق٣ ( ٥٘ع زض پػٚٞف ذٛز فٙٛاٖ 1396٣ٔ)
ا٢ ٚخٛز زاضز ٚ ٞطچٝ ٚفبزاض٢ )ٍ٘طق٣ ٚ ضفتبض٢( ٞب٢ ظ٘د٥طٜٔكتط٤بٖ ٚ ؾٟٓ ذط٤س آ٘بٖ زض فطٚقٍبٜ

قٍبٜ افعا٤ف ٤بثس زض ٘ت٥دٝ آٟ٘ب ؾٟٓ ث٥ف تط٢ اظ زضآٔس ٔب٥ٞب٘ٝ ذٛز ضا نطف ٔكتط٤بٖ ٘ؿجت ثٝ فطٚ
 فطض٥ٝ ؾْٛ پػٚٞف ٔغطح قسٜ اؾت.، ضٚاظ ٥ٕٞٗذط٤س اظ آٖ فطٚقٍبٜ ذٛاٞٙس وطز. 

H3ٜا٢ ٞب٤پطاؾتبض اؾتبٖ تٟطاٖ تأث٥ط ظ٘د٥طٜ : ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ؾٟٓ ذط٤س آ٘بٖ اظ فطٚقٍب
 زاضز.

 

                                                           
1Oliver 
2 Gect and zengin 
3 Yim et al 
4 Wang et al 
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 فروشگاهمحیط . 5- 2
، فٙٛاٖ ثرك٣ اظ ذسٔبت ز٣ٞ وٝ زاضا٢ عج٥قت احؿبؾ٣ قبُٔ ٘ٛضثٝ، ٔح٥ظ ٤ب فضب٢ زاذ٣ّ فطٚقٍبٜ

 پ٣ِٛ ٚ ظٔبٖ ٕٞب٘ٙس ٔكتط٢ ضفتبضٞب٢ ض٢ٚ ثط وٝ قٛزتقط٤ف ٣ٔ ٚ و٥ف٥ت ٞٛا اؾت، زوٛض، فغط، نسا
وٙس فطز ا٤دبز ٣ٔآ٘دب ضا زض  زض ٔب٘سٖ ثٝ ٥ُٔ ٚ، زٞس٣ٔ اذتهبل ذبل ا٢اخبضٜ ٔىبٖ ٤ه ثٝ وٝ

قٛز قطا٤ظ ( ٔست ظ٤بز٢ اؾت وٝ تهٛض 1396٣ٔ(. اظ ٘ؾط ضٞب٣٤ )2014، ٌصاضز)خب٣٘ ٚ ٞبٖتأث٥ط ٣ٔ
ضضب٤ت ٚ...( تأث٥طٌصاض ، ثط ض٢ٚ ضفتبض ٔكتط٤بٖ )ٚفبزاض٢ -وٝ ثرك٣ اظ ذسٔبت ز٣ٞ اؾت-ٔح٥غ٣ 

٢ زض ٔٛضز ٘ؾطات ٔثجت اظ تهٛضات ضفتبض، وٙس٣ٔتط  ضضب٤ت ٔكتط٢ ضا ث٥ف، اؾت. ٤ه ٔح٥ظ ضاحت
وٙس ٚ ش٥ٙٞت ٔغّٛث٣ اظ ذسٔبت ٤ب ٔبضن تدبض٢ زضثبض٠ ذسٔبت ٚ ٔح٥ظ ذسٔبت٣ اع٥ٕٙبٖ حبنُ ٣ٔ

تٛا٘س تأث٥ط ٣ٔ، وٙس. ٔح٥ظ خسا اظ ا٤ٗ وٝ ثط ض٢ٚ ا٤ٗ ٔتغ٥طٞب تأث٥طٌصاض اؾتزض شٞٗ ٔكتط٢ ا٤دبز ٣ٔ
، 1ث٣ّ) ٥ِٗ ٚ ٚضبٚت زاقتٝ ثبقس ٞب٢ ٔتفٞب اظ ؾ٢ٛ ٔكتط٤بٖ ثب قره٥تٔتفبٚت٣ ثط ض٢ٚ ٚاوٙف

فٙٛاٖ ٤ه فبُٔ ٔتقبزَ وٙٙسٜ زض ٤ه چبضچٛة ٝ ث فطٚقٍبٜزاذ٣ّ  ٔح٥ظ٘مف . ٕٞچ٥ٙٗ (2012
اظ . (.2006، 3خ٥بً٘ ٚ ٚاً٘، 2010، ٥ِ2ٗ، 2014، اؾت )خبٖ ٚ ٞب٣٘تئٛض٢ پ٥كٟٙبز٢ اثجبت قسٜ 

 فطض٥ٝ چٟبضْ پػٚٞف ٔغطح قسٜ اؾت.، ض٥ٕٞٚٗ
H4 ٜوٙس.اضتجبط ث٥ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ضا تقس٤ُ ٣ٔ: ٔح٥ظ فطٚقٍب 

 پیشینه پژوهش. 2-6

 داخلیهای  پژوهش .2-6-1
زض ا٤ٗ ثرف ثٝ چٙس ٔٛضز اظ تحم٥مبت زاذ٣ّ وٝ زض ضاثغٝ ثب ٔٛضٛؿ ٔٛضز ثحث پػٚٞف حبضط ا٘دبْ 

 قٛز. ٣ٔ پطزاذتٝ، قسٜ ا٘س
 ( زض تحم٥ك ذٛز ثب 1394ح٥سضظازٜ ٚ تطاث٣ ) ٖ٘كبْ ٚ ٘باظ ٣ٙٞ شتبث٥ط ته٤ٛط ثطضؾ٣ "فٙٛا ٖ

ٔتغ٥طٞب٢ ثب ثٝ وبض٥ٌط٢  "زاض٢ ٔكتط٤بٖفبٚثط ف٣ٕٔٛ ازضان قسٜ ثظ ٢ ضٚاٞبفقب٥ِت  ض٢ ٚتدب
ته٤ٛط ش٣ٙٞ اظ ٘بْ ٚ ٘كبٖ تدبض٢ ٚ ، ٚفبزاض٢ ٔكتط٢، ٞب٢ ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ ازضان قسٜفقب٥ِت

ٞب٢ ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ ازضان قسٜ ثب ٚفبزاض٢ فقب٥ِتوٝ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س٘س  ٞب٢ ٘ٛؿ زٚؾتب٘ٝا٥ٍ٘عـ
٥ٌطز ٚ ٔكتط٢ ضاثغٝ ٔؿتم٥ٓ زاضز ٚ ا٤ٗ ضاثغٝ تحت تبث٥ط ته٤ٛط ش٣ٙٞ اظ ٘بْ ٚ ٘كبٖ تدبض٢ لطاض ٣ٔ

ٞب٢ ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ ازضان اثط فقب٥ِت، ثبقسظٔب٣٘ وٝ ته٤ٛط ش٣ٙٞ اظ ٘بْ ٚ ٘كبٖ تدبض٢ ٔغّٛة ٣ٔ
تط اؾت. زض حب٣ِ وٝ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٘ب ٔغّٛة اظ ٘بْ ٚ ٚ ٔكرمتط قسٜ ثط ض٢ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ ل٢ٛ

 .قٛز٘كبٖ تدبض٢ اثط وبٞك٣ ثط ض٢ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ زاضز ٚ ٔٙدط ثٝ وبٞف ٚفبزاض٢ ٣ٔ
 ( ٥٘ع زض پػٚٞف ذٛز ثب فٙٛاٖ ٥ٌ1395ب٣ٞ )" ٜثط ضفتبض  ٘مف خبشثٝ ٔح٥ظ زاذ٣ّ فطٚقٍب

ضً٘ ٚ ٘ٛضپطزاظ٢ ثٝ فٙٛاٖ فٛأُ زذ٥ُ زض ، ٔٛؾ٥م٣، ٘مف ضا٤حٝ " ٔكتط٢ ٚ افعا٤ف فطٚـ
زٞس  ٣ٔ ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاضضا خصاث٥ت ٔح٥ظ زاذ٣ّ فطٚقٍبٜ ثط ضفتبض ٔكتط٤بٖ ثٝ ٔٙؾٛض افعا٤ف فطٚـ 

                                                           
1 Lin, and Worthley 
2 Lin 
3 Jiang and Wang 
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زٞس ٚ ٔكتط٤بٖ ضا ثٝ  ٣ٔ ضا افعا٤فٞب  ضؾس وٝ ضا٤حٝ ظٔبٖ ؾپط٢ قسٜ زض فطٚقٍبٜ ٣ٔ ٚ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ
قٛاٞس٢ ٚخٛز ٘ساضز وٝ حدٓ فطٚـ ضا افعا٤ف زازٜ ثبقس.  ٕ٘ب٤س أب ٣ٔ ؾ٢ٛ ذط٤سٞب٢ ثٟتط ٞسا٤ت

ثب ا٤ٗ حبَ اثطٌصاض٢ ٔٛؾ٥م٣ ٔلا٤ٓ ثط ، ٔؿتٙسات ف٣ّٕ زض ضاثغٝ ثب تبث٥ط ٔٛؾ٥م٣ ٥٘ع ا٘سن اؾت
افطاز ذٛاٞبٖ پرف ٔٛؾ٥م٣ زض ٞب  اظ ٔٛؾ٥م٣ تٙس اؾت ٚ ثطاؾبؼ ٘ؾطؾٙد٣تط  حدٓ فطٚـ ث٥ف

فط٣ٍٙٞ ثب٤س ٞب٢  وٝ ثٝ ز٥ُِ تفبٚتا٘س ٜ ٥٘ع ثٝ اٖ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س ٞؿتٙس. زض ٔٛضز ضً٘ ٚ ٘ٛضٞب  فطٚقٍبٜ
 ثب احت٥بط اظ آٖ اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز ٚ ٘ٛضپطزاظ٢ لبث٥ّت اثطٌصاض٢ ثبلا٣٤ زض خّت تٛخٝ ٔكتط٤بٖ زاضز.

 خارجیهای  پژوهش. 2-2-6
 ( ٖٔمب2014ِخب٣٘ ٚ ٞب ) ٝ اضظ٤بث٣ : ٔح٥ظ ٚ ٚفبزاض٢، ته٤ٛط، ضضب٤ت، قره٥ت"تحت فٙٛاٖ ا٢

، ٚفبزاض٢، ضضب٤ت ٔٙس٢، ٘ٛقتٙس وٝ ٔسَ ٘ؾط٢ آٖ قبُٔ قره٥ت"زض نٙقت ٞتّساض٢ٞب  ضاثغٝ آٖ
٤ٚػ٣ٌ  5ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س٘س وٝ اظ ٥ٔبٖ ٞب  ثبقس. آٖ ٣ٔ ٔح٥ظ فطٚقٍبٜ ٚ ته٤ٛط قرم اظ ٞتُ

اض٘س. ثط ضضب٤ت تبث٥طٌص زاض٢ ٔق٣ٙثٝ عٛض  1ؾبظٌبض٢ ٚ ضٚاٖ ض٘دٛض٢، ٟٔٓ قره٥ت٣ ثطٖٚ ٌطا٣٤
 تبث٥ط لبثُ تٛخ٣ٟ ثط ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٟٕٔب٘بٖ اظ ٞتُ ٚ ٚفبزاض٢ آ٘بٖ زاضز. ، ٕٞچ٥ٙٗ ضضب٤ت

 ( ٖ٥٘ع پػٚٞك2006٣وطؾٕبٖ ٚ ٕٞىبضا )  ْتبث٥طات ٔؿتم٥ٓ ٚ غ٥ط ٔؿتم٥ٓ تدب٘ؽ ته٤ٛط "ثب ٘ب
ٔؿتم٥ٓ  ا٘دبْ زاز٘س. ٔسَ ا٤ٗ تحم٥ك زض ضاثغٝ ثب تبث٥ط ٔؿتم٥ٓ ٚ غ٥ط "فطز٢ ض٢ٚ ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س

زض٥ٌط٢ ٔحهَٛ ٚ ، تدب٘ؽ ته٤ٛط ش٣ٙٞ فطز ض٢ٚ ٚفبزاض٢ ثٝ ثط٘س ثٝ ٚؾ٥ّٝ تدب٘ؽ ٚؽ٥فٝ ا٢
ٚفبزاض٢ ثٝ  ث٣ٙ٥ پ٥فوٝ ٘تب٤ح آٖ حبو٣ اظ ا٥ٕٞت تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ زض و٥ف٥ت ضٚاثظ ثط٘س اؾت 

 ثبقس. ٣ٔ ثط٘س
 ( تحم٥م٣ ثب فٙٛاٖ 2016و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ )" ضاثغٝ ث٥ٗ ته٤ٛط ٔطوع ذط٤س ٚ تدب٘ؽ ض٢ٚ

 زاذ٣ّٞب٢  ٔحطن تأث٥ط ثطضؾ٣ ٔغبِقٝ ا٤ٗ اظ ا٘دبْ زاز٘س ٞسف "ٔكبٞسات زض ا٘سٚ٘ع٢: ضفتبض ٔكتط٢
تبث٥ط ل٢ٛ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س٘س وٝ ته٤ٛط ٔطوع ذط٤س ٞب  ثٛزٜ اؾت. آٖ ٔكتط٢ ذط٤س ضفتبض ثط ذبضخ٣ ٚ

ثبظٌكت ثٝ ٔطوع ذط٤س ٚ ثبظاض٤بث٣ زٞبٖ ثٝ زٞبٖ ، ض٢ٚ ضفتبض ٔكتط٢ زاضز ٤ق٣ٙ افعا٤ف احتٕبَ ذط٤س
 ٔثجت. 
 ( ٣ٍٔ2003 ٖزض تحم٥ك ذٛز ثب فٙٛا )"تبث٥ط ضضب٤ت ٔكتط٢: ؾٟٓ و٥ف پَٛ زض ذطزٜ فطٚق٣ ،
 ٚ ٚفبزاض٢ٞب٢  وبضت ٚ ٔكتط٢ ضضب٤ت تأث٥ط ثطضؾ٣ ثٝ "ذط٤ساضاٖٞب٢  ٚفبزاض٢ ٚ ٤ٚػ٣ٌٞب٢  وبضت

پطزاذتٝ اؾت ٚ ثٝ ا٤ٗ  ذٛاضثبض فطٚق٣ زض ذط٤س ٔكتط٢ ؾٟٓ ثط وٙٙسٜ ٔهطفٞب٢  ٤ٚػ٣ٌ ٕٞچ٥ٙٗ
٘ت٥دٝ ضؾ٥سٜ اؾت وٝ ضضب٤ت ٔكتط٢ تبث٥ط ٔثجت٣ ض٢ٚ ؾٟٓ ذط٤س اظ فطٚقٍبٜ زاضز زض حب٣ِ وٝ 

ٌطا٤ف التهبز٢ التهبز٢ ٔكتط٢ تبث٥ط ٔٙف٣ ٚ ٔؿتم٣ٕ٥ ض٢ٚ ؾٟٓ ذط٤س زاضز. ٞب٢  ٌطا٤ف
تبث٥ط ، اظ ٤ه ضاثغٝ قره٣ ثب پطؾُٙ فطٚقٍبٜ ٚ حدٓ ذط٤س آٖ ٞبٞب  ا٥ٕٞت احؿبؼ آٖ، ذط٤ساضاٖ

 ٕ٘ب٤ٙس. ٣ٔ ضضب٤ت ٔٙس٢ ض٢ٚ ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٤بٖ ضا تقس٤ُ

                                                           
1 Neuroticism 



 

 کننده رفدوفصلنامه مطالعات رفتار مص 1397دٍسُ پٌجن، شواسُ اٍل، بْاس ٍ تابستاى  69
 

 ( ً٘زض پػٚٞف ذٛز ثب فٙٛاٖ 2008ٞب )" ٚ تبث٥ط ته٤ٛط ثط٘س ض٢ٚ ازاضن ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ
ته٤ٛط ثط٘س ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ ، ؾبظ٢ ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ ازضان قسٜ ٔكتط٢زض نسز ٤ىپبضچٝ  "ٚفبزاض٢

ثٛزٜ اؾت. ٢ٚ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س وٝ ازضان ٔكتط٤بٖ اظ ضٚاثظ ض٢ٚ ته٤ٛط ثط٘س تبث٥ط ٔثجت٣ زاضز وٝ 
آٖ ٥٘ع ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ تبث٥طٌصاض اؾت. تبث٥ط ٔؿتم٥ٓ ته٤ٛط ثط٘س ض٢ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ 

 ثبقس. ٣ٔ تبث٥ط ضٚاثظ ف٣ٕٔٛ ازضان قسٜ تٛؾظ ٔكتط٢اظ تط  ل٢ٛ

 مذل مفهومی پژوهش. 3
٥ٌطز وٝ زض قىُ ظ٤ط ٘كبٖ زازٜ قسٜ ثب تٛخٝ ثٝ ٔغبِت ث٥بٖ قسٜ ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ پػٚٞف قىُ ٣ٔ

 اؾت.

 
 مذل مفهومی پژوهش(. 1شکل )

 
( ٚ اؾتط٤ٛا ٚ 2016و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ )، (2014) ثطٌطفتٝ اظ ٔسَ تحم٥مبت خب٣٘ ٚ ٞبٖا٤ٗ ٔسَ 

 ثبقس. ٣ٔ (2016وبَ )
 

 روش شناسی پژوهش .4
ثب تٛخٝ ثٝ ٞسف پػٚٞف حبضط وٝ ثٝ ز٘جبَ ثطضؾ٣ تأث٥ط ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ ثط 

ا٢ ٞب٤پط ٔكتط٤بٖ فطٚقٍبٜ ظ٘د٥طٜٚفبزاض٢ ٚ ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٤بٖ ثب ٘مف تقس٤ٍّط٢ ٔح٥ظ زض ٥ٔبٖ 
تٛاٖ ٌفت: پػٚٞف حبضط ثٝ ا٤ٗ فّت وٝ ثٝ ثطضؾ٣ قطا٤ظ فق٣ّ ٣ٔ، ثبقساؾتبض زض اؾتبٖ تٟطاٖ ٣ٔ

ٞب تٛا٘س ٔٛضز اؾتفبزٜ ٔس٤طاٖ ا٤ٗ فطٚقٍبٜپطزاظز ٚ ٘تب٤ح آٖ ٣ٔا٢ ٞب٤پطاؾتبض ٣ٔٞب٢ ظ٘د٥طٜفطٚقٍبٜ
-ٞب٢ تٛن٥ف٣اظ ٘ؾط ضٚـ ٚ ٔب٥ٞت زض ظٔطٜ پػٚٞفاظ ٔٙؾط ٞسف وبضثطز٢ اؾت ٚ ، لطاض ٥ٌطز

ا٢ ٞب٤پطاؾتبض زض ظ٘د٥طٜثبقس. خبٔقٝ آٔبض٢ ا٤ٗ پػٚٞف فجبضت اؾت ٔكتط٤بٖ فطٚقٍبٜپ٥ٕب٤ك٣ ٣ٔ
 اؾتبٖ تٟطاٖ. 

حدٓ ، ٤بث٣ ٔقبزلات ؾبذتبض٢ اؾتفبزٜ قسٜ اؾتاظ ٔسَٞب  ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٗ وٝ خٟت تح٥ُّ زازٜ 
  (1393، ٔكبٞسٜ ثٝ اظا٢ ٞط ٔتغ٥ط ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ قسٜ تق٥٥ٗ قٛز: )ٞٛٔٗ 15 تب 5تٛا٘س ث٥ٗ  ٣ٔ ٕ٘ٛ٘ٝ

 تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢
 ؾٟٓ ذط٤س ٚفبزاض٢

 ٔح٥ظ

 ته٤ٛط ش٣ٙٞ
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             1ضاثغٝ 
حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اؾت.  nٚ  الات( پطؾكٙبٔٝؤ)ؾ٢ٞبٔتغ٥طٞب٢ ٔكبٞسٜ قسٜ ٤ب تقساز ٤ٌٛٝ تقساز qوٝ زض آٖ 

٘فط  330تب  110ث٥ٗتٛا٘س فسز٢ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٣ٔ، (22تٛخٝ ثٝ ؾؤالات پطؾكٙبٔٝ)ثب  ك٥تحم ٤ٗپؽ زض ا
ا٢ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. اثتسا اظ ضٚـ ٥ٌط٢ چٙسٔطحّٝثبقس. ضٕٗ ا٤ٗ وٝ زض ا٤ٗ پػٚٞف اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ

ا٢ زض ؾغح اؾتبٖ تٟطاٖ ٚ ٞب٢ ظ٘د٥طٜا٢ ٚ تهبزف٣ ؾبزٜ خٟت ا٘تربة فطٚقٍب٥ٌٜط٢ ذٛقٕٝ٘ٛ٘ٝ
ؾپؽ ضٚـ غ٥طاحتٕب٣ِ زضزؾتطؼ )آؾبٖ( خٟت تٛظ٤ـ پطؾكٙبٔٝ زض ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ اؾتفبزٜ قسٜ 

ٔٛضز ٥٘بظ زض ا٤ٗ پػٚٞف اظ عط٤ك پطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز زض ٞب٢  زازٜاؾت. ٕٞچ٥ٙٗ لبثُ شوط اؾت وٝ 
ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ ثطذ٣  ؾٛاَ ٚ ثطاؾبؼ ٔم٥بؼ ٥ِىطت خٕـ آٚض٢ قسٜ اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ زض 22لبِت 
ؾغح تحه٥لات( ٥٘ع ٔٛضز پطؾف لطاض ، خٙؿ٥ت، خٕق٥ت قٙبذت٣ افضب٢ خبٔقٝ )ؾٗٞب٢  ٤ٚػ٣ٌ

ٞب اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ضط٤ت . اظ ضط٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ ٥٘ع ثطا٢ ثطضؾ٣ افتجبض پطؾكٙبٌٔٝطفتٝ اؾت
 طا٢ ته ته ٔتغ٥طٞب ثبلا٢ث، ٔحبؾجٝ ٌطز٤س 1اؼ پ٣ اؼ اؼ افعاض ٘طْآِفب٢ وطٚ٘جبخ وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ 

ثطا٢ ثطضؾ٣  ٞب اظ پب٤ب٣٤ لبثُ لج٣ِٛ ثطذٛضزاض اؾت.ثط ٥ٕٞٗ اؾبؼ پطؾكٙبٔٝ، ٔحبؾجٝ ٌطز٤س 7/0
ثطا٢ ؾٙدف ضٚا٣٤  اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثس٤ٗ نٛضت وٝ 2ٔحتٛا٣٤ضٚا٣٤ پطؾكٙبٔٝ اظ ضٚـ ضٚا٣٤ 

ٞب زض فّْٛ ضفتبض٢ زازٜ قسٜ ٚ اظ آٖپطؾكٙبٔٝ ثٝ تقساز٢ اظ نبحت ٘ؾطاٖ ٚ اؾبت٥س ٔس٤ط٤ت ٚ ، ٔحتٛا
. زض خسَٚ ٥٤س ٕ٘ٛز٘سأٞب ٘ؾطذٛا٣ٞ ٌطز٤س وٝ ثٝ اتفبق پطؾكٙبٔٝ ضا تٞب ٚ اضظ٤بث٣ فطض٥ٝٔٛضز پطؾف

ٔتغ٥طٞب٢ پػٚٞف ٚ ٔٙبثـ اؾترطاج ٚ ٥٘ع ضطا٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ ثطا٢ ته ته ؾؤالات ٚ وُ  2قٕبضٜ 
 آٚضزٜ قسٜ اؾت ، ؾؤالات

 

 متغیرهای تحقیق و منابع استخراج و پایایی سوالات(. 2)جذول 
 ضط٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ ٔٙبثـ تقسازؾؤالات ٔتغ٥طٞب٢ پػٚٞف

 /.727 (2014خب٣٘ ٚ ٞبٖ) 5 ته٤ٛط ش٣ٙٞ
 /.801 (2013وط٤ؿتب٥ِع ٚ وط٤ؿٛچٛ ) 3 تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢

 /.706 (٥٘2016ه ٞبق٣ٕ ٚ ٕٞىبضاٖ) 6 ٚفبزاض٢
 /.814 (2016چبو٣٤ٛ)اذ  3 ؾٟٓ ذط٤س

 /.754 (2014خب٣٘ ٚ ٞبٖ) 5 ٔح٥ظ
 وط٤ؿٛچٛ ٚ وط٤ؿتب٥ِع، (2014)ٞبٖ ٚ خب٣٘ 22 وُ

 اذ، (2016)ٕٞىبضاٖ ٚ ٞبق٣ٕ ٥٘ه، (2013)
 (2016)چبو٣٤ٛ

913./ 

 
 -ٞب اظ عط٤ك آظٖٔٛ آٔبض٢ وٌِٕٛٛطٚفثقس اظ ثطضؾ٣ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ٤ـ زازٜ، ثطا٢ آظٖٔٛ ٔسَ

٤بث٣ ٔقبزلات ؾبذتبض٢ ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٔف٣ٟٔٛ پ٥كٟٙبز قسٜ اظ عط٤ك ٔسَا٢ٍِٛ ، 3اؾ٥ٕط٘ٛف
ٞب٢ تط٤ٗ ضٚـ٤ى٣ اظ ل٢ٛ ٞب٢ خس٤س آٔبض٢ ٚاظ ضٚـ٤بث٣ ٔقبزلات ؾبذتبض٢ ٌطفتٝ اؾت. ٔسَ

                                                           
1 Spss 
1 Content Validity  
3 Kolmogorov- Smirnov 
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ٞب تٛاٖ آٖا٢ اؾت وٝ ٣ٕ٘تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ چٙسٔتغ٥طٜ اؾت. وبضثطز ان٣ّ آٖ زض ٔٛضٛفبت چٙس ٔتغ٥طٜ
ثبض ٤ه ٔتغ٥ط ٔؿتمُ ثب ٤ه ٔتغ٥ط ٚاثؿتٝ ا٘دبْ زاز. تدع٤ٝ  ٔتغ٥ط٢ ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ٞط ضا ثٝ ق٥ٜٛ زٚ

ٞب قٛز وٝ ٤ٚػ٣ٌ ان٣ّ آٖٞب٢ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ اعلاق ٣ٔٚ تح٥ُّ چٙسٔتغ٥طٜ ثٝ ٤ه ؾط٢ ضٚـ
 تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٕٞعٔبٖ چٙس ٔتغ٥ط ٔؿتمُ ثب چٙس ٔتغ٥ط ٚاثؿتٝ اؾت. 

 

 های پژوهشیافته.5

 ا٘س ٚ اعلافبت آٟ٘ب زض زؾتطؼ٘فط٢ وٝ ثٝ فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٤ٗ تحم٥ك ا٘تربة قس215ٜاظ ٔدٕٛؿ 
زضنس  12٘فط ٤ق٣ٙ  26ا٘س. تقساز  زٞٙسٌبٖ ظٖ ثٛزٜ زضنس پبؾد 88٘فط ٤ق٣ٙ  189ثبقس تقساز  ٣ٔ

 35تب  26تط٤ٗ فطاٚا٣٘ ٔطثٛط ثٝ ثبظٜ ؾ٣ٙ  ث٥ف، ا٘س. اظ ِحبػ ؾ٣ٙ زٞٙسٌبٖ ٥٘ع ٔطز ثٛزٜ پبؾد
زٞٙس. وٓ تط٤ٗ فطاٚا٣٘ ٔطثٛط ثٝ زضنس حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكى٥ُ ٣ٔ 41، ٘فط 89ؾبَ اؾت وٝ ثب 

زضنس حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل  6، ٘فط 13اؾت وٝ ثب  ؾبَ 55ثبلاتط اظثبظٜ ؾ٣ٙ  ثب افطاز
اؾت ٔسضن تحه٣ّ٥ وبضقٙبؾ٣ ث٥كتط٤ٗ فطاٚا٣٘ ٔطثٛط ثٝ افطاز  . اظ ٘ؾط تحه٣ّ٥ ٥٘عا٘سزازٜ
زاضا٢ ٔسضن زٞٙس. افطاز٢ وٝ زضنس حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكى٥ُ ٣ٔ 44ثبقس ٚ ٘فط ٣ٔ 95قبُٔ  وٝ

زضنس حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكى٥ُ زازٜ ٚ وٓ تط٤ٗ فطاٚا٣٘ ضا ثب  7 تحه٣ّ٥ ز٤پّٓ ٚ پب٥٤ٙتط ٞؿتٙس
 ا٘س.٘فط ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ 15تقساز 
آظٖٔٛ  1اؾ٥ٕط٘ف-وٌِٕٛٛطٚفزضنس ثب تى٥ٙه 5ٞب زض ؾغح ٔقٙبزاض٢ فطو ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ 

ثسؾت آٔسٜ اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ز٣ّ٥ِ ثطا٢  05/0تط اظ  زض تٕب٣ٔ ٔٛاضز ٔمساض ٔقٙبزاض٢ ثعضيوٝ  قسٜ اؾت.
ٞب٢ تحم٥ك ٘طٔبَ اؾت ٚ ٞب ٚخٛز ٘ساضز. ثٝ فجبضت ز٤ٍط زازٜضز فطو نفط ٔجت٣ٙ ثط ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ

 ٞب٢ پبضأتط٤ه ضا اخطا وطز.تٛاٖ آظ٣ٖٔٛٔ
 

 هانتایج آزمون نرمال بودن داده(. 3) جذول
ٔتغ٥طٞب ٚ فلا٤ٓ 

 اذتهبض٢

 ته٤ٛط ش٣ٙٞ
(SIM) 

تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ 
(congruity) 

 ٚفبزاض٢ (Envٔح٥ظ)
(loyalty) 

ؾٟٓ ذط٤س 
(sow) 

 215 215 215 215 215 تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ
 104/0 075/0 074/0 093/0 081/0 ٔقٙبزاض٢

 
ٕٞچ٥ٙٗ ثطا٢ تأ٥٤س ٚ فسْ تأ٥٤س فطض٥بت اظ ضٚـ ٔسَ ٤بث٣ ٔقبزلات ؾبذتبض٢ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. 

ثٝ عٛض و٣ّ ٔحبؾجٝ قسٜ اؾت وٝ  tاؾتب٘ساضز ٚ آٔبضٜ  ٣ٔقبزلات ؾبذتبض٢ ثبض فبّٔ ٣بث٤ٔسَ ثطا٢ 
 ضط٤ت ثتبّٝ ٥ثٝ ٚؾ، ضاثغٝ ث٥ٗ فبُٔ )ٔتغ٥ط پٟٙبٖ( ٚ ٔتغ٥ط لبثُ ٔكبٞسٜ لسضت لبفسٜ ظ٤ط حبوٓ اؾت:

ثبقس ضاثغٝ  3/0اظ تط  وٓ ضط٤ت ثتبٔمساض٢ ث٥ٗ نفط ٚ ٤ه اؾت. اٌط  ضط٤ت ثتبقٛز. ٘كبٖ زازٜ ٣ٔ
لبثُ لجَٛ اؾت ٚ  6/0تب  3/0ث٥ٗ  ضط٤ت ثتبقٛز. ٘ؾط ٣ٔ ضق٥ف زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ ٚ اظ آٖ نطف

                                                           
1 Kolmogorov- Smirnov 
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وٝ ٕٞجؿت٣ٍ ٔتغ٥طٞب  ٣ظٔب٘. (125 :2010، ثبقس ثؿ٥بض ٔغّٛة اؾت. )ولا٤ٗ 6/0تط اظ اٌط ثعضي
قٙبؾبئ٣ ٌطز٤س ثب٤س آظٖٔٛ ٔقٙبزاض٢ نٛضت ٥ٌطز. خٟت ثطضؾ٣ ٔقٙبزاض ثٛزٖ ضاثغٝ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب اظ 

ثطضؾ٣ ٣ٔ 05/0قٛز. چٖٛ ٔقٙبزاض٢ زض ؾغح ذغب٢ اؾتفبزٜ ٣ٔ ٤t-valueب ٕٞبٖ  tآٔبضٜ آظٖٔٛ 
تط وٛچه 96/1اظ  t-valueٖٛ آظٔ طا٢ آٔبضٜٔكبٞسٜ قسٜ ث ثبضٞب٢ فب٣ّٔثٙبثطا٤ٗ اٌط ٥ٔعاٖ ، قٛز

( تب٥٤س ٚ ٤ب 2ٚ3)قىُ قٕبضٜٞب  . ثبتٛخٝ ثٝ ا٤ٗ ذطٚخ٣(55 :)ٕٞبٖضاثغٝ ٔقٙبزاض ٥٘ؿت ، ٔحبؾجٝ قٛز
 ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت.  5زضخسَٚ ٞب  فسْ تب٥٤س فطض٥ٝ

 

 
 در حالت ضریب بتا قیتحق یمذل مفهوم(. 2)شکل 
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 های تحقیق آزمون فرضیه t-valueآماره  (.3)شکل 

 
ثسؾت آٔسٜ  46/2زٚ ثٟٙدبض ٥٘ع  -زٞٙس. ٔمساض ذ٣ ٞب٢ ثطاظـ ٔمبز٤ط ٔغّٛث٣ ضا ٘كبٖ ٣ٔ قبذم

 لطاض زاضز. ثٙبثطا٤ٗ ٔسَ ؾبذتبض٢ اظ ثطاظـ ٔغّٛث٣ ثطذٛضزاض اؾت.  5تب  1اؾت وٝ زض ثبظٜ ٔٛضز لجَٛ 
 1/0ثسؾت آٔسٜ اؾت وٝ اظ ٔمساض  083/0ثطاثط  RMSEAٕٞچ٥ٙٗ اظ آ٘دب وٝ قبذم ثطاظـ  

ٞب٢ ٥٘ىٛئ٣ ثطاظـ ٥٘ع زض ثبظٜ ٔٛضز  ٔسَ اظ ثطاظ٘س٣ٌ ذٛث٣ ثطذٛضزاض اؾت. ؾب٤ط قبذم، وٛچىتط اؾت
 ا٘س. لجَٛ لطاض ٌطفتٝ

 
 سنجش برازنذگی مذلهای  شاخص (.4)جذول 

   قبذم ثطاظ٘س٣ٌ
  ⁄  RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI 

 1 - 0 <9/0 <9/0 <9/0 <9/0 >1/0 5> لجَٛٔمبز٤ط لبثُ 

 97/0 98/0 96/0 95/0 96/0 083/0 46/2 ٔمبز٤ط ٔحبؾجٝ قسٜ

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات. 6
ٕٞبٖ عٛض وٝ اقبضٜ قس ٞسف اظ ا٘دبْ ا٤ٗ پػٚٞف ثطضؾ٣ تأث٥ط ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ 

ا٢ ٔح٥ظ زض ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ فطٚقٍبٜ ظ٘د٥طٌٜط٢ ثط ٚفبزاض٢ ٚ ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٤بٖ ثب ٘مف تقس٤ُ
ٞب٤پط اؾتبض زض اؾتبٖ تٟطاٖ ثٛز. چٟبضفطض٥ٝ زض ا٤ٗ پػٚٞف ٔغطح ٌطز٤س وٝ پؽ اظ تدع٤ٝ تح٥ُّ 

 زاضز تبث٥ط اؾتبض ٞب٤پطا٢ ٜ ظ٘د٥ط فطٚقٍبٜ ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثط ش٣ٙٞ ٞب ٔكرم قس ته٤ٛطزازٜ
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عطاح٣ قسٜ  ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ٚ ش٣ٙٞ ته٤ٛطط ثطا٢ آظٖٔٛ ا٤ٗ فطض٥ٝ ٔسَ ؾبذتبض٢ ث٥ٗ ٔتغ٥
٢ وٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ ثسؾت آٔسٜ اؾت 51/0 ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثط ش٣ٙٞ تبث٥ط ته٤ٛط اؾت. ضط٤ت ثتب

ؾت آٔسٜ اؾت وٝ اظ ٝ زث 4/ ٥٘41ع  t. ٔمساض آٔبضٜ ثبقسٕٞجؿت٣ٍ ل٢ٛ ٚ ٔغّٛث٣ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب ٣ٔ
زضنس 95ٔكبٞسٜ قسٜ ٔقٙبزاض اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ثب اع٥ٕٙبٖ زٞس ٕٞجؿت٣ٍ  ثٛزٜ ٚ ٘كبٖ ٣ٔتط  ثعضي 96/1
٘ت٥دٝ . زاضز تبث٥ط اؾتبض ٞب٤پطا٢ ٜ ظ٘د٥ط فطٚقٍبٜ ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثط ش٣ٙٞ ته٤ٛطتٛاٖ ازفب وطز ٣ٔ

( ٚ ثّٛٔط ٚ ز٢ ض٤ٚتط 2016) فطض٥ٝ اَٚ پػٚٞف ثب ٘تب٤ح ثٝ زؾت آٔسٜ زض پػٚٞف و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ
ٕٞرٛا٣٘ زاضز. ا٤ٗ پػٚٞكٍطاٖ ٥٘ع زض پػٚٞف ذٛز ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س٘س وٝ ٞطچٝ ( ٔغبثمت ٚ 1983)

ثٝ ٕٞبٖ ا٘ساظٜ ٚفبزاض٢ ، تط ثبقسته٤ٛط ش٣ٙٞ ازضان قسٜ ٔكتط٤بٖ ٘ؿجت ثٝ ٔطوع ذط٤س ٔغّٛة
( ٞٓ زض ٔغبِقٝ ذٛز وٝ زض نٙقت ٞتّساض٢ نٛضت 214ذٛاٞس قس. خب٣٘ ٚ ٞبٖ )تط  ٔكتط٤بٖ ث٥ف
 ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س٘س وٝ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ تأث٥ط ٔقٙبزاض٢ زاضز. ٌطفتٝ ثٛز ثٝ ا٤

 ٞب٤پطا٢ ٜ ظ٘د٥ط فطٚقٍبٜ ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثط فطض٥ٝ زْٚ ٥٘ع وٝ زض ضاثغٝ ثب تبث٥ط تدب٘ؽ فطز٢ 
 ٚ ٚفبزاض٢ فطز٢ ط تدب٘ؽثطا٢ آظٖٔٛ ا٤ٗ فطض٥ٝ ٔسَ ؾبذتبض٢ ث٥ٗ ٔتغ٥تب٥٤س قس ، ثٛز اؾتبض

ثسؾت آٔسٜ  43/0 ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثط فطز٢ تبث٥ط تدب٘ؽ عطاح٣ قسٜ اؾت. ضط٤ت ثتب ٔكتط٤بٖ
 2/ ٥٘91ع  t. ٔمساض آٔبضٜ ثبقس٢ ٕٞجؿت٣ٍ ل٢ٛ ٚ ٔغّٛث٣ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب ٣ٔوٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ اؾت

زٞس ٕٞجؿت٣ٍ ٔكبٞسٜ قسٜ ٔقٙبزاض اؾت.  ثعضٌتط ثٛزٜ ٚ ٘كبٖ ٣ٔ 96/1ثسؾت آٔسٜ اؾت وٝ اظ 
ا٢ ٜ ظ٘د٥ط فطٚقٍبٜ ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ثط فطز٢ تدب٘ؽ تٛاٖ ازفب وطززضنس ٣ٔ 95اع٥ٕٙبٖ  ثٙبثطا٤ٗ ثب

، 1)ض٤ٛ ٚ ٕٞىبضاٖ٘ت٥دٝ فطض٥ٝ زْٚ پػٚٞف ثب ٘تب٤ح ثٝ زؾت آٔسٜ زض پػٚٞف  .زاضز تبث٥ط اؾتبض ٞب٤پط
( تكبثٝ ٚ ٕٞرٛا٣٘ زاضز. ا٤ٗ 2016، 3و٣ ٞبتٛ ٚ اؾپٙؽ ؛2006، 2؛ وطؾٕٗ ٚ ٕٞىبضا2001ٖ

 وٙٙسٜ ٔهطفپػٚٞكٍطاٖ ٘كبٖ زاز٘س ٞطچٝ ٥ٔعاٖ ٚاثؿت٣ٍ ٚ اضتجبط ث٥ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ ز٤سٌبٜ 
  اؾت.تط  اظ ثط٘س ٔطثٛعٝ ثٟتط ٚ لهسـ ثطا٢ ذط٤س ٔحىٓ وٙٙسٜ ٔهطفثبقس اضظ٤بث٣ تط  ث٥ف
 اؾتبض ٞب٤پطا٢ ٜ ظ٘د٥ط فطٚقٍبٜ ؾٟٓ ذط٤س ثط ثطا٢ آظٖٔٛ فطض٥ٝ ؾْٛ وٝ تبث٥ط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ 

عطاح٣ قس.  ذط٤س ؾٟٓ ٚ ٔكتط٤بٖ ط ٚفبزاض٢ٔسَ ؾبذتبض٢ ث٥ٗ ٔتغ٥زاز  ٣ٔ ضا ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض
٢ ٕٞجؿت٣ٍ وٝ ٘كب٘سٞٙسٜ ثسؾت آٔسٜ اؾت 76/0 ذط٤س ؾٟٓ ثط ٔكتط٤بٖ تبث٥ط ٚفبزاض٢ ضط٤ت ثتب

ثعضٌتط ثٛزٜ  96/1ثسؾت آٔسٜ اؾت وٝ اظ  6/ ٥٘91ع  t. ٔمساض آٔبضٜ ثبقسل٢ٛ ٚ ٔغّٛث٣ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب ٣ٔ
 تٛاٖ ازفب وطززضنس 95٣ٔزٞس ٕٞجؿت٣ٍ ٔكبٞسٜ قسٜ ٔقٙبزاض اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ثب اع٥ٕٙبٖ  ٚ ٘كبٖ ٣ٔ

٘ت٥دٝ فطض٥ٝ ؾْٛ پػٚٞف  .زاضز تبث٥ط اؾتبض ٞب٤پطا٢ ٜ ظ٘د٥ط فطٚقٍبٜ ذط٤س ؾٟٓ ثط ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢
 ( ٔغبثمت ٚ ٕٞرٛا٣٘ زاضز. 1396) ( ٚ ٤ح٥ب2016٣٤) چبو٣٤ٛثب ٘تب٤ح ثٝ زؾت آٔسٜ زض پػٚٞف اذ 

 ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ٚ ش٣ٙٞ ضاثغٝ ث٥ٗ ته٤ٛطوٙس  ٣ٔ ٟ٘ب٤ت زض ضاثغٝ ثب فطض٥ٝ چٟبضْ وٝ ث٥بٖ زض 
 ٚفبزاض٢ ٚ ش٣ٙٞ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تب٤ح ثٝ زؾت آٔسٜ اثط ٔؿتم٥ٓ ته٤ٛط، قٛزاظ عط٤ك ٔح٥ظ تقس٤ُ ٣ٔ

ثط ض٢ٚ  69/0(. ٔتغ٥ط ٔح٥ظ ثٝ ٥ٔعاٖ 96/1اظ تط  ٚ ث٥ف 41/4ٔقٙبزاض٢  تأ٥٤س قسٜ اؾت )فسز ٔكتط٤بٖ

                                                           
1 Rio et al 
2 Kressmann et al 
3 Kaihatu and Spence 
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اؾت. ِصا اثط غ٥ط ٔؿتم٥ٓ  58/0ثطاثط  ثبقس ٚ ٥ٔعاٖ تأث٥طپص٤ط٢ آٖ اظ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٣ٔ ٚفبزاض٢ اثط ٌصاض
ٚ اثط ٔؿتم٥ٓ آٖ  69/0×58/0;40/0ثطاثط اؾت ثب  ٔح٥ظ عط٤ك اظ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ

ٔكتط٤بٖ ثب حضٛض ٔتغ٥ط  ٚفبزاض٢ ثط ش٣ٙٞ ٔحبؾجٝ قسٜ اؾت وٝ زض ٔدٕٛؿ اثط وُ ته٤ٛط زضنس 51
تٛا٘س زض تٛاٖ ٌفت ٔتغ٥ط ٔح٥ظ ٣ٔزضنس( ثٙبثطا٤ٗ ٣ٔ 91افعا٤ف ٤بفتٝ اؾت ) تقس٤ُ وٙٙسٜ ٔح٥ظ

ثٝ زؾت ثب ٘تب٤ح ٘مف تقس٤ُ وٙٙسٜ ضا ا٤فب ٕ٘ب٤س. ا٤ٗ ٤بفتٝ  ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض٢ ٚ ش٣ٙٞ ضاثغٝ ث٥ٗ ته٤ٛط
( ٔغبثمت ٚ ٕٞرٛا٣٘ زاضز. ا٤ٗ پػٚٞكٍطاٖ 1396) ( ٚ اثطا2014٣ٕ٥ٞ) آٔسٜ زض پػٚٞف خب٣٘ ٚ ٞبٖ

ت٥ٕع٢ ٚ ؽبٞط ٔٙبؾت ، و٥ف٥ت ٞٛا، زض ٔغبِقٝ ذٛز ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س٘س وٝ فٛا٣ّٔ اظ لج٥ُ ٘ٛضٔٙبؾت
-ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ٣ٔضا٤حٝ ٔٙبؾت ٚ... ثبفث تم٤ٛت اضتجبط ث٥ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ازضان قسٜ ٚ ، پطؾُٙ

  ٌطزز.
ٕٞبٖ عٛض وٝ ٔكرم اؾت زض پػٚٞف حبضط وٝ زض خبٔقٝ ا٤طاٖ نٛضت ٌطفتٝ اؾت چٟبض  

ٞب٢ ٔكبثٝ پ٥ك٥ٗ ٥٘ع تأ٥٤س قسٜ ثٛز٘س وٝ وٝ زض پػٚٞفا٘س ٜ تأ٥٤س قس، فطض٥ٝ ٔغطح قسٜ زض پػٚٞف
ا٢ ثب٤س تٛخٝ ٤ٚػٜ، اؾتبٖ تٟطاٖا٢ ٞب٤پطاؾتبض زض ثبقس وٝ ٔس٤طاٖ فطٚقٍبٜ ظ٘د٥طٜث٥بٍ٘ط ا٤ٗ ٘ىتٝ ٣ٔ

ثٝ ضٚاثظ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب٢ ٔٛضز ٔغبِقٝ زض پػٚٞف زاقتٝ ثبقٙس ٚ اظ ا٤ٗ عط٤ك ضاٞىبضٞب٣٤ خٟت ثٟجٛز 
ٚفبزاض٢ ٚ زضٟ٘ب٤ت افعا٤ف ؾٟٓ ذط٤س ٔكتط٤بٖ اضائٝ زٞٙس. زض ازأٝ ثٝ اضائٝ پ٥كٟٙبزٞب٣٤ ثط ٔجٙب٢ 

ثب٤ؿت زض ٚاحس تحم٥ك تٛؾقٝ ٔطوع٢ ذٛز تحم٥مبت٣  ٣ٔ زض اثتسا فطٚقٍبٜ پطزاظ٤ٓ.٘تب٤ح پػٚٞف ٣ٔ
ٔكبثٝ تحم٥ك حبضط ا٘دبْ زٞس تب ثٝ نٛضت ترهه٣ ثٝ ثطضؾ٣ فٛأُ ٔٛثط ثط افعا٤ف ٚفبزاض٢ ثٝ 

تب ذبل ٔكرم قٛز وٝ چٝ فٛا٣ّٔ ثب٤س زض فطٚقٍبٜ تم٤ٛت ٚ چٝ فٛا٣ّٔ  ثط٘س ٚ ؾٟٓ ذط٤س ثپطزاظز
 ثب٤س اظ ث٥ٗ ثطٚ٘س. 

 ثط٘س ٚ تدب٘ؽ ته٤ٛط فطز٢ ٚ تأث٥ط ٔثجت آٖ ثط ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ته٤ٛطش٣ٙٞ فبُٔزض ضاؾتب٢  
 ذسٔبت فطٚقٍبٜ ٚ تٙٛؿ ثط ضا ذٛز تٕطوع ذٛز تج٥ّغبت وٝ: ٔس٤طاٖ فطٚقٍبٜ زض ٌطزز٣ٔ پ٥كٟٙبز
 آ٣ٌٟ ض٤پٛضتبغ اظ قطوت وبض ا٤ٗ ثطا٢ ٌطزز٣ٔ ٕ٘ب٤س. پ٥كٟٙبز ذسٔبت اضائٝ قسٜ ٢٘ٛآٚضا٘ٝ ٞب٤ٚ٢ػ٣ٌ

 ضؾبِت قطح ثٝ آ٣ٌٟ ا٤ٗ زض ٚ ٕ٘ب٤س اؾتفبزٜ اؾت ٔؿتٙسٌٛ٘ٝ ٚ ثهٛضت ت٤ّٛع٣٘ٛ٤ آ٣ٌٟ ٘ٛؿ ٤ه وٝ
 ٘ٛؿ ا٤ٗ ا٤ٗ وٝ ثٝ تٛخٝ ثب. ثپطزاظز ٔتٙٛؿ ٚ ثطتط ٞب٤ٚ٢ػ٣ٌ ثب چ٣ٍٍ٘ٛ ذسٔبت اضا ئٝ قسٜ ؾبظٔبٖ
 ثٝ ٔدٕٛفٝ اظ ضا ٚاضح٣ ٚ ضٚقٗ ته٤ٛط تٛا٘س ٣ٔ ،اؾت ث٥ف تط٢ اعلافبت فٕك زاضا٢ تج٥ّغبت
 ثٍصاضز.  ٕ٘ب٤ف

زض ٔٛضز ٘مف تقس٤ٍّط٢ ٔح٥ظ فطٚقٍبٜ زض اضتجبط ث٥ٗ ته٤ٛط ش٣ٙٞ ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٢ پ٥كٟٙبز  
ٔح٥ظ ف٥ع٤ى٣ ٚ ، ٔح٥ظ فطٚقٍبٜ قبُٔ ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘، ٌفتٝ قستط  قٛز: ٕٞبٖ عٛض وٝ پ٥ف٣ٔ

تط  اظ ؾب٤ط فٛأُ ٟٔٓ ثبقس. زض ا٤ٗ ٥ٔبٖ ٘مف ٥٘ط٢ٚ ا٘ؿب٣٘ ٣ٔ فٛا٣ّٔ اظ لج٥ُ ٘ٛض ٚ نسا ٚ چ٥سٔبٖ
ثب٤ؿت حساوثط تلاـ ذٛز ضا زض ضاؾتب٢ تٛإ٘ٙس ؾبظ٢ وبضوٙبٖ اظ ٤ه  ٣ٔ اؾت ِصا ٔس٤ط٤ت فطٚقٍبٜ

تٛخٝ ثٝ ٔجبحث ٔطثٛط ثٝ ٔس٤ط٤ت اضتجبط ثب ٔكتط٢ ، ؾٛ ٚ خّت ضضب٢ آ٘بٖ اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط ثٝ وبض ثجطز
(CRM) ٞب٢ ٔرتّف ثطا٢ وبضوٙبٖ ٚ ٞب٢ آٔٛظق٣ ٔٙؾٓ ٚ ٔطتت زض زٚضٜاظ لج٥ُ: اضائٝ ولاؼ

ثس٣٘ ٚ...( ثب ٔطاخقٝ ، حُ ٔؿئّٝ، ٞب٢ لاظْ اضتجبع٣ )ولا٣ٔآٔٛظـ وبضوٙبٖ زض خٟت وؿت ٟٔبضت



 
 

 76 تأثیر تصویر ذهنی مشتریان از مرکس خرید ...
 

ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ ٔس٤ط٤ت اضتجبط ثب ٔكتط٢ زاقتٝ ثبقس. ٕٞچ٥ٙٗ عطاح٣ وٙٙسٌبٖ ٔرتّف ٔغبثك ثب ضٚـ
تٛا٘س ٔثٕط ثٕط  ٣ٔ ق٢ٛٙ ثطا٢ آ٘بٖٔبز٢ ٚ ٔٞب٢  ؾ٥ؿتٓ پبزاـ ٔٙبؾت ثطا٢ وبضٔٙساٖ ٚ ا٤دبز ا٥ٍ٘عٜ

ا٢ ذٛـ ٚ ثٝ ٤بز ٔب٘س٣٘ قٛز ٔس٤ط٤ت فطٚقٍبٜ ٕٞٛاضٜ ثٝ اؾتفبزٜ اظ ضا٤حٝثبقس. ٕٞچ٥ٙٗ پ٥كٟٙبز ٣ٔ
اؾتفبزٜ اظ ٔٛؾ٥م٣ ٔلا٤ٓ ٚ آضاْ ، ثطا٢ ٔح٥ظ فطٚقٍبٜ خٟت تساف٣ ذبعطات٣ ذٛـ زض شٞٗ ٔكتط٢

زض ٔكتط٢ ٚ اؾتفبزٜ اظ ؾ٥ؿتٓ ت٤ٟٛٝ ٔٙبؾت ثطا٢ زِٙك٥ٗ ٕ٘ٛزٖ فضب زض خٟت ا٤دبز احؿبؼ ذٛة 
تٛا٘ٙس لؿٕت٣ اظ  ٣ٔ زض فطٚقٍبٜ ثطا٢ ذٛقب٤ٙس ٚ ٔغجٛؿ ٕ٘ٛزٖ فضب تأو٥س زاقتٝ ثبقس ٕٞچ٥ٙٗ

ٔرتّف عطاح٣ ٕ٘ب٤ٙس تب ثبفث ا٤دبز ؾطٌط٣ٔ ثطا٢ ٞب٢  فطٚقٍبٜ ضا ثطا٢ ثطٌعاض٢ خكٗ ثٝ ٔٙبؾجت
، ثبظ٢ وٛزوبٖ ا٤دبز ٕ٘ب٤س تب فلاٜٚ ثط ثعضٌؿبلاٖ ضا ثطا٢ا٢ ٝ تٛا٘س غطف ٣ٔ ٔكتط٤بٖ قٛز. ٔس٤ط٤ت

 وٛزوبٖ ٥٘ع ثطا٢ ضفتٗ ثٝ فطٚقٍبٜ قٛق زاقتٝ ثبقٙس.
، تب ٔس٤ط٤ت فطٚقٍبٜ قٛززض ٟ٘ب٤ت زض ضاؾتب٢ تأث٥ط ٔثجت ٚفبزاض٢ ثط ؾٟٓ ذط٤س پ٥كٟٙبز ٣ٔ 

ٙس ٚ ؾق٣ قٛز ذبعطات ذٛث٣ اظ ذط٤س زض شٞٗ ٔكتط٤بٖ ا٤دبز وٙس تب ثبض ز٤ٍط اظ فطٚقٍبٜ ذط٤س و
ل٥ٕت ثٝ ٔكتط٤بٖ فطضٝ وٙٙس تب زفقبت ذط٤س آ٘بٖ تط٤ٗ  ثٟتط٤ٗ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ضا ثب ٔٙبؾت

اظ تط  ثطا٢ ٚفبزاض ٍ٘ٝ زاقتٗ آ٘بٖ ٚ ذط٤س ث٥ف، ٞب٢ ٚفبزاض٢ ثٝ ٔكتط٤بٖافعا٤ف ٤بثس. افغب٢ وبضت
افعا٤ف ٚفبزاض٢ آ٘بٖ ٥٘ع ٚ تط  ٞب٢ ترف٥ف ثٝ ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض ثطا٢ ذط٤س ث٥فؾبظٔبٖ ٚ زازٖ وٛپٗ

ثٝ ذهٛل ثقس اظ اخطا٢ ٞط ثط٘بٔٝ ا٢ ٜ قٛز ثٝ نٛضت زٚض ٣ٔ زض ضٕٗ پ٥كٟٙبز ٌطزز.پ٥كٟٙبز ٣ٔ
عطاح٣ ٌطزز ٚ زض اذت٥بض ٔكتط٤بٖ لطاض ث٥ٍطز تب ٞب٣٤  ٚ پطؾكٙبٔٝٞب  ٘ؾطؾٙد٣، پ٥كجطز٢ خس٤س

ذٛز ضا خطح ٚ تقس٤ُ ٞب٢  ٔطزْ ثط٘بٔٝثبظاض٤بثبٖ اظ آٖ ثبظذٛض وؿت وٙٙس ٚ ثتٛا٘ٙس ٕٞطاؾتب ثب ٘ؾطات 
 ٕ٘ب٤ٙس.
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