
 

 



 

 

 

یحغبثذار ٍ زیزیهذ داًؾکذُ  

 

زَٔٔډي ٓا٥لا٭بس َْب ٖشڈٕٕ ٘ٔځَا ٓىيڅش زَٔٔډي اٍٙي ٓٽبٍٙىبٕ اهٌډيٍٻ ػُز وبډٍ بنٔدب  

 

هيډبر زٕٶٕٽ ثَ ٽبٍ ي ٽٖت ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ټٔإشَاسْ َٔٓمَإشب َٕسإط  

 

 

 ًگبرػ

ٓسَُاو ْىبډ٪بََٕډ  

 

راٌّوب اعشبد  

سٺًا ډلمي١ٍب ىٽشَ  

هؾبٍر اعشبد  

ٕبُ ٍيى تٕكج ىٽشَ  

   سهغشبى
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هبدرم ثٍ ڈٔسٺي  

           ڈُٕويځ ٥َاير ْثبوً ډَُ ي وبدَىاُڅ٦بٵز

                             

                                           

  دذرم ثٍ ڈٔسٺي ي

    ثًى بڅڈٕه آٍاډ٘ يػًىٗ ٽٍ

 

 

ثًى ڈٔآٍُي ٍْيُځبٍ آوـٍ ٥ٓ ْثَا  
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سٚپَ ي َٔسٺي  

 

«نیَّالؼل»    

 

 يٕإبس ډل٢َ اُ ىاىسب ډٲشىڈ ٓٵَٝش اٗ يإٮٍ ثَكمز.ئَٖځَىٕډ آډًهشه ٸٕسًٵ ِاڅ٘ٔلا دَسً ىٍ ٽٍ ٍا ډىبن ِىٔا ٕذبٓ

 هٔا ٍْاَىمب إشبى ٕمز ٽٍ  ډلمي١ٍبسٺًا ىٽشَ اُ ٍا سٚپَ ي َٔسٺي ډَاست ىاوڈ ٓډ لاُڇ ثَهًى.ڈٔػً ثٌَُ اٍػمىي ي ځَاوٺيٍ

 ٓث َْب ډٖب٭ير ي هَىډىياوٍ و٪َار ٽٍ ُاىٌ ٓٹَثبو ىٽشَ ي ٕبُ ٍيى تٕكج ىٽشَ ډلشَڇ يٕإبس ي ىاٙشىي ثَ٭ُيٌ ٍا دْيَ٘

 .ٕبهز َٖٕډ ٍا ډؼمً٭ٍ هٔا هٔسپً ٲٚبن،ٔ ىٍ
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 : ذُیچک

 ثٍ ثبسًػٍ َانٔډي َْاث ْيٕٽچ ډ٫ً١ً ٭ىًان ثٍ ٽٍ إز ْبىُٔ يٽبٍډير ٽٖت ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ټٔإشَاسْ َٔٓمَإشب

 ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ډٮشٺيويٽٍ ډلٺٺبن ؿىي ََ. إز ٙيٌ ډ٦َف َب ىٍٕبُډبن ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ َْٕٽبٍځ ثٍ زٕاَم ٘ٔاٵِا

 ٽمټ َب ٕبُډبن ْيٍ ثٌَُ ْبٕاك ىٍ ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ىاٍىٽٍ يػًى ٓٽم سًاٵٸ اډّب ىاٍى، َب ٕبُډبن ىٍٽبٍٽَى ٓډُم وٺ٘

 دبٍاىيٽٔ» ٭ىًان ثٍ آن اُ ٽٍ ْيٍ ثٌَُ هٕؿى يػًى ٵٺيان بٔ ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ْيٍ ثٌَُ ِٕاوڂثَ ثلض ډ٫ً١ً ثبٙي، ٽَىٌ

 ثب هيډبر زٕٶٕٽ ثَ ٽبٍ ي ٽٖت ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ َٔٓمَإشب َٕسإط ٓثٍَٕ ثٍ ٽٍ ىاٙز ثَآن ٍا ډب ٽىىي ٓډ بىٔ« ْيٍ ثٌَُ

 ډيڃ ي يٽبٍ يٽٖت ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ َٔٓمَإشب ىؼ٘ىٍٕ ييوپبسَاډه َىيًٍٕن ټٔإشَاسْ َٔٓمَإشب ډيڃ اُ إشٶبىٌ

 ي ٽٖت ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ټٔإشَاسْ َٔٓمَإشب ٽٍ  ڈٕٽى بنٕث زٔوُب ىٍ ي دَىاهشٍ  هيډبر زٕٶٕٽ ىٍٕىؼ٘ َٕيٽًاڃ

 ُا ي ٓٶٕسًٝ ٸ،ٕسلٺ هٔا ىٍ إشٶبىٌ ډًٍى ٸٕسلٺ ٍيٗ.  إز هيډبر زٕٶٕٽ ثُجًى  ثٍ ٓبثٕىٕش ْثَا اٝڄ ټٔ ٭ىًان ٽبٍثٍ

  .إز ْٕبهشبٍ ډٮبىلار ډيڃ ثَ ٓډجشى ډٚوٜ ٥ًٍ ثٍ ي إز َٓمجٖشڂ و٫ً

 .5خذهبر زیفی،ک4کیاعشزاسض ،3یی،ّوزاعشب2کبر ٍ ،کغت1اطلاػبر یفٌبٍر :ْيٕٽچ ياّځبن
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5
 -Service quality 
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 161 ىئٌآ دْيَ٘ ي ٸٕسلٺ ْثَا ٚىُبىٕد -5-5-2 

 162 هلاٍٝ سلٺٕٸ -5-6

 163 ډىبث٬ ي ډأهٌ

 171 دًٕٕز َب

 

 

 

 

 

 

 



 

 ز
 

 ّب ؽکل فْزعز

 7  ٸٕسلٺ ٓډٶًُډ ډيڃ -1-1 

 17 ٓيثوٚ ٓ،ٕبُډبوٕٓبُډبو هٕث ٓا٥لا٭بس َْب ٖشڈٕٕ  -2-1 

 32 ٽَوِ َٔٓمَإشب ډيڃ -2-2 
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 : هقذهِ -1-1

 ْبٍٕىٍثٖ ٍا ْډٚشَ ثٍ هيډز اٍائٍ ٍيٗ ي،ٔػي ْبَ ْسپىًڅًّ. َإزٕٕسٲ ىٍكبڃ بٕىٍىو هيډبر ٝىٮز اډَيٌُ         

 ْٵىبيٍ ْاډَيُ ٍٓٹبثش ٤َٕىٍډلٕٕؼبىسٲٔا ْثَا َيٕو هٔسَ ْٹً ځٶز سًان ٓډ. إز َىاىٌٕٕسٲ ٓهيډبس َْب إُبُډبن

 ٍٙجپ. وي ا َٹَاٍځَٵشٍٕسإط ِسلزَٕبو يثبوټ ٓډبڅ ډؤٕٖبر ىشَوز،ٔا ډبوىي ٓپٕاڅپشَيو ْاثِاٍَب ثبسًٕٮٍ. إز ا٥لا٭بر

 ْډٮىب ٔٓبٕػٲَاٵ ٵبٝچٍ. إز َىاىٌٕٕسٲ هيډبر يو٫ً زٕاډى مز،ٕٹ ىٹز، َٕ٭ز، ىٍډًٍى ٍا بنٔډٚشَ اوش٪بٍار ىشَوزٔا

 ٕبُډبن ْثَا 1ٍٓٹبثش زٔؼبىډِٔا ثب٭ض هيډبر ٬ٔسًُ يَٕ٭ز ًُٕڅز ، هيډز ثًىن يىٍىٕشَٓ إز ىاىٌ اُىٕز هًىٍا

 ډىبٕت زٕډًٹٮ اُ ٍٹبثز ٭ٍَٝ ىٍ َٔٓب ٕبُډبن سىُب اډَيٌُ (2،2000ٓبياٍىَىبيٵًڅٔػب.) إز ځٚشٍ َب ثبوټ َب؛اُػمچٍ

 ي  مزٕٹ كياٹڄ ثب آوبن ْبَُبٕو ْا١ٍب ي بنٔډٚشَ َْب هًإشٍ هٕ،سبډ ٍا هًى َٕ ىٍ زٕٵٮبڅ ٓاٝچ ډلًٍ ٽٍ ثَهًٍىاٍوي

 اُ ىٍٕثُ إشٶبىٌ ثب َمَاٌ ٓبوػُ ي ْا ډى٦ٺٍ ي ٍٓٹبثش ْثبُاٍَب ىٍ ډؤطَ ي ډًٵٸ ك٢ًٍ ياٹ٬ ىٍ ي اوي ىاىٌ ٹَاٍ زٕٶٕٽ كياٽظَ

 إبٓ ثَ ډىبٕت زٕٶٕٽ ثب ي ډ٦چًة هيډبر اٍائٍ ي يٕسًڅ ػُز ي،ٔػي ډىبث٬ اُ ډىبٕت ْثَىاٍ ثٌَُ ي اډپبوبر ٓسمبډ

 (1378، ْٽِاُ.) إز َٔوبدٌ اػشىبة ١َٓيٍس ،ْډٚشَ ْشمىي١ٍٔب

 ٭ىًان ثٍ ٽىي ٓډ هچٸ اٍُٗ ْډٚشَ ْثَا ٽٍ آوـٍ هٕٕسٮ ي بنٔډٚشَ ز١ٍٔب ، زٕٶٕٽ ؿًن ٓډجبكظ َٕاه ٺبرٕسلٺ ىٍ

 ىَي ٓډ وٚبن اډَ هٔا.  إز ثًىٌ سًػٍ ډًٍى دبٕوڂً َْب ٕبُډبن س٤ًٕ ٽٍ اوي ئٌځَى ًٽَ ډُڈ ٓچٕه بٔ ي ډُڈ ٓډجبكظ

 ٓمٕډٖشٺ اٍسجب٣ ،ٓسؼَث ڄٕسلچ ي ٍٔسؼِ ټ.ٔ اوي ٙيٌ ٙمَىٌ ډُڈ َب ٕبُډبن اُ ْبٍٕثٖ چٍٕثًٕ ْډٚشَ ز١ٍٔب ي زٕٶٕٽ ٽٍ

 ىٍُٕډ ىٍ ٓثبلائ ٙيٌ ىٍٻ هيډبر زٕٶٕٽ ٽٍ َٔٓب َٙٽز ي ىَي ٓډ وٚبن ٕبُډبن ټٔ ٭مچپَى ي ٙيٌ ىٍٻ زٕٶٕٽ بنٕډ

 زٕٶٕٽ ٽٍ َٔٓب َٙٽز ثٍ وٖجز ْثبلاسَ ثبُځٚز وَم ي ثًىٌ ىاٍا ٍا ْٚشَٕثبُاٍث ُٕڈ وً٭بٌ اوي، ىاٙشٍ هيډبر ي ډلًٞلار

 ي يٌٕـٕد ي بٔدً ْىئٵَآ ثٍ ٽبٍ ي ٽٖت ڄٔسجي بن،ٕٕبڅ ٥ًڃ ىٍ  (3،1994بنٔٹجبى. )اوي ىاٙشٍ ىاٍوي، هٕدبئ ٙيٌ ىٍٻ هيډبر

 سلٺّٸ ْثَا لاُڇ ٓػِئ ٍا آن ي اٵِيىٌ َٔٓمًٖ هٔا زٕاَم ثَ اٵِين، ٍيُ ي ثبلا بٍٕثٖ َٕٓ٭ش ثب ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ آن ٽىبٍ ىٍ

 ٽبٍ ثٍ ا٥لا٭بر ْسپىًڅًّ ي ٭برا٥لا ْٵىبيٍ َْب ٖشڈٕٕ َٔٓمًٖ ځَٵشٍ اوؼبڇ ډ٦بڅٮبر ٥جٸ ثَ. إز ومًىٌ ٕبُډبن اَياٳ

 ٖشڈٕٕ ي هيډبر زٕٶٕ،ٽ ٕبُډبن ٓٽبٍائ ثَ ٔٓثبلا َٕسبط ٕبُډبن آن زٕٵٮبڅ ولًٌ ي ٽبٍ ي ٽٖت ثب ٕبُډبن ټٔ ىٍ ٙيٌ ځَٵشٍ

                                                             
1
- Competitive Advantage 

2 -Jayawardhenaand Foley 
3 - ghobadian 
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 ډٖإڅٍ ي ډ٫ً١ً بنٕاُث دٔ ٓٽچ ٥ًٍ ثٍ ٵٞڄ هٔا ىٍ( 2،2001يؿبن1993، 1ؿًٍن) ىاٙز هًاَي آن ٓىٍيو َْب

 ٍيٗ ٸ،ٕسلٺ َْب ٍٕٵ١َ ي ٕؤالار ٸ،ٕسلٺ ٓاٝچ اَياٳ ٸ،ٕسلٺ اوؼبڇ زٕاَم ي ١َيٍر ٓثٍَٕ ٍث تٕسَس ثٍ ٸ،ٕذٕٔسلٺ

 ياّځبن ٓبسٕ٭مچ ٴٔيسٮبٍ ا٥لا٭بر ْآيٍ ػم٬ اثِاٍ ٸ،ٕسلٺ ََْبٕډشٲ ٸ،ٕسلٺ ٹچمَي ٸ،ٕسلٺ اوؼبڇ ډَاكڄ ي َب ىاىٌ ڄٕسلچ

 .ڈٔدَىاُ ٓډ

   هغألِ بىیث  -1-2 

 َْب ٕبُډبن ىٍ ٓٽىًو ٍٹبثز دَ ٤ٕډل ىٍ ،ٍٓٹبثش ي ډُڈ ٭بډڄ ټٔ ٭ىًان ثٍ ا٥لا٭بر ٍْٵىبي ٙين ډ٦َف ثب اډَيٌُ        

 ٕبهشبٍ ىٍ ٓإبٕ ِارٕسؼُ ىٍ ٍا ِيٍٕٽبسبڅ ټٔ كپڈ سًاوي ٓډ ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ.  ڈٕثبٙ ٓډ آن َْٕٽبٍځ ثٍ ٙبَي ډوشچٴ

 َٕ٭ز ي َب َٙٽز ْسؼبٍ برٕ٭مچ ٬َٕٔ سپبډڄ ٌ٭لاي ثٍ (2002، 3ڂَانٔى ي سًٍثبن. ) ٽىي ٓډ ٶبٔا ٕبُډبن ٕبهشبٍ ي برٕ،٭مچ

 ٭ًاډڄ ڂَٔى ي بىُٔ ْاٹشٞبى ْٵٚبٍَب بٔ ي ٓػُبو َْب َٙاٽز ي  ټٔإشَاسْ ائشلاٳ َب، َٙٽز اىٱبڇ اُ ٓوبٙ َارٕٕسٲ

       (4،2003 ؾٍٔ. ) ٽىي ٓډ سٺب١ب ٍا ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ٓجبوٕدٚش

ْ  ځًوٍ ثٍ هيډبر ىٍثو٘ آن َٗٔيدٌ ٕبهشٍ ډًاػٍ َٔٓب ؿبڅ٘ ثب َبٍا ٕبُډبن زَٔٔډي ز،ٕٶٕٽ ډ٫ً١ً ٓٽىًو ْبٕىٍىو

 ْا ډٖئچٍ ٭ىًان يثٍ إز ٕبُډبن ْيډبويځبٍ زٕډًٵٺ ٍٙي، ْثَا ٓډُم ٭بډڄ هيډبر زٕٶٕٽ.إز بٵشٍٔ ٘ٔاٵِا ْا ىئٌٵِا

 ٭بډڄ هيډبر زٕٶٕسبٽ إز ٙيٌ يډًػتٔٙي ٍٹبثز هَٕمـى.إز ٹَاٍځَٵشٍ َانَٔىٍىٕشًٍٽبٍډيٕ،ډؤطَيٵَاځ ٍْاَجَى

 ٽٖت ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ټٔإشَاسْ َٔٓمَإشب( 5،2001ڂَانٔيى ؿَىيٍ ًٍٕٗ.)ثبٙي َب ٕبُډبن ْيثٺب زٕډًٵٺ ْثَا ْيٕٽچ

  ِٓډٕو اوي  ٔٓاػَا ْٽبٍَب ىٍ ٽٍ ٓٽٖبو ٭لاٹٍ ي سًػٍ ډًٍى ثچپٍ ٓا٥لا٭بس َْب ٖشڈٕٕ ډلٺٺبن سًػٍ ډًٍى سىُب وٍ ٽبٍ ي

 ثبٙي، ٓډ ا٥لا٭بر ْٵىبٍ ىٍُٕډ ىٍ ْځٌاٍ ٍَٕٔډب اُ اٍُٗ ٽٖت ثٍ ډىي ٭لاٹٍ ٽٍ اٍٙي َانٔډي ډظبڃ ٭ىًان ،ثٍ ثبٙي

 ٓډ ِٕو ٍٓٹبثش  َْب زٔډِ ٽٖت ثب٭ض ٓا٥لا٭بس َْب ٖشڈٕٕ َٔٓمَإشب.  ًٙى ٓډ ٓسچٺ ١َيٍر ټٔ ٭ىًان ثٍ َٔٓمَإشب

 ٓډ ٕبُډبن هيډبر زٕٶٕٽ جًىثُ ثب٭ض َٔٓمَإشب ٽٍ إز ډ٦چت هٔا ىَىيٌ وٚبن ځَٵشٍ  ًٍٝر ٺبرٕسلٺ ٭لايٌ ثٍ.  ًٙى

 ي چًإٕ.) إز ځَٵشٍ ٹَاٍ ٓثٍَٕ ډًٍى ْبىُٔ ډلٺٺبن س٤ًٕ ډٶًُڇ هٔثَا ځٌاٍ َٕسبط َْب ٭بډڄ ي َب ډيڃ ؼٍٕوش ىٍ.  ًٙى

 ډىؼمچٍ َب ٕبُډبن اُ ْبٍٕثٖ ىٍ ،اډَيٌُ ٽبٍ ي ٽٖت ي  ا٥لا٭بر  ْٵىبيٍ َٔٓمَإشب زٕاَم يػًى ثب    (2007، 6ڂَانٔى

 ٍَٕٔډب ْثبلا كؼڈ ثٍ سًػٍ ثب ْثبوپياٍ ٽبٍ ي ٽٖت ْبَُبٕو ٙين ثَآيٍىٌ ٭يڇ ثب ٍاث٦ٍ ىٍ ٓډٚپلاس ثَيُ يٙبَ َب ثبوټ

 آن ثب َب َب ثبوټ  ٽٍ َٔٓب ؿبڅ٘ هٕؿى ثٍ سًػٍ ثب. ڈَٕٖش َٔٓمَإشب هٕٔدب ِانٕډ ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ىٍُٕډ ىٍ ْځٌاٍ

 ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ ىٍُٕډ ىٍ ٍْاَجَىْ  دَيٌّ ََ ْٕبُ بىٌٕد ي اػَا ٽٍ ثبٙىي ىاٙشٍ و٪َ ىٍ ٍا ډُڈ هٔا ئثب َٖشىي ډًاػٍ

 ىٍ ٽٍ إز هٔا ىٍُٕډ هٔا ىٍ ڂَٔى سًػٍ ٹبثڄ وپشٍ   .ثبٙي َمَإشب َب ثبوټ ٕٓبُډبو اَياٳ ثب  ٽٍ ثًى هًاَي ثو٘ اطَ ُٓډبو

 ًٍٝر ٓٺٕسلٺ ؾَٕ  ٕبُډبن ټٔ هيډبر زٕٶٕٽ ثَ َآنٕٽبٍيسإط ي ٽٖت ي ا٥لا٭بر ْٵىبيٍ  ټٔإشَاسْ َٔٓمَإشب ثب ٍاث٦ٍ

                                                             
1 -Chorn 
2 -chan 
3 -Turban et al 
4 -Reich 
5 - Sureshchandar et al 
6 -Silva et al 


