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 چکیذُ

اق  یبفشٗ سف ثبٌؽ، ٔؽیفاٖ اخفایی ثیً اق دیً ثٝ آٌبٞی ٚوبـ ـلبثشی ٞف ا٘ؽاقٜ ٔطیٗ وىت

ٞبی ثبقاـیبثی  ـاٞجفؼٞبی ثف٘ؽ ٚ  ـاٞجفؼٞبی ٌٛ٘بٌٖٛ، اـسمبی اـقي ٔطَّٛ،  ٌؿاـی وفٔبیٝ

ثب ، ٞبی اغیف . ثفغی اق ٔطممیٗ، ؼـ وبَافكایً ؼاـایی وٟبٔؽاـاٖ ٘یبق ؼاـ٘ؽ ثٝ ٔٙٝٛـ ،ٔٙؽ ـاثٙٝ

ـا ثٝ ٠ٙٛاٖ ١ٔیبـ ٔٛفمیز ثبقاـیبثی  1ی ٍٔشفی ٔٙؽ ٔفْٟٛ اـقي ٚیمٜ سىبُٔ سؽـیدی ثبقاـیبثی ـاثٙٝ

ی  اـقي ٚیمٜ. ؼا٘ٙؽ ١ٔففی ٕ٘ٛؼٜ ٚ ایٗ ٔفْٟٛ ـا ٔىشمیٕبً ثب ؼاـایی وٟبٔؽاـاٖ ؼـ اـسجبٖ ٔی

ـا  ٍٔشفیبٖر ٌیفؼ؛ ثّىٝ وٛؼآٚـی ثّٙؽٔؽ ٍٔشفی، سٟٙب وٛؼآٚـی خبـی ٍٔشفیبٖ ـا ؼـ ٘ٝف ٕ٘ی

 ،ثف ٌفوز ؼاـؼ ی ٍٔشفی اـقي ٚیمٜی وٝ ٘یك ؼـ ٘ٝف ؼاـؼ. ثٝ ؼِیُ ٚخٛؼ سإثیفار ٔبِی ٔىشمیٕ

ی اـقي  ؼـ دیٍیٙٝ ٚوبـ اق إٞیز ثبلایی ثفغٛـؼاـ اوز. ؼـ ٔٛفمیز وىت ضؽاوثف وفؼٖ آٖ

ی  ٚیمٜی ثف٘ؽ ٚ اـقي  ی ثفآٚـؼی، اـقي ٚیمٜ ی ٍٔشفی وٝ ٔاِفٝ ثب ٠ٙٛاٖ اـقي ٚیمٜ ٚیمٜ

ی ضبٔف ٘یك ثفـوی ِطز ایٗ اؼ٠ب ٚ آقٖٔٛ  اـسجب٘بر س١فیف ٌؽٜ اوز. ٞؽف اق ا٘دبْ ٔٙب١ِٝ

سإثیفٌؿاـی ایٗ وٝ ٔاِفٝ ثف لّؽ غفیؽ اوز. ٔشغیف وٗ، ؼـآٔؽ ٚ سطّیلار ٘یك ثٝ ٠ٙٛاٖ 

 SPSS  ٚLISRELافكاـٞبی  ا٘ؽ. ثٝ ٔٙٝٛـ آقٖٔٛ ایٗ اؼ٠ب اق ٘فْ   ٌف ١ٔففی ٌؽٜ ٔشغیفٞبی س١ؽیُ

ـوشٛـاٖ وٙشی ؼـ  5٘فف اق ٍٔشفیبٖ  223اوشفبؼٜ ٌؽٜ اوز. ثٝ ٔٙٝٛـ دیٍجفؼ ایٗ ٞؽف ؼـ ٔیبٖ 

ی اـائٝ ٌؽٜ، دٙح ففٔیٝ ٔٛـؼ سإییؽ ٚ ٍٞز  ٌٟف یكؼ دفوٍٙبٔٝ دػً ٌؽ. اق ویكؼٜ ففٔیٝ

ی  ی اـقي ٚیمٜ ٌیفی ٌؽٜ اوز، وٝ ٔاِفٝ ٌٛ٘ٝ ٘شیدٝ ی ؼیٍف ـؼ ٌؽٜ اوز. ؼـ ٟ٘بیز ایٗ ففٔیٝ

 ی ٍٔشفی ؼـ اـسجبٖ اوز. سجب٘بر ثف لّؽ غفیؽ سإثیفٌؿاـ ثٛؼٜ ٚ لّؽ غفیؽ ٘یك ثب اـقي ٚیمٜاـ

 

ی ثزًذ، ارسش  ی ثزآٍردی، ارسش ٍیژُ ی هطتزی، ارسش ٍیژُ ارسش ٍیژُ کلوبت کلیذی;

ی ارتجبطبت، خذهبت. ٍیژُ
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 هقذهِ -2-2

ٚوبـ،  ی ٞف وىت آٔؽٜ اوز ٞؽف اِٚیٝ ثٝ ؼوزسطمیك ضبٔف ی  دیٍیٙٝثب سٛخٝ ثٝ آ٘سٝ ؼـ 

وٟبٔؽاـاٖ اوز وٝ خفیبٖ . ؼاـایی (Kaplan and Norton 1992) زافكایً ؼاـایی وٟبٔؽاـاٖ او

 ٞؽؼ ؼاـایی ثّٙؽٔؽر وبقٔبٖ ـا ٍ٘بٖ ٔی ایی خبـی وبقٔبٖ ـا سػٕیٗ قؼٜ، ؼـ ٟ٘بیزٚ ؼاـ ٘مؽ آسی

(Rappaport 1986). 

ضؽاوثف  ؼـ خٟز ث١ِٙٝز ـوشٛـاٖ ٘یك ؼـ ایٗ ٔلاضٝبر ٔىشثٙی ٘یىز. ایٗ ١ِٙز 

؛ وٝ اق خّٕٝ وٙؽ ٞبی ٌٛ٘بٌٖٛ ثبقاـیبثی ٞكیٙٝ ٔی ی ٍٔشفیبٖ غٛؼ، ؼـ ضٛقٜ ـقي ٚیمٜـوب٘ؽٖ ا

 ٚ ٔؽیفیز اـسجب٘بر ـا ٘بْ ثفؼٞب، سجّیغبر  سٛاٖ ٌىشفي ٚ ثٟجٛؼثػٍی فٟفوز غٛـاوی ٔی

(Advertising, Age, 2006) .ٖـوشٛـاٖ ؼـ ٞف وٍٛـ ضیبسی اوز.  وٝ ٚخٛؼ زٝ آٌىبـ اوز، ایٗ آ

 ثٝ ٔٙٝٛـسف ٘یك ٞىز. أفٚقٜ، ـوشٛـاٖ ً ـ٘دؿیف( ایٗ ٘مً دف )سٛـیىز ؼـ وٍٛـٞبی ویبضشی

. ٘یبق ٔفؼْ ثٝ غؿا ثب سٛخٝ وزاٞب  سف ٔٛـؼ ٘ٝف ٔفؼْ ٚ ٌفؼٌٍف ق٘ؽٌی ثٟشف ٚ وففی ـاضزؼاٌشٗ 

ٌٛؼ ثىیبـی اق ٔفؼْ ثػٍی اق قٔبٖ غٛؼ ـا ؼـ ـوشٛـاٖ  ثٝ وف٠ز ثبلای خفیبٖ ق٘ؽٌی ٔٛخت ٔی

وٝ ٍٔشفیبٖ  ُ ٟٕٔی ٞىشٙؽٞب ثٝ ؼ٘جبَ وٍف ٚ سدكیٝ ٚ سطّیُ ٠ٛأ ثٍؿـا٘ٙؽ. ثٙبثفایٗ، ـوشٛـاٖ

 . (Manafi, Hojabri and Gheshmi 2011) وٙؽغفیؽ سطفیه ـا ثٝ 

ٌؿاـی ثبقاـیبثی ٚ  وٝ اـسجبٖ ٔیبٖ وفٔبیٝ ٞب ثٝ ٔؽِی ٘یبق ؼاـ٘ؽ ٖ ـوشٛـأٖبِىبٖ ٚ ٔؽیفا

وٝ ثف  ی ٍٔشفی قیبؼی ٚخٛؼ ؼاـؼ، ٞبی اـقي ٚیمٜی ٍٔشفی ـا ٌفش ؼٞؽ. ٔؽَ اـقي ٚیمٜ

ٌؿاـی  اـسجبٖ ٔیبٖ وفٔبیٝ ٞب ی ٍٔشفی سٕفوك ؼاـ٘ؽ؛ أب ٞیر وؽاْ اق آٖ ی اـقي ٚیمٜ ٔطبوجٝ

ثٙبثفایٗ، ٔؽیفاٖ ٚ ٔبِىبٖ  ؼٞؽ. ِٛـر ٠ّٕی ٍ٘بٖ ٕ٘یٝ ی ٍٔشفی ـا ث ثبقاـیبثی ٚ اـقي ٚیمٜ

ی  سب ثشٛا٘ٙؽ اـقي ٚیمٜ ٞبی ٔاثف، سطز فٍبـ ٞىشٙؽ ـاٞجفؼؼوشیبثی ثٝ  ثٝ ٔٙٝٛــوشٛـاٖ، 

. (Doyle 2000) ـ اغشیبـ ٘ؽاـ٘ؽای ؼ . أب ؼوشٛـا١ُِٕ لبثُ اوشفبؼٜثفوب٘ٙؽضؽاوثف ثٝ ٍٔشفی ـا 

ؼـ آیٙؽٜ ثفای اـقي َ٘ٛ ٠ٕف ٍٔشفی، اـقي ف١ّی سٕبْ خفیب٘بر ٘مؽی اوز وٝ یه ٍٔشفی 

ی ٍٔشفی، ٔدٕٛٞ اـقي َ٘ٛ ٠ٕف سٕبْ ٍٔشفیبٖ اوز. اٌف  اـقي ٚیمٜ ٌفوز غٛاٞؽ ؼاٌز.
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ی ٍٔشفی  اـقي ٚیمٜ"ی آٖ  شیدٝآیؽ، ٘ ثٝ ؼوزاـقي َ٘ٛ ٠ٕف سه سه ٍٔشفیبٖ ٌفوز 

 Sunghyup) ٌٛؼ اوز. وٝ اـقي َ٘ٛ ٠ٕف ٍٔشفیبٖ ف١ّی ٚ آسی ٌفوز ـا ٌبُٔ ٔی "ٌفوز

Sean 2009). 

 ثیبى هسئلِ ٍ ضزٍرت اًجبم تحقیق  -2-3

 ،ٔیلاؼی، زٙؽیٗ ٌفٜٚ اق دیٍٍبٔبٖ ثبقاـیبثی 2000ٚ اٚایُ وبَ  90ی ؼـ اٚاغف ؼٞٝ

ؼـ ٔٛـؼ ثف٘ؽ ٚ  ثٝ غَّٛٞبی ثبقاـیبثی،  ـاٞجفؼضُ ٍٔىلار ٔفثٖٛ ثٝ  ثٝ ٔٙٝٛـاٞىبـٞبیی ـا ـ

ا٘ؽ.  ثػً ٚالٟ ٍ٘ؽٜ ٞب ـٔبیز ا٘ؽ وٝ ایٗ ـٚي ٚ ا٠لاْ ؼاٌشٝ  ٖ ثب ٍٔشفی ٔٛـؼ سٛخٝ لفاـ ؼاؼٜاـسجب

اـیبثی ٌٛ٘ٝ وٝ ؼـ ٌؿٌشٝ ٘یك ٔٙفش ثٛؼٜ اوز، ٞیر یه ؼـٔبٖ ٚال١ی ثیٕبـی ثبق قیفا؛ ٕٞبٖ

بٖ ثٝ ا٘ؽ؛ ؼـ ٚالٟ، دبوع آ٘ سفی ثفای اوىیف غٛؼ ٌؿاٌشٝ ا٘ؽ. آ٘بٖ ؼاـٚی ثٟشف ٚ ٘بْ خؿاة ٘جٛؼٜ

٠ٙٛاٖ ٔدٕٛٞ اـقي ؼائٕی سٕبْ  وٝ ثٝ ،ی ٍٔشفی اوز اـقي ٚیمٜ ٍٔىلار ٔٛخٛؼ ؼـ ثبقاـیبثی

شی ثف ٚ ثبیى ؼاـایی ٔبِی یه ٌفوز ٞىشٙؽ ٌٛؼ. ٍٔشفیبٖ یه ٌفوز ز س١فیف ٔیٍٔشفیبٖ ٌفو

 وفؼٖ ضؽاوثف ثبیىشی ٞب ٌفوز ثّٙؽٔؽر وٝ ٞؽف ؼـوشی ثٕٝٞیٗ اوبن ٔؽیفیز ٌٛ٘ؽ. 

ثف ایٗ ا٠شمبؼ  1ـٚوز .(1388)وفیٕی ثبٌؽ اقٔطَّٛ وٛؼآٚـی ٘ٝ اق خب٘ت ٍٔشفی، ٚ وٛؼآٚـی

ٍٔشفی ی  ٚیمٜاـقي . ٌٛؼ غَّٛ اق ٍٔشفیبٖ ؼائٕی ضبُِ ٔی ٍٔشفی، ٚ ثٝ اق وٛؼ اوز وٝ

ٌٛؼ، قیفا وٛؼ وُ ٕٔىٗ  ؼ وٝ وٛؼآٚـی ٌفوز، سٟٙب ثٝ یه ١ٔبّٔٝ ٔطؽٚؼ ٕ٘یاٌبـٜ ثٝ آٖ ؼاـ

یبٖ ؼاـایی آیؽ. ثٙبثفایٗ، ٍٔشف ثٝ ؼوزای وٝ ٍٔشفی ثب ٌفوز ؼـ اـسجبٖ اوز،  اوز ؼـ َ٘ٛ ؼٚـٜ

 Gupta)اوز ایدبؼ اـقي اؼـان ٌؽٜ ثفای ایٗ ؼاـایی ثىیبـ ٍٔىُ ٘بٔطىٛن ٌفوز ٞىشٙؽ؛

and Lehmann 2003).  ٌٝٙیفی،  ٠ّٕىفؼ ٌفوز، ا٘ؽاقٜ وفؼٖایٗ ؼاـایی ثبیىشی، ثٝ ٔٙٝٛـ ثٟی

ٞبی  ی ٍٔشفی اـقي اـقي ٚیمٜ .(Blattberg, Getz and Thomas 2001) ٔؽیفیز ٚ ضؽاوثف ٌٛؼ

یبثؽ. ؼاـایی  بٖ افكایً ٔیٔشفبٚسی ؼـ ثف ؼاـؼ، وٝ ثب ؼـ ٘ٝف ؼاٌشٗ ٘یبق ٚ سفخیطبر ٍٔشفی

                                                           
1
Rust 
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ٞب زیكٞبیی ٕٞسٖٛ ثف٘ؽ اوز  آٖٚ ؼاـایی ٘بٔطىٛن  آلار، سدٟیكار ٔبٌیٗٞب،  ٔطىٛن ٌفوز

 Hogan, Lemon) ؽیبث ی ٍٔشفی افكایً ٔی اـقي ٚیمٌٜفوز ثب ثٝ ٠ٙٛاٖ ثػٍی اق ؼاـایی  وٝ

and Rust 2002) . 

 ی تحقیق سبثقِ -2-4

ای  ـٚوز ؼـ ٔمبِٝ سٛوٗٔیلاؼی  2000ثبـ ؼـ وبَ  ی ٍٔشفی ثفای اِٚیٗ یمٜؽَ اـقي ٚٔ

 1ی ثفآٚـؼی ٔٙفش ٌؽ. ایٗ ٔؽَ اق اـقي ٚیمٜ "ی ٍٔشفی ٞبی اـقي ٚیمٜ ٔطفن"سطز ٠ٙٛاٖ 

)ٔشٍىُ اق آٌبٞی اق ثف٘ؽ، سّٛیف ثف٘ؽ(  2ی ثف٘ؽ )ٔشٍىُ اق لیٕز، ویفیز ٚ سىٟیلار(، اـقي ٚیمٜ

ٞبی ٚفبؼاـی ٍٔشفی، ٚاثىشٍی ٚ اـسجب٘بر، وبغشبـ  )ٔشٍىُ اق ثف٘بٔٝ 3٘بری اـسجب ٚ اـقي ٚیمٜ

سٛوٗ ـٚوز ٔیلاؼی  2004ی ٍٔشفی ؼـ وبَ  ٔؽَ ـیبٔی اـقي ٚیمٜ. ؼاً٘( سٍىیُ ٌؽٜ اوز

 ی ٍٔشفی ـا سفویجی اق ث١ؽٞب، اـقي ٚیمٜ 5، ـٚوز ٚ ٌٞٛب4ٖ. ِٕٖٛ(R. L. Rust 2004)ٔٙفش ٌؽ

وٙٙؽ( ٚ  غفیؽ ٔی شفیب٘ی وٝ ؼـ ضبَ ضبٔف اق ٌفوز ٔٛـؼ ٘ٝف)ٍٔ ی ٍٔشفیبٖ خبـی اـقي ٚیمٜ

)ٍٔشفیب٘ی وٝ ؼـ ضبَ ضبٔف غفیؽاـ ٌفوز ٔب ٘یىشٙؽ،  ی ٌفوز ی ٍٔشفیبٖ ثبِمٜٛ اـقي ٚیمٜ

. ٌٛدشب ثب (J.E and K.N 2002) ا٘ؽ( ؼا٘ىشٝ ا٘ؽ غفیؽاـ ـلجبی ٔب ثٛؼٜ ٚ یب ٞٙٛق ٚاـؼ ثبقاـ ٍ٘ؽٜ

ی ٍٔشفی اـقي ثبقاـ  مٜ% ثٟجٛؼ ؼـ اـقي ٚی1ؼٞؽ وٝ  ٌفوز، ٍ٘بٖ ٔی 5ی  ؼاؼٜاوشفبؼٜ اق 

ای ؼٚ  ثب سٛخٝ ثٝ سدكیٝ ٚ سطّیُ ؼاؼٜ 6ٚیىُ .(S. L. Gupta 2004) ثػٍؽ % ثٟجٛؼ ٔی5ٌفوز ـا 

ثٝ ٠ٙٛاٖ اـقي ثبقاـ ٌفوز ٍ٘بٖ  ـا ثٝ ِٛـر سمفیجی، ی ٍٔشفی ٌفوز ایٙشف٘شی، اـقي ٚیمٜ

 . (Wiesel 2005)ؼاؼ

                                                           
1
 Value Equity 

2
 Brand Equity 

3
 Relationship Equity 

4
Lemon 

5
Hogan 

6
 Wiesel 



5 
 

ی  ثٝ ثفـوی سإثیف ٘ىجی اـقي ٚیمٜٔیلاؼی  2009ای ؼـ وبَ  ٕىبـاً٘ ؼـ ٔمبِٝٚ ٞ 1ِٞٛٙف

 Holehonnur, A. Raymond)ا٘ؽ ٍٔشفیبٖ دفؼاغشٝ 2لّؽ غفیؽی ثف٘ؽ ثف  ثفآٚـؼی ٚ اـقي ٚیمٜ

and D. Hopkins 2009)ً٘سإثیفار س١ؽیّی  ٔیلاؼی 2004ای ؼـ وبَ  ٘یك ؼـ ٔمبِٝ 3. یب

ی ٍٔشفیبٖ  ٌیفی ـٔبیز ٚ اـقي اؼاـن ٌؽٜ ثف ٚفبؼاـی ٍٔشفی ـا ثب ا٘ؽاقٜ ا٘شمبِیٞبی  ٞكیٙٝ

ی ٍٔشفی  اـقي ٚیمٜ ثفای وٙدًٔیلاؼی  2000ٚ ٕٞىبـاً٘ ؼـ وبَ  ـٚوزـاٞىبـ  آقٖٔٛ ٕ٘ٛؼ.

ٍٔشفی وبثك ـا سّفیك  ٞبی اـقي ٚ ٕٞىبـاً٘ ٔؽَـٚوز ؼـ یه ثػً غؽٔبسی اوشفبؼٜ ٌؽ. 

ؼـ ١ِٙز غؽٔبر دیٍٟٙبؼ  (CLV)ٚ ففَٔٛ قیف ـا ثفای ٔطبوجٝ اـقي َ٘ٛ ٠ٕف ٍٔشفی وفؼٜ

 (:1-1)ففَٔٛا٘ؽ وفؼٜ

∑ CLV         اـقي َ٘ٛ ٠ٕف ٍٔشفی( 1-1)َ ففٔٛ  (   )           
 
    

 خكئیبر ففَٔٛ اـائٝ ٌؽٜ اق ایٗ لفاـ اوز:

CLV اـقي َ٘ٛ ٠ٕف ٍٔشفی : 

T افك قٔب٘ی : 

 t ٜی قٔب٘ی : ؼٚـ 

 d ٔیكاٖ سػفیف : 

           ففاٚا٘ی ٔٛـؼ ا٘شٝبـ غفیؽ ٍٔشفیبٖ

                        ی قٔب٘ی ٔٛـؼ ٘ٝف             اضشٕبَ ثبقٌٍز ٍٔشفیبٖ ؼـ ؼٚـٜ 

                                                                    ٔیبٍ٘یٗ غفیؽ ٍٔشفیبٖ ؼـ ٞف ثبـ                

%، ففاٚا٘ی  100سب  0ـٚق)یه ٔبٜ(، ٔیكاٖ سػفیف ثٝ ِٛـر  30ی قٔب٘ی  سطمیك ضبٔف ؼٚـٜؼـ وٝ 

سب  0وٙٙؽٌبٖ ثٝ ـوشٛـاٖ ؼـ یه ٔبٜ، اضشٕبَ ثبقٌٍز ثٝ ِٛـر  ّٔفف غفیؽ س١ؽاؼ ٔفاخ١بر

                                                           
1
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ٞكاـ سٛٔبٖ ٔٛـؼ وٙدً لفاـ ٌففشٝ  100سب ثبلای  10وٕشف اق  ثٝ ِٛـر% ٚ ٔیبٍ٘یٗ غفیؽ  100

 اوز.

 اّذاف تحقیق  -2-5

ی ٍٔشفی ـا اـسمبء ٘ؽاؼٜ ثبٌؽ، ؼـ  ای ِٛـر ٌیفؼ ٚ اـقي ٚیمٜ ؼـ ٔػبـج ثبقاـیبثی ٞف ٞكیٙٝ

ی ٍٔشفی  دِٛی اوز وٝ ثٝ اٌشجبٜ ٞكیٙٝ ٌؽٜ اوز. سإثیفی وٝ ٔؽیفیز ٚ افكایً اـقي ٚیمٜ ٚالٟ

ثف اـقي وٟبٔؽاـاٖ ؼاـؼ، ثٝ ؼـوشی سّؽیك ٌؽٜ اوز. ایٗ سإثیف ا١٘ىبوی اق ٠ّٕىفؼ ٔبِی 

سٛا٘ؽ ـٚاثٗ  ثب ؼـ ٘ٝف ؼاٌشٗ ٍٔشفی ثٝ ٠ٙٛاٖ یه ؼاـایی، ٌفوز ٔیثّٙؽٔؽر وبقٔبٖ اوز. 

ٞبی ثبقاـیبثی ٔاثفسف ٚالٟ ٌٛ٘ؽ. ثٟشفیٗ ـاٜ  ف١بِیز ثٝ ٘ٛـی وٝ ؛وٙؽـا، ٔؽیفیز  ٌفوز -ٍٔشفی

ی  ی ٍٔشفی زیىز؟ اـقیبثی اـقي یه ؼاـایی ٔبِی ٌبُٔ ٔطبوجٝ ٌیفی اـقي ٚیمٜ ثفای ا٘ؽاقٜ

خفیبٖ ٘مؽ ٚ سػفیفبر ٔفثٖٛ ثٝ آٖ ؼاـایی اوز. ٍٔشفیبٖ ٘ی ٔؽر قٔب٘ی وٝ ثب ٌفوز ؼـ اـسجبٖ 

سٛا٘ؽ وُ اـقي  . یه ٌفوز ٔیوٙٙؽ ٘مؽ ٔثجز/ٔٙفی ایدبؼ ٔی ی ٌفوز خفیبٖٞىشٙؽ ثفا

ِٛـر ٘ففی، ثف  ی اـقي ٞف ٍٔشفی ثٝ  وّی یب ٔطبوجٝ ثٝ ِٛـرٍٔشفیبٖ ـا ثف اوبن ٔمیبن ٔبِی 

ٌٛ٘ٝ ٔطبوجٝ  ٍٔػّبر ٚ سبـیع غفیؽ سػٕیٗ ثك٘ؽ. اـقي سٕبٔی ٍٔشفیبٖ ٌفوز وٝ ثؽیٗاوبن 

ی  سفویجی اق اـقي ٚیمٜ"ی ٍٔشفی،  ٘بٔٙؽ. اـقي ٚیمٜ ٍٔشفی ٔیی  ٌٛؼ ـا اـقي ٚیمٜ ٔی

 Rust, Zeithaml and) "ی ٌفوز اوز ی ٍٔشفیبٖ ثبِمٜٛ ٍٔشفیبٖ ف١ّی ٌفوز ٚ اـقي ٚیمٜ

Lemon,2000). ٜی ٍٔشفی ٚ ٠ٛأُ سإثیفٌؿاـ ثف  ٞؽف اق ا٘دبْ ایٗ سطمیك ٘یك ثفـوی اـقي ٚیم

 ٌٛؼ. ثٝ ثفـوی لّؽ غفیؽ ٘یك دفؼاغشٝ ٔی ٞبی وٙشی اوز. ٕٞسٙیٗ آٖ ؼـ ـوشٛـاٖ
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 واالار سطمیك ضبٔف اق ایٗ لفاـ٘ؽ:

 ؟ا٘ؽ ی ٍٔشفی وؽاْ فٌؿاـ ثف اـقي ٚیمٜٞبی اث ٔاِفٝ (1


