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 ممذمه -1-1

أطٚظٜ اوثط تا٘ه ٞا تا ٔحیغی وألا پٛیا ضٚتٝ ضٚ ٞؿتٙس ٚ تا تٛجٝ تٝ تغییطات تطق 

آؾا زض ٔٛلؼیت ٞای ضلاتتی ٚ قطایظ حاوٓ تط تاظاض ،تطای جصب ٚ حفؼ ٔكتطیاٖ زؾت تٝ 

وٝ تٕاْ تا٘ه ٞا زؾت تٝ تثّیغات ٔی ظ٘ٙس یا ٍٕٞی  تثّیغات ٌؿتطزٜ ای ٔی ظ٘ٙس. ٍٞٙأی

عثیؼی اؾت وٝ ٕٞٝ  ٔی ظ٘ٙس چٝ اتفالی ضخ ٔی زٞس ؟ زاض٘س ٚ زؾت تٝ ٘ٛآٚضی ِثرٙس تط ِة

اظ ایٗ ضٚ تا٘ىساضاٖ ٔجثٛض٘س تٝ ز٘ثاَ تفاٚت ٚ تٕایع تا٘ه ذٛز  قثیٝ تٝ ٞٓ تٝ ٘ظط ٔی ضؾٙس ،

تطٚ٘س ٚ تا تطضؾی فطنت ٞایی وٝ زض اذتیاض زاض٘س زض تاظاض ٔٛلؼیت ؾٙجی وٙٙس  تا زیٍط تا٘ه ٞا

ٞعیٙٝ  .اظ عطفیعضي ، زٚؾتا٘ٝ ٚ واضآٔس اظ تا٘ه ذٛز زض شٞٗ ٔكتطیاٖ تؿاظ٘س ت ٚ تهٛیطی

ٞای تاظاضیاتی ٚ تثّیغات ٔٛثط تا تٛجٝ تٝ وٕیاتی ٚ اضظقٕٙس تٛزٖ ٔٙاتغ ٔاِی ٚ ٕٞچٙیٗ ٞعیٙٝ 

ٓ ٔؿائُ ٔسیطاٖ تٍٙاٟٞا ٚ قطوتٟای تعضي وٝ ٞفطنت ا٘جاْ تثّیغات تٝ نٛض ٔرتّف اظ جّٕٝ ا

زض ز٘یای ضلاتتی أطٚظوٝ اػتٕاز ٔكتطیاٖ  اْ تثّیغات ٌؿتطزٜ ٞؿتٙس ، ٔی تاقس.٘اٌعیط تٝ ا٘ج

تٝ ؾاظٔاٖ ٞا ٚ تثّیغات )اػٓ اظ تثّیغات زض تّٛیعیٖٛ،ضازیٛ،واتاِٛي ٞاٚ تاتّٛٞای تثّیغاتی ٚ ... ( 

 ضاٞی تطای ضؾیسٖ تٝ یه ٔعیت ضلاتتی پایساض ٔی تاقس. 1واٞف یافتٝ، تثّیغات افٛاٞی

زض ظٔیٙٝ تهٕیٓ  زض قىُ ٌیطی ٍ٘طـ ٞا  یازی ،إٞیت تثّیغات افٛاٞیتحمیمات ظ

أطٚظٜ ٚ ٘یع واٞف ضیؿه ٔطتثظ تا تهٕیٕات ذطیس ٔكتطیاٖ ضا ٘كاٖ زازٜ اؾت.  ٌیطی ذطیس 

ٔثثت، تٝ ػٙٛاٖ اتعاضی تؿیاض لسضتٕٙس زض پیكثطز فطٚـ ٔحهٛلات یاز ٔی  افٛاٞیاظ تثّیغات 

اْ ٚ ٘اقٙاذتٝ ضا تٝ ؾطػت زض ٔؿیط قٟطت ٚ آٚاظٜ تجاضی وٙٙس تٝ عٛضی وٝ ٔحهٛلات ٌٕٙ

 .(139؛ 2،2000)زای ٚ ضیٙی  ِجاْ ٌؿیرتٝ ای لطاض ٔی زٞس

ٔثثت ضاتٝ ػٙٛاٖ یىی اظلسیٕی تطیٗ قىُ ٞای  افٛاٞیتاظاضیاتاٖ تؿیاضی ٘یع تثّیغات 

اضتثاعات تاظاضیاتی ٔٛضز تٛجٝ لطاضزازٜ ا٘س. زض تؿیاضی اظ قطایظ، ٕٔىٗ اؾت وٝ آٖ یىی اظ 

لسضتٕٙستطیٗ ا٘ٛاع اضتثاعات تٝ ٚیػٜ ٚلتی وٝ تٝ ٚؾیّٝ قرهی وٝ ٔا اٚ ضا ٔی قٙاؾیٓ ٚ تٝ اٚ 

ٔثثت زض ٔٛضز ٔحهٛلات،  افٛاٞیاض٘س وٝ تثّیغات اػتٕاز زاضیٓ، تاقس. تؿیاضی اظ ٔطزْ ػمیسٜ ز

ػٕستاً تٝ زِیُ ٘یه ترتی ٚ ذٛـ الثاِی آ٘اٖ اؾت، أا تحمیمات ٘كاٖ ٔی زٞس وٝ تثّیغات 

 .ٞای زلیك تاظاضیاتی زاضز ٔثثت، ضیكٝ زض تط٘أٝ افٛاٞی

Word Of Mouth.1 

Dye,Renee.2 
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زض  1تٛؾظ قطوت ٞطیؽ 2006تط اؾاؼ یىی اظ ٟٕٔتطیٗ تحمیماتی وٝ زض ؾاَ 

ٔكرم ٌطزیس تثّیغات افٛاٞی ٚ تٛنیٝ زٚؾتاٖ ،آقٙایاٖ ، ٕٞىاضاٖ ٚ ...  آٔطیىا ا٘جاْ قس ،

تیكتطیٗ تاثیط ضا زض ضفتاض ذطیساضاٖ ٍٞٙاْ ذطیس غصاٞای آٔازٜ ٚ ؾطز، تطذی اظ زاضٚٞا ٚ ٔىُٕ 

تىِٙٛٛغی تالایی تطذٛضزاض٘س ٞای غصایی زاض٘س. زض ضاتغٝ تا ذطیس وأپیٛتط ٚ ٔحهٛلاتی وٝ اظ 

 ٘یع ٔكتطیاٖ تیكتط تٝ ٘ظط ٔترههیٗ ٚ تٛنیٝ ٞای آ٘اٖ اػتٕاز ٔی وٙٙس.

( تط اؾاؼ تحمیمات ذٛز تٝ ایٗ ٘تیجٝ ضؾیس وٝ تثّیغات افٛاٞی ٔی 2004) 2ٌٞٛاٖ  

ی تٙاتطایٗ ، ٚالغ تیٙا٘ٝ اؾت وٝ تثّیغات افٛاٞ تٛا٘ٙس ٔیعاٖ تاثیط تثّیغات ضا زٚ تطاتط وٙٙس.

٘ؿثت تٝ ٌصقتٝ تیكتط ٔٛضز اؾتفازٜ لطاض ٌیطز ظیطا اعلاػات حانُ اظ آٖ حتی اظ نازق تطیٗ 

 فطٚقٙسٌاٖ ٘یع ٔؼتثط تط٘س ، تؿیاض ضاحت تط زض اذتیاض ٔطزْ لطاض ٔی ٌیط٘س  ٚ اظ زیٍط ٚؾایُ

ٔٙغمی اؾت ، تا٘ه ٞا تایس ضٕٗ تلاـ تطای افعایف تٕایُ  تثّیغاتی ؾطیؼتط ٞؿتٙس .

ٔثثت  افٛاٞیفؼّی جٟت ٔطاجؼٝ ٔجسز ، زض جؿت ٚجٛی ضاٟٞایی تاقٙس وٝ تثّیغات  ٔكتطیاٖ

ٔٙفی ٚ اثطات آٖ ضا واٞف ٔی زٞس ضا  افٛاٞیضا زض ٔیاٖ آٟ٘ا تطاٍ٘یرتٝ ٚ ٔطاحّی وٝ تثّیغات 

  . تٛؾؼٝ تركٙس

 مسئله پژوهص : -1-2

 ٚ ٕٞٝ ٔیز٘یای أطٚظ ػهط اضتثاعات اؾت ٚ ٔا زض زضیایی اظ اعلاػات غطق قسٜ ایٓ 

 زا٘یٓ وٝ ٔا ظٔاٖ لاظْ تطای ضؾیسٌی ٚ ؾٙجف تٕاْ اعلاػاتی ضا وٝ زض زؾتطؼ ٔا لطاض ٔی

تّٛیعیٛ٘ی تیٙٙسٌاٖ  ٌیط٘س ضا ٘ساضیٓ. تثّیغات تٝ ضٚـ ؾٙتی واٞف یافتٝ اؾت ، قثىٝ ٞای

چاج ٚ ا٘تكاض آٟ٘ا ذیّی  ذٛز ضا اظزؾت زازٜ ا٘س . ٚضؼیت ٔجّٝ ٞا آقفتٝ اؾت ٚ ٞعیٙٝ ی

ظٔاٖ لاظْ ٚ وافی ضا تطای ٔطتة  تط اظ ٘تیجٝ ی ضؼیفی اؾت وٝ تٝ ز٘ثاَ زاض٘س ، ا٘ؿاٖ ٞاتیك

  .وطزٖ تاض ظیاز اعلاػاتكاٖ ٘ساض٘س

زاضیٓ ، ظیطا اظ ایٗ  تٙاتطایٗ قایس أطٚظٜ تٝ زٞاٖ تٝ زٞاٖ ٌكتٗ اعلاػات ٘یاظ ضطٚضی

اعلاػات ظایس ضا وٙاض  ضاحت تطعطیك تؿٟیلاتی تطای افطاز ایجاز ٔی قٛز تا تتٛا٘ٙس ذیّی 

اظ آٖ تجطتیات ٔفیس ذٛزقاٖ ضا زض  اعلاػات ضا تهفیٝ ، فیّتط ٚ ٔٛ قىافی وٙٙس ٚ تؼس .تطیع٘س

 . اذتیاض ٔا تٍصاض٘س

Harris .1 

Hogan .2 
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 ذسٔات قٛز ظیطا  ٔی تّمی ٞا والا اظ تط ٟٔٓ ذسٔات تطای ٔؼٕٛلاً افٛاٞی تثّیغات          

 ٚیػٌیٟای .اؾت ٔكىُ ذطیس اظ لثُ آٟ٘ا اضظیاتی ضٚ ایٗ اظ ٚ ٞؿتٙس تجطتی ٔاٞیتی زاضای

 ضا ٔهطف ( ٔكتطیاٖ ٚ تِٛیس ٘اپصیطی تفىیه ٚ تٛزٖ ٘إٍٞٗ تٛزٖ، ٘إّٔٛؼ لثیُ ذسٔات )اظ

 زض .وٙٙس تٛجٝ زیٍطاٖ ٞای زیسٌاٜ تٝ تیكتط ذطیس، اظ لثُ اضظیاتی تطای وٝ ؾاظز ٔی ٔجثٛض

 تیكتط والاٞا ذطیس تا زضٔمایؿٝ ذسٔات ذطیس ٍٞٙاْ تٝ قسٜ ازضان ضیؿه ٔؼٕٛلا ٘تیجٝ،

 افٛاٞی تثّیغات تٝ تیكتطی ذطیس اػتٕاز تهٕیٕات زض ذسٔات ٔكتطیاٖ احتٕالا تٙاتطایٗ، .اؾت

 . (166)غفاضی آقتیا٘ی ،ٔاٞٙأٝ تستیط ؛قٕاضٜ  وٙٙس ٔی

تفاٚت ا٘سوی وٝ زض ذسٔات  ػٛأّی چٖٛ ٔحیظ ضلاتتی پٛیا ٚپیچیسٜ نٙؼت تا٘ىساضی ،        

ٚجٛز زاضز ، ضقس فعایٙسٜ ٞعیٙٝ تثّیغات ٚ واٞف اػتٕاز ٔكتطیاٖ ٘ؿثت تٝ ایٗ تثّیغات ، تا٘ه 

ٞا ضا تط آٖ زاقتٝ تا تلاـ وٙٙس تٕایُ ٔكتطیاٖ جاضی تطای ٔطاجؼٝ ٔجسز ٚ تٛنیٝ تا٘ه تٝ 

وٝ ٔكتطیاٖ ٞط تا٘ه، ُٔثّّغ تساتیطی ضا اتراش وٙٙس  ؾایط زٚؾتاٖ ٚ آقٙایاٖ ضا افعایف زٞٙس ٚ

آٖ زض تیٗ افطاز جأؼٝ تاقٙس وٝ زض ایٗ نٛضت تٝ زِیُ اػتٕاز تیكتط ٔكتطیاٖ تٝ تثّیغات 

تطضؾی ػٛأُ تٝ پػٚٞف  ایٗتٙاتطایٗ  افٛاٞی ،تٛأاً اظ ٞعیٙٝ ٞای تاظاضیاتی ٘یع واؾتٝ ٔی قٛز .

 پطزاذتٝ اؾت.یطاٖ ٔٛثط تط قىُ ٌیطی تثّیغات افٛاٞی ٔثثت زض نٙؼت تا٘ىساضی ا

 اهمیت و ضرورت موضوع تحمیك  : -1-3

زض ز٘یای ضلاتتی أطٚظ وٝ اػتٕاز ٔهطف وٙٙسٌاٖ تٝ تثّیغات واٞف یافتٝ ٚ ٘یع تا         

ٌؿتطـ قثىٝ ٞای اضتثاعی ٚ اجتٕاػی ، تثّیغات افٛاٞی ٔثثت ٔی تٛا٘س زض ضفتاض ٚ ٍ٘طـ 

تتٛاٖ ٌفت ٟٔٓ تطیٗ ٚیػٌی تثّیغات افٛاٞی ٔهطف وٙٙسٌاٖ تاثیط ظیازی زاقتٝ تاقس. قایس 

وٝ آٖ ضا تٝ یه اتعاض لٛی زض تاظاضیاتی تثسیُ وطزٜ ، اػتٕازی اؾت وٝ افطاز تٝ ایٗ وا٘اَ 

اضتثاعی زاض٘س. وٓ ٞعیٙٝ ٚ یا ٌاٞی ضایٍاٖ تٛزٖ آٖ تطای قطوت ٞا اظ زیٍط ػٛأّی اؾت وٝ 

. ؾالا٘ٝ تا٘ه ٞا ٞعیٙٝ ٞای ظیازی ضا  تثّیغات افٛاٞی  ضا تطای ؾاظٔاٖ ٞا جصاب وطزٜ اؾت

نطف جصب ٔكتطیاٖ ٚ تطغیة آٟ٘ا تطای ؾپطزٜ ٌصاضی ٔی وٙٙسوٝ ایٗ ٞعیٙٝ ٞای غطق قسٜ 

تیكتط زض تثّیغات ) ضازیٛ ،تّٛیعیٖٛ ، تیُ تٛضزٞا ٚ ... ( اتفاق ٔی افتس. تٙاتطایٗ قىُ ٌیطی 

ٛیمی ٚ تثّیغی ٚ افعایف تثّیغات افٛاٞی زض تیٗ ٔكتطیاٖ تاػث واٞف ٞعیٙٝ ٞای تك

تا تٛجٝ تٝ ٘مف ٔٛثط تثّیغات  ؾٛزآٚضی ، ٔؼطٚفیت ، اػتثاض ٚ جصب ٔكتطیاٖ جسیس ذٛاٞس قس.
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زض تاظاضیاتی وٙٛ٘ی  ٚ تٛیػٜ ترف ذسٔات تٝ ٘ظط ٔی ضؾس وٝ تایس تٝ قىُ ٔٛثطی ایٗ  افٛاٞی

 ٔٙس قس.پسیسٜ ضا ٔسیطیت وطزٜ ٚتا اتراش تساتیطی آٌاٞا٘ٝ اظ ٔعایای آٖ تٟطٜ 

 اهذاف پژوهص فوق عببرتنذ از :  -1-4

 اٞساف پػٚٞف حاضط ػثاضتٙس اظ :

 تطضؾی ػٛأُ ٔٛثط تط قىُ ٌیطی تثّیغات افٛاٞی ٔثثت زض نٙؼت تا٘ىساضی -1

 اِٚٛیت تٙسی ػٛأُ ٔٛثط تط قىُ ٌیطی تثّیغات افٛاٞی ٔثثت  زض نٙؼت تا٘ىساضی -2

 پرسطهبی پژوهص : -1-5

ٔغطح ٔی قٛ٘س. پاؾد تٝ ایٗ ؾؤاَ ٞا ٔٙجط تٝ  تطاؾاؼ اٞساف پػٚٞف ، ؾؤاَ ٞای ظیط

 تطآٚضزٜ قسٖ اٞساف تحمیك ذٛاٞس قس .

زض نٙؼت تا٘ىساضی وسأٙس ٚ تؼأُ ٔثثت ػٛأُ ٔٛثط تط قىُ ٌیطی تثّیغات افٛاٞی  -1

 ایٗ ػٛأُ چٍٛ٘ٝ اؾت ؟

 اِٚٛیت تٙسی ػٛأُ ٔؤثط تط تثّیغات افٛاٞی ٔثثت چٍٛ٘ٝ اؾت ؟ -2

 

 فرضیبت پژوهص : -1-6

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی تط ذسٔت ػٙهط : 1 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی تط واضوٙاٖ ػٙهط : 2 فطضیٝ

 ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی تط فیعیىی زاضاییٟای ٚ أىا٘ات ػٙهط : 3 فطضیٝ

 .زاضز

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط یأٖكتط ضضایتٕٙسی تط لیٕت ػٙهط : 4 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی تط فطآیٙس ػٙهط : 5 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی تط ظٔاٖ ٚ ٔىاٖ ػٙهط : 6 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی تط تطٚیج ػٙهط : 7 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ اػتٕاز تط ذسٔت ػٙهط : 8 فطضیٝ
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 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ اػتٕاز تط واضوٙاٖ ػٙهط : 9 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٔكتطیاٖ اػتٕاز تط فطآیٙس ػٙهط : 10 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ضضایتٕٙسیكاٖ تط ٔكتطیاٖ اػتٕاز : 11 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط اػتٕازقاٖ تط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی :  12فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٚفازاضیكاٖ تط ٔكتطیاٖ اػتٕاز : 13 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط ٚفازاضیكاٖ تط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی : 14 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط آ٘اٖ افٛاٞی تثّیغات تط ٔكتطیاٖ ٚفازاضی : 15 فطضیٝ

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط آ٘اٖ افٛاٞی تثّیغات تط ٔكتطیاٖ ضضایتٕٙسی : 16فطضیٝ 

 .زاضز ٔؼٙازاضی ٔثثت تأثیط آ٘اٖ افٛاٞی تثّیغات تط ٔكتطیاٖ اػتٕاز : 17 فطضیٝ

 چهبرچوة مفهومی پژوهص -1-7

چٟاضچٛب ٔفٟٛٔی پػٚٞف تطٌطفتٝ اظ ٘تایج تحمیمات ٔحمما٘ی اؾت وٝ زض پیكیٙٝ تحمیك تٝ 

ٔٙثغ تٕاْ ؾاظٜ ٞای چٟاضچٛب ٔفٟٛٔی آٚضزٜ قسٜ  2زض فهُ تطذی اظ آٟ٘ا اقاضٜ ذٛاٞس قس. 

 اؾت.

 اعتماد

 آمیخته بازاریابی خدمت سازه قابل تبیین

 خدمت

 کارکنان

  H;1 فرآیند

H;2  
H;3  قیمت 

امکانات و دارایی های 

H;4  

H;11  

چارچوب مفهومی پژوهش  -1-1نمودار   

 مکان و زمان

 ترویج

 کنندهعوامل تعدیل

 رضایتمندی

 تبلیغات افواهی مثبت وفاداری

H;5  
H;6  

H;7  

H;8  

H;9  

H;10  

H;12  

H;13  

H;14  

H;17  

H;16  

H;15  
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 : اطلاعبت مربوط به روش ضنبسی پژوهص -1-8

 نوع روش تحمیك   -1-8-1

ضٚـ تحمیك اظ زٚ تُؼس ٞسف ٚ ٘ٛع ٔٛضز تطضؾی لطاض ٔی ٌیطز. تحمیك حاضط اظ جٙثٝ ٞسف 

 واضتطزی ٚ اظ ٘ظط ضٚـ تٛنیفی ٚ اظ ٘ٛع ٕٞثؿتٍی ٔی تاقس . 

 روش گردآوری اطلاعبت -1-8-2

وتاترا٘ٝ ای ( زض ایٗ تحمیك اظ ٞط زٚ ضٚـ ٌطزآٚضی اعلاػات )ضٚـ ٔیسا٘ی ٚ ضٚـ         

آٚضی ٘ظطات اؾاتیس  ٞای ٔرتّف ٚ جٕغاؾت. زض ضٚـ ٔیسا٘ی پؽ اظ تطضؾی ضٚـاؾتفازٜ قسٜ

تطیٗ ضٚـ تكریم زازٜ قس. اظ ٘ظط ٔىا٘ی ٘یع  ٚ ذثطٌاٖ تا٘ىی اتعاض پطؾكٙأٝ ٔٙاؾة

ٚی ٞا ض ٞای اقاضٜ قسٜ زض فٛق زض ٔحیغی ٚالؼی وٝ پسیسٜ تٛاٖ تٝ ٞط یه اظ ضاٜ اعلاػات ضا ٔی

زٞٙس یا زض ٔحیظ آظٔایكٍاٞی، ٌطزآٚضی وطز. اعلاػات ایٗ پػٚٞف زض ٔحیظ ٚالؼی  ٔی

تٛا٘س زؾت اَٚ یا زؾت زْٚ ٚ یا اظ ٞط زٚ ٘ٛع  قسٜ اؾت. ٔٙاتغ اعلاػاتی ٘یع، ٔیآٚضی جٕغ

اؾت. تسیٗ تطتیة وٝ پطؾكٙأٝ تاقس. زض ایٗ تحمیك، اظ ٞط زٚ ٔٙثغ اعلاػاتی اؾتفازٜ قسٜ

ٞای اعلاػات زؾت زْٚ تٝ واض ٌطفتٝ قسٜ ٘یع  اظ ٔٙاتغ زؾت اَٚ اؾت. ٕ٘ٛ٘ٝتٛظیغ قسٜ 

ٞای ػّٕی  ٞای ٔٛجٛز زض ٘كطیات ٔؼتثط ٔسیطیتی ٚ تاظاضیاتی وٝ اظ ؾایت ػثاضتٙس اظ ٔماِٝ

ٞای زوتطا ٚ واضقٙاؾی  ٘أٝ ٞا، پایاٖ ٞای ػّٕی، ٕ٘ایٝ ایٙتط٘تی اذص ٌطزیسٜ اؾت، تؼلاٜٚ ٔجّٝ

 ٔطتثظ تا ٔٛضٛع. اضقس ٚ وتاتٟای 

زض ایٗ پػٚٞف ػٙانط آٔیرتٝ تاظاضیاتی ذسٔات ٔتغیط ٞای ٔؿتمُ ٚ تثّیغات افٛاٞی         

ٔثثت ٔتغیط ٚاتؿتٝ ٔی تاقس. تطای تطضؾی ضٚاتظ پیكٟٙاز قسٜ زض ٔسَ تا تٛجٝ تٝ ٔطٚض ازتیات 

ٔمالات ٔؼتثط  ٚ تحمیمات ٔكاتٝ ا٘جاْ قسٜ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔهاحثٝ تا اؾتازاٖ ٚ ذثطٌاٖ تا٘ىی  ٚ

ذاضجی پطؾكٙأٝ پػٚٞف تسٚیٗ قسٜ اؾت . تطای تطضؾی ضٚایی ٔحتٛا اظ ٘ظطات ذثطٌاٖ 

اؾت؛ تطای ؾٙجف ضٚایی ؾاظٜ، اظ ضٚـ تحّیُ ػأّی تا٘ىی ٚ اؾاتیس زا٘كٍاٞی اؾتفازٜ قسٜ

-اؾت. اِثتٝ تٝ زِیُ إٞیت ظیاز ضٚـ تحّیُ ػأّی تأییسی، ٔلان تهٕیٓقسٜتأییسی اؾتفازٜ

اؾت. تطای ٔحاؾثٝ ٞا ضٚـ تحّیُ ػأّی تأییسی تٛزٌٜیطی پػٚٞكٍط زض لثَٛ یا ضز قاذم

اؾتفازٜ ٌطزیسٜ اؾت ٚ  “آِفای وطٚ٘ثاخ”ٌیطی زض ایٗ تحمیك اظ ضٚـ  اػتثاض )پایایی( اتعاض ا٘ساظٜ
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ٔحاؾثٝ ٌطزیس تٙاتطایٗ پطؾكٙأٝ اظ پایایی ذٛتی  975/0ٔیعاٖ ضطیة آِفای تٝ زؾت آٔسٜ، 

  ٛضزاض اؾت.تطذ

 ی ، روش نمونه گیری و حجم نمونهبرجبمعه آم-1-8-3

زض  تا٘ه التهاز ٘ٛیٗ  ؾاَ  18حمیمی تالای جأؼٝ آٔاضی ایٗ پػٚٞف قأُ ٔكتطیاٖ         

اؾت  قؼثٝ زض ؾطاؾط وكٛض  236  ٔی تاقس  وٝ زض حاَ حاضط ایٗ تا٘ه زاضای اؾتاٖ تٟطاٖ 

 . قؼثٝ زض اؾتاٖ تٟطاٖ ٚالغ اؾت 100وٝ اظ ایٗ تؼساز حسٚز 

غیط ٕٔىٗ اؾت حتی  "اظ آ٘جا وٝ جٕغ آٚضی اعلاػات اظ وّیٝ افطاز جأؼٝ آٔاضی ػٕلا        

ٕ٘ٛ٘ٝ ای  اٌط أىاٖ پصیط ٞٓ تاقس اظ ِحاػ ظٔاٖ ،ٞعیٙٝ ٚ ؾایط أىا٘ات ٔٛضز ٘یاظ ٔمسٚض ٘یؿت ،

اظ تیٗ جأؼٝ آٔاضی  غیطاذتٕاِی ؾٟٕیٝ ایط تا ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی ٘ف 500تا حجٓ تمطیثی 

 تیٗ تٛا٘س ٔی ؾاذتاضی ٔؼازلات یاتی ٔسَ قٙاؾی ضٚـ زض ٕ٘ٛ٘ٝ حجٓ اظآ٘جا وٝ ا٘تراب قس.

)ٔیّط،تطجٕٝ  ٌیطی قسٜ، تؼییٗ ٔی قٛز. ا٘ساظٜ ٔتغیط ٞط اظاء تٝ ٔكاٞسٜ 15 تا 5

ٔكاٞسٜ تٝ اظاء  10تا زض ٘ظط ٌطفتٗ ٔیاٍ٘یٗ تطای ضاتغٝ فٛق یؼٙی  ،(103-102؛1380٘ایثی،

 ٕ٘ٛ٘ٝ جٕغ آٚضی ٌطزیس. 500ٞط ٌٛیٝ 

 للمرو  پژوهص :-1-8-4

 ٔی تاقس. 1389لّٕطٚ ٔىا٘ی پػٚٞف حاضطاؾتاٖ تٟطاٖ ٚ لّٕطٚ ظٔا٘ی آٖ ؾاَ         

 روش تجسیه و تحلیل داده هب :-1-8-5

 آٔاض ضٚقٟای اظ ٞٓ قسٜ، آٚضی جٕغ ٞای زازٜ تحّیُ ٚ تجعیٝ تطای تحمیك ایٗ زض         

 ضا تحمیك ٔتغیطٞای اتتسا ٚالغ زض.ذٛاٞسقس اؾتفازٜ اؾتٙثاعی آٔاض ضٚقٟای اظ ٞٓ ٚ تٛنیفی

 ایٗ ٞای زازٜ تحّیُ ٚ تجعیٝ تطای ٚ زازٜ لطاض آظٖٔٛ ٔٛضز تٛنیفی آٔاض ضٚقٟای وٕه تٝ

 زازٜ اؾتٙثاعی تحّیُ ٚ تجعیٝ تطای ٚ SPSS آٔاضی افعاضٞای ٘طْ اظ تٛنیفی ؾغح زض پػٚٞف

 قس. ذٛاٞس اؾتفازٜ LISREL افعاض ٘طْ اظ ٞا

 ٔیاٍ٘یٗ، زضنس، فطاٚا٘ی، ٘ظیط آٔاضی ٞای قاذم تٛنیفی آٔاض ترف زض ایٙىٝ تٛضیح        

 ٚ تائیسی ػأّی تحّیُ قأُ) ؾاذتاضی ٔؼازلات ضٚـ اؾتثاعی، آٔاض ترف زض ٚ ٔؼیاض ا٘حطاف

 .قس ذٛاٞٙس ٌطفتٝ واض تٝ( ٔؿیط تحّیُ
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  : گیرنذ بهره پژوهص هبی یبفته از تواننذ می که موسسبتی یب نهبد  -1-9

 ٌیطی قىُ تطای ٔٙاؾة ٞای اؾتطاتػی ٚ تساتیط اتراش جٟت ٔغاِؼٝ ایٗ ٞای یافتٝ        

 نٙؼت زض فؼّی ٔكتطیاٖ ٔجسز ذطیس ٚ جسیس ٔكتطیاٖ جصب ظٔیٙٝ زض ٔثثت افٛاٞی تثّیغات

 .قس ذٛاٞس ٚالغ ،ٔفیس اػتثاضی ٚ ٔاِی ٔٛؾؿات ٚ تا٘ىٟا وّیٝ تطای تا٘ىساضی

 یتعبریف عملیبت -1-11

 ( :Word of Mouthتبلیغبت افواهی )  -1-11-1

ٞط ٘ٛع اضتثاعات تیٗ افطاز وٝ ٔٙجط تٝ ا٘تماَ اعلاػاتی ضاجغ تٝ ٘اْ ٚ٘كاٖ  یه ٔحهَٛ         

یا ذسٔت ٚ ٚیػٌیٟای آٖ اظ عطیك وا٘اِٟای غیط تجاضی ٔی قٛز، تٝ ٌٛ٘ٝ ای وٝ زضیافت وٙٙسٜ 

 .تی عطف ٚ تی ٘ظط لّٕساز وٙس  "،پیاْ زٞٙسٜ ضا وألا

 اضتثاط ضٚزضضٚی تیٗ افطاز ا ایٍٙٛ٘ٝ تؼطیف وطزٜ اؾت :( تثّیغات افٛاٞی ض 1967) 1آض٘ستع        

وٝ قرم زضیافت وٙٙسٜ زضتاضٜ ٘اْ ٚ ٘كاٖ ٔحهَٛ ٚ یا یه ذسٔت ، اعلاػاتی ضا اظ وا٘اَ ٞای 

 غیط تجاضی زضیافت ٔی وٙس.

 ( تثّیغات افٛاٞی ضا ایٗ ٌٛ٘ٝ تؼطیف ٔی ٕ٘ایس : 2002) 2اظواٖ        

ٔهطف وٙٙسٜ، ٔكتطی یا افطازی وٝ تا یىسیٍط ضاتغٝ ٘ٛػی فؼاِیت اضتثاعی تیٗ زٚ  -1

 تجاضی ٘ساض٘س.

ایٗ افطاز تا ٞٓ ضاتغٝ زٚؾتی ، ذا٘ٛازٌی یا ٕٞىلاؼ ٚ ٕٞىاضی زاض٘س ٚ یا تٝ ٘ٛػی  -2

 احؿاؼ ٔی وٙٙس وٝ ٘یاظٞا ٚ ؾلایمكاٖ تٝ ٞٓ قثیٝ اؾت.

 اظ٘س.تا ٞٓ پیطأٖٛ ٔحهَٛ ، ذسٔت یا قطوتی ذال ، تٝ تحث ٚ تثازَ ٘ظط ٔی پطز -3

 تٛنیٝ ٞا ٚ پیكٟٙازٞایی ضا تا یىسیٍط زض ٔیاٖ ٔی ٌصاض٘س. -4

عی ایٗ فطآیٙس ، اعلاػات ، تجطتیات ٔهطف یا اضظیاتی یه فطز اظ ٔحهَٛ ، ذسٔت یا  -5

 قطوتی ذال ، تٝ فطز زیٍط ا٘تماَ ٔی یاتس.

 
Arndts .1 

Ozcan .2 
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 آمیخته ببزاریببی خذمبت -1-11-2

ٔجٕٛػٝ ای اظ اتعاضٞای تاظاضیاتی اؾت وٝ ؾاظٔاٖ تا اؾتفازٜ اظ آٟ٘ا آٔیرتٝ تاظاضیاتی ،         

ؾؼی زض تحمك اٞساف ذٛز زض تاظاض ٞسف زاضز .آٔیرتٝ تاظاضیاتی ذسٔات قأُ ٞفت ػأُ 

ذسٔت )ٔحهَٛ( ، لیٕت،ٔىاٖ ،تطٚیج ،واضوٙاٖ ،زاضایی ٞا یا أىا٘ات فیعیىی  ٚ فطآیٙسٞا ٔی 

 (.105؛ 1383تاقس )ٚ٘ٛؼ ٚ نفائیاٖ ،

 اعتمبد -1-11-3

ٔؼتمس اؾت وٝ ٕٞؿا٘ی ، پیٛؾتٍی ٚ ٕٞا٘ی تجطتٝ ، تٝ اػتٕاز ٔٙجط ٔی قٛز 1اضیىؿٖٛ        

اػتٕاز  .، زض ػٛو تی وفایتی ، ٘إٞؿا٘ی یا ٔطالثت ٔٙفی ٕٔىٗ اؾت ػسْ اػتٕاز ضا تطاٍ٘یعز

ٔهطف وٙٙسٜ ٚلتی حانُ ٔی قٛز وٝ عطف ٔثازِٝ تٝ نسالت ٚ لاتُ اػتٕاز تٛزٖ قطیه 

  ( . 253؛ 2،2007ایؿیًٙ ضیچ ٚ تُزیٍط ٔثازِٝ ، اػتٕاز ٔی وٙس)

 رضبیتمنذی -1-11-4

ضضایت ٔكتطی ػثاضت اؾت اظ ٔیعاٖ ذكٙٛزی ٚ ذطؾٙسی وٝ ٔكتطی زض ٘تیجٝ         

 .  ذٛاؾتٝ ٞای ذٛز زض ضاتغٝ تا ذسٔاتی ذال احؿاؼ ٔی وٙستطآٚضزٜ قسٖ ٘یاظٞا ٚ 

( تیاٖ ٔی وٙس ،ضضایت ػثاضت اؾت اظ لضاٚت ٔكتطی زضتاضٜ ٔیعاٖ تٛا٘ایی 1996)3اِیٛض        

ٔحهَٛ یا ذسٔت تطای تطآٚضزٜ ٕ٘ٛزٖ ٘یاظٞای اٚ ٚ ایجاز ذطؾٙسی ٔٛضز ا٘تظاض ٚی .ضضایت 

ػّٕىطز ٔٛضز ا٘تظاض ٔكتطی لثُ اظ ذطیس تا ػّٕىطز  ٔكتطی پیأسی اؾت وٝ زض ٘تیجٝ ٔمایؿٝ

 .(92؛ 2005، 4آیسیٗ ٕٚٞىاضاٖٚالؼی ٚ ازضان قسٜ ٚ ٞعیٙٝ پطزاذتی اٚ تٝ زؾت ٔی آیس )

 وفبداری -1-11-5

قىّی اظ ضفتاض ذطیس ٔجسز اؾت وٝ تیاٍ٘ط یه تهٕیٓ آٌاٞا٘ٝ تطای ازأٝ ذطیس ٚ یه         

 .(255؛ 5،2002تیطِی ٚ ٕٞىاضاٖ ٍ٘طـ ٔثثت ٚ تؼٟس تالا اؾت )

Erikson.1 

Eisingerich &Bell.2 

Oliver.3 

Aydin etal.4 

Beerli etal.5 
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 مطتری -1-11-6

اظ زیسٌاٜ ؾٙتی وؿی اؾت وٝ فطآٚضزٜ ٞای قطوت ضا ذطیساضی ٔی وٙس. أا أطٚظٜ         

ضفتاض ٚی اثط تٍصاضز ٔكتطی وؿی اؾت وٝ ؾاظٔاٖ ٔایُ اؾت تا اضظـ ٞایی وٝ ٔی آفطیٙس تط 

 (.67؛ 1381.)ػاِی،

تٝ عٛض وّی ٔكتطیاٖ تا٘ه ٞا تٝ زٚ  زؾتٝ تمؿیٓ ٔی قٛ٘س . ٔكتطیاٖ حمیمی ) افطاز (         

ٚ ٔكتطیاٖ حمٛلی ) ؾاظٔاٟ٘ا ٚ قطوت ٞای ذهٛنی ٚ زِٚتی ( ، زض ایٗ تحمیك تاویس تط ضٚی 

 18تٟطا٘ی تالاتط اظ  ٔكتطیاٖزؾتٝ اظ ٔكتطیاٖ حمیمی ٔی تاقس. ٔٙظٛض اظ ٔكتطیاٖ حمیمی آٖ 

 ؾاَ اؾت وٝ حسالُ زاضای یىی اظ ا٘ٛاع ٔرتّف حؿاب ٞای تا٘ه التهاز ٘ٛیٗ ٔی تاقٙس .

 محذودیت هبی پژوهص -1-11

ٞط تحمیمی تا تٛجٝ تٝ قطایظ ٚ أىا٘ات ٔٛجٛز تطای اجطای آٖ تا ٔحسٚزیت ٞای ذال ذٛز 

ثٙی ٘یؿت ٚ ٔحسٚزیت ٞایی تٝ قطح ظیط ٔٛاجٝ ٔی قٛز. تحمیك حاضط ٘یع اظ ایٗ أط ٔؿت

 ٚجٛز زاقتٝ  ا٘س :

 ٔحسٚزیت اؾتفازٜ اظ پطؾكٙأٝ: -

پطؾكٙأٝ تٝ تٟٙایی ٕ٘ی تٛا٘س ٔٙؼىؽ وٙٙسٜ تٕاْ ٘ظطات ٔكتطیاٖ تاقس ٚ حاِت ٞای ضٚحی 

ٚ ضفتاضی حاوٓ تط پاؾد زٞٙسٌاٖ ٔی تٛا٘س زض پاؾد ٞای آ٘اٖ تٝ ؾٛالات تاثیط زاقتٝ تاقس . 

ایٗ أىاٖ ٚجٛز زاضز وٝ ؾٛالات تٛؾظ پاؾرٍٛ تٝ قىُ زیٍطی زضن قٛز ، ٞطچٙس ٕٞیكٝ 

 وٝ تا ا٘جاْ تؿت ٔمسٔاتی ؾؼی قسٜ وٝ تا حس أىاٖ ؾٛالات ٔثٟٓ ، قفاف ٚ ٌٛیا ٌطزز.

احتٕاَ ػسْ اضائٝ پاؾد نحیح تٝ ؾٛالات پطؾكٙأٝ تٛؾظ پاؾد زٞٙسٌاٖ تٝ ػّت وٓ زلتی 

 اضز .یا وٓ تٛجٟی آٟ٘ا ٘یع ٚجٛز ز

زض تؼضی اظ قؼة ٔحمك تٝ ٘اچاض اظ واضوٙاٖ ٕٞاٖ قؼثٝ جٟت تٛظیغ پطؾكٙأٝ ٞا  -

اؾتفازٜ وطزٜ اؾت ، تا تٛجٝ تٝ ایٙىٝ تٛضیحات لاظْ تٝ آٖ زؾتٝ اظ واضوٙاٖ زازٜ قسٜ 

أا تٝ ٞطحاَ ایٗ احتٕاَ ٚجٛز زاضز وٝ تؼسازی اظ پطؾكٙأٝ ٞا تٛؾظ واضوٙاٖ تا٘ه 

غ قسٜ تاقس ٚ عطح ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی تهازفی ضا ٔرسٚـ وطزٜ تیٗ ٔكتطیاٖ ذانی تٛظی

 تاقس .ِصا ٘تایج ضا تایس تا احتیاط ٔٛضز اؾتفازٜ لطاضزاز.



 فصل اول :کلیبت پژوهص

 

11 
 

جأؼٝ آٔاضی ایٗ تحمیك قؼة تا٘ه التهاز ٘ٛیٗ زض قٟط تٟطاٖ ٔی تاقس ، ِصا تؼٕیٓ  -

 آٖ تٝ ؾایط قٟطٞا تایس تا احتیاط نٛضت پصیطز.

نٛضت ٌطفتٝ ٚ تؼٕیٓ ٘تایج آٖ تٝ ؾایط تا٘ه ایٗ پػٚٞف زض ؾغح یه تا٘ه ذهٛنی  -

 ٞای زِٚتی ٚ یا ذهٛنی تایس تا احتیاط نٛضت پصیطز.
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 هقذهِ -2-1

اٝف٣ق٥ ثػً غؽٝبت ٍىٞت فٞؽ٥ ا٫ اق ثبقاـ٧ب٫ ثىٮبـ٫ اق ٤ٍّـ٧ب ـا ث٦ تّفه ٣ 

 ؼ ، ث٦ْٚ ث٦ً ٤ّز٬ْ اق اٍتّبؼ ث٦ ٌٞبـ ٬ٞ١ ـ٣ؼ٭ٖف غؽٝبت ثػ وٚغ٦ غ٤ؼ ؼـآ٣ـؼ٥ اوت.

ثف غلاه ثب٣ـ٧ب٫ ١بؼـوت ؼـ غ٤َّ ث٬  اٍتّبؼ ٝغفش اوت.ف٤٢اٟ ٍٚت اـقي آىف٭٬٢ ؼـ

اٍتّبؼ، اٝف٣ق٥ ث٦ پٮبٝؽ٧ب٫ ٝىتَٮٜ ٣ مٮفٝىتَٮٜ غؽٝبت ؼـ  ت ؼـبا٧ٞٮت ث٤ؼٟ ثػً غؽٝ

ثػً ٧ب٫ اٍتّبؼ٫ ت٤خ٦ ٍبث٘ ٝلاضؾ٦ ا٫ ٬ٝ ٤ٌؼ.ثب ت٤خ٦ ث٦ ـٌؽ ىكا٭٢ؽ٥ ثػً غؽٝبت، 

طٮظ وبقٝبٟ ٧ب ؼـ خىتد٫٤ ـا٨٧ب٭٬ ثفا٫ ث٨ج٤ؼ فْٞٚفؼ ٝب٬ٙ غ٤ؼ ٣ خؿة ٍٝتف٭بٟ ؼـ ٝ

٧ب٫ ٢٧ٖيت٬ ـا ث٦ تجٚٮنبت ثفا٫ وبقٝبٟ غ٤ؼ  ثىٮبـ ـٍبثت٬ ٬١٤٢ّ ٬ٝ ثب٢ٌؽ ٣ وبلا٦١ ٧ك٭٦٢

اغتّبَ ٬ٝ ؼ٢٧ؽ مبى٘ اق ا٭٦ْ٢ ثب ٢ٌبوب٭٬ ف٤اٝ٘ ٤ٝثف ثف تجٚٮنبت اى٤ا٬٧، ٍبؼـ غ٤ا٢٧ؽ ث٤ؼ 

اوتفاتم٫ ـا  ؼـ پٮً ثٖٮف١ؽ ٦ّ ٍٝتف٭بٟ ٧ف وبقٝبٟ ث٦ ف٤٢اٟ ٝجٚنبٟ آٟ ؼـ ثٮ٠ اىفاؼ خبٝق٦ 

 ثب٢ٌؽ.

ٝط٤ّلات ٣ ث٦  وٮ٦ٚ ا٫ اـق٢ٌٞؽ ثفا٫ اـتَبء٣ اٟتجٚٮنبت اى٤ا٬٧ ٝثجت ث٦ ف٤٢اٝف٣ق٥ 

تجٚٮنبت اى٤ا٬٧ اعلافبت ٬ٞ٨ٝ ـا ؼـثبـ٥ ٭ِ وبقٝبٟ ثفا٫ ٣٭م٥ غؽٝبت ٢ٌبغت٦ ٌؽ٥ اوت. 

ّٝفه ٢٢ّؽٕبٟ ىفا٧ٜ آ٣ـؼ٥ ٣ امٚت ا٭٠ اعلافبت ؼـ تّٞٮٜ ٕٮف٫ ٧ب٫ آ٨١ب ؼـ ا٭٠ غ٤َّ 

 ؿاـ اوت .٦ّ آ٭ب ضب٬ٝ ٭ب ٤ًٍٝ ٭ِ وبقٝبٟ ثب٢ٌؽ ٭ب ١جب٢ٌؽ ، تبثٮفٕ

ؼـ ٣اٍـ اق آ١دب ٦ّ تجٚٮنبت اى٤ا٬٧ اق ٝب٧ٮت٬ مٮفتدبـ٫ ثفغ٤ـؼاـ اوت ، ١ىجت ث٦ 

ىقبٙٮت ٧ب٫ تجٚٮنبت٬ ٦ّ ق٭ف ١ؾف وبقٝبٟ ا١دبٛ ٬ٝ ٕٮفؼ ّٞتف ث٦ ؼ٭ؽ٥ تفؼ٭ؽ ث٦ آٟ ١ٖف٭ىت٦ 

إفز٦ تجٚٮنبت اى٤ا٬٧ ٬ٝ ت٤ا١ؽ ؼـ ٧ف ٤١ؿ تّٞٮٜ غف٭ؽ٫ تبثٮفٕؿاـ ثبٌؽ ، اٝب  ٬ٝ ٤ٌؼ.

ً ٧ب٫ ٕؿٌت٦ ثٮب١ٖف آٟ ٧ىت٢ؽ ٦ّ ا٭٠ اٝفؼـ ض٤ق٥ غؽٝبت اق ا٧ٞٮت ثٮٍتف٫ ثفغ٤ـؼاـ پم٧٣

 اوت.

ثب ت٤خ٦ ث٦ تبّٮؽ٫ ٦ّ ؼـ اؼثٮبت ٤ٝض٤ؿ ثف ا٧ٞٮت تجٚٮنبت اى٤ا٬٧ ٤ِـت ٕفىت٦ 

،ٝطٌَ ثف آٟ اوت ٦ّ ف٤اٝ٘ ٤ٝثف ثف ا٭٠ ٝتنٮف ـا  ؼـ ثػً غؽٝبت ) ثب١ِ ٧ب( ٤ٝـؼ ثفـو٬ 

٣ وپه ث٦ ١تب٭ح ؼاٌت٦  ؾ٤ـ ؼـ ا٭٠ ىّ٘ اثتؽا ٝف٣ـ٫ ثف اؼثٮبت ٤ٝض٤ؿٍفاـ ؼ٧ؽ ٣ ث٦ ا٭٠ ٢ٝ

 ٌؽ. ثفغ٬ اق تطَٮَبت پٮٍٮ٠ ؼـ ا٭٠ قٝٮ٦٢ اٌبـ٥ غ٤ا٧ؽ
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 خذهات -2-2

"خذهت  " تؼشیف  -2-2-1
1 

اق ١ؾف ّبتٚف، غؽٝت، ىقبٙٮت ٭ب ٢ٝيقت٬ ١بٝطى٤ن ٣ ٙٞه ١ٍؽ٬١ اوت ٦ّ ٭ِ عفه 

ٮك٫ ـا ١ٮك ث٦ ؼ١جبٗ ١ؽاـؼ. ت٤ٙٮؽ غؽٝت ٠ْٞٝ اوت ث٦ عفه ؼ٭ٖف ففض٦ ٬ٝ ٢ّؽ ٣ ٝبْٙٮت ز

 .(92؛1381آـٝىتفا١ٔ ، تفخ٦ٞ ىف٣ق١ؽ٥،ث٦ ّبلا٧ب٫ ىٮك٭٬ْ ٣اثىت٦ ثبٌؽ ٭ب ١جبٌؽ )ّبتٚف ٣ 

، غؽٝبت ، ىقبٙٮت ٧ب٭٬ اٍتّبؼ٫ ٧ىت٢ؽ ٦ّ ثف اثف تنٮٮف ٤ٝـؼ  2اق ١ؾف لا٣لاُ ٣ ـا٭ت

ٝبٟ ٧ب ٣ ْٝبٟ ٧ب٫ غبَ ثفا٫ ٍٝتف٭بٟ ١ؾف ؼـ ؼـ٭بىت ٢٢ّؽ٥ غؽٝت ) ٭ب اق عفه ا٣ ( ؼـ ق

 .(66؛ 1382ى٤ا٭ؽ٫ ـا ا٭دبؼ ٬ٝ ٢٢ّؽ ٣ ٝكا٭ب٭٬ ـا ىفا٧ٜ ٬ٝ وبق١ؽ )لا٣لاُ ٣ ـا٭ت ،

غؽٝت ث٦ ٍٝتف٭بٟ ٌبٝ٘ ّٚٮ٦ ا٤ٝـ٫ اوت ٦ّ ٌفّت ث٦  ٣ ؼـ تقف٭ي٬ ؼ٭ٖف،

٨١ب ثفا٫ ؼـ٭بىت ثٮٍتف٭٠ اـقي اق ٝط٤ّلات ٭ب آ٢ٝؾ٤ـخٚت ـضب٭ت ٍٝتف٭بٟ ٣ ِّٞ ث٦ 

 (.223 ؛1380)ـ٣وتب ٣ اثفا٧ٮ٬ٞ ٣ ٤١٣ن ، ؽٝبت٬ ٦ّ غف٭ؽاـ٫ ّفؼ٥ ا١ؽ، ا١دبٛ ٬ٝ ؼ٧ؽغ

٣خ٤ؼ ؼاـؼ ٬ٙ٣ ا٭٠ ع٤ـ ٦ّ ٣اضص اوت ؼـ  "غؽٝت "إفز٦ تقف٭و ٧ب٫ ؼ٭ٖف٫ پٮفا٤ٟٝ

 ٝد٤ٞؿ ، ؼـ ا٭٠ تقبـ٭و اخٞبؿ ٣خ٤ؼ ؼاـؼ.

 3تاصاسیاتی خذهات -2-2-2

٫ ثف ىقبٙٮت ٧ب٫ ق١ؽ٬ٕ ـ٣قا٦١ ٝب ا١ىبٟ ٧ب ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت اٝف٣ق٥ ث٦ ؼٙٮ٘ تبثٮفٕؿاـ

١ًَ ٤ٝض٤ؿ ٣ ا٧ٞٮت٬ ثه ىك٣ٟ تف اق ٕؿٌت٦ ٭بىت٦ اوت. ؼـ فّف خؽ٭ؽ، ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ، 

ؼ١ٮب٫ ّىت ٣ ّبـ ٣ ىقبٙٮت ٧ب٫ غؽٝبت٬ ـا ثب خبٝق٦ ٣ ثبقاـ٧ب ث٦ ١ط٤ ٌٖيت آ٣ـ٫ پٮ١٤ؽ ؼاؼ٥ 

ىقبٙٮت ٧ب٫ ـ٣قٝف٥ غ٤ؼ ث٦ ١ط٫٤ ثب اٝف اوت . ؼـ تبئٮؽ ا٭٠ ٝغٚت ٧ف ٭ِ اق ٝب اق ٭ِ و٤ ؼـ 

ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت وف٣ّبـ ؼاٌت٦ ٣ ؼـ وٮىتٜ ثبقاـ٭بث٬ ٌفّت ٧ب ١ًَ ا٭يب ٬ٝ ٢ّٮٜ ٣ اق عفى٬ 

وىبت ثف ّٜ ٣ ّٮو ٣ ٌٮ٥٤ ق١ؽ٬ٕ ٝب تبثٮف ٬ٝ اؼ٭ٖفوٮىتٜ ٣ فْٞٚفؼ ثبقاـ٭بث٬ ٌفّت ٧ب ٣ ٝ

ق٭بؼ٫ اق ىقبٙٮت ٧ب٫ ٨ٌف٫ ؼـ خ٨بٟ ٕؿاـؼ.٧ٮر ّه ا٭٠ اٝف ـا ٬ٞ١ ت٤ا١ؽ ا١ْبـ ٢ّؽ ٦ّ ثػً 

اٝف٣ق اق ىقبٙٮت ٧ب٫ ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت تٍْٮ٘ ٌؽ٥ اوت. اق ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ٧ٞب٢١ؽ ثىٮبـ٫ اق 

 ٣ال٥ ٧ب٫ ّٚٮؽ٫ ؼ٭ٖفؼـ ف٤ٚٛ اختٞبف٬ تقبـ٭و ٣ ثفؼاٌت ٧ب٫ ١٤ٕب٬١٤ٕ اـائ٦ ٌؽ٥ اوت.

Service-1 

Lovelock &Wright-2 

Service Marketing-3 
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اق ِبضت ١ؾفاٟ ث٦ ىفاغ٤ـ ضبٗ ٣ قٝب٦١ غ٤ؼ تقف٭ي٬ اق ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت اـائ٦ ٧ف ٭ِ 

ؼـ٭ِ ثٮبٟ ، ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ث٦  ؼاؼ٥ ا١ؽ ٦ّ ؼـ ع٤ٗ قٝبٟ ّبٝ٘ تف ٣ ٍبث٘ ٍج٤ٗ تف ٌؽ٥ اوت.

ٝثبث٦ ىفآ٭٢ؽ ت٤ٙٮؽ ، ت٤ق٭ـ ، تفىٮـ ٣ ٍٮٞت ٕؿاـ٫ غؽٝبت ٣ ا٭ؽ٥ ٧ب ثفا٫ تى٨ٮ٘ ا٭دبؼ ـ٣اثظ 

 .٤٭ب ؼا١ىت٦ ٌؽ٥ اوتپٝطٮظ ٝجبؼ٦ٙ ؼـ 

ىفآ٭٢ؽ ثف١ب٦ٝ ـ٭ك٫ ٣ اخفا٫  "( ثبقاـ٭بث1995٬) 1ؼـ ىف٢٧ٔ ٣الٕبٟ ثبقاـ٭بث٬ ث٢ت

ٝيب٧ٮٜ عفاض٬ ، ٍٮٞت ٕؿاـ٫ ، تفىٮـ ٣ ت٤ق٭ـ ا٭ؽ٥ ٧ب، ّبلا٧ب ٣ غؽٝبت ث٦ ٢ٝؾ٤ـ غٌٚ ٝجبؼ٦ٙ 

٬ خىتد٤ ثفا٫ . ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ٭ق٢"اوت ٦ّ ا٧ؽاه ىفؼ٫ ٣ وبقٝب٬١ ـا ثفآ٣ـؼ٥ ٬ٝ وبقؼ

١دب ث٦ ٤ِـت ٝيٮؽتف ٣ ٤ٝثفتف آ٭بىت٠ ٢ٝبوت تف٭٠ ثبقاـ ٣ ثػً ٧ب٭٬ ٦ّ وبقٝبٟ ٬ٝ ت٤ا١ؽ ؼـ 

ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ث٦  ضض٤ـ ٭بثؽ ٣ پبوػ٫٤ٖ ١ٮبق٧ب ٣ غ٤اوت٦ ٧ب٫ ٝفؼٛ ثبٌؽ . ثغ٤ـ ٬ّٚ،

 زٮك٫ ثٮً اق ثبقاـ٭بث٬ و٢ت٬ ١ٮبق ؼاـؼ.

٣ ثبقاـ٭بث٬ ٝتَبث٘ ٧ٜ ١ٮبق اوت. ثبقاـ٭بث٬ ؼـ ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ث٦ ثبقاـ٭بث٬ ؼاغ٬ٚ  

ؼاغ٬ٚ ث٦ ا٭٠ ٝق٢بوت ٦ّ ٭ِ ٤ٝوى٦ غؽٝبت٬ ثفا٫ تبٝج٠ ـضب٭ت ٍٝتف٫ ثب٭ؽ ّٚٮ٦ ّبـ٢ّبٟ 

وتبؼ٫ غ٤ؼ ـا ث٦ غ٤ث٬ آ٤ٝقي ؼ٧ؽ ٣ تفمٮت ٢ّؽ ٦ّ ث٦ ٤ِـت ٕف٬٧٣ ثب ٧ٜ ٧ْٞبـ٫ ٢٢ّؽ ، 

بلا٭٬ ضيؼ ٢ّؽ، تٞبٛ ّبـ٢ّبٟ ثفا٫ ا٭٦ْ٢ ٭ِ ٤ٝوى٦ ثت٤ا١ؽ ّٮيٮت غؽٝبت غ٤ؼ ـا ؼـ وغص ث

ثب٭ؽ ٕفا٭ً ث٦ و٫٤ ٍٝتف٫ ـا تدفث٦ ٢٢ّؽ. ؼـ ضَٮَت ، ثبقاـ٭بث٬ ؼاغ٬ٚ ثب٭ؽ ثف ثبقاـ٭بث٬ 

ؼـ ضبٙٮ٦ْ ّبـ٢ّبٟ ، ثٮف٬١٣ پٮ٬ٍ ٕٮفؼ. ث٬ ٝق٢بوت ٦ّ افلاٟ ٣ تجٚٮل ٤ٌؼ غؽٝبت فب٬ٙ اوت 

ث٦ ا٭٠ ٝق٢بوت ٦ّ ثفؼاٌت ٌفّت اق ف٨ؽ٥ اـائ٦ ز٢ٮ٠ غؽٝبت٬ ثف٬ٞ١ آ٭٢ؽ. ثبقاـ٭بث٬ ٝتَبث٘ 

ؾ٬٢٧ اق ّٮيٮت غؽٝت ث٦ ٌؽت ثىت٬ٖ ث٦ ّٮيٮت اـتجبط ٝتَبث٘ ٝٮبٟ غف٭ؽاـ ٣ ىف٢ٌ٣ؽ٥ 

ؼاـؼ. ؼـ ثبقاـ٭بث٬ ّبلا٧ب٫ ٤ٞٚٝن ، ّٮيٮت ٝط٤ّٗ امٚت ّٞتف ث٦ ١ط٥٤ ث٦ ؼوت آ٣ـؼٟ ّبلا 

 ثىت٬ٖ ؼاـؼ.

٦ تط٤٭٘ ؼ٢٧ؽ٥ ٣ ؼـ غؽٝبت ثب٬ْ١ ،ّٮيٮت غؽٝت ثأً اٝب ؼـ ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ٣ غ٤ِّ

 .ّٮيٮت تط٤٭٘ آٟ ثىت٬ٖ ؼاـؼ
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( ، اوتبؼ ؼا١ٍٖب٥ ّٚف١٤ٝت آٝف٭ْب ٣ ِبضت ١ؾف ؼـ ا٤ٝـ ٝؽ٭ف٭ت 1976) 1پٮتف ؼـاّف

ض٠ٞ ا٭٦ْ٢ ثبقاـ٭بث٬ ـا اق ٣ؽب٭و ا٬ِٚ ٝؽ٭ف٭ت ث٦ ٌٞبـ ٬ٝ آ٣ـؼ، ٧ؽه اق ،  ٌفّت ٧ب 

 ثؽ٭٠ ٦١٤ٕ تقف٭و ٬ٝ ٢ّؽ : ثبقاـ٭بث٬ ـا

ىف٣ي اوت. ٧ؽه ٢ٌبغت ٣ إٓب٬٧ ٭بىت٠ اق ٣٭م٬ٕ ٧ب ٣  اىكا٭ًق ثبقاـ٭بث٬ ،٧ؽه ا "

غ٤ِّٮبت ٍٝتف٫ ث٦ ١ط٫٤ اوت ٦ّ ّبلا ٭ب غؽٝبت اـائ٦ ٌؽ٥ ؼٍٮَبً ٢ٝبوت ٫٣ ثبٌؽ ٣ غ٤ؼ 

 ".ٝط٤ّٗ ، غ٤ؼي ـا ث٦ ىف٣ي ـوب١ؽ

 تقف٭ي٬ ٦ّ آٗ ـا٭ه ٣ خِ تف٣ت اـائ٦ ٬ٝ ؼ٢٧ؽ، ثؽ٭٠ ٦١٤ٕ اوت :  

  "ق٫ ٝجبـق٥ ؾ٬٢٧ اوت . خ٢ٔ ت٤ّـات اوت ،خ٢ٔ ٝط٤ّٗ ١ٮىت.ثبقاـ٭بث٬ ، ثب"

اق ٣ال٥ ٧ب ٣ ٝيب٧ٮٜ ٍٝتف٬ّ  ٧ٞب٦١٤ٖ١ ٦ّ ٝلاضؾ٦ ٬ٝ ٤ٌؼ ؼـ تقبـ٭و ٭بؼ ٌؽ٥ تَف٭جبً

 اوتيبؼ٥ ٌؽ٥ اوت. اوبو٬ تف٭٠ ٣ال٥ ٧ب٫ ٤ٝـؼ ثفـو٬ ؼـ فٜٚ ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت فجبـت٢ؽ اق :

ـاثغ٦ ٣ ثبقاـ.آ١س٦ ٦ّ ا٧ٞٮت  ٝجبؼ٦ٙ ، ٮيٮت غؽٝبت ،ّ ،، غ٤اوت٦ ٣ تَبضب، اـقي ،ـضب٭ت  ١ٮبق

ؼاـؼ، ثْبـٕٮف٫ ، اخفا ٣ ٢ّتفٗ ٤ٝىَٮت آٝٮك ا٭٠ ٣ال٥ ٧ب ؼـ ثبقاـ٭بث٬ غؽٝبت ٬ٝ ثبٌؽ ٦ّ غ٤ؼ 

 .(78؛1381)ّبتٚف ٣ آـٝىتفا١ٔ ،تفخ٦ٞ ىف٣ق١ؽ١،٥ٮبق٢ٝؽ ٝؽ٭ف٭ت ثبقاـ٭بث٬ اوت 

 هؼیاسّای اسصیاتی خذهات -2-2-3

 ٭٠ ٝقٮبـ٧ب٫ اـق٭بث٬ غؽٝبت فجبـت٢ؽ اق :ثغ٤ـ ٬ّٚ، ٨ٝٞتف

 اْٝبٟ ؼوتفو٬ ـاضت ؼـ ْٝبٟ ٣ قٝبٟ ؼٙػ٤ا٥ ٍٝتف٫ : دس دستشس تَدى

: ٍبث٘ اتْب ث٤ؼٟ ٣ ا١دبٛ ٤ٍٗ ٣ ٍفاـ٧ب ؼـ قٝبٟ ٤ٝـؼ ١ؾف ٣ عجٌ ٌفا٭ظ  پایثٌذی تِ تؼْذات

 ٤ٍٗ ؼاؼ٥ ٌؽ٥ ٣ تؽا٣ٛ ضض٤ـ ؼـ غؽٝت ـوب٬١

 ثف غ٤اوت٦ ٧ب، ٦ٕٚ ٧ب ٣ ا١تؾبـات ٍٝتف٭بٟ: ٣ا٢ًّ وف٭ـ ؼـ ثفا سشػت ٍاکٌص

ـؼ ٣ فْٞٚفؼ ّبـ٢ّبٟ غؽٝبت اوت اعٞٮ٢بٟ ٣ افتٞبؼ ؼـ ١تٮد٦ ١ط٥٤ ثفغ٤ : قاتل اتکا تَدى

 .غف٭ؽاـاٟ غؽٝت غ٤ا٧بٟ ا٭٬٢ٞ ٣ آـاًٝ ٬ٝ ثب٢ٌؽ،
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٢ٖبٛ ثفغ٤ـؼ ثب ٝػبعجٮ٠ ٣ اـائ٦ : ـفب٭ت ا٤ِٗ ا١ىب٬١ ٣ اضتفاٛ ث٦ اىفاؼ ٣ اؼة ٧ ادب ٍ ا حتشام

 غؽٝبت

: ت٤خ٦ ث٦ ق٭جب٭٬ ، آـاوت٬ٖ ٣ خؿاثٮت ّٚٮ٦ ف٤اٝ٘ ٝبؼ٫ ٣ ىٮك٭٬ْ ٣ ضت٬  ػَاهل ظاّشی

 پ٤ًٌ ّبـ٢ّبٟ ٣ ؼ٤ّـاوٮ٤ٟ ٣ ٝجٚٞبٟ ٝط٘ ّبـ

ٍبثٚٮت ّبـ٢ّبٟ ثفا٫ اـائ٦ غؽٝبت ٤ٝـؼ ١ؾف ٣ ٨ٝبـت ٧ب٫ آ٨١ب اق ١ْبت  : تَاًایی ٍ ضایستگی

 .اوت ٦ّ ٤ٝـؼ ت٤خ٦ ٍفاـ ٬ٝ ٕٮفؼ٨ٜٝ ٣ ٤ٝثف٫ 

٣ ٧ْٞبـ٫ وبقٝبٟ ٧ب٫ غؽٝبت٬ ثب  : ٝىئ٤ٙٮت پؿ٭ف ث٤ؼٟ ، ٍٝب٣ـ٥ ٣ ـا٢٧ٞب٭٬ ّوذلی

 .(9؛1378ٝػبعجٮ٠ )ـ٣وتب ،

اـق٭بث٬ غؽٝبت ؼـ ؼـ ٣اٍـ ،  اق ا٭٠ ف٤اٝ٘ خ٨ت اـق٭بث٬ غؽٝبت اوتيبؼ٥ ٬ٝ ٤ٌؼ .

 ب ٣اٍقٮبت ا١دبٛ ٬ٝ ٕٮفؼ.٢٧ٖبٛ اـائ٦ آٟ، اق عف٭ٌ َٝب٭ى٦ ا١تؾبـات ٍٝتف٭بٟ ث

 تاصاسیاتی خذهات دس هقاتل تاصاسیاتی کالاّای فیضیکی -2-2-4

اٝف٣ق٥ ٝطٮظ پ٤٭ب٫ غؽٝبت ، اٝتٮبق٫ ثفا٫ ثبقاـ٭بث٬ ٤ٝثف ٝطى٤ة ٬ٝ ٕفؼؼ. ضف٣ـ٫ 

اوت ، ٝط٤ّلات ثف اوبن ١ٮبق ٍٝتف٭بٟ عفاض٬ ٌؽ٥ ، ٣اٍـ ثٮ٢ب٦١ ٍٮٞت ٕؿاـ٫ ١٤ٌؽ، ؼـ 

ٌؽ٥ ٣ ثغ٤ـ ىقبٗ ث٦ ٍٝتف٭بٟ ٝقفى٬ ١٤ٌؽ. ـٍجب٫ خؽ٭ؽ ؼـ ثبقاـ٧ب ، ٝىٮف٧ب٫ ٢ٝبوت ت٤ق٭ـ 

غؽٝبت غ٤ؼ ـا ثف ـ٫٣ ثػً ٧ب٫ غبَ ثبقاـ ٣ ؼـ ـاوتب٫ ٍٮٞت ٧ب، تلاي ٧ب٫ اـتجبع٬ ٣ 

 تط٤٭٘ غؽٝبت ٝتٞفّك ّفؼ٥ ا١ؽ، ثؽ٣ٟ آ٦ْ١ وق٬ ٢٢ّؽ تٞبٛ ١ٮبق٧ب٫ ٝفؼٛ ـا ؼـ ١ؾف ثٖٮف١ؽ

 .(30 ؛1382) لا٣لاُ ٣ ـا٭ت ، 

٤ٞ٧اـ٥ آٝبؼ٬ٕ تنٮٮف، اِلاش ٣ ت٤وق٦ غؽٝبت ـا  فلا٥٣ وبقٝبٟ ٧ب٫ غؽٝبت٬ ثب٭ؽث٦ 

ثفا٫ ؼـُ غؽٝبت  .ثفا٫ ضيؼ تٞب٭لات ، ا١تؾبـات ٣ تفخٮطبت ٝتنٮف ٍٝتف٭بٟ ؼاٌت٦ ثب٢ٌؽ

ث٤٭م٥ غؽٝبت ثب٬ْ١، اثتؽا ثب٭ؽ ٣٭م٬ٕ ٧ب٫ ا٤ٝـ غؽٝبت٬ ـا ثغ٤ـ افٜ ٣ غؽٝبت ثب٬ْ١ ـا ثغ٤ـ 

، ؼـ "اٌٮبء ٭ب آلات ىٮك٭٬ْ"ٍفاـ ؼاؼ. ثغ٤ـ ٬ّٚ ، ّبلا فجبـت اوت اق اغُ ٤ٝـؼ ٢ٌبوب٭٬ 

ا١دبٛ ؼاؼٟ اٝف٫ ٦ّ ٝد٤ٞف٦ ا٫ اق ٝكا٭ب ـا ث٦ ٍٝتف٭بٟ ففض٦  "ضبٙٮ٦ْ غؽٝبت فجبـت اوت اق 

. ؼـ ١ؾبٛ ثب١ْؽاـ٫ ، غؽٝبت ٠ْٞٝ اوت ث٤وٮ٦ٚ ؼوتٖب٥ فبثفثب١ِ ، ّبـ٢ّبٟ ٣ ... ٭ب "٬ٝ ٢ّؽ

 ففض٦ ٤ٌؼ . تفّٮج٬ اق ا٭٠ ف٤اٝ٘ 
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تطَٮَبت ا٣ٙٮ٦ ث٦ ٢ٝؾ٤ـ ٝتٞب٭ك وبغت٠ غؽٝبت اق ّبلا٧ب ث٦ ع٤ـ غبَ ثف ز٨بـ ٣٭م٬ٕ ٬ّٚ 

 ٨ٌفت ؼاـ١ؽ ٣ فجبـت٢ؽ اق : 4Iتبّٮؽ ؼاٌت ٦ّ ث٦ 

غؽٝبت ٍج٘ اق غف٭ؽ ٍبث٘ ٙٞه ١ٮىت٢ؽ. ٤ٝاؼ مؿا٭٬ ، ٤ٙاقٛ غب٬ٖ١ ٣  : 1تَدى ًاهلوَس –الف 

ب ٍٝب٧ؽ٥ ٣ اـق٭بث٬ ىٮك٭٬ْ، ؼـ ٤ٝـؼ غف٭ؽ آ٨١ب تّٞٮٜ ٬ٝ ... ٝط٤ّلات٬ ٤ٞٚٝو٢ؽ ٣ غف٭ؽاـاٟ ث

٭ت ئٕٮف١ؽ. ٬ٙ٣ غؽٝبت ١ب٤ٞٚٝو٢ؽ ٣ ٍٝتف٭بٟ ٬ٞ١ ت٤ا٢١ؽ آ٨١ب ـا ٍج٘ اق ؼـ٭بىت، ٙٞه ٣ ـ

٢٢ّؽ. ث٦ فجبـت ؼ٭ٖف، ٍٝتف٭بٟ ث٤وٮ٦ٚ ض٤ان پ٢دٖب٦١ غ٤ؼ ٬ٞ١ ت٤ا٢١ؽ ؼـثبـ٥ آ٨١ب تّٞٮٜ 

٬ ّٮيٮت غؽٝبت ث٦ ٧ف ٤١ؿ ٝطفُ ىٮك٭٬ْ ٤ٝخ٤ؼ تْٮ٦ ا٭٠ ٣خ٤ؼ ، ثفا٫ اـق٭بث ثب ٕٮف٫ ١ٞب٭٢ؽ.

٬ٝ ٢٢ّؽ. ا٭٠ ٝطفُ ٧ب ٬ٝ ت٤ا٢١ؽ ؽب٧ف ٣ ـىتبـ اىفاؼ٫ ٦ّ غؽٝت ـا ففض٦ ٬ٝ ٢٢ّؽ، ٝطٮظ 

٣ؽٮي٦ ّبـ٢ّبٟ ا٭٠ اوت ٦ّ غؽٝبت ثب٬ْ١ ـا  ىٮك٭٬ْ ثب١ِ ٣ ٭ب ف٤اٝ٘ ثىٮبـ ؼ٭ٖف٫ ثب٢ٌؽ.

ف٭بٟ ١ٍبٟ ؼ٢٧ؽ. ثفا٫ ٝطى٤ن ٤ٞٚٝ٣ن ّفؼٟ ٍبث٘ ٙٞه ٢٢ّؽ ٭ب ٝكا٭ب ٣ ّبـثفؼ آ٨١ب ـا ث٦ ٍٝت

، ىضب٫ ؼاغ٬ٚ ٌقت ثب١ِ ، ١ط٥٤ پ٤ًٌ ّبـ٢ّبٟ ٣  ، ١ط٥٤ ثفغ٤ـؼ ّبـ٢ّبٟ ثب١ِغؽٝبت ثب٬ْ١

 ٍؽـت ثٮبٟ ا٨١ب ثىٮبـ ٤ٝثف اوت.

ثٮ٠ غف٭ؽ ٣ تط٤٭٘ آٟ ٬ٞ١ ت٤اٟ تيْٮِ ٍبئ٘ ٌؽ . ٍٝتف٭بٟ ٝب٭٘  :2تفکیک ًاپزیشی  -ب

ق اـائ٦ ؼ٢٧ؽٕبٟ آٟ خؽا وبق١ؽ. ؼـ ٣اٍـ ، ٍٝتف٭بٟ ٤٧٭ت ٧ف ثب١ِ ١ٮىت٢ؽ ٦ّ غؽٝبت ثب٬ْ١ ـا ا

 ـا ؼـ اـائ٦ ؼ٢٧ؽٕبٟ غؽٝبت آٟ ثب١ِ ٬ٝ ثٮ٢٢ؽ. 

إف ٍٝتف٭بٟ اق عفق ثفغ٤ـؼ ّبـ٢ّبٟ ثب١ِ ١بـاض٬ ثب٢ٌؽ، غؽٝبت ثب٬ْ١ ٧فز٢ؽ ثب ّٮيٮت ثبلا 

 اـائ٦ ٤ٌؼ ٬ٙ٣ ٍٝتف٭بٟ اق ثب١ِ ١بـاض٬ غ٤ا٢٧ؽ ث٤ؼ.

ّٮيٮت غؽٝبت اق ىفؼ ث٦ ىفؼ ٣ ؼـ ع٤ٗ قٝبٟ ٝتيب٣ت ا وت . ؼاٌت٠ : 3تغییشپزیشی -ج

ّٮيٮت ثبثت ؼـ ٤ٝـؼ تٞبٛ ٝط٤ّلات ا٧ٞٮت ؼاـؼ. اٝب ّٮيٮت غؽٝبت اق خ٦ٚٞ غؽٝبت ثب٬ْ١ 

امٚت ٝتيب٣ت اوت. ق٭فا غؽٝبت ثب٬ْ١ ت٤وظ ّبـ٢ّبٟ اـائ٦ ٬ٝ ٕفؼؼ ٣ ز٤ٟ ّبـ٢ّبٟ ٧ٜ ؼاـا٫ 

٨١ب ثب آّٮيٮت اـائ٦ غؽٝبت  فْٞٚفؼ ٝتيب٣ت٬ ٬ٝ ثب٢ٌؽ، ٙؿا ٍبثٚٮت٨ب ٣ ـىتبـ٧ب٫ ٝػتٚو ٣ ضت٬

٧ٜ ىفً ٬ٝ ٢ّؽ. ث٦ ٧ٞٮ٠ ؼٙٮ٘ ، ٭ِ ٍٝتف٫ ؼـ ؼىقبت ٝػتٚو ؼـ٭بىت غؽٝبت ثب٬ْ١، 

 ّٮيٮت ٧ب٫ ٝػتٚي٬ ـا ٍٝب٧ؽ٥ ٬ٝ ٢ّؽ. 

Intangibility-1 

Inseparability-2 

Inconsistency-3 


