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 چکیدٌ

ػبصی سٛجٝ ٔشخللبٖ ٚ دػز ا٘ذسوبساٖ حٛصٜ ٔذیشیز ٚ  ؿٙبػٝ ٚ ؿٙبػٝدس ػبِٟبی اخیش ٔٛضٛفبر ٔشثٛط ثٝ 

ثبصاسیبثی سا ثٝ خٛد جّت وشدٜ اػز. دس ایٗ خلٛف ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ وٝ إٞیز ؿٙبػٝ سا دس فشآیٙذ  "ٔخلٛكب

ٝ ػبصٔب٘ذٞی حَٛ ٞٛیز ؿٙبػٝ ثٕٙؾٛس وؼت ٔضایبی سلبثشی ٔغشح ٔی ٕ٘بیذ ٘مؾ ثٝ ػضایی دس وؼت ٔٛفمیز دس فشك

ٞبی جذیذ وؼت ٚ وبس ایفب ٔی ٕ٘بیذ. ٔفْٟٛ ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ عی دٞٝ ٞبی اخیش ؿىُ ٌشفشٝ ٚ سىبُٔ یبفشٝ اػز. دس 

ایٗ دظٚٞؾ ِٔٛفٝ ٞبی ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ ٞٙشٔٙذاٖ ٚ دیـٝ ٚساٖ وبسٌبٟٞبی وٛچه سِٛیذ وٙٙذٜ كٙبیـ دػشی ؿٙبػبیی ، 

سبثیشار آٟ٘ب ثب یىذیٍش ٔذِی ثٝ كٛسر یه فشآیٙذ اسائٝ ؿذٜ وٝ دس  ا٘شخبة ٚ فّٕیبسی ؿذٜ ٚ ثب ثشسػی چٍٍٛ٘ی اسسجبط ٚ

اػشبٖ ص٘جبٖ ٔٛسد ثشسػی ٚ آصٖٔٛ لشاس ٌشفشٝ اػز. ٔذَ دظٚٞؾ ثش اػبع ٔغبِقبر دیـیٗ ثٝ خلٛف ٔذَ ٔفٟٛٔی 

غّجٝ ثش  ٚ ٔذَ فٛأُ ایجبد ٚ سٛػقٝ ؿٙبػٝ ثش اػبع ثشسػی ثش ٔجٙبی ٔٙبثـ وٝ ثشای BtoB ثخؾٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ دس 

ٔحذٚدیشٟبی ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ ٔٛسد اػشفبدٜ لشاس ٌشفشٝ اػز ٚ ٕٞچٙیٗ ثشسػی دیذٌبٟٞبی ٔذیشاٖ ٚ خجشٌبٖ ٚ 

دیـٟٙبدار ٔحمك ایجبد ٚ اسائٝ ؿذٜ اػز. جبٔقٝ آٔبسی دظٚٞؾ ، وّیٝ ٞٙشٔٙذاٖ ؿبغُ دس وبسٌبٟٞبی فقبَ كٙبیـ دػشی 

وبسٌبٜ كٙبیـ  400ٞٙشٔٙذ ٚ دیـٝ ٚس اص  197 ،سلبدفی ای ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘شخبةثٛد٘ذ وٝ ثب  1392دس اػشبٖ ص٘جبٖ دس ثٟبس ػبَ 

دػشی ا٘شخبة ٌشدیذ. دادٜ ٞبی دظٚٞؾ ثب اػشفبدٜ اص دشػـٙبٔٝ ٚ اعلافبر ثب٘ٛیٝ جٕـ آٚسی ٌشدیذ ٚ ثب اػشفبدٜ اص ٔذَ 

ضیبر دظٚٞؾ ، فشSPSS 13  ٚ LESREL 8/5 ٔقبدلار ػبخشبسی ٚ سحّیُ ٕٞجؼشٍی ٚ ثىبسٌیشی ٘شْ افضاسٞبی 

ٔٛسد آصٖٔٛ لشاس ٌشفز. دس ٟ٘بیز دغ اص سحّیُ فبّٔی كٛسر ٌشفشٝ ، وّیٝ ػبصٜ ٞبی دیـٟٙبدی سحمیك ٔٛسد سبئیذ لشاس 

فشضیٝ فشفی ٔٛسد سبئیذ لشاس ٍ٘شفز ٚ ثشاػبع یبفشٝ ٞبی  ػٌٝشفز. ثش ٔجٙبی سحّیُ ٔؼیش ا٘جبْ ؿذٜ دس فشآیٙذ ، سٟٙب 

 وبسثشدی دظٚٞـی ثشای ٔذیشاٖ ٚ ٔحممبٖ اسائٝ ٌشدیذ. ٞبییؿذ ٚ دیـٟٙبد دظٚٞؾ، ٔذَ دیـٟٙبدی ٔحمك سبئیذ

( ، ٌشایؾ M( ، لبِت رٞٙی)BI( ، ٞٛیز ؿٙبػٝ)IBE( ، اسصؽ ٚیظٜ داخّی ؿٙبػٝ)BO: ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ)ٍاغُ ّبی کلیسی

 (.  RBV( ، ثشسػی ثش ٔجٙبی ٔٙبثـ)SOاػششاسظیه)



 

 فْطست عٌبٍیي

 صفحِعٌَاى                                                                                                                          

 کلیبت تحمیك:  فصل اٍل

 1....................................................ٔمذٔٝ.........................................................................................................................1.1
 2........................................................................................................................................................... ٔؼبِٝ...... . عشح1.2
 8............................................................................................................................................ . اٞذاف سحمیك.................1.3
 10.................................. دیـیٙٝ سحمیك، سحّیُ ٚ اسصیبثی..............................................................................................1.4
 28....................................................................................  ٔذَ ٔفٟٛٔی ٚ ػئٛاَ ٞبی سحمیك.....................................1.5

 28..........................................................................................................ٔذَ ٔفٟٛٔی ٚ ػبصٜ ٞبی آٖ...................  .1.5.1
 32..........................................................................................................  فشضیٝ ٞبی سحمیك...........................1.5.2       

 33.................................................................................. عشح سحمیك.............................................................................1.6
 33................................. سٚؽ سحمیك..................................................................................................................1.6.1      

 33..............................  جبٔقٝ ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبسی.......................................................................................................1.6.2      
 35.......................................................................  اثضاس ٚ سٚؽ ٌشدآٚسی دادٜ ٞب................................................1.6.3      
 35............... سٚؿٟبی آٔبسی ٔٛسد اػشفبدٜ ٚ چشایی آٟ٘ب.....................................................................................1.6.4      
 36............................................................................................................................................. لّٕشٚی سحمیك.............1.7
 36.............................................. سقبسیف فّٕیبسی ٔشغیش ٞبی وّیذی..............................................................................1.8
 37.................................... جٙجٝ ٞبی ٘ٛآٚسا٘ٝ دظٚٞؾ....................................................................................................1.9

 39....سحمیك......................................................................................................................... اػشفبدٜ وٙٙذٌبٖ اص ٘شبیج 1.10

 ازبیبت تحمیك:  فصل زٍم

 40................................................ٔمذٔٝ......................................................................................................................... 2.1
 42....................................................................................ؿٙبػٝ....................................................... سٚیىشد ٌشایؾ ثٝ 2.2

 55..................................... سٍیکشد فشآیٌذ هحَسی دس کست ٍ کبس.............................................................................2.3

 61دػشی................................................................ كٙبیـ سِٛیذوٙٙذٜ وٛچه ٞبی ثٍٙبٜ دس ثٝ ؿٙبػٝ ٌشایؾ ٔٛا٘ـ. 2.4

   63...................................................................................................ٍ هٌبثغ هْبستی هحذٍدیتْبی. هَاًغ ًبضی اص 2.4.1

 65قبلجْبی رٌّی( پیطِ ٍس.............................................) یاسصض یشتْبیهغبٍ  هحذٍدیتْبیاص  . هَاًغ ًبضی2.4.2
 70..........................................................................................................................................ػجه ص٘ذٌی. 2.4.2.1         
 72........................................................ وبسآفشیٙی........................................................................................2.4.2.2         
 72.........................................................................................................................ٌشایی یب ایذئبِیؼٓ آسٔبٖ. 2.4.2.3         

 75ایجبد ٔضیز سلبثشی............................................................................................................. ؿٙبػٝ اثضاسی سٛإ٘ٙذ دس 2.5
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 90...........................ساٞجشدی......................................................................................................................ٌشایؾ   2.7.1

 94........................................................................................................................ٌشایؾ ساٞجشدی ثبصاس........  2.7.1.1
 100. ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ ٚ ٌشایؾ ثٝ ثبصاس یب ثبصاسٔذاسی...........................................................2.7.1.1.1
 100وبس....................................................................................................... ؿٙبػٝ ٚ  وؼت ٚ 2.7.1.1.2
  101. وـٕىؾ ثیٗ ؿٙبػٝ ٔذاسی)ٌشایؾ ثٝ ؿٙبػٝ( ٚ ثبصاس ٔذاسی)ٌشایؾ ثٝ ثبصاس(............2.7.1.1.3
 105........................................................................................ اثقبد ثبصاسٔذاسی.........................2.7.1.1.4

 119.........وبسآفشیٙی.................................................................................................................... ساٞجشدی ٌشایؾ. 2.7.1.2

  122...................................................................................................................وبسآفشیٙی ٌشایؾ بیٔذِٟ .2.7.1.2.1

 122...............................................................................................ثٛسچ وبسآفشیٙی ٌشایؾ ٔذَ .2.7.1.2.1.1

 123.............................................................................دع ٚ لأذىیٗ وبسآفشیٙی ٌشایؾ ٔذَ .2.7.1.2.1.2
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 112........................................................................................................................: ٔشاحُ سجضیٝ ٚ سحّیُ سلجب2.14ؿىُ 
 114...................................................................................................................................: ػیؼشٓ اسصیبثی سلیت2.15ؿىُ
 115...................................................................................................................سبثیش ٌزاس ثٝ ػبصٔبٖ: ٘یشٚٞبی 2.16ؿىُ 
 122..................................................................................................................(1986: ٌشایؾ وبسآفشیٙی )ثٛسچ 2.17ؿىُ
 123...................................................................................................................: فٛأُ ٔٛثش ثش فّٕىشد ػبصٔب2.18ٖؿىُ
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 . همسه1.1ِ

ًلمٿیڂ ٳڊڂ پبكى ثب پیِیڄڈ صڄـیڂ ډناك ًبٻڈ ؽچؿ یٴی ام ٿڊڀتلیڂ ؽبًتٸبڇ ډبڍ تڀـځ ثِلڍ كا ُٴٺ 

ٿی ؿډـ. یب٫تڈ ډبڍ عبٓٺ ام ٳبڅٍ ٿغٰٰبځ ، ثیبڃٸل ایڂ عٰیٰت اًت ٳڈ ایلاځ ام ؿیل ثبم ٳبكٷبډی ؿك 

ثچؿڇ اًت . څ٤ًت یٲ ٳِچك ثچؿڇ ٳڈ ربڍ ربڍ آځ ٿغٺ ثڈ ٟڊچك كًیـځ فڅ٭ څ ڃجچ٥ پبكًی ڃِیڄبځ 

ډناك ًبٹ پیَ ام ٿیلاؿ ، ٫لٍ پبمیلیٲ ٿت٤ټٮ ثڈ ؿڅكاځ ًٴبډب څ ډناكاځ احل ؿیٸل  ٬ً8بٻیڄڈ ډبڍ ٿت٤ټٮ ثڈ 

ډڀڈ ُبډـڍ ثل ایڂ ٿـ٣بًت. كرچ٣ی ډل صڄـ ٳچصٲ ثڈ ٿچمڇ ډبڍ ؿاؽټی څ ؽبكری څ ثلكًی تڄچ١ آحبك 

اٿلڅم ثڈ ٣ڄچاځ ٫لډڄٶ ایلاڃی ؿك  ثبًتبڃی یب٫ت ُـڇ تغٌیڂ څ عیلت ډل ثیڄڄـڇ كا ثلٿی اڃٸینؿ. آڃضڈ

كُتڈ آټی ٓڄبی٢ ؿًتی څ  14ًلتبًل ؿڃیب ُڄبؽتڈ ُـڇ اًت ، ډڀڈ ثچاًٜڈ ایڂ ٿزڀچ٣ڈ ډبًت. څرچؿ 

ٓڄ٤ت ثیبڃٸل ٷٌتلؿٷی څ -ؿًت اڃـكٳبك ایڂ ډڄل 1300000ڃچ١ ٿغٔچلات تچٻیـڍ څ ثیَ ام  250ثبٻ٦ ثل 

 .1ٓڄ٤ت ٿی ثبُـ –ایڂ ډڄل  كیِڈ ؿاك ثچؿځ آځ څ ؿك ڃتیزڈ ٗلڅكت ًبمٿبڃـډی ثڈ

ؿكٓـ اًت څ ٿتب٬ًبڃڈ  1/3ثلاًبى ٷناكُڊبڍ ٿچرچؿ ًڊپ ٓڄبی٢ ؿًتی ایلاځ ام تچٻیـ ڃبؽبٻْ ٿټی تڄڊب 

ؿك ثبماك ؿاؽټی ڃین ثـٻیٺ ٣ـٽ اٛلا١ كًبڃی ٓغیظ څ عڀبیت ڃبٳب٫ی ام تچٻیـ ٳڄڄـٷبځ ًڊپ صڄـاڃی ؿك ًجـ 

ٻقا ایڂ ًئچاٹ كا ؿك فډڂ ٿتجبؿك  څ اؽتٔبّ ؿاؿڇ ڃڀی ُچؿ ٳبلاڍ ؽبڃچاؿڇ ایلاڃی ثڈ تچٻیـات ٓڄبی٢ ؿًتی

ٿیڄڀبیـ ٳڈ ډڄلٿڄـاځ ایڂ ٿلم څ ثچٽ تب صڈ ٿیناځ تچاڃٌتڈ اڃـ  ؿك كاًتبڍ ُڄبًبیی ٿغٔچلات تچٻیـڍ ؽچؿ 

 ٿغٔچلات ؽچؿ ٷبٽ ثلؿاُتڈ څ تب صڈ ٿیناځ ثل آځ آلاك څ ٿچ٫ٮ ثچؿڇ اڃـ.  2یب ثڈ ت٤جیلڍ ُڄبًبیی ُڄبًڈ

ٳِچكډبڍ ؿڃیب ثڈ ٻغبٝ تچٻیـ ٿغٔچلات ٫لډڄٸی څ  ڄلٿڄـاځ ایلاڃی ثلاڍ ٯلاك ٷل٫تڂ ؿك ثیڂتچاڃڀڄـڍ ډ

ا٫نایَ ًڊپ ؿكآٿـ اكمڍ ڃبُی ام ٓبؿكات ایڂ ٿغٔچلات ثلډیش ٓبعت ڃ٠لڍ پچُیـڇ ڃیٌت څ ایڂ ؿك 

                                                           
1

 (1373ػبصٔبٖ كٙبیـ دػشی وـٛس، اسصیبثی ٚضقیز وٙٛ٘ی كٙبیـ دػشی ایشاٖ ) 
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ایلاځ  ٷلڅ ُڄبًبیی ٟل٫یت ډبڍ ثبماكایبثی آځ څ ثٴبك ٷل٫تڂ آځ ؿك رڊت ُڄبًبیی ثڊتل ُڄبًڈ ٓڄبی٢ ؿًتی

صڈ ؿك ؿاؽٺ څ صڈ ؿك ؽبكد ام ایلاځ اًت. ٓڄبی٢ ؿًتی اًتبځ مڃزبځ ثب ٯـٿتی ؿیلیڄڈ رنڅ اًتبڃڊبڍ 

ٓبعت ڃبٽ ؿك پلڅكٍ اًت٤ـاؿډبڍ ؿكؽِبځ ؿك مٿیڄڈ ٓڄبی٢ ؿًتی اًت ٳڈ ثـڅځ اعتٌبة ٫لٍ ثبٻ٦ ثل 

ڈ ډبیی ڃ٠یل: ٿټیټڈ كُتڈ ؿك ٿڄبٛٮ ٿؾتټ٪ ُڊلڍ څ كڅًتبیی ٤٫بٹ ٿی ثبُڄـ، كُت  44ډناك ڃ٬ل ؿك  40

ٳبكڍ ، صبٯچ ًبمڍ ، صبكڅ٭ ؿڅمڍ ، ٷټیپ ثب٫ی ، ٿٌٸلڍ ، ٯبٻیجب٫ی ، ٷیچڇ ثب٫ی څ ٷیچڇ ؿڅمڍ ، ًبمًبمڍ 

ًڄتی ، ٬ًبٻٸلڍ څ ... ٳڈ رن كُتڈ ډبڍ ثچٿی اًتبځ ڃین ثڈ ُڀبك آٿـڇ څ ثڈ ٓچكت ٷٌتلؿڇ ، ٫لاٷیل څ ثب 

بیی اُیب ٿټیټڈ ٳبكڍ څ صبكڅ٭ ؿڅمڍ مڃزبځ ثڈ عـڍ تڄچ١ ثٌیبك ثبلا ؿایل ٿی ثبُڄـ. ٳی٬یت ًبؽت څ میج

ام ایڂ كڅ تغٰیٮ   .1ُبډٴبكډبڍ ٳپ ڃ٠یل ایڂ ډڄل ؿك اًتبځ ٿغٌچة ڃڀچؿ اًت ٳڈ ٿی تچاځ آڃڊب كا رن

٤ًی ؿاكؿ ثب ڃٸبډی ٿچُٴب٫بڃڈ ثڈ اؿثیبت ُڄبًڈ څ ُڄبًڈ ًبمڍ ثٌتلڍ كا ٳڈ ډڄلٿڄـ ثتچاڃـ ثلاڍ 

كا ایزبؿ ڃڀبیـ اكائڈ ؿډـ تب ایڂ ُبډٴبكډبڍ ډڄلڍ ٳڈ ؿًت كڃذ  ٿغٔچلات ډڄلڍ ؽچؿ ُڄبًڈ ٯـكتڀڄـڍ

 ڃیبٳبځ څ ډڄلٿڄـاځ ٫لډیؾتڈ ٿی ثبُڄـ ثڈ ربیٸبڇ ؿكًت ؽچؿ ؿك ٣لٓڈ تزبكڍ ثبم ٷلؿڃـ.

 . ططح هسبل1.2ِ

اڍ ام اكمٍ  ثبُـ ٳڈ ًڊپ ٯبثٺ ٿلاع٠ڈ ډبڍ ڃبٿِڊچؿ ٿی ؿك اؿثیبت ُڄبًڈ ًبمڍ، ُڄبًڈ ام رڀټڈ ؿاكایی

ډبڍ  . ثیِتل اكمٍ ُلٳتAaker & Jacbson,1994) (ثڈ ؽچؿ اؽتٔبّ ؿاؿڇ اًتُلٳتڊب كا 

ُچؿ څ ٿڀٴڂ اًت ڃٌجت  ایزبؿ ٿی 3تچًٚ ؿاكایی ڃبٿِڊچؿ 2تچٻیـٳڄڄـڇ ڃچ٣ی ٳبلاډبڍ پل ٿٔل٩

ؿكٓـ  70ؿكٓـ ٳٺ ؿاكاییڊبڍ ُلٳت ډپ ٳبډَ یبثـ. ٣لاڅڇ ثل ایڂ تب  10ډبڍ ٿِڊچؿ عتی تب  ؿاكایی

 ). Keller (2008,څًیټڈ ُڄبًڈ ایزبؿ ُچؿ  تچاڃـ ثڈ ډب ٿی ایڂ ُلٳت ډبڍ ڃبٿټڀچى ؿاكایی
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اًت. ؿك څاٯ٢ ډل یکٲ ام   ُڄبًڈیٴی ام ڃٰبٙ ٣ـٽ تچا٫ٮ ٿیبځ اڃـیِڀڄـاځ ایڂ عچمڇ، اكائڈ ت٤لی٬ی څاعـ ام 

ثکڈ   ـتچاڃٿی ُڄبًڈام ڃٰٜڈ ڃ٠ل ٿِتلیبځ، . (kapferer,2008)اڃـایڂ ٿ٬ڊچٽ ڃٸلیٌتڈ ثڈ  آڃڊب، ام ٿڄ٠ل ؽچؿ

 ٳٌکت ٿکی ٳڄکـع ت٤لیک٪ ٷکلؿؿ      ُڄبًکڈ ٓچكت ٿزڀچ٣ڈ ٳٺ تزلثیکبتی ٳکڈ ٿِکتلڍ ؿك كاثٜکڈ ثکب یکٲ       

Pearson,1998) ; (Ghodeswar,2008  .٣جکبكت اًکت ام    ُڄبًڈؿاكؿ ٳڈ ؿك ایڂ كاثٜڈ، ٳټل ثیبځ ٿی

ی اڍ كڅاڃی څ فډڄی ؿك ٿٔل٩ ٳڄڄـڇ ٳڈ ثڈ اكمٍ ٿچكؿ تٔچك ام ٿغٔچٹ یکب ؽکـٿت ٿک   اڍ ام ڃِبڃڈآٿیؾتڈ

 څ ایڂ ڃِبڃڈ ډب ٿی ثبیٌتی ٿڄغٔل ثڈ ٫لؿ، ثلرٌتڈ څ ٿٜټچة ثبُـ. ) Keller (1998,ا٫نایـ

٣جبكت ام : اًپ، ٣جبكت، ًڀجٺ، ٛلط څیب تلٳیجی  ُڄبًڈ (AMA) 1ثل ٛجٮ ڃ٠لیڈ اڃزڀڂ ثبماكیبثی اٿلیٴب

ؽـٿبت ام یٲ ٫لڅُڄـڇ یب ٷلڅډی ام٫لڅُڄـٷبځ څت٬ٴیٲ  ٳبلا څ ام ایڂ ٿچاكؿ ٿی ثبُـ. ډـ٩، ُڄبًبیی

یٲ ڃبٽ، ٻچٷچ یب ًڀجٺ رـیـ  ُڄبًڈٳلؿځ آڃڊب ام یٴـیٸل ؿك كٯبثت ډبڍ اٯتٔبؿڍ ٿی ثبُـ. ام ٻغبٝ ٫ڄی 

 ُڄبًڈ» ٳڄـ.كا ثڈ ٷچڃڈ اڍ ٳټی ثڈ ُلط فیٺ ت٤لی٪ ٿی ُڄبًڈ( 2008ك )لٳبپ٬ ثلاڍ ٿغٔچٹ ٿی ثبُـ.

تجـیٺ ٿی ٳڄـ، ُڄبًڈ .ؿك څاٯ٢ آڃضڈ یٲ ڃبٽ كا ثڈ  "كاځ كا تغت تبحیل ٯلاك ؿډـ٣جبكتٌت ام ڃبٿی ٳڈ ؽلیـا

 ٯټتیٲ ًیٌتپ مڃـڇ اًت ٳڈ ام  ُڄبًڈاًت. ثڄبثلایڂ  ُڄبًڈثلرٌتٸی، تڀبین، ا٣تڀبؿ څ ... ٿلتجٚ ثڈ 

، ؿڅ ُڄبًڈثب ثلكًی ت٤بكی٪ ٷچڃبٷچځ ام . آټی )ٿغٔچٹ څ ؽـٿت، ڃبٽ څ ٿ٬ڊچٽ( تِٴیٺ ُـڇ اًت 

ډبڍ اكائڈ ُـڇ ؿك  اڃـ ٳڈ ؿیـٷبڇڍ ُڄبًڈ، ُڄبًبیی ٳلؿڇڃ٠لیڈ ډبلؿ كا ث٤ڄچاځ كڅیٴلؿډبڍ میلثڄبیی كڅیٴ

كا ث٤ڄچاځ صینڍ اٗب٫ڈ ُـڇ  ُڄبًڈاًت ٳڈ  2ثبلا كا ڃین ؿكثلؿاكؿ. كڅیٴلؿ اڅٹ، كڅیٴلؿ ا٫نڅؿڇ ثڈ ٿغٔچٹ

ُڄبًبیی ٿغٔچٹ اًت. ایڂ  اڍ ثلاڍ تِؾیْ څؿك ایڄزب څًیټڈ ُڄبًڈٳڄـ. ؿك آٺ، ٿی  ثڈ ٿغٔچٹ تټٰی

 كا ٣بٿټی ؿك اكائڈ ٿغٔچٹ رـیـ ٿی ؿاڃـ.ُڄبًڈ كڅیٴلؿ، 
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اًکت. ؿك ایڄزکب    ُڄبًکڈ ڃبٿیـڇ ُـڇ څ تڀلٳن آځ ٓکل٫ب  ثلؽکچؿ     1، تغت ٣ڄچاځ ؿیـٷبڇ ٳٺ ٷلاؿڅٽكڅیٴلؿ 

ډکبڍ ثکبماك   ُچؿ ٳڈ تچًٚ آٿیؾتڈ ثبماكیبثی، ثڈ ڃیبمډکب څ ؽچاًکتڈ  ثڈ ٣ڄچاځ یٲ ٳٺ ؿك ڃ٠ل ٷل٫تڈ ٿی ُڄبًڈ

  ثب یٴـیٸل یٴپبكصڈ ُکـڇ  ُڄبًڈٷلؿؿ. ؿك ایڂ ؿیـٷبڇ، ٳټیڈ ٣ڄبٓل آٿیؾتڈ ثبماكیبثی تچًٚ ډـ٩ تلرڀڈ ٿی

 ـ  ُڄبًکڈ ُکچڃـ تکب ثتچاڃڄکـ ؿك كاًکتبڍ اعیکبڍ      اء ثکڈ ٷچڃکڈ اڍ ٿکـیلیت ٿکی    نتٲ تٲ ارک  څ   (٣ڀکٺ ٳڄڄک

wood,2000 (.  اًت كا تِٴیٺ ٿکی ؿډکـ.   ایڂ ؿیـٷبڇ پبیڈ څ اًبى ٿچٗچ١ تغٰیٮ ٳڈ ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ

صلا ٳڈ ؿك ڃ٠لیڈ ډبڍ ٿلثچٙ ثڈ ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ، ُڄبًڈ ډٌتڈ ٿلٳنڍ ٫لآیڄکـ ًکبمٿبڃـډی رڊکت ایزکبؿ     

ت٤بكی٪ ٿت٤ـؿڍ ؿك ٿچكؿ ٷکلایَ  چك ٳټی، ثب ثلكًی اؿثیبت ثبماكیبثی، ثٜٿنایبڍ كٯبثتی كا تِٴیٺ ٿی ؿډـ. 

ت٤لی٪ ثلرٌتڈ ام آځ ثٌکڄـڇ ٿکی ٳڄکیپ. ؿك ت٤لیک٪      ٳلؿ څٻی ٿب ثڈ اكائڈ ؿڅُڄبًبیی ثڈ ُڄبًڈ كا ٿی تچاځ 

 ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ آٿـڇ اًت:

ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ یٲ فډڄیتی اًت ٳڈ اٛڀیڄبځ ٿی ؿډـ ؿك كاډجلؿ ثبماكیبثی ، ُڄبًڈ ُڄبًبیی ُـڇ ،     

ٛلعلینڍ ُـڇ څ ٿچكؿ تچرڈ ؽبّ ٯلاك ٷل٫تڈ اًت. آځ ثڈ ٿچٗچ٣بتی فډڄی ٿلثچٙ ٿی ُچؿ ٳڈ یٲ 

ٛلیٮ ثلڃبٿڈ كینڍ ثبماكیبثی كاډجلؿڍ، ډـایت ٿی ڃڀبیـ. ٷلایَ ثڈ یٲ ُڄبًڈ یب ډڀبځ ُڄبًڈ ُلٳت كا ام 

ٿـاكڍ ثڈ ایڂ اٿل ا٣تٰبؿ ؿاكؿ ٳڈ آځ اڅٻیڂ ٿلعټڈ اڍ اًت ٳڈ یٲ ُلٳت ٿنایبڍ كٯبثتی كا ؿك ثبماك ډب  

٫لآیڄـ  َ ثڈٷلای» ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ كا ث٤ڄچاځ  ،یچكؿ .Wong and Merrilees,2008) ثـًت ٿی آڅكؿ)

ڃبئٺ ُـځ ثڈ  ٯٔـ ڈثب ٿِتلیبځ ډـ٩ ث ڈعڀبیت ام ډچیت ُڄبًڈ ؿك ٿٰبثټڅ ًبمٿبڃـډی عچٹ ایزبؿ ، تچ٤ًڈ

 .(Urde,1999)ت٤لی٪ ٿی ڃڀبیـ« ډب  ٿنایبڍ كٯبثتی ؿك ٯبٻت ُڄبًڈ

ام ڃٰٜڈ ڃ٠ل ٿ٬ڊچٽ ُڄبًڈ ًبمڍ څ اكمُیبثی ُڄبًڈ، ایزبؿ څ ع٬ٞ ُڄبًڈ ډب اٿکلڅمڇ ؿك ٿغکیٚ كٯکبثتی        

ُلٳتڊب ام اډڀیت میبؿڍ ثلؽچكؿاك اًت. ًلٿبیڈ ٷقاكڍ ؿك ٤٫بٻیتڊبڍ ٷلایَ ثکڈ ُڄبًکڈ څ ُڄبًکڈ ًکبمڍ     
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ام ُڄبًکڈ آٷکبډی   ٿچرت ایزبؿ یٲ ُڄبًڈ ٿیٸلؿؿ. اكمٍ، مٿبڃی ثچرچؿ ٿی آیـ ٳڈ ٿِتلیبځ)یب ٳبكٳڄکبځ(  

ؿاُتڈ ، ثڈ آځ څ٫بؿاك ثچؿڇ څ ام ڃ٠ل ٳی٬ی آڃلا ؿكٱ ڃڀبیڄـ. آٷبډی ، څ٫بؿاكڍ څ ٳی٬یت ؿكٱ ُـڇ، ًڈ ٿ٬ڊکچٽ  

 . Seethavaman et al,2001) (ُڄبًڈ ٿچ٫ٮ ثڈ ُڀبك ٿی كڅؿ

)ٳڈ ٿی تچاڃـ ٿبعٔٺ ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ څ ُڄبًڈ ًبمڍ ثبُـ( یٴی ام ٿڊڀتلیڂ  1ؽټٮ اكمٍ څیوڇ ُڄبًڈ

اكمٍ څیوڇ ُڄبًڈ ٿنایبڍ ٿت٤ـؿڍ كا ثلاڍ . ) Keller (1998,ٿلاعٺ ًبؽت ُڄبًڈ ډبڍ ٯچڍ اًت 

ٳڄڄـٷبځ ُڄبًڈ ډبیی كا ٳڈ  ؿډـ ٳڈ ٿٔل٩ تغٰیٰبت ڃِبځ ٿی  ډڀلاڇ ؿاكؿ. ث٤ڄچاځ ٿخبٹ، ُلٳت ؿاكڃـڇ آځ ثڈ 

 ) (ڄبًڈ ډب ثیِتل اًتډب ثلاڍ ؽلیـ ایڂ ُ ؿډڄـ څ تڀبیٺ آځ ٿی  اكمٍ څیوڇ ثبلاتلڍ ؿاكڃـ ثیِتل تلریظ

Cobb, Walgren et al,1995ډبیی ٳڈ ُڄبًڈ ډبیی ثب اكمٍ ثبلا ؿاكڃـ، ٿ٤ڀچلا  . ٣لاڅڇ ثل آځ، ُلٳت

. ٿٜبٻ٤ڈ ؿك ٿچكؿ ُڄبًڈ ډب تچرڈ Aaker & Jacbson,1994) (ډب ڃین ثیِتل اًت ًڊبٽ آځ 2ڃلػ ثبمٷِت

ٷیلڍ اكمٍ  ؿاُتڈ اًت. ثڈ څیوڇ، اڃـامڇثٌیبكڍ ام ٿغب٫ٺ آٳبؿٿیٲ كا ٛی ؿڅ ؿډڈ اؽیل ثڈ ؽچؿ ٿ٤ٜچ٩ 

٣ڄچاځ ٿڊڀتلیڂ ٿچٗچ١ تغٰیٮ ؿك ٓـك ٻیٌت ٿڄتِل ُـڇ تچًٚ اڃٌتیتچڍ  ٿیلاؿڍ ثڈ 2002ُڄبًڈ ؿك ًبٹ 

 ٯلاك ٷل٫ت. ٣3ټچٽ ثبماكیبثی

ثب څرچؿ ایڂ ربیٸبڇ ًبمڍ ُڄبًڈ ؿك ٿغیٚ ؿكڅځ ًبمٿبڃی ٳڈ ډـ٩ ٧بیی ٤٫بٻیتڊبڍ ٷلایَ ثڈ ُڄبًڈ كا 

ـ څ ؿك ایڂ كًبٻڈ ٿب ثڈ آځ ؿك ٻچاڍ اكمٍ څیوڇ ؿاؽټی ُڄبًڈ ؽچاډیپ پلؿاؽت ، ڃین ثڈ ډڀبځ تِٴیٺ ٿی ؿډ

اڃـامڇ ٿڊپ څ تأحیلٷقاك اًت. ثڈ څیوڇ ثلاڍ ُلٳت ډبڍ ؽـٿبتی ایڂ ڃٴتڈ ثٌیبك ٿڊپ اًت ٳڈ تڀبٿی 

ـاؿڍ ام ُلٳت ٳبكٳڄبځ ام ؿكٳی ٣ڀیٮ څ ثڈ كڅم ڃٌجت ثڈ ُڄبًڈ څ ٿ٬بډیپ آځ ثلؽچكؿاك ثبُڄـ. ثڈ تبمٷی ت٤

 .) Keller (2008,ډب ثب ٛلاعی څ ارلاڍ ثلڃبٿڈ ډبیی ؿكٓـؿ ُڄبًڈ ًبمڍ ؿكڅځ ًبمٿبځ ؽچؿ ثلآٿـڇ اڃـ
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