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‌َای‌خًدخدمتی‌َای‌رفتاری‌در‌دي‌گريٌ‌کاربران‌ي‌غیرکاربران‌تکىًلًشی‌تفايت

‌
 3، ؾؼیس جلالیاى*2، اهیي هَجَزی1حؿیي ٍظیفِ زٍؾت

 زاًكیاض زاًكگاُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ػلَم ٍ تحمیمات تْطاى -1

 ؾلاهی ٍاحس اَّاظٍ هسضؼ زاًكگاُ آظاز ا ٍاحس ػلَم ٍ تحمیمات تْطاى زاًكجَی زوتطی هسیطیت باظضگاًی -2

 زاًكگاُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ػلَم ٍ تحمیمات تْطاى زاًكجَی زوتطی هسیطیت باظضگاًی -3

‌

‌چکیدٌ

ّا زض چطذِ ػوط ذَز اظ هطحلِ ؾٌتی ػبَض وطزُ ٍ بِ هطحلِ باًىدساضی هدسضى ضؾدیسُ    ّوعهاى با ظَْض ایٌتطًت، باًه

ّای ذَزذدسهتی زض اضاهدِ    زذسهتی آقٌا قسًس. بىاضگیطی تىٌَلَغیّای ذَ ّا با تىٌَلَغی اًس. بِ زًبال ایي گصاض، باًه

ذسهات باًىساضی هعایایی ّوچَى افعایف ؾطػت ٍ زؾتطؾی ًاهحسٍز ضا بِ ّوطاُ زاقتِ اؾت. ػلیطغن ایي هعایدا، بطذدی   

ُ اظ باًىدساضی  ّای بؿیاضی بدِ بطضؾدی ػَاهدو هدَرط بدط اؾدتفاز       وٌٌس. پػٍّف افطاز ٌَّظ ّن اظ باًىساضی ؾٌتی اؾتفازُ هی

                                                                                    اًس وِ ػوستا  بِ بطضؾی هتغیطّای جوؼیت قٌاذتی توطوع وطزُ بَزًس )جٌؽ، ؾدي، تحهدیلات،    تىٌَلَغی هحَض پطزاذتِ

ّای ضفتاضی بیي زٍ گطٍُ واضبطاى ٍ غیطوداضبطاى   آؾاًی ٍ فایسُ ازضان قسُ ٍ غیطُ(. ّسف پػٍّف حاضط بطضؾی تفاٍت

ي هٌظَض، ّفت ًَع ضفتداض ضا هدَضز بطضؾدی لدطاض ذَاّدس زاز. بدطای اًجدام ایدي         ّای ذَزذسهتی اؾت ٍ بطای ای تىٌَلَغی

پطؾكدٌاهِ جودغ آٍضی قدس. ضٍـ     397تَظیدغ ودِ                                    باًه پاضؾدیاى قْطؾدتاى اّدَاظ    پطؾكٌاهِ بیي هكتطیاى  480پػٍّف، 

       ِ حلیدو  ّدا اظ ضٍـ ت  پػٍّف بِ لحاظ ّسف، واضبطزی ٍ بِ لحداظ هاّیدت ٍ ضٍـ، تَندیفی اؾدت. بدطای آظهدَى فطضدی

                                                                                 ًتایج ًكاى زاز وِ پٌج ضفتاض )توایو بِ تبلیغات قفاّی، توایدو بدِ ذطیدس هجدسز،     اؾتفازُ قسُ اؾت.  (ANOVA)ٍاضیاًؽ 

                                                                                                             ضضایت، توایو بِ تغییط باًه ٍ حؿاؾیت ًؿبت بِ ٍلت( بیي زٍ گطٍُ واضبطاى ٍ غیطواضبطاى، یىؿاى ًیؿدت ٍ ًداّوگًَی   

                                                      بِ لیوت ٍ توایو بِ قىایت وطزى( ًیع تفاٍتی هكاّسُ ًكس.                                          ٍجَز زاضز. اظ لحاظ زٍ ضفتاض )حؿاؾیت ًؿبت

تبلیغدات قدفاّی، توایدو بدِ ذطیدس هجدسز،       ّای ذَزذسهتی، باًىساضی تىٌَلَغی هحدَض،   تىٌَلَغی َای‌کلیدی:‌ياشٌ

 .ضضایت
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‌مقدمٍ

ای اظ ؾَی پػٍّكگطاى ٍ هدسیطاى  اهطٍظُ تَجِ ٍیػُ

ِ جسیدس  بدِ ٍاؾد    ،1ّای ذَزذسهتیبِ بحث تىٌَلَغی

بَزى ٍ اّویدت اؾدتطاتػیىی ودِ زاضًدس، هؼ دَف قدسُ       

ّدا، بدِ    اؾت. اّویت اؾتطاتػیه ایي ًدَع اظ تىٌَلدَغی  

زلیو تحَلی اؾت وِ زض ًحَُ فطآیٌس اضاهدِ ذدسهات بدِ    

هكتطی ایجاز وطزُ اؾت ٍ اهطٍظُ هَضز اؾدتفازُ ندٌایغ   

ّددا،  ّددای َّاپیوددایی، باًدده هرتلفددی اظ جولددِ: قددطوت

ّدا، بؿدیاضی اظ ذدطزُ فطٍقداى ٍ      ّتوذسهات هؿافطتی، 

 Cunningham)گیدطز   حتدی هؤؾؿدات هدالی لدطاض هدی     

etal., 2009). ّدای  پیكطفت ٍ گؿتطـ اًَاع تىٌَلَغی

ّددای اذیددط بددساى هؼٌددی اؾددت وددِ ذَزذددسهتی زض ؾددال

                                                       هكددتطیاى زض اؾددتفازُ اظ ذددسهات )هرهَنددا  ذددسهات   

  ُ اًدس، ودِ زض   باًىساضی( بِ ؾوت ضٍقی تغییدط هؿدیط زاز

ى ضٍـ، هیددعاى زؾتطؾددی بددِ ذددسهات بیكددتط اؾددت     آ

(Bobbitt & Dabholkar,2001)  ُزض ٍالددغ، اهددطٍظ .

 يیتددط یویلددسنددٌؼت باًىددساضی بددِ ػٌددَاى یىددی اظ    

پصیطًسگاى اتَهاؾدیَى ذدسهات زض جْدت اضاهدِ ودطزى      

ّای تىٌَلدَغیىی زض  ذسهات زضیافتِ اؾت وِ ًَآٍضی

ى آًْا ذسهات باًىساضی باظًوای فطنتی بطای هتوایعقس

ّدا بدا    . ضلابت اهطٍظ باًه(Delvin, 1995)اظ ضلبا اؾت 

یىسیگط، اظ قىو ؾٌتی ذدَز ذداضش قدسُ ٍ بدِ قدىلی      

ّدا   هسضى زض حال اًجدام اؾدت. زض ایدي ٍضدؼیت، باًده     

ّددا زض  هجبَضًددس وددِ ػددلاٍُ بددط ضلابددت بددا ؾددایط باًدده  

ُ  ظهیٌِ ّدا،   ّای ؾٌتی )هاًٌس پطزاذت ؾَز بالاتط بِ ؾدرطز

ْددطُ، اػ ددای جددَایع ٍیددػُ بددِ ندداحباى   ّددای وددن ب ٍام

ّا ٍ غیطُ(، زض هحیط ؾدایبطی ًیدع بدا لدسضت ٍاضز      ؾرطزُ

ّدای جسیدس، بدا ؾدایطیي      قسُ ٍ با بىاضگیطی تىٌَلَغی

                                                           
1 self-service technologies (SSTs) 

. زض ّوددیي ضاؾددتا  (Rod etal., 2009)ضلابددت وٌٌددس  

ّدای  ، با ػلالِ فطاٍاى اًَاع هرتلفی اظ تىٌَلَغیّا باًه

ّدایی هاًٌدس:   ىٌَلدَغی ، تاًدس  وطزُذَزذسهتی ضا اتراش 

باًىدساضی   ،3، باًىدساضی تلفٌدی  2ّای ذدَزپطزاظ  زؾتگاُ

تواهی ایي ذسهات  .5ٍ باًىساضی با تلفي ّوطاُ 4ایٌتطًتی

بِ طَض هؿتمو تَؾط هكتطیاى ٍ بسٍى ًیاظ آًْا  تَاًٌس یه

بِ تؼاهو با واضهٌساى باًه، هدَضز اؾدتفازُ لدطاض بگیطًدس     

(Meuter etal., 2000)ّددای  تىٌَلددَغی . بىدداضگیطی

وٌدس ودِ ضدوي زاقدتي      ّدا ووده هدی    جسیس، بِ باًده 

   ِ ّددای ػولیدداتی   ضٍاب ددی ًعزیدده بددا هكددتطیاى، ّعیٌدد

فطآیٌسّای هالی ضا ًیع بِ قست وداّف زازُ ٍ ػولىدطز   

 ,.Rod etal) هالی واضاتط ٍ ارطبرف تطی ضا زاقتِ باقٌس

ّای ذَزذدسهتی زض   . هیعاى اؾتفازُ اظ تىٌَلَغی(2009

ّا( بدِ قدست زض حدال     ی ذسهاتی )هاًٌس باًهّا ؾاظهاى

افعایف اؾت. ظیطا ایي ًَع تىٌَلَغی هكدتطیاى ضا لدازض   

ؾاظز تا با ّعیٌِ ای اًسن بِ ذدسهات زؾتطؾدی پیدسا     هی

تَاًؿدت بدا ضاُ    6وٌٌس. بِ ػٌَاى هثدال، هؤؾؿدِ آهتدطان   

اًددساظی تىٌَلددَغی ؾیؿددتن پاؾددرگَیی ذَزودداض بددِ    

ّدای ػولیداتی هؤؾؿدِ     ٌِهیلیَى زلاض زض ّعی 13هكتطی، 

. اهدا هتسؾدفاًِ   (Zhao etal., 2008)ندطفِ جدَیی وٌدس    

ػلیطغن هعایای ػٌدَاى قدسُ ٌّدَظ ّدن بؿدیاضی اظ افدطاز       

ّا اؾتفازُ ًوی وٌٌدس. بدا    ّؿتٌس وِ اظ ایي ًَع تىٌَلَغی

تَجِ بِ ایٌىِ هیعاى هَفمیت یه تىٌَلَغی بؿدتگی بدِ   

ّای  ٍّفًطخ اؾتفازُ آى تَؾط افطاز هكرم زاضز، پػ

ّای جوؼیت قٌاذتی افطازی  بؿیاضی بِ قٌاؾایی ٍیػگی

ّدای ذَزذدسهتی اؾدتمبال ودطزُ ٍ اظ      وِ اظ تىٌَلدَغی 

 ,.Cunningham etal)وطزًس، پطزاذتٌس  آًْا اؾتفازُ هی

                                                           
2 Automated teller machines(ATMs) 

3 Telephone banking(TB) 

4 Internet banking (IB) 

5 Mobile banking (MB) 

6 Amtrak 



 
 

 121/  ی ذَزذسهت یّا یتىٌَلَغ طواضبطاىیغ ٍ واضبطاى گطٍُ زٍ زض یضفتاض یّا تفاٍت

 

. اؾتٌباط پػٍّكگطاى بط ایي بَز ودِ بدا قٌاؾدایی    (2009

ّدا بدا افدطازی    ّای ایي افطاز ٍ همایؿِ آى ٍیػگیٍیػگی

وطزًدس،  ّای ذَزذسهتی اؾدتفازُ ًودی   اظ تىٌَلَغی وِ

 ِ ای زؾدت یافدت ودِ بدط اؾداؼ آى      قایس بتَاى بِ ًظطید

ّدا                                                  بكَز ػل ت ػسم اؾتفازُ بطذی افطاز اظ ایي تىٌَلَغی

ّدای  ّای پیكیي بط ه الؼدِ ٍیػگدی   ضا بیاى وطز. پػٍّف

ّدای   جؼیت قٌاذتی وداضبطاى ٍ غیطوداضبطاى تىٌَلدَغی   

ُ بَزًددس. ٍ هتغیطّددایی هاًٌددس ذَزذددسهتی توطوددع وددطز

جٌؽ، ؾي، تحهیلات، زاًف اؾدتفازُ اظ ضایاًدِ، ؾدابمِ    

اؾتفازُ اظ ضایاًِ، ضیؿه پدصیطی، آؾداًی ازضان قدسُ،    

فایددسُ ازضان قددسُ ٍ غیددطُ ضا هددَضز بطضؾددی لددطاض زازُ  

ضفتاضّای وداضبطاى   بَزًس. اها ّسف ایي پػٍّف، همایؿِ

اؾدت. زض  ّدای ذدَز ذدسهتی     ٍ غیطواضبطاى تىٌَلدَغی 

ٍالدغ، ایدي پدػٍّف بدِ جدای ایٌىدِ بدِ زًبدال قٌاؾددایی         

ّای جوؼیت قدٌاذتی وداضبطاى باقدس، بدِ زًبدال      ٍیػگی

زؾتیابی بِ ایي هَضَع اؾت وِ وداضبطاى زض همایؿدِ بدا    

ّایی زاضًس. ایي غیطواضبطاى، اظ لحاظ ضفتاضی چِ تفاٍت

 پػٍّف بِ زًبال زؾتیابی بِ اّساف ظیط اؾت:

ّای جوؼیت قٌاذتی بدیي زٍ گدطٍُ    قٌاؾایی تفاٍت

 واضبطاى ٍ غیطواضبطاى

ّای ضفتاضی بیي زٍ گطٍُ واضبطاى ٍ  قٌاؾایی تفاٍت

 غیطواضبطاى

ّدای ضفتداضی هَجدَز بدیي زٍ گدطٍُ       همایؿِ تفداٍت 

 هصوَض

ّدا   ووده بدِ هدسیطاى باًده     بطایزؾتیابی بِ هبٌایی 

ّای ارطبرف باظاضیابی هتٌاؾب با  بطای ططاحی اؾتطاتػی

 .ّای هَجَز تتفاٍ

 

 

‌ادبیات‌پصيَص

ّددای ذَزذددسهتی بددِ برددف هْوددی اظ    تىٌَلددَغی

ذددسهات باًىددساضی تبددسیو گكددتِ اًددس. زض بؿددیاضی اظ    

ّدای   وكَضّا، ههطف وٌٌسگاى بیف اظ ًیوی اظ فؼالیدت 

 ـ ّددای ًددَیي باًىددساضی   بدداًىی ذددَز ضا اظ ططیددك ضٍ

 .(Chen etal., 2009)زٌّدس   تىٌَلَغی هحَض اًجام هدی 

ّددای ذَزذددسهتی، زاضای هعایددا ٍ هؼددایبی     تىٌَلددَغی

ّدددای  ّدددای تىٌَلدددَغی . بطذدددی اظ هكرهدددِّؿدددتٌس

هكاضوت فؼال هكدتطی، ضاحتدی    :ذَزذسهتی ػباضتٌس اظ

زض اؾددتفازُ، اضاهددِ ذددسهات ؾفاضقددی، ّعیٌددِ پدداییي،     

ّدای ضلدابتی، اندلاف ضفتداض      زؾتطؾی ًاهحدسٍز، لیودت  

ههددطف وٌٌددسُ، ًگطاًددی زض ذهددَل اهٌیددت ؾیؿددتن ٍ 

غطافیایی گؿدتطزُ. ایدي تٌدَع ٍ گؿدتطزگی زض     پَقف ج

زّدس   ّای ذَز ذسهتی ًكاى هدی  ّای تىٌَلَغی هكرهِ

ّا، ّدن زاضای هعایدا ٍ ّدن زاضای     وِ ایي ًَع تىٌَلَغی

      دد  . بطگ ط   (Zeithaml & Gilly, 1987)هؼددایبی ّؿددتٌس 

هؼتمدددس اؾدددت ودددِ زض ظهیٌدددِ باًىدددساضی، اؾدددتفازُ اظ  

لدازض ذَاّدس   ّدا ضا   ّدای ذَزذدسهتی، باًده    تىٌَلَغی

 ِ ّدای ذدَز،    ؾاذت تا ّوعهاى با واّف چكوگیط ّعیٌد

افعایف واضایی ٍ ارطبركدی زض اضاهدِ ذدسهات ضا ًیدع بدِ      

بددِ ػٌددَاى هثددال،    .(Berger, 2009)زؾددت بیاٍضًددس  

یده   ( بطآٍضز وطزًس وِ ّعی1997ٌِ) 1والاوَتا ٍ فطیط

ًجدام  ّعیٌِ ا زضنس 16                                تطاوٌف الىتطًٍیىی هالی، تمطیبا  

 ُ زؾدتی ٍ ؾدٌتی اؾدت. زض ّودیي      ّواى تطاوٌف بِ قدیَ

ِ   2009) 2ضاؾتا، لگطاًس اًجدام   ( ًیع ػٌَاى ودطز ودِ ّعیٌد

                                                              یه تطاوٌف هدالی بدا اؾدتفاز ُ اظ ّودطاُ باًده، تمطیبدا        

ّعیٌددِ اًجددام ّودداى هؼاهلددِ بددِ قددیَُ  زضنددس 20هؼددازل 

 .(Kolodinsky etal., 2004)باًىددساضی ؾددٌتی اؾددت 

                                                           
1 Kalacota and Freire 

2 Legrand 
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ّای ذَزذسهتی، ًفَش زض  اظ تىٌَلَغیّوچٌیي اؾتفازُ 

زّدس ٍ زؾتطؾدی ضا بدطای هكدتطیاًی      باظاض ضا افعایف هی

وِ اهىداى حودَض فیعیىدی زض قدؼب باًده ضا ًساضًدس،       

هعیددت انددلی  .(Lee etal., 2009)زّددس  افددعایف هددی

ّای ذَزذسهتی بطای هكدتطیاى، زؾدتیابی بدِ     تىٌَلَغی

ٍؾدت،  ذسهات زض هىاى ٍ ظهاًی وِ هكدتطی ذَاّداى ا  

. اظ هعایدددای زیگدددط  (Bitner etal., 2000) اؾدددت

تَاى بدِ آؾداًی اؾدتفازُ،     ّای ذَزذسهتی هی تىٌَلَغی

آؾایف، نطفِ جَیی زض ظهاى، نطفِ جدَیی زض ّعیٌدِ،   

وٌتطل بط اضاهِ ذدسهات ٍ ؾدطگطهی ًاقدی اظ اؾدتفازُ اظ     

 ;Curran & Meuter, 2005)تىٌَلدَغی اقداضُ ودطز    

Bitner etal., 2000; Kolodinsky etal., 2004) .

ّددای  ػلیددطغن هعایددای ػٌددَاى قددسُ، بطذددی اظ پددػٍّف 

نَضت گطفتِ، اقاضُ ودطزُ اًدس ودِ ذدسهات هبتٌدی بدط       

ِ    تىٌَلَغی هكدتطیاى                                      ّای ذَزذسهتی، لعٍهدا  بدطای ّود

( ػٌدَاى  1990) 1زاضای هعیت ٍ فایسُ ًیؿتٌس. گطًٍطٍؼ

وطز وِ هَفمیت یه تىٌَلَغی ذَزذدسهتی بدِ ؾد      

تطی ٍ هعایددای ازضان قددسُ تَؾددط ٍی،  زضگیددطی هكدد

بؿتگی زاضز. بِ ػباضت زیگط، هكتطی بایس بدِ اؾدتفازُ اظ   

تىٌَلَغی ذَزذسهتی تطغیب قسُ ٍ هٌفؼتدی ضا وؿدب   

ًتددایج . (Suoranta & Mattila, 2004)وددطزُ باقددس 

زّس وِ بطذدی اظ هكدتطیاى،    ّای پیكیي ًكاى هی پػٍّف

بدِ ػٌدَاى یده    ذسهت ضا  تؼاهلات فطزی با اضاهِ زٌّسُ

اجتواػی تلمی وطزُ ٍ بطلطاضی ضاب دِ بدا هدطزم ضا     تجطبِ

ّدای   بط اؾتفازُ اظ هاقیي ٍ تىٌَلَغی بطای اًجام فؼالیت

زض ّودیي   .(Chen etal., 2009)زٌّدس   ذَز، تطجی  هی

ضاؾتا، بطذی اظ پػٍّكگطاى ػٌَاى وطزُ اًس وِ اؾدتفازُ  

ست، تَاًدس زض بلٌسهد   ّای ذَزذدسهتی هدی   اظ تىٌَلَغی

                                                           
1 Gronroos 

ارطات ظیاًباضی ضا بط ویفیت ضٍابط بیي هكتطی بدا باًده   

 & Ricard etal.,2001; Proenca)بطجدای بگدصاضز   

Silva, 2007)ِّای گصقتِ، تهوین  ًتایج پػٍّف . بطپای

ّددای ذَزذددسهتی   هكددتطی بددِ اؾددتفازُ اظ تىٌَلددَغی   

تَاًدس اظ ططیدك ػدَاهلی ّوچدَى: وٌتدطل، ػولىدطز،        هی

ّف تؼدداهلات اًؿدداًی، ٍالؼددی  آؾدداًی زض اؾددتفازُ، وددا 

بددَزى، ؾددطػت، هفیددس بددسٍى، ضیؿدده ودداّف یافتددِ،    

ؾازگی، آؾایف هكتطی ٍ زاًدف اؾدتفازُ اظ وداهریَتط/    

 Rod etal., 2009; Zhao)تىٌَلدَغی بطاًگیرتدِ قدَز    

etal., 2008; Cunningham etal., 2009) ػَاهددو .

                                                 فطٌّگی ّوچَى ػمایس، ػازات، ػ طف ٍ هیدعاى ضیؿده   

ًمكی هْن زض تهدوین هكدتطی بدِ اؾدتفازُ اظ      گطیعی ًیع

 & Laforet)وٌٌدس   ّای ذَزذسهتی ایفا هدی  تىٌَلَغی

Li, 2005; Nilsson, 2007; Zhao etal., 2008). 

ّدای پیكدیي بدط ه الؼدِ      ّواً َض وِ ػٌَاى قس، پػٍّف

ّددای جؼیددت قددٌاذتی ودداضبطاى ٍ غیطودداضبطاى  ٍیػگددی

س. ٍ ّددای ذَزذددسهتی توطوددع وددطزُ بَزًدد   تىٌَلددَغی

هتغیطّایی هاًٌس جٌؽ، ؾي، تحهیلات، زاًدف اؾدتفازُ   

اظ ضایاًِ، ؾابمِ اؾتفازُ اظ ضایاًِ، ضیؿه پصیطی، آؾداًی  

ازضان قسُ، فایسُ ازضان قسُ ٍ غیطُ ضا هَضز بطضؾدی  

     ِ  لددطاض زازُ بَزًددس. اهددا ّددسف ایددي پددػٍّف، همایؿدد

ّدای ذدَز    ضفتاضّای واضبطاى ٍ غیطوداضبطاى تىٌَلدَغی  

طای ایي هٌظدَض، ّفدت ضفتداض زض بدیي زٍ     ذسهتی اؾت. ب

ّای ذَزذسهتی گطٍُ واضبطاى ٍ غیطواضبطاى تىٌَلَغی

ّددای ذددَزپطزاظ، تلفددي  زض نددٌؼت باًىددساضی )زؾددتگاُ

باًه ٍ ایٌتطًدت باًده(، هدَضز همایؿدِ ٍ بطضؾدی لدطاض       

ذَاّددس گطفددت. ضفتاضّددای هددَضز ه الؼددِ ػباضتٌددس اظ:    

ّداى بدِ   حؿاؾیت ًؿبت بِ لیودت، ضضدایت، تبلیغدات ز   
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، توایو بِ ذطیس هجسز، توایدو بدِ تغییدط    1زّاى )قفاّی(

باًه، توایو بِ قدىایت ودطزى ٍ حؿاؾدیت ًؿدبت بدِ      

 ظهاى )ٍلت قٌاؼ بَزى(

‌

 حساسیت‌وسبت‌بٍ‌قیمت

ػلیدطغن ایٌىدِ ذَزواضؾداظی اضاهدِ ذدسهات، اضاهددِ      

زٌّسگاى ذسهات ضا لازض ؾاذتِ اؾت تدا ذدسهات ضا بدِ    

               دد                 اضاهددِ زٌّددس، اه ا ًتددایج      قددىلی اضظاًتددط بددِ هكددتطیاى    

زّس وِ هكتطیاى ضاضی زض  ّای گصقتِ ًكاى هی پػٍّف

همایؿِ با هكتطیاى ًاضاضی اظ حؿاؾیت ووتطی ًؿبت بدِ  

 Zeithaml etal., 1996; Zhao)لیوت بطذَضزاض ّؿتٌس

etal., 2008; Proenca & Rodrigues, 2011).  زض

ى ( زضیافدت ودِ وداضبطا   1998) 2ظهیٌِ باًىدساضی، هدَلع   

باًىساضی ایٌتطًتی اظ حؿاؾیت ووتطی ًؿدبت بدِ لیودت    

ّوچٌددیي پطًٍىددا ٍ  .(Mols, 1998)بطذددَضزاض ّؿددتٌس 

بط ضٍی ههدطف   2011ضٍزضیگع زض تحمیمی وِ زض ؾال 

بدِ  « ػلالِ قسیس یدا لابدو تدَجْی   »وٌٌسگاى آلواًی )وِ 

ِ باًىساضی با تلفدي ّودطاُ    (اًجام زازًدس ػٌدَاى   اًدس  زاقدت

ّددای ذَزذددسهتی هوىددي ٌَلددَغیوطزًددس، هكددتطیاى تى

اؾت بِ ایي زلیو وِ هعایایی ّوچَى ؾطػت ٍ آؾدایف  

ّدا زضیافدت ودطزُ اًدس،      ضا اظ ططیك ایي ًدَع تىٌَلدَغی  

توایو بِ پطزاذت لیوتی بیكتط ًؿبت بِ باًىدساضی ؾدٌتی   

ًیددع زاقددتِ باقددٌس. اوثددط ایددي ههددطف وٌٌددسگاى توایددو  

ِ  يید ازاقتٌس تدا بدطای    وٌٌدس  ذدسهات بیكدتط ّعیٌدِ     گًَد

(Proenca & Rodrigues, 2011). 

‌

‌

‌

                                                           
1 Word-of-mouth (WOM) 

2 Mols 

 رضایت

تددَاى بددا آى  ضضددایت هكددتطی ػدداهلی اؾددت وددِ هددی

ّا ٍ وؿب ٍواضّای هكدتطی هحدَض ضا   ػولىطز قطوت

ؾٌجیس؛ ظیدطا ضضدایت هكدتطی ّدسف اندلی باظاضیدابی       

ٍ تدسریط   (Caceres & Paparoidamis, 2007)اؾدت  

 Yee)هالی بلٌسهستی بطای وؿب ٍوداض بدِ ّودطاُ زاضز    

etal, 2010.)    اهطٍظُ هكتطیاى ضاضدی بِ ػٌدَاى یىدی اظ

قدًَس ٍ هدسیطاى   العاهات باظاضیدابی هَفدك هحؿدَی هدی    

زاًٌس وِ ضضایت هكتطیاى ًتایجی ّوچدَى  ّا هیقطوت

ًگدطـ هثبت بدِ بطًدس، تبلیغدات قدفاّی هثبدت، تىدطاض       

 & Carlson)ذطیس، ٍ ٍفازاضی هكتطیاى ضا بِ زًبال زاضز 

O’cass,2010.)     زض ٍالغ ضضایت هكدتطی ػاهدو اندلی

ّاؾددت ٍ زض تحمیمددات  هَفمیددت زض بؿددیاضی اظ ؾدداظهاى

هتؼددسز بددِ ضاب ددِ ضضددایت هكددتطی بددا تبلیغددات قددفاّی، 

ٍفددازاضی، تىددطاض ذطیددس ٍ افددعایف ؾددَزآٍضی ؾدداظهاى 

(. پطًٍىا 1392اقاضُ قسُ اؾت )بحطیٌی ظازُ ٍ تَؾلی، 

( 2000)( ٍ ّوچٌیي هَتط ٍ ّوىاضاى 2011ٍ ضٍزضیگع )

ضاب ِ هیاى ضضایتوٌسی ٍ ضفتاض ههطف وٌٌسُ ضا بِ ٍیدػُ  

ّددای ذددَززهتی، هددَضز  اؾددتفازُ اظ تىٌَلددَغی زض ظهیٌددِ

آًْا ًكاى زازًس وِ ضضدایتوٌسی اظ  اًس.  زازُبطضؾی لطاض 

ػودسُ تحدت تدسریط     بدِ طدَض  ّای ذَزذسهتی تىٌَلَغی

. بِ ػلاٍُ، زٍهدیي  اؾتظطفیت ؾفاضقی ؾاظی ذسهات 

زض ٍالدغ   قدَز  یههٌجط بِ ضضایتوٌسی هكتطی هعیتی وِ 

ؾَْلت زض تَاًایی تَلیس ٍ ههطف ذدسهات اؾدت )ّدط    

وجا ٍ ّدط ظهداى ودِ هكدتطی بدِ آى ًیداظ زاقدتِ باقدس(         

(Meuter etal., 2000).  (ًیدع زض تحمیمدی   1998هدَلع )

                                                            ودِ بددط ضٍی وداضبطاى  باًىددساضی ایٌتطًتدی زض زاًودداضن    

باًىدساضی ایٌتطًتدی   اًجام زاز، ػٌَاى ودطز ودِ وداضبطاى    

ًؿددبت بددِ ودداضبطاًی وددِ اظ باًىددساضی ایٌتطًتددی اؾددتفازُ 
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، اظ ضضدایت ٍ ٍفددازاضی بیكدتطی ًؿددبت بددِ   وطزًددس یًود 

ضٍز ٍ . (Mols, 1998)بطذدَضزاض بَزًدس    كداى یّا باًده 

( زضیافتٌدددس ودددِ ضاحتدددی ٍ ؾدددَْلت 2009ّوىددداضاى )

ّددای زؾتطؾدی بددِ ذدسهات بددِ ػٌدَاى هٌددافغ تىٌَلدَغی    

زض حدالی   قَز یهضضایتوٌسی هكتطی  ذَزذسهتی ؾبب

وددِ ػولىددطز ًازضؾددت ؾددرت افددعاضی ٍ ًددطم افددعاضی   

. زض ّویي (Rod etal., 2009) قَز یههَجب ًاضضایتی 

ُ ( گدعاضـ  2000ضاؾتا، هَتط ٍ ّوىاضاى ) ودِ   اًدس  ودطز

ػولىطز ًازضؾت تىٌَلَغیىی وِ ههدطف وٌٌدسگاى ضا   

        س، ػل ت تا اظ ذسهات هتؼاضف اؾتفازُ وٌٌ ؾاظز یهٍازاض 

هكتطیاًی  .(Meuter etal., 2000)انلی ًاضضایتی اؾت 

وٌٌدس، بدِ    ّای ذَزذسهتی اؾدتفازُ هدی   وِ اظ تىٌَلَغی

       دد                                                   ایددي ػل ت وددِ بددسٍى هحددسٍزیت هىدداًی ٍ ظهدداًی بددِ     

ذسهات زؾتطؾی زاضًس، اظ ضضایت بالایی بطذَضزاضًدس  

(Chen etal., 2009; Zhao etal., 2008)  شٍالفمداض .

یع زض تحمیمدی ودِ باًده وكداٍضظی     زٌَّی ٍ ضقیسی ً

اؾددتاى وطهدداى اًجددام زازًددس بددِ ایددي ًتیجددِ ضؾددیسًس وددِ 

ضضایت ػاهلی بؿیاض هْن زض تطغیب هكتطیاى بِ اؾدتفازُ  

 اظ ذسهات باًىساضی الىتطًٍیه اؾت.

‌

‌تبلیغات‌دَان‌بٍ‌دَان‌)ضفاَی(

تبلیغات قفاّی اگط هْوتطیي هٌبغ اطلاػاتی ههدطف  

اظ هْوتطیي هٌدابغ اطلاػداتی    وٌٌسُ ًباقس، بی قه یىی

ضٍز. تداریط ٍ ًفدَش تبلیغدات قدفاّی بدِ       آى بِ قدواض هدی  

قددىو گؿددتطزُ ای زض هتددَى باظاضیددابی ٍ ضٍاًكٌاؾددی    

ههطف وٌٌسُ هَضز ه الؼِ ٍ بطضؾی لدطاض گطفتدِ اؾدت    

( ًكداى  1992) 1(. فَضًو1391)غفاضی آقتیاًی ٍ هحطم، 

ٍ  زاز وددِ ّوبؿددتگی هثبتددی هیدداى ضضددایتوٌسی هكددتطی 

 ,Fornell)اًجام تبلیغات زّاى بِ زّاى هثبت ٍجَز زاضز 

                                                           
1 Fornell 

. بددِ ػبدداضت زیگددط، هكددتطیاى ضضددایتوٌس توایددو  (1992

بیكتطی بطای اشػداى بطتدطی ذدسهات یده اضاهدِ زٌّدسُ       

 ِ آى اضاهددِ زٌّددسُ  ذددسهات ٍ یددا حتددی هؼطفددی ٍ تَنددی

. (Eriksson etal., 2005)ذدسهات بدِ زیگدطاى زاضًدس     

ِ  اًس زاقتًَِیؿٌسگاى زیگط تسویس  ای هؼٌدازاض ٍ   وِ ضاب د

هثبددت هیدداى ازضان ویفیددت ذددسهات بطتددط ٍ پیكددٌْاز    

ههطف وٌٌسُ بِ زیگط هكتطیاى بدالمَُ بدطای اؾدتفازُ اظ    

ذدددسهات، ٍجدددَز زاضز  ذدددسهات ایدددي اضاهدددِ زٌّدددسُ 
(Proenca & Rodrigues, 2011; Meuter etal., 

2000; Zeithaml etal., 1996)  چددي ٍ ّوىدداضاى .

ؼتمسًس وؿاًی ودِ اظ تىٌَلدَغی ذَزذدسهتی    ( ه2009)

وٌٌس، ضضایتی ضا وِ اظ پطزاذت ّعیٌِ پاییي،  اؾتفازُ هی

ضاحتددی ٍ ؾددَْلت زؾتطؾددی بددِ ذددسهات تىٌَلددَغی    

ذَزذسهتی بِ زؾت آٍضزُ اًس، بِ زیگطاى اػلام ودطزُ  

ذددسهات، بددِ  ٍ ًظددطات هثبتددی ضا پیطاهددَى اضاهددِ زٌّددسُ 

بددِ اؾددتفازُ اظ ایددي زیگددطاى اضاهددِ وددطزُ ٍ آًْددا ضا ًیددع  

 .(Chen etal., 2009)وٌٌس  تىٌَلَغی، تكَیك هی

 

‌تمایل‌بٍ‌خرید‌مجدد

یىی اظ اّساف ّط ؾاظهاًی، تكَیك هكتطیاى بِ اضاهدِ  

. (Froehle, 2006)ذطیسّای هىطض زض طی ظهاى اؾدت  

ُ    ًتایج پػٍّف اًدس ودِ هكدتطیاى     ّدای گصقدتِ ًكداى زاز

كدتطی بدطای ذطیدس    ضضایتوٌس ٍفازاضتط ّؿتٌس ٍ توایو بی

بددیي  ّددا بددِ ضاب ددِ هجددسز زاضًددس. زض بؿددیاضی اظ پددػٍّف

ضضایت ٍ ٍفازاضی پطزاذتدِ قدسُ اؾدت ٍ پػٍّكدگطاى     

اًس وِ هكتطیاًی وِ ضضایت بیكتطی  هرتلفی اػلام وطزُ

 1زاضًس، توایو بیكتطی بدِ ذطیدس هجدسز زاضًدس. جدسٍل      

زّددس. زض  ّددا ضا ًكدداى هددی    تؼددسازی اظ ایددي پددػٍّف   

( 2009ات باًىساضی، چي ٍ ّوىاضاى )چْاضچَی ذسه

ًكاى زاز وِ هكتطیاًی وِ اظ ذسهات باًىساضی ایٌتطًتدی  

بیكتط اظ باًه ذَز ضضدایت زاضًدس، بدِ     سٌوٌ یهاؾتفازُ 
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پطزاظًدس، توایدو بیكدتطی     اًجام تبلیغات قفاّی هثبت هی

بطای ذطیس هجسز زاضًس، ٍ حؿاؾیت ووتدطی ًؿدبت بدِ    

ّوچٌیي غاٍ  .(Chen etal., 2009) زٌّس یهلیوت ًكاى 

یدس وطزًدس ٍ   ی( ًیدع ّودیي ضاب دِ ضا تا   2009ٍ ّوىاضاى )

ّددای ذَزذددسهتی  گفتٌددس هكددتطیاًی وددِ اظ تىٌَلددَغی 

                                              وٌٌس بِ ػل ت ضضدایتی ودِ اظ اًجدام ذدسهات      اؾتفازُ هی

آٍضًدس،   بسٍى هحسٍزیت هىاًی ٍ ظهداًی بدِ زؾدت هدی    

ظ توایو بِ ذطیس هجسز )ٍفازاضی ضفتاضی( ضا اظ ذَز بطٍ

 .(Zhao etal., 2008)زٌّس  هی

‌
‌َای‌صًرت‌گرفتٍ‌بر‌رضایت‌ي‌يفاداری‌پصيَص‌-1جديل‌ضمارٌ‌

‌وتیجٍ‌فرضیٍ‌وًع‌رابطٍ‌مًرد‌مطالعٍ‌سال‌پصيَطگر

 تسییس هثبت فطاًؿِ 2007 واؾیطظ ٍ پاپاضٍیساهیؽ

 تسییس هثبت اؾتطالیا 2010 واضؾَى ٍ اوُاؼ

 تسییس تهثب اؾراًیا 2009 گیلؿاهَضا ٍ ّوىاضاى

 تسییس هثبت پاوؿتاى 2010 افؿاض ٍ ّوىاضاى

 تسییس هثبت آفطیمای جٌَبی 2011 ه ی طپیتعض ٍ زی

 تسییس هثبت هالعی ٍ ل ط 2010 واؾین ٍ ػبسالله

 تسییس هثبت چیي 2010 ق ٌگ ٍ لیَ

 تسییس هثبت ایطاى 1392 ًجفی ظازُ ٍ ّوىاضاى

‌

تغییدر‌‌تمایل‌بٍ‌تغییر‌ارائٍ‌دَىدگان‌خددمات‌)‌

‌باوک(

ّدای  ودِ تىٌَلدَغی   زاضز یهد ( اشػداى  1992فَضًو )

بددِ ػٌددَاى هدداًؼی بددطای توایددو   تَاًددس یهدد ذَزذددسهتی

هكتطیاى بدِ تغییدط اضاهدِ زٌّدسگاى ذدسهات ػودو وٌٌدس        

(Fornell, 1992).      ِدد                                    ػل ت ایددي اهددط زض ایددي اؾددت ودد   

هكددتطیاًی وددِ ٍلددت ذددَز ضا نددطف یددازگیطی ًحددَُ   

، ووتدط  وٌٌدس  یهد ذدسهتی  ّای ذَزاؾتفازُ اظ تىٌَلَغی

)البتِ بؼدس اظ ایٌىدِ بدا آى     طًسیگ یهزض هؼطو تغییط لطاض 

 & Proenca)تىٌَلدددَغی ذدددال آقدددٌا گكدددتٌس(  

Rodrigues, 2011)        ِد                . ػلاٍُ بدط ایدي، بدِ ایدي ػل ت ود                         

ّددای  هیددعاى زؾتطؾددی ههددطف وٌٌددسُ بددِ تىٌَلددَغی   

تؼددساز  تَاًددس یهددذَزذددسهتی، ظیدداز اؾددت، ایددي اهددط   

ایف زازُ ٍ زض ًتیجِ لسضت ضاب ِ هیداى  ّا ضا افعتطاوٌف

یدده باًدده ٍ یدده ههددطف وٌٌددسُ ضا تمَیددت وٌددس     

(Ricard etal., 2001).  تدَاى ایٌگًَدِ بیداى     بٌابطایي هدی

هكدتطیاى   سٌد تَاً یهّای ذَزذسهتی وطز وِ تىٌَلَغی

ذَز وٌٌس ٍ زض ًتیجدِ احتودال ووتدطی    « پایبٌس»ضا بیكتط 

بداى بیاٍضًدس ٍ لهدس    ٍجَز زاقتِ باقس تا آًْدا ضٍ بدِ ضلی  

 تغییط باًه ضا زاقتِ باقٌس.

‌

‌تمایل‌بٍ‌ضکایت‌کردن

 تَاًدس  یهد قىایت هكتطیاى بِ ػٌَاى ًتیجِ ًاضضایتی 

بطای اضاهِ زٌّسگاى ذسهات زاضای ًتایج هثبدت ٍ هٌفدی   

. ضفتداض  (Proenca & Rodrigues, 2011)تلمدی باقدس   

زض ؾدِ قدىو    تَاًس یهقىایت بِ ػٌَاى ًتیجِ ًاضضایتی 

( اًجدام  2) ،( قىایات ولاهی )قفاّی(1ظیط بطٍظ یابس: )

( قدىایت بدِ ندَضت اًجدام     3تبلیغات قفاّی هٌفدی ٍ ) 
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اظ ططفدی زیگدط،    .(Wang etal., 2012)الساهات لاًًَی 

وددِ قددىایات   وٌٌددس یهددبطذددی اظ ًَیؿددٌسگاى اقدداضُ  

وِ ایدي   افتس یههثبت باقس، ایي اهط ظهاًی اتفاق  تَاًس یه

ّن آهددسى فطنددتی بددطای بْبددَز ٍ قددىایت هَجددب فددطا

باظیددابی ذددسهات قددَز. زض ٍالددغ، قددىایات ًاقددی اظ     

ًاضضایتی ًِ تٌْا اجتٌدای ًاپدصیط ّؿدتٌس بلىدِ هفیدس ًیدع       

          دد                                   باقددٌس. ػل ت ایددي هَضددَع آى اؾددت وددِ       تَاًٌددس یهدد

تدا   ؾداظًس  یهد قىایات، اضاهِ زٌّسگاى ذسهات ضا لدازض  

ظ بدیي  هٌبغ ًاضضدایتی ضا اندلاف ًوایٌدس ٍ ًاضضدایتی ضا ا    

بِ ّودیي   .(Mols, 1998; Zeithmal etal., 1996)ببطًس

ِ  يید ا( 1996تطتیب، ظیتوال ٍ ّوىاضاى ) اؾدتسلال   گًَد

وِ ههدطف وٌٌدسگاًی ودِ توایدو بدِ قدىایت        ٌسٌو یه

زاضًس، هوىي اؾت اظ جولدِ ههدطف وٌٌدسگاًی باقدٌس     

 ذَاٌّدس  یه                                       وِ بِ طَض ولی اظ ذسهات ضاضی ّؿتٌس اه ا 

                               د       اى ذسهات فطنتی زٌّس تدا آًْدا ػل ت     تا بِ اضاهِ زٌّسگ

. زض (Zeithmal etal., 1996)ًاضضددایتی ضا ضفددغ وٌٌددس 

ظهیٌددِ ذددسهات باًىددساضی، لَؾدده ٍ هدده زٍگددَل     

ّددا  ( هؼتمسًددس وددِ قددىایات فطنددتی بددِ باًدده   1996)

تا ًاضضایتی ضا بِ ضضایتوٌسی تبدسیو وٌٌدس، زض    زٌّس یه

اضاهددِ زٌّددسُ ذددسهات بایددس هؿدد َلیت آى  نددَضت يیددا

ضاُ حدو آى   بِ زًبدال ىو ضا برصیطز ٍ بهَضت فؼالاًِ هك

تىٌَلدَغی   .(Levesque & McDougall, 1996)باقس 

زض ضفتاض قىایت هْن اؾت ظیطا ایدي اهدط ایجداز ٍ جودغ     

؛ زض ٍالغ بط طبك ًظدط  بركس یهآٍضی قىایت ضا تؿْیو 

                            ّای جسیس ػودلا  قدىایات ضا   (، تىٌَلَغی1997) 1بطٍى

ویي قىایات ّؿتٌس ودِ ههدطف   ظیطا ّ وٌٌس یه بیتطغ

تددا بددِ آؾدداًی ٍ   ؾدداظز یهددوٌٌددسگاى ًاضاضددی ضا لددازض  

بهددَضت ًاقددٌاؼ )تَؾددط ایویددو یددا زیگددط ابعاضّددای    

الىتطًٍیىی( بِ اضاهدِ زٌّدسگاى ذدسهات اطدلاع ضؾداًی      

 .(Proenca & Rodrigues, 2011)وٌٌس 

                                                           
1 Brown 

‌حساسیت‌وسبت‌بٍ‌زمان

ّدددای   یىدددی اظ هعایدددای اؾدددتفازُ اظ تىٌَلدددَغی   

هتی، اًجدام اهدَض زض هدست ظهداى بؿدیاض وَتدداُ      ذَزذدس 

ّدای ذَزذدسهتی    . افدطاز بدا اؾدتفازُ اظ تىٌَلدَغی    اؾت

ًیدداظی بددِ حوددَض فیعیىددی زض قددؼب باًدده ًساضًددس ٍ   

تَاًٌدددس زض ّدددط هىددداًی بدددا اؾدددتفازُ اظ ابعاضّدددای  هدددی

ّددای ذددَز وٌٌددس   تىٌَلددَغی، الددسام بددِ اًجددام فؼالیددت 

(Curran & Meuter, 2005; Bitner etal., 2000). 

( ػٌَاى وطزًس وؿاًی ودِ بدِ   2012) 2ٍاًگ ٍ ّوىاضاى

ضًٍدس،   ّای ذَزذدسهتی هدی   ؾوت اؾتفازُ اظ تىٌَلَغی

زٌّس ٍ  افطازی ّؿتٌس وِ بِ ٍلت ذَز اّویت ظیازی هی

اظ اتددلاف ٍلددت، گطیددعاى ّؿددتٌس. ایددي افددطاز بددِ زًبددال  

باقدٌس   ّایی بطای اًجام ؾدطیغ تدط واضّدای ذدَز هدی      ضاُ

(Wang etal., 2012). 

‌

‌َای‌پصيَص‌فرضیٍ

ّواً َض وِ پیكتط شوط قدس ّدسف پدػٍّف حاضدط     

ّدای   ضفتاضّای واضبطاى ٍ غیطواضبطاى تىٌَلدَغی  همایؿِ

 :ذَز ذسهتی اؾت. ضفتاضّدای هدَضز ه الؼدِ ػباضتٌدس اظ    

حؿاؾیت ًؿبت بِ لیودت، ضضدایت، تبلیغدات زّداى بدِ      

توایو بِ ذطیس هجدسز، توایدو بدِ تغییدط      ،زّاى )قفاّی(

باًه، توایو بِ قدىایت ودطزى ٍ حؿاؾدیت ًؿدبت بدِ      

 ِ ّدای پدػٍّف    ظهاى )ٍلت قٌاؼ بَزى(. بٌابطایي فطضدی

 گطزًس: حاضط بسیي قىو تسٍیي هی

ّدای ذَزذدسهتی    اؾتفازُ وٌٌسگاى اظ تىٌَلَغی -1

زض همایؿِ با وؿاًی وِ اؾتفازُ ًوی وٌٌدس، اظ حؿاؾدیت   

 ووتطی ًؿبت بِ لیوت بطذَضزاضًس.

ّدای ذَزذدسهتی    وٌٌسگاى اظ تىٌَلَغیاؾتفازُ  -2

زض همایؿِ بدا وؿداًی ودِ اؾدتفازُ ًودی وٌٌدس، ضضدایت        

 بیكتطی اظ ذسهات زضیافت قسُ زاضًس.

                                                           
2 Wang etal 
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ّدای ذَزذدسهتی    اؾتفازُ وٌٌسگاى اظ تىٌَلَغی -3

زض همایؿددِ بددا وؿدداًی وددِ اؾددتفازُ ًوددی وٌٌددس، توایددو  

 بیكتطی بِ اضاهِ تبلیغات زّاى بِ زّاى هثبت زاضًس.

ّدای ذَزذدسهتی    ؾتفازُ وٌٌسگاى اظ تىٌَلَغیا -4

زض همایؿددِ بددا وؿدداًی وددِ اؾددتفازُ ًوددی وٌٌددس، توایددو  

 بیكتطی بِ ذطیس هجسز زاضًس.

ّدای ذَزذدسهتی    اؾتفازُ وٌٌسگاى اظ تىٌَلَغی -5

زض همایؿددِ بددا وؿدداًی وددِ اؾددتفازُ ًوددی وٌٌددس، توایددو  

 ووتطی بِ تغییط اضاهِ زٌّسُ ذسهات زاضًس.

ّدای ذَزذدسهتی    ٌسگاى اظ تىٌَلَغیاؾتفازُ وٌ -6

زض همایؿددِ بددا وؿدداًی وددِ اؾددتفازُ ًوددی وٌٌددس، توایددو  

 بیكتطی بِ قىایت وطزى اظ باًه زاضًس.

ّدای ذَزذدسهتی    اؾتفازُ وٌٌسگاى اظ تىٌَلَغی -7

زض همایؿِ با وؿاًی وِ اؾتفازُ ًوی وٌٌدس، اظ حؿاؾدیت   

 بیكتطی ًؿبت بِ ٍلت ذَز، بطذَضزاضًس.

‌

 پصيَص‌ريش

ِ  بدا  حاضدط  ٍّفپػ ِ  تَجد  بدا  ٍ یوداضبطز ، ّدسف  بد

 ًدَع  اظ( پػٍّف ضٍـّا ) زازُ یگطزآٍض ًحَُ بِ تَجِ

ِ  ٍ( یساًید ه) یكد یآظها طیغ یّا ضٍـ  تدط  كید زل طدَض  بد

 حاضددط ّددازازُ یگددطزآٍض ابددعاض  .اؾددت تَنددیفی ضٍـ

ِ . اؾت بَزُ پطؾكٌاهِ  زٍ قداهو  پدػٍّف  يید ا پطؾكدٌاه

 یطیددگ اًددساظُ بددِ هطبددَط اٍل لؿددوت .اؾددت لؿددوت

 هطبدَط  زٍم لؿدوت  ٍ اؾدت  یقٌاذت تیجوؼ یطّایهتغ

ُ  بِ ِ  زٍم لؿدوت . اؾدت  طّدا یهتغ یطید گ اًدساظ  پطؾكدٌاه

تطویددب ؾددَالات ٍ هٌبددغ   وددِ اؾددت ؾددَال 20 قدداهو

لابدو هكداّسُ ّؿدتٌس.     2اؾترطاش آًْا زض جسٍل قواضُ 

گعیٌدِ ای لیىدطت    5تواهی ؾَالات با اؾتفازُ اظ طید   

 اًس. ؾٌجیسُ قسُ

 ترکیب‌سًالات‌پرسطىامٍ‌–‌2جديل‌
 هٌبغ اؾترطاش تؼساز ؾَالات ًام هتغیط

 Casalo etal., 2008 3 تبلیغات قفاّی

 Proenca & Rodrigues, 2011 3 توایو بِ ذطیس هجسز

 Proenca & Rodrigues, 2011 3 حؿاؾیت ًؿبت بِ لیوت

 Proenca & Rodrigues, 2011 2 توایو بِ قىایت

 Rod etal., 2009 4 ضضایت

 Proenca & Rodrigues, 2011 3 توایو بِ تغییط باًه

 Wang etal., 2012 2 حؿاؾیت ًؿبت بِ ٍلت

‌

‌،‌ومًوٍ‌ي‌ريش‌ومًوٍ‌گیریجامعٍ‌آماری

هكدتطیاى قدؼب    ِید ول حاضط، پػٍّف یآهاض جاهؼِ

. تؼساز قؼب باًده  ّؿتٌسباًه پاضؾیاى قْطؾتاى اَّاظ 

ت. بدا تَجدِ بدِ    قدؼبِ اؾد   3پاضؾیاى زض قْطؾتاى اَّاظ، 

ًاهحددسٍز بددَزى تؼددساز هطاجؼددِ وٌٌددسگاى بددِ قددؼب، اظ 

 فطهَل ًوًَِ گیطی زض جاهؼِ ًاهحسٍز اؾتفازُ قس.

 
زضنس ٍ ّوچٌیي زلت  5زض ایي فطهَل، همساض آلفا، 

اًددس. ّودداً َض وددِ هكدداّسُ  زض ًظددط گطفتددِ قددسُ 0/ 06

 475قَز، حجن ًوًَِ لاظم بطای ایي پػٍّف همدساض   هی

ِ  . اؾتًفط  قدؼب، تؼدساز    با تَجِ بِ یىؿاى بدَزى زضجد
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پطؾكٌاهِ بِ طَض هؿاٍی زض ّط ؾِ قؼبِ تَظیغ قدس   480

پطؾكددٌاهِ باظگكددت زازُ قددس.  397وددِ اظ ایددي تؼددساز، 

 83بٌابطایي ًطخ باظگكت پطؾكٌاهِ زض پدػٍّف حاضدط،   

 یقدٌاذت  تید جوؼ یّدا  یػگیٍ 3 قواضُ جسٍل. اؾت% 

ِ  هَضز ًوًَِ  4ٍ جدسٍل قدواضُ    وٌدس  هدی  اىید ب ضا ه الؼد

ٍضدؼیت گدطٍُ وداضبطاى ضا بدِ لحداظ هیدعاى اؾددتفازُ اظ       

 زّس. ّای ذَزذسهتی ًكاى هی تىٌَلَغی

‌
 َای‌جمعیت‌ضىاختی‌ومًوٍ‌يیصگی‌–‌3جديل‌

 وای زٍ پیطؾَى واضبطاى غیطواضبطاى 

 Sig همساض زضنس تؼساز زضنس تؼساز 

       جٌؿیت

 % 70 216 % 60 53 هطز
935 /2 087 /0 

 % 30 93 % 40 35 ىظ

       ؾي

 %2/ 3 7 %3/ 4 3 ؾال ٍ ووتط 20

175 /37 000 /0 

 %18/ 1 56 %5/ 7 5 ؾال 21 -27

 %24/ 9 77 % 17 15 ؾال 28 -34

 %26/ 9 83 %12/ 5 11 ؾال 35 -41

 %14/ 9 46 %35/ 2 31 ؾال 42 – 48

 %12/ 9 40 %26/ 2 23 ؾال ٍ بیكتط 49

       ٍضؼیت تاّو

 %47/ 6 147 %38/ 6 34 هجطز
205 /2 138 /0 

 %52/ 4 162 %61/ 4 54 هتاّو

       تحهیلات

 %10/ 7 33 %22/ 7 20 زیرلن

016 /13 005 /0 
 %17/ 1 53 %18/ 2 16 فَق زیرلن

 %49/ 2 152 %48/ 9 43 لیؿاًؽ

 %23 71 %10/ 2 9 فَق لیؿاًؽ ٍ بالاتط

       اّاًِ )تَهاى(زضآهس ه

 %10/ 4 32 %11/ 4 10 ّعاض 400تا 

671 /2 445 /0 
 %24/ 9 77 %17 15 ّعاض 800ّعاض تا 401

 %35/ 6 110 %42 37 1200000ّعاض تا  801

 %29/ 1 90 %29/ 6 26 1200000بالاتط اظ 

 



 
 

 129/  ی ذَزذسهت یّا یتىٌَلَغ طواضبطاىیغ ٍ واضبطاى گطٍُ زٍ زض یضفتاض یّا تفاٍت

 

 َای‌خًدخدمتی‌میسان‌استفادٌ‌از‌ابسارَای‌تکىًلًشی‌–‌4جديل‌

 تفازُهیعاى اؾ
 تلفٌباًه ایٌتطًت باًه ّای ذَز پطزاظ زؾتگاُ

 % تؼساز % تؼساز % تؼساز

 %20/ 4 63 %22/ 3 69 0 0 ػسم اؾتفازُ

 %36/ 2 112 %19/ 4 60 %8/ 1 25 هاّاًِ ووتط اظ زٍ باض

 %13/ 9 43 %16/ 8 52 %12/ 3 38 هاّاًِ زٍ تا ؾِ باض

 %15/ 2 47 %17/ 2 53 %18/ 4 57 ّفتِ ای یه تا زٍ باض

 14/ 2 44 %24/ 3 75 %61/ 2 189 ّفتِ ای بیف اظ زٍ باض

 

زّس، هیعاى اؾتفازُ اظ  ًكاى هی 4ّواً َض وِ جسٍل 

ّای ذَزپطزاظ زض همایؿِ با تلفٌباًده ٍ ایٌتطًدت    زؾتگاُ

% اظ وداضبطاى  61باًه بیكتط اؾت؛ بدِ طَضیىدِ بدیف اظ    

ظ ّددای ذددَزپطزاظ زض ّفتددِ بددیف اظ زٍبدداض ا     زؾددتگاُ

وٌٌس. ایي ػدسز بدطای    ّای ذَز پطزاظ اؾتفازُ هی زؾتگاُ

% ٍ بددطای ودداضبطاى  24ودداضبطاى ایٌتطًددت باًدده بطابددط   

 % اؾت.14تلفٌباًه 

‌

‌ريایی‌ي‌پایایی

 وطاًبدداخ یآلفددا بیضددط اظ پطؾكددٌاهِ ییایددپا یبددطا

 سیگطز غیتَظ طؾكٌاهِپ 30 ابتسا هٌظَض يیبس قس اؾتفازُ

 همدساض  وِ.قس هحاؾبِ آًْا یآلفا ،یآٍض جوغ اظ پؽ ٍ

 اظ ًكاى وِ بَز 0/ 81 با بطابط پطؾكٌاهِ یبطا بیضط يیا

هیعاى ضطیب آلفای وطاًباخ بدطای ّودِ   . زاضز آى ییایپا

 یبدطا ًكاى زازُ قدسُ اؾدت.    5هتغیطّا زض جسٍل قواضُ 

ِ  ییضٍا يییتؼ ی تسییدس اظ ضٍـ تحلیدو ػداهلی    ،پطؾكدٌاه

                     ی بدِ بطضؾدی ایدي                           تحلیدو ػداهلی تسییدس    اؾتفازُ گطزیس.

                               ّای هَجدَز بدا ؾداذتاض بدِ                         پطزاظز وِ آیا زازُ         ه لب هی

                                                قست هحسٍز قسُ پیف تجطبی وِ قدطایط ّواًٌدسی ضا   

                بدط اؾداؼ ضٍـ                                    ؾداظز، بدطاظـ زاضز یدا ًدِ.                 بطآٍضز هدی 

       آًْدا    t                                ی ؾدؤالاتی ودِ همدساض آهداضُ          تسییس            تحلیو ػاهلی 

            قددًَس ٍ زض                            ، هؼٌددازاض قددٌاذتِ هددی     اؾددت   1  /   96           بیكددتط اظ 

ِ   .(Casalo etal,2008)         هاًٌدس                   ٌاهِ بدالی هدی        پطؾكد            بطپاید

 ُ                                    ، توداهی ؾدؤالات پطؾكدٌاهِ زاضای                       ًتایج بِ زؾت آهدس

                                     هؼٌازاض بَزُ ٍ ًیاظی بِ حصف ّیچ یده    T             همازیط آهاضُ 

  .    ًیؿت        اظ آًْا 

‌

‌یدییوتایج‌تحلیل‌عاملی‌تأ‌–‌5جديل‌ضمارٌ‌
 همازیط آلفای وطاًباخ Tهمازیط آهاضُ  باضّای ػاهلی ؾؤالات 

 بلیغات قفاّیت

 4/ 87 0/ 61 1 ؾَال

 4/ 43 0/ 59 2ؾَال  0/ 79

 5/ 51 0/ 63 3ؾَال 

 توایو بِ ذطیس هجسز

 3/ 48 0/ 49 4 ؾَال

 4/ 52 0/ 52 5 ؾَال 0/ 82

 3/ 78 0/ 58 6 ؾَال
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 حؿاؾیت ًؿبت بِ لیوت

 5/ 06 0/ 73 7 ؾَال

 4/ 61 0/ 65 8 ؾَال 0/ 78

 4/ 99 0/ 69 9 ؾَال

 توایو بِ قىایت
 5/ 56 0/ 53 10ؾَال

81 /0 
 5/ 82 0/ 58 11ؾَال

 ضضایت

 7/ 81 0/ 78 12ؾَال

89 /0 
 8/ 12 0/ 74 13ؾَال

 8/ 02 0/ 79 14ؾَال

 6/ 68 0/ 67 15ؾَال

 توایو بِ تغییط باًه

 6/ 77 0/ 58 16ؾَال

 5/ 75 0/ 64 17ؾَال 0/ 83

 6/ 03 0/ 61 18ؾَال

 حؿاؾیت ًؿبت بِ ٍلت
 5/ 52 0/ 68 19ؾَال

80 /0 
 4/ 86 0/ 63 20ؾَال

‌

‌َا‌یافتٍ

با تَجِ بِ ایٌىِ زض ایي تحمیك بِ همایؿدِ ضفتاضّدا زض   

قددَز، لددصا تحمیددك حاضددط هتغیددط  زٍ گددطٍُ پطزاذتددِ هددی

ضفتاضی اظ آظهدَى   ّا ٍابؿتِ ًساضز ٍ بطای ؾٌجف تفاٍت

بطضؾی نحت یدا   بطای. قَز تحلیو ٍاضیاًؽ اؾتفازُ هی

ؾمن ازػای ػسم تؿاٍی ّط یده اظ هتغیطّدای پدػٍّف    

زض زٍ گددطٍُ ودداضبطاى ٍ غیطودداضبطاى اظ آظهددَى همایؿددِ 

اؾتفازُ قسُ اؾت. ًتدایج   ANOVAهیاًگیي چٌس جاهؼِ 

  ِ ًكداى زازُ قدسُ اًدس.     7ّدا زض جدسٍل    هطبَط بدِ فطضدی

ّواًگًَِ وِ اظ جسٍل هكدرم اؾدت، فمدط ضفتاضّدای     

ؿبت بِ لیوت ٍ توایو بِ قىایت ودطزى، زض  حؿاؾیت ً

اًس ٍ زض ذهدَل ؾدایط ضفتاضّدا،     زٍ گطٍُ ّوگَى بَزُ

    ِ بدیي   ًاّوگًَی ٍجَز زاقتِ اؾدت. بدطای بطضؾدی ضاب د

ّدای   هتغیطّای جوؼیت قٌاذتی ٍ اؾتفازُ اظ تىٌَلدَغی 

ذَزذدسهتی ًیدع اظ آظهدَى ّوگدًَی ٍ آهداضُ وددای زٍ      

تغیطّدای جوؼیدت   اؾتفازُ قسُ اؾت. ًتایج هطبدَط بدِ ه  

 ًكاى زازُ قسُ اًس. 6قٌاذتی زض جسٍل 

 

 وتایج‌تفايت‌بیه‌دي‌گريٌ‌کاربران‌ي‌غیرکاربران‌از‌لحاظ‌متغیرَای‌جمعیت‌ضىاختی‌–‌6جديل‌

 هتغیط
 وای زٍ پیطؾَى

 ًتیجِ
 Sig همساض

 0/ 087 2/ 935 جٌؿیت

ضز ًودی   H0زضنس اؾدت. بٌدابطایي فدطو     5بطای هتغیط جٌؿیت بیكتط اظ  sigهمساض 

قَز ٍ زٍ گطٍُ واضبطاى ٍ غیطواضبطاى اظ ًظط جٌؿیت، ّوگَى ّؿتٌس ٍ بدِ لحداظ   

 آهاضی تفاٍت هؼٌازاضی ًساضًس.



 
 

 131/  ی ذَزذسهت یّا یتىٌَلَغ طواضبطاىیغ ٍ واضبطاى گطٍُ زٍ زض یضفتاض یّا تفاٍت

 

 0/ 000 37/ 175 ؾي

زٍ گطٍُ اظ ًظط ؾي، ّوگَى ًیؿتٌس ٍ بِ لحداظ آهداضی تفداٍت هؼٌدازاضی زاضًدس.      

 42افدطاز بیكدتط اظ   زّس، زض گطٍُ غیطواضبطاى، اوثط  ًكاى هی 3ّواًگًَِ وِ جسٍل 

 ؾال ؾي زاقتٌس. 41تا  28ؾال اها زض گطٍُ واضبطاى، اوثط افطاز بیي 

 0/ 138 2/ 205 ٍضؼیت تاّو
زٍ گطٍُ اظ ًظط ٍضؼیت تسّو، ّوگَى ّؿتٌس ٍ بِ لحاظ آهاضی تفاٍت هؼٌدازاضی  

 ًساضًس.

 0/ 005 13/ 016 تحهیلات

اًگًَددِ وددِ ًتددایج ًكدداى زٍ گددطٍُ اظ ًظددط هیددعاى تحهددیلات، ّوگددَى ًیؿددتٌس. ّو

زّس، اوثط افطاز زض گطٍُ غیطواضبطاى زاضای هسضن تحهیلی لیؿداًؽ ٍ زیدرلن    هی

اها زض گطٍُ واضبطاى، اوثط افطاز زاضای هدسضن تحهدیلی لیؿداًؽ ٍ فدَق      ،ّؿتٌس

 لیؿاًؽ ّؿتٌس.

زضآهس هاّاًِ 

 )تَهاى(
671 /2 445 /0 

     ِ لحداظ آهداضی تفداٍت     زٍ گطٍُ اظ ًظط ٍضدؼیت زضآهدسی، ّوگدَى ّؿدتٌس ٍ بد

 هؼٌازاضی ًساضًس.

‌

 َا‌وتایج‌فرضیٍ‌–‌7جديل‌
 ًتیجِ F Sig هیاًگیي تؼساز  هتغیط

 تبلیغات قفاّی
 4/ 06 309 واضبطاى

 تسییس 0/ 000 503/ 766
 2/ 38 88 غیطواضبطاى

 توایو بِ ذطیس هجسز
 3/ 22 309 واضبطاى

 تسییس 0/ 000 48/ 623
 2/ 46 88 غیطواضبطاى

 حؿاؾیت ًؿبت بِ لیوت
 2/ 78 309 واضبطاى

 ضز 0/ 057 3/ 651
 2/ 60 88 غیطواضبطاى

 توایو بِ قىایت وطزى
 2/ 61 309 واضبطاى

 ضز 0/ 304 1/ 059
 2/ 52 88 غیطواضبطاى

 ضضایت
 3/ 12 309 واضبطاى

 تسییس 0/ 000 28/ 392
 2/ 57 88 غیطواضبطاى

 توایو بِ تغییط باًه
 2/ 33 309 واضبطاى

 تسییس 0/ 000 390/ 194
 3/ 98 88 غیطواضبطاى

 حؿاؾیت ًؿبت بِ ٍلت
 3/ 12 309 واضبطاى

 تسییس 0/ 000 20/ 583
 2/ 62 88 غیطواضبطاى

‌

‌بحث

 ِ ای بدیي ضفتداض زٍ    ایي پػٍّف لهس زاقت تا همایؿد

ّای ذَزذسهتی  گطٍُ واضبطاى ٍ غیطواضبطاى تىٌَلَغی

اًجام زّس. بسیي هٌظدَض پطؾكدٌاهِ ای تدسٍیي ٍ بدیي     ضا 

اػوددای جاهؼددِ آهدداضی )هكددتطیاى باًدده پاضؾددیاى زض    

 7قْطؾتاى اَّاظ( تَظیغ ٍ جوغ آٍضی گطزیس. زض ازاهِ 

 :هتغیط ضفتاضی زض زٍ گدطٍُ هدَضز بطضؾدی لدطاض گطفدت     

تبلیغات زّاى بِ زّاى، توایو بِ ذطیس هجسز، حؿاؾدیت  
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    ِ قدىایت ودطزى، ضضدایت،     ًؿبت بدِ لیودت، توایدو بد

 توایو بِ تغییط باًه ٍ حؿاؾیت ًؿبت بِ لیوت.

ّواً َض ودِ   تبلیغات‌دَان‌بٍ‌دَان‌)ضفاَی(:

زّددس زض ذهددَل هتغیددط تبلیغددات   ًكدداى هددی 6جددسٍل 

/ 000زضندس قدسُ اؾدت )    5ووتط اظ  sigقفاّی، همساض 

(؛ بٌابطایي اظ ًظط توایو بِ اًجام تبلیغات قفاّی بیي زٍ 0

ّددددای  طاى ٍ غیطودددداضبطاى تىٌَلددددَغیگددددطٍُ ودددداضب

ذَزذددسهتی، ًدداّوگًَی ٍجددَز زاضز ٍ بددا تَجددِ بددِ     

تدَاى   ّای بدِ زؾدت آهدسُ بدطای زٍ گدطٍُ، هدی       هیاًگیي

ػٌَاى وطز وِ توایو بِ اًجام تبلیغات قدفاّی زض گدطٍُ   

ودداضبطاى بیكددتط اظ گددطٍُ غیطودداضبطاى اؾددت. ودداضبطاى   

 ّدای ذَزذدسهتی بدِ ایدي زلیدو ودِ ویفیدت        تىٌَلَغی

بالاتطی اظ ذسهات ضا زض لالب زؾتطؾی آؾاى، زؾتطؾی 

ًاهحددسٍز، ؾددطػت بددالا زض زؾتطؾددی، پطزاذددت ّعیٌددِ  

وٌٌس، توایو بیكتطی  ووتط، آؾایف ٍ غیطُ ضا ازضان هی

اؾددتفازُ اظ ایٌگًَددِ ذددسهات بددِ اططافیدداى ٍ   بددِ تَنددیِ

آقٌایاى ذَز ضا زاضًس. اگط باًه زض ایي ظهیٌدِ فؼدال تدط    

ّدددای جسیدددسی ضا زض لالدددب  ؽػودددو وٌدددس ٍ ؾدددطٍی

ّددای ذَزذددسهتی اضاهددِ زّددس، هكددتطیاى ضا    تىٌَلددَغی

 تطغیب بِ تَنیِ ایي ذسهات بِ زیگطاى، ذَاّس وطز.

زض ذهدَل هتغیدط زٍم    تمایل‌بٍ‌خرید‌مجدد:

پػٍّف، اظ ًظط توایو بدِ ذطیدس هجدسز، بدیي زٍ گدطٍُ      

ّددای ذَزذددسهتی،  ودداضبطاى ٍ غیطودداضبطاى تىٌَلددَغی 

زاضز ٍ توایو بِ ذطیس هجسز زض گدطٍُ  ًاّوگًَی ٍجَز 

                                         دد                  ودداضبطاى بیكددتط اظ گددطٍُ غیطودداضبطاى اؾددت. ػل ت ایددي   

تَاى زض آؾاًی ٍ ضاحتدی ازضان قدسُ زض    هَضَع ضا هی

ّدای ذَزذدسهتی جؿدتجَ ودطز.      اؾتفازُ اظ تىٌَلدَغی 

هكتطیاًی ودِ بدسٍى ًیداظ بدِ حودَض فیعیىدی زض قدؼب        

ٌس زض ّط تَاً باًه ٍ بسٍى نطف اًطغی ٍ ٍلت ظیاز هی

ّدای بداًىی ذدَز ضا اًجدام      ؾاػت اظ قدباًِ ضٍظ فؼالیدت  

                                                        زٌّس، طبیؼتا  توایو بیكتطی بطای ذطیدس هجدسز اظ ططیدك    

 Zhao)ّددای ذَزذددسهتی ذَاٌّددس زاقددت  تىٌَلددَغی

etal., 2008).        َُایي هَضدَع بدطای وؿداًی ودِ بدِ قدی

وٌٌدس، بدطػىؽ    ؾٌتی اظ ذسهات باًىساضی اؾدتفازُ هدی  

ّای ذَزذدسهتی   زی وِ اظ تىٌَلَغیاؾت. زض ٍالغ افطا

اؾتفازُ ًوی وٌٌس، بِ زلیو زقدَاضی اًجدام اهدَض بداًىی     

وِ ًاقی اظ حودَض فیعیىدی زض قدؼبِ )آى ّدن فمدط زض      

ؾاػات واضی باًه ٍ ضٍظّدای غیطتؼ یدو( ٍ زؾتطؾدی    

، توایو ووتطی بطای ذطیس هجدسز  اؾتهحسٍز بِ باًه 

 زاضًس.

ت اظ ًظدط حؿاؾدی   حساسیت‌وسدبت‌بدٍ‌قیمدت:‌‌‌

ًؿبت بِ لیودت، بدیي زٍ گدطٍُ وداضبطاى ٍ غیطوداضبطاى      

ّای ذَزذدسهتی، ّوگدًَی ٍجدَز زاضز. بدط      تىٌَلَغی

تدَاى ػٌدَاى ودطز ودِ وداضبطاى       ایي فطضیِ هی ًتیجِ پایِ

باًىساضی تىٌَلدَغی هحدَض، بدِ زلیدو پطزاذدت ّعیٌدِ       

ووتط، بِ اؾتفازُ اظ ایي گًَِ ذسهات تطغیب ًوی قًَس 

هعایددای زیگددطی ّوچددَى افددعایف  بلىددِ آًْددا بددِ زًبددال

ؾطػت، زؾتطؾی ًاهحسٍز ٍ آؾایكی ّؿتٌس ودِ اظ ایدي   

ّای گصقدتِ ًكداى    آٍضًس. زض پػٍّف ططیك بِ زؾت هی

زازُ قدددسُ ودددِ وؿددداًی ودددِ اظ ذدددسهات باًىدددساضی  

وٌٌددس حاضددطًس حتددی   تىٌَلددَغی هحددَض اؾددتفازُ هددی  

ّای بالاتطی ضا پطزاذت وٌٌس تا هعایای شوط قدسُ   لیوت

 Zeithaml etal., 1996; Zhao)ؾدت آٍضًدس   ضا بدِ ز 

etal., 2008; Proenca & Rodrigues, 2011). 

زض ذهدَل هتغیدط    تمایل‌بٍ‌ضدکایت‌کدردن:‌‌

توایو بِ قىایت وطزى ًیع ًاّوگًَی هؼٌدازاضی بدیي زٍ   

گطٍُ واضبطاى ٍ غیطواضبطاى هكداّسُ ًكدسُ اؾدت. ایدي     

 1فطضددیِ زض پػٍّكددی وددِ تَؾددط پطًٍىددا ٍ ضٍزضیگددع  

 قسُ بَز. تسییس( نَضت گطفت، 2011)

بِ زؾت آهدسُ بدطای    sigبا تَجِ بِ همساض  رضایت:

هتغیددط ضضددایت، بددیي زٍ گددطٍُ ودداضبطاى ٍ غیطودداضبطاى  

                                                           
1 Proenca & Rodrigues 
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ّدای ذَزذدسهتی، ًداّوگًَی ٍجدَز زاضز ٍ      تىٌَلَغی

هیددعاى ضضددایت زض گددطٍُ ودداضبطاى، بیكددتط اظ گددطٍُ      

تدَاى                                  . ػل ت افعایف ایي ضضایت ضا هدی اؾتغیطواضبطاى 

ض ضاحتی، آؾایف ٍ زؾتطؾی ًاهحدسٍزی زاًؿدت ودِ    ز

ّددای ذَزذددسهتی زضیافددت زاقددتِ  ودداضبطاى تىٌَلددَغی

تَاًٌس زض ّط ظهاًی  واضبطاى هی .(Zhao etal., 2008)اًس

وِ ًیاظ زاضًس بِ ذسهات باًه زؾتطؾی زاقتِ باقٌس ٍ با 

ّایی وِ باًه بطای اضاهدِ ذدسهات    اؾتفازُ اظ تىٌَلَغی

ّای ذَز ضا اًجام زٌّدس. وداضبطاى    الیتگیطز، فؼ بىاض هی

بسٍى ًیاظ بدِ حودَض فیعیىدی، اهدَض بداًىی ذدَز ضا زض       

 زٌّس. ظهاى وَتاُ تط ٍ با نطف اًطغی ووتطی اًجام هی

ّوداً َض ودِ ػٌدَاى قدس      تمایل‌بٍ‌تغییر‌باودک:‌

بدِ ػٌدَاى هداًؼی     تَاًدس  یهد  ّای ذَزذدسهتی تىٌَلَغی

    ّ ٌدسگاى ذدسهات   بطای توایو هكدتطیاى بدِ تغییدط اضاهدِ ز

                        ػل ت ایي اهط زض ایي اؾت  .(Fornell, 1992)ػوو وٌٌس 

وِ هكتطیاًی وِ ٍلدت ذدَز ضا ندطف یدازگیطی ًحدَُ      

، بؼدس اظ  وٌٌدس  یهد ّای ذَزذسهتی اؾتفازُ اظ تىٌَلَغی

ایٌىِ با آى تىٌَلَغی ذال آقٌا گكتٌس توایو ووتدطی  

بِ تغییط اضاهِ زٌّسُ ذسهت زاضًس. ًتایج ایي پػٍّف ًیدع  

كاى زاز وِ توایو بِ تغییط باًه بیي زٍ گدطٍُ وداضبطاى   ً

ٍ غیطواضبطاى ًاّوگَى اؾدت ٍ همدساض توایدو بدِ تغییدط      

باًدده زض گددطٍُ ودداضبطاى ووتددط اظ گددطٍُ غیطودداضبطاى  

ّددای  اؾددت. بددِ ػبدداضت زیگددط، ودداضبطاى تىٌَلددَغی    

ذَزذسهتی توایو ووتطی بِ تغییط باًه ذَز زاضًس ایي 

ِ   اهط ضا هی ّدای گصقدتِ    بدِ ًتدایج پدػٍّف    تَاى بدا تَجد

                                                     ایٌگًَِ ػٌَاى وطز وِ هكتطیاى بِ ایي ػل ت وِ ظهاًی ضا 

ندددطف یدددازگیطی اؾدددتفازُ اظ ابعاضّدددای تىٌَلدددَغی  

ذَزذسهتی وطزُ اًس )هاًٌدس هدست ظهداى ندطف قدسُ      

بطای نسٍض وداضت ذدَزپطزاظ، اذدص ضهدع زٍم وداضت،      

ّدای هطبَطدِ ٍ    اذص ضهع باًىساضی ایٌتطًتی، تىویو فدطم 

یطُ(، توایو ووتطی بِ تغییط باًه ٍ اًجام هجدسز اهدَض   غ

 شوط قسُ بطای باًه جسیس زاضًس.

ٍاًدگ ٍ ّوىداضاى    حساسیت‌وسبت‌بدٍ‌يقدت:‌‌

( ػٌَاى وطزًس وؿداًی ودِ بدِ ؾدوت اؾدتفازُ اظ      2012)

ضًٍس، افطازی ّؿدتٌس ودِ    ّای ذَزذسهتی هی تىٌَلَغی

زٌّس ٍ اظ اتدلاف ٍلدت،    بِ ٍلت ذَز اّویت ظیازی هی

ُ گ ّدایی بدطای اًجدام     طیعاى ّؿتٌس. ایي افطاز بِ زًبدال ضا

 .(Wang etal., 2012)باقدٌس   ؾطیغ تط واضّای ذَز هی

زض ایي پػٍّف ًیع ًكاى زازُ قس ودِ اظ ًظدط حؿاؾدیت    

ًؿدبت بدِ ظهداى بدیي زٍ گدطٍُ وداضبطاى ٍ غیطودداضبطاى،       

ًاّوگًَی ٍجدَز زاضز ٍ حؿاؾدیت ًؿدبت بدِ ٍلدت زض      

اؾت. وداضبطاى بدِ زلیدو حؿاؾدیت     گطٍُ واضبطاى بیكتط 

بیكتطی وِ ًؿبت بِ ٍلت ذَز ٍ نطفِ جدَیی زض ظهداى   

وٌٌدس   ّای ذَزذسهتی اؾدتفازُ هدی   زاضًس، اظ تىٌَلَغی

تا ًیاظ ووتطی بِ ضفت ٍ آهس بِ قؼب باًه زاقتِ باقٌس. 

تَاًٌس بسٍى هحسٍزیت ظهاًی زض ّط ؾاػت  ایي افطاز هی

ّددای  یددو، فؼالیددتاظ قددباًِ ضٍظ ٍ حتددی زض ضٍظّددای تؼ 

باًىی ذَز ضا زض وَتاُ تطیي ظهاى هوىدي اًجدام زٌّدس.    

ایي هعیت بطای وؿداًی ودِ بدِ زًبدال ندطفِ جدَیی زض       

 ظهاى ّؿتٌس بؿیاض حاهع اّویت اؾت.
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ّای ضفتاضی ایي افطاز تَجِ وطزُ بدَز. بدِ ّودیي     تفاٍت
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 7هٌظَض پػٍّف حاضط بط اؾاؼ ه الؼِ ازبیات هَجَز، 

ضفتاض ضا بِ ػٌَاى هتغیطّای پػٍّف زض ًظط گطفدت ٍ بدِ   

بطضؾی ایي ضفتاضّا زض زٍ گطٍُ وداضبطاى ٍ غیطوداضبطاى   

ًَددِ وددِ ّددای ذَزذددسهتی پطزاذددت. ّواًگ تىٌَلددَغی

ًتایج ًكاى زاز اظ لحاظ ضفتاضّای توایو بِ اًجام تبلیغات 

قفاّی، توایو بِ ذطیس هجسز، ضضایت، توایو بدِ تغییدط   

باًه ٍ حؿاؾیت ًؿبت بِ ٍلت، بیي زٍ گدطٍُ هدصوَض   

ًاّوگًَی ٍجَز زاضز ٍ بِ غیط اظ ضفتداض توایدو بدِ تغییدط     

 باًه وِ زض گطٍُ واضبطاى ووتط اظ گطٍُ غیدط وداضبطاى  

بددَز، ؾددایط ضفتاضّددا زض گددطٍُ ودداضبطاى هیددعاى بیكددتطی  

تَاًدس   زاقت. ًتایج بِ زؾت آهسُ زض پػٍّف حاضط هی

ّدای ضفتداضی زض زٍ گدطٍُ هدصوَض      زض قٌاؾایی تفداٍت 

ّدا زض ضاؾدتای ططاحدی     ووه وٌس ٍ بدِ هدسیطاى باًده   

ّای باظاضیابی هتٌاؾب ٍ ارطبرف ووه وٌدس.   اؾتطاتػی

ٌددس پیكددٌْاز بددِ هددسیطاى ٍ بددِ ّوددیي هٌظددَض زض ازاهددِ چ

ّددا زض ضاؾددتای ًتددایج پددػٍّف اضاهددِ  واضقٌاؾدداى باًدده

 گطزز: هی

ّدای   افعایف تؼساز ذسهاتی وِ اظ ططیدك تىٌَلدَغی  

ًددَیي )هاًٌددس ایٌتطًددت باًدده، تلفٌباًدده ٍ غیددطُ( اضاهددِ  

 گطزًس. هی

ّای ًدَیي اظ   تكَیك هكتطیاى بِ اؾتفازُ اظ تىٌَلَغی

ّددا ٍ  یددي تىٌَلددَغیططیددك توطوددع بددط ؾددطػت بددالای ا 

 ّای پاییٌی وِ زاضًس. ّعیٌِ

ّدای اػتبداضی )ػدابط     تؿطیغ زض ضًٍس ندسٍض وداضت  

باًه( تا هكتطیاًی وِ حؿاؾیت بالایی ًؿدبت بدِ ٍلدت    

زاضًس، بیكتط تطغیب بدِ اؾدتفازُ اظ ابعاضّدای تىٌَلدَغی     

ذَزذسهتی گطزًس. ایي هست ظهاى ٌَّظ ّدن زض بطذدی   

تَاًدس   وكدس ودِ هدی    ل هیضٍظ طَ 10ّا بیف اظ  اظ باًه

                                                        یه ػاهو ضس اًگیعقدی بدطای ایٌگًَدِ هكدتطیاى تل مدی      

 گطزز.

ططاحددی آؾدداى ٍی ؾددایت تددا اؾددتفازُ اظ آى بددطای  

ّدای   واضبطاى باًىساضی ایٌتطًتی هكدىو ًباقدس. ططاحدی   

تَاًس بدط   واضبط پؿٌس ّوطاُ با هحیط گطافیىی ظیبا ًیع هی

ی ایٌتطًتدی  افعایف هیو هكدتطیاى بدِ اؾدتفازُ اظ باًىدساض    

 ووه وٌس.

 

‌َا‌بٍ‌پصيَطگران‌آتی‌ي‌محديدیت‌َاپیطىُاد

ّواًگًَِ وِ ّوِ اشػداى زاضًدس ّدط پػٍّكدی زاضای     

ودِ بدا پیكدٌْاز ایدي ًمداط ضدؼ  یدا         اؾتًماط ضؼفی 

پیكٌْاز هَضَػاتی وِ پػٍّكگط بِ آًْا ًرطزاذتِ اؾدت،  

ّای آتی ضا بطای پػٍّكگطاى  لهس زاضز تا هؿیط پػٍّف

تط ًوایس. پػٍّف حاضط ًیع اظ ایي لاػسُ هؿدتثٌی  ضٍقي 

ّای پػٍّف فؼلی ایدي اؾدت    ًیؿت. اظ جولِ هحسٍزیت

ّدای ذَزذدسهتی هدَضز     وِ فمط ؾِ ًدَع اظ تىٌَلدَغی  

  ُ ّدای ذدَزپطزاظ، ایٌتطًدت     بطضؾی لطاض گطفتٌدس )زؾدتگا

باًدده، تلفٌباًدده(، لددصا بددِ پػٍّكددگطاى آتددی پیكددٌْاز  

)هاًٌس ّوطاُ باًه( ًیدع بدِ   ّا  گطزز وِ زض ؾایط ظهیٌِ هی

ّدای ضفتداضی برطزاظًدس. هحدسٍزیت      بطضؾی ایدي تفداٍت  

زیگط پػٍّف فؼلی ایي اؾت وِ فمط بِ ّفت ًَع ضفتاض 

زض زٍ گطٍُ واضبطاى ٍ غیطواضبطاى پطزاذت وِ پیكدٌْاز  

ّای آتی بِ ؾایط هتغیطّای ضفتداضی   گطزز زض پػٍّف هی

تدی پیكدٌْاز   ًیع پطزاذتِ قَز. ّوچٌیي بِ پػٍّكدگطاى آ 

گطزز وِ ایي هتغیطّای ضفتاضی ضا زض جَاهدغ آهداضی    هی

     ِ ًتدایج   بعضگتط ًیع هَضز بطضؾی لدطاض زٌّدس تدا بدا همایؿد

 بتَاى بِ ًتیجِ گیطی بْتطی زؾت یافت.
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