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 چکیدٌ

داری اس طزیق ایجبد  حبضز تجییه وقص مطبرکت مطتزیبن در خلق ارسش ثزای صىؼت گزدضگزیِ َتل  َذف مقبلٍ

ارسش ادراک ضذٌ، کمتز تًجٍ  ی ا ثٍ وقص ياسطٍ ،یقجل قبتیدر تحقثب تًجٍ ثٍ ایىکٍ  ثبضذ.ارسش ثزای مطتزی می

ي  دَبن مًرد مطبلؼٍ قزار گزفتٍ است ثٍ دَبن غبتیي تجل یدر قبلت يفبدار طتزیارسش ادراک ضذٌ، ث یبمذَبیضذٌ ي پ

مًرد تًجٍ قزار وگزفتٍ  یمطتز  ارسش ادراک ضذٌ یبمذَبیضزکت ثٍ ػىًان پ یدر خلق ارسش ثزا یمطتز تمطبرک

 ستبرٌ در ضُز تجزیش ثٍ 5ي  4َبی  مطتزیبن َتل ایه مًضًع پزداختٍ ضذٌ است. ثذیه مىظًر در تحقیق حبضز ثٍ است

تحقیق حبضز  مطتزی ثب تکمیل پزسطىبمٍ، در تحقیق مطبرکت کزدوذ. 752آمبری اوتخبة ضذوذ ي تؼذاد   ػىًان جبمؼٍ 

اس لحبظ َذف اس وًع تحقیقبت کبرثزدی ي اس حیث ريش اس وًع تحقیقبت ػلّی است کٍ ثٍ ريش میذاوی اوجبم ضذ. 

-َبی تحقیق ثب استفبدٌ اس تکىیک مذل. فزضیٍبدٌ ضذاستف دردستزس یزیگ اس ريش ومًوٍ یآمبر  اوتخبة ومًوٍ یثزا

َبی تحقیق وطبن داد ارسش ارائٍ ضذٌ ثٍ  مًرد آسمًن قزار گزفت. یبفتٍ  AMOSافشار مسبسی مؼبدلات سبختبری ي وز

مطتزی تأثیز مثجت دارد. َمچىیه   گزایبوٍ، ثز ارسش ادراک ضذٌگزایبوٍ ي ارسش لذتمطتزی در قبلت ارسش وفغ

مطتزی ثز َز سٍ ثُؼذ ارسش مطبرکت مطتزی )ارسش طًل ػمز،   َبی تحقیق وطبن داد کٍ ارسش ادارک ضذٌٍ یبفت

 ارسش تأثیزگذاری ي ارسش داوص مطتزی( تأثیز مثجت دارد.
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 قدمٍم

ثِ تب اظ ایي عطیك  (2016، 1)وَهبض ٍ ضیٌبضتعاؾتپبیساض ذلك اضظـ ثطتط ثطای هكتطی ّبی وبضٍ  ّسف انلی وؿت

 هیثِ فٌَاى  یثسٍى قه هكتط ضلبثتی، ظیهح چٌیي . زض(2016 ،2)وَهبض ٍ پبًؿبضیهعیت ضلبثتی پبیساض زؾت یبثٌس

 یهثجت یبهسّبیپ تَاًس یه یهكتط ثطای ؾبظ ّبی اضظـ تَجِ ثِ هىبًؿین قَز ٍ هی یؾبظهبى تلم یثطا یطًٍیث ِیؾطهب

(. عی 2009،  3ٍ ّوىبضاى سهبىی)ٍ زاقتِ ثبقس یهبل یّب یوبضٍ  فقبل زض فطنِ وؿت ّبی هَؾؿِ ٍ ّب قطوت یثطا

، 5ّوىبضاىي ٍ ًیٌَبّ ) قسُهكتطی زض ذلك اضظـ تأویس  ثط ًمف فقبل 4ثط اؾبؼ هٌغك غبلت ذسهت ًیع گصقتِ  زِّ

ثِ فٌَاى  یاظ هحممبى اظ هكبضوت هكتط یبضیثؿ ٍ ثب فٌَاى هكبضوت هكتطی هَضز ثحث لطاض گطفتِ اؾت. (2010

ثطذی اظ ثطًسّب زض ایي ظهیٌِ ثب هكىل ضٍ ثِ ضٍ ثب ایي حبل  (.2018، 6اًس )غائَ ٍ ّوىبضاى وطزُ بزی ،يیآفط هٌجـ اضظـ

ثٌسی ولیِ فَاهل ثٌسی یب عجمِثب ضلبثت گؿتطزُ، ًیبظهٌس تَجِ ٍ ذَقِ ّؿتٌس. ثسٍى قه، ایجبز اضظـ زض یه ثبظاض

، ؾبظگبضی ذَثی ثب ًیبظّبی هكتطیبى ایي فَاهلّطچِ  (.2010، 8: ّبى ٍ ّوىبضاى2016، 7)یَ ٍ پبضن هحیغی اؾت

زضن ثْتط  (. هحممبى ظیبزی ثطای2018، 9، ثیكتط ذَاّس ثَز )چطًَیاضائِ قسُ ثِ هكتطاضظـ ّسف زاقتِ ثبقس، 

؛ ٍؼ 2006، 10)جًَع ٍ ّوىبضاى اًس وطزُگطایبًِ تمؿین  گطایبًِ ٍ لصتفطایٌس ههطف، اضظـ ضا ثِ زٍ ًَؿ اضظـ ًفـ

گطایبًِ ثِ ثُقس التهبزی ٍ وبضوطزی ذسهبت هطثَط  (. اضظـ ًفـ2013، 12زاًعیگطًٍطٍز ٍ ط؛ و2003، 11ٍ ّوىبضاى

وٌس ثَزى ذسهبت یب اضتجبعبت فبعفی آى تأویس هی فطز ثِحی ٍ هٌحهطّبی تفطی گطایبًِ ثط جٌجِ قَز ٍ اضظـ لصت هی

 (. 2006، 13ٍضثی ٍ لیا)

ٍ ضقس زضآهس اظ  یؾَزآٍض عاىی، ه15پَل فیوِ ؾْن اظ و زّس یًكبى ه 14اًجبم قسُ تَؾظ هؤؾؿِ گبلَح مبتیتحم

اؾت  یهقوَل بىیاظ هكتط طكتیث 23ثغَض هتَؾظ %، وِ ثغَض وبهل زض ذلك اضظـ ثِ قطوت هكبضوت زاضًس یبًیهكتط

 یهقوَل بىیووتط اظ هكتط 13ًساضًس ثغَض هتَؾظ % یوِ انلاً هكبضوت یبًیزض هَضز هكتط طیهمبز يیا ىِیزض حبل

 یذسهبت وبضّبیٍ  وؿت یاضظـ ثطا جبزیزض ا یهكبضوت هكتط تیاّو . لصا(2017، 16پبًؿبضی ٍ وَهبض) ثبقس یه

 (. 2009،  18اضظـ، ثطجؿتِ قسُ اؾت )ثبٍزى 17یٌیآفط زض ّن یهكرم قسُ ٍ ًمف هكتط كتطیث

                                                           
1 Kumar & Reinartz 
2 Kumar & Pansari  
3 Wiedmann & et al 
4 Service-dominant logic (SDL) 
5 Heinonen & et al  
6 Zhao & et al 
7 Yo & Park  
8 Han & et al  

9 Chernev 
10 Jones & et al 
11 Voss & et al 
12 Kronrod & Danziger 
13 Overby & Lee 
14 Gallup 
15 Share of wallet 
16 Pansari & Kumar 
17 Co-Creation 
18 Bawden 



 757... در مشتری مشارکت وقش تبییه

 یاؾتبًساضزّب سیثب زض هطحلِ اٍل ّب ّتل ،یذسهبت ـیحبون ثط نٌب سیقس بضیثؿ تیضلبث ظیثب تَجِ ثِ قطاثط ایي اؾبؼ 

(، ؾپؽ ثِ 2002، 1ٍ ّوىبضاى يیوطزُ )ه جبزیذَز ا بىیهكتط لاتیّب ٍ توب ضا زض هَضز ذَاؾتِ یهٌبؾت ذسهبت

هَضَؿ وِ چِ  يی(. ثب زضن ا2010 ،2قَز )وَهبض ٍ ّوىبضاى هی بىیهكبضوت هكتط هَجتثبقٌس وِ  یَاهلزًجبل ف

لاظم ضا  یوٌس وِ ضاّجطزّب ّب ضا لبزض هی ّتل طاىیهجسز ثِ ّتل هطاجقِ وٌٌس، هس بىیقَز هكتط هی هَجت یفَاهل

 4سّبضاىیٍ هَضال یهَضال زض ایي ضاؾتب(. 2003،  3اًتربة وٌس )اؾچبل بىیهكتط یذسهبت ٍ ٍفبزاض تیفیثْجَز و یثطا

 اؾت گصاضتأثیط ی( ًكبى زازًس وِ اضظـ زضن قسُ اظ ذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثط هكبضوت هكتط2016) 4سّبضاىیهَضال

گصاض اؾت. اظ عطف زیگط ثب  ی ثط ٍفبزاضی هكتطی تأثیطاضائِ قسُ ثِ هكتطهقتمسًس  اضظـ   5ٌْبیٍؾ لیآقٍ  اؾت

ذسهبت گیطز. یقٌی هكتطیبى، ـ زضیبفتی اظ قطوت ثِ نَضت شٌّی اًجبم هیاضظیبثی هكتطی اظ اضظ تَجِ ثِ ایٌىِ

ّبی فیٌی، ثلىِ ثط اؾبؼ اضظـ شٌّی هَضز اًتؾبض )هغلَثیت( اظ ایي اضائِ قسُ زض ثبظاض ضا ًِ ثط اؾبؼ ٍیػگی

ضظـ زضیبفتی هكتطی اظ ثیي اهب فیتَاى ثیبى وطز وِ زض اضتجبط (. ثٌبثطایي هی2018)چطًَ،  وٌٌسّب، اضظیبثی هیٍیػگی

 ءقطوت ٍ اضظـ ایجبز قسُ ثِ قطوت تَؾظ هكتطی، هتغیطی ثِ ًبم اضظـ ازضان قسُ هكتطی ًمف هیبًجی ایفب

هكبضوت هكتطی زض ذلك اضظـ ًیع ثب تَجِ ثِ تحَلات ایجبز قسُ زض فٌبٍضی ّوچٌیي  (.1988، 6ولایت)ظ ٌوبیسهی

ی، تغییط یبفتِ ٍ هكتطیبى فلاٍُ ثط اذتهبل اضظـ عَل فوط اجتوبف ّبیضؾبًِ گیطی ّوچٌیي قىل ٍ اعلافبت

 تَاًٌس زض ایجبز اًَاؿ اضظـ ثطای قطوت هكبضوت زاقتِ ثبقٌس.ذَز ثِ قطوت، هی

اضظـ عَل  وٌس ضا یه جبزیا یذسهبت  یّب قطوت یثطا یوِ هكبضوت هكتط ییّب ( اضظـ2010وَهبض ٍ ّوىبضاى )

( هقطفی 2016، 11)ٍٍ ٍ لَ 10هكتطی زاًف  ٍ اضظـ  9ظـ تأثیطگصاضی هكتطی، اض8، اضظـ اضجبؿ هكتطی7فوط هكتطی

ّب زض ایي ظهیٌِ ایجبز ّوؿَیی ثیي اضظـ اضائِ قسُ ثِ هكتطی ٍ چبلف اؾبؾی قطوت اًس. ثسیْی اؾت هقطفی وطزُ

ثطاؾبؼ ثجبی ایٌىِ هكتطی اؾت وِ زضًْبیت هكبضوت هكتطی زض ذلك اضظـ ثطای قطوت   اضظـ ازضان قسُ

ذَاّس ثَز. ایي هَضَؿ ثَیػُ زض هكتطی   اضظـ ازضان قسُثبقس، ثطاؾبؼ القی ذلك قسُ تَؾظ قطوت اضظـ ٍ

ّبی آى یه چبلف اؾبؾی ثطای ثبظاضیبثبى هحؿَة  َؼ ثَزى ٍیػگیلوثرف ذسهبت ثِ زلیل هبّیت ذسهبت ٍ ًبه

فعایف اضظـ ازضان قسُ ا هَجتتَاًس  ّبی ذسهبتی هیقَز. ایٌىِ وسام ًَؿ اضظـ ایجبز قسُ تَؾظ قطوتهی

ایي تحمیك زض نسز  ًْبیت هٌجط ثِ جلت هكبضوت هكتطی زض ذلك اضظـ گطزز، ؾؤالی اؾت وِ هكتطی ٍ زض

ووتط تَجِ قسُ ٍ پیبهسّبی اضظـ  ،ی اضظـ ازضان قسُ ا ثِ ًمف ٍاؾغِ لجلی، زض تحمیمبت اؾت.ی ثِ آى یپبؾرگَ

زّبى هَضز هغبلقِ لطاض گطفتِ اؾت )ثِ فٌَاى ًوًَِ جًَع ٍ  ثِ بىازضان قسُ، ثیكتط زض لبلت ٍفبزاضی ٍ تجلیغبت زّ

هكبضوت هكتطی زض ذلك اضظـ ثطای  ٍ( 2018، 1ٍ ّوىبضاى ؛ ٍیئطا2005، 12؛ ثبثیي ٍ ّوىبضاى2006ّوىبضاى، 

                                                           
1 Min & et al 
2 Kumar & et al 
3 Schall 
4 Morali & Muralidharan 
5 Ashill & Sinha 
6 Zeithaml 
7 Customer Lifetime Value (CLV)                                                                                                                                                                      
8 Customer Referral Value (CRV) 
9 Customer Influence Value (CIV) 
10 Customer Knowledge Value (CKV) 
11 Wu & Law 
12 Babin & et al 
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فلوی هغطح   ثب تَجِ ثِ ذلاءهَضز تَجِ لطاض ًگطفتِ اؾت. هكتطی   پیبهسّبی اضظـ ازضان قسُ ثِ فٌَاى قطوت

اضظـ  یهجٌب ثط زاضی ّتلنٌقت  یزض ذلك اضظـ ثطا یًمف هكبضوت هكتط يییسُ، تحمیك حبضط ثِ زًجبل تجق

 ی اؾت.ازضان قسُ ٍ اضظـ اضائِ قسُ ثِ هكتط

 مباوي وظزي

 مطتزي ارائٍ ضدٌ بٍ ارسش 

وٌس:  زض ؾِ حَظُ اضظـ ذلك تَاًس یه یهكتط یانل یبظّبیهحهَل، ثؿتِ ثِ ً هی( 2018)ثِ افتمبز چطًَ

هحممبى ظیبزی ثطای زضن ثْتط فطایٌس ههطف، اضظـ ضا ثِ زٍ ًَؿ اضظـ ی. ّوچٌیي ٍ پَل یضٍاً ،یوبضوطز

؛ وطًٍطٍز ٍ 2004، 2؛ پبضن2003ٍ ّوىبضاى،  ؛ ٍؼ2006ٍ ّوىبضاى،  وٌٌس )جًَعگطایبًِ تمؿین هیگطایبًِ ٍ لصت ًفـ

ّبی اذیط اضظـ ایٌىِ زض اغلت تحمیمبت اًجبم قسُ زض ؾبلثب تَجِ ثِ (. 2018 ،ٍ ّوىبضاى ؛ ٍیئطا2013، گطیظ زاى

هَضز تَجِ لطاض گطفتِ اؾت، لصا زض ایي تحمیك ًیع  گطایبًِگطایبًِ ٍ لصت ًفـاضائِ قسُ ثِ هكتطی اظ زٍ ثُقس اضظـ 

 گطزز. ثٌسی اضظـ، اًتربة هیایي عجمِ

 گزایاوٍارسش وفع

 ( 1994 ،ي ٍ ّوىبضاىج؛ ثبی2006ٍضثی ٍ لی، ا) قَزذسهبت هطثَط هی قس التهبزی ٍ وبضوطزگطایبًِ ثِ ثُ اضظـ ًفـ

وٌٌسگبًی  (. ههطف1982، 3ن ٍ ّیطقويٍطجثبقس )ّلّبی هحؿَؼ ٍ ٍالقی هی گطایبًِ زاضای ٍیػگیّبی ًفـاضظـ

-فولىطز هیّب زض اًتربة ذسهبت، ثِ حساوثط ضؾبًسى فبیسُ ٍ گطایبًِ ّؿتٌس ضٍیىطز آىّبی ًفـوِ ثِ زًجبل اضظـ

ضطٍضی گطایف زاضز ٍ  ی گطا ٍ ثِ اًجبم یه ٍؽیفِّبی قٌبذتی، ّسف ّب ثط اؾبؼ فقبلیتثبقس ٍ لضبٍت آى

گطایبًِ ثطای (. اضظـ ًفـ2007، 4وٌٌس )ؾي ٍ لطهيوٌٌسگبى ثِ پیبهسّبی فَضی ههطف تَجِ هیّوچٌیي ههطف

 (. 1994ثبقس )ثبثیي ٍ ّوىبضاى، وٌٌسُ هیل ههطفوٌٌسُ هٌبفـ وبضوطزی ٍ قٌبذتی زاضز ٍ زض پی حل هؿبئههطف

 گزایاوٍارسش لذت

ٍضثی ٍ اوٌس )ثَزى ذسهبت یب اضتجبعبت فبعفی آى تأویس هی فطز ثِّبی تفطیحی ٍ هٌحهطگطایبًِ ثط جٌجِ اضظـ لصت

طاًگیرتگی، تفطیح، ؾطگطهی، ذیبل ٍ تَّن، ث زًجبل جَیبًِ ثِ ههطف لصت (.1994 ،ي ٍ ّوىبضاىج؛ ثبی2006لی، 

هٌبفـ  ، وٌٌسُ گطایبًِ ثطای ههطفاضظـ لصت(. 1391)حیسض ظازُ ٍ حؿٌی پبضؾب،  ثبقس حؿی ٍ لصت هی اًگیعـ

(. اظ زیسگبُ 1994ّوىبضاى،  )ثبثیي ٍ ثبقس تجطثی ٍ فبعفی زاضز ٍ زض پی ّیجبًبت ًبقی اظ تجطثِ ذطیس هی

-وٌٌسُ ٍ لصتقبزی، تفطیحی، ؾطگطماظ لجیل:  ّبییىطزگطایبًِ ذطیس فجبضت اؾت اظ ضٍیوٌٌسُ، اضظـ لصت ههطف

-ثطزى، ؾطگطهی ٍ احؿبؾی ذطیس ضا ثِ فٌَاى یه تجطثِ ذَقبیٌس هٌقىؽ هیثرف ًؿجت ثِ ذطیس وِ اضظـ لصت

ثرف  هؿطت وٌٌسگی، فطاض اظ ٍالقیت ٍ قبزیِ وٌٌسُ اضظـ فبعفی ٍ ؾطگطموٌس. اظ ایي زیسگبُ، ذطیس ثطای ههطف

 (.1994؛ ثبثیي ٍ ّوىبضاى، 1982، طقويی)ّلجطٍن ٍ ّ ثِ ّوطاُ زاضز

 مطتزي  ارسش ادراک ضدٌ

                                                                                                                                                                                     
1 Vieria & et al 
2 Park 
3 Holbrook & Hirschman 
4 Sen & Lerman 
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اضظیبثی ولی ههطف وٌٌسُ اظ ؾَزهٌسی یه ذسهبت ثط اؾبؼ ازضان اٍ "ی هكتطی ثِ نَضت  اضظـ ازضان قسُ

ـ زضن قسُ، ایي زضثبضُ اضظ (.1988، تولی)ظاقَز  تقطیف هی "زضثبضُ چیعی وِ زضیبفت وطزُ ٍ چیعی وِ زازُ اؾت

وٌٌس، احتوبلاً ثب ؾبظهبى هكبضوت ذَاٌّس وطز.  ثبٍض ٍجَز زاضز وِ هكتطیبًی وِ اظ اضظـ زضیبفت قسُ لسضزاًی هی

ؾغَح ثبلاتط اضظـ زضن قسُ ثب هیعاى هكبضوت ثیكتط هكتطی، ضاثغِ هثجت زاضز. هكتطیبًی وِ اظ هحهَلات ٍ 

زٌّسگبى ذسهت ثِ  تَاًٌس اظ ؾبیط اضائِ ؿتجَی هٌبفقی وِ هیذسهبت قطوت ضاضی ثبقٌس، توبیل ووتطی ثطای ج

گیطی وبّف  ّبی جبیگعیي ثطای هكتطی ثِ قست ضاضی، ثِ عَض چكن زؾت آٍضًس، زاضًس. زض حمیمت، تقساز گعیٌِ

ّبی جبیگعیي ثِ ًفـ هحهَلات ٍ  ّبی زیگط زاضًس. گعیٌِ یبثس ظیطا اًگیعُ ووتطی ثطای زض ًؾط گطفتي گعیٌِ هی

  (.2019، 1قًَس )پتعض ٍ ٍى تٌسض هبت ؾبظهبًی وِ ضضبیت ثبلایی اظ آًْب ٍجَز زاضز، ًبزیسُ گطفتِ هیذس

 مطارکت مطتزي در خلق ارسش بزاي ضزکت

تقبهل ثب ذَز،  كیاظ عط بىیوِ هكتط وٌٌس یه فیتقط یضا ثِ فٌَاى اضظق ی(  هكبضوت هكتط2010) وَهبض ٍ ّوىبضاى

(. 2017ٍ وَهبض،  ی)پبًؿبض وٌٌس یه جبزیقطوت ا یزاًف ذَز ثب قطوت، ثطا نیٍ تؿْ بىیهكتط گطیتقبهل ثب ز

( ٍ فیسّبیذط كی)اظ عط نیعَض هؿتم ثٌگبُ ثِ یذَز ثطا یضفتبضّب كیاظ عط تَاًسیه یافتمبز زاضًس وِ هكتط ّوچٌیي

  ذَز ٍ اضائِ یمَُ زض قجىِ اجتوبفٍ ثبل یفقل بىیثط هكتط یگصاضثبلمَُ، تأثیط بىیاضجبؿ هكتط كی)اظ عط نیطهؿتمیغ

( ًیع زض تحمیك ذَز ثط اضظـ عَل فوط هكتطی، 2010وَهبض ٍ ّوىبضاى ). سیثْجَز( اضظـ ذلك ًوب یثطا زثبظذَض

تبویس  2ثِ فٌَاى اثقبز اضظـ هكبضوت هكتطی هكتطی زاًف  اضظـ تأثیطگصاضی هكتطی، اضظـ اضجبؿ هكتطی ٍ اضظـ

 (.1: 2016؛ ٍٍ ٍ لَ، 56: 2014، 3ىاًس )وبلچَاٍ ّوىبضا زاقتِ

ّبی  تىطاضی یب ذطیس یّب سیذط كیتَاًس اظ عط اؾت ٍ هی یهكتط سیهطثَط ثِ ضفتبض ذط اضظـ عَل فوط هكتطی،

 جبزیا یآت یؾَزّب یفٌَاى اضظـ فقل  ثٍِ  (2018، 4؛ ًٍىبتؿبى ٍ ّوىبضاى2012)وبلچَا ٍ ّوىبضاى، اضبفی ثبقس

(. 2010)وَهبض ٍ ّوىبضاى،  قَز یه فیذَز ثب ثٌگبُ تقط یزض عَل فوط تجبض یهكتط هیثٌگبُ تَؾظ  یثطا قسُ

 كیتكٍَ قبهل  اؾت بىیهكتط طیزض ؾب یاظ ًفَش هكتط یًبقاضظـ تأثیطگصاضی هكتطی  اضظـ تأثیطگصاضی هكتطی،

 بىیٍ ووه ثِ هكتط تجطثِ ذسهبت هكتطن جبزیثب قطوت، ا قبى پَل فیؾْن ذَز اظ و فیثِ افعا گطیز بىیهكتط

ثٌگبُ ٍ  یجبًِ ثطالزاٍع یضٍ، ّط ظهبى هكتط يیاظ ا(. 2014اؾت )وبلچَا ٍ ّوىبضاى،  ثب اؾتفبزُ اظ ذسهبت گطیز

اضظـ تحت تأثیط  گصاضز،یٍ تجطثِ ههطف ذَز ضا ثِ اقتطان ه زّسیزّبى اًجبم ه ثِ زّبى غبتیآى تجل ذسهبت

 (.1398 ى،ّوىبضاٍ  یوی)اثطاّثبقسیه تأثیطگصاضی

ّبی تكَیمی  ثِ فٌَاى هقطفی هكتطیبى جسیس ثِ قطوت تَؾظ هكتطیبى فقلی ثط اثط ثطًبهِ، اضظـ اضجبؿ هكتطی

زّبى اؾت وِ زض  ثِ زّبى غبتیاظ تجل یقىل ،یضفتبض اضجبؿ هكتط(. 2010گطزز )وَهبض ٍ ّوىبضاى،قطوت تقطیف هی

اضظـ (. 1398 ّوىبضاى،ٍ  یویاثطاّ)لاظم ثطذَضزاض ّؿتٌس  عُیگاظ اً سیجس یهكتط یهقطف یهَجَز ثطا بىیآى هكتط

ثبظذَضز ثِ قطوت زض هَضز   ثبقس وِ اظ عطیك اضائِضفتبض هكتطی ثطای اًتمبل زاًف ذَز ثِ قطوت هی زاًف هكتطی،

                                                           
1 Petzer & van Tonder 
2 Customer Engagement Value (CEV) 
3 Kaltcheva & et al 
4 Venkatesan & et al 



 1041 زمستان، ي وهم چهل، شماره ديازدهمای، ديره  ریسی مىطقه پژيهشی جغرافیا ي بروامه –مه علمی فصلىا 760

ضا وِ  ّبییحَظُتٌْب ًِ  یثبظذَضز هكتط يیاگیطز.  ّبیی ثطای ثْجَز فولىطز قطوت اًجبم هی ّبی ًَآٍضاًِ یب ایسُ ایسُ

انلاحبت ذسهبت اضتمبء ٍ  یثطا ییّبحلٍ ضاُ كٌْبزّبیپ  ثِ اضائِ يیوٌس، ثلىِ ّوچٌیه ییثِ ثْجَز زاضًس قٌبؾب بظیً

 (.2010)وَهبض ٍ ّوىبضاى،  وٌسیووه ه ٌسُیزض آ پیكٌْبزی

 َا ي مدل مفًُمي تحقیق فزضیٍ  تًسعٍ 

 مطتزي  راک ضدٌگزایاوٍ ي ارسش ادارسش وفع

ٍ ( 2006توطوع زاضز )جًَع ٍ ّوىبضاى،  هكتطیذطیس   ی ّبی تجطثِ ّب ٍ ذطٍجیگطایبًِ ثط ًؿجت ٍضٍزیاضظـ ًفـ

اضظـ ثیٌی وطز وِ  تَاى پیف هی (. ثٌبثطایي2007، 1ٍ ّوىبضاى گصاضز )ؾبًچع اضظـ ازضان قسُ تأثیط هی ضٍی ثط

افعایف  (1988یتبهل، ا)ظ "زضیبفت-همبثلزض-زازى"ضظـ زضن قسُ ضا ثطاؾبؼ تفؿیط شٌّی گطایبًِ ثبیس اذطیس ًفـ

ذطیس  ىطزیوِ هٌبفـ فولثبقٌس  هیؾَزهٌس ٍ وبضثطزی  ی ا زًجبل تجطثِ گطا ثِوٌٌسگبى ًفـفٌَاى هثبل، ههطف زّس. ثِ

 ،یتبهلا)ظ "قَزظ هغلَثیت ایجبز هیثیكتط ثط اؾبؼ اضظیبثی ولی هكتطی ا هكتطی قسُ زضناضظـ  "ثركس، ضا ثْجَز 

گطایبًِ ثبفث افعایف  ( زض یه تحمیك فطاتحلیلی ًكبى زازًس وِ اضظـ ذطیس ًفـ2018ٍ ّوىبضاى ) (. ٍیئطا1988

 وٌین: قَز. ثٌبثطایي هب فطو هیهكتطی اظ ذطیس هی  اضظـ ازضان قسُ

H1:  ات تأثیز مثبت دارد.مطتزي اس خدم   ارسش ادراک ضدٌگزایاوٍ بز ارسش خزید وفع 

 مطتزي  گزایاوٍ ي ارسش ادراک ضدٌارسش لذت

اؾت )ثبثیي ٍ ّوىبضاى، هكتطی هطثَط ثِ تجطثِ   اضظـ ؾطگطهی ٍ فبعفی ثبلمَُ  گطایبًِ ًكبى زٌّسُاضظـ لصت

ل، اضظـ عَض ذب وٌس. ثِ(، ٍ ایي اضظـ ؾطگطهی ٍ فبعفی ؾغح ثبلاتطی اظ اضظـ ازضان قسُ ضا ایجبز هی1994

، 2تعیٍ ٍا َاثركی )وبلچ ( ٍ لصت1982، طقويیقبزی )ّلجطٍن ٍ ّاحؿبؼ، وٌٌسُ، گطایبًِ هٌبفـ ؾطگطمذطیس لصت

  قَز. هی  اضظـ ازضان قسُثبفث افعایف  وٌس وِ وٌٌسُ فطاّن هی  (، ضا ثطای ههطف2006

ضی زٍب؛ چ2001زاضز )ثبثیي ٍ ّوىبضاى، ضاثغِ  )اضظـ عَل فوط هكتطی( گطایی ثب ٍفبزاضیلصت اضظـ اظ آًجبیی وِ

ضاثغِ  اضظـ عَل فوط هكتطیثیي اضظـ ازضان قسُ ٍ  ّوچٌیي ( 2005ٍ ،؛ ثبثیي ٍ ّوىبضاى2001، 3ٍ ّلجطٍن

ضا ثِ  اضظـ عَل فوط هكتطیگطایبًِ، اضظـ لصت تَاى ثیبى وطز وِ هی ثٌبثطایي ؛(2012، 4ٍجَز زاضز )پي ٍ ّوىبضاى

 زّس. تحت تأثیط لطاض هی ،ك اضظـ ازضان قسُعَض غیطهؿتمین اظ عطی

اًس، اضظـ فبعفی ثِ زیگطاى ذطیسقبى زضیبفت وطزُ  وٌٌسگبى زض تجطثِوِ ههطف ییگطالصت اضظـفلاٍُ ثط ایي، 

( زض 2018ٍ ّوىبضاى ) ٍیئطا ّوچٌیي .(2008، 5)هبتَؼ ٍ ضٍؾیقَز  هٌجط هی ٍفبزاض ایي ثِ تجطثِزٌّس ٍ اًتمبل هی

تَاًس هٌجط ثِ افعایف اضظـ گطایبًِ حبنل قسُ ثطای هكتطی هی فطاتحلیلی ًكبى زازًس وِ اضظـ لصت یه تحمیك

 وٌین: ی هكتطی اظ ذطیس گطزز. ثٌبثطایي هب فطو هی ازضان قسُ

H2:  مطتزي اس خدمات تأثیز مثبت دارد  ارسش ادراک ضدٌگزایاوٍ بز ارسش خزید لذت. 

 ارکت مطتزيارسش ادراک ضدٌ ي ارسش مط

                                                           
1 Sánchez-Fernández & Iniesta-Bonillo 
2 Kaltcheva & Weitz 
3 Chaudhuri & Holbrook 
4 Pan & et al 
5 Matos & Rossi 
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؛ پتعض ٍ ٍى تٌسض، 2017، 1ؾغَح ثبلاتط اضظـ زضن قسُ ثب هیعاى هكبضوت ثیكتط هكتطی، ضاثغِ هثجت زاضز )گبضزًط

( ثب الْبم اظ 2016ّورَاًی زاضز. ثِ عَضی وِ وَهبض ٍ ضیٌبضتع ) 2(. ایي هَضَؿ ثب ًؾطیِ ٌّجبض فول هتمبثل2019

قَز وِ زض آٍضًس هَجت هیِ اضظقی وِ هكتطیبى اظ یه قطوت ثِ زؾت هیوٌٌس وٌّجبض فول هتمبثل ثیبى هی   ًؾطیِ

 فَو ًَفی اضظـ ٍ هٌفقت اظ عطیك ضفتبضّبی هطثَط ثِ هكبضوت ثطای قطوت ثِ ٍجَز آٍضًس. 

پیف اظ ذطیس تأثیط زاضز، ٍلی   گیطی زض هطحلِ هكتطی ثط تهوین  ( افتمبز زاضز اگطچِ اضظـ ازضان قس2009ُثبٍزى )

هكتطی ٍ ذطیس هجسز زض هطحلِ پؽ اظ ذطیس ًیع تأثیط  ثب ت ضفتبضی هكتطیبى هبًٌس اضجبؿ، تقبهلات هكتطیثط ًیب

ّب تبویس هكتطی زض هكبضوت هكتطیبى زض ضؾتَضاى  گصاضز. ثبٍزى ثب اضائِ قَاّس ثط ًمف ولیسی اضظـ ازضان قسُ هی

قبى، ثطای هكتطیبى اضظـ ّبی هطثَط ثِ ذسهبتّب ثبیس ثب افعایف هٌبفـ هكتطیبى ٍ وبّف ّعیٌِوٌس. قطوتهی

ّبی قٌبذتی هٌبفـ زضن  هكتطی، هؤلفِ  ( اضظـ ازضان قس1997ُ) 3ایجبز وٌٌس. ثطاؾبؼ هغبلقِ پتطؾَى ٍ اؾپطًگ

زّس. ٍلتی ثِ ایي هَضَؿ ای وِ زض اظای فسا وطزى چیعّبیی ثِ زؾت آهسُ ضا ثِ ًیبت ضفتبضی هكتطی پیًَس هیقسُ

ولی وِ اظ ذسهبت زاضًس، ؾغح هكرهی اظ اضظـ ضا اظ   پطزاظین، هكتطیبى ثط اؾبؼ تجطثِ سهبت هیزض ظهیٌِ ذ

تط ثبقس، هكتطی ثیكتط ثب ثطًس ذسهت ولی هثجت  (. ّط چِ تجطث2016ِوٌٌس )وَهبض ٍ پبًؿبضی، ذسهبت زضن هی

یكتطی ثب قطوت زاضز )هبؾلَفؿىب وٌس ٍ تقبهلات ثوٌس ٍ ثٌبثطایي هٌبثـ ثیكتطی ثطای قطوت نطف هیهكبضوت هی

 (. 2004، 5گصاضز )ٌّیگ تَضاٍ ٍ ّوىبضاى ( ٍ تجبضة قرهی ذَز ضا ثب زیگطاى ثِ اقتطان هی2016، 4ٍ ّوىبضاى

وٌس یه بفتیزض ییثبلا)هٌبفـ وبضوطزی( پبزاـ  بی عیجَااظ قطوتی  یهكتط ٍلتی 6یتجبزل اجتوبف یِ یًؾط ثط اؾبؼ

ذَز ضا  سیاظ قطوت ضفتبض ذط یلسضزاً یاؾت ٍ ثطا َىیوطزُ ثِ قطوت هس بفتیفـ زضهٌب یوٌس وِ ثطایاحؿبؼ ه

 سیقطوت هبًٌس حجن ذط یثطا یتٍهغلَة هتفب جیثِ ًتب ًستَایاهط ه يی(. ا2009، 7ٍ ّوىبضاى )پبلوبتیط زّس یه طییتغ

 قًَسهی اضائِ جَایعی وِ ٍ ّبپبزاـ ،ثٌبثطایي هٌجط قَز. ،یٌیآفط ثِ ّن لیهثجت ٍ توب زّبىِ ثِ زّبى غبتیثبلاتط، تجل

قسُ  اًجبم ضفتبض تمَیت ٍ هثجت احؿبؾبت ایجبز ٍ جبیعُ التهبزی اضظـ زلیل ثِ ضا هكتطی هكبضوت ضفتبضّبی

اضظـ زضن قسُ اظ ( ًكبى زازًس وِ 2016) سّبضاىیٍ هَضال ی. هَضال(2018، 8اًگیعاًٌس )ثیجوَلت ٍ ّوىبضاى ثطهی

ثبٍضًس  يیثط ا( 2010)  9ّوچٌیي ٍى زٍضى ٍ ّوىبضاًف .تأثیطگصاض اؾت یهكتط هكبضوتذسهبت پؽ اظ فطٍـ ثط 

ثیكتط ثبقس. ثٌبثطایي هب  آى ؾَزٍ تط يییآى پب وتیاگط ل وطزذَاّس  هكبضوتقطوت  زض ذلك اضظـ ثطای یوِ هكتط

 وٌین:فطو هی

H3:  ُثط اضظـ عَل فوط هكتطی تأثیط هثجت زاضز. اضظـ ازضان قس 

H4:  ُثط اضظـ تأثیطگصاضی هكتطی تأثیط هثجت زاضز اضظـ ازضان قس. 

H5:  ُثط اضظـ زاًف هكتطی تأثیط هثجت زاضز اضظـ ازضان قس. 

                                                           
1 Gardner 
2 Norm of reciprocity 
3 Patterson & Spreng 
4 Maslowska & et al 
5 Hennig-Thurau & et al  
6 Social exchange theory 
7 Palmatier & et al 
8 Bijmolt & et al 
9 Van Doren & et al 
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، (2016) سّبضاىیٍ هَضال یهَضالٍ  (2018) ٍ ّوىبضاى ئطایٍثط اؾبؼ پیكیٌِ ًؾطی ٍ تجطثی اضائِ قسُ ٍ هسل تحمیك 

 اضائِ وطز. 1ل تحمیك ضا ثِ قطح قى تَاى هسل هفَْهیهی

 
 تحقیق مفًُمي لمد .1 ضكل

 تحقیقريش 

ی فلّی اؾت وِ ثِ ّب ضٍـ اظ ًَؿ پػٍّف ثیٍ اظ ح یوبضثطز یّب پػٍّف اظ لحبػ ّسف اظ ًَؿ پػٍّف يیا

فٌَاى جبهقِ آهبضی اًتربة قسًس ٍ  ثِ  عیؾتبضُ قْط تجط 5ٍ  4 ّبی ّتل بىیاؾت. هكتط هیساًی اًجبم قسُ نَضت

 یطیگ اظ ضٍـ ًوًَِ یآهبض ی اًتربة ًوًَِ یهكتطی ثب تىویل پطؾكٌبهِ، زض تحمیك هكبضوت وطزًس. ثطا 752تقساز 

 تَؾظ لجلا وِ ّبییپػٍّف ٍ هطثَعِ ازثیبت زلیك  هغبلقِ اؾبؼ ثط پػٍّف  پطؾكٌبهِ زضزؾتطؼ اؾتفبزُ قس.

گیطی هتغیطّبی تحمیك اؾتفبزُ گطزیس  اظُثطای اًس 1گَیِ 24زض ول اظ . قس عطاحی ثَز، گطفتِ نَضت زیگط هحممبى

( ٍ 2010) 3( ٍ یبًگ ٍ لی2010) 2گَیِ ٍ ثب التجبؼ اظ وبض ضیَ ٍ ّوىبضاى 4گطایبًِ ثب  (. هتغیط اضظـ ًفـ1)جسٍل 

( هَضز 2018)  4( ٍ ذَی ٍ ّوىبضاى2010گَیِ ٍ ثب التجبؼ اظ وبض ضیَ ٍ ّوىبضاى ) 5گطایبًِ ثب  هتغیط اضظـ لصت

( هَضز 2018)  5ٍ ّوىبضاى تؿويایظگَیِ ٍ ثب التجبؼ اظ وبض   3هكتطی ثب   گطفت. اضظـ ازضان قسُ ؾٌجف لطاض

گَیِ ثطای ّط ثُقس( وِ تَؾظ وَهبض ٍ  4گَیِ ) 12ؾٌجف لطاض گطفت. ّوچٌیي اضظـ هكبضوت هكتطی اظ عطیك 

 ( تْیِ قسُ، هَضز ؾٌجف لطاض گطفت.2016پبًؿبضی )

ّبی پبزاـ اضجبؿ هكتطی ٍجَز ًساضز ٍ ثطًبهِ  ِ ثِ ایي وِ زض جبهقِ آهبضی هَضز هغبلقِلاظم ثِ تَضیح اؾت ثب تَج

ثٌبثطایي زض ایي تحمیك، اضظـ  .قَز ًؾط گطفتِ ًوی ثطای هكتطیبى جْت هقطفی هكتطی جسیس، پبزاـ یب اهتیبظی زض

 اضجبؿ هكتطی اظ اثقبز چْبضگبًِ اضظـ هكبضوت هكتطی حصف قس.

 َاگیزي متغیزَاي تحقیق ي مىابع آن َاي اوداسٌ ضاخص .1 جديل
 مىبع قبذم ّب هتغیط/ ؾبظُ

                                                           
1 Item 
2 Ryu & et al 
3 Yang & lee 
4 Khoi & et al 
5 Zietsman & et al 

 

 
 

 
 H3 H1      

 
  H4     

 
         H2 H5  

 H5  
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 ضفـ ًوَزى ًیبظ هكتطی  گطایبًِ اضظـ ًفـ

 هفیس ثَزى ذسهبت ّتل

 هٌبؾت ثَزى ذسهبت ّتل

 تط ثَزى ذسهبت ّتلثبنطفِ

 ثبة هیل ثَزى ذسهبت ّتل

 ٍ (2010ٍ ّوىبضاى ) َیض

 (2010) یٍ ل بًگی

 لصت ثرف ثَزى ذسهبت ّتل گطایبًِ اضظـ لصت

 احؿبؼ ذَقحبلی اظ وبض وطزى ثب ّتل

 زاقتي حؽ ذَة اظ وبض وطزى ثب ّتل

 احؿبؼ ضاحتی اظ وبض وطزى ثب ّتل

ٍ  یذٍَ ( 2010) ىٍ ّوىبضا َیض

 (2018ّوىبضاى )

 اضظقوٌس ثَزى ذسهبت زضیبفتی اظ ّتل اضظـ ازضان قسُ

 ّبی آى ّعیٌِ اضظقوٌس ثَزى ذسهبت زضیبفتی اظ ّتل زض همبثل

 هٌبؾت ٍ ذَة ثَزى ذسهبت زضیبفتی اظ ّتل

 (2018) ٍ ّوىبضاى تؿويیظا

اضظـ عَل فوط 

 هكتطی

 اؾتفبزُ اظ ذسهبت ّتل زض آیٌسُ

 هٌسی اظ ذسهبت ّتل احؿبؼ ضضبیت

 ّب زض ثطاثط ذسهبت زضیبفتی اظ ّتلًبزیسُ گطفتي  ّعیٌِ

 ذَقحبل قسى اظ ذطیس ذسهبت اظ ّتل

 (2016) یوَهبض ٍ پبًؿبض

اضظـ تأثیطگصاضی 

 هكتطی

 نحجت وطزى ثب زیگطاى زض هَضز ذسهبت زضیبفتی اظ ّتل

 نحجت وطزى ثب زیگطاى زض هَضز هعایبی زضیبفتی اظ ّتل

 زض ّتل تجطثِ البهتنحجت وطزى ثب زیگطاى زض هَضز 

 ّب زاقتي تقلك ذبعط ثِ ّتل ٍ اقبضُ ًوَزى ثِ آى زض نحجت

 قرهی ثِ ّتل زضذهَل ذسهبت زضیبفتی  جطثِ ثیبى ت اضظـ زاًف هكتطی

 ثیبى ووجَزّب ٍ اضایِ پیكٌْبزاتی ثطای ثْجَز فولىطز ّتل 

 اضایِ پیكٌْبزّب ٍ ثبظذَزضّب زض هَضز ذسهبت جسیسِ ّتل 

 اضایِ پیكٌْبزّب ٍ ثبظذَضزّب زض هَضز تَؾقِ ذسهبت ّتل

ًْبیت ثطذی  زض ٍ ٍ اؾبتیس ثبظاضیبثی اًجبم قس ّب سیطاى ّتله اظ تقسازی آظهَى پطؾكٌبهِ ثب اؾتفبزُ اظ ًؾطاتپیف 

هتغیطّبی تحمیك ثب   ّوِ. قس تجطثی اضائِ  ّب ثب هغبلقِّب ٍ ؾبظگبضی گَیِپیكٌْبزّب زض ذهَل انلاح جولِ

 طفتٌس. گیطی لطاض گ ( هَضز اًساظ7ُ( تب )وبهلاً هَافك;1ای لیىطت اظ )وبهلاً هربلف;اؾتفبزُ اظ همیبؼ ّفت گعیٌِ

( ثطای ؾٌجف اضظـ هكبضوت هكتطی چْبض ثُقس 2016لاظم ثِ تَضیح اؾت زض ازثیبت تحمیك، وَهبض ٍ پبًؿبضی )

هقطفی وطزًس )ّوبًغَض وِ زض ازثیبت هَضز ثحث لطاض گطفت(. زض تحمیك حبضط ؾِ ثُقس هَضز ثطضؾی لطاض گطفت. 

ّب ًفط اظ آى 752تَظیـ قس وِ  عیؾتبضُ قْط تجط 5ٍ  4 ّبی ّتل بىیهكتطًفط اظ   800پطؾكٌبهِ انلاح قسُ زض ثیي 

( زض ثیي ثبظُ ؾٌی  5/33( پبؾد زٌّسگبى هطز ثَزًس ٍ اوثط پبؾد زٌّسگبى )%9/56ّب ضا تىویل وطزًس. )%پطؾكٌبهِ

تب  1( ثیي 3/54( لیؿبًؽ ثَز ٍ اوثط آًْب یقٌی )%1/33ؾبل لطاض زاقتٌس. تحهیلات اوثط پبؾد زٌّسگبى )% 34تب  25

 ؾبل ؾبثمِ اؾتفبزُ اظ ذسهبت ّتل ضا زاقتٌس.  5

ٍ  (SEM)ؾبظی هقبزلات ؾبذتبضی ای هسلّبی تحمیك حبضط، اظ ضٍیىطز زٍ هطحلِثطای اًجبم آظهَى فطضیِ

گیطی ٍ هسل ؾبذتبضی جلَگیطی اًساظُ ای اظ تقبهل ثیي هسلاؾتفبزُ قس. زض ضٍیىطز زٍ هطحلِ Amos23افعاض  ًطم

ّبی تحت گیطز. ّط یه اظ ؾبظُ ّبی ّط یه اظ هتغیطّب ثِ نَضت زلیك هَضز ثطضؾی لطاض هیجبض گَیِقسُ ٍ افت

هكتطی ٍ اضظـ هكبضوت هكتطی؛ ثغَض   گطایبًِ، اضظـ ازضان قسُگطایبًِ، اضظـ لصتثطضؾی قبهل اضظـ ًفـ
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هَضز  1ّبیؾبظُئیسی أفبهلی ت ًتبیج تحلیلگیطی هَضز تجعیِ ٍ تحلیل لطاض گطفت.  جساگبًِ زض یه هسل اًساظُ

 :زّس ًكبى هیثطضؾی 

گیطی اضظـ  اًساظُ هسل یّب اظ قبذم یثطذثبقس اهب هی 5/0ّبی اضظـ اضائِ قسُ ثیكتط اظ ّوِ گَیِ ثبض فبهلی 

RMSEAاظ لجیل  اضائِ قسُ
ّب وِ ذغبی هبًسُّبی انلاح ثبلی ثب تَجِ ثِ قبذماقت؛ لطاض ًس یهٌبؾج تیزض ٍضق 2

 . هسل ثطاظـ هٌبؾت ضا ًكبى زاز (PR5) ِیگَثب حصف زٌّس،  زض هسل ًكبى هیٍیػُ 

اضظـ اضائِ قسُ  یطیگ هسل اًساظُ یّب قبذم ٍ ثبقس یه 5/0تط اظ ثیك ازضان قسُاضظـ  ّبیِ یثبض فبهلی ّوِ گَ

 فبهلی ثبض ِو زّس ّب ًكبى هی بفتِیًتبیج زض هَضز اضظـ هكبضوت هكتطی ًیع  لطاض زاضًس. یهٌبؾج تیزض ٍضق

 (CKV)ٍ  (CIV) ، (CLV) فبهل ؾِ ثبقس ٍ ّوجؿتگی ثیي یه 5/0یكتط اظ ث  (CI1)ٍ  (CL4) ّب ثِ جع قبذم

  .اؾت 85/0اظ  ووتط طّبیهتغ يثی ّوجؿتگی ضطیت وِ زّس ًكبى هی

ثِ ّوسیگط ثِ  (e13-14)ٍ  (e11-e12)ٍ  (e1-e2)ٍنل ذغبّبی  ٍ (CI1) ٍ (CL4)ّبی   حصف قبذم ثب

ًكبى زاز وِ ّن  ًتبیجپؽ اظ انلاح هسل،  .ّب همساض هٌبؾت ضا ًكبى زازًس ، توبهی قبذم RMSEAَض انلاح هٌؾ

GFIی ّب ثبقٌس ٍ ّن قبذم هی 5/0اظ ثیكتط ثبضّبی فبهلی 
3،AGFI

4
 ،TLI

5
  ،NFI

6 ،CFI
7 ،RMSEA  ٍχ 2/df   زض

اضائِ قسُ   3ًتبیج ثبضّبی فبهلی زض جسٍل  ٍ 2ّبی ثطاظـ زض جسٍل ًتبیج قبذم .ؾغح لبثل لجَلی لطاض گطفتٌس

  اؾت.

 گیزي َایي اوداسٌي بزاسش مدلَا ضاخص .2لجدي
 χ2 df p GFI AGFI TLI NFI CFI RMSEA χ 2/df هتغیطّب

اضائِ اضظـ 

 یقسُ ثِ هكتط

6/93 19 000/0 97/0 94/0 97/0 98/0 98/0 07/0 93/4 

اضظـ ازضان 

 قسُ

13/5 1 02/0 99/0 97/0 98/0 99/0 99/0 07/0 13/5 

اضظـ 

 هكبضوت

8/112 32 000/0 97/0 95/0 98/0 98/0 98/0 05/ 5/3 

همبزیط لبثل 

 لجَل

کمتز اس  - -

05/0 

بیطتز اس 

00/0  

بیطتز اس 

00/0 

بیطتز اس 

00/0  

بیطتز اس 

00/0  

بیطتز اس 

00/0  

کمتز اس 

00/0 

تا  1بیه 

5 

ٍ هتَؾظ ٍاضیبًؽ تجییي  (CR)ف، اظ ؾِ ضٍـ آلفبی وطًٍجبخ، پبیبیی هطوت ثطای اضظیبثی پبیبیی هتغیطّبی پػٍّ

، هتَؾظ 6/0وٌٌس وِ پبیبیی هطوت ثبیس هؿبٍی یب ثیكتط اظ ( ثیبى هی1988) 8اؾتفبزُ قس. ثبگَظی ٍ یی (AVE)قسُ 

قس. ثط ایي اؾبؼ، ثب 7/0ٍ آلفبی وطًٍجبخ هؿبٍی یب ثیكتط اظ  5/0ٍاضیبًؽ تجییي قسُ ثبیس هؿبٍی یب ثیكتط اظ 

ٍ آلفبی وطًٍجبخ ّوگی زض زضٍى ؾغح هَضز پصیطـ  CR  ٍEVAگطزز همبزیط هكبّسُ هی 3وِ زض جسٍل  عَض ّوبى

  لجَل اؾت. زض حس لبثل هتغیطّبی پػٍّفپبیبیی  ثیبى وطز وِتَاى ًتیجِ، هی زضلطاض زاضًس 

                                                           
1 Constructs 
2 Root Mean Square Error of Approximation 
3 Goodness of fit index 
4 Adjusted goodness of fit index 
5 Tucker-Lewis index 
6 Normed Fit Index 
7 Comparative Fit Index 
8 Bagozzi & Yi 
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ضٍایی ضٍـ ضٍایی هحتَا ٍ ضٍایی ؾبظُ )ضٍایی ّوگطا ٍ ضٍایی ٍاگطا( هَضز اضظیبثی لطاض گطفت. ضٍایی تحمیك ثِ زٍ 

ّبی هطثَط ثِ ُ اؾت. ّوچٌیي ثب تَجِ ثِ ایٌىِ ّوِ ثبضّبی فبهلی گَیِزؾت آهس هحتَا ثب ًؾطؾٌجی ذجطگبى ثـِ

ضٍایی  يیثٌبثطاثیكتط ثَزًس،  5/0ب اظ ٍ همبزیط آًْ( p >001/0)زاض قسًس ّب اظ لحبػ آهبضی هقٌیّط یه اظ ؾبظُ

 1زضًْبیت، ضٍایی ٍاگطا اظ عطیك زٍ ضٍـ ثیبى قسُ تَؾظ ولایي(. 3گیطز )جسٍل ّوگطا ًیع هَضز تأئیس لطاض هی

وٌس ضطیت ّوجؿتگی ثطآٍضزُ قسُ ثیي  ثیبى هی ( هَضز اضظیبثی لطاض گطفت. ولایي1981) 2( ٍ فَضًل ٍ لاضوط2005)

قَز  هكبّسُ هی 2ثبقس تب ضٍایی ٍاگطا هَضز تأئیس لطاض گیطز. ّوبًغَض وِ زض قىل  85/0یف اظ ّب ًجبیس ثفبهل

 گطزز. اؾت ٍ ضٍایی ٍاگطا تأئیس هی 85/0گطایبًِ( ووتط اظ  اضظـ لصت -گطایبًِ ّب )اضظـ ًفـّوجؿتگی ثیي فبهل

 ي تحقیقَابار عاملي ي ضزایب پایایي ساسٌ َاي استفادٌ ضدٌ،گًیٍ .3 جديل

ظُ
ؾب

 

فبهلی  ثبضّبی ّب گَیِ

 قسُ اؾتبًساضز

ضطیت 

آلفبی 

 وطًٍجبخ

پبیبیی 

 تطویجی

هتَؾظ 

ٍاضیبًؽ تجییي 

 قسُ

یی
گطا

ـ 
 ًف

ـ
ضظ

ا
 

 730/0 910/0 910/0 86/0 وٌس. ذسهبت ایي ّتل ًیبظّبی هطا ثْتط ضفـ هی

 88/0 وٌس. ایي ّتل ذسهبت هفیسی اضائِ هی

 91/0 وٌس.ثطای هي اضائِ هیایي ّتل ذسهبت هٌبؾجی 

 77/0 ثبقس.تط هیذسهبت ایي ّتل ثبنطفِ

یی
گطا

ت 
 لص

ـ
ضظ

ا
 

 710/0 907/0 908/0 85/0 .مثط ّتل لصت هی يیهي اظ البهت زض ا

 87/0 .نّؿت ذَقحبل ٍالقبً وٌن ّتل البهت هی يیهي اظ ایٌىِ زض ا

 84/0 زّس. البهت زض ایي ّتل حؽ ذَثی ثِ هي هی

 81/0 وٌن.هي اظ البهت زض ایي ّتل احؿبؼ ضاحتی هی

سُ
 ق

ن
زضا

ـ ا
ضظ

ا
 

 630/0 840/0 860/0 81/0  وٌن اضظقوٌس اؾت.زض ول، ذسهبتی وِ اظ ایي ّتل زضیبفت هی

وٌس ذسهبت ثب اضظقی اضائِ ّبیی وِ ثطای هي ایجبز هیایي ّتل زض همبثل ّعیٌِ

  وٌس.هی

78/0 

 80/0 وٌن.سهبت هٌبؾت ٍ ذَثی اظ ایي ّتل زضیبفت هیزضول، ذ
وط

 ف
َل

ع
 

 610/0 830/0 837/0 82/0 هي اظ ذسهبت ایي ّتل زض آیٌسُ ًعزیه ًیع اؾتفبزُ ذَاّن وطز.

 80/0 وٌس.، هطا ذطؾٌس ٍ ضاضی هیالبهت زض ایي ّتل

 73/0 وٌن. ویزّن ظیبز تَجِ ًوٌن، ثِ پَلی وِ هی هیزض ایي ّتل البهت ٍلتی 

ی
صاض

طگ
أثی

ت
 

 700/0 880/0 870/0 76/0 وٌن.تجطثِ البهت زض ایي ّتل ثب زیگطاى نحجت هی هَضز زض هي

 نحجت زیگطاى آٍضم ثب هی زؾت اظ البهت زض ایي ّتل ثِ وِ هعایبیی هَضز زض هي

 وٌن. هی

88/0 

 87/0 وٌن. هی نحجت زیگطاى هي زض هَضز تقلك ذبعطی وِ ثِ ایي ّتل زاضم ثب

ف
زاً

 

ّبی ذَزم اظ البهت زض ایي ّتل ثِ هسیطیت ٍ وبضوٌبى ّتل هي زض هَضز تجطثِ

 زّن.ثبظذَضز هی

83/0 930/0 930/0 770/0 

 91/0 زّن. هی اضائِ ّتل فولىطز ثْجَز ثطای ضوي ثیبى ووجَزّبی ّتل، پیكٌْبزاتی هي

 91/0 زّن. زض هَضز ذسهبت جسیسِ ایي ّتل هي پیكٌْبزّب ٍ ثبظذَضزّبیی اضائِ هی

                                                           
1 Kline 
2 Fornell & Larcker 
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 87/0 زّن. هي ثِ ایي ّتل، پیكٌْبزّب ٍ ثبظذَضزّبیی ثطای تَؾقِ ذسهبت اضائِ هی

 AVE جصض همبزیط ،اؾت وِ یزض ؾغح لبثل لجَل یٍاگطا ٍلت ییضٍا وٌٌس،یه بىی( ث1981وط )ضفَضًل ٍ لا ّوچٌیي

 طیهمبز یحبٍ 4ل جسٍ زض هسل ثبقس. هَجَز یّب ؾبظُؾبیط آى ؾبظُ ٍ  يیث یاقتطاو بًؽیاظ ٍاض كتطیّط ؾبظُ ث یثطا

( 1981) وطضفَضًل ٍ لاثط اؾبؼ ًؾط  هطثَط ثِ ّط ؾبظُ اؾت. AVE طیّب ٍ جصض همبزؾبظُ يیث یّوجؿتگ تیضطا

 بًؽیاظ ٍاض كتطیّط ؾبظُ ث یثطا AVE طیجصض همبز ؾت وِا یزض ؾغح لبثل لجَل یٍاگطا ٍلت ییضٍاهجٌی ثط ایٌىِ 

وِ ثط  AVEّب ٍ جصض  یثسؾت آهسُ اظ ّوجؿتگ جیًتب ؛هَجَز زض هسل ثبقس یّب ؾبظُ طیآى ؾبظُ ٍ ؾب يیث یاقتطاو

 تیاؾت. چطا وِ ضط یهسل زض ؾغح لبثل لجَل یٍاگطا ییضٍا ًكبى هی زّس وِ زاضز،لغط جسٍل لطاض  یضٍ

، 793/0، 842/0، 854/0ثِ فجبضت زیگط ضطایت  ثبقس. یه AVEّب ووتط اظ جصض قبذم ؾبظُّوِ  یّوجؿتگ

 ثبقس.هیهَجَز زض هسل  یّب ؾبظُ طیآى ؾبظُ ٍ ؾب يیث یاقتطاو بًؽیاظ ٍاضثعضگتط   0 /836، 781/0

 AVEمقادیز  جذرماتزیس َمبستگي ي  .4جديل 

 پژيَص َايیافتٍ

-ًوبیی، هسلّبی هَجَز زض پػٍّف ثط اؾبؼ هسل پیكٌْبزی ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ حساوثط زضؾت هبثیي فبهل ضٍاثظ فی

ایي ًتبیج ًكبى  .( اضائِ قسُ اؾت2( ٍ )قىل5ؾبظی هقبزلات ؾبذتبضی اجطا قس ٍ ًتبیج هسل ؾبذتبضی زض )جسٍل

ثبقٌس. ّوچٌیي هقٌبزاض ثَزُ ٍ هَضز تأئیس هی p >001/0اظ لحبػ آهبضی زض ؾغح ّبی پػٍّف زّس، توبهی فطضیِ هی

ّبی ثطاظـ زض هحسٍزُ هَضز پصیطـ لطاض زاضًس  زّس وِ ولیِ قبذم( ًكبى هی6ّبی ثطاظـ هسل )جسٍلقبذم

 ثبقس.ٍ هسل تحمیك ًیع اظ ثطاظـ لاظم ثطذَزاض هی

 زآيرد ضزایب استاودارد ضدٌَا با استفادٌ اس ب. آسمًن فزضی5ٍجديل 

 

 (6) (5) (4) (3) (2) (1) ؾبظُ
      854/0 گطایبًِ( اضظـ ًفـ 1)

     842/0 798/0 ( اضظـ لصت گطایب2ًِ)

    793/0 779/0 785/0 ( اضظـ ازضان قس3ُ)

   781/0 845/0 852/0 789/0 یاضظـ عَل فوط هكتط (4)

  836/0 830/0 799/0 794/0 759/0 یهكتط تأثیطگصاضیاضظـ  (5)

 877/0 80/0 71/0 66/0 690/0 650/0 یهكتط زاًفاضظـ ( 6)

ذغبی  ضطایت هؿیطّبی فطو قسُ فطضیِ

 هقیبض

ضطایت 

اؾتبًساضز 

 قسُ

ًؿجت 

 ثحطاًی
(t-value) 

p ًِتیج 

H1 ُتبئیس قس 000/0 75/9 42/0 034/0 33/0 اضظـ ًفـ گطایی        اضظـ ازضان قس 

H2 تبئیس قس 000/0 07/12 54/0 041/0 49/0 گطایی         اضظـ ازضان قسُ اضظـ لصت 

H3 تبئیس قس 000/0 24/26 96/0 044/0 16/1 اضظـ ازضان قسُ         اضظـ عَل فوط 

H4 تبئیس قس 000/0 93/21 90/0 045/0 98/0 تأثیطگصاضی اضظـ ازضان قسُ         اضظـ 

H5 تبئیس قس 000/0 84/20 78/0 042/0 87/0 اضظـ ازضان قسُ         اضظـ زاًف 
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 صَاي بزاسش مدل ساختاري پژيَضاخص .6جديل
 

2
χ df p GFI AGFI TLI NFI CFI RMSEA ꭓ

2
/df 

 9/3 06/0 95/0 94/0 95/0 89/0 91/0 000/0 184 79/713 هسل اٍلیِ

 5/3 05/0 96/0 95/0 96/0 90/0 92/0 000/0 181 56/635 هسل انلاحی

همبزیط لبثل 

 لجَل

ثیكتط اظ  - - -

90/0 

ثیكتط اظ 

90/0 

ثیكتط اظ 

90/0 

ثیكتط اظ 

90/0 

ثیكتط اظ 

90/0 

ووتط اظ 

08/0 

 1ثیي 

 5تب 

 99تَاى ثب ضطیت اعویٌبى  ّبی تحمیك هیفطضیِ ؾغح هقٌبزاضیزّس ثب تَجِ ثِ ًكبى هی 5گًَِ وِ جسٍل  ّوبى

ؾتبضُ قْط تجطیع  5ٍ 4ّبی  هكتطی زض ّتل  گطایبًِ ثط اضظـ ازضان قسُگطایبًِ ٍ لصتزضنس ازفب وطز وِ اضظـ ًفـ

هكتطی ثط ّط ؾِ ثُقس اضظـ هكبضوت   زّس وِ اضظـ ازضان قسُتأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. ّوچٌیي ًتبیج ًكبى هی

 هكتطی تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. 

عطیك وٌٌس اظ ثِ فجبضت زیگط، ٍلتی هكتطیبى ّتل اضظـ ذسهبت اضائِ قسُ ضا زض ؾغح ثبلایی اضظیبثی وٌٌس، ؾقی هی

هكبضوت هؿتمین )اضظـ عَل فوط هكتطی( ٍ هكبضوت غیطهؿتمین )اضظـ تأثیطگصاضی ٍ اضظـ زاًف هكتطی( ثطای 

تَاى ثیبى وطز وِ اضظـ ازضان قسُ ثیكتطیي تأثیط ضا ثِ  ّتل اضظـ ایجبز ًوبیٌس. ثب تَجِ ثِ ضطایت تأثیط هؿیطّب هی

 زاضز.  78/0ٍ 90/0، 96/0ضظـ زاًف هكتطی ثب ضطایت تطتیت ثط اضظـ عَل فوط هكتطی، اضظـ تأثیطگصاضی ٍ ا

 
 . وتیجٍ مدل ساختاري پژيَص2ضكل 

 وتیجٍ گیزي 

زاضی وبهلاً هكَْز اؾت ٍ ایي فبهل حفؼ هكتطیبى ٍ  افعایف ضلبثت زض حَظُ ذسهبت زض نٌبیقی چَى ّتل  

س. اضائِ ذسهبت هٌبؾت ثِ هكتطیبى اظ هْوتطیي وٌ تط هی افعایف هكبضوت آًْب ضا زض ایي فضب ضٍظ ثِ ضٍظ هكىل

هغبلقِ حبضط ًكبى زاز وِ هكتطیبى ثب هكبضوت  قَز. ّب زض فضبی ضلبثتی هحؿَة هی فَاهل ایجبز توبیع ثیي ّتل

هبثیي اضظـ  زاضی ضا زاضًس ٍ اضظـ ازضان قسُ ًمف هیبًجی زض اضتجبط فی ذَز تَاًبیی ایجبز اضظـ ثطای نٌقت ّتل

ثب تَجِ ثِ قطایظ ضلبثتی ثؿیبض قسیس حبون ثط نٌبیـ  وٌس. هكتطی ٍ اضظـ هكبضوت هكتطی ایفب هی اضائِ قسُ

ّب ثبیس هكبضوت هكتطی ضا ثب اؾتفبزُ  ّب ثبیس ثِ زًجبل افعایف هكبضوت هكتطی ثبقٌس. زض ایي ضاؾتب ّتل ذسهبتی، ّتل

ثطای ضؾیسى ثِ ایي اضظـ، ثطای هكتطیبى ایجبز وٌٌس. ؾبظی  ّبی حساوثط ّب ٍ اؾتطاتػی ّبی ًَآٍضاًِ، تبوتیه اظ قیَُ

. پؽ تَجِ ثِ ایي فَاهل ٍ هسیطیت ی ٍ اضظـ ازضان قسُ ضا زض ًؾط گطفتاضائِ قسُ ثِ هكتطاّساف، ثبیس اضظـ 
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زّس وِ اضظـ اضائِ قسُ  تَاًس زض هكبضوت هكتطی اثط گصاضز. چبضچَة پیكٌْبزی ایي هغبلقِ ًكبى هی نحیح آى هی

 آٍضز. آفطیٌی ضا ثِ ّوطاُ هی قَز وِ ایي ًیع هكبضوت هكتطی زض اضظـ اضظـ ازضان قسُ هٌجط هیثِ ذلك 

ًتبیج ایي هغبلقِ زض ضاؾتبی ًؾطیِ ٌّجبض فول هتمبثل ٍ ًؾطیِ تجبزل اجتوبفی لطاض زاضز. هغبثك ثب ًؾطیِ ٌّجبض فول 

قَز وِ زض فَو ًَفی وٌس ثبفث هی هی تَاى ثیبى وطز وِ اضظقی وِ هكتطیبى اظ یه قطوت زضیبفتهتمبثل هی

اضظـ ٍ هٌفقت اظ عطیك ضفتبضّبی هطثَط ثِ هكبضوت ثطای قطوت ثِ ٍجَز آٍضًس. ّوچٌیي هغبثك ثب ًؾطیِ تجبزل 

وٌس وِ ثطای هٌبفـ زضیبفت قسُ ثِ قطوت وٌس، احؿبؼ هیاجتوبفی ٍلتی هكتطی اظ قطوتی هٌبفـ ثبلایی وؿت هی

گطفتي "تَاى ثِ نَضت زّس. ایي هفَْم ضا هیظ قطوت، ضفتبض ذطیس ذَز ضا تغییط هیهسیَى اؾت ٍ ثطای تكىط ا

( 2010، 1هكتطی )وبتلط ٍ آضهؿتطاًگ -ثیبى وطز وِ ثب ضٍاثظ هجتٌی ثط اضظـ ثیي قطوت "اضائِ اضظـ"ٍ  "اضظـ

(، هبؾلَفؿىب ٍ 2004) ٌْبیؾ ٍ لیآق(، 2016) 2ی ٍ ّوىبضاىهَضال ایي ًتبیج ّوؿَ ثب ًتبیج تحمیك ّورَاًی زاضز.

 ٌْبیؾ ٍ لیآق(، لطاض زاضز. 2012) 3نیٍ و یل َ،یض( ٍ 2019( ٍ پتعض ٍ تٌسض  )2017گبضزًط ) (،2016) ّوىبضاى

( ًكبى 2016ی ٍ ّوىبضاى )هَضالتأثیطگصاض اؾت.  بىیهكتط سیثط لهس ذط یاضظـ وبضوطز ( هقتمس ثَزًس و2004ِ)

  .تأثیط زاضز یهكتط یٍفبزاض تیتمَثْجَز ٍ  يیٍ ّوچٌ یهكتط كبضوتهاضظـ زضن قسُ اظ ذسهبت ثط زازًس وِ 

ّب ثِ هبًٌس ضضبیت هكتطی ٍ زضن اضظـ یعطیك فَاهلاظ تأثیطگصاضی هكتطی  (2010) ٍ ّوىبضاىاظ ًؾط وَهبض 

 تیضضب ثب ًمف هیبًجی بىیاضظـ ازضان قسُ هكتط( 2012) نیٍ و یل َ،یضثطاؾبؼ تحمیمبت . ضؾس هیحساوثط 

قسُ   زضن  ( اضظـ2019( ٍ پتعض ٍ تٌسض )2017ثط اؾبؼ تحمیك گبضزًط )زاضز.  تأثیط تؿْین زاًف هكتطی ثط تطیهك

ی اٍل هَجَزات اجتوبفی  ی هثجت زاضز. ثطاؾبؼ ًتبیج ایي هغبلقِ هكتطیبى زض زضجِ ثب هكبضوت ثیكتط هكتطی، ضاثغِ

گطایبًِ  گطایبًِ ٍ اضظـ لصتاقتِ ثبقٌس تب ثتَاًٌس اضظـ ًفـّؿتٌس وِ توبیل زاضًس ثب وبضوٌبى ّتل اضتجبط هٌبؾجی ز

ٍ  یشٌّ ّبی یػگیٍی ٍ ّوچٌیي هحؿَؼ ٍ ٍالق ّبی یػگیٍثْتطی زضیبفت وٌٌس. ثٌبثطایي زض نَضت اضائِ 

ی هكبضوت، آًْب اظ  اؾبؼ ًؾطیِ هكتطیبى اضظـ ازضان قسُ ضا زض ؾغح هٌبؾجی اضظیبثی ًوَزُ ٍ ثط طهحؿَؼیغ

ضاؾتب ثب  ًوبیٌس ٍ ضفتبضّبیی وِ ّناجتوبفی وِ ثط ًگطـ هكتطیبى هَجَز ٍ هكتطیبى جسیس افِوبل هی عطیك ًفَش

ّب تَاًٌس ثب اضایِ ثبظذَضز ثِ ّتلوٌٌس. ّوچٌیي هكتطیبى هی افعایف ؾْن اًتربة هكتطیؿت، ثب قطوت هكبضوت هی

  ی ّب زض جْت ًَآٍضی ذسهبت ٍ تَؾقِزاض زض ذهَل ثْجَز ذسهبت اضائِ قسُ ٍ تؿْین اعلافبت ذَز ثب ّتل

 ذسهبت جسیس ؾْین ثبقٌس.

  .گطززثِ قطح ظیط اضائِ هی هسیطیتی ّبیٍ تَنیِ وبضثطزی یكٌْبزّبپی پػٍّف، ّبیثطاؾبؼ یبفتِ

ی  تَاًس اضظـ ازضان قسُگطایبًِ ثِ هكتطی هی ًفـ گطایبًِ ٍ اضظـ لصتاضظـ زض هغبلقِ حبضط هكرم قس وِ  -1

 بی یاضظـ وبضوطز ی اضائِ  قَز فلاٍُ ثط اضائِزاضی پیكٌْبز هی اضتمبء زّس. زض ایي ضاؾتب ثِ نٌقت ّتلهكتطی ضا 

گطایبًِ اظ لجیل  اضائِ ذسهبت  اظ لجیل اضائِ ذسهبت هٌبؾت ٍ ثب نطفِ؛ ثِ ًیبظّبی لصت بىیگطایبًِ ثِ هكتط ًفـ

هكتطیبى ذبل، ثطای آًْب َّیت ٍ جبیگبُ اجتوبفی  آٍض تَجِ وطزُ ٍ ثب ایجبز اضتجبط فبعفی ثب ثرف ٍ قبزی لصت

ّب ضا زض ایجبز اضظـ تَاًس آىهی هٌبؾجی فطاّن ًوبیٌس. ثسیْی اؾت ایجبز چٌیي جبیگبّی ثطای هكتطیبى ذبل

 هؿتمین ٍ غیطهؿتمین ثطای ّتل تطغیت ًوبیس. 

                                                           
1 Kotler & Armstrong 
2 Morali & et al 
3 Ryu, Lee & Kim 
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ِ ذسهبت اضائِ قسُ آگبُ ّؿتٌس ٍ اظ ّب ثبیس اعویٌبى حبنل ًوبیٌس وِ وبضوٌبى ّتل ًؿجت ثّوچٌیي  هسیطاى ّتل

گطایبًِ اضائِ ًوبیٌس. زض ایي ظهیٌِ ثبیس ثط ضفتبض ٍ ّبی لاظم  ثطذَضزاضًس تب ثتَاًٌس ثطای هكتطیبى اضظـ لصتهْبضت

ؽبّط اضائِ زٌّسُ ذسهبت هبًٌس اًتربة ولوبت، لحي ٍ ؾغح اقتیبق اضائِ زٌّسُ ذسهبت، ظثبى ثسى ٍ پبویعگی ٍ 

لجبؼ آًْب تَجِ قَز. زض نَضت ًیبظ آهَظـ ّبی لاظم زض ایي ظهیٌِ ثطای وبضوٌبى اضائِ قَز. ثبثت هٌبؾت ثَزى 

-ولی هكتطی اظ ذسهبت ّتل زاضز. وبضوٌبى آهَظـ زیسُ ٍ آگبُ ثْتط هی  قسُ وِ ّوِ ایي هَاضز اثط هثجتی ثط تجطثِ

یی اضائِ وٌس وِ تمبضبی هكتطیبى ضا ثْتط ّبّب ٍ تمبضبّبی ذبل هكتطیبى ضا زضن ًوبیس ٍ تَنیِتَاًس ذَاؾتِ

هكتطیبى افعایف ذَاّس یبفت ٍ هتمبثلاً هكتطیبى زض ایجبز   ً اضظـ ازضان قسُ وٌس. زض چٌیي حبلتی، هؿلوبثطآٍضزُ هی

 اضظـ ثطای ّتل هكبضوت ذَاٌّس وطز.

یي ضاؾتب ذسهبت ضا ثبیس ثِ ضٍی ؾبظی ذسهبت اؾتفبزُ قَز. زض ا ؾفبضقیثِ هٌؾَض احتطام ثِ ًیبظّبی هكتطیبى اظ -2

تَاى اظ  قَز، ضا تَؾقِ زاز. ثطای تحمك ایي ّسف هی هكتطیبى ثبظ گصاقت ٍ هتٌبؾت ثب ًیبظ آى ّب ذسهبتی وِ اضائِ هی

 ثْطُ جؿت. يیاضتجبعی ًَ ّبی یفٌبٍض

ًیبظ ٍ اضظـ هَضز  ّبی هرتلف ٍ اضائِ ذسهبت هتٌبؾت ثبّب ثِ زضیبفت اضظـهكتطیبى ّتل ثط اؾبؼ توبیل آى  -3

 ثٌسی قَز.ّب ثرفاًتؾبض آى

زاضی  گطایبًِ اضائِ قسُ ثِ هسیطاى نٌقت ّتلگطایبًِ ٍ لصتًفـ  ثب تَجِ ثِ تفبٍت هكتطیبى زض ٍاوٌف ثِ تجطثِ 

ثٌسی گطایبًِ زؾتِ گطایبًِ ٍ لصت قَز هكتطیبى ّسف ذَز ضا ثطاؾبؼ هیعاى توبیل ثِ زضیبفت اضظـ ًفـپیكٌْبز هی

 هكتطیبى افعایف یبثس.  ذسهبت السام ًوبیٌس تب اضظـ ازضان قسُ  بیٌس ٍ هتٌبؾت ثب ًیبظ آًْب ثِ اضائًِو

هؿتمیوی   قبى ضا ثطاؾبؼ ضفتبضّبیی وِ ضاثغِزاضّب ثبیؿتی هكتطیبى تَاى ثیبى وطز وِ ّتلّبی هغبلقِ هیثطاؾبؼ یبفتِ

ثٌسی وٌٌس ٍ ثط اؾبؼ هیعاى هكبضوت هكتطیبى، اظ تِثب ؾغح هكبضوت آًْب زض ذلك اضظـ ثطای ّتل زاضًس، زؾ

ثٌسی، ؾفبضقی ؾبظی ذسهبت، ّبی ثبظاضیبثی هتفبٍتی ثطای جلت هكبضوت آًْب اؾتفبزُ ًوبیٌس )هبًٌس ثرفاؾتطاتػی

 گیطًس ٍّب اضظـ هكبضوت هكتطی ضا زض ًؾط ًوی( اغلت قطوت2010ایجبز توبیع ٍ ...(. ثِ افتمبز وَهبض ٍ ّوىبضاى )

گصاضی ًبزضؾت )ثیف اظ ٍالقیت یب ووتط اظ ٍالقیت( هكتطیبى هٌجط قَز. زض ایي ضاؾتب ثِ  تَاًس ثِ اضظـایي اهط هی

گصاضی زض ایجبز ضٍاثظ هؿتحىن ثب هكتطیبى ٍ ّوطاُ قسى ثب آًْب )اظ عطیك قَز وِ ثب ؾطهبیِّب تَنیِ هیهسیطاى ّتل

 ّبی هرتلفی ثطای هكبضوت هكتطیبى اجطا ًوبیٌس. ، اؾتطاتػیّب ثطای هكتطیبى( ایجبز هٌبفـ ثیف اظ ّعیٌِ

ّبی هطثَط ثِ ذسهبت قَز زض جْت افعایف اضظـ اضائِ قسُ ثِ هكتطی، ثطای حسالل وطزى ّعیٌِتَنیِ هی -4

ّبی  ّبی ترفیف زضیبفت ذسهبت ثجت ًبهی ٍ اؾتفبزُ جْت يیاضتجبعی ًَ ّبی یفٌبٍض تلاـ وٌٌس. ثِ فٌَاى هثبل اظ

اظ لجیل ایٌىِ ایي تحمیك ثِ  هَاجِ ثَز ّبیی تیهغبلقبت ثب هحسٍز طیّوبًٌس ؾب عیً حبضط هغبلقِ ػُ ثْطُ ثجطًس.ٍی

 یثطضؾ عیؾتبضُ قْط تجط 5ٍ  4 ّبی ٍفبزاض ّتل بىیفمظ هكتط یذسهبت ی ّب ؾبظهبى يیاظ ثنَضت همغقی اًجبم قس ٍ 

ثِ هبّیت ذسهبت ّتل ثبیؿتی زض تقوین هغلك ًتبیج ایي . ثب تَجِ زّس یضا وبّف ه یطیپص نیتقو تیقس وِ لبثل

اظ  یاضظـ هكبضوت هكتطاظ چبضچَة هغبلقِ  يیزض ا زاضی وكَض احتیبط وطز. ّوچٌیي هغبلقِ ثِ نٌقت ّتل

پبزاـ  ّبی ثطًبهِ اؾتفبزُ قس اهب ثُقس اضظـ اضجبؿ هكتطی ثِ زلیل ایٌىِ زض ّتل ( 2010) وَهبض ٍ ّوىبضاى سگبُیز

س؛ ق یزض ًؾط گطفتِ ًو یبظیاهت بیپبزاـ  س،یجس یهكتط یجْت هقطف بىیهكتط یٍ ثطا قتٍجَز ًسا یكتطاضجبؿ ه
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اگطچِ زض ایي هغبلقِ هكرم قس وِ  ّبی آتی ایي هَضَؿ هس ًؾط لطاض گیطز.حصف قس. ثْتط اؾت زض پػٍّف

تی ثطای ّتل زاضًس، ٍلی ثِ جعء ّبی هكبضوتی هتفبٍهتفبٍت توبیل ثِ ایجبز اضظـ  هكتطیبى، ثب اضظـ ازضان قسُ

ّبی هتفبٍت تَؾظ هكتطیبى تأثیط زاقتِ  هتغیط اضظـ ازضان قسُ هتغیطّبی زیگطی ًیع هوىي اؾت زض ایجبز اضظـ

جسیس آوبزهیه ثِ هحممبى پیكٌْبز  هغبلقبت  ثبقٌس وِ زض ایي تحمیك هَضز هغبلقِ لطاض ًگطفت. ثٌبثطایي ثطای تَؾقِ

ذسهبت ضا هَضز هغبلقِ لطاض ّبی ذسهبت ٍ ؾغح زضگیطی شٌّی هكتطی ثب  اظ لجیل ٍیػگیقَز ًمف هتغیطّبیی هی

چطذِ  زض ایي هغبلقِ هَضز تَجِ لطاض ًگطفت ٍ احتوبلاً ًتبیج تحمیك ضا تقسیل ًوبیس،وِ  یگطیز یهَضَف زٌّس.

 طات،ییتغ يیوِ ا قَز یه یطاتییغزچبض ت ظهبى ، زض گصضّب ّتلثب  ثب تَجِ ثِ ایٌىِ اضتجبط هكتطیبى. فوط ضاثغِ اؾت

قَز زض  ثبقس. ثٌبثطایي پیكٌْبز هی یه گصاضتأثیط ّتل یاضظـ ثطا جبزیزض ا یهكبضوت هكتط عاىیاحتوبلاً ثط ه

ی ثط اضظـ هكبضوت هكتطیبى زض هطاحل هرتلف اضائِ قسُ ثِ هكتطّبی آتی تأثیط اضظـ ازضان قسُ ٍ یب  پػٍّف

 لطاض گیطز.فوط ضاثغِ هَضز هغبلقِ   چطذِ

 مىابع 
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 .255-231 ،(22)11 ی،ثبظضگبً تیطیهس یّب . وبٍـٍة یقطوت ّب یزض چطذِ فوط ضاثغِ ثطا
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Abstract 

The purpose of this paper is explaining the Role of Customer Engagement in Creating Value 

for the Hotel Tourism Industry Based on Perceived Value and Value Provided to the 

Customer. For this purpose, Hotel customers in Tabriz, Iran, were selected as the sample 

population, and 752 customers participated in the research by completing the questionnaire. A 

convenience sampling method was used to select statistical sample. The research hypotheses 

were tested using structural equation modeling technique and AMOS software. The results of 

the research showed that the utilitarian value and hedonistic value have a positive effect on 

customer perceived value. Also, the research findings showed that the customer perceived 

value has a positive effect on all three dimensions of customer engagement value (Customer 

Lifetime, Customer Influence Value, and Customer Knowledge Value(. 
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