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 چکيده 
 ٗیٚ تجبزلات اعلافبت ث یثطٚظ تقبٔلات اختٕبف ؾبظ ٙٝیظٔ یاختٕبف یٞب ٞب ٚ قجىٝ أطٚظٜ ٚخٛز ضؾب٘ٝ

اؾتفبزٜ اظ  یٌطزقٍط یٞب زض اؾتبضتبح یوبضٞب قسٜ اؾت. اظعطفٚ  تثب وؿ ٗیٚ ٕٞچٙ ٍطیىسیثب  بٖیٔكتط

 كیتحم ی. ؾٛاَ انّزاضظـ ٔكتطن قٛ دبزیتٛا٘س ٔٙدط ثٝ ا یٔ یاختٕبف یزض قجىٝ ٞب یولأ غبتیتجّ

 ٗیثط ذّك اضظـ ٔكتطن زض ث یاختٕبف یٞب زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیٞؿت وٝ چٍٛ٘ٝ ثبظاض ٗیا

نٙقت زض قٟط  ٗیا بٖی٘فط ٔكتط 390اؾبؼ  ٗیاؾت؟ ثط ا طٌصاضیتبث یٌطزقٍط یبٞ اؾتبضتبح بٖیٔكتط

نٛضت ٌطفتٝ ٚ اظ  یوٕ ىطزیضٚ بث كیتحم ٗیؾبزٜ ا٘تربة قس٘س. ا یتهبزف یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝ كیتٟطاٖ اظ عط

 یثٛزٜ اؾت. ثطا یكیٕبیپ_یفیتٛن ك،یتحم یٞب زازٜ یٚ اظ ٘ؾط ٘حٜٛ ٌطزآٚض ی٘ؾط ٞسف وبضثطز

اؾتفبزٜ  یٔقبزلات ؾبذتبض یؾبظ ٔسَ هیاظ تىٙ یزض ثرف آٔبض اؾتٙجبع كیتحم یٞب زازٜ ُیتحّٚ ٝ یتدع

ثط ذّك اضظـ  یٔثجت ٚ ٔقٙبزاض طیتبث هیٚ٘اِىتط یولأ یبثی٘كبٖ زاز ثبظاض كیتحم حیقسٜ اؾت. ٘تب

فٙبٚضا٘ٝ  یٞب ؿتٓیؾ  یٚ ٘ٛآٚض سیذسٔبت خس ٙسیفطا ی٘ٛآٚض س،یٔفْٟٛ ذسٔبت خس یٔكتطن، ٘ٛآٚض

ٔثجت ٚ  طیفٙبٚضا٘ٝ تبث یٞب ؿتٓیؾ یٚ ٘ٛآٚض سیذسٔبت خس ٙسیفطا ی٘ٛآٚض ٗیزاقتٝ اؾت. ٕٞچٙ

 زاقتٝ اؾت. یٍطٌطزق یٞب ثط ذّك اضظـ ٔكتطن زض اؾتبضتبح یٔقٙبزاض

٘ٛآٚضی  ،یٌطزقٍط یٞب ذّك اضظـ ٔكتطن، اؾتبضتبح ه،یاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض :کليدي گانواش

 ٞبی فٙبٚضا٘ٝ تٓفطایٙس ذسٔبت، ٘ٛآٚضی ؾیؿ
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 مقدمه -9

ٚ  ٚضی فّٕىطز ٚ ثٟطٜثطای اضتمبء  وبضٞبی ذسٔبتیٚ  وؿت یٞب ٙٝییىی اظ ٌعأطٚظٜ 

وبض ٚ  ی وؿتٞب تیٌیطی اظ فٙبٚضی اعلافبت ٚ اضتجبعبت ٚ لبثّ ثٟطٜ ،زٌطٌٛ٘ی آٖ

ثٝ  یىیاِىتطٚ٘ یوبضٞبٚ  وؿت ٙتط٘ت،یثب ضٚاج ا طیاذ یٞب زض زٞٝ .ثبقس یاِىتطٚ٘یه ٔ

، 1)اٚوبؼ ٚ اٍ٘ٛ قٛز یوبض قٙبذتٝ ٔٚ  ٔسَ وؿت یزٞ ؾبظٔبٖ یثطا یاثعاض فٙٛاٖ

 سایپ ٙتط٘تیزض ا یلبثُ تٛخٟ ٍبٜیخب طیاذ یٞب زض ؾبَ یاختٕبف یٞب (. ضؾب2012ٝ٘

 یٞب تیثٝ ؾب فی. ٌطاا٘س بفتٝیضاٜ  یٔدبظ یفضب یٞبٗ یتط ٙٙسٜیا٘س ٚ ثٝ ضزٜ پطث وطزٜ

(. 2013، 2زیعض ٚ ٘یٛتٖٕٛچٙبٖ ضٚ ثٝ ضقس اؾت)ٞ بیزض ؾطاؾط ز٘ یاختٕبف یٞب ضؾب٘ٝ

ٔٛضز اؾتمجبَ ٚالـ  ُیاظ زلا یضٚاثظ اختٕبف دبزیا یثؿتط ثطا دبزیٚ ا یتقبّٔ یٞب یػٌیٚ

یىی اظ ٟٕٔتطیٗ ٘تبیح (. 2017ٚ ٕٞىبضاٖ،  3ٚاً٘اؾت ) یاختٕبف یٞب قسٖ ضؾب٘ٝ

ٞب  بی ایٗ قجىٌٝیطی ثبظاضیبثی ولأی اِىتطٚ٘یه ثیٗ افض ٞبی اختٕبفی قىُ قجىٝ

ثبقس. اظ عطفی  ٞب ٔغطح ٔی ثبقس وٝ ثٝ فٙٛاٖ یىی اظ ٟٕٔتطیٗ وبضثطزٞبی ایٗ قجىٝ ٔی

وبض ٚ ٔكتطیبٖ آٟ٘ب، ٔیعاٖ اضظـ ایدبز زض ٚ  ٌیطی وؿت ٘یع أطٚظٜ ٟٕٔتطیٗ فبُٔ تهٕیٓ

 یاظ عطاح س،یتِٛ اظ ٔطاحُ هیزض ٞط  تٛا٘ٙسیٔ بٖیأطٚظٜ ٔكتط ثبقس. ٔبثیٗ ٔی ضاثغٝ فی

 یٙسیثٝ فٙٛاٖ فطآ سی٘ٛؿ تقبُٔ ثب ٗیا وٙٙسٌبٖ تقبُٔ زاقتٝ ثبقٙس. تب فطضٝ آٖ ثب فطضٝ

 ٗ،ی٘ٛ یطزٞبیىضٚ یثط ٔجٙب ی،فجبضت ثٝ .عطف قٛز زٚی طیبزٌیزٚعطفٝ، ٔٙدط ثٝ 

 ذّك وٙٙس یٔكتطواضظـ  ٍطیسیى یبضىلبزض ذٛاٞٙس ثٛز ثب ٕٞوبضٞب ٚ  وؿت ٚ بٖیٔكتط

خٟت  ٗیا اظ ،یالتهبز یٞبزض ثٍٙبٜ ٔكتطنذّك اضظـ . (2016، 4)ثیب٘چی ٚ ٔتئٛ

تب ٘مغٝ ٘ؾطات  زٞسیبٖ ضا ٔىأ ٗیوٝ ثٝ ثٍٙبٜ ا قٛزیٔغّٛة زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔ یٞسف

آٟ٘ب ثٝ اضظـ  یبظٞبیٞب ٚ ٘ ذٛاؾتٝ ییقٙبؾب كیاظ عط ٚضا ٔٛضز تٛخٝ لطاض زازٜ  بٖیٔكتط

 یاظ اؾتطاتػ یقىّثط ٔكتطن، اضظـ ذّك  (.2008ٚ ٕٞىبضاٖ،  5)غاً٘ بثسیزؾت  كتطیث
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ثبظاضٞب ثٝ  ىطز،یضٚ ٗیزاضز. زض ا سیتبو بٖ،یقطوت ٚ ٔكتط ٔكتطن یاؾتطاتػ بی یبثیثبظاض

 ٞبی لبثّیت ٚ ٔٙبثـ ٔكتطیبٖ، ٚٞب  وٝ زض آٖ قطوت قٛ٘س یزض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔ یٔثبثٝ ثؿتط

 یٞب عْیٔىب٘ كیتب ثتٛا٘ٙس اظ عط ٌصاض٘س یٚ ثٝ اقتطان ٔوطزٜ  انلاح ٚ تطویت ضا یىسیٍط

 وٙٙس دبزیا یكتطیاضتجبط ٚ اضائٝ ذسٔبت، اضظـ ٔكتطن ث یثطلطاض ،یطیبزٌی سیخس

ٞبی ٌطزقٍطی وٝ ٘مف  (. زض ایٗ پػٚٞف اؾتبضتبح2011ٚ ٕٞىبضاٖ،  1)ازٚاضزؾٖٛ

ٟٕٔی زض افعایف تِٛیس ٘بذبِم زاذّی وكٛض زاض٘س ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت. زض 

احی ٔفبٞیٓ ذسٔبت ٚ فطایٙسٞبی ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ ٕٞچٙیٗ تٛؾقٝ ٞب عط ایٗ ٘ٛؿ اؾتبضتبح

ثبقس؛ ِصا ِعْٚ تٛخٝ  ٞبی خسیس اضتجبعی یىی اظ ٟٕٔتطیٗ ّٔعٚٔبت ٔی اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی

ٞبی اختٕبفی  ثٝ تٛؾقٝ ذّك اضظـ ٔكتطن ٚ ٕٞچٙیٗ تٛؾقٝ ثبظاضیبثی ولأی زض قجىٝ

تٛا٘س فٛایس ظیبزی ضا  ٔكتطی، ٔی ثٝ خٟت ایدبز ضٚ٘ك ٚ آٌبٞی ثیكتط زض ایٗ فضب ثطای

وبضٞب زض ٔؿیط ضقس ثیكتط ٚ ؾطیقتط فطاٞٓ آٚضز. ِصا ؾٛاَ انّی تحمیك ٚ  ثطای ایٗ وؿت

ثط ذّك  یاختٕبف یٞب زض قجىٝ هیولأی اِىتطٚ٘ یبثیثبظاض طیتبثحبضط ایٗ اؾت وٝ 

 ی چٍٛ٘ٝ اؾت؟ٌطزقٍط یٞب اؾتبضتبح زض ثیٗ اضظـ ٔكتطن

 پيطينه پصوهص -2

 رزش مطترکخلق ا

زض ٔدّٝ  2011ؾبَ زض  2پٛضتط ىُیثبض تٛؾظ ٔب ٗیٔفْٟٛ ذّك اضظـ ٔكتطن اِٚ

 تیٔع ٗیٔغطح قس. اظ ٘ؾط پٛضتط ذّك اضظـ ٔكتطن، اضتجبط ث 3ٞبضٚاضزٚ وبض  وؿت

ثٝ  سی٘جب ٍطیاؾت. أب أطٚظٜ ذّك اضظـ ضا ز یقطوت یاختٕبف یٞب تیٚ ٔؿئِٛ یضلبثت

ثٝ فٙٛاٖ آ٘چٝ  سیثّىٝ ثب زٞس؛ یضخ ٔ سیِتٛ ٙسیفطا یزض٘ؾط ٌطفت وٝ زض ع یا ٌٛ٘ٝ

ٚ  4اؾتطا٘سٚیهزض٘ؾط ٌطفتٝ قٛز ) وٙٙس، یقبٖ وٙتطَ ٔ زض حٛظٜ ٔهطف بٖیٔكتط

ثٝ  كتطیثّىٝ ث ؿتٙس،ی٘ یبثیاٞساف ٔٙفقُ السأبت ثبظاض بٖ،ی(. ٔكتط2012ٕٞىبضاٖ، 
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2   Michael E. Porter 
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4 Strandvi  
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ذّك  یٙسٞبیضا زض فطا اضظـ تیوٝ زضٟ٘ب قٛ٘س یزض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔ یفٙٛاٖ ٔٙبثـ ٔؤثط فقبِ

وٙٙسٜ تب  ذٛز ضا اظ ٔهطف یٞب ٘مف تٛا٘ٙس یٔ بٖی. ٔكتطوٙٙس یٔ دبزیٚ ا ٗییاضظـ تق

(. ثبٚخٛز زضن ٔكتطن زض 2006، 1تپؿىبت ٚ ٚیّیبٔعوٙٙس ) یٚ ذلاق ثبظقٙبؾ یحبٔ

 یٔجبحث ٘ؾط ،یاضظـ ٔكتط یٙسیٚ فطا یا٘تعاف تیٚ ٔبٞ یٔٛضز ٘مف فقبَ ٔكتط

چطا وٝ وبٖ٘ٛ تٕطوع اظ ذّك اضظـ ثٝ  وٙس؛ یضا عّت ٔ یكتطیث عیطاٍ٘ثحث ث یٞب یػٌیٚ

 وطزٜ اؾت. سایپ ُیذّك اضظـ ٔكتطن تٕب یؾٛ

 منطق خدمات برتر  در خلق ارزش مطترک کردیرو

ٔطثٛط ثٝ ٔٙغك ذسٔبت ثطتط  یٞب پػٚٞف ُیذّك اضظـ ٔكتطن ثٝ زِ طأٖٛیپ ٔجبحث

 هیثٝ فٙٛاٖ  تٛاٖ یذسٔبت ثطتط ضا ٔ ٔٙغك(. 2011، 2ِٛـٚ ٚاضٌٛ اؾت ) بفتٝی فیافعا

ثرف  اظ ثرف ی٘بتٕبْ ٘بق یاظ وبضٞب یبضیعطظ فىط زا٘ؿت وٝ زضثطزاض٘سٜ ثؿ بیٔٙغك 

(. ثب تٛخٝ ثٝ ٔٙغك ذسٔبت ثطتط، 2008، 3ٌبٔؿٖٛ) ثبقس یٔ یبثیقسٖ ضقتٝ ثبظاض

وٝ  پطزاظز یٔأط  ٗیثطاؾبؼ تفىط وبلا ٔحٛض ضا فطاٌطفتٝ اؾت وٝ ثٝ ا یٔٙغم ،یبثیثبظاض

 سیثب _وبلاٞب یثٝ خب_. ذسٔبت قٛز یچٍٛ٘ٝ ذّك اضظـ ٚ ذّك اضظـ ٔكتطن زضن ٔ

 یزٞٙسٌبٖ ذسٔبت ٞؿتٙس ٚ ثٝ فٙٛاٖ اثعاض ا٘تمبَٔجبزِٝ ثبقٙس. وبلاٞب تٟٙب  یٚاحس انّ

 ٍطاٖ،ی)ٚاضٌٛ ٚ ز وٙٙس یقطوت فُٕ ٔ یٞب تیاظ ؽطف یثٝ ٔٙؾٛض ؾٛز ثطزٖ ٔكتط

 ،یبثیثبظاض ٙسیفطا سیثٝ اضظـ وبلاٞب، ثب سٖیثرك تیؾٛض ٚالقثٝ ٔٙ بٖی(. ٔكتط2011

 ٍٙٛ٘ٝیثٝ ٔٙؾٛض اضائٝ ا"(: 2011ٔهطف ٚ ذّك اضظـ ضا ازأٝ زٞٙس )ٚاضٌٛ ٚ ِٛـ، 

ٔٙحهط ثٝ  یبظٞبیوٝ چٍٛ٘ٝ وبلاٞب ضا ثطحؿت ٘ ط٘سیثٍ بزی سیٞٓ ثب بٖیذسٔبت، ٔكتط

. اظ "وٙٙس طیٛزٜ، حفؼ وطزٜ ٚ تقٕوبضثطز ٚ ضفتبضٞب، اؾتفبزٜ ٕ٘ یٞب تیفطز ذٛز، ٔٛلق

 یٞب ٚ زا٘ف ٔكتط ٟٔبضت تیفیٚ و عاٖیٞؿتٙس، ٔ یٔٙبثـ ٔؤثط، ٘بٍٕٞٗ ٚ فطز ىٝیآ٘دبئ

 4پطاٞبِس ٚ ضأبظٚأیثب تٛخٝ ثٝ پػٚٞف  دٝ،یت. زضٌ٘صاضز یٔ طیذّك اضظـ تأث ٜٛیثط ق
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 ُیتجس بٖیوٙٙسٌبٖ ٚ ٔكتط فّٕىطز ٔكتطن السأبت فطضٝ هی(، اضظـ ثٝ 2004)

 (.2011)ٚاضٌٛ ٚ ِٛـ،  قٛز یثٝ نٛضت ٔكتطن ذّك ٔ كٝیٕٞ ٗ،یٚ ثٙبثطا قٛز یٔ

 علم خدمات نسبت به خلق ارزش مطترک کردیرو

ثب  یا ٌؿتطزٜ یوٝ ٕٞپٛقب٘ ثبقس یٔ IBMقطوت  ٗیاظ لٛا٘ یىیذسٔبت، اؾبؾبً  فّٓ

 یٔجتٙ ،یبتیاظ ِحبػ ٘ؾط ىطزیضٚ ٗیقسٜ اؾت وٝ ا بٖیث یٔٙغك ذسٔبت ثطتط زاضز. حت

ٔجحث  ٗیٚخٛز، ا ٗی(؛ ثب ا2008، 1ٔبٌّیٛ ٚ اؾپٛٞط) ثبقس یثط اؾتسلاَ ذسٔبت ثطتط ٔ

زض٘ؾط  ٝی٘ؾط هیوٙٙسٜ ثبقس وٝ ٔٙغك ذسٔبت ثطتط ثٝ فٙٛاٖ  ٌٕطاٜ ُیزِ ٗیثٝ ا سیقب

 پطزاظز یٔ یذّك اضظـ ٔكتطو ی(. فّٓ ذسٔبت ثٝ ثطضؾ2007، 2)ٚاضٌٛ قٛز یٌطفتٝ ٕ٘

 یذسٔبت یٞب ؿتٓیوطزٖ ٔٙبثـ ٔٛخٛز ثب ٔٙبثـ زضزؾتطؼ ؾازغبْ " كیوٝ اظ عط

 ؿتٓیؾ یغیوٕه وٙٙس ٚ تٛؾظ حٛظٜ ٔح یؿتٕیثٝ ثٟجٛز ؾ تٛا٘ٙس یوٝ ٔ یٌٛ٘بٌٛ٘

 ٗی(. ا2008 ،3ثبضٖٚ ٚ ٞطیؽ؛ 2007 ٍطاٖ،ی)ٚاضٌٛ ٚ ز زٞس یضخ ٔ "قسٜ اؾت ٗییتق

ٚ ٔٙبثـ  ٙسٞبیطاوٙٙسٌبٖ، ف وٝ چٍٛ٘ٝ ٔكبضوت پطزاظز یأط ٔ ٗیا یثٝ ثطضؾ ىطزیضٚ

(. 2007 ٍطاٖ،یزاض٘س )ٚاضٌٛ ٚ ز یذسٔبت یٞب ؿتٓیثٝ ذّك اضظـ ٔكتطن زض ؾ ُیتٕب

ٚ اضظـ  یٔتكىُ اظ ٔطزْ، فٙبٚض ییٞب ثٝ فٙٛاٖ چبضچٛة یذسٔبت یٞب ؿتٓیؾ

 یٞب ؿتٓیؾ یقسٖ ٚ ٔجبزلات، تٕبٔ ی. ثب تٛخٝ ثٝ ترههقٛ٘س یقٙبذتٝ ٔ یكٟٙبزیپ

 هیثٝ فٙٛاٖ  تٛاٖ یضا ٔ یذسٔبت ؿتٓی. ٞط ؾثبقٙس یٔ ٍطیز یٚاثؿتٝ ثٝ ٟ٘بزٞب یذسٔبت

ذّك اضظـ  دبزیا ثٝ تٛا٘ٙس یوٙٙسٜ زض٘ؾط ٌطفت وٝ ٕٞطاٜ ٞٓ ٔ فطضٝ هیٚ  یٔكتط

ثب ٔٙغك ذسٔبت ثطتط،  ؿٝی(. زض ٔمب2008 ٍطاٖ،یٚ ز 4ثٛضظ٘س )اؾپٛٞطٔكتطن تجبزض 

 ٗی. اثبقس یٔكتطن ٔ ٘ؿجت ثٝ ذّك اضظـ یتط ولاٖ سٌبٜیفّٓ ذسٔبت ٔسافـ ز ىطزیضٚ

 ی٘مف ٟٔٓ فٙبٚض ییقٙبؾب ٗیتط ٔٙبثـ ٚ تقبٔلات ٚ ٕٞچٙ ٌؿتطزٜ یىطثٙسیثط پ ىطزیضٚ

                                                           
1 Maglio and Spohrer 

2 . Vargo 

3 Baron and Harris 

4 . Spohrer 
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ذّك  ٙسیثٝ ز٘جبَ زضن فطا ىطزیضٚ ٗیتٕطوع زاضز. ا كتطن،ذّك اضظـ ٔ ُیزض تؿٟ

 .زٞس یٔرتُ ضخ ٔ یذسٔبت یٞب ؿتٓیؾ ٗیوٝ زض زضٖٚ ٚ ٔبث ثبقس، یاضظـ ٔكتطن ٔ

 ات در خلق ارزش مطترکمنطق خدم کردیرو

ٚ ٔٙغك اضائٝ زٞٙسٜ  یٔٙغك ذسٔبت ٔكتط ٗیٔبث یآقىبض عیٔٙغك ذسٔبت، تٕب 

 یب٘یذسٔبت ثٝ ٔكتط زٞٙسٜ (. ٔٙغك اضائ2008ٝ، 1)ٌطا٘طٚؼ وٙس یٔ دبزیذسٔبت ا

وٝ ثٝ عٛض ضٚظٔطٜ  یوٝ ٔٙبثـ فطاٞٓ قسٜ تٛؾظ قطوت ضا ثب ٔٙبثق ٌطزز یاعلاق ٔ

ضٚ،  ٗی. اظ اوٙس یٔ تیزاضز، تطو خٛزذّك اضظقكبٖ ٚ یٙسٞبیطاٚ زض ف وٙٙس یاؾتفبزٜ ٔ

 قٛز یاضظـ ٔكتطن ذّك ٕ٘ دٝ،یٚ زض٘ت ثبقس یذّك اضظـ ٔ ٙسیٔؿئَٛ فطا ،یٔكتط

اؾت وٝ اضظـ ضا ذّك  یٔكتط ٗی(. ا2010 ،ٚ زیٍطاٖ 2ٞیٙٛ٘ٗ؛ 2008)ٌطا٘طٚؼ، 

ذسٔبت ضا اتربش وٙس ٚ  زٞٙسٜ اٌط قطوت ٔٙغك اضائٝ_اظ ٔٛضاز  یٚ تٟٙب زض ثطذ وٙس؛ یٔ

 قٛز یاضظـ ٔكتطن ذّك ٔ _وٙس دبزیا یوٙٙسٜ ٚ ٔكتط فطضٝ ٗیٔبث یتقبٔلات

اظ  ٗیٔتمبثُ ٞؿتٙس وٝ عطف ی(. تقبٔلات زٚعطفٝ ثٝ نٛضت السأبت2008)ٌطا٘طٚؼ، 

؛ ٌطا٘طٚؼ، 2011، 3ٌطا٘طٚؼ ٚ ضاٚاِسثٍصاض٘س ) طیتأث ٍطیىسیثط  تٛا٘ٙس یٞب ٔ آٖ كیعط

ثط  یطٌصاضیتقبٔلات لبزض ثٝ تبث كیٞب اظ عط (. قطوت2010، 4ٚ ُٞ ٌطا٘طٚؼ؛ 2011

اضظـ اؾتفبزٜ، ٔقبزَ ثب  ٙىٝیاظ ا ٙبٖیٚ اعٕ بٖیاضظـ زض ٔكتط یثرك تیٚالق ٙسیفطا

تقبٔلات، قطوت  ٗیا ی(. زض ع2008ذٛاٞٙس قس )ٌطا٘طٚؼ،  ثبقس؛ یٔ یكٟٙبزیاضظـ پ

 اٚاِس،زٚ ٟ٘بز )ٌطا٘طٚؼ ٚ ض یٞؿتٙس، ثٝ ٔقٙب یوٙٙسٌبٖ فقبِ ٔكبضوت ،یٚ ٔكتط

 یٞب ٜٛیق سیٞب ثب زاض٘س. ثٝ عٛض ٔقَٕٛ، قطوت طیتأث ی( وٝ زض ذّك اضظـ ٔكتط2011

ثب  یٔهطف ٚ ذّك ٘مبط تقبّٔ ٙسیاظ فطا یقسٖ ثٝ ثرك ُیثٝ ٔٙؾٛض تجس یا ٘ٛآٚضا٘ٝ

 . بثٙسیث بٖ،یٔكتط

 

                                                           
1 . Gronroos 

2 Heinonen 

3 Ravald 

4 Helle 
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 مربوط به خلق ارزش مطترک گرید يکردهایرو

 تیذّك اضظـ ٔكتطن وٝ ٔبٞ ٍطیز یىطزٞبیاِصوط، ضٚ فٛق ىطزیثط ؾٝ ضٚ فلاٜٚ

چٙس ثٝ چٙس،  یبثیٔثبَ، ثبظاض یا٘س. ثطا اضائٝ قسٜ عی٘ زٞٙس یٔفْٟٛ ضا ٘كبٖ ٔ ٗیچٙسٌب٘ٝ ا

اظ فقبلاٖ، ٕٞب٘ٙس  یطیخٕـ وث تیٚ إٞ زٞس؛ یٔ فیضا افعا بٖیٔكتط یٞب ٘مف قجىٝ

ضا زض ذّك اضظـ ٔكتطن، ثطخؿتٝ  خبٔقٝ یٚ ثغٛض وّ ٍبٖیٞب، وبضوٙبٖ، ٕٞؿب ٚاؾغٝ

 بٖی(، تٕطوع نطف ثط ضٚاثظ زٚعطفٝ 2007ٔ. ثب تٛخٝ ثٝ پػٚٞف ٌبٔؿٖٛ )سیٕ٘ب یٔ

 سیذّك اضظـ ضا ثب ٙسیفقبلاٖ حبضط زض فطا یثّىٝ ٌٛ٘بٌٛ٘ ؿت،ی٘ یوبف یقطوت ٚ ٔكتط

 ىطزیضٚ هی(، 2011ٚ ٕٞىبضاٖ ) 1ازٚاضزؾٖٛٔغبِقٝ  ت،یتطت ٗیٔس٘ؾط لطاض زاز. ثٝ ٕٞ

زض ذّك اضظـ ٔكتطن، ثب لطاضزازٖ ذّك اضظـ ٔكتطن زض  یاختٕبف ب٘ٝیؾبذتبضٌطا

ثٝ  ُیاضظـ اؾتفبزٜ، تٕب یٞب ثٝ خب ٕ٘ٛزٜ اؾت. آٖ یضا ٔقطف یزاذُ حٛظٜ اختٕبف

 ٍط،یز ىطزیخبٔـ اضظـ زاض٘س. ضٚ تیثٝ ٔبٞ یبثیزض زؾت یاؾتفبزٜ اظ ٔفْٟٛ اضظـ شات

 سیتٛؾقٝ ذسٔت خس بی سیتٛؾقٝ ٔحهَٛ خس بٖیٔكتطن زض خط ظـٔطثٛط ثٝ ذّك اض

فقبَ،  بٖیٔكتط یخٟت ٌؿتطزٜ ثٝ ؾٛ طییقس. ثب تٛخٝ ثٝ تغ ساضیپس كیتحم بتیزض ازث

تٛؾقٝ ٔحهَٛ/ذسٔت  یٙسٞبیضا زض فطا بٖیٔكتط یا ٞب ثٝ عٛض ٌؿتطزٜ قطوت

 یٚ ٔرف پٟٙبٖ یبظٞبیٞب ثٝ ٔٙؾٛض آقىبض وطزٖ ٘ . قطوتزٞٙس یٔكبضوت ٔ سقبٖیخس

ذٛز زض تٛؾقٝ  بٖیذلاق ٔكتط ُیثٝ ٟٔبضوطزٖ پتب٘ؿ یا ٙسٜیفعا ُیتٕب بٖ،یٔكتط

ا٘س  وطزٜ سایپ _قٛز یوٝ غبِجبً ذّك اضظـ ٔكتطن ثٝ آٖ اعلاق ٔ_ٔحهَٛ/ذسٔت 

(، پٙح ٘مف 2008) 3٘بٔجیؿبٖ ٚ ٘بٔجیؿبٖٔثبَ،  ی(. ثطا2010، 2اٚٞطٖ ٚ ضیٙسفّیف)

ٞب قبُٔ:  ٘مف ٗیا٘س؛ ا وطزٜ ییٔكتطن ضا قٙبؾب ـٚ ذّك اضظ یزض ٘ٛآٚض یٔكتط

اظ ٔحهَٛ ٚ  تیٔحهَٛ، ٔترهم حٕب ٌط فیٌط ٔحهَٛ، عطاح ٔحهَٛ، آظٔب ٔفْٟٛ

 ٙتط٘تیفٙبٚضا٘ٝ ٚ ٌؿتطـ ا طیاذ یٞب كطفتیپ ُی. ثٝ زِثبقٙس یٔحهَٛ ٔ بةیثبظاض

                                                           
1 Edvardsson 

2 O’Hern and Rindfleisch 

3 Nambisan and Nambisan 
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ثٝ  ُیقسٜ ٚ تجس ؿطیٔ یفقبَ اظ ٔٙبثـ ٔكتط (، اؾتفبز2010ٜ ،1فیٙسفّی)اٚٞطٖ ٚ ض

؛ 2003ٚ زیٍطاٖ، 2ٍٔٙبؾٖٛاؾت ) سٜیٔحممبٖ ٌطز یتٛخٝ ثطا خبِت یٔٛضٛف

 (.2008ٚ زیٍطاٖ،  4؛ وطیؿتٙؿ2006ٖٛٚ زیٍطاٖ،  3ٔبتٙیًٙ

 یکيالکترون یکلام غاتيتبل

ٚ  ٞب یبثیوٙٙسٌبٖ زض اضتجبط ثب اضظ ٔهطف بٖیٔ یفطز بٖیثٝ اضتجبعبت ٔ یولأ غبتیتجّ

(. 2014، 5ؾیؿیّیبزاضز )ِٛپع ٚ ٔحهَٛ اقبضٜ  هی بیقطوت  هیاظ  قبٖ یتدبضة قره

ٔٙبثـ،  طیؾب كیٔٛثطتط اظ اضتجبعبت اظ عط ،یٞب ٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ اضتجبعبت ولأ پػٚٞف

عٛض زضن قسٜ وٝ  ٗیا طایاؾت؛ ظ یآٌٟ بیٔغبِت ٟٔٓ ضٚظ٘بٔٝ  یٞبٝ یٔب٘ٙس تٛن

 ٗی(. ٕٞچ2012ٙ، 6خّیّٛ٘س ٚ ؾٕیقیزٞس ) یضا اضائٝ ٔ یٔقتجط یا ؿٝیاعلافبت ٔمب

وٙٙسٌبٖ  ٔحهَٛ تٛؾظ ٔهطف بیثط٘س  هی سیثط لهس ذط یٔثجت ٚ ٔٙف یولأ غبتیتجّ

ٔقتجطتط اظ  ،یولأ تاضتجبعب كیاظ عط یبثی(. ثبظاض2016ٚ ٕٞىبضاٖ،  7ضظٔٗٔٛثط اؾت )

وٝ زض  ییعٞبیزضنس افطاز ثٝ چ 14اؾت؛ چطاوٝ تٟٙب  یبثیثبظاض یٞب هیتىٙ طیؾب

 90 ٙىٝیتط ا . خبِتوٙس یافتٕبز ٔ قٙٛ٘س، یٔ بی ٛا٘ٙسذ یٔ ٙٙس،یث یٔ یثبظضٌب٘ یٞب یآٌٟ

 سییضا تب یذسٔت بیٕٞىبضاٖ ذٛز وٝ ٔحهَٛ  بیزضنس اظ افطاز، ثٝ ذب٘ٛازٜ، زٚؾتبٖ 

آ٘بٖ ٚخٛز ٘ساضز  یثطا سییتب ٗیزض ا یوٝ ٔٙبفق زا٘ٙس یافتٕبز زاض٘س؛ چٖٛ آٟ٘ب ٔ وٙٙس، یٔ

ٔثجت  یولأ غبتیوٝ تجّ ا٘س سٜیفم ٗیاظ ٔطزْ ثط ا یبضی(. ثؿ2012 ،یقیٚ ؾٕ ّٛ٘سی)خّ

آ٘بٖ اؾت. أب  یٚ ذٛـ الجبِ یىجرتی٘ ُیٔحهٛلات، فٕستب ثٝ زِ بیزض ٔٛضز ضفتبض 

زاض٘س.  كٝیض یبثیثبظاض كیزل یٞب زض ثط٘بٔٝ یولأ غبتیجّت زٞس، ی٘كبٖ ٔ مبتیتحم

ثط  یاٝ لبثُ ٔلاحؾ طیتبث تٛا٘س یٔ یقفبٞ غبتیآٖ اؾت وٝ تجّ بٍ٘طیث ٗیكیٔغبِقبت پ

آٟ٘ب اظ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت زاقتٝ اؾت. ثٝ  تیوٙٙسٌبٖ ٚ ضضب ٔهطف سیذط یضفتبضٞب

                                                           
1 . O’Hern & Rindfleisch 

2 Magnusson 

3 Matthing 

4 Kristensson 

5 López and Sicilia 

6 Jalilvand and Samiei 

7 Rossmann 
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 آٚض٘س، یثٝ زؾت ٔ یقره بثـوٝ اظ ٔٙ یزاض٘س ثٝ اعلافبت ُیوٙٙسٌبٖ تٕب فلاٜٚ ٔهطف

 تٛا٘س یٔ یىیاِىتطٚ٘ یولأ غبتی(. تج2015ّٚ ٕٞىبضاٖ،  1اِٟیساضیافتٕبز وٙٙس ) كتطیث

زض ٘ؾط ٌطفتٝ  یجطیؾب یفضب سیزضٖٚ ٘ؿُ خس یؾٙت یقرهٗ یث ثٝ ٔٙعِٝ اضتجبعبت

٘ؾطاتكبٖ  تٛا٘ٙس یوٙٙسٌبٖ ٔ ٔهطف ٙتط٘ت،یا ی(. ثط ض2012ٚ ،یقیٚ ؾٕ ّٛ٘سیقٛز )خّ

ثحث،  یٞب ٞب، اتبق ثٍصاض٘س ٚ ٔحهٛلات ضا زض ٚثلاي طیٚ تفؿ حیاضؾبَ وٙٙس، تٛض اض

ٚ  یثبظٍ٘ط یاختٕبف یٞب ىٝقج یٞب تیٚ ؾب یذجط یٞب ٌطٜٚ ،یثبظٍ٘ط یٞب تیؾب ٚة

ٔتفبٚت  یؾٙت یولأ غبتیاظ چٙس ثقس ثب تجّ یىیاِىتطٚ٘ یولأ غبتیوٙٙس. تجّ یبثیاضظ

 یطی٘ؾ یٚ ؾطفت ا٘تكبض ث یطیپص  بؼیٔم یىیتطٚ٘اِى یولأ غبتیاؾت. ٘رؿت، تجّ

ٔب٘سٌبض  كتطیث ،یىیاِىتطٚ٘ یاضتجبعبت ولأ ،یؾٙت یولأ غبتیزاض٘س. زْٚ، ثطذلاف تجّ

ٚ  قٛ٘س یٔ یٍب٘یثب ٙتط٘ت،یا یاضائٝ قسٜ ضٚ یاعلافبت ٔتٙ كتطیزؾتطؼ ٞؿتٙس. ث ٚ لبثُ

 یسی. تفبٚت وّط٘سیزض زؾتطؼ لطاض ٌ ی٘بٔحسٚز یزٚضٜ ظٔب٘ یثطا تٛا٘ٙس یٔ ٗیثٙبثطا

قٙبذتٝ قسٜ  ط٘سٜیٌ یثطا بْیافتجبض فطؾتٙسٜ ٚ پ ،یولأ غبتیآٖ اؾت وٝ زض تجّ ییٟ٘ب

 (.2010، 2چئًٛ٘ ٚ تبزا٘یاؾت )

 پصوهص نهيطيپ

ذسٔبت، ذّك  ی٘ٛآٚض ٗیضاثغٝ ث یثٝ ثطضؾ یمیتحم ( زض2018ٚ ٕٞىبضاٖ ) 3ٔحٕٛز

فقبَ زض حٛظٜ ٔربثطات زض وكٛض  یاپطاتٛضٞب ٗیزض ث یٔكتط تیٚ ضضب ،یاضظـ ٔكتط

 یثؿتٍ یٔكتط تیقطوت زض خّت ضضب ییپػٚٞف ٘كبٖ زاز تٛا٘ب حیغٙب پطزاذتٙس. ٘تب

 یذٛز زض حٛظٜ ٘ٛآٚض یٞب تیتٛا٘ؿتٙس فقبِ یٔربثطات یٛ٘ٝ اپطاتٛضٞبچٍ ٙىٝیثٝ ا یبزیظ

 س،یذسٔبت خس ٙسیفطا ی٘ٛآٚض س،یٔفْٟٛ ذسٔبت خس یحٛظٜ: ٘ٛآٚض 3ذسٔبت )قبُٔ 

 فٙبٚضا٘ٝ( ضا ٌؿتطـ زٞٙس، زاضز.  یٞب ؿتٓیؾ ی٘ٛآٚض

                                                           
1 Alhidari 

2 Cheung and Thadani 

3 . Mahmoud 
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طن ثط ذّك اضظـ ٔكت ىپبضچٝی ییثبظاضٌطا طیتأث یثٝ ثطضؾ یمی( زض تحم2018) 1چٛاً٘

 حیپطزاذت. ٘تب یىیاِىتطٚ٘ یبثیثبظاض طـیپص یب٘دیٚ فطٚقٙسٜ ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٔ یٔكتط

 طیٚ فطٚقٙسٜ تأث یثط ذّك اضظـ ٔكتطن ٔكتط ىپبضچٝی ییاظ آٖ ثٛز وٝ ثبظاضٌطا یحبو

زض ضٚاثظ فٛق  یىیاِىتطٚ٘ یبثیثبظاض یب٘دیاثط ٔ ٗیزاقتٝ اؾت ٚ ٕٞچٙ یٔثجت ٚ ٔقٙبزاض

 ٔقٙبزاض ثٛزٜ اؾت.

ذسٔبت  تیٚ لبثّ یٕٞىبض تیلبثّ طیتأث یثٝ ثطضؾ یمی( زض تحم2015) 2ٗیٚ ِ چٛاً٘

 یب٘دیٚ فّٕىطز قطوت ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٔ یىیذسٔبت اِىتطٚ٘ یثط ٘ٛآٚض یىیاِىتطٚ٘

ذسٔبت  تیٚ لبثّ یٕٞىبض تی٘كبٖ زاز لبثّ كیتحم حیذّك اضظـ ٔكتطن پطزاذت. ٘تب

 زاضز.  یٔثجت ٚ ٔقٙبزاض طیتأث یىیذسٔبت اِىتطٚ٘ یثط ٘ٛآٚض یىیاِىتطٚ٘

زض  یٔكتط ب٘ٝیضفتبض تقبُٔ ٌطا طیتأث یثٝ ثطضؾ یمی( زض تحم2014) 3ٚ اِىؿب٘سض خبوٛلا

آٟ٘ب ٘كبٖ زاز ثب  كیتحم حیپطزاذتٙس. ٘تب یذسٔبت ـیذّك اضظـ ٔكتطن زض نٙب

اضائٝ  ٙٝیٚ ٞع تیفیٚ اضائٝ ذسٔت، و یطیقىُ ٌ ٙسیزض فطا یٌؿتطـ تقبٔلات ٔكتط

ٚ ٞٓ فطٚقٙسٜ اضظـ ٔكتطن ٚ  یلطاض ٌطفتٝ اؾت وٝ ٞٓ ٔكتط یذسٔبت زض ؾغح

 ب٘ٝیآٟ٘ب ٘كبٖ زاز ضفتبض تقبُٔ ٌطا كیا٘س. تحم ٔقبّٔٝ احؿبؼ وطزٜ ٗیضا اظ ا یىؿب٘ی

 ثط ذّك اضظـ ٔكتطن زاقتٝ اؾت. یٔثجت ٚ ٔقٙبزاض طیتأث یٔكتط

ذّك اضظـ ٔكتطن  دبزیا زض یٕٞىبض یثٝ ثطضؾ یمی( زض تحم2014ٕٞىبضاٖ ) ٚ 4٘بٚاض

آٟ٘ب ٘كبٖ زازٜ  كیتحم حیوٓ تٛاٖ ٚ ٘بتٛاٖ پطزاذتٙس. ٘تب بٖیٔكتط یٞب ثطا زض ٞتُ

افطاز  تیاضتجبط ثب ٔقِّٛ ٕبًیوٝ ٔؿتم بظیأىب٘بت ٔٛضز ٘ ُیٚ تؿٟ دبزیقطوت زض ا ییتٛا٘ب

 ٔٛضٛؿ زضن وٙٙس ٚ ثٝ فىط ٗیضا اظ ا یاضظـ ثبلاتط بٖیزاضز، ثبفث قسٜ اؾت ٔكتط

 . فتٙسیٔٛضز ٔغبِقٝ ث یٞب ضٚاثظ ثّٙسٔست ثب ٞتُ

                                                           
1  .  Chuang 

2 . Chuang & Lin 

3  .  Jaakkola & Alexander 

4  .  Navarro 
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 یطیذّك اضظـ ٔكتطن زض قىُ ٌ طیتأث یثٝ ثطضؾ یمی( زض تحم2014) 1ٚ ٞٛتٛ  یؾ

آٟ٘ب ٘كبٖ زاز  كیتحم حیپطزاذتٙس. ٘تب یاختٕبف یٞب قجىٝ یٞب تیزض ؾب سیلهس ذط

 بٖیٔكتط سیٚ فطٚقٙسٜ ؾجت قسٜ اؾت وٝ لهس ذط یٔكتط ٗیذّك اضظـ ٔكتطن ث

. اؾتفبزٜ اظ بثسی فیافعا آ٘بٖ یٞب تیٚ ٚة ؾب یٔدبظ یٞب اظ قجىٝ سیزض ٍٞٙبْ ثبظز

ضاثغٝ ثب قست  ٗیثبفث قسٜ اؾت تب ا یاختٕبف یىطزٞبیٚ ذلالب٘ٝ ٚ ثب ضٚ یثهط غبتیتجّ

 .طزیقىُ ثٍ یكتطیث

 یاضظـ ثطا دبزیقطوت زض ا یٞب تیلبثّ یثٝ ثطضؾ یمی( زض تحم2012) 2ٚ اٍ٘ٛ اٚوبؼ

 ٙٝیوٙٙسٜ زض ظٔ ٗیقطوت تأٔ یٞب تیآٟ٘ب ٘كبٖ زاز لبثّ كیتحم حیپطزاذتٙس. ٘تب یٔكتط

)قطوت ٔمبثُ(  یٔكتط یاضظـ ثبلاتط ثطا دبزیثط ا یٔثجت ٚ ٔقٙبزاض طیتأث B2B تیفقبِ

اضظـ  ٗیقٛز وٝ ا عی٘ ساضیٚ تٛؾقٝ ضٚاثظ پب یتٕٙسیضضب فیثبفث افعا تٛا٘س یزاضز ٚ ٔ

 ٌطزز. ـیاضظـ تٛظ طٜیزض ؾطاؾط ظ٘د

 قيتحق یمفهوم مدل

 سیفٕٛٔب ٔتٕطوع ثط فٛا ،یاختٕبف یٞب ٔٛخٛز زض حٛظٜ قجىٝ بتیاشفبٖ زاقت ازث سیثب

 بضیا٘س ٚ تٛخٝ ثؿ وبضٞب ثٛزٜٚ  آٟ٘ب ثط فّٕىطز ٚ ضقس وؿت طیتبث یٞب ٚ ثطضؾ قجىٝ ٗیا

ـ ٔكتطن ذّك اضظ ٗیٚ ٕٞچٙ ییٚ ثبظاضٌطا یبثیثبظاض طیوبض ٘ؾٚ  أٛض وؿت طیثٝ ؾب یوٕ

ثٝ ز٘جبَ  مبتیوبض قسٜ اؾت. فٕسٜ تحمٚ  ٚ وؿت یٔكتط یثٝ نٛضت زٚ عطفٝ ثطا

 حیا٘س ٚ ثٝ تكط ثٛزٜ ٙبٖیوبضآفط یوبضٞب ٚ ثطاٚ  ٞب ٚ اثقبز آٖ زض وؿت قجىٝ ٗیا ییقٙبؾب

ا٘س. ثط  وبض پطزاذتٝٚ  ٞب زض ثٟجٛز فّٕىطز ٚ السأبت وؿت قجىٝ ٗیاظ ا یطیٌ ٘حٜٛ ثٟطٜ

تٛ ٚ  یؾ كیثطٌطفتٝ اظ زٚ تحم كیتحم ٗیا یچبضچٛة ٘ؾط ك،یتحم بتیازث یثطضؾ یٔجٙب

 .ثبقس ی( 2018ٔ( ٚ ٔحٕٛز ٚ ٕٞىبضاٖ )2014ٞٛ )

                                                           
1 . See-To  & Ho 

2 . O'cass  & Ngo 
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 (2018( ٚ ٔحٕٛز ٚ ٕٞىبضاٖ )2014ٚ ٞٛ ) تٛ یؾ_كیتحم یٔسَ ٔفٟٛٔ -1 قىُ

 

 ٕ٘ٛز: بٖیث ُیثٝ قطح ش تٛاٖ یحبضط ضا ٔ كیتحم یٞبٝ یفطض ٗیثٙبثطا

ثط ذّك اضظـ ٔكتطن  یاختٕبف یٞب زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض .1

 زاضز. طیتبث یٌطزقٍط یٞب اؾتبضتبح

ٔفْٟٛ ذسٔبت  یثط ٘ٛآٚض یاختٕبف ٞبی‌زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض .2

 زاضز. طیتبث یٌطزقٍط یٞب اؾتبضتبح سیخس

ذسٔبت  ٙسیفطا یثط ٘ٛآٚض یتٕبفاخ ٞبی‌زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض .3

 زاضز. طیتبث یٌطزقٍط یٞب اؾتبضتبح سیخس

 ٞبی‌ؿتٓیؾ یثط ٘ٛآٚض یاختٕبف ٞبی‌زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض .4

 زاضز. طیتبث یٌطزقٍط ٞبی‌فٙبٚضا٘ٝ اؾتبضتبح

 یٌطزقٍط یٞب ثط ذّك اضظـ ٔكتطن اؾتبضتبح سیٔفْٟٛ ذسٔبت خس ی٘ٛآٚض .5

 زاضز. طیتبث

ولأی  یبثیثبظاض

 هیاِىتطٚ٘

ٔفْٟٛ ذسٔبت  ی٘ٛآٚض

 سیخس

ذسٔبت  ٙسیفطا ی٘ٛآٚض

 سیخس

 یٞب ؿتٓیؾ ی٘ٛآٚض

 فٙبٚضا٘ٝ 

 ٔٙجـ پیبْ

ذّك اضظـ 

 ٔكتطن
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 یٌطزقٍط یٞب ثط ذّك اضظـ ٔكتطن اؾتبضتبح سیذسٔبت خس ٙسیفطا ی٘ٛآٚض .6

 زاضز. طیتبث

 یٌطزقٍط یٞب فٙبٚضا٘ٝ ثط ذّك اضظـ ٔكتطن اؾتبضتبح ٞبی‌ؿتٓیؾ ی٘ٛآٚض .7

 زاضز. طیتبث

ثط  یاختٕبف ٞبی‌زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض طیزض تبث بْیٔٙجـ پ .8

 زاضز. یٍّطیاثط تقس یٍطٌطزق یٞب اؾتبضتبح سیٔفْٟٛ ذسٔبت خس ی٘ٛآٚض

ثط  یاختٕبف ٞبی‌زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض طیزض تبث بْیٔٙجـ پ .9

 زاضز. یٍّطیاثط تقس یٌطزقٍط یٞب اؾتبضتبح سیذسٔبت خس ٙسیفطا ی٘ٛآٚض

ثط  یاختٕبف ٞبی‌زض قجىٝ هیاِىتطٚ٘ یولأ یبثیثبظاض طیزض تبث بْیٔٙجـ پ .10

 زاضز. یٍّطیاثط تقس یٌطزقٍط یٞب بحفٙبٚضا٘ٝ اؾتبضت ٞبی‌ؿتٓیؾ ی٘ٛآٚض

 تحقيقضناسی روش  -3

 خعء وبضآفطیٙی ٚ ثبظاضیبثی، زا٘ف زض آٖ وبضثطز زِیُ ثٝ ٞسف حیث اظ پػٚٞف ایٗ

خبٔقٝ  .ثبقسٔی پیٕبیكی_تٛنیفی ٞب زازٜ ٌطزآٚضی ٘حٜٛ ٘ؾط اظ ٚ تحمیمبت وبضثطزی

زض  یٙقت ٌطزقٍطفقبَ زض ن یٞب اؾتبضح یٝوّآٔبضی ایٗ پػٚٞف، قبُٔ ٔكتطیبٖ 

٘فط اظ ٔكتطیبٖ ثٝ فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ  390ٌیطی، تقساز  ثبقس. ثٝ ٔٙؾٛض ٕ٘ٛ٘ٝ ٔی قٟط تٟطاٖ

ثبقس ٌٛیٝ ٔی 32ی اؾتفبزٜ قسٜ زض ایٗ پػٚٞف، قبُٔ پطؾكٙبٔٝآٔبضی ا٘تربة قس٘س. 

ٞبی ٔرتّف پطؾكٙبٔٝ ثطٌطفتٝ  زٞٙس. ٌٛیٝؾٙدف لطاض ٔیٔتغیط تحمیك ضا ٔٛضز  6وٝ 

ٚ  (2015) ِیٗ ٚ ، چٛاً٘(2015) 1تبً٘ ٚ ، یٗ(2018) ٕٞىبضاٖ ٚ بت ٔحٕٛزاظ تحمیم

 یؾبظ ٔسَضٚـ ٞب اظ  زازٜ ُیٚ تحّ ٝیتدع یثطا. ثٛزٜ اؾت (2012) ٕٞىبضاٖ ٚ 2زٚ

 اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. SmartPLS3 افعاض ٚ ٘طْ یٔقبزلات ؾبذتبض

 

                                                           
1 . Yen  & Tang 

2 . Dou 
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 هاي پصوهص یافته -4

 یضناخت تيجمع فيتوص

ٚ وٕتط،  یٔسضن وبضزا٘ یٕ٘ٛ٘ٝ زاضا یزضنس اظ افضب 1/5 ثسؾت آٔسٜ، حیاؾبؼ ٘تب ثط

 4/14اضقس ٚ  یزضنس اظ آٟ٘ب وبضقٙبؾ 6/63 ،یٔسضن وبضقٙبؾ یزضنس زاضا 9/16

 3/31ؾبَ،  20وٕتط اظ  یزضنس اظ افطاز زض ثبظٜ ؾٙ 7/9ثٛزٜ ا٘س.  یزضنس اظ آٟ٘ب زوتط

زضنس  4/15ؾبَ،  26-30یزضنس زض ثبظٜ ؾٙ 5/31ؾبَ،  20-25 یزضنس زض ثبظٜ ؾٙ

 59ا٘س.  ؾبَ ثٛزٜ 35اظ  كتطیث یزضنس زض ثبظٜ ؾٙ 2/12ؾبَ ٚ  31-35 یزض ثبظٜ ؾٙ

ؾبثمٝ  یٕ٘ٛ٘ٝ زاضا یزضنس اظ افضب 3/1ا٘س.  زضنس آٟ٘ب ظٖ ثٛزٜ 41زضنس اظ افطاز ٔطز ٚ 

ؾبَ  4-6ؾبثمٝ  یازضنس زاض 8/22ؾبَ،  2-4ؾبثمٝ  یزضنس زاضا 2/16ؾبَ،  1وٕتط اظ 

 ا٘س. ثٛزٜ یاختٕبف یزض اؾتفبزٜ اظ قجىٝ ٞب كتطیؾبَ ٚ ث 7ؾبثمٝ  یزضنس زاضا 7/59ٚ 

 یآمار استنباط يها افتهی

 Smartاضافع ؾبظی ٔقبزلات ؾبذتبضی ٚ ٘طْ پػٚٞف اظ ٔسَ یٞبٝ یفطض یثطضؾ ثطای

PLS3 زض ؾٝ ؾغح ٔسَ  كیثطاظـ ٔسَ تحم ىطزیضٚ ٗیاؾتفبزٜ ٌطزیس. زض ا

R یٞب )قبذم ی(، ٔسَ ؾبذتبضییاٚ ضٚ ییبی)پب یطیٌ ا٘ساظٜ
2 ٚF

 ی( ٚ ٔسَ و2ّ

(GOF )ٔسَ زض ؾٝ ؾغح فٛق زض ازأٝ آٔسٜ  ظـثطا حی. ٘تبطزیٌ یلطاض ٔ یٔٛضز ثطضؾ

 طیٔمبز ٝیاضائٝ قسٜ اؾت. وّ 1زض خسَٚ  یسییتب یفبّٔ ُیتحّ حیٌبْ ٘تب ٗیاؾت. زض اِٚ

 زاضز. طیٔمبز ٗیٛزٖ ااظ ٔٙبؾت ث تیثٛزٜ اؾت وٝ حىب 5/0ثبلاتط اظ  یفبّٔ یثبضٞب

 ی ٚ ثبضٞبی فبّٔیسییتب یفبّٔ ُیتحّ حی٘تب -1خسَٚ 

ٔتغیطٞبی 

 تحمیك

ٌٛیٝ 

 پطؾكٙبٔٝ

ثبض فبّٔی 

 اؾتب٘ساضز

ٔتغیطٞبی 

 تحمیك

ٌٛیٝ 

 پطؾكٙبٔٝ

ثبض فبّٔی 

 اؾتب٘ساضز

 ٘ٛآٚضی

 ٔفْٟٛ

 ذسٔبت

 خسیس

1 753/0
 ثبظاضیبثی

 ولأی

 اِىتطٚ٘یه

16 819/0 

2 789/017 862/0 

3 742/018 780/0 

4 649/019 709/0 
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ٔتغیطٞبی 

 تحمیك

ٌٛیٝ 

 پطؾكٙبٔٝ

ثبض فبّٔی 

 اؾتب٘ساضز

ٔتغیطٞبی 

 تحمیك

ٌٛیٝ 

 پطؾكٙبٔٝ

ثبض فبّٔی 

 اؾتب٘ساضز

5 729/020 760/0 

 ٘ٛآٚضی

 فطایٙس

 ذسٔبت

 خسیس

6 736/021 803/0 

7 616/0

 اضظـ ذّك

ٔكتطن

22 815/0 

8 765/023675/0 

9 657/024813/0 

10 766/025 874/0 

 ٘ٛآٚضی

 ؾیؿتٓ

 ٞبی

 فٙبٚضا٘ٝ

11 768/026775/0 

12 832/027779/0 

13 650/0

 پیبْ ٔٙجـ

28 613/0 

14 791/029886/0 

15 797/030 876/0 

 
 31816/0 

 32 853/0 
 

ٌیطی ٚ ٕٞچٙیٗ قبذم ضطیت  ( پبیبیی ٚ ضٚایی ٔسَ ا٘ساظ2ٜٕٞچٙیٗ زض خسَٚ )

( ٚ ٘تبیح تحّیُ فبّٔی 2تقییٗ اظ ٔسَ ؾبذتبضی، ثطضؾی قسٜ اؾت. ثط اؾبؼ خسَٚ )

)ثبلاتط ثٛزٖ  ٞبی آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ پبیبیی تطویجی بییسی، خٟت ثطضؾی پبیبیی اظ قبذمت

ٞبی انّی پػٚٞف  زض ٔٛضز ؾبظٜ 70/0ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ پبیبیی تطویجی اظ 

 1ٞبی پػٚٞف اؾت( ٚ ثطای ثطضؾی ضٚایی اظ ضٚایی ٍٕٞطا پبیبیی ؾبظٜ وٙٙسٜ تأییس

ثبقس( ٔی 4/0)حسالُ ٔیعاٖ لبثُ لجَٛ ثطای ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ ثطاثط ثب 

ٕٞچٙیٗ ثٝ  ا٘س. اؾتفبزٜ قسٜ اؾت؛ وٝ وّیٝ ٔمبزیط اظ ٔیعاٖ لبثُ لجِٛی ثطذٛضزاض ثٛزٜ

                                                           
1 Average Variance Extracted (Ave) 
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ٞبی  ٞبی ثطاظـ ٔسَ زض ضٚیىطز حسالُ ٔطثقبت خعئی اظ قبذم ٔٙؾٛض ثطضؾی قبذم

)تتٟٙبٚؼ  1قٛز وٝ فجبضتٙس اظ: قبذم ثطاظـ وّی ٔسَ ی( اؾتفبزٜ 2ٔٔرتّفی )خسَٚ 

ضا ثٝ فٙٛاٖ ٔمبزیط ضقیف، ٔتٛؾظ ٚ  36/0ٚ  25/0، 10/0( ؾٝ ٔمساض 2005ٚ ٕٞىبضاٖ )

Rا٘س(، قبذم لٛی ثطای قبذم تٙبؾت ٔسَ ٔقطفی ٕ٘ٛزٜ
)٘كبٖ اظ تأثیطی زاضز وٝ  2

Rض ٌصاضز. ٞطچٝ ٔمساظا ٔی ظا ثط یه ٔتغیط زضٖٚ یه ٔتغیط ثطٖٚ
ٞبی  ٔطثٛط ثٝ ؾبظٜ 2

ٕٞچٙیٗ ثطای ثطضؾی  ظای یه ٔسَ ثیكتط ثبقس، ٘كبٖ اظ ثطاظـ ثٟتط ٔسَ اؾت(.  زضٖٚ

)ضٚایی ٚاٌطای لبثُ لجَٛ یه  2ٞبی تحمیك، اظ ٔبتطیؽ فٛضُ٘ لاوط ضٚایی ٚاٌطای ؾبظٜ

ٞبی ذٛز زاضز  ٔسَ حبوی اظ آٖ اؾت وٝ یه ؾبظٜ زض ٔسَ، تقبُٔ ثیكتطی ثب قبذم

نٛضت خصض ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاج قسٜ ثطای ٞط  ٞبی زیٍط؛ وٝ زض ایٗ بظٜتب ثب ؾ

ؾبیط  ٚ ٔتغیط ٔىٖٙٛ آٖ ثیٗ ؾبظٜ یب ٔتغیط ٔىٖٙٛ، ثبیس اظ لسضٔغّك ٕٞجؿتٍی

( 2قٛز؛ وٝ ٘تبیح آٖ زض خسَٚ ) ثبقس( اؾتفبزٜ ٔی ثعضٌتط ٔسَ آٖ ٔىٖٙٛ ٔتغیطٞبی

 آٔسٜ اؾت.

AVE ٚ ،Rپبیبیی تطویجی، ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ،  -2خسَٚ 
2

 

آلفاي  متغير

 کرونباخ

پایایی 

 ترکيبی
(AVE) R

2
 

 262/0 539/0 853/0 786/0 ٘ٛآٚضی ٔفْٟٛ ذسٔبت خسیس

 219/0 505/0 835/0 760/0 ٘ٛآٚضی فطایٙس ذسٔبت خسیس

 302/0 593/0 879/0 832/0 ٘ٛآٚضی ؾیؿتٓ ٞبی فٙبٚضا٘ٝ

 - 624/0 909/0 880/0 ثبظاضیبثی ولأی اِىتطٚ٘یه

 555/0 625/0 909/0 879/0 ذّك اضظـ ٔكتطن

 - 664/0 907/0 868/0 ٔٙجـ پیبْ

                                                           
1 GOF 

2 Discriminant Validity 
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 ٞبی تحمیك ثطضؾی ضٚایی ٚاٌطای ؾبظٜ -3خسَٚ 

 6 5 4 3 2 1 ٔتغیطٞب

ثبظاضیبثی ولأی  (1

 اِىتطٚ٘یه
790/0      

     791/0 493/0 ذّك اضظـ ٔكتطن (2

    815/0 447/0 510/0 ٔٙجـ پیبْ (3

ٞبی  تٓ٘ٛآٚضی ؾیؿ (4

 فٙبٚضا٘ٝ
460/0 665/0 478/0 770/0   

٘ٛآٚضی فطایٙس ذسٔبت  (5

 خسیس
358/0 690/0 424/0 618/0 711/0  

٘ٛآٚضی ٔفْٟٛ ذسٔبت  (6

 خسیس
405/0 506/0 476/0 649/0 621/0 734/0 

 

اؾتفبزٜ قسٜ اؾت وٝ  GOFٕٞچٙیٗ ثٝ ٔٙؾٛض ثطضؾی ثطاظـ ٔسَ وّی اظ قبذم 

 .ٔحبؾجبت آٖ ثٝ قطح ٔمبثُ اؾت

 

 
 

 ف،یضق طیفٙٛاٖ ٔمبز ضا ثٝ  36/0ٚ  25/0، 01/0( ؾٝ ٔمساض 2009ِٚتعِِؽ ٚ ٕٞىبضاٖ )

ٔسَ  یثطا GOFوٝ ٔمساض  یی٘دبآا٘س. اظ  ٕ٘ٛزٜ یٔقطف GOF یثطا یٔتٛؾظ ٚ لٛ

 كیتحم یٔسَ وّ یلٛ بضیثؿ ی٘كبٖ اظ ثطاظـ وّ س،یٔحبؾجٝ ٌطز 665/0حبضط ثطاثط 

ٞبی تحمیك،  ثب تٛخٝ ثٝ یبفتٝاظ ثطاظـ ٔٙبؾت ٔسَ، زض ٟ٘بیت پؽ اظ اعٕیٙبٖ  زاضز.

 .ا٘س قسٜ( ثطضؾی 4فطضیبت تحمیك زض خسَٚ )
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 تحمیك فطضیٝ ٞبی یثطضؾ -4خسَٚ 

-T ها مسير فرضيه

value 
β نتيجه 

 تأییس 246/0 799/2 (ذّك اضظـ ٔكتطن ← اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 ذسٔبت ٔفْٟٛ ٘ٛآٚضی ← اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 (خسیس
 تأییس 221/0 070/2

 ذسٔبت فطایٙس ٘ٛآٚضی ← اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 (خسیس
 تأییس 183/0 001/2

ؾیؿتٓ ٞبی  ٘ٛآٚضی ← اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 (فٙبٚضا٘ٝ
 تأییس 284/0 777/2

 (ذّك اضظـ ٔكتطن ← خسیس ذسٔبت ٔفْٟٛ ٘ٛآٚضی)
117/0 014/0 

فسْ 

 تأییس

 تأییس 453/0 814/3 (ذّك اضظـ ٔكتطن ← خسیس ذسٔبت ایٙسفط ٘ٛآٚضی)

 تأییس 172/0 981/1 (ذّك اضظـ ٔكتطن ← ؾیؿتٓ ٞبی فٙبٚضا٘ٝ ٘ٛآٚضی)

 ٘ٛآٚضی ←پیبْ  ٔٙجـ*  اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 (خسیس ذسٔبت ٔفْٟٛ
198/0 014/0- 

فسْ 

 تأییس

 ٘ٛآٚضی ←پیبْ  ٔٙجـ*  اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 (خسیس ذسٔبت طایٙسف
375/1 078/0 

فسْ 

 تأییس

 ٘ٛآٚضی ←پیبْ  ٔٙجـ*  اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی)

 (فٙبٚضا٘ٝ ٞبی ؾیؿتٓ
450/1 076/0 

فسْ 

 تأییس
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 پػٚٞف یٞبٝ یفطض یثطضؾ یثطا طیٔؿ یٔقٙبزاض تیضطا -2قىُ 

 

  
 ٔسَ ٟ٘بیی پػٚٞف -3قىُ 
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 گيري و پيطنهاداتنتيجه -5

 ثط اختٕبفی ٞبی قجىٝ زض اِىتطٚ٘یه ولأی ثبظاضیبثی تبثیط سف قٙبؾبییایٗ تحمیك ثب ٞ

ٌطزقٍطی زض قٟط تٟطاٖ نٛضت  ٞبی ٔكتطیبٖ اؾتبضتبح ثیٗ ٔكتطن زض اضظـ ذّك

اِىتطٚ٘یه تبثیط ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضی  ولأی ٌطفت. ٘تبیح تحمیك ثیبٍ٘ط آٖ ثٛز وٝ ثبظاضیبثی

( 2014ثب ٘تبیح پػٚٞف ٘بٚاضٚ ٚ ٕٞىبضاٖ) ٔكتطن زاقتٝ اؾت. ایٗ ٘تبیح اضظـ ثط ذّك

ٕٞطاؾتب اؾت. زض تجییٗ ثبیس ٌفت وٝ اضتجبعبت ولأی ثیٗ ٔكتطیبٖ، فٕستب زض نٙبیـ 

وٙس. ایٗ اضتجبعبت زض حٛظٜ  ٔرتّف ٘مف ثؿیبض ٟٕٔی ضا زض أٛض تجّیغبت ایفب ٔی

بٖ زض ٞبی اختٕبفی ثٝ ٔطاتت أطی ٟٕٔتط اؾت. اضتجبعبت ولأی ثیٗ ٔكتطی قجىٝ

ٞب ٚ ٚاوبٚی ٘مبط ٔثجت ٚ ٔٙفی ذسٔبت  ٞبی اختٕبفی ٚ ا٘تمبَ ٘ؾطات، تٛنیٝ قجىٝ

ٞبی  ٞبی ٌطزقٍطی ؾجت قسٜ اؾت تب زأٙٝ اضتجبعی ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ آغا٘ؽ آغا٘ؽ

ظٔیٙٝ ثطای  ٞبی ٔرتّف افعایف یبثس. ثٝ ؾجت ایٗ ٕٞىبضی، ٌطزقٍطی زض حٛظٜ

ٞب ٚ پیكٟٙبزٞبی خصاة  ٞب فطاٞٓ قسٜ ٚ ایسٜ ٞب ثیٗ ٔكتطیبٖ ٚ آغا٘ؽ ٌؿتطـ ٕٞىبضی

ثؿیبضی ثب فّٓ ثٝ ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔكتطیبٖ ثٝ آٟ٘ب اضائٝ قسٜ اؾت. ایٗ ٟٔٓ حبنُ 

ٞبی اختٕبفی ٚ ثٝ  ذهٛنب زض ٔحیظ قجىٝ_ٔكبضوت ٚ ٕٞىبضی ٔكتطیبٖ ٚ آغا٘ؽ 

 ولأی یثٛزٜ اؾت. زض ثرف زیٍط ٘تبیح ٔكرم قسٜ اؾت وٝ ثبظاضیبث _نٛضت آ٘لایٗ

 ذسٔبت ٔفْٟٛ اختٕبفی تبثیط ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضی ثط ٘ٛآٚضی ٞبی قجىٝ زض اِىتطٚ٘یه

فٙبٚضا٘ٝ زاقتٝ اؾت. زض  ٞبی ؾیؿتٓ خسیس ٚ ٘ٛآٚضی ذسٔبت فطایٙس خسیس، ٘ٛآٚضی

ٞبی اضتجبعی ثب ٔكتطیبٖ یىی اظ  تجییٗ ٔٛضز اَٚ ایٗ ٘تبیح ثبیس ٌفت وٝ اؾبؾب وب٘بَ

ثبقس. ِصا زض فضبی آ٘لایٗ ٚ  فبت خٟت ٘ٛآٚضی زض ذسٔبت ٔیٟٕٔتطیٗ ٔٙبثـ وؿت اعلا

ٞبی  ثطزٖ ثٝ ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ ٞبی اختٕبفی اؾبؾب ٟٕٔتطیٗ ضوٗ خٟت پی قجىٝ

ٞبی  ٔكتطیبٖ، ٚاوبٚی ٘ؾطات، پیكٟٙبزات ٚ اضتجبعبت زٞب٘ی آٟ٘ب زض ثؿتط قجىٝ

ات ٚالقی ٚ اثقبز ثبقس. زض ایٗ ٔٛاضز فٕستب ٔكتطیبٖ ؾقی زض اضائٝ ٘ؾط اختٕبفی ٔی

قرهیتی ذٛز ثسٖٚ تطؼ اظ ٞطٌٛ٘ٝ لضبٚت زاض٘س. ِصا الساْ ثٝ اثطاظ تٕبیلات ٚ 

ٞبی ٘ٛآٚضا٘ٝ ثطای  ٕ٘بیٙس ٚ ایٗ ٟٔٓ ؾجت ایدبز ایسٜ ٞبی ٚالقی ذٛیف ٔی ذٛاؾتٝ
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ٌطزز. ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ، افعایف ذلالیت ٚ ظیجبیی، تغییط ٚ  تٛؾقٝ ٚ ثٟجٛز ذسٔبت ٔی

پصیطی ذسٔبت  ؾبظی ٚ ثٟجٛز ا٘قغبف ٞبی ذهٛنی ایف لبثّیتثٟجٛز ٔحتٛا، افع

تٛا٘س  ٞبی ٔرتّف ٔكتطیبٖ وٝ ٔی ٌطزقٍطی اضائٝ قسٜ زض تٕبٔی ؾغٛح ثطای ٌطٜٚ

تٛا٘س ٔبحهُ  ای اؾبؾی اظ ؾٛی آٟ٘ب ثبقس، اظ خّٕٝ ٔٛاضزی اؾت وٝ ٔی ذٛاؾتٝ

زض ثرف زیٍط، ٘تبیح ٕٞچٙیٗ  ٞبی اختٕبفی ثبقس. اضتجبعبت ٚ ثبظاضیبثی ولأی زض قجىٝ

ٞبی اختٕبفی تبثیط ٔثجت ٚ  تحمیك ٘كبٖ زاز ثبظاضیبثی ولأی اِىتطٚ٘یه زض قجىٝ

خسیس زاضز. زض تجییٗ ثبیس ٌفت وٝ فطایٙس اضائٝ  ذسٔبت فطایٙس ٔقٙبزاضی ثط ٘ٛآٚضی

ٞبی یه آغا٘ؽ ٌطزقٍطی  ذسٔبت زض نٙقت ٌطزقٍطی یىی اظ ٟٕٔتطیٗ لبثّیت

ؾبظی ثیكتطی  ٞب ثٝ ؾٕت ؾِٟٛت، ؾطفت ٚ لبثّیت قرهیثبقس. ٞط چٝ فطایٙس ٔی

تٛا٘س حدٓ ثیكتطی اظ ٔكتطیبٖ ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زٞس. زض ایٗ ثیٗ،  حطوت وٙس، ٔی

تٛا٘س زض قٙبؾبیی ٚ وكف فطایٙسٞبی ثطتط  اضتجبعبت ٚ ثبظاضیبثی ولأی اِىتطٚ٘یه ٔی

ٍط، ٘ٝ تٟٙب زیسٌبٜ ٔفٟٛٔی اضائٝ ذسٔبت خسیس ثٝ ٔكتطیبٖ ٔؤثط ٚالـ قٛز. ثٝ فجبضتی زی

تٛا٘س اظ عطیك اضتجبعبت ٚ  ٚ عطاحی ذسٔبت ثّىٝ فطایٙس ٚ ٘حٜٛ اضائٝ ایٗ ذسٔبت ٘یع ٔی

تٛا٘س قبُٔ تٛؾقٝ  ٞبی اختٕبفی ثٟجٛز یبثس. ایٗ فطایٙسٞب ٔی ثبظاضیبثی ولأی زض قجىٝ

ٔبت، وطزٖ ذس ٞبی آ٘لایٗ، ٌؿتطـ ذسٔبت ٚ ٔىب٘یعٜ ٚ ؾیؿتٕی ٞب ٚ قجىٝ ظیطؾبذت

ٞبی اختٕبفی ٚ  اؾتفبزٜ ثیكتط اظ اثعاضٞبی تقبّٔی ثیٗ ٔكتطی ٚ آغا٘ؽ، ٘ؾیط قجىٝ

ٞبی اختٕبفی ٚ اضتجبعبت  ٔٛاضز ٔقیٗ ٚ ٔكرم ثبقس وٝ اظ شات فضبی تقبّٔی قجىٝ

ولأی اِىتطٚ٘یه حبنُ قٛز. زض ثرف ؾْٛ ٘یع ٘تبیح ٘كبٖ زاز ثبظاضیبثی ولأی 

 ٞبی ؾیؿتٓ تبثیط ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضی ثط ٘ٛآٚضیٞبی اختٕبفی  اِىتطٚ٘یه زض قجىٝ

ٞبی فٙبٚضا٘ٝ ٘یع تبثیطپصیط اظ  فٙبٚضا٘ٝ زاضز. ٕٞب٘ٙس زٚ ٔٛضز زیٍط، ٘ٛآٚضی زض ؾیؿتٓ

ثبقس. ٔكتطیبٖ زض  ٞبی اختٕبفی ٔی اضتجبعبت ٚ ثبظاضیبثی ولأی اِىتطٚ٘یه زض قجىٝ

ٚظ ٌطزقٍطی ز٘یب خٛ زض ذسٔبت ضٚ  حٛظٜ ذسٔبت ٌطزقٍطی فٕستب ثب ثطضؾی ٚ خؿت

ٞبی  ٞبی ثىبضضفتٝ زض ایٗ ثرف، ذٛز ٔٙجقی اضظقٕٙس خٟت ٔقطفی ایٗ فٙبٚضی ٚفٙبٚضی

ٞبی خسیس ٚ ٕٞچٙیٗ  ثبقٙس. زٚ ثرف تٛؾقٝ ذسٔبت ثب تىیٝ ثط فٙبٚضی خسیس ٔی
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اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی ثطٚظ ٚ خسیس زض حٛظٜ ٌطزقٍطی، فٛأّی ٞؿتٙس وٝ ٘كأت ٌطفتٝ اظ 

ثبقٙس. ٔكتطیبٖ حٛظٜ ٌطزقٍطی  ٞبی اختٕبفی ٔی ىتطٚ٘یه زض قجىٝاضتجبعبت ولأی اِ

تط اظ  فٕستب ثٝ ؾجت اثقبز ذبل ایٗ حٛظٜ نٙقت، زائٕب ثٝ ز٘جبَ اؾتفبزٜ ٞط چٝ ضاحت

ٞبی ٟٕٔی ٘ؾیط  ثبقٙس. أطٚظٜ اپّیىیكٗ ذسٔبت ایٗ حٛظٜ ثب تىیٝ ثط فٙبٚضی ٔی

AIRBNB  وٝ ایٗ ٔٛاضز، ٕ٘ٛزٞبی زض ایٗ ثرف زض حبَ تٛؾقٝ ٚ تىبُٔ ٞؿتٙس؛

ٞبی ٔكتطیبٖ اظ عطیك اضتجبعبت ولأی ٚ  ٚاضحی اظ آٌبٞی اظ ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ

 ٞبی فٙبٚضا٘ٝ ثٛزٜ اؾت.  پبؾرٍٛیی ثٝ آٟ٘ب اظ عطیك ٘ٛآٚضی ؾیؿتٓ

خسیس، تبثیط ٔقٙبزاضی ثط ذّك  ذسٔبت ٔفْٟٛ ٘تبیح تحمیك ٘كبٖ زاز وٝ ٘ٛآٚضی

 خسیس ٚ ٘ٛآٚضی ذسٔبت فطایٙس ىٝ ٘ٛآٚضیاضظـ ٔكتطن ٘ساقتٝ اؾت؛ زض حبِی

ا٘س. زض تجییٗ  فٙبٚضا٘ٝ، تبثیط ٔثجت ٚ ٔقٙبزاضی ثط ذّك اضظـ ٔكتطن زاقتٝ ٞبی ؾیؿتٓ

ٞبی ٔرتّف ذسٔبت  ثبیس ٌفت اؾبؾب ذّك اضظـ ٚاثؿتٍی ظیبزی ثٝ فّٕىطز زض حٛظٜ

اظ اضظـ ثٝ زاضز ٚ نطفب تٛخٝ ثٝ ٔفبٞیٓ ٘ٛآٚضی ٚ نحجت اظ آٟ٘ب ثطای ٔكتطی ٔهسالی 

پطزاظز  ٞب ثٝ ٕٞىبضی خٟت ذّك اضظـ ٔی آیس. ِصا ظٔب٘ی ٔكتطی ثب آغا٘ؽ حؿبة ٕ٘ی

ٞبی فیٙی اظ ؾٛی آٟ٘ب ثبقس. ثٙبثطایٗ ٘ٛآٚضی زض ٔفْٟٛ ذسٔبت تبثیط  وٝ قبٞس حطوت

ٔقٙبزاضی ثط ذّك اضظـ ٔكتطن ٘ساقتٝ اؾت. أب زض ٔمبثُ ٚلتی نحجت اظ ٘ٛآٚضی اظ 

قٛز، ٔكبضوت ثیكتط  ٞبی فّٕی ٚ اخطایی ٚ فطایٙسی ٔی ٚاضز خطیبٖ ٔفبٞیٓ فجٛض وطزٜ ٚ

ثب پیكٟٙبزات ٚ ٘ؾطات ذٛز ؾقی زض  ٔكتطیبٖ ضا ثٝ ز٘جبَ زاضز. زض ایٗ ظٔبٖ ٔكتطیبٖ

ٞب ٚ فطایٙسٞبی اضائٝ ذسٔبت خسیس، ٕٞچٙیٗ ثٟجٛز خطیبٖ اؾتفبزٜ اظ  ثٟجٛز ضٚـ

طـ ٞط چٝ ثیكتط ایٗ خطیبٖ ٚ حطوت اظ ٞبی ضٚظ زض ایٗ حٛظٜ ضا زاض٘س. ِصا ٌؿت فٙبٚضی

تٛا٘س زض ثطاٍ٘یرتٗ ٚ  ٞب ٚ فطایٙسٞبی فّٕی زض حٛظٜ ٘ٛآٚضی، ٔی ٔفبٞیٓ ثٝ ؾٕت خطیبٖ

 ٔكبضوت ثیكتط ٔكتطیبٖ ضاٍٞكب ثبقس.

زض ثرف زیٍط ٘تبیح ٔكرم قس وٝ ٔٙجـ پیبْ ٞیچٍٛ٘ٝ ٘مف تقسیٍّطی ضا زض 

 ٔفْٟٛ ٔؿتمیٓ ثط ؾٝ ٔتغیط ٟٔٓ ٘ٛآٚضیوٙس؛ أب ثٝ عٛض  ضٚاثظ ٔسَ تحمیك ایفب ٕ٘ی

فٙبٚضا٘ٝ، تبثیط ٔثجت  ٞبی ؾیؿتٓ ٘ٛآٚضی ٚ خسیس ذسٔبت فطایٙس ٘ٛآٚضی خسیس، ذسٔبت
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ٞبی اختٕبفی وٝ  ٚ ٔقٙبزاض زاضز. ایٗ ثساٖ ٔقٙی اؾت وٝ افتجبض ٔٙجـ پیبْ زض قجىٝ

یط ٔثجت ٚ وٙس، تبث الساْ ثٝ اضائٝ اعلافبتی پیطأٖٛ ذسٔبت یه آغا٘ؽ ٌطزقٍطی ٔی

 ٘ٛآٚضی ٚ خسیس ذسٔبت فطایٙس ٘ٛآٚضی خسیس، ذسٔبت ٔفْٟٛ ٔقٙبزاضی ثط ٘ٛآٚضی

فٙبٚضا٘ٝ زاضز. ثٝ فجبضتی زیٍط، ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ افطاز ثب نلاحیت ٚ  ٞبی ؾیؿتٓ

ٞبی ٘ٛآٚضتط زض ٔفبٞیٓ،  زضؾتىبضتط ٚ لبثُ افتٕبزتط، فٕستب الساْ ثٝ ٔقطفی آغا٘ؽ

وٙٙس. ِصا ٔٙبثـ ٔقتجطتط زض زضن ٚ قٙبؾبیی  ذسٔبتی ٔی ٞبی فطایٙسٞب ٚ فٙبٚضی

 ا٘س. تط فُٕ وطزٜ ٞبی ٘ٛآٚضتط ٔٛفك آغا٘ؽ

تحّیُ اعلافبت زض ایٗ تحمیك زضثطزاض٘سٜ ٚ  ثب تٛخٝ ثٝ آ٘ىٝ ٘تبیح حبنُ اظ تدعیٝ

ٞبی  یٝفطضتٛاٖ ثط اؾبؼ ٘تبیح ثطآٔسٜ اظ  یٔضٚ ؾغٛح تحّیُ ٔرتّفی ثٛزٜ اؾت، اظ ایٗ

 ثٝ قطح ظیط اضائٝ ٕ٘ٛز: یكٟٙبزٞبی ظیط ضاتحمیك، پ

 تط  ٞبی آٖ ثٝ عٛض خعئی ضؾب٘ی پیطأٖٛ ؾبثمٝ اؾتبضتبح، ذسٔبت ٚ فقبِیت اعلاؿ

ضؾوب٘ی   ٞبی اختٕبفی ا٘دبْ قوٛز. اضائوٝ اعلافوبت ٚ آٌوبٞی     ٞب ٚ ضؾب٘ٝ زض قجىٝ

تٛا٘س ٔٙدط ثٝ ثطاٍ٘یرتٗ ٔكتطی خٟت اضتجبعبت ولأی ٚ اضائوٝ ٘ؾوط    ثیكتط ٔی

 ٞبی اختٕبفی قٛز. قجىٝزض 

 ٝٔثط٘ب  ٝ ٞوبی ثبظاضیوبثی زیدیتوبَ نوٛضت      ضیعی خساٌب٘ٝ ٚ ٔكرهی ثطای ثط٘بٔو

تٛا٘س ثٝ ضقس ٚ افعایف اثطثركی اضتجبعبت ولأی اِىتطٚ٘یه،  ٌیطز. ایٗ وبض ٔی

ٞبی اختٕبفی ٚ ٘حٜٛ فقبِیوت   ٌصاضی زض قجىٝ ٞبی پؿت ٌیطی اظ تىٙیه ثب ثٟطٜ

 زض آٟ٘ب ٔٙدط قٛز.

  ؾبظی ٞوط چوٝ    ٞبی ٌطزقٍطی تٛؾقٝ یبثس. اِىتطٚ٘یىی آ٘لایٗ اؾتبضتبحذسٔبت

تٛا٘وس زض   ٞوبی اختٕوبفی ٔوی    ٞب ٚ ضؾب٘ٝ ثیكتط ذسٔبت ٚ تٕطوع ثط فضبی قجىٝ

ٔؿیط تٛؾقٝ ذسٔبت ثؿیبض ٔفیس ثبقس ٚ ثؿتط ٔٙبؾوجی ضا ثوسیٗ ٔٙؾوٛض ذّوك     

 ٕ٘بیس.

     ثووٝ نووٛضت  2اؾوتفبزٜ اظ اثعاضٞووبی اضتجووبعی تقوبّٔی زٚؾووٛیٝ ٔجتٙووی ثوط ٚة

اذتهبنی ثیٗ اؾتبضتبح ٚ ٔكتطیب٘ف ایدبز قٛز تب اظ ایٗ فضب ثتٛاٖ ثب آٌوبٞی  
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ٞبی ٔكتطیبٖ، اضظـ ثیكوتطی ضا ثوطای آٟ٘وب فوطاٞٓ       ٞب ٚ ایسٜ اظ ٘ؾطات، ذٛاؾتٝ

ٞبی اختٕوبفی آ٘لایوٗ یوب اظ     تٛا٘س اظ عطیك قجىٝ ٕ٘ٛز. ایٗ اثعاضٞبی تقبّٔی ٔی

 ی ثبقس.ٞبی ٔٛثبیّ عطیك تٛؾقٝ اپّیىیكٗ

 ٓٞووبی  فطایٙووسٞبی پكووتیجب٘ی اظ ذووسٔبت ٚ ٔكووتطیبٖ اظ عطیووك ایدووبز ؾیؿووت

ٝ    ٞب ٔوی  پكتیجب٘ی تٛؾقٝ یبثس. ایٗ ؾیؿتٓ تحّیوُ ٔكوىلات،   ٚ  تٛا٘ٙوس ثوب تدعیو

 ٞب ٚ ... ٔٙجـ ٔٙبؾجی ثطای ایدبز ٔفبٞیٓ خسیس ذسٔبتی ثبقٙس. چبِف

 ٓزض اضائوٝ ذوسٔبت   ٞبی خسیوس   ٞب ٚ فٙبٚضی تب حس أىبٖ تلاـ قٛز تب اظ ؾیؿت

 اؾتفبزٜ قٛز. 

 ٗٞبی ٟٔوٓ ٚ ثوطٚظ زض    ٞبی اختٕبفی ٔٛثبیّی یىی اظ فٙبٚضی ٞب ٚ قجىٝ اپّیىیك

ٞوبی ٌطزقوٍطی الوساْ ثوٝ      قٛز اؾتبضتبح ثبقٙس. ِصا پیكٟٙبز ٔی ایٗ ثرف ٔی

ٞوب ثوٝ نوٛضت     ٞبی اختٕبفی ٌطزقٍطی ٕ٘بیٙس. ایٗ قجىٝ تٛؾقٝ ٚ ایدبز قجىٝ

ٞوب   ی اضظقٕٙس زض ایدبز اضظـ ثطای ٔكتطیبٖ ٚ آغا٘ؽتٛا٘ٙس ٔٙجق اذتهبنی ٔی

 ثٝ عٛض ٔكتطن ثبقٙس.
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