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Abstract 
Sales force as a strategic and valuable resource in the organization can be very 

effective in adding credibility to the company in shaping and creating special 

value as well as in customer loyalty. The main purpose of the present study is to 

investigate the factors and propellants of sales force special value with a com-

prehensive look at the characteristics of sales force agents; the value added by 

sellers and customer behavior on service delivery. The research method is ap-

plied with a survey nature. Data gathering tool was a questionnaire with 32 in-

dexes whose reliability was confirmed by Cronbach's alpha (9.81%). The statis-

tical population is all customers of Day Bank branches in Tehran. Random clus-

ter sampling method was used and 384 healthy samples were collected. Structur-

al equations and confirmatory factor analysis have been used to analyze the data 

and the results of the research confirm the relationships according to the present-

ed model. The results identified characteristics of sales force, perceived customer 

value, and customer loyalty to sales force as influencing variables on eigenvalue 

creation. On the other hand, there was a significant relationship between "attrib-

utes" and "perceived value" and between "perceived value" and "customer be-

havior." 

 

Keywords: S-O-R Approach - Sales Force Special Value - Perceived Risk - 

Sales Force Reputation. 
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 چکیده
تا اضافٍ مرزدن اعتثرار    تًاوذ یي ارسضمىذ در ساسمان م لیمىثع استزاتژ لیفزيش تٍ عىًان  یزيیو

مًثز تاضذ. َذف  اریتس یمطتز یادارتز يف هیي َمچى ژٌیارسش ي جادیي ا یتٍ ضزمت در ضنل دَ
ي جامع ترٍ   یفزيش تا وگاٌ مل یزيیو ژٌیارسش ي یراوُا صیعًامل ي پ یاضز تزرسح قیتحق یاصل
ٌ ا ارسش ‚فرزيش  یزيیر عًامل و یَا یژگیي در مرًرد   یتًسر  فزيضرىذگان ي رفترار مطرتز     فرشيد

آيری  است.ريش تحقیق حاضز مارتزدی تا ماَیت پیمایطری اسرت. اترشار جمرع     یدَ خذمات ی وحًٌ
% تاییذ ضذٌ 9/18ضاخص است مٍ  پایایی آن تٍ ريش آلفای مزيوثاخ   23تا  یاطلاعات پزسطىامٍ ا
ٍ    ضرُز در  یضعة تاورل د  انیمطتز ٍیاست. جامعٍ آماری مل  یزیر گ تُرزان اسرت ي اس ريش خًضر

 یضرذٌ اسرت. ترزا    یومًوٍ سالم جمرع اير  213َا استفادٌ ضذٌ ي تعذاد  اوتخاب ومًوٍ یتزا یتصادف
ٌ   یذییتا یعامل لیش معادلات ساختاری ي تحلاس ري شیَا و دادٌ لیي تحل ٍیتجش اسرت ي   اسرتفادٌ ضرذ
 یزيیر و یَرا  یژگر یي ج،ی. وترا مىىرذ  یم ذییتا راريات  مطاتق تا مذل ارائٍ ضذٌ  قیحاصل اس تحق جیوتا

فرزيش را ترٍ عىرًان متهیزَرای      یزيیر فزيش، ارسش ادراك ضذٌ مطتزی ي يفاداری مطرتزی ترٍ و  
ي  "َا یژگیي" هیت یدار یراتطٍ معى گزید یزفی مزدٌ است.اس سًمع ژٌیارسش ي جادیتاثیزگذار تز ا

 .ذیمطاَذٌ گزد "یزرفتار مطت"ي  "ارسش ادراك ضذٌ"ي  "ارسش ادراك ضذٌ"
 

 .فزيش ویزيی ضُزت، ضذٌ ادراك ریسل ،فزيش ویزيی يیژٌ ارسش، S-O-Rريینزد  :ها کلیدواصه
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 مقدمه -1

 ـ  انطلاح اضظـ ويػى بطهس ؾام ى نفيـونی  ياؾت كـى ب
ه زاهكـلاى و نـسيطاه ؾـاظناهی تلـسيم     نترههینين بطاي 
يـاي  ايه انطلاح يكی اظ اضظقنهستطيه زاضايی .قسى اؾت

اؾت كى بى عهواه اضظـ كمی كـى بـى    غیطنازي يط ؾاظناهی
قوز و نهجط بـى افـعايف    تعطيف نی ،قوز قطكت اضافى نی

بـى عهـواه زاضايـی و    كى  لاهكههسلطايف و ضجحاه نهطف
زض [.30] قـوز  نـی ، قـوهس نحؿوب نـی ی نايى يط قطكتؾط
ياي اذیط بها بط زلائم نرتمف، اضظـ تجطبـی نكـتطي    ؾام

تطيه نوضوعات زض نقومى باظاضيابی تلسيم و  بى يكی اظ نين
بـطاي ضضـايت و    بى زهلام آه بوجوز آنـسه اضظـ تجطبـی  
ذمـ   [ 61[ ]3.]وفازاضي نكتطي حائع اينیـت قـسى اؾـت   

تـطيه ايـساف زض    نكـتطي يكـی اظ نيـن    تجطبى عامی بـطاي 
كهـس تـا   كنـ  نـی   كى اؾتنحیط باظاضياي ذطزى فطوقی 

ذطزى فطوقاه ي  ضقس و نهفعت ثابت ضقابتی زاقتى باقهس. 
هظیـط  هانمنوؾـی  يـاي  ايجاز ايه اضظـ افعوزى بـى زاضايـی  

نكـتطي و قـيطت   بـا  اضتلاطات چلوهلی نياضت و زاهف، 
ــابطايه 62]وابؿــتى اؾــت.  ــطاي[ به ــػى، ب  تحقــ  اضظـ وي

ه باظاضيابی بايس توجى بیكتطي بـى توـوضي نلتهـی بـط     انحقق
زاقتى باقهس تا زيـسلاى باظاضيـابی و عنمكطزيـاي آه     1نهلع

كـى  پیكطفت يابس. ايه اظياض و ازعا زض نقومى هیطوي فطوـ 
ــابع    ــا نكــتطي ضا زاضز و اظ نه ــم ب ــیه و بیكــتطيه تعان اوم

پیـسا  اينیـت بیكـتطي   ضوز، اؾتطاتػي  ؾاظناه بكـناض نـی  
نفيـون اضظـ ويـػى بطهـس زض     ايه اينیت،با وجوز  كهس. نی
يا و نوقعیت يـاي نرتمفـی اظ جنمـى اضظـ نكـتطي،     نته

كههسى ، اضظـ بطهس ذطزى فطوقی و اضظـ اضظـ بطهس توظيع
بطهس نلتهی بط كاضكهاه بؿط پیسا كطزى و نوضز اؾـتفازى قـطاض   

اي نوضت هلطفتى تـا  لطفتى اؾت ومی يیچ تحقی  و نطامعى
اينیت ايه نفيون )اضظـ تجطبی( ضا علاوى بط تـاثیط آه زض  

هیـطوي  ي  حـوظى ي ضفتـاض و تهـنینات نكـتطي زض    حیطى
فــطوـ و باظاضيــابی هیــع لؿــتطـ زيــس و اك ــط كاضيــاي  
تحقیقاتی و آظنايكی نطبـو  بـى ؾـواب  نوفقیـت هیـطوي      
فطوـ بوزى و بط ايه نوضـو  نتنطكـع اؾـت كـى چلوهـى      

تواههس اضظـ ويػى ي  كنپاهی ضا بى نكتطياه  وقهسلاه نیفط
[ 28[ ]63]. كههـس. ذطيـس   بـى  توضیح زيهس و آهيا ضا ضاغب

تواههـس   نیفطوـ بى عهواه ي  نهلع اضظقنهس هى تهيا  عوانم

                                                 
1 . Resource Based View 

زيی آه بمكى زض قكم باقهسبط اضظـ ي  قطكت تاثیطلصاض 
ـ [. هیـطوي فـطو  23[ ]8]كههـس  هیع هقف نينی ضا ايفا نـی 

با اضافى كطزه بيا و قيطت بى قطكت، بى اضظـ و تواهس  نی
نكتطي هیع اضافى كهس و نهتج بى ضقس ضجحاه نهطف تعساز
 و ينچهـیه  افعايف ذطيس و وفازاضي قـوز ، ضضايت، كههسى

وفـازاضي نكـتطي بـى فطوقـهسى      ي كههسىبیهی اظ عهانط پیف
 [49]اؾت.

 يىنؿـائم نطـطح قـس   و ضـطوضت  با توجى بى اينیت 
ــو  ــم و   ، ف ــی عوان ــ  حاضــط بطضؾ ــسف انــمی تحقی ي
با هلاى كمی و جـانع   ضاهياي اضظـ ويػى هیطوي فطوـ پیف

 ـبى ويػلی ايجـاز   اضظـ افـعوزى  ،ياي عوانم هیطوي فـطو
وفـازاضي نكـتطي بـى فطوقـهسى و      ،توؾط فطوقهسلاه قسى

با اؾـتفازى  زيی  ينچهیه قيطت فطوقهسى زض نوضز ذسنات
S-O-R اظ نسم

نسمياي ضواهكهاؾی نحیطی و زاضاي كى اظ  2
  .. پاؾد اؾت، نیلاقس3. اضلاهیؿن 2. نحطک 1ؾى ؾطح 

بطاي تحق  ايساف تحقی  زض پاياه نی تواه بـى ؾـوام   
 تحقیقی شيم پاؾد زاز:
اضظـ ويـػى  ايجاز ياي هیطوي فطوـ بط چلوهى ويػلی

 ؟اؾت هیطوي فطوـ نوثطبطاي 

 مثانی نظزی تحقیق

 S-O-R مدل

نطامعى پیچیسى بـیه  )الات ضواهكهاؾی نحیطینسمی اظ ح
توؾط نحطابیاه و ضاؾـم  اؾت كى  (اهؿاه و نحیط اططافف

زض نـوضز نكـاهیعن    S-O-Rنـسم  . اضائى قـس  1974زض ؾام 
اثطبركی عوانم نحیطـی   لیيايی نحلت نیكهس كى چلوه
يـاي نرتمـف    جهلـى  ايـه نـسم  بط ضفتاض ضا هكاه نیسيس.زض 

ههس و زض كهاض يـن بـط ضوي   ك عنم نی نحیط بعهواه نحطک
پـصيطـ و اجتهـاب    ،يیجـاه اظ جنمـى   حالات زضوهی افطاز

يـاي   لصاضهـس و زض هتیجـى پاؾـد    تاثیط نـی اضلاهیؿن بعهواه 
 نسم اظ نا نطامعى، ايه [. زض5]اهلیعهس  يا ضا بط نی آه ضفتاضي
S-O-R اضظـ و يــا ويػلــی بــیه اضتلــا  تكــریم بــطاي 

 .اين كطزى اؾتفازى فطوقهسلاه
يــاي فطوقــهسلاه  زض نطامعـى حاضــط نحــطک، ويػلــی 

)نياضت، قابمیـت اعتنـاز و قـيطت( اؾـت كـى نهجـط بـى        
ياي نـوثط و قـهاذتی نكـتطياه )اظ جنمـى كـايف       واكهف

                                                 
2 . Stimulus-Organism-Response 
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 :شعب بانک دي در شهر تهران( رديمو هـ)مطالع S-O-R  رویکردزنجيره فروش با استفاده از  خلق ارزش درمبتني بر  نيروي فروشطراحي مدل ارزش ویژه 

ضيؿ  فطوقهسى و اضتلـا  و تعـانلات بيیهـى( و ينچهـیه     
كى زض قلام آه تـاثیطات ذـوب    قوز نیيا  جمب ضضايت آه

هیطوي فـطوـ و اضظـ ويـػى   نكتطياه اظ جنمى وفازاضي بى 
هیطوي فطوـ ضا كى تعيسات جسي و نحكن نكتطي هؿلت 

بى ينطاى ذوايس زاقـت   [،13]بى ينطاى زاضز ضا بى فطوقهسى 
[55[ ]54.] 

اي كـى توؾـط    زيس كى اضظـ افـعوزى  ايه نسم هكاه نی
اي و تعـسيم   قـوز هقـف واؾـطى    فطوقهسلاه زضيافـت نـی  

و ينچهـیه وفـازاضي   يـاي فطوقـهسى    اي بیه ويػلـی  كههسى
فطوقهسى و اعتلاض وي زاضز. علاوى بـط آه، ايـه نـسم هكـاه     

زيس كى وفازاضي فطوقهسى يكـی اظ عوانـم پـیف بطهـسى      نی
 آيس. اعتلاض فطوقهسلاه بى حؿاب نی

، S-O-Rتحقیقات پیكیه اهجان قسى نلهـی بـط نـسم    زض 
ياي كالا ضا بى عهـواه نحطكـی زض تحطيـ  واكـهف      ويػلی

ــتطياه نعط ــس نك ــی كطزه ــیات و   [.58]ف ــابطايه، ذهون به
تواهـس بـى عهـواه يـ  هكـاهى       ياي فطوقهسى ين نی قاذهى

اجتناعی و ين نحطک نحیطی قمنساز قـوز. زض ذهـول   
اضظـ افعوزى هیع بطذی اظ عهانط تكـكیم زيهـسى اضظـ اظ   

و ضيؿ  ازضاک قسى  [7]، كیفیت ذسنات [6]جنمى: قینت 
ظهـسى( نـوضز نطامعـى    بى عهواه ابعاز قرم )نوجوز  [18]

تواهـس بـى    قطاض لطفتى اؾت. بهابطايه اضظـ افـعوزى هیـع نـی   
نحؿـوب قـوز.    S-O-Rعهواه ي  عههـط ظهـسى زض نـسم    

ينچهیه يناههس نوضو  وفازاضي كى بى عهواه پاؾد نكتطي 
اضظـ  و وفـازاضي بـى فطوقـهسى   [ 13]قوز  زضهظط لطفتى نی

ؾد نكـتطي زض  س بى عهواه پاهتواه نیهیع ويػى هیطوي فطوـ 
 س.ههظط لطفتى قو

 های نیزوی فزوش ویضگی

ذهونیات فطوقهسى ضا نی تواه بى عهواه ويػلی يايی 
تونیف كطز كى نی تواههس ضوي ضفتاض نكتطي تاثیط بؿعايی 
ــطوـ و    ــطوي ف ــهس. زض ذهــول نوضــو  هی ــتى باق زاق

بـا توجـى بـى     باظاضيابی، بؿیاضي اظ ذهونیات فطوقهسلاه
قهسلاه نوفـ  و يـا قاذهـى يـاي     تعابیط ذهونیات فطو

عنمكطز نوف  آهيا، توؾط بطذی اظ نحققیه قهاؾايی قـسى  
تا اظ ذهونیات انمی فطوقـهسى   ؾىاؾت. زض ايه نطامعى 

. 3و قيطت 2با اعتناز بوزه ،1بیاه قسى اؾت: نياضت زاقته

                                                 
1 . Expertise 

2 . Trustworthiness 

3 . Reputation 

ياي نكتطي يـاي قـسينی    اظ نينتطيه هلطـ يا ايه ويػلی
ايـه   ي ؾـى يـط   و [56] [39] [35]و ينیكلی بوزى اؾـت.  

( بى طوض بؿـیاض ن لتـی   و قيطت اعتناز ،يا )نياضت  ويػلی
[ 54[ ]55]بط اضظـ زضک قسى نكتطي تـاثیط لـصاض يؿـتهس   

كى يـ  فطوقـهسى نـی    اؾت . نياضت نیعاه اعتنازي [ 39]
تواهس بى عهواه ي  نهلع نعتلط ي  ازعا يا يط هـو  اظيـاضي   

 يعهـی بمیـت اعتنـاز   . ويػلـی قا [ 27] بى نكتطي تفيین كهس
فطوقهسى ، اطلاعاتی ضا بطوض نازقاهى و يسفنهس زض اذتیـاض  

يكپاضچلی ، نساقت . كمناتی ن م[47] زيس نكتطي قطاض نی
و باوضپصيطي علاضاتی يؿتهس كى بطاي اضظيابی ايـه جهلـى اظ   

اي اؾت  واغىهیع قيطت  .[46] ذهونیت اؾتفازى قسى اهس
نـساقت و اينیـت   كى نفايینی چـوه عـسامت و اههـاف،    

. وجوز [19]بى نكتطي ضا زض ذوز جاي زازى اؾت فطوقهسى
قوز تا نكتطي با اطنیهاه بیكـتطي بتواهـس    قيطت باعث نی
بـى   "قيطت هیطوي فطوـ"زض تحقیقات قلمی  .اهتراب كهس

تطيه نهابع ايجاز اضظـ ويػى بطهس زض هظط  عهواه يكی اظ نين
و ضقس نوفقیـت  تواهس ؾلب تقويت  اؾت كى نی لطفتى قسى

كنپــاهی، افــعايف وفــازاضي نكــتطي و اضتلــا  نطمــوب و 
[. 56[ ]55[ ]48]ضضايت برف نكتطي با آه كنپاهی قوز. 

با توجى بـى توضـیحات اضائـى قـسى زض اضتلـا  بـا       بهابطايه 
ت )نياضت، قابم اعتنـاز بـوزه و   اذهونی ياي ايهويػلی
بـیه  بطاي ايجـاز و ازانـى اضتلـا     كى زلائم ذوبی ، قيطت(

ضوي كـى بـط   و تاثیط بؿیاض ن لتـی   زاضهسنكتطي و فطوقهسى 
فطوقـهسى ذوايهـس   بـطاي  اعتلـاض و اضظـ  و ايجاز وفازاضي 
 .[54[ ]55[ ]14]زاقت. 

 ارسش افشوده

با توجى بى تعاضيف نرتمـف زض ذهـول اضظـ زضک   
اظ يكی اظ ضايج تـطيه تعـاضيف   ظيط قسى، تعطيف اضائى قسى 

افعوزى بى عهواه بطقـطاضي يـ    اضظـ زض ايه تعطيف . اؾت
تعازم بیه نهافع و ضطضيايی كى زض پی پیكهياز فطوقـهسى و  

ضا زضک   يا وجوز زاقتى و نكتطي آه ياي آه فطوـ ذطيس و
. زض ذهـول نوضـو    [68] اؾـت  قـسى كهـس، تعطيـف    نی

تواه بى عهواه نیعاهی  عوانم فطوـ، اضظـ ؾوزنهساهى ضا نی
اي نفیـس   زيس تا نعانمى نی كى ي  فطوقهسى بى نكتطي اجاظى

نطبـو    و بى نطفى زاقتى باقس، تعطيف كطز. اضظـ افـعوزى 
بى تنايم يا لطايكی اؾت كى نكتطي زض طوم نست تعانـم  

و هیطوي فطوـ بعهواه فطزي كـى  كهس.  با فطوقهسى حؽ نی
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 ـن زض تعانم نؿتقین با نكتطي اؾت هقف نيـن و  زض  یاهجی
اي زضک قـسى قـانم   ضطضي[. 57زاضز] یاضظـ تجطبايجاز 

تنانی يعيهى ياي نكتطي اؾت كى زض ظناه اهجان نعانلات 
تجاضي ذوز با فطوقهسى اهجان زازى اؾت كـى قـانم يعيهـى    
ياي نازي و غیط نازي نی باقس ) اظ جنمـى اتـلاف وقـت،    
ضيؿ  كطزه، تلاـ ياي فیعيكی و زض زؾتطؼ بوزه(. زض 

هظط ضا نططح  زو تا اظ جهلى ياي نوضز تهياتحقی  حاضط، نا 
. نـا  2ازضاک قسى و ضيؿ  1تعانلات مصت جوياهىكطزى اين: 

بى زو زمیم ضوي نوضو  مصت جويی تنطكع نی كهـین. اوم  
 بى قست اظ نفيـون اضظـ تجطبـی   ايهكى زض نقومى باظاضيابی

غفمت قسى اؾت. زون ايهكى بؿـیاضي اظ نـاحب هظـطاه و    
ع يـ   نعتقسهس كى ايه جهلى )مصت جـويی( زضواق ـ  نحققیه

قیوى بطاي زؾتیابی بـى نهـافع مـصت جوياهـى اؾـت كـى اظ       
. زضنـوضز ضـطض   [41[ ]26] قوز تجاضب نكتطي حانم نی

زضک قسى، نا فقط بى نوضو  ضيؿ  پطزاذتى ايـن ظيـطا زض   
نقومى ذسنات و ؾطويؽ زيی، بؿیاضي اظ نحققیه بط ايـه  
باوض بوزى اهس كى ضيؿ  پـصيطي جعيـی اظ نـواضز پـصيطـ     

. بهابطايه، زض ايه نقامى، اضظـ زضک قسى اؾت ضطض و ظياه
، هتیجى اضظيابی ؾل  ؾهلیه ياي نكـتطي زض نیـاه نهـافع    

قـوز )تعـانلات    نوضز اهتظاض كى توؾط فطوقهسى افعوزى نی
تواهس  مصت برف( و ضيؿ  زضک قسى كى املتى فطوقهسى نی

 اؾت.اظ نیعاه آه بكايس، 

3فزوش ته نیزویوفاداری 
 

بیه وفازاضي نكتطي هؿلت بى ذطيس ه تعسازي اظ نحققا
چهـسيه زمیـم   بـى  نحهولات قطكت و وفازاضي فطوقـهسى  

وم، ي  تفـاوت اؾاؾـی   [. ا51[ ]49] تنايع ايجاز كطزى اهس
بیه اضتلا  قرم با قرم و قرم بـا قـطكت وجـوز    

زون، ي  نكتطي نی تواهس نطاحم غیطنكابيی اظ ي  . زاضز
تى باقس و آه اضتلا  اضتلا  ضا با ي  قطكت و فطوقهسى زاق

وفـازاضي فطوقـهسى يكـی اظ عوانـم      . ؾـون، ضا توؾعى زيس
تاثیطلصاض بط وفازاضي قطكت و عنمكطز اقتهـازي قـطكت   

تعيس نكتطي  يعهیوفازاضي بى فطوقهسى طل  تعطيف  .اؾت
و تنايــم و لــطايف وي بــطاي ازانــى زاقــته نعــانلات بــا 

سى ضا بى عهواه . پامناتیط هیع وفازاضي بى فطوقه[51]فطوقهسى 
تعيس نكتطي بى فطوقهسى يا ي  كنپاهی و ينچهـیه تنايـم   

                                                 
1 . Enjoyable Interaction 

2 . Risk Perceived 

3 . Salesperson loyalty 

وي بطاي ازانى اهجان نعانلات )ذطيس( بـا آه فطوقـهسى يـا    
اهس كى  بیاه كطزى ينچهیهقطكت ذال تعطيف كطزى اؾت. 

تواهـس ضيؿـ  بعضلـی بـطاي يـ        وفازاضي بى فطوقهسى نی
نايـم  قطكت يا ؾاظناه باقس. زضواقع، الـط يـ  نكـتطي ت   

زاقتى باقس تا با آه فطوقهسى زض نعانمـى باقـس، حتـی الـط     
فطوقهسى آه قطكت ضا هیع تطک كهس، باظ يـن هؿـلت بـى او    

زيس. بهابطايه،  وفازاض بوزى و نعانلات ذوز ضا با او ازانى نی
اي اؾـت كـى بايـس     تعيس نكتطي هؿلت بى فطوقهسى نؿـومى 
 توجى و تنطكع ظيازي ضوي آه زاقت.

 4فزوش نیزویویضه ارسش 

اضظـ ويػى بطهـس ضا نـی تـواه اظ زو زيـسلاى نرتمـف      
تعطيف كطز: اضظـ اقتهـازي بطهـس يـ  قـطكت و اضظـ     
زضک قسى بطهس توؾط نكتطياه. نا زض ايه نقامى ضوي اضظـ 

.اضظـ ويـػى  ايـن  كطزىزضک قسى بطهس توؾط نكتطي تنطكع 
بطهس، بى تنايم نكتطي بطاي ذطيس ي  نحهوم بـا بطهـسي   

يـاي يكؿـاه اقـاضى     ظ نیاه نحهولاتی بـا ويػلـی  ذال ا
كهـس كـى    اضظـ عوانـم فـطوـ نكـرم نـی    [ .67]كهس نی

تطجیح نكـتطي زضنـوضز يـ  فطوقـهسى هؿـلت بـى ؾـايط        
فطوقهسلاه با وجوز زاقـته ذهونـیات و ويػلـی يـاي     

باقـس. بـطاي ن ـام، الـط يـ        نكتطک و نكابى بیه آهيا نی
قــس، تــطجیح فطوقــهسى اي زاضاي ذهونــیات نتفــاوتی با

نكتطي اظ هو  قهاذتی ذوايس بوز، چطا كى آه تنايم نلهـی  
 بط ذهونیات فطوقهسى بوزى اؾت. 

 مفهومی فزضیات پضوهص  چارچوب

و تعرامتت   هرای نیرزوی فرزوش    ارتثاط تین ویضگی
  لذت جویانه

تاثیط يـ  پیـان    "طل  نسم نفات يا ذهونیات نهلع 
و اعتنـاز بـوزه   بؿتلی بى نیعاه زضک قسى اظ نياضت و بـا  

اي  . بهابطايه، نكتطي[ 27] "قرم پیان زيهسى زاضزقيطت 
كى بـا يـ  فطوقـهسى زض تعانـم اؾـت و بـى ذهونـیات        

زيـس، هلـطـ    فطوقهسى زض شيـه ذـوز انتیـاظ بـالايی نـی     
تطي هؿلت بى اضظـ افعوزى آه كالا ذوايس زاقـت.   نطموب
و نـساقت  يط چقسض كى ي  نكتطي نیعاه نياضت زض واقع 
ــصيطـ   فطو ــس، زضک و پ ــس و زضک كه ــتط بلیه ــهسى ضا بیك ق

                                                 
4 . Salesperson equity 
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بیكتطي هؿلت بـى اضظـ افـعوزى اي كـى فطوقـهسى تعیـیه      
 [ 39[ ]54]كهس، ذوايس زاقت. نی

 حـوظى  زض افـعوزى  اضظـ و قيطت اضتلا  ذهول زض
 ذطيـس  با كى قوز انط ايه نتوجى نكتطي ي  الط باظاضيابی،
 ؿـتى تواه كنپاهی با قيطت ذـوب،  ي  اظ ذال نحهومی
 كهـس،  بـطز  زيلـط  نؿـائم  و اهـطغي  ، وقت يعيهى، زض اؾت
 ضضـايت  ؾلب نكتطي ذكهوزي و ضضايت احؿاؼ ينیه
 [24[ ]9] قس ذوايس كنپاهی يناه اظ او بعسي ذطيسياي و

هظطيى ؾطايت احؿـاؼ  زيی و  تووضي علانتبط اؾاؼ 
اهـس كـى    ) يا اهتقام احؿاؼ(، چهـسيه نحقـ  اظيـاض كـطزى    

تاثیط احؿاؾات و ضفتـاضي اؾـت   احؿاؾات نكتطي تحت 
. انـطلاح اهتقـام   [66]زيهـس   كازض فطوـ اظ ذوز هكاه نی
تنايم اتوناتی  بى ؾنت حامت  "احؿاؼ علاضت اؾت اظ 

چيطى و حامت نسا و حامت فیعيكی بسه و زض واقـع تنـان   
لیطز و زض هتیجـى   حطكاتی كى قرم نقابم قنا بى ذوز نی
يـن نهتقـم قـسى و     ايه حالات بیه نكتطي و فطوقهسى بـى 

لیطز. ن لا الط فطوقهسى ذوـ  احؿاؼ نكابيی بى ذوز نی
ملرهس باقس، نكتطي هیع ايه اهطغي ضا اظ او لطفتـى   با طلع و

كهس. ايه تهاؾب  و ي  اضتلا  ن لتی بیه آهيا جطياه پیسا نی
قـوز تـا    ياي كلانی و غیطكلانی ؾلب نی اضتلاطی بیه پیان

ي  شيهیت ن لتی  وقهسى كهس نكتطي اعتناز بیكتطي بى فطو
 [55[ ]54[ ]10[ ]66] قهسى بى ذاطط بؿپطزوهؿلت بى فط
 زض برف مصت احؿاؾات بطوظ ، S-O-R نسم اؾاؼ بط
 زض ضا بیكـتطي  و بيتـط  اوقـات  او تـا  قوز نی ؾلب نكتطي
 هؿلت ضا ذوبی احؿاؼ انط ينیه و كهس ؾپطي يا فطوقلاى

 ضويكطز تووضي. ؾاظز نی نهعكؽ نكتطي زض كطزه ذطيس بى
 اهلیرتى ؾلب نحطک ي  كى زيس نی هیع توضیح اجتهاب -

(  هفـوش  و مـصت،اهلیرته  ن م)  احؿاؾی ياي واكهف قسه
 يا و فطوقهسى ي  اظ نياضت تهويط بهابطايه،. [42قوز ] نی

 و يا قيطت وي زض هظط نكتطي نهجـط  وي بى زاقته اعتناز
 و فضـا  آه بـى  هؿـلت  نكـتطي  احؿاؾـات  بـطوظ  ايجاز بى

 ـ و ذطيس نعانلات طی زض فطوقهسى [ 42] .قـوز  نـی  فـطو
[37[ ]54] 

 و هطنـام  ضفتـاض  زاقـته  بـى  توجى با يا، زازى ينیه طل 
 اقــاضى ظيــط نــواضز بــى S-O-R هظطيــى ينچهــیه و ذــوب
 :كهین نی

 ن لت و نعهـازاضي  اثطترهم هیطوي فطوـ :  1فطضیى
 تعانم مصت جوياهى زاضز بط

ن لـت و   اثـط هیطوي فطوـ  ه: قابم اعتناز بوز 2فطضیى
 تعانم مصت جوياهى زاضز بط نعهازاضي

 بطن لت و نعهازاضي  اثطقيطت هیطوي فطوـ :  3فطضیى
 تعانم مصت جوياهى زاضز
 ـ اضتلا  بیه ويػلی ضيؿـ  ازضاک   و ياي هیطوي فـطو

 قسى
نكتطي با توجـى بـى بـاوض و اعتنـازي كـى هؿـلت بـى        

لـاض فطوقـهسى   و قـيطت و اعت نكامنات نازقاهى فطوقـهسى  
[ 54]كهس. لیطي نی آوضز، بطاي ذطيس ذوز تهنین بسؾت نی

[55] 
ياي فطوقهسى و ضيؿ   زض ذهول اضتلا  بیه ويػلی

تـواه هكـاه    نیزيی  تووضي علانتازضاک قسى با اؾتفازى اظ 
يــا و  كههــسى كــى عــسن تهاؾــب اطلاعــات بــیه نهــطفزاز 

يا ؾلب بوجوز آنسه ي  ؾطي نككلات اظ جنمـى   قطكت
زضک و  قـوز  سن اطنیهاه زضنوضز ي  اهترـاب بيیهـى نـی   ع

عسن اطنیهاه نكتطي هؿلت بى ذطيس ي  نحهوم بى نعهـی  
ذهونـیات يـ    اؾت. ضيؿ  ازضاک قسى توؾط نكتطي 

نهجط بى ايجاز ازضاک ضيؿ  توؾـط  هیع بطهس بى قكم نهفی 
زيی، الط  بهابطايه، طل  تووضي علانت[. 4] قوز نكتطي نی

اظ محـا  نيـاضت و قـيطت و قابـم     ى نكتطي بـى فطوقـهس  
، اعتنــاز و اطنیهــاه پیــسا كهــس، زض هتیجــى اعتنــاز بــوزه آه

تواهس اظ اعتناز حانم قسى، بى عهواه ي  هكاهى  نكتطي نی
ن لت اؾتفازى كهس و با اطنیهاه ذطيس ذـوز ضا اهجـان زيـس.    

تواهس اظ ططفی زيلط، بى قكم نهفی  ايه هكاهى يا ؾیلهام نی
نكتطي بطاي يـ  ذطيـس    تنايمؾلب كايف  اتفا  بیفتس و

 با توجى بى نواضز فو : [.54[ ]55]بيیهى و نهاؾب قوز 
طل  ينیه زازى يا، با توجى بـى زاقـته ضفتـاض هطنـام و     

 ضؾین: بى ايه هتیجى نی S-O-Rذوب و ينچهیه هظطيى 
 اثـط نهفـی ونعهـازاضي بـط    نياضت فطوقـهسى  :  4فطضیى 

 ضيؿ  ازضاک قسى نكتطي زاضز. 
 اثط نهفـی ونعهـازاضي بـط   اعتناز بى فطوقهسى :  5فطضیى 

 ضيؿ  ازضاک قسى نكتطي زاضز.
 اثـط نهفـی ونعهـازاضي بـط    قيطت فطوقـهسى  :  6فطضیى 

 ضيؿ  ازضاک قسى نكتطي زاضز. 
 ازضاكـات  چلوهـى  كـى  اظ ايه قلمی نحققاه زض تحقیقات

 فطوـ و هیطوي نكتطياه بیه چلوهى تعانلات و زازى هتیجى
بطوضيكـى   .اهـس  كـطزى  غفمت قوز وفازاضي بى نهجط ستواه نی
 ضا ذطيـساض  و فطوقـهسى  بیه ي ضابطى تجطبی نطامعات بیكتط
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 تعانـم  فاكتوض ايه و اهس زازى قطاض نطامعى نوضز هلطاهى يكؿو
زضک اضظـ  .اؾت قسى واقع غفمت نوضز فطوقهسى ؾنت اظ
و وفـازاضي  [ 61[ ] ]45]ضضايت  بسمیم ايجازنكتطي،  قسى
اضظـ زضک حائع اينیـت اؾـت. ضقـس     [  بؿیاض3] طينكت
تـطيه ايـساف زض نحـیط     نكتطي يكی اظ نيـن  یتجطبقسى 

تجطبـى نكـتطي زض برـف     ظيـطا  اؾـت،  ذسناتیباظاضياي 
ي  ضقس و نهفعت ثابت يا  قطكتكهس تا  كن  نی ذسنات

.ينچهــیه زض ايــه ضاؾــتا  [55[ ]62]ضقــابتی زاقــتى باقــهس 
ـ ازضاک قسى يكی اظ نينتـطيه  كى اضظ نحققاه هكاه زازهس

وفـازاضي نكـتطي    و تاثیطلـصاض بـط  عهانط پیف بیهی كههسى 
تواهس بى ضاحتی نهجط بى ايجاز وفـازاضي نكـتطي    نیو  اؾت
، نكـتطياه بـا زضک زضيافـت بيتـطيه     [ . بعلـاضتی 36] قوز

ضضايت و ينیهطـوض ؾـوز كـطزه زض آه نعانمـى،     ، نحهوم
بى طوض  ذوايهس كطز . وفازاضي ذوز ضا بى آه فطوقهسى حفظ

بیه نعايـاي ؾـوزنهساهى ذطيـس و اضظـ     تواه لفت كمی نی
ياي ذسنات عامی و ينچهیه تنـايلات ضفتـاضي نكـتطي،    

 [.33] [64] [49] [11[ ]53] اضتلا  ن لتی وجوز زاضز

ارتثاط تین تعرامتت لرذت جویانره و وفراداری تره      
 نیزوی فزوش

ــات  ــوضز بؿــیاضي اظ تحقیق ــى نــوضت ذــال زض ن  ب
اهـس كـى اضتلـا  ن لـت و      هكـاه زازى تعانلات مصت جوياهى 

نؿتقینی بیه احؿاؼ نكتطي و وفـازاضي نكـتطي وجـوز    
زاضز. بطاي ن ام، احؿاؾی كـى نكـتطياه زض طـی نـطاوزى و     

كههـس، وفـازاضي    تعانم با ي  فطوقهسى يا كنپاهی تجطبى نی
نكتطياهی كى بـى قـكم    [. ينچهیه59] كهس آهيا ضا تعییه نی

قوهس ، تنايـم زاضهـس تـا     ي  فطوقلاى جصب نی بىي نوثط
و بى طـوض كمـی    [65]بطاي ذطيس بعسي هیع بى آهجا بطلطزهس
، ؾـلب ايجـاز   نـی تواهـس   تعانلات نطموب و مصت برف 

وفازاضي نكتطي هؿـلت بـى آه فطوقـهسى يـا تومیـس كههـسى       
 [.22]قوز  نحهوم 

تعـانلات نطمــوب و  بـا  ، الـط يـ  فطوقـهسى    بهـابطايه 
سى ؾلب ايجاز احؿـاؼ ذطؾـهسي زض يـ  نكـتطي     پؿهسي

بـطاي   بـا اقـتیا  بیكـتط    قوز تا آه نكتطي قوز، باعث نی
 و ذطيس ياي بعسي هؿلت بى آهجا تنايم و لطايف پیسا كهس

[ 54[ ]55]ؾلب پسيس آنسه وفازاضي نكتطي ذوايـس قـس.   
[38] [40] 

ن لـت و نعهـازاضي    اثطتعانلات مصت جوياهى :  7فطضیى

 .نكتطي زاضز وفازاضي بط

و وفاداری ته نیزوی  ریسک ادراک ضدهارتثاط تین 
 فزوش

ک قسى توؾط نكتطي زض نقومـى باظاضيـابی،   ازضاضيؿ  
كههسى  بى عهواه ي  فاكتوض نين كى بى هلطـ و ضفتاض نهطف

قوز. يطچـى ضيؿـ     نی زض هظط لطفتى ،ضبط ذوايس زاقت
ازضاک قسى توؾط نكـتطي بیكـتط باقـس، تنايـم و ضغلـت      

 هطف كههسى بطاي ذطيس نحهـوم كـايف ذوايـس يافـت    ن
يطچى احؿاؼ ضضايت نكـتطي بیكـتط و احؿـاؼ    [ . 60]

عسن اطنیهاه او هؿلت بـى اهترـاب نحهـوم كنتـط     و ذطط 
باقس، زض هتیجى تعيس وي هؿلت بى ذطيـس آه نحهـوم يـا    

نی تواهس زض نیـعاه وفـازاضي   و  فطوقهسى بیكتط ذوايس قس
ا فطوقهسى تاثیط لصاض باقـس.  نكتطي هؿلت بى آه نحهوم ي

الط فطوقهسى بتواهس ضيؿ  ازضاک قسى اظ جاهب نكتطي ضا 
و بى نیعاه  يافتىكن كهس، نیعاه احتنام ضطض نكتطي كايف 

و ايه  اضظـ زضک قسى اظ ؾوي نكتطي افعوزى ذوايس قس
افعايف زض نیعاه اضظـ زضک قسى اظ ؾوي نكـتطي ؾـلب   

 [ بعلاضتی:64[ ]25[ ]54] قوز نیافعايف وفازاضي نكتطي 
 اثط نهفی و نعهـازاضي بـط  ضيؿ  ازضاک قسى :  8فطضیى

 زاضز. بى هیطوي فطوـوفازاضي نكتطي 

 اضتلا  اضظـ افعوزى با اضظـ ويػى هیطوي فطوـ
ي ياز قـسى زض قؿـنت تعـانلات مـصت     پػويكياطل  
ياي اضتلـاطی   بطذوضز و اؾتفازى اظ نياضت ي ، هحوىجوياهى 

يكـی اظ عوانـم نيـن و     يـى بـا كـاضبط،   نهاؾب يهلان نواج
تأثیطلصاض بط ضضايت نهسي و وفازاضي نكتطي و زض هيايـت  

 [54]اؾت  هیطوي فطوـويػى اضظـ 
ن لـت و نعهـازاضي    اثطتعانلات مصت جوياهى :  9فطضیى

 . هیطوي فطوـ زاضز ويػى اضظـ بط
ضيؿـ   يناهطوض كى زض قؿنت يـاي قلـم لفتـى قـس،     

يكی اظ عهانط نيـن زض بـطوظ    ازضاک قسى اظ ؾوي نكتطي،
احتنامی ضطض و ظياه نكتطي بوزى و ننكه اؾت تلسيم بـى  

 .[31]ي  هقطى ثلت قسى اظ ي  بطهس زض شيه نكتطي قوز 
ضيؿــ  ازضاک قــسى اظ ايــه جيــت اينیــت زاضز كــى  
نكتطياه اغمب بى زهلام ؾل  ؾـهلیه كـطزه بـیه ؾـوز و     

زض ذطيـس  ذوايهس بيتطيه تهنین  ظياه ياي ذوز بوزى و نی
ــى  ــهسى  ضا لطفت ــوهس. فطوق ــطيه ضــطض ضا نتحنــم ق و كنت

باعـث  زيـس   تواهس با اطلاعات زضؾتی كى بى ذطيساض نـی  نی
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ضيؿ  و ضطض كنتطي اظ جاهـب بطهـس نتحنـم    ( 1قوز كى 
اضظـ و نطموبیــت نــوضز هظــط نكــتطي ( 2قــوز نكــتطي 
بسمیم اطلاعـات  اعتلاض و اضظـ فطوقهسى  (3يابس و افعايف 
زيـس، افـعايف    يی كى زض اذتیاض نكتطي قطاض نـی يا و آلايی
 .يابس

ضيؿــ  ازضاک قــسى توؾــط نكــتطي  كــايف بهــابطايه
زضنوضز ي  بطهس، ؾلب افعايف اضظـ ويػى آه بطهس ذوايس 

بـا افـعايف اضظـ ويـػى بطهـس، ضيؿـ  ازضاک قـسى       و  قس
كايف ذوايس يافت و اطنیهاه اظ ذطيـس  هیع توؾط نكتطي 

 [43[ ]54[ ]15]آه بطهس حانم ذوايس قس.
اثـط نهفـی و نعهـازاضي    ضيؿ  ازضاک قـسى  :  10فطضیى

 زاضز. ويػى هیطوي فطوـاضظـ بط

 ارتثاط تین وفاداری ته فزوضنده و ارسش فزوضنده

اي اضظـ  وفازاضي بى بطهس يكی اظ ابعـاز نيـن و يؿـتى   
ايه اؾت كى آه بطهس زاضاي  ي زيهسى هكاهو  اؾتويػى بطهس 

ضا اظ ؾايط بطهسيا   نهسي اؾت كى آهاضظـ ويػى بؿیاض قسضت
 [32] [67[ ]1]اؾت.  نتنايع ؾاذتى

ــ  بطضؾــی ــى يــاي نحققــاه  طل ــازاضي ب زض نفيــون وف
زيس تا اظ فطوقـهسى ينیكـلی    فطوقهسى، نكتطي تطجیح نی

او ضا هؿلت بى ؾايط فطوقـهسلاه  حتی ذطيس زاقتى باقس و 
و  حتی با ذهونـیاتی نكـابى و يكؿـاه زض ظنیهـى قینـت     

و ايه ضفتاض نكتطي باعـث ايجـاز    زيس ، تطجیح نیاتذسن
 بهابطايه:[ 55[ ]54] .قوز اضظـ بطاي آه فطوقهسى نی

اثط ن لـت ونعهـازاضي   وفازاضي بى فطوقهسى، :  11فطضیى
 .زاضزاعتلاض و اضظـ فطوقهسى  بط

 تحقیقــات اظ حاضــط بطلطفتــى تحقیــ  نفيــونی نــسم
غیطنـامی   كطزضوي ي  با نیلاقس. كى 2015 ؾام زض اچاكويی

اضظـ  نحطكيـاي  قهاؾـايی  بى هؿلت باظاضيابی زيسلاى اظ و
 ططاحـی  پكتواهى ازبیات .اهس هنوزى اقسان ويػى هیطوي فطوـ

قؿـنت   زض نكـطوح  نـوضت  بـى  يـا  فطضیى تسويه و نسم
بـط اؾـاؼ   چاضچوب نفيونی نوضز بطضؾـی قـطاض لطفـت.    

 قـطح شيـم   بـى  تحقی  نفيونی نسم ،نططح قسى اتیفطض

 هكـاه  ضا تحقیـ   نفيـونی  نسم 1قكم .اؾت سىق ططاحی

 .نیسيس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 مفهًمي تحقیق مذل :1شكل
       

 ضناسی تحقیق روش

تحقی  حاضط اظ جهلى يسف اظ هو  تحقیقات كـاضبطزي  
بـى   .اؾـت پینايكـی  -و اظ جهلى نايیـت و ضوـ تونـیفی  

اي و  نهظــوض جنــع آوضي اطلاعــات اظ نطامعــات كتابراهــى

اؾــت و ابــعاض لــطزآوضي  نیــساهی اؾــتفازى قــسىنطامعــات 
اطلاعات پطؾكهانى اؾـت كـى قـانم زو برـف ؾـوالات      

اي میكـطت   عنونی و اذتهانی نلتهی بط طیف پهج لعيهـى 
 هنكتطياجانعى آناضي تحقی  حاضط نتككم اؾت اظ اؾت. 
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و نسم نفيونی تحقی   اه اؾتتيط قيط زض باه  زي قعب
بط ايجـاز اضظـ ويـػى   طلصاض هیع بى زهلام قهاؾايی عوانم اث

اؾت كى زض ي  نحیط ضقابتی و بؿتطي  بطاي هیطوي فطوـ
بى بيتطيه قكم قابمیـت   باهكساضيذسناتی ينچوه نهعت 

غیــط  يلیط هنوهىهنوهــى نــوضز هیــاظ بــى ضوـ  آظنــوه زاضز.
 . بىاظ جانعى آناضي اهتراب قسى اؾتاحتنامی زض زؾتطؼ 

 آنـاضي  چهس نتغیطى ييا زض تحمیم هنوهى حجن تعییه نهظوض
 نسم ياي قاذم تعساز بطابط 10 تا 5 كى باضكلاي فطنوم اظ

 با توجى بى ايهكـى تعـساز   .اؾت قسى اؾتفازى اؾت، نفيونی
فطنوم  طل  تا اؾت، بهابطايه 32 پػويف ايه زض يا قاذم
 پطؾكـهانى  320 تـا  160 اظ تواهـس  نـی  هنوهى تعساز باضكلاي
آوضي  طؾكهانى ؾامن جنعپ 384زض ايه تحقی  نحق   .باقس
يناهطوض كـى زض برـف نـسم نفيـونی تحقیـ       اؾت.  كطزى

، «نيـاضت »نتغیط انـمی   يفتاقاضى قس، نسم تحقی  قانم 
، «تعـانلات مـصت جوياهـى   »، «قـيطت »، «قابم اعتناز بوزه»
 ـ»، «ضيؿ  ازضاک قسى» اضظـ »، «وفازاضي بى هیطوي فـطو

بـط اؾـاؼ   يا نتغیطبايؿت  نیاؾت كى « ويػى هیطوي فطوـ
نكـتطياه باهـ    آوضي قسى اظ جاهب  تحمیم اطلاعات جنع

اعتلاض نحتواي ايـه پطؾكـهانى    نوضز بطضؾی قطاض لیطز. زي
 اههظط ناحب و نترههیهتوؾط ناحلهظطاه زاهكـلاى و  

نوضز تأيیس قطاض لطفتى اؾـت و اظ اعتلـاض لاظن    حوظىزض ايه 
بـا   هیـع )تحمیـم عـانمی(    ضوايی ؾاظىو  بطذوضزاض نی باقس
ينچهـیه بـى    .قسى اؾـت افعاض میعضم بطضؾی اؾتفازى اظ هطن

اؾـتفازى  نهظوض تعییه پايايی آظنوه اظ ضوـ آمفاي كطوهلاخ 
پطؾكهانى  كطوهلــاخ بــطاي كــم يمفاآ ضطيبقــسى اؾــت. 

 ييا پطؾف هیزضو نهؿجاا زاز ههكا كى قس نحاؾلى 0/819
قابم يؿتهس  نرتمف ييا ؼنقیا ىيهسز تككیم كى پطؾكهانى
م نس زيكطضو اظ يهكىا بى توجى با تحقی  يها زض. قلوم اؾت

CR يباضطنعــازلات ؾــاذتاضي اؾــتفازى قــسى اؾــت 
و  1

AVE
 ييا منس ايبط و زقو نی نحاؾلى پايايی ايبطكـــى   2
 هیع باقهس 0/5و  0/6ي بالا تطتیب بى نیبايؿت مقلو قابم

نحاؾلى قـس و هتـايج حـاكی اظ نقـساض قابـم اتكـای آمفـاي        
قانم ؾـوالات پطؾكـهانى و    1جسوم بوزى اؾت.  كطوهلاخ

 يا اؾت. نهلع ؾوالات بى ينطاى آمفاي كطوهلاخ آه

 

                                                 
1 . Composite Reliability 

2 . Average Variance Extracted 

 قیتحق یهاافتهیها و  داده لیتحل

 كى يتاثیط اهنیع ؾیضبطو  منس يابیاضظ ضنهظو بى
ي هیطوي فـطوـ   اضظـ ويػى طـب ياي هیطوي فطوـ ويػلی

ــه  ينیتا اهنیعو  تطتیب يهكىو ازاضز  زض باهــــ  زي ايــ
و  ضيناآ ييا ؾت. قاذما اهنیع چىو  چلوهى يـا  ويػلی
 نفیس ضبؿیا نين يها تحق زض  هسانیتويا  آه تحمیمو  تجعيى
 نهجاا ضنهظو بى تحقی  يهزض ا امص باقهس. يلكاو ضا
 ؾتا ظنلا م،نس ايجطو ا اضفعانهط ططي اظ ظنلا يتحمیميا
ــانا نطحمىزو  ــساظى  ؾیض( بط1 زلیط هج ــايی و اه ــطي پاي  لی

 ضوـ يا كـى اظ فطضیى  هنوآظ( 2 منس اظـبطياي  قاذم
 زىؾتفاا ابـعاض میـعضم   و عـانمی  تحمیم و ؾاذتاضي نعازلات
 قسى اؾت.
 زىؾتفاا ضزنو ضنعیا ؾى، منسپايــــايی   ؾیضبط ايبط  (1
 یـــــــيو ضوا ايی ينلطضوا ،قاذم پايايی:  زنیلیط اضقط
 ضزنو ضنعیا ؾى ططي اظ  زوـــذ اذمـــق ايیـــ. پاياطـــلوا
(، 2هنــوزاضعانمی) يياضبا يباضط (1:ززنیلط قعوا هجفؾ
ــاپا (3و  خهلاوكط يمفاآ(2 ــسومتطكیلی  يیي ــطاي   .( 2)ج ب

 هیـع اظ   اضظيابی نسم تحمیـم عـانمی تأيیـسي و نـسم نؿـیط     
زض نـوضت  قـوز و   اؾـتفازى نـی   منس اظـبطياي  قاذم

تـواه   يـاي بطاظهـسلی، اظ آه نـی    تأيیس نسم توؾط قاذم
ات ضوابط عمـی بـیه نتغیطيـاي نوجـوز     بطاي آظنوه فطضی

ياي  اؾتفازى كطز. زض كاض با بطهانى میعضم، يط ي  اظ قاذم
آنسى بطاي نسم بى تهيايی زمیـم بطاظهـسلی يـا عـسن     زؾتبى

يـا ضا بايـس زض كهـاض     بطاظهسلی آه هیؿت، بمكى ايه قاذم
يكسيلط و با ين تفؿیط كطز. زض ايه پػويف بـطاي اضظيـابی   

(، χ 2يـاي كـاي زو)   ی تأيیسي اظ قـاذم نسم تحمیم عانم
ــسلی ) ــسلی GFIقــاذم بطاظه ــسيم بطاظه  (، قــاذم تع

(AGFIقــاذم هــطن ،) ( قــسى بطاظهــسلیNFI قــاذم ،)
(، قـاذم بطاظهـسلی فعايهـسى    NNFIهكسى بطاظهـسلی )  هطن
(IFIقــاذم بطاظهــسلی تطلیقــی ،) نقايؿــى(( )ايCFI و )

 قاذم بؿیاض نيـن ضيكـى زون بـطآوضز واضيـاهؽ ذطـاي     
 پؽ يهكىا بى باتوجىاؾـت.  ( اؾتفازى قسى RMSEA) تقطيب
 عانمی بیف يياضبا كمیى اضنقس ،تحقی  هـــيا منس ايجطاظ ا
 .زاضز يـی پايا منس  محا هـياظ ا بهابطايه قس نحاؾلى 0.4 اظ
 تطكیلی پايايی اضنقسو  0/7اظ  بالاتط خهلاوكط مفاآ اضنقس
ــع  ظىؾا يط ايبط  0/7 يبالا ــهزضو اضيپايساظ  ههكاهیـ  یــ

 نیاهلیه يطزنقا كمیىزاضز.  يلیطاظىهسا ييامنس ايبط نهاؾب
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  0/5 اظ بیكتط تحقی  يهزض ا ىقس اجؾترطا ياهؽواض
 ـاينلط يیضوا امص ى اؾتقس اضـلع  تايیسضز نو هیع منس یي
 كطضلاو  همضفوضوـ  ططي  اظهیع  الطوا يیضوالطفت.  اضقط
ــسوم     . زنیقو ؾیضبط ــسضج زض ج ــساز نه ــى اع ــى ب باتوج

 اجؾترطا)ينلؿتلی بیه ؾاظى يا و جصض نیاهلیه واضياهؽ 
 ياهؽواض نیاهلیه ضجص يطزنقا كى هجاو اظ آ( ىقس
اظ تنانی ضطايب ينلؿـتلی نتغیـط نطبوطـى بـا     جی اؾترطا

هیع  ياظىؾا ايلطوا یـ ـيضوا امص ،اؾـت بیكـتط  باقی نتغیطيا 
 یينلؿـتل  بيضطا ؽيناتط يطزنقا 2ومجسلطزز.  تايیس نی

 ـپا ييـا  قاذم اهؽ،يواض هیاهلین طؾوه،یپ  ـیتطك يیاي و  یل
باضياي  2زض هنوزاض . يسزنی ههكاضا  تحقی  كطوهلاخ يآمفا

هیع قاذم ياي بـطاظـ هكـاه زازى    3عانمی و زض جسوم 
 قسى اؾت.

 : سًالات پرسشىامه، مىبع سًالات، آلفای کريوباخ1جذيل

 منثع سوالات ها ضاخص متغیز
تعداد 

 سوالات

آلفای 

 کزونثاخ

 قيطت

 1994لهؿاه  باه  بى نساقت زاقته قيطت زاضز هيكاضنهس ا.1

1 - 4 0/909 
 2016اچاكويی  قيطت زاضز يباه  بى حفظ نهافع نكتط هيكاضنهس ا. 2

 2016اچاكويی  زض باظاض كاض يؿتهس. يقيطت بس يباه  زاضا هيكاضنهساه ا. 3

 2016اچاكويی  زاضز. طیعسامت كاضنهساه باه  بط قيطتكاه تاث. 4

 نياضت

 2011هوم و ينكاضاه  باه  اؾت. هيكاضنهس ا ييا یػلياظ و ف،يبى وظا یآلاي. 5

5 - 7 0/885 
باه   هيكاضنهس ا ييا یػليبوزه، اظ و طيواجس قطا ايبوزه  ؿتىيقا. 6

 اؾت
 2015اچاكويی 

 2015اچاكويی  باه  اؾت. هيكاضنهس ا ييا یػلينايط بوزه، اظ و. 7

قابم اعتناز 

 بوزه

 2011هوم و ينكاضاه  ياي كاضنهس ايه باه  اؾت. . قابم اعتناز بوزه اظ ويػلی8

8 - 11 0/910 
 2015اچاكويی  ياي كاضنهس ايه باه  اؾت. . نعتلط بوزه اظ ويػلی9

 2015اچاكويی  ياي كاضنهس ايه باه  اؾت. . زضؾتكاضي اظ ويػلی10

 2015اچاكويی  ياي كاضنهس ايه باه  اؾت. ی.ناز  بوزه اظ ويػل11

تعانلات 

 مصت جوياهى

 2000لطنمط و لويهط  .بطن یباه  مصت ن هي. نه اظ تعانم با كاضنهس ا12

12 - 17 0/859 

 2015اچاكويی  كهس. احؿاؼ ننینیت ايجاز نی، . كاضنهس ايه باه  زض تعانلات13

 2015اچاكويی  كهس. تلو نی. كاضنهس ايه باه  بى ذوبی با نه لف14

 2015اچاكويی  . نه ي  اضتلا  نواف  و ؾاظلاض با كاضنهس ايه باه  زاضن.15

 2015اچاكويی  . كاضنهس ايه باه  ذوـ اذلا  اؾت.16

 2015اچاكويی  . نه زض تعانم با كاضنهس ايه باه  ضاحت يؿتن.17

ضيؿ  

 ازضاک قسى

با كاضنهس ايه باه  هلطاه اضائى و اهجان  . نه زض يهلان كاض كطزه18

 ذوب ذسنات يؿتن.
 2007و ينكاضاه  جههیكم

18 - 24 0/868 

كطزه با كاضنهس ايه باه  باعث هلطاهی نه زض نوضز واقعی  . فكط كاض19

 قوز. يعيهى( نحهوم )ذسنت( نی ؾوز/ )قینت/ بوزه نؿائم كنی
 2015اچاكويی 

با كاضنهس ايه باه  هلطاه بطاوضزى قسه . نه زض يهلان كاض كطزه 20

 ؾطح نوضز اهتظاضن اظ ذسنات يؿتن.
 2015اچاكويی 

. فكط كاض كطزه با كاضنهس ايه باه  باعث هلطاهی نه زض نوضز واقعی 21

 قوز. كاضايی( نحهوم )ذسنت( نی كیفیت/ بوزه نؿائم كیفی )ظايط/
 2015اچاكويی 
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 سًالات، آلفای کريوباخ: سًالات پرسشىامه، مىبع 1جذيل

 منثع سوالات ها ضاخص متغیز
تعداد 
 سوالات

آلفای 
 کزونثاخ

ضيؿ  

 ازضاک قسى

ياي پهياه  . كاضنهس ايه باه  بطاي افعايف ؾوز ذوز اظ ططي  يعيهى22

 كهس. يا غیط قفاف تلاـ نی

 ,2006و ينكاضاه  لوامس

 2001 ؽیو ت آلاضوام

18 - 24 0/868 
كاض كطزه با ، ياي بامقوى زضلیط قسى يى لصاضي. با توجى بى ؾطنا23

 تواهس ضيؿكی باقس. كاضنهس ايه باه  نی
 2015اچاكويی 

كهن كاض كطزه با كاضنهساه ايه باه  نهجط بى ضيؿ   . نه فكط نی24

 قوز. نینامی 
 2015اچاكويی 

وفازاضي بى 

هیطوي 

 فطوـ

 ناهن. . نه هؿلت بى كاضنهس ايه باه  وفازاض نی25
پاپو  ,2000يو و ينكاضاه 

 2005و ينكاضاه 

25 - 28 0/889 

. كاضنهس ايه باه  اومیه اهتراب نه بطاي زضيافت ذسنات ذوايس 26

 .بوز
 2000يو و ينكاضاه 

. زض نقايؿى با ؾايط كاضنهساه باه  ، كاض كطزه با ايه كاضنهس اومیه 27

 اهتراب نه اؾت.

ی ؾاؾنیتاو نويسؾوك

2014 

 زين. ه كاض كطزه با ايه كاضنهس ضا بى زيلطاه پیكهياز نی. ن28
ی ؾاؾنیتاو نويسؾوك

2014  

اضظـ ويػى 

هیطوي 

 فطوـ

.اضظـ ايه كاضنهس باه ، باعث ايجاز حؿی بطاي اهجان نعانمى با او 29

 .حتی الط كاضنهساه قلیى بى ين باقهس قوز، زض نقابم ؾايط كاضنهساه نی
 2015اچاكويی 

29 - 32 0/910 

يايی يناههس ايه كاضنهس  . حتی الط كاضنهس زيلطي زاضاي ويػلی30

 زين. نه كاض كطزه با ينیه كاضنهس ضا تطجیح نی باقس.
 2015اچاكويی 

. الط كاضنهس زيلطي بى ذوبی ايه كاضنهس وجوز زاقتى باقس، نه باظ 31

 زين. كاضكطزه با ينیه كاضنهس ضا تطجیح نی
 2015اچاكويی 

الط كاضنهس زيلطي اظ يیچ هظط نتفاوت اظ كاضنهس نوضز هظط هلاقس،  .32

 باظ بيتط اؾت با يناه كاضنهس كاض كهن.
 2015اچاكويی 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 تحلیل عاملي تاییذی در حالت تخمیه ضرایب  مذل: 2ومًدار



 

 89 

 :شعب بانک دي در شهر تهران( رديمو هـ)مطالع S-O-R  رویکردزنجيره فروش با استفاده از  خلق ارزش درمبتني بر  نيروي فروشطراحي مدل ارزش ویژه 

      وتایج بارهای عاملي : 2جذيل 

 نتیجه آماره تی عاملیتار گویه ها متغیزهای پنهان

 قيطت

x1.1 0.91 19.79 نعهازاض 

x1.2 0.96 20.45 نعهازاض 

x1.3 0.97 19.57 نعهازاض 

x1.4 0.95 20.09 نعهازاض 

 قابم اعتناز بوزه

x2.1 0.88 19.21 نعهازاض 

x2.2 0.93 19.70 نعهازاض 

x2.3 0.95 20.40 نعهازاض 

x2.4 0.97 20.65 نعهازاض 

 ترهم
x3.1 0.93 20.46 نعهازاض 

x3.2 0.84 19.09 نعهازاض 

x3.3 0.93 19.67 نعهازاض 

 تعانلات مصت جوياهى

m1.1 0.47 - نعهازاض 

m1.2 0.76 14.87 نعهازاض 

m1.3 0.85 14.62 نعهازاض 

m1.4 0.81 15.28 نعهازاض 

m1.5 0.77 14.78 نعهازاض 

m1.6 0.58 6.59 نعهازاض 

 قسىضيؿ  ازضاک 

m2.1 0.91 - نعهازاض 

m2.2 0.97 20.44 نعهازاض 

m2.3 0.97 19.96 نعهازاض 

m2.4 0.87 19.28 نعهازاض 

m2.5 0.94 19.59 نعهازاض 

m2.6 0.81 5.78 نعهازاض 

m2.7 0.56 7.25 نعهازاض 

 وفازاضي بى هیطوي فطوـ

y1.1 0.84 - نعهازاض 

y1.2 0.84 17.03 نعهازاض 

y1.3 0.86 16.95 نعهازاض 

y1.4 0.91 18.67 نعهازاض 

 اضظـ ويػى هیطوي فطوـ

y2.1 1 - نعهازاض 

y2.2 1 21.65 نعهازاض 

y2.3 0.96 20.73 نعهازاض 

y2.4 0.97 20.89 نعهازاض 
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 ی کريوباخي آلفا های پایایي ترکیبي شاخص، میاوگیه ياریاوس رسًن،یپ يهمبستگ بیضرا سیماتر:گسارش استخراجي  3جذيل

 AVE (7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) متغیزهای پنهان
AVE CR 

آلفا 

 کزونثاخ

 1 (قيطت1)
  

    0/886 0/785 0/936 0/909 

 1 0/297 (قابم اعتناز بوزه2)
 

    0/887 0/786 0/936 0/910 

 0/885 0/929 0/813 0/902     1 0/271 0/425 (ترهم3)

 0/859 0/898 0/602 0/776    1 0/449 0/322 0/443 انلات مصت جوياهى(تع4)

 0/868 0/902 0/577 0/760   1 0/362- 0/437- 0/401- 0/542- (ضيؿ  ازضاک قسى5)

 0/889 0/923 0/750 0/866  1 0/289- 0/368 0/423 0/319 0/377 (وفازاضي بى هیطوي فطوـ6)

 0/910 0/937 0/788 0/888 1 0/319 0/41- 0/382 0/393 0/354 0/51 (اضظـ ويػى هیطوي فطوـ7)

 های برازش مذل شاخص : 4جذيل

 حد مجاس تزاورد ضده نام ضاخص

 3كنتط اظ  856/1 ي آظازي( )كاي زو بط زضجى

 8/0بالاتط اظ  88/0 (GFI) هیكويی بطاظـ

 8/0بالاتط اظ  86/0 (AGFI) هیكويی بطاظـ تعسيم قسى

 1/0كنتط اظ  047/0 (RMSEA) بعات ذطاي بطآوضزضيكى نیاهلیه نط

 9/0بالاتط اظ  98/0 (CFI) بطاظهسلی تعسيم يافتى

 9/0بالاتط اظ  96/0 (NFI) بطاظهسلی هطن قسى

 9/0بالاتط اظ  98/0 (NNFI) بطاظهسلی هطن هكسى

 9/0بالاتط اظ  98/0 (IFI) بطاظهسلی فعايهسى
 

 ا          ه سي فرضیهربر : وتایج معادلات ساختاری جهت 5جذيل

 جهت تاثیز وضعیت فزضیه T R2 تتا فزضیات

 4/43 0/26 تعانلات مصت جوياهى ←قيطت هیطوي فطوـ

0/34 

 + تأيیس
 + تأيیس 3/20 0/17 تعانلات مصت جوياهى ←قابم اعتناز بوزه هیطوي فطوـ 

 + تأيیس 5/27 0/32 تعانلات مصت جوياهى ←ترهم هیطوي فطوـ 
 6/96- 0/39- ضيؿ  ازضاک قسى ←هیطوي فطوـقيطت 

0/41 

 - تأيیس
 - تأيیس 4/16- 0/21- ضيؿ  ازضاک قسى ←قابم اعتناز بوزه هیطوي فطوـ 

 - تأيیس 4/03- 0/22- ضيؿ  ازضاک قسى ←ترهم هیطوي فطوـ 
 5/70 0/35 وفازاضي بى هیطوي فطوـ ←تعانلات مصت جوياهى 

0/30 
 + تأيیس

 - تأيیس 3/29- 0/19- وفازاضي بى هیطوي فطوـ ← ضيؿ  ازضاک قسى
 4/26 0/25 اضظـ ويػى هیطوي فطوـ ←تعانلات مصت جوياهى 

0/43 

 + تأيیس
 - تأيیس 5/21- 0/29- اضظـ ويػى هیطوي فطوـ ←ضيؿ  ازضاک قسى 

 + تأيیس 2/93 0/17 اضظـ ويػى هیطوي فطوـ ←وفازاضي بى هیطوي فطوـ 
|t|>1.96 Significant at P<0.05, |t|>2.58 Significant at P<0.01                     



 

 91 

 :شعب بانک دي در شهر تهران( رديمو هـ)مطالع S-O-R  رویکردزنجيره فروش با استفاده از  خلق ارزش درمبتني بر  نيروي فروشطراحي مدل ارزش ویژه 

 
 های تحقیق یافته

 يـاي  نـسم  اعتلاضؾـهجی  اظ يـا: پـؽ   ( آظنوه فطضـیى 2
 زضوهـی  يـا  ؾـاذتاضي  نـسم  بطضؾـی  بـى  هوبت لیطي اهساظى
 اعتلاضؾـهجی  نعیاضيـاي  هیع قؿنت ايه زض. ضؾس نی تحقی 
ــوه  ضنهظو بى اؾــت كــى قــسى  آوضزى ؾــاذتاضي نــسم آظن
 ضىنااظ آ ه تحقی ـ ـيزض ا ضيؾاذتا منس ؾیضبطيا و  فطضیى
 ىقس زىؾتفااR2 یهـ ـتعی طيبـ ـض ، ضطايب نؿیط)بتا( و تی
زض  يـا  ؾی فطضیىض. هتايج نعازلات ؾاذتاضي جيت بطاؾت
 آنسى اؾت. 4جسوم 
كمیـى   تحقیـ   ايه بى نطبو  نعهازاضي ضطايب بطضؾی با
 ايـه  اؾت، (+ 96/1تا  -96/1 بحطاهی) ذاضج باظى ضطايب

 واضيـاهؽ  زاضز. تحقیـ   ايـه  ضوابط نحت كمیى اظ هكاه انط
 آه كـم  واضيـاهؽ  بـى  هؿـلت  ضا زضوهعا نتغیط ي  توضیحی
 ايـه  بـطاي . كهـس  نـی  لیـطي  اهـساظى  بطوهعا نتغیطياي توؾط
/. 333 اظ تـط  بـعضل  قوي،/. 670 اظ تط بعضل نقازيط قاذم
[ 12] .قــوز ینــ تمقــی ضــعیف/. 190 اظ كنتــط و نتوؾــط
 علانـت  اؾـاؼ  بط بايس پهياه نتغیطياي بیه نؿیط .ضطايب
 هكـاه  ضا نتغیط زو بیه ضابطى هو  نعهازاضي، و نقساض جلطي،
 بـوزه  ن لـت  و عكـؽ  ضابطـى  ضطيب، بوزه نهفی. زيس نی

 [12] .زيس نی هكاه ضا نتغیط زو بیه نؿتقین ضابطى ضطيب

 مدل معادلات ساختاری اول

اؾت و اضتلا  ن لت و نعهازاض  3 و 2 ، 1فطضیى قانم  
ضا « تعـانلات مـصت جوياهـى   »ياي هیطوي فطوـ بـط   ويػلی
زيس كى يط ؾى با توجى بى نقازيط بسؾت آنـسى زض   هكاه نی
( بـطاي تعـانلات   R2ضطيب تعیـیه ) تايیس قسهس.  4جسوم 

بهابطايه نتغیطياي قابـم   .% قسى اؾت34مصت جوياهى بطابط 
 ـ   ي فـطوـ و  و، ترهـم هیـط  اعتناز بـوزه هیـطوي فـطو

% اظ تغییــطات 34قــيطت هیــطوي فــطوـ ضوي يــن ضفتــى 
اهس. با توجى بى نقـساض   تعانلات مصت جوياهى ضا توضیح زازى

تواه لفت ؾين ترهم هیطوي فطوـ بیكتط اؾـت   بتا نی
 چطا كى نقساض بتاي بعضلتطي زاضز. 

 مدل معادلات ساختاری دوم

هفی و نعهـازاض  اؾت و اضتلا  ن 6و  5،  4فطضیى  قانم
هكـاه   ضا« ضيؿ  ازضاک قسى»ياي هیطوي فطوـ بط  ويػلی
زيس كى يط ؾى با توجى بى نقازيط بسؾت آنسى زض جسوم  نی
( بطاي ضيؿ  ازضاک قسى R2ضطيب تعییه )تايیس قسهس.  4

اؾت بهابطايه نتغیطياي قابـم اعتنـاز بـوزه     % قسى41بطابط 
ي هیطوي فطوـ، ترهـم هیـطي فـطوـ و قـيطت هیـطو     

% اظ تغییطات ضيؿـ  ازضاک قـسى   34فطوـ ضوي ين ضفتى 
تواه لفت ؾـين   اهس. با توجى بى نقساض بتا نی ضا توضیح زازى

قيطت هیطوي فطوـ بیكـتط اؾـت چـطا كـى نقـساض بتـاي       
 بعضلتطي زاضز. 

 سوممدل معادلات ساختاری 

كــى اضتلــا  ن لــت و نعهــازاض  7 فطضــیىي  زضبطلیطهــسى
 ـ »ط ب «عانلات مصت جوياهىت»  و «وفازاضي بى هیـطوي فـطو

بط  «ضيؿ  ازضاک قسى»كى اضتلا  نهفی و نعهازاض  8 فطضیى
زيس،اؾت كى يط زو  هكاه نی ضا «وفازاضي بى هیطوي فطوـ»

 تايیـس قـسهس.   4با توجى بى نقازيط بسؾت آنـسى زض جـسوم   
( بطاي وفازاضي بى هیـطوي فـطوـ بطابـط    R2ضطيب تعییه )

یطيـاي ضيؿـ  ازضاک قـسى و    % قسى اؾت بهابطايه نتغ30
% اظ تغییــطات 30تعــانلات مــصت جوياهــى ضوي يــن ضفتــى 
اهـس. بـا توجـى بـى      وفازاضي بى هیطوي فطوـ ضا توضیح زازى

تواه لفت ؾين تعانلات مصت جوياهـى بیكـتط    نقساض بتا نی
 اؾت چطا كى نقساض بتاي بعضلتطي زاضز. 

 مدل معادلات ساختاری چهارم

ي اضتلـا    طتیـب هكـاه زيهـسى   بى ت 10و  11، 9فطضیى 
وفـازاضي بـى   » و «تعـانلات مـصت جوياهـى   »ن لت و نعهازاض 
و  نهفـی اثط  و« اضظـ ويػى هیطوي فطوـ»بط« هیطوي فطوـ

« اضظـ ويػى هیطوي فطوـ»بط  «ضيؿ  ازضاک قسى»نعهازاض 
 4يؿتهس كى  با توجى بـى نقـازيط بسؾـت آنـسى زض جـسوم      

بـطاي اضظـ ويـػى    (R2ضطيب تعییه )ينلی تايیس قسهس. 
% قـسى اؾـت بهـابطايه نتغیطيـاي     43هیطوي فطوـ بطابـط  

ضيؿ  ازضاک قسى، وفازاضي بى هیطوي فـطوـ و تعـانلات   
% اظ تغییـطات اضظـ ويـػى   43مصت جوياهى ضوي ين ضفتـى  
اهـس. بـا توجـى بـى نقـساض بتـا        هیطوي فطوـ ضا توضیح زازى

ى تواه لفت ؾين ضيؿ  ازضاک قسى بیكتط اؾت چطا ك ـ نی
 نقساض بتاي بعضلتطي زاضز. 

ضيؿـــ   اظ غیط بى يا ظىؾا نتنا بیه ينلؿتلی يباضط
 يها زجوو كى ؾتا نعها اهبس يها اؾـت، ن لت  ازضاک قـسى 

 يكسيلط توؾعى و قسض ؾلب ين ضكها زض يا ظىؾا
ــسى ظىؾا ضزنو زض. ؾتا ىقس ــ  ازضاک ق  قس ىنكايس ضيؿ
 ؾتا هفین يلطز ييا ظىؾا نتنا با آه ينلؿتلی يباضط كى
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 زض ضيؿــــ  ازضاک قــــسى  لطا كى ؾتا نعها اهبس يها و
نیعاه اضظـ ازاضاک قـسى و وفـازاضي    يابس يفافعا هنكتطيا

 ـ  بى هیطوي فـطوـ و اضظـ ويـػى    كايف ي هیـطوي فـطو
 . يابس نی
 بى يا ظىؾاو با توجـى بـى ايـه كـى     قؿنت  يها هتايج با
 ىقس حیاطط منساه هس نیتوا ىقس يلیط اظىهسا ؾتیزض
باه   ضزنو زض تحقی  يهظط بچوضچا ايبط ضا ضياذتاؾ
 . هؿتزا تحمیم قابم و نعتلط زي،

 ینتیجهگیزتحث و 

 بـوزين  ؾوام ايه بى پاؾرلويی زهلام تحقی  بى ايه زض 

 ـ   ويػلـی  آيا كى بـى عهـواه يـ  نهلـع      يـاي هیـطوي فـطو
بـط اضظـ ويـػى هیـطوي فـطوـ      اؾتطاتػي  بطاي ؾـاظناه 

 تحقی  نفيونی نسم يا، میم زازىتح و تجعيى؟اثطلصاض اؾت

 .نیهنايس تائیس ضا
نلتهی بط تايیس نسم نفيونی تحقی  نی تواه بیاه هنـوز  

ياي اؾـتطاتػي    ين بعهواه يكی اظ زاضايی كى هیطوي فطوـ
تواهـس   زض هقف نكاوضاه نكتطياه اؾت كى نی ؾاظناه و ين

يـاي نـوثط و    با تعانلات ن لت و اضائى اطلاعـات و آلـايی  
، اعتناز نكتطي ضا هؿلت بى ذوز، نحهوم، ذسنات  زضؾت

و ؾاظناه جمب كهس، قيطت ذوز ضا زض شيه نكـتطي بـالا   
بلــطز و يــن نوجــب ايجــاز اضظـ افــعوزى بــطاي نكــتطي، 
وفازاضي و اضظـ ويػى بطاي هیطوي فطوـ لطزز ايه هتیجـى  

[ ينرواهی زاضز.هتیجـى تحقیـ  هكـاه    55[ ]54با نطامعات ]
ض كـى نكـتطي زض تعـانلات ذـوز بـا      نی زيس كى يط چقـس 

هیطوي فـطوـ نيـاضت و نـساقت بیكـتطي ضا زضک كهـس،      
اي كـى فطوقـهسى    پصيطـ بیكتطي هؿلت بـى اضظـ افـعوزى  

 [39[ ]55[ ]54كهس، ذوايس زاقت. ] ايجاز نی
هتیجــى تحقیــ  هكــاه نــی زيــس كــى قــيطت يكــی اظ   
نعیاضيايی  اؾت كى نی تواهس بعهـواه يـ  هكـاهى ن لـت و     

[ 21[ ]24آيس] اض بط اضظيابی و اهتراب نكتطي بحؿاب اثطلص
و نوجب احؿاؼ ضضـايت و ذطيـسياي بعـسي قـوز زض     
واقع نی تـواه بیـاه هنـوز كـى  فطوقـهسى بـا قـيطت بـالا         

تواهـس اضظقـی بـطاي ؾـاظناه ذـوز بـى حؿـاب بیايـس          نی
[ 55كى جايلعيه كطزه آه با زيلطي زقواض باقـس. ]  بطوضي

[52] 
يـاي هیـطوي    ضتلـا  نیـاه ويػلـی   فطضیات نطبو  بى ا

زيهـس بــطوظ   فـطوـ و تعـانلات مــصت جوياهـى هكـاه نــی    

قوز تا او اوقات  برف زض نكتطي ؾلب نی احؿاؾات مصت
يا ؾپطي كهـس و ينـیه انـط     بيتط و بیكتطي ضا زض فطوقلاى

احؿاؼ ذوبی ضا هؿلت بى ذطيس كطزه زض نكتطي نهعكؽ 
ــی ــا  55[ ]54ؾــاظز] ن ــیه [. زض ذهــول بطضؾــی اضتل ب

ذهونیات فطوقهسى و زضک ضيؿ  نكتطي كى اظ توـوضي  
اؾت هتیجـى   اؾتفازى قسى S-O-R[ و نسم 54علانت زيی ]

تحقی  هكاه نـی زيـس كـى  الـط نكـتطي بـى فطوقـهسى و        
نياضتف اعتناز و اطنیهاه پیسا هكهس، تنايـم نكـتطي بـطاي    

يـاي   كهـس. يافتـى  ي  ذطيس بيیهى و نهاؾب كايف پیسا نـی 
زيـس   ناههس نطامعات نوضت لطفتى هكاه نـی پػويف هیع ي
يـا و ضيؿـ  ازضاک قـسى اضتلـا  نهفـی و       كى بیه ويػلـی 
[. زض نوضز فطضیات نطبو  بى اضظـ 4[ ]54نعهازاضي اؾت]

ازضاک قسى و وفازاضي بى هیطوي فطوـ نی تواه لفت كـى  
كههسى و  بیهی اضظـ ازضاک قسى يكی اظ نينتطيه عهانط پیف

ي نكتطي اؾت . بعلـاضتی بـیه نعايـاي    تاثیطلصاض بط وفازاض
يـاي ذـسنات عـامی و ينچهـیه      ؾوزنهساهى ذطيس و اضظـ

تنايلات ضفتاضي نكتطي يا يناه وفـازاضي، اضتلـا  ن لتـی    
وجوز زاضز يطوضيكى الط ي  فطوقهسى با تعانلات نطمـوب  
و پؿهسيسى ؾلب ايجاز احؿاؼ ذطؾهسي زض يـ  نكـتطي   

اقـتیا  بیكـتط بـطاي     قوز تا آه نكتطي بـا  قوز، باعث نی
ذطيسياي بعسي هؿلت بى آهجا تنايم و لطايف پیسا كهس كى 

تواهــس تــاثیط ن لــت و ذــوبی بــط وفــازاضي وي زاقــتى  نــی
 [.55[ ]49[ ]36[ ]22باقس]

زض ذهول فطضیات نطبو  بـى ضيؿـ  ازضاک قـسى    
نكتطي بعهواه يكی اظ عوانم اثطلـصاض بـط هلـطـ و ضفتـاض     

قـسى توؾـط نكـتطي     زضاکنهطف كههسى، يطچى ضيؿـ   ا 
بیكتط باقس، تنايـم و ضغلـت نهـطف كههـسى بـطاي ذطيـس       
نحهوم كايف ذوايس يافت زض هتیجى تعيس وي هؿلت بـى  
ذطيس آه نحهوم يا فطوقهسى كنتط ذوايـس قـس.حام الـط    

قسى اظ جاهب نكـتطي ضا كـن    فطوقهسى بتواهس ضيؿ  ازضاک
 ـ    عاه كهس، نیعاه احتنام ضطض نكتطي كـايف يافتـى و بـى نی

قسى اظ ؾوي نكتطي افعوزى ذوايس قس و ايه   اضظـ زضک
افعايف زض نیعاه اضظـ زضک قسى اظ ؾوي نكـتطي ؾـلب   

 [.54افعايف وفازاضي نكتطي ذوايس قس]

زض ذهول فطضیات نطبو  بـى اضظـ افـعوزى ايجـاز    
ي هیطوي فطوـ نی تواه بیاه هنوز كـى    قسى و اضظـ ويػى

يـاي اضتلـاطی نهاؾـب     تهحوى بطذوضز و اؾتفازى اظ نيـاض 
يهلان نواجيى با نكتطي، يكی اظ عوانم نين و تأثیطلصاض بط 
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نهسي، وفازاضي نكـتطي و زض هيايـت ايجـاز اضظـ     ضضايت
 [. 54ويػى بطاي هیطوي فطوـ اؾت]

ضيؿ  ازضاک قسى اظ ؾوي نكتطي هیع، بعهواه يكی اظ 
تواهـس   عهانط نين زض بطوظ احتنامی ضطض و ظياه نكتطي نی

يم بى ي  هقطى ثلت قسى اظ ي  بطهس زض شيـه نكـتطي   تلس
[ .ايه ويػلی )ضيؿ  ازضاک قسى( اظ ايـه جيـت   31قوز]

اينیت زاضز كى نكتطياه اغمب بى زهلام ؾل  ؾهلیه كطزه 
ذوايهس بيتطيه تهنین  ياي ذوز بوزى و نی بیه ؾوز و ظياه

زض ذطيس ضا لطفتى و كنتطيه ضطض ضا نتحنم قوهس. بهابطايه 
اهسک ضيؿ  ازضاک قسى توؾط نكتطي زضنوضز يـ    نیعاه

بطهس، ؾلب افعايف اضظـ ويػى آه بطهس ذوايـس قـس و بـا    
افعايف اضظـ ويػى بطهس، ضيؿ  ازضاک قسى توؾط نكتطي 
هیع كايف ذوايس يافت و اطنیهاه اظ ذطيس آه بطهس حانم 

[. زض ذهول فطضـیى آذـط وفـازاضي    54[ ]15ذوايس قس]
اي اضظـ ويػى بطهس اؾـت   نين و يؿتى بى بطهس يكی اظ ابعاز

و هكاه زيهسى ايـه اؾـت كـى آه بطهـس زاضاي اضظـ ويـػى      
بؿیاض قسضتنهسي اؾـت كـى آه ضا اظ ؾـايط بطهـسيا نتنـايع      

ياي نحققـاه زض   [. و طل  بطضؾی32[ ]65[ ]1ؾاذتى اؾت]
نفيون وفازاضي بى فطوقهسى، ايه ضفتاض تطجیح ي  فطوقهسى 

ططف نكـتطي باعـث ايجـاز اضظـ     بى زيلط فطوقهسى يا اظ
 [.55[ ]54قوز ] بطاي آه فطوقهسى نی

 هادپیطنها

كههسى هیطوي  با توجى بى فطضیات پػويف و هقف تعییه
فطوـ بط اضظـ افـعوزى و ايجـاز وفـازاضي و اضظـ ويـػى     

يـا برهـول    معون هلاى جانع بى هیطوي فطوـ زض ؾاظناه
ايــه يــاي ذــسناتی، يكــی اظ زؾــتاوضزياي نيــن  ؾــاظناه

يـا بتواههـس بـا زضک ضابطـى نیـاه       پػويف اؾت تا ؾـاظناه 
ــی ــعوزى،     ويػل ــاز اضظـ اف ــطوـ و ايج ــطوي ف ــاي هی ي

ي  چياضچوبی جانع بطاي توؾعى و اضتقـا عنمكـطز نجوعـى   
قـوز كـى    ضيعي كههـس. زض ايـه ضاؾـتا تونـیى نـی      ذوز پی
يا بى زاقته اضتلـا  ن لـت و ؾـاظهسى بـیه هیـطوي       ؾاظناه

زاظهس و بسيه نهظوض ي  بطهانـى جـانع   فطوـ و نكتطي بپط
ي تعانلات بـى   يا و هحوى جيت اؾترسان و  آنوظـ نياضت

يـا زض   هیطوي فطوـ ططح ضيعي قـوز. ظيـطا ايـه نيـاضت    
تواهس ؾاظناه يا ضا بـى جمـو    ي كاضكطز و تعانلات نی ظنیهى

يـا    ؾو  زيس وزض نوضت غفمـت باعـث هـابوزي ؾـاظناه    
 قوز.

قـيطت و ؾـابقى   "قـيطت،   ياي نتغیط اظ نیاه قاذم
نـوثطتطيه قـاذم اؾـت.زض ايـه      "كاضنهساه زض باظاض كاض
قوز برف نهـابع اهؿـاهی ؾـاظناه قـطح      ظنیهى پیكهياز نی

قغم و قطايط احطاظ قغم ضا بـطاي ؾـنت نـوضز هظـط بـى      
زضؾتی نكرم كهس و اؾترسان افطاز ضا بط اؾاؼ آه اهجان 

اي بـطاي  مىياي چهسنطحتواهس اظ نهاحلى زيس. ينچهیه نی
ياي قرهیتی فطز اؾتفازى كهـس و  بطضؾی و اضظيابی ويػلی

ؾواب  قغمی، تحهیمی فطز ضا نوضز بطضؾی قطاض زيـس و اظ  
فطز لوايی حؿه اهجان كاض اظ قغم قلمی يا نحم تحهـیم  

 فطز زضيافت لطزز.

نايط بوزه "ياي نتغیط نياضت، قاذم  اظ نیاه قاذم
بـا اينیـت اؾـت. بـطاي     اظ هظط نكتطياه بؿـیاض   "كاضنهساه

تقويت ايه ويػلی، ؾاظناه علاوى بط زقت زض ظناه لعيهف 
ياي ذوز بطاي افـطاز   نیلايؿت با توجى بى ايساف و ؾیاؾت

ياي آنوظقی و كاضلاى ياي عنمی  نهترب زض لعيهف، زوضى
ترههی و اضتلاطی بطلعاض كهس وپـؽ اظ اضظيـابی افـطاز و    

يـا   ان بى اؾترسان آهياي لاظن و قابم قلوم اقس كؿب نياضت
كهس. ينچهیه ؾاظناه  هلايـس اظ آنـوظـ زض حـیه ذـسنت     

ي انكاهات و ذسنات جسيس اضافى قسى غافم قـوز.   زضباضى
تواهس بى نوضت حضوضي يـا نجـاظي بـا     يا نی ايه آنوظـ

يـا بـا قابمیـت تكـكیم جمؿـى يـاي        اؾتفازى اظ اپمیكیكـه 
ئــى غیطحضــوضي، پطؾــف و پاؾــد، اهتقــام تجطبیــات و اضا

ياي نتهی، نوتی و ويسيويی و بى نوضت عنـونی بـا    فايم
بطلعاضي كلاؼ يا و زوضى ياي آنوظقی و يـا بـى نـوضت    

 ذهونی بطاي قرم نوضز هظط بطلعاض قوز.

اظ  "نـاز  بـوزه  "ياي نتغیط اعتنـاز،   اظ نیاه قاذم
نينتطيه عوانمی اؾت كى اظ هظط نكتطياه بط ايجـاز اعتنـاز   

قوز ؾاظناه هیـطوي  . پیكهياز نیزض تعانلات اثطلصاض اؾت
فطوـ ذوز ضا بى لوهى اي تطبیت كهس كى نؿـمط بـى تنـان    

ياي كاضـ باقس و قازض بـى پاؾـرلويی كانـم و بـی      جهلى
هقم بى تنان ؾوالات و ابيانـات نكـتطي باقـس. بهـابطايه     

ي اطلاعات نوجب ايجاز  اضائى زضؾت، كانم و با ظباه ؾازى
يا نی قوز و باعـث ايجـاز    آهشيهیت ن لت و اعتناز نابیه 

 قوز.  احؿاؼ نساقت و زضؾتی نابیه افطاز نی

يـاي نتغیـط تعـانلات مـصت جوياهـى       اظ نیاه قـاذم 
يـاي نيـن و نـوضز     اظ قـاذم  "اضتلا  نواف  و ؾـاظلاض "

قوز بطاي تقويت ايه  توجى نكتطياه بوزى اؾت. پیكهياز نی
ه نوضز ضوي ويػلی نياضت زاقته هیطوي فطوـ كى بیكتطي
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تاثیط ضا زض بیه ويػلی يا بـط تعـانلات مـصت جوياهـى زاضز     
ي ايجـاز اضتلـا     توجى قوز. بى طـوض ن ـام ؾـاظناه هحـوى    

زضؾت و ؾاظهسى ضا با اؾـتفازى اظ نيـاضت يـاي كلانـی و     
غیطكلانی بـى افـطاز آنـوظـ زيـس. اينیـت و تـاثیط آه ضا       

ي اهجـان كـاض آه يـا     بطايكاه قفاف ؾاظي كهس. بـط هحـوى  
زاقتى باقسو افطاز ضا بى طط  نرتمـف اضظيـابی كـى    هظاضت 

قانم اضظيابی فطز اظ ذوز، اضظيابی ينكاضه اظ فطز، اضظيابی 
نكتطياه اظ فطز و اضظيابی نـسيط بالازؾـت اظ فـطز  اؾـت،     
نوضز ؾهجف قطاض زيس و نتهاؾب با عنمكـطز فـطز جيـت    

ياي نازي و نعهـوي زضهظـط    ايجاز اهلیعى بطاي آه يا پازاـ
 .بلیطز

واقعـی  "ياي نتغیط ضيؿ  ازضاک قسى  اظ نیاه قاذم
 "بوزه نؿائم كنی و بطاوضزى قسه ؾطح اهتظاض اظ ذسنات

ياي نين و نوضز توجى نكـتطياه بـوزى اؾـت. .     اظ قاذم
قـوز بـطاي تقويـت ايـه نـوضز ضوي ويػلـی        پیكهياز نـی 

هیطوي فطوـ كى بیكتطيه تاثیط ضا زض بیه ويػلی  "قيطت"
ک قسى زاضز توجى بیكتطي قوز. بى طـوض  يا بط ضيؿ  ازضا

ن ام جيت ضفع هلطاهی نكـتطياه اظ بـطآوضزى قـسه ؾـطح     
نوضز اهتظاضقاه اظ ذسنات و واقعی بوزه ؾوز و يعيهى اي 
كى نتحنم نی قوهس و بى طوض كمی كـايف ضيؿـ  ازضاک   

قوز علاوى بط ضعايـت هكـاتی كـى زض بهـس      قسى، پیكهياز نی
هیطوي فطوـ اطلاعـات ضا   قيطت هیطوي فطوـ اضائى قس،

بى نوضت زضؾت وكانم كى باعث ايجاز اعتناز و زض نقابم 
كايف عسن اطنیهاه كى يناه ضيؿ  ازضاک قسى اؾت نـی  
قوز، اضائى زيس و بيتطيه لعيهى ضا با توجى بى قطايطكـاه و  

 يا پیكهياز زيس. قاه بى آه بى هفع

 اظ زيلط هتايج تحقی  تاثیط بالاي تعانلات مـصت برـف  
بط ايجاز وفازاضي بى هیطوي فطوـ اؾت. بسيه نوضت كـى  

ياي اضتلاطی كلانی و غیطكلانی بـى ططيقـی    تقويت نياضت
كى زض نواضز پیكیه شكـط قـس و ايجـاز ضوابـط نـنیناهى و      
مصت برف باعث افعايف ضاحتی و احؿاؼ ذوب فـطز اظ  

قـوز. ايجـاز ايـه ضوابـط مـصت برـف تـاثیط         تعانلات نی
لیطي وفـازاضي فـطز بـى هیـطوي      و قكم نؿتقینی بط ايجاز

قـوز نكـتطي بـى     اي كـى باعـث نـی    فطوـ زاضز  بى لوهـى 
نوضت قفايی تجطبى و احؿاؼ ذوبی كى اظ ايه تعانلات 
زضيافت كطزى ضا با زيلطاه بى اقتطاک بلصاضز و كـاض كـطزه   

 زيس. با آه كاضنهس ضا بى زيلطاه پیكهياز نی

 ـ   ويـػى هیـطوي    اظ نينتطيه عوانـم تاثیطلـصاض بـط اضظ

فطوـ ابتسا ضيؿ  ازضاک قسى و ؾپؽ وفازاضي بى هیـطوي  
فطوـ اؾت. بى علاضتی ؾاظناه بـا كـايف ضيؿـ  ازضاک    

 ـ يـايی كـى نطـطح قـس و افـعايف       قسى با اؾـتفازى اظ ضو
وفازاضي اظ ططي  ايجاز تعانلات مـصت برـف كـى چیـعي     

تواهس باعث ايجاز  كهس، نی بیكتط اظ ضضايت عايس نكتطي نی
ظـ ويػى بطاي هیطوي فـطوـ لـطزز. بـى طوضيكـى فـطز      اض

امويتف كـاض كـطزه بـا فـطز نـوضزهظط اؾـت و حاضـط بـى         
باقـس. املتـى    جايلعيه كطزه فطز با كاضنهس نكابى زيلط هنـی 

لفتهی اؾت كى ايجاز اضظـ ويـػى زض ذهـول نكـتطياه    
 حقوقی و كلاه باه  بؿیاض پطضهل تط اؾت.

 های آتی پیطنهادات تزای تحقیق

ى جطات نی تواه ازعا كطز كـى بطضؾـی تـاثیط ويػلـی     ب
ياي هانمنوؼ هیطوي فطوـ بط ضوي ؾاظناه يا نوضز كـن  
توجيی قطاض لطفتى اؾت. ايه زضحامی اؾت كى ينـى ؾـامى   
تعساز ظيازي پػويف زض لوقى وكهاض جيـاه زض ذهـول   
نوضوعات زيلط باظاضيابی و فطوـ زض حام اهجان اؾـت و  

بى نين بـوزه و ضـطوضي بـوزه بـط      اظ ططفی زيلط با توجى
ايجاز و افعايف وفازاضي و اضظـ ويػى زض ككوض نا بى هظـط  

. اؾـت نی ضؾس جاي پػويف نفهم زض ايه حـوظى ذـامی   
ــى زض       ــت ك ــوعاتی اؾ ــطيه نوض ــن ت ــط اظ ني ــواضز ظي ن

 ياي آتی نی تواهس زض اومويت قطاض بلیطز: پػويف
نوثط پیكهياز نی قوز پػويكلطاه آتی با توجى بى هقف 

و نين هیطوي فطوـ اظ نسم نوضز اؾتفازى زض ايه پـػويف  
كـى هیـطوي    ناههـس قـطكتياي بینـى    ياي زيلط بطاي ؾاظناه

 كههـس فطوـ زض تعانلات نؿتقین با نكتطي يؿتهس، اؾتفازى 
و هتايج حانم ضا با هتايج بى زؾـت آنـسى اظ ايـه پـػويف     

 نقايؿى كههس.

يـاي زيلـط    قوز پػويكلطاه آتی بى ويػلی پیكهياز نی
تواهس نوجب ايجاز اضظـ افعوزى بطاي  هیطوي فطوـ كى نی

بـط وفـازاضي و اضظـ   ضا نكتطي قوز بپطزاظهـس و تـاثیط آه   
 ويعى بؿهجهس.

كى ايه نفايین زض شيه افطاز زاضاي قست  با توجى بى ايه
و ضعف نتفاوت اؾت، اؾتفازى اظ نهط  فاظي بطاي زض هظط 

 قوز.  هياز نیلطفته ايه نفايین هانمنوؼ پیك

قوز پػويف زض قيطياي زيلط ايطاه نـوضز   پیكهياز نی
 بطضؾی قطاض لیطز.
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