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 تشکر و قذردانی



لامْٔیؿا٘ٓتـیًٗٚیّٝاممعٕات،كإٞٙاییٞإٚٞىاكیٞایٕٓیٕا٘ٝرٕیع٢تنكٌعٛاكا٘ی

وٝتـٖٚعٌٗ٘یتٚعٌٗتٛرٝایِاٖ،ا٘زاْایٗپوَٚٞفالـأىاٖتٛؿ،لـكؿا٘یٚتِعىلٕ٘عایٓ 

ایٜٗٔا٤ِٝتیَامٕٞٝ،ٔـیٖٛؿٍِلٔیٞایا٣٘ایؽا٘ٛؿٍٜ٘اكٍایٗپایاٖ٘أٝٚتٝا٘زاْكًیـٖ

وِٝٔٛقآّیٔٗؿكتٝپایاٖكًا٘ـٖایٗؿٚكٜتٛؿٜا٘ـ،معٕاتٚكإٞٙاییٞایرٙابآلایؿوتل

ؿاِ٘ىـٜٔـیلیتٚٓٙای٢ؿاِ٘عٍاٜتنكٌٕٟلاُلفی)اًتاؿكإٞٙا(،ًایلاًتاؿا٤ّٖٕٔٚاٌٖلأیؿك

تیٗإِّّیوٝؿكعیٗا٘زاْایٗپلٚهٜؿكالٔی٘ماٙؿ٘یعاتعاایِعاٖآُعٙاُاٞلٚؿ،ؿًٚتأٖت٤ـؿ

ـ ٣نینا٘عیًٚعایلُـْٚؿكتـٚیٗپلًَ٘أٝلاتیُٗٚىٌُیلیٕ٘ٛ٘ٝپوَٚٞیاكیٍلٔعٗتٛؿ٘ع

یایِاٖؿكایعٗٞایوٛصهٚتنكٌیؿكایٗفلایٙـ٣ّٕیؿاُتٙـ٢ٔٚالاًف٘إْٞٝاًتوًٟٝٓ

ٌٙزـ ٔلٚكوٛصهٕ٘ی
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هٌْذسیی غیٌبیغ ٍ   ؿاِ٘ىـMBAٜكُتٝواكُٙاًیاكُـؿاِ٘زٛیؿٚكٜاهیي اًؼبهیایٙزا٘ة

افشارّبی ّویزاُ اس   وٌٌذُ در اًتخبة ًزم ثزرسی رفتبر هػزفؿاٍِ٘اُٜاٞلٚؿ٘ٛیٌٙـٜپایاٖ٘أٝهذیزیت

دوتیز ثشرگوْیز اضیزفی   كإٞٙعاییتغعتی هَردی: فزٍضگبُ گَگِل پِلی دیذگبُ اًتخبة اجتوبػی هغبلؼِ

ٔت٤ٟـٔیُْٛ 

 ٝٔتًٛٚایٙزا٘ةا٘زاُْـٜاًتٚامٓغتٚآاِتتلؽٛكؿاكاًت تغمیماتؿكایٗپایاٖ٘ا

  ؿكاًتفاؿٜام٘تایذپوِٟٚٞایٔغمماٖؿیٍلتٝٔلر٢ٔٛكؿاًتفاؿٜاًتٙاؿُـٜاًت 

 ٝٔیؿكیافتٞیش١ٛ٘ٔـكنیعاأتیعامیؿكٞعیشرعااكایعٝتاوٖٙٛتًٛٚؽٛؿیافلؿؿیٍلیتلأٜاِةٔٙـكدؿكپایاٖ٘ا

 ِ٘ـٜاًت 

 ْٚیعا«ؿاِ٘عٍاُٜعاٞلٚؿ»وّیٝعمٛق٤ٔٙٛیایٗاحلٔت٤ّكتٝؿاٍِ٘اُٜاٞلٚؿٔیتاُـٚٔمعالاتٌٔعتؾلدتعا٘عا«

University  of  Shahrood» تٝصاجؽٛاٞـكًیـ 

 ٝتأحیلٌقاكتٛؿٜا٘ـؿكٔمالاتٌٔتؾلدامایظآّیپایاٖ٘أٖٝ٘تعمٛق٤ٔٙٛیتٕاْافلاؿیوٝؿكتٝؿًتآٔـ پایعاٖ٘أع

 ك٣ایتٔیٌلؿؿ 

 (ٜاًتفاؿُٜعـٜاًعتٗعٛاتٚٚآعَٛؿكوّیٝٔلاعُا٘زاْایٗپایاٖ٘أٝ،ؿكٔٛاكؿیوٝامٔٛرٛؿم٘ـ)یاتافتٟایآٟ٘ا

 اؽلالیك٣ایتُـٜاًت 

 در هَاردی وِ ثِ حَسُ اعلاػبت ضخػی افزاد دستزسی یبفتِ یب استفبدُ ضذُ است در ولیِ هزاحل اًجبم ایي پبیبى ًبهِ،

                                                                                                              اغل راسداری ، ضَاثظ ٍ اغَل اخلاق اًسبًی رػبیت ضذُ است .

 تاریخ:

وامضای دانشج

 مالکیت نتایج و حق نشر

كٞاٚوّیٝعمٛق٤ٔٙٛیایٗاحلٚٔغٔٛلاتآٖ)ٔمالاتٌٔتؾلد،وتاب،تل٘أٝٞایكایا٘ٝای،٘لْافنا

ؿكتِٛیـاتتزٟیناتًاؽتُٝـٜاًت(ٔت٤ّكتٝؿاٍِ٘اُٜاٞلٚؿٔیتاُـ ایّٜٗٔةتایـتٝ٘غٛٔمت٘ی

 ٣ّٕیٔلتٛٛٝفولُٛؿ 

ٝٔتـٖٚفولٔلر٢ٔزامٕ٘یتاُـاًتفاؿٜاماٛلا٣اتٚ٘تایذٔٛرٛؿؿكپایاٖ٘ا. 

 تعهذ ناهه



ٚ 

 

 چکیذه

ٞایهؼزفی آًیة ؽٛؿ، تٌیاك ٔنایای تل ٣لاٜٚ ٕٞلاٜ، ٞای ؿًتٍاٜ ام اًتفاؿٜ افنٖٚ كٚم كُـ :

ٔٔلف ٔتٛرٝ كا غیلرـیـی ٚ ٘اؿكًت ا٘تؾاب ؿك كیِٝ اغّة، وٝ اًت ولؿٜ ٣ٔل ایٗ وٙٙـٌاٖ

لًٛقٔی٤ٔمَٛایِاٖؿاكؿ یىیام٣ٛأّیوٝٔٔلفوٙٙـٌاٖكاتًٕٝتا٘تؾابٞایٌاٜپلؽٜ

ؿٞـكفتاكٌّٝایٌت ؿكایٜٗٔا٤ِٝتلآ٘یٓتاؽٛاًتٍاٜٞا،ُـتٚاحلاتكفتاكٌّٝایكا،ؿكتاماك٘لْ

افناكٞایٕٞلاٌٌُٜٛپّی،امؿیـٌاٜا٘تؾابارتٕا٣ی،ٔٛكؿتلكًیللاكؿٞیٓ 

یٍٙاَٞایپیٕایِیٔم٤ٜیا٘زاٌْلفتٝاًت اتتـاً–:ایٗتغمیكتُٝیٜٛتٛٓیفیرٍش تحمیك

ٔـَٔفٟٛٔی ٚ اؿتیاتاكتثاٛاتؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یىیاًتؾلادُـٜ ام ٌّٝای، ٔغلنكفتاك

ل٤ٜیتؿك-9ًلأتا٘تؾابٚ-2اِٚٛیتا٘تؾاب،-4را٤ٔیامكفتاكٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكًًٜٝظ

تغّیُوٕٙی ام تغمیك فلٕٚ آمٖٔٛ ت٠ٙٔٝٛك ًپي ٔیٌلؿؿ  تِىیُ ؿك-ا٘تؾاب تِىیُیاً٘

٘ینكأیٌیلیٞای٣ـِْیٌتتلریغاتارتٕا١تلٔثٙایپلًِٙأٝتغّیُٞٓ تاییـی-ٚ-پیٛ٘ـٚ

را٤ٔٝٔٛكؿتلكًیواكتلاًٖایتٌٌُٛپّیاًت اًتفاؿٜٔیُٛؿ 

:٘تایذایٗتغمیكٔؤیـٚرٛؿكفتاكٌّٝایتأغلنٞایكتثًٝتاكٜای،٘لػؿاّ٘ٛؿیبفتِ ّب ٍ ًتبیج

٠لاتتهًتاكٜایؿكتاماك٘لْافناكٞایٕٞلاٜاًت ُـتكفتاكٌّٝایتٌٝٛ٘ٝایٌتوٝٚت٤ـاؿ٘

اغّةٔٔلفوٙٙـٌاٖاٛلا٣اتعیاتیؿكمٔیٙٝآِٛؿٜتٛؿٖ٘لْافناكٞاكا٘اؿیـٌٜلفتٝٚآٖٞاكاؿك

ٚاٌلاییؿكًیٍٙاَٞایكفتاكٌّٝ تلایٗ، ٣لاٜٚ ِیٌتاِٚٛیتؽٛؿللاكٔیؿٞٙـ  اغّةٓـك ای،

ٔٔلفوٙٙـٌاٖكاؿكا٘تؾابؽٛؿًلؿكٌٓ٘ىلؿٜٚعتیایِاٖكاتًٕٝتا٘تؾابتیَامیه٘لْ

افناكًٛقٔیؿٞـ 

:ؿكا٘تٟا،ؿكؽّٔٛؿًتاٚكؿٞایرـیـایٜٗٔا٤ِٝٚاٜ٘ثاقآٖتاپوًَٚٞتیجِ گیزیثحث ٍ 

ٌلؿؿ لطٔیٞایپیِیٗتغجُـًٜٚؤلاترـیـ،ت٠ٙٔٝٛكپوَٚٞٞایآتی،ٜٔ

 

٘لْاكتثاٙؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یىی،كفتاكٌّٝای،ٔٔلفوٙٙـٜ،كفتاكآ٘لایٗ:ولوبت ولیذی

،ا٘تؾابارتٕا٣یافناكٞایٕٞلاٜ
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 1 ............................................................................................. ِٔاٞـات4-9

 5 .................................................................................. ٜٔا٤ِٝٔٛكؿرا4-1ٝ٤ٔ

 5 ....................................................................................... كٍٚٚـٌاٜیؿ4-5

 7 ....................................................................................... كیتغمًؤالات4-6

 8 .................................................................................... یاوتِافاتیفل4-7ٗ

 42 ......................................................................... پوَٚٞیایٔناٚتیا4-8ٕٞ

 49 ..........................................................................................یتٙـر4-9٢ٕ

 45 ................................................................................ كیتحم ٌِیطیپ – دٍم فػل

 46 ........................................................................ وٙٙـٜٔٔلفٗیآ٘لاكفتاك2-4

 25 ............................................................................... یاًتاكٜی٠٘لًٙز2-2

 96 ....................................................... یارتٕا٣ا٘تؾابٚوٙٙـٜٔٔلفا٘تؾاب2-9

 17 .................................................................................... كیتحم رٍش -سَم فػل

 55 ...........................................................................................ٝ یاِٚٔـ9-4َ

 52 ........................................................................................ ٔـَُیتى9-2ٕ



 ط

 

 55 ......................................................................................... كیتغماتناك9-9

 65 .................................................................................. كیتغماتناكییكٚا9-1

 65 ................................................................................. كیتغماتناكییایپا9-5

 64 .................................................................... (افناكتـ)٘اًآِیافناكٞا٘ل9-6ْ
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 هؼزفی  1-1

ٞاییوٝتلالـأاتِٔتلیؿكتاماكٔؤحلٌٞعتٙـ،وٙٙـٜٚٔغلنًٙتی)آفلایٗ(ٔٔلففتاكك

٠یلٔاكوتیًٙ،كٚاِ٘ٙاًیٚالتٔاؿٔٛكؿتٛرٝلعلاكٌلفتعٝاًعت ٞایٔؾتّفی٘یُؿكعٛمٜتفٔتٝ

وٙٙـٌاٖتأحیلٍُلفتیؿاُتٝیایٙتل٘تٚتزاكتاِىتلٚ٘یهتلكٚیم٘ـٌیٔٔلفٚرٛؿ،ت٤ًٛٝیٗتاا

ٚكاتغییلؿاؿٜاًتٚامایعٗكٍٞعقك،ُعاٞـؿٌلٌعٛ٘یٞاآٌٖیلیٞای٤ٔأّٝٚكٚ٘ـتٕٔیٓٚكٚیٝ

 & Pavlou, 2003, Pavlouوٙٙعـٌٜٞعتیٓ)ًٙتیآفلایٗٚكفتعاكآ٘لایعٗٔٔعلفتیٗكفتاكتفاٚت

Fygenson, 2006 )

ٝؿكمٔیؿیٍعلیامٛلفیٌٌتلٍٚ٘فٛفایٙتل٘تپوٍِٚٞلاٖتٌیاكیكأزقٚبپـیـٜ ییٙع

ولؿٜاًت4(eWOMوٙٙـٌاٖ)ؿٞاٖاِىتلٚ٘یىیٔٔلف-تٝ-اكتثاٙؿٞاٖ-وٙٙـٜكفتاكآ٘لایٗٔٔلف

(Kroezen & Kroezen, 2009وٝتلاًاىت٤لیف)ٝاكتثاٛاتٚ»-(2555)2امًٛیاًتاىُـٜاكای

ٞایٔلتثٚتأٔلفتٝوٝؿكٔٛكؿ٣ٛٗٛٔاتٚٔٛل٤یتیٍٞٙأوٙٙـٌاٖایٙتل٘تیٔٔلفٚا٘ف٤اَف٤ُ

 وٙٙـٌاٖاًتٌقاكیاٛلا٣اتٔیأٖٔلفای٘ٛیٗؿكتٝاُتلانُیٜٛ-«ؿٞٙـٕٞـیٍلٌناكٍٔی

ٞعایآ٘لایعٗؿكمٔعاٖوٙٙـٌاٖام٘مـٚتلكًعیا٘ـوٝٔٔلفپوٍِٚٞلأٖت٤ـؿیاٟٟاكولؿٜ

 & Chatterjee, 2001; Chen, Fay & Wang, 2003; Chen, Wuوٙٙـ)تٕٔیٓتٝؽلیـاًتفاؿٜٔی

Yoon, 2004; Chevalier & Mazlin, 2006; Duan et al., 2008; Forman et al., 2008َؿكًعا )

ایاؽیلالثاَت١ٛٗٛٔٝاكتثاٙؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یهٚتاحیلآٖتلِٔتلیاٖؿكٔیاٖتغمیمعاتٞ

(أعاپعلٚاٗعظ4992(ٚپایاٖ٘أٝٞایؿاؽّیؿیـٜٔیُٛؿ)٠٘یل:ٓٙای٤ی،4999)٠٘یل:كٗٛا٘ی،

اًتوٝایٗمٔیٙٝرایتغمیكتٌیاكؿاكؿ 
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 سؤال اغلی تحمیك 1-2

ْ(پيامٔلٚكؽٛؿتلتؾَٟٕٔیامٜٔا٤ِات2541ویًٙٚؿیٍلاٖ) ٝؿكمُٔعـٜا٘زعا ییٙع

eWOMٝیت،ًؤالاتیكاوٝؿكایٗاؿتیات یتیِعتلؿاكؿ،ٜٔعلطرٛابٔا٘ـٜاًتیا٘یامتعٜٝٔا٤ِع

وٙٙـٌاٖكاتغییلٌیلیٔٔلفصٍٛ٘ٝفلایٙـتٕٔیeWOMٓ»رّٕٝایًٗؤاَعیاتیوٝوٙٙـ ٔٗٔی

ٗلتٝؿ٘ثاَتلؿاُتٗلـٔیٞلصٙـوٛصهؿكرٛابتٝایًٗؤاَتنكياًعت پوَٚٞعا«ؿٞـ؟ٔی

،اٛلا٣اتؿكؿًعتلىؽعٛؿكا٘اؿیعـٌٜیلیوٙٙـٌاٖآ٘لایٗؿكٍٞٙاْتٕٔیٓآیا٣ْٕٛٔٔلف»ایٙىٝ

«ؿٞٙـ؟اًثاب٣ُّٚٚٔمـٔاتكٚیـاؿصٙیٗاتفالیصیٌعت؟ٌلفتٝٚؽٜاٞایٌأّٜٟىیا٘زأْی

وٙٙـٜاًت ٔٔلف9اییكفتاكٌُّٝـُٜٙاؽتٝیؿ٘ثاَوِفرٛابؿكؿَپـیـٜایٗپوَٚٞ،تٝ

«وٙٙعـ یٔامیىـیٍلتمّیـ٤ٕٔٛلاًؽٛاٞٙـكفتاكتىٙٙـ،وٝٔیٛٛكآٖوٝافلاؿآماؿ٘ـیٍٞٙأ»

(Hoffer, 1955ایٌٗلایًَلِٔٙأكفتاك)ٌّٝاًتیا(Banerjee, 1992ٝو)ٌٌٝتلؿٜتًٛٚٛٛكت

 & Beardenاًعت)ُعـٌٜلفتٝوٙٙـٌاٖتٝؽـٔتتغلیهتٕایُتٝؽلیـٔٔلف٠ٙٔٛكتٝیاتاٖتاماك

Etzel, 1982وٙٙـ ٞلصٙـ،مٔا٘ییٌٔیلیوٙٙـٌاٖآ٘لایٗتلاًاىاٛلا٣اتٔٛرٛؿتٕٔیٓ( ٔٔلف

ٛوٝآٖیراتُٝٛ٘ـ،افلاؿاغّةوٝتافلاٚا٘یاٛلا٣اتكٚتلٚٔی ل٤یعتتٕٔیٕاتؽٛؿكاتعلاًعاىٔ

( Bonabeau, 2004وٙٙـ)ٔٛرٛؿتٍیل٘ـ،امكفتاكؿیٍلاٖتمّیـٔی

 Frootكفتاكٌّٝایتًٛٚٔغمماٖؿكتاماكٞایٔاِیٔؾتّفتیٗإِّّیكٓـُـٜاًت)٠٘یل:

et al., 1992ؿكمٔیٙٝؽلیـآ٘لایٗ،ؿكیهٜٔا٤ِِٝٔاٞـُٜـٜاًتوٝؿٚكوعٗآعّیٓعفغات)

وٙٙعـٜؿكتلكٚیا٘تؾابٔٔلف-ٚعزٓؽلیـ1اییًتاكٜی٤ٙیكتثٝ-آ٘لایٗ٘مـٚتلكًیٚفلٍٚ

ًٝٛتٝؽلیـآ٘لایٗوتابتأحیلٌقاكتٛؿِٜٚٔتلیاٖؿكُلایٌٚٔاٚی، ییؽلیعـٔعٛاكؿیوعٝكتثع

( ٔغممعاٖؿكتعٛكىایعلاٖ،Chen, 2008ایتیِتلیاعزٓؽلیـتیِتلؿاك٘ـٌلایَؿاك٘عـ)ًتاكٜ

                                                 
3
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4
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(أارایتغمیماتؿكمٔیٙعٝكفتعاك4995كأِاٞـٜولؿٜا٘ـ)٠٘یل:وِاٚكمٚكٗایی،كفتاكٌّٝای

ٕٞضٙاٖؽاِیاًت ایٕٞلاٜٞ٘لْافناكٌّٝایِٔتلیتٍٝٞٙاْؽلیـ



 هطبّذات 1-3

ْپوَٚٞعاٗلرنٚاِٚیٜٗٔا٤ِاتتلایُٙاًاییكفتاكٌّٝامآ٘زاوٝ افناكٞعایایؿكؽلیـ٘عل

وٙـ:یٔكؿمیل،اعتٕاَُٙاًاییصٙیٗكفتاكیكاؿكایٗتاماكتمٛیتاًت،ٔٛا5ٕٞلاٜ

٣عـْوٙٙعـٌاٖتعلایوعاَٞكیٌعهٚٔٔلف6(CMCیوأپیٛتل)تاٚاًٜٝؿكاكتثاٛات (4

 ( Peterson & Merino, 2003یٙاٖ،ؿكرٌتزٛیاٛلا٣اتٌٞتٙـ)إٛ

ـؿكُلایٚ٘اآُٙا،افلاؿتلایاتؾافتٔعٕیٟٓ٘عایی،ًع٤یٔعی (2 امتٕعاْاٛلا٣عاتؿكوٙٙع

 ( Todd & Benbasat, 2000ؿًتلىاًتفاؿٜوٙٙـ)

پیلٚیامپیِٟٙاؿٞایؿیٍلاٖ،تعلایٔخلاًٞایعٌی،وٙٙـٌأٖٕىٗاًتامكٍٚٔٔلف (9

 ( Lee & Geustfeld, 1998ٌیلیاًتفاؿٜوٙٙـ)واَٞتلاٍُؾٔیتلایتٕٔیٓ

،تٌٝ٘عثت،ٚلعتوٕتعلیكا7اییٗوٙٙـٌاٖؿكؽّٔٛوالاٞایتاؿكرٝؿكٌیلیپٔٔلف (1

 ( Goldsmith & Emmert, 1991وٙٙـ)ٓلفرٌتزٛیاٛلا٣اتٔی

والاٞایتزلتی)٠٘یلوتاب(وٝپیَامؽلیـلاتُاكمیاتی٘یٌتٙـ،ِٔتلیاٖكاتیِتلتعٝ (5

 ( Chen, 2008وٙٙـ)وٙٙـٌاٖٚاتٌتٝٔی٠٘لاتًایلٔٔلف



                                                 
5
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 جبهؼِ هَرد هغبلؼِ 1-4

یٗتععاماكرٟععا٘یتععلتععنكيGoogle Playیایععٗپععوَٚٞ،فلُٚععٍاٜآ٘لایععٗكًععٔٛكؿتلتععاماك

9/4افناكٞایآٖاملٓ٘لْك2541(اًتوٝؿكًاAppَافناكٞایا٘ـكٚیـیٕٞلاٜ)یـٚفلٍٚ٘لْؽل

ام( Wikipedia.orgا٘عـ)افناكٞاؿاّ٘ٛؿُـٜٔیّیاكؿتاكایٗ٘ل55ٌْ٘ؾ٣ٝثٛكولؿٜٚتیَامٔیّیاكؿ

ؿ٣ٛت٘أٝٞایایٙتل٘تیٚایٕیّیت٠ٙٔٝٛكتىٕیُپلًِٙأٝیًٚیّٝوٙٙـٌاٖایٗتاماكتٝٔٔلف

وِعٛكرٟعا41ٖپلًِعٙا٤ٔٝٔتثعلام294ت٣ُٕٝآٔـوٝٔٙزلتٝتىٕیعُایٙتل٘تیآمٖٔٛؿ٣ٛت

ٌلؿیـ 



 دیذگبُ ٍ رٍش 1-5

ٌناكٍُـوٝتعی2541َٞاًت ؿكًاَٞأزا٘یتٛؿٖؿاّ٘ٛؿٚ٘ٔةآAppٖٚیوٌیتاكم

ٔزا٘یاًعتِٚٔعتلیاٌٖعلایَتعٝؿاّ٘عٛؿصٙعیGoogle Playٗافناكٞایفلٍُٚاٜؿكٓـ٘ل95ْام

تعٛاٖتعٝیفلآیٙـا٘تؾاب،مٔعاٖاًعت،ٔعیوٝتٟٙاٞنیٙٝیٍٞٙأ( flurry.comافناكٞاییؿاك٘ـ)٘لْ

ٍ٘لیٌعتٚایعٗاِٚعی9ٗتٕعا٣یؿكیهًیٌتٓا٘تؾابار8ؿٞٙـٜكأی٣ٙٛاٖتِٝٔتلیاٖؿكیهتاماك

ُعٛ٘ـیٔتایىـیٍللیاى)ا٘تؾابارتٕا٣یٚتاماكیاتی(تاكی٘یٌتوٝؿكیهپوَٚٞایٗؿٚعٛمٜ

(McNair, 1999; William, 2003; Lewis, 2002; Morley, 2002; Messaris, 1997; 

O’Shaughnessy & O’Shaughnessy, 2003; Hackley, 2005; Kotler & Kotler, 1999٤علاٜٚ(،ت،

وٙـ:یٔامپیَتٛریٝیَتتٛرٝتٝ٘ىاتمیلاتؾافصٙیٗؿیـٌاٞیكا

                                                 
8
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9
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َؿٞٙـٌاٖٚٔٔلفكفتاكولاًیهكأی (4 وعٝ-45وٙٙـٌاٖتلاًعاىتوعٛكیا٘تؾعاب٤ٔمعٛ

 ,Becker) لاتُت٤لیفاًت-وٙـًامیّٜٔٛتیتفلٕٔییتٟیٙٝفلآیٙـا٘تؾابكأٌوّٝ

1976; Coleman, 1990; Smith, 2003 ) 

ٝوٙٙـٌاٖ،كأیٕٞا٘ٙـٔٔلف (2 ؿٞٙعـایامؽعٛؿِ٘عأٖعیؿٞٙـٌاٖ٘ین٣ٕٛٔعاًكفتعاكٌّع

(Banerjee, 1992; Hung and Plott, 2000; Callander, 2003 ) 

ٞایاتتعـایییعهوا٘ـیعـاٞایًاتكیأٛفمیتا٘ـوٝپیلٚمیٞای٣ّٕیِ٘اٖؿاؿٜٕ٘ٛ٘ٝ (9

ِٝتلتلایاُٚٛؿوٝؽٛؿتأییـوٙٙعـٜؿٞٙـٜتیتٛا٘ـٔٛرةرقبكأیٔی اییكفتعاكٌّع

(Knight & Schiff, 2007; Bartels, 1988ِٗٚٔاتٝكفتاكیاًتوعٝؽلیعـاكاٖآ٘لایع)

ایٚعزٓؽلیـوٝ)٘ع٣ٛیٔٛفمیعتٚپیعلٚمیاتتعـایییًتاكٜوتابؿكٔٛارٟٝتاكتثٝ

 ( Chen, 2008ؿٞٙـ)اًت(امؽٛؿِ٘أٖی

ت٤ـیاٛلا٣اتُؾٔعیؽعٛؿكاوٙعاكوٙٙـٌاُٖلوتُٛؿتیوٝٔٛرةٔیآتِاكاٛلا٣ا (1

44ٌیلیتلتیثیٞایكأیوٙٙـٌاٖاتتـاییتث٤یتوٙٙـ،ؿكتامیٌقاُتٝٚاما٘تؾابُلوت

Dekel & Piccione 2000ِٝٔععاٞـُٜععـٜاًععت) ای(ٚیىععیام٣ّععُكفتععاكٌّعع

 ,.Banerjee, 1992; Bikhchandani et alوٙٙعـٌاٖ٘یعن آتِعاكاٛلا٣عاتیاًعت)ٔٔلف

1992 ) 

وٙٙعـٜفوعلُعـٜاًعتؿٞٙـٜٚٔٔلفوٝیىیام٣ُّٟٔٓتفاٚتؿٚف٘ایكأی-لیٕت (5

(Lock & Harris, 1996)-ٓٔتغیلتٌعیاك ْإٞوع افناكٞعایٕٞعلاٜامیتعیؿكا٘تؾعاب٘عل

 ًت افناكٞایٔزا٘یااًتٚؿكپوَٚٞعاٗلتٕلونتلكٚی٘لGoogle Playْفلٍُٚاٜ

                                                 
10
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ؿٞٙعـٜتعٝوا٘ـیعـاییكأیوٙعـوعٝكأیٌیلیتیأٖیؿككأی42ٔـَؿاٚ٘نیٗ)ٔزاٚكتی( (6

ٞاٚٔٛا٢ٗ،وٕتلیٗفآّٝكاتا٘مٜٝآكٔا٘یؿٞـوٝؿكیهف٘ایصٙـت٤ـیامؿیـٌأٜی

وٙٙعـٜاًتوٝٔٔلفپلٚاٗظ( MerillIII & Grofman, 1999, pp. 1-2اٚؿاُتٝتاُـ)

تٛا٘عـیٔعٞعایؽعٛؿؿاكؿٚٔزا٘ی٘ینصٙیٗآماؿی٣ّٕیكاؿكا٘تؾعابٞایAppآ٘لایٗ

افناكیكاا٘تؾابوٙـوٝوٕتلیٗفآّٝكاتا٘مٜٝآكٔعا٘یاٚؿاُعتٝتاُعـ)یعاصٙعیٗ٘لْ

 پٙـاكیؿاُتٝتاُـ( 



 سؤالات تحمیك 1-6

َاوتِعافؿكایٗپوَٚٞتٝرایاحثاتٚرٛؿٓفتؿكٕ٘ٛ٘ٝٚت٤ٕیٓآٖتٝرا٤ٔٝ،تعٝؿ٘ثعا

٘ماٙعٌاىٚآًیةپقیلت٠ٙٔٝٛكُٙاؽتٞلصٝتٟتلٔىا٘ینْٞایا٘تؾابؿكرا٤ٔٝٚتٝؿًعت

آٚكؿًٖل٘ؼامصٍٍٛ٘یُىٌُیلیكفتاكٌّٝایؿكتٌتلا٘تؾابٞایتیٞنیٙٝیآ٘لایٌٗٞعتیٓ 

تـی٠ٙٔٗٛكٚتاتٛرٝتٝاتناكٚكٍٚتغمیكؿًٜؤاَاوتِافیلاتُٛلاعیاًت:

 یاكتثٝیًتاكٜایٔیتٛا٘ـٔغلنكفتاكٌّٝایتاُـ؟آ 

 آیا٘لػؿاّ٘ٛؿٔیتٛا٘ـٔغلنكفتاكٌّٝایتاُـ؟ 

 آیات٤ـاؿكتثٝتهًتاكٜایٔیتٛا٘ـٔغلنكفتاكٌّٝایتاُـ؟ 

 ْآیإٍٞلاییًًٝیٍٙأَغلنكفتاكٌّٝایفولُـٜٔیتٛا٘ـٔٛرةتل٘ـُٜـٖیه٘ل

 بارتٕا٣یتِٛؿ؟افناكؿكیها٘تؾا

 ٖآیاٚاٌلاییؿكًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝایٔیتٛا٘ـٔٛرةًلؿكٌٕیٔٔلفوٙٙـٌا

 ؿكا٘تؾابتِٛؿ؟

                                                 
12

 Downsian (proximity) Model 
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 ٔعیتٛا٘عـٔٔعلفوٙٙعـٌاٖكاتعًٝعٛیآیاٚاٌلاییؿكًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝای

 ا٘تؾابٞایتیِتلًٛقؿٞـ؟

 ی،ٔٔعلفوٙٙعـٌاٖتعٝصعًٝعیٍٙاِیٍٞٙاْٚاٌلاُـًٖیٍٙاَٞایٔغلنكفتعاكٌّعٝا

 تیِتلیٗإٞیتكأیؿٞٙـ؟

 آیأٔلفوٙٙـٌاٖلاؿكتُٝٙاًایییه٘لْافناك٘اًآِوعٝتعٝٛعٛكلعٛیتغعتعٕایعت

 ًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝایاًت،ٌٞتٙـ؟

 ٝامآیأٔلفوٙٙـٌاٖؿكٔیاٖت٤ـاؿی٘لْافناك٘اًآِلاؿكتٝتِؾیْ٘لْافناكًإِیوع

 أٛكؿعٕایتًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝای٘یٌت،ٌٞتٙـ؟

 آیایه٘لْافناك٘اًآِوُٝـیـاتغتعٕایتًیٍٙاَٞعایٔغعلنكفتعاكٌّعٝایاًعت

 ت٣ًْٕٚٛٛٔٔلفوٙٙـٌاٖؿاّ٘ٛؿٚاًتفاؿٜؽٛاٞـُـ؟

 

 فزضیبت اوتطبفی 1-7

ٕا١ٚاكایِٝیٌتوّعیاماِٚٛیعتایٗپوَٚٞتلایتزٕی٢پلٚفایُارتٕٞاٜ٘ٛكوٝتغجُـ،

ٍ–تعلؿتٟعلٜٔعی49یاً٘-ارتٕا١ؿكؽّٔٛآِتل٘اتیٛٞاامكٍٚوِِٕٙی ٞعایتٌعیاكوعٝیىعیامكٚ

 ,Levin & Nalebuff)ٞا٤ٔلفیُـٜاًتتٙـیارتٕا١ؿكٔمایٌٝتاًایلكٍٚٔٙاًةتلایاِٚٛیت

(،Google Play)ٔٛكؿتغعجُعىُتعاماكٚتاتٛرٝتٝاؿتیات١ٛٗٛٔٚتاتٛرٝتعًٝعاؽتٚ-(1995

تلآ٘یٓتاپاًؼٞاییاوتِافیتلایٞلیهامًٛالاتٜٔلٚعٝؿكتؾَلثُتیاتیٓ 

تیِتلیٗع٘عٛككاؿكeWOMیىیاماُىا٣َٙٛاٖتٝایؿٞیپٙذًتاكٜای:كتثٝكتثًٝتاكٜ (4

ایتعلیٓكتثًٝعتاكٜیلٌٔتمتأحؿكُلایٌٚٔاٚی،تاٚرٛؿآ٘ىٝٞای٘مـٚتلكًیؿاكؿ ًایت

ٝ (،Chen, 2008) وٙٙعـٜؿكؽلیعـآ٘لایعٗوتعابِٔعاٞـُٜعـٜاًعتایٔٔعلفكفتاكٌّع
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یتٛرٟلاتُیلتأحایٞا،ٌناكٍُـٜاًتوٝكتثًٝتاكٜی٘مـٚتلكًیآ٘لایٗفیّٓیٙٝؿكمٔ

اًعتتلپلكً٘(41یلآٖتلآٌاٞیتأحٞا)تٝؿِیُتلؿكآٔـٌیِٝ٘ـاُتٝٚعزٓ٘مـٚتلكًی

(Duan et al., 2008ٜتـیٟیاًتالت٘ایاتایٗپوَٚٞوٝؽلیـآ٘لایعٗامیعهفلُٚعٍا )

 تلاًت وٙـتٝپوَٚٞاَٚ٘نؿیهایٙتل٘تیكأٜا٤ِٝٔی

یاً٘ارتٕعا١لعلاك-ایتیِتلؿكٓـكِیٌتوِِٕٙیافناكتاكتثًٝتاكٜ:ؿكُلایٌٚٔاٚی،٘ل4ْفلٕ

ؽٛاٞـٌلفت 

وٙٙـٌٜ٘ثتتٝٔغ٤َٗٚٛٔیتؽٙخعیؿاكؿ،٠٘علاتوٝٔٔلفیٍٞٙأی:اكًٜتاته٠٘لات (2

( ٕٞضٙعیBa & Pavlou, 2002ٗیلتیِعتلیٌ٘عثتتع٠٘ٝعلاتٔخثعتؿاك٘عـ)تعأحٔٙفعی

ٌ٘ثتت٠٘ٝلاتٔٙفعیِٔعاٞـ45ٜٚكفتاكآ٘لایِٗٔتلی،تٕایeWOMُیاكتثاٙیٙٝؿكمٔ

یؽلیـآ٘لایٗوتاب،ِٔاٞـُٜـٜاًتیٙٝتلایٗ،ؿكمٔ( ٣لاMizerski, 1982ُٜٚـٜاًت)

 ,Chevalier & Mayzlin)اًتیاًتاكٜی،تیِتلام٘مـٞایپٙذاًتاكٜتهٞایوٝتأحیل٘مـ

تٛا٘ٙعـتعـٖٚؽٛا٘عـٖٔعت٠٘ٗعلات،ت٤عـاؿ٠٘علاتِٔتلیأٖعیGoogle Play( ؿك2004

ٖیكاامكٚیآٔاكیوًٝایتتعُٝعىٌُلافیىعیؿكاؽتاًتاكٜته ؿٞعـٞعالعلاكٔعییعاكآ

 ایُٛؿ اًتؾلادوٙٙـ،وٕٝٔىٗاًتٕٞی٣ٗأُٔٛرةكفتاكٌّٝ

یا٘عً-یوٕتل،ؿكٓـكِیٌعتوِِٕٙعیاًتاكٜتهافناكتات٤ـاؿ٠٘لات:ؿكُلایٌٚٔاٚی،٘ل2ْفلٕ

ارتٕا١للاكؽٛاٞـٌلفت 

ِٔاتٝعزٓؽلیـوتاب٘مِیGoogle Playت٤ـاؿؿاّ٘ٛؿُـٜ:ت٤ـاؿؿاّ٘ٛؿُـٜؿكفلٍُٚاٜ (9

Amazon.comٝؿكفلٍُٚاٜ وٙٙعـٜٔٔعلفایؿاكؿوٝتأحیلٌٔتمیٓای٣ٗأُتلكفتعاكٌّع

 ( Chen, 2008ٌناكٍُـٜاًت)
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یا٘عًارتٕعا١-افناكتات٤ـاؿؿاّ٘ٛؿُـٜتیِتل،ؿكٓـكِیٌتوِِٕٙعی:ؿكُلایٌٚٔاٚی،٘ل9ْفلٕ

للاكؽٛاٞـٌلفت 

افناكیوٝتاتٛرٝتٝایٗفعلٕٚ،ام٠ٙٔعلؿ٣ٚأعُؿكاًتوٝ٘لْآ9ٖاِی4٘تیزٝفلٕٚ

٤ْٗٚیتتٟتلیٌ٘ثتتٝیه٘لْ ٚاٌعلیعه46افعناكغاِعةافناكؿیٍلللاكؿاكؿامؿیعـِٔعتلیاٖ٘عل

افناكؽٛاٞـتٛؿ تٕٝٞیٗتلتیة٘ل47ْؿكٞلًٝٔٛكؿ٤ٗٚیتتٟتلیؿاُتٝتاُـ،اویـاًغاِةافناك٘لْ

وٙٙعـوعٝاُعاكٜٔعی9اِعی4ُعٛ٘ـ تعـیٟیاًعتفعلٕٚت٤لیعفٔعی49یـأًغّعٛبٚاو48ٔغّٛب

ی)اویـاً(غاِةؽٛاٞعـتعٛؿ ٞلصٙعـاؿتیعاتؿكافناكٞا٘لْٞایؽٛؿتٝؿ٘ثاَؿكا٘تؾابوٙٙـٜٔٔلف

ؽّٔٛمٔا٘یوٝصٙـآِتل٘اتیٛؿكتیَامیه٣أُتایىـیٍلاؽتلافؿاك٘ـ،ًىٛتولؿٜاًت،أا

 اًتیاًتاكُٜٛؿكتثٝوٙٙـٜؿاؿٜٔیٕٞیِٝاِٚیٗاٛلا٣اتیوٝتٝٔٔلفGoogle Playؿك

افناكاویـاًغاِعةؿكوٙٙـ،٘لْافناككاتایىـیٍلٔمایٌٝٔیوًٝٝ٘لْیٍٞٙأوٙٙـٌاٖ:ٔٔلف1فلٕ

ٌیلؿ یاً٘ارتٕا١للاكٔی-افناكاویـأًغّٛبؿكوفِیٌتوِِٕٙیٓـكٚ٘لْ



ایافناكیوٝتیِتلیٗكتثًٝتاكٜغاِةٚرٛؿؿاُتٝتاُـ،٘لْؿٚؿٚتٝافناكوًٝٝ٘لْیٍٙأٞ:5فلٕ

یاً٘ارتٕا١للاكؽٛاٞـٌلفت -كاؿاكؿؿكٓـكِیٌتوِِٕٙی

٘ثعٛؿٖا٘تؾعابؿكنُعـٌٜعلٜٚا25َٚاؿ٣اییٚرٛؿؿاكؿٚآٖایٗاًتوٝتلایا5ؿكفلٕ

ؿكپلٚفایع24ُتاییوا٘ـٚكًعتوٙـپيتِىیًًُٝلایتٕ٘یتًٌٛٚلٜٚؿْٚ،تٝا٘تؾابٌلٜٚؿْٚ

وٙٙعـٌاٖارتٕا١ٌلٜٚؿْٚ،ؿكالّیتؽٛاٞـتٛؿ امآٌٖقُتٝ،ؿكصٙیٗعاِتی،تٟٝٗلٛیٔٔلف
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افناكآِٛؿٜكاؿكافناك،ت٤ـاؿتیِتلیؿاّ٘ٛؿؽٛاٞٙـولؿوُٝا٘يؿاّ٘ٛؿیه٘لْیؿاّ٘ٛؿیه٘لْراتٝ

تلؿ:ٔیایًٗٙاكیٛتالا

ٝؿٚؿٚتٝافناكوًٝٝ٘لْیٍٞٙأ:6فلٕ تعاییغاِةٚرٛؿؿاُتٝتاُـ،اوخلیترا٤ٔٝؽاكدامؿًٚع

ٌیل٘ـ یٔوا٘ـٚكًتٕٔىٗللاك



وٙٙعـٌاٖتعیَامیعهغاِةٚرٛؿؿاُتٝتاُـ،اغّةٔٔلفؿٚؿٚتٝافناكوًٝٝ٘لْیٍٞٙأ:7فلٕ

وٙٙـ یٔافناككاتلایؽلیـتأییـ٘لْ

افناكٞایِٔعىٛنُٚٛؿوٝاٛلا٣اتؿكؽّٔٛ٘لًْثةٔی-ؿكٓٛكتٚرٛؿ-ایكفتاكٌّٝ

وٙٙـٌاٖاما٘تؾابٌلٜٚلثّی)یهوٙٙـٌاٖپُٛیـٜتٕا٘ـ تـا٤ٖٔٙاوٝٔٔلفٔؾلبامؿیـٔٔلف

8ٚ9ٌٕیل٘عـ فعلغاِةیااویـاًغاِة(تث٤یتولؿٜٚاًاًاًصٙیٗاٛلا٣اتیكا٘اؿیعـٜٔعیافناك٘لْ

وٙٙـ أىعاٖ٘اًعآِتعٛؿٖیعهافناكًآِٚ٘اًآِكأٜلطٔیایؿكلیاىصٙـ٘لْأىاٖكفتاكٌّٝ

ْیوٝتٝٚیوٌیاًتاكٜته،تا٠٘لاتGoogle Playافناك،ٕٞا٘ٙـفلٍُٚاٜ٘لْ افعناكٞعایِٔعىٛن٘عل

كًـ:یٔوٙٙـٌاٖوٙٙـ،تٝاٛلا١ٔٔلفاُاكٜٔی

افناك٘اًعآِاویعـاًغاِعة،ایعٗبتیًٗٝآِتل٘اتیٛ،ؿكٓٛكتٚرٛؿتٟٙایه٘لْ:ٍٞٙاْا٘تؾا8فلٕ

ٌیلؿ یاً٘ارتٕا١للاكٕ٘ی-افناكؿكوفِیٌتوِِٕٙی٘لْ



افناكًآِاویعـأًغّعٛب،ایعٗ:ٍٞٙاْا٘تؾابتیًٗٝآِتل٘اتیٛ،ؿكٓٛكتٚرٛؿتٟٙایه٘ل9ْفلٕ

ٌیلؿ ارتٕا١للاكٕ٘ییاً٘-افناكؿكٓـكِیٌتوِِٕٙی٘لْ
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وٙٙعـٌاٖتٛا٘ـِ٘اٖؿٞـوعٝآیعااغّعةٔٔعلفی22ٔتأییـی-ٚ-ٌیلی٣ـْیتیهكأیؿكٟ٘ا

وٙٙـیاؽیل:یٔایاؿ٣اُـٜ،ؿاّ٘ٛؿافناكٞایغاِة٘اًآِكأٜاتككفتاكٌّٝ٘لْ

وٙعـتوٌعةٔعیتأییـی،أتیامٔخث-ٚ-ٌیلی٣ـْافناكاویـاًغاِة٘اًآِؿككأی:یه٘ل45ْفلٕ

)اوخلیتل٤ٜاًآٖكاؿاّ٘ٛؿؽٛاٞٙـولؿ( 



 اّویت ٍ هشایبی پژٍّص 1-8

ُٛؿ:ایٜٗٔا٤ِٝٚ٘تایذآٖإٞیتٚٔنایایمیلكاُأُٔی

ٚب(كفتععاكآ٘لایععeWOMٗایععٗپععوَٚٞٔٛرععةٌٌععتلٍاؿتیععاتؿكؿٚعععٛمٜاِععف( (4

ٌیلیِٔتلیاٖلآیٙـتٕٔیٓؿكفeWOMیلتأحوٙٙـُٜـٜٚلـٔیٔخثتؿكُٙاؽتٔٔلف

ُعٛؿ،ؿك٣ّٓٔاكوتیًٙٚكفتاكآ٘لایعِٗٔعتلیاٖاعٌعاىٔعیُـتتٝوٝ٘یامتٝؿكنآٖ

 ؽٛاٞـتٛؿ 

2) ٝ یا٘تؾعابآ٘لایعِٗٔعتلیٚایٗپوَٚٞلـٔیٔخثتؿكُٙاؽتٚٔمایٌٝكفتعاكؿكمٔیٙع

 ؿٞٙـٌاٖاًت ا٘تؾابارتٕا٣یكأی

ٝ-ٗوتابایؿكؽلیـآ٘لایتلؽلافكفتاكٌّٝ (9 یوٝؿكٓٛكتا٘تؾعاب٘اؿكًعت،تٟٙعاٞنیٙع

تٛرٟیتٝاٛلا٣اتآ٘لایٗٚؿاّ٘ٛؿتث٤اتتی-وٙٙـٌاٖؿكپیؽٛاٞـؿاُتٔاِیتلایٔٔلف

رثلاٖؽٛاٞـتٛؿوٝإٞیتصٙعیٗیللاتُغآِٛؿٜیأؾلب،تٌیاكًٍٙیٌٗٚاٜافناك٘لْیه

 وٙـ یٔتغمیماتیكاؿكایٗتاماك،ؿٚصٙـاٖ
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اِؾٔعّٛتؾعَ٘معـٚی٣ّع-ٞای٘مـٚتلكًیآ٘لایعٗ٘تایذایٗپوَٚٞتٝٛلاعاًٖایت (1

پقیلكاُٙاؽتٝوٙـتا٘ماٙعٌاىٚآًیةوٕهٔی-Appٞایفلٍٚتلكًیآ٘لایًٗایت

 ًامیآٖتلآیٙـ تمٛیتٚایٕٗؿكٓـؿٚ

اولؿٜٚٔٛرعةاكتمعایٞایؽلیـآ٘لایٗآُٙوٙٙـٜكاتاؿاْا٘تِاك٘تایذایٜٗٔا٤ِٝ،ٔٔلف (5

 ٚتغّیُاٛلا٣اتؽٛاٞـُـ یٝتزنٌیلیٚٞایكفتاكی،تٕٔیُٓیٜٛ

كاتا٣عٛأّیوعٕٝٔىعٗاًعتؿكٔٛفمیعتAppٚؿٞٙـٌاٖا٘تِاك٘تایذایٜٗٔا٤ِٝ،ت٤ًٛٝ (6

ؿكایٗتاماككلاتتیٔؤحلتاُٙـ،آُٙاولؿُٜٚعٙاؽتایِعاٖامِٔعتلیاٖایعٗٞاآُٖىٌت

 تلؿ ٔیتاماككاتالا

eWOMٝوٙٙـٜتٝٔمٍِٛٝ٘اٜتزٕی٢ (7 ایٚاتؾعافؿیعـٌاٜا٘تؾعابارتٕعا٣یؿكٚكفتعاكٌّع

ٞایاِٚیعٝتٛا٘ـرنٚلـْیٔیؿكاؿتیات٘ـاُتٝٚتٛرٟلاتُیپلؿاؽتٗتٝایٌٗٔوّٝ،ًاتمٝ

 تاُـ تلایپوٍِٚٞلاٖت٤ـیتلایٜٔا٤ِاتتیِتلؿكایٗمٔیٙٝ



 جوغ ثٌذی 1-9

اٛلا٣عاتیوعٝفلًعتٙـٌاٖ»ُل١ٚٔیُعٛؿ:٤ِeWOMٝتایهًؤاَوّیاماؿتیاتایٜٗٔا

eWOMٖٓاؿكٔیوٙٙـ،صٍٛ٘ٝفلآیٙـتٕٔیٌٓیعلیٌیل٘عـٌاeWOMكاتغعتتعاحیللعلاكٔعی

،فعلٕآعّیؽعٛؿكاًٚٚی٢ًٚپيتلایپلؿاؽتٗتٝیىیامات٤اؿرٛابتٝایًٗؤاَوّی«ؿٞـ؟

ٚپلٚاٗظاًت«ٔغلنكفتاكٌّٝایاًت eWOMٓاؿكٜامفلًتٙـٌاٖاٛلا٣ات»ٜٔلطٔیوٙـ:

وٝؿككفتاكٌّٝایتیَامآ٘ىٝویفیتاٛلا٣اتإٞیتپیـاوٙـ،وٕیتاٛلا٣اتاًتوٝتٝصِٓ

ٔیآیـ تلایپلؿاؽتٗتٝٓغتٚصٍٍٛ٘یُٚـتایٗتّمیوٕیٌیل٘عـٌاٖامفلًعتٙـٌاٖ،ُعیٜٛ

ك٘ینوٕیٚتلٌلفتٝاماؿتیاتا٘تؾابارتٕا٣یاًت ی٤ٙیٕٞاٜ٘ٛكوعٝپلؿاؽتٍٚ٘لٍایٗتغمی
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ٔٛفمیتٞایاتتـایییهوا٘ـیـأٛرةالثاَتیِتلكایؿٞٙـٌاٖتٝاٚؿكٔلاععُت٤عـیا٘تؾاتعات

ٔیُٛؿ،ٔٛفمیتٞایاتتـایییه٘لْافناكامِغاٝكتثًٝتاكٜای،ت٤ـاؿؿاّ٘ٛؿٚ   وعٌٝٔعثةآٖ

ٔیُٛؿ eWOMٌٞتٙـ،تا٣جعٕایتتیِتلامآٖ٘لْافناكتًٌٛٚیل٘ـٌاeWOMٖفلًتٙـٌاٖ

 ایٗكفتاكپلؽٜلٌّٝایٔٛكؿآمٖٔٛللاكٔیٌیلؿ ،ًلأتٚل٤ٜیتؿكا٘تٟاُـت
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 23رفتبر آًلایي هػزف وٌٌذُ 2-1

اییوٝتلالـأاتِٔتلیؿكتاماكٔؤحلٌٞتٙـ،تعٝٞوٙٙـٜٚٔغلنكفتاكًٙتیآفلایٗٔٔلف

ٔٛكؿتٛرٝللاكٌلفتٝاًت تاایٗیلٔاكوتیًٙ،كٚاِ٘ٙاًیٚالتٔاؿٞایٔؾتّفی٠٘تفٔیُؿكعٛمٜ

وٙٙـٌاٖتأحیلُعٍلفتیؿاُعتٝٚٔٔلفیایٙتل٘تٚتزاكتاِىتلٚ٘یهتلكٚیم٘ـٌیٚرٛؿ،ت٤ًٛٝ

ٌیلیآٖٞاكاتغییلؿاؿٜاًتٚامایٗكٍٞقك،ُاٞـؿٌلٌٛ٘یٚتفاٚتٞای٤ٔأّٝٚكٚ٘ـتٕٔیٓكٚیٝ

 ,Pavlou, 2003, Pavlou & Fygensonٌٞتیٓ)وٙٙـٜٔٔلفتیٗكفتاكًٙتیآفلایٗٚكفتاكآ٘لایٗ

2006 )

وٙٙـٜامؿ٠ٙٔٚلٌٌتلؿٜ،تاتیِتلیٗٔمثِٛیت،ٔٛكؿٜٔا٤ِٝلعلاكٌلفتعٝكفتاكآ٘لایٗٔٔلف

 ؿًعتاٚكؿٞایایعٜٗٔا٤ِعاتٞعلؿ25ٚتىِٙٛٛهیٔغعٛكؿیـٌا21ٜٚٔغٛكوٙٙـٜٔٔلفٜاًت:ؿیـٌا

 & Cheung et al. 2005, Lin, 2007, Monsuwe et al. 2004, Taylorوٙٙعـ)ؿیـٌاٜكاتأییعـٔعی

Todd, 1995 )ٜٚتلایٗؿٚؿیـٌاٜیىـیٍلكاتأییـٚتمٛیتٔی٣لا(وٙٙـZhou et al. 2007ٜؿیعـٌا )

وٙٙـٜامؽلیـآ٘لایٗٚ٘فٛفایٗتاٚكٞاتلا٘تؾابوا٘اَؽلیـٔغٛكتلتّمیٚتاٚكٔٔلفوٙٙـٜفٔٔل

تع٣ٝٙعٛأٖخعاَتغمیمعاتؿكایعٗمٔیٙعٝامكفتعاكآ٘لایعٗ( Zhou et al. 2007وٙعـ)تٕلوعنٔعی

ی،تزلتعٝٞایؽلیـ،ٓفاتُؾٔیتٞایٔتفاٚتی٠٘یلٌلایَتٝؽلیـ،اٍ٘ینٜ،تٝرٙثٝوٙٙـٜٔٔلف

( ؿكٔماتُ،ؿیـٌاٜتىِٙٛعٛهیMonsuwe et al. 2004, Zhou et al. 2007ایٙتل٘تیٚ   پلؿاؽتٝا٘ـ)

ٝ ٖیٛلاععیٚٔغتعٛایٚبٔغٛك،تأٜا٤ِع ٞعا،تعٝپیِعثیٙیالثعاًَعایتٚلاتّیعتاًعتفاؿٜامآ

وٙٙـٜتٝؽلیـآ٘لایٗٔیپلؿامؿ ٔٔلف
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 بتتحمیمدر ّبی اغلی  هذل 2-1-1

ی،ٔغممعا٣ٖٚٛأُٔؤحلتلؽلیـایٙتل٘توٙٙـٜٔٔلفت٠ٙٔٝٛكؿكنكفتاكآ٘لایٗكاؿتیات،ؿ

كینیُـٜتوٛكیكفتاكتل٘أٝ،27(TAM)،ٔـَپقیلٍفٙاٚكی26(TRA)تلكٚیتوٛكی٣ٌُٕٔتـَ

(TPB)28توٛكیا٘ت٠اك،-(تأییعـECT)29ل٘عٛآٚكی،توعٛكیِ٘ع(IDT)95َٙٚتوعٛكیٞنیٙعٝتعلاو

(TCT)94ٜٞا،تٝٛعٛكغاِعة،ایٗپوَٚٞ ٞلصٙـٔـَآّیؿكا٘ـتىیٝولؿTAMٚTPBٜٚتعٛؿ

( Cheung et al., 2005ا٘ـ)ٞاكاؿاؽُایٗؿٚٔـَِغاٝولؿًٜایلتوٛكی



 (TRA) تئَری ػول هستذل 2-1-2

٘یعتTRAم٘عـ ؿكٞاكلٓٔیؿكایٗتوٛكیاؿ٣اتلایٗاًتوٝكفتاكافلاؿكا٘یاتكفتاكیآٖ

فِاكٞٙزعاكیرا٤ٔعٝتعلای)ؿكنفلؿام(ٞٙزاكفٞٙی2تٝكفتاكٍٚ٘لٍ(4كفتاكیتات٤یاًتام

ُٛؿوٝفلؿؽٛؿتٝاكمیاتیتٝكفتاكتاتلویثیامتاٚكٞاٌ٘ثتتٝكفتاكًٙزیـٜٔیٍ٘لٍا٘زاْكفتاك(

ٜٔلر٢ٌ٘ثتتعٝكفتعاكٚاٍ٘یعنٜٞٙزاكفٞٙیتاتلویثیامتاٚكٞاٌ٘ثتت٠٘ٝلاتٌلٚپلؿامؿ آٖٔی

( Fishbein & Ajzen, 1975ُٛؿ)فلؿتلایتٜاتكتاٌلًٜٚٙزیـٜٔی

TRAٖپعلؿامؿٞاوٙتلَؿاكؿ(ٔیتٝكفتاكٞایٜٔٙمیٚاكاؿی)ی٤ٙیكفتاكٞاییوٝفلؿكٚیآ

(Fishbein & Ajzen, 1975تاایٗٚرٛؿتلؽیٔغممیٗتٝٔٛل٤یت،)ٞعاوعألاٖٞاییوٝكفتعاكؿكآ

 (Hansen et al., 2004)اًتایٗٔـَ٘مـٌٞتٙـو٣ّٝتآّیٔٙـتغتوٙتلَفلؿ٘یٌت٣لالٝ

ُـٜاًت ت٣ٝٙٛاٖؿكتغمیماتتزلتیتٝواكٌلفتTRAٝ،وٙٙـٜٔٔلفؿكٔفاؿكفتاكآ٘لایٗ

ـ2551)92ٔخاَویٓٚویٓ كتپیِعثیٙیتعٝ(ؿكمٔیٙٝتٕایُتٝؽلیـآ٘لایِٗثاىتٝ٘تایزیتعالع
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ٚتٝؽعـٔتٌعلفتTRAٗ(تااًتفاؿٜام2559ٚؿیٍلاٖ)99ٌ٘ثتوٓؿًتیافتٙـؿكعاِیوٝیٜٛ

 تغمیمِاٖكاافنایَؿٞٙـٔـَتٛاٌ٘تٙـلـكتتِلیغیٞاییامتوٛكیِ٘ل٘ٛآٚكیرٙثٝ



 (TAMهذل پذیزش فٌبٍری ) 2-1-3

تتٝؿ٘ثاَتٛٗیظپقیلٍفٙعاٚكی(ت٤ًٛٝؿاؿُٜـٜا4989ً)91ایٗٔـَوٝتًٛٚؿیٛیي

كفتاككا-لٔـ-ٍ٘لٍ-تٙاُـٜاًت،كات٣ّّٜٝیتاٚكTRAوٝتلپایTAMٝاٛلا٣ات٘نؿواكتلاٖاًت 

ٞایوأپیٛتلیؿكٔغیٚواككاتٛٗیظؿٞـ تٝؽـٔتٌلفتٝتااًتفـٜامفٙاٚكی

TAMـیـٔٙزلتٝاًتفاؿٜ٘یاتكفتاكیؿكؽّٔٛاًتفاؿٜامیهفٙاٚكیروٙـوٝاؿ٣أی

امآٌٖقُتٝ،٘یاتكفتاكیؿكؽّٔٛاًتفاؿٜامیهفٙاٚكیرـیـُٛؿ ٚال٤یآٖؿكٔما٣ُْٕٔی

ٍفلؿتًٕٝتآٖفٙاٚكی ؿكایٗٔـَؿ٣ٚٙٔلٔٛرعةٍ٘لٍٔتأحلاًتام فعلؿتعٝفٙعاٚكیٍ٘عل

96(Davis, 1989 )(PEOUُـٜ)ًِٟٚٛتاًتفاؿٜؿكن95(PUُـٜ)ُٛؿ:ًٛؿٔٙـیؿكنرـیـٔی

ُـٜتغتتاحیلًعِٟٛتوٙـوًٝٛؿٔٙـیؿكن(تیأٖیDavis, 1993)TAMٔـَاكتماؿاؿُٜـٜ

فٙعاٚكیوعٝاًعتفاؿٜامآٖآًعاٖاًعت،یعهُـٜاًتٚ٘ٝتل٣ىي تاایٜٗٔٙكوٝاًتفاؿٜؿكن

وٝواكتاآِٖٔىُاًت ؿیٍلیٔفیـتلاًتامفٙاٚكی
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(4999ؿیٛیيٍفٙاٚكی)(ٔـَپقیل4-2ُىُ)

TAMٌٓٞایاٛلا٣اتیتٝؽعـٔتٌلفتعُٝعـٜٚتعٝتٝٛٛكٌِتلؿٜؿكتغمیكتلكٚیًیت

وٙٙـٜتٝوعاكٌلفتع٣ٝٙٛاٖیهصٟاكصٛب٠٘لیٔٛفكت٠ٙٔٝٛكپیِثیٙیكفتاكؽلیـآ٘لایٗٔٔلف

 ,Chen & Tan, 2004; Hernandez et al., 2010; Pavlou, 2003; Vijayasarathyُعـٜاًعت)

 ,Gefen et al., 2003; Lin( ٕٞضٙیٗٔغمماٖت٠ٙٔٝٛكپیِثیٙیكفتاكؽلیـآ٘لایعٗوتعاب)2004

TAM(امSuh & Han, 2003(ٚؽعـٔاتٔعاِی)Ha & Stoel, 2009; Tong, 2010(،ِثاى)2007

ایلتٝاحثاتكًعیـٜاًعت،لعـكتتِعلیغیآٖتعاتزٕیع٢ًعTAMٞلصٙـا٣تثاكا٘ـ اًتفاؿٜولؿٜ

٠٘لا٘ٝامًٛیتلؽیٔغمماٖتٛٓعیفُعـٜاًعتٔـِیتTAMًٙوٝیاتـ صٙاٖٞاافنایَٔیٔـَ

(Venkatesh & Davis, 2000 )



 (TPBریشی ضذُ ) تئَری رفتبر ثزًبهِ 2-1-4

ٌیلؿوٝافلاؿتٝٛٛكوأعُتعلاًتٚؿكؽٛؿُلایٜیكاؿك٠٘لٔیTRAایٗتوٛكیتًٛی٢

ٜٔعلطُعـ،TRAتٝكفتاكٚٞٙزاكفٞٙیوٝؿكٔـٍَ٘لٍلَ٘ـاك٘ـ ٣لاٜٚتلكٚیكفتاكؽٛؿوٙت

TPBوٙتلَكفتاكیؿكن(ُٜـPBC)97تعُٝعـٌٜٙزا٘ـ وٙتلَكفتعاكیؿكنكا٘ینؿاؽُٔـَٔی

 (Ajzen, 1991)ُٛؿت٤لیفٔی«ؿكنفلؿامًِٟٛتیاؿُٛاكیارلایكفتاك»ٓٛكت
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وٙٙعـٜ،تلایُعٙاؽتكفتعاكٔٔعلفTPBاتتزلتیعىایتؿاكؿوٝیؽلیـآ٘لایٗ،ٜٔا٤ِؿكمٔیٙٝ

تٛٗیظTPBٚ،ٔـTRAَ( ؿكلیاىتاGeorge, 2004; Hansen et al., 2004ٔـِیٔٙاًةاًت)

( ٞلصٙعـٕٞا٘ٙعـHansen et al., 2004ؿٞعـ)وٙٙـٜاكایعٝٔعیتِلیظتٟتلیامكفتاكآ٘لایٗٔٔلف

TAMٝٝایٗٔعـَاٗعافٝوعلؿٜٔغممیًٗاؽتاكٞایؿیٍلیت ٞعایكفتعاكیا٘عـتعاتتٛا٘عـؽٔیٔع

Cheung et al., 2005ٖوٙٙـٌاٖآ٘لایٗكاتٟتل٤ٙٔىيوٙـ)ٔٔلف (ؿك2006)98( پاِٚٛٚفیزٌٙعٛ

وٙٙـٜ،مٔاٖٚٔٙعات٢پعِٛیٚت٤ًٛٝیافتٝؽٛؿ٣ٛأّی٠٘یلا٣تٕاؿ،ٟٔاكتٔٔلفTPBًاؽتاكٔـَ

توعالا(كاٌٙزا٘عـٜٚؿكیافتٙعـوعٝٔتغیلٞعایپعقیلٍفٙعاٚكیٞایوعالا)اكمٍُٚعٙاؽؽٔیٔٝ

ُـٜ(تلكٚیپیِثیٙیپقیلٍتزاكتاِىتلٚ٘یهععاینُـًِٜٟٚٛتاًتفاؿٜؿكن)ًٛؿٔٙـیؿكن

إٞیتاًت 



(Ajzen, 1991(ٔـَكفتاكتل٘أٝكینیُـٜ)2-2ُىُ)



 99(DTPBریشی ضذُ ) تئَری تجشیِ رفتبر ثزًبهِ 2-1-5

كأیتٛاٖتTPBٝیرـیـیكأٜلطولؿ٘ـوٝٛثكآٖتاٚكٞایایـٜ(4995)15ٚتاؿتیّٛك

ٌیلیٕی٢تاٚكٞاتلایا٘ـامٜٞاؿكتغجؽٛؿٜٔلطولؿ٘ـوٝتزًاؽتاكٞایصٙـت٤ـیتزنیٝولؿ آٖ
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تٛا٘ـ٣ٛأُٔؤحلیكاوعٕٝٔىعٕٗ٘ی-وٝپیَامایٜٗٔلطُـٜتٛؿ-PBCٍ،ٞٙزاكفٞٙیٍٚ٘ل

 ٔٙزلتٝپیِثیٙییهكفتاكؽاُّٛؿ،ُٙاًاییوٙـاًت

امٔنیعت٣ثاكتٙـات٤اؿتاٚكٞایٔلتثٚتاٍ٘لٍ(،Rogers, 1995تلاًاىتوٛكیِ٘ل٘ٛآٚكی)

(ت٤ُعـٔنیعتٌ٘عثیكاٞعٓاكمًعٛؿٔٙـی4995)تیّٛكٚتاؿو19ًٝٚامٌاكی12،پیضیـٌی14ٌ٘ثی

ٞٙزعاكفٞٙعیلاتعُؿا٘ٙعـ ُـٜٔعیِٟٛتاًتفاؿٜؿكنُـٜٚت٤ُـپثضیـٌیكالاتُلیاىتاًؿكن

-تٝ-ت٤ٔٝٙای٘فٛفاكتثاٙؿٞاٖاًتوٝت٤ـا15َٚٚ٘فٛفؽاكری11فلؿی٘فٛفؿكٖٚتزنیٝتٝؿٚت٤ُـ

ٞایٌلٚٞی،ت٤ٔٝٙای٘فٛفٔلتثٚتاكًا٘ٝت٤ـؿْٚؿٞآٖاؿكُـٜامؿًٚتاٖ،ؽا٘ٛاؿٜٕٚٞىاكاٖٚ

 ;٣Bhattacherjee, 2000; Hsu & Chiu, 2004عاتغیلُؾٔعیاًعت)٠٘لیاتؽثلٌاًٖٚایلاٛلا

Lin, 2007ات٤اؿ )PBCاًتوعٝت٤عـاَٚتع٤ٔٝٙعای17تیُٚلایٚتٌٟیلا16ا٘ـام:ؽٛؿتاٚكی٣ثاكت

ٞایوٙٙـٜاملاتّیت،وٝؿكمٔیٙٝؽلیـآ٘لایٗتٝٔفْٟٛاكمیاتیٔٔلفؿكنفلؿامتٛا٘اییٞاؽٛیَ

ٚت٤ـؿْٚت٤ٔٝٙایًاؽتاكٔٙات٢ؽاكریٔا٘ٙعـپعَٛ،مٔعاٖٚفٙعاٚكیٗاًتؽٛؿتلایؽلیـآ٘لای

( Ajzen, 1991حلوٙـ)ٔتأاًتوٕٝٔىٗاًت١ٛ٘ؽآیامكفتاككا
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(Lin, 2007(تزنیٝكفتاكتل٘أٝكینیُـٜ)9-2ُىُ)

DTPBكفتعاكاتیؿكمٔیٙٝؽلیـآ٘لایٗتعلایپیِعثیٙیت٣ٝٙٛاٖیهٔـَتغمیمأٛفمیتت

ّؽلیـ،لٔـؿٚتاكٜتلایؽلیـٚت٣ٝٙٛأٖـِیتلایؿكنكاتٜعٝؿٚكفتعاك ٖؽعا ؿكیافعتٕٞضعٛ

 ,Chen, 2009; Hsu & Chiu, 2004; Linاٛلا٣اتٚؽلیـآ٘لایٗٚال٤یتٝواكٌلفتعُٝعـٜاًعت)

2007; Pavlou & Ftgenson, 2006 )



 18ای رفتبر گلِ 2-1-6

«ؽٛاٞٙـكفتاكتىٙٙـ،٤ٕٔٛلاامیىـیٍلتمّیـٔیوٙٙـ ٛكوٝٔیٍٞٙأیوٝافلاؿآماؿ٘ـآٜ٘»

(Hoffer, 1955ٌّٝایٌٗلایًَلِٔٙأكفتاك)(ایٌتBanerjee, 1992ٗافلاؿاغّةاما٣ٕاًَایلی )

وٙٙعـصعٖٛوٙٙـٌاٖتل٘ـٞایِٟٔٛككاا٘تؾابٔعیٔخأَٔلف٣ٙٛاٖاٛلا٣اتاًتٙتادٔیوٙٙـ تٝ
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ؿٞٙـٜویفیتتٟتلاًعت،یعامٔعا٘یوعٝؿٚكًعتٛكاٖؿكوٙعاكیىعـیٍلُٟٝلتِ٘اٖا٣تماؿؿاك٘ـو

ٌٞتٙـ،افلاؿكًتٛكا٘یكاوِٝٔتلیاٖتیِتلیؿكآٖع٘ٛكؿاك٘ـ،ا٘تؾابٔعیوٙٙعـ ٚتعٕٝٞعیٗ

ؿٞٙعـٚٞایپلفلٍٚیهكٚم٘أٝٔیتٛا٘ٙـٕٞضٙاٖتٝفلٍٚؽٛؿاؿأٝؿِیُاًتوِٝیٌتوتاب

وٙـوٝٞاییكاتٛٓیفٔیایٔٛل٤یت(كفتاكBikhchandani et al., 1992ٌّٝلیتٕا٘ٙـ!)پلفلٍٚتا

( ایعًٗعاؽتاكتعٝٛعٛكAsch, 1956ؿكآٖافلاؿلٛیاًتغتتأحیلتٕٔیٕاتؿیٍلاٖللاكٔیٌیل٘عـ)

توٙٙـٌاٖتٝؽـٔتٌلفتُٝـٜاًلفٖت٠ٙٔٝٛكتغلنتٕایُتٝؽلیـٌٌٔٔتلؿٜتًٛٚتاماكیاتا

(Bearden & Etzel, 1982 )

ٌیل٘عـٔعیٜٔا٤ِاتپیِیِٗ٘اٖؿاؿٜاًتوٝافلاؿتغت٘فٛفٚتاحیلتٕٔیٕاتؿیٍلاٖللاك

(Asch, 1956; Lascu & Zinkhan, 1999ؿٚسٚرلاكؿ )ا٘عـ:(ؿ١ٛ٘ٚاحلكاتلرٌتٝوعلؿ4995ٜ)19

ٖافلاؿٜٔاتكا٘ت٠عاكاتآٙـوٝؿكوٞاییكاتٛٓیفٔیلٞٙزاكیٔٛل٤یتاح 54ٚاٛلا٣اتی55ٞٙزاكی

اًتوٝاٛلا٣عاتیكاٌلایَافلاؿتًٕٝتًٚٛییلاٛلا٣اتی، ؿكعاِیوٝاحوٙٙـؿیٍلاٖكفتاكٔی

راوٝؿكمٔیٙٝؽلیعـآ٘لایعٗ،افعلاؿؿٞٙـ امآٖوٙٙـ،ٔمیاىٚال٤یتللاكوٝامؿیٍلاٖؿكیافتٔی

ا٘ت٠اكاتؿیٍلاٖوٙتعلَتىٙٙعـ،احعلاٛلا٣عاتیلعـكت٘فعٛفتیٙٙـوٝكفتاكؽٛؿكأٜاتك٘یامیٕ٘ی

تیِتلیٌ٘ثتتٝاحلٞٙزاكیؿاكؿ 

 

 ای در خزیذ آًلایي رفتبر گلِ 2-1-7

ٌیلیٔیوٙٙـ ٞلصٙـ،مٔا٘یوعٝتعاوٙٙـٌاٖتلاًاىاٛلا٣اتآ٘لایٗٔٛرٛؿتٕٔیٓٔٔلف

ٕٔیٕاتؽٛؿكاتلاًاىٔٛل٤یتٔٛرٛؿُٛ٘ـ،افلاؿاغّةتٝرایآٖوٝتفلاٚا٘یاٛلا٣اتكٚتلٚٔی

تٛا٘عـٔٙزعلتعٝ( ایٗكفتعاكتمّیعـیٔعیBonabeau, 2004وٙٙـ)تٍیل٘ـ،امكفتاكؿیٍلاٖتمّیـٔی
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ؿٞـوعٝآتِاكاٛلا٣اتیمٔا٘یكػٔی( Bikhchandani et al., 1992)ُٛؿ52تِىیُآتِاكاٛلا٣اتی

ٌیل٘عـ صٙعیٗلا٣اتؿكؿًتلىؽٛؿُاٖكا٘اؿیعـٜٔعیافلاؿامكفتاكلثّیؿیٍلاٖپیلٚیولؿٜٚاٛ

تٛا٘ـتًٝثةاًتٙتادٜٔٙمیافلاؿاماٛلا٣اتٔلتثٚتاتٕٔیٕاتؿیٍلاٖتاُـوعٝكفتاكتمّیـیٔی

( ٣لاٜٚتلایٗكفتاكAnderson & Holt, 1997ٞایاٛلا٣اتیُؾٔیغّثٝٔیوٙـ)تلًایلًیٍٙاَ

افناكٞایِٔعٟٛكیٙتل٘تكاتغتتأحیلللاكتـٞـ صٖٛواكتلاٖاغّةام٘لْتٛا٘ـاًتفاؿٜاماایٔیٌّٝ

ایٗ( Brynjolfsson & Kemerer, 1996افنایـ)افناكٞأیوٙٙـوٝؽٛؿتلُٟلتایٗ٘لْاًتفاؿٜٔی

ٞعایآ٘لایعٗ٘یعنؿیعـُٜعـٜاًعتوعٝؽلیعـاكاٖكٚیعمیمت٣لاٜٚتلؽلیـٞایآ٘لایٗؿكٔنایـٜ

ٞعایِٔعاتٌٝٚعقاكیوعلؿًٜٚعایلِیٌعتا٘ـلیٕعتٌقاكیولؿٜوٝؿیٍلاٖلثلاًلیٕتٞاییِیٌت

 ,Dholakia & Soltysinskiٌیل٘عـ)تلیكاوٝوٌیؿكآٖٞاُلوت٘ىلؿٜاًت،٘اؿیعـٜٔعیرقاب

2001 )

وٙٙعـٌاٖیعهتاافنایَت٤ـاؿٔٔلفوٝتاُـ59ایتٛا٘ـاحلُثىٝٔیاییىیام٣ُّكفتاكٌّٝ

 تعـیٗ(Liebowitz & Margolis, 2007تل٘عـ)وٙٙـٌأٖٙف٤تتیِتلیٔعییآٖٔٔلفالا،ٕٞٝو

افناكتلاییعهوعاكتلؿاكؿ،ٍٞٙعأیوعٝاُعؾاّؿیٍعلیامٕٞعأٖفْٟٛوّٜٝٔٛتیتیوٝیه٘لْ

ٔعی( ٌٔثةؿیٍلای١ٛ٘ٗكفتعاكKatz & Shapiro, 1985یاتـ)وٙٙـافنایَٔیافناكاًتفاؿٜٔی٘لْ

( Banerjee, 1992; Bikhchandani et al., 1992تٛا٘ـآتِاكاٛلا٣اتیتاُـ)

-ـٜاًتوٝؿٚكوٗآّیٓفغات٘مـٚتلكًعیٚفعلٍٚآ٘لایعٗؿكیهٜٔا٤ِِٝٔاٞـُٜ

حیلٌعقاكتأؿكؽلیـآ٘لایعٗوتعابوٙٙـٜٔٔلفتلكٚیا٘تؾاب-عزٓؽلیـایٚیًتاكٜی٤ٙیكتثٝ

ایتیِتلیاعزعٓؽلیعـیًتاكٜتًٝٛیؽلیـٔٛاكؿیوٝكتثٝ،ُلایٌٚٔاٚیتٛؿِٜٚٔتلیاٖؿك

ٝ (Chen, 2008)تیِتلؿاك٘ـٌلایَؿاك٘ـ ْایؿكؿكؽّٔٛكفتعاكٌّع افناكٞعایؽلیعـآ٘لایعٗ٘عل

،٘ىاتمیلعاینإٞیتاًت:ٕٞلاٜ
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6) ٝ كیٌعهٚوٙٙعـٌاٖتعلایوعاَٞٔٔعلف51(CMCیوعأپیٛتل)ؿكاكتثاٛاتتعاٚاًعٜ

 ( Peterson & Merino, 2003إٛیٙاٖ،ؿكرٌتزٛیاٛلا٣اتٌٞتٙـ)٣ـْ

وٙٙعـامتٕعاْاٛلا٣عاتؿكؿكُلایٚ٘اآُٙا،افلاؿتلایاتؾافتٔعٕیٟٓ٘عایی،ًع٤یٔعی (7

 ( Todd & Benbasat, 2000ؿًتلىاًتفاؿٜوٙٙـ)

ؿیٍلاٖ،تعلای،ٔخلاپیلٚیامپیِٟٙاؿٞایٞایعٌیوٙٙـٌأٖٕىٗاًتامكٍٚٔٔلف (8

  (Lee & Geustfeld, 1998ٌیلیاًتفاؿٜوٙٙـ)واَٞتلاٍُؾٔیتلایتٕٔیٓ

،تٌٝ٘ثت،ٚلعتوٕتعلیكا55اٖؿكؽّٔٛوالاٞایتاؿكرٝؿكٌیلیپاییٗوٙٙـٌفلٔٔ (9

 ( Goldsmith & Emmert, 1991وٙٙـ)ٓلفرٌتزٛیاٛلا٣اتٔی

یاٖكاتیِتلتعٝوٝپیَامؽلیـلاتُاكمیاتی٘یٌتٙـ،ِٔتل(٠یلوتاب٘تزلتی)والاٞای (45

  (Chen, 2008)وٙٙـوٙٙـٌاٖٚاتٌتٝٔی٠٘لاتًایلٔٔلف

ٕٔىٗاًت٘ینافناكٞایٕٞلاٜ٘لْآ٘لایٗؽلیـؿكولؿوٝاًتٙتادٔیتٛاٖتلاًاىایٗٔلٚك

ٔٛٗع١ٛپعوَٚٞایعِٗٔعاٞـٜ،ٓغتاكؿی،ٌلصٝتأییـوٙٙـٌأِٖاٞـُٜٛؿٔٔلفایكفتاكٌّٝ

َعاٗل٘یٌتأإٞاٜ٘ٛكوٝؿكپیٔی َٞعایآیعـًعاؽتاكآمٔعای ٝایعٗپعوٚٞ ًعامیٚوعُٝعثی

ٝاًت،Google playًامیٔغیٚفلٍُٚاًٜاؿٜ ٝیتعااكایع ـٜتٙعـیًعتاككتثع تعٝایٚعزعٓؽلیع

 ِٔاتٟیؽٛاٞـپلؿاؽتیٞاكفتاكتٝكٓـ،وٙٙـٌأٖٔلف



 56ای ستبرُ ظزسٌجیً 2-2

َّوُٝىای(ای،أتیامؿٞیًتاكٜ)٘مـٚتلكًیًتاكٜایًتاك٠ٜ٘لًٙزی ٔؾتّعفیاماُعىا

تٛٓیفُـ57ٜؿٞاٖاِىتلٚ٘یىی-تٝ-اكتثاٙؿٞاٖؿكاؿتیات،اغّةؿكلاِة،اًت٘مـٚتلكًیآ٘لایٗ
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ؿكیًعٙتیاًعت تُٝعیٜٛ(Word-of-mouthؿٞاٖ)-تٝ-ؿٞاٖٚت٤ٕیٓاكتثاٙاًتوٝؽٛؿتٌٚ

ایُٗاؽٝاماؿتیاتٔیپلؿامیٓ ایٗتؾَتٝٔلٚك



58) دّبى-ثِ-دّبىارتجبط  تؼزیف 2-2-1
WOM) 

یهتل٘ـ،والاؿكؽّٔٛاكتثاُٙفاٞیامفلؿیتٝفلؿؿیٍلتٝٔفْٟٛؿٞاٖ-تٝ-ؿٞاٖاكتثاٙ

(ایArndt, 1967ٌٝ٘ٛٗیپیاْآٖكایهف٤اِیتتامكٌا٘یتّمیٕ٘یوٙـ )یاؽـٔتاًتوٌٝیل٘ـٜ

اماكتثاٛاتِ٘اٖؿاؿٜاًتوٝٔیتٛا٘ـت٣ٝٙٛاٖیىیامٔؤحلتلیٗاتناكٞایٔاكوتیًٙٔٛكؿاًتفاؿٜ

( ٔعلؿْمٔعا٘یوعٝؿكتلاتعلاتناكٞعایاكتثعاٛیًعٙتیPark, Roth & Jaques, 1988لعلاكٌیعلؿ)

ٖٕٔىٗاًتٌیل٘ـٞاٚتلُٚٛكٞاللاكٔیٔاكوتی٠ً٘ٙیلآٌٟی ٞعاُعهتٝا٣تثاكٚكاًعتیٔٙثع٢آ

وٙٙعـ وٙٙـ صٖٛفلُٚٙـٌا٤ٖٕٔٛلاتٟٙاتلكٚیتٛٓیفؽٔٛٓیاتٔخثتیهٔغَٔٛتٕلونٔعی

 تعٝعٌعابآٚكؿٌٜٔعتمُامتعاماكٌٞعتٙـ،ٔٙعات٤ی٤ٔتثلتعلWOMراوٝكاتٜاٖپیعاْؿكأاامآٖ

 (Banerjee, 1992; Bickart & Schindler, 2001; Katz & Lazarfeld, 1955)ُٛ٘ـٔی

ؿًتلًعیتلاؿك٘عً،ًعامؿكاامًایلٔزلاٞایاكتثاٛیٔتفاٚتٔعیWOMٔنیتؿیٍلیوٝ

(وعٝؿكBrown & Reingen, 1987; Murray, 1991ٞایارتٕعا٣یاًعت)وٙٙـٌاٖتُٝثىٝٔٔلف

ـیاتؽٛؿُاٖكاتاؿًٚتاٖٚا٣٘ایؽا٘ٛاؿٜؽٛؿتٝاُتلانٔیتافلاؿتزل،آٖ  ایعٗتزلتیعاتٌقاك٘ع

ٖرٙثٝ ٞعاٚؽعاٛلاتُؾٔعیٚتٛٓعیفیُؾٔیؿاُتٝٚتاُٛاٞـیغیل٣ّٕیٕٞضعٖٛؿاًعتا

تیِتلآُٙاٚلثعُؿكنتع٠٘ٝعل-تٌٝ٘ثت- ؿك٘تیزٝ،ایٗاٛلا٣اتؽٛكؿٞاپیٛ٘ـٔییآٖیىزا٘ثٝ

ٝٔیهؿٚكتعیٗؿیزیتعاَتعلای59ٍٔاپیىٌُ،ٔخا٣َٙٛاٖتٝكًٙـ ٔی ٔفٟعٛٔییاِعتلیاٖغیعلعلفع

تـٞـ،ِٚعیٍٞٙعأیٔٙاًثیاٛلا٣اتٞاتٝآٖؿكٔٛكؿویفیتؿلیكؿٚكتیٗتٛا٘ـ٘اآُٙاًتوٕٝ٘ی
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ٝوٝایِٗٔتلیاٖتٔاٚیلٌلفتُٝـٜتاؿٚكتیٗ ؿكوٙٙعـٌاٖوعٝتًٛعًٚعایلٔٔعلف-كاٞایِٔعات

تعـیٗٔیُٛؿ تل،ایٗاٛلا٣اتّٕٔٛىتیٙٙـٔی-تٝاُتلانٌقاُتُٝـٜاًتٞایارتٕا٣یُثىٝ

اٛلا٣اتٔٙتِلُـٜتًٛٚفلُٚٙـٜكاتٌٚؿٞـ ٔیتٛا٘ـWOMتلتیة



 WOM تأثیز 2-2-2

ٍتأحیلٍُلفیتلWOMٜٔا٤ِاتٔت٤ـؿِ٘اٖؿاؿٜاًتوٝ  ,Bone)65وٙٙعـٜٔٔعلفٍ٘عل

1995; Burnkrant & Cousineau, 1975; Herr et al., 1991; Pincus & Waters, 1977ٝتٛرٝتع،)

َٔغ ـArndt, 1967; Katz & Lazarfeld, 1955; Richins, 1983)64ٔعٛ  ,Arndt)62(ٚكفتعاكؽلیع

1967; Bone, 1995; Charlett et al., 1955 وٙـوٝ(اؿ٣أی4974)69ؿِی(ؿاكؿWOMت٠ٙٔٝعٛك

اٖٚؿیٍل61لِٞتلامتثّیغات٣ُٕٔیوٙـ ٞایٔخثت،٘ٝتلاتلٔٛفكٍ٘لٍٞایؽٙخیتٍٝ٘لٍتغییل

،تلایٔٔعلفٌ٘ثتتٝاٛلا٣اتصاپیWOMـوٝٙوٙاؿ٣أیWOMپيامتاییـإٞیت(4994)

اٛلا٣عاتWOMوٙٙعـوعٝٞاایِٗٔاٞـٜكاایٍٙٛ٘عٝتٛریعٝٔعیتلاًت آٖٔزابوٙٙـٜوٙٙـٌاٖ

ٖؿٞعـ وٙٙـٌأٖیتلیتٝٔٔلفؿكؿًتلىتلٚكُٚٗ (ؿكٛعیًعٝآمٔعایَِ٘عا4995ٖ)65تعٛ

WOMُٝٛؿ،ایٔتٙالٖكٚتلٚٔیوٙٙـٜتاتزلتٝٝمٔا٘یوٝٔٔلفوؿٞـٔی ییعهوعٝتعًٝٚعیّ

ٔـتٚٞٓتّٙـٔعـتٞایوٛتاٜایٗتأحیلٞٓتلكٚیل٘اٚتٔتؾْٔاكایُٝـٜ،تاحیلتیِتلیؿاكؿ 

تعل)غیلاِىتلٚ٘یىی(آفلایWOMٗؿٞـوِٝ٘أٖی١ٛٗٛٔتـیٗتلتیةاؿتیاتِٔاٞـُٜـٜاًت 

وٙٙـٌاٖتٌیاكاحلٌقاكاًت ٌیلیٔٔلففلآیٙـتٕٔیٓكٚی
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eWOMالىتزًٍیىی ) دّبى-ثِ-دّبىتؼزیف ارتجبعبت  2-2-3
66) 

ٞعایٞاًٚایلُثىٝٞایؽثلی،تلايٞا،ٌلٜٚتاارتٕا٣یُـٖٞلصٝتیِتلایٙتل٘ت،ا٘زٕٗ

ؿٞـتأغتٛایافلاؿارامٜٔیای٘ٛیٗتٝا٘ـ ایٗاتناكٞایكًا٘ٝارتٕا٣یٔمثِٛیتتیِتلیپیـاولؿٜ

ٚ٘ـكٚتٝكُـا٘تماَٚاُتلاناٛلا٣اتكرـیـؽّكولؿٜٚتإٞفىلاٖؽٛؿتٝاُتلانتٍقاك٘ـ ایٗ

اِىتلٚ٘یىعیؿٞاٖ-تٝ-ؿٞاٖتاؿیٍلاُٖىُرـیـیاماكتثاٛاتآ٘لایٗكاپـیـآٚكؿٜاًت:اكتثاٛات

(eWOM()Kroezen & Kroezen, 2009اًتاى )(2000)67eWOMاكتثاٛاتٚف٤ُٚا٘ف٤عاَ»كا

ٞایٔلتثٚتأٔلفتعٕٝٞعـیٍلاٍٖٞٙأیوٝؿكٔٛكؿ٣ٛٗٛٔاتٚٔٛل٤یتوٙٙـٌفلٙتل٘تیٔٔای

eWOMٗوٙـ فٔیت٤لی«ؿٞٙـٌناكٍٔی ٌٛ٘عٝتٛٓعیفوعلؿ:كأیتٛاٖتارنییعاتتیِعتلتعـی

لثّعیؿكٔعٛكؿٔغٔعٛلاتیعا،ٚال٤عییعاٞل٣ٌٝ٘ٛثاكاتٔخثتیأٙفیوٝتًِٛٚٔتلیاٖتعاِمٜٛ»

ٖٞعاُلوت ٞعالعلاكؿكف٘عایایٙتل٘عتتیعاُٖعـٜٚؿكؿًعتلىرٕع٢وخیعلیامافعلاؿًٚعامٔا

(Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh & Gremler, 2004«)ٔیٌیلؿ 



 WOM  ٍeWOMتفبٍت ثیي  2-2-4

تع٣ٝٙعٛأٖخعاَؿكٞعلؿًٚٙتیاًعت WOMلاتُلیاىتاeWOMٞا،امتٌیاكیامرٙثٝ

ٗامرٟاتیتاآفلایٗٚآ٘لایWOMتُٝىُلاتُف٣ٟٚٓیٙیا٘زأْیُٛؿ تاایٗٚرٛؿپیِٟٙاؿٞا

ا٘ـ:یىـیٍلٔتفاٚت

(،Arndt, 1967ُفاٞیاًت افلاؿاٛلا٣اتكاصٟلٜتٝصٟلٜٔٙتمُٔعیوٙٙعـ)WOMاَٚ،

ـیفٞٙعیٙثٍٝٙٛ٘ٝاكتثاٛاتتیِتلروٝٔٛرةٔیُٛؿوٝای  ,Bickart & Schindler)پیعـاوٙٙع

ُٛؿتٌٝ٘ثتؿٚاْٚامآٖیاؿٔی«68ُفاٞیٔىتٛب»وٝت٣ٝٙٛاeWOMٖؿكٔماتُ، (2001
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 ,.Ferris & Wilder, 2006; Gelb & Sundaram, 2002; Gruen et alپایـاكیتیِتلیؿاكؿ)

تلٌٞتٙـ ؿكٌٔتـَ،امعاِتُفاٞی،تاكوٝوّٕاتؿكُ٘ٛوٙـ(اٟٟاكٔی2559)69ٌلیفیٗ( 2006

تعلامپیِعٟٙاؿٞایصٟلٜتٝصٟلٜٔتما٣ـوٙٙـWOMٜا٘ـوٝ(اؿ٣اولؿ٣4994ٜٕٛ،ِٞلٚؿیٍلاٖ)

ٔىتٛباًت 

WOMُٛؿؿكعاِیوعٝاكتثاٛعات٘اْا٘زأْیتٝٓٛكتتیeWOMؿْٚ،تیِتلیٗٔلاٚؿات

 ,Dellarocasـا٤ٖٔٙاوٝؽثلؿٞٙـٜفلؿیآُٙاًت)ٌلٚٞیتٛٓیفٔیُٛ٘ـ تتٝٓٛكت٘فٛفؿكٖٚ

2006; Hennig-Thuraut et al., 2004ام،٘اْتعٛؿٖؿكایٙتل٘عتتیوٙٙـٌاٖآ٘لایٗ،تٝؿِیُ( ٔٔلف

ٞااٛلا٣عاتتلایٗ،آِٖ٘أٖیؿٞٙـ ٣لاٜٚیامتلٚماعٌاًاتوٕتلیٍ٘لا٘یارتٕا٣یٚتامؿاكؽٛؿ

( تعاایعٗٚرعٛؿ،تعٝؿِیعُآ٘ىعRoed, 2003ٝتلٌٞتٙـ)اؿٜٚٓاؿقُؾٔیتیِتلیامؽٛؿاكایٝؿ

افعلاؿٞایآ٘لایٗ٘اآُٙاًت،ٕٔىٗاًتٔٛرةتعلٚم٣عـْإٛیٙعاُٖعٛؿ ی٘مـٚتلكًی٘ٛیٌٙـٜ

ٞعاییوعٝ( ُعلوتMayzlin, 2006یٞٛیعتٚٔمآعـ٘ٛیٌعٙـٜتلؿیعـوٙٙعـ)ٕٔىٗاًتؿكتاكٜ

ٖای٣ٗـْتٝتیِتلوٙٙـ،٘لایٗٔیٔغٔٛلاتؽٛؿُاٖكا٘مـٚتلكًیآ تعٝم٘ٙعـ ؿأعٗٔعیإٛیٙعا

،امواكٔٙـاٖؽٛؿؽٛاًتوٝٚإ٘ٛؿتىٙٙـLifestyle Liftُلوترلاعیپلاًتیه٣ٙٛاٖیهٕ٘ٛ٘ٝ

وععِٝٔععتلیاٖكاٗععیایععُٗععلوتٌٞععتٙـٚ٘مععـٞایٔخثتععیتععل٣ّٕىععلؿایععُٗععلوتتٙٛیٌععٙـ!

(NYTimes.com)

،ًْٛeWOMُوٙٙـٌاٖاًتصَٖٛٚٓٛٚتٝٛٛكٌٌتلؿٜؿكؿًتلىٔٔلفتًٝاؿٌیلات

ؿٞـوٝتٝت٤ـاؿتٌیاكتیِتلیامٞاارامٜٔیایٙتل٘تتٝآٖتٟٙاتٝیهاكتثاٙایٙتل٘تیاعتیادؿاكؿ 

وٙـكالاتُلیاىتاًٚایُاكتثاٙر٤ٕیٔیeWOMاُؾاّؿًتلًیؿاُتٝتاُٙـوٝٔیناٖ٘فٛف

(Chen, Fay & Wang, 2003; Hennig-Thurau et al., 2004ؿك٘تیزعٝتعلأٍعٛكؿ٘یعامتعلای )
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 ,Subramani & Rajagopalanاًعت)اكتثاٙتاافلاؿٌٛ٘اٌٖٛتُٝىُتاٚك٘ىلؿ٘یواَٞپیـاوعلؿٜ

2003 )

اغّةؿاكایٔزاٚكتٔىا٘یتأغٔٛلاتیاًتوٝ٘معـٚتلكًعیٔعیُعٛ٘ـeWOMصٟاكْ،

(Amblee & Bui, 2007 )ًایتفلُٚٙـٜ)یاؽعلؿٜل٘ٛیٌٙـٌاٖ٘مـٞایایٙتل٘تی،ِیٙىیتٝٚباوخ

وٙٙـٌاٖتٟٙاصٙعـفلٍٚ(و٤ٕٔٝٛلایهفلٍُٚاٜایٙتل٘تیؿاكؿاكایٝٔیؿٞٙـ تـیٗتلتیةٔٔلف

وٙعـ ؿكٔماتعُ،وّیهتاؽلیـٔغٔعَٛفآعّٝؿاك٘عـوعٝایعٟٗٔعٓ،فلآیٙعـؽلیعـكاوٛتعأٜعی

ُٙٛ٘ـ،٤ٕٔٛلاًؿكیهف٘ایٔٙاًةتٝٓٛكتآفلایٗپیِٟٙاؿٞاییكأیاٍٖٞٙأیوٝوٙٙـٌٔٔلف

وٙعـوعٝتلٔیوٙعـ صعٖٛافعلاؿكأزثعٛكٔعیای٤ٗٚٗیتؽلیـٔغَٔٛكاًؾتؽلیـ٘یٌتٙـ 

ا٘ـتلاییهٔـتٛٛلا٘یتٝؿلتتٝؽاٛلتٌپل٘ـ ٞاییكاوُٝٙیـٜتٛٓیٝ

ٌٔٔعلفاكاتٜعٝتیِعتلیتعWOMؿكلیاىتعاeWOMپٙزٓ، اٖؿاكؿ صعٖٛ٘معـٚوٙٙعـ

تاُعـ ایعٗٞاكارٌتزٛولؿٜٚٔتماٗیٞایآ٘لایٗتٟٙامٔا٘یؽٛا٘ـٜٔیُٛ٘ـوٝوٌیآٖتلكًی

ِٔتلیٚتٕٔیٓؽلیـامًٛیایِاٖتٍقاكؿ ٕٞضٙاٖوعٝؿكٍ٘لٍعمیمتٔیتٛا٘ـاحلٔخثتیتل

ْمٔا٘یمیاؿWOMاؿتیاتِ٘اٖؿاؿُٜـٜاًتوٝتاحیل َ،اًتوعٌٝیل٘عـٜپیعا ؿك،تعٝٛعٛكف٤عا

( Bansel & Voyer, 2000تاُـ) رٌتزٛیآٖ

٠٘لولؿ WOMت٣ٝٙٛاٖتٌٌٌٚٚتلُیاكمُٕٙـامeWOMكفتٝ،ٔیتٛاٖتٝٞٓكٚی



 ّبی آًلایي ًمذ ٍ ثزرسی 2-2-5

eWOMٕٗ٘لایٗٚٞای٘مـٚتلكًیآٞا،ًایت،ٚتلاي75ٞایٌفتٍٛاُىاٌَٛ٘اٌٛ٘ی٠٘یلا٘ز

ٌٞعتٙـٚٞعـفآعّیeWOMٞایآ٘لایعٗآُعىاكتلیُٗعىُٞایؽثلیؿاكؿ ٘مـٚتلكًیٌلٜٚ

                                                 
70

 Discussion Forum 



94 

 

اٖؿیٍلاًت ؿیٍلاتناكٞایاكتثاٛیآ٘لایعٗوٙٙـٌٔٔلفیپیِٟٙاؿتٝٞای٘مـٚتلكًیاكایًٝایت

تٛا٘ٙـاٞـافؿیٍلیغیلاماكایِٝٔٛكتؿاُتٝتاُٙـ تلتٛؿٜٚٔی٣ٕٛٔی

ٞعای٘معـٚتلكًعیتعلای(،ًایتAmazon.com)٠٘یل٣ٕٛٔیایٞایٔمایٌٝكًایتؿكوٙا

www.Tripadvisor.com(2541)ا٘ـ ت٣ٝٙٛأٖخعاَیٌٛ٘اٌٛ٘یامٔغٔٛلاتتٝٚرٛؿآٔـٌٌٜتلٜ

ٔیّیعٖٛتامؿیعـ265ٔیّیٖٛ٘مـٚٔاٞا455ٝ٘ؿاكیتاتیَامؽـٔاتٞتُیهًایتِٟٔٛكٔمایٌٝ

ٌٔٔلفاًت ایٗ٘لػتالایا٘تِاك٘مـٚتلكًیعىایتاماٍ٘ینٜوافیوٙٙـٜٔؾتّف اٖتعلایوٙٙعـ

ٞایؿكٚ٘یُٚؾٔی)ٔعخلاؽعاِیوعلؿُٖ٘ٛتٗؿاكؿ تغمیماتِ٘أٖیؿٞـوِٝٔتلیاٖتااٍ٘ینٜ

)ٔخلااؽٜاكتًٝعایلِٔعتلیاٖ(العـاْتعٝٞایؽاكریٔلتثٚتأغَٔٛاٍ٘ین٣ٜٔثا٘یت(یاتٝؿِیُ

( ؿكوٙععاكاُععتلاناٛلا٣ععاتتععاؿیٍععلاٖ،اُععتیاقSen & Lerman, 2007وٙٙععـ)ُععتٗٔععی٘ٛ

ا٘یوٝتٝؿ٘ثاَ٘مـٞایپلرنییاتٚتعااٛلا٣عاتٔعلتثٌٚٞعتٙـ٘یعنٞعلكٚمإٞیعتوٙٙـٌٔٔلف

تٛا٘ٙعـاِؾّٔٛؽلیـاكاٖآ٘لایٗوٝتٝؿِیُف٘ایؽلیـآ٘لایٗوٕتلٔیتیِتلیپیـأیوٙـ ٣ّی

الاكأٛكؿاكمیاتیللاكؿٞٙـؿكعاِیوٝایٟٗٔٓؿكعاِتآفلایعٗتعاٍ٘عاٜوعلؿٖ،ِٕعيویفیتو

ای( ٕٞضٙیٗت٤٘یاماللاْ)٠٘یلٔغٔٛلاتتزلتBa, 2001ٝولؿٖٚعيولؿٖلاتُتلآٚكؿاًت)

یاٖٞا،ِٔعتلیاؽـٔات(،پیَامؽلیـ،تًٝؾتیلاتُاكمیاتیٌٞتٙـ،ت٣ٝٙٛأٖخاَؿكٔٛكؿوتاب

ؽل٘ـتٝؿًتآٚك٘ـتل٘تیتٔٛیلكُٚٗتلیامآ٘ضٝٔی٣لالٝؿاك٘ـپیَامؽلیـتاوٕه٘مـٞایایٙ

(Senecal & Nantel, 2004) ٝا٘ـؽٛؿكاتعٝامآٌٖقُتٝ،تٌیاكیامفلُٙـٌاٖآ٘لایٗٞٙٛم٘تٛاٌ٘ت

ٖ تعلایكٚتعلُٚعٛ٘ـ ٣ٙٛاٖیهتل٘ـ٤ٔلفیوٙٙـوٝؿك٘تیزٕٝٔىٗاًتتا٣ـْإٛیٙأِٖعتلیا

ٞععایآ٘لایععٗوععٝاٛلا٣ععاتتمّیععُایعع٣ٗععـْإٛیٙععاٖٚ٘ثععٛؿا٣تٕععاؿ،ِٔععتلیاٖام٘مععـٚتلكًععی

تعاؽٛا٘عـٖایعٗ٘معـٞا،ِٔعتلیاٖوٙٙعـ اًتفاؿٜٔیؿٞٙـایامٔغٔٛلاتكااكایٝٔیؿاكا٘ٝغیلرا٘ة

كاتایىـیٍلٔمایٌٝوٙٙعـایوٝتاٞلٔغ٣َٛٔزیٗاًتتٛا٘ٙـویفیت،واكآیی،لیٕتٚتزلتٝٔی

وٝؿك٘تیزٝ،ٔٛرةُـٜاًت٘مـٚتلكًیٞایآ٘لایٗتعٝٔٙث٤عیپلٛلفعـاكتع٠ٙٔٝعٛكاوتٌعاب

اٖتـَُٛؿ وٙٙـٌتلایٔٔلفاٛلا٣ات
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 eWOMتبثیز  2-2-6

وٙٙـٜٔٔلفتلكٚیكفتاكeWOMآفلایٜٗٔا٤ِاتٔت٤ـؿِ٘اٖؿاؿٜاًتوWOMٕٝٞا٘ٙـ

وٙٙـوٝاٖألیىاییٚلتیامیهًایتؿیـٖٔیوٙٙـٌ%ٔٔلف65ُـٜاًتوٝاًت ٌناكٍٔؤحل

تعٝؿف٤عات( امآٌٖقُعتٝ،Deloitte, 2009ٞاپیِٟٙاؿولؿٜتاُعـ)تٝآًٖایتكاؿیٍلیآٖواكتل

مٔعاٖتٔعٕیٓتعٝؽلیعـاًعتفاؿٜؿكٞایآ٘لایٗام٘مـٚتلكًیوٙٙـٌأٖٔلفُـٜاًتوٝاٟٟاك

 ,Chatterjee, 2001; Chen et al., 2003; Chen et al., 2004; Chevalier & Mazlinوٙٙعـ)ٔعی

2006; Duan et al., 2008; Forman et al., 2008ٓت٣ٝٙٛأٖخعاٌَعناكٍُعـٜاًعتوعٝعزع )

WOMٞایإَٚ٘ایَیهفیّٓ،تأحیلٍُلفیتلكٚیؿكآٔعـوّعیٚاِؾّٔٛؿكٞفتٝآ٘لایٗ،٣ّی

WOMتٝٛٛكِٔاتٝ،ِٔاٞـُٜـٜاًتوٝعزعٓ (Liu, 2006)آٖفیّٓؿاكؿیِٝایٌؿكآٔـٞفتٝ

Duan, Gu & Whinston, 2008ٝآ٘لایٗٔٙزلت٣ّٕٝىلؿتٟتلٌیِٝٔیُٛؿ) ایؿك( ٘تیزٜٝٔا٤ِع

ٞععاؿكًععایتای٠٘یععلوتععابٞععایآ٘لایععٗتععلكٚیوالاٞععایتزلتععٝؽٔععّٛتععاحیل٘مععـٚتلكًععی

Amazon.comٚBarnesandnoble.comؿٞـوٝاكتمای٘مـٞایٔلتثٚتایهوتابٔٙزلِ٘أٖی

(ایعٜٗٔا٤ِعِٝ٘عاChevalier & Mayzlin, 2004ٖتٝافنایٌَ٘ثیفعلٍٚآٖوتعابٔعیُعٛؿ)

ٞاییوٝكتثٝتٌیاك٤ٗیفیتٝوتابٔیؿٞٙـ(تیِعتلامای)٘مـؿٞـوٝتاحیل٘مـٞایتهًتاكٜٔی

ایعٗ٘تیزعٝكاُعایـتتعٛاٖتعٝایعٗعمیمعتٔعلتثٚؿاٌ٘عتوعٝاوخعلایٌعت ٘مـٞایپٙذًعتاكٜ

ٖاٖتٔٛكٔیوٙٙـوٝ٘مـٞاتًٛٚؽٛؿ٘ٛیٌٙـٜوٙٙـٌٔٔلف ُعٛؿ ٞعاُ٘ٛعتٝٔعیٞایاُعلیىاٖآ

ٌٔٔعلفٞایآ٘لایٗتلكٚیكفتعاكؿٞـوٝ٘مـٚتلكًیكفتٝ،ایٜٗٔا٤ِاتِ٘أٖیٞٓكٚی اٖوٙٙعـ

حیلتٌیاكمیاؿیؿاك٘ـ تأ
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ؿكًاَٞایاؽیلالثاَت١ٛٗٛٔٝاكتثاٙؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یهٚتاحیلآٖتلِٔعتلیاٖؿك

(4992(ٚپایاٖ٘أٝٞایؿاؽّیؿیـٜٔیُٛؿ)٠٘یل:ٓٙای٤ی،4999ٔیاٖتغمیمات)٠٘یل:كٗٛا٘ی،

أاپلٚاٗظاًتوٝایٗمٔیٙٝرایتغمیكتٌیاكؿاكؿ 



 eWOMادثیبت  2-2-7

یتغمیمعاتیؿكصٟاكعٛمeWOMٜ(ؿكٔلٚكرا٢ٔؽٛؿتلاؿتیات2541)ٍلاٖٚؿی74ویًٙ

ٖٞعایآٖكاتِعٕلؿٜایٗمٔیٙٝكاُٙاًاییولؿٜٚٚیوٌی ٝا٘عـ آ یآ٘لایعٗكاتعٝؿٌٚعلٜٚٞعارا٤ٔع

ا٘ـوٝا٘ثعٜٛتغمیمعات٘مـٚتلكًیآ٘لایٗتمٌیٓولؿِٜٚٔاٞـٜولؿ79ٜٞایٌٚیل٘ـ72ٜٞافلًتٙـٜ

ـٜؿكایٗمٔیٙٝٔت٤ّكتٝیىیامصٟاكؽا٘ٛاؿٜمیلٌٞتٙـ:ا٘زاُْ

ُ٘ٛتٗ٘معـٚتلكًعیآ٘لایعٗٞایٚاٍ٘ینٜتیوٝتٝتلكًی٣ُّٞا ٜٔا٤ِاًٛاتكفلًتٙـٜ (4

 پلؿام٘ـ ٔی

ٝ،اٍ٘ینٜوٝتٝتلكًی٣ُّٞا ٜٔا٤ِاتیًٛاتكٌیل٘ـٜ (2 ؽٛا٘عـٖٚٞاٚ٘یامٞاییوٝٔٙزلتع

 ـ ٘پلؿامآ٘لایٗٔیٞایتٛرٝتٝ٘مـٚتلكًی

ٞعایآٖوٝتٝتاحیل٘معـٚتلكًعیآ٘لایعٗتعلكٚیفلًعتٙـٜٜٔا٤ِاتیٞا ٘تایذفلًتٙـٜ (9

 پلؿام٘ـ ٔی

ٞعایآٖآ٘لایعٗتعلكٚیٌیل٘عـٜٞا:ٜٔا٤ِعاتیوعٝتعٝتعاحیل٘معـٚتلكًعی٘تایذٌیل٘ـٜ (1

 پلؿام٘ـ ٔی

 یصٟاكْامایٜٗٔا٤ِاتت٤ّكؿاكؿپوَٚٞعاٗلتٝؽا٘ٛاؿٜ
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یعـ/تٕایعُتعٝؽلٔؾاكدتعٝٛعٛكصِعٍٕیلتعلeWOMِ٘اٖؿاؿٜاًتوٜٝٔا٤ِاتٔت٤ـؿ

 ,Bickart & Schindler, 2001; Pavlou & Dimokaؿكیعهٔمِٛعٝامٔغٔعٛلات)وٙٙـٌأٖٔلف

 ,.Awad & Ragowsky, 2008; Ba & Pavlou, 2002; Gauri et al(،ا٣تٕعاؿٚٚفعاؿاكی)2006

 Algesheimer et al., 2010; Nambisan & Baron, 2007; Schauوٙٙـٜ)ِٚٔاكوتٔٔلف(2008

& Muniz, 2002)ٞعایآ٘لایعٗؿكات٤عاؿٔؾتّعف٠٘یعلتلایٗویفیت٘مـٚتلكًعی٣لاٜٚحلاًت ٔؤ

 ,Awad & Ragowsky(،ویفیتوُ)Cheung et al., 2009; Racherla et al., 2012ویفیتتغج)

2008; Lee et al., 2008)ٚ(ًعٛؿٔٙـیٞعل٘معـٚتلكًعیForman et al., 2008; Mudambi & 

Schuff, 2010عزٓ،تلویةٚفلْاكایٝ٘معـ71ٚ(ؿكاؿتیاتتغجُـٜاًتٚ٘ینؿكمٔیٙٝٚالا٘ي،

 Kingٞا٠٘ٚلاتٔتؾٔٔاٖپوَٚٞٞایٔؾتٔلیٓٛكتپقیلفتٝاًت )ٞا،ٞٛیتفلًتٙـٜتلكًی

et al., 2014 )

،eWOM(پيامٔلٚكتؾَٟٕٔیامٜٔا٤ِاتا٘زاُْـٜؿكمٔیٙع2541ٝاٖ)ویًٙٚؿیٍل

ٞاپلؿاؽتًٝٚؤالاتیكاوٝؿكایٗاؿتیاتتیرٛابٔا٘عـٜاًعتیعا٘یعامتعٝتٝتیاٖؿًتاٚكؿٞایآٖ

ٗیتیِتلؿاكؿ،ٜٔلطٔیٜٔا٤ِٝ صٍٛ٘عٝفلایٙعـeWOM»رّٕعٝایعًٗعؤاَعیعاتیوعٝوٙٙعـٔع

( King et al., 2014: p.11«)ؿٞـ؟ـٌاٖكاتغییلٔیوٌٙٙیلیٔٔلفتٕٔیٓ
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(King et al., 2014(اؿتیاتاكتثاٛاتؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یىی)1-2ُىُ)



ٝوٙٙعـٜتعا٘تایذٚٛلمتلؽعٛكؿٔٔعلفاحلات،وٙٙـوٝتأییـٔیؿیٍلٜٔا٤ِاتٞلصٙـ ٔمِٛع

eWOMپوَٚٞعاٗلٔتفاٚتاًتوألاـٌاٖوٙٙتٌتٝتٝوالا،ٔغیٚ،فلًُٞٙٚؾٔیتٔٔلف،

امیعه(King et al., 2014)ٜٔعلطُعـٜاَؤًیپاًؼتٝٚاكایٝایٗفلایٙـ٤ًیؿكُٙاؽتتیِتل

ٚیرنییایٜٔا٤ِٝتٝرآٖاًتوٝای١ٛ٘ٗؿیـٌاٜیلامٔٝؿاكؿ -ا٘تؾابارتٕا٣ی–ؿیـٌاٜرـیـ

ٝاٌلیٓ ٍ٘عاٜوٙعؿیعـیوّعیٚتزٕی٤عی،تٝرا٤ٔٝتاتلكٚی٘مـٚتلكًیآ٘لایٗفلؿی صٙعیٗصع

ٞعایكًعیٞعاییوعٝؿكاكتثاٛعاتٚ٘معـٚتلتٝؽاٛل٣ـْتٛرٝتٝرنییعاتٟٚلافعتكٚیىلؿٞایی

ٗوٙٙـٌٔٔلف 75ٝاٖتٝصِٓٔیؽٛكؿٚ٘ین٣ـْتٛرٝتعٝٔعت ؿٞعیٚلعلاكؿاؿٖٚمٖتعلكٚیكتثع

تع٤َٕٔٝٛتلاًعت(eWOM)وٝؿكٜٔا٤ِاتٍ٘لتلامٍ٘اٜرنییلٚٔتفاٚتٍ٘٘تایزیوُای،ًتاكٜ
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ایِٔعاٞـٌّٜٝؿیـٌاٜا٘تؾابارتٕا٣یوألأتٙاًةتاكفتاكاتؾاف٘اٌفتٝپیـاًت ایٗٔمِٛٝاًت

اًت ٞایِٔاتٝمٔیُٙٝـٜؿك



 اًتخبة اجتوبػیوٌٌذُ ٍ  اًتخبة هػزف 2-3

77ٌٚیععلی،كای76رتٕععا٣یٞععایٔععلتثٚاماؿتیععاتا٘تؾععاباؿكایععٗتؾععَتععٝٔععلٚكتوععٛكی

پلؿامیٓوٝتلایتِعىیُصٟعاكصٛبٔیوٙٙـٜٞاتاا٘تؾابٔٔلفٚاكتثاٙآ78ٌٖیلیر٤ٕیتٕٔیٓ

٠٘لیایٗپوَٚٞٔٛكؿ٘یاماًت 



 همذهِ 2-3-1

ٝ–اًتوٝپلٚفایعُارتٕعا١ یتات٤ییهكٚیٝا٘تؾابارتٕا٣ ٞعایاِٚٛیعتیِیٌعتٔز٣ٕٛع

ٝ-را٤ٔٝ (كاتزٕیع٢وعلؿٜٚؽلٚرعیآٖیعه٣٘عٛ،یعایعهAِتل٘اتیٛٞعا)ایامآتلكٚیٔز٣ٕٛع

ٞایتاكما٘تؾابارتٕا٣ی،یىیامٔٔـاق (Taylor, 2008&Pacelli)یاتٟیاًتAمیلٔز٣ٕٛٝام

ٝكأیتلریغاتٌیلیاًتوٝكأیٞایًیٌتٓ یوا٘ـیعـاٞاكاتزٕیع٢وعلؿٜٚؿٞٙـٌاٖتلٔز٣ٕٛع

ٝٞایكأیًیٌتٓكا٤ٔیٗٔیوٙـ تل٘ـٜ)یاتل٘ـٌاٖ(ا٘تؾاتات یٌیلیامیه٠٘لتعٝؿٚمیلٔز٣ٕٛع

ٞایتلتیثیتٟٙاتعٝؿ٘ثعاَتمٌیٓٔیُٛ٘ـ ًیٌت85ٓٞایواكؿیٙاًَٚیٌت79ٓٞایتلتیثیًیٌتٓ

ٓؿٞٙـٌاٖ)اِٚٛیتاًتؾلادتلریغاتكأی امكأیٞعایواكؿیٙعاَٞعا(ٌٞعتٙـ،ؿكععاِیوعًٝیٌعت

وٝؿكت٤٘یاما٘ٛا١ٞلوا٘ـیـا٣ـؿیاؽتٔاّتـٞٙـؽٛاٞٙـوٝتٝؿٞٙـٌأٖی
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ؿكیعهُـتتلریغعاتتٛا٘ـای٣ٗـؿٔیٞایأتیامی()٠٘یلًیٌتٌٓیلییٞایكأًیٌتٓ

 (Edlin et al, 2005ِ٘اٖؿٞـ)تٝٛٛكوأُكاٞااماِٚٛیتِیٌت

تٛكؿا،وا٘ـٚكًت،تّهٌیلیٚتٛات٢ا٘تؾابارتٕا٣یتأٜا٤ِاتٞایكایتغجتلكٚیًیٌتٓ

82ٞعایآعِٛیٚاكؿؿٚكأٖـكٖؽٛؿُـ تاٚرٛؿآ٘ىٝتغعج84كٚٚ  ُل١ُٚـٜٚتال٘یِٟٝٔٛكاَ

89ٝٞعاٚل٘عایای٘عإٔىٙیٌیعلیٚپعاكاؿٚويٞعایكأیٞایًیٌتٓتلایُٙاؽتٚیوٌی ی،ٔمایٌع

ٖٞایتٕٔیٓكٚیٝ تغّیعُٔعٛاكؿ٣ّٕعیٚٞعا،ِٔعاٞـٌٜٚیلیر٤ٕیٚتیاٖ٘ما٤ٗٙفٚلعـكتآ

ٔزعقٚبٔغمماٖتٌعیاكیكاٞاؿكًیاًت،التٔاؿٌٚٔایُارتٕا٣یتاكیؾیٚ٘ینواكتلؿایٗتوٛكی

تٝٛٛك،١ٛٗٛٔپوَٚٞعاٗل،ُٛؿٌیلیكاُأُٔیٚتؾ٠٣َیٕیاماؿتیاتكأیولؿٜاًتؽٛؿ

اًت ٌٌتلؿٜامایٗاؿتیات81ف٘اییٞایٔزاٚكتیٔـَؽاّ،

 

 دٌّذُ وٌٌذُ ٍ رأی زفهػ 2-3-2

ٚوٌعةّٜٔٛتیعتٌیلیٚتٕٔیٓؿكٔماْا٘تؾابراوٝؿٞٙـٌاٖامآٖوٙٙـٌاٖٚكأیٔٔلف

ؿٞٙعـٌاٖؿكیعهًیٌعتٓكأیؿٞٙعـ امؽعٛؿِ٘عأٖعیِٔعاتٟیكفتاكٌ٘ثتاًامرٟاتیللاكؿاك٘ـ،

تلریغعاتُؾٔیِعاِٖیٌعتٞاكاتٌتٝتٝكٚتلٌٚٞتٙـوٝآٖوا٘ـیـاٞاایاما٘تؾاتاتیتأز٣ٕٛٝ

وٝرایٍعاٜ-85«ّٜٔٛتیتٔٛكؿا٘ت٠اك»تلاًاىفلٗیِٟٝٔٛك (Taylor & Pacelli, 2008)وٙٙـٔی

ٔاونیٕٓولؿٖ،ؿٞٙـٜاًتلاتویٞلكأی-ٌلیؿاكؿٞاٚتوٛكیتٕٔیٓؽآیؿكالتٔاؿ،توٛكیتامی

ٖٔعلفٔ تؾاتاتیاًتّٜٔٛتیتؽٛؿؿكیهًیٌتٓا٘ ؿكیعهتعاماككلعاتتی،اغّعةتعا٘یعنوٙٙعـٌا

ایاموالاٞایٌ٘ثتأًِاتٝكٚتلٌٚٞتٙـوٝتلاًاىٔغـٚؿیتتٛؿرٝؽٛؿ،٤ًیؿكٔز٣ٕٛٝ
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فتاكك٤ٔٙاوٝ تـاٖ(Lancaster, 1966)ٞاكأاونیٕٕٓ٘ایـٞاییؿاك٘ـوّٜٝٔٛتیتآٖا٘تؾاب

َؿٞٙـٌاٖٚٔٔلفولاًیهكأی وعٝفلآیٙعـا٘تؾعابكا-86وٙٙـٌاٖتلاًاىتوٛكیا٘تؾعاب٤ٔمعٛ

ـًعامیّٜٔٛتیعتفعلٕٔعییتٟیٌٙٝٔوّٝ  ,Becker, 1976; Coleman) لاتعُت٤لیعفاًعت-وٙع

1990; Smith, 2003 )ٗتغعتؿٞٙـٜٕٔىٗاًعتكأیكفتاكوٙٙـٜٚٞٓٔٔلفكفتاك٣ٓٞلاٜٚتلای

ٍؿكوع٣ُٕعُا٤٘ىاًعیٚٞعا٣ٚعاؿت٣ٛاٛفتأحیلاعٌاًات،  ,Elster, 1998; Fararo)ؿیعللعلاكت

ٝٔیتعٛاٖتعٝٞنیٙعٝاٛلا٣عات،ٞنیٙعٝووٙٙـٜٞنیٙٝتلاًتٌیلیٔٔلففلایٙـتٕٔیٓ 87(1993

ؿٞی٘ینف٤اِیتیٞنیٙٝ تٝٛٛكِٔاتٝ،كأی(Ratchford, 1982)رٌتزٛ،ٞنیٙٝفلٓتٚ   اُاكٜولؿ

،تعارعاییوعٝتعل(Riker & Ordeshook, 1973; Green & Shapiro 1994)اًتتل(مٔاٖ)اغّةتل

٘معـك٘عاصیناًعتوعٕٝٞیِعٝآؿٞعییٔنایایاعتٕاِیكأ(4957)88ٟٛكؿاٚ٘ناًاىپاكاؿٚوئِ

آٖكأٙفیٔیوٙـ ٔیتٛا٘ـوٛصىتلیٗٞنیٙٝ

ٞایا٘تمعاِیامایعٗٞایٌلٚٞیٚپیاْؿٞٙـٌاٖٞلؿٚتغتتاحیلكًا٘ٝوٙٙـٌاٖٚكأیٔٔلف

ٔت٤ـؿیؿكٔٛكؿوعاكولؿكًعا٘ٝؤحلاًت،ٜٔا٤ِاتٞأٌیلیآٖٞاللاكؿاك٘ـوٝكٚیتٕٔیٓٚاًٜٝ

(McNair, 1999; William, 2003(ًوعاكولؿفلٞٙع،)Lewis, 2002; Morley, 2002ٚوعاكولؿ)

(ؿكMessaris, 1997; O’Shaughnessy & O’Shaughnessy, 2003; Hackley, 2005تثّیغعات)

ٞای٘ـوٝصٟاكصٛبویـؿاكتأٔغمماٖتلرٌتٝؿكایٗؽّٕٔٛٞضٙیٗایٗمٔیٙٝا٘زاُْـٜاًت 

ٔٛرةفٟٓٚٔعـیلیتكفتعاكٚ،ؿكمٔیٙٝا٘تؾاتاتًیاًیٔیتٛا٘ـ89ٔفٟٛٔیٔـیلیتتاماكیاتیتل٘ـ

( Kotler & Kotler, 1999)ؿٞٙـٌاُٖٛؿٍ٘لٍكأی
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ؿٞٙـٌاٖفوعلیوٙٙـٌاٖٚكأٞاییكأیأٖٔلفت(تفا4996ٚ)95لانٚٞلیيتاایٗٚرٛؿ

ا٘ـ:ولؿٜ

ٙاٞاییاملثیعُٞٙـٌاٖا٘تؾابؽٛؿكاؿكیهكٚما٘زأْیؿٞٙـ)تٝرناًعتخؿتٕاْكأی (4

 وٙٙـٌاٖایٍٙٛ٘ٝ٘یٌتٙـ (ؿكعاِیوٝٔٔلف94ا٘تؾابٕ٘ایٙـٜتلایا٘زاْا٘تؾابآّی

ٌٛ٘ٝلیٕتیتٝٓٛكتٌٔتمیٓیاغیلٌٔتمیٓتلكٚیا٘تؾابیهعنبًیاًیٔعؤحلٞیش (2

وٙٙعـٌاٖكاتعٝٛعٛكآُعىاكٔتعأحلؾابؽلیـٔٔلف٘یٌتؿكعاِیوٝٚرٛؿلیٕت،ا٘ت

 وٙـ ٔی

ؿٞٙـٜٔزثٛكاًتوٝتاا٘تؾابر٤ٕیا٘زاُْـٜم٘ـٌیتىٙـ،ٞلصٙـوٕٝٔىٗیهكأی (9

تٛا٘ٙعـوٙٙـٌاٖا٣ّةٔعیاًتایٗا٘تؾابتلریغاتاٚكاؿكاِٚٛیتللاك٘ـٞـ أأٔلف

 ٝا٘زاُْـٜكاپيتٍیل٘ـ ٔغَٔٛؽلیـاكیُـٜكا٣ٛؿتؿاؿٜٚتؾِیامٞنیٙ

٘اُعـ٘یٚپیضیعـٜاًعتوعٝعنبًیاًییاوا٘ـیـایا٘تؾاتعاتی،یعهٔغٔعَِٕٛعي (1

 ٞاتثل٘ـ تٛا٘ٙـپیتٝؿكٖٚآٖؿٞٙـٌاٖٕ٘یكأی

5) ُ ٤َٔلفییهتل٘ـرـیـؿكف٘ایًیاًیاغّعةِٔعى تعلامیعهف٘عایتعلٚغیل٤ٕٔعٛ

 التٔاؿیاًت 



تفعاٚتف،ف٘عایٔٔعلُلوتؿكف٘ایا٘تؾاتاتیُٚلوتؿكؿٞٙـٌاٖتی٣ٗلاٜٚتلایٗكأی

بًیاًعیٚاٞعاكاتعٝاععنٞایِٔتلویٌٞتٙـوٝآٖتلٚاكمٍٚتٝؿ٘ثإَ٘اؿٞای٣ٕیكا٘ـلایُ

ٍٝ٘علًٍیاًعیكأی (O’shaughnessy, 2002)وا٘ـیـاٞاپیٛ٘ـؿٞـ یؿٞٙعـٌاٖآعٛلاًتعًٝٚعیّ

(،ؿكعاِیوٝؿكمٔیٙعٌٝعلایPowel, 1998َُىُٔیٌیلؿ)ؽا٘ٛاؿٜ،كًا٘ٝ،ؿًٚتاٖٚتغٔیلات
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(أاتعاحیلایعSolomon et al., 1999ٗوٙٙـٜ،ٔیتٛاٖصٙیٗكفتاكیكأِاٞـٜولؿ)تٝتل٘ـٔٔلف

( O’Shaughnessy, 1996وٙٙـٜوألاُىُٔتفاٚتیؿاكؿ)ارناؿكا٘تؾابٔٔلف

ـٌاٖٙعوٙؿٞٙعـٌاٖٚٔٔعلفٞعایكأیتفعاٚتوٙـوٝٔلٚكاؿتیاتؿكایٗمٔیِٙٝٔؾْٔی

ٞعایتٟٙعاؿكععٛمٜ،یُثاٞتٔاكوتیًًٙیاًعیٚٔاكوتیٙعًتامكٌعا٘یٌٔوُّٝٛؿوٝٔٛرةٔی

أىعاٖاًعتفاؿٜامٔعـَ،آیعـاًاىُٛاٞـیوٝؿكپعیٔعیتل ایٗاؿتیات،لاتُؿفا١تاُـؽآی

Google Playوٙٙـٌاٖؿكاِؾّٔٛٔٔلفّی٣ٚوٙٙـٌاٖآ٘لایٗٔٔلففتاكٌیلیتلایتغّیُككأی

وٙـ:كاتأییـٔی

ـایامؽٛؿِ٘أٖعیكفتاك٣ٌّٕٝٛٔاًؿٞٙـٌاٖ٘ینوٙٙـٌاٖ،كأیٕٞا٘ٙـٔٔلف (4 )تعٝؿٞٙع

 ,Banerjee, 1992; Hung and Plottا٘ـ ()ؿٞٙـوٝؿیٍلاٖاٚكاتلٌنیـٜوا٘ـیـیكأیٔی

2000; Callander, 2003)  

یعهوا٘ـیعـاٞایاتتعـایییأٛفمیتٞایًاتكا٘ـوٝپیلٚمیّیِ٘اٖؿاؿٜٞای٣ٕٕ٘ٛ٘ٝ (2

ٝوٝؽٛؿتأییـوٙٙعـٜؿٞٙـٜتیِتلتلایاُٚٛؿتٛا٘ـٔٛرةرقبكأیٔی اییكفتعاكٌّع

(Knight & Schiff, 2007; Bartels, 1988)ٚوعٝؽلیعـاكاٖآ٘لایعٗاًتِٔاتٝكفتاكی

وٝ)٣ٛ٘یٔٛفمیتٚپیلٚمیاتتـاییاًت(ایٚ٘لػؽلیـیًتاكٜوتابؿكٔٛارٟٝتاكتثٝ

  (Chen, 2008)ؿٞٙـامؽٛؿِ٘أٖی

ُٛؿُلوتوٙٙـٌاٖت٤ـیاٛلا٣اتُؾٔیؽعٛؿكاوٙعاكآتِاكاٛلا٣اتیوٝٔٛرةٔی (9

92ٌیلیتلتیثیٞایكأیوٙٙـٌاٖاتتـاییتث٤یتوٙٙـ،ؿكتامیُلوتا٘تؾابٌقاُتٝٚام

(وٕٝٞاٜ٘ٛكوٝؿكلثُتغجُـ،یىیامDekel & Piccione 2000ِٔاٞـُٜـٜاًت)

 ایاًت ٣ُّتلٚمكفتاكٌّٝ
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ٔزعا٘یGoogle Playفلُٚعٍاٜافناكٞعای%٘ل95ْتیَاموٌٝناكٍُـ2549ؿكًاَ (1

ْاًت ٕٞضٙیٗٔٔلف ؿاك٘عـافناكٞعاییوٙٙـٌاٌٖلایَتیِعتلیتعٝؿاّ٘عٛؿصٙعیٗ٘عل

(flurry.com)99ٝلیٕت ؿك٘تیز-ُ ٓوٝیىیام٣ّع تفعاٚتٍ٘علٍٚا٘تؾعابتعیٟٗٔع

ٔتغیلتٌیاكوٓ-(Lock & Harris, 1996وٙٙـٌاٖفولُـٜاًت)ؿٞٙـٌاٖٚٔٔلفكأی

اًتٚؿكپوَٚٞعاٗلGoogle Playافناكٞایٔٛتایُامفلٍُٚاٜ٘لْإٞیتیؿكا٘تؾاب

 ناكٞایٔزا٘یاًت افتٕلونتلكٚی٘لْ

ؿٞٙعـٜتعٝوا٘ـیعـاییكأیوٙعـوعٝكأیٌیلیتیأٖیؿككأی91ٔـَؿاٚ٘نیٗ)ٔزاٚكتی( (5

آَٞاٚٔٛا٢ٗ،وٕتلیٗفآّٝكاتا٘مٜٝایـٜؿٞـوٝؿكیهف٘ایصٙـت٤ـیامؿیـٌأٜی

وٙٙـٜ پلٚاٗظاًتوٝٔٔلف(Merill III & Grofman, 1999, pp. 1-2)اٚؿاُتٝتاُـ

ٞایؽٛؿؿاكؿٚٔیٞایٔزا٘یٔٛتایُ٘ینصٙیٗآماؿی٣ّٕیكاؿكا٘تؾابافناكآ٘لایٗ٘لْ

 آَاٚؿاُتٝتاُـ افناكیكاا٘تؾابوٙـوٝوٕتلیٗفآّٝكاتا٘مٜٝایـٜتٛا٘ـ٘لْ



 95دٌّذُ وٌٌذُ ثِ ػٌَاى رأی ٍ هػزفهذل فضبیی  2-3-3

4957َ)98(ٚؿاٚ٘عن4958)97(،تّعه4929)96مٔأٖٜا٤ِاتٞتّیًٙام ٞعایف٘عایی(،ٔعـ

455َتعُٝعٕاكٔعیكٚ٘عـ 99یغاِةؿكتوٛكیكیاٗیاتًیاًیٌیلی،یهٕ٘ٛ٘ٝكأی ٞعاؿكایعٗٔعـ

ؿٞٙعـُٜٛ٘ـ ٞلكأیٞاتٝٓٛكت٘ماٛیؿكیهف٘ایتلؿاكیتاات٤اؿٔغـٚؿِ٘اٖؿاؿٜٔیِٔیؽٚ

یهتات٢ّٜٔٛتیتؿاكؿوٝتٝٛٛك٣ٕٛٔیفلٕتلآٖاًتوٝتات٤ی٘نِٚیامفآّٝؿكایٗف٘ای
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 ;Aldrich, 1975اِٚیٝ)٣ّٕیاًت تاٚرٛؿآ٘ىٜٝٔا٤ِاتؿٞٙـٜآَكأییایـٜٞٙـًیتا٘مٜٝ

Enelow & Hinich, 1985; Enelow et al., 1986, 1995)ٞعایتعایٙلیؽعٛؿكاتٟٙعاتعٝكلاتعت

ٞایآٔاكیاًتوٝتتٛا٘ـولؿ٘ـؿكٜٔا٤ِاترـیـتل،ٌلایَتٝاًتفاؿٜامٔـَغـٚؿٔی)ؿٚت٤ـی(ٔ

 ,Iversen, 1994; Whitten & Palmerتعٝواكآیعـ)454ایٞایصٙـٔمِٛٝؿكتغّیُٔز٣ٕٛٝآِتل٘اتیٛ

1996; Thurner & Eymann, 1997; Alvarez & Nagler, 1998; Dow, 1998; Quinn & Martin, 

1998, Schofield, 1998; Thurner, 1998 )

تعٝ)وٝامآٖاًتفلٕٔـَؿاٚ٘نیٗ،ؿٞٙـٌاٖتیتكأیامّٜٔٛت٤لیففٛق،تلؿلیكتُٝىُ

ؿٞٙعـٌاٖتیعاٖؿكتغّیُكفتاككأیوٝٔـَٔزاٚكتییأـًَٙتیف٘ایی٘ینیاؿُـٜاًت(٣ٙٛاٖ

ؿاُتٝاٚآَیایـٜٝوٕتلیٗفآّٝكاتا٘مٜٝؽٛاٞـؿاؿویكأیایتٝوا٘ـیـؿٞٙـٜوٙـوٝیهكأیٔی

ؿكٔعـَٞعاییاًعتوعٝتوٛكیٔزاٚكتتٟٙایىیامتوٛكی (Merill III & Grofman, 1999)تاُـ

(ؿٚتٟثٛؿ4985)452ٔٗ ت٣ٝٙٛأٖخاٌَلافوٙـكاتٛٓیفٔیؿٞٙـٌاٖكفتاككأیٌیلی،ف٘اییكأی

ٜٔلطُـٜ(تٙنیُاؿ٣اٞای٢4592وٙٛ٘ی(4ٗٚوٙـ،تـیٗتلتیةوٝتایـٔـَكاپیِٟٙاؿٔیٗؿكای

ٞاآٍ٘ٛ٘ٝوٝاؿ٣اؿٞٙـٌأٖیؿا٘ٙـوٝوا٘ـیـاوا٘ـیـاٞاكا٘ینٔٛكؿتٛرٝللاكؿاؿ تـا٤ٖٔٙاوٝكأی

٠٘یعلا٘عٛا١:ؿٞایؿیٍلی٘ینؿكایٗاؿتیاتتعٝصِعٓٔعیؽعٛكٔـ٣َلاٜٚتلایٗوٙٙـ٘یٌتٙـ ٔی

ٝ-451ٞایٞـایتیٔـَ یاؿ٣عاییوٝؿكآٖٞإًتًٚٛیعلوتام٤ٗٚیتٔٛرٛؿتًٕٝت٘مٜع

 آَٔٛكؿتٛرٝللاكٔیٌیلؿوا٘ـیـاٞاٚتًٕٝت٤ٗٚیتایـٜ

ٔـَ،ٌیلیٔـَف٘اییكأیٞایٜٔلطُـٜؿكتوٛكی٢اٞٓی(تاتز4999ٕٔلیٌُٚلافٕٗ)

وٝپیَامؿٞٙـٜٞایا٘تؾابكأیتوٛكیامر٢ٕوخیلیوٝفیٔیوٙٙـٔتغـٚیىپاكصٝؽٛؿكا٤ٔل

یٔـَتٛاٖتاًاؿًٜامكأیٞایپیِیٗٔـَ،تلٚامآٖٟٔٓٔـ٠٘لللاكؿاؿٜكاآٖٜٔلطُـٜاًت
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َاًتٙتادولؿ ایٕٗٗٔلیٌُٚلاف ٞعایٔزعاٚكتیٚٞعـایتیامٔعـَیىپاكصعٝ،ت٤لیعفٔعـ

علوتتعًٝعٕتٚٗع٢ؿٞٙـٌاٖؿكؽّٔٛٚتاٚكٞایكأی٢ٗٚوٙٛ٘یؿٜ،تّٜٝٔٛتیتكاتٝاكثتل

ّٜٚٔٛبتٛرعٝوعلؿٜ،اعتٕعالاتكاؿككفتعاككأی ٘یعنؿكایعٗٔعـَتعٝؿٞٙعـٌاٖؿك٠٘علٌلفتعٝ

ُٛؿوٝتٝٓٛكتعأیٚٚفاؿاكتٝیهعنب،ٔت٤ٔثا٘ٝكفتاكتىٙٙـ ؿاؿٜٔیـٌاٖاؽتیاكٙؿٞكأی

صٙیٗتٛاٖامؿیـیهٔـَف٘اییٍ٘اٜولؿ ؿكوٙٙـٌاٖ٘ینٔیٝٔٔلفؿٞٙـٌاٖ،تِٔاتٝكأی

ؿكیعهوٙـٌاٖ()٠٘یلٔٔلفٞاٞایف٘اییفلٕتلآٖاًتوٕٝٞثٌتٍیتامؽٛكؿٞایٞٛیتٔـَ

ؿٞٙـٞاییوٝؿك٘نؿیىییىـیٍلللاكؿاك٘ـ،ؽلٚریِٔاتٟیتٝؿًتٔیایٌتوٝٞٛیتف٘اتٌٝٛ٘ٝ

(Cressie, 1993; Bronnenberg & Mahajan, 2001; Bronnenberg & Sismeir, 2002; Russell 

& Petersen, 2000 )

آیـ:تألٚكاؿتیاتفٛق،ؿٚ٘تیزٝتٝؿًتٔی

یِٔععاتٟیٞععایؽععٛؿتععٌٝٛ٘ععٝكاؿكِیٌععتاِٚٛیععتٞععاآِتل٘اتیٛوععٝوٙٙععـٌا٘یٔٔععلف (4

ٌ٘عثتالللاكؿاُعتٝٚكفتعاك٘نؿیىیٕٞـیٍاكیؿكا٘ـ،ؿكایٗف٘ایتلؿتٙـیولؿٜاِٚٛیت

 ٞاا٘ت٠اكٔیكٚؿ ِٔاتٟیامآٖ

ؽععٛتیامتلریغععاتوّععی،تملیععةتٕععا١پلٚفایععُارِیٌععتاِٚٛیععتتزٕیعع٢ُععـٜام (2

  اًتؿكیهتاماكؽاّ،ٞاؿكؽّٔٛآِتل٘اتیٛ،وٙٙـٌأٖٔلف

ـٞایی٠٘یلایِٗیٌتتاكٍٚ ـ455وٛپّٙع  ،تعٛكؿا458،رِعش457كتثعٝلعـكت،456یِٚ-َا،وٙع
459ٚ

 (Levin & Nalebuff, 1995)لاتُاًتؾلاداًت445یاً٘-وٕٙی
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 یبًگ در تجویغ پزٍفبیل اجتوبع –رٍش ووٌی  2-3-4

ُیٜٛٞاٚكٚیٝٞایا٘تؾاتاتیتیَامآ٘ىٌٝٔعایُكیاٗعیاتیٚٔغاًعثاتیتاُعٙـ،فٌّعفیٚ

اَوٝصٝكٚیٝا٘تؾاتاتیتٟتعلی٣ٚٗاؿلا٘عٝتعلیًٗؤُٚٙاؽتٌٞتٙـ تیُهایٗٔثتٙیتلٜٔٙك

ُیٜٛاًت،پیَامایٙىعٝ٘یامٔٙعـفلٔعَٛٞعایكیاٗعیتاُعـ،٘یامٔٙعـُعٙاؽتٚؿكنرا٤ٔعٝام

ا٘تؾعاب»،«٣عـاِتصیٌعت؟»ؽٛیِتٗٚرٛابتًٝٛاَٞایفٌّفی،تٙیاؿیٗٚپیضیـٜایاملثیُ

تٝتٕعاُْعیٜٛٞعاٚكٍٚٞعایا٘تؾاتعاتیؿكامٛلفیپلؿاؽتٗاًت «ؽٛبصیٌت؟»ٚ«صیٌت؟

ؽّٔٛیهٌٔوٌّٝاٜ٘ٝتٟٙأٙزلتُٝٙاؽتتٟتلٌٔوّٕٝ٘یٌلؿؿ،تّىٝتا٣عجآُعفتٍی٣ٚعـْ

كٚایتؿكًتٌٔوّٝٔیٌلؿؿ ایٕٗٞاًٖٛاَتیرٛابًـٜٞایپیَاًعت،مٔعا٘یوعٝتعٛكؿاٚ

٘تؾاتاتیٚاعـؿاُتٙـ وا٘ـٚكًتؿٚتلؿاُتٔٙٔفاِ٘ٝٚیٔتفاٚتامیهٌٔوّٝا

یا٘عًٔعٛكؿاًعتفاؿٜلعلاكٌلفتعٝ–ؿكایٜٗٔا٤ِٝتلایتزٕی٢پلٚفایُارتٕا١،كٍٚوٕٙی

ؿكایٗكٍٚ،تٕاْآِتل٘اتیٛٞا)وا٘ـیـاٞاؿكا٘تؾاتات،٘لْافناكٞایٕٞلاٜؿكؽلیعـآ٘لایعٗٚ   (اًت 

ٝارتٕا١ؿكؿٚتٝؿٚتایىـیٍلٔماتٌٝٔیُٛ٘ـُٚـتتلریظ ٔغاًعثٝٔعیایٗا٘تؾاتعاتؿٚرا٘ثع

ُٛؿ ًپيتٕاْرایٍِتٞایٔٛرٛؿؿككتثٝتٙـیآِتل٘اتیٛٞاحثتُـٜٚتعٝٞعلوعـاْأتیعامی

ت٤ّكٔیٌیلؿوِٝ٘أٖیؿٞـوٝآٖكتثٝتٙـیتاصٝا٘ـامٜٜٔعاتكتعأمایٌعٝٞعایٞعلرفعت

ٝٞایؿٚتٝؿٚكاتٝؿًتٔیؿٞعـتعٝآِتل٘اتیٛاًت تـیٗتلتیةِیٌتیوٝتٟلیٗكٚایتامٔمایٌ

٣ٙٛاِٖیٌتٔٙتؾةارتٕا١پقیلفتٝٔیُٛؿ 

تلؽلافتٌیاكیامُیٜٛٞایا٘تؾاتاتیوٝتٝكأیؿٞٙـٌاٖارامٜٕ٘یؿٞـوٝتٝؿٚوا٘ـیعـا

الثاَیىٌا٘یؿاُتٝتاُٙـٚآٖٞاكأزثٛكٔیوٙـوٝؿكٞلٔمایٌعٝؿٚتعٝؿٚ،عتٕعارا٘ثعـاكی

ؿككٍٚوٕٙییاً٘،تٌاٚیٚتیتفاٚتتٛؿٌٖ٘ثتتٝؿٚیاصٙـآِتل٘اتیٛ،ٔٙزلتعٝایزعاؿتىٙٙـ،

تٙالٖٕ٘یُٛؿ ٕٞضٙیٗایٗكٍٚ،تل٘ـٜوا٘ـٚكًت)آِتل٘اتیٛیوٝؿكتٕأْمایٌٝٞایؿٚتٝؿٚ
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ٛپیلٚمٔیُٛؿ(كاؿكٓٛكتٚرٛؿؿكٓـكِیٌتللاكٔیؿٞـٚؿكٓٛكت٣ـْٚرٛؿ،تلٞا٘ی یلع

اكایٝٔیؿٞـ:تُٝلطفیُفلؿپیلٚمعٕایتامتلای

لا٢ٛكٍٚوٕٙییاً٘ٚكٍٚٞایِٔاتٝوٝؽٛاًتٍاٜوا٘ـٚكًتؿاك٘ـ،تمّیعُیعهتلٞاٖ

ٌٚٛ٘اٌٛ٘یٌٚاٜا٘ـیـااًت صٖٛتٕاْتفاٚتٞاا٘تؾاتاتتاصٙـوا٘ـیـاتٝت٤ـاؿیا٘تؾاتاتتاؿٚو

مٔا٘یاًتوٝت٤ـاؿآِتل٘اتیٛٞاًٝیاتیِتلتاُـ مٔا٘یوٝتٟٙاؿٚتٙالٖٞایُیٜٛٞایا٘تؾاتاتی،

آِتل٘اتیٛی»یٌیلیتثـیُتٝیهُیٜٛیٚاعـٔیُٛ٘ـ:ُیٜٛٞایكأآِتل٘اتیٛٚرٛؿؿاكؿ،وّیٝی

«پیلٚماًتوٝتیِتلیٗكأیكاتیاٚكؿ 

ْآِتل٘اتیٛٞعااًعت اكایِٝیٌتتلریغاتارتٕا١تلكٚیتٕا،یاً٘–عٌٗؿیٍلكٍٚوٕٙی

ؿكٔماتُكٍٚٞاییٚرٛؿؿاك٘ـوٝتٟٙاآِتل٘اتیٛپیلٚمكاُٙاًاییٔیوٙٙـیاتٝٓٛكتٔلعّٝای،

یاً٘تأـ٠٘لللاكؿاؿٖتٕاْرایٍِتٞعایٔٛرعٛؿ–تام٘ـٌاٖكاعقفٔیوٙٙـ،أاكٍٚوٕٙی

٠٘لارتٕا١اًتٚٞلصٝا٘تؾابرا٤ٔٝتیٗآِتل٘اتیٛٞاِیٌتیكاتلٔیٌنیٙـوٝتٟتلیٗا٤٘ىاىام

لا٢ٛتلتاُـ،ًایلكٍٚٞایا٘تؾاتاتی٘ین،تل٘ـٌاٖؽٛؿكاؿكٓـكِیٌتوٕٙییاً٘ؽٛاٞٙـؿیـ 

وِعفایٗٚیوٌیتلایٜٔا٤ِٝعاٗلوٝتٟٙاتٝؿ٘ثاَا٘تؾاباَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖ٘ثٛؿٜٚتٝؿ٘ثاَ

ًت تٌیاكعاینإٞیتا،ِیٌتتلریغاتآٖٞاًت

تٌیاكیامكٍٚٞایؿیٍلیوِٝیٌتتلریغاترا٤ٔٝكااًتؾلادٔیوٙٙـ،تفاٚتا٘ـویتا

آِتل٘اتیٛپیلٚمٕٞٝیایٗكٍٚٞایىٌاٖتعٛؿٜٚتعٝغیعلٔٛاكؿاغّةؿكیاً٘ؿاك٘ـ -كٍٚوٕٙی

تعلٚمایعٗٔٛاكؿاًتخٙایی،تفاٚتتٌیاكا٘ـنٌٚآٜفلتیِٗیٌتوّیآٖٞاؿیـٜٔیُٛؿ ٍٞٙاْ

،ٔٛاكؿاًتخٙایی،ٕٞاٜ٘ٛكوٝؿكاتتـایتغجٜٔلطُـ،اؽتلافٔٛرٛؿؿكؿَِیٌتٞعایٔؾتّعف

تٙیاؿیٗٚفٌّفیاًتٚ٘ٝكیاٗایاتیٚآٔاكی 
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یاً٘ٚرٛؿؿاكؿ،مٔا٘یوٝ–امٛلفی،تـٖٚتٛرٝتٝآ٘ضٝوٝؿكٔیاِ٘ٝیٌتتزٕی٤یوٕٙی

كاؿكوفِیٌتللاكٔیؿٞعـ،وٕتعل444یٌتٚٔغّٛبپاكتٛایٗكٍٚتل٘ـٜوا٘ـٚكًتكاؿكٓـكِ

كُٚیؿكؿ٘یایعاٗلٚرٛؿؿاكؿوٝتاای١ٛٗٛٔٗٔؾاِفتوٙـ ٕٞاٜ٘ٛكوٝؿكاؿأٝٔیآیـ،فلٕٚ

ایٜٗٔا٤ِٝاغّةامایٗؿًتٌٞتٙـٚمٔا٘یوًٝٝآِتل٘اتیٛٚرٛؿؿاكؿٚتل٘ـٜوا٘ـٚكًتٚٔغّٛب

تـیٗتلتیةكٍٚوٕٙیؿ یٟیاًتوٝآِتل٘اتیًْٛٛؿكٔیا٘ٝرایٔیٌیلپاكتٛت٤ییٗٔیُٛ٘ـ،تـ

تلكٚیر٤ٕیامتـیٟیتلیٗ،ٜٔٙمیتلیٗٚتٙیعاؿیتٟٙایه٘اْ،ؿكٜٔا٤ِٝعاٗل،عـالُیاً٘–

تلیٗآَٛپقیلفتُٝـٜایٌتوًٝایلكٍٚٞایا٘تؾاتاتیؿكاؿتیاتا٘تؾابارتٕا٣ی٘ینتعلكٚی

قاك٘ـ آٖٓغٝٔیٌ
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ًٛا١َٛٗٛٔٚآّیٜٔا٤ِٝعاٗل،ٕٞاٍ٘ٛ٘ٝوٝام٣ٙٛاٖآٖتلٔیآیـٚؿك٤ٔلفیاِٚیعٝتعٝ

آٖپلؿاؽتُٝـ،١ُٛٗٛٔٙاؽتا٘تؾاباًتٚا٘تؾابمٔا٘ی٤ٔٙاپیـأیوٙـوٝٚرعٛؿٚع٘عٛك

َُلایِٚٔاتٟیكاكلٓتن٘ـیاعتیالأىعاٖصٙـآِتل٘اتیٜٛٔلطتاُـوٝؿًتلًیتٝآٖٞاوٕاتی

ؿًتلًیا٘تؾابوٙٙـٜللاكتٍیل٘ـ آ٘ضٝوٝؿكاغّةا٘تؾاتاتتِلیتعٝٛعٛك٤ٔمَٛؿكٔغـٚؿٜی

ی٤ٙیای١ٛٗٛٔٗعیاتیوعٍٝنیٗپقیلییاتامٌِتت٣ٝمةاًت ِٔتلنلاتُكٓـاًت،٣ـْرای

ا٘تؾابتٟٙاتاپیَامٚل١ٛا٘تؾعاب،ٌٔعوّٝتلٌنیعـٖتٝرنٔٛاكؿاًتخٙاییٚتٌیاكٔغـٚؿ،ٌٔوّٝ

یهٔٛكؿامٔٛاكؿلاتُرایٍنیٙیاًت،أاپياما٘زاْا٘تؾاب،عتعیاٌعلفلآیٙعـا٘تؾعابؽعٛؿتعا

وٕتلیٗٞنیٕٙٝٔىٗا٘زاُْـٜتاُـ،ٌٔوّٝرایٍنیٙیامٔیاٖتلؿاُتُٝـٜٚا٘تؾعابوٙٙعـٌاٖكا

ٔیوٙـ ُایـتٕٝٞیٗؿِیُٚتًٝثةإٞیتایٗٔٛٗع١ٛاًعتٔتٛرٝٞنیٙٝٞایپياما٘تؾاب

وٝا٘تؾاتاتعیاتیًٚلُ٘ٛتًاماغّةت٣ٟٝـٜر٢ٕٚصٝتٌاوُرا٤ٔٝایوٝللاكاًعتتغعت

تاحیلُلایٚپياما٘تؾابللاكتٍیلؿٚاٌقاكٔیُٛؿٚتلایتفٌیلایٗكٚیٝٚكٍٚتٕٔیٌٓیعلی،

كصٙـًـٜاؽیل٤ٔلفیٚتغجُـٜا٘ـ ٔتـٞایٌٛ٘اٌٖٛا٘تؾاتاتیؿ

أامٔا٘یوٝتغجا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٜٜٔلطاًت،ُایـت٠٘ٝعلتلًعـوعٝٔٛٗع١ٛامیعه

ا٘تؾابر٤ٕیتٝیها٘تؾابفلؿیٚٞنیٙٝٞایر٤ٕی٘ینتٝٞنیٙٝٞایُؾٔیٚؽٔٛٓیتمّیُ

یا٘تؾابٕٞـیٍلاحلٔیٌقاك٘ـٚپیـأیوٙـ أافیاِٛال٢ایٍٙٛ٘ٝ٘یٌتٚٔٔلفوٙٙـٌاٖتلكٚ

احلا٘تؾاتاتیىـیٍلكاتِـیـولؿٜٚعتیٔیتٛا٘ٙـ١ٍٛ٘٘اٜٚٛعلمتفىعلٍٚ٘علٍیىعـیٍلكاتعٝ

ٔز٣ٕٛٝیآِتل٘اتیٛٞاییوٝللاكاًتا٘تؾابامٔیاٖآٖٞاا٘زاُْعٛؿتغییعلؿٞٙعـ ایعٗٔٛٗع١ٛ

تلكًیٚتغجللاكٌلفت،٣ٛ٘یكفتاكٌّٝایٌتٕٞاٍ٘ٛ٘ٝوٝؿكتؾَپیِیٗامؿیـٌاٜاؿتیاتٔٛكؿ

ٚآٖصٝوٝؿككفتاكٌّٝایٕ٘ٛؿتاكمتلیؿاكؿ،ٌٔوّٝوٕیتاًت وٕیتا٘تؾاب ٞعلصعٝ٘تیزعٝ

آٖٞأیتیٙـ،ُفافتلٚیرـیـؽٛؿكاٞٓكؿیفٔٔلفوٙٙـٜوٝا٘تؾابؿیٍلٔٔلفوٙٙـٌا٘ی

پلٚاٗظاًعتوعٝتعلایتلكًعیای٘ینتِـیـٔیُٛؿ أىاٖٚل١ٛكفتاكٌّٝؿكؿًتلىتلتاُـ،
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وعٝؽعٛؿ٘یعنٔٔعٖٛاموٕیصٙیٗپـیـٜٞایی،ٔیتٛاٖامكٍٚٞایا٘تؾاتاتی)ا٘تؾعابر٤ٕعی(

كفتاكٞایٌّٝای٘یٌتٙـ،ًٛؿرٌت 

ؿكٜٔا٤ِٝعاٗل،تلاًاىاؿتیاتاكتثاٛاتؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یىی،ؿٌٚلٜٚٔٔعلفوٙٙعـٜ

ـ:ٚرٛؿؿاك٘

ٔٔلفوٙٙـٌا٘یوٝا٘تؾابؽٛؿكاا٘زاْؿاؿٜٚ٘تیزٝا٘تؾعابآٖٞعاتعأعـیْٛ–ٌلٜٚاَٚ

)٠٘یل٠٘لاتًتاكٜای،٘مـٞایتِلیغی،٘لػؿاّ٘ٛؿٚ   (ؿكؿًتلىًعایلیeWOMٗٞایٔؾتّف

ٌٞتٙـ eWOMاًت آٖٞاؿكعمیمتفلًتٙـٌاٖ

تٛؿٜٚكفتاكٚا٘تؾابآٖٞاتٌعیاكتغعتٔٔلفوٙٙـٌا٘یوٝؿك٤ٔلٕا٘تؾاب–ٌلٜٚؿْٚ

 eWOMتاحیلٚ٘فٛفكفتاكٌّٝایللاكؿاكؿ ٌیل٘ـٌاٖ

ٞلصٙـؿكٚال٤یتٔلمتیٗایٗؿٌٚلٜٚوألا٘ألییاًتأاؿكیعهتعلٍٚٔمٜع٢مٔعا٘ی،

ٞ ٙعٛمؿكوألاتـیٟیاًتوٝوٌا٘یوٝا٘تؾابؽٛؿكاا٘زاْؿاؿٜا٘ـ،رنٌٚلٜٚاَٚٚوٌعا٘یوعٝ

ٞ لصٙعـفلآیٙـا٘تؾابتٛؿٜٚآِتل٘اتیٛٞاكاًثهًٍٚٙیٗٔیوٙٙـ،ؿكٌلٜٚؿْٚرایٔیٌیل٘عـ 

وٝؿكاؿتیاتكفتاكٌّٝایٜٔلطُـٜاًتوٌٝلٜٚاَٚا٘تؾابؽٛؿكاتعلاًعاىتزنیعٝٚتغّیعُ

اٛلا٣اتٔلتٛٙتٝآِتل٘اتیٛٞاا٘زأْیؿٞٙـٌٚلٜٚؿْٚتاتزنیٝٚتغّیُكفتاكٌعلٜٚاَٚٚتعـٖٚ

تؾابٌلٜٚاَٚاًتوعٝتٛرٝتٝاٛلا٣اتؿًتتٝا٘تؾابٔیم٘ٙـ،أاؿكٚال٢ایٗتٟٙا٘تیزٝیا٘

ؿكرٛابؿاؿٖتًٝٛاَایٗتغمیكٔؤحلاًت٘ٝكُٚیوٌٝلٜٚاَٚتعلایتٔعٕیٌٓیعلیتلٌنیعـٜ

اًت 

ٌٔوّٝعیاتیتلآٖاًتوٌٝلٜٚاَٚ،٘تایذفلایٙعـا٘تؾعابؽعٛؿكاتعُٝعىُاٛلا٣عاتؿك

ٕ٘ٛؿٞایاكتثاٛاتؿٞاٖیامایٕٗٞاٖ٘مـٚتلكًیآ٘لایٗٚیىؽّٔٛٔغٔٛلاتتلٚمٔیؿٞـوٝ

پياٌلیهٔٔلفوٙٙـٜامٌلٜٚؿْٚ،تاتزنیٝٚتغّیُصٙیٗاٛلا٣عاتیتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یىیاًت 
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توٌٝتمیٓتلاًاىاٛلا٣اتیؿًتتٝا٘تؾابمؿٜاًتؾابتن٘ـؿكعمیمتتٝٛٛكغیلٔؿًتتٝا٘

ٚ٘ٝتٟٙعاا٣عـاؿٚاكلعاْوٕعی (یٛٞای٤ٙیاٛلا٣اتٔلتثٚتاآِتل٘ات)ؿكؿًتلىٌلٜٚاَٚتٛؿٜاًت

تّمیولؿ پيتٟٙامٔعا٘یٔعیپيؿكصٙیُٗلایٜیٕ٘یتٛاٖصٙیٗكفتاكیكإ٘ٛؿكفتاكٌّٝای

تٛا٘یٓاؿ٣اییؿكؽّٔٛٚل١ٛكفتاكٌّٝایؿكٔیأٖٔلفوٙٙـٌاٌٖعلٜٚؿْٚؿاُعتٝتاُعیٓوعٝ

ٞٙـوعِٝیٌعتتلریغعاتٌعلٜٚؿْٚ،تعلر٤ٕیامكٍٚٞایا٘تؾابر٤ٕی،تٝٛٛكٔٛحل،ِ٘اٖتـ

اًاىِٔاٞـاتوٕیاما٘تؾابٌلٜٚاَٚت٠ٙیُٓـٜاًتٚ٘ٝاٛلا٣اتِ٘تولؿٜؿك٘مـٚتلكًی

ٞایآ٘لایٗ كُٚیوٜٝٔا٤ِٝیعاٗلتلایِٔاٞـٜیایٗعمیمتپُٛعیـٜٚغیعللاتعُؿًعتلى

ـ یـوٙٙعـٜكفتعاكٌّعٝای،ٔٔعلفا٘تؾابولؿٜاًت،ایزاؿُلایٜیاًتوٝاٛلا٣اتوٕعیٚتِع

وٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚكاتًٕٝتًٚٛییًٛقتـٞـوٝوألاؿكٔؾاِفتتااٛلا٣عاتٔٙتِعلُعـٜؿك

یٌعتتلریغعاتتعل٘مـٚتلكًیٞایآ٘لایٗتٕٔیٓتٍیل٘ـ تٝتیاٖؿیٍعل،ٚؿكُعلایٚایعـٜآَ،ِ

٤ىٛىیىعـیٍلتاُعٙـٚا٘تؾعابِٚیٌتتلریغاتتلاًاىاٛلا٣اتویفی،ٔاًاىاٛلا٣اتوٕی

ٔٔلفوٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚ،ِیٌتوٕیتاُـ 

كفتاكٌّٝایٚاكتثعاٙآٖٞعاتعایىعـیٍلیتلای٘یُتٝایٗٞـف،تایـاتتـاتِـیـوٙٙـٜٞا

وٝوألا)٠٘لات(اٛلا٣اتویفیپيؿكآمٔایَٞایٟ٘ایی،تااٗافُٝـٌٖیلؿ ًكٔٛكؿآمٖٔٛللا

ؿٜتعلایعٗاًعاىتوٕیٌٞتٙـ،ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌأٖٛكؿِٔاٞـٜللاكٌیعلؿ ٔغایلتااٛلا٣ا

آمٖٔٛوٝؿكاؿأٝؽٛاٞـآٔـٛلاعیٚارلاُـ 



 هذل اٍلیِ 3-1

(ؿك4-9ٔـَاِٚیٝ)ُعىُتـٖٚؿك٠٘لٌلفتٗفلٕٚایٗپوَٚٞ،ا٘زاُْـٜ،ًاىٔلٚكتلا

ؿًتٔیآیـ تeWOMٝكاتٜٝتیٗفلًتٙـٌاٌٖٚیل٘ـٌاٖؽّٔٛ
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(ٔـَاِٚیٝپو4َٞٚ-9ُىُ)

اوتٌعاتیتعلاًعاىاٛلا٣عات(eWOMفلًتٙـٌاٖ)ٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكایٗٔـَ،

الـاْتٝتٕٔیٌٓیلیولؿٜٚؿًتتٝا٘تؾابٔیم٘ٙـ عآُا٘تؾابایِاٖتُٝىُاٛلا٣اتوٕی

ٌّٝای،ًایلاٛلا٣عاتٔٛحعككاامِ٘تپیـاولؿٜٚتٝٓٛكتتِـیـٌلكفتاكeWOMتٌٝیل٘ـٌاٖ

(تلاًاىeWOMؿیـآٖٞأیپُٛا٘ـ تـیٗتلتیة،ا٘تؾابٌلٜٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖ)ٌیل٘ـٌاٖ

عآعُتزنیعٝٚتغّیعُآحعاكٚتٟٙاتزنیٝٚاٛلا٣اتؿكؽّٔٛٔٛكؿٔٔلفی)آِتل٘اتیٛٞا(٘ثٛؿٜٚ

تزنیعٝٚتغّیعُؿكًعاؿٜتعلیُٗعىُ،٣ٛاكٕوٕیا٘تؾابٌلٜٚلثّیٔٔلفوٙٙـٌاٖاًت ایٗ
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آ٘ضٝوٝتیِعتلا٘تؾعابُعـٜ،تٟتعل»ٕٞا٘ٙـكفتاكٌّٝایولاًیهؽٛؿكاِ٘اٖؽٛاٞـؿاؿ ی٤ٙی:

آ٘ضعٝوعٝ»صٙیٌٗناكٜٞعایی ٕٞضعٖٛٚیا٘میٖ«آ٘ضٝوٝٔغثٛبتلاًتتٟتلاًت »ٚ«اًت 

ٙیٗتزنیٝٚتغّیُٞاییتٝؽٛؿیؽٛؿپلٚاٗظاًتوٝص«وٕتلا٘تؾابُـٜ،اكمٍا٘تؾاب٘ـاكؿ 

ْٕٔ٘ٛ٘یٌتٕٚ٘یتٛاِٖنٚٔااٛلا٣اتعآُامآحاك٣ٚٛاكٕوٕیا٘تؾاتاتپیِیٗتًٛٚتٕٔیٓ

ٌیل٘ـٌاٖپیِیٗكأٙث٢تیاكمُیتلایتٕٔیٌٓیلیرـیـؿاٌ٘ت أأِىُٚآًیةمٔا٘یتعلٚم

یتثـیُتٝٔٙث٢آّیٚیایٍا٘ٝٔٙث٢اوتٌابپیـأیوٙـوٝصٙیٗتفٌیلٞاٚتزنیٝٚتغّیُٞای

اٛلا٣اتُـٜٚٔٛرةپًَُٛایلٔٙات٢اٛلا٣اتیٔیٌلؿؿ ؿكصٙیٗٔٛال٤ی،أىعاٖتعلٚمؽٜعاٚ

اَِٛٓٛٚا٘تؾابًُٟٚل١ٛآًیةتٌیاكمیاؿتٛؿٜٚٞلصٝٞنیٙٝیِٟٔٛؿا٘تؾابوٓٚ٘اصینتٛؿٜ

عـالُامؿیـآٔاكٚاعتٕالات(تیِتلؽٛاٞـُـ تلتاُـ،تـیٟیاًتأىاٖتلٚمآًیة)



 تىویل هذل 3-2

ت٠ٙٔٝٛكُىافتٗتیِتلٌٔوّٝ،ًٝٔٛكؿامآُٙاتلیٗٔغلنٞایكفتاكٌّٝایوٝتٝٓعٛكت

آحاك٣ٚٛاكٕوٕیامٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖتٌٝلٜٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاِٖ٘تپیـأیوٙعـؿك

ٌیلؿ ای٣ًٝٗا٣ُٔثاكتا٘عـام:اِعف(كتثعًٝعتاكٜایب(ت٤عـاؿٔیایٜٗٔا٤ِٝٔٛكؿتلكًیللاك

ؿاّ٘ٛؿج(ت٤ـاؿكایتهًتاكٜای

تغجُـ،تٌتلٞایا٘تؾابایٙتل٘تیُلایٜیكافلاٞٓٔعیeWOMٕٞاٌٖٛ٘ٝوٝؿكاؿتیات

ًامؿوٝاٛلا٣اتؿكؽّٔٛٔٛاكؿٔٔلف،تُٝىُ٘مـٚتلكًیٞعایآ٘لایعٗامٔٔعلفوٙٙعـٌاٖ

پیِیٗتٝٔٔلفوٙٙـٌاٖپٌیٗٔٙتمٌُلؿؿ صٙیٗتٌتلٞایی٣لاٜٚتلایٙىٝؽٛؿٔٙثع٢اٛلا٣عاتی

ٟٕٔیٔغٌٛبُـٜٚفلایٙـا٘تؾابٌلٜٚؿْٚكاتٌٟیُٔیوٙٙـأاؽٛؿٔیتٛا٘ٙـتعلٚمآًعیةكا

وٙٙـٌاٖتِـیـتىٙٙـ ت٣ٝٙٛأٖخاَیه٘لْافناكٕٞلاٜكاؿك٠٘لتٍیلیـوٝٔغثٛب٣ْٕٛٔٔلف

اًتأات٤ـاؿوٕیامٔٔلفوٙٙـٌاٖپیِیٗتٝآًیةٞایآٖپیتلؿٜا٘ـ تـیٟیاًتكایٔٙفعی



59 

 

ایٗت٤ـاؿوٕٓ٘یتٛا٘ـكایٔخثتٌلٜٚتنكيتلٔٔلفوٙٙـٌاٖكاتغتتاحیلللاكتـٞـٚؿكٟ٘ایت

ایعٗوٌةؽٛاٞـولؿ یه٘لْافناكآًیةما،ؿك٘مـٚتلكًیٞایآ٘لایٗ،امِغاٝوٕیكتثٝؽٛتی

كتثٝؽٛبؿكیهصلؽٝكفتاكٌّٝای،تا٣جؿیعـُٜعـٖٚا٘تؾعابُعـٖتیِعتلآُٖعـٌٜٚعلٜٚ

ایٗعاِتكاتاعاِتیؿك٠٘لتٍیلیـوٝ٘لْتنكٌتلیامٔٔلفوٙٙـٌاٖكأتٛرٝآًیةؽٛاٞـولؿ 

یل٘ـٚكتثٝٞعایؿاؿُٜعـٜافناكٞاتٟٙاتًٛٚٔتؾٔٔأٖٛكؿ٘مـٚتلكًیٚكتثٝؿٞیللاكٔیٌ

لاتُاتىاتلاًت 

پيامُٙاًاییت٤ـاؿیام٣ٛأُوٕیوٝٔیتٛا٘ـتِـیـٌلكفتاكٌّٝایتاُـ،تایعـكاتٜعٝ

ایای٣ٗٛأُٔٛكؿتلكًیللاكتٍیلؿ ٟٔٓتلیٌٗٔوّٝایوٝؿكایٗتغمیكٔـ٠٘لاًتآٖاًعت

ْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـ٘ؾٛاٞـُـ تـیٟیاًتوٝت٤ـؿای٣ٗٛأُوٕیٔٛرةًلؿكٌٕیٌلٜٚؿ

اٌلیهٔٙث٢اٛلا٣اتی٘تٛا٘ـاٛلا٣اتؿكًتیؿكاؽتیاكٔٔلفوٙٙـٜللاكؿاؿٜٚاٚكاٟ٘ایتاًلؿكٌٓ

تىٙـٔٔلفوٙٙـٜتٝآٖاتىا٘ىلؿٜٚتٝؿ٘ثأَٙات٢ؿیٍلاٛلا٣اتیٔیٌلؿؿ ای١ٛٗٛٔٗٔیتٛا٘عـ

ٓغیظتِٛیكولؿٜٚكفتاكٌّٝایكأٙتفعیتىٙعـ أعااٌعلآُعفتٍیٚاٚكاتٝاًتفاؿٜاماٛلا٣ات

ٚاٌلاییؿكاٛلا٣اتوٕیِ٘تولؿٜامٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖ،ٕٞضٙاٖتعُٝعىُلعٛیٚٔعٛحل

تتٛا٘ـُىُؿٞٙـٜا٘تؾابؿكٌلٜٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖتاُـیاتعٝتیعاٖؿیٍعلآُعفتٍیؿكآحعاكٚ

یتٕٔیٌٓیلیٌلٜٚؿْٚٔ٘لفوٙٙـٌاٍٖ٘لؿؿ،كفتاكٌّٝایتعٝلعٛت٣ٛاكٕوٕی،ٔٛرةٚاٌلای

ؽٛؿتالیؽٛاٞـٔا٘ـ فولٔزـؿایٗ٘ىتٝلامْاًتوٝٔلمتیٌٗلٜٚاَٚٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖؿك

ؿ٘یایؽاكدامآمٔایٍِاٜتٝٞیشٚرٝٔغٌٛى٘یٌتٚٚاٌلاییؿكتٕٔیٌٓیلیٌعلٜٚؿْٚٔٛرعة

حاك٣ٚٛاكٕوٕیتلایٌلٜٚٞایت٤عـیٔٔعلفوٙٙعـٌاُٖعـٜٚؿكٟ٘ایعتٚاٌلاییٞلصٝتیِتلآ

ًثةٔیُٛؿوٝتٕاْآِتل٘اتیٛٞاامؿیـٌاٜوٕی،ٌٔاٚیتّمیُٛ٘ـ راِةآٖاًتوٝای١ٛٗٛٔٗ

ؿكت٤٘یامُلایٚاعتٕاَیها٘تؾاباُتثاٜٚآًیةماكاتیِتلوٙـوٝاِثتٝتٝٞیشؽٛؿٔیتٛا٘ـ

ٕٞضٙیٗاٌلٚاٌلاییؿكآحاك٣ٚٛاكٕوٕیٔٛرةُٛؿوعٌٝعلٜٚا٤ِٝعاٗل٘یٌت ٚر١ٜٛٗٛٔٝٔ
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ؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖؿًتتٝا٘تؾاب٘ن٘ـ،ؽٛؿتٝؽٛؿ١ٛٗٛٔكفتاكٌّٝای،ٔٙتفیٔیُٛؿ)عقف

ٓٛكتٌٔوّٝ( 

تٝآحاك٣ٚٛاكٕوٕیعآُاما٘تؾعابٓلفتغجا٘زاُْـٜ،پَُٛاٛلا٣اتٚتٛرٝتٙاتل

اَٚٔٔلفوٙٙـٌأٖیتٛا٘ـأٙیتًٚلأتا٘تؾابٌلٜٚؿْٚ،ٍٕٞلایییاٚاٌلایعیا٘تؾعابٌلٜٚ

)تلٚمیا٣ـْتلٚمكفتاك(كاتغتتاحیلللاكؿٞـ )پلٚفایُارتٕا١(ٚل٤ٜیتیا٣ـْل٤ٜیتؿكا٘تؾاب

تغمیك()فلٕٚفلٗی45ٝتلٔثٙایوٝاًتٙتادٔیُٛؿ(2-9تـیٗتلتیةٔـَتىٕیُُـٜ)ُىُ

ُىٌُلفتٝاًت:وٝؿكتؾَلثُفولُـ،



ٔـَٔفٟٛٔیپوَٚٞ(2-9)ُىُ



55 

 

 ر تحمیكاثشا 3-3

9أٝععاٚیهپلًِعٙت٠ٙٔٝٛكپاًؼتًٝٛالاتتغمیكاماتناكپلًِعٙأٝاًعتفاؿُٜعـ یع

ٔٔلفوٙٙعـٜوعٝٞعل45ًؤاَتٝمتاٖلاتیٗتٟیُٝـٜٚؿكٔلعّٝیاَٚؿكاؽتیاك27لٌٕتٚ

أْمیٓیىیاموِٛكٞایاكٚپایی،آٔلیىایلاتیٗ،آًیایغلتی،آًیایٔلوعنی،ُعلقٚرٙعٛبوـ

ُلقآًیا،افلیماٚالیاً٘ٛیٝ،آٔلیىاٚوا٘اؿاتٛؿ٘ـتلایتلكًیاِٚیٝللاكؿاؿُٜعـتعاُعىُٚتیعاٖ

ُعـٜلاطیٌٙٝعلؿؿ ًعپيپلًِعٙأٝآعًٛالاتٔٛكؿ٘مـللاكٌلفتٝٚؿكٓٛكتِنْٚآلاطٚتٟ

ٛلاعیُـتاؿكٔلعّٝت٤ـتام٘ٛیٌیُـٜٚتُٝىُیهفلْایٙتل٘تی442تٝوٕهٌٌُٛؿاونٟ٘ایی

ؿكؿًتلىرا٤ٔٝیٔٛكؿٜٔا٤ِٝللاكٌیلؿ تعـیٗتلتیعةعتعیالأىعاًٖع٤یُعـوعًٝعٛالات

پلًِٙأٝٔٛكؿٔغهفٟٓٚؿكنافلاؿٌٛ٘اٌٖٛؿكالٔی٘ماٙرٟاٖللاكتٍیلؿ 

یىیامٞٙلٔٙـاٖآٔلیىاییِٟٔٛكوٝؿاكایٛلفعـاكاٖٚتٌایتام،ا٘تؾابایٌٗلٜٚت٠ٙٔٝٛك

تیٗإِّّیاًتاًتفاؿُٜـ ٍٞٙأیوٝافلاؿٌعلٜٚا٘تؾعابُعـ٘ـ،پلًِعٙأٝاِٚیعٝتعلایآٖٞعا

فلًتاؿُٜـٚامآٖٞاؽٛاًتُٝـوٝؿكنؽٛؿكاامٞلتؾَپلًِٙأٝتٙٛیٌٙـ ًپئفْٟٛٞل

لایایِاٖتٛٗیظؿاؿُٜـٜٚامایِاٖؽٛاًتُٝـوُٝىًُٛالاتكاتٌٝٛ٘ٝایوٝتلایِاٖتؾَت

ٔفْٟٛتلاًتتام٘ٛیٌیتىٙٙـ ًپي٘تایذتٝؿًتآٔـٜتزٕی٢ُـٚپلًِٙأٟٝ٘عاییتعلایتعه

4)تلایِٔعاٞـٜپلًِعٙأٝتغمیعكتعٝپیًٛعتتها٣٘ایٌلٜٚتلایتامتیٙیٟ٘اییفلًتاؿُٜـ 

ار٤ٝوٙیـ (ٔل

تؾَٚٞلتؾَُأًًُٝٛاَؿكؽًّٔٛٝ٘لْافعناكاًعتوعٝتع9ٝپلًِٙأُٝأُ

ٛلاعیُـٜاًت ٞلتؾَامپلًِٙا٠٘ٝٔیلیىیامپیٛ٘ـتغّیُُٞٓىُیهپلًِٙأٝاًتا٘ـاكؿ

-وٝتاتِىیُِیٌتتلریغاتامپلٚفایُپاًؼؿٞٙـٌاٖتعٝكٍٚوٕٙعیفلٗیٝٞایتغمیكاًت

٘یامتٝیهتؾع6َفلُٕٕاكٜاً٘،فلٗیٝٔلتٛٛٝٔٛكؿٔغهللاكٌلفتٝٚتاییـیاكؿٔیُٛؿ ی
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ؿكٛلاعیپلًِٙأٟٝ٘ایعتًع٤یا٘زعاْكاًتیآمٔاییٔیُٛؿ 5رـاٌا٘ٝ٘ـاكؿٚتٕٝٞلاٜتؾَ

ٌاٌٖلفتٝاًتو٣ٝٙآلاٛلا٣اتیُثیٝآ٘ضٝوٝؿكًایتٌٌُٛپّیاكایٝٔیُٛؿتٝپلًَُٛ٘ـ

اكایُٝٛؿ ٣لاٜٚتلایٗعتیالأىا٤ًٖیُـٜتٝٞعیشٚرعٝاِمعاِ٘عٛؿوعٝپلًعَُعٛ٘ـٌاٖؿك

اؿٖپلًعَُعٛ٘ـٌاٖؿكعمیمتؿكعاَكایؿاؿٖتٝ٘لْافناكٞاٌٞتٙـٚٞـفآمٔایَوٝلعلاكؿ

اًتٔـ٠٘لللاكٌلفتٝاًت ٔٛل٤یتا٘تؾاب٘لْافناكتٛؿٜ

تغّیُٖتٛرٝتُٝىُپلًِٙأٝٚكٍٚارلاوٜٝٔاتككٍٚفولیه٘ىتٝعیاتیاًت تـٚ

امٔـَٞایكایٌیلیٚكٍٚٞایا٘زاٌْلفتٝاًت،تلریغاتٔٔلفوٙٙـٌاٖتااًتفاؿٜپیٛ٘ـٞٓ

ایٗألتٝایٗؿِیُٔیٌلُـٜاًتوٝاٛلا٣اتٔعٛكؿ٘یعام ٔاكیٔلتٛٙتٝآًٖٙزیـُٜـٜاًتآ

لاتُاًعتؾلاطتعٛؿٜٚایعٗكٍٚ٘نؿیعهپیٛ٘ـتغّیُٞٓمپلًِٙأٝتلایتِىیُپلٚفایُارتٕا١ا

تلیٗكٍٚتٝتلٌٝٞایكایٌیلیٔٛكؿ٘یامتلایكٍٚوٕٙعییا٘عًؿكعیٜعٝایعٜٗٔا٤ِعٝاًعت

)ؽاكدامٔثغجایٜٗٔا٤ِٝ،ُایـتتٛاٖتاعـٚؿیاؿ٣اولؿوٝیهپلًٚٝكایٌیعلیتلریغعیتعا

تغّیعُكٍٚوٕٙییاً٘ؽٛؿیعهپلًٚعٝتغّیّعیٚلیاًعی٠٘یعلأىاٖتٌاٚیآِتل٘اتیٛٞاُثیٝ

(اًت پیٛ٘ـٞٓ

وٝؿكآٖ،اكمُیوٝٔٔلفوٙٙـٌاٖتعٝآِتل٘اتیٛٞعایؽلیعـٔعیپیٛ٘ـتغّیُٞٓپلًِٙأٝ

ؿٞٙـِٔؾْٔیُٛؿیاامآٖٞاؽٛاًتٝٔیُٛؿوٝامتیٗصٙـٌنیٙٝؽلیـ،یهیاصٙـٌنیٙٝكا

ًتوٝؿكآٖتلریغاتٔٔلفوٙٙـٌاٖتُٝىُلیاًیٔٛكؿآمٖٔٛللاكٔعیكُٚیا،ا٘تؾابوٙٙـ

ٌیلؿ ؿكایٗكٍِٚٔؾْٔیُٛؿوٝٞلیهامٚیوٌیٞاٚارناییهوالایاؽـٔتتاصٝا٘عـامٜ

ؿكتغمیكعاٗل،امؿكاكمٍوّیوٝٔٔلفوٙٙـٜتلایآٖوالایاؽـٔتلایُاًت،ٔؤحلٔیتاُـ 

تِىیُپلٚفایُٔٔلفوٙٙـٌاٖ)ِیٌتتلریغاتارتٕا١(تعٝوٕعهتغّیعُوٕٙعیتلایایٗاتناك

یاً٘اًتفاؿٜٔیُٛؿ 
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تٝصٙـؿِیُؿكایٜٗٔا٤ِٝامیهتلٌٝیًاؿٜیكایٌیلیتلریغیتلایتِىیُپلٚفایُ

ارتٕا١اًتفاؿِٜ٘ـٜاًت 

یٛٞاتٝكایؿٞٙـٌاٖؿاؿٜؿكتلٌٝٞایكایٌیلیٞیشٌٛ٘ٝاٛلا٣اتیؿكؽّٔٛآِتل٘اتاِف(

ٕ٘یُٛؿٚاٛلا٣اتیوٝٔٙزلتٝكایؿاؿٖتٝیىیاموا٘ـیـاٞاؽٛاٞـُـ،تایـامؽاكدامععٛمٜی

كایٌیلیٚعتیلثُامكٚما٘تؾاتاتتاُـ ایٗألتعٝلعـكیعیعاتیاًعتوعٝاكایعٝوعٛصىتلیٗ

ؿكتٌعیاكیامرلْٔغٌٛبٔیُعٛؿ اٛلا٣اتاٗافیتٝكایؿٞٙـٌاٍٖٞٙاْا٘زا٣ّْٕیاتا٘تؾاب

وِٛكٞا،٘ثایـؿككٚما٘تؾاتات٘تایذا٘تؾاتاتآمٔایِیٔٙتِلُٛؿصٖٛحاتتُـٜاًتوٝایعٗأعل

٘تیزٝا٘تؾاتاتكاتغتتاحیلؽٛؿللاكؽٛاٞـؿاؿ تـیٗتلتیةا٘زاْیها٘تؾاتاتٚال٤عیؿكٜٔا٤ِعٝ

یعاٗلأىاٖپقیل٘ؾٛاٞـتٛؿ 

ٜٔا٤ُِٝٙاؽتا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖٚكاتٜٝآٖتااٛلا٣اتوٕیا٣لاُْعـٜٞـفایٗب(

اما٘تؾابٌلٜٚلثّیٔٔلفوٙٙـٌاٖاًت٘ٝاِٚٛیتتٙـی،ِیٌتولؿٖٚٔمایٌٝآِتل٘اتیٛٞا اِثتٝ

صٙیٗٔمایٌٝایعتٕاٚرٛؿؿاكؿٚٞلٔٔلفوٙٙـٍٜٞٙأْٛارٟٝتٝصٙـآِتل٘اتیٛ،تٝٛٛكفٞٙعی

كاتایىـیٍللیاىؽٛاٞـولؿ أاصینیوٟٝٔٓاًت،٘تیزٝایٗٔغاًعثاتٚٔمایٌعٝٞعایآٖٞا

فٞٙیُٚؾٔیاًتوٝؽٛؿكاتٝٓٛكتٌناكٜٞایتلریغیِ٘أٖیؿٞعـ تعٝٛعٛكؿلیعكتعل،

ٔاتٝؿ٘ثاَا٘تؾابٔٔعلفوٙٙعـٌاٌٖٞعتیٓٚرعٛابایعًٗعٛاَوعٝپیٛ٘ـتغّیُٞٓاتٝكٍِٚٔ

ت٠٘ٝلُٕاوـأیهتٟتلیٗت٠٘ٝعلٔعی»٘ٝرٛابتًٝٛالاتیاملثیُ«ٛاٞیـؽلیـ؟وـأیهكاؽ»

تٛرٝتٝایٗ٘ىتٝعیاتیاًتوعٍٝٞٙعأی«وـأیهُا٘يا٘تؾابُـٖتیِتلیؿاكؿ؟»یا«كًـ؟

وٝامپلًَُٛ٘ـٌاٖؽٛاًتٝٔیُٛؿوٝصٙـٌلیٙٝكاتایىـیٍللیاىوٙٙـ،وعألاأىعاٖپعقیل

ٍٞٙاْؽلیـ،ٌلیٙٝای٘ثاُـوٝؿكٓـكِیٌعتتلریغعاتكتؾابٚال٤یٔٔلفوٙٙـٜؿاًتوٝا٘

ٔغـٚؿیتٞایتیِتلیٌ٘ثتتٌٝٔوّٝلیاىٚیافتٖٗاًاًأٌوّٝؽلیـ، صٛؽٛؿللاكؿاؿٜاًت
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تاععـٚؿمیعاؿیٔتفعاٚتٗٔٛرةٔیُٛؿوٝفلایٙـتٕٔیٌٓیلیتٍٝٞٙاْؽلیـیتٟتلیٗؿاكؿٚا

 تاُـ 

اٌلعتیتٝٛٛكٌٔتمیٓامٔٔلفوٙٙـٌاٖؽٛاًتُٝٛؿوعٌٝعناكٜٞعایٔٔعلفكاتعٝج(

ؽلآِتل٘اتیٛٞاؿكِیٌتتلریغاتارتٕا١ًٙزیـٜٔعیتامتٟٙاتمـْٚتأتلتیةاِٚٛیتِیٌتوٙٙـ،

ٞعیش٘ع١ٛاٛلا٣عاتیامُعـتیهتلٌٝیكایٌیلیتلریغیًاؿٜٗتلریغات ُٛؿُٚ٘ٝـتای

ُعیٜٛٞعاییاماًتوٝامٕا١ؿكؽّٔٛآِتل٘اتیٛٞاتٝؿًتٕ٘یؿٞـ تـی٠ٙٔٗٛك٘تلریغاتارت

(اًتفاؿُٜٛؿو٣ٝلاٜٚتلِیٌتتلریغعات،ُعـت449٘ٛیٗتلی)ت٣ٝٙٛأٖخاَكایٌیلیأتیامی

ؾْٔیوٙٙـوٝفآّٝتیٗا٘تؾاباَٚٚا٘تؾابؿْٚتعاصعٝتلریغاتكا٘ینِ٘أٖیؿٞٙـِٚٔ

،تفعاٚتیتعاكٍٚارعلاٌیلیأتیامیامِغاٝكایپلًٚٝهیاؿٚكاًت تـیٟیاًتوٝٔیناٖ٘نؿی

یعهتلٌعٝیكایٌیعلیأتیعامیؿكؽٔعّٛتامیتاوّٕاتاًت ٘ـاُت٣ٛ٘ٚٝیپیٛ٘ـتغّیُٞٓ

تلریغاتكایؿٞٙـٌاٖؿكؽّٔٛٞلآِتل٘اتیٛتٝٛٛكرـاٌاً٘ٝٛأَیپلًـ)وٝوعألاتعاكٍٚ

ٜٔٙثكاًت(،أا٘ىتٝایوٝؿكیهكایٌیلیأتیعامیٚرعٛؿؿاُعتٝٚٚرعٛؿآٖپیٛ٘ـتغّیُٞٓ

ی٤ٙیؿاؿٖأتیامتٌعیاكوعٓٚغیعلٚال٤عیتعٝاًت 441ؿفٗكلیةتلایایٜٗٔا٤ِٝٔ٘لاًتتغج

تٕٝٞیٗؿِیُؿكایٜٗٔا٤ِٝتٝٞیش آِتل٘اتیٛ٘أّٜٛبتلایپاییٗتلؿٖكتثٝآٖؿكپلٚفایُارتٕا١

٣ٙٛاٖتاپلًَُٛ٘ـٌاٖعلفیاما٘تؾابٚلیاىٚتِىیُِیٌتتلریغاتتعٝٔیعاٖآٚكؿِٜ٘عـٜ

ایٗ٘ىتٝؿكآمٔایَٞایًثةتلٚمِٔىُِ٘ٛؿ ٌیلیأتیامیاًتتاایٗاحل٘اؿكأا٘أّٜٛبكای

لْافناكٞعاوٝپیتٝآِٛؿٜتٛؿٖیىیام٘اًت صٖٛٔإ٘یؽٛاٞیٌٓلٚٞیٟ٘اییتٌیاكعاینإٞیت

،كتثٝآِتل٘عاتیٛ٘عأّٜٛبكاپعاییٗـ،تتٛا٘ٙـتٝٛٛكغیلٛثی٤یتلؿٜٚآٖكاُـیـا٘أّٜٛبٔیؿا٘ٙ
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٘اتیٛ٘أّٜٛباًتكاتعالاتثل٘عـٚتیاٚك٘ـیاكتثٝآِتل٘اتیٛیوٝصٙـأّٖٜٛب٘یٌتِٚیكلیةآِتل

ٔغٍُِٛٛؿ 445پلٚفایُارتٕا١تغتتاحیلكایٌیلیاًتلاتویه

٣ّتتلٌنیـٖكٍٚوٕٙییاً٘ؿكتِىیُپلٚفایُارتٕا٣ٚ١عـْا٘تؾعابكٍٚكایٌیعلی

ؿِیُاًت:تٝصٙـ(تلتیةتٙـیآِتل٘اتیٛٞاتلاًاىٔیاٍ٘یٗأتیاماتؿكیافتیأتیامی)

اَٚ(كٍٚٞایكایٌیلیأتیامیٔؾاِفاًٖلًؾتیؿاك٘ـٚٞٙٛمرایؽٛؿكاؿكاؿتیاتآٖ

ُایـتام٘ىلؿٜا٘ـ تـیٟیاًتا٘تؾابیىیامایٗكٍٚٞاتایـتعااؿِعٝلعٛیٚؿفعا١ٛٛكوٝتایـٚ

ٔفُٔامآٖتٛؿٜوٝؿكعّٛٓٝایٜٗٔا٤ِٝ٘ثٛؿٜٚ٘یامتٝآٖاعٌاىٕ٘یُٛؿ 

ؿْٚ(ُىُولاًیهكایٌیلیأتیامیٌٌتلٜأتیامیامیهتا٘ٛؿٚ٘ٝیعاامیعهتعا٘عٝكا

امٔمیاىِیىلتپٙذیاٞفتأتیامیاًتفاؿٜٔیپیٛ٘ـتغّیُٞٓوٝكٍُٚأُٔیُٛؿ ؿكعاِی

وٙـ تـیٗتلتیةاًتفاؿٜام٘اْكایٌیلیأتیامیتلكٚیكٍٚتغّیُؿاؿٜٞعاؽعٛؿٔٛرعةتعلٚم

ت٤اكٗاتوٛصىیامایٗرٙئیٌلؿیـو١ٛٗٛٔٝآّیٜٔا٤ِٝكاتٝعاُیٝٔیكا٘ـ 

كا)تل٘ـٜایوٝتٕاْآِتل٘اتیٛٞعاكاأتیامیتل٘ـٜوا٘ـٚكًتًْٛ(ؿكعاِتؽاّ،كایٌیلی

ای١ٛٗٛٔٗاِثتٝٔـاف٤اٖؽعٛؿكاؿاكؿِٚعیوٙـ یُٕٙاًایی٘ؿكلیاىؿٚتٝؿُٚىٌتٔیؿٞـ(

لفوٝتغجا٘تؾابٔٔٔثاعجامایٗؿًتتیِتلؿكاؿتیاتكایٌیلیرایؿاكؿٚؿكٜٔا٤ِٝعاٗل

ٖكاعتٕاؿكٓـكِیٌتؿكٓٛكتٚرٛؿتل٘ـٜوا٘ـٚكًت،ٔیؽٛاٞیٓآوٙٙـٜاًتتـیٟیاًتوٝ

 ٚؿلیكتلؽٛاٞـتٛؿپيكٍٚوا٘ـٚكًتوٕٙییاً٘ٔٙاًةتلتٕا١تثیٙیٓ تلریغاتار
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 رٍایی اثشار تحمیك 3-4

ٝٔیا٘ـامٜصٝتاٌیلیا٘ـامٜاتناكوٝؿٞـٔیپاًؼًٛاَایٗتٝكٚاییٔفْٟٛ ؽٔیٔع تٛا٘عـ

پيامٜٔا٤ِاتوتاتؾا٘ٝایٚتعاوٌعةِٔعٛكتامٔتؾٔٔعاٖپوَٚٞایٗؿك.تٌٙزـكا٠ل٘ٔٛكؿ

٣ّْٛتاماكیاتی٣ّْٚٛا٘تؾابارتٕا٣یتٝایٗ٘تیزٝكًیـیٓوٝتلریغاتٜٔلطُـٜؿكپلًِعٙأٝ

بپیٛ٘ـ،تـٖٚتٛرٝتٝٔمـاك٣ـؿیٔمیاىٚتٟٙاتاتٕلونتٝتلتیةللاكٌیلیا٘تؾعاٞایتغّیُٞٓ

تاتلٌٝٞای٤َٕٔٛؿكا٘تؾاتاتارتٕا٣یتعاكٚیعٝفُْٟٛٚیٜٛیارلا،تفاٚتآُىاكیٞا،امِغاٝٔ

یاً٘كا٘ینؿكتلٔیٌیلؿ(٘ؾٛاٞـؿاُت ٣لاٜٚتلایٗ،امآٖرعاوعٝ-ٞایتلتیثی)وٝكٍٚوٕٙی

اؿكٔماْا٘تؾابپلًَُٛ٘ـٌاٖتٝٞیشٚرٝؿكرلیاٖكٍٚتغّیُؿاؿٜٞاللاكٕ٘یٌیل٘ـ،ؽٛؿك

وٙٙـٜی٘لْافناكٔیتیٙٙـٚ٘ٝكایؿٞٙـٜٚایٗؽٛؿٔٛرعةكٚایعیتیِعتلاتعناكٔعیٌلٚٔٔلف

ٌلؿؿ ٕٞضٙیٗتااًتفاؿٜامُثىٝٞایارتٕا٣یٚا٘زٕٗٞایایٙتل٘تیتاافلاؿٔت٤ـؿؿكوِٛكٞای

ٞاؿكٚیلایًَؤالاتپلًِٙأٝ،تعٝاٍّ٘یٌیمتاٖٚغیلاٍّ٘یٌیمتاٖاكتثاٙتلللاكُـ٠٘ٚلاتآٖ

كٍٚؿِفی،اؽقٌلؿیـ 

 

 پبیبیی اثشار تحمیك 3-5

اتعناكلاتّیتٚپایاییُٛؿتٛرٝآٖتٝتایـپوِٚٞیواكیهؿكوٝؿیٍلیٔٛكؿ ا٘عـامٜا٣تٕاؿ

ٔٛكؿاٌلوٝاًتآًٖٙزَ،ًٚیّٝیهپایاییام٠ٙٔٛك.اًتٌیلی ؿیٍل٠٘لؽٔیٔٝ ٕٞاٖتاتاك

عآُُٛؿ،ٌیلیا٘ـامٜایِٔاتُٝلایٚتغتًٚٝٚیّ ٖعـتاآٖام٘تایذ ٝأىعا ـِٔعات ؿك.تاُعٙ

امآ٘زاوعٝكٍٚتغّیعُؿاؿٜٞعا،اًعتؾلاد.اًتُـٜاًتفاؿٜولٚ٘ثاػآِفایٗلیةامپوَٚٞایٗ

یاً٘ارتٕا١اًت،ت٤ـاؿٞٛاؿاكاٖٞلوـاْامَُِیٌتامرایٍِتٞعایوّعی-ِیٌتٞایوٕٙی

ٝآِتل٘اتیًٛٙزیـُٜـتاتـٖٚؿك٠٘لٌلفتٗٔمـاك٣عـؿیأتیعاماتؿاؿُٜعـٜ،آِفعایولٚ٘ثعاػً

اًتوٝپایاییلاتُلثِٛیكاِ٘أٖیؿٞـ 84/5ًٙزیـُٜٛؿ ٔمـاكآِفایتـًتآٔـٜ
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 ًزم افشارّبی ًبسبلن )ثذ افشار( 3-6

اًآِ)تـافناكٞا(ؿكیهٌلٜٚام٘علْؿكآمٖٔٛت٤٘یامفلٕٚ،٘یامتٌٝٙزا٘ـٖ٘لْافناكٞای٘

ٚلاِةٚاًتا٘ـاكؿٞایeWOMٌٌُٛافناكٞای٤ِٕٔٛیٚرٛؿؿاُت تـی٠ٙٔٗٛكتاتٛرٝتٝاؿتیات

ایععاٚیپیعاْٞعایپِِّی،٘لْافناكٞای٘اًآِتٝٓٛكت٘لْافناكٞاییوٝؿاكای٠٘علاتتعهًعتاكٜ

ِعـاكؿٞٙـٜ،تعٝٓعٛكتتٔعاؿفی،امٔز٣ٕٛعٝایامِٞـاكؿٞٙـٜتٛؿ٘ـٌٙزا٘ـُٜـ٘ـ ای٠٘ٗلاتٞ

٠٘لاتیامایٗرٙيوٝتٝٛٛك٤َٕٔٛؿكتؾَپیاْٞایاًتفاؿٜوٙٙـٌاٌٌُٖٛپّیتٝصِٓٔعی

ؿكٓـو٠ُ٘لات(ؿكپاییٗٞلتـافناكٌٙزا٘ـُٜعـ٘ـ 65ؽٛكؿا٘تؾابُـٜٚتٝت٤ـاؿمیاؿ)عـالُ

وٙٙـٌاٖٚوٌا٘یاًتوٝؿًتٍاٜٞایِاٖآِعٛؿٜتیٗٔٔلفایٗاٛلا٣ات،تٝٛٛك٤َٕٔٛ،تٟٙاكاتٚ

تٝیهتـافناكُـٜاًتٚٔیؽٛاٞٙـپیَامفلاٌیلُعـٖآٖ،ؿیٍعلاٖكاامایعٗٔٛٗع١ٛتعاؽثعل

ًام٘ـ ایٕٗٞاٖاٛلا٣اتعیاتیٟٕٚٔیاًتوٝٔغلنٞایكفتعاكٌّعٝای،لعاؿكتعٝپُٛعَآٖ

افعناك،تعٝلاؿكتٝعقف٘لْاِىتلٚ٘یهتٟٙأٌوِٛیٗیهتاماكٌٞتٙـ ٍٞٙأیوٝایٗاتفاقٔیافتـ،

ٜ ٞعای٠ٙٔٛكرٌّٛیلیامٌٌتلٍؽلاتیٌٞتٙـوٝتٌعتٝتعٝا٘عـامٜیتعاماكٕٔىعٗاًعتؿًعتٍا

وٙٙـٌاٖتٌیاكیپیَامآٖآِٛؿُٜـٜتاُـ ٔٔلف

كٚؿككاًعتایامایِٗغاٝ،ُىُآمٔایَا٘زاُْـٜؿكایٗپوَٚٞ،ٜٔاتكتعاٚال٤یعاتتعاما

آمٖٔٛٔتغیلٞایٔٛكؿٜٔا٤ِٝاًت 



 حذف هتغیزّبی اضبفی 3-7

ت٠ٙٔٝٛك٘نؿیهُـٖتٝلاِةفلٍُٚاٌٌُٜٛپّی،تٝٞلوـاْام٘لْافناكٞعایفلٗعی،٘عاْٚ

تٛٗیغاتیافنٚؿُٜـوٝتارایٕٔىِٗٔاتٕٝٞـیٍلتاُٙـ)ِٔاتٝكٍٚتغمیمعاتیاًعتفاؿُٜعـٜ
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اایٗٚرٛؿ،امآ٘زاوٝ٘اْٚتٛٗیغاتٞل٘لْافناكؽٛؿٔیتٛا٘ـٔٛرةٌلایَ( ت2558،تًٛٚصٗ

یا٣ـٌْلایَتٝآٌٖلؿؿ،ؿكایٗتغمیكتٝوٕهاتناكٌٌُٛؿاونٚٛلاعیپلًِعٙأٝٞعاییوعٝ

رایٍِتٞایٔتفاٚت٣ٙاٚیٗٚتٛٗیغات٘لْافناكٞاكاتُٝیٜٛاتفالیؿكاؽتیاكپلًعَُعٛ٘ـٌاٖ

ؿاؿ٘ـ،٤ًیُـوٝتاحیلصٙیٗٔتغیلٞاییامؿؽاِتؿك٘تایذتٝؿًتآٔـٜتارعایٕٔىعٗللاكٔی

ت٤٘یفٌلؿ٘ـ 



 ًزم افشارّبی آهبری 3-8

ؿكایٗپوَٚٞت٠ٙٔٝٛكارلا،ٛثمٝتٙـی،ٔمایٌٝٚتغّیُؿاؿٜٞاٚ٘یعنآمٔعٖٛفلٗعیاتام

اًتفاؿُٜـ Google Sheets،SPSSٚMS Excel٘لْافناكٞاٚپایٍاٜٞایؿاؿٜ



 آسهَى ّب 3-9

ؿكایٜٗٔا٤ِٝ،ٞلآمٖٔٛ،یهتؾًًَٝٛاِیامپلًِٙأٝاًعتٚؿكًعتییىعیامفعلٕٚ

ؿٍٞا٘ٝتغمیككأٛكؿًٙزَللاكٔیؿٞٙـ ؿكٞلآمٖٔٛپلًَُٛ٘ـٌاٖتاًٝ٘لْافناكِٔاتٝتا

تٛٗیغاتتٌیاكِٔاتٝ،ٔٛارٝٔیُعٛ٘ـیهواكتلؿ)تثـیُؿًتٍاٜا٘ـكٚیـیتٝصلا٥لٜٛ(ٚتا٘اْٚ

ٚیاتٝتیأٖٙاًةتل،ا٘تؾابارتٕا٣ی،تلریغاتؽعٛؿكاؿكپیٛ٘ـتغّیُٞٓوٝتایـٛییهكٚیٝ

ؽّٔٛتٕایُتٝ٘ٔةیا٣ـْ٘ٔةٞل٘لْافناكؿكغاِةا٘تؾابیهٌنیٙٝتیاٖوٙٙـ ت٠ٙٔٝعٛكام

یغاتؽاّ،٣ـؿٚتٛٗیغاتٞلٌنیٙٝتعٝٓعٛكتتیٗتلؿٖتایاىٌ٘ثتتٝیه٣ـؿؽاّیاتٛٗ

تٔاؿفیامیهٔز٣ٕٛٝٚاعـتلایٞلپلًَُٛ٘ـٜا٘تؾابٔیُٛؿ ت٠ٙٔٝٛكِٔاٞـٜآمٖٔٛٞاتٝ

 ٔلار٤ٝوٙیـ 4پیًٛت
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 جبهؼِ ٍ ًوًَِ 3-11

اًت تعٝٛعٛكؿلیعكتعل،تٕعا446ْرا٤ٔٝٔٛكؿتلكًیایٜٗٔا٤ِِٝٔتلیاًٖایتٌٌُٛپّی

اكؿیثِٟعت-99اٌٜقُعتٝ)آتعاٖاٖٚؿاك٘ـٌاٖؿًتٍاٜٞایا٘ـكٚیـیوٝٛیَُٔٔٔلفوٙٙـٌ

ایٗافلاؿتااًعتفاؿٜامعـالُیهتاكالـاْتٝؿاّ٘ٛؿٚ٘ٔةتل٘أٝامًایتٌٌُٛپّیولؿٜا٘ـ (91

تٕاىایٕیّی،تٕاىؿكُثىٝٞایارتٕا٣یٚ٘یعنتامؿیعـامٓعفغٝٞعای٣ٕعٛٔیؿكُعثىٝٞعای

یوِٝیٙهپلًِٙأٝؿكآٖٞاللاكؿاؿُٜـٜتٛؿ،تٝٓفغٝیایٙتل٘تعیپلًِعٙأٝؿ٣عٛتارتٕا٣

پلًِعٙأٝتعٝؿِیعُ٘معْؿك475پلًِٙأٝتىٕیُُـوٝپيامتلكًیاِٚی166ٝت٤ـاؿُـ٘ـ 

پلًِٙأٝتىٕیُُعـ٤ٜٔتثعلاًعتؾلاد294تىٕیُاٛلا٣اتٚپاًؼتًٝٛالاتٔلؿٚؿٚؿكٟ٘ایت

 ُـ 

تٌیاكتنكيتٛؿٜٚامآ٘زاوٝرا٤ٔٝٔٛكؿتلكًیتٌیاكیه٘ىتٝتٌیاكعاینإٞیتاًت فول

امتٕعأیامیهٛلفٌٕ٘ٛ٘ٝیلیتٝكٍٚٓغیظامصٙعیٗرا٤ٔعٝای٘یامٔٙعـعزعٕٓ٘ٛ٘عٝمیعاؿ

ٚامٛلفؿیٍلٌ٘ثتؿاؿٖیهؽٔٛٓیتوّیتٝتٕاْوِٛكٞایرٟاٖاًتوٝؿًت٘یافتٙیاًت

واكیٌنافٚ٘اؿلیكاًت،ؿكایٜٗٔا٤ِٝتٝٞیشٚرٝتعٝؿ٘ثعاَوِعفٗرا٤ٔٝتنكٌیصٙیا٣٘ای

ٞـفایٗ٘یٌتیٓ ٓفاتؿكٕ٘ٛ٘ٝت٠ٙٔٝٛكٌ٘ثتؿاؿٖآٖتٝوُرا٤ٔٝ)ِٚٛتاؿكٓـؽٜایتنكي(

امایٗكٚٔغمكٞیشٌٛ٘عٜٝٔا٤ِٝتٟٙاًٙزیـٖأىاٖٚل١ٛیهٓفتؿكتٌتلصٙیٗرا٤ٔٝایٌت 

ٕ٘ٛ٘عٝتغمكٚٚل١ِٛٔاٞـاتا٘زاُْعـٜؿكترا٤ٔٝیٔٛكؿتلكًیٚاؿككاتٜٝتاؽٔٛٓیاؿ٣ایی

ؿكرا٤ٔٝٔٔلفوٙٙـٌاٌٌُٖٛپّی٘ـاكؿ 

ٛثكآٔاكٜٚٔا٤ِات،ٌٌُٛپّی،تٝتیَام٘یٕیامؤُٔلفوٙٙعـٌاٌُٖٛعیٚتثّعتؿك

تعیَاموُؿ٘یاكاُأُٔیُعٛؿ ٘یاًلٚیياكایٝٔیؿٞـوٝتنكٌتلیٗتاماكؿیزیتاَؿكًلاًلؿ

                                                 
116

 Google Play 
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ِٞتاؿؿكٓـٔٔلفوٙٙـٌاٌٌُٖٛپّیكاتٟٙأٙث٢اٛلا٣اتیؿكؽّٔٛؿاّ٘ٛؿ٘لْافناكٞایٕٞلاٜ

 (www.mobiledevhq.com)ٚتٝكتثٝٞایؿاؿُٜـٜؿكایًٗایتا٣تٕاؿٔیوٙٙـ ٣ٙٛاٖولؿٜا٘ـ

 

 آهبر تَغیفی 3-11

71ؿكٓعـم٘عاٖتِعىیُٔعیؿٞٙعـ 52ؿكٓـٔلؿا18ٖٚپلًَُٛ٘ـٌاٖایٜٗٔا٤ِٝكا

ؿكٓعـآٖٞعاآٔلیىعایییعاآًعیایی16ًاًَٗؿاُعتٝٚؿكٔزٕع11١ٛتا25ؿكٓـایِاٖتیٗ

تاكالعـاْتع45ٝاِی5ؿكٓـامپلًَُٛ٘ـٌاٖاؿ٣اولؿٜا٘ـوٝؿكَُٔاٜاؽیلتی65ٌٗٞتٙـ 

ؿكٓـامپلًَُٛ٘ـٌاٖامؿاّ٘ٛؿ٘لْافعناك69یولؿٜا٘ـ ؿاّ٘ٛؿٚ٘ٔة٘لْافناكامًایتٌٌُٛپّ

امًایتٌٌُٛپّیا٣لاْكٗایتولؿٜا٘ـ ایٗؿكعاِیاًتوٝت٤ـاؿپلًَُٛ٘ـٌاٖوألاكاٗعی

لاتعُِٔعاٞـٜ(4-9)رعـَٚؿكٓـاًت ِٔلٚطآٔاكتٛٓیفیؿك44ٚ8ٚوألا٘اكاٗیتٝتلتیة

اًت 



یٜٔا٤ِٝآٔاكتٛٓیف(4-9)رـَٚ

ؿكٓـ

رٌٙیت
18ٔلؿ

52مٖ

ًٗ

49ًا21َتا48

14ًا91َتا25

99ًا11َتا95

5ًا51َتا15

2ًا55َتیَام

ّٔیت

1آًیا)غلبٚٔلون(

22آًیا)ُلقٚرٙٛبُلق(

42الیاً٘ٛیٝ

7اكٚپایُللی

47اكٚپایغلتی
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49آفلیما

25وا٘اؿا–ِیآٔلیىایُٕا

5آٔلیىایرٙٛتی

تغٔیلات

2میلؿیپّٓ

16ؿیپّٓ

91فٛقؿیپّٓ

48ِیٌا٘يتٝتالا

ؿف٤اتؿاّ٘ٛؿؿكَُٔاٌٜقُتٝ

4–547

5–4595

45–4595

4548تیَام

ٔیناٖكٗایت٣ٕٛٔیامٌٌُٛپّی

8وألا٘اكاٗی

42٘اكاٗی

69كاٗی

44اٗیوألاك

 

فلْٔلتٛٙتٝآٔاكتٛٓیفیایٜٗٔا٤ِٝامپلًِٙأٝٞعایٔعٛكؿاًعتفاؿٜؿكآٔعاكٌیلیٞعای

٠٘یعل:ٔلتٛٙتٝاًتفاؿٜوٙٙـٌاٖامٌُٛعیٞعایُٞٛعٕٙـٚٔٔعلفوٙٙعـٌاٖ٘علْافعناكٕٞعلاٜ)

safeforce.comٚmobilestatistics.com التثاىٚٔٛكؿتٟلٜتلؿاكیللاكٌلفتٝاًت)
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 ی تحقیقیافته ها -فصل چهارم
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 آسهَى ّب 4-1

فلٕٚٛلاعیُـٜٚٔـَٔفٟعٛٔیتغمیعك،ؿكًعٝؿًعتٝآمٖٔٛٞایایٗپوَٚٞتلاًاى

رایٔیٌیل٘ـوٝ٘تایذٞلیهكاتٝتلتیةٔلٚكٔیوٙیٓ 



 پزٍفبیل اجتوبع )اٍلَیت اًتخبة( 4-1-1

تٝتلكًعیتعاحیلًعیٍٙاَٞعایمٌٖٔٛٞتٙـوٝ،َُآپلٚفایُارتٕا١تاآكٖٔٛٞایٔلتثٚ

ـ ٘ٔغلنكفتاكٌّٝایتلا٘تؾابٌلٜٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌأٖیپلؿام

 

 ، تبثیز رتجِ ستبرُ ایآسهَى اٍل 4-1-1-1

تاتٛرٝتٝٔلٚكیوٝتلاؿتیاتٔلتثٚؿكایٗآمٖٔٛتٝؿ٘ثاَپیتلؿٖتٝعمیمتیٌٞتیٓوٝ

ُلایٚوألأٌاٚی،ك،ؿ4٘یٌت تلاًاىفلٕؽّٔٛآٖؿُٛاك٘ٝم٘یؿكإٌصٙـاٖا٘زاُْـ،

را٤ٔٝٔٛكؿآمٖٔٛتٝ٘لْافناكیٌلایَؿاكؿوٝكتثًٝتاكٜایتالاتلیامٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖ

٘تایذا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖ(4-1)آمٖٔٛا٘زاُْـٜٚؿكرـَٚ(4-1) ؿكُىُوٌةولؿٜاًت

 آٚكؿُٜـٜاًت 





آمٖٔٛاَٚآِتل٘اتیٛٞاؿك(4-1)ُىُ
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4ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكآمٖٔٛ(4-1)رـَٚ

ٚاكیا٘ئیاٍ٘یٗكتثًٝتاكٜای٘لْافناك

44/9478/2885/5٘لْافناك

23/4969/9596/4٘لْافناك

99/9572/9798/5٘لْافناك



ععأیؿكٓـ779/86تا2لْافناك٘٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت (2-1)ؿكرـَٚ

ایٗؿكّٜٔكؿكٓـكِیٌتوٕٙییاً٘للاكٔیٌیلؿ)ایٗ٘لْافناكتل٘ـٜوا٘ـٚكًت٘ینٔیتاُـ( 

ؿكٓعـ95ف٤ّیؿكععـٚؿِیٌتوٕٙییاً٘تل٘ـٜتافوٙٙـٌاٖ٘أؾاِفت٤ـاؿٔٔلعاِیاًتوٝ

كای٘أؾاِفٔلتةُـ229/85ٜٜایٚتااًت ٔىاٖٞایؿًِْْٚٚٛیٌت٘ینتلاًاىكتثًٝتاك

ا٘ـ 

*4(٘تایذتغّیُوٕٙییاً٘ؿكآم2ٖٛٔ-1رـَٚ)

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

779/86998/89451/87229/88962/85ٔٛافماٖ

B:9ٚ٘لْافناكA:2 ٘لْافناكC:4*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك



ؿكٓـعٕایت919/85،تاتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١ٝؿك٘تیز

یُٛؿ:تُٝىُمیلؽلآٝٔ

App2 > App3 > App1

تـیٗتلتیةفلٕیهتاییـٔیُٛؿٚ٘لْافناكتاتیِتلیٗكتثعًٝعتاكٜایؿكٓعـكِیٌعت

رٝآٖاًتوٝ٘لْافناكرایٍاٜؿْٚ٘ىتٝلاتُتٛوٕٙییاً٘ارتٕا١ٔٔلفوٙٙـٌاٖللاكٔیٌیلؿ 

آمٔعٖٛ،ٕٞعاٖرا٤ٔٝؿاكاًت تـا٤ٖٔٙاوِٝیٌتتلریغات٘ینكتثٝؿْٚكاامِغاٝكتثًٝتاكٜای

ِیٌتكتثٝتل٘ـیُـٜٔٔلفوٙٙـٌاٌٖلٜٚاَٚاًت 
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 ستبرُ ای ته رتجِتؼذاد آسهَى دٍم، تبثیز  4-1-1-2

تاحیلیىیؿیٍلامًیٍٙاَٞایٔغعلناَپیتلؿٖتٝتٝؿ٘ث،ِٔاتٝآمٖٔٛلثُؿكایٗآمٖٔٛ

،ؿكُلایٚوألأٌاٚی،را٤ٔٝٔٛكؿآمٖٔٛتعٝ٘علْافعناكی2كفتاكٌّٝایٌٞتیٓ تلاًاىفلٕ

تلیامٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖوٌةوعلؿٜاًعت ؿكتهًتاكٜایوٕكتثٝت٤ـاؿٌلایَؿاكؿوٝ

 ٘تایذا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت (9-1)آمٖٔٛا٘زاُْـٜٚؿكرـَٚ(2-1)ُىُ





ؿْٚآمٖٔٛآِتل٘اتیٛٞاؿك(2-1)ُىُ



2ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكآمٖٔٛ(9-1)رـَٚ

ٚاكیا٘ئیاٍ٘یٗكٜت٤ـاؿتهًتا٘لْافناك

42457969/4846/5٘لْافناك

24549559/9725/5٘لْافناك

9228899/9785/5٘لْافناك
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ععأیؿكٓـ964/85تا9٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت ٘لْافناك(1-1)ؿكرـَٚ

ّٜٔكؿكٓـكِیٌتوٕٙییاً٘للاكٔیٌیلؿ)ایٗ٘لْافناكتل٘ـٜوا٘ـٚكًت٘ینٔیتاُـ( ایٗؿك

ؿكٓعـ87عاِیاًتوٝت٤ـاؿٔٔلفوٙٙـٌاٖ٘أؾاِفتاتل٘ـِٜیٌتوٕٙییاً٘ف٤ّعیؿكععـٚؿ

كای٘أؾاِفٔلتةُـ578/99ٜاًت ٔىاٖٞایؿًِْْٚٚٛیٌت٘ینتلاًاىكتثًٝتاكٜایٚتا

ا٘ـ 

*2(٘تایذتغّیُوٕٙییاً٘ؿكآم1ٖٛٔ-1رـَٚ)

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

964/85928/86249/86578/99599/82ٔٛافماٖ

A:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكC:4لْافناك*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘



ؿكٓـعٕایت599/82ؿك٘تیزٝتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١،تا

تُٝىُمیلؽلآٝٔیُٛؿ:

App3 > App2 > App1

ٓعـكًتاكٜایؿكتهكتثٝت٤ـاؿتلیٗؿْٚتاییـٔیُٛؿٚ٘لْافناكتاوٕتـیٗتلتیةفلٕ

ِیٌتوٕٙییاً٘ارتٕا١ٔٔلفوٙٙـٌاٖللاكٔیٌیلؿ ٘ىتٝلاتُتٛرعٝآٖاًعتوعٝ٘علْافعناك

ِٝیٌتتلریغعاتًتاكٜایؿاكاًت تـا٤ٖٔٙاوتهكتثٝت٤ـاؿرایٍاٜؿْٚ٘ینكتثٝؿْٚكاامِغاٝ

ٔٔلفوٙٙـٌاٌٖلٜٚاَٚاًت را٤ٔٝآمٖٔٛ،٤ٔىٛىِیٌتت٤ـاؿكتثٝتهًتاكٜای



 آسهَى سَم، تبثیز ًزخ داًلَد 4-1-1-3

لػؿاّ٘ٛؿ،یىیؿیٍلامًیٍٙاَٞایوٕیٔغلنكفتاكٌّٝایٌت ؿكایٗآمٖٔٛتٝؿ٘ثاَپی٘

،ؿكُلایٚوألأٌعاٚی،را٤ٔع9ٝتلؿٖتٝتاحیلآٖتلكٚیپلٚفایُارتٕا١ٌٞتیٓ تلاًاىفلٕ
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آمٖٔٛا٘زاُْـٜ(9-1)ّٛؿتیِتلیؿاكؿ ؿكُىُٔٛكؿآمٖٔٛتٝ٘لْافناكیٌلایَؿاكؿوٝتلػؿا٘

٘تایذا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت (5-1)ٚؿكرـَٚ



ًْٛآِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛ(9-1)ُىُ



9اٖؿكآمٖٔٛا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌ(5-1)رـَٚ

ٚاكیا٘ئیاٍ٘یٗ٘لػؿاّ٘ٛؿ٘لْافناك

495194594/4195/5٘لْافناك

2956429564/9725/5افناك٘لْ

9996925169/1175/5٘لْافناك



ؿكٓـععأی515/94تا9٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت ٘لْافناك(6-1)ؿكرـَٚ

ّٜٔكؿكٓـكِیٌتوٕٙییاً٘للاكٔیٌیلؿ)ایٗ٘لْافناكتل٘ـٜوا٘ـٚكًت٘ینٔیتاُـ( ایٗؿك

ؿكٓعـ96وٙٙـٌاٖ٘أؾاِفتاتل٘ـِٜیٌتوٕٙییاً٘ف٤ّیؿكععـٚؿعاِیاًتوٝت٤ـاؿٔٔلف

كای٘أؾاِفٔلتةُـ815/95ٜاًت ٔىاٖٞایؿًِْْٚٚٛیٌت٘ینتلاًاىكتثًٝتاكٜایٚتا

ا٘ـ 

*9(٘تایذتغّیُوٕٙییاً٘ؿكآم6ٖٛٔ-1رـَٚ)

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

515/94478/96986/88815/95198/79ٔٛافماٖ

A:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكC:4*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك
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عٕایتؿكٓـ198/79ؿك٘تیزٝتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١،تا

تُٝىُمیلؽلآٝٔیُٛؿ:

App3 > App2 > App1

ؿكٓـكِیٌتوٕٙعی٘لػؿاّ٘ٛؿٔیُٛؿٚ٘لْافناكتاتیِتلیٗتاییـًْٛتـیٗتلتیةفلٕ

نیاً٘ارتٕا١ٔٔلفوٙٙـٌاٖللاكٔیٌیلؿ ٘ىتٝلاتُتٛرٝآٖاًتوٝ٘لْافعناكرایٍعاٜؿْٚ٘یع

آمٔعٖٛ،ٕٞعاِٖیٌعتؿاكاًت تـا٤ٖٔٙاوِٝیٌتتلریغاترا٤ٔٝكتثٝؿْٚكاامِغاٝ٘لػؿاّ٘ٛؿ

ٌاٌٖلٜٚاَٚاًت ٔٔلفوٙٙـ٘لػؿاّ٘ٛؿ



 آسهَى چْبرم، اویذا غبلت ٍ اویذا هغلَة 4-1-1-4

ؿكایٗآمٖٔٛتٝؿ٘ثاَپیتلؿٖتاحیلتزٕی٢تٕأیًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّعٝایتغعج

،ؿكُلایٚوألأٌاٚی،را٤ٔٝٔٛكؿآمٖٔٛتعٝ٘علْافعناكیٌعلای1َُـٌٜٞتیٓ تلاًاىفلٕ

فتاكٌّٝایكاامؽٛؿٓعاؿكٔعیوٙعـٚؿكٔماتعُام٘علْافعناكیوعٝؿاكؿوُٝـیـتلیًٗیٍٙاَك

٘تعایذ(7-1)آمٖٔٛا٘زاُْـٜٚؿكرعـَٚ(1-1) ؿكُىُتلیًٗیٍٙاَكاؿاكؿؿٚكیٔیوٙـوٕ

 ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت 
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آِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛصٟاكْ(1-1)ُىُ



1كآمٖٔٛا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿ(7-1)رـَٚ

ٚاكیا٘ئیاٍ٘ی٤ٗٚٗیت٘لْافناك

158/1992/5اویـاغاِة4٘لْافناك

575/9279/4ٞیشوـا2ْ٘لْافناك

529/4255/5اویـأغّٛب9٘لْافناك



ؿكٓـععأی515/86تا4٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت ٘لْافناك(8-1)ؿكرـَٚ

یاً٘للاكٔیٌیلؿ)ایٗ٘لْافناكتل٘ـٜوا٘ـٚكًت٘ینٔیتاُـ( ایٗؿكّٜٔكؿكٓـكِیٌتوٕٙی

ؿكٓعـ99عاِیاًتوٝت٤ـاؿٔٔلفوٙٙـٌاٖ٘أؾاِفتاتل٘ـِٜیٌتوٕٙییاً٘ف٤ّیؿكععـٚؿ

كای٘أؾاِفٔلتةُـ877/94ٜاًت ٔىاٖٞایؿًِْْٚٚٛیٌت٘ینتلاًاىكتثًٝتاكٜایٚتا

ا٘ـ 

*1٘تایذتغّیُوٕٙییاً٘ؿكآمٖٔٛ(8-1رـَٚ)

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

515/86599/99429/89877/94544/76ٔٛافماٖ

C:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكA:4*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك





75 

 

ؿكٓـعٕایت544/76تاؿك٘تیزٝتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١،

تُٝىُمیلؽلآٝٔیُٛؿ:

App1 > App2 > App3

ؿكٓـكِیٌتوٕٙییا٘عًارتٕعا١غاِةتاییـٔیُٛؿٚ٘لْافناكصٟاكْتـیٗتلتیةفلٕ

ـ ٘للاكٔیٌیلٚ٘لْافناكاویـأغّٛبؿكوفایِٗیٌتٔٔلفوٙٙـٌاٖ



 اًتخبة پٌجن، ٍاگزاییآسهَى  4-1-1-5

آمٖٔٛتٝؿ٘ثاَپیتلؿٖتٝتاحیلٚاٌلاییًیٍٙاَٞایٔغلنكفتعاكٌّعٝایتعلكٚیؿكایٗ

،ؿكُلایٚوألأٌاٚی،ٍٞٙأیوًٝیٍٙاَٞای5ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٌٖٞتیٓ تلاًاىفلٕ

ٔغلنكفتاكٌّٝایٍٕٞلا٘یٌتٙـٚ٘لْافناكٞاٞلوـاْامِغاٝؿًٚیٍٙاَامٔز١ًًٕٛٝیٍٙاَ،

ؿصاكاتٟاِْ٘ـٜٕٚٞضٙاٖكفتاكٌّٝای٤ٔٙاؿاكیامؽٛؿٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـ٤یتتلتلؿاك٘ـ،ٔٛل

ِ٘أٖیؿٞٙـ ؿكایٗٓٛكتامٔز١َُِٕٛیٌتوٕٙییاً٘ٔٛرٛؿ،ؿِٚیٌعتٚرعٛؿؽٛاٞٙعـ

٘تایذا٘تؾاب(9-1)آمٖٔٛا٘زاُْـٜٚؿكرـَٚ(5-1)كااغٙأیوٙٙـ ؿكُى5ُوٝفلٕؿاُت

 ٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت 
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پٙزٓآِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛ(5-1)ُىُ



5ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكآمٖٔٛ(9-1)رـَٚ

ٚاكیا٘ئیاٍ٘یٗؿاّ٘ٛؿتهًتاكٜكتثًٝتاكٜای٘لْافناك

551/2686/5غاِةغاِةٔغّٛب4٘لْافناك

196/9226/4ٔفّٛبغاِةغاِة2٘لْافناك

169/1992/5غاِةٔغّٛبغاِة9افناك٘لْ



ؿكٓـعأی857/75تا9٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت ٘لْافناك(45-1)ؿكرـَٚ

ّٜٔكؿكٓـكِیٌتوٕٙییاً٘للاكٔیٌیلؿ)ایٗ٘لْافناكتل٘ـٜوا٘ـٚكًت٘ینٔیتاُـ( ایٗؿك

ؿكٓـ9/79ـِٜیٌتوٕٙییاً٘ف٤ّیؿكعـٚؿعاِیاًتوٝت٤ـاؿٔٔلفوٙٙـٌاٖ٘أؾاِفتاتل٘

كای٘أؾاِفٔلتةُـ854/79ٜاًت ٔىاٖٞایؿًِْْٚٚٛیٌت٘ینتلاًاىكتثًٝتاكٜایٚتا

ا٘ـ 

*5(٘تایذتغّیُوٕٙییاً٘ؿكآم45ٖٛٔ-1رـَٚ)

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

857/75955/79575/75854/79995/68ٔٛافماٖ

A:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكC:4*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك
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ؿكٓـعٕایت995/68ؿك٘تیزٝتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١،تا

تُٝىُمیلؽلآٝٔیُٛؿ:

App3 > App2 > App1

ٛرٝآٖاًتوٝ٘لْافناكیوعٝؿكٔىعاُٖٛؿ ٘ىتٝلاتُتتاییـٔیپٙزٓتـیٗتلتیةفلٕ

ؿْٚؿكِیٌتوٕٙییاً٘رایٌلفتٝاًت٘ینام٠٘لكتثًٝتاكٜایغاِةاًت ت٠٘ٝلٔیكًـوٝ

لاتتهًتاكٜاًت ٠٘لػؿاّ٘ٛؿًیٍٙاَلٛیتلیٌ٘ثتتٝت٤ـاؿ٘



 درن ضذُ ، تزایبییضطنآسهَى  4-1-1-6

ؿ٘ثاَپیتلؿٖتٝتاحیلٚاٌلاییًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكایٗآمٖٔٛ،ؿكاؿأٝآمٖٔٛپٙزٓ،تٝ

،ؿكُلایٚوألأٌاٚی،ٍٞٙأیو6ٌّٝٝایتلكٚیا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖاًت تلاًاىفلٕ

ًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝایٍٕٞلا٘یٌتٙـٚ٘لْافناكٞاٞلوـاْامِغاٝؿًٚیٍٙاَامٔز١ٕٛ

٘ـ،ٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـكفتعاك٤ٔٙعاؿاكیامؽعٛؿِ٘عأٖعیؿٞٙعـ ًًٝیٍٙاَ،ٔٛل٤یتتلتلؿاك

ٚاٌلاییتـا٤ٖٔٙاًتوٝا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖاَٚامؿیـًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّعٝایتعٝ

ٛٛكوأُؿكیهصلؽٝللاكٔیٌیلؿ٤ٔٚٙاؿاكیتـا٤ٖٔٙاًتوٝا٘تؾعابٔٔعلفوٙٙعـٌاٖؿْٚ

٘تعایذ(44-1)آمٔعٖٛا٘زعاُْعـٜٚؿكرعـَٚ(6-1)ؿكُىُتِىیُصلؽٝوا٘ـٚكًتٕ٘یؿٞـ 

  وٝؿكعمیمتٕٞاٖ٘تایذآمٖٔٛپٙزٓاًتا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت
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آِتل٘اتیٛٞاؿكآمُِٖٔٛٓ(6-1)ُىُ



6ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكآمٖٔٛ(44-1)رـَٚ

ٚاكیا٘ئیاٍ٘یٗؿاّ٘ٛؿتهًتاكٜكتثًٝتاكٜای٘لْافناك

551/2686/5غاِةغاِةٔغّٛب4٘لْافناك

196/9226/4ّٛبٔغغاِةغاِة2٘لْافناك

169/1992/5غاِةٔغّٛبغاِة9٘لْافناك



امآ٘زعاوعًٝعٝآِتل٘عاتیٛفولُعـٜاًعت تغّیُصلؽٝوا٘ـٚكًت٘تایذ(42-1)ؿكرـَٚ

59/6ؽاِْر٤ٕیتؿكایٗؿٚصلؽعٝز١ٕٛٔٛرٛؿاًت،ؿٚصلؽٝوا٘ـٚكًتٔتٔٛكٌٞتیٓوٝٔ

ؿكٓـاًت 

*6٘تیزٝآمٖٔٛفلٕ(42-1)رـَٚ

ٌ٘ثت)ؿكٓـ(تایی(وا٘ـٚكًت9صلؽٝ)
ؽاِْر٤ٕیتؿك

صلؽٝ

ؽاِْر٤ٕیتؽاكد

صلؽٝ

BAC-CBA-ACB 42/6–76/5–11/2428/2%51/26%

ABC-CAB-BCA 18/4–27/4–99/6884/9%87/67%

A:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكC:4تٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك*ٕ٘اؿٌقاكی
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ؿكٓـ(ؽاكدامصلؽٝٞایوا٘ـٚكًتللاكٔیٌیل٘عـ 94/99تؾَغاِةر٤ٕیت)ؿك٘تیزٝ

ٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـ،ًعیٍٙاَٞعای٘اتلایعایُٛؿ ٍٞٙأیوٝتاییـٔیُِٓتـیٗتلتیةفلٕ

ـ،امؽٛؿا٘تؾاب٘اتلایاتلٚمٕ٘یؿٞٙـ ایٗفلٕؿكتىٕیعُفعلٕكفتاكٌّٝایكأِاٞـٜٔیوٙٙ

پٙزٓ،ایٗاؿ٣اكأٜلطٔیوٙـوٝآٛلاع٘ٛكًیٍٙاٌَّٝای،تا٣جُىُؿٞیتٝا٘تؾابٔٔلف

وٙٙـٌاٌٖلٜٚرـیـٔیُٛؿِٚ٘ٝنٚٔإٍٞلایییاٚاٌلاییآٖ 



 سلاهت اًتخبة 4-1-2

ؾاب،تٝؿ٘ثاَتاحیلًیٍٙاَٞایٔلتثٚتعاكفتعاكٌّعٝایؿكآمٖٔٛٞایٔلتثٚتاًلأتا٘ت

ٙعایایزاؿ٣ٛ٘یا٘تؾاباُتثاٜامًٛیٔٔلفوٙٙـٌاٌٖلٜٚؿٌْٚٞتٙـ اُتثاٜؿكا٘تؾعاب،تع٤ٔٝ

)تـافناك(،ؿكٓـكِیٌتاِٚٛیتیهٔٔلفوٙٙـٜٚتاؿیـوّی،للاكللاكٌلفتٗیه٘لْافناك٘اًآِ

ٌتوٕٙییاً٘اًت ٞلصٙـ،ؿكُىًُآِٜٕٚٔوٗا٘تؾاب،یه٘علْافعناكٌلفتٗآٖؿكٓـكِی

آِٛؿٜتایـؿكوفِیٌتوٕٙییاً٘را٤ٔٝرایتٍیلؿ



 افشار ًبسبلنآسهَى ّفتن، تطخیع ًزم  4-1-2-1

ؿكایٗآمٖٔٛا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖتغتتاحیلًعیٍٙاَٞعایٔغعلنكفتعاكٌّعٝایٚؿك

،ؿكُلایٚوألأٌاٚی،ٍٞٙأیوٝیهتـافناك8ٝٔیُٛؿ تلاًاىفلٕع٘ٛكیهتـافناكٜٔا٤ِ

اویـاغاِةٚرٛؿؿاكؿ،امتیًٗٝآِتل٘اتیٛ،ایٗتعـافناكؿكا٘تؾعاباَٚیعاؿْٚارتٕعا١لعلاكؽٛاٞعـ

آمٖٔٛا٘زاُْـٜآٚكؿُٜـٜاًت (7-1)ٌلفت ؿكُىُ
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 آِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛٞفتٓ(7-1)ُىُ



ٛكوٝؿكُىُِٔؾْاًت،٘لْافناكیه،٘اًآِ)تـافناك(اًتٚایٗعمیمعتامكٚیٕٞاٜ٘

(49-1)٠٘لاتتهًتاكٜایپاییٗآٖتٝٔٔلفوٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚٔٙتمعُُعـٜاًعت ؿكرعـَٚ

ؿكٓـعأیّٜٔكؿكٓـكِیٌعتوٕٙعی75تا4٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت ٘لْافناك

ٌیلؿ)ایٗ٘لْافناكتل٘ـٜوا٘ـٚكًت٘ینٔیتاُـ( ایٗؿكعاِیاًتوٝت٤ـاؿٔٔلفیاً٘للاكٔی

ؿكٓـاًت ٔىاٖٞعایؿًْٚٚع79ْٛوٙٙـٌاٖ٘أؾاِفتاتل٘ـِٜیٌتوٕٙییاً٘ف٤ّیؿكعـٚؿ

كای٘أؾاِفٔلتةُـٜا٘ـ 891/88ِیٌت٘ینتلاًاىكتثًٝتاكٜایٚتا
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*7ُوٕٙییاً٘ؿكآمٖٔٛ٘تایذتغّی(49-1)رـَٚ

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

556/75479/79958/81891/88269/74ٔٛافماٖ

C:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكA:4*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك



كٓـعٕایتؿ269/74ؿك٘تیزٝتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١،تا

تُٝىُمیلؽلآٝٔیُٛؿ:

App1 > App2 > App3

٘عٝتٟٙعاؿكوفعلِیٌعتوٕٙعییا٘عًافناكغاِعةِٞتٓتاییـٔیُٛؿ تـتـیٗتلتیةفلٕ

ؿْٚللاكٍ٘لفتٝاًتتّىٝتل٘ـٜوا٘ـٚكًتاًت رتٕا١ٔٔلفوٙٙـٌاٖا



 آسهَى ّطتن، تطخیع ًزم افشار سبلن 4-1-2-2

ابٔٔلفوٙٙـٌاٖتغتتاحیلًعیٍٙاَٞعایٔغعلنكفتعاكٌّعٝایٚؿكؿكایٗآمٖٔٛا٘تؾ

،ؿكُلایٚوألأٌاٚی،ٍٞٙأیوٝیه٘لْافناك9ع٘ٛكتـافناكٞأٜا٤ِٝٔیُٛؿ تلاًاىفلٕ

ًآِاویـأغّٛبٚرٛؿؿاكؿ،امتیًٗٝآِتل٘اتیٛ،ایٗتـافناكؿكٓعـكِیٌعتاِٚٛیعتارتٕعا١لعلاك

آٚكؿُٜـٜاًت ُـٜآمٖٔٛا٘زاْ(8-1)كُىُ٘ؾٛاٞـٌلفت ؿ
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 ِٞتٓآِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛ(8-1)ُىُ



9٘علْافعناكٚٙـٌتٞ،٘اًآِ)تـافناك(ٚؿٕٚٞاٜ٘ٛكوٝؿكُىُِٔؾْاًت،٘لْافناكیه

 ٘تایذآمٖٔٛوٕٙییاً٘فولُـٜاًت(41-1) ؿكرـًَٚآِأااویـأغّٛباًت

*8ایذتغّیُوٕٙییاً٘ؿكآمٖٔٛ٘ت(41-1)رـَٚ

 A>B,C A>=B,CB>CB>=CA>=B>=C تلریظ

996/74566/79811/85675/99492/69ٔٛافماٖ

C:9ٚ٘لْافناكB:2 ٘لْافناكA:4*ٕ٘اؿٌقاكیتٝٓٛكتكٚتلًٚت:٘لْافناك
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ؿكٓـعٕایت492/69ؿك٘تیزٝتااًتفاؿٜامتغّیُوٕٙییاً٘،ِیٌتتلریغاتارتٕا١،تا

تُٝىُمیلؽلآٝٔیُٛؿ:

App1 > App2 > App3

٘لْافناكًآِاویـأغّٛبؿكوفِیٌتوٕٙییاً٘تـیٗتلتیةفلِٕٞتٓتاییـٔیُٛؿ 

٣ّیاِؾّٔٛ)للاكٔیٌیلؿ ایٗآمٖٔٛؿكوٙاكآمٖٔٛٞفتٓٚآمٖٔٛٞایٔلتٛٙتٝپلٚفایُارتٕا١

تًًٛٚیٍٙاَٞعایeWOMُُـٜامٛلیكاٛلا٣اتٔٙتمأٜلطٔیوٙـوٝیٗاؿ٣اكا(1آمٖٔٛ

پَُٛؿاؿٜٔیُٛؿ تاعـؽٜل٘اویٔغلنكفتاكٌّٝای



 لغؼیت در اًتخبة 4-1-3

للاكٌلفتٗیه٘لْافناكؿكوف،ًٚٚیاعتیٓـكِیٌتوٕٙییا٘عًٞعیشٌٛ٘عٝاٛلا٣عات

ؿٞـ ؿكٓٛكتیوعٝیعها٘تؾعابتعأٔعلفٚل٤ٜیؿكؽّٔٛٔٔلفیهآِتل٘اتیٛتٝؿًتٕ٘ی

اًتفاؿ٣ٜزیٗاًت تـیًٗثةؿكؿٚآمٖٔٛپایا٘یایٗپعوَٚٞتعٝؿ٘ثعاَا٘تؾعابٚال٤عیٔٔعلف

تعـی٠ٙٔٗعٛك، تلكٚیِیٌعتآِتل٘اتیٛٞعاوٙٙـٌاٌٖلٜٚؿٌْٚٞتیٓٚ٘ٝتٟٙاتلتیةاِٚٛیتایِاٖ

اؿٜولؿیٓ تاییـیاًتف-ٚ-ٕٞاٜ٘ٛكوٌٝقُت،امپلًَٞای٣ـْ



 اًتخبة ، دفؼبتآسهَى ًْن 4-1-3-1

ایعٗتعاكتعایعهكای5ٚ6ت٠ٙٔٝٛكآمٖٔٛفلٕٞفتٓ،٘لْافناكٞایٔٛكؿٜٔا٤ِٝؿكفلٕٚ

ؿكآمٖٟٔٛ٘عٓ،ًعٝ٘علْافعناكؿٚتعٝؿٚغاِعة)تعاتاییـیٔٛكؿًٙزَللاكٌلفتٙـ -ٚ-ٌیلی٣ـْ

ایٗفلٕاؿ٣أیوٙـوٝعـالَُٞللاكٌلفتٙـ ًیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝایٚاٌلا(ٔٛكؿپوٚ

٘تایذ(45-1)ؿكرـَٚآمٖٔٛا٘زاُْـٜٚ(9-1)ؿكُىُؿٚ٘لْافناكأتیامٔخثتوٌةٔیوٙٙـ 

ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت 



81 

 



ٟ٘ٓآِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛ(9-1)ُىُ



9ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكآمٖٔٛ(45-1)رـَٚ

ا٘تؾابأتیامؿاّ٘ٛؿتهًتاكٜكتثًٝتاكٜایافناك٘لْ

ٕ٘یُٛؿ-69غاِةغاِةٔغّٛب4٘لْافناك

ٔیُٛؿ+29ٔفّٛبغاِةغاِة2٘لْافناك

ٔیُٛؿ+16غاِةٔغّٛبغاِة9٘لْافناك



ٕٞاٜ٘ٛكوِٝٔاٞـٜٔیُٛؿ،غاِةر٤ٕیتل٤ٜاؿٚ٘علْافعناككاؿاّ٘عٛؿٚاًعتفاؿٜؽٛاٞٙعـ

ٕ٘ٛؿ،تـیٗتلتیةفلٕٞفتٓتاییـٔیُٛؿ ی٤ٙیٔیتٛاٖاؿ٣إ٘ٛؿوٍٝٞٙأیوًٝیٍٙاَٞعای

ٔغلنكفتاكٌّٝایٚاٌلأیُٛ٘ـ،ٔٔلفوٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚ،تلغیةتٝا٘تؾابٞعایتیِعتلٔعی

ُٛ٘ـ 
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 پزخغزآسهَى دّن، اًتخبة  4-1-3-2

ٜا٤ِٝؿكفلِٕٞتٓایٗتاكتایهكایٌیلیت٠ٙٔٝٛكآمٖٔٛفلٕؿٞٓ،٘لْافناكٞایٔٛكؿٔ

تاییـیٔٛكؿًٙزَللاكٌلفتٙـ ؿكآمٖٔٛؿٞعٓ،یعه٘ثعـافناكاویعـاغاِعةؿكوٙعاك٘علْ-ٚ-٣ـْ

افناكٞایًآِٔٛكؿتلكًیللاكٔیٌیلؿ ایٗفلٕاؿ٣أیوٙـوعٝایعٗتعـافناكامًعٛیارتٕعا١

آمٔعٖٛ(45-1)ـایِاٖللاكؽٛاٞـٌلفت ؿكُىُأتیامٔخثتوٌةولؿٜٚؿك٘تیزٝل٤ٜاؿكًث

٘تایذا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖآٚكؿُٜـٜاًت (46-1)ا٘زاُْـٜٚؿكرـَٚ
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ؿٞٓآِتل٘اتیٛٞاؿكآمٖٔٛ(45-1)ُىُ





45ا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖؿكآمٖٔٛ(46-1)رـَٚ

ا٘تؾابأتیام٤ٗٚیت٘لْافناك

ٔیُٛؿ+86غاِة٘اًا4ِٓ٘لْافناك

ٕیُٛؿ٘-55ًا2ِٓ٘لْافناك

ٕیُٛؿ٘-87ًا9ِٓ٘لْافناك



یعهٓتاییـٔیُٛؿ ی٤ٙیٔیتعٛاٖاؿ٣عإ٘عٛؿوعٝفلٕؿٕٞٞاٜ٘ٛكوِٝٔاٞـٜٔیُٛؿ،

تـافناكغاِةل٤ٜاؿكًثـا٘تؾابٌلٜٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖرایؽٛاٞـٌلفت 



 ی آسهَىیبفتِ ّب 4-2

ٔیكفت،ؿكتاماك٘لْافناكٞایٕٞلاٜ،ٔیتٛا٣ًٖٝأعُكتثعًٝعتاكٜای،ٕٞاٜ٘ٛكوٝا٘ت٠اك

٘لػؿاّ٘ٛؿٚت٤ـاؿكتثٝتهًتاكٜایكات٣ٝٙٛأٖغلنٞایكفتاكٌّٝایؿك٠٘لٌلفت ٘ىتٝلاتعُ

آٖاًتوٝ٘ٝتٟٙاا٘تؾابارتٕا١)تل٘ـٜكایٌیلیامؿیـا٘تؾابارتٕا٣ی(9اِی4تأُٔؿكآمٖٔٛ

تل٘اتیٛیتاتیِتلیًٗیٍٙاَكفتاكٌّٝایاًت،تّىٝتلتیةاِٚٛیتارتٕا١٘ینكاتٌٜٝٔتمیٕیتعاآِ

،كتثٝؿْٚؿكِیٌتتزٕی4٢ُـتًیٍٙأَغلنكفتاكٌّٝایؿاكؿ ت٣ٝٙٛأٖخاَؿكآمٖٔٛفلٕ

یاً٘،كتثًٝتاكٜایتیِتلیٌ٘ثتتٝكتثًْٝٛؿاكؿٚ   -ُـٜوٕٙی

كوععٝا٘ت٠ععاكؿاُععتیٓ،ًععیٍٙاَٞععایوٕععیٚكفتععاكٌّععٝایٔٛرععٛؿؿكٕٞضٙععیٕٗٞععاٜ٘ٛ

وٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚ،وألالـكتپَُٛاٛلا٣اتعیعاتیؿككاتٜعٝتعاًعلأت٘علْافناكٞعاكأٔلف

وٙٙـٜؿكٌلٜٚاَٚعتیاٌلتؾٛاٞـتعاحثعت٠٘علؿكؿاُت ٘ىتٝلاتُتأُٔآٖاًتوٝیهٔٔلف

وٙٙـٌاٌٖعلٜٚؿِْٚٞعـاكتـٞعـ،پعیَامآٖ،ؽعٛؿتا٣عجتٝٔٔلفؽّٔٛیه٘لْافناك٘اًآِ،
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افنایَ٘لػؿاّ٘ٛؿ،وٝٔغلنٟٔٓكفتاكٌّٝایٌت،ؽٛاٞـُـ ٞلصٙـت٠٘ٝلٔیكًـتاحیل٠٘لاتٚ

كتثٝٞایتهًتاكٜایؿكپاییٗ٘لْافناكٞاتغتا٤ِِا١كتثًٝتاكٜایٚ٘علػؿاّ٘عٛؿٔٛرعٛؿلعلاك

ُاٖتُٝـتواًتٝؽٛاٞـُـ ٌلفتٝٚامتاحیل

یافتٝؿیٍلایٗآمٔایَوٝؿكپوَٚٞٞایِٔاتٝتعیًعاتمٝاًعت،آٖاًعتوعٝعتعیاٌعل

وٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚاكایٝؿٞٙـ،وٙٙـٌاٌٖلٜٚاَٚ،ًیٍٙاَٞایٔؾـٍٚٚصلؽٝٚاكتٝٔٔلفٔٔلف

ٌٛاكتل،تا٣جٔیُٛؿوعٝآٖوٙٙـٌاٌٖلٜٚؿْٚتٝٚرٛؿ٘ؾٛاٞـآٔـ ٚعتی٘اایٗتلایاییؿكٔٔلف

ٞاا٘تؾابٞایتیِتلیا٘زاْؿاؿٜوٝایٗؽٛؿُا٘يؿاّ٘ٛؿٚاًتفاؿٜامیهتعـافناككاتعالاؽٛاٞعـ

اِثتٝای١ُٛٗٛٔٗایـتٝؿِیُوٙٙـٌاٖت٤ـیؽٛاٞـُـ تلؿٚ٘ینتا٣جتِـیـًیٍٙاَتلایٔٔلف

اًت )ٌ٘ثتا(تیٞنیٙٝتٛؿٖا٘تؾابؿكتاماكٔٛكؿتغج

عآُٔیُٛؿ:ٍٞٙأیوعٝیعه45ٚفل7ٕ٘ىتٝلاتُتٛرٝؿیٍل،امٔمایٌٝآمٖٔٛفلٕ

٘لْافناكوٝامؿیـًیٍٙاَٞایكفتاكٌّٝایاویـاغاِةاًعت،ٚرعٛؿؿاُعتٝتاُعـ،اغّعةٔٔعلف

یٚرٛؿوٙٙـٌاٌٖلایَتٝؿاّ٘ٛؿٕٞاٖته٘لْافناكؿاك٘ـ ایٗؿكعاِیاًتوٝاٌلصٙیٗ٘لْافناك

ٞلصٙعـایعٗٔٛٗع١ٛتٟٙعایعه٘ـاُتٝتاُـ،اغّةآٖٞاتیَامیه٘لْافناكؿاّ٘ٛؿؽٛاٞٙـولؿ 

تٜٝٔا٤ِاتتیِتلاعٌاىٔیُٛؿ اؿ٣اًتٚتلایپیتلؿٖت٣ّٕٝىلؿٚكاًتیآمٔاییآٖ٘یام
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 نتیجه گیریبحث و  -فصل پنجن
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 پژٍّصخلاغِ  5-1

َٞتاعلوتتلكٚیٔلمؿاَ٘اكتثاٛاتؿٞاٖتٝؿٞاٖاِىتلٚ٘یىی،تعًٝعٛالاتٚؿكایٗپوٚ

ؿًتیافتیٓ eWOMماٙاتٟاْرـیـیؿككفتاكٔٔلفوٙٙـٌاٖآ٘لایٗؿكٔٛارٟٝتاًامٚواكٞای٘

ٔغممأٖت٤ـؿیتاوٖٙٛتٝتلكًیُىُٚلاِةاكایٝی٠٘لٚ٘مـٚتلكًیآ٘لایٗٚتاحیلآٖٞاتعل

وٙٙـٌاٖپلؿاؽتٝا٘ـ آٖٞاٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙـٌاٖوٝتِٛیـوٙٙعـٜیاكتثعاٙؿٞعاٖتعٝٔٔلف

ؿٞاٖاِىتلٚ٘یىیٌٞتٙـكافلًتٙـٌاٌٖٚلٜٚؿْٚٔٔلفوٙٙـٌاٖوٝؿكٌٔیلا٘تؾعابٚتٔعٕیٓ

ٌیلیؽٛؿامایًٗامٚواكٞااًتفاؿٜٔیوٙٙـ،ٌیل٘ـٌأٖی٘أٙـ فلٕاًاًیؿكتغمیماتایِاٖ

تٕاْپیاْفلًتاؿُٜـٜكاتغّیُٔیوٙٙـٚایٗتٟٙالاِعة،ُعىeWOMُٚآٖاًتوٌٝیل٘ـٌاٖ

وّٕاتپیاْاًتوٝٔیتٛا٘ـؿكفلایٙـتٕٔیٌٓیلیٌیل٘ـٌاٖتاحیلٌقاكتاُـ ٞلصٙـوٝ٘غعٜٛٚ

فلایٙـٚایٗتاحیلٌقاكی،ؽٛؿٔثغجتامٜایتلایتغمیكتیِتلؿكای٣ّٗٓاًت 

ٜٔا٤ِٝعاٗل،ایٗفلٕتٝصاَِوِیـُٜـ فلٕرـیـٜٔلطُـًٜٚعٛاَاًعایایعٗؿك

تغمیكآٖاًتوٝآیاآ٘ضٝوٝتلكٚیفلایٙـتٕٔیٌٓیلیٌیل٘ـٌاٖتٝٚال٢تٟٙعاپیعاْٚ٘غعٜٛی

ا٘تماَپیاًْتٚیا٣ٙآللٛیتلیٔیتٛاٖیافتوٜٝتٟٙاتُٝى٣ُٕیمیتاحیلٌقاكتاُٙـتّىعٝ

كفتاكٔٔعلفتلایٗاًاىعتیفلٕاِٚیٝكاتٝصاَِتىِٙـ؟ُلایٚٔٙاًةٚؿكتاماكٔٙاًة،ؿك

وٙٙـٌاٖآ٘لایٗایٗتاكامیهؿكیضٝؿیٍلتٝ٘اْكفتاكٌّٝایٔٔلفوٙٙـٜٔٛكؿتلكًیللاكٌلفت

كًیایٗٔثغجٚؿكتاماكٞایآ٘لایٗتٝتلكًیٔغلنٞایكفتاكٌّٝایپلؿاؽتیٓ ٞلصٙـاكیٝٚتل

٘یامٔٙـفلٓتیتیَامایٗاًتٚتغمیماتٔت٤ـؿٚتٌیاكیكاّٛةٔیوٙـ،أاؿكا٘تٟاتٛاٌ٘عتیٓ

ٓ وعٝؿكفیعُتعٝآٖٞعاتٝصٙـًٛاَاِٚیٝوٝٔیتٛا٘ـكاٍِٞایایٗتغمیماتتاُـپاًعؼتٍعٛیی

ؽٛاٞیٓپلؿاؽت 
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 ًتبیج ولی 5-2

تٌٝیل٘ـٌاٖ،آحاك٣ٚٛاكٕوٕیاما٘تؾابٔٔعلفامفلًتٙـٌاeWOMٖ تٍٝٞٙاْا٘تما4َ

وٙٙـٌاٖاَٚتٝٔٔلفوٙٙـٌاٖؿْٚؿكلاِةًیٍٙاَٞایی٠٘یعل٘علػؿاّ٘عٛؿ،كتثعًٝعتاكٜایٚ   

ٔٙتمُٔیُٛؿوٝؿكفلآیٙـتٕٔیٌٓیلیایِأٖٛحلاًت 

ٔٔلفوٙٙعـٜ، تٌتٝت١ٛ٘ٝتاماك،تٌیاكٔغتُٕاًتوًٝیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝای2

لاؿكتاُٙـٔتٗپیاْٞاٚ٘مـٚتلكًیٞایآ٘لایٗكاپَُٛؿاؿٜٚتثـیُتٝتامیٍلآّیُٛ٘ـ 

 تٌتٝت١ٛ٘ٝتاماكتٌیاكٔغتُٕاًتوًٝیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝایٔٔعلفوٙٙعـٜ،9

ـٌأٖٙتمُوٙٙـ لاؿكتاُٙـپیأیوألاؿكت٘اؿتاپیاْ٘مـٚتلكًیٞایآ٘لایٗكاتٌٝیل٘

 ًیٍٙاَٞایٔغلنكفتعاكٌّعٝایٔٔعلفوٙٙعـٜآ٘لایعٗوعٝؿكلاِعة٘معـٚتلكًعی1ٚ

ٔٙتمُٔیُٛ٘ـ،ت٣ٝٙعٛاٖیعه٣ٙٔعلؽٜل٘عانٔعی٠٘eWOMلًٙزیٞایآ٘لایٗتٌٝیل٘ـٌاٖ

تٛا٘ٙـتا٣جا٘تؾابٞای٘اؿكًت،٘اًآِٚٞنیٙٝتلُٛ٘ـ 

ٚؿك٘تیزعٝرّعٌٛیلیوعلؿٜآًیةصٙیًٗیٍٙاَٞاییام آ٘ضٝوٝٔیتٛا٘ـتٝٛٛكٔؤحل5

ٔتٗپیاْٞا٘یٌتٚتٝاعتٕاَمیاؿتایـتٝٛٛكوأُؿكؽعاكدا٘تؾابٞای٘اؿكًتكاواَٞؿٞـ،

تٝؿ٘ثاَآٌِٖت eWOMاماًّٛب



 اًغجبق ثب پژٍّص ّبی هَجَد 5-3

اتلثّیؿككاتٜٝتاكفتاكٌّٝاییافتٝٞایایٗپوَٜٚٞٔٙثكتلیافتٝٞایتغمیماتٜٚٔا٤ِ

 Simonsohnٔٔلفوٙٙـٌا٣ّٖیاِؾّٔٛؿكمٔیٙٝتاماكٞایؽلیـٚفلٍٚآ٘لایٗ)ت٣ٝٙٛأٖخاَ:

& Ariely, 2008:َ(،تاماكٞایٔنایـٜٚلیٕتٌقاكیآ٘لایٗ)ت٣ٝٙٛأٖخعاDholkia et al, 2002ٚ)

٘ینٜٔاتكتاتغمیماتا٘زاُْـٜؿك٣ّْٛا٘تؾاب(4989ٚتغمیماتؿاؽّی)٠٘یل:وِاٚكمٚكٗایی،
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(ًٚلایتا٘تؾابغاِةكایCallander, 2003ارتٕا٣یؿكمٔیٙٝكفتاكٌّٝایكأیؿٞٙـٌاٖ)٠٘یل:

ؿٞٙـٌاٖامٌلٜٚاَٚتٌٝلٜٚؿْٚؿكیهتامیا٘تؾاتاتیتغتًیٍٙاَٞایكفتاكٌّٝای)ٕٞضعٖٛ:

Dekel & Piccione, 2000 ُـ (ٔیتا



 یبفتِ ّبی جذیذ 5-4

یافتٝٞایرـیـؿكایٗپوَُٚٞأُتأییـٚرٛؿكفتاكٌّٝایؿكتاماكآ٘لایٗ٘علْافناكٞعای

ٕٞلاٜتغتتاحیل٘لػؿاّ٘ٛؿ،كتثًٝتاكٜایٚت٤ـاؿكتثٝتهًتاكٜای،ٚرٛؿا٘تؾابغاِةؿكٌعلٜٚ

ـٌاٖ)تلٔثٙایًیٍٙاَٞایكفتاكٌّعٝؿْٚعتیؿكٓٛكتتلایا٘ثٛؿٖا٘تؾابٌلٜٚاَٚٔٔلفوٙٙ

تغتتاحیلًیٍٙاَٞایكفتعاكٌّعeWOMٝای(٣ٚـْتٛرٝٔٔلفوٙٙـٌاٖتًٝیٍٙاَٞایلٛی

ایٔیتاُـ 

پاًؾیؿكؽٛكؿاؿُٜعـٚآٖایعeWOMٗامًٛییؿكایٗتغمیكتًٝؤأَٟٕیؿكاؿتیات

ٓ )ٌعلٜٚؿْٚٔٔعلفeWOMل٘عـٌاٌٖیعلیٌی١ٟٛٗٛٔٔٓاًتوعٝ،آٖصعٝوعٝتعلكٚیتٔعٕی

وٙٙـٌاٖ(تاحیلٔیٌقاكؿ،تٟٙااٛلا٣اتٔٙتمُُـٜؿككاتٜٝٞایایٙتل٘تعی٘یٌعت تّىعٝتفٌعیلی

اًتوٝٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـامآحاكٚ٘تایذا٘تؾابٔٔلفوٙٙـٌاٖلثّیؿاك٘ـ امایٗؿیعـ،یعه

تعلایا٘تمعاَپیعاeWOMْاتعناكٔٔلفوٙٙـٜ٘اكاٗعیؿكٌعلٜٚاَٚ،عتعیؿكٓعٛكتاًعتفاؿٜام

ؽٛؿتٝٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـ،ٔیتٛا٘ـٔٛرةتِـیـًیٍٙاِیُـٜوٝامؿیـٔٔعلف«٘اكٗایتی»

تّمیُٛؿ پئغمماٖٚپوٍِٚٞلاٖؿكتغمیمعاتآتعیؽعٛؿ«كٗایت»وٙٙـٌاٖرـیـ،تٝاُتثاٜ،

ٙاَٞایٔت٤ـؿٔٙتمعُُعـٜتعإٞٛاكٜتایـتاحیلًیٍ«صٍٍٛ٘یتٕٔیٌٓیلی»تلایپاًؼتًٝؤاَ

یهپیاْامرًّٕٝیٍٙاَٞایٔغلنكفتاكٌّٝایكاوٝٔیتٛا٘ٙـتافاتپیأْغایلتؿاُتٝتاُٙـ،

ٔـ٠٘لللاكؿٞٙـ 
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 ثحث در خػَظ یبفتِ ّب 5-5

ؿكایٗپوَٚٞ،ؿكٔمایٌٝتاپوَٚٞٞای٘اْتلؿُٜـٜ،١ٛ٘لٛیتلیامكفتاكٌّٝایٔٔلف

ِٔاٞـُٜـوٝٔیتٛا٘ـوألاًلأتٚأٙیتیها٘تؾابكاامتیٗتلؿٜٚتٕاْاٛلا٣عاتوٙٙـٌاٖ

ِٞـاكؿٞٙـٜؿكؽّٔٛیها٘تؾاب٘اًآِكاامؿیـٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـٔغٛوٙـ ٍٞٙأیوعٝ

یها٘تؾابتـامًٛیٔٔلفوٙٙـٌاٖرـیـتىلاكٔیُٛؿ،تا٣جتِـیـٔغلنٞایكفتاكٌّٝای

٘لػؿاّ٘ٛؿیاتامؿیـامٓفغٝ(ُـٜوٝؿك٘تیزٝٔٔلفوٙٙـٌاٖت٤ـیكاتاؽٜعلاتتیِعتلی)٠٘یل

ٔٛارٝٔیوٙـ ای١ٛٗٛٔٗتایـؿكؿكرٝاَٚٔٛكؿتٛرٝتلپاوٙٙـٌاٖصٙیًٗایتٞاییلعلاكٌیعلؿ

ٟٗٔٓوِٝٔتلیاٖؽٛؿكاتٝٓٛكتُٕٞٛٙـامآًیةٞایكفتاكٌّٝاییاتِـیـآٖایٕٗتىٙٙـ ای

امكاٜآٔٛمٍ،ِٞـاك،تغییللاِةًایت،افنایَإٞیتاٛلا٣اتعیاتیٚوعاَٞإٞیعتٚپُٛعَ

اٛلا٣اتٔغلنكفتاكٌّٝایٔیٌلٔیُٛؿ ت٣ٝٙٛأٖخاَ،تٝرایایٙىٝ٘لْافناكٞاتلاًاىكتثعٝ

ولأعیُٚ٘ٛعتاكیًتاكٜایت٤ّكٌلفتٝتٝآٖٞاتایىـیٍلٔمایٌُٝٛ٘ـ،تلاًاىٔیعناٖٕٞایعت

ٔٔلفوٙٙـٌأٖمایٌُٝٛ٘ـٚیااًتا٘ـاكؿٞایأٙیتیِٔؾٔیتثییُٗـٜٚ٘لْافناكٞاامٔلاععُ

ٔؾتّفوٙتلَویفیتِ٘اٖتاییـتٍیل٘ـوٝایٗؽٛؿٔیتٛا٘ـت٣ٝٙٛاٖیهًیٍٙاَرـیـ،ٔٔعلف

وٙٙـٌاٖرـیـكاامآًیةعفٞتىٙـ 

ٜؿكایٗپوَٚٞؿكٔمایٌٝتااؿتیعاتكفتعاكٌّعٝای)تع٣ّٝتآ٘ىٝكفتاكٌّٝایِٔاٞـُٜـ

(لٛیتلُٚـیـتلاًت،ُایـتٝایٗؿِیُتاُـوٝ:٣Chen, 2008ٙٛأٖخاَ:

ا٘تؾاب٘لْافناكٞایٕٞلاٜاغّةتـٖٚٞنیٙٝٔعاِیٚتعـٖٚتعلاٍلاتعُتعٛرٟیامًعٛی 4

ٔٔلفوٙٙـٌاٖا٘زأْیُٛؿ 

كرـیـ،اغّةامآًیةٞایآٖتیاٛلا١یاوٓاٛلا١ٌٞتٙـ ٔٔلفوٙٙـٌاٖایٗتاما 2
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ٔٔلفوٙٙـٌاٖایٗتاماكرـیـ،اغّةٞنیٙٝٞایا٘تؾاب٘اؿكًتكإ٘یؿا٘ٙـیاآٖٞعاكا 9

وٛصهٔیُٕاك٘ـ 

عزٓتاماكتٌیاكٌٌتلؿٜاًتو٠٘ٝاكتؿكًتٚآِٛیتلآٖكاتٌیاكؿُٛاكٔیوٙـ  1

كتٌیاكآًاٖتٛؿٜٚت٤ًٛٝؿٞٙـٌاٖتٝٓٛكتا٘فلاؿیامٞعلوزعایؿ٘یعأعیٚكٚؿتٝتاما 5

تٛا٘ٙـؿكآٖٔغٔٛلاتؽٛؿكاتاوٕتلیٗٞنیٕٙٝٔىٗاكایٝؿٞٙـ 

ٔٔلفوٙٙـٌاٖاغّةًیٍٙاَٞاییكاتاإٞیتٔیؿا٘ٙـوٝؿكٚال٢ٞعیشٌٛ٘عٝإٞیتعی 6

كٕ٘یتٛا٘ـٔغهؿكًتیؿكمٔیٙٝویفیتآٖ٘لْافناك٘ـاك٘ـ)ت٣ٝٙٛأٖخاَ٘لػؿاّ٘ٛؿیه٘لْافنا

تاُـ( 



 هحذٍدیت ّب 5-6

ایٗپوَٚٞتٝٔمِٛٝا٘تؾابتٝؿیـوٕیٚامؿیـٌاٜا٘تؾابارتٕا٣یپلؿاؽتٝاًتٚتٝتث٢

ٕٞضٙعیٗف٘عایتعـاكنؿیعـُٜعـٜتعلایصِٓپُٛیُـٜاًت ؿویفیآٖ،امتاحیل٣ٛأُٔت٤ـ

ُٝعثیًٝعامیا٘تؾعابٖؿكایٗتغمیك،تاٚرٛؿتلاٍٞایتٌعیاكؿكمٔیٙعا٘تؾابپلًَُٛ٘ـٌا

تٝٓٛكتآمٔایٍِاٞیٕٚٞلاٜتأغـٚؿیتٞای٤َٕٔٛای١ٛ٘ٗتغمیماتاًعت تعٝٚال٤ی،ٕٞضٙاٖ

٠ٙٔٛكٜٔا٤ِٝتٟتلویفیتا٘تؾابٚ٘غٜٛیتاحیلٌقاكی٣ٛأُٔؾتّفتلكٚیٔمِٛٝا٘تؾابؿكتاماك

ٕٞلاٜ٘یامتٝتغمیماتآتیتُٝـتاعٌاىٔیُٛؿ ٘لْافناكٞای
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 پزسص ّبیی ثزای پژٍّص ّبی آتی 5-7

ایٗپوًَٚٞؤالاترـیـیكأٜلطٔیوٙـوٝتلایپاًؼتٝآٖٞا٘یامتٜٝٔا٤ِٝٚپوَٚٞ

تیِتلتُٝـتاعٌاىٔیُٛؿ:

افنایَكفتاكٌّٝایٔؤحلآیاافنایَیاواٌَٞنیٙٝٞایا٘تؾاب)آِتل٘اتیٛٞا(ؿكواَٞیا 4

ٌٞتٙـ؟

آیأیتٛأٖـِیتلایتثـیًُیٍٙاَٞای٘اكٗایتیتًٝیٍٙاَٞایٗـتغلیهكفتاكٌّٝ 2

ایؿك٠٘لٌلفت؟

 آیاتمّیُؿٞٙـًٜیٍٙاَٞایٔغعلنكفتعاكٌّعٝایٔعیتٛا٘ٙعـٕٞضٙعاُٖعىُٚلاِعة9

eWOMؿاُتٝتاُٙـ؟

،لامْاًتص١ٛ٘ٝاٛلا٣اتیتٝٓٛكتتلرٌعتٝٚصعٝ٘ع١ٛت٠ٙٔٝٛكعفًٞلأتا٘تؾاب 1

اكایُٝٛ٘ـ؟آ٘لایٗاٛلا٣اتیتٝٓٛكتٔغٛٚ٘ا٤ّْٔٛتٝٔٔلفوٙٙـٌاٖ
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 پرسشناهه -پیوست الف

آ٘ضٝوٝؿكپیٔیآیـپلًِٙأٝایٙتل٘تیآمٖٔٛٞایا٘زاٌْلفتٝؿكایٗپوَٚٞاًت 
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Study of Consumers’ Behavior in Choosing Apps from a 

Social Choice Perspective 

 

 

 

Abstract: 

Introduction: Nowadays, number of consumers of smart-phones and tablets has seen a 

huge growth which makes them susceptible to different new harms which are rooted in 

their wrong decision-making and choices. One of the unhealthy behaviors which can 

harm consumers in so many ways is the herd behavior. Our study focuses on herd 

behavior and its inducers and intensity in Google play online App market, from a social 

choice point of view. 

Methodology: This is a cross-sectional descriptive survey. In order to draw a 

comprehensive conceptual framework of consumers’ behavior in three stages of a. 

preference, b. Health of Choice and c. Certainty in Choice, different herd behavior 

inducing signals has taken into account from eWOM literature. Data has been gathered 

based on standard conjoint-analysis questionnaires and in order to study the hypotheses, 

preference list of the population has been deducted using the Kemeny-Young method 

and Dis&Approval voting procedures in social choice science. 

Result: Our findings show that there is an intense herd behavior in online app markets 

induced by star ratings, number of downloads and number of one-star reviews. The 

studied intensity manipulates the preference list of the majority of consumers, making 

them ignore the vital information about malware Apps and put them on top of their lists. 

Also, divergent in the signals doesn’t confuse most of consumers; it even makes them 

choose more than just one App. 

Conclusion: In the end, we discuss about the new findings of our study and their 

conformity with previous works and also ask new questions for forthcoming studies in 

this field. 

 

Keywords: Consumer online behavior, Herd behavior, Electronic word-of-mouth, Apps, 

Social choice  
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