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Abstract 
The banking industry has always been a place of study and change due to its fi-

nancial attractiveness and the ability to meet a wide range of customers. One of 

the most important platforms for attracting and retaining customers is applying 

proper customer relationship management strategies with the help of proper e-

banking services. Therefore, the main purpose of this study is to investigate the 

impact of “Customer Relationship Management” strategies on “Improving the 

quality of electronic services” in order to “improve marketing performance” with 

a view to moderating role of culture.In this applied descriptive-correlational 

study, quantitative data were collected from the statistical population of "cus-

tomers" and "employees" of Parsian Bank branches in Tehran. The four concepts 

examined in this study were assessed using a questionnaire. After obtaining the 

necessary validity and reliability (Cronbach's alpha greater than 0.9), the ques-

tionnaires were distributed to a sample of 384 customers and 217 employees of 

the statistical community (selected by random cluster sampling). Data were ana-

lyzed using structural equation modeling with PLS software. The results indicate 

that the model fits well and can predict accurately the simultaneous relationships 

of variables. Accordingly, the maximum impact among variables is due to "Cus-

tomer Relationship Management Strategies" on "Quality of E-Banking". Finally, 

based on the obtained results, solutions were presented for use by the research 

community. 
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 چکیدٌ
ِ  باًکداار   ّوَارُ صٌعت ُ      علدت ٍودَج ودیاب ت   بد ا  از ّدا  هدا و ٍ رٍردارٍرو بدا گ در ه د  ج

هش  راى، هحل هطا عات ٍ تغ   ات هخ لفو بَجُ اسدت  رکدو از هْو د ري ب د  ّا  ودیف ٍ  فد        
ّا  هٌاسب هار رت ارتباط با هش    بِ کوک ارائِ خاهات باًکاار  کاره    اس  اتژ  هش  راى بِ

ّا  هدار رت  اس  اتژ »هطا عِ ب رسو تأث    ا ک  ًٍ ک هٌاسب است  ب  اري اساس ّاف اصلو اري
بدا جر  « ارتقدا  عولکد ج بازارردابو   »جر وْت « ک ف ت خاهات ا ک  ًٍ ک»ب  بْبَج « ارتباط با هش   

 است « ف ٌّگ»ه  ًظ  ه ف ي ًقش تعارل
ّا  کوو هَرج ً داز از واهعدِ اهدار     ّوب  گو، جاجُ-جر اري پژٍّش کارب ج ، بِ رٍش تَص فو

شعب باًک پارس اى جر شْ  تْ اى ه جاٍر  شا  هفاّ ن چْارهاًدِ هدَرج   « کارکٌاى»ٍ « ىهش  را»
ّدا پدا از ک دب     ًاهِ ب رسو جر اري پژٍّش، بِ کوک پ سشٌاهِ هَرج ارزرابو ق ار ه فت  پ سش

ًف   212عاج ب ا  هش  راى ٍ  384( بِ تعااج ًوًَِ 9/0رٍارو  ٍ پارارو لازم )ا فا  ک ًٍباخ ب ش از 
ِ     ب ِ    ا  کارکٌاى واهعدِ اهدار  )کدِ بدِ رٍش ًوًَد تصداجفو( اً خداف    –ا  ه د   ت ک بدو )خَشد

تجاردِ ٍ تحل دل    PLSافداار  ّا بِ کوک هال هعاجلات ساخ ار  با ًد م بَجًا( تَزرع ه جرا  جاجُ شاُ
ب ٌو هٌاسب اى جر خصَص رٍابد  ّواهداى   ه جرا  ً ارج  اکو از ب ازش بالا  هال ٍ قابل ت پ ش

ّدا  هدار رت   اسد  اتژ  »غ  ّا است  ب  اري اساس  ااکث  تأث  هدیار  بد ي ه غ  ّدا، ًاشدو از     ه 
است  جر ًْارت بد  اسداس ً دارج ک دب     « ک ف ت خاهات باًکاار  ا ک  ًٍ ک»ب  « ارتباط با هش   

 شاُ، راّکارّارو وْت اس فاجُ واهعِ پژٍّش ارائِ ه جرا 
 

ک ف دت  ، بازاررابو عولک ج ،هار رت ارتباط با هش   ا هش   ، ّا  ارتباط باس  اتژ   َا کلیدياشٌ
 اهات باًکاار  ا ک  ًٍ ک، ف ٌّگ خ
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 مقدمٍ

المللیی و زلیبثتی ؾیدا ثبشاز یب،     ثب توغؿه التكبد ثیی  
-قنؿت ثبنىدازي ثه غسؾت دز حبل تغییس اغیت. ننیبوزي  

 ییبي نییوي  ايیی  مجیییذ مووییت حییرن موانییؽ لییبنونی،  
و مؿسنییی مجكییو خ و تییدمبخ  وغسانیییبيی يییب قیینؿتی،

وديد ثه وبمؿه ؾدند. توغؿه ننبوزي اطلاؾبخ و گػتسؼ 
 یبي ویبزي   آا دز حوشه ثبشاز بي پولی و مبلی دنییب زوؼ 

ثبنىدازي زا دچبز انملاثی ؾگسن وسده و ازائه تدمبخ ثیه  
مؿتسيبا زا تػهیل نموده اغت؛ دز والؽ اي  توغؿه مووت 

 بي  مىبنیصه ؾدا نؿبلیتگیسي ثبنىدازي الىتسونیه، ؾىل
 . ]1[ثبنىی و ازائه تدمبخ گػتسده ثه مؿتسيبا ؾده اغت 

توانید اطلاؾیبتی   اغتفبده اش ثبنىیدازي الىتسونیىیی میی   
متنبغت ثب نیبش بي مؿتسيبا ازائیه ویسده و نیم  انیصايؽ     

- بي وديدي ثه بي ثبنه، نسقتونبدازي و وب ؽ  صينه

مؿیتسيبا ازائیه ونید     منػوز ازائه وب  و تدمبخ منبغت ثه
. ؾبمییل ولیییدي دز ثبنىییدازي الىتسونیىییی اؾتمییبد و   ]2[

طیوز ییسمػیتمیب ثیس    زنبيت مؿتسيبا ثه ثبنه اغت وه ثیه 
گیرازد. مؿیبزوت   پريسؼ ثبنىدازي الىتسونییه تییریس میی   

مؿتسي دز پريسؼ ثبنىدازي الىتسونیه منجس ثه وب ؽ يیب  
ا د ؾد ثی  غبشمبا و مؿتسي تو ]مػتمیب[حرن تؿبملاخ 

و ثس ویفیت تدمبخ، زنبيت مؿتسي و ونیبدازي مؿیتسي   
؛ مفب یب زنبيت و ونبدازي مؿیتسي،  ]1[گرازد نیص تیریس می

ؾملىیسد  »دز اي  پطو ؽ ثیه ؾنیواا اثؿیبد ویبمؽ مفهیو       
گییسي  موزد ثسزغیی لیساز گسنتیه اغیت. انیداشه     « ثبشازيبثی

ب د ید مییصاا غیه   ؾملىسد ثبشازيبثی ثه ثبشازيبثبا اوبشه می
گییسي و  تود زا دز تغیییساخ ازشؼ ؾیسوت میوزد انیداشه    

 .]3[ازشيبثی لساز د ند 
اش غوي ديگس ايجبد ثػتس ثبنىدازي الىتسونیه منجس ثه 
انصايؽ آگیب ی مؿیتسيبا اش تیدمبخ و دز نتیجیه انیصايؽ      
انتػبزاخ آنهیب اش تیدمبخ ؾیده اغیت؛ انتػیبزاتی ویه ثیب        

تسيبا دز ازتجبط  ب، ؾلائك، احػبغبخ و نیبش بي مؿتواغته
اغت. ثیس ايی  اغیبظ اگیس تیدمتی انتػیبزاخ مؿیتسي زا        
-ثسآوزده غبشد يب نساتس اش آا ثبؾد دازاي ویفیت تلمیی میی  

 یب مجتنیی ثیس    ؾود ثنبثساي  ؾینبتت و تمسویص ثیس نؿبلییت    
نیبش بي مؿتسيبا، شمینه ازتمیب  ویفییت تیدمبخ زا نیسا ب     

وییسدا نمبيیید. امییب حفییع ايیی  ؾییسايذ نیبشمنیید نییسا ب مییی
منػوز انتمبل نمطیه نػیساخ مؿیتسيبا و    تػهیلاخ منبغت ثه

.  ثیدوا ؾیه ثهتیسي     ]4[ بي آنبا دازد تجبدل مػتمس ايده
 ب ثساي ايجبد ازتجبط تنگبتنگ ثی  نیبش بي مؿتسيبا و گصينه

اغت. میديسيت  « مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي»تدمبخ ثبنىی 
اثیذ ثیب   ازتجبط ثب مؿتسي، نسآينید ولیی ايجیبد و حفیع زو    

مؿتسيبا غیودآوز اش طسيیك ازائیه ازشؼ ثیه آنهیب و ولیت       
. ثنبثساي  مديسيت ازتجبط ثیب مؿیتسي   ]5[زنبيت آنهب اغت 

تواند نسآيند ثبنىدازي الىتسونییه زا تػیهیل ونید. ايی      می
مديسيت ثب ثبشتوز بيی وه ثبنه اش مؿتسيبا تود دزيبنیت  

ثهجیود   توانید موویت  وند و ازتجبط تنگبتنگ ثب آنهیب میی  می
ؾملىسد ثبنىی ؾود. مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي اي  امىبا زا 

تس ثه نػیساخ مؿیتسي و   غبشد وه غبدهثساي ثبنه نسا ب می
 بي موزد نیبش ثساي ازائه تدمبخ ثهتس دغتسغی داؾیته  داده

 .]6[ثبؾد و مووت ثهجود ؾملىسد ثبنه ؾود 
د ید زاثطیه میديسيت    ثسزغی غواثك پطو ؿی نؿبا می

ثب مؿتسي و تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه دز لبلیت   ازتجبط
مدل ؾملىسد ثبشازيبثی ومتس موزد تووه لساز گسنتیه اغیت.   
دز والؽ ثیؿتس مطبلؿبخ اي  حوشه يب ثه ثسزغیی ثشؿیی اش   

انید  قوزخ زاثطه تطی و مػتمل تووه نمودهاي  زواثذ ثه
يب اينىه زواثذ ثی  متغیس ب زا دز لبلیت میدل میوزد توویه     

-تیواا ثیه پیطو ؽ   اند. اش ومله اي  مطبلؿبخ میندادهلساز 

(، غبندزا دينیوزا و  2017) 1 بيی چوا ؾبوسيبا و  مىبزاا
(، اينگ وو و 2010) 3(، چبنگ و  مىبزاا2017) 2 مىبزاا
(، زيمیبا و  2011) 5(، آوسوؼ و  مىبزاا2012) 4 نگ لو
( و . . . اؾبزه 2012) 7(، وانگ و  مىبزاا2012) 6 مىبزاا

سد. اش اي  زو ؾنبغبيی زواثذ متغیس بي تجمییك دز لبلیت   و
مییدل ؾملىییسد ثبشازيییبثی مجتنییی ثییس تییدمبخ ثبنىییدازي   

 ییبي مییديسيت ازتجییبط ثییب مؿییتسي الىتسونیییه و اغییتساتطِ
ثبز دز قنؿت ثبنىدازي، ؾلاوه ثیس تسغییب تئیوزي    نشػتی 

توانید شمینیه ازائیه زا ىبز یبي     زواثذ و اغتشساج مدل، می
 ثسدي ثساي وبمؿه  دن گسدد.مفید و وبز

زو   س نس نگی نگبه تبـ تود زا ثه ؾبلب دازد اش ايی  
ادزاوبخ و لوانی  منبغیتِ  میبا شمینیه نس نگیی زا ازائیه      

                                                 
1 . Shakerian, Mirmohammadi Sadrabadi, Saliani & 
Dehghan Dehnavi 

2 . Sandra-Dinora, Graciela & Ricardo 

3 . Chang Park & Chaiy 

4 . Wu, S. I., & Lu 

5 . Akroush Dahiyat Gharaibeh & Abu-Lail 

6 . Reimann Schilke & Thomas 

7 . Wang, Lee, Wu, Chang & Wei 
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 فرهىگگر  تعدیلهای مدیریت ارتباط با مشتری، با وقش تراتژیخدمات باوکداری الکتريویک ي اسکیفیت  باوک: تبییه وقشبازاریابی  طراحی مدل عملکرد

د د وه ممى  اغیت ثیساي نس نیگ ديگیس نبمنبغیت و       می
؛ ادزاوییبخ حبقییل اش يییه نس نییگ ]7[ییسطجیؿییی ثبؾیید 

جت تبریس لیساز   بي زنتبزي انػبا زا ت تواند تمبمی ونجه می
نیص نس نگ زا لبلیت زنتیبزي ویه میسد  دز      1د د؛ آزگسيع

غبشند، زا ی وه ثس آا پبيه ثه طیوز   ؾمل اش تود آؾىبز می
اي وه ثه طوز  ونند، و ؾیوه انديؿند و احػبظ می والؿی می

. ثیه ثییبا   ]8[ونید   والؿی ثب  ب زنتبز می ونند تؿسيی  میی  
ی اغیت ویه ثیه    ديگس نس نگ غیػتمی اش لوانی  ییسزغیم 

آموشد ایلت اولبخ چگونه زنتبز وننید و احػیبظ    انساد می
اش  ]8[د نید داؾیته ثبؾیند     چه انجب  می ي آا ثهتسي دزثبزه

زو احػیبظ زنیبيت و ثیسوش زنتبز یبي ونبدازانیه دز       اي 
تیواا متیبرس اش نس نیگ للمیداد نمیود       تسيدازاا زا نیص میی 

سيد تجت نفوذ د د زنتبز ت  ب نیص نؿبا می وه پطو ؽ چنبا
 .]14، 13، 12 ,11 ,10 ,9[ بي نس نگی لساز دازد  ازشؼ

ثنبثساي  اي  پطو ؽ ثه دنجبل ايی  مونیوؼ اغیت ویه     
 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثس ؾملىسد چگونه اغتساتطي

ثبشازيبثی ثب تیوید ثس نمؽ تیدمبخ ثبنىیدازي الىتسونیىیی    
مدل وهیت  تیریسگراز اغت. دز والؽ مػئله اقلی ازائه يه 

ثسزغییی تیییریس ویفیییت تییدمبخ ثبنىییدازي الىتسونیییه و  
 ییبي میديسيت ازتجییبط ثیب مؿییتسي ثیس ؾملىییسد    اغیتساتطي 

ثبشازيبثی ثبنه تكوقی پبزغیبا ثب دز نػیس گیسنت  نمیؽ    
 اغت. « نس نگ»تؿديلگس متغیس 

 چُارچًب وظر  ي مدل مفًُمی تحقیق

مووود تیلاؼ ؾیده     بينػسيهه ومه ثدز اي  ثشؽ، 
تب متغیس بي موزد ثسزغی دز اي  پطو ؽ ثه اتتكیبز  اغت 

موزد تووه لساز گیسد. ثس اي  اغبظ پع اش تؿسيی  اثؿیبد،   
 ییبي مطبلؿییبتی ؾملىییسد ثبشازيییبثی،   تؿییبزي  و حییوشه 

 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي و ویفیت تیدمبخ  اغتساتطي
ثبنىدازي الىتسونیىی و مفهو  نس نگ  میوزد توویه لیساز    

 بي پطو ؽ ثس ؽ پبيبنی پع اش ثیبا نسنیهگسنته و دز ثش
مجنبي ادثیبخ تجمیك، مدل مفهیومی پیطو ؽ تسغییب ؾیده     
اغت. ثسزغی ادثیبخ مونوؼ دز تكیوـ ايی  پیطو ؽ،    
منجس ثه تدوي  چهیبز نسنییه اقیلی وهیت دغیتیبثی ثیه       

 ب زواثذ اقلی ثی  ا دان تجمیك ؾده اغت. دز اي  نسنیه
متغیس مییبنجی ویفییت    متغیس بي مػتمل و واثػته ثه ومه

                                                 
1 . Argris 

تدمبخ ثبنىدازي الىتسونییه و ثیب نیسل ح یوز متغییس      
 گس نس نگ تسغیب گسديد. تؿديل

 2َا  مدیری  ارتباط با مطتر الف( استراتص 

مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي، دزثسگیسنده تىبمیل و ادییب    
 ب و اؾىبل غبشمبنی دز   ب، ننبوزي  بي ثبشازيبثی ثب ايده ايده

اغت و نیص ثس ايجبد، توغؿه و حفع زواثیذ  دغتسظ وديد 
. ]15[آمیص ثلندمدخ ثب مؿتسيبا منتشت تمسوص دازد  مونمیت

 بي قوزخ گسنته میديسيت ازتجیبط ثیب     ثب تووه ثه پطو ؽ
مؿتسي يه مفهو  چند ثؿدي و متؿیىل اش اثؿیبد متنیوؼ و    

اي چوا اغتساتطي، انساد، ننبوزي و نسآيند ب اغیت  گػتسده
ازتجبط ثب مؿتسي يه اغتساتطي ولاا وػیت  مديسيت . ]16[

و وبز اغت وه ثب  دن ثهینه وسدا غود، دزآمد و زنیبيت  
- مهآا تلاؼ دازد. ثس اي  اغبظ مؿتسيبا و مجمك وسدا 

و  دادهحول مؿتسيبا مشتل  غبمبا  غبشمبا بي ي نؿبلیت
وي موزد انتػیبز توا ید ثیود. اش ايی  طسيیك ثیس       زنبيت 

ص ؾده و دز غستبغس غیبشمبا، يیه   نیبش بي مؿتسيبا متمسو
ثشؿد و لبدز اغت وه  زويىسد مؿتسي مجوز زا انػجب  می

مجكو خ يب تدمبخ منجكس ثیه   ثساي  س يه اش مؿتسيبا
نسد تولید وسده و اي  احػبظ زا ثیه آنهیب د ید ویه میوزد      

( 2005اند. طجك نػس آزنت و ثبزدزينبزيیبا )  تووه والؽ ؾده
ؾبمل دو اغتساتطي ط ثب مؿتسي مديسيت ازتجب بي اغتساتطي
 یبي ثبشازيیبثی    بي مديسيت دانؽ و ؾبيػیتگی ؾبيػتگی

 مند اغت. زاثطه
 یبي میديسيت   اغتساتطي اول اي  حوشه يؿنی ؾبيػتگی

  وؾیمند   بيغبشمبا مؿشكه تسي ؾنواا اغبغیدانؽ، ثه
ؾیود.  لدزتمند غبشمبنی مجػیوة میی   و يه اثصاز 21لسا 

 غیبشمبنی، وهیت اغیتفبده و     ؽدانی  غیػیتمبتیه  مديسيت
 و ازشؼ دز وػیت و ویبز   ثساي ايجبد دانؽ ثسدازي اشثهسه
. مديسيت دانؽ ؾیوه وديد ]17[اغت  زلبثتی مصايبي ثهجود

ثساي تفىس دز موزد غبشمبا و تػهیب منبثؽ نىسي و تلالبنه 
. مديسيت دانیؽ، نسآينید غیبشمبند ی و    ]18[غبشمبا اغت 

 بي نىسي غیبشمبا و تمويیت    لبثل دغتسظ نمودا غسمبيه
نس نگ يبدگیسي مػتمس و تػهیب دانؽ دز غبشمبا قوزخ 

 یبي  . اش غیوي ديگیس اغیتساتطي ؾبيػیتگی    ]19[گییسد   می
 ویه   یبي ثبشازيیبثی  نؿبلییت  تمبمی اي ؾبملزاثطه ثبشازيبثی

 ثیب  مونیك  و ثلند مدخ ايزاثطه حفع و توغؿه ايجبد، ثساي

                                                 
2 . Customer Relationship Management (CRM) 
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منید،   ثبشازيیبثی زاثطیه   گیسد، اغت.  دنمی انجب  مؿتسيبا
ؾنبغبيی، ايجبد، حفع و ثهجود زواثذ ثیب مؿیتسيبا و ديگیس    

 یبي   طسيمی غودآوز اغت وه ا دان تمب  طسن ذينفؿبا ثه
دزگیس ثسآوزده ؾود؛ ايی  امیس اش طسيیك تجیبدل دوطسنیه و      

 تنهب . اش اي  منػس مؿتسي]20[انتد  تجمك تؿهداخ اتفبق می
اغیت.   آينیده  و حیبل  اشمیب  دز  یب ؾیسوت  غودآوزي منجؽ

مند  نس حفیع مؿیتسيبا ولییدي )غیودآوز(     ثبشازيبثی زاثطه
مهبزخ ايجبد ازتجبط قجیح ثب مؿتسي اغت.  یس   و مووود

 ب ثساي ثیه  مؿتسي ازشؼ ويطه تود زا دازد و اينه ؾسوت
دغییت آوزدا غییهب ثیؿییتسي اش ثییبشاز ثبيیید مجییبزشه وننیید، 

ثیه انیصايؽ     بي ورة مؿیتسيبا وديید زو  ثنبثساي   صينه
نیوؼ پیونید میبلی،     غه اغت مؿتمد . وانگ]21[ نهبده اغت

 پیسوزؼ  مند زا ثیساي زاثطه اوتمبؾی و غبتتبزي ثبشازيبثی
 . ]22[د د  ب ؾىل میؾسوت دز مؿتسيبا

 ب( کیفی  خدما  باوکدار  الکتريوی:

تیریس گػتسده و ؾمیك تجبزخ الىتسونیه ثیس ثبشاز یبي   
بوزي )تكوقیب  دز حیوشه   وهبنی و زؾید زوش انیصوا ننی   

ثبنىییدازي(، تیییریس ثییه غییصايی ثییس وییبيگصي  ثبنىییدازي    
-انیصازي و غیشت  الىتسونیه ثب زا ىبز ب، مجكو خ نیس  

انصازي وديد ؾده اغت. دز اي  زوؼ تمبمی ؾبخ ثیبنىی  
قوزخ الىتسونیىی انجب  ؾده و امىبنبتی ثساي مؿیتسيبا  ثه

ثبنیه و ثیب    نسا ب اغت وه ثدوا نیبش ثه ح وز نیصيىی دز
 یبي ايمی  ثتواننید ثیه تیدمبخ ثیبنىی       اغتفبده اش واغیطه 
 . اش غیوي ديگیس انیصايؽ انتػیبزاخ    ]23[دغتسغیی يبثنید   

مؿتسيبا، نؿبلیت زلجب، ؾوامیل مجیطیی، مب ییت تیدمبخ،     
ویفیت تدمبخ منجس  اش نبؾی غبشمبنی، مصايبي دزوا ؾوامل

ثه تووه ثه اي  مونوؼ و ا میت دادا ثیه آا ؾیده اغیت    
]24[ . 

 غینتی  ديیدگبه  اش  یب، ثبنیه  ثه مؿتسيبا ديدگبه امسوشه
 ثیب  تجبزي ؾسيه ديدگبه ثه مبلی تدمبخ ازائه د نده قسنب
 ايجیبد  و مؿیتسيبا  میبلی  نیبش بي ثسآوزده وسدا ولیه  دن
  یب ثبنه زويىسد، تغییس اغت. اي  وسده تغییس ثسد  ثسد زاثطه

 ثبنىی، ثبشازيبثی  بيثه وبزگیسي ؾیوه ثب وه وندمی ملص  زا
 او  یبي دیدییه  تییمی   و مؿیتسي  ثیؿتس  سچه ورة ثساي
. دز ثبنىیدازي الىتسونییه   ]25[وننید   تیلاؼ  پیؽ اش ثیؽ

ازتجبط ثب مؿتسيبا ثػیبز مهب اغیت چیسا ویه نػیساخ آنهیب      
مووت ثهجود وبزوسد غیػتب و ازتمبي تدمبخ آا و ثهجیود  

مؿیتسي  ؾود. اش اي  وهت مديسيت ازتجیبط ثیب   ؾملىسد می
-دازتس میی تس و زيؿهزاثطه ثی  ثبنه ثب مؿتسيبنؽ زا ؾمیك

-ؾیود. ثیه  وند وه اي  مووت ونبدازي آنبا ثیه ثبنیه میی   

 ب و دز شمبا وويی دز  صينهطوزيىه مصايبيی اش لجیل قسنه
ثساي مؿتسيبا و اش ديد موغػبخ انیصايؽ ؾیهسخ، حفیع    
مؿتسيبا، ايجبد نسقت وديد، گػتسؼ مجیدوده نؿبلییت،   

 ب، مديسيت اطلاؾبخ و ايجبد ؾیسايذ زلبثیت   وب ؽ  صينه
. دز تجیبزخ الىتسونییه، ویفییت    ]26[ؾود وبمل ايجبد می

تدمبخ ثب تجت تییریس لیساز دادا تجیبزة تسيید مؿیتسي      
تجديل ثه يه ؾبمیل تؿییی  وننیده دز مونمییت و يیب ؾید        

 .]27[مونمیت وػت و وبز گسديده اغت 
 ايی   لطؽ طوزثه غت،ا تغییس حبل دز ثبنىدازي قنؿت
  مییبا  زلبثیت  انیصايؽ  ننیبوزي،  تغییساخ واغطهثه تغییساخ

 یبي  ثیؽ اش تجو خ د یه  و . . . وازداا، وهبنی ؾداتبشه
 تدمبخ طسيك اش ثبيد  بثبنه دز تغییساخ گرؾته اغت. اي 

 و ؾیود  میديسيت  مػیتمس  طیوز اریسثشؽ، ثیه   و وبزا غسيؽ،
 ثساي تیمی وبز نس نگ تب ؾوند داده آموشؼ وبزونبا مداو 

يبثد.  تسويج وبزونبا، زنبه مؿتسيبا و زنبيت غطح ازتمبي
 ؾیىل  ثیه  ثبيید  حیوشه  ايی   میثرس  و پستلاؼ وبزونبا حتی

 ثیساي  وبنیبل ارسثشؿیی   آنیبا  ویه  چسا ؾوند؛ تمديس منبغت
 . ]25[ؾوند می مجػوة ثبنه ثبشازيبثی تجمك

گییسي  تیسي  مطبلؿیبخ حیوشه انیداشه    دز يىی اش ویبمؽ 
ثیه ؾیواملی    1ویفیت تدمبخ الىتسونیه ضانگ و پسيجوتون
 ییبي نییسدي/ چییوا زاحتییی تییدمبخ الىتسونیییه، تفییبوخ

 یبي ویبزثسد ویبمتیوتس، زنیبيتمندي و تكیمیب ثیس       مهبزخ
اغتفبده، زيػه دزن ؾیده، ویفییت تیدمبخ وة غیبيت،     
وییبزايی، لبثلیییت دغییتیبثی، حییسيب ؾشكییی، طساحییی وة 

غبشي، يی، اؾتمبد، ؾشكیغبيت، لبثلیت اطمینبا، پبغشگو
اغتفبده آغبا، غسؾت تساونؽ، طساحی، مجتواي اطلاؾیبخ  
و تدمبخ حمبيت اش مؿتسي، ثیه ؾنیواا ؾوامیل میورس ثیس      

انید  ؾده اش تدمبخ الىتسونیه اؾیبزه نمیوده   ویفیت ادزان
ثنیدي مطبلؿیبخ مشتلی  دز    . ثسزغی و ومیؽ ]29[و  ]28[

ؾتساوبتی دز حوشه تدمبخ الىتسونیه، نؿبا د نده ووود ا
 بي غنجؽ ویفیت تیدمبخ   بي ازشيبثی مدلثی  ؾبتكه

الىتسونیه اش منػس مجممی  مشتل  اغت. ثب ثسزغی دلییك  
 ب اش میبا آنهب  ؿیت ؾیبتف غیودمندي    دز اي  پطو ؽ

                                                 
1 . Zhang & Prybutok 
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دزن ؾده، غهولت اغتفبده دزن ؾیده، لیرخ دزن ؾیده،    
امنیییت و حییسيب تكوقییی، لبثلیییت دغییتیبثی، زاحتییی و  

ی و مجتوا ثه ؾلت تىساز شيیبد و  مننیی    آغودگی، طساح
ؾنیواا  تنبغت ثیؿیتس ثیب حیوشه ثبنىیدازي الىتسونییه ثیه      

 بي اقلی دز اي  مطبلؿه انتشبة و مجوز ثسزغیی  ؾبتف
 اند. لساز گسنته

 یبي میديسيت ازتجیبط ثیب     مطبلؿبخ مسثوط ثه اغتساتطي
مؿتسي تیریس آا دز توغؿه ثبنىیدازي الىتسونییه زا نؿیبا    

نمیؽ  »تصائی و  مىبزاا دز مطبلؿه تود ثب ؾنواا د د. می
نؿبا دادند « مديسيت دانؽ دز توغؿه ثبنىدازي الىتسونیه

اغتساتطي مديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي دز مجیوز میديسيت      
دازي ثییب توغییؿه ثبنىییدازي دانییؽ زاثطییه موجییت و مؿنییی 

نیص دز  مطبلؿه تود « واددل»و « اغتیوازخ»الىتسونیه دازد. 
ؾنواا يه اغتساتطي دز ازائیه ویفییت   زا ثه« ؽمديسيت دان»

موزد تووه لساز دادند. آنهب پع اش ثسزغی زاثطه ثیی  اثؿیبد   
مديسيت دانؽ و مديسيت ویفیت، ثه نمؽ اغبغی مديسيت 

دز  1. غِینگ ]30[ثسدند دانؽ دز ازائه تدمبخ ثب ویفیت پی
پطو ؽ تود نؿبا داد مديسيت ازتجبط مؿتسي ثیس ویفییت   

. ولَمجمیدي  ]31[ه ؾده ثه مؿتسيبا مورس اغت تدمبخ ازائ
نیص نؿبا دادند وه مديسيت ازتجبط ثیب مؿیتسي،    2و ثلادپبظ
 بي مؿیتسي، تؿیشیف مؿیتسيبا     آوزي غسيؽ داده ثه ومؽ

ازشؾمند دز طول شمبا، و انصايؽ ویفیت تدمبخ ثب ايجیبد  
. ]32[ونید   مجكو خ و تدمبخ ؾشكی ؾده ومیه میی  

و ديگساا اش زاثطه  4وبزيوا-یبا غتِِدادز ث 3«مند دانؽ زاثطه»
منید   ؛ دانؽ زاثطه]33[ؾود  مديساا ثب مؿتسيبنؿبا ايجبد می

منبغت، امىیبا تؿبمیل غیػیتمبتیه ثیب مؿیتسيبا زا ثیساي       
وند وه ثه نوثه تیود ثیه    وبزونبا ؾسوت تدمبتی نسا ب می

زو  انجبمید؛ اش ايی    غطح ثیب تسي اش ویفییت تیدمبخ میی    
 ب اش مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثه منػوز  ثػیبزي اش غبشمبا

ومه ثه دزن ثهتس مؿتسيبنؿبا و ثهجود ویفیت تدمبخ ثیه  
 . ]31[ونند   ب اغتفبده می آا

 ب ثه تدوي  نسنیه اول تجمیك منجس نتبيج اي  پطو ؽ
 گسديد. 

 بي مديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي    نسنیه اول؛ اغتساتطي
بخ ثبنىیدازي  دازي ثیس ویفییت تیدم   تیریس موجیت و مؿنیی  

                                                 
1 . Tseng 

2 . Valmohammadi and Beladpas 

3 . relational knowledge 

4 . Cepeda-Carrión 

 الىتسونیه ثبنه تكوقی پبزغیبا دازد.

 پ( ػملکر  بازاریابی

ؾملىسد غبشمبنی يه غبشه ولی اغت وه ؾبمل چندي  
نمطه  دن اش لجییل غیهب ثیبشاز، حجیب نیسوؼ، انگییصؼ       

. ]18[وبزونبا، زنبيت مؿتسي، غطح ویفیت و ییسه اغیت  
 بي پییؽ  غنجؽ ؾملىسد  موازه يىی اش مهمتسي  چبلؽ

. مجوزيت مطبلؿه ؾملىیسد دز  ]34[ س غبشمبا اغت  زوي
 اي  پطو ؽ ؾملىسد ثبشازيبثی اغت.
تواا آا زا ثیه توانیبيی   دز تؿسي  ؾملىسد ثبشازيبثی می

غیبشمبا ثییساي انیصايؽ نییسوؼ، ازتمیبي مولؿیییت زلییبثتی    
ؾسوت، توغؿه مجكول وديید، ثهجیود ویفییت مجكیول،     

ا، گػیتسؼ  وب ؽ شمبا تجويل وب  يب تدمبخ ثه مؿیتسيب 
غهب ثبشاز و ییسه دز ممبيػه ثب ديگس زلجیب دز يیه قینؿت    

ثه توانبيی غیبشمبا   ثبشازيبثی . ؾملىسد]3[تبـ اؾبزه وسد 
ثساي انیصايؽ نیسوؼ، ازتمیبي مولؿییت زلیبثتی ؾیسوت،       
توغؿه مجكول وديد، ثهجود ویفیت مجكول، وب ؽ شمبا 
تجويل وب  يب تدمبخ ثه مؿتسيبا، گػتسؼ غیهب ثیبشاز و   
..... دز ممبيػه ثب ديگس زلجب دز يیه قینؿت تیبـ اؾیبزه     
دازد. متوا ثبشازيبثی ثس غه ونجه اش ؾملىسد ثبشازيبثی يؿنیی  

. ]35[پییريسي متمسوییص اغییت ارسثشؿییی، وییبزايی و انطجییبق
 بي ؾملىسد ثبشازيبثی تبونوا غیه مسحلیه تىبمیل زا    غنجه

  یبي غینجه  ثیه  میبلی   یبي ( اش غنجه1تجسثه وسده اغت، 

( اش 3 یب،  وزودي ثیه  تسوویی   یبي غینجه  ( اش2سمبلی، یی
. تبونوا ]36[ثؿدي  چند  بيثؿدي ثه غنجه ته  بيغنجه

 بي غنجؽ ؾملىسد مطبلؿبخ شيبدي دز تكوـ ؾبتف
ثبشازيبثی انجب  ؾده اغت وه اش اي  میبا دو مفهو  زنبيت 
مؿتسي، ونبدازي مؿتسي وبمؿیت ثیؿتسي داؾته وه مجنیبي  

 ىسد ثبشازيبثی دز اي  پطو ؽ اغت. ازشيبثی ؾمل
دز تكوـ ثسزغی زاثطه ویفییت تیدمبخ ثبنىیدازي    

اي انجیب   الىتسونیه و ؾملىسد ثبشازيبثی مطبلؿبخ گػیتسده 
ؾده اغت. دز يىی اش مطبلؿبخ اي  حوشه، مجمد الكمدي 

 بي ازدا پسداتته اغت. نتبيج ثه ثسزغی اي  زاثطه دز ثبنه
سگرازي ثبنىدازي الىتسونیىیی  اي  پطو ؽ نؿبا د نده تیری

. پیىیبزانی  و  مىیبزاا دز مطبلؿیه    ]37[ثس ؾملىسد اغیت  
تود ثه ثسزغی ارس اثؿبد ویفیت تدمبخ اينتسنیت ثبنیه ثیس    

ؾنیواا ثشؿیی اش ؾملىیسد ثبشازيیبثی     ثه« زنبيت مؿتسيبا»
پسداتتند. آنهب دز غنجؽ ویفیت تدمبخ الىتسونیه ثبنىی 
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ی و دلت، ؾىل و غیب س،  ثؿد مجتواي تدمبخ، دزغت 5اش 
زاحتی دز اغتفبده و قسنه وويی دز شمبا اغیتفبده وسدنید.   
نتبيج وبز آنهب نؿبا داد وه غه ثؿد مجتواي تدمبخ، زاحتی 

اش ویفییت  « زنبيت مؿیتسيبا »اغتفبده و دزغتی و دلت ثس 
. چبنگ ]38[تدمبخ اينتسنت ثبنه ارس موجت و مؿنبداز دازد 

رس ویفیت تیدمبخ الىتسونییه   و  مىبزاا دز مطبلؿه تود ا
زا ثس زنبيت و ونبدازي مؿتسيبا دز ثبشاز بي الىتسونیىیی  

ثب « ازشؼ دزن ؾده»موزد تووه لساز دادند. دز اي  مطبلؿه 
گس دز زاثطه ثب متغیس بي واثػیته، میوزد توویه    نمؽ تؿديل

داز لساز گسنته اغت. نتبيج نؿبا د نیده اریس موجیت و مؿنیی    
ثییس زنییبيت و ونییبدازي  « نیییهویفیییت تییدمبخ الىتسو»

. لیجنب وبثبلینبظ و  مىیبزاا دز مطبلؿیه   ]40[مؿتسيبا اغت 
تود ثب ؾنواا اثؿبد زنبيتمندي اش ثبنىدازي الىتسونیه ثیه  
ثجییر زنییبيتمندي وییبزثساا اش ثبنىییدازي الىتسونیییه     
پسداتتند. نتبيج نؿبا د نده زاثطیه ثیی  متغیس یبي مطیس      

بد، آغیبنی اغیتفبده، مفیید    ؾده يؿنی لبثلیت دغتیبثی، اؾتمی 
. ]41[نبيده ثودا و زنبيتمندي اش ثبنىدازي الىتسونیه ثود 

حمبدي دز مطبلؿه تیود ثیب ؾنیواا اریس ویفییت ثبنىیدازي       
اينتسنتی ثس تؿهد مؿتسي ثیه ثسزغیی اریس ویفییت تیدمبخ      
الىتسونیه ثس زنبيت و تؿهد مؿتسيبا پسداتت. دز انیداشه  

ثؿد زاحتی اغیتفبده،   7 گیسي ویفیت تدمبخ الىتسونیه اش
غبشي، اطلاؾیبخ، ذتییسه شمیبا و    طساحی، امنیت، ؾشكی

تؿبمل اغتفبده ؾده اغت. نتبيج نؿیبا د نیده وویود تییریس     
ویفییت تییدمبخ الىتسونیییه ثییبنىی ثییس زنییبيت و تؿهیید  

 . ]42[مؿتسيبا اغت 
 بي مديسيت ازتجیبط  اش غوي ديگس زاثطه ثی  اغتساتطي

ی دز مطبلؿیبخ و تجمیمیبخ   ثب مؿیتسي و ؾملىیسد غیبشمبن   
مشتلفی میوزد توویه لیساز گسنتیه ؾیده اغیت. چبنیگ و        

دز مطبلؿه تود ثه ثسزغی ارس مديسيت ازتجبط ثیب   1 مىبزاا
د نیده   مؿتسي ثس ؾملىسد پسداتتند. نتبيج ویبز آنیبا نؿیبا   

. اينیگ وو و  ]43[زاثطه موجت مییبا ايی  دو مفهیو  اغیت     
يسيت ازتجیبط ثیب   دز مطبلؿه تود اریس اویساي مید    2 نگ لو

مند و ؾملىسد تجبزي، مؿتسي و تیریس آا ثس ثبشازيبثی زاثطه
اش طسيییك تجلیییل قیینؿت  تلییدازي دز تییبيواا زا ثسزغییی 
وسدند. نتبيج اي  پطو ؽ نؿبا د نده تیریس موجت و مؿنبداز 

مند و ؾملىیسد  مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثس ثبشازيبثی زاثطه

                                                 
1 . Chang Park & Chaiy 

2 . Wu, S. I., & Lu 

ديگس ؾجدالیه مجمیود و    . اش غوي]44[ ب اغت تجبزي  تل
 مندتیریس ثبشازيبثی زاثطه مىبزاا دز مطبلؿه تود ثه ثسزغی 

پسداتتنید. دز ايی    زنبيت مؿیتسي اش تیدمبخ ثیبنىی     سث
ؾنواا متغییس مػیتمل )يىیی اش    مند ثهمطبلؿه ثبشازيبثی زاثطه

 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي دز ايی  مطبلؿیه(،    اغتساتطي
زا ثییس زنییبيت مؿییتسيبا اش  تیییریس موجییت و مػییتمیب تییود

تدمبخ ثبنىی )اش ومله تدمبخ الىتسونیىی ثبنه(، نؿیبا  
 .]39[د د می

اي ثیب  یدن   دز مطبلؿیه  3 مننی  زيمیبا و  مىیبزاا  
ثسزغی ارس مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثس ؾملىسد ؾسوت ثیب  
تووه ثه نمؽ واغذ دو اغتساتطي ز جسي  صينه و تمبيص ثیه  

غه مؿیبز زنبيت مؿتسي، ارسثشؿی گیسي ؾملىسد اش انداشه
ثبشاز و لبثلیت غودآوزي تووه نموده اغت. نتبيج وبز آنیبا  
نؿییبا داد وییه مییديسيت ازتجییبط ثییب مؿییتسي اش طسيییك دو  

. ]45[اغتساتطي تمبيص و ز جسي  صينه ثس ؾملىیسد اریس دازد   
نییص چهیبز ثؿید میديسيت      4دز مطبلؿه آوسوؼ و  مىیبزاا 
گسايیی، میديسيت دانیؽ،    سيازتجبط ثب مؿتسي )ؾبمل مؿیت 

غبشمبا و تىنولوضي( موزد مطبلؿه لساز گسنتنید ویه نتیبيج    
نؿبا د نده زاثطه موجیت ايی  اثؿیبد ثیس ؾملىیسد تجیبزي       

 .]46[ بي تدمبتی وؿوز ازدا اغت غبشمبا
ي مفیب یب   زاثطیه  5اي ديگس وومِی و  بنبيؿیب دز مطبلؿه

ه و زنبيت مؿتسي، تؿهد، اؾتمبد، ویفیت تدمبخ دزن ؾد
ازشؼ دزن ؾده زا ثس ونبدازي مؿتسي دز ثشؽ ثبنىدازي 
مبلصي موزد ثسزغی لیساز دادنید. نتیبيج حبقیل نؿیبا داد      
تمبمی پیؽ نیبش ب  مجػتگی موجت ثب ونبدازي مؿتسي دازد 

و  مىیبزاا تییریساخ    6. مننی  مطبلؿه پبتسيیه لیمیو  ]47[
 مند زا ثس ونیبدازي مؿیتسي دز وؿیوز ونییب    ثبشازيبثی زاثطه

 یبيی  د د ؾیسوت  ب نؿبا میموزد مطبلؿه لساز دادند. يبنته
توا ند مؿتسيبا ونبداز داؾته ثبؾند، تود ثبيد لبثیل  وه می

. ]48[اؾتمبد ثوده و ثه اتلالیبخ دز تدمبخ متؿهید ثبؾیند   
دز ثسزغی نمؽ ویفییت زواثیذ ثیب مؿیتسي و      7ویووانیع

( دز ونبدازي او )ثیه ؾنیواا يىیی اش اثؿیبد ؾملىیسد ثیبشاز      
 460تدمبخ تىنولوضي  بي ثستس، پع اش تجلییل نػیساخ   
 PLSمؿتسي تبمی  وننده تدمبخ ازتجبط موثبيلی ثیب زوؼ  

                                                 
3 . Reimann Schilke & Thomas 

4 . Akroush et al. 

5 . Jumaev & Hanaysha 

6 . Patrick Limo 

7 . Giovanis 
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ثه اي  نتیجه زغید وه تبریس تمبمی اثؿیبد ویفییت زواثیذ ثیب     
مؿتسي ثس ونبدازي مؿتسيبا ثه لجبظ آمبزي مؿنیبداز اغیت   
 الجته تبریس  س يیه اش ايی  اثؿیبد ثیس غیطو  تؿهید مػیتمس       

 . ]49[متفبوخ اغت 
قیوزخ   ب نسنیه دو  و غو  ثیه ثس اغبظ اي  پطو ؽ

 شيس تدوي  ؾده اغت:
نسنیه دو ؛ ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه تییریس  

دازي ثس ؾملىسد ثبشازيیبثی ثبنیه تكوقیی    موجت و مؿنی
 پبزغیبا دازد.

 بي مديسيت ازتجبط ثیب مؿیتسي   نسنیه غو ؛ اغتساتطي
دازي ثییس ؾملىییسد ثبشازيییبثی ثبنییه  یتیییریس موجییت و مؿنیی

 تكوقی پبزغیبا دازد.

  ( فرَىگ 

اي مول نس نگ اش مفب یمی اغیت ویه دز   پديدۀ گػتسده
تكییوـ آا تؿییبزي  مشتلفییی ووییود دازد و  ییسوع اش 
ديدگبه تود ثه مؿسنی اثؿبد آا پسداتته اغت، ثه طوزي وه 

 «2ولاوهیبا »و « 1وسوثیس » یبي  دو نفس اش پطو ؿگساا ثه نب 
. ]50[انید  تؿسي  زا ثساي واضه نس نگ ثه رجت زغبنیده 160

-تواا آا زا ثیه ثندي تؿبزي  مسثوط ثه نس نگ، میثب  ومؽ

- بي اؾتسان مفب یب و ازشؼاي اش غیػتبمجموؾه»ؾنواا 

 بي اؾ بي آا گرازي غبشمبنی وه  ب ثه زنتبز ب و نگسؼ
 یبي و ؾملىسد یبي   د ند و  ب تسوویی  وبمؿه ؾىل می

.  بنػتد ]51[تؿسي  وسد « ونندلی آا وبمؿه زا ونتسل میو
 ه اغیت ویسد  اي  نىته تیویداش نػسيه پسداشاا نس نگ نیص ثه 

 یبي   نگیسؼ   یبي ویبزي و   تواند ثیس ازشؼ  وه نس نگ می
قوزخ يیه نییسوي   نس نگ ثه ارساخ ودي ثگرازد. ينسد

لوي، توویه ونندۀ ثشؽ ثصزگی اش زنتبز انیساد دز غیبشمبا   
 یبي انیساد    ثه ؾدخ تجت تیریس اؾتمبد ب و ديیدگبه  اغت و

 . ]52[لساز دازد 
الییی  1981ثسزغییی مطبلؿییبخ وؿییوز بي مشتلیی  )اش 

 یبي مشتلی  دز غیطح    د د نمؽ نس نگ( نؿبا می2014
. وونص و ]53[تواند متفبوخ ثبؾد ولی ؾملىسد ثبشازيبثی می

 بي تود نمؽ نس نیگ ملیی زا دز    نیص دز پطو ؽ 3ديگساا
يت تسيییداز نؿییبا دادنیید؛ تجمیییك آنییبا ثییب ممبيػییه زنییب

 ب مؿشف ویسد نس نیگ وؿیوز،      ب و آمسيىبيی اغتسالیبيی

                                                 
1 . kroeber 

2 . kalkan 

3 . Jones et al. 

وند   بي تسيدازاا زا ثس زنبيت آنبا تؿديل می تبریس ازشؼ
وينىیل و  -. دز پطو ؽ مؿبثهی وِلاغی، گوداِنسويیت ]54[

نفس اش مسد  مساوؽ ثیب   244ثب ممبيػه زنبيت تسيد  4ديبلو
اش وؿوز تبنصانیب دزيبنتند نس نگ ملی، ارسگرازي نفس  203ثب 
زا ثس زنبيت اش تسيد تؿديل « ؾده ازشؼ غودمندي ادزان»

گیسي نس نیگ ملیی ثیس متغییس       وند اگسچه نمؽ تؿیديل  می
. دز ثیی  مطبلؿیبخ   ]55[واثػته ونبدازي ثیه ارجیبخ نسغیید    

گیس نس نیگ دز   قوزخ گسنته دز تكیوـ نمیؽ تؿیديل   
تواا ثیه  الىتسونیه و ؾملىسد می زاثطه ثی  ویفیت تدمبخ

مطبلؿه غبثیوخ و  مىبزاا اؾبزه وسد. آنهب دز ايی  مطبلؿیه   
گیسي نس نیگ دز زاثطیه ثیی      وبمؽ ثه ثسزغی نمؽ تؿديل

اثؿبد ویفییت تیدمبخ الىتسونییه و زنیبيتمندي مؿیتسي      
ثؿید   5پسداتتند. آنبا ثیساي ویفییت تیدمبخ الىتسونییه     

وبزايی، حسيب تكوقی و آغبنی اغتفبده، لبثلیت دغتسغی، 
مستجذ ثودا اطلاؾبخ اغتفبده وسدند و ثساي نس نگ نییص اش  
مدل ازائه ؾده توغذ  بنػتد ثهسه ثسدند. نتیبيج ویبز آنیبا    
نؿبا داد وه ارس اثؿبد ویفیت تدمبخ الىتسونیه ثس زنبيت 
مؿتسيبا اش تدمبخ الىتسونیه ثوغیله اثؿبد نس نگی تؿديل 

 . ]56[ؾود می
تیسي  میوازد میثرس ثیس     ؾنواا يىی اش قسيحنس نگ ثه 

 یبي متفیبوتی توقیی  و    زنتبز انػبنی می تواند ثیه زوؼ 
 بي مشتل  مطبلؿبخ نس نگیی،  تؿسي  ؾود. دز میبا مدل

ثینی، ثه لجبظ تنبغت غطح مطبلؿبتی، لدزخ تشمی  و پیؽ
ؾنیواا يىیی اش مؿیهوزتسي  تجمیمیبخ     ، ثه«5 بنػتد»مدل 

مطبلؿه نس نگ دز ايی  پیطو ؽ    نس نگ ملی، مجنبي اقلی
لساز گسنت اغت.  بنػتد ؾؽ ثؿد نبقله لدزخ، اوتنیبة  

گسايی، مسدگسايیی  اش ؾد  اطمینبا، نسدگسايی دز ممبثل ومؽ
-وهت ممبثل ثلند مدخ دزگیسي گسايی، وهتدز ممبثل شا

زا ثیساي  انساط دازي دز ممبثل يؿت تو و ووتبه مدخ گیسي
. وي ]52[لیساز داده اغیت    تجیی  نس نگ ملی موزد توویه 

اي مطبثك پطو ؽ تود، متنبغت ثب  س يه اش اي  اثؿبد نمسه
 ییبي وي دز ثییه وؿییوز بي وهییبا اتتكییبـ داد. يبنتییه 

اوتنیبة اش ؾید    »، «نبقیله لیدزخ  »تكوـ چهیبز ثؿید   
و دز نهبيیت  « گسايیی نسدگسايی دز ممبثیل ومیؽ  »، «اطمینبا

ساا دز ویدول  دز نس نگ اي« گسايیمسدگسايی دز ممبثل شا»
 . ]57[نؿبا داده ؾده اغت  1
  

                                                 
4 . Djelassi, Godefroit-Winkel & Diallo 

5 . Hofstede 
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 يضعیت فرَىگ  ایران بر اساس چُار ابعاد مطالعٍ َافستد  - 1جديل 

 َا  فرَىگی کطًرَا  ایرانمیسان ضاخصٍ ابؼا  ر یف

1 
نسد گسايی / 

 ومؽ گسايی

 نسدگساتسي  وؿوز ب 

 )آمسيىب، اتسيؽ، انگلیع(

 گساتسي  وؿوز ب ومؽ

 ز، پبنبمب()گواتملا، اوواد

 ( متوغذ ثه ثب 58ايساا: امتیبش )

 نبقله لدزخ 2

 وؿوز بيی ثب ثیؿتسي  نبقله لدزخ 

 )مبلصي، گواتمب ، پبنبمب(

 وؿوز بيی ثب ومتسي  نبقله لدزخ 

 )اتسيؽ، دانمبزن، غوئد، نسوض(

 ( متوغذ ثه ثب 59ايساا: امتیبش )

3 
اوتنبة اش 

 ؾد  اطمینبا

 اش نػس لطؿیت تسي  وؿوز ب لوي

 )ضاپ ، پستغبل، يونبا(

تسي  وؿوز ب اش نػس ؾد  لطؿیت و ووود اثهب  لوي

  نگ، دانمبزن()غنگبپوز،  نگ

 ( ومتس اش متوغذ41ايساا  امتیبش )

4 
 مسدگسايی / 

 شا گسايی

 وؿوز بيی ثب ثیؿتسي  مسدگسايی 

 )ضاپ ، اتسيؽ، ونصوئلا(

 غب زي وؿوز بيی ثب ثیؿتسي  شا

 وئد، نسوض،  لند()غ

 ( ومتس اش متوغذ43ايساا  امتیبش )

 .]75[هنثع؛ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 . مدل مفًُمي پژيَص 1ضکل 
       

نسدگسايی دز ممبثل »و « اوتنبة اش ؾد  اطمینبا»دو ثؿد 
مجنبي مطبلؿه نس نیگ دز ايی  پیطو ؽ  لیساز     « گسايیومؽ

شاده اثؿبد نس نگی  یگسنته اغت. زيیػی نبننی، مججی، و لل
وننیده   زا ثس اؾتمبد مكیسن « گسيصي اثهب »، و « ومؽ گسايی»

دز تجبزخ الىتسونییه و تیدمبخ ثیستذ، میورس ازشيیبثی      

اي ثس اغبظ اثؿبد مدل  نیص دز مطبلؿه 1تبزي  .]58[اند  وسده
زا ثییه ؾنییواا يىییی اش « گسايییی ومییؽ»نس نگییی  بنػییتد، 

زي تسيیدازاا  نیدي    یبي ونیبدا   ثینی وننده تسي  پیؽ مهب
 .]59[ؾنواا وسده اغت 

                                                 
1 . Khare  

 بازاریابی عملکرد

 زضایت هشتسی  

وفادازی هشتسی )شاهل وفادازی شناختی، وفادازی عاطفی، 

 وفادازی کنشی و وفادازی زفتازی(

 

 فرهىگ 

 جوع گسایی -فسد گسایی

 اجتناب اش عدم اطویناى

 

 کیالکتريو یخدمات باوکدار تیفیک

 طساحی  زاحتی وآسودگی

 هحتوای اطلاعاتی  صیاهنیت و حسین خصو

 سهولت دزک شده  سودهندی دزک شده

 یدستسس تیقاتل   لرت دزک شده

 یارتباط با مشتر تیریمد یهایاستراتژ

 اعتواد، تعهد و ازتثاطات(هند )شاهل تاشازیاتی زاتطه

 کسة دانش، ذخیسه دانش، کازتسد دانش و انتقال دانش(هدیسیت دانش )شاهل 
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تواا نسنیه چهبز  پطو ؽ زا تیدوي   ثس اي  اغبظ می
 وسد:

نسنیه چهبز ؛ نس نگ  تیریس ویفیت تدمبخ ثبنىیدازي  
الىتسونیه ثس ؾملىسد ثبشازيبثی ثبنه تكوقی پبزغیبا زا 

 تؿديل می نمبيد.
 

ثس اغبظ مػیله اي  پطو ؽ و چهبز نسنیه نوق، نتبيج 
قوزخ مدل مفهومی تجمیك )ؾىل فیك ادثیبخ مونوؼ ثهتل
 یب  ( و دز وهت ثسزغی زواثذ تجیی  ؾده دز اي  نسنییه 1

 بي مديسيت ازتجیبط ثیب   )ثی  متغیس بي چهبزگبنه اغتساتطي
مؿییتسي، ؾملىییسد ثبشازيییبثی، ویفیییت تییدمبخ ثبنىییدازي 

 الىتسونیه و نس نگ ( تسغیب ؾده اغت.

 ريش تحقیق

-گیسي وبزثسدي تود لكد دازد ثیه تاي  تجمیك ثب وه

 یبي  قوزخ ومی ثه ثسزغی زواثذ میوزد نػیس دز نسنییه   
 بي پطو ؽ ثیه ومیه   ؾده ثتسداشد. ثس اي  اغبظ داده ازائه

 نبمه گیسدآوزي و ثیب ثىیبزگیسي زا جیسد  مجػیتگی       پسغؽ

 

)اثصاز مدل مؿبد خ غبتتبزي( الیدا  ثیه تجلییل توقییفی     
ؾده، وهت غنجؽ ؾملىیسد    ب ؾد.  مبنطوزوه اؾبزهداده

ثبشازيبثی )ؾیبمل زنیبيت مؿیتسي و ونیبدازي مؿیتسي(،      
مند  بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي )ثبشازيبثی زاثطهاغتساتطي

و مديسيت دانؽ(، ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونییه و  
دز نهبيت نس نیگ ، پیع اش مطبلؿیه و ثسزغیی دز ادثییبخ      

مییی  و ثنییدي نػییساخ مجم مونییوؼ و تلفیییك و ومییؽ  
پطو ؿگساا پیؿی ، مؿتجستسي  و پستىسازتسي  پسغؿنبمه دز 
 س حوشه انتشبة و ملان غینجؽ آا متغییس لیساز گسنیت     

 ب اش وبمؿه آمبزي(. ثب اي  وویود، ثیه   )اثصاز گسدآوزي داده
ومه اغتفبده اش نػساخ تجسگبا و زوؼ زوايی غبشه غؿی 

مسثیوط   بي غبشي گويهدز ازتمب  ویفیت پسغؿنبمه و ثومی
گسديد. للمسو مونوؾی اي  پطو ؽ، دز چهبزچوة ؾنواا 

 مجتنیی ثیس   ثبنیه  ثبشازيیبثی  تجمیك و ثه ازائه مدل ؾملىیسد 
 ییبي تییدمبخ ثبنىییدازي الىتسونیییه و اغییتساتطيویفیییت 

مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي دز ثی  مؿتسيبا و وبزونبا ثبنیه  
گیس متغییس نس نیگ     پبزغیبا ثب دز نػس گسنت  نمیؽ تؿیديل  

 پسداشد.  یم

 اوًاع متغیرَا ي ابعاد تطکیل دَىدٌ َر یک در ایه پژيَص – 2جديل 

 ر یف
وًع 

 متغیر
 مىبغ ابؼا  تطکی   َىدٌ ػىًان متغیر

مقا یر پایایی 

 )آلفا  کريوباخ(

 مػتمل 1

 ي بياغتساتط

ازتجبط  تيسيمد

 يثب مؿتس

 مندثبشازيبثی زاثطه

 مديسيت دانؽ

(، نیىو؛ ؾسي  آثبدي 2005آزنت و ثبزدزينبزيبا )

 (1392(، مجمودشاده و قدالت )1396)
927/0 

 ثبشازيبثی ؾملىسد واثػته 2
 زنبيت مؿتسي

 ونبدازي مؿتسي

(، زنبئی و  مىبزاا 1393غتوده و  مىبزاا )

(1394) 
909/0 

 میبنجی 3

تدمبخ  تیفیو

 يثبنىداز

 هیالىتسون

 زاحتی وآغودگی

 طساحی

 امنیت و حسيب تكوقی

 ؾبتیمجتواي اطلا

 غودمندي دزن ؾده

 غهولت دزن ؾده

 لرخ دزن ؾده

 یدغتسغ تیلبثل

(، لی و غومی 2005(، لی و لی  )2010يوا )

(، ي  و 1392دوغت و امید شاده )(، وغیفه2009)

 (.2005(، ضانگ و پسيجوتون )2008لو )

909/0 

 نس نگ گستؿديل 4
 ومؽ گسايی -نسد گسايی

 اوتنبة اش ؾد  اطمینبا
 925/0 (.2011(،  بنػتد )1997 بنػتد )
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ثب تووه ثه تفبوخ متغیس یبي میوزد غینجؽ دز اثیصاز     

 ب )پسغؿنبمه( و تفىییه مسویؽ گیسدآوزي    گسدآوزي داده
 ب ثه دو ثشؽ وبزونبا و مؿتسيبا )ووود دو پسغؿنبمه داده

متفبوخ(، وبمؿه آمبزي تجمیك ثه دو ثشؽ وبمؿه وبزونیبا  
وییه  اي ه تفىیییه ؾیید ثییه گونییه و وبمؿییه مؿییتسيبا ثبنیی

دز « اغیتساتطي میديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي     »ي  نبمه پسغؽ
 یبي   نبمیه  نمونه انتشبثی اش وبمؿه وبزونبا ثبنه، و پسغیؽ 

ویفیییت تییدمبخ »، «ؾملىییسد ثبشازيییبثی»ازشيییبثی مفییب یب 
دز نمونیه انتشیبثی اش   « نس نیگ »، و «ثبنىدازي الىتسونییه 

 مؿتسيبا ثبنه توشيؽ ؾد.
  دز میبا وبزونبا، و ثب تووه ثه مؿیشف ثیودا   ثنبثساي

حجب وبمؿه آمبزي )وبمؿیه متنیب ی( دز ثشیؽ غیتبدي و     
نفییس  498)وییه ؾییبمل « ثبنییه پبزغیییبا»ؾییؿت غسپسغییتی 

وبزونبا آا دز ؾهس تهساا اغت(، مطبثك نسمول تؿیی  حجب 
نفس انتشبة  217نمونه وووساا ثساي وبمؿه مجدود، تؿداد  

گییسي  ي وبزونیبا اش زوؼ نمونیه  گییس ؾدند. وهت نمونیه 
تكبدنی( اغتفبده ؾده اغت. دز ثشؽ  –اي تسویجی )توؾه

مؿتسيبا نیص ثب اغتفبده اش نسمول تؿیی  حجب نمونه ویووساا  
دزقید(   5ثساي ووامؽ نبمجدود وه دز حدالل میصاا تطب )

موزد اغتفبده لساز گسنته ؾده اغت )ثیؿتسي  میصاا لبثلییت  
 نفس تؿیی  ؾده اغت.  384اؾتمبد(، حجب نمونه 

ثییب تووییه نبمتنییب ی ثییودا مؿییتسيبا وبمؿییه آمییبزي    
)نبمؿشف ثودا تؿداد دلیك مؿتسيبا ثبنه( و متنبغیت ثیب   
قفت مؿتسن اؾ بي وبمؿه آمیبزي )ثیس اغیبظ مؿیتسي     

 –اي گییسي اش زوؼ تسویجیی )توؾیه   ثودا(، وهت نمونیه 
-ؾیه اي  قوزخ وه اثتدا اش ثیی  تو اتفبلی( اغتفبده ؾد. ثه

- بي تؿیی  ؾده دز ؾهس تهساا ثساي ثبنه پبزغیبا نمونیه 

پسغؿینبمه   363گیسي اتفبلی انجب  پريسنت. دز اي  ثشیؽ  
گسدآوزي ؾد وه مجنبي تجصيه « ثبنه پبزغیبا»قجیح ثساي 

 یب ثیب    بي پطو ؽ لساز گسنت. زوايی پسغؿینبمه و تجلیل
 بي پسوبزثسد و ثىبزگیسي نػس تشككیی  ثىبزگیسي آشموا

سگبا )آزا  متشككیی  ثبشازيیبثی و تیدمبخ ثیه ويیطه      تج
اغبتید دانؿیگب ی و ثستیی اش متشككیبا ثیبنىی( میوزد      

 ثسزغی و تیيید لساز گسنت. 

 َاتجسیٍ ي تحلی   ا ٌ

آوزي ؾیده اش  ثساي تجصيیه و تجلییل اطلاؾیبخ ومیؽ    
ثسدازي ؾده  ب و اثصاز بي متفبوخ آمبزي ثهسه نمونه، تجلیل

 بي پیطو ؽ    ب و ازشيبثی نسنیه هاغت. وهت تلشیف داد
و ؾنبغبيی زاثطه ثیی  متغیس یب اش تىنییه میدل مؿیبد خ      

گیسي ؾد، تب دز نهبيیت اریس    ثهسه PLSانصاز غبتتبزي و نس 
 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي دز زاثطه ثب ویفییت  اغتساتطي

تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه ثس ؾملىیسد ثبشازيیبثی ثیب دز    
تؿديلگس متغیس نس نگ  موزد ثسزغی لساز گسنت  زاثطه  نػس

گسنته و دز لبلت الگوي زواثذ اي  متغیس ب تجلییل ؾیوند.   
 یبي  وهت ثسزغی و وػیت نتیجیه دز تكیوـ نسنییه    

اي  ثشؽ  تجمیك اش تجلیل اغتنجبطی اغتفبده ؾده اغت. دز 
 بي اقیلی تجمییك و ازشيیبثی مییصاا     وهت ثسزغی نسنیه

 بي میديسيت زاثطیه ثیب    تساتطيتیریس اثؿبد متغیس مػتمل )اغ
مؿتسي( ثس متغیس واثػته )ؾملىسد ثبشازيبثی( اش تجلیل مدل 
مؿبد خ غبتتبزي اغتفبده ؾده اغت وه نتبيج اي  تجلییل  

 دز ادامه اؾبزه ؾده اغت. 
 بي گسدآوزي ؾده و نیص منػوز ثسزغی ونؿیت دادهثه

 یبي   مؿشف ؾدا نوؼ آشموا موزد اغتفبده ثیساي نسنییه  
 ب اغت. ثس یك، نیبش ثه ثسزغی ونؿیت نسمبل ثودا دادهتجم

اغییمسئون   -اي  اغبظ ثب اغتفبده اش آشموا وولمیوگسون  
 بي گسدآوزي ؾده موزد تجصيیه و تجلییل   نسمبل ثودا داده

لساز گسنت. ممداز آمبزه آشموا دز موزد متغیس یبي تجمییك   
دزقد ثیؿیتس اش ممیداز ثجسانیی اغیت.      5دز غطح تطبي 

ؾود.   ب تبيید می ي  نسنیه قفس، يؿنی نسمبل ثودا دادهثنبثسا
 یبي  دز نتیجه ثب تووه ثه نسمبل ثودا توشيؽ متغییس آشمیوا  

 بي اي  پطو ؽ لساز گسنته اغیت.  پبزامتسيه ملان تجلیل
 ویدول  اغییمسئون دز  -آشموا وولموگسون تلاقه نتبيج

 ؾود.غه مؿب ده می

 اسیمرئًف -يفوتایج حاصل از آزمًن كًلمًگر - 3جديل 

 متغیر ر یف
مقا یر 

 Z   آمارٌ

مقا یر 

 مؼىا ار 

1 
اغتساتطيهبي مديسيت 

 ازتجبط ثب مؿتسي
086/0 000/0 

2 
ویفیت تدمبخ 

 ثبنىدازي الىتسونیه
141/0 000/0 

 000/0 131/0 ؾملىسد ثبشازيبثی 3

 000/0 245/0 نس نگ 4
    

نتبيج ودول  فت دز تكیوـ آشمیوا نسمیبل ثیودا     
 بي  د د وه دز غطح مؿنبدازي توشيؽ داده ب، نؿبا میداده
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دزقید   95مسثوطه ثه تمبمی متغیس بي تجمیك ثیب اطمینیبا   
- بي مسثوط ثه آشمیوا نسمبل اغت، ثس اي  اغبظ اش تجلیل

تیواا  انصاز اغمبزخ پی. ال. اظ میی  بي پبزامتسيه دز نس 
 اغتفبده وسد.   

ي، زواثیذ  دز ادامه ثه ومه تجلییل مؿیبد خ غیبتتبز   
نسل ؾده ثی  متغیس بي اقیلی ايی  پیطو ؽ )دز لبلیت     

 بي تجمیك( ثسزغی ؾیده اغیت )تیب پبغیم  ش  دز     نسنیه
دغت آيید(. اش لجیبظ    ب ثهتكوـ زد يب تیيید اي  نسنیه
 ب ؾلل شيسثنیبي متغیس یبي    نػسي متغیس بي مىنوا يب غبشه

گیسي ؾده  ػتند. مدل وبمیل مؿیبد خ غیبتتبزي و     انداشه
 یبي  موداز مػیس زواثذ ثی  متغیس بي پطو ؽ زا دز ؾىلن
 ؾود. مؿب ده می 3و  2

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 ضرایب مسیر بیه متغیرَای تحقیق -2ضکل 

 
ثه ومه تجصيیه و تجلییل انجیب  ؾیده، دز تكیوـ      

 یبي  اغیتساتطي »قیوزخ  نسنیه اقلی اول تجمییك ویه ثیه   
دازي ثب ویفیت مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي تیریس موجت و مؿنی

تدمبخ ثبنىیدازي الىتسونییه ثبنیه تكوقیی پبزغییبا      
-د د وه اغیتساتطي تدوي  ؾده اغت، نتبيج نؿبا می« دازد

 بي مديسيت ازتجبط ثیب مؿیتسي ثیب نیسيت تییریسي ثساثیس       
( ثس ویفیت تیدمبخ ثبنىیدازي الىتسونییه ثبنیه     874/0)

بزغیبا تبریس دازد.  مننی ، ثب تووه ثه ايی  ویه   تكوقی پ
ثیؿیتس   96/1( اش لیدز مطلیك   661/17ممداز مؿنبدازي تیی ) 

اغت، ثنبثساي ، اي  تیریس مؿنیبداز نییص اغیت و زواثیذ ثیی       
 گیسد.   متغیس ب دز نسنیه اول موزد پريسؼ لساز می
قیوزخ ثسزغیی   نتبيج تجلیل نسنیه اقلی دو  وه ثیه 

-نىدازي الىتسونیه تیریس موجت و مؿنیی ویفیت تدمبخ ثب»

« دازي ثس ؾملىسد ثبشازيبثی ثبنه تكوقیی پبزغییبا دازد  
تدوي  ؾیده اغیت، نؿیبا د نیده تییریس ویفییت تیدمبخ        

( ثییس ؾملىییسد 352/0ثبنىییدازي الىتسونیییه ثییب نییسيت ) 

ثبشازيبثی ثبنه تكوقی پبزغیبا تییریس دازد.  مننیی ، ثیب    
( اش لدز مطلیك  516/3تی )تووه ثه اي  وه ممداز مؿنبدازي 

ثیؿتس اغت، ثنبثساي ، اي  تییریس مؿنیبداز نییص اغیت و      96/1
 ي اقلی دو موزد تیيید اغت.   نسنیه

دز تكوـ نسنیه اقلی غیو  ویه ثیه ثسزغیی تییریس      
 قوزخ موجیت و   بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثهاغتساتطي

دازي ثس ؾملىسد ثبشازيبثی ثبنه تكوقیی پبزغییبا،   مؿنی
 یبي میديسيت   د ید ویه اغیتساتطي    ب نؿبا می لیل دادهتج

( ثیس  417/0ازتجبط ثیب مؿیتسي ثیب نیسيت تییریسي ثساثیس )      
ؾملىسد ثبشازيبثی ثبنه تكوقی پبزغیبا تیریس دازد. ؾلاوه 

(، ايی   013/5ثس آا ثب تووه ثه ممداز مؿنبدازي آشموا تیی ) 
تیریس مؿنبداز اغت و نتبيج آا لبثل پريسؼ اغیت. دز والیؽ   

ي اقلی غه تجمیك موزد آشموا لساز گسنته و تیيیید   نسنیه
 ؾود.  می

 ب مسثوط ثه نسنیه اقلی چهیبز  ویه   نتبيج تجلیل داده
تیریس نس نگ  ثس زاثطه ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه 
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و ؾملىییسد ثبشازيییبثی ثبنییه تكوقییی پبزغیییبا زا مییوزد 
ویه   د ید ثسزغی لساز داده )تؿديل نموده اغت(، نؿبا میی 

نس نگ  زاثطیه ویفییت تیدمبخ ثبنىیدازي الىتسونییه و      
( ثبنیه  182/0ؾملىسد ثبشازيبثی زا ثب نسيت تیریسي ثساثس )

وند. ممداز منبغت آشموا تیی   تكوقی پبزغیبا تؿديل می
ي اقلی چهبز  تجمیك  (، اي  تیریس زا تیيید و نسنیه145/2)

 د د.  داز نؿبا میزا مؿنی
 یب و تجییی     مصمیبا نسنییه   دز ادامه ثه ومه تجلییل 

زواثذ متغیس ب دز لبلت مدل مؿبد خ غبتتبزي ثه ثسزغیی  
 یبي میديسيت ازتجیبط ثیب     ارس اثؿبد متغیس مػتمل )اغتساتطي

مؿتسي( ثس متغیس واثػته پسداتته ؾده اغت تیب پبغیم  ش    
دز تكوـ زد يب تیيید مدل تجمیك ثه دغت آيد. اش لجبظ 

 ب ؾلل شيسثنیبي متغیس یبي    شهنػسي متغیس بي مىنوا يب غب
گیسي  ؾده  ػتند. مدل وبمل مؿیبد خ غیبتتبزي و    انداشه

نموداز مػیس زواثذ ثی  متغیس بي پطو ؽ زا دز ؾىل شيیس  
 ؾود.ديده می

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 )مقادیر معىاداری بیه متغیرَای تحقیق(مدل معادلات ساختاری پژيَص  - 3ضکل 

 كلي ريابط َمسمان متغیرَا در قالب مدل معادلات ساختاری الگًی تحقیقوتایج برازش  - 4جديل 
ػىًان آمار  

 ضاخص
 مقدار ػىًان کام  ضاخص

  امىٍ مًر  قبًل 

 ) ر تحلی  مسیر(
 وتیجٍ آزمًن

χ2/df Chi Square Divided to Degree of 
Freedom 5106/0;372/97 .189 χ2 / df  < 2 تیيید مدل 

P-Value Significance Level 0721/0 P-Value > 0.05 تیيید مدل 

RMSEA 
Root Mean Square Error of 

Approximation 076/0 RMSEA < 0.09 تیيید مدل 

GFI Goodness of  Fit Index 94/0 GFI > 0.9 تیيید مدل 

AGFI Adjusted Goodness of  Fit Index 95/0 AGFI > 0.9 تیيید مدل 

PGFI Parsimony Goodness of Fit Index 92/0 PGFI > 0.9 تیيید مدل 

RMR Root Mean Square Residual 06/0 RMR < 0.09 تیيید مدل 

CFI Comparative  Fit Index 98/0 CFI > 0.9 تیيید مدل 

IFI Incremental Fit Index 97/0 IFI > 0.9 تیيید مدل 

NFI Normed Fit Index 97/0 NFI > 0.9 تیيید مدل 
       

Chi-square=189.97, DF=372, P-value=0.0721, RMSEA=0.076 
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 یبي تسوویی و ازشيیبثی ثیساشؼ     ثس اغیبظ ؾبتكیه  

زواثذ ثی  متغیس بي مىنوا و ؾنبتته ؾیده، میدل تجمییك    
دزقد زواثذ نبؾی اش تیریس متغیس مػتمل  94لبثلیت ثسآوزد 

 بي میديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي( ثیس ؾملىیسد       )اغتساتطي
ثبشازيبثی زا دازد. دز والؽ نتبيج نؿبا د نده ثساشؼ منبغت 

ثینیی آا دز تجییی  زواثیذ ؾیده ثیی       و لبثلییت پییؽ   مدل
 یبي میستجذ ثیب    متغیس بي تجمیك اغت. نتبيج غبيس آشمیوا 

 ؾود.ثساشؼ ولی مدل دز ودول چهبز مؿب ده می

 گیر بحث ي وتیجٍ

 ب، نؿبا نتبيج حبقل اش تجلیل مؿبد خ غبتتبزي داده
ثینیی   د نده زاثطه ثیی  متغیس یبي تجمییك و لبثلییت پییؽ     

-ثبؾد. ثس اي  اغیبظ نتیجیه   یساخ زواثذ توغذ مدل میتغی

داز ثیوده   ؾود وه ووود و حمیمت مدل ؾلّی مؿنیگیسي می
و زاثطه ؾلت و مؿلولی نیص ثی  آنهب ثسلساز اغیت. دز والیؽ   

 بي تجمیك و زواثذ موویود  نتبيج حبقل اش ثسزغی نسنیه
 بي متغیس مػتمل و واثػیته، حیبوی اش وویود و    ثی  مثلفه

ثبؾید. ثیس ايی  اغیبظ      ثینی ؾده میی ید زاثطه و ارس پیؽتیي
 یبي میديسيت   گونه اغتنجبط وسد وه اغیتساتطي  تواا اي   می

ازتجبط ثب مؿتسي )ثسگسنته اش مطبلؿبخ پیطو ؽ(، ثیب متغییس    
ؾملىییسد ثبشازيییبثی دز وبمؿییه تجمیییك )ثبنییه تكوقییی  

 یبيی اش ايی    پبزغیبا( زاثطه ؾلّی دازد.  س چند دز ثشیؽ 
ش ومله غهب متغیس تؿديلگس نس نیگ  دز ايی  زاثطیه    مدل ا

ثینیی زواثیذ ثیی     نؿی  اغت، امب غهب ولی لبثلیت پییؽ 
دزقید   94متغیس بي مىنوا و ؾنبتته ؾده دز مدل تجمیك 

 مجبغییجه ؾییده اغییت. ثییس ايیی  اغییبظ و مطییبثك غییبيس    
 یبي ازشيیبثی میدل تجمییك، میدل منبغیجی ثیساي        ؾبتكه

ثینیی  و  مننیی  پییؽ    بي پیطو ؽ پبغشگويی ثه نسنیه
  مصمبا زواثذ ثی  متغیس بي تجمیك اغت.

نتبيج تجصيه و تجلیل انجب  دز تكوـ نسنیه اقیلی  
 یبي  اول تجمیك دز تكوـ ثسزغی میصاا تیریس اغیتساتطي 

مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي ثیس ویفییت تیدمبخ ثبنىیدازي      
الىتسونیه ثبنه تكوقی پبزغیبا نؿیبا اش وویود تییریس    

متغیس مػتمل اغت. اي  میصاا تیریس نؿیبا اش   واحدي 874/0
 بي میديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي     ثب  ثودا غهب اغتساتطي

غجت ثس انیصايؽ ویفییت تیدمبخ ثبنىیدازي الىتسونیىیی      
اغت. ثسزغیی غیواثك مطبلؿیبخ لجلیی دز تكیوـ ايی        
نسنیه نیص نؿبا د نده ؾد  ووود مطبلؿه وبمؽ دز ثسزغیی  

ت ازتجیبط ثیب مؿیتسي )اثؿیبد     شمبا دو اغتساتطي میديسي  ب
مند(، اغیت. امیب مطبلؿیبخ    مديسيت دانؽ و ثبشازيبثی زاثطه

مووود وه ثب مجوزيت يىی اش اغتساتطي ازتجبط ثیب مؿیتسي   
 بيی مؿبثه و منطجك ثیب نتیبيج ايی     ؾىل گسنته اغت، يبنته

اي ویه ثیه   و  مىیبزانؽ دز مطبلؿیه  « تصائی»تجمیك دازند. 
)يىیی اش اغیتساتطي میديسيت     ثسزغی زاثطه مديسيت دانؽ

ازتجبط ثب مؿتسي( ثب توغؿه ثبنىدازي الىتسونییه پسداتتیه   
اغت، نؿبا دادند ویه زاثطیه ثیی  ايی  دو متغییس موجیت و       

 . ]60[مؿنبدازي اغت 
نییص  « واددل»و « اغیتیوازخ » یبي  اي  نتبيج ثیب ثسزغیی  

طوزيىه نتبيج ثسزغی آنهیب دز تكیوـ    مشوانی دازد، ثه
ؾنییواا ثشؿییی اش ؿییبد مییديسيت دانییؽ )ثییهزاثطییه ثییی  اث

 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي( ثیب ویفییت ازائیه     اغتساتطي
. اش غوي ديگس ؾجداله مجمیود و  ]30[تدمبخ انطجبق دازد 

 یبي  مند )ثشیؽ دو  اغیتساتطي  ثبشازيبثی زاثطه مىبزانؽ 
دز تیدمبخ ثیبنىی زا میوزد     مديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي(   

نتبيج آا تیریس موجت و مػتمیب تود زا مطبلؿه لساز دادند وه 
ثس زنبيت مؿتسيبا اش تدمبخ ثیبنىی )اش وملیه تیدمبخ    

 . ]39[الىتسونیىی ثبنه(، نؿبا داده اغت 
 بي مسثوط ثه نسنیه دو  دز ثس اي  اغبظ نتبيج تجلیل

تكوـ ثسزغی مییصاا تییریس ویفییت تیدمبخ ثبنىیدازي      
پبزغییبا   الىتسونیه ثس ؾملىسد ثبشازيبثی ثبنیه تكوقیی  

(، نؿبا د نیده تییریس متوغیذ )متمبيیل ثیه پیبئی (       352/0)
ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه ثس ؾملىیسد ثبشازيیبثی   
ثبنه تكوقی پبزغیبا دازد. ثنبثساي  ثیب انیصايؽ ویفییت    

تواا ازتمبي ؾملىسد تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه نػجتب  می
ثسزغی غواثك  ثبشازيبثی ثبنه موزد مطبلؿه زا انتػبز داؾت.

مطبلؿبتی مسثوط ثه اي  نسنیه، نتبيج ثدغت آمیده زا تیيیید   
نمبيد. مولا  دز يىی اش مهمتسي  مطبلؿبخ مؿیبثه مجمید   می

الكییمدي نتییبيج يىػییبا دز ثسزغییی زاثطییه ثبنىییدازي     
. مطبلؿیبخ  ]37[الىتسونیىی و ؾملىسد ثدغت آوزده اغیت  

بزانؽ و  مى« پیىبزانی »مشتل  و مؿبثهی چوا مطبلؿبخ 
و « لیجنییب وبثبلینییبظ»و  ]40[و  مىییبزانؽ « چبنییگ»، ]38[

 یبي ايی    نیص نتبيج مؿبثه دز تیيیید يبنتیه   ]41[ مىبزانؽ 
نسنیه دازند. اش غوي ديگس حمیبدي دز مطبلؿیه تیود اریس     
وصئیبخ تدمبخ الىتسونیىی ثس ؾملىسد زا ثسزغیی نمیوده   

سد وه نتبيج آا تیریس مػتمیب و موجت تیدمبخ زا ثیس ؾملىی   
 . ]42[د د ثبشازيبثی وبمؿه موزد مطبلؿه نؿبا می
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ثس اغبظ نتبيج نسنیه غو  وه ثه ثسزغیی مییصاا تییریس    
 ییبي میديسيت ازتجییبط ثیب مؿییتسي ثیس ؾملىییسد    اغیتساتطي 

ثبشازيبثی ثبنه تكوقیی پبزغییبا پسداتتیه اغیت، نتیبيج      
 ب نؿیبا د نیده تییریس منبغیت و نػیجتب  تیوة        تجلیل داده

- بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي دز پیؽطي( اغتسات417/0)

ثینی و ثسآوزد ؾملىسد ثبشازيبثی وبمؿه آمبزي تجمییك دازد.  
 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثس اي  اغبظ اتشبذ اغتساتطي

منبغت غجت انصايؽ ؾملىسد ثبشازيبثی توا د ؾد. غیواثك  
پطو ؽ نؿبا د نیده تنیوؼ و گػیتسدگی مطبلؿیبخ انجیب       

 یبي میديسيت ازتجیبط    سزغی اغتساتطيؾده، دز تكوـ ث
 ب تییریس  ثب مؿتسي و ؾملىسد غبشمبنی اغت. دز اي  ثسزغی

 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي )دز زويىسد یبي   اغتساتطي
دوگبنه( ثس ؾملىسد يب لبثلیت ثبشازيبثی وبمؿه موزد مطبلؿیه  

و « چبنیگ »لساز گسنته اغت. اش ومله اي  مطبلؿبخ، تجمیك 
 یبي آا وویود   اي  تكوـ اغت وه يبنته مىبزانؽ دز 

اينیگ  . »]43[زاثطه ثی  متغیس بي موزد نػس زا تیيیید ویسد   
نیص ثه ثسزغی ارس اوساي مديسيت ازتجبط ثب «  نگ لو»و « وو

مؿتسي ثس ؾملىسد تجبزي پسداتتند وه نتبيج آا تیریس موجت 
و مؿنبداز مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثس ؾملىسد وبمؿه موزد 

. اش ديگیس مهمتیسي  مطبلؿیبتی ویه     ]44[نمبيؽ داد  ثسزغی
تیواا   بي اي  نسنیه دازند مینتبيج مؿبثه و منطجك ثب يبنته

و « آوییسوؼ»، ]45[و  مىییبزانؽ « زيمییبا»ثییه مطبلؿییبخ 
و پبتسيیه لیمیو و    ]47[، وبمِی و  بنبؾیب  ]46[ مىبزانؽ 
 اؾبزه وسد. ]48[ مىبزانؽ 

ه ثیه تییریس تؿیديل    دز نهبيت نیص نتبيج نسنیه چهبز  وی 
وننده متغیس نس نگ  دز زاثطه ثی  ویفیت تدمبخ ثبنىدازي 
الىتسونیه و ؾملىسد ثبشازيبثی وبمؿه آمبزي تجمیك، نؿیبا  

گیس اغیت )الجتیه    ( متغییس تؿیديل  182/0د نده ووود تیریس )
ثینیی زواثیذ ثیی     ووود اي  تیریس وب و مییصاا آا دز پییؽ  

ؾنیواا  نه نس نگ  ثیه متغیس ب نؿی  اغت(. دز والؽ چنبن
گس دز زاثطه ثی  متغیس بي ویفییت تیدمبخ   متغیسي تؿديل

-ثبنىدازي الىتسونیه و ؾملىسد ثبشازيیبثی وازد ؾیود، ثیه   

تواا میصاا ومی ثس اي  زاثطه تیریس و غهب ومی اش آا زا می
ثینی( وند. ثستلان نسنیه دو  و غیو  ویه اش   تؿديل )پیؽ

اي ثستیوزداز  ؼ و گػیتسده پؿتوانه و غبثمه مطبلؿیبتی متنیو  
 ػتند، اي  نسنیه دازاي غبثمه پطو ؿی مجیدودي اغیت.   

گیس  دز تنهبتسي  مطبلؿه مؿبثه وه ثه ثسزغیی نمیؽ تؿیديل   
نس نگ دز زاثطه ثی  ویفیت تدمبخ الىتسونیه و ؾملىسد 

و  مىیبزانؽ  « غیبثیوخ »تواا اش مطبلؿه پسداتته اغت، می
وه زاثطیه ثیی  ویفییت     نب  ثسد. نتبيج پطو ؽ آنهب نؿبا داد

ؾنواا ثشؿیی اش  تدمبخ الىتسونیه و زنبيت مؿتسيبا )ثه
ؾملىسد ثبشازيبثی( تجت تیریس نمؽ تؿديلگس اثؿبد نس نیگ  

. ايی  نتیبيج ثیب    ]56[تواند لساز گیسد و تؿديل ؾود ملی می
  بي اي  نسنیه تطبثك و  مشوانی دازد.يبنته

مػیتمیب   ي  تجمییك حیبوی اش اریس موجیت و    انتبيج ولی 
گییسي   بي مديسيت ازتجبط ثیب مؿیتسي ثیس ؾیىل    اغتساتطي

ثبؾد. اي  نتیجه ثه مفهو  اي  اغت وه ؾملىسد ثبشازيبثی می
چنبننه مديساا وبمؿه آمبزي تمبيل ثه ازتمب  غطح ؾملىسد 
-ثبشازيبثی تود دز ثی  مؿتسيبا داؾته ثبؾند )ثه منػوز ثهسه

ش اغیت تیب نگیب ی    مندي اش ارساخ و نتبيج موجیت آا(، نییب  
 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي  تس ثه مفهو  اغتساتطي ودي

نمبيند. دز والؽ ثساغبظ نتبيج اي  تجمییك )ویدا اش مییصاا    
تیریسگرازي  یس يیه اش متغیس یب(، توویه میديساا وبمؿیه       

 یبي  تجمیك ثه نهبدينه ؾیدا و اویساي مفیب یب اغیتساتطي    
اي  هیل وننیده مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي شمینه منبغت و تػی 

مندي وبمؿه آمیبزي اش ؾملىیسد ثبشازيیبثی ثهتیس      ثساي ثهسه
 یبي آمیبزي،    توا د داؾت.  مننی  ثساغبظ نتبيج تجلیل

 یبي میديسيت   تواا میصاا ا میت و اولويیت اغیتساتطي   می
ازتجبط ثب مؿتسي موزد مطبلؿه و میصاا ارس آنهیب زا ثیس اثؿیبد    

 متغیس ؾملىسد ثبشازيبثی مؿب ده وسد.
تس نتبيج نیص نؿبا د نده ووود تیریس ثیؿیتس  سزغی دلیكث

 ییبي منیید دز ثشییؽ اغییتساتطياغییتساتطي ثبشازيییبثی زاثطییه
مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي نػیجت ثیه اغیتساتطي میديسيت      

گییسي و ارسگیرازي ثیس ؾملىیسد ثبشازيیبثی      دانؽ دز ؾىل
وبمؿه تجمیك اغیت. دز والیؽ  یس چنید دز ايی  پیطو ؽ       

سيت ازتجییبط ثییب مؿییتسي ثییب دو ثؿیید  ییبي مییدياغییتساتطي
مند و اغتساتطي میديسيت دانیؽ(   )اغتساتطي ثبشازيبثی زاثطه

دز وبمؿه تجمیك موزد ثسزغی لساز گسنته اغت، امب نمیداا  
گیسدد،    س يه اش اي  دو وص  منجس ثه حرن ولی آا نمیی 

 یبي میديسيت ازتجیبط ثیب      س چند دزویه تییریس اغیتساتطي   
ي  تووه ثه  س يه اش ايی  اثؿیبد   مؿتسي وب ؽ يبثد. ثنبثسا

 لدمی موجت دز ازتمب  ؾملىسد ثبشازيبثی توا د ثود. 

 پیطىُا ا  کاربر   

 بي تجمیك و تفیبوخ و  ثب تووه ثه ثسزغی نتبيج نسنیه



 

 33 

 فرهىگگر  تعدیلهای مدیریت ارتباط با مشتری، با وقش تراتژیخدمات باوکداری الکتريویک ي اسکیفیت  باوک: تبییه وقشبازاریابی  طراحی مدل عملکرد

 ب و اش غیوي  تنوؼ دز متغیس بي موزد تووه دز اي  نسنیه

ديگس ووود ؾدخ و نؿ  )تفبوخ دز میصاا تییریس( زاثیذ   

 ب  ش  اغت تب وبمؿه تجمیك دز تكوـ توویه  ثی  متغیس

 بي تجمیك، اولويیت و نیسوزخ نییبش    ثه نتبيج اي  نسنیه

تود زا موزد تووه لساز د د. ثس اي  اغبظ و ثب توویه ثیه   

ووود ثیؿتسي  تیریس دز زاثطه ثی  متغیس اغتساتطي میديسيت  

ازتجبط ثب مؿتسي و ویفیت تدمبخ ثبنىیدازي الىتسونییه،   

 میت ثیؿتسي دز ثىیبزگیسي و اغیتفبده اش ايی     اولويت و ا

 بي ثبشازيبثی تود لساز د نید. دز والیؽ ثیب    متغیس دز ثسنبمه

تووه ثه تیریس ثب ي اغتساتطي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي ثیس  

زيصي ووتیبه  ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه، دز ثسنبمه

گرازي ثس اغتساتطي میديسيت  مدخ وبمؿه آمبزي ثب غسمبيه

مندي اش نتیبيج موجیت ازتمیب     ازتجبط ثب مؿتسي و امىبا ثهسه

ویفیت تدمبخ ثبنىیدازي الىتسونیىیی زا ثدغیت توا ید     

آوزد. ثس اي  اغبظ و ثب تووه ثه نتبيج نسنیه اول، انتشبة 

 بي مديسيت ازتجبط ثیب مؿیتسي   قجیح و منبغت اغتساتطي

غییهب مهمییی زا ثییس ازتمییب  ویفیییت تییدمبخ ثبنىییدازي    

ىی دز ووتبه میدخ توا ید داؾیت )ثیب توویه ثیه       الىتسونی

 ؾدخ ثب ي تیریس(. 

ثیسدازي ثهتیس اش   ثس اي  اغبظ نیبش اغت تب وهت ثهیسه 

 ییبي تجمیییك دز ازتمییب  ویفیییت تییدمبخ   نتییبيج و يبنتییه

ثبنىدازي الىتسونیىی، دو ديدگبه موزد توویه لیساز گییسد.    

 یبي میديسيت   ثشؽ نشػت، تووه وداگبنه ثه اغیتساتطي 

مند يیب میديسيت دانیؽ(.    ثب مؿتسي )ثبشازيبثی زاثطه ازتجبط

 بي موزد اؾبزه دز يه ثسنبمه دو  اغتفبده توأمبا اغتساتطي

تلفیمی. مػلمب  تووه ثشؿی ؾلاوه ثس اش دغیت داا مصايیب و   

تواند منجس ثه اوساي نبلف و نوايد لػمت نبديده ؾده، می

گسدد.   بي مديسيت ازتجبط ثب مؿتسي نیصنبدزغت اغتساتطي

ثس اي  اغیبظ دز يیه ثسنبمیه مینػب و منطجیك ثیب  یس دو        

اغتساتطي مديسيت ازتجیبط ثیب مؿیتسي )میديسيت دانیؽ و      

قوزخ گیب  ثیه گیب  شمینیه     تواا ثهمند(، میثبشازيبثی زاثطه

 بي مديسيت ازتجبط ثب مؿیتسي  دغتیبثی يب تمويت اغتساتطي

سي دز زا دز وبمؿه آمبزي نسا ب و دز نتیجه ثیه نتیبيج ثهتی   

تكوـ ویفییت تیدمبخ ثبنىیدازي الىتسونیىیی دغیت      

 يبنت. 

ؾینبتت و ازشيیبثی ونیؿیت موویود )دز      –گیب  اول  

 تكوـ  س دو اغتساتطي( ،

)مجتنییی ثییس   تلییك ازشؼ ثییساي مؿییتسي  -گییب  دو  

 مند(،اغتساتطي ثبشازيبثی زاثطه

مییديسيت  نسآينیید بيطساحییی غیػییتب و  -گییب  غییو  

  س دو اغتساتطي(،ازتجبط ثب مؿتسي )دز تكوـ 

ؾنبتت مؿتسيبا و تفىیه آنهب ثس اغبظ  -گب  چهبز  

 )منطجك ثب اغتساتطي مديسيت دانؽ(،   بنیبش ب و اولويت

)مجتنیی   دوي  ثسنبمه ونبدازغبشي مؿتسيبات -گب  پنجب 

 مند(،ثس اغتساتطي ثبشازيبثی زاثطه

 اغیتمساز زا ىیبز نیس  انیصازي    و انتشیبة   -گب  ؾؿب 

جبط ثب مؿتسي )منطجیك ثیب اغیتساتطي میديسيت     مديسيت ازت

 دانؽ(،

)مجتنیی ثیس    میدازي  توغؿه نس نگ مؿتسي  -گب   فتب 

 مند(،اغتساتطي ثبشازيبثی زاثطه

پیبيؽ ؾملىیسد و ثهجیود    گسنت  ثبشتوز،  –گب   ؿتب 

 )منطجك ثب اغتساتطي مديسيت دانؽ(، غیػتب

دز تكوـ نسنییه دو ، گػیتسدگی مفهیو  ؾملىیسد     

توانید تییریس   و تؿدد متغیس بي دز زاثطه ثب آا، میی  ثبشازيبثی

متوغذ ثه پبئی  متغیس ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه 

ثس ؾملىسد ثبشازيبثی زا توویه نمبيد. ثس ايی  اغیبظ چیوا    

متغیس ویفیت تدمبخ ثبنىدازي الىتسونیه نمؽ مییبنجی زا  

 توانیید دز ايیی  پییطو ؽ دازد، وبمؿییه آمییبزي تجمیییك نمییی

گرازي مػتمیب و ووتبه مدخ ثساي دغتیبثی اش نتیبيج  هغسمبي

آا دز ثهجود ؾملىسد ثبشازيبثی داؾته ثبؾد. شيسا  ب تیریساخ 

آا ثه میصاا لبثل تووهی نیػت و  یب متغییس میوزد توویه     

)ویفیت تدمبخ ثبنىیدازي الىتسونییه( مییبنجی و تجیت     

تیریس غبيس متغیس ب اغت. اش غیوي ديگیس دز نسنییه غیو      

 یبي میديسيت   نیص  س چند تییریس متغییس اغیتساتطي   پطو ؽ 

ازتجبط ثب مؿتسي ثب ؾدخ ثیؿتسي )نػجت ثه نسنییه دو (،  

ثس متغیس ؾملىسد ثبشازيبثی تیریسگراز اغت امب ثبش  ب ؾدخ 
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آا متوغذ اغت. دز ايی  ثشیؽ زاثطیه یییس مػیتمیب ثیی        

 ییبي مییديسيت ازتجییبط ثییب مؿییتسي و ؾملىییسد  اغییتساتطي

آيید.  ؾمبز میدز وب ؽ اي  میصاا تیریس ثه ثبشازيبثی تود ؾب

ثب تووه ثه نتبيج نسنیه دو  و غو  و تیریس متوغذ ثدغیت  

منیدي اش   ب، وبمؿیه آمیبزي ثیساي ثهیسه    آمده دز اي  نسنیه

نتبيج ثدغت آمده دز تكیوـ ثهجیود ؾملىیسد ثبشازيیبثی     

منیدي اش  مدخ وهت ثهیسه  بي میبازيصيتواند دز ثسنبمهمی

  ب اغتفبده نمبيد.نسنیهنتبيج اي  

دز نسنیه چهبز  وه تییریس تیلیی ویب و وصئیی متغییس      

گس( دز زاثطه ثی  ویفییت تیدمبخ   نس نگ  )ثب نمؽ تؿديل

ثبنىدازي الىتسونییه و ؾملىیسد ثبشازيیبثی داؾیته اغیت،      

 ؾود وه ثب وویود نمیؽ متغییس نس نیگ      اينگونه اغتنجبط می

نگیی )متغییس   ؾنواا يه ؾنكیس اقیلی دز مطبلؿیبخ نس    ثه

 ب(، دز مطبلؿه حبنس ویه ثیب مجوزيیت    ولیدي اي  پطو ؽ

ؾملىسد ثبشازيبثی ثبنىدازي الىتسونیه ؾىل گسنته اغیت،  

تمسوص ثس ثجر غود و شيبا مبلی )نه تدمبخ يب مجكول(، 

ثبؾر ؾده اغت وه نوؼ مطبلؿیه ثیه يیه مطبلؿیه مؿیتسن      

نس نگییی )تییبلی اش  سگونییه تفییبوخ نس نگییی( تجییديل و  

اي ثه تود ثگیسد )دز نتیجه تیریس وصئی گ  نمؽ شمینهنس ن

دز نسنیه چهبز  اش تود نؿبا د د(. ثس اغبظ نتیبيج ايی    

نسنیه و تیریس وصئی متغیس نس نیگ  دز زاثطیه میوزد نػیس،     

 ؾنییواا يییه ؾبمییل تیریسگییراز دز    تییواا اش آا ثییه نمییی

 بي ثهجود ؾملىسد ثبشازيبثی وبمؿه آمیبزي يیبد   زيصيثسنبمه

. دز والؽ ثب تووه ثیه ثؿید  صينیه و شمیبا و غیهب اریس       وسد

زيصي وبمؿه وصئی )لبثل ایمبل(، ثهتس اغت دز انك ثسنبمه

 آمبزي موزد تووه لساز نگیسد.

نتبيج مطبلؿه قوزخ گسنته نؿبا داد وه دو مجیدوديت  

ؾمده دز اوساي اي  پطو ؽ ووود دازد. اولیی  میوزد ثیه    

و ؽ دز ثیی  وبزونیبا   مجدود ثودا حیطه مطبلؿبتی اي  پط

 یبي  ثبنه تكوقی پبزغیبا مسثوط اغت. دز والیؽ يبنتیه  

 یبي يیب مثغػیبخ    پطو ؽ لبثلیت تؿمیب ثه غبيس ؾیسوت 

انتفبؾی ندازد. اش غوي ديگس نگبه ثشؿی مجممی  ثه اثؿبد و 

ويطه دز ثجر نس نگ ( وه نبؾیی   بي موزد مطبلؿه )ثهمدل

ؽ اغیت، ؾیب    بي شمیبنی و امىبنیبتی پیطو    اش مجدوديت

دومی دز مجدود ؾدا نتبيج و دز نتیجه ؾد  نگبه وبمؽ ثیه  

 بي مستجذ دز اي  حوشه ؾیده اغیت. ثیس ايی      اثؿبد و مدل

اغبظ و وهت انصايؽ لبثلیت توغؿه و تؿمییب نتیبيج ايی     

 گسدد: تجمیك، پیؿنهبداخ شيس ثه مجممبا اي  حوشه ازائه می

 نیگ  و  ال ( تووه ثه مطبلؿبخ تطجیمی ثی  چندي  نس

 ثسزغی تیریس نتبيج آا ثس زواثذ ثی  متغیس بي اي  پطو ؽ،

اي ثی  چند وبمؿه آمیبزي  ة( ثسزغی و مطبلؿه ممبيػه

 یبي مشتلی ( و يیب     ب، مثغػبخ يیب ثبنیه  )ؾبمل ؾسوت

ووامؽ آمبزي ثستوزداز اش گػیتسؼ وغسانییبيی و ثسزغیی    

گیسي زواثذ ثی  متغیس بي تفبوخ ویفیت تدمبخ دز ؾىل

 مدل.
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