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Abstract 
Aim and Introduction: With the advent of new technologies, customer expecta-
tions from banks are on the rise. This is due to customers becoming more edu-

cated and informed, leading them to anticipate a superior banking experience. In 
recent years, in addition to the effects of technological advances, service market-
ing has focused on relationship-based and experience-based approaches. This lit-
erature highlights the significance of establishing, nurturing, and sustaining long-
term relationships with consumers. Such relationships result in positive word-of-
mouth advertising, customer loyalty and retention, and enhanced sales perfor-

mance. The role of customer relationship management in the bank as a strategic 
tool in the development of service activities is undeniable. Today, with the intro-
duction of new electronic communication technologies, the discussion of cus-
tomer relationship management has evolved. This evolution is attributed to the 
creation of new communication platforms, offering organizations and economic 
enterprises numerous possibilities. Experience the benefits firsthand. Successful 

experience in providing banking services can be interpreted as customer experi-
ence. Customer experience refers to the experience of using banking services, 
which serves as a tool to evaluate whether consumers will continue using the 
services. Consumers' success in conducting transactions at a financial institution 
or bank will result in a positive customer experience, whereas consumers' failure 
to receive services will result in a negative customer experience. The key to the 

banking industry's success lies in how banks can create a positive customer expe-
rience. 
Methodology: In terms of practical purpose, this research is descriptive survey 
research in nature and method. The statistical population of the research includes 
customers of banks and financial institutions in Shahrekord. A Likert scale was 
used to design the questionnaire. The questionnaire used had 41 items. To check 

the validity of the questionnaire, both content validity and construct validity 
methods were employed. This involved distributing the questionnaire to multiple 
professors, who unanimously confirmed its validity. Convergent and divergent 
validity were utilized to assess the construct validity, and the results indicated 
that the questions demonstrate good validity. To evaluate the reliability of the 
questionnaire. Based on the results, Cronbach's alpha and composite reliability 
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coefficient were obtained for all research variables above 0.70. In this research, 
the sampling method is simple random sampling. Considering the unlimited size 
of the population and utilizing Morgan's table, the estimated number of samples 
is 389 people. The method of data analysis involved structural equation model-
ing using SmartPLS software. 
Finding and Discussion: The research results show that customer experience 

has a positive and significant effect on customer trust. In this regard, it is sug-
gested that trust-building activities should be taken into consideration. The re-
search results show that customer experience has a positive and significant effect 
on customer commitment. It is suggested that employees create a distinctive ex-
perience for customers. The research results show that customer experience has a 
positive and significant effect on customer satisfaction. The research results 

show that customer experience has a positive and significant effect on customer 
loyalty. It is suggested that banks involve customers in service activities to pique 
their curiosity. This way, customers will contemplate the superior services of-
fered by the bank and financial institutions even when they are at home. The re-
search results show that customer experience has a positive and significant effect 
on customer citizenship behavior. Banks should strive to create an exceptional 

customer experience to guide their clients. The research results indicate that cus-
tomer trust has a positive and significant impact on customer satisfaction. Im-
plementing periodic lotteries for customers can help maintain customer satisfac-
tion and incentivize the use of competitive and easily accessible banking ser-
vices. Providing high-performance software for customers can also contribute to 
maintaining customer satisfaction and enhancing loyalty. The results of the re-

search indicate that customer trust has a positive and significant impact on cus-
tomer loyalty. Banks can protect customers' accounts and information to ensure 
that customers feel their information is secure with the bank. The research results 
show that customer trust has a positive and significant effect on customer citi-
zenship behavior. If the customer has the necessary trust in the bank and its ser-
vices, they will be willing to take the time to explain to other customers. Such 

customers also contribute to creating a competitive advantage for banks. The re-
search results show that customer commitment has a positive and significant ef-
fect on customer satisfaction.The employees and officials of the bank should en-
gage in dedicated activities aimed at strengthening the relationship between the 
customer and the bank. This can be achieved through proper treatment, profes-
sional appearance of the employees, and providing service with a welcoming 

demeanor.The research results show that customer commitment has a positive 
and significant effect on customer loyalty. Officials and practitioners at banks 
and financial institutions should strive to encourage customers to return for addi-
tional banking services.  
Conclusion: The most important contribution of this research is the proposed 
conceptual model that illustrates the impact of customer experience on relation-

ship quality and customer behavior. As the business environment becomes more 
competitive, customers are becoming more aware. Consumers who have a posi-
tive experience with a service are more likely to recommend it to others. The 
findings of this research indicate that the quality of customer experience in the 
banking industry significantly influences customer loyalty, satisfaction, and citi-
zenship behavior. The present study offers new insights into the dynamic envi-

ronment of the banking industry and consumer behaviors. 
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 انیبر رف ار مشتت ر یتجربه مشتت ر ریتأث
 شتتاردر   یمتا   هتایبتاکهاتا م مسهتت تته

)بررهتتی ک م میتاکجی ت اتا م اد  تا  
 مش ری(

آذرسوش    ،2*، ریه  ممد  باطباطی  سسی 1حسیهی  ریرنیییه   مرضیه    کسی تدااان 

  3اسصطر  

کارشنااینا شرشند ردت تا رااریا اا شش هنادت شد، ناشا ردت تا ب ارناردشرشا شش هن،ات ت،شا ت،شا  .  1
 شت شن.

 شین،اش ی بت ردت تا رااریا اا شش هنادت شد، ناشا ردت تا ب ارناردشرشا شش هن،ات ت،شا ت،شا شت شن. .  2

  وتر،دت ررئول()
 شش هیار ی بت ردت تا رااریا اا شش هادت علوم شششرش ب شد، اشا شش ه،ات شصفهانا شصفهانا شت شن.. 3
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                                                            چهیاه
، نح ط رقهبب   تنرز ار  ا. نحور ن هب  اترخلق تجربه  ناهب هههی برتر ننههه رههبت به  ی ا ه  ننههه رر

تر  ب  گون ندهره  تجرب  نن رر ب  هک ت  رتتژر حبئز ت م   ار خدنبت ببنکدترر تبدهل شده ت   
     ه نز نواقپهیهرر خهدنهبت بهبنک  شهههوا. رتوتنهد ناجر به  تازتهر رقهببه که  توهه  به  تها لهبنهل ن   ن 

.  دف ت  کااد جباهت  ر رتتوتناد تجرب  نثب  ننهه ر چگون  ن   بببنکت هه  ک    اهت صهها   ببنکدترر
پژز ر ت  نظر ببشهد. تنجبم پژز ر برر ه  تثی ر تجرب  ننه رر بر تل مبا، ت  د ز را بر ننه رر ن 

 بتهرپژز ر، نن   رهبن   آنبر ت  .  رز ت  نظر  دف کبربرا    مبس گ -   ف ز رزش، توص   نب 
تصهباا    رر گنفر بب ت ه فباه ت  رزش نمون   389  ز   سه اد  ب ز نؤ هسهبت نب   شه ر شه رکراببنک
آت   ه اتاه پر هنهابن  بوا ز رزت  رآزرتبزتر همعبرر ه  شهدند.    رآنبرب  لاوتت نمون  تر نسهب طبق 

  ر آ فب یهبب ت هه فباه ت   ههر ه بهقرتر گرا  ز پب  ده  مگرت نورا تث ه زتگرت ز رزت ه بب توه  رزت ز ن
پژز ر بب ت هه فباه ت    ر ب   ب، ار هه شههد. پا ت  نرنبب بوات اتاه  ده تث  ب ترک  ه بهکرزنببخ ز پب

آ نوت   SmartPLSز    SPSS25ب  کمک نرم تازتر   ر هبخ بر  الاتز ندب ن ب ر هوت پ   مبسه گ یه هر
تجرب  ننه رر تثی ر نثب  ز ن اباترر بر  تل مبا ز    ا د ک  بر پژز ر ننهبت ن ن بهج ار ه   شهد.

ت  د، ر هههبه ، زاباترر ز را بر شههه رزندر ننههه رر اترا. تل مبا ز ت  د ننههه رر تثی ر نثب  ز  
رر اترند.  مچا ا نقر ن بنج  تثی ر تجرب   ن اباترر بر ر هبه ، زاباترر ز را بر شه رزندر ننه 

 نن رر بر ر به ، زاباترر ز را بر ش رزندر نن رر ت  طرهق تل مبا ز ت  د نن رر تثه د شد.
 
 
 
 
 
 

 ر.، را بر نن رر، ت  د نن رر، تل مبا نن ررتجرب  نن ر   هادلیاماژه

.ت  کبرشاب   ترشد   نبن  بتهنقب   نس خرج ت  پبتها 

 مقاله پژوهشی 

 100-125صفحه 
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 )بررر  سقش مهطسج  نعه  و اعتدطد میتر (  شهرکرد   مطل هط بطسکهط و مورس  طنیبر رفتطر میتر  نجرب  میتر رهنأث
 

 م امه

ب ( 1395ا  1)رحمدشفیعا ب شاق  رااریانر،حول شدت شیا   دتاد  هاششفاابر بربشرا    اکرن  ب کار شر ین ج اها  شایش 
ینن عا  (. 2022ا  2)لین ب چو   شش شر شتن صنناعا ی شتدت شیننا راعث تغیی شت عمدترش  ی، ر،أث  ینناه،ا شیننا ب  ارخش را ا

هاش ش ،قال راارع شر ع صنا را ادشرش ی شتدت ب شش شر شنا  وول ب ینیرن، توینعا صناعا ش فورراتیب راعث شتداش تغیی شت عمدت
هم،ران را روج (. 1395ا 3)تیمورش ب هماارشن را ادشرش تحا عاوشن را ادشرش شلا، ب یاا ظهور تاف،ا شیا  رفاهی  ادتدش شا

  نا تراار ش ش د؛شندتت   ت  ب آیاتک شت  یها تح ن را ب  انترهن،   شتا  ارداتار شتها شف،ششا را ب  انتش ،ظارشت رهن،   اشفاابر دتاد
 شتد را رهن،   شهاب چارچوب ششرشر ا  اارترااشر.  (2022ا 4)را یا ،ا ب هماارشن ها ششر دشا را ب  شش ،ظار تد را ره،   انترهن، 

ر،تا ردار،ا واتدشر شنااه،ا    داشتش شتوش اد ر شاش د کا رشندت   ف،اتوذ شردرن ب دو   شرهن،  وارشششت را عاوشن    ششرا طور یرن، شت
؛ 1399ا  6؛ رحمدشننفیعا ب هماارشن2023ا 5)شبلوتالا ب هماارشنشننوش ب راد  را شف،شتش ردارا وذت ش هدرات را اا شننوش  

)رحمدشننفیعا ب شننوش اراا ر ششرشر ا  اارترااشر  شصننول  شر رباا ششرتباط را رهنن،  ا ت ترد(.  1397ا 7رحمدشننفیعا ب هماارشن
 همچاین افظ آ ها کمب را  ماتد  ها شر ر د شرش تب شرتباط ینناا دت را رهنن، تان بیننااران را ردت شن ب  ب (1399هماارشنا 

رنااشرتنارا هندرنات ر  ا  ااتتااولوژ  شهناهننن فنا یو   شتیا علابت ر  تنأث یشه شهناشر ینننال(.  1397)رحمندشنننفیعا ب همانارشنا 
ا توینننعنا ب افظ دناشتش  ا ین شهم  اتین ششر  نتش  .(2017ا 8ربتا شهناش رب،اا ر  رشر نا ب تد رنا تم ک، ک شت شینننا )توفناتلا ب وو ،

ب   شب افظ رهن،   ششهان را شهان رثباا بفاششرتبلیغات  راد  را   شتشهد ااان رهن ردت را ر ن   کاادیان رش   اربشرط طولا 
ا 11رشاائورلیاا ب هماارشن؛ a2020ا 10رحمدشنفیعا ب هماارشن؛ 2017ا  9)رحمدشنفیعا ب شینحقا شنوشارهبوش عملا ش ف بش ر

هم شت هرننن،اند   ادار  تواه  اانیکا را عدم شطم  اهدرات رال  ادی ین چیردت ب و  اطولا    تن رلموس  بوشنا تحو   ین را شل  .(2018
  کااد اتم ک، ر  اردار، ا تر،  داشتش شر ش  شر  تد را رهنن،   ششادتترا طور ف،ش ارال  شهایننااران ا(2020ا 12)تایننین ب هماارشن

 .(2021ا 13)رحمد
ب    تچواوبرد  ظ  د شر شهاد ) دترا هاش رالا راتد  ها ب رویننرننارا بشیننا کا   ره  ششر   شتد را رثبا رهنن،   بتشرشئا 

 ا ا تد رنا رافشرتنافنا هندرناتکااندینان شر  ر ننن    ا ین کنا عندم روفق  اشر انال(ا  2021ا  15ب همانارشن  اناووت ش؛  2020ا 14دربلا ن 
شنوش  رهن، تان راراعث شتداش بفاششرش  رالا    ا یفیافظ ربشرط را ک   .(2020ا 16ش ب هماارشنر شر) هوشهد شششنا  ارش شر و  شرهن، 

؛ رحمندشنننفیعا ب 2023ا  18؛ طبنائینان ب همانارشن2023ا  17)رانالا ب همانارشن  ردندش  رنا ر شاعنا  انتن رهننن،    تن تمناکنا راد  رنا  
؛ 1397؛ رحمدشننفیعا ب هماارشنا 2018ا  21؛ رحمدشننفیعا ب رااریانb2020ا 20؛ رحمد شننفیعا ب هماارشن2022ا  19طبائیان

تد را را    تتما  انتکا رهنن،   اها،ار(. 2022هوشهد شنند )لین ب چوا   رالات  شهاااتب و ششها ه،(  1396ا 22تابرش ب هماارشن
کا   ارادتشینا    ارثبا ف شروش  هند   اتیب تد ر  شرا رهن،   تارا ربشرط شین،ثاا دتها رارا ب اهرن،اد  ا یفیک شرتافا هدرات را  

ر د شر کااد کا را  ،اتج رف،ارش بفاششرش رهنن، ش   (شب تعهد رهنن،   ا ترضننا اعات)  شرا رهنن،   ششر ارنن،ا ار،وش د شرتباط عاطف
ا  25یرن،یارتا ب ل  تا اینور(ا رضناتا رهن، ش )2019ا  24یا،و ف  ا دا ب و(ا تبلیغات شهان را شهان )2019ا 23تاوت ب هماارشنلد)

ف اا ا ب  ش دارد )( هم شت هوشهد روش کا را شراش بتژت رهنن، ش را2016ا  26ئاب چو  ی ک ( ب رف،ار شننه ب دش رهنن، ش )2020
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  شعملا ش  شهنااژی تب نارلموس روشن هندرنات ب شراتنارا کیفینا هندرناتا     ین رنا شل(.  2019ا  2انتن ببینا-شل؛  2021ا  1همانارشن
شرشئا شهادیان هدرات   اب همدل  ششهدرات ا فاا  ا)را عاوشن رثال  حوت شرشئا هدرات(ا را اد شین، ین   شر تبط را تد را رهن، 

شر اقیقنا شر صننناعنا   .(2018ا  3شربهنا روث  هوشهند روش )بر ننن   کااندت شا رشر نا آ هنا رنا رنا ن   اارتن رنا شننندت شر شرا  ارنال
را ادشرش ر شش رهن، تان رب د تد را هدرات شرشئا شندت توینط را ب ره  شینا ب  رنبا را عوشر  فاا رب،اا ر   ،یدا ر  شراتارا  

  (.2019یا،وا  ف  ا دا ب و)ره، تان شا شرشئا هدرات تأثی یذشر هوشهد روش  
شتن  کااد کا شر آنا رهن، ش ااک  بشدعا رااشر شینا. راار شتن  ردشر فعالیا راهاش شر باش شر شبرشن شد، ناش رهن، شینااران

را ینما تم ک، ر  رهن، تان ا کا کااد. آ ها  تا ع ضنا هدرا   راتد ریاروا د کا چ،و ا شا تم ک، ر  تولید رح نول  هاینااران
هوش   کا رهن، ش شر طول ا دیا  شرتافا هدراتا شینا شششن ا تان  ش د کا شا شینا شششن تب رهن، ش را رعاا شا شینا شرتاف،ا

رهن، تان را شطلاعات ا شنوشرحرنوب راا ها تب چالش شیناین شتدی،الا شندن رااشرتارا شر شتن د ن ر شش شن کا .  داشهش دام را
ریااد ب را  اش اتاشش رش ر شش هوش راهشتا،  ا شینن، یننا ششر د ب را تبع آن اق ش ،خاب هاش شا،ماعا بشننباا  شا ط تق  فاکا

قش  (. شا تب یننو؛  1397ا ب هماارشن  )رحمدشننفیعا شهادرااها  غیی  را یننما ردبا ترنننننا رشا،ا   کیفیا هدراتتغیی  
)ینوییاتو ب   ا ین ش  تش اار  اوذ اهدرات  هاشفعالیا شر توینعا    بتشر،شر شین، شتژ بتشر را ب را عاوشن    ششرتباط را رهن،   ا ت ترد

  هاش رخ،لف رورش ر رینا د شر ی ف،ا شر وژبهش بوشت ب  شدتاد  ردت تا شرتباط را رهن، ش ربحث چاد    ه   .(2023ا 4هماارشن
هاش صنورت ی ف،ا  ،وش رن،ا شینا کا شناا   ظ ش ررنئلا رش را  بلا وژبهش  (2023ا 6؛ و شینا ا2023ا 5)کیا ب هماارشن شینا 

شا یوش    .ره، ش رش ره  ک شت شیا  ش ،هدشر اذب ب  شر اها   ششرتباط را ره،   داشتش هورا ووشش شهد ب شتن ررئلا شهمیا 
  ش ررننن، ها داشترا تواا را ش  انتشرتباط را رهننن،  ا ت ترد  رحث  اایشرتبناط شلا، ب  دتن اد  شهاشرا بربش تااولوژ  شر باتشت، ؛ 

  شینا.  رهیا ک شت  ششد، ناش  شهاها ب را،اتینااران   ششرش ر  شدتب اد اشتا  اریشچار تحول شندت شینا ب شراا ات ررن  اشرتباط دتاد
ش د ب راشناد؛ رلاا شهمیا تواا را رشر ا را ره، ش رش ریش شا ویش ا  ک شتها ب روینرنات رالا شا شتن داعدت ررن،ثاا  مارا ب

شش شینا کا ها ششر د. رافا ف ها،ا شنه ک ش را یو ارهن، تان شر صنورت رضناتا شا شرشئا هدرات ر،شتاتا ررنیارش ر شش را ب
توش اد را رشا،ا را ب هوش رش تغیی  شهاد ب شتن شر  ل،بم تواا را کیفیا هدرات شرشئا شندت شا ینوش را اها رش ریش رهن، تان را

اش رااین  رهن، تان رش اذب ب افظ کااد ب تلاش کااد هشا ویش را شهمیا ک شت شینا ب را اها راتد را شین،فاشت شا شین، شتژش
ب رنالاش هندرنات    ا ین فیک   اتن شر  رنا شرش  نت؛ شتد رنا راد ننن  رنا ف شش ر شش آ هنا شتدناش کااند تنا اراینا ر شاعنا رعندش رش ف شه  کااند

وژبهش ااضن  را ش بال واینب را شتن ین شل شینا کا تد را رهن، ش    .ی ششارحقق ر  رخش رهن، تانف شه  آبرشن تد را رضناتا 
 ها ب رویرات رالا شه ک ش ششرش؟چا تأثی ش ر  شع،ماشا تعهدا رضاتاا بفاششرش ب رف،ار شه ب دش ره، تان را ب

 پژمهم  ا بیات کظری

 تجربه مش ری

رددششٌ را  انترهن،   وششن اآ چا راعث ر شندتد ت  شندت شینا ب انتهدرات ر شش اذب ب افظ رهن، ردارا شر  حوت شرشئا  شر بات  
 داشتها شرا بشیا کا رننا ینن ج رالاش هدرات شرشئا شدت تویط    بفاششرش  رضاتا ب  ا شاراسرا ب ب تا ر یرا رالا ر ی ش د

 اهدرات ف اتب رح نولات    انترهن،  نیشددشم ر،قار  ر بت ا تاها   دتشراش ه  .(1397ا  ب شاق  رااریان  رحمدشنفیعا) شنوشار
شر شا  شششن را   شاشتا   یتاث اا دی  اربش  شتدارب ر ن   را عاوشن فانا.  شنوش ار ،ی فرنا شیناا رلاا شنار  تد را ر ن    

تد را  دیاتتشا ش اا شراش تد ر7ر ارق را رفهوم شد، نناش تد را (.2017رحمدشننفیعا ب شیننحقاا رفات ر نن   کاادت ششرش )
ا تد را را ب  رش ها،ام تعار  را اشا شراش تد ر اایهدرات ر ن   کاادت رورش تواا شینا. ر ن   کاادیان رعمولاط ین ج رع

ا عاطف هاشبشکاششننار     اتد ر.  (2022)لین ب چوا  کااد  اهاص شا شرشئا شهادیان هدرات شرک ر   تینن ب بت  افا تشر  ات
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رف،ار   شر ش  ارح ک رهم  اهدرات ر ن ف  اترح نولات  ش ،ظار ششر د. ها  کا آنهرن،اد  اربش   شاتر،ش  را  رهن، تان  )شارناینا(
توش اد روفقیا طولا ا ب را د شو ار داشتش  انتشدت تویط ره،  تد را اشخ  اشدششهتربر ورت هر،اد کا  ا رهن، تان  عاطف

شر  ظ  ی ف،ا   ششرشر ا  اارترااشر داشتشر ش  ا یرا عاوشن شناه  روفق  شتد را رهن، ردت کرن  ب کار رش تعیین کااد. را عبارتا  
  هوشهاد شششنا اآ چا رش کا ش ،ظار ششر د ردینا آبر دا تد را رثب،  انتشی  رهن، (.  2019ا 1)رحمدشنفیعا ب هماارشن  شنوشار
ن شینا  رحققا  اشصنل  ا تشینا ب شر بشدع شبلو   شضن بر  انترثبا رهن،  اتیتد ر  داشتشر بات ش(.  2020ا  2تو ب رشها  اکوینورابشت)

 ،تتما ش شتداشر ش  اهد  شصننل  بتشنندن را   تینن عا شر اال تبدا ر  شتد را ر ت  رهنن،  داشتش(.  2023ا  3)هان ب هماارشن
)رحمدشنفیعا ب هماارشنا   کار  شنوش  شب ینوشآبر  اردار،  ا تر،توش د راد  را شتداش  راب ( 2016ا  4ب کائول  توشین،ابشین )  شینا 

ا  ارنن  ا7اا ارننم6ا )شارننایننا(ا عاطف5اشننااه،توشن آن رش شا  ظ   ارفهوم اارع شیننا کا ر بت  شتد را رهنن، (. 2019
ا  ب تد را شنااه،  اتد را شارناین همچاین شر شب رعد  (. 2015ا  10یرن  ب هماارشنک  ششر رینا ک ش )  9اب شا،ماع  8)رفهورا(

( 2020ا  13اب تاینن   تبیوشبب)  12شب یف،ار  اا ارنن اا عاطفالفا شننااه،  چهار ر( تا ر  شینناس 2020ا 11ی بشتان ب هماارشنت)
  (ا 1992)  14را عقیدت رای،ش  (.3201ب هماارشنا   طبائیانر،م ک، شینا )  اشارناین   شهار  واینب  شتد را رهن، یی ش ک ش. ش دشات

 .ادتآاردینا ر ش یی  یعم  شر ت نم  ب شا رف،ار/    دیی اشنا  ر  اشنااه،  شهار شیناس  ، ش  ا )شارناینا(عاطف شها ، ش
)شارناس(ا    اشارناین  اتی(ا تد را)ارن رفهورا   اتیتد رشنار    رخ،لف  تد را  ( واج  وع  2019) رحمدشنفیعا ب هماارشن

رش کا   اشا،ماع  ا تهو  اتی)عم ( ب تد ر اا دی هاش  ینببا رف،ارها ب اات،یف  اتیهلاق )فا  ک شن(ا تد ر  اشنااه، اتیتد ر
 .ک ش  تاشاایا )شرتباطا( رش  شیا ی بت ر اع تا ف هاگ    بتشا شرتباط را   ا اش

 دیفیت رابطه

ربشرط   داشتآن ش تاب هد   ها   شیی ا هننأت ر ششرشر ا  اارتشر اوات رااشر قیب تحق  ششا تئور  ششرتباط را رهنن،   ا یفیرفهوم ک 
شششن را    انتوا ات  ش یشا ین ی   اشرهن،   ی. ت نم(2022ا  15)ر،ه  ب را  بفاششر شینا   انترا رهن،  تفابتار  انترهن،   تب تبد  شدو 

هاش ر،عدش شرعاش کیفیا  (. وژبهشb2020)رحمدشنفیعا ب هماارشنا  ششرش ارشر ا ررن،،  ا یفیرشر ا را شرشئا شهادت هدراتا را ک 
 (.2015ا 17؛ ایوش ی  ب هماارشن2018ا  16ب آتا ایووولو  یوش ی ارشر ا رش شار  شع،ماش ب تعهد رورش ر ریا د شر ششش د )

)چا ب  ش دربشرط ر،م ک، شندت  شدیکل  یشا ر العات ر  شع،ماش را عاوشن ر،غ  شاریرشر ا ی شا ررن   اارترااشر  توارشششرا ظهور   اعتماد:
 انا یار  شع،مناش شر  شینننا.  منتش  ششا رنابرهنا  ششا ردموعنا ش  ا ناشننن (. شع،مناش   2023ا  19؛ یلابلا ب همانارشن2023ا  18همانارشن
کاادت   نییتع   عار بترفهوم  نتر،ذشرش ب ش   یتأث ششا عوشر  شینا کا رمان شینا ر  شع،ماش رهن،  شاشتشنار  تعدشش ا را ادشرش

ربشرط رلاد   داشتش شر ش  تاشع،ماشا ینناگ راا  .(2019)رحمدشننفیعا ب هماارشنا شیننا   کیفیا رشر اتویننعا   شتوذ  شره  ر ش
( ب  هنان شهادت 2018ا  20اایرشاائورل)  شینا ر ینرنات رالا ب  شرا ادشر  شهاطیشر رح  ژتتهاا را بب شن کا   انترهن،  نیردت ر

ا 21ب هماارشن  رو وکا)  رش را صنننورت صننناشدا ا شرشئا شهد اایتوش د شطلاعات عارشر ا ر بتکا ط   رقار  شر ادش شینننا  
 نترا ش  ششع،ماش رهن،   ناتعلابت ر  ش(. 2019ب هماارشنا   اوتتلد)  شینا    تشراشندا رشر ا دو   هن، یه چا ین ج شع،ماش ر(. 2016

شع،ماش    شکا ر ش ا، ش تکا ش  دبشر دیعم  هوشهاد ک ش ب شر ریاا شنندتویشر  شینناس ش ،ظارشت  ، شنتارت ششرش کا ششنن رابر ف ش ش
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 (.2320ا 1ییا،یاگ ب هماارشنشی،فاشت  اااد )  ا یش ،خاب شدت ش دا ف صا طلبا ا کار  اااد ب شا رودع

باوش ششرش کا  اتعهد ارا ش د. تع تف ک شت رشر ا شراشنننماد بترا افظ   تتما رش( تعهد 2017) 2ب هماارشن  شیا،ادیرپ تعهد:
ش دام افظ آن    شرش ر شهوش     قدر ره  شینا کا ادشکث  تلاشط   رقار  آکا رشر ا ردشبم را رابر شششن،ا راشند  رباشلا   بتشن 
را شرشئا شهادت هدرات شیننا کا تدشبم رشر ا رش شر طول  اربش   ا هننان شهادت شلبرنن،،( ب 2019ب هماارشنا   اوتتلدشهد )را

  ا 4(. تعهد را طور هاص ششرشش تب رفهوم یا رعد شار   تعهد عاطفا )شارایا(2015ا  3ب هماارشن بیش) کادار  نیاران تام
  شر ش  انت هنان شهادت شرششت آاشش رهن، (. شتن  وع تعهد  2018ب هماارشنا   اایرشاائورلشینا ) 6ب تعهد هادارش 5تعهد رحاینبا ی 

راشند )ایوش ی  ب را   تیرا اد شارناس تعلقا شا، شم را ط   رقار  ب    اشن کا شینا ب ر  شیناس شارناینات بتافظ رشر ا را  
کاد؛ را عبارتا  تم ک، را ث   ر  اارتربشرط رااشرر   ه، یکا رشیا   ااالا ربش تب  ا اتعهد عاطف(. واتا ب شیاس  2015هماارشنا  

ب   اایرشاائورل) شهداشنن کا رش  هننان ر بتشا شارننایننات ر لوب  رننبا را  ا اشنن  اربش  و دیو توشن یفا تعهد عاطفاارا
شینا   تاشندت ب ضن رها  اراافع د را    یشر تهنخ بترا شن  اا االا شلبرن،،ا )رحاینبا ی (تعهد رحاینبات(.  2018هماارشنا 

؛ را ش دام شنوش اب رال ارا ق اارتا شرانت،،تاا  شهاکاد کا شا رشت ا ار  هناهاشیشنوش ب وار  داشتربشرط ش  انتکا شر صنورت وا
  تعهدشتن  وع   رثبا راشند.  ات اتوش د رافاشینا ب ر ارحاینبا وول نتتم  بت  ا شر بشدعانترهن،   اتعهد رحاینباتعیارتا شت،  

  ا ربشرط رب،ا انت،،تاا  شهاااترا رحض ظهور ی،  شا ت ک آن راشد.  ا اشش هاااتت  شا ه،شیا کا افظ رشر ا ی شن اراف اارا 
ینوش    شتکااد کا افظ رشر ا راد  را شف،ش  اایرشیو  انترثبا شینا کا رهن،  اارا   اتعهد رحاینبات.  شنوشاراح  ر ار  تعهد راف

 یااران ششارت ششرش بترا  اتعهد شهلاد ات ارا شلبر،، شتعهد هادار  .( 2015)ایوش ی  ب هماارشنا  شوشار  اتر،ش  تیا ات ارال
  اا ی رشاائورل)  کار رش ش دام شهاد نتش «دترا»کااد اشارناس ر   شترا اد اار  ارشر ا راد  بتکاادیان شر رعااینا کا ر ن  ب ردتن 

 (.  2018ب هماارشنا 

 رضایت مش ری

(  2019ا  7ب کولاتو ،ا الاژتش)  شنااه،ا شندت شینا   اارترااشر اتیشر ششر  ارورش ر رین   شهاتشا یناا ااترا عاوشن    شرهن،   ا ترضنا
ا 8)تو ب هماارشن  کادار فاتش  اردار،  طیشر رح  اا  قش رهمدتاد شرهن،  ارواوش ب رع ف ششر افظ رهن،   تاتوش ا  یکا را شل

شنوش اظاه  رشین،فاشت شا هدرات   اارتشرا  جتشنوش کا شر  ،اار فتتع  ارا عاوشن شارناین  شرهن،   ا ترضنا(. 2020ا 9ت شن؛ 2020
راد  شننوش )رحمدشننفیعا ب   ا،ت ارضننا  ات  ا ترضننارا  توش د  ارکا    شیننا  شب ش ،ظار اششرشک بشدع نیر  ششرنناترقاااصنن   ب 

  ا تکالا   بتشر رورش  شب  ادبل  اتیر  شیناس تد ر  شرهن، ا ش باشن،ا شندت تد ر  را عاوشن  شرهن،   ا ترضنا(. a2020 ا10هماارشن
 ( 2016) 12ب هماارشن  یک (. 2018ا  11ب چابلاش وا د)  تد را ر ن   شر  ظ  ی ف،ا شندت شینا   ارود،  اارتشا شرا  اهدرات  اشن 

ب   چونتتاشینا.   دته  نتو  شا آه  شتد را  ام تدار رنبا را  کاادیان  ر ن    اواینب شارناین   اا ترابر د کا رضنا  نتر  ش
ش ر  شیناس  لذت شینا کا رهن،   ش بشناشتحقق تاف،ن  یااا   ا یبضنعتب   هنان شهادت  ا ترضناکااد کا  ریان را (2016)  13کوآچ

 شرقا  شر ش ارشضن   انترهن، (.  2019ب هماارشنا  اوتتلدکاد )شرتافا را ش ،ظار ب تد را هوش شا تب ر  دا رح نول تا هدرا 
 اال  نیکااد ب شر عار  ا تتقو کرن  ب کار  هوش رش را هاش  ر  اراها  آن   شتره  هرن،اد ا  ارررنیهاش هدراتا ها ب یناارانشن کا 

 هنننان   شر   نتش(. 2015ا 14)ت رلا چ رالقوت شرشئا شهاند  انتن ا رهننن، ر لورا رن  شطلاعات  توش اند شا ط تق تبلیغنات شهان را شهانارا
  ش ترااشر ب شف،ش  هن، یره، ا ینه  ر  ش قد  شهاانترا ا   ااریرینادا را شین،ار  ا تشا رضنا رالاتا ین ج را  کاهاتا  یناارانشهد  ار

شنوش )را ارثبا ر شرف،ار  اتیراد  را    انترهن،   ا تا رضنادایشر  ،  کااد.اهوش ره،  عم  ر  ششا ردبا  اا را طور کلشینوشآبر
 ا تن تقو ش  هنا رش رنا  نام تدنارذشرش(ا کنا رنا  ورنا هوش ربشرط آنین را   یتنأثهنا رنا یننناارنان  تعندشش شفعنات ر شاعنا آنعاوشن رثنالا ر   
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 (.2019ب هماارشنا   اوتتلد) کادار

 مفا اری مش ری

توش اد راعث  ب را  هرن،اد  ششرالقوت   یو،ا رن  شکا ششرش  ا ردباارترااشر شهاب تلاش  ا،یرودع  شتیتأثبفاششرش رهن، ش تعاا را باوش  
شبرارت    اترددش   دته   شر ش  قیتعهد عم بت شششت شندت  جیهدرا ت ا اترح نول  تغیی  رف،ار رهن، تان شنو دا رهن، تان  رنبا را 

کا  هننان ششش  (2019)  رحمدشننفیعا ب شاق  رااریان(. 2015ششر د )ایوش ی  ب هماارشنا  ادتتشر آ  رهنن، ش شنندن ر ور ردشبم
شینن،فاشت شا هدرات تب   شر ش  انترهنن،   جیت اش را  رف،ار  شبفاششرشننوش.  را فتتع  2اب  ، شنن   1شرف،ار شهالفا  را رش  بفاششر

 دترف،ار ه  . شتن  وع بفاششرشا(2017 ا3جتب بن رش   تولایننما  -بتبن شینن، )  ششننارت ششرش  ار لوب  اارتو  شا شرا اا ا،ر  د
  ش بفاششر(. 2019)رحمدشننفیعا ب شاق  رااریانا   کادار  انیهاص رش ر ش ام تدار بت  شر نن   کاادیان ر ش   تتما  اترددش  

ها توینط  تا چا اد آنتوینط ویهناهاشت ردار،ا شر رااشر )ها  اذب آن  ،شنیب رر  د    بترا   انترهن،  اتوشن شلبرن،،ارش ر ا ، شن 
 ، ش   (. شتن  وع شا بفاششرشا2017ا  4اباششروین دآل عبدشل اشق ب ( توصنیف ک ش )شنو داشر رااشر اذب  م  اردار،  هناهاششتیو

بد،ا ره، ش را . رعبارتاا (2015)ایوش ی  ب هماارشنا  کادار  انیهدرات هاص ر اتر ن   کاادیان رش  رنبا را رح نولات 
کادا را شننا  رف،ارش را شتن کرنن  ب کار بفاششر شیننا بلا بد،ا تب رهنن، شا  صننورت راظ  شا تب ف بشنن،ات ه تد را

آل عبدشل اشق )  کادا بفاششرش  ، شا  ربا را شتن کر  ب کار ششرشرح ولات ب هدرات شتن ف بش،ات رش را شت، شن توصیا را
 (.  2017اا  باششرویدب 

  7ب ر تبا شبم   6ا ت کیبا )ر ک ا رخ،لطا چاد ینناات(5  شب رعدششننوشار ش یی را یننا ربش رخ،لف ش دشات  شرهنن،   شبفاششر
 شر ش  شب رف،ار  اشا شرعاش  ، شن  شاشب رعد  دیاتتشا ش( را شین،فاشت  2011) 8ب هان  بیورتاا ک ر الع(. 2015)ایوش ی  ب هماارشنا 

رااتارادت ر تبا   ه،اریننا  بترا عاوشن   شرهنن،   شر تبا شبما بفاششر  دیاتتشر ش  کااد.اشینن،فاشت ر  شرهنن،   شک شن بفاششر  ااتیعمل
(. 2015)ایوش ی  ب هماارشنا  آن شیا شبلین رعد ف عا  را عاوشن   ، شا ب   شرف،ار  شبفاششر ششوش کا ششرشار ش یی شبم ش دشات

 ش یی ش دشات  شهاشا شین،ورشلعم  ش بیرا وکااد.  ار  اتلق  ت یت  ب دار  تفرن یناشترش ر تبا شبم    ا شت( رب2013)  9ب هماارشن  و یچ
.  شینا   شرهن،   شبفاششر شیناا ردل شربش ر ش  نتت (ا شین،فاشت شا یناه،ار رااتارادت ر تبا شبم رااین  2007)  10ب هماارشنو،  

( ب اشینا )رعد  ، شن  ، شنتشن کا ر  ش  ا یشراح ا ، ی ، ش رالا کا ر  ،تشینا کا تما  ا یبشدع نتر  شیناس ش  ش یی دای ، نتش
 (.2015)ایوش ی  ب هماارشنا  هر،اد ضتدار  تعو  نیهر،اد ب همچا  شره،   شبفاششر شدی( رظاه  کلشتدشبم )رعد رف،ار ا ی 

 رف ار شارمکای مش ری

شینا کا شا   ارفهور  اهدرات شر  ظ  ی ف،ا شندت شینا   قاتیررنئلا ره  شر تحق بترا عاوشن  کا   11شرهن،  شرف،ار شنه ب د
ا 13ب هماارشن  و یک ش )رهن،  ا قهن   ف ش  شرا اد رف،ارها ارخ،لف شهاتحا  امب   ی ف،ا شندت شینا   12ایناارا  شرف،ار شنه ب د

شا  ب چو   یک ا شا ط   رهنن، تان )ینناارا رف،ار شننه ب دش    ب( 2021ا 14ش )ژب ب هماارشنعملا ش ششبطلبا ا رهنن، (ا 2021
  ا تب  دیتول ششوش کا ر شاشطلاق ر  شاریب شه، رشششش  شرا رف،ارها  شرهن،   شرف،ار شنه ب دشینا.    د شر ی ف،ا  ارورش ر رین  (2016

(. b2020را رهبوش شرشئا هدرات کمب کاد )رحمد شنفیعا ب هماارشنا توش د ار  شرف،ار نیا شرا چارنا ی   ششرشئا هدرات ضن بر
  ط ترمان شینا شر شن ش انتکا رهن،   کااداب ششنارت ر کااداکا کاررادشن رمان شینا ش دام شهاد رش شا ش ر  کارش  ش ل    انترهن، 

  یننااران  اراارع ش رننا  ،ی   انتا  ا تاها کارکاان رلاا رهنن، نتراار ش .(2021ا ب هماارشن  و یک ) کارکاان شننو د  نت،،تهاص اا
رعد ر شش  ینا   شاشر اوات رهن،   ایناارا   شرفهوم رف،ار شنه ب درا ررنط    (.2016ئاا  ب چو   یک ) شهادار   یرش تهنا اهدرات
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شر رورش   انتره،    تششبطلبا ا را یا  انتکا ره، شو د عملا را اها ارا ایتوص   1هاایتوصشند    هناهاشیو  شرهن،   شرف،ار شنه ب د
   2رااهورش(؛ شرئا 2020اا  ارتیرن،یب ل  اا تینور) رش شرشئا شهاد  تاهاایهدراتا توصن   ات  تشرک شندت ر روط را رح نولا  شاتر،ش

(ا 2020ا  3شب لو   شیار)  ششش،ا راشد تا عملا ش آن ره،  شوش  تاهاهن فا یکا شن کا و شتن دیرا شر  را کارکاان دیشرشئا شطلاعات رف
هدرات را   اتشرشئا شطلاعات ر روط را رح نولات    ا(  شنار یناارا  ششر رف،ار شنه ب د 4ا وع شبین،) ، تش  انترا رهن، کمب  

 اعاترعد چهارم رف،ار شنه ب دش رهن، شا   را ررنط(  2013)  5ب یو گ تار العا  (.  2020اا ارتیرن،یب ل  اا تینور)  انترهن،    تینا
    تتما  راشد  شرمان شیا شار  شب رعد شه ب د  رف،ار شنه ب دش رهن، ش  کاکاد ( ریان را2013)  7ل بفو   رش شضنافا ک ش. 6تحم 

ها  رهبوش شش شا رهارت ش؛ ب توینعا هوش )تلاش ششبطلبا ا ر شا تکار ردبن شناا  یب تحم   تشا،ااب  اوذ  شهاارا تحم   ارشا،
 (.  ر،ری،   ا هاش شا،ماع /   شر یااران  ه، یرهارکا ر  شهوش ر ش  شهاتاب توش ا

 های پژمهمتسه ه فرضیه

  ش ،مادترضنا  اتیتد ر(. 2020ا  8اگیب ین   رنوشلیا؛ 2019ا  انتببیا-شل) رخش هرن،اد  ا ترضنا شهاتد رارا ش بال   انترهن، 
 نتب آه   ایشبل اتیرمان شیننا ررنن،عد را هاط  یننپ شن تد ر  انترهنن،   شتا اشننوشر شش یننااران رحرننوب را  ارهم ادی ،

  ش تد را رثبا رهن، (.  2019ا  انتببیا-شل)  ر ارقا ششرشو  تا شر   ا یشث شت رودع  دتب تدد  شبلیا  شتیراشناد کا را تأث اتیتد ر
چاد   شهااف،ات ، تش  قاتیاالا تحق  نترا ش(.  2018؛ ربشا 2021ا  9ااتشتب واتو   شتااش تأثی یذشر شینا )رهن،   ا ترضنا  شتر  شف،ش

ا  هان ششش (2020( ب ر العا کویوروشتا ب رهاتو )2011) 10ب هماارشن ارا عاوشن رثالا ر العا رورف  اد.ک ارش رش ر  ارحقق دبل
 .  دشرش شره،   ا تر  رضا ش یثأتد را ت  ا یفیک 

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تد را ره، ش ر  رضاتا ره، ش را ب فرضیه اول:
  (. ارا ا کا 2017ا ب وو ،  التتوفا)  کاادراتم ک،   انتر ت  رهن،  اربر  شرشئا تد  شنتا ردانتشع،ماش ب افظ رهن،  داشتش  شر ش
  کااد اک شت ب را آن شع،ماش ر  ا تتقو شهادت هدرات  یننااران شرشئار  دا رشر ا هوش رش را  اتد را رثبا لذت ر  بتشا   انترهنن، 

( را شب یناه،ار  اب شا،ماع  شا رف،اراارن ب رافاا   رثبا   اا شارناین ا)شنااه،  شه  رعد شا تد را رهن، (. 2018ا  اایرشاائورل)
(  ا ب شنااه، اا عاطفاتد را )ارن (. شرعاش 2017ا 11تأثی یذشر هرن،اد )شنا ب هماارشنرشر ا )شع،ماش ب تعهد( کیفیا  ر    ارب،ا

ششرش ب شرعناش رف،نارش ب شا،مناعا تنأثی ش ر  شع،مناش ب تعهند  ندشر ند ربشرط )شنننارن  شع،مناش ب تعهند(   ا ین فیرش ر  ک    یتنأث  نتهننن، یر
ا  و تب رشها  اکویننورابشتتوش د راد  را رهبوش رشر ا رهنن، ش شننوش )(. کیفیا تد را رهنن، ش را2018ب هماارشنا   اایرشاائورل)

روشاا   هدراترا    انتکا رهن،   اها،ار .شنوشرهن، ش رحرنوب رارشر ا  داشتب شیناس ش اتوا  رهن، شتد را (. را عبارتاا 2020
 (.  2014ا 12ب هماارشن  هانیلیی ش )ش دا رشر ا ره، ش شا  راشش کا را شیا آبرشتر  شیاس تد راا شو دار

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تد را ره، ش ر  شع،ماش ره، ش را را ب فرضیه دوم :

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تد را ره، ش ر  تعهد ره، ش را را ب فرضیه سوم:
شتداش  راد    ا تکا شر  ها یذشرشار   یتأث ه تد ، ش را  رشر ا ب  ش یی ر  شنا   آن  شیذشرب را ششن، شک   رهن، تان اتیتد ر

 ش د کا هنان شششت  ادبل اتر الع(. 2006ا  13اگیچا گ ب چ) شنوشار  رلادردت را رهن، شرشر ا یی ش  شنا  بفاششرش رهن، ش ب
(. 2020ا  14ب هماارشن  نیارن ؛ 2023)هان ب هماارشنا   شیشنا  ر،  شرهن،  تد را  ا یفیک  قتتوش د شا ط ار  شرهن،   شبفاششر

شر   ا شر شتداش بفاششرش رهنن، شتد را عاطفشر وژبهش هوش را  ،اتج ر،فابتا ریننید د شا املا شتااا (  2006)  اگیچب چا گ  
 . ششرش  شه، یر  ا یشهم شب فا   ارا تد را ار راترقا
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 )بررر  سقش مهطسج  نعه  و اعتدطد میتر (  شهرکرد   مطل هط بطسکهط و مورس  طنیبر رفتطر میتر  نجرب  میتر رهنأث
 

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تد را ره، ش ر  بفاششرش ره، ش را ب فرضیه چهارم:
ریااد  رار،عهد را رشر ا ا هوش رش ر  داینوش ر  را بشا   ارا ا کاکااد اشارناس ر  انترهن، ا  1اشا،ماع تباشل  اتر  شیناس  ظ 

ب    یک )  شنوشار  شرهن،   ش)کاهش( رف،ار شنه ب د  شتتد را راد  را شف،ش  ا یفی( ک نتیین ج رالات  )وا(.  2017)شنا ب هماارشنا 
شش ش کمب کادا کا را  ورا هوش رمان   شیذشرششنن، شک ها شر کرنن  ب را توش د را آنار)ذهاا(   شتد را فا (. 2016ئاا  چو 

)تبلیغات    رثبا   شهاایررن،عد شرشئا توصن   اارشضن   انترهن، (. 2017)شنا ب هماارشنا  کاد داشترش ش  شرهن،  ششینا رف،ار شنه ب د
 (.  2013ا 2آ ااش ب ژشئو )  هر،اد انتره،    ترا یا  شهان را شهان رثبا(

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تد را ره، ش ر  رف،ار شه ب دش ره، ش را ب فرضیه پنجم:
را اد   ا،تاما شا رااتاب رهنن، اردار، دترددشا رقابرا شر ر شر  تهد دتراد  را د نند ه  را رهنن، شربشرط  رالاش   ا یفیک 

  ا رثب، شرف،ارهاششر د    تتما انتره، (ا 2014شوش )لیهان ب هماارشنا ش را ام تدار شرهامب تحم     رثبا   شهان را شهانتبلیغات 
ینااران )رف،ار    انترهن،    ت رنبا را ینااران( ب ینا  شرهن،   ش)رف،ار شنه ب د  اکمب را ینااران هدرات شرا اد ششبطل  شندن ر ش

ا ش ام تدار   ییرا تغ  تعدم تما را اد انترهن،   شرف،ارهاش  بشکاشر   ش دام شهاد ب (  انترهن، شت،   رنبا را  شرهن،  ششنه ب د
  یذشرش.ار  یشا ر  د تأث  ا تب اماتبلیغات شهان را شهان رثبا  را    ترا یاارانا تما اشطلاعات شخ  شرا شش، شک یذشر   تتما

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.شع،ماش ره، ش ر  رف،ار شه ب دش ره، ش را ب  فرضیه ششم:

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تعهد ره، ش ر  رف،ار شه ب دش ره، ش را ب  فرضیه هفتم:
؛ شرتباط رثبا ششرش راح ن  را ف ش آن(شرعاش   قتشا ط  ات شرفهوم چاد رعد  بترا عاوشن  )  شرهن،   شرا بفاششر ،یرشر ا    ا یفیک 

شع،ماش شر (. 2015ب هماارشنا    یوش یا)  شنااه،ا شندت شینا   انترهن،   شبفاششر  اشع،ماش را عاوشن رح ک شصنل  را طور هاصا
ا شهمیا رالاتا ششرش  ینوشآبر  انتافظ رهن، هاش هدراتا ب ر ینرنات رالا کا یناارانشر   ژتتا را با ، شن   شبفاششر  شتشف،ش

ب   دا یب را 2016 ا4ب هماارشن  ما،یا؛ 2017 ا3ب هماارشنرلوشر    ار الع؛ 2018ا  ب آتا ایننووولو    یوش یا) شیننا   شضنن بر
 .  (2017ا 5هماارشن

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.شع،ماش ره، ش ر  بفاششرش ره، ش را ب فرضیه هشتم:
ر نالعنات  ک شت شینننا.    تاشننناناینننا  شره  بفناششر  انایار شیو  بتن رنا عاوشن  رش    ( تعهند2014)  6ب همانارشن  چونتتنار نالعنا  

(ا  2016)  9بشن تادر.  ششرش ب رعااششرش  رثبا   یتأث  شثارا ک ش کا تعهد ر  بفاششر( 2017)  8ب کاریا ا  دتتب ر( 2011)  7فول تون
  شتربشرط ر،عهد تم ک، کاادا ا  ا تر  افظ ب تقو   دتراکرنن  ب کارها  را اد    اا رهننا لشبفاششر  شتشف،ش شرع،قد شیننا کا ر ش

 کاد. بفاششرت    رش   انتتوش د ره، ارت  )ی ج تعهد رالات ( راشد ه چا تعهد عمیق

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تعهد ره، ش ر  بفاششرش ره، ش را ب فرضیه نهم:
ها آن نیر  اتوش د راد  را رشر ا هوراشیننا کا ر  انتشنن کا ب رهنن،   نیشرتباط ر داشتش  اارترااشر  شهاا یفعال  اهد  شصننل

ششرشک رالات ش  انتکا رهن،  اها،ار(.  2021ا 10ب هماارشن  تبوبب) کاد داشتش ا علاداشهدارا آ چا شن کا شرشئا ر رنبا   شنوش ب
شند  هوشهد    ا ترضناکا راد  را   کاادار  اارتشراشا ین ج ش ،ظارشت  رالات شا کیفیا رشر ا شششن،ا راشنادا هدرات شرتافا شندت رش 

ر    اکا شع،ماش را طور دار  تواهشرتاف،اد (  2013) 12ببب   (2017) 11ب هماارشن مابشنتر(.  2020اا ارتیرننن،یب ل  اا تینننور)
 . یذشرشار   یتأث  ا ترضا

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.شع،ماش ره، ش ر  رضاتا ره، ش را ب فرضیه دهم:
(. ر العات 2013ا 13ب هماارشن رلا چ) ششرش شرهنن،   ا ترا رضننا  شاشتب شرتباط ا  شننوشارثبا ر شهاتعهد راد  را  ، ش
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. را عاوشن رثالا شر راشنندصننورت ی ف،ا شر رخش هدرات  هننان شهادت تأثی  تعهد ر  رضنناتا رهنن، تان شر رخش هدرات را
ا ب یناکرنب اششر صناعا را ادشر. شهدار شترش شف،ش  تانرهن، تعهد عاطفاا رضناتا  کا   افا ت( شر2015) 1شرین،ورشنا لا رخش

( شر 2006)  3اشست، یمتش. کااداشرشئا ر  شرهن، رضناتا  ر     شرهن، تعهد  رثبا    یتأث  شر ش ا( شنوشهد تد ر2015) 2هماارشن
رش تاها را    شب ام  ب  ق (ا تعهد رهنن،   شرا ادشر ااینن ی ر  ااه شت ف بشنن   اعاتر العا شننار  چهار رخش هدرات ) بت

شنن کا تئات ا   بتشر یی ش. ر شش آن شر  ظ  را ارثب، اردیو ش رش رهنن،   ا تکاد ب رضنناار  ااتیآن عمل ایادا دن ر لفا عاطف
 . ششرش  شره،  رضاتا  ر    ارثب،  یتأثتعهد عاطفا ره، ش کا  رهاهدت ک ش د( 2008)  4ب هماارشن  اا رون

 ها ب ر یرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش.تعهد ره، ش ر  رضاتا ره، ش را ب فرضیه یازدهم:
تأثی   ی  رر،قی  ر،غی  رر،ق  ر  ر،غی  بشرر،اا  قش ر،غی هاش ریا دا شر ردل وژبهش شر هاش رر،قی  ب را تواا را ف ضنیا

 هاش ذت  ر ریا هوشهد شد دال  ف ضیا
 ها ب رویرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش؛تد را ره، ش شا ط تق شع،ماش ره، ش ر  رضاتا ره، ش را ب فرضیه فرعی اول:

 ها ب رویرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش؛تد را ره، ش شا ط تق شع،ماش ره، ش ر  بفاششرش ره، ش را ب فرضیه فرعی دوم:

ها ب روینرنات رالا تأثی  تد را رهن، ش شا ط تق شع،ماش رهن، ش ر  رف،ار شنه ب دش رهن، ش را ب فرضییه فرعی سیوم:
 رعااششرش ششرش؛

ها ب روینرنات رالا تأثی  رعااششرش  تد را رهن، ش شا ط تق تعهد رهن، ش ر  رضناتا رهن، ش را ب  فرضییه فرعی چهارم:
 ششرش؛

 ها ب رویرات رالا تأثی  رعااششرش ششرش؛تد را ره، ش شا ط تق تعهد ره، ش ر  بفاششرش ره، ش را ب فرضیه فرعی پنجم:

ها ب روینرنات رالا تأثی  تد را رهن، ش شا ط تق تعهد رهن، ش ر  رف،ار شنه ب دش رهن، ش را ب فرضییه فرعی شیشیم:
 رعااششرش ششرش.

 مال مفاسمی پژمهم

 ی شش هاش شرشئا شدتا ردل تحقیق را شا  ذت  ت یی  رارا تواا را ششریات ر  ح شدت ب ف ضیا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش  . 1شکل 

 
1 Lai  
2 Saxby et al 

3 Dimitriades  
4 Johnson et al 

 تجربه مشتری

 کیفیت رابطه

 رفتار مشتری

 فکری

 حسی

 شناختی

 رفتاری

 اجتماعی

 عملی

 ارتباطی

 اعتماد

 تعهد

 رضایت

 وفاداری

 رفتار شهروندی
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 پژمهم رمش شداهی 

رب،اا ر  تحلی    ب تحلیلا  -ویماتهنننا ربش تب وژبهش توصنننیفا شا  ظ  ب کارر شش هد ا شا لحاظ ااضننن  وژبهش
 آتد. ب شا  ظ  شفق ارا اا وژبهها تب رق عا را شمار را راشدرا یاه،ارش رعاشلات تاراردل ربش شا شی،فاشت کوشرتا   را

 جام ه آماری م ک سکه

  ان ترهن، تعدشش  شا  اقیشد تخمینشا آ دا کا ها ب ر ینرنات رالا شنه  شنه ک ش هرن،اد.  اارعا آرارش وژبهش رهن، تان را ب
و یننهنناارا ب عدم   ،شتشا،مال ر  یش ،خاب شنند. را شل ش ف  را عاوشن  مو ا آرار 384ادأد  باوش  دششنناا   شر شینن، س

  آبرش د شر ی فا. و  شا امع  انترهن،   اریو ینهناارا آراشت ب شر شه، 500ا  هاشا و ینهناارا  ا اد  و شندن ر ه  ات  تاواینخ،و 
 9ا  اایو  شا راار بشرصند(    80راایهنا و ینهناارا  خو ینهناارا ر یهنا شششت شند )   398شندتا تعدشش     یتام هاشو ینهناارا

 389  ا تشر  ها)کاار یذششنن،ا شنند    یتحل ب اتشا تد،  اناترهنن،   یننوش شا  هاوایننب   ی اد  روشن شر تام  یو یننهنناارا را شل
صورت ی فاا   شش  ربات اشفا طبقایی ش یی ش را شی،فاشت شا ربش  مو ا مو ا  .(د شر ی فا   یب تحل اتتد،  شو یهاارا رباا

( تقرنی  ب شا ه  را ب تعدششش شا 1را شتن صنورت کا رهن، تان را اها ب ر ینرنات رالا را طبقات رخ،لف را شن ح ادبل )
 شد.ره، تان را عاوشن  مو ا آرارش ش ،خاب ب را صورت ت اشفا و یهاارا شر شه،یار آ ها د شر شششت را

 های مالی ها و مؤسسهمشتریان بانك  های توزیع شده میانپرسشنامهتعداد . 1جدول 

 کام باکک 
 پرهشدامه 

 کام باکک 
 پرهشدامه 

 آمری شاهج ع تسزیع شاه  آمری شاهج ع تسزیع شاه 

 25 37 اا یی 43 50 ملی

 25 33 ریالا  41 50 هپه

 23 25 رران  35 49 دشامرزی 

 10 16 وایاریاش  40 44 ملت

 5 13  شن ت تویعا صاشرشت ش 35 44 صا رات 

 2 10 تویعا تعابن  34 40 تجارت

 2 10 ان یواری 32 40 رفاه 

 389 500 ردموع  37 39 ران ی مار ا

 

 ها، رمایی م پایایی ابزار پژمهمابزار ار آمری  ا ه

کارلاط  طیف لیا ت )ها و  شا ر العا ششریات ر روط را ه  تب شا ر،غی هاش وژبهشا و یننهنناارا را  آبرش شششتاها امع
و یننهنناارا شا   تایننادش ربش شر ش( شینن،فاشت شنند. 5=   روشفق  کارلاطا 4=  روشفق ا 3=    دشرم ش ظ ا 2=   رخالف ا 1=   رخالف 

را ر شاعا را رقالاتا کا شا و ینهناارا رهنارا شین،فاشت ک شت    رح،وش اها ینادش ربشتا شین،فاشت شند.  تاب رح،وش شصنور  تاربش
یوتا ط شاا شند ب شر شه،یار تعدششش شا هب یان شش هن،اها ب را اا را شن ح ادبل ذت  د شر  46روش دا و ینهناارا رقدراتا را 

هاش و ینهناارا لاتین ب ت اما آن را فارینا رش ر العا ب شر صنورتا کا  ظ  شصنلااا ی ف،ا شند ب شا آ ها هوشین،ا شند کا یوتا
شند کا و  شا ا بت شتش شششنا  ی، شا و ینهناارا اذ  تا بت شتش راشش  یاا را اذ  تششر د رش ریان کاادا همچاین شی  یوتا

ها شصنلاح هاا شا و ینهناارا اذ  ب تعدششش شا یوتایوتا را شلی   ،شتاا را ینات  یوتا 5 ظ شنا  شصنلااات ویهناهاشش صناا  
شش تهیا شند. ر شش شراتارا ربشتا یناات شا شناه  ریا ،ین بشرتا   شین،خ شج شندت ب رعیار یوتا 41شند ب شر  هاتا و ینهناارا  

کاد کا ر،وینط بشرتا   شین،خ شج شندت ه  رعد ردل ششرشش را شینا آردت ریان را  AVE)فور   ب لارک ( شین،فاشت شند. شناه   
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 (.  2017ا 1شوش )هی  او یور ب هماارشنشیا. و ا ربشتا هم، شش ردل تأتید را  0/ 5رقدشر ریه،  شا 

 یی محتوا ییروا یجهت بررس یخبرگان دانشگاه. 2جدول 
 تخصص رتبه دل ی  پ ت مشاردت ددداه  تحصیلات خبراان  

 ردت تا رااشرتارا  شش هیار عاو هیأت علما  شک، ش  1

 رااشرتارا صاع،اا تحقیقات رااشر شی،اشتار  عاو هیأت علما  شک، ش  2

 رف،ار یاارا ا  شی،اشتار  عاو هیأت علما  شک، ش  3

 اارت رااشر -ارااریا  ات  ت رد شی،اشتار  عاو هیأت علما  شک، ش  4

 ردت تا رااریا ا ب رف،ار یاارا ا  - شش هدوش شک، ش  شک، ش  5

 شرور را اا ب ره، ش  - رئی  را ب کارشاایا شرشد 6

 شرور را اا ب ره، ش  - رئی  را ب کارشاایا شرشد 7

 هابررهی کرمال بس ن  ا ه

شیناا ف    %5کم،  شا رقدشر   Sigها آارون شند. را تواا را شتااا    رال روشن شششت 2را کمب آارون کولموی ب  شینمی  ف
H0 هاش آرارش هاش وژبهش  ی   رال ب اها آارونشنوش؛ راار شتن تواتع شششتها وذت ف،ا  مارش شندت ب ششعاش   رال روشن شششت

 یی ش شد.هاش  اوارر، تب ره تشا آارون

 پژوهش  هایداده ه یاول  ییای نرمال بودن و پا .3جدول 

 شاخص م غیر 
 K-Sآزمسن 

 مدبع پرهشدامه آزمسن مسر  اه فا ه  ها تسزیع  ا ه
 Sig آماره 

 تجربه مش ری 

 شرتباطا

  اوارر، تب   ی   رال 000/0 136/0

 ( 2021)  ب هماارشن بوبت ب

 ( 2018ب هماارشن ) اایرشاائورل شرف،ار

 ( 2021)  ب هماارشن بوبت ب عملا

 ( 2020) 3ر بن ب هماارشن  شا،ماعا

 ( 2018ب هماارشن ) اایرشاائورل شااه،ا 

 ( 2018) اایرشاائورل فا ش

 ( 2018ب هماارشن ) اایرشاائورل ارا 

 دیفیت رابطه 
 ( 2020ر بن ب هماارشن )  اوارر، تب   ی   رال 000/0 146/0 شع،ماش

 ( 2018ب هماارشن ) اایرشاائورل  اوارر، تب   ی   رال 000/0 159/0 تعهد 

 رف ار مش ری 

 ( 2018) ب چابلا شوا د  اوارر، تب   ی   رال 000/0 159/0 رضاتا

 ( 2019ب هماارشن ) اوتت لد  اوارر، تب   ی   رال 000/0 118/0 بفاششرش

 ( 2013) ب یو گ تا  اوارر، تب   ی   رال 000/0 153/0 رف،ار شه ب دش 

را   0/ 70آبرش و ینهنااراا ضن ت  آلفاش ک ب باخ ب واتاتا ت کیبا رورش آارون د شر ی فا. رقدشر شتن ضن شت  رالاش و  شا امع
یی ش توشن یفنا شر،شر ش ندشات(ا رنا توانا رنا شتاانا شتن ضننن شتن  شا اندأدن  رقندشر رور ظ  ر،ری،  روشا را4شینننا آرند )اندبل  
 (. 1396اا دش یب شیف  نیرحراواتاتا دار  دبولا ر هورششر روش )ر،غی هاش وژبهش شا 

 
1 Hair Jr et al 
2 Kolmogorov-Smirnov 

3 Brun et al 
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 ی ریگهمگرا مدل اندازه  ییو روا ییای پا یبررس .4جدول 

 (CRپایایی مردب ) ( n = 389آ فای درمکباخ ) هازه
 میاکگین ماریاکس اه خراجی 

(AVE) 

 809/0 894/0 766/0 رف اری 

 708/0 975/0 969/0 تجربه مش ری 

 775/0 873/0 714/0 فهری 

 542/0 876/0 830/0 مفا اری مش ری 

 829/0 935/0 893/0 د لی

 000/1 000/1 000/1 ای رابطه

 584/0 874/0 820/0   اد  ا  مش ری 

 622/0 891/0 850/0 رف ار شارمکای مش ری 

 766/0 867/0 706/0 شداخ ی

 649/0 881/0 820/0 ت اا مش ری 

 669/0 890/0 835/0 رضایت مش ری 

 574/0 831/0 759/0 ح ی

 958/0 986/0 978/0 اج  ادی 

 پژمهمهای یاف ه

 های تسصیفییاف ه

ف شبش ا شتن ر،غی هاش   .شین،فاشت شند شنااه،ا امعیا  ر،غی هاش ف شبش ا اها  توصنیفا آرار شا وژبهش هاششششت تحلی  ر شش
 ( آردت شیا. 5وژبهش شر ادبل )

 . اطلاعات توصیفی نمونه پژوهش5جدول 
 فراماکی  هطسح م غیر  فراماکی  هطسح م غیر 

 جد یت
 301 ر ش 

 تأه  
 228 ر،أه  

 161 رد ش  88 ان

 ر ه هدی

 79 یال ب کم،   25

 تح یلات 

 11 ات  شتپل 

 88 شتپل  117 یال  35تا   26

 25 فوق شتپل  122 یال  45تا   36

 164 لیرا   54 یال  55تا   46

 101 فوق لیرا   ب رالات   17 یال ب رالات   56
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 آزمسن ه ب  گی م غیرهای پژمهم

 ض ت  همبر،،ا ر،غی ها شر ادبل ات  آردت شیا.  

 . بررسی آزمون همبستگی متغیرهای پژوهش 6جدول 

 م غیرها 
تجربه  

 مش ری 

اد  ا   

 مش ری 

ت اا  

 مش ری 

رضایت  

 مش ری 

مفا اری 

 مش ری 

رف ار شارمکای  

 مش ری 

      1 تجربه مش ری 

     1 464/0** اد  ا  مش ری 

    1 537/0** 372/0** ت اا مش ری 

   1 414/0** 411/0** 407/0** رضایت مش ری 

  1 755/0** 494/0** 421/0** 483/0** مفا اری مش ری 

شارمکای  رف ار 

 مش ری 
**365/0 **371/0 **399/0 **821/0 **585/0 1 

 معنادار است.   %1. همبستگی در سطح خطای **

 های اه دباطییاف ه

 مدل اندازه گیری

شنوش. بد،ا شنوشهد کافا  هاش وا شل شسا شب ردل ش دشات یی ش )ردل ری ب ا( ب ردل یناه،ارش )ردل شرب ا( آارون راشر ردل
(. 1395اا  میراتوشن ردل یناه،ارش )ردل شرب ا( رش شراتارا ک ش )ربشتا ب واتاتا ردل ش دشات یی ش را شینا آردا رارباا ر  

لارک  شینن،فاشت شنندت   -شیننا. شر شتن وژبهش شا آارون فور      1یی شا ربشتا بشی شهاش تأتید ربشتا ردل ش دشاتتاا شا ربش
( رار ه  رع   ر شش ر،غی هاش وژبهش شا رار آن رع   ر شش ینات  ر،غی ها ریهن،  شندت شینا 7شینا. همان طور کا شر ادبل )

 هایا(. راار شتن ربشتا بشی شش ردل شر ی ج ر لورا شیا.)رارهاش عارلا ربش د   شصلا ریش شا رار عارلا شر یات  یاات

 مدل به روش فورنل و لارکر  یواگرا ییروا یبررس .7جدول 

 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 هازه

             899/0 رف اری 

تجربه  

 مش ری 
797/0 842/0            

           880/0 796/0 789/0 فهری 

مفا اری 

 مش ری 
401/0 437/0 399/0 736/0          

         910/0 402/0 794/0 901/0 799/0 د لی

        000/1 786/0 336/0 859/0 773/0 870/0 ای رابطه

اد  ا   

 مش ری 
444/0 440/0 458/0 446/0 416/0 452/0 764/0       

رف ار  

شارمکای 

 مش ری 

342/0 367/0 346/0 601/0 347/0 265/0 428/0 789/0      

 
1 Discriminat Validity 
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 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 هازه

     875/0 341/0 429/0 606/0 609/0 369/0 787/0 734/0 808/0 شداخ ی

    806/0 325/0 422/0 555/0 285/0 333/0 508/0 331/0 352/0 333/0 ت اا مش ری 

رضایت  

 مش ری 
381/0 397/0 381/0 730/0 389/0 294/0 436/0 805/0 347/0 424/0 818/0   

  758/0 417/0 385/0 588/0 398/0 412/0 596/0 722/0 543/0 678/0 499/0 729/0 ح ی

 979/0 945/0 368/0 304/0 911/0 335/0 363/0 612/0 951/0 362/0 906/0 965/0 905/0 اج  ادی 

 1شاخص اشتراک

. ر،وینط ششن، شک ردل وژبهش ر شش شراتارا کیفیا تمام ردل  دیناداه  رلوک ر  شرش ر ش  ش ییردل ش دشات  ا یفیشناه  ک  نتش
ها راار شتن ر،وینط  شندت شر تمام رلوک هاش رهناهدتشینا را تعدشش ک  ر،غی  ر شر   Pشندت شیناا کا شر آن  صنورت ات  رحاینبارا

 رحایبا شدت شیا. 0/ 382شدت شش، شک ردل شرشئا

𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒚̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ =
𝟏

𝑷
∑𝑷𝒒

𝒒

𝒒=𝟏

𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒊𝒕𝒚𝒒 

 2شاخص افزونگی

شتن شناه  تاا شت،  شا رعیارهاش ینادش کیفیا ردل یناه،ارش شتن تحقیق شینا. ر،وینط شناه  شف،ب ،ا ردل تحقیق 
ش اششربنی هاش رااون  ر،غر شر  را تعدشش ک    jشندت شینا. شر شتن رشر ا صنورت ات  رحاینبار شش شراتارا کیفیا تمام ردل را

 رحایبا شد.  0/ 446ردل شیا. رقدشر شتن شاه  

𝑹𝒆𝒅𝒖𝒏𝒅𝒂𝒏𝒄𝒚̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ =
𝟏

𝒋
∑𝑹𝒆𝒅𝒖𝒏𝒅𝒂𝒏𝒄𝒚

𝒋

𝒋=𝟏

 

 3شاخص نیکویی برازش

ریاا  رعیارش ر شش ویش  عاوشنراشهد ب د شر را  رد ظ یی ش ب ینناه،ارش رش ( ه  شب ردل ش دشاتGOFشنناه   یاوش ر شاش )
 شوش.ف رول ات  رحایبا راربشا ب شا عملا ش کلا ردل را کار را

𝑮𝑶𝑭 = √𝑪𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒚̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ × 𝑹𝟐̅̅̅̅  

 ششرت   GOF(. لذش ر شش رقدشر 1را شیا آرد )ادبل  𝑹𝟐̅̅̅̅  616 /0رقدشر

𝑮𝑶𝑭 = √ 0/382 × 0/616 =  0/485 

ب   شششبر)  شینا شندت رع فا  GOF شر شرقاشت  ضنعیفا ر،وینط ب دوش    عاوشنراکا   0/ 36ا 0/ 25ا   0/ 01را تواا را ینا رقدشر  
 ی شش.ا لذش کیفیا ردل تأتید راGOFر شش  0/ 485( ب را تواا را ا ول رقدشر 1392ا  رضااششت

 های پژمهمآزمسن رمابط م   یم فرضیه

  - 1/ 96کم،  شا  T هنان شهادت شث / رشر ا رثبا ب رعااششرا آرارت  %5ب ین ج رعااششرش کم،  شا   1/ 96رالات  شا  Tه یات آرارت 
را رقدشر رعااششرش   -1/ 96تا   1/ 96رین  T هنننان شهادت شث / رشر ا رافا ب رعااششر ب رقدشر آرارت  5را یننن ج رعااششرش کم،  شا %

شینا؛ شر  %5ر،ری،  ب ین ج رعااششرش کم،  شا   1/ 96 هنان شهادت رش ف ضنیا شیناا را تواا شتااا رقدشر آرارت تا شا  %5رالات  شا 

 
1 Communality 
2 Redundancy   

3 Goodness of Fit (GOF) 



 

 114 

 20/ شدطره 19ل بهست و سهم/ دوره رط /1401زمستطن پطیه  و راهاردهط  بطزرگطس / داسیگطه شطه /  سیری  علد 
 Business Strategies/ Journal of Shahed University/ 29th Year/ No .20/ Autumn & Winter  2022-23 

 
 

 
 

 

 شو د.  ،یدا ف ضیات ربشرط رر،قی  وژبهش تأتید را

 مدل  تی فیک های اشتراک و افزونگی سنجششاخص .8جدول 

 𝑹𝟐 ی شاخص افزمکگ شاخص اش راک  م غیر 

 952/0 730/0 719/0 رف اری 

 953/0 699/0 694/0 فهری 

 348/0 163/0 130/0 مفا اری مش ری 

 982/0 770/0 783/0 داربر  

 598/0 581/0 698/0 ای رابطه

 194/0 104/0 117/0   اد  ا  مش ری 

 259/0 141/0 158/0 رف ار شارمکای مش ری 

 872/0 621/0 551/0 شداخ ی

 124/0 072/0 112/0 ت اا مش ری 

 278/0 169/0 213/0 رضایت مش ری 

 898/0 464/0 462/0 ح ی

 931/0 841/0 875/0 اج  ادی 

 پژوهش  هایهی فرض. نتایج روابط مستقیم 9جدول 

 تأییا/ر  Pر ام ا Tآماره  ضریب رارهیسن  هام یر بین هازه 

 تأتید 001/0 592/4 253/0 مفا اری مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 001/0 810/6 440/0 اد  ا  مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 001/0 884/3 191/0 رف ار شارمکای مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 001/0 182/5 352/0 ت اا مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 001/0 589/4 224/0 رضایت مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 001/0 005/3 147/0 مفا اری مش ری  <--- اد  ا  مش ری 

 تأتید 001/0 671/3 207/0 رف ار شارمکای مش ری  <--- اد  ا  مش ری 

 تأتید 001/0 546/3 211/0 رضایت مش ری  <--- اد  ا  مش ری 

 تأتید 001/0 647/6 338/0 مفا اری مش ری  <--- ت اا مش ری 

 تأتید 001/0 557/4 241/0 رف ار شارمکای مش ری  <--- ت اا مش ری 

 تأتید 001/0 698/3 228/0 رضایت مش ری  <--- ت اا مش ری 

 های پژمهمآزمسن رمابط غیرم   یم فرضیه

( کا رالات  شا رقدشر  Tآارون شندا راتواا را رقدشر آرارت تا )  1را ربش روت شین،    PLS-3ربشرط  ی ررن،قی  شر   م شف،شر  
 شو د.شیا؛ راار شتن ربشرط  ی رر،قی  وژبهش تأتید را  %5( کم،  شا رقدشر Pب ی ج رعااششرش )  1/ 96

 
 

 
1 BootStrap 
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 مدل ساختاری در حالت روابط غیر مستقیم نتیجه آزمون فرضیات پژوهش . 10جدول 

 تأییا/ر  Pر ام ا Tآماره  ضریب اه اکاار   هام یر بین هازه 

 تأتید 010/0 600/2 065/0 مفا اری مش ری  <--- اد  ا  مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 001/0 879/3 119/0 مفا اری مش ری  <--- ت اا مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 002/0 168/3 091/0 رف ار شارمکای مش ری  <--- اد  ا  مش ری  <--- مش ری تجربه 

 تأتید 001/0 214/3 085/0 رف ار شارمکای مش ری  <--- ت اا مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 003/0 020/3 093/0 رضایت مش ری  <--- اد  ا  مش ری  <--- تجربه مش ری 

 تأتید 003/0 937/2 080/0 رضایت مش ری  <--- ت اا مش ری  <--- تجربه مش ری 

 های رمابط م   یم  ر کرم افزار  مال یاف ه

 شهد آارون کا شا  ذت  آن رش  ماتش راPLS ربشرط رر،قی  ردل رفهورا وژبهش وژبهش شر   م شف،شر 

 در حالت تخمین استاندارد PLS-3 افزار  نرم در اجرا شده . مدل2شکل 

 آبرشت شد   PLSردل ربشرط رر،قی  شر االا شعدشش رعااششرش را صورت ذت  شر   م شف،شر 
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 ی دار یحالت معندر  PLS-3 افزار  نرم در اجرا شده مدل. 3شکل 

 ایری م پیشداا ات ک یجه

 وژبهش  جترا  ،ا  ایف ضن  نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأث  شع،ماش رهن، شر    تد را رهن، ش شهد ،اتج وژبهش  هنان را
(ا یذشرشار  یر  شع،ماش تأث   تتد را رورا اب راف  اشننااه، ا)شرعاش عاطف (2018)  ب هماارشن  اایرشاائورل  (ا2019)  ا،و یف  ا دا ب و

ب   انایرشانائورلهمرنننوتا ششرش. همچاین شر وژبهش    (2019)  انتن ببینا-ا شل(2017)  ب همانارشن  اا شننن (2017توفناتلا ب وو ، )
شنوش  رهن، تان  . ر شش تبیین شتن ف ضنیا ویهناهاش رار  شع،ماش  دشر د  ادار  تواه  یتأث  اب شا،ماع  ششرعاش رف،ار(  2018) هماارشن

بفاششر را عاوشن شل،وش رهن، ش هوب را ینات  رهن، تان ویهناهاش شنو د ب شا تد ریات آ ها ر شش ینات  رهن، تان شین،فاشت کااد.  
شرش رشر ا صنمیما ا ب ی م را رهن، شا ویهناهاش شین،فاشت شا هدرات ادتد را با شین،فاشت شا  ظ شت رهن، تان اها رهبوش  ر د 

هدرا رینا اا تهنای  تب را ب شطلاعاتا شا رهن، تان بفاششرا شر شبلوتا د شر شششن ترنهیلات ک  ره ت ر شش رهن، تان بفاششرا  
ریننا اا آرواش رااینن   هاش شع،ماشینناا را اد ینن عا هدرا اشت شا ر  اراتلاش اها کاهش اران ش ،ظار رهنن، تان ب شینن،ف

ها ب یوتا شریننا ب را هوش ربتا را رهنن، شا یوش شششن را صننحبا کارکاان ر شش ر هورش رااینن  را رهنن، تانا وایننب
 ر راشد.توش د شر شتداش شع،ماش ره، تان را را ب تأثی یذشویهاهاششت ره، تانا شتداش ا  همدلا را ره، تان را

 وژبهش  جترا  ،ا ایف ضن   نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأث  تعهد رهن، شر    تد را رهن، ش  شهد ،اتج وژبهش  هنان را
ر     تتد را رورارثبا  ب   اشنننااه، اشرعاش عاطف( )2018(ا رشاائورلیاا ب هماارشن )2019ببیاتان )-(ا شل2019ف  ا دا ب ویا،و )

ب   ششرعناش رف،نار  (2018) ب همانارشن  اایرشاائورل( همرنننوتا ششرش. شر وژبهش 2017( ب شنننا ب همانارشن )یذشرشار   یتأث  تعهند
ر،هنننان  شا شف شش رننننننا    هاشتن تی شتدناش شنننوش.    رحورهدراتهاش شر را اهنا تی .  ر  تعهند  دشر د  ادار  تواه   یتأث  اشا،مناع

شششن،ا  شرشئة هدرات رااین  را رهن، تان رش واینب ب  ا کا شر همة شبدات آراشیا ین لاام ش هاشاریاااش ر،فابت شر هتخ ن 
طبق تئورش رباشلة شا،ماعاا هوش رش ر،عهد را شششش د ب اشهکا را ب را آ ها شهمیا را کاادا  را. را شتن کار رهن، تان راشناد

را اها   اپارچاتعاتى ر،م ک، ب شطلا  ،اتتوا  داشکاد. شتتعهد آ ها  رنننبا را شیننن،فاشت شا هدرات رهبوش ویدش راشش اد ب شتن را
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  ش ارن،دوی  دو   ششششن،ن روتورها نیکا ششر د ب همچاش  ظ  رورشینهولا شین، ینا ب شناایناتا هدرا   شر ش  انتشین،فاشت رهن، 
 نتش  ا یفیتواا را ک   نتاار شر هورششر راشنندا ر ىتررنن،ش  ا یشا شهم توش دراعات شطلا نترا ش  عتاها شینن، یننى رشاا ب ینن 

 نت. تواا را ششنو دراروضنوع روشاا    نتشر شر،دش را ش  انتچ ش کا رهن،   اشینا   ا یشهم ششا عوشرلى شینا کا ششرش اىت  هاا تبررنا
  یذشر یشا عوشر  تأث اىتکا   شتد را ره،  دایب شارایات شب رش ال  کاد ب شر  ،  شش ،ظارشت رهن،  توش دراعوشر  ب رفع آ ها 

 تعهد ره، ش تأثی یذشر شیا رش رهبوش شهد. ر 
  ج ترا  ،ا ایف ضنن   نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأث  رضنناتا رهنن، شر    تد را رهنن، ش  شهد ،اتج وژبهش  هننان را

( شتن 2011) ب هماارش ش  ارورفهمرننوتا ششرش. شر وژبهش   (2020)  اگیب ینن   رننوشلیا ( ب2021ا )اتتب واتوش اشتا وژبهش
کااد. همة رهن، تانا را تب ش دشات شر  هاش رخ،لف شی،ا رادشرا ی بتره، تان هوش رش   راتد یعا کاادرا اها  ف ضیا تأتید  هد. 

ها راتد ره، تان کلیدش رش شاایاتا ب تم ک، هوش رش ر  رضاتا ریه،  ب  ،هدشرش آ ها اها  را بروفقیا یااران  قش  دشر د.  
توش د ر  هاش کوچب راادش ره، تان را ی بترت ش رش ر شش آ ها شتداش کااد. شی،اشی،فاشت شا هدرات افظ کااد ب تد را ر لوب

هاش ه  ی بت تأثی یذشر راشند ب را ر ی،شرش الرنات راهیا ا شر اها رضناتا ه  ی بت تلاش  ماتاد. کارکاان  شناایناتا هوشین،ا
رینا ا شتداش کااد کا رهن، ش تد را شلپذت ش شا هدرات شرشئا شندت شششن،ا راشندا ر شش رثال شتداش تب فاناش  راتد او هدرا 

ط تق یوش رهن، تان بفاششر را ب شا بتوش د رثم  ثم  راشند. شراان یفا  هنرن،ن ر شش کارکاا ا کا را،ظ  شرشئا هدرا هرن،اد را
توش اد را ه  شر کاد کا رهن، تان راهاش شا،ماعا را اانور ر ها شا کارکاان ب کارشنااینان را ب شتن اریاا رش شتداش راشنباا

را شین،فاشت  هدراتشرشئا شطلاعات کار   تعار  راشناد ب ه  تب شا رهن، تان ا،ئا شا تب اارعا ر،رم رهن، تان هرن،اد. همچاین 
هاش شا،ماعا ب رع فا بب یناتا را با شرتباطات رااین  را رهن، تانا آرواش  حوت شین،فاشت شا هدراا شراان رقاترنا شنبااشا 

 آبرش. یاا رضاتا ره، تان رش ف شه  راهدرات را ب ب ر یرا رالا را شت،  ر یرات رالا اریاا
  ج ترا  ،ا ایف ضنن   نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأث  بفاششرش رهنن، شر   تد را رهنن، ش  شهد ،اتج وژبهش  هننان را

همرننوتا ششرش. بلا شر وژبهش   (2020) ب هماارشن  نیارنن  ( ب2021ا )اتتب واتوش  اشتا(ا 2022را یا ایا ب هماارشن ) وژبهش
شرتباط را شنوش را شر شتن اریاا را را ب ویهناهاش را( شتن ف ضنیا را  ،اتج ف ضنیا وژبهش ااضن  همرنوتا  دشرش.  2013)  1اتینادا

ا تغیی شت ب رب دهاش رااشر ب شددشرات ردبا  ینن شف شش هب ت شر اوات رااشرتارا ر شش ر ر  رحیط شش هنن،اها ب شینن،فاشت شا تد ریات
  هدرات رورش  یاا رهننن، تان رورش تواا د شر یی ش. همچاین را تواا را شتااا  یااهاش رودع   شیننن،فاشت  موشت ب واینننخ،وش را

شوش بشاد تحقیق ب تویعة را ب ر شش کمب را رااشرتارا ره، ا را ر ریا رااشر ب هموشرت شر اال تغیی  شیاا توصیا را  انره، ت
  هاش رهن، ش رش رد  ظ  شششن،ا ب هموشرت شر ارن،دوش  یااهاش واهان ب رالقوش رهن، تان راشناد. تحقیقات ریدش ا  یااها ب هوشین،ا

هندرناتا رع فا رهبوش ررننن،م   تلاش اهنا  ب    شا شرتنافنا هندرنا   ر شان  دبن    ین تحل  ب  اتن رنااهور ب تد،  افنا تن شرهمچاین  
توش د هدرات را ب رش رهنناهدت ب ربیاد  ی، هاش شا،ماعا رورش شع،ماش کا شر آن رهنن، ش راینناتا را ب تا رع فا شننباابب
 توش د ثم رخش راشد.  را

 ج ت را  ،ا  ایف ض نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأثرف،ار شنه ب دش ره، ش  ر    تد را رهن، ش شهد ،اتج وژبهش  هنان را
رش شرتباط ریهن،  رهن، تان را تادت،    ( همرنوتا ششرش. را اها راتد اریاا2016( ب کی  ب چوئا )2017شنا ب هماارشن ) وژبهش

هناش  رثنال رنا تغیی   وع چیندرنان ربلمنان شنننعن  طورش کنا رهننن، تنان شر رقنارن  ه  د شر یی  ند تنا شتدناش کلو   ر شش.  کااندف شه   
  ف ها،ا ا،ا شر هارج شا شعبا تا ره، تان را تادت،  شرتباط دوت، ش ر د شر ک شت ب اریاننة رف،ننار شه ب دش  یشا،ماعا ب ر ش

توش د شر هاش ردااش رات رهن، تان ب شتداش ی بتب تبلیغات شهان را شهان ر شش اذب رهن، ش ادتد ف شه  شنوش. تأینی  راشن،ا
  شینن،فاشت شا هدرات را ب  نیتد را رثبا شر شبل  ش یی شا آ دا کا شننا همچاین؛   یی ش شرتباط رین رهنن، تان ر ث  راشنند.شننا 

  نا ت. راار ش  دیرورش تواا هاص د شر ی   دترا کاادشا هدرا را ب شین،فاشت رارار   نیشبل شکا ر ش ا ىتره  شیناا و ا رهن،   اریررن 
هوشا تد را رثب،ى رش شر ذهن آ ها   انتشرتباط را رهنن،   ششر اران ر د شررا اها ب ر یننرننات رالا تلاش کااد   شننوشرا  هنناهاشیو
 حوت هدرا رینا ا  کمب کادا   شب راد  شندن آن را شع،ماش شر رهن،   ا ترضنا  ا تشر تقو  توش درا. شا عوشرلى کا ادت ما داشتش

 
1 Senjaya 
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 راشد.ریا ا ب ر هورش راای  را ره، ش راراشدا چ ش کا تمات  را ر با رف،ار شه ب دش  ،اتدا رضاتا شا هدرا را
  ج ترا  ،ا ایف ضنن   نتش  جتششرش.  ،ا  شرثبا ب رعااششر  یتأثرضنناتا رهنن، ش ر    شع،ماش رهنن، ش  شهد ،اتج وژبهش  هننان را

ها هدرات هوش رش را  شنوش کا را ب( همرنوتا ششرش. ویهناهاش را2010) 2ب هماارشن ش گ( ب 2018)  1هماارشنششبش ب  وژبهش
همین ین ج  ،ا  دشر د ب ین ج کیفا هدرات هوش رش رالار شت تا رهن، تان را رضناتا هاط  ریهن، ش شا هدرات را ب شین،فاشت  

یننااش ب یرنن، ش  رنننننا راظور شتداش رشا،اا یننهولا ب ت بتج شرشئة هدرات رب،اا ر  فاابرش شطلاعاتا تقوتا ب  ااکااد.  
هاش هوشو ششا ب شنع  کوچب  ش دشاش شین،،اتهاا رشتهوشن ب شف،شتش شتن شین،،اتهاش هوشو ششا ب کارتهدرات توینط شین،،ات

توش د ر  رضاتا ره، تان  را  شا،ماعاهاش  هاش را ادشرش شا ط تق تبلیغات ریا اا آرواش شی،فاشت شا ربششی، س ره، تانشر  
هاش شع،ماشینناا شا ط تق شرتباطات شب ط فا را رهنن، تان ب یوش شششن را ویهنناهاششت  شا هدرات تأثی یذشر راشنند. شتداش ر  ارا

ش ر شش ینهولا شین، ینا را رهن، تانا  ظ هوشها شا رهن، تان شر رورش کیفیا هدراتا افاظا شا شطلاعات رهن، تان ب تلا
 توش د اریاا رضاتا ره، ش رش ف شه  آبرش.هدرات را اا را

  ج ترا  ،ا  ایف ضنن  نتش  جتششرش.  ،ا  شرثبا ب رعااششر  یتأثبفاششرش رهنن، ش  ر    شع،ماش رهنن، ش شهد ،اتج وژبهش  هننان را
ا (2015)  ب همانارشن   یاوبش   (ا2019)  ب همانارشن  وتاتدلن (ا  2021(ا بتبوب ب همانارشن )2023رانالا ب همانارشن )  وژبهش

  هاهاششت یوشوش   همرنوتا ششرش. ر شش تبیین شتن ف ضیا ویهاهاش را  (2017) ب رلوشر ب هماارشن(  2018)  ب آتا اینووولو    یاوبش 
بفاششر ب   انتکا را عاوشن رهن،   ا ىترهن،   شر ش  یذشرش را ینوش ریهن، ()را اد ترنهیلات را ره ت کم، ا ین راتا  ب شه، ناصنى  ژتتب

توش د ر  بفاششرش رهن، تان را  رهن، تان بفاششرد عا کهنا ر شش    رن، یین  شش دشارشت نیش د ب همچاشندت  نییتع  را ب شرا دیار ر ش
شتداش رااة رخ نوص شر را ب ر شش رهن، تان ششرشش ارناب شر آن را با ینهولا شر ف شتاد یهناتش ارناب  تأثی یذشر راشند. 

را   هاشین،فاشت شا چباش یناتااا واتا ب ههاا تبلیغ ب آرواش ربشچب شر شتننننن رخش ب هماارش را ینات  را ب صندبر اارش ب
شف ششش کا توش اتا   هاش رخ،لف ر ششا اینن را ب شا ط تق ررورات  ب تلفن  حوت شینن،فاشت شاهاش شلی  ت شکاش رالا رالاا آرواش
شش شرشئا  ماتاد کا رهن، تان را شتن رابر ر یناد کا ش دام شرور  را اها راتد هدرات هوش رش را یو ار شاعا کم، ش را را ب ششر د.  

تن را ب شا شرایا کافا ر هورششر شیناا تا شا شتن ط تق شع،ماش رهن، تان  رنبا را شتن یو ا هدرات را اا شا ط تق هدرات ش
 آبرش.ره، تان رش ف شه  را  ب بفاششرش ال  شوش کا شتن شع،ماش  هات،ا روابات تعهد

را    ایف ضن  نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأثرف،ار شنه ب دش رهن، ش  ر    شع،ماش رهن، ش شهد ،اتج وژبهش  هنان را 
( همرنوتا  2020( ب ینورتا ا ب لیرن،یارش )b2020(ا رحمدشنفیعا ب هماارشن )2022رحمدشنفیعا ب طبائیان ) وژبهش  جت ،ا

راتد را    شهاشتن ربا را ب شینا؛ شا  اایشلا، ب  شرهن، تان شر شین،فاشت شا را ادشر ارهم، تن  ، ش شع،ماش    ششرش. را تواا را شتااا
شین،فاشت شا   م شف،شرهاش ر مئن ب هوش رش را ادشد  ر ینا اد.    ا،یت شراادتد رهنالا ششف،شرهاشف،شر ب   مک شن شا ینخا شین،فاشت

هم شت را ب شتمن ب تواا را افظ ا ت  ه نوصنا رهن، تان ب افظ ینارقا رهن، تان شر ااتا کا شین، ینا را آن باوش  دششن،ا 
توش د ویهنناهاش ی شش. همچاین یننهولا   نن    م شف،شرهاش را اا شتماا رر،هاش تابار ر نن   اها صننیا ا شا راشنندا را

 هاش ره، تان شر شی،ور کار د شر یی ش.ت شکاش
 وژبهش  جترا  ،ا  ایف ضن  نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر  یتأثرضناتا رهن، ش  ر    تعهد رهن، ش شهد ،اتج وژبهش  هنان را

( همرنننوتا ششرش. 2008ب هماارشن )  اا رنننون( ب 2015ا ب هماارشن )یننناکرنننب(ا 2015(ا لاش )2023راالا ب هماارشن )
  ر شش ه  رخش شا ینن هاش رااشرتارا رااادش رهنن، تان را ب ر شش شینناس ر شا  چ هة عم  رشر ة آ ها ب شا شش ر  ارارخشر

 ب  رهن، تان ادتد ریهن، تن تم ک، رش ر  ال  شع،ماش  شتداش رضناتا شنوش ر شش  را ردت شن را ب توصنیا را شر شتن اریاا  رهن، تان 
شدن ره، تان را ا اران ب را،ق راد ص   کاانند. بلننا رننا یذشهاش رااشرتارا رشر اتعهد ره، تان شا ط تق شا شش شی، شتژش

راد راشاد تا را هاش رااشرتارا رشر ار شا  رعدش رشر اا شر کاار افظ شع،ماشا تعهد ب ال  رضاتا ره، تانا را فا  یات  ر لفا
 .شهان تویط آ ها شر آتادت ر مئن شد را بفاششرش ره، تان ب تبلیغات شهان

 وژبهش  جترا  ،ا  ایف ض نتش  جتششرش.  ،ا شرثبا ب رعااششر   یتأثبفاششرش رهن، ش  ر    تعهد رهن، ش شهد ،اتج وژبهش  هنان را

 
1 Daud et al 2 Deng et al 
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ک شن کنارکانان رنا نب شررنارش آینات( همرنننوتا ششرش.  2016) بشن تاندرب   (2017)  ا نایننن ب کنار دتتن ر(ا  2019لندتاوت ب همانارشن )
  شر را راظور شتداش تعهد شر آ ان  عة رشر ا را ره، تانی یااهاش ر،فابت ره، تان شر ه  ر الا شا چ هة عم  رشر ا شر اها تو 

بتژت شر صننناعنا رنا اندشرش شا شش ش لن  شدندشرنات ر روط رنا ر د شرش رشر نة رلاندرندت رنا رهننن، ش شا ط تق رخش هندرنات ب رنا
ک شن آ ها شا  یااهاش رهن، تان شر ه  ر الا شا چ هة عم  وذت  شیناا راار شتن آرواش کارکاان ب ر لعکارکاان شناترن،ا شراان

  توش د شر بفاششرش ره، تان ب شف،شتش یه  ره، تان تأثی  رر،شتا ششش،ا راشد.را  ره، ش رشر ا
  ج ترا  ،ا ایف ضن   نتش  جتششرش.  ،ا  شرثبا ب رعااششر  یتأثرف،ار شنه ب دش رهن، ش ر    تعهد رهن، ش  شهد ،اتج وژبهش  هنان را

( همرنوتا ششرش. 2020( ب ینورتا ا ب لیرن،یارش )b2020(ا رحمدشنفیعا ب هماارشن )2022رحمدشنفیعا ب طبائیان ) وژبهش
کاد کا را هدرات شرتافا شندت شت شش  ،ی ش ب  ظ  هوش رش اها رهبوش هدرات شرشئا شهد. کارکاان راتد رهن، ش ر،عهد تلاش را

هاش کوتات ردت آ ها رش ت  ی  کااد تا ویهناهاششت کارر شش هوش رش شر ینعا کااد رهن، ش ر،عهد رش افظ کااد ب را شتداش رهنوق
فاشت شا  ظ شت رهن، تان ب شر  ظ  ی ف،ن  رینا ا شرشئا کاادا همچاین شتداش فاناتا شر را ب اها شین،رورش رهبوش  حوت هدرا 

توش د ثم رخش راشند. همچاین لاام شینا ردت شن شر طول ربا رخهنا شا اران هوش رش صنادبق ش ،قاششت ب ویهناهاششت  ی، را
هاش شرتباطا ردرن ب رهبوش  کاریی ش تااولوژشرا ب را رار شش یوش شششن را ش ،قاششت ب ویهناهاشت رهن، تان تخ نی  شهاد. 

رهن، تان    ب رف،ار شنه ب دش  کیفیا رشر ا شر اهنننننا ال  شع،ماشا تعهد ب رضناتا رهن، تان ب شر  هاتا شف،شتش بفاششرش
را با    را با رورات   هاش شرتباطا ردرن شا دبی  شتا،  اا تلفنشا کلیة کا الها شنوش را با کا کااد. شر شتن رشین،ا ویهناهاش را

 همچاینهاش رخ،لف رهننن، تان ره ت یی  د. ر ث  ب شرشئة هدرات راایننن  را ی بتربشرط    هاش شا،ماعا ر شش ر د شرششنننباا
   راد  را رف،ار شه ب دش ره، ش راد  شوش.توش د کیفیا رشر ا ب شر  هاتا  را شرتباط را ره، شیذشرش را ب شر اواش ی راتا

هاش آتا شنوش کا شر وژبهشوژبهش ااضن  را ر رینا تأثی  تد را ر  رف،ار رهن، تان رحدبشش و ششه،ا شینا. ویهناهاش را
هاش شبل،ا ب ه نوصنا ب رقاترنا ب ت بیق ر،ااین  را  وع هدرات شرتافا شندت شا ینوش ر ینرنات رالا ب را ااا ریان را ب

توشن اارعا آرارش رش شر ریان رهنن، تان را  تد را شرک شنندتا  ،اتج رف،ارش رهنن، تان  ی، رورش یننادش د شر یی ش. همچاین را
 وذت ش ریه، ش ف شه  ی شش.ت  رورش آارون د شر ششش تا دارلیا تعمی اارعا آرارش یر، شت

 هپاهگزاری

 ررناعدت  ب هماارش شا شش ادرا  بشا    هوش ر  رقالا  وترنادیان.  شینا  شندت شا ش  هماارش  وترنادیان  را وژبهش شتن 
   . ماتاد  یپای،،شرش ش دا موشت تارش رش را وژبهشب تمارا ع،ت،ش ا کا شر شتن کارکاان کلیا را اها ب ر یرات رالا شه ک ش  
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