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Abstract: This research has been conducted with the aim of investigating the effect of electronic services on 

the supply of customers on online chain stores in Urmia city. The current research is applied in terms of 

purpose and descriptive-survey in terms of nature. Questionnaire tools were used to collect data, and field 

methods and electronic sites and publications were used to collect information. The statistical population of this 

research is the branch of chain stores in Urmia city, which includes Afoq Korosh, Refah and Janbo. The 

statistical sample was determined among the customers of Afogh Korosh, Refah, and Janbo stores using 

Morgan's table in an unlimited way (n=384) and then distributed among them through simple random sampling 

of designed questionnaires. It has been designed in order to prepare and collect research data from online 

customer supply and demand electronic service questionnaires, which were developed by researchers and 

adapted from the theoretical framework of Zhou et al. (2016). SPSS and Lisrel software were used to analyze 

the collected data. The results showed that system design has a positive and significant effect of 0.38 on 

customer demand, security has a positive and significant effect of 0.51 on customer demand, reliability has a 

positive and significant effect of 0.38 on customer demand, and efficiency has a positive and significant effect 

of 0.5 on customer demand. In total, the findings of this research showed that the supply of electronic services 

has a positive and significant effect of 0.5 on online customer demand. 
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 اس٥ٔٚٝ ؿٟشػشبٖ ا٢ ص٘د٥شٜ ٞب٢ فشٚؿٍبٜ ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ اِىشش٥٘ٚه خذٔبر سبث٥ش  :ػٌَاى

 لّٙذس٢ د٤ضخ٣  :خاًَادگیًام ٘ش٥ٔٗ  :ًام

 ضج٥ت ٣ِٚ صادٜدوشش  :استادراٌّوایاٍل

 ، ا٤شاٖ.خٟبد دا٘ـٍب٣ٞ ، اس٥ٔٚٝ .، دا٘ـٍبٜ ٔذ٤ش٤ز وؼت ٚوبس .، دا٘ـىذٜ ٌشٜٚ  :ٍابستگیسازهاًی

 وبسؿٙبػ٣ اسؿذ :هقطغ

 ٔذ٤ش٤ز :گرٍُ

 فّْٛ اخشٕبف٣ ٚ الشلبد :داًطکذُ

 )ض(داًطگاُالسّرا

 فشٚؿٍبٜ ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ اِىشش٥٘ٚه خذٔبر   :زهیٌِپصٍّص

 اس٥ٔٚٝ ؿٟشػشبٖ ا٢ ص٘د٥شٜ ٞب٢

گرایش کسب و کار عات لامدیریت فناوری اط  :رضتِ/گرایص

 الکترونیک

 :چکیذُ

اس٥ٔٚٝ ا٘دبْ ؿذٜ  ؿٟشػشبٖ ا٢ ص٘د٥شٜ ٞب٢ فشٚؿٍبٜ ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚه خذٔبر سبث٥ش ا٤ٗ سطم٥ك ثب ٞذف ثشسػ٣     

 ٌشدآٚس٢ ثشا٢اص اثضاس دشػـٙبٔٝ ٚ  ثشا٢ ٌشدآٚس٢ دادٜ ٞب.اػز د٥ٕب٤ـ٣ -سٛك٥ف٣  ٔب٥ٞز ِطبػ اص ٚ وبسثشد٢ ٞذف ِطبػ اص ضبضش اػز. دظٚٞؾ

 ؿٟشػشبٖ ا٢ ص٘د٥شٜ ٞب٢ فشٚؿٍبٜ كٙف سطم٥ك ا٤ٗ آٔبس٢ خبٔقٝ ػب٤ز ٞب ٚ ٘ـش٤ٝ ٞب٢ اِىشش٥٘ٚى٣ اػشفبدٜ ؿذٜ اػز. ٚ ٥ٔذا٣٘ سٚؽ اص اعلافبر

 ثٝ ٔٛسٌبٖ خذَٚ وٕه ثٝ خب٘جٛ ٚ سفبٜ وٛسٚؽ، افك ٞب٢ فشٚؿٍبٜ ٔـشش٤بٖ ث٥ٗ اص آٔبس٢ اػز. ٕ٘ٛ٘ٝ خب٘جٛ ٚ سفبٜ وٛسٚؽ، افك ؿبُٔ وٝ اس٥ٔٚٝ

 ؿذٜ سٛص٤ـ ٞب آٖ ث٥ٗ دس ؿذٜ، عشاض٣ ٞب٢ دشػـٙبٔٝ ػبدٜ سلبدف٣ ٥ٌش٢ ٕ٘ٛ٘ٝ عش٤ك اص ػذغ ٚ( n=384) ؿذٜ ضدٓ سق٥٥ٗ ٘بٔطذٚد كٛسر

 ٔطمك كٛسر ثٝ وٝ ٔـشش٤بٖ ثشخظ سمبضب٢ ٚ فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر  ٞب٢ دشػـٙبٔٝ اص دظٚٞؾ ٞب٢ دادٜ آٚس٢ خٕـ ٚ س٥ٟٝ ٔٙؾٛس ثٝ .اػز

اػز. ثشا٢ سدض٤ٝ ٚ سط٥ُّ دادٜ ٞب٢ ٌشدآٚس٢ ؿذٜ اص ٘شْ افضاسٞب٢  ؿذٜ  عشاض٣ اػز،( 2016) ٕٞىبساٖ ٚ طٚ ٘ؾش٢ زٛة زبس اص الشجبع ٚ ػبخشٝ

 ثش ا٥ٙٔز ،0.38 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ اع د٣ اع اع ٚ ٥ِضسَ اػشفبدٜ ؿذٜ اػز. ٘شب٤ح ٘ـبٖ داد عشاض٣

 سمبضب٢ ثش وبسا٣٤ ٚ 0.38 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز ،0.51 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢

 ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر وٝ داد ٘ـبٖ سطم٥ك ا٤ٗ ٞب٢ ٤بفشٝ ٔدٕٛؿ دس. داسد 0.5 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ

 داسد  0.5 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ

 خذٔبر اِىشش٥٘ٚه، فشضٝ، فشضٝ ثشخظ، سمبضب٢ ٔـشش٢  :
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  )س(تعْس اطبلت اثز زاًشگبُ الشّزا

 

کست ٍ کبر  گزایش هسیزیت اطلاعبت  زر رشتِ  کبرشٌبسی ارشسآهَذتِ هقطع  زاًش ًزهیي قلٌسریایٌدبًت 

 تقاضای الکترونیک خدمات تاثیر ًبهِ/ رسبلِ ذَز تحت عٌَاى: س پبیبىا 16/12/1401  کِ زر تبرید الکتزًٍیک 

 شَم:  ، هتعْس هی  ام زفبع ًوَزُ عبلی ثب کست زرخِ، ارومیه شهرستان ای زنجیره های فروشگاه برخط مشتریان

 ًبهِ/ رسبلِ زستبٍرز پژٍّش ایٌدبًت ثَزُ ٍ هحتَای آى اس زرستی ٍ اطبلت ثزذَرزار است. ایي پبیبى .1

کدب ارائِ    ّیچًبهِ/ رسبلِ ٍ هحتَای آى تبکٌَى تَسط ایٌدبًت یب فزز زیگزی ثزای زریبفت هسرک یب اهتیبس زر  ایي پبیبى .2

 ًشسُ است.

زازُ ٍ یب تغییز اطلاعبت پزّیش ذَاّن  ًبهِ/ رسبلِ کبهلاً هٌطجق ثز آى ثَزُ ٍ اس ّزگًَِ خعلِ هقبلات هسترزج اس ایي پبیبى .3

 ًوَز. 

ًبهِ/ رسبلِ، ًبم استبز)اى( راٌّوب ٍ زرطَرت تشریض استبز راٌّوبی ًرست، ًبم  زر ّوۀ آثبر هسترزج اس ایي پبیبى .4

 استبز)اى( هشبٍر ٍ ًشبًی رایبًبهۀ سبسهبًی آًبى را زرج ذَاّن کزز.

ًبهِ/ رسبلِ هطبثق آییٌٌبهِ هبلکیت فکزی ٍ تدبریسبسی زاًشگبّبلشّزا  حق ًشز، تکثیز ٍ زرآهسّبی حبطل اس ایي پبیبى .5

ًشز زستبٍرزّبی حبطل هٌسی ٍ یب  هتعلق ثِ زاًشگبُ است ٍ ّزگًَِ ثْزُ 30/11/1337هظَة ّیبت اهٌب زاًشگبُ هَرخ 

اس ایي تحقیق اعن اس چبح کتبة، هقبلِ ٍ ...، چِ زر سهبى زاًشدَیی ٍ یب ثعس اس فزاغت اس تحظیل، ثب کست اخبسُ اس 

چٌبًچِ تسٍیي پبیبًٌبهِ/ رسبلِ هٌدز ثِ اذتزاع ٍ یب زستیبثی ثِ زاًش فٌی خسیس  هعبًٍت پژٍّشی زاًشگبُ هدبس هیجبشس ٍ

 زتجط ثب اذتزاع اثز ٍ یب ًَآٍری، هٌسرج زر آییٌٌبهِ فَق ذَاّس ثَز.شَز، هشوَل احکبم ه

ٍ ٌّگبم ثِ   اًس، رعبیت کززُ ًبهِ/ رسبلِ تبثیزگذار ثَزُ آهسى ًتبیح اطلی پبیبى  زست  حقَق هعٌَی ّوۀ کسبًی را کِ زر ثِ .6

طَرت ثزاثز قَاًیي ٍ  ام، زرغیزایي ًوَزُ ّب استٌبز زرستی ثِ آى ّبی زیگزاى زر آى، ثب زقت ٍ ثِ  کبر ثززى زستبٍرز پژٍّش

 هقزرات هسئَل ثَزُ ٍ زاًشگبُ زر ایي ذظَص هسئَلیتی ًسارز.

زر طَرت اثجبت تقلت زر تْیِ پبیبى ًبهِ/ رسبلِ، ثزاثز قبًَى پیشگیزی ٍ هقبثلِ ثب تقلت زر ٍسارت علَم ثب زاًشدَ رفتبر  .7

 ذَاّس شس. 

 ًبم ٍ ًبم ذبًَازگی زاًشدَ: 

 اهضبتبرید ٍ 

 

  

تحصیلا

 ت

تحصیلا

ت 



 
 
 
 
 

  خ
 

 گَاّی زفبع اس پبیبى ًبهِ 
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بِتقذین



 وٝ ٥ٞسٍبٜ ِجخٙذؽ سا دس٤غ ٘ذاؿز، دذسْ

وٝ ٞش آ٘سٝ دس ص٘ذ٥ٌٓ داسْ اص ٚخٛد دبن ٚدشاص ٔطجز اٚ ػشزـٕٝ  ٔبدسْ ٚ

 ٥ٌشد٣ٔ

ٝ كفب٤ؾ ٔب٤ ٚفب٤ؾ ٔب٤ٝ فـك، وٝ ٚخٛدؽ ؿٛق ص٤ؼشٗ، ٕٞؼش ٚفبداسْ ٚ

 زاػكجشؽ ٔب٤ٝ دـشىبس ٔٗ  آسأؾ ٚ

 .دسدب٤بٖ سمذ٤ٓ ثٝ سٕبْ وؼب٣٘ وٝ ٔشا دسا٘دبْ ا٤ٗ سطم٥ك ٤بس٢ وشد٘ذ ٚ
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ٞب٢ دلا٤ٚض ٚ  وٝ ثب ٘ىشٝ ضج٥ت ٣ِٚ صادٜدوششخٙبة آلب٢ ثب سمذ٤ش ٚ سـىش ؿب٤ؼشٝ اص اػشبد فش٥ٞخشٝ ٚ فشصا٘ٝ   

-بْ ٚ اوٕبَ دب٤بٖٞب٢ ػخٗ سا  فّٓ دشٚس ٕ٘ٛد ٚ ٕٞٛاسٜ سإٞٙب ٚ ساٜ ٌـب٢ ٍ٘بس٘ذٜ دس اسٕ ٞب٢ ثّٙذ، كط٥فٝ ٌفشٝ

                                                                                                              ٘بٔٝ ثٛدٜ اػز.

 بدار ٔؾفش ث ٥ٕٞـٝ سٛػٗ ا٘ذ٤ـٝ         ٔقّٕب ٔمبٔز ص فشؽ ثشسش ثبد

 

دس دب٤بٖ اص دٚػشبٖ فض٤ض ٚ خٛثٓ وٝ ٔغبِت ص٤بد٢ سا ثٝ ٔٗ آٔٛخشٙذ ٚ دس ا٤ٗ ساٜ اص ٥ٞر وٕى٣ دس٤غ ٘ىشد٘ذ ٚ 

سـىش وشدٜ ٚ ٚ اص سٕب٣ٔ فض٤ضا٣٘ وٝ ثب سى٥ُٕ دشػـٙبٔٝ دس خٟز سطمك دب٤ب٘ٙبٔٝ ٔب سا ٕٞشا٣ٞ ٕ٘ٛد٘ذ، وٕبَ 

 ٙٓ.آسص٢ٚ ٔٛفم٥ز ٚ ػشثّٙذ٢ ٥ٔىثشا٤ـبٖ 
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اس٥ٔٚٝ  ؿٟشػشبٖ ا٢ ص٘د٥شٜ ٞب٢ فشٚؿٍبٜ ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚه خذٔبر سبث٥ش ا٤ٗ سطم٥ك ثب ٞذف ثشسػ٣

اص اثضاس  ثشا٢ ٌشدآٚس٢ دادٜ ٞب.اػز د٥ٕب٤ـ٣ -سٛك٥ف٣  ٔب٥ٞز ِطبػ اص ٚ وبسثشد٢ ٞذف ِطبػ اص ضبضش ا٘دبْ ؿذٜ اػز. دظٚٞؾ

 ا٤ٗ آٔبس٢ خبٔقٝ ػب٤ز ٞب ٚ ٘ـش٤ٝ ٞب٢ اِىشش٥٘ٚى٣ اػشفبدٜ ؿذٜ اػز. ٚ ٥ٔذا٣٘ سٚؽ اص اعلافبر ٌشدآٚس٢ ثشا٢دشػـٙبٔٝ ٚ 

 ٔـشش٤بٖ ث٥ٗ اص آٔبس٢ اػز. ٕ٘ٛ٘ٝ خب٘جٛ ٚ سفبٜ وٛسٚؽ، افك ؿبُٔ وٝ اس٥ٔٚٝ ؿٟشػشبٖ ا٢ ص٘د٥شٜ ٞب٢ فشٚؿٍبٜ كٙف سطم٥ك

 عش٤ك اص ػذغ ٚ( n=384) ؿذٜ ضدٓ سق٥٥ٗ ٘بٔطذٚد كٛسر ثٝ ٔٛسٌبٖ خذَٚ وٕه ثٝ خب٘جٛ ٚ سفبٜ وٛسٚؽ، افك ٞب٢ فشٚؿٍبٜ

 ٞب٢ دادٜ آٚس٢ خٕـ ٚ س٥ٟٝ ٔٙؾٛس ثٝ .اػز ؿذٜ سٛص٤ـ ٞب آٖ ث٥ٗ دس ؿذٜ، عشاض٣ ٞب٢ دشػـٙبٔٝ ػبدٜ سلبدف٣ ٥ٌش٢ ٕ٘ٛ٘ٝ

 زٛة زبس اص الشجبع ٚ ػبخشٝ ٔطمك كٛسر ثٝ وٝ ٔـشش٤بٖ ثشخظ سمبضب٢ ٚ فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر  ٞب٢ دشػـٙبٔٝ اص دظٚٞؾ

اص ٘شْ افضاسٞب٢ اع د٣ اع  اػز. ثشا٢ سدض٤ٝ ٚ سط٥ُّ دادٜ ٞب٢ ٌشدآٚس٢ ؿذٜ ؿذٜ  عشاض٣ اػز،( 2016) ٕٞىبساٖ ٚ طٚ ٘ؾش٢

 ثش ا٥ٙٔز ،0.38 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ اع ٚ ٥ِضسَ اػشفبدٜ ؿذٜ اػز. ٘شب٤ح ٘ـبٖ داد عشاض٣

 ٚ 0.38 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز ،0.51 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢

 خذٔبر وٝ داد ٘ـبٖ سطم٥ك ا٤ٗ ٞب٢ ٤بفشٝ ٔدٕٛؿ دس. داسد 0.5 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش وبسا٣٤

 .داسد 0.5 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣

خذٔبر اِىشش٥٘ٚه، فشضٝ، فشضٝ ثشخظ، سمبضب٢ ٔـشش٢ّا:کلیذٍاشُ
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هقذهِ

ٜ   ٥تز ؽشف ٚ ٢ٔٙبفـ ثبِمٜٛ فٙبٚس ٥شثٝ زٙذ فبُٔ ٘ؾ ٣ثؼشٍ ٢ٌؼششؽ ٚ ٘فٛر ٞش فٙبٚس ٞتب داسد.   ختزة ثٍٙتب

ثّىتٝ   وٙٙتذ،  ٣اػتشفبدٜ ٔت   ٤تذ خذ ٢وتٝ اص فٙتبٚس   سػذ ٣وبلاٞب ٚ خذٔبر ٔ ٥ذوٙٙذٌبٖٔٙبفـ ثبِمٜٛ ٘ٝ سٟٙب ثٝ سِٛ

 ؿتٛد  ٣ثبفث ٔت  ٤ٙشش٘زا ٤ـسؿذ ػش ثبَ،ٔ ٢. ثشاؿٛ٘ذ ٣ٔٙذ ٔ اص آٖ ثٟشٜ ٥ضوٙٙذٌبٖ آٖ وبلاٞب ٚ خذٔبر ٘ ٔلشف

وؼتت ٚ وتبس    ٢فٙتبٚس  ٤شؽثشخٛسداس ٌشد٘تذ. دتز   ٥ـشش٢ث ٥زوٙٙذٌبٖ اص ٔغّٛث وٙٙذٌبٖ ٚ ٞٓ ٔلشف ٞٓ فشضٝ

ٛ  ٤ٗفبُٔ اػز. ا ٤ٗاص زٙذ ٣سبثق ٥هاِىششٚ٘ ٝ  وٙٙتذٜ  ٤تز فٛأُ دس اوثش ٔٛالـ اثتش سم ( ثتش  ٣)ٔشمتبثّ  ٢ا دٚ خب٘جت

ُ  دس اػتز  …ٚ ٢وتٝ ؿتبُٔ كتبدسار، ٚاسدار فٙتبٚس     ا٣ِّّٕ ٥ٗداس٘ذ. ٔلاضؾبر ث ٤ىذ٤ٍش  وتبس  ٚ وؼتت  ثتب  سقبٔت

وؼتت ٚ وتبس    ٤شؽثتب دتز   إِّّت٣  ٥ٗضبِز ثٍٙبٜ دس ػغص ثت  ٤ٗداس٘ذ. دس ا ٤ىذ٤ٍشثش  وٙٙذٜ ٤زاثشسمٛ اِىشش٥٘ٚه،

. اص عتشف  دٞتذ  ٣ؿتىُ ٔت   ٥هاكَٛ اػشب٘ذاسد وؼت ٚ وبس اِىششٚ٘ ٢ٚاسدار ٚ كبدسار خٛد سا ثشٔجٙب ٥هاِىششٚ٘

ٔجتذ  ٚ ٔملتذ وبلاٞتب ٚ     ٥ٗٔٛخت ضزف فبكتّٝ ثت   ٥ى٣اِىششٚ٘ فشا٥ٌش ٢ٍش لشاس ٌشفشٗ وبلا ٚ خذٔبر دس فضب٤د

 ٤ش٤زٔٙٛط ثٝ ٔذ ٤ٙذ،فشا ٤ٗدس ا ٥ز. ٔٛفمآٚسد ٣ٞذف ثٝ ٚخٛد ٔ ٢دس ثبصاسٞب ٣اػبػ ٥٥شارٚ سغ ٌشدد ٣خذٔبر ٔ

س وؼتت ٚ وتب   ٞتب٢  ٥ٜٛؿ ا٣ِّّٕ، ٥ٗث براسسجبع ٢ثب دسن ٚ ؿٙبخز اص فضب ٢ا ضشفٝ ٤ش٤زاػز. ٔذ ٢ا وبسا ٚ ضشفٝ

ٝ  ٤ش٤زٔتذ  ٤ٍش،. اص عشف ددٞذ ٣ٔ ٥كسغج ا٣ِّّٕ ٥ٗسا ٔشٙبػت ثب ٔلاضؾبر ث ٥هاِىششٚ٘ ثتب سش٘تذ ٔتذسٖ     ٢ا ضشفت

 داسد. ٥هسا ثش وؼت ٚ وبس اِىششٚ٘ ا٢ ٤ٝاثشار دٚ ػٛ ٥بر،. ضدٓ فّٕوٙذ ٣ٔ ٥صسا سلط ٥شٔقَٕٛسٚاثظ غ

بیاىهسال1-1ِ

 ٣ثتطذظ ضا ثتٝ فّتت ضاحرت     ٤تس ذط ٤بٖاظ ٔكترط  ٤بز٢ثطذظ ثٝ ؾطفت زض حبَ ضقس ٚ تىبُٔ اؾت. حدٓ ظ ٤سذط

فطٚقتٙسٌبٖ ٔررّتر ضا اؾتبٖ     ٥ٗث ٤ؿٝثطذظ، ٔمب ٤سزٞٙس. ذط ٣ٔ ٥حتطخ ٢افرجبض ٢ثبلا ٚ پطزاذت ٞب ٥تأٙ ٤س،ذط

 ٥ٕتت، ل ٢،ٔكترط  ٣٤ٕٞب٘ٙس ا٘رربة ٟ٘ب رّف٣. فٛأُ ٔر٣ٔ ثبقس ٥هوّ ٤هفطٚقٙسٌبٖ فمظ  ٥ٗوطزٜ اؾت. فبنّٝ ث
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ٛ   ٣ذتسٔبت  ٥ى٣،زاضز. ذسٔبت اِىرطٚ٘ ٥طتبث ٥طٜٚ غ ٥ى٣اِىرطٚ٘ ٔحهَٛ، اضائٝ ذسٔبت اعلافتبت،   ٢ٕٞب٘ٙتس خؿترد

ٖ  1ثب٢قتٛز   ٣پؽ اظ فطٚـ ضا قبُٔ ٔت  ٢ٚ ذسٔبت ٞب ٤ُتٛافك، تحٛ  ٢(. زض ٚالتـ، ذتسٔبت ٞتب   2014،  ٚ ٕٞىتبضا

اظ   ٥كترط ث ٥بضفطاٞٓ ٌطزز وٝ ثؿ ٣پطٚؾٝ اعلافبت تقبّٔ ٤هوٙٙس تب  ٤تحٕب ضأطاحُ ا٘رمبَ  ٣تٕبٔ ٤سثب ٥ى٣اِىرطٚ٘

 ٥ىت٣ (. ذسٔبت اِىرط1388٘ٚ،  ٥٘ىٛ وبضؾفبضـ ٚخٛز زاضز   ٤ُثٝ ٔحهٛلات ٚ تحٛ ٣اؾت وٝ فمظ زؾرطؾ ٣ظٔب٘

 ٥ف٥تو ٤ٗ(. ا1393،  ضح٣ٕ٥زٞس  ٣اضائٝ ٔ ضاثطذظ  ٤بٖاضبفٝ وطزٖ فطاتط اظ ٔحهَٛ ثٝ ٔكرط ٥تٚ لبثّ ٣اضظـ اضبف

اظ اضظـ  ٥كترط تٛا٘تس اضائتٝ ذتسٔبت ث    ٣ٔ ٤ٗزٞس، فلاٜٚ ثط ا ٤فثطذظ ضا افعا ٤بٖٔكرط ٤ستٛا٘س لهس ذط ٣ذسٔبت ٔ

ٛ ضا ثٝ ٕٞتطاٜ زاقترٝ ثبقتس      ٤سخس ٤بٖٔكرط ٥بظٞب٢ثٝ ٘ ٣٤ٚ پبؾرٍٛ ٢ٔكرط ٢ٚفبزاض ٢ٔحهَٛ، اضتمب ً ٚ  ٤2ت ، چب٘ت

زلاض زض ٞط ؾتبَ   ٥ّ٥بضزٞبفطٚـ ثطذظ زض ٔ افعا٤فتٛا٘س ثبفث  ٣ٔ بف٣٘بو ٥ى٣ذسٔبت اِىرطٚ٘ ٥مت،(. زض حم2015

ُ ثطذظ وٕرتط ٔب  ٤بٖ(. ٔكرط2013،  ٚ ٕٞىبضاٖ 3تط٤كقٛز    ٥رثتطذظ اظ فطٚقتٙسٌبٖ ثتب ذتسٔبت ضتق      ٤تس ثتٝ ذط  ٤ت

 (.1394،  ٘ه٥ط٢ ٚ ٕٞىبضاٖٞؿرٙس   ٥ى٣اِىرطٚ٘

ٚ فتطٚـ ثتطذظ، اضائتٝ     ٤تس ذط ٢ٞتب  ٤تاظ ٚة ؾتب  ٥بض٢، ثؿت 1990اعلافبت اظ اٚاؾظ زٞٝ  ٢ازأٝ ثٟجٛز فٙبٚض ثب

 .Ebay.com  ٚAmazoonضا اغبظ وطزٜ ا٘س. ذسٔبت اضائٝ قتسٜ تٛؾتظ    ٣ٔب٘ٙس ٔكبٚضٜ قره ٥ى٣ذسٔبت اِىرطٚ٘

Com   اظ  ٢ؾبظ ٣جبضتٙس اظ ٔقبّٔٝ ؾفبضق٤ٍطفز ٢ٔثبِٟب ٤ب( 2014،  4غٚ ٚ غاً٘ٔٛضز ٞؿرٙس   ٤ٗاظ ا ٤ٍطز ٢ٔثبَ ٞب

Circuitcity.com  ٚSinha ضتجتٝ  1393،  ٔٙرؾط٢   ٢ٔكرط ٥بظٞب٢ثٝ ٘ ٤ـٚ ثبظٌكت ٚ پبؾد ؾط ٣٘ر، ذسٔبت ٌبضا .)

ا٘جبقت زضاظ ٔتست   ٤كاظ عط ٤طا٘بٔكٟٛز زض ٘ؾط ٌطفت ظ ٣٤زاضا ٤هتٛاٖ ثٝ فٙٛاٖ  ٣ضا ٔ ٥ٗٔق ٢ٔكرط ٣تدٕق ٢ثٙس

قتٛز وتٝ    ٣ثتبلا اضائتٝ ٔت    ٢ٞتب  ٤بث٣ٚ اضظ ٤بٖٔكرط ٣لجّ ٤تزض لبِت ضضب ٢ٔكرط ٣تدٕق ٢ضتجٝ ثٙس .قٛز  ٣ٔ ٥ُتكى
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وٙٙس ضتجتٝ   ٣(. فطٚقٙسٌبٖ أطٚظ تلاـ 1401ٔ،  ٟٔطاث٣ ٚ فقبَثٍصاضز   ٥طتأث ٤بٖٔكرط ٤سٕٔىٗ اؾت ثط اٞساف ذط

اضائتٝ ذتسٔبت اضائتٝ     ٢ضاٜ ٞتب  ٤ٗٔحجٛة تط ظا ٤ى٣زٞٙس.  ٤فافعا ٣ٔررّف ٢ضاٜ ٞب ٤كضا اظ عط ٢ٔكرط ٣تدٕق ٢ٞب

ضا  ٤بٖتٛا٘تس ٔكترط   ٣ٔت  ٤سذط ٤ٙسقٙسٌبٖ ثطذظ زض عَٛ فطااؾت. ذسٔبت اضائٝ قسٜ تٛؾظ فطٚ ٥ى٣ذسٔبت اِىرطٚ٘

 ٣ٔ ٢ٔكرط ٣تدٕق ٢(. ضتجٝ ثٙس2012، 1 ز٤بِٛثطذظ فطاٞٓ وٙس   ٣تدطثٝ ذطزٜ فطٚق ٢خصة ٚ اضظـ افعٚزٜ ضا ثطا

 ٤تساض ذط ٥ع٤ى٣اظ فبنّٝ ف ٣٘بق ٣ؾٙر ٤سثب ذط ٤ؿٝثطذظ زض ٔمب ٤سزضن قسٜ ثبلا اظ ذط ض٤ؿه ٢تٛا٘س ثٝ عٛض ٔٛثط

ٚ ٚة  C2C ٢ٞب ٤تاظ ٚة ؾب ٥بض٢ثؿ ٤ٗ،(. فلاٜٚ ثط ا1394، ٌٛٞط ضؾر٣ٕ ٚ ٕٞىبضاٖٚ فطٚقٙسٜ ضا وبٞف زٞس  

فطٚقتٙسٌبٖ ثتطذظ ضا ٔطتتت وٙٙتس، وتٝ       ٤بٖ،ٔكترط  ٣تدٕقت  ٢تٛا٘ٙس ثط اؾبؼ ضتجٝ ثٙس ٣ضظضٚ ٞرُ ٞب ٔ ٢ٞب ٤تؾب

ثتطذظ ثتٝ    ٣تدٕقت  ٢ضتجٝ ثٙس ٥ت(. ا2009ٕٞ، 2ٞب ٚ اؾرٛئُقٛز   ٣ٔ ٥دٝفطٚقٙسٌبٖ ٕٔربظ ٘ر ٢ثطا ٢ثبلاتط ٢تمبضب

ٚ قتٟطت   ٥تت زض عَٛ ظٔبٖ ا٘جبقرٝ قسٜ اؾت ٚ ٘كبٖ زٞٙتسٜ حؿتٗ ٘   ٣تدٕق ٢ٞب ٢ذبعط ثبلا اؾت وٝ ضتجٝ ثٙس ٤ٗا

ٝ پػٚٞف ثب تٛخٝ ثتٝ ا  ٤ٗضٚ زض ا ٤ٗ(. اظ ا2012،  ٚ ٕٞىبضاٖ ٣ّٕ٥ٞ3ثبقس.   ٣فطٚقٙسٌبٖ ثطذظ ٔ فطٚقتٙسٌبٖ   ٤ٙىت

ِٛ  ٤ساغبظ وطزٜ ا٘س؛ حسالُ ثب ٤ٙرط٘ر٣ضا زض لبِت فطضٝ ا ٢ذٛز حطوت تبظٜ ا ٢وبلاٞب فطضٝ ٥طوبلاٞب زض ٔؿ  ٣انت

ذٛز  تٔحهٛلا ٤سٚ ذط ٤ؿٝالساْ ثٝ ٔمب ٣٤ثبلا ٥ٙبٖثطذظ ثرٛا٘ٙس ثب افرٕبز ٚ اعٕ ٤ساضاٖوطز وٝ زض اٖ ذط ٤تضا ضفب

ثتطذظ زض ؾتغح    ٤بٖفطضٝ  ثط تمبضب ٔكرط ٥ى٣ذسٔبت اِىرطٚ٘ ٥طتبث ٣پػٚٞف الساْ ثٝ ثطضؾ ٤ٗضٚ زض ا ٤ٗوٙٙس؛ اظ ا

  قسٜ اؾت. ٞب٢ ظ٘د٥طٜ ا٢ قٟطؾربٖ اض٥ٔٚٝفطٚقٍبٜ 

                                                           
1
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اّویتٍضرٍرتپصٍّص2-1

٢ وّٕتتٝ  زٞتتس. ٥ُ( ضا تكتتىeWOMاظ زٞتتبٖ   ٢وّٕتتٝ ا ٥ىتت٣تٛا٘تتس اثتتط اِىرطٚ٘ ٣ٔتت ٢ٔكتترط ٣تدٕقتت ٢ضتجتتٝ ثٙتتس

ثتط   ٣ٔجرٙ ٢تىِٙٛٛغ ٤كثٝ ٔهطف وٙٙسٌبٖ اظ عط ٣ضؾٕ ٥طتٕبْ اضتجبعبت غ"تٛا٘س ثٝ فٙٛاٖ  ٣اظ زٞبٖ ٥ٔى٣ اِىرطٚ٘

زض (. 1393ٔٙرؾتط٢،    "قتٛز  ٤تر فطٚقٙسٌبٖ اٟ٘ب تقط ٤بذبل ٚ  ٢وبلاٞب ٢ٞب ٤ػ٣ٌٚ ٤بٔطثٛط ثٝ اؾرفبزٜ  ٤ٙرط٘تا

 ضٚ زض تط اظ تقبُٔ ٤ـٌؿرطـ ٌؿرطزٜ تط ٚ ؾطفت ؾط ٤هاظ زٞبٖ  ٥ى٣اظ زٞبٖ، وّٕٝ اِىرطٚ٘ ٣ثب وّٕٝ ؾٙر ٤ؿٝٔمب

قتطوت   ٢قسٜ اظ اٟ٘ب ثطا ٥ستِٛ eWOMٚ  ٤بٖٔكرط ٢ضتجٝ ثٙس. ضا زاضز  تمبضب اظ ٥كرطث ٥بض٘فٛش ثؿ ٢زاضا ٥ٝدزض ٘ر ضٚ

تط٘تس   ،ٞب٢ ٔكرط٤بٖ ثتطذظ زض ثتبظاض  ضا٤ٗ ٔغبِقٝ ضفرب(. 2014، 1 الاٖ ٚ وبثبز٢ا٤دبز ٣ٔ وٙس ٣ٞب اضظـ لبثُ تٛخٟ

اِىرط٥٘ٚه ضا ثطضؾ٣ ٣ٔ وٙس وٝ ٤ى٣ اظ ؾط٤قرط٤ٗ ثبظاضٞب٢ اِىرط٥٘ٚى٣ ز٥٘ب اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ أبض ظ٘تسٜ ا٤ٙرط٘تت،   

% افعا٤ف زاقترٝ اؾتت ٚ زض   03/46؛ 2014%  ٚ زض ؾبَ 30/7ثٝ ٥ٔعاٖ  ٥ٔ2004عاٖ ٔحجٛث٥ت وبضثطاٖ ا٤ٙرط٘ت زض ؾبَ 

%، تدطثٝ 90چك٥ٍٕط٢ ضا تدطثٝ ٣ٔ وٙس. زض ٥ٔبٖ ا٤ٗ وبضثطاٖ تمط٤جب  حبَ حبضط زض ا٤طاٖ ٥٘ع ا٤ٗ ضلٓ ٥ُٔ ثٝ افعا٤ف

٥ّٔتٖٛ ؾتبفت ضا زض ا٤ٙرط٘تت     500خؿردٛ ٚ ذط٤س وبلا اظ عط٤ك تط٘س اِىرط٥٘ٚه ضا زاض٘تس. ٔكترط٤بٖ ا٤طا٘ت٣ ضٚظ٢    

طاٖ ثت٥ف  (. حدٓ ٔقبٔلات ثطذظ زض ا2014٤، ٚ ٕٞىبضاٖ 2وبؾرطؾپط٢ ٣ٔ وٙٙس وٝ ٞٓ ضتجٝ ثب ا٤بلات ٔرحسٜ اؾت  

نتٙقت تط٘تس    ٤ٗثٙتبثطا ٥ّٔتبضز زلاض ٔت٣ ضؾتس.     40لتٓ ثتٝ   ضثٛز وٝ ٞتٓ اوٙتٖٛ ا٤تٗ     ٥ّ٥ٔ2013بضز زلاض زض ؾبَ  10اظ 

 . ٥ٓثطذظ ضا ثٟرط زضن وٙ ٤بٖضفربض ٔكرط ٥ٓتٛا٘ ٣اؾت وٝ ٔب ٔ ٣فبِ ٢ا ٥ّٝٚؾ ا٤طاٖ ٥هاِىرطٚ٘
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اّذافپصٍّص3-1

ٜ  ٞتب٢  فطٚقٍبٜ ثطذظ  ٤بٖٔكرط ٢فطضٝ ثط تمبضب ٥ى٣ذسٔبت اِىرطٚ٘ثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ تبث٥ط ّذف اصلی:   ظ٘د٥تط

 اض٥ٔٚٝ قٟطؾربٖ ا٢

 ّذف ّای فرعی:

 اض٥ٔٚٝ قٟطؾربٖ ا٢ ظ٘د٥طٜ ٞب٢ فطٚقٍبٜ ثطذظ  ٤بٖٔكرط ٢ثط تمبضب عطاح٣ ؾبٔب٘ٝثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ تبث٥ط  .1

 اض٥ٔٚٝ قٟطؾربٖ ا٢ ظ٘د٥طٜ ٞب٢ فطٚقٍبٜثطذظ  ٤بٖٔكرط ٢ثط تمبضب ا٥ٙٔتثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ تبث٥ط  .2

 اض٥ٔٚٝ قٟطؾربٖ ا٢ ظ٘د٥طٜ ٞب٢ فطٚقٍبٜثطذظ  ٤بٖٔكرط ٢ثط تمبضب لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ تبث٥ط  .3

 اض٥ٔٚٝ قٟطؾربٖ ا٢ ظ٘د٥طٜ ٞب٢ فطٚقٍبٜ  ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ وبضا٣٤ ثطثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ تبث٥ط  .4

فضیِّایپصٍّص4-1

 .زاضز ٢ٔثجت ٚ ٔقٙبزاض ٥طثطذظ تبث ٤بٖٔكرط ٢فطضٝ ثط تمبضب ٥ى٣ذسٔبت اِىرطٚ٘فرضیِ اصلی: 

 فرضیِ ّای فرعی:

 .زاضز ٢ٔثجت ٚ ٔقٙبزاض ٥طثطذظ تبث ٤بٖٔكرط ٢ثط تمبضب عطاح٣ ؾبٔب٘ٝ .1

 .زاضز ٢ٔثجت ٚ ٔقٙبزاض ٥طثطذظ تبث ٤بٖٔكرط ٢ثط تمبضب ا٥ٙٔت .2

 .زاضز ٢ٔثجت ٚ ٔقٙبزاض ٥طثطذظ تبث ٤بٖٔكرط ٢ثط تمبضب لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ .3

 .زاضز ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط وبضا٣٤ .4
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تؼاریفػولیاتیٍهفَْهیهتغیرّایپصٍّص6-1

 خذهات الکترًٍیکی عرضِ: 

 :فطضٝ وٙٙتسٌبٖ وتبلا ٚ    ٤طٚ ؾب ٥سوٙٙسٌبٖاٖ فطٚقٍبٜ ٞب ، تِٛ ٣اؾت وٝ ع ٣ذسٔبت تعریف هفَْهی

زٞس ، ٔجبزضت ثٝ فطضتٝ ٚ   ٣اٟ٘ب لطاض ٔ ٥بضوٝ پؿت زض اذر ٢ٚ ٔدبظ ٥هثؿرط اِىرطٚ٘ ٤كذسٔبت اظ عط

ٚ اؾتبٖ   رطزٌٜؿ ٣ذسٔبت فلاٜٚ ثط ٔقطف ٤ٗ. ا٤ٙسٕ٘ب ٣ٔ ٤ٙرط٘ر٣فطٚـ وبلا ٚ ذسٔبت ذٛز ثٝ نٛضت ا

 ٢ثتٝ أىب٘تبت ٚ وبلاٞتب    ٣٤ٚ ضٚؾترب  ٢٘متبط قتٟط   ٤ٕٗٞٛعٙتبٖ زض زٚضتتط   ٣وتبلا ٚ ذتسٔبت ، زؾرطؾت   

اؾتربٖ   ٢ثتٝ فطٚقتٍبٟٞب   ٥ستٛا٘ ٣ٔ ٥هثبظاض اورطٚ٘ ٥ؿرٓذٛاٞس وطز. زض ؾ ٤فبا ٢فطٚقٍبٟٞب ٘مف ٔٛثط

پؿتت   تٛؾتظ . ختٙؽ ا٘ررتبة قتسٜ    ٥سٕ٘بئ ٤سٔررّر وكٛض ٔطاخقٝ ٚ خٙؽ ٔٛضز ٘ؾط ذٛز ضا ذط ٢ٞب

 ٣زضة ٔٙعَ تٛؾظ پؿتر   ٤سذط ٤ٙٝ. ٞع٣ ٌطززٚ ثٝ ازضؼ قٕب اضؾبَ ٔ ٥ٝاؾربٖ ٔطثٛعٝ اظ فطٚقٍبٜ تٟ

 .ٌطزز ٣وبلا اذص ٔ ٤ُٚ زض ٍٞٙبْ تحٛ

 ثسؾتت  2016  1پطؾكٙبٔٝ اؾرب٘ساضز غٚ ٚ غً٘ 15تب  11ٕ٘طٜ ا٢ اؾت وٝ اظ ؾٛالات  عولیاتی: تعریف )

 ٣ٔ ا٤س.

 ٍب سایت سفارضی ضذُ

 :ٔغبِت ٚ ٔحرٛا ٔغبثك ثب ؾفبضـ  ٥سٔبٖٞؿرٙس وٝ أىب٘بت، لبِت، چ ٣٤ٞب ٤تٚثؿب تعریف هفَْهی

ذٛز ضا  ٢ٚ أىب٘بت ٚ ذٛاؾرٝ ٞب ٥بظٞب٘ ٢اثرسا ٔكرط ٣ؾفبضق ٢ٞب ٤تزض ٚثؿب ٣اؾت. ثٝ فجبضت ٤ساضذط

 ٣ٔ ٣اؾت عطاح ٢وٝ ٔس ٘ؾط ٔكرط ٣ٕٞبٖ أىب٘بت ضا ثٝ ٕٞبٖ قىّ ٥مبثٝ عطاح ٔٙرمُ ٕ٘ٛزٜ ٚ عطاح زل

 .ٕب٤س٘
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 Xu and Zeng 
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 :ثسؾت ٣ٔ  (2016غٚ ٚ غً٘   پطؾكٙبٔٝ  3تب  1ٕ٘طٜ ا٢ اؾت وٝ اظ ؾٙدف ؾٛالات  تعریف عولیاتی

 ا٤س.

 پرداخت اعتثاری

 :ف٣ اظ پطزاذت اؾت وٝ زض اٖ پَٛ ف٥ع٤ى٣ حصف قسٜ اؾت ٚ اظ عط٤ك وتبضت٣ وتٝ   ٘ٛ تعریف هفَْهی

ٝ وتٝ ثتط پب   زٞتس  ٣أىبٖ ضا ٔ ٤ٗ. ثٝ زاض٘سٜ اٖ اقٛز ٣نبزض ٔ ٣حمٛل ٤ب ٥م٣اقربل حم ٢وٝ ثطا ٘تٛؿ   ٤ت

 .اٖ ضا ثپطزاظز ٢ثطذٛضزاض قسٜ ٚ ؾبٔب٘ٝ ثٟب ٣٤لطاضزاز، اظ ذسٔبت ٚ وبلاٞب

 ثسؾت ٣ٔ  (2016غٚ ٚ غً٘   پطؾكٙبٔٝ  6تب  4ٕ٘طٜ ا٢ اؾت وٝ اظ ؾٙدف ؾٛالات : تعریف عولیاتی

 ا٤س.

 اهٌیت خریذ

 :تٛا٘ب٣٤ ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ ثطذظ زض ا٤دبز قطا٤ظ أٗ ٚ ٔغٕئٗ زض خٟت ذط٤س ٚ پطزاذت  تعریف هفَْهی

 جطزاض٢ زض اٖ نٛضت ٥ٍ٘طز.ٞلاب٢ افرجبض٢، ثٝ عٛض٢ وٝ ٥ٞ ٍٛ٘ٝ وٞ

 :ثسؾت ٣ٔ  (2016غٚ ٚ غً٘   پطؾكٙبٔٝ  10تب  7اؾت وٝ اظ ؾٙدف ؾٛالات ٕ٘طٜ ا٢  تعریف عولیاتی

 ا٤س.

هذلهفَْهی7-1

 ٌطزز؛ ٣ٔررّر ٔ ٤كثب ؾلا ٤بٖاظ ٔكرط ٣ثٝ ا٘جٛٞ ٥بث٣ثبفث زؾر ٥هوٝ اؾرفبزٜ اظ وؿت ٚ وبض اِىرطٚ٘ ٣٤اظ ا٘دب

وبلا ٚ ذسٔبت  ٥ساتثٝ تِٛ ٣ٚ تٙٛؿ ثرك ٥س٢تِٛ ٥تثب ٌؿرطـ ؽطف ا٣ِّّٕ ٥ٗث تدبضتفقبَ زض أط  ٢ٞب ِصا ثٍٙبٜ

 ٢لٛ ٣ٚخٛز قجىٝ اضتجبع ٥هزض وؿت ٚ وبض اِىرطٚ٘ ٤ٍطٟٔٓ ز ٤ظاظ قطا ٤ى٣.زاض٘س ٥كرطث ٤بٖزض خصة ٔكرط ٣ؾق

اظ  ٣ثب٘س لؿٕر ٢. پٟٙب٥ؿتٞب ٘ اظ ثٍٙبٜ وساْ ٥چٞ ٥بضثب٘س ثبلاتط زض اذر ٢ثٝ پٟٙب ٣ثبلاؾت. زؾرطؾ ٥ٙبٖٕٞطاٜ ثب اعٕ
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وٝ ضزٚثسَ  فبت٣پٟٙب ثبلاتط ثبقس، حدٓ ٚؾطفت اعلا ٤ٗقسٜ تٛؾظ زِٚت اؾت. ٞطلسض ا ٤ٟٙٝ٘بز ٤طؾبذت ٞب٢ظ

ذسٔبت قجىٝ ثب  ٥تزض ٔٛلق تٛا٘س ٣فبُٔ ٔ ٤ٗوٝ ا ٣ضٚ ثب زض٘ؾط ٌطفرٗ ٘مف ٟٕٔ ٤ٗذٛاٞس ثٛز. اظ ا ٥كرطث وٙس ٣ٔ

 ٥ؿرٓزض ؾ ٣٤وبضا ٤فٛض افعاثٝ ٔٙؾ ٣ذسٔبت اضتجبع ٣٤ٚ ٔمطضات ظزا ؾبظ٢ ٣تٛاٖ ثبلا زاقرٝ ثبقس، ذهٛن

ٟٔبضت  ٥عأٖ ٥ط٘ؾ ٢ضفربض ٔرغ٥طٞب٢ .٥ٌطز ٣لطاض ٔ ٥سرٝ ٔٛضز تأو٤بفزض حبَ تٛؾقٝ ٚ تٛؾقٝ  ٢ٔربثطات زض وكٛضٞب

ٞؿرٙس وٝ زض  ٣زؾرٕعز، اظ فٛأُ ٟٕٔ ٢ٚ تٛؾقٝ ٚ ٘طذٟب ٥كزض تحم ٌصاض٢ ٤ٝٞب، حدٓ ؾطٔب ثٍٙبٜ ٣ا٘ؿب٘ ٥ط٢ٚ٘

 ٣ا٘ؿب٘ ٥ط٢ٚاظ ٘ ا٣ِّّٕ ٥ٗزض ؾغح ث ٢ٞب ٔٛثط٘س. ٞطلسض ثٍٙبٜ تدبض تٛؾظ ثٍٙبٜ ٥هوؿت ٚ وبض اِىرطٚ٘ ٤طـپص

زض خصة ٚ  ٢ثٟرط ٥تزٞس، ٔٛلق ٥متره ٌصاض٢ ٤ٝضا ثٝ ؾطٔب ٥كرط٢ٚ ٔٙبثـ ث بقسثطذٛضزاض ث ٥كرط٢ٔررهم ث

 .زاضز ٥هوؿت ٚ وبض اِىرطٚ٘ ٤طـپص

ثٝ حؿبة  ٢ٚ ٘ٛاٚض ٣٤وبضا ٤فبض خٟت افعاو ٥ط٢ٚ٘ ٢ثطا ٢ا فٕسٜ ٥عٜاٍ٘ ٥كٝثبلا ٕٞ ٢زؾرٕعزٞب ٕٞ ٥ٙٗ

اظ ٔٙبفـ  ٥بض٢ثؿ ٤ٙىٝا ضغٓ ٣ضا ثٝ ز٘جبَ زاضز. فّ ٢ٔٙبفـ ٔرقسز ٥هوؿت ٚ وبض اِىرطٚ٘ ٥ط٢وبضٌ ثٝ ٥دٝ. زض ٘را٤س ٣ٔ

 ٤ٙرط٘تا .وٙٙس ٣ٔكبضوت ضا لجَٛ ٔ ٤ٙٝثٛزٖ ٞع پب٥٤ٗ ٥ُٞب ثٝ زِ اظ ثٍٙبٜ ٥بض٢ثؿ ٤س،شوط ٌطز ٤هٔٛخٛز زض قىُ 

 ٢ؾطفت فُٕ زض ثبظاضٞب ٌطزز ٣فبُٔ ٔٛخت ٔ ٤ٗ. اقٛز ٣ٔ ٣خٟب٘ ٢ثٝ اعلافبت ٚ ثبظاضٞب ٣زؾرطؾ ٣ثبفث اضظا٘

 ٤طؾبذتظ ٣ثٝ ؾبظٔبٖ زٞ ٢ا عٛض ثبِمٜٛ قىُ تبظٜ وبلاٞب ٚ اعلافبت اؾت، ثبلا ثطٚز. ثٝ ٥ستِٛ ٢چٙس ٔٙؾٛضٜ وٝ ثطا

ٔدسز  ٣ٚ ثب ٟٔٙسؾ وٙس ٣ثبظ ٔ ٢ا٘دبْ ٔقبٔلات تدبض ٢أدسز، ضاٜ ضا ثط ٢ٌصاض ٚ ثب اضظـ ثركس ٣ٔٛخٛز ٔ ُٔكبغ

 ٤ٍط،ز ٢. اظ ؾٛؾبظز ٣ضٞب ٔ ؾبذت ٣خسا ٔ ٤بٖضا اظ ٔكرط ٥سوٙٙسٌبٖتِٛ ٣عٛض ؾٙر وٝ ثٝ ٤ت ٞب٣٤ٔحسٚز ٣ثبظضٌب٘

ٚاحس  ٤ٙسفطا ٤هاظ فطٚـ، ٕٔىٗ اؾت ثٝ  ثقسؾفبضـ، پطزاذت ٚ ذسٔبت  ٥طٔٙفهُ ٚ خسا اظ ٞٓ ٘ؾ ٞب٢  ٥تفقبِ

زض  ٤ط٢پص ٚ ضلبثت ٣٤وبضا ٤فثٝ افعا ٣ٔٙرٟ ٤ٙس٢فطا ٥ٗچٙ ٥دٌٝطزز. ٘ر ٢افرجبض ٞب٢ ٤ٙٝازغبْ قسٜ ٚ ثبفث وبٞف ٞع

اؾت. ثط اؾبؼ ا٤ٗ  (2016غٚ ٚ غً٘   چبضچٛة ٘ؾط٢ ا٤ٗ پػٚٞف ٔجر٣ٙ ثط ٘ؾط  اؾت. ٣نبزضات ٢ٞب ثٍٙبٜ ٥ٗث



 
 
 
 
 

11 
 

ؾفبضق٣ قسٜ، پطزاذت ٞب٢ افرجبض٢، ا٥ٙٔت زض ذط٤س، ٘ؾط٤ٝ ذسٔبت اِىرط٥٘ٚى٣ فطضٝ تبثق٣ اظ ٚة ؾب٤ت ٞب٢ 

حُٕ ٚ ٘مُ ؾط٤ـ، پكر٥جب٣٘ اظ ٔهطف وٙٙسٜ ٚ فطنت ٞب٢ پؽ زازٖ وبلا اؾت وٝ تبث٥ط اٖ ثط ض٢ٚ تمبضب٢ 

 ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ پػٚٞف ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. 1-1ٔكرط٤بٖ ثطذظ ثطضؾ٣ قسٜ اؾت. زض قىُ 
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هقذهِ

ث٣ قه، ثٟطٜ ٥ٌط٢ اظ فٙبٚض٢ اعلافبت ٤ى٣ اظ حّمٝ ٞب٢ لاظْ ثطا٢ افعا٤ف وبضا٣٤ تدبض٢ زض الرهبز ٣ّٔ اؾت. 

أطٚظٜ اؾرفتبزٜ اظ ا٤ٙرط٘ت ٚ وؿت ٚ وتبضٞتب٢ حبنُ اظ ا٤ٗ فٙتبٚض٢ تٛؾظ قطوت ٞب، ثٝ ٚؾ٥ّٝ ا٢ ثطا٢ وؿت 

ث٥ؿت ٚ ٤ىٓ ٚ خٟب٣٘ قسٖ ثبظاض ٚ ثٝ ز٘جبَ  ٔع٤ت ضلبثر٣ زض وؿت ٚ وبضٞب تجس٤ُ قسٜ اؾت. تحٛلات خس٤س لطٖ

اٖ، ثطٚظ ق٥ٜٛ ٞب٢ خس٤س تدبضت ٚ ثبظاض٤بث٣ وٝ تحت تبث٥ط پ٥كطفت ؾط٤ـ ٚ ٕٞٝ خب٘جٝ فّٓ ٚ فٙبٚض٢ ثٝ ٚخٛز 

أسٜ ٚ ثؿ٥بض٢ اظ الرهبززا٘بٖ، ٔررههبٖ ٚ ا٤ٙسٜ ٍ٘طاٖ ضا ثط ا٤ٗ ثبٚض زاقرٝ وٝ زض ؾبَ ٞب٢ اذ٥ط ا٘ملاث٣ قج٥ٝ 

٣ ثٝ ٚلٛؿ پ٥ٛؾرٝ اؾت. ا٤ٗ ا٘ملاة، خٟبٖ ضا ٚاضز فهط اعلافبت وطزٜ ٚ ثؿ٥بض٢ اظ خٙجٝ ٞب٢ ا٘ملاة نٙقر

٥ٌط٢ اظ فٙبٚض٢ ٞتب٢ ٤ٛ٘ٗ، -الرهبز٢، اخرٕبف٣ ٚ فط٣ٍٙٞ ح٥بت ثكط٢ ضا زؾررٛـ تح٣ِٛ ف٥ٕك ؾبذرٝ ٚ ثب ثٟطٜ

ٚظٜ حضٛض زض ثبظاضٞب٢ خٟب٣٘ ثٝ ثٝ ؾغتح٣ خس٤س ٚ غ٥طلتبثُ تهتٛض اظ پ٤ٛب٣٤ ٚ تغ٥٥طپص٤ط٢ زؾت ٤بفرٝ اؾت. أط

وٕه ق٥ٜٛ ٞب٢ ٔٛفك ٚ وبضأس وٝ ذٛز، ٕ٘ب٣٤ اظ تٛإ٘ٙس٢ الرهبز٢ وكٛضٞب ضا ثٝ ته٤ٛط ٣ٔ وكس، اظ خّٕٝ 

ضطٚضت ٞب٢ تغج٥ك ثب ٘ؾبْ ث٥ٗ ا٣ِّّٕ و٣٘ٛٙ ثٝ ِحبػ پ٥كطفت ٞتب٢ حبنتّٝ زض فطنٝ ٞب٢ الرهبز٢ ٚ نٙقر٣ اٖ 

تغ٥٥طات ف٥ٕم٣ اؾت وٝ زض ضٚاثظ الرهبز٢ ث٥ٗ افطاز، قطوت ٞب ٚ زِٚت ٞب ثٝ اؾت. ٤ى٣ اظ اثقبز فهط اعلافبت، 

ٚخٛز أسٜ، ثٝ عٛض٢ وٝ پس٤سٜ ٢ خس٤س٢ ثٝ ٘بْ وؿت ٚ وبض اِىرط٥٘ٚه ٚ تدبضت اِىرط٥٘ٚه ضا ٔغطح ؾبذرٝ ٚ 

جر٣ٙ ثط الرهبز ٔ»ٞب٢ الرهبز٢ ضا زٌطٌٖٛ وطزٜ اؾت؛ تبخب٣٤ وٝ ٚاغٜ ٢ -ثؿ٥بض٢ اظ ٔفب٥ٞٓ، انَٛ ٚ تئٛض٢

قسٜ اؾت. ا٤ٙرط٘ت فطنٝ ٢ ٣ٙ٤ٛ٘ ضا ثطا٢ ٘كط، تجبزَ ٚ اضائٝ « الرهبز ؾٙر٣»وٓ وٓ خب٤ٍع٤ٗ ٚاغٜ ٢ « ا٤ٙرط٘ت

اعلافبت، فطاض٢ٚ ثكط لطاض زازٜ اؾت وٝ اظ ثؿ٥بض٢ خٟبت ٤ه ا٘ملاة ف٥ٕك ٔحؿٛة ٣ٔ قٛز. ا٘ملاة ثساٖ 

٥بؾ٣ ٚ تىِٙٛٛغ٤ى٣ خٛأـ ضا زٌطٌٖٛ ٣ٔ وٙس. ٤ى٣ ٔفْٟٛ وٝ ثٝ تسض٤ح ث٥ٙبزٞب٢ الرهبز٢، اخرٕبف٣، فط٣ٍٙٞ، ؾ
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اظ ٤ٚػ٣ٌ ٞب٢ ٟٔٓ اؾرفبزٜ اظ ا٤ٗ فٙبٚض٢، ضٚاٖ ؾبظ٢ ضٚـ ٞب٢ فقب٥ِت ٚ زض ٘ر٥دٝ وبٞف ٞع٤ٙٝ ٞب اؾت. ثسٖٚ 

تطز٤س، ثٟطٜ ٥ٌط٢ ذطزٔٙسا٘ٝ اظ فٙبٚض٢ تدبضت اِىرط٥٘ٚه ٣ٔ تٛا٘س ٔب ضا زض ثٟجٛز وبضا٣٤ تدبض٢ ٚ حضٛض فقبَ 

 نٝ تدبضت خٟب٣٘ ٤بض٢ زازٜ ٚ ثٝ تم٤ٛت خب٤ٍبٜ وكٛض زض ثبظاضٞب٢ ٔٙغمٝ ا٢ ٚ خٟب٣٘ وٕه وٙس. تط زض فط

 تخص اٍل: خذهات الکترًٍیک عرضِ

خذهاتالکترًٍیکػرض1-2ِ

ع٣ زٞٝ ٞب٢ اذ٥ط تدبضت، پ٥كطفت ٞب٢ ثؿ٥بض٢ وطزٜ اؾت؛ ثٝ عٛض٢ وٝ حدٓ ٚؾ٥ق٣ اظ ٔجبزلات ز٤ٍط چٟطٜ ثٝ 

ط اظ عط٤ك تّفٗ ٚ پؿت ٚ ثب اؾرفبزٜ اظ وبضت ٞب٢ افرجبض٢ ا٘دبْ ٣ٔ قٛ٘س. قىُ ٞب٢ خس٤س اظ چٟطٜ ٥٘ؿرٙس ٚ ث٥كر

پَٛ ٚ ضٚـ ٞب٢ پطزاذت وٝ أطٚظٜ ٚخٛز زاض٘س، ٘ؾ٥ط چه اِىرط٥٘ٚى٣، وبضت ٞب٢ افرجبض٢ ٞٛقٕٙس ٘ٝ تٟٙب ثٝ 

ت٥ِٛس پَٛ ضا وٝ تب ثٝ أطٚظ تحٛلات فٕسٜ زض فطا٤ٙس ذط٤س ٔٙدط قسٜ ا٘س، ثّىٝ أىبٖ ٚضٚز قطوت ٞب زض فطنٝ 

(. ثٝ ٚخٛز أسٖ ضٚـ ٞب٢ تدبضت  اِىرط٥٘ٚه 1391، ؾبخس٢ فطتٟٙب زض اذر٥بض زِٚت ٞب ثٛز، ٥ٔؿط ؾبذرٝ اؾت 

ثبفث ضٚ٘ك ٚ ا٤دبز قسٖ وؿت وبضٞب٢ ثؿ٥بض٢ زض ؾغح خٟبٖ قسٜ اؾت. ثٝ نٛضت٣ وٝ وٕپب٣٘ ٞب٢ ثعضي ا٤ٗ 

  .٥ّ٥ٔبضز زلاض٢ ٣ٔ ثبقٙس 48زاضا٢ زضأسؾبلا٘ٝ ٔقبزَ  1أبظٖٚ نٙقت ٔب٘ٙس

تجارتالکترًٍیک1-1-2

ثٝ ضٚـ ٞب٢ اضائٝ قسٜ ثطا٢ ذط٤س ٚ ٤ب فطٚـ ٤ه ٔحهَٛ ٤ب ٤ه ذسٔبت اظ عط٤ك  2تدبضت اِىرط٥٘ٚه

اتط اظ تٟٙب ضاٞىبضٞب٢ اِىرط٥٘ٚه ٚ غ٥ط حضٛض٢ ٌفرٝ ٣ٔ قٛز. ا٤ٗ ٔفْٟٛ زض ثؿ٥بض٢ اظ ٔٛاضز ٣ٔ تٛا٘س ثٝ ٔقٙب٢ فط
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ذط٤س ٚ فطٚـ ؾبزٜ ا٤ٙرط٘ر٣ ثبقس. ذسٔبت ز٤ٍط٢ ٔب٘ٙس ت٥ِٛس، ثبظاض٤بث٣، فطٚـ، حُٕ ٚ ٘مُ، ذسٔبت ز٣ٞ ٚ 

پطزاذت ثطا٢ ا٘ٛاؿ ٔحهٛلات ٥٘ع ٣ٔ تٛا٘ٙس خعٚ اؾرفبزٜ ٞب٢ تدبضت اِىرط٥٘ٚه لطاض ث٥ٍط٘س. تقط٤ر فطا٤ٙسٌطا اظ 

قٟطو٣ ٚ ٕٞىبضاٖ، ؾرس اِىرط٥٘ٚى٣ ٞؿت اضائٝ ٣ٔ وٙس.  اِىرط٥٘ٚى٣ ز٤س ٚؾ٥ـ تط٢ اظ ا٘ ٝ زازٚ  ذسٔبت

(. ثب ا٤ٗ ز٤س، تٕبْ فطا٤ٙسٞب٢ زضٖٚ ؾبظٔب٣٘ تدبض٢، فطا٤ٙسٞب٢ تبخط ثٝ تبخط، ٔس٤ط٤ت حّمٝ ٞب٢ تب٥ٔٗ ٚ 1394

اِىرط٥٘ٚى٣ ٚ قجىٝ لطاض ٌطفرٝ  ذسٔبت٢ ثب ٔكرط٢ ٥٘ع تحت تبث٥ط تىِٙٛٛغ پكر٥جب٣٘، ٔعا٤سٜ ٞب ٚ فطا٤ٙسٞب٢ تبخط

اِىرط٥٘ٚى٣ ٤ق٣ٙ ا٘دبْ ٔقبٔلات اظ عط٤ك قجىٝ، ٤ب ذط٤س ٚ فطٚـ ٔحهٛلات ٚ  ذسٔبتا٘س. ثب ٤ه تقط٤ر زل٥ك تط، 

. ٔحهٛلات ٔٛضز ٔقبّٔٝ ٕٔىٗ اؾت زاضا٢ ٔب٥ٞت اِىرط٥٘ٚى٣  1ذسٔبت اظ عط٤ك فطٚقٍبٜ ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ زض ٚة

٘ٙس اتٛٔج٥ُ؛ ٤ب ذسٔبت ثبقٙس. ٔحهٛلات غ٥ط ف٥ع٤ى٣؛ اظ لج٥ُ ٔحهٛلات اِىرط٥٘ٚى٣ ٔب٘ٙس ٘طْ افعاض؛ ٤ب ف٥ع٤ى٣ ٔب

اؾت وٝ ذٛز ٥٘ع قبُٔ اعلافبت، اذجبض، نٛت ٚ ٔٛؾ٥م٣، ف٥ّٓ، ثب٘ه ٞب٢ اعلافبت٣، ٘طْ افعاض ٚ ا٘ٛاؿ فطاٚضزٜ 

ِىرط٥٘ٚى٣ تٟٙب ٔحسٚز ٞب٢ فىط٢ اؾت وٝ ا٤ٗ ٘ٛؿ زازٚ ؾرس ضٚظ ثٝ ضٚظ تٛؾقٝ ث٥كرط٢ پ٥سا وطزٜ اؾت. تدبضت ا

ثٝ ذط٤س ٚ فطٚـ ٔحهٛلات اظ عط٤ك قجىٝ ٥٘ؿت. ثّىٝ ٔب٘ٙس ٤ى٣ اظ فطٚقٍبٜ ٞب٢ ٔح٣ّ ٣ٔ تٛا٘س فطٚقٍبٜ 

ر٣ زض ٚة ا٤دبز وطزٜ ٚ زض ؾغح خٟبٖ ثٝ ز٘جبَ ٔكرط٢ ثبقس. فلاٜٚ ثط ا٤ٗ، نبحت ا٤ٗ فطٚقٍبٜ ٣ٔ تٛا٘س ٘ا٤ٙرط

ٔبت ثب٘ى٣، ازاضات زِٚر٣ ٚ ضل٥ت ٞب٢ ذٛز ضا زض قجىٝ ا٤ٙرط٘ت تب٥ٔٗ وٙٙسٌبٖ ٔٛاز فطٚقٍبٜ، حؿبثساض٢، ذس

 (.2011، 2خؿردٛ وٙس ظً٘ ٚ ٚٚ

أطٚظٜ ثطا٢ اغّت قطوت ٞب، (. 1391، نٙب٤ق٣تدبضت اِىرط٥٘ٚه ٤ى٣ اظ اثقبز وؿت ٚ وبض اِىرط٥٘ٚه اؾت 

زض حبَ تغ٥٥ط زازٖ لا٤ٗ ٔحهٛلات اؾت. تدبضت اِىرط٥٘ٚه ٥٘ٚه چ٥ع٢ ث٥ف اظ ذط٤س ٚ فطٚـ ا٘تدبضت اِىرط
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قىُ ضلبثت، ؾطفت السأبت، خط٤بٖ تقبٔلات، ٔحهٛلات ٚ پطزاذت تٛؾظ ٔكرط٤بٖ ثٝ قطوت ٞب ٚ اظ قطوت ٞب 

تدبضت اِىرط٥٘ٚه زض نر ٔمسْ تحٛلات٣ لطاض ٌطفرٝ وٝ ق٥ٜٛ ا٘دبْ (. 1393، قج٥ط٢ثٝ تب٥ٔٗ وٙٙسٌبٖ اؾت 

نٙقر٣ لطٖ ث٥ؿت ٚ ٤ىٓ ٘ب٥ٔسٜ ٣ٔ قٛز وٝ ثب پ٥سا٤ف ا٤ٙرط٘ت ثٝ فقب٥ِت ٞب٢ ثبظضٌب٣٘ ضا تغ٥٥ط ٣ٔ زٞس ٚ ا٘ملاة 

ؾطفت ضٚ ثٝ پ٥كطفت ٚ ٌؿرطـ ٟ٘بزٜ اؾت. زض تدبضت اِىرط٥٘ٚه، اعلافبت ٚ ذسٔبت ثٝ وٕه قجىٝ ٞب٢ 

٥طف٥ع٤ى٣ ، وبلا٢ ف٥ع٤ى٣ ٤ب غٜوبٔپ٥ٛتط٢ ذط٤س ٚ فطٚـ ٚ ٤ب تجبزَ ٣ٔ قٛز. ذط٤تس ٚ فطٚـ ٣ٔ تٛا٘س فٕسٜ ٤ب ذطز

اضائٝ ؾط٤ٚؽ ٞب٢ ٌٛ٘بٌٖٛ ثٝ ذط٤ساضاٖ ٔب٘ٙس ٔكبٚضٜ پعقى٣ ٤ب حمٛل٣ ٚ ز٤ٍط ٔٛاز  ض،وربة ٤ب ٘طْ افعا ٔب٘ٙس

ثبظضٌب٣٘ ٔب٘ٙس ٔٙبلهٝ ٞب ٚ ٔعا٤سٜ ٞب ٚ ٤ب ذط٤س ٚ فطٚـ اعلافبت ث٥ٗ ؾبظٔبٖ ٞب، ؾبظٔبٖ ٞب ثب افطاز ٤ب ث٥ٗ افطاز 

 (.2012ٚ ٕٞىبضاٖ،  1و٥ٓ ثبقس

 رػرضِبلَؽالکترًٍیکید2-1-2

ثّٛك اِىرط٥٘ٚى٣ قطوت ٞب ضا ٣ٔ تٛاٖ تٙبؾت زضخٝ أبز٣ٌ اِىرط٥٘ٚى٣ قطوت ٞب زض ثٝ وبض٥ٌط٢ تدبضت 

اِىرط٥٘ٚى٣ زا٘ؿت. ثٝ وبض٥ٌط٢ ٔسَ ثّٛك زض تدبضت اِىرط٥٘ٚه، فطنت اضظ٤بث٣ ٚ ؾٙدف اثطثرك٣ تدبضت 

بُٔ اِىرط٥٘ٚى٣، قبذم ٞب٢ ذبل اٖ اِىرط٥٘ٚه ضا ٥٘ع فطاٞٓ ٣ٔ وٙس؛ ثغٛض٤ىٝ ٣ٔ تٛاٖ ٔرٙبؾت ثب ٔطحّٝ تى

ٔطحّٝ ضا تقط٤ر ٕ٘ٛز. ثطا٢ ٔثبَ اظ قطور٣ وٝ زض ٔطحّٝ اثرسا٣٤ ٔب٘ٙس اؾرفبزٜ اظ پؿت اِىرط٥٘ٚى٣ لطاض زاضز ٘جب٤س 

ا٘رؾبض فطٚـ ا٤ٙرط٘ر٣ زاقت. زض ٔسَ ثّٛك تدبضت اِىرط٥٘ٚه ا٤ٗ افرمبز ٚخٛز زاضز وٝ ثٝ وبض٥ٌط٢ تدبضت 

ع٣ ٔطاح٣ّ ثٝ نٛضت تىب٣ّٔ ا٘دبْ زاز. قطوت ٞب ٣ٕ٘ تٛا٘ٙس اظ ٕٞبٖ اغبظ ثٝ وبض٥ٌط٢  اِىرط٥٘ٚه ضا ٣ٔ تٛاٖ

تدبضت اِىرط٥٘ٚه ثٝ ؾغٛح ثبلا٢ اٖ زؾت پ٥سا وٙٙس، ثّىٝ ثب٤س ع٣ ٔطاحُ تىب٣ّٔ، اظ ٔطاحُ ا٥ِٚٝ تٛؾقٝ ا٤ٗ 

٥٘ٚى٣ زض حٛظٜ ثٝ وبض٥ٌط٢ پس٤سٜ فطا٤ٙس اؾرمطاض ضا قطٚؿ وٙٙس. تبوٖٙٛ تحم٥مبت ٔررّف٣ زض ظ٥ٔٙٝ ثّٛك اِىرط
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تدبضت اِىرط٥٘ٚه نٛضت ٌطفرٝ اؾت. قطوت ٔكبٚضٜ ا٥ٍّ٘ؿ٣ ٥ٔؿبض٢ ٔسَ ثّٛك اِىرط٥٘ٚى٣ ضا زض ضاؾرب٢ ثٝ 

وبض٥ٌط٢ تدبضت اِىرط٥٘ٚه زض قطوت ٞب ضا ثط حؿت زٚ ِٔٛفٝ ٥ٔعاٖ تغ٥٥طات ٚ پ٥ ٥س٣ٌ ٚ ٥ٔعاٖ ٔعا٤ب٢ 

ٙس اظ: پؿت اِىرط٥٘ٚه، ٚة ؾب٤ت، تدبضت اِىرط٥٘ٚه، وؿت ٚ قطوت، زض پٙح ٔطحّٝ اضائٝ ٕ٘ٛزٜ اؾت وٝ فجبضت

فٛأُ ٔٛثط ثط ثّٛك اِىر٥٘ٛى٣ ضا ٣ٔ تٛاٖ ثٝ ؾٝ (. 1381، وبؽ٣ٕبقس ث وبض اِىرط٥٘ٚه ٚ ؾبظٔبٖ تحَٛ ٤بفرٝ ٣ٔ

 :زؾرٝ اِعأبت ف٣ٙ، فٛأُ ؾبظٔب٣٘ ٚ ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ ث٥ٗ ؾبظٔب٣٘ تمؿ٥ٓ وطز

 الساهاتفٌی1-2-1-2

ا٤ٙىٝ تدبضت اِىرط٥٘ٚه ٚ اتربش اٖ زض ٚالـ ثٝ ٔقٙب٢ اتربش تىِٙٛٛغ٢ خس٤س٢ زض خٟت ٟٔٙسؾ٣ ٔدسز ثب تٛخٝ ثٝ 

تٕب٣ٔ فطا٤ٙسٞب٢ وؿت ٚ وبض ٣ٔ ثبقس، ِصا ٞٓ ضاؾرب ثب ٔرسِٚٛغ٢ فتب٣ّٔ زض اترتبش تىِٙٛتٛغ٢ وتٝ زض اٖ ٤ىت٣ اظ      

بت فٙت٣ ثتٝ فٙتٛاٖ ٕ٘ب٤ٙتسٜ عج٥قتت      فٛأُ اؾبؾ٣ ٚ اثطٌصاض عج٥قتت تىِٙٛتٛغ٢ زض ٘ؾتط ٌطفرتٝ ٔت٣ قتٛز، اظ اِعأت       

تىِٙٛٛغ٢ اؾرفبزٜ ٣ٔ قٛز. قبذم ٞب٢ اِعأبت ف٣ٙ تدبضت اِىرط٥٘ٚه ضا ٣ٔ تٛاٖ ثتٝ نتٛضت ظ٤تط زؾترٝ ثٙتس٢      

 (:1391 نٙب٤ق٣، وطز

 ٖفقبَ ثٛزٖ ثرف ا٘فٛضٔبت٥ه ؾبظٔب 

 ٝأىبٖ تجبزَ اعلافبت نٛت٣ ٚ ته٤ٛط٢ اظ عط٤ك قجى 

 ٔبٖاؾرفبزٜ اظ اضتجبعبت ث٣ ؾ٥ٓ زض ؾبظ 

 ٝ٤ىپبضچ٣ٍ ٚاحسٞب٢ ٔررّر ؾبظٔبٖ اظ عط٤ك قجى 

  ٖفٛأُ ف٣ٙ ٔٛضز ٥٘بظ ؾ٥ؿرٓ ٚثبلا ثٛزٖ ؾطفت ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ اعلافبت٣ ؾبظٔب 

 ٖٚخٛز اؾرب٘ساضزٞب ٚ ٔؿرٙسات ؾ٥ؿرٓ اعلافبت٣ ؾبظٔب 
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 ؾِٟٛت ٤ىپبضچٝ وطزٖ ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ وبٔپ٥ٛتط٢ فق٣ّ 

 ٖٚخٛز تح٥ُّ ٌط ؾ٥ؿرٓ ٞب زض ؾبظٔب 

 ت قجىٝثبلا ثٛزٖ ا٥ٙٔ 

 ٖٚخٛز ازضؼ ا٤ٙرط٘ر٣  ٚة ؾب٤ت ؾبظٔب) 

 ٚخٛز تقساز وبف٣ وبٔپ٥ٛتط 

 ٚخٛز أىبٖ ذسٔبت ضؾب٣٘ اظ عط٤ك ٚة ؾب٤ت 

 ؾطفت ٔٙبؾت قجىٝ ٚ پٟٙب٢ ثب٘س ا٤ٙرط٘ت 

 ٖزؾرطؾ٣ ثٝ پؿت اِىرط٥٘ٚه زض ؾبظٔب 

 لبث٥ّت اتهبَ ظ٤طؾبذربض ف٣ٙ ٔٛخٛز ثٝ ز٤ٍط ؾ٥ؿرٓ ٞب 

 اتهبَ ثٝ قجىٝ ا٤ٙرط٘ت 

  ٖاخطا٢ اظٔب٤ك٣أىب EC ٖزض ؾبظٔب 

 فقبَ ثٛزٖ قجىٝ وبٔپ٥ٛتط٢ 

 ثبلا ثٛزٖ و٥ف٥ت ذسٔبت ISP ٞب 

 ٝٚخٛز ؾ٥ؿرٓ ثطق اضغطاض٢ ثطا٢ قجى 

  ،1385ٚخٛز ؾ٥ؿرٓ ٔس٤ط٤ت زا٘ف  ضق٥س٢.) 
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ػَاهلسازهاًی2-2-1-2

ثٝ فٙٛاٖ ثؿرط٢ وٝ تدبضت اِىرط٥٘ٚه  تىِٙٛٛغ٢ خس٤س( ٣ٔ ثب٤ؿر٣ ثط ض٢ٚ اٖ ٞب ثٝ وتبض ٌٕتبضزٜ قتٛز، ٘مكت٣      

ثؿعا زض ٔٛفم٥ت ٤ب قىؿت ا٤ٗ تىِٙٛٛغ٢ خس٤س ا٤فب ذٛاٞٙس وتطز. اثقتبز ٔررّتر فٛأتُ ؾتبظٔب٣٘ ضا ٔت٣ تتٛاٖ زض        

بثـ ا٘ؿب٣٘، ا٘ساظٜ ٚ حٛظٜ ؾتبظٔبٖ ٚ ؾتبذربض   ٔٛاضز٢ ٔب٘ٙس ضٞجط٢ ٚ ٔس٤ط٤ت، ظ٤طؾبذت ٔب٣ِ، فطًٞٙ ؾبظٔب٣٘، ٔٙ

ؾبظٔب٣٘ ثٝ فٙٛاٖ ِٔٛفٝ ٞب٢ ان٣ّ ؾبظٔب٣٘ زض ٘ؾط ٌطفت. ٕٞ ٥ٙٗ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت اضائٝ قسٜ تٛؾظ ؾتبظٔبٖ  

٥٘ع ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف تق٥٥ٗ وٙٙسٜ اٖ ٞب زض فقب٥ِت ٞب ٚ السأبت ؾبظٔبٖ، ثٝ فٙٛاٖ ٤ى٣ اظ ِٔٛفٝ ٞب٢ فٛأُ ؾتبظٔب٣٘  

 .(2009ٚ ٕٞىبضاٖ،  1 ٞٙؿّططفرٝ ٣ٔ قٛ٘سزض ٘ؾط ٌ

سیستنّایبیيسازهاًی3-2-1-2

ٙس وٝ ٞسف ان٣ّ اٖ ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ اعلافبت ث٥ٗ ؾبظٔب٣٘ زض ثط ٥ٌط٘سٜ ٌطزـ اعلافبت ث٥ٗ زٚ ٤ب چٙس ؾبظٔبٖ ٞؿر

ؾ٥ؿرٓ ٞتب٢ ٢ فطا٤ٙسٞب٣٤ ٔب٘ٙس ا٘رمبَ ؾفبضقبت، نٛضت حؿبة ٞتب ٚ پطزاذت ٞتب ٣ٔ ثبقس. ضاٞب پطزاظـ وب

اعلافبت٣ ث٥ٗ ؾتبظٔتب٣٘ ٣ٔ تٛا٘ٙس ثٝ نٛضت ٔح٣ّ ٤ب ٚؾ٥ـ  خٟب٣٘( ثبقٙس. ِٔٛفٝ ٞب٢ ٔطثٛط ثٝ ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ ث٥ٗ 

 .(1388 ٥٘ىٛوبض، ؾبظٔب٣٘ فجبضتٙس اظ: ٔكرط٤بٖ، ضلجب ٚ تب٥ٔٗ وٙٙسٌبٖ

 هذلّایتجارتالکترًٍیکػرض3-1-2ِ

قجىٝ ٞب٢ اضتجبع٣ زض ؾبَ ٞب٢ اذ٥ط، افك ٞب٢ تبظٜ ا٢ ثط ض٢ٚ  ضقس ؾط٤ـ ٔجبزِٝ اِىرط٥٘ٚى٣ اعلافبت ٚ تٛؾقٝ

ثرف تدبضت ٌكٛزٜ اؾت. ضٚـ ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ ت٥ِٛس، پطزاظـ ٚ ا٘رمبَ اعلافبت ٔٛخت ثبلا ضفرٗ وبضا٣٤، ثٟطٜ ٚض٢، 

ا٤ٗ أط ثبفث تؿ٥ُٟ .زلت، ؾطفت ثطلطاض٢ اضتجبط ٚ وبٞف ٞع٤ٙٝ زض قطوت ٞب ٚ ؾبظٔبٖ ٞب٢ تدبض٢ قسٜ اؾت
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أطٚظٜ فقب٥ِت ٞب٣٤ ٔب٘ٙس قٙبؾب٣٤ قطوب٢ تدبض٢،  .ٚ افعا٤ف لسضت ضلبثت ثرف ثبظضٌب٣٘ قسٜ اؾت تدبضت

ثطلطاض٢ اضتجبط ثب ذط٤ساضاٖ ٚ فطٚقٙسٌبٖ، ٔقطف٣ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت خس٤س، زؾر٥بث٣ ثٝ ثبظاضٞب ٚ تب٥ٔٗ ٔٙبثـ ٚ 

(. 1382ْ ٣ٔ قٛ٘س ٥ٔطِٛح٣، نٙب٤ق٣، وبلاٞب ثب وٕه تدبضت اِىرط٥٘ٚه ثب وبضا٣٤ ث٥كرط ٚ ٞع٤ٙٝ وٕرط٢ ا٘دب

ت٥ٕطظ ٔسَ وؿت ٚ وبض ضا ٘ٛف٣ ٔقٕبض٢ ثطا٢ ٔحهَٛ، ذسٔت ٚ خط٤بٖ اعلافبت ٣ٔ زا٘س وٝ زضثط٥ٌط٘سٜ 

تٛن٥ف٣ اظ فبٔلاٖ ٔررّر وؿت ٚ وبض، ٘مف اٖ ٞب زض ا٤ٗ ٥ٔبٖ، ٔعا٤ب٢ ثبِمٜٛ ثطا٢ ٞط ٤ه اظ ا٤ٗ فب٥ّٔٗ ٚ ٔٙبثـ 

 (. 1395، ٣ِ فبثس٢ ٚ ل٥ّچزضأس٢ اٟ٘ب اؾت 

أب أطٚظٜ ثب پس٤ساض قسٖ فٙبٚض٢ ٞب٢ خس٤س ٚ تٛا٘ب٣٤ اؾرفبزٜ اظ فٙبٚض٢ اضتجبعبت ٚ اعلافبت، ٔسَ ٞب٢ خس٤س 

وؿت ٚ وبض ٚ تدبضت اِىرط٥٘ٚه ثٝ ٚخٛز أسٜ اؾت وٝ ٣ٔ تٛاٖ ثس٤ٗ نٛضت ثٝ قطح اٖ ٞب پطزاذت: ٔسَ ٞب٢ 

ٔكرط٤بٖ، ٔهطف وٙٙسٌبٖ، قطوب ٚ تب٥ٔٗ وٙٙسٌبٖ اؾت وٝ  تدبضت اِىرط٥٘ٚه، تٛن٥ف٣ اظ ٘مف ٞب ٚ ضٚاثظ ٥ٔبٖ

ثٝ ز٘جبَ تق٥٥ٗ ٚ تكر٥م خط٤بٖ ٞب٢ ان٣ّ ٔحهَٛ، اعلافبت ٚ پَٛ ٚ قٙبؾب٣٤ ٔعا٤ب٢ فٕسٜ ثطا٢ ؾٟبْ زاضاٖ ٚ 

قطوت وٙٙسٌبٖ زض وؿت ٚ وبض اؾت ٚ ثب اؾرفبزٜ اظ ا٤ٙرط٘ت ثطا٢ ا٘دبْ تقبٔلات ٚ ذّك اضظـ ثطا٢ ٔكرط٢ ٚ 

ا٘دبْ تدبضت اِىرط٥٘ٚه اظ عطق ٔرفبٚت٣ أىبٖ پص٤ط اؾت. أطٚظٜ ثؿ٥بض٢ قطوت ٞب  .فقبٖ فُٕ ٣ٔ وٙسز٤ٍط ش٤ٙ

 :(1394 نس٤م٣، ؾٝ ٘ٛؿ ان٣ّ وبضثطزٞب٢ تدبضت اِىرط٥٘ٚه ضا ا٘دبْ ٣ٔ زٞٙس ٤ب زض اٟ٘ب ٔكبضوت ٣ٔ وٙٙس

 ٜوؿت ٚ وبض ثب ٔهطف وٙٙس (B2C) 

 وؿت ٚ وبض ثب وؿت ٚ وبض (B2B) 

 ٜثب ٔهطف وٙٙسٜ ٔهطف وٙٙس (C2C) 
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هذلکسبٍکارباهصرفکٌٌذ1-3-1-2ُ

زض ا٤ٗ ٔسَ تدبضت اِىرط٥٘ٚه، زض ٤ه عطف ؾبظٔبٖ ٚالـ قسٜ اؾت ٚ زض عطف ز٤ٍط افطاز ٤ب ٕٞبٖ ٔكرط٤بٖ لطاض 

٤بٖ عٛض ٔؿرم٥ٓ ثطا٢ ٔكرط اظ ا٤ٗ ٔتسَ ثب فٙٛاٖ اضائٝ ٔدٕٛفٝ ذسٔبت ثبظاض٤بث٣ ٚ تطذ٥م وبلا ٚ ذسٔت ثٝ. زاض٘س

ثٝ فجبضت٣ ؾبزٜ تط . ا٤ٗ ٔسَ قبُٔ تٕبْ ٔجبزلات ٚ تطاوٙف ٞتب ث٥ٗ قطوت ٞب ٚ ٔكرط٤بٖ ٣ٔ قٛز .٥٘ع ٤بز قسٜ اؾت

٣ٔ ٤ٌٛٙس. اضائٝ ذسٔبت زِٚر٣ ثٝ ٔكرط٤بٖ ٚ  B2Cثٝ ٔدٕٛفٝ تطاوٙف ٞب٢ ذطزٜ فطٚق٣ ثب ذط٤ساضاٖ ا٘فطاز٢، 

قىُ تدبضت اِىرط٥٘ٚه، وؿت ٚ وبضٞب ثب٤س ثبظاضٞب٢ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ٥٘ع زض ا٤ٗ عجمٝ لطاض ٣ٔ ٥ٌطز. زض ا٤ٗ 

اِىرط٥٘ٚى٣ فقبَ ضا ثطا٢ فطٚـ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ثٝ ٔهطف وٙٙسٜ تٛؾقٝ زٞٙس. ثطا٢ ٔثبَ، ثؿ٥بض٢ اظ قطوت 

ٞب ٚة ؾب٤ت ٞب٢ تدبضت اِىرط٥٘ٚى٣ ضا اضائٝ ٣ٔ وٙٙس وٝ زض اٟ٘ب فطٚقٍبٜ ٞب٢ ٔدبظ٢ ٚ وبتبِٛي ٞب٢ چٙس 

اضزوب٣٘ ٚ قٛز  ٤ٗ ٔكرط٢ ز٤سٜ ٣ٔلااِىرط٥٘ٚى٣ ٔغٕئٗ ٚ پكر٥جب٣٘ ا٘ؾفبضـ، ؾ٥ؿرٓ پطزاذت  ضؾب٘ٝ ا٢، پطزاظـ

 (.1394، خٟب٘جبظ٢

 باکسبٍکارهذلکسبٍکار2-3-1-2

ا٤ٗ ٔسَ ثٝ ٔسَ ثٍٙبٜ ثب ثٍٙبٜ ٥٘ع ٔقطف اؾت. زض ا٤ٗ ٔسَ ٞٓ فطٚقٙسٜ ٚ ٞٓ ذط٤ساض، قطوت ٞب ٚ ثٍٙبٜ ٞب٢ وؿت 

ا٤ٗ ٔسَ قبُٔ تطاوٙف ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ اعلافبت٣ ث٥ٗ ؾبظٔب٣٘ ٚ تطاوٙف ٞب٢ ثبظاض اِىرط٥٘ٚه ٣ٔ ٚ وبض٢ ٞؿرٙس. 

ا٤ٗ ٔسَ ٣ٔ تٛا٘س تٕب٣ٔ فقب٥ِت ٞب٢ ذط٤س ٚ تساضوبت، ٔس٤ط٤ت تب٥ٔٗ وٙٙسٌبٖ، ٔس٤ط٤ت ٔٛخٛز٢،  .ثبقس

لطاض زٞس. اضائٝ ٔس٤ط٤ت وب٘بَ تٛظ٤ـ، فقب٥ِت ٞب٢ فطٚـ، ٔس٤ط٤ت پطزاذت ٚ ذسٔبت پكر٥جب٣٘ ضا تحت پٛقف 

٢ ضؾ٣ٕ ٥٘ع زض ا٤ٗ عجمٝ لتطاض ت زِٚر٣ ثٝ ثٍٙبٜ ٞب ٚ ٤ب اضائٝ ٔدٕٛفٝ ذسٔبت اظ ٤ه ثٍٙبٜ ثٝ زِٚت ٤ب ٟ٘بزٞتببذسٔ

ا٤ٗ زؾرٝ اظ تدبضت اِىرط٥٘ٚه قبُٔ ٞٓ ثبظاضٞب٢ اِىرط٥٘ٚى٣ وؿت ٚ وبض ٚ ٞٓ پ٥ٛ٘سٞب٢ ٔؿرم٥ٓ ثبظاض . ز٥ٌط٣ٔ
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ث٥ٗ وؿت ٚ وبضٞب اؾت. ثطا٢ ٔثبَ، قطوت ٞب٢ ظ٤بز٢ ٚة ؾب٤ت ٞب٢ وبتبِٛي تدبضت اِىرط٥٘ٚى٣ ٔغٕئٗ 

ٌبٜ ٞب٢ تدبضت ض٣ وٙٙس. ٕٞ ٥ٙٗ زوبض ذٛز اضائٝ ٔا٤ٙرط٘ر٣ ٤ب اوؿرطا٘ر٣ ضا ثٝ ٔكرط٤بٖ ٚ تب٥ٔٗ وٙٙسٌبٖ وؿت ٚ 

اِىرط٥٘ٚه وؿت ٚ وبض ثب وؿت ٚ وبض ثؿ٥بض ٟٔٓ ٞؿرٙس، ظ٤طا ثبظاضٞب٢ ٔجبزِٝ ٚ حطاخ٣ ثطا٢ وؿت ٚ وبض ضا ا٤دبز 

 .(2013، 1ٞبً٘ ٚ چب ٣ٔ وٙٙس

 هصرفکٌٌذُباهصرفکٌٌذ3-3-1-2ُ

لشاس ٣ٔ ٥ٌش٘ذ ٚ ؿبُٔ سٕب٣ٔ  افتشاد، ختٛد  – فشٚؿٙذٜ ٚ خش٤ذاس فٙٛاٖ ثٝ –دس ا٤ٗ ٔذَ، دس ٞش دٚ عشف 

ٔثلا فشٚؽ ٔبؿ٥ٗ آلار، سج٥ّغبر خذٔبر ؿخل٣ دس ا٤ٙشش٘ز ٚ فشٚؽ . وٙٙذٌبٖ اػز ٔجبدلار ث٥ٗ ٔلشف

دا٘ؾ ٚ ٟٔبسر اص ٔذَ ٞب٢ سدبسر اِىشش٥٘ٚه ٔلشف وٙٙذٜ ثب ٔلشف وٙٙذٜ اػز. سج٥ّغبر ؿخل٣ اِىشش٥٘ٚى٣ 

ٔلشف وٙٙذٌبٖ دس ػب٤ز ٞب٢ سٚص٘بٔٝ اِىشش٥٘ٚى٣، دسٌبٜ ٞب٢  ٔطلٛلار ٤ب خذٔبر ثشا٢ خش٤ذ ٚ فشٚؽ سٛػظ

 C2Cوٙٙذٜ ٤ب ٚة ػب٤ز ٞب٢ ؿخل٣ ٥٘ض ٤ى٣ اص ؿىُ ٞب٢ ٟٔٓ سدبسر اِىشش٥٘ٚه شش٥٘ٚه ٔلشفسدبسر اِى

 (.2016، طً٘اػز)

 تخص دٍم: تقاضای ترخط

تقاضایهطتریاىبرخط2-2

ٞب ٚ اثضاسٞب٣٤ سا سق٥٥ٗ ٣ٔ وٙذ وٝ خشدٜ فشٚؿبٖ اص  ٔف٣ٟٔٛ و٥ّذ٢ اػز وٝ سى٥ٙه ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢

ثشا٢ ٘خؼش٥ٗ ثبس سٛػظ ٥ُ٘  ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢عش٤ك آٟ٘ب ٣ٔ سٛا٘ٙذ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ خٛد خّك اسصؽ وٙٙذ. 

ٔـٟٛس ثٝ ٘بْ   د٣ 4 ثب ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ٔفْٟٛ  . ثبسدٖ اص وبِح ثبصسٌب٣٘ ٞبسٚاسد ٔٛسد اػشفبدٜ لشاس ٌشفز

                                                           
1
 Hung 
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 اِىشش٥٘ٚى٣ سمبضب ا٘شخبة وشدٜ ا٘ذ خذٔبرثشا٢  ٞفز ػ٣ ساأب د٥٘غ ٚ ٕٞىبساٖ . ٔه وبسس٣ ٌشٜ خٛسدٜ اػز

 (.2003، 1)و٥ٓ

 ٖػِٟٛز ثٝ خٙجٝ ٞب٢ و٥ّذ٢ عشاض٣ ٚة ػب٤ز ٔب٘ٙذ داؿشٗ فّٕىشد 2ػِٟٛز ثشا٢ ٔلشف وٙٙذٌب :

 .شداصدخؼشدٛ ، ٘طٜٛ ز٥ذٔبٖ ػب٤ز ٚ ػِٟٛز خش٤ذ ٣ٔ د

 أشٚصٜ فشٚؿٙذٌبٖ ا٤ٙشش٘ش٣ ثب٤ذ ثٝ د٘جبَ ا٤ٗ ثبؿٙذ وٝ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ 3ٚ اسصؽ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ ٔضا٤ب :

خٛد ضذاوثش اسصؽ سا ا٤دبد وٙٙذ ٚ ثٝ ا٤ٗ ٔٙؾٛس خشدٜ فشٚؿبٖ ا٤ٙشش٘ش٣ ثب٤ذ وبلاٞب سا اص خٙجٝ ا٢ وٝ 

 .ٔٙفقز ٚ اسصؽ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ داسد سٛك٥ف وٙٙذ

 ل٥ٕز دس خش٤ذ . : ل٥ٕز ٣ٔ سٛا٘ذ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ ثٝ فٙٛاٖ ٞض٤ٙٝ ٍ٘ش٤ؼشٝ ؿٛد4ٖٞض٤ٙٝ ثشا٢ ٔـشش٤ب

ٞب ثبؿذ ٚ ٕٞس٥ٙٗ ٞض٤ٙٝ ٞب٢ دل٥ك ضُٕ ٚ  ٞب٢ ٔٛخٛد دس ػب٤ش فشٚؿٍبٜ ا٤ٙشش٘ش٣ ثب٤ذ وٕشش اص ل٥ٕز

 (2017، 5٘مُ ٚ سط٤ُٛ وبلا ٥٘ض دس ٘ؾش ٌشفشٝ ؿٛد. )و٥ٓ ٚ دششػٖٛ

 ٖسجبعبر ٔقبدَ د٣ زٟبسْ ٔه وبسس٣ ٤ق٣ٙ سشف٥ـ اػز. دس اسسجبعبر : اس6اسسجبعبر ٚ سٚاثظ ثب ٔـشش٤ب

ؿشوز سٚاثظ ٘ضد٤ىشش٢ ثب ٔـشش٤بٖ داسد ٚ ثبصخٛسد آٖ سا ٔٛسد ثشسػ٣ لشاس ٣ٔ دٞذ. دس فشٚؿٍبٜ ٞب٢ 

ثقذ٢ ٚ ص٤جب ٚ سٛاْ ثب ٔٛػ٥م٣ ٞب٢ آساْ ثخؾ ا٤ٗ اضؼبع ٥٘بص  3ا٤ٙشش٘ش٣ ٣ٔ سٛا٘ٙذ ثب عشاض٣ ػب٤ز 

 .سا دبػخ دٞٙذ

                                                           
1 Kim 

2 convenience for the customer 

3 customer value&benefit 

4 cost to the customer 

5 Kim  & Peterson 

6 communication & customer relationship 
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 ٝٔٛفم٥ز فشٚؿٙذٌبٖ ا٤ٙشش٘ش٣ ٔجش٣ٙ ثش فشضٝ وبلاٞب٣٤ اػز وٝ ٔـشش٤بٖ ثب 1ٔذ٤ش٤ز اللاْ ٚ ٔطبػج :

 خٛاػز ٣ٔ وٙٙذ ٚ ٔـشش٤بٖ ثٝ صٔبٖ سػ٥ذٖ وبلا،سد ٘ؾش دس صٔبٖ ٚ ٔىبٖ دِخٛاٜ دسا٘ذاصٜ ٚ و٥ٕز ٔٛ

 . ٘ٛؿ ٚ ا٘ذاصٜ وبلا ضؼبػ٥ز خبك٣ داس٘ذ ٔىبٖ سط٤ُٛ،

 ٞب٢ ضبكُ اص وبلا ؿبُٔ  اص فشٚؿٙذٌبٖ ثشا٤ٗ ثبٚس٘ذ وٝ ٔدٕٛؿ اسصؽ : ثؼ٥بس2٢ضك ا٘شخبة ٔـشش٢

ٞب٢ سدبس٢  ٘بْ. ؿٟشر ٚ ٘بْ سدبس٢ ثش ضك ا٘شخبة ٔـشش٤بٖ خشدٜ فشٚؽ سبث٥ش داسد سل٤ٛش ر٣ٙٞ وبلا،

 . ٔقشٚف دس ا٤ٙشش٘ز عشفذاساٖ ص٤بد٢ داس٘ذ

 ٌزؿشٝ خشدٜ فشٚؿبٖ  ( ٔقشمذ اػز وٝ دس2002: ٔه ٌّذس٤ه )3خذٔز ٚ ا٤ِٛٚز دادٖ ثٝ ٔـشش٢

ٞب ثٝ و٥ف٥ز خذٔبر ٚ  ثٙذ٢ ٣ٔ ؿذ٘ذ ٚ ث٥ـشش آٖ ٞب٢ ػٙش٣ ثٝ فٙٛاٖ كٙقز خذٔبر عجمٝ فشٚؿٍبٜ

وشد٘ذ سب خذٔبر ٔٛسد فلالٝ  دس ا٤ٗ ساٜ فشٚؿٙذٌبٖ سلاؽ ٣ٔ خذٔبر اسائٝ ؿذٜ ٣ٔ ا٘ذ٤ـ٥ذ٘ذ .

 .ٞب سا خّت وٙٙذ ٜ سضب٤ز آٖٔـشش٤بٖ سا دس صٔبٖ ٚ ٔىبٖ ٔٛسد ٘ؾش ٔـشش٤بٖ اسائٝ دٞٙذ ٚ اص ا٤ٗ سا

  ٝدس ا٤ٗ خلٛف فشٚؿٍبٜ ٞب٢ ا٤ٙشش٘ش٣ ٥٘بصٔٙذ اثضاسٞب٢ خذٔبس٣ ثشسش ٔثُ سط٤ُٛ ػش٤ـ ٚ ثٕٛلـ ث

دػششػ٣ ثٝ دـش٥جب٣٘ سّف٣ٙ ٚ سؼ٥ٟلار اسخبؿ وبلا ٚ سق٤ٛض آٖ ٞؼشٙذ ٚ اص آ٘دب وٝ دس ا٤ٗ  خش٤ذاساٖ،

ثشا٢ دـش٥جب٣٘ سّف٣ٙ ٚ  اثضاسٞب٣٤ ٘ؾ٥ش و٥ّه وشدٖ،٘ذاس٘ذ ثب٤ذ ثب  ٞب وبسوٙبٖ فشٚؽ ٚخٛد فشٚؿٍبٜ

، 4ا٤دبد زز سْٚ ثٝ ٔـشش٤بٖ دس ؿىُ د٣ٞ سدشثٝ ا٢ ٔغّٛة اص خش٤ذ سقب٣ّٔ وٕه وٙٙذ. )٣ِ ٚ ٥ِٗ

2005) 

                                                           
1 computing &category management issue 

2 customer franchis 

3 customer care&service 

4 Lee  & Lin 
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اًَاعهذلّایخریذ1-2-2

ثخؾ ٔطشن ٞب٢ ثبصاس٤بث٣، ٔطشن ٞب٢ ولاٖ، خقجٝ ػ٥بٜ  4ٔذَ سفشبس خش٤ذ وبسّش: ا٤ٗ ٔذَ اص  .1

لؼٕز سـى٥ُ ؿذٜ اػز.  2ٚ ٚاوٙؾ ٞب٢ خش٤ذاس سـى٥ُ ؿذٜ اػز. خقجٝ ػ٥بٜ خش٤ذاس اص  خش٤ذاس

لؼٕز اَٚ خلٛك٥بر فشد٢ خش٤ذاس اػز وٝ س٢ٚ دسن ٚ ٚاوٙؾ اٚ ٘ؼجز ثٝ ٔطشن سبث٥ش داسد ٚ 

 .(2013، ٚ ٕٞىبساٖ )و٥ٓ لؼٕز دْٚ فشا٤ٙذ سل٥ٕٓ ٥ٌش٢ خش٤ذاس اػز وٝ س٢ٚ سفشبس اٚ سبث٥ش داسد

ؿث: دس ا٤ٗ ٔذَ سلاؽ ٣ٔ ؿٛد سب سٛض٥ص دادٜ ؿٛد وٝ زٍٛ٘ٝ اصعش٤ك  –خش٤ذ ٞٛاسد ٔذَ سفشبس  .2

ٞب٣٤ ٘ؾ٥ش خش٤ذ ٚ ٤ب د٤ٍش دبػخ  ٞب٢ ثبصاس٤بث٣ ثٝ ٔطشن ٞب٢ خبك٣ دس دبػخ ثٝ ٔطشن ٤بد٥ٌش٢، دادٜ

ٞب٢ سفشبس٢ سجذ٤ُ ٣ٔ ؿٛ٘ذ. ا٤ٗ ٔذَ ؿىُ ٤ٚشا٤ؾ ٤بفشٝ ٤ه سلاؽ ٔٙؾٓ ٚ ػ٥ؼشٕبس٥ه لج٣ّ ثشا٢ 

وشدٖ ٤ه ٍ٘شؽ ٚ سئٛس٢ ف٥ٕك اص فشا٤ٙذ سل٥ٕٓ ٥ٌش٢ ٔلشف وٙٙذٌبٖ اػز)وبػشش ٚ ٤ٚلا ٚ ثٙب 

 . (2016، 1وب٘بِض

ثلان َٚ: ا٤ٗ ٔذَ اػبػب ثٝ فٙٛاٖ ٤ه عشش ثشا٢ ػبصٔب٘ذ٣ٞ ػبخشبس –وٛلار –ٔذَ سفشبس خش٤ذ اٍُ٘  .3

ٞب٢ ٤ٚشا٤ؾ ٔشقذد٢ دا٘ؾ ٔشثٛط ثٝ سفشبس ٔلشف وٙٙذٜ ثٝ وبس ٌشفشٝ ٣ٔ ؿٛد. ٔذَ ٔزوٛس اص وب٘بَ 

سـى٥ُ ؿذٜ اػز وٝ ٞذف ا٤ٗ ٤ٚشا٤ؾ ٞب ث٥ٟٙٝ ػبص٢ ٚ ٥٘ض ٞشزٝ ث٥ـشش ؿفبف ؿذٖ سٚاثظ ث٥ٗ 

اص  (1ثشداس٢ لشاس ٥ٌشد ٔلشف وٙٙذٜ ثب٤ذ  اك٣ّ ٚ فشف٣ ثٛدٜ اػز. لجُ اص ا٤ٙىٝ د٥ب٣ٔ ٔٛسد ثٟش٢ٜ اخضا

ٔطشن ٚ  (3بر سخل٥ق دٞذ ، ؽشف٥ز دشداصؽ اعلاف ٞب٢ دس٤بفز ؿذٜ ثٝ د٥بْ (2 آٖ اٌب٣ٞ ٤بثذ

سٛػظ سجذ٤ُ ٚ ا٘شمبَ ٚسٚد٢ ٚ  (5ثٝ ٚػ٥ّٝ ا٤ٗ ا٥ٍ٘ضٜ سشغ٥ت ؿٛد  (4ا٥ٍ٘ضٜ سا سقج٥ش ٚ سفؼ٥ش وٙذ 

 (.1394ٞب سا ضفؼ وٙذ)كذ٤م٣،  ٞب ثٝ ضبفؾٝ ثّٙذ ٔذر د٥بْ دادٜ

                                                           
1 Kuster,Vila & Canales 
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برخطالکترًٍیکیخذهاتاجسا2-2-2

ٔذ٤ب اػز وٝ داسا٢ ٤ه دأٙٝ  ِش٣ٛٔٚة ػب٤ز ٞب٢ ػفبسؿ٣ ؿذٜ: كفطبر ٚة ضب٢ٚ ٔطشٛا٢  .1

ٞب  ٚثٍبٜ .ؿٛد ا٘ذ ٚ سٛػظ ضذالُ ٤ه ػشٚس ٚة ا٘شـبس دادٜ ٣ٔ ا٤ٙشش٘ش٣ ٤ب ص٤ش دأٙٝ ا٤ٙشش٘ش٣ ٔـششن

ٚة ػٙذ٢ اػز  كفطٝ .٥ٌشد س٢ٚ ؿجىٝ دشٚسىُ ا٤ٙشش٘ز ٔثُ ؿجىٝ ا٤ٙشش٘ز ٤ب ؿجىٝ ٔط٣ّ لشاس ٣ٔ

سٛاٖ ثٝ آٖ  د٣ ٣ٔ س٣ س٣ ٕٞٛاسٜ ثب اػشفبدٜ اص دشٚسىُ اذؿٛد ٚ  اَ ٘ٛؿشٝ ٣ٔ اْ س٣ وٝ ٔقٕٛلاً ثٝ كٛسر اذ

وٙذ سب  د٣ اعلافبر سا اص وبسػبص ٚثٍبٜ ثٝ ٔشٚسٌش ٚة وبسثش ٔٙشمُ ٣ٔ س٣ س٣ دػششػ٣ د٥ذا وشد. دشٚسىُ اذ

ٞب٢ ٌٛ٘ب٣ٌ٘ٛ ثٝ  ٞب٢ ٔخشّف٣ داس٘ذ ٚ ثٝ ضبِز ٞب ٘مؾ ٚثٍبٜ .ا٤ٗ اعلافبر ثشا٢ وبسثش ٕ٘ب٤ؾ دادٜ ؿٛ٘ذ

ٚ٘ذ. ٤ه ٚثٍبٜ ٕٔىٗ اػز ٤ه ٚثٍبٜ ؿخل٣، ٤ب ٤ه ٚثٍبٜ سدبس٢ ٤ب ٤ه ٚثٍبٜ دِٚش٣ ٤ب ٔشقّك س وبس ٣ٔ

ٌؼشش ثضسي اص اعلافبر سا  ٞب دس وٙبس ٞٓ ٤ه سبس خٟبٖ ثٝ ٤ه ػبصٔبٖ غ٥شا٘شفبف٣ ثبؿذ. ٕٞٝ  ٚثٍبٜ

شٔشٗ ٌزاس٢ اث ٞب٢ ٚة ٞؼشٙذ وٝ ثب ٤ه صثبٖ ٘ـب٘ٝ ٞب كفطٝ اخضا٢ ػبص٘ذٜ ٚثٍبٜ .وٙٙذ دسػز ٣ٔ

 . (2012و٥ٓ ٚ ٕٞىبساٖ، )ا٘ذ د٣ٞ ؿذٜ اَ( فشٔز اْ س٣ اذ اَ، اوغ اْ س٣ )اذ

دز٤ش اػز وٝ  دػششػ٣ ثٝ كفطبر ٚثٍبٜ اص عش٤ك ٤ه س٤ـٝ  ٔـششن ٤ٛآساَ ثب ٘بْ كفطٝ اك٣ّ أىبٖ

ٞب سا ثٝ  ٞب٢ كفطبر آٖ ٥ٌشد. آدسع ا٤ٗ كفطٝ  اك٣ّ اص ِطبػ ف٥ض٤ى٣ س٢ٚ ٕٞبٖ وبسػبص لشاس ٣ٔ

وٙٙذ وٝ زٍٛ٘ٝ  ؿبٖ سق٥٥ٗ ٣ٔ اٌشزٝ اثشد٥ٛ٘ذٞب٢ ٔٛخٛد ٥ٔبٖ .وٙٙذ د٣ٞ ٣ٔ ٞش٣ٔ ػبصٔبٖكٛسر 

ثشا٢  .ٞب٢ ٔخشّف ٚثٍبٜ دخؾ ؿٛد اعلافبر سا ثج٥ٙٙذ ٚ زٍٛ٘ٝ سشاف٥ه ٚة، ث٥ٗ ثخؾ اٖوبسثش

ٞب٣٤  ثب٤ؼز ضك اؿششان داؿشٝ ثبؿ٥ذ. اص ٥ٔبٖ ٚثٍبٜ ٞب٢ ٚة ٣ٔ دػششػ٣ ثٝ اعلافبر ثشخ٣ اص ػب٤ز

ٞب٢  ٞب٣٤ اص ٚثٍبٜ ٞب٢ سدبس٢، ثخؾ سٛاٖ ثٝ ٚثٍبٜ ٞب ثٝ اؿششان ٥٘بص داس٤ذ، ٣ٔ ثشا٢ ٚسٚد ثٝ آٖوٝ 

ٞب٢  وٙٙذٜ  دادٜ ٞب٢ اسائٝ ٞب٢ ثبص٢، ٥ٔضٌشدٞب٢ ا٤ٙشش٘ش٣، خذٔبر سا٤ب٘بٔٝ، ٚ ػب٤ز خجش٢، ٚثٍبٜ

ٛػظ اثضاسٞب٢ ٔخشّف٣ سٛا٘ٙذ س وبسثشاٖ ٟ٘ب٣٤ ٣ٔ 2022اوٖٙٛ دس ػبَ  ثبصاس اؿبسٜ وشد. ٞٓ ثلادسً٘ ثٝ
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ٞب٢ ٔخشّف دػششػ٣  سبح، سجّز، سّفٗ ٞٛؿٕٙذ ٚ س٤ّٛض٤ٖٛ ٞٛؿٕٙذ ثٝ ٚثٍبٜ ؿبُٔ سا٤ب٘ٝ س٥ٔٚض٢، ِخ

 (.1394داؿشٝ ثبؿٙذ)ؿٟشو٣، ؿ٥خ ٚ ٔطٕذ٢،

لبِت آٔبدٜ ٚة ػب٤ز ثٝ ػب٤ز ٞب٢ عشاض٣ ؿذٜ ا٢ ٌفشٝ ٣ٔ ؿٛد وٝ ثٝ كٛسر سا٤ٍبٖ دس ا٤ٙشش٘ز  .2

ٜ اص آٟ٘ب وبف٣ اػز ف٥ّٕبر ٘لت سا دس ٞبػز خٛد ا٘دبْ د٥ٞذ سب لبِت ثش س٢ٚ ٚخٛد داسد ٚ ثشا٢ اػشفبد

ٚة ػب٤ز ؿٕب ٘لت ٌشدد. ا٤ٗ لبِت ٞب٢ آٔبدٜ ٚة ػب٤ز ٣ٔ سٛا٘ٙذ ثش دب٤ٝ ػ٥ؼشٓ ٞب٢ ٔذ٤ش٤ز 

ٔطشٛا٢ خبف ٘ؾ٥ش خٛٔلا، ٚسددشع ٚ دسٚدبَ ثبؿذ ٚ ٕٞس٥ٙٗ ٕٔىٗ اػز ثٝ كٛسر اػشبس٥ه ٚ سطز 

ض٣ ؿذٜ ثبؿذ وٝ دس ٞش دٚ كٛسر وبف٣ اػز ٔغبِت خٛد سا دس ٚة ػب٤ز ثٝ عشا HTMLفب٤ُ ٞب٢ 

خب٢ ٔغبِت ٕ٘ٛ٘ٝ ثبسٌزاس٢ ٕ٘ب٥٤ذ. ٔض٤ز اػشفبدٜ اص لبِت آٔبدٜ ٚة ػب٤ز ل٥ٕز اسصاٖ ٚ صٔبٖ وٓ 

ا٤دبد ػب٤ز ٣ٔ ثبؿذ ٚ دس كٛسس٣ وٝ سٛػظ عشاش ٚة ػب٤ز ا٘دبْ ٌشدد لبث٥ّز ا٘دبْ سغ٥٥شار، 

٥ٗ ٌؼششؽ ٚ سٛػقٝ ٥٘ض ٚخٛد خٛاٞذ داؿز. لبِت ٞب٢ آٔبدٜ ٚة ػب٤ز ثٝ ػفبسؿ٣ ػبص٢ ٚ ٕٞسٙ

ٔب٘ٙذ ٞش ػب٤ز د٤ٍش٢ وٝ عشاض٣ ٣ٔ ؿٛد ٣ٔ ثب٤ؼز أٗ ػبص٢ ٌشدد ٚ دس كٛسس٣ وٝ ا٤ٕٗ ػبص٢ 

ٍ٘شدد ٚ ٤ب سٛػظ افشاد ٔجشذ٢ ٚة ػب٤ز ساٜ ا٘ذاص٢ ؿٛد ٕٔىٗ اػز دس آ٤ٙذٜ دزبس ٔـىلار ا٥ٙٔش٣ 

 ٌشدد. 

ـىلاس٣ ٥٘ض وٝ اص ثبثز دـش٥جب٣٘ ٘ـذٖ ٚ ٕٞس٥ٙٗ ػئٛ ٚ ث٥ٟٙٝ ػبص٢ ٚة ػب٤ز افلاْ ػب٤ش ٔٛاسد ٚ ٔ

٣ٔ ؿٛد آٖ اػز وٝ ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ ٞب ضشٕب ٣ٔ ثب٤ؼز سٛػظ ٔشخللبٖ ثب سدشثٝ ٚة د٥بدٜ ػبص٢ 

ٌشد٘ذ. دس كٛسس٣ وٝ ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ ٞب ثٝ كٛسر ضشفٝ ا٢ د٥بدٜ ػبص٢ ؿٛ٘ذ ٘ٝ سٟٙب و٥ف٥ز دب٣ٙ٥٤ ٘ذاس٘ذ 

٥ّز ٞب ٚ أىب٘بر فشاٚا٣٘ دس آٟ٘ب ٔقٕٛلا ٚخٛد داسد. اػشفبدٜ اص لبِت آٔبدٜ ٚة ػب٤ز ٕٔىٗ ثّىٝ لبث

اػز ثٝ ثش٘ذ ػبص٢ ؿٕب ِغٕٝ ص٘ذ ٚ ثٟشش اػز دس كٛسس٣ وٝ للذ ثش٘ذ٤ًٙ ثشا٢ ٚة ػب٤ز خٛد داؿشٝ 

ب٤بٍ٘ش ثبؿ٥ذ لبِت اخشلبك٣ ٔغبثك ثب ٥٘بص ؿٕب ثشا٢ ؿٕب عشاض٣ ٌشدد. ثٟشش اػز لبِت ٚة ػب٤ز ٕ٘
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ثبؿذ ٚ د٥بْ ٞب٢ اخشلبك٣ دس لبِت ٚة ػب٤ز د٤ذٜ ؿٛد)اسدوب٣٘،  ثٝ خلٛك٣ا٤ذٜ ٞب٢ ثش٘ذ 

 (. 1394خٟب٘جبص٢، 

هسیتّایضخصیسازیٍبسایت3-2-2

 اِىرط٥٘ٚه ثٝ افعا٤ف فطٚـ  زازٚ ؾرسؾب٤ت زض  افعا٤ف تجس٤ُ: وبُٔ وطزٖ قره٣ ؾبظ٢ ٚة

ٞب  ٔكرط٤بٖ ضاغت( ثب ٔحرٛا٢ ٞسفٕٙس تغص٤ٝ ٣ٔ ضز٤د٥ربَ ٚ ٘طخ تجس٤ُ تجسَ ٣ٔ قٛز. چطا وٝ ٥ِس

وٝ اظ ا٤ٗ اؾرطاتػ٢ اؾرفبزٜ ٣ٔ وٙٙس قبٞس افعا٤ف ثجت ٘بْ، ت٥ِٛس ٔكرط٢  B2B قٛ٘س. قطوت ٞب٢

افرس وٝ ثب ٚخٛز وٓ ثٛزٖ تٛخٝ ٚ زلت  ضاغت، فطٚـ ٚ تجس٤ُ و٣ّ ٞؿرٙس. ا٤ٗ افعا٤ف ظٔب٣٘ اتفبق ٣ٔ

وبضثطاٖ ٔق٣ِٕٛ ا٤ٙرط٘ت زض ا٤ٗ زٚضٜ، ثٝ ا٘ساظٜ وبف٣ ٔٛفك ثٝ خّت تٛخٝ ذط٤ساضاٖ ذٛز قسٜ ثبق٥س. ٞط 

وٝ قره٣ ؾبظ٢ ٚة ؾب٤ت ضا ا٘دبْ ٣ٔ زٞس فلاٜٚ ثط اضائٝ ٢ ا٘ ٝ وٝ ذط٤ساضاٖ ٣ٔ  B2B قطوت

 .(٤1391بفت ؾبخس٢ فط، ٞب٢ قب٤ؿرٝ زؾت ذٛاٞس ضذٛاٞٙس، ثٝ ت٥ِٛس ٥ِس

 :ُٔقره٣ ؾبظ٢ ٚة ؾب٤ت ثٝ ٔقٙب٢ زا٘ؿرٗ ؾلا٤ك ٚ ٍ٘طا٣٘ ٞب٢ ذط٤ساضاٖ زضؾت زض  ثٟجٛز تقب

ٞب لطاض ٣ٔ ٥ٌط٤س. ٔكرط٤ب٣٘ وٝ ٣ٔ تٛا٘ٙس ثٝ  ظٔب٣٘ اؾت وٝ زض ٔٛلق٥ت اضائٝ ٢ ذسٔبت ثٟرط ثطا٢ اٖ

ٙٙس ٚ زٚؾت زاض٘س وٝ زض ا٤ٙسٜ ٥٘ع ؾب٤ت قٕب اضتجبط زاقرٝ ثبقٙس، ظٔبٖ ث٥كرط٢ ضا زض اٖ نطف ٣ٔ و

اِىرط٥٘ٚى٣ ضا تطخ٥ح ٣ٔ زٞٙس  زازٚ ؾرسثٝ ؾب٤ت قٕب ثبظٌطز٘س. ثؿ٥بض٢ اظ ٔكرط٤بٖ ٚة ؾب٤ت ٞب٢ 

ٞب ضا ٥٘ع ثٝ ٤بز ٣ٔ اٚض٘س. ا٤ٗ افعا٤ف تقبُٔ ثب ؾب٤ت  ٞب، ثّىٝ اعلافبت ذط٤س اٖ وٝ ٘ٝ تٟٙب خعئ٥بت اٖ

ٍٞٙب٣ٔ وٝ  .ب٢ اضبف٣ ثطا٢ تج٥ّغبت ٞسفٕٙس ث٣ ٥٘بظ وٙسضا اظ پطزاذت ٞع٤ٙٝ ٞ ؾبظٔب٣ٖٔ تٛا٘س 

 1، زفٛت ثٝ ذط٤س  B2Bقطوت ٞب٢
ضا زض ؾغٛح ٔررّر فطا٤ٙس ذط٤س ؾفبضق٣ ؾبظ٢ وٙٙس، ٣ٔ  

                                                           
1 call to action 
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تٛا٘ٙس اٍِٛٞب٢ ضفربض٢ ضا ث٥بٔٛظ٘س ٚ ثٟرط٤ٗ پ٥كٟٙبزات اضظقٕٙس، پ٥بْ ٞب ٚ ٔحطن ٞب٢ احؿبؾ٣ ضا 

 .(1394ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٘ه٥ط٢قٙبؾب٣٤ وٙٙس 

  .تٛن٥ٝ زل٥ك ٔحهٛلات: ا٤ٗ ٔٛضز قب٤س ٤ى٣ اظ ثعضٌرط٤ٗ ٔعا٤ب٢ قره٣ ؾبظ٢ ٚة ؾب٤ت اؾت

ٔٛتٛضٞب٢ تٛن٥ٝ وٙٙسٜ ٘رب٤ح زل٥م٣ ضا ثط اؾبؼ خٕـ اٚض٢ زازٜ ٞب٢ ٔٛثط ت٥ِٛس ٣ٔ وٙٙس. ا٤ٗ ٔٛتٛضٞب 

٣ٔ وٙٙس، پ٥ف ث٣ٙ٥ ٞب٢ ثٟرط٢  ٚلر٣ اعلافبت ث٥كرط٢ ضا زض ضاثغٝ ثب ضفربض ثبظز٤سوٙٙسٌبٖ خٕـ اٚض٢

ا٘دبْ ٣ٔ زٞٙس. پ٥ف ٤ج٣ٙ ٞب٣٤ وٝ زض ٟ٘ب٤ت ٔٙدط ثٝ تٙؾ٥ٓ ؾ٥ؿر٥ٕه ٔحهٛلات ، ٔغبثك ثب تطخ٥ح 

ؾ٥ؿرٓ تٛن٥ٝ وٙٙسٜ ثب ثطضؾ٣ تبض٤ر ٝ ٢ ٚثٍطز٢ ثبظز٤سوٙٙسٌبٖ،  .زل٥ك ثبظز٤س وٙٙسٜ، ٣ٔ قٛ٘س

ٕبت٥ه ضفربضٞب٢ فطز٢ اٟ٘ب ضا زض عَٛ اعلافبت ظٔبٖ ٚالق٣ ضا شذ٥طٜ وٙس ٚ ٕٞ ٥ٙٗ ثٝ عٛض ؾ٥ؿر

خّؿٝ ٚثٍطز٢ ثربعط ٣ٔ ؾپبضز. ثٙبثطا٤ٗ، ٞط ثبظز٤س وٙٙسٜ ثب ٔدٕٛفٝ ا٢ اظ ٔحهٛلات ٔطتجظ ضٚثطٚ 

سشخ٥طبر ٚ خٛاػشٝ ٞب٢ ٢ٚ سٙبػت داسد. دس ٘ش٥دٝ أىبٖ فشٚؽ ػش٤ـ ٔطلَٛ ثشا٢ ٣ٔ قٛز وٝ ثب 

 .(1395فشاٞٓ ٣ٔ ؿٛد)فبثذ٢ ٚ ل٥ّد٣ّ،  فشد

 ر ا٘شخبث٣: وبسثشاٖ ثشخظ دٚػز ٘ذاس٘ذ وٝ ثب ٔقشف٣ كذٞب ٔطل٣ِٛ وٝ ٣ٕ٘ خٛاٞٙذ، ثٕجبساٖ اعلافب

ؿٛ٘ذ. ا٤ٗ ٔؼئّٝ ٔقٕٛلا ثبفث ٣ٔ ؿٛد وٝ وبسثشاٖ ٚة ػب٤ز سا سشن وٙٙذ. دس ا٤ٗ ضبِز، ٕٔىٗ 

. ؿخل٣ ػبص٢ ٚة ػب٤ز ثب اضبفٝ وشدٖ ٔطشٛا٢ اكلاش دادٞب سا ثشا٢ ٥ٕٞـٝ اص دػز  اػز آٖ

خل٣ ػبص٢ ؿذٜ وٝ ثشا٢ دسن آػبٖ سش اػز. اص ٥ٔضاٖ ا٤ٗ اعلافبر اضبف٣ ٣ٔ وبٞذ. ؿذٜ ٚ ؿ

ٕ٘ب٤ؾ ٞذفٕٙذ ٔطلٛلار ٔشثٛعٝ فشا٤ٙذ سجذ٤ُ سا ثٟجٛد ٣ٔ ثخـذ. دس ضب٣ِ وٝ ٔطشٛا٢ اكلاش 

 .(1388ٞب سا سطش٤ه ٣ٔ وٙذ)٥٘ىٛوبس،  ؿذٜ ثدب٢ خؼشٝ وشدٖ وبسثشاٖ، آٖ



 
 
 
 
 

29 
 

  ٚ ٔٛثط  ظٔب٣٘ ٕٔىٗ اؾت وٝ قطوت قٕب ٔٙبؾت تط٤ٗ ٔحرٛا٢ اضتجبعبت وبضأس: اضتجبط وبضأس

قره٣ ؾبظ٢ قسٜ ضا ثٝ ٔكرط٤بٖ ٔٙبؾت زض ظٔبٖ ٔٙبؾت اضائٝ ٣ٔ زٞس. پ٥بْ ٞب٢ قره٣ ؾبظ٢ قسٜ 

ثبفث افعا٤ف قٟطت قٕب ٣ٔ قٛ٘س، ظ٤طا ا٤ٗ ٔحرٛاٞب تقبٔلات ٔقٙبزاض٢ ثب ٞط ذط٤ساض ا٤دبز ٣ٔ 

 .(2014وٙٙس اِٗ ٚ وبثبزا٢، 

  ا٘دبْ 2ٚ فبضؾرط وب٘ؿِٛر٥ًٙ 1ا٤ىؽ اوت تبضٌت ٚفبزاض٢ ٔكرط٢: ثطاؾبؼ تحم٥م٣ وٝ تٛؾظثٟجٛز ،

زضنس اظ ثبظاض٤بثبٖ افرمبز زاض٘س وٝ قره٣ ؾبظ٢ ٚة ؾب٤ت ٘مف ٣ٕٟٔ زض حفؼ ٚ ٚفبزاض٢  96قس، 

ٔكرط٢ زاضز. وبضثطاٖ احؿبؼ فعت ٚ احرطاْ ظ٤بز٢ ذٛاٞٙس زاقت.  اٌط ٔرٛخٝ قٛ٘س وٝ ٤ه وؿت ٚ 

ٞب اضائٝ زٞس.  تلاـ ٣ٔ وٙس تب ثب ٌٛـ زازٖ ٚ ا٥ٕٞت زازٖ ثٝ ٔكرط٤ب٘ف ، ذسٔبت ثٟرط٢ ثٝ اٖ وبض

ٔكرط٤بٖ ٚفبزاض تطخ٥ح ٣ٔ زٞٙس زاز ٚ ؾرس ث٥كرط٢ ضا ثب ثط٘س٢ وٝ ثٝ اٖ افرٕبز زاض٘س ا٘دبْ زٞٙس. زض 

٥ٝ ٣ٔ ٘ر٥دٝ ثٝ عطفساضاٖ زائ٣ٕ ٚ پط قٛض اٖ ثط٘س تجس٤ُ ٣ٔ قٛ٘س ٚ ثٝ ز٤ٍطاٖ ٥٘ع تٛن

 .(2001، 3وٙٙس غ٥ٍّ٤سٚپِٛٛؼ

  ٔكرط٤بٖ زض وٙرطَ تدطث٥بت ذٛز ٞؿرٙس: ٤ى٣ اظ زلا٤ُ ا٤ٙىٝ قره٣ ؾبظ٢ ثؿ٥بض ٔٛفم٥ت ا٥ٔع ثٝ ٘ؾط

٣ٔ ضؾس، ا٤ٗ اؾت وٝ ثب تٕب٤ُ شات٣ ٔطزْ ثطا٢ ٔؿئَٛ ثٛزٖ زض اضتجبط اؾت. اوثط افطاز زٚؾت زاض٘س 

تب ا٘رربة ٞب٣٤ وٝ ٔب زض ٞط خٙجٝ ا٢ اظ ظ٘س٣ٌ ذٛز  زض وٙرطَ تدطث٥بت ذٛز ثبقٙس ٚ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ حر٣

اِىرط٥٘ٚه قره٣ ؾبظ٢ قسٜ، ثبظز٤سوٙٙسٌبٖ تٟٙب  زازٚ ؾرسثب  .ا٘دبْ ٣ٔ ز٥ٞٓ، ٌؿرطـ ٣ٔ ٤بثس

ٔحهٛلات٣ ضا ٣ٔ ث٥ٙٙس وٝ ثٝ ذٛاؾرٝ ٞب٤كبٖ ٔطثٛط اؾت؛ ثسٖٚ ا٘ىٝ ٔحهٛلات ز٤ٍط وٝ ثٝ ذٛاؾرٝ 
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اٟ٘ب لطاض ث٥ٍطز. اٌط ذط٤ساضاٖ ثب تج٥ّغبت اظاض زٞٙسٜ اش٤ت ٚ  ٞب٢ اٟ٘ب ٔطثٛط ٣ٔ قٛز زض ٔقطو ز٤س

 .(2009، 1اِىرط٥٘ٚه ؾبزٜ تط، ضٚاٖ تط ٚ ؾط٤قرط ٣ٔ قٛ٘س ٖٚ زازٚ ؾرسفط٤فرٝ ٘كٛ٘س، تجس٤ُ ٞب٢ 

  لبث٥ّت ٞب٢ خؿرد٢ٛ پ٥كطفرٝ تط: قطوت ٞب٢B2B  ٥٘بظ ثٝ ؾبظٌبض٢ ثب ذٛاؾرٝ ٞب٢ ٔكرط٤ب٣٘ زاض٘س

ت ٚ ذسٔبت اضائٝ قسٜ ضا ثطضؾ٣ وٙٙس. ا٤ٗ ٔؿئّٝ ثطا٢ ا٘ىٝ قطوت ٞب ثرٛا٘ٙس وٝ ٣ٔ ذٛاٞٙس ٔحهٛلا

ذٛز ضا ثٝ ضلبثت ثطؾب٘س، ضطٚض٢ اؾت. اظ ا٤ٗ ضٚ ٥٘بظٔٙس تٛا٘ب٣٤ اضائٝ خؿردٛٞب٢ ثطذظ ثب ٔق٥بضٞب٣٤ 

ٔب٘ٙس خعئ٥بت ٔحهَٛ، ل٥ٕت، زؾرطؾ٣ ٚ ضتجٝ ثٙس٢ اؾت. ثب چ٥ٙٗ خؿردٛٞب٣٤، اضائٝ قره٣ ؾبظ٢ 

٣ قٛز، ظ٤طا ثط ٔجٙب٢ ٚثٍطز٢ ٚ ٕٞ ٥ٙٗ تبض٤ر ٝ ذط٤س ٔكرط٤بٖ ؾبذرٝ ذٛاٞس قس ٤ٚػض، پط٤ع اؾبٖ ٔ

 (.2006، 2ٚ ٘ٛضز٤ٚه

تطریحاجسایهذل4-2-2

اِىرط٥٘ٚه ضطٚض٢ اؾت. ظ٤طا ثٝ عٛض عج٥ق٣، تٛخٝ ٔكرط٤بٖ ضا ثٝ  ٚ ؾرس زازقره٣ ؾبظ٢ ٚة ؾب٤ت زض 

وٙس. ثب ا٤ٗ حبَ، اظ ا٘دب وٝ قره٣ ؾبظ٢ ثٝ خٕـ اٚض٢ ٚ ٞب اؾت، ٔقغٛف ٣ٔ  ٔحهٛلات٣ وٝ ٔطثٛط ثٝ اٖ

اؾرفبزٜ اظ اعلافبت وبضثط ٔرى٣ اؾت، ٔؿبئُ ٔطثٛط ثٝ حط٤ٓ ذهٛن٣ ثبفث ٍ٘طا٣٘ ٣ٔ قٛز. ثطا٢ ضإٞٙب٣٤ ٚ 

اضتمبء قره٣ ؾبظ٢ ثبظاض٤بث٣ اذلال٣ ، وٙؿطؾ٥ْٛ قره٣ ؾبظ٢ وٝ ٤ه ٌطٜٚ حٕب٤ت وٙٙسٜ خٟب٣٘ اؾت، ا٤دبز 

ٚ زاثُ  3پطؼ ٚاتط ٞٛضؼ وٛپطظ ب٢ ث٥ٙبٍ٘صاض ا٤ٗ وٙؿطؾ٥ْٛ قبُٔ ذغٛط ٞٛاپ٥ٕب٣٤ أط٤ىب٣٤،قسٜ اؾت. افض

وٙؿطؾ٥ْٛ قره٣ ؾبظ٢، ٔس٤ط٤ت اعلافبت حط٤ٓ ذهٛن٣ ٚ اٞساف اعلافبت اذلال٣ ضا تٙؾ٥ٓ  .ٞؿرٙس 4و٥ّه

زض ٤ه ٘ؾطؾٙد٣ اظ وطزٜ اؾت. وٝ قبُٔ اعلاؿ زازٖ ثٝ وبضثطاٖ زض ٔٛضز خٕـ اٚض٢ زازٜ ٞب ٚ زلا٤ُ اٖ اؾت. 
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زضنس اظ قطوت  73وبضثط ثطذظ وٝ وٙؿطؾ٥ْٛ چٙس٤ٗ ؾبَ پ٥ف ا٘دبْ زاز ٘كبٖ زازٜ قس وٝ  4500ث٥ف اظ 

زضنس اظ قطوت  63ٞب ضا حفؼ وطزٜ ا٘س، ٘ساض٘س؛  وٙٙسٌبٖ ٥ٞچ ٔكى٣ّ ثب ؾب٤ت ٞب٣٤ وٝ اعلافبت قره٣ اٖ

فبت٣ وٝ لجلا اضائٝ زازٜ ا٘س ٘بضاحت ثٛز٘س. زض حب٣ِ وٝ وٙٙسٌبٖ زض ا٤ٗ ٘ؾطؾٙد٣ اظ ٥٘بظ زٚثبضٜ ثٝ ٚاضز وطزٖ اعلا

اِجرٝ ا٤ٗ ٥ٔعاٖ زضنس  .زضنس ٔربِر ثٝ اقرطان ٌصاض٢ اعلافبت قره٣ ذٛز ثٝ نٛضت ثطذظ ثٛز٘س 15تٟٙب 

ٔٛافك ٚ ٔربِر ثؿرٝ ثٝ ٔٙبعك ٔررّر ٔرفبٚت اؾت. ٚ زض ٞط نٛضت حفؼ اعلافبت ثب٤س ثب ٔدٛظ ٚ ضضب٤ت 

 . ٚ تٟٙب اتىب ثٝ ا٤ٗ أبض وٝ فمظ ٔررم ثٝ ٤ه ٔٙغمٝ ذبل اؾت ٣ٕ٘ تٛا٘س ٔجٙب لطاض ٥ٌطز. ٔكرط٤بٖ نٛضت ٥ٌطز

قٛز. ا٤ٗ  پطزاذت ٞب٢ افرجبض٢: ٘ٛف٣ وبضت پطزاذت اؾت وٝ ثطا٢ اقربل حم٥م٣ ٤ب حمٛل٣ نبزض ٣ٔ .1

ذٛضزاض قسٜ ٚ زٞس وٝ ثط پب٤ٝ ٘ٛؿ لطاضزاز، اظ ذسٔبت ٚ وبلاٞب٣٤ ثط وبضت ثٝ زاض٘سٜ اٖ ا٤ٗ أىبٖ ضا ٣ٔ

تٛا٘س اظ  قٛز وٝ ٣ٔ ضا ثپطزاظز. ثٝ فجبضت ز٤ٍط ٤ه حس افرجبض  ثٝ وبضثط اذرهبل زازٜ ٣ٔ ؾبلا٘ٝ ثٟب٢ اٖ

زض ا٤بلات ٔرحسٜ  1950اٖ پ٣ِٛ ضا ثطا٢ پطزاذت لطو ث٥ٍطز. وبضت افرجبض٢ ثطا٢ ا٥ِٚٗ ثبض زض ؾبَ 

ثب لطاضزاز٢ ٔبث٥ٗ ذٛز ٚ چٙس ضؾرٛضاٖ (. قطوت زا٤ٙطظ 1394أط٤ىب ثٝ ٚخٛز أس ٘ه٥ط٢ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

تٛا٘ؿرٙس اظ ذسٔبت  وٝ ثب اضائٝ وبضت زا٤ٙطظ ٔكرط٤بٖ ٣ٔ ، عٛض٢وطزالساْ ثٝ ا٤دبز ذسٔبت پطزاذت 

ٜ ٚ زض پب٤بٖ ٔبٜ ثٝ قطوت ٘بٔجطزٜ ثس٣ٞ ذٛز ضا پطزاذت ٕ٘ب٤ٙس. وبضتٟب٢ افرجبض٢ وطزضؾرٛضاٖ اؾرفبزٜ 

عٛض و٣ّ فجبضتٙس اظ:  ٞب ثٝ قٛ٘س. اٖ ٔس٤ط٤ت ٚ پطزاظـ ٣ٔٞب٢ ٔررّر اِىرط٥٘ٚه  تٛؾظ ؾ٥ؿرٓ

ظٔبٖ  ثطذظ( وٝ فٕستبً ثٝ  ٞب٢ پطزاظـ ٞٓ ٞب٢ زاضا٢ حبفؾٝ ٚ پطزاظقٍط  وبضت ٞٛقٕٙس(، وبضت وبضت

اِجرٝ ٕٔىٗ اؾت ا٘ٛاؿ  .1ٞب٢ ثسٖٚ تٕبؼ قٛ٘س ٚ وبضت ٞب٢ ٔغٙبع٥ؿ٣ ت٥ٟٝ ٚ فطضٝ ٣ٔ نٛضت وبضت

                                                           
1
 RF ID 



 
 
 
 
 

32 
 

1قٙبؾب٣٤ٞب٢  ٔررّر ز٤ٍط٢ اظ وبضت
ٞب٢ افرجبض٢ اؾرفبزٜ قٛ٘س ٣ِٚ ا٤ٗ ؾٝ ٘ٛؿ ث٥كرط٤ٗ  ٥٘ع ثطا٢ وبضت 

ٞب٢ ٔغٙبع٥ؿ٣ ثطا٢ ا٤ٗ ٘ٛؿ  ٞب٢ ٞٛقٕٙس ٚ زض أط٤ىب اظ وبضت اؾرفبزٜ ضا زاض٘س. ث٥كرط زض اضٚپب اظ وبضت

ٔب٣ِ/افرجبض٢  ٞب ٤ب ٔٛؾؿبت ٞب، ثب٘ه تٛا٘س قطورٟب، اضٌبٖ ٔٙكبء ا٤دبز افرجبض ٣ٔ .قٛز ٞب اؾرفبزٜ ٣ٔ وبضت

ٌطزز. زض ثؿ٥بض٢ اظ ٘مبط  ٞب٢ پطزاذت اِىرط٥٘ٚه اخطا ٣ٔ ثبقٙس ٣ِٚ ٔس٤ط٤ت اٖ ٔقٕٛلاً تٛؾظ ؾ٥ؿرٓ

زٞٙس وٝ اِجرٝ زض ذ٣ّ٥ اظ  ٞب٣٤ ٔب٘ٙس ٤ٚعا ٚ ٔؿرط وبضت، ٔس٤ط٤ت چ٥ٙٗ افرجبضات٣ ضا ا٘دبْ ٣ٔ خٟبٖ قطوت

 (.2013، 2قب٥ٔٗٔٛاضز ٔٙكبء ا٤دبز افرجبضقبٖ، ذٛزقبٖ ٥٘ؿرٙس  ٤بؾ٥ٗ ٚ 

قٛز ثؿر٣ٍ ظ٤بز٢ ثٝ زضأس ٚ تٛاٖ ثبظپطزاذت ٢ٚ زاضز.  ٥ٔعاٖ ٚ ؾمر افرجبض٢ وٝ ثٝ ٞط قرم زازٜ ٣ٔ

تٛا٘س اظ ٔحُ ا٤ٗ افرجبض، وبلا ٚ ذسٔبت ٔٛضز ٘ؾط ضا ذط٤ساض٢ وطزٜ ٚ زض ٍٞٙبْ ؾط  پؽ اظ تق٥٥ٗ افرجبض ٣ٔ

. تمط٤جبً زض اوثط ٘مبط خٟبٖ، افطاز افرجبض ؾٙد٣ قسٜ ضا ٤ىدب ٤ب ثٝ نٛضت الؿبط، ثبظ پطزاذت ٕ٘ب٤س ضؾ٥س اٖ

ٚ ثب ٔكرم قسٖ افرجبض ٞط قرم، وبضت افرجبض٤ف زاضا٢ ؾمر افرجبض ٔق٣ٙ٥ ذٛاٞس ثٛز وٝ وٕرط٤ٗ 

ض٤ؿه فسْ ثبظپطزاذت ضا زاضز. ٌبٜ تض٥ٕٗ ٔٙبؾت ثب افرجبض زضذٛاؾر٣ ثطا٢ ثبظپطزاذت ا٤ٗ افرجبضات زض 

ضؾب٘س ٞطچٙس زض ثطذ٣ ٔٛاضز،  بض لطاض زاضز وٝ ض٤ؿه اٖ ضا ثٝ حسالُ ٣ٔاذر٥بض ا٤دبز وٙٙسٌبٖ افرج

 وبضت .زا٘ٙس افرجبضات قبُٔ فسْ ثبظپطزاذت ٥٘ع ذٛاٞٙس ثٛز ٚ ٔقٕٛلاً افرجبض زٞٙسٌبٖ ا٤ٗ ض٤ؿه ضا ٣ٔ

ذٛز اؾت، زض ثؿ٥بض٢ وكٛضٞب٢ زاضا٢ وبضثطاٖ ٚ ٔرمبض٥بٖ ٤ٚػٜ  ٞب، ٞب٢ افرجبض٢ ثٝ ز٥ُِ ٔب٥ٞت اٖ

ٚ تٛؾقٝ ٤بفرٝ تٕب٣ٔ افطاز ثعضٌؿبَ زاضا٢ وبضت افرجبض٢ ٞؿرٙس. ٞط قرم حم٥م٣ اظ اثرسا٢ ؾٗ  ٔرٕسٖ

تٛاٖ ٥ٔعاٖ  لب٣٘ٛ٘ ٚ زضنٛضت تمبضب زاضا٢ وبضت افرجبض٢ ثب ٥ٔعا٣٘ وٙرطَ قسٜ ٚ ٔحسٚز ذٛاٞس قس، ٣ٔ

طا٢ حفؼ ؾبثمٝ ذٛز ثٝ افرجبض ٢ٚ ضا ثٝ ٔطٚض ثٝ ضٚظ وطز ٚ ؾبثمٝ ٢ٚ ضا ٍٟ٘ساقت ٚ ثس٤ٗ تطت٥ت وبضثطاٖ ث
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پطزاظ٘س چطاوٝ زض نٛضت اظ زؾت زازٖ افرجبض ثٝ ؾرر٣ لبزض ثٝ انلاح  ٞب ٣ٔ ٔس٤ط٤ت قره٣ پطزاذت

فّٕىطز افرجبض٢ ذٛز ٚ زض٤بفت زٚثبضٜ افرجبض ذٛاٞٙس ثٛز. زض وكٛضٞب٢ پ٥كطفرٝ ز٥٘ب، ٔهطف وٙٙسٌبٖ 

ٞب٢  وٙٙس چطاوٝ ا٤ٗ ؾ٥ؿرٓ جبض ضا حفؼ ٣ٔوبضت افرجبض٢ چ٥ٙٗ حؿبؾ٥ر٣ ضا ثٝ ذٛث٣ زضن وطزٜ ٚ ا٤ٗ افر

ٞب اؾرفبزٜ وطزٜ ثبقس، زض تٕب٣ٔ ٘مبط ز٥٘ب  ٔب٣ِ فٕستبً ثٝ ٞٓ ٔرهُ ٞؿرٙس، اٌط فطز٢ اظ ٤ى٣ اظ ا٤ٗ ؾ٥ؿرٓ

 (.2013، 1ط٤ك، ٘ٛاظ، ٘ٛاظ ٚ ثٛتتتٛاٖ افرجبض فطز ضا ؾٙد٥س ٚ زض قجىٝ  پ٣ِٛ زاضا٢ ؾبثمٝ ذٛاٞس ٔب٘س  ٣ٔ

ذط٤سٞب٢ ا٤ٕٗ: أطٚظٜ ا٥ٙٔت اعلافبت ثعضٌرط٤ٗ چبِف زض فهط فٙبٚض٢ اعلافبت ٔحؿٛة ٣ٔ قٛز ٚ  .2

حفبؽت اظ اعلافبت زض ٔمبثُ زؾرطؾ٣ غ٥ط ٔدبظ، تغ٥٥طات، ذطاثىبض٢ ٚ افكبء، أط٢ ضطٚض٢ ٚ اخرٙبة 

ٔؿرّعْ ٤ه  ٘بپص٤ط اؾت. ِصا، ا٥ٙٔت زاضا٣٤ ٞب٢ اعلافبت٣ ثطا٢ و٥ّٝ ؾبظٔبٖ ٞب أط٢ ح٥بت٣ ثٛزٜ ٚ

تحت ٚة ٚ  ذسٔبتٔس٤ط٤ت اثطثرف ٣ٔ ثبقس. زض ز٥٘ب٢ أطٚظ ثب ضقس ضٚظافعٖٚ فّْٛ ٚ ا٥ٕٞت 

وبضثطزٞب٢ اٖ. ثؿ٥بض٢ اظ ؾبظٔبٟ٘ب، ٚظاضترب٘ٝ ٞب ٚ ثب٘ىٟب ثٝ ٔٙؾٛض افعا٤ف و٥ف٥ت ذسٔت ضؾب٣٘ ٔٙبؾت ٚ 

ٝ ذسٔبت ذٛز اؾرفبزٜ ٣ٔ وبٞف ٞع٤ٙٝ ٞب٢ ٔٛخٛز، اظذسٔرٟب٢ تحت ٚة ثٝ فٙٛاٖ ٥ٔساٖ ٚضٚز٢ ٚ اضائ

تحت ٚة اظ  ذسٔبتوٙٙس. زض وٙبض چ٣ٍٍ٘ٛ و٥ف٥ت ٚ و٥ٕت ذسٔبت ضؾب٣٘ ثٝ ٔكرط٤بٖ، ا٥ٙٔت زض 

ٟٕٔرط٤ٗ زغسغٝ ٞب٢ پ٥ف ض٢ٚ ٔس٤طاٖ فٙبٚض٢ اعلافبت ٣ٔ ثبقس .چطا وٝ ثب فطا٥ٌط قسٖ اؾرفبزٜ اظ ٚة ، 

، ؾٛء اؾرفبزٜ ٞب ٚ تٟس٤سٞب ٚ ذغطات  تحت ٚة ذسٔبتا٤ٙرط٘ت ٚ ثط٘بٔٝ ٞب٢ وبضثطز٢ ٔرٙٛؿ ٔجر٣ٙ ثط 

ذغطات ا٥ٙٔر٣ ٚ چبِف ٞب٢ ٔٛخٛز زض اٖ ، . اعلاؿ ضؾب٣٘ ٥٘ع ضٚظ ثٝ ضٚظ زض حبَ افعا٤ف اؾت ذسٔبت

ٞٓ وبضثطاٖ وٝ ٕٞبٖ ذسٔبت ٥ٌط٘سٜ ٞب ٣ٔ ثبقٙس ٚ ٞٓ ذسٔت زٞٙسٜ وٝ ٔقٕٛلا ؾبظٔبٖ ٞب٢ ٔطثٛعٝ 

ؾبؼ زٚ ؾ٢ٛ ا٤ٗ اضتجبط ٔٛضز تٟبخٓ لطاض ذٛاٞٙسٌطفت. ٞؿرٙس ضا ٔٛضز ٞسف لطاض ٣ٔ زٞٙس پؽ ثط ا٤ٗ ا
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اظ ا٤ٗ ضٚ ، ٞط ضٚظ ثب ضٚـ ٞب٢ خس٤س٢ ثطا٢ ٔمبثّٝ ثب ا٤ٗ اؾ٥ت پص٤ط٢ ٞب ٚ تٟس٤سات ٔٛاخٝ ٞؿر٥ٓ. اظ 

ٔغٕئٗ تط٤ٗ ٚ ثٟرط٤ٗ ضاٜ حّٟب٢ ٔٛخٛز حفبؽت اظ ثط٘بٔٝ ٞب٢ وبضثطز٢ ٚ ٔمبثّٝ ثب ا٤ٗ حدٓ اظ تٟس٤سٞب ٚ 

اقبضٜ وطز. ا٤ٗ ؾبٔب٘ٝ ثب ” 1ؾبٔب٘ٝ ٞب٢ ا٥ٙٔر٣ ثط٘بٔٝ ٞب٢ تحت ٚة“ٚ ٣ٔ تٛاٖ ثٝ چبِف ٞب٢ پ٥ف ض

وٝ ٕٞبٖ لا٤ٝ ثط٘بٔٝ ٣ٔ ثبقس وٙرطَ ٚ ا٣ٕٙ٤ ضا زض زؾت ٌطفرٝ ٚ  OSIٔىب٥٘ع٣ٔ زض لا٤ٝ ٞب٢ ثبلا٢ ٔسَ 

اثط٢  پب٤ف ذسٔبتزض ؾبظٔبٖ ٞب، قطوت ٞب٢ اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔبت تحت ٚة ٚ ٤ب قجىٝ ٞب٢ اضائٝ زٞٙسٜ 

ثٝ عٛض و٣ّ ٞط ؾبظٔب٣٘ وٝ زاضا٢ ا٥ٕٞت ثبلا٣٤ ٣ٔ ثبقس ، ٣ٔ تٛا٘س ٔس٤ط٤ت ثؿ٥بض خبٔق٣ اظ ا٥ٙٔت ضا ثط 

 (.2014، 2ض٢ٚ ذسٔت ٞب٢ تحت ٚة اضائٝ وٙس  ؾط٤ٛاؾربٚا ٚ وبئَٛ

ٞب٣٤ اؾت وٝ ٞسف اٖ خّت ضضب٤ت  ا٘رمبَ  حُٕ ٚ ٘مُ( ؾط٤ـ: اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكرط٢، ٔدٕٛفٝ فقب٥ِت .3

ٚوبض قطوت ٚ  ٤ب اع٥ٕٙبٖ اظ ثطاٚضزٜ قسٖ ا٘رؾبضات ٔكرط٢ اظ وبلا ٤ب  ٢ ثطا٢ تساْٚ ضقس وؿتٔكرط

قسٜ، نٙقت ٚ  قسٜ ثٝ ٢ٚ اؾت. ا٥ٕٞت ذسٔبت ٔكرط٢ ثب تٛخٝ ثٝ ٘ٛؿ ذسٔبت فطٚذرٝ ذسٔبت فطٚذرٝ

ا٢، ؾٟٓ ٞع٤ٙٝ  ا٘س وٝ ثطا٢ وبلاٞب٢ ؾطٔب٤ٝ قسٜ حبو٣ اظ ا٤ٗ اظ ٘ىرٝ ٔكرط٢، ٔرفبٚت اؾت. تحم٥مبت ا٘دبْ

اؾت تب ٥٘بظ  قسٜ  ٞب٢ ثبلا٢ ٍٟ٘ساقت ٔٛخت ٞع٤ٙٝ ٔبِى٥ت اؾت. حدٓ ٞع٤ٙٝ  %25پكر٥جب٣٘  ٍٟ٘ساقت(، 

٤بفرٝ ٚ ٔرمبثلاً ؾٟٓ ذسٔبت پكر٥جب٣٘ زض  ضٚظ افعا٤ف ٔكرط٤بٖ ثٝ زض٤بفت ذسٔبت پكر٥جب٣٘ ثبو٥ف٥ت، ضٚظثٝ

أطٚظٜ  .ؾط ؾٟٓ زضأس٢، ضٚ ثٝ ضقس ثبقسٞب ٚ ٞٓ اظ٘ ٞب، ٞٓ اظ٘ؾط حدٓ فقب٥ِت ٚوبض ؾبظٔبٖ وؿت

قسٜ اؾت. اٌطچٝ ٕ٘ب٤ف اضتجبط ث٥ٗ  ٚوبض تجس٤ُ ٞب زض ٔح٥ظ وؿت ذسٔبت ثٝ ٤ى٣ اظ ؾٛزاٚضتط٤ٗ ظ٥ٔٙٝ

وٙٙسٜ  ٞب٢ اضائٝ زٞس وٝ زض ؾبظٔبٖ ا٢ ٥٘ؿت، أب تحم٥مبت ٘كبٖ ٣ٔ و٥ف٥ت ذسٔبت ٚ ؾٛز، ضاثغٝ ؾبزٜ

ٞب اؾت. اضائٝ ذسٔبت ثٟرط ثٝ ٔكرط٤بٖ،  ثٝ ؾٛزاٚض٢ ؾبظٔبٌٖصاض٢ زض و٥ف٥ت، ٔٙدط  ذسٔبت، ؾطٔب٤ٝ
                                                           

1
 WAF 

2 Srivastava  & Kaul 
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ثبفث تىطاض ذط٤س ٚ تج٥ّغبت ٔؤثط ٔكرط٤بٖ ٚفبزاض  ذٛاٞس قس. زض ا٤ٗ ث٥ٗ ذسٔبت ؾط٤ـ ثؿ٥بض ثب ا٥ٕٞت 

اؾت. ٔكرط٤بٖ ا٘رؾبض زؾرطؾ٣ ؾط٤ـ ثٝ تمبضبٞب٢ اِىرط٥٘ٚى٣ ذٛز ضا زاض٘س. ثٝ فجبضت ز٤ٍط ٞط چمسض 

بلاٞب٢ تمبضب قسٜ ث٥كرط ثبقس ثٝ ٕٞبٖ ا٘ساظٜ ٚفبزاض٢ ثطا٢ قطوت ٔدبظ٢ ثبلاتط ؾطفت حُٕ ٚ ٘مُ و

 (.1995، 1ذٛاٞس ثٛز ٚاٍِطٖ ٚ ضٚثُ ٚ زٚ٘ؿٛ

ٞب ٚ فطا٤ٙسٞب٢  ا٢ زض پكر٥جب٣٘ اظ ٥٘بظٔٙس٢ وٙٙسٜ ٘مف تق2ٗ٥٥پكر٥جب٣٘ اظ ذط٤ساض: أطٚظٜ فٙبٚض٢ اعلافبت  .4

اؾت   ٞب قبُٔ ذسٔبت٣ زض ؾبظٔبٖفٙبٚض٢ اعلافبت ٥مت ؽٟٛض ٞب، ثط فٟسٜ زاضز. زض حم وبض ؾبظٔبٖٚ  وؿت

فٙبٚض٢ زٞس. اضائٝ ذسٔبت زض نٙقت  ٚوبض ضا پٛقف ٣ٔ وٝ ٥٘بظٞب ٚ فطا٤ٙسٞب٢ ث٥ط٣٘ٚ ٚ زض٣٘ٚ وؿت

زٞٙسٜ ذسٔبت زض تس٤ٚٗ ٚ  ٞب٢ اضائٝ ٞب ٚ اؾرب٘ساضزٞب٣٤ اؾت وٝ ثٝ قطوت ، زاضا٢ چبضچٛةاعلافبت

 ITILتط٤ٗ چبضچٛة ٔس٤ط٤ت ِذسٔبت،  وٙس. ٔقطٚف ٔكرط٤ب٘كبٖ، وٕه ٣ٔ اخطا٢ فطا٤ٙسٞب٢ پكر٥جب٣ِ٘

ٞب، ضإٞٙبٞب ٚ  قسٜ ٚ قبُٔ زؾرٛضاِقُٕ ٘بْ زاضز. زض حبَ حبضط ا٤ٗ اؾرب٘ساضز زض ٔم٥بؼ خٟب٣٘ پص٤طفرٝ

قسٜ  اضائٝفٙبٚض٢ اعلافبت ض٤ع٢، عطاح٣ ٚ پكر٥جب٣٘ اظ ذسٔبت  ٔٙؾٛض ثط٘بٔٝ اؾرب٘ساضزٞب٢ ٔس٤ط٤ر٣ ثٝ

ٚ  زازاؾت. أطٚظٜ ثب تٛؾقٝ فٙبٚض٢ اعلافبت ٔٙس ثٝ و٥ف٥ت ذسٔبت  ٞب ٚ زاضا٢ ٍ٘طق٣ ٘ؾبْ تٛؾظ ؾبظٔبٖ

ٚ وؿت ٚوبض قطوت ٞب٢ ضا ا٤دبز وطزٜ وٝ زض ؾطاؾط وكٛض ٚ حر٣ ؾطاؾط ز٥٘ب ٕ٘ب٤ٙسٌب٣٘ ثطا٢  ؾرس

 فطٚـ ٚ ٤ب حر٣ ت٥ِٛس زاض٘س.

٢ ٔس٤ط٤ت تٕبْ ا٤ٗ ثرف ٞب ثهٛضت ٔؿرٕط ٚ ٕٞ ٥ٙٗ أىبٖ ثٝ ا٤ٗ تطت٥ت زاقرٗ ٤ه ٘طْ افعاض ثطا 

ٔس٤ط٤ت زضٖٚ ؾبظٔب٣٘ ٞط ٤ه اظ فطٚقٍبٜ ٞب ثب اؾرفبزٜ اظ ٤ه ٘طْ افعاض ٥٘بظ٢ اؾت وٝ ثؿ٥بض٢ اظ ا٤ٗ 

قطوت ٞب ثب اٖ زؾت ثٝ ٌط٤جبٖ ٞؿرٙس . ٔكىلات٣ ٔب٘ٙس ؾطفت ا٤ٙرط٘ت ٚ تحط٤ٓ ٞب ثبفث قسٜ ثٛز وٝ 
                                                           

1 Walgren,   Ruble,   & Donthu 
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٤ٗ چ٣ٙ٥ٙ ثب ضٚـ ٞب٢ ؾٙر٣ ثب٤ىس٤ٍط اضتجبط ثطلطاض وٙٙس. قطوت ؾبضٌٖٛ پؽ اظ ثؿ٥بض٢ اظ قطوت ٞب٢ ا

ثطعطف قسٖ تحط٤ٓ ٞب ثب اضتمبء فطٚقٍبٜ ا٤ٙرط٘ر٣ ذٛز ثٝ فطٚقٍبٜ ٞب٢ ظ٘د٥طٜ ا٢ ا٤ٗ أىبٖ ضا زاز وٝ 

ز ثرٛا٘ٙس ثهٛضت ٤ه پبضچٝ ثب٤ىس٤ٍط اضتجبط ثطلطاض وطزٜ ٚ ٕٞ ٥ٙٗ ٔسض٤ت زضٖٚ ؾبظٔب٣٘ فطٚقٍبٜ ذٛ

ضا ٥٘ع ثٝ ا٘دبْ ثطؾب٘ٙس. ثب تٛخٝ ثٝ فسْ ضفـ ثطذ٣ تحط٤ٓ ٞب اظ ؾ٢ٛ قطوت ٌٌُٛ ثطا٢ نبحجبٖ ؾب٤ت ٞب 

ٚ ٔكبغُ زض ا٤طاٖ قطوت ؾبضٌٖٛ زؾت ثٝ وبض قس تب ؾ٥ؿرٓ ٌعاضـ ٥ٌط٢ ٔجر٣ٙ ثط ٥٘بظ ٞب٢ فطٚقٍبٜ ٞب 

ٚقٍبٜ ا٤ٗ أىبٖ ضا ٥ٔسٞس وٝ ا٤طا٣٘ زض ا٤طاٖ ٚ ذبضج ضا ت٥ٟٝ وٙس ا٤ٗ ؾ٥ؿرٓ ٌعاضق٥ٍط٢ ثٝ نبحجبٖ فط

ٔس٤ط٤ت وبُٔ تط٢ ض٢ٚ فطٚـ ٚ ثبظاض٤بث٣ ٔدبظ٢ ذٛز زاقرٝ ثبقٙس تب اظ ا٤ٗ عط٤ك پكر٥جب٣٘ ٞب٢ لاظْ ثب 

ٝ ٞب٢ اِىرط٥٘ٚى٣ اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾت فطاٞٓ ٌطزز. ٔغبِقبت ٌؿرطزٜ ٘كبٖ ٣ٔ زٞس وٝ زض تمبضب ٚ فطض

٤بٖ زض پكر٥جب٣٘ وطزٖ اظ ذسٔبت٣ اؾت وٝ اضائٝ قسٜ ٤ى٣ اظ فٛأُ ثؿ٥بض ثبا٥ٕٞت زض ٚفبزاض٢ ٔكرط

 (. 2012، 1اؾت ؾ٥ٗ ٚ ذبٖ

فرٍضگاُّایایٌترًتی3-2

ٞب٢ فطٚقٍبٜ  ا٘س. ا٤ٗ ٔغبِقبت ٤ٚػ٣ٌ ثؿ٥بض٢ اظ ٔغبِقبت، ٤ٚػ٣ٌ ٞب٢ ذسٔبت ا٤ٙرط٘ر٣ ضا ٔٛضز تٛخٝ لطاض زازٜ

 (:1393ا٘س قج٥ط٢،  زؾرٝ عجمٝ ثٙس٢ وطزٜ 4ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ ضا زض 

تٛا٘س  ثٙس٢ وبلا ٣ٔ عجمٝ .وبلا: قبُٔ ذهٛن٥بت ٔطتجظ ثٝ وبلا ٔب٘ٙس عجمٝ ثٙس٢، تٙٛؿ ٚ اعلافبت اؾت .1

 ٞب٢ تدبض٢ ٤ب فطٚقٍبٜ ضضب٤ت ٔهطف وٙٙسٜ ضا افعا٤ف زٞس، أب ٕٞٝ وبلاٞب٢ لبثُ زؾرطؾ٣ زض وبتبِٛي

ٚ اؾپب٤ّط، فطٚقٍبٜ ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣  ٞب٢ ٚالق٣ ثٝ عٛض ا٤ٙرط٘ر٣ لبثُ زؾرطؾ٣ ٥٘ؿرٙس. ثطاؾبؼ ٔغبِقٝ ِٛث

ثعضي وٓ اثطتط اظ فطٚقٍبٜ ٞب٢ وٛچه زض تجس٤ُ فسٜ ظ٤بز ثبظز٤سوٙٙسٌبٖ اظ ؾب٤ت ثٝ ذط٤ساضثبِمٜٛ 

                                                           
1 Singh  & Khan 
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ٞؿرٙس، ظ٤طا ٔهطف وٙٙسٌبٖ زض ٤بفرٗ وبلا٣٤ وٝ خؿردٛ ٣ٔ وٙٙس، ٔكىُ زاض٘س ٚ ا٤ٗ أط ثٝ ز٥ُِ ا٤ٗ 

اٞٓ اٚضزٖ اعلافبت زض ٔٛضز وبلا ٚ ل٥ٕت اٖ ثطا٢ اؾت وٝ ٞسف ٟٔٓ زض فطٚقٍبٜ ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ فط

وٕه ثٝ ٔهطف وٙٙسٜ زض وبٞف ظٔبٖ خؿردٛ اؾت. ا٤ٗ ٌٛ٘ٝ فطٚقٍبٜ ٞب ثب اضائٝ اعلافبت ٌؿرطزٜ اظ 

وبلا ٕٞب٘ٙس ل٥ٕت ٚٔمب٤ؿٝ ثب ل٥ٕت ؾب٤ط فطٚقٍبٜ ٞب، ٚ ذلانٝ ا٢ اظ وبلا  ٔب٘ٙس ذلانٝ وربة زض 

تٛا٘ٙس ثٝ ذط٤ساض  ؾبظ٢ زض ٘طْ افعاض( ٣ٔ ف وبلا  ٔب٘ٙس ا٘رمبَ ٚ شذ٥طٜفطٚقٍبٜ وربة ا٤ٙرط٘ر٣( ٤ٚب ٕ٘ب٤

 (.1394 اضزوب٣٘ ٚ خٟب٘جبظ٢،  وٕه وٙٙس

ذسٔت ثٝ ٔكرط٤بٖ ٚ اضتمب٢ فطٚـ: ٔكرط٤بٖ اضتجبعبت زل٥ك ٚ ٔؿرٕط ٚ ٔف٥س ٚ ٔحبفؾت ٞب٢ فطاخغطاف٥ب٣٤  .2

زض تق٥٥ٗ ضفربض ا٘رربة فطٚقٍبٜ ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ ٣ٔ ذٛاٞٙس. ا٤ٗ ٤ٚػ٣ٌ ٞب ثٝ عٛض ٔساْٚ ثٝ فٙٛاٖ ثقس ثطخؿرٝ 

ٚ غ٥ط ا٤ٙرط٘ر٣ تقط٤ر قسٜ اؾت. ذسٔت ثٝ ٔكرط٢ قبُٔ ٔٛاضز٢ ٘ؾ٥ط ،ذسٔبت وبضوٙبٖ فطٚـ ثطا٢ 

ا٘رربة وبلا، پبؾد ثٝ ؾؤالات ٔكرط٤بٖ ،وٕه زض ا٘رربة وبلا، ذسٔبت ضا٤ٍبٖ، پبؾد زض ٔٛضز ا٘رمبَ ٚ 

 .(1391زض ثط ٣ٔ ٥ٌطز نٙب٤ق٣، ٞع٤ٙٝ حُٕ ٚ ٘مُ ٚ ترف٥فبت وبلا ضا 

ٔرمبفس وطزٖ ٚ ضإٞٙب٣٤: ا٤ٗ ذه٥هٝ ثٝ اضتجبط ٔكرط٤بٖ ثب فطٚقٍبٟٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ ٔطثٛط اؾت. زض ا٤ٗ  .3

ٞب٢  عجمٝ ٤ٚػ٣ٌ ؾبظٔبٖ ٚ اؾرفبزٜ اؾبٖ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٣ٔ ٥ٌط٘س. اضتجبط اؾرفبزٜ وٙٙسٌبٖ ثب فطٚقٍبٜ

اضائٝ وبلا ٚ ذسٔبت ذطزٜ فطٚقبٖ ضا تحت تأث٥ط لطاض ٣ٔ زٞس. ا٤ٙرط٘ر٣، تدطثٝ تقبُٔ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ثب 

اٌط ٤ه ؾ٥ؿرٓ اضتجبع٣ ثب ٔهطف وٙٙسٌبٖ ذٛة عطاح٣ قٛز ٞع٤ٙٝ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ضا زض خؿردٛ ٚ 

زٞس ٚا٤ٗ أط ثبفث ٣ٔ قٛز تب ظٔبٖ ٔٛضز ٥٘بظ ثطا٢  ظٔبٖ ٔٛضز ٥٘بظ ثطا٢ پطزاظـ اعلافبت وبٞف ٣ٔ

ٞب٢  ذط٤س ا٤ٙرط٘ر٣ ظٔب٣٘ ٔغّٛة ٚ ضضب٤ت ثرف اؾت وٝ ؾب٤ت ؾس.ا٘رربة ٚ ذط٤سثٝ حسالُ ثط

ٞب٢ لبثُ زؾرطؾ٣  فطٚقٙسٌبٖ زاضا٢ ؾطفت ثبلا، غ٥ط ا٘جٜٛ قّٛك ٘جبقٙس( ٚ زؾرطؾ٣ ؾبزٜ ثبقٙس. ؾب٤ت
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اؾبٖ ٚ وٓ تطاوٓ، ظٔبٖ فطٚـ ضا وٛتبٜ ٚ ٥ٔعاٖ تلاق٣ وٝ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ثب٤س نطف زضن ٚ فٟٓ 

 (.1394وٙٙس ضا الرهبز٢ ٚ ث٥ٟٙٝ ٣ٔ ؾبظز ضؾر٣ٕ ٚ ٕٞىبضاٖ، چ٣ٍٍ٘ٛ فطٚـ ا٤ٙرط٘ر٣ 

ا٣ٕٙ٤: ٔهطف وٙٙسٌبٖ زض ٔٛضز افكب٢ اعلافبت ٔب٣ِ ٚ ذهٛن٣ ذٛز ٍ٘طا٣٘ زاض٘س . اٌطچٝ ث٥كرط  .4

ٞب٢ فطٚـ ا٤ٙرط٘ر٣ ؾ٥بؾت حفبؽت قره٣ ٚ ذهٛن٣ ضا افٕبَ ٚ ا٣ٕٙ٤ ٔجبزلات ضا تض٥ٕٗ ٣ٔ  ؾب٤ت

ضٔٛضز ا٤ٙىٝ چٍٛ٘ٝ ٔجبزلات ٚ اعلافبت قره٣ ا٥ٙٔت لاظْ ضا زاض٘س، وٙٙس. ٣ِٚ اٟ٘ب اعلافبت خعئ٣ ز

 (.1394زٞٙس نس٤م٣،  اضائٝ ٣ٕ٘

رفتارارتباطیهطتریاىدرهَقؼیتخریذایٌترًت1-3-2

ٞب ٚوبٞف ٞع٤ٙٝ ٞب٢ پطزاظـ  ثٝ وبض٥ٌط٢ ضفربضٞب٢ ٔطتجظ ثطا٢ زؾر٥بث٣ ثٝ اثطثرك٣ ث٥كرط زض ته٥ٕٓ ٥ٌط٢

ٞب ٚ وبٞف ض٤ؿه ٔطثٛط ثٝ ا٘رربة اوٖٙٛ اظخّٕٝ  ثٝ قٙبذت ث٥كرط ٔغبثك ثب ته٥ٕٕبت اٖ اعلافبت ٚ زؾر٥بث٣

تٕب٤لات ٔكرط٤بٖ اؾت. ثقس اظ چٙس ٔجبزِٝ ٔٛفك، ٔكرط٤بٖ ٘ؿجت ثٝ تأ٥ٔٗ وٙٙسٜ ذسٔبت ٚ فطضٝ وٙٙسٌبٖ احؿبؼ 

طوت لبزض ثٝ تب٥ٔٗ ٥٘بظٞب ٚ ا٥ٙٔت ٣ٔ وٙٙس. ظٔب٣٘ وٝ ٔكرط٢ ثٝ ٤ه ؾبظٔبٖ افرٕبز وطز، اٟ٘ب ٣ٔ زا٘ٙسوٝ ا٤ٗ ق

ٔح٥ظ ذط٤س ثٝ نٛضت ا٤ٙرط٘ر٣ ثٝ ٔكرط٤بٖ ٚ ذط٤ساضاٖ  .ذٛاؾرٝ ٞب٤كبٖ اؾت ٚ ثٝ ا٤ٗ قطوت ٔرقٟس ٣ٔ قٛ٘س

اضظ٤بث٣ اعلافبت، زلت ٚ ٔمب٤ؿٝ وبلاٞب ظٔبٖ وٕرط٢ ضا نطف  وٕه ٣ٔ وٙس تب ثب فطاٞٓ وطزٖ ا٘رربة ٌؿرطزٜ،

ٕٔىٗ اؾت ٞع٤ٙٝ خؿرد٢ٛ  ا٢ ضا فطاٞٓ ٣ٔ وٙسٚ  مب٤ؿٝ ا٢ ٚاضظ٤بث٣ قسٜته٥ٕٓ ٥ٌط٢ وٙٙس . ا٤ٙرط٘ت اعلافبت ٔ

ٞب٢  اعلافبت ٚ تلاـ ثطا٢ ته٥ٕٓ ذط٤س ضا وبٞف زٞس. اٌطچٝ ٔكرط٤بٖ ا٤ٙرط٘ر٣ فٕستبً زض تقبُٔ ثب ؾ٥ؿرٓ

ٜ اظ ٞب ثب اؾرفبز وبٔپ٥ٛتط٢ ٞؿرٙس ٚ ٣ٕ٘ تٛا٘ٙس ثٝ عٛض ف٥ع٤ى٣ وبلا٢ ٚالق٣ ضا ِٕؽ ٚ احؿبؼ وٙٙس، ٣ِٚ اٖ

 .تٛا٘ٙس ثٝ قىُ اِىرط٥٘ٚه ته٥ٕٓ ٥ٌط٢ وٙٙس ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ ٣ٔ اعلافبت فطاٞٓ قسٜ ثٝ ٚؾ٥ّٝ فطٚقٍبٜ
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اِىرط٥٘ٚه ٥٘بظٔٙس تٕطوع ثط لبث٥ّت  زازٚ ؾرسثٙبثطا٤ٗ ثحث زض ٔٛضز فٛأُ ٟٔٓ زض ضفربض ذط٤س ٔكرط٤بٖ زض ٔح٥ظ 

زؾرطؾ٣ اعلافبت اؾت. زؾرطؾ٣ اعلافبت ٘ٝ فمظ اعلافبت ٔطثٛط ثٝ وبلا ٚ ذسٔبت ثّىٝ ؾِٟٛت ٚ قره٣ 

ؾبظ٢ ضا ثطا٢ ٍٟ٘ساض٢ ٔكرط٤بٖ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٣ٔ زٞسٚ اٖ ثٝ زضخٝ ا٢ وٝ اعلافبت ٣ٔ تٛا٘س ثٝ ٚؾ٥ّٝ ٔكرط٤بٖ 

 قبٖ زض ذط٤س ثقس ثٝ وبض ضٚز، ثؿر٣ٍ زاضز. ثطا٢ پ٥ف ث٣ٙ٥ ضضب٤ت احرٕب٣ِ

 .پؽ ٔٛفم٥ت زض ذط٤س ا٤ٙرط٘ر٣ ثب تٛا٘ب٣٤ ثطا٢ ؾبظٌبض وطزٖ اعلافبت ثطا٢ اضضب٢ ٥٘بظٞب٢ ٔكرط٤بٖ اضتجبط زاضز 

أب فٛأُ ٔررّف٣ اضظـ پ٥ف ث٣ٙ٥ اعلافبت ضا تق٥٥ٗ ٣ٔ وٙس ٚ فمظ ٤ه ٘ٛؿ اعلافبت ثطا٢ ٕٞٝ ٔكرط٤بٖ اضظقٕٙس 

اؾبؾ٣ ثطا٢ تطغ٥ت ٔهطف وٙٙسٜ ثٝ ذط٤س ا٤ٙرط٘ر٣ فجبضت اؾت اظ وبٞف ٞع٤ٙٝ خؿرد٢ٛ اعلافبت ٚ ٥٘بظ  ٥٘ؿت.

افعا٤ف لبث٥ّت پ٥ف ث٣ٙ٥ و٥ف٥ت وبلا وٝ ثٝ ٚؾ٥ّٝ تب٥ٔٗ ٚ فطاٞٓ وطزٖ اعلافبت ترهه٣ ثطا٢ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ثٝ 

ضت ا٤ٙرط٘ر٣ ٚخٛز زاضز وٝ اظ فطا٤ٙس ذط٤س ثٝ نٛ زؾت ذٛاٞس أس. ٕٞ ٥ٙٗ ٔٙبفـ ظ٤بز٢ ثطا٢ ٔهطف وٙٙسٜ زض

ٞب ٣ٔ تٛاٖ ثٝ نطفٝ خ٣٤ٛ زض ظٔبٖ، افعا٤ف ؾِٟٛت ٚ وبٞف ض٤ؿه فسْ ضضب٤ت ذط٤س اقبضٜ وطز. پؽ  خّٕٝ اٖ

ذسٔت ثٝ ٔكرط٤بٖ ٚ پ٥كجطز فطٚـ زض عطاح٣ فطٚقٍبٟٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ اظ فٛأُ ٟٔٓ ثٝ قٕبض ٣ٔ ا٤ٙس .ثطاؾبؼ 

ت، و٥ف٥ت اعلافبت ٚ و٥ف٥ت اضتجبط ثب ٔكرط٤بٖ ثط ضضب٤ت اعلافبت٣ ٔغبِقبت ا٘دبْ قسٜ زض ؾ٥ؿرٓ ٞب٢ اعلافب

ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ ثٝ اعلافبت زض ٔٛضز وبلا ٚ اعلافبت  ٔكرط٤بٖ تأث٥ط ٣ٔ ٌصاضز. اعلافبت فطاٞٓ قسٜ تٛؾظ فطٚقٍبٜ

ب٢ ٞ اعلافبت وبلا قبُٔ ٘كب٘ٝ ٞب٢ وبلا، تٛن٥ٝ ثٝ ٔهطف وٙٙسٌبٖ ٚ ٌعاضـ .قٛز زض ٔٛضز ذسٔبت تمؿ٥ٓ ٣ٔ

ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ فطاٞٓ ٣ٔ وٙٙس، قبُٔ اعلافبت افضب، ٘حٜٛ پبؾد  اضظ٤بث٣ اؾت. اعلافبت ذسٔبت وٝ ث٥كرط فطٚقٍبٜ

 .(2009ثٝ ؾؤالات خبض٢، اعلافبت تح٤ُٛ ٚ ؾفبضـ وبلا ٚ تج٥ّغبت ٣ٔ قٛز ٞب ٚ اؾرٛئُ، 
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ٛزٖ، ذٛقب٤ٙس ثٛزٖ، ؾبظٌبض ثطا٢ اضظ٤بث٣ اعلافبت وبلا ٚ ذسٔبت، قف ٤ٚػ٣ٌ ٔطتجظ ثٛزٖ، خس٤س ثٛزٖ،وبف٣ ث

ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ ثب٤س خؿرد٢ٛ وبلا ٚ  ثٛزٖ ٚ لبثُ فٟٓ ثٛزٖ ٔٛضز ٥٘بظ اؾت. اعلافبت اضائٝ قسٜ ثٝ ٚؾ٥ّٝ فطٚقٍبٜ

ذسٔبت ٔكرط٤بٖ ضا حٕب٤ت وٙٙس. ثطا٢ اضضب٢ ٥٘بظٞب٢ اعلافبت٣ ٔكرط٤بٖ، اعلافبت ثب٤س ثٝ ضٚظ ٚ وبف٣ ٚ زضخٟت 

ؾبظٌبض٢ ٚ زض قىُ ٚ ٔحرٛا ؾبزٜ ٚ اؾبٖ ثطا٢ زضن ٔكرط٢ ثبقسٚاظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط وٕه ثٝ ٔكرط٤بٖ زض ا٘رربة، 

ِصت، ذٛق٣ ٚ ثٟطٜ ٔٙس٢ اثقبز ٣ٕٟٔ زض قىُ ٥ٌط٢ ٌطا٤ف ٚ تٕب٤ُ ضفربض٢ ثٝ ؾ٢ٛ ٤ه ؾب٤ت ٞؿرٙس. ثٙبثطا٤ٗ 

ٔهطف  ذٛقب٤ٙس٢ ٚ ؾطظ٘سٜ ثٛزٖ ٤ه فبُٔ ثطخؿرٝ زض اضائٝ اعلافبت ٔجر٣ٙ ثط ا٤ٙرط٘ت ٞؿرٙس.و٥ف٥ت اضتجبط

وٙٙسٌبٖ ثٝ عطح ٚ٘ٛؿ اٖ ٚ ؾِٟٛت زض خؿرد٢ٛ وبلا ٤ب اعلافبت ثؿر٣ٍ زاضز. ثب٤س ذبعط ٘كبٖ وطز وٝ ذط٤س 

تٛا٘س تحت تبث٥طعطاح٣ ضق٥ر ؾب٤ت لطاض ٥ٌطز. ثٙبثطا٤ٗ ضطٚض٢ اؾت وٝ تأث٥ط عطح ٞب٢ ٔرفبٚت ٚ  ا٤ٙرط٘ر٣ ٣ٔ

 .(2012 ز٤بِٛ، .أىبٖ خؿردٛؾط٤ـ ثطا٢ ٔكرط٤بٖ ضاوبٔلا زضن و٥ٙٓ

 تخص سَم: پیطیٌِ تحقیق

پیطیٌِپصٍّص21-2

   الف ( پصٍّص ّای خارخی:

 ا٤ٙشش٘ز اِىشش٥٘ٚه سدبسر ِدؼش٥ه خذٔبر دّشفشْ ػبص٢ ( ثٝ دظٚٞـ٣ ثب فٙٛاٖ ث2021ٝٙ٥ٟزٗ ٚ ٕٞىبساٖ )

 سدبسر سذاسوبر اثش دٞٙذٜ اسائٝ فشْ دّز ٤ه اسائٝ ٔمبِٝ ا٤ٗ اص ػ٥بس دشداخشٙذ. ٞذف اسسجبعبر ثش ٔج٣ٙ اؿ٥بء

 اِىشش٥٘ٚه سدبسر ثب سٛا٘ذ ٣ٔ وٝ اػز، ػ٣ِّٛ اسسجبعبر ثش ٔجش٣ٙ وبٔلاً وٝ اػز( IoT) اؿ٥ب ا٤ٙشش٘ز اِىشش٥٘ٚه

 سدبسر ِدؼش٥ه ػ٥ؼشٓ ا٤ٗ، ثش فلاٜٚ. وٙذ اسسمب سا اِىشش٥٘ٚى٣ سدبسر اسائٝ خذٔبر ػشفز ٚ ؿٛد سشو٥ت

ػش٤قشش  سا فشضٝ ٚسمبضب سب ؿٛد سشو٥ت اِىشش٥٘ٚه سدبسر ثب سٛا٘ذ ٣ٔدس ٤ه صٔبٖ ثٙذ٢ ٔٙبػت  اِىشش٥٘ٚه

 .ؿٛد ٣ٔ ثشاثش دٚ اِىشش٥٘ٚه سدبسر سٛص٤ـ لذسر دس ا٤ٗ ضبِز ،ا٘دبْ دٞذ
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ثش ص٘د٥ضٜ سب٥ٔٗ ٔجش٣ٙ ثش  ٔـشش٢ث٥ش ٔذ٤ش٤ز سٚاثظ اِىشش٥٘ٚه ثب (ثٝ ثشسػ٣ سب2020اػٕبئ٥ُ ِٛ ٚ ٕٞىبساٖ )

٘ش٥دٝ سػ٥ذ٘ذ وٝ داسٚخب٘ٝ ٞب٢ ث٥ٕبسػشبٖ ٘ؾب٣ٔ ٣ٔ سٛا٘ٙذ ثب  بر دشداخشٙذ. آٖ ٞب ثٝ ا٤ٗسىِٙٛٛط٢ اعلاف

٤ىذبسزٝ ػبص٢ ص٘د٥شٜ سب٥ٔٗ ػ٥ؼشٕبس٥ه ثش اػبع اػشفبدٜ اص فٗ آٚس٢ ٞب٢ خذ٤ذ دس ص٥ٔٙٝ ا٥ٙٔز اعلافبر، ٚ 

 .ا٤دبد ٚ ضفؼ سٚاثظ ثّٙذ ٔذر ثب ر٤ٙفقبٖ، ٔضا٤ب٢ سلبثش٣ سا ثٝ دػز آٚس٘ذ

سأث٥ش ػغص خذٔبر ثشخظ ثش للذ خش٤ذ ٔدذد ٔـشش٤بٖ سا ثشسػ٣ وشد٘ذ. دس ( ٥ٔضاٖ 2016وبػشش ٚ ٕٞىبساٖ )

٥ٌش٘ذ )خذٔبر د٥ؾ اص خش٤ذ ٚ خذٔبر  ا٤ٗ دظٚٞؾ آٟ٘ب دٚ خضء اك٣ّ سا ثشا٢ خذٔبر ثشخظ دس ٘ؾش ٣ٔ

عٛس غ٥شٔؼشم٥ٓ ٚ ثب  دشداخز اِىشش٥٘ٚى٣(. ٘شب٤ح دظٚٞؾ آ٘بٖ ٘ـبٖ داد ٞش دٚ خضء خذٔبر د٥ؾ اص خش٤ذ ثٝ

 .ب٘د٣ ٔشغ٥ش سضب٤ز ٔـشش٤بٖ ثش للذ خش٤ذ ٔدذد آٟ٘ب سأث٥شٌزاس ثٛدٜ اػز٘مؾ ٥ٔ

( للذ خش٤ذ اِىشش٥٘ٚى٣ سا ثش اػتبع اسصؽ ٚ افشٕبد 2015سٚدس٤ٍشص ) -سش٤د٥ّٛ ٚ اػىٛثبس -دٛ٘ز، وبسٚاخبَ

 ؿذٜ ٚ ضفؼ ضش٤ٓ خلٛك٣ ثشسػ٣ وشد٘تذ وتٝ ٔـخق ؿذ للذ خش٤ذ ثشخظ   ؿذٜ ٚ ػٛاثك ا٥ٙٔز ادسان  ادسان

 .ؿتذٜ اػتز ٔشأثش اص اسصؽ ٚ افشٕتبد ادسان

 آ٘لا٤ٗ ٔـشش٤بٖ سمبضب ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ ػش٤ٚغ سبث٥ش ثشسػ٣ فٙٛاٖ ثب دظٚٞـ٣ ثٝ( 2016) ٕٞىبساٖ ٚ   طائٛ

 200 ثشا٢ سا ٞب٣٤ دادٜ ٔشطذٜ، ا٤بلار ٚ ز٥ٗ دس د٥ـشٚ آ٘لا٤ٗ خش٤ذ ٞب٢ ػب٤ز ٚة اص اػشفبدٜ ثب. دشداخشٙذ

 ثٙذ٢ سسجٝ ثٝ ٔشثٛط وٝ( ٔـبٞذٜ 16000) ٔطلَٛ دػشٝ 40 اص ٤ه ٞش ثشا٢ وـٛس دٚ ٞش دس آ٘لا٤ٗ فشٚؿٙذٜ

 ٚة عشاض٣. )وشد٘ذ آٚس٢ خٕـ ثٛد، فشٚؿٙذٌبٖ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر اسائٝ ٚ ل٥ٕز سبس٤خسٝ، ٔـشش٢، ا٘جبؿشٝ

 ػش٤ـ، اسػبَ فشٚؿٙذٜ، اسسجبعبر/خش٤ذ ا٥ٙٔز خٛدوبس، دشداخز/افشجبس٢ وبسر ثب دشداخز ػفبسؿ٣، ػب٤ز

 اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر اسائٝ اثشار وٝ داد ٘ـبٖ ٞب آٖ ٘شب٤ح(.  ثبصدشداخز ٞب٢ فشكز ٚ ٔـشش٢ دـش٥جب٣٘

 دسن س٤ؼه ٚ( ٌشا ِزر/ ٔف٥ذٌشا) ٔطلَٛ ٤بث٣ ٔٛلق٥ز ثب ٔـشش٤بٖ ا٘جبؿشٝ ثٙذ٢ سسجٝ ثش آ٘لا٤ٗ فشٚؿٙذٌبٖ
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 سمبضب ثش ٔـشش٤بٖ ثبلا٢ سدٕق٣ ٞب٢ ثٙذ٢ سسجٝ وٝ داد٘ذ ٘ـبٖ ٕٞس٥ٙٗ ٞب آٖ. ؿٛد ٣ٔ سقذ٤ُ دب٥٤ٗ/ثبلا ؿذٜ

 . داسد ٔثجز سأث٥ش

( ثٝ دظٚٞـ٣ ثب فٙٛاٖ ثشسػ٣ سبث٥ش و٥ف٥ز خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣ ثش سفشبس خش٤ذ ٔـشش٤بٖ دس 2012ساط ٚ ٕٞىبساٖ )

 ٤ه فشٚؿٍبٜ ثشخظ دشداخشٙذ. ٔـبٞذٜ ٣ٔ ؿٛد وٝ ٘شب٤ح ٚ ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢ و٥ف٥ز خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣ ثؼش٣ٍ ثٝ

٤ه ػبخشبس زٙذ ثقذ٢ ٚ ٔطشٛا  ESQ .٘ٛؿ خذٔبر، ٚضق٥ز، صٔبٖ، ٥٘بص، ضش٤ٓ خلٛك٣ ٚ ػب٤ش فٛأُ داسد

اػز. ٕٞس٥ٙٗ و٥ف٥ز خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣، ٕٞب٘غٛس وٝ سٛػظ ٔـشش٤بٖ دسن ٣ٔ  e-SQ اػز وٝ ٔشفبٚر اص

 .ؿٛد، ثؼ٥بس ث٥ـشش اص داؿشٗ ٚة ػب٤ز د٥ـشفشٝ ا٢ اػز

دظٚٞـ٣ ثب فٙٛاٖ ثشسػ٣ سبث٥ش فشا٤ٙذ خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣ ثش سضب٤ز ٔـشش٤بٖ ثشخظ ( ثٝ 2009ٚا٤ٗ ٚ خب٘ؼٖٛ )

دشداخشٙذ. ٤بفشٝ ٞب٢ آٖ ٞب ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ثب افضا٤ؾ فشآ٤ٙذ ػ٥ؼشٓ اسائٝ خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣، دسن ٔـشش٢ 

ؿذٜ ثش  اص ػِٟٛز اػشفبدٜ اص ٚة ػب٤ز افضا٤ؾ ٣ٔ ٤بثذ، وٝ ٔٙدش ثٝ افضا٤ؾ اسصؽ خذٔبر ٚ وٙششَ دسن

فشآ٤ٙذ ٣ٔ ؿٛد وٝ ثبفث افضا٤ؾ سضب٤ز ٔـشش٢ ٣ٔ ؿٛد. ا٤ٗ سطم٥ك ؿٛاٞذ٢ سا ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ لبث٥ّز 

ٞب٢ سىِٙٛٛط٤ى٣ دس فشآ٤ٙذ ٚة ػب٤ز، فبُٔ ٣ٕٟٔ دس سق٥٥ٗ و٥ف٥ز خذٔبر ٚ دس ٟ٘ب٤ز سضب٤ز ٔـشش٤بٖ 

 .ثشخظ اػز

ر اِىشش٥٘ٚى٣ ثب سضب٤ز ٔـشش٢ ٚ للذ ( ٔذَ دظٚٞـ٣ سا ثشا٢ ثشسػ٣ ساثغ١ و٥ف٥ز خذٔب٣ِ2005 ٚ ٥ِٗ )

خش٤ذ ثشخظ وشبة سٛػقٝ داد٘ذ وٝ ٘ش٥دٝ آصٖٔٛ ٔذَ اص عش٤ك سط٥ُّ ػبخشبس٢، ضبو٣ اص ٚخٛد ساثغٝ ث٥ٗ 

 ا٤ٗ دظٚٞؾ ثٛد.ٔشغ٥شٞب٢ 
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              :ب( پصٍّص ّای داخلی

٥٘ٚى٣ ثب سضب٤ز ( ثٝ دظٚٞـ٣ ثب فٙٛاٖ ثشسػ٣ ساثغٝ ث٥ٗ و٥ف٥ز خذٔبر اِىشش1401ٟٔشاث٣ ٚ فىش٢ )

 سضب٤ز ٚ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر و٥ف٥ز ث٥ٗ وٝ اػز آٖ ث٥بٍ٘ش ضبكُ اِىشش٥٘ٚى٣ ٔـشش٤بٖ ثب٘ى٣ دشداخشٙذ. ٘شب٤ح

 و٥ف٥ز ؿخل٣ اػشاس ضفؼ ثقذ ٕٞس٥ٙٗ. داسد ٚخٛد داس٢ ٔق٣ٙ ساثغٝ ٔغبِقٝ ٔٛسد ثب٘ه وبسثشاٖ اِىشش٥٘ٚى٣

, خجشاٖ, ػفبسؽ سأ٥ٔٗ, دبػخ٣٤ٍٛ اثقبد؛ ٚ داسد اِىشش٥٘ٚى٣ سضب٤ز ثب سا اسسجبط ث٥ـشش٤ٗ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر

 .٥ٌش٘ذ ٣ٔ لشاس ثقذ٢ سشس٥ت دس وبسآ٣٤, اسىبء لبث٥ّز, سٕبع

( ثٝ ثشسػ٣ سأث٥ش و٥ف٥ز خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣ ثش للذ خش٤ذ ا٤ٙشش٘ش٣ وشبة ثب ٘مؾ 1399فجبػ٣ ٚ ٕٞىبساٖ )

دٞذ و٥ف٥ز خذٔبر اِىشش٥٘ٚى٣ ثش افشٕبد،  دظٚٞؾ ٘ـبٖ ٣ٔٞب٢  ٥ٔب٘د٣ افشٕبد ٚ سل٤ٛش ؿشوز دشداخشٙذ. ٤بفشٝ

ٞب٢ ا٤ٙشش٘ش٣ وشبة سأث٥ش ٔثجز داسد. ٕٞس٥ٙٗ افشٕبد ٚ سل٤ٛش  سل٤ٛش ؿشوز ٚ للذ خش٤ذ ٔـشش٤بٖ فشٚؿٍبٜ

 .عٛس ٔؼشم٥ٓ ٚ ٔثجز ثش افضا٤ؾ للذ خش٤ذ اثشٌزاس اػز ؿشوز ٥٘ض ثٝ

بظاض٤بث٣ ا٘جٜٛ تب ثبظاض٤بث٣ اِىرط٥٘ٚى٣ ٤ه ثٝ ٤ه پطزاذرٙس. ثٝ ث ( ثٝ دظٚٞـ٣ ثب فٙٛاٖ اص1396اسدوب٣٘ ٚ فشط٥بٖ )

فم٥سٜ اٖ ٞب ثطا٢ افعا٤ف ٔٛفم٥ت ثبظاض٤بث٣ ٤ه ثٝ ٤ه ٚ قٙبؾب٣٤ ٔكرط٤ب٣٘ وٝ ثب احرٕبَ ث٥كرط٢ ثٝ فقب٥ِت ٞب٢ 

ت ٘بق٣ اظ ثبظاض٤بث٣ پبؾد ٔثجت ٣ٔ زٞٙس، ٣ٔ تٛاٖ اظ ٔسَ ؾبظ٢ پبؾد اؾرفبزٜ وطز. زض ا٤ٗ ٔمبِٝ، اثرسا ٔكىلا

ثبظاض٤بث٣ ا٘جٜٛ ٚ ِعْٚ حطوت ثٝ ؾٕت ضٚـ ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ ثبظاض٤بث٣ ٔغطح قسٜ اؾت. ؾپؽ ؾ٥ط تحَٛ ضاٞجطز ٞب٢ 

ثبظاض٤بث٣، اظ ثبظاض٤بث٣ ا٘جٜٛ ٚ ؾٙر٣ تب ثبظاض٤بث٣ اِىرط٥٘ٚى٣ ٤ه ثٝ ٤ه ثب اؾرفبزٜ ٔٛثط اظ فٙبٚض٢ اعلافبت، ٔٛضز 

ٞب٢  ٞب ٘كبٖ ٣ٔ زٞس وٝ و٥ف٥ت ذسٔبت اِىرط٥٘ٚى٣ وٝ زض ٚثٍبٜ ثطضؾ٣ لطاض ٌطفرٝ قسٜ ا٘س. ٘رب٤ح پػٚٞف اٖ

 .قٛز تأث٥ط ظ٤بز٢ زض ٌطا٤ف افطاز ثٝ ذط٤س ا٤ٙرط٘ر٣ وربة زاضز ٞب٢ ا٤ٙرط٘ر٣ وربة اضائٝ ٣ٔ فطٚقٍبٜ
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( ثٝ پػٚٞك٣ ثب فٙٛاٖ ٍ٘ب٣ٞ ٘ٛاٚضا٘ٝ ثٝ ثب٘ىساض٢ اِىرط٥٘ٚه: تج٥٥ٗ ٘مف اؾرطاتػ٢ ٞب٢ 1396ٞط٘س٢ ٚ فبع٣ٕ  

زٞٙسٜ تبث٥ط ٔثجت ٔقٙبزاض پ٥ٛ٘س ؾبذربض٢ ثط -اض٤بث٣ ضاثغٝ ٔٙس زض اضتجبط ثب ٔكرط٤بٖ پطزاذرٙس. ٘رب٤ح تحم٥ك ٘كبٖثبظ

ضضب٤ت اضتجبع٣ ٚ ضضب٤ت اضتجبع٣ ثط تقٟس اضتجبع٣ اؾت. ٕٞ ٥ٙٗ، ٚخٛز تبث٥ط ل٢ٛ ٔقٙبزاض تقٟس اضتجبع٣ ثط عَٛ 

٘كبٖ زٞٙسٜ ٘مف تبث٥طٌصاض ا٤دبز تقٟس اضتجبع٣ ثط فّٕىطز ٔست اضتجبط، فٕك ٚ ٚؾقت اضتجبط ٔكبٞسٜ ٣ٔ قٛز وٝ 

اضتجبط ثب ٔكرط٢ اؾت. ثٝ عٛض ذلانٝ ٣ٔ تٛاٖ ٌفت وٝ زض ا٤ٗ ٔغبِقٝ پ٥ٛ٘س اخرٕبف٣ ٚ ؾبذربض٢ تبث٥ط ٔقٙبزاض٢ ثط 

 .عَٛ ٚ فٕك زض پ٤ٛٙس ٞؿرٙس

ثبظاض٤بث٣ اِىرط٥٘ٚه ثط ضاثغٝ ث٥ٗ  ( ثٝ پػٚٞك٣ ثب فٙٛاٖ ثطضؾ٣ تبث٥ط ٔرغ٥ط تقس٤ٍّط1395عبِمب٣٘ ٚ ٟٔس٢ ظازٜ  

لبث٥ّت ٞب٢ ثبظاض٤بث٣ ٚ فّٕىطز قطوت ٞب پطزاذرٙس. ٤بفرٝ ٞب ٘كبٖ زاز ٔمبز٤ط قبذم ٞب٢ ثطاظـ ٔسَ ٔٙبؾت ا٘س ٚ 

٘رب٤ح حبنُ اظ تح٥ُّ ٔؿ٥ط، ٤ٛٔس اٖ اؾت وٝ لبث٥ّت ٞب٢ ثبظاض٤بث٣ تبث٥ط ٔثجت ٔقٙبزاض٢ ثط فّٕىطز قطوت ٞب زاضز 

 ِىرط٥٘ٚى٣، تبث٥ط لبث٥ّت ٞب٢ ثبظاض٤بث٣ ثط فّٕىطز ضا تقس٤ُ ٣ٔ وٙس.ٚ ثبظاض٤بث٣ ا

ٞب ضا  ( تأث٥ط ثبظاض٤بث٣ تدطث٣، ته٤ٛط ٔمهس ٚ ته٤ٛط قطوت ثط ضضب٤رٕٙس٢ ٔكرط٤بٖ ٞر1395ُذب٣٘   فبثس٢ ٚ ل٥ّچ

 570سٜ قبُٔ ق اٚض٢ ثطضؾ٣ وطز٘س. ا٤ٗ ٔغبِقٝ اظ ضٚـ ٔسَ ٔقتبزلات ؾتبذربض٢ اؾترفبزٜ وطزٜ اؾت. ١ٕ٘ٛ٘ خٕـ

ا٢  ا٢ زٚٔطحّتٝ ٥ٌط٢ عجمتٝ ٞتب٢ چٟتبض ٚ پتٙح ؾتربض٠ پبضؾ٥بٖ زض تٟطاٖ ثٛز وٝ اظ عط٤ك ٕ٘ٛ٘ٝ ٘فتط اظ ٔكترط٤بٖ ٞرتُ

ٞب٢ ٥ٟٕٔب٘تبٖ اظ ثبظاض٤تبث٣ تدطثت٣، تهت٤ٛط قتطوت ٚ  ا٘دتبْ ٌطفترٝ اؾت. زض ٟ٘ب٤تت، ٘رب٤ح ٘كبٖ زاز ازضان

 .ٖ تأث٥ط ٔؿرم٥ٓ زاضزتهت٤ٛط ٔمهتس، ثتط ضضب٤رٕٙس٢ ا٘ب

وٙٙس٠ افرٕبز ٚ  ( تأث٥ط ته٤ٛط فطٚقٍبٜ ثط لهس ذط٤س ٔكرط٤بٖ ضا ثب ٘مف تقس1394ُ٤ؾق٥سا اضزوب٣٘ ٚ خٟب٘جبظ٢  

ٞب ٘كبٖ زاز تأث٥ط افرٕبز ٔكرط٤بٖ ثط لهس ذط٤س  ٚتح٥ُّ زازٜ قسٜ ثطضؾ٣ وطز٘س. ٘رب٤ح حبنُ اظ تدع٤ٝ ض٤ؿه ازضان



 
 
 
 
 

45 
 

ا٘بٖ اؾت. ٕٞ ٥ٙٗ تأث٥ط ٘ٛؿ ٔحهٛلات ٔٛضز فطضٝ فطٚقٍبٜ ثط افرٕبز، ض٤ؿه قسٜ تٛؾظ  ث٥ف اظ ض٤ؿه ازضان

قسٜ ٔكرط٤بٖ ٚ لهس ذط٤س ا٘بٖ ث٥ف اظ تأث٥ط تطف٥قبت، تؿ٥ٟلات، ذسٔبت ٚ خّٛ فطٚقٍبٜ ثط ٔٛاضز ٔصوٛض  ازضان

 .اؾت

ا ثطضؾ٣ وطز ٞب٢ ٚضظق٣ ٤ه ٚثٍبٜ ض ( تأث٥ط و٥ف٥ت ذسٔبت ثطذظ ثط ضضب٤رٕٙس٢ ٔكرط٤بٖ وربة1394نس٤م٣  

وٝ ٘رب٤ح، ٔؤ٤س تأث٥ط و٥ف٥ت ذسٔبت ثسٖٚ تأذ٥ط ا٤ٙرط٘ر٣، و٥ف٥ت عطاح٣ ٚثٍبٜ ٚ و٥ف٥ت ذسٔبت اِىرط٥٘ٚى٣ ثط 

 لهس ذط٤س ثطذظ اظ ا٤ٗ ٚثٍبٜ ثٛز.

اِىرط٥٘ٚى٣ ضا ثطضؾ٣ وطز٘س. ٘رب٤ح پػٚٞف  زازٚ ؾرس( فٛأُ ٔؤثط ثط لهس ذط٤س زض 1393ٔٙرؾط٢ ٚ ٕٞىبضاٖ  

ٞب٣٤ زض ذط٤س ٔٛفك، تٕب٤ُ ثتٝ  تٛا٘ٙس ثب ا٤دبز ٔح٥غ٣ أٗ ٚ ا٤دبز ضٕب٘ت ٞتب٢ ٔدبظ٢ ٣ٔ قتطوت اٟ٘ب ٘كتبٖ زاز

قسٜ ٚ افرٕتبز، افتعا٤ف زٞٙس.   قسٜ ٚ افعا٤ف ٔٙفقت ازضان  ذط٤تس ثطذظ ٔكرط٤بٖ ضا ثب وبٞف ض٤ؿه ازضان

ثت٣، قره٥ر٣ ٚ حبِت فبعف٣ ٞب٢ ٔدبظ٢ ثٝ پ٥كتب٤ٙسٞب٢ قتٙبذر٣، تدط ٕٞ ٥ٙٗ، افعا٤ف تٛخٝ ٔس٤طاٖ قطوت

 قٛز. قس٠ ٔكترط٤بٖ ثطذظ ٣ٔ  ثبفث افعا٤ف افرٕبز ٚ وبٞف ض٤ؿه ازضان

جوغبٌذیفصل

ثٝ ٔفب٥ٞٓ وؿت ٚ وبض اِىرط٥٘ٚه، تدبضت اِىرط٥٘ٚه، چبِف ٞب ٚ فطنت ٞب٢ ٔٛخٛز زض ضاٜ تحمك  فهُزض ا٤ٗ 

ٕ٘ٛزٞب٢ ف٣ٙ٥ ا٘ملاة فٙبٚض٢ اعلافبت ٚ  اٟ٘ب پطزاذرٝ قٛز. وؿت ٚ وبض اِىرط٥٘ٚه ٚ تدبضت اِىرط٥٘ٚه اظ

اضتجبعبت زض فطنٝ الرهبز ٞؿرٙس. اؾرفبزٜ اظ ا٤ٗ فٙبٚض٢ ٞب نطف ٘ؾط اظ تٕب٣ٔ ثطتط٢ ٞب ٞٙٛظ زاضا٢ ٘مبط ضقف٣ 

ٞب٢ قره٣ ٚ ؾطفت پب٥٤ٗ ٘مُ -زض ظ٥ٔٙٝ ٞب٢ ٔررّر ٚ زض ٘متبط ٔررّر خٟتبٖ اؾت. تٛا٘تب٣٤ زؾرطؾ٣ ثٝ ضا٤ب٘ٝ
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ثط ض٢ٚ ثؿرط ا٤ٙرط٘ت، أىبٖ زؾت ٤بث٣ ثٝ پب٤ٍبٜ ا٤ٙرط٘ر٣ ضا ثب ٔكىلات٣ ضٚثٝ ضٚ ٣ٔ ؾبظز. ثب ا٤ٗ  ٚ ا٘رمبَ اعلافبت

ٚخٛز ٚ ٘ؾط ثٝ ٌؿرطـ ؾط٤ـ وؿت ٚ وبضٞب٢ اِىرط٥٘ٚه ٚ تدبضت اِىرط٥٘ٚه زض خٟبٖ ٚ ٌط٤ع٘بپص٤ط ثٛزٖ 

ٔٛلق٥ت ضلبثر٣ ثٍٙبٜ ٞب ٚ وكٛض زض  اؾرفبزٜ اظ اٖ ٞب، ٚ ٘مف ا٤ٗ ٌٛ٘ٝ فٙبٚض٢ ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ زض حفؼ، تم٤ٛت ٚ تٛؾقٝ

ٞب، لاظْ اؾت خٟت اخطا ٚ پ٥بزٜ ؾبظ٢ ٌؿرطزٜ ٚ  ٔٙغمٝ ٚ خٟبٖ ٚ نطفٝ خ٣٤ٛ ٞب٢ ٘بق٣ اظ اخطا ٚ ثٝ وبض٥ٌط٢ اٖ

ٞب الساْ ثط٘بٔٝ ض٤ع٢ زل٥ك، ٔٙؿدٓ ٚ ضاٞجطز٢ زض ؾغح ذطز ٚ  ٕٞ ٥ٙٗ ضفـ ٔٛا٘ـ ٔٛخٛز زض ضاٜ ثىبض٥ٌط٢ اٖ

 .ٜ ٞب٢ ظٔب٣٘ وٛتبٜ ٔست، ٥ٔبٖ ٔست ٚ ثّٙس ٔست زض وكٛض قٛزولاٖ ٚ ٕٞ ٥ٙٗ ثطا٢ زٚض
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فصلسَم

رٍشضٌاسیپصٍّص
 

 

 

 

 

 

 هقذهِ 3-1

قٙبؾ٣ نح٥ح نٛضت پص٤طز  پص٤ط اؾت وٝ خؿرد٢ٛ قٙبذت ثب ضٚـ ٤بث٣ ثٝ اٞساف پػٚٞف، ظٔب٣٘ أىبٖ زؾت

ضٚـ پػٚٞف نح٥ح ٚ ٔٙبؾت ثطا٢ ا٘دبْ  اتربشف٣ّٕ،   تط٤ٗ ٔطاحُ پػٚٞف ضٚ ٤ى٣ اظ ٟٔٓ(. اظ ا1382ٗ٤ و٢ٛ٥، 

زازٖ پػٚٞف اؾت. ٔٙؾٛض اظ ا٘رربة ضٚـ پػٚٞف ا٤ٗ اؾت وٝ ٔكرم و٥ٙٓ، چٝ ضٚـ پػٚٞك٣ ثطا٢ ثطضؾ٣ 

ٔٛضٛؿ ذبن٣ لاظْ ٚ ٔٙبؾت اؾت ٚ ا٘رربة ضٚـ پػٚٞف ثٝ فٟسٜ ذٛز ٔحمك اؾت ٚ اٚ ثب٤س زض ا٘رربة ضٚـ 
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ثٝ فجبضت ز٤ٍط ٞسف اظ ا٘رربة ضٚـ پػٚٞف اٖ اؾت وٝ ٔحمك . اٚضزنح٥ح ٚ ٔٙبؾت حؿبؾ٥ت لاظْ ضا ثٝ فُٕ 

ٞب٢ ٔٛضز  تط ثٝ پبؾد ٤ب پبؾد تط ٚ ؾط٤ـ تط، اؾبٖ ٔكرم وٙس، چٝ ق٥ٜٛ ٚ ضٚق٣ ضا ا٘رربة وٙس  تب اٚ ضا ٞطچٝ زل٥ك

ف، ٕ٘ٛ٘ٝ زض ا٤ٗ فهُ پؽ اظ اضائٝ تٛض٥حبت٣ زضثبضٜ ٘ٛؿ پػٚٞف، ثٝ ٔقطف٣ خبٔقٝ أبض٢ پػٚٞ .٘ؾط ذٛز ثطؾب٘س

قٛز. ؾپؽ ثٝ ٔكرم ٕ٘ب٤سٖ  ٥ٌط٢ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ اثعضاٞب٢ ٌطزاٚض٢ اعلافبت پطزاذرٝ ٣ٔ أبض٢، ضٚـ ا٘ساظٜ

 قٛز.  ٞب تٛض٥ح زازٜ ٣ٔ ٞب٢ أبض٢ ٚ ٘حٜٛ اؾرفبزٜ اظ اٖ ٌطزز ٚ زض پب٤بٖ ٥٘ع ضٚـ ٔرغ٥طٞب٢ پػٚٞف الساْ ٣ٔ

 رٍش پصٍّص 3-6

ثٝ ز٘جبَ حُ ٔكىُ ٔٛخٛز اؾت، وبضثطز٢ ٚ اظ ِحبػ ٔب٥ٞت ثٝ ا٤ٗ  پػٚٞف حبضط اظ ِحبػ ٞسف ثٝ ا٤ٗ فّت وٝ

ٔق٣ِّٛ ٚ اظ ِحبػ خٕـ اٚض٢ اعلافبت ثٝ ا٤ٗ فّت وٝ اظ  –فّت وٝ ثٝ ز٘جبَ فّت ٚلٛؿ ٔكىُ اؾت، ف٣ّ 

 پطؾكٙبٔٝ اؾرفبزٜ قسٜ اؾت، تٛن٥ف٣ پ٥ٕب٤ك٣ اؾت.  

 رٍش گردآٍری اطلاعات: 3-3

ؾب٤ت ٞب ٚ ٘كط٤ٝ ٞب٢  ٚ ٥ٔسا٣٘ ضٚـ اظ اعلافبت ٌطزاٚض٢ ثطا٢طؾكٙبٔٝ ٚ اظ اثعاض پ ثطا٢ ٌطزاٚض٢ زازٜ ٞب

 اِىرط٥٘ٚى٣ اؾرفبزٜ قسٜ اؾت.

 خاهعِ آهاری تعییي حدن ًوًَِ 3-4

 خاهعِ آهاری  3-4-1

 اؾت.وٝ قبُٔ افك وٛضٚـ، ضفبٜ ٚ خب٘جٛ خبٔقٝ أبض٢ ا٤ٗ تحم٥ك نٙر فطٚقٍبٜ ٞب٢ ظ٘د٥طٜ ا٢ قٟطؾربٖ اض٥ٔٚٝ 
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 ًوًَِ آهاری  3-4-6 

ثٝ نٛضت ٘بٔحسٚز ثٝ وٕه خسَٚ ٔٛضٌبٖ  خب٘جٛ ٚ ضفبٜ وٛضٚـ، ٢ افكفطٚقٍبٜ ٞب ٔكرط٤بٖٕ٘ٛ٘ٝ أبض٢ اظ ث٥ٗ 

ٚ ؾپؽ اظ عط٤ك ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌط٢ تهبزف٣ ؾبزٜ پطؾكٙبٔٝ ٞب٢ عطاح٣ قسٜ، زض ث٥ٗ اٖ ٞب  (n=384  قسٜ تق٥٥ٗ حدٓ

 تٛظ٤ـ قسٜ اؾت.

 آٍری اطلاعات اتسار خوع 3-5

 ثطذظ اِىرط٥٘ٚى٣ فطضٝ ٚ تمبضب٢ ذسٔبتٞب٢ پػٚٞف اظ پطؾكٙبٔٝ ٞب٢  ثٝ ٔٙؾٛض ت٥ٟٝ ٚ خٕـ اٚض٢ زازٜ

. قسٜ اؾت  اؾت، عطاح٣ (2016غٚ ٚ ٕٞىبضاٖ  چٛة ٘ؾط٢ وٝ ثٝ نٛضت ٔحمك ؾبذرٝ ٚ الرجبؼ اظ چبض ٔكرط٤بٖ 

 ضٚا٣٤ ٚ پب٤ب٣٤ ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ زض فهُ چٟبض ثٝ نٛضت ٔجؿٛط تكط٤ح قسٜ اؾت.

 

 . سَالات پرسطٌاه1ِ-3خذٍل 

 سَلات ًطاًگرّا هتغیر

ذسٔبت اِىرط٥٘ٚى٣ 

 فطضٝ

 4-1 عطاح٣ ؾبٔب٘ٝ

 7-5 ا٥ٙٔت

 11-8 لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ

 16-13 وبضا٣٤

 8تب  1 ضفربض ذط٤س  تمبضب٢ ٔكرط٤بٖ

 13-9 ا٥ٍ٘عٜ ذط٤س 

های  فعالیت

بازاریابی رسانه 

 های  اجتماعی

ارزش 

 ویژه برند

پاسخ 

 مشتری
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 قلورٍ پصٍّص 6 -3

 :اِىرط٥٘ٚى٣ فطضٝ ٚ تمبضب٢ ٔكرط٤بٖ  ذسٔبتلّٕطٚ ٔٛضٛف٣ ا٤ٗ پػٚٞف ثطضؾ٣   لّٕطٚ ٔٛضٛف٣

 ثطذظ زض حٛظٜ ثبظاض٤بث٣ اِىرط٥٘ى٣ لطاض زاضز.

 ٝلّٕطٚ ٔىب٣٘: فطٚقٍبٜ ٞب٢ ظ٘د٥طٜ ا٢ قٟطؾربٖ اض٥ٔٚ 

  ٚاؾت. 1/3/1401تب  1400/ 1/9ٔبٞٝ اظ  6ظٔب٣٘: ثبظٜ ظٔب٣٘ لّٕط 

 پایایی پرسطٌاهِ 3-7

قٛز ٚ ٔقبزَ ا٥ٍّ٘ؿ٣ اٖ  لبث٥ّت افرٕبز وٝ ٚاغٜ ٞب٣٤ ٔب٘ٙس پب٤ب٣٤، ثجبت ٚ افرجبض  ثطا٢ اٖ ثٝ وبض ثطزٜ ٣ٔ 

Reliability ط اظٖٔٛ ٞب٢ فّْٛ اؾت، ٤ى٣ اظ ٤ٚػ٣ٌ ٞب٢ اثعاض ا٘ساظٜ ٥ٌط٢  پطؾكٙبٔٝ ٤ب ٔهبحجٝ ٤ب ؾب٤

اخرٕبف٣( اؾت. ٔفْٟٛ ٤بز قسٜ ثب ا٤ٗ أط ؾطٚوبض زاضز وٝ اثعاض ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ زض قطا٤ظ ٤ىؿبٖ تب چٝ ا٘ساظٜ ٘رب٤ح 

٤ىؿب٣٘ ثٝ زؾت ٣ٔ زٞس. اظ خّٕٝ تقط٤ر ٞب٣٤ وٝ ثطا٢ لبث٥ّت افرٕبز اضائٝ قسٜ اؾت ٣ٔ تٛاٖ ثٝ تقط٤ر اضائٝ قسٜ 

ٕٞجؿر٣ٍ ٥ٔبٖ ٤ه ٔدٕٛفٝ اظ ٕ٘طات ٚ ٔدٕٛفٝ ز٤ٍط٢ اظ ٕ٘طات زض »ضٜ وطز: ( اقب1989تٛؾظ ا٤جُ ٚ فط٤ؿج٣  

ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٗ أط ٔقٕٛلا زأٙٝ « ٤ه اظٖٔٛ ٔقبزَ وٝ ثٝ نٛضت ٔؿرمُ ثط ٤ه ٌطٜٚ اظٔٛز٣٘ ثٝ زؾت أسٜ اؾت.

ؾت وٝ تب چٝ +  اضتجبط وبُٔ( اؾت. ضط٤ت لبث٥ّت افرٕبز ٘كبٍ٘ط اٖ ا1ضط٤ت لبث٥ّت اظ نفط  فسْ اضتجبط( تب 

ا٘ساظٜ اثعاض ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ٤ٚػ٣ٌ ٞب٢ ثب ثجبت اظٔٛز٣٘ ٚ ٤ب ٤ٚػ٣ٌ ٞب٢ ٔرغ٥ط ٚ ٔٛلر٣ ٢ٚ ضا ٣ٔ ؾٙدس. لاظْ ثٝ شوط 

تٛا٘س اظ ٔٛلق٥ر٣ ثٝ ٔٛلق٥ت ز٤ٍط ٚ اظ ٌط٣ٞٚ ثٝ ٌطٜٚ ز٤ٍط ٔرفبٚت  اؾت وٝ لبث٥ّت افرٕبز زض ٤ه اظٖٔٛ ٣ٔ

 قٛز.  ثعاض ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ق٥ٜٛ ٞب٢ ٔررّف٣ ثٝ وبض ثطزٜ ٣ٔثبقس. ثطا٢ ٔحبؾجٝ ضط٤ت لبث٥ّت افرٕبز ا
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٤ى٣ اظ ضٚـ ٞب٢ ٔحبؾجٝ لبث٥ّت افرٕبز اؾرفبزٜ اظ فطَٔٛ وطٚ٘جبخ اؾت. ا٤ٗ ضٚـ ثطا٢ : اظٖٔٛ اِفب٢ وطٚ٘جبخ 

 ٔحبؾجٝ ٕٞب٣ٍٙٞ زض٣٘ٚ اثعاض ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ اظ خّٕٝ پطؾكٙبٔٝ ٞب ٤ب اظٖٔٛ ٞب٣٤ وٝ ذه٥هٝ ٞب٢ ٔررّر ضا ا٘ساظٜ

 .٥ٌط٢ ٣ٔ وٙس ثىبض ٣ٔ ضٚز. زض ا٤ٗ ٌٛ٘ٝ اثعاضٞب، پبؾد ٞط ؾٛاَ ٣ٔ تٛا٘س ٔمبز٤ط فسز٢ ٔررّر ضا اذر٥بض وٙس

ثطا٢ ٔحبؾجٝ ضط٤ت اِفب٢ وطٚ٘جبخ اثرسا ثب٤س ٚاض٤ب٘ؽ ٕ٘طٜ ٞب٢ ٞط ظ٤ط ٔدٕٛفٝ ؾٛاَ ٞب٢ پطؾكٙبٔٝ  ٤ب ظ٤ط 

 .َٔٛ ظ٤ط ٔمساض ضط٤ت اِفب ضا ٔحبؾجٝ وطزاظٖٔٛ( ٚ ٚاض٤ب٘ؽ وُ ضا ٔحبؾجٝ وطز. ؾپؽ ثب اؾرفبزٜ اظ فط

 

 :وٝ زض اٖ

 ٞب٢ پطؾكٙبٔٝ ٤ب اظٖٔٛ تقساز ؾٛالات ٤ب ٤ٌٛٝ  k ٕ٘بز

 .اْ k ٚاض٤ب٘ؽ ظ٤ط اظٖٔٛ S2 ٕ٘بز

 .ٚاض٤ب٘ؽ وُ اظٖٔٛ اؾت  S2 ٚ ؾ٥ٍٕب٢

 (CR)پب٤ب٣٤ تطو٥ج٣

 

ٔق٥بض ٔسضٖ تط٢   plsظٜ ٞب ٣ٔ ثبقس،ضٚـاظ ا٘دب٣٤ وٝ ٔق٥بض اِفب٢ وطٚ٘جبخ ٤ه ٔق٥بض ؾٙر٣ ثطا٢ تق٥٥ٗ پب٤ب٣٤ ؾب

( ٔقطف٣ قسٜ اؾت. زض ٘ر٥دٝ ثطا٢ ؾٙدف ثٟرط 1974٘ؿجت ثٝ اِفب ثٙبْ پب٤ب٣٤ تطو٥ج٣ وٝ تٛؾظ ٚضتؽ ٚ ٕٞىبضاٖ 

، ٞط ز٢ٚ ا٤ٗ ٔق٥بض ٞب ثٝ وبض ثطزٜ ٣ٔ قٛ٘س.زض نٛضت٣ وٝ ٔمساض پب٤ب٣٤ تطو٥ج٣ ثطا٢ ٞط ؾبظٜ  plsپب٤ب٣٤ زض ضٚـ

 .قٛز، ٘كبٖ اظ پب٤ساض٢ زض٣٘ٚ ٔٙبؾت ثطا٢ ٔسَ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ زاضز  (Nunnaly,1978) 7/0ثبلا٢ 

http://spss-pls.com/wp-content/uploads/2016/07/download.png
http://spss-pls.com/wp-content/uploads/2016/07/download.png
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 رٍایی پرسطٌاهِ: 3-8

ا٥ِٚٗ ٌبْ زض تق٥٥ٗ ضٚا٣٤ اظٖٔٛ، ثطضؾ٣ ضٚا٣٤ ٔحرٛا٣٤ اؾت. ضٚا٣٤ ٔحرٛا٣٤  ثٝ تح٥ُّ : ثطضؾ٣ ضٚا٣٤ ٍٕٞطا

فطز٢ اؾت. زض ا٤ٗ ضٚـ ؾٛاَ ٞب٢  ٔٙغم٣ ٔحرٛا٢ ٤ه اظٖٔٛ ثؿر٣ٍ زاقرٝ ٚ تق٥٥ٗ اٖ ثط اؾبؼ لضبٚت ش٣ٙٞ ٚ

اظٖٔٛ زض اذر٥بض ٔررههبٖ ٤ب ثطذ٣ اظ اظٔٛز٣٘ ٞب ٌصاقرٝ ٣ٔ قٛز ٚ اظ اٖ ٞب ٣ٔ ذٛاٞٙس وٝ ٔكرم وٙٙس ا٤ب 

ؾٛالات اظٖٔٛ نفت ٔٛضز ٘ؾط ضا ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ٣ٔ وٙس ٤ب ذ٥ط  ٚ ا٤ٗ وٝ ا٤ب ؾٛاَ ٞب وُ ٔحرٛا٢ اظٖٔٛ ضا زض ثط 

وٝ ث٥ٗ افطاز ٔررّر زض ظ٥ٔٙٝ ضٚا٣٤ اظٖٔٛ تٛافك ٚخٛز زاقرٝ ثبقس، اٖ اظٖٔٛ زاضا٢ ٣ٔ ٥ٌطز ٤ب ذ٥ط. زض نٛضت٣ 

 ضٚا٣٤ ٔحرٛا٣٤ اؾت. 

ٞب زٚ قبذم ٟٔٓ ضٚا٣٤ ضا فطاٞٓ  ٥ٌط٢ ٥ٌط٢ قٛ٘س ٕٞجؿر٣ٍ ث٥ٗ ا٤ٗ ا٘ساظٜ ٞطٌبٜ ٤ه ٤ب چٙس ذه٥هٝ ا٘ساظٜ

ثبقس. ا٤ٗ ٕٞجؿر٣ٍ ثطا٢  ا٢ ضٚا٣٤ ٍٕٞطا ٣ٔؾبظز. اٌط ٕٞجؿر٣ٍ ث٥ٗ ثبضٞب٢ فب٣ّٔ ثبلا ثبقس، پطؾكٙبٔٝ زاض ٣ٔ

ؾٙدس، ضطٚض٢ اؾت. ثطا٢ ضٚا٣٤ ٍٕٞطا ثب٤س ٥ٔب٥ٍ٘ٗ  اع٥ٕٙبٖ اظ ا٤ٗ وٝ اظٖٔٛ ا٘ ٝ ضا وٝ ثب٤س ؾٙد٥سٜ قٛز ٣ٔ

 Averageٔرفر  AVEقٛز. ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٚاض٤ب٘ؽ اؾررطاج قسٜ ٤ب  ( ٔحبؾجٝ AVE٣ٔٚاض٤ب٘ؽ اؾررطاج قسٜ  

Variance Extracted ثبقس. ضٚا٣٤ ٍٕٞطا ظٔب٣٘ ٚخٛز زاضز وٝ  ٣ٔAVE  ثعضٌرط ثبقس. ثب اؾرفبزٜ اظ  0.5اظ

 .تٛاٖ ضٚا٣٤ ٍٕٞطا ضا ٔحبؾجٝ وطز ثبضٞب٢ فب٣ّٔ ثٝ ؾبز٣ٌ ٣ٔ

 



 
 
 
 
 

53 
 

 رٍش تدسیِ ٍ تحلیل اطلاعات: 9 -3

 ,٣٤R2(، ٞب ٔسَ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ پب٤ب٣٤ ٚ ضٚا ثطا٢ اظٖٔٛ ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ پػٚٞف ٚ فطض٥بت ٔسَ اظ تح٥ُّ زازٜ

F2,Q2  َثطاـ ٔس ٚGOFَ٤بث٣ ٔقبزلات ؾبذربض٢  (  ثٝ ٚؾ٥ّٝ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذربض٢ اؾرفبزٜ قسٜ اؾت. ٔس

ٞب٣٤ زضثبضٜ ضٚاثظ ث٥ٗ ٔرغ٥طٞب٢ ٔكبٞسٜ قسٜ ٚ ٔرغ٥طٞب٢ ٔىٖٙٛ  ٤ه ض٤ٚىطز أبض٢ خبٔـ ثطا٢ اظٖٔٛ فطض٥ٝ

، PLSضٚـ حسالُ ٔطثقبت خعئ٣ ٚ ٘طْ افعاض  ٤بث٣ ٔقبزلات ؾبذربض٢ ثب وٕهثبقس. زض ا٤ٗ پػٚٞف اظ ٔسَ ٣ٔ

ٞب٢ ٔرٙٛؿ اظ ٤بث٣ ثب ضٚـ حسالُ ٔطثقبت خعئ٣ زض حٛظٜخٟت اظٖٔٛ فطض٥بت ٚ نحت ٔسَ اؾرفبزٜ قس. ٔسَ

ثط  ٤PLSبث٣ ؾبظ٢ وٛٚاض٤ب٘ؽ ٚ ٔسَثط ث٥ك٥ٙٝ LISRELخّٕٝ حٛظٜ ٔٙبثـ ا٘ؿب٣٘ وبضثطز زاضز. ٍ٘طـ ٘طْ افعاض 

٤بث٣ ثٝ ضٚـ حسالُ ٔطثقبت ٕطوع زاضز، ثٝ فجبضت٣ ا٤ٗ ضٚـ ٔجر٣ٙ ثط ٚاض٤ب٘ؽ اؾت. ٔسَث٥ك٥ٙٝ ؾبظ٢ ٚاض٤ب٘ؽ ت

پص٤طز ٞب٢ ضٚا٣٤ ٚ پب٤ب٣٤ ا٘دبْ ٥ٌ٣ٔط٢ اظ عط٤ك تح٥ُّقٛز، ا٥ِٚٗ ٔطحّٝ، ٔسَ ا٘ساظٜخعئ٣ زض زٚ ٔطحّٝ ا٘دبْ ٣ٔ

-ٞب٢ ثطاظـ ٔسَ ثطضؾ٣ ٥٣ٔٗ قبذمٚ زض ز٥ٔٚٗ ٔطحّٝ، ٔسَ ؾبذربض٢ ثٝ ٚؾ٥ّٝ ثطاٚضز ٔؿ٥ط ث٥ٗ ٔرغ٥طٞب ٚ تق٥

 قٛز. 

 اتسار کار: -3-11

 ثطا٢ تح٥ُّ زازٜ ٞب اؾرفبزٜ قس. LISRELٚ ٘طْ افعاض   SPSS٘طْ افعاض  16اظ ٘ؿرٝ 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

54 
 

 

 

فصلچْارم

 یافتِّایتحقیق
 

 

 

 

 

 

 

 هقذهِ

ٚ  ٤ٝت ٔتٛضز تدع  ٣ٚ اؾترٙجبع  ٣ف٥قسٜ ثتٝ نتٛضت تٛنت    ـ٤تٛظ ٢حبنُ اظ پطؾكٙبٔٝ ٞب ٥ٝاِٚ ٢ٞب بفر٤ٝفهُ،  ٤ٗزض ا

ٚ ؾتپؽ ثتب اؾترفبزٜ اظ     س٤ٜت ٔغطح ٌطز ٣ف٥ثٝ قىُ تٛن ٢خبٔقٝ أبض ٢ٞب ٣ػ٤ٌلطاض ٌطفرٝ اؾت. زض اثرسا ٚ ٥ُتحّ

ٔتسضن   ،خٙؿ٥تقبُٔ خساَٚ  ٣ف٥. أبض تٛنؾتا س٤ٜٞب ا٘دبْ ٌطز بفر٤ٝ ط٤ؾب ٥ُٚ تحّ ٤ٝتدع ٣اؾرٙجبع ٢ضٚـ ٞب
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 ٤ٗت . زض ااؾتت  spss  ٚlisrelا٘دبْ قسٜ ثب ٘طْ افتعاض   ٢قبُٔ اظٖٔٛ ٞب ع٥٘ ٣ثبقس. أبض اؾرٙجبع ٣ٚ ؾٗ ٣ٔ ٥ّتحه

ٚ  ح٥نتح  ٢ٞتب  ٣ثطضؾ ،٢أبض ٢ٔحمك ثط اٖ اؾت وٝ ضٕٗ زلت زض نحت ا٘دبْ ضٚـ ٞب ٚ اظٖٔٛ ٞب ٣ؾق ب٥ٖٔ

 ا٘دبْ زٞس. ك٥تحم بت٥اظ فطض ه٤ٞط  ٢ثطا ٣وبّٔ

 ضٌاسی خوعیت 1-4

 تررسی خٌسیت پاسخ دٌّذگاى 1-1-4

 . تررسی خٌسیت پاسخ دٌّذگاى4-1خذٍل 

 

 زضنس تدٕق٣ زضنس ٔقرجط زضنس فطاٚا٣٘ 

Valid 55.2 55.2 55.2 212 ٔطز 

 100.0 44.8 44.8 172 ظٖ

  100.0 100.0 384 خٕـ

 

 . تررسی گرافیکی خٌسیت4-1ًوَدار 

 

دشػـتٙبٔٝ   384خٙؼ٥ز دبػخ دٞٙذٌبٖ ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػز. ٕٞب٘غٛس وتٝ ٔـتخق اػتز اص     4-1دس خذَٚ 

 دسكذ( ٞؼشٙذ. 8/44٘فش صٖ) 172دسكذ( ٚ  2/55٘فش ٔشد) 212ؿذٜ سقذاد  سٛص٤ـ

 زن
45% 

 مرد
55% 

 جنسیت

 مرد زن
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بررسیسيپاسخدٌّذگاى2-1-4

پطؾكتٙبٔٝ تٛظ٤تـ قتسٜ     384ؾٗ پبؾد زٞٙسٌبٖ ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ٕٞب٘غٛض وٝ ٔكرم اؾتت اظ   4-2زض خسَٚ 

٘فتط   59ؾتبَ ثتب    35تتب   31وٕرط٤ٗ تقساز زض ثتبظٜ ؾت٣ٙ   زضنس( ٚ  9/47 ثٝ ثبلا ثب  ؾبَ 35تقساز زض ثبظٜ ؾ٣ٙ ث٥كرط٤ٗ 

 زضنس( ٞؿرٙس. 4/15 

 . تررسی سي پاسخ دٌّذگاى4-6خذٍل 

 

 زضنس تدٕق٣ زضنس ٔقرجط زضنس فطاٚا٣٘ 

Valid 21-22  66 17.2 17.2 17.2 

22-31  75 19.5 19.5 36.7 

31-32  59 15.4 15.4 52.1 

به بالا 32  184 47.9 47.9 100.0 

  100.0 100.0 384 جمع

 





 . تررسی گرافیکی سي پاسخ دٌّذگاى4-6ًوَدار 

 

20-25 
17% 

26-30 
20% 

31-35 
15% 

 به بالا 35
48% 

 سن

20-25 26-30 31-35  به بالا 35
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 تررسی هقطع تحصیلی پاسخ دٌّذگاى 3-1-4

پطؾكتٙبٔٝ   384٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ٕٞتب٘غٛض وتٝ ٔكترم اؾتت اظ      پبؾد زٞٙسٌبٖ ٥ّ٣ٔمغـ تحه 4-3زض خسَٚ 

ٓ     91تٛظ٤ـ قسٜ تقساز  ٘فتط زض ٔمغتـ تحهت٣ّ٥     60زضنتس( ٚ   7/23 ٚ پتب٥٤ٗ تتط   ٘فتط زض زاضا٢ ٔمغتـ تحهت٣ّ٥ ز٤تپّ

٘فتط زض ٔمغتـ وبضقٙبؾت٣ اضقتس ٚ      97ٚ زضنتس(   4/35٘فط زض ٔمغـ تحه٣ّ٥ ٥ِؿتب٘ؽ    136زضنس( ٚ 60   وبضزا٣٘

 ٞؿرٙس.( 3/25ثبلاتط  

 . تررسی هقطع تحصیلی پاسخ دٌّذگاى4-3خذٍل 

 

 زضنس فطاٚا٣٘ 

زضنس 

 زضنس تدٕق٣ ٔقرجط

تر دیپلم و پایین   91 23.7 23.7 23.7 

 39.3 15.6 15.6 60 کاردانی

 74.7 35.4 35.4 136 کارشناسی

 100.0 25.3 25.3 97 و بالاتر ارشد کارشناسی

  100.0 100.0 384 جمع

 

 . تررسی گرافیکی هقطع تحصیلی پاسخ دٌّذگاى4-3ًوَدار 

 

 دیپلم و پایین تر
24% 

 کاردانی
16% 

 کارشناسی
35% 

 کارشناسی و بالاتر
25% 

 مقطع تحصیلی

 کارشناسی و بالاتر کارشناسی کاردانی دیپلم و پایین تر
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 . چگًَگی تَزیع عاهل ّای استخراج ضذُ 6-4

زازٜ ٞب ثٝ ؾٝ ٌطٜٚ قبذم ٞب٢ ٔطوع٢، قتبذم ٞتب٢ پطاوٙتس٣ٌ ٚ قتبذم ٞتب٢ قتىُ        قبذم ٞب٢ تٛن٥ر

تٛظ٤ـ، تمؿ٥ٓ ٣ٔ قٛ٘س. زض ا٤تٗ ثرتف ثتٝ چٍت٣ٍ٘ٛ تٛظ٤تـ ٔرغ٥طٞتب٢ پتػٚٞف ثطاؾتبؼ ٟٕٔرتط٤ٗ قتبذم ٞتب٢            

( 5ٚ وكت٥س٣ٌ  4( ٚ قتىُ تٛظ٤ـ چت٣ٍِٛ  3ٚ ا٘حتطاف ٔق٥تبض   2(، قبذم ٞب٢ پطاوٙتس٣ٌ ٚاض٤ب٘ؽ 1ٔطوع٢ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

 ثطضؾ٣ لطاض ٣ٔ ٥ٌطز.ٔٛضز 

 ا. آهار تَصیفی دادُ 4ّ-4خذٍل 

 ا٘حطاف اظ ٔق٥بض ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔبوع٤ٕٓ ٥ٙ٥ٕٔٓ تقساز ٕ٘بز 

 tarahi 384 1.00 5.00 3.5072 .86156 طراحی سامانه

 amniat 384 1.00 5.00 3.3741 .83603 امنیت

 etminan 384 1.00 5.00 2.8870 .81272 قابلیت اطمینان

 karaee 384 1.00 5.00 3.2010 .83124 کارایی

 tagaza 384 1.00 5.00 3.1673 .85113 تقاضای مشتریان بر خط

 arze 384 1.15 5.00 3.2423 .70732 خدمات الکترونیکی عرضه

     384  تعداد معتبر

 

٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ثطاؾبؼ ٘رب٤ح ثسؾت أتسٜ ٔكترم اؾتت وتٝ ث٥كترط٤ٗ       4-4أبض تٛن٥ف٣ زازٜ ٞب زض خسَٚ 

ٖ  ٚ وٕرتط٤ٗ ٥ٔتب٥ٍ٘ٗ ٥٘تع ٔطثتٛط ثتٝ ٔرغ٥تط        50/3ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ  عطاح٣ ؾبٔب٥ٔٝ٘ب٥ٍ٘ٗ ٔطثٛط ثٝ ٔرغ٥ط  ثتب   لبث٥ّتت اع٥ٕٙتب

 اؾت. ٥ٔ88/2ب٥ٍ٘ٗ 

 تَدى دادُ ّا ًرهال. تررسی 3-4

H0ُّا ًرهال ّستٌذ. : داد 

                                                           
1
 Mean 

2
 Variance 

3
 Std.Deviation 

4
 Skewness 

5
 Kurtosis 
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H1.دادُ ّا ًرهال ًیستٌذ : 

 اسویرًَف ترای تررسی ًرهال تَدى دادُ ّا –آزهَى کلوَگرٍف . 4-5خذٍل 

 فطضٝ اِىرط٥٘ٚى٣ ذسٔبت ذظ ثط ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ 

 037. 039. أبضٜ اظٖٔٛ

 200. 195. ؾغح ٔق٣ٙ زاض٢

ضز  ك٥تحم H1 ٥ٝفطض ٤ٗاؾت ثٙبثطا كرط٥ث 05/0اظ  طٞب٥ٔرغ ٥ٝوّ ٢زاض ٣زٞس وٝ ؾغح ٔقٙ ٣٘كبٖ ٔ 4-5خسَٚ  ح٤٘رب

 ه٥ت تتٛاٖ اظ تىٙ  ٣ٔ ٤ٗ. ثٙبثطاط٘س٥ٌ ٣لطاض ٔ طـ٤وٝ زازٜ ٞب ٘طٔبَ ٞؿرٙس ٔٛضز پص ٤ٗثط ا ٣ٔجٙ ك٥تحم H0 ٥ٝٚ فطض

 ٞب اؾرفبزٜ وطز. ٥ٝفطض ٣ثطضؾ ٢ثطا ٢ زض لبِت أبض پبضأرط٤ه،ٔقبزلات ؾبذربض

 استٌثاطی آهار. تخص دٍم: 4-5

 KMOآزهَى تارتلت ٍ . 1-4-5

زض ا٘دبْ تح٥ُّ فب٣ّٔ ثب٤س اظ ا٤ٗ ٔؿبِٝ اع٥ٕٙبٖ حبنُ قٛز وٝ ا٤ب ٣ٔ تٛاٖ زازٜ ٞب٢ ٔٛخٛز ضا ثطا٢ تح٥ّتُ       

ٔٛضز اؾرفبزٜ لطاض زاز ٤ب ٘ٝ؟ ثٝ فجبضت ز٤ٍط؛ ا٤ب زازٜ ٞب٢ ٔٛضز ٘ؾط ثطا٢ تح٥ُّ فب٣ّٔ ٔٙبؾت ٞؿرٙس ٤ب ذ٥ط؟ ثتس٤ٗ  

 ٚ اظٖٔٛ ثبضتّت اؾرفبزٜ ٌطز٤سٜ اؾت. KMOٔٙؾٛض اظ قبذم 

 ترای دادُ ّای پرسطٌاهِ KMO: آزهَى تارتلت ٍ 4-6خذٍل

 KMO 909/0اظٖٔٛ 

 

 اظٖٔٛ ثبضتّت

 986/7031 ذ٣ زٚ

 406 زضخٝ اظاز٢

 00/0 ؾغح ٔق٣ٙ زاض٢

(، ِصا تقساز ٕ٘ٛ٘ٝ  تقساز پبؾتد  6/0اؾت ث٥كرط اظ  909/0ثطاثط  KMO؛ ٔمساض قبذم 8-4ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ      

اؾتت   05/0زٞٙسٜ( ثطا٢ تح٥ُّ فب٣ّٔ وبف٣ ٣ٔ ثبقس. ٕٞ ٥ٙٗ ٔمساض ؾغح ٔق٣ٙ زاض٢ اظٖٔٛ ثبضتّتت وتٛچىرط اظ   

وٝ ٘كبٖ ٣ٔ زٞس تح٥ُّ فب٣ّٔ ثطا٢ قٙبؾب٣٤ ؾبذربض ٔسَ فب٣ّٔ ٔٙبؾت اؾت ٚ فطو قٙبذرٝ قتسٜ ثتٛزٖ ٔتبتط٤ؽ    

ٚ ثبضتّت، زازٜ ٞتب٢ ثسؾتت أتسٜ اظ پطؾكتٙبٔٝ      ٣KMO قٛز. ثب تٛخٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ٘رب٤ح اظٖٔٛ ٞب٢ ٕٞجؿر٣ٍ، ضز ٔ
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پػٚٞف ضا ثطا٢ تح٥ُّ فب٣ّٔ، وبف٣ ٚ ٔٙبؾت ٣ٔ زٞٙس؛ پؽ ٣ٔ تتٛاٖ تح٥ّتُ فتب٣ّٔ تبئ٥تس٢ ضا ثتط ض٢ٚ ؾتٛالات       

 پطؾكٙبٔٝ پ٥بزٜ ٕ٘ٛز.

 . تحلیل عاهلی تائیذی هرتثِ اٍل هتغیرّا3-4-5

٘كبٖ ٣ٔ زٞس.  Lisrel( افساز ٔق٣ٙ زاض٢ تح٥ُّ فب٣ّٔ تبئ٥س٢ ٔطتجٝ اَٚ ٔرغ٥طٞب ضا زض ٘طْ افعاض 6-4  ٕ٘ٛزاض    

ثب تٛخٝ ثٝ ٕ٘ٛزاض، تٕبْ ٔؿ٥طٞب٢ ٔٛخٛز زض ؾغح ٔق٣ٙ زاض٢ لطاض زاض٘س ٔمساض تٕبْ پبضأرطٞب٢ ثطاٚضز قتسٜ، ثت٥ف   

٣ زاض اؾت ٚ ٞٓ ثؿر٣ٍ ٥ٔبٖ ؾٛالات ٚ اثقبز ثتٝ ؾتغح   ٣ٔ ثبقٙس(، ِصا ٞٓ ثؿر٣ٍ زض٣٘ٚ ٥ٔبٖ اثقبز ٔقٙ 96/1اظ فسز 

 ٔق٣ٙ زاض٢ ضؾ٥سٜ ا٘س.
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 : اعذاد هعٌی داری تحلیل عاهلی هرتثِ اٍل هتغیر ّا1-4ًوَدار

 

q10.77

q20.72

q30.34

q40.48

q50.42

q60.84

q70.63

q80.46

q91.05

q100.76

q110.79

q120.93

q130.81

q140.86

q150.53

q160.50

q170.76

q180.68

q190.65

q201.08

q210.97

q221.06

q231.04

q240.68

q250.63

q260.57

q270.47

q280.57

q290.64

tagaza 1.00

arze 1.00

Chi-Square=2902.76, df=376, P-value=0.00000, RMSEA=0.133

0.78

0.80

1.08

1.04

1.11

0.70

0.68

1.02

0.54

0.80

0.76

0.65

0.65

0.64

0.65

0.67

0.60

0.70

0.75

0.45

0.70

0.74

0.58

0.78

0.70

0.80

0.78

0.69

0.72

0.50
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 : ضرایة تتا تحلیل عاهلی هرتثِ اٍل هتغیر ّا6-4ًوَدار

 

q113.12

q213.05

q310.98

q411.91

q511.37

q613.30

q713.16

q811.89

q913.54

q1013.08

q1113.17

q1213.39

q1313.34

q1413.21

q1512.85

q1612.71

q1713.21

q1812.92

q1912.76

q2013.54

q2113.18

q2213.16

q2313.39

q2412.72

q2512.85

q2612.47

q2712.25

q2812.78

q2912.82

tagaza 0.00

arze 0.00

Chi-Square=2902.76, df=376, P-value=0.00000, RMSEA=0.133

14.36

14.90

21.52

19.76

20.89

12.69

14.04

19.79

9.42

14.66

13.94

11.62

12.30

11.62

14.16

14.85

11.67

13.73

14.64

7.82

11.94

12.07

9.87

14.82

14.13

15.94

16.76

14.53

14.30

11.77
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 زٞٙس ٣ٔ ٘كبٖ ٚ زاض٘س لطاض زاض٢ ٔق٣ٙ ؾغح زض ٔؿ٥طٞب تٕبْ ثطا٢ قسٜ ثطاٚضز پبضأرطٞب٢ ٕ٘ٛزاض ا٤ٗ ثٝ تٛخٝ ثب

 4/0٘كبٖ ٣ٔ زٞس وٝ ضتطا٤ت ثرتب٢ ٔرغ٥طٞتب ثتبلاتط اظ      4-2ٕٞ ٥ٙٗ ٕ٘ٛزاض . اؾت ثطذٛضزاض لاظْ ضٚا٣٤ اظ ؾبظٜ وٝ

ٝ  فب٣ّٔ تح٥ُّ ثطاظـ ٞب٢ ٞؿرٙس وٝ ثط اؾبؼ لبفسٜ ٘جب٤س اظ ٔسَ حصف قٛ٘س. قبذم ٗ  زْٚ ٔطتجت  زض ٥٘تع  ٔرغ٥تط  ا٤ت

 ثطذٛضزاض٘س لاظْ ثطاظـ وفب٤ت ٔرغ٥طٞب اظ ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ ثطا٢ قسٜ اٚض٢ خٕـ ٞب٢ زازٜ زٞس؛ ٣ٔ ٘كبٖ( 8-4  قىُ

 .ثبقس ٣ٔ افرٕبز ٔٛضز ٚ اتىب لبثُ پػٚٞف ٔسَ ثطاٚضز اظ حبنُ ٘رب٤ح ٘ر٥دٝ؛ زض ٚ

 تحقیق ّایتررسی فرضیِ 

 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ فشض٥ٝ اك٣ّ: خذٔبر

 
 . تررسی هعٌاداری هذل9-4ضکل

 



 
 
 
 
 

64 
 

 

 . تررسی ضرایة استاًذارد هذل11-4ضکل
 

H0ًذارد هعٌاداری ٍ هثثت تاثیر ترخط هطتریاى تقاضای تر عرضِ الکترًٍیکی : خذهات. 

H1دارد هعٌاداری ٍ هثثت تاثیر ترخط هطتریاى تقاضای تر عرضِ الکترًٍیکی : خذهات. 

 فرضیِ اصلی. تررسی 5-4خذٍل 

 تكر٥م ت٣  فسز ضط٤ت ثرب زضخٝ اظاز٢ RMSEA CHI_SQUARE فطض٥ٝ

 لجَٛ 7.66 0.5 376 17/2826 133/0  ان٣ّ

 "اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ثط اؾبؼ لبفسٜ ٣ٔ تٛاٖ ته٥ٕٓ ٌطفت وٝ  96/1٘رب٤ح ٘كبٖ زاز وٝ لسض ٔغّك فسز ت٣ ثبلاتط اظ فسز 

ثتب تٛختٝ ثتٝ ضتط٤ت     اظ عطفت٣    ".زاضز ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط فطضٝ اِىرط٥٘ٚى٣ ذسٔبت

 ٔقٙتبزاض٢  ٚ ٔثجتت  تتبث٥ط  ثتطذظ  ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط فطضٝ اِىرط٥٘ٚى٣ ثرب٢ ث٥ٗ زٚ ٔرغ٥ط ٔكرم اؾت وٝ ذسٔبت

 .زاضز 0.5

q10.77

q20.72

q30.34

q40.48

q50.42

q60.84

q70.63

q80.46

q91.05

q100.76

q110.79

q120.93

q130.81

arze tagaza

q14 0.86

q15 0.53

q16 0.50

q17 0.76

q18 0.68

q19 0.65

q20 1.08

q21 0.97

q22 1.06

q23 1.04

q24 0.68

q25 0.63

q26 0.57

q27 0.47

q28 0.57

q29 0.64

Chi-Square=2826.17, df=376, P-value=0.00000, RMSEA=0.133

0.64

0.65

0.67

0.60

0.70

0.75

0.45

0.70

0.74

0.58

0.78

0.70

0.80

0.78

0.69

0.72

0.78

0.80

1.08

1.04

1.11

0.70

0.68

1.02

0.54

0.80

0.76

0.65

0.65

0.50
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 فرضیِ ّای فرعی

 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ : عشاض1٣فشض٥ٝ فشف٣

 

q1410.65

q157.86

q1610.77

q1711.58

tarahi tagaza

q1 13.10

q2 13.03

q3 10.95

q4 11.88

q5 11.31

q6 13.30

q7 13.16

q8 11.91

q9 13.54

q10 13.09

q11 13.18

q12 13.40

q13 13.34

Chi-Square=1407.67, df=118, P-value=0.00000, RMSEA=0.170

12.33

15.26

14.60

15.05

10.94

11.74

14.57

8.63

12.08

11.67

10.15

10.64

16.59

19.38

16.42

14.97

6.67
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 . تررسی هعٌاداری هذل11-4ضکل

 

 . تررسی ضرایة استاًذارد هذل16-4ضکل

 

H0ًذارد هعٌاداری ٍ هثثت تاثیر ترخط هطتریاى تقاضای تر ساهاًِ : طراحی. 

H1دارد هعٌاداری ٍ هثثت تاثیر ترخط هطتریاى تقاضای تر ساهاًِ : طراحی. 

 1. تررسی فرضیِ فرعی6-4خذٍل 

 تكر٥م ت٣  فسز ضط٤ت ثرب زضخٝ اظاز٢ RMSEA CHI_SQUARE فطض٥ٝ

 لجَٛ 67/6 39/0 118 67/1407 170/0 1فطف٣ 

اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ثط اؾبؼ لبفسٜ ٣ٔ تٛاٖ تهت٥ٕٓ ٌطفتت وتٝ     96/1٘رب٤ح ٘كبٖ زاز وٝ لسض ٔغّك فسز ت٣ ثبلاتط اظ فسز 

اظ عطف٣  ثب تٛختٝ ثتٝ ضتط٤ت ثرتب٢ ثت٥ٗ زٚ       "زاضز ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط ؾبٔب٘ٝ عطاح٣"

 .زاضز 0.39 ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط ؾبٔب٘ٝ عطاح٣ٔرغ٥ط ٔكرم اؾت وٝ 

q140.52

q150.25

q160.40

q170.56

tarahi tagaza

q1 0.76

q2 0.71

q3 0.34

q4 0.48

q5 0.42

q6 0.85

q7 0.63

q8 0.46

q9 1.05

q10 0.77

q11 0.79

q12 0.94

q13 0.81

Chi-Square=1407.67, df=118, P-value=0.00000, RMSEA=0.170

0.79

0.80

1.08

1.05

1.12

0.69

0.68

1.02

0.54

0.80

0.76

0.65

0.65

0.86

0.83

0.74

0.75

0.39
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 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش : ا٥ٙٔز2فشض٥ٝ فشف٣

 

 . تررسی هعٌاداری هذل13-4ضکل
 

q186.11

q197.76

q2013.00

amniat tagaza

q1 13.12

q2 13.04

q3 10.97

q4 11.87

q5 11.30

q6 13.31

q7 13.17

q8 11.92

q9 13.54

q10 13.10

q11 13.18

q12 13.40

q13 13.34

Chi-Square=1363.49, df=103, P-value=0.00000, RMSEA=0.180

0.00

12.26

15.16

14.54

14.98

10.89

11.68

14.49

8.57

12.01

11.62

10.18

10.62

12.96

12.19

6.36

7.84
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 استاًذارد هذل. تررسی ضرایة 14-4ضکل

 

H0داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش : ا٥ٙٔز. 

H1داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش : ا٥ٙٔز. 

 6. تررسی فرضیِ فرعی7-4خذٍل 

 تكر٥م ت٣  فسز ضط٤ت ثرب زضخٝ اظاز٢ RMSEA CHI_SQUARE فطض٥ٝ

 لجَٛ 7.84 0.51 103 1363.49 0.18 2فطف٣ 

 "اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ثط اؾبؼ لبفسٜ ٣ٔ تٛاٖ ته٥ٕٓ ٌطفت وٝ  96/1٘رب٤ح ٘كبٖ زاز وٝ لسض ٔغّك فسز ت٣ ثبلاتط اظ فسز 

اظ عطفت٣  ثتب تٛختٝ ثتٝ ضتط٤ت ثرتب٢ ثت٥ٗ زٚ ٔرغ٥تط          ".زاضز ٔقٙتبزاض٢  ٚ ٔثجتت  تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط ا٥ٙٔت

 .زاضز 0.51 ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط ٔكرم اؾت وٝ ا٥ٙٔت

q180.49

q190.61

q201.11

amniat tagaza

q1 0.77

q2 0.72

q3 0.34

q4 0.47

q5 0.41

q6 0.85

q7 0.63

q8 0.46

q9 1.05

q10 0.77

q11 0.79

q12 0.93

q13 0.81

Chi-Square=1363.49, df=103, P-value=0.00000, RMSEA=0.180

0.78

0.80

1.08

1.05

1.12

0.69

0.68

1.02

0.54

0.79

0.76

0.65

0.65

0.82

0.78

0.42

0.51
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 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز: 3فشض٥ٝ فشف٣

 

q2110.94

q229.26

q2312.66

q2411.17

q2510.99

etminan tagaza

q1 13.13

q2 13.06

q3 10.89

q4 11.85

q5 11.28

q6 13.31

q7 13.18

q8 11.90

q9 13.55

q10 13.10

q11 13.19

q12 13.40

q13 13.35

Chi-Square=1432.59, df=134, P-value=0.00000, RMSEA=0.160

12.16

15.10

14.47

14.90

10.81

11.62

14.43

8.50

11.97

11.54

10.16

10.55

14.99

17.10

10.67

14.60

14.90

6.34
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 . تررسی هعٌاداری هذل15-4ضکل

 

 . تررسی ضرایة استاًذارد هذل16-4ضکل

 

H0 :٘ذاسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز. 

H1 :داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز. 

 3. تررسی فرضیِ فرعی8-4خذٍل 

 تكر٥م ت٣  فسز ضط٤ت ثرب زضخٝ اظاز٢ RMSEA CHI_SQUARE فطض٥ٝ

 لجَٛ 8.34 0.38 134 1432.59 0.16 3فطف٣ 

 "ثٙبثطا٤ٗ ثط اؾبؼ لبفسٜ ٣ٔ تٛاٖ ته٥ٕٓ ٌطفت وٝ اؾت.  96/1٘رب٤ح ٘كبٖ زاز وٝ لسض ٔغّك فسز ت٣ ثبلاتط اظ فسز 

اظ عطف٣  ثتب تٛختٝ ثتٝ ضتط٤ت ثرتب٢ ثت٥ٗ زٚ        ".زاضز ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّت

 .زاضز 0.38ٔقٙبزاض٢  ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط اع٥ٕٙبٖ ٔرغ٥ط ٔكرم اؾت وٝ لبث٥ّت

q210.71

q220.59

q230.96

q240.65

q250.55

etminan tagaza

q1 0.77

q2 0.72

q3 0.33

q4 0.47

q5 0.41

q6 0.85

q7 0.63

q8 0.46

q9 1.05

q10 0.77

q11 0.80

q12 0.93

q13 0.82

Chi-Square=1432.59, df=134, P-value=0.00000, RMSEA=0.160

0.78

0.80

1.09

1.05

1.12

0.69

0.68

1.02

0.54

0.79

0.75

0.65

0.65

0.87

1.01

0.64

0.80

0.76

0.38
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 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ا٣٤: وبس4فشض٥ٝ فشف٣

 
 . تررسی هعٌاداری هذل17-4ضکل

 

 

 . تررسی ضرایة استاًذارد هذل18-4ضکل

 

q269.62

q279.45

q2811.24

q2911.19

karaee tgaza

q1 13.12

q2 13.06

q3 10.93

q4 11.88

q5 11.34

q6 13.31

q7 13.17

q8 11.91

q9 13.54

q10 13.09

q11 13.18

q12 13.40

q13 13.35

Chi-Square=1343.23, df=118, P-value=0.00000, RMSEA=0.166

12.19

15.14

14.50

14.91

10.87

11.68

14.47

8.59

12.04

11.61

10.18

10.58

16.61

16.79

14.38

14.47

8.10

q260.47

q270.41

q280.54

q290.58

karaee tgaza

q1 0.77

q2 0.72

q3 0.34

q4 0.47

q5 0.42

q6 0.85

q7 0.63

q8 0.46

q9 1.05

q10 0.76

q11 0.79

q12 0.93

q13 0.82

Chi-Square=1343.23, df=118, P-value=0.00000, RMSEA=0.166

0.78

0.80

1.08

1.05

1.12

0.69

0.68

1.02

0.54

0.80

0.76

0.65

0.65

0.85

0.81

0.71

0.75

0.50
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H0٘ذاسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش : وبسا٣٤. 

H1داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش : وبسا٣٤. 

 4. تررسی فرضیِ فرعی9-4خذٍل 

 تكر٥م ت٣  فسز ضط٤ت ثرب زضخٝ اظاز٢ RMSEA CHI_SQUARE فطض٥ٝ

 لجَٛ 8.10 0.5 118 1343.23 0.166 4فطف٣ 

 "اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ثط اؾبؼ لبفسٜ ٣ٔ تٛاٖ ته٥ٕٓ ٌطفت وٝ  96/1٘رب٤ح ٘كبٖ زاز وٝ لسض ٔغّك فسز ت٣ ثبلاتط اظ فسز 

اظ عطفت٣  ثتب تٛختٝ ثتٝ ضتط٤ت ثرتب٢ ثت٥ٗ زٚ ٔرغ٥تط          ".زاضز ٔقٙبزاض٢ ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط وبضا٣٤

 .زاضز 0.5ٔقٙبزاض٢  ٚ ٔثجت تبث٥ط ثطذظ ٔكرط٤بٖ تمبضب٢ ثط ٔكرم اؾت وٝ وبضا٣٤
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فصلپٌجن

بحثًٍتیجِگیریٍارائِپیطٌْادات

 

 

 

 

 هقذهِ

دظٚٞؾ، ٘ش٥دٝ ٥ٌش٢ دب٤ب٣٘ ثخؾ ٣ٕٟٔ اص ا٤ٗ سطم٥ك ٣ٔ دغ اص سدض٤ٝ ٚ سط٥ُّ دادٜ ٞب٢ ثذػز آٔذٜ اص اثضاس 

ثبؿذ. دس ٚالـ دس ا٤ٗ ٔمغـ ثب سٛخٝ ثٝ ٘ؾش٤بر ٔغبِقٝ ؿذٜ دس فلُ دْٚ ٚ ٕٞس٥ٙٗ ٘شب٤ح سط٥ُّ اعلافتبر ثتٝ   

اسا٤ٝ ٘شب٤ح ٟ٘ب٣٤ دظٚٞؾ وٝ ٕٞبٖ ٔب ضلُ وبس سطم٥مبس٣ اػز دشداخشٝ خٛاٞذ ؿتذ. دس ا٤تٗ فلتُ اص دتظٚٞؾ     

ٜ دس ثخؾ ٞب٢ لج٣ّ دس لبِت آٔبس سٛك٥ف٣ ٚ  اػشٙجبع٣ اسا٤ٝ ٣ٔ ؿٛد ٚ ٘شتب٤ح ثشسػت٣ ساثغتٝ    ٘شب٤ح ثذػز آٔذ

 ث٥ٗ ٔشغ٥شٞب ث٥بٖ ٣ٔ ٌشدد.
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 ّای حاصل از پصٍّصًتایح ٍ دستاٍرد -5-1

 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ فشض٥ٝ اك٣ّ: خذٔبراك٣ّ:  فشض٥ٝ

٘تٛؿ ستبث٥ش    .داسد ٔقٙتبداس٢  ٚ ٔثجتز  سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ داد خذٔبر٘شب٤ح ٘ـبٖ 

ٔثجز ٚ ٔق٣ٙ داس اػز. ٤ق٣ٙ ثب افضا٤ؾ ٔشغ٥ش ٔؼشمُ ٔشغ٥ش ٚاثؼشٝ ٥٘ض ٥ُٔ ثٝ افتضا٤ؾ خٛاٞتذ داؿتز. ٥ٔتضاٖ     

 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش خظثش ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ اػز. ٤ق٣ٙ خذٔبر 0.5سبث٥ش ٌضاسؽ ؿذٜ 

ثٝ فجبسر د٤ٍش ا٤ٗ ٤بفشٝ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ثٝ اصا٢ ٤ه ٚاضذ افضا٤ؾ دس ٔشغ٥ش ٔؼشمُ، ٔشغ٥ش ٚاثؼتشٝ   .داسد 0.5

ز اع٥ٕٙبٖ، ا٥ٙٔز ػ٥ؼشٓ ّدس ضم٥مز سٛخٝ ثٝ عشاض٣ ػبٔب٘ٝ، لبث٥ٔ٥ُ ثٝ افضا٤ؾ خٛاٞذ داؿز.  0.5ثٝ ٥ٔضاٖ 

ا٣٤ ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ ٞب ٣ٔ سٛا٘ٙذ سب ضذ ص٤بد٢ سفشبس خش٤ذ ٔـشش٤بٖ ٚ ا٥ٍ٘ضٜ اٖ ٞب٢ اسائٝ دٞٙذٜ خذٔبر ثشخظ ٚ وبس

 ٚ ، عبِمب٣٘(1393) ٕٞىبساٖ ٚ ٞب سا دػشخٛؽ سغ٥٥شار ٔثجز وٙٙذ. ٘شب٤ح ا٤ٗ ٤بفشٝ ثب ٘شب٤ح ٤بفشٝ ٞب٢ ٔٙشؾش٢

 ٕٞخٛا٣٘ داسد.  (2012) ٕٞىبساٖ ٚ ٚ ساط (1395) صادٜ ٟٔذ٢

 پیطٌْاد ترای فرضیِ اصلی:  

 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ خذٔبر٘شب٤ح ا٤ٗ ٤بفشٝ ٘ـبٖ داد وٝ 

اص ا٤ٗ سٚ د٥ـٟٙبد ٣ٔ ؿٛد فشٚؿٍبٜ ٞب٢ ص٘د٥شٜ ا٢ ؿٟشػشبٖ اس٥ٔٚٝ دس اسائٝ خذٔبر اِىشش٥٘ٚه،  .داسد

ٔٛضٛفبر ٣ٕٟٔ سا ٕٞب٘ٙذ ا٥ٙٔز ػ٥ؼشٓ، عشاض٣ ٞب٢ ػبدٜ ٚ خزاة، ػِٟٛز اػشفبدٜ ٚ سٛخٝ ثٝ وبسا٣٤ ثبلا٢ 

 آٖ ٞب سا دس اسائٝ خذٔبر ػش٤ـ ٚ ثٝ ٔٛلـ ٔذ ٘ؾش لشاس دٞٙذ. 

.داردهؼٌاداریٍهثبتتاثیربرخطهطتریاىتقاضایبرساهاًِطراحی:1فرضیِفرػی

لشاس داسد  96/1دس ضذآػشب٘ٝ ثبلاسش اص  ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ عشاض٣٘شب٤ح سطم٥ك ٘ـبٖ داد وٝ ساثغٝ 

ثبؿذ سٚاثظ ث٥ٗ ٔشغ٥شٞب اص ٘ٛؿ ٔق٣ٙ داس اػز  96/1ٚ ثش اػبع لبفذٜ زٙب٘سٝ لذس ٔغّك فذد س٣ ثبلاسش اص ٥ٔضاٖ 
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 .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ عشاض٣ٚ ِزا دس ا٤ٗ كٛسر ٣ٔ سٛاٖ ادفب وشد 

اػز. ٤ق٣ٙ ثٝ اصا٢ ٤ه ٚاضذ افضا٤ؾ دس عشاض٣ ػبٔب٘ٝ، ٔشغ٥ش سمبضب٢ ٔـشش٤بٖ ثشخظ ثٝ  ٥ٔ0.39ضاٖ ا٤ٗ سبث٥ش 

٥ُٔ ثٝ افضا٤ؾ خٛاٞذ داؿز. دس ٚالـ ا٤ٗ ٤بفز ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ٕ٘ب٤ؾ اعلافبر ثٝ كٛسر خزاة  ٥ٔ0.39ضاٖ 

ٕب٤ؾ دادٜ ؿذٜ ٚ دس كفطٝ ٕ٘ب٤ؾ، ػبصٔب٘ذ٣ٞ ٔغبِت دس ػبٔب٘ٝ اسائٝ خذٔبر، لبثُ دسن ثٛدٖ اعلافبر ٘

سمبضب٢ ٔـشش٤بٖ ثشخظ سا افضا٤ؾ دٞذ. ٘شب٤ح ا٤ٗ  0.39اػشفبدٜ اص سشو٥ت سً٘ ٞب٢ ٞٛؿٕٙذا٘ٝ ٣ٔ سٛا٘ذ سب 

 (1399) ٕٞىبساٖ ٚ ٚ فجبػ٣ (2016) ٕٞىبساٖ ٚ ، وبػشش(2016) ٕٞىبساٖ ٚ ٤بفشٝ ثب ٘شب٤ح ٤بفشٝ ٞب٢ طائٛ

 ٕٞخٛا٣٘ داسد.

 :  1فرعی فرضیِپیطٌْاد ترای 

داسد. اص ا٤ٗ سٚ  ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ عشاض٣٘شب٤ح ا٤ٗ ٤بفشٝ ٘ـبٖ داد وٝ 

د٥ـٟٙبد ٣ٔ ؿٛد وٝ اكُ عشاض٣ ػبدٜ ٚة ػب٤ز ٚ لبث٥ّز دسن ساضز اعلافبر ٕ٘ب٤ؾ دادٜ ؿذٜ ثٝ وٕه 

 ٥شد.سشو٥ت سً٘ ٞب٢ ٞٛؿٕٙذا٘ٝ ثشا٢ افضا٤ؾ سمبضب٢ ٔـشش٤بٖ ٔذ ٘ؾش لشاس ثٍ

.داردهؼٌاداریٍهثبتتاثیربرخطهطتریاىتقاضایبراهٌیت:2فرػیفرضیِ

 51/0سبث٥ش ٔثجز ٚ ٔق٣ٙ داس٢ داسد. ٥ٔضاٖ ا٤ٗ سبث٥ش  ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ا٥ٙٔز٘شب٤ح ٘ـبٖ داد وٝ 

سمبضب٢ ، ٔشغ٥ش ٚاثؼشٝ ا٥ٙٔزٌضاسؽ ؿذٜ اػز. ثٝ فجبسر د٤ٍش ثٝ اصا٢ ٤ه ٚاضذ افضا٤ؾ دس ٔشغ٥ش ٔؼشمُ 

ٔٛضٛؿ ٤بفشٝ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ  ٗدس ٚالـ ا٥ٔ٤ُ ثٝ افضا٤ؾ خٛاٞذ داؿز.  51/0ثٝ ٥ٔضاٖ  ٔـشش٤بٖ ثشخظ

اضؼبع ا٥ٙٔز ٚ سٛخٝ ثٝ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ وٝ خش٤ذاساٖ ثشخظ ٥ٞر ٌٛ٘ٝ ٍ٘شا٣٘ اص دشداخز ٞب٢ ٔدبص٢ ٚ ا٤ٙىٝ 

خٛاٞذ سػ٥ذ؛ ٘جب٤ذ داؿشٝ ثبؿٙذ. ػ٥ؼشٓ ٞب٢ اسائٝ ٔطلَٛ ػفبسؽ دادٜ ؿذٜ دس اػشؿ ٚلز ثٝ دػز آٖ ٞب 

خذٔبر ثشخظ ثٝ ٘بزبس ثب٤ذ ثقض٣ اص اعلافبر ٔـشش٤بٖ سا دس٤بفز وٙٙذ. ا٤ٗ اعلافبر ؿخل٣ دس كٛسر اػشفبدٜ 
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٘بدسػز ٚ ٤ب ػٛء اػشفبدٜ اص آٖ ٣ٔ سٛا٘ذ افشٕبد ث٥ٗ فشٚؿٙذٜ ٚ خش٤ذاس سا اص ث٥ٗ ثجشد. ِزا سٛخٝ ثٝ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ 

ٝ ٞب٢ ا٥ٙٔش٣ ثٝ سٚص دس ضفؼ ٚ ٍ٘ٝ داس٢ اص ا٤ٗ اعلافبر ٘مؾ داس٘ذ ٚ ا٘شمبَ آٖ ثٝ ٔـشش٢ ثٝ خٟز وٝ لا٤

 خٟب٘جبص٢ ٚ اسدوب٣٘ وبٞؾ ٍ٘شا٣٘ اٖ ٞب ثؼ٥بس ػبص٘ذٜ خٛاٞذ ثٛد. ٘شب٤ح ا٤ٗ ٤بفشٝ ثب ٘شب٤ح ٤بفشٝ ٞب٢ ػق٥ذا

 ٕٞخٛا٣٘ داسد. (2015) دس٤ٍشصسٚ -اػىٛثبس ٚ سش٤د٥ّٛ -وبسٚاخبَ ٚ دٛ٘ز، (2005) ٥ِٗ ٚ ، ٣ِ(1394)

 : 6پیطٌْادات ترای فرضیِ فرعی

 دس خلٛف ثٝ خش٤ذ داسد. ا٥ٙٔز ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ا٥ٙٔز٘شب٤ح ٘ـبٖ داد وٝ 

 ا٥ٙٔز. ٌشدد آٖ ٔطلٛلار خش٤ذ ثشا٢ ٔـشش٤بٖ ث٥ـشش سـ٤ٛك دس ٣ٕٟٔ فبُٔ سٛا٘ذ ٣ٔ ا٤ٙشش٘ش٣ ٞب٢ خش٤ذ

 ٚ افشاد، خلٛف ضش٤ٓ سفب٤ز ضٕٗ وٝ داسد فشٚؿٍبٜ ثب ا٢ ؿجىٝ ٔشاٚدار دس ا٥ٙٔش٣ ٞب٢ ٤ٚظ٣ٌ ثٝ اؿبسٜ خش٤ذ

 ا٤دبد ٔـشش٤بٖ ثشا٢ وبلا ثبدلز اسػبَ ٘ؾش اص سش٢ اع٥ٕٙبٖ ثب ٚ ساضش٣ خش٤ذ ٞب، آٖ ؿخل٣ اعلافبر دسج فذْ

 ؿٟش ػغص دس وبلا سٛص٤ـ ٞب٢ وب٘بَ ٚ فشٚؿٍبٜ ا٢ ؿجىٝ ٚ ػبخش٣ ص٤ش ٞب٢ ػ٥ؼشٓ سم٤ٛز آٖ ٢ لاصٔٝ. ٕ٘ب٤ٙذ

 اػز.

 .دارد هعٌاداری ٍ هثثت تاثیر ترخط هطتریاى تقاضای تر اطویٌاى : قاتلیت3فرضیِ فرعی

٥ٔتضاٖ ا٤تٗ ستبث٥ش     .داسد ٔقٙتبداس٢  ٚ ٔثجتز  سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز ٘شب٤ح ٘ـبٖ داد وٝ

ٖ  اػز ٚ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ثٝ اصا٢ ٤ه ٚاضذ افضا٤ؾ دس ٔشغ٥تش ٔؼتشمُ    34/0 ، ٔشغ٥تش ٚاثؼتشٝ   لبث٥ّتز اع٥ٕٙتب

دس سط٥ُّ ٘ش٥دٝ ٢ ا٤ٗ فشض٥ٝ ثب٤ذ ث٥تبٖ  ٥ُٔ ثٝ افضا٤ؾ خٛاٞذ داؿز.  34/0ثٝ ٥ٔضاٖ  سمبضب٢ ٔـشش٤بٖ ثشخظ

اص خش٤ذ اػز وٝ كشفب ٚ كتشفب ثتش   ٕ٘ٛد، ٤ى٣ د٤ٍش اص اثقبد خش٤ذ آ٘لا٤ٗ ٚ ػش٤ٚغ ٞب٢ ٔدبص٢، اع٥ٕٙبٖ ٘بؿ٣ 

اػبع لذسر افشٕبد دس ثبصاس سٛػظ ؿشوز ا٤دبد ٣ٔ ؿٛد ٚ ٣ٔ سٛا٘ذ فبٔتُ ٟٕٔت٣ دس افتضا٤ؾ ػتغص سمبضتب٢      

ٔطلٛلار ثبؿذ. دس ٚالـ ر٥ٙٞز ٚ ٍ٘شؽ ٔـشش٤بٖ دس ا٤ٗ ساثغٝ ٘مؾ ٟٔٓ ٚ لبثُ سٛخ٣ٟ داسد، زتشا وتٝ ِتزر    
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٥ـتشش اص عش٤تك فضتب٢ ٔدتبص٢، اٚ سا ٔدتبة ثتٝ خش٤تذ ٔدتذد         ٘بؿ٣ اص خش٤ذ ثب كشف ٚلز وٕشش ٚ ثب آسأتؾ ث 

ٔطلٛلار اص عش٤ك ؿجىٝ ٞب٢ ٔدبص٢ ٣ٔ ثبؿٙذ. دس ٚالـ فشٚؿٍبٜ ثب٤ذ ثشٛا٘ذ ثٝ ٚاػغٝ ٢ افشجبس ٚ ؿٟشس٣ وتٝ  

ثشا٢ خٛد دس ثبصاس خٕـ وشدٜ اػز، ٔطلٛلار خش٤ذاس٢ ؿذٜ سا ثش اػبع ٤ه فشآ٤ٙذ وتبٔلا ٔتٙؾٓ ٚ ٔشستت دس    

ذٌبٖ لشاس دٞٙذ سب آٖ ٞب ٥٘ض اص ٚخٛد ا٥ٙٔز دس خش٤ذ دس فضب٢ ٔدتبص٢ ٔغٕتئٗ ٌشد٘تذ ٚ ثتب     اخش٥بس ٔلشف وٙٙ

خ٥ب٣ِ آػٛدٜ الذاْ ثٝ خش٤ذ ٔطلٛلار ٕ٘ب٤ٙذ، ا٤ٗ ٔٛضٛؿ آ٘مذس ٟٔٓ اػز وٝ ضش٣ ٤ىجبس سدشثٝ ٢ ثتذ دس ا٤تٗ   

وب٘تبَ ٞتب٢ اسسجتبع٣ ثتب      ص٥ٔٙٝ ٣ٔ سٛا٘ذ ثـذر سبث٥ش ٔٙف٣ ثش سمبضب داؿشٝ ثبؿذ ٚ ا٤ٗ ٔٛضٛؿ ٥٘بصٔٙذ ثبصٍ٘ش٢

ٖ  ٔـشش٤بٖ ٚ فشضٝ ٢ ٔطلٛلار ٣ٔ ثبؿذ. ٘ش٥دٝ ٢ ا٤تٗ فشضت٥ٝ ثتب سطم٥تك       2(؛ 2008ٚٚ) 1وشػتذٛ ٚ ٕٞىتبسا

 ( وٝ ٘ش٥دٝ ٢ ا٤ٗ فشض٥ٝ سا سب٥٤ذ ٣ٔ ٕ٘ب٤ٙذ ٔغبثمز داسد.2003) 3( ٚ اٚوبع ٚ فٙر2003)

 : 3پیطٌْادات ترای فرضیِ

 ٣ٔ د٥ـٟٙبد " داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ لبث٥ّز" فشض٥ٝ ٘ش٥دٝ اػبع ثش

 اكُ ٤ه فٙٛاٖ ثٝ ٔـشش٤بٖ ٞب٢ ٥٘بصٔٙذ٢ ٚ آٌب٣ٞ ػغص اسسمب٢ دس دـش٥جب٣٘ ٞب٢ ػش٤ٚغ ٚ ٞب وب٘بَ ؿٛد،

 ٚ سضب٤ز ا٤دبد ثٝ سٛا٘ذ ٣ٔ وٝ ؿٛد، ٣ٔ ٔطؼٛة اسائٝ دٞٙذٜ خذٔبر ثشخظ ٞب٢ فشٚؿٍبٜ دس اػبػ٣ ٚ ٟٔٓ

 ا٤ٗ دس وبسثشاٖ سٛإ٘ٙذ٢ ث٥ـشش زٝ ٞش سم٤ٛز آٖ ٢ لاصٔٝ. ٌشدد ٔٙدش ٔـشش٤بٖ ثشا٢ سش ٔغّٛة خش٤ذ ضغ

.ثبؿذ ٣ٔ ٔـشش٤بٖ ثب اسسجبع٣ فضب٢ اسسمب٢ ٚ ٞب ػ٥ؼشٓ

 .دارد هعٌاداری ٍ هثثت تاثیر ترخط هطتریاى تقاضای تر : کارایی4فرضیِ فرعی

اص ٘تٛؿ   ٥ٔ0.5ضاٖ ا٤تٗ ستبث٥ش    .داسد ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش وبسا٣٤٘شب٤ح ٘ـبٖ داد وٝ 

، وبسا٣٤ٔثجز ٚ ٔق٣ٙ داس اػز. دس ٚالـ ا٤ٗ ٤بفشٝ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ثٝ اصا٢ ٤ه ٚاضذ افضا٤ؾ دس ٔشغ٥ش ٔؼشمُ 

                                                           
1 Crespo et al 
2 Wu 
3 O’Cass & Fenech 
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ٝ دس سط٥ُّ ٘ش٥دٝ ٢ ا٤ٗ فشض٥ٔ٥ُ ثٝ ثٟجٛد خٛاٞذ داؿز.  سمبضب٢ ٔـشش٤بٖ ثشخظٔشغ٥ش ٚاثؼشٝ  0.5ثٝ ٥ٔضاٖ 

٥٘ض ثب٤ذ ث٥بٖ ٕ٘ٛد، وبسا٣٤ ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ ٞب ثٝ فٙٛاٖ ٤ى٣ د٤ٍش اص اثقبد ػش٤ٚغ ٞب٢ فشضٝ ٔطلٛلار دس فشٚؿٍبٜ 

ٞب٢ اسائٝ دٞٙذٜ خذٔبر ثشخظ ٔطؼٛة ٣ٔ ؿٛد وٝ ٣ٔ سٛا٘ذ ثش سمبضب ٔـشش٤بٖ سبث٥ش زـٓ ٥ٌش٢ داؿشٝ ثبؿذ. 

لٛلار ٣ٔ ثبؿذ وٝ دس ث٥ـتشش ثتشآٚسدٜ ٕ٘تٛدٖ    دس ٚالـ وبسا٣٤ ؿبُٔ زشخٝ فشآ٤ٙذ٢ اص صٔبٖ اسائٝ ٚ سط٤ُٛ ٔط

خٛاػشٝ ٞب ٚ ا٘شؾبسار ٔـشش٤بٖ ثؼ٥بس سبث٥ش ٌزاس اػز. دس ٚالـ ٔـشش٤بٖ ثٝ ٚاػغٝ خش٤ذ٢ وٝ ا٘دبْ ٣ٔ دٞٙتذ،  

سٕب٤ُ داس٘ذ، ٔطلَٛ داسا٢ خذٔبر دغ اص فشٚؽ ثبؿذ، دس ا٤ٙلٛسر ا٥ٍ٘ضٜ ٞب٢ ث٥ـشش٢ ثتٝ ٔٙؾتٛس دبػتخ ثتٝ     

ر اص خٛد ٘ـبٖ ٣ٔ دٞٙذ، زشا وٝ اٌش ٔطل٣ِٛ داسا٢ خذٔبر دغ اص فتشٚؽ ٘جبؿتذ،   ثبصاس٤بث٣ ٚ فشٚؽ ٔطلٛلا

اضؼبع سضب٤ز دس٣٘ٚ ٚ ٍ٘شؿ٣ وٕشش٢ ٣ٔ سٛا٘ذ دس فشد ا٤دبد ٕ٘ب٤ذ. ٤ه ٔطلَٛ صٔب٣٘ وبسوشدٞتب٢ سضتب٤ز   

 ثخؾ سا دس خٛد خٛاٞذ داؿز وٝ ضٕٗ ضفؼ سا٥ٍ٘خشٗ ا٥ٍ٘ضٜ ٞب٢ ٔـشش٤بٖ ثٝ اسائتٝ ٢ ختذٔبر وبسآٔتذسش دس   

ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ سٛخٝ ٌشدد سب آٖ ٔـشش٤بٖ ٘ؼجز ثٝ ػب٤ش ؿشوز ٞب ضغ ٔض٤ش٣ ث٥ـشش٢ داؿشٝ ثبؿٙذ. ٘ش٥دٝ ٢ ا٤ٗ 

( وٝ ٘ش٥دٝ ٢ ا٤ٗ فشض٥ٝ سا 2003) 3( ٚ اٚوبع ٚ فٙر2003) 2(؛ 2008ٚٚ) 1وشػذٛ ٚ ٕٞىبساٖفشض٥ٝ ثب سطم٥ك 

 سب٥٤ذ ٣ٔ ٕ٘ب٤ٙذ ٔغبثمز داسد.

 : 4فرعی فرضیِپیطٌْادات ترای 

د٥ـٟٙبد ٣ٔ ؿٛد، ٔٛضٛؿ وبسا٣٤ ػ٥ؼشٓ ٞب ثب اػشفبدٜ اص ٔجش٣ٙ ثش ٥٘بص ثٛدٖ  4فشف٣ثش اػبع ٘ش٥دٝ فشض٥ٝ 

ٔـشش٤بٖ دس اػشفبدٜ اص ا٤ٗ ػ٥ؼشٓ ٞب اػز ٚ ثب٤ذ اص خذٔبر اثشذا٣٤ ٚ ؽبٞش٢ وٝ ٥٘بصٞب٢ ٚالق٣ ٔـشش٤بٖ سا 

بر سخلل٣ ٚ دبػخ٣٤ٍٛ ثٝ ٔٛلـ ثٝ ٘بد٤ذٜ ٣ٔ ٥ٌشد، دٚس٢ ٌشدد. ٘ىشٝ ٢ لاصْ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ ٚخٛد خذٔ

ٔـشش٤بٖ دس ا٤ٗ ص٥ٔٙٝ ٣ٔ ثبؿذ سب خذٔبر دغ اص فشٚؽ فشٚؿٍبٜ ٘ؼجز ثٝ سلجب ثب ضٕب٤ز سخلل٣ ث٥ـشش٢ 

 ٕٞشاٜ ثبؿذ.
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2 Wu 
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 ًتیدِ گیری ًْایی 4-5

 ثش ا٥ٙٔز ،0.38 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ػبٔب٘ٝ ٘شب٤ح ا٤ٗ سطم٥ك ٘ـبٖ داد وٝ عشاض٣

 ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش اع٥ٕٙبٖ ، لبث٥ّز0.51ٔقٙبداس٢  ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢

داسد. دس ٔدٕٛؿ ٤بفشٝ ٞب٢ ا٤ٗ  0.5 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ ٔـشش٤بٖ سمبضب٢ ثش ٚ وبسا٣٤ 0.38ٔقٙبداس٢ 

 داسد.  0.5 ٔقٙبداس٢ ٚ ٔثجز سبث٥ش ثشخظ بٖٔـشش٤ سمبضب٢ ثش فشضٝ اِىشش٥٘ٚى٣ سطم٥ك ٘ـبٖ داد وٝ خذٔبر

 ّای آتی پصٍّص ترایپیطٌْادات   5-5

 ؛اسائٝ خذٔبر ثشخظؿٙبػب٣٤ ٔٛا٘ـ ٔٛخٛد دس ػش ساٜ ا٘قغبف دز٤ش٢  .1

 افضا٤ؾ سمبضب٢ ٔـشش٤بٖ ثشخظثش  ٔـشش٤بٖثشسػ٣ سبث٥ش افشٕبد  .2

ٔـشش٤بٖ دس فشٚؿٍبٜ ٞب٢ اسائٝ ثشسػ٣ سبث٥ش ػ٥ؼشٓ ٞب٢ د٥ـشفشٝ اعلافبس٣ دس اسسمب٢ ػغص سمبضب  .3

 دٞٙذٜ خذٔبر ثشخظ

 ّای پصٍّص هحذٍدیت 5-5

دس ٞش دظٚٞؾ، ٔطمك ثب ٔطذٚد٤ز ٞب٢ ٔخشّف٣ سٚثشٚ ثٛدٜ وٝ سلاؽ ٢ٚ ثش آٖ اػز سب ثب اػشفبدٜ اص سٚؽ ٞب٢ 

مك ثب دٚ ٔخشّف ثش ٞش ٤ه اص ا٤ٗ ٔطذٚد٤ز ٞب فب٤ك آٔذٜ سب سٚ٘ذ سطم٥م٣ خٛد سا ادأٝ دٞذ. دس ا٤ٗ دظٚٞؾ ٔط

 ٔطذٚد٤ز صٔب٣٘ ٚ ٥ٔذا٣٘ ٔٛاخٝ ؿذٜ اػز. 

دس ثخؾ ٥ٔذا٣٘ ٥٘ض ثؼ٥بس٢ اص دبػخ٤ٍٛبٖ دس ص٥ٔٙٝ دش ٕ٘ٛدٖ دشػتؾ ٘بٔتٝ ٕٞىتبس٢ ٔٙبػتج٣ ثتب       -

 ٔطمك ٘ذاؿشٝ ا٘ذ زشا وٝ افشمبد زٙذا٣٘ ثٝ ز٥ٙٗ سطم٥مبس٣ ٘ذاؿشٙذ.

 ٚٞؾ.فذْ آؿٙب٣٤ ثشخ٣ اص دبػخ دٞٙذٌبٖ ثب ٔفب٥ٞٓ ٔٛسد ثشسػ٣ دس ا٤ٗ دظ -
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دسخٝ ا٢ ٥ِىشر ٘شٛا٘ؼز ثٝ  5ٔطذٚد٤ز راس٣ سٚؽ دشػـٙبٔٝ ا٢ وٝ ٔطمك ثٝ فّز ا٘شخبة ع٥ف  -

 دبػخ ٞب٢ خبسج اص ع٥ف ٥ِىشر دػششػ٣ داؿشٝ ثبؿذ.
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ٖ  افشٕبدػتبص٢  دس اِىشش٥٘ٚه خذٔبر و٥ف٥ز سأث٥ش اسص٤بث٣»(. 1391) اكغش ف٣ّ فش، ػبخذ٢ ٗ  ٔـتشش٤ب  ٞتب٢  ؿتشوز  آ٘لا٤ت

 .68-47(، 11)4، ٔذ٤ش٤ز فٙبٚس٢ اعلافبر. «سٟشاٖ ؿٟش وبسٌضاس٢

ؿتذٜ   سأث٥ش سل٤ٛش فشٚؿٍبٜ ثتش للتذ خش٤تذ ٔـتشش٤بٖ: افشٕتبد ٚ س٤ؼته دسن      (. »٣٘1394، ػق٥ذ ٚ خٟب٘جبص٢، ٘ذا )اسدوب
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، «دس كٙقز ثب٘ىذاس٢ ا٤ٙشش٘ش٣ ٔـشش٤بٖ افشٕبد س٢ٚ ثش اِىشش٥٘ٚه خذٔبر و٥ف٥ز ٘مؾ ثشسػ٣»(. 1393) ٘ؼ٥ٓ ؿج٥ش٢،

 .92 -85، 102، فلش فٙبٚس٢ اعلافبر

ٖ  رٞٙت٣  سلت٤ٛش »(. 1394) ففتز  ٔطٕتذ٢،  ٚ سضب ؿ٥خ، ا٤ٕبٖ؛ ٔمذْ، ؿٟشو٣ ٗ  ؿتبخق  ثتب  ٔـتشش٤ب  اص ختبِق  ٔتشٚخ٥

 .74-53(، 13)7، ٞب٢ ٔذ٤ش٤ز ثبصسٌب٣٘ دٚفلّٙب١ٔ وبٚؽ ،«وـٛس ٞٛاد٥ٕب٣٤ ٞب٢ ؿشوز

 ،«ػتب٤ز ضشٕت٣   ٞتب٢ ٚسصؿت٣ ٚة   و٥ف٥ز خذٔبر آ٘لا٤ٗ ثش سضب٤شٕٙذ٢ ٔـتشش٤بٖ وشتبة   سأث٥ش»(. 1394) سل٥ٝ كذ٤م٣،

 ٘بٔٝ وبسؿٙبػ٣ اسؿذ، دا٘ـٍبٜ سجش٤ض، دظٚٞـىذٜ سشث٥ز ثذ٣٘ ٚ فّْٛ ٚسصؿ٣. دب٤بٖ

http://www.etejarat.mihanblog.com/


 
 
 
 
 

81 
 

ٙذ٢ ٚ للذ خش٤تذ ٔدتذد ٔـتشش٤بٖ )ٔغبِقتٝ     سضب٤شٕ ثش اِىشش٥٘ٚه خذٔبر و٥ف٥ز سبث٥ش ثشسػ٣»(. 1391) ف٣ّ كٙب٤ق٣،

 .108 -87، 12، ا٘ذاص ٔذ٤ش٤ز ثبصسٌب٣٘ زـٓ«. ٔٛسد٢: ؿشوز دشداخز اِىشش٥٘ٚه ثب٘ه ّٔز(

 سضتب٤شٕٙذ٢  ثتش  ؿشوز سل٤ٛش ٚ ٔملذ سل٤ٛش سدشث٣، ثبصاس٤بث٣ سأث٥ش»(. 1395) ٔطٕذضؼٗ خب٣٘، ل٥ّر ٚ ضؼ٥ٗ فبثذ٢،

(، 1)8، ٔتذ٤ش٤ز ثبصسٌتب٣٘  ، «زٟبس ٚ دتٙح ػتشبس٠ دبسػت٥بٖ سٟتشاٖ(     ٞب٢ : ٞشُٔٛسد٢ ٔغبِق١) ٞب ٞشُ ٔـشش٤بٖ

183-204. 

ٜ : ٔتٛسد٢  ٔغبِقٝ) آٖ ثش ٔؤثش فٛأُ ثشخ٣ ٚ ف٣ّٕ ٞب٢ ػبصٔبٖ دس افشٕبد ٘مؾ(. 1381) ضدز خغٙبة، وبؽ٣ٕ  دا٘ـتٍب

 ٘بٔٝ وبسؿٙبػ٣ اسؿذ، دا٘ـٍبٜ سجش٤ض، دا٘ـىذٜ فّْٛ ا٘ؼب٣٘ ٚ اخشٕبف٣. دب٤بٖ ،(سجش٤ض
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 .135-150(، 2)1، ٣٘ٔتذ٤ش٤ز ثبصسٌتب

. لبثتُ دػششػت٣ دس:   ٌضاسؽ آ٘ىشبد: سؿذ وٙتذ ا٤تشاٖ دس سدتبسر اِىشش٥٘ٚته    (. 1395) ُّٔ ػبصٔبٖ سٛػقٝ ٚ سدبسر ٟ٘بد

http://itiran.com/node/72909 
Alan, A.K. & Kabadayı, ET., )2014(. Quality antecedents of brand trust and behavioral 

intention. Journal ofProcedia-Social and Behavioral Science, 150, 619-627. 

Bai, B. Law, R. and Ha and Stoel, I. (2008). The impact of website quality on customer 

satisfaction purchase intentions: evidence from online Chinese visitors, 

International Journal of Hospitality Management, 27(6), 391-408. 

Diallo, M. F., (2012).Effects of store image and store brand price-image on store brand 

purchase intention: Application to an emerging market. Journal of Retailing and 

Consumer Services, 19, 360–367. 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042814051301
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042814051301


 
 
 
 
 

82 
 

Ha, S. and Stoel, L.(2009). Consumer e-shopping acceptance: Antecedents in a 

technology acceptance model. Journal of Business Research, 62, 565-571. 

Henseler, J., Ringle, C. & Sinkovics, R. (2009). The Use of Partial Least Squares Path 

Modeling in International Marketing. Advances in International Marketing, 20, 

277-319. 

Hilmi, M. F. Pawanchik, S. & Mustapha, Y. (2012). Perceptions on Service Quality and 

Ease-of-Use: Evidence from Malaysian Distance Learners. Malaysian Journal of 

Distance Education, 14(1), 99-110. 

Hung, I. B. & Cha, H. S. (2013). The mediating role of consumer trust in an online 

merchant in predicting purchase intention. International Journal of Information 

Management, 33, 927– 939. 

Jeng, S.P. (2016). The influences of airline brand credibility on consumer purchase 

intentions. Journal of Air Transport Management, 55, 1-8. 

Kim, C., Galliers, R. D., Shin, N., Ryoo, J. H. & Kim, J. (2012). Factors influencing 

Internet shopping value and customer repurchase intention, Electronic Commerce 

Research and Applications, 11(4), 374- 387. 

Kuster, I., Vila, N., Canales, P., (2016). How does the online service level influence 

consumers’ purchase intentions before a transaction? A formative approach. 

European Journal of Management and Business Economics, Article in press. 

 

 

 

 بسمٍ تعالی

 پاسخگَی گراهی

ثطا٢ ضٕٗ ؾپبؼ اظ ٕٞىبض٢ قٕب زضا٤ٗ پػٚٞف، پطؾكٙبٔٝ ا٢ وٝ تمس٤ٓ ٣ٔ ٌطزز ثٝ ٔٙؾٛض خٕـ اٚض٢ اعلافبت 

ا٥ٔس اؾت ثب ٕٞىبض٢ ٚ ٔؿبفست قٕب، ا٤ٗ أط ٟٔٓ حبنُ ٌطزز. ِصا اظ . وبض ٤ه تحم٥ك زا٘كٍب٣ٞ تٙؾ٥ٓ قسٜ اؾت

قٕب تمبضب ٣ٔ قٛز ثب لجَٛ ظحٕت ٚ نطف ٚلت ذٛز نبزلب٘ٝ ثٝ ؾتؤالات ختٛاة ثس٥ٞتس. لاظْ ثتٝ شوتط اؾتت وتٝ        

٥٘تبظ٢ ثتٝ شوتط ٘تبْ ٥٘ؿتت. لتجلًا اظ ٕٞىتبض٢         اعلافبت پطؾكٙبٔٝ فمظ زض خٟت اٞساف تحم٥ك اؾرفبزٜ ذٛاٞس قس ٚ

 ن٥ٕٕب٘ٝ قٕب تكىط ٣ٔ ٕ٘ب٤ٓ.
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 تِ تالا 25 26-32 31-35  35-22 سن:

 زى    هرد جنسیت:

 ٍ تالاتر ارضذ یکارضٌاس ساًسیل پلنیفَق د  ٌتریٍ پا پلنید میزان تحصیلات:

 سال 15از  طتریت  سال15تا   11سال12تا   6سال ٍ کوتر 5 سابقه خدمت:

 

خ٣ّ٥ 

 وٓ
 ص٤بد ٔشٛػظ وٓ

خ٣ّ٥ 

 ص٤بد
 برخطاىیهطتریتقاضا

گَیِّا

رفتارخریذ

 ؿٕب ثب فشآ٤ٙذ خش٤ذ ٔطلٛلار ثلٛسر آ٘لا٤ٗ آؿٙب٣٤ داس٤ذ.. 1 5 4 3 2 1

 ؿٕب ثب سٚؽ خؼشد٢ٛ ٔطلٛلار ٔٛسد ٥٘بص خٛد دس فشٚؿٍبٟٞب٢ آ٘لا٤ٗ آؿٙب٣٤ داس٤ذ.. 2 5 4 3 2 1

 خش٤ذ آ٘لا٤ٗ وبس٢ اػز وٝ ؿٕب آٖ سا ثلٛسر ٔذاْٚ ا٘دبْ ٣ٔ د٥ٞذ.. 3 5 4 3 2 1

 ا٘دبْ خش٤ذ آ٘لا٤ٗ ثشا٢ ؿٕب ٤ه أش فبد٢ اػز.. 4 5 4 3 2 1

 خش٤ذ آ٘لا٤ٗ وبس٢ اػز وٝ ؿٕب آٖ سا ثٝ دفقبر ص٤بد ا٘دبْ دادٜ ا٤ذ.. 5 5 4 3 2 1

 خٛث٣ ثشا٢ ص٘ذ٣ٌ ٔذسٖ أشٚص٢ اػز.ثٝ ٘ؾش ؿٕب خش٤ذ ثلٛسر آ٘لا٤ٗ ا٤ذٜ . 6 5 4 3 2 1

 وٝ ا٤ٗ ٘ٛؿ خش٤ذ ٔٛسد اع٥ٕٙبٖ اػز. آ٘لا٤ٗ دسٌزؿشٝ ٣ٔ دا٥٘ذ ثشاػبع سدشثٝ ؿٕب اصخش٤ذ. 7 5 4 3 2 1

 و٥ٙذ.٣ٔ  خش٤ذاس٢ آ٘لا٤ٗ ثلٛسر سا خب٘ٛادٜٚ ٥٘بصخٛددٔٛس ٔطلٛلار ٔقٕٛلا ؿٕب. 8 5 4 3 2 1

اًگیسُخریذ

 ٔمشٖٚ ثٝ كشفٝ اػز. ٣اص ٘ؾش صٔب٘ ٤ٗآ٘لا ذ٤خش. 9 5 4 3 2 1

 ٣ٔ بفز٤دس ٢ض٥ٚ زٝ ز ذ٥دٞ ٣دَٛ ٔ ٣٤وٝ ثبثز زٝ وبلا ذ٥دا٘ ٣ؿٕب ٔ ٤ٗآ٘لا ذ٤دس خش. 10 5 4 3 2 1

 .ذ٥وٙ

اص  ٣اعلافبر خبٔق شا٤اػز ص ٣اص فشٚؿٍبٜ ػٙش ذ٤وبسأذسش اص خش ٤ٗثلٛسر آ٘لا ذ٤خش. 11 5 4 3 2 1

 دٞذ. ٣ٔطلَٛ اسائٝ ٔ

 داسد. ٢وٕشش ؼه٤س ٣اص فشٚؿٍبٜ ػٙش ذ٤٘ؼجز ثٝ خش ٤ٗآ٘لا ذ٤خش. 12 5 4 3 2 1

 ثشد. ٣ثبلا ٔ ذ٤خش ٢ؿٕب سا ثشا ٣ٚ ٔدبة وششذٌ ٢ش٥ٌ ٥ٓلذسر سلٕ ٤ٗآ٘لا ذ٤خش. 13 5 4 3 2 1
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پرسطٌاهِخذهاتالکترًٍیکیػرضِ

خ٣ّ٥ گَیِ

 وٓ

خ٣ّ٥  ص٤بد ٔشٛػظ وٓ

 ص٤بد

طراحیساهاًِ

 5 4 3 2 1 ؿٛد. ٣ٔ دادٜ ٕ٘ب٤ؾ ثٝ كٛسر خزاة ػبٔب٘ٝ ا٤ٗ دس . اعلافبر1

 5 4 3 2 1 اػز. ؿذٜ ػبصٔب٘ذ٣ٞ خٛث٣ ثٝ ػبٔب٘ٝ ا٤ٗ دس . اعلافبر2

 5 4 3 2 1 دسن ٚ د٥شٚ ٞٓ ٣ٔ ثبؿٙذ. لبثُ آػب٣٘ ػبٔب٘ٝ ثٝ س٢ٚ ثش اعلافبر. 3 

 5 4 3 2 1 اػز. خزاة ٞب٢ آٖ سً٘ ٚ ػبٔب٘ٝ آسا٣٤ . كفط4ٝ

اهٌیت

اضؼبع  ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب اِىشش٥٘ٚى٣  دشداخز ػ٥ؼشٓ ٔٛسد دس . 5ٗٔ

 ا٥ٙٔز ٣ٔ وٙٓ.
1 2 3 4 5 

لشاس  ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . ٔٗ اص ا٤ٙىٝ اعلافبر ؿخل٣ اْ سا دس اخش٥بس 6

 دٞٓ اضؼبع ا٥ٙٔز ٣ٔ وٙٓ.
1 2 3 4 5 

ػ٥ؼشٓ اِىشش٥٘ٚى٣ ا٣ٙٔ  ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . ٔٗ ٣ٔ خٛاٞٓ وٝ  7

 داؿشٝ ثبؿذ.
1 2 3 4 5 

قابلیتاطویٌاى

ؿٟشػشبٖ  ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . ٔٗ ٔب٤ّٓ وٝ اعلافبر خلٛك٣ اْ سا دس اخش٥بس  ػب٤ز 8

 لشاس دٞٓ. ٥ٝاسٚٔ
1 2 3 4 5 

ؿٟشػشبٖ  ٢ا ش٥ٜص٘د ٢ٞبفشٚؿٍبٜ  افشجبس٢ اْ ثٝ  ػب٤ز  وبسر ؿٕبسٜ دادٖ ثٝ ضبضش . 9ٗٔ

 ٣ٔ ثبؿٓ. ٥ٝاسٚٔ
1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 . ٔٗ ثب ا٤ٗ لض٥ٝ وٝ وبسٔضد خذٔبر سا ثب٤ذ ثذشداصْ ٥ٞح ٔـى٣ّ ٘ذاسْ.10

ٚ خذٔبر اِىشش٥٘ٚه آٖ ضشفٝ ا٢ ٣ٔ  ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . ػب٤ز 11

 ثبؿذ.
1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 ٥ٕٞـٝ ثٝ ٚفذٜ ٞب٤ؾ فُٕ ٣ٔ وٙذ. ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . 12
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کارآیی

وٝ ٔٗ خذٔبر آ٘لا٤ٗ دس٤بفز  ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . دػششػ٣ ثٝ ػب٤ز 13

 ٣ٔ وٙٓ آػبٖ اػز.
1 2 3 4 5 

 5 4 3 2 1 اػز. دؼٙذ وبسثش ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . خذٔبر اِىشش٥٘ٚه 14

 5 4 3 2 1 .اػز آػبٖ ثؼ٥بس . اػشفبدٜ اص خذٔبر اِىشش٥٘ٚه15

ثشا٢  ٥ٝؿٟشػشبٖ اسٚٔ ٢ا ش٥ٜص٘د ٢فشٚؿٍبٜ ٞب . د٥ذا وشدٖ ٔؼ٥ش ٔٛسد ٘ؾش دس اػشفبدٜ اص 16

 ٔٗ آػبٖ اػز.
1 2 3 4 5 
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lisrel خرٍجیًرمافسار

 فطض٥ٝ ان٣ّ

                             Degrees of Freedom = 376 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 2184.09 (P = 0.0) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 2826.17 (P = 0.0) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 2450.17 
           90 Percent Confidence Interval for NCP = (2284.84 ; 2622.90) 
                        Minimum Fit Function Value = 5.92 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 6.64 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (6.19 ; 7.11) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.13 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.13 ; 0.14) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 7.98 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (7.53 ; 8.45) 
                         ECVI for Saturated Model = 2.36 
                       ECVI for Independence Model = 53.08 
     Chi-Square for Independence Model with 406 Degrees of Freedom = 19530.32 
                           Independence AIC = 19588.32 
                               Model AIC = 2944.17 
                              Saturated AIC = 870.00 
                           Independence CAIC = 19730.81 
                               Model CAIC = 3234.07 
                             Saturated CAIC = 3007.37 
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.89 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.90 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.82 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.91 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.91 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.88 
                             Critical N (CN) = 75.80 
                      Root Mean Square Residual (RMR) = 0.11 
                             Standardized RMR = 0.086 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.65 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.60 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.57 

 فطض٥ٝ ٞب٢ فطف٣

                             Degrees of Freedom = 367 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 1801.18 (P = 0.0) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 2174.31 (P = 0.0) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 1807.31 
           90 Percent Confidence Interval for NCP = (1664.20 ; 1957.86) 
                        Minimum Fit Function Value = 4.75 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 4.77 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (4.39 ; 5.17) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.11 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.11 ; 0.12) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 
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                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 6.10 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (5.72 ; 6.49) 
                         ECVI for Saturated Model = 2.30 
                       ECVI for Independence Model = 53.08 
     Chi-Square for Independence Model with 406 Degrees of Freedom = 20059.59 
                           Independence AIC = 20117.59 
                               Model AIC = 2310.31 
                              Saturated AIC = 870.00 
                           Independence CAIC = 20260.86 
                               Model CAIC = 2646.24 
                             Saturated CAIC = 3018.97 
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.91 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.92 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.82 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.93 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.93 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.90 
                             Critical N (CN) = 92.10 
                      Root Mean Square Residual (RMR) = 0.10 
                             Standardized RMR = 0.077 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.72 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.66 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.60 

 

 تجٝ اَٚتح٥ُّ فب٣ّٔ ٔط

                             Degrees of Freedom = 376 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 2243.28 (P = 0.0) 
       Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 2902.76 (P = 0.0) 
                Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 2526.76 
           90 Percent Confidence Interval for NCP = (2359.00 ; 2701.92) 
                        Minimum Fit Function Value = 5.92 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 6.67 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (6.22 ; 7.13) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.13 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.13 ; 0.14) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.00 
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 7.97 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (7.53 ; 8.43) 
                         ECVI for Saturated Model = 2.30 
                       ECVI for Independence Model = 53.08 
     Chi-Square for Independence Model with 406 Degrees of Freedom = 20059.59 
                           Independence AIC = 20117.59 
                               Model AIC = 3020.76 
                              Saturated AIC = 870.00 
                           Independence CAIC = 20260.86 
                               Model CAIC = 3312.23 
                             Saturated CAIC = 3018.97 
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.89 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 0.90 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.82 
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                        Comparative Fit Index (CFI) = 0.90 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 0.91 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.88 
                             Critical N (CN) = 75.80 
                      Root Mean Square Residual (RMR) = 0.11 
                             Standardized RMR = 0.086 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.65 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.60 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.57 

 

 ثطضؾ٣ تبث٥ط ٕٞعٔبٖ ٔرغ٥طٞب

 

q1411.14

q158.97

q1610.93

q1711.72

q1811.15

q199.40

q2013.36

q2111.99

q2211.38

q2312.93

q2410.99

q2511.13

q2611.06

q2710.61

q2811.98

q2912.04

var1

var2

var3

var4

var5

q1 13.12

q2 13.05

q3 10.99

q4 11.90

q5 11.36

q6 13.30

q7 13.16

q8 11.91

q9 13.54

q10 13.09

q11 13.17

q12 13.40

q13 13.34

Chi-Square=2174.31, df=367, P-value=0.00000, RMSEA=0.114

12.21

15.12

14.48

14.91

10.90

11.71

14.48

8.62

12.06

11.66

10.19

10.64

16.56

19.32

16.93

15.36

14.26

15.98

7.03

14.35

15.80

10.74

16.54

16.29

16.96

17.67

14.95

14.78

-0.94

2.36

-1.80

2.57
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q140.54

q150.27

q160.38

q170.55

q180.60

q190.50

q201.10

q210.78

q220.74

q230.97

q240.54

q250.49

q260.49

q270.40

q280.53

q290.59

var1

var2

var3

var4

var5

q1 0.77

q2 0.72

q3 0.34

q4 0.48

q5 0.42

q6 0.84

q7 0.63

q8 0.46

q9 1.05

q10 0.76

q11 0.79

q12 0.93

q13 0.81

Chi-Square=2174.31, df=367, P-value=0.00000, RMSEA=0.114

0.78

0.80

1.08

1.05

1.11

0.70

0.68

1.02

0.54

0.80

0.76

0.65

0.65

0.85

0.82

0.75

0.76

0.75

0.85

0.43

0.83

0.93

0.64

0.86

0.80

0.84

0.82

0.72

0.75

-0.13

0.58

-0.38

0.42
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 spssذطٚخ٣ ٘طْ افعاض 

Statistics 

 sen jen tahsil khedmat 

N Valid 384 384 384 384 

Missing 0 0 0 0 

 

Frequency Table 
 

sen 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 66 17.2 17.2 17.2 

2.00 75 19.5 19.5 36.7 

3.00 59 15.4 15.4 52.1 

4.00 184 47.9 47.9 100.0 

Total 384 100.0 100.0  

 

 

jen 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 212 55.2 55.2 55.2 

2.00 172 44.8 44.8 100.0 

Total 384 100.0 100.0  

 

 

tahsil 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 91 23.7 23.7 23.7 

2.00 60 15.6 15.6 39.3 

3.00 136 35.4 35.4 74.7 
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4.00 97 25.3 25.3 100.0 

Total 384 100.0 100.0  

 

 

khedmat 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 119 31.0 31.0 31.0 

2.00 66 17.2 17.2 48.2 

3.00 78 20.3 20.3 68.5 

4.00 121 31.5 31.5 100.0 

Total 384 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

tarahi 384 1.00 5.00 3.5072 .86156 

amniat 384 1.00 5.00 3.3741 .83603 

etminan 384 1.00 5.00 2.8870 .81272 

karaee 384 1.00 5.00 3.2010 .83124 

tagaza 384 1.00 5.00 3.1673 .85113 

arze 384 1.15 5.00 3.2423 .70732 

Valid N (listwise) 384     

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .909 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 7031.986 

df 406 

Sig. .000 

 

 

Communalities 

 Initial Extraction 

q1 1.000 .689 

q2 1.000 .682 

q3 1.000 .834 
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q4 1.000 .803 

q5 1.000 .833 

q6 1.000 .557 

q7 1.000 .600 

q8 1.000 .722 

q9 1.000 .574 

q10 1.000 .635 

q11 1.000 .714 

q12 1.000 .560 

q13 1.000 .639 

q14 1.000 .742 

q15 1.000 .728 

q16 1.000 .627 

q17 1.000 .657 

q18 1.000 .474 

q19 1.000 .599 

q20 1.000 .575 

q21 1.000 .706 

q22 1.000 .667 

q23 1.000 .363 

q24 1.000 .631 

q25 1.000 .615 

q26 1.000 .599 

q27 1.000 .653 

q28 1.000 .592 

q29 1.000 .542 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 10.396 35.848 35.848 10.396 35.848 35.848 

2 3.712 12.799 48.647 3.712 12.799 48.647 

3 2.073 7.147 55.794 2.073 7.147 55.794 
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4 1.397 4.816 60.610 1.397 4.816 60.610 

5 1.034 3.567 64.177 1.034 3.567 64.177 

6 .949 3.271 67.448    

7 .836 2.884 70.332    

8 .798 2.751 73.083    

9 .651 2.245 75.328    

10 .636 2.194 77.521    

11 .599 2.066 79.587    

12 .555 1.914 81.501    

13 .527 1.818 83.320    

14 .516 1.781 85.100    

15 .450 1.551 86.652    

16 .435 1.500 88.152    

17 .404 1.391 89.543    

18 .393 1.356 90.898    

19 .368 1.267 92.166    

20 .332 1.145 93.311    

21 .318 1.097 94.408    

22 .279 .964 95.372    

23 .262 .904 96.276    

24 .245 .846 97.122    

25 .242 .833 97.955    

26 .186 .642 98.597    

27 .171 .588 99.186    

28 .126 .436 99.621    

29 .110 .379 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 

Component Matrixa 

 

Component 

1 2 3 4 5 

q1 .542 -.502 .273 -.260 .021 

q2 .574 -.470 .181 -.302 -.087 

q3 .697 -.477 -.145 -.292 .117 

q4 .649 -.473 -.187 -.349 .040 
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q5 .661 -.511 -.132 -.334 .077 

q6 .598 -.315 .160 .249 .115 

q7 .652 -.312 .013 .278 -.017 

q8 .725 -.379 -.160 -.162 -.011 

q9 .491 -.296 .230 .426 .107 

q10 .689 -.271 -.078 .255 -.124 

q11 .679 -.290 .022 .401 -.089 

q12 .554 -.240 -.308 .316 -.024 

q13 .633 -.243 .006 .402 -.133 

q14 .509 .321 .510 -.055 -.342 

q15 .609 .324 .383 -.138 -.295 

q16 .659 .271 .267 -.086 -.201 

q17 .508 .320 .530 -.043 -.118 

q18 .620 .255 .067 -.103 -.092 

q19 .632 .327 -.245 -.055 -.174 

q20 .376 .207 .477 .069 .398 

q21 .548 .280 -.458 -.006 -.343 

q22 .514 .364 -.487 -.070 -.167 

q23 .387 .436 -.151 .006 .000 

q24 .579 .445 -.252 .114 .145 

q25 .562 .418 -.303 .007 .181 

q26 .670 .309 .032 .029 .230 

q27 .655 .378 -.063 -.032 .276 

q28 .613 .338 .081 -.101 .292 

q29 .607 .317 .008 -.068 .262 

 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 384 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 384 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.908 8 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 tagaza arze 

N 384 384 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3.1673 3.2423 

Std. Deviation .85113 .70732 

Most Extreme Differences Absolute .039 .037 

Positive .039 .037 

Negative -.026 -.037 

Test Statistic .039 .037 

Asymp. Sig. (2-tailed) .195
c
 .200

c,d
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Abstract 

This research has been conducted with the aim of investigating the effect of electronic services 

on the supply of customers on online chain stores in Urmia city. The current research is applied 

in terms of purpose and descriptive-survey in terms of nature. Questionnaire tools were used to 

collect data, and field methods and electronic sites and publications were used to collect 

information. The statistical population of this research is the branch of chain stores in Urmia city, 

which includes Afoq Korosh, Refah and Janbo. The statistical sample was determined among the 

customers of Afog Korosh, Refah and Janbo stores using Morgan's table in an unlimited way 

(n=384) and then distributed among them through simple random sampling of designed 

questionnaires. It has been designed in order to prepare and collect research data from online 

customer supply and demand electronic service questionnaires, which were developed by 

researchers and adapted from the theoretical framework of Zhou et al. (2016). SPSS and Lisrel 

software were used to analyze the collected data. The results showed that system design has a 

positive and significant effect of 0.38 on customer demand, security has a positive and 

significant effect of 0.51 on customer demand, reliability has a positive and significant effect of 

0.38 on customer demand, and efficiency has a positive and significant effect of 0.5 on customer 

demand. In total, the findings of this research showed that the supply of electronic services has a 

positive and significant effect of 0.5 on online customer demand. 

Keywords: electronic services, supply, online supply, customer 
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