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Abstract 

One of the prominent strategies of relational marketing is that it has positive consequences. 
This research has been conducted with the aim of investigating the impact of relational 
marketing on customer trust, considering the mediating role of barriers to change. The 
research is descriptive-survey in terms of applied purpose and in terms of method. The 
statistical population of this research was the customers of Shahr Bank branches in 
Mashhad. The sample size was determined based on Cochran's formula, 384 people were 
selected by non-probability method. The tool of data collection was a standard 
questionnaire, the validity of which was confirmed by the method of confirmatory factor 
analysis and the reliability of Cronbach's alpha method and the combined reliability 
coefficient. Structural equation modeling by SmartPLS3 software was used to check the 
hypotheses. Research results show that relational marketing increases customer trust and 
increases barriers to change. This helps in customer retention. Also, barriers to change 
increase customer trust. In this research, the mediating role of change barriers has been 
confirmed. 
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Extended Abstract 

Introduction  

In today’s dynamic and highly competitive 

business environment, customer trust plays a 

central role in shaping sustainable marketing 

relationships. Amid the growing complexity of 

consumer behavior, especially in service-oriented 

industries like banking, understanding how 

relationship marketing initiatives influence 

customer trust has become a significant area of 

scholarly interest. More specifically, this study 

explores how the mediating role of switching 

barriers can enhance or hinder the effect of 

relationship marketing on customer trust. 

Relationship marketing (RM) is widely recognized 

as a strategic approach aimed at developing long-

term customer engagement through mutual value 

exchange, satisfaction, and loyalty. However, this 

relationship is often complicated by contextual 

variables, such as perceived switching costs, which 

can either reinforce or distort the trust-building 

process. 

While prior studies have documented the 

importance of trust in relationship marketing, there 

remains a gap in understanding the nuanced 

pathways through which relationship marketing 
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impacts trust, particularly when switching barriers 

are involved. Switching barriers encompass 

various structural, psychological, and economic 

obstacles that discourage customers from moving 

to competing service providers. These barriers are 

of particular relevance in the banking sector, where 

customers tend to demonstrate inertia due to the 

perceived inconvenience or risk associated with 

switching financial institutions. 

This research aims to investigate the mediating 

role of switching barriers including financial, 

procedural, and relational factors in the 

relationship between RM practices and customer 

trust. Anchored in the Push–Pull–Mooring (PPM) 

model and supported by relational exchange 

theory, this study seeks to provide empirical 

evidence from the Iranian banking context, thereby 

contributing to a growing body of international 

literature that emphasizes the critical role of 

switching barriers in trust formation. 

Methodology 

This research employs a quantitative, applied, and 

correlational design using a cross-sectional survey 

approach. The target population includes 

customers of Bank Shahr in Mashhad, Iran, 

reflecting a purposive sampling of banking clients 

with diverse demographic characteristics. To 

ensure statistical robustness, the Cochran formula 

was used to calculate the optimal sample size, 

resulting in a final sample of 384 respondents. 

Data collection was conducted through a structured 

questionnaire based on validated measurement 

instruments adapted from prior studies. The 

constructs of relationship marketing, switching 

barriers, and customer trust were operationalized 

using multi-item scales assessed on a 5-point 

Likert scale. The questionnaire underwent content 

validation by academic experts in marketing and 

behavioral sciences. To ensure internal 

consistency, Cronbach’s alpha coefficients were 

calculated, all of which exceeded the threshold of 

0.70. 

For data analysis, the study utilized Structural 

Equation Modeling (SEM) via Smart PLS 3 

software. SEM was chosen due to its suitability for 

modeling complex relationships involving 

mediating variables and latent constructs. The 

analysis process included an assessment of 

measurement validity (convergent and 

discriminant validity), reliability (composite 

reliability and Cronbach's alpha), and structural 

model fit (e.g., R², path coefficients, t-statistics). 

Bootstrap resampling with 5000 iterations was 

applied to test the significance of direct and 

indirect effects. 

The model examined four main hypotheses: 

1. The direct effect of relationship marketing 

on customer trust. 

2. The effect of relationship marketing on 

switching barriers. 

3. The effect of switching barriers on 

customer trust. 

4. The mediating effect of switching barriers 

between relationship marketing and trust. 

Results and Discussion 

The results demonstrate that all four hypotheses 

were supported at the 95% confidence level. First, 

the study confirms a statistically significant and 

positive direct relationship between relationship 

marketing and customer trust (β = 0.64, t = 18.13, 

p < 0.05). This finding aligns with prior literature 

emphasizing that strategic RM efforts such as 

personalized communication, service quality, and 

conflict resolution enhance customers' confidence 

in the service provider. 

Second, a significant positive relationship was 

found between relationship marketing and 

switching barriers (β = 0.22, t = 3.79), suggesting 

that RM activities also play a role in increasing 

customers’ perceived costs of switching. This 

implies that effective relationship marketing not 

only builds trust but also embeds customers more 

deeply into the service relationship through 

psychological and procedural investments. 

Third, switching barriers were shown to positively 

affect customer trust (β = 0.22, t = 5.26), 

confirming their role as a reinforcing mechanism 

that strengthens the relational bond between 

customers and service providers. When customers 

perceive high switching costs whether due to 

perceived risk, effort, or relational continuity they 

are more likely to trust and stay committed to their 

current provider. 

Most importantly, the study confirms the 

mediating role of switching barriers in the 

relationship between relationship marketing and 
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customer trust (β = 0.05, t = 3.73). This indirect 

effect highlights the importance of understanding 

switching barriers not only as deterrents to change 

but also as psychological signals of trust and 

loyalty. In other words, switching barriers serve as 

a "mooring factor" that stabilizes the relationship 

fostered through RM practices. 

The findings are consistent with the Push–Pull–

Mooring model, in which mooring factors (e.g., 

switching barriers) act as internal constraints that 

shape customers’ behavioral responses to external 

relational stimuli. Furthermore, the results 

contribute to the theoretical framework by 

suggesting that customer trust is not only the 

outcome of direct relational efforts but also an 

emergent property of the structural conditions 

created by those efforts. 

From a practical perspective, the results underscore 

the strategic importance for banks to design 

relationship marketing programs that 

simultaneously foster emotional bonds and elevate 

switching barriers, thereby reinforcing trust and 

customer retention. However, this should be done 

ethically to avoid manipulative practices that may 

backfire in the long run. 

Conclusion 

This study provides empirical validation for the 

hypothesis that switching barriers mediate the 

relationship between relationship marketing and 

customer trust. The findings reinforce the 

conceptualization of trust as a multifaceted 

construct influenced by both relational interactions 

and structural constraints. Through SEM analysis, 

it was demonstrated that effective RM practices 

contribute to trust not only directly but also 

indirectly by increasing the psychological and 

procedural difficulty of switching. 

The research has several theoretical and 

managerial implications. Theoretically, it 

contributes to the evolving literature on trust 

formation in service relationships by introducing 

switching barriers as a critical mediating construct. 

It offers a more nuanced understanding of how 

customer trust can be cultivated in high-

involvement service contexts, especially banking. 

From a managerial standpoint, the results suggest 

that organizations should focus not only on short-

term transactional interactions but also on long-

term relationship-building strategies that reinforce 

switching inertia through service personalization, 

loyalty rewards, and seamless integration of 

customer experience across platforms. However, 

care should be taken to ensure that switching 

barriers are not perceived as coercive, as this could 

undermine trust rather than foster it. 

Finally, the study is not without limitations. Its 

cross-sectional nature limits the ability to infer 

causality, and the focus on a single bank in Iran 

may constrain the generalizability of the findings. 

Future research could adopt a longitudinal design 

or replicate the study in different cultural and 

industry contexts to enhance external validity. 

In summary, this study advances our understanding 

of the interplay between relationship marketing, 

switching barriers, and customer trust, offering 

both theoretical enrichment and actionable insights 

for service providers aiming to build resilient 

customer relationships. 
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 موانع میانجی نقش به توجه با مشتری اعتماد بر مندرابطه بازاریابی تأثیر بررسی

 تغییر

 زاده بجستانی مهدی کریم
 .ایطاٖ ٔطٟس، ضٟط، ثب٘ه ثبظضٌب٘ی، ٔسیطیت اضضس وبضضٙبسی

 

 :سابقٍ مقالٍ

 28/08/1403 زضیبفت:تبضید 
 01/10/1403تبضید ثبظٍ٘طی: 
 01/12/1403 تبضید پصیطش:

 چكيذٌ 
 وٝ است ٔٙس ضاثكٝ ثبظاضیبثی ٔكطح ٞبی استطاتژی اظ یىی. است ثبظاضیبثی ػطغٝ زض ٟٔٓ ٞبی سیبست اظ یىی ٔطتطی حفظ

 ٔیب٘دی ٘مص ثٝ تٛخٝ ثب ٔطتطی اػتٕبز ثط ٔٙس ضاثكٝ ثبظاضیبثی تأثیط ثطضسی ٞسف ثب تحمیك ایٗ. زاضز ز٘جبَ ثٝ ٔثجتی پیبٔسٞبی

 تحمیك ایٗ آٔبضی خبٔؼٝ. است پیٕبیطی ـ تٛغیفی ضٚش، ٘ظط اظ ٚ وبضثطزی ٞسف ٘ظط اظ تحمیك. است ضسٜ ا٘دبْ تغییط ٔٛا٘غ

 غیطاحتٕبِی ضٚش ثٝ وٝ ٌطزیس تؼییٗ ٘فط 384 وٛوطاٖ، فطَٔٛ اسبس ثط ٕ٘ٛ٘ٝ حدٓ. ثٛز ٔطٟس زض ضٟط ثب٘ه ضؼت ٔطتطیبٖ

 ػبّٔی ثبضٞبی تحّیُ ضٚش اظ آٖ ضٚایی وٝ است ثٛزٜ استب٘ساضز پطسطٙبٔٝ ٞب زازٜ ٌطزآٚضی اثعاض. ضس٘س ا٘تربة زستطس زض

 اظ ٞب فطؾیٝ ثطضسی ثطای. است ضسٜ تأییس ٚ ثطضسی تطویجی پبیبیی ؾطیت ٚ وطٚ٘جبخ آِفبی ضٚش اظ آٖ پبیبیی ٚ تأییسی

 ثبظاضیبثی زٞس، ٔی ٘طبٖ تحمیك ٘تبیح. است ضسٜ استفبزٜ 3 اس اَ پی اسٕبضت افعاض ٘طْ تٛسف سبذتبضی ٔؼبزلات یبثی ٔسَ

 ٕٞچٙیٗ. وٙس ٔی وٕه ٔطتطی ٔب٘سٌبضی ثٝ أط ایٗ. ضٛز ٔی تغییط ٔٛا٘غ افعایص ٚ ٔطتطی اػتٕبز افعایص سجت ٔٙس ضاثكٝ

 .است ضسٜ تأییس تغییط ٔٛا٘غ ٔیب٘دی ٘مص تحمیك ایٗ زض. ضٛز ٔی ٔطتطی اػتٕبز افعایص سجت تغییط ٔٛا٘غ
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 . مقدمه1
ٚ ٔجبحث ٔطثٛـ  یبثیاظ خّٕٝ ٔسبئُ ٟٔٓ زض ثبظاض یاػتٕبز ٔطتط

اػتٕبز  ٗیثٝ ا یبثی. زستٞبست ضطوت تیٚ ٔٛفم یثٝ ثط٘سسبظ

 بٖیٔطتط یٞب ذٛاستٝاضتجبـ، ضٙبذت ٚ پبسد ٔٙبست ثٝ  بظٔٙسی٘

تحمك اػتٕبز  یبثیثبظاض ٞبی ثط٘بٔٝاظ اٞساف  یىیاست. زض ٚالغ 

وٝ  یبثیظخّٕٝ ا٘ٛاع ثبظاض. ات٘سجت ثٝ ثط٘س ٚ ضطوت اس یٔطتط

٘بْ  تٛاٖ ٔیضاثكٝ ٔٙس ضا  یبثیاست، ثبظاض تأویسأط ٔٛضز  ٗیا یثطا

 وٙٙس ٔی یٚ ثط٘سٞب سؼ ٞب ضطوت یبثیثبظاض ٗیا كیثطز. اظ قط

وطزٜ   ُیتجس یزائٕ بٖیٚفبزاض، ٔطتط بٖیذٛز ضا ثٝ ٔطتط بٖیٔطتط

فطٚش  ثطغٛضت ػلاٜٚ  ٗیزٞٙس زض ا صیضا افعا ٞب آٖ تیٚ ضؾب

 ٗیث ذٛش عی٘ سیخس بٖیٙس ٘سجت ثٝ خصة ٔطتطتٛا٘ ٔی طتطیث

ضاثكٝ ٔٙس ثط  یبثیثبظاض تأثیط یثب ٞسف ثطضس كیتحم ٗیثبضٙس. ا

ا٘دبْ ضسٜ  طییٔٛا٘غ تغ یب٘دیثب تٛخٝ ثٝ ٘مص ٔ یاػتٕبز ٔطتط

ٞسف، ضؼت ثب٘ه ضٟط زض  ٗیثٝ ا ُی٘ یاست. ٔٛضز ٔكبِؼٝ ثطا

 ٔطٟس ا٘تربة ضسٜ است.

. ٟٔٓ است بضیثس  یٚفبزاض صیافعا یثطا بٖیاػتٕبز ثب ٔطتط دبزیا

 یا٘سب٘ بتیاستفبزٜ اظ تدطث یضطوت ثطا ییثٝ تٛا٘ب یاػتٕبز ٔطتط

 ت،یحسبس صیٕ٘ب كیاظ قط بٖیثب ٔطتط یاضتجبـ ػبقف دبزیٚ ا

 یاػتٕبز ٔطتط زاضز. یثستٍ ثٛزٖغسالت ٚ لبثُ اػتٕبز  ت،یضفبف

اػتٕبز ثٝ  زٞٙسٜ ٘طبٖ ٗیضطوت است. ا هیثٝ  وٙٙسٜ ٔػطف ٕبٖیا
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 یثطا آ٘چٝا٘دبْ ٔیعاٖ  ٚ  ثٛزٜ ضطوت ثٝ ا٘دبْ تؼٟساتص هیتؼٟس 

 (.2020، 1آتِٛىبض) وٙس یٔ یطیٌ ا٘ساظٜضا ٔٙبست است،  یٔطتط

اػتٕبز ایٗ است وٝ  ضٛز ٔیآ٘چٝ اظ ٔكبِؼٝ تحمیمبت زضیبفت 

 یضٚاثف ثّٙسٔست ثب ٔربقجبٖ اغّ تیٚ تمٛ دبزیا یثطا یٔطتط

 بتیتدطث زٞس ٔیأىبٖ  ضطوتاست. ثٝ ٞط حبَ، ثٝ  یؾطٚض

ضا  یطتطیث بٖیٚ ٔطتط زازٜ صیضا افعا یٚفبزاض ،زٞساضائٝ  یثٟتط

 .(2020، 2زاْ) وٙٙسحفظ 

افطاز سجت ضسٜ است ایٗ  ٌیطی تػٕیٓخبیٍبٜ اػتٕبز ٔطتطی زض 

ٌطفتٝ  زض ٘ظطثبظاضیبثی  ٞبی ثط٘بٔٝیه ٞسف ثطای  ػٙٛاٖ ثٝٔتغیط 

ٚظیفٝ یه ثط٘بٔٝ ثبظاضیبثی ایدبز اضظش زض ٘ظط ٔطتطی  اغٛلاًضٛز. 

وٕه وٙس. ایٗ اضظش  ٌیطی تػٕیٓوٝ ٚی ضا زض  یقٛض ثٝاست 

زض ظٔبٖ ٚ  خٛیی غطفٝظ ٞعیٙٝ ٔبِی تب ٔرتّفی زاضز وٝ ا ٞبی ضىُ

یب اقٕیٙبٖ اظ ٔحػَٛ زضیبفتی ٚ اػتٕبز ثٝ ثط٘س ٚ ضطوت اضائٝ 

یه ٌعاضٜ  ػٙٛاٖ ثٝٔثبَ ثط٘س  ػٙٛاٖ ثٝ. ٌیطز ٔیضسٜ ٕٞٝ ضا زض ثط 

ثط٘س ثٝ ویفیت ٔحػَٛ  ٔتؼٟس ثٛزٖاضظضٕٙس ثطای ٔطتطی ضبُٔ 

ٔحػَٛ تب اقٕیٙبٖ اظ  یٞب یژٌیٚاػلأی ٚ غسالت زض ثیبٖ 

است  بٖیٔطتططای پبسد ثٝ ا٘تظبضات ٔٙبست ثٛزٖ ٔحػَٛ ث

  (.2020آتِٛىبض، )

است وٝ  یاضتجبـ ثب ٔطتط تیطیاظ ٔس یا خٙجٝضاثكٝ ٔٙس  یبثیثبظاض

ثط  ،یٚ فطٚش فطز یٔب٘ٙس خصة ٔطتط ٔست وٛتبٜاٞساف  یخب ثٝ

تٕطوع زاضز. ٞسف  یٚ تؼبُٔ ثّٙسٔست ثب ٔطتط یٔطتط یٚفبزاض

اضتجبقبت  دبزی( ایاضتجبـ ثب ٔطتط یبثیثبظاض بیضاثكٝ ٔٙس ) یبثیثبظاض

است وٝ  ی٘بْ تدبض هیثب  یثب ٔطتط یبساحس یٚ حت یلٛ

ٚ  ٍبٖیزٞبٖ ثٝ زٞبٖ ضا غبتیٔساْٚ، تجّ تدبضتس ٔٙدط ثٝ تٛا٘ ٔی

 دبزیس ٔٙدط ثٝ اتٛا٘ ٔیضٛز وٝ  بٖیاظ ٔطتط یاقلاػبتزضیبفت 

 یبثیثبظاض .(2021، 3سبِٓ) ضٛز ثطای تِٛیسات آتی ضطوت٘طب٘ٝ 

است وٝ ثط  یسٙت یتطاوٙط یبثیثبظاض ىطزیضاثكٝ ٔٙس زض تؿبز ثب ضٚ

 ،یتٕطوع زاضز. زض ٔسَ ٔؼبٔلات یفطز یٞب فطٚشتؼساز  صیافعا

ثبضس. ٕٔىٗ است  یٕٔىٗ است ٘بوبف یخصة ٔطتط ٙٝیثبظزٜ ٞع

آٖ ثط٘س ضا ا٘تربة وٙس، أب  ثبض هیٔتمبػس ضٛز وٝ  یٔطتط هی

ٕٔىٗ است زض  یٔطتط ،ٔٙسضاثكٝ  یبثیظاضثب یاستطاتژ هیثسٖٚ 

 ضاثكٝ یبثیٞب ػٙبغط ثبظاض سبظٔبٖأطٚظٜ  ثٝ آٖ ثط٘س ثبظٌطزز. ٙسٜیآ

اضتجبـ ثب  یبثیثبظاض وٙٙس، یٔ تیضا ثب ٞٓ تطو یٚ ٔؼبٔلات ٔٙس

ٖ) ضا ثطػٟسٜ ٌطفتٝ است یتط ٟٔٓ٘مص  یٔطتط ، 4ٚاً٘ سب

2022.) 

                                                             
1 Atulkar 
2 Dam 
3 Salem 
4 Wongsan 

ثبضس إٞیت ٚ ٘مص ٔٛا٘غ تغییط ٚ  تط یضلبثتٞطا٘ساظٜ یه ثبظاض 

، سیآ یٔیدبز اػتٕبز ثیطتط ثٝ چطٓ استفبزٜ اظ ثبظاضیبثی ٔٙبست ٚ ا

ثطای ایٙىٝ ٔب٘غ  ٞب ثب٘هاضبضٜ وطز.  ٞب ثب٘هثٝ  تٛاٖ ٔیاظ خّٕٝ 

وٝ ثٝ  ٞب ٙٝیٞعثب افعایص  وٙٙس ٔیضفتٗ ٔطتطیبٖ ضٛ٘س تلاش 

یب أتیبظ تسٟیلات ٚ أىب٘بت  ٞط تطاوٙصضىُ اضائٝ أتیبظ زض لجبَ 

ثٝ ٔب٘سٖ  وٝٗ یازض غٛضت اضتجبـ ٔطتطی ثب ضؼجٝ آ٘بٖ ضا ػلاٜٚ ثط 

آٚض٘س. ثطلطاضی ضاثكٝ  ثٝ ٚخٛزتطغیت وٙٙس ٔب٘ؼی ثطای تغییط ٘یع 

ثیٗ وبضٔٙساٖ ٚ ٔطتطیبٖ یىی اظ ضاٞىبضٞبی ٔؼَٕٛ زض ایٗ ٔمِٛٝ 

است وٝ زض یه زٞٝ اذیط ثب  ییٞب ثب٘هثب٘ه ضٟط یىی اظ  است.

 یٞب غٙسٚقٔرتّف اظ خّٕٝ ٚاٌصاضی  یٞب ضٚشاستفبزٜ اظ 

، اضائٝ تسٟیلات ٚ... سؼی زض خصة ٚ ٍٟ٘ساضت یٌصاضٝ یسطٔب

ٔطتطیبٖ ذٛز وطزٜ است. اظ ایٗ ضٚ ٔٛضز ٔكبِؼٝ ٔٙبسجی ثطای 

ثٝ آ٘چٝ تٛؾیح زازٜ ضس  ثب تٛخٝ. ضٛز ٔیتحمیك حبؾط ٔحسٛة 

 یبثیثبظاض تأثیط ثیبٖ ٕ٘ٛز:  ٌٛ٘ٝٗ یا تٛاٖ ٔیٔسئّٝ اغّی تحمیك ضا 

 طییٔٛا٘غ تغ یب٘دیثب تٛخٝ ثٝ ٘مص ٔ یضاثكٝ ٔٙس ثط اػتٕبز ٔطتط

 ضؼت ثب٘ه ضٟط بٖیٔطتطچٍٛ٘ٝ است؟ ثطای پبسد ثٝ ایٗ ٔسئّٝ 

 .ا٘س ٌطفتٝٔٛضز ٔكبِؼٝ لطاض  ٔطٟس زض

 ٙٝیٚ پطٞع عیثطاٍ٘ چبِصس تٛا٘ ٔی سیخس بٖیثٝ زست آٚضزٖ ٔطتط

زض زضاظٔست وٕه  بٖیضاثكٝ ٔٙس ثٝ حفظ ٔطتط یبثیثبضس. ثبظاض

 بٖیٔطتط ٙىٝیتب ا ضٛز ٔی یٔطتط ی، وٝ ٔٙدط ثٝ ٚفبزاضوٙس ٔی

 ییتٛا٘ب ُیضاثكٝ ٔٙس ثٝ زِ یبثیثبظاض .وٙٙس سیذط ٘سضت ثٝ بی ثبض یه

ٟٔٓ است. ثب زضن ٘حٜٛ  بٖیثب ٔطتط هیآٖ زض حفظ اضتجبـ ٘عز

ثط٘س ٚ ٔطبٞسٜ  هیاظ ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت  بٖیاستفبزٜ ٔطتط

ٚ  ٞب ٚیژٌیٙس تٛا٘ ٔیثط٘سٞب  ،یثطآٚضزٜ ٘طسٜ اؾبف یبظٞبی٘

ٚ  سوٙٙ دبزیا بظٞبی٘ ٗیثطآٚضزٜ وطزٖ ا یضا ثطا یسیخس طٟٙبزاتیپ

ضاثكٝ ٔٙس ثط اسبس اغَٛ  یبثیثبظاض وٙس. تیتمٛ طتطیضاثكٝ ضا ث ٗیا

 یثطا یاست وٝ ثط ثٟجٛز تؼبٔلات ٔطتط یتدطثٝ ٔطتط تیطیٔس

 . (2021سبِٓ، ) ثٟتط ثٝ ثط٘س تٕطوع زاضز یٚفبزاض تیتمٛ

 اضبضٜ وطز طیثٝ ٔٛاضز ظ تٛاٖ ٔیضاثكٝ ٔٙس  یبثیثبظاض یبیٔعازیٍط اظ 

 :(2021، 5ضاثطتع ٚ پطتعض)

ٚفبزاض  بٖیضاثكٝ ٔٙس ٔطتط یبثیثبظاض ط:ثبلات یقَٛ ػٕط ٔطتط اضظش

ٔسیطیت تدطثٝ  ٚ یتىطاض یسٞبیوٝ ٔٙدط ثٝ ذط وٙس ٔی دبزیا

ٚفبزاض احتٕبلاً ثٝ  بٖیٔطتط ٗ،ی. ػلاٜٚ ثط اضٛز ٔیثبلاتط  ٔطتطی

ٚ ٔحػٛلات ٚ ذسٔبت ضا  ضٛ٘س ٔی ُیثط٘س تجس طاٖیسف بی بٖیحبٔ

 .وٙٙس ٔی ٝیتٛغ یدبضثٝ زٚستبٖ، ذب٘ٛازٜ ٚ ٕٞىبضاٖ ت
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 یبثیثبظاض یوطزٖ ثطا ٙٝیٞع :غبتیٚ تجّ یبثیثبظاض ٞبی ٞعیٙٝ وبٞص

س ٌطاٖ تٛا٘ ٔی سیخس بٖیثٝ زست آٚضزٖ ٔطتط یثطا غبتیٚ تجّ

ضا  یبثیثبظاض بٖیوٝ ٔطتط ضٛز ٔیضاثكٝ ٔٙس ثبػث  یبثیثبضس. ثبظاض

. ٌٛیٙس ٔیٚظٚظ  یبثیا٘دبْ زٞٙس وٝ ثٝ آٖ ثبظاض ی٘بْ تدبض هی یثطا

 ٍطاٖیثط٘س ثٝ ز هیٔحػٛلات ٚ ذسٔبت  ززض ٔٛض بٖیٔطتط

 ٞبی ثط٘بٔٝوٝ  ییس ثبػث فطٚش ضٛز. ثط٘سٞبتٛا٘ ٔیوٝ  ٙسیٌٛ یٔ

 بی یبثیضا غطف ثبظاض یزاض٘س، پَٛ ا٘سو ییضاثكٝ استثٙب یبثیثبظاض

 .وٙٙس ٔی غبتیتجّ

وٝ ثط  ییٞب . سبظٔبٖیتط حَٛ ٔطتط یلٛ یسبظٔب٘ ییٕٞسٛ 

حَٛ  یتط یلٛ یسبظٔب٘ ییزاض٘س، ٕٞسٛ تأویس یا ضاثكٝ یبثیثبظاض

 بٖیٔطتط دبزیا یثطا ٞب ٌطٜٚزاض٘س.  یٔطتط ییتدطثٝ استثٙب هی

 وٙٙس. یٔ یٕٞىبض ٍطیىسیثب  ٔست یقٛلا٘ٚ ذٛضحبَ زض  یضاؾ

 مبانی نظری . 2

 تیطیاظ ٔس یا ضاثكٝ ٔٙس خٙجٝ یبثیثبظاض: مىذ باساريابي رابطٍ

i) یاضتجبـ ثب ٔطتط
CRM ٝٔست وٛتبٜاٞساف  یخب ثٝ( است و 

ٚ تؼبُٔ  یٔطتط یثط ٚفبزاض ،یٚ فطٚش فطز یٔب٘ٙس خصة ٔطتط

 بیضاثكٝ ٔٙس ) یبثیتٕطوع زاضز. ٞسف ثبظاض ،یثّٙسٔست ثب ٔطتط

 یثب ٔطتط یاحسبس یٚ حت یاضتجبقبت لٛ دبزی( ایا ضاثكٝ یبثیثبظاض

زٞبٖ ثٝ  غبتیٔٙدط ثٝ تجّ سیاضتجبـ ثب ٗیاست. ا ی٘بْ تدبض هیٚ 

، 1ٞیٛضس ٚ پٙیىی) سط٘د ضٛز دبزیا تیزضٟ٘بٚ  ٍبٖیزٞبٖ ضا

2024). 
است وٝ ثط  یبثیثٝ ثبظاض هیاستطاتژ ىطزیضٚ هی 2یا ضاثكٝ یبثیثبظاض

 ىطزیضٚ ٗیتٕطوع زاضز. ا بٖیٚ حفظ ضٚاثف ثّٙسٔست ثب ٔطتط دبزیا

 بیٔحػٛلات  ثبضٜ هی سیوٝ ثط ذط یتطاوٙط یبثیثبظاض ثطذلاف

ٚ  بٖیٔطتط یاضظش ثطا دبزیٔتٕطوع است؛ ثط ا بٖیذسٔبت اظ ٔطتط

 .وٙس یتٕطوع ٔ ٞب آٖزض  یاػتٕبز ٚ ٚفبزاض دبزیا
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 پیشینه تحقیق. 1.2

 پیشینه داخلی. 1.1.2

 یاٍِٛ ٗیتسٚ »تحمیمی ثب ػٙٛاٖ  (1402) ضجتبضیب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ

 ىطزیثب ضٚ طاٖیا یضاثكٝ ٔٙس زض غٙؼت ثب٘ىساض یبثیثبظاض

خبٔؼٝ اضائٝ وطز٘س. «  بٖیٔطتط ٚفبزاض سبذتٗٚ  یٙیاػتٕبزآفط

 سیضبُٔ اسبت یثب٘ى یبثیثبظاضپژٚٞص ذجطٌبٖ زض حٛظٜ  ٗیا یآٔبض

 ٗی. زض اثبضٙس یٔ یٚ وبضضٙبسبٖ اضضس ثب٘ى طاٖیٚ ٔس یزا٘طٍبٞ

 یٌِّٛٝ ثطف یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝخبٔؼٝ اظ  یثٝ اػؿب یبثیزست یپژٚٞص ثطا

تؼساز  ٞب زازٜ سٖیثٝ اضجبع ضس ُیاستفبزٜ ضس وٝ تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ زِ

ٔمِٛٝ ذطز ٚ  16وس،  54 سیٔؤ حیٌطفتٝ ضس. ٘تب ط٘فط زض ٘ظ 30

پژٚٞص  یاثؼبز اغّ زٞٙسُٜ یتطىٔمِٛٝ ولاٖ ثٛز وٝ  7 تیزضٟ٘ب

 یبثیپژٚٞص ثبظاض ٗیوٝ زض ا عیپژٚٞص ٘ یٔحٛض سٜیثٛز٘س. پس

ٚ  یسٛزآٚض ،یػٛأُ ضلبثت یٔمِٛٝ فطػ 3ضاثكٝ ٔٙس ثٛز زض 

ضبُٔ  یػّ فیاضط ٗیضس٘س. ٕٞچٙ ییضٙبسب یبثیثبظاض یٞب تیفؼبِ

اضتجبـ ثب  تیطی( ٚ ٔسیضفبٞ غبتی)اقلاػبت ثبظاض ٚ تجّ غبتیتجّ

(، یزا٘ص ٚ اضتجبـ ثب ٔطتط تیطیٔس ،ی)تؼٟس ثٝ ٔطتط یٔطتط

وبضوٙبٖ ٚ  یوبضوٙبٖ )ػٛأُ ضفتبض تیطیضبُٔ ٔس یا ٙٝیظٔ فیضطا

)ػٛأُ  یٌط ضبُٔ ػٛأُ اختٕبػ ٔساذّٝ فیوبضوٙبٖ(، ضطا یثبظزٞ

(، ضاٞجطزٞب ٚ السأبت ضبُٔ تیفیاضتمب و ُٔٚ ػٛا یازضاو

 یبٔسٞبیپ( ٚ ثّٙسٔستٚ  ٔست وٛتبٜسبظٔبٖ ) یٞب یاستطاتژ

( یٔطتط تیٚ ضؾب یثٝ ثط٘س )اػتٕبز ٔطتط یپژٚٞص ضبُٔ ٚفبزاض

 ثٛز٘س.

 ٝ یسطٔب تأثیط»( تحمیمی ثب ػٙٛاٖ 1402) ضیطاٚ٘س ٚ ٕٞىبضاٖ

 بٖیٔطتط یٔٙس تیٔٙس ثط ضؾب ضاثكٝ یبثیزض ثبظاض یٌصاض

اػتٕبز ثٝ ثط٘س ٚ  یا ٚاسكٝضٟط تٟطاٖ )٘مص  یٚضظض یٞب ٔدٕٛػٝ

 ۀپژٚٞص ٕٞ یآٔبض ۀخبٔؼ اضائٝ وطز٘س.«  (بٖیٔطتط یلسضضٙبس

تٟطاٖ ثٛز٘س.  یٚضظض یٞب وٙٙسٜ اظ ٔدٕٛػٝ استفبزٜ یب٘یٔطتط

 حی٘تب غٛضت زض زستطس ا٘تربة ضس٘س ٘فط( ثٝ 471) یآٔبض ۀٕ٘ٛ٘

 بٖیٔطتط یٔٙس تیثط ضؾب ی٘طبٖ زاز وٝ اػتٕبز ثٝ ثط٘س اثط ٔؼٙبزاض

ٔٙس ثط اػتٕبز ثٝ  ضاثكٝ یبثیزض ثبظاض یٌصاضٝ یسطٔب ٗیزاضز؛ ٕٞچٙ

زاضت. أب  یاثط ٔؼٙبزاض بٖیٔطتط یٚ لسضضٙبس یٔٙس تیثط٘س، ضؾب

 یاثط ٔؼٙبزاض بٖیٔطتط یٔٙس تیثط ضؾب بٖیٔطتط یلسضضٙبس

ٔٙس ثط  ضاثكٝ یبثیزض ثبظاض یٌصاضٝ یسطٔب طی٘ساضت. اثط ٔتغ

اػتٕبز ثٝ ثط٘س  یٌط یب٘دیٔ كیاظ قط بٖیٔطتط یٔٙس تیضؾب

 ٔؼٙبزاض ٘جٛز. بٖیٔطتط یلسضضٙبس یب٘دیٔ كیزاض ثٛز، أب اظ قط ٔؼٙب

 یٌفت وٝ اػتٕبز ثٝ ثط٘س ٘مط تٛاٖ یپژٚٞص ٔ حیثط اسبس ٘تب

 تیشٞٙ ٗیوٙٙسٜ زاضز ٚ ا ثط٘س ٔػطف یٚفبزاض دبزیزض ا یاسبس

 یٚ ٚفـبزاض یٔٙس تیاػتٕبز ثٝ ثط٘س ثٝ ضؾب كیاظ قط تٛا٘س یٔ

 .ٔٙدط ضٛز یٚضظض ۀٔدٕٛػ یٞب وٙٙسٜ استفبزٜ
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 پیشینه خارجی. 2.1.2

 ٔٛا٘غ یا ٚاسكٝ٘مص  »ثب ػٙٛاٖ  ( تحمیمی2023) 1ٌٙبیی ٚ ثبت

 یضاثكٝ ٔٙس ٚ ٚفبزاض یبثیثبظاض یٞب ٜٛیض ٗیث ضسٜ ازضان طییتغ

 736ٔكبِؼٝ اظ  ٗیا. ا٘س وطزٜاضائٝ «  ٞب ثب٘هاظ  ی: ضٛاٞسیٔطتط

. ثب٘ه استفبزٜ وطز بٖیضسٜ اظ ٔطتط یآٚض خٕغپطسطٙبٔٝ وبُٔ 

ٔثجت ٚ  تأثیطضاثكٝ ٔٙس  یبثیثبظاض ٞبی ضیٜٛ٘طبٖ زاز وٝ  حی٘تب

 ٔٛا٘غ تغییط ٗ،یزاضز. ػلاٜٚ ثط ا یٔطتط یثط ٚفبزاض یٔؼٙبزاض

 ىطزیضٚ. زاضز یٔطتط یثط ٚفبزاض یٔثجت ٔؼٙبزاض تأثیط ضسٜ ازضان

ٔٛا٘غ ٘طبٖ زاز وٝ  یٍطیب٘دیٔ ُیٚتحّٝ یتدع یثطا ًٙیثٛت استطپ

 ٞبی ضیٜٛ ٗیضاثكٝ ث یٕٞبًٞٙ، تب حس قٛض ثٝ، ضسٜ ازضان تغییط

 .وٙس ٔیضا ٚاسكٝ  یٔطتط یضاثكٝ ٔٙس ٚ ٚفبزاض یبثیثبظاض

اضتجبـ ثب  تیطیٔس تأثیط »( تحمیمی ثب ػٙٛاٖ 2022) 2ًٚ٘ سبٖ

ٚ اػتٕبز ثٝ  یضاثكٝ ٔٙس، تؼبُٔ ٔطتط یبثیثبظاض ٌیطی خٟتخبٔؼٝ، 

اضائٝ «  ّٙسیزض تب یثب٘ه تدبض هیثٝ ثط٘س: ٔٛضز  یثط٘س ثط ٚفبزاض

 یثب٘ه تدبض هیوٝ چٍٛ٘ٝ  وٙس یٔ ُیتحّتحمیك  ٗیاوطزٜ است. 

 س،یخس یخصة ٔطتط دبزیا یثطا تیاظ چٟبض ػبُٔ ٔٛفم یّٙسیتب

ثٝ ثط٘س استفبزٜ وطزٜ  یضٚاثف ثّٙسٔست ٚ ٚفبزاض ،یتدبض ییوبضا

 یّٙسیتب یثب٘ه تدبض هی یٔطتط ٘فط 1650ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی است. 

 تیطیٔس تیٔٛفم یسیػٛأُ وّ زٞس ٔی٘طبٖ  ٞب یبفتٝ. ثٛزٜ است

 قٛض ثٝٔٙس  ضاثكٝ یبثیثبظاض ٌیطی خٟتاضتجبـ ثب خبٔؼٝ ٚ 

ثٝ  یٚ اػتٕبز ثٝ ثط٘س ثط ٚفبزاض یثب ٚاسكٝ تؼبُٔ ٔطتط ٓیطٔستمیغ

 . ٌصاضز یٔ تأثیطثط٘س 

ضاثكٝ  یبثیثبظاض ٞبی ضیٜٛ »( تحمیمی ثب ػٙٛاٖ 2021) 3چسٛلا

 یٞب سٛپطٔبضوت بٖیزض ٔ یٔطتط تیٚ ضؾب ؽیتؼٛ ٙٝیٔٙس، ٞع

ضا اضائٝ وطزٜ است. «  .بیوٙ ،یطٚثیزض ضٟطستبٖ ٘ب هی فیضز

خبٔؼٝ  هیٔطتك اظ  یٔطتط 384ٔكبِؼٝ اظ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  یٞب زازٜ

 یطٞبیاظ ٔتغ هی٘طبٖ زاز وٝ ٞط  حی٘تب. ٞسف ثٝ زست آٔس

 یٞب سٛپطٔبضوت ٗیزض ث یٔطتط تیثط ضؾب یطٌصاضیٔستمُ زض تأث

پس  ٗیٔكبِؼٝ ٕٞچٙ ٗیثٛز. ا زاض یٔؼٙ بیوٙ ،یطٚثیزض ٘ب هیسكح 

زض ٞط ٔسَ  «ؽیتؼٛ ٙٝیٞع» وٙٙسُٜ یتؼس طیاظ ٌٙدب٘سٖ ٔتغ

ثجت  طیٞط ٔتغ یثطا ٞبٗ ییتؼ تیضا زض ؾط یٔثجت طاتییتغ ٛقٝ،ٔطث

ٔثجت ٚ  وٙٙسٜ تؼسیُاثط  وٙٙسٜ تؼسیُ طی٘طبٖ زاز وٝ ٔتغ ٗیوطز. ا

 ایٗزاضز.  یٔطتط تیٔستمُ ثب ضؾب طیثط ضاثكٝ ٞط ٔتغ یٔؼٙبزاض

 یا ضاثكٝ یبثیثبظاض یٞب ٜٛیوٝ استفبزٜ اظ ض طزیٌ یٔ دٝیٔكبِؼٝ ٘ت

                                                             
1 Ganaie  & Bhat 
2 Wongsan 
3 Chesula 

وٝ  یزض حبِ ثرطس یضا ثٟجٛز ٔ یٔطتط تیضؾب یتٛخٟ لبثُ قٛض ثٝ

 . وٙس یٔ ُیضاثكٝ ضا تؼس ًٙیچیسٛئ ٙٝیٚخٛز ٞع

ضاثكٝ ٔٙس  یبثیثبظاض ٞبی سبظٜ بیآ»( تحمیمی ثب ػٙٛاٖ 2021) 4سبِٓ

زض  یٔكبِؼٝ تدطث هی؟ زٞٙس ٔی صیضا افعا وٙٙسٜ ٔػطفحفظ 

پطسطٙبٔٝ  188 ،اضائٝ وطزٜ است. زض ایٗ تحمیك« یغٙؼت ٞتّساض

 ٗیا ٗیث یضٚاثف سبذتبض یبثیاضظ یثطا یاظ ٟٕٔب٘بٖ ٞتُ زض ٔبِع

 ی٘طبٖ زاز وٝ حفظ ٔطتط كیتحم حیضس. ٘تب آٚضی خٕغ ٞب سبظٜ

وٝ تؼبُٔ  یتؼبضؼ است، زض حبِ تیطیٔس تأثیطتحت  ٕبًیٔستم

تؼبضؼ ٚ تؼٟس است.  تیطیاػتٕبز، ٔس تأثیطتحت  ٕبًیٔستم یٔطتط

 ثط ٓیطٔستمیغ قٛض ثٝتؼبضؼ، تؼٟس ٚ اػتٕبز  تیطیحبَ، ٔس ٗیثب ا

 ٗیا حیٌصاضت. ٘تب تأثیط یتؼبُٔ ثب ٔطتط كیاظ قط یحفظ ٔطتط

اثط  ٗیتؼبضؼ ثبلاتط تیطیٚ ٔس یٔكبِؼٝ ٘طبٖ زاز وٝ تؼبُٔ ٔطتط

ػّٕىطز  ٗیثبلاتط یٔطتط بضوتوٝ تؼٟس ٚ ٔط یضا زاضتٙس، زض حبِ

 زاضتٙس.  یزض غٙؼت ٞتّساض یضا ثط حفظ ٔطتط

 تبیین مدل مفهومی. 2.2

اػتٕبز ٔطتطی ٔسئّٝ ٟٕٔی زض ثبظاضیبثی ٚ خصة ٚ ٍٟ٘ساضت 

(. اػتٕبز حبغُ 1399، ٚ ٕٞىبضاٖ یغفبضوطٔب٘) ٔطتطیبٖ است

ٚ ضطوت است. ثٙبثطایٗ ٞطا٘ساظٜ ایٗ  یٔطتطثیٗ  ٔؤثطاضتجبـ 

ٚ ٔستٕطتط ثبضس احتٕبَ افعایص اػتٕبز ثیطتط  تط یلٛاضتجبـ 

(، 1402)ٚ ٕٞىبضاٖ یب٘یضجتبض( ، 2021)ضاثطتع ٚ پتعض ذٛاٞس ثٛز.

زض ( 1398) ٚ ٕٞىبضاٖ طیٔبِٕ(، 1402) ٚ ٕٞىبضاٖ طاٚ٘سیض

تحمیمبتی وٝ ا٘دبْ زاز٘س ثٝ ایٗ ٟٔٓ اضبضٜ ٕ٘ٛز٘س. اظ قطفی 

 چسٛلا(، 2023)ٚ ثبت  ییٌٙب( ، 1399) ٚ ٕٞىبضاٖ یغفبضوطٔب٘

زض تحمیمبت ذٛز ٘طبٖ زاز٘س اٌط ٔٛا٘غ تغییط ٚ ٞعیٙٝ ( 2021)

تغییط ثطای ٔطتطی افعایص پیسا وٙس، ٔطتطی ثٝ ز٘جبَ یبفتٗ ٘مبـ 

ٔثجت زض اضتجبـ ثیٗ ذٛز ٚ سبظٔبٖ است. ٚ اػتٕبز یىی اظ ٔٛاضزی 

 تیٞسا ،(2021 )چسٛلااست وٝ ٔكطح ذٛاٞس ثٛز. ٔحممب٘ی ٔب٘ٙس 

٘یع زض ٔكبِؼبتی وٝ ا٘دبْ زاز٘س ثٝ ایٗ ٘تیدٝ  (2023) سضاسیٚ ا

 ػٙٛاٖ ثٝس تٛا٘ ٔیضسیس٘س وٝ استفبزٜ اظ ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ذٛز 

یه ٔب٘غ، ٞعیٙٝ تغییط ضا ثطای ٔطتطی افعایص زٞس. ثٙبثطایٗ 

ثب یه  یتط یلٌٛفت ٞطا٘ساظٜ ٔطتطی اضتجبـ ثیطتط ٚ  تٛاٖ ٔی

ثب . ثٝ لكغ ضاثكٝ زاضز ضطوت یب ثط٘س زاضتٝ ثبضس، تٕبیُ وٕتطی

 مبتیثطٌطفتٝ اظ تحم كیتحم یٔسَ ٔفٟٛٔثٝ آ٘چٝ ثیبٖ ضس،  تٛخٝ

ثبظاضیبثی  طیٔسَ ٔتغ ٗی. زض ااست (2023) 5ٞسایت ٚ ایسضاس

 طیٔتغ ػٙٛاٖ ثٝ ٔٛا٘غ تغییطٔستمُ،  طیٔتغ ػٙٛاٖ ثٝ ضاثكٝ ٔٙس

                                                             
4 Salem 
5 Hidayat & Idrus 
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ٚاثستٝ ٔٛضز  یطٞبیٔتغ ػٙٛاٖ ثٝ عی٘اػتٕبز ٔطتطی ٚ  یب٘دیٔ

 .ٌیط٘س ٔیلطاض  یضسثط

 
 َذايت ي ايذراط قاتيتحقمذل مفًُمي تحقيق بزگزفتٍ اس  -2ضكل 

(2423)  

 پژوهش شناسی روش. 3

ٔحسٛة ضسٜ  یوبضثطز مبتیحبؾط اظ ثؼس ٞسف، خعء تحم كیتحم

ٚالؼی لبثُ استفبزٜ است.  ٚوبض وستآٖ زض فؿبی  حی٘تب طایظ

 مبتیتحم حیاست وٝ ثب استفبزٜ اظ ٘تب یپژٚٞط یوبضثطز كیتحم

ٞب، اثعاضٞب،  ثٟجٛز ٚ ثٝ وٕبَ ضسب٘سٖ ضفتبضٞب، ضٚش ٔٙظٛض ثٝ یبزیثٙ

 یٔٛضز استفبزٜ خٛأغ ا٘سب٘ یسبذتبضٞب ٚ اٍِٛٞب سات،یتِٛ ُ،یٚسب

 كیٔسئّٝ، ضٚش تحم تی. ثب تٛخٝ ثٝ ٘ٛع ٚ ٔبٞضٛز یا٘دبْ ٔ

 آٚضی خٕغ ٔیسا٘ی غٛضت ثٝ ضا ٞب زازٜ ٚ ثٛزٜ  پیٕبیطی –تٛغیفی 

است وٝ  ییٞب ضٚشضبُٔ ٔدٕٛػٝ  یفیتٛغ كتحمی. ٕ٘بیس ٔی

است.  یٔٛضز ثطضس یٞب سٜیپس بی فیضطاوطزٖ  فیتٛغ ٞب آٖٞسف 

 بیٔٛخٛز ٚ  فیضطا طتطیس ضٙبذت ثتٛا٘ ٔی یفیتٛغ كیتحم یاخطا

 یٞب زازٜ اظآ٘دبوٝثبضس.  ٌیطی تػٕیٓ ٙسیثٝ فطآ ضسب٘سٖ یبضی

ذٛاٞس  یآٚض اثعاض پطسطٙبٔٝ خٕغ كیاظ قط كیتحم ٗیٔطثٛـ ثٝ ا

 است. یطیٕبیحبؾط اظ ٘ٛع پ كیضس ِصا تحم

 پژوهش های فرضیه. 1.3

: ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ثط اػتٕبز ٔطتطی زض ضؼت ثب٘ه 1فطؾیٝ 

 ضٟط زض ٔطٟس اثطٌصاض است.

ثب٘ه ضٟط  ٔٛا٘غ تغییط زض ضؼتضاثكٝ ٔٙس ثط  یبثیثبظاض:  2 ٝیفطؾ

 اثطٌصاض است. زض ٔطٟس

زض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض  اػتٕبز ٔطتطیثط  : ٔٛا٘غ تغییط 3 ٝیفطؾ

 اثطٌصاض است. ٔطٟس

: ٔٛا٘غ تغییط زض اثطٌصاضی ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ثط اػتٕبز  4 ٝیفطؾ

 ٔطتطی زض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض ٔطٟس ٘مص ٔیب٘دی زاضز.

 ی تعیین حجم نمونهها روش. 2.3

ٔتغیطٞبی آضىبض ٚ پٟٙبٖ زٚ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ  تؼساز ثط اسبستؼییٗ حدٓ 

ثب  یآٔبضحدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  ٗییتؼ یثطا. ٞبست ضٚشپطوبضثطزتطیٗ ایٗ 

  ضٛز ٔیخبٔؼٝ ٘بٔحسٚز اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ استفبزٜ 

٘سجت  یؼٙیغفت زض خبٔؼٝ  غیزضغس تٛظ p آٔبضٜ فطَٔٛ ٗیا زض 

 غفت ٔٛضزٔكبِؼٝ ٞستٙس. یاست وٝ زاضا یافطاز

 است وٝ فبلس غفت ٔٛضز ٔكبِؼٝ ٞستٙس. یزضغس افطاز عی٘ q آٔبضٜ

 5/0 یؼٙی ٞب آٖٔطرع ٘جبضس اظ حساوثط ٔمساض  p  ٚq عاٖیٔ اٌط

 .ضٛز ٔیاستفبزٜ 

Z ٚ 96/1ثطاثط  zٔمساض  5۵ یذكب زض سكح
 است. 8416/3ثطاثط  2

 ٗیترٕ عاٖیغفت زض خبٔؼٝ ثب ٔ یتفبؾُ ٘سجت ٚالؼ عی٘ d ٔمساض

 یطیٌ ٚخٛز آٖ غفت زض خبٔؼٝ است. زلت ٕ٘ٛ٘ٝ یپژٚٞطٍط ثطا

زلت زض  ٗیطتطیزاضتٗ ث یزاضز ٚ ثطا یػبُٔ ثستٍ ٗیثٝ ا

 .ضٛز ٔیاستفبزٜ  05/0ثطاثط  dاظ حساوثط ٔمساض  یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝ

 ٗییتؼ ٕ٘ٛ٘ٝ 384تؼساز  یاسبس حسالُ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبض ٗیا ثط

 . ٌطزز ٔی

 ها داده آوری جمعابزار . 3.3

ی ثطای زضن ا وتبثرب٘ٝی ٔیسا٘ی ٚ ٞب ضٚشزض پژٚٞص خبضی اظ 

ٔفبٞیٓ ٔٛخٛز زض تحمیك استفبزٜ ضسٜ  آٚضی خٕغثٟتط ٔسئّٝ ٚ 

ٔجب٘ی ٘ظطی ٚ تٛؾیح ٔتغیطٞب اظ  آٚضی خٕغاست. ثطای 

ٞب ٚ  یٝ٘ططزض  ٔٙتططضسٜ، وتت، ٔمبلات ٔؼتجط ٞب ٘بٔٝ بٖیپب

ی تحمیك ثٝ ٞب زازٜػّٕی استفبزٜ ٌطزیسٜ است. سپس  یٞب ٍبٜیپب

ضسٜ است.  آٚضی خٕغضسٜ  یسبظ یثٛٔوٕه پطسطٙبٔٝ استب٘ساضز 

ی قطاحی ضسٜ ا پطسطٙبٔٝزض ایٗ تحمیك  ٞب زازٜ آٚضی خٕغثطای 

است. زض ثرص ٘رست اقلاػبت ٔطثٛـ ثٝ  زٚ ثرصاست وٝ ضبُٔ 

٘ظط ضسٜ ٚ سپس زض ثرص زْٚ  آٚضی خٕغخٕؼیت ضٙبذتی 

ٌطزیسٜ  آٚضی خٕغٞبی تحمیك ٝ ٔربقت زضثبضٜ ٔتغیطٞب ٚ ٌٛی

 ػفیفی ٚ أیٙی( ٚ 2022)سٟیت یٗ ثرص اظ تحمیكا است.

 یسبظ یثٛٔٚ ٔتٙبست ثب ٔٛضز ٔكبِؼٝ  استرطاج، تطخٕٝ (2019)

وٝ زض خسَٚ ظیط ؾٕٗ ٔطرع وطزٖ تؼساز ضسٜ است 

ٔطثٛـ ثٝ ٞط ٔتغیط ٔسَ ٔفٟٛٔی، ٔٙجغ آٖ ٘یع شوط  یٞب پطسص

 :ضسٜ است
 پزسطىامٍ تحقيقمطخصات  -1جذيل 

 ٔٙجغ سؤالاتتؼساز  ٔتغیط ضزیف

 (2022سٟیت) 15-1 ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس 1

 (2022سٟیت) 18-16 ٔٛا٘غ تغییط 2

 (2019ػفیفی ٚ أیٙی) 22-19 اػتٕبز ٔطتطی 3

 

ٔٛخٛز ثیٗ  ضٚاثفٟٔٓ زض ٞط تحمیك ثطضسی  یا ثرطٝیىی اظ 

 آٚضی خٕغی ا زازٜ٘ظط زضثبضٜ ضٚایی ٚ پبیبیی ٔتغیطٞب ٚ یب اظٟبض

ضسٜ است. ضٚش آٔبضی ٔٛضز استفبزٜ زض تحمیك ثستٍی ظیبزی ثٝ 

ػٛأّی ٕٞچٖٛ، ٘ٛع تحمیك، ٞسف تحمیك، ٘ظط ٔحمك ٚ ویفیت 

ضسٜ زاضز. زض تحمیك خبضی پس اظ تسٚیٗ،  آٚضی خٕغی ٞب زازٜ
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ٚ ثب  ، ٞط ٌٛیٝ وسٌصاضی ضسٜٞب پطسطٙبٔٝ آٚضی خٕغتٛظیغ ٚ 

 ٞب پبسدتبیی(،  7تبیی یب  5استفبزٜ )استفبزٜ اظ قیف ِیىطت ٔٛضز 

ضسٜ ٘یع وٝ اقلاػبت  آٚضی خٕغی ٞب زازٜضٛز.  یٔثٝ ػسز تجسیُ 

 یٞب آظٖٔٛٞب افعاض ٘طْثٝ وٕه  ا٘س زازٜظیبزی ضا زضٖٚ ذٛز خبی 

اقلاػبت خٕؼیت ضٙبذتی  ٔؼٕٛلاًضٛز.  یٔ ُیٚتحّٝ یتدع یآٔبض

 ضٛز یٔتفسیط  SPSS افعاض ٘طْزض ثرص آٔبض تٛغیفی ٚ ثٝ وٕه 

 یساثتسا ثب پژٚٞص ٞبی یٝفطؾ ثطضسی ضٚاثف ثیٗ ٔتغیطٞب ٚ یثطا

آظٖٔٛ  یسوبض، اثتسا ثب یٗا ی. ثطاوطزٔٙبست ضا ا٘تربة  افعاض ٘طْ

 ٞب ثب طٔبَ ثٛزٖ زازٜ. آظٖٔٛ ٘طزیٌا٘دبْ  ٞب زازٜ٘طٔبَ ثٛزٖ 

ثب تٛخٝ  ضٛز. یٔا٘دبْ اسٕیط٘ٛف -فٌطٚاستفبزٜ اظ آظٖٔٛ وّٕٛٔٛ

،  ییتؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٟ٘ب ٚ ثٝ زست آٔسٜ یٞب ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ یطغ ثٝ

ٞب  یٝا٘تربة ضس. فطؾ ٞب یٝفطؾثطضسی  یثطا Smart PLS افعاض ٘طْ

 ضٛ٘س. یٔٔؼبزلات سبذتبضی اضظیبثی  یبثیٔسَ ضا اظ قطیك 

 پضيَص يَاٍ يفزضچگًوگي بزرسي 

 یطٕٝٞ ؾطٚضی است، ٞبی تحمیك یٝفطؾاظٟبض ٘ظط زضثبضٜ  یثطا

است وٝ ثٝ  t-studentآظٖٔٛ  ٘رستضٛز.  یثطضسٔٛؾٛع زٚ 

ثیٗ ٔتغیطٞب وٝ ضاثكٝ  زٞس ی٘طبٖ ٔ Tٔؼطٚف است. آٔبض  tآظٖٔٛ 

 یطتطث 96/1ٔمساض اظ  یٗاٌط ٔمساض ٔكّك ا ٔؼٙبزاض است یب ذیط.

 یٔؼٙ یثضاثكٝ  غٛضت یٗا یطاست ٚ زض غ زاض یٔؼٙثبضس، ضاثكٝ 

ؾطیت ثٝ  یثستٍ 96/1است وٝ ٔمساض یٟی. ثسضٛز یٔتّمی 

ؾطیت اقٕیٙبٖ ٔمساض ثٝ  یٗا یٗٔحبسجٝ ضسٜ زاضز، ثٙبثطا اقٕیٙبٖ

 ییطٚ ثب تغ ضٛز یٔطثٛـ ٔ زضغس( 5ؾطیت ذكبی زضغس ) 95

ٔؼٙبزاض  ییٗ. پس اظ تؼوٙس یٔ ییطتغ٘یع ٔمساض  یٗ، ایٙبٖسكح اقٕ

. ضٛز یٔحبسجٝ ٔ یطٔس یت، ٔمساض ؾطضٚاثف ٘جٛزٖثٛزٖ یب ٔؼٙبزاض 

 یطٚاثستٝ تٛسف ٔتغ یطٔتغ یطپصیطیتأث یعاٖ، ٘طبٍ٘ط ٔؾطیت ٔسیط

 یطٔستمُ زض ٔتغ یطٌفت وٝ سٟٓ ٔتغ تٛاٖ یٔ یبٔستمُ است 

 .زٞس یٚاثستٝ ضا ٘طبٖ ٔ

 (بًت استزاپيىگريش ) ياوجيمبزرسي وقص متغيز 

ٚخٛز زاضز.  یب٘دیٔ طی٘مص ٔتغ ٖٛآظٔ یثطا یٔرتّف یٞب ضٚش

ٞستٙس. آظٖٔٛ  ٞب آٖ ٗیتط ٔؼطٚفزٚ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ  یسٛثُ ٚ ثبضٖٚ وٙ

زض ٞط  ی، أب ضٚش ثبضٖٚ ٚ وٙزاضز بظی٘ ٞب زازٜسٛثُ ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ 

ثٛت ضٚش لبثُ استفبزٜ است.  یؼیطقجیٚ غ یؼیزٚ ٘ٛع زازٜ قج

ٔؼبزلات  یسبظ ٔسَٔرتّف  یافعاضٞب ٘طْ ٙىٝیا ُیثٝ زِ ًٙیاستطپ

 ثط٘س یٔاَ اس اظ آٖ ثٟطٜ  یٚ اسٕبضت پ ٕٛسیٔثُ ا یسبذتبض

. اِجتٝ ضٛز ٔیٔحسٛة  یب٘دیٔ ُیتحّ یثطا ٞبٗ یثٟتطاظ  یىی

 طٞبیٔتغ غیضىُ تٛظ طأٖٛیپ یفطؾ صیپ ًٙیثٛت استطپ ىطزیضٚ

وٛچه ثب  یٞب ٕ٘ٛ٘ٝحدٓ  ی٘ساضز ٚ ثطا ٞب آٖٚ ٘طٔبَ ثٛزٖ 

 یوطز وٝ زض ظٔب٘ بٖیث سیس ثىبض ضٚز. أب ثبتٛا٘ ٔی یطتطیث ٙبٖیاقٕ

ذلاغٝ  غٛضت ثٝ 3ضىُ  .زض ٔسَ حؿٛض ٘ساضز یب٘دیٔ طیوٝ ٔتغ

 زٞس. ضا ٘طبٖ ٔی یب٘دیٔثطضسی ٘مص ٔتغیط 

 
 استزاپيىگ بًت ريش -3ضكل 

 ها یافته. 4

 آمار توصیفی. 1.4

وٝ  زٞٙسٌبٖ پبسدخٕؼیت ضٙبذتی  یٞب یژٌیٚزض ایٗ ثرص 

ایٗ  یٞب زازٜٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی زض ایٗ تحمیك ٞستٙس اذتػبظ زاضز. 

ػٕٛٔی پطسطٙبٔٝ استرطاج ضسٜ ٚ زض لبِت  سؤالاتثرص اظ ثرص 

 . ضٛ٘س یٔخسَٚ ٚ ٕ٘ٛزاض، تٛغیف 

خٕؼیت ضٙبحتی ثٝ  یٞب یژٌیٚ: جمعيت ضىاختي يَا يضگيي

یب ٞط ٚیژٌی ٔطبثٝ اضبضٜ زاضز.  لاتیتحػخٙسیت، ٌطٜٚ سٙی، 

ثٛزٜ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛؾٛع  كیتحمفبضؽ اظ ٔتغیطٞبی  ٞب یژٌیٚایٗ 

اؾبفٝ یب وٓ ضٛز. زض ازأٝ  ٞب یژٌیٚتحمیك ٕٔىٗ است ثطذی 

خٕؼیت ضٙبذتی ٔكطح ضسٜ زض تحمیك حبؾط تٛغیف  یٞب یژٌیٚ

 ضسٜ است:

ضفتبضٞبی ٔتفبٚت ظ٘بٖ ٚ ٔطزاٖ سجت ضسٜ است، ایٗ : جىسيت

 زض تحمیمبت ٟٔٓ ثبضس. زٞٙسٌبٖ پبسدٚیژٌی زض تٛغیف تطویت 
 دَىذگان پاسختزكيب آماري جىسيت  -2جذيل

 زضغس فطاٚا٘ی خٙسیت

 2/73 281 ٔطز

 8/26 103 ظٖ

 100 384 ٔدٕٛع

 :زٞس یٔضا ٘طبٖ  زٞٙسٌبٖ پبسدتٛظیغ آٔبضی خٙست  4ضىُ 
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 دَىذگان پاسختًسيع آماري جىسيت  -4ضكل 

 .ا٘س ثٛزٜزضغس ظٖ 8/26زضغس ٔطز ٚ  2/73٘فط،  384اظ ٔدٕٛع 

خٕؼیت ضٙبذتی وٝ ٕٔىٗ است  یٞب یژٌیٚاظ زیٍط : تحصيلات

 است. زٞٙسٌبٖ پبسدثط ٘تبیح تحمیك اثطٌصاض ثبضس تحػیلات 

 دَىذگان پاسختزكيب آماري تحصيلات  -3جذيل

 زضغس فطاٚا٘ی تحػیلات

 8/6 26 زیپّٓ 

 2.3 9 وبضزا٘ی 

 4/84 186 وبضضٙبسی

 9/35 138 وبضضٙبسی اضضس 

 6.5 25 زوتطی

 100 384 ٔدٕٛع

 :زٞس یٔضا ٘طبٖ  زٞٙسٌبٖ پبسدتٛظیغ آٔبضی تحػیلات  5ضىُ 

 
 تًسيع آماري تحصيلات -5ضكل 

 9/35وبضضٙبسی،  4/84زضغس وبضزا٘ی ، 3/2اظ ٘ظط تحػیلات، 

زضغس ٘یع زاضای  8/6زضغس زوتطی ٚ  5/6زضغس وبضضٙبسی اضضس، 

 ٌطٜٚ سٙیتطویت آٔبضی  4خسَٚ  تحػیلات زیپّٓ ثٛز٘س.

 زٞس زٞٙسٌبٖ ضا ٘طبٖ ٔی پبسد

 دَىذگان پاسختزكيب آماري گزيٌ سىي  -4جذيل

 زضغس فطاٚا٘ی ثبظٜ سٙی

 5/6 25 سبَ 25وٕتط اظ 

 5/56 217 سبَ 35تب  25

 7/23 91 سبَ 45تب  36

 3/13 51 سبَ 45ثبلای 

 100 384 ٔدٕٛع
 

 :زٞس یٔضا ٘طبٖ  زٞٙسٌبٖ پبسدتٛظیغ آٔبضی ٌطٜٚ سٙی  6ضىُ 

 

 
 ي پضيَص(َا يافتًٍسيع آماري گزيٌ سىي)ت -6 ضكل

تب  25زض ٌطٜٚ سٙی  زٞٙسٌبٖ پبسدزضغس  56.5اظ ٘ظط ٌطٜٚ سٙی، 

سبَ ٚ  45تب  36زضغس زض ٌطٜٚ سٙی  7/23سبَ لطاض زاض٘س.  35

. زض ایٗ ا٘س ٌطفتٝسبَ لطاض  45زضغس ٘یع زض ٌطٜٚ سٙی ثبلای 3/13

سبَ  25زض ضزٜ سٙی، وٕتط اظ  زٞٙسٌبٖ پبسدزضغس  6.5تحمیك 

 ثٛز٘س.

 مار استنباطی. آ2.4

خٕؼیت ضٙبذتی  یٞب یژٌیٚ یحتططتٛغیف ٚ پس اظ 

تحمیك ثب استفبزٜ اظ  یٞبٝ یفطؾ، زض ایٗ ثرص زٞٙسٌبٖ پبسد

. ثطای ایٗ أط اثتسا ثبیس ٌطزز ٔیضسٜ ثطضسی  آٚضی خٕغ یٞب زازٜ

آٖ، اظ  ثط اسبسٔطرع ضٛز ٚ  ٞب زازٜ٘ٛع تٛظیغ آٔبضی 

استفبزٜ  ٞب فطؾیٝٔٙبست ثطای تحّیُ  افعاض ٘طْآٔبضی ٚ  ٞبی آظٖٔٛ

ضٛز. ٕٞچٙیٗ اػتجبض پطسطٙبٔٝ ٘یع اظ ٘ظط ضٚایی ٚ پبیبیی ثٝ وٕه 

. آٔبض استٙجبقی ثٝ ثرطی ضٛز ٔیٔطرع ثطضسی  ٞبی ضٚش

آٔبضی ٚ  ٞبی فطؼ، وٝ ٔحمك ثب تٛخٝ ثٝ لٛا٘یٗ ٚ ضٛز ٔیاقلاق 

، ایٗ ثرص یبثس ٔیتؼبضیف ثب ٔمبیسٝ اػساز ٚ اضلبْ ثٝ ٘تبیدی زست 

ثطذلاف آٔبض تٛغیفی، ثبثت ٘جٛزٜ ٚ ٕٔىٗ است ثب تغییط ضطـ 

 غٛضت ثٝوٙس. ح تغییط ، ٘تبیٔٛضز٘ظطآظٖٔٛ ٚ ٔیعاٖ ذكبی 

ٌیطی  زضغس ا٘ساظٜ 5ٞب ثب ؾطیت ذكبی  وّیٝ ثطضسی فطؼ پیص

 :ضٛز ٔی

زض تحمیك حبؾط خٟت ثطضسی ٘طٔبَ ثٛزٖ : َا وزمال بًدن دادٌ

اسٕیط٘ٛف استفبزٜ ضسٜ است. زض -اظ آظٖٔٛ وٌِٛٛٔٛطٚف ٞب زازٜ

 :زٞس ٔی٘طبٖ  ٞب ضا زازٜ، ٘تبیح ٘طٔبَ ثٛزٖ 5ازأٝ خسَٚ
 َا دادٌوتايج بزرسي وزمال بًدن  -5جذيل 

 ٘تیدٝ Sig ٔتغیط

 ٘طٔبَ ٘یست 0.000 ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس

 ٘طٔبَ ٘یست 003/0 ٔٛا٘غ تغییط

 ٘طٔبَ ٘یست 008/0 اػتٕبز ٔطتطی

ضسٜ ٘طٔبَ  آٚضی خٕغی ٞب زازٜ٘تبیح فٛق، تٛظیغ آٔبضی  ثط اسبس

 ٘یست.

ضٚایی پطسطٙبٔٝ اظ زٚ ٔٙظط ضٚایی ٔحتٛی ٚ : ريايي پزسطىامٍ

ثٝ غطیح ثٛزٖ ٚ ٔفْٟٛ  . ضٚایی ٔحتٛا وٝضٛز ٔیسبظٜ ثطضسی 

ٞب اضبضٜ زاضز، ثب ٘ظطذٛاٞی اظ اسبتیس ٚ ذجطٌبٖ ثطضسی  ثٛزٖ ٌٛیٝ

26.8 73.2 

 ٔطز ظٖ

 خٙسیت

 خٙسیت

6.8 2.3 48.4 35.9 6.5 

 زوتطی وبضضٙبسی اضضس وبضضٙبسی وبضزا٘ی زیپّٓ

 تحػیلات

 تحػیلات

6.5 56.5 23.7 13.3 

 سبَ 45ثبلای  سبَ 45تب  36ثیٗ  سبَ 35تب  25ثیٗ  سبَ 25وٕتط اظ 

 ٌطٜٚ سٙی

 ٌطٜٚ سٙی
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استفبزٜ  یسییتأ. ثطای ضٚایی سبظٜ اظ تحّیُ ثبضٞبی ػبّٔی ٌطزز ٔی

یب پطسطٙبٔٝ ٔٛضز آ زٞس ٔیضسٜ است. ضٚایی پطسطٙبٔٝ ٘طبٖ 

ٌیطی ٔتغیط ٔس٘ظط ٔحمك است  لبزض ثٝ ا٘ساظٜ زضستی ثٝاستفبزٜ، 

 یطیٌ ا٘ساظٜٞب ٚ ٔتغیط  ثطای ایٗ أط ثبضٞبی ػبّٔی ٌٛیٝ یب ذیط.

 ٌیطی ا٘ساظٜ. زٚ ٔمساض آٔبضٜ تی ٚ ؾطیت ٔسیط ایٗ ٟٔٓ ضا ضٛز ٔی

( اٌط ٔمساض ثبض ػبّٔی یه 2015) 1ولایٗ٘ظط  ثط اسبس. وٙٙس ٔی

سٟٓ  ٔٛضز٘ظطٚ ثیطتط ثٛز ثٝ ٔؼٙی آٖ است وٝ ٌٛیٝ  3/0ٌٛیٝ 

. ٔمساض ضٛز ٔی سییتأوبفی زض سٙدص ٔتغیط ضا زاضاست ٚ ضٚایی آٖ 

 96/1زضغس،  5اثطٌصاضی، زض ؾطیت ذكبی  سییتأأبضٜ تی ثطای 

اسٕبضت  افعاض ٘طْٔسَ فطػی تٛسف  ثط اسبساست. اضىبَ ظیط وٝ 

 :زٞس ٔیضسٜ، ٔمبزیط ثبضٞبی ػبّٔی ضا ٘طبٖ  ٌیطی ا٘ساظٜپی اَ اس 

 
 مقاديز آمارٌ تي گًيٍ َاي تحقيق -7ضكل 

 

 
 گًيٍ َاي تحقيق يبار عاملمقاديز  -8 ضكل

ثٛزٜ وٝ ثط  3/0ٔمساض ثبضٞبی ػبّٔی ثبلاتط اظ  8ٚ  7ٔكبثك ضىُ   

( اظ ضٚایی ٔٙبست ثطذٛضزاض است. 2015) ولایٗاسبس ٘ظط 

                                                             
1
 Cline 

ٞط ٌٛیٝ ضا  یثبض ػبّٔثٝ تفىیه ٞط ٌٛیٝ ٔمساض آٔبضٜ تی ٚ  6خسَٚ

 ٔطرع وطزٜ است. ایٗ خسَٚ اظ اضىبَ فٛق استرطاج ضسٜ است:
 ي آمارٌ تي گًيٍ َاي تحقيق بار عامليمقاديز  -6جذيل 

 وتيجٍ بار عاملي مقذار آمارٌ تي گًيٍ

q1 69/0 27/5 تأییس 

q2 65/0 29/3 تأییس 

q3 83/0 46/5 تأییس 

q4 75/0 46/3 تأییس 

q5 68/0 23/3 تأییس 

q6 59/0 55/2 تأییس 

q7 62/0 61/2 تأییس 

q8 63/0 60/2 تأییس 

q9 51/0 24/2 تأییس 

q10 76/0 19/3 تأییس 

q11 66/0 66/2 تأییس 

q12 55/0 48/2 تأییس 

q13 55/0 33/6 تأییس 

q14 73/0 12/8 تأییس 

q15 46/0 37/4 تأییس 

q16 80/0 83/7 تأییس 

q17 68/0 74/6 تأییس 

q18 86/0 90/8 تأییس 

q19 89/0 60/20 تأییس 

q20 80/0 99/17 تأییس 

q21 84/0 59/21 تأییس 

q22 58/0 61/3 تأییس 
 

ثٝ  ضبذع یٗا یطوطٚ٘جبخ: ٔمبز یآِفب یتؾط: پايايي پزسطىامٍ

بیب ثٛزٖ پطسطٙبٔٝ است وٝ پ زٞٙسٜ ٘طبٖضطقی لبثُ است ٚ 

  ثیطتط ثبضس. 7/0ٖ اظ ٔمساض آ
ثطضسی پبیبیی پطسطٙبٔٝ  ٞبی ضٚشاظ زیٍط : یجیتطو یبییپب ؾطیت

ایٙىٝ زض ؾطیت پبیبیی تطویجی ٚظٖ ٞطٌٛیٝ ٔكبثك  ُیثٝ زِاست. 

٘ظط اػتجبض ٘سجت ثٝ آِفبی وطٚ٘جبخ ٔؼتجطتط  ظثبض ػبّٔی آٖ است اثب 

ٞب  زض آِفبی وطٚ٘جبخ ٚظٖ تٕبٔی ٌٛیٝاست. ایٗ زض حبِی است وٝ 

، ؾطیت پبیبیی تطویجی ٘یع ثبیس ضٛز ٔییىسبٖ زض ٘ظط ٌطفتٝ 

ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ ؾطیت پبیبیی  7خسَٚ  .ثبضس 7/0ثیطتط اظ 

پی اَ اس ضا ثطای اسٕبضت  افعاض ٘طْتطویجی ٔحبسجٝ ضسٜ تٛسف 

 :زٞس ٔیٔتغیطٞب ٘طبٖ 

 وتايج پايايي پزسطىامٍ -7جذيل

 ٘تیدٝ ؾطیت پبیبیی تطویجی آِفبی وطٚ٘جبخ ٔتغیط

 تأییس 915/0 91/0 ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس

 تأییس 826/0 703/0 ٔٛا٘غ تغییط

 تأییس 864/0 784/0 اػتٕبز ٔطتطی

 تٕبٔی ٔتغیطٞب زاضای پبیبیی ٔٙبست ٞستٙس. 7خسَٚ  ثط اسبس
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 ٚ تٛافك ضٛز ٔیثطاظش ٔسَ ٔٛاضز ٔتؼسزی ضا ضبُٔ : بزاسش مذل

یه ٔسَ پیص اظ  یقٛضوّ ثٝیىسب٘ی ثیٗ ٔحممبٖ ٚخٛز ٘ساضز. 

غحیح  غٛضت ثٝثبضس وٝ  یا ٌٛ٘ٝ ثٝٔكبِؼٝ ضٚاثف ثیٗ ٔتغیطٞب ثبیس 

زض وٙبض یىسیٍط لطاض ٌطفتٝ ثبضٙس، اضظش ٔكبِؼٝ زاضتٝ ثبضس ٚ 

ثیبٖ ضسٜ  یذٛث ثٝضٚاثف ثیٗ ٔتغیطٞبی آضىبض ٚ پٟٙبٖ زض آٖ 

 ػٙٛاٖ ثٝثبضٙس. حتی ثطذی ٔحممیٗ ضٚایی ٚ پبیبیی پطسطٙبٔٝ ضا 

. ضٚایی ٍٕٞطا ا٘س ٕ٘ٛزٜپبضأتطٞبیی ثطای ثطاظ٘سٌی ٔسَ ػٙٛاٖ 

(AVE) 
 ثٝ زستضبذع ٚاضیب٘س ٔیبٍ٘یٗ  ثط اسبسضٚایی ٍٕٞطا وٝ 

ٔطٟٛض است، ٔیعاٖ ٕٞجستٍی ثیٗ ثبضٞبی  AVEٚ ثٝ  آیس ٔی

( 1981)فٛضُ٘ ٚ لاضوط. ثٝ ػمیسٜ زٞس ٔیػبّٔی یه ٔتغیط ضا ٘طبٖ 

ثبضس ثٝ ایٗ ٔؼٙبست وٝ ٌٛیٝ ٞبی  5/0ضٚایی ٍٕٞطا اٌط ثیطتط اظ 

وبفی ثب یىسیٍط ٍٕٞطا ٚ ٕٞسٛ  ا٘ساظٜ ثٝٔطثٛـ ثٝ یه ٔتغیط 

ایٗ ٕٞٝ ایطبٖ ٔؼتمس٘س اٌط ؾطیت پبیبیی تطویجی ثبلاتط  ٞستٙس. ثب

 ٞٓ لبثُ لجَٛ است. 5/0وٕتط اظ  AVEثبضس، حتی ٔمبزیط  6/0اظ 
 مقاديز ريايي َمگزايي -8جذيل 

 ضٚایی ٍٕٞطا ٔتغیط

 423/0 ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس

 615/0 ٔٛا٘غ تغییط

 619/0 اػتٕبز ٔطتطی

Rؾطیت تؼییٗ یب : ضزيب تعييه
ضبذػی است وٝ ٘طبٖ   2

چٝ ا٘ساظٜ ٔتغیطٞبی ٚاثستٝ زض یه ٔسَ، تٛسف زیٍط  تب زٞس یٔ

. اٌط تٕبٔی ضٛ٘س یٔٔتغیطٞبی ٔٛخٛز زض ٔسَ پٛضص زازٜ 

ٔتغیطٞبی اثطٌصاض ثط ٔتغیط ٚاثستٝ زض ٔسَ حؿٛض زاضتٝ ثبضٙس 

 100ٔمساض یه ذٛاٞس ثٛز)ٔمساض ؾطیت تؼییٗ ثطای ٔتغیط ٚاثستٝ 

 تٛاٖ ٕ٘ی، اٌطچٝ ضبذع ٔطرػی ثطای ؾطیت تؼییٗ  زضغس(

ٚ  33/0،  19/0ٔمبزیط  (2014) 1ٚ ٕٞىبضاٖ یطٞٔتػٛض ضس أب 

ضا ثٝ تطتیت ثطای ؾطیت تؼییٗ وٓ، ٔتٛسف ٚ ظیبز اػلاْ  67/0

وطزٜ است. ؾطیت تؼییٗ تٟٙب ثطای ٔتغیطٞبی ٚاثستٝ تؼطیف 

 .ضٛز ٔی
 ريايي َمگزا ي ضزيب تعييه -9جذيل

 ٘تیدٝ ؾطیت تؼییٗ ٔتغیط

 تأییس 519/0 اػتٕبز ٔطتطی

 تأییس 05/0 ٔٛا٘غ تغییط

 

آیب ٌٛیٝ  وٙس ٔیضٚایی ٚاٌطا ضبذػی است وٝ ثیبٖ : ريايي ياگزا 

ٞبی ٞط ٔتغیط ثٝ ا٘ساظٜ وبفی ثب زیٍط ٔتغیطٞب ٔتفبٚت است یب 

 سؤالاتتب چٝ ا٘ساظٜ  زٞس ٔیضٚایی ٚاٌطا ٘طبٖ  ٍطیز ػجبضت ثٝذیط، 

پطسطٙبٔٝ ٕٞپٛضب٘ی زاضز. ثسیٟی است اٌطچٝ ایٗ ضبذع 

آٖ  تأییسثطاظش ٔكطح ضسٜ أب ػسْ  یٞب ضبذعیىی اظ  ػٙٛاٖ ثٝ

                                                             
1
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ثٝ ٔؼٙبی ثٟیٙٝ ٘جٛزٖ پطسطٙبٔٝ است أب ٘تبیح تحمیك ضا 

اظ ٔطٟٛضتطیٗ  HTMT. ضٚش فٛضُ٘ ٚ لاضوط ٚ وٙس ٕیٔرسٚش ٘

ضٚایی ٚاٌطا ٞستٙس، زض ضٚیىطز فٛضُ٘ ٚ ثطای سٙدص  ٞب ضٚش

لاضوط چٙب٘چٝ ٔمبزیط لكط اغّی ٔبتطیس اظ سكط ٚ ستٖٛ ٔتٙبظط 

 است. تأییسثبضٙس ضٚایی ٚاٌطایی ٔٛضز  تط ثعضيثب ذٛز 

 فًرول ي لاركز -ريايي ياگزا -14 جذيل

 ٔٛا٘غ تغییط ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس اػتٕبز ٔطتطی 

   787/0 اػتٕبز ٔطتطی

  651/0 608/0 ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس

 784/0 218/0 360/0 ٔٛا٘غ تغییط

 

، ضبذػی است GOFضبذع ثطاظش وّی یب : بزاسش كلي مذل

اضائٝ ٕ٘ٛز٘س. ایٗ  (2005)2تٟٙٙبٚس ٚ ٕٞىبضاٖوٝ ٔحممب٘ی ٔب٘ٙس 

ایٙىٝ زض فطَٔٛ ذٛز ؾطیت تؼییٗ ٚ ٔیبٍ٘یٗ  ُیثٝ زِضبذع 

یه ضبذع ٔٛضز  ػٙٛاٖ ثٝٚاضیب٘س فبوتٛضٞب ضا زض ذٛز زاضز، 

استمجبَ ٔحممیٗ لطاض ٌطفتٝ است. ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘س زض اغّت 

( ثطاثط است ثٝ ٕٞیٗ زِیُ، AVE) ٔٛالغ ثب ٔیبٍ٘یٗ ضٚایی ٍٕٞطا

زض ثطذی ٔٙبثغ اظ ایٗ ضبذع زض فطَٔٛ ثطاظش وّی استفبزٜ 

 . ضٛز ٔی

    √                 

 ثط اسبسضبذع ثطاظش وّی  ٔمساضی ثیٗ غفط ٚ یه است وٝ 

اػتجبض ثیطتط  زٞٙسٜ ٘طبٖ٘ظط ٔحممبٖ ٘عزیه ثٛزٖ ثٝ ػسز یه 

ٔمساض  ضسٜ  ٌطفتٝٔسَ است. حسالّی وٝ ثطای ایٗ ضبذع زض ٘ظط 

 35/0است. ثسیٗ ٔؼٙی وٝ اٌط ٔمساض ثطاظش وّی وٕتط اظ  35/0

 11ٔسَ ٔٛضز ٔكبِؼٝ فبلس وبضایی لاظْ است. خسَٚ  ػٕلاًثبضس، 

اسٕبضت پی اَ  افعاض ٘طْ یٞب یذطٚخٔمساض ایٗ ضبذع ضا ثط اسبس 

 :زٞس ٔی٘طبٖ  3اس 

 مقاديز بزاسش كلي مذل مفًُمي پضيَص -11جذيل 

 ٔمساض ٔحبسجٝ ضسٜ ضبذع ثطاظش ػٙٛاٖ ضبذع

 2R 285/0 ٔیبٍ٘یٗ ؾطیت تؼییٗ

 AVE 552/0 ٔیبٍ٘یٗ اػتجبض ٍٕٞطایی

 GOF 396/0 ثطاظش وّی ٔسَ

 ٔكبثك خسَٚ فٛق، ٔسَ اظ ثطاظش ٔٙبسجی ثطذٛضزاض است.

زض ثطضسی ٔؼٙبزاضی ضٚاثف ثیٗ : بزرسي رابطٍ بيه متغيزَا

ثبضس، یؼٙی ضاثكٝ  96/1ٔتغیطٞب، اٌط لسض ٔكّك آٔبضٜ تی ثیطتط اظ 

 زٞٙسٜ ٘طبٖثیٗ زٚ ٔتغیط ٔؼٙبزاض است ثٙبثطایٗ ؾطیت ٔسیط 

ٔمساض آٔبضٜ تی  وٝ یزضغٛضتچٍٍٛ٘ی ٚ ٔیعاٖ اثطٌصاضی است، أب 

ثٛزٜ ٚ  ٙبٔؼ یثثبضس، اضتجبـ ٔتغیطٞبی ٔٛضز ٔكبِؼٝ  96/1وٕتط اظ 
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، ثطای 96/1ؾطیت ٔسیط ٔفٟٛٔی ٘ساضز. ضبیبٖ شوط است ٔمساض 

، تغییط ضٛز ٔیزضغس( ٔكطح  5زضغس)ذكبی  95ؾطیت اقٕیٙبٖ 

 ٔؤثطآٔسٜ  ثٝ زستزض ٘تبیح  تٛا٘س یٔ ٌیطی ا٘ساظٜؾطیت ذكبی 

 زٞٙسٜ ٘طبٖثبضس. اثتسا ذطٚخی ٔمبزیط آٔبضٜ تی زض ٔسَ تحمیك 

 (.9ثٛزٖ اضتجبـ زٚ ٔتغیط است )ضىُ  ٔؼٙب یثیب  ٔؼٙبزاض ثٛزٖ

 
 مقاديز آمارٌ تي مذل مفًُمي تحقيق  -9 ضكل

 :زٞس ٔیؾطیت ٔسیط ضا زض ٔسَ ٔفٟٛٔی ٘طبٖ  10ضىُ 

 
 ضزايب مسيز مذل مفًُمي تحقيق  -14 ضكل

 ها فرضیهبررسی . 3.4

ی ٞب فطؾیٝ، افعاض ٘طْثرص ثب تٛخٝ ثٝ زٚ ضىُ ذطٚخی  ٗیزض ا

 :ٌطزز ٔیتحمیك ثطضسی 

در ضعب  يرابطٍ مىذ بز اعتماد مطتز يابي: باسار1 ٍيفزض

 باوک ضُز در مطُذ اثزگذار است.

 1وتايج آماري فزضيٍ  -12جذيل 

 فطؾیٝ ضزیف
ٔمساض 

 آٔبضٜ تی

ؾطیت 

 ٔسیط
 ٘تیدٝ

 تأییس 64/0 13/18   اػتٕبز ٔطتطی  ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس 1

است ِصا  96/1اظ  تط ثعضيثٛزٜ ٚ  13/18ٔمساض آٔبضٜ تی ثطاثط 

زض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض  یضاثكٝ ٔٙس ثط اػتٕبز ٔطتط یبثیثبظاض

 یطٌصاضیتأثٔؼٙبزاض اثطٌصاض است. ؾطیت ٔسیط ایٗ  غٛضت ثٝٔطٟس 

اٌط  ٍطیز ػجبضت ثٝٔستمیٓ است.  تأثیط زٞٙسٜ ٘طبٖوٝ  است 64/0

ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ثٝ ا٘ساظٜ یه ٚاحس استب٘ساضز افعایص یبثس، 

ٚاحس استب٘ساضز، افعایص پیسا  64/0اػتٕبز ٔطتطی ٘یع ثٝ ا٘ساظٜ 

 .ضٛز ٔی تأییس.  ثٙبثطایٗ ایٗ فطؾیٝ وٙس ٔی

در ضعب باوک  زييرابطٍ مىذ بز مًاوع تغ يابي: باسار2 ٍيفزض

 ضُز در مطُذ اثزگذار است.

 2 ٍيفزض يآمار جيوتا -13جذيل 

ٔمساض  فطؾیٝ ضزیف

 آٔبضٜ تی

ؾطیت 

 ٔسیط

 ٘تیدٝ

 تأییس 22/0 79/3   ٔٛا٘غ تغییط  ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس 2
 

است ِصا  96/1اظ  تط ثعضيثٛزٜ ٚ  79/3ٔمساض آٔبضٜ تی ثطاثط 

زض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض ٔطٟس  ٔٛا٘غ تغییطضاثكٝ ٔٙس ثط  یبثیثبظاض

 22/0 یطٌصاضیتأثٔؼٙبزاض اثطٌصاض است. ؾطیت ٔسیط ایٗ  غٛضت ثٝ

اٌط  ٍطیز ػجبضت ثٝٔستمیٓ است.  تأثیط زٞٙسٜ ٘طبٖوٝ  است

ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ثٝ ا٘ساظٜ یه ٚاحس استب٘ساضز افعایص یبثس، 

ٚاحس استب٘ساضز، افعایص پیسا  22/0ٔٛا٘غ تغییط ٘یع ثٝ ا٘ساظٜ 

 .ضٛز ٔی تأییس.  ثٙبثطایٗ ایٗ فطؾیٝ وٙس ٔی

در ضعب باوک ضُز  يبز اعتماد مطتز زيي: مًاوع تغ3 ٍيفزض

 در مطُذ اثزگذار است.

 3 ٍيفزض يآمار جيوتا -14جذيل 

 فطؾیٝ ضزیف
ٔمساض 

 آٔبضٜ تی 

ؾطیت 

 ٔسیط
 ٘تیدٝ

 تأییس 22/0 26/5 اػتٕبز ٔطتطی ٔٛا٘غ تغییط 3
 

است ِصا ٔٛا٘غ  96/1اظ  تط ثعضيثٛزٜ ٚ  26/5ٔمساض آٔبضٜ تی ثطاثط 

 غٛضت ثٝزض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض ٔطٟس  یثط اػتٕبز ٔطتط تغییط

وٝ  است  22/0 یطٌصاضیتأثٔؼٙبزاض اثطٌصاض است. ؾطیت ٔسیط ایٗ 

اٌط ٔٛا٘غ تغییط ثٝ  ٍطیز ػجبضت ثٝٔستمیٓ است.  تأثیط زٞٙسٜ ٘طبٖ

ا٘ساظٜ یه ٚاحس استب٘ساضز افعایص یبثس، اػتٕبز ٔطتطی ٘یع ثٝ ا٘ساظٜ 

. ثٙبثطایٗ ایٗ فطؾیٝ وٙس ٔیٚاحس استب٘ساضز، افعایص پیسا  22/0

 .ضٛز ٔی تأییس

رابطٍ مىذ بز  يابيباسار يدر اثزگذار زيي: مًاوع تغ4 ٍيفزض

 ياوجيدر ضعب باوک ضُز در مطُذ وقص م ياعتماد مطتز

 .دارد

 4 ٍيفزض يآمار جيوتا -15جذيل 

 فطؾیٝ ضزیف
ٔمساض 

 آٔبضٜ تی

ؾطیت 

 ٔسیط
 ٘تیدٝ

6 
  ٔٛا٘غ تغییط ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس

   اػتٕبز ٔطتطی
 تأییس 05/0 73/3

زض ثطضسی ٘مص ٔتغیط ٔیب٘دی اظ ضٚیىطز ثٛت استطپیًٙ زض 

 ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖاستفبزٜ ضسٜ است.  3 ٘سرٝاسٕبضت پی اَ اس  افعاض ٘طْ
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ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض آٔبضٜ  زٞس ٔیوٝ ٘تبیح خسَٚ فٛق ٘طبٖ 

است ایٗ فطؾیٝ ٔؼٙبزاض  تط ثعضي 96/1( وٝ اظ ٔیعاٖ 73/3تی)

ضا زض ایٗ  ٓیطٔستمیغ تأثیط٘یع ٔیعاٖ  05/0ثٛزٜ ٚ ؾطیت ٔسیط 

غٝ ٘تبیح تحمیك ضا ذلا 16. زض ازأٝ خسَٚ زٞس ٔیفطؾیٝ ٘طبٖ 

 ٘طبٖ زازٜ است:

 َا فزضيٍخلاصٍ وتيجٍ بزرسي  -16 جذيل

 فطؾیٝ ضزیف
ٔمساض 

 آٔبضٜ تی

ؾطیت 

 ٔسیط
 ٘تیدٝ

 تأییس 64/0 13/18   اػتٕبز ٔطتطی  ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس 1

 تأییس 22/0 79/3   ٔٛا٘غ تغییط  ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس 2

 تأییس 22/0 26/5 اػتٕبز ٔطتطی ٔٛا٘غ تغییط 3

4 
  ٔٛا٘غ تغییط ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس

   اػتٕبز ٔطتطی
 تأییس 05/0 73/3

 گیری . بحث و نتیجه5

در ضعب  يرابطٍ مىذ بز اعتماد مطتز يابي: باسار1 ٍيفزض

 باوک ضُز در مطُذ اثزگذار است.

است ِصا  96/1اظ  تط ثعضيثٛزٜ ٚ  13/18ٔمساض آٔبضٜ تی ثطاثط 

زض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض  یضاثكٝ ٔٙس ثط اػتٕبز ٔطتط یبثیثبظاض

 یطٌصاضیتأثٔؼٙبزاض اثطٌصاض است. ؾطیت ٔسیط ایٗ  غٛضت ثٝٔطٟس 

اٌط  ٍطیز ػجبضت ثٝٔستمیٓ است.  تأثیط زٞٙسٜ ٘طبٖوٝ  است 64/0

ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ثٝ ا٘ساظٜ یه ٚاحس استب٘ساضز افعایص یبثس، 

ٚاحس استب٘ساضز، افعایص پیسا  64/0اػتٕبز ٔطتطی ٘یع ثٝ ا٘ساظٜ 

. یىی اظ ٔعایبی ضٛز ٔی تأییس.  ثٙبثطایٗ ایٗ فطؾیٝ وٙس ٔی

ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس افعایص اػتٕبز ٔطتطی است. ثطای یه ثب٘ه 

ضؾبیت اظ ذسٔبت اضائٝ ضسٜ، ٚ ٔمبیسٝ ذسٔبت ثب٘ه ثب زیٍط 

ضلیت ٘مص ظیبزی زض افعایص اػتٕبز زاضز.  ػٙٛاٖ ثٝ ٞب ثب٘ه

ضاثكٝ ثب یه ضطوت ٔب٘ٙس ثب٘ه ثط پبیٝ سٛز ٚ ٔعایب  یٛضوّق ثٝ

ٞطا٘ساظٜ اضتجبـ ثیٗ ٔطتطی ثب ثب٘ه ثیطتط ثبضس،  ٌیطز ٔیضىُ 

. ضٛز ٔیضٙبذت ٔطتطی اظ ٘ٛع فطایٙسٞب، ذسٔبت ٚ ... ثب٘ه ثیطتط 

ایٗ آضٙبیی ٚ آٌبٞی ثیطتط ٘ٛػی اػتٕبزسبظی ثب ذٛز ثٝ ٕٞطاٜ 

ثٛزٖ ثب٘ه ٚ تٛا٘بیی  یا حطفٕٝیٙبٖ ثٝ زاضز. ایٗ اػتٕبز ثٝ ٔؼٙی اق

س سطآغبظ تٛا٘ ٔیپبسد ثٝ ا٘تظبضات ٔطتطی است. اػتٕبز ٔطتطی 

اتفبلبت ٔثجت اظ خّٕٝ ٚفبزاضی ثبضس. أب ثطای ایدبز آٖ ، لاظْ 

است ثب٘ه اظ ٘ظط ویفیت ذسٔبت ٚ اظ ٘ظط تؼبُٔ ثب ٔطتطیبٖ 

ی وٝ ٔطتطی ضا ٔدبة ثٝ ٔب٘سٖ قٛض ثٝاسبسی ثطزاضز  یٞب ٌبْ

یىسبٖ ٞستٙس،  ٔؼٕٛلاًثب٘ىی  یٞب قطحزض ایطاٖ  وٝ ییاظآ٘دبوٙس. 

ٔطتطی  ضٛز ٔیاضتجبـ ثیطتط ٚ پبیساض ثیٗ ثب٘ه ٚ ٔطتطی سجت 

ذسٔت یىسبٖ ضا اظ ثب٘ىی وٝ ثیطتط ضاثكٝ زاضز زضیبفت 

(، 1402) ٚ ٕٞىبضاٖ یب٘یضجتبض، (2021)ضاثطتع ٚ پتعض ٕ٘بیس.

 یسا٘یاسف، (1398)ٚ ٕٞىبضاٖ طیٔبِٕ(، 1402)ٚ ٕٞىبضاٖ طاٚ٘سیض

زض تحمیمبت ذٛز ٘تبیح  (2021) سبِٓ، (1396)ٚ ٕٞىبضاٖ

 .ا٘س وطزٜٕٞسٛیی ٔكطح 

 فزضيٍ ديم تحقيق يبىذ جمع

در ضعب باوک  زييرابطٍ مىذ بز مًاوع تغ يابي: باسار2 ٍيفزض

 ضُز در مطُذ اثزگذار است.

است ِصا  96/1اظ  تط ثعضيثٛزٜ ٚ  79/3ٔمساض آٔبضٜ تی ثطاثط 

زض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض ٔطٟس  ٔٛا٘غ تغییطضاثكٝ ٔٙس ثط  یبثیثبظاض

 22/0 یطٌصاضیتأثٔؼٙبزاض اثطٌصاض است. ؾطیت ٔسیط ایٗ  غٛضت ثٝ

اٌط  ٍطیز ػجبضت ثٝٔستمیٓ است.  تأثیط زٞٙسٜ ٘طبٖوٝ  است

ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس ثٝ ا٘ساظٜ یه ٚاحس استب٘ساضز افعایص یبثس، 

ٚاحس استب٘ساضز، افعایص پیسا  22/0ٔٛا٘غ تغییط ٘یع ثٝ ا٘ساظٜ 

 زٞس ٔی. ٔكبِؼبت ٘طبٖ ضٛز ٔی تأییس.  ثٙبثطایٗ ایٗ فطؾیٝ وٙس ٔی

ثب  ٔطتطی زض وبض ضٛز ٔیافعایص اضتجبـ ثیٗ ٔطتطی ثب٘ه سجت 

ثب٘ه تٛإ٘ٙستط ثبضس. زض ثب٘ه ضٙبذتٝ ضسٜ ثبضس ٚ ٞبی افعاض ٘طْ

آٚضز. ایٗ أتیبظ  ثٝ زستذبغی ثٝ ذبقط ایٗ اضتجبـ  یبظٞبیأت

ٚ یب غیطٔبزی ٔب٘ٙس اضتجبـ  یٌصاض سپطزٜس ٔبزی ٔب٘ٙس تٛا٘ ٔی

ضؼجٝ ٚ... ثبضس. زض ایٗ غٛضت ٍٞٙبٔی  سیضئزٚستی ثب وبضوٙبٖ ٚ 

لكغ ٚ ثٝ ثب٘ه  ثب ثب٘هضرع ثٙب ثٝ زِیّی ثرٛاٞس اضتجبـ ذٛز ضا 

زیٍطی ٔطاخؼٝ وٙس، ثبیس ثب ضطایف خسیسی زض ثب٘ه زیٍط ٔٛاخٝ 

ٞب، اضتجبـ زٚثبضٜ ثب افطاز خسیس، ٔٛاخٝ ثب افعاض ٘طْضٛز. ٘ػت زٚثبضٜ 

أتیبظٞبیی وٝ زض ثب٘ه  ٚ ٔطىلات ٚ اِجتٝ اظ زست زازٖ ٞب سهیض

ٌطفتٝ  زض ٘ظطٔٛا٘غ تغییط  ػٙٛاٖ ثٝ ٞبٗ یاوست وطزٜ.  ی٘ٛػ ثٝلجّی 

٘تٛا٘س اضتجبـ  یضاحت ثٝٚ ثبػث ایٗ ٞستٙس وٝ ٔطتطی  ضٛ٘س ٔی

ًٚ٘ سبٖ (، 2023)ٚ ثبت  ییٌٙبذٛز ضا ثب ثب٘ه لكغ وٙس.

زض تحمیمبت ذٛز ٘تبیح ٕٞسٛیی ٔكطح ( 2021) چسٛلا، (2022)

 .ا٘س وطزٜ

 فزضيٍ سًم تحقيق يبىذ جمع

در ضعب باوک ضُز  يبز اعتماد مطتز زيي: مًاوع تغ3 ٍيفزض

 در مطُذ اثزگذار است.

است ِصا ٔٛا٘غ  96/1اظ  تط ثعضيثٛزٜ ٚ  26/5ٔمساض آٔبضٜ تی ثطاثط 

 غٛضت ثٝزض ضؼت ثب٘ه ضٟط زض ٔطٟس  یثط اػتٕبز ٔطتط تغییط

وٝ  است 22/0 یطٌصاضیتأثٔؼٙبزاض اثطٌصاض است. ؾطیت ٔسیط ایٗ 

اٌط ٔٛا٘غ تغییط ثٝ  ٍطیز ػجبضت ثٝٔستمیٓ است.  تأثیط زٞٙسٜ ٘طبٖ

ا٘ساظٜ یه ٚاحس استب٘ساضز افعایص یبثس، اػتٕبز ٔطتطی ٘یع ثٝ ا٘ساظٜ 

.  ثٙبثطایٗ ایٗ فطؾیٝ وٙس ٔیٚاحس استب٘ساضز، افعایص پیسا  22/0

وٝ ٔطتطی  وٙٙس ٔی. ٔٛا٘غ تغییط ضطایكی ضا فطاٞٓ ضٛز ٔی تأییس

زض غٛضت لكغ ٕٞىبضی ٕٔىٗ است ٔعایبیی ضا اظ زست زازٜ ٚ یب 

ثطای ضسیسٖ ثٝ خبیٍبٜ فؼّی زض ثب٘ه خسیس، ٔتحُٕ تلاش ثیطتط 
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ثطسس تطخیح  یا ٘مكٝیب ٞعیٙٝ ثیطتط ضٛز. اٌط ٔطتطی ثٝ چٙیٗ 

اض زازٜ ٚ وٕتط ثط ٘ىبت ٘ىبت ٔثجت ثب٘ه ضا ٔس٘ظط لط زٞس ٔی

ٔٙفی تٕطوع وٙس. زض ایٗ ضطایف ٔكبثك ایٗ فطؾیٝ، اػتٕبز ثٝ 

. چٖٛ زض زٞس ٔیٔس٘ظط لطاض  زاض٘سٜ ٍ٘ٝیه ػبُٔ  ػٙٛاٖ ثٝثب٘ه ضا 

احسبس ثٟتطی ٘سجت ثٝ ثب٘ه ٚ  وٙس ٔیایٗ ثب٘ه ٔعایبیی زضیبفت 

ثب٘ه غبزق ٚ ٔتؼٟس است. زضٚالغ  وٙس ٔیوبضوٙبٖ زاضز ٚ احسبس 

ٕٞیٗ ػُٕ ثٝ تؼٟسات ثب٘ىی ثبػث ضسٜ تب ضرع اضتجبـ ذٛز ضا 

ٚ ثبت  ییٌٙب( ، 1399)ٚ ٕٞىبضاٖ یغفبضوطٔبٕ٘ٞچٙبٖ حفظ وٙس. 

زض تحمیمبت ذٛز ٘تبیح ٕٞسٛیی ٔكطح ( 2021) چسٛلا(، 2023)

 .ا٘س وطزٜ

 فزضيٍ چُارم تحقيق يبىذ جمع

رابطٍ مىذ بز  يابيباسار يدر اثزگذار زيي: مًاوع تغ4 ٍيفزض

 ياوجيدر ضعب باوک ضُز در مطُذ وقص م ياعتماد مطتز

 .دارد

است  تط ثعضي 96/1( وٝ اظ ٔیعاٖ 73/3ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض آٔبضٜ تی)

 تأثیط٘یع ٔیعاٖ  0.05ایٗ فطؾیٝ ٔؼٙبزاض ثٛزٜ ٚ ؾطیت ٔسیط 

. ٔكبثك ایٗ فطؾیٝ، زٞس ٔیضا زض ایٗ فطؾیٝ ٘طبٖ  ٓیطٔستمیغ

ضاثكٝ پبیساض ٚ  ضٛز ٔیاضتجبـ ٔستٕط ثب٘ه ثب ٔطتطی وٝ سجت 

یه ٔب٘غ ثطای تغییط ثب٘ه اظ سٛی ٔطتطی ٚ  ػٙٛاٖ ثٝسٛزآٚض ثبضس 

. چٙیٗ أطی سجت ٔب٘سٌبضی زٞس ٔیتطن ثب٘ه فؼّی ذٛز ضا ثطٚظ 

س اػتٕبز ثیطتط ثٝ ثب٘ه تٛا٘ ٔیٖ ٘تیدٝ آثیطتط ٔطتطی ضسٜ وٝ 

زض تحمیمبت ذٛز ( 2021)چسٛلا (، 2023)ٚ ثبت  ییٌٙبثبضس. 

 .ا٘س وطزٜ٘تبیح ٕٞسٛیی ٔكطح 

 پیشنهادهای كاربردی. 1.5

ضاثكٝ ٔٙس  یبثیثبظاض٘مص  تأییسثٝ فطؾیٝ اَٚ ٚ زْٚ ٚ  ثب تٛخٝ

 :ضٛز ٔیپیطٟٙبز 

ذبظ  یٞب ٔطٛقتطىیُ ثبضٍبٜ ٔطتطیبٖ ٚ زازٖ ذسٔبت ٚ  -1

 ثٝ افطاز ػؿٛ ثبضٍبٜ خسی ٌطفتٝ ضٛز. 

ٔٙبسجتی،  یٞب بْیپتمٛیت سیستٓ اضتجبـ ثب ٔطتطی ٚ اضسبَ  -2

٘ٛیٗ ثب٘ىی ٚ اذجبض  یٞب قطحٚیژٜ زض ذػٛظ  یضسب٘ اقلاع

 س احسبس ذٛثی ثٝ ٔطتطی ٔٙتمُ وٙس. تٛا٘ ٔیٔطثٛقٝ 

وبضوٙبٖ زض ضؼت ثب ایٗ زیس  ٔٛضز یث یٞب ییخبثدبپطٞیع اظ  -3

ثطلطاض  یا زٚستب٘ٝوبضوٙبٖ ثب ٔطتطیبٖ اضتجبـ  ٛلأًؼٕوٝ 

 وٝ ذٛز زض تؼبُٔ ثب٘ه ٚ ٔطتطی ٟٔٓ است.  وٙٙس ٔی

ٔسبئُ زض ثبظاضیبثی ضاثكٝ ٔٙس اضائٝ ذسٔبت  ٗیتط ٟٔٓیىی اظ  -4

است وٝ پبسد ٘یبظٞب ٚ ا٘تظبضات ٔطتطیبٖ ضا  یا ٌٛ٘ٝ ثٝثب٘ىی 

 ثسٞس. 

ذسٔبت ثب٘ىساضی  یٞب سٜیاٚ ثطٚظ ثٛزٖ  ٞب قطح٘ٛیٗ ثٛزٖ  -5

س ثٝ ٔطتطی ایٗ اقٕیٙبٖ ضا ثسٞس وٝ زض غٛضت ٔب٘سٖ تٛا٘ ٔی

ضا  وٙٙس ٔیزضیبفت  ٞب ثب٘هزض ثب٘ه ٔعایبیی وٝ زیٍطاٖ اظ سبیط 

 ذٛاٞس زاضت. 

تسٟیُ ضطایف ضىبیت ثطای ٔطتطیبٖ ٚ پیٍیطی ٚ اضائٝ ٘تیدٝ  -6

ثب  یٞط سبظٔب٘ثٝ ٔطتطیبٖ ٔٛؾٛع ٟٕٔی زض اضتجبـ ثیٗ ثب٘ه یب 

 وٝ یزضغٛضتافطاز ضبوی،  زٞس ٔیٔطتطی است. ٔكبِؼبت ٘طبٖ 

ثٝ ضىبیتطبٖ ضسیسٌی ضٛز پتب٘سیُ ثسیبض ظیبزی ثطای تجسیُ 

 ضسٖ ثٝ ٔطتطیبٖ ٚفبزاض ضا زاض٘س.

پیطٟٙبز  ٘مص ٔٛا٘غ تغییط تأییسثٝ فطؾیٝ سْٛ ٚ چٟبضْ ٚ  ثب تٛخٝ

 :ضٛز ٔی

ٞب ثب سٛز ثبلاتط اظ ٔطتطیبٖ ػبزی ثطای ٜ أىبٖ ٌطبیص سپطز -7

 افطازی وٝ اضتجبـ ثیطتطی ثب ثب٘ه زاض٘س. 

 بٖیٔطتطترػیع ؾطیت ٔیبٍ٘یٗ أتیبظ ثٝ ٔست اضتجبـ  -8

زض اظای ٞط سبَ زاضتٗ اضتجبـ ثب ثب٘ه،  ٔثلاًذبظ ثب ثب٘ه. 

 ، زٚٔبٞٝ حسبة ضٛز.ٔبٞٝ سٝ یخب ثٝٔیبٍ٘یٗ تسٟیلات 

ترفیف زض وبضٔعز ثطای ٔطتطیبٖ ٕٞیطٍی ٚ ثبسبثمٝ اظ زیٍط  -9

 س ٔب٘غ تغییط ٔحسٛة ضٛز. تٛا٘ ٔیذسٔبتی است وٝ 

وٝ  ییٞب قطحزض اِٚٛیت لطاض زازٖ ٔطتطیبٖ ثبسبثمٝ زض  -10

ٔحسٚزیت ٔٙبثغ ٚخٛز زاضز، ٚ یب آٌبٞی ظٚزتط ثٝ ایطبٖ ثطای 

طای وٝ ٔحسٚزیت ظٔب٘ی زاض٘س. ٞعیٙٝ تغییط ضا ث ییٞب قطح

 . زٞس ٔیٔطتطی افعایص 

، VIPثب٘ىساضی ذلالب٘ٝ ٔب٘ٙس ثب٘ىساضی  یٞب ضٚشاستفبزٜ اظ  -11

س احسبس ٚ تٛا٘ ٔییب ثب٘ىساضی زض ٔحُ ثطای ٔطتطیبٖ ذبظ 

زازٖ  ٔثلاًذبغی ثطای ٔطتطیبٖ لسیٕی ٔحسٛة ٌطزز.  بظیأت

ثب تؼساز ثطي ثبلاتط، زازٖ ؾطیت اػتجبضسٙدی  یٞب چه زستٝ

ثبلاتط یب أىبٖ اضائٝ ذسٔبت ذبضج اظ غف ػٕٛٔی)اذتػبظ 

اظ اضائٝ ذسٔبت  یا ٕ٘ٛ٘ٝس تٛا٘ ٔیاذتػبغی( ٍٕٞی  یٞب ثبخٝ

 ٚیژٜ ثٝ ٔطتطیبٖ لسیٕی ثبضس.

 پیشنهادهای تحقیقاتی. 2.5

زض  ضٛز ٔیٔٛؾٛع اػتٕبز زض ثبظاضیبثی أط ٟٕٔی است. پیطٟٙبز  -

زض اضتجبـ ثیٗ  اػتٕبز ظزاٚ  اػتٕبز ظاتحمیمی اوتطبفی ثٝ ػٛأُ 

 ٔطتطی ٚ ثب٘ه پطزاذتٝ ضٛز.

زض تحمیمی ثب پیبٔسٞبی اػتٕبز ثٝ ثب٘ه یب  ضٛز ٔیپیطٟٙبز  -

 ثٝ ثب٘ه پطزاذتٝ ضٛز.  یاػتٕبز یث
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تغییط ٚ ٔٛا٘غ تغییط ٔٛؾٛػبت ٟٕٔی ٞستٙس  ٙٝیٞعٔٛؾٛع  -

ضٙبسبیی ػٛأُ  ٔٙظٛض ثٝتحمیمی اوتطبفی  ضٛز ٔیپیطٟٙبز 

 ثط افعایص ٞعیٙٝ تغییط ا٘دبْ ضٛز.  ٔؤثط

، پیطٟٙبز زٞٙس ٔییىسب٘ی ضا اضائٝ  صیٚث وٓذسٔبت  ٞب ثب٘ه -

ذسٔبتی  یٞب ضطوتٔتغیطٞبی تحمیك زض ٔٛضز  ضٛز ٔی

ثیطتطی زض اضتجبـ ثب ٔطتطی زاض٘س،  ی٘ٛآٚضذػٛغی وٝ أىبٖ 

 ا٘دبْ ضٛز. 

زض تحمیمی ثب ٔٛؾٛع ٞٛیت ثب٘ه ٚ ثط٘س  ضٛز ٔیپیطٟٙبز  -

 تدبضی ثب٘ه زض خّت اػتٕبز ٔطتطی ثٝ ثب٘ه پطزاذتٝ ضٛز. 

یىی اظ ٔسبئّی است وٝ  ٞب ثب٘هضفتبض ٔسئِٛیت اختٕبػی  -

س تٛا٘ ٔیثبضس وٝ  ٔؤثطس زض اضتجبـ ثیٗ ٔطتطی ٚ ثب٘ه تٛا٘ ٔی

 ٔٛؾٛع تحمیك زیٍطاٖ ثبضس. 

اظ  ٞب ثب٘هٍی سبظٔب٘ی ٚ ٟ٘بزی ٘ٛع تؼبُٔ وبضوٙبٖ ٚ ٚاثست -

ثط اضتجبـ  ٔؤثطػٛأُ  ػٙٛاٖ ثٝس تٛا٘ ٔیزیٍط ٔسبئّی است وٝ 

 ثیٗ ٔطتطی ثب ثب٘ه ٔٛؾٛع تحمیك زیٍطاٖ ثبضس.

 تحقیق های محدودیت. 3.5

 ػٙٛاٖ ثٝاستفبزٜ اظ پطسطٙبٔٝ زاضای ٔحسٚزیت شاتی است وٝ  -

 . ضٛز ٔیٌطفتٝ  زض ٘ظطٔحسٚزیت تحمیك 

تّمی  ٞب تیٔحسٚزیىی اظ  ػٙٛاٖ ثٝس تٛا٘ ٔیلّٕطٚی ٔىب٘ی  -

ٍٞٙی است وٝ ی اختٕبػی ٚ فطٞب ٚیژٌیزاضای  ٞط ٔىبٌٖطزز. 

 است.  ٔؤثطافطاز ٔطٟٛض  ظزض ٔیعاٖ اثطپصیطی ا

س ثط تٛا٘ ٔیفطٍٞٙی، اختٕبػی ٚ التػبزی  یٞب ثحطاٖٚخٛز  -

 زاضتٝاثط  وٙٙسٌبٖ ٔػطف ٌیطی تػٕیٓضفتبض ذطیس ٚ فطایٙس 

یه ٔحسٚزیت زض ٘ظط  ػٙٛاٖ ثٝثبضس ثٙبثطایٗ لّٕطٚی ظٔب٘ی 

 .ضٛز ٔیٌطفتٝ 

 منابع

 حبٔس ،یػجساِؼّٚ  ٔحٕس ،ییآلب ،ٔحسٗ ،ی٘ظط ،ٓیٔحٕسضح ،یسا٘یاسف

زض ضجىۀ  یثٍٙبٞ ٗیث یا ضاثكٝ یبثیٔسَ ثبظاض ی(. قطاح1396)
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