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 چكیذٌ
، ؾبظز ئٔٙؿىؽ  ضا آٖ حیٔمبِٝ ٘تب ٗیا٘دبْ قسٜ وٝ ا كیزض تحم 

 تیاطلاؾبت ٚ ضضب فٙبٚضي ٌصاضيٝیؾطٔب بٖیضاثطٝ ٔ ٗییتج يثطا ئسِ

پػٚٞف ضٕٗ ٔطٚض  ٗیاضائٝ قسٜ اؾت. زض ا ٞب ؾبظٔبٖزض  ئكتط

 تیاطلاؾبت ٚ ضضب فٙبٚضيزض  يٌصاض ٝیٔٛضٛؼ ؾطٔب بتیخبٔؽ ازث

 ،يآٔٛظق ،يالتهبز يٞب قبذم) بضیٔؿ ٟبضثب چ ئسَ ٔفٟٛٔ ،ئكتط

 هیاطلاؾبت ٚ اضتجبطبت ٚ اضتجبطبت اظ ضاٜ زٚض ( ٚ  فٙبٚضي٘كط 

قس. ٔسَ ٔصوٛض اظ  ي(، ططاحئكتط تیٔىٖٙٛ )قبذم ضضب طیٔتغ

لطاض ٌطفت.  ٝیاِٚ ياؾتجبضؾٙداظ ذجطٌبٖ أط ٔٛضز  ي٘ػطؾٙد كیطط

آظٖٔٛ  يثطا ،يتحت ثطضؾ زض ؾبظٔبٖ يسا٘یٔطبِؿٝ ٔ هیؾپؽ زض 

زض قس.  يلاظْ ٌطزآٚض ئسَ، زازٜ ٞب يٚ اؾتجبض ؾٙد وبضوطز سییتب

ٚ ٘یع ٔؿبزلات  1ازأٝ ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔسَ یبثي ٔؿبزلات ؾبذتبضي

ٚ اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاض ٞبي  2ضٌطؾیٛ٘ي تؿبّٔي زض لبِت تحّیُ ٔؿیط

ثٝ تجییٗ ؾٛأُ ضاثطٝ اي ثیٗ ٔتغیط ٞبي  4ِیعضَ ٚ 3اؼ پي اؼ اؼ

ٞسٜ ٌط پطزاذتٝ قس. یبفتٝ ٞبي تحمیك ثیبٍ٘ط ضاثطٝ ٔىٖٙٛ ٚ ٔكب

ٌصاضي زاض ؾٛأُ التهبزي ٚ آٔٛظقي ٔطثٛط ثٝ ؾطٔبیٝٔؿتمیٓ ٚ ٔؿٙي

 ثبقس.اطلاؾبت ثط ضضبیت ٔكتطیبٖ زض ؾبظٔبٖ ٔي فٙبٚضي

 تیاطلاؾبت، ضضب فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب :گانكلیذ ياص

 .طیٔؿ ُیتحّ ،ئؿبزلات ؾبذتبض يبثیٔسَ  ،ئكتط

                                                                 

1
 Structural Equation Modeling ;SEM 

2
 Path Analysis ; PA 

3
 SPSS ;Statistical Package for Social Science 

4
 LISREL; Linear Structural Relations  

 مقذمٍ .1

ؾبلا٘ٝ زٚ تطیّیٖٛ زلاض زض خٟبٖ ثط ضٚي پطٚغٜ ٞبي  جبًیتمط

ضضبیت قٛز. اظ ططفي ٌصاضي ٚ ٞعیٙٝ ٔياطلاؾبت ؾطٔبیٝ فٙبٚضي

ٔثجت زض  تأثیطٔكتطي یه ٔؿیبض ٟٔٓ زض وبضایي ثٍٙبٜ اؾت، چٖٛ 

ِصا ٔطبِؿٝ ضاثطٝ ثیٗ ایٗ زٚ ؾبُٔ ٔٛضز تٛخٝ  .ٚفبزاضي ٔكتطي زاضز

 يٞب ٔسَاغّت  ٞب ثٍٙبٜٞبي التهبزي اؾت. ٔسیطاٖ  ذبل ثٍٙبٜ

ٌصاضي ضلبثتي )ثط اؾبؼ زضنس فطٚـ یب افعایف ثٛزخٝ ٘ؿجت ؾطٔبیٝ

ثط  ٞب يٌصاضٝ یؾطٔب ٌٛ٘ٝٗ یاثٝ ؾبَ ٌصقتٝ( ضا زاض٘س. ٕٞچٙیٗ اوثط 

ضطٚضت  ٌیطز.ٞبي ٔثجت آیٙسٜ ا٘دبْ ٔيپبیٝ اؾتمبز وّي اظ ثبظزٞي

وبض ثسیٟي اؾت، أب ذطٛط  ٚ وؿت أٛضاطلاؾبت زض تٕبٔي  فٙبٚضي

ثطزاضي ٌصاضي ٔٛثط، ٔٛضز ثٟطٜٗ ؾطٛح ؾطٔبیٝزض تؿییضإٞٙبي ٘بوبفي 

ٞبي ٌصاضيؾطٔبیٝ تأثیط. ٔؿئّٝ انّي ایٗ اؾت وٝ طزیٌ ئلطاض 

تط ایٗ وٝ زض وبضایي ثٍٙبٜ چمسض اؾت؟ ٚ فطا اطلاؾبت فٙبٚضي

اظ خّٕٝ ؾٛأّي اؾت وٝ ثط  اطلاؾبت فٙبٚضيٞبي ٌصاضيؾطٔبیٝ

. زض >1= 5(1985ٚتط٘ط 1975)ِٛوبؼ  ٌصاضزٔي تأثیطؾّٕىطز ؾبظٔب٘ي 

 فٙبٚضيزض  ٞب يٌصاضٝ یؾطٔبایٗ اضتجبط ٔٛضٛؼ ٟٔٓ ایٗ اؾت وٝ آیب 

 قٛ٘س؟ٔٙدط ثٝ ثطٚظ تٕبیع ثٍٙبٞي ٔي ٚالؿبًاطلاؾبت 

زٞس، ٚضي ضا افعایف ٕ٘ياطلاؾبت ثطٛض ذٛزوبض ثٟطٜ فٙبٚضي

اطلاؾبت حبنُ  فٙبٚضيٌصاضي ثطاي ایٙىٝ ثیكتطیٗ فٛایس ؾطٔبیٝ طايث

زض  .ٔىُٕ زیٍطي ٞٓ ا٘دبْ قٛز يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبقٛز ثبیس ٕٞعٔبٖ 

ٔىُٕ  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبَ ؾبظي اطلاؾبت زض فؿب فٙبٚضي تأثیطٚالؽ 

-ٔٛاضز ثٟطٜ .>2= قٛزٚضي ٔئؿتمیٓ، ٔٛخت افعایف ثٟطٜغیط ثطٛض

                                                                 

5
 Lucas, 1975; Turner, 1985 
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 زیمغ لیي تحل يمعادلات عاختار یابیمذل  با اعتفادٌ اس َا عاسماندر  يمشتز تیاطلاعات بز رضا فىايري يَا يگذار ٍیعزما تأثیزارائٍ مذل 

02 

پكتیجب٘ي اظ >، 3= اطلاؾبت قبُٔ فٙبٚضيٌیطي اظ ؾطٔبیٝ ٌصاضي زض 

، زض ٔسیطیت ٗیتأٔ طٜیظ٘د، زض قجىٝ ٞبي ثٍٙبٜقبیؿتٍي ٔحٛضي 

زض تدبضت  ٘بْ تدبضي، زض فطایٙسٞبي تِٛیس، حیزض تطٚوب٘بَ تٛظیؽ، 

 .ثبقساِىتطٚ٘یه ٔي

ضاٞجطز ٔكتطي ٔساضي ٚ تٕطوع ثط ٔكتطي، تٛؾؿٝ فطًٞٙ ذبل 

ته افطاز ؾبظٔبٖ ثبیس ثٝ اثتىبض ٚ . ثطٛضیىٝ تهطّجس ئب٘ي ضا ؾبظٔ

قٛ٘س. ثطاي ٔسیطیت ٔٛثط زض  طغیتپبؾرٍٛیي ثٝ ٘یبظٞبي ٔكتطیبٖ ت

ثبقس تب ایٗ ٔٛاضز ٘یبظ ثٝ یه ؾیؿتٓ اطلاؾبت پیكطفتٝ ثطاي ٔسیطاٖ ٔي

ٔىطض زض فطایٙسٞب ٚ ططاحي  طاتییثط تغاطلاؾبت لاظْ ضا ثطاي غّجٝ 

ؾت آٚض٘س. پیطٚي اظ ضاٞجطز ٔكتطي ٔساضي ٚ تٕطوع ثط ٔحهَٛ ثس

ٔكتطي، ٔبٞیت ضٚاثط ثیٗ اخعاي ؾّٕیبتي ٚاثؿتٝ زض ثٍٙبٜ ضا ٘یع تغییط 

وبضي ثیٗ اخعا، ثٝ ٞٓ ٚاثؿتٍي قسیستطي  يٞب بٖیخطیؿٙي  ،زٞسٔي

اطلاؾبتي ثیكتط ثطاي حهَٛ اطٕیٙبٖ اظ  يٞب يبظٔٙسی٘وٙٙس. پیسا ٔي

 يظٔب٘. ٚالؿیت ایٙىٝ زض ٌطز٘س ئوبضي ایدبز  يٞب بٖیخطٕٞبٍٞٙي 

وٝ  یيٞب تیٔٛلؿاطلاؾبت پیكطفتٝ ثبقس ٚ زض  فٙبٚضيثٍٙبٜ زاضاي  وٝ

تٛا٘س قٛز، ؾّٕىطز ٔياؾتطاتػي ٔكَٕٛ پٛیبیي ٔحیط ٚ تٕبیع ٔي

 يطیوبضٌ ثٝافعایف یبثس. ِصا تٙبؾت ثیٗ ضاٞجطز تٕطوع ثط ٔكتطي ٚ 

اطلاؾبت پیكطفتٝ ٔٙدط ثٝ افعایف اؾتٕبز ٚ ؾّٕىطز ٔكتطي  فٙبٚضي

 فٙبٚضيزض  ٞب ي٘ٛآٚضاطلاؾبت پیكطفتٝ،  فٙبٚضيذٛاٞس قس. ٔٙػٛض اظ 

اطلاؾبت خسیستطي ٘ػیط ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطي ، ٔسیطیت ظ٘دیطٜ 

 ثبقس.تأٔیٗ ٚ غیطٜ ٔي

 ٞب ثٍٙبٜضضبیت ٔكتطي ثٝ ؾٙٛاٖ یه ؾبُٔ وّیسي ثطاي ٔٛفمیت 

 فؿبلاٖپطزاظاٖ زا٘كٍبٞي ٚ وٝ ایٗ أط ٔٛضز تٛافك ٘ػطیٝ،ططح اؾتٔ

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبٞبي ظیبزي زضٌیط  . ثٍٙبٜثبقس ئتِٛیسي  يٞب طیٔح

 زض ظٔیٙٝ ٞبي  ػٜیثٝ ٚاطلاؾبت  فٙبٚضيوٛچه ٚ ثعضي زض 

ظ٘دیطٜ  ٚوبض، ٔسیطیتافعاضي، فطایٙسٞبي وبضي، ؾبظٔب٘سٞي وؿت٘طْ

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب. ٌطچٝ ا٘س قسٜضتجبط ثب ٔكتطي ٚ ٔسیطیت ا ٗیتأٔ

-لبثُ تٛخٝ زاضز. أب ثٟطٜ تأثیط ٞب ثٍٙبٜتىِٙٛٛغیه زض ضقس ذطٚخي 

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبیه ٘تیدٝ اظ  ثٝ ؾٙٛاٖٚضي ٚ ؾٛزآٚضي ٕٞیكٝ 

اؾت وٝ آیب  يؾؤاَ ثبلا٘س ٚ ایٗ اطلاؾبت پسیساض ٘كسٜ فٙبٚضي

ایٗ  زاضز یب ذیط؟ تأثیطثط ضضبیت ٔكتطي  ٞب يٌصاضؾطٔبیٝ  ٌٛ٘ٝٗ یا

 ٌصاضي ثپطزاظز.تأثیطتب ثٝ تجییٗ ایٗ  ٔمبِٝ لهس زاضز

 مباوی وظزي .2

اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت فٙبٚضي يثطا ٌصاضيٝیؾطٔب يبثیاضظ. 2.1  

 اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت، ٔؿٕٛلاً فٙبٚضيٌصاضي زض اضظیبثي ؾطٔبیٝ

ٌصاضي ؾبظٔبٖ ٚ ثطاي ؾطٔبیٝٞب ٚ ضاٜ ٞبي زض ٔمبیؿٝ ثب ؾبیط ٔىب٘ؿیٓ

ٌیطز. زض ؾیٗ حبَ وٝ ٞب نٛضت ٔيٚ ؾیؿتٓ ٞب تیفؿبِؾبظي ثٟیٙٝ

ٞبي تحمیمبتي، ٘ٛآٚضي یب ا٘دبْ قسٜ زض ظٔیٙٝ پطٚغٜ يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

، ثب تٛخٝ ثٝ ٞب آٖآلات نٙؿتي ٚ ٘ٛؾبظي تٟیٝ ٚ تساضن ٔبقیٗ

یطیت ؾبظٔبٖ زض ویفیت تِٛیس ٚ ازاضٜ ٔس ٞب آٖچٍٍٛ٘ي اثطثركي 

اطلاؾبت  فٙبٚضيٌصاضي زض ؾطٔبیٝ يٞب يبثیاضظ ؾٕٛٔبًقٛز. ثطضؾي ٔي

قٛ٘س ٚ ثبظٌكت ایٗ تّمي ٔي ثط ٝیؾطٔبٞبي ٚ اضتجبطبت، پطٚغٜ

اي وٝ اظ وبضثطز ٚ اضظـ افعٚزٜ ثٟطٜ ٌطفتٌٗصاضي ٘یع اظ ططیك ؾطٔبیٝ

ٚ وٙتطَ ضیعي اطلاؾبت ٚ ثطلطاضي اضتجبطبت زض اتربش تهٕیٓ ٚ ثط٘بٔٝ

قٛز. ثب ٚخٛز آ٘ىٝ وٙس، ؾٙدیسٜ ٚ ٔحبؾجٝ ٔيثطاي ٔسیطیت ایفب ٔي

 ٔؿٕٛلاًٌصاضي حؿبثساضي ثطاي اضظیبثي ؾطٔبیٝ يٞب ضٚـاؾتفبزٜ اظ 

زقٛاض اؾت، أطٚظٜ ثٝ وبضثطز ٔؿیبضٞبي التهبزي وٕي ثیكتط تٛخٝ 

اؾت وٝ ؾٝ ؾبُٔ  1988زض ؾبَ  1قٛز وٝ اظ آٖ خّٕٝ ضٚـ پبضوطٔي

-ضیعي ٚ اخطاي ؾیؿتٌٓصاضي، ثط٘بٔٝاؾبؾي ضا ثطاي اضظیبثي ؾطٔبیٝ

 :> 4= اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت زض ٘ػط ٌطفتٝ اؾت فٙبٚضيٞبي 

 افعایف وبضایي ٚ  ثٝ ٔٙػٛضٞب ؾیؿتٓ 2ٚ خبیٍعیٙي يثبظ ٟٔٙسؾ

 .ٞب آٖؾبظي اثطثركي ٚ ثٟیٙٝ

 ٖطلاؾبتي ٚ اخطایي ثطاي ٞبي اثٝ ؾیؿتٓ 3تىبُٔ ثركیس

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبٞب ٚ ٚضي ٚ ٔطّٛثیت ؾیؿتٓافعایف ثٟطٜ

 .ا٘دبْ قسٜ

 ٓٞبي اطلاؾبتي خسیس ثب ؾیؿتٓ 4ٞب ٚ ٘ٛآٚضيططاحي ؾیؿت

 يٞب فطنتٚ  ٞب تیٔٛلؿآٚضزٖ ٚ اؾتفبزٜ اظ  ثٝ ٚخٛزٞسف 

 ؾبظٔبٖ. يٞب تیفؿبِخسیس ثطاي ٌؿتطـ 

 فٙبٚضيٌصاضي ثطاي تهبزي ؾطٔبیٝتٟٙب تىیٝ ثط اضظیبثي ٔبِي ٚ ال

ٌصاضي ٚ اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت، وفبیت لاظْ ضا ثطاي  اضظقیبثي ؾطٔبیٝ

ٌیطي نحیح ٘رٛاٞس زاقت. ظیطا ٕٔىٗ اؾت ا٘تربة پبیٍبٜ تهٕیٓ

٘بٔحؿٛؼ ٕ٘بیبٖ قٛ٘س،  ثٝ نٛضت زؾت آٔسٜثؿیبضي اظ ٘تبیح ثٝ 

ظٜ زض آ٘بٖ ٚ ٔب٘ٙس افعایف ؾطح ٟٔبضت وبضوٙبٖ ٚ ایدبز ضٚحیٝ تب

ٚضي ثؿیبض ٔٙبؾت آتي ثطاي افعایف ثٟطٜ يٞب فطنتفطاٞٓ آٚضزٖ 

ٌصاضي اضظیبثي ؾطٔبیٝ يٞب ضٚـتٛاٖ . ثطٛض وّي ٔي>4= ؾبظٔبٖ

  ثٙسي وطز:ظیط زؾتٝ ثٝ نٛضتاطلاؾبت ضا  فٙبٚضي

ٞبي اضظیبثي التهبزي قبُٔ: تىٙیه زٚضٜ ثبظپطزاذت، ضٚـ

، ٘طخ 7، اضظـ فؿّي ذبِم6ٔٙفؿت، تحّیُ ٞعیٙٝ 5ثطٌكت ؾطٔبیٝ

8ثبظزٞي زاذّي
 .9اضظٚ اضظـ ؾبلا٘ٝ یىٙٛاذت ٞٓ 

                                                                 

1
 Parker 

2
 Substitutive  Reengineering 

3
 Complementary 

4
 Innovative 

5
 Return On Investment 

6
  Cost-Benefit Analysis 

7
 Net Present Value 

8
 Internal Rate of Return 

9
 Equivalent Uniform Annual Value 
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 1392ؿتبٖ تبثٚ  ثٟبض، 16ٚ  15ٞبي  ٓ، قٕبضٜپٙد ایطاٖ، ؾبَفهّٙبٔٝ فٙبٚضي اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت                     پكتٝ يثٟتبج ضؾِٛ، زي ٘ػاخؿفط ثبلط

02 

ٌصاضي، ٕ٘طٜ يٞب ٔسَتحّیّي قبُٔ: غیط ؾسزي،  يٞب ضٚـ

ٔجتٙي ثط وبٔپیٛتط، تحّیُ ضیؿه، تحّیُ اضظـ، فطایٙس  يٞب هیتىٙ

 ٞبي ذجطٜ.ؾّؿّٝ ٔطاتجي ٚ ؾیؿتٓ

لبثتي، تحمیك ٚ اؾتطاتػیه قبُٔ: قبذم فٙي، ٔعیت ض يٞب ضٚـ

٘بّٕٔٛؼ ٚ  ثط ٔٙبثؽتٛؾؿٝ، تؿٟس ٔسیطیت، زیسٌبٜ ثّٙس ٔست، تبویس 

 .>5= ٚوبض ثطتط وؿتاؾتطاتػي 

اطلاؾبت  فٙبٚضئؿیبضٞبي ثسؾت آٔسٜ ثطاي اضظیبثي  ٗیتط ٟٔٓ

قبُٔ: ٔبِي، ضلبثت پصیطي، اؾتطاتػیه، اثطثركي، ثٟجٛز ویفیت، 

 .>6= ٔربططات اؾت ٚ فٙبٚضيضضبیت وبضثطاٖ، ضضبیت ثیطٚ٘ي، 

 فٙبٚضيٌصاضي ثطاي ثطاي اضظیبثي وبضایي ٚ اثطثركي ؾطٔبیٕٝٞچٙیٗ 

، ٘یطٚي ا٘ؿب٘ي اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت ثبیس ؾٛأُ ظیط ضا ثطضؾي ٕ٘ٛز:

، ٘ٛآٚضي ، پیچیسٌي ؾیؿتٓ ، پطٚغٜ  يٞب تیفؿبِوٙتطَ  ،ٌؿتطٜ پطٚغٜ 

 >.7= ..پبیساضي ٚ .

 اطلاؾبت فٙبٚضي ٞبي ٌصاضي یٝؾطٔبا٘ٛاؼ . 2.2

ٌصاضي ثٝ تٟٙبیي وبفي ٘یؿت. ؾطٔبیٝ ٌصاضي ثبیس ؾطٔبیٝ

 يٞب تیٔٛلؿٔفیسي ثٝ ٕٞطاٜ زاقتٝ ثبقس. ثطذي اظ  يٞب يذطٚخ

قٙبؾبیي  ٞب يذطٚخایٗ  طٌصاضیتأثاخعاي  ثٝ ؾٙٛاٖؾبظٔب٘ي ؾٕسٜ 

ٚ تطجیك  ٞب يٌصاضٝ یؾطٔبا٘س وٝ قبُٔ: ضضبیت ثرف ثٛزٖ ا٘دبْ قسٜ

ثٍٙبٜ  اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ ٚالؿیت وٝ  يٞب ياؾتطاتػثب  ٞب آٖ

-ثٍٙبٜ لطاض ٔي يٞب ياؾتطاتػاطلاؾبت زض  فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

ثٙسي وطز: اؾتطاتػیه، ضا تحت ؾٝ ٌطٜٚ طجمٝ ٞب آٖتٛاٖ ٔي ،ٌیط٘س

تؿطیف  ٌٛ٘ٝٗ یااؾتطاتػیه  اطلاؾبت فٙبٚضي >.8= تجبزِي اطلاؾي ٚ

 ٔٙدط ثٝ تغییط ٔحهَٛ / ذسٔت ثٍٙبٜ  اطلاؾبت فٙبٚضيقسٜ وٝ 

قٛز یب ٚضؿیتي وٝ ثب آٖ ؾبظٔبٖ زض نٙؿت ذبني ثٝ ٔعیت ضلبثتي ٔي

اطلاؾي، اطلاؾبتي ضا  فٙبٚضيثبقس. ثّٙس ٔست ٔي ٔؿٕٛلاًٚ  ضؾسٔي

وٙس ٚ ؾبظٔب٘ي ٚ ظیطؾبذت اضتجبطي فطاٞٓ ٔي يٞب يطیٌٓ یتهٕثطاي 

ضا تجبزِي، ٔسیطیت ؾّٕیبتي  اطلاؾبت فٙبٚضيثبقس. ٔیبٖ ٔست ٔي

قٛز. ٕٞچٙیٗ ثب وٙس ٚ اظ ططیك تىطاض تٛنیف ٔئي يجب٘یپكت

ٌصاضي ٕٞطاٜ اؾت. ٞبي وٛتبٜ ٔست زض ؾطٔبیٝ ثطٌكت

ٞب اطلاؾبت تجبزِي ثب ٞسف وبٞف ٞعیٙٝ فٙبٚضيزض  ٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

 .قٛ٘س ئتؿطیف 

ثب  اطلاؾبت فٙبٚضيٌصاضي ٌطٜٚ چٟبضٔي ٘یع ثٝ قىُ ؾطٔبیٝ

ٌصاضي ثٝ ٔٙػٛض ضلبثت ثب اخجبض ٚ تٟسیس ٚخٛز زاضز. ایٗ ٘ٛؼ ؾطٔبیٝ

ٌصاضي ٞبي ایٗ ٘ٛؼ ؾطٔبیٝ ٌیطز. ثطٌكتنٙؿت ٔؿیٙي ا٘دبْ ٔي

وٛتبٜ تط اؾت ٚ ٔبٞیت ٔتفبٚتي ٘ؿجت ثٝ ا٘ٛاؼ شوطقسٜ زض ثبلا زاضز ٚ 

اطلاؾبت ثب اخجبض ٚ تٟسیس ،وٛتبٜ ٔست ٚ اِعأي  فٙبٚضيٌصاضي ؾطٔبیٝ

ٌیطز. ایٗ ضٚـ ثطاي تطجیك اؾتطاتػي اؾت ٚ ثطاي ضلبثت ا٘دبْ ٔي

 >.8= اطلاؾبت ضطٚضي اؾت فٙبٚضيٌصاضي ثٍٙبٜ ثب ؾطٔبیٝ

٘ٛؼ تؿطیف وطز٘س  30اطلاؾبت ضا  فٙبٚضي يٞب تیلبثّ، 1999زض 

 فٙبٚضيٚوبضي قسٜ اؾت: قطوبء وؿت ٓیتٙػ طیظوٝ زض قف ٌطٜٚ 

 اطلاؾبت، تفىط اؾتطاتػیه وؿت فٙبٚضيذبضخي ، پیٛ٘سٞبي ؾبتاطلا

 فٙبٚضي وبض ٚوؿت  اطلاؾبت، یىپبضچٍي فطایٙس فٙبٚضيوبض  ٚ

 اطلاؾبت فٙبٚضيظیطؾبذت  اطلاؾبت ٚ فٙبٚضياطلاؾبت، ٔسیطیت 

اطلاؾبت  فٙبٚضيزضنس اظ وُ ؾطٔبیٝ ٌصاضي  46ٝ طٛض ٔتٛؾط ث >.9=

ٜ ترهیم زاز ٞب طؾبذتیظ، ثٝ  2005ٞبي ٔطبِؿٝ قسٜ زض ؾبَ  ثٍٙبٜ

 زضنس اظ 26ظیط ؾبذت ٞؿتٙس،  وبضثطٔجبزلاتي وٝ  يٞب ؿتٓیؾ٘س. قس

ثٝ زض ٚالؽ . زٞٙس ئضا تكىیُ  اطلاؾبت فٙبٚضيٞبي  ٞعیٙٝ ٔتٛؾط

-لطاض ٔي ایٗ ضزٜضاٞجطزي ٚ اطلاؾبتي زض  يٞب ؿتٓیؾِحبظ ٔفٟٛٔي 

ٌیط٘س. ٔجبزلاتي ٚ ظیطؾبذتي ثٟطٜ ٔي يٞب ؿتٓیؾٌیط٘س ٚ اظ 

 يٞب ؿتٓیؾزضنس ٚ  7اطلاؾبت  فٙبٚضياطلاؾبتي  يٞب ؿتٓیؾ

ضا تكىیُ  اطلاؾبت فٙبٚضيزضنس ٔتٛؾط ؾطٔبیٝ ٌصاضي  11ضاٞجطزي 

زض یه یب چٙس  تٛا٘س ئاي  زٞٙس. اِجتٝ ؾطٔبیٝ ٌصاضي زض ٞط پطٚغٜ ٔي

ثطٛض ذلانٝ ،   ظیطخسَٚ  >.10= اظ ایٗ طجمبت خبي ٌیطز زؾتٝ

یٗ تحمیك ٔٛضز زٞس وٝ زض اضا ٘كبٖ ٔي یيٞب چبضچٛةٔیبٖ  ٔمبیؿٝ

 .اؾتفبزٜ لطاض ٌطفتٙس

 ٔكتطي. 2.3
زض ٔطٚض ازثیبت ضضبیت ٔكتطي، ٔحممب٘ي چٖٛ خٛضؾىي ٚ 

اظ اطلاؾبت ضضبیت  ٞب ثٍٙبٜوٙٙس وٝ پیكٟٙبز ٔي 1ٚ پیطؾي وِٛي

-اي ٔيٞبي ٚغیفٝٔكتطي زض تهٕیٕبت ٔسیطیتي ٔطثٛط ثٝ ٕٞٝ حٛظٜ

زضیبفتٙس وٝ  2005زض  2ٕٞىبضاِٖٚي ٔٛضٌبٖ ٚ تٛا٘ٙس اؾتفبزٜ وٙٙس، 

ٚضٚزي تؿساز  ثٝ ؾٙٛاٖاطلاؾبت ضضبیت ٔكتطي ضا  ٞب ثٍٙبٜثیكتط 

ٌیط٘س. ٌطچٝ اظ ضضبیت ٔكتطي ٔحسٚزي اظ تهٕیٕبت ذٛز ثىبض ٔي

 ٞب ثٍٙبٜٞبي ؾیؿتٓ ویفیت ٘یع تٛؾط زثركي اظ اؾتب٘ساض ثٝ ؾٙٛاٖ

قٛز ِٚي ٔطبِؿبت ٚ پیكٟٙبزات خسیس زضثبضٜ ضضبیت اؾتفبزٜ ٔي

اؾتفبزٜ ٔٙبؾت ٚ وبضآٔس اظ اطلاؾبت ضضبیت حىبیت اظ ٔكتطي 

زاضز وٙتطَ  يٞب ؿتٓیؾٌیطي اؾتطاتػیه ٚ  ٔسیطیت ٔكتطي زض تهٕیٓ

 ٚ اضائٝ٘بیي پبؾرٍٛیي ؾطیؽ ٚ ٔٛثط ) ضلبثت ثط ٔجٙبي ظٔبٖ( تٛا >.15=

اظ ضلبثت ٚ ٔٛفمیت ثؿیبضي اظ  ٞبي ٔؿیٗ٘یبظٞبي ٔكتطي ٔكرهٝ

  ؽیزض نٙب >.16= 3(2007) ٌٛضؾٛي ؾٛاٍ٘ط قٛزٔحؿٛة ٔي ٞب ثٍٙبٜ

 

                                                                 

1
 Jaworski & Kohli,1993 and Piercy,1996 

2
 Morgan, Anderson, and Mittal 

3
 Gursoy and Swanger, 2007 
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 زیمغ لیي تحل يمعادلات عاختار یابیمذل  با اعتفادٌ اس َا عاسماندر  يمشتز تیاطلاعات بز رضا فىايري يَا يگذار ٍیعزما تأثیزارائٍ مذل 

00 

 بٍ اختصار ITسیابی اثزبخشی عزمایٍ گذاري را يَا چارچًب مقایغٍ - 1جذيل

 َا چارچًبتشزیح  محققیه/ چارچًب

 2006 ؾبٔیتٛ فٛضؾتطي

 (Sumito forestry) 
اطلاؾبتي آٖ زض ٔطوع ؾبظٔبٖ لطاض زاضز ٚ ٔؿئَٛ وٙتطَ فؿبِیت  يٞب ؿتٓیؾیه ٔسَ ٔتٕطوع وٝ ثرف 

 >.11= ثبقساطلاؾبت ٔي فٙبٚضياثطثركي ؾطٔبیٝ ٌصاضي  يبثیٚ اضظٔرتّف  يٞب ثرف

ح.اي .زي  چبضچٛة

 2004 .لاٚ

(P.E.D.Love) 

اطلاؾبت زض  فٙبٚضيض ٔطحّٝ اَٚ ثٝ ثطضؾي ٔعایبي ّٕٔٛؼ ٚ ٘بّٕٔٛؼ ثبقس وٝ زایٗ ٔسَ قبُٔ ؾٝ ٔطحّٝ ٔي

ٔؿتمیٓ تىِٙٛٛغي  طیٚ غٞبي ٔؿتمیٓ پطزاظز. زض ٔطحّٝ زْٚ ٞعیٙٝٔي يبتیٚ ؾّٕؾٝ ؾطح اؾتطاتػیه، تبوتیىي 

ثٝ یىپبضچٝ  ٞبي التهبزي، تحّیّي، اؾتطاتػیه ٚزٞس ٚ زض ٔطحّٝ ؾْٛ اظ ططیك ضٚـضا ٔٛضز ثطضؾي لطاض ٔي

 >.5= زٞسٌصاضي ضا ثٝ شیٙفؿبٖ ٌعاضـ ٔيپصیطي ؾطٔبیٝپطزاظز ٚ زض ٟ٘بیت أىبٖثطضؾي ضیؿه ٔي

  چبضچٛة

Real Option  2002  

 ثط اؾبؼضٚز. اطلاؾبت ثىبض ٔي فٙبٚضيٞبي ٌصاضيٞبي اؾتطاتػیه ؾطٔبیٝایٗ ٔسَ خٟت اضظیبثي فؿبِیت

 طیتأذٌصاضي زض ؾٝ ثؿس ضقس، ثٝ قسٜ اؾت. اضظیبثي ؾطٔبیٌٝصاضي ضلیت پبیٝ يٞب ٚاوٙفؾٛأُ تؿبّٔي ٚ 

 >.12= ٌیطزٞبي اؾتطاتػي نٛضت ٔيا٘ساظي ٚ ضٞبؾبظي فؿبِیت

تٛخیٝ  چبضچٛة

ٞبي ٌصاضيؾطٔبیٝ

 2001 اطلاؾبت فٙبٚضي

اطلاؾبت پیكٟٙبز قسٜ اؾت. تٛخیٝ زض پٙح ؾطح  فٙبٚضيٞبي ٌصاضيایٗ ٔسَ ثطاي تٛخیٝ پطٚغٜ ٞبي ؾطٔبیٝ

ٞط ؾطح قبُٔ ٔؿیبضٞبي ؾّٕىطزي  ٌیطز ٚنٛضت ٔي ٚ ٘بّٕٔٛؼاؾتطاتػیه، تبوتیىي، ؾّٕیبتي، ّٕٔٛؼ 

 >.13= ثبقسٔرتّفي ٔي ٔٙبؾت ٚ

 (Heja) چبضچٛة ٞدب

2009 

اطلاؾبت قبُٔ چٟبض فؿبِیت قٙبؾبیي، ؾبذتبضي،  فٙبٚضيٞبي ٌصاضيایٗ یه ٔسَ وبضثطزي اظ اضظیبثي ؾطٔبیٝ

ٞب ٔٛضز تٛخٝ یتِ، ؾبظٌبضي ٚ تساْٚ فؿبٞب پطٚغٜ، ٔؿیبض ٗ اضظیبثي چٟبض فؿبِیتاضظیبثي ٚ پیٍیطي اؾت. زض ضٕ

 >.14= لطاض زاضز

 

 ٚ ٔكبثٝ ٟٕٔب٘ساضي ٚ ٞتّساضي ثب٘ىساضي، ثیٕٝ، ذسٔبتي ٔب٘ٙس

 ضضبیت ٔكتطي ثؿیبض ٟٔٓ اؾت. 

ٚ ٟٕٔب٘ساضي خسا٘بپصیط٘س ٚ  ٔحهَٛ نٙبیؿي ٔب٘ٙس ٞتّساضي

ٚ ضضبیت ٔكتطي ٘بقي اظ ایٗ حمیمت اؾت وٝ  زضن قسٜویفیت 

٘ٛؼ نٙبیؽ اغّت پیچیسٜ ٞؿتٙس ٚ اظ ٔدٕٛؾٝ ٗ ٔحهٛلات ای

) قٛ٘ستؿبٔلات، ٔجبزلات ٚ ؾّٕىطز ثیٗ وبضوٙبٖ ٚ ٔكتطي حبنُ ٔي

ضفتبضٞبي ٚفبزاض ٞٓ ثبؾث افعایف ؾٟٓ  >.16= 1ٕىبضاٖ (ثیتٙط ٚ ٞ

ٚ ) ٞؿىت ثبظاض قسٜ ٚ ؾٛزآٚضي ضا ثطاي ثٍٙبٜ ذسٔبتي ثٝ ٕٞطاٜ زاضز

وٝ ضضبیت وبضوٙبٖ ٔٙدط ثٝ ایٗ پیف فطو چٖٛ  >.16= 2( ٕٞىبضاٖ

 ثٍٙبٜ ،قٛزافعایف فطٚـ ٔي دٝیزض ٘تضضبیت ٚ ٚفبزاضي ٔكتطیبٖ ٚ 

اي ضا ثطاي ٔبِي لبثُ تٛخٝ ٔٙبثؽ زاضز وٝضا ٚا ٔي ٞبي ذسٔبتي

 >.16= زٞٙسترهیم  ٞب آٖضضبیت وبضوٙبٖ، ٔكتطیبٖ ٚ ٍٟ٘ساضي 

ضضبیتٕٙسي ٔكتطیبٖ، تأثیطي قٍطف ثط حیبت حبَ ٚ آیٙسٜ یه 

 ( ثب اضایٝ ٘ػطی1991ٝ) 3ؾبظٔبٖ ذٛاٞس زاقت . اقّؿیٍٙط ٚ ٞؿىیت

ا ٔجٙي ثط اؾتمبز ذٛیف ض« چطذٝ ذسٔت ٔطّٛة »تحت ؾٙٛاٖ  اي

بضوٙبٖ ؾبظٔبٖ و ئكتطیبٖ ٚ ضضبیتٕٙس يٚخٛز ضاثطٝ ٔبثیٗ ضضبیتٕٙس

                                                                 

1
 Bitner et al., 1990 

2
 Heskett et al., 1994, 1997 

3
 Schlesinger and Heskett , 1991 

ؾُّ حٕبیت ضٚظافعٖٚ اظ ٔكتطي ضا  >.17= ٘سوطز ثیبٖ ثٝ نطاحت

تط، تكبثٝ ٔحهٛلات / ذسٔبت، زلایّي چٖٛ: ضلبثت، ٔكتطیبٖ آٌبٜ

 افعایف تمبضب ثطاي حٕبیت ثٟیٙٝ ٚ تٕبیُ ٔكتطیبٖ خٟت پطزاذت

ضیعي ثب٘ه زفتط تحمیمبت ثط٘بٔٝ >.18= وٙٙساضظـ افعٚزٜ شوط ٔي ثطاي

ضا ثطاؾبؼ ضاثطٝ ثیٗ اضظـ ٔٛضز ٘ػطي  ّٔت ؾٛأُ ضضبیت ٔكتطي

 چٙیٗ ثیبٖ وطز: ٚ ذسٔبت)وبضوطز( ٔحهَٛ  تیفیٚ ؤكتطي 
 (ٚ ذسٔبتؾّٕىطز ٔحهَٛ)ذطٚخي  <ا٘تػبضات ٔكتطي 

  ٘بضضبیتي               
 (ٚ ذسٔبتؾّٕىطز ٔحهَٛ)ذطٚخي  ;ا٘تػبضات ٔكتطي 

   تیضضب                 
 (ٚ ذسٔبتؾّٕىطز ٔحهَٛ)ذطٚخي  >ا٘تػبضات ٔكتطي 

  ) ذكٙٛز(يضاض يّیذ

ٔعایبي ضضبیت ٔكتطي  وٝ اؾلاْ وطز ٚاحس ؾبظٔب٘ي فٛق الاقبضٜ

زٚض ٚ ویفیت ذسٔبت، تكٛیك ٚ تطغیت تىطاض ٔؿبّٔٝ ٚ ٚفبزاضي، 

ٔكتطیبٖ اظ ضلجب، ثٟجٛز ٚ افعایف قٟطت ٚ ٘ػطات ٚ اغٟبضات  وطزٖ

ٞبي ٞبي خّت ٔكتطیبٖ خسیس، وبٞف ٞعیٙٝ ٔثجت، وبٞف ٞعیٙٝ

ؾلاٜٚ ثط  >.19=٘بقي اظ اقتجبٜ ٚ ایدبز ٔعیت ضلبثتي ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاضز

ٞبي ضضبیتٕٙسي ضا اظ خٙجٝ بٖٔكتطی ، 1991٘ػط ِي زض  اؾبؼطث ایٗ،

 :>20= سٙوٙقٛز تدطثٝ ٔيثیبٖ ٔي ٔتؿسزي وٝ زض شیُ
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02 

ٔتٕبیع  يٞب يػٌیٚ( 2(ثطٛض وّي ٚ ثط اؾبؼ ٔحهٛلات ؾبظٔبٖ 1

ٜٛ تؿبُٔ (٘حٜٛ ثطلطاضي تٕبؼ ٚ ٘ح3 ؾّٕىطزي ٔحهٛلات ؾبظٔبٖ

ثب ٔكتطي) ٘حٜٛ اضائٝ ٚ ؾطضٝ ٔحهَٛ ثطاي فطٚـ، ٘حٜٛ تحٛیُ ٚ 

ات ٔٛضز یسٟٕتطي، ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٚ اضائٝ تاضؾبَ وبلا ثطاي ٔك

( 4٘یبظ، ٘حٜٛ ثطضؾي قىبیبت، ا٘تمبزات ٚ ٘ػطات ٔكتطي ٚ ...(؛ 

ٚ قؿت ٔرتّف ؾبظٔبٖ ٚ حتي ثط اؾبؼ  ٞب يٙسٌیؾبذتبض ٕ٘ب

(٘حٜٛ ثطلطاضي اضتجبط ؾبظٔبٖ ثب 5؛ ٞب ؾبذتٕبٖٚضؿیت غبٞطي 

وٝ ثطاي ا٘ساظٜ  یيٞب ٔسَاظ  >.20= ٔكتطي پیف اظ ذطیس ٔحهَٛ

ثٝ ٔسَ وب٘ٛ،  تٛاٖ ئ قٛ٘س ئفتٝ ٌیطي ضضبیت ٔكتطي ثىبض ٌط

 2خسَٚ  >.23= ->21= فٛضُ٘، ؾطٚوٛاَ ٚ اؾىٕپط اقبضٜ وطز

ضضبیت ٔكتطي وكٛضٞبي آٔطیىب، اضٚپب، ٔىعیه ٚ  يٞب قبذم

 زٞس.ؾٛئیؽ ضا وٝ زض ایٗ پػٚٞف ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفتٝ ٘كبٖ ٔي

 [.24] رضایت مشتزي يَا شاخصمقایغٍ  - 2جذيل 

 عًئیظ مالشي اريپا آمزیكا شاخص ملی رضایت

     ٚفبزاضي ٔكتطي

     ا٘تػبضات ٔكتطي

     قسٜ زضناضظـ 

     قىبیت ٔكتطي

     وٙٙسٜ ذسٔبتٚخٟٝ ؾبظٔبٖ ؾطضٝ ٚ طیتهٛ

     ٔكتطي اظ ویفیت ذسٔبت اؾتٙجبط ٚزضن 

     ٔحهَٛ تیفیو اظٔكتطي  اؾتٙجبط ٚزضن 

     اضتجبط ثب ٔكتطي
 

 ئكتط تیاطلاؾبت ٚ ضضب فٙبٚضياضظـ اظ  دبزیا. 2.4
، یه ثؿس اضبفي زض ٞب ثٍٙبٜاطلاؾبت تٛؾط  فٙبٚضي يطیوبضٌ ثٝ

. زض وٙس ئؾّٕىطز ٚ اؾتطاتػي ثٍٙبٜ فطاٞٓ  يٞب بؼیٔمضٚاثط ثیٗ 

ٔٛضز اطلاؾبت ٚ اؾتطاتػي ثٝ قست  اذیط، ضاثطٝ ثیٗ فٙبٚضي يٞب ؾبَ

وكف قس  اؾت. ایٗ ضاثطٝ تٛؾط تٗ ٚ ٕٞىبضا٘ف لطاض ٌطفتٝ  آظٖٔٛ

اطلاؾبت ٚ ؾّٕىطز  ي پیكٟٙبز زاز٘س وٝ ضاثطٝ ثیٗ فٙبٚضيٚ ثؿیبض

وٝ ثٍٙبٜ ثبیس زض یه چبضچٛة اؾتطاتػیه ثیبٖ قٛز. زض حبِي

ؾّٕىطز ٚ اؾتطاتػي ٚ  يٞب بؼیٔمٔیٙٝ تطویت ظیبزي زض ظ يٞب پػٚٞف

 ذهٛل تحمیك زض ،اؾت ا٘دبْ قسٜاطلاؾبت ٚ اؾتطاتػي  ٘یع فٙبٚضي

وٓ ٚ  ،ؾّٕىطز، اؾتطاتػي ٚ تىِٙٛٛغي اطلاؾبت يٞب بؼیٔمتطویت 

ثبثت وطز٘س وٝ آٔیرتٗ  1ا٘سضؾٗ ٚ ٕٞىبضاٖ >.25= پطاوٙسٜ اؾت

اظ  هی ٞطتٛؾط  ٗیتأٔاطلاؾبت اظ ططیك ظ٘دیطٜ  فٙبٚضيپیٛ٘سٞبي 

زض قٙبؾبیي ٚ پبؾرٍٛیي ٘یبظٞبي پٛیبي  ٗیتأٔٞبي ظ٘دیطٜ حّمٝ

 فٙبٚضيایدبز ظیطؾبذت یىپبضچٝ  >.26= وٙساضظـ ٔيایدبز ٔكتطیبٖ، 

ؾبظز تب ٔٙبثؽ ذٛز ضا ثطٛض ٚاحسٞبي ؾبظٔب٘ي ضا لبزض ٔي ،اطلاؾبت

ٚ  )ؾبٔجبٔٛضتي ٘یبظٞبي ٔكتطیبٖ ثىبض ٌیط٘س اؾترطاجٔٛثط زض 
                                                                 

1
 Anderson, Banker, and Ravindran , 2003 

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٞبي ثطاي ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛفمیت ثط٘بٔٝ >.26= 2ٕٞىبضاٖ(

ثٝ ثطتطي زض یىپبضچٍي ٔسیطیت  (DEL)  زض قطوت زَٔكتطي 

ٔسیطاٖ ثب وبٞف  >.26= ٘ؿجت زازٜ قسٜ اؾت ٞب آٖ ٗیتأٔظ٘دیطٜ 

، ٞبي فٙبٚضي اطلاؾبتآفطیٙي پطٚغٜٞبي پكتیجب٘ي، تؿطیؽ اضظـ ٞعیٙٝ

اطلاؾبت ٚ ثبلاذطٜ ثٟجٛز وبضوطز  فٙبٚضيثٟجٛز ویفیت ٔحهٛلات 

اطلاؾبت زض  فٙبٚضيٌصاضي اضظـ تب وٙٙسٔٛخٛز تلاـ ٔي يٞب ؿتٓیؾ

اطلاؾبت زض ثطاثط  فٙبٚضيضا ٟ٘بزیٙٝ وٙٙس. اِجتٝ اضظـ  ٚوبض وؿت

اٌط ٞسف  ٔثلاًقٛز. اضظیبثي ٔي ٚوبض وؿتٔدٕٛؾٝ اٞساف اؾتطاتػیه 

اطلاؾبت زض لبِت وٙتطَ  فٙبٚضياضظـ  ،ف ٞعیٙٝ ثبقسٚوبض وبٞوؿت

افعایف ؾٟٓ  ،قٛز ٚ یب اٌط ٞسفٚضي ٚ وبضایي تؿطیف ٔيٞعیٙٝ، ثٟطٜ

 فٙبٚضيآٍ٘بٜ اضظـ  ،ثبظاض اظ ططیك تٕبیع ٔحهَٛ یب ٘ٛآٚضي ثبقس

اطلاؾبت زض لبِت تِٛیس زضآٔس اظ ضاٜ افعایف فطٚـ ثٝ ٔكتطیبٖ یب 

فٙبٚضي  طاتیتأثتدبضي زض ٚالؽ اضظـ  .ثبقسخّت ٔكتطیبٖ خسیس ٔي

ٌصاضي ؾطٔبیٝ يٞب تیاِٚٛٚوبض ٚ وؿت يٞب يثط اؾتطاتػاطلاؾبت ضا 

ثط اؾبؼ ایٗ  3ضٚیىطز ثبلا ثٝ پبییٗ پٛضتطزض ایٗ ضاثطٝ  ؾٙدٙس.ٔي

                                                                 

2
 Sambamurthy,Bharadwaj, and Grover, 2003 
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ؾّٕىطز ذٛز ضا اظ ططیك ثٟجٛز ؾّٕیبت  ٞب ؾبظٔبٖاؾت وٝ  اؾتسلاَ

اطلاؾبت ٔیعاٖ  فٙبٚضيزٞٙس. زض ایٗ ضاٜ اضظـ زاذّي ذٛز اضتمب ٔي

ٛز. چبِف ٔسیطیت فٙبٚضي قؾّٕىطز تؿطیف ٔي ءوٕه ثٝ اضتمب

تب ثتٛاٖ  ،ثطلطاضي اضتجبط ثیٗ اٞساف ولاٖ ٚ وبضثطزٞبؾتاطلاؾبت، 

 ٞب آٖوّیسي ؾّٕىطز ضا قٙبؾبیي وطز ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ  يٞب قبذم

ىطز پبییٗ ثٝ ثبلا وٝ زض اطلاؾبت ضا ٔحبؾجٝ وطز. ضٚی فٙبٚضياضظـ 

ثیبٖ قس وٝ آثبض  1تٛؾط ظثبف ،قٛزٔمبثُ ضٚیىطز پٛضتط ثیبٖ ٔي

ٚوبض زض ثرف ؾّٕیبتي ٚ اطلاؾبت زض فطایٙسٞبي وؿت فٙبٚضي

ؾبظي ثطضؾي ٔسیطیتي ضا اظ اثؿبز ذٛزوبضؾبظي، اطلاؾبتي ٚ زٌطٌٖٛ

 >.27= وٙسٔي

ثٟجٛز خٟت ض اطلاؾبت ز فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔباظ  ٞب ثٍٙبٜ

وٙٙس أب ٕٔىٗ اؾت وٝ خصة ٔكتطي اؾتفبزٜ ٔي ثطاي كبٖیٞب یيتٛا٘ب

اٌط  زض ایٗ ظٔیٙٝ٘بضضبیتي ٔكتطیبٖ ٘یع ٚخٛز زاقتٝ ثبقس. 

اِؿُٕ ٔكتطیبٖ ثٝ اطلاؾبت لجُ اظ ؾىؽ فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

بت ٘كبٖ متحمی ا٘س.زض پصیطـ آٖ ضیؿه وطزٜ ٞب ثٍٙبٜ ،پبیبٖ ثطؾس

اطلاؾبت ٔٙدط ثٝ ثٟجٛز ویفیت  فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبوٝ  زٞٙس ئ

ٕٞچٙیٗ افعایف ٚفبزاضي  >.28= قٛزٚ وبضآٔسي اضائٝ ذسٔبت ٔي

تؿبٔلات آیٙسٜ، وبٞف  ، وبٞف ٞعیٙٝتيي اظ زضآٔسٞبي آٔكتطي ٔٙجؿ

ثب  وطزٖ احتٕبَ فطاض ٔكتطي زض ٔٛاضزحؿبؾیت لیٕتي ٚ حسالُ 

ؾلاٜٚ ثط ایٗ ٔعایب، . 2(ٗیطیؾب ٚضؾٖٛ ) ا٘سویفیت ضؿیف ٞؿتٙس

٘بّٕٔٛؼ ٘ػیط ویفیت تِٛیس  يٞب يذطٚخضضبیت ٔكتطي زض ٔحبؾجٝ 

ٚضي ثٍٙبٜ ثسؾت اظ ٔؿیبضٞبي ثٟطٜ وٝ يزضحبِ ٔٛثط اؾت،یب ٌٛ٘بٌٛ٘ي 

وطزٖ ثٟجٛزٞبي ٘بّٕٔٛؼ زض وٕي >.28= 3) وٛییٗ ٚثیّي( آیٙسٕ٘ي

ططیك قبذم ضضبیت ٔكتطي ویفیت تِٛیس، تٙٛؼ یب تدطثٝ ٔهطف اظ 

ٚضي ضقس ٌیطي ٔجتٙي ثط ثٟطٜزض ؾطح ثٍٙبٜ ٘مف ٔىُٕ ثبِمٜٛ ا٘ساظٜ

ٞبي اطلاؾبت، اٌطچٝ ٔحممبٖ ؾیؿتٓ >.28= 4) ٚاتطظ( التهبزي ضا زاضز

 ضفبٜوٙٙسٜ ٚ اطلاؾبت ضٚي ٔبظاز ٔهطف فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔباثط 

ا٘س أب ا٘دبْ زازٜ ثٙبٞبوٙٙسٜ ضا زض ؾطح التهبزي ثب ثطذي اظ اؾتٔهطف

اطلاؾبت  فٙبٚضي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب طیتأثٔطبِؿبت وٕتطي زض اضتجبط ثب 

 ٞب ثٍٙبٜ >.29= ضٚي ضضبیت ٔكتطي زض ؾطح ثٍٙبٜ ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت

ٔتٕطوع  يٞب ياؾتطاتػٞؿتٙس تب ثطاي ثبلا ثطزٖ ٔعیت ضلبثتي،  تلاـزض 

زض  ٕٞچٙیٗتٕطوع ثط ٔكتطي ثط ٔكتطي ضا ثىبض ٌیط٘س. ایسئِٛٛغي 

                                                                 

1
 Zuboff 

2
 Anderson 1996; Anderson and Sullivan 1993; Reichheld and Sasser 

1990; Rust and Keiningham 1994 
3
 Quinn and Baily 1994 

4
 Waters 2004 

ٝ ٘ػیط ٔسیطیت ویفیت خبٔؽ ٚ تِٛیس ٔٙؿطف یب تِٛیس ث يفّؿفٝ ٔسیطیت

 ٟ٘فتٝ اؾت. ،ٔٛلؽ

 قیتحق یمذل مفًُم .3
 يٞباظ قبذم يمیقبُٔ تّف ك،یتحم ٗیا يكٟٙبزیپ ئسَ ٔفٟٛٔ

 ئكتط تیضضب يٞبٚ قبذم ياطلاؾبت ثب٘ه تٛؾؿٝ اؾلأ يفٙبٚض

 5وُ قبُٔ  ٔسَ زض ٗی. اثبقسئ ؽیٚ ؾٛئ ىبیآٔط يوكٛضٞب زض

قبذم  ،يقبذم آٔٛظق ،يقبذم التهبز ٗیثب ؾٙبٚ يؾبظٜ انّ

اظ ضاٜ زٚض ٚ  جبطبتاطلاؾبت ٚ اضتجبطبت، قبذم اضت ي٘كط فٙبٚض

ٞط وساْ اظ  يبثیؾٙدف ٚ اضظ ي. ثطاثبقسئ ئكتط تیقبذم ضضب

 4ٚ  3زض ٘ػط ٌطفتٝ قسٜ اؾت وٝ زض خساَٚ  یيبضٞبیٞب، ٔؿؾبظٜ ٗیا

 آٚضزٜ قسٜ اؾت.

 گذاري فىايري اطلاعاتعزمایٍ يَا شاخص -3جذيل 

 َاشاخص عًامل اثزگذار

 اقتصادي
(EC) 

-ؾٕٛٔي زض ظٔیٙٝ ظیطؾبذت/٘طْ يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

 افعاضافعاض/ ؾرت

ذبضج اظ  يٞب ؾبظٔبٖٚ  ٞب قطوتٌصاضي ؾطٔبیٝ

فٙبٚضي  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبؾبظٔبٖ )ثطٚ٘ؿپبضي 

 اطلاؾبت(

٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ پیكطٚ زض ظٔیٙٝ فٙبٚضي  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

 اطلاؾبت

فٙبٚضي  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبٞعیٙٝ ٚ فبیسٜ حبنُ اظ 

 اطلاؾبت

فٙبٚضي اطلاؾبت اظ ٔٙبثؽ  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبؾٟٓ 

 ايثٛزخٝ

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبثٛزخٝ ثطاي  ٗیتأٔ يٞب ضٚـ

 فٙبٚضي اطلاؾبت

 آمًسشی

(ED) 

 فٙبٚضي اطلاؾبت ثٝ وبضوٙبٖ يٞب ٟٔبضتآٔٛظـ 

فٙبٚضي اطلاؾبت وٝ ثب ٔكتطي زض  يٞب ٟٔبضت٘ٛؼ 

 اضتجبطٙس

 ٞبي ٔطتجطثب ضقتٝ وطزُٜ یتحهخصة افطاز 

ٔطتجط ثب  يٞب آٔٛظـاقتیبق ٚ تٕبیُ وبضوٙبٖ ثٝ 

 فٙبٚضي اطلاؾبت

 وشز فىايري

(DI) 

 ظٔبٖ ٚ ٘حٜٛ زؾتطؾي ثٝ ایٙتط٘ت

 وٙٙسٌبٖ ذسٔبت ایٙتط٘ت ٚ قجىٝ ٗیتأٔ

 قٕبض وبضثطاٖ ٚ ٔیعثب٘بٖ 

ارتباطات اس 

 (IT)راٌ دير

 ایٙتط٘ت ٚ ایٙتطا٘ت

 ٞبي اضتجبطي )تّفٗ ٕٞطاٜ،تّفٗ،ضازیٛ ٚ ...(ضؾب٘ٝ
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 رضایت مشتزي يَا شاخص -4جذيل 

 ٞبقبذم ؾٛأُ اثطٌصاض

 تیضضب

 ئكتط

(CS) 

 زضن قسٜویفیت 

 قسٜ زضن اضظـ

 ا٘تػبضات ٔكتطي

 قىبیبت ٔكتطي

 ٚفبزاضي ٔكتطي

 شٞٙي تهٛیط

 اضتجبط ثب ٔكتطي

 لیٕت ٌصاضي

 

 
 رضایت مشتزي گذاري فىايري اطلاعات يمذل مفًُمی عًامل رابطٍ اي بیه عزمایٍ -1 شكل

 

 طیتأثپیكٟٙبزي ٔفٟٛٔي ٕ٘بیي اظ ٔسَ  1قىُ زض ٘تیدٝ 

ضا ٔٙؿىؽ فٙبٚضي اطلاؾبت ثط ضضبیت ٔكتطیبٖ  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

 .وٙس ئ

 . خبٔؿٝ آٔبضي ٚ ٌطزآٚضي زازٜ ٞبي لاظْ اظ ٔطبِؿٝ ٔیسا٘ي3.1

 1ذسٔبتي ایطاٖ يٞب ؾبظٔبٖىي اظ یخبٔؿٝ آٔبضي زض ایٗ تحمیك 

اؾت. ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضي قبُٔ وبضقٙبؾبٖ ٚ وبضوٙبٖ ٔطوع تحمیمبت ؾبظٔبٖ 

ٚضي  ٙبي ف تٛؾؿٝایٗ ؾبظٔبٖ،  ضاٞجطزٞبي ٗیتط ٟٔٓ. ثبقس ئٔصوٛض 

اضتجبطبت، ٔسیطیت ضٚاثط ٔكتطیبٖ، ثٟجٛز ویفیت ذسٔبت،  اطلاؾبت ٚ

                                                                 

1
ساصماوُای خذماتی کطًس بٍ عىًان مطالعٍ مًسدی ایه پژيَص اوتخاب ضذ یکی اص  

کٍ بٍ علت محشماوٍ بًدن اص رکش وام ساصمان خًدداسی می ضًد. دس صًست ویاص دادٌ 

 َا ي مذاسک بطًس مستىذ مًجًد می باضذ.

ٞبي ؾّٕىطز اؾت. ثطاي زؾتیبثي  قبذم تٛؾؿٝ ٔٙبثؽ ا٘ؿب٘ي ٚ ثٟجٛز

، ؾٛززٞي ٚ ؾبظٔبٖ ٚضي ثٝ ایٗ ضاٞجطزٞب، اٞسافي ٕٞچٖٛ ضقس ٚ ثٟطٜ

ثٙسي ٔكتطیبٖ  اضائٝ ذسٔبت ٔٙبؾت ثٝ ٔكتطیبٖ، قٙبذت ٘یبظٞب ٚ زؾتٝ

ٚضي  ٙبٞبي اؾتطاتػي ٔحٛض، ف ؾٛز، آٔٛظـبي ٔطثٛط ثٝ فطآیٙسٞ ٚ

قسٜ اٞساف فطزي، ثركي ٚ ؾبظٔب٘ي تطؾیٓ  ٘ٛیٗ ٚ ٕٞؿٛؾبظي

  .اؾت

یه فؿبِیت پػٚٞكي،  يٞب ثرفتطیٗ ٚ انّي ٗیتط ٟٔٓیىي اظ  

ثبقس. ا٘دبْ نحیح ٚ زضؾت ایٗ فؿبِیت ٔٙدط ثٝ ٞب ٔيآٚضي زازٜخٕؽ

قٛز. ُ زض وبض تدعیٝ ٚ تحّیُ ٔيیبثي ثٝ ٘تبیح زضؾت ٚ تؿٟیزؾت

ٔیسا٘ي اي ٚ ثٝ زٚ ططیك وتبثرب٘ٝ پػٚٞفزض ایٗ  ٞب زازٜآٚضي خٕؽ

 ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت.

 سضایت مطتشی

 ضذٌکیفیت دسک 

 ضذٌ اسصش دسک

 ضکایات مطتشی

 اوتظاسات مطتشی

 يفاداسی مطتشیان

 تصًیش رَىی

 استباط با مطتشی

 قیمت گزاسی

 اقتصادی یَا ضاخص

 آمًصضی یَا ضاخص

وطش فىايسی  یَا ضاخص

 اطلاعات ي استباطات

استباط اص ساٌ  یَا ضاخص

 ديس

فىايسی  یَا یگزاسٍ یسشما

 اطلاعات
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02 

یه فؿبِیت پػٚٞكي،  يٞب ثرفتطیٗ ٚ انّي ٗیتط ٟٔٓیىي اظ 

ثبقس. ا٘دبْ نحیح ٚ زضؾت ایٗ فؿبِیت ٔٙدط ثٝ ٞب ٔيآٚضي زازٜخٕؽ

قٛز. ُ زض وبض تدعیٝ ٚ تحّیُ ٔيیبثي ثٝ ٘تبیح زضؾت ٚ تؿٟیزؾت

اي ٚ ٔیسا٘ي زض ایٗ پػٚٞف ثٝ زٚ ططیك وتبثرب٘ٝ ٞب زازٜآٚضي خٕؽ

 ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت.

ٞب، ٘بٔٝاي قبُٔ ثطضؾي وتت، ٔمبلات، پبیبٖضٚـ وتبثرب٘ٝ

ثبقس ٞبي اطلاؾبتي زاذّي ٚ ذبضخي ٔيٚ پبیٍبٜ ٞب ٌعاضـ٘كطیبت، 

اضظیبثي  يٞب چبضچٛةٚ  ٞب ٔسَوٝ زض ایٗ تحمیك خٟت زؾتیبثي ثٝ 

ٌصاضي ٚ ضضبیت ٔكتطي ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفتٝ اؾت. ثؿس اظ ؾطٔبیٝ

ٔٛضز ٘یبظ ٚ ٕٞچٙیٗ ثطضؾي ٚ  يٞب ٔسَآٚضي ٔطٚض ازثیبت ٚ خٕؽ

، ٔسَ ٔفٟٛٔي اِٚیٝ اي ثطاي ٔطبِؿٝ ٔیسا٘ي تحمیك، ٞب آٖٔمبیؿٝ 

پطؾف خٟت  6ٟٙبز قس. ؾپؽ یه پطؾكٙبٔٝ زاضاي ططاحي ٚ پیك

اي ِیىطت ططاحي ٚ زض ٌعیٙٝ 5ٔسَ ثب طیف  يٞب قبذمتبییس اؾتجبض 

اذتیبض وبضقٙبؾبٖ ٚ ذجطٌبٖ ٔطثٛطٝ لطاض ٌطفت. پؽ اظ ایٗ اؾتجبض 

پطؾف ثٛز، خٟت  23ؾٙدي اِٚیٝ ، پطؾكٙبٔٝ زیٍطي وٝ قبُٔ 

ٔسَ ٔفٟٛٔي پیكٟٙبزي  تبییس يٚ ثطأسَ  يٞب ؾبُٔاظ  هیٞط ؾٙدف 

ٌعیٙٝ اي اظ زأٙٝ ذیّي وٓ تب ذیّي ظیبز، ططاحي قس. اِجتٝ  5ثب طیف 

 زض اثؿبز ٔرتّف ٔٛضز پطؾف لطاض ٌطفتٙس.  ٞب پطؾكٙبٔٝٞط زٚي 

ٞبي اضائٝ قسٜ زض ٔسَ، ثط اؾبؼ پطؾكٙبٔٝ زض ٚالؽ اثتسا، قبذم

بِؿٝ لطاض ٚ ذجطٌبٖ ؾبظٔبٖ ٔٛضز ٔط اظ وبضقٙبؾبٖزض اذتیبض زٜ ٘فط 

ٌطفت. اظ زٜ پطؾكٙبٔٝ تٛظیؽ قسٜ، ثٝ تؿساز ٘ٝ پطؾكٙبٔٝ ثبظٌطزا٘سٜ 

تٛؾط پطؾف قٛ٘سٌبٖ أتیبظزٞي  5تب  1ٞب ثط اؾبؼ قس. قبذم

 ضا زضیبفت وطزٜ 3وٝ ضتجٝ وٕتط اظ  یيٞب ٔؤِفٝٚ  ٞب قبذمقس٘س. 

آٚضي قسٜ ٞبي خٕؽقس٘س. اظ تحّیُ پطؾكٙبٔٝثٛز٘س اظ ِیؿت حصف 

قىبیت ثٝ  طیتأث ٔؤِفٝٔطحّٝ، ٞیچ قبذهي حصف ٘كس ِٚي  زض ایٗ

ؾسْ تٕبیُ ثٝ اؾتفبزٜ  ٔؤِفٝٚ  وبضوٙبٖ ثط قبذم قىبیبت ٔكتطي

اظ قبذم ٔیعاٖ وبٞف لیٕت ثطاي ایدبز تٕبیُ  زض ثطاثط ٔدسز

 ٚفبزاضي، حصف قس٘س.

اِٚیٝ اظ ٔسَ ٔفٟٛٔي  يٚ اؾتجبضؾٙدثب تٛخٝ ثٝ ایٗ ثطضؾي 

قس ٚ زض ثیٗ  یيٚ ٟ٘بپیكٟٙبزي، پطؾكٙبٔٝ ٔطبِؿٝ ٔیسا٘ي ططاحي 

 120وبضقٙبؾبٖ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ خبٔؿٝ آٔبضي تٛظیؽ ٌطزیس. اظ تؿساز 

پطؾكٙبٔٝ تىٕیُ قسٜ لبثُ تحّیُ ثٛز٘س.  97پطؾكٙبٔٝ تٛظیؽ قسٜ، 

ٚ یٝ ٔٛضز تدع  SPSS  ٚLISRELثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاض  ٞب زازٜایٗ 

 ؾؤالاتلطاض ٌطفتٙس. لاظْ ثٝ شوط اؾت وٝ ثب تٛخٝ ثٝ تؿساز  ُیتحّ

٘فط تٛظیؽ  5، پطؾكٙبٔٝ ثٝ ٞط ؾؤاَثٝ اظاي  جبًیتمطپطؾكٙبٔٝ ٟ٘بیي، 

ا٘تربة ٌطزیس وٝ زض ایٗ تحمیك ٚثب تٛخٝ ثٝ ضٚـ  120قس، وٝ ؾسز 

تحّیُ اظ ططیك ٔسَ یبثي ٔؿبزلات ؾبذتبضي، تٕطوع ٚ تبویس ثط خبٔؿٝ 

ؾسز ا٘تربة قسٜ ٔٙبؾت تّمي  ٗیٚ ٕٞ ثبقس يٕ٘آٔبضي زیٍط ٔططح 

ذتبضي اٌط ثٝ زیٍط زض ضٚـ ٔسَ یبثي ٔؿبزلات ؾب ثٝ ؾجبضت. ٌطزز ئ

٘فط تٛظیؽ قٛز، لبثُ لجَٛ اؾت.  5پطؾكٙبٔٝ ثٝ تؿساز  ٞط ؾؤاَاظاي 

. ٚخٛز زاقتزض پطؾكٙبٔٝ  ) ٔتغیط( ؾؤاَ 23زض ایٗ تحمیك زض وُ 

-٘فط تٛظیؽ ٌطزیس. پبیبیي ثٝ وٕه ٘طْ 120ِصا پطؾكٙبٔٝ ثیٗ 

ثبخ تؿییٗ قسٜ اؾت، ٔمساض ٚ ثٝ ضٚـ آِفبي وطٖٚ SPSS 15افعاض

ثبقس وٝ ٔمساض لبثُ لجِٛي ثطاي تحمیك ٔي 0.853پطؾكٙبٔٝ پبیبیي 

زض ایٗ پػٚٞف ثطاي ضٚایي ٚ اؾتجبضؾٙدي ٔسَ اظ ضٚـ  >.30= اؾت

ضٚایي ٔٙطمي اؾتفبزٜ قسٜ اؾت ٚ ثطاي ضٚایي ٔسَ ، ؾلاٜٚ ثط ضٚایي 

ٔٙطمي، ضٚایي ؾبظٜ ٘یع ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ تحّیُ ؾبّٔي ٔٛضز اؾتفبزٜ 

تٛاٖ ٔكرم وطز وٝ آیب فبزٜ اظ تحّیُ ؾبّٔي ٔيلطاض ٌطفت. ثب اؾت

 وٙس یب ذیط.ٔٛضز ٘ػط ضا اضظیبثي ٔي يٞب ؾبُٔپطؾكٙبٔٝ، 

ؾطٔبیٝ ٌصاضي فٙبٚضي  ؾبُٔ ٘تبیح حبنُ اظ تحّیُ ؾبّٔي چٟبض

ثطٛض ذلانٝ  ضضبیت ٔكتطي  ؾٙٛاٖ ؾٛأُ اثط ٌصاض ثط ثٝ اطلاؾبت

ثٙسي ایٗ ؾبُٔلاظْ ثٝ یبزآٚضي اؾت وٝ . اضائٝ قسٜ اؾت 5 خسَٚزض 

. ثب ثبقسٔي پطؾكٙبٔٝ 97ٞبي اؾترطاج قسٜ اظ ٔتغیطٞب ثط اؾبؼ زازٜ

ٞبي ٔٛضز ٘ػط ثب تؿساز تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٞسف تحّیُ ؾبّٔي، تجییٗ پسیسٜ

وٕتطي اظ ٔتغیطٞبي اِٚیٝ اؾت، ثٙبثطایٗ ثبیس ثٝ حفع ؾٛأّي پطزاذت 

 تٝ ثبقس.وٝ اؾتجبض نٛضي یب ٘ػطي زاق

تؿساز تىطاضٞبي ا٘دبْ تحّیُ ؾبّٔي ضا خسَٚ فٛق ؾطط زْٚ 

 ، ٘كط فٙبٚضيثطاي ٕ٘ٛ٘ٝ، تؿساز تىطاض ثطاي ؾبُٔ  وٝ زٞس ئ٘كبٖ 

-Kaiser-Meyer) ٔمساض آظٖٔٛ ،اؾت. ؾطط ؾْٛ خسَٚ 2ثطاثط ثب 

Olkin Measure) KMO  زٞس. ٘كبٖ ٔيضا اظ ؾٛأُ  هیٞط ثطاي

ٌیطي اؾت وٝ وٛچه ثٛزٖ یت ٕ٘ٛ٘ٝقبذهي اظ وفب KMOقبذم 

ایٗ قبذم  .وٙس ئٕٞجؿتٍي خعیي ثیٗ ٔتغیطٞب ضا ؾٙدف ٚ تؿییٗ 

زض زأٙٝ نفط تب یه لطاض زاضز وٝ اٌط ٔمساض قبذم ٘عزیه ثٝ یه 

ٞبي ٔٛضز ٘ػط ثطاي تحّیُ ؾبّٔي ٔٙبؾت ٞؿتٙس. اٌط ٔمساض  ثبقس، زازٜ

لبثُ ّیُ ؾبّٔي ثبلاتط ثبقس، ٔتغیطٞب ثطاي تح 5/0اظ  KMOقبذم 

ثبقس وٝ زض ایٗ  5/0ثبیس ثیكتط اظ  KMOؾسز آظٖٔٛ  ِصا  ٘سالجَٛ

ثیكتط اؾت وٝ ایٗ ثسیٗ  0.5تحمیك، ٔمساض آظٖٔٛ ثطاي ٕٞٝ ؾٛأُ اظ 

ا زاضضا ٞب ثطاي تحّیُ ؾبّٔي قطایط ٔٙبؾت ٔؿٙي اؾت وٝ زازٜ

 .ثبقٙس ئ

كبٖ زازٜ قسٜ ٘زض ؾطط چٟبضْ، ؾسز ٔؿٙبزاضي آظٖٔٛ ثبضتّت 

وٕتط ثبقس. ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ 0.05اؾت وٝ  ؾطح ٔؿٙبزاضي آٖ ثبیس اظ 

  0.05اظ  تط وٛچهزض ایٗ تحمیك، ؾطح ٔؿٙبزاضي ثطاي ٕٞٝ ؾٛأُ 
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 خلاصٍ وتایج حاصل اس تحلیل اكتشافی عًامل مًرد بزرعی -5جذيل 

 رضایت مشتزي ارتباطات اس راٌ دير وشز فىايري آمًسشی اقتصادي متغیز

 8 2 3 4 6 تؿساز ٔتغیط

 1 1 2 1 1 تؿساز تىطاضٞبي ا٘دبْ تحّیُ ؾبّٔي

 KMO 0.759 0.769 0.5 0.5 0.749آظٖٔٛ 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 آظٖٔٛ ثبضتّت sign ٔمساض

 8 2 2 4 6 تؿساز ؾبُٔ تؿییٗ قسٜ

 82.623 85.007 72.589 60.396 71.815 وُ ٚاضیب٘ؽ تجییٗ قسٜ

 0 0 1 0 0 تؿساز ٔتغیطٞبي حصف قسٜ

 

اطلاؾبت  قبُٔقس وٝ ٔبتطیؽ ٕٞجؿتٍي اؾت، ایٗ ٘تیدٝ حبنُ 

 ظْ ثطاي تحّیُ ؾبّٔي ٚخٛز زاضز.ٔؿٙي زاض ثٛزٜ ٚ حسالُ قطایط لا

 عًامل تاییذ مىظًر بٍ مغیز تحلیل اس اعتفادٌ .4

 عًامل رابطٍ اي هییي تبشذٌ  شىاعایی

ضٚـ تحّیُ ٔؿیط، تؿٕیٕي اظ ضٌطؾیٖٛ ٔؿِٕٛي ثٛزٜ وٝ لبزض ثٝ 

ٞط یه اظ ٔتغیطٞبي  اثط وُٓ، آثبض غیط ٔؿتمیٓ ٚ یثیبٖ آثبض ٔؿتم

تٛا٘س ي ٔتغیطٞبي ٚاثؿتٝ اؾت یب ثٝ ثیبٖ ٔٙطمي، ٔيضٚ ٔؿتمُ ثط

وٙس.  طیٚ تفؿتجییٗ ضا  ٞب آٖضٚاثط ٚ ٕٞجؿتٍي ٔكبٞسٜ قسٜ ٔیبٖ 

ٞسف تحّیُ ٔؿیط، ثٝ زؾت آٚضزٖ ثطآٚضزٞبي وٕي ثطاي ضٚاثط ؾّيّ 

خٟت تحّیُ ٔؿیط ٔسَ،  >.31= اي اظ ٔتغیطٞب اؾتٔدٕٛؾٝ بٖیزض ٔ

ثطٛض وبُٔ  6 ٞب ٚخٛز زاضز. خسَٚاظ قبذم هیٞط ٘یبظ ثٝ ٔیبٍ٘یٗ 

 زٞس.ٞب ضا ثٝ تفىیه ٘كبٖ ٔيبذمؾلائٓ اذتهبضي ق

 علائم اختصاري -6يل جذ

 َاشاخص
علامت 

 اختصاري

 MEC التهبزي يٞب قبذمٔیبٍ٘یٗ 

 MED آٔٛظـ يٞب قبذمٔیبٍ٘یٗ 

٘كط فٙبٚضي اطلاؾبت ٚ  يٞب قبذمٔیبٍ٘یٗ 

 اضتجبطبت
MDI 

 MIT اضتجبط اظ ضاٜ زٚض يٞب قبذمٔیبٍ٘یٗ 

 MCS ضضبیت ٔكتطي يٞب قبذمٔیبٍ٘یٗ 

ٞب ٚ تحّیُ ٔؿیط ا٘دبْ قسٜ زض ٔسَ، ٘تبیح ٔطبثك ثب تٛخٝ ثٝ زازٜ

 زض ٔسَ اؾساز ٔؿٙب زاضي تحّیُ ٔؿیطٕٞب٘طٛض وٝ اؾت.  1قىُ ثب 

ٚ  chi-square / df < 3  ٚP-VALUE=1 ،RMSEA=0پیساؾت ٚ 

ٌفت وٝ ٔسَ زاضاي  تٛاٖ ئ،  ا٘س قسٜاضظیبثي  05/0اظ  تط وٛچه

ضٚاثط ثیٗ  ثبقس ٚ ٔسَ پیكٟٙبزي ٚ ٚخٛزثطاظـ ذٛثي ٔي

    ٔتغیطٞبیف تبییس قسٜ اؾت. ٘ؿجت ٔطثؽ وبي ثط زضخٝ آظازي یؿٙي

χ 2 /df تب چٝ حس ثب ثطاظ٘سٌي  بفتٝیثطاظـ زٞس وٝ ٔسَ ٘كبٖ ٔي

وٝ ثیبٍ٘ط ضیكٝ ٔیبٍ٘یٗ  RMSEA ٚ قبذموبُٔ ٘عزیه اؾت 

ثبقس، ٞٓ ثٝ ؾٙٛاٖ یه قبذم ٔطّٛة زض ٘ػط ٔب٘سٞب ٔئدصٚض پؽ

ثٝ ٚالؽ ضیكٝ زْٚ ٔیبٍ٘یٗ ٔدصٚض  RMSEAمساض قٛز. ٌٔطفتٝ ٔي

ٔب٘سٞب یؿٙي تفبٚت ثیٗ ؾٙبنط ٔبتطیؽ ٔكبٞسٜ قسٜ زض ٌطٜٚ پؽ

قسٜ ثب فطو زضؾت ثیٙيثطآٚضز یب پیف يٞب ؽیٔبتطٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ؾٙبنط 

ثٛزٖ ٔسَ ٔٛضز ٘ػط اؾت. ٞطچٝ ایٗ قبذم ثٝ نفط ٔیُ وٙس، ٔسَ 

ٝ ثٝ ایٙىٝ ؾسز ثب تٛخاظ ثطاظـ ذٛة ثطذٛضزاض اؾت. ٕٞچٙیٗ 

ثٝ ؾٙٛاٖ  التهبزي ٚ آٔٛظقيثیٗ ؾٛأُ  ضٚاثطثسؾت آٔسٜ ثطاي 

ثٝ  ثٝ ؾٙٛاٖ ٔتغیط ٚاثؿتٝ ضضبیت ٔكتطئتغیطٞبي ٔؿتمُ ثب ؾبُٔ 

زض  اؾساز حبنّٝ ایٗثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ اؾت ٚ   95/1ٚ   80/1تطتیت 

تٛاٖ ازؾب وطز (، ٔيX> 64/1<96/1ٌیطز )% لطاض ٔي95ؾطح اطٕیٙبٖ 

زاضي ضؿیف زاض ثٛزٜ ٚ ثٝ آٖ ٔؿٙي% ٔؿٙي95وٝ ایٗ ضاثطٝ زض ؾطح 

اضتجبطبت اظ ضاٜ زٚض ٚ ضضبیت ؾٛأُ ٔیبٖ  قٛز.اي ٌفتٝ ٔيیب حبقیٝ

-( ٔي56/0ٔكتطي ٘یع ضاثطٝ ٚخٛز زاضز ِٚي ضاثطٝ زض حس ضؿیف )

 ٔؿٙي زاض ٘جٛزٜ ٚ ضضبیت ٔكتطيثب ؾبُٔ  ٘كط فٙبٚضيأب ضاثطٝ  ثبقس،

زض ؾطٛح اطٕیٙبٖ  ٝظیطا ٔیعاٖ ثسؾت آٔسٜ ثطاي ایٗ ضاثطقٛز،ضز ٔي

 لبثُ لجَٛ لطاض ٍ٘طفت.

زض ٔسَ ترٕیٗ اؾتب٘ساضز تحّیُ ٔؿیط، ٔیعاٖ ضطیت ٔؿیط ثیٗ 

زٞس وٝ تغییط زض ٔتغیطي ایٗ ضطایت ٘كبٖ ٔي قٛز.ٞب تؿییٗ ٔيؾٙدٝ

وٝ زض ا٘تٟبي فّف لطاض زاضز ثٝ چٝ ٔیعاٖ ٔتغیطي وٝ زض ٘ٛن فّف 

ایٗ ثٝ ٔؿٙبي ٔیعاٖ  زٞس. ثٝ ؾجبضتيلطاض ٔي طیتحت تأثلطاض زاضز ضا 

ثب تٛخٝ ٚاحس تغییط ٔتغیط ٔؿتمُ اؾت.  1تغییط ٔتغیط ٚاثؿتٝ ثٝ اظاي 

، chi-square / df < 3  ٚP-VALUE=1ٔمساض  2ثٝ قىُ 

RMSEA=0 ٘كبٖ زٞٙسٜ ثطاظـ ذٛة ٔسَ  05/0اظ  تط وٛچه 
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 چارچًب اعذاد معىاداري مذل پیشىُادي -1شكل 

 
 مذل تخمیه اعتاوذارد مذل پیشىُادي -2شكل 

ثٝ تطتیت إٞیت ؾجبضتٙس اظ:  ضضبیت ٔكتطيؾٛأُ ٔؤثط ثط اؾت. 

اضتجبطبت اظ ضاٜ  ؾبُٔ ٚ (40/0) آٔٛظقي ؾبُٔ(، 40/0) التهبزي ؾبُٔ

 (.11/0) زٚض

 گیزيوتیجٍ .5

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب طیتأث"ٔٛضٛؼ ایٗ تحمیك اضائٝ ٔسَ ٔفٟٛٔي اظ 

IT ٞسف آٖ ثطضؾي اثط ٔتغیطٞبي ٔؿتمُ  "ضٚي ضضبیت ٔكتطي ٚ

حبظ التهبزي، آٔٛظقي، ا٘تكبض اظ ِ ITٌصاضي پػٚٞف ) ؾطٔبیٝ

ٞبي اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت ٚ اضتجبط اظ ضاٜ زٚض( ثط ٔتغیط فٙبٚضي

ٚاثؿتٝ ) ضضبیت ٔكتطیبٖ ( ٚ ضٚـ تحمیك تٛنیفي پیٕبیكي ٚ 

ثبقس. ثط اؾبؼ تحمیمبت ا٘دبْ ٌطفتٝ ضٚـ اؾتٙجبطي ٔيٝ تحّیُ آٖ ث

ٌصاضي زض حٛظٜ فٙبٚضي اطلاؾبت یىي اظ ٔٛضٛؾبت ٔططح زض ؾطٔبیٝ

زض ثسؾت  ٞب ؾبظٔبٖٞب ٚ ثبقس. اظ ططفي ثٍٙبٜٔي ٞب ؾبظٔبٖتٕبٔي 

آٚضزٖ ضضبیت ٔكتطیبٖ زض اظاي پیكطفت ضٚظافعٖٚ فٙبٚضي اطلاؾبت 

ضٚي  IT يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب طیؾٙدف تأث. ثطاي ٙسیٕ٘ب ئ، تلاـ 

ٞب اظ ظٔیٙٝ هیٞط ٔٛخٛز زض  يٞب ٔسَٝ ضضبیت ٔكتطي، ثؿس اظ ٔطبِؿ

انّي قبُٔ: ویفیت  ٔؤِفٝ 8ثطٛض خساٌب٘ٝ، ؾبظٜ ضضبیت ٔكتطي ثٝ 

، ا٘تػبضات ٔكتطي، ٚفبزاضي، اضتجبط ثب زضن قسٜ، اضظـ زضن قسٜ

ٌصاضي، تهٛیط شٞٙي ٚ قىبیت ٔكتطي ٔطتجط ٌطزیس، ٔكتطي، لیٕت

ٚضي اطلاؾبت ضا ثطٛض فٙب يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب يٞب ٔؤِفٝ طیتأثتب ثتٛاٖ 

تطي ثط ضضبیت ٔكتطي ثطضؾي ٕ٘ٛز. ثؿس اظ ٘ػط ؾٙدي اظ زلیك

  ٔتؿبلجبًذجطٌبٖ ٚ ٟ٘بیي وطزٖ پطؾكٙبٔٝ ٚ ؾپؽ تٛظیؽ آٖ ٚ 

 ٞبي تىٕیُ قسٜ، تدعیٝ ٚ تحّیُ اظ ططیك آٚضي پطؾكٙبٔٝخٕؽ

 يسییتأا٘دبْ ٌطفت ٚ ثب تحّیُ ؾبّٔي  SPSS  ٚLisrelافعاضٞبي ٘طْ
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02 

تبییس ٔسَ ٔٛضز ٔطبِؿٝ لطاض  ؾٙدي ٚٔؿیط آٔبضي، اؾتجبض ُیٚ تحّ

 ٌطفت.

زض ٘ػط  بضیچٟبض ٔؿ٘تبیح حبنُ اظ ٔطبِؿٝ ٔٛضزي ٘كبٖ زاز وٝ اظ 

فٙبٚضي اطلاؾبت، تٟٙب زٚ  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبقسٜ ثطاي ؾبظٜ  ٌطفتٝ

ضا ثط ضضبیت ٔكتطیبٖ زاض٘س،  طیتأثثؿس آٔٛظقي ٚ التهبزي ثیكتطیٗ 

ثط ضضبیت  طیتأث يزاضازض ٔطحّٝ ثؿس اضتجبط اظ ضاٜ زٚض ٘یع تب حسي 

وٝ  ٘كط فٙبٚضي اطلاؾبت ٚ اضتجبطبت ثط اؾت زضحبِي ٔكتطیبٖ ثٛزٜ

زاض ٘جٛزٜ اؾت. زض ٟ٘بیت ثب % ٔؿٙي95ضضبیت ٔكتطي زض ؾطح 

ٚخٛز ضاثطٝ ٔیبٖ اؾتفبزٜ اظ ٔسَ یبثي ؾبذتبضي ٚ ٘طْ افعاض ِیعضَ ، 

ٔسَ پیكٟٙبزي ٔٛضز تبییس لطاض ٌطفت. ظیطا  يبضٞبیٚ ٔؿ ٞب ؾبظٜ

حسٚز نفط ٚ ٘ؿجت ٔطثؽ وبي ثط زضخٝ آظازي  RMSEAقبذم 

ثٛز٘س وٝ حبوي اظ ثطاظـ ٔٙبؾت ٔسَ ٔفٟٛٔي ٚ تبییس آٖ  3وٕتط اظ 

 اؾت.

 يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبزض ازأٝ پیكٟٙبزات شیُ ثطاي ٔٛفمیت ٚ اضتمبي 

 آٖ ثط ضضبیت ٔكتطي  اضائٝ قس: طیتأثضي اطلاؾبت ٚ فٙبٚ

فٙبٚضي اطلاؾبت ثب ضاٞجطزٞبي  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبٕٞؿٛؾبظي  -

 ٚوبض ٚ اٞساف ؾبظٔبٖ.وؿت

ؾبظي اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضي اطلاؾبت زض آٔٛظـ ٚ فطًٞٙ -

 اظ ؾٛي ٔكتطیبٖ. وبضثطز آٖ عی٘ٚ  ٞب ؾبظٔبٖ

طیبٖ ٚ تكٛیك آ٘بٖ ثٝ اؾتفبزٜ ایدبز اضتجبط ٚ تؿبُٔ ثیكتط ثب ٔكت -

 اظ فٙبٚضي اطلاؾبت.

تلاـ زض حفع ٔكتطیبٖ ٚ قٙبؾبیي ٔكىلات ثبِمٜٛ ٚ ثبِفؿُ  -

 ٔكتطیبٖ لجُ اظ ایٙىٝ ٔٛلؿیت تدبضي ؾبظٔبٖ ثٝ ذطط ثیبفتس.

 قٙبذت ؾٕیك اظ ٔكتطي ٚ زضیبفت ثبظذٛضز اظ ٔكتطي. -

ثٟجٛز تلاـ زض ثٟجٛز ویفیت ٔحهٛلات فٙبٚضي اطلاؾبت ٚ  -

 ٞبي ٔٛخٛز زض ظٔیٙٝ فٙبٚضي اطلاؾبت.وبضوطز ؾیؿتٓ

ٔطتجط ثب  يٞب يفٙبٚضؾبظي ؾبظي ٚ ؾبزٌٜصاضي، پیبزٜؾطٔبیٝ -

 ضضبیت ٔكتطي زض ؾبظٔبٖ.

ٔىُٕ زض فٙبٚضي  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔبٚ اؾتفبزٜ اظ  يطیوبضٌ ثٝ -

 ضضبیت ٔكتطي. ثبلا ثطزٖاطلاؾبت ثطاي 

 پیكٟٙبزات   5-1

 ٗیتط ٟٔٓٛخٝ ثٝ ایٗ وٝ أطٚظٜ ضضبیت ٔكتطي اظ ثب ت      

قٛز ٚ اظ ططفي فٙبٚضي ٔحؿٛة ٔي ٞب ؾبظٔبٖضاٞجطزٞبي ٔٛضز تٛخٝ 

-ٔي ٞب ؾبظٔبٖزض  ٚ ٘فٛشٞبي تحت ٌؿتطـ اطلاؾبت ٘یع اظ حٛظٜ

ٞبي تحمیمبتي ثؿیبض ٔٙبؾت ٚ وبضثطزي زض ثبقس، ذٛز ظٔیٙٝ

ٍطاٖ فطاٞٓ ٕ٘ٛزٜ اؾت. ایطا٘ي ضا ثطاي ٔحممبٖ ٚ پػٚٞك يٞب ؾبظٔبٖ

 طیتأثآتي زض ظٔیٙٝ  يٞب كیتحمِصا زض ظیط چٙس پیكٟٙبز ثطاي 

 قٛز:فٙبٚضي اطلاؾبت ثط ضضبیت ٔكتطي اضائٝ ٔي يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

ٌصاضي ثطٛض ؾطٔبیٝ يٞب ٔؤِفٝاظ  هیٞط تحمیك ٚ ثطضؾي -

 ضضبیت ٔكتطي. يٞب ٔؤِفٝٚ ذبل ثط  ٔٙحهط ثٝ فطز

 طیٚاؾط تأثتحمیك ٚ ثطضؾي ؾٛأُ ٔیب٘دي ٚ  -

فٙبٚضي اطلاؾبت ثط ضضبیت ٔكتطي ٔب٘ٙس ٘ٛؼ  يٞب يٌصاضٝ یؾطٔب

 ؾبظٔبٖ .

ٔطتجط ثب  يٞب يتىِٙٛٛغٌصاضي زض تحمیك ٚ ثطضؾي ؾطٔبیٝ-

 ٔكتطي ٔب٘ٙس ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطي ثط ضضبیت ٔكتطیبٖ.

ؾطٔبیٝ ٌصاضي  ؾٛأُ ضاثطٝ اي ٔبثیٗ ٗییٚ تج يٚ ثطضؾتحمیك  -

ٚ ضضبیت ٔكتطي ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ  ٞب ؾبظٔبٖزض فٙبٚضي اطلاؾبت 

 فبظي.
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[25]. Hyvonen, J., “Strategy, performance measurement 

techniques and information technology of the firm and their 

links to organizational performance”, Management Accounting 

Research, Vol18, pp343–366, 2007.  

[26]. Mithas, S., Krishnan, M. S., Fornell, C. “Why Do 

Customer Relationship Management Applications Affect 

Customer Satisfaction?”, Journal of Marketing, Vol. 69, pp 

201–209, October 2005. 

 ياطلاؾبت ٚ اضظـ تدبض يزض فٙبٚض ٌصاضيٝیؾطٔب "حىبن، ا.، . ]27[
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 .چبح اَٚ، ا٘تكبضات وتبة ٘ٛ
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