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In this research, using structural equation modeling, the customer satisfaction model based on 

economic development in the banking industry has been presented, for which primary and basic 

information has been collected through library studies. Analytical data was also collected through 

the distribution of a questionnaire designed by the researcher. In order to determine the validity, 

the questions of the questionnaire were given to management professors and 15 managers of 

Saderat Bank, and after receiving their opinions, the necessary amendments were made in the 

questionnaire and its final form was compiled. Cronbach's alpha method was used to check the 

reliability of the questionnaire. For this purpose, first, 20 distribution questionnaires and 

Cronbach's alpha were calculated by SPSS software. The reliability coefficient in this research is 

0/77. In this research, the obtained information was analyzed using inferential statistics method and 

Pearson correlation statistical technique was used in SPSS software. To check the normality of the 

distribution of dependent variables, the Kolmogorov-Smirnov test was used in SPSS software, as a 

result of which the claim of normality of all dependent variables was accepted. The statistical 

population of the present study was considered to be 110 customers of Saderat Bank, and based on 

Cochran's formula, 90 people were selected as a statistical sample. Model variables include 

expectations, perceived quality of products, perceived quality of services, perceived value, 

customer satisfaction CSI, complaints and loyalty. The results show that the presented model has 

an acceptable fit (0/652). Also, there is an acceptable correlation (more than 0/5) between the 

variables. 

Extended Abstract 

1. Purpose 

n recent years, with the introduction of well-known quality management models and tools such as total quality 

management (TQM) and quality performance development (QFD) tools, which are all known as customer-oriented 

models, customer satisfaction and attention to their demands have been given a special place [1, 2]. Despite the fact that 

in most quality management models, the need to measure customer satisfaction has been emphasized, but a single and 

specific method has not been provided for it, and most of the tools and models that have been developed so far only evaluate 

and measure the quality of goods and services [3]. Therefore, the main concern of this study is: the lack of models and tools 

with sufficient validity and reliability to measure customer satisfaction in service industries, especially the banking industry, 

so that by receiving feedback from customers, the activities and resources of the organization can be directed in a way that 

Finally, the most important goal of the organization, which is establishing and maintaining long-term relationship with 
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customers, will be realized. Creating a model and a tool to measure customer satisfaction, both at the micro and macro level, 

has certain advantages. At the micro level, each customer is able to make the right decision to buy the product they need by 

using such a criterion. At the macro level, this index has become a criterion for evaluating the country's economic situation 

along with other indicators, including the gross national product [4]. The banking industry is one of the most important and 

effective industries of the country, which provides its services to all industries, and almost all citizens are directly or 

indirectly connected with this industry and its services. 
 
2. Design/methodology/approach 

 
According to the purpose, the current research is of the applied research type and in terms of the method; it is of the 

correlation type. The data collection tool in this research was a questionnaire. In the current research, the obtained 

information is analyzed using the inferential statistics method, and the Pearson correlation statistical technique is used. 

Before calculating the correlation method, the researcher must ensure the normality of the data. And to check the normality 

of the distribution of the dependent variables, the Kolmogorov-Smirnov test is used. If the value of sig for all dependent 

variables is greater than or equal to 0/05, the claim of normality for all dependent variables is accepted. Kolmogorov-

Smirnov test and Pearson correlation technique are performed by SPSS software, and then structural equation modeling 

(SEM) method is used in Smart PLS software to analyze the accuracy of the model presented in this research.  

The statistical population of the current research is considered to be 110 customers of Saderat Bank in Tehran, and 

according to Cochran's formula, 90 people are considered as a statistical sample.  

In this research, Cronbach's alpha test method is used in SPSS software to check the reliability of the questionnaire. For 

this purpose, 20 questionnaires were first distributed. It should be noted that the minimum acceptable reliability coefficient is 

0.7, which in this research is 0/77. 

 

3. Findings 

3.1 Fit of the reflective measurement model 

 Reliability 

 Convergent validity 

 Divergent validity 

3.2 Structural model fit 

 Significant values 

 R2 criterion 

 f2 criterion 

 Criterion Q2 

3.3 Overall model fit 

3.4 Sobel test 

According to the results obtained in this research, the presented model, which includes different components, directly 

have positive effects on each other. On the other hand, the final output of the model is customer loyalty and, as a result, 

economic development in the banking industry. 
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‌.ساذتاری

هؼبزلات سبذتبضی، هسل ضضبیت هطتطی ثط اسبس تَسؼِ التػبزی  یسبظ هسلزض ایي تحمیك ثب استفبزُ اظ  

ای  است وِ ثطای ایي هٌظَض اعلاػبت اٍلیِ ٍ پبیِ اظ عطیك هغبلؼبت وتبثربًِ ضسُ اضائِزض غٌؼت ثبًىساضی 

آٍضی  تَسظ هحمك خوغ ضسُ یعطاحّبی تحلیلی ًیع اظ عطیك تَظیغ پطسطٌبهِ  است. زازُ ضسُ یآٍض خوغ

 ًفط اظ هسیطاى ثبًه 15 اسبتیس ضضتِ هسیطیت ٍ تؼییي ضٍایی، سؤالات پطسطٌبهِ زض اذتیبض هٌظَض ثِضس. 

ٍ فطم ًْبیی  ِ، اغلاحبت لاظم زض پطسطٌبهِ غَضت گطفتّب آىغبزضات لطاض گطفت ٍ پس اظ زضیبفت ًظطات 

است. ثطای ایي هٌظَض  ضسُ استفبزُآى تسٍیي ضس. ثطای ثطضسی پبیبیی پطسطٌبهِ اظ ضٍش آلفبی وطًٍجبخ 

. ضطیت پبیبیی زض ایي هحبسجِ ضس SPSSافعاض  پطسطٌبهِ تَظیغ ٍ آلفبی وطًٍجبخ تَسظ ًطم 20اثتسا 

آهسُ ثب استفبزُ اظ ضٍش آهبض استٌجبعی هَضز  ثبضس. زض تحمیك حبضط اعلاػبت ثسست هی 77/0پژٍّص همساض 

استفبزُ ضس. ثطای  SPSSافعاض  ًطمٍتحلیل لطاض گطفت ٍ اظ تىٌیه آهبضی ّوجستگی پیطسَى زض  تدعیِ

 SPSSافعاض  ًطماسویطًَف زض -لوَگطٍفثطضسی ًطهبل ثَزى تَظیغ هتغیطّبی ٍاثستِ اظ آظهَى وَ

 هٌظَض ثِازػبی ًطهبل ثَزى توبهی هتغیطّبی ٍاثستِ پصیطفتِ ضس. سپس  یدِزضًتاست وِ  ضسُ استفبزُ

استفبزُ ضس. خبهؼِ  Smart PLSافعاض  هؼبزلات سبذتبضی زض ًطم یسبظ هسل، اظ ضسُ اضائِتحلیل زلت هسل 

ثبًه غبزضات زض ًظط گطفتِ ضس وِ ثط اسبس فطهَل وَوطاى ًفط اظ هطتطیبى  110آهبضی پژٍّص حبضط 

ًوًَِ آهبضی اًتربة ضسًس. هتغیطّبی هسل ضبهل اًتظبضات، ویفیت زضن ضسُ اظ  ػٌَاى ثًِفط  90تؼساز 

، ضىبیبت ٍ ٍفبزاضی است. CSIهحػَلات، ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت، اضظش زضن ضسُ، ضضبیت هطتطی 

(. ّوچٌیي ثیي هتغیطّب ّوجستگی 652/0ثطاظش لبثل لجَلی زاضز ) ضسُ ضائِازّس وِ هسل  ًتبیح ًطبى هی

 ( ٍخَز زاضز.5/0ثیص اظ ) یلجَللبثل 

‌‌‌‌04/06/1402تارید‌زریافت:

‌‌‌09/08/1402تارید‌باسوگزی:

 01/09/1402  تارید‌پذیزش:

‌مقسمٍ -1

گیطی  ّبی ثْجَز ویفیت ثِ ٍلَع پیَست، هؼطفی اًساظُ فلسفِ یٌِزضظهیىی اظ تحَلات هْوی وِ زض آذطیي زِّ لطى ثیستن 

هجبًی ًظطی  ضٍ یياظا. [5] ٍوبضّب ثَز ّبی هسیطیت ویفیت زض ّوِ وست یىی اظ العاهبت اغلی سیستن ػٌَاى ثِضضبیت هطتطی 
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جِ ضؼبضی . گطچِ تب اٍاذط لطى ثیستن ضضبیت هطتطی خٌ[6] ی ضضبیت هطتطیبى استَاض استویفیت ذسهبت ثط هجبًی ًظط

 9001الوللی هسیطیت ویفیت ّوچَى ایعٍ  زاضت، اهب اهطٍظُ پبیص ضضبیت هطتطی یىی اظ ػٌبغط اغلی زض استبًساضزّبی ثیي

ّبی  ّب ٍ ثٌگبُ سبظهبى تَخِ لبثلاظ هسبئل  یىی آىگطزز، لصا ضضبیت هطتطیبى ٍ ضطٍضت پبیص ٍ سٌدص هساٍم  هحسَة هی

خبهغ ّب ٍ اثعاضّبی هؼطٍف هسیطیت ویفیت ّوچَى هسیطیت ویفیت  بی اذیط ثب هؼطفی هسلّ ضٍز. زض سبل التػبزی ثِ ضوبض هی

(TQM اثعاض تَسؼِ ػولىطز ٍ )یفیو (QFD وِ ّوگی )ِضضبیت هطتطیبى ٍ تَخِ اًس ضسُ ضٌبذتِگطا  ّبی هطتطی هسل ػٌَاى ث ،

ّبی هسیطیت ویفیت ثط ضطٍضت  زض اغلت هسل . ػلیطغن آًىِ[2, 1] ّبی آًبى اظ خبیگبّی ٍیژُ ثطذَضزاض گطزیسُ است ثِ ذَاستِ

ّبیی  سُ است ٍ ثیطتط اثعاضّب ٍ هسلگیطی ضضبیت هطتطی تأویس ضسُ است اهب ضٍش ٍاحس ٍ هطرػی ثطای آى اضائِ ًگطزی اًساظُ

لصا زغسغِ اغلی ایي هغبلؼِ ػجبضت  .[3] پطزاظًس غطفبً ثِ اضظیبثی ٍ سٌدص ویفیت وبلاّب ٍ ذسهبت هی اًس ضسُ یيتسٍوِ تبوٌَى 

غٌؼت ثبًىساضی،  یژٍُ ثًِجَز هسل ٍ اثعاضی ثب ضٍایی ٍ پبیبیی وبفی ثطای سٌدص ضضبیت هطتطیبى زض غٌبیغ ذسهبتی  :است اظ

ّسف  یيتط هْن یتزضًْبّب ٍ هٌبثغ سبظهبى ضا ثِ ًحَی ّسایت وطز وِ  وِ ثب زضیبفت ثبظذَضز اظ هطتطیبى ثتَاى فؼبلیت یا گًَِ ثِ

سبظهبى وِ ّوبى ثطلطاضی ٍ حفؼ ضاثغِ ثلٌسهست ثب هطتطیبى است تحمك یبثس. ایدبز هسل ٍ اثعاضی ثطای سٌدص ضضبیت 

ایبی ذبغی ثطذَضزاض است. زض سغح ذطز ّط یه اظ هطتطیبى ثب استفبزُ اظ هطتطی چِ زض سغح ذطز ٍ چِ زض سغح ولاى، اظ هع

ثبضٌس. زض سغح ولاى، ایي ضبذع ثِ هؼیبضی  ذَیص هی یبظهَضزًچٌیي هؼیبضی لبزض ثِ اذص تػوین هٌبست ثطای ذطیس وبلای 

. غٌؼت ثبًىساضی [4] است ضسُ یلتجستَلیس ًبذبلع هلی  اظخولِّب  ثطای اضظیبثی ٍضؼیت التػبزی وطَض زض وٌبض سبیط ضبذع

ًوبیس ٍ تمطیجبً ّوِ ضْطًٍساى ثب  ٍ اثطگصاضتطیي غٌبیغ وطَض است وِ ذسهبت ذَز ضا ثِ ّوِ غٌبیغ اضائِ هی یيتط هْنیىی اظ 

ّبی  ّبی اذیط ثب اخطای سیبست زض سبل هستمین یب غیطهستمین زض اضتجبط ّستٌس. غَضت ثِایي غٌؼت ٍ ذسهبت آى، 

ّبی ذػَغی تغییطی  زض ثَضس ٍ زض وٌبض آى، تأسیس ٍ تَسؼِ ثبًه ّب آىّبی زٍلتی ٍ ػطضِ سْبم  سبظی ثبًه ذػَغی

است. ّسف اغلی اظ سٌدص ضضبیت هطتطی آى است وِ ثب زضیبفت ثبظذَضز اظ  زازُ یضٍثٌیبزیي زض فضبی حبون ثط ایي غٌؼت 

تطیي ّسف سبظهبى وِ ّوبًب حفؼ هطتطی ٍ  ، هْنیتزضًْبّسایت ًوبیین وِ  یا گًَِ ثِّب ٍ هٌبثغ سبظهبى ضا  بلیتهطتطیبى، فؼ

 هَضزتَخِ، 70. هفَْم تَسؼِ هبلی پس اظ عطح هفَْم سطوَة هبلی زض زِّ [7] ثطلطاضی ضاثغِ ثلٌسهست ثب اٍست، تأهیي گطزز

ّب ٍ هؤسسبت اػتجبضی زض تٌظین اضظش ٍالؼی اثعاضّبی هبلی ٍ اهىبى  ، ًمص آظاز ثبًهیگطز ػجبضت ثِاست.  لطاضگطفتِثیطتطی 

ت ثیطتطی پیسا ًوَزُ است ٍ زض ایي فطآیٌس، ّسایتگط ًیع ثَزُ ی، اظ عطیك ایي اثعاضّب اّوهجبزلِ وٌٌسگبىتط  هطبضوت ٍسیغ

ػلت ضضس التػبزی، تَسؼِ هبلی ثَزُ ٍ یب تَسؼِ هبلی ذَز ًتیدِ ضضس التػبزی ثَزُ  یٌىِثبااست. هتفىطیي التػبزی زض ضاثغِ 

ثِ  ثب تَخِ. لصا زض پژٍّص حبضط [8] تَاى گفت وِ ایي زٍ اضتجبط تٌگبتٌگی زاضًس هی حبل یيثبااًس.  است، ثِ تحمیك پطزاذتِ

ضسُ تػوین ثط آى ضس وِ ثِ اضائِ هسل ضضبیت هطتطی ثط ضٍی تَسؼِ التػبزی زض غٌؼت ثبًىساضی ثِ ووه ضٍش  هغبلت ثیبى

ضضبیت هطتطی ثط ضٍی  یطتأثتَاًس  هؼبزلات سبذتبضی پطزاذتِ ضَز ٍ ثِ ایي سؤال پبسد زازُ ضَز وِ چِ هسلی هی یسبظ هسل

 تَسؼِ التػبزی زض غٌؼت ثبًىساضی ضا ًطبى زّس؟

‌ازبیات‌تحقیق -2

اظ اثؼبز هْن زض  یىی ػٌَاى ثِ ت،یطیهس یفیتثط وػَاهل هؤثط  لیتحل یثطا ییاضائِ الگَ [9] ثطاتی ٍ ّوىبضاى پژٍّصّسف 

پژٍّص  يیاست. ا MicMac لیٍ تحل یفبظ یطِ ضٌبذتًم ىطزیػَاهل ثب ضٍ بىیاضتجبط ه یٍ ثطضس ییضٌبسب كیهسل وولع، اظ عط

ًفط اظ ذجطگبى  18پژٍّص،  يیا یثَزُ است. ًوًَِ آهبض یطیوبیّب پ زازُ یگطزآٍض تیهبّ اظًظطٍ  یاظ خٌجِ ّسف وبضثطز

 ،«یضطوت تیحبوو»پژٍّص ًطبى زاز وِ  يیحبغل اظ ا حیاعلاػبت، پطسطٌبهِ ثَزُ است. ًتب یٍ اثعاض گطزآٍض یغٌؼت ثبًىساض

اختٌبة اظ » ،«یوٌتطل زاذل ستنیس» ،«هیاستطاتژ یعیض ثطًبهِ»، «اعلاػبت یفٌبٍض ستنیس» ،«ٌسّبیفطآ» ،«یهٌبثغ اًسبً»

ثِ  ٌِیّع»، «ّط وبضهٌس یسَز ثِ اظا» ،«یثسّ ییزاضا تیطیهس» ،«یسبظهبً فطٌّگ» ،«یاػتجبض سهیضتیطیهس» ،«ییضَ پَل

 MicMac لیثِ تحل ثب تَخِ ّستٌس. تیطیهس تیفیاظ ػَاهل اثطگصاض ثط و «یبتیػول یّب ٌِیًسجت ّع»ٍ « ّط وبضهٌس یاظا

وٌتطل  ستنیس»ٍ « اعلاػبت یفٌبٍض ستنیس» ،«ٌسّبیفطآ» ،«یضطوت تیحبوو»ّوچَى  ییّب وِ ػبهل بفتیزض تَاى یه

( ثطذَضزاض بزیلسضت ًفَش ظثبلا ) تیاون ٍ ّس یػَاهل اظ ٍاثستگ يیا یؼٌیهستمل لطاض زاضًس،  بیزض هحسٍزُ ًفَش  «یزاذل

 است. طّبیهتغ يیا یّب یژگیون اظ ٍ یطیطپصیثبلا ٍ تأث یطگصاضیتأث زیگط یػجبضت ثِثبضٌس  یه
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پطٍض زض غٌؼت ثبًىساضی  یيخبًطهساضی ثب ضٍیىطز  اضائِ الگَی ضبیستگی ٍ اذلاق [10] ظازُ ٍ ّوىبضاىحسیي ّسف تحمیك

ای  ثبضس. خبهؼِ آهبضی تحمیك ذجطگبى، اسبتیس ٍ وبضضٌبسبى سیستن ثبًىی آگبُ ثِ هسیطیت زٍلتی ٍ هفبّین اذلاق حطفِ هی

ّب هػبحجِ ػویك ثَز ٍ  آٍضی زازُ ًوًَِ اًتربة ضسًس. اثعاض خوغ ػٌَاى ثِثطفی  ًفط ثب ضٍش گلَلِ 15 ّب آىثَزًس. اظ هیبى 

زّس:  ّبی حبغلِ ًطبى هی هَضز تحلیل لطاض گطفت. یبفتِ MAXQDAافعاض  گبًِ ثب ًطم ّبی سِ ّب ثب ضٍش وسگصاضی زازُ یتزضًْب

وس حبغل ضس وِ زض هطحلِ ثؼس اظ  619تؼساز  زض ثطضسی اثؼبز ضبیستگی ثب ضٍیىطز خبًطیي پطٍض زض غٌؼت ثبًىساضی -1

 یاغلثُؼس  6 یتزضًْبثٌسی ضسًس ٍ  ثُؼس عجمِ 6ًیع زض  ّب هؤلفِبً ایي هؤلفِ احػبء گطزیس وِ ًْبیت 8 ضسُ اًتربةوسّبی 

ّب ثب ضٍیىطز  گبًِ الگَی ضبیستگی ای، اخطایی، فٌی ٍ ضّجطی( زض لبلت اثؼبز ضص ، حطفِیضٌبذت ضٍاىّبی اذلالی،  ضبیستگی)

هساضی،  ّبی ضبیستگی، اذلاق لفِتطیي هؤ خبًطیي پطٍضی زض غٌؼت ثبًىساضی خبی گطفتٌس. زض ایي پژٍّص هطرع ضس اسبسی

 ّبی ضّجطی است. ای، اخطایی، فٌی ٍ تَاًبیی ّبی حطفِ ، ضبیستگییضٌبذت ضٍاىضبیستگی 

اضائِ هسل حفؼ ٍ ًگْساضی هطتطیبى اظ زیسگبُ ثبظاضیبثی تؼبهلی زض غٌؼت ثبًىساضی  ،[11]عبّطظازُ ٍ ّوىبضاى  تحمیك

ثبضس. پژٍّص  ثبضس. خبهؼِ تحمیك هسیطاى ٍ وبضهٌساى ثبًه تدبضت استبى تْطاى هی ثبًه تدبضت استبى تْطاى( هی هَضزهغبلؼِ)

ٍ  اًس ضسُ ییضٌبسبّب اظ عطیك ازثیبت پژٍّص  است. هؤلفِ لطاضگطفتِاضظیبثی  ووی هَضز-ویفی غَضت ثِاظ ًَع وبضثطزی است ٍ 

ضاًس تَسظ وبضضٌبسبى وِ زض ثبًه تدبضت فؼبلیت  3این. تىٌیه زلفی زض  ثْطُ ثطزُ Delphiّب اظ تىٌیه  ثطای غطثبلگطی هؤلفِ

ثْطُ  DEMATELأثیطگصاض ٍ تأثیطپصیط اظ تىٌیه ثٌسی هؼیبضّبی ت زٍم ثطای ضٌبسبیی ٍ اٍلَیتاست. زض گبم ضسُ اًدبمزاضًس، 

ثِ تىٌیه زلفی زض هسل حفؼ ٍ ًگْساضی هطتطیبى اظ زیسگبُ  ثب تَخِاین. ًتبیح تحمیك حبوی اظ آى زاضز وِ زض گبم ًرست  ثطزُ

ّب زض  ، هؤلفDEMATELِ. زض گبم زٍم زض تىٌیه اًس ییسضسُتأظیط هؼیبض تَسظ وبضضٌبسبى 19هؼیبض اغلی ٍ  5ثبظاضیبثی تؼبهلی، 

. زض سغح هؼیبض اغلی، هؼیبض تػَیط ثبًه ٍ ذسهبت الىتطًٍیىی اًس لطاضگطفتِ یهَضزثطضسزٍ سغح هؼیبض اغلی ٍ ظیط هؼیبض 

سبظهبى ٍ هَضز اػتوبز ثَزى ٍ ویفیت ذسهبت هؼلَل)تأثیطپصیط  ضسُثبضٌس. هؼیبضّبی ضرػیت زضن  ػلت)تأثیطگصاض ذبلع( هی

ح ظیط هؼیبضّب، ازة ٍ تَاضغ وبضوٌبى ثیطتطیي تأثیطگصاضی ضا زاضز. پبسرگَیی وبضوٌبى ضؼجِ ًیع ثِ ثبضٌس. زض سغ ذبلع( هی

 است.  لطاضگطفتِخْت تأثیطگصاضی زض ضتجِ زٍم 

ثِ ثطضسی ضاثغِ ثیي هسیطیت تدطثِ هطتطی ٍ ٍفبزاضی هطتطی زض ثبًه ضفبُ استبى ذَظستبى  [12] اهطایی پژٍّص

پیوبیطی است. خبهؼِ آهبضی ایي  -هبّیت ٍ ضىل اخطا، تَغیفی اظلحبػّسف، وبضثطزی ٍ  اظلحبػپطزاظز. ایي پژٍّص  هی

 140ثبضٌس وِ ثب استفبزُ اظ فطهَل وَوطاى تؼساز  ًفط هی 220تحمیك ولیِ وبضهٌساى ثبًه ضفبُ ضؼت استبى ذَظستبى ثِ تؼساز 

ٍتحلیل  ثطای تدعیِ. است ضسُ استفبزُّب  ًوًَِ اًتربة ضسًس. زض ایي هغبلؼِ اظ پطسطٌبهِ ثطای گطزآٍضی زازُ ػٌَاى ثًِفط 

1) یسبذتبضهؼبزلات  یسبظ هسلّب ٍ آظهَى فطضیبت تحمیك اظ آهبض استٌجبعی ٍ  زازُ
SEM )ُاست. ًتبیح آظهَى  ضسُ استفبز

 فطضیبت ًطبى زاز وِ ثیي هسیطیت تدطثِ هطتطی ٍ ٍفبزاضی هطتطی زض ثبًه ضفبُ استبى ذَظستبى ضاثغِ هؼٌبزاضی ٍخَز زاضز.

ّب زض غٌؼت ثبًىساضی ثب تأویس ثط هتغیط  اضائِ الگَی هسئَلیت اذلالی ٍ اختوبػی ضطوت ،[13] ٌّگ ٍ ّوىبضاىفط پژٍّص

ثبضس، خبهؼِ آهبضی آى ضا زض ثرص  ثبضس. ضٍش پژٍّص حبضط، آهیرتِ هی ثطًس ٍ اذلاق ضْطًٍسی سبظهبًی هیٍاثستگی ثِ 

زٌّس. زض ثرص ویفی ثب استفبزُ اظ ضٍش  ٍ زض ثرص ووی، هطتطیبى ثبًه تطىیل هی ویفی، هسیطاى اضضس ًظبم ثبًىی

 4ًفط اظ هطتطیبى  320گیطی تػبزفی سبزُ تؼساز  ش ًوًًَِفط ٍ زض ثرص ووی ثب استفبزُ اظ ضٍ 20گیطی ّسفوٌس تؼساز  ًوًَِ

ًوًَِ آهبضی اًتربة ضسًس. اثعاض گطزآٍضی اعلاػبت زض ثرص ویفی هػبحجِ ًیوِ سبذتبضهٌس ٍ  ػٌَاى ثِثبًه ذػَغی ٍ زٍلتی 

ووی اظ ٍ زض ثرص  MAXQDAافعاض  ّب زض ثرص ویفی ثب استفبزُ اظ ًطم زض ثرص ووی پطسطٌبهِ ثَز. وسگصاضی زازُ

هػبحجِ ثِ اضجبع ًظطی  20استفبزُ گطزیس. هحمك ثب اًدبم  Smart PLSافعاض  هؼبزلات سبذتبضی، ضطیت هسیط ٍ ًطم یسبظ هسل

ازثیبت ًظطی السام ثِ وسگصاضی هحَضی ٍ اًتربثی وطزُ ٍ ًتبیح ضا زض لبلت ثُؼس  ثط اسبسوس ثبظ، استرطاج ٍ  152 یتزضًْبٍ 

 ِ وطزُ است.ثُؼس فطػی اضائ 33اغلی ٍ 

ٍوبض زض غٌؼت ثبًىساضی ثب استفبزُ اظ  ثٌسی ػَاهل هؤثط ثط تسٍیي استطاتژی وست ثِ ضٌبسبیی ٍ اٍلَیت [14] ویبًی تحمیك

                                                           
1 Structural equation modeling 
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ضٍش گطزآٍضی  اظًظطّسف وبضثطزی ٍ  اظًظطفبظی پطزاذتِ است. تحمیك  DEMATELضٍیىطز وبضت اهتیبظی هتَاظى ٍ تىٌیه 

ثطفی  گیطی گلَلِ ضؼت لعٍیي( ثَز. ضٍش ًوًَِ) یهلگبى زض ثبًه ّب پیوبیطی است. خبهؼِ آهبضی پژٍّص حبضط ضبهل ذجط زازُ

ػبهل هؤثط ثط تسٍیي استطاتژی  24پیطیٌِ تحمیك  ثبهغبلؼًِفط زض ًظط گطفتِ ضس.  15ثَزُ ٍ حدن ًوًَِ تحت ثطضسی ثطاثط ثب 

ٍوبض زض غٌؼت ثبًىساضی ثب استفبزُ اظ ضٍیىطز وبضت اهتیبظی هتَاظى ضٌبسبیی گطزیس وِ خْت غطثبلگطی ػَاهل  وست

بى لطاض ػبهل هَضز تأییس ًْبیی ذجطگ 24تؼساز  یتزضًْبّب ثب استفبزُ اظ تىٌیه زلفی فبظی تْیِ ضس ٍ  ، پطسطٌبهِضسُ ییضٌبسب

فبظی ًطبى  DEMATEL ّب ضٌبسبیی ضس. ًتبیح تىٌیه تأثیطگصاضتطیي ضبذع DEMATELگطفتٌس. سپس ثب اًدبم تىٌیه 

ثْجَز تؼبهل ثب هطتطیبى زض ثُؼس ضضس ٍ یبزگیطی، تسطیغ اضائِ پیطٌْبزات ثطای تأهیي  هٌظَض ثِزّس تسٍیي هدسز تَاثغ  هی

، افعایص پبیساض سْن ثبظاض ثب ذسهبت زض ثُؼس هطتطی ٍ افعایص حبضیِ سَز ذبلع سبظهبى ًیبظّبی ثبظاض زض ثُؼس فطآیٌسّبی زاذلی

ٍوبض زض غٌؼت ثبًىساضی ثب استفبزُ اظ ضٍیىطز وبضت اهتیبظی هتَاظى  زض ثُؼس هبلی ثیطتطیي تأثیطّب ضا ثط تسٍیي استطاتژی وست

هْبضت ٍ زاًص زض سغَح هرتلف سبذتبض سلسلِ هطاتجی زض ثٌسی ًیع ًطبى زاز هحسٍز ًوَزى ضىبف ثیي  ًتبیح اٍلَیت. زاضًس

زض ثُؼس فطآیٌسّبی زاذلی، تمجل ّعیٌِ ثطای  هٌؼمسضسٍُتحلیل لطاضزازّبی  ثُؼس ضضس ٍ یبزگیطی، پیگیطی پیَستِ ٍ تدعیِ

بلی زض اٍلَیت ضَز زض ثُؼس هطتطی ٍ افعایص حبضیِ سَز ذبلع سبظهبى زض ثُؼس ه وبّص پیطٌْبزاتی وِ تَسظ هطتطیبى ضز هی

 اٍل لطاض گطفتٌس.

ضسُ  گیطی ضٌبسبیی ضٍاثظ تدطثی ثیي ٍفبزاضی هطتطی ٍ ضضبیت ٍ سَزآٍضی اًساظُ [1] ٍ ّوىبضاى 1اولَف ّسف پژٍّص

2 غَضت ثِ
ROA ،ROE

3
4سطهبیِ ثبظاض ٍ )ثبظاض ّبی  حبضیِ سَز ٍ زضآهس ػولیبتی ٍ ّوچٌیي ضبذع ،

Tobin’s q ًَِاست. ًو )

تَاى  . هیاًس ضسُ هطبّسُ 2014تب  2004ّبی  سبلاًِ ثیي سبل غَضت ثِاست وِ  ضسُ یلتطىثبًه اسىبًسیٌبٍی  9تحمیك اظ 

 وٌٌسُثیٌی یصپ ػٌَاى ثِتَاًس  ّب زاضز ٍ هی ی ثط سَزآٍضی ثبًهتأییس وطز وِ ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هطتطیبى تأثیط هثجت ٍ هؼٌبزاض

گصاضز. ّوچٌیي  ضضبیت زض ًظط گطفتِ ضَز. ضبذع سبل لجل ثط ػولىطز هبلی سبل آیٌسُ تأثیط هی ػٌَاى ثِسَزآٍضی آیٌسُ 

هثجت ٍخَز زاضز. ایي  ّبی ثبظاض زض سبل خبضی ضاثغِ تَاًین تأییس وٌین وِ ثیي ضضبیت هطتطی زض سبل گصضتِ ٍ ضبذع هی

گیطًسگبى ٍ  ایي است وِ تػوین ّب آىگصاضاى هْن است. هٌظَض  ّب ٍ ّن ثطای سطهبیِ گیطًسگبى زض ثبًه ًتبیح ّن ثطای تػوین

زض هَضز سَزآٍضی آتی ٍ ػولىطز ثبظاض آى  ّبیی فطؼ یصپتَاًٌس سغح ٍ ضًٍس ثبًه زض ضضبیت هطتطی ضا ثطای  گصاضاى هی سطهبیِ

 ٌس.اتربش وٌ

 BNIزاض زض ثبًه  ثٌسی هطتطیبى اٍلَیت تؼییي سغح ضضبیت هطتطی، زستِ ثبّسف [15] 5ثَزیًََ ٍ ّوىبضاى تحمیك

Syariah تب ثط اسبس آهیرتِ ثبظاضیبثی ٍ ثطضسی ایٌىِ آیب تفبٍتی ثیي سغح ضضبیت ٍ هیعاى اّویت زضیبفتی هطتطیبى زض سَضاوبض

ّبی هطتطی ایي پژٍّص یه تحمیك ووی اظ ًَع تَغیفی است. خبهؼِ  ثٌسی است. زستِ ضسُ اًدبمزاض ٍخَز زاضز یب ذیط  اٍلَیت

ًوًَِ زض  وِ یزضحبلثبضس  ًفط هی 352زض سَضاوبضتب ثِ تؼساز  BNI Syariahزاض ثبًه  آهبضی ایي تحمیك ولیِ هطتطیبى اٍلَیت

ّبیی وِ  ّب اظ عطیك پطسطٌبهِ . زازُاًس ضسُ اًتربةگیطی تػبزفی سبزُ  ًوًَِ ثَزُ وِ ثب استفبزُ اظ ضٍش ًوًَِ 78ایي تحمیك 

( ثبضگصاضی IPA)تحلیل  ػولىطز-لیل اّویتّب اظ عطیك تح ٍتحلیل زازُ آیس، تدعیِ هی ثِ زستاست  ضسُ اًدبمزض ایي تحمیك 

 5/4–5/3گیطی ضس. اگط هیبًگیي یب هیبًگیي زاضای اضظش  ضَز. ثٌبثطایي ایي هتغیط تحمیك ثب استفبزُ اظ همیبس تطتیجی اًساظُ هی

 ػٌَاى ثِثبضس،  5/2–5/1اگط هیبًگیي یب هیبًگیي زاضای اضظش  وِ یزضحبلضَز،  ثٌسی هی ذَة عجمِ ػٌَاى ثِثبضس، ایي همیبس 

ّبی آهیرتِ ثبظاضیبثی زض لبلت  زّس وِ هطتطیبى اظ ٍیژگی ًطبى هی ضسُ اًدبمضَز. ًتبیح تحمیمبت  ثٌسی هی ضؼیف عجمِ

زض سَضاوبضتب ضضبیت  BNI Syariahّب زض لبلت ضَاّس فیعیىی زض ثبًه  ّب، تجلیغبت، افطاز، فطآیٌسّب ٍ ٍیژگی هحػَلات، هىبى

تط  ّبی اسلاهی گطاى هَاضز هطتطیبى اظ ٍیژگی آهیرتِ ثبظاضیبثی زض لبلت لیوت ضاضی ًیستٌس، ظیطا تبوٌَى ثبًه اًس، اهب ایي زاضتِ

ثٌسی  ثط اسبس زستِ زاض یتاٍلَ. تفبٍتی ثیي هیعاى ضضبیت ٍ هیعاى ػلالِ زضیبفتی هطتطیبى اًس ضسُ ضٌبذتِّبی هؼوَلی  اظ ثبًه

 هطتطیبى ٍخَز ًساضز.

                                                           
1 Eklof 
2 Return on Asset 
3 Return of equity 
4 Tobin’s Q ratio 
5 Budiyono 



َزات‌سازٌ‌یتق‌ی،‌علیشیعش‌زی،‌امیعباس‌سایپز 223  

 

 3/‌ضمار1‌ٌ/‌زير1402‌ٌصىعتی‌/‌سال‌‌َای‌وًآيری

 

ّبی ثرص زٍلتی ٍ  ثِ ثطضسی ضضبیت هطتطی اظ ذسهبت ثبًىساضی الىتطًٍیىی ثبًه [16] 1وىبضاىهبزٍاى ٍ ّ تحمیك

ّب اظ ّط زٍ اعلاػبت اٍلیِ ٍ ثبًَیِ  ًفط است. زازُ 478پطزاظز. حدن ًوًَِ پژٍّص  هی Puducherryذػَغی زض هٌغمِ 

گیطی ّسفوٌس ثطای پژٍّص  اظ ضٍش ًوًَِ یژٍُ ثِگیطی غیط احتوبلی ٍ  ّبی ًوًَِ است. زض ایي همبلِ اظ ضٍش ضسُ یآٍض خوغ

مل، آًبلیع ٍاضیبًس، ّوجستگی، هیبًگیي ٍ اًحطاف هؼیبض است. ثطذی اظ اثعاضّبی آهبضی هبًٌس آظهَى تی ًوًَِ هست ضسُ استفبزُ

هحمك عطح تحمیك اوتطبفی یب عطح تحمیك  ضٍ یياظااست. ّسف پژٍّص حبضط آظهَى فطضیِ است ٍ  ضسُ استفبزُزض ایي همبلِ 

ّبی ًْبیی ٍ  حل وٌس. ّسف پژٍّص اوتطبفی غطفبً ثطضسی سؤالات تحمیك است ٍ لػس اضائِ ضاُ فطضیِ آظهَى ضا اًتربة هی

. ّسف اغلی استفبزُ اظ ضَز یهعطح تحمیك فطهَلی ضٌبذتِ  ػٌَاى ثِلغؼی ثطای هسبئل هَخَز ضا ًساضز. عطح تحمیك اوتطبفی 

)تأثیط ویفیت ذسهبت ثط ضضبیت هطتطی ٍ لػس استفبزُ هستوط اظ ذسهبت  ثٌسی یه هسئلِ تحمیك چٌیي عطح تحمیمی، فطهَل

تط، یب ایدبز یه فطضیِ وبضی اظ یه خٌجِ ػولیبتی است.  طًٍیه( ثطای ثطضسی ػویك یب زلیكًسجت ثِ ذسهبت ثبًىساضی الىت

 )اثؼبز ویفیت ذسهبت( ٍ هتغیط ٍاثستِ پژٍّص حبضط هجتٌی ثط آظهَى فطضیِ ضٍاثظ ػلیّ ثیي هتغیط هستمل وِ ییاظآًدب

وٌس.  فی ضا اًتربة ٍ ّوبى ضا اػوبل هی)ضضبیت هطتطی ٍ ًیت استفبزُ هستوط اظ ذسهبت( است، هحمك عطح تحمیك اوتطب

ّبی ثرص زٍلتی زضن ووتطی اظ اثؼبز هرتلف ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی زض  زّس وِ هطتطیبى ثبًه ًتبیح تحمیك ًطبى هی

IOTّبی هجتٌی ثط  تط اظ ثطًبهِ وٌس وِ استفبزُ گستطزُ ّبی ثرص ذػَغی زاضًس. ایي همبلِ تَغیِ هی همبیسِ ثب ثبًه
زض  2

 وٌس. ّبی ثبًىی ثْتطی ضا ایدبز هی حل ذسهبت ثبًىی، ضاُ

 ريش‌تحقیق -3

ثبضس. زض تحمیمبت وبضثطزی  ضٍش اظ ًَع ّوجستگی هی ًظط اظثِ ّسف اظ ًَع تحمیمبت وبضثطزی ٍ  ثب تَخِپژٍّص حبضط 

بئل اخطایی ٍ ٍالؼی ثِ وبض گطفتِ ضًَس، ثطای حل هس ّب، اغَل ٍ فًٌَی وِ ثطای تحمیمبت پبیِ تسٍیي هی هٌسی ّب، لبًَى ًظطیِ

ثیي زٍ یب چٌس هتغیط ووی ٍخَز زاضز ٍ اگط ایي  یا ضاثغِضًَس. ّسف زض تحمیك ّوجستگی، ایي است وِ هطرع ضَز آیب  هی

زض تحمیك حبضط  .ّب زض تحمیك حبضط پطسطٌبهِ ثَزُ است ضاثغِ ٍخَز زاضز اًساظُ ٍ ضست آى چمسض است؟ اثعاض گطزآٍضی زازُ

گیطز، ٍ اظ تىٌیه آهبضی ّوجستگی  ٍتحلیل لطاض هی آهبض استٌجبعی هَضز تدعیِ یَُضثب استفبزُ اظ  آهسُ زست ثِبت اعلاػ

ّب اعویٌبى حبغل وٌس. ٍ ثطای ثطضسی  ضَز. هحمك لجل اظ هحبسجِ ضٍش ّوجستگی ثبیس اظ ًطهبل ثَزى زازُ پیطسَى استفبزُ هی

sig ضَز. چٌبًچِ همساض اسویطًَف استفبزُ هی-َى وَلوَگَضٍفًطهبل ثَزى تَظیغ هتغیطّبی ٍاثستِ اظ آظه
3
ثطای توبهی  

ضَز. آظهَى  ثبضس، ازػبی ًطهبل ثَزى ثطای توبهی هتغیطّبی ٍاثستِ پصیطفتِ هی 05/0هتغیطّبی ٍاثستِ ثیطتط یب هسبٍی 

ٍتحلیل غحت  خْت تدعیِ ضَز، سپس اًدبم هی SPSSافعاض  اسویطًَف ٍ تىٌیه ّوجستگی پیطسَى تَسظ ًطم-وَلوَگَضٍف

 ضَز. هی استفبزُ Smart PLSافعاض  ( زض ًطمSEM) هؼبزلات سبذتبضی یسبظ هسلزض ایي پژٍّص اظ ضٍش  ضسُ اضائِهسل 

است وِ هغبثك فطهَل  ضسُ گطفتًِفط اظ هطتطیبى ثبًه غبزضات زض ضْط تْطاى زض ًظط  110خبهؼِ آهبضی پژٍّص حبضط 

 است. ضسُ گطفتًِفط ثِ ػٌَاى ًوًَِ آهبضی زض ًظط  90وَوطاى 

ضَز وِ ًطبى  است استفبزُ هی ػسزی غیطخْت تؼییي ضٍایی پطسطٌبهِ، اظ ضٍش ضٍایی غَضی وِ یه ضٍش شٌّی ٍ 

 هٌبست است یب ذیط. هَضزهغبلؼِزّس اثعاض گطزآٍضی زازُ ثطای سٌدص پسیسُ  هی

گیطز ٍ پس اظ  غبزضات لطاض هی ثبًهًفط اظ هسیطاى  15ص، سؤالات پطسطٌبهِ زض اذتیبض اسبتیس ضضتِ هسیطیت ٍ زض ایي پژٍّ

 ضَز. گیطز ٍ فطم ًْبیی آى تسٍیي هی ، اغلاحبت لاظم زض پطسطٌبهِ غَضت هیّب آىزضیبفت ًظطات 

ضَز. ثطای ایي  بیبیی پطسطٌبهِ استفبزُ هیخْت ثطضسی پ SPSSافعاض  زض ایي پژٍّص اظ ضٍش آظهَى آلفبی وطًٍجبخ زض ًطم

ثبضس وِ زض ایي  هی 7/0همساض  لجَل لبثلپطسطٌبهِ تَظیغ گطزیس. لاظم ثِ شوط است وِ حسالل ضطیت پبیبیی  20هٌظَض اثتسا 

 ثبضس. هی 77/0پژٍّص همساض ضطیت پبیبیی 

                                                           
1 Madavan 
2 Internet of Things 
3 p-value 
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‌مسل‌مفًُمی‌تحقیق -4

ای هتغیط هؤثط ثط ٍفبزاضی هطتطیبى ثِ  اظ هدوَػِ ضسُ یعطاحزض ایي پژٍّص، ثِ ثطضسی هسلی  ضسُ اضائِثِ هسل  ثب تَخِ

است. هتغیطّب ضبهل اًتظبضات هطتطی، ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات، ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت،  ضسُ پطزاذتِثبًه 

است.  ضسُ استرطاجای  ٍ هغبلؼبت وتبثربًِ یِپبهمبلِ  ثط اسبسثبضٌس. هتغیطّب  ٍ ضضبیت هطتطی هی 1ضىبیبت، اضظش زضن ضسُ

ثبضس ٍ سبیط هتغیطّب ٍاثستِ ّستٌس. ّوچٌیي هتغیطّبی اًتظبضات، ویفیت زضن ضسُ  هغبثك ایي هسل هتغیط تػبٍیط هستمل هی

 ّبی ثبضٌس. لاظم ثِ شوط است وِ زض پژٍّص ٍ ضىبیبت، هتغیطّبی هیبًدی هی 3، ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت2اظ هحػَلات

ّبی هرتلف ثب  ثط ّوسیگط هَخت اضائِ هسل ّب آىاًس اهب ًحَُ چیسى هتغیطّب ٍ تأثیط  زیگطی ًیع اظ ایي هتغیطّب استفبزُ وطزُ

 ّبی هرتلف ضسُ است. پبسد

 .[5] ثبضس هسل هفَْهی ایي پژٍّص ثطگطفتِ اظ همبلِ پبیِ هی

 

 
 مسل‌مفًُمی‌پضيَص‌1ضکل‌

 وتایج‌تحقیق -5

ّبی هرتلفی زض ضاستبی عطاحی هسل هسیطیت استؼساز زض غٌؼت  وِ زض پیطیٌِ پژٍّص ثیبى گطزیس، پژٍّص عَض ّوبى

ثط ثٌسی هطتطیبى، ػَاهل هؤثط  ّب، زستِ ّب، ٍفبزاضی هطتطیبى ثبًه ثبًىساضی، تأثیط ػَاهل هرتلف زض ضضبیت هطتطیبى زض ثبًه

زض  ییثبظاض گطاّب، استطاتژی زض غٌؼت ثبًىساضی،  پصیطی زض ثبًه ّب، حفؼ ٍ ًگْساضی هطتطیبى، هسئَلیت هسیطیت ثبًه یفیتو

ّب ًجَز.  خَاثگَی ًیبظ ثبًه ّب آىزض  آهسُ زست ثًِتبیح  حبل یيثبااست.  ضسُ اًدبمغٌؼت ثبًىساضی، ًَآٍضی زض غٌؼت ثبًىساضی 

است، زض ایطاى اضظیبثی گطزیس.  ضسُ اًدبموطَض  7وِ زض  [5] ٍ ّوىبضاى 4گَلَوٍَا زض همبلِ ضسُ ضائِالصا زض ایي پژٍّص هسل 

ضاستب ثب ًتبیح ایي  ّن آهسُ زست ثِزّس وِ ًتبیح  همبیسِ ضس ٍ ایي همبیسِ ًطبى هی [5] ثب ًتبیح همبلِ آهسُ زست ثِسپس ًتبیح 

 ثبضس. زٌّسُ غحت هطاحل عی ضسُ هی ثبضس ٍ ایي ذَز ًطبى همبلِ هی

                                                           
1 Perceived value 
2 Perceived quality of products 
3 Perceived quality of service 
4 Golovkova 
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 زَىسگان‌تحلیل‌جىسیت‌پاسد -5-1

 فط زیگط هطز ّستٌس.ً 55زٌّس ٍ  زٌّسگبى ضا ظًبى تطىیل هی ًفط اظ پبسد 35ثِ ًوَزاض ظیط تؼساز  ثب تَخِ

‌

 

‌

 

 

‌

‌

‌زَىسگان‌پاسدجىسیت‌‌1ومًزار‌

‌زَىسگان‌تحلیل‌سه‌پاسد‌ -5-2

سبل  60-36ًفط سي ثیي  40سبل ّستٌس ٍ  35-20زٌّسگبى زاضای سي ثیي  ًفط اظ پبسد 35ثِ ًوَزاض ظیط تؼساز  ثب تَخِ

 سبل ّستٌس. 60ًفط زاضای سي ثیص اظ  15ٍ  ضازاضًس

 

‌زَىسگان‌پاسدسه‌‌2ومًزار‌

 زَىسگان‌حلیل‌تحصیلات‌پاسدت‌ -5-3

ًفط هسضن  25 ًفط هسضن وبضضٌبسی، 40ّستٌس،  یپلنز فَقزٌّسگبى زاضای هسضن  ًفط اظ پبسد 20زض ًوَزاض ظیط تؼساز 

 ًفط هسضن زوتطی زاضًس. 5ٍ  اضضس یوبضضٌبس
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‌زَىسگان‌تحصیلات‌پاسد‌3ومًزار

 Smart PLSمزاحل‌اجزای‌ -5-4

 SPSSافعاض  ّب ضا وِ اظ لجل زض ًطم ضا آهبزُ وطزُ ٍ زازُ هَضزًظطآٍضی اعلاػبت اظ عطیك پطسطٌبهِ، پبیگبُ زازُ  ثؼس اظ خوغ

گطفت،  CSVثبیس یه فبیل اوسل ثب فطهت  SPSSسؤالات اظ فبیل  یگصاض ًبموٌین. ثؼس اظ  هی یگصاض ًبمٍاضز وطزُ ٍ سؤالات ضا 

، ضسن یگصاض ًبمهطثَعِ، ضسن هتغیطّبی هىٌَى ٍ  CSVذَاًس. ثب اًتربة فبیل  فمظ ایي فبیل ضا هی Smart PLSافعاض  ًطم چطاوِ

، عطح ٍظًی، هؼیبض ضفتِ اظزستهمبزیط ) یوبتتٌظضٍاثظ ثیي هتغیطّبی هىٌَى، وطیسى سؤالات ثِ هتغیطّبی هطثَعِ ٍ اًدبم 

گیطی زض حبلت ترویي ضطایت استبًساضز ضا  بی اٍلیِ( هسل اًساظُّ ّب، ثیطتطیي تىطاض، هؼیبض تَلف هحبسجبت ٍ ٍظى هتطیه زازُ

 1ثبیس اخطا ضَز. خسٍل Bootstrappingاظ هٌَی هحبسجِ زستَض  PLSوٌین ٍ ثطای اضظیبثی هؼٌبزاضی پبضاهتطّبی  اخطا هی

حبلت گیطی زض  ساظُهسل اً غَضت ثِ Smart PLSافعاض  ذطٍخی ًطم 2زّس ٍ ضىل هتغیطّب ٍ سؤالات ضا ًطبى هی یگصاض ًبم

 زّس. ترویي هؼٌبزاضی ضطایت ضا ًوبیص هی

 

‌پایگاٌ‌زازٌساسی‌‌آماز1‌ٌجسيل‌
 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

یگصاض ًبم سؤالات  هتغیطّب 

Q1-Q7 AQ1-AQ7 ٍطیتػب  

Q8-Q13 BQ1-BQ6 اًتظبضات 

Q14-Q18 CQ1-CQ5 زضن ضسُ اظ هحػَلات تیفیو  

Q19-Q22 DQ1-DQ4 زضن ضسُ اظ ذسهبت تیفیو  

Q23-Q25 EQ1-EQ3 زضن ضسُ اضظش  

Q26-Q29 FQ1-FQ4 CSI ضضبیت هطتطی 

Q30-Q32 GQ1-GQ3 بتیضىب  
Q33-Q35 HQ1-HQ3 یٍفبزاض  
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‌

‌گیزی‌زر‌حالت‌ترمیه‌معىازاری‌ضزایب‌مسل‌اوساس2‌ٌضکل‌

 گیزی‌اوعکاسی‌اوساسٌ‌مسلوتایج‌بزاسش‌ -6

‌پایایی -6-1

‌سىجص‌بارَای‌عاملی

 یذَث ثِزّس وِ توبم سؤالات ثب سغح ّوجستگی ثبلا  ًطبى هی 3اػساز هٌسضج زض ستَى ضطایت ثبضّبی ػبهلی خسٍل

ٍ  AQ3 ,BQ1ّبی  سغح هؼٌبزاضی لَی، ضزیف 5/0ّوِ ثبضّبی ػبهلی ثیص اظ وٌٌس ) گیطی هی ضا اًساظُ ضسُ هطبّسُهتغیطّبی 

DQ1 زٌّس(. سغح هؼٌبزاضی هتَسظ ضا ًطبى هی 

‌آلفای‌کزيوباخ‌آسمًن

، ضطیت آلفبی وطًٍجبخ زض حس لبثل لجَلی لطاض آهسُ زست ثِثِ ًتبیح  ثب تَخِ َزض ًطبى زازُ هی 4ًتبیح ایي آظهَى زض خسٍل 

 .زاضز

‌(CR)‌یبیتزکپایایی‌

هؼیبض ایي  آیس. هی ثِ زستاست  ضسُ اضائِ 2003وِ تَسظ ضیچبضز ًتوبیط ٍ ّوىبضاى زض سبل  (1اظ هؼبزلِ ) تطویجیپبیبیی 
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ثطای ّوِ هتغیطّبی  (4) ثِ خسٍل ثب تَخِثبضس وِ  ثِ ثبلا هی 7/0گیطی همساض  ضبذع ثطای ثطضسی ّوسبًی زضًٍی هسل اًساظُ

 وٌس. پژٍّص، ایي هؼیبض غسق هی

(1) 
   

    ̇ 
 

    ̇ 
        

 

:CR پبیبیی تطویجی 

 هدوَعسیگوب   :

 i)
 2ّط هتغیط ثِ تَاى  یثبض ػبهل(: 2

:Var e  ذغبٍاضیبًس ػجبضت 

‌ی‌َز‌متغیزبار‌عاملمقازیز‌‌3جسيل‌
 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 هتغیطّب ثبضّبی ػبهلی

0/525 

0/938 

0/44 

0/967 

0/949 

0/514 

0/595 

AQ1 

AQ2 

AQ3 

AQ4 

AQ5 

AQ6 

AQ7 

0/476 

0/514 

0/903 

0/954 

0/631 

0/757 

BQ1 

BQ2 

BQ3 

BQ4 

BQ5 

BQ6 

0/908 

0/773 

0/748 

0/662 

0/531 

CQ1 

CQ2 

CQ3 

CQ4 

CQ5 

0/481 

0/779 

0/858 

0/992 

DQ1 

DQ2 

DQ3 

DQ4 

0/938 

0/816 

0/377 

EQ1 

EQ2 

EQ3 

0/821 

0/757 

0/672 

0/943 

FQ1 

FQ2 

FQ3 

FQ4 

0/823 

0/683 

0/667 

GQ1 

GQ2 

GQ3 

0/654 

0/698 

0/892 

HQ1 

HQ2 

HQ3 
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 (CR)‌یبیتزکي‌پایایی‌‌مقازیز‌آسمًن‌آلفای‌کزيوباخ‌4جسيل‌

‌ريایی‌َمگزا -6-2

 ثِ زست( 2است ٍ عجك هؼبزلِ ) ضسُ یهؼطف 1981تَسظ فَضًل ٍ لاضوط زض سبل  AVEیب  ضسُ استرطاجهیبًگیي ٍاضیبًس 

ثبضس، ٍ هؼیبض ضٍایی ّوگطا ثطای توبهی هتغیطّبی  هی 5/0ثطای ّوِ هتغیطّب ثیطتط اظ  AVEهمساض  5آیس. عجك خسٍل هی

 وٌس. پژٍّص غسق هی

(2) 
AVE=

    ̇
  

 
 

:AVE  ضسُ استرطاجهیبًگیي ٍاضیبًس 

 سیگوب هدوَع  :

 i
2
 2ّط هتغیط ثِ تَاى  یثبض ػبهل :((

n:  ّط هتغیط یثبض ػبهلتؼساز 

‌AVEي‌‌CRمقایسٍ‌ -6-3

اظ  CR، زض ّط ضزیف ثطای ّوِ هتغیطّب، همساض 5 ضَز، عجك خسٍل ثطای همبیسِ استفبزُ هی 5 ٍ همبزیط خسٍل 4 اظ خسٍل

AVE ثبضس. ثیطتط است وِ ثیبًگط تأییس ضٍایی ّوگطا هی‌

 AVEي‌ CRمقازیز‌ريایی‌َمگزا‌ي‌مقایس5‌‌ٍجسيل‌
 

 

 

 

 

‌)ريایی‌تطریص‌زر‌سطح‌ساسٌ(‌ريایی‌ياگزا -6-4

زض لسوت فْطست  Latent Variable Correlationsثط ضٍی  PLS Algorithmهطثَط ثِ  ثبظضسُاظ غفحِ هطٍضگط ایٌتطًتی 

CR هتغیطّب تؼساز سؤالات آلفبی وطًٍجبخ 

طیتػبٍ 7 0/7 0/97  

 اًتظبضات 6 0/75 0/86

زضن ضسُ اظ هحػَلات تیفیو 5 0/75 0/87  

زضن ضسُ اظ ذسهبت تیفیو 4 0/76 0/86  

زضن ضسُ اضظش 3 0/8 0/89  

0/83 0/76 4 CSI ضضبیت هطتطی 

بتیضىب 3 0/84 0/79  

یٍفبزاض 3 0/8 0/81  

CR> AVE CR AVE هتغیطّب 

سییهَضز تأ طیتػبٍ 0/54 0/97   

سییهَضز تأ  اًتظبضات 0/53 0/86 

سییهَضز تأ زضن ضسُ اظ هحػَلات تیفیو 0/54 0/87   

سییهَضز تأ زضن ضسُ اظ ذسهبت تیفیو 0/63 0/86   

سییهَضز تأ زضن ضسُ اضظش 0/56 0/89   

سییهَضز تأ  0/83 0/64 CSI ضضبیت هطتطی 

سییهَضز تأ بتیضىب 0/52 0/79   

سییهَضز تأ یٍفبزاض 0/57 0/81   
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 زّس. ّبی هطثَط ثِ هتغیطّبی پٌْبى ضا ًطبى هی ّوجستگی ثبظضسُولیه وطزُ، غفحِ 

)ضٍایی  5)ّوجستگی هتغیطّبی پٌْبى( ٍ  6هتغیطّبی پٌْبى( اظ خساٍلسبظُ )ثطای سٌدص ضٍایی تطریع زض سغح 

 وٌین. ّوگطا( استفبزُ هی

 گیطین. خصض هی 5خسٍل ضسُ استرطاجاضیبًس اظ همبزیط هتَسظ ٍ

ضا لطاض  AVEخبی همبزیط لغط اغلی خسٍل ّوجستگی هتغیطّبی پٌْبى، خصض ِزّین وِ عی آى ث خسٍلی تطىیل هی

آى هتغیط ثب سبیط هتغیطّبی پٌْبى هَخَز زض هسل  1زّین، چٌبًچِ همبزیط لغط اغلی ثطای ّط هتغیط پٌْبى اظ ّوجستگی هی

ثدبی همبزیط لغط اغلی،  7ضَز. زض خسٍل  ح سبظُ ًیع تأییس هیگیطی اًؼىبسی زض سغ ضٍایی تطریع هسل اًساظُ ثیطتط ثبضس،

 ثبضس. این وِ ثیبًگط ضٍایی تطریع زض سغح سبظُ هی ضا لطاض زازُ AVEخصض 

‌َمبستگی‌متغیزَای‌پىُان‌6جسيل‌

‌

‌)ريایی‌تطریص‌زر‌سطح‌ساسٌ(‌ريایی‌ياگزا‌7جسيل‌

 

                                                           
1 Correlation 

ضضبیت هطتطی  ضىبیبت ٍفبزاضی
CSI 

اضظش زضن 

 ضسُ

ویفیت زضن 

اظ ذسهبتضسُ   

ویفیت زضن 

 ضسُ اظ هحػَلات
 تػبٍیط اًتظبضات

 

 تػبٍیط 1       

 اًتظبضات 0.194 1      

     1 0.538 0.085 
ویفیت زضن ضسُ اظ 

 هحػَلات

    1 0.246 0.568 0.62 
ویفیت زضن ضسُ اظ 

 ذسهبت

 اضظش زضن ضسُ 0.001 0.429 0.604 0.35 1   

 CSIضضبیت هطتطی  0.622 0.382 0.199 0.234 0.192 1  

 ضىبیبت 0.351 0.054 0.372 0.741 0.745 050.0 1 

 ٍفبزاضی 0.329 0.725 0.731 0.067 0.333 .0510 05120 1

ضضبیت هطتطی  ضىبیبت ٍفبزاضی
CSI 

اضظش 

 زضن ضسُ

ویفیت زضن 

 ضسُ اظ ذسهبت

ویفیت زضن 

هحػَلاتضسُ اظ   
 تػبٍیط اًتظبضات

 

 تػبٍیط 0.735       

 اًتظبضات 0.194 0.728      

     0.735 0.538 0.085 
ویفیت زضن ضسُ اظ 

 هحػَلات

    0.794 0.246 0.568 0.62 
ویفیت زضن ضسُ اظ 

 ذسهبت

 اضظش زضن ضسُ 0.001 0.429 0.604 0.35 0.749   

 CSIضضبیت هطتطی  0.622 0.382 0.199 0.234 0.192 050  

 ضىبیبت 0.351 0.054 0.372 0.741 0.745 050.0 05722 

 ٍفبزاضی 0.329 0.725 0.731 0.067 0.333 .0510 05120 0.755
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‌مسل‌ساذتاری‌3ضکل‌

 وتایج‌بزاسش‌مسل‌ساذتاری -7

‌مقازیز‌معىازاری -7-1

ط یهمبز 8زض خسٍل ثبضس.  96/1زّس. ضطایت هسیط ثبیس ثعضگتط اظ لسض هغلك  هؼٌبزاضی ضٍاثظ هتغیطّبی هىٌَى ضا ًطبى هی

ّستٌس، ایي  96/1ثِ ایٌىِ توبم اػساز ٍالغ ثط هسیطّب ثبلاتط اظ  ثب تَخِاست.  ضسُ زازُاضظیبثی ثرص سبذتبضی هسل ًطبى  ثطای

 ّبی پژٍّص است. ّبی هسل سبذتبضی ٍ تأییس توبم فطضیِهغلت حبوی اظ هؼٌبزاض ثَزى هسیط

‌َز‌متغیز‌T-Valueمقازیز‌‌8جسيل‌
‌

T-Value هتغیطّب 

 اًتظبضات-تػبٍیط 5/05

 ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات-تػبٍیط 15/33

 اضظش زضن ضسُ-تػبٍیط 14/71

 (CSI) هطتطیضضبیت -تػبٍیط 18/99

 محصولاتکیفیت درک شده از -انتظارات 21/23

 ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت-اًتظبضات 7/23

 ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت-ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات 12/25

 اضظش زضن ضسُ-ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات 7/7

 (CSI) هطتطیضضبیت -ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات 13/61

 اضظش زضن ضسُ-ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت 12/56
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‌

 

 

Rیا‌‌R Squaresمعیار‌ -7-2
2 

زّس هتغیطّبی  هی ثبضس. ضطیت تؼییي ًطبى ظای هسل سبذتبضی هی ضطیت تؼییي هؼیبض اغلی ثطای اضظیبثی هتغیطّبی هىٌَى زضٍى

 وٌٌس. ثیٌی هی هستمل چِ همساض اظ ضفتبض هتغیط ٍاثستِ ضا پیص

 وٌٌس. ثیٌی هی ضا پیص 1زضغس تغییطات هتغیط ٍاثستِ 9ّبی خسٍل  زازُ

‌َز‌متغیز‌R2مقازیز‌‌9جسيل‌
‌

‌

‌

‌

‌

 

‌

fاثز‌)معیار‌اوساسٌ‌ -7-3
2:) 

Rضا اخطا وطزُ ٍ همبزیط  PLSثطای هحبسجِ هؼیبض اًساظُ تأثیط، اثتسا الگَضیتن 
ضا یبززاضت وطزُ، زض هطحلِ ثؼس هتغیط  2

f ذَاّین یههستمل هسیطی ضا وِ 
ًوبیین. سپس ثب  افعاض اخطا هی هسل ضا زض ًطم هدسزاًآى ضا هحبسجِ وٌین ضا حصف وطزُ ٍ  2

f همساض 3استفبزُ اظ فطهَل 
 آٍضین. هی ثِ زستهسیط ضا  2

(3) 

𝑅 𝑖 𝑐𝑙𝑢𝑑𝑒𝑑−𝑅 𝑒𝑥𝑐𝑙𝑢𝑑𝑒𝑑

1− 𝑅 𝑖 𝑐𝑙𝑢𝑑𝑒𝑑
       F2 = 

F2 تػبٍیط ثِ اًتظبضات=
    −     

1−     
 = 0.074 

ظا،  ط هتَسظ ٍ لَی هتغیطّبی ثطٍىیٍ همبیسِ آى ثب همبزیط ضبذع ٍ اًساظُ تأث 10اظ خسٍل آهسُ زست ثِثِ همبزیط  ثب تَخِ

 ضَز. ثطاظش هسل سبذتبضی پژٍّص تأییس هی

‌وتایج‌معیار‌اوساسٌ‌اثز‌10جسيل‌

 

 

 

 

                                                           
1 The dependent variable 

 (CSI) هطتطیضضبیت -ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت 18/19

 ٍفبزاضی-(CSI) هطتطیضضبیت  19/49

 ضىبیبت-(CSI) هطتطیضضبیت  21/23

 ضىبیبت 13/96
 ٍفبزاضی 10/73

R Square هتغیطّب همساض 
 اًتظبضات 0/62

 زضن ضسُ اظ هحػَلات تیفیو 0/649

 زضن ضسُ اظ ذسهبت تیفیو 0/851

 اضظش زضن ضسُ 0/865

 (CSI) یهطتط تیضضب 0/873

 ضىبیبت 0/648
 یٍفبزاض 0/761

fاثط )اًساظُ 
2) R

2
 هتغیطّب ثؼس اظ حصف هتغیط هستمل تػبٍیط 

 تػبٍیط ثِ اًتظبضات 0/596 0/074

 تػبٍیط ثِ ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات 0/617 0/091

 تػبٍیط ثِ ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت 0/822 0/187

 تػبٍیط ثِ اضظش زضن ضسُ 0/827 0/281

 (CSI) یهطتطتػبٍیط ثِ ضضبیت  0/818 0/433
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Q)‌یهب‌معیار‌ارتباط‌پیص -7-4
2:) 

ّستٌس، عجك ضىل  ظا زضٍىوٌس، فمظ ثطای هتغیطّبیی وبضثطز زاضز وِ  ایي هؼیبض ثطای توبهی هتغیطّبی پژٍّص غسق ًوی

Qظا ّست ٍ هؼیبض  هتغیط تػبٍیط وِ ثطٍى خع ثِّستٌس  1ظا ّوِ هتغیطّب زضٍى 2
 وٌس. غسق ًوی آىثطای  2

است، ًطبى اظ لسضت  35/0سبظی ثبلاتط اظ آستبًِ  بضیّبی تد ثطای سبظُ 11عجك خسٍل آهسُ زست ثِهمبزیط  اظآًدبوِ

 وٌس. ّب زاضتِ ٍ ثطاظش هٌبست هسل سبذتبضی پژٍّص ضا ثبض زیگط تأییس هی ایي سبظُ زض ذػَظثیٌی لَی هسل  پیص

Q)‌یهب‌وتایج‌معیار‌ارتباط‌پیص‌11جسيل‌
2)‌

‌

 

 

 

‌

‌

‌(GOFمعیار‌)‌کلیبزاسش‌مسل‌ -8

2اظ ضبذع  یعَضول ثِخْت ثطضسی ویفیت هسل سبذتبضی 
GOF ضَز. زض ایي پژٍّص ثطای هحبسجِ  استفبزُ هیGOF  اظ

 ضَز. استفبزُ هی 9ٍ5است ٍ خساٍل  ضسُ اضائِ 2009( وِ تَسظ هبًَئل ٍ ّوىبضاى زض سبل 4هؼبزلِ )

(4) GOF=√𝐴    𝑔  𝐴𝑉𝐸 ∗ 𝐴    𝑔       

 

GOF=√0 566 ∗ 0 752 = 0/652 

 ثبضس. هیآهس وِ ًطبى اظ ثطاظش لَی هسل  ثسست 652/0زض ایي پژٍّص همساض هؼیبض ًیىَیی ثطاظش همساض 

 3آسمًن‌سًبل -9

اثط  4زاضی ضاثغِ استفبزُ وطز. ثب زاضتي ثطآٍضز ذغبی استبًساضز تَاى اظ ترویي ًطهبل ثطای ثطضسی هؼٌی زض آظهَى سَثل هی

 ثِ ذغبی استبًساضز آى. abثطاثط است ثب ًسجت  Zتَاى فطضیِ غفط ضا زض همبثل فطؼ هربلف، آظهَى وطز. آهبضُ  غیطهستمین، هی

زاٍضی ٍ )است  هحبسجِ لبثل 5اعویٌبى( اظ فطهَل  ٪95ثطای هثبل هسًظط ) 5ایي آظهَى زض سغح اعویٌبى Z-Valueهمساض 

 (.1392ّوىبضاى، 

(5) 

 
Z-Value=

 ∗ 

√(  ∗  
 ) (  ∗  

 ) (  
 ∗  

 )

 

 

                                                           
1 Endogenous variable 
2 Goodness of fit 
3 Sobel Test 
4 Standard error 
5 Confidence level 

Q
 هتغیطّب 2

 اًتظبضات 0/58

 ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات 0/69

 ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت 0/65

 اضظش زضن ضسُ 0/61

‌(CSI) یهطتطضضبیت  0/63

‌ضىبیبت 0/33

 ٍفبزاضی 0/59
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 زض ایي ضاثغِوِ 

 :a هسیط هیبى هتغیط هستمل ٍ هیبًدی ضطیت 

 :b هسیط هیبى هتغیط هیبًدی ٍ ٍاثستِ ضطیت 

 :Sa استبًساضز هسیط هتغیط هستمل ٍ هیبًدی ذغبی 

 Sb: ِذغبی استبًساضز هسیط هتغیط هیبًدی ٍ ٍاثست 

 (13)آظهَى سَثل ّن زض خسٍل  Z-Valuesاست ٍ همبزیط  ضسُ هطرع (12)ػلاهت اذتػبضی ّط سبظُ زض خسٍل 

 است. لطاضگطفتِ

‌َز‌ساسٌ‌یعلامت‌اذتصار‌12جسيل‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌آسمًن‌سًبل‌جیوتا‌‌13جسيل

 گیزی‌وتیجٍ -10

 یثط ضٍ نیهستم غَضت ثِ ثبضس یه یهرتلف یوِ ضبهل اخعا ضسُ اضائِپژٍّص، هسل  يیزض ا آهسُ زست ثِ حیثِ ًتب ثب تَخِ

 یزض غٌؼت ثبًىساض یتَسؼِ التػبز یدِزضًتٍ  بىیهطتط یهسل، ٍفبزاض ییًْب یذطٍخ یزاضًس. اظ عطف یهثجت طاتیتأث گطیّوس

ثپطزاظز  یهٌبست خْت تَسؼِ التػبز یٍ اضائِ هسل یذَز ثِ ثطضس یثبًى تیضؼثب استفبزُ اظ ٍ تَاًس ی. ّط ثبًه هثبضس یه

ثبًه  یهسل ذَز ثط تَسؼِ التػبز یطگصاضیتأث یهؼبزلات سبذتبض یسبظ هسلضٍش  یطیوبضگ ثِثؼس اظ اضائِ هسل ٍ وِ  یا گًَِ ثِ

زض ثبًه  یتَسؼِ التػبز یثؼس اظ هست وَتبّ تَاًٌس یاستفبزُ وٌٌس، ه ضسُ اضائِّب اظ هسل  ثبًه وِ یزضغَضت یضا ثسٌدس. اظ عطف

ثِ  تَاى یّط خعء اظ هسل زض ثبًه ه یحغح یثب اخطا ،یهؼبزلات سبذتبض یسبظ هسل یّب لیثِ تحل ثب تَخِذَز ضا هطبّسُ وٌٌس. 

 ضسُ اضائِهسل  حیپژٍّص ًتب يیزض ا حبل یيثباضس.  ىتطیًعز یزض غٌؼت ثبًىساض یهطتط تیثط ضضب یهجٌ یتَسؼِ التػبز

 یثط ضٍ یتى غَضت ثِ طّبیاظ هتغ ّطوسام طیأثٍ هوىي است ت طزیگ یچٌس ػبهل ضا زض ًظط ه ظهبى ّن طیاست وِ تأث یا گًَِ ثِ

 .ثبضس آهسُ زست ثِاظ همساض  طتطیث بیووتط  یتَسؼِ التػبز

 تیفیو-طیزضن ضسُ اظ هحػَلات، تػبٍ تیفیو-طیاًتظبضات، تػبٍ-طیتػبٍ يیث طیهس تیضط آهسُ زست ثِ حیثِ ًتب ثب تَخِ

زضن ضسُ اظ هحػَلات،  تیفیو-(، اًتظبضاتCSI) یهطتط تیضضب-طیاضظش زضن ضسُ، تػبٍ_طیزضن ضسُ اظ ذسهبت، تػبٍ

 هتغیطّب ػلاهت اذتػبضی

S1 اًتظبضات 

S2 ویفیت زضن ضسُ اظ هحػَلات 

S3 ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت 

S4 ُاضظش زضن ضس 

S5  یهطتطضضبیت (CSI) 

S6 ضىبیبت 

S7 ٍفبزاضی 

 هتغیطّب همبزیط

 زضن ضسُ اظ هحػَلات( تیفیٍ و طیتػبٍ يیث یبًدیهاًتظبضات ) 7.8

 زضن ضسُ اظ ذسهبت( تیفیٍ و طیتػبٍ يیث یبًدیههحػَلات )زضن ضسُ اظ  تیفیو 5.6

 ٍ ویفیت زضن ضسُ اظ ذسهبت( هیبًدی ثیي اًتظبضاتهحػَلات ) اظ ضسُ زضن ویفیت 6.3

 (CSI) یهطتط یتضضب( هحػَلات اظ ضسُ زضن ویفیت ٍ ضضبیت هطتطی ثیي هیبًدیذسهبت ) اظ ضسُ زضن ویفیت 11.2

 (ی( ٍ ٍفبزاضCSI) یهطتط تیضضب يیث یبًدیه) یبتضىب 5.9

 زضن ضسُ اظ هحػَلات( تیفیاضظش زضن ضسُ ٍ و يیث یبًدیهذسهبت )زضن ضسُ اظ  تیفیو 7.1
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زضن ضسُ اظ  تیفیزضن ضسُ اظ ذسهبت، و تیفیو-ػَلاتزضن ضسُ اظ هح تیفیزضن ضسُ اظ ذسهبت، و تیفیو-اًتظبضات

اضظش زضن -زضن ضسُ اظ ذسهبت تیفی(، وCSI) یهطتط تیضضب-زضن ضسُ اظ هحػَلات تیفیاضظش زضن ضسُ، و-هحػَلات

ٍ  بتیضىب-(CSI) یهطتط تیضضب ،یٍفبزاض-(CSI) یهطتط تی(، ضضبCSI) یهطتط تیضضب-زضن ضسُ اظ ذسهبت تیفیضسُ، و

، 19/18، 56/12، 61/13، 7/7، 25/12، 23/7، 23/21، 99/18، 71/14، 33/15 ،05/5ثطاثط  تیثِ تطت ،یٍفبزاض-بتیضىب

, 1(CSI) یهطتط تیضضب-طیتػبٍ يیاضتجبط ث يیتط یلَ آهسُ زست ثِ طیثِ همبز ثب تَخِاست.  73/10، 96/13، 23/21، 49/19

ٍ ثطاظش هسل، هسل  یاستٌجبع یّب لیتحل ثِ ثب تَخِ يی. ّوچٌثبضس یه ی( ٍ ٍفبزاضCSI) یهطتط تیضضب يیث يیّوچٌ

 .ًطبى زّس یذَث ثِضا  یزض غٌؼت ثبًىساض یتَسؼِ التػبز یثط ضٍ یهطتط تیهسل ضضب تَاًس یه یطٌْبزیپ

 ظهبى ّن طیاست وِ تأث يیهَخَز ا یّب ضٍش طیًسجت ثِ سب یهؼبزلات سبذتبض یسبظ هسل یاغل تیاست وِ هعلاظم ثِ شوط 

 .ثبضس یه یضطٍض یزض غٌؼت ثبًىساض یاهط زض تَسؼِ التػبز يیوِ ا وٌس یه یبثیچٌس ػبهل ضا اضظ

 پیطىُاز‌پضيَطی -11

 یهَضزثطضسّب  گطزز وِ تأثیط پَیبیی سیستن ًیع ثط ًتبیح ٍ زازُ زض پژٍّص حبضط پیطٌْبز هی آهسُ زست ثِثِ ًتبیح  ثب تَخِ

 تطویجی اظ سیستن پَیب ٍ ثبثت اًدبم ضَز. غَضت ثِّب  لطاض ثگیطز ٍ تحلیل

 محسيزیت‌پضيَطی -12

ثبلا ثطزى تؼساز افطاز  وِ زض غَضت یا ثِ گًَِ ثبضس یثبلا ه یثِ خبهؼِ آهبض یوبف یپژٍّص حبضط, ًجَز زستطس تیهحسٍز

 وٌس. طییتغ ّب لیتحل حیزٌّسُ هوىي است ًتب پبسد
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