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 چكيده: 

ٍ يىیي   وٌسهي.يىپبضچِ ضا.بىهطتطيهطتجف ثب  ّبي فؼبلیت. ولیِ.وِ.است.ثبظاضيبثي ضاّجطز.يهبى هطتطي.ثب.اضتجبـ.هسيطيت
 سیسیتن  ثىیبضییطي  اثیط  است. ّیسف اظ ژیهٍّص ضبؾیط، ثطضسیي     هطتطي ضؾبيت هیعاى افعايص آى، اّساف تطيي اغلي اظ

.،ّسف ٍ.هبّیت ًظط اظ.تحمیك.ايياست.  هطْس ثطق ًیطٍي تَظيغ ضطوت هطتطویي ضؾبيت زض هطتطيبى ثب اضتجبـ هسيطيت
. خبهؼِ آهبضي ژیهٍّص اظ هطیتطویي ضیطوت تَظيیغ     است ژیوبيطي.ٍ. تَغیفي.،ّب زازُ.آٍضيخوغ .ضٍش.ًظط.اظ.ٍ.وبضثطزي

ِ  آهبضي تحمیك ًبهحیسٍز هیي   است. ثب تَخِ ثِ ايٌىِ ضدن خبهؼِتطىیل ضسُ  ًیطٍي ثطق ضْطستبى هطْس اي ثبضیس، ًوًَی
 ضٍايیي ًبهِ اسیت.   ًفطي ثط اسبس ضٍش ًوًَِ ییطي زض زستطس ثطاي تحمیك اًتربة ضسُ است. اثعاض تحمیك ژطسص 200

ٍ ژبيیبيي  ییل ػیبهلي   ًبهِ ثب استفبزُ اظ آظهَى آظهبيطي ٍ ًظط ذجطیبى، ضٍايیي سیبذتبضي آى ثیِ وویه تحل     غَضي ژطسص
ّیب اظ ضٍش ضیطسییَى    ثطاي تدعيِ ٍ تحلیل زازُتِ است. هَضز تأيیس لطاض یطف ًبهِ ثب استفبزُ اظ ضٍش آلفبي وطًٍجبخ ژطسص

زّس وِ فٌبٍضي اقلاػبت ثِ ػٌَاى يه هتغیط تؼسيلگط تأثیط هثجتي ثط  چٌسیبًِ استفبزُ ضسُ است. ًتبيح ايي تحمیك ًطبى هي
 هٌدط ثِ ضؾبيت ثیطتط هطتطویي ايي ضطوت ضسُ است. ،ز ٍ ویفیت ذسهبت زاضتِ وِ زض ًْبيتهتغیطّبي اػتوب

 كلمات كليدي:

 ذسهبت تیفیاقلاػبت،  و يثطق، فٌبٍض يطٍیً غيضطوت تَظ ،ياضتجبـ ثب هطتط تيطيهس ستنیس بى،يهطتط تيضؾب

 
 

. هطْس يزاًطگبُ فطزٍس ،يٍ التػبز يزاًطىسُ ػلَم ازاض ت،يطيیطٍُ هس بضياستبز( 1 .. . . .. . ... .. . .. . ... .
. )ًَيسٌسُ هسئَل(هطْس ي زاًطگبُ فطزٍس ،يٍ التػبز يزاًطىسُ ػلَم ازاض ت،يطيهس يزوتط يزاًطدَ( 2 ... . . . ...... .. . .. . ... .
. هطْس يزاًطگبُ فطزٍس ،يٍ التػبز ياقلاػبت، زاًطىسُ ػلَم ازاض يفٌبٍض تيطيوبضضٌبس اضضس هس( 3 .. .. . . . .. .. .. . .. . ... .
. هطْس يزاًطگبُ فطزٍس ،يٍ التػبز ياقلاػبت، زاًطىسُ ػلَم ازاض يفٌبٍض تيطيوبضضٌبس اضضس هس( 4
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 مقدمه

ّبي هتٌَع اضائِ وبلا خْت اًتربة يه هحػَل ٍ يب استفبزُ اظ يه  زستطسي هطتطيبى ثِ اقلاػبت فطاٍاى ٍ وبًبل 

.ٍ ٍفبزاضسبظي آًْب.وٌٌسیبى ضسُ است. خصة هطتطيبى تبهیيب ًسجت ثِ بي ضلبثتي، ثبػث وبّص ٍفبزاضي آًْذسهت زض فؿ

هطتطيبى .ضفتبض ٍ اًتظبضات.ٍ تغییطفٌبٍضي  اهط ثب ژیططفت.ايي.یطزز. هحسَة هي ّبّبي ضطوت چبلص.تطيي اظ هْن.يىي

سؼي زاًٌس ٍ  ّب هَفمیت ٍ تَسؼِ ذَيص ضا زض یطٍ ضؾبيت هطتطيبى هياظ قطف زيگط، ضطوت .است.تط یطزيسُ هطىل

زض ضطايف وًٌَي ٍظیفِ اغلي  ،ّبي آًبى اضائِ ًوبيٌس. ثٌبثطايي وٌٌس تَلیسات ٍ ذسهبت ذَز ضا هكبثك ثب ػلايك ٍ ذَاستِ هي

. ثِ [1]ّبي هطتطيبى ٍ اضائِ ضاّىبضّبيي است وِ ضؾبيت هطتطيبى ضا زض ژي زاضتِ ثبضس  ّب زضن ًیبظّب ٍ ذَاستِ ضطوت

ّویي ػلت، چگًَگي ثطلطاضي اضتجبـ هَثط ثب هطتطيبى ٍ ضفظ زضاظهست ايي اضتجبـ ٍ خلت ضؾبيت آًبى اظ ايي قطيك، اظ 

 .[2] ثبضس ّب زض ػطؾِ ضلبثت هي تطيي هسبئل زض زٍام ٍ ثمبي ضطوت خولِ هْن

. [3] وٌسهي يىپبضچِ ضا.بىهطتطيهطتجف ثب  ّبي فؼبلیت. ولیِ.وِ.است.ثبظاضيبثي ضاّجطز.يه 1بىهطتطي.ثب.اضتجبـ.هسيطيت

فٌبٍضي .سطيغ ضضس.ثب. [5]ٍ  [4] ضَزهي.سَزآٍضي ثِ.هٌتحوِ  زاضز.تَخِ.بىهطتطي.ًگْساضت .ٍ.خصة.ثِ.اغلت ،ضاّجطز.ايي

 ّوِ ضبهل.،سیستن ايي .وطز.ظَْض 2هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى.سیستن الىتطًٍیىي ًبم.ثِي زيس.هفَْم ،اقلاػبت

 ػوستب سیستن هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى،..ثبضس هيفٌبٍضي اقلاػبت .قطيك.اظ.هطتطيبى ثب.جبـاضت ثطاي.ًیبظ.هَضز.فطايٌسّبي

 .[6] ثبضس هي  هتىي.ژصيطز، هي غَضت.ضبى هطتطيبى.ٍ.ّب ضطوت.ثیي وِ.ٍة، ثط.هجتٌي ّبي تطاوٌص.ثط

.ثِ.هطتطي ضؾبيت.اغلت.ٍهطتطي است .ضؾبيت.بى، افعايص هیعاىهسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي.اّساف.تطيي اغلي.اظ.يىي

.هساضاًِ، هطتطي.فطايٌسّبي.اظ.ضوبيت.هٌظَض.ثِ.ٍ.ّویي ضاستب.ز. زضییط هي.لطاض.استفبزُ.هَضز.آى فمیتَهضبذع .ػٌَاى

 ػوسُ.چْبضّسف.وِ.اًس يبفتِ.تَسؼِ.هطتطيبى.ثب.اضتجبـ.هسيطيت.الىتطًٍیىي.ّبي ٍ سیستن.افعاضّب ًطم.اظ.اي هدوَػِ

.سبظهبًي.ٍاضسّبي.زض.اقلاػبت.خطيبى.فطٍش، هسيطيت.اظ.ژس.ذسهبت.ٍ.فطٍش.فطايٌسّبي.ًوَزى.ٍاسكِ ثي.ٍ.ذَزوبضسبظي

اًس ٍ  یطزيسُ.آٍضيخوغ.سبظهبى.ذبضج.اظ.وِ.هطتطيبى.اقلاػبت.تحلیل.ٍ.ًوبيٌس، تدعيِ هي.ازاضُ.ضا.هطتطيبى.ثِ.هطثَـ.اهَض.وِ

 وٌٌس.هي.زًجبل.فطٍش ضا.ٍ.ثبظاضيبثي.يّب ضاّجطز.هسيطيت.ٍ.ضيعي.ثطًبهِ

سیستن زاضز.  تبویسسَزآٍض ثب هطتطيبى  ِاظ قطيك هسیطّبي اضتجبقي هوىي ثط ضفظ ضاثك بىهسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي

زّس. ايي هسیط اضتجبقي  هسًظط لطاض هي ثب هطتطيبى ايٌتطًت ضا ثِ ػٌَاى هسیط هْن اضتجبقيبى، هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي

ايدبز اضتجبقبت زض ، ًبژصيطي آى( ّبي ضٌبذتِ ضسُ زستطسي توبم ٍلت )يؼٌي ػسم ٍاثستگي ثِ ظهبى ٍ تؼكیل  زاضاي لبثلیت

 . [7] ستا زستطسي سطيغ ٍ اضظاى ثِ اقلاػبتٍ  ّط هىبى ٍ فبغلِ

______________________________________________________________________________ 
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طویي ثطاي اًدبم اهَض هرتلف ثبيس ثِ غَضت ضؿَضي ثِ ّبي لجل زض ضطوت تَظيغ ًیطٍي ثطق هطْس، هطت زض سبل

ثَز.  وطزًس وِ ايي اهط هستلعم غطف ظهبى ٍ ّعيٌِ ظيبزي ّن ثطاي هطتطویي ٍ ّن ثطاي ضطوت هيضطوت هطاخؼِ هي

ّوچٌیي ثِ زلیل قَلاًي ثَزى فطايٌس اضائِ ذسهبت ثِ هطتطویي، ايي فطايٌس هكلَة ًجَزُ ٍ ثبػث ػسم ضؾبيت هطتطویي 

ضسُ است. ضطوت تَظيغ ًیطٍي ثطق چٌس سبلي است وِ السام ثِ استفبزُ اظ سیستن هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى وطزُ  هي

بى، آظهَزى اثط ثگبضییطي ايي سیستن ثط هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي.هَفمیت سیستن هكبلؼِ ثطاي.هٌبست.ضاُ.يهاست. 

اسبسي هطتجف ثب  ػَاهلجبل ايي هَؾَع است وِ ثب ثطضسي تحمیك ضبؾط ثِ زً ،ضؾبيت هطتطيبى است. ثِ ّویي زلیل

سؤال اغلي تحمیك ايي  ،ضؾبيت هطتطيبى، ثِ ثطضسي اثط ايي سیستن ثط هیعاى ضؾبيت هطتطيبى ضطوت ثپطزاظز. ثٌبثطايي

؟ تحمیك است وِ استفبزُ اظ سیستن هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى چِ هیعاى ثط هیعاى ضؾبيت هطتطویي ايي ضطوت تبثیط زاضز

ثبضس. زض ايي ضاستب، اّساف تحمیك وٌٌسیي فٌبٍضي اقلاػبت ثط ضؾبيت هطتطي هي ضبؾط ثِ زًجبل ثطضسي تؼییي اثط تؼسيل

ضبؾط ػجبضتٌس اظ تؼییي اثط اػتوبز ثط ضؾبيت هطتطيبى، تؼییي اثط ویفیت ذسهبت ثط ضؾبيت هطتطيبى، تؼییي اثط فٌبٍضي 

ٍ تؼییي اثط فٌبٍضي اقلاػبت ثط ضؾبيت هطتطيبى اظ قطيك تأثیط ثط  تأثیط ثط اػتوبز اقلاػبت ثط ضؾبيت هطتطيبى اظ قطيك

 ویفیت ذسهبت 

 مبانی نظری پژوهش

ثب تَخِ ثِ ايٌىِ زض تحمیك ضبؾط هفبّین ضؾبيت هطتطيبى، اػتوبز، ویفیت ذسهبت، هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى ٍ 

 ضَز. ثرص ثِ تططيح ٍ تجییي ايي هفبّین ژطزاذتِ هي ییطًس، زض ايي فٌبٍضي اقلاػبت هَضز ثطضسي لطاض هي

 1رضایت مشتریان

تَسف  1980 سبل زض.ثبض.اٍلیي.ى،آ ییطياًساظُ.ٍ.بىهطتطي.ضؾبيت.ثِ هطثَـ.هفبّین.آهسُ،.ولؼث.يّب ثطضسي.قجك.

.هحػَل یصضتِ.ذطيس اظ.ضبغل.تدطثیبت ثَزى.زلپصيط.يب.ٍ.ذَضبيٌس.ػٌَاى ثِ.ضا.هطتطي ضؾبيت.ٍي .اٍلیَض ثیبى ضسُ است

ثتٌىَضت ضؾبيت هطتطيبى ضا  اضظيبثي ولي فطز اظ ػولىطز  1997. زض سبل [8]وطزُ است  هكطح.ثطاي هطتطي ذسهت يب.ٍ

وبهي ضفتِ ثِ اضظضیبثي ػبقفي سبظهبى ثط اسبس ت ّن  . ضؾبيت هطتطي ضٍي[9] زاًس ضطوت ًسجت ثِ اًتظبضات ٍي هي

  یطزز.هيثطذَضزّب ٍ زاضتي تدطثیبت اظ آى سبظهبى ذبظ ثبظ  

.يب.اضسبس.ضؾبيت هطتطي.ضَز. ضرع تَغیف هي.اًتظبضات.ضسى وبهل.ثطآٍضزُ.ػٌَاى.ثِ.ػوَهب.هطتطي.ضؾبيت

.ضس ظيبزي.تب.ذسهبت،.ثِ.هطثَـ.هجبضث.است. زض.استفبزُ اظ آى.اظ.ذسهت، ثؼس.يب.يه هحػَل.ثِ.هطتطي.يه.یطايص

.ذسهبت.ثطاثط است ثب.ضَز: ضؾبيتتؼطيف هي.لبػسُايي .قطيك.اظ.هطتطي.ٍ ضؾبيت.است.هطتطي هسبٍي.ٍ ضؾبيت.ویفیت

 ضطوت يه.ٍالؼي.ػولىطز وِ.اي زضخِ.ػٌَاى.ثِ.اض.هطتطي ضؾبيت ،وبتلط. [10]اًتظبض .هَضز.ذسهبت.ثط.ضسُ تمسین.زضيبفت

______________________________________________________________________________ 
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 هطتطي.وٌس،.ثطآٍضزُ.ضا.هطتطي.اًتظبضات ضطوت ػولىطز.ایط.،زض ٍالغ..وٌس هي تؼطيف.وٌس،.ثطآٍضزُ ضا.هطتطي.اًتظبضات

.اضظيبثي اظ.اضسبسي ثِ.ژبسد.يه.. ضؾبيت ٍ ًبضؾبيتي[11] وٌس هي.ًبضؾبيتي اضسبس ،غَضت.ايي.غیط.زض.ٍ.ضؾبيت.اضسبس

.ثِ.ًسجت.ضؾبيت.ػسم.ثِ.هٌدط.ٍ اًتظبضات.ًیبظّب.اضؾبي.زض.ضىست .ضسُ است.اضايِ.هػطف يب.ثبضس وِ هي .ذسهتي.يب.وبلا

است .هطتجف.شٌّي اضسبسبت.اضظيبثي.ثب.ضؾبيت.وِ.آيسثط هي.چٌیي.یفتِ تؼطيف ژیص.اظ..[12]ضس .يب ذسهت ذَاّس.هحػَل

[13]. 

.ثِ.ًسجت.زض ثلٌسهست.ذَة.ضس. ضفظ هطتطيبى.ذَاّس.آًبى.تط ٍفبزاضي ثیص.ثِ.هٌدط.هطتطيبى.ضؾبيت.ثبلاتط.سكَح

.وِ ضؾبيت.است. هطتطيبًي.اًس، سَزهٌستط وطزُ.ضاثكِ.لكغ.ضطوت.ثب.خسيس ثطاي خبيگعيٌي هطتطيبًي وِ.هطتطيبى.خلت

.ثطاي سبظهبى.تجلیغ.ٍسیلِ ،ايي تطتیت.ثِ.ٍ.وٌٌسهي.زيگطاى ثیبى.ثطاي.ضا.ذَز.هثجت.تدطثیبت.زاضًس،.اظ سبظهبى.ظيبزي

.ذسهبت.زٌّسیبىثطاي اضايِ.ٍيهُ.ثِ.هكلت.ايي.زٌّس. هي.ضا وبّص.هطتطيبى خسيس.خصة.ّعيٌِ.ًتیدِ،.زض.وِ.ضًَس هي

.ثطاي.ولیسي.زيگطاى هٌجغ.سَي.اظ.ْبآً.لَت.ًمبـ.ٍ.هعايب.ثیبى.ٍ.ْبآً.ًبهي ذَش.ٍ.ضْطت .هْن است، ظيطا.ثسیبض.اي ضطفِ

 است. .خسيس.هطتطيبى

 1کیفیت خدمات

.ًیبظّب.ثتَاًس.وِ.است.ویفیت.زاضاي.ثبضس. ذسهتي ّبي هَضز ًظط زض ايي ژهٍّص، ویفیت ذسهبت هي يىي زيگط اظ هتغیط

.ثب.هطتطي.اًتظبضات.ثبضس..هٌكجك.هطتطيبى.اًتظبضات.ثب.ضسُ.اضايِ.ذسهت.ٍ سكَح.سبظز.ثطآٍضزُ.ضا.هطتطيبى.يّب ذَاستِ.ٍ

.زض.،وٌس.ػطؾِ.ْبآً.ثِ.ذسهت ثبيس.زٌّسُ اضايِ.وٌٌسهي.اضسبس.آًچِ.ٍ.زاضًس.ػلالِ.آى.ثِ.ٍ.آًٌس.ذَاّبى.هطتطيبى.آًچِ

.اظ.فطاتط.يب.ٍ.سبظز.ثطآٍضزُ.ضا.هطتطي.اًتظبضات.ذسهتي.ایط.وٌس. تؼییي هي.ٍ.لؿبٍت.هطتطي.ضا.ویفیت.،است. ثٌبثطايي.اضتجبـ

.آى.وِ ویفیت.ًیست.هفَْم.ايي.ثِ.العاهب.ثبضس،.هطتطي.اًتظبضات.ضس.اظ.تطون.ذسهتي.ایط.الجتِ.است..ویفیت.زاضاي.ثبضس،.آى

.ثبضس،.یًَِ آى.ذسهت.،زاضز.اًتظبض.هطتطي.ِ چآً.ثِ.ًسجت.ذسهت.ویفیت.،وٌس. ثٌبثطاييهي.ًبضاؾي.ضا.هطتطي.اهب.است.ژبئیي

.ضَز،هي.یطفتِ.ًظط.زض.يبىهطتط.اًتظبضات.هبظاز.يب.ٍ.ویفیت اضؾبوٌٌسُ.ػٌَاى.وِ ثِ.ذسهبت.. ویفیت[14]ضَز هي.اضظيبثي

.ویفیت.زاضز.ػمیسُ.است. ژبضاسَضاهبى.ضسُ.هؼطفي 1985.سبل.ّوىبضاًص زض.ٍ.ژبضاسَضاهبى.ٍسیلِ.ثِ.وِ.هفَْهي است

.است. ٍي.ًتیدِ.اظ.ضسُ.ازضان.ویفیت.ٍ.يٌس ذطيسافط.اظ.ضسُ.ازضان.ویفیت.هطتطي،.ذطيس.اظ.ژیص.ضبهل اًتظبضات.ذسهت

-هي.هؼطفي.ضسُ،.زضيبفت.ذسهت.اظ.اٍ.ازضاوبت.ٍ.ذسهت.اظ.هطتطي.اًتظبضات.ضىبف ثیي.ٍ.فبغلِ.ػٌَاى.ثِ.ضا.ذسهت.ویفیت
.اظ.ازضاوبت.ثب.بضاتاًتظ.ثیي.همبيسِ.ًتیدِ.ٍ.ضؾبيت.ثب.هطتجف.وِ.است.يه ًگطش.اظ.ضىلي.ضسُ.ازضان.. ویفیت[15]وٌس 

 .[16]ثبضس ػولىطز هي

 زاضًس.ضا.اضظش تطيي ثیص.سبظهبى.ثطاي.ًیع.ّسف.هطتطيبى.ٍ.ضسُ تطيثیص.اهتیبظ.ضك.زاضاي.هطتطيبى ُاهطٍظاظ آًدب وِ 

ضَز زض ضس  ّب اضائِ هي اي ّستٌس، ثبيستي ویفیت ذسهبتي وِ ثِ آى زاضاي اٍلَيت ٍيهُ توبس.يًمكِ.ذَاى ژیصٍ ثِ ػٌَاى 

______________________________________________________________________________ 
. . . . .. ... ... . .... .
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.
ّبي ذَز زض ذػَظ ویفیت  . ایط هطتطيبى ثط ايي ثبٍض ثبضٌس وِ ضطوت ثِ ٍػسُ[7]هٌبست ٍ هٌكجك ثب ذَاستِ آًبى ثبضس 

 تط هؤثط است.وٌس، ايي هَؾَع ثِ قَض هستمین ثط ضؾبيت ثیصذسهبت ػول هي

  1اعتماد

اػتوبز ثِ سكحي اظ اقویٌبى يه فطز ثط ضبيستگي زيگطاى، توبيل ايطبى ثِ ػول هٌػفبًِ، اذلالي ٍ ضٍش لبثل 

زاضًس وِ اػتوبز زض ظهیٌِ ذسهبت، ضَل هحَض  ( اظْبض هي2002. وبلتط ٍ وبلتط )[18]ٍ  [17]ضَز  ثیٌبًِ آًبى اقلاق هي ژیص

.وِ.زّس هي.ضخ.ٌّگبهي.. اػتوبز[19]چطذس  ّبي ثبلاي اذلالي هي ازضان اظ لبثلیت اػتجبض، غسالت ٍ ضٍضاستي ٍ ًیع استبًساضز

.اظ.اًتظبض.يب.ٍ.اػتمبز.ػٌَاى.اػتوبز ثِ.زيگط،.تؼطيفي.. زض[20]ًوبيس .ضاضتي.اضسبس.زيگطي.ثب.تدبضي.اظ ايدبز اضتجبـ.ضرع

.ًرَاّس.سَء استفبزُ.ذطيساض.ژصيطي آسیت.اظ.فطٍضٌسُ.ٍ.اتىبست.لبثل.وٌسهي.ػٌَاى.فطٍضٌسُ.وِ.تؼْسي.يب.ٍ.یفتِ.ايٌىِ

..[21]است .ضسُ.آٍضزُ.وطز،

.ضطوت.ثِ.ٍ.زازُ.ضا.تدبضي.يّب تطاوٌص.اًدبم.اهىبى.افطاز،.ثِ.اػتوبز.؛است.ثططي.تؼبهلات.وٌٌسُ تسْیل.بهلػ.اػتوبز

.اظ.خستي.زٍضي.زض.ضا.هب.وِ.است.هفیس.شٌّي.ضبلت.يه.ذَز.اػتوبز.ػسم.زيگط،.قطف.اظ.وٌس.هي.ووه.وست ٍ وبض.تط ضٍاى

.ثبظاضيبثي.ثعاضا.ػٌَاى لسضتوٌستطيي.ثِ.اػتوبز.. اظ[21]سبظز  هي.تَاًب.ًبسبلن.ٍ.اػتوبز.لبثل.غیط.ّبي ٍ سبظهبى.افطاز.يب.ّب سیستن

.سكحي زاضتي.هتؿوي.ضاثكِ.زض.اػتوبز.ییطي ضىل.هؼتمسًس.ًیع( 1994) .ّبًت ٍ .هَضیبى. [22]وٌٌس  هي.يبز.ضاثكِ.ثط.هجتٌي

.ثط.ویسأت.ػلت.چٌیيّن.آًْب.ثبضس هي قطفیي.اظ.ّطيه.تَسف.همبثل.قطف.ّبي ٍػسُ.ٍ.لَل.زضستي.ٍ.ضاستي.ثِ.اقویٌبى.اظ

 .[20] زاًٌس هي.اي ضاثكِ.هجبزلات.ییطي ضىل.ثطاي.آى.ؾطٍضت زض.ضا.هٌس ضاثكِ.ثبظاضيبثي.هتغیط.يه.ػٌَاى ِ ث.اػتوبز

 مدیریت ارتباط با مشتریان

وِ ثِ هطتطي اضائِ ذسهت ضا ي ّبي یطاست وِ فطايٌسّب ٍ فٌبٍضي هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى يه هسل سبظهبًي هطتطي

ّبي سبظهبًي زض ًظط  ییطي ّبي هطتطيبى ضا ثِ ػٌَاى ػبهل اغلي زض تػوین سبظز ٍ ًیبظّب ٍ ذَاستِ يىپبضچِ هي ،وٌس هي

ِ ثیبى ضًَس، ضٌبسبيي ًوَز. ىّبي هطتطي ضا، ضتي ژیص اظ آً تَاى ًیبظّب ٍ ذَاستِ ییطز. ثب هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي هي هي

تَلیس زضآهس ثیطتط ٍ  ،ّب لبزض ثِ افعايص هیعاى ضؾبيت ٍ ٍفبزاضي هطتطيبى ٍ زض ًتیدِ سبظهبى ،استفبزُ اظ ايي هعيتثب 

. هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ضٍيىطزي است وِ هطتطيبى ضا زض ّستِ هطوعي وست ٍ وبض لطاض [23]ضًَس  ّب هي وبّص ّعيٌِ

زاًس. زض هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيبى، ايي ايسُ هكطح  زّس ٍ هَلؼیت ضطوت ضا ٍاثستِ ثِ هسيطيت هَثط اضتجبـ ثب آًبى هي هي

 ّبي هرتلف هطتطيبى ثطذَضز هتفبٍتي زاضت. ّبي هتفبٍتي زاضًس ٍ ثبيس ثب یطٍُ ت وِ هطتطيبى ذَاستِاس

______________________________________________________________________________ 
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.
 فناوری اطلاعات

ثب ٍضٍز فٌبٍضي اقلاػبت ثِ هَؾَع  .ثبضس هي بىهسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيسیستن  يىي اظ اثؼبز اغلي اقلاػبت فٌبٍضي

ّب ثِ هطتطي ٍ هرػَغب زض ثبظاضيبثي ثِ ٍخَز آهسُ است.  ضٍيىطز سبظهبى اي زض تغییطات یستطزُ ،هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي

 بى،هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيسیستن الىتطًٍیىي  ٍ تجسيل آى ثِ هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي وبضثطز ايي فٌبٍضي زض 

زض هیبى ثسیبضي اظ . جَزسٌتي لبثل تػَض ً هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطيّبيي ضا فطاّن ًوَزُ است وِ ژیص اظ ايي زض  ًَآٍضي

ظَْض ايٌتطًت ثب هبّیت تؼبهلي ذَز هٌدط ثِ ايدبز اضتجبـ هستوط ثب ویفیت ٍ سطػت ثبلا ثب هطتطي  ،فٌبٍضيّبي  ژیططفت

 .ضسُ است

 پیشینه پژوهش

( زض تحمیمي ثِ ثطضسي تبثیط وبضثطز هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ثط ضؾبيت هطتطيبى ضطوت 1387فیؿي ٍ ّوىبضاى )

 ياًس. خبهؼِ آهبضي ايي ژهٍّص، هطتطيبً ضت الىتطًٍیه ژبضسیبى ثب استفبزُ اظ هسل ویفیت ذسهبت )سطوَال( ژطزاذتِتدب

اًس ٍ يب ثب ضطوت  وِ خْت ضفغ هطىل ٍ يب ثیبى ضىبيبت ذَز ثِ ضؼجبت هطاخؼِ وطزُ ّستٌسّبي اػتجبضي(  )زاضًسیبى وبضت

ثط اسبس ًتبيح ايي تحمیك، ثیي ویفیت ذسهبت، زستطسي ثِ ذسهبت ٍ ٍيهیي ذسهبت اظ قطيك وبضثطز  .اًس توبس یطفتِ

 .[1]زاضي ٍخَز زاضز  هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ٍ ضؾبيت هطتطيبى اضتجبـ هستمین ٍ هؼٌي

ثِ ثطضسي « ضاثكِ هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ثب ػولىطز»( زض ژهٍّطي ثب ػٌَاى 1389قبّطژَض ولاًتطي ٍ قیجي قلَع )

اًس. خبهؼِ آهبضي ايي تحمیك، توبهي  ضاثكِ هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ثب ػولىطز ثبظاضيبثي زض غٌؼت ثبًىساضي ژطزاذتِ

است وِ هسيطيت اضتجبـ ثب  آىَغي ضْط تْطاى است. ًتبيح ايي ژهٍّص ضبوي اظ ّبي هطوعي ثرص زٍلتي ٍ ذػ ثبًه

 .[24]هطتطي ثب هتغیطّبي اػتوبز، ضؾبيت ٍ ػولىطز ثبظاضيبثي ضاثكِ هثجت اهب ؾؼیفي زاضز 

وٌٌسُ سیستن هسيطيت  اي ثِ ثطضسي ّوجستگي ثیي ػَاهل تؼییي (، زض هكبلؼ1388ِووبلیبى، اهیطي لاضي ٍ هؼعي )

.)اضتجبـ ثب هطتطي  اًس. خبهؼِ آهبضي تحمیك  ثط ضؾبيت هطتطيبى ضطوت چیٌي ثْساضتي یلسبض فبضس ژطزاذتِ (....

ضسًس. ًتبيح  ًوبيٌسیي هي 157وِ ضبهل است ّبي فطٍش زاذلي ضطوت یلسبض فبضس زض سطاسط وطَض  ضبهل ّوِ ًوبيٌسیي

ثبضس  هثجت ٍ لَي ثیي ویفیت اقلاػبت، وبضايي سیستن ٍ ضؾبيت هطتطيبى هيايي تحمیك ًطبًسٌّسُ ٍخَز ّوجستگي 

[25]. 

 های تحقیق مدل مفهومی و فرضیه

 است.  ضسُ ًطبى زازُ (1)تحمیك زض ضىل ايي   هسل هفَْهي ،ثط اسبس هجبًي ًظطي تحمیك ٍ ژیطیٌِ ژهٍّص
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زبوتػا

تبهسذ تیفیو

تبػلاقا يضٍبٌف

ىبيطتطه تيبؾض

 

 مذل مفًُمی تحقیق (1 شکل

 ضَز: ثط اسبس هسل هفَْهي تحمیك، فطؾیبت ظيط هكطح هي

 زاضي زاضز. : اػتوبز ثط ضؾبيت هطتطيبى اثط هثجت ٍ هؼٌي1فطؾیِ 

 زاضي زاضز. : ویفیت ذسهبت ثط ضؾبيت هطتطيبى اثط هثجت ٍ هؼٌي2فطؾیِ 

 ضَز. ثبػث افعايص ضؾبيت هطتطيبى هي: فٌبٍضي اقلاػبت اظ قطيك تأثیط ثط اػتوبز، 3فطؾیِ 

 ضَز. : فٌبٍضي اقلاػبت اظ قطيك تأثیط ثط ویفیت ذسهبت، ثبػث افعايص ضؾبيت هطتطيبى هي4فطؾیِ 

 تحقیق  روش

 . خبهؼِاست ژیوبيطي.ٍ.تَغیفي.،ّب زازُ.آٍضي خوغ.ضٍش.ًظط.اظ.ٍ.وبضثطزي.،ّسف ٍ.هبّیت ًظط اظ.تحمیك.ايي

ّستٌس وِ اظ ذسهبت الىتطًٍیىي ايي ضطوت استفبزُ  هَضزًظط، هطتطویي ضطوت تَظيغ ًیطٍي ثطق ضْطستبى هطْس

 ثط ثبضس، ًوي زستطس زض خبهؼِ ٍاضيبًس اظ اقلاػي ٍ ًیست هطرع خبهؼِ ضدن ژهٍّص، ايي زضاظ آًدب وِ اًس.  وطزُ

 تؼساز .ثبضس هي ًفط 196 ًوًَِ ضدن 07/0 تحول لبثل ذكبي همساض ٍ زضغس 95 اقویٌبى ؾطيت ثب وَوطاى فطهَل اسبس

 لبثل.غیط.ٍ.ًبلع.ًبهِ ژطسص 5 ًیع.تؼساز.ايي.اظ.وِ.ضس.تَظيغ.ثِ غَضت ضؿَضي ثیي خبهؼِ زض زستطس.ًبهِ ژطسص 200

 .  ضس.اًدبم.وبهل.ًبهِژطسص.195.ضٍي ثط.ّب تحلیل.،ژبيبى.زض.ٍ.ضس.زازُ.تطریع.استفبزُ

 تحقیقپایایی و روایی ابسار 

همبزيط ژبيبيي ٍ ضٍايي ّط هتغیط اضائِ ضسُ است. ثطاي سٌدص ژبيبيي هتغیطّب اظ ؾطيت آلفبي وطًٍجبخ ٍ  (1)زض خسٍل 

ّب اظ تحلیل ػبهلي تبيیسي استفبزُ ضسُ است. زض اًدبم تحلیل ػبهلي، اثتسا ثبيس اظ ايي هسألِ  ثطاي ثطضسي ضٍايي سبظُ

ّبي  ّبي هَخَز ضا ثطاي تحلیل هَضز استفبزُ لطاض زاز. ثِ ػجبضت زيگط، آيب تؼساز زازُ تَاى زازُاقویٌبى ضبغل ضَز وِ هي

.هَضز ًظط ثطاي تحلیل ػبهلي هٌبست ّستٌس يب ذیط؟ ثسيي هٌظَض اظ ضبذع  ضَز.  ٍ آظهَى ثبضتلت استفبزُ هي ..

.ضبذع  يه لطاض زاضز. ایط همساض ضبذع ًعزيه ییطي است. ايي ضبذع زض زاهٌِ غفط تب ًوًَِ ضبذػي اظ وفبيت ..

( ًتبيح تحلیل 5/0ّبي هَضز ًظط ثطاي تحلیل ػبهلي هٌبست ّستٌس ٍ زض غیط ايي غَضت )هؼوَلاوًوتط اظ ثِ يه ثبضس، زازُ

 ثبضٌس. ّبي هَضز ًظط چٌساى هٌبست ًويػبهلي ثطاي زازُ
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.ثؼس اظ هٌبست تطریع زازى همساض ضبذع  ثبضتلت ثِ هٌظَض ثطضسي ضٍايي ثِ خسٍل  ٍ هؼٌبزاض ضسى آظهَى ..

ثبضٌس.  زض  3/0ییطز وِ توبهي همبزيط استرطاج ضسُ ثبلاي ضَز. ضٍايي ظهبًي هَضز ژصيطش لطاض هياضتطاوبت هطاخؼِ هي

بيح ًت هَضز ًظط اظ تدعيِ ٍ تحلیل وٌبض یصاضتِ ضَز. ثبضس، ثبيس یَيِ 3/0تط اظ اي ونغَضتي وِ همساض اضتطان ثطاي یَيِ

.آظهَى ثبضتلت ٍ  زّس وِ همبزيط ّط زٍ ضبذع زض سكح هكلَثي  ییطي ًطبى هي ّبي وفبيت ًوًَِثِ ػٌَاى ضبذع ..

.ثبضٌس. همساض هؼیبض هي  05/0تط اظ ٍ همساض هؼٌبزاضي آظهَى ثبضتلت ًیع ون 5/0تط اظ ثطاي توبهي هتغیطّب ثیص ..

ّبيي ثطضسي لطاض یطفت ٍ یَيِّب هَضز ن ًوًَِ، همبزيط اضتطاوبت یَيِثبضس. ژس اظ ضػَل اقویٌبى اظ هٌبست ثَزى ضد هي

اًس، اظ  وٌٌسُ هٌبسجي ثطاي آى هتغیط ًجَزُ ّب سبظیبضي ًساضتِ ٍ تجییيثَز، ثب سبيط یَيِ 3/0تط اظ ّب ون وِ همساض ثبض ػبهلي آى

 تحلیل وٌبض یصاضتِ ضسًس. 

 

 قیتحق ابسار يیايپا ي يیريا یبررس (1 جذيل

 آلفاي كريوباخ
معیاركفايت ومًوٍ 

 KMOگیري 
مقذار تقريبی 

2χ 
 درجٍ آزادي

معىاداري 

آزمًن 

 بارتلت

 وام متغیر َاگًيٍ بار عاملی

644/0. 614/0. 586/31. 10. 000/0.

391/0 . ...

.اػتوبز
378/0 . ...
445/0 . ...
144/0 . ...
158/0 . ...

849/0 841/0 770/560 28 000/0 

523/0 . ...

 ضؾبيت هطتطيبى

660/0. . ...
463/0. . ...
557/0 . ...
364/0 . ...
411/0 . ...
510/0 . ...
428/0 . .. 

578/0 599/0 040/75 10 000/0 

133/0 . ...

 ویفیت ذسهبت

391/0 . ...
027/0 . ...
606/0 . ...
575/0 . ...

786/0. 792/0 292/306. 15. 000/0.

476/0 .. ..

 فٌبٍضي اقلاػبت

255/0 .. ..
422/0. .. ..
634/0 .. ..
629/0 .. ..
473/0 .. ..

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 n
ec

jo
ur

na
ls

.ir
 a

t 1
0:

10
 +

03
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 J
an

ua
ry

 9
th

 2
01

8

http://necjournals.ir/article-1-946-fa.html


     

 41  1395 زمستان 4شمارٌ  19وشريٍ اورشي ايران / ديرٌ 

.

 بررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق

 ّبي آظهَى اًدبم ًیبظ . ژیصضًَس هي تمسین غیطژبضاهتطيه ٍ ژبضاهتطيه ّبي آظهَى ولي  زستِ زٍ ثِ آهبضي ّبي آظهَى

تَاى اظ آظهَى چَلگي ٍ وطیسیي  ّب، هي ثَزى زازُ ثطاي آظهَى ًطهبل  .ّبست زازُ آهبضي تَظيغ ثَزى ًطهبل ژبضاهتطي،

یطزز، ثب تَخِ ثِ ايٌىِ ثبظُ اػساز یًَِ وِ هطبّسُ هي اضائِ یطزيسُ است. ّوبى (2)استفبزُ وطز وِ ًتبيح آى زض خسٍل 

 .(2009ّب هَضز تأيیس است. )ژلٌت، فطؼ ًطهبل ثَزى زازُ ،ثبضس، زض ًتیدِ هي  -1ٍ  1چَلگي ٍ وطیسیي ثیي 

 

 َا دادٌ بًدن ورمال آزمًن جيوتا (2 جذيل

 2كشیذگی 1چًلگی وام متغیر

 -267/0 051/0 اػتوبز

 -673/0 -006/0 ویفیت ذسهبت

 -792/0 -471/0 فٌبٍضي اقلاػبت

 -096/0 -279/0 ضؾبيت هطتطيبى

 های پژوهش یافته

 ها سیمای آزمودنی

ضٌبذتي خٌسیت، سي، هیعاى تحػیلات،  زٌّسیبى زض ايي هكبلؼِ ثب استفبزُ اظ ّفت هتغیط خوؼیت هطرػبت ژبسد

ّب هَضز ثطضسي لطاض یطفت. ًتبيح آهبض تَغیفي  اهىبى زستطسي ثِ ايٌتطًت ٍ ٍؾؼیت تأّل، خْت یعاضش سیوبي آظهَزًي

 آٍضزُ ضسُ است. (3)تحمیك زض خسٍل 

 .

______________________________________________________________________________ 
. . . . . . . . .. .
. .. . . ... ... .
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 قیتحق یفیتًص آمار (3 جذيل

 درصذ فراياوی فراياوی سطًح متغیر

 خٌسیت
 5/59 116 هطز

 5/40 79 ظى

 سي

 6/62 122 سبل 30تب  20

 4/37 53 سبل 40تب  31

 3/10 20 سبل 50تب  41

 0/0 0 سبل 51ثبلاتط اظ 

 هیعاى تحػیلات

 2/7 14 زيپلن

 5/19 38 فَق زيپلن

 7/46 91 لیسبًس

 1/22 43 فَق لیسبًس

 6/4 9 زوتطي ٍ ثبلاتط

اهىبى زستطسي ثِ 
 ايٌتطًت

 8/92 181 ثلي

 2/7 14 ذیط

 1/5 10 سبل ثِ ثبلا 20

 ٍؾؼیت تبّل
 3/51 100 هتبّل

 7/48 95 هدطز

 آزمون فرضیات

ژطزاظين. ًتبيح ذطٍخي ًطم افعاض زض  ّبي اٍل تب سَم ژهٍّص هي ثب استفبزُ اظ آظهَى ضیطسیَى ذكي ثِ ثطضسي فطؾیِ 

قَض وِ زض خسٍل  زض ثطضسي فطؾیِ اٍل، يؼٌي اثطات هتغیط اػتوبز ثط ضؾبيت هطتطيبى، ّوبىآٍضزُ ضسُ است.  (4)خسٍل 

تَاى ًتیدِ یطفت وِ ايي  زاضي، هي ( ثطآٍضز ضسُ است. ثب تَخِ ثِ همساض ػسز هؼٌي425/0ضَز، ؾطيت ثتب ) هطبّسُ هي (4)

اٍل زاض زاضز. ثٌبثطايي فطؾیِ زاض است، يؼٌي اػتوبز ثط ضؾبيت هطتطيبى تأثیط هؼٌي هؼٌي 05/0ؾطيت ثتب زض سكح ذكبي 

 (4)قَض وِ زض خسٍل  اثطات هتغیط ویفیت ذسهبت ثط ضؾبيت هطتطيبى، ّوبىیطزز. زض ثطضسي فطؾیِ زٍم، يؼٌي تأيیس هي

تَاى ًتیدِ یطفت وِ ايي  زاضي، هي ( ثطآٍضز ضسُ است. ثب تَخِ ثِ همساض ػسز هؼٌي611/0ضَز، ؾطيت ثتب ) هطبّسُ هي
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 ،زاض زاضز. ثٌبثطاييط هؼٌيزاض است، يؼٌي ویفیت اضائِ ذسهبت ثط ضؾبيت هطتطيبى تأثیهؼٌي 05/0ؾطيت ثتب زض سكح ذكبي 

 یطزز. تأيیس هي زٍمفطؾیِ 

 ًنیرگرس آزمًن جيوتا (4 جذيل

 مذل رگرسیًن خطی سادٌ
 ضرايب غیر استاوذارد

ضرايب استاوذارد 

 سطح معىی داري آمارٌ آزمًن شذٌ

B  ضريب Std. Error ضريب بتا 

.425/0.080/0.287/0.327/5.000/0 اػتوبز

.611/0.060/0.569/0.237/10.000/0 ویفیت ذسهبت

 

ضَز.  وٌس، فٌبٍضي اقلاػبت اظ قطيك تأثیط ثط اػتوبز ثبػث افعايص ضؾبيت هطتطيبى هي ي سَم ثیبى هيفطؾیِ

..ثبضس ) زاض هي ي ثیي اػتوبز ٍ ضؾبيت هطتطيبى، هؼٌيزض ضاثكِ یطزز، هسل ولي هلاضظِ هي 5یًَِ وِ زض خسٍل  ّوبى ..

. . .. . . ... . .. .. . ). . ... .. .  وٌس. زضغس ٍاضيبًس ضؾبيت هطتطيبى ضا تجییي هي 22. زض ٍالغ اػتوبز .

 سًم ٍیفرض جُت شذٌ ليتعذ چىذگاوٍ ًنیرگرس آزمًن ( 5 جذيل

 R مذل
ضريب 

 تعییه

ضريب 

تعییه 

تعذيل 

 شذٌ

خطاي 

استاوذارد 

 تخمیه

 آمار تغییرات

ضريب 

تعییه 

تعذيل 

 شذٌ

تغییرات 
F 

df1 df2 Sig. F 
Change 

1. 474/0. ... 225/0. 217/0. 5790/0. 225/0. 827/27. 2. 192. 000/0.
2. 485/0. . .. 235/0. 223/0. 5767/0. 010/0. 546/2. 1. 192. 112/0.

 

قَض وِ  زّس. ّوبى ، ضٍاثف ثیي هتغیطّب ضا ژس اظ ٍضٍز هتغیط فٌبٍضي اقلاػبت ًطبى هي(5)زض خسٍل  2هسل ضوبضُ 

..زض  ،ضَز هطبّسُ هي  05/0تط اظ زاضي ثیص ثبضس. ّوچٌیي ػسز هؼٌي هي 010/0تغییطاتي غَضت ژصيطفتِ است ٍ زض ضسٍز .

ضَز. ّوچٌیي هسل  ثیي اػتوبز ٍ ضؾبيت هطتطيبى تأيیس ًوي یطي فٌبٍضي اقلاػبت زض ضاثكِتؼسيلثَزُ، لصا ًمص 

 (2ثبضس: )ضىل  ضیطسیًَي فطؾیِ سَم  ژهٍّص ثِ غَضت ظيط هي

 

SC= 1.279+ 0.290 (TR) + 0.067 (IT) +0.046 (TR.IT) + έ.
. .

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 n
ec

jo
ur

na
ls

.ir
 a

t 1
0:

10
 +

03
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 J
an

ua
ry

 9
th

 2
01

8

http://necjournals.ir/article-1-946-fa.html


     

1395 زمستان 4 شمارٌ  19ديرٌ  / وشريٍ اورشي ايران  44 .

.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یَيس فٌبٍضي اقلاػبت اظ قطيك تأثیط ثط ویفیت ذسهبت ثبػث افعايص ضؾبيت هطتطيبى  چْبضم ژهٍّص هي فطؾیِ

زاض  هؼٌي ثیي ویفیت ذسهبت ٍ ضؾبيت هطتطيبى هسل ولي زض ضاثكِ ،یطزز هلاضظِ هي (6)یًَِ وِ زض خسٍل  ضَز. ّوبى هي

..)ثبضس  هي .. . . .. . . .. . . . . .. . ). . . .. .. . زضغس ٍاضيبًس ضؾبيت هطتطيبى ضا تجییي  18ٍالغ ویفیت ذسهبت . زض .

 .وٌس هي

 چُارم ٍیفرض جُت شذٌ ليتعذ چىذگاوٍ ًنیرگرس زمًنآ - 6 جذيل

 R مذل
ضريب 

 تعییه

ضريب 

تعییه 

 تعذيل شذٌ

خطاي 

استاوذارد 

 تخمیه

 آمار تغییرات
ضريب 

تعییه 

تعذيل 

 شذٌ

تغییرات 
F 

df1 df2 Sig. F 
Change 

1. 711/0
. ...

505/0. 5/0. 4626/0. 505/0. 988/97. 2. 192. 000/0.

2. 720/0
. . ..

519/0. 511/0. 4575/0. 013/0. 308/5. 1. 191. 022/0.

 

 مذل پصيَش جُت بررسی فرضیٍ سًم (2شکل 

ضؾبيت 
 هطتطيبى

*** p< 0.0001        ** 
P<0.001      *  p<0.05 

 اعتماد

فٌبٍضي 
 اقلاػبت

R2= 
0.225*

* 

رضایت 

 مشتریان

 

فناوری 

 اطلاعات

 اعتماد

 

 اعتماد

× 

فناوری 

 اطلاعات

 

F= 2.546 
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45 

قَض وِ هطبّسُ  زّس. ّوبى زض خسٍل فَق ضٍاثف ثیي هتغیطّب ضا ژس اظ ٍضٍز هتغیط فٌبٍضي اقلاػبت ًطبى هي 2 هسل ضوبضُ

.زض  ،ضَز هي ثَزُ، لصا  05/0تط اظ زاضي ون ثبضس. ّوچٌیي ػسز هؼٌي هي 014/0تغییطاتي غَضت ژصيطفتِ است ٍ زض ضسٍز  .

ضَز. ّوچٌیي هسل ضیطسیًَي  یت ذسهبت ٍ ضؾبيت هطتطيبى تأيیس هيثیي ویف یطي فٌبٍضي اقلاػبت زض ضاثكِ ًمص تؼسيل

.SC= 2.472+ 0.165 (SE) + 0.341 (IT) + 0.2 (TR.IT) + έثبضس:  چْبضم ژهٍّص ثِ غَضت ظيط هي فطؾیِ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 گیری بحث و نتیجه

هطتطيبى ضطوت تَظيغ تحمیك ضبؾط ثِ زًجبل ثطضسي تأثیط ثىبضییطي سیستن هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ثط ضؾبيت 

تحمیك ايي است وِ فٌبٍضي اقلاػبت ثِ ػٌَاى يه هتغیط تؼسيلگط، تأثیط  ثبضس. ًتیدِ ًیطٍي ثطق ضْطستبى هطْس هي

هٌدط ثِ ضؾبيت ثیطتط هطتطویي ايي ضطوت ضسُ است.  ،ّبي اػتوبز ٍ ویفیت ذسهبت زاضتِ وِ زض ًْبيت هثجتي ثط هتغیط

( وِ ثِ ثطضسي تبثیط وبضثطز هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ثط ضؾبيت 1387ي ٍ ّوىبضاى )ًتبيح ايي تحمیك ثب ژهٍّص فیؿ

. [1]اًس، تكبثك زاضز  هطتطيبى ضطوت تدبضت الىتطًٍیه ژبضسیبى ثب استفبزُ اظ هسل ویفیت ذسهبت )سطوَال( ژطزاذتِ

 هطتطي ثب اضتجبـ هسيطيت ضاثكِ» ػٌَاى ثب( 1389) قیجي قلَع ٍ ّوچٌیي ًتبيح تحمیك ضبؾط ثب هكبلؼِ قبّطژَض ولاًتطي

( وِ زض آى ثِ ثطضسي ّوجستگي ثیي ػَاهل 1388ًتبيح هكبلؼِ ووبلیبى ٍ ّوىبضاى ). [24]تطبثِ زاضز  «ػولىطز ثب

 مذل پصيَش جُت بررسی فرضیٍ چُارم ( 3شکل 

رضایت 

 مشتریان

*** p< 0.0001        ** 
P<0.001      *  p<0.05 

کیفیت 

 خدمات

فناوری 

 اطلاعات

R2= 
0.505*

* 

رضایت 

 انمشتری

 

 فناوری اطلاعات

 

 خدماتکیفیت 

 

  خدماتکیفیت 

× 

 فناوری اطلاعات

 

F= 5.308 
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46.

.)وٌٌسُ سیستن هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي  تؼییي . ثْساضتي یلسبض فبضس  ثط ضؾبيت هطتطيبى ضطوت چیٌي (...

 .[25]ًیع ثب ژهٍّص ضبؾط هكبثك است  اًس ژطزاذتِ

ِ اسیت   ضیطوت .ثیطاي  ژییبم .ايیي .ضبهل.ستتطه غَضت.ثِ.ضبؾط.ژهٍّص.اظ.ضبغل.ًتبيح .چٌییي .اًدیبم .اظ.ثؼیس .ًْیب آ.وی

.قطيیك  ّط.ثِ.تب.ثىَضٌس.ثبيس.ثلىِ.،تلمي وٌٌس ضسُ.توبم.ضا.وبض.ًجبيس.ذسهبت،.اضائِ.ٍ.اقلاػبت فٌبٍضي.ظهیٌِ.زض.یصاضي سطهبيِ

سیؼي  .ثبيس..ًیعتَظيغ ًیطٍي ثطق ضْطستبى هطْس .ضطوت ًوبيٌس..تطغیت.ّب فٌبٍضي.ايي.اظ.استفبزُ.ثِ.ضا.ذَز.هطتطيبى.هوىي

.ولي.سكح.اٍلا.وبض.ايي.ثب.ظيطا.،ثٌوبيس الىتطًٍیىي هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي سیستن.اظ.استفبزُ ثِ.غیطوبضثطاى یطٍُ.تطغیت.زض

..يبثس هي.افعايص.تاقلاػب.فٌبٍضي.ظهیٌِ.زض ضطوت.یصاضي سطهبيِ.ثبظیطت.ًطخ.ثبًیبً.ٍ  زاز.ذَاّس.اضتمبء.ضا.هطتطيبى.ضؾبيت 

الىتطًٍیىي هسيطيت اضتجبـ ثب  سیستن.اظ.هطتطيبى.ضؾبيت.سكح.اضتمبء.هٌظَض.ثِ ژهٍّص ايي.اظ.ضبغل.ًتبيح.ثِ.تَخِ.ثب.

 ٍ.ضسُ.زضيبفت ذسهبت.ّبي ٍيهیي.ثیي.هطتطيبى.تب.ثىَضس.ثبيس.ضطوت. است.ضسُ.ژیطٌْبز.اخطايي وبضضاُ.چٌسبى، هطتطي

.ثب.يؼٌي..وٌس.سبظي ضرػي.ضا.ذَز سیستن.تَاًس هي.ضطوت.هٌظَض،.ثسيي..وٌٌس.هطبّسُ.ضا.تكبثك.ًَػي.ّبيطبى، ًیبظهٌسي

.ٍي.ٍضٍز.هحؽ.ثِ.هطتطي،.ّط.ثطاي.ظطً.هَضز.ذسهبتبى، هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي.ترػػي.ٍ.خبهغ.ّبي ژطٍفبيل.تطىیل

 .وٌس.اضائِ.ضا سیستن.ثِ

.قطف.ثِ.ٍ.ضٌبذتِ.ضا.هطتطيبى.ًظط.اظ.لآ ايسُ اضتجبـ ثب هطتطيالىتطًٍیىي هسيطيت  سیستن.تب ضطوت ثبيس تلاش وٌس

.هطتطيبى.اظ.تي.چٌس.اظ.تَاًس هي.ضطوت.،هٌظَض.ثسيي..وٌس.ضطوت.هطتطيبى.آل.ايسُ.اظ.ضفتي.فطاتط.ضتي.ٍ.فؼلي.سیستن.ثْجَز

.،ّب سلیمِ.ثطضسي ٍ.آظهَى.یطٍُ.يه.يب.ٍ.تحمیمبتي.یطٍُ.يه.تطىیل.ثب.يب.ٍ.ژطسیسُ.يطبىّب لآ ايسُ زضذػَظ.ضا.سؤالاتي

. زض ثطزاضز.یبم.ضطوت.هسيطيت الىتطًٍیىي اضتجبـ ثب هطتطي فؼلي سیستن.سكح.اضتمبي.خْت.زض.آًْب،.ضاّىبضّبي.ٍ.ًظطات

ًْبيت ثبيس ايي ًىتِ ضا زض ًظط یطفت وِ اًدبم چٌیي وبضي ًیبظهٌس  ايدبز ثستط هٌبست ٍ لَي، تلاش ٍ ّوىبضي توبهي 

 ثبضس.  بيت هسيطاى اضضس ضطوت هياػؿبي سبظهبى ٍ ضو 

 

 نابعم

 

هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ٍ ضؾبيت هطتطيبى: تحلیلي ثط اسبس هسل ویفیت ذسهبت )سطوَال( ٍ. ذلیلي, .ٍ.فیؿي, ن., ا. وعاظي [1]
..132-105..57. 1387هكبلؼبت هسيطيت ثْجَز ٍ تحَل,  )ضطوت تدبضت الىتطًٍیه ژبضسیبى(.

.., تْطاى: اًتطبضات چبح ٍ ًطط ثبظضیبًي1384. هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطية. ضیسضي, ٍ ..الْي, ش [2]

.., تْطاى: سوت1389. اغَل ثبظاضيبثي ٍ ذسهبتض. لاضى, .ٍ..لاٍلان, ن [3]

.., تْطاى: اًتطبضات ًع1393. هسيطيت ثبظاضيبثين. ولط, .ٍ..وبتلط, ف [4]

..ْطاى: ًطط هسيطاى, ت1384. هسيطيت ذسهت، فطٌّگ هطتطي هساضي...ٍ ّوىبضاى..ّبژسَى, ة [5]

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 n
ec

jo
ur

na
ls

.ir
 a

t 1
0:

10
 +

03
30

 o
n 

T
ue

sd
ay

 J
an

ua
ry

 9
th

 2
01

8

http://necjournals.ir/article-1-946-fa.html


     

   1395 زمستان 4شمارٌ  19وشريٍ اورشي ايران / ديرٌ 
.

47 

.., تْطاى اًتطبضات ًگبُ زاًص1394. ضٍضْبي وبضثطزي ثبظاضيبثي ذسهبت ثبًىيم. غفبئیبى, .ٍ  ..ًٍَس, ز [6]

..122-109. 1. 1389چطن اًساظ هسيطيت ثبظضیبًي,  ضاثكِ هسيطيت اضتجبـ ثب هطتطي ثب ػولىطز. ا.ـ. قلَع,.ٍ ..ولاًتطي, ح.ا.ـ [7]

ثطضسي ّوجستگي ثیي ػَاهل تؼییي وٌٌسُ سیستن هسيطيت اضتجبـ الىتطًٍیىي ثب هطتطي ثط ح. هؼعي, .ٍ..ووبلیبى, ا.ض., م.ا. لاضي [8]
.. 32-25. 1388.22هسيطيت فطزا,  ضؾبيت هطتطيبى.
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