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Abstract 

 Value creation has long attracted scholars' and managers' attention. This 

concept has transformed in the context of marketing paradigms. This paper aims 

to develop strategic value co-creation model in banking industry in Iran. 

Applying a mixed methodology, in the first phase a multiple case study was 

operated in three selected banks. A purposeful sampling helped data gathering. 

Data analysis in the qualitative phase was done through qualitative content 

analysis based on which the research model was extracted. Followed by the 

qualitative phase, the model was tested in a quantitative manner by a survey in 

the aforementioned selected banks. To do this, 70 questionnaires were 

distributed in a sample chosen by simple random sampling. The model was then 

tested in Smart PLS using least partial squares. The results show that the 

strategic value co-creation has two dimension including organizational value 

co-creation (with 7 factors encompassing marketing ability, service 

development ability, relational ability, IT ability, Organizing ability, 

organizational culture and human resource management ability) and customer 

value co-creation (with 5 factors encompassing contribution to service 

development, transactional ability, feedback giving, loyalty and responsible 

behavior).  

Introduction 

 Marketing has traditionally borrowed transaction and exchange models from 

economics and the good-dominance-logic. The main focus, in the context of 
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this logic was on offering goods and services regardless of customers' 

preferences and inclinations. (Zhang et al., 2017; Galvagno and Dalli, 2014; 

Ranjan and Read, 2016; Pansari and Kumar, 2017; Venkatesan, 2017). 

Organizations had scarce information about customers' needs and thus offered 

their own solutions to meet their demands. Many new products failed due to 

inconsistency of products and services features with customers' wants (Pinho et 

al., 2014; Vivek et al., 2014). The emergence of service-dominance-logic 

changed the marketing paradigm and presented a new approach in customer’s 
cooperation in co-creating values. Value co-creation refers to organizations and 

customers' actions and necessities in order to develop solutions meeting the 

mutual needs (Skålén et al., 2015). The environment of banking industry in Iran 

is highly competitive due to the great number of banks and financial and credit 

institutions. According to the investigations, one of the leading private banks in 

Iran had experienced a customer churn of 14% during last three years. A 

following pathology study revealed that customers left the bank as a result of 

inefficient transactions between the bank and customers which led to low levels 

of co-operations in problem solving. This paper aims to answer this question 

that what capabilities and necessities in organizations and customers are needed 

to pave value co-creation path. In order to reach competitiveness based on value 

co-creation with customers and to prevent services failure through creating 

value by integrating the resources of organization and customers, it is necessary 

to scrutinize the capabilities, features and actions needed in both parties to co-

create value. This can result in higher levels of customers' satisfaction and 

loyalty, lower customers’ churn rate, decreasing the costs of new customer 
attraction and competitiveness (Hunt et al., 2012; Tu et al., 2018; Oyner and 

Korelina, 2016, Thiruvattal, 2017). This research aims firstly to develop a 

model for strategic value co-creation in Iranian banking industry and secondly 

to determine the components and dimensions of organization value co-creation 

and customer value co-creation in Iranian banks. 

Case study 

 In this article, the multiple case studies in three Iranian banks have been 

applied as the strategy of qualitative research to gain comprehensive knowledge 

about value co-creation in Iranian banks and their corporate customers. Based 

on the principles of data gathering in case studies proposed by Yin (2014), the 

data was gathered through observations, interviews and investigating 

documents and organizational news.  

Materials and Methods 

In order to meet the research goals through mixed research methodology, data 

gathering and data analysis were done in two phases including qualitative phase 

and quantitative phase. The populations in qualitative phase encompassed 

experts in banking industry and their corporate customers. Applying the 

purposive sampling method, 15 experts besides 9 corporate customers were 

selected for deep interviews. The interviews continued to reach theoretical 
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saturation. Besides, the organizational news and documents were investigated 

and observations were documented in all three banks. The gathered data was 

analyzed through qualitative factor analysis and the strategic value co-creation 

model was extracted. The second phase (quantitative phase) was pursued in 

order to test the goodness of fit of the model extracted through the qualitative 

phase. In this phase the confirmatory factor analysis was applied through least 

partial squares in Smart PLS. 

The population in the quantitative phase encompassed the employees in selected 

banks with work experience in the realms of marketing, banking strategy, 

products and services development and corporate banking. Based on the 

Morgan sampling table for a population of 80 employees, the sample in this 

phase included 70 people chosen by random sampling method. Based on the 

indices identified in the qualitative phase, a questionnaire with 76 questions was 

developed and distributed in the sample. The questions were replied through 5 

point Likert scale.  

Discussion and Results 

The gathered data from three cases were encoded applying inductive content 

analysis and in the end after analyzing 1250 codes, three levels of concepts 

encompassing micro concepts (third level concepts), middle concepts (second 

level concepts) and principal concepts (first level concept) were identified to 

form the value co-creation model in banking industry of Iran. In order to 

analyze the goodness of fit of the developed model, the confirmatory factor 

analysis was done by applying structural equation modelling in Smart PLS. The 

results showed the model was appropriately fit. 

Conclusion 

The results show that the strategic value co-creation is a three-level- construct 

with two dimensions including organizational value co-creation (with 7 factors 

encompassing marketing ability, service development ability, relational ability, 

IT ability, Organizing ability, organizational culture and human resource 

management ability) and customer value co-creation (with 5 factors 

encompassing contribution to service development, transactional ability, 

feedback giving, loyalty and responsible behavior).   

 Key Words: strategic value co-creation, organizational value co-creation, 

customer value co-creation, mixed methodology, qualitative content analysis, 

least partial squares. 
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 آفریىی ارزش راهبردی در صىعت باوکذاری ایرانمذل هم

 خلق ارزش در پارادایمی وًیه 

 

  ∗∗ خاشعی يروامخًاستیيحیذ دکتر  –∗ حسیه رحمان سرشتدکتر 

 ∗∗∗ مهروًش رحیمیان -∗∗∗ مهذی ابراهیمیدکتر 

ي هفَْم ّوچَى یبى ثَدُ است. ايشاى ٍ داًطگبّیشثبص اص جولِ همَلات هَسد تَجِ هذیخلك اسصش اص د       

 ییي همبلِ ضٌبسبیضذُ است. ّذف ا یسیدچبس دگشد یبثیثبصاس یّبنیت دس هتي پبسادایشین هذيش هفبّیسب

اسصش  یٌیٍ تَسؼِ هذل ّن آفش شاىیا یدس غٌؼت ثبًکذاس یاسصش ساّجشد یٌیآفشّب ٍ اثؼبد ّن هَلفِ

اص  یهٌذ ثب ثْشُ یفيدس فبص ک استفبدُ ضذ. ختِيك آهيسٍش تحم اصي هٌظَس، یا یاست. ثشا یساّجشد

دس  یبى ضشکتیٍ هطتش یّذفوٌذ دس جبهؼِ خجشگبى ثبًک یشيگچٌذگبًِ، ًوًَِ یك هَسدکبٍيتحم یاستشاتژ

 یبحجِ، هطبّذُ ٍ ثشسسػك هیضذُ اص عش یجوغ آٍس یّبدادُ یفيک یل هحتَايسِ ثبًک هٌتخت ٍ تحل

 ی، ثشایاستخشاج ضذ. دس هشحلِ ثؼذ ثب اتخبر سٍش کو یاسصش ساّجشد یٌیآفش، هذل ّناخجبس ٍ هستٌذات

سبدُ  یتػبدف یشيگالزکش ثب استفبدُ اص ًوًَِفَق یّبپشسطٌبهِ دس ثبًک 70تؼذاد  یطیوبياًجبم هغبلؼِ پ

 SMART PLSافضاس ٍ ثب استفبدُ اص ًشم یکشد حذالل هشثؼبت جضئیذ. سپس ثب استفبدُ اص سٍیغ گشدیتَص

اص آى است کِ  یج حبکیلشاس گشفت. ًتب یهَسد ثشسس یذیيتب یل ػبهليبفتِ ثب استفبدُ اص تحلیهذل تَسؼِ 

، یبثیهْبست ثبصاس یّب)ثب هَلفِ یاسصش سبصهبً یٌیآفشدٍ ثؼذ ّن یداسا یاسصش ساّجشد یٌیآفشهذل ّن

، ی، فشٌّگ سبصهبًیاعلاػبت، هْبست سبصهبًذّ ی، هْبست فٌبٍسیهْبست تَسؼِ خذهبت، هْبست استجبع

، یکوک ثِ تَسؼِ هحػَل، هْبست تؼبهل یّب)ثب هَلفِ یاسصش هطتش یٌیآفش( ٍ ّنیت هٌبثغ اًسبًیشیهذ

 ٍ سفتبس هسئَلاًِ( است. ی، ٍفبداسیثبصخَسددّ
 

، سٍش یاسصش هطتش یٌیآفش، ّنیاسصش سبصهبً یٌیآفش، ّنیاسصش ساّجشد یٌیآفشّن های کلیذی :ٌياژ

 یختِ، حذالل هشثؼبت جضئيك آهيتحم
 

                                                 
هسیطیت ثبظضگبًی، زاًطىسُ هسیطیت ٍ حسبثساضی، زاًطگبُ فلاهِ عجبعجبئی استبز  -ًَیسٌسُ هسئَل ∗
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 عجبعجبئی فلاهِ زاًطگبُ حسبثساضی، ٍ هسیطیت ثبظضگبًی، زاًطىسُ هسیطیت استبزیبض  ∗∗∗
بظضگبًی گطایص سیبست گصاضی ثبظضگبًی، زاًطىسُ هسیطیت ٍ حسبثساضی، زاًطگبُ فلاهِ هسیطیت ثزاًطدَی زوتطی  ∗∗∗
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ٍام  1تجبزل ٍ تقبهل ضا اظ التػبز ٍ هٌغك تسلظ وبلا یّب، هسلیعَض سٌت، ثِ یبثیثبظاض

فتي گطفتِ است. زض هتي هٌغك تسلظ وبلا، توطوع ثط اضائِ وبلاّب ٍ ذسهبت ثسٍى زض ًؾط گط

 Zhang et al.,2017, Venkatesan,2017 Pansari,) ثَز یحبت هطتطیلات ٍ تطخیتوب

& Kumar,2017) .بى هغلـ ضسُ یهطتط یبظّبیاظ ً یثِ عَض هحسٍزّب زض گصضتِ سبظهبى

وبلا  یّبیژگیسُ گطفتي تٌبست اثقبز ٍ ٍیل ًبزیس ثِ زلیاظ هحػَلات خس یبضیضىست ثس ٍ

 .(Pinho et al., 2014)ضفتیههحطظ ثِ ضوبض  یاهط یهطتط یّببظّب ٍ ذَاستِیٍ ذسهبت ثب ً

س ضا زض یخس یبفتیضسُ ٍ ضّ یبثیثبظاضن یط زض پبضازاییهٌدط ثِ تغ 2ؽَْض هٌغك تسلظ ذسهبت

-وبض آٍضز. ّن یضٍ 3اضظش( یٌیآفط)ّن زض ذلك هطتطن اضظش یذػَظ هطبضوت هطتط
 ییّبحلبى زض تَسقِ ضاُیسبظهبى ٍ هطتط یاضظش، ثِ الساهبت ٍ العاهبت هطبضوت یٌیآفط

-وِ ضىلاظ آًدب . (Skalen, 2015) زضٍ ذلك اضظش اضبضُ زا یهطتط یبظّبیضفـ ً یثطا
وٌتطل الساهبت ، اخطا ٍ یعیضٍ ثطًبهِ یبظهٌس ّوسَسبظیبى ًیاضظش هطتطن ثب هطتط یطیگ

ثِ  یضاّجطز یبى است، هَضَفیي زض هطتطیزض سغَح هرتلف سبظهبى ٍ ّن چٌ یاگستطزُ

ّب اظ ثبًه یبزیطاى ثب ٍخَز تقساز ظیا یغٌقت ثبًىساض(. Venlatesan,2017) ضٍزیهضوبض 

-اظ ثبًه یىیّب زض یهَاخِ است. ثطضس یبض ضلبثتیثس یی، ثب فضبیٍ افتجبض یٍ هَسسبت هبل
بى زض سبل گصضتِ ثَزُ است. هغبلقِ یهطتط یزضغس 14عش یاظ ض یحبو ،یذػَغ یّب

اضتجبط  یاظ فسم ثطلطاض یبى حبویضٌبسبًِ غَضت گطفتِ زض ذػَظ فلت تطن هطتطتیآس

ص یّب ثَزُ است. هسبلِ پّب زض حل هسبئل آىآى یزّبى ٍ هطبضوتیوبضاهس ثبًه ثب هطتط

ػِ ٍ زض یي ًمیضفـ ا یبى ثطایّب ٍ هطتطي است وِ سبظهبىیي ثطِّ ایهحمك زض ا یضٍ

 یثطذَضزاض ثَزُ ٍ اظ چِ العاهبت ییّبتیست اظ چِ لبثلیثبیذلك اضظش هطتطن ه یضاستب

بى زض یذلك اضظش هطتطن ثب هطتط یثط هجٌب یهٌسٌس. ثٌب ثط ضطٍضت ضلبثتیًوب یطٍیپ

اظ ضىست اضائِ هحػَلات ٍ ذسهبت زض غٌقت  یطیٍ خلَگ یبثیس ثبظاضین خسیپبضازا

ٍ  یهٌبثـ هطتط یسبظ ىپبضچِیك یاظ عط یدبز اضظش ثِ ّوطاُ هطتطیٍ ثب تَخِ ثِ ا یثبًىساض

، یبظ هطتطیحل هسبلِ ٍ ضفـ ً یّبٌسیِ فطایسبظهبى )افن اظ زاًص، تدطثِ ٍ ترػع( زض ول

ي یضسس. ایثِ ًؾط ه یٌس العاهیي فطایط زض ایي زضگیاضظش زض عطف یٌیآفطهغبلقِ فٌبغط ّن

بى، یهطتط یت ٍ ٍفبزاضیتَاًس ثِ ضضبیت است وِ هیٍ حبئع اّو یي خْت ضطٍضیاهط اظ ا
                                                 

1- Good-Dominance-Logic 

2 - Service-Dominance-Logic 

3  - Value Co-creation 
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 & Tu et al.,2018, Oyner) بًدبهسیث یهٌسدِ ضلبثتیًتبى ٍ زضیعش هطتطیوبّص ًطخ ض

Korelina, 2016, Thiruvattal, 2017). ّنیطیل ٍخَز ذلا زض پیي ثسلیچٌّن ٌِ-
ّب تَاًس سبظهبىیاضظش ه یٌیآفط، تَسقِ هسل ّنیتیطیهس یاضظش زض تَسقِ اثعاضّب یٌیآفط

دِ یّب زض ّط زٍ عطف ٍ زض ًتتیهٌبست زض ثْجَز لبثل یّبضاّجطز یطیثىبضگ یضا زض ضاستب

 وٌس. یبضیاضظش  یٌیآفطّن
 

 كيتحم پيطيٌِ

تجبزل ٍ تقبهل اظ التػبز ٍام گطفتِ ضسُ  ٍ زض ثغي  یّب ، هسلیسٌت یبثیزض فلن ثبظاض       

ِ ضسُ یهٌبثـ هلوَس، اضظش تقج یاًس. هٌغك تسلظ وبلا ثط ضٍبفتِیهٌغك تسلظ وبلا تَسقِ 

تسلظ ذسهبت، ط ثب ؽَْض هٌغك یاذ یّب زِّ یزض وبلاّب ٍ تجبزلات توطوع زاضت. اهب ع

اضظش ٍ اضتجبعبت  یٌیآفطّب، ّنهٌبثـ ًبهلوَس، زاًص ٍ هْبضت یبثبى ثِ سَیتوطوع ثبظاض

 Jaakola & Alexander,2014, Homburg etal., 2017, Mainardes) هقغَف ضس

et al., 2017 .) سوٌٌسُ ثِ سوت یّب اظ سوت تَل صیثب هسلظ ضسى هٌغك ذسهبت، گطا

 ،یبثیِ ثبظاضیاضظش لَت گطفت. زض هغبلقبت اٍل یٌیآفطثحث ّن ط خْت زاز ٍییتغ یهطتط

ف یي هفَْم اظ تقبضیضفتِ اضس. اهب ضفتِیه یع تلمیآى هتوب یوتیاضظش ثِ ًسضت اظ هفَْم ل

. (Ge & Gretzel, 2018)ف ضس یهتفبٍت اظ التػبز تقط یاَُیفطاتط ضفت ٍ ثِ ض یالتػبز

 ,.Mainardes et al) است یبثیي زض ثبظاضیًَ ي زستبٍضزیزض هٌغك تسلظ ذسهبت وِ آذط

2017, Bowden et al., 2017, Lusch & Vargo, 2006, Vargo & Lusch, 2004, 

2006, 2008a, 2008b)، بى زض ذلك اضظش هطبضوت زاضًس یهطتط(Ranjbarfard & 

Heidari, 2018) ضا ثب ّب ٍ زاًص ذَز( ژُ هْبضتیٌس، هٌبثـ ذَز )ثِ ٍیي فطآیا یٍ زض ع

ٌس یه فطایساض زض یي هٌغك، فطٍضٌسُ ٍ ذطیگصاضًس. زض ا یوٌٌسگبى ثِ اضتطان هيیتأه

ٍ اضتجبعبت  (Brodi et al.,2013 ) طًسیگ یذلك اضظش لطاض ه یثطا یٍ اضتجبع یتقبهل

 Geroeger et) زّسیِ ٍ گفتگَ هحَض هیسَذَز ضا ثِ اضتجبعبت زٍ یىغطفِ خبی

al.,2016, Hollebeek et al.,2016). ذَز ضا غطف  یّبتیفطٍضٌسگبى، زاًص ٍ ؽطف

ذَز ضا زض  یّبییبى، زاًص ٍ تَاًبیهحػَلات ٍ ذسهبت وطزُ ٍ هطتط یس ٍ ثطًسسبظیتَل

 Bowden et al., 2017, Hollebeek)طًس یگیوبض هثِاستفبزُ ضٍظهطُ اظ وبلاّب ٍ ذسهبت 

et al, 2016). 2ٌبی( زض همبلِ ذَز ثِ ًمل اظ ضهطٍ ٍ هَل2118) 1یسضیضًدجطفطز ٍ ح 

                                                 
1- Ranjbarfard and Heidari Sureshjani 

2- Romero and Molina 
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وٌٌس وِ ثب یاتلاق ه ییٌسّبیّب ٍ فطایژگیاضظش ضا ثِ الساهبت، ٍ یٌیآفط( ّن2111)

بى یٍ تَسقِ ٍ اضائِ وبلاّب ٍ ذسهبت ثب هطبضوت تٌگبتٌگ هطتط یّب عطاحاستقبًت اظ آى

 یّبسگبُیاضظش اظ ز یٌیطآفاظ آى است وِ ّن یٌِ حبویطیپ یطز. ثطضسیپصیغَضت ه

سگبُ یهغبلقبت اظ ز یٍ هسالِ لطاض گطفتِ است. ثطذ یهَضز ثطضس ،زض هغبلقبت یهتفبٍت

 Skarzauskaite, 2016, Merz et ثِ فٌَاى هثبل)ًگطًس یاضظش ه یٌیآفطثِ ّن یٌسیفطا

al., 2018, Payne et al., 2008, Prahalad & Ramaswamy, 2011, Gronroos, 

اظ  یاضظش، تقساز یٌیآفطثِ همَلِ ّن یٌسیسگبُ فطایفلاٍُ ثط اتربش ز .(2004 ,2000

اًس. ب سبظهبى پطزاذتِیٍ  یِ ثط هطتطیىسَیاضظش ثب توطوع  یٌیآفطّن یهغبلقبت، ثِ ثطضس

ٍ  یی(، 2118) 4گطاىی(، هطظ ٍ ز2113) 3ی(، ثطٍز2111)2ثبلا ،(2113) 1تیهغبلقبت اسو

(، ثب توطوع ثط 2118) 7ه چي ٍ چيی( ٍ ٍٍل2117َ) 6گطاىیزطلط ٍ ی(، تط2111) 5گًَگ

بى اظ خولِ ضفتبض یهطتط یّببس ضفتبضیي هغبلقبت ثِ همیاًس. زض اطفتِیبى غَضت پصیهطتط

پطزاذتِ ضسُ است.  (Yi & Gong,2010) یهطتط یٍ ضفتبض ضْطًٍس یهطتط یهطبضوت

طفتِ است. یاضظش ثب توطوع ثط سبظهبى غَضت پص یٌیآفطگط اظ هغبلقبت حَظُ ّنیز یتقساز

 ثِ) ضطوت یتگطیحوب عاىیه بىیه ضاثغِ یثِ ثطضس (2112) 8سبٍض ثطگط استبن ٍ سويیگط

 9یضاهبسَاه ٍ پطزاذتِ اًس. پطاّبلاز یهطتط ی( ٍ ٍفبزاضیٌیآفطّن یّبهحطن اظ یىی فٌَاى

 فٌَاى ثِ ضا یت سبظهبًیضفبف ٍ ّبسهیح ضیتطط ،یزستطس هىبلوِ، فٌبغط (الف 2114)

زض هغبلقبت  (2113) 11بهعیلیٍ ٍ ًوَزُ اًس. تبپسىبت یاضظش هقطف یٌیآفطّن ضبولِ فٌبغط

 ٌصیث هٌبست، فطٌّگ اظ اضظش افن یٌیآفطّن زٌّسُتَسقِ یسبظهبًزضٍى ذَز ثِ فَاهل

 زض یٌیآفطّن تیشٌّ دبزیثط ا تَاًٌس یه وِ ییّبهْبضت ٍ ّبتیلبثل ،یعیضثطًبهِ هٌبست،

-ّب ثِ همَلِ ّنتیع اظ ثقس لبثلیاظ هغبلقبت ً یثگصاضًس؛ پطزاذتِ است. تقساز اثط سبظهبى
ثِ ّن هطتجظ  ی( چْبض خعء اغل21، غفحِ 2111) 11اًس. ثِ ظفن ثبلاستِیاضظش ًگط یٌیآفط

                                                 
1- Smith, A 

2 -Bhalla, Gaurav 

3 -Brodie, Hollebeek, Jurić and Ilić 

4 -Merz, Zarantonell and  Grappi  

5 -Yi and Gong 

6 -Trischler, Pervan and Scott 

7 -Volvic Chen, Chen and Lin 

8 -Grisseman and Stockburger 

9 -Prahalad and Ramaswamy 

10 - Tapscott and Williams 

11- Bhalla 
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ي یطز. ایه سبظهبى ضىل ثگیزض  یٌیآفطت ّنیطًس تب لبثلیست زض وٌبض ّن لطاض ثگیثب یه

 یّبدبز هحطوِیبى، ایبى، هطبضوت زازى هطتطیزازى ثِ هطتطفطاچْبض خعء فجبضتٌس اظ گَش

-هطتجظ ثب ّن یٌسّبیسبذتبضّب ٍ فطآ یثط ضٍ یگصاضِیسطهب بى ٍیاضظش ثب هطتط یٌیآفطّن
، سبظُ یستگیاظ آى است وِ سبظُ ضب ی( حبو2114) 1بهعیلیاضظش. هغبلقبت ٍ یٌیآفط

زٌّس. یذلك اضظش ضا ضىل ه یثطا یسبظهبً یّبتیفطٌّگ، چبضچَة لبثلٍ سبظُ  تیؽطف

 یٌیآفطٌِ ّنیاظ آى است وِ غبلت هغبلقبت غَضت گطفتِ زض ظه یٌِ حبویطیپ یثطضس

ٌِ یزض ظه یمبت ثب ذلا خسیي حَظُ اظ تحمیٌِ ایطیزاضتِ ٍ پ یٍ هفَْه یاضظش خٌجِ ًؾط

اضظش هَاخِ  یٌیآفطخبهـ فٌبغط ضبولِ ّن یطیگاًساظُ ین ٍ اثعاضّبیهفبّ یّبضبذع

 یاضظش ثطا یٌیآفطهجبحث هغطح ضسُ زض ّن یتدطث یي هطىل، وبضثطزّبیاست. ٍخَز ا

اضظش ضا ثب  یٌیآفطاظ العاهبت ّن یثِ لحبػ ثطذَضزاض یگبُ سبظهبى ٍ هطتطیخب یثطضس

اضظش ضا  یٌیآفطسُ ّنیچیي هفَْم پیطیگط، هغبلقبت پیز یسبظز. اظ سَیهَاخِ ه یزضَاض

اًس. لطاض زازُ یسگبُ سبظهبى، هَضز ثطضسیب اظ زیٍ  یسگبُ هطتطیعطفِ اظ زهیغبلجبً ثِ غَضت 

گطفتِ اضظش، هغبلقبت غَضت یٌیآفطت ّنیسٌسگبى زض ذػَظ اّویًَ ییفطسبطغن للنیفل

ك ذل یّب ٍ الساهبت زض ضاستبتیاضظش ثِ هثبثِ لبثل یٌیآفط زض ذػَظ تَسقِ فٌبغط ّن

 یٌیآفطي تَسقِ چبضچَة ّنیبض هحسٍز است. ثٌبثطایثس یسگبُ سبظهبًیاضظش هطتطن اظ ز

الصوط ضا پَضص فَق یتَاًس ذلاّبیه یاضظش سبظهبى ٍ هطتط یٌیآفطاضظش ثب فٌبغط ّن

-ي هغبلقِ، سبظُ ّنیوٌس. زض ا یبًیٌِ ووه ضبیي ظهیزاًص زض ا یزازُ ٍ ثِ تَسقِ هطظّب
-تیس لبثلیِ زیطز؛ اظ ظاٍیگیوِ زض اضتجبط هتمبثل ضىل ه یاضظش ثِ فٌَاى هفَْه یٌیآفط
 ضسُ است.  یىپبضچِ ثطضسیاضظش ثِ غَضت  یٌیآفطزض ّن یسبظهبى ٍ هطتط یّب

 

 پژٍّص یضٌبسسٍش

س یی( ثِ تَسقِ ٍ تبیوو-یفیرتِ )ویك آهیاظ ضٍش تحم یطیگك ثب ثْطُیي تحمیزض ا       

، اظ یفیاست. زض ٍّلِ اٍل ٍ زض فبظ و ضسُ پطزاذتِ یاضظش ضاّجطز یٌیآفطهسل ّن

اضظش زض  یٌیآفطّن یلاظم ثطا یّبتیضٌبذت العاهبت ٍ لبثل یچٌسگبًِ ثطا یهَضزوبٍ

بفتِ هَضز آظهَى ی، هسل تَسقِ یبى استفبزُ ضسُ است ٍ سپس زض فبظ وویسبظهبى ٍ هطتط

 ضٌبذت هَضَؿ هغطح ثَزًس: یل ثطایش یّبي اسبس پطسصیلطاض گطفتِ است. ثط ا
 

                                                 
1-Williams 
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 یپشسص اغل

 طاى چگًَِ است؟یزض ا یزض غٌقت ثبًىساض یاضظش ضاّجطز یٌیآفطهسل ّن .1

 یفشػ یّبپشسص

 زاضز؟ ییّبطاى چِ اثقبز ٍ هَلفِیا یّبزض ثبًه یاضظش سبظهبً یٌیآفطّن .2

 زاضز؟ ییّبطاى چِ اثقبز ٍ هَلفِیا یبى ًؾبم ثبًىیهطتط زض یاضظش هطتط یٌیآفطّن .3

 ك )فبص اٍل(يتحم یفيسٍش ک

ًؾطاى طًسُ غبحتیِ، زضثطگیتَسقِ هسل اٍل یك ثطایتحم یفیزض فبظ و یخبهقِ آهبض       

طاى یوطَض ا یّب( زض ثبًهی)حمَل یبى ضطوتیي هطتطیچٌٍ ّن یثبًىساض حَظُ ضاّجطز ٍ

مبت ثبظاض، یتحم یّباظ حَظُ یىیسبل زض  11هقبزل  یاحسالل سبثمِ یاست. ذجطگبى ثبًى

لات یبى زاضتِ ٍ اظ تحػیهطتجظ ثب هطتط یّبب حَظُی، تَسقِ هحػَل ٍ یبثیضاّجطز، ثبظاض

هػبحجِ ضسُ،  یبى ضطوتیٌسگبى هطتطیِ ًوبیي ولیچٌثطذَضزاض ثَزًس. ّن یهطتجظ زاًطگبّ

تٌگبتٌگ ثِ  یاهَضز هغبلقِ ضاثغِ یّبثَزًس وِ ثب ثبًه ییّبضطوت یطاى اضضس هبلیهس

فقبل زاضتٌس. زض  یذلك اضظش هطتطن ًمط یٌسّبیسبل زاضتِ ٍ زض فطا 5لسهت حسالل 

حَظُ  یوِ زض سبذتبض زاضا یضطوت یت ثبًىساضیي ضاستب سِ ثبًه هغطح ثب سبثمِ فقبلیا

ثِ فٌَاى  ؛ثَزًس یبى ضطوتیسبثمِ تقبهل ّسفوٌس ثب هطتط یي زاضایٍ ثٌبثطا یضطوت یثبًىساض

ك ثب استفبزُ اظ ضٍش یثِ ّسف تحم یبثیك اًتربة ضسًس. ثِ هٌؾَض زستیتحم یهَضزّب

هستٌسات ٍ اذجبض هطتجظ ثب سِ ثبًه هٌترت  یّب ثب ثطضسزازُ یچٌسگبًِ، گطزآٍض یهَضزوبٍ

طفتِ یاضظش اًدبم گطفت ٍ هطبّسات غَضت پص یٌیآفطّب زض حَظُ ّنآى یبى ضطوتیٍ هطتط

ثب حسالل  یغبحت ًؾط ثبًى 15ك ثب یفو یفیو یّبهػبحجِهستٌس ضس. زض هطحلِ ثقس، 

مبت ثبظاض، یاضظش افن اظ تحم یٌیآفطّن زض طیزضگ یّبحَظُ اظ یىیسبل زض  11سبثمِ 

ثطتط  یهطتط 9ًفط( ٍ  5ٍ تَسقِ هحػَلات ٍ ذسهبت، )زض ّط ثبًه  یبثیضاّجطز، ثبظاض

طفت ٍ یًفط( غَضت پص 3ه زض ذلك اضظش هطتطن )زض ّط ثبً یثب سبثمِ ّوىبض یضطوت

 بفت. یازاهِ  یّب تب حػَل اضجبؿ ًؾطهػبحجِ

اًتربة  یثطفَُ گلَلِیّسفوٌس ثِ ض یطیگضًَسُ ثب استفبزُ اظ ًوًَِافطاز هػبحجِ       

ح ثِ ین ًتبی)اهىبى تقو یطیپصتَاى ثِ اًتمبلیّسفوٌس ه یطیگًوًَِ یّبیژگیاظ ٍ .ضسًس

ّب هَضز سُیك پسیزضن فو یغبلجبً ثطا یطیگي ًَؿ ًوًَِیوطز. اط خَاهـ هطبثِ( اضبضُ یسب

 ,.Ranjbar et al)  ّبستحػَل اضجبؿ زازُ ،زض آى یاستفبزُ لطاض گطفتِ ٍ ّسف اغل



 
 
 
 
 
 

   1397،  تبثستبى   ػوَهی  ّبی هذیشیتپژٍّص 
 

36 

استفبزُ ضس. ثِ هٌؾَض اضتمبء  یفیو یل هحتَایّب اظ ضٍش تحلل زازُیتحل یثطا .(2018

وِ تَسظ  یوبٍزض هَضز ییبیٍ پب ییضٍاطفتِ اظ چبضچَة یغَضت پص یفیك ویت تحمیفیو

ت یفیو یبثیچْبض ًَؿ آظهَى ضا زض اضظ یضس. ٍ یطٍیاست؛ پ بفتِی( تَسقِ 2114) 1يی

، افتجبض یسبذتِ، افتجبض زضًٍب ثطیزاًس وِ فجبضتٌس اظ افتجبض سبظُ یه یضطٍض یفیك ویتحم

 است. ضسُ استفبزُ چٌسگبًِ یهٌبثـ اعلافبت اظ سبذتبضی ییضٍا هٌؾَض . ثِییبیٍ پب یطًٍیث

 هَضزی هغبلقِ گعاضش ثطای هطٍض ذجطگبى ضطوت ٍ طاىیهس ضبهل سییول افطاز اظ يیچٌّن

 هرتلف استفبزُ هٌبثـ اظ آهسُزستثِ حیًتب بىیه یسبظگبض فسم ّطگًَِ وطزى ثطعطف ٍ

 یٌیآفطبت حَظُ ّنی، ثب ازثیفیو یل هحتَایح تحلیًتب یطًٍیث ییضٍا هٌؾَض ثِ. استضسُ

ٌبى اظ یحػَل اعو یضطح زازُ ضس. ثطا یطیگدِیاضظش هغبثمت زازُ ضس ٍ زض لسوت ًت

 دبزیا هَضزی هغبلقِ زازُ گبُیپب ٍ است ضسُ استفبزُ هغبلقِ هَضزی ّبیپطٍتىل اظ ،ییبیپب

هَضزی  كیتحم عطح ثط هطتول هَضزی ي هغبلقِیا ثطای ضسُیعطاح پطٍتىل. است ضسُ

 ّبی، ضٍش(كیتحم یهىبً ٍ یظهبً بسیهم ك ٍیتحم لیتحل ٍاحس ك،یتحم یاغل ّسف)

 ،كیتحم یفطف ٍ یّبی اغلپطسص ،اعلافبت هٌبثـ ٍ ضَاّس ٍ هساضن ثِ یزستطس

 ثبضس. یح هیًتب ٍ ّببفتِی گعاضش ٍ ّبزازُ لیتحل ثطای ییّبزستَضالقول

 ك )فبص دٍم(يتحم یسٍش کو

ي ضسُ ییبفتِ ٍ همَلات تجیس هسل تَسقِییتب یك ثطایتحم یزض ٍّلِ ثقس ٍ زض فبظ وو       

هطتجِ زٍم ثب استفبزُ اظ حسالل  یسییتب یل فبهلی، اظ تحلیاضظش ضاّجطز یٌیآفطّن یثطا

ك، یتحم یزض فبظ وو یاستفبزُ ضس. خبهقِ آهبض Smart PLSافعاض زض ًطم یهطثقبت خعئ

، عطح ٍ یبثیثبظاض یّبزض حَظُ ثبضس وِیضسُ ه یهَضزوبٍ یّبهطتول ثط وبضوٌبى ثبًه

ثبضٌس. یفقبل ه یضطوت ی، تَسقِ هحػَلات ٍ ذسهبت ٍ ثبًىساضیثطًبهِ، هغبلقبت ضاّجطز

افعاض ٍ العاهبت ًطم یًفط 81خبهقِ  یك ثب تَخِ ثِ خسٍل هَضگبى ثطایاًساظُ ًوًَِ تحم

Smart PLS  سبزُ غَضت یَُ تػبزفیثِ ض یطیگضس ٍ ًوًًَِفط زض ًؾط گطفتِ 71هقبزل-
ي یگطفت. ثس ي ثرص، ثب استفبزُ اظ پطسطٌبهِ ثستِ غَضتیّب زض ازازُ یطفت. گطزآٍضیپص

ي، یطیپ یفیو یل هحتَایاسترطاج ضسُ اظ تحل یّباظضبذع یهٌست ثب ثْطُیتطت

ف یپطسطٌبهِ، زض ع یّبِیثِ گَ ییبفت. پبسرگَیسَال تَسقِ  76هطتول ثط  یاپطسطٌبهِ

 ىطت اًدبم ضس. یگبًِ ل 5
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 پژٍّص یّببفتِیّب ٍ ل دادُيلتح

ّب اظ هٌبثـ هتفبٍت زض سِ ثبًه هَضز زازُ یآٍضك، پس اظ خوـیتحم یفیزض فبظ و       

-ضسُ اظ هَضز یخوـ آٍض یّبگطفت. زازُل لطاضیضسُ هَضز تحل یگطزآٍض یّبهغبلقِ، زازُ
 ،َُیض يیازض ضس.  ی، وسثٌسییاستمطا یفیو یل هحتَایگبًِ ثب استفبزُ اظ ضٍش تحلسِ یّب

 ثِ تیًْب تب زض وٌسیه ذلاغِ ضا ّبآى حیتسض ثِ هغبلقِ، هَضز ّبیزازُ ثِ ضخَؿ ثب هحمك

. زض (Tabrizi,2002) وٌس سایپ زست كیتحم هَضَؿ ثب هطتجظ يیهضبه ٍ نیهفبّ يیتطیاغل

 ٍ ع ضسُیتلر گستطزُ ، اثتسا اعلافبتیفیفبظ و یّبل زازُیك ثِ هٌؾَض تحلیي تحمیا

 نیسُ، هفبّپطاوٌ ّبیزازُ یت پس اظ ثطضسیي تطتیضسًس. ثس استرطاج يیي هضبهیتطیاغل

زست آهسًس ٍ ثِ نیتط اظ هفبّیاًتعاف یسغَح حیتسض ثِ استرطاج ضسُ ٍ ّبهستتط زض زازُ

 یبفت. ثب هغبلقِ وسّبیتَسقِ  هغبلقِهَضز یّبزازُ سبذتبض طاهَىیپ ت هسلیزض ًْب

( ٍ همَلِ 2)همَلات سغح  یبًی(، همَلات ه3استرطاج ضسُ ذطزُ همَلات )همَلات سغح 

 یی، ضٌبسبیاضظش ضاّجطز یٌیآفطسبظُ ّن یزّضىل ی( زض ضاستب1)همَلِ سغح  یاغل

 زّس.یص هیهمَلات ضا ًوب یثٌسٍ زستِ یًحَُ وسثٌس 1ضسًس. خسٍل 
 یکذگزاس عشح ٍ هػبحجِ یذيکل ًکبت ًوًَِ: 1 جذٍل

 ِ کذیًوب یکذ اغل هػبحجِ یذيًوًَِ ًکبت کل فیسد
همَلِ 

 3سغح 

همَلِ 

 2سغح 

همَلِ 

 1سغح 

1 

 xک ثبًک یمبت ٍ هغبلؼبت استشاتژيدس هشکض تحم

 یثشا یبثیمبت گستشدُ کلاى ٍ خشد ثبصاسيتحم

 شد.یپزیغ غَست هیغٌب یشيّذفگ

مبت گستشُ خشد ياًجبم تحم

 یبثیٍ کلاى ثبصاس
EOBS33 

هْبست 

 یبثیثبصاس

ّن

 یٌیآفش

اسصش 

 یسبصهبً

ّن 

 یٌیآفش

اسصش 

 یساّجشد

2 

ك یغ هختلف اص عشیغٌب یبصّبيمبت، ًيدس هشکض تحم

هَسد  یضشکت یبى ثبًکذاسیهطتش یهٌبثغ هتفبٍت ثشا

 شد.يگیلشاس ه ییضٌبسب

بى یهطتش یبصّبيً ییضٌبسب

ك هٌبثغ یغ اص عشیغٌب

 هتفبٍت

RB21 

هْبست 

تَسؼِ 

 خذهبت

3 

جبد استجبط یشاى استجبعبت دس ثبًک ثبػث ایٍجَد هذ

اسصش  یٌیٌِ ّن آفشيجبد صهیٍ ا ین ثب هطتشيهستم

 ضَد.یه

بى ين )هيجبد استجبط هستمیا

 بى(یشاى حسبة ٍ هطتشیهذ
MA5 

هْبست 

 یاستجبع

4 

شاى یهذ یثشا یٍ پشداخت هتفبٍت یضضيستن اًگيس

جزة  یاستجبط دس ًظش گشفتِ ضذُ است کِ ثِ ساحت

 ضشکت ّب ًطًَذ.

 یضضيستن اًگيٍجَد س

 شاى استجبطیهذ یهتفبٍت ثشا
RC11 

هْبست 

ت یشیهذ

هٌبثغ 

 یاًسبً

5 

بم ٍجَد داضتِ ین الایي اسصش اص لذیا xدس ثبًک 

ٍ ًظشات اٍ اسصش  یهطتش یطِ ثشاياست. هب ّو

 یتیشیي هَضَع دس جلسبت هذین. ايلبئل یژُ ایٍ

ضَد چَى  یثبسّب تکشاس هشاى استجبط یبى هب ٍ هذيه

ٍ اًغجبق هحػَلات ٍ خذهبتوبى  یت هطتشیثِ سضب

 ن.یثب ًظش اٍ اػتمبد داس

تکشاس هَضَع اسصش 

دس جلسبت  یهطتش

 یتیشیهذ

MD21 

هْبست 

فشٌّگ 

 یسبص

6 

 یثٌذک ًَع ثخصیش اسبس یدس سبختبس ثبًک هلت 

 یي ثبًکذاسیتحت ػٌبٍ یبى سِ ثبًکذاسیهطتش

 ٍجَد داسد. یٍ ضشکت ی، تجبسیضخػ

 یٍجَد سِ ثخص ثشا

 ی)ثبًکذاس یثبًکذاس

( یٍ ضشکت ی، تجبسیضخػ

 دس سبختبس

MA1 

هْبست 

 یسبصهبًذّ

 هتٌبست
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 ِ کذیًوب یکذ اغل هػبحجِ یذيًوًَِ ًکبت کل فیسد
همَلِ 

 3سغح 

همَلِ 

 2سغح 

همَلِ 

 1سغح 

7 

ي ثِ يش سبهبًِ هؼيبفتِ ًظیتَسؼِ  یّبسبهبًِ

-تيدّذ کِ فؼبل یي اهکبى سا هیا یبى ضشکتیهطتش
خَد سا ثِ غَست هتوشکض ثب ثبًک اًجبم  یهبل یّب

 دّذ.

 یتَسؼِ سبهبًِ ثبًکذاس

اًجبم  یي ثشايهؼ یضشکت

 یسٍصهشُ هطتش یت ّبيفؼبل

RD37 

هْبست 

 یفٌبٍس

 اعلاػبت

8 

خَد اص  یليست ثتَاًذ ثب تَاى تحلیثبیه یهطتش

خَد سا دس  یبصّبيکٌذ ًیت هيکِ دس آى فؼبل یغٌؼت

ذ ثتَاًذ آى یثب یٍّلِ اٍل ثطٌبسذ ٍ دس ٍّلِ ثؼذ

 ثِ ثبًک اًتمبل دّذ. یبص سا ثِ دسستيً

بص تَسظ يضٌبخت اص ً

 یهطتش
RF7 

 ییتَاًب

کوک ثِ 

تَسؼِ 

 خذهبت

ّن 

 یٌیآفش

اسصش 

 یهطتش

9 

ن ثب ثبًک سٍاثظ حسٌِ یاکشدُ یطِ سؼيهب ّو

ذا يثشد دست پ-ک ساثغِ ثشدین ٍ ثِ يداضتِ ثبض

 ن.يکٌ

 

ساثغِ  یدس ثشلشاس یسؼ

 ثشد-ثشد

 

RF24 

 

هْبست 

 یتؼبهل

10 

فؼبل  یّبّوکبساى ٍ ضشکت یاص هَاسد ٍلت یليدس خ

-یکِ ثب آى کبس ه یدس غٌؼت اص هي دس خػَظ ثبًک
ي یخَاٌّذ هي ایطٌْبد هيکٌٌذ ٍ پیکٌن سَال ه

 دّن.یطٌْبد هيثبًک سا پ

طٌْبد ثبًک ثِ ّوکبساى يپ

فؼبل دس  یٍ ضشکت ّب

 غٌؼت

EG12 یٍفبداس 

11 

کِ اص خذهبت ٍ هحػَلات ثبًک استفبدُ  یلغؼبً کس

خذهبت آى  است ٍ  یکٌٌذُ ثشاي ًمذیکٌذ ثْتشیه

 ن.يکٌیٌذ ضشکت هیي فشایهب ّن دس ا

ٌذ ًمذ یضشکت دس فشا

 هحػَلات ٍ خذهبت
RF23 

ل ثِ یتوب

اسائِ 

 ثبصخَسد

12 

 ّن نيًکٌ جبدیا صحوت ثبًک یثشا هب ّن ٌکِیا یثشا

 سا هب یثبًک ٍ یهبل بصيً یهمتض صهبى دس ثتَاًذ ثبًک

 جٌذیپب خَدهبى تؼْذات ثِ ستیثبیه دّذ پَضص

 ن.يثبض

 MF21 ثِ تؼْذات یجٌذیپب
سفتبس 

 هسئَلاًِ

 

ضسُ زض  ییوس ضٌبسب 1251ل یضسُ، زض اًتْب ثب تحل یآٍضخوـ یّبل زازُیپس اظ تحل

 یخوَْض یزض غٌقت ثبًىساض یاضظش ضاّجطز یٌیآفطّن یگبًِ، هسل ثَهسِ یهَضزّب

اضظش  یٌیآفطغَضت گطفتِ ّن یل هحتَایتحلس. ثط اسبس یطاى استرطاج گطزیا یاسلاه

ت سبظُ یي تطتیضس. ثس ییثب سِ سغح اظ همَلات ضٌبسب یه سبظُ سلسلِ هطاتجی، یضاّجطز

اضظش  یٌیآفطٍ ّن یاضظش سبظهبً یٌیآفطزٍ ثقس ّن یه زاضایاضظش استطاتژ یٌیآفطّن

، هْبضت تَسقِ یبثیهْبضت ثبظاض یّبهَلفِ یزاضا یاضظش سبظهبً یٌیآفطاست. ّن یهطتط

 ، هْبضت یاعلافبت، هْبضت سبظهبًسّ ی، هْبضت فٌبٍضیهحػَلات ٍ ذسهبت، هْبضت اضتجبع

 یاضظش هطتط یٌیآفطي ّنیاست. ّن چٌ یت هٌبثـ اًسبًیطیٍ هْبضت هس یسبظفطٌّگ

 ی، ٍفبزاضی، ثبظذَضززّیووه ثِ تَسقِ هحػَل، هْبضت تقبهل یتَاًوٌس یّبهَلفِ یزاضا

اضظش  یٌیآفطّن یّبّب ٍ ضبذعبًگط اثقبز، هَلفِیًوب 3ٍ  2خسٍلٍ ضفتبض هسئَلاًِ است. 

 1زض ًگبضُ  یاضظش ضاّجطز یٌیآفطهسل ّن است. یاضظش هطتط یٌیآفطٍ ّن یسبظهبً

 ص زازُ ضسُ است. یًوب



 

 

 

 

 

 
 ایشاى   ...آفشیٌی اسصش ساّجشدی دس غٌؼت ثبًکذاسی هذل ّن      
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 ًیسبصهب اسصش یٌیآفشّن ثؼذ یّبهَلفِ  :2جذٍل

 ضبخع ّب هَلفِ ّباثؼبد 

 یبثیهْبضت ثبظاض

ٍ  یاظ ذسهبت ثبًى یقیٍس فیٍ اضائِ ع ذسهبتتٌَؿ هٌبست -3  بىیهٌبست هطتط یطیّسف گ-2  هٌبست ثبظاض یثٌسثرص -1

زض  بىیهطتط آهَظش-7ذسهبت   هستوط یفیاضتمبءو-6 ذسهبت هٌبست تیفیو-5  سطفت هٌبست زض اضائِ ذسهبت-4  یهبل

  زض ذػَظ ذسهبت بىیاظ هطتط یسٌدتیٍ ضضب یطیثبظذَضزگ-9  ذسهبت یضٌبستیآس-8  ذػَظ ًحَُ استفبزُ اظ ذسهبت

ثبظاض زض سغح  مبتیاًدبم تحم -12 هٌبست یقیتطف یّباضائِ عطح-11 یٍ هبل یهٌبست ٍ هٌقغف ذسهبت ثبًى یگصاضوتیل-11

 هٌبست یبثیثبظاض یّبثطًبهِ يیتسٍ-15 هٌبست یىیعیف لاتیاظ تسْ یثطذَضزاض -14 بىیاضتجبط ثب هطتط تیطیهس -13 ذطز ٍ ولاى

هْبضت تَسقِ 

 ذسهبت

ّب صیّوب یثطگعاض ثبظاض ٍ غٌقت، ظیپطسطٌبهِ، هغبلقِ ضطا ،یٍ تلفٌ یهػبحجِ حضَض كی)اظ عط بىیاظ هطتط یبظسٌدیً-1

هحػَلات ٍ  یّبٍ تَسقِ ثستِ یعطاح -3 بىیٍ اًتمبزات وبضوٌبى ٍ هطتط طٌْبزّبیّب، پسُیا تیطیهس -2( بىیهطتط یٍذَزاؽْبض

 لیتطى-5  ّب ٍ ثبظذَضزّبیضٌبستیثط آس یثْجَز هحػَلات ٍ ذسهبت هجتٌ -4  ّب ٍ ثبظذَضزّبیبظسٌدیثط ً یذسهبت هجتٌ

 ـیغٌب یضسُ هحػَلات ٍ ذسهبت ثطایسفبضض یّبتَسقِ ثستِ-7 وبضٍوست یهغبلقِ هستوط فضب -6تَسقِ هحػَل  یّبنیت

هحػَلات  یوبٌٍِیوطَض اظ اثقبز هتفبٍت، ثْ ـیولاى غٌب لی)تحل تَسقِ ذسهبت یوبضگطٍُ هغبلقبت فولىطز هٌبست -8  هتفبٍت

 یّبیوٌساظ تَاً یهٌسثْطُ -9...(   ٍ یهحػَلات ٍ ذسهبت فقل یضٌبستیاًدبم هغبلقبت آس ٍ ذسهبت لبثل اضائِ ثِ ّط غٌقت،

 زض تَسقِ ذسهبت ثب هٌبفـ هطتطن بىیهطتط

 یهْبضت اضتجبع

اضتجبط، ٍخَز هطوع توبس  طاىیضقت، ٍخَز هس ،یضطوت ی)زفبتط ثبًىساض بىیهتفبٍت ثب هطتط یاضتجبع یّباظ وبًبل یثطذَضزاض -1

سبهبًِ  ت،یٍة سب ،یحسبة، غٌسٍق غَت طیثب هس نیًمس، توبس هستم یّبخطٌَاضُ طٌْبزّب،یسبفتِ، غٌسٍق اًتمبزات ٍ پ 24

 تیضضب یّبزستگبُ طٌْبزّب،یًؾبم پ ،یاختوبف یّبضجىِ ،یضٍاثظ فوَه هیپست الىتطًٍ سُ،یا تیطیسبهبًِ هس بت،یضىب یتقبهل

 -4 یضطوت بىیاضتجبط ثِ هطتط طاىیهس عیترػ -3 ّب ٍ ضغس هساٍم آى بىیاظ هطتط یپطستبض -2 پطت ثبخِ ّب ٍ ... ( یآً یسٌد

اظ هْبضت هصاوطُ، ٍخَز سقِ غسض ٍ  ی)ثطذَضزاض اضتجبط هثجت ٍ سبظًسُ یهْبضت ثطلطاض -5  اضتجبط طاىیزستطس ثَزى هسزض

 ثط افتوبز ٍ احتطام ٍ ...( یضٍاثظ هجتٌ یثطلطاض طاى،یهس طیاضتجبط ٍ سب طاىیزض هس ییجبیضى

ت یطیهسهْبست 

 یهٌبثـ اًسبً

 ٌِیثبلاذع زض ظه یٍ هبل یثب زاًص خبهـ ثبًى ی) افطاز یضطوت یٍ استرسام افطاز هٌبست زض حَظُ ثبًىساض یبثیوبضهٌس -1

 ٌگ،یعیل وِ،یثَضس، ث ،یاضظ ،یافتجبض ،یحمَل ،یهبل یّبحَظُ ،یٍ همطضات ثبًى يیهتفبٍت، ذسهبت ضلجب، لَاً ـیغٌب یضًٍسّب

ٍ  یطیثِ حل هسبلِ، آهَظش پص لیتوب ،یهْبضت تقبهل، اظ تَاى هصاوطُ ٍ هطبٍضُ یثطذَضزاض يیچٌٍ ...ٍ ّن ِیسطهب يیتبه ،یغطاف

ّوىبضاى ٍ پطسص ٍ پبسد هَثط، اضتطان  بىیزاًص )ثجت ٍ ضجظ زاًص ذجطگبى ٍ اضبفِ آى، تقبهل ه تیطیهس -2  (یطیبزگی

 تیطیهصاوطات، هس ،یافتجبض ،یاضظ یّبزٍضُ یثطگعاض ٍآهَظش  كیوبضوٌبى )اظ عط یّبتَسقِ زاًص ٍ هْبضت -3 زاًص ٍ ...(

ثِ  یزّ)پبزاش بىیهطتط یثطا یٌیآفطثط اضظش سیثب تبو یعضیٍخَز ًؾبم اًگ -4  (یٍ گطزش ضغل ٌگیعیل وِ،یثطٍت، ثَضس، ث

 ٍ ّوىبضاى( بىیهطتط

فطٌّگ هْبست 

 یسبظ

زض اسٌبز  یهساضیثط هطتط سیتبو -3  افتمبز وبضوٌبى ثِ ذلك اضظش هطتطن -2 ثِ ذلك اضظش هطتطن طاىیافتمبز هس-1

هطتطن ثب  یٌیآفطثط اضظش سیتبو -4  (یبتیفول یّبّب ٍ ثطًبهِاضظش ه،یاستطاتژ یعیضسٌس ثطًبهِ تیهبهَض ِیبًیثط یًؾ) یثبلازست

-یهطتط یّبثط ضبذع یالساهبت هجتٌ كیتطَ كیاظ عط یسبظفطٌّگ -5 یّب ٍ هىتَثبت سبظهبًصیّب، ّوبیزض سرٌطاً بىیهطتط
 یهطتط یثطا یٌیزض حَظُ اضظش آفط یالولل يیٍ ث یهقتجط هل عیتلاش زضا ذص خَا -6 هساضاًِ

  یسبظهبًسّهْبست 

تَسقِ هحػَلات ٍ  ،یضطوت یثبًىساض یّب)افن اظ حَظُ یضطوت بىیهطتط یثطا يیآفطاضظش یّبهٌبست حَظُ یسبذتبضزّ -1

هسٍى ٍ هػَة  یٌسّبیٍخَز فطا -3 يیآفطاضظش یّبحَظُ یهسٍى ٍ هػَة ثطا یّبتیٍخَز هبهَض -2  ٍ ...( یبثیذسهبت، ثبظاض

هسٍى ٍ هػَة  یّبٍخَز زستَضالقول-5  يیآفطاضظش یّبحَظُ یهػَة ثطا فیٍخَز ضطح ٍؽب-4 يیآفطاضظش یّبحَظُ یثطا

 يیآفطاضظش یّبحَظُ یثطا

 یهْبضت فٌبٍض

 اعلافبت

-ضطوت یحسبثساض یّبسبهبًِ ،یثبًه حمَلٌتطًتی)ا بىیهطتط یثطا یبتیٍ فول یوبضثطز یبتیفول یّبّب ٍ ثطًبهِتَسقِ سبهبًِ-1
 طی)ًؾ یزاذل یلیتحل بیٍ  یبتیفول یّبتَسقِ سبهبًِ-2ٍ ...(  یاضتجبع یّبتلفي ّوطاُ، سبهبًِ یثط ضٍ یوبضثطز یّبّب، ثطًبهِ

اضتجبط ثب  تیطیسبهبًِ هس سه،یض یبثیسبهبًِ اضظ ،یسبهبًِ افتجبضسٌد ،یزاذل، سبهبًِ آهبض ٍ اعلافبت core یبتیفول یّبسبهبًِ

 لیثط تحل یّب هجتٌیاستطاتژّب ٍ بستیتَسقِ س ،یلیگعاضضبت تحل ِیتْ ،یوبٍزاًص ثِ هٌؾَض زازُ تیطیسبهبًِ هس بى،یهطتط

-طسبذتیٍخَز ظ -5 بىیهطتط بظیثط ً یًطم افعاض هجتٌ یسبظیسفبضض-Fintech4 ثطتط یّباظ تَاى ضطوت یهٌسثْطُ -3( ّبزازُ
-6 بظیهَضز ً یسرت افعاضّب يیاعلافبت، تبه تیاهٌ يیتَسقِ ضجىِ اضتجبعبت، تبه ،یزازُ لَ گبُیهٌبست )ٍخَز پب یفٌ یّب

 ذسهبت یّبٍ تَسقِ ثستِ بىیاعلافبت هطتط یاظ تَاى فٌبٍض یطیگثْطُ
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 یهطتش اسصش یٌیآفش ّن ثؼذ یّبهَلفِ :3جذٍل

 ضبخع ّب اثؼبد هَلفِ ّب

ووه ثِ  یتَاًوٌس

 تَسقِ ذسهبت

)اضطاف وبهل ثط  بظّبیً كیضٌبذت زل -3 ثِ اضتطان گصاضتي زاًص غٌقت -2 یٍ همطضات ثبًى ٌسّبیضٌبذت ذسهبت، فطا-1

ووه ثِ  -5 اضتجبط طاىیثِ هس یٍ هبل یثبًى یبظّبیافلام ضفبف ً-4 زض زضٍى غٌقت ٍ وست ٍ وبض( یٍ هبل یثبًى یبظّبیً

-5 ّب ٍ ًؾطات(سُیاضائِ ا بظّب،یاضائِ پطٍپَظال زض ذػَظ ً ،یطیاًس)ضطوت زض خلسبت ّن یٍ هبل یذسهبت ثبًى یسبظیسفبضض

 هحػَلات ٍ ذسهبت یسبظیثْجَز، تَسقِ ٍ سفبضض یثطا یطیاًسضطوت زض خلسبت هطتطن ّن

 یهْبضت تقبهل

، یثطذَضزاض -3 اضتجبط هثجت ٍ سبظًسُ یثطلطاض-2 ّبثِ حل هسبلِ ٍ چبلص لیتوب-1  اظ هْبضت هصاوطُ )اًدبم هصاوطات زٍستبًِ

-تَخِ ثِ ضٍاثظ ثطز-5 زض زستطس ثَزى-4، اظ غجط ٍ آضاهص ٍ ...( یثطذَضزاض ساض،یهػبلحِ ٍ تقبهل هثجت پب یزض ثطلطاض یسق

 احتطام هتمبثل زض تقبهلات دبزیا-5، ثطز

 یٍفبزاض

ثبًه ثب افعٍزى ضجىِ  بىیگستطش ضجىِ هطتط -3یاظ هحػَلات ٍ ذسهبت ثبًى طتطیاستفبزُ ث-2 زّبىثِزّبى غبتیتجل-1

ٍ  یذسهبت ثبًى ِیثِ استفبزُ اظ ول لیّب زض ثبًه ٍ توب تیتوطوع فقبل-5 زض تقبهلات ثب ثبًه یساضیپب-4 ذَز ثِ ثبًه ٌفقبىیش

 بت اظ ثبًهذسه بفتیزض زض بىیهطتط طیووه وطزى ثِ سب-6یهبل

 یثبظذَضززّ

 طٌْبزّب،یاًتمبزات ٍ پ یّبّب، ضطوت زض خطٌَاضُیسٌدتیّب ٍ ضضبیاضائِ ثبظذَضز زض اثقبز هتفبٍت )ضطوت زض ًؾطسٌد -1

-3 سیزض خْت تَسقِ هحػَلات ٍ ذسهبت خس یپطزاظ سُیٍ ا طٌْبزیاضائِ پ-2 حسبة ٍ ...( طاىیثِ هس نیهستم یثبظذَضززّ

 یفقل تیٍضق بیثْجَز هحػَلات ٍ ذسهبت ٍ  یثطا طٌْبزیاضائِ  پ

 ضفتبض هسئَلاًِ
اًدبم  لیتسْ-3 زض تقبهلات یطیپصتیثِ تقْسات ٍ هسئَل یجٌسیپب-2 اغل غسالت تیضفبٍ  ثِ اذلاق زض تقبهلات یجٌسیپب -1

 ثِ هَلـ خلسبت، حضَض فقبل زض خلسبت ٍ ...( لیٍ اهَض هطثَعِ )اضائِ ثِ هَلـ هساضن، تطى فیاًدبم ثِ هَلـ ٍؽب-4 اهَض

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 یه فبظ وویك، ثطاظش هسل اضائِ ضسُ زض یتحم یفیپس اظ تَسقِ هسل زض فبظ و       

آظهَى غحت  یهَضز سٌدص لطاض گطفت. ثطا یسییتب یل فبهلیاظ تحل یهٌسخساگبًِ ثب ثْطُ

 یهقبزلات سبذتبض یبثیاظ ضٍش هسل یط ٍ هقٌبزاضیت تأثیك ٍ هحبسجِ ضطایتحم یهسل ًؾط

تَاًوٌسی ووه 

 ذسهبت ثِ تَسقِ
 

 هْبضت تقبهلی

 

 ٍفبزاضی

 ثبظذَضززّی

 

 ضفتبض هسئَلاًِ

 هْبضت ثبظاضیبثی

هْبضت تَسقِ 

 هحػَل

 هْبضت اضتجبعی

 

هْبضت هسیطیت 

 هٌبثـ اًسبًی

 هْبضت فطٌّگ سبظی

 

 هْبضت سبظهبًسّی

هْبضت فٌبٍضی 

 اعلافبت

آفشیٌی اسصش ّن

استشاتژیک دس 

 غٌؼت ثبًکذاسی

آفطیٌی ّن

اضظش 

 سبظهبًی

آفطیٌی ّن

اضظش 

 هطتطی

 ساّجشدی اسصش یآفشیٌّن هذل: 1 ًگبسُ
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افعاض زٍ هسل هَضز آظهَى لطاض ي ًطمیاستفبزُ ضس. زض اPLS  Smartافعاض لِ ًطمیثَس

زض هقبزلات  یطیگاضظ هسل اًساظُاست وِ ّن یطًٍیضبهل هسل ثطًس. هسل اٍل یگ یه

هقبزلات  یّبزض هسل یاضظ هسل سبذتبضاست وِ ّن یاست. هسل زٍم، هسل زضًٍ یسبذتبض

 است.  یسبذتبض

0.798 

0.768 

0.739 

0.858 

0.883 

0.912 

0.934 

0.810 
0.977 

0.715 

0.791 

0.832 

0.792 

0.797 

0.838 

0.635 

0.693 

0.546 

0.736 

0.779 

0.831 

0.873 

0.954 

0.000 

0.511 

0.626 

0.590 

0.638 

MKTG 

REL 

SERV 

HRM 

CLTR 

ORG 

SVCC 

ORGVCC CUSVCC

CSERV

TRNS

LOY

FDBC 

RESBEH

IT 

0.629 

 هسيش ضشایت ثب ّوشاُ یاغلاح سبختبسی هذل: 2 ًگبسُ
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 1.4اظ  یفبهل یِ ثبضّبیضَز، زض هسل اغلاح ضسُ، ولیهطبّسُ ه 2 ّوبًغَض وِ زض ًگبضُ

 یوطًٍجبخ ثطا یت آلفبیضط ،4چٌیي هغبثك خسٍل ّن. ثبضٌسیطتط ثَزُ ٍ هغلَة هیث

-ّن. لطاض زاضز یت هٌبسجیزض ٍضق ییبیدِ پبیطتط ثَزُ ٍ زض ًتیث 1.7طّب اظ یهتغ یتوبه
ٍ همساض ضبذع  1.7 یپٌْبى ثبلا یطّبیهتغ یتوبه یثطا (CR) یجیتطو ییبیت پبیي ضطایچٌ

AVE اظ ثطاظش هٌبست هسل است یي اهط حبویثَزُ وِ ا 1.5ص اظ یث. 

 ثشاصش هذل یّبضبخع :4 جذٍل

 AVE طیًبم هتغ طیًوبز هتغ
Composite 

Reliability 
R Square 

Cronbachs 

Alpha 
Communality 

CLTR  1.526 1.814 1.546 1.867 1.526 یسبظفطٌّگهْبست 

CSERV 1.661 1.896 1.629 1.921 1.661 ووه ثِ تَسقِ هحػَل 

CUSVCC 1.382 1.934 1.828 1.891 1.618 یاضظش هطتط یٌیآفطّن 

FDBC ّ1.742 1.824 1.626 1.896 1.742 یثبظذَضزز 

HRM  1.654 1.824 1.736 1.883 1.654 یت هٌبثـ اًسبًیطیهسهْبست 

IT  1.633 1.884 1.638 1.912 1.633 اعلافبت یفٌبٍضهْبست 

LOY 1.514 1.841 1.693 1.881 1.514 یٍفبزاض 

MKTG  1.594 1.914 1.873 1.929 1.594 یبثیثبظاضهْبست 

ORGN  1.591 1.824 1.591 1.877 1.591  یسبظهبًسّهْبست 

ORGVCC 1.444 1.971 1.954 1.945 1.713 یاضظش سبظهبً یٌیآفطّن 

REL  1.655 1.867 1.799 1.914 1.655 یاضتجبعهْبست 

RESBE ًِ1.546 1.722 1.511 1.827 1.546 ضفتبض هسئَلا 

SERV  1.617 1.922 1.831 1.935 1.617 تَسقِ ذسهبتهْبست 

SVCC 1.385 1.976   1.942 1.891 یاضظش ضاّجطز یٌیآفطّن 

TRNS  1.657 1.895 1.635 1.921 1.657 یتقبهلهْبست 

 ییضٍا یپٌْبى هطتجِ اٍل ثِ هٌؾَض ثطضس یطّبیهتغ یس فَضًل ٍ لاضوط ضا ثطایهبتط 5خسٍل 

 زّس.یص هیٍاگطا ضا ًوب
 اٍل هشتجِ پٌْبى ّبیهتغيش لاسکش ٍ فَسًل یسهبتش: 5 جذٍل

  CLTR CSERV FDBC HRM IT LOY MKTG ORGN REL RESBE SERV TRNS 

CLTR 1.725            

CSERV 1.442 1.813           

FDBC 1.493 1.476 1.861          

HRM 1.598 1.518 1.447 1.819         
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IT 1.578 1.524 1.617 1.586 1.798        

LOY 1.616 1.569 1.631 1.589 1.681 1.717       

MKTG 1.645 1.678 1.662 1.812 1.711 1.711 1.771      

ORGN 1.455 1.378 1.525 1.618 1.653 1.511 1.633 1.769     

REL 1.584 1.447 1.567 1.675 1.674 1.642 1.811 1.681 1.819    

RESBE 1.341 1.532 1.551 1.482 1.622 1.461 1.611 1.668 1.541 1.739   

SERV 1.619 1.496 1.551 1.816 1.611 1.687 1.721 1.642 1.777 1.491 1.785  

TRNS 1.444 1.461 1.591 1.423 1.616 1.542 1.489 1.399 1.543 1.481 1.391 1.811 

 

هطتجِ  یطّبیهتغ یتوبه AVEضَز همساض خصض یهطبّسُ ه 5عَض وِ زض خسٍل ّوبى       

 یٍاگطا ییي اهط ضٍایطتط است وِ ایّب ثبى آىیه یس( اظ همساض ّوجستگیاٍل )لغط هبتط

، یطًٍیهسل ث یزّس. پس اظ اخطایضا ًطبى ه یطیگاًساظُ یّبهٌبست ٍ ثطاظش ذَة هسل

 یهسل سبذتبض 3ٌس. زض ًگبضُ یثِ زست آ یت هقٌبزاضیك اخطا ضس تب ضطایتحم یهسل زضًٍ

 ص زازُ ضسُ است. یًوب یهقٌبزاضت یزض حبلت ضطا

 
  

 هؼٌبداسی ضشایت حبلت دس سبختبسی هذل: 3 ًگبسُ

24.181 

16.214 

13.984 

28.974 

51.854 

53.484 

65.486 

50.540 
190.925 

11.234 

20.573 

24.924 

17.993 

17.404 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MKTG 

REL 

SERV 

HRM 

CLTR 

ORG 

SVCC 

ORGVCC CUSVCC 

CSERV 

 

TRNS 

LOY

FDBC 

RESBEH 

IT 
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است، زض  1.96ص اظ یهسل ث یطّبیهس یتوبه یثطا tت ی، اظ آًدب وِ ضطا3ثب تَخِ ثِ ًگبضُ 

 یثطضس یبض ثطایي هقیضَز. زٍهیس هییطّب تأیهس ی% هقٌبزاض ثَزى توبه95ٌبى یسغح اعو

 یظاپٌْبى زضٍى یطّبیهطثَط ثِ هتغ   ت یه پژٍّص ضطایزض  یثطاظش هسل سبذتبض

ط یهمبز یثِ فٌَاى همساض هلان ثطا 1.67ٍ  1.33، 1.19)ٍاثستِ( هسل است. سِ همساض 

-سبظُ یثطا   ، همساض 4ضَز. هغبثك ثب خسٍل یزض ًؾط گطفتِ ه    یف، هتَسظ ٍ لَیضق
 یثطضس یوٌس. ثطایس هییضا تأ یپژٍّص هٌبست ثَزى ثطاظش هسل سبذتبض یزضًٍعا یّب

ثِ  1.36ٍ  1.25، 1.11ضَز وِ سِ همساض یاستفبزُ ه GoFبض یاظ هق یثطاظش هسل ول

ك فطهَل یبض اظ عطیي هقیاًس. اضسُ یهقطف  GoFیثطا یف، هتَسظ ٍ لَیط ضقیفٌَاى همبز

 گطزز:یط هحبسجِ هیظ

2RiescommunalitGoF ×= 
س ییتأ یهٌبست  هسل ول، ثطاظش 1.644عاى یثِ ه GoF یثب تَخِ ثِ همساض ثسست آهسُ ثطا

 ضَز.یه
 

  یشيگجِيًت

ه زض یاضظش استطاتژ یٌیآفطضَز؛ ّنیّوبًغَض وِ زض هسل استرطاج ضسُ هلاحؾِ ه       

اضظش  یٌیآفطهَلفِ( ٍ ّن 7)ثب  یاضظش سبظهبً یٌیآفطزٍ ثقس ّن یزاضا یغٌقت ثبًىساض

، ثِ فٌَاى یبثیهْبضت ثبظاضطفتِ یپصل غَضتیثبضس. عجك تحلیهَلفِ( ه 5)ثب  یهطتط

ي، استَضثبوب ٍ یضٌبذتِ ضسُ است. هغبلقبت پ یاضظش سبظهبً یٌیآفطت ّنیي لبثلیتط هْن

 5ٌبیٌط ٍ وَضلی(، ا2118ٍ) 4(، ّس2115َ) 3(، اسىبلي2113) 2یطیلی(، ف2117) 1فطٍ

هْبضت  یّباظ ضبذع یثِ ثطذ یاضظش زض سغح ووطًگ یٌیآفطٌِ ّنیع زض ظهی( 2116ً)

اضظش  یٌیآفطّن یتَسقِ هحػَلات ٍ ذسهبت، هَلفِ ثقس اًس. هْبضتاضبضُ زاضتِ یبثیثبظاض

 هحػَلات ٍ ذسهبت، یسبظیع ثط سفبضضیً (2118) 6گطاىیاست. هغبلقبت هطظ ٍ ز یسبظهبً

زض  ّب زض خْت حل هسبلِ هطتطنحل ضاُ یطیوبضگ ثِ ّب ٍیستگیهٌبثـ ٍ ضب یسبظىپبضچِی

                                                 
1- Payne, Storbacka and Frow 

2 -Filieri 

3 -Skålén , Pace and Cova 
4 -Hsu 

5 -Oyner and Korelina 
6 -Merz, Zarantonell and Grappi 
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 ٍ هغبلقبت پطاّبلا ( 2118ٍ) 1گطاىیه چي ٍ زیهغبلقبت ٍٍلَ اضظش اضبضُ زاضز. یٌیآفطّن

 3(، اسىبلي2113) یطیلیة(، ف 2114) یضاهبسَاه ٍ الف(، پطاّبلاز 2114) 2یضاهبسَاه

 یهطتطن تَسظ سبظهبى ٍ هطتط یسیتَل ٌسیع ثط فطآی( 2116ً) 4( ٍ ٍاضگَ ٍ لَش2115)

ي ٍخَز هَلفِ هْبضت تَسقِ هحػَلات ٍ یس زاضًس. ثب ایدبز اضظش هطتطن تبویا یزض ضاستب

ي هفَْم ضسُ یضا پَضص زازُ ٍ هٌدط ثِ تَسقِ ا یتطـیك، اثقبز ٍسیي تحمیذسهبت زض ا

ضٌبذتِ ضسُ  یاضظش سبظهبً یٌیآفطي هَلفِ اظ ّنیثِ فٌَاى سَه یاست. هْبضت اضتجبع

 یبى سبظهبى ٍ هطتطیه یاضظش خع زض زل ثستط هٌبست اضتجبع یٌیآفطاست. زضٍالـ ّن

 7(، اّلي ٍ زیگطاى2118) 6لسپب ٍ وٌتی(، ه2118) 5گطاىیطز. هغبلقبت هطظ ٍ زیگیضىل ًو

(، پطاّبلاز ٍ ضاهبسَاهی 2111)9(، پطاّبلاز ٍ ضاهبسَاهی2118) 8(، پیي ٍ زیگطاى2117)

 12( ٍ گطًٍطٍس2112) 11ٌطٍس ٍ خبوَلاىب استی(، آض2113) 11تیة(، اسىبضظاسىب 2114)

-ّن یطیگضىل یثطا یاٌِیظه یت اضتجبعبت ثِ فٌَاى فٌػطیثط اّو یع ّوگی( 2111ً)
-اظ فٌبغط ّن یىیع یً یت هٌبثـ اًسبًیطیزض حَظُ هس یس زاضًس. تَاًوٌسیاضظش تبو یٌیآفط
ع زض یً (2112ىب استٌطٍس ٍ خبوَلا )یضسُ است. آض ییضٌبسب یاضظش سبظهبً یٌیآفط

(، 2117ي، استَضثبوب ٍ فطٍ )یاًس. هغبلقبت پ ط اضبضُ زاضتِیي هتغیت ایهغبلقبت ذَز ثط اّو

س زاضز. یاضظش تبو یٌیآفطّن یزض ضاستب زاًص تیطیهس یهقوبض هدسز یزّثط سبذتبض

 زض یسبظهبً ٍ یاًسبً هْبضت ٍ زاًص یطیع زض هغبلقبت ذَز ثط ثىبضگی( 2113ً) 13بهعیلیٍ

اظ  یسبظهْبضت فطٌّگ اضبضُ ًوَزُ است. یستگیاضظش تحت فٌَاى سبظُ ضب یٌیآفطّن

ٍ  یاٌِیظه یاضظش، فٌػط یٌیآفطّن یطیگضىل یاست وِ زض سبظهبى ثطا ییّبخولِ هَلفِ

ع ثط ی( 2113ًبهع )یلی( ٍ 2118ٍ) 14ٍ چَپطا یضٍز. هغبلقبت ضاهبسَاهیثِ ضوبض ه یضطٍض

                                                 
1 -Volvic Chen, Chen And Chih-Jou 

2 -Prahalad And Ramaswamy 

3 -Skålén , Pace And Cova 

4- Vargo And Lusch 

5- Merz, Zarantonell And Grappi 

6- Millspaugh And Kent 

7 -Ehlen, Klink, Stoffers And Boshuizen 

8 -Payne, Storbacka And Frow 

9 -Prahalad And Ramaswamy 

10 -Skaržauskaitė 

11-Aarikka-Stenroos And Jaakkola 

12 -Grönroos 

13 -Williams 
14 -Ramaswamy and Chopra 
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 یس زاضًس. سبظهبًسّیاضظش تبو یٌیآفطّن یثطا بظیً هَضز یثِ فٌَاى فٌػط یسبظهبً فطٌّگ

ف ضفبف ٍ هسٍى اظ خولِ یّب ٍ ضطح ٍؽبتیٌسّب، هبهَضیس ثط سبذتبض، فطایهٌبست ثب تبو

ي یك زض ایتحم یّببفتِیضٌبذتِ ضسُ است.  یاضظش سبظهبً یٌیآفطّن یضطٍض یّبهَلفِ

 یسبذتبضزّ ییس ثط تَاًبیثب تبو (2112) 1خبوَلا ٍ ىب استٌطٍسیٌِ ثب هغبلقبت آضیظه

اضظش  یٌیآفطي خعء اظ فٌبغط ّنیاعلافبت، آذط یهغبثمت زاضز. هْبضت فٌبٍض ٌسّبیفطآ

 اظ یطیگثْطُ ع زض هغبلقبت ذَز ثِ تَاىی( 2118ً) 2ٍ گطتسل یضٍز. گیثِ ضوبض ه یسبظهبً

 ي،یاًس. پذلك اضظش هطتطن اضبضُ زاضتِ یزض ضاستب یاضتجبع ٍ یاعلافبت یّبیفٌبٍض

بى زض یه وطزى هطتطیٌِ ضطیفٌبٍضاًِ زض ظه یّبحلع ثط ضاُی( 2118ً) 3فطٍ ٍ استَضثبوب

ثِ فٌَاى ثقس زٍم  یاضظش هطتط یٌیآفطگط، ّنیز یاظ سَ اًس.س زاضتِیاضظش تبو یٌیآفطّن

هَلفِ ووه ثِ تَسقِ هحػَل،  5 یك، زاضایي تحمیاضظش زض هسل اضائِ ضسُ زض ا یٌیآفطّن

ٍ ضفتبض هسئَلاًِ است. ووه ثِ تَسقِ هحػَل  ی، ثبظذَضززّی، ٍفبزاضیهْبضت تقبهل

ثِ اضتطان ل ثِ ی، توبیٍ همطضات ثبًى ٌسّبیهستلعم ضٌبذت هحػَلات، ذسهبت، فطا

 طاىیثِ هس یٍ هبل یثبًى یبظّبیافلام ضفبف ًٍ  بظّبیً كیضٌبذت زل، گصاضتي زاًص غٌقت

 4ٍ گٌگ ییثبضس. یه یٍ هبل یهحػَلات ٍ ذسهبت ثبًى یسبظیووه ثِ سفبضضٍ  اضتجبط

اًس. وبضپي اضظش پطزاذتِ یٌیآفطبظ ذَز زض ّنیبى اظ ًیت ضٌبذت هطتطیع ثِ اّوی( 2111ً)

 ضفبف ستیثب یه بىیهطتط ٍ وبضوٌبى بىیه اعلافبت بىیع هقتمسًس خطی( 2118ً) 5ٍ ثٍَ

هْبضت  .سبظز هطتفـ ضا یهطتط یبظّبیً ثتَاًس وٌٌسُيیتأه تَسظ ضسُ اضائِ ذسهبت تب ثبضس

اضظش اظ خولِ  یٌیآفطّن یثطا یدبز ثستطیّب زض ابى ّوبًٌس سبظهبىیزض هطتط یتقبهل

ي ذػَظ ثب یك زض ایي تحمیح ایضٍز. ًتبیبى ثِ ضوبض هیزض هطتط یضطٍض یّبهْبضت

(، پیي ٍ زیگطاى 2118ٍ گطتسل ) ی(،  گ2111) 7(،  ثبلا2118) 6گطاىیهغبلقبت هطظ ٍ ز

 9تیة(، اسىبضظاسىب 2114(، پطاّبلاز ٍ ضاهبسَاهی )2111) 8(، پطاّبلاز ٍ ضاهبسَاهی2118)

                                                 
1- Aarikka-Stenroos and Jaakkola 

2 -Ge and Gretzel  

3 -Payne, Storbacka,  and Frow 
4- Yi and Gong 
5- Karpen and Bove 
6 -Merz, Zarantonell and Grappi 
7 -Bhalla 
8 -Prahalad and Ramaswamy 

9 -Skaržauskaitė 
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(، 2111)3(، گطًٍطٍس 2116) 2(، ٍاضگَ ٍ لَش2112) 1ىب استٌطٍس ٍ خبوَلای(، آض2113)

اضظش زض  یٌیآفطٌػط ّني فیبى، سَهیهطتط ی( هغبثمت زاضز. ٍفبزاض2111) 4ٍ ثبلا

 ٍ یی ٍ 2118(2118)6گطاىیتَ ٍ ز ،(2114) 5بى ضٌبذتِ ضسُ است. هغبلقبت وَهبضیهطتط

اًس. بز وطزُیٌبًِ اضظش یآفطضفتبض ّن یبى ثِ فٌَاى ًَفیهطتط ی( اظ َّازاض2118)  7گٌگ

ضسُ  ییبى ضٌبسبیاضظش هطتط یٌیآفطي فٌػط ّنیبى ثِ فٌَاى چْبضهیهطتط یثبظذَضززّ

 (،2116) 8ٌبیٌط ٍ وَضلیاٍ (،2113) گٌگ ٍ ییٌِ ثب هغبلقبت یي ظهیك زض ایدِ تحمیاست. ًت

ي زستِ هغبلقبت اظ یزاضز. ا ییّوسَ( 2118) گٌگ ٍ یی ٍ (2118گطاى )یتَ ٍ ز

 یٌیآفطبز ضسُ است. فٌػط آذط زض ّنی یه ضفتبض ضْطًٍسیبى ثِ فٌَاى یهطتط یثبظذَضززّ

بى ثِ یهطتط یجٌسیتقبهلات است وِ ثط پب یزض ع یهسئَلاًِ هطتط، ضفتبض یاضظش هطتط

ل یتسْ یّب، تلاش ثطاتیهسئَل یفبیثِ تقْسات، ا یجٌسیت اغل غسالت، پبیبت، ضفبیاذلال

 (،2111) گٌگ ٍ ییس زاضز. هغبلقبت هغبلقبت یف هحَلِ تبویاهَض ٍ اًدبم ثِ هَلـ ٍؽب

س یتبو یت ضفتبض هسئَلاًِ هطتطیع ثط اّوی( 2116ًٌب، )یٌط ٍ وَضلیٍ اٍ (2114) وَهبض

 اًس. زاضتِ
 

 كيتحم یطٌْبدّبيپ

( ّط ی)ثبض فبهل یعاى اثطگصاضیه یك ٍ ثط هجٌبیح ثسست آهسُ اظ هسل تحمیثط اسبس ًتب       

ّب ثِ هٌؾَض ثْجَز سغح ضَز ثبًهیطٌْبز هیاضظش، پ یٌیآفطاثقبز ّن یه اظ فَاهل ثط ضٍی

، هْبضت یبثیت، زض اضتمبء هْبضت ثبظاضیت اٍلَی، ثِ تطتیاضظش سبظهبً یٌیآفطّن یّبتیلبثل

ضَز زض ٍّلِ ثقس، اضتمبء یطٌْبز هیي پیچٌثىَضٌس. ّن یتَسقِ هحػَل ٍ هْبضت اضتجبع

اضظش هَضز  یٌیآفطٌِ ّنیزض ظه یسبظٍ فطٌّگ یاعلافبت، هْبضت سبظهبًسّ یهْبضت فٌبٍض

بى زض ذلك اضظش یبفتِ، اظ آًدب وِ هطتطیك ٍ هسل تَسقِ یح تحمیطز. ثٌبثط ًتبیتَخِ لطاض گ

ٌس ذلك اضظش هطتطن اظ هطبضوت یضَز زض فطایطٌْبز هیزاضًس پ یاسبس یهطتطن ًمط

ل ثِ اضائِ ثبظذَضز ٍ ووه ثِ تَسقِ هحػَل ی، ثب توبیثب سغَح ثبلاتط ٍفبزاض یبًیهطتط

                                                 
1 -Aarikka-Stenroos and Jaakkola 
2 -Vargo and Lusch 
3 -Grönroos 

4- Bhalla 
5 -Kumar  
6 -Tu, Neuhofer and Viglia 

7 -Yi and Gong 

8 -Oyner and Korelina 
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ٌىِ هغبلقِ حبضط هحسٍز ثِ غٌقت یضَز ثب تَخِ ثِ ایطٌْبز هیي پیچٌاستفبزُ ضَز. ّن

طز. یلطاض گ یع هَضز ثطضسیـ ًیط غٌبیٌبًِ اضظش زض سبیآفطفٌبغط ّن یاست؛ ثطضس یثبًىساض

ـ زض خصة ٍ یك غٌبیٍ تَف یاضظش ٍ فٌبغط آى ثط فولىطز هبل یٌیآفطّن یهغبلقِ اثطگصاض

ي یزاًص زض ا یبع ثِ تَسقِ هطظّیّب ًبى آىیزض هطتط یدبز ٍفبزاضیب ایٍ  یحفؼ هطتط

-ّن یـ هتفبٍت زض ضاستبیغٌب یّبیاستطاتژ یضٌبسس. گًَِیًوبیه یبًیٌِ ووه ضبیظه
 یٌیآفطٌِ ّنیه زض ظهیسٌدص ثلَك استطاتژ یثطا یوبضثطز یاضظش، تَسقِ الگَ یٌیآفط

 یهغبلقبت یّبٌِیٌفقبى اظ خولِ ظهیط شیاضظش ثب سب یٌیآفطي هغبلقِ ّنیچٌاضظش ٍ ّن

تَاًٌس ثب یع هیً یهتفبٍت سبظهبً یّبطاى زض حَظُیثبضس. هسیي هیط هحممیسب یثبلمَُ ثطا

اضائِ  یه ثب استفبزُ اظ الگَیاضظش استطاتژ یٌیآفطضسُ ّن ییاظ فٌبغط ضٌبسب یطیگثْطُ

ذَز ٍ  یّبیژگیت هَخَز ٍیت هغلَة ٍ ٍضقیضىبف ٍضق یك، ثِ ثطضسیي تحمیضسُ زض ا

پطزاذتِ ٍ سپس الساهبت لاظم ضا زض خْت  یاضظش ضاّجطز یٌیآفطٌِ ّنیبى زض ظهیهطتط

 ّب ثِ فول آٍضًس.تیضفـ هَاًـ ٍ آس
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