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Abstract 

This study examines the impact of electronic banking services on customer loyalty, 
emphasizing the mediating role of trust at the Ayandeh Bank branches in Mashhad. The 
statistical population includes all 407 employees of Ayandeh Bank in Mashhad. For data 
collection, three standard questionnaires related to electronic banking services, customer 
loyalty, and trust were used. Data analysis was conducted using descriptive and inferential 
statistical methods, particularly structural equation modeling with SPSS and LISREL 
software. The results indicated that electronic banking services have a positive and 
significant impact on both customer loyalty and their trust. Additionally, trust plays an 
important mediating role in enhancing customer loyalty. In other words, the greater the 
customers’ trust in electronic banking services, the higher their loyalty is likely to be. These 
findings highlight the importance of building and maintaining trust in electronic banking 
environments to strengthen customer loyalty and can serve as guidance for banks to 
improve customer relationships and increase their competitiveness in the market. 
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Extended Abstract 

Introduction 

In today’s competitive banking environment, 

customer loyalty is a critical determinant of 

success, especially as financial institutions 

increasingly shift toward digital platforms. 

Electronic banking services have transformed how 

customers interact with banks, offering 

convenience and efficiency. However, the 

transition to digital platforms also introduces new 

challenges, particularly in building and 

maintaining customer trust, which is vital for 

fostering long-term loyalty. The role of trust as a 

mediator between the quality of electronic banking 

services and customer loyalty is a relatively under-

explored area in the literature, particularly in the 

context of Iranian banks. This study aims to fill 

this gap by examining the impact of electronic 

banking services on customer loyalty with an 

emphasis on the mediating role of trust in the 
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branches of Bank Ayandeh in Mashhad. By 

exploring this relationship, the study seeks to 

provide valuable insights for both academic 

research and practical applications in the banking 

sector. 

Methodology 

This research adopts an applied approach, utilizing 

a descriptive survey method to collect and analyze 

data. The study population comprises 407 

employees from various branches of Bank 

Ayandeh in Mashhad. The sample was selected 

using a stratified random sampling method to 

ensure representativeness across different 

branches. Data were gathered through standardized 

questionnaires that measure three primary 

constructs: electronic banking services, customer 

loyalty, and trust. The electronic banking services 

construct was measured using items related to the 

availability, reliability, and user-friendliness of 

digital banking platforms. Customer loyalty was 

assessed based on customer intentions for repeat 

purchases and their willingness to recommend the 

bank to others, while trust was measured through 

perceptions of security, reliability, and overall 

satisfaction with the bank’s digital services. 

The collected data were analyzed using both 

descriptive and inferential statistical methods. 

Descriptive statistics provided an overview of the 

demographic characteristics of the respondents and 

the distribution of their responses. Inferential 

statistics, particularly Structural Equation 

Modeling (SEM) performed using SPSS and 

LISREL software, were employed to test the 

research hypotheses and to examine the 

relationships between the variables. The model’s 

goodness-of-fit was evaluated using several 

indices, including the chi-square/degrees of 

freedom ratio (CMIN/DF), the comparative fit 

index (CFI), and the root mean square error of 

approximation (RMSEA). 

Results and Discussion 

The findings of the study reveal several key 

insights into the dynamics between electronic 

banking services, trust, and customer loyalty. 

Firstly, the results indicate that electronic banking 

services have a significant positive impact on 

customer loyalty. Customers who perceive the 

bank’s electronic services as reliable, secure, and 

user-friendly are more likely to exhibit loyalty 

behaviors, such as repeated transactions and 

positive word-of-mouth recommendations. This 

finding aligns with previous studies that have 

emphasized the importance of service quality in 

fostering customer loyalty. 

Secondly, the analysis confirms the crucial 

mediating role of trust in the relationship between 

electronic banking services and customer loyalty. 

Trust was found to significantly enhance the 

positive effect of electronic banking services on 

loyalty. Specifically, the study shows that 

customers who trust the bank’s digital platforms 

are more likely to remain loyal, even when they 

encounter minor issues or challenges. 

This underscores the importance of building and 

maintaining trust in digital banking environments, 

where physical interactions are minimal, and the 

customer’s reliance on the bank’s technological 

infrastructure is high. 

Moreover, the study highlights that trust is not 

merely a direct outcome of service quality but also 

acts as a buffer that mitigates potential negative 

experiences. For instance, customers who trust the 

bank are less likely to switch to competitors 

following a service failure, provided that the issue 

is addressed promptly and transparently. This 

finding suggests that banks should prioritize trust-

building measures, such as ensuring the security of 

digital transactions, providing transparent 

communication, and offering responsive customer 

support. 

The study’s results are consistent with the broader 

literature on customer relationship management 

(CRM) and electronic banking, reinforcing the 
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notion that trust is a pivotal factor in customer 

retention. However, this research extends the 

existing body of knowledge by explicitly 

demonstrating the mediating role of trust in the 

context of Iranian banks, where cultural and 

economic factors may influence customer 

perceptions differently compared to other regions. 

Conclusion 

This study contributes to the understanding of how 

electronic banking services influence customer 

loyalty, with trust playing a central mediating role. 

The findings suggest that while the quality of 

electronic services is essential for attracting and 

retaining customers, trust is the key factor that 

determines the strength and durability of customer 

loyalty. For banking institutions, this implies that 

investments in digital platforms should be 

complemented by strategies aimed at building 

trust, such as enhancing security features, ensuring 

service reliability, and maintaining open and 

transparent communication with customers. 

The implications for practice are significant: banks 

that fail to foster trust in their digital services may 

struggle to retain customers in the long term, 

regardless of the quality of their electronic 

offerings. Therefore, trust should be viewed not 

only as a desirable outcome but as an integral 

component of the bank’s digital strategy. 

Future research could expand on these findings by 

exploring additional variables that may influence 

the relationship between electronic banking 

services and customer loyalty, such as customer 

satisfaction or perceived value. Furthermore, 

longitudinal studies could provide deeper insights 

into how these relationships evolve over time as 

digital banking continues to evolve and as 

customer expectations shift. In summary, the study 

underscores the importance of trust in the digital 

banking landscape and provides a foundation for 

further research and practical applications aimed at 

enhancing customer loyalty in the banking sector. 
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 اعتماد گریيمیانج نقش تحلیل ان:مشتری وفاداری و الکترونیک بانکداری خدمات

 مشهد آینده بانک شعب در

حمید خورسندی شامیر

 ایطاٖ ٔكٟس، آیٙسٜ، ثب٘ه ثبظضٌب٘ی، ٔسیطیت اضقس وبضقٙبؼ
  

 :ساتقٍ مقالٍ

 21/11/1402 تبضید زضیبفت:
 14/02/1403تبضید ثبظٍ٘طی: 
 15/02/1403 تبضید پصیطـ:

 چكيذٌ 
اػتٕبز  ٌطییب٘دیثط ٘مف ٔ یسثب تبو یبٖٔكتط یثط ٚفبزاض یهاِىتطٚ٘ یذسٔبت ثب٘ىساض یطتبث یٔغبِؼٝ ثٝ ثطضؾ یٗا

زض ٔكٟس ثب  یٙسٜوبضوٙبٖ ثب٘ه آ یپػٚٞف قبُٔ تٕبٔ یٗا یٔكٟس پطزاذتٝ اؾت. خبٔؼٝ آٔبض یٙسٜزض قؼت ثب٘ه آ

 یاؾتب٘ساضز ٔطثٛط ثٝ ذسٔبت ثب٘ىساض طؾكٙبٔٝٞب، اظ ؾٝ پ زازٜ یآٚض خٕغ ی٘فط ثٛزٜ اؾت. ثطا 407تؼساز 

ٚ  یفیتٛن یآٔبض یٞب ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ زازٜ یُٚ اػتٕبز اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. تحّ یٔكتط یٚفبزاض یه،اِىتطٚ٘

 ٘تبیح ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت. SPSS  ٚLISREL یافعاضٞب ثب ٘طْ یٔؼبزلات ؾبذتبض یبثی ٔسَ یػٜٚ ثٝ ی،اؾتٙجبع

ٚ اػتٕبز آٟ٘ب زاضز.  یبٖٔكتط یثط ٚفبزاض یٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض یطتأث یهاِىتطٚ٘ یپػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ذسٔبت ثب٘ىساض

. ثٝ ػجبضت وٙس یٔ یفبا یبٖٔكتط یٚفبزاض یفزض افعا ی٘مف ٟٕٔ یب٘دیٔ یطٔتغ یهاػتٕبز ثٝ ػٙٛاٖ  یٕٗٞچٙ

 یفافعا یعآٟ٘ب ٘ یثبقس، احتٕبَ ٚفبزاض یكتطث اِىتطٚ٘یه یثٝ ذسٔبت ثب٘ىساض یبٖاػتٕبز ٔكتط یعاٖٞطچٝ ٔ یٍط،ز

 یٚفبزاض یتتمٛ یثطا یهاِىتطٚ٘ یثب٘ىساض ٞبی یظٚ حفؼ اػتٕبز زض ٔح یدبزا یتثط إٞ ٞب یبفتٝ یٗ. ایبثس یٔ

 یفٚ افعا یبٖٞب زض خٟت ثٟجٛز ضٚاثظ ثب ٔكتط ثب٘ه یثطا ییٖ ضإٞٙبثٝ ػٙٛا تٛا٘س یزاضز ٚ ٔ یستأو یبٖٔكتط

 آٟ٘ب زض ثبظاض اؾتفبزٜ قٛز.  پصیطی ثتضلب

 َا:كليذياصٌ
  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت
 بٖٔكتطی ٚفبزاضی
 اػتٕبز
 اِىتطٚ٘یه تدبضت
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 . مقدم1ٍ

  س ثٝ٘قٛ ٞب ٔحؿٛة ٔیؾبظٔبٖ  ؾطٔبیٝ  تطیٟٗٔٓ بٖأطٚظٜ ٔكتطی

 اؾتٞب ؾبظٔبٖ  ٞبی انّیٔكتطی اظ زغسغٝ  ثٝ  تٛخٝ  ای وٌٝٛ٘ٝ

ز٘جبَ ٝ ٞب ثؾبظٔبٖ  اؾبؼ وّیٝ  ثط ایٗ .(1397ٚ ضٔضب٘یبٖ،   آثیٗ)

ٔكتطیبٖ   ٚفبزاضی زض ثیٗ  ایٗ  ؾبظٔبٖ ٚ افعایف  ٔكتطیبٖ ٚفبزاض ثٝ

 ٕ٘ٛزٖز٘جبَ ٚفبزاض ٝ ث  ٞب فمظآٖ  ذٛز ٞؿتٙس ٚ ٕٞچٙیٗ

ٞب آٖ  زاقتٗ  ثس٘جبَ ٚفبزاض ٍ٘ٝ  ؾبظٔبٖ ٘یؿتٙس ثّىٝ  ٔكتطیبٖ ثٝ

٘بْ تدبضی زض لهس   یه  ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ  ٞؿتٙس. زضخٝ

زیٍطاٖ   ثط٘س ثٝ  یٝتٛن  ثٝ  ذطیس ٔدسز ٚ زض تٕبیُ  ٔكتطیبٖ ثٝ

ػٙٛاٖ   ٞبی ضفتبضی )ثٝحبَ، ٔمیبؼ  . ثب ایٗ قسٜ اؾت  ٔٙؼىؽ

  ( ثطای تٛضیح ٔثبَ، تٕبیلات ذطیس ٔدسز، تٛنیٝ ٞبی ولأی

زٞس اٌط . تحمیمبت ٘كبٖ ٔی ٘یؿت  ٚفبزاضی ٔكتطی وبفی  زِیُ

وٙٙسٌبٖ ذٛز ایدبز ثب ٔهطف  ٞب ٘تٛا٘س پیٛ٘سٞبی احؿبؾی قطوت

ذٛاٞٙس ذٛضز   قىؿت  زض ایدبز ٚفبزاضی ٚالؼی تٕبلاًوٙٙس، اح

-زض قىُ  ٟٔٓ  اظ ػٛأُ  (. یىی1398ٚ اػتٕبزی،   تبخعازٜ ٕ٘یٗ)

  ثٝ  ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٚ ثغٛض وّی  ٌیطی ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ثٝ

 .  ٔكتطیبٖ اؾت  ثط٘س ؾبظٔبٖ، ضضبیت
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 تٛاٖ ٌفت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یىی ػجبضت اؾت اظثٝ عٛض وّی ٔی

ٚ  فطاٞٓ آٚضزٖ أىب٘بتی ثطای وبضوٙبٖ زض خٟت افعایف ؾطػت

ٞب زض اضائٝ ذسٔبت ثب٘ىی زض ٔحُ قؼجٝ ٚ ٕٞچٙیٗ وبضایی آٖ

 اضائٝ أىب٘بت ای ٚ ثیٗ ثب٘ىی زض ؾطاؾط ز٘یب ٚفطآیٙسٞبی ثیٗ قؼجٝ

ٞب ثتٛا٘ٙس ثٝ ٔكتطیبٖ وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ آٖ افعاضی٘طْ ٚ افعاضیؾرت

ٛض فیعیىی زض ثب٘ه، زض ٞط ؾبػت اظ قجب٘ٝ ضٚظ ثسٖٚ ٘یبظ ثٝ حض

اضتجبعی ایٕٗ ٚ ثب اعٕیٙبٖ ػّٕیبت  ٞبیؾبػتٝ( اظ عطیك وب٘ب24َ)

ثٝ ػجبضت زیٍط ثب٘ىساضی  ثب٘ىی زِرٛاٜ ذٛز ضا ا٘دبْ زٞٙس.

-افعاضی ٚ ؾرتٞبی پیكطفتٝ ٘طْاِىتطٚ٘یىی اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی

تجبزَ ٔٙبثغ ٚاعلاػبت افعاضی ٔجتٙی ثط قجىٝ ٚ ٔربثطات ثطای 

ٔبِی ثٝ نٛضت اِىتطٚ٘یىی اؾت ٚ ٘یبظی ثٝ حضٛض فیعیىی ٔكتطی 

أطٚظٜ پبیب٘ٝ فطٚـ، پبیب٘ٝ قؼت، زؾتٍبٜ  زض قؼجٝ ٘یؿت.

زیسٌبٜ   ثب ایٗ ... ٕ٘بز ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه اؾت. ذٛزپطزاظ ٚ

ثطضؾی تبثیط ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط    حبضط ثٝ  پػٚٞف

زض قؼت ثب٘ه  ٌطی اػتٕبزیتحّیُ ٘مف ٔیب٘د ٚكتطی ٚفبزاضی ٔ

 پطزاظز.آیٙسٜ ٔكٟس ٔی

  وٝ  ٞبیی قطوت  ٔكتطیبٖ ثطای  ٚفبزاضی  ٚ تمٛیت  ٔٛضٛع حفؼ

  ضا زض ثبظاض زاض٘س، ثٝ  ذٛیف  خبیٍبٜ ضلبثتی  ٚ تٛؾؼٝ  حفؼ  زغسغٝ

ضا   ثؿیبضی  ٞبی ٔغطح ثٛزٜ ٚ ٞعیٙٝ  اؾتطاتػیه  چبِف  ػٙٛاٖ یه

  ضاٞىبضٞبی  ثٝ  یبثیٔفْٟٛ ٚ زؾت  ایٗ  زضن ٚ قٙبذت  ثطای ٘یع

  ؾبظی ذهٛنی  انُ .ٕ٘بیٙس آٖ نطف ٔی  تمٛیت  ثطای  وبضثطزی

تؼساز   ٚ افعایف  ذهٛنی  ثٝ  زِٚتی  ٞبی اوثط ثب٘ه  تجسیُ  ٔٙدط ثٝ

زض ٔیبٖ   تٍٙبتًٙ  ز٘جبَ آٖ ضلبثت  ثٝ  ٌطزیس وٝ  ذهٛنی  ٞبی ثب٘ه

ثمب زض   ٞب ثطای ثب٘ه ضٚ،اظایٗ .ٚخٛز آٔسٜ اؾت  ثٝ  طا٘یای  ٞبی ثب٘ه

ٚ   قٙبذت  ثطای  ضٚیىطز ٔسٚ٘ی  زاقتٗ  ّٔعْ ثٝ  ضلبثتی  ٔحیظ  ایٗ

اظ   زضن ٔكتطیبٖ ذٛز ٚ ثطآٚضزٜ ٕ٘ٛزٖ ثٟتط ٘یبظٞب ٚ خٌّٛیطی

ٞب ثب  ثب٘ه  زیٍط ٞؿتٙس. زض حمیمت  ٞبی ثب٘ه  ٔكتطیبٖ ثٝ  ٌطایف

  خبثدبیی  ٞبی ٔكتطیبٖ، ٞعیٙٝ  ٚفبزاضؾبظی ُ وطزٖ ػٛأ  فطاٞٓ

  وٝ  ٚالؼیت  ِحبػ ایٗ  زٞٙس. ثٝ ٔی  ٔكتطیبٖ افعایف  ضا ثطای  ثب٘ه

ٞب ّٔعْ  ، ثب٘ه ٔؿتٕط اؾت  ٔكتطیبٖ ٘یع زض حبَ افعایف ا٘تظبضات

 ضفتٝ ٚٔكتطیبٖ فطاتط   ٘یبظ اِٚیٝ  ثٝ  اظ پبؾرٍٛیی  ٞؿتٙس وٝ

لهس   ٔكتطیبٖ ثٝ  ثٝ  وٙٙس ٚ ثط پبؾرٍٛیی  ٞب ضا تبٔیٗا٘تظبضات آٖ

  ثّٙسٔست، زٚ خب٘جٝ  ایدبز اضتجبعی  ٚ اػتٕبز اظ عطیك  ایدبز ٚفبزاضی

  .ٞط زٚ عطف ٔتٕطوع قٛ٘س  ٚ ؾٛزآٚض ثطای

 . ادبیات وظری ي پیطیىٍ تحقیق2
  یمطتر یيفادار .1. 2

ایدبز ٚفبزاضی زض ٔكتطیبٖ ٔفٟٛٔی اؾت وٝ زض وؿت ٚ وبضٞبی 

أطٚظی ثٝ ِحبػ ایٙىٝ ٔكتطیبٖ ٚفبزاض ثٝ نٛضت ٔؤِفٝ انّی 

ا٘س ٔٛضز تٛخٝ ثیف اظ پیف لطاض ٌطفتٝ ٔٛفمیت ؾبظٔب٘ی زض آٔسٜ

اضظـ  (1995) ٚ ٕٞىبضاٖ 2(. اظ زیسٌبٜ ِیؿط2010، 1ِیٗاؾت )

ٚیػٜ ثط٘س اظ اعٕیٙبٖ ٚ اػتجبض ثیكتطی وٝ ٔكتطیبٖ ثطای یه ثط٘س 

ٕٞب٘ب اظ ایٗ  .ٌطزز٘بقی ٔی ،قٛ٘سزض ٔمبیؿٝ ثب ثط٘س ضلجب لبئُ ٔی

ی پطزاذت لیٕت اعٕیٙبٖ ٚ اػتجبض ثٝ ٚفبزاضی ٚ لهس ٔكتطی ثطا

ثٝ ایٗ تطی اظ ٚفبزاضی تؼطیف وبُٔ .بز قسٜ اؾتیثبلاتط ثطای ثط٘س 

ٚفبزاضی ثٝ یه تؼٟس لٛی ثطای ذطیس ٔدسز یه اؾت وٝ نٛضت 

قٛز، ثٝ نٛضتی وٝ ٔی ٔحهَٛ یب یه ذسٔت ثطتط زض آیٙسٜ اعلاق

ٞبی ثبظاضیبثی ضغٓ تأثیطات ٚ تلاـػّی ،ب ٔحهَٛیٕٞبٖ ثط٘س 

(. ٚفبزاضی 2010، 3ٞبِیسیوٛئٙعَ ٚ )ثبِمٜٛ ضلجب ذطیساضی ٌطزز 

چطاوٝ حفؼ  ؛زٞسوبٞف ٔیٞبی ثبظاضیبثی ثط٘س ضا ٔكتطی ٞعیٙٝ

تط اؾت اظ خّت ضضبیت ٔكتطیبٖ ٔكتطیبٖ ٔٛخٛز ٘ؿجتبً آؾبٖ

ٞبی آ٘بٖ ثطای خبیٍعیٙی ثط٘س ٔؼٕٛلاً وٓ فؼّی ٚ وبٞف اٍ٘یعٜ

ٞب ثطای تط اظ تلاـ ثطای خّت ٔكتطیبٖ خسیس ٚ تطغیت آٖٞعیٙٝ

  (.2016 ، 4ٚ ِٛئیؽ لأجطت)اؾتفبزٜ اظ ثط٘سی زیٍط اؾت 

  انیمطتر یيفادار یَامدل . 2. 2
فبزاضی ٔكتطیبٖ ٚٝ قسٜ زض ظٔیٙٝ ئٞبی اضازض ظیط ثطذی اظ ٔسَ

 :قٛزٝ ٔیئاضا

 مذل اوذرسًن ي ليىذستاد. 1.  2. 2

ٔغطح قس  (1998) 5ِیٙسؾتبزا٘سضؾٖٛ ٚ ایٗ ٔسَ وٝ تٛؾظ 

تهٛیط ؾبظٔب٘ی ثط ضٚی ویفیت زضن تبویس ثط ایٗ ٘ىتٝ زاضز وٝ 

تهٛیط اثطی غیط ، ٕٞچٙیٗ .اثطٌصاض اؾتقسٜ ٚ ضضبیت ٔكتطیبٖ 

ٌطی ویفیت ازاضن قسٜ ثط ضٚی اضظـ ٔیب٘دی ٔؿتمیٓ ٚ اظ عطیك

 زاضز.

اثط تهٛیط ؾبظٔب٘ی ثط ضٚی ٚفبزاضی ٔكتطی اظ ٚی ٔسػی اؾت وٝ  

تهٛیط ؾبظٔب٘ی ٔؿیط اِٚیٝ ثٝ  .تط اؾتاثط ضضبیت ٔكتطی لٛی

ؾٛی ٚفبزاضی ٔكتطی اؾت ٚ ٕٞچٙیٗ اثطی ثؿیبض لٛی ثط ضٚی 

ویفیت زضن قسٜ اثط لٛی ثط ضٚی ضضبیت  .ضضبیت ٔكتطی زاضز

ثٙبثطایٗ  .زاضز ٚ تهٛیط ؾبظٔب٘ی ٔحطن اِٚیٝ ضضبیت ٔكتطی اؾت

ٔسیطاٖ ثبیس ثٝ ز٘جبَ حساوثطؾبظی ضضبیت ٔكتطیبٖ ذٛز اظ عطیك 

تهٛیط ؾبظٔب٘ی لٛی ثبقٙس ٚ اظ ویفیت ثبلای ذسٔبت  تٛؾؼٝ

                                                             
1
 Lin 

2
 Lassar 

3
 Kuenzel & Halliday 

4
 Lombert & Louis 

5
 Anderson & Lindestad 
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ٞب ٞبی ذسٔبتی وٝ ذسٔبت آٖزض قطوت .اعٕیٙبٖ حبنُ وٙٙس

قٛ٘س، تهٛیط ؾبظٔب٘ی ثٝ خبی ضضبیت ا٘س ٚ وٕتط تمبضب ٔیپیچیسٜ

ٝ ئثیٙی وٙٙسٜ انّی ٚفبزاضی ٔكتطی اؾت. ٔسَ اضأكتطی پیف

ٕ٘بیف زازٜ  1ُ زض قى (1998)ا٘سضؾٖٛ ٚ ِیٙسؾتبز قسٜ تٛؾظ 

 قسٜ اؾت.

 
 (1998مذل اوذرسًن ي ليىذستاد ) -1ضكل 

 

 (1998مذل لي تلاوک ي اوگًيه ) .2. 2. 2

زٞس وٝ ضضبیت ٚ ویفیت ضاثغٝ ٔثجتی ٔی٘تبیح ایٗ تحمیك ٘كبٖ 

 ثب اضظـ ذسٔبت زاض٘س ٚ اثط ویفیت ثط ضٚی اضظـ اظ اثط ضضبیت

ثبلاتطی اظ ویفیت ثیكتط اؾت. ٕٞچٙیٗ ٔكتطیب٘ی وٝ ؾغٛح 

تطی اظ ؾبظٔبٖ ضا زض شٞٗ وٙٙس تهٛیط ٔغّٛةذسٔبت ضا تدطثٝ ٔی

ذٛز زاض٘س. ٕٞچٙیٗ اضظـ زضن قسٜ اظ ذسٔبت اثط ٔثجتی ثط ضٚی 

ٗٝ قسٜ تٛؾظ ئچبضچٛة اضا .تهٛیط زاضز  1ِی ثلا٘ه ٚ اٍ٘ٛی

 ٕ٘بیف زازٜ قسٜ اؾت. 2زض قىُ  (1998)

 
 (1998مذل لي تلاوک ي اوگًيه ) -2 ضكل

  مذل كاوذامپلي ي ًَي .3. 2. 2

ثیبٍ٘ط عطق زؾتیبثی ثٝ ٚفبزاضی  (2007) 2أپّی ٚ ٞٛیوب٘سٔسَ 

ٞبی ذسٔبتی ثٝ زض ز٘یبی ضلبثتی أطٚظ قطوت .ٔكتطیبٖ اؾت

ٞب ثتٛا٘ٙس تٕبیع ذٛز ضا ثٝ ٞبیی ٞؿتٙس وٝ تٛؾظ آٖز٘جبَ ضاٜ

ثطتط ذٛز اثطاظ وٙٙس ٚ تهٛیط ؾبظٔب٘ی ٔكتطیبٖ اظ عطیك ػّٕىطز 

-بٖ زؾت یبثٙس ٔكتطییذٛز ضا اضتمب ثركیسٜ ٚ ثٝ ٚفبزاضی ٔكتط

ٌطایی قطوت ٚ یب ؾبظٔبٖ تهٛیط ؾبظٔب٘ی ضا زض شٞٗ ٔكتطیبٖ 

زض ثطٌیط٘سٜ  ٝ قسٜ تٛؾظ وب٘سأپّی ٚ ٞٛیئزٞس. ٔسَ اضااضتمب ٔی

بثی ثٝ ٚفبزاضی زؾتی ػٙبنط تبثیطٌصاض ثط تهٛیط ؾبظٔب٘ی زض ضاؾتبی
                                                             
1 Leblank & Nguyen 
2
 Kandampully & Hu 

ٕ٘بیف زازٜ  3ٔكتطیبٖ اؾت؛ ٔسَ وب٘س أپّی ٚ ٞٛی زض قىُ 

 قسٜ اؾت.

 
 (2117مذل كاوذامپلي ي ًَي ) -3 ضكل

 َایمحیط در مطتری اعتماد بر مًثر متغیرَای .3. 2
 الکتريویک

 اِىتطٚ٘یه ٞبیٔحیظ زض ٔكتطی اػتٕبز ثط ٔٛثط ٔتغیطٞبی

 :اظ ػجبضتٙس

 ٔتغیطٞبیی فطزی، ٔتغیطٞبی اظ ٔٙظٛض :فزدي متغيزَاي الف(

 تدبضت زض ٚی اػتٕبز ٚ ثط ثٛزٜ ٔكتطی ذٛز ثب ضاثغٝ زض وٝ اؾت

 تدطثٝ، قٙبذتی،خٕؼیت ٞبیٚیػٌی ٘ظیط اؾت؛ ٔؤثط اِىتطٚ٘یه

 ... ٚ قرهیتی ٞبیٔكتطی، ٚیػٌی ازضاوبت

 ثٝ ٔطثٛط ٔتغیطٞبی اظ ٔمهٛز :ضزكت تٍ مزتًط متغيزَاي ب(

 تبضٕ٘بیی یب ٚ قطوت ذٛز ٔطتجظ ثب وٝ ٞؿتٙس ٔتغیطٞبیی قطوت،

 ثبقٙس؛ٔی اؾت، ایٙتط٘تی نٛضت ثٝ ذسٔبت ٚ وبلاٞب اضائٝ ثٝ وٝ

 عطاحی، ؾبذتبض تبضٕ٘ب )ٌطافیه، ثٝ ٔتغیطٞبی ٔطثٛط ٔب٘ٙس

آٔیرتٝ  ثٝ ٔطثٛط ٔتغیطٞبی اختٕبػی( ٚ ػٛأُ ٚ ٔحتٛایی

 زض ویفیت، تدبضی، ٔبضن ٔؼطٚفیت تطفیغ، )ٔحهَٛ، ثبظاضیبثی

 ٔحهَٛ(. تٙٛع ٚ ثٛزٖ زؾتطؼ

 ٔتغیطٞبیی ظیطؾبذتی، ٔتغیطٞبی :سيزساختي ج( متغيزَاي

 اضتجبط اِىتطٚ٘یه پیطأٛ٘ی تدبضت ٚ ٔحیغی ػٛأُ ثٝ وٝ ٞؿتٙس

 ٔدبظی فضبی زض تدبضت ا٘دبْ ظٔیٙٝ پیف ٞبآٖ ٚخٛز ٚ زاض٘س

 ٔبِی، ٞبیظیطؾبذت ٔربثطاتی، ٞبیظیطؾبذت قٛز؛ ٔب٘ٙسٔی تّمی

 ظیط ٚ ٘مُ حُٕ ٚ ٞبیظیطؾبذت ٞبی حمٛلی ٚ لب٘ٛ٘ی،ؾبذت ظیط

 اػتجبضی. ٞبیؾبذت

 الکتريویک تجارت تًسعٍ ي الکتريویک .  اعتماد4. 2
 عٛض ثٝ اِىتطٚ٘یه تدبضت ٚ ایٙتط٘ت اظ اؾتفبزٜ اذیط ٞبیؾبَ زض

 وبضثطاٖ ایٙتط٘ت اظ ٘فط ٞبٔیّیٖٛ ٚ اؾت افعایف ثٝ ضٚ ایفعایٙسٜ

-فؼبِیت زض قسٖ زضٌیط ٚ ایٙتط٘تی خؿتدٛی ثٝ خٟبٖ ؾطاؾط زض

 ثطاؾبؼ بأّ .پطزاظ٘سٔی اِىتطٚ٘یه تدبضت ثٍٟٙبْ ٚ ٌؿتطزٜ ٞبی

 وٙتطِی، ٚ اعلاػبتی ٞبیؾیؿتٓ فؼبَ ٔؼتجط ٔؤؾؿبت ٌعاضقبت

 اِىتطٚ٘یه ٔمِٛٝ تدبضت زض اؾبؾی ٔجحثی ػٙٛاٖ ثٝ اػتٕبز ثحث

 ثب ػبّٔی ػٙٛاٖ ثٝ اػتٕبز اظ ٕٞٛاضٜ اؾت. ٔحممبٖ ثبلی ٔب٘سٜ



 29 ٞبی ٘ٛیٗ زض ػّْٛ ٔحبؾجبتی ٚ ٔسیطیت ضفتبضیوبٚـ 

 

 ثیكتط وٝ حبِی زض .وٙٙسٔی یبز ٍٞٙبْ ثٝ ذطیس ثطای إٞیت

 ثؿیبضی بأّ اؾت، قسٜ ٔتٕطوع اعلاػبتی ٞبیؾیؿتٓ ثط ٔغبِؼبت

-ٌطزیسٜ ٔتٕبیُ اِىتطٚ٘یه تدبضت زض اػتٕبز ؾٕت ثٝ ٔغبِؼبت اظ

 ضیؿه وبٞف زض تٛا٘ٙسٔی اػتٕبز، ٔسیطیت ٞبیا٘س. ؾیؿتٓ

 ٞط ضٚاثظ ثطلطاضی ٚ ٕ٘بیٙس ایفب اؾبؾی اِىتطٚ٘یه، ٘مكی تدبضت

 ضا زیدیتبِی فضبی زض اِىتطٚ٘یىی اضتجبط عطیك اظ زیٍطی ثب فطز

 ایٗ زض افطاز وٝ آ٘دب اظ. ؾبظ٘س ٕٞطاٜ وٕتطی ثب ضیؿه ٚ تطآؾبٖ

 ٞیچ ٘یع ٚ یىسیٍط ثب ٔؿتمیٓ ٚ ضٚ زض ضٚ اضتجبط ٔدبظی، فضبی

 ثٝ وٝ ؾیؿتٕی ٚخٛز ٘ساض٘س، یىسیٍط اظ قٙبذتی ٚ ٌٛ٘ٝ آٌبٞی

آٚض٘س،  زؾت ثٝ تطیٔغٕئٗ ٚ تطأٗ اضتجبعبت زٞس اخبظٜ وبضثطاٖ

 ضضبیت ٚ اِىتطٚ٘یه تدبضت اظ اؾتفبزٜ. اؾت ٘یبظ ٔٛضز قست ثٝ

 تحت ٚ ذهٛنی قرهی ٔؿبئُ ٚ أٙیت ثحث ٚؾیّٝ ثٝ تٛا٘سٔی

 . ثٍیطز تبثیط

 ٚ ضضبیت اػتٕبز، ػٙٛاٖ ضا پػٚٞكی( 2016)1ٕٞىبضاٖ ٚ ٔٛضاِی

 غاپٙی آ٘لایٗ ؾٛپطٔبضوت تدبضت زض آ٘لایٗ وٙٙسٜٔهطف ٚفبزاضی

 ٘كبٖ قسٜ انلاح ؾبذتبضی ٔؼبزلات ٔسَ. زاز٘س لطاض ٔغبِؼٝ ٔٛضز

 ٔٛضز زٚ ثدع ٘ظطی ٔسَ تٛؾظ قسٜ پیكٟٙبز ضٚاثظ تٕبْ وٝ زاز

 ٔكتطیبٖ ضضبیت تؼییٗ ثطای وٝ زٞسٔی ٘كبٖ ٘تبیح. ثٛز زاضٔؼٙی

-فؼبِیت ثط ضا ذٛز تٛخٝ ثبیس قطوت ایٙتط٘تی، ٔدسز ذطیس ثطای

. وٙس ٔتٕطوع ذٛز ذطیساضاٖ تدطثٝ ٚ ٌصاضیلیٕت تجّیغبتی، ٞبی

 ذطیس لهس تؼییٗ ز٘جبَ ثٝ ٞبقطوت ظٔب٘ی وٝ زیٍط، عطف اظ

 ثط ضا ذٛز تٛخٝ ثبیس ٞؿتٙس ٔكتطیبٖ اػتٕبز ٚ ایٙتط٘تی ٔدسز

 ٔتٕطوع ذطیساضاٖ تدطثٝ ٚ تجّیغبتی ٌصاضیلیٕت ٔحهَٛ، ضٚی

 ٚ ایٙتط٘تی اػتٕبز ثیٗ وٝ زٞسٔی ٘كبٖ ٘تبیح ٕٞٝ، اظ تطٟٔٓ. وٙٙس

 ثط ثیكتطی تٛخٝ لبثُ تأثیط ایٙتط٘تی ضضبیت ایٙتط٘تی، ضضبیت

 . زاضز ایٙتط٘تی ذطیساضاٖ ٔدسز ذطیس لهس

 . مدل مفًُمی5. 2
 ظیط ٔسَ ٟ٘بیت زض ظٔیٙٝ ایٗ زض قسٜ ا٘دبْ تحمیمبت ٔغبِؼٝ ثب

 اظ ثطٌطفتٝ ٔسَ ایٗ. اؾت قسٜ ٌطفتٝ ٘ظط زض پػٚٞف ا٘دبْ ثطای

ثطضؾی تبثیط ذسٔبت  ٔسَ ایٗ زض. اؾت (2019)2قب٘ىطٔغبِؼٝ 

-ٔیب٘دیثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ تحّیُ ٘مف 

 ٌطفتٝ لطاض ٔغبِؼٝ اػتٕبز زض قؼت ثب٘ه آیٙسٜ ٔكٟس ٔٛضز ٌطی

٘كبٖ زازٜ قسٜ  4ٔسَ ٔفٟٛٔی ایٗ پػٚٞف زض قىُ  .اؾت قسٜ

 .اؾت

 

                                                             
1 Murali 
2
 Shankar 

 
 مذل مفًُمي پضيَص -4ضكل 

 تحقیق ضىاسی. ريش3

ٞبی وبضثطزی ثٝ ٔٙظٛض حُ ٔكىلاتی وٝ زض حبَ حبضط ٚ تحمیك

ػلالٝ افعٚزٖ ثٝ ٔدٕٛػٝ زا٘ف ثكطی زض ظٔیٙٝ ذبنی وٝ ٔٛضز 

قٛز. پؽ اظ ا٘تربة ٚ تؼییٗ ٔٛضٛع تحمیك، ٔحمك اؾت ا٘دبْ ٔی

چٝ ضٚـ  ٕ٘ٛزٔكرم  ٚثبیس ضٚـ تحمیك ٔٙبؾت ضا ا٘تربة وطز 

تحمیمی ثطای ثطضؾی ٔٛضٛع ٔٛضز ٔغبِؼٝ ٔٙبؾت اؾت. ضٚـ 

آٖ ٚ تحمیك ضٚاثظ ثیٗ  تسٚیٗ فطضیٝ ٚ آظٖٔٛتٛنیفی ثط 

ٔتغیطٞبی زؾتىبضی ٘كسٜ ٚ پطٚضا٘سٖ لبٖ٘ٛ وّی تٛخٝ زاضز. 

آٚضی اعلاػبت ثطای آظٖٔٛ فطضیٝ ٚ یب تحمیك تٛنیفی قبُٔ خٕغ

پبؾد ثٝ ؾؤالات ٔطثٛط ثٝ ٚضغ ٔٛخٛز ٔٛضٛع ٔٛضز ٔغبِؼٝ 

یه تحمیك تٛنیفی، چٍٍٛ٘ی ٚضغ ٔٛخٛز ضا تٛنیف  .ثبقس ٔی

 (. پػٚٞكٍط زض ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطضؾی1393 ٘یب،حبفؼوٙس )ٔی

 تحّیُ ثٝ ٔكتطی ٚفبزاضی ثط اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت تأثیط

پطزاظز. ثب ٔی ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه زض قؼت اػتٕبز ٌطیٔیب٘دی ٘مف

  ٞسف،   ِحبػ   ثٝ   كیتحم   ٗیاضٚـ ٞب، تٛخٝ ثٝ ٔٛضٛع ٚ فطضیٝ

ی ٚ فیتٛن  ٞب ثٝ نٛضت زازٜ آٚضی ٘حٜٛ خٕغ   اظ ٘ظط   ، ثٛزٜ   وبضثطزی 

  ی ٚ ٕٞجؿتٍیٞب ثٝ نٛضت وّٕ اظ ٘ظط ٘حٜٛ تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

آٚضی اعلاػبت . پػٚٞكٍط زض ایٗ تحمیك ثٝ ٔٙظٛض خٕغثبقس یٔ 

اؾتب٘ساضز اظ قیٜٛ پیٕبیكی ٚ    ٔٛضز ٘یبظ ذٛز ٚ تىٕیُ پطؾكٙبٔٝ

 ٔیسا٘ی اؾتفبزٜ ٕ٘ٛزٜ اؾت.

 .  جامعٍ آماری تحقیق 1. 3
خبٔؼٝ قبُٔ ٌطٚٞی اظ افطاز اؾت وٝ زاضای یه یب چٙس نفت 

ثبقس. خبٔؼٝ  ٔكتطن ٞؿتٙس ٚ ایٗ نفبت ٔٛضز تٛخٝ پػٚٞكٍط ٔی

ٕٔىٗ اؾت ٕٞٝ افطاز یه ٘ٛع ذبل ٚ یب ػسٜ ٔحسٚزتطی اظ ٕٞبٖ 

 ٌطٜٚ ضا زض ثطٌیطز. خبٔؼٝ آٔبضی ایٗ پػٚٞف قبُٔ وّیٝ وبضوٙبٖ

٘فط  407ٞب ٝ تؼساز وُ آٖثبقس ؤكٟس ٔی قؼت آیٙسٜ ثب٘ه زض

 اؾت.

خذمات 

تاوكذاري 

 الكتزيويک

يفاداري 

 مطتزي

 اعتماد
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 .  ومًوٍ آماری، ريش ي محاسبٍ حجم ومًو2ٍ. 3
اظ آ٘دب وٝ ٘ظطؾٙدی اظ تٕبْ ٚاحسٞبی خبٔؼٝ غیطػّٕی اؾت ٚ یب 

ٌیطی ذٛاٞس  ٞب ٕ٘ٛ٘ٝقٛز اظ تؼسازی اظ آٖ ٌیط ٔی ثیف اظ حس ٚلت

تطی اظ خبٔؼٝ اؾت وٝ  قس. ٔٙظٛض اظ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی، ٌطٜٚ وٛچه

ثبقس. زض ٚالغ، ثٝ  ٞبی اػضبی آٖ خبٔؼٝ ٔی نفبت ٚ ٚیػٌیٔؼطف 

ٌیطی  فطآیٙس ا٘تربة ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی اظ ثیٗ اػضبی خبٔؼٝ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞبی  تٛاٖ اظ ا٘ٛاع ضٚـ ٌٛیٙس. ثطای تؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔی ٔی

قسٜ ٔٛضٌبٖ  ٔحبؾجٝ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ یب خسَٚ اظ پیف تؼطیف

انّی تهبزفی ٚ ٌیطی ٘یع زض ٘ٛع  اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز. ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٌیطی تهبزفی وٝ ػٕٛٔبً ثٝ وٕه  غیطتهبزفی اؾت. زض ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ

قٛز، ٞطیه اظ اػضبی  وكی ا٘دبْ ٔی خسَٚ اػساز تهبزفی یب لطػٝ

ب زض خبٔؼٝ ثطای ایٙىٝ ػضٛی اظ ٕ٘ٛ٘ٝ ثبقٙس قب٘ؿی ثطاثط زاض٘س. أّ

زض ایٗ ضٚـ غیطتهبزفی، احتٕبَ ا٘تربة افطاز ثطاثط ٘یؿت. 

ٌیطی غیطتهبزفی ؾبزٜ اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس. ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝپػٚٞف اظ 

ٔكٟس  قؼت آیٙسٜ ثب٘ه وبضوٙبٖثسیٗ تطتیت وٝ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ثیٗ 

 آٚضی ذٛاٞس قس. ثٝ عٛض غیطتهبزفی تٛظیغ ٚ خٕغ

 . تعییه حجم ومًو3ٍ. 3
زض وّیٝ تحمیمبت تؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٙبؾت حبئع إٞیت ثؿیبض 

اٌط ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربة قسٜ ذیّی ثعضي ثبقس ظٔبٖ ٚ ٔٙبثغ ضا  .اؾت

ٞبی وٛچه ثٝ ٘تبیح غیط زلیك ٞسض ذٛاٞس زاز. زض حبِیىٝ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٔٙدط ذٛاٞس قس. ِصا ا٘تربة حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٙبؾت ثطای ٞط تحمیك 

ٞبی ثٝ ٔیعاٖ ذغبی ٔدبظ یب لبثُ لجَٛ ثؿتٍی زاضز. ٚلتی زازٜ

یبٍ٘یٗ پبضأتط ذبنی ٔحبؾجٝ آٚضی ٚ ٘تبیدی ٔثلاً ٕٔ٘ٛ٘ٝ خٕغ

ای ثب ٔیبٍ٘یٗ خبٔؼٝ تفبٚت ٔحؿٛؾی  قٛز، ایٗ ثطآٚضز ٕ٘ٛ٘ٝٔی

زضنس ٔدبظ  5ذٛاٞس زاقت وٝ حساوثط تفبٚت زض تحمیمبت ثطاثط 

ٌیطی وبٞف یبثس حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ٞط چٝ ذغبی ٕ٘ٛ٘ٝ  ثبقس.ٔی

-افعایف ذٛاٞس یبفت ٚ ثبِغجغ ظٔبٖ ٚ ٞعیٙٝ ثیكتطی ضا عّت ٔی

طای تؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ لاظْ ٘یع اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ اؾتفبزٜ وٙس. ث

تؼساز حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ زض ثیٗ خبٔؼٝ آٔبضی ثٝ  ،ثط اؾبؼ فطٌَٔٛطزیس. 

 ثبقس. قطح فطَٔٛ ظیط ٔی
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 407، تؼساز حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ زض خبٔؼٝ آٔبضی وٛوطاٖثط اؾبؼ فطَٔٛ 

٘فط اظ  196تٛاٖ ثب ا٘تربة ٔیٚاحس ٕ٘ٛ٘ٝ، ٔٛضز ٘یبظ اؾت. ِصا 

 ،ٔكٟس ثٝ ازأٝ وبض پطزاذت. اظ ایٗ ضٚ قؼت آیٙسٜ ثب٘ه وبضوٙبٖ

، ٔترههیٌٗیطی غیطتهبزفی ٚ ٔكٛضت ثب ثب تٛخٝ ثٝ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ

٘فط اظ خبٔؼٝ آٔبضی  200وكی تؼساز ثغٛض غیطتهبزفی ٚ لطػٝ

فطاٚاٖ ٞبی تٛظیغ وٝ زض ٟ٘بیت پؽ اظ پیٍیطی  ا٘تربة ٚ پطؾكٙبٔٝ

تىٕیُ قسٜ ثٝ ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ٟ٘بیی   ٘بٔٝ پطؾف 196ٚ زض ٔدٕٛع، 

 ا٘تربة ٌطزیس.

 َاآيری دادٌابسار جمع .4. 3
ای ثؿیبض ٟٔٓ اؾت وٝ ٌطزآٚضی اعلاػبت زض ضٚـ پیٕبیف ٔطحّٝ

پصیط ٞب ثط اؾبؼ زلت ٌطزآٚضی اعلاػبت أىبٖآظٔٛزٖ فطضیٝ

تٛا٘س ؾٛالات ظیط ٔیٞب، پبؾد ثٝ اؾت. لجُ اظ ٌطزآٚضی زازٜ

-ضاٍٞكب ثبقس. ثب تٛخٝ ثٝ اٞساف پػٚٞف ثٟتطیٗ ضاٜ ثطای خٕغ

٘بٔٝ تكریم زازٜ قس. پؽ اظ آٚضی اعلاػبت اؾتفبزٜ اظ پطؾف

ٔغبِؼبت ٔتؼسز ٚ ٔهبحجٝ ثب افطاز ٚ نبحت ٘ظطاٖ اؾتفبزٜ اظ 

 ٘بٔٝٞبی اؾتب٘ساضز ثطای تحمیك ٔكرم ٌطزیس. پطؾف  ٘بٔٝپطؾف

 :اؾت لؿٕت 3بُٔق تحمیك ایٗ

قبُٔ تٛضیح ٔرتهطی اظ  تخص آگاَي دادن تٍ پاسخگً:( الف

-ٚ ٘حٜٛ تىٕیُ آٖ خٟت ایدبز ٚضٛح ثیكتط پبؾد  ٘بٔٝپطؾف

 ثبقس.زٞٙسٌبٖ ٔی

 اعلاػبت وؿت ٞسف ػٕٛٔی، ؾٛالات زض عمًمي: سًالات( ب

 پٙح قبُٔ ثرف ایٗ. اؾت پبؾرٍٛیبٖ قٙبذتی خٕؼیت ٚ وّی

خٙؿیت، ؾٗ، ؾغح تحهیلات ٚ  ٔب٘ٙس ٔٛاضزی ٚ اؾت ؾٛاَ

   قٛز.ؾبثمٝ وبض ضا قبُٔ ٔی

اؾتب٘ساضز   زض ایٗ تحمیك اظ پطؾكٙبٔٝ تحقيق:   پزسطىامٍج( 

ٞبی ٔطتجظ ؾٛاَ اؾت. ٌٛیٝ 26اؾتفبزٜ قس. ایٗ پطؾكٙبٔٝ زاضای 

 ای اؾت.ٌعیٙٝ 5ثب ٞط ؾٛاَ ثط اؾبؼ ٔمیبؼ 

 تحقيق   وامٍ پزسصضيًٌ كذ گذاري سًالات  -1جذيل 
 وبٔلا ٔٛافمٓ ٔٛافمٓ ثی ٘ظط ٔربِفٓ وبٔلا ٔربِفٓ

1 2 3 4 5 

 :ٞب ثٝ قطح خسَٚ ظیط اؾت ؾطفهُٞبی ٔطتجظ ثب ٞط یه اظ ؾٛاَ

 اَاس سزفصل کيسًالات مزتثظ تا َز  -2جذيل 
 ؾٛالات ٔطتجظ ٔٙجغ ؾطفهُ ؾٛالات ضزیف

 26اِی  1 (2019قب٘ىط) اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی 1



 31 ٞبی ٘ٛیٗ زض ػّْٛ ٔحبؾجبتی ٚ ٔسیطیت ضفتبضیوبٚـ 

 

 21اِی  27 (2019قب٘ىط) اػتٕبز 2

 26اِی  22 (2019قب٘ىط) ٚفبزاضی 3

 پایایی )اعتبار دريوی(. 5. 3
ٞب زض ایٗ پػٚٞف اظ ضٚـ آِفبی وطٚ٘جبخ وٝ زض ثیكتط پػٚٞف

ٌیطز اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. زض ایٗ ٔجٙبی ؾٙدف پبیبیی لطاض ٔی

ثٝ ٞبی آظٖٔٛ ثطای ؾٙدف پبیبیی آظٖٔٛ ضٚـ، اخعاء یب لؿٕت

ثبقس، آظٖٔٛ اظ  7/0ضٚ٘س. ظٔب٘ی وٝ ایٗ ضطیت ثعضٌتط اظ وبض ٔی

ثطای ٔحبؾجٝ ضطیت آِفبی  پبیبیی لبثُ لجِٛی ثطذٛضزاض اؾت.

ٞبی ٞط ظیط ٔدٕٛػٝ ؾٛالات ٕ٘طٜوطٚ٘جبخ اثتسا ثبیس ٚاضیب٘ؽ

ؾپؽ ثب  ب ظیط آظٖٔٛ( ٚ ٚاضیب٘ؽ وُ ضا ٔحبؾجٝ وطز.ی)  ٘بٔٝفپطؾ

ز ٔمساض ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ ضا ٔحبؾجٝ وط اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ ظیط

 وٝ زض آٖ:

   
 

   
(  

∑   

  
) 

 

J یب آظٖٔٛ  ٘بٔٝ : تؼساز ظیطٔدٕٛػٝ ؾٛاَ ٞبی پطؾف 

S  اْ jٚاضیب٘ؽ ظیط آظٖٔٛ :    
 ٚاضیب٘ؽ وُ آظٖٔٛ:  2

 

وبٔلاً ٔٙبؾجی ثطای  وٝ آِفبی وطٚ٘جبخ ٔؼٕٛلاً قبذم اظ آ٘دبیی

زضٚ٘ی ٔیبٖ  ٌیطی ٚ ٕٞبٍٞٙیاثعاض ا٘ساظٜؾٙدف لبثّیت اػتٕبز 

اؾتفبزٜ  ٔٛضز  ٘بٔٝفػٙبنط آٖ اؾت. ثٙبثطایٗ لبثّیت اػتٕبز پطؾ

 زض ایٗ تحمیك ثٝ وٕه آِفبی وطٚ٘جبخ اضظیبثی قسٜ اؾت. 

 ي تحقيق َا  وامٍ پزسصضزاية آلفاي كزيوثاخ تزاي  -3جذيل 
 ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ ؾطفهُ ؾٛالات ضزیف

 8975/0 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی 1

 7597/0 اػتٕبز 2
 7125/0 ٚفبزاضی 3
 9292/0 وُ -

 

 قٛز.ثب تٛخٝ ثٝ ٔٙبؾت ثٛزٖ ضطایت آِفب اػتجبض زضٚ٘ی تبئیس ٔی

 َای پژيَصیافتٍ. 4
ٞبی آٔبضی وٝ ثٝ ٞبی اعلاػبت ٚ آظٖٔٛتدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

ٚ ثٙسی، تٙظیٓ، پطزاظـ ٞب ٔؼطٚف اؾت، قبُٔ عجمٝتحّیُ زازٜ

ٞب یب ؾٛالات ٞط ٞب ثطای یبفتٗ پبؾد ثٝ پطؾفذلانٝ ٕ٘ٛزٖ زازٜ

تحمیمی اؾت. ِصا ٞسف اظ تحّیُ، تمّیُ ٘تبیح ذطٚخی ثٝ قىُ 

لبثُ فٟٓ ٚ لبثُ تفؿیط ثطای ػبٔٝ اؾت. ثٝ عٛضی وٝ ثتٛاٖ ضٚاثظ 

ی ثیٗ ٔتغیطٞبی ٔطتجظ ثب ٔؿبِٝ پػٚٞف ضا ٔٛضز ٔغبِؼٝ لطاض ػّّ

ٞبی ـٞب اظضٚ ٔٙظٛض تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ زض ایٗ تحمیك ثٝزاز. 

زض . قسذٛاٞس اؾتفبزٜ ظٔبٖ ثغٛض ٞٓآٔبض تٛنیفی ٚ اؾتٙجبعی 

ٞب ٚ  ٞب، ٔیبٍ٘یٗ آٔبض تٛنیفی اظ خساَٚ فطاٚا٘ی ٚ زضنسثرف 

ٚ زض آٔبض ٞب اؾتفبزٜ ثطای ٕ٘بیف ؾیٕبی آظٔٛز٘ی ا٘حطاف ٔؼیبضٞب

تؼییٗ تٛظیغ وٌِٛٛٔٛطٚف اؾٕیط٘ف ثطای  اؾتٙجبعی اظ آظٖٔٛ

 ٔؼبزلات ٘طٔبِیتٝ ٚ آظٖٔٛ تحّیُ ػبُٔ اوتكبفی ٚ تبئیسی ٚ آظٖٔٛ

ٞبی تحمیك اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس. ضٕٙبٌ ؾبذتبضی ثطای پبؾد فطضیٝ

ٚ ِیعضَ ثٝ وبضٌیطی  SPSSثطای ا٘دبْ ٔحبؾجبت ثؿتٝ ٘طْ افعاضی 

 ذٛاٞس قس.

 دَىدگانپاسخضىاختی َای جمعیتبررسی يیژگی. 1. 4
آٚضی قسٜ ثط اؾبؼ ثرف ثٝ آ٘بِیع اعلاػبت خٕغزض ایٗ 

ٞبی آٔبضی پطزاذتٝ ٞب ٚ ضٚـٞبی تٛظیغ قسٜ ٚ تىٙیه پطؾكٙبٔٝ

ثٝ ٔٙظٛض ذٛاٞس قس. تدعیٝ ٚ تحّیُ اعلاػبت زض ٞط پػٚٞف 

ٔغطح قسٜ زض وّیبت تحمیك ا٘دبْ  ٞبپبؾد ثٝ ؾٛالات ٚ فطضیٝ

ٔغطح قسٜ زض  قٛز. ایٗ ٘تبیح ثٝ ٔٙظٛض ضز یب لجَٛ ازػبٞبیٔی

ٌیطی لطاض ٌیطز. تٛا٘س ضاٍٞكبیی ثطای ٘تیدٝفهُ اَٚ تحمیك ٔی

زض ٞط پػٚٞكی تدعیٝ ٚ تحّیُ اعلاػبت زض زٚ ثرف تٛنیفی ٚ 

ٌطزز، زض ثرف اَٚ وٝ ٔٙظٛض اؾتٙجبعی ثهٛضت ٔدعا ا٘دبْ ٔی

ٞبی ٞبی پػٚٞف اؾت، ٔحمك ثٝ ز٘جبَ تؼییٗ ٚیػٌیتٛنیف یبفتٝ

ضبی ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی اؾت، چٖٛ ایٗ ٕ٘ٛ٘ٝ خٕؼیت قٙبذتی اظ اػ

تٛا٘س قٕبی وّی اظ خبٔؼٝ زض ٕ٘بیٙسٜ خبٔؼٝ اؾت، اظ ایٗ ضٚ ٔی

ب زض ثرف زْٚ وٝ ثٝ ثرف اؾتٙجبعی یب اذتیبض ٔحمك لطاض زٞس. أّ

ٞبی ٞب ٚ تىٙیهتحّیّی ٔؼطٚف اؾت، ٔحمك ثب اؾتفبزٜ اظ قیٜٛ

ْ ثٝ تحّیُ آٔبضی ٚ اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاضٞبی ٔحبؾجبتی السا

ٗ وبض ثٝ ٔٙظٛض ضز یب وٙس، ایاعلاػبت وطزٜ ٚ ٘تبیح ضا تجییٗ ٔی

 ا٘دبْ ذٛاٞس قس. ٞبلجَٛ فطضیٝ

 جىسیت. 2. 4
ٕٛ٘ٝ خٕغ آٚضی زض ٘ ٚضؼیت خٙؿیتثٝ تٛنیف زض ایٗ ثرف 

 اضائٝ قسٜ اؾت. 4قسٜ ذٛاٞیٓ پطزاذت وٝ وّیبت آٖ زض خسَٚ 
 تًسيع فزاياوي يضعيت جىسيت -4جذيل 

 زضنس فطاٚا٘ی خٙؿیت

 69 136 ٔطز

 31 61 ظٖ

 100 197 خٕغ

، ٚضؼیت خٙؿیت زض ٌطزز ٔیٔلاحظٝ  4ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

زضنس  69آٚضی قسٜ اظ ٕ٘ٛ٘ٝ تحت ثطضؾی قبُٔ ٞبی خٕغزازٜ

ٞیؿتٌٛطاْ ٚضؼیت  5ضنس ظٖ ثٛزٜ اؾت. زض قىُ ز 31ٔطز ٚ 

خٙؿیت زض ٕ٘ٛ٘ٝ ضؾٓ ٌطزیسٜ وٝ ٘تبیح فٛق ضا ثٝ ٚضٛح ثٝ تهٛیط 

 وكیسٜ اؾت.
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 درصذ فزاياوي يضعيت جىسيت -5ضكل 

 سه. 3. 4

ثطضؾی ٚضؼیت ؾٗ زض ٕ٘ٛ٘ٝ تحت ثطضؾی زض ایٗ لؿٕت ثط 

آٚضی قسٜ ٔٛضز اضظیبثی لطاض ٌطفتٝ ٚ ٘تبیح زض ٞبی خٕغاؾبؼ زازٜ

زٚ ٚضؼیت ٕ٘ٛزاض ٞیؿتٌٛطاْ ٚ خسَٚ فطاٚا٘ی ثٝ ٚضٛح ثٝ ٕ٘بیف 

 زض آٔسٜ اؾت. 
 اعضاي ومًوٍ تًسيع فزاياوي سه -5جذيل 

 زضنس فطاٚا٘ی ؾٗ

 2/14 28 ؾبَ 30تب  20ثیٗ 

 9/59 118 ؾبَ 40تب  31ثیٗ 

 9/23 47 ؾبَ 50تب  41ثیٗ 

 2 4 ؾبَ 50ثبلای 

 100 197 خٕغ
 

آٚضی ٞبی خٕغوٝ ٔبحهُ زازٜ 5 ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ ٘تبیح خسَٚ

ٞبی خٕؼیت قٙبذتی اؾت لبثُ ٔكبٞسٜ قسٜ زض ثرف ٚیػٌی

 20ثیٗ زضنس  2/14زض ٕ٘ٛ٘ٝ تحت ثطضؾی  ، ٚضؼیت ؾٗثبقسٔی

زضنس ثیٗ  9/23ؾبَ،  40تب  31زضنس ثیٗ   9/59، ؾبَ 30تب 

ایٗ لؿٕت ض ز ؾبَ ٞؿت. 50زضنس ثبلای  2ؾبَ ٚ  50تب  41

زض ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ  ؾٗٚضؼیت  6اضائٝ قسٜ زض قىُ  ؾتٛ٘ی ٕ٘ٛزاض

 .اؾتٚضٛح ثٝ تهٛیط وكیسٜ قسٜ 

 
 اعضاي ومًوٍ درصذ فزاياوي سهومًدار   -6 ضكل

  میسان تحصیلات اعضای ومًوٍ. 4. 4

ثطضؾی ٚضؼیت ٔیعاٖ تحهیلات زض ٕ٘ٛ٘ٝ تحت ثطضؾی زض ایٗ 

آٚضی قسٜ ٔٛضز اضظیبثی لطاض ٌطفتٝ ٞبی خٕغاؾبؼ زازٜلؿٕت ثط 

-ٚ خسَٚ  6ٚ  5 قىُ ٕ٘ٛزاض ٞیؿتٌٛطاْ ٚ ٘تبیح زض زٚ ٚضؼیت

 ثٝ ٚضٛح ثٝ ٕ٘بیف زضآٔسٜ اؾت. 5ٚ  4 ٞبی فطاٚا٘ی

 ميشان تحصيلات اعضاي ومًوٍتًسيع فزاياوي  -6جذيل 

 زضنس فطاٚا٘ی ٔیعاٖ تحهیلات اػضبی ٕ٘ٛ٘ٝ

 1/7 14 زیپّٓ 

 7/13 27 وبضزا٘ی

 2/44 87 وبضقٙبؾی

 8/22 45 وبضقٙبؾی اضقس

 2/12 24 زوتطی

 100 197 خٕغ
 

آٚضی ٞبی خٕغوٝ ٔبحهُ زازٜ 6 ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ ٘تبیح خسَٚ

ٞبی خٕؼیت قٙبذتی اؾت لبثُ ٔكبٞسٜ قسٜ زض ثرف ٚیػٌی

زض ٕ٘ٛ٘ٝ تحت  ٔیعاٖ تحهیلات اػضبی ٕ٘ٛ٘ٝ، ٚضؼیت ثبقسٔی

 2/44، فٛق زیپّٓ زضنس 7/13، زضنس زیپّٓ 1/7ثطضؾی قبُٔ 

 زضنس2/12زضنس وبضقٙبؾی اضقس ٚ  8/22 ،زضنس وبضقٙبؾی

ٚضؼیت  7 قىُ ؾتٛ٘ی ٕ٘ٛزاضایٗ لؿٕت زض . ٞؿت زوتطی

 .اؾتٔیعاٖ تحهیلات زض ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ ٚضٛح ثٝ تهٛیط وكیسٜ قسٜ 

 
 تحصيلات اعضاي ومًوٍميشان درصذ فزاياوي ومًدار  -7 ضكل

 سابقٍ کار اعضای ومًوٍ .5. 4

ثطضؾی ٚضؼیت ؾبثمٝ وبض زض ٕ٘ٛ٘ٝ تحت ثطضؾی زض ایٗ لؿٕت ثط 

آٚضی قسٜ ٔٛضز اضظیبثی لطاض ٌطفتٝ ٚ ٘تبیح زض ٞبی خٕغاؾبؼ زازٜ

زٚ ٚضؼیت ٕ٘ٛزاض ٞیؿتٌٛطاْ ٚ خسَٚ فطاٚا٘ی ثٝ ٚضٛح ثٝ ٕ٘بیف 

 زض آٔسٜ اؾت. 
 ساتقٍ كار اعضاي ومًوٍتًسيع فزاياوي  -7جذيل 

 زضنس فطاٚا٘ی ؾبثمٝ وبض اػضبی ٕ٘ٛ٘ٝ

 8/16 33 ؾبَ 5وٕتط اظ 

 6/46 92 ؾبَ 10تب  5ثیٗ 

 5/30 60 ؾبَ 15تب  11ثیٗ 

 1/6 12 ؾبَ 15ثبلای 

 100 197 خٕغ
 

آٚضی ٞبی خٕغوٝ ٔبحهُ زازٜ 7 ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ ٘تبیح خسَٚ

ٞبی خٕؼیت قٙبذتی اؾت لبثُ ٔكبٞسٜ قسٜ زض ثرف ٚیػٌی

زض ٕ٘ٛ٘ٝ تحت ثطضؾی  ؾبثمٝ وبض اػضبی ٕ٘ٛ٘ٝ، ٚضؼیت ثبقسٔی

ؾبَ  10تب  5زضنس ثیٗ  6/46، ؾبَ 5وٕتط اظ زضنس  8/16قبُٔ 

ؾبَ  15ثبلای زضنس  1/6، ؾبَ 15تب  11زضنس ثیٗ  5/30ٚ 
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 33 ٞبی ٘ٛیٗ زض ػّْٛ ٔحبؾجبتی ٚ ٔسیطیت ضفتبضیوبٚـ 

 

ؾبثمٝ وبض زض ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ ٚضؼیت  8قىُ ایٗ لؿٕت زض . ٞؿت

 .اؾتتهٛیط وكیسٜ قسٜ ٚضٛح ثٝ 

 
 ساتقٍ كار اعضاي ومًوٍدرصذ فزاياوي ومًدار  -8 ضكل

 تًصیف متغیرَای تحقیق. 6. 4

َاي تًصيفي متغيزَاي تحقيق مًرد تزرسي قزار آمارٌ 8در جذيل

 گزفتٍ است.

 َاي تحقيق َاي تًصيفي متغيزآمارٌ -8 جذيل

 ٔیبٍ٘یٗ ٔتغیط
ا٘حطاف 

 ٔؼیبض
 حساوثط حسالُ

حساوثط حسالُ ٚ 

 ٕٔىٗ

 1-5 5 75/2 51/0 21/4 اِىتطٚ٘یهثب٘ىساضی

 1-5 5 8/1 59/0 20/4 اػتٕبز

 1-5 5 4/2 51/0 26/4 ٚفبزاضی

 پژيَصَای فرضیٍتجسیٍ ي تحلیل  .5

 آزمًن فرض ورمال بًدن متغیرَا .1. 5

ٞبی آٔبضی اظ زض ٞط پػٚٞكی لاظْ اؾت ٔحمك لجُ اظ ا٘دبْ آظٖٔٛ

)٘طٔبَ یب غیط٘طٔبَ ثٛزٖ( تحت ثطضؾی ٚضؼیت تٛظیغ ٔتغیط 

اعٕیٙبٖ پیسا وٙس، زض نٛضتیىٝ تٛظیغ ٔتغیط تحت ثطضؾی ٘طٔبَ 

قٛز ٚ زض ی ٚ پبضأتطی تٛنیٝ ٔیٞبی وّٕثبقس، اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ

ٞبی نٛضتی وٝ تٛظیغ غیط٘طٔبَ ثبقس، اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ

اظ ٔحمك ثب اؾتفبزٜ  9قٛز. زض خسَٚ ضأتطی تٛنیٝ ٔیغیطپب

اؾٕیط٘ف ثٝ ثطضؾی تٛظیغ ٔتغیطٞبی تحت -آظٖٔٛ وٌِٛٛٔٛطٚف

 ثطضؾی پطزاذتٝ اؾت. 
 آسمًن كًلًمًگزيف اسميزوف متغيزَاي تحقيق -9جذيل 

 تحمیك ٔتغیطٞبی ضزیف
 اؾٕیط٘ف-وٌِٕٛٛطٚف آظٖٔٛ

 ٘تیدٝ
 زاضیٔؼٙی ؾغح  Z آٔبضٜ

 ٘طٔبَ 424/0 878/0 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی 1

 ٘طٔبَ 109/0 206/1 اػتٕبز 2

 ٘طٔبَ 251/0 018/1 ٚفبزاضی 3

زاضی آظٖٔٛ ثطای تؼییٗ ٘ٛع ٔتغیطٞبی تحت ثطضؾی ؾغح  ٔؼٙی

قٛز، زض نٛضتی وٝ ؾغح  اؾٕیط٘ف ٔطاخؼٝ ٔی-وٌِٛٛٔٛطٚف

قٛز ٔتغیط زاضای ثبلاتط ثبقس، ازػب ٔی 05/0زاضی اظ ػسز ٔؼٙی

وٕتط  05/0زاضی اظ ػسز تٛظیغ ٘طٔبَ اؾت ٚ اٌط ؾغح  ٔؼٙی

ثبقس، تٛظیغ ٔتغیط غیط٘طٔبَ ذٛاٞس ثٛز. ثط اؾبؼ ٕٞیٗ ٔٙغك 

 ویفیت ٔتغیطٞب زض خسَٚ ثجت قسٜ اؾت.

 ی ريایی سازٌ جُت متغیرَای آضکارررسب .2. 5

ٞبی ٔرتّف ٔمبِٝ حبضط زض ایٗ لؿٕت  ٘بٔٝ تحّیُ ػبّٔی پطؾف

 ٌیطز. ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٔی

 تاوكذاري الكتزيويک  وامٍ تحليل عاملي تزاي پزسص -11جذيل 

 ٌٛیٝ 

ثبض 

ػبّٔی 

ٔطحّٝ 

 اَٚ

ٔؼٙبزاضی 

آظٖٔٛ 

 ثبضتّت

df 
ٔمساض 

 2χتمطیجی 
KMO 

ه
ٚ٘ی

تط
ِى

ی ا
ساض

٘ى
ثب

 

1 525/0 

0001/0 120 265/1062 814/0 

2 657/0 

3 537/0 

4 505/0 

5 644/0 

6 548/0 

7 625/0 

8 603/0 

9 546/0 

10 839/0 

11 566/0 

12 541/0 

13 709/0 

14 537/0 

15 639/0 

16 574/0 
 

ثب٘ىساضی   ٘بٔٝاوتكبفی زض وُ پطؾف ی٘تبیح تحّیُ ػبّٔ

یب وفبیت  KMO٘كبٖ زاز وٝ ا٘ساظٜ آٔبضٜ  10خسَٚزض  اِىتطٚ٘یه

ٚ  265/1062ٚ ٔیعاٖ آٔبضٜ ثبضتّت ٔؼبزَ  814/0ٕ٘ٛ٘ٝ ٔؼبزَ 

قسٜ اؾت، وٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ  0001/0زاضی ٔؼبزَ ؾغح ٔؼٙی

آٚضی قسٜ ثطای تحّیُ ٕٞجؿتٍی ٞبی خٕغٔٙبؾت ثٛزٖ زازٜ

اؾت. زض ضٕٗ ثط اؾبؼ ؾبیط ٘تبیح ٔیعاٖ ٚاضیب٘ؽ تجییٗ قسٜ 

زضنس  53ؾٛاَ ٔؼبزَ  16ثب  ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه  ٘بٔٝثطای پطؾف

 اؾت وٝ ثطای ازأٝ تحمیك ٔٙبؾت اؾت.
٘یع زض قىُ  ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه  ٘بٔٝ پطؾف تبئیسیتحّیُ ػبّٔی 

 آٚضزٜ قسٜ اؾت. 9
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  وامٍ خزيجي وزم افشار ليشرل تحليل عامل تائيذي پزسص -9ضكل 

 تاوكذاري الكتزيويک
 

تحمیك   ٘بٔٝ تبئیسی پطؾف یتحّیُ ػبّٔ 9ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ قىُ 

ٞب ثٝ قطح ظیط اؾت، ثبض ػبّٔی وّیٝ لبثُ ٔلاحظٝ اؾت، قبذهٝ

ٔؼبزَ         قبذم ثطاظـاؾت.  3/0اثؼبز زض قىُ ثبلاتط اظ 

قسٜ اؾت، )ٔیعاٖ ٔغّٛة ایٗ قبذم ػسزی اؾت وٕتط اظ  94/1

ضٕٙبً اؾت.  069/0ٔؼبزَ  RMSEA( ٕٞچٙیٗ ٔمساض آٔبضٜ 3/0

 0000/0وٝ ٔؼبزَ  p-valueزاضی آظٖٔٛ یب ٕٞبٖ ؾغح ٔؼٙی

تٛاٖ ایٗ ٘تیدٝ ضا ٌطفت وٝ، ٔسَ تب ایٗ ٔطحّٝ ٔی .ٌطزیسٜ اؾت

  ٘بٔٝ ِٔٛفٝ ٔطثٛط ثٝ پطؾف 5اظ ثطاظـ ٔٙبؾجی ثطذٛضزاض اؾت ٚ 

-زضنس ٔی 95ثغٛض ٔدعا لبثُ تحّیُ ٞؿتٙس. ثٙبثطایٗ ثب اعٕیٙبٖ 

تٛخٝ ثٝ لجَٛ تحّیُ ػبُٔ تٛاٖ ثٝ ضٚایی تبئیسی اشػبٖ زاقت. ثب 

ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه   ٘بٔٝ اوتكبفی ٚ تبئیسی ضٚایی ؾبظٜ پطؾف

 ٔٛضز تبئیس لطاض ٌطفت.

اضائٝ قسٜ  11زض خسَٚ  اػتٕبز  ٘بٔٝ تحّیُ ػبّٔی اوتكبفی پطؾف

 اؾت.
 اعتماد  وامٍ تحليل عاملي تزاي پزسص  -11جذيل 

 ٌٛیٝ 
ثبض ػبّٔی ٔطحّٝ 

 اَٚ
ٔؼٙبزاضی آظٖٔٛ 

 ثبضتّت
df 

ٔمساض 
 2χ KMOتمطیجی 

بز
تٕ

اػ
 

1 505/0 

0001/0 10 195/211 772/0 
2 825/0 

3 529/0 

4 587/0 

5 581/0 
 

 11خسَٚ  اػتٕبز  ٘بٔٝ ٘تبیح تحّیُ ػبُٔ اوتكبفی زض وُ پطؾف

ٚ  772/0یب وفبیت ٕ٘ٛ٘ٝ ٔؼبزَ  KMO٘كبٖ زاز وٝ ا٘ساظٜ آٔبضٜ 

زاضی ٔؼبزَ ٚ ؾغح ٔؼٙی265/1062 ٔیعاٖ آٔبضٜ ثبضتّت ٔؼبزَ

-ٞبی خٕغزٞٙسٜ ٔٙبؾت ثٛزٖ زازٜقسٜ اؾت، وٝ ٘كبٖ 0001/0

آٚضی قسٜ ثطای تحّیُ ٕٞجؿتٍی اؾت. زض ضٕٗ ثط اؾبؼ ؾبیط 

 5اػتٕبز ثب   ٘بٔٝ٘تبیح ٔیعاٖ ٚاضیب٘ؽ تجییٗ قسٜ ثطای پطؾف

 ازأٝ تحمیك ٔٙبؾت اؾت.زضنس اؾت وٝ ثطای  51ؾٛاَ ٔؼبزَ 

آٚضزٜ قسٜ 10زض قىُ اػتٕبز  ٘بٔٝ پطؾف یسیأیتػبّٔی تحّیُ

 .اؾت

 
  وامٍ خزيجي وزم افشار ليشرل تحليل عامل تائيذي پزسص -11ضكل 

 اعتماد

تحمیك   تحّیُ ػبُٔ تبئیسی پطؾكٙبٔٝ 10ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ قىُ 

ٞب ثٝ قطح ظیط اؾت، ثبض ػبّٔی وّیٝ لبثُ ٔلاحظٝ اؾت، قبذهٝ

ٔؼبزَ         قبذم ثطاظـاؾت.  3/0اثؼبز زض قىُ ثبلاتط اظ 

قسٜ اؾت، )ٔیعاٖ ٔغّٛة ایٗ قبذم ػسزی اؾت وٕتط اظ  41/2

ضٕٙبً اؾت.  065/0ٔؼبزَ  RMSEA( ٕٞچٙیٗ ٔمساض آٔبضٜ 3/0

 03414/0وٝ ٔؼبزَ  p-valueزاضی آظٖٔٛ یب ٕٞبٖ ؾغح ٔؼٙی

تٛاٖ ایٗ ٘تیدٝ ضا ٌطفت وٝ، ٔسَ ٌطزیسٜ اؾت، تب ایٗ ٔطحّٝ ٔی

  ِٔٛفٝ ٔطثٛط ثٝ پطؾكٙبٔٝ 5اظ ثطاظـ ٔٙبؾجی ثطذٛضزاض اؾت ٚ 

-زضنس ٔی 95ثغٛض ٔدعا لبثُ تحّیُ ٞؿتٙس. ثٙبثطایٗ ثب اعٕیٙبٖ 

تٛاٖ ثٝ ضٚایی تأییسی اشػبٖ زاقت. ثب تٛخٝ ثٝ لجَٛ تحّیُ ػبُٔ 

اػتٕبز ٔٛضز تبئیس لطاض   تكبفی ٚ تبئیسی ضٚایی ؾبظٜ پطؾكٙبٔٝاو

 ٌطفت.

 12زض خسَٚ  ٚفبزاضی  ٘بٔٝ تحّیُ ػبّٔی اوتكبفی پطؾفزض ازأٝ 

  .آٚضزٜ قسٜ اؾت

 يفاداري  وامٍ تحليل عاملي تزاي پزسص  -12جذيل 

 ٌٛیٝ 
ثبض ػبّٔی 
 ٔطحّٝ اَٚ

ٔؼٙبزاضی 
 آظٖٔٛ ثبضتّت

df 
ٔمساض 
 2χ KMOتمطیجی 

ی
زاض

ٚفب
 

1 514/0 

0001/0 10 063/138 778/0 
2 572/0 

3 575/0 

4 639/0 

5 547/0 
 

یب وفبیت ٕ٘ٛ٘ٝ  KMO٘كبٖ زاز وٝ ا٘ساظٜ آٔبضٜ  12خسَٚ٘تبیح 

ٚ ؾغح  063/138ٚ ٔیعاٖ آٔبضٜ ثبضتّت ٔؼبزَ  778/0ٔؼبزَ 

ٔٙبؾت قسٜ اؾت، وٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ  0001/0زاضی ٔؼبزَ ٔؼٙی

آٚضی قسٜ ثطای تحّیُ ٕٞجؿتٍی اؾت. زض ٞبی خٕغثٛزٖ زازٜ
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ضٕٗ ثط اؾبؼ ؾبیط ٘تبیح ٔیعاٖ ٚاضیب٘ؽ تجییٗ قسٜ ثطای 

زضنس اؾت وٝ ثطای  45ؾٛاَ ٔؼبزَ   5ٚفبزاضی ثب   پطؾكٙبٔٝ

  ٘بٔٝ پطؾف تبئیسیتحّیُ ػبّٔی  ازأٝ تحمیك ٔٙبؾت اؾت.

 لبثُ ٔكبٞسٜ اؾت. 11زض قىُ  ٚفبزاضی

 
  وامٍ خزيجي وزم افشار ليشرل تحليل عامل تائيذي پزسص -11ضكل 

 يفاداري

تحمیك   ٘بٔٝ تحّیُ ػبُٔ تأییسی پطؾف 11ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ قىُ 

ٞب ثٝ قطح ظیط اؾت، ثبض ػبّٔی وّیٝ لبثُ ٔلاحظٝ اؾت، قبذهٝ

ٔؼبزَ         قبذم ثطاظـاؾت.  3/0اثؼبز زض قىُ ثبلاتط اظ 

قسٜ اؾت، )ٔیعاٖ ٔغّٛة ایٗ قبذم ػسزی اؾت وٕتط اظ  14/2

ضٕٙبً اؾت.   044/0ٔؼبزَ  RMSEA( ٕٞچٙیٗ ٔمساض آٔبضٜ 3/0

 0032/0وٝ ٔؼبزَ  p-valueزاضی آظٖٔٛ یب ٕٞبٖ  ؾغح ٔؼٙی

تٛاٖ ایٗ ٘تیدٝ ضا ٌطفت وٝ، ٔسَ ٌطزیسٜ اؾت، تب ایٗ ٔطحّٝ ٔی

  ٘بٔٝ ِٔٛفٝ ٔطثٛط ثٝ پطؾف 5اظ ثطاظـ ٔٙبؾجی ثطذٛضزاض اؾت ٚ 

-زضنس ٔی 95ثطایٗ ثب اعٕیٙبٖ ثغٛض ٔدعا لبثُ تحّیُ ٞؿتٙس. ثٙب

تٛاٖ ثٝ ضٚایی تبئیسی اشػبٖ زاقت. ثب تٛخٝ ثٝ لجَٛ تحّیُ ػبُٔ 

ٔٛضز تبئیس لطاض ٚفبزاضی   ٘بٔٝ اوتكبفی ٚ تبئیسی ضٚایی ؾبظٜ پطؾف

 ٌطفت.

 َای پژيَصآزمًن فرضیٍوتایج  . 3. 5
 تحليل تٍ مطتزي يفاداري تز الكتزيويک تاوكذاري خذمات -1

 دارد. تاثيز مطُذ آيىذٌ ضعة تاوک در اعتماد گزيمياوجي وقص

 اٌط فطو وٙیٓ وٝ:

Y ;  ٔتغیط ٔلان )ٚاثؿتٝ(، ٚفبزاضی 

X ; ،)ُثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یهذسٔبت  ٔتغیط پیف ثیٗ )ٔؿتم 

Z ; ٔتغیط ٔیب٘دی )ٚاؾظ(، اػتٕبز 

ثب تٛخٝ ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظیغ ٔتغیطٞبی ٚفبزاضی، ذسٔبت ثب٘ىساضی 

، ثطای تؼییٗ ٕٞجؿتٍی اظ آظٖٔٛ زض ٕ٘ٛ٘ٝ اِىتطٚ٘یه ٚ  اػتٕبز

 ٔؼبزلات ؾبذتبضی اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس.

 ٞبی ظیط ضا آظٖٔٛ وٙیٓ: ِصا ثبیؿتی فطو

H0 : ثب اضتجبط ٔسیطیت ؾیؿتٓ ثط ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یهذسٔبت 

 تبثیط ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه قؼت زض اػتٕبز ٌطیٔیب٘دی ثب ٔكتطی

 .٘ساضز

H1 :ثب اضتجبط ٔسیطیت ؾیؿتٓ ثط ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه 

 تبثیط ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه قؼت زض اػتٕبز ٌطیٔیب٘دی ثب ٔكتطی

 .زاضز
 

 
در  ، وقص مياوجي اعتمادtتحليل مسيز تز اساط ضاخص   -12 ضكل

 تاثيز خذمات تاوكذاري الكتزيويک تزيفاداري
 

ٚ  tثٝ تطتیت ثٝ تحّیُ ٔؿیط ثط اؾبؼ قبذم  13ٚ  12ٞبی  قىُ

ضطیت اثط ٘مف ٔیب٘دی اػتٕبز زض تبثیط ذسٔبت ثب٘ىساضی 

 پطزاظز. اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٔی

 

 
تحليل مسيز تز اساط ضاخص ضزية اثز، وقص مياوجي  -13 ضكل

 يفاداري اعتماد در تاثيز خذمات تاوكذاري الكتزيويک تز
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َاي تزاسوذگي وقص مياوجي اعتماد در  تحليل مسيز ضاخص -12جذيل 

 تاثيز خذمات تاوكذاري الكتزيويک تزيفاداري

 ٔلان اذتهبض ٘بْ اٍّ٘یؿی ٘بْ فبضؾی
ٔمساض 

ٔحبؾجٝ 
 قسٜ

 تفؿیط
 ٘تیدٝ

زٚ 
ی 

 و
ت

ؿج
٘

 ٝ
ضخ

 ز
ثٝ

ی
ظاز

آ
  CMIN  84/1 3وٕتط اظ 

تبییس 
 ثطاظـ

ضٜ 
آٔب t

 

 t tآٔبضٜ 
یب ثیكتط  -96/1وٕتط اظ 

 96/1اظ 
t1= 8.99 

 
t2= 5.73 

تبییس 
 ثطاظـ

ت 
طی

ض
یط

تبث
 

 r1= 0.83 3/0ثبلای  r ضطیت تبثیط
r2= 0.77 

تبییس 
 ثطاظـ

ی 
ؼٙ

ح ٔ
ؾغ

ی
زاض

 

p-value p  تبییس  0001/0 05/0وٕتط اظ
 ثطاظـ

 ٗ
ٍی

یب٘
ٔ ٝ

ك
ضی

ت 
ثؼب

ٔط
سٜ

ٕب٘
بلی

ث
 

Root Mean 
Squared 
Residual 

RMSEA 
08/0 

<RMSEA<03/0 
تبییس  065/0

 ثطاظـ

م 
بذ

ق
ی 

ٛی
یى

٘
ـ

طاظ
ث

 

Goodness-
of-Fit Index GFI  تبییس  92/0 9/0ثبلاتط اظ

 ثطاظـ

ی 
ٛی

یى
م ٘

بذ
ق

لاح
ان

ـ 
طاظ

ث
 ی

Adjusted 
Goodness-

of-Fit Index 
AGFI  تبییس  94/0 9/0ثبلاتط اظ

 ثطاظـ

ـ 
طاظ

م ث
بذ

ق
سٜ

٘ك
بض 

ٙد
ٞ

 

Non-Normed 
Fit Index NNFI  تبییس  91/0 9/0ثبلاتط اظ

 ثطاظـ

 

ٌطزز، ثب تٛخٝ ثٝ قطایظ ٔلاحظٝ ٔی 12ٕب٘غٛض وٝ زض خسَٚ ٞ

ٚ  ٔمساض  84/1ٔؼبزَ        ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی، قبذم ثطاظـ 

ٞب ثطاظـ زٞس ٔسَ ٘ظطی ثب زازٜ وٕتط اؾت وٝ ٘كبٖ ٔی 3اظ 

زٞس پبیبیی لاظْ ضا  قٛ٘س ٚ ٘كبٖ ٔی ٞب تأییس ٔیزاض٘س ٚ ثب ایٗ زازٜ

)ؾغح  P-valuٚ اظ عطفی  065/0ٔؼبزَ    RMSEAزاقتٝ اؾت. 

اؾت. ٕٞچٙیٗ 05/0ثبقس وٝ وٕتط اظ  ٔی 0001/0ٔؼٙی زاضی( 

 99/8ٔؼبزَ اػتٕبز ثط  ، ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یهt آٔبضٜٔمساض 

، اثط اػتٕبز ثط tثیكتط اؾت، ٕٞچٙیٗ ٔمساض آٔبضٜ  96/1ٚ اظ ػسز 

ثیكتط اؾت. ضٕٙبً ؾبیط  96/1ٚ اظ ػسز  73/5ٔؼبزَ ٚفبزاضی 

ثبقس، ِصا زض ؾغح  قطایظ ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

جٙی ثط ایٙىٝ، فطو نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔ  

 ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ؾیؿتٓ ثط ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه

تأثیط زاضز ضا  ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه قؼت زض اػتٕبز ٌطی‌ٔیب٘دی ثب

ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ  پصیطیٓ. اوٖٙٛ خٟت تؼییٗ ٘مف ٔیب٘دیٔی

 فطَٔٛ ٗیا زض وٝ قٛز ٔحبؾجٝ ٓیطٔؿتمیغ ٔمساض اثطظیط اثتسا ثبیس 

a ٚی ب٘دیٔ ثط ٔؿتمُ طیٔتغ اثط b ٚاثؿتٝ ثطی ب٘دیٔ طیٔتغ اثط 

 .اؾت

              

 اثطی ٔؼٙبزاض اؾت آٔسٜ طیظ زض وٝ ؾٛثُ ضٚـ اؾبؼ ثط  ؾپؽ

 . ٌطزز ٔحبؾجٝ ٓیٔؿتم طیغ

        
   

√   𝑠      𝑠  
 

 

a : ٔیب٘دیٔ ثط ٔؿتمُ طیٔتغ اثط عاٖی 

sa : ٔیب٘دیٔ ثط ٔؿتمُ اثط اؾتب٘ساضزی ذغب عاٖی 

b : ٔٚاثؿتٝ ثطی ب٘دیٔ اثط عاٖی 

sb : ٔٚاثؿتٝ ثطی ب٘دیٔ اثط اؾتب٘ساضزی ذغب عاٖی 

 طیغ اثطی ٔؼٙبزاض ازأٝ زض آٔسٜ ثسؾت حی٘تب ثٝ تٛخٝ ثب حبَ

-t ٔمساض ٙىٝیا ثٝ تٛخٝ ثب وٝ ٌیطزٔی لطاضی ثطضؾ ٔٛضز ٓیٔؿتم

value ٓیٔؿتمطیغ اثط ٌفت تٛاٖیٔ ثبقسیٔ ±96/1 ثبظٜ اظ ذبضج 

ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف  ثب اػتٕبز ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یهثیٗ 

 ثب اؾتفبزٜ اظ آظٖٔٛ ؾٛثُ ثٝ قطح ظیط اؾت.ٚفبزاضی ٔیب٘دی 
 

وقص مياوجي اعتماد در تاثيز  آسمًن سًتل ضزية  معىاداري -13جذيل 

 خذمات تاوكذاري الكتزيويک تزيفاداري

 ٔؿیط ٔؿتمیٓ
 ٔؿیطضطیت 

 غیطٔؿتمیٓ
 ٘تیدٝ tآٔبضٜ 

 ←ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه 

 ٚفبزاضی ←اػتٕبز 
 تبئیس 59/4 64/0

 

٘تیدٝ ایٙىٝ، فطو یه ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ، اػتٕبز زض تأثیط ذسٔبت 

 پصیطیٓ.ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٘مف ٔیب٘دی زاضز ضا ٔی

 در يفاداري مطتزي تز الكتزيويک تاوكذاري خذمات -2

 دارد. تاثيز مطُذ آيىذٌ تاوک ضعة

 اٌط فطو وٙیٓ وٝ:

Y  ٔتغیط ٔلان )ٚاثؿتٝ(، ٚفبزاضی ٔكتطی ; 

X  ،)ُاِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت; ٔتغیط پیف ثیٗ )ٔؿتم 

 ثب٘ىساضی ذسٔبتثب تٛخٝ ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظیغ ٔتغیطٞبی 

، ثطای تؼییٗ ٕٞجؿتٍی اظ زض ٕ٘ٛ٘ٝٚ ٚفبزاضی ٔكتطی   اِىتطٚ٘یه

 آظٖٔٛ ٔؼبزلات ؾبذتبضی اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس.

 ٞبی ظیط ضا آظٖٔٛ وٙیٓ: ِصا ثبیؿتی فطو

H0ثط ٚفبزاضی ٔكتطی تأثیط  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی : ذسٔبت

 ٔؼٙبزاضی ٘ساضز.

H1ٚفبزاضی ٔكتطی تأثیط ٔؼٙبزاضی  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی : ذسٔبت

 زاضز.

dfχ2

05.0
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،  tثٝ تطتیت ثٝ تحّیُ ٔؿیط ثط اؾبؼ قبذم  15ٚ  14ٞبی  قىُ

تبثیط  ضطیت اثطذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٚ تبثیط 

 پطزاظز. ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٔی

 
 تاوكذاري ، تاثيز خذماتtتحليل مسيز تز اساط ضاخص  -14 ضكل

 تز يفاداري مطتزي  الكتزيويک

 تحليل مسيز تز اساط ضاخص ضزية اثز، تاثيز خذمات  -15 ضكل

 تز يفاداري مطتزي الكتزيويک تاوكذاري

 تاوكذاري َاي تزاسوذگي تاثيز خذماتتحليل مسيز ضاخص -14جذيل 

 تز يفاداري مطتزي الكتزيويک

 

 P RMSEA GFI AGFI اثط tآٔبضٜ 

82/1 44/6 87/0 0001/0 065/0 92/0 91/0 
 

ٌطزز، ثب تٛخٝ ثٝ قطایظ ٔلاحظٝ ٔی 14خسَٚ ٕٞب٘غٛض وٝ زض 

ٚ   82/1ٔؼبزَ        ؾبذتبضی، قبذم ثطاظـ  تٔؼبزلا

ٞب زٞس ٔسَ ٘ظطی ثب زازٜوٕتط اؾت وٝ ٘كبٖ ٔی 3ٔمساض اظ 

زٞس پبیبیی قٛ٘س ٚ ٘كبٖ ٔیٞب تأییس ٔیثطاظـ زاض٘س ٚ ثب ایٗ زازٜ

 P-valuٚ اظ عطفی  065/0ٔؼبزَ   RMSEAلاظْ ضا زاقتٝ اؾت.

اؾت. 05/0ثبقس وٝ وٕتط اظ ٔی 0001/0)ؾغح ٔؼٙی زاضی( 

ثط  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبتتبثیط ، tٕٞچٙیٗ ٔمساض آٔبضٜ 

ثیكتط اؾت ضٕٙبً  96/1ٚ اظ ػسز   44/6ٔؼبزَ ٚفبزاضی ٔكتطی 

ثبقس، ِصا زض ؾغح  ؾبیط قطایظ ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

فطو نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ،  05/0ذغبی 

ثط ٚفبزاضی ٔكتطی  تبثیط ٔؼٙبزاضی  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت

 پصیطیٓ.ضا ٔی زاضز

 در مطتزي اعتماد تز الكتزيويک تاوكذاري خذمات -3

 دارد. تاثيز مطُذ آيىذٌ تاوک ضعة

 اٌط فطو وٙیٓ وٝ:

Y  ٔتغیط ٔلان )ٚاثؿتٝ(، اػتٕبز ; 

X  ،)ُاِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت; ٔتغیط پیف ثیٗ )ٔؿتم 

 ثب٘ىساضی ذسٔبتثب تٛخٝ ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظیغ ٔتغیطٞبی 

، ثطای تؼییٗ ٕٞجؿتٍی اظ آظٖٔٛ زض ٕ٘ٛ٘ٝٚ اػتٕبز  اِىتطٚ٘یه

 ٔؼبزلات ؾبذتبضی اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس.

 ٞبی ظیط ضا آظٖٔٛ وٙیٓ: ِصا ثبیؿتی فطو

H0ثط اػتٕبز تأثیط ٔؼٙبزاضی ٘ساضز. اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی : ذسٔبت 

H1اػتٕبز تأثیط ٔؼٙبزاضی زاضز. اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی : ذسٔبت 

ٚ  tثٝ تطتیت ثٝ تحّیُ ٔؿیط ثط اؾبؼ قبذم  17ٚ  16ٞبی  قىُ

 پطزاظز. ٔیاػتٕبز  ثط اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت تبثیطضطیت اثط 

 
 

 
 تاوكذاري تاثيز خذمات، tتحليل مسيز تز اساط ضاخص   -16 ضكل

 تز اعتماد الكتزيويک
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 تحليل مسيز تز اساط ضاخص ضزية اثز، تاثيز خذمات -17 ضكل

 تز اعتماد الكتزيويک تاوكذاري

 تاوكذاري َاي تزاسوذگي تاثيز خذماتتحليل مسيز ضاخص -15جذيل 

 تز اعتماد الكتزيويک

 
 P RMSEA GFI AGFI اثط tآٔبضٜ 

97/1 9 79/0 00001/0 07/0 9/0 91/0 

ٌطزز، ثب تٛخٝ ثٝ قطایظ ٔلاحظٝ ٔی 15ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 

ٚ  ٔمساض  97/1ٔؼبزَ        ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی، قبذم ثطاظـ 

ٞب ثطاظـ زٞس ٔسَ ٘ظطی ثب زازٜوٕتط اؾت وٝ ٘كبٖ ٔی 3اظ 

زٞس پبیبیی لاظْ ضا قٛ٘س ٚ ٘كبٖ ٔیٞب تأییس ٔیزاض٘س ٚ ثب ایٗ زازٜ

)ؾغح  P-valuٚ اظ عطفی  07/0ٔؼبزَ   RMSEAاؾت.زاقتٝ 

اؾت. ٕٞچٙیٗ 05/0ثبقس وٝ وٕتط اظ ٔی 0001/0ٔؼٙی زاضی( 

ٔؼبزَ ثط اػتٕبز  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبتتبثیط ، tٔمساض آٔبضٜ 

ثیكتط اؾت. ضٕٙبً ؾبیط قطایظ ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی  96/1ٚ اظ ػسز  9

فطو نفط ضا ضز ٚ  05/0ثبقس، ِصا زض ؾغح ذغبی ٘یع ثطلطاض ٔی

ثط  اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ، ذسٔبت

 پصیطیٓ.ضا ٔی اػتٕبز  تبثیط ٔؼٙبزاضی زاضز

 مطُذ آيىذٌ تاوک ضعة در يفاداري مطتزي تز اعتماد -4

 دارد. تاثيز

 اٌط فطو وٙیٓ وٝ:

Y  ٔتغیط ٔلان )ٚاثؿتٝ(، ٚفبزاضی ٔكتطی ; 

X  ،)ُاػتٕبز; ٔتغیط پیف ثیٗ )ٔؿتم 

ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی  اػتٕبزثب تٛخٝ ثٝ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظیغ ٔتغیطٞبی 

، ثطای تؼییٗ ٕٞجؿتٍی اظ آظٖٔٛ ٔؼبزلات ؾبذتبضی زض ٕ٘ٛ٘ٝ

 اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس.

 ٞبی ظیط ضا آظٖٔٛ وٙیٓ: ِصا ثبیؿتی فطو

H0ثط ٚفبزاضی ٔكتطی تأثیط ٔؼٙبزاضی ٘ساضز. : اػتٕبز 

H1: ٚفبزاضی ٔكتطی تأثیط ٔؼٙبزاضی زاضز. اػتٕبز 

تبثیط اػتٕبز ثط ٚفبزاضی  tتحّیُ ٔؿیط ثط اؾبؼ قبذم  18قىُ 

ایٗ تحّیُ ضا ثط اؾبؼ  19زٞس ٚ قىُ  ٔكتطی ضا ٘كبٖ ٔی

 زٞس. قبذم ضطیت اثط ٘كبٖ ٔی

 

تز يفاداري  ، تاثيز اعتمادtتحليل مسيز تز اساط ضاخص  -18 ضكل

 مطتزي

تز  تحليل مسيز تز اساط ضاخص ضزية اثز، تاثيز اعتماد  -19 ضكل

 يفاداري مطتزي

تز يفاداري  َاي تزاسوذگي تاثيز اعتمادتحليل مسيز ضاخص -16جذيل 

 مطتزي

 

آٔبضٜ 
t 

 P RMSEA GFI AGFI اثط

61/1 61/6 84/0 013/0 056/0 92/0 93/0 
 

 ٌطزز، ثب تٛخٝ ثٝ قطایظٔلاحظٝ ٔی16ٕٞب٘غٛضوٝ زض خسَٚ

ٚ   61/1ٔؼبزَ        ؾبذتبضی، قبذم ثطاظـ  ٔؼبزلات

ٞب زٞس ٔسَ ٘ظطی ثب زازٜوٕتط اؾت وٝ ٘كبٖ ٔی 3ٔمساض اظ 

زٞس پبیبیی قٛ٘س ٚ ٘كبٖ ٔیٞب تأییس ٔیثطاظـ زاض٘س ٚ ثب ایٗ زازٜ

 P-valueٚ اظ عطفی  056/0ٔؼبزَ  RMSEAلاظْ ضا زاقتٝ اؾت. 

اؾت. 05/0ثبقس وٝ وٕتط اظ ٔی 0001/0)ؾغح ٔؼٙی زاضی( 

ٔؼبزَ ثط ٚفبزاضی ٔكتطی  اػتٕبزتبثیط ، tٕٞچٙیٗ ٔمساض آٔبضٜ 

 كتط اؾت. ضٕٙبً ؾبیط قطایظ ٔؼبزلاتثی 96/1ٚ اظ ػسز   61/6

فطو  05/0ثبقس، ِصا زض ؾغح  ذغبی ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

ثط ٚفبزاضی  نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ، اػتٕبز

٘تبیح وّی آظٖٔٛ  پصیطیٓ.ضا ٔی تبثیط ٔؼٙبزاضی زاضز ٔكتطی

 آٚضزٜ قسٜ اؾت. 17ٞب زض خسَٚ  فطضیٝ
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 وتايج  آسمًن فزضيٍ َاي تحقيق -17جذيل 

قٕبضٜ 

 فطضیٝ
 tآٔبضٜ  فطضیٝ

ضطیت 

 ٔؿیط

 ) اثط(

ؾغح 

ٔؼٙبزاضی 

 آظٖٔٛ

٘تیدٝ 

 فطضیٝ

1 

 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت

 تحّیُ ثٝ ٔكتطی ٚفبزاضی ثط

 زض اػتٕبز ٌطیٔیب٘دی ٘مف

 تبثیط ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه قؼت

 زاضز.

59/4 64/0 0001/0 
لجَٛ 

 فطضیٝ

2 

 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت

 قؼت زض ٚفبزاضی ٔكتطی ثط

 زاضز. تبثیط ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه

44/6 87/0 0001/0 
لجَٛ 

 فطضیٝ

3 

 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت

 قؼت زض ٔكتطی اػتٕبز ثط

 زاضز. تبثیط ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه

9 79/0 0001/0 
لجَٛ 

 فطضیٝ

4 

 زض ٚفبزاضی ٔكتطی ثط اػتٕبز

 تبثیط ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه قؼت

 زاضز.

61/6 84/0 0001/0 
لجَٛ 

 فطضیٝ

 . یافتٍ َای تًصیفی تحقیق6
ٞبی ػٕٛٔی ایٗ ٔغبِؼٝ ٘كبٖ زاز وٝ ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ یبفتٝ

ثٝ ذٛز اذتهبل زضنس اظ افطاز ٔٛضز ٔغبِؼٝ ضا ٌطٜٚ ٔطزاٖ  69

ا٘س. زضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ضا تكىیُ زاز31ٜ ا٘س ٚ ٌطٜٚ ظ٘بٖزازٜ

نس زض 9/59 ؾبَ ٔؼبزَ 40تب  31ٞبی ؾٙی ضزٜ ثیكتطیٗ افطاز زض

-زضنس اظ پبؾد 2اظ افطاز، لطاض زاض٘س. وٕتطیٗ فطاٚا٘ی ٔؼبزَ 

ثبقس. زض ؾبَ ٔی 50زٞٙسٌبٖ اظ ٘ظط ؾٙی ٔطثٛط ثٝ افطاز ثبلای

طاز پبؾد زٞٙسٜ ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی اظ ٘ظط تحهیلات ٔتؼّك ثٝ ثیٗ اف

زضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ  2/44افطاز ثب ؾغح تحهیلات وبضقٙبؾی ٔؼبزَ 

تطیٗ تؼساز اظ ٘ظط تحهیلات ضا افطاز ثب ؾغح زیپّٓ ثبقس ٚ وٓٔی

زٞٙس. زض ثیٗ افطاز پبؾد زضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ تكىیُ ٔی 1/7ٔؼبزَ 

ؾبثمٝ وبض ٔتؼّك ثٝ افطاز ثب ؾبثمٝ  زٞٙسٜ ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی اظ ٘ظط

ثبقس ٚ زضنس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔی 6/46ؾبَ ٔؼبزَ  10تب  5وبضی ثیٗ 

 15وٕتطیٗ تؼساز اظ ٘ظط ؾبثمٝ وبض ضا افطاز ثب ؾبثمٝ وبضی ثبلای 

 زٞٙس.زض نس اظ ٕ٘ٛ٘ٝ تكىیُ ٔی 1/6ؾبَ ٔؼبزَ 

 ٔكتطی، زضن اضظـ وٝ زاز ٘كبٖ تحمیك ایٗ اظ حبنُ ٞبی یبفتٝ

 ٪94 ضا ٔكتطی ٚفبزاضی تغییطات ػٕٛٔی، ضٚاثظ اظ ٔكتطی زضن

 ٔتغیطٞبی ثیٗ وٝ اؾت ضؾیسٜ ٘تیدٝ ایٗ ثٝ ٔغبِؼٝ. زاز افعایف

 ثطای. زاضز ٚخٛز زاضی ٔؼٙی ٚ ٔثجت ٔؼٙبزاضی ضاثغٝ پیكٟٙبزی

 ٔؿتمُ ٔتغیطٞبی ٕٞٝ تؼبُٔ ثط٘س، تهٛیط ٔحممبٖ اػتجبض ثطضؾی

 اػتساَ وٝ ثٛز آٖ اظ حبوی ٘تبیح. ٌطفت ثط زض ضا ثط٘س تهٛیط ثب

 .زاضز ٚخٛز لهسی

 گیریبحث ي وتیجٍ. 7
ثطضؾی تبثیط ذسٔبت »ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ وٝ ایٗ پػٚٞف ثٝ ز٘جبَ 

-ٔیب٘دیثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ تحّیُ ٘مف 

ثٛزٜ اؾت. ِصا ثسیٗ « زض قؼت ثب٘ه آیٙسٜ ٔكٟس اػتٕبز ٌطی

ٚ ؾپؽ ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفت. ثب ٔٙظٛض چٟبض فطضیٝ تسٚیٗ 

تٛخٝ ثٝ ٘تبیح تحمیك وٝ زض فهُ چٟبضْ اضائٝ ٌطزیس، ٘تبیح حبنُ 

اظ آظٖٔٛ ٔٙدط ثٝ تأییس چٟبض فطضیٝ ثٛز وٝ زض ازأٝ ثٝ تطتیت ثٝ 

 ثیبٖ ٞط فطضیٝ ٚ تفؿیط آٖ پطزاذتٝ ٔی قٛز.

 تٍ مطتزي يفاداري تز الكتزيويک تاوكذاري خذمات: فزضيٍ ايل

 مطُذ آيىذٌ تاوک در ضعة اعتماد گزيمياوجي وقص تحليل

 دارد. تاثيز
ثط  ، ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یهtٔمساض آٔبضٜ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح  

ثیكتط اؾت، ٕٞچٙیٗ ٔمساض  96/1ٚ اظ ػسز  99/8ٔؼبزَ اػتٕبز 

ثیكتط  96/1ٚ اظ ػسز  73/5ٔؼبزَ ٚفبزاضی ، اثط اػتٕبز ثط tآٔبضٜ 

ثبقس، ِصا  اؾت. ضٕٙبً ؾبیط قطایظ ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

فطو نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط   05.0زض ؾغح 

 ثب اضتجبط ٔسیطیت ؾیؿتٓ ثط ایٙىٝ، ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه

 ٔكٟس آیٙسٜ ثب٘ه قؼت زض اػتٕبز ٌطیٔیب٘دی ثب ٔكتطی

زضنس  95ثٙبثطایٗ فطضیٝ اَٚ ثب اعٕیٙبٖ پصیطیٓ. تبثیطزاضز ضا ٔی

 تبییس ٔی قٛز.

 ( ٕٞرٛا٘ی زاضز.2022) 1ٍ٘ٛیٗ ایٗ ٘تیدٝ ثب ٘تبیح

 در يفاداري مطتزي تز الكتزيويک تاوكذاري خذمات :فزضيٍ ديم

 دارد. تاثيز مطُذ آيىذٌ تاوک ضعة

 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبتتبثیط ، tٔمساض آٔبضٜ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح 

ثیكتط اؾت ضٕٙبً  96/1ٚ اظ ػسز   44/6ٔؼبزَ ثط ٚفبزاضی ٔكتطی 

ثبقس، ِصا زض ؾغح  ؾبیط قطایظ ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

فطو نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ،  05/0ذغبی 

اضی ثط ٚفبزاضی ٔكتطی  تبثیط ٔؼٙبز اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبت

زضنس  95ثب اعٕیٙبٖ فطضیٝ زْٚ زض ایٗ نٛضت پصیطیٓ. ضا ٔی زاضز

 تأییس ٔی قٛز.

 در مطتزي اعتماد تز الكتزيويک تاوكذاري خذمات: فزضيٍ سًم

 دارد. تاثيز مطُذ آيىذٌ تاوک ضعة
 اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی ذسٔبتتبثیط ، tٔمساض آٔبضٜ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح  

ثیكتط اؾت ضٕٙبً ؾبیط  96/1ٚ اظ ػسز   9ٔؼبزَ  ثط اػتٕبز  

ثبقس، ِصا زض ؾغح  ذغبی قطایظ ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

 فطو نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ، ذسٔبت 05/0

                                                             
1
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پصیطیٓ. ضا ٔی ثط اػتٕبز  تبثیط ٔؼٙبزاضی زاضز اِىتطٚ٘یه ثب٘ىساضی

زضنس تبییس ٔی قٛز. ایٗ  95ثب اعٕیٙبٖ  فطضیٝ ؾْٛ زضایٙهٛضت 

 ٕٞرٛا٘ی زاضز.( 2019) 1قب٘ىط ٘تیدٝ ثب ٘تبیح تحمیمبت

 آيىذٌ تاوک ضعة در يفاداري مطتزي تز اعتماد :فزضيٍ چُارم

 دارد. تأثيز مطُذ

ثط ٚفبزاضی ٔكتطی  اػتٕبزتبثیط ، tٔمساض آٔبضٜ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح  

ؾبیط قطایظ ثیكتط اؾت. ضٕٙبً  96/1ٚ اظ ػسز   61/6ٔؼبزَ 

 05/0ثبقس، ِصا زض ؾغح ذغبی ٔؼبزِٝ ؾبذتبضی ٘یع ثطلطاض ٔی

ثط ٚفبزاضی  فطو نفط ضا ضز ٚ فطو ٔمبثُ ضا ٔجٙی ثط ایٙىٝ، اػتٕبز

فطضیٝ زضایٙهٛضت پصیطیٓ. ضا ٔی ٔكتطی  تبثیط ٔؼٙبزاضی زاضز

قٛز.  ایٗ ٘تیدٝ ثب ٘تبیح زضنس تبییس ٔی 95ثب اعٕیٙبٖ چٟبضْ 

 ٕٞرٛا٘ی زاضز.( 1401) نفبئی( ٚ 2019)  ىطقب٘تحمیمبت 

 پیطىُادات کاربردی تحقیق. 1. 7
ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ فطضیٝ اَٚ پػٚٞف، ٔسیطاٖ ٚ  -1

ٚ  ٔكتطیبٖ ا٘تمبزات ٚ قىبیبت ثٝ ضؾیسٌی ؾطپطؾتبٖ ثب٘ه آیٙسٜ

 اٞسای .پصیطز نٛضت قىبیبت ایٗ وبٞف ٚ ضفغ ثطای ضاٞىبض اضائٝ

 پیكٟٙبز ؾبظٔبٖ ثٝ ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ ذلالب٘ٝ ٞبیایسٜ وٝ وؿب٘ی ثٝ خٛایع

 .زٞٙس

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ فطضیٝ زْٚ پػٚٞف، ٔسیطاٖ ٚ  -2 

 ثٝ وٝ ذسٔبتی ثبیسقٛز ؾطپطؾتبٖ ثب٘ه آیٙسٜ پیكٟٙبز ٔی

 .ثبقس ثبلایی ویفیت زاضای قٛزٔی اضائٝ ٔكتطیبٖ

، ٔسیطاٖ ٚ پػٚٞف ؾْٛفطضیٝ  ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ -3

 ٔكتطیبٖ اػتٕبز افعایف ٔٙظٛض ثٝؾطپطؾتبٖ ثب٘ه آیٙسٜ ثبیس  

 ذٛز ثٝ ٔكتطیبٖ ضا ذٛز ذسٔبت ٔٛضز زض ٔٛخٛز حمبیك تٕبٔی

 ثطآٚضزٜ ضا ٔكتطیبٖ ٔیُ ٔغبثك ذسٔبت ثبیس ؾبظٔبٖ ایٗ .ثٍٛیس

 ٘كٛز. ٔكتطیبٖ اػتٕبز ؾّت ٔٛخت تب ؾبظز

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ فطضیٝ چٟبضْ پػٚٞف، ٔسیطاٖ  -4

 ٚ ػٕٛٔی ضٚاثظ ٘ظیط تطفیؼی اثعاضٞبی اظ ثب٘ه آیٙسٜٚ ؾطپطؾتبٖ 

 اػتٕبز خّت ذسٔبت ٚ ٔؼطفی خٟت ضؾب٘ٝ ای ٚ... زض ٔهبحجٝ ٞبی

 ٔطزْ اؾتفبزٜ وٙٙس.

 پیطىُادات پژيَطی . 2. 7
ٞبی ٌٛ٘بٌٛ٘ی پیطأٖٛ ٔغبِؼٝ ثطضؾی تأثیط اظ آ٘دب وٝ ٔسَ -1

ذسٔبت ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثط ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ تحّیُ ٘مف 

اضائٝ ٌطزیسٜ اؾت،  زض قؼت ثب٘ه آیٙسٜ ٔكٟس اػتٕبز ٌطیٔیب٘دی

ٞب ثٝ ٞبی ذٛز اظ ایٗ ٔسَتٛا٘ٙس زض پػٚٞفپػٚٞكٍطاٖ آیٙسٜ ٔی

زا٘ف  ٔسیطیتٚ ٞٛـ ٔهٙٛػی تٙبؾت زض خٟت تؼییٗ ٘مف 

 اؾتفبزٜ وٙٙس.

                                                             
1 Shankar 

ٞب ٚ ٔٛؾؿبت قٛز زض تحمیمبت آیٙسٜ تٕبٔی ثب٘هپیكٟٙبز ٔی -2

ٔبِی زض ؾغح قٟط ثطضؾی قٛز ٚ ٘تبیح تحمیك ثب ٘تبیح ثطضؾی 

 قسٜ زض ایٗ تحمیك ٔمبیؿٝ قٛز.

 یب ٚ ذبل ؾبظٔبٖ یه زض ٔكبثٟیقٛز پػٚٞف پیكٟٙبز ٔی -3

 ایٗ ٘تبیح ثب ضا آٖ حبنّٝ ٘تبیح ٚ زٞٙس ذبل ا٘دبْ نٙؼتی زض

 ٔمبیؿٝ ٕ٘بیٙس. پػٚٞف
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