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 دهیچک

ذسهبت ثب ًمف هیبًدی ضضبیت اظ  اضظیبثی ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت قْطزاضی ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ ّسف هغبلقِ حبضط
چِ فَاهلی ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت قْطزاضی تبثیط  ٍ افتوبز قْطًٍساى ؾبضی زض پبؾد ثِ ؾَال اؾبؾی وِ

خبهقِ آهبضی پػٍّف تَنیفی اؾت. ، ّب زازُ گطزآٍضی ٍ اظًؾط ضٍـ وبضثطزی ،ایي تحمیك اظلحبػ ّسفزاضز؛ هی ثبقس. 
 اثعاضگطزآٍضی زازُ ّب پطؾكٌبهِ اؾتبًساضزوٌٌس.  ثبقٌس وِ اظ ذسهبت قْطزاضی اؾتفبزُ هی ی هیحبضط قْطًٍساًی اظ ؾبض

ضٍایی هحتَایی ایي پطؾكٌبهِ ثِ تبییس ذجطگبى ایي حَظُ ضؾیسُ  اؾت. اضظقی لیىطت ؾٌدیسُ قسُ 5وِ ثب عیف هی ثبقس 
آهبض تَنیفی اظ عطیك  هَضز تبییس لطاض گطفت. 0.7 ٍ هیعاى پبیبیی آى ًیع ثِ ووه آظهَى آلفبی وطًٍجبخ ثب ضطیت ثبلای

 ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ًطم افعاض( SEM) ت ؾبذتبضیلاؾبظی هقبز ٍ آهبض تحلیلی اظ عطیك ضٍـ هسل SPSS ًعم افعاض

SmartPLS اضظـ زهَوطاؾی توبم فطضیبت تبییس قسُ اًس ٍ یبفتِ ّبی پػٍّف ًكبى زازُ اؾت وِ  .ثطضؾی قسُ اؾت
 ذسهبت ثیكتطیي تبثیط ضا زاضز ٍ ّوچٌیي ویفیت ذسهبت ثیكتطیي تبثیط ضا ثط اضظـ فطاگیط ذسهبت قْطزاضی زاضز.ثط اضظـ 

 .ویفیت ذسهبت، اضظـ ذسهبت، تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اضثبة ضخَؿ،، افتوبز اضثبة ضخَؿضضبیت  کلوات کلیدی:

 

 هقدهه
فٌَاى  ّب ثِ اذیط، هسیطیت قْطی ثب تغییطات فویك التهبزی، اختوبفی ٍ فٌبٍضاًِ هَاخِ قسُ اؾت ٍ قْطزاضی ّبی زض زِّ

وٌٌس.  زٌّسُ ذسهبت فوَهی هحلی، ًمكی ولیسی زض اضتمبی ویفیت ظًسگی قْطًٍساى ایفب هی تطیي ًْبزّبی اضائِ هْن
گط، ذسهبت قْطی  ًفقبى آگبُ ٍ هغبلجِ هثبثِ شی تٌس، ثلىِ ثِوٌٌسگبى هٌفقل ذسهبت ًیؿ تٌْب زضیبفت قْطًٍساى اهطٍظی ًِ

وٌٌس. زض چٌیي قطایغی، تساٍم  قسُ ٍ وبضآهسی اضظیبثی هی ضا ثط اؾبؼ هقیبضّبیی ًؾیط ویفیت، اًهبف، اضظـ ازضان
ساض زض هیبى قَز ٍ تحمك آى هؿتلعم ایدبز ضضبیت ٍ افتوبز پبی اؾتفبزُ اظ ذسهبت قْطزاضی زیگط اهطی ثسیْی تلمی ًوی

 (.1404قْطًٍساى اؾت )گل زؾتِ، 

قسُ ثب  ّبی ذسهبتی، ثِ هیعاى اًغجبق ذسهبت اضائِ ّبی فولىطز ؾبظهبى تطیي قبذم فٌَاى یىی اظ هْن ویفیت ذسهبت ثِ
تَاًس اثقبزی ًؾیط ؾطفت ٍ زلت زض اًدبم  اًتؾبضات قْطًٍساى اقبضُ زاضز. زض حَظُ ذسهبت قْطی، ویفیت ذسهبت هی

ّبی  پصیطی ذسهبت، ٍ فسالت زض اضائِ ذسهبت ضا قبهل قَز. پػٍّف ، قفبفیت فطایٌسّب، پبؾرگَیی وبضوٌبى، زؾتطؼاهَض
قسُ ذسهبت قْطی، حتی زض قطایظ اخجبض لبًًَی یب اًحهبض  زٌّس وِ زض نَضت پبییي ثَزى ویفیت ازضان اذیط ًكبى هی

قًَس )وبؽوی ٍ ّوىبضاى،  یت وبّف تقبهل هثجت ثب قْطزاضی هیافتوبزی ٍ زض ًْب ًْبزی، قْطًٍساى زچبض ًبضضبیتی، ثی
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ٍیػُ زض قْطّبی زض حبل تَؾقِ، اظ خولِ قْط ؾبضی، ثب تَخِ ثِ هحسٍزیت هٌبثـ هبلی ٍ اًتؾبضات  (. ایي هَضَؿ ث1401ِ
 یبثس. ضٍ ثِ ضقس قْطًٍساى، اّویت ثیكتطی هی

قسُ  ای زض اضظیبثی قْطًٍساى زاضز. اضظـ ازضان وٌٌسُ یيزض وٌبض ویفیت ذسهبت، هفَْم اضظـ ذسهبت قْطی ًمف تقی
قسُ )هبلی، ظهبًی ٍ ضٍاًی( اؾت.  ّبی پطزاذت قسُ اظ ذسهبت ٍ ّعیٌِ ثیبًگط همبیؿِ شٌّی قْطًٍساى ثیي هٌبفـ زضیبفت

طاض وٌٌس وِ احؿبؼ وٌٌس هٌبثقی وِ زض اذتیبض قْطزاضی ل قْطًٍساى ظهبًی یه ذسهت قْطی ضا اضظقوٌس تلمی هی
گیطی ازضان هثجت اظ  اًس، ثِ قىل هٌهفبًِ ٍ اثطثرف ثِ ثْجَز ظًسگی قْطی آًبى ثبظگكتِ اؾت. زض نَضت قىل زازُ

یبثس )ضؾتگبض ٍ  اضظـ ذسهبت، احتوبل ایدبز ًگطـ هثجت، ضضبیت ٍ تقلك ذبعط قْطًٍساى ثِ قْطزاضی افعایف هی
زّس وِ قىبف  طاى، اظ خولِ ؾبضی، قَاّس تدطثی ًكبى هی(. ثب ایي حبل، زض ثؿیبضی اظ قْطّبی ای1402ّوىبضاى، 

تَاًس ضفتبضّبی  قسُ اظ ذسهبت قْطزاضی ٍخَز زاضز وِ ایي اهط هی هقٌبزاضی هیبى اًتؾبضات قْطًٍساى ٍ اضظـ ازضان
 افتوبزی ٍ وبّف لهس اؾتفبزُ هؿتوط اظ ذسهبت ضا ثِ زًجبل زاقتِ ثبقس . هٌفی ًؾیط ثی

قٌبذتی ٍ ًگطقی، حبنل اضظیبثی ولی آًبى اظ تدبضة گصقتِ ذَز ثب ذسهبت  َاى یه پیبهس ضٍاىفٌ ضضبیت قْطًٍساى ثِ
ای زض  تَاًس ًمف ٍاؾغِ تٌْب ًتیدِ هؿتمین ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت اؾت، ثلىِ ذَز هی قْطزاضی اؾت. ضضبیت ًِ

طی ثِ تساٍم اؾتفبزُ اظ ذسهبت، گیطی افتوبز ٍ ضفتبضّبی آتی قْطًٍساى ایفب وٌس. قْطًٍساى ضاضی توبیل ثیكت قىل
تَاًس ثِ  ّبی قْطی زاضًس. زض همبثل، ًبضضبیتی هساٍم هی ّب ٍ عطح ّوىبضی ثب هسیطیت قْطی ٍ پصیطـ ؾیبؾت

گیطی همبٍهت اختوبفی، وبّف هكبضوت هسًی ٍ حتی ترطیت هكطٍفیت ًْبزی قْطزاضی هٌدط قَز )هحوسیبى ٍ  قىل
 (.1401ّوىبضاى، 

ضٍز. افتوبز ثیبًگط  ّبی ًبهكَْز اهب حیبتی هسیطیت قْطی ثِ قوبض هی ثِ قْطزاضی ًیع یىی اظ ؾطهبیِافتوبز قْطًٍساى 
ّبیی وِ افتوبز  ثبٍض قْطًٍساى ثِ قبیؿتگی، نسالت ٍ ذیطذَاّی قْطزاضی زض اضائِ ذسهبت فوَهی اؾت. زض هحیظ

اؾت ثِ ایدبز لهس اؾتفبزُ هؿتوط هٌدط ًكَز. ًْبزی ضقیف اؾت، حتی اضائِ ذسهبت ثب ویفیت ًؿجتبً هٌبؾت ًیع هوىي 
تَاًس هىبًیعهی ولیسی ثطای تجسیل  ؾَ تحت تأثیط ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت لطاض زاضز ٍ اظ ؾَی زیگط هی افتوبز اظ یه

 (.1402)ضؾتگبض ٍ ّوىبضاى،  ضضبیت ثِ ضفتبض پبیساض، اظ خولِ تساٍم لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت، ثبقس
ذسهبت قْطی هفَْهی فطاتط اظ اؾتفبزُ همغقی یب اخجبضی اظ ذسهبت اؾت ٍ ثِ توبیل آگبّبًِ  تساٍم لهس اؾتفبزُ اظ

ّبی  حل ّبی ضؾوی قْطزاضی ٍ تطخیح ذسهبت فوَهی قْطی ثط ضاُ قْطًٍساى ثطای ازاهِ تقبهل، اؾتفبزُ اظ وبًبل
تَاًس  اؾت؛ چطا وِ تساٍم لهس اؾتفبزُ هیّب اظ اّویت ضاّجطزی ثطذَضزاض  غیطضؾوی اقبضُ زاضز. ایي هتغیط ثطای قْطزاضی

ّبی اخطایی، ٍ تمَیت ضاثغِ ثلٌسهست هیبى قْطًٍساى ٍ هسیطیت  ّبی ذسهبتی، وبّف ّعیٌِ ثِ افعایف وبضایی ؾیؿتن
 (.1404قْطی هٌدط قَز )گل زؾتِ، 

افتوبز ٍ تساٍم لهس هٌس ضٍاثظ ثیي ویفیت ذسهبت، اضظـ ذسهبت، ضضبیت،  ثب ٍخَز اّویت ایي هفبّین، ثطضؾی ًؾبم
ٍیػُ زض قْط ؾبضی، ّوچٌبى ثب ذلأ پػٍّكی هَاخِ اؾت. ثؿیبضی اظ هغبلقبت  ّبی ایطاى، ثِ اؾتفبزُ زض ثؿتط قْطزاضی

اًس، زض حبلی وِ  نَضت هؿتمل ثطضؾی وطزُ اًس یب ًمف افتوبز ضا ثِ پیكیي یب نطفبً ثط ضضبیت قْطًٍساى توطوع زاقتِ
ضضبیت ٍ افتوبز زض ضاثغِ ثیي ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت ثب تساٍم لهس اؾتفبزُ، ووتط هَضز تحلیل ّوعهبى ًمف هیبًدی 

ضٍ، هؿألِ انلی پػٍّف حبضط آى اؾت وِ چگًَِ ٍ اظ چِ هؿیطی ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت  تَخِ لطاض گطفتِ اؾت. اظ ایي
ذسهبت قْطی زض هیبى قْطًٍساى  تَاًٌس اظ عطیك ضضبیت ٍ افتوبز قْطًٍساى، ثط تساٍم لهس اؾتفبزُ اظ قْطزاضی هی

 ؾبضی اثطگصاض ثبقٌس.
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تَاًس فلاٍُ ثط غٌبی ازثیبت فلوی زض حَظُ هسیطیت قْطی ٍ ضفتبض قْطًٍسی، پیبهسّبی فولی  پطزاذتي ثِ ایي هؿألِ هی
یی ثطای ای وِ ًتبیح آى ثتَاًس هجٌب گًَِ گصاضاى ٍ هسیطاى قْطزاضی ؾبضی ثِ ّوطاُ زاقتِ ثبقس؛ ثِ هْوی ثطای ؾیبؾت

 ثْجَز ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت، تمَیت افتوبز فوَهی ٍ ایدبز ضٍاثظ پبیساض هیبى قْطزاضی ٍ قْطًٍساى فطاّن آٍضز.
 

 های پژوهص فزضیه

 فزضیه اصلی
ویفیت ٍ اضظـ ذسهبت ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت ثب ًمف هیبًدی ضضبیت ٍ افتوبز قْطًٍساى تأثیط هثجت ٍ 

 هقٌبزاضی زاضز.

 های فزعی فزضیه

 .اضظـ وبضایی ثط اضظـ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 

 .اضظـ زهَوطاؾی ثط اضظـ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 
 .اضظـ فطاگیط ثط اضظـ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 
 .ویفیت ذسهبت ثط اضظـ وبضایی ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 
 ضظـ زهَوطاؾی ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز.ویفیت ذسهبت ثط ا 
 .ویفیت ذسهبت ثط اضظـ فطاگیط ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 

 .اضظـ ذسهبت ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 

 ضخَؿ اظ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. اضظـ ذسهبت ثط ضضبیت اضثبة 

 ثبة ضخَؿ ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز.ضضبیت اض 

 .افتوبز اضثبة ضخَؿ ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 
 .ویفیت ذسهبت ثط افتوبز اضثبة ضخَؿ ثِ ذسهبت تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز 

 هبت تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز.ویفیت ذسهبت ثط ضضبیت اضثبة ضخَؿ اظ ذس 
 

 ادبیات نظزی

 کیفیت خدهات
 لاًقَز، ٍخَز زاضز. هقوَ ذسهبت ًبهیسُ هی طیخساًبپص یّب یػگیفٌَاى ٍ ٌگبم اضائِ ذسهبت، ًیبظ ثِ زض ًؾط گطفتي آًچِ ثِّ

ٍخَز  ّب یػگیلیىي ایي ٍظهبى ّؿت؛  نَضت ّن زٌّسُ ذسهبت ٍ زضیبفت آى اظ ؾَی هكتطیبى ثِ اضائِ ذسهبت تَؾظ اضائِ
طگًَِ ّزٌّسُ ذسهبت  ّب ثؿیبض قفبف اؾت ٍ ثٌبثطایي هوىي ًیؿت اضائِ گطٍُ ی اًدبم ذسهبت ثطای ّوِ ی مِیزاضًس. عط

هكتطیبى زض فطآیٌس زضیبفت ذسهبت زضگیط  وِ ییٍُ ثط ایي، اظآًدبلااقتجبُ ٍ یب وبؾتی ذسهبت ضذسازُ ضا پٌْبى وٌس. ف
  زٌّسگبى ذسهبت ثط ضٍی تدطثِ ذسهبت هكتطیبى وٌتطل ووی ت وِ ثبیس زض ًؾط گطفتِ قَز. اضائِؿتٌس لصا فبهلی اؾّ

فٌَاى یه ًتیدِ، هكبضوت هكتطیبى زض زضیبفت ذسهبت زض ویفیت فولىطز ذسهبت  ًساضًس. ثِ  زاضًس ٍ یب وٌتطل هؿتمیوی
ًساضزّب ثؿیبض آؾبى اؾت، ایدبز اؾتبًساضز ثطای تَلیسی وِ زض آى ایدبز اؾتب یف وبلاّبلاثطذت. اؾ قسُ تیثؿیبض ثباّو

زیگط، اظ هكتطی ثِ هكتطی زیگط ٍ اظ  ی زٌّسُ ثِ اضائِ یا زٌّسُ اظ اضائِ تَاًس یذسهبت زقَاض اؾت. ویفیت ذسهبت ه
 بظیَضزًزٌّسگبى ذسهبت ثبیس ثط تَاًبیی پطؾٌل ولیسی تىیِ وٌٌس تب ذسهبت ه اضائِ .هَلقیت زیگط هتفبٍت ثبقس هَلقیتی ثِ

 (.1397)ثسضی،  ٌسّّب ًكبى ز ی هٌبؾت ثِ آىكهكتطی ضا زضن وطزُ ٍ لبزض ثبقٌس ٍاوٌ
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ویفیت ذسهبت  .قَز ّب هٌدط هی ؿتٌس ٍ ایي وبض ثِ اًتمبل تدطثیبت زض ثیي آىّافطاز ثب ذبًَازُ ٍ افضبی خبهقِ زض تقبهل 
تط اظ ٍالقیت ذسهبت اؾت. چگًَگی احؿبؼ قرم ثقس اظ ذطیس هحهَل یب  لت ثط ایي زاضز وِ ازضان ویفیت هْنلاز

ّب زض هَضز ًَؿ ٍ ؾغح ذسهبتی وِ اًتؾبض زاقتٌس، هطتجظ اؾت. ایي ًتبیح  عَض هؿتمین ثب اًتؾبضات آى اؾتفبزُ اظ ذسهبت، ثِ
هیعاى اًتؾبض اظ ویفیت ثبتدطثِ ذسهت هَضز تأییس ثبیؿت  هییي تطتیت تأییس ویفیت ذسهبت اؾت، ثس زض حَظُ تأییس یب فسم

قسُ ثطای  تأییس لطاض گیطز وِ تحت تأثیط ازضان هكتطی اظ ویفیت اؾت. ایي ضٍیىطز ثِ ًبم هسل ویفیت ازضان یب فسم
وِ آًچِ یه  ًتیدِ وبض ایي اؾت (.2013، 1)گَیطی ٍ ّوىبضاى تَؾظ گطًٍَؼ هقطفی قس 1982 ًرؿتیي ثبض زض ؾبل

نَضت ذسهبت ضقیف تَؾظ هكتطی زیگطی زضن قَز،  ، هوىي اؾت ثِوٌس ینَضت ذسهت ذَة زضیبفت ه هكتطی ثِ
ویفیت ذسهبت یقٌی ازضان هكتطیبى هجتٌی ثط  تیتطت يیا ثبقس. ثِ ّب یىؿبى ط زٍ آىّعَض فیٌی، ذسهبت ثطای  حتی اگط ثِ

اظ اًتؾبضات  فزض ثطذَضز ثب ذسهبت اؾت. اگط تدطثِ ذسهبت ثی قبى یٍالقّب ٍ تدطثِ ظًسگی  ثیي اًتؾبضات آى یا ؿِیهمب
 س قسّس ثَز؛ اهب اگط اًتؾبضات ثطآٍضزُ ًكَز، ویفیت ًبهٌبؾت یب هٌفی ثطزاقت ذَاّثبقس، ازضان اظ ویفیت هثجت ذَا

 (.1397، ٍ ّوىبضاى)ثسضی 
وٌٌسگبى اظ ذسهبت، اظخولِ ضضبیت هكتطی ٍخَز زاقتِ  ثطای اضظیبثی ههطف یتَخْ زض ؾبل ای اذیط، تحمیمبت لبثل

تَخِ اٍلیِ، زض اضتجبط ثیي ضضبیت هكتطی ٍ ویفیت . اؾت قسُ اؾت. ثؿیبضی اظ ایي تحمیمبت زض ازثیبت ثبظاضیبثی گعاضـ
زض ًؾط گطفتي  قَز وِ ضضبیت ٍ یب ًبضضبیتی هكتطی، یه لضبٍت قرهی اؾت وِ ثب تهَض هی. ذسهبت ثَزُ اؾت

ٍاؾغِ اضائِ ذسهبت اؾت. اظ عطف زیگط،  ثِ  ، ویفیت ٍ هعایبی زضیبفت قسُعطف هی. اظزّس یزٍزؾتِ اظ هؿبئل ضخ ه
ضضبیت هكتطی زضًتیدِ تقبزل  .وٌٌسگبى ثِ اظای زضیبفت ذسهبت ّؿت تَؾظ ههطف  هتحول قسُ یّب ٍ تلاـ ّب ٌِیّع

ّؿت ٍ زض خبی  ،(1994) آهسُ تَؾظ پبضؾطهي، ظیتوبل ٍ ثطی زؾت ًتبیح ثِایي هكبثِ . زّس یثیي ایي زٍ هؿئلِ ضخ ه
قسُ وِ ؾغح ضضبیت هكتطیبى تبثقی اظ اضظیبثی قرهی هكتطیبى اظ ویفیت ذسهبت،  زیگط زض ثطضؾی ازثیبت، گعاضـ

ّب ثبویفیت  آى گصاضی ٍ چگًَگی اضتجبط ، لیوتّب ّعیٌِگیطی اًتعافی وِ ثط  ویفیت تَلیس ٍ لیوت ّؿت. ایدبز تهوین
 (.1396)لاضی زقت ٍ ّوىبضاى،  ّبی هَضزاؾتفبزُ زض ثؿیبضی اظ تحمیمبت ثَزُ اؾت توطوع زاضز، اؾتطاتػی

 لاًتط اظآًچِ لجلات ثبویفیت ثبلاوٌٌسگبى زض حبل حبضط ذَاؾتبض هحهَ س ههطفّز س وبفی ٍخَز زاضز وِ ًكبى هیّقَا
گیطی  ّبی تقطیف ٍ اًساظُ ؿبئل هطتجظ ثِ ویفیت ٍ تَؾقِ، ٍ آظهَى هسلؿتٌس. ثٌبثطایي ضؾیسگی ثِ هّهَضزًیبظ ثَز، 

 یچ هحهَل هلوَؾی ٍخَز ًساضزّذی ذسهبت وِ زض آى طذهَل زض ث ت هْن اؾت. ثِلاؾبذتبض ویفیت ثبٍخَز هكى
 (.1393، ٍ ّوىبضاى)ثبلطی للقِ خَلی 

اًتؾبضات هكتطیبى  فگیطز ٍ افعای هی تحت تأثیط لطاضٍاؾغِ اًتؾبضات  ، تٌْب ثِنیعَض هؿتم ثٌبثطایي، ویفیت ذسهبت ثِ
وِ  زّس یقَز. ایي هكبّسات ًكبى ه اًتؾبضات اظ ویفیت هی فهٌدط ثِ افعای وٌس یاظآًچِ یه قطوت زض آیٌسُ فطاّن ه

ٍ خَلی  )ثبلطی للقِ ثگصاضًس اثط هثجتهغلَة  یثب هسیطیت اًتؾبضات، ثط اًتؾبضات ویفیت ذسهبت زضضٍق تَاًٌس یهسیطاى ه
 (.1393، ّوىبضاى

 

 ارسش خدهات
اضظـ ازضاوی، لضبٍت ولی هكتطی زض هَضز ؾَزهٌسی ذسهبت یب هحهَلات ثط اؾبؼ زضن هٌبفـ حبنل اظ هجبزلِ ثیي 

وٌٌس،  ّبی ذهَنی ثب اضائِ هحهَلات ٍ ذسهبت ههطفی، اضظـ التهبزی ایدبز هی ّب ٍ هٌبفـ اؾت. ؾبظهبى ّعیٌِ
تط، اضظـ فوَهی ضا  نَضت پیچیسُ ّب ٍ همطضات ثِ وَهی ثب اضائِ ذسهبت هسًی، لَاًیي، ؾیبؾتّبی ف وِ ؾبظهبى زضحبلی

وٌٌس،  ّب اضظیبثی هی وٌٌس. اگطچِ هكتطیبى وبلاّبی ذهَنی ٍ ذسهبت ضا ثط اؾبؼ هجبزلِ هٌبفـ ٍ ّعیٌِ ایدبز هی
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وٌٌس  ذسهبت ثؿیبض ثیكتط اضظیبثی هی قْطًٍساى ذسهبت فوَهی ضا اظًؾط ؾَزهٌسی ذسهبت ٍ ّوچٌیي اظًؾط فولىطز آى
قسُ زض  (. قْطًٍساى ّوچٌیي اّساف ؾیبؾت ذسهبت ٍ لبًًَی ثَزى فولىطز ؾیبؾی اضائ2012ٍِ ّوىبضاى،  1)وَضزلا

وٌٌسُ اؾت، ثیكتط ذسهبت  وِ ؾَزآٍضی ذسهبت زض تدبضت ًگطاى فلاٍُ ثط ایي، زضحبلی گیطًس. ذسهبت ضا زض ًؾط هی
قسُ تَؾظ زٍلت ًساضًس. اضظیبثی فوَم  ای ثطای ذسهبت اضائِ زض ثؿیبضی اظ هَاضز، وبضثطاى ّیچ گعیٌِغیطاًتفبفی اؾت ٍ 

وٌس تب  ّب ضا ثطآٍضزُ هی وِ آیب ایي ؾطٍیؽ اًتؾبضات آى هطزم اظ ذسهبت ثط اؾبؼ لضبٍت زض هَضز فولىطز ذسهبت ٍ ایي
ِ قْطًٍساى اظ ذسهبت اًتؾبض زاضًس ثؿیبض حیبتی اؾت. ثِ تط، اضظقی و اضظیبثی ًؿجت فولىطز ثِ لیوت اؾت. اظ ّوِ هْن

(، تأهیي ًیبظّبی قْطًٍساى ٍ ایدبز اضظـ ثطای هطزم ثبیس ٍفسُ انلی زٍلت زض هَضز اضائِ ذسهبت 2010گفتِ هَض )
ت فوَهی ثبقس. عجك آى اؾتبًساضز، هكطٍفیت فوستبً زض تَاًبیی ایدبز اضظـ ثطای قْطًٍساى اظ عطیك اضائِ ذسهب  فوَهی

زٌّس  ّب ثِ زٍلت اخبظُ هی ّبی زٍلتی ضٍـ ذَثی ثطای ایدبز اضظـ ثطای هطزم ّؿتٌس: آى ؾبیت اؾت. زض فول، ٍة
تطی ثطای هكبضوت فوَهی فطاّن  ضاحتی ٍ ثب وبضآیی اضائِ زّس ٍ ثؿتط گؿتطزُ اعلافبت ضا ثِ اقتطان ثگصاضز، ذسهبت ضا ثِ

زضن اضظـ  .ثؿیبض ٍاثؿتِ ثِ اضظـ فوَهی تَلیسقسُ تَؾظ ذسهبت اؾتوٌس. ثٌبثطایي، زضن قْطًٍساى اظ اضظـ 
قَز ٍ ّعیٌِ زؾتیبثی ثِ ذسهبت  وٌٌسُ هقبهلِ ثیي ذسهبت فوَهی اؾت وِ تَؾظ ذسهبت تَلیس هی قْطًٍساى هٌقىؽ

طًٍساى اظ فٌَاى اضظیبثی قْ تَاًس ثِ زیگط، اضظـ ذسهبت هی فجبضت ّبی فوَهی(. ثِ )اظخولِ فساوبضی قرهی ٍ ّعیٌِ
شوط اؾت وِ تقطیف اضظـ  ؾَزهٌسی ولی )ّن اظ هعایبی فوَهی ٍ ّن اظ هٌبفـ قرهی( ذسهبت قٌبذتِ قَز. قبیبى

قسُ زض ایٌدب هكبثِ هفَْم ؾَزهٌسی زضن قسُ زض هسل پصیطـ فٌبٍضی ٍ اًتؾبضات فولىطز زض ًؾطیِ ٍاحس  ذسهبت اضائِ
ای اؾت وِ فطز هقتمس  زٌّسُ زضخِ ی ٍ اًتؾبض فولىطز زضن قسُ ًكبىپصیطـ ٍ اؾتفبزُ اظ فٌبٍضی اؾت. اگطچِ ؾَزهٌس

ٍ  2)آل َّخطاى ثركس، ّط زٍ ثط هعایب تأویسزاضًس اؾت ثب اؾتفبزُ اظ ؾیؿتن اعلافبتی فولىطز قغلی ٍی ضا ثْجَز هی
 (.2015ّوىبضاى، 

ـ زضضًٍس اضائِ ذسهبت ثطضؾی قَز. اظآًدبوِ اضظـ ذسهبت اظ چٌیي اّویتی ثطذَضزاض اؾت، لاظم اؾت ًحَُ ایدبز اضظ
قٌبؾبیی هىبًیعم ّبی تَلیس اضظـ اٍلیي لسم اؾت. قف ًَؿ هَلس اضظـ ٍخَز زاضز: یقٌی تأثیطات هبلی، ؾیبؾی، 

ّبی  اؾتطاتػیه، اختوبفی، ایسئَلَغیىی ٍ ؾطپطؾتی. چْبض هَلس اٍل هطثَط ثِ هٌبفـ فطزی قْطًٍساى اؾت ٍ اضظیبثی
ّبی شاتی یب ًتبیح اختوبفی ٍ  وٌس ٍ زٍ ثبلیوبًسُ هطثَط ثِ اضظـ ّب ضا هٌقىؽ هی ٍ التهبزی آىهٌفقت علجبًِ، هٌغمی 

 (.2020وٌس )لی ٍ ّوىبضاى،  زهَوطاتیه اؾت ٍ اضظیبثی فبعفی ٍ اختوبفی قْطًٍساى ضا هٌقىؽ هی
 

 رضایت هطتزی
ّب ثِ ؾوت اضضبی ذَاؾتِ  گیطی آى قَز وِ ًوَز خْت ّب هحؿَة هی ضضبیت هكتطی اظخولِ الساهبت زاذلی ؾبظهبى

، ضضبیت هكتطی حبلتی اؾت وِ 3زّس. ثِ ًؾط غٍضاى هكتطی اؾت ٍ خْت اضتمب ویفیت هحهَلات ٍ ذسهبت ضا ًكبى هی
وٌس وِ ٍیػگی هحهَل یب ذسهت هٌغك ثط اًتؾبضات اٍؾت. ًبضضبیتی ًیع حبلتی اؾت وِ زض آى  هكتطی احؿبؼ هی

(. زض 2019ٍ ّوىبضاى،  4قَز )ال فسلی هَخت ًبضاحتی، قىبیت ٍ اًتمبز هكتطی هی ًَالم ٍ هقبیت هحهَل یب ذسهت
وٌس.  وٌٌسُ ٍ هكتطی اظ ههطف یب ذطیس هحهَل اثطاظ هی یه تقطیف ضضبیت هكتطی حبلت ٍ ٍاوٌكی اؾت وِ ههطف

لات زضیبفت قسُ ثب زاًس وِ زضًتیدِ همبیؿِ ثیي هحهَ قٌبذتی، احؿبؾی هی لیٌگٌفلس ضضبیت هكتطی ضا اظلحبػ ضٍاى
 (.2017قَز )ضحیوی ٍ ّوىبضاى،  ّبی هكتطیبى ٍ اًتؾبضات اختوبفی زض ضاثغِ ثب هحهَل حبنل هی ًیبظّب ٍ ذَاؾتِ
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ضضبیتوٌسی هكتطیبى یىی اظ هَضَفبت هْن ًؾطی ٍ تدطثی ثطای اوثط ثبظاضیبثبى ٍ هحممبى ثبظاضیبثی اؾت. ضضبیتوٌسی 
ثٌبثطایي اّویت ضضبیتوٌسی هكتطی ٍ  .ض خْبى ضلبثتی تدبضت اهطٍظ زض ًؾط گطفتتَاى خَّطُ هَفمیت ز هكتطی ضا هی

ون گطفتِ قَز. زضًتیدِ  تَاًس زؾت ّبی هكتطی هساض ٍ ثبظاض هساض ًوی ًگْساضی هكتطی ٍ تسٍیي اؾتطاتػی ثطای قطوت
ّب لطاضگطفتِ اؾت تبوٌَى هفبّین هرتلفی اظ ضضبیتوٌسی  ضضبیتوٌسی هكتطی ثب ًطخ زض حبل ضقسی هَضزتَخِ قطوت

وطزًس وِ هكتطی وؿی اؾت وِ  زضگصقتِ زض تقطیف ٍاغُ هكتطی ثِ ّویي ثؿٌسُ هی .ؾتقسُ ا هكتطی اضائِ
وٌس. اهب ایي تقطیف ؾٌتی اهطٍظُ زیگط هَضزلجَل ّوگبى  ّبی ٍاحس تَلیسی یب ذسهبتی قطوت ضا ذطیساضی هی فطآٍضزُ

ّبیی  ب هبیل ّؿتٌس ثباضظـّ ّب ٍ قطوت قسُ ایي اؾت وِ هكتطی وؿی اؾت وِ ؾبظهبى ًیؿت. تقطیف خسیسی وِ اضائِ
 (.1397آفطیٌٌس ثط ضفتبض ٍی تأثیط گصاضزًس )ًَضٍظی ٍ ّوىبضاى،  وِ هی

 

 تداوم قصد استفاده
، ثب تَخِ ثِ ؾبظهبىاظ ّوبى  قسُ يییاقبضُ ثِ لضبٍت فطز زض هَضزاؾتفبزُ زٍثبضُ یه ؾطٍیؽ تق تساٍم لهس اؾتفبزُ

تساٍم زض   ثطذی هغبلقبت زض تقییي هتغیطّبی پیكیي ثِ (.2017اى، ٍ ّوىبض 1)هَى ٍضقیت فقلی ذَز ٍ قطایظ زاضز

ٍ پطایؽ ٍ  ،(1995) یلدٌسض ٍ اؾتطاًسٍیه ،(1999) آهجلط، هغبلقبت زیگط، هبًٌس گطیؿَى ٍ .اًس هتوطوع ثَزُاؾتفبزُ 
عَلی ٍ یب ضٍاثظ ثیي ایي هتغیطّب ضا زض ًؾط گطفتٌس. زض ازثیبت  ضٍیساز، ثطذَضز اًتمبزی ٍ تقبهلات ،(1995) ّوىبضاى

فٌَاى ًتیدِ ولیسی ضفتبضی ثطای ضاثغِ هَفك ثبظاضیبثی  ثِ اؾتفبزُ هساٍمثبظاضیبثی، تَافك گؿتطزُ ثط ًمف ثؿیبض هْن اظ 
زٌّسُ  طیبًی وِ اظ اضائِهكت ثِ ایي ًتیدِ ضؾیسًس وِ ،(2006)ٌّىل ٍ ّوىبضاى  .(2014ٍ ّوىبضاى،  2)فلَُ ٍخَز زاضز

اؾت ٍ همبنس اؾتفبزُ زض آیٌسُ افعایف پیسا ذَاّس وطز.  بفتِی فیاظ ذسهبت افعاّب  آىذسهبت ضاضی ّؿتٌس، ؾغح اؾتفبزُ 
 تساٍم زض لهس اؾتفبزُوكف وطزًس وِ ضضبیت ٍ  ،(2000)ثطزی ٍ ّبلت  زض حیي ثحث زض هَضز اّویت ضضبیت، وطًٍیي،

ّوچٌیي زض هَضز اثقبز  ،(2009) افعٍزُ ٍ ویفیت ذسهبت، افعایف پیسا وٌس. چَ ٍ وبئَ اضظـ اضائِ ثب تَاًٌس یهكتطیبى ه
تساٍم زض ثط اضظیبثی ذسهبت تَؾظ، وبضثطاى ٍ  یزاض یذسهبت ثحث وطزًس ٍ هتَخِ قسًس وِ ایي اثقبز یه تأثیط هقٌ ویفیت
ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت زض هَضز  وِ ازضان هكتطی اظ ثِ ایي ًتیدِ ضؾیس ،(2008)ّب زض آیٌسُ زاضز. چي  آى اؾتفبزُ

قسُ،  زاضز. فلاٍُ ثط ایي، ؾَْلت اؾتفبزُ ازضان تساٍم اؾتفبزُ زض آیٌسُثط ضٍی  یزاض یذسهبت، اثطات هثجت ٍ هقٌ
تساٍم زض لهس عَض هثجت ثب  قسُ، حفؼ حطین ذهَنی، لبثلیت اعویٌبى ٍ فولىطز ویفیت ذسهبت ثِ ؾَزهٌسی ازضان

 (.2020)لی ٍ ّوىبضاى،  اضتجبط زاضز زُاؾتفب
 

 پیطینه تحقیقات
 ّسف ؾبل ًَیؿٌسُ

ثٌسی فَاهل هؤثط ثط تحمك زٍلت الىتطًٍیه وبضآهس اظ هٌؾط ذسهبت  قٌبؾبیی ٍ ضتجِ 1399 لبفلِ ثبقی ٍ ّوىبضاى
 ّبی وطًٍبیی اضائِ، اضظـ فوَهی ٍ ضطٍضت لبثل

اظ فولىطز زٍلت الىتطًٍیه ثب تأویس ثط ًمف افتوبز هطاخقیي زض  تجییي ضضبیت قْطًٍساى 1399 ضضبیی ٍ ّوىبضاى
 زفبتط ذسهبت الىتطًٍیه قْطؾتبى ضقت

 عطاحی هسل ؾٌدف ویفیت ذسهبت زٍلت الىتطًٍیه هَضزهغبلقِ: زفبتط پیكرَاى زٍلت 1399 اثطاّیوی ٍ ّوىبضاى

 گطی افتوبز ّبی اختوبفی؛ ثب هیبًدی فَاهل هؤثط ثط لهس تساٍم اؾتفبزُ اظ قجىِ 1398 اثطاّیوی ٍ ّوىبضاى

 ّبی اختوبفی ّبی قجىِ ثطضؾی فَاهل هؤثط ثط لهس تساٍم اؾتفبزُ اظ ؾبیت 1397ظاّسی ًػاز ٍ 

                                                           
1
 Moon 

2
 Floh 
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 ّوىبضاى

ّبی یبزگیطی الىتطًٍیىی زض ثیي  فَاهل تأثیطگصاض ثط تساٍم توبیل ثِ اؾتفبزُ اظ ؾیؿتن 1395 خقفطی ٍ ّوىبضاى
 زاًكدَیبى

ثٌسی فَاهل هؤثط ثط لهس اؾتفبزُ اظ زٍلت الىتطًٍیه هَضزهغبلقِ:  قٌبؾبیی ٍ ضتجِ 1395 اىعبّطی ٍ ّوىبض
 ّبی قْطؾتبى ضاهؿط وبضوٌبى ٍ اؾبتیس زاًكگبُ

 تأثیط اًگیعُ ٍ ذهَنیبت وبضثط ثط ضضبیت اظ اؾتفبزُ ٍ تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ یَتیَة 2020 یَى ٍ ّوىبضاى

 اًساظ قْطًٍساى هؿي زض لهس اؾتفبزُ اظ زٍلت الىتطًٍیىی چكنتساٍم  2019 یبح ٍ ّوىبضاى

 ثطضؾی تأثیط ذسهبت قجىِ اختوبفی ثط ضضبیت وبضثط ٍ تساٍم زض لهس اؾتفبزُ 2021 وین ٍ ّوىبضاى

تأثیطات ویفیت زضن قسُ، ؾَزهٌسی ٍ ؾَْلت ذسهبت ثط ضضبیت هكتطی ٍ لهس  2009 وین ٍ ّوىبضاى
 اؾتفبزُ هساٍم

ّبی اذیط زض  یه هسل تلفیمی اظ لهس هساٍم ثطای اؾتفبزُ اظ گَگل ضٍم زض پیكطفت 2021 ٍ ّوىبضاىآل هبضٍف 
 ّبی َّقوٌس ّبی َّقوٌس ٍ ثطًبهِ ؾیؿتن

 ّبی تحَیل غصا وٌٌسُ تساٍم زض پصیطـ ثطًبهِ فَاهل تقییي 2019 لی ٍ ّوىبضاى

 ّبی ثطًس اؾتفبزُ هساٍم اظ ثطًبهِلهس  ّبی خٌؿیتی ًؿجت ثِ ثطضؾی تفبٍت 2021 لین ٍ ّوىبضاى

قسُ ٍ لهس اؾتفبزُ هساٍم قْطًٍساى زض هَضز زٍلت  ویفیت ذسهبت، اضظـ ازضان 2020 لی ٍ ّوىبضاى
 الىتطًٍیىی

 ثطضؾی ظًدیطُ اضظـ ذسهبت زٍلت الىتطًٍیىی 2020 وَهبض ٍ ّوىبضاى

الىتطًٍیىی: ًمف ویفیت اعلافبت، ویفیت ؾیؿتن ؾبظی وبضثط ًْبیی ذسهبت زٍلت  هسل 2017 خبوَة ٍ ّوىبضاى
 ٍ افتوبز

 

 هدل هفهوهی تحقیق

 
 (0071و لی و هوکاراى، ) ،(0000: هدل هفهوهی تحقیق، هنبع؛ لی و هوکاراى، )(7ضکل )

 

 روش پژوهص
اظ ًؾط ضٍیىطز ووی ٍ اظ ًؾط هَلقیت هیساًی ٍ اظ ًؾط هبّیت پیوبیكی هی ثبقس. پػٍّف حبضط، اظ ًؾط ّسف وبضثطزی، 

قسُ تَؾظ قْطزاضی  خبهقِ آهبضی ایي پػٍّف قبهل ولیِ قْطًٍساى قْط ؾبضی اؾت وِ حسالل یه ثبض اظ ذسهبت اضائِ
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بت قْطزاضی ٍ تأثیط آى ثط اًس. ثب تَخِ ثِ هبّیت پػٍّف ٍ توطوع ثط اضظیبثی ویفیت ٍ اضظـ ذسه ؾبضی اؾتفبزُ وطزُ
تساٍم لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت ثب ًمف هیبًدی ضضبیت ٍ افتوبز قْطًٍساى، افطاز هَضز هغبلقِ ثبیس زاضای تدطثِ هؿتمین اظ 

زضؾتی هتغیطّبی هَضز ثطضؾی ضا اضظیبثی وٌٌس. ثط ایي اؾبؼ، خبهقِ آهبضی  زضیبفت ذسهبت قْطی ثبقٌس تب ثتَاًٌس ثِ
ًٍمل قْطی، ذسهبت  ؾبل ؾبوي قْط ؾبضی اؾت وِ اظ ذسهبتی ًؾیط ذسهبت فوطاًی، حول 18ثبلای قبهل قْطًٍساى 

ٍ تقساز آى ّب ًبهحسٍز اؾت وِ  اًس هٌس قسُ قسُ تَؾظ قْطزاضی ثْطُ پؿوبًس، اهَض قْطؾبظی ٍ ؾبیط ذسهبت فوَهی اضائِ
ٍ هیساًی  یا علافبت اظ زٍ ضٍـ وتبثربًِآٍضی ا خْت خوـتقییي قسُ اؾت.  384حدن ًوًَِ ثط اؾبؼ خسٍل هَضگبى 

ّب اظ خبهقِ آهبضی  زازُ یٍ خْت گطزآٍض یا قَز. خْت تسٍیي هجبًی ًؾطی ٍ پیكیٌِ تحمیك اظ ضٍـ وتبثربًِ اؾتفبزُ هی
ّب ٍ  آٍضی زازُ تحمیك، خوـ یّب قبذم یطیگ قَز. ثطای اًساظُ ثب اؾتفبزُ اظ پطؾكٌبهِ ٍ اظ ضٍـ هیساًی اؾتفبزُ هی

ثِ ّوطاُ پطؾكٌبهِ اؾتفبزُ قس.  (زاضای ضٍایی نَضی ٍ هَضز تأییس اؾبتیس هطثَعِ) ظم ًیع اظ ههبحجِلافبت لااع
ای ٍ ثؿتِ ٍ زض  پطؾكٌبهِ ثب فٌبیت ثِ اّساف تحمیك ٍ هبّیت هَضَفی پػٍّف حبضط ثِ قىل پٌح گعیٌِ یّب ؾؤال

 .قسُ اؾت یطاحنَضت ثبظع ههبحجِ ثِ یّب ٍ ؾؤال یا ضتجِ یطیگ ؾغَح اًساظُ
قسُ اؾت ٍ  ثْطُ گطفتِ ،(2017ٍ لی ٍ ّوىبضاى، ) ،(2020طؾكٌبهِ لی ٍ ّوىبضاى، )هٌؾَض اًدبم پػٍّف حبضط اظ پ ثِ

قسُ اؾت. پطؾكٌبهِ اظ ًَؿ پبؾد ثؿتِ  یثٌس ؾؤال خوـ 42اًس وِ زض  قسُ زازُتَؾظ همبلات زیگط اًسوی ؾؤالات تَؾقِ 
ثبقس. پبیبیی پطؾكٌبهِ زض تحمیمبتی وِ زض ذبضج اظ ایطاى  ت پطؾكٌبهِ، همیبؼ لیىطت هیلاؾؤا یطیگ ثَزُ ٍ همیبؼ اًساظُ

آهسُ  زؾت ثِ 0.90ػٍّكگط پطؾكٌبهِ زض ایطاى تَؾظ پ قسُ اؾت. ّوچٌیي پبیبیی ایي گعاضـ 84/0تب  79/0قسُ  اًدبم
زض پطؾكٌبهِ ًْبیی، خْت  ییّب لیٍ تقس بّ یاؾبتیس ضاٌّوب ٍ هكبٍض، اؾتبًساضزؾبظ یّب ییاؾت. الجتِ ثب ًؾط ٍ ضاٌّوب

 گطفتِ اؾت.ّورَاًی ثیكتط ثب ظهیٌِ تحمیك، نَضت 
 پزسطناهه یگذار ضیوه نوزه (:0)جدول 
 ؾؤالاتخوـ  ؾؤالقوبضُ  هؤلفِ

 26 26-1 ویفیت ذسهبت

 3 29-27 اضظـ وبضایی

 4 36-34 اضظـ فطاگیط

 4 33-30 اضظـ زهَوطاؾی

 10 36-27 اضظـ ذسهبت

 3 39-37 تساٍم زض لهس اؾتفبزُ

 7 49-43 افتوبز اضثبة ضخَؿ

 3 42-40 ضضبیت اضثبة ضخَؿ

 

 های تحلیل آهاری روش
قسُ اؾت.  زض زٍ ثرف آهبض تَنیفی ٍ اؾتٌجبعی اًدبم SPSS ٍ PLS یافعاضّب ّب ثب اؾتفبزُ اظ ًطم زازُ لیٍتحلِ یتدع

اًحطاف هقیبض ٍ ٍاضیبًؽ ٍ. .. ّؿتٌس ٍ ثیكتط زض  هیبًگیي، پطاوٌسگی،ًوَزاضّب،  ّبی آهبض تَنیفی وِ قبهل خساٍل، ضٍـ
ت، ؾبثمِ وبض ٍ... هَضزاؾتفبزُ لطاض لاخوقیت قٌبذتی خبهقِ هَضزًؾط ّوچَى ؾي، خٌؽ، تحهی یّب یػگیتحلیل ٍ

 ،ّب زازُ ثَزى ًطهبل تأییس ثطای اؾویطًَف –چَى وَلوَگطٍف ییّب . زض تحلیل آهبض اؾتٌجبعی ًیع اظ آظهَىطًسیگ یه
 .قسُ اؾت هقبزلات ؾبذتبضی اؾتفبزُ ٍ فبهلی تحلیل پیطؾَى، ّوجؿتگی ضطیت

 

 پایایی و روایی
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زّس وِ توبهی هَاضز ثبلاتط اظ همساض هَضز ًؾط ثَزُ وِ ایي هَضَؿ هغلَثیت هسل  ًكبى هی 2ًتبیح ثسؾت آهسُ زض خسٍل 
 وٌس. اًساظُ گیطی ضا تبییس هی

 نتایج روایی هوگزا، پایایی هزکب و آلفای کزونباخ (:3) جدول

  Cronbach's 
Alpha 

Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

 0.780 0.947 0.930 ویفیت ذسهبت

 0.795 0.765 0.831 اضظـ وبضایی

 0.896 0.842 0.879 اضظـ فطاگیط

 0.658 0.863 0.951 اضظـ زهَوطاؾی

 0.713 0.882 0.800 ذسهبتاضظـ 

 0.797 0.951 0.935 تساٍم زض لهس اؾتفبزُ

 0.640 0.876 0.819 افتوبز اضثبة ضخَؿ

 0.785 0.948 0.932 ضضبیت اضثبة ضخَؿ

قَز.  اؾت ثٌبثطایي ضٍایی ّوگطا تبییس هی 5/0ثعضگتط اظ  AVEقسُ  اؾترطاج بًؽیٍاض يیبًگیه: همساض 2ثب تَخِ ثِ خسٍل 
قَز. همساض آلفبی ثعضگتط اؾت ثٌبثطایي پبیبیی هطوت تبییس هی 7/0زض توبهی هَاضز اظ آؾتبًِ  (CRهطوت ) پبیبییهمساض 

 قَز.ثعضگتط اؾت ثٌبثطایي پبیبیی پطؾكٌبهِ تبییس هی 7/0وطًٍجبخ  زض توبهی هَاضز اظ آؾتبًِ 

 

 ها هیآسهوى فزض

ًطهبل ًجَزى تَظیـ هتغیطّب اظ ثطاظـ هسل هقبزلات ؾبذتبضی ثِ ضٍـ ٍ ثب تَخِ ثِ  ّبی پػٍّف هٌؾَض آظهَى فطضیِ ثِ
ظهبى ؾٌدیسُ قسُ  عَض ّن ثِ قسُ اؾت. زض ایي هسل، ضٍاثظ ثیي هتغیطّبی پػٍّف ( اؾتفبزPLSُحسالل هطثقبت خعئی )

ٍضز ضطایت هسل گطزز. ًوَزاض ٍ ثطآ تقییي هی پػٍّف پٌْبىزض تجییي هفبّین  آقىبضٍ هیعاى ؾْن ّطیه اظ هتغیطّبی 
 زّس. ضا ًكبى هی ّبی پػٍّف ثطای فطضیِ ؾبذتبضی پػٍّف



www.jamv.ir  
ISSN: 2645-4572 

 فصلناهه چطن انداس حسابداری و هدیزیت

     (                                                                                                                            )جلد دوم7101، پاییش 701 ، ضواره8دوره 
 

119 

 
 تحقیق یها هیبزآورد ضزایب هدل ساختاری بزای فزض 

ثبضّبی فبهلی، اظ عطیك هحبؾجِ همساض ّوجؿتگی قبذم ّبی یه ؾبظُ ثب آى ؾبظُ هحبؾجِ هی قًَس وِ اگط ایي همساض 
(، هؤیس ایي هغلت اؾت وِ ٍاضیبًؽ ثیي ؾبظُ ٍ قبذم ّبی آى اظ 1999)َّلاًس،  قَز 4/0ثطاثط ٍ یب ثیكتط اظ همساض

ٍاضیبًؽ ذغبی اًساظُ گیطی آى ؾبظُ ثیكتط ثَزُ ٍ پبیبیی زض هَضز آى هسل اًساظُ گیطی لبثل لجَل اؾت. الجتِ ثطذی اظ 
ط ًوَزُ اًس. ًىتِ هْن ایي اؾت وِ ضا ثِ فٌَاى هلان ثبضّبی فبهلی شو 5/0فسز  ،(1988ًَیؿٌسگبى هبًٌس ضیَاضزٍ ّبف )

هَاخِ قس، ثبیس آى  4/0اگط هحمك پؽ اظ هحبؾجِ ثبضّبی فبهلی ثیي ؾبظُ ٍ قبذم ّبی آى ثب همبزیطی ووتط اظ 
 (. 1392)زاٍضی ٍ ضضبظازُ،  ّب)ؾؤالات پطؾكٌبهِ( ضا انلاح ًوَزُ ٍ یب اظ هسل پػٍّف ذَز حصف ًوبیس قبذم

 نتایج حاصل اس آسهوى فزضیات (:1جدول )

 هتغیط ٍاثؿتِ هتغیط هؿتمل  فطضیِ
ضطیت 

 تأثیط

آهبضُ 

 tآظهَى 

ؾغح 
 هقٌبزاضی

 ًتیدِ

 هقٌبزاض p <05/0 22/28 31/0 اضظـ وبضایی ثط اضظـ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. فطضیِ اٍل

 هقٌبزاض p <05/0 49/34 43/0 زاضز. اضظـ زهَوطاؾی ثط اضظـ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی فطضیِ زٍم

 هقٌبزاض p <05/0 11/29 38/0 اضظـ فطاگیط ثط اضظـ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز. فطضیِ ؾَم

 فطضیِ چْبضم
ویفیت ذسهبت ثط اضظـ وبضایی ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی 

 زاضز.
46/0 05/11 

05/0> p 
 هقٌبزاض

 فطضیِ پٌدن
اضظـ زهَوطاؾی ذسهبت تأثیط هثجت ٍ ویفیت ذسهبت ثط 

 هقٌبزاضی زاضز.
48/0 33/10 

05/0> p 
 هقٌبزاض

 فطضیِ قكن
ویفیت ذسهبت ثط اضظـ فطاگیط ذسهبت تأثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی 

 زاضز.
53/0 05/13 

05/0> p 
 هقٌبزاض

 فطضیِ ّفتن
اضظـ ذسهبت ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ 

 زاضز.هقٌبزاضی 
27/0 54/5 

05/0> p 
 هقٌبزاض
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 فطضیِ ّكتن
ضخَؿ اظ ذسهبت تأثیط هثجت ٍ  اضظـ ذسهبت ثط ضضبیت اضثبة

 هقٌبزاضی زاضز.
23/0 38/4 

05/0> p 
 هقٌبزاض

 فطضیِ ًْن
ضضبیت اضثبة ضخَؿ ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت تأثیط 

 هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز.
17/0 50/3 

05/0> p 
 هقٌبزاض

 فطضیِ زّن
افتوبز اضثبة ضخَؿ ثط تساٍم زض لهس اؾتفبزُ اظ ذسهبت تأثیط 

 هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز.
16/0 99/2 

05/0> p 
 هقٌبزاض

 فطضیِ یبظزّن
ویفیت ذسهبت ثط افتوبز اضثبة ضخَؿ اضثبة ضخَؿ ثِ ذسهبت 

 تبثیط هثجت ٍ هقٌبزاضی زاضز.
58/0 47/13 

05/0> p 
 هقٌبزاض

فطضیِ 
 زٍاظزّن

ویفیت ذسهبت ثط ضضبیت اضاة ضخَؿ اظ ذسهبت تبثیط هثجت ٍ 
 هقٌبزاضی زاضز.

34/0 81/7 
05/0> p 

 هقٌبزاض

 

 پیطنهادات کاربزدی
زٌّسُ ذسهبت، ظهیٌِ افعایف ضضبیت ٍ افتوبز  قَز قْطزاضی ؾبضی ثب ثْجَز ویفیت فولىطز ٍاحسّبی اضائِ پیكٌْبز هی

 تفبزُ اظ ذسهبت قْطی ضا تمَیت ًوبیس.قْطًٍساى ضا فطاّن وطزُ ٍ تساٍم لهس اؾ

تَاًس ثِ قٌبؾبیی ًمبط ضقف ٍ ثْجَز  قسُ ذسهبت قْطی هی ّبی هٌؾن اضظیبثی اضظـ ازضان عطاحی ٍ اخطای ًؾبم
 هؿتوط ذسهبت قْطزاضی هٌدط قَز.

افتوبز قْطًٍساى ضؾبًی هؤثط زض فطآیٌس اضائِ ذسهبت قْطی، ًمف هْوی زض افعایف  گَیی ٍ اعلاؿ تمَیت قفبفیت، پبؾد
 ٍ اؾتفبزُ هؿتوط اظ ذسهبت قْطزاضی زاضز.

تَاًس ؾغح ضضبیت قْطًٍساى ضا افعایف  تَخِ ثِ آهَظـ ٍ تَاًوٌسؾبظی وبضوٌبى قْطزاضی زض حَظُ ضفتبض قْطًٍسهساض هی
 زّس.

هٌؾَض  ت قىبیبت ثِقَز قْطزاضی ؾبضی اظ اثعاضّبی ًَیي زیدیتبل ثطای زضیبفت ثبظذَضز قْطًٍساى ٍ هسیطی پیكٌْبز هی
 ثْجَز ویفیت ذسهبت اؾتفبزُ وٌس.

ّبی اضتمبی ویفیت ذسهبت ٍ افعایف هكبضوت قْطًٍساى  فٌَاى هجٌبیی ثطای تسٍیي ؾیبؾت تَاًس ثِ ًتبیح ایي پػٍّف هی
 زض هسیطیت قْطی هَضز اؾتفبزُ لطاض گیطز.

 ّب فطاّن قَز. پصیطی یبفتِ ًتبیح ٍ تقوین قَز تب اهىبى همبیؿِ اًدبم هغبلقبت هكبثِ زض ؾبیط قْطّب تَنیِ هی
ّبی آتی، هتغیطّبی زیگطی هبًٌس تهَیط شٌّی قْطزاضی، فسالت ذسهبتی ٍ هكبضوت  قَز زض پػٍّف پیكٌْبز هی

  .قْطًٍساى زض هسل تحمیك ٍاضز قًَس
ذسهبتی، هكبضوت ّبی آتی، هتغیطّبی زیگطی ًؾیط تهَیط شٌّی قْطزاضی، فسالت  قَز زض پػٍّف پیكٌْبز هی

 قْطًٍساى ثِ هسل تحمیك افعٍزُ قَز.–قْطًٍساى ٍ ویفیت تقبهلات وبضوٌبى

ّب  پصیطی یبفتِ قَز تب اهىبى همبیؿِ ًتبیح ٍ افعایف تقوین ّب تَنیِ هی اًدبم هغبلقبت هكبثِ زض ؾبیط قْطّب یب اؾتبى
 فطاّن گطزز.
ّب ٍ تدطثیبت  تط زیسگبُ ووی( ثطای زضن فویك–یفیّبی تطویجی )و ّبی آیٌسُ اظ ضٍـ قَز پػٍّف پیكٌْبز هی

 قْطًٍساى ًؿجت ثِ ذسهبت قْطزاضی اؾتفبزُ ًوبیٌس.
تَاًس ثِ ثطضؾی تغییطات ضضبیت، افتوبز ٍ لهس تساٍم اؾتفبزُ قْطًٍساى  اؾتفبزُ اظ ضٍیىطزّبی عَلی زض تحمیمبت آتی هی

 زض گصض ظهبى ووه وٌس.
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قٌبذتی قْطًٍساى )ؾي، خٌؿیت،  ّبی خوقیت گط هبًٌس ٍیػگی مف هتغیطّبی تقسیلقَز زض هغبلقبت ثقسی ً پیكٌْبز هی
 ؾغح تحهیلات( زض ضٍاثظ ثیي ویفیت ذسهبت، ضضبیت ٍ افتوبز هَضز ثطضؾی لطاض گیطز.

ّبی ًَیي ٍ ذسهبت الىتطًٍیه قْطزاضی ثط ازضان ویفیت، اضظـ ذسهبت ٍ افتوبز قْطًٍساى  ثطضؾی تأثیط فٌبٍضی
 ِ غٌبی ازثیبت پػٍّف ووه وٌس.تَاًس ث هی
 

 هنابع 
 اختوبفی؛ ثب هیبًدی  فَاهل هؤثط ثط لهس تساٍم اؾتفبزُ اظ قجىِ ّبی(، 1398) ،هحؿي ،فیٌقلی ،ؾیسفجبؼ ،اثطاّیوی

 .58-36، نم 3، قوبضُ 12، زٍضُ هغبلقِ: پیبم ضؾبى تلگطام ٍ ؾطٍـهَضز ، گطی افتوبز
 عطاحی هسل ؾٌدف ویفیت ذسهبت زٍلت الىتطًٍیه (، 1399، )چیت ؾبظیبى، فلیطضب ،آشض، فبزل ،اثطاّیوی، وطین

 .هَضز هغبلقِ: زفبتط پیكرَاى زٍلت

 ثطضؾی تأثیط اثقبز اؾتطاتػیه هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی الىتطًٍیىی ثط ضضبیت ، (1399) ،، هیثنلبزضی ،لبؾن ،اؾلاهی
 .154-137، نم 3، زٍضُ ٍوبضّبی ثیي الوللی طیت وؿتًكطیِ فلوی پػٍّكی هسی ،هكتطیبى زض قطایظ ثحطاًی

 ثطضؾی تأثیط ویفیت ذسهبت، اضظـ زضن قسُ ٍ تهَیط قطوت (، 1393) ،وبؽوی، فطیجطظ ،ضحین ًیب، ثبلطی للقِ خَلی
 .وٌفطاًؽ هلی حؿبثساضی ٍ هسیطیت، ثط ٍفبزاضی هكتطی زضققت ثبًه هلت قْط هكْس

 گطی ویفیت ذسهبت الىتطًٍیىی  ثطضؾی تأثیط ًمف هیبًدی ،(1397) ،ٍحیس، حبفؾی ،ؾدبز، پبقبیی ،آشضیي ،ثسضی
تطٍیدی -فهلٌبهِ فلوی ،ثلیت فطٍقی ثط فولىطز هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی الىتطًٍیىی لیگ ثطتط فَتجبل ایطاى

 .21-13، نم 19، قوبضُ 5، زٍضُ هسیطیت اضتجبعبت زض ضؾبًِ ّبی ٍضظقی
 فَاهل تبثیطگصاض ثط تساٍم توبیل ثِ اؾتفبزُ (، 1395) ،هػگبى ،حك قٌبؼ ،فلی ،حویسی ظازُ ،ؾیسهحوسثبلط ،خقفطی

 .120-59، نم 12، قوبضُ 8، زٍضُ اظ ؾیؿتن ّبی یبزگیطی الىتطًٍیىی زض ثیي زاًكدَیبى
 ُقٌبؾبیی ٍ اٍلَیت ثٌسی فَاهل (، 1391) ،ههغفی ،نفسضی ضًدجط ،فلی ضضب ،گل هحوسی ،ثْطٍظ ،خْبى زیس

  تساٍم ذطیس هكتطیبى فطٍقگبُ ّبی ظًدیطُ ای اتىب ثب اؾتفبزُ اظ الگَضیتن قجىِ ّبی فهجی.تقییي وٌٌسُ 
 ثطضؾی تأثیط افتوبز ثِ زٍلت ثط توبیل قْطًٍساى (، 1396) ،هْبضتی، یقمَة ،لگعیبى، هحن ،حؿیٌی همسم، ؾیسؾدبز

وٌفطاًؽ خبهـ فلَم هسیطیت ٍ  هكْس، 10زهغبلقِ: قْطزاضی هٌغمِ ثِ اؾتفبزُ اظ ذسهبت زٍلت الىتطًٍیه هَض
   حؿبثساضی.

 ّبی ثبظاضیبثی ثط اؾبؼ اضظـ زٍضُ فوط ٍ اضخبؿ هكتطی  تسٍیي اؾتطاتػی(، 1396، )فجبؾی اقىبًی، ،حمیمی، ثبثه
-59، نم 13، قوبضُ 7زٍضُ  ّبی هسیطیت ضاّجطزی، پػٍّف(، )هَضز هغبلقِ: نٌقت ذسهبت ایٌتطًت پطؾطفت

120. 
 ز ؾبظهبًی ازاضُ ثٌسض اهبم ذویٌیثطضؾی ضاثغِ ثیي گطایف ثِ زٍلت الىتطًٍیه ٍ فولىط(، 1399، )زضٍیكی، هیتطا ،

 .الوللی هغبلقبت ًَیي هسیطیت ٍ حؿبثساضی زض ایطاى، وطج چْبضهیي وٌفطاًؽ ثیي
 ـ ٍ ثطضؾی تبثیط ًَآٍضی ذسهبت ثط خصة ٍ ًگْساقت هكتطیبى: ًمف هیبًدی اضظ(، 1399، )هْسی ،زّمبى ؾلغبًی

 (.ویفیت ذسهبت ازضان قسُ )هَضز هغبلقِ : هكتطیبى ثیوِ ؾطهس زض قْط وطهبى

 تجییي ضضبیت قْطًٍساى اظ فولىطز زٍلت الىتطًٍیه ثب (، 1399، )زٍؾت، فبعوِ ایطاى ،ضضبیی ولیسثطی، حویسضضب
هلی پػٍّف زض ، چْبضهیي وٌفطاًؽ بتط ذسهبت الىتطًٍیه قْطؾتبى ضقتتأویس ثط ًمف افتوبز هطاخقیي زض زف

 .حؿبثساضی ٍ هسیطیت، تْطاى
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 لعٍم تَؾقِ ؾٌدف ویفیت ذسهبت ؾیؿتوْبی اعلافبتی هبلی زض قْطزاضی  ،(1402) هحؿٌی، ؾبًبظ، ،ضؾتگبض، فلی
 .تْطاى قكویي وٌگطُ هلی آًبلیع زازُ ّب زض فلَم اًؿبًی، ّب،
 هكتطی ثط لهس ذطیس هدسز هكتطی اظ عطیك ثطضؾی تأثیط ضضبیت ، (1396) ،هحوس ،لگعیبى ،ظاضؿ پَضذبلىیبؾطی

وبضثطزی زض  یّب چْبضهیي وٌفطاًؽ ثیي الوللی پػٍّف ،ّبی آًلایي هقتجط قْط هكْس ٍفبزاضی هكتطیبى زض فطٍقگبُ
  هسیطیت ٍ حؿبثساضی.

 ( ،1397ظاّسی ًعاز، ظّطا،) بى ًبهِ پبی ،ّبی اختوبفی ّبی قجىِ ثطضؾی فَاهل هَثط ثط لهس تساٍم اؾتفبزُ اظ ؾبیت
 .زاًكىسُ التهبز، هسیطیت ٍ حؿبثساضی ،خْت زضیبفت هسضن وبضقٌبؾی اضقس ضقتِ هسیطیت ثبظضگبًی

 خْت زضیبفت  ًبهِ بىیپب هبت، اضظـ هكتطی ٍ ضضبیت هكتطی،ثطضؾی اضتجبط ثیي ًَآٍضی ذس (،1393، )ظهبًی، هطین
 .ی اضؼالولل يیثپطزیؽ  ،ضقتِ هسیطیت ثبظضگبًی. زاًكگبُ تجطیع ،هسضن وبضقٌبؾی اضقس

 ِقٌبؾبیی ٍ ضتجِ ثٌسی فَاهل هَثط ثط لهس اؾتفبزُ اظ زٍلت الىتطًٍیه (، 1395، )هلىی آظاضوی، ظّطا ،عبّطی، فبعو
ّبی وبضثطزی  چْبضهیي وٌفطاًؽ ثیي الوللی پػٍّف هَضز هغبلقِ: وبضوٌبى ٍاؾبتیس زاًكگبُ ّبی قْطؾتبى ضاهؿط،

 .تْطاى زض هسیطیت ٍ حؿبثساضی،

 هٌسی ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى ثط ضٍی فولىطز  ثطضؾی تأثیط ضضبیت، (1394) ،حوسا ،ؾلیوبًی ،یلال ،فطخَ ،حوسه ،گَزضظی
 .98-75، نم 22، قوبضُ 6، زٍضُ ٍوبض هسیطیت وؿت ،(تْطاى قْط ققت–هبلی ثبًه )ثبًه وكبٍضظی

 ویفیت ذسهبت حؿبثطؾی ثط ثِ هَلـ ثطضؾی تأثیط ؾٌدِ ّبی (، 1396) ،حؿي فطذی ،لاضی زقت ثیبو، ثِ ؾَزی
 .هبلی ایطاى اٍلیي ّوبیف هلی حؿبثطؾی ٍ ًؾبضت ،ثَزى گعاضـ حؿبثطؾی ٍ ّعیٌِ ّبی ًوبیٌسگی

 تأثیط تجلیغبت قفبّی الىتطًٍیه ثط افتوبز هكتطی ثب هیبًدیگطی اضظـ ٍیػُ ثطًس )هَضز (، 1397، )هحوَزی، ضضب
یبظزّویي وٌفطاًؽ ثیي الوللی حؿبثساضی ٍ  ،(لایي زض قْط تْطاىهغبلقِ: هكتطیبى فطٍقگبُ ّبی ایٌتطًتی آً

 .هسیطیت ٍ ّفتویي وٌفطاًؽ وبضآفطیٌی ٍ ًَآٍضی ّبی ثبظ، تْطاى، قطوت ّوبیكگطاى هْط اقطاق

 هٌسی ثط ٍفبزاضی هكتطیبى  ثطضؾی تأثیط ویفیت ذسهبت ٍ ضضبیت، (1394) ،گَزضظی، ؾیسًهطالِ ،هحوَزی، ؾدبزی
 .51-31، نم 1، قوبضُ 7زٍضُ  ًكطیِ هسیطیت ٍضظقی،(، ٍضظقی )ثسًؿبظی ٍ ایطٍثیهّبی  زض ثبقگبُ

 ،ُهَاظًِ ثیي وبضایی ّعیٌِ ٍ ویفیت ذسهبت قْطزاضی اَّاظ ثب اؾتفبزُ اظ تحلیل پَقكی  ،(1401) هحوسیبى، ظّط
 .حؿبثساضیؾیعزّویي وٌفطاًؽ ثیي الوللی هسیطیت، اهَض هبلی، تدبضت، ثبًه، التهبز ٍ  زازُ ّب،

 ثطضؾی تأثیط ضضبیت هكتطی ثط ٍفبزاضی هكتطی اظ عطیك ، (1397) ،ذَضاویبى ،پَضؾلیوی ،هْطًَـ ،ًَضٍظی ضاز
وٌفطاًؽ خبهـ فلَم  ،ًمف هیبًدی ویفیت هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی )هَضز هغبلقِ: هكتطیبى ثبًه هلی ًیكبثَض(

  هسیطیت ٍ حؿبثساضی.

 ُضضبیت هكتطی ٍ تأثیط آى ثط ثطًبهِ هیبى (، 1397، )غلاهطضب، فلی هیطظایی، لیطضبفثیسذَضی،  ،ًیبظی آثىَُ، آظاز
هست هدوَفِ ضؾتَضاى ّبی ضضبیی ثب ضٍیىطز ؾٌبضیَ، اٍلیي وٌفطاًؽ هلی هغبلقبت ٍ تحمیمبت ًَیي زض حَظُ فلَم 
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