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 دیدگاه فصلنامه فردوس اکتشاف و پردازش هوشمند دانش نیست و مسئولیت مقالات به عهده نویسندگان است.
ً
مقالات مندرج لزوما

استفاده از مطالب و تصاویر با ذکر مأخذ بلامانع است.
پروانه انتشار فصلنامه فردوس اکتشاف و پردازش هوشمند دانش به موجب ماده 13 قانون مطبوعات مصوب 1364/12/28 مجلس شورای 

اسلامی، از سوی اداره کل مطبوعات وزارت علوم فرهنگ و ارشاد اسلامی، طی شماره 86090 مورخ 1398/10/30 صادر شده است.
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دستورالعمل و راهنمای نویسندگان
 Q  ،مجلــه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش« مقاله‌هــای منتشــر نشــده پژوهشــی در زمینــه تخصصــی؛ مدیریــت دانــش

مدیریــت فنــاوری، مدیریــت اطلاعــات را می‌پذیــرد.

الف: ارسال مقاله
 Q .اقدام نمائید  https://www.kdip.ir جهت ارسال مقاله می‌توانید از طریق سامانه نشریه

 ب: روش نگارش
 Q  براســاس شــیوه نامــه فرهنگســتان زبــان وادب فارســی بــا حــروف خوانــا WORD  (A4( متــن مقالــه بــر روی فایــل ســاده بــا فرمــت

و تیــره تایــپ شــود. کلیــه صفحــات مقالــه از جملــه صفحاتــی کــه شــامل جــداول، تصاویــر و نمودارهــا هســتند دارای قطــع یکســان 
باشــند. در متــن مقالــه تــا حــد امــکان از نوشــتن کلمــات خارجــی خــودداری کلیــه صفحــات مقالــه دارای شــماره بــوده و از 20 صفحــه 

تجــاوز نکنــد.
 Q  ــه ــول ). ، ؟ ! :( ب ــل ق ــت نق ــب و علام ــت تعج ــوال، علام ــت س ــول، علام ــه، ویرگ ــد؛ نقط ــی مانن ــانه‌های نگارش ــه نش ــود ک ــت ش دق

، قــاب و گیومــه بــه کلماتــی کــه آن‌هــا را در میــان گرفته‌انــد  کلمــه قبــل از خــود می‌چســبند و از کلمــه بعــدی فاصلــه می‌گیرنــد. پرانتــز
می‌چســبند و از کلمــات قبلــی یــا بعــدی یــک فاصلــه دارنــد. فاصلــه بیــن کلمــات بیــش از یکــی فاصلــه نباشــد.

 Q  ــد ــد، مانن ــه، بیاین ــک کلم ــب ی ــا در قال ــم، ام ــدا از ه ــورت ج ــه ص ــت ب ــه لازم اس ــتند ک ــف هس ــزء مختل ــد ج ــات دارای چن ــی کلم برخ
ــال  ــد مث ــه باش ــزاء کلم ــان اج ــه‌ای می ــد فاصل ــوارد، نبای ــه م ــن گون ــارع و .... در ای ــی« مض ــا(، »م ــع )ه ــت جم ــوند و علام ــوند، پس پیش
ــبند از  ــم بچس ــه ه ــرف ب ــه دو ح ــدون آن ک ــه ب ــذف فاصل ــرای ح ــود«(. ب ــی ش ــه »م ــود« )و ن ــا »می‌ش ــا«( ی ــت ه ــه »دس ــت‌ها« )و ن »دس

.)-+Ctrl( ــد ــتفاده نمایی ــب اس ــن ترتی ــه ای ــم ب ــر ه ــت س ــور را پش ــای مذک کلید‌ه

ج: نحوه تهیه مقاله
 Q  و دارای چکیــده فارســی و لاتیــن بــا واژگان کلیــدی، مقدمــه، مبانــی یــا ادبیــات Word هــر مقالــه تخصصــی بایســتی تحــت نــرم افــزار

موضــوع و روش تحقیــق، نتایــج بحــث، منابــع مــورد اســتفاده و یــک خلاصــه باشــد و اصــول زیــر در آن رعایــت شــود:
ــماره 1- ــمت، محــل خدمــت، عنــوان و درجــه علمــی، ش مشــخصات نویســنده یــا نویســندگان کــه شــامل؛ نــام و نــام خانوادگــی، س

تمــاس، پســت الکترونیکــی بــه فارســی و انگلیســی و تاریــخ و محــل انجــام تحقیــق می‌باشــد، در یــک فایــل مجــزا )از قســمت فایــل 
هــای الحاقــی یــا مکمــل)  ارســال شــود در ضمــن معرفــی نویســنده مســئول الزامــی اســت.

ــی 2- ــی در پ ــالات پ ــری مق ــک س ــمتی از ی ــه قس ــر مقال ــود. اگ ــته ش ــه اول نوش ــط صفح ــه( در وس ــر در 12 کلم ــه )حداکث ــوان مقال عن
ــردد. ــر گ ــز ذک ــا‌ نی ــب مقاله‌ه ــماره ترتی ــمت و ش ــر قس ــوان ه ــراه عن ــا‌ هم ــری مقاله‌ه ــی س ــوان اصل ــد عن باش

ــاری 3- ــات اختص ــا و کلم ــداول، نموداره ــع، ج ــده از مناب ــاند. در چکی ــه را برس ــوای مقال ــد محت ــودن بای ــر ب ــن مختص ــده در عی چکی
ــود. ــته ش ــراف نوش ــک پاراگ ــام آن در ی ــد و تم ــاوز نکن ــه تج ــده از 250 کلم ــود. چکی ــتفاده نش ــم اس مبه

مقدمه شامل؛ اطلاعات مربوط به سابقه‌های موضوع، اهمیت تحقیق و مسأله مورد مطالعه می باشد.4-
مبانی یا ادبیات موضوع، محتوای تحقیق را بر اساس منابع معتبر تبیین می‌کند.5-
روش شناسی موضوع مورد پژوهش مشخص و روشن بیان گردد.6-
شــماره هــر جــدول در بــالا و ســمت راســت آن نوشــته شــود. عنــوان جــدول گویــای نتایــج منــدرج در آن باشــد، شــماره جــدول در 7-

متــن نیــز بــه تناســب اشــاره شــود.
نتایــج و بحــث را می‌تــوان بــه طــور تــوأم و یــا مجــزا منظــور کــرد. بحــث شــامل تجزیــه و تحلیــل نتایــج بــه دســت آمــده در ارتبــاط بــا 8-

تحقیــق مــورد نظــر باشــد.



منابــع مــورد اســتفاده شــامل جدیدتریــن اطلاعــات در زمینــه مــورد نظــر باشــد. فهرســت منابــع بــه ترتیــب حــروف الفبایــی؛ 9-
ــود  ــتفاده می‌ش ــنده اس ــف یــک نویس ــر مختل ــد اث ــی از چن ــود. وقت ــذاری ش ــماره گ ــب و ش ــا‌ مرت ــندگان مقاله‌ه ــی نویس ــام خانوادگ ن
ترتیــب شــماره گــذاری ایــن مقاله‌هــا برحســب ســال انتشــار آنهــا از قدیــم بــه جدیــد انجــام گیــرد. لازم بــه ذکــر اســت کلیــه منابــع مــورد 
اســتفاده در متــن بــه فارســی تنظیــم شــده و در انتهــای مقالــه، ابتــدا منابــع فارســی بــه ترتیــب حــروف الفبایــی و ســپس منابــع لاتیــن 
ــه  ــر توج ــای زی ــال ه ــه مث ــا ب ــد. لطف ــی.ای. باش ــورت )APA( ای.پ ــه ص ــی ب ــع نویس ــود. روش منب ــاره ش ــی اش ــروف الفبای ــب ح ــه ترتی ب

شــود.
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کتب
. : ناشر نام خانوادگی، نام، )سال انتشار .)عنوان کتاب، )نام و نام خانوادگی مترجم(، نوبت چاپ، محل نشر

ــه 0-1 ــدی تهی ــای کلی ــه و واژه‌ه ــی مقال ــوان اصل ــامل عن ــی و ش ــده فارس ــق چکی ــل و دقی ــردان کام ــتی برگ ــی بایس ــده انگلیس چکی
ــود. ش

روش ارجــاع نویســی مقــالات درون‌متنــی )APA( و داخــل پرانتــز اســت؛ نــام خانوادگــی نویســنده، ســال انتشــار اثــر و شــمارۀ 1-1
صفحــه یــا صفحاتــی کــه مطلــب از آن برداشــته شــده اســت، بایــد در متــن ذکــر شــود )نــام خانوادگــی، ســال، شــمارۀ صفحــه(. بــرای 
 نــام نگارنــده بــه فارســی و ســال انتشــار اثــر بــه شمســی نوشــته شــود و بــرای منابــع لاتیــن 

ً
منابــع فارســی )تألیــف یــا ترجمــه( حتمــا

 نــام بــه انگلیســی و ســال بــه میــادی نوشــته شــود.
ً
حتمــا

د: سایر موارد
مســئولیت هــر مقالــه از نظــر محتــوای علمــی و نظــرات مطــرح شــده در متــن آن، بــه عهــده نویســنده و یــا نویســندگان مســئول 2-1

مقالــه خواهــد بــود.
تــا قبــل از پایــان مراحــل نهایــی چــاپ، در صورتــی کــه مشــخص گــردد مقالــه منتخــب بــه هــر شــکلی در جــای دیگــری بــه چــاپ 3-1

رســیده اســت از انتشــار آن جلوگیــری خواهــد شــد.
در صورتــی کــه مقالــه بــرای چــاپ پذیرفتــه نشــود در بخــش بایگانــی مجلــه محفــوظ خواهــد بــود و بــه نویســنده برگردانــده 4-1

نخواهــد شــد.
مقاله‌هــا توســط هیــأت تحریریــه و بــا همــکاری متخصصــان داوری شــده و در صــورت تصویــب بــر طبــق ضوابــط خــاص مجلــه بــه 5-1

نوبــت، چــاپ خواهــد شــد.
مجله در رد یا قبول جرح و تعدیل و ویراستاری ادبی مقاله‌ها اختیار تام دارد.6-1
به طور کلی به موارد زیر نیز توجه شود:7-1
 Q  در فایــل اصلــی مقالــه اســم نویســنده یــا نویســندگان ذکــر نشــود، مشــخصات کامــل نویســنده مســؤول و نویســندگان اعــم از

، آدرس پســتی، الکترونیکــی، شــماره تمــاس و فاکــس بــه صــورت فارســی و لاتیــن در یــک فایــل  درجــه علمــی، تخصــص، محــل کار
مجــزا و در  فایل‌هــای الحاقــی یــا مکمــل ارســال شــود.

 Q .تعداد صفحات مقاله از 20 صفحه بیش‌تر نباشد
 Q .تعداد کلمات چکیده از 250 کلمه تجاوز ننماید
 Q .و با تنظیمات از هر طرف2سانتی متر و فاصله بین خطوط در متن مقاله 1 باشد A4 مقاله در صفحه



 Q  Times New  ســایز )انــدازه( 12 و فونــت منابــع داخــل متــن b Nazanin یــا 2007، فونــت متــن مقالــه word2003 مقالــه فقــط بــا برنامه
Roman ســایز )انــدازه10( و منابــع پایــان متــن Times New Roman ســایز )انــدازه11( باشــد.

 Q  ــک آورده ــروف کوچ ــا ح ــات ب ــی کلم ــد و مابق ــزرگ باش ــرف ب ــورت ح ــه ص ــرف اول آن ب ــه اول ح ــط کلم ــن فق ــه لاتی ــه ب ــوان مقال عن
ــود. ش

 Q ... تمام اجزای مقاله در یک فایل آورده شود مانند: چکیده فارسی، لاتین، منابع، جدول ها و
 Q .جدول ها و نمودارها رنگی نباشند و از کلمات و عنوان فارسی استفاده شوند
 Q .در منابع پایان متن از گذاشتن گیومه )» یا ”( خودداری شود
 Q  »ــکاران ــار دوم از واژه »هم ــرای ب ــود و ب ــی ش ــندگان آورده م ــه نویس ــار هم ــن ب ــرای اولی ــنده دارد ب ــج نویس ــا پن ــه ت ــه س ــی ک در منابع

ــود. ــتفاده ش اس
 Q .اگر منبعی بیش از 6 نفر نویسنده دارد از همان ابتدا از واژه »همکاران« استفاده شود
 Q .در منابع داخل و پایان متن با دو نویسنده، بین نام دو نویسنده از »و در متن و &  در پایان متن« استفاده شود
 Q  ــه از ــه برگرفت ــی ک ــود. منابع ــورت ایتالیــک ش ــه ص ــه ب ــام مجل ــد ن ــی باش ــالات م ــه از مق ــه برگرفت ــی ک ــن: در منابع ــان مت ــع پای در مناب

ــود. ــورت ایتالیــک ش ــه ص ــاب ب ــام کت ــد ن ــی باش ــاب م کت
 Q  در منابعــی کــه از نــام ســازمان اســتفاده شــده، در داخــل متــن بــرای اولیــن بــار نــام کامــل آن ســازمان ذکــر شــود و بــرای بــار دوم نــام

اختصــاری ســازمان آورده شــود.
 Q .منابع آخر متن شماره گذاری باشد )به ترتیب شماره‌های منابع فارسی ولاتین پشت سر هم بیاید
 Q .در چکیده منبع دهی مرسوم نمی باشد
 Q .کلید واژه فارسی بعد از چکیده فارسی قرار بگیرد و کلید واژه لاتین بعد از چکیده لاتین
 Q .ابتدا چکیده و واژگان فارسی، سپس چکیده و واژگان لاتین بیاید
 Q  ــز ــال در پرانت ــت س ــن لازم نیس ــل مت ــع داخ ــد در مناب ــن نباش ــذاری در مت ــماره گ ــورت ش ــه ص ــود و ب ــن آورده ش ــل مت ــع داخ مناب

ــرد. ــرار بگی ــز ق ــک پرانت ــط در ی ــره فق ــال و غی ــنده و س ــام نویس ــرد ن ــرار بگی ــری ق دیگ
 Q .منابع آخر متن، شماره گذاری نباشد و اول هرمنبع تورفتگی داشته باشد
 Q  ــه ــرش مقال ــای پذی ــه معن ــوده و ب ــریه ب ــن نش ــه ای ــت اولی ــه در فرم ــرار دادن مقال ــت ق ــوق، جه ــوارد ف ــت م ــت رعای ــر اس ــایان ذک ش

نمی‌باشــد.
 Q .دریافت مقاله صرفا به صورت الکترونیکی از طریق سامانه نشریه امکان‌پذیر است

تنظیم خلاصه )چکیده مبسوط(
، چکیده مبسوط به این ترتیب تنظیم شود. خلاصه مقاله )در پایان مقاله( یا به عبارت دیگر

 Q .تعداد واژگان بکار رفته بین 700 تا 850 واژه باشد
 Q .در چکیده مبسوط، نیازی به ارایه منبع درون متن نیست
 Q :تیترهای این بخش شامل موارد زیر باشد
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سخن سردبیر
»بسمه تعالی«

ــاط، و  ــراری ارتب ــی در برق ــوزه علم ــا ح ــته ی ــدی آن رش ــده توانمن ــان دهن ــی نش ــه علم ــک جامع ــارات در ی ــوزه انتش ح
بیــان نیازهــا و چالش‌هــا، دســتاوردها و نیــر تولیــد دانــش در اجتمــاع اســت. بنابرایــن پویایــی فرهنگــی، اجتماعــی، 
بــه طــور  آن رصــد نمــود.  اقتصــادی، حرفــه‌ای و علمــی جامعــه را می‌تــوان در پویایــی قلمــروی حوزه‌هــای نشــر 
معمــول در زمینه-هــای علمــی، آموزشــی و حرفــه‌ای، جلوه‌هــای تولیــد علــم و گســترش نشــر را می‌تــوان در قلمــرو 
انتشــار مجله‌هــا و کتاب‌هــای علمــی مــورد بررســی قــرار داد. در ایــن میــان، جامعــه علمــی، مطالعــه مقاله‌هــای 
ــه  ــی توصی ــای اطلاعات ــر محمل‌ه ــی، بیشــتر از دیگ ــای علم ــن یافته‌ه ــه آخری ــریع ب ــر دســتیابی س ــه خاط ــریات ب نش
می‌شــود. نشــریه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش«، بــا هــدف ارائــه مجموعــه تحقیقــات و فعالیت‌هــای 
، یازدهمیــن شــماره را تقدیــم حضــور اســاتید و محققیــن می‌کنــد. تــا  علمــی در حوزه‌هــای مدیریــت و کامپیوتــر
ــذا  ــد. ل ــه نمای ــدان ارای ــترس علاقمن ــران را در دس ــمند صاحب‌نظ ــات ارزش ــی، و تجربی ــالات علم ، مق ــیر ــن مس از ای
ــمندان، و  ــم و ارتبــاط مســتمر بــا صاحب‌نظــران و اندیش نشــریه بــر آن اســت تــا بــا اســتفاده از پتانســیل‌های عظی
ــرای  ــن پذی ــم آورد. بنابرای ــت را فراه ــا کیفی ــب و ب ــی مناس ــکان فضای ــان، ام ــرات ایش ــی و نظ ــالات علم ــت مق دریاف
ــر  ــه ب ــی ک ــالت علم ــتای رس ــه در راس ــد ک ــتیم، باش ــزان هس ــما عزی ــمند ش ــرات ارزش ــی و نظ ــالات علم ــت مق دریاف

ــم. ــر برداری ــی انــدک و موث ــم، گام عهــده داری



یابی عملکرد  ارائه سیستم پشتیبان تصمیم فازی جهت ارز
کارکنان تأمین اجتماعی 

)نمونه موردی: كاركنان تامین اجتماعی شهر مشهد(

بهنام کیانی1  |  حمید طباطبایی )نویسنده مسئول(2
 گروه فناوری اطلاعات، واحد الکترونیکی، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران1-

، واحد مشهد، دانشگاه آزاد اسلامی، مشهد، ایران2-  گروه مهندسی کامپیوتر

چكیده 
ــه  ــانی ب ــروی انس ــت. نی ــانی1 اس ــع انس ــت مناب ــازمانی مدیری ــر س ــاختاری در ه ــل س ــی از عوام یک
لحــاظ برخــورداری از قــدرت اندیشــه، خلاقیــت و نــوآوری بزرگ‌تریــن دارایــی هــر ســازمان اســت. 
آن فرآینــد شناســایی، مشــاهده، ســنجش و بهبــود  کــه طــی  ارزیابــی عملکــرد روشــی اســت 
بــر  تاثیرگــذار  عوامــل  مهم‌تریــن  از  برخــی  گیــرد.  مــی  انجــام  ســازمان‎ها  در  انســانی  عملکــرد 
ارزیابــی عملکــرد کارکنــان: نــوع شــغل، رفتــار کارکنــان، نحــوه مدیریــت و تعییــن حداقــل حقــوق 
و دســتمزد می‌باشــد. هــدف اساســی از بــه کارگیــری ارزیابــی عملکــرد، بــه حداکثــر رســاندن بهــره 
وری از طریــق شناســایی و ســرمایه گــذاری روی نقــاط قــوت کارکنــان اســت.  یــک نظــام ارزیابــی 
عملکــرد خــوب بایــد پنــج ویژگــی داشــته باشــد، کــه شــامل؛ ســادگی و قابــل درک بــودن بــه ویــژه 
از دیــد کارکنــان سازمـــان، منـــصفانه بــودن، عینیــت، بــاز و گشــوده بــودن و مفیــد بــودن اســت. 
هــدف از مقالــه تعییــن شــاخص و مدل‎هایــی بــرای انجــام ارزیابــی عملکــرد کارکنــان و تعییــن 
تأثیــر یــک سیســتم پشــتیبان تصمیــم فــازی در ارزیابــی عملکــرد کارکنــان اســت. جامعــه آمــاری؛ 
ــات  ــاوری داده کاوی اطلاع ــتفاده از فن ــا اس ــد. ب ــهد می‌باش ــهر مش ــی ش ــن اجتماع ــان تامی كاركن
منابــع انســانی را از پایگاه‎هــای اطلاعاتــی متعــدد در مــورد وضعیــت پرســنل ســازمان اســتخراج 
كــرده، ســپس بــا اســتفاده از مــدل ارزیــاب فــازی و داده‎هــای اســتخراج شــده از پایــگاه داده، 
توانســتیم انــواع نیروهــا و کارکنــان موجــود در ســازمان را براســاس ویژگی‎هــا کشــف و همچنیــن 

تعییــن کــرده کــه یــک کارمنــد متعلــق بــه چــه نــوع از ویژگی‎هــا اســت. 
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مقدمه-1 
، بــه  در دنیــای امــروز بــا پیچیده‌تــر شــدن فضــای کســب و کار
توانمندتریــن  جــذب  بــرای  روش‎هایــی  و  مدل‎هــا  کارگیــری 
خلــق  منظــور  بــه  آنــان  نگهداشــت  و  انســانی  ســرمایه 
مــورد  پیــش  از  بیــش  و  گردیــده،  افــزوده  ارزش  بیشــترین 
تاکیــد ســازمان‎های پیشــرو قــرار گرفتــه اســت )اکبــری، 1400(. 
آن  هــزاره ســوم، هــزاره‌ای اســت کــه پارادایم‎هــای بســیاری در 
موفقیــت  کلیــد  گذشــته  در  اگــر  اســت.  شــده  تغییــر  دچــار 
بــود،  آن‎هــا  غیرفیزیکــی  و  فیزیکــی  دارایی‎هــای  ســازمان‎ها 
باشــند  مــی  موفــق  رقابــت  عرصــه  در  ســازمان‎هایی  امــروزه 
کــه از خطــر تقلیــد شایســتگی‎های خــود توســط رقبــا در امــان 
بماننــد. از ایــن رو، کلیــد موفقیــت در عرصــه رقابــت داخلــی، 
تقلیــد،  غیرقابــل  دارایی‎هــای  بــر  تکیــه  جهانــی،  و  بین‌المللــی 
بــه  بــه ویــژه نیــروی انســانی اســت. در دهه‎هــای اخیــر توجــه 
گاهــی از  ارزیابــی عملکــرد نیــروی انســانی بــه عنــوان ابــزاری بــرای آ
وضعیــت عملکــرد کارکنــان، ارتقــای کارکنــان شایســته و هــدف 
از مدیــران  کارکنــان مــورد توجــه بســیاری  بــرای ســایر  گــذاری 
دســتجردی، 1396؛  )احمــدی  اســت  گرفتــه  قــرار  ســازمان‎ها  و 

 .)1397 کلیدبــری،  رضایــی 
چنـــان  بـــه  مختلـــف  کشـــورهای  در  اجتماعـــی  تأمیـــن 
جایگاهــی رســـیده اســـت کـــه مــی توانــد بـــا ایجـــاد اطمینـــان 
نقـــش کلیـــدی در توســـعة اجتماعـی و اقتصـــادی ایـن کشـورها 
ایفـــا کند. در ایـــران نیـــز ســـازمان تأمیـــن اجتماعـــی محـــور اصلـی 
بیمـــه در حـــوزه بخـــش خصوصـی اســــت و بزرگ‌تریــــن ســازمان 
بیمه‌گــــر می‌باشــــد. لــــذا یکــــی از لازمه‎هــای ایجــــاد تحــــول در 
راســــتای خدمــــات مطلــــوب در ســــازمان تأمیــــن اجتماعــــی، 
طراحــــی و اجــــرای سیســــتم ارزیابـــی عملکـــرد اســـت. ارائـــه یـــک 

1- Gürbüz & Esra Albayrak
2- Generosity Error

و  کنتــرل  رویکـــرد  دو  بـــا  شـــفاف  و  جامـــع  ارزیابـــی  سیســـتم 
نظـــارت بـــر عملکـرد سـازمان و ارزیابـــی عملکـرد سـازمان تأمیـن 
ــی را  ــی مختلفـ ــادی و اجتماعـ ــرات اقتصـ ــد اثـ ــی، می‌توانـ اجتماعـ
بـــرای کشـــورها در بـــر داشـــته باشـد، بـــه ایـن دلیل کــــه ســازمان 
تأمیــــن اجتماعــــی یکــــی از عمده تریــــن نهادهــــای اقتصــــادی و 
قوی‌تریــــن و غیرقابـــل انکارتریـــن پشـــتیبانی‌کننده و تأمینـــی 
بـــرای دیگـــر مؤسســـات اقتصـــادی، اجتماعــی و خانوارهاســـت 

بوربورجعفــری، 1396(. و  حصــاری  رمضانــی،  )رجوعــی، 
ارزیابــی عملکــرد کارمنــدان از دیدگاه‎هــای مختلــف )رئیس، 
 ، تیــم، همــکاران و مشــتریان( صــورت می‌گیــرد. از ایــن منظــر
اگــر بازخوردهــا همــان گونــه کــه انتظــار می‌رونــد، عینــی باشــند؛ 
ارزیابــی عملکــرد موثــر خواهــد بــود )گوربــوز و اســرا آلبایــراک1، 
2014(. بــه عــاوه، ســه موقعیــت بســیار مشــخص وجــود دارد کــه 
باعــث می‌شــود نتایــج ارزیابــی عملکــرد بــا خطــا همــراه باشــد: 1. 
ایــن واقعیــت دارد کــه 90-80 درصــد از ارزیابی‌کننــدگان گرایــش 
بــه ارزیابــی بالاتــر از حــد متوســط دارنــد، بــه عبــارت دیگــر خطــای 
تیــم  اعضــای  معمــولا  کــه  ایــن   .2 دارد.  وجــود  ســخاوتمندی2 
ــف را  ــراد مختل ــرد اف ــاف عملک ــخیص اخت ــی تش ــی، توانای ارزیاب
آن ارزیابی‎هــای یــک شــخص در  کــه در  ندارنــد و 3. وضعیتــی 
ــد  ــان می‌دهن ــی نش ــتگی بالای ــرد، همبس ــف عملک ــاد مختل ابع
ــازمان  ــد س ــت ارش ــا، مدیری ــه رفتاره ــن گون ــری از ای ــرای جلوگی ب
بایــد ارزیابــی عملکــرد را جــدی گرفتــه و آن را بــه ســطوح پایین‌تــر 

ســازمان انتقــال دهــد )گوربــوز و اســرا آلبایــراک، 2014(. 
شــغلی  عملکــرد  از  ناشــی  اساســی  مشــکلات  جملــه  از 
در  تأخیــر   ، کار تــرک  میــزان  افزایــش  ســازمان‎ها،  در  ضعیــف 
ورود و خــروج، اتــاف منابــع، کاهــش روحیــه ی کاری و رضایــت 
شــغلی و نارضایتــی اربــاب رجــوع اســت. همچنیــن مطالعــات 
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نشــان داده اســت کــه عملکــرد شــغلی ضعیــف کارکنــان منجــر 
بــه نارضایتــی کارکنــان و کاهــش بهــره‌وری ســازمان می‌شــود. 
بــه  نیــاز  عملکــرد،  افزایــش  و  موفقیــت  بــه  دســتیابی  بــرای  و 
ــمار  ــه ش ــروری ب ــی و ض ــر حیات ــک ام ــالا، ی ــرد ب ــا عملک ــی ب کارکنان
آن ســازمان  می‌آیــد و بــه عنــوان یــک متغیــر مهــم در کارکــرد 

کلیدبــری، 1397(. )رضایــی  می‌شــود  محســوب 
تصمیم‌گیــری  مســتلزم  اغلــب  کارکنــان  عملکــرد  ارزیابــی 
در نبــود اطلاعــات دقیــق و کامــل اســت. مجموعه‎هــای فــازی 
و منطــق فــازی مــی توانــد بــه طــور مؤثــر در برنامه‎هــای ارزیابــی 
عملکــرد ســازمان‎ها و کارکنــان مــورد اســتفاده قــرار گیــرد )توانــا، 
 .)1397 کلیدبــری،  رضایــی  نقــل  بــه   ،2013 بهزادیــان،  و  عزیــزی 
سیســتم  ارائــه  اهمیــت  و  ضــرورت  لــزوم،  شــده  ذکــر  دلایــل 
کارکنــان  عملکــرد  ارزیابــی  جهــت  فــازی  تصمیــم  پشــتیبان 

می‌دهنــد. نشــان  را  اجتماعــی  تأمیــن 

مبانی نظری-2 
تصمیم‌گیــری جوهــر اصلــی مدیریــت اســت. در واقــع، عمــل 
تصمیم‌گیــری، دشــوارترین و در بعضــی مواقــع خطرناک‌تریــن 
کار هــر مدیــر می‌توانــد باشــد. هربــرت ســایمون1 محققــی اســت 
کــه در ارتبــاط بــا مفهــوم و مکانیــزم تصمیــم گیــری تحقیقــات 
زیــادی انجــام داده اســت. از نظــر او مدیریــت و تصمیم‌گیــری دو 
واژه هــم معنــی و متــرادف می‌باشــند. عــاوه بــر ســایمون، گــروه 
، مدیریــت و تصمیم‌گیــری را متــرادف  دیگــری از محققــان نیــز
، تعریــف نموده‌انــد. همچنیــن معتقدنــد کــه کانــون  یکدیگــر
انجــام  و  می‌دهــد  تشــکیل  تصمیم‌گیــری  را  مدیریــت  اصلــی 
وظایفــی ماننــد؛ برنامه‌ریــزی، ســازماندهی و یــا کنتــرل در واقــع 
ایــن  انجــام  چگونگــی  و  نحــوه  دربــاره  تصمیم‌گیــری  جــز  کاری 

فعالیت‎هــا نیســت )پاکدامــن، 1394(.
سیســتم  یــک  طراحــی  در   )1388( زعفرانــی  جلائیــان 
علمکــرد  ارزیابــی  )DSS(بــرای  تصمیم‌گیــری  پشــتیبان 
ــه  ــران ب ــادرات ای ــعه ص ــوردی در بانــک توس ــه م ــان: مطالع کارکن
و  شــاخصه  چنــد  تصمیم‌گیــری  مختلــف  روش‌هــای  مطالعــه 
تئوری‎هــای فــازی در حــوزه ارزیابــی عملکــرد کارکنــان و مطالعــه 
و  خارجــی  ســازمان  چندیــن  عملکــرد  ارزیابــی  سیســتم‎های 
بــه  اقــدام  ســازمان،  خبــره  افــراد  نظــرات  از  اســتفاده  و  داخلــی 
طراحــی یــک مــدل ارزیابــی عملکــرد بــرای بانک توســعه صــادرات 

1- Herbert Simon

نمــود. فــردی  و  شــغلی  ویژگی‎هــای  اســاس  بــر  ایــران 
در   )1390( زمســتانی  و  اصــل  محمــدی  علــی  مــازاده، 
پژوهشــی بــا هــدف ارائــه مــدل درخــت ارزیابــی فــازی برای بررســی 
كاركنــان و انتخــاب سیســتم  ارزیابــی عملكــرد  سیســتم‎های 
اسلامی‌اســتان  آزاد  دانشــگاه‎های  بــرای  مناســب  ارزیابــی 
ــده از  ــذ ش ــش اخ ــا اســتفاده از دان ــام داد، ب ــی انج ــان غرب آذربایج
نظــرات اســاتید دانشــگاه و مســئولین جــذب منابــع انســانی 
واحدهــا، پایــگاه دانــش ایجــاد شــده و بــا بكارگیــری الگوریتــم 
درخــت تصمیــم ID3 و مجموعه‎هــای فــازی، مدلــی فــازی ارائــه 

گردیــده اســت.
طراحــی  در   )1391( نقش‌بنــدی  ضیائــی  و  برقــی  ســیف 
ارزیابــی  بــرای  گیــری  تصمیــم  پشــتیبان  سیســتم  یــک 
مشــتریان نشــان داد ایــن سیســتم بــه خصــوص مــی توانــد 
در شــرکت‎های انحصــاری کاربــرد داشــته باشــد. ایــن مطالعــه 
توســعه یافتــه پژوهــش چامــودراکاس و همــکاران اســت کــه 
در آن صرفــا بــر اســاس یــک مــدل تاپســیس فــازی ارزیابــی و 
انتخــاب مشــتریان صــورت گرفتــه اســت. مــدل پیشــنهادی 
ــواه  ــه دلخ ــی توانــد ب ــر م ــه کارب ــت ک ــف اس ــامل 6 روش مختل ش
از بیــن آنهــا یکــی یــا ترکیبــی را انتخــاب کنــد. یکــی از نقــاط قــوت 
ایــن سیســتم در نظــر گرفتــن همزمــان معیارهایــی از جنــس 
ســود و هزینــه و همچنیــن معیارهــای کیفــی و کمــی در مــدل 

اســت. 
پشــتیبان  سیســتم  طراحــی  در   )1394( پاکدامــن 
اطلاعــات  فنــاوری  خدمــات  انتخــاب  جهــت  تصمیم‌گیــری 
بــا  کــه  توســن  شــرکت  مــوردی:  مطالعــه  ســازمان  بهینــه 
دنبــال  بــه  فــازی  تصمیــم  پشــتیبان  سیســتم  یــک  طراحــی 
بــه  اطلاعــات  فنــاوری  خدمــات  و  پروژه‎هــا  اولویت‌بنــدی 
گونــه‌ای همســو بــا اهــداف اســتراتژیک ســازمان بــوده تــا بتــوان 
بهتریــن ســبد پروژه‎هــا و خدمــات فنــاوری اطلاعــات را بــا لحــاظ 
نمــودن معیارهــای اســتراتژیک انتخــاب ســبد پیشــنهاد نمــود. 
اطلاعــات  فنــاوری  پروژه‎هــای  و  خدمــات  انتخــاب  معیارهــای 
مــدل  اســاس  بــر  شــده  پیشــنهاد  پشــتیبانی  سیســتم  در 
دیگــر  ســوی  از  اســت.  شــده  طراحــی  متــوازن  امتیــازی  کارت 
بــه  فــازی  مراتبــی  سلســله  تحلیــل  روش  از  سیســتم  ایــن  در 
ــاوری  ــای فن ــات و پروژه‎ه ــه خدم ــی و مقایس ــوان روش ارزیاب عن

اســت.  شــده  اســتفاده  یکدیگــر  بــا  ســازمان  اطلاعــات 
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سیســتم  یــک  ارائــه  بــه  پژوهشــی  در   )1395( باوندپــوری 
کیفیــت  ســنجش  بــرای  وب  بــر  مبتنــی  تصمیــم  پشــتیبان 
احــوال  ثبــت  مطالعــه:  )مــورد  الکترونیــک  دولــت  خدمــات 
( پرداخــت بــرای انجــام مســئله تحقیــق بــر اســاس  اســتان البــرز
ــه ای  ــج نقط ــف پن ــا طی ــنامه ای ب ــین پرسش ــای پیش پژوهش‎ه

گردیــد.  لیکــرت طراحــی 
در   .)1396( بوربورجعفــری،  و  حصــاری  رمضانــی،  رجوعــی، 
پژوهشــی بــه طراحــی شــاخص‎های ارزیابــی عملکــرد بــا اســتفاده 
از روش‎هــای BSC و AHP1 در ســازمان تأمیــن اجتماعــی مشــهد 
پرداختنــد ایــــن تحقیــــق یــــک پژوهــــش اکتشــــافی بــوده کـــه بـــا 
ــان  ــا نش ــت. یافته‎ه ــده اســ ــام شـ ــی انجـ ــتفاده از روش دلفـ اسـ
داد میـــزان ضریـــب سـازگاری معیارهـا در مــــدل AHP کوچک‌تــر 
از 0/1 به دســــت آمــــد کــــه نشـــان دهندة ســـازگاری قابـــل قبـــول 

سیســـتم اسـت. 
کریمــی هراتمــه و پیدایــی )1397( در مطالعــه‌ای بــا عنــوان 
جهــت  فــازی  تصمیم‌گیــری  پشــتیبان  سیســتم  طراحــی 
همــراه  شــرکت  مطالعــه:  )مــورد   IT مدیــران  عملکــرد  ارزیابــی 
تحلیــل  و  بررســی  بــا  کــه  داد  نشــان  یافته‎هــا  پرداختنــد.  اول( 
از  اســتفاده  بــا  و  تــی  آی  مدیــر  شــغلی  و  فــردی  ویژگی‎هــای 
ــران  ــرد مدی ــود عملک ــه بهب ــوان ب ــش می‌ت ــای پژوه نتیجه‌گیره
ــران آی  ــرد مدی ــرده و عملک ــک ک ــراه اول کم ــرکت هم ــی ش آی ت

تــی را بــه صــورت جامعــی ارزیابــی نمــود.
ارایــهٍ  عنــوان   تحــت  مطالعــه‌ای   )1397( کلیدبــری  رضایــی 
ــا اســتفاده از سیســتم  ــانی ب ــروی انس ــرد نی ــی عملک ــدل ارزیاب م
اســتنتاج فــازی )FIS( انجــام داد، هــدف اصلــی ایــن پژوهــش، 
ــرح  ــانی و ط ــروی انس ــرد نی ــی عملک ــای ارزیاب ــایی معیاره شناس
ــج  ــج منت ــود. نتای ــانی ب ــروی انس ــرد نی ــی عملک ــدل ارزیاب ــزی م ری
شــاخص   3 و  ای  زمینــه  عملکــرد  شــاخص   5 شناســایی  بــه 

عملکــرد وظیفــه‌ای گردیــد. 
رویکــردی  ارائــه  در  پورخاناپشــتانی )1397(  فــرج  و  علایــی 
ــی  ــور ارزیاب ــه منظ ــازی ب ــاره ف ــد معی ــری چن ــر تصمیم‌گی ــی ب مبتن
آمــاری  روش  تلفیــق  بــا  اتــکا  ســازمان  کارکنــان  رتبه‌بنــدی  و 
ــم گیــری چنــد  شــاخه معــادلات ســاختاری بــا روش‎هــای تصمی
از  لیســتی  ابتــدا  پرداخــت.  قطعیــت  عــدم  شــرایط  در  معیــاره 
آمــاری  روش‎هــای  طریــق  از  ســپس  شــدند،  تعییــن  معیارهــا 

1- Analytic Hierarchy Process
2- Law
3- Ali And Opatha

15 معیــاری کــه مناســب بودنــد انتخــاب گردیدنــد. در مرحلــه 
بعــدی، از طریــق روش FAHP وزن هــر یــک از معیارهــا محاســبه 
ــدی  ــه بن ــاس روش FTOPSIS رتب ــان براس ــا، کارکن ــدند. نهایت ش

می‌گردنــد.
شــیرانی )1398( در پژوهــش خــود بــه اســتفاده از رویکــرد 
و  نگهــداری  بخــش  کارکنــان  عملکــرد  ارزیابــی  در  کاوی  داده 
تعمیــرات )مطالعــه مــوردی: شــرکت فــولاد مبارکــه اصفهــان، 
بخــش نــورد ســرد( پرداخــت. بــرای ایــن امــر بــا توجــه بــه اطلاعات 
روش‎هــای  تصمیــم،  درخــت  کارگیــری  بــه  بــر  عــاوه  موجــود 
و  ســاده  تصمیم‌گیــری  جنــگل  ازجملــه  گروهــی  دســته‌بندی 
مجموعــه  تغییــرات  بــه  تصمیــم  درخــت  برخــاف  کــه  وزن‌دار 
ــان  ــرد کارکن ــی عملک ــی ارزیاب ــه بررس ــوده، ب ــاس نب ــوزش حس آم
ــت.  ــده اس ــه ش ــرد پرداخت ــورد س ــه ن ــرات ناحی ــداری و تعمی نگه
ــر  ــای ذک ــه مدل‎ه ــر از مجموع ــن ام ــرای ای ــدل ب ــب‌ترین م مناس
شــده توانســته اســت بــا دقتــی حــدود0/94 ایــن دســته‌بندی را 

ــد. ــام ده انج
بــرای  پیشــنهادی  مــدل  یــک  ارائــه  در   ،)1399( عظیمــی 
ارزیابــی عملکــرد و ارتقــا کارکنــان بــا اســتفاده از تکنیک‎هــای 
از  کــه   ) شــلمبرژر شــرکت  مــوردی  تحقیــق   ( کاوی  داده 
فاکتورهــای  ریــز  دقیــق  بررســی  پژوهــش  ایــن  نوآوری‎هــای 
مهم‌تریــن  همچنیــن  و  ســازمان  عملکــرد  ارزیابــی  سیســتم 
نظــر  از  اســتفاده  بــا  کارکنــان  عملکــرد  بــر  موثــر  معیارهــای 
ــن دو  ــاط ای ــش و ارتب ــک پژوه ــان در ی ــم زم ــور ه ــه ط ــرگان ب خب

می‌باشــد.  کاوی  داده  تکنیک‎هــای  کمــک  بــه  موضــوع 
لاو2 )2007( در تحقیقــی بــا عنــوان ارزیابــی عملکــرد: نگاهــی 
انتقــادی بــه تکنیــک مدیریــت کنتــرل خارجــی نشــان داد کــه 
چگونــه ارزیابــی عملکــرد هدیــه ای از مدیریــت رئیــس کنتــرل 
ارزیابــی  فرآینــد  چــرا  کــه  دهــد  مــی  توضیــح  و  اســت  خارجــی 
اســت.  ناپســند  کارمنــد  و  ارزیــاب  توســط   

ً
عمومــا عملکــرد 

کــه توســط مدیــران و پرســنل  اهــداف و مفروضــات اساســی 
منابــع انســانی برگــزار مــی شــود مــورد بحــث قــرار مــی گیــرد و 
ــی  ــایی م ــرد شناس ــی عملک ــوس ارزیاب ــای معک ــی از جنبه‎ه برخ
شــوند. در نهایــت، جایگزین‌هــای ارزیابــی عملکــرد بــا تمرکــز بــر 

می‌شــوند.  بررســی  کار  محــل  در  ارتباطــات  و  روابــط 
ــا  ــرد ب ــی عملک ــه ارزیاب ــی رابط ــا3 )2008( در تحقیق ــی و اوپات عل
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عملکــرد تجــاری در شــرکت‎های پوشــاک ســریلانکا را بررســی 
آیــا تفــاوت معنــی‌داری بیــن  کــردن اینکــه  بــرای پیــدا  کردنــد. 
بــا  پوشــاک  خــرد  شــرکت‌های  و  پوشــاک  بــزرگ  شــرکت‌های 
توجــه بــه کیفیــت درک شــده ارزیابــی عملکــرد وجــود دارد یــا خیــر 
و نشــان ‌دهــد کــه آیــا تفــاوت معنــاداری بیــن شــرکت‌های بــزرگ 
پوشــاک و شــرکت‌های پوشــاک غیــر بــزرگ بــا توجــه بــه عملکــرد 
قیاســی  رویکــرد  بــا  فرضیــه  ســه   . خیــر یــا  دارد  وجــود  تجــاری 
تدویــن شــد. بــا ایــن حــال، ایــن مطالعــه شــواهد آمــاری مبنــی بــر 
اینکــه درجــه کیفیــت درک شــده ارزیابــی عملکــرد شــرکت‌های 
پوشــاک بــزرگ بــه طــور قابل‌توجهــی بــا شــرکت‌های پوشــاک 
غیــر بــزرگ متفــاوت اســت و اینکــه درجــه درک شــده از عملکــرد 
پوشــاک  شــرکت‎های  بــا  پوشــاک  بــزرگ  شــرکت‌های  تجــاری 

غیــر بــزرگ تفــاوت قابل‌توجهــی، نشــان نــداد. 
عنــوان  بــا  تحقیقــی  در   )2009( امیــری1  و  بویرونــی  جعفــری، 
چارچوبــی جدیــد بــرای انتخــاب بهتریــن روش ارزیابــی عملکــرد، 
مقایســه  و  ارزیابــی  روش‌هــای  انتخــاب  بــرای  را  چارچوبــی 
ــد  ــهیل فرآین ــور تس ــه منظ ــرد ب ــی عملک ــای ارزیاب ــی روش‌ه برخ
ــوب  ــن چارچ ــرد. ارزش ای ــنهاد ک ــازمان‌ها پیش ــرای س ــاب ب انتخ
ــد روش  ــی توانن ــازمان‎ها م ــتفاده از آن، س ــا اس ــه ب ــت ک ــن اس ای
آن  کلیــدی  ویژگی‎هــای  بــه  توجــه  بــا  را  خــود  عملکــرد  ارزیابــی 
قبــل از اجــرای هــر روشــی و همچنیــن صــرف هزینه‎هــای اضافــی 

ارزیابــی کننــد.
بــا  مطالعــه‌ای  در   )2011( نــور2  و  یوســاف  اســام،  راشــد، 
بــرای  عملکــرد  ارزیابــی  سیســتم  انتقــادی  تحلیــل  عنــوان 
معلمــان در دانشــگاه‌های بخــش دولتــی پاکســتان: مطالعــه 
مختلــف  جنبه‎هــای  بهوالپــور  اســامیه  دانشــگاه  مــوردی 
سیســتم‎های ارزیابــی عملکــرد مــورد اســتفاده بــرای معلمــان 
نشــان  یافته‌هــا  کــرد.  بررســی  را  عالــی  آمــوزش  موسســات  در 
بازخــورد  حــذف  منســوخ،  ارزشــیابی  سیســتم  کــه  داده‌انــد 
کاهــش  و  ندیــده،  آمــوزش  ارزیابی‌کننــدگان  دانشــجویان، 
سیســتم‌های  بازدارنــده  بالقــوه  عوامــل  فرآینــد،  بــرای  انگیــزه 

هســتند. مطالعــه  مــورد  دانشــگاه  عملکــرد  ارزیابــی 

1- Jafari, Bourouni  And Amiri
2- Rasheed, Aslam, Yousaf And Noor
3- Daonis
4- Toppo & Prusty
5- Sırb
6- Ia Montana ¸ Ros
7- Imtiaz, Ineen, Sanjoy & Abdullahil
8- Ojokoh, Asogbon, Samuel, & Adeniyi

عملکــرد  ارزیابــی  سیســتم  وضعیــت   )2012( دائونیــس3 
را  کارکنــان  بــر عملکــرد  آن  نــاس و تأثیــر  شــرکت ســاختمانی 
بررســی کــرد. پاســخ دهنــدگان ایــن پژوهــش کارکنــان دائمــی 
بودنــد. نتیجــه مطالعــه نشــان داد کــه سیســتم ارزیابــی عملکرد 
انــداز و ماموریــت موسســه  بــا چشــم  بــوده و  شــرکت پایــدار 
همســو بــوده و از نظــر محتــوا و هــدف دقیــق اســت. از ســوی 
، نتایــج نشــان داد کــه سیســتم ارزیابــی عملکــرد شــرکت  دیگــر

تأثیــر مثبــت بــر عملکــرد کارکنــان داشــته اســت.
تاپــو و پروســتی4 )2012( بــر بررســی تکامــل سیســتم ارزیابــی 
عملکــرد کارکنــان، منتقدانــی کــه سیســتم از آن رنــج مــی بــرد، و 
نحــوه عملــی شــدن سیســتم مدیریــت عملکــرد تمرکــز کردنــد. 
سیســتم  و  کارمنــد  عملکــرد  ارزیابــی  سیســتم،  دو  ایــن  آنهــا 
کاســتی‎های  عملکــرد  مدیریــت  کردنــد.  متمایــز  را  مدیریــت 

ــد. ــی کن ــرف م ــدودی برط ــا ح ــرد را ت ــی عملک ــتم ارزیاب سیس
 ســیرب5)2012( در بررســی خــود بــا عنــوان انتخــاب منابــع 
انســانی مدیریــت برتــر در یــک شــرکت معدنــی بــا اســتفاده از 
منطــق فــازی، ابــزاری مبتنــی بــر منطــق فــازی بــرای انتخــاب منابــع 
انســانی در شــرکت‎ها، بــه طــور کلــی و مدیــران ارشــد در پــروژه 
معدنــی بــه ویــژه ایــا مونتانــا و رز6 توســعه داد. روش پیشــنهادی 
یــک روش چنــد رشــته‌ای اســت کــه بــه موضوعاتــی از جملــه 

مدیریــت، ریاضیــات یــا روانشناســی می‌پــردازد.
در   )2013( عبداللحیــل7،  و  ســانجوی  آینیــن،   ، امتیــاز
رویکــرد  یــک  کارکنــان:  عملکــرد  ارزیابــی  عنــوان  بــا  پژوهشــی 
نظــر  در  بــا  را  کارکنــان  عملکــرد  ارزیابــی  سیســتم  یــک  فــازی 
از  اســتفاده  بــا  عملکــرد  ارزیابــی  مختلــف  معیارهــای  گرفتــن 
رویکــرد  در  اصلــی  وظیفــه  می‌کنــد.  پیشــنهاد  فــازی  منطــق 
کارکنــان  پیشــنهادی شــامل تعییــن شــاخص‎های عملکــرد 
بــا در نظــر گرفتــن عملکــرد مربوطــه آنهــا در معیارهــای مختلــف 
ارزیابــی کیفــی و کمــی و ســپس انتخــاب بهتریــن کارمنــد دارای 
شــاخص‎ها  همــه  مقایســه  بــا  عملکــرد  شــاخص  بالاتریــن 

. شــد می‌با
در   )2019( آدنیــی8  و  ســاموئل  آســوگبون،  اوجوکــوه، 
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بــرای  فــازی  بــر  مبتنــی  تصمیم‌گیــری  پشــتیبانی  سیســتم 
ارزیابــی عملکــرد پیشــرفته کارکنــان مطالعــه‌ای انجــام دادنــد 
در ایــن تحقیــق یــک سیســتم پشــتیبانی تصمیــم فــازی را بــر 
اســاس چهــارده اصــل مدیریــت هنــری فایــول، بــرای ارزیابــی 
عملکــرد کارکنــان پیشــنهاد می‌کنــد. پرسشــنامه‌ای متشــکل 
و  طراحــی  اصــول  ایــن  اســاس  بــر  ســاختاریافته  ســوال   44 از 
ایالــت  ایلیســان-ریمو،  بابــکاک،  دانشــگاه  کارمنــدان  بــرای 
اوگان، نیجریــه1 اجــرا شــد. سیســتم اســتنتاج فــازی کــه تکنیــک 
بازخــورد  اســاس  بــر  برمی‌گیــرد.  در  را  ممدانــی2  محاســباتی 
اســتخراج شــده از پرسشــنامه‎ها ســاخته شــد و بــرای ارزیابــی 
ــه  ــان داد ک ــی نش ــج تجرب ــد. نتای ــتفاده ش ــان اس ــرد کارکن عملک
ــد  ــی یــک کارمن ــت ارزیاب ــد وضعی سیســتم پیشــنهادی می‌توان
مرســوم  ارزیابــی  روش  بــا  مقایســه  در  درصــد   75 دقــت  بــا  را 

پیــش بینــی کنــد.
مطالعــه‌ای  در   ،)2019( بوبــان3  و  دراگانــا  نیکــولا،  دراگان، 
کــه  ســازمان،  ســاختار  طراحــی  بــرای  فــازی  مدلــی  عنــوان  بــا 
بــرای تخصیــص منابــع انســانی  ایــده مطالعــه توســعه مدلــی 
در محیــط فــازی بــود. داده‎هــا: مــدل در محیــط صنعتــی واقــع 
اداری  ارگان‎هــای  از  نمونــه‌ای  اســت.  شــده  آزمایــش  گرایانــه 
حــل  بــرای   : ابــزار صربســتان.  نفــت  صنعــت  در  لجســتیک 
منطــق  اســت:  شــده  اســتفاده  زیــر  رویکردهــای  از  مســئله 
بــر  مــدل   . پایــدار شــده  ســازی  شــبیه  و  عصبــی  شــبکه  فــازی، 
اســاس یــک سیســتم اســتنتاج عصبــی فــازی تطبیقــی و مــدل 
ریاضــی فــازی بــرای درمــان عــدم قطعیــت اســت. مــدل توســعه 
کار  بــر اســاس بهینه‌ســازی زمــان  را  اســتراتژی منابــع انســانی 

می‌کنــد. امکان‌پذیــر  کارکنــان 
اوزدوغــان، یلدیزباســی و دانشــور روینــده4 )2020( در تحقیــق 
خــود بــا عنــوان ارزیابــی عملکــرد خدمــات شــهری بــا رویکردهــای 
ــه  ــه ک ــوردی از ترکی ــه م ــازی: مطالع ــاره ف ــد معی ــری چن تصمیم‌گی
بــه   AHP روش  فــازی  مراتبــی  سلســله  تحلیــل  فرآینــد  روش 

1- Babcock University, Ilisan-Remo, Ogun State, Nigeria
2- Mamdani
3- Dragan, Nikola, Dragana, Boban
4- Ozdogan, Yildizbasi &  Daneshvar Rouyendegh 
5- Chen And Huang
6- Biswas, Pamucar, Chowdhury& Kar
7- Multicriteria Decision Making
8- Preference Ranking On The Basis Of Ideal-Average Distance
9- Picture Fuzzy
10- Full Consistency Method
11- Picture Fuzzy Numbers
12- Derebew, Thota, Shanmugasundaram & Asfetsami

طــور گســترده در تصمیم‌گیــری چنــد معیــاره اســتفاده شــده 
اســت. ایــن روش مشــکلات تصمیم‌گیــری پیچیــده را تســهیل 
و   FAHP روش‎هــای  از  خدمــات  ایــن  مقایســه  بــرای  می‌کنــد. 
ــهرداری‎ها  ــه، ش ــن مطالع ــف ای ــه لط ــد. ب ــتفاده ش FTOPSIS اس
ــدون  ــند ب ــته باش ــع داش ــود مناب ــه کمب ــی ک ــد در مواقع می‌توانن
احســن  نحــو  بــه  خــود  منابــع  از  عمومــی،  رضایــت  کاهــش 

ــد. ــتفاده کنن اس
چــن و‎هانــگ5 )2021(  در گسسته‌ســازی ویژگــی مبتنــی بــر 
مــدل فــازی ناهنجــار در پیــش پــردازش داده‎هــای هوشــمند 
دشــوار  داده‎هــا  در  فــازی  اجــزای  توصیــف  کــه  دادنــد  نشــان 
اســت و دقــت در برخــی از انــواع داده‎هــای پیچیــده در محیــط 
الگوریتــم  یــک  بنابرایــن،  اســت.  پاییــن  بــزرگ،  داده‎هــای 
گسســته ســازی مبتنــی بــر مــدل فــازی ناهنجــار را پیشــنهاد 

اســت.  نمــوده 
پژوهــش  در   )2021( کار6  و  چــاودوری   ، پامــوکار بیســواس، 
خــود بــا عنــوان چارچــوب پشــتیبانی تصمیــم جدیــد بــا اطلاعــات 
بــرای  کنفرانــس  ویدئــو  بســترهای  مقایســه   : تصویــر فــازی 
آمــوزش عالــی در هنــد کــه بــا هــدف ارائــه یــک بســط جدیــد از یک 
الگوریتــم تصمیم‌گیــری چنــد معیــاره7 کــه بــه عنــوان رتبه‌بنــدی 
ل8 در یــک  ترجیحــی بــر اســاس روش فاصلــه متوســط ​​ایــده‌آ
محیــط فــازی تصویــری9 شــناخته می‌شــود، اســت. آنهــا از روش 
ســازگاری کامــل10  بــا اعــداد فــازی تصویــری11  بــرای اســتخراج وزن 

ــد.  ــتفاده نمودن ــا اس معیاره
 )2021( آسفتســامی12  و  شانموگاســوندارام  توتــا،  دربیــو، 
بــرای  فــازی  منطــق  تصمیم‌گیــری  پشــتیبانی  سیســتم  در 
ــدف  ــا ه ــه ب ــی ک ــتان در اتیوپ ــان بیمارس ــرد کارکن ــی عملک ارزیاب
طراحــی و اجــرای ارزیابــی عملکــرد چنــد معیــاره بــرای کارکنــان 
پــاداش،  انگیــزه،  ترفیــع،  دریافــت  منظــور  بــه  بیمارســتان 
بــا رویکــرد  ایــن مطالعــه  رشــد و توســعه انجــام شــده اســت. 
ــای  ــان مراقبت‌ه ــی از کارکن ــای کیف ــع‌آوری داده‌ه ــا جم ــی، ب کیف
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مشــاهدات  از  اســتفاده  بــا  بیمارســتان‌ها،  بهداشــتی 
شــده  انجــام  ســاخته  خــود  پرســش‌نامه  و  تصمیم‌گیرنــدگان 
اســت. تصمیم‌گیرنــدگان نظــر خــود را بــر اســاس مقیاس‎هــای 
ــت  ــع عضوی ــا کمــک تواب ــن، ب ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــان می‌کنن ــی بی زبان
داده‎هــای  می‌شــود.  تبدیــل  بــازه‌ای  ارزش  بــا  فــازی  اعــداد  بــه 
جمــع‌آوری شــده بــا کمــک الگوریتــم فاصلــه وزنــی فــازی بــا ارزش 
فاصلــه1  تجزیــه و تحلیــل شــد. در ایــن مطالعــه یــک الگوریتــم 
بــر  تصمیــم  اســت.  شــده  ارائــه  معیــاره  چنــد  تصمیم‌گیــری 
اســاس حداکثــر تعــداد عوامــل/ معیارهــای مــورد نیــاز اســت، در 
حالــی کــه روش‌هــا در ادبیــات بــر اســاس حداکثــر امتیــاز اســت. 
بازه‌هــای  بیــن  فاصلــه  بــرای  را  وزن‌هــا  پیشــنهادی  الگوریتــم 
مــورد انتظــار و واقعــی ترکیــب می‌کنــد. بــا رتبــه بنــدی ســطوح 

می‌دهــد.  کاهــش  را  نمــرات  تکــرار  کارکنــان،  عملکــرد 

روش تحقیق -3 
بایــد  مختلــف  قســمت‎های  کارکنــان  کــه،  ایــن  بــه  اشــاره  بــا 
مالــی  کارکنــان  مثــال  بــرای  باشــند،  متفاوتــی  توانایــی  دارای 
بایــد دقــت بالایــی داشــته باشــند، کارکنــان روابــط عمومی‌بایــد 
هــر  دیگــر  ســوی  از  و  باشــند،  داشــته  گســترده‌ای  ارتباطــات 
مثــال  بــرای  می‌باشــد،  خــود  خــاص  ویژگی‎هــای  دارای  شــغل 
شــغل کارشــناس امــور مالــی، نیازمنــد درجــه‌ای از معلومــات، 
ــیت‎ها،  ــغل دارای حساس ــن ش ــن ای ــوده و همچنی ــا ب مهارت‎ه
ــه  ــد ک ــاری و ... می‌باش ــی و اعتب ــات مال ــی، تبع ــای ذهن درگیری‎ه
ویژگی‎هــای  عمومی‌ایــن  روابــط  امــور  کارشــناس  مشــاغل  در 
هــر  بــرای  بنابرایــن  اســت.  متفاوتــی  درجــات  دارای  شــغلی 
 )1 گیــرد.  قــرار  ســنجش  مــورد  ویژگــی  نــوع  دو  بایــد  کارمنــد 
ویژگی‎هــای فــردی کــه شــامل ویژگی‎هایــی اســت کــه فــرد بایــد 
شــغلی  ویژگی‎هــای   )2 و  باشــد  داشــته  نظــر  مــورد  شــغل  در 
کــه بــه دلیــل ماهیــت متفــاوت مشــاغل نســبت بــه یکدیگــر 
می‌باشــد. بدیــن منظــور در ابتــدا اقــدام بــه اســتخراج معیارهــای 
شــغلی و معیارهــای فــردی براســاس مطالعــه منابــع خواهیــم 
بــه  پرداخــت  خواهیــم  ضرایــب  محاســبه  بــه  ســپس  نمــود 
دو  از  شــغلی  و  فــردی  معیارهــای  ضرایــب  اســتخراج  منظــور 
ویژگی‎هــای  ضرایــب  تعییــن  منظــور  )بــه  ســاده   AHP روش 
اصلــی( و PAHP فــازی )بــه منظــور تعییــن ضرایــب هــر یــک از 
معیارهــای اجتماعــی، فنــی، مدیریتــی( اســتفاده خواهــد شــد. 
بــه ایــن صــورت کــه از مدیــران هــر بخــش خواســته خواهــد شــد 

1- Interval Valued Fuzzy Weighted Distance Algorithm (Ivfwda)

ــس  ــود در ماتری ــاغل موج ــه مش ــه ب ــا توج ــود را ب ــات خ ــا ترجیح ت
زوجــی حاصــل از معیارهــای اســتخراج شــده فــردی و شــغلی، بــه 
صــورت جداگانــه، لحــاظ نماینــد. پــس از اخــذ نظــرات مدیــران در 
خصــوص ارجحیت‎هــا در مشــاغل مختلــف، ابتــدا ناســازگاری 

معیارهــا مــورد ســنجش قــرار خواهــد گرفــت. 

یافته‌های تحقیق-4 
بــا توجــه بــه توضیحاتــی کــه در قســمت روش تحقیــق بــه آن اشــاره 
گردیــد، بعــد از اینکــه از مدیــران هــر بخــش خواســته خواهــد شــد 
تــا اولویت‌هــای خــود را بــا توجــه بــه مشــاغل موجــود در ماتریــس 
زوجــی، بــه صــورت جداگانــه، لحــاظ نماینــد. پــس از اخــذ نظــرات 
ابتــدا  مختلــف،  مشــاغل  در  ارجحیت‎هــا  خصــوص  در  مدیــران 
ناســازگاری معیارهــا مــورد ســنجش قــرار خواهــد گرفــت. پــس 
در  کارمنــد  هــر  نمــره  می‌بایســت  معیارهــا  ضرایــب  محاســبه  از 
معیار‎هــای فــردی و شــغلی مشــخص گــردد. پــس از محاســبه 
تصمیم‌گیــری  ماتریــس  فــرد،  هــر  نمــرات  دریافــت  و  ضرایــب 
- فــرد را تشــکیل می‌دهیــم و بــر اســاس گام‎هــای شــش  معیــار
گانــه الگوریتــم Tposis عمل نمــوده و مقادیر CL‎ها را بدســت آورده 
و افــراد را رده‌بنــدی می‌نماییــم. جهــت جلوگیــری از اعمــال نظــر 
شــخصی مدیــران بــرای ارزیابــی هــر فــرد نظــر ســه مدیــر مافــوق وی 
در نظــر گرفتــه می‌شــود. بــه ایــن معنی کــه پــس از اخذ نظر مدیــران، 
نمــرات بــا یــک دیگر جمــع جبری شــده و میانگین گرفته می‌شــود.
سیســتم پشــتیبان تصمیم‌گیــری طراحی شــده بــرای مطالعه 
پیــش رو حــاوی یــک واســط کاربــر ، یــک پایــگاه داده و یــک پایــگاه 
مــدل می‌باشــد کــه حــاوی معادلــه topsis  بــه منظــور پــردازش 
نمره‎هــا می‌باشــد و بــا کمــک آن‎هــا می‌تــوان داده‎هــا را مدیریــت 
نمــوده و از نتایــج آن بــرای تصمیم‌گیــری اســتفاده کــرد. بــه منظــور 
قــرار  منتخــب  ســازمان‎های  در  را  شــده،  ارائــه   DSS معتبرســازی 
خواهیــم داد نتیجــه پیاده‌ســازی سیســتم توســعه داده شــده 
ارزیابــی عملکــرد کارکنــان طــی جدولــی بــه مدیــران ادارات مــورد 
اشــاره ارائــه خواهدگردیــد تــا روایــی آن مــورد تاییــد قــرار گیــرد. پایایــی 
ــبه  ــک  محاس ــاپیرو - ویل ــا ش ــاخ ی ــای کرونب ــون آلف ــط آزم ــز توس نی
ارزیابــی  پیشــنهادی  مــدل   ،)1( شــماره  شــکل  در  شــد.  خواهــد 
کارکنــان، ارایــه شــده کــه در ادامــه، بــه تفضیــل توضیحاتــی بیــان 

گردیــده اســت.
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گام اول: در ایــن گام، بــه انتخــاب معیارهــا و زیرمعیارهــای مؤثــر در 
انتخــاب عملکــرد کارکنان پرداخته می‌شــود. بــرای اینکه مجموعه 
کاملــی از معیارهــا اســتخراج گــردد، از ادبیــات موضــوع اســتفاده 
می‌گــردد. ســپس بــا اســتفاده از دانــش خبــرگان، بــه تکمیــل ایــن 
معیارهــا متناســب بــا نیازهــای ســازمان پرداختــه خواهــد شــد. 
همــان طــور کــه مشــاهده می‌شــود ایــن مــدل از دو نــوع معیــار 
تشــکیل شــده اســت: معیارهــای فــردی و معیارهــای شــغلی. 
معیارهــای فــردی بیــان می‌کنــد کــه هــر فــرد در هــر شــغل، بایســتی 
دارای معیارهایــی باشــد کــه آن شــغل ایجــاب می‌کنــد. معیارهــای 
فــردی بیــان شــده در ایــن مــدل شــامل 15 معیار می‌باشــد کــه در 3 
ــن  ــت. ای ــده اس ــان ش ــی( بی ــی، فن ــی، اجتماع ــی )مدیریت ــروه اصل گ
دســته‌بندی بــه ایــن جهــت می‌باشــد کــه افــراد دارای مشــاغل 
ــد،  ــتر باش ــان بیش ــروه معیارهایش ــن گ ــب ای ــد ضرای ــی بای مدیریت
مشــاغل کارشناســی ضرایــب فنــی بالاتــری دریافــت می‌کننــد و 
مشــاغل اجرایــی ضرایــب اجتماعــی بالاتــری خواهنــد داشــت. لــذا، 
ماتریــس مقایســه‌ای گروه‎هــای اصلــی از یــک طــرف و ماتریــس 
مقایســه‌ای معیارهــای فردی )شــامل؛ معیارهای اجتماعــی، فنی و 
مدیریتــی( از طــرف دیگــر بیــان شــده اســت تــا ارزیابــان، تفاوت‎هــا را 

در ایــن قســمت‎ها مشــخص نماینــد. بنابراین معیارها بــرای کلیه 
پرســنل یکســان در نظر گرفته شــده اســت و تفاوت‎ها در ضرایب 

مشخص خواهد شد.
دارای  شــغل  هــر  می‌کندکــه  بیــان  شــغلی  معیارهــای 
ایــن  اســت.  شــغل  آن  مختــص  کــه  می‌باشــد  ویژگی‎هایــی 
ــده  ــه ش ــر گرفت ــان در نظ ــاغل یکس ــه مش ــرای کلی ــز ب ــا نی ویژگی‎ه
اســت و تفــاوت مشــاغل در ضرایــب معیارهــا مشــخص می‌گــردد. 
آنچــه فــرد بایــد در  در واقــع در فرم‎هــای مربــوط بــه ارجحیت‎هــا، 
شــغل مــورد تصــدی باشــد و آنچــه شــغل هســت را بیــان می‌کنــد 

مطلــوب(. )وضعیــت 
گام دوم: در ایــن گام بــا اســتفاده از فرایند تحلیل سلســله مراتبی، 
وزن هــر یــک از زیرمعیارهــای هــر معیــار را تعییــن می‌نماییــم. بــرای 
تعییــن وزن زیرمعیارهــا از ماتریــس مقایســات زوجــی اســتفاده 
مقایســه  کــه  پرسشــنامه‎هایی  از  منظــور  ایــن  بــرای  می‌کنیــم. 
زوجــی بیــن فاکتورهــا را داشــته باشــد، اســتفاده نمــوده و از خبرگان 
خواســته شــد، تــا بــرای تعییــن اهمیــت در مقایســات زوجــی، از 

ــد. ــتفاده نماین ــماره )1( اس ــدول ش ج

شکل)1(: مدل پیشنهادی ارزیابی عملکرد کارکنان

جدول )1(: مقیاس‎های زبانی برای تعیین اهمیت در مقایسات زوجی
مقیاس معکوس فازی مثلثیمقیاس فازی مثلثیمقیاس زبانی اهمیت

)1و1و1()1و1و1(دقیقا مساوی

)2و 1و 2/3()3/2 و1 و 1/2(بسیار کم اهمیت‌تر

)1و 2/3 و 1/2()2 و3/2 و 1(کم اهمیت‌تر

)2/3و 1/2 و 2/5()5/2 و2 و 3/2(اهمیت زیاد

)1/2 و 2/5 و 1/3()3 و 5/2 و 2(اهمیت بسیار زیاد

)2/5و 1/3 و 2/7()7/2 و 3 و 5/2(مطلقا با اهمیت



ــن  ــازمان بدی ــرگان س ــط خب ــنامه‎ها توس ــل، پرسش ــوه تکمی نح
ــا در  ــا معیاره ، ب ــطر ــر س ــار در ه ــر معی ــه ه ــود ک ــد ب ــورت خواه ص
ســتون‎ها مقایســه می‌شــود. در واقــع خبــره بایــد بــه ایــن ســؤال 
جــواب دهــد کــه بــه عنــوان مثــال، معیــار 1 در مقایســه بــا معیــار 
مقایســه  در   1 معیــار  اهمیــت  ارزش  اســت.  مهم‌تــر  چقــدر   2
بــا معیــار 2 چقــدر اســت. ایــن مقایســه نســبی بــا اســتفاده از 
جــدول شــماره )1( صــورت مــی گیــرد. اســتفاده از اعــداد فــازی 
ــد از  ــرگان بتوانن ــود خب ــی ش ــث م ــی باع ــمت، از طرف ــن قس در ای
ــوی  ــد و از س ــتفاده کنن ــی اس ــات زوج ــرای مقایس ــی ب ــاظ زبان الف
دیگــر مــی تــوان عــدم قطعیــت و ابهــام را نیــز در مســئله وارد 
پــر شــدن پرسشــنامه‎ها و اســتخراج ماتریــس  از  نمــود. بعــد 
طریــق  از  را  فاکتورهــا  از  هریــک  محلــی  وزن  زوجــی،  مقایســات 

1- Bozbura & Beskese
2- Yüksel & Dağdeviren

روشــی کــه توســط بزبــورا و بســکس1 )2007 بــه نقل بهرامــی 1396( 
ارائــه شــده بــود، بــرای بــه دســت آوردن وزن هــر فاکتــور اســتفاده 

می‌کنیــم.
گام ســوم: در ایــن گام امتیــاز هــر یــک از کارکنــان ســازمان را بــه 
از  منظــور  ایــن  بــرای  می‌شــود.  محاســبه  زیرمعیــار  هــر  ازای 
خبــرگان و کارشناســان مربوطــه می‌خواهیــم تــا بــا اســتفاده از 
ــه ازای  ــه ب ــای مربوط ــه فاکتوره ــماره )2( ب ــدول ش ــی ج ــاظ زبان الف
فــازی  اعــداد  کننــد.  امتیازدهــی  ســازمان  کارکنــان  از  یــک  هــر 
ــز در   ــن گام نی ــتفاده در ای ــورد اس ــی م ــاظ زبان ــادل الف ــی مع مثلث
جــدول شــماره )2( آورده شــده اســت )یوکســل و داگدویــرون2، 

.)2010

جدول )2( الفاظ زبانی مورد استفاده در ارزیابی عملکرد

میانگین اعداد فازی مثلثیاعداد فازی مثلثی معادلالفاظ زبانی نامطلوبالفاظ زبانی مطلوب

0)0,0,0(خیلی خوبخیلی ضعیف

0.167)0,0.167,0.333(خوبضعیف

0.333)0.167,0.333,0.5(متوسط- خوبمتوسط- ضعیف

0.5)0.333,0.5,0.667(متوسطمتوسط

0.667)0.5,0.667,0.833(متوسط- ضعیفمتوسط- خوب

0.833)0.667,0.833,1(ضعیفخوب

1)1,1,1(خیلی ضعیفخیلی خوب

ــم. بعــد  ــت می‌آوری ــه دس ــرگان را ب ــرات خب ــن نظ ســپس میانگی
اندازه‌گیــری  مقادیــر  در  زیرمعیارهــا  وزن  حاصل‌ضــرب  آن،  از 
شــده، وضعیــت هــر یــک از کارکنــان ســازمان بــه ازای هــر معیــار 

بــه دســت می‌آیــد.
گام چهــارم: تشــکیل سیســتم اســتنتاج فــازی و تعییــن امتیــاز 

نهایــی کارکنان ســازمان
بایــد  تصمیــم،  پشــتیبان  سیســتم  یــک  طراحــی  بــرای  حــال 
ــم. ورودی  ــن نمایی ــتنتاج را تعیی ــن اس ــی و قوانی ورودی، خروج

ایــن سیســتم، همــان خروجــی گام ســوم می‌باشــد و خروجــی 
آن مربــوط بــه امتیــاز نهایــی تأمیــن کننــده اســت. بــرای تعییــن 
قــرار  خبــرگان  اختیــار  در  پرسشــنامه‌ای  اســتنتاج،  قوانیــن 
آن منجــر بــه اســتخراج قوانیــن می‌گــردد.  می‌گیــرد و تکمیــل 
و  ورودی  متغیرهــای  دامنــه  کنیــد،  فــرض  مثــال  عنــوان  بــه 
خروجــی طبــق نظــر خبــرگان بــه ســه بخــش؛ کــم، متوســط و زیــاد 
متغیرهــای  تبدیــل  امــکان  تــا  اســت  گردیــده  تقســیم‌بندی 
تمامــی  باشــد.  داشــته  وجــود  زبانــی  متغیرهــای  بــه  عــددی 
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حالاتــی کــه بیــن متغیرهــا ورودی وجــود دارد، بــه عنــوان ســؤال 
از خبــره پرســیده می‌شــود. بــه عنــوان مثــال اگــر 3 معیــار وجــود 
ــد،  ــته باش ــود داش ــار وج ــر n معی ــت و اگ ــد، 3 3 حال ــته باش داش
n 3 ســؤال بایــد پاســخ داده شــود تــا قوانیــن اســتخراج گــردد. 
پــس از اســتخراج قوانیــن، بــرای پیاده‌ســازی سیســتم اســتنتاج 

فــازی در نرم‌افــزار MATLAB بــه صــورت زیــر عمــل می‌شــود:
 Fuzzy Logic بــا اســتفاده از جعبــه ابــزار متلــب، بــه قســمت
رفتــه و ســپسFIS Editor Viewer  را انتخــاب کنیــد. در مرحلــه 
بعــدی، متغیرهــای ورودی و خروجــی را بــا اســتفاده از سیســتم 
اســتنتاج فــازی تعریــف می‌شــود. بــرای ایــن منظــور بایــد نــوع 
ــی را در  ــازی مثلث ــداد ف ــوده و اع ــاب نم ــی را انتخ ــا خروج ورودی ی
قســمت params  وارد کنیــم، در ضمــن بــرای هــر متغیــر یــک نام 
 viewانتخــاب می‌کنیــم. بــرای اضافــه کــردن متغیــر ورودی بــه
رفتــه و ســپس بــا اســتفاده از add variable می‌تــوان متغیرهــای 
ورودی و خروجــی را افزایــش داد. ســپس بــا اســتفاده از ورودی 
ــرای  ــم. ب ــف می‌کنی ــازی را تعری ــتنتاج ف ــن اس ــا، قوانی و خروجی‎ه
ــم  ــاب می‌کنی ــه و rules را انتخ ــمت edit رفت ــه قس ــور ب ــن منظ ای
و قوانیــن را اعمــال می‌نماییــم. بعــد از اعمــال نتایــج، می‌تــوان 
بعــدی  ســه  فضــای  در  را  خروجی‎هــا  و  ورودی  بیــن  قوانیــن 
و  رفتــه   view قســمت  بــه  منظــور  ایــن  بــرای  دهیــم.  نشــان 
surface را انتخــاب می‌کنیــم. در ایــن قســمت با اســتفاده از ســه 
محــور در فضــا، می‌تــوان قوانیــن بیــن خروجی‎هــا و ورودی‎هــا 
rule viewerبــه  از   اســتفاده  بــا  نهایــت  در  کنیــم.  مشــاهده  را 
 view ــمت ــه قس ــور ب ــن منظ ــرای ای ــم. ب ــج می‌پردازی ــی نتای ارزیاب
ــر  ــای ه ــردن ورودی‎ه ــا وارد ک ــم. ب ــاب می‌کنی ــه و rule را انتخ رفت
ــک از  ــر ی ــی ه ــاز نهای ــوم(، امتی ــازمان )گام س ــان س ــک از کارکن ی
از تعییــن امتیــاز نهایــی هــر  کارکنــان تعییــن می‌گــردد. پــس 
یــک از کارکنــان، ایــن امتیــاز بــه عنــوان ضریــب تابــع هــدف دوم 
مــدل ریاضــی سیســتم پشــتیبان تصمیــم فــازی پیشــنهادی 

ــت.  ــد گرف ــرار خواه ق

نتیجه‌گیری-5 
 تأمیـــن اجتماعـــی در کشـــورهای مختلـــف بـــه جایگاهی رسـیده 
اسـت کـه می‌تواند بـا ایجـاد اطمینـان نقـش کلیـدی در توسـعة 
اجتماعـــی و اقتصـــادی ایـــن کشـــورها ایفـــا کنــد. در ایـــران نیـــز 
ســـازمان تأمیـــن اجتماعـــی محـــور اصلـــی بیمـــه در حـــوزه بخـش 

خصوصـــی اســت و بزرگ‌تریــن ســازمان بیمه‌گــر می‌باشــد. لــذا 
یکــــی از لازمه‎های ایجــــاد تحــول در راســــتای خدمــات مطلــوب 
در ســــازمان تأمیــــن اجتماعــــی، طراحــــی و اجــــرای سیســــتم 
ــع و  ــی جامـ ــتم ارزیابـ ــک سیسـ ــه یـ ــت. ارائـ ــرد اسـ ــی عملکـ ارزیابـ
ــازمان  ــرد سـ ــر عملکـ ــارت بـ ــرل و نظـ ــرد کنت ــا دو رویکـ ــفاف بـ شـ
و ارزیابـــی عملکـــرد ســـازمان تأمیـــن اجتماعـــی، می‌توانـــد اثـــرات 
اقتصـــادی و اجتماعـــی مختلفـــی را بـــرای کشـــورها در بـــر داشـــته 
باشـــد، بـــه ایـــن دلیــل کــــه ســــازمان تأمیــــن اجتماعــــی یکــــی از 
عمــده تریــــن نهادهــــای اقتصــــادی و قوی‌تریــــن و غیرقابـــل 
انکارتریـــن پشـــتیبانی‌کننده و تأمینـــی بـــرای دیگـــر مؤسســـات 
اقتصـــادی، اجتماعــی و خانوارهاســـت. لــذا هــدف ایــن مقالــه 
ارزیابــی  جهــت  فــازی  تصمیــم  پشــتیبان  سیســتم  تعییــن 
ــه  ــعبه س ــی ش ــن اجتماع ــازمان تأمی ــان س ــه کارکن ــرد كلی عملک
پرسشــنامه  تكمیــل  و  میدانــی  روش  بــه  و  می‌باشــد  مشــهد 
اقــدام شــده اســت. بــه منظــور اســتخراج ضرایــب معیارهــای 
تعییــن  منظــور  )بــه  ســاده   AHP روش  دو  از  شــغلی  و  فــردی 
ضرایــب ویژگی‌هــای اصلــی( و AHP فــازی )بــه منظــور تعییــن 
مدیریتــی(  فنــی،  اجتماعــی،  معیارهــای  از  یــک  هــر  ضرایــب 
اســتفاده و پــس از محاســبه ضرایــب و دریافــت نمــرات هــر فــرد، 
ــم و بــر  - فــرد را  تشــکیل می‎دهی ماتریــس تصمیم‌گیــری معیــار
اســاس گام هــای شــش گانــه الگوریتــم Tposis  عمــل نمــوده و 
ــم. ــدی می‎نمایی ــراد را رده‌بن ــت آورده و اف ــا را بدس ــر CL ه مقادی
ایــن  بــرای  شــده  ارائــه  تصمیم‌گیــری  پشــتیبان  سیســتم 
ــگاه  ــک پای ــگاه داده و ی ــک پای ، ی ــر ــط کارب ــک واس ــاوی ی ــدل ح م
منظــور  بــه   Topsis معادلــه  حــاوی  کــه  بــود  خواهــد  مــدل 
پــردازش نمره‌هــا می‎باشــد و بــا کمــک آن‌هــا می‌تــوان داده‌هــا 
را مدیریــت نمــوده و از نتایــج آن بــرای تصمیم‌گیــری اســتفاده 
کــرد. نــوآوری آن تعییــن  عملکــرد کارکنــان در معیارهــای فــردی 
و شــغلی و دادن معیــار توســط مدیــر اســت کــه ضرایــب معیــار 
براســاس نــوع خدمــت متمایــز بــوده کــه ایــن تمایــز خــود باعــث 
ــل  ــه، ح گاهان ــری آ ــه تصمیم‌گی ــد ک ــد ش ــی خواه ــاد داده‎های ایج
و  مســائل  بــا  برخــورد  در  کارآیــی  بهبــود  و  مســائل،  موقــع  بــه 
برنامه‌ریــزی و حتــی مدیریــت کارکنــان از طریــق ارائــه سیســتم 
پشــتیبان تصمیم‌گیــری هنــگام تولیــد گزارش‎هــای اطلاعاتــی 

اجرایــی را خواهــد داشــت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
17با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 



 منابع:

ــه 1- ــان نام ــنل. پای ــرد پرس ــی عملک ــود ارزیاب ــتفاده از داده کاوی در بهب ــای اس ــر مبن ــی ب ــه روش ــا. )1396(. ارائ ــتجردی، مین ــدی دس احم
کارشناســی ارشــد مهندســی فنــاوری اطلاعــات گرایــش مدیریــت سیســتم‎های اطلاعاتــی. دانشــکده مهندســی کامپیوتــر و فنــاوری 

اطلاعــات. مؤسســه آمــوزش عالــی صنعتــی فــولاد.
اکبــری، مینــا. )1400(. شناســایی و رتبه‌بنــدی ابعــاد موثــر بــر محیــط کار آرمانــی در  مراکــز درمانــی تامیــن اجتماعــی. پایــان نامــه 2-

 . آمــوزش عالــی طلــوع مهــر کارشناســی ارشــد، رشــته مدیریــت بازرگانــی گرایــش اســتراتژی. موسســه 
باوندپــوری، شــکوفه. )1395(. ارائــه یــک سیســتم پشــتیبان تصمیــم مبتنــی بــر وب بــرای ســنجش کیفیــت خدمــات دولــت 3-

(. پایــان نامــه کارشناســی ارشــد رشــته مدیریــت فنــاوری اطلاعــات گرایــش  الکترونیــک )مــورد مطالعــه: ثبــت احــوال اســتان البــرز
سیســتم‎های اطلاعاتــی پیشــرفته. دانشــکده مدیریــت و حســابداری. دانشــگاه علامــه طباطبائــی.

. )1396(. طراحــی یــک سیســتم پشــتیبان تصمیــم مبتنــی بــر سیســتم اســتنتاج فــازی و فرآینــد تحلیــل سلســله 4- بهرامــی، نیلوفــر
مراتبــی فــازی بــه منظــور ارزیابــی و انتخــاب تأمیــن کننــدگان در زنجیــره تأمیــن معکــوس. پایان نامه کارشناســی ارشــد، رشــته مهندســی 

صنایــع گرایــش مدیریــت سیســتم و بهــره وری. دانشــگاه غیــر دولتــی- غیــر انتفاعــی خاتــم.
ــم گیــری جهــت انتخــاب خدمــات فنــاوری اطلاعــات بهینــه ســازمان. 5- پاکدامــن، غــزال. )1394(. طراحــی سیســتم پشــتیبان تصمی

پایــان نامــه کارشناســی ارشــد رشــته مدیریــت فنــاوری اطلاعــات گرایــش سیســتم‎های اطلاعاتــی پیشــرفته. دانشــکده علــوم اجتماعی 
و اقتصــاد. دانشــگاه الزهــرا)س(.

ــه 6- ــان: مطالع ــرد کارکن ــی علمک ــرای ارزیاب ــری )DSS( ب ــم گی ــتیبان تصمی ــتم پش ــک سیس ــی ی ــرا. )1388(. طراح ــی، زه ــان زعفران جلائی
مــوردی در بانــک توســعه صــادرات ایــران. پایــان نامــه کارشناســی ارشــد رشــته مدیریــت فنــاوری اطلاعــات، دانشــکده فنــی مهندســی 

ــرا )س(.  ــگاه الزه دانش
ــا 7- ــرد ب ــی عملک ــاخص‌های ارزیاب ــی ش ــم. )1396(، طراح ــری، مری ــور جعف ــا؛ بورب ــاری، محمدرض ــم؛ حص ــی، مری ــی؛ رمضان ــی، مرتض رجوع

ــی، 17)64(، 133-160. ــاه اجتماع ــه رف ــهد، فصلنام ــی مش ــن اجتماع ــازمان تامی ــای BSC و AHP درس ــتفاده از روش‌ه اس
-8 .)FIS(ــازی ــتنتاج ف ــتم اس ــتفاده از سیس ــا اس ــانی ب ــروی انس ــرد نی ــی عملک ــدل ارزیاب ــه م ــا. )1397(. ارای ــری، حمیدرض ــی کلیدب رضای

مجلــه تحقیــق در عملیــات در کاربردهــای آن. 15)4(، 95- 79.
ســیف برقــی،  مهــدی؛  ضیائــی نقش‌بنــدی، چــرو. )1391(. طراحــی یــک سیســتم پشــتیبان تصمیــم گیــری بــرای ارزیابــی مشــتریان. 9-

فصلنامــه علمــی ـ پژوهشــی مطالعــات مدیریــت صنعتــی، 9)24(، 84 -67.
شــیرانی، گلشــن. )1398(.  اســتفاده از رویکــرد داده کاوی در ارزیابــی عملکــرد کارکنــان بخــش نگهــداری و تعمیــرات  )مطالعــه 0-1

مــوردی: شــرکت فــولاد مبارکــه اصفهــان، بخــش نــورد ســرد(. پایــان نامــه کارشناســی ارشــد مهندســی صنایــع. دانشــکده مهندســی 
ــان. ــی اصفه ــگاه صنعت ــتم‎ها. دانش ــع و سیس صنای

. )1399(،   ارائــه یــک مــدل پیشــنهادی بــرای ارزیابــی عملکــرد و ارتقــا کارکنــان بــا اســتفاده از تکنیک‎هــای 1-1 عظیمــی،  ســیده بهــار
(. پایــان نامــه کارشناســی ارشــد رشــته مهندســی صنایــع گرایــش مدیریــت مهندســی،  داده کاوی ) تحقیــق مــوردی شــرکت شــلمبرژر

ــم و فرهنــگ. ــگاه عل ــی، دانش ــی و مهندس ــکده فن دانش
؛ فــرج پورخاناپشــتانی، قاســم. )1397(. ارائــه رویکــردی مبتنــی بــر تصمیــم گیــری چنــد معیــاره فــازی بــه منظــور ارزیابــی و 2-1 علایــی، امیــر

رتبــه بنــدی کارکنــان ســازمان اتــکا.  فصلنامــه مدیریــت کســب و کار، 3، 136- 108.
ــم گیــری فــازی جهــت ارزیابــی عملکــرد 3-1 کریمــی هراتمــه، فاطمــه؛ پیدایــی، میرمهــرداد. )1397(. طراحــی سیســتم پشــتیبان تصمی

ــت، 9)29(، 63- 53. ــی‌در مدیری ــذای عموم ــی گ ــط مش ــه خ ــراه اول(. فصلنام ــرکت هم ــه: ش ــورد مطالع ــران IT ) م مدی
. )1390(. ارائــه مدل درخــت ارزیابی فازی برای بررســی سیســتم‎های 4-1 مــازاده، ابراهیــم؛ علــی محمــدی اصــل، ابراهیــم؛ زمســتانی، قــادر

ارزیابــی عملكــرد كاركنــان و انتخــاب سیســتم ارزیابــی مناســب بــرای دانشــگاه‎های آزاد اســامی‌آذربایجان غربــی. فصلنامــه علــوم 
تربیتــی، 4)16(، 32- 13.
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عوامل مؤثر بر تمایل دانشجویان به تداوم استفاده از 
سیستم‌های یادگیری الکترونیکی

)مطالعه موردی : دانشگاه‌های شهر ساری(

سمیه آرامش )نویسنده مسئول(1  |  رخساره مبرهن2
 کارشناسی ارشد رشته مدیریت فناوری اطلاعات، دانشگاه غیر انتفاعی هدف، ساری، ایران1-

، تهران، ایران2-  استادیار گروه کامپیوتر و فناوری اطلاعات ، دانشگاه دانش البرز

چکیده
فنــاوری اطلاعــات بــه طــور فزاینــده‌ای آمــوزش عالــی را تحت‌تاثیــر قــرار داده اســت. اســتفاده 
خروجــی  و  بخشــیده  بهبــود  را  دانشــجویان  انعطاف‌پذیــری  الکترونیکــی  یادگیــری  فنــاوری  از 
یادگیــری را افزایــش داده اســت. هــدف از انجــام ایــن پژوهــش بررســی عوامــل مؤثــر بــر تمایــل 
دانشــجویان بــه تــداوم اســتفاده از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی اســت. پژوهــش حاضــر 
از نظــر هــدف یــك تحقیــق کاربــردی - تئــوری اســت و از نظــر چگونگــی دســتیابی بــه داده‌هــا، از 
نــوع تحقیقــات توصیفــی - همبســتگی اســت. بــرای جمــع آوری اطلاعــات از روش میدانــی و از 
ابــزار پرسشــنامه‌های توســعه یافتــه کــه بــا طیــف پنــج تایــی لیکــرت ســنجیده شــده، اســتفاده 
کــه  بودنــد  پژوهــش حاضــر دانشــجویان دانشــگاه‌های شــهر ســاری  آمــاری  شــد. جامعــه‌ی 
گیــری  نمونــه  روش  از  اســتفاده  بــا  کرده‌انــد.  اســتفاده  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم  از 
غیرتصادفــی هدفمنــد، 384 نفــر بــه عنــوان نمونــه انتخــاب و پرسشــنامه بیــن آن‌هــا توزیــع شــد. 
روایــی پرسشــنامه از طریــق روایــی محتــوا، روایــی همگــرا و واگــرا و پایایــی آن از طریــق آلفــای 
کرونبــاخ مــورد تأییــد قــرار گرفتــه اســت. همچنیــن آمــار توصیفــی مربــوط بــه داده‌هــای گــردآوری 
شــده از طریــق نرم‌‌افــزار اس.پــی.اس.اس. و آمــار تحلیلــی از طریــق روش مــدل ســازی معــادلات 
ســاختاری )حداقــل مربعــات جزئــی( و بــا اســتفاده از نــرم افزار اســمارت پی.ال.اس. مــورد تجزیه و 
تحلیــل قــرار گرفــت. مهم‌تریــن جنبــه نوآورانــه ایــن تحقیــق اضافــه کــردن عوامــل کیفیــت محتــوا 
و لــذت بــردن بــه مــدل مبناســت. نتایــج نشــان داد پارامترهــای کیفیــت محتــوا، ســودمندی درک 
شــده، تأییدیــه، لــذت بــردن، ســازگاری هــدف، مشــوق‌ها و رضایــت تأثیــر مثبــت و معنــی داری 
بــر تمایــل دانشــجویان بــه تــداوم اســتفاده از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی دارنــد. نتایــج 
ایــن تحقیــق بــه مســئولین و مدیــران دانشــگاه‌ها کمــک می‌کنــد تــا اســتفاده مکــرر از سیســتم 

آمــوزش الکترونیکــی را در میــان دانشــجویان افزایــش دهنــد.
کلمات کلیدی: تداوم استفاده، سیستم یادگیری الکترونیکی، مدل تداوم استفاده از سیستم 

اطلاعاتی، شهر ساری.
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مقدمه-1 
و  دانــش  افزایــش  معنــای  بــه  آمــوزش  اخیــر  ســال‌های  در 
مهارت‌هــای افــراد، رکــن اصلــی توســعه فــرد و جامعــه بــوده و 
بــه شــکوفایی اســتعدادهای انســان‌ها کمــک می‌کنــد. یکــی 
آمــوزش افــراد و کمــک بــه  از مهم‌تریــن وظایــف هــر ســازمان 
محیطــی  تغییــرات  و  شــرایط  بــا  آن‌هــا  انطبــاق  و  همســویی 
فناوری‌هــای  در  روزافــزون  پیشــرفت‌های  بــا  همــراه  اســت. 
آموزشــی نیــز بــه ســرعت درحــال تغییــر  روز دنیــا، شــیوه‌های 
نویــن  فناوری‌هــای  از  بهره‌گیــری  امــروزه  اســت.  تکامــل  و 
مراکــز  و  مؤسســات  دانشــگاه‌ها،  از  بســیاری  توجــه  آموزشــی 
ــی  ــری الکترونیک ــت. یادگی ــرده اس ــب ک ــود جل ــه خ ــی را ب آموزش
)نوع‌پســند  اســت  آموزشــی  نویــن  شــیوه‌های  از  یکــی  نیــز 
اصیــل و همــکاران، 1395(. فنــاوری اطلاعــات بــه طــور فزاینــده‌ای 
آمــوزش عالــی را تحت‌تاثیــر قــرار می‌دهــد و انتظــار مــی‌رود کــه 
انعطاف‌پذیــری  الکترونیکــی  یادگیــری  فنــاوری  از  اســتفاده 
دانشــجویان را بهبــود بخشــد و خروجــی یادگیــری را افزایــش 
دهــد. شناســایی راه‌هایــی بــرای درک و اطمینــان از اســتفاده 
مدیریــت  بــرای  چالشــی  اطلاعــات،  فنــاوری  از  آموزشــگران 
یادگیــری  فنــاوری  از  مــداوم  اســتفاده  اســت.  دانشــگاه 
الکترونیکــی در میــان اســاتید دانشــگاه، توجــه محققــان را در 
گذشــته بــه خــود جلــب کرده‌اســت. مدیریــت در مؤسســات 
آمــوزش عالــی بایــد دارای طراحــی اســتراتژی‌هایی بــرای تضمیــن 
اجــرای موفقیت‌آمیــز و تــداوم اســتفاده از فناوری‌هــای نویــن 
آن باشــد )بــو، ســندویکف و گالبرندســن1، 2020؛ چنــگ و یــن2، 
2017(. دسترســی و تســلط بــر تکنولــوژی ارتباطــات و اطلاعــات 
ــم آمــوزش و تربیــت  و بهــره گیــری از آن در امــر اســتراتژیک و مه

1- Bøe, Sandvik, & Gulbrandsen
2- Cheng, & Yuen
3- Joo, Park, & Shin
4- Hong, Tai, Hwang, Kuo, & Chen

ــم قــدرت در عصــر  نیــروی انســانی، خــود یکــی از مؤلفه‌هــای مه
پوشــید.  چشــم  آن  از  نبایــد  کــه  می‌شــود  محســوب  حاضــر 
تغییــرات  باعــث  اطلاعــات  تکنولــوژی  روزافــزون  پیشــرفت 
بســیاری در زمینــه یادگیــری الکترونیکــی شــده اســت عواملــی 
چــون کاهــش هزینــه آمــوزش، ســهولت حضــور در کلاس‌هــای 
ــت  ــه رف ــش هزین ــاب آن، کاه ــان انتخ ــوع دروس، زم ــازی، تن مج
وآمــد و انعطــاف پذیــری زیــاد یادگیــری الکترونیکی در گســترش 
ایــن پدیــده بــی تأثیــر نبــوده اســت )زرکــران، 1397(. فرآیندهــای 
آمــوزش، یادگیــری دانشــجو محــور و مــادام العمــر را برجســته 
در  می‌تــوان  را  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  می‌کنــد. 
هــر زمــان و مــکان مــورد اســتفاده قــرار داد و اشــتراک دانــش 
یادگیــری  انگیــزه  می‌توانــد  اینترنــت  طریــق  از  یادگیــری  و 
ــی  ــری الکترونیک ــد. سیســتم یادگی ــش ده ــجویان را افزای دانش
همچنیــن اجــازه می‌دهــد تــا آمــوزش بــه دانشــجویان متنــوع 
صرفــه  بــه  مقــرون  روشــی  بــه  جغرافیایــی  نظــر  از  پراکنــده  و 
گســترش یابــد و می‌توانــد بــر اســاس تقاضــا و بــا هزینــه کمتــر 
نســبت بــه یادگیــری در محــل اجــرا شــود )جــوو، پــارک و شــین3، 
2017؛ هنــگ، تــای، هــوآن، و کــوو4، 2016(. نیازهــای روزافــزون بــه 
ــات  ــود امکان ــی، کمب ــز آموزش ــه مراک ــی ب ــدم دسترس ــوزش، ع آم
زیــادی  هزینه‌هــای  و  مجــرب  مدرســان  کمبــود  اقتصــادی، 
داشــت  آن  بــر  را  متخصصــان  می‌شــود،  آمــوزش  صــرف  کــه 
بــرای  جدیدتــری  روش  اطلاعــات،  فناوری‌هــای  کمــک  بــه  کــه 
آمــوزش ابــداع کننــد کــه هــم اقتصــادی و هــم بــا کیفیــت باشــد 
و هــم بتــوان بــا اســتفاده از آن‌هــا، همزمــان جمعیــت زیــادی 
فنــاوری  پیشــرفت  بــا  داد.  قــرار  آمــوزش  تحــت  را  فراگیــران  از 
اطلاعــات و ارتباطــات، یادگیــری الکترونیکــی بــه عنــوان یــک 
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یادگیــری  شــد.  پدیــدار  مــدرن  آموزش‌هــای  در  جدیــد  الگــوی 
الکترونیکــی بــه عنــوان شــیوه‌ای جدید در آمــوزش، تأثیــر زیادی 
ــده  ــر عم ــا تأثی ــته، ام ــازمان‌ها داش ــات و س ــدارس، مؤسس ــر م ب
آن بــر مــدارس و دانشــگاه‌ها بــوده اســت )جعفرــی، حمیــدی 
بــرای  کــه  الکترونیکــی  یادگیــری  ش��ناس، 1395(.  ح��ق  و  زاده، 
زمانــی  محدودیت‌هــای  از  رهایــی  و  مســتمر  یادگیــری  تحقــق 
بســیاری  مزایــای  و  ویژگی‌هــا  اســت،  گرفتــه  شــکل  مکانــی  و 
ماننــد  مزایایــی  آمــوزش  ایــن  از  اســتفاده  کــه  نحــوی  بــه  دارد، 
قابلیــت تکــرار مطالــب در هــر زمــان و مــکان، دسترســی آســان 
آمــوزش  و ســریع بــه مطالــب موردنظــر و در دســترس بــودن 
اثربخشــی  بــه  می‌توانــد  کــه  دارد  را  بیشــتر  مخاطبــان  بــرای 
بیشــتر آمــوزش مخاطبــان خــود کمــک کنــد )رشــید، کامســین 

و عبــدالله1، 2020؛ ژانــگ، لیــو، یــان، و ژانــگ2، 2017(.
دانــش  گســترده  جمعیــت  بــه  توجــه  بــا  ایــران  کشــور  در 
آموزشــی  پژوهــان، کمبــود اســتادان خبــره، کمبــود فضاهــای 
و شــاغل بــودن بســیاری از دانشــجویان، آمــوزش و یادگیــری 
در  ویــژه  بــه  آموزشــی  روش  مهمتریــن  می‌توانــد  الکترونیــک 
، از طریــق  آمــوزش عالــی قلمــداد شــود. نظــام آموزشــی کشــور
توســعه روش یادگیــری الکترونیکــی می‌توانــد دسترســی علاقــه 
منــدان بــه یادگیــری را فارغ از قیــود زمان و مــکان افزایش دهد و 
یادگیــری بــر اســاس توانایــی افــراد، افزایــش اثربخشــی، افزایــش 
ــدگان و  ــه یادگیرن ــق جامع ــری، تحق ــردی در یادگی ــئولیت ف مس
ــاری، و  ــد )رفیع��ی، غف ــق بخش ــی را تحق ــع پژوهش ــکیل جوام تش

خرم��ی، 1396(.

مبانی نظری-2 
یادگیــری  از  اســتفاده  تــداوم  مؤثــر  عوامــل  شناســایی 
الکترونیکــی و یــا بــه عبــارت بهتــر ابعــادی کــه ســبب می‌شــوند 
ــه و  ــد را پذیرفت ــی جدی ــتم‌های اطلاعات ــا و سیس ــراد، فناوری‌ه اف
بــه صــورت مــداوم و در آینده اســتفاده کنند، یکــی از موضوعات 
مهــم در پژوهش‌هــا و مطالعــات مرتبــط بــا فنــاوری اطلاعــات 
محمــدداودی،  و  قورچیــان،  نیکنامــی،  زنجانــی،  )شــامی  اســت 
در  می‌تــوان  را  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های   .)1399
ــش و  ــتراک دان ــرار داد و اش ــتفاده ق ــورد اس ــکان م ــان و م ــر زم ه
یادگیــری از طریــق اینترنــت می‌توانــد انگیــزه یادگیــری کاربــران را 

1- Rasheed, Kamsin, & Abdullah
2- Zhang, Liu,Yan, & Zhang

افزایــش دهــد. یادگیــری الکترونیکــی همچنیــن اجــازه می‌دهــد 
ــده از  ــوع و پراکن ــای کاری متن ــه نیروه ــل کار ب ــوزش در مح ــا آم ت
نظــر جغرافیایــی بــه روشــی مقــرون بــه صرفــه گســترش یابــد 
بــه  نســبت  کمتــر  هزینــه  بــا  و  تقاضــا  اســاس  بــر  می‌توانــد  و 

یادگیــری در محــل اجــرا شــود )هنــگ و همــکاران، 2016(. 
محتــوای  ارائــه  از  اســت  عبــارت  الکترونیکــی  یادگیــری 
افــراد  ایــن  کــه  فراگیــران  بــه  مــدرس  تجربیــات  و  آموزشــی 
می‌تواننــد در هــر نقطــه از جهــان از ایــن نــوع آموزش‌هــا بهــره 
گیرنــد. یادگیــری الکترونیکــی بــه طــور کلــی بــه هــر نــوع دوره 
آموزشــی اطــاق می‌شــود کــه بــه شــکلی غیــر از روش‌هــای  و 
ســنتی رو در رو انجــام گیــرد. محتویــات دروس از طریــق اینترنت 
ــه  ــل دو طرف ــال و متعام ــر فع ــو و تصاوی ــتفاده از ویدئ ــا اس ــا ب و ی
انتقــال یابنــد. همچنیــن تلویزیون‌هــای کابلــی یــا ماهــواره‌ای 
می‌تواننــد رســانه انتقــال دهنــده ایــن مــواد درســی باشــند و 
یــا می‌تــوان مــواد درســی را بــر روی ســی دی و دی وی دی و یــا 
نــوار ویدئــو در اختیــار داشــت و یــا ترکیبــی از مــوارد فــوق را بــه 
ــی  ــوای آموزش ــه محت ــت از ارائ ــارت اس ــن عب ــت. همچنی کار گرف
و تجربیــات مــدرس بــه دانشــجویان کــه ایــن افــراد می‌تواننــد 
بگیرنــد  بهــره  آموزش‌هــا  نــوع  ایــن  از  جهــان  از  نقطــه  هــر  در 
ــات  ــه‌ای اطلاع ــاوری رایان ــتفاده از فن ــا اس ــراد ب ــوزش اف ــی آم یعن
، 1396(. نکتــه‌ای کــه در اســتفاده از  و ارتباطــات )رضایــی مجــاز
ــزان  ــه می ــد. ب ــداوم اســتفاده می‌باش ــت ت ــم اس ــاوری مه ــن فن ای
اســتفاده از یــک فنــاوری در طــول یــک دوره زمانــی مشــخص 
فنــاوری  یــک  از  اســتفاده  ســطح  یــک  عنــوان  بــه  کــه  گوینــد 
ــداوم  ــد ت ــتر باش ــتفاده بیش ــطح اس ــه س ــر چ ــود. ه ــرح می‌ش مط
اســتفاده از یــک فنــاوری بیشــتر می‌شــود. مســاله تــداوم و یــا 
عــدم تــداوم اســتفاده یــک نــوع مســاله ارزیابــی مبتنــی بــر ســطح 
رضایــت درونــی فــرد نســبت بــه فنــاوری و بــر اســاس میــزان 
تطابــق انتظــارات و عملکــرد فنــاوری بــا پیــش زمینه‌هــای ذهنــی 
ــرش  ــورد پذی ــاوری م ــه یــک فن ــس از آنک ــی پ ــن ارزیاب ــت. ای اوس
واقــع گردیــد، توســط کاربــر انجــام می‌پذیــرد و دارای مکانیزمــی 
بازخــوردی اســت کــه نتیجــه آن می‌توانــد بــه تــداوم اســتفاده 

منجــر گــردد )شــامی زنجانــی و همــکاران، 1399(.
دانشــگاه‌ها و مراکــز آمــوزش عالــی مجــازی در ایــران اغلــب 
اهــداف و وظایــف مشــابهی را دنبــال می‌کننــد. افزایــش ظرفیت 
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کیفیــت  بــر اســاس نیــاز جامعــه و بهبــود  پذیــرش دانشــجو 
آمــوزش از اهــم ایــن اهــداف و وظایــف اســت. در ایــران رشــد 
و توســعه فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات در تمامــی جنبه‌هــای 
متعاقــب  و  یادگیــری  و  آمــوزش  فرآینــد  خصــوص  بــه  زندگــی، 
اولیــن طــرح  ارائــه  بــا  الکترونیکــی،  آن ظهــور پدیــده یادگیــری 
ــاوری  ــری فن ــعه کارب ــا )توس ــه تکف ــوم ب ــه موس ــن زمین ــی در ای مل
 2002 ســال  نیمــه  از  رســمی  صــورت  بــه  ارتباطــات(  و  اطلاعــات 
ــادی  ــای زی ــت، فعالیت‌ه ــن حرک ــال ای ــه دنب ــد. ب ــاز ش )1381( آغ
درزمینــه دانشــگاه یــا دوره‌ای یادگیــری الکترونیکــی )مجــازی( 
دانشــگاهی  الکترونیکــی  یادگیــری  دوره  اولیــن  شــد.  انجــام 
ــال2004  ــر س ــمی از اواخ ــور رس ــه ط ــی( ب ــگاه الکترونیک ــا دانش )ی
دانشــگاهی  رشــته  یــک  بــا  شــیراز  دانشــگاه  توســط   )1383(
مهندســی  ناپیوســته  )کارشناســی  الکترونیکــی  دانشــگاه  یــا 
کنتــرل و ابــزار دقیــق( و حــدود 200 دانشــجو راه انــدازی شــد و 
ظــرف حــدود یــک ســال چنــد دانشــگاه درگیــر نیــز فعالیت‌هــای 

.)1397 کردند)زرکــران،  شــروع  را  مشــابهی 
مــدل تــداوم IS توســط بهاتاچرجــی1 )2001( بــر اســاس نظریــه 
تأییــد انتظــار )ECT( 2 پیشــنهاد شــد. یکــی از مدل‌هــای ارجــح 
عوامــل  بررســی  هنــگام  در  محققــان  توســط  اســتفاده  مــورد 
تعیین‌کننــده بــرای ادامــه اســتفاده از فنــاوری در محیط‌هــای 
یادگیــری الکترونیکــی اســت. ایــن مــدل یــک چارچــوب قــوی 
مــدل  همچنیــن  می‌دهــد.  ارائــه  تــداوم  قصــد  بــرای  دقیــق  و 
 شــامل مفاهیــم مبتنــی بــر فنــاوری 

ً
تــداوم اســتفاده از IS عمدتــا

اطلاعــات و ارتباطــات ‏اســت )بــو و همــکاران، 2020(.
بــو و همــکاران )2020( کــه مــدل تحقیــق بــر اســاس آن انجــام 
شــده اســت، در تحقیــق خــود بــه ایــن نتیجــه رســیده‌اند کــه 
مشــوق،  هــدف،  ســازگاری  شــده،  درک  ســودمندی  رضایــت، 
تأییدیــه و تمایــل بــه تــداوم اســتفاده از عوامــل اصلــی یادگیــری 
در   )1400( ســال  در  نــژاد  عســگری  می‌باشــند.  الکترونیکــی 
، کیفیــت  تحقیــق خــود بــه ایــن نتیجــه رســید کــه رضایــت کاربــر
ــودمندی،  ــق س ــدی از طری ــی و خودکارآم ــار ذهن ــتم، هنج سیس
ســهولت ادراک شــده و تمایــل رفتــاری بــر اســتفاده مجــدد از 
سیســتم یادگیــری الکترونیکــی اثــر گذارنــد و گــوت و یانــگ3 
و  الکترونیکــی  تعامــل  واســطه  جریــان  کــه  دریافتنــد  )2021(؛ 

1- Behattacherjee
2- Expectation Confirmation Theory
3- Goh, & Yang
4- Ashrafi, Zareravasan, Rabiee Savoji, & Amani

بــر  مســتقیم  مثبــت  تأثیــر  بــا  شــده  درک  اســتفاده  ســهولت 
تأثیــر  جریــان  اســت.  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم  تــداوم 
تــداوم  بــر  شــده  درک  ســودمندی  طریــق  از  غیرمســتقیم 
سیســتم آمــوزش الکترونیکــی دارد. اکبــری و همــکاران )1401( 
تأثیرگذارتریــن  کــه  رســیدند  نتیجــه  ایــن  بــه  خــود  تحقیــق  در 
عامــل بــر تمایــل کاربــر بــه تــداوم اســتفاده از ابزارهــای یادگیــری 
الکترونیکــی، لــذت بــردن کاربــر از بــه کارگیری سیســتم یادگیری 
الکترونیکــی اســت. عــاوه بــر ایــن لــذت بــردن بیشــترین تأثیــر 
را بــر رضایــت کاربــر دارد. فرضیاتــی کــه مــورد تأییــد واقــع نشــده 
تأثیــر   ، کاربــر رضایــت  و  سیســتم  کیفیــت  تأثیــر  شــامل  بــود 
، تأثیــر کیفیــت خدمــات بــر تمایــل کاربــر  تمرکــز و رضایــت کاربــر
بــه تــداوم اســتفاده از سیســتم یادگیــری الکترونیکــی و تأثیــر 
تمرکــز بــر تمایــل کاربــر بــه تــداوم اســتفاده از سیســتم یادگیــری 
و  ســاوی  رابــی  زاریاســان،  اشــرفی،  اســت.  بــوده  الکترونیکــی 
)2020( در تحقیــق خــود بــه ایــن نتیجــه رسیدشــند کــه  امانــی4 
ســودمندی درک شــده قوی‌تریــن پیــش بینــی کننــده قصــد 

تــداوم دانشــجویان اســت.
در تمامــی ایــن تحقیق‌هــا بــرای تحلیــل فرضیه‌هــا از روش 
مدل‌هــای ســاختاری اســتفاده کرده‌انــد کــه در ایــن پژوهــش 
ل اس  آ آن اســت کــه از نــرم افــزار اســمارت پــی  نیــز قصــد بــر 
در  اســت  شــده  مشــاهده  کــه  طــور  همــان  شــود.  اســتفاده 
تمامــی تحقیق‌هــا بــه عوامــل رضایــت، ســودمندی درک شــده، 
تمایــل بــه تــداوم اســتفاده، مشــوق و ســازگاری هــدف و تأییدیــه 
از مــدل  گرفتــه اســت. در اکثــر تحقیق‌هــا  مــورد تحقیــق قــرار 
تــداوم اســتفاده شــده اســت کــه مهــم تلقــی می‌شــود. بنابرایــن 
از ایــن مــدل در پژوهــش حاضــر اســتفاده شــد. همچنیــن در 
ــردن را  ــذت ب ــوا و ل ــت محت ــل کیفی ــر عوام ــر تأثی ــش حاض پژوه
مــورد بررســی قــرار گرفــت. همــان طــور کــه ملاحظــه شــده اســت 
جهــت تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا از روش معــادلات ســاختاری 
کرده‌انــد  اســتفاده  اس(  ل  آ پــی  اســمارت  و  لیــزرل  )آمــوس، 
اس  اس  پــی  اس  روش  از  نیــز  تحقیق‌هــا  از  نمونــه  چنــد  و 
ــمارت پــی  اســتفاده کرده‌انــد و در ایــن پژوهــش از نــرم افــزار اس
ل اس می‌باشــد. ایــن پژوهــش در زمینــه طراحــی عوامــل مؤثــر  آ
بــر تمایــل دانشــجویان بــه تــداوم اســتفاده از سیســتم یادگیــری 
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الکترونیکــی در دانشــگاه‌ها و ســایر نظام‌هــای آمــوزش از دور 
حائــز اهمیــت اســت. دســتاوردهای ایــن پژوهــش بــه لحــاظ 
بررســی می‌توانــد در حوزه‌هــای مرتبــط بــا یادگیــری الكترونیكــی 
و بهــره منــدی نظــام آمــوزش عالــی مؤثــر واقــع شــود. در حقیقــت 
دانشــگاهیان  اطلاعــات  افزایــش  و  دانــش  ســطح  ارتقــای  بــه 
و  می‌کنــد  کمــک  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم  پیرامــون 
باعــث تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از آن می‌شــود. در حــوزه 
ادبیــات  غنــای  افزایــش  بــه  می‌توانــد  نیــز  موضوعــی  ادبیــات 
ــات پیشــین  ــه تحقیق ــود در زمین ــاء موج ــش خ ــوع و کاه موض
مؤثــر  عوامــل  شناســایی  اهمیــت  بــه  توجــه  بــا  کنــد.  کمــک 
بــه  حاضــر  تحقیــق  الکترونیکــی،  یادگیــری  از  اســتفاده  تــداوم 
دنبــال پاســخ بــه ایــن ســؤال اساســی کــه چــه عواملــی بــر تــداوم 
اســتفاده دانشــجویان از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی 
ــری از روش  ــره گی ــاری و به ــل آم ــتفاده از تحلی ــا اس ــر دارد؟ ب تأثی
بــه  جزیــی  مربعــات  حداقــل  بــر  مبتنــی  ســاختاری  معــادلات 

جســتجوی پاســخ پرداختــه اســت.

روش تحقیق-3 
ــردی  ــر هــدف کارب ــی و از نظ ــت کم ــر ماهی ــر از نظ ــش حاض پژوه
عملــی  بــه ‌صــورت  می‌تــوان  آن  نتایــج  از  زیــرا  اســت؛  تئــوری   -
اســتفاده کــرد. بــا توجــه بــه اینکــه در ایــن پژوهــش بــه توصیــف و 
مطالعــه آنچــه هســت پرداختــه می‌شــود، از نظــر روش گــردآوری 
جمــع‌آوری  جهــت  اســت.  همبســتگی   - توصیفــی  اطلاعــات 
داده‌هــا از نظــر محــل تحقیــق، روش میدانــی بــه کار گرفتــه ‌شــده 
ــف  ــم و تعاری ــه مفاهی ــس از مطالع ــه پ ــورت ک ــن ص ــه ای ــت. ب اس
جهــت  پیشــینه،  و  موضــوع  ادبیــات  تحقیــق،  متغیرهــای 
بــرای  ســپس  و  قرارگرفتــه  بازنگــری  مــورد  مــدل،  شناســایی 
ــق  ــه تحقی ــتگی روی نمون ــورت همبس ــا، به‌ص ــع‌آوری داده‌ه جم
انجام‌گرفــت. جامعــه آمــاری دانشــجویان دانشــگاه‌های شــهر 
ســاری هســتند کــه از سیســتم یادگیــری الکترونیکــی اســتفاده 
ــاس  ــن اس ــر ای ــد. ب ــدود می‌باش ــراد نامح ــداد اف ــه تع ــد؛ ک کرده‌ان
بــرای تعییــن حجــم نمونــه از جــدول کوکــران  اســتفاده نمودیــم. 
بــا توجــه بــه نتایــج بدســت آمــده حجــم نمونــه آمــاری کــه 384 نفــر 
ــی  ــات، از روش میدان ــردآوری اطلاع ــرای گ ــد.  ب ــه ش ــر گرفت در نظ
اســتفاده شــد. در ایــن راســتا، پــس از مطالعــه مبانــی نظــری و 
و  مؤلفه‌هــا  ابعــاد،  کتابخانــه‌ای،  به‌صــورت  تحقیــق  پیشــینه 

1-Structural Equation Model

ــدل  ــاس م ــر اس ــق ب ــای تحقی ــک از متغیره ــر ی ــاخص‌های ه ش
ــور  ــایی و طبقه‌بنــدی شــدند و ســپس به‌منظ ارائه‌شــده؛ شناس
ــتاد  ــی اس ــا راهنمای ــا ب ــنامه، آن‌ه ــای پرسش ــازی گویه‌ه بومی‌س

ــد. ــعه داده‌ ش ــره توس ــراد خب ــا و اف راهنم
پرسشــنامه پژوهــش به‌صــورت بســته پاســخ تهیه‌شــده 
اســت. به‌این‌علــت کــه پرســش بســته، بــه فــرد کمــک می‌کنــد 
ــم  تــا بــا انتخــاب یکــی از گزینه‌هــای فراهم‌شــده، ســریع‌تر تصمی
بــرای  شــوند،  تحلیــل  بایــد  کــه  را  اطلاعاتــی  اســتخراج  و  گیــرد 
 28 شــامل  حاضــر  پرسشــنامه‌  می‌ســازد.  ســاده‌تر  محقــق 
پرســش در مــورد متغیرهــای اصلــی اســت و شــامل دو بخــش 

اســت:
عمومــی  ســؤالات  در  عمومــی:  ســؤالات  اول:  بخــش 
شــناختی  جمعیــت  و  کلــی  اطلاعــات  کــه  اســت  شــده  ســعی 
قســمت  ایــن  گــردد.  جمــع‌آوری  پاســخ‌دهندگان  بــا  رابطــه  در 
شــامل ســؤالاتی از قبیــل ســن، جنســیت، نــام دانشــگاه محــل 
تحصیــل، ســطح تحصیــات و شــغل واقــع در نمونــه اســت.
مؤلفه‌هــای  اســاس  بــر  تخصصــی:  ســؤالات  دوم:  بخــش 
تحقیــق به‌منظــور پاســخگویی بــه ســؤالات طیــف 5 گزینــه‌ای 
از  ســؤالات  در  کــه  اســت  قرارگرفتــه  اســتفاده  مــورد  لیکــرت 

را در برمی‌گیــرد.  تــا »کامــاً مخالــف«  “کامــاً موافــق« 
به‌وســیله  لازم  اطلاعــات  و  داده‌هــا  جمــع‌آوری  از  پــس 
پرسشــنامه، همگــی آن‌هــا كدگــذاری شــده، ضمــن طبقه‌بنــدی 
محاسبه‌شــده  داده‌هــا  بــه  مربــوط  توصیفــی  آمارهــای  آن‌هــا، 
در  طراحی‌شــده  فرضیــات  رد  یــا  تأییــد  به‌منظــور  درنهایــت  و 
تحقیــق بــه روش علمــی، از آزمون‌هــای مناســب اســتفاده شــد. 
ســنجش  به‌منظــور  کرونبــاخ  لفــای  آ آزمــون  از  راســتا  ایــن  در 
پایایــی ابــزار گــردآوری تحقیــق، بــرای تحلیــل داده‌هــای عمومــی 
و جمعیــت شــناختی جمع‌آوری‌شــده )ماننــد ســن، جنســیت 
از  اســتفاده  بــا  توصیفــی  آمــار  از   

ً
عمدتــا تحصیــات(  ســطح  و 

اســت.  استفاده‌شــده  اکســل  و  اس.پــی.اس.اس.  نرم‎افــزار 
بــرای تجزیــه‌ و تحلیــل اســتنباطی داده‎هــا و تأیید مــدل مفهومی 
ارائه‌شــده از معــادلات ســاختاری1 و نرم‎افــزار اســمارت پــی.ال.
مــدل  بــرازش  بــرای  همچنیــن  اســت.  اســتفاده ‌شــده  اس. 
آزمــون مــدل اندازه‌گیــری اســتفاده شــده اســت.  پژوهــش از 
متغیرهــای  تبییــن  و  توضیــح  چگونگــی  اندازه‌گیــری  مــدل 
پنهــان توســط متغیرهــای آشــکار )ســؤالات( مربوطــه را بررســی 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 24

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 



می‌نمایــد. در واقــع مــدل انــدازه گیــری یــا مــدل بیرونــی رابطــه 
می‌کنــد.  مشــخص  را  مکنــون  متغیرهــای  و  نشــانگرها  بیــن 

تحقیقــات  در  اندازه‌گیــری  مــدل  هــر  توســعه  از  بعــد 
پیمایشــی لازم اســت تــا ویژگی‌هــای علمــی آن مــورد آزمــون قــرار 
گیــرد. بــرای آزمــودن بــرازش منطقــی اندازه‌هــا، از دو معیــار روایــی 
ــری،  ــی و جهانگی ــد )وکیل ــه ش ــره گرفت ــات به ــی در تحقیق و پایای

.)1396
ضرایــب  محاســبه  از  منظــور   : مســیر ضرایــب  محاســبه 
، پیــدا کــردن روابــط بیــن ضرایــب همبســتگی و ضرایــب  مســیر
مســیر اســت کــه بــرای هــر متغیــر مســتقل در معادلــه، یــک 
در  انتظــار  مــورد  تغییــر  مقــدار  کــه  دارد  وجــود  مســیر  ضریــب 
متغیــر وابســته را در نتیجــه یــک واحــد تغییــر در متغیر مســتقل 
، تأثیرپذیــر  از یــک متغیــر نشــان می‌دهــد؛ اگــر متغیــری فقــط 
باشــد، آنــگاه ضرایــب مســیر آن برابــر بــا ضریــب همبســتگی 
اســت. یكــی از روش‌هــای نــو در ایــن زمینــه، مــدل معــادلات 
ســاختاری اســت. تكنیــک مــدل ســازی معــادلات ســاختاری بــه 
عنــوان جایگزینــی بــرای رویكردهــای قبلــی اســت )حنفــی زاده و 

.)1391 زارع، 
نشــان  را  خطایــی  احتمــال   :P-Value1 احتمــال  مقــدار 
می‌دهــد کــه در پذیرفتــن معتبــر بــودن نتایــج مشاهده‌شــده 
مشاهده‌شــده  نتیجــه  کــه  معنــا  ایــن  بــه  معتبــر  دارد،  وجــود 
 0.05=P-Value مثــاً  می‌کنــد.  بازنمایــی  را  جامعــه  به‌خوبــی 
نشــان می‌دهــد کــه ۵ درصــد احتمــال دارد، رابطــه‌ای کــه مــا در 
 P-Value مقــدار  باشــد.  “اتفاقــی”  کرده‌ایــم  مشــاهده  نمونــه 
ــان  ــع نش ــت. در واق ــر اس ــا بالات ــت کار م ــد دق ــر باش ــه کمت هرچ
دهنــده‌ی ســطح زیــر نمــودار منحنــی طبیعی اســت. هــر مقداری 
از P-Value  برابــر بــا میــزان انحــراف معیــاری از میانگیــن اســت 
کــه مقادیــر بزرگ‌تــر از آن نشــان دهنــده‌ی احتمــال خطاســت 

)حنفــی زاده و زارع، 1391(.
بــه  نســبت  را  تفــاوت  انــدازه   :T-Value2 احتمــال  مقــدار 

1- Value Probability
2- Value Test
3- Kolmogorof - Smirnof

تغییرپذیــری بدســت آمــده از نمونه‌هــا را می‌ســنجد. بــه عبــارت 
خطــای  بــر  تقســیم  شــده  محاســبه  تفــاوت  بــا  برابــر   T  ، دیگــر
T )چــه در جهــت مثبــت و  اســتاندارد اســت. هــر چــه مقــدار 
چــه در جهــت منفــی( بزرگ‌تــر باشــد احتمــال بیشــتری بــرای رد 
ــر  ــه صف ــدار T ب ــه مق ــر چ ــد و ه ــد آم ــود خواه ــه وج ــر ب ــرض صف ف
نزدیکتــر باشــد احتمــال بیشــتری بــرای پذیــرش فــرض صفــر 
ــی‌داری  ــاوت معن ــی تف ــر یعن ــرض صف ــت )ف ــد داش ــود خواه وج
T در واقــع مــاک اصلــی تأییــد یــا  آمــاره  وجــود نــدارد(. مقــدار 
رد فرضیــات اســت و شــدت رابطــه بیــن ســازه‌ها را نمی‌تــوان 
ــب 1/64 ، 1/96 و  ــه ترتی ــار ب ــدار آم ــن مق ــر ای ــنجید. اگ ــا س ــا آن‌ه ب
2/58 بیشــتر باشــد نتیجــه می‌گیریــم کــه آن فرضیــه در ســطوح 

)داوری و رضــازاده، 1392(. می‌شــود  تأییــد  درصــد   99 و   90،95

یافته‌های تحقیق-4 
مــورد  پژوهــش  در  کــه  جامعــه‌ای  بهتــر  شــناخت  بــه ‌منظــور 
تجزیــه ‌و  مرحلــه  بــه  ورود  از  قبــل  اســت،  قرارگرفتــه  مطالعــه 
داده‌هــا  ایــن  کــه  اســت  ضــروری  آمــاری  داده‌هــای  تحلیــل 
گامــی  داده‌هــا،  آمــاری  توصیــف  همچنیــن  شــوند.  توصیــف 
روابــط  تبییــن  بــرای  آنــان  بــر  حاکــم  الگــوی  تشــخیص  بــرای 
داده‎هــا  می‌رونــد.  کار  بــه  تحقیــق  در  کــه  اســت  متغیرهایــی 
ــی را 37  ــرد و مابق ــدگان را م ــخ دهن ــد از پاس ــان ‎داد 63 درص نش
ــن  ــد دارای س ــن 4 درص ــد. همچنی ــکیل می‏دهن ــد زن تش درص
کمتــر از 20 ســال، 19 درصــد دارای20 تــا 30 ســال، 61 درصد دارای30 
تــا40 ســال، 10 درصــد دارای40 تــا50 ســال و 6 درصــد دارای بالاتــر 
ــل  ــدگان دارای تحصی ــخ دهن ــد از پاس ــد. 8 درص ــال بودن از۵۰ س
درصــد   67 فوق‌دیپلــم،  13درصــد  دیپلــم،  از  کمتــر  و  دیپلــم 
لیســانس، 8 درصــد فوق‌لیســانس و 4 درصــد دكتــرا بودنــد. 
نرمــال  بررســی  به‌منظــور  اســمیرنوف3  کولموگــروف  آزمــون 
جــدول  در  کــه  شــد،  انجــام  تحقیــق  متغیرهــای  توزیــع  بــودن 

شــماره )1( نشــان داده شــده اســت.
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جدول )1(: نتایج آزمون کولموگروف - اسمیرنوف

آماره Z کولموگروف انحراف معیارمیانگین
-اسمیرنوف

Sig مقدار

2/271/2040/2830/000سودمندی درک شده

2/411/3090/2550/000تأییدیه

2/331/1550/2920/000رضایت

2/251/1870/2790/000تمایل به تداوم استفاده

2/201/0620/2450/000مشوق‌ها

2/271/1380/2670/000سازگاری هدف

2/201/0840/2670/000کیفیت محتوا

2/020/9890/2750/000لذت بردن

 )sig( شــود مقــدار ســطح معنــاداری‎طــور کــه مشــاهده می‎همان
1 بــرای تمامــی متغیرهــا، کمتــر از 5 درصــد می‎باشــد؛ درنتیجــه 

فرضیــه H1 بــرای تمامــی متغیرهــا تأییــد می‎شــود )فرضیــه H0 رد 
می‌شــود(. بنابرایــن فــرض نرمــال بــودن توزیــع تمامــی متغیرهــا 
تحقیــق  فرضیه‎هــای  آزمــون  به‌منظــور  نمی‎شــود.  پذیرفتــه 
و بــا توجــه بــه نرمــال نبــودن توزیــع متغیرهــا از بــرازش مــدل 
 )PLS( معــادلات ســاختاری بــه روش حداقــل مربعــات جزئــی
ایــن مــدل، روابــط بیــن متغیرهــای  استفاده‌شــده اســت. در 

1-Level of Significance

تحقیــق به‌طــور هم‌زمــان ســنجیده شــده و میــزان ســهم هریــک 
از متغیرهــای آشــکار در تبییــن مفاهیــم پنهــان تحقیــق تعییــن 

ــردد. می‎گ

بررسی برازش مدل پژوهش
در شــکل )1( مــدل مفهومــی تحقیــق در حالــت ضرایــب اســتاندارد را 

نشان می‎دهد.

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق در حالت ضرایب استاندارد

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بار عاملی شاخص‌ها یا سؤال‌های پرسشنامه
در جدول شماره )2( مقدار این ضریب برای هر یک از عوامل برآورد شده است.

جدول )2(: معناداری بارهای عاملی مدل تحقیق

بار عاملی نشانگرها عامل

0/94 سؤال 1

سودمندی درک شده

0/95 سؤال 2

0/92 سؤال 3

0/90 سؤال 4

0/96 سؤال 5

0/94تأییدیه سؤال 6

0/93 سؤال 7

0/93 سؤال 8

رضایت
0/94 سؤال 9

0/95 سؤال 10

0/95 سؤال 11

0/92 سؤال 12

0/93تمایل به تداوم استفاده سؤال 13

0/93 سؤال 14

0/88 سؤال 15

0/82مشوق‌ها سؤال 16

0/86 سؤال 17

0/82 سؤال 18

سازگاری هدف

0/88 سؤال 19

0/88 سؤال 20

0/87 سؤال 21

0/89 سؤال 22

0/93 سؤال 23

0/92کیفیت محتوا سؤال 24

0/90 سؤال 25

0/93 سؤال 26

0/90لذت بردن سؤال 27

0/91 سؤال 28

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ضریب آلفای کرونباخ
در جدول شماره )3( مقدار این ضریب برای هر یک از عوامل برآورد شده است.

لفای کرونباخ جدول )3(: ضریب آ

لفاکرونباخنام متغیر مقدار آ

0/95سودمندی درک شده

0/93تأییدیه

0/96رضایت

1تعدیلگر

0/92تمایل به تداوم استفاده

0/82مشوق‌ها

0/92سازگاری هدف

0/91کیفیت محتوا

0/90لذت بردن

مطابق با جدول بالا معیارها برای 8 سازه موردنظر بالاتر از 0/7 است که حاکی از پایایی مناسب مدل دارد.

پایایی ترکیبی
ــماره )4( نشــان از مناســب بــودن و بــرازش قابــل قبــول مــدل  بــا توجــه بــه بــالا بــودن ضرایــب پایایــی ترکیبــی متغیرهــا، جــدول ش

ــری دارد. ــدازه گی ان

جدول )4(: پایایی ترکیبی 

مقدار پایایی ترکیبینام متغیر

0/95سودمندی درک شده

0/94تأییدیه

0/96رضایت

1تعدیلگر

0/92تمایل به تداوم استفاده

0/84مشوق‌ها

0/92سازگاری هدف

0/91کیفیت محتوا

0/91لذت بردن

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 28

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 



تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی  رضایــت دانشــجویان 
بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها بزرگ‌تــر 
ــت،  ــی- اســتودنت اس ــدول ت ــع در ج ــن توزی ــی ای ــدار بحران از مق
از  دانشــجویان  رضایــت  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم 
بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  سیســتم‌ها  ایــن  از  اســتفاده 
توجــه بــه ضریــب تأثیــر )beta =0/28( می‎تــوان نتیجــه گرفــت کــه 
از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی  رضایــت دانشــجویان 
بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها تأثیــر 
در  تحقیــق  اول  فرضیــه  ازایــن‌رو  دارد.  داری  معنــی  و  مثبــت 

ســطح خطــای نــوع پنجــم 0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.
انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
بــر تمایــل  تأثیــر مشــوق‌های فراهــم شــده توســط دانشــگاه 
یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  تــداوم  بــه  دانشــجویان 
جــدول  در  توزیــع  ایــن  بحرانــی  مقــدار  از  بزرگ‌تــر  الکترونیکــی 
تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه  اســت،  اســتودنت  تــی- 
تمایــل  بــر  دانشــگاه  توســط  شــده  فراهــم  مشــوق‌های 
یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  تــداوم  بــه  دانشــجویان 
ضریــب  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  الکترونیکــی 
مشــوق‌های  کــه  گرفــت  نتیجــه  می‎تــوان   )beta  =0/32( تأثیــر 
فراهــم شــده توســط دانشــگاه بــر تمایــل دانشــجویان بــه تــداوم 
اســتفاده از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی تأثیــر مثبــت و 
معنــی داری دارد. ازایــن‌رو فرضیــه دوم تحقیــق در ســطح خطــای 

نــوع پنجــم 0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.
تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
لــذت دانشــجویان از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر 
از ایــن سیســتم‌ها بزرگ‌تــر  آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده  تمایــل 
ــت،  ــی- اســتودنت اس ــدول ت ــع در ج ــن توزی ــی ای ــدار بحران از مق
از  دانشــجویان  لــذت  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم 
بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  سیســتم‌ها  ایــن  از  اســتفاده 
توجــه بــه ضریــب تأثیــر )beta = 0/47( می‎تــوان نتیجــه گرفــت 
ــی  ــری الکترونیک ــتم‌های یادگی ــجویان از سیس ــذت دانش ــه ل ک
بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها تأثیــر 
مثبــت و معنــی داری دارد. از ایــن‌رو فرضیــه ســوم تحقیــق در 
ــاره  ــرد. آم ــرار می‎گی ــد ق ــورد تأیی ــم 0/05 م ــوع پنج ــای ن ــطح خط س

ســازگاری  تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف دانشــجویان 
بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها بزرگ‌تــر 
ــت،  ــتودنت اس ــی- اس ــدول ت ــع در ج ــن توزی ــی ای ــدار بحران از مق
اطلاعــات  شــدن  فــاش  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه 
بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  خدمــات  کیفیــت  و 
ضریــب تأثیــر )beta = 0/31( می‎تــوان نتیجــه گرفــت کــه ســازگاری 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف دانشــجویان 
بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها تأثیــر 
مثبــت و معنــی داری دارد. ازایــن‌رو فرضیــه چهــارم تحقیــق در 
ــاره  ــرد. آم ــرار می‎گی ــد ق ــورد تأیی ــم 0/05 م ــوع پنج ــای ن ــطح خط س
ســازگاری  تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف دانشــجویان 
از  بزرگ‌تــر  سیســتم‌ها  ایــن  از  شــده  درک  ســودمندی  بــر 
مقــدار بحرانــی ایــن توزیــع در جــدول تــی- اســتودنت اســت، 
سیســتم‌های  ســازگاری  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه 
ــودمندی  ــر س ــجویان ب ــداف دانش ــا اه ــی ب ــری الکترونیک یادگی
بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  سیســتم‌ها  ایــن  از  شــده  درک 
توجــه بــه ضریــب تأثیــر )beta = 0/43( می‎تــوان نتیجــه گرفــت 
کــه ســازگاری سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف 
سیســتم‌ها  ایــن  از  شــده  درک  ســودمندی  بــر  دانشــجویان 
ــم تحقیــق  تأثیــر مثبــت و معنــی‌داری دارد. ازایــن‌رو فرضیــه پنج

در ســطح خطــای نــوع پنجــم 0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.
انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
اســتفاده  در  دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی 
بــه  آن‌هــا  تمایــل  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  از 
از مقــدار بحرانــی  ایــن سیســتم‌ها بزرگ‌تــر  از  تــداوم اســتفاده 
ــور  ــه به‌ط ــت، درنتیج ــتودنت اس ــی- اس ــدول ت ــع در ج ــن توزی ای
تأثیرگــذاری تأثیــر ســودمندی درک شــده توســط دانشــجویان 
ــل  ــر تمای ــی ب ــری الکترونیک ــتم‌های یادگی ــتفاده از سیس در اس
آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها تأییــد می‎شــود. 
می‎تــوان   )beta  =  0/41( تأثیــر  ضریــب  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن 
ــجویان  ــط دانش ــده توس ــودمندی درک ش ــه س ــت ک ــه گرف نتیج
ــل  ــر تمای ــی ب ــری الکترونیک ــتم‌های یادگی ــتفاده از سیس در اس
تأثیــر مثبــت و  ایــن سیســتم‌ها  از  تــداوم اســتفاده  بــه  آن‌هــا 
ســطح  در  تحقیــق  ششــم  فرضیــه  ازایــن‌رو  دارد.  داری  معنــی 

خطــای نــوع پنجــم 0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی 
از  بزرگ‌تــر  رضایــت  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های 
مقــدار بحرانــی ایــن توزیــع در جــدول تــی- اســتودنت اســت، 
شــده  درک  ســودمندی  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه 
یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  در  دانشــجویان  توســط 
الکترونیکــی بــر رضایــت تأییــد می‎شــود. همچنیــن بــا توجــه 
کــه  گرفــت  نتیجــه  می‎تــوان   )beta  =0/55( تأثیــر  ضریــب  بــه 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر رضایــت تأثیــر مثبــت 
ازایــن‌رو فرضیــه هفتــم تحقیــق در ســطح  و معنــی داری دارد. 

خطــای نــوع پنجــم 0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.
تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد 
بحرانــی  مقــدار  از  بزرگ‌تــر  آن‌هــا  رضایــت  بــر  الکترونیکــی 
درنتیجــه  اســت،  اســتودنت  تــی-  جــدول  در  توزیــع  ایــن 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر رضایــت آن‌هــا تأییــد 
 )beta =0/36( شــود. همچنیــن بــا توجــه بــه ضریــب تأثیــر‎می
می‎تــوان نتیجــه گرفــت کــه تأییــد دانشــجویان در اســتفاده از 
تأثیــر  آن‌هــا  رضایــت  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های 
مثبــت و معنــی داری دارد. ازایــن‌رو فرضیــه هشــتم تحقیــق در 

نــوع پنجــم 0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد. ســطح خطــای 
تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد 
ــدار  ــر از مق ــا بزرگ‌ت ــده آن‌ه ــودمندی درک ش ــر س ــی ب الکترونیک
بحرانــی ایــن توزیــع در جــدول تــی- اســتودنت اســت، درنتیجــه 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر ســودمندی درک شــده 
تأثیــر  ضریــب  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  آن‌هــا 
)beta = 0/50( می‎تــوان نتیجــه گرفــت کــه تأییــد دانشــجویان 
بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  در 
ســودمندی درک شــده آن‌هــا تأثیــر مثبــت و معنــی‌داری دارد. 
از ایــن‌رو فرضیــه نهــم تحقیــق در ســطح خطــای نــوع پنجــم 0/05 

مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.
تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون  آمــاره 
یادگیــری  سیســتم‌های  از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد 

بحرانــی  مقــدار  از  بزرگ‌تــر  آن‌هــا  آن‌هــا  لــذت  بــر  الکترونیکــی 
درنتیجــه  اســت،  اســتودنت  تــی-  جــدول  در  توزیــع  ایــن 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد  تأثیــر  تأثیرگــذاری  به‌طــور 
تأییــد  آن‌هــا  لــذت  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های 
 )beta = 0/52( شــود. همچنیــن بــا توجــه بــه ضریــب تأثیــر‎می
اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد  کــه  گرفــت  نتیجــه  می‎تــوان 
تأثیــر  آن‌هــا  لــذت  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  از 
ایــن‌رو فرضیــه دهــم تحقیــق در  از  مثبــت و معنــی‌داری دارد. 
ــاره  ــرد. آم ــرار می‎گی ــد ق ــورد تأیی ــم 0/05 م ــوع پنج ــای ن ــطح خط س
کیفیــت  تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون 
الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  در  مطالــب  محتــوای 
از  بزرگ‌تــر  دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی  بــر 
مقــدار بحرانــی ایــن توزیــع در جــدول تــی- اســتودنت اســت، 
درنتیجــه به‌طــور تأثیرگــذاری تأثیــر کیفیــت محتــوای مطالــب در 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر ســودمندی درک شــده 
بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  دانشــجویان  توســط 
ضریــب تأثیــر )beta = 0/55( می‎تــوان نتیجــه گرفــت کــه کیفیــت 
بــر  محتــوای مطالــب در سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی 
و  مثبــت  تأثیــر  دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی 
ایــن‌رو فرضیــه یازدهــم تحقیــق در ســطح  از  معنــی‌داری دارد. 
آمــاره  می‎گیــرد.  قــرار  تأییــد  مــورد   0/05 پنجــم  نــوع  خطــای 
ســازگاری  تأثیــر  انــدازه  بــرای  به‌دســت‌آمده  معنــاداری  آزمــون 
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف دانشــجویان 
اســتفاده  تــداوم  بــه  تمایــل  و  مشــوق‌ها  بیــن  مثبــت  رابطــه 
در  توزیــع  ایــن  بحرانــی  مقــدار  از  بزرگ‌تــر  سیســتم‌ها  ایــن  از 
تأثیرگــذاری  به‌طــور  درنتیجــه  اســت،  اســتودنت  تــی-  جــدول 
تأثیــر ســازگاری سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف 
ــداوم  ــه ت ــل ب ــوق‌ها و تمای ــن مش ــت بی ــه مثب ــجویان رابط دانش
بــا  همچنیــن  می‎شــود.  تأییــد  سیســتم‌ها  ایــن  از  اســتفاده 
توجــه بــه ضریــب تأثیــر )beta = 0/08( می‎تــوان نتیجــه گرفــت 
کــه ســازگاری سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــا اهــداف 
ــداوم  ــه ت ــل ب ــوق‌ها و تمای ــن مش ــت بی ــه مثب ــجویان رابط دانش
ــد.  ــل می‌کن ــی تعدی ــور منف ــه ط ــتم‌ها را ب ــن سیس ــتفاده از ای اس
از ایــن‌رو فرضیــه دوازدهــم تحقیــق در ســطح خطــای نــوع پنجــم 

0/05 مــورد تأییــد قــرار می‎گیــرد.
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جدول )5(: نتایج حاصل از آزمون فرضیات

نتیجهT-valueP-valueضریب مسیرمتغیر مستقل  متغیر وابستهفرضیه

معنادار0/283/050/00رضایت  تمایل به تداوم استفادهفرضیه اول

معنادار0/324/120/00مشوق‌ها  تمایل به تداوم استفادهفرضیه دوم

معنادار0/475/340/00لذت بردن  تمایل به تداوم استفادهفرضیه سوم

معنادار0/312/940/00سازگاری هدف  تمایل به تداوم استفادهفرضیه چهارم

معنادار0/433/910/00سازگاری هدف  سودمندی درک شدهفرضیه پنجم

معنادار0/413/800/00سودمندی درک شده  تمایل به تداوم استفادهفرضیه ششم

معنادار0/558/500/00سودمندی درک شده  رضایتفرضیه هفتم

معنادار0/365/970/00تأییدیه  رضایتفرضیه هشتم

معنادار0/506/040/00تأییدیه  سودمندی درک شدهفرضیه نهم

معنادار0/529/870/00تأییدیه  لذت بردنفرضیه دهم

معنادار0/556/460/00کیفیت محتوا  سودمندی درک شدهفرضیه یازدهم

معنادار0/083/680/00سازگاری هدف  رابطه بین مشوق و تمایل به تداوم استفادهفرضیه دوازدهم

نتیجه‌گیری-5 
رضایــت  داد  نشــان  اول  فرضیــه  آزمــون  از  حاصــل  یافته‌هــای 
تأثیــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  از  دانشــجویان 
مثبــت و معنــاداری بــر تمایــل آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده از ایــن 
سیســتم‌ها ‎دارد. هــر چــه افــراد در کار بــا ایــن سیســتم احســاس 
رضایــت بیشــتری داشــته باشــند، بــه صــورت بهتــری،  سیســتم 
را قبــول کــرده و بــا آن کار می‌کننــد. اگــر ارائــه‌ی خدمــات آموزشــی 
ایجــاد  ایشــان  بــرای  دانشــجویان  نظــر  از  فنــاوری  بــر  مبتنــی 
سیســتم‌های  از  اســتفاده  بــه  بیشــتری  تمایــل  کنــد،  ارزش 
تهیــه  لــذا  می‌دهنــد.  نشــان  خــود  از  الکترونیکــی  یادگیــری 
تعییــن  و  تبییــن  بــرای  توصیفــی  و  آموزشــی  بروشــورهای 
انــواع خدمــات آموزشــی مبتنــی بــر تكنولــوژی و مزایــای آن‌هــا 
رضایتمنــدی  افزایــش  موجبــات  می‌توانــد  دانشــجویان  بــرای 
دوم  فرضیــه  آزمــون  از  حاصــل  یافته‌هــای  گــردد.  ایشــان  در 
نشــان داد تأثیــر مشــوق‌های فراهــم شــده توســط دانشــگاه 
سیســتم‌های  از  اســتفاده  تــداوم  بــه  دانشــجویان  تمایــل  بــر 
عوامــل  از  اســتفاده  می‎شــود.  تأییــد  الکترونیکــی  یادگیــری 
انگیزشــی ماننــد پــاداش، امتیــاز دانشــجویی و تخفیــف شــهریه 

ــتفاده از  ــجویان در اس ــل دانش ــد تمای ــگاه می‌توان ــط دانش توس
لــذت  دهــد.  افزایــش  را  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های 
ــل  ــر تمای ــی ب ــری الکترونیک ــجویان از سیســتم‌های یادگی دانش
تأثیــر مثبــت و  ایــن سیســتم‌ها  از  تــداوم اســتفاده  بــه  آن‌هــا 
معنــی داری دارد. لــذت بــردن دانشــجو در بســتر سیســتم‌های 
داشــته  بســیاری  جلوه‌هــای  می‌توانــد  الکترونیکــی  یادگیــری 
بــه   

ً
مســتقیما می‌توانــد  عوامــل  ایــن  از  بخشــی  باشــد. 

ــه  ــد و برگرفت ــط نباش ــی مرتب ــری الکترونیک ــتم‌های یادگی سیس
از عواملــی چــون جذابیــت موضــوع آمــوزش، ســطح دانــش و 
شــیوه تدریــس اســتاد باشــد. همچنیــن عواملــی ماننــد ســرگرم 
ــارکت  ــکان مش ــت، ام ــازی و رقاب ــه ب ــی ب ــودن، آمیختگ ــده ب کنن
ــاب سیســتم  ــار در انتخ ــا اختی ــار ی ــت اجب ــس، دخال ــر تدری در ام
ــت  ــه جه ــی ب ــل آموزش ــی پن ــی، شــیوه طراح ــری الکترونیک یادگی
اســت  عواملــی  جملــه  از  کاربــری  ســهولت  و  بصــری  زیبایــی 
کــه پیرامــون موضــوع ایجــاد لــذت بــرای کاربــر قابــل بررســی و 
الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  ســازگاری  اســت.  تأمــل 
آن‌هــا بــه تــداوم اســتفاده  بــا اهــداف دانشــجویان بــر تمایــل 
از  یکــی  دارد.  داری  معنــی  و  مثبــت  تأثیــر  سیســتم‌ها  ایــن  از 
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عواملــی کــه بــر یادگیــری دانشــجویان تأثیــر می‌گــذارد؛ همراســتا 
بــودن اهــداف تعییــن شــده دانشــجو در طــی دوره تحصیــل بــا 
سیســتمی اســت کــه در آن قــرار اســت بــه تحصیــل بپــردازد. 
بررســی نظــرات و عقایــد دانشــجویان و مشــخص کــردن هــدف 
آن‌هــا در طــی دوره تحصیــل می‌توانــد رونــد پیشــرفت خودشــان 
را در سیســتم پیگیــری کننــد. ســازگاری سیســتم‌های یادگیــری 
الکترونیکــی بــا اهــداف دانشــجویان بــر ســودمندی درک شــده 
از ایــن سیســتم‌ها تأثیــر مثبــت و معنــی داری دارد. نظــرات و 
اهــداف دانشــجویان در چارچــوب نظرســنجی جمــع آوری و در 
طراحــی و راهبــرد سیســتم یادگیــری الکترونیکــی در نظــر گرفتــه 
ــتم  ــا سیس ــجو ب ــتر دانش ــاط بیش ــبب ارتب ــل س ــن عام ــود. ای ش
دانشــجویان  نهایــت  در  کــه  شــده  الکترونیکــی  یادگیــری 
دستاوردهایشــان را ثبــت می‌کننــد تــا بــا دیگــران بــه اشــتراک 
بگذارنــد و ســایر دانشــجویان هــم بتواننــد از آن‌هــا اســتفاده 
کننــد. ســودمندی درک شــده توســط دانشــجویان در اســتفاده 
بــه  آن‌هــا  تمایــل  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  از 
ــی داری  ــت و معن ــر مثب ــن سیســتم‌ها تأثی ــداوم اســتفاده از ای ت
دارد. دانشــجویان اســتفاده کننــده از سیســتم‌های یادگیــری 
گاهــی  آ آن  از  اســتفاده  ســودمندی  بــه  نســبت  الکترونیکــی 
پیــدا کــرده و بــه آن معتقــد باشــند. بــه گونــه‌ای کــه از مزایــای آن 
کننــد و بتواننــد در توســعه  بــرای ســایر دانشــجویان تعریــف 
ایــن مــدل یادگیــری نقــش موثــری داشــته باشــند. نتیجــه ایــن 
عامــل، درک تــداوم اســتفاده واقعــی از سیســتم خواهــد بــود. 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی 
تأثیــر  آن‌هــا  رضایــت  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های 
مثبــت و معنــی داری دارد. پــس از اینکــه دانشــجویان نســبت 
گاهــی پیــدا کرده‌انــد، تحــت تأثیــر اســتفاده از  بــه ســودمندی آ
سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی قــرار گرفتــه و بــه ایــن نــوع 
دانشــجویان  دیگــر  بیــان  بــه  می‌کننــد.  پیــدا  تمایــل  آمــوزش 
ایــن  از  اســتفاده  بــه  متقاعــد  ســودمندی،  از  اطــاع  از  پــس 
سیســتم شــده و بــه آن تمایــل پیــدا کــرده و بــا رضایــت از آن 
اســتفاده واقعــی می‌نماینــد. تأییــد دانشــجویان در اســتفاده 
آن‌هــا  رضایــت  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  از 
انتظــارات  شــدن  بــرآورده  دارد.  داری  معنــی  و  مثبــت  تأثیــر 
یادگیــری  سیســتم  از  اســتفاده  در  دانشــجویان  توقعــات  و 
تمامــی  می‌بایســت  و  می‌باشــد  مهــم  امــری  الکترونیکــی 
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درســتی  بــه  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های  جوانــب 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییدیــه  بتوانــد  تــا  شــود  بررســی 
نظرســنجی‌های  مثــال  عنــوان  بــه  آورد.  بدســت  را  سیســتم 
دوره‌ای انجــام دهنــد تــا نیازهــای دانشــجویان مشــخص شــود. 
در صورتــی کــه ایــن فرآینــد بــه درســتی انجــام شــود، انتظــارات 
دانشــجویان بــرآورده شــده و در نهایــت رضایــت دانشــجویان 
از  اســتفاده  در  دانشــجویان  تأییــد  داشــت.  خواهــد  پــی  در  را 
درک  ســودمندی  بــر  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم‌های 
ــه  ــجویانی ک ــی داری دارد. دانش ــت و معن ــر مثب ــا تأثی ــده آن‌ه ش
بایــد  می‌کننــد  اســتفاده  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم  از 
عنــوان  کنند.بــه  تأییــد  را  سیســتم  قابلیت‌هــای  و  ویژگی‌هــا 
مثــال قابلیت‌هایــی ماننــد شــبکه اجتماعــی1 را اضافــه کننــد تــا 
بتواننــد نــکات آموزشــی جالــب یــا دســتاوردهای دانشــجویان را 
بیــان کننــد. ایــن بدیــن معنــی اســت کــه فــرد اســتفاده کننــده 
عملکــرد  خــاص  سیســتم  یــک  از  اســتفاده  اســت  معتقــد 
درکــی  چنیــن  کــه  هنگامــی  می‌دهــد.  افزایــش  را  او  یادگیــری 
سیســتم‌هایی  طراحــی  بعــدی  گام  ایجــاد ‌شــود،  دانشــجو  در 
قابلیت‌هــا  ایــن  می‌دهنــد.  ارتقــا  را  ویژگی‌هــا  ایــن  کــه  اســت 
کنــد  بــرآورده  را  انتظــارات دانشــجو  بایــد تمامــی خواســته‌ها و 
در  کنــد.  ارائــه  دانشــجو  بــه  را  ســودمندی  حداکثــر  بتوانــد  تــا 
نتیجــه دانشــجو بــه ایــن درک می‌رســد کــه اســتفاده از سیســتم 
دانشــجویان  تأییــد  اســت.  ســودمند  الکترونیکــی  یادگیــری 
در اســتفاده از سیســتم‌های یادگیــری الکترونیکــی بــر لــذت 
سیســتم  از  هــدف  دارد.  داری  معنــی  و  مثبــت  تأثیــر  آن‌هــا 
یادگیــری الکترونیکــی عــاوه بــر مفیــد بــودن، لــذت بخــش و 
کاربرپســند نیــز می‌توانــد باشــد. بایــد در اســتفاده از سیســتم 
برگــزاری   ، برتــر اســاتید  از  اســتفاده  همچــون  قابلیت‌هایــی 
دوره‌هــای آموزشــی بیــن المللــی و افزایــش بــار علمــی کلاس‌هــا 
بــا اســتفاده از ابزارهــای هوشــمند و بــه روز اینترنتــی مــد نظــر قــرار 
ــد.  ــرار ده ــد ق ــورد تأیی ــتم را م ــتفاده از سیس ــجو اس ــا دانش داد ت
هنگامــی کــه تأییدیــه از ســمت دانشــجو ابــراز گــردد اســتفاده 
بــر  بیشــتری  تأثیــر  و  بــوده  بخــش  لــذت  او  بــرای  سیســتم  از 

یادگیــری او خواهــد داشــت.
یادگیــری  سیســتم‌های  در  مطالــب  محتــوای  کیفیــت 
دانشــجویان  توســط  شــده  درک  ســودمندی  بــر  الکترونیکــی 
تأثیــر مثبــت و معنــی داری دارد. کیفیــت محتــوای مطالــب در 
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ــزایی  ــه س ــر ب ــجو تأثی ــواد دانش ــری و س ــان یادگی ــش راندم افزای
محتــوای  کیفیــت  می‌توانــد  کــه  روش‌هایــی  از  یکــی  دارد. 
مطالــب آموزشــی را افزایــش دهــد اســتفاده از منابــع جدیــد و بــه 
، بــه اشــتراک گــذاری مطالــب در بیــن دانشــگاه‌های برتــر از  روز
طریــق ویدئــو کنفرانــس و اســتفاده از اســاتید برتــر جهــت ارائــه 
مطالــب آموزشــی معتبــر می‌باشــد. ایــن امــر ســبب می‌شــود 
کــه دانشــجو احســاس کنــد سیســتم یادگیــری الکترونیکــی 
شــده  درک  ســودمندی  و  بــوده  بالایــی  ارزش  و  اعتبــار  دارای 
توســط دانشــجو را افزایــش می‌دهــد. ســازگاری سیســتم‌های 
بیــن  رابطــه  دانشــجویان  اهــداف  بــا  الکترونیکــی  یادگیــری 
مشــوق‌ها و تمایــل بــه تــداوم اســتفاده از ایــن سیســتم‌ها را بــه 
طــور منفــی تعدیــل می‌کنــد. تناســب هــدف بیــن دانشــجویانی 
بــا  می‌کننــد  اســتفاده  الکترونیکــی  یادگیــری  سیســتم  از  کــه 

ــد  ــته و بای ــی داش ــیار نزدیک ــاط بس ــتم ارتب ــای سیس ــزم ه مکانی
سیســتم بــه گونــه‌ای باشــد کــه بــا ایــن اهــداف ســازگار باشــد. در 
صورتــی کــه ســطح هــدف دانشــجویان نتوانــد توســط سیســتم 
عمــل  طلبانــه  فرصــت  صــورت  بــه  دانشــجو  شــود  بــرآورده 
تــداوم  بــرای  بیشــتری  تشــویقی  اقدامــات  بــه  نیــاز  و  می‌کنــد 
اســتفاده از سیســتم یادگیــری الکترونیکــی خواهــد داشــت. در 
نتیجــه افزایــش تناســب هــدف ســبب کاهــش میــزان اقدامات 
تشــویقی خواهــد شــد. لــذا افزایــش مشــوق‌ها بــه صــورت منفــی 
بــر تــداوم اســتفاده دانشــجو از سیســتم یادگیــری الکترونیکــی 
خواهــد داشــت. بنابرایــن بــالا بــردن ســطح ســازگاری سیســتم 
بــا اهــداف دانشــجو می‌توانــد بــه تــداوم اســتفاده از سیســتم 
ــد. ــته باش ــر داش ــری تأثی ــورت موث ــه ص ــی ب ــری الکترونیک یادگی
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-4 . داوری، علــی؛ و رضــازاده، آرش. )1392(. مدلســازی معــادلات ســاختاری بــا نــرم افــزار نمونــه ســازی معــادلات ســاختاری نرم‌افــزار
تهــران: انتشــارات جهــاد دانشــگاهی.

، الهــام. )1396(. ارزیابــی اثربخشــی آمــوزش الکترونیکــی از دیــدگاه دانشــجویان. پایــان نامــه کارشناســی ارشــد. 5- رضایــی مجــاز
. ــرز ــر الب ــی مه ــوزش عال ــه آم موسس

آمــوزش منابــع 6- کارآمــدی روش یادگیــری الکترونیکــی در  ارزیابــی  رفیعــی، مجتبــی؛ غفــاری، هــادی؛ و خرمــی، میثــم. )1396(. 
انســانی: مطالعــه مــوردی دانشــگاه پیــام نــور اســتان مرکــزی. فصلنامــه علمــی - پژوهشــی. 4)4(.

شــامی زنجانــی، هانیــه؛ نیکنامــی، مصطفــی؛ قورچیــان، نادرقلــی؛ محمــدداودی، امیرحســین. )1399(. بررســی تــداوم اســتفاده از 7-
. فصلنامــه آینــده پژوهــی مدیریــت.  یادگیــری الکترونیکــی و ارائــه راهــکار بــرای آینــده‌ای بهتــر در ســتاد ســازمان امــور مالیاتــی کشــور

.)122(31
ــور 8- ــام ن ــگاه پی ــش در دانش ــر بخ ــی اث ــوزش الکترونیک ــه آم ــر در ارائ ــل مؤث ــدی عوام ــه بن ــایی و رتب ــم. )1397(. شناس ــران، مری زرک

. ــور ــام ن ــگاه پی ــد. دانش ــی ارش ــه کارشناس ــان نام ــل. پای اردبی
عســگری نــژاد، منیــره. )1400(. ارائــه‌ی مــدل ســاختاری اســتفاده از سیســتم یادگیــری الکترونیکــی بــا تأکیــد بــر واســطه گــری تمایل 9-

رفتــاری، ســهولت و ســودمندی ادراك شــده. فصلنامــه علمــی، پژوهشــی در یادگیری آموزشــگاهی و مجــازی. 9)2(.
ــوآوری و 0-1 ــی، ن ــت بازاریاب ــر قابلی ــان. )1395(. تأثی ــل، پیم ــاری اص ــماعیل؛ عط ، اس ــور ــان پ ــد؛ رمض ــید محم ــل، س ــند اصی ــوع پس ن

(. مدیریــت بهــره وری. 9)36(. یادگیــری بــر عملکــرد ســازمان )مطالعــه مــوردی: پتروشــیمی تبریــز
وکیلــی، محمــد مســعود؛ جهانگیــری، نســرین. )1396(. فراینــد ارزیابــی روایــی و پایایــی ابزارهــای ســنجش و انــدازه گیــری در 1-1

ــكی. 10)28(. ــوم پزش ــوزش در عل ــعه‌ی آم ــه‌ی توس ــوا(. مجل ــی محت ــر روای ــد ب ــا تأکی ــامت )ب ــوم س ــاری و عل ــی، رفت ــات آموزش تحقیق
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یت ارتباط با مشتری بر رضایت مندی  بررسی تاثیر مدیر
مشتری با نقش میانجی ارزش ویژه برند

نوید نیکخوی
دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تربت حیدریه، ایران.1-

چکیده
امــروزه رضایت‌منــدی و حفــظ مشــتریان در صنایــع خدماتــی ماننــد؛ صنعــت بانــک، جهــت تــداوم 
فعالیــت ســازمان‌ها امــری ضــروری اســت و بــه عنــوان یــک اســتراتژی بــرای ایجــاد مزیــت رقابتــی 
، بررســی تاثیــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری  محســوب می‌شــود. بنابرایــن هــدف تحقیــق حاضــر
بــر رضایت‌منــدی مشــتری بــا نقــش میانجــی ارزش ویــژه برنــد بــوده اســت. تحقیــق حاضــر از 
نظــر هــدف کاربــردی، از نظــر روش توصیفــی و از حیــث نحــوه‌ گــردآوری داده‌هــای تحقیــق، از نــوع 
ــت در  ــک مل ــعب بان ــتریان ش ــامل مش ــق، ش ــن تحقی ــاری در ای ــه آم ــد. جامع ــی می‌باش پیمایش
شــهر مشــهد )N =488(، بــوده اســت. نمونــه آمــاری از میــان مشــتریان بــه روش نمونه‌گیــری 
تصادفــی ســاده انتخــاب گردیــد کــه بــا توجــه بــه فرمــول کوکــران تعــداد نمونــه برابــر بــا 277 
آزمــون متغیرهــای تحقیــق از  آمــد. بــه منظــور جمــع آوری اطلاعــات، ســنجش و  نفــر بدســت 
از  بــا مشــتری  ارتبــاط  بــرای ســنجش متغیــر مدیریــت  کــه  گردیــد  ســه پرسشــنامه اســتفاده 
پرسشــنامه اســتاندارد مــورگان و هانــت )1994(، بــرای ســنجش متغیــر رضایــت منــدی مشــتری 
از پرسشــنامه اســتاندارد مــدل لــی و توریــن )2001( و بــرای ســنجش متغیــر ارزش ویــژه برنــد از 
پرسشــنامه اســتاندارد دلــگادو )2005( اســتفاده شــد. روایــی صــوری پرسشــنامه بــا اســتفاده 
از نظــر خبــرگان، روایــی ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از تحلیــل عاملــی و پایایــی متغیرهــای 
پرسشــنامه بــا اســتفاده از ضریــب آلفــای کرونبــاخ مــورد تاییــد قــرار گرفــت. درتحقیــق حاضــر 
جهــت تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا از روش مــدل یابــی معــادلات ســاختاری بــه وســیله نــرم افزارهــای 
اس‌پــی‌اس‌اس و اســمارت پــی‌ال‌اس اســتفاده شــده اســت. نتایــج نشــان دادنــد مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری تاثیــر مثبــت و معنــاری بــر رضایت‌منــدی مشــتری و ارزش ویــژه برنــد دارد. 
تاثیــر ارزش ویــژه برنــد بــر رضایت‌منــدی مشــتری نیــز مثبــت و معنــادار اســت. همچنیــن بــا 
توجــه بــه اینکــه تاثیــر غیــر مســتقیم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایت‌منــدی مشــتری 
معنــا دار بــود، در نتیجــه نقــش میانجی‌گــری ارزش ویــژه برنــد در رابطــه بیــن مدیریــت ارتبــاط بــا 

مشــتری و رضایت‌منــدی مشــتری مــورد تاییــد قــرار گرفــت.
کلمــات کلیــدی: مدیریــت ارتباط با مشــتری، رضایت‌‌مندی مشــتری، ارزش ویژه برنــد، وفاداری 

مشتری.
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مقدمه-1 
كنونــی،  رقابتــی  دنیــای  و  جهانــی  اقتصــاد  درشــرایط  اكنــون 
مزیــت  یــک  عنــوان  بــه  مشــتری  حفــظ  و  مــداری  مشــتری 
حــال  در  مشــتری  رضایــت  شــود.  مــی  گرفتــه  نظــر  در  رقابتــی 
تبدیــل شــدن بــه هــدف اصلــی ســازمان هــا اســت و مدیــران 
اهــداف  بــه  دســتیابی  كــه  هســتند  گاه  آ خوبــی  بــه  ســازمان 
برتــری  اســت.  مشــتریان  رضایــت  جلــب  گــرو  در  بنــگاه  كلان 
رقابتــی زمانــی حاصــل مــی گــردد كــه بتــوان ارتبــاط مؤثــری بــا 
ــود  ــی ش ــق م ــی محق ــر زمان ــن ام ــرد و ای ــرار ك ــود برق ــتریان خ مش
كــه بتــوان رفتــار مشــتریان بالقــوه و بالفعــل را از ابعــاد مختلــف 
ــرش  ــد نگ ــا بتوانن ــازمان ه ــا س ــرار داد ت ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی م
کمــرون1،  )وتــر و  كننــد  اعمــال  جامعــه  در  را  محــوری  مشــتری 
از  توانســت  خواهنــد  ســازمان‌هایی   ، دیگــر عبــارت  بــه   .)2013
ــه  ــر گون ــه از ه ــد ک ــور کنن ــی عب ــخت محیط ــش س ــده گزین پالاین
ناخالصــی بــری بــوده و بتواننــد اعتمــاد و رضایــت خاطــر عوامــل 
ایــن  در  کننــد.  جلــب  را  محیطــی  اســتراتژیک  و  تعیین‌کننــده 
بیــن، توجــه بــه ســازمان‌های اعتمــاد آفریــن از اهمیــت بســیاری 

برخــوردار اســت )حســینی، نبــوی و نیلــی، 1392(.
مبادلــۀ  بهبــود  مشــتری2،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  هــدف 
و  منــدی  رضــای‌  موجــب  کــه  سازمان‌هاســت  بــا  مشــتریان 
ــزاد،  ــتانی و بابن ــود )دهس ــازمان می‌ش ــه س ــتری3 ب ــاداری مش وف
2019 (. بــا افزایــش قابلیــت ســازمان در شــناخت نیازهــای ویــژۀ 
مشــتری، ارزش مبادلــه نیــز افزایــش می‌یابــد )باجــت و بالــو4، 
محصــول  یــك  مشــتری،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  سیســتم   .)2014
ــه  ــت ک ــاری اس ــی تج ــرد کل ــك راهب ــه ی ــت، بلک ــات نیس ــا خدم ی

1- Whetten & Cameron
2- Customer Releshinship Management (CRM)
3- Customer loyalty
4- Badgett & Ballou
5- Tama
6- McBride

ســازمان هــا را قــادر بــه مدیریــت مؤثــر ارتبــاط بــا مشــتری می‌کنــد 
)تومــا5، 2016( و در واقــع دیــد و نمــای کلــی از  مشــتری هــای هــر 
می‌کشــد.  تصویــر  بــه  ســازمان  آن  اعضــای  بــرای  را  ســازمان 
براســاس مفاهیــم سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری هــر 
مشــتری  اطلاعــات  و  مشــتری  روی  بایــد  ســازمان  در  کــس 
متمرکــز باشــد، بــه ایــن منظــور بایــد اطلاعــات مشــتری بــه طــور 
مرتبــط  ارکان  تمــام  اختیــار  در  ســازمان  در  یکســان  و  کامــل 
بــا مشــتری قــرار گیــرد )مــرادی، موســوی و علیمردانــی، 1390(. 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تاثیــر مثبتــی مبتنــی بــر کیفیــت 
کیفیــت ارتبــاط نیــز بــر رضایــت و  آن  ارتبــاط دارد و بــه دنبــال 
وفــاداری مشــتریان موثــر خواهــد بــود. امــا آنچــه بســیار مرتبــط بــا 
رضایــت مشــتری و رفتــار شــكایت آمیــز اوســت، حــوزة وفــاداری 
مزایــای  نهایــت  در  لــی2013(.  )اینــگ وو و چــی  اســت  برنــد  بــه 
ــت  ــود رضای ــتری، بهب ــا مش ــاط ب ــتم ارتب ــر سیس ــۀ مؤث ــك برنام ی
و  درآمــد  رشــد  افزایــش  مشــتری،  وفــاداری  و  مشــتریان،حفظ 
افزایــش مزیــت رقابتــی بــه عنــوان نتیجــۀ حفــظ مشــتریان در 
ــاق  ــی اتف ــاداری هنگام ــد6، 2001(. وف ــک برای ــت )م ــدت اس بلندم
می‌افتــد کــه مشــتریان کامــا احســاس کننــد ســازمان مــورد نظــر 
بــه بهتریــن صــورت ممکــن نیازهــا و رضایت آنهــا را برطــرف کرده 
و  بــه گونــه‌ای کــه ســازمان‌های رقیــب از مجموعــه ملاحظــات 
مشــتریان خــارج شــده و منحصــرا بــه خریــد از ســازمان اقــدام 
می‌کننــد )مــرادی، و همکاران،1390(...بنابرایــن، ســازمان‌هایی 
ارائــه  و  نبــوده  کوتاه‌مــدت  فــروش  دنبــال  بــه  تنهــا  کــه 
محصــولات و خدمــات بــا ارزش برتــر و متمایــز و حفــظ مشــتریان 
را ســرلوحه برنامــه خــود قــرار می‌دهنــد، قطعــا نفــوذ بیشــتری در 
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بــازار هــدف داشــته و رضایــت منــدی مشــتری بیشــتری نســبت 
بــه ســایر رقبــا خواهنــد داشــت )وظیفه‌دوســت و معماریــان، 
منــدی  رضایــت  کــه  اســت  ایــن  توجــه  قابــل  نکتــه   .)1392
مشــتریان در صنایــع خدماتــی بــا توجــه بــه غیــر قابــل مملــوس 
ــتری  ــت بیش ــع از اهمی ــایر صنای ــه س ــبت ب ــات، نس ــودن خدم ب
برخــوردار اســت.لذا در صنایــع بانکــی کــه از اصلی‌تریــن صنایــع 
خدماتــی بــه شــمار مــی‌رود، افزایــش رضایــت و تقویــت وفــاداری 
مشــتریان از اهمیــت بــه ســزایی برخوردار اســت )بــوودن1، 2009(. 
اکثــر محققــان بــر ایــن نکتــه اعتقــاد دارنــد کــه حفــظ و نگهــداری 
اســت  جدیــد  مشــتریان  جــذب  از  ارزان‌تــر  فعلــی  مشــتریان 
)رضوانــی و احــد مطلقــی، 1397(. بــا توجــه بــه اینکــه مشــتریان 
نقــش مهمــی در توســعه کالاهــا و خدمــات ســازمان دارنــد، لــذا 
ســازمان‌ها تــاش می‌کننــد تــا از طریــق بهبــود فراینــد مدیریــت 
مناســب‌تری  و  بهتــر  تصمیم‌گیری‌هــای  مشــتریان  بــا  ارتبــاط 

داشــته باشــند )هــارت، اســمیت، اســپارک و زوکاس2، 1999(.
توجــه  مــورد  راهبردهــای  و  ابــزار  از  یكــی  شــرایط  ایــن  در 
 ، ــازار ــد در ب ــد قدرتمن ــاخت برن ــت. س ــازی اس ــد س ــان، برن بازاریاب
بــر  مالــی  متخصصــان  و  هاســت  ســازمان  از  بســیاری  هــدف 
از  بیــش  ارزشــی  می‌توانــد  تجــاری  برنــد  كــه  انــد  عقیــده  ایــن 
ــروزه  ــدزاده، 1398(. ام ــری و محم ــد )اکب ــاد كن ــداول ایج ارزش مت
برنــد دیگــر تنهــا یــك ابــزار كارامــد در دســت مدیــران نیســت، 
بلکــه، یــك الــزام راهبــردی اســت كــه ســازمان هــا را در جهــت 
مزیت‌هــای  ایجــاد  و  مشــتریان  بــرای  بیشــتر  ارزش  خلــق 
در  می‌تواننــد  برندهایــی  تنهــا  و  میك‌نــد  كمــك  پایــدار  رقابتــی 
ایــن شــرایط بــرای شــركت یــا كســب و كارهــای تجــاری ایجــاد 
مزیــت كننــد كــه بــا خواســته‌ها و انتظــارات مشــتریان تطابــق 
برنــد  ویــژه  ارزش   .)2011 بالو؛لــو3،  و  )اوســاکلی  باشــند  داشــته 
بــرای  روانــی  و  مالــی  ارزش  کــه  اســت  نامشــهود  دارایــی  یــک 
شــرکت داشــته و ارزش افــزوده‌ای اســت کــه بــا اضافــه شــدن 
ــرام  ــاس و احت ، احس ــر ــوه تفک ــات، در نح ــولات و خدم ــه محص ب
ــد  ــک برن ــه ی ــودی ک ــازار و س ــهم ب ــت، س ــد، قیم ــه برن ــتری ب مش
نصیــب ســازمان می‌کنــد، خــود را نشــان دهــد )کاتلــر4، 2007(. 
از آنجایــی کــه برندهــا اکنــون بــه عنــوان بخشــی از دارایی‌هــای 

1- Bowden
2- Hart, Smith, Sparks & Tzokas
3- Osakli&  Baloglu
4- kotler 
5- kapferer
6- Ragers

را  بهره‌بــرداری   بیشــترین  بایــد  می‌شــوند،  شــناخته  شــرکت 
از آنهــا بکنیــم )کاپفــر5، 2020(. هــر یــک از رویکردهــای مبتنــی بــر 
مشــتری و مبتنــی بــر عملکــرد برنــد در بــازار از ابعــاد مختلفــی، 
ــر یــک  ــرار داده و ه ــی ق ــورد بررس ــد را م ــژه برن ــازه‌های ارزش وی س
بــا  بنابرایــن  فاطمــی، 1391(.  )رحیم‌نیــا،  کرده‌انــد  ارائــه  را  مدلــی 
توجــه بــه تاثیــر ارزش ویــژه برنــد بــر رضایت‌منــدی مشــتریان، 
نیــاز فــوری بــرای مشــخص کــردن و عملیاتــی نمــودن ســازه‌های 
پژوهش‌گــران  بــه  طوریکــه  بــه‌  دارد،  وجــود  برنــد  ویــژه  ارزش 
آنهــا را اندازه‌گیــری کننــد و بــه  اجــازه دهــد بــه صــورت تجربــی 
شــکل مؤثــری عوامــل مرتبــط بــا عملکــرد ارزش ویــژه برنــد را 
بــا  را  خــود  خدمــات  و  محصــولات  نمایند.ســازمان‌ها  تحلیــل 
برندهــای گوناگــون بــه بــازار عرضــه میکننــد و مصــرف کننــده بــا 
طیــف وســیعی از برندهــا و انتخاب‌هــای مختلــف روبروســت. 
ویــژه  ارزش  و  برنــد  ارتباطــات  محصــول،  نــوآوری  ویژگی‌هــای 
بــه  ســازمان‌ها  رشــد  و  موفقیــت  در  اساســی  نقــش  برنــد 
ــوع  ــراوان موض ــت ف ــم اهمی ــرز6، 2007(. علی‌رغ ــد )راج ــده دارن عه
پایــدار  رقابتــی  مزیــت  کســب  در  ســازمان‌ها  برنــد  ویــژه  ارزش 
کــه  آنچــه  بــا مشــکلات متعــددی رو بــه رو هســتند. در واقــع 
ــن و  ــاب مؤثرتری ــوده، انتخ ــکل نم ــی را مش ــت رقابت ــب مزی کس
بهتریــن برنامــه بــا در نظــر گرفتــن قابلیت‌هــای ارتباطــی برنــد 
و بهبــود ارزش برنــد در ذهــن مشــتریان و ایجــاد رضایــت آنهــا 
می‌باشــد. درصورتــی کــه ســازمان‌های فعــال در حــوزه خدمــات 
اگــر  نتواننــد ارزش ویــژه‌ای بــرای خــود ایجــاد کنــد، در محیــط 
رقابتــی شــدید فعلــی، از رقبــای خــود عقــب خواهــد مانــد و ســهم 
ــت مشــتریان  ــر رضای ــه‌ی دیگ ــد داد. جنب ــت خواه ــازار را از دس ب
از ســازمان‌ها، گفته‌هــای مثبــت مخاطبــان در مــورد برنــد مــورد 
علاقــه می‌باشــد. ایــن مفهــوم بــه ایــن مســئله مهــم برمی‌گــردد 
کــه تــا چــه انــدازه مشــتریان در گفتگــو بــا دیگــران نســبت بــه 
برنــد خــود، جمــات مثبــت و حمایــت گونــه مطــرح می‌نماینــد. از 
دیــد مدیــران برخــی از دلایــل کاهــش رضایت‌منــدی مشــتریان 
نامطلــوب  وضعیــت  از  ناشــی  می‌توانــد  برنــد  خدمــات  از 
ارتباطــات، ویژگــی نــوآوری خدمــات، عــدم یکپارچگــی ارتباطــات 
بــه ارزش ویــژه برنــد در بیــن مشــتریان اســت.  و عــدم توجــه 
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بنابرایــن بــا عنایــت بــه مطالــب فــوق، تحقیــق حاضــر بــه بررســی 
تاثیــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایــت منــدی مشــتری بــا 

نقــش میانجــی ارزش ویــژه برنــد می‌پــردازد.

فرضیه های تحقیق
 Q  و مثبــت  اثــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  اول:  فرضیــه 

دارد. مشــتری  منــدی  رضایــت  بــر  معنــاداری 
 Q  و مثبــت  اثــر   مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  دوم:  فرضیــه 

دارد. برنــد  ویــژه  ارزش  بــر  معنــاداری 
 Q  بــر اثــر  مثبــت و معنــاداری  برنــد  ارزش ویــژه  فرضیــه ســوم: 

دارد. مشــتری  منــدی  رضایــت 
 Q  فرضیــه چهــارم: ارزش ویــژه برنــد رابطــه میــان مدیریــت ارتبــاط

بــا مشــتری و رضایــت منــدی مشــتری را میانجــی گــری می‌کنــد.

مبانی نظری-2 

مدیریت ارتباط با مشتری
بــا مشــتری یــک مفهــوم جدیــد در بازاریابــی  ارتبــاط  مدیریــت 
نیســت، بلکــه بــر مبنــای ســه جنبــه از مدیریــت بازاریابــی بنــا 
ــط  ــی رواب ــتری‌گرایی، بازاریاب : مش ــد از ــارت ان ــه عب ــت ک ــده اس ش
بــا  ارتبــاط  مدیریــت  واقــع  در  اطلاعاتــی  بانک‌هــای  بازاریابــی  و  
می‌توانــد  و  حــل  راه  یــک  نــه  اســت  اســتراتژی  یــک  مشــتری 
محیــط  یــک  در  کــه  صورتــی  در  را  فراوانــی  رقابتــی  مزیت‌هــای 
 ، مشــارکتی اجــرا شــود، ایجــاد کنــد )مهــدوی نیــا و قــدرت پــور
روابــط  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  سیســتم‌های   .)1394
بیــن ســازمان بــا مشــتریان، شــرکای تجــاری، تامین‌کننــدگان، 
بنابرایــن  می‌کنــد.  تســهیل  را  ســازمان‌ها  ســایر  و  کارکنــان 
هــدف از ایــن رویکــرد درک اهمیــت فعالیت‌هــای مشــتری‌مدار 
و درک روشــن‌تر از نیــاز و خواســته‌ها، دغدغه‌هــای مشــتریان 
ــر  ــاط موثرت ــراری ارتب ــتریان و برق ــت مش ــاد رضای ــت ایج و در نهای
بــا مشــتریان را فراهــم می‌کنــد )اکــر1, همــکاران، 2005(. رســالت 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، حفــظ و توســعه ارتبــاط بــا مشــتری 
نقــاط  از  وســیعی  گســتره  حــول  روش،  ســودآورتری  طریــق  از 
تمــاس بــا مشــتری اســت )مــک برایــد2، 2001(. در واقــع مدیریــت 

1- Ocker
2- McBride
3- Rigby & Ledingham
4- Wieck

ارتبــاط بــا مشــتری فرهنــگ ســازمانی اســت كــه تأكیــدش بــر 
 )2014 ولدینگهــام3،  (ریگبــی  اســت  مشــتریان  حفــظ  و  جــذب 
و می‌توانــد شــامل؛ مجموعــه‌ای از فعالیــت باشــد كــه ســبب 
زنجیــرة  و  می‌شــود  ســازمان  یــك  ارزش«  »زنجیــره  ارتقــای 
انعطاف‌پذیــری  و  بهبــود  ماننــد؛  عواملــی  دربرگیرنــدة  ارزش 
كاركنــان،  مهــارت  افزایــش  برنــد،  ارزش  ایجــاد  و  كاری  فراینــد 
تثبیــت  اداری،  روش‌هــای  و  سیاســت‌ها  شفا‌ف‌ســازی 
ارتباطــات ســودمند بــا مشــتری، كاهــش هزینه‌هــای توزیــع و 
ترویــج، افزایــش قــدرت رقابــت، بازگشــت ســریع ســرمایه و در 
نهایــت افزایــش بهــره‌وری اســت. مدیریــت موفــق ارتبــاط بــا 
مشــتری از مزایــای عمــدۀ رقابتــی اســت کــه شــرکت‌ها می‌توانند 
بــرای جلوگیــری از انتقــال مشــتریان بــه ســوی دیگــر شــرکت‌ها 
بهره‌بــرداری کننــد. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری ابــزاری اســت 
كــه می‌توانــد بــا هــدف یــاری رســاندن بــه ســازمان‌ها در برقــراری 
تعامــل و حفــظ مشــتریان توســط آنهــا مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. 
اســتفاده از مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و بهره‌گیــری از نتایــج آن 
می‌توانــد بــه ارتقــای ســطح كیفــی خدمــات ارائــه شــده كمــک 
ــود  ــاد و بهب ــاداری، اعتم ــای وف ــی آن، ارتق ــد و در پ ــری نمای مؤثرت

رضایــت مشــتریان را همــراه داشــته باشــد.

رضایت‌مندی مشتری
ســازگار  احساســات  از  مجموعــه‌ای  مشــتریان،  رضایت‌منــدی 
ــه  ــان  ب ــاء نیازهایش ــال ارض ــه دنب ــراد ب ــه اف ــت ك ــایند اس و خوش
آن می‌رســند، و بدیــن  طریــق  قانــع  می‌گردنــد. رضایت‌منــدی، 
نگــرش و واكنــش عاطفــی  فــرد نســبت  بــه آن چیــزی اســت  
كــه انتظــارش را دارد، كــه اغلــب بــا نیازهــای روحــی و جســمی 
 .)1399 نرگســیان،  و  زیوریــار  )ضیایــی،  باشــد  مرتبــط  فــرد 
بــه  كــه  اســت  احساســی  پاســخ  یــك  مشــتری  رضایت‌منــدی 
اســت،  شــده  ارایــه  یــا  مصــرف  كــه  خدمتــی  یــا  كالا  از  ارزیابــی 
از  مشــتری  ارزیابــی  رضایــت،   .)1996 )ویــک4،  می‌شــود  داده 
محصــول یــا خدمــت اســت بــا توجــه بــه ایــن كــه آیــا محصــول یــا 
خدمــت نیازهــا و انتظــارات مشــتریان را ارضــا كــرده اســت یــا نــه؟ 
شكســت در ارضــای نیازهــا و انتظــارات منجــر بــه عــدم رضایــت 
و  )هایســون  شــد  خواهــد  خدمــت  یــا  محصــول  بــه  نســبت 
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همــکاران، 1400(. تحقیقاتــی كــه در خصــوص رضایــت مشــتری 
نمــود:  تقســیم  دســته  دو  بــه  می‌تــوان  را  اســت  شــده  انجــام 
ــی  ــه بررس ــتریان، ب ــنجی‌ها از مش ــب نظرس ــه در قال ــی ك تحقیقات
و  ســازمان  مختلــف  بخش‌هــای  دربــاره  آنهــا  دیدگاه‌هــای 
تعامــات بــا افــراد مختلــف صــورت می‌گیــرد؛ و تحقیقاتــی كــه 
در آنهــا رضایــت مشــتری متغیــر مســتقل و یــا وابســته بــوده 
، ماننــد: درآمــد و ســود  اســت و ارتبــاط آن بــا متغیرهــای دیگــر
مــورد  بهــره‌وری  و  كیفیــت  وفــاداری،  خریــد،  تكــرار  شــركت، 
صاحب‌نظــران  از  بعضــی  هرچنــد  اســت.  گرفتــه  قــرار  بررســی 
اعتقــاد دارنــد بــا وجــود افزایــش تحقیقاتــی كــه دربــاره برنامه‌هــای 
رضایــت و كیفیــت در شــركت‌ها انجــام شــده اســت، تحقیقاتــی 
كــه تردیدهایــی دربــاره ارتبــاط رضایــت مشــتری  وجــود دارنــد 
بــه   ... و  بیشــتر  ســود  درآمــد،  قبیــل؛  از   ، دیگــر عوامــل  بــا 
)اگــن  بوده‌انــد  منابــع  اتــاف  برنامه‌هــا  ایــن  آورده‌انــد.  وجــود 
عمــده‌ای  تاثیــر  مشــتری  رضایت‌منــدی   .)1994 اندرســون1،  و 
لمــون2، 1999(.  و  )بولتــن  دارد  خدمــات  از  اســتفاده  تعــدد  بــر 
باشــد،  بیشــتر  ســازمان  کارکنــان  بــا  مشــتری  ارتبــاط  چــه  هــر 
مراتــب بیشــتری از رضایت‌منــدی مشــتری در قبــال شــرکت 
ــدی  ــخصی قدرتمن ــاط ش ــه از ارتب ــتریانی ک ــردد. مش ــدار می‌گ پدی
کــه  بــا افــرادی  کارمنــدان شــرکت برخوردارنــد، در مقایســه  بــا 
بالاتــری  رضایت‌منــدی  ســطح  از  دارنــد،  ضعیف‌تــری  ارتبــاط 
بهــره می‌برنــد کــه ارتبــاط مســتقیمی میــان ارتبــاط بــا کارکنــان 
دارد  وجــود  خدمــات  از  مشــتریان  رضایت‌منــدی  و  ســازمان 

.)2017 )بیکــر3، 

ارزش ویژه برند
در  ویــژه  بــه  محصــولات  و  خدمــات  در  تمایــز  ایجــاد  امــروزه 
اســت.  بازاریابــی  مهــم  اســتراتژی‌های  از  یکــی  برندســازی 
رابطــه‌ای  ایجــاد  و  مصرف‌کننــده  جلــب  موجــب  تــاش  ایــن 
در  و  برنــد  و  مصرف‌کننــده  میــان  مســتحکم  و  بلندمــدت 
نهایــت ایجــاد رقابــت در بــازار می‌گــردد (کاپفــرر4، 2014(. برنــد، 
یکــی از ابزارهــای ارتباطــی مهــم در مجموعــه مدیریــت ارتبــاط 

1- Eugene & Anderson
2- Bolton & Lemon
3- Baker
4- Kapferer,
5- Simon
6- Kotler
7- Keller
8- Deborah

ــتریان  ــرای مش ــل ب ــه دو دلی ــردد و ب ــوب می‌گ ــتری محس ــا مش ب
ــش  ــده راکاه ــرف کنن ــک مص ــه ریس ــت: اول اینک ــمند اس ارزش
صرفه‌جویــی  تصمیم‌گیــری،  هزینه‌هــای  در  دوم  و  می‌دهــد 
و  دارایی‌هــا  از  مجموعــه‌ای  برنــد،  ویــژه  ارزش  می‌نمایــد. 
تعهــدات پیونــد یافتــه بــا یــك برنــد، نــام و ســمبلی اســت كــه 
موجــب افزایــش و یــا كاهــش ارزش حاصــل از یــك محصــول 
ســازمان   آن  مشــتریان  یــا  و  ســازمان  یــك  بــرای  خدمــات  یــا 
می‌باشــد )ســیمون5، 2010(. در واقــع ارزش ویــژه برنــد یــک دارایــی 
نامشــهود اســت کــه ارزش مالــی و روانــی بــرای شــرکت داشــته 
ــولات و  ــه محص ــدن ب ــه ش ــا اضاف ــه ب ــت ک ــزوده‌ای اس و ارزش اف
، احســاس و احتــرام مشــتری بــه برنــد،  خدمــات، در نحــوه تفکــر
قیمــت، ســهم بــازار و ســودی کــه یــک برنــد نصیــب ســازمان 
می‌کنــد، خــود را نشــان دهــد )کاتلــر6، 2007(. پیتــر )2005(، تعریــف 
ارزش ویــژه برنــد از دیــدگاه مشــتری را ایــن گونــه ارایــه می‌دهــد: 
گاهــی از برنــد بــر پاســخ مشــتری بــه بازاریابــی آن  اثــر متفاوتــی كــه آ
برنــد ایجــاد میك‌نــد. همچنیــن قــدرت یــک برنــد در آموخته‌هــا، 
تجربــه  اثــر  در  مشــتریان  شــنیده‌های  و  دیده‌هــا  احساســات، 
ــر  ك ــر7، 2003(. آ ــردد )کل ــل می‌گ ــان، حاص ــول زم ــد در ط ــردن برن ك
ــد  ــای( برن ــا بدهی‌ه ــای )ی ــوان دارائی‌ه ــه عن ــد را ب ــژه برن ارزش وی
تعریــف میك‌نــد كــه بــه آن متصــل شــده و موجــب ارزش‌آفرینــی 
ــوی در  ــر س ــد، 1991(. از دگ ــود )دیوی ــن آن می‌ش ــان رفت ــا از می و ی
مواجــه  انتخاب‌هــا  از  ســیلی  بــا  مصرف‌کننــدگان  کــه  دنیایــی 
تــا  ســاخته  آســان‌تر  آنهــا  ی  بــرا  را  درك  ایــن  برندهــا  هســتند، 
محصــولات موجــود را ارزیابــی کننــد، بــه خصــوص در مواقعــی 
کــه خدمــات و محصــولات پیچیــد‌ه‌ای وجــود دارنــد کــه بــرای 
ــکاران، 2018(.  ــورا8 و هم ــد )دب ــناخته باش ــدگان ناش ــرف کنن مص
دانشــگاهیان و افــراد حرفــه‌ای در زمینــه بازاریابــی بــه ارزش ویــژه 
رقابتــی،  مزیت‌هــای  ســاخت  بــرای  ســکویی  عنــوان  بــه  برنــد 
جریان‌هــای درآمــد آینــده، ثــروت ســهامداران‌ و در نهایــت بــه 
عنــوان ابــزاری بــرای رضایــت مشــتری توجــه کرده‌انــد )زارعــی و 

.)2012 همــکاران، 
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وفاداری مشتری
ــه  ــد ک ــک برن ــتری از ی ــد مش ــر خری ــار موث ــوان رفت ــه عن ــاداری ب وف
در طــی زمــان تکــرار شــود و توســط تعهــد شــدید وی بــه برنــد 
ــاداری  ــی1، 1971(. وف ــت )جاکوب ــده اس ــف ش ــردد، تعری ــت گ تقوی
مشــتری، حــدی اســت کــه مشــتریان می‌خواهــد بــه آن مقــدار 
از  معمــولا  و  کننــد  حفــظ  عرضه‌کننــده  یــک  بــا  را  رابطه‌شــان 
ایــن ناشــی می‌شــود کــه مشــتریان تــا چــه میــزان معتقدنــد کــه 
ارزش دریافتی‌شــان از ایــن عرضه‌کننــده نســبت بــه ســایرین 
بیشــتر اســت )مــرادی و همــکاران، 1390(. ســه رویکــرد نســبت 
بــه وفــاداری وجــود دارد: وفــاداری رفتــاری، نگرشــی و ترکیبــی. 
وفــاداری رفتــاری بــا عنــوان »رفتــار مکــرر و سیســتماتیک خریــد 
مشــتری از یــک برنــد« تعریــف می‌‌گــردد. مطابــق بــا ایــن رویکــرد، 
ــد،  ــداری کن ــدی را خری ــداوم برن ــور م ــه ط ــتری ب ــه مش ــی ک هنگام
بیــان  اســاس  بــر  نگرشــی  وفــاداری  می‌گــردد.  تلقــی  وفــادار 
ــع  ــا در واق ــود، ام ــف می‌ش ــد تعری ــد خری ــد و قص ــات، تعه ترجیح
مشــتری  رویکــرد،  ایــن  نظــر  از  نمی‌افتــد.  اتفــاق  خریــد  عمــل 
هنگامــی وفــادار تلقــی می‌گــردد کــه حــس تعهــد نســبت بــه 
برنــد داشــته باشــد. بــا ترکیــب دو رویکــرد ذکــر شــده، رویکــرد 
)حدادیــان،  می‌گیــرد  شــکل  وفــاداری  بــه  نســبت  ترکیبــی 
کاظمــی و فیــض محمــدی، 1397(. رفتارهــای وفادارانه مشــتریان 
نشــان‌دهنده رضایــت مشــتریان از عملکــرد ســازمان اســت 
و  )آرامبــورو  دارد  ســازمان  ســودآوری  بــا  نزدیکــی  ارتبــاط  و 
معنــای  بــه  وفــاداری   ،)1997( الیــور3  نظــر  2019(.از  پســکادور2، 
یــک تعهــد عمیــق بــه خریــد مجــدد یــا مشــتری شــدن مجــدد 
ــات  ــا و خدم ــود کالاه ــا وج ــده ب ــی در آین ــا خدمت ــک کالا ی ــرای ی ب
کــه  بازاریابــی  تلاش‌هــای  و  می‌آورنــد  فشــار  کــه  جایگزینــی 
)رحیمــی  می‌باشــد  می‌گیــرد،  صــورت  افــراد  رفتــار  تغییــر  بــرای 
در  تعهــد  ایجــاد  وفــاداری   .)1398 میــرا،  و  حقیقــی  باغلمــک، 
مشــتری بــرای انجــام معاملــه بــا ســازمان خــاص و خریــد کالا و 
در  مهمــی  عامــل  وفــاداری  اســت.  مســتمر  طــور  بــه  خدمــات 
هــر نــوع تصمیم‌گیــری مدیریتــی و تحلیــل مالــی اســت و اکثــر 
ســازمان‌های بــزرگ، وفــاداری مشــتری را بــه عنــوان یــک هــدف 
ــوروزی و  ــرفت، ن ــد )پیش ــر می‌گیرن ــود در نظ ــرای خ ــتراتژیک ب اس

.)1399 شــهریاری، 
اثــر  کــه  مــی‌دارد  بیــان  خــود   پژوهــش  در  اســدی)1391( 
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شــده  ادراک  ارزش  بازاریابــی،  اســتراتژی  گانــه  ســه  عوامــل  
و  رضایــت  بــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  کیفیــت  و  مشــتری  توســط 
ادراک  ارزش  بــر  بازاریابــی  اســتراتژی  اثــر  همچنیــن  و  وفــاداری 
ارزش  اثــر  همچنیــن  و  مشــتری  بــا  ارتبــاط  کیفیــت  و  شــده 
میــزان  امــا  می‌کنــد؛  تأییــد  را  ارتبــاط  کیفیــت  بــر  شــده  ادراک 
ایــن تأثیرهــا متفــاوت بــوده، و بــه لحــاظ اثــر مســتقیم، کیفیــت 
ارتبــاط بــا مشــتری بیشــترین تأثیــر را بــر رضایــت و وفــاداری دارد. 
تحقیقــی  در   )1397( بنــی  نــادری  و  اردکانــی  ســعیدا   ، فرزین‌فــر
وفــاداری  بــر  شــرکت  اجتماعــی  مســئولیت  تاثیــر  بررســی  بــه 
رضایــت  و  اعتمــاد  میانجــی  نقــش  بــه  توجــه  بــا  مشــتریان 
پرداختنــد. در ایــن تحقیــق، 106 نفــر از مشــتریان هتل‌هــای ســه 
ــات از  ــتند. اطلاع ــرکت داش ــزد ش ــهر ی ــتاره ش ــار س ــتاره و چه س
ــات  ــل مربع ــا روش حداق ــد و ب ــع‌آوری ش ــق پرسشــنامه جم طری
جزئــی مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. یافته‌هــا نشــان داد کــه 
اعتمــاد مشــتری بــر رضایــت و وفــاداری مشــتری تاثیــر مثبــت و 
معنــاداری دارد و ارزش ویــژه برنــد بــر وفــاداری مشــتری موثــر 
)1396( در  ابوالفضلــی  زنــوزی و  اســت.  شــاهمرادی چراغتپــه، 
تحقیقــی بــه بررســی تاثیــر ارزش ویــژه برنــد و اعتمــاد بــر وفــاداری 
مشــتریان بــه فروشــگاه‌های خرده‌فروشــی بــا نقــش میانجــی 
کلیــه  تحقیــق،  آمــاری  جامعــه  پرداختنــد.  مشــتری  رضایــت 
مشــتریان ســه فروشــگاه خرده‌فروشــی کــوروش، رفــاه و جانبــو 
بودنــد. انــدازه نمونــه 350 نفــر بــود. جمــع‌آوری اطلاعــات بــا روش 
نمونه‌گیــری غیراحتمالــی در دســترس و از طریــق پرسشــنامه 
ــی  ــا روش مدل‌یاب ــات ب ــل اطلاع ــه و تحلی ــت. تجزی ــام پذیرف انج
کــه  دادنــد  نشــان  یافته‌هــا  شــد.  انجــام  ســاختاری  معــادلات 
ارزش ویــژه برنــد و اعتمــاد تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری 

مشــتری دارد.    
ــت  ــه مدیری ــد ک ــان کردن ــش)1398(، بی ــدی و همکاران محم
ــت و  ــر مثب ــاط تأثی ــت ارتب ــت و کیفی ــر رضای ــتری ب ــا مش ــاط ب ارتب
ــتفاده  ــزان اس ــر می ــه ب ــت رابط ــن کیفی ــاداری دارد و همچنی معن
مجــدد  مراجعــه  بــه  تمایــل  و  تبلیغــات  وفــاداری،  خدمــات،  از 
و  نیادزایــو  پژوهــش  یافته‌هــا  دارد.  معنــاداری  و  مثبــت  تأثیــر 
مدیریــت  واســطه  نقــش  بررســی  بــه  کــه   )1398( خواجــه‌زاده 
متغیرهــای  اثــرات  بــا    - بهتــر -باکیفیــت  مشــتری  بــا  ارتبــاط 
ارزیابــی خدمات)کیفیــت خدمــات، رضایــت مشــتری و ارزش 
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تعدیل‌گــری  نقــش  بــا  و  مشــتری  وفــاداری  بــر  مشــتری( 
ــه  ــد ک ــان می‌ده ــد، نش ــودرو پرداختن ــع خ ــد در صنای ــر برن تصوی
ارزش  خدمــات،  کیفیــت  مشــتری،  رضایــت  بیــن  رابطه‌هــای 
بــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  کیفیــت  طریــق  از  مشــتری 
ــر غیرمســتقیم  ــت و اث ــادار اس ــت و معن ــاداری مشــتری، مثب وف
کیفیــت  طریــق  از  مشــتری  وفــاداری  بــر  مشــتری  رضایــت 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، زمانــی کــه تصویــر برنــد بــالا اســت، 
در  پژوهشــی  در  داوســون1)2007(،  و  میامــی  اســت.  قوی‌تــر 
زمینــه تأثیــر پیاد‌ه‌ســازی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایــت 
ــت  ــل از بازگش ــود حاص ــاداری وی و س ــت وف ــتری و در نهای مش
مالــی بــر روی خــرده فروشــی‌ها در ژاپــن انجــام دادنــد. آنهــا در 
ایــن تحقیــق نشــان دادنــد كــه ارتباطــی بیــن مدیریــت ارتبــاط بــا 

دارد. وجــود  مشــتری  رضایت‌منــدی  و  مشــتری 
یــاو و خنــگ2)2011(، بــه تأثیــرات مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
پرداختنــد.  تایــوان  بانک‌هــای  در  مشــتری  رضایت‌منــدی  بــر 
ارتبــاط  مدیریــت  پیاده‌ســازی  داد  نشــان  آنهــا  تحقیــق  نتایــج 
و  اســت؛  ارتبــاط  در  مشــتریان  رضایت‌منــدی  بــا  مشــتری  بــا 
ســامانه‌های فنــاوری بایــد از فعالیت‌هــای مدیریــت ارتبــاط بــا 

مشــتری، حمایــت كنــد. 
ویــژه  ارزش  اندازه‌گیــری  بــرای  زولیــن3)2015(،  و  اندرســون 
برنــد از دیــدگاه مشــتریان در صنعــت هتــل‌داری مــدل اولیــه‌ای 
آنهــا ابعــاد كیفیــت ســرویس را شــامل؛ عوامــل  ارایــه دادنــد، 
ملمــوس، پاســخگویی، اطمینــان، قابلیــت اعتمــاد و همدلــی 
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وفــاداری،  بــر  برنــد  ویــژه  ارزش  داد  نشــان  نتایــج  می‌داننــد. 
رویــز  و  رومــن  هســتند.  مؤثــر  برنــد  از  گاهــی  آ و  برنــد  تصویــر 
فروشــنده،  اخلاقــی  فــروش  رفتــار  و  ارتبــاط  بررســی  بــه   ،)2016(
رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری مشــتری بــه شــرکت روی مشــتریان 
مــی  نشــان  .نتایــج  پرداخــت  اســپانیا  در  واقــع  بانــک  ســه 
دهــد کــه ارتبــاط و رفتــار فــروش اخلاقــی فروشــنده منجــر بــه 
رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری بیشــتر مشــتری بــه شــرکت متبــوع 

گردیــد.  خواهــد  فروشــنده 
تحقیقــی  در   ،)2020( هالبیــک4  و  ایســام  پاروتهــی،   ، کــور
بــه نقــش هویــت و ارزش ویــژه برنــد بــر رضاتیــت و وفــاداری 
مشــتری پرداختنــد. در ایــن تحقیــق تعــداد 602 نفــر از کاربــران 
فیس‌بــوک شــرکت داشــتند. اطلاعــات از طریــق پرسشــنامه 
ــی  ــا روش مدل‌یاب ــا ب ــل داده‌ه ــه و تحلی ــد. تجزی ــع‌آوری گردی جم
یافته‌هــا  شــد.  انجــام  امــوس  نرم‌افــزار  و  ســاختاری  معــادلات 
نشــان دادنــد کــه ارزش ویــژه برنــد رابطــه بیــن هویــت برنــد بــا 

می‌کنــد.  میانجی‌گــری  را  برنــد  وفــاداری  و  منــدی  رضایــت 
بــه  توجــه  بــا  و  پیشــینه  و  نظــری  و  مبانــی  بــر  مــروری  بــا 
اســاس  بــر  تحقیــق  مفهمومــی  مــدل  تحقیــق،  متغیرهــای 
مدیریــت  گفــت  می‌تــوان  کــه  شــده  ارایــه    )1( شــماره  شــکل 
ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایت‌منــدی مشــتری بــا نقــش میانجــی 
شــده  ارایــه  کــه  مدلــی  لــذا  اســت.  تاثیرگــذار  برنــد  ویــژه  ارزش 

است، مبنای تحقیق حاضر قرار می‌گیرد.

شکل)1(: مدل مفهومی تحقیق
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روش تحقیق-3 
تحقیقــات را می‌تــوان بــا توجــه بــه دو مــاک هــدف تحقیــق و 
نحــوه‌ اجــرای تحقیــق تقســیم‌بندی نمــود )ســرمد، بــازرگان و 
حجــازی،1384(. تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف کاربــردی، از نظــر 
روش توصیفــی و از حیــث نحــوه‌ گــردآوری داده‌هــای تحقیــق، 
از نــوع پیمایشــی می‌باشــد؛ کاربــردی بــه ایــن جهــت کــه دانــش 
ــدی در  ــا فرآین ــرآورده ی ــاره ف ــخصی درب ــرد مش ــه کارب ــدی را ک جدی
واقعیــت دارد دنبــال می‌کنــد. توصیفــی از آن جهــت کــه آنچــه 
ــط  ــا رواب ــرایط ی ــه ش ــد و ب ــیر می‌کن ــف و تفس ــت توصی ــه هس را ک
آثــار مشــهود یــا  موجــود، عقایــد متــداول، فرآیندهــای جــاری، 
در  آمــاری  جامعــه  دارد.  توجــه  گســترش  حــال  در  روندهــای 
ایــن پژوهــش، کلیــه مشــتریان شــعب بانــک ملــت در شــهر 
میــان  از  پژوهــش  آمــاری  نمونــه  اســت.   )N  =488( مشــهد 
ســاده  تصادفــی  نمونه‌گیــری  روش  بــه  بانــک  یــک  مشــتریان 
ــه  ــداد نمون ــران تع ــول کوک ــه فرم ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــاب گردی انتخ
آمــد. همچنیــن روش نمونه‌گیــری  برابــر بــا 277 نفــر بدســت 
بــه صــورت هدفمنــد اســت. در تدویــن مبانــی نظــری از روش 
کتابخانــه‌ای و همچنیــن بــرای جمــع‌آوری داده‌هــا، اطلاعــات و 
اســت.  شــده  گرفتــه  بهــره  میدانــی  روش  از  فرضیه‌هــا  آزمــون 
پرسشــنامه  تحقیــق،  داده‌هــای  گــردآوری  ابــزار  راســتا  ایــن  در 
تحقیــق  متغیرهــای  آزمــون  و  ســنجش  منظــور  بــه  می‌باشــد. 
متغیــر  ســنجش  بــرای  گردیــد.  اســتفاده  پرسشــنامه  ســه  از 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری از پرسشــنامه اســتاندارد مــورگان و 
هانــت1)1994(، جهــت ســنجش متغیــر رضایت‌منــدی مشــتری 
بــرای  توریــن2)2001(،  و  لــی  مــدل  اســتاندارد  پرسشــنامه  از 
اســتاندارد  پرسشــنامه  از  برنــد  ویــژه  ارزش  متغیــر  ســنجش 

شــد. اســتفاده  دلــگادو3)2005( 
مقصــود از روایــی آن اســت کــه ابــزار اندازه‌گیــری می‌توانــد 
اندازه‌گیــری  را  شــده  طراحــی  آن  بــرای  ابــزار  کــه  ویژگی‌هایــی 
مختلفــی  روش‌هــای  روایــی،  ســنجش  بــرای  ؟.  خیــر یــا  کنــد 
پرســش‌نامه،  روایــی  بــرای  حاضــر  تحقیــق  در  کــه  دارد  وجــود 
و  بررســی  شــد.برای  اســتفاده  ســازه  روایــی  و  صــوری  روایــی  از 
ــؤالات  ــق، س ــن تحقی ــش‌نامه‌ی ای ــوری در پرس ــی ص ــد روای تایی
معتبــر  تحقیقــات  از  شــده  اســتخراج  مؤلفه‌هــای  بــه  توجــه  بــا 

1- Morgan & Hunt
2- LEE & Torin
3- Delgado
4- Kaiser- Meyer- Olkin Measure
5- Bartletts Test

ــایر  ــاور و س ــا و مش ــاتید راهنم ــد و از اس ــخص گردی گذشــته مش
ــم بــودن  صاحب‌نظــران درخواســت شــد تــا در جهــت قابــل فه
گویه‌هــا اظهارنظــر کننــد.در انجــام روایــی ســازه از تحلیــل عاملــی 
اطمینــان  مســأله  ایــن  از  بایــد  ابتــدا  شــد.  اســتقاده  تاییــدی 
حاصــل شــود کــه آیــا تعــداد داده‌هــای موردنظــر بــرای تحلیــل 
؟ بدیــن منظــور از شــاخص  عاملــی مناســب هســتند یــا خیــر
 KMO آزمــون بارتلــت5 اســتفاده می‌شــود. شــاخص  KMO 4 و 
در  شــاخص،  ایــن  اســت.  نمونه‌گیــری  کفایــت  از  شــاخصی 
دامنــه صفــر تــا یــک قــرار دارد. اگــر مقــدار شــاخص نزدیــک بــه 
ــب  ــی مناس ــل عامل ــرای تحلی ــر ب ــای موردنظ ــد، داده‌ه ــک باش ی
هســتند و در غیــر ایــن صــورت )معمــولاً کمتــر از 0/5(، نتایــج 
مناســب  چنــدان  نظــر  مــورد  داده‌هــای  بــرای  عاملــی  تحلیــل 
هنــگام  چــه  می‌کنــد  بررســی  بارتلــت  نمی‌باشــند.آزمون 
ماتریــس همبســتگی، شــناخته شــده )از نظــر ریاضــی ماتریــس 
ســاختار  شناســایی  بــرای  بنابرایــن  و  اســت  همانــی(  و  واحــد 
ــی‌داری در  ــطح معن ــر س ــد. اگ ــب می‌باش ــی( نامناس ــدل عامل )م
آزمــون بارتلــت، کوچک‌تــر از 0/05 باشــد، تحلیــل عاملــی بــرای 
ــده  ــرض شناخته‌ش ــرا ف ــت، زی ــب اس ــاختار مناس ــایی س شناس
اندازه‌گیــری  بــرای  می‌شــود.  رد  همبســتگی  ماتریــس  بــودن 
روش  ایــن  شــد.  اســتفاده  کرونبــاخ  لفــای  آ ضریــب  از  پایایــی، 
ــه  ــری، از جمل ــزار اندازه‌گی ــی اب ــی درون ــبه‌ی هماهنگ ــرای محاس ب
ــای  لف ــکاران، 1384(. آ ــرمد، و هم ــی‌رود )س ــه‌کار م ــش‌نامه ب پرس
همبســتگی  میــزان  کــه  اســت  اعتبــار  ضریــب  یــک  کرونبــاخ، 
می‌ســنجد،  را  مفهــوم  یــک  کــه  پرســش‌هایی  میــان  داخلــی 
لفــا بــه عــدد یــک نزدیک‌تــر باشــد،  محاســبه می‌کنــد. هــر انــدازه آ
در   .)1388 )ســکاران،  اســت  بیشــتر  درونــی  ســازگاری  اعتبــار 
تحقیــق حاضــر بــه منظــور تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا از روش مــدل 
یابــی معــادلات ســاختاری بــه وســیله نــرم افزارهــای از نرم‌افــزار 
اس.پــی.اس.اس. نســخه 24 و اســمارت پــی.ال.اس. اســتفاده 
تکنیــک  یــک  ســاختاری،  معــادلات  مدل‌یابــی  اســت.  شــده 
از خانــواده رگرســیون چندمتغیــری و  کلــی و نیرومنــد  بســیار 
، بســط مــدل خطــی- عمومــی اســت کــه بــه  بــه بیــان دقیق‌تــر
ــیون را  ــادلات رگرس ــه‌ای از مع ــد مجموع ــکان می‌ده ــق ام محق
بــه گونــه‌ای هم‌زمــان، مــورد آزمــون قــرار دهــد )هومــن،1387(. در 
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ــدل  ــی م ــات و برازندگ ــون فرضی ــت آزم ــی ))PLS جه ــات جزی ــل مربع ــاختاری و روش حداق ــادلات س ــی مع ــق، از مدل‌یاب ــن تحقی ای
ــماره )1( و )2( نشــان  و آزمــون ســوبل1 بــرای بررســی نقــش متغیــر میانجی‌گــر اســتفاده شــده اســت. مــوارد فــوق در جدول‌هــای ش

داده شــده اســت.
جدول )1(: نتایج بررسی روایی متغیرهای تحقیق

KMOمقدار تقریبی df2χمعناداری آزمون بارتلتبارعاملیگویه‌هانام متغیر

مدیریت ارتباط با 
مشتری

CRM 10/7730/00057440/4670/849

CRM 20/812

CRM 30/778

CRM 40/822

CRM 50/813

CRM 60/800

CRM 70/838

CRM 80/752

CRM 90/823

CRM 100/745

CRM 110/858

BE 10/6790/00013149/1090/852ارزش ویژه برند

BE 20/828

BE 30/827

BE 40/451

BE 10/883

BE 20/836

رضایت‌مندی 
مشتری

CS 10/8420/000590/1030/839

CS 20/840

CS 30/828

CS 40/823

1- Sobel Test
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جدول )2(: نتایج بررسی پایایی متغیرهای تحقیق

لفای کرونباخ متغیرکد متغیرنام متغیر آ

CRM0/97مدیریت ارتباط با مشتری

BE0/91ارزش ویژه برند

CS0/92رضایت‌مندی مشتری

یافته‌های تحقیق-4 
ویژگی‌هــای جمعیــت شــناختی معمــولاً در ابتــدای پرسشــنامه توســط محقــق جمــع‌آوری می‌شــود و از شــیوه آمــار توصیفــی از 
، بــه بررســی وضعیــت  قبیــل جــدول فراوانــی و نمــودار توصیفــی بــه منظــور تحلیــل آنهــا اســتفاده می‌گــردد. در ادامــه تحقیــق حاضــر
متغیرهــای جمعیت‌شــناختی نمونــه مــورد بررســی پرداختــه می‌شــود. در ایــن تحقیــق متغیرهــای جنســیت )بــا فراوانــی مــردان 58 
درصــد، و زنــان 42 درصــد(، ســن )فراوانــی بیشــترین ســن؛ 40 درصدبیــن 41 تــا 50 ســال( و مــدرک تحصیلــی )بــا فراوانــی بیشــترین 
ــدول  ــده‌اند. در ج ــه ش ــر گرفت ــناختی در نظ ــای جمعیت‌ش ــوان ویژگی‌ه ــه عن ــخگویان ب ــد(، پاس ــی 32 درص ــی کاردان ــدرک تحصیل م
شــماره‌های )3( و )4( بــه ترتیــب؛ آمــار توصیفــی متغیرهــای تحقیــق و تحلیــل عاملــی تاییــدی متغیرهــای پنهــان ارایــه شــده اســت.

جدول )3(: آمار توصیفی متغیرهای تحقیق

انحراف معیارمیانگینحداکثرحداقلمتغیر                                                        شاخص

152/660/84مدیریت ارتباط با مشتری

152/710/87ارزش ویژه برند

152/290/90رضایت مندی مشتری

جدول )4(: تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان

AVECRآماره tبار عاملیگویه‌هامتغیرها

مدیریت ارتباط با 
مشتری

CRM 10/57813/4320/5210/866
CRM 20/69226/367
CRM 30/74129/474
CRM 40/74630/001
CRM 50/73628/771
CRM 60/63918/523
CRM 70/71528/721
CRM 80/74732/934
CRM 90/73230/365
CRM 100/69027/200
CRM 110/65013/432
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AVECRآماره tبار عاملیگویه‌هامتغیرها

BE 10/61917/3760/310/819ارزش ویژه برند

BE 20/72627/686

BE 30/67818/827

BE 40/75937/676

BE 10/72523/112

BE 20/70713/842

CS 10/81742/8350/6250/842رضایت‌مندی مشتری

CS 20/82245/151

CS 30/83546/165

CS 40/77329/068

بــا عنایــت بــه شــکل شــماره )(، کــه بــه مــدل معــادلات ســاختاری بــه همــراه ضرایــب اســتاندارد شــده، پرداختــه اســت، نتیجــه 
فرضیه‌هــای تحقیــق نیــز در قالــب جــدول شــماره )5( بیان‌گــر ایــن مهــم اســت کــه کلیــه فرضیه‌هــای تحقیــق مــورد تاییــد قــرار 

گرفتــه اســت.

شکل)2(: مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده
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جدول )5(: نتایج بررسی فرضیه‌های تحقیق

نتیجهآماره tضریب مسیر مسیر

تایید0/3085/175مدیریت ارتباط با مشتری  رضایت‌مندی مشتری

تایید0/71623/428مدیریت ارتباط با مشتری  ارزش ویژه برند

تایید0/4138/115ارزش ویژه برند  رضایت‌مندی مشتری

تایید از طریق متغیرمسیر غیرمستقیم )واسط(

نتیجه‌گیری-5 
ــه  ــی در مقایس ــل توجه ــرعت قاب ــا س ــی ب ــع خدمات ــروزه صنای ام
بــا صنایــع تولیــدی در جهــان در حــال رشــد و توســعه هســتند. 
بــا توجــه بــه نقــش و اهمیــت مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه 
عنــوان یــک نیــاز اساســی در اشــکال جدیــد بــازار رقابتــی كنونــی 
و جایــگاه آن در حفــظ و رضایــت مشــتریان بــه عنــوان یکــی از 
ــت  ــر مدیری ، تاثی ــر ــه حاض ــازمان، در مقال ــی س ــرمایه‌های اصل س
ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایت‌منــدی مشــتری بــا نقــش میانجــی 

ــد. ــی ش ــد بررس ــژه برن ارزش وی
بــر اســاس نتایــج ایــن پژوهــش مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
تاثیــر معنــاداری بــر رضایت‌منــدی مشــتری و ارزش ویــژه برنــد 
دارد. از مزایــای یــك برنامــۀ مؤثــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، 
بهبــود رضایــت مشــتریان، حفــظ و وفــاداری مشــتری و افزایــش 
ارزش ویــژه برنــد بــه عنــوان نتیجۀ حفــظ مشــتریان در بلندمدت 
اســت کــه ایــن رابطــه نشــان می‎دهــد در صــورت داشــتن ارتبــاط 
میشــود،  تقویــت  نیــز  برنــد  ویــژه  ارزش  مشــتریان،  بــا  موثــر 
ــر  ــتریان تاثی ــدی مش ــت من ــر رضای ــد ب ــژه برن ــن ارزش وی همچنی
مثبــت و معنــاداری دارد. تمــام تعامــات و مبــادلات نیازمنــد 
ارتبــاط  کــه  هنگامــی  هســتند.  اعتمــاد  و  مناســب  ارتبــاط 
ــارکت  ــه مش ــل ب ــراد تمای ــود دارد، اف ــه وج ــک رابط ــب در ی مناس
همــکاران،  و  گــی  )آ دارنــد  برنــد  بــا  درگیرانــه  فعالیت‌هــای  و 
2020(. درگیــری بــالای مشــتری در فراینــد خریــد کالا یــا خدمــت 
موجــب بهبــود ارزش ویــژ برنــد، رضایــت، بازگشــت و تمایــل 
می‌گــردد  بلندمــدت  و  میان‌مــدت  در  مشــتری  مجــدد  خریــد 
ــد در  ــژه برن ــتن ارزش وی ــوروزی، 1398(. داش ــی و ن ــی، خدام )نخع
وفــاداری  و  رضایــت  همچــون  مثبتــی  نتایــج  مشــتریان  ادراک 

1- Kimiloglu

مشــتری را بــه ارمغــان خواهــد داشــت کــه در نهایــت ارزش ویــژه 
ــدی  ــت من ــتری و رضای ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــن مدیری ــه بی ــد رابط برن
مشــتری را میانجــی گــری می‌کنــد )ابــاس، گائــو و شــان، 2018( کــه 
ــه‌زا  ــو و خواج ــاو و خنــگ )2011(، نیادزای ــای ی ــا یافته‌ه ــج ب ــن نتای ای
ســعیدا   ، فرزین‌فــر  ،)1396( همــکاران  و  مــرادی  شــاه   ،)1398(
، پارونهــی، ایســام و هالبیــک  اردکانــی و نــادری بنــی )1397(، کــور
)2020(، اندرســون و زولینــگ )2015(، رومــن و رویــز )2016(، اســدی 
)1391(، محمــدی و همــکاران )1398(، میامــی و داوســون )2007(،  
همخوانــی دارد. مدیریــت موفــق ارتبــاط بــا مشــتری از مزایــای 
ــری  ــرای جلوگی ــد ب ــرکت‌ها می‌توانن ــه ش ــت ک ــی اس ــدۀ رقابت عم
بهره‌بــرداری  شــرکت‌ها  دیگــر  ســوی  بــه  مشــتریان  انتقــال  از 
پررقابــت  فضــای  بــه  توجــه  بــا   .)2017 )کیمیلوگلــو1،  کننــد 
امــروزی، رضایــت مشــتریان و داشــتن مشــتریان وفــادار بــرای 
ســازمان‌ها بســیار حائــز اهمیــت اســت. مشــتریان وفــادار در 
صنایــع خدماتــی مزایــای بســیاری را بــا خــود بــه همــراه خواهــد 
: کاهش  داشــت، از جملــه مزایــای وفــاداری مشــتریان عبارتنــد از
هزینه‌هــای  کاهــش  جدیــد؛  مشــتریان  جــذب  هزینه‌هــای 
بازاریابــی، افزایــش فــروش ســازمان، ســودآوری، افزایــش ســهم 
ــا؛  ــرات و قیمت‌ه ــه تغیی ــتریان ب ــیت مش ــش حساس ــازار کاه ب
منافــع حاصــل از ارزش طــول عمــر مشــتری؛ عملکــرد مثبــت 
بــرای  موانــع  افزایــش  پیش‌بینــی؛  قــدرت  افزایــش  طریــق  از 
ــات  ــر احساس ــا ب ــتریان عموم ــاداری مش ــد. وف ــای جدی ورود رقب
شــدید در مــورد ســازمان‌ها یــا برندهــای خــاص تاکیــد می‌کننــد 
دارنــد  تمایــل  مشــتریان   .)1395 مهارتــی،  و  لگزیــان   ، )زارع‌پــور
عــدم اطمینــان، ابهــام و پیچیدگی‌هــای فراینــد خریــد را از طریــق 
میان‌برهــای ذهنــی کاهــش دهنــد. یکــی از ایــن میان‌برهــای 
ذهنی،مدیریــت موثــر ارتبــاط بــا مشــتری، اعتمــاد و اطمینــان 
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کاهــش  بــرای  ســازوکاری  عنــوان  بــه  کــه  اســت  ســازمان  بــه 
ــناخته  ــان ش ــدم اطمین ــرایط ع ــان‌ها در ش ــار انس ــی رفت پیچیدگ
ارتبــاط  سیســتم  پیاده‌ســازی   .)2014 )کمپبــل1،  اســت  شــده 
همچنیــن  و  مشــتریان  رضایــت  افزایــش  باعــث  مشــتری  بــا 
وفــاداری مشــتریان مــی شــود و درنتیجــه آن موجــب افزایــش 
ــا  ــذا ب ــون، 2007(. ل ــی و داوس ــردد (میام ــازمان می‌گ ــودآوری س س
ــتمر  ــور مس ــه ط ــتریان ب ــارات مش ــا و انتظ ــه نیازه ــه اینک ــه ب توج
از  فراتــر  تــا  هســتند  ملــزم  بانک‌هــا  اســت،  افزایــش  حــال  در 
ارضــای  از  را  خــود  توجــه  کانــون  و  کــرده  عمــل  آنهــا  انتظــارات 
ــق  ــاد از طری ــاداری و اعتم ــت، وف ــاد رضای ــه ایج ــتری ب ــرف مش ص
ایجــاد مدیریــت موثــر ارتبــاط بــا مشــتری، ارتباطــات بلندمــدت، 
ســازند  معطــوف  طــرف  دو  هــر  بــرای  ســودآوری  و  جانبــه  دو 
در  مهــم  مســائل  از  یکــی  )حلاجــی، مهرابــی و میرزائــی، 1396(. 
فراینــد پیــاده سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری کــه بایــد 
مــورد توجــه قــرار گیــرد ایــن اســت کــه اگــر پــس از گذشــت زمــان 
ــر  ــد ه ــد بای ــه گردی ــت مواج ــا شکس ــازمان ب ــی س ــبتا معقول نس
چــه ســریعتر راهبردهــای دیگــری را اتخــاذ نمــود کــه اگــر یــک 
ــوداوری  ــود س ــب بهب ــتری موج ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــرد مدیری راهب
مســیر  در  ســازمان  کــه  اســت  معنــا  ایــن  بــه  گردیــد  ســازمان 
درســت و موفقیت‌آمیــزی قــرار دارد )بــال2، 2013(. از دیگــر نتایــج 
ایجــاد  قابلیــت  بــود.  همدلــی  ایجــاد  مشــتری  بــا  موثــر  ارتبــاط 
آنــان در جهــت  ارتبــاط بــا مشــتری و توجــه خــاص بــه یکایــك 
روحیــۀ  بــه  توجــه  بــا  یعنــی  اســت؛  خواسته‌هایشــان  تحقــق 
افــراد، بــا هــر کــدام از آنهــا برخــورد ویــژه‌ای می‌شــود، بــه طــوری کــه 
مشــتریان قانــع شــوند، کــه مهــم هســتند، لــذا احســاس مثبتــی 
نســبت بــه ســازمان داشــته باشــند، خــود را عضــوی از ســازمان 
خــود،  مشــتریان  بــرای  ســازمان  کــه  کننــد  احســاس  بداننــد، 
وقــت و ســرمایه آنهــا ارزش و احتــرام قائــل اســت؛ لــذا تمــام ایــن 
مــوارد و مــوارد مشــابه دیگــر موجــب رضایــت منــدی مشــتریان 

.)1392 معماریــان،  و  )وظیفه‌دوســت  می‌شــود 
را  برنــد  مشــتریان  کــه  هنگامــی  برنــد  ویــژه  ارزش  ایجــاد 
دارای کیفیــت می‌داننــد، منجــر بــه ایجــاد مزیــت رقابتــی بــرای 

1- Campbell
2- Bale
3- Kim
4- Sounders & Watter
5- Chang
6- Taylor
7- Nørskov,Chrysochou,& Milenkova

ســازمان می‌شــود. ارزش ویــژه قدرتمنــد برنــد تاثیــر مســتقیمی 
بــر رضایت‌منــدی مشــتری دارد )کیــم3، 2011(. ارزش ویــژة برنــد 
تأثیــر  ایــن  و  دارد  برنــد  تصویــر  بــر  مســتقیمی  تأثیــر  قدرتمنــد 
ناشــی از اجــزای ارزش ویــژة برنــد اســت. ارزش ویــژه برنــد قــوی به 
ایجــاد تصویــر روشــن‌‌تری در ادراک مشــتری منجــر می‌شــود كــه 
در نهایــت بــه ایجــاد رضایــت و وفــاداری مشــتریان می‌انجامــد 
و  )ســوندرس  می‌دهــد  افزایــش  را  ســازمان  ســودآوری  و 
واتــر4، 1993(. ایــن رابطــه مشــخص میك‌نــد، ایجــاد ارزش برنــد 
رضایــت  و  برنــد  تصویــر  بــه  رســیدن  بــرای  راه  مســتقیم‌ترین 
مشــتری اســت. یكــی از مــواردی كــه بیــان می‌شــود، ایــن اســت 
تــا ارزش  كــرد،  از یــك نــام تجــاری بایــد بــه دقــت مراقبــت  كــه 
امــر مســتلزم  ایــن  آن مســتهلك نشــود )چنــگ5، 2019(  ویــژة 
ــای  ــظ و اعت ــت حف ــواره در جه ــان هم ــول زم ــه در ط ــت ك آن اس
آن،  كیفیــت و عملكــرد  گاهــی، برداشــت ذهنــی نســبت بــه  آ
ــت  ــن دس ــواردی از ای ــاری و م ــام تج ــه ن ــت نســبت ب ــی مثب تداع
گام‌هایــی برداشــته شــود؛ انجــام آن بــه ســرمایه‌گذاری دائمــی 
در تحقیــق و توســعه و ارائــة خدمــات فوق‌العــاده بــه مشــتریان 
نیــاز دارد )تیلــور6، 2007(. ایجــاد ارزش ویــژه برنــد و ذهنیت‌ســازی 
در بیــن مشــتریان و غیرمشــتریان اولویــت بســیاری دارد. بــه 
دلایــل  اصلی‌تریــن  از  یكــی  گفــت،  می‌تــوان   ، دیگــر عبــارت 
اســتفاده نكــردن از خدمــات بــه وســیلة غیرمشــتریان، ادراکات 
)رحیم‌نیــا،  اســت  برنــد  از  آنهــا  پاییــن  ســطح  ذهنیت‌هــای  و 
و  بالقــوه  مشــتریان  ادارک  بــر  تاثیرگــزاری  امــا   .)1391 فاطمــی، 
بالفعــل، از طریــق تقویــت شــناخت برنــد و ایجــاد ارزش ویــژه 
بــر  مســتقیم  كنتــرل  كــه  اســت  آشــكار  اســت.  میســر  برنــد 
، بــر رضایــت و وفــاداری مشــتریان تاثیرگــزار اســت  ایــن متغیــر

.)2017 میلنکــووا7،  و  )نورکوو،کریســوکو 
بــا توجــه بــه تاثیــر مثبــت مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر 
ــت  ــران در صنع ــه مدی ــا ب ــتریان بانک‌ه ــاداری مش ــت و وف رضای
بانــک پیشــنهاد می‌شــود کــه بــرای ایجــاد ارتبــاط موثــر و اعتمــاد 
طــرق  از  می‌تواننــد  منظــور  بدیــن  باشــند.  کوشــا  مشــتریان 
مختلــف اعتمــاد مشــتریان را افزایــش دهنــد. بــرای ایــن منظــور  
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ــته  ــود داش ــی خ ــتریان فعل ــا مش ــتمر ب ــات مس ــد ارتباط می‌توانن
مطلــع  الکرتونیکــی  جدیــد  خدمــات  از  را  مشــتریان  باشــند؛  
ســازند؛ تغییراتــی کــه در طــول قــرارداد رخ می‌دهــد را بــا مشــتریان 
در میــان بگذارنــد؛ دسترســی بــه بانــک را از طــرق مختلــف ماننــد 
شــبکه‌های اجتماعــی، تلفــن گویــا، وب‌ســایت شــرکت و غیــره 
بــرای مشــتریان تســهیل کننــد تــا مشــتریان بتواننــد بــه راحتــی و 
در هــر زمانــی کــه بــا مشــکلی روبــرو شــدند بــا ســازمان در ارتبــاط 

باشــند و مشکل‌شــان را حــل کننــد.
ارتبــاط  مدیریــت  جایــگاه  و  نقــش  اهمیــت  بــه  توجــه  بــا 
می‌شــود؛  توصیــه  مشــتریان  رضایــت  جلــب  در  مشــتری  بــا 
زیرســاخت‌های لازم و فرهنــگ ســازمانی حمایتك‌ننــده بــرای 
پیاده‌ســازی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری مؤثــر در ســازمان‌ها 
 در آن دســته از ســازمان‌های ارائــه دهنــده خدمــات 

ً
خصوصــا

كــه از شــیوه‌های الکترونیکــی بهــره می‌گیرنــد، مــورد اولویــت 
ــاد  ــی در ایج ــش مهم ــان نق ــه کارکن ــه اینک ــه ب ــا توج ــرد. ب ــرار گی ق
مدیــران  بــه  دارنــد،  مشــتریان  بــا  ارتبــاط  و  اعتمــاد  تخریــب  یــا 
دارا  لحــاظ  از  را  خــود  کارکنــان  کــه  می‌شــود  پیشــنهاد  بانــک 
اخلاقــی  هنجارهــای  رعایــت  و  حرفــه‌ای  توانایی‌هــای  بــودن 
غربــال کــرده، بــه طــور مســتمر بــر آنهــا نظــارت داشــته باشــند 
و بــرای آنهــا دوره‌هــای بازآمــوزی جهــت تقویــت اخــاق حرفــه 
ــود  ــنهاد می‌ش ــر پیش ــوی دیگ ــد. از س ــکیل دهن ــار تش ای و رفت
، خواســته‌ها  بانک‌هــا، خدمــات جدیدشــان را بــر اســاس نظــر
ــارکت  ــا مش ــق ب ــن طری ــد، بدی ــم کنن ــتریان تنظی ــای مش و نیازه
دادن مشــتریان در ایــن فراینــد عــاوه بــر ایجــاد ارزش برنــد و 
درگیــر شــدن مشــتریان در فعالیت‌هــای ســازمان می‌تــوان گام 
موثــری در جلــب رضایــت مشــتریان نیــز می‌تــوان برداشــت. 
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 تاثیر عوامل موثر بر حمایت از وب‌سایت‌های فروش
 برخط با توجه به نقش ارزش تجربی مشتری

سیدعلی قویم ساداتی1  |  محسن رجب‌زاده )نویسنده مسئول(2  |  غلامرضا علی‌میرزایی3
 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، موسسه آموزش عالی خردگرایان مطهر مشهد، مشهد، ایران1-

 استادیار گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی خردگرایان مطهر مشهد، مشهد، ایران2-
 مربی گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی خردگرایان مطهر مشهد، مشهد، ایران3-

چکیده
ایــن تحقیــق بــا هــدف بررســی تاثیــر عوامــل موثــر بــر حمایــت از وب‌ســایت‌های فــروش برخــط بــا 
توجــه بــه نقــش ارزش تجربــی مشــتری انجــام گرفتــه اســت. ایــن تحقیــق از نظــر هــدف کاربــردی 
آمــاری ایــن تحقیــق  و از نظــر روش از نــوع تحقیقــات همبســتگی و توصیفــی اســت. جامعــه 
( و روش نمونه‌گیــری غیرتصادفــی  مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی ایلیــا مشــهد می‌باشــد )720 نفــر
در دســترس می‌باشــد. بــرای تعییــن حداقــل حجــم نمونــه نیــز بــا توجــه بــه مشــخص بــودن 
تعــداد مشــتریان از فرمــول کوکــران بــرای جامعــه معلــوم اســتفاده شــده اســت کــه تعــداد آن در 
ســطح خطــای 5 درصــد برابــر 251 نفــر می‌باشــد. ابــزار گــردآوری اطلاعــات پرسشــنامه 32 ســوالی 
اســتاندارد می‌باشــد. بــه منظــور بررســی روایــی از روایــی محتــوا و ســازه )روایــی همگــرا، روایی واگرا 
، روایــی واگــرا بــا اســتفاده از شــاخص نســبت اچ.تی.ام.تــی. و  بــا اســتفاده از شــاخص فورنــل لارکــر
تحلیــل عاملــی تاییــدی( و پایایــی )ضریــب الفــای کرونبــاخ، ضریــب پایایــی ترکیبــی( اســتفاده شــد 
و مــورد تائیــد قــرار گرفتنــد. جهــت تجزیــه و تحلیــل داده هــا، آمــار توصیفــی بــا اســتفاده از نرم‌افــزار 
اس پــی اس اس محاســبه گردیــد و در ســطح اســتنباطی و جهــت بررســی فرضیه‌هــا از روش 
مــدل معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی.ال.اس.  بهره‌گیــری شــد. نتایــج 
تحلیــل فرضیــات نشــان داد تعامــل و همســانی بــر ارزش تجربــی مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی 
تاثیرگــذار اســت. همچنیــن ارزش تجربــی بــر درگیرشــدن در ســایت تاثیرگــذار اســت. درگیرشــدن 
در ســایت نیــز بــر نگــرش بــه ســایت و قصــد حمایــت تاثیرگــذار اســت و نگــرش بــه ســایت نیــز 

دارای تاثیــر مثبــت و معنــادار بــر قصــد حمایــت اســت. 
کلمات کلیدی: قصد حمایت، تعامل، همســانی، ارزش تجربی، درگیر شــدن در ســایت، نگرش 

به سایت.
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مقدمه-1 
اینترنــت شــرکت‌ها را قــادر می‌ســازد تــا بــه طــور مؤثرتــری بــا طیف 
گســترده‌ای از مشــتریان ارتبــاط برقــرار کــرده و خدمــات برتــر را 
ــی  ــه خرده‌فروش ــت در زمین ــه، رقاب ــد. در نتیج ــه دهن ــا ارائ ــه آنه ب
یافتــه  افزایــش  شــدت  بــه  اخیــر  ســال‌های  در  الکترونیکــی 
اســت و شــرکت‌ها بــه طــور مــداوم در حــال بررســی راه‌هایــی 
بــرای بهبــود تجــارب خریــد الکترونیکــی مشــتریان خود هســتند 
)شــبیری، مظاهــری و لاروچ1، 2015(. یکــی از حوزه‌هایــی کــه توجــه 
زیــادی را بــه خــود جلــب کــرده اســت، قصــد حمایــت مشــتریان 
از فروشــگاه اینترنتــی اســت. قصــد حمایــت بــه تمایــل مشــتری 
ــروش در  ــرده ف ــک خ ــد از ی ــا خری ــه ی ــن، توصی ــر گرفت ــرای در نظ ب
آینــده اشــاره دارد )متویــک، مالهاتــرا و ریجــان2، 2001(. بــا ایــن حــال 
 
ً
ــا ــگاه/برند عمدت ــه فروش ــاری نســبت ب ــد رفت ــه قص ــوم اولی مفه

، مانــارو و گریــوال3،  بــر تمایــل بــه خریــد متمرکــز اســت )دودز
1991(. مطالعــات قبلــی در مــورد رفتــار مصــرف کننــده، قصــد 
ــه  ــار ب ــرای رفت ــدگان ب ــرف کنن ــل مص ــوان تمای ــه عن ــت را ب حمای
شــیوه‌ای خــاص در رابطــه بــا صــرف زمــان در یــک مرکــز خریــد، 
خریــد  امــکان  و  محصــولات،  و  فــروش  شــرکای  بــا  تعامــل 
محصــولات و خدمــات تعریــف کردند )کوزوماواتی، لیســتونین، 
متفاوتــی  درجــه  کــه  آنجایــی  از   .)2020 یونیلاتــو4،  و  ســوهاریونو 
کیفیــت  کلــی  ارزیابــی  شــکل‌گیری  بــه  خدمــات  کیفیــت  از 
ــس و  ــد )گری ــک می‌کن ــت کم ــد حمای ــه قص ــات و در نتیج خدم

1- Shobeiri, Mazaheri, & Laroche
2- Mathwick, Malhotra, & Rigdon
3- Dodds, Monroe, & Grewal
4- Kusumawati, Listyorini, Suharyono, & Yulianto
5- Grace, & O’cass
6- Rahman, Hossain, Zaman, & Mannan
7- Singh, Dalal, & Spears
8- Richard, & Chandra
9- Yoo, & Stout
10- Ahn, Lee, Back, & Schmitt

اوکاس5، 2005(، ارائــه دهنــدگان خدمــات بایــد بیشــتر بــر درگیــر 
شــدن در ســایت و نگــرش مشــتریان بــه ســایت تمرکــز کننــد تــا 
قصــد حمایــت مشــتریان افزایــش یابــد )رحمــان، حســین، زمــان 
اشــاره  میزانــی  بــه  ســایت  وب  در  درگیرشــدن  منــان6، 2020(.  و 
کــه اطلاعات/محتــوا )یــک وب ســایت( می‌توانــد علاقــه  دارد 
بازدیدکننــدگان را جلــب کنــد )ســینگ، دلال و اســپیر7، 2005(. 
نگــرش نســبت بــه ســایت نیــز یــک ارزیابــی کلــی از ســایت و 
بازتــاب ســطح منفعــت فــرد نســبت بــه آن اســت )شــبیری و 
همــکاران، 2015(. درگیــر شــدن در ســایت بــه طــور گســترده در 
تبلیغــات و بازاریابــی خدمــات مــورد مطالعــه قــرار گرفتــه اســت 
و در خرده‌فروشــی الکترونیکــی، تحقیقــات نشــان می‌دهــد کــه 
ــات  ــا و نی ــر نگرش‌ه ــت ب ــور مثب ــه ط ــایت ب ــدن در س ــر ش درگی
حمایتــی بازدیدکننــدگان از یــک ســایت )ریچــارد و چانــدرا8، 2005( 
و از طریــق افزایــش تعامــل مشــتریان بــا آن تأثیــر می‌گــذارد )یــو 
و اســتاوت9، 2001(. عــاوه بــر ایــن، نگــرش بــه ســایت بــرای بهبــود 
ــات  ــات اثب ــدادی از مطالع ــتریان در تع ــد مش ــات رفتاری/خری نی

ــکاران، 2015(. ــبیری و هم ــت )ش ــده اس ش
، تجربــه مشــتریان بــا درک آنهــا از ارزش تجربی  از ســوی دیگــر
مرتبــط اســت کــه پــس از تعامــل بــا محصــولات یــا خدمــات بــه 
ارزش  لــذا  اســمیت10، 2019(.  و  بــک  لــی،  )اهــن،  می‌آیــد  دســت 
ــات  ــا خدم ــول ی ــک محص ــتری از ی ــوان ادراک مش ــه عن ــی ب تجرب
از طریــق اســتفاده مســتقیم یــا مشــاهده غیرمســتقیم تعریــف 
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ارزشــی  بــر  تجربــی  ارزش  کــوان1، 2021(.  )هــان، یــون و  می‌شــود 
متمرکــز اســت کــه مشــتریان از تجربــه حفــظ کرده‌انــد. بنابرایــن، 
ادراک ارزش تجربــی مبتنــی بــر تعامــل مستقیم/غیرمســتقیم 
اســت.  مشــتری  ارزش  مقابــل  در  خدمــات  و  محصــولات  بــا 
ایــن تعامــات پایــه و اســاس ترجیحــات نســبیتی افــراد درگیــر را 
فراهــم می‌کنــد )کنــگ، تــران، و لی‌تــی2، 2013(. بــه اعتقــاد شــبیری 
ــر دو  ــت تاثی ــود تح ــی خ ــای تجرب ــز ارزش ه ــکاران )2015( نی و هم
عامــل تعامــل و همســانی اســت. تعامــل تفــاوت در ارتبــاط بیــن 
ــت )کنــگ، هوانــگ، ژینــگ و  ــت اس ــنتی و اینترن ــای س ــانه ه رس
ــات از  ــه ارتباط ــد ک ــان می‌ده ــی نش ــات قبل ــو3، 2007(. تحقیق هس
ایــن جهــت بــرای افــراد جــذاب اســت کــه بــه آنهــا کمــک می‌کنــد 
تشــخیص دهنــد کــه چقــدر شــبیه دیگــران هســتند. همســانی 
یــک مفهــوم انتزاعــی اســت کــه درک شــبیه بــودن بــه افــراد دیگــر 
را نســبت بــه دیدگاه‌هــا یــا احساســات خــاص توضیــح مــی دهــد 
)کنــگ و تینــگ4، 2009(. زیگلــر و گلبــک5 )2007( اســتدلال کردنــد 
کــه افــکار مشــابه روابــط بیــن افــراد را تشــدید می‌کنــد و بــرای 
ایجــاد اعتمــاد متقابــل مرکــزی اســت. در دنیــای مجــازی بــدون 
نشــانه‌های اجتماعــی یــا زبانــی موجــود، ارتبــاط اینترنتــی از طریــق 
زبــان نوشــتاری و نمادهــا و بــا هــدف جلــب توجــه ســایر کاربــران 
و ایجــاد روابــط دوســتانه صــورت می‌گیــرد )کنــگ و تینــگ، 2009(.
از  یکــی  عنــوان  بــه  کامپیوتــر  ایلیــا  اینترنتــی  فروشــگاه 
ــی،  ــزات جانب ــال و تجهی ــروش کالای دیجیت ــز ف ــن مراک بزرگ‌تری
امــکان خریــد اینترنتــی بــا بهتریــن قیمــت و خدمــات پــس از 
فــروش را مهیــا ســاخته اســت. تــاش ایــن مجموعــه همــواره 
جانبــی  لــوازم  و  دیجیتــال  کالای  از  نظیــر  بــی  تنوعــی  ارائــه‌ی 
موبایل،لــپ تــاپ، کامپیوتــر و... بــا برندهــای متنــوع و اصیــل، 
ــروش  ــس از ف ــات پ ــی و خدم ــت، گارانت ــن قیم ــراه بهتری ــه هم ب
می‌باشــد. ایــن مجموعــه ۱۵ ســال ســابقه‌ فعالیــت در عرصــه‌ی 
را دارا  کالای دیجیتــال و تجهیــزات جانبــی  فــروش و خدمــات 
ــتند  ــداران هس ــی از خری ــوز گروه‌های ــال هن ــن ح ــا ای ــد. ب می‌باش
آنلایــن خــودداری می‌کننــد و یــا افــرادی هســتند  کــه از خریــد 
کــه صرفــا جهــت مقایســه و بررســی محصــولات بــه فروشــگاه 
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ایــن  لــذا  نمی‌کننــد.  خریــد  و  می‌نماینــد  مراجعــه  اینترنتــی 
فروشــگاه در تــاش اســت تــا عــاوه بــر جــذب مشــتریان ســایر 
فروشــگاه‌های اینترنتــی مشــابه، بــا شناســایی و رفــع چالش‌هــا 
از  بیشــتری  بــازار  ســهم  بــه  بتوانــد  زمینــه،  ایــن  در  موانــع  و 
بــا  رو  ایــن  از  یابــد.  خریــداران فروشــگاه‌های حضــوری دســت 
ــت  ــن اس ــر ای ــق حاض ــوال تحقی ــده، س ــان ش ــوارد بی ــه م ــه ب توج
فروشــگاه  مشــتریان  در  حمایــت  قصــد  میــزان  چــه  تــا  کــه 
ســایت،  در  درگیرشــدن  عوامــل  تاثیــر  تحــت  ایلیــا  اینترنتــی 
نگــرش بــه ســایت، ارزش تجربــی، تعامــل و همســانی اســت؟ 
ارزشــمندی  بینــش  توانــد  مــی  تحقیــق  ایــن  نتایــج  رو  ایــن  از 
جهــت  اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  ســایر  و  ایلیــا  فروشــگاه  بــه 

شــناخت بهتــر رفتــار مشــتریان ارائــه نمایــد.

مبانی نظری-2 
اســت  مرتبــط  تجربــی  ارزش  از  آنهــا  درک  بــا  مشــتریان  تجربــه 
دســت  بــه  خدمــات  یــا  محصــولات  بــا  تعامــل  از  پــس  کــه 
می‌آیــد )اهــن و همــکاران، 2019(. لــذا ارزش تجربــی بــه عنــوان 
ــتفاده  ــق اس ــات از طری ــا خدم ــول ی ــک محص ــتری از ی ادراک مش
یــا مشــاهده غیرمســتقیم تعریــف می‌شــود )هــان  مســتقیم 
و همــکاران، 2021(. ارزش تجربــی بــر ارزشــی متمرکــز اســت کــه 
ارزش  ادراک  بنابرایــن،  انــد.  کــرده  حفــظ  تجربــه  از  مشــتریان 
تجربــی مبتنــی بــر تعامــل مستقیم/غیرمســتقیم بــا محصولات 
و خدمــات در مقابــل ارزش مشــتری اســت. ایــن تعامــات پایــه 
می‌کنــد  فراهــم  را  درگیــر  افــراد  نســبیتی  ترجیحــات  اســاس  و 
مصــرف  ارزش   )1999( هالبــروک   .)2013 همــکاران،  و  )کنــگ 
کننــده را بــه عنــوان »تجربــه ترجیحــی نســبیتی تعاملــی«، تعریــف 
کــرد کــه بــر معاملــه بیــن محصــول و کاربــر تأکیــد می‌شــود و لــذا 
مصرف‌کننــدگان محصــولات و خدمــات را بــرای دســتیابی بــه 
اهــداف مرتبــط بــا ارزش یا بــه دســت آوردن مزایای آنهــا خریداری 
اســت  تعاملاتــی  بــر  مبتنــی  تجربــی  ارزش  ادراکات  می‌کننــد. 
یــا  کالاهــا  از  غیرمســتقیم  یــا  مســتقیم  اســتفاده  شــامل؛  کــه 
خدمــات اســت. ایــن تعامــات مبنایــی را بــرای ترجیحــات افــراد، 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 54

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 



ــم می‌کنــد )مــت ویــک1، 2002(. اســمیت و کولگیــت2 )2007(  فراه
نشــان دادنــد کــه ارزش تجربــی/ لذت‌بخــش از چگونگــی ایجــاد 
تجــارب، احساســات و عواطــف مناســب در یــک محصــول بــه 
دســت می‌آیــد. بنابرایــن، برخــی از شــرکت‌های خرده‌فروشــی 
تمرکــز  زیبایی‌شناســی(  )ماننــد  حســی  ارزش  بــر  شــدت  بــه 

می‌کننــد. بــر ایــن اســاس فــرض می‌شــود کــه:
فرضیــه اول: تعامــل تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر ارزش تجربــی 

در مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتــی دارد.
ــم شــباهت-جذابیت )بــرن و همــکاران3،  بــر اســاس پارادای
1971(، افــرادی کــه تجربــه مشــابهی از تعامــات مثبــت دارنــد، 
جــذب یکدیگــر می‌شــوند. از آنجایــی کــه چنیــن کاربرانــی از نظــر 
ارزش هــا، شــخصیت یــا اهــداف مشــابه هســتند، ادراک مثبــت 
خوانــدن  بــا   .)2003 کنــراد4،  و  )گــدس  کــرد  خواهنــد  تجربــه  را 
و  هســتند  نزدیــک  تمــاس  در  معمــولاً  کاربــران  کامنت‌هــا، 
را  ســرگرمی  می‌گذارنــد،  اشــتراک  بــه  را  عواطــف  احساســات، 
نتیجــه  در  می‌کننــد،  اعتمــاد  دیگــران  بــه  و  می‌کننــد  تجربــه 
)نامبیســان  می‌کننــد  ایجــاد  اجتماعــی  حلقه‌هــای  و  پیوندهــا 
دلیــل  بــه  اجتماعــی،  تبــادل  تئــوری  نظــر  از   .)2007 بــارون5،  و 
پیشــینه، نظــرات، ارزش هــای اخلاقــی یــا شــخصیت مشــابه، 
کــه  می‌کننــد  احســاس  معمــولاً  وب‌ســایت‌ها  خواننــدگان 
ــت، ادراک  ــش رضای ــه افزای ــر ب ــه منج ــد، ک ــادی دارن ــتراکات زی اش
از  بخشــی  عنــوان  بــه  آنهــا  احســاس  و  می‌شــود  بازیگوشــی  و 
ــع ارزش  ــباهت در واق ــاس ش ــن احس ــود. ای ــه می‌ش ــک جامع ی
تجربــی ایجــاد می‌کنــد )کنــگ و تینــگ، 2009(. بــر ایــن اســاس 

کــه: می‌شــود  فــرض 
ارزش  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  همســانی  دوم:  فرضیــه 

دارد اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  مشــتریان  در  تجربــی 
ســطح بالایــی از درگیــری نشــان می‌دهــد کــه افــراد ســطح 
بالایــی از علاقــه دارنــد و بــه طــور فعــال در برخــی از فعالیت‌هــای 
کــردن  بــازی  اطلاعــات،  جســتجوی  ماننــد؛  آنلایــن،  اجتماعــی 
همــکاران،  و  )چــای  می‌کننــد  شــرکت  محصــولات  خریــد  و 
اشــتراک‌گذاری  در  کــه  دارنــد  تمایــل  همچنیــن  مــردم   .)2019
اطلاعــات شــرکت کننــد و روابــط اجتماعــی خــود را زمانــی کــه 
درگیــر در ســایت هســتند ایجــاد و حفــظ کننــد )نامیســانگو و 
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کانــگ، 2019(. هســو و لیــن )2008( همچنیــن اســتدلال کردنــد 
کــه یــک رابطــه پایــدار زمانــی برقــرار می‌شــود کــه افــراد بــه طــور 
مکــرر بــا هــم تعامــل داشــته باشــند، و چنیــن رابطــه‌ای زمانــی 
حفــظ می‌شــود کــه افــراد درگیــر از اشــتراک‌گذاری و مبادلــه آنهــا 
مدیریــت  و  شــدن  درگیــر  هنــگام  مــردم  کننــد.  کســب  ســود 
ــه  ــده ب ــه- فای ــر هزین ــد از منظ ــل دارن ــود تمای ــه‌ای خ ــط مبادل رواب
افــراد  کــه  هنگامــی  )ســولومون، 2018(.  کننــد  نــگاه  رویدادهــا 
مزایــای بیشــتری بــه دســت می‌آورنــد، بــه احتمــال زیــاد روابــط 
خــود را بــا شــرکای مبادلــه‌ای خــود حفــظ می‌کننــد، امــا زمانــی کــه 
هزینه‌هــای زیــادی را متحمــل می‌شــوند، تعامــل خــود را متوقــف 
می‌کننــد. هنگامــی کــه افــراد اطلاعاتــی را از منابــع مختلــف بــه 
دســت می‌آورنــد، اگــر اطلاعــات بــه دســت آمــده جدیــد، مهــم 
بــا دیگــران بــه  را  و مفیــد باشــد، تمایــل دارنــد ایــن اطلاعــات 
بــه  ســایت‌ها  در  را  اطلاعــات  کــه  کاربرانــی  بگذارنــد.  اشــتراک 
اشــتراک می‌گذارنــد ممکــن اســت از مزایــای بیرونــی و درونــی 
انگیــزه داشــته باشــند. مزایــای بیرونــی ممکــن اســت شــامل 
نظــرات(  و  لایک‌هــا  )ماننــد  دوســتان  جانــب  از  پاداش‌هایــی 
شــامل  اســت  ممکــن  درونــی  مزایــای  کــه  حالــی  در  باشــد، 
احســاس لــذت و رضایتــی باشــد کــه کاربــران هنــگام انجــام رفتــار 
بــه اشــتراک‌گذاری تجربــه می‌کننــد )یــان و همــکاران، 2016(. بــر 

ایــن اســاس فــرض می‌شــود کــه:
فرضیــه ســوم: ارزش تجربــی تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر درگیــر 

ــی دارد ــگاه‌های اینترنت ــتریان فروش ــایت در مش ــدن در س ش
نگــرش نســبت بــه ســایت یــک ارزیابــی کلــی از ســایت و بازتــاب 
ســطح منفعــت فــرد نســبت بــه آن اســت )شــبیری و همــکاران، 
2015(. هنگامــی کــه افــراد درگیــر در ســایت مــی شــوند، اغلــب 
ســطح بالایــی از علاقــه نشــان می‌دهنــد و زمــان و تــاش زیــادی 
چنیــن  زیــرا  می‌کننــد،  اطلاعــات  اشــتراک‌گذاری  بــه  صــرف  را 
بــه  رفتــار  بیرونــی،  و  درونــی  مزایــای  از  ترکیبــی  توســط  رفتــاری 
تســهیل  را  افــراد  بیــن  تعامــات  و  اطلاعــات  اشــتراک‌گذاری 
می‌کنــد کــه بــه نوبــه خــود کیفیــت روابــط بیــن فــردی را افزایــش 
اســت  داده  نشــان  تحقیقــات  )هســو و لیــن، 2008(.  می‌دهــد 
ــوان  ــه عن ــخصی )ب ــل ش ــری عوام ــی درگی ــاخص‌های اصل ــه ش ک
مثــال اســتفاده قبلــی از رســانه‌های اجتماعــی(، عوامــل محــرک، 
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آشــنایی بــا برنــد( هســتند )مــک  و عوامــل موقعیتــی )یعنــی 
کلــور و ســئوک1، 2020(. در خرده‌فروشــی الکترونیکــی، تحقیقــات 
نشــان می‌دهــد کــه درگیرشــدن در ســایت بــه طــور مثبــت بــر 
نگرش‌هــا و نیــات حمایتــی بازدیدکننــدگان از یــک ســایت تأثیــر 
)ریچــارد و چانــدرا، 2005؛ ســینگ و همــکاران، 2005(.  می‌گــذارد 
در فضــای مجــازی، ادراک و نگــرش کاربــر تحــت تأثیــر تجربیاتــی 
اســت کــه شــامل؛ زیبایی‌شناســی، بازیگوشــی، تعالــی خدمــات 
و بــازده ســرمایه‌گذاری اســت کــه توســط فرآینــد تعامــل بیــن 
فــردی یــا ماشــینی ایجــاد می‌شــود )نامبیســان و بــارون، 2007(. 
عواملــی  بــر  درگیرشــدن  داده‌انــد،  نشــان  قبلــی  مطالعــات 
ماننــد نگــرش بــه برنــد، قصــد خریــد، نگرش‌هــای تبلیغاتــی و 
رفتارهــای خریــد آنلایــن تأثیــر می‌گــذارد )هوانگــف چــوو، و لیــن2، 

2010؛ یانــگ3، 2012(. بــر ایــن اســاس فــرض می‌شــود کــه:
و  مثبــت  تاثیــر  ســایت  در  شــدن  درگیــر  چهــارم:  فرضیــه 
ــای  ــگاه ه ــتریان فروش ــایت در مش ــه س ــرش ب ــر نگ ــاداری ب معن

دارد اینترنتــی 
بــه ســایت  کــه درگیــری بالایــی دارنــد، علاقــه زیــادی  کاربرانــی 
از  توجهــی  قابــل  مقــدار  می‌کننــد،  آن  بــه  زیــادی  توجــه  دارنــد، 
زمــان و انــرژی خــود را اختصــاص می‌دهنــد و بــا آن وابســتگی 
قصــد   )2007( همــکاران  و  بوســناک  کننــد.  مــی  برقــرار  عاطفــی 
خریــد آنلایــن را مــورد مطالعــه قــرار داد و دریافــت کــه درگیــری 
اســت.  آنلایــن  خریــد  قصــد  از  مهــم  شــاخص  یــک  عاطفــی 
وبــاگ  درگیرشــدن  بررســی  بــا   )2010( همــکاران  و  هوانــگ 
نویســان مســافرتی نشــان داد کــه وبلاگ‌نویســان بــا مشــارکت 
ــه  ــن را ب ــتند و ای ــات داش ــه تبلیغ ــبت ب ــری نس ــر مثبت‌ت ــالا نظ ب
ــت  ــگام مدیری ــد در هن ــد خری ــم از قص ــاخص مه ــوان یــک ش عن
ــر4 )2013(  ــارت و فال ــض، دنه ، هات ــر ــد. هات ــرح می‌کنن ــا مط برنده
درگیــری  و  برندهــا  اجتماعــی  رســانه‌های  فعالیت‌هــای  تأثیــر 
بــا صفحــات رســانه‌های اجتماعــی برندهــا  کننــدگان  مصــرف 
آنهــا  کــرد.  تحلیــل  و  تجزیــه  خریــد  تصمیم‌گیــری  فرآینــد  بــر  را 
دریافتنــد کــه درگیرشــدن بــه طــور قابــل توجهــی بــر هــر ســه 

1- McClure, & Seock
2- Huang, Chou, & Lin
3- Yang
4- Hutter, Hautz, Dennhardt, & Füller
5- Ashraf, Faisal, Jabbar, & Habib
6- Fong
7- Papapanou
8- Quevedo-Silva etal
9- Loketkrawee, & Bhatiasevi

گاهــی  مرحلــه تصمیم‌گیــری تأثیــر می‌گــذارد: مرحلــه شــناختی )آ
و  اعتقــاد(  و  ترجیــح،  )پســندیدن،  عاطفــی  مرحلــه  دانــش(،  و 
مرحلــه همبســتگی )خریــد و وفــاداری(. آنهــا همچنیــن خاطــر 
کاربــردی  برنامه‌هــای  بــا  درگیــری  میــزان  کــه  کردنــد  نشــان 
کلامــی  توصیــه  از  مهــم  شــاخص  یــک  اجتماعــی  رســانه‌های 
فــرض  اســاس  ایــن  بــر  اســت.  برنــد  از  خریــد  قصــد  و  مثبــت 

کــه: می‌شــود 
فرضیــه پنجــم: درگیــر شــدن در ســایت تاثیــر مثبــت و معناداری 

بــر قصــد حمایــت در مشــتریان فروشــگاه‌های اینترنتی دارد 
رفتاری/خریــد  نیــات  بهبــود  در  عاملــی  ســایت  بــه  نگــرش 
مشــتریان در تعــدادی از مطالعــات بیــان شــده اســت )شــبیری 
و همــکاران، 2015(. اگــر مصرف‌کننــده نگــرش مثبتــی نســبت 
بــه وب ســایت داشــته باشــد، شــانس بیشــتری بــرای خریــد 
تجــارت  در  مهــم  ســاختار  یــک  نگــرش  دارد.  وجــود  آنلایــن 
ــذارد.  ــر می‌گ ــی تأثی ــد واقع ــار خری ــر رفت ــرا ب ــت زی ــک اس الکترونی
ــب5،  ــار و حبی ــل، جب ــرف، فیص ــبین و آژن )اش ــه فیش ــق نظری طب
ــود.  ــطه می‌ش ــاری واس ــد رفت ــا قص ــار ب ــرش و رفت ــه نگ 2019(، رابط
بــرای شــناخت رفتــار واقعــی، مهــم اســت کــه در مــورد نیــات 
ــد  ــر قص ــدا ب ــرش ابت ــد. نگ ــاد بگیری ــرش ی ــق نگ ــرد از طری ــک ف ی
مصرف‌کننــدگان تأثیــر می‌گــذارد ســپس بــه نوبــه خــود بــر رفتــار 
واقعــی آنهــا تأثیــر می‌گــذارد )فونــگ6، 2013(. قصــد خریــد آنلایــن 
نگــرش  و  می‌گیــرد  قــرار  نگــرش  طریــق  از  باورهــا  تأثیــر  تحــت 
ــه  ــرای بازدیــد مجــدد قصــد نســبت ب ــوی ب ــی کننــده ق پیش‌بین
وب ســایت اســت )پاپاپونــا7، 2015(. کــوودو ســیلوا و همــکاران8 
خریــد  قصــد  بــا  مثبتــی  رابطــه  نگــرش  کــه  دریافتنــد   )2016(
محصــولات آنلایــن در بیــن خریــداران برزیلــی دارد. ایــن یافتــه 
اســت  شــده  تکــرار   )2018( بهاتیاســوی9  و  لوکتکــراوی  توســط 
کــه ادعــا کردنــد نگــرش تأثیــر زیــادی بــر قصــد مصرف‌کننــدگان 
تایلنــدی بــرای اســتفاده از خریــد آنلایــن دارد. بــر ایــن اســاس 

فــرض می‌شــود کــه:
فرضیــه ششــم: نگــرش بــه ســایت تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر 
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ــی دارد  ــگاه‌های اینترنت ــت در مشــتریان فروش قصــد حمای
ــدل  ــین، م ــش پیش ــده در بخ ــریح ش ــط تش ــاس رواب ــر اس ب
مفهومــی بــر اســاس تأثیــر نعامــل بیــن فــردی و همســانی بــر 
ارزش تجربــی بــا توجــه بــه مــدل و نتایــج تحقیــق کنــگ و تینــگ 
بــر  تجربــی  ارزش  تأثیــر  همچنیــن  آمــد.  دســت  بــه   )2009(

درگیرشــدن در ســایت، نگــرش بــه ســایت و قصــد حمایــت از 
در  کــه  گردیــد،  حاصــل   )2015( همــکاران  و  شــبیری  پژوهــش 

شکل شماره )1( مشاهده می‌شود.

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق

روش تحقیق-3 
بــه  کــه  کاربــردی می‌باشــد  نــوع پژوهش‌هــای  از  ایــن تحقیــق 
روش پیمایشــی انجــام شــده اســت. جامعــه آمــاری ایــن تحقیــق 
 720( می‌باشــد  مشــهد  ایلیــا  اینترنتــی  فروشــگاه  مشــتریان 
ــد.  ــترس می‌باش ــی در دس ــری غیرتصادف ( و روش نمونه‌گی ــر نف
ــخص  ــه مش ــه ب ــا توج ــز ب ــه نی ــم نمون ــل حج ــن حداق ــرای تعیی ب
بــودن تعــداد مشــتریان از فرمــول کوکــران بــرای جامعــه معلــوم 
اســتفاده شــده اســت کــه تعــداد آن در ســطح خطــای 5 درصــد 
برابــر 251 نفــر می‌باشــد. جهــت گــردآوری داده‌هــای مــورد نیــاز 

گزینــه‌ای لیكــرت بهره‌گیــری شــده  بــا طیــف 5  از پرسشــنامه 
اســت. روایــی ایــن پرسشــنامه از طریــق روایــی محتــوا، روایــی 
عاملــی  تحلیــل  و   )2 شــماره  )جــدول  واگــرا  روایــی  و  همگــرا 
تاییــدی )جــدول شــماره 3( مــورد تائیــد قــرار گرفتــه و پایایــی نیــز 
لفــای کرونبــاخ و پایایــی ترکیبــی محاســبه و  بــه روش ضریــب آ
تائیــد شــده اســت )جــدول شــماره 1(. در نهایــت جهــت بررســی 
فرضیــات از روش مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری بــا نرم‌افــزار 

اســمارت پــی.ال.اس. بهره‌گیــری شــده اســت.

جدول )1(: متغیرهای تحقیق و منابع مورد استفاده

لفای كرونباخمنبعسؤالاتمتغیر پایایی ترکیبیآ

0/7150/824شبیری و همکاران )2015(4قصد حمایت

0/8360/879کنگ و تینگ )2009(6تعامل

0/7150/840کنگ و تینگ )2009(3همسانی

0/8700/898کنگ و تینگ )2009(8ارزش تجربی

0/8270/873شبیری و همکاران )2015(6درگیر شدن در سایت

0/8440/882شبیری و همکاران )2015(5نگرش به سایت
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لفای كرونباخ جدول )2(: روایی همگرا، واگرا و ضریب آ

روایی همگراروایی همگرامتغیرها

123456

0/5240/724ارزش تجربی

0/5470/4080/740تعامل

0/5350/4730/0950/732درگیرشدن

0/5390/2330/1030/3670/734قصد حمایت

0/5230/5990/1700/4710/3950/723نگرش

0/6380/6550/2370/4240/2620/5440/799همسانی

تمــام  اســت  مشــخص   )1( شــماره  جــدول  در  کــه  همان‌طــور 
کرونبــاخ  لفــای  آ ضریــب  و  ترکیبــی  پایایــی  دارای  متغیرهــا 
بــالای 0/7 بــوده و می‌تــوان گفــت متغیرهــا از پایایــی مناســب 
برخوردارنــد. همچنیــن مقــدار ریشــه دوم شــاخص میانگیــن 
واریانــس تبییــن شــده، بــرای تمامــی متغیرهــا، از همبســتگی 
نتیجــه  در  كــه  می‌باشــد  بیشــتر  متغیرهــا  ســایر  بــا  متغیــر  آن 

ــب  ــن ضرای ــر ای ــاوه ب ــرد. ع ــرار می‌گی ــد ق ــورد تائی ــرا م ــی واگ روای
میانگیــن واریانــس تبییــن شــده بــرای همــه متغیرهــا بیــش 
اســت  قابل‌پذیــرش  همگــرا  روایــی  لــذا  و  می‌باشــند   0/5 از 
كــه نشــان می‌دهــد گویه‌هــای ســنجش هــر مقولــه بــا هــم از 

هســتند.  برخــوردار  بالایــی  و  کافــی  همبســتگی 

جدول )3(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی

نتیجهمعناداریبار عاملیگویه

معنادارNE10.77325.345نگرش
NE20.81132.956معنادار
NE30.66715.871معنادار
NE40.84542.302معنادار

NE50.75327معنادار
NE60.65915.196معنادار
NE70.4928.109معنادار
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جدول )3(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی

نتیجهمعناداریبار عاملیگویه

معنادارAR10.73620.12ارزش تجربی
AR20.64213.513معنادار
AR30.70518.563معنادار
AR40.70416.35معنادار
AR50.78126.689معنادار

AR60.68616.267معنادار
AR70.74123.002معنادار
AR80.78625.546معنادار

معنادارAR10.73620.12ارزش تجربی
AR20.64213.513معنادار
AR30.70518.563معنادار
AR40.70416.35معنادار
AR50.78126.689معنادار
AR60.68616.267معنادار
AR70.74123.002معنادار
AR80.78625.546معنادار

معنادارHA10.78622.297همسانی
HA20.75818.317معنادار
HA30.84943.986معنادار

معنادارDA10.75621.802درگیرشدن

DA20.72720.524معنادار
DA30.68817.526معنادار
DA40.74417.24معنادار
DA50.67414.498معنادار
DA60.79526.153معنادار

نتیجهمعناداریبار عاملیگویه

معنادارGH10.68612.354قصد حمایت
GH20.7418.146معنادار

GH30.74620.699معنادار
GH40.76315.889معنادار

معنادارTAA10.79122.718تعامل
TAA20.69216.118معنادار
TAA30.76920.388معنادار
TAA40.69913.229معنادار
TAA50.75918.017معنادار
TAA60.72311.998معنادار
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همان‌گونــه کــه مشــاهده می‌شــود در مــدل تحلیــل عاملــی، بــار 
عاملــی بــرای همــه ســوالات ابعــاد برابــر یــا بیشــتر از 0/5 بــوده و 

مقــدار معنــاداری نیــز بیشــتر  از 1/96 می‌باشــد. 

یافته‌های تحقیق-4 
پــس از تحلیــل مــدل اندازه‌گیــری در بخــش‌ پیشــین، جهــت 
بــه  تحقیــق  فرضیــات  بررســی  و  نهایــی  مــدل  بــه  دســتیابی 
لــذا در ادامــه بــه  تحلیــل مــدل ســاختاری پرداختــه می‌شــود. 
بررســی روابــط بیــن متغیرهــای نهفتــه درونــی و بیرونــی پرداختــه 

شــده اســت. مقــدار پارامترهــای بــرآورد شــده نشــان می‌دهــد 
تأثیــر  می‌باشــد.  قــوی  شــده،  پیش‌بینــی  روابــط  حــد  چــه  تــا 
معنــی‌داری هــر یــک از متغیرهــای مســتقل بــر روی متغیرهــای 
بدیــن  می‌شــود.  مشــخص   T آمــاره  از  اســتفاده  بــا  وابســته 
، مقــدار معنــاداری و ضریــب اســتاندارد بــرای تائیــد یــا رد  منظــور
فرضیــات تحقیــق بررسی‌شــده اســت. شــکل شــماره )2( مــدل 
معــادلات ســاختاری را در حالــت ضرایــب اســتاندارد  و شــكل 
شــماره )3( مــدل معــادلات ســاختاری را در حالــت معنــاداری 

می‌دهــد نشــان  ضرایــب 

. 

شکل )2(: مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب استاندارد
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شکل )3(: مدل معادلات ساختاری در حالت معناداری ضرایب

جدول )3(: خلاصه بررسی فرضیه‌های تحقیق

نتیجهانحراف معیارt-valuep-valueضریب استانداردمسیر

تائید0/2686/1200/0000/044تعامل ← ارزش تجربی

تائید0/59213/1350/0000/045همسانی ← ارزش تجربی

تائید0/4739/1220/0000/052ارزش تجربی ← درگیر شدن در سایت

تائید0/4719/9160/0000/047درگیر شدن در سایت ← نگرش به سایت

تائید0/2333/9690/0000/059درگیر شدن در سایت ← قصد حمایت

تائید0/2854/8750/0000/059نگرش به سایت ← قصد حمایت

در ایــن تحقیــق بــه منظــور ســنجش ســازش بیــن کیفیــت مــدل ســاختاری و مــدل اندازه‌گیــری شــده از شــاخص نیکویــی بــرازش 
اســتفاده شــده اســت. شــاخص نیکویــی بــرازش بیانگــر همســو بــودن ســؤالات بــا ســازه‌های نظــری اســت. ســه مقــدار 0/1 ، 0/25 و 
0/36 را بــه عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرای Gof معرفــی شــده اســت. شــاخص نیکویــی بــرازش طبــق اطلاعــات ایــن 

تحقیــق برابــر اســت بــا:

بر این اساس شاخص نیکویی برازش در سطح قوی می‌باشد. 
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نتیجه‌گیری-5 
نتایــج حاصــل از بررســی تأثیــر تعامــل بــر ارزش تجربــی نشــان 
اســت.  مثبــت  و   0/268 بــا  برابــر  مســیر  ضریــب  کــه  می‌دهــد 
بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر بــا 6/120 شــده و از عــدد 
ایــن  کــه  گرفــت  نتیجــه  می‌تــوان  لــذا  می‌باشــد.  بیشــتر   1/96
تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان گفــت تعامــل تاثیــر 
مثبــت و معنــاداری بــر ارزش تجربــی در مشــتریان فروشــگاه 
تحقیقــات  نتایــج  بــا  همســو  یافتــه  ایــن  دارد.  اینترنتــی  هــای 
مشــهدی زاده و ســاعدی )1399(، کنــگ و تینــگ )2009( و وو و 
ــخصیت  ــتریان ش ــه مش ــی ک ــذا در صورت ــت. ل ــگ )2009( اس لیان
عنــوان  بــه  را  وب‌ســایت  و  بداننــد  دوســتانه  را  وب‌ســایت 
بــه  نســبت  تجربــی  ارزش  بداننــد،  اطلاعــات  از  غنــی  منبعــی 
ســایت افزایــش می‌یابــد و باعــث احســاس برتــری، جذابیــت 
و ارزش در ذهــن مشــتری می‌شــود. بــر ایــن اســاس ضــروری 
اســت کــه: وب‌ســایت فروشــگاه در دســترس باشــد، محتــوا 
ــت مشــتریان  ــورد رضای ــایت م ــده در وب‌س ــه ش ــات ارائ و اطلاع
شــخصیت  شــود،  رســانی  روز  بــه  مرتبــا  و  باشــد  داشــته  قــرار 
برســد  نظــر  بــه  ســاده  و  دوســتانه  کــه  شــکلی  بــه  وب‌ســایت 
طراحــی شــود، بــه طــوری کــه آرامــش کاربــران را بــه همــراه داشــته 

آنــان احســاس راحتــی دهــد. باشــد و 
نتایــج حاصــل از بررســی تأثیــر همســانی بــر ارزش تجربــی 
مثبــت  و   0/592 بــا  برابــر  مســیر  ضریــب  کــه  می‌دهــد  نشــان 
اســت. بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر بــا 13/135 شــده 
کــه  گرفــت  نتیجــه  می‌تــوان  می‌باشــد  بیشــتر   1/96 عــدد  از  و 
ــانی  ــت همس ــوان گف ــه می‌ت ــت، در نتیج ــادار اس ــر معن ــن تأثی ای
مشــتریان  در  تجربــی  ارزش  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر 
فروشــگاه‌های اینترنتــی دارد کــه همســو بــا نتایــج تحقیــق کنــگ 
و تینــگ )2009( اســت. لــذا در صورتــی کــه مشــتریان احســاس 
کننــد از نظــر عقایــد و ارزش‌هــای اخلاقــی بــه ســایر مشــتریان 
وب‌ســایت  از  را  بالاتــری  ارزش  هســتند،  شــبیه  )کاربــران( 
خواهنــد  علاقمنــد  وب‌ســایت  بــه  و  کــرد  خواهنــد  دریافــت 
ــد و  ــباهت در عقای ــه ش ــت ک ــروری اس ــاس ض ــن اس ــر ای ــد. ب ش
ارزش‌هــای اخلاقــی مشــتریان توســط فروشــگاه اطلاع‌رســانی 
مــورد  مشــتریان  دیدگاه‌هــای  مشــترک  جنبه‌هــای  شــود، 
فروشــگاه  عملیاتــی  برنامه‌هــای  در  و  گرفتــه  قــرار  ســنجش 
ــایی  ــورد شناس ــتریان م ــترک مش ــای مش ــود، نیازه ــده ش گنجان

آنــان تــاش شــود. قــرار گیــرد و در جهــت تامیــن 

درگیــر  بــر  تجربــی  ارزش  تأثیــر  بررســی  از  حاصــل  نتایــج 
شــدن در ســایت نشــان می‌دهــد کــه ضریــب مســیر برابــر بــا 
0/473 و مثبــت اســت. بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر 
ــه  ــوان نتیج ــد می‌ت ــدد 1/96 بیشــتر می‌باش ــده و از ع ــا 9/122 ش ب
می‌تــوان  نتیجــه  در  اســت،  معنــادار  تأثیــر  ایــن  کــه  گرفــت 
ــدن  ــر ش ــر درگی ــاداری ب ــت و معن ــر مثب ــی تاثی ــت ارزش تجرب گف
ایــن  دارد.  اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  مشــتریان  در  ســایت  در 
ســاعدی  و  زاده  مشــهدی  تحقیقــات  یافته‌هــای  از  نتیجــه 
همــکاران  و  شــبیری  و   )2022( کامنیــدو  و  اســتاوریانی   ،)1399(
از  وب‌ســایت  کــه  شــرایطی  در  لــذا  می‌کنــد.  حمایــت   )2015(
یــک  عنــوان  بــه  را  آن  و  باشــد  ســرگرم‌کننده  مشــتریان  نظــر 
متخصــص در محصولاتــی كــه می‌فروشــد ببیننــد، بــه خریــد از 
وب‌ســایت اهمیــت خواهنــد داد و بــرای آنــان ارزش بــه خاطــر 
ســپردن خواهــد داشــت. از ایــن رو نیــاز اســت کــه بــه جــذاب 
بــودن نحــوه ارائــه مطالــب بــرای مشــتریان و زیبایــی شناســی 
توجــه شــود، اطلاعــات و محصــولات ارائــه شــده در وب‌ســایت، 
بــه روز باشــد و رضایــت مشــتریان را بــه همــراه داشــته باشــد، 
بــه  منجــر  کــه  محصولاتــی  و  اطلاعــات  هرگونــه  فروشــگاه 
دیــده شــدن فروشــگاه بــه عنــوان یــک متخصــص در زمینــه 
نمایــد،  ارائــه  شــود،  مشــتریان  ذهــن  در  رایانــه‌ای  محصــولات 
بــرای  خوبــی  اقتصــادی  ارزش  وبــاگ  مطالــب  و  محصــولات 

باشــد. داشــته  مشــتریان 
نتایــج حاصــل از بررســی تأثیــر درگیــر شــدن در ســایت بــر 
ــا  ــر ب ــیر براب ــب مس ــه ضری ــد ک ــان می‌ده ــایت نش ــه س ــرش ب نگ
ــا  ــر ب ــه براب ــاداری ک ــدد معن ــه ع ــه ب ــا توج ــت. ب ــت اس 0/471 و مثب
9/916 شــده و از عــدد 1/96 بیشــتر می‌باشــد، می‌تــوان نتیجــه 
گرفــت کــه ایــن تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان گفــت 
درگیــر شــدن در ســایت تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر نگــرش 
ایــن  دارد.  اینترنتــی  هــای  فروشــگاه  مشــتریان  در  ســایت  بــه 
کامنیــدو  و  اســتاوریانی  تحقیقــات  نتایــج  بــا  ســازگار  یافتــه 
)2022( و شــبیری و همــکاران )2015( اســت. لــذا در صورتــی کــه 
مشــتریان محصــولات وب ســایت را مرتبــط بــا نیازهــای خــود 
نگــرش  باشــد،  ارزشــمند  آنــان  بــرای  توجــه  ارزش  و  ببیننــد 
مثبتــی بــه ســایت خواهنــد داشــت. بــر ایــن اســاس می‌بایســت 
طراحــی و محصــولات فروشــگاه اینترنتــی بــه گونــه‌ای باشــد کــه 
مشــتریان را بــه واســطه ارزشــمند و جالــب بــودن، بــه مشــارکت 
بــا  مرتبــط  وب‌ســایت  محصــولات  نمایــد،  دعــوت  ســایت  در 
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نیازهــای مشــتریان باشــد تــا منجــر بــه یــادآوری ســایت در ذهــن 
بــرای افزایــش مشــارکت  گیمیفیکیشــن  از  مشــتریان شــود، 

کاربــران اســتفاده شــود.
ســایت  در  شــدن  درگیــر  تأثیــر  بررســی  از  حاصــل  نتایــج 
بــر قصــد حمایــت نشــان می‌دهــد کــه ضریــب مســیر برابــر بــا 
0/233 و مثبــت اســت. بــا توجــه بــه عــدد معنــاداری کــه برابــر 
بــا 3/969 شــده و از عــدد 1/96 بیشــتر می‌باشــد، لــذا می‌تــوان 
نتیجــه گرفــت، ایــن تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان 
بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  ســایت  در  شــدن  درگیــر  گفــت 
ــه  ــی دارد ک ــای اینترنت ــگاه ه ــتریان فروش ــت در مش ــد حمای قص
همســو بــا یافتــه هــای مشــهدی زاده و ســاعدی )1399(، زنوزی و 
میلانــی )1397( و اســتاوریانی و کامنیــدو )2022( اســت. بنابرایــن 
ــارت  ــه عب ــوند و ب ــر ش ــایت درگی ــتریان در س ــه مش ــی ک در صورت
ــود  ــای خ ــام خریده ــرای انج ــپارند، ب ــر س ــه خاط ــایت را ب ــر س دیگ
بــه آن توجــه کننــد و آن را جالــب توجــه بداننــد، مایــل بــه توصیــه 
ــولات  ــود و محص ــد ب ــران خواهن ــه دیگ ــگاه ب ــایت فروش وب‌س
فروشــگاه را همــواره در اولویــت خریــد قــرار می‌دهنــد. بــر ایــن 
ــد  ــر کن ــی را منتش ــایت مطالب ــه وب‌س ــت ک ــروری اس ــاس ض اس
ــود، وب  ــران ش ــتریان و کارب ــارکت مش ــب مش ــه جل ــر ب ــه منج ک
ســایت بــه گونــه ای طراحــی شــود تــا کاربــران بــرای مشــارکت 
وب‌ســایت  نماننــد،  منتظــر  زیــادی  زمــان  مــدت  ســایت،  در 
کارشناســان  بــا  زنــده  چــت  پشــتیبانی  دارای  می‌بایســت 

فروشــگاه باشــد.
ــد  ــر قص ــایت ب ــه س ــرش ب ــر نگ ــی تأثی ــل از بررس ــج حاص نتای
حمایــت نشــان می‌دهــد کــه ضریــب مســیر برابــر بــا 0/285 و 
ــا 4/875  ــر ب ــه براب ــاداری ک ــدد معن ــه ع ــه ب ــا توج ــت. ب ــت اس مثب
ــت  ــه گرف ــوان نتیج ــد، می‌ت ــتر می‌باش ــدد 1/96 بیش ــده و از ع ش
کــه ایــن تأثیــر معنــادار اســت، در نتیجــه می‌تــوان گفــت نگــرش 
در  حمایــت  قصــد  بــر  معنــاداری  و  مثبــت  تاثیــر  ســایت  بــه 
مشــتریان فروشــگاه هــای اینترنتــی دارد کــه همســو بــا یافتــه 
 ،)1397( میلانــی  و  زنــوزی   ،)1401( همــکاران  و  خدایــاری  هــای 
و  شــبیری  و   )2022( کامنیــدو  و  اســتاوریانی   ،)1396( نــوروزی 
همــکاران )2015( اســت. لــذا مادامــی کــه مشــتریان نگــرش و 

احســاس مثبتــی بــه ســایت فروشــگاه داشــته باشــند، مایــل 
یکــی  عنــوان  بــه  را  آن  و  بــود  خواهنــد  فروشــگاه  از  خریــد  بــه 
رایانــه ای در نظــر  بــرای خریــد محصــولات  از اولیــن مــکان هــا 
خواهنــد گرفــت. بــر ایــن اســاس نیــاز اســت کــه وب ســایت 
داشــته  اســتفاده  در  ســهولت  کــه  شــود  طراحــی  نحــوی  بــه 
ــر ارزش  ــاوه ب ــه ع ــد ک ــه‌ای باش ــه گون ــد ب ــولات بای ــد، محص باش
بــرای مشــتریان  کارکــردی  اقتصــادی، دارای ارزش اطلاعاتــی و 
تجربــه  پایینــی  خریــد  ریســک  می‌بایســت  مشــتریان  باشــد، 
اینترنتــی  فــروش  نمادهــای  بــودن  دارا  رو  ایــن  از  و  نماینــد 

کنــد. کمــک  مشــتریان  اعتمــاد  بهبــود  بــه  می‌توانــد 
در  را  حاضــر  مفهومــی  مــدل  می‌تواننــد  آتــی  تحقیق‌هــای 
ســایر فروشــگاه هــای اینترنتــی مــورد مطالعــه قــرار داده تــا بــه 
مــورد  روابــط  در  بیشــتری  تعمیم‌دهــی  قابلیــت  و  اطمینــان 
مطالعــه در صنعــت خــرده فروشــی آنلایــن دســت یافــت. بــا 
توجــه بــه ویژگی‌هــای مختلــف جمعیــت شــناختی کــه در ایــن 
می‌تواننــد  آتــی  پژوهش‌هــای  شــد،  اشــاره  آنــان  بــه  تحقیــق 
ــش  ــی نق ــیت را در بررس ــد جنس ــر مانن ــل تعدیل‌گ ــش عوام نق
عوامــل اثرگــذار بــر قصــد حمایــت مــورد مطالعــه قــرار دهنــد. 
بــا توجــه بــه اینکــه قصــد حمایــت دربرگیرنــده ابعــاد مختلفــی 
ماننــد؛ وفــاداری، قصــد خریــد و توصیــه کلامــی اســت، همچنیــن 
اثــر   ، بیشــتر درک  منظــور  بــه  می‌تواننــد  آتــی  پژوهش‌هــای 
هــر یــک از عوامــل مــورد مطالعــه در تحقیــق حاضــر را بــه طــور 

جداگانــه بــر ابعــاد قصــد حمایــت مــورد مطالعــه قــرار دهنــد. 
محدودیت‌هــای تحقیــق شــرایطی هســتند خــارج از کنتــرل 
و  اطلاعــات  جمــع‌آوری  مســیر  در  اســت  ممکــن  کــه  محقــق 
کســب نتایــج موردنظــر مشــکل ایجــاد کننــد و یــا در تعمیــم 
دیگــر  موقعیت‌هــای  در  آن‌هــا  کاربــرد  یــا  تحقیــق  نتایــج 
محدودیــت‌  مهم‌تریــن  کننــد.  ایجــاد  را  محدودیت‌هایــی 
تحقیــق حاضــر عــدم تعمیــم پذیــری نتایــج بــه خــرده فروشــی 
توزیــع  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  باشــد.  مــی  آفلایــن  هــای 
مشــتریان  بــا  نظــر  تبــادل  امــکان  پرسشــنامه،  الکترونیکــی 
ارائــه  و  ابهامــات  رفــع  و  آنــان  دقیــق  ادراک  بررســی  منظــور  بــه 

نبــود.  میســر  بیشــتر  توضیحــات 
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چکیده
تجــارت الکترونیــک از موضوعاتــی اســت کــه در ســال‌های اخیــر مــورد اســتقبال چشــمگیری 
قــرار گرفتــه اســت. بــا رشــد ســریع تجــارت الکترونیــک، مبــادلات و معامــات از طریــق ابــزارات و 
روش‌هــای فنــاوری اطلاعــات بــه صــورت چشــمگیری افزایــش یافتــه اســت. ایــن تحقیــق بــا هدف 
بررســی تأثیــر عوامــل موثــر بررفتارخریــد مشــتریان در مبــادلات تجــارت الکترونیــک )دیجــی کالا(، 
انجــام شــده اســت. تحقیــق حاضــر از نظــر ماهیــت و روش تحقیقــی توصیفــی - پیمایشــی اســت 
و از نظــر هــدف از نــوع کاربــردی می‌باشــد. جامعــه آمــاری شــامل؛ کلیــه مشــتریان فروشــگاه 
اینترنتــی دیجــی کالا می‌باشــد. تعــداد 380 نفــر نیــز بــا اســتفاده از فرمــول کوکــران بــه عنــوان نمونه 
انتخــاب شــدند. بــه منظــور دســتیابی بــه اطلاعــات مــورد نیــاز تحقیــق بــا اســتفاده از پرسشــنامه، 
ــل  ــه عم ــدام لازم ب ــق اق ــداف تحقی ــه اه ــتیابی ب ــت دس ــات لازم جه ــع‌آوری اطلاع ــه جم ــبت ب نس
ــی.اس‌.اس. و  ــزار اس‌.پ ــیله نرم‌اف ــه وس ــه ب ــه نمون ــل از مطالع ــای حاص ــت، داده‌ه ــد. در نهای آم
اســمارت پــی.‌ال.‌اس. مــورد بررســی قــرار می‌گیــرد. نتایــج نشــان داد؛ عوامــل راحتــی و دسترســی، 
روان‌شناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات بــر رفتــار خریــد مشــتریان و شــدت 
ایــن تأثیــر برابــر بــا 0.286، 0.189، 0.245، 0.113 و 0.775 می‌باشــد. در ایــن رابطــه تنــوع محصــول، 

راحتــی و دسترســی و اعتمــاد دارای بیشــترین تاثیــر می‌باشــد.
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مقدمه-1 
تجــارت الکترونیــک از موضوعاتــی اســت کــه در ســال‌های اخیــر 
ــمگیری قــرار گرفتــه اســت. بــا رشــد ســریع  مــورد اســتقبال چش
تجــارت الکترونیــک، مبــادلات و معامــات از طریــق ابــزارات و 
ــش  ــمگیری افزای ــورت چش ــه ص ــات ب ــاوری اطلاع ــای فن روش‌ه
شــدن  همه‌گیــر  و  وقــت  کمبــود  بــه  توجــه  بــا  اســت.  یافتــه 
بیمــاری کرونــا افــراد بیشــتر خدمــات بانکــی و مالــی و خریدهــای 
مــورد نظــر خــود را از طریــق بانکــداری اینترنتــی و اپلیکیشــن‌های 
از  بســیاری  اعتقــاد  بــه  بنابرایــن  می‌دهنــد.  انجــام  موبایلــی 
مشــتریان کســب و کارهــای موبایلــی و فروشــگاه‌های اینترنتــی 
ــال  ــان در ح ــت زم ــا گذش ــارت الکترونیــک ب ــای تج ــت دنی اهمی

ــهزاد1، 2015(. ــگ و ش ــان، لیان ــت )خ ــد اس رش
رفتــار  بازاریابــی،  در  برانگیــز  بحــث  موضوعــات  از  یکــی 
کریــزان2،  و  )کانــک  اســت  مصرف‌کننــده  یــا  مشــتری  خریــد 
خریــد  رفتــار  بــر  تاثیرگــذار  عوامــل  و  ارز‌ش‌هــا  از  گاهــی  آ  .)2018
راهــکار  یــک  ایجــاد  در  را  بازاریابــان  می‌توانــد  مصرف‌کننــدگان 
رقابتــی یــاری دهــد، عملــی کــه رقبــا بــه آســانی نتواننــد آن را تکــرار 
ــروش،  ــای ف ــداف ارتق ــی از اه ــانون3، 2012(. یک ــای و ش ــد )س کنن
تاثیــر مســتقیم بــر رفتــار خریــد مصرف‌کننــدگان شــرکت اســت. 
شــرکت‌ها بایــد ارتبــاط بیــن نگــرش و رفتــار مصرف‌کننــدگان 

خــود را بازنگــری کننــد )منصــوری، مدیــری و ایــزدی، 1397(.
در  آنلایــن  فروشــگاه  و  بــازارگاه  بزرگ‌تریــن  دیجــی‌کالا 
 ۵٬۴ از  بیــش  روزانــه  کــه  اســت  تهــران  در  مســتقر  و  ایــران 
فــروش  بــازار  ســهم  درصــد   ۸۵ و  دارد  بازدیدکننــده  میلیــون 
از بزرگتریــن  کرده‌اســت و یکــی  آن خــود  از  را  ایــران  آنلایــن در 
آمــار  بــر  بنــا  اســت.  خاورمیانــه  در  آنلایــن  خرده‌فروشــی‌های 

1- Khan, Liang & Shahzad
2- Kunk and Krizan
3- Cai and Shannon
4- Xiang, Magnini, Vincent, Fesenmaier

از  بیــش  بســتر  ایــن  در   ۱۴۰۰ ســال  اوایــل  تــا  شــده  منتشــر 
بــرای  فروشــنده  هــزار   ۱۶۰ توســط  مختلــف  کالای  میلیــون   ۴
ــزار کالا در  ــردازش ۶۰۰ ه ــت پ ــت و ظرفی ــه شده‌اس ــروش عرض ف
روز را دارد. بــه همیــن دلیــل در ایــن تحقیــق مطالعــه مــوردی 
ــام  ــن انج ــد آنلای ــرم خری ــن پلتف ــر روی ای ــد مشــتریان ب ــار خری رفت
بــه  نتایــج  و  بــوده  زیــاد  مشــتریان  دامنــه  چراکــه  اســت  شــده 
دســت آمــده دقیــق تــر خواهــد بــو همچنیــن ایــن ســوال مطــرح 
ــادلات  ــتریان در مب ــد مش ــار خری ــر رفت ــر ب ــل موث ــه عوام ــت ک اس
ــت؟ و  ــی اس ــاد و مولفه‌های ــه ابع ــامل چ ــک ش ــارت الکترونی تج
مهم‌تریــن عوامــل مؤثــر بــر رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات 
تجــارت الکترونیــک کدامنــد؟ امــروزه اینترنــت و تبلیغــات در 
توســعه  و  پیدایــش  اســت  کــرده  نفــوذ  مختلــف  حوزه‌هــای 
اینترنــت فرصت‌هــای جدیــدی را بــرای بازاریابــان ایجــاد نمــوده تــا 
بتواننــد فعالیت‌هــای فعلــی بازاریابــی خــود را بهتــر انجــام دهند. 
بازاریابــی اینترنتــی تــا حــد زیــادی بــه ویژگی‌هــای محصــولات و 
خدماتــی ارتبــاط دارد )ژییانــگ، مگنینی، وینســنت و فســنمایر4، 
2015(. ابزارهــای دسترســی آســان بــه اینترنــت ماننــد گوشــی‌های 
همــراه، تبلــت، رایانه‌هــای خانگــی بــه شــكل فزاینــد‌ه‌ای موجــب 
ازدیــاد تعــداد كاربــران اینترنــت و شــبكه‌های بین‌المللــی شــده 
، بازاریابــی اینترنتی  اســت. بنابرایــن در شــرایط كســب وكار امــروز
بــه بخــش مهمــی از فعالیت‌هــای بازاریابــی پیرامــون هــر نــام 
مجــازی  ســازمان‌های  ظهــور  بــا  اســت.  شــده  تبدیــل  تجــاری 
نیــز بازاریابــی اینترنتــی بــه نیــازی اساســی بــرای امــكان حركــت 
ــی،1394(.  ــان و رونق ــت )مانی ــده اس ــل ش ــعه تبدی ــداوم توس و ت
اعتمــاد  کمبــود  اینترنــت،  در  امنیــت  کمبــود  ماننــد  عواملــی 
و  ســایت  کیفیــت  مجــازی،  تبلیغــات  و  خریــد  بــه  مشــتریان 
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نحــوه طراحــی آن خصوصــا در ارائــه محصــول و اطلاعــات مربــوط 
بــه کالا، بــه بــی رغبتــی و بــی اعتمــادی مشــتریان نســبت بــه 
ــر  ــاس1، 2016(. اگ ــود )پاپ ــر می‌ش ــی منج ــات اینترنت ــد و تبلیغ خری
مشــتریان از تصمیمــات خریــد و، تجــارب خریــد اینترنتــی خــود 
احســاس رضایــت كننــد، ســناریوی خریــد برخــط بســیار جــذاب 
ــه  ــولومان2، 2016(. مطالع ــی وس ــد )باموس ــد ش ــدار خواه و پرطرف
آنجایــی اهمیــت  فرایندهــای تصمیم‌گیــری مصــرف کننــده از 
و  زمینه‌هــا  تمامــی  در  جهانــی  پیچیــده  تحــولات  کــه  می‌یابــد 
همچنیــن در زمینــه بازاریابــی بازاریابــان را وادار نمــوده اســت تــا 
فعالیت‌هــای خــود را هدفمنــد نماینــد )کیــم و پترســون3، 2017(. 
از ســوی دیگــر از جملــه معظل‌هــا و بــه بیانــی چالش‌هایــی 
کــه امــروزه پیــش روی بازاریابــان قــرار دارد، عــدم تمایــل بــه خریــد 
کالاهایــی اســت کــه جــز نیازهای اولیــه، ضــروری و مصرفی عموم 
مــردم نیســتند. ایــن عــدم تمایــل فروشــندگان و بازاریابــان را 
ــراه  ــی هم ــا لذت‌های ــد را ب ــد خری ــه فرآین ــانده ک ــو کش ــن س ــه ای ب
رفــع  منظــور  بــه  فقــط  نــه  مشــتریان  طریــق  ایــن  از  تــا  ســازند 
نیازهــای ضــروری و مایحتــاج روزانــه خــود بلکــه بــرای رفــع یــک 
نیــاز روحــی و حســی اقــدام بــه خریــد کننــد )شــانون و همــکاران4، 
 
ً
 ایــن دیــدگاه را رد کردنــد کــه خریــد صرفــا

ً
2008(. محققیــن اخیــرا

لــذت  ارزش‌هــای  بررســی  بــه  آنهــا  اســت.  شــناختی  فعالیتــی 
جویانــه بــه عنــوان محــرك خریــد مبــادرت ورزیــده انــد، ماننــد 
خریــد بــرای گــذران اوقــات و تفریــح و یــا نقش‌هــای عاطفــی و 
لــذت جویانــه خریــد را مــورد توجــه قــرار داده‌انــد )گلســتان زاده، 
عنــوان  بــه  جویانــه  لــذت  خریــد  از  کننــدگان  مصــرف   .)1397
مدیریــت حــالات و احساســات خــود از زمانــی بــه زمــان دیگــر 
خریــدی  عنــوان  بــه  جویانــه  لــذت  خریــد  می‌کننــد.  اســتفاده 
خریــد  عنــوان  کمتربــه  و  اســت  برانگیختگــی  تاثیــر  تحــت  کــه 

ســنجیده بیــان می‌شــود )قلــی نیــا، 1398(. 

مبانی نظری-2 
پذیــرش تجــارت الكترونیــك از جملــه مقوله‌هایــی اســت كــه 
، از ســوی محققــان بســیاری مــورد توجــه  طــی دهه‌هــای اخیــر
قــرار گرفتــه اســت. در ایــن راســتا نكتــه حائــز اهمیــت آن اســت 
كــه در حالــی كــه تحقیقــات گذشــته بیشــتر بــر توســعه فــن‌آوری 

1- Pappas
2- Bamossy and Solomon
3- Kim and Peterson
4- Shannon et al
5- Foxall

بــر  بیشــتر  تحقیقــات  جهت‌گیــری   
ً
اخیــرا داشــتند،  تأکیــد 

رویكــرد تحقیقــات مبتنــی بــر مشــتری معطــوف گردیــده اســت 
)جبــارزاده و همــکاران، 1399(. تجــارت الکترونیکــی بــه عنــوان 
یــک پدیــده نــو در جامعــه ایــران مطــرح اســت و عمــاً بیــش از 
دو دهــه از ورود روش‌هــای الکترونیکــی بــه سیســتم تجــارت  
ــک  ــوان ی ــه عن ــه ب ــات ک ــن خدم ــتفاده از ای ــذرد. اس ــران نمی‌گ ای
 بــه عنــوان 

ً
پدیــده نــوارد عرصــه تجــارت ایــران شــده اســت، قطعــا

یــک محصــول وارداتــی قلمــداد می‌شــود. بــه همیــن دلیــل بایــد 
بررســی نمــود در ایــن بــازه زمانــی میــزان و نحــوه پذیــرش آن بــه 

ــمیع زاده، 1396(. ــی و س ــت )بخش ــوده اس ــورت ب ــه ص چ
رفتــار خریــد: زمانــی کــه یــک مصــرف کننــده بــا تعــداد زیــادی 
برنــد و محصــول جانشــین یکدیگــر مواجــه می‌شــود، چــه اتفاقی 
ــد؟  ــاب می‌کن ــدی را انتخ ــه برن ــول و چ ــدام محص ــد؟ ک رخ می‌ده
چیســت؟  کننــده  مصــرف  انتخــاب  بــر  گــذار  تأثیــر  عوامــل 
را  برنــد  یــک  ســوپرمارکت  یــک  در  کــه  کننــده‌ای  مصــرف  چــرا 
ــد  ــگاه باش ــک فروش ــان در ی ــان زم ــر در هم ــد اگ ــاب می‌کن انتخ
یــک برنــد دیگــر را انتخــاب می‌کنــد؟ ایــن تضــاد رفتــاری نشــأت 
گرفتــه از چــه عواملــی اســت؟ بــا وجــود ایــن تضادهــای رفتــاری، 
چگونــه مؤسســات بازاریابــی نتایــج رفتــاری مصرف‌کننــدگان 
را پیش‌بینــی و کنتــرل می‌کننــد؟ مبنــای تصمیمــات مدیــران 
ــخ  ــال پاس ــه دنب ــواره ب ــی هم ــران بازاریاب ــت؟ مدی ــی چیس بازاریاب
مناســب بــه تقاضــای بــازار بــا محوریــت تحلیــل رفتــار مصــرف 

کننــده هســتند )فاکســل5، 2014(. 
بررس��ی و مطالع��ه رفتـ�ار مصرف‌کنندــه از مدت‌هــا پیــش 
خصــوص  ایــن  در  و  بــوده  بســیاری  محققــان  علاق��ه‌ی  موــرد 
ــی  ــت. برخ ــده اس ــه ش ــا ارائ ــی در پژوهش‌ه رویکرده��ای مختلف
از مهمتریــن ایــن رویکردهــا در جــدول شــماره)1( نشــان داده 

شــده اســت)زارعی و ناصــری، 1397(.
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جدول )1(: مهم‌ترین رویکردهای مطالعاتی در بررسی رفتار مصرف کننده

مبانی نظری رویکردرویکرد

اقتصادی
مصرف کننده، انسان اقتصادی و یک تصمیم‌گیرنده‌ی عقلایی است که صرفا منافع خود را در نظر گرفته و با حداقل میزان تلاش، 

توانایی حداکثرسازی مطلوبیت خویش را دارد و قادر به انتخابی بهینه از بین گزینه‌های اقتصادی موجود و جایگزین است که این دقیقا مطابق با 
تئوری مطلوبیت مصرف کننده به هنگام رفتار انتخابی و الگوی تصمیم‌گیری است )تااوجان اسکات، میلسیوس و روتکائوسکاس1، 2015(.

روان پویشی
در این رویکرد رفتار بر اساس شناخت انسان یا محرک‌های محیطی صورت نمی‌گیرد، بلکه بر اساس نتایج و عوامل بیولوژیکی شکل می‌گیرد به 

گاه عمل کرده و درک درستی از انگیزش‌های خود ندارد )برای2، 2008(. گونه‌ای که شخص به صورت ناخودآ

رفتارگرایی
رفتار بر اساس رویدادهای خارجی توضیح داده می‌شود و به عبارت دیگر در یک رابطهی علت و معلولی، رفتار معلول عوامل خارجی افراد است 

)برای، 2008(.

شناختی
در واقع افراد در طی فرآیند تصمیم‌گیری به جستجو، ذخیره و ارزیابی و مقایسه اطلاعات می‌پردازند )فوتیس3، 2015(.

اقتصاد 
صرف کننده همواره یک انسان اقتصادی با رفتاری کاملا عقلایی نیست و در برخی موارد کاملا غیرمنطقی رفتار می‌کند. در این رویکرد میان رشته رفتاری

ای مباحثی همچون روان‌شناسی، جامعه‌شناسی و انسان‌شناسی نیز مدنظر بوده است، رویکردی که از ابزارهای اقتصادی و روانشناختی با هم 
استفاده می‌کند و از این رو می‌توان گفت رویکردی جامع‌تر از چهار رویکرد قبلی خود هست )فاکسل4، ۲۰۱۵(.

رفتــار مصــرف کننــده بــا تمامــی فعالیت‌هایــی کــه مســتقیما در بــه دســت آوردن، مصــرف کــردن و مرتــب کــردن کالاهــا و خدمــات 
درگیــر هســتند، در ارتبــاط اســت و شــامل فرایندهــای تصمیــم گیــری اســت کــه در ابتــدا و ادامــه ایناقدامــات صــورت می‌پذیــرد 
)هارنبــرگ5، 2015(. رفتــار مصــرف کننــده می‌توانــد بــه یکــی از اشــکال وفــاداری، رضایــت و نارضایتــی نمــود پیــدا کنــد. فیلیری6معتقــد 
اســت امــروزه مصــرف کننــدگان هرچــه بیشــتر از نظــرات آنلایــن مصــرف کننــدگان دیگــر اســتفاده می‌کنند تــا از کیفیــت محصولات 
مطلــع شــوند )فیلیــری، 2015(. بــه عقیــده پــارک مکینیــس و کشــیش 7 )2007( بــه نمایش گذاشــتن نظــرات آنلاین مصــرف کنندگان، 

قصــد خریــد یــک محصــول را در افــراد افزایــش می‌دهــد و احتمــال خریــد محصــولات توصیــه شــده را بــالا می‌بــرد. 
تجــارت الکترونیــک: تجــارت الکترونیکــی، ســرعت، ســهولت واثربخشــی را بــرای خریــداران امــروزی فراهــم می‌کنــد. امــا بســیاری از 
وب‌گاه‌هــای تجــارت الکترونیکــی در بــرآوردن انتظــارات مشتریان،شکســت خــورده انــد )لیــم، هنــگ، چهــا8، 2016(. ماهیــت جهانــی 
فنــاوری، هزینــه پاییــن، فرصــت دسترســی بــه صدهــا میلیــون انســان، ماهیــت تعاملــی، تنــوع کاربردهــا، نامحــدود بــودن منابــع و 

رشــد ســریع اینترنــت منجــر بــه مزایــای زیــادی بــرای ســازمان‌ها، افــراد وجوامــع شــده اســت )دوفــی9، 2020(.

1- Taujanskaite, Milcius & Rutkauskas
2- Bray-
3- Fotis
4- Foxall
5- Horenberg
6- Filieri
7- Park, Macinnis & Priester
8- Lim, Heng & Cheah
9- Duffin
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بــه  تحقیقــی  در   )1400( موســی‌زاده  و  غریبــی  بازقلعــه،  فدایــی 
ــد  ــد خری ــاری و قص ــل رفت ــش تمای ــر افزای ــر ب ــل موث ــی عوام بررس
ــاوری  ــتفاده از فن ــا اس ــی ب ــای موبایل ــب و کاره ــتریان از کس مش
UTAUT پرداختنــد. نتایــج تجزیــه و تحلیــل بیان‌گــر ایــن بــود 
، نفــوذ اجتماعــی  ، کارایــی مــورد انتظــار کــه تــاش مــورد انتظــار
و شــرایط تســهیل کننــده از عوامــل مهــم شــرکتی بودنــد کــه 
صاحبــان کســب و کارهــای موبایلــی بــا بهبــود آنهــا می‌تواننــد 
اپلیکیشــن‌های  از  خریــد  راســتای  در  مشــتریان  تمایــل  بــر 
موبایلــی در شــرایط کرونــا کــه مــردم کمتــر تمایــل بــه خــارج شــدن 
کریمــی  و  ابراهیمــی  بگذارنــد.  تاثیــر  می‌تواننــد  دارنــد  منــزل  از 
)1400( در تحقیقــی بــه بررســی عوامــل موثــر در نقــش بانکــداری 
نمودنــد  بیــان  آنهــا  پرداختنــد.  کرونــا  دوران  در  الکترونیــک 
بهره‌گیــری از تحقیــق علمــی، شناســایی نقــاط مثبــت و قابــل 
بهبــود خدمــات قابــل ارائــه بــه متقاضیــان در جــذب و جلــب 
رضایــت آنــان نقــش بســیار موثــری دارد. تحلیل‌هــای بــه دســت 
آمــده نشــان داده شــد، بانــک داری الکترونیــک در دوران کرونــا 
تاثیــر مثبــت و معنــی داری داشــته اســت. شــهابی و همــکاران 
)1400( در تحقیقــی بــا عنــوان مــدل ســازی تاثیــر شــیوع ویــروس 
بررســی  بــه  دیجیتــال  بانکــداری  توســعۀ  و  پذیــرش  بــر  کرونــا 
ــر  ــه گ ــر مداخل ــوان یــک عنص ــه عن ــا ب ــروس کرون ــر شــیوع وی تاثی
در پذیــرش بانکــداری دیجیتــال پرداختنــد. نتایــج شبیه‌ســازی 
شــعب،  تعــداد  کاهــش  سیاســت  اجــرای  بــا  کــه  داد  نشــان 
در  بانــک  بودجــه  افزایــش  و  بانــک  تشــویقی  هــای  سیاســت 
بخــش فنــاوری اطلاعــات، میــزان پذیــرش و اســتفاده از فنــاوری 
هــای دیجیتالــی توســط مشــتریان ، افزایــش خواهــد یافــت و 
شــیوع ویــروس کرونــا از طریــق افزایــش نــرخ پذیــرش بــه عنــوان 
یــک عامــل مثبــت در پذیــرش و توســعه بانکــداری دیجیتــال 

ــد. ــی کن ــل م عم
ــوان  ــا عن ــی ب ــکاران )1399( در تحقیق ــی و هم ــلیمانی باران س
در  ورزشــی  فروشــگاه‌های  مشــتریان  خریــد  رفتــار  مدل‌ســازی 
زمــان شــیوع ویــروس کرونــا )پیش‌آیندهــا و پس‌آیندهــا( انجــام 
ــد  ــار خری ــر رفت ــذار ب ــای اثرگ ــان داد که مؤلفه‌‌ه ــج نش ــد. نتای دادن
: علاقــه بــه ورزش،  )پیــش ‌آیندهــا( به‌ترتیــب عبــارت‌ بودنــد از
عوامــل مربــوط بــه آمیختــة بازاریابــی، عوامــل جمعیت‌شــناختی، 
عوامــل‌  اجتماعــی،  شــبکه‌‌های  روان‌شــناختی،  عوامــل 

1- Le Tan, Hieu, Van, Linh, Hung, Duyen
2- HA, Nguyen, Pham,  Nguyen

عوامــل  و  شــخصیتی  ویژگی‌‌هــای  عوامــل ‌دانشــی،  محیطــی، 
موقعیتــی. همچنیــن پــس‌ آیندهــای مثبــت اولویــت بیشــتری 
در مقایســه بــا پــس ‌آیندهــای منفــی داشــتند. علیــزاده زوارم 
و رجــب‌زاده )1396( مقالــه ای بــا عنــوان بررســی عوامــل موثــر 
بــر رفتــار خریــد اینترنتــی مشــتریان بــا اســتفاده از نظریــه رفتــار 
 ، برنامــه ریــزی شــده انجــام دادنــد. یافته‌هــای پژوهــش حاضــر
تأثیــر متغیرهــای پیامدهــای مطلــوب، راحتــی، صرفــه جویــی و 
ــن،  ــر ای ــاوه ب ــود. ع ــد نم ــی تأیی ــد اینترنت ــد خری ــر قص ــاد را ب اعتم
ــرل  ــی، کنت ــای ذهن ــای هنجاره ــه متغیره ــان داد ک ــا نش یافته‌ه
رفتــار درک شــده، نگــرش و قصــد رفتــاری خریــد تأثیــر معنــاداری 
بــر رفتــار خریــد دارنــد. بــا ایــن وجــود، تأثیــر متغیــر قیمــت در ایــن 
ــران  ــدی و دبی ــازاده، احم ــت. آق ــوده اس ــه نب ــل توج ــه قاب مطالع
)1395( در تحقیقــی بــا عنــوان بررســی تاثیــر کارکردهــای ســامانه 
مدیریــت ارتبــاط الکترونیــک بــا مشــتریان بــر رضایــت و وفــاداری 
الکترونیــک انجــام دادنــد. بــر اســاس نتایــج پژوهــش، رضایــت 
از کارکردهــای E-CRM  بــر رضایــت و وفــاداری الکترونیــک تاثیــر 
از  پــس  و  خریــد  حیــن  کارکردهــای  از  رضایــت  همچنیــن  دارد. 
خریــد بــر رضایــت الکترونیــک اثــر مــی گذارنــد، امــا در ســامانه 
ارتبــاط الکترونیــک بــا مشــتریان، تاثیــر رضایــت از کارکردهــای 
اثبــات  بــه  مشــتریان  الکترونیــک  رضایــت  بــر  خریــد  از  پیــش 
از  رضایــت  اثــر  وجــود  پژوهــش،  ایــن  در  همچنیــن  نرســید 
کارکردهــای ســامانه در هــر ســه مرحلــه، بــر وفــاداری الکترونیــک 

ــت.  ــده اس ــات ش اثب
لــی تــان، هیــو، وان، لیــن، هانــگ و دویــن1 )2021( تحقیقــی 
در مــورد عوامــل مؤثــر بــر رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات 
انجــام  کوویــد-19  گیــری  همــه  طــول  در  الکترونیــک  تجــارت 
بــر  متغیــر  چهــار  کــه  می‌دهــد  نشــان  تحقیــق  نتایــج  دادنــد 
خریــد در مبــادلات تجــارت الکترونیــک تأثیــر می‌گذارنــد: روش 
در  کــه  محصــول،  تنــوع  و  اعتمــاد  ضریــب  راحتــی،  پرداخــت، 
آن روش پرداخــت بیشــترین تأثیــر را دارد. هــا، نگویــن، فــام و 
ــد  ــد خری ــر قص ــر ب ــل موث ــورد عوام ــی در م ــن2 )2021( تحقیق نگوی
آنلایــن: یــک مطالعــه تجربــی در ویتنــام انجــام دادنــد، نتیجــه 
طــور  بــه  آنلایــن  کننــدگان  مصــرف  خریــد  قصــد  کــه  گرفتنــد 
مثبــت تحــت تأثیــر نگــرش، هنجارهــای ذهنــی، درک کنتــرل 
در  می‌گیــرد.  قــرار  آنهــا  اعتمــاد  و  ســودمندی  درک  رفتــاری، 
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مقابــل، قصــد خریــد آنلایــن بــه طــور منفــی تحــت تأثیــر خطــرات 
همــراه  بــه  می‌توانــد  آنلایــن  خریــد  کــه  اســت  ای  شــده  درک 
داشــته باشــد. در میــان ایــن عوامــل، ادراک ریســک نشــان داده 
شــده اســت کــه قــوی تریــن تأثیــر را بــر قصــد خریــد آنلایــن دارد. 
، اســتاک،  آرورا، افســون، گریملــت، اورتگا، رابینســون، سکســاور
وایتهــد و یامــاکاوا 1 در )2020( تحقیقــی در مــورد دیدگاهــی جهانــی 
کوویــد  کننــده در بحبوحــه  از چگونگــی تغییــر رفتــار مصــرف 
19 ارائــه دادنــد. در ایــن تحقیــق آمــده اســت کوویــد-19 بــه پنــج 
روش کلیــدی بــر رفتــار مصــرف کننــده تأثیــر گذاشــته اســت 
کــه برخــی از آنهــا تأثیــری پایــدار خواهنــد داشــت. ایــن پنــج مــورد 
شــامل تغییــر بــه ارزش‌هــا و ضروریــات، پــرواز بــه دیجیتــال و 
ــی  ــاد مراقبت ــامت و اقتص ــاداری، س ــه وف ــوک ب ــا، ش ــه کاناله هم

1- Arora, Charm, Grimmelt, Ortega, Robinson, Sexauer, Staack, Whitehead & Yamakawa
2- Howland

و اقتصــاد خانگــی اســت. هولنــد2 )2020( تحقیقــی در مــورد رفتــار 
مصــرف کننــده پــس از کوویــد 19 بیــان کــرد خــرده فروشــان و 
ــر  ــردن تأثی ــاه ک ــر روی کوت ــان ب ــور یکس ــه ط ــدگان ب ــرف کنن مص
کــه  بیمــاری  داشــتند  بیــان  ایشــان  دادنــد،  انجــام   ،19 کوویــد 
جهــان را فــرا گرفتــه اســت. در حــال حاضــر در اکثــر مناطــق، زمانی 
کــه مــردم بــه بیــرون از خانــه می‌رونــد، فقــط بــرای اقــام ضــروری از 
ــب  ــا اغل ــن روزه ــتند، و ای ــاز هس ــه ب ــت ک ــگاهی اس ــد فروش چن
صــورت آنهــا پوشــیده اســت. در غیــر ایــن صــورت خریــد آنلایــن 

انجــام می‌شــود. 
بــر اســاس مبانــی نظــری، فرضیه‌هــا  و مــدل مفهومــی در قالــب 

شکل شماره )1( ارایه می‌شود.

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق )لی تان و همکاران، 2021(

فرضیه اصلی:
عوامــل راحتــی و دسترســی، روانشناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات بــر رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات تجــارت 

الکترونیــک  تأثیــر دارد 

فرضیه‌های فرعی
عامل راحتی و دسترسی بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.

عامل روانشناسی بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.
عامل اعتماد بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.

عامل روش پرداخت بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.
عامل تنوع محصولات بر رفتار خرید مشتریان در مبادلات تجارت الکترونیک تأثیر دارد.
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روش تحقیق-3 
تحقیــق حاضــر از نظــر هدف کاربــردی، ماهیــت و روش تحقیقی، 
همبســتگی  نــوع  از  پیمایشــی  توصیفــی-  حاضــر  تحقیــق 
پرسشــنامه  توزیــع  بــا  هــا  داده  آوری  جمــع  بــرای  می‌باشــد. 
نیــز  آمــاری  جامعــه  اســت.  شــده  اســتفاده  میدانــی  روش  بــه 
کالا خواهــد بــود.  کلیــه مشــتریان فروشــگاه اینترنتــی دیجــی 
بــا توجــه بــه بــزرگ بــودن ایــن شــرکت و تعــداد مشــتریان آن، 
در  گرفــت.  نظــر  در  بایــد  نامحــدود  را  آمــاری  جامعــه  تعــداد 
ــی  ــری غیرتصادف ــتفاده از روش نمونه‌گی ــا اس ، ب ــر ــه حاض مطالع
نمونــه  حجــم  تعییــن  بــرای  و  شــد  نمونه‌گیــری  دســترس  در 
نفــر   384 نمونــه  حجــم  شــد.و  اســتفاده  کوکــران  فرمــول  از 
می‌باشــد. در راســتای دســتیابی بــه اهــداف از پرسشــنامه لــی 
تــان و همــکاران)2021( اســتفاده شــد. ایــن پرسشــنامه دارای 30 
ــل  ــوال ، عام ــی 5 س ــی و دسترس ــل راحت ــد. )عام ــوال می‌باش س
روانشناســی 5ســوال، عامــل اعتمــاد 5 ســوال، عامــل روش 
پرداخــت 4 ســوال، عامــل تنــوع محصــولات 4 ســوال و رفتــار 

ســوال(.  7 مشــتریان  خریــد 

یافته‌های تحقیق-4 
آمــار توصیفــی و اســتنباطی بــا  جهــت دســتیابی بــه نتایــج، از 
اســتفاده از نرم‌افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و اســمارت پــی.ال.
اس. اســتفاده شــد. مطابــق تحلیل‌هــای صــورت گرفتــه، نتایــج 
مربــوط بــه جنســیت پاســخ دهنــدگان نشــان می‌دهــد کــه از 
کل 384 نفــر مــورد مطالعــه زنــان بــا 56 درصــد و مــردان بــا 44 
افــراد  ســن،  خصــوص  در  داده‌انــد.  تشــکیل  را  نمونــه  درصــد 
خــود  بــه  را  نمونــه  حجــم  بیشــترین  ســال   35 بــالای  ســن  بــا 
ــات،  ــا تحصی ــراد ب ــخگویان، اف ــان پاس ــد. در می ــاص دادن اختص
لیســانس بــا 35.9 درصــد، بیشــترین حجــم نمونــه را بــه خــود 
اختصــاص دادنــد. در خصــوص ســابقه خریــد، افــراد بــا 1ســال 
و کمتــر بیشــترین حجــم نمونــه را بــه خــود اختصــاص دادنــد. 
بــرای بررســی نرمــال بــودن ســوالات پرسشــنامه از آزمــون آمــاری 
نتایــج  کــه  اســت،  شــده  اســتفاده  اســمیرنوف  کلموگــروف- 
ــتند. ــال هس ــا نرم ــد، متغیره ــان می‌ده ــماره )2( نش ــدول ش ج

جدول )2(: بررسی نرمال بودن متغیرها

سطح معنی داریآماره آزمونتعدادمتغیر

3841.0540.245راحتی و دسترسی

3841.62610.101روانشناسی

3841.7450.084اعتماد

3841.7250.105روش پرداخت

3841.9880.067تنوع محصول

3841.3720.124رفتارخرید مشتریان
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بــا توجــه بــه جــدول فــوق ســطح معنــی‌داری آزمــون کولموگــروف - اســمیرنوف همــه متغیرهــای بزررگ‌تــر از 0/05 می‌باشــد. بنابرایــن 
، توزیــع تمامــی متغیرهــای در ایــن نمونــه آمــاری نرمــال اســت.  فرضیــه h1 تاییــد می‌شــود  بــه عبــارت دیگــر

بــر اســاس نتایــج جــدول شــماره )3( مشــخص شــده اســت کــه تمــام نشــان‌گرهای ســازه‌های مــورد مطالعــه بــه دلیــل بیشــتر 
بــودن مقــدار آمــاره t از 101.385 و نیــز بیشــتر بــودن مقادیــر بارهــای عاملــی از 0/919، از اهمیــت لازم بــرای اندازه‌گیــری ســازه‌های 
خــود برخــوردار هســتند. لــذا روایــی ســازه کــه بــرای بررســی دقــت و اهمیــت نشــان‌گرهای انتخــاب شــده اســت، نشــان می‌دهــد کــه 

ــد.  ــم می‌آوردن ــق فراه ــدل تحقی ــه در م ــورد مطالع ــاد م ــری ابع ــت اندازه‌گی ــبی را جه ــی مناس ــاختارهای عامل ــان‌گرها، س نش

جدول )3(: تحلیل عاملی تائیدی

T آمارهبار عاملیسوالاتمتغیرها

راحتی و دسترسی

q10.71110.303

q20.7291.593

q30.8157.811

q40.77426.333

q50.74821.154

روانشناسی

q60.7092.081

q70.72013.922

q80.5015.381

q90.67515.779

q100.76615.943

q110.62015.089اعتماد

q120.5756.074

q130.71526.497

q140.73917.289

q150.61415.358

q160.7859.153روش پرداخت

q170.85863.086

q180.76420.840

q190.78042.765

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
73با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 



جدول )3(: تحلیل عاملی تائیدی

q200.68520.724تنوع محصول

q210.83327.298

Q220.80428.558

Q230.84043.691

Q240.64010.295رفتارخریدمشتریان

Q250.88657.618

Q260.85652.862

Q270.919101.385

Q280.72313.363

Q290.85557.799

ــر  ــی تاثی ــی بررس ــاره ت ــا، آم ــر متغیره ــی تاثی ــی بررس ــب بارعامل ــب ضرای ــه ترتی ــماره )4(، ب ــدول ش ــماره )2( و )3( و ج در ش��کل‌های ش
ــت. ــده اس ــان داده ش ــا، نش متغی��ر و نتیج��ه فرضیه‌ه

شکل )2(: ضرایب بارعاملی بررسی تاثیر متغیرها
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شکل )3(: آماره تی بررسی تاثیر متغیر 

جدول )4(:  نتیجه تحلیل فرضیه‌های تحقیق

نتیجهسطح معنی داریT-VALUEضریب مسیرمؤلفه

تایید0/2862/020/001راحتی و دسترسی ← رفتار خرید مشتریان 

تایید0/1892/140/001روانشناسی ← رفتار خرید مشتریان

تایید0/2452/340/001اعتماد ← رفتار خرید مشتریان

تایید0/1132/080/001روش پرداخت ← رفتار خرید مشتریان

تایید0/77510/890/001تنوع محصول ← رفتار خرید مشتریان

ــماره )4( عوامــل راحتــی و دسترســی، روان‌شناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات بــر رفتــار خریــد  مطابــق جــدول ش
ــا 0.286،  ــر ب ــر براب ــن تأثی ــدت ای ــر از 0.05( و ش ــاداری کمت ــطح معن ــتقیم دارد )س ــر مس ــد تأثی ــان 95 درص ــطح اطمین ــتریان در س مش
0.189، 0.245، 0.113 و 0.775 می‌باشــد. در ایــن رابطــه تنــوع محصــول، راحتــی و دسترســی و اعتمــاد دارای بیشــترین تاثیــر می‌باشــد.
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نتیجه‌گیری-5 
ــطح  ــی دارد. در س ــای فراوان ــارت الکترونیــک مزای اســتفاده از تج
ــی  ــک، صرفه‌جوی ــارت الکترونی ــتفاده از تج ــادی، اس ــرد اقتص خ
تغییــر  کارایــی،  افزایــش  مبادلاتــی،  هزینــه  کاهــش  هزینــه،  در 
اقتصــادی،  بنگاه‌هــای  تاســیس  و  مدیریــت  فرآیندهــای 
بــه  راحت‌تــر  و  بیشــتر  دسترســی  کاوش،  هزینــه  کاهــش 
اطلاعــات، تعدیــل قــدرت بیــن تولیدکننــده و مصرف‌کننــده، 
، افزایــش رقابــت، کاهــش  کاهــش محدودیــت ورود بــه بــازار
ســریع  توســعه  داشــت.  خواهــد  بدنبــال  را  انحصــاری  ســود 
ــای  ــواع روش‌ه ــه ان ــی ب ــات و دسترس ــات و ارتباط ــاوری اطلاع فن
و  جدیــد  خدمــات  ارائــه  بــه  مجبــور  را  فروشــگاه‌ها  ارتباطــی، 
کارآمــد کــرده اســت. بررســی نتایــج نشــان داد عامــل دسترســی 
و راحتــی بــر رفتارخریــد مشــتریان در مبــادلات الکترونیــک تاثیــر 
دارد. مقــدار تاثیــر برابــر اســت بــا 0.341 مــی باشــد. بــه ایــن منظــور 
ــود  ــد بهب ــد 34 درص ــزان خری ــی می ــی و راحت ــش دسترس ــا افزای ب

ــد. ــی کن ــدا م پی
کار  و  کســب  کــه  حوزه‌هایــی  از  یکــی  گذشــته  دهــه  در 
اینترنتــی را تحــت تأثیــر خــود قــرار داده اســت، حــوزه فنــاوری 
اطلاعــات اســت. ایــن امــر باعــث شــده اســت کــه شــرکت‌های 
فروشــگاه‌های  صــورت  بــه  و  اینترنتــی  کار  و  کســب  در  فعــال 
بــرای  را  متمایــزی  خدمــات  و  محصــولات  بتواننــد  آنلایــن 
نقــش  بــه  توجــه  بــا  طرفــی،  از  کننــد.  فراهــم  خــود  مشــتریان 
غیرقابــل انــکار فناوری‌هــای ارتباطــی و اطلاعاتــی پیشــرفته در 
تجــارت  مزایــای  از  بهره‌منــدی   ، وکار کســب  الگوهــای  تغییــر 
داد  نشــان  نتایــج  بررســی  اســت.  شــده  بیشــتر  الکترونیکــی 
مبــادلات  در  مشــتریان  خریــد  رفتــار  بــر  روان‌شناســی  عامــل 
 0.358 بــا  اســت  برابــر  تاثیــر  مقــدار  دارد.  تاثیــر  الکترونیــک 
روان‌شناســی  عامــل  افزایــش  بــا  منظــور  ایــن  بــه  می‌باشــد. 

کنــد. میــزان خریــد 36 درصــد بهبــود پیــدا مــی 
نظــر  در  بایــد  همــواره  اینترنتــی  فروشــگاه‌های  صاحبــان 
داشــته باشــند هــر چــه مشــتریان بــه ســایت فروشــگاه اعتمــاد 
ســایت  آن  از  خریــد  بــه  تمایــل  بیشــتر  باشــند  داشــته  را  لازم 
نــوع  ایــن  در  فعــال  شــرکت‌های  طرفــی  از  و  داشــت  خواهنــد 
ــه  ــمت ک ــن س ــه ای ــود را ب ــی خ ــتر بازارایاب ــد بیش ــب و کار بای کس
ایــن  و  بــود  خواهــد  محفــوظ  شــرکت  در  مشــتریان  اطلاعــات 
اطمینــان را در ســبک و نــوع بازاریابــی خــود بــر مشــتری القــاء 
کننــد کــه شــرکت در حفــظ اطلاعــات آنهــا تــاش و تمهیــدات 

بــر مشــتری خــود  را انجــام داده اســت بیشــتر می‌تواننــد  لازم 
بــرای خریــد از فروشــگاه تاثیــر بگذارنــد. بررســی نتایــج نشــان داد 
عامــل اعتمــاد بــر رفتارخریــد مشــتریان در مبــادلات الکترونیک 
ــن  ــه ای ــد. ب ــا 0.513 می‌باش ــت ب ــر اس ــر براب ــدار تاثی ــر دارد. مق تاثی
منظــور بــا افزایــش عامــل اعتمــاد میــزان خریــد 51 درصــد بهبــود 

می‌کنــد. پیــدا 
امــروزه مشــتریانی بــه دلیــل صرفه‌جویــی در زمــان بــا وجــود 
ترجیــح  منــزل   اطــراف  و  دور  در  فروشــگاه‌ها  اقســام  و  انــواع 
می‌دهنــد ســراغ خریــد اینترنتــی برونــد تــا لازم نباشــد بیــرون از 
خانــه رفــت و آمــد داشــته باشــند از ایــن رو بــه دنبــال راحت‌تریــن 
ــد  ــت خری ــال راح ــا خی ــا ب ــتند، ت ــت هس ــن روش پرداخ و امن‌تری
روش  عامــل  داد  نشــان  نتایــج  بررســی  کننــد.  نهایــی  را  خــود 
الکترونیــک  مبــادلات  در  مشــتریان  رفتارخریــد  بــر  پرداخــت 

تاثیــر دارد.
بهتریــن فرصــت بــرای فروشــندگان محصــولات و خدمــات 
مختلــف تــا بــا راه‌انــدازی  کســب و کارهــا در فضــای آنلایــن و بــه 
بــه  راحتــی  بــه  را  بازاریابــی دیجیتــال محصــولات خــود  آن  تبــع 
فــروش برســانند. بــا وجــود شــبکه‌های اجتماعــی و ســایت‌های 
در  مخاطبــان  بــا  ســریع  و  راحــت  خیلــی  می‌توانیــد  اینترنتــی 
ارتبــاط باشــند.  از ایــن رو بــه منظــور افزایــش رضایــت مشــتریان 
خــود می‌تواننــد تنــوع محصــولات داشــته باشــند. بررســی نتایــج 
نشــان داد عامــل تنــوع محصــول بــر رفتارخریــد مشــتریان در 
مبــادلات الکترونیــک تاثیــر دارد. عوامــل راحتــی و دسترســی، 
بــر  روانشناســی، اعتمــاد، روش پرداخــت و تنــوع محصــولات 
رفتــار خریــد مشــتریان در مبــادلات تجــارت الکترونیــک  تأثیــر 
عصــر  در  می‌باشــد.   0.664 بــا  اســت  برابــر  تاثیــر  مقــدار  دارد. 
رخ  فنــاوری  عرصــه  در  شــتاب  بــا  پیچیــده‌ای  تحــولات  کنونــی 
در  را  جهــان  در  موفــق  ســازمان‌های  اکثــر  کــه  اســت،  داده 
ــا  ــداف و روش‌ه ــری از اه ــه کارگی ــه ب ــازمانی ک ــدف س ــتای ه راس
مــورد  در  روزافــزون  شــناخت  جهــت  در  ســازمان  ســاختار  و 
شناســایی  و  بررســی  می‌کنــد.  هدایــت  اســت،  مشــتریان 
رفتــار  تحلیــل  و  اطــاع  کســب  و  مصرف‌کننــدگان  نیازهــای 
مصــرف کننــده و تعییــن عوامــل مؤثــر در ایــن فراینــد جزئــی 
بــازار  آن ســلیقه  کــه در نتیجــه  از وظایــف بازاریابــان می‌باشــد، 
هــدف بــا شناســایی کالا یــا خدمــت مناســب بــه آن بــازار عرضــه 

می‌شــود.
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منابع:

آقــازاده، هاشــم؛ احمــدی، ایمــان؛ دبیــران، محمــد مهــدی. )1395(، بررســی تاثیــر کارکردهــای ســامانه مدیریــت ارتبــاط الکترونیــک 1-
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Abstract
This paper presents a novel image cryptosystem using a specific feature of boundary 
elementary cellular automata with permutation-diffusion architecture. The 
characteristics of some periodic boundary elementary cellular automata (CAs) with 
the length of 8 have been studied over the past years. The State-transition diagram 
shows that some elementary cellular automata (ECA) rule lead to some state attractors 
that are suitable to use to implement an encrypting function in order to transform 
the pixels’ values while meeting the basic requirements of the encryption scheme. 
Minimizing computational overhead, the production of these attractors could be 
done by using an initial global state of the CA solely, and the implementation of 
which needs no extra hardware cost. Correspondingly, the proposed new image 
cryptosystem includes an encryption method based on both permutations of the 
image pixels and the replacement of the pixel values. The permutation method 
is optional and can be done by every permutation algorithm. Simulation results 
revealed this fact that the proposed CA-based image cryptosystem shows strong 
performance in terms of encryption and decryption. The outstanding characteristics 
of the proposed image encryption method are as follows: lossless and symmetric 
private key encryption, low data expansion, the possibility of encryption when there 
is more than one image with the use of just one key image, large keyspace, and 
checking data integrity.
KeywordsKeywords: Attractors, Cellular automata, Data integrity, Image encryption
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1- Introduction
Never before has so much secret data been sent 
to others during human interactions.  Thus, 
Confidentiality of data and information is a real 
necessity nowadays. Cryptography is one of the 
methods that could be used as a protection tool. 
Visual data has some specific features, such as 
the huge amount of data and the high correlation 
among pixels. Regarding these features, the 
common and traditional cryptosystems are not 
suitable for encrypting secret images, so specific 
methods must be adopted. We propose a new 
image encryption/decryption method based on 
specific features of CA like state attractors in 
this paper. The permutation of the image pixels 
is done by using a simple permutation method 
and the replacement of the pixel values is done 
by using a state attractors feature. This method 
has the ability to check the data integrity of the 
encrypted images. Our proposed method has a low 
data expansion without any distortion between 
the decrypted image and original image and 
the ability of a decryption arbitrary number of 
images by one secret key. This method provides a 
large keyspace which is redounded high security.

The rest of the paper is organized as follows: 
Section 2 describes the behavior of state attractors 
and their properties. The proposed method is 
described in Section 3. Security issues regarding 
the application of the proposed method are checked 
in Section 4. Section 5 gives statistical analysis, 
simulation results and analysis, and performance 
comparison of the proposed method with other 
published algorithms. An implementation of 
the proposed method on specific hardware is 
discussed in Section 6. Finally, conclusions are 
provided in Section 7.

2-  literature Review
In the last few years, the rapid spread of the 
internet and using visual multimedia data over 
this unsecured communication channel, has 
created a demand calling for an image encryption 
method that is secure and effective. In the past, 
however, encryption methods were used by 
military applications, nowadays it is becoming 
necessary in more and more ordinary fields of 
life. With regard to the features of images, such 
as bulk data capacity and the high correlation 

among pixels, traditional cryptosystems are not 
appropriate for practical image encryption.

Traditional video watermarking algorithms 
are mostly based on discrete-transform domains, 
such as DCT and DWT. In paper (Li, Kim, & 
Wang, 2017), proposed a video watermarking 
method by employing three-dimensional (3D) 
cellular automata (CA) transform and perfect-
reconstruction integral imaging (PRII). This 
paper (Hanis, & Amutha, 2018) proposed a 
key generation algorithm and a double image 
encryption scheme with combined compression 
and encryption. Also, cellular automata-based 
diffusion is performed on the resultant image to 
strengthen the security further. In paper (Ahmad, 
Doja, & Beg, 2021) aims to investigate and analyze 
the security of this image cryptosystem in terms 
of its defects and attack resistivity. The security 
analysis uncovers that cryptosystem holds certain 
serious security defects and is incapable to secure 
encrypted content. Some of the studies proposed 
an attack model to break the security of an image 
cipher entitled “Reusing the permutation matrix 
dynamically for efficient image cryptographic 
algorithm” developed by Chen et al. This paper 
(Diab, & El-semary, 2018) also suggested an 
image cryptosystem to overcome the security 
inadequacies of the scheme under Study.

Over the past years, lots of image encryption 
methods have been invented. The most common 
image encryption methods are divided into 4 
categories: SCAN-based methods (Alexopoulos, 
Bourbakis, & Ioannou,1995., Jawad, 2021), chaos-
based methods (Das, & Adhikari, 2010., Vaseghi, 
Mobayen, Hashemi, & Fekih, 2021), tree structure-
based methods (Li, Knipe, & Cheng,1997., Zeng, 
& Wang, 2021) and other systematic methods 
(Bakhshandeh, & Eslami, 2013., Wu, & Moo, 1999). 
Each has its strengths and limitations in terms of 
security, speed, and resulting stream size metrics. 
A new Multi-Stage Multi-Secret Image Sharing 
(MSMSIS) scheme, based on polynomial sharing 
and cellular automata, is proposed in this paper. 
Also, a particular type of cellular automata is used 
to guarantee that the secrets are only recovered 
according to a pre-specified order (Zarepour-
Ahmadabadi, Shiri-Ahmadabadi, & Latif, 2018). 
This study (Ferretti, Marchetti, Andreolini, & 
Colajanni, 2018), proposed an original solution 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
81با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 

30



based on encrypted Bloom filters that address 
the latter problem by allowing a cloud service 
used to detect unauthorized modifications to his 
outsourced data.

Considering the huge amount of image data, 
the image cryptosystems should be fast enough (Li, 
Peng, Tan, & Li, 2020., Talhaoui, & Wang, 2021). 
CAs due to easy hardware implementation are 
appropriate candidates for image cryptosystems 
(Lafe, 1997). Key-based cryptography algorithms 
can be divided into two classes, private and 
public keys (Pieprzyk, Seberry, & Hardjono, 
2004). Cellular Automata (CAs) were proposed 
for public-key cryptosystems by Guam (Guam, 
1987) and Gutowitz (Gutowitz, 1993). In this 
document, the proposed image encryption method 
is focused on a symmetric key cryptosystem. In 
the context of a symmetric key cryptosystem, CAs 
have been studied by wolfram (Wolfram, 1986) at 
first, and later by Hortensius (Hortensius, McLeod, 
& Card, 1989), Nadi (Nandi, Kar, & Chaudhuri, 
1994), Sipper (Sipper, & Tomassini, 2000), and 
Seredynski (Seredynski, Bouvry, & Zomaya, 2004). 
Regarding image encryption, some works based 
on CA already have been done. In (Seredynski, 
Bouvry, & Zomaya, 2004), in a Vernam cipher 
cryptography method, for producing the bitstream 
of the CAs were used. In (Yu, Lu, Leung, & Chen, 
2005) a similar group of basic functions which 
are generated from the CAs’ states evolvement, is 
used to encrypt data. In (Yu, etal 2005), an image 
encryption method based on a permutation of the 
pixels of the image and replacement of the pixel 
values has been proposed. For permutation, scan 
pattern algorithms were used. However, each of 
them has its own strengths and weaknesses in 
terms of security level, speed, resulting in stream 
size metrics, Needing high computational and 
complicated process for permutation and CA’s 
setup and evolvement, Using different secret keys 
for each or a finite number of images which should 
be encrypted, High data expansion, Difference 
and distortion between decrypted image and 
secret image and Impossibility of checking data 
integrity at the receiver side. In (Enayatifar, Sadaei, 
Abdullah, Lee, & Isnin, 2015) a novel method based 
on a hybrid model of the Tinkerbell chaotic map, 
deoxyribonucleic acid (DNA), and CA is proposed. 
In (Del Rey, Sánchez, & De La Villa Cuenca, 2015) 

an image cryptosystem for RGB digital images is 
proposed. The proposed algorithm includes two 
iterative sections: the confusion phase ruled by 
the 2D chaotic Cat map, and the diffusion phase 
governed by reversible memory CA. In (Li, Sun, 
Li, & Chen, 2017) an image encryption algorithm 
based on non-uniform second-order reversible 
cellular automata (CA) which consist of two-state 
cells and use the Moore neighborhood is proposed 
which uses the balanced CA rules that have higher 
randomness than unbalanced rules. Moreover, in 
(Chai, Gan, Yang, Chen, & Liu, 2017) by employing 
the memristive hyperchaotic system, cellular 
automata (CA), and DNA sequence operations, an 
image cryptosystem is presented, which consists 
of the diffusion process. SHA 256 hash function is 
used to give the secret key and compute the initial 
values of the chaotic system.

State Attractor
The behavior of a number of elementary cellular 
automata (ECA) rules has been investigated over 
the past years due to their specific characteristics. 
Since their implementation needs a simple 
hardware structure and requires minimized 
computational resources, it is chosen to investigate 
ECA rules.

When dealing with finite CA, cyclic boundary 
conditions are typically applied. A CA with cyclic 
boundary in CA means that the left neighbor 
of the left-most cell is the right-most cell, and 
the right neighbor of the right-most cell is the 
left-most cell. In this proposed method, cyclic 
boundary conditions are chosen. Constructing 
their state transition diagrams yields information 
on the global states that result when the automaton 
starts its evolution from a given preliminary 
configuration. It is clear that for an ECA with the 
length of 8, there are 256 different global states. 
The aim of this research was finding ECA rules 
that fulfil the following criteria: consecutive states 
on the state transition diagram must be produced; 
the states are organized in circles such that after 
the application of all states in the set; and the ECA 
should be prepared to repeat the same procedure.

In the state transition diagrams, it must 
be noticed that some rules such as rule 42 
definitely fulfil the criteria: the states produced 
by the evolution of the ECA under these rules are 
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prepared in circles. We call these circles state attractors. A close examination of rule 42 is performed. 
Fig. 1 shows the state transition diagram for rule 42, where the states are shown in binary-coded 
decimal form for easy representation; and each attractor containing 2, 4, or 8 states (except for attractor 
0). The states are not shown in the figure to enter one of these attractors through some or the other 
states on these attractors after a number of transitions. Among these state attractors, the attractors 
containing 8 states are capable of recurrence of a data with the integer value between 0 and 255 after 
the data consecutively circling through 8 states on the attractor, see formula: 

Where  is bitwise XOR, for example; pix1=210 andpix2=169 are two pixels of a grayscale image, the 
bit wise XOR operation of the two pixels as follows:

, are the 8 
consecutive states of an attractor, d is an integer with a value between 0 and 255. The XOR operation 

can start with any state, i.e. the initial state, state (1) can be any state (i)  on the attractor. 
This event meets an elementary requirement of the encryption method. Depending only on the ECA rule 
and the given initial state (initial configuration), the generated attractor could be used as a keystream 

as in the field of stream ciphers, to encrypt and decrypt data. Let  be the encryption time. 

Begin with any state, say state (i), on an attractor, applying an XOR operation to  with the consecutive 

t states, the encrypted data  is obtained; keeping on applying an XOR operation to  with 

the residuary consecutive 8-t states on the attractor, will return back to . The encryption/ decryption 
process can be seen in the formula:

After analysis of their state transition diagrams, it is also realized that other 8 length ECA rules show 
similar behavior, such as rules 56,112, 120, 175, 248, and so on.

The Proposed Scheme
In this section, a novel image cryptosystem scheme is proposed based on one-dimensional elementary 
state attractors. The basic idea of the proposed image cryptosystem method is to rearrange the pixels 
of the image and change the pixel values. The pixel rearrangement is performed by the use of the 
permutation matrix. The pixel values are changed by using the specific characteristic of state attractors 
and applying an XOR operation after doing a bitwise XOR action with values of state attractor. The 

scheme can be used to encrypt an image with the size . This is a color image and is comprised 
of 3 layers; Red, Green, and Blue layer. The proposed method gives a number of advantages. First of all, 
transmission security can be guaranteed by the large complexity required in order to have access to the 
data. Moreover, in terms of complexity, the proposed method is excellent. The results can be achieved 
by the traditional One-Time Pad (OTP) method overcoming the constraint of different keys applied for 
each image. The proposed method can encrypt an arbitrary number of images with the use of just one 
key. 
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Fig. 1. State transition graph for rule 42

Moreover, an important feature that none of the traditional image encryption methods can exhibit is 
the ability to check the integrity of different parts of the decrypted image with arbitrary accuracy. 
Furthermore, an important feature of the proposed method is its attribute to deteriorate elements of 
the encrypted image that would possibly reveal information relative to the nature of the image that 
was encrypted. Our scheme consists of 3 phases: (1) the encryption phase in which the secret image 
is encrypted by using permutation matrixes and one-dimensional Linear Memory Cellular Automata 
(LMCA), (2) the decryption phase in which the encrypted image is decrypted to the original secret 
image, (3) the integrity test phase in which the receiver can accept the integrity of the image.
Notations Notations 

The secret image
The   block of permuted secret image pixels

Number of rows in secret image
 The  hash value corresponding to Bi

Number of columns in secret image
 The  hash value corresponding to Bi
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The permutation matrix for permuting the pixels of 
secret image

The rule of elementary CA

The permutation matrix for permuting the hashes value The number of states used for bitwise XOR action

Number of blocks 
The 

The secret key 
 The permuted 

The  block of secret image pixels
State(i)     The ith value in state attractor circle 

Image EncryptionImage Encryption
The proposed method is a symmetric private key security method. It means that the same key is 
required for encryption/decryption, and of course both sender and receiver must know the key. For 
encryption, the proposed method uses 5 keys which are generated at the sender site. The first key is a 

permutation matrix  which is used to rearrange the pixels of the secret image, the second key is 

a permutation matrix  which is used to permute the hashes value corresponding to the blocks of 
pixels, the third key is a seed of PseudoRandom Number Generator (PRNG) which can generate high-

quality random numbers between 0 and 255, the  is the rule of elementary CA used to produce state 

attractor and  is the number of states used for bitwise XOR action in the encryption process. These 
keys are sent to the receiver side via a secure channel. In this phase at the sender site, the user performs 
the following steps to encrypt the secret image. The encryption procedure is illustrated in Fig. 2. Since 
the secret image SI is a color image and consists of 3 layers, the encryption procedure must be applied 
to all layers. The following steps are done for each layer individually, and finally, these layers merged 
together to construct the encrypted image. The user at sender site:
1-Divides the secret image  into  blocks of 7 bits. , the number of secret image blocks is defined 
as follows:

2-For each blocks Bi where  computes the hash of 7 bits belonging to this block as follows:

Where  is the kth bit value of  block of image bits.
3-Permutes the original secret image according to the  permutation matrix and after that divides 
the permuted secret image into  blocks of 7 pixels to obtain 

4-Permutes the hashes value obtained from step (2) by a permutation matrix 
. After this step user at the sender site has .

5-Initializes the initial configuration of one-dimensional elementary CA with the value of rule  and 
by the evolution of CA according to rule , obtain the states of the state attractor as follow:

 where .

6-Now the bits of each block ,   and a bit  are calculated by hashing all bits of  put together 
to make a value . Notice that if  is equal to 1, the value of  is random and public.
7-At the sender site, the user generates the secret key set by using PRNG with seed. Then the encrypted 

value of the 6-bits block of  is calculated as follows:

8-Steps (5) to (7) are repeated for all permuted secret image blocks.
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Fig. 2. The flowchart of image encryption procedure for each image layer.

Image DecryptionImage Decryption
The decryption process is illustrated in Fig. 3. The following methodology is followed at the receiver 
site by the user:
1-Receives the keys via a secure channel and generates the secret key set 

2-  by using PRNG with seed.

3-Receives each encrypted block value:  and determines the  corresponding 

to each values as follows: , where . 

4-Initializes the initial configuration of one-dimensional elementary CA with the value of rule  

and by the evolution of CA according to rule , obtain the states of the state attractor as follows:

5-  where .
6-Calculate the decrypted 6-bit block as follows:

7-

8-And 

9- The blocks of 6 values,  are 
put together to construct the permuted secret image. 

10-Rearranges the bits of the permuted secret image according to the permutation matrix  and 
after the original secret image is determined.
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Fig. 3. The flowchart of image decryption procedure for each image layer.

Integrity Checking ProcessIntegrity Checking Process
The integrity test procedure is illustrated in Fig. 4. For checking the integrity of the received image, the 
user at the sender site performs the following steps:

1-Rearranges the values;  according to the permutationmatrix

 to obtain hash values .

2-Divides the image produced from the image decryption process into blocks with the size of 
6 bits
3-Determines the hash value for each block by using an XOR operation as follows:

where  is the  bit value of  block of the image.

4- Compares the hash value  with the new hash value . If these two 

values are not the same, the integrity test for new blocks of pixels  is fail.

Fig. 4. The flowchart of integrity test procedure for each decrypted image layer.
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3-  Security Analysis
An ideal encryption scheme should be strong and at least robust against all kinds of well-known attacks 
and should have a large enough keyspace to make brute-force attacks impossible. 

To show that the proposed scheme is secured against the most common attacks, some security 
analyses, such as statistical analysis, sensitivity analysis with respect to the key and plain text, and 
keyspace analysis have been done on a proposed image encryption scheme.
Exhaustive Search AttackExhaustive Search Attack
A Brute force attack is a trial and error method of trying every possible combination of characters with 
the hope of eventually guessing the password correctly. The security of the proposed image is based on 

the permutation matrixes , , ,  and . As mentioned above,  is used to rearrange 

the pixels of an image with size  . permutes

the hash values belonging to blocks of the image.  Contains some random values produced by PRNG 

with seed.  is the rule of elementary CA used to produce the state attractor and  is the number of 
states that should be attended in XOR action during the encryption process. Given such a key, a very 

large number of resultant potential security keys are available . 
This keyspace is large enough to make brute-force attacks infeasible. 
Known Plain Text (DATA image)-Cipher Text (ENCRYPTED image) AttackKnown Plain Text (DATA image)-Cipher Text (ENCRYPTED image) Attack
The attacker has access to one or more cipher-images and the corresponding plain images. The purpose 
is to somehow find the secret key. In this security test, the complexity of the keys used in our proposed 
method appears to be greatly increased. Suppose the attacker possesses an encrypted image produced 

for a known data image with size  . This encrypted image should be divided into blocks 
with the size of T pixels by the adversary. After that, the adversary could determine the hash values 
corresponding to each block. But to determine which hash value is belonged to specific blocks of the 

original secret image, the adversary needs to know the permutation matrix . For finding the values 

of  set the adversary should check values 0, 1, ..., 255 but for finding the appropriate values he/

she should know the permutation matrixes , , , . So far using Known plain text (DATA 
image)-Cipher Text (ENCRYPTED image) attack to find the keys, the adversary should use exhaustive 

search and tests every possible combination for , , , and .
Differential AttackDifferential Attack
The differential attack is a general name of attacks/cryptanalysis applicable primarily to block ciphers 
working on binary sequences. The discovery of differential attack is typically attributed to Eli Biham 
and Adi Shamir. The NPCR and UACI are designed to check the number of changing pixels and 
the number of averages changed intensity between cipher-images, respectively, when the difference 
between plaintext images is negligible (usually a single pixel). Although these two tests are compactly 
determined and are easy to compute, test scores are difficult to interpret in the sense of whether the 
performance is good enough. They are defined as follows (Hortensius et al., 1989): 
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where  and  are the two cipher-images of which the corresponding plain-images have the only 

one-pixel difference, the grey-scale values of the pixels at position  of  and  are represented 

as  and , respectively;  and  are width and height of the cipher-image, respectively; 

 is defined by  and , namely, if , 

; Otherwise, . First, plain-image is encrypted. Then, a pixel in that image 
is randomly chosen and toggled. The revised image is encrypted again by using the same key to 

generate a new cipher-image. Finally, the  and  values are computed. This kind of test 

is done several times with different images. The resulting maximum, minimum, and average  

and  values are tabulated in Table 1. The simulation results show that the proposed cryptosystem 
resists the differential attack. 

Table 1. The maximum, minimum and average NPCR and UACI.

max(%) min(%) average(%)

NPCR 99.4004 99.316 98.3582

UACI 33.9512 33.6461 33.7986

Difference between the Encrypted Image and Secret ImageDifference between the Encrypted Image and Secret Image
The Peak Signal-to-Noise Ratio (PSNR) can be used to evaluate an encryption method. PSNR reflects 
the quality of encryption. It is a measurement that demonstrates the changes in pixel values between 
the plain-image and the cipher-image to distinguish the difference between the ENCRYPTED image 
and the DATA one we adopt the function of peak signal to noise ratio PSNR (Kamali et al., 2010; 
Enayatifar et al., 2015). The PSNR computation is derived from the following equation:

where N is defined as the square dimension of the images and n is the number of bits representing 
a pixel. When 8-bit images are used, the greatest distance between images is computed at 0 dB, 
while when matching the images the value extends infinitely. The results for the images in Fig. 5 are 
represented in Table 3. 

4-  Statistical Analysis
It is well known that passing the statistical analysis on ciphertext is of crucial significance for a 
cryptosystem. In fact, a perfect cipher should be robust against any statistical attack. To evaluate the 
security of the proposed image encryption scheme, the following statistical tests are done. 
HistogramHistogram
Encrypt the test image, Lena, and then plot the histograms of the plain-image channels and cipher-
image channels as shown in Figs. 6 (a) and (b), respectively. The latter figure indicates that the 
histogram of the cipher-image is almost flat, implying a good statistical property. 
Correlation of Adjacent PixelsCorrelation of Adjacent Pixels
The correlation coefficient is a useful measure to evaluate the encryption quality of any cryptosystem 
(Elashry et al., 2009). Any image cryptosystem is said to be good if the encryption algorithm conceals 
all attributes of a plain text image and the encrypted image is totally random and highly uncorrelated 
(Elashry et al., 2009; Kamali et al., 2010). If the encrypted images and plain text images are completely 
different then their corresponding correlation coefficient must be very low, or very close to zero. The 
two images are identical and they are in perfect correlation if the correlation coefficient is equal to one. 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
89با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره یازدهم  |  زمستان 1402 

22



To test the correlation between two adjoining pixels, the following procedures are performed. First, 
randomly select 10,000 pairs of two horizontally adjoining pixels from an image and then calculate the 
correlation. 

Coefficient  of each pair using the following equations:

where x and y are grey-level values of the two adjacent pixels in the image.
Then, the same  and 

 Operations are carried out along the vertical and the diagonal 
directions, respectively. Table 3 shows the correlation coefficients of the image Lena and its cipher-
image, while their correlation distributions are depicted in Fig. 6. The correlation coefficients of the 
cipher-images are very low, implying that no noticeable correlations exist between the original image 
and its corresponding cipher-image. Therefore, the proposed algorithm possesses high security against 
statistical attacks.

Table 2. PSNR value for the encrypted image of Fig. 6, per color channel

PSNR

Red Channel 8.61 dB

Green Channel 7.051 dB

Blue Channel 6.052 dB

Average PSNR 7.30 dB
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Table 3. The correlation coefficients of the image Lena and its cipher-image

Plain Image
Cipher Image

Horizontal correlation coefficient 0.9715
0.0099

Vertical correlation coefficient 0.9751
0.0144

Diagonal correlation coefficient 0.9534
0.0151

In addition, some experiments are conducted to compare the results of the prosposed method against 
two other similar works presented in (Eslami, & Ahmadabadi, 2010) verifiable multi-secret sharing 
scheme (VMSS) and (Zhang, Wang, Zhong,  & Yao, 2013) [52] Image encryption scheme based on 
balanced two-dimensional (B2DIES). The results are shown in Table 4 and Table 5 in the following.

Table 4. The correlation coefficients of the image Lena and its cipher-image provided by the proposed method compared with VMSS and 
B2DIES in terms of NPCR and UACI

Proposed scheme VMSS B2DIES

max(%) min(%) a v e r a g e 
( % )

max(%) min(%) a v e r a g e 
( % )

max(%) min(%) a v e r a g e 
( % )

NPCR 99.4004 99.316 98.3582 99.54 99.54 99.54 99.7736 99.7736 99.7736

UACI 33.9512 33.6461 33.7986 33.49 33.49 33.49 33.4635 33.4635 33.4635

Table 5. The correlation coefficients of the image Lena and its cipher-image provided by the proposed method compared with VMSS and 
B2DIES in terms of horizontal, vertical, and diagonal correlation coefficient

Proposed scheme VMSS B2DIES

Plain Image Cipher Image Plain Image Cipher Image Plain Image Cipher Image

Horizontal correlation 
c o e f f i c i e n t

0.9715 0. 9569 0. 9569 0. 00061 0.9173 0.0053

Vertical correlation coefficient 0.9751 0. 8919 0. 8919 0. 00400 0.8425 0.0116

Diagonal correlation coefficient 0.9534 0. 9223 0. 9223 0. 0057 0.7744 −0.0097
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Fig. 5. (a) Secret image, Lena, (a-1) histogram of the red channel of secret image,

(a-2) histogram of the green channel of secret image, (a-3) histogram of the blue channel of secret image, (a) cipher image, (b-1) histogram 
of the red channel of cipher image, (b-2) histogram of the green channel of cipher image, (b-3) histogram of the blue channel of cipher image
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Fig. 6. (a) Secret image, Lena, (a-1) histogram of the red channel of the secret image,

(a-2) histogram of the green channel of secret image, (a-3) histogram of the blue

channel of the secret image, (b) cipher image, (b-1) histogram of the red channel of

cipher image, (b-2) histogram of the green channel of cipher image, (b-3) histogram

of the blue channel of cipher image.
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Hardware Implementation
The algorithm discussed above is implemented on an lpc1768 board equipped with an ARM Cortex-M3. 
It is a high-spee d, low-power, and 32-bit processor. The board is shown in Fig. 7.

Fig. 6. LPC 1768 board designed for on-board

The specifications of the board is shown in Table 6.

Table 6. The specifications of the board

Processor Coretex-M3 100MHz

LCD 2.8’’ – 320x480 dpi

USB host 1

USB device 1

IC EEPROM AT24C02

Audio lm386

LED 1

Interrupt 4 keys

PS2 Keyboard and mouse

LAN 100Mbps

Memory Card 1

The code of the algorithm is implemented on the hardware in the C++ language. The processor is 
always in a ready state. Whenever the image file – essentially named ‘img.bmp’ – is input into the 
board using the USB port, the processor starts to encrypt the image file and the output will be saved as 
a new file named ‘encrypt.bmp’. The decryption process, on the other hand, starts by reading this file 
and converting it to a valid image named ‘decrypt.bmp’. 

5-  Conclusions
Utilizing particular aspects of cellular automata called “state attractors”, a new image encryption 
method is proposed in this paper. This method exploits the permutation of the image pixels and 
the replacement of the pixel values. Satisfaction of the properties of confusion and diffusion by the 
mentioned method is proved, as the characteristics of permutation methods and CA substitution are 
flexible. The results of security and statistical analysis have proved that the proposed scheme is robust 
against different kinds of attacks. Moreover, hardware implementation, which is explained in section 5, 
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shows that this cryptosystem can be implemented easily and effectively by simple and cheap hardware. 
These improvements are observed as a result of using the proposed image encryption method: better 
statistical properties, better keyspace, lossless decryption, and symmetric private key encryption, and 
low data expansion, the possibility of encryption when there is more than one image with the use of 
just one key image and checking data integrity.
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how do marketing institutions predict and control 
consumer behavioral outcomes? The basis for 
marketing managers’ decisions lies in analyzing 
consumer behavior. Marketing managers 
constantly strive to respond appropriately to 
market demands centered on analyzing consumer 
behavior. Consumer behavior encompasses 
all activities directly involved in obtaining, 
consuming, and arranging goods and services, 
involving decision-making processes that occur 
at the beginning and throughout these actions.
E-commerce: E-commerce provides speed, 
convenience, and efficiency for modern-day 
buyers. However, many e-commerce websites have 
failed to meet customer expectations. The global 
nature of technology, low costs, the opportunity to 
reach hundreds of millions of people, interactive 
nature, application diversity, unlimited resources, 
and rapid growth of the internet have led to 
numerous benefits for organizations, individuals, 
and societies.
3- Research Methodology3- Research Methodology
This study is applied in nature and employs a 
descriptive-survey correlation research method. 
Field distribution of questionnaires was used for 
data collection. The statistical population will 
consist of all customers of the Digikala online 
store. Given the size of this company and its 
customer base, an unlimited statistical population 
must be considered. In this study, non-random 
convenience sampling was used, and the sample 
size was determined using the Cochran formula, 
resulting in a sample size of 384 individuals. To 
achieve the objectives, the questionnaire by Lee 
Tan et al. (2021) was utilized.
4- Conclusion4- Conclusion
The use of e-commerce offers numerous 
advantages. Economically, e-commerce leads to 
cost savings, reduced transaction costs, increased 

efficiency, changes in management processes, and 
the establishment of economic enterprises. It also 
results in reduced exploration costs, increased 
access to information, power balance between 
producers and consumers, reduced market entry 
barriers, increased competition, and decreased 
monopolistic profits. The rapid development of 
information and communication technology and 
access to various communication methods have 
compelled stores to provide new and efficient 
services. Therefore, the best opportunity for 
sellers of various products and services is to 
easily sell their products by launching businesses 
online and subsequently marketing their products 
digitally. With the presence of social networks and 
websites, you can easily and quickly communicate 
with your audience. Therefore, in order to 
increase customer satisfaction, it is important to 
have product diversity. The results of the study 
showed that product diversity influences customer 
buying behavior in e-commerce transactions. 
Factors such as convenience and accessibility, 
psychology, trust, payment methods, and product 
diversity impact customer buying behavior in 
e-commerce transactions. In the current era of 
complex technological advancements, successful 
organizations worldwide are guided towards their 
organizational goals by employing strategies 
that focus on understanding customers through 
continuous learning about them. Analyzing and 
identifying consumer needs, gaining insights 
into consumer behavior, and determining the 
influential factors in this process are essential 
tasks for marketers. As a result, the target 
market’s preferences are met by offering suitable 
products or services to that market.
Keywords:Keywords: Buying Behavior, Customers, 
E-commerce, Digikala.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
E-commerce has gained significant popularity in recent years. With the rapid 
growth of e-commerce, transactions and deals through information technology 
tools have significantly increased. Due to time constraints and the widespread 
impact of the Coronavirus pandemic, individuals are increasingly conducting 
their banking, financial services, and desired purchases through online banking 
and mobile applications. Easy access to the internet through devices such as 
smartphones, tablets, and home computers has led to a growing number of internet 
users and international networks. Therefore, in today’s business environment, 
online marketing has become a significant part of marketing activities for any 
brand. With the emergence of virtual organizations, online marketing has become 
a fundamental necessity for facilitating movement and continuous development. 
Factors such as internet security issues, lack of customer trust in online purchases, 
and virtual advertising, as well as website quality and design, especially in product 
presentation and information, can lead to customer reluctance and distrust in online 
shopping and advertising. Studying consumer decision-making processes is crucial 
due to the complex global developments in all areas and marketing practices that 
compel marketers to strategically align their activities.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Buying Behavior: When a consumer is faced with a multitude of brands and 
substitute products, what happens? Which product and brand do they choose? What 
are the influential factors in consumer choice? Why does a consumer choose one 
brand in a supermarket but a different one in another store at the same time? What 
causes these behavioral contradictions? Despite these behavioral contradictions, 
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These interactions provide the foundation for 
individuals’ relative preferences. From a social 
exchange theory perspective, due to shared 
backgrounds, opinions, ethical values, or similar 
personalities, website visitors often feel they 
have many commonalities, leading to increased 
satisfaction, perception, and revisitation and 
making them feel part of a community. This sense 
of similarity actually creates experiential value.
High levels of engagement indicate that individuals 
have a high level of interest and actively participate 
in some online social activities such as searching 
for information, playing games, and purchasing 
products. People also tend to share information 
and establish social relationships when engaged 
on a website. Attitude toward the site is an overall 
evaluation of the site and reflects an individual's 
level of interest in it. Such behavior facilitates a 
combination of internal and external benefits, 
information sharing behavior, and interpersonal 
interactions, which in turn enhances the quality 
of interpersonal relationships.
3- Research Methodology3- Research Methodology
This research is an applied study conducted using 
a survey method. The statistical population of 
this research is the customers of Iliya Mashhad 
online store (720 individuals), and non-random 
convenience sampling method has been used. To 
determine the minimum sample size, the Cochran 
formula has been utilized due to the known 
number of customers, resulting in a sample size of 
251 individuals at a 5% error level. A Likert scale 
questionnaire with 5 options was used to collect 
the required data.

4- Conclusion4- Conclusion
The results of the study on the impact of interaction 
on experiential value indicate that when customers 
perceive the website as friendly and a rich source 
of information, the experiential value of the 
site increases, leading to a sense of superiority, 
attractiveness, and value in the customer's mind. 
Therefore, it is essential for the e-commerce 
website to be easily accessible, provide content 
and information that satisfies customers and is 
regularly updated, and be designed in a friendly 
and simple manner to instill a sense of calm and 
comfort in users.
On the other hand, if customers feel that they 
share similar beliefs and ethical values with 
other customers, they will receive higher value 
from the website and become interested in it. 
Hence, it is crucial for the store to communicate 
similarities in customers’ beliefs and ethical 
values, assess common perspectives of customers, 
incorporate them into operational plans, identify 
common needs of customers, and strive to meet 
them. Additionally, the design and products of the 
online store should invite customer participation 
due to their valuable and interesting nature, be 
relevant to customer needs to ensure recall in 
customers’ minds, utilize gamification to increase 
user engagement, publish content that encourages 
customer and user participation, and be designed 
in a way that does not keep users waiting for long 
periods to participate on the site. Furthermore, 
the website should have live chat support with 
store experts.
Keywords:Keywords: Intention to Support, Interaction, 
Similarity, Experiential Value, Engagement on 
the Site, Attitude Toward the Site.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
The internet enables companies to effectively communicate with a wide range of 
customers and provide superior services to them. As a result, competition in the 
e-commerce sector has intensified in recent years, with companies continuously 
exploring ways to enhance the online shopping experiences of their customers. One 
area that has garnered significant attention is the intention of customers to support 
online stores. Customer support intention refers to the inclination of customers 
to consider, recommend, or purchase from a retailer in the future. Since varying 
degrees of service quality contribute to the formation of overall service quality 
assessment and, consequently, support intention, service providers should focus 
more on user engagement and customer attitudes towards the website to increase 
customer support intention. Engagement with a website refers to the extent to which 
information/content (a website) can attract visitors.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Customer experience is related to their perception of experiential value, which is 
obtained after interacting with products or services. Therefore, experiential value 
is defined as the customer’s perception of a product or service through direct or 
indirect use. Experiential value is centered on the value that customers retain 
from their experience. Therefore, the perception of experiential value is based on 
direct/indirect interaction with products and services compared to customer value. 
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to those with weaker connections, demonstrating 
a direct relationship between organizational 
employee relationships and customer satisfaction 
with services.
Brand equity is an intangible asset that holds 
both financial and psychological value for a 
company, adding value to products and services, 
demonstrating customer thinking, feelings, and 
respect for the brand, price, market share, and 
profits that a brand accrues for the organization.
3- Research Methodology3- Research Methodology
This study is applied in terms of its objective, 
descriptive in terms of method, and survey-based in 
terms of data collection. The statistical population 
in this research consists of all customers of Bank 
Melli branches in Mashhad (N=488). The sample 
was selected using simple random sampling, 
resulting in 277 participants based on Cochran's 
formula. Additionally, purposive sampling was 
employed. To measure and test the research 
variables, three questionnaires were utilized: the 
Morgan and Hunt (1994) standard questionnaire 
for measuring CRM variables, the LEE and 
Torin (2001) standard model questionnaire for 
measuring customer satisfaction variables, and 
the Delgado (2005) standard questionnaire for 
measuring brand equity variables.
4- Conclusion4- Conclusion
Today, service industries are growing and 
developing at a significant pace compared 
to manufacturing industries in the world. 
Considering the role and importance of customer 
relationship management as a fundamental 

necessity in the current competitive market 
landscape and its position in maintaining and 
satisfying customers as one of the organization's 
main assets, this article investigated the impact of 
customer relationship management on customer 
satisfaction with the mediating role of brand 
equity.
Given the importance of the role and position of 
customer relationship management in attracting 
customer satisfaction, it is recommended that 
the necessary infrastructure and supportive 
organizational culture for the effective 
implementation of customer relationship 
management in organizations, especially those 
utilizing electronic methods, be prioritized. Since 
employees play a crucial role in building or 
breaking trust and relationships with customers, 
it is suggested that bank managers screen their 
employees for professional skills and ethical 
standards, continuously monitor them, and 
provide them with refresher courses to strengthen 
professional ethics and behavior. On the other 
hand, it is also recommended that banks tailor 
their new services based on customer opinions, 
desires, and needs. By involving customers in this 
process, not only can brand value be created and 
customers engaged in organizational activities, 
but also an effective step towards attracting 
customer satisfaction can be taken.
Keywords:Keywords: Customer Relationship Management, 
Customer Satisfaction, Brand Equity, Customer 
Loyalty.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In today's global marketplace, prioritizing customer satisfaction and retention is key 
to gaining a competitive edge. Organizations are increasingly focused on meeting 
the needs of their customers, recognizing that achieving overall goals depends on 
keeping customers happy. Building strong relationships with customers through 
effective communication and analysis of their behavior is crucial for success. 
Customer Relationship Management (CRM) is not just a tool, but a strategic approach 
that helps organizations effectively manage customer relationships. In a customer-
centric organization, everyone should be focused on the customer, with access to 
comprehensive customer information available to all relevant staff members.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Customer Relationship Management is not a new concept in marketing but is based 
on three aspects of marketing management: customer orientation, relationship 
marketing, and database marketing. In fact, CRM is a strategy rather than a solution 
and can create significant competitive advantages if implemented in a collaborative 
environment. The goal of this approach is to understand the importance of customer-
centric activities, gain a clearer understanding of customer needs and desires, 
address customer concerns, and ultimately create customer satisfaction and establish 
more effective communication with customers. Customers who have strong personal 
relationships with company employees enjoy higher levels of satisfaction compared 
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manner, based on demand and at a lower cost 
compared to on-site learning.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Electronic learning systems can be used anytime 
and anywhere, and sharing knowledge and 
learning through the internet can increase users’ 
motivation for learning. Electronic learning 
also allows education to be extended to diverse 
and geographically dispersed workers in the 
workplace in a cost-effective manner, based on 
demand and at a lower cost compared to on-site 
learning. Electronic learning refers to providing 
educational content and experiences to learners 
at any point in the world, where individuals 
can benefit from these types of education. 
Electronic learning generally refers to any type 
of course and training that is conducted in a 
way other than traditional methods. Course 
content is delivered via the internet or through 
interactive two-way active videos and images. 
Cable or satellite televisions can be media for 
transmitting these course materials, or course 
materials can be available on CDs, DVDs, video 
tapes, or a combination of the above. The level 
of use of a technology over a specific period is 
referred to as the level of technology use. The 
higher the level of use, the greater the continuity 
of use of a technology. The issue of continuity 
or discontinuation of using a technology is an 
evaluation issue based on an individual's internal 
satisfaction with the technology and the degree 
of alignment between their expectations and the 
technology’s performance. This evaluation occurs 
after a technology has been accepted by a user 
and has a feedback mechanism that can lead to 
use continuance.
Universities and on-line higher education centers 
in Iran often pursue similar goals and tasks. 
Increasing student enrollment capacity based 
on societal needs and improving the quality of 
education are among these important goals and 
tasks.
3- Research Methodology3- Research Methodology
The present research is quantitative in nature 
and applied-theoretical in terms of purpose; as 

its results can be practically utilized. Since this 
research focuses on describing and studying what 
exists, it uses a descriptive-correlational method 
for data collection. The statistical population 
consists of students from universities in Sari city 
who have used electronic learning systems; an 
unlimited number of individuals. Therefore, to 
determine the sample size, we used Cochran's 
formula. Based on the results obtained, a sample 
size of 384 individuals was considered.
4- Conclusion4- Conclusion
The quality of content in electronic learning 
systems has a significant and positive impact on 
the perceived usefulness by students. The quality 
of content plays a crucial role in enhancing 
learning efficiency and student literacy. One way 
to improve the quality of educational content is 
to utilize new and up-to-date resources, share 
content among top universities through video 
conferencing, and engage top professors to deliver 
credible educational materials. This practice 
makes students feel that the electronic learning 
system is reputable and valuable, thereby 
increasing the perceived usefulness by students.
The correlation between electronic learning 
systems and students' goals impacts the connection 
between incentives and the willingness to utilize 
these systems further. It is crucial for the goals 
of students using electronic learning systems to 
closely align with the system's functions. If the 
system does not meet students' goal expectations, 
they may seek additional motivation to continue 
using it, leading to opportunistic behavior. 
Therefore, enhancing goal alignment can 
diminish the need for extra incentive measures. 
Consequently, an increase in incentives can 
have a detrimental effect on students' sustained 
use of electronic learning systems. Improving 
the system's alignment with students' goals can 
effectively influence the continuous utilization of 
electronic learning systems.
Keywords:Keywords: Use Continuance, Electronic Learning 
System, Information Systems Continuance Model, 
Sari City.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Information technology is increasingly influencing higher education, and it is 
expected that the use of electronic learning technology will enhance students' 
flexibility and improve learning outcomes. Identifying ways to understand and ensure 
educators’ use of information technology is a challenge for university management. 
The continuous use of electronic learning technology among university professors 
has attracted researchers’ attention in the past. Management in higher education 
institutions must design strategies to ensure the successful implementation and 
continuity of using these new technologies. Access to and mastery of communication 
and information technologies and their utilization in education and human resource 
development are considered crucial components of power in the present era that 
should not be overlooked. The rapid advancement of information technology has 
led to significant changes in the field of electronic learning, where factors such as 
reduced training costs, ease of attending virtual classes, course diversity, flexible 
scheduling, reduced transportation costs, and high flexibility have contributed 
to the expansion of electronic learning. Student-centered and lifelong learning 
processes are highlighted. Electronic learning systems can be used anytime and 
anywhere, and sharing knowledge and learning through the internet can increase 
students’ motivation for learning. Electronic learning systems also allow education 
to be delivered to diverse and geographically dispersed students in a cost-effective 
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as expected and objective, performance evaluation 
will be effective.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Among the fundamental problems arising from 
poor job performance in organizations are 
increased staff turnover, delays in entry and 
exit, resource wastage, reduced morale and job 
satisfaction, and dissatisfaction of customers. 
Poor job performance also leads to employee 
dissatisfaction and reduced organizational 
productivity. To achieve success and increase 
performance, the need for employees with high 
performance is vital and considered a critical 
variable in the function of the organization. 
Employee performance evaluation often requires 
decision-making in the absence of accurate and 
complete information. Fuzzy sets and fuzzy 
logic can be effectively used in organizational 
performance evaluation programs. The mentioned 
reasons demonstrate the necessity, urgency, and 
importance of presenting a fuzzy decision support 
system for evaluating the performance of social 
security employees.
Decision-making is the essence of management. 
In fact, decision-making is the most difficult and 
sometimes dangerous task for any manager. 
Simon is a researcher who has done extensive 
research on the concept and mechanism of 
decision-making. According to him, management 
and decision-making are synonymous and 
equivalent terms. Additionally, another group 
of researchers have defined management and 
decision-making as synonymous with each other. 
They believe that decision-making forms the 
core of management, and performing tasks such 
as planning, organizing, or controlling is not 
actually work but rather decisions about how to 
carry out these activities.
3- Research Methodology3- Research Methodology
Two types of characteristics need to be assessed for 
each employee: 1) individual characteristics that 
include qualities that an individual must have for 
a specific job, and 2) job characteristics that differ 
due to the different nature of jobs. To achieve this, 

we will first extract job criteria and individual 
criteria based on a review of sources. Then we will 
calculate coefficients to extract individual and 
job criteria using two methods: simple AHP (to 
determine coefficients of main features) and fuzzy 
PAHP (to determine coefficients for each social, 
technical, and managerial criterion). Managers 
from each department will be asked to consider 
their preferences based on existing jobs in the 
matrix obtained from the extracted individual and 
job criteria separately. After obtaining managers' 
opinions on preferences in different jobs, criterion 
inconsistency will be addressed first.
4- Conclusion4- Conclusion
In order to extract the coefficients of individual 
and job criteria, two methods, namely simple AHP 
(for determining the coefficients of main features) 
and fuzzy AHP (for determining the coefficients 
for each social, technical, and managerial 
criterion), were utilized. After calculating the 
coefficients and obtaining the scores for each 
individual, a decision-making matrix of criteria-
individual was formed. Subsequently, the six-step 
Topsis algorithm was employed to obtain the CL 
values and rank the individuals. The proposed 
decision support system for this model will consist 
of a user interface, a database, and a model base 
containing the Topsis equation for processing 
the scores. Leveraging this system, data can 
be managed and the results can be utilized for 
decision-making. The innovation lies in assessing 
employee performance based on individual and 
job criteria and obtaining criteria from managers, 
where the criterion coefficients are distinguished 
based on the type of service. This distinction will 
lead to informed decision-making, timely issue 
resolution, improved problem-solving, efficiency, 
and even staff management through the provision 
of decision support systems when generating 
executive information reports.
Keywords: Business Acquisition, Decision Support 
Systems, Fuzzy Logic, Employees of Social 
Security Organization
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In today's complex business environment, the adoption of models and methods to 
attract and retain the most capable human capital in order to create the highest 
added value has become more emphasized than ever before by leading organizations. 
The third millennium is characterized by numerous paradigm shifts. If in the 
past, the success of organizations relied on their physical and non-physical assets, 
today, organizations that successfully avoid the risk of having their competencies 
imitated by competitors in the competition. Therefore, the key to success in internal, 
international, and global competition relies on unique, particularly human assets. 
In recent decades, attention to human resource performance evaluation as a tool 
for understanding the status of employees' performance, promoting deserving 
employees, and setting goals for other employees has received significant attention 
from many managers and organizations.
Social security has reached such a position in various countries that it can play 
a key role in the social and economic development of these countries by creating 
confidence. For this reason, the social security organization is one of the major 
economic institutions and the strongest and undeniable supporter and provider for 
other economic, social, and households.
Employee performance evaluation is conducted from various perspectives 
(supervisor, team, colleagues, and customers). From this perspective, if feedback is 

Presentation of a Fuzzy Decision Support System 
for the Evaluation of Social Security Employees' 
Performance

(Case Study: Employees of Social Security in Mashhad)
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Editor-in-Chief's Note
A scholarly community is a testament to a field’s ability to communicate, 
articulate its needs and challenges, and showcase its achievements 
and knowledge production. Consequently, the dynamism of a society’s 
cultural, social, economic, professional, and scientific spheres can be 
observed through the dynamism of its scholarly publishing landscape. 
Typically, in the realms of science, education, and professions, the 
manifestations of knowledge production and dissemination are 
reflected in the publication of scholarly journals and books. Among 
these, scholarly journals are highly recommended for their ability 
to provide researchers with the most recent scientific findings. The 
“Intelligent Knowledge Exploration and Processing” Journal, with 
its eleventh issue, offers a platform for researchers and academics 
to share their scholarly work and valuable insights in the fields of 
management and computer science. By leveraging extensive resources 
and maintaining ongoing connections with experts, we aim to create 
a high-quality environment for scholarly discourse. We invite the 
submission of scholarly articles and valuable insights to further our 
academic mission.
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