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Phenomenology of customers' hope for banking services in Keshavarzi Bank 

(Mixed Approach: Phenomenology-Structural Equation Modeling) 

Abstract 

The aim of this study is to describe the lived experience of customers 'hope in the 

services of Keshavarzi Bank, to seek to know the dimensions and components of 

customers' hope, and then to present a conceptual model and structure of the study. 

The exploratory approach is exploratory in terms of the type of research. In the first 

and qualitative phase with the phenomenological approach, purposeful selection 

and in-depth interviews were conducted with 9 bank customers using the Sydman 

interview method and the interview results were analyzed using the collage method. 

The analysis reveals the emergence of the structure of customer hope in the form 

of three general categories, including hope derived from ethics in the Agricultural 

Bank, hope derived from the service quality management system in the Agricultural 

Bank and finally "hope derived from innovation and customer orientation in the 

Agricultural Bank. Also, the three mentioned categories had a total of 6 concepts 

and twenty propositions, which resulted from the summary and modification of 87 

initial propositions. In the quantitative part, in order to investigate the originality of 

the structure of the customer hope phenomenon resulting from the findings of 

applying and implementing the phenomenological strategy in the form of a 

researcher-made questionnaire consisting of 24 items designed and distributed and 

completed among 400 customers of Keshavarzi Bank. SPSS, Lisrel and Smart pls 

software were analyzed. The results of the research in this section confirm the 

structure of customer hope in the form of a conceptual model extracted from the 

first part. Established appropriate approaches to establish and manage sustainable 

customer relationships. In analyzing the statements of the participants in the study, 

it was quite "clear and obvious that they unanimously" believed that hope and hope 

for banking services need planning in order to observe, pay attention and focus. In 

Keshavarzi Bank, in order to implement the structure and elements of hope in the 

form of main themes, including hope derived from ethics in Keshavarzi Bank, hope 

is derived from the service quality management system in Keshavarzi Bank and 

finally, "hope is derived from innovation and customer orientation in Keshavarzi 

Bank. They emphasized that the realization of hope and hope is in the shadow of 

the emergence of the mentioned themes and will result in the continuation of the 

relationship with the bank. 

Keywords: Customer Hope, Banking Services, Phenomenology, Structural 

Equation Modeling, Agricultural Bank 
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 مشتریان به خدمات بانکی در بانک کشاورزیپدیدارشناسی امید 

 مدلسازی معادلات ساختاری(-)رویکرد آمیخته: پدیدارشناسی
 1اصغر احمدی

   2دکتر فرشید نمامیان

 3تحفه قبادی لموکی

 چکیده

این پژوهش با هدف توصیی  تربب  ییتی   ادید دری بیاب  ب  ادداا باکش وریاوبی  ب  لکشاا تیاااا اب ال و 

دولف  ها  ادید دری بیاب بوله و لب الاد  کی  کتیشا ب  ابا   ددا دفمودو و خیاا اب لاصی  ای بببخیو امدا  دو 

ب  لحاظ کوع تحقیق آدیخ   او رییا و  گبلل.این پژوهش ب  لحاظ هدف وابببل  ، ای داظب بویکبل او رییا و و 

کفب   9اخیا .لب  ای اوا و ویفو با بویکبل پدیدابتیااخیو ، کتیشا ب  اک خاف هد واد و اکرا  دهیالش  بویق با  

تحلی  ب  بو  وولای   تحلی  تید. دهیالش  ای دری بیاب باکش ب  بو  دهیالش  خییددن امدا  گبلید و ک ای   

خیاا اب ادید دری بیاب لب مال  خی  هشق  ولو تیاد  ادید ببگب    ای  ظموب  و بببخیو اکرا  یا    دوب  ببوی و

ادید    "االامیاا لب باکش وریاوبی  ، ادید ببگب    ای کظا  ددیبیا ویفیا ادداا لب باکش وریاوبی  و کمای ا

با  لا  "ببگب    ای کوآوب  و دری ب  گبایو لب باکش وریاوبی  دو باتید . هوناین خی  هشق  شوب تده درووبا

گ ابه اولی  دا   گبلیده بول. لب بخش ووو کی  ب   87دفمو  و بیتیا گ ابه بوله اکد و  ای تلخی  و ت دی   6

داظوب بببخیو اصیالا خیاا اب پدیده ادید دری بیاب دا   ای یا    ها  لاصی  ای ب  وابگیب  و اببا  اخی باتژ   

کفب ای دری بیاب  400گوی  هبالو و لب بین  24پدیدابتیااخیو لب مال  پبخیریااد  ا  دحقق خیاا   دری و  بب 

تر یی  و تحلیی     Smart plsو   Lisrelو   spssبیاکیش وریییاوبی  توییک و تکویی  و توخیییا کب  ا  ابهیا   

گبلیدکد. ک ای  تحقیق لب این بخش، تایید وااده خییاا اب ادید دریی بیاب لب مال  ددا دفمودو دتیی خب  ای 

  دو تواب با توبو  و توب  بب خیاا اب پدیده ادید دری بیاب لب مال  بخش اوا بوله و لذا لب صیا ا باککداب

دضییادین اصییلو و دفاهیگ و گ ابه ها  دبتشا با آب تدابیب و بویکبلها  د ااخییشو با ببا  ایرال و ددیبیا 

 "پایداب ابتشاط با دریی بیاب ببمباب کوول.لب تحلی  اظماباا درییابوا واادگاب لب پژوهش این دوکییوع وادلا

بقیده لاتیی اد ادید و ادیدواب  ب  ادداا باککو کیایداد ببکاد  بی   لب   "  و آتییکاب گبلید و  د فقادرییخ

بما ببایا ، توب  و توبو  لب باکش وریاوبی  ببا  پیاله خیای  خیاا اب و بااصیب ادید لب مال  دضیادین 

ی کظا  ددیبیا ویفیا ادداا اصیلو دری و  بب ادید ببگب    ای االامیاا لب باکش وریاوبی  ، ادید ببگب    ا

ادید ببگب    ای کوآوب  و دریی ب  گبایو لب باکش ورییاوبی  دو باتیید. تاوید   "لب باکش ورییاوبی  و کمای ا

لاتی اد تحقق ادید و ادیدواب  لب خیای  ببوی و ظموب دضیادین شوب تیده بوله و دا   ب  تدوا  ابتشاط با باکش 

 اواهد بول.  

 باکش وراوبی ددلتای  د اللاا خاا اب  ، ادید در ب ، ادداا باککو، پدیدابتااخو، ولواا ولید :  

 

 
 دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی ، واحد همدان ، دانشگاه آزاد اسلامی ، همدان ، ایران .1
 یران . ) نویسنده مسئول (استادیار مدیریت بازرگانی ، گروه مدیریت ، واحد کرمانشاه ، دانشگاه آزاد اسلامی ، کرمانشاه ، ا2
 استادیار مدیریت بازرگانی ، گروه مدیریت ، واحد گنبد کاووس ، دانشگاه آزاد اسلامی ، گنبد کاووس ، ایران .3

1400/ 11/  4تاریخ دریافت :  

1/6/1401تاریخ پذیرش:   
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 :دقدد 

 

 . بیاب دتئل   1

 بب این و وااد تیااخیایو با دهیبف واادگاب ب  اب تا تلا  اکد لب لا گ هوب ب  بایابیابو دحققاب ادبویه،

 ببا  وااد. تولیدواادگاب، اتخاش خیمگ بایاب ا  ایش و دوثبتب و بم ب  بو  ببا  با دااخی   باهکابهایو اخیا،،

 بالقوه، ابیداباب و ب  اب  الباوو، ت قلو لای  ها  ای باید بایاب، خییمگ گتیی ب  و لفظ و تقاکییاها تأدین

 توییک  بآوبله ها، تولید ب  گیب  اول، امدا  تهیویگ خیایووابها  و خیایهما با د ااخی   تا باتیاد لاتی   آگاهو

 تیول.دو دحتیوف تیبوا  یش بد  دو قیا  یا دو قیا  اصیلو ولید باواب ب  دری بیاب وااد. آکما تبوی  و

 (1397 گذابل. )الدب ،دو اثب در بیاب ابید ب  اب بو  بب بتیاب ییال  بواد 

 اول  دری بیاب  بکیایا  آب ای پس و پبلاا   دری ب  بذف ب  و  بول اواهاد دو ق هایو باکش بین این لب

 (1393. )واووخو،  گبلکد ددا هولاکو لب در بیاب و الاب  دوب   و وااد دینأت بیر ب با

ای خیو  لیرب کقش بو بدی  توب  و توبو  ب  دری بیاب و اواخی   ها و اک ظاباا آکما لب صیا ا باککداب  تا 

 گب    بیاکرب آب اخا و  :لد  اخا و  بببخو ها  صوبا  

 لبصد اخا؛ 11لبصد و لب باکش ها  د وولو  17بایگرا خبدای  لب باکش ها  در ب  دداب  •

 لبصد اخا؛ 5لبصد و لب باکش ها  د وولو  9.2خول  بو  لب باکش ها  در ب  دداب  •

 لبصد اخا؛ 2لبصد و لب باکش ها  د وولو  6بتد خمگ بایاب لب باکش ها  در ب  دداب  •

لبصید  3الو  2لبصید و لب باکش ها  د وولو  15الو   10اهش ه یا  ها لب باکش ها  دری ب  دداب و  •

 اخا؛

 لبصد اخا؛ 10/ 9لبصد و لب باکش ها  د وولو  16/ 9بتد میوا خما  لب باکش ها  در ب  دداب  •

 گبلل؛لبصد خول دو 85لبصد واهش لب بی   در بیاب بابث ا  ایش  5لب باکش ها  در ب  دداب  •

تبک وبله و ب  خیو  بمی  دو  لبصید دری بیاب کاباکیو بدوب تیکایا و بدوب اهلاع مشلو باکش با 98 •

 (1393)خش  و و هوکاباب،  بوکد

لب لاا لاکییب کقاط ب   صییا ا باککداب  ای لو داظب ماب  بببخییو اخییا . اوا ایاک  توادو ادداا و 

ا تقلید ، تکثیب و وپو ببلاب  لات   ؛ لو  ایاک  دحهیولاا ماب  ابا   لب خییتی گ باککو ب  خببا و لما مابلی

باکش دبو    بوموب  اخییلادو ایباب ب  باواب د ولو اصییلو هدای رب و باهشب و تبخیییگ وااده ا وط اصییلو  

امدادو باکش ها و لب بما ابواا خییاخیا ها  کظابتو ، لب لاا یکتیاب خیای  ،ترویک ، اخی اکدابلگبایو و 

باکش ها ای هبیق هبالو و توخی   لبگاهما  تحا اا یاب دو باتید . با وااب هگ    توبو  بوده ادداا پای  ا 

مباب لالب لو دقول  دذووب ،دح و  و دریمول اخیا و  تداو  بتید و بقا  و الش   ایرال توای  بماب و لب  ضیا  

بایابیابو  پیش گف   کیایداد بایاکدیرییو و بایآ بیاو  ضییایو بدید لب لویه دریی ب  دداب  و اخیی باتژ  ها   

اخیا . لب این دیاب لتی  بببخیو ها  صیوبا گب    ادید دری بیاب دی واکد کقش   اا و باییرب ت یین وااده  

ا  لب دو قیا و اب لا  باکش ها لاتی   باتید . و ادا ادید پدیده ا  اخیا و  تاواوب بیری ب لب لویه بواکریااخیو  

ادیدا  ایو(ب  باواب تیییوه   –بلل  ا  ) ادید خییای   دوبل بببخییو و ددام  مباب گب    و لب مال  امدادو لو د

لبداکو دوثب د ب و و تریبی  گبلیده اخیا .لاا با اشباب ب  این و  پدیده ادید با خیبتیا آلدو لب ابتشاط بوله  
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ه ، این خییواا با ب  شهن د، ادید لبداکو ب  باواب لبداکرب اکتییاب لب بتیییاب  ای لالاا و تییبایا د ب و گبلی

 د شالب دو کواید و  : 

آیا ادید دو تواکد کقش دوثب و پببکگ تب  لب لویه وتی  و وابها ، کوع کرب  اکتیاب ها ب    الیا   •

 ها و ادثالمگ لات   باتد ؟

آیا ادید دو تواکد لب لویه بایابیابو و دشالث دبتشا با در بیاب ، تایت   توب  و بببخو و پژوهش   •

 ؟ اگب بلو ؛ چروک  و با چ  دکاکی دو ؟ باتد

تواکیایو هبالو گیذبگیاه هیایو بی  خیییو  اهیداف د لوف بی  بوگ دواکک دوبول و ادیید بشیابا اخیییا ای :  

(. باابباین ادید یش 2002،  1وابگ اب یا باد  اکری   لای  ببا  اخی فاله ای این گذبگاه ها اخیا )اتیاایدب

واد تا بلو بوگ درکلاتو و  لب باه بخیدب ب  هدف وبول لابل، اکری ه  تواکایو اخا و  ب   بل ووش دو 

 (.2000اول با لفظ کواید. )اتاایدب و هوکاباب، 

با وبول بباو تحقیقاا صیوبا گب    لب اهیوا ادید دهیبف وااده ، لیکن آکن  ای بببخیو و ت ویق لب 

ب  باواب   "ا اایب صیوبا گب    صیب اپیرییا  دوکیوبو دریمول اخیا این و  ادید دری بیاب لب توادو تحقیقا

د غیب  وابت   لب کظب گب    تده و  لب هو تحقیق ، هدف بببخو دی اب اثبپذیب  آب کاتو ای تغییباا و     

و اکف الاا خیایب د غیب ها بوله و تاواوب اول ب  باواب د غیب  دتی ق  و خیایه ا  مدبتواد لب ت یین اخی باتژ   

وامک گبلیده و خیایب تحقیقاا لب لویه ادید کی  د  وف ب  دشالث بواکریااخیو و ها  بایابیابو دوبل ولفا  

ب  باواب تییوه ا  لبداکو لب لالاا دخ ل  اکتیاب ها دد کظب بوله و بببخیو ها گویا  کیبوبا  "دریخهیا

ب دو ت ویق لب این پدیده ب  باواب خیایه ا  دتی ق  بولهو کیایداد وری  و تشیین اب ال و الروها  دببوه  ب  آ

 باتد.  

او ریا و کتیشا ب  تیااخیایو   ای این بو  بببخیو لاکیب کختی ین اثب  اخیا و  ب  تییوه پژوهش آدیخا  

الروها  د اکو و خییاا اب ااا پدیده  ادید دریی بیاب ب  ادداا باککو اواهد پبلااا و پاخییخرو  این 

اب ب  ادداا باککو چ  چی هایو  خیااا اواهد بول و  مدفاهیگ، د اکو و الروها  دوبول لب پدیده ادید دری بی

اخیا؟  هوناین لب وااب تریبی  و تفتییب الروها  د اکو ادید دری بیاب، وری  و بتیا دالف  ها  ادید دری بیاب 

؛ خیاا ابها ، هشق  باد  و اب ال اصیلو توصیی  وااده ادید دری بیاب  ای لیرب اهداف بببخیو پژوهش لاکیب  

ی بویکبلها  دااخی  ادکاب بمبه داد  ای ک ای  تحقیق با ببا  ددیباب  لب الاد  تحقیق با اخی فاله ا.اواهد بول  

باکش وریاوبی  ب  داظوب اتخاش اخی باکژ  ها  دااخی  لب باخی ا  لفظ و و الاب  خیای  لداوثب  دری بیاب و 

 ایرال د یا ها  بمشاکو کتشا ب  خیت گ باککو  باهگ اواهد وبل.

 

 بببخو پیریا  تحقیق. 2

خی و تیده اخیا تا بباو ای دمو بین تحقیقاا لاالو و ااببو دبتشا ب  پژوهش لاکیب  لب این بخش، 

 دوبل بببخو مباب گیبکد:

بببخیو تاثیب کوآوب  ببکد و ادید "( پژوهریو با با باواب  1398تی شاکو کری ایو و دیب واظگ کژال دژلهو )

باب ب  اکرا  بخیاکدکد.  لب خی   ای"دری ب  لب توخی   مهید ابید دردل لب وف خیایا ها   بو  آکلاین  

 
1 Snyder 
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تحقیق توصییییفو و ای کظب   بب اخیییا، بو  گبلآوب  لاله ها، پژوهش دذووب یش پژوهش وابببل  بوله و 

.باد   آداب  پژوهش ، دری بیاب وف خیایا ها   بو   بو  تر ی  و تحلی  لاله ها ای کوع هوشتی رو اخیا 

کادحدول و کادرییخ  بولب لرگ باد   آداب  آکلاین لب ایباب بوله و کووک  گیب  صییوبا گب    با توب  ب  

دری ب  بب اخیا، بدوا دوبگاب ت یین و پبخیریااد  دوبل اخی فاله بب اخیا، پبخیریااد   اکی    384ب  ت دال  

و   SPSS24( اکرا  یا    اخیا . اهلاباا گبلآوب  تیده ب  وخییل  کب  ا  ابها   2019الحتین و هوکاباب )

AMOS24  للاا خییاا اب  دوبل تر ی  و تحلی  مباب گب ا . ک ای  لاوو ای آب  با اخیی فاله ای ددا یابو د ا

بول و  کوآوب  ببکد الباک تیده توخیا دری ب  تاثیب دثشا و د االاب  بب ادید دری ب  لب ابید ها  آکلاین  

لابل. هوناین لاکش ای دحهیوا بب باب   دیاب کوآوب  ببکد الباک تیده توخیا دری ب  و ادید دری ب  لب ابید 

کلاین تاثیب دثشا و د االاب  لابل. ادید دریی ب  تاثیب دثشا و د االاب  بب بکییایا دریی ب  ای ببکد لب ها  آ

ابید ها  آکلاین لابل. لب کمایا بکییایا دریی ب  ای ببکد تاثیب دثشا و د االاب  بب مهیید ابید دردل یش 

ببکد الباک تیده توخیا دری ب  ببکد لب ابید ها  آکلاین لاتی   لذا دو تواب باواب کوول و  ا  ایش کوآوب  

دارب ب  ا  ایش ادید دری ب  لب ابید ها  آکلاین دو گبلل و ا  ایش ادید دری ب  دارب ب  ا  ایش دری ب  ای 

ببکد لب ابید ها  آکلاین دو گبلل. لب ک یر  با ا  ایش بکیایا دری ب  ای یبکد ، مهید ابید دردل یش ببکد 

. این پژوهش پیریییامیال کووله تیا ای هبیق تولیید دح وا بب اخیییا، لب ابیید هیا  آکلاین ا  ایش اواهید ییا یا  

ویژگو ها  داهیب ب   بل ، بدید و اب کاب  دحهیوا و ببکد لب دقایتی  با بمشا و بایابو لبخیا اهلابا لب 

وف خایا هالب باخ ا  ابتقا  لاکش در ب  دارب ب  ابتقا  ادید در ب  و لب الاد  وت  بکایا و لخ یابو  

 د دردل لب وف خایا ها   بو  آکلاین تد. ب  مهد ابی

( لب پژوهریو با باواب بببخیو کقش ادید دهیبف وااده لب توکیی  تاثیب ابی  1397یداکیاب و هوکاباب )

ببکد لب  بوتراه ایا بک و لیرو والا ب  بببخو کقش دوثب لخ یابو ب   –یبکد لبک تده بب ک ای  ابتشاط در ب  

بف وااده و بکایا ، اب وال و ت مد پبلاا اد . اهلاباا ب  لخا آدده با اخ فاله اهداف لب باب   بین ادید ده

دوبل تر ی  و تحلیی  مباب گب  اد. ک ای  تحقیق کریییاب لال ادید دهیییبف    PLSو    SPSS24ای کب  ا  اب ها   

ثشیا و لا تیاثیب دببکید لب  بوتیییریاه ایا بک و لیرو ویا –واایده لب ابی  ببکید لبک تیییده بب ابتشیاط درییی ب   

 د االاب  لابل 

( لب تحقیقو با باواب بببخییو کقش ادید دهییبف وااده لب تاثیب ابی  ببکد لبک تییده بب 1398بمالب  )

ابتشاط دری ب  با کا  تراب  لب یش دحیا ابله  بوتیو آکلاین ) دوبل د ال   : ایباب اولبو( ب  بببخیو کقش  

شاط دری ب  با کا  تراب  لب یش دحیا ابله  بوتیو  ادید دهیبف وااده لب تاثیب ابی  ببکد لبک تیده بب ابت

آکلاین پبلاا   اخیا . دریخ  گبلید و  ویفیا ابی  ببکد ، میوا ابی  ببکد ، اتی باک بو و ابی  ببکد  

و ابی  التیاخیو ببکد  بب ادید دهیبف وااده لب ابید تاثیب د االاب  لاتی   و ای هب و لخی یابو ب  هدف ، 

 ب بکایا ولو در بیاب با ت دی  دو کواید . تاثیب ادید دهبف وااده ب

( لب بببخیو تاثیب اب ال ویژه ببکد بب ادیدواب  دری بیاب د ال   دوبل  : دحهیولاا چا  ب اه  1395لیراب )

کتیشا ب  بببخیو تاثیب اب ال ویژه ببکد بب ادیدواب  دری بیاب با بو  بلو دقایتی  ا  و اب اب پبخیریااد  امدا  

اب ال ویژه ببکد و ادیدواب  اتیاایدب ب  بو  کووک  گیب  ویب ال والو لب لخی ب، بین کوول. پبخیریااد  ها  
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تحلی  گبلید . یا    ها کریاب دو لال اب ال   spssدری بیاب توییک گبلید و اهلاباا ب  لخیا آدده با کب  ا  اب  

 ویژه ببکد و ابله دقیا، هایش بب دی اب ادیدواب  تاثیب لابل.

بببخیو کقش کوآوب  ها  ببکد و ( لب پایاب کاد  وابتیااخیو ابتید 1398و لیرباب ) صیود  پااه هاده اال 

پیوایریو  دوبل د ال   بیو  کوین اخی اب گیلاب ب  صیوبا   ادید ب  دری ب  لب توخی   دقاصید ابید دردل آکلاین  

اب گیلاب دو ای بیو  گذاباب بیو  تیبوا کوین اخی  42000باد   آداب  تحقیق   پبلاا  اکد.داهیا وابببل   با  

ب  بو  کووک  گیب  اوتیی  ا  تهییال و کووک  دا خ  ببا  بوک آوب  لاله ها کفب ب  باواب  320باتییاد و   

ویب ال والو لب لخی ب، اک خاف تیدکد و با اخی فاله ای اب اب پبخیریااد  اهلاباا بوک آوب  گبلید و با اخی فاله  

گب  اید. ک یای  بیدخیییا آدیده لیاوو ای آب بول وی  لاکش دوبل تر یی  و تحلیی  مباب     smart pls ای کب  ا  اب

دحهیوا لب دیاب باب   کوآوب  ببکد و ادید دری ب  کقش ت دیلرب  لابل و هوناین بکیایا دری ب  بوابا  

 .دیاب ادید در ب  و مهد ابید دردل آکلاین با دیاکرو گب  دو کواید

یابیابو االامو بب تببیحاا دریی بیاب لب بببخییو تأثیباا با"(، پژوهرییو با با باواب  1394تقو  ااکقاه )

بببخییو  این پژوهش،  هدف ب  اکرا  بخییاکد.   "اک خاف باکش دلا و اثب این اک خاف بب خییمگ بایاب باکش دلا 

بوله  تأثیباا بایابیابو االامو بب تببیحاا درییی بیاب باکش دلا و اثب این اک خاف بب خیییمگ بایاب باکش دلا  

بکییی  ها  دببوط ب  باتیییا، تواکواد  دهییبف وااده، تواکایو اک خاف اخییا. هشق ک ای  ب  لخییا آدده،  

آیالاک ، اخیی قلاا  بل ، لاوویا دهییبف وااده، ییاکشاب کشولب دحهییوا و االاا لب بایابیابو تأیید تییده و 

  . بکی  دببوط ب  د غیب تحهیلاا بل تد

بببخیو ت شیقو تببیحاا ب  اب  واببباب باککداب  الک بوکیش  ( لب پژوهریو ب   1390باف و هوکاباب )یب 

تحقیق لاکیب  پبلاا اد.   و خیا و دری بیاب باکش دلا اخی اب خیوااب ب  اخی فاله ای ادداا باککداب  الک بوکیش

دری بیاب ای ادداا   لهد هبچ  خیببا لخی یابو ب  باککداب  کوین بیری ب باتید و هبچ  تیاااا کریاب دو 

ها  الک بوکیکو بیری ب باتید و باککداب  الک بوکیش بیری ب باتید و هبچ  وابتی رو باککداب  کوین ب  تیشک   

هبچ  تهیوباا دری بیاب لب دوبل د ایا  ب  وابگیب  باککداب  الک بوکیش بم ب باتید، دی اب توای  دری بیاب ب  

 .یابدباتد، ا  ایش دو ها دو   د لوف باکشاخ فاله ای باککداب  الک بوکیش و  هواکا هدف 

(، پژوهریو با با هدف دقایتی  بین باککداب  اخیلادو و باککداب  االامو ب  اکرا  بخیاکد. بب 1389بالتو )

اخیا، ک ای  این تحقیق، و  د  قد اخیا ب  اب  بو  االامو اخیلادو، ب وب دتی قیگ و ویب دتی قیگ بب بکیایا  

 خلادو، و اب وال و و الاب  ب  باکش اخلادو تأثیب دو گذابل. در ب ، ادداا اصلو باکش ا

( لب پژوهریو ب  بببخیو کقش ادید دری بیاب لب توکیی  ابی  ببکد لبک 2018 اکی  الحتین و هوکاباب )

ها  گبلآوب  تیده ای تیده بب ک ای  ابتشاط با دری ب  با ببکد لب یش دحیا ابله  بوتیو آکلاین پبلاا اد. لاله

اکد. ک ای  لاوو ای این اخیا و  خی  ب د ابی  ببکد لابا  تاثیب دثشا بب آکلاین ب  لخیا آدده   بوتیاده 418

وااده هوناین لابا  باب   دثش و با د غیبها  ک ای  باب   دری ب  با  باتیاد. ادید دهیبفوااده دوادید دهیبف

 ل.آوبببکد دو باتد و ای کقش دیاکرو لخ یابو ب  هدف در ب  لوایا ب  بو  دو

( لب تحقیقو لیرب با باواب کقش کوآوب  ببکد و ادید دری ب  لب توخی   2019 اکی  الحتین و هوکاباب )  

مهید ابید آکلاین دردل ب  بببخیو کقش ادید دری ب  لب دحیا ابید آکلاین پبلاا اد . لب این تحقیق ددلو  

با  ادید دری ب   و بکیایا ای ابا   دو گبلل و  کوآوب  ببکد الباک تیده دری ب  با ب  باواب یش پیش بیاو ب
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پاخی    418ببکد بما تکباب ابید دری ب  کریاب دو لهد. این ددا با اخی فاله ای لاله ها  پبخیریااد  ا  ای 

لهاده اخ بالیایو دوبل بببخو مباب گب ا . ک ای  لاوو ای تاثیب ت دی  وااده بالقوه لاکش دحهوا بب باب   بین 

کریاب لاله تید و  چروک  الباک دری بیاب ای کوآوب  ببکد   "یاب بول. کیواابکیایا ببکد الباک تیده و ادید دری ب

 وابت   ب  التاخاا آکما ) ادید ( ؛ کرب  ) بکایا ببکد ( و ب  اب ها ) اهداف  ابید دردل ببکد ( دو باتد . 

ب  ( و لب چابچوف تئوبیش ابا   تیده ل 2013) 2بب اخیا، د ال   صیوبا گب    توخیا واکگ  و هوکاباب  

ددا پذیب  تکاولوژ  لیویس، آکاب د غیب بدید  ب  کا  التیا، اب وال و  داید للواپتیو واببباب لب ابتشاط 

با دتیا   دببوط ب  ادایا و لبیگ اهیوصیو لب اتخاش تهیویگ ببا  پذیب  باککداب  ایا بک و اخیا با وابل 

هییید ب  یاب  ویاببباب ای هبیق د غیبهیا  ا  با بب ماکید. این تحقیق تیأثیب اولاتکیایو باییاکی دیدا اولیی  کووله

لهد. د غیب التیا، خیمولا  التیا، وابببل  بولب، التیا، خیمولا واببب  و التیا، اب وال کریاب دو

گیب  مهید ب  اب  دری بیاب لاتی   اخیا. پس ای آب د غیب واببب  بیری بین تأثیب با ای کظب واببباب لب تیک 

 وابببل  بولب لب بتش  آاب مباب گب ا.  ب د  و د غیب التا، التا، اب وال لب بتش 

 ب  اب دهییبف وااده  آب ببا  اددهایو پ دیلبک اد( لب پژوهرییو ب  بببخییو 2007) 3داخیییایس و هلن

 ابیو ابتشاط آب با ب  اب دهییبف وااده با ب ابیبا ب دیاخییا و  دفمو  اد نیا ودقال  دفمود نیهدف اپبلاا اد. 

 دیای اد  وفیپبلایل. ت ب ود دیاد ودفمود   بخش اوا ب  د اا    تیده اخیا:بخش ابا  6واد. این پژوهش لب دو

 دوابیو  دهیبف واادگاب اد نیتیده اخیا. بخش لو  توبو  بب ا  ابیآب اخیا، ب  یلهاده و  پا  یو بااصیب تریک

ای بول  پبلای    بل،یگ  وبا لب بب د دیدببوط ب  دهییبف وااده اد   یدمگ ای ک ا نیهتیی اد. بخش خییو  چاد

. بخش  یوگبا   و دال وای یکدگ   ا یای دحهیوا، بکیا  ا یبکیا  ، بیپذ  تیشیب  اب ب  ،یود  هیشاک  و اولوفا

و  دیی اد   بیاکیدایه گ  دیی بید  بی  بحیث لب دوبل بو  هیا  دیی اد   . بخش پارگ ای دفمو  خیییایواایدواخییی فیاله د

ای خیوالاا بال  و هاوی   ب  درووب  ا  یوواد. بخش کما ودوبول اخی فاله د دوابیآب ها با امداداا اد  تی یدقا

 و ب  اب دهبف وااده اتابه لابل. دیل  کرده لب دوبل اد

 واادگاب  ب  دهبف دیاد رالیا   و  آکما ببا  یوهاشیهت اد و تاو  دوابیاد  ابابیو  بایاب لهدود رابچماب  ک

 . بو  تااخو پژوهش3

لب این پژوهش واب تحقیق ای لو بخش ویفو و ووو تریکی  تیده باابباین هبک ولاب تحقیق آدیخ   او ریا و  

اخیا . هوناین ای آکرا و  اب دا لاله ها  ویفو ای هبیق دهیالش  با دری بیاب لابا  تربب  ییتی   ادید ب  لخیا  

اب پدیده ادید درییی بیاب ورییی  و آدده و ای لا آب دضیییادین و د اکو و دقول  ها  دوبل کظب لب باف خیییاا 

اخی خبا  دو گبلل و خیپس لاله ها  ووو ببا  بببخیو اصیالا خیاا اب اصیلو پدیده ادید دری بیاب صیوبا  

بلاوه بب این، این تحقیق ییش د یال ی   اواهید گب یا ، هبک دوبول آدیخ ی  د والو او ریییا و تلقو دو گبلل.  

بوله اخیا و فمو  پدیده ادید دری بیاب ب  ادداا باککو  وری  دباتید. چباو  ب  لکشاا او ریا و دو –وابببل   

 وابببل لات   باتد.باکش وراوبی   تواکد ببا  ک ای  این تحقیق دو

این پژوهش ب  لحاظ هدف وابببل  ، ای داظب بویکبل او ریا و و ب  لحاظ کوع تحقیق آدیخ   او ریا و اخیا  

کفب ای  9اک خاف هد واد و اکرا  دهییالش  بویق با   .لب  ای اوا و ویفو با بویکبل پدیدابتییااخییو ، کتییشا ب 

 
2 Wong et al 
3 Macinnis & Helen 
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دری بیاب باکش ب  بو  دهیالش  خییددن تا بخییدب ب  اتیشاع کظب  امدا  گبلید و ک ای  لاصی  کی  ب  بو  

 وولای   اصلالو تحلی  تد.

 لای  ب  شوب اخا و  این پژوهش، لب لو  ای ولو ییب ب  اکرا  اواهد بخید:

پدیده ادید  ها و توصیی  و تفتییبدهیالش  با ا بال لابا  تربب  ییتی   و تحلی  دهیالش : اکرا   1 ای   •

 در بیاب ب  ادداا باککو. )بویکبل ویفو: پدیدابتااخو(

 . )بویکبل ووّو: ددلتای  د اللاا خاا اب (تحقیق: ببای  و تشیین ددا 2 ای   •

 

 :تحقیق  گیب کووک و بو   ، کووک  آداب  آداب  باد    . 3-1

لب پژوهش لاکیییب دریییابوا واادگاب تحقیق درییی و  بب درییی بیاب باکش  بخش ویفو تحقیق :   •

وریاوبی  یکراب بوله ، کووک  آداب  بخش ویفو تیاد  آب لخی   ای دری بیاکو بولکد و  کتیشا ب  

اا ابا   شقاا دخ ل  اددخیایبین تربب  لبیا ا اکواع بیری ب  ای ادداا باککو ابا   تیده با لب ه

اکواع  خیپبله ، تتیمیلاا ، ادداا باککداب  الک بوکیش و ... با لاتی   ، هوناین ا بال   تیده ای مشی   

کاادید  لب اهیوا ادداا باککو باکش وریاوبی  ( بولکد.  –بولکد و  لابا  تربب  ییتی   ) ادید 

( CRMباکش ) خییاداک   اب دا با اخیی فاله ای اهلاباا دوبول لب خییاداک  ددیبیا ابتشاط با دریی بیاب

کتیشا ب  بببخیو دری بیاکو و  ب  کتیشا خیایبین ؛ ادداا بیری ب و د اوع تب  با لبیا ا وبله بولکد 

امدا  گبلید . دلالظ  تد ت دال این مشی  در بیاب کی  ماب  توب  بوله لذا ب  داظوب تااخایو و ت یین 

دین و چاد کفب ای دری بیاب بببخیو تیده لب با چا  "و اک خاف دری بیاب لابا  تربب  ییتی   ادید ، بدوا

دبلل  مش  توا، گب    و ای لاتیی ن تربب  ییتیی   ادید و یا تلفیق ادید و کاادید  اهویااب لاصیی   

کووله و کیون تریبی  هدف پژوهش لاکیب کتیشا ب  وتی  ابایه ببا  دریابوا ایریاب لب دبال   

اببا   ای ویفو دش او بب اکرا  دهییالش  بویق امدا  گبلید.لب دبلل     "دخ ل  تحقیق اهییوصییا

کفب   9دهیالش  بویق دهیالش  ها تا بخییدب ب  اتیشاع کظب  دحقق الاد  یا ا و بب این دشاا دهیالش  با  

 ای در بیاب وابد تبایا شوب تده دارب ب  اتشاع کظب  دحقق گبلید.

د   لب کظب دریی بیاب باکش ورییاوبی  لب تییمب یکراب ب  باواب با ) بخش ووو ( لب  ای لو  تحقیق •

گب    تیدکد و  ت دال آکما کادحدول )بیش ای صید ه اب کفب( بول. بب اخیا، بدوا وببتیو و دوبگاب،  

کووکی  آدیاب  کییای بول. لب این تحقیق، کووکی  ببلاب  بی    384ببا  بیاد ی  ا  بیا این لرگ، بی  لیدامی   

 ک  آداب  اک خاف تدکد.کفب ب  باواب کوو  400بو  ویب ال والو لب لخ ب،  اکرا  تد و لب کمایا  

 

 . بوایو و پایایو تحقیق:3-2

واادگاب لب پژوهش لب ابتشاط با اب شاب پژوهش لاکیب ، تلا  گبلید تا دریابوا  بخش ویفو تحقیق :

ها  لاصی   تشدی  ب  هوکاباب پژوهریو گبلکد. ب  بشابا لیرب، لب هب خی  دبلل  ای  بآیاد بوکویتیو لاله

ها، و الق دفاهیگ(، اخی خبا  و توخی   تگ ها  )ودگذاب  اولی  و اخی خبا  تگ ای دهیالش  تا دبال  وری  ،

ای آکاب اواخیی   تیید تا با د ال   د ن ، کظب اول با ابلا  وااد و با ک ای  هب گا  دوا قا اویش با ابلا  

کوایاد.ب  این هبیق  بصیا چاد بابه ا  ببا  دریابوا واادگاب ببا  تایید صیحا توصیی  تراببریاب  

گب بیبوکو کی  بی  باواب ویدگیذاب لو  یبادوب پیدییده ادیید درییی بییاب  باهگ گبلیید.لب کیییون ای ییش تحلیی پ
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لب کیون دحقق لب توادو دبال  وتی  لاله ها و تحلی  آکما لبگیب  بتییاب بویقو لب بما  .اخی فاله تید 

گوییا  میابلییا  ت ویق آگیاهو و اک شیاا ویادی  دبالی  دخ ل  تحلیی  بیا کظب دریییابویا واایدگیاب لاتییی ی  وی  

 پذیب  و اب وال و اهویااب لب پژوهش لاکب کی  دو باتد . 

بوایو صیوب : بما بببخیو بوایو صیوب  پبخیریااد ، اب دا گوی  ها  پبخیریااد   بخش ووو تحقیق : 

کفب ای د خهییهییین و صییال  کظباب و اخییاتید دببوط مباب گب ا. پس ای بببخییو و   10تمی  و لب اا یاب  

و اخیاتید و ویبایش گوی  ها، پبخیریااد  کمایو تدوین تید. هوناین بوایو دح و   اظماب کظب د خهیهیاب  

 کی  دوبل امدا  مباب گب ا . CVR)تحلی  بادلو تأیید ( و بوایو ب  بو  دحاخش   

اخی فاله تید.    "آلفا  وبوکشاخ"لب تحقیق لاکیب، بواظوب بببخیو اب شاب )پایایو( پبخیریااد  ها، ای بو  

ااد  ها و اکرا  دحاخیشاا لاید  بما اببا  بو   وا الذوب، دریخ  تید و  پس ای بوک آوب  پبخیری 

دو باتیید، و لذا پایایو پبخییرییااد  ای این داظب دوبل تأیید مباب   0/ 7پایایو دببوط ب  هو  د غیبها بیش ای 

   گب ا:  

 

 ها:آوب  لاله. اب اب بوک3-3

لب اکرا  پژوهش لاکیب و ب  داظوب وتی  اهلاباا لب  ای ویفو ب  بو  پدیدابتیااخیو ، اب اب اصیلو دوبل  

اخی فاله ، دهیالش  بویق با دریابوا واادگاب لب تحقیق ب  بو  دهیالش  خی  دبلل  ا  خییددن بوله و  با  

اا لای  لب اهیوا  ت یین پبوتک  دااخی  و اببا  دهیالش  ها  بویق خی  دبلل  ا  کتیشا ب  وتی  اهلاب

کفب ای در بیاب الاد  یا ا .   9تربب  ییت   ادید امدا  گبلید . این تیوه ای دهالش  تا بخیدب ب  اتشاع کظب  با  

گوی  بول و   24ا  بتی   و دحقق خیای دری و  بب  ، اب اب اصیلو بوک آوب  لاله ها، پبخیریااد لو  تحقیق لب  ای

د. گف او اخیا و  لب این پبخیریااد ، پاخی  ها بب اخیا، هی  پا  بب اخیا، ددا دفمودو اولی  هبالو گبلی

دوبل اخییی فاله مباب گب ا. خیییاا اب این   "دی اب دوا قا "گ یا  ا  لیکبا هبالو تیییدکد و هیفو ای باس 

 پبخرااد  بب اخا، اب ال دخ ل  آب، لب بدوا ییب ماب  دراهده دو باتد:

 

 

 پژوهش( خاا اب پبخرااد  تحقیق لب  ای ووو 1بدوا 

 هادالف  اب ال د غیب اصلو
هییا   گییوییی  

 دببوه 

ادید در بیاب  

بی  ایددیاا 

بییییاکییییش  

 وراوبی 

Main Var 

ادیید ببگب  ی  ای االامییاا  

 Var1لب باکش وراوبی  

دداب  وابوااب باکش ورییاوبی   االاا

Var1-1 
 4تا  1

بیاکیش  االامو  بیایابییابو  و  دیدیبییا 

 Var1-2وراوبی   
 8تا  5

کیظییا    ای  بیبگیب ی یی   ادیییید 

دیدیبییا ویفییا ایددیاا  

 Var2لب باکش وراوبی  

اخیی قباب اثببخش کظا  لبیا ا اک قالاا 

و پیرییامالاا و بخیییدگو ب  تییکایاا  

 Var2-1در بیاب لب باکش وراوبی   

 12تا  9
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بمشول دتییی وب ویفیا ادداا لب باکش 

 Var2-2وراوبی   
 16تا  13

ادیید ببگب  ی  ای کوآوب  و 

گبایو لب بیاکیش  درییی ب 

 Var3وراوبی   

 20تا  Var3-1 17کوآوب بولب باکش وراوبی   

-Var3گبایو باکش وریاوبی   دری ب 

2 
 24تا  21

 

لب  ای ویفو تحقیق، ای بو  پدیدابتیااخیو بما لخی یابو ب  ددا دفمودو تحقیق اخی فاله تید. لب  ای ووّو  

 SPSS  ،Lisrelآداب   ها ا  ابها  پژوهش، ای کب ها و آیدوب  بکیی بما تر ی  و تحلی  لالهتحقیق کی ، 

ها  اخیی اشاهو )آلفا  ...( و آیدوب ، و ای آدابها  توصیییفو )دیاکرین، اکحباف د یاب،  باواکو وsmartPLSو 

 وبوکشاخ، بوایو خایه، تحلی  بادلو تأیید  و تحلی  دتیب(  اخ فاله گبلید. 

 

 ها. تر ی  و تحلی  لاله4

ولی  د ال  با بکیایا دریابوا واادگاب کیشا، خیپس ب  با اکرا  دهیالش  ها  بویق و وتی  اهلاباا لای  ، 

ها هگ، ای بو  اصیلالو ببلاب  تید. ببا  تر ی  و تحلی  لالهخیای  و کتیخ هوب واد  بب بو  واوذ پیاله

ها و توصیی  ا  ولای   اخی فاله تید. بب اخیا، این بو ، اب دا با اواکدب لمیق و دکبب، دهیالش هفا دبلل 

ی ها  دمگ اواادگاب خی و لب لبک بم ب و هگ التیا، تیدب با آکما تید و لب دبلل  لو  بولاا و واژهتیبوا 

خیای  و ودباد  تیدکد. لب دبلل   ها اخی خبا  تیدکد. خیپس این د اکو اخی خبا  تیده، دفمو د ن دهیالش 

ها  دوکیوبو مباب لاله تیده و ها و اوتی ب د ، پس ای بایاواکو دکبب ودها، دفاهیگ تدوین تیده لبوب لخی  

تده ب  لبوب یش توصی  بادک  ها  اصیلو ب  لخیا آدد و لب آاب با تبوی  وبلب ولی  بقاید اخ ا ا   دوکیوع

ها  بدخییا آدده لب خیی  دفمو  ولّو و دحوب  مباب لاله و واد  ای هو  ب  یاا پدیده دوبل کظب، دوکییوع

ود  20واادگاب تأیید تید.لاصی  این دبلل ، تیااخیایو  تیدکد. لب پایاب، بوایو ک ای  پژوهش توخیا دریابوا 

وا  دوابل دریاب  و لذف دوابل تکباب ، ودها  اخی خبا  ود اولی  الهیا  تیده بول. خیپس با ال 87ولید  ای 

بب اخیا، تیشاها  ها  د االاب تدوین گبلید. لب بخش ب د ، دضیادین اخی خبا  تیده  تیده با لب مال  بشابا

ها   مباب لاله  تیدکد. )خی و گبلید بشاباهشق  تحا باواب دقولاا ولو تب   6ها و خیاخیا دوکیوبو لب 

کیوبو دریاب  با تیااخیایو وبله و لب لبوب یش اوتی  مبابلاله تیول(لب ااتو  کی  اخی خبا  تیده با داهیا دو 

دقولاا الهیا  تیده بب دشاا  تریاب  شی  باواب والد  دااخی  مباب گب ا و  هشق تحلی  اکرا  گب    لب خی   

 لویه و ب د اصلو د رلو گبلیدکد. 

تییااخییایو تییده و تبتیشاا  بدول  کوولب کمایو ابا   لب الاد  کحوه اکرا  و دفاهیگ و گ ابه ها و دقول  ها  

 دو گبلل.

 . تااخایو دفاهیگ4-1

  ها اا هیاا لاتیا. بب ، ب  تیااخیایو و اخی خبا  دفاهیگ اولی  ای دح وا  دهیالش ویفوای تحلی   اوا  دبلل 

این اخیا،، ب د ای اکرا  هب دهیالش ، دحقق با بببخیو چادبابه آب، دفاهیگ دوبول لب د ن دهیالش  با اخی خبا  

دفمو  اولی  اخ خبا  گبلید و  ب د ای بببخو   87دهالش  صوبا گب   ،   9و ود گذاب  دو کوول. لب درووع  

ماب  دریاهده  2ااخیایو تید و  لب بدوا  دفمو  کمایو تی  20و وااب هگ مباب لالب آکما و لذف دفاهیگ تکباب ، 
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دو باتیید. )گف او اخییا ودها  وااب دفاهیگ، تییاد  یش لبف لاتین و یش بدل دو باتیید. لبف لاتین )ب  

تبتی  لبوف الفشا(، کراب لهاده  بل دهالش  توکده، و بدل وااب این لبف کراب لهاد توابه دفمو  اخ خبا  

 تده ای آب دهالش  ااا دو باتد.(

 

 ها ( دفاهیگ کمایو تده ب د ای تر ی  و تحلی  دهالش 2ا بدو

 ود دفمو 

F 3C6 , E4 , B1 , A , 10 تاااا صحی  ای در بیاب

1H8 , G,  

K5G9 , , B 2A , , 1 تااخ  ادداا و وابد ل ها با کبخ خول

2D ,4C 
 ایرال ااهباا و ترابف دو ق ببا  در بیاب

7I8 , F1 , , B 3A 

D 11, B2, F4 A ,6  , بمشول ویفیا ادداابوکد ص ول  

3, J9, G1  E 
C 8 , B 1, J 4E5 , A , 2 بولکبل صحی  خاداک  ها

7G,  
J5H7 , F5 , , D 12B ,5  خمولا لبیا ا ادداا

2, K10, G 

B 4I 10 , , C6 A ,13 , ت ایق ادداا با اک  اباا

12, G7C 
B 9, E 14, C 15 A ,2  کاب   ب  با  باب   دداب 

8, D 
H4  ,  G 9 , F1 , C , 4 تفا یا لب دحاخش  خول تتمیلاا

13F11 , , E12  C 
K3, G 7, D 7 A ,3  , ال  ا  ب  باککداب  اخلادو 

6, J5F5 , , E 3D 
G8 , E 8C  8  ,A , , 11 صداما لب تشلیغاا

5, K2H 

C 16, A 2, J3B ,, 15  االاا دداب  وابداداب

2I1 , G 
F 10E 11 ,C9  , A ,12  , گبایو ددیباباالاا 

8H 
G 9, H 2, G 10 A , ,6 ال با  ب  در ب 

6, K1I 

E 6, I 4 F5  ,  B ,7 , اهویا لالب ب  پیرامالاا در بیاب

7, K10 D 
K6F6 , , B 11A ,4  , تایدب صدا  در ب  و اک قالاا و تکایاا

4, J5I9 , , D5 C 
C3 , E6 ,  , C13 A 13 , بخیدگو ب  تکایاا

3I12 , E 

C12 , , A 2, E 11D , 9 درابوا در بیاب

3, H1F 

E4, D7 B14 , A ,13  , هورادو با  ن آوب  ها  کوین لکیا

7, J6H 
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B 7H3 , , F1  D , 10  , بماب و بولب ادداا الک بوکیش  

11F 
 

، خیی و تیید تا با توب  بویق ب  دفاهیگ تییااخییایو تییده و لو   ای ویفو  لب دبلل . ت یین دقول  ها : 4-2

ایرال گبلل، و دفاهیگ  "هادقول "تب  ب  کا  ها  ولوباد تریخی  وبوه تریاب  و ا  باا آکما با یکدیرب، لخی  

دقول  اصیلو بول   6تب بایابو تیوکد. دالهی  این  بایاد، تیااخیایو  ها  ولوهگ خیا  و هگ باخی ا، لب این لخی  

 ماب  دراهده دو باتاد: 3باه دفاهیگ دببوه ، لب بدوا و  بمو

 

 ها  تااخایو تده( دقول 3بدوا 

 بلی  هادقول  دفاهیگ

دییییداب  ااییییلاا االاا گبایو وابداداب

بییاکییش  وییابویاییاب 

 وراوبی 

 االاا گبایو ددیباب 1

 ال با  ب  در ب 

 کاب   ب  با  باب   دداب 
ددیبیا و بایابیابو  

بییاکییش   ااییلامییو 

 وراوبی 

2 
 تفا یا لب دحاخش  خول تتمیلاا

 ال  ا  ب  باککداب  اخلادو 

 صداما لب تشلیغاا

کظا  پیرییامالاا و  اهویا لالب ب  پیرامالاا در بیاب

اک قالاا و بخییدگو  

لبایواخییییا   بیی  

 در بیاب

3 
 تایدب صدا  در ب  و اک قالاا و تکایاا

 بخیدگو ب  تکایاا

 درابوا در بیاب

بییاکییش  هورادو با  ن آوب  ها  کوین لکیا بولب  کوآوب 

 وراوبی   
4 

 بماب و بولب ادداا الک بوکیش  

 تاااا صحی  ای در بیاب
گبایو باکش  دری ب 

 وراوبی 
 تااخ  ادداا و وابد ل ها با کبخ خول 5

 ایرال ااهباا و ترابف دو ق ببا  در بیاب

 بمشول ویفیا ادداابوکد ص ول  
بمشول دتی وب ویفیا  

ایددیاا لب بیاکیش 

 وراوبی 

6 
 بولکبل صحی  خاداک  ها

 خمولا لبیا ا ادداا

 اک ظاباات ابق ادداا با 

 

 ها و توصی  تربب  ییت   ادید در بیاب ب  ادداا باکش وراوبی  :باد  دقول لخ  4-3

با دری بیاب باکش وریاوبی  ابا   تید و ب د ای   ها  مش ، دفاهیگ اخی خبا  تیده ای دهیالش لب بخشلب الاد  

باد  تیدکد. لب این دبلل ، و  مد  کمایو لب  بایاد پدیدابتیااخیو تربب  آب دفاهیگ لب مال  تیش دقول  لخی   
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ها بب اخیا، دح وا ب   باتید، خی و تیده اخیا تا دقولییتی   ادید دری بیاب ب  ادداا باکش وریاوبی  دو

باد  تیوکد تا هگ الباک دخاهشین ای آکما بیری ب تیده و هگ این و  ک ای  تحقیق تب  تقتییگها  ولوباد لخی  

ها بیاکریب  بببخیو لمیق دفاهیگ و دقول  ببا  ددیباب باکش تحا د ال   لالا وابببل  بیری ب  ب  اول بریبل.

د دری بیاب ب  ادداا باکش وریاوبی ، با خی  لخی   ای بواد  دواب   این اخیا و  لب توصیی  تربب  ییتی   ادی

 هت یگ و  لب ییب هب یش ای آکما دوبل بببخو مباب اواهاد گب ا.

 ادید ببگب    ای االامیاا لب باکش وراوبی : ال (

دداب  وابوااب باکش وریاوبی   و مددیبیا و بایابیابو االامو باکش وریاوبی   با توب   ها  ماالاادقول 

ها  االامو بولکد لب این لخیی   با  گب  اد. اگب ب  دفاهیگ درییووا لب این لو دقول  ب  ایاک  لابا  بیریی 

باکش وریاوبی  ب  دشالثو  کربیتی   تیول، دریخ  اخیا و  دری بیاب لب توصیی  اول ای ادید ب  ادداا  

هونوب االاا دیداب  ویابوایاب و دیدیباب تییی ی  لب بباوبل بیا درییی بییاب، بید  وبول پیابتو بیای  لب اب یا  

 اکد. تتمیلاا، لبیا ا خول بمبه دا قو ببا  تتمیلاا، صداما لب تشلیغاا و ... اتابه وبله
 :ادید ببگب    ای کظا  ددیبیا ویفیا ادداا لب باکش وراوبی ف( 

اخی قباب اثببخش کظا  لبیا ا اک قالاا و پیریامالاا و بخییدگو ب  تیکایاا دری بیاب لب باکش  ها  مدقول 

ها  ای باس   و مبمشول دتیی وب ویفیا ادداا لب باکش ورییاوبی   با توب  ب  ایاک  لابا  بیریی ورییاوبی 

لب این لو دقول  کربیتیی     ددیبیا ویفیا ادداا بولکد لب این لخیی   با  گب  اد. اگب ب  دفاهیگ درییووا

تیول، دریخ  اخیا و  دری بیاب لب توصیی  اول ای ادید ب  ادداا باکش وریاوبی  ب  دشالثو هونوب توب   

باکش ب  اک قالاا و پیرییامالاا آکما، بخیییدگو خییبیک و ب  دومک باکش ب  تییکایاا آکما، دلوو، بولب بوکد 

کا، ااشاب دببوط ب  بمشول ویفیا ادداا باکش  بمشول ادداا باکش ورییاوبی  ببا  دریی بیاب، اک  صیی ول 

 اکد. ها و ... اتابه وبلهوراوبی  لب بخاک 

 گبایو باکش وراوبی :ادید ببگب    ای کوآوب  و در ب   (
ها   گبایو باکش وراوبی   با توب  ب  ایاک  لابا  بیر ها  مکوآوب بولب باکش وریاوبی   و مدر ب دقول 

اا بب اخا، کیایها  در بیاب بولکد لب این لخ   با  گب  اد. اگب ب  دفاهیگ درووا ای باس کوآوب  لب ادد

لب این لو دقول  کربیت   تول، درخ  اخا و  در بیاب لب توصی  اول ای ادید ب  ادداا باکش وراوبی   

، توب   ها  لویه باککداب  الک بوکیکو و هوباه باکشب  دشالثو هونوب هورادو باکش وریاوبی  با پیریب ا 

باکش وریاوب  ب  کیایها  لب لاا تغییب دری بیاب، ابتشاط داثب باکش وریاوبی  با دری بیاب مش ، لین و ب د ای 

 اکد. لبیا ا ادداا و ... اتابه وبله
 ها:. ددا اولی  تحقیق و بیاب  بکی 4-4

 بب این اخا، ک ای  لاص  ای این تحقیق، ددا اولی  ییب هبالو تد:
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 ها و ببای  ددا تحقیق:آیدوب  بکی . 4-2

پبخیریااد ، ددا تحقیق دوبل آیدوب مباب   400ها  لاصی  ای لالهلب  ای ووّو تحقیق، خی و تید بب اخیا،  

 لاب  کراب لاله تده اخا:، ددا تحقیق لب لو لالا اخ اکدابل و د او2و  1ها   گیبل. لب تک 

 
 ( ددا تحقیق لب لالا اخ اکدابل1تک   
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 لاب ددا تحقیق لب لالا د او (2تک   

   

ها   ولی  امداداا اکرا  تییده لب  ای ویفو، برییاب لهاده تأیید ددا بول. بب این اخییا،، ک ای  آیدوب  بکییی 

 ماب  دراهده اخا: 4تحقیق لب بدوا توابه 

   تحقیقها بکی آیدوب ک ای   ( 4بدوا 

 ک یر  د االاب  ها بکی 

خییاا اب  لب   ببگب    ای االامیاا لب باکش ورییاوبی  بکییی  اوا: ادید 

 ادید در بیاب این باکش کقش د االاب لابل. 
 تأیید 110/ 191

 بکییییی  لو : ادیید ببگب  ی  ای کظیا  دیدیبییا ویفییا ایددیاا لب بیاکیش  

 خاا اب ادید در بیاب این باکش کقش د االاب لابل.لب   وراوبی 
 تأیید 48/ 016

لب   گبایو باکش وریاوبی ببگب    ای کوآوب  و دری ب  بکیی  خیو : ادید 

 خاا اب ادید در بیاب این باکش کقش د االاب لابل.
 تأیید 54/ 123
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 ها  تحقیق و ابا   پیرامالاا اببایو. بحث و بببخو یا   5

دریی بیاب بول، بب بما پاخیی  ب  خییوالاا پژوهش و  هدف آکما وریی  دفاهیگ، دقولاا و د اکو پدیده ادوب  

 3ها لب  هی  چماب ، ددلو دفمودو الهیا  گبلید و  لب ببگیبکده  اخیا، ک ای  لاصی  ای تر ی  و تحلی  لاله

لویه اصلو )ادید ببگب    ای الباک در بیاب ای االامیاا لب باکش وراوبی ؛ ادید ببگب    ای اخ قباب اثب بخش 

 ییب دولف  اخا. 20دولف  و  6گبایو لب باکش(  و در ب   کظا  ددیبیا ویفیا و ادید ببگب    ای کوآوب 

تواب اظماب لاتییا  ها  لاصیی  ای  هیی  چماب  دوبا توب  ب  اهلاباا دادب  لب بدوا اایبالذوب و یا   

 باتد:تربب  ییت   ادید در بیاب ب  ادداا باککو لب باکش وراوبی  لب خ  لویه )ب د( ماب  توصی  دو

پژوهش : ادید ببگب    ای االامیاا لب باکش وریاوبی  لب خیاا اب ادید دری بیاب این باکش  .  بکیی  اوا 5-1

 کقش د االاب  لابل .

لب لخی   اوا، دریخ  تید و  بخریو ای ادید دری بیاب کتیشا ب  ادداا باکش وریاوبی ، ببگب    ای الباک  

باکش وریاوبی  و لیرب  ددیبیا و  دولف  اصیلو : االاا دداب  لب 2آکما ای االامیاا لب باکش وریاوبی  با 

ییب دولف  دو باتییاد . بدین د اا و  اگب   7کی  لابا    "بایابیابو االامو لب باکش ورییاوبی  بوله و  درووبا

ها  دخ ل  باکش وریاوبی  االاا دداب  وابوااب ، االاا گبایو ددیباب ، ال با  ب  اول  دری بیاب لب لویه

هارا  لبیا ا ادداا ، تییفا یا لب دحاخییشاا دببوط ب  کبخ تتییمیلاا ، کییاب   دداب  ب  با  باب   لب 

لبیا  و ، ال اداا باککداب  اخییلادو و صییداما لب تشلیغاا باککو با التییا، و الباک کوایاد ، ب  کوبو ب  

ادداا باکش وریاوبی  ادیدواب اواهاد تید. ک ای  لاصی  ای بببخیو لب بخش ووو کی  تایید وااده دوابل شوب 

 ی لیدگاه در بیاب بول.تده ا

د ال اا پیریین کریاب دو لهاد و  دشالث االامو ابگ ای االاا گبایو وابوااب و ددیباب ، بایابیابو االامو و 

صیداما لب تشلیغاا و خیایب ییب دولف  ها  دبتشا با ب د االامیاا ب  تیبک پیش گف   ای اهویا ااصیو ک ل 

  اا یاالام  کقشلاتی   و با ک ای  پژوهش لاکیب هوخواکو لابکد .  دری بیاب و ا کاب و التیاخیاا و الباواا آکما

  دااخی   بیتهیو  شی رالیا لب  اایاالام  ا یببا  تاثیب  خیایداب؛ ا یبیدد  و وخیایداک   اخی باتژ ای  وبخری   باواب ب 

 ؛ولیتحل   ها  وکابال  واهش   ببا  ژهیو  لاکش  شی باواب  ب   اایاالام  کقش دقبباا؛ و  نیمواک  ال ا   خیایداب؛ ای

   ریاب   ؛واالام  دتیا    ا یببا وغاتیتشل  اثباا ها؛  ا ی  ال ولیتحل دخاب  و  ها ا یه   یوتیااخیا ب   ها  خیایداب اییک

 و بابیدد  وماکوک  ا یدتییاول  خییایداب؛  خییما   وا یم و  خییایداب بولکبل  بو  اایاالام  ا یببا تاثیب  ها؛ لولا 

 تیدب  بی باگ   ا؛یفیو   بو  واالام  دتیا   ب   ت مد  تاثیب  اخی اکدابلها؛ ؛واالام اصیوا  ا یببا  بما  ها  خیایداب

 بب  ودش ا  ها  ا ی  ال ب بایابیابو االامو کی  (.1396 ب،یه اخییدیاله)  دخ ل   اف ابیش   رییاب  و اایاالام  بحث 

(. 1396  ،ولتییا  و دمب  نیتییاه) کادید  اتییابه  ، بیپذ  ا یدتییال و  دحوب بدالا   ، گذاب ابی   ا،یتییفا 

 دوبل  ولیتحل و  و بهار  ها ابی   لویه لب  دحهیوا شی وقیلق  و صیالماک  ببکی  لکشاا ب   واالام  وابیبایاب

اگب اخیی اشاط ها  دحقق لب این بخش با با تحقیقاا    (. 1399 هوکاباب، و  وبادم)  اخییا  وااده دهییبف  کظب

گیب  با ک ای  لاصی  ای تحقیقاا صیوبا گب     پیریین دوبل میا، مباب لهیگ، دریخ  اخیا و  این ک یر 

(  1389(، بالتو )1390(، دخ اب  )1394(، تقو  ااکقاه )1394(، دحوول  )1396ا و هوکاباب )توخا دمبآتا

 باتد.(هوباخ ا دو2017( و آوتوو و هوکاباب )2011، اخ یب  ولیربب )
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.  بکی  لو  پژوهش : ادید ببگب    ای کظا  ددیبیا ویفیا ادداا لب باکش وراوبی  لب خاا اب ادید 5-2

 باکش کقش د االاب  لابل .در بیاب این 

لب لخی   لو ، دریخ  تید و  بخریو ای ادید دری بیاب کتیشا ب  ادداا باکش وریاوبی ، ببگب    ای الباک  

دولف  اصییلو : بمشول دتیی وب ویفیا ادداا لب  2آکما ای  کظا  ددیبیا ویفیا ادداا لب باکش ورییاوبی  با 

و بخییدگو ب  لباواخیا دری بیاب لب باکش وریاوبی   باکش وریاوبی  و لیرب  کظا  پیریامالاا و اک قالاا 

ییب دولف  دو باتییاد . بدین د اا و  اگب دریی بیاب امداداا باکش ورییاوبی  لب  8کی  لابا    "بوله و  درووبا

لویه بمشول ویفیا ادداا با ب  اوبو لبک وااد و ای آب آگاهو یاباد و التییا، وااد و  این بوکد لب آیاده 

باتیاد. ک ای  لاصی   الاد  اواهد لاتیا، ب  کوبو ب  ادداا باکش وریاوبی  ادیدواب دو  کی  ب  صیوبا دتی وب

لب دهالش  با در بیاب دلالظ  ای بببخو لب بخش ووو کی  تایید وااده دوابل شوب تده ای لیدگاه در بیاب بول. 

ا ا اداا ، گبلید و  دری بیاب بوکد صی ول  ویفیا اداا ، بولکبل صیحی  خیاداک  ها ، خیمولا لب لبی

ت ابق ادداا با اک ظاباا ،اهویا لالب ب  پیرییامالاا دریی بیاب و تییایده تییدب صییدا  اول با ب   بدایو 

کاپذیب لب خیاا اب ادید ب  ادداا تلقو وبله، باوب لاتی اد لب صیوبا توب  ب  دوابل شوب تیده و وبول خییتی گ  

ادیدواب  آکاب ب  لبیا ا ادداا دوبل ها  اهویااب بخش ای هبالو و تدوین لب خاا ابها  دخ ل  دوب   

 اک ظاب اواهد بول.  

د ال اا پیریین کریاب دو لهاد و  دشالث دبتشا با ادایا و اهویااب لب بحث خیاداک  ها  دخ ل  ادداتو ب  

ویژه خیاداک  ها  الک بوکیکو ، ت ابقا ادداا با اک ظاباا دری بیاب ،بمول دتی وب ویفیفا ادداا و توب  و 

ا  ب  تبک پیش گف   ای اهویا ااصو ک ل در بیاب و ا کاب و التاخاا و الباواا آکما لات    تاید تدب صد

 وب  ادداا ای  والا اگبو با ک ای  پژوهش لاکییب هوخواکو لابکد . دبوب د ال اا مشلو لاوو ای آب اخییا و   

 وول. باتیاد داد  گل   داخیتیاا  ای ها خیایداب  بولکبل ای و    ا بال هتی اد ری یهو تیول، ابا   هگ  وکقهی  و    یب

 بدوب و  گیبداک  واوب  دریاوباب با  آکاب دیبا  بببکس بلک   بول،  توب  وب آکاب ب  کتیشا  دیکشا  و  اخیا   ارایا کک  

 لهاد ود  اک قاا  خییایداب ای داخییتیی   ب  با  تییده ابا    ادداا ای  والا  کیی   کقاط ، ا ا یه   گوک   چیه ابواا

درییابوا دریی بیاب لب بخش ها و  بایاد ها  دخ ل  دبتشا با هبالو و ای خییو  لیرب   (.1388 ،وکرییاک)

و  داا ک درابوا  تواکد بب کرب  در بیاب ایبول  بکایا آکاب داثب باتد. و کمای اً اینببض اکواع ادداا دو

دثشا خیایداب  دری ب  ببا  هب لو خیایداب و دری ب  اخیا؛ دث  ا  ایش اثببخریو ادداا، دی  ب  اظماب ککاا 

تب بوله و لب آیاده کی  ببا  ابید ادداا وااد باکیوو لفظ دری ب . دری بیاکو و  ادداا بم ب  لبیا ا دو

ادایا ای دمو بین بااصب  اخا و  بابث اثب گذاب  لب ( 14: 1391ب  خایداب دباب   اواهاد وبل. )اصغب ، 

ای این ادداا اثب دو گذابل. ای ایابو کییبوبا    تباوارییما  باککو دو گبلل و بباب وال و اخیی فاله دریی بیاب

وه بب ادایا لاله ها بواد  د  دل   لاکو دریخ  دو گبلل. بب این اخیا، بددیبیا ادایا لب خییتی وما  باک

هونوب  بهارتای  ، ب  وابگیب  خیاخ ما و اب ابها  ادای و و ببایا ادایا  ی یکو، ویفیا لب ابا   ادداا 

ادایا  .لا لب اخی فاله ای ادداا، تشلیغاا و خییاخی ما  تریویقو ماب  توب  دو باتیدو پری یشاکو، آدوی ، خیمو 

ب  هوب بوودو تیاد  لوب کرمداتی ن ا بال ویب درای ای لخی بخیو ب  اهال اا و ابایه لالب ب  ا بال درای بما  

ری بیاب و لخی بخیو ب  لابایو ها  با ابی  دو باتید. اوثب   الی ما  باککما با اهال اا تیخهیو و لتیا، د

 ( 2003خو و هاب )ابیداباب لبگیب هت اد 
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گیب  با ک ای   اگب این اخی اشاط دحقق با با تحقیقاا پیریین دوبل میا، مباب لهیگ، دریخ  اخیا و  این ک یر 

( ،کیکو دبا   وباد و تولا و 1396لاصیی  ای تحقیقاا صییوبا گب    توخییا تییمید  باو هبف و هوکاباب )

(، بال ب 1395(، تیمشای  داریال   و هوکاباب )1395(، الودیاب )1396تییخو  ب ) (،  باد  تیوباکو و1396)

 اال  ییابا(،  1394(، لبیا لا )1394(، اخی وابیاله )1394(، خیپادابکد )1395(، لیدبیاب )1395و لوید  )

س و (، و داخییای2013(، واکگ و هوکاباب )2018(،  اکی  و هوکاباب )1392(، کای  یاله و تیمشای  )1393)

 باتد.( هوباخ ا دو2015(  و هریگ یدیب و هوکاباب )2007هلن )

.  بکیی  خیو  پژوهش : ادید ببگب    ای کوآوب  و دری ب  گبایو لب باکش وریاوبی  لب خیاا اب ادید 5-3

 در بیاب این باکش کقش د االاب  لابل .

اوبی ، ببگب    ای الباک  لب لخی   خیو ، دریخ  تید و  بخریو ای ادید دری بیاب کتیشا ب  ادداا باکش وری 

دولف  اصیلو : کوآوب بولب باکش وریاوبی  و دری ب    2آکما ای  کوآوب  و دری ب  گبایو لب باکش وریاوبی  با  

 ییب دولف  دو باتاد .  5کی  لابا    "گبایو باکش وراوبی  بوله و  درووبا

  گبایو با ب  اوبو الباک  بدین د اا و  اگب دری بیاب امداداا باکش وریاوبی  لب لویه کوآوب  و دری ب

التیا، و باوب کوایاد ، ب  کوبو ب  ادداا باکش وریاوبی  ادیدواب اواهاد بول. ک ای  لاصی  ای بببخیو لب 

 بخش ووو کی  تایید وااده دوابل شوب تده ای لیدگاه در بیاب بول.  

  بوی لکیا ، بماب و  لب دهییالش  با دریی بیاب دلالظ  گبلید و  دریی بیاب هورادو باکش ورییاوبی  با  ن آوب

بولب لب ببصی  ادداا الک بوکیش لب وااب تیااا صحی  در بیاب و الق ترابف و ااهباا دو ق و بذاف 

توخیا باکش ببا  دری بیاب با بخریو ای خیاا اب اصیلو خیایه ادید دری بیاب تلقو وبله، باوب لاتی اد لب صیوبا  

 داا ادید آ بین اواهد بول.  توب  ب  دوابل شوب تده دوب  ادیدواب  آکاب ب  لبیا ا اد

 وکی  باواب ب   باککما. اخیا  تیده  د بک 2003 خیاا ای  بای   کوآوب  الرو م  باواب با   کوآوب ای  دیبد  الرو 

 و  بکدیچریور  ها  کوآوب ایدادیک  بمابا، صیحا  لب لضیوب  ببا  و  هتی اد واددات   خیایداکما نیتب دمگ ای

 باتد آکما  دحهولاا و ادداا ابا    لب   داثب ووش  تواکد ود   باککداب صا ا  لب بای  کوآوب  الرو  وبببخ

ها  ها  ماب  پوتیش، بخیاک آوب ،  ن2016هو خیاا  KPMGدوخیتی  د ال اا پیریین کریاب دو لهاد و   

آوب  بلاک چین با ب  اب وابو، باککداب  تلفاو، ابب ایا بک و، ددیبیا دالو تیخهیو، وی  پوا لیری اا و  ن

 (. 1399)دقد  ،ها  لویه ادداا باککداب  د ب و کووله اخا.آوب باواب کو 

گیب  با ک ای   اگب این اخی اشاط دحقق با با تحقیقاا پیریین دوبل میا، مباب لهیگ، دریخ  اخیا و  این ک یر 

  بشدالحوید(،  1395(، لیدبیاب )1396لاصی  ای تحقیقاا صیوبا گب    توخیا تمید  باو هبف و هوکاباب )

(، 1394(، تبابیاب )1394(، اخی وابیاله )1394(، خیپادابکد )1395(، آیالگاب و بمری و )1395(، الودیاب )1395)

 هوکیاباب  و  آگباواا(،  2018(،  یاکییی  و هوکیاباب )1389)  کیاظوو و هوکیاباب(،  1390یب  بیاف و هوکیاباب )

(، واکیگ و 2015و و هوکیاباب )(، چایگ یایگ ل2016) دیریییا یی  هیابیس و هوکیاباب(،  2016) دویلیگ(،  2018)

 باتد.( هوباخ ا دو2007( و داخیایس و هلن )2010(، تاگ و لیو )2012(، لو )2013هوکاباب )

بلاوه بب این، لب پژوهش لاکیب خی و تید تا ای هبیق بویکبل ووّو ددا تحلی  دوبل تر ی  و تحلی  مباب 

، ددا تحقیق 3تیوابه  اا اب ولو آب بول. لب تیک   گیبل. دالهی  این  بایاد، تأیید هو  بوابا لبوکو ددا و خی 

 لهاد ابا   تده اخا:ب  هوباه کبا   باد  و  مدبا بوابا لبوکو آب با کراب دو
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 ( ددا کمایو و ببای  تده تحقیق3تک   

 

بب اخیا، ک ای  لاصی  ای  ایها  ویفو و ووّو پژوهش و لب بما تقویا ادید دری بیاب ب  ادداا  . 5-4

 باتد:ی ، پیرامالاا ییب ب  ددیباب ابتد این باکش ماب  ابا   دوباکش وراوب

گبلل لب بما بمشول و ابتقا  کظا  و خییاا اب االامو لب باکش  . لب ابتشاط با  بکییی  اوا پیرییامال دو5-4-1

 بی اب این باکش مباب گیبل:وراوبی  دوابل شی  ددکظب ددیباب و ببکاد 

ا  د ااخی  با بخی   ها  تیغلو دخ ل  باکش لب خی   ب  اب لب  هبالو و تدوین ددا و الرو   •

 ا  و خ ال :  ت ش 

 هبالو و اببا  خیت گ ابیتیابو آکو ویژه باککداباب و باککداباب ابتد ت    •

ددیبیا بمبه وب   بل  ب  هارا  ابتقا  وابوااب لب  ( ERM)دلحوظ کوولب ک ای  ابییابو خیاداک    •

 هشق  تغلو 

هبالو و ت شی  بخرییو ای خییایا باکش ب  کظب دبابک و  قما لب باخیی ا  پاخییخرویو ب  کیای ها   •

 در بیاب دبتشا با ال اداا باککداب  اخلادو  

 .اککو تشی  خای  دحیا ادداتو مش  ای تشلیغ و اهلاع بخاکو ادداا و دحهولاا بدید ب •
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.  بکییی  لو  پژوهش : ادید ببگب    ای کظا  ددیبیا ویفیا ادداا لب باکش ورییاوبی  لب خییاا اب  5-4-2

 ادید در بیاب این باکش کقش د االاب  لابل .

گبلل لب ابتشاط با باهیب دذووب امداداا و اصیلالاا ب  تیبک شی  توخیا باکش وریاوبی  د ووا پیریامال دو

 گبلل:

گیب  ای پیرییامالاا اصییلالو دریی بیاب لب با  کظا  خییاا اب  دوثب لب بمبههبالو، تدوین و اب •

 باخ ا  بمشول ویفیا ادداا دوبل اک ظاب.

 ا دحهولاا دخ ل  لب خبابخب وروب .دحلو دبتشا ب –هبالو و اببا  براوابه ها   هلو  •

  ای ت یین هتی   ها  تخهیهیو دری بک د ریک  ای دری بیاب الواخیو باکش و د خهیهیین باکش مش  •

 .تدوین کمایو اا درو ها  خالیاک  باکش 

 .توخ   خاداک  داک ی وبیاگ ب  توادو بخش ها  اصلو و وابوبل  ادداا دحوب باکش   •

 ر بیاب لب بخش ادداا الک بوکیکو .تردید کظب لب دی اب لخ بخو و لد کهاف ها  دبتشا با د •

ا  و  د فقاً بب لبیا ا ادداا بوله ب  گوک ای لیرب دضیادین دمگ دوبل تأوید دری بیاب ل و  خیمولا   •

گبلل باکش امداداا پینیدگو  بآیادها  دوبول لب باکش ورییاوبی  تأوید لاتیی اد. لب این باخیی ا پیرییامال دو

ها  دوبل بو  اهیوصیاً لب بخش اب شاب  و کی  دبال   خیای  و ترویک اکواع  ب دوثب  ببا  تلخی ، خیاله

ها اظماب  ها  دوبل بو  لب این باکش کتیشا ب  خیایب باکشب ای تاوع و ت دل  ب ا   اک لتیاف کووله، دری بیا

 داد  لات اد.گل 

 

.  بکیی  خیو  پژوهش : ادید ببگب    ای کوآوب  و دری ب  گبایو لب باکش وریاوبی  لب خیاا اب ادید 5-4-3

 در بیاب این باکش کقش د االاب  لابل .

دداب  خییودین باهییب خییاا اب  پدیده ادید لو کوآوب  و دریی ب گبایو با لو دولف  اصیی کوآوب  و دریی ب 

ها و  لب بمشول ادید دریی بیاب کقش لابل، ابا   دریی بیاب بوله، پیرییامالاا شی  لب باخیی ا  تقویا این دولف 

 گبلل.دو

 اتیا تاد  : ایا بکا  بب دش او ادداا •

 هوتواد خابا  بو  بب باکش هوباه خای  پیاله

 باککداب و در ب  دیاب تمب  ها  ویوخش لب ویدیویو چا  ادکاب

 هوباه تلفن بو  تده که   خاتوب هبیق ای بلیابو ماب  خیاب اولپبلای

 بد  وبلب وابل بدوب باکش وابا توا، با پبلااا  ادکاب

 بیاش هبیق ای ت ش  و بین ک ل  دتیبیابو و بت رو  تباواش، آابین لتاف، وک یا  بویا  ادکاب

 ا  وله وام یا  با آب تبوی   و گوگ 

 هوتواد خابا  بو  تخهو دالو ددیبیا  کب  ا  اب ابا  

 باککداب  بای، ددیبیا دالو تخهو، اببایا بک و.هوناین 

پیریامالاا شوب تیده ب  باواب  ن آوب  ها  کوین لب لویه باککداب  و پبلااا ها  الک بوکیش د بک بوله   

 باککو توخا باکش وراوبی  هدف گذاب  گبلل.   و دو تواکد ببا  اولین باب لب خیت گ
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تب کوولب بی   لب بما ایرال ترابف دو ق و للاریییین ببا  درییی بیاب. این ادب کیایداد   ااببکاد  •

ادداا   لو باتییراه دریی بیاب، تاوع بخرییو ب  اد یایاا د ااخیی  با هشقاا دخ ل  دریی بیاب، ببگ اب   

 دخ ل  اواهد بولها   ها   هلو ببا  لویهبراوابه

 

 

 . پیرامال ببا  دحققاب آتو6

 لب الاد  پیرامالاتو ب  دحضب دحققاب آتو این لویه د ال اتو تقدیگ تده اخا:

واید تیا لب ییش  بایاید تکیادلو، دیدلو  اکیییا ی  گبلل. این ویاب وویش دوپژوهش  د غیبهیا  لیرب  بی    •

 بلل.  دمیا گ   ادید در بیاب ب  ادداا باککو وروبابیتواد لب لویه  

ها  اهیوصیو و لول و   اا لب با لب لیرب باکش  باکش وریاوبی دریاب  پژوهش صیوبا گب    لب   •

لاصی  ای ایاروک  تحقیقاا، وگ وگ تیاهد هبالو و بایر یاو   وریوب کی  ب  اکرا  بخیاکاد تا با ترویک لاکش

باتییگ.   ادید دری بیاب ب  ادداا باککو وریوبها  بوودو وببو لب لویه  ها  بودو و ایباکو ب  با  دداددا

باتید و  دقا  د ظگ بهشب  )دد دو  "الرو  ایباکو اخیلادو پیریب ا "ا خییاخیا ولاب  این واب، وادلاً لب بم

 اکد.ظل  ال الو( کی  بابها بب آب تأوید لات  

پیرییامال دو گبلل دحققاب آتو درییاب  پژوهش لاکییب ، پژوهش هایو با ب  هبیق دوبول لب خییایب   •

  بیریی ب دفمو  ادید دریی بیاب ب  اکرا  خیییتیی گ ها و خییایداب ها  ادداتو یا تولید  لب بما ت ویق هب چ

بخییاکده تا با بمبه دد  ای ک ای  آب کییون ا  ایش خیی وک ادیدواب  دریی بیاب و وتیی  بکییایا و اب وال و 

 اهویااب لداوثب  در بیاب ، دوب  بتد و بمشول اول لب  ضا  بماب و باتاد . 
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 . داابک و دأاذ7

لب باکش    وکیادداا الک بوک ب یبب پذ  ابیدری ب   یبواد  دوثب بب توا  وبببخی (. 1395الودیاب داژین، ییا  )

  و لتابداب  ا یبیدد  ها  شیتکا والولل نیوافباکس ب نیاول ،  وراوبی

(.بببخیو تاثیب بواد  دوثب بب مهید اخی فاله دری بیاب ای ادداا باککو لب 1394اخی واب  یاله باو  ،  اهو  )

اکش ترابا وبداب . پایاب کاد  وابتیااخیو ابتید. گبوه ددیبیا . لاکریکده ددیبیا و ام هیال . لاکریراه تیمید  ب

 باهاب وبداب.

 (. در ب  دداب  و ب  اب با در ب . تمباب: اک راباا و اف آبال.1391اصغب ،  . )

ببیاف ببوع، ویابوایاب و  بهایگ تکبیگ: بیا تیاویید بب تکبیگ ا(.  1391اصییی  هیاتیییوو، الوید؛ دولایو، ابظگ. )

 ، تمباب: اک راباا اا ب.بایکرت راب

 .16و  17ه.ا(. وخا   الری  ، هشک آا الشیا، بیبوا،    1420الحب ال ادلو، دحود لتن. )

(. بببخییو دقایتیی  ا  ادداا باککداب  خییا و و باککداب  الک بوکیش لب ایباب، 1382المیاب   بل، دحوول. )

 ، لاکرراه آیال اخلادو والد تمباب دبو .پایاب کاد  وابتااخو ابتد

بببخیییو ابتشاط بین بایابیابو باب   داد بب بولکبل بایابیابو تیییبوا ها  (.  1396اکواب  بخییی وکلایو،  . )

، پایاب کاد  وابتیااخیو ابتید، لاکریراه آیال اخیلادو والد بمریمب،  صیالباتو )د ال   دوبل  تیبوا وال  آد (

 بمرمب.

خیایداب خیارش آدوی  تمباب: اک ریاباا آداب و ال والاا،  .  (1381) ید.  خی ، ب فب هیوب؛ د، دوداوالا؛  ب،  آشب

 ایباب.

تیااخیایو و الویا باد  بواد  دوثب بب بکیایا داد  دری بیاب باکش    (.1395یادش. )بمری و، خی رید؛ د ،آیالگاب

س بماکو ددیبیا، ام هیال  ، وافباک(ها  ایباب با اخی فاله ای ددا واکو )د ال   دوبل  باکش ب اه تیمب اصیفماب

 .لتابداب  و بلو  اکتاکو لب آوای ه ابه خو ، تیبای، پژوهش تبوا ایده بایاب صا ا خش 

پذیب  باککداب  ایا بک و لب "(.  1388بامب ، بلو دحود؛ لوید  بمری و، دحود تقو؛ بلیدوخی و، خییبو،. )

 .6-33، ص . 3، توابه  24لاباا، لوبه  ، کربی  بلو   ااوب  اه"ایباب )بتا ددا پذیب   ااوب  اهلاباا(

با لب کظب گب  ن باد    وکیالک بوک  باککداب ب یپذ   ببا  و(. ددل1396یاله، بکییا )  کیخییو؛ و گیدب  ،وبخریی 

 .  47تا  35صفحاا  19اهلاباا خاا پارگ، توابه،     ااوب ا یبی هلااد  د ال اا دد  اب،یاب وال در ب

      اب وابو، )د ببگ: لتن چاوتیاب(، تمباب: کربکو.(. هبالو پژوهش ها1384بلیکو، کوبدن. )

بویکبل  بهارو بی   ایاوب  اهلابیاا: ابیییابو  "(.  1389بمبا  یاله، دحوید دمید ؛ تیییوو و دقبف، خیییویی . )

 ، هر وین وافباکس بین الوللو ددیبیا، تمباب."UTAUTپذیب  بب دشاا  ددا 

 پدیدابتااخو .تمباب :اکدیر  التاب.(.بو  تحقیق 1398بوللایو، لتن .)

 (. ترابا لب ایا بکا، ل  ب کرب  بهاگ اخلادو، تمباب.1379پبکده، بلو. )
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بببخیو تأثیب ویفیا ادداا صیا ا بیو  بب بکیایا    (.1392ماای. )یکراکو، بیبوی؛ پ، پوب بخیولو هشالوکداکو

لودین وافباکس بین الوللو (بیو  ایباب لب تیمبخی اب بتیا  :دری بیاب و اولویا باد  اب ال آب)د ال   دوبل 

 .(ددیبیا، وابآ بیاو و توخ   ام هال ، مگ، لاکرراه پیا  کوب

ژوهش ها  بلو  ب  اب  و اب وابو . (.باهاویا  بو  ها  آدیخ ی  لب پ2010تریییکب  ،بشیا، ؛ تدلو ،چال )

 (. تمباب : اک راباا لاکرراه تمباب 1394تببو  دبتضو اوشب  و هوکاباب . )

لب بکیایا دری بیاب بیو  ایباب، لودین هوایش بین  E-CRM بببخیو تاثیب بکابگیب  (.1394لم . )ا  ،تبابیاب

 .ینالوللو ددیبیا و  بهاگ توخ  ، تمباب، دوخت  خفیباب  بهارو دش

بببخیو تأثیب خییتی گ  ااوب  اهلاباا بب اثببخریو خیایداب )خیایداب و ابخاک  ها،   "(.1385تقو یاله، ابباهیگ. )

 ، پایاب کاد  وابتااخو ابتد، لاکرراه تمید بمر و."دویه ها و دبو  اخاال آخ اب مد، بکو (

اکو و اصیوا دری ب  دداب  لب اخیلا ، (. دش1387تولایو، بوک الله؛ صیال  کژال، خییدبشدلله؛ لوید یاله، دبیگ. )

 .  83-115، ص  19لوداهااد  توخ   اکتاکو پلیس، خاا پارگ، توابه 

ها  ددیبیا ویفیا بب (. ابییابو تاثیب خییتی گ1391. )حتینصییقلو، د حود؛دخییدکژال،  ،. هاتیووکیاتمباکو، ب

اب ، خیاا اوا، تیوابه چماب ،  گذپژوهریو لاکش خیبدای  - ها  بوبخیو،  هیلااد  بلووبولکبل دالو تیبوا 

 .195-212یدت اب،  

ب    ابیدری ب  ا یادداا بب بکیا  ا یفیخی   و   بیتاث وبببخی (. 1394ثابا مد ،  اهو ؛ لتییاو تیکی ، دمبلال. )

(، داهااد  پژوهش ها  ددیبیا و لتیایداب ،  : تیبوا آف و  اکیلاف تمباب بو  خیبووواا )د ال   دوبل

 . 88-111، ص  14توابه  

بببخیو باب   بین کابخیایو لب ابای  ادداا،الیا ادداا با   (.1396بکیا. ) تییخو  ب،کیا؛  باد  تیوباکو  ب

، خییودین  (و الاب  دریی بیاب)د ال   دوبل : تییبوا ها  ادداتو لو  و کق  دتییا ب باه آهن تییمب تمباب

هش هیا  کوین لب لویه بلو  اکتیییاکو و د یال یاا اب ویابو ایباب، مگ، دبو  د یال یاا و هویایش دلو پژو

 .تحقیقاا اخلادو خبو  لکوا دبتضو 

بببخیو و خیارش ویفیا ادداا و ابتشاط . (1389)  ، خیوی .مالب ، دهی فو؛  الود  کژال  تین؛لیبیالتییاو، د

، 42اهااد  بببخییو ها  بایبگاکو، تییوابه  آب با بکییای واد  دریی بیاب : د ال   دوبل  باکش ترابا، لو د

 .88-97ص 

هبالو خیت گ بادک خارش بکایا در بیاب لب تبوا خمادو بیو  آخیا، هردهوین   (.1390لو. )ب،  تیاول

 .هوایش دلو و چمابدین خویااب بین الوللو بیو  و توخ  ، تمباب، پژوهرکده بیو 

(. ددیبیا ابتشاط با دری ب ، تمباب: تیبوا چاو و کریب 1395لیدب ، بمون؛ المو، تی شاب؛ لداداکو، خیولوای. )

 بایبگاکو.

(. تاثیب ب ابیابو باب   داد بب تهیویگ گیب  دری بیاب لب اخی فاله ای ادداا باککو. 1395یاب ، بلیبکیا )لیدب 

 پایاب کاد  وابتااخو ابتد. گبوه ددیبیا بایبگاکو. لاکرراه آیال  اخلادو والد کباا . 
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: د ال      (.بببخییو بواد  دوثب بب بکییایا داد  دریی بیاب باکش ورییاوبی 1393اال  ییابا  ، دتیی ول ) 

دوبل  تمبخ اب بولاب . پایاب کاد  وابتااخو ابتد. لاکرکده وراوبی  و داشابک هشی و . لاکرراه آیال اخلادو 

 والد دبولتا.

 ب  توب  با در بیاب ب  اب  پیاددها  بب ببکد تده الباک  ابیتما  دولف  ها  (.د ال  1397الدب  ، بکا .) 

 لب آ  اف پخش هلوع تییبوا  دوبل : )د ال   دریی بیاب اهداف ت دی  گب  و د غیب وااده ادید دهییبف

 ادیاو. بلاد  بالو آدوی  . پایاب کاد  وابتااخو ابتد.گبوه ددیبیا. دوخت )دایکدباب

(. بببخیییو تأثیب ویفییا ادداا الک بوکییش بب 1392ارتییی ی ، ولادبکیییا؛ واظوو، دمید ؛ بالداش، کاهیید. )

بایاب ادداا دالو مبا تأوید بب کقش دیاکرو ابی  الباک تده در ب  ، لودین بکایا و و الاب  در بیاب لب  

 هوایش دلو بلو  ددیبیا کوین.

بببخیو تاثیب تیواهد  ی یکو و دکاب ل اتب بیو  بب   (.1394اول. )ویا، لتیکب؛  ب،  ؛ کیش کفساهو    ،ا ا و پوا

، وافباکس بین الوللو ام هیال (دایکدباب بکیایا و و الاب  دری ب  )د ال   دوبل : تی   بیو  لاکا وبف اخی اب

دیدیبییا و بلو  وریییاوبی ، دا قی  آیال اک لو، دبو  بین الوللو ابتشیاهیاا لاکریییریاهو، توخییی ی  ویابآ بیایاب  

 .لاکرراهو

(.بو  تییااخییو پژوهش ووو لب ددیبیا:  1394لاکایو  بل ، لتیین ؛ الواکو ، خییید دمد  ؛ آشب ، بالا. )

 راباا صفاب.بویکبل  بادک ، تمباب : اک 

(.بو  تییااخییو پژوهش ویفو لب ددیبیا:  1394لاکایو  بل ، لتیین ؛ الواکو ، خییید دمد  ؛ آشب ، بالا. )

 بویکبل  بادک ، تمباب : اک راباا صفاب.

(.پژوهش ها  تفتیییب  لب خییایداب :اخیی باتژ  ها  1390لاکایو  بل ، لتیین ؛واظوو ،خییید لتییین .)

 پدیدابکراب  .تمباب : اک راباا لاکرراه ادا  صالا )ع(.پدیدابتااخو و  

 بولو(، تمباب: اک راباا تمبآتوف.-(. در ب  دداب  )وابببل 1393لالاواه، دحود بکا. )

(. تاثیب ددا ها  شهاو بب ب  اب لبیا ا واادگاب ادداا باککو. پایاب کاد  وابتیااخیو  1394لبیالا ، در شو ) 

 رکده البیاا و بلو  اکتاکو. لاکرراه یکراب. ابتد. گبوه ددیبیا . لاک

(.بمشول ابی  ویژه ببکید دش او بب 1388لیواکیدب  ،بلو ،لقیقو ،دحوید ، المییاب  ، اتیییکیاب و بیامب  ،تیایا.) 

 29-48. 30در ب  توخا ایرال تهویب ای د یا ها  وابوبل  و ویب وابوبل  .چرگ اکدای ددیبیا . 

وابتیااخیو     هبک و الاب  دری بیاب باکش ب اه ای لیدگاه دری بیاب، پایاب کاد (. ابای1382لهقاب هبیه، بلو. )

 ابتد لاکرراه بلاد  هشاهشایو.

بببخیو کقش بایابیابو باب   داد بب لضیوب دردل دری بیاب باتیراه ها  بدکتیای  تیمب  (.  1395لهقاب، دحود. )

 ، پایاب کاد  وابتااخو ابتد، لاکرراه  بلوخو درمد، درمد.درمد

بببخو باب   بین بکایا در ب  و ابی  در ب  لب تبوا بیو    (.1395اهو . )لوید ،  کا؛ بحودد ،ل ببا

پابخییاب، پاروین وافباکس بین الوللو لتیابداب  و ددیبیا و لودین وافباکس وابآ بیاو و کوآوب  ها  بای، 

 .تمباب، هوایررباب دمب اتباا
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(. خییتی گ ددیبیا یکپابچ  بکیایا دری ب ، تمباب: اک ریاباا  1394)بادین، وتیب ؛ دحشوبو، لتیین بلو.  

 کوای .

، تمباب: اک رییاباا و بکییایا دریی بیاب باکش ها  (CRM)ددیبیا ابتشاط با دریی ب (.  1395ببی و، لو ه. )

 ببکیس.

بب   وکیالک بوک  ا یو بکییا وکیادداا الک بوک  ا یفیو   بیتاث  وبببخیی (. 1392بکییایو، لادد و کظب ، دحود )

چالرییما و   ا،یبیدد والولل  نیوافباکس ب، اخییو یلب تییمب    وکیالک بوکیدهایلب اب ابیدریی ب   ب  اب لاایتوا

 .1-13، لاکرراه آیال اخلادو والد اباک،  باهکابها

) بیا |(.بببخیییو بکیییاییا ای یکیدگو و بوادی  دوثب بب آب 1392ب ی و بمیابیال  ، دمید  و لیابییاکو ،ایباهیگ ) 

 (.5)2پژوهرو باد   تااخو دتا   ایباب . –دلو (، هلااد  بلوو اخ فاله ای ک ای  پیوایش 

تیااخیایو و بتش  باد  بواد  داثب بب بکیایا داد    (.1395تی ول. )لتیاو صیال ، دحتین؛ د  ،یایاده بول 

، لودین هوایش دلو پژوهش ها  بلو   FAHPدریی بیاب لب تییبوا بیو  الشبی وبداب با اخیی فاله ای بو   

 .ددیبیا، تمباب، گبوه پژوهرو بوبلو

  باککداب  بیب  پذ   یثب بب تواا بواد  د  وبببخی  (.1394. )الم   ،وتیماب  و ودحودبل  اب،یدا  ؛ا  ییابع پوب، ی

  و ام هیال و دمادخی   ا،یبیدد والولل نیلب تیمبخیااد ، وافباکس ب وباکش دل  ابیدری ب   )د ال   دوبلو  ا بک یا

 .بایو   خا یپبلای پا دهیا بابیتمباب، دوخت  دد  ک،یصاا

بببخییو ت شیقو تببیحاا ب  اب  واببباب  (. 1390یبیشاف، دمد ؛ لتیییاو، خییید دمد  و ب بگومب، ب وا ) 

باککداب  الک بوکیش و خیا و )د ال   دوبل : بببخیو توای  دری بیاب باکش دلا اخی اب خیوااب ب  اخی فاله ای 

 .55-66، 21، توابه  8، پژوهررب )ددیبیا(، لوبه ادداا باککداب  الک بوکیش(

(.بببخیو دی اب ادید ب  آیاده 1396خیابو ابخیو ،ایب  ،خیق چو ،دیب دهی فو ،خیید بکرشب  و بمب  ،هال  .) 

 .76-31،55لاکررویاب و بواد  اب وابو دبتشا با آب .درل  بلو  ب  اب  ابمب ،

)   (.بببخییو بواد  دوثب بب و الاب  دریی ب 1393خییش  و ، بلیبکییا ، لتیییاو ، بلو  و بادبااکو ، دمد  ) 

 1-12،   9د ال   دوبل  باکش وراوبی  (. هلااد  ددیبیا صا  و :

(.تدوین چابچوف تغییب اخیی باتژک ای ددا باککداب  تراب  ب  باککداب  باد   1394خییپادابکد ، صییالا . ) 

 .پایاب کاد  لو ب .گبوه ددیبیا . لاکرکده ددیبیا و لتابداب  .لاکرراه بلاد  هشاهشایو.

-6:167(.ابییابو کقش تتمیلاا تشک  باککو لب بتد ام هال  . پژوهش کاد  ام هال   1388خ ید  ،پبوی .) 

193 

   (. بو  تحقیق ویفو، تمباب: کربپیا  پویا.1387خفیب ، ادیر . )

،   بهاگ تکبیگ: با تاوید بب تکبیگ ابباف ببوع، وابوااب و بایکریتی راب (.  1395خییتی اکو، ک؛ لبویریو، ا. )

 ال لاکرراهو والد صا  و اصفماب.  اصفماب: اک راباا بم
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(. باب   بین اخی قباب ددیبیا ویفیا  باگیب و بولکبل و وکی یا  1387تیاهین، آ،. بتیید وابلو،  ،. کظب ،  . )

 .کاد  وابتااخو ابتد، بت   ددیبیا بایبگاکو گبایش دالودالو، پایاب

صیا ا  لب بکیای واد  دری بیاب خیارش ببا  ددلو (. هبالو1387اوولو،الود؛ االاصیو، ادیب. ) تیببا 

آب،  هیلااد  لاکش  اخیا، بب و د دب صیا ا  باکش دری بیاب بکیای واد  گیب  اکدایه و باککداب  توخی   ا 

 .57-74، ص  81، توابه  21ددیبیا، خاا  

 و الاب  در ب ، تمباب: اک راباا هدف صالحین.-(. بکایا در ب 1390ت شاکو باوب ، بلیبکا. )

خیارش بکیایا دری ب  ایویفیا   (.1395مریید. )اب هیادو، دشی ؛  ل، ؛ خیالابیهوبلالدم  ،تیمشای  داریال 

ادداا لبصیا ا بیو  بااخی فاله ایددا خیبووواا، کختی ین وافباکس بین الوللو پابالیگ ها  کوین ددیبیا  

 .هوتواد  تراب  و خایداکو، تمباب، لاکرراه تمید بمر و

با دری ب ، بکیایا  تاثیب ددیبیا ابتشاط  (.1396بباهیگ. )الشوک یوو، ایلا؛  ل،  ؛ آکدبواژو یقت ،تیمید  باو هبف

وابوااب، ویفیا ادداا و کرب  دهیبف وااده ببو الاب  دری بیاب بب پای  بکیایا دهیبف وااده،  هیلااد  

 (.18) 3تحقیقاا بدید لب بلو  اکتاکو 

ووابها  ووچش و د وخیا  بببخیو تأثیب اب ال بایابیابو باب   داد بب تهیویب شهاو وتی  (. 1396صیابدو، ف. )

 ، پایاب کاد  وابتااخو ابتد، لاکرراه تمید چوباب اهوای، اهوای.لب تمب تمبابها  لول و ای باکش

(. بواد  ت یین وااده بکایا در بیاب  1389خوگ . )صیحا، خی ید؛ لهدتی و تیاهبخ، یهبه؛ تیمبخ اکو، خیده 

ای دباو   بو  تلفاو بیوی  اتودشیی : دوبل د یال ی  کویایایدگو ایددیاا بیوی  ایباب اولبو،  هیییلایادی  ام هیییال و 

 . 199-217، ص  20و   19ترابا کوین، توابه ها  

(. بببخیو  1388خیید بکیا؛ د لشو، لاول؛ لتییاو، خییدبابب؛ ی لاکو، لویدبکیا. )  صیدمو، بشا،؛ خیید بوالین،

دقایتی  ا  ددلما  تیاا  بکیایا دری ب  و ابا   ددلو ببا  خیارش دالیاب دالیاتو خیایداب ادوب دالیاتو  

 .101-108، ص  2، توابه  1وروب، کربی  ددیبیا بایبگاکو، لوبه 

 دلو  باکش  بدر بیا  کایا ب  بب  ااددا  ویفیا   تاثیب  خوببب(.  1390صیییوید ، بشیا،؛ اخیییکایدب ، خیییمیلا. )

 .30-40، ص  2،  هلااد  ددیبا، خاا هر گ، توابه بتویتبوا  بتمبخ ا

 صیاایک ددیباب اکرون، اصیفماب لاکریراهو بمالکریب   ،الک بوکیش ترابا و بایابیابو (.1387لو. )ب صیاای و،

 ، اصفماب.اصفماب

(. بببخیو ویفیا بتی   بلو  تببی و لب لاکریراه وبلخی اب  1390تیمول ، دبیگ. )باب و، دحشوب ؛ یکد ، الی ؛  

 .125-150، 1، توابه  7بب اخا، ددلما  واکو و گت ب  بولکبل ویفیا، اکدیر  ها  کوین تببی و، لوبه 

 .130(. بکایا در ب ، تدبیب،   1381بالو، صود. )

ییا هیا  بیایابییابو بب بو  ویفییا بوابا بیاکیش و (. بببخیییو تیأثیب   یال1395بشیدالحویید ، دحوید لتیییین . ) 

دری بیاب لب باکش پابخییاب. پایاب کاد  وابتیااخو ابتد. گبوه ددیبیا بایبگاکو. لاکرکده ددیبیا. لاکرراه آیال  

 اخلادو والد تمباب دبو  .
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ابا . درل  (.بببخیو بواد  دوثب بب و الاب  دری بیاب باکش تر1387بشدالوکد ،دحود بلو و بشد  ، ویواب .) 

 2-8(.5)3ددیبیا بایابیابو . 

ابا   و تشیین بویکبل   ای  لب خیییارش بکیییایا درییی ب  (.  1386لو. )؛ دحودکیا، بدحود بلوبشدالوکد، 

-26، صی  3، تیاا لو ، تیوابه  ددیبیا بایابیابو، )بببخیو دوبل  تیبوا تولید   بآوبله ها  لشاو بویاک (

1.  

لب   نیآکلا  باککداب ب یبواد  دوثب بب پذ  وبببخیی   (.1395) اایلاک ،وبتاتیی یت  ب فب  و دیلو  دحودلو،یب 

 .ا یبیلب دد ووو   ها شیددا ها و تکا ووافباکس دل نیدقال  وافباکس: اول  باب،یا ولول   باکش ها نیب

(. بببخیو دی اب ادید ب  آیاده لب بین لاکریرویاب و بواد  دوثب بب آب. هیلااد  1391بلی اله امد  ، دحود بامب) 

 .206-189(4)23باد   تااخو وابببل ،

بایابیابو و بکییایا دریی ب  لب پبتو ویفیا ادداا (. 1393ب ی یاب، ادیب لتییین؛ ادیبااکو، ادیببکییا. )

 ، تمباب: اک راباا خبو  و خ ابه.خایداب

 (. آلاف تکبیگ ابباف ببوع، تمباب: اک راباا ملگ بلگ.1389وبی  تاه، ده فو. )

(.پیرباب ها  ولید  توخ   باککداب  با بویکبل داابک اکتاکو لب باکش ها  اهوصو  1396 اتحو ، دبیگ . )  -

ل و تیمبخی اب خیش واب . پایاب کاد  وابتیااخیو ابتید. گبوه ددیبیا . لاکریکده ددیبیا و ام هیال . لاکریراه  و لو

 خیت اب و بلوچت اب . 

بببخییو تاثیب اخیی باتژ  تب یک بب تببی  دریی بیاب لب اک خاف باکش    (.1395لو. )د قوا، باهو ؛    ، بادبیپوب

اب ، بلو  تببی و و ام هییال دقاود و؛ امدا  و بو ، خییاب ، دلا، اولین وافباکس بین الوللو ددیبیا، لتییابد

 .تبوا بلوو پژوهرو باباب اکدیر 

 (. لبآدد  بب تحقیق ویفو، )د ببگ: هال  بلیلو(، تمباب: کربکو.1388 لیش، ا. )

اخلادو (. بمشول ویفیا ادداا لب پبوایها  تبوا هواپیوایو بوموب   1383 یضو، وادباب؛ تاتاب ، خ ید. )

 .53-5،60ایباب) پیوایرو بب دشاا  ددا ویفیا ادداا(،  هلااد  د ال اا بماکربل ،

 (، بببخو وک یا ویفیا ادداا آدویتو  1391ملاوکد ، لتن؛ بمر و بال، بمی ؛ مل   ا ، بلیبکا. )

داد بب بولکبل خیایداکو تی   باکش ترابا بببخیو تاثیب اب ال بایابیابو باب  (.  1397وادیابو ادلریو، یهبا. )

 ب بشا،، بادب بشا،.، پایاب کاد  وابتااخو ابتد، لاکرراه آیال اخلادو والد بادتمب بادببشا،

تواکوادخیای  و بکیایا دری ب  لب پبتو (. 1393، دبتضیو. )وابشب وکیا؛  ب ایو خی ید ، خی   لادبکیا؛و، هالقاکو

 ، تمباب: اک راباا خبو  و خ ابه.واب تیوو لب خایداب ها

، تمباب: آدوی  ددا خییای  بکییایا دریی ب  با بویکبل واکو (.  1393هشاهشایو ،خییید دحتیین و هوکاباب)

 راباا ووهتاب.اک 

(. دشیاکو دیدیبییا بیایابییابو، تر یی  و تحلیی  و ببکیادی  بی  ، د ببگ لو ب بلو پیابخیییا ییاب،  1383ویاتلب،  یلیی . )

 تمباب: اک راباا تبد ، چاو اوا.

http://www.noormags.ir/view/fa/magazine/1409/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c
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(. بوتییما  اکدایه گیب  بکییایا دریی ب ، چاو لو . تمباب: 1384بکییا؛ خییقایو، بشا،. )واوخییو، دحود

 اک راباا خش اب.

،  (بببخیو ویفیا ادداا لب صیا ا باککداب  اهیوصیو )د ال   پژوهش باکش خیاداب(. 1386واک . )بوبدو، پ

 .لاکرراه ال هباتمباب:  پایاب کاد  وابتااخو ابتد، بت   ددیبیا بایبگاکو،  

(. هویا ایباکو و الرو  ایباکو اخیلادو پیریب ا، تمباب: اک ریاباا داخیتی   1392ووتیکو، دحود صیالا. )

 هاب و ابتشاهاا.  پژوهرو  بهاگ،

پژوهرییو   -بببخییو ویفیا اددا و باب   آب با اثب بخرییو،  هییلااد  بلوو.  (1387)  دحود بامب.گببو،  

 .1-11، ص 5پژوهررب ددیبیا، توابه

    اولبو دیبب مهید اب  کا  تراب دیای ابی  اب   الباک دری ب  بیتاث وبببخی (.  1390ل فکاب، ادیب دحشوف )

 وابتااخو ابتد لاکرراه پیا  کوب اخ اب الشبی، لاکرکده ددیبیا و لتابداب .، پایاب کاد  خواد

لب بیو    CSM(. بببخو خ   بکای واد  بیو  گذاباب ییاب لیده لب بیو  ها  اتودشی   1377دشریب ، بلی . )

 ها  اتودشی ، بخال  لوبه وابتااخو ابتد، لاکرراه  بلوخو درمد، لاکرکده بلو  الاب  و ام هال.

ها  ددیبیا ویفیا  (. بببخیو تأثیب   الیا 1389. )بلوبیاکیو همباباد،   قیم ؛آبال ، د ین کر   لو؛حقب، بد

ها  ددیبیا لب ایباب، لوبه پژوهش  -پژوهریو ددب، بلو  اکتیاکو  -ها؛  هیلااد  بلووبب بولکبل خیایداب

  .185-187، یدت اب ، ص  4، توابه  14

بایاب ها   لتیفو و بولو بو  تحقیق ویفو لب بلو  اب وابو (.تمباب:  (. بابو  )1389دحود پوب ، الود. )

 باد   تااخاب  

)دا ق و هبک لب بو  تییااخییو ویفو (.تمباب:  1(.بو  تحقیق ویفو کیید بو   1392دحود پوب ، الود. )

 باد   تااخاب.  

ویفو   )دبال  و بو  ها  بولو لب بو  تیااخیو2(.بو  تحقیق ویفو کید بو 1392دحود پوب، الود.)

 (.تمباب: باد   تااخاب

(. دری ب  دداب  و تکبیگ ابباف ببوع، تمباب: اک ریاباا داخیتی  ادداا  بهارو  1394دحود ، اخیوابی . )

 بخا.

 (. تکبیگ ابباف ببوع ای داظب آدویه ها  لیاو، تمباب: اک راباا بخرایش.1390دخ اب ، ابباهیگ. )

 اب: اک راباا وابگ اب بوابا بوودو.(. تکبیگ ابباف ببوع، تمب1384د ال ، خ ید. )

اخییلادو لب لوبه بموایاک  تمباب: اک رییاباا بلوو و -(.  بهاگ و تودب ایباکو1390د هییودو، دحتیین. )

  بهارو.

(. بوتیما  دخ ل  اکدایه گیب  بکیایا دری ب ، کریبی  دمادخیو اولبو  1387دلکو، آکاهی ا؛ لابابو، داهاب. )

 .27-32خو ،   و صاایک وابت  ، خاا اوا، توابه



 

3034 
ماهنامه 

علمی 
(

مقاله عل
می

 _
پژوهشی

) 
جامعه شناسی سیاسی ایران، سال 

پنجم
،شماره 

یازدهم، بهمن
 1

140
 

بببخییو تاثیب ب  اب االامو  بوتییاده بب   (.1396بهال. )کژالایباکو،  وبیا؛ پ، ملو یاله آشب  کییا؛ب  ،دمبآتییاا

بکایا در بیاب با کقش دیاکرو تهویب شهاو ببکد کوایادگاب تبوا بیو  لاکا اخ اب آشببایراب وببو، وافباکس 

 .خالاک  پابالایگ ها  کوین ددیبیا لب لویه هوتواد ، تمباب، لبیبااک  لایوو وافباکس، لاکرراه تمباب

ادداا بب   وابیبولکبل بای بیتأث  وبببخییی (. 1396داهیییوب  دوید،  بتییی  ؛ دبال ، دحود و دلایو،  اهو  )

، 12، لوبه ببکد   و و الاب  وواواش التیاخی  ، تربب  دری ب  ، تیده دری ب: کقش ابی  الباک  وتیفاه غاایتشل

 .49-72، 39توابه  

 اکش تااخو . تمباب : خوا (. بو  تحقیق لب بلگ اهلاباا و ل1394داهوبیاب ، ی لاب . )

(.بببخیو باب   و الاب  ، بکیایا دری ب  و بولکبل دالو لب باکش ام هیال  1394دیب بریق الله ، خیید دبتضیو .)

 کوین . گبوه ددیبیا لول و . لاکرراه آیال اخلادو والد تمباب دبو  .

و الاب  ب  کا  تراب  با توب   (. بببخیو باب   بین بیتیش گبی   و 1392یاله، تیماای و تیمشای ، پبواک  )کای  

 .15-28، 21ب  کقش اب وال و التاخاا در ب  لب این باب  ، درل  ددیبیا بایابیابو، توابه  

(.بو  تیااخیو و بو  تحقیق ووو ، ویفو و 1396کوادیاب ،  بتیید و الیاخیو ، باهش  و ای ل  ، لوید بکیا )

 تبویشو. تمباب : دوخت  و اف دمبباب کرب.

(. بوادی  تیأثیبگیذاب بب ویفییا ایددیاا بیاکیش لاب  الک بوکییش لب 1391هیاتیییگ؛ وباد و تولا و، ا. )کیکودبا ،  

 باککداب  اهوصو، هبک پژوهرو دهوف لب لاکرراه بلو  و تحقیقاا تمباب.

(. باککداب  الک بوکیش و کیبوبا توخی   آب لب ایباب، کریبی  ددیبیا، 1381وکو،، لاوب؛ دخ ابیاب، داهبخ. )

 .6-17.ص 68و  67توابه  

(. ابیییابو تیأثیب ویفییا لبک تیییده ای ایددیاا بیاککیداب   1393وهیاف یاله، تیییالاب؛ دحوول ولا و، ،. )

، 33الک بوکیش بب بکیایا و ت مد دری بیاب باکش صیالباا اخی اب تمباب،  هیلااد  ددیبیا، خیاا یایلهگ، تیوابه  

 .67-76ص  

.بببخیو بواد  دوثب بب کریاط اب وابو )تاوید  بب اخی اب (1388ه اب ببیشو ، ب فب و آخی ین ا ریاب ، پبواک .)

 .146-119(1)33تمباب(.  هلااد  باد   تااخو وابببل ،

 (. دیدا ییابو د یاللاا خیییاا یاب  بیا ویابببلکب  ا  اب لی با، )چیاو اوا(، تمباب:1384هودن، لییدب بلو . )

 اک راباا خوا.
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