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Identify and formulate the factors and components of the customer satisfaction model by 

implementing the performance of the intelligent system in customs 

 

Abstract 

Continuous improvement of organizational performance creates a huge synergistic force 

that can support the growth and development program and create opportunities for 

organizational excellence. Governments, organizations and institutions are making a 

concerted effort in this regard. The present research is an applied research in terms of the 

type of purpose and in terms of the nature of a descriptive-analytical method, in terms of 

the method of documentary-survey implementation. Data collection and analysis have a 

mixed research method. The results showed that in the analysis of structural models using 

the partial least squares approach, the coefficient of determination index or the same 

coefficient of explanation (R2) is used for the ability of independent variables to predict 

dependent variables, or in other words the ability of regression model. In other words, 

the basic criterion for evaluating the endogenous variables of the path model is the 

coefficient of determination. This index shows what percentage of the changes in the 

endogenous variable (dependent) are made by the exogenous variable (independent). In 

this regard, the values of 0.67, 0.33 and 0.19 for endogenous (dependent) latent variables 

in the structural path model (internal) are described as significant, moderate and weak, 

respectively, but if the latent variable is affected by a small number ( One or two) 

exogenous variables; The average values of the coefficient of determination are also 

acceptable. 

Keywords: intelligent system, customs, performance improvement, customer 

satisfaction. 

 

 

 

 

 

 



 

3981 

ک 
مر

 گ
در

د 
شمن

هو
م 

ست
سی

رد 
لک

عم
ود 

بهب
ی 

جرا
با ا

ن 
ریا

شت
ی م

ند
رس

 خ
ی

گو
ئ ال

جزا
و ا

ل 
وام

ن ع
دوی

و ت
ی 

سای
شنا

 

 

3981-3999،صص1140 یازدهم، بهمن،شماره پنجمجامعه شناسی سیاسی ایران، سال  (پژوهشی_ میمقاله عل)علمی ماهنامه   
https://dx.doi.org/10.30510/psi.2022.321810.2865 

 

شناسایی و تدوین عوامل و اجزائ الگوی خرسندی مشتریان با اجرای بهبود عملکرد سیستم هوشمند  

 در گمرک

 1مهدی سعیدی

 2وحیدرضا میرابی 

 3سراج الدین محبی 

   4مهدی باقری

 چکیده

بهبود مستمر  مرکر د اتمامماهمن او  ع مموه  ه زايز ا ز دمد ما د ک دا ز ن او   م ما اوزاک تيتموبمر ب امما  وتک   

اواتها   ز دمد ا تته  مع اهم ا اتمامماا وتودل د  ه  م   اتماممر  م   مواتستمل ابر دکو ب اک  زع  ز د  ز ن 

احقوق حتمرتتت  زا ام  اوف  تکپ  تش تا  ر دتم ب دع زاتتته   زا ام  متم وته  تش   ر       مو د زمرتم  ما د  تکل

 م   احکول ررن دز زع   ر تورم يتا زاتهل درآ ر  ع دزد –احکوکا زاتهن زا ام    ر زد ز  زات مدع    -اوتتویا

بهمل ديئان د  احکول مک همع اتمتمم ع با درش    ر د حکزلل م امم ج احقوق ايتمر دزد دا   احقوق رموخما زاتهل  

با م مو  اوزام ا ممغو  مع مستتمقل د  تويتتبو ا ممغو  مع  (  R2زا وتتمتض رتت  ی اهوون  م  رمر رتت  ی ابوون  

با مبم اا مهوم  زاماا ز ا مبا ممغو  مع مر ور د  ايزع  . زبستمان  م با مبم اا اوزام ا مک   ر اتوواا زامیمد  مويود

مک  مستو ن رت  ی اهوون موبموتکل ز ن وتمتض ايتمر موک ک ر ک د تتک زا اغوو زل ممغو  د  ايز   زبستما(ن اوات  ممغو  

بستما(  ب زع ممغو  مع مر ور د  ايز   ز  0/ 19    0/ 33ن  0/ 67 ب  ايز  مستمقل( تتو ل مویر  دل د  ز ن ز ابمم مقمد   

وتود   ا ر ماها ممغو  مر ور    د  مک  مستو  اتمتمم ع  د  اا( با ا اوی لمبل اودان مموات    رتهوص اوتتوص ما

د  ايز احه اأثو  اهکزد مهک دع   ش  م د ( ممغو  ب  ايز ل ز  دزوتتما بموتتکا مقمد   ممواتت  رتت  ی اهوون اوي لمبل  

 تر  ر زاهل

 رکر دن ت ا کع ميم  مرلدکوک زژ : اوسمه  وور کن رر کن بهبود م
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 مقدمه

ا ز  ک م      ا  م ررزوتما زاته دا رر دمل اوي مستم  ا زا ز ن   مصت  ز ابمامل   زابممل امثو زل ا ز زاا ب  زاوزف

تو م ا مصت  حمرت    اغوو زل ات  آ موزمل محودا د  داومع  لمبه  مع دزتکا   . امثو زل  در رواا  م ابود  زاته 

(ل 1396  ممد ا   ر ما مه  ن  تم دا  ي م زاتمیمد  زاا م  ع  م   ار و وژع  مع مک ر  ز اوي د  ر کزر د د  زاته 

مک  زر   دم را   مر د  اتمامماهم   دممها ب زع حوتو   زلها   مواق ن اوما با ز هو مع   ا   تور بو ا ر  ک  دز اک ل 

زاته   "ار و وژع   "با وتش مهرم  ن م صت  د  مواقوه اتمامماهم د  حوا  زلمصتمدع   اتم   حوا   م د  دهمر زم  ا  

 مد ما د  ک ل ار و وژع با  ش مممل ب ا ع د   لمبه بون وت دمهم    "مواو  اواتها  "ا م وزر  لب تا زا ار و وژع ب

حما ديتو  م وتک  زاته ن با او ع دا زم  ا  مب   ب  او وک ات زاا ديتو  م ن زاتمماکز د مع د ه ع بم امم اواتها 

ز هو مع اک  ن زاتتتم زااع  " زاتتتمم    مامها بم محو  ه ار و وژع اوي د  ر    ب کع ديتتتو  اقر  ماما زاک لد  ز ن

د  زدبومل مکرا زا دویوه  با م وزر  ش مستتهکا د  اتتدن دبر   د  مقدآ حمرتت  مد ا ما بموتت ک ل  "ار و وژع  

تکممل ز رم  اورا با م وزر مممل حوماا د  ز دمد دستتی   دم  ب ت   مد ما وتتودل بک ن م مو  مدم همل ا مدع با 

 م وزر با مرومم 1ميتم ع (ل ت ات کع1396  ن  ا رتا    یم ع غ  ا مبا رر ت دزتما زاکب  اتا تکممل ز رم  اورا   ز 

 ما اه  ص د داکن زاتمیمد   ز راهم زا ز  را تس  ز تکممل   محصتوتل دا ميتم  مر  اتوکا با دز  ع  م زحستم   ش

  د  درم   ما وترم  با ميتم  مر راا ارم ل ت  ک رو ع وترل د  دکوکع مممل  ش م وزر با ميتم ع ت ات کع .وتود

 زاممم زل ب  م دبق محصتو ن  مع   ارا د ک ما زحستم  ميتم ع دا زاته  حم ما ميتم ع (ل رتم ه 2002ن  2  امتت 

ما  اه  ص » ر ون  ز رر   ر اما ام  د  دکزرماا میهوم  ش م وزر با اوي  ز ميتم  مر امت ات کع  م مکم  رتم ه   ع

ميتم ع   زامقمد   وترم ه  ام زحمان مودی  محصتو  مهم ی    اوزلض رر د  دا زاته  حم ما ميتم ع د ک ام رتم ما

ع   م   ارا زا اموتا ميتم ع  رتم مر کع  زلآ د  اوستم کن مموتمد ميتم ع  رتم ه  مکم   وتود ما « ن  رتم ه 

اتوع  زا . ارم ک ما ا غوی  رر زا زاتمیمد    مدکد ت  ک ب زع  ز ميتم ع دا بموتک ما وتک  م رتا تکممل  م محصتو 

مودی   دا رو د ما اتت ريتترا تکمه   م محصتتو  د  مودود ع دربود م   اقم ض زا ميتتم ع  رتتم ه  مکم د ه 

 دا د د اودا ارما ز ن با بم ک  روز  (. 1396اتهوکز ز ددماان        ا ن ا ا)وتک توز ک ميتم ع رو ع د م     د خو ع

 دبم  ش د    رامر زاممم زل    م توزاتما ب ر  در اوما من راهمن اههکز ع   حیظ   ميتم  مر د   امدز ع ز دمد  ز  ا هم

 امثو  احه  وتکل با ميتم ع  امدز ع   ميتم ع بون ت ات کع مم  ربستمها مويزر مب  ن با .زاته  رامر  رتم ه  اأمون

 ميتم ع د  ک ن اأمون اهو ض ب زع بمت بستوم   ي  ا  م اقکزر  لمبه  بماز ن د  زاحصتم ع وت ز    دود .زاته  بماز  وت ز  

 دا تتو اا د  د ه ن مبم ل با .دز د امم دمذب  امدز ع بقم  ميتم عن اوف ز ن .دزوته  اخوز ک مماکر  امدز  دي زع رم  

وتک    ب  توز  ک ميتم  مر بقم  دم ر بم  م مواتستا  م  م اتماممر اهک ل وتود  لمبما بماز  اتوع با زاحصتم ع وت ز  

حمتتل وتک  زاتهل ت ات کع   مصت پ ع اد با زا  دا زاتهن  تکمه   ش ت  ک زا تس ز   ز ا مبا ميتم عن   رتم ه ل

ميتتم ع  ز ما اوزر با م وزر ب ومر اهم ا د  بماز  مبا مک ر اکقا د دن با او ع دا مواقوه ب هم  د  ر   وتت ماتتم ا  

 
1 Customer satisfaction 
2 Jamal and Nasser 
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 امم  م ا  رما ک  ز رتمع  رتم ه بخر اوما م   توزاتما  مع ميتم ع ب ا  زا  لبماته  رتم ه ميتم  مر ما اوزاک با 

 (1396ا ن ربمدع   حري  توزامم ن   ن ر زاما ا د امدز ع   ابکوغمل د مر با د مر م به م مها وود  

 د  رر ک   ز ا مبا مرکر د  ز ما اوزر زا ا ز مع ممیم اا مو د ب  اتتا ل ز  دزدل د  د کرم  زاتتماتتا اتت ما   او   

 د   د م   ز ا مبا وتواک   ز  کپ ل ز  دزد    اتبش داتمو ع  دود دز دل د کرم  ات مان لوتم ل    مدر  ع مرکر

دز دل ز ن د کرم  تت ام  مهدوپ با مرکر د د    امماا رروتما زاته   بم مقموتومل رروتما اوي وترل ر اما زاتهل  

 د کرم  اون رموارن  وتک   اواتها ف اوه  مع ز ا مبا وتواک ن بهبود   بهستماع زا زد   اتماممر   مرکر د ررن ز ز ا

تکممل ميتم    زع   ميتم ده مروما ذع ایهمرن ز دمد زاهوير   مستهو وه تر  ع ب زع بهبود دویوه   بهو ا اتماع 

اهم وه  م   مرکومل  ز  کپ ل ز  دزد    مب مع رر  ز وت ماتم ا اقمم رتهص   لول   اهم ا اتمامماا ايترول ما د کل  

وستمرا مرکر د بم زاتمیمد  زا ار وش  م     ر  مع مک رن  تماتمهم  ز ن د کرم  مقموتومل مهمتت  بود    با ز ا مبا ات 

اواها توکز ما د کل حوا  احه توور زاکزا  رو ع مرکر د ما اوزاک ادن دبر  ش اماممرن  ش  زحکن  ش ا ز  ک 

ل اتتدن ز ا مبا مرکر د زر  ا هم وتتممل زا زد بموتتک بدو ع دا زم  ا  د  بخر  مع (1395 ممد ا ن   دم د مر بموتتک

  ه م مبآ زاستماا ممکز   زاتهن ز اوتومبا وتم ستمها دم د مر بم مهوم  مع مخمکص د  اتماممر  م زادمم ما وتودل  مک 

اتماممرن زا زد    م  زحک اتمامماا ر  را با فم   زادمم د  ک  دم   ستم ک زمم ا هم دي ا زا اتوستمه دل ما بموت ک   بم ک 

با مهوم  مع  را دمابا   زاتتم زااع  م   ر ممر  مع اتتماممر زا وتت ز   زديزع د ه  رر اوي مک ام  ل ز  رو دل اودا 

 وزام  ش اتوستمه مک   ه مرکر د دممآ ما بموتکل ر ون    ر دع د  ز ا مبا مرکر دن  ش ز ا مبا  زلهان مکز ه 

  (  اتوستمه  ووتر ک  اتوستمه احه  ب (ل 12ا 1396  نوتهمبا محو ن لمبل زممرمد   زارم   تور ب اک    تو م توز ک بود

ادم    ا مم ا ررز زر  ز لمد  ما اماد ارمم زا مد   دا دم د مر   دم و مامر   دامهم همع د  ما    ره ون   اتوسمرا

لماواا زفهم  امما  مع رر دا د توزاته  ز دزل   تتمد زلن موزاقم مما  مع زتتو ان غو    ز د  تصتوج زادمم  ش 

  مدوا مع تام  ز د   رمادم د  ماه ارم  ک محقق ما دووک اوف ادم ل  م ا مم ا ررز ع تمج با  ش محل ز زئا 

بم    .احکول ارم ک  د   زاتممع  رتم ه ميتم  مر بم اک  ن مک د  رر دمل    ووتر ک ام رت   ل برم رو ع اتوستمه

ز رککا   زا ا اا دوام  وتتتکر اممر مر  محصتتتوتل د  ادم ل دهماان اقر رر ک با  زايز ر حده مبمدتل بون

 اهمد دا استت  آ ا ر  ک مع ا توض دمت د  ز ن اهمدن امثو  محستتو    ريتترهو ع ب  اادو   دهماا مام وزر  ش 

ررز دن مو د اودا ل ز  ر اما زاتهلاقر   دم هم  رر ک د م تتا اهم ومهمع زلمصتمدع   ادم ع   اودا با د   فویا 

د  مبمدع    دع   ت  دا ديتو  ابوون   مهه رر  ه ا استهول ادم ل   ر دوته ع   زد زع لوزاو و مق  زل  د م  هم

: ا   هستتتماعن ا م   همع او ن ن لوزاون    رم يتتتهم ا اوي تور   ع رر ک ز رم  اوش  دود دز اک دا  ل  وتتتود ما

مق  زلن او  ع زاسماا  رموارن زلمصمدعن  تو  د رمکن  ررم ع بم ام   امامماهم   غو  ل رز اومام ک اغوو  د  لوزاون  

    رر ک ديتو    ز اقمف اتوستمه اهکا ررن زا اتوستمه داتما   دي   مع دا  ه زد ور د اتوستمرهمع      ا مودود د

رو ع زا ا م  ع او نن زلکزما   بموتکن ام بم به   وتودن با اتوستمه  ریم رهمع زم ع رت   ع ما زابمماا رر ميتم ک  ما

زاميز مع دکا احقق ر ون رر دا  اتماع رر ک ز رم  اوش بموتک دا    د   زاتممع دم ر ميتربل مودود   اوي تومد 

اتماع   زاتمماکز داتماعن   اتماع ادم لن زد زع لماورن زايز ر لمبکومهمع حستمبکز ع   رمم ع ا مم   موموزر با استهول

احقق د  ه ز رم  اورا زوتم   د د   د  ات ک ريته زاکزاديتو    ا ا احو  زلمصتمدع د اممم رر دا   اوي اصتو ی  

 لم ماا ارودلماور دک ک زمو رر دا درش و
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 پیشینه تحقیق

ب  اتا اأثو  زاتمق ز  اتممماا دممآ زمو  رر دا ب   رتم ه  "د  تا  يتا احه م وزر   ن  (1396 ر ما مه     مد ام

تتت  ز ابمامل   زابممل امثو زل ا ز زاا ب  زاوزف ا ز  ک م      ا  "م کع ز بمب  دوف د  رر ک ب ک  زممم ترو ا  

اوي مستم  ا زا ز ن امثو زل  در رواا  م ابود  زاته ل تو م ا مصت  حمرت    اغوو زل   م ررزوتما زاته دا رر دمل  

ات  آ موزمل محودا د  داومع  لمبه  مع دزتکا   تم دا  ي م زاتمیمد  زاا م  ع  م   ار و وژع  مع مک ر  ز اوي  

مهممو  رر دا ب   رتم مر کع  ز ن ت  ژ  د   زبدا بم ب  اتا امثو  زاتمق ز  اتممماا  ووتر ک دم . د  ر کزر د د  زاته 

ز بمب  دوف د  رر ک ب ک زممم ترو ا      (   ز زئا  ز رم  م ا دهه بهبود مرکر د رر زاتته   ابوتترا د ک ام  

اتمدمو   تم   موزمتل زث رترز  ب  زد زع ز ن اتتتممتماتا  ز مو د ادي تا   احکوتل ل ز د تک   بحتن د تک ل اا ز ن احقوقن 

م ع بکابم  زابممل  زلها   میوکع زاتته دا مب   ب  ز  را د با دم ب دع  ز دز ز  محقق بمزاتتمیمد  زا   ر  مع رم

بموتت کن بکابم  مويزامث ررز ع ممغو  م اوي ما بموتتک ل  رز د  رامور ا رتتوا  مع احقوقن رهم  ا رتتوا احقوق مو د  

ا زاته دا بون زاتمق ز   ب  اتا ل ز  ر ام کن دا ابق امم دبکاته رمک  ن  را ا رتومل ام وک وتکاکل ز ن بک ن مه 

اتتممماا  ووتتر ک دممآ زمو  رر دا د  رر دب ک زممم ترو ا    (   استتهول تتتمد زل    ز دزل ن دم ر لمرم     

 .اخکیمل    رم مر کع ز بمب  دوف  زبدا ع مه مدز ع  دود دز د

م   ع ب  میهوم اادو   ز ار   امثو ررز ع رر ب  ز ار  "د  تا  يتتتا احته م وزر   ن (1396   ا رتتتا    یم عغ

د  زر اتمامماهمع ات ما بويتم  ن ار دي تود  ز ب    ع دز ز وهمع ميتهود  " رتم ه ميتم ع   ز زئا ز هوع دممآ  

اتماممر زا درکا: اموننتو ن او  ع دم  موهرزوتم ک   ا بم مبو  زلمصتمد زا م حکا ات ما با زلمصتمد دزايتان مک  زر 

ماهم بم ک زا اش بهکع اه  ستمن با دز ز وهم زدم مب د  ک   ز روه اقر دز ز وهمع امميتهودع رور ميتم  مر    اتمام

زا ز ن    د  ز ن   .اتماممر دا مودی بقم   مي ه  لمبما اتماممر ما وتود  ز د ک د  ک  موزمل ز ار را  ن د  اا

ر ب زع وت ده  من اادو   ز ار   رهواها امثو   مقم ا با م   ع ب  زدبومل ز ار ميتم عن مي ه  لمبما   ز روه ر

احکول بخيتهمع اا رماا اهم وما اتماممر دا وتممل بخر  مع اتمتمم  اتمامماان مک   ه م مبآ زاستماان ار و وژعن  

ا  ر   تکممل تس زا ا  ر زاه ب  ز ار   -اممونن  دسموش دزتکان مرکومل او وکن  دسموش ت  دان بماز  مبا

(ن د  تا  يتا احه  1396 مهد حستو ا    موته  -مو ازتو ر  ن  اتود ر  .  مر ت دزتما وتک  زاته زايز ا د  ماما ميتم

ب زع    رتم ه ميتم ع   ز ز ا مک    مرتا ر ک  کاا ا زحا وتبرا  دستموش مستمقوه   مهرو   ریم را  "م وزر  

تت اا     مصت  حمرت  وتبرا  مع  دستموش حکقا بستما با اتبی زايز ر ز روه  " وت ده  مع  دستموش ا پ اتوم

دو ا د  موزد ز  وتان موزمتل ا ستتته محودا   لوزاون د  مان اودتا محققون بستتتوتم ع  ز بتا تود دکتی ارود  زاتکل 

توهوتکرا  تمع مودود د  ا ر  تک تمع  ریتم رتا مستتتمقوه   مهرو ن متک  زر  ز ب  رر ما دز د اتم وتتت دته  تمع ز ز تا  

   زاتممع ب  ر اتیم ع ا ر  ک م  مخصتوتتم  د  ک  تکممل  دستمورا ا پ اتوم  ز با م وزر ري  ا زع م ماتی د

ا ر  ک مع مهرو (ن مکام  ل ز  د  کل بهب  ن ا ته  مع ايز  ک  ب زع ت اا دو ا د   ي  ا   دکی  رم مر کع  

ميتم ع م د  وتک  زاته دا وت ده  مع ز ز ا د  ک  تکممل  دستمورا ا پ اتوم د  مرکومل  دستموش مستمقوه    

 م    3PLبستتوم  درا د  ز ابمم بم ا زحا  ريممر وتتبرا مستتمقوه   مهرو  ب زع  احقوقمل .مهرو   ز  توکز د  ک

 دود دز دن    وچ  ش زا مدم هماا دا ام د ور زادمم وتک  زاته  ش وتبرا مستمقوه   مهرو   ریم را وتک  دممآ    
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د  مستتو    ز تتت ام  ش وتتبرا اوا آ د      3PL حمظ ار د    زد   مدم همل وتتبرا  PL 3مروما  ز زا د کرم   

مستمقوه   مهرو   حمظ د د  زاکل د  ز ن مدم هان بهک زا م    زدبومل مودود د  حوا  ا زحا وتبرا اادو   اممونن  

ز ز ا ر د کل اوزبآ   3PL ش مک  ب امما   يع مکد تتتحون مخمک  غو تدا بم د   کپ مموتتمد ب زع وتت ده  مع  

م بوم با مرکومل  دستتموش مستتمقوه     3PLلحکزد   اتتماع اتتود د  (1 :  کپ  حمظ وتتک  د  مک  تويتت همدع

ب زع حل   .( حکزلل د در حکزد   دربود د  اقمرتمع ميتم  مر زاته دا  ش امبآ  کپ غو  تدا ما بموتک2مهرو  

  بم دزدر  ار  م ا با    ش زا ز کزپ ب مب  ام  اصتروه رو اک ن زاتمیمد  وتک    LP-Metric مک  د  کاا زا   ر

ح ز ع    رتم دوماا    .زممبم  مک  تويت همدع بم زاتمیمد  زا حل مستم ل ارواا ام وک وتک  زاته زاتهل د  اهم ه تتحه   

وت ماتم ا    ابا ب کع موزمل ا زحا موث  ب   رتم ه م کع ميتم  مر بم    "د  تا  يتا احه م وزر    ن(1396 مم ع

ود   بم رر موزدا  ز اودا با رم ر  م ا دا د  تت هه ت "  د اتوستمه او وکع  او  ANP-QFD تومد  اتماع ار وش

 ستموه زادرکا ام رتم ما ميتم عن اومام کع  مع ميتم  مرنمستم ل مم ا  لللن بم ک بکزاوه رهواا ما اوزاوه اوما  مع  

دا  ش    ر د   QFD - ANP ميتم ع  ز بم اومام کع  مع ا زحا اکیوق د وه دا ز ن دم   ز بم زاتمیمد  زا اتوستمه

ما بموتتتک   (QFD)   اواتتتها مرکر د دویوه  (ANP) ع احکول وتتتبرااحکوکا  ریم را دا ا دوبا زا ا ر  ک م

د وت ده  مع تود   اتماع زادمم دزد ه د  ز ن احقوق زبمکز مم با ب  اتا موزمل  رتم ه م کع ميتم  مر ت دزتموه    

ب    ISQI زاتمیمد  د د ه  ريز وتمل  زحک 1394ام  1392ن اا اتم   مع  ISQI ب زع ز ن دم  زا ريز وتمل  زحک

ت اتر امما زاتمماکز د ز ن  زحک اهوا   با وت ده  مع تود   اتماع مدمبق بم داتمو ز هرل زد ز ا زاکزا  زاتم   

رو ع  رتم ه م کع ميتم  مر تت هه تود   زببر ر د ک  زاته(   اتیس با ب  اتا اتوستمه او وکع  او د   رتم ه  

  موزمل ا زحا زع  ستتموه دا د  م کع ميتتم  مر ت دزتما وتتکل  رمر او  دا زا مورتتوف مقم ا توکزاتته مم با دابم

اتوستمه او وکع  او ا زحا ر د ک    بممن بمتا  ن  رتم ه م کع ميتم  مر ما ر ددل   ب زع  اتوکر با ز ن  کپ 

زبمکز ما بم سته با ب  اتا زاتم زااع زع دا اتوستمه  او ب زع  رتم ه م کع ميتم  مر ا زحا ارود  بی دزا ه ل اتوستمه  

 کپ  4 کپ زاتم زاا ش زاتمیمد  د د  زاته زبمکز مم با ب  اتا ز ن  4ميتم  مر زا او وکع  او ب زع  رتم ه م کع 

زاتم زاا ش د   رتم ه م کع ميتم  مر ت دزتموه   ب زع ز ن دم  زا  ش ت اتر امما زاتمماکز د وتک  بم مکدد  ابم   

درتش رامور   بهتک زا ب  اتتتا ا مم  بودر موزمل با   SPSSزاتتتمیتمد  ارود ه   اتتتیس بم درتش ا م زايز    714ل0

 ربستتمها زاتتیو من با ب  اتتا  زبدا مه مدز     دکزم زا موزملن بم  رتتم ه م کع ميتتم  مر ت دزتموه   بهک دهه  

 رتم ه م کع ميتم  مر( زا احکول  ر اتوور  ) کپ زاتم زاا ش( ب  ممغو   زبستما   4ب  اتا امثو زل ممغو  مع مستمقل  

م ه م کع ميتم  مر اتماممر  ز ديتوک ه   بم اودا با امثو  موث   ر ک ممغو   زاتمیمد  ارود ه  مک   ر اتوور مويزر  رت 

   دکزم زا موزمل د   رتم ه م کع ميتم  مر   لبو  ا زحا اتوستمه  او بم اودا با ابوون ز کزاا دا وت ده  او  

اودا  ب زع ب اکر د  ام  ر اما زاته موزمل ا زحا  ز بم درش دممبها زاتمماکز د  او  وسته ما د وه ل   د  زامهم بم  

م حکا   12 ز ايرول ما د وه   بم اودا با   ANP-QFD ن ز هو  مه اصتروه رو ع اتوستمه ANP-QFD با ار وش

ز ن ز هو  مه با ز  و ه ب کع موزمل ا زحا ما ت دزا ه   ب زع وتتت ماتتتم ا موث ا  ن موزمل زا تماا دویوه درش  

ز دهه دسی بمتا  ن  رم ه م کع ميم  ماا  ر اما   با درش با ز ن ار وش موث ا  ن موزمل ا زحا اوسمه  او  
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ز زئا   "اد  تا  يتا احه م وزر   2004ن   3زاک اتور .دا زا محصتوتل  او زاتمیمد  ما ارم  ک  ز بکاته ما ر   ه

دهمر د  ل ر بوسته    ره بم  لمبه ات اتمم ر  ن اواتها بماز  مع  "ز هوع ا ز  ک زاتم زاا ش اتماممر د  رر ک  

اممدرهنن   زج ار و وژ همع ب ا    رستتم ر ادم ل    ب   زاتتهل وتت م اواوق د  ز ن   اوفهو ن موزمل محودا

و ز   به   رو ع زا ا تمهم   زامقبم  زا رم يهمع تور   ع زاهل ارمم ز ن موز د ز دمب ما د ک دا محو  دزتکا  

ما زم  ا با حومل زدزما    تم دا اتماممر بخوبا وت متما وتود ام بموزر بم زامخمب زاتم زااع م ماتی د  داومع  لمب

زادمم  ش مدم ها زاتماتا    را دمابا احه م وزر رب امما   يع زاتم زاا ش   اک  ن زاتم زاا همع اتمامماا       .دزد

مک     فویا زع«  ز ات  وحا دم  تود ل ز  دزدل ب زع زارو مر استبه با مواقوه ب امما   يع زاتم زاا ش د  رر ک  

ماا با مک  ب امما   يع زاتم زاا ش   ا  رر ک دا  ش اتماممر د  ما زاته   اتماممر  ب امما   يع زاتم زاا ش بما ر 

 مع د  ما   ارا  مع تمتتتا دز اک اهک ل   زاتتم زااع اتتمامماا   زاتتم زاا همع  فویا زع رر ک ب  زاتتم  رر 

 لاک  ن ر د ک

 روش تحقیق

احکوکا زاتهن زا   -احقوق حمرت  زا ام  اوف  کپ  ش تا  ر دم ب دع زاته   زا ام  مم وه  ش   ر اوتتویا  

 م   احکول ررن دز زع   ر احقوق رموخما زاتتهل دا بم  تورم يتتا زاتتهل درآ ر  ع دزد –ام    ر زد ز  زاتت مدع 

 مع مخمکص   بم  مع دویا زاتتمخ زج وتتک  زا مک  تر  دل  بم زاتتمیمد  زا احکول دزد زاتتمیمد  زا   ر رموخما زادمم ما

رو ع زا زاتماوک دزايتهم    وتما مک   ه(ن مک  زر  ز ب دع   دم وت ماتمر ز وتک رر ک  رو ع زا ار وش د یا بم به  برم 

 مع مهه    ره ون ب  اتتا زاتت مد   مکز کن مک  د  رر ک  ز ا زحا   اک  ن ارم ک   اتتیس بم زاتتمیمد  زا  زحک

 م مو  با   دم ع مدم ها درّا اما د   مع درا حمتتل زا ت اتيت مما با ز ا مبا مک  ا زحا وتک  بی دزادلاحکول دزد

 ب  اتا مو د ممخصتصتمر   تب رمر زا م م  رمک  بکاته  ز هوع دز د رت   ل ام  ا دزد  ب ومدن م مج مک  ات دا زممبم 

د  کرمر تکممل رر دا با م وزر دممها رمم ع د  ز ن بخر د  اهم ه ميتم  مر  م د  ماه   وتودل دزد  ل ز  مدم ها  

 درآ زا تس تا  ر درا بخر د  وتکل ابوون زاتم بماا رمم  زا زاتمیمد  بم دم ع تا  ر  مع  ماما زامخمب ر د کل

 مممکا اوتتویان احکول  مع رامور SPSS   2 Smart PLS 0ن20زايز  مع   ا م زا زاتمیمد  بم دزد   من اکخوض   ر  ع

   زب  اوي رامور   مک  ا رتومل احکول ب زع احقوق ز ن د  وتکل زاتمیمد  اتمتمم ع مهمدتل اتماع مک    زدميتماا

 .د د ه زاتمیمد  PLS م  ديئا م بهمل حکزلل ب  مبم ا اتمتمم ع مهمدتل اتماع مک     ر د زا احقوق ممغو  مع بون

 ر اهل ل ز  احکول مو د Smart-PLSزايز   ا م درش با احقوق دزد   مع احکول   ادي ا ب زع

 یافته های تحقیق

ارواا   بدو  دکا   10ام   5د  ز ن رمم تس زا ب  اتا دزد   م ب زع حده ارواا د    ر احکول مممکا دهه    ممغو  

ارواا اوتتوا وتک  زاتهل د    ر ات در ا ماتی حده ارواا دهه احکول مممکا زدميتماا بم ا م   200د   اهم ه   

 مبم ا ک زا: SPSSزايز   

 
3 . Andersen 
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 5و آزمون کروی بودن بارتلت 4KMO محاسبه آماره 

د  ز  دم دهه وت ماتم ا مممل  مع زتتکا   دم ر   تبتتا اتماع دزد   م زا احکول مممکا زدميتماا زاتمیمد  وتکل لبل  

ب    ع دزد   م زد ز    تومد    KMOزا رارا دزد   م ب زع ادي ا   حکول مممکا زاتمیمد  ر داکن زا رر رامور بم اکه   

دزد   تتم بت زع    د با احکول مممکا اأ وک ر ددل امم ج ز ن رامواهم د  دک   ذ ل ارم ر دزد  وک  ر د ک اتتم دیم تته  

دیم ه ارواا  ز د  ز  دم ميتتخض ما د ک   با مم ما رو ک دا ر م ارواا مم دماا   م ماتتی    KMOزاتتهل وتتمتض  

 سته  م اوستهلرامور بم اکه د  ز  دم بومر ما د ک دا ر م مما  س  ربستمها مم  بصتو اا  سته دا بموزر موزمل  ز 

  و مام ا د ک ل زر  مما  س مم  را  سه مم ارا اوزاوه احکول مممکا زادمم د وهل

 

 رامور دم ي    بم اکه  -1دک   

0.928 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 

1122.991 Approx. Chi-
Square 

Bartlett's Test of Sphericity 

66 df 
0.000 Sig. 

 

دت ته ب  ز ن دز د دتا زادتمم احکوتل متممکا ب زع دزد   تم KMO ب زع رامور     0/ 7د  دتک   بتمت مقتمد   تتم ون ا  زا  

مررن ابود     تم امتم دا دتا زا احکوتل متممکا ز ن دزد   تم بتا داتتته ما ر تکن امتم ج میوتکع ارا بتموتتتکل  رتمر او  دتا 

متا بموتکن د  امودتا زادتمم احکوتل   0/ 7د ک ز ن مقکز  بمتع  ايمر ما  0/ 928بم مقکز لKMO رامتور دیم ته ارواا 

مه ا   0/ 005متتممکا بتت زع ز تتن دزد   تتم زمرمایر   زاهل امماا دا مقکز  رامور بم اکه د  ادن تدمع دورش ا  زا

ما بموکل دز  بموتتکن ز ابتتمم مه تتا دز ع بتتون ممغو  م  دود دزوما   زمرمر ديص امتمم  دک ک زا دزد   م مررن 

ادن مه تتا دز ع د  دک   ايمر ما د ک دا ز ن مقکز  درم  زا    تترز احکوتتل متتممکا بتت زع ديتتص اتتمتمم   

 لدک تک زا دزد   تم  اتمتمم  مممکا( م مای زاه 

 استخراج جدول اشتراکات

زاتهل موتتتتيزر  زج   زاتمخ  ما بموتکل ز ن دک   وتممل د  اتمور ز  وا   6ز ن م حکا وتممل زاتمخ زج دک   زوتم زدمل

زوتتم زک  ش ممغو  دا مهمد  ر  ی اهوون د  احکول  ر اوور ر ک ممغو   ما بموکن با مه مع اسبما زا  ز  تتماس رر  

ممغوتت  زاتته دا اوا  دکوا ع موزمل اهم ا ابوون ما وودل با مبم اان مويزر زوم زک مويزر  ز  ماس  ش ممغو  زاه  

ل ميم ک زاهل مويزر زوم زک    ممغو  ب زب  بم مدرتتوف مدتتر  زل بتتم  متتممکا  دا بتتم د هتت  ممغو  تتمع مو د احکو

 
4 . Kaiser-Mayer-Olkin 
5 . Bartlett's Test of Sphericity 
6 . Commonalities 
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رر ممغوتت  د  مممتتل  تتمع ميتتم ک ما بموک ل امور ز  وا ايمر د  ک  ع دل  ز  ماس ب زع   رو ا لبل زا زاتتمخ زج  

اس    ممغو  ما بموک دا مممتتل  ماتته دتتا ز ن مقکز  ب زع  را  زاهل امور زامخ زج ايمر د  ک  مقکز ع زا  ز  م

اواتتمر دز دل   رتتا   1مدرومتتا موزمتتل متتو د امتت  اوزاسما زاک رر  ز ابوون د  کل مقکز  ز ن  ز  ماس بتتون تی   

مقتتمد   بتتا متتکد  ش ايد تتش بموتتک مممتتل  تتمع زامخ زج وک  ممغو  م  ز بهم  ايمر ما د  کل با م وزر  ش لممک   

ل  تتم اموزاستتما زاتتک بتتمتا  زا زا اغوو زل رر  ز اهوون د  کن اهک ل    م زا مدروما ممغو  م دکان ممغو  م ا  ز دا ممم

 حرپ ما د وه ام بهکز  د  زامختمب   داتما ب تکع مممتل  تم ميرکا ز دمد ار  کل 

 دک   زوم زدمل -2دک   

Extracti

on 
Initi

al 
Questio

ns 
Extracti

on 
Initi

al 
Questio

ns 
Extracti

on 
Initi

al 
Questio

ns 
0.895 1 Q41 0.766 1 Q21 0.789 1 Q1 
0.895 1 Q42 0.881 1 Q22 0.808 1 Q2 
0.873 1 Q43 0.839 1 Q23 0.827 1 Q3 
0.876 1 Q44 0.811 1 Q24 0785 1 Q4 
0.893 1 Q45 0.775 1 Q25 0.809 1 Q5 
0.847 1 Q46 0.860 1 Q26 0.865 1 Q6 
0.859 1 Q47 0.884 1 Q27 0.832 1 Q7 
0.825 1 Q48 0.829 1 Q28 0.870 1 Q8 
0.905 1 Q49 0.896 1 Q29 0.852 1 Q9 
0.870 1 Q50 0.766 1 Q30 0.790 1 Q10 
0.856 1 Q51 0.752 1 Q31 0.860 1 Q11 
0.865 1 Q52 0.754 1 Q32 0.797 1 Q12 
0.865 1 Q53 0.851 1 Q33 0.841 1 Q13 
0.798 1 Q54 0.814 1 Q34 0.747 1 Q14 
0.882 1 Q55 0.759 1 Q35 0.820 1 Q15 
0.868 1 Q56 0.830 1 Q36 0.802 1 Q16 
0.849 1 Q57 0.872 1 Q37 0.845 1 Q17 

0.752 1 Q58 0.749 1 Q38 0.787 1 Q18 
0.842 1 Q59 0.843 1 Q39 0.733 1 Q19 

0.868 1 Q60 0730 1 Q40 0.816 1 Q20 
  

 مقدار کل واریانس تبیین شده 

د ک   بوماه  ز ن زاته دا ممغو  مع مودود ما اوزا ک بتتتتا ر تتتتک   د  دک   ا    ز  ماس زاتمخ زج وتک  ايتمر ما

مممتتل ابتتک ل وتتواک   ز تتن مممتتل  تتم ر تتک د تتتک زا  ز  ماس مو د ام   ز توور ما د  ک   ايمر د  ک    ز ا  

ا  مممل زتتک  10اتاز  بملورماک  زادمم ر د ک دا اهکزد  60ب    ع SPSS ت اتر  مع ما بموتکل احکول مممکا اوات   

رو تتا م بوم با ممغو  مع مک   ز ابوون ما  60د تتتک زا  ز  تتماس   734ل82مممتتل اق  بتتم   10زاتتمخ زج وتتکل ز تتن  

 لد ک
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  ز  ماس زامخ زج وک -3دک   

Total Variance Explained 
Rotation Sums of Squared 

Loadings 
Extraction Sums of Squared  

Loadings 
Initial Eigenvalues Component 

  

Cumulative 

% 
% of 

Variance 
Total Cumulative 

% 
% of 

Variance 
Total Cumulative 

% 
% of 

Variance 
Total  

14.136 14.136 7.775 17.754 17.754 9.766 17.754  17.754 9.776 1 

27.226 13.090 7.200 31.499 13742 7.559 31.499 13.463 7.559 2 

39.183 11.957 6.656 43.043 12.534 6.899 44.143 12.544 6.899 3 

48.228 9.045 4.976 55.065 11.022 6.062 55.064 11.122 6.664 4 

55.340 7.125 3.922 61.867 6.518 3.585 61.583 6.754 3.585 5 

68.873 6.865 3.776 67.043 5.461 3.003 67.043 5.868 3.003 6 

68.873 6.669 3.668 72.216 5.173 2.847 72.216 5.173 2.855 7 

73.864 5.004 2.752 76.543 4.388 2.395 76.571 4.355 2.395 8 

78.472 4.596 2.528 80.763 4.194 2.306 80.763 4.192 2.306 9 

82764 4.929 2.360 82.764 2.008 1.107 82.734 2.058 1.102 10 

      84.337 1.574 0.875 11 

      85.672 1.336 0.735 12 

      86.906 1.235 0.678 13 

      88.124 1.138 0.667 14 

      89.183 1.067 0.589 15 

      90.174 1.011 0.546 16 

      91.032 1.008 0.534 17 

      91.769 0.984 0.471 18 

      92.439 0.838 0.406 19 

      93.039 0.766 0.369 20 

      93.635 0.642 0.346 21 

      94.161 0.585 0.308 22 

      94.648 0.452 0.289 23 

      95.068 0.429 0.267 24 

      95.527 0.408 0.248 25 

      95.935 0.389 0.236 26 
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      96.315  0.361 0.224 27 

      96.676 0.306 0.209 28 

      96.986 0.274 0.199 29 

      97.275 0.257 0.168 30 

      97.514 0.233 0.151 31 

      97.755 0.226 0.142 32 

      97.974 0.196 0.128 33 

      98.179 0.194 0.125 34 

      98.340 0.179 0.106 35 

      98.542 0.165 0.102 36 

      98.702 0.143 0.098 37 

      98.844 0.138 0.092 38 

      98.982 0.128 0.083 39 

      99.111 0.126  0.074 40 

      99.232 0.106 0.068 41 

      99.346 0.100 0.061 42 

      99.445 0.089 0.056 43 

      99534 0.076 0.046 44 

      99.619 0.061 0.043 45 

      99,671 0.058 0.038 46 

      99.729 0.056 0.031 47 

      99.785 0.048 0.024 48 

      99.873 0.042 0.021 49 

      99.876 0.040 0.018 50 

      99.901 0.038 0.014 51 

      99.912 0.032 0.011 52 

      99.942 0.029 0.008 53 

      99.984 0.021 0.006 54 

      99.986 0.089 0.021 55 

      99.990 0.061 0.014 56 

      99.991 0.194 0.068 57 
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      99.994 0.126 0.083 58 

      99.997 0.046 0.098 59 

      100 0.008 0.004 60 

زا دک   او ن ب  زام  مهوم  دوي ن ا هم مممکهم ا زامخمب مويواک دا مقکز    ا  راهم بمتا  زا  ش بموک  حبوتی تتو   

د  ز ن دک   د  مممل دز زع مقمد     ا  بمتا  زا  ش  سم کا ب تتمب ز ن امتتم ج ايتتمر متتا د تتک (ل  1391  تی عن 

 لز  دزد  زاه مممل زتکا ل  10رو ا  ز د   60ات م زاتيز   

 گردش جهت کسب یک پاسخ نهایی   

رتمم رهتم م د  ز  دتم ن دهته  ر    ب تکع رو تا  تم ب  مب تمع  بتم  متممکا راهتمن ما بتم ستتتما زا امتم ج دتک   ذ تل بتم م وزر  

مما  س ر در  ماما زديز زاتتمیمد  ارم وهل  ره ون ز ن دک  ن مما  س  ربستتمها بون رو ا  م   مممل  م  ز بهک زا 

ر در ايتمر ما د کل د  ز ن دک  ن تا  يته  ب  مب مع  بي رم  ن بم  مممکا اش اش رو ا  من با داتما ب کع راهم بم  

 اودا با مويزر  ربسمها بم  رک ه  ما ت دزادل

 مما  س ر در  ماما زديز -4دک  

Rotated Component Matrix 
Component Questi

ons 
 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
.066 .025 .017 .732 -

.192 

-

.033 

-

.09

8 

.418 -

.151 

-.117 OC1  Organizat

ional 

Culture 
.014 .010 -

.098 

.792 -

.116 

-

.020 

-

.01

6 

.324 -

.177 

.139 OC 2 

-

.090 

-

.161 

-

.034 

.825 .018 -

.050 

-

.30

2 

.067 .071 -.086 OC 3 

.063 .083 .023 .795 -

.205 

-205 -

.10

4 

.0235 -

.168 

-.063 OC 4 

-

.025 

-

.145 

-

.068 

.820 -

.162 

-

.051 

-

.14

3 

.075 -

.055 

-.224 OC 5 

.004 -

.095 

.891 -

.099 

-

.133 

.001 -

.10

9 

-.077 -

.024 

-.202 OM1 Organizat

ional 

maturity 
.013 -

.017 

.914 -

.049 

-

.083 

.038 .06

8 

-.113 -

.049 

-.116 OM 2 

-

.086 

-

.180 

.823 .018 .046 -

.229 

-

.20

0 

-.140 -

.037 

-.195 OM 3 
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-

.101 

.003 -

.098 

-

.118 

-

.132 

-

.058 

.88

4 

-.089 .024 -.085 OM 4 

-

.043 

-

.063 

-

.147 

-

.129 

-

.059 

-

.147 

.83

6 

-.033 -

.079 

-.123 OM 5 

-

.150 

-

.054 

-

.188 

-

.182 

-

.089 

-

.117 

.85

9 

-.061 -

.032 

-.047 OC 1 Organizat

ional 

capabiliti

es 
.074 -

.043 

.094 .030 -

.080 

-

.225 

.83

1 

-.098 -

.097 

-.117 OC 2 

.050 .089 .045 -

.102 

-

.048 

-

.086 

.83

8 

-.174 -

.128 

-.244 OC 3 

.015 -

.047 

.131 -

.149 

-

.262 

-

.209 

.69

9 

-.204 .038 -.249 OC 4 

-

.052 

-

.102 

.122 -

.025 

-

.011 

-

.092 

-

.08

6 

-.076 -

.175 

.860 OC 5 

-

.062 

.007 -

.085 

.077 -

.047 

-

.026 

-

.17

4 

.123 -

.053 

.857 AA1 Ability to 

access 

-

.013 

-

.011 

-

.067 

.081 -

.034 

.236 -

.17

1 

-.038 -

.067 

.861 AA 2 

-

.048 

-

.138 

-

.004 

-

.028 

-

.046 

.040 -

.10

3 

-.089 -

.122 

.853 AA 3 

-

.058 

.043 -

.182 

.113 .270 -

.166 

-

.22

4 

-.064 -

.071 

.778 AA 4 

-

.069 

-

.063 

-

.114 

.132 -

.193 

-

.109 

.08

1 

-.097 -

.064 

.881 AA 5 

-

.022 

-

.093 

-

.111 

-

.031 

.005 -

.083 

.15

7 

.011 -

.093 

.904 VC1 value 

creation 

.056 .013 -

.138 

-

.033 

-

.053 

-

.078 

-

.02

3 

-.029 -

.105 

.891 VC 2 

-

.022 

-

.139 

-

.100 

.142 -

.057 

-

.068 

-

.17

0 

.014 .078 .847 VC 3 

.168 -

.013 

.063 -

.065 

-

.238 

-

.175 

-

.24

4 

-.041 .000 .768 VC 4 

.018 -

.092 

-

.032 

-

.218 

.897 .096 -

.11

3 

-.028 -

.071 

-.045 VC 5 

-

.031 

.054 -

.033 

-

.098 

.913 -

.039 

-

.15

3 

-.061 -

.003 

-.083 BI1 Business 

intelligen

ce 
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-

.036 

-

.139 

-

.081 

-

.063 

.839 .206 -

.14

8 

-.043 -

.092 

-.136 BI 2 

-

.097 

-

.151 

-

.040 

-

.174 

.876 .155 -

.11

9 

-.090 -

.092 

-.126 BI 3 

-

.003 

.042 -

.054 

-

.003 

.047 .071 .21

6 

-.178 -

.178 

-.079 BI 4 

.076 .038 -

.060 

-

.121 

-

.009 

.220 .05

3 

.062 .808 -.134 BI 5 

-

.039 

.147 .043 -

.155 

-

.074 

.012 -

.12

4 

.159 .806   -

.100 

CU1 Customer

ism 

-

.034 

.039 .049 .004 -

.035 

-

.097 

.02

5 

-.078 .904  -

.108 

CU 2 

-

.071 

.050 .059 .109 -

.043 

-

.097 

-

.01

6 

.159 .867 -.081 CU 3 

.076 .038 -

.060 

-

.121 

-

.009 

.220 .05

3 

.062 .808 .036 CU 4 

.021 .057 .103 .010 .166 -

.075 

.00

8 

-.190 .857 -.109 CU 5 

.111 .018 -

.169 

-

.044 

-

.189 

-

.087 

-

.11

1 

-.126 .807 -.075 CB 1 Customer 

benefits 

.043 -

.091 

-

.171 

-

.159 

-

.219 

.004 -

.20

0 

-.170 .752 -.044 CB 2 

-

.163 

-

.043 

-

.083 

-

.165 

-

.107 

-

.037 

-

.14

2 

-.134 .785 -.030 CB 3 

.076 .038 -

.060 

-

.121 

-

.009 

.220 .05

3 

.062 .808 -.134 CB 4 

-

.039 

.147 .043 -

.155 

-

.074 

.012 -

.12

4 

.159 .806   -

.100 

CB 5 

-

.029 

-

.032 

-

.141 

.123 -

.006 

-

.153 

-

.11

1 

.899 -

.110 

-.042 TM1 Time 

Managem

ent 

 -

.019 

-

.041 

-

.041 

.145 .020 .115 -

.07

8 

.909 -

.152 

-.043 TM2 

-

.022 

-

.093 

-

.111 

-

.031 

.005 -

.083 

.15

7 

.011 -

.093 

.904 TM3 
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.056 .013 -

.138 

-

.033 

-

.053 

-

.078 

-

.02

3 

-.029 -

.105 

.891 TM4 

-

.022 

-

.139 

-

.100 

.142 -

.057 

-

.068 

-

.17

0 

.014 .078 .847 TM5 

.023 -

.006 

.033 .089 -

.087 

.034 -

.05

1 

.921 -

.025 

-.051 IP1 Improved 

performa

nce 

-

.020 

-

.034 

-

.145 

.129 -

.044 

-

.127 

-

.14

4 

.890 -

.075 

-.037 IP 2 

.073 -

.115 

-

.097 

.113 -

.063 

-

.090 

-

.08

3 

.910 -

.054 

-.047 IP 3 

-

.039 

-

.019 

.070 .136 .011 .107 .02

9 

.897 -

.072 

-.021 IP 4 

-

.009 

.038 -

.045 

.100 -

.030 

-

.012 

-

.12

6 

.906 .016 -.084 IP 5 

.799 .058 -

.098 

-

.027 

.001 .011 .01

1 

.060 .104 -.125 CS1 Customer 

satisfacti

on .834 -

.219 

.051 .047 -

.033 

-

.033 

-

.03

3 

-.040 -

.119 

.115 CS 2 

.881 -

.106 

.011 -

.005 

-

.094 

-

.094 

-

.11

2 

-.040 .001 -.087 CS 3 

-

.068 

-

.065 

-

.043 

-

.083 

.032 .918 -

.18

8 

-.032 -

.058 

-.069 CS 4 

-

.024 

-

.036 

-

.067 

-

.019 

.131 .906 -

.13

3 

-.060 -

.048 

-.022 CS 5 

-

.101 

.003 -

.098 

-

.118 

-

.132 

-

.058 

.88

4 

-.089 .024 -.085 IN1 Infrastruc

ture 

-

.043 

-

.063 

-

.147 

-

.129 

-

.059 

-

.147 

.83

6 

-.033 -

.079 

-.123 IN2 

-

.150 

-

.054 

-

.188 

-

.182 

-

.089 

-

.117 

.85

9 

-.061 -

.032 

-.047 IN3 

.074 -

.043 

.094 .030 -

.080 

-

.225 

.83

1 

-.098 -

.097 

-.117 IN4 

.050 .089 .045 -

.102 

-

.048 

-

.086 

.83

8 

-.174 -

.128 

-.244 IN5 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
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a. Rotation converged in 6 iterations. 
با م مو  اتهو ه بور ا  ر تر مممل  م با مه مع احو  اتمتمم  مممکا با  ش اتمتمم  اتمد  زا بم  مممکا زاته دا 

ایستو  ز ن اتمتمم  اتمد  زا بم  مممکا زاته دا با م مو  اتهو ه بور ا  ایسو  ز ن امتمم  زادمم ما رو دل با مبم اا ن 

ل د  اهتم ه د دک   مما  س  ر تر مممل  م با م مو  بهبود مه ا دز عن تم م ا   ار و  تر  ع رر  م زادتمم ما رو د

د  وتک  زاته دا رو ا  مع    ممغو  با د اتما ممغو  م بوم با تود  ز مو د زاکزا  رو ع  ر تر  ماما او  ايتمر دز

ل ز  ما د  کن   با بوماا بويتتم  ن مويزر  ربستتمها  ز بم ممغو  مع مم مف  تود   درم  ن مويزر  ربستتمها  ز بم د ه  

 ممغو  مع د  مک  دز اکا دا ايمر زا   ز ا  زر ز ا رو ا  مع تا  ر زاهل 

  آزمون مدل ساختاری

د  احکول مک همع اتمتمم ع با درش    ر د حکزلل م بهمل ديئان زا وتمتض رت  ی اهوون  م  رمر رت  ی ابوون 

 R2  )  با م مو  اوزام ا ممغو  مع مستمقل د  تويتبو ا ممغو  مع  زبستمان  م با مبم اا اوزام ا مک   ر اتوواا زاتمیمد

با ممغو  مع مر ور د  ايزع مک  مستو ن رت  ی اهوون موبموتکل ز ن ومتض ايمر با مبم اا مهوم  زاتماتا ز ا م .مويتود

موک ک ر ک د تتتک زا اغوو زل ممغو  د  ايز   زبستتما(ن اواتت  ممغو  ب  ايز  مستتمقل( تتتو ل مویر  دل د  ز ن ز ابمم 

اتمتمم ع  د  اا( با ا اوی لمبل  ب زع ممغو  مع مر ور د  ايز   زبستما( د  مک  مستو    0/ 19    0/ 33ن  0/ 67 مقمد   

وتود   ا ر ماها ممغو  مر ور د  ايز احه اأثو  اهکزد مهک دع   ش  م د (    اودان مموات    رتهوص اوتتوص ما

بکاته  R2 ممغو  ب  ايز ل ز  دزوتما بموتکا مقمد   مموات  رت  ی اهوون اوي لمبل تر  ر زاتهل د  دک   ذ ل مقکز  

ما د کن مقکز  بکاه رمک  ب زع ممغو  مع مردو  د  ادن لمبل اودها ل ز  دز اکن   رمک  ب زع ممغو  مع احقوق ايمر

 لدا ايمر د  ک  اوزر تور بو ا د  کرا لوع ممغو  مع مک  ما بموک

 ومتض ر  ی اهوون-5دک   

R square  ردیف متغیر  نماد 

710378 /0 OC Organizational Culture 1 فرهنگ سازمانی 

84046 /0 OM Organizational maturity 2 بلوغ سازمانی 

776334 /0 OC Organizational capabilities 3 قابلیت های سازمانی 

650034 /0   AA Ability to access 4 امکان دسترسی 

76432 /0 VC value creation 5  ارزش آفرینی 

78846 /0 BI Business intelligence  6 کسب و کار هوشمند 

653841 /0 CB Customer benefits 7 منافع مشتری 

55773 /0 CU Customerism 8 مشتری گرایی 

526218 /0 TM Time Management 

 
 9 مدیریت زمان

518429 /0 IP Improved performance 10 بهبود عملکرد 
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510532 /0 CS Customer satisfaction 11 خرسندی مشتری 

504456 /0 IN Infrastructure 12 زیر ساختها 

  

  آزمون کلی مدل

ب تبپ   ر دوز  تماس    7حتکزلتل م بهتمل دي ا د  ز ن بخر زا متک ستتتماع مهتمدتل اتتتمتمتم ع بتا درتش   ر

 9( ات در د اتما مک  دل مک   دود اکز د زمم وتمتصتا با امم اورو ا ب زار زاکزا  رو ع  وتمتصتا ب زع  8محو 

 GFI )   وتمتض    د  مک  زاکزا  رو ع   اتمتمم ع  ز مکام  ل ز    کلتويت همد وت (  2005ناوات  ا  هم      ررم زر

ما د ک   با م وزر مهوم ع ب زع ات در مرکر د دکا مک  با دم  ما   دل حک د ز ن وتمتض بون تتی     ش بود   

ی با م وزر مقمد   رتهوصن مموات    لوع   ز با ا او  0/ 01    0/ 25ن  0/ 36( اتا مقکز   2009    اي س    ررم زر  

مقمد   زوم زدا با تو ل داما     مموا  ومتضR2 مه اا اروداکل ز ن ومتض با تو ل موماهون  (  GFI ب زع 

 (ل1393محمابا ما وود  محس ون   زایوکزاان  

GFI = √ Customer satisfaction × 𝑅2 = √0.6419775 × 0.6937814 = .0667377 

رت ب د  مقکز  مموات  مقمد   زوتم زدا    مموات  رت  ی ابوون  زاتها دا د  دک   ا   رمک  ز ن وتمتضن مدر   

 لزا مدکوبوه لوع رر حرم ه دز د 0/ 667ز ن مک  بم مقکز     GFI زاهل ومتض

 ومتض مدکوبوه دکا مک -6دک   

  مقمد   

 مموا  مقمد   زوم زدا 0/ 642

 مموا  ر ز ی ابوون 0/ 694

667 /0 GOF   

 

 

 

 

 

 
7 . Partial Least Squares 
8 . CB-SEM  

9  .  Goodness of Fit Test 
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 نتیجه گیری

د  احکول مک همع اتمتمم ع با درش    ر د حکزلل م بهمل ديئان زا وتمتض رت  ی اهوون  م  رمر رت  ی ابوون 

 R2  )  با م مو  اوزام ا ممغو  مع مستمقل د  تويتبو ا ممغو  مع  زبستمان  م با مبم اا اوزام ا مک   ر اتوواا زاتمیمد

با مبم اا مهوم  زاتماتا ز ا مبا ممغو  مع مر ور د  ايزع مک  مستو ن رت  ی اهوون موبموتکل ز ن ومتض ايمر  .مويتود

موک ک ر ک د تتتک زا اغوو زل ممغو  د  ايز   زبستتما(ن اواتت  ممغو  ب  ايز  مستتمقل( تتتو ل مویر  دل د  ز ن ز ابمم 

بستما( د  مک  مستو  اتمتمم ع  د  اا( با ا اوی لمبل  ب زع ممغو  مع مر ور د  ايز   ز 0/ 19    0/ 33ن  0/ 67 مقمد   

وتود   ا ر ماها ممغو  مر ور د  ايز احه اأثو  اهکزد مهک دع   ش  م د (    اودان مموات    رتهوص اوتتوص ما

ممغو  ب  ايز ل ز  دزوتما بموتکا مقمد   مموات  رت  ی اهوون اوي لمبل تر  ر زاتهل د  ز ن بخر زا مک ستماع مهمدتل 

دل  زاکزا  رو ع وتتمتصتتا ب زع  11ب تبپ   ر دوز  ماس محو   10حکزلل م بهمل دي ا با درش   ر  اتتمتمم ع

اوات  ا  هم      ررم زر  (  GFI  12( ات در د اتما مک  مک   دود اکز د زمم وتمتصتا با امم اورو ا ب زار 

وتمتض    د  مک  زاکزا  رو ع   اتمتمم ع  ز مکام  ل ز  ما د ک   با م وزر مهوم ع ب زع   کلتويت همد وت ( 2005ن

( اتا 2009ات در مرکر د دکا مک  با دم  ما   دل حک د ز ن وتمتض بون تتی     ش بود      اي س    ررم زر  

مه اا اروداکل ز ن  (  GFI  ز با ا اوی با م وزر مقمد   رتتهوصن ممواتت    لوع ب زع   0/ 01    0/ 25ن  0/ 36مقکز   

مقمد   زوتم زدا با تتو ل داتما محماتبا ما وتود  محست ون       مموات  وتمتضR2 وتمتض با تتو ل موماهون 

 (ل1393زایوکزاان  

 

 

 

 

 

 
10 . Partial Least Squares 
11 . CB-SEM  

12  .  Goodness of Fit Test 
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 منابع و ماخذ 

ن م   ع ب  میهوم اادو   ز ار   امثو ررز ع رر ب  ز ار د  ماما ميتم عن 1396یم ع, محرک   اتوممش ا رتان  لغ1

ن وتو زان مواتستا رمواوتا مک  زر ت درون د ی زاس بون ز رککا زلمصتمدنمک   هنحستمبکز ع بم    ر د ز ار را   ا

 ل تب   ام  ر

ن ز ز ا مک    مرتا ر ک  کاا 1396اتوکمحرک مهد حستو ان  موته    -اتود , مهممبا اتوکمحرکدوزد مو ازتو ر لر2

د ی زاس بون ز رککا ا زحا وتبرا  دستموش مستمقوه   مهرو   ریم را ب زع وت ده  مع  دستموش ا پ اتومن 
 لن ت ودمرن و ده تويهمممر ا در مکوماادو   اممون ابي

ع موزمل ا زحا موث  ب   رتتم ه م کع ن وتت ماتتم ا    ابا ب ک1396ح ز ع, محرک زب ز وه    رتتم دوماا مم عن  ل3

د ی زاس اتمتاا تم زدز ه  مع او ن مک   ه د  د اتوستمه او وکع  اون  ANP-QFD ميتم  مر بم تومد  اتماع ار وش
 لن اه زرن دبو تماا دز را د ی زاسن دزايهم  اه زرحوا   وور کع

ن اقر دم د مر د  ز دمد  زبدا مواق بم ميتتم  مر با م مو  دستتی  1396 ا ن ا , ا      اتتهوک اتتهوکز ز ددماان  لا4

ن اه زرن دبو تتماتا دز را د ی زاسن د ی زاس اتتتمتاتا تتم زدز ه  تمع او ن متک   ته د  حوا   ووتتتر تکع اتمدز ع راتمرن 

 لدزايهم  اه زر

 ADSL ن ب  اتا مويزر  رتم مر کع ميتم  مر1396ربمدع   حري  توزاتمم ن  ر زاتما ا د, ا   ا حستن  رتم ا ن ل5

د ی زاس اتمتاا تم زدز ه  مع وت ده مخمب زل بم زاتمیمد  زا مک  ات  دوز    اک  ن زاتم زااع  مع ميتم ع مکز عن 
 لن اه زرن دبو تماا دز را د ی زاسن دزايهم  اه زراو ن مک   ه د  حوا   وور کع

ن اقر بماز  مبا  زبدا م ک د   امم  وته  اکع    امدز ع ميتم  مر  1396مکا  ماتو ا    ست ز ت م ن    ز یمومر, اووتونال6

ن  د ی زاس امتاا تم زدز ه  مع او ن مک   ه د  حوا   وور کعن ( مدم ها مو دع: ميتم  مر بماش مکا وته اممر ز بم

 لاه زرن دبو تماا دز را د ی زاسن دزايهم  اه زر

د مون د ی زاس بون ن مستوو وه تر  ع اتماممر  م د  ب زب ميتم  مر  امدز ن  1396تتبم محرکحستو ان   ممحا, م  ه  لا7

 لن اه زرن مواسا رموار مم ا تم حمرز رککا مک   ه   حسمبکز ع

ن امثو  زاتمق ز  اتوستمه ز ا مبا  رتم ه ميتم  مر ب  دویوه تکممل 1396 مایا, محرکمکا   حستن دهی ع ام  عن ل8

د مون د ی زاس بون مدم ها مو دع: ا  ر بکوه د  وتت ده به   ب دز ع  ز  ر ن وتته ع اه زر   حومان  ز رم  اورا 
 لن اه زرن مواسا رموار مم ا تم حمرز رککا مک   ه   حسمبکز ع
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ن ب  اتا امثو  تومد  اتماع بمارکز ع او ن ب  اتدن  رتم ه ميتم  مر مدم ها  1396یمخ , مدوک   حستن مه م رن  لم9

ن اه زرن مواتستا رموار د مون د ی زاس بون ز رککا مک   ه   حستمبکز عش تتمد زل رذ بم دمر وت لان  مو دع: بما

 لمم ا تم حمر

 ل(20  3اصک مما احقوقمل دک ک د  مکوم زاسماا ن مک   ه مبم ا ب  مرکر دن 1396وهمبا, مواان  ل10

د مون د ی زاس بون ن ز ز ا مک ا ب زع بهبود مرکر د وت ده  مع اتماممر ب مد    د  ماو دعن 1396تدوبا, م  هن ل11
 لن بمبکس ن دزايهم  ممااک زرز رککا مک   ه ت هما

ات در  رتم ه ميتم  مر زا تکممل مهممبل ب ت  بو   ز  ز  ا لمد ع محرود ,وترو وم  اتدمد ,مبکز ها مکال12

 ل     ر د دماوع اماع  بهمدز  بم زامیمد  زا ا دوی ار وش دزد  دم ع

ن ب  اتا اأثو  زاتمق ز  اتممماا دممآ زمو  رر دا ب   رتم ه م کع ز بمب  1395مد ا, محرک   محرک ر ما مه ن لم13

ن  رهم مون د ی زاس بون ز رککا تا  يتهمع دم ب دع د  مک   ه   حستمبکز عن  ( دوف د  رر ک ب ک  زممم ترو ا    

 ل  اه زرن دزايهم  وهوک بهيما
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