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 چکیذُ

کار اس عزیك فضای هجاسی ٍ ایٌتزًت گستزش پیذا کزدُ است. اها سغح ٍ تزای ارتمای کسة هختلف در صٌایع یارائِ هحتَای دیجیتال

در دًیتای  در هذیزیت ارتثاط تا هطتزی ًزسیذُ استت.   کارتزاىد ٌَّس تِ سغح لاتل لثَلی تزای ضَ سزٍیس یا هحتَایی کِ ارائِ هی

ضتَد ٍلتی    تا هطتزیاى لذین استتفادُ هتی   ٍاتظٍ تذاٍم ری تزای جذب هطتزیاى تالفعل ٍالعی اس استزاتژی هذیزیت ارتثاط تا هطتز

سخٌی تِ هیاى  تاضذ هیهزٍسُ ٍکار تزخظ ا ّیچگاُ اس تزکیة تاساریاتی هحتَا ٍ استزاتژی هذیزیت ارتثاط تا هطتزی کِ ًیاس هثزم کسة

در سِ تعذ هحتتَا،   تاساریاتی هحتَا در ایي همالِ، یک هذل هعادلات ساختاری تزای سٌجص سغح کیفیتیًیاهذُ است. تِ ّویي دلیل 

ِ گزدد هی ارائِ دٌّذُ هحتَا خذهات ٍ ارائِ ُ    . تزای سٌجص ایي اتعاد فاکتَرّای لاتلیت اعویٌاى ارائت ٍری،  دٌّتذُ، ستَدهٌذی ٍ تْتز

ضَد کِ تزای اثثات ایي فزضیات اس پزسطٌاهِ ٍ  فزضیاتی تیاى هی ذ. در لالة ایي فاکتَرّاًضَ زح هیپایذاری ٍ پاسخگَیی هحتَا هغ

تزرسی تاثیز هحتَا در تْثَد اجتزای استتزاتژی هتذیزیت ارتثتاط تتا       همالِّذف ایي در ًْایت،  ضَد. تْزُ گزفتِ هی SPSSافشار  ًزم

اجتزای ّوتِ    دّذ هحتَا تاثیز هستمین ٍ غیزلاتتل اًکتاری در   کِ ًتایج ًطاى هی ایص سغح رضایت هطتزیاى استهطتزی تزای افش

 دارد. دًیای اهزٍس تزخظ ٍ غیزتزخظ ٍکار ارتثاط تا هطتزی در کسة هذیزیتاستزاتژی  جاًثِ

 کلوات کلیذی

 هجاسی.هذیزیت ارتثاط تا هطتزی، هحتَا، تاساریاتی هحتَا، هطتزیاى، فضای 

 همذهِ -1
لوادس   وٙٙوذٌاٖ سا   ٔلوش   0.2ٞوای نٙواٚسی ٚ     دس د٘یای أشٚص، تىِٙٛوٛطی 

ػاصد وٝ تجاس  ٚ دا٘ؾ خٛد سا دسبواسٜ ٔصلوٛ و ٚ خوذٔاو دسارٙتش٘و       ٔی
ٔا٘ٙوذ   دس تصٛ و اخیش ارٙتش٘  أىا٘اتیدرٍش،  وبٝ عباس ٌزاسی وٙٙذ. اؿتشان

ٖ جؼوتجٛی    دس جٟ سا بشای واسبشاٖ  ٞای اجتٕاعی سػا٘ٝ اطلاعواو دس   ػوا
درٍوش  اص ٔیواٖ دا٘وؾ ٚ تجواس      لبُ اص خشرذ، ،ٔٛسد وا  ٚ خذٔاو ٔٛسد ٘ظش

  دٞذ.  اسائٝ ٔی وٙٙذٌاٖ ٔلش 
ا٘تمواَ اروٗ اطلاعواو اص     جتٕاعی تٛإ٘ٙوذی وواسبشاٖ سا دس  ٞای ا ظٟٛس سػا٘ٝ

 دٞذ. ٔلش  وٙٙذٌاٖ سا لادس بٝ تِٛیذ  نشٚؿٙذٌاٖ بٝ خشرذاساٖ انضارؾ ٔی
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وٙٙوذٌاٖ، دٚػوتاٖ ٚ    ٔلش  دس بیٗ درٍش تجاس  خٛدٌزاسی  ٔصتٛا ٚ اؿتشان
وٙٙووذٌاٖ ٚ  ٔلووش ػوواصد. تِٛیووذ ٔصتووٛای درجیتوواِی تٛػوو    ٔووی ؿووٙاراٖ 
ٞوای   ٞوا ٚ ؿوشو    ػاصٔاٖ بشایره اسصؽ التلادی  ٌزاسی  ٖ، خٛد اؿتشان

اسصؽ التلادی دس ارٗ ؿىُ اص نشٚؽ ٔصلٛ و  تجاسی ٔصؼٛ  ٔی ؿٛد.
ای اػو  ووٝ    بٝ ا٘ذاصٜبیٗ انشاد اجتٕاعی اص طشرك تعألاو ٚ سٚاب  ٚ خذٔاو 

وواس اِىتشٚ٘یىوی   ٚ  واس سا بٝ عٙٛاٖ سٚؿی ٘ٛرٗ ٚ باسص دس وؼب ارٗ ساٜ تٛاٖ ٔی
 .دا٘ؼ 

دس كٙارع ٔختّف سؿذ چـٍٕیشی پیذا ووشدٜ   اِیاخیشا خذٔاو ٔصتٛای درجیت
ٞای اطلاعواتی ٚ تٛػوعٝ    ٞای ػیؼتٓ وٝ عّ  اكّی پیـشن  صرشػاخ  اػ 

ػویٓ   ٞوای ٔختّوف بوی    ٞای ٘ٛرٗ ٚ دػتٍاٜ ارٙتش٘  اػ . با ظٟٛس تىِٙٛٛطی
 0..2ای پیوذا ووشد ٚ اص    ٞٛؿٕٙذ، باصاس تِٛیذ ٔصتٛای درجیتاِی سؿوذ ٌؼوتشدٜ  

 0222ٚ دس ػاَ  0220بیّیٖٛ د س دس ػاَ  1..0بٝ  0220بّیٖٛ د س دس ػاَ 
دسكذ ٔطشح ؿذٜ اػ .  02وٝ بیؾ اص  بیّیٖٛ د س ٌؼتشؽ پیذا وشد 0.20بٝ 

دِٚ  وشٜ با ٞذ  تبذرُ ؿذٖ بٝ رىی اص پوٙ  وـوٛس بوضسي    دس ٕٞیٗ ساػتا، 
جٟاٖ دس تِٛیذ ٔصتٛای درجیتاِی، واسبشاٖ سا بٝ تٛػعٝ تىِٙٛٛطی تِٛیذ  ٔصتٛا 

 .]0[ وٙذ رجیتاِی دس ارٙتش٘  ٔید
اص جٟو    ارٗ جٛ اجتٕاعی ارجاد ؿذٜ دس نضوای ٔجواصی، سٚابو  ٔٙظٕوی     با

وٙٙوذٌاٖ   ٞای اجتٕاعی ارجاد ؿذٜ ٚ ٔلش  بیٗ انشاد اص طشرك سػا٘ٝ تعألاو
ٌیشی دس  باِمٜٛ بٝ اطلاعاو اسائٝ ؿذٜ بٝ ؿىُ ٔصتٛای درجیتاِی بشای تلٕیٓ

داس٘ذ ٚ ره پـتیبا٘ی  ٘لارٗ بشای  ٟ٘وا ارجواد ؿوذٜ     یٔٛسد خشرذؿاٖ دػتشػ
 اػ .

پـتیبا٘ی  ٘لارٗ اجتٕاعی ره اكطلاح تاصٜ دس جأعٝ ؿٙاػی اػ  ٚ تعشروف  
تِٛیذ ٚ اسائٝ اطلاعاو دس ٔٛسد ره ٔٛضوٛ  بوشای وٕوه بوٝ     » ٖ بٝ ؿىُ: 

باؿذ. انشاد اص ابضاسٞای اجتٕواعی بوشای    ٔی« ٌیشی درٍش اعضای ؿبىٝ تلٕیٓ
و اجتٕاعی با درٍشاٖ اػتفادٜ ٔی وٙٙذ وٝ ٔٙجوش بوٝ ٕٞواٖ پـوتیبا٘ی     تعألا

 .]0[ ٌشدد  ٘لارٗ اجتٕاعی ٔی
ٞای نعاَ دس حوٛصٜ تجواسو اِىتشٚ٘یوه ٚجوٛد پـوتیبا٘ی       ٞا ٚ ػاصٔاٖ ؿشو 

تاثیشٌوزاس ٔختّوف درٍوش سا دس بٟبوٛد      ٚ ناوتٛسٞای  ٘لارٗ اجتٕاعی ٚ عٛأُ
اروٗ   دا٘ٙوذ.  ٝ ؿذٜ، بؼویاس ٟٔوٓ ٔوی   سضار  ٔـتشی اص ٔصتٛای درجیتاِی اسائ

ٞای ٌٛ٘اٌٛ٘ی ٔا٘ٙذ ویفی  ٔصتٛای درجیتواِی،   تٛا٘ذ ؿأُ جٙبٝ ناوتٛسٞا ٔی
 ٚ ٔصلٛ و باؿذ.  ویفی )تٛإ٘ٙذی( اسائٝ دٞٙذٜ ٔصتٛا ٚ ویفی  خذٔاو

واس أشٚص بارذ ناوتٛسٞوای ٔوزوٛس سا بوا ٔوذرشر  استبوا  بوا       ٚ  دس د٘یای وؼب
تا بٝ ػیؼتٓ استبوا   ػاوٗ ٚ ارؼتا بٛد، تشویب وشد  لذرٕی وٝ بؼیاس 0ٔـتشی

با ٔـتشی پٛرا ٚ  ٘لاروٗ بوشای پـوتیبا٘ی ٕٞوٝ جا٘بوٝ اص ٔـوتشراٖ بواِمٜٛ ٚ        
بٙابشارٗ بشای انضارؾ سضار  ٔـتشی، تٕشوض وشدٖ بش بخلٛف باِفعُ سػیذ. 

سٚی رىی اص ارٗ ناوتٛسٞا اؿتباٜ اػ  ٚ بارذ ٕٞٝ ارٗ ناوتٛسٞا ٍٕٞواْ بواٞٓ   
استما ٚ بٟبٛد رابذ. بٝ علاٜٚ، ػطح سضار  ٔـتشراٖ بؼوتٝ بوٝ ا٘وٛا  ٔختّوف     

 ، ٔصتٛای  ٔٛصؿوی ٔصتٛا ٔا٘ٙذ ٔٛصره  ٘لارٗ، نیّٓ  ٘لارٗ، ٔصتٛای ٔٛبارّی
ٔعِّٛی ٔیواٖ ناوتٛسٞوای   با پیذا وشدٖ ره سابطٝ عّ  ٚ  وٙذ. ٚغیشٜ نشق ٔی

ٔتفواٚتی اص ٔصتوٛا   تٛاٖ ػطح سضار  ٔـتشراٖ سا دس ا٘ٛا   ، ٔیٔزوٛس ٔختّف
 ٔمارؼٝ وشد.

تٛا٘ذ با تاثیشٌوزاسی بیـوتش ٚ بشطبوك     ٔیٔختّف كٙارع دس ٔصتٛای درجیتاِی 
اٍِٛٞای خاف باصاسرابی بشای ٔذرشر  استبا  بوا ٔـوتشی بوٝ ٚػویّٝ تعیویٗ      

تِٛیذ ٌشدد. بٝ ٕٞیٗ دِیُ، ارٗ ٔماِٝ بٝ بشسػوی   اِٚٛر  دس ناوتٛسٞای ٔزوٛس
 ٔصتٛای درجیتاِی دس باصاسرابی ٔصتٛا ٚ تاثیش ارٗ سابطٝ عّ  ٚ ٔعِّٛی بیٗ 

 

 پوشداصد.  ٔوی ٔـوتشی  ٚ استبا  ٕٞٝ جا٘بٝ بوا  ٔصتٛاراو بش سٚی ػطح سضار  
ٝ  لابوُ توٛجٟی  سٚد وٝ ٘تار  ارٗ ٔماِٝ تاثیشاو  ا٘تظاس ٔی ی ٔصتوٛای   دس اسائو
 بٟبٛد ػطح سضار  ٔـتشی ٚ ٘شخ ٔجذد خشرذ اسائٝ دٞذ.جٟ   دس درجیتاِی، 
ٔوشٚسی اص واسٞوای پیـویٗ اسائوٝ      وٝ ابتوذا  اػ كٛسو  رٗٔماِٝ بٝ اػاختاس 

 ٔذرشر  استبا  با ٔـوتشی  ی،ؿبىٝ اجتٕاع یؿأُ ٔبا٘ یوّ یٓٔفاٞ ؿٛد.  ٔی
ٚ  یـوٟٙادی پ  یاونشض .ؿٛ٘ذ یٔ یاْٖٛ بػدس بخؾ  ٔصتٛا رابیباصاس ٔصتٛا ٚٚ 

 صٔارؾ  ،یبخؾ بعذدس ؿذٜ ٚ  رحْ تـشچٟاسدس بخؾ  ٔذَ ٔعادِٝ ػاختاسی
ٌیشد تا نشضویاو   كٛسو ٔی SPSSعّٕی با اػتفادٜ اص پشػـٙأٝ ٚ ٘شْ انضاس 

ٝ     رو  . دس ٟ٘أطشح ؿذٜ اثباو ؿٛ٘ذ  یوك تصم ر ٘توا  ی بخوؾ ؿـوٓ بوٝ اسائو
 .پشداصد یٔ

 پیطیيکارّای ی تزهزٍر -2
ووواس أووشٚص دس نضووای ٔجوواصی، اػووتفادٜ اص  ٚ   ٘جووا وووٝ دس د٘یووای وؼووب  اص

استبا  با ٔـتشی بش پارٝ باصاسرابی ػوٙتی درٍوش   ٞای لذرٕی ٔذرشر   اػتشاتظی
واسبشدی ٘ذاسد، بارذ ناوتٛسٞای تاثیشٌزاس درٍوشی سا دس ٔوٛسد انوضارؾ ػوطح     

واس ٚ  سضار  ٔـتشراٖ دس د٘یای ٔجاصی وـف وشد ٚ بش نش رٙذٞای ٘ٛرٗ وؼب
 اعٕاَ ٕ٘ٛد تا بٝ با تشرٗ ػطح سضار  دػ  رابیٓ.

ذرشر  استبا  ٔٝ استبا  باصاسرابی ٔصتٛا ٚ لبُ اص ارٙىٝ بٝ ٔٛاسدی دس صٔیٙ
با ٔـتشی پشداختٝ ؿٛد،بٝ چٙذ ٕ٘ٛ٘ٝ اص ٔما و واس ؿوذٜ دس صٔیٙوٝ باصاسروابی    

 ؿٛد.  ٔصتٛا اؿاسٜ ٔی
ای تذٚرٗ وشد وٝ دس  ٖ باصاسرابی ٔصتٛا سا  ٔماِٝ 0202ٞاِٛسػٖٛ دس ػاَ 
سرضی بشای ارجاد،  ٔٝاػتشاتظی باصاسرابی ٔصتٛا، عُٕ بش٘ا »ارٍٙٛ٘ٝ تعشرف ٕ٘ٛد:
 .]2[ «سٚصسػا٘ی ٔصتٛای بااسصؽ اػ  تصٛرُ، ٘ظاسو ٚ بٝ

باصاسرابی ٔصتوٛا سا ارٍٙٛ٘وٝ تعشروف ٕ٘وٛد ووٝ       0200بچش ٚ وابا دس ػاَ 
 ٚسی، ارجاد ٚ تٛصرع ػشرع ٔطاِوب بوا ویفیو ،     باصاسرابی ٔصتٛا اػتشاتظی جٕع

رجاد اعتٕاد ٚ تفواٞٓ  داس ٚ ٔتٙاػب با ٔـتشراٖ بشای جز  ٚ حفظ  ٘اٖ، ا ٔعٙی
نىشی بیٗ ٔخاطباٖ، ارجاد سٚحیٝ ٚناداسی دس  ٘اٖ ٚ وٕه بٝ ؿوشو  بوشای   

 .].[  باؿذ ؿٙاػاری ٘ما  ضعف ٚ لٛو خٛد ٔی
ای بیاٖ وشد وٝ باصاسرابی ٔصتوٛا تىٙیىوی    دس ٔماِٝ .020اػلاتش دس ػاَ 

ٌوزاسی دا٘وؾ ٚ تخلوق بوٝ      پٛرا بشای تِٛیذ ٔصتٛا ٚ سٚ٘ذی بشای اؿوتشان 
ٞای ٌٛ٘اٌٖٛ نیّٓ، كذا، ٔماِٝ، وتا ، ٚبلاي بشای جز  ٚ سػیذٖ بٝ  ٛسوك

 .]1[ باؿذ اػتشاتظی ٚناداسی ٔـتشی ٔی
دس تعشرفووی ارعوواٖ ٕ٘ووٛد باصاسرووابی ٔصتووٛا رىووی اص    0202سأووٛع دس 

ای بشای تِٛیذ ٔصتٛا با ویفی  با  ٚ ٔشتب ، بوشای   ٞای باصاسرابی جاربٝ تىٙیه
ٞای ٔصتٛا بش سٚی ارجواد، ٘ـوش ٚ    سػا٘ی ٚ  ٔٛصؽ انشاد اػ . باصاسرا  اطلا 

ٝ  اؿتشان  ، ٌزاسی ٔصتٛای بااسصؽ تٕشوض داس٘ذ. ٔصتٛا ٔعٕٛ  بٝ كٛسو ٔماِو
 ؿوٛد  ٕ٘اری، تلاٚرش ٚ ٔا٘ٙذ  ٖ تٟیٝ ٚ اسائٝ ٔی ٚبلاي، وتا  بشخ ، نیّٓ، دادٜ

]6[. 
ٝ  .020سا٘ىاتی دس ػاَ  ای تٟیوٝ ووشد ووٝ دس  ٖ باصاسروابی ٔصتوٛا       ٔماِو

ارٍٙٛ٘ٝ تعشرف ٕ٘ٛد وٝ باصاسرابی ٔصتٛا اػتشاتظی بشای تِٛیوذ ٔصتوٛا ٚ جوز     
 .[7] ٔخاطباٖ

وٝ تٛإ٘ٙوذی تِٛیذوٙٙوذٜ ٔصتوٛا دس     ٞاً٘ اػتذ َ وشد٘ذ ػّٙغ ٚ ٌَٛ
نضای ٔجاصی، اثوشی لوٛی ٚ ٔتبو  بوش سٚی سضوار  ٔـوتشی داسد ووٝ دس        

 وٙذ. بٙابشارٗ  ٔذو ره حغ ٚناداسی دائٕی سا دس ٔـتشراٖ ارجاد ٔی طٛ ٘ی
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ٕیو   اٞ دس ٔـتشراٖ، ره ناوتٛس با دٞٙذٜ ٔصتٛا بشلشاسی اطٕیٙاٖ اص طش  اسئٝ
واس د٘یای تجواسی أوشٚص   ٚ  دس نضای وؼب یبشای استمای ػطح سضار  ٔـتش

دس طی روه  صٔوارؾ تجشبوی اثوشاو اطلاعواو       0222ٞاً٘ دس ػاَ  اػ .
وٙٙذٌاٖ سا با اػتفادٜ  ٞای خشرذ سا بش سٚی تٕارلاو ٔلش  ػار  ٔٛجٛد دس ٚ 

 .]8[ ( بشسػی وشدSEMٔذَ ٔعادِٝ ػاختاسی)
د ویفیتووی طووی تصمیمووی، ابعووا 0222ٍ٘واؽ، ساروواٖ ٚ ارٍباسرووا دس ػوواَ  

وٙٙووذٌاٖ دس نضووای ٔجوواصی سا ویفیوو  دس  ٞووای پـووتیبا٘ی ٔلووش  ػیؼووتٓ
اطلاعاو، ویفی  ػیؼتٓ اسائٝ دٞٙذٜ ٚ ویفیو  ػوشٚرغ ؿٙاػواری ٚ ٔطوشح     

تٛا٘ذ  دٞذ وٝ ویفی  اطلاعاو ٚ ػیؼتٓ ٔی وشد٘ذ. ٘تار  ارٗ ٔطاِعٝ ٘ـاٖ ٔی
خذٔاو بٝ  بش اثشبخـی ػطح سضار  تاثیش ٚ ٘فٛر داسد ِٚی ویفی  ػشٚرغ را

 .]9[ ا٘ذاصٜ  ٖ دٚ تاثیشٌزاس ٘یؼ 
، تعوذادی ؿواخق    .022ٔیشا٘ذا ٌٛ٘ضاِغ ٚ باٍ٘یُ پا ػیٛع دس ػواَ  

ٞا دس نضای ٔجاصی ٔـخق وشد٘ذ وٝ بش چٟاس دػوتٝ   ػار  بشای اسصرابی ٚ 
( تٙوٛ   .( ٔصتٛا ٚ 2( ػشع  دػتشػی، 0( لابّی  دػتشػی، 0ؿٛد:  تمؼیٓ ٔی

ٞوا تٛػو  اروٗ دٚ ٘فوش بوشای       ٔتلُ. ارٗ ؿاخق ٚ ٔشتب  بٛدٖ دس كفصاو
 .]02[ ٞای وـٛس اػپا٘یا اػتفادٜ ؿذٜ بٛد ػار  اسصرابی ٚ 

بووا اػووتفادٜ اص ٔووذَ ٔعادِووٝ     .022باٞوواساتی ٚ چوواٚداسی دس ػوواَ   
سا وـف وشد. اٚ بیواٖ  ضار  ٔـتشراٖ ناوتٛسٞای ٔٛثش بش س (SEMػاختاسی)

ٚ  بٝ ویفی  خٛد ػیؼتٓ اسائوٝ  ٌیشی ٔبتٙی بش  ٕ٘ٛد ػیؼتٓ پـتیبا٘ی تلٕیٓ
 دٞٙذٜ، ویفی  ٔصتٛا ٚ اطلاعاو ٚ عٛأُ ٔشتب  با اسئٝ اطلاعاو ٚابؼتٝ اػ 

]00[. 
نشضیاتی سا دس جٟو    بش پارٝ ادبیاو ٌزؿتٝ دس ادأٝ واس ارٗ پظٚٞؾ ٘یض

وٙوذ ٚ   بشسػی سابطٝ بیٗ ٔصتٛا درجیتاِی ٚ ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی بیاٖ ٔی
 پشداصد. یٗ ارٗ دٚ با اػتفادٜ اص ٔذَ ٔعادِٝ ػاختاسی ٔیبٝ بشسػی سابطٝ ب

 هفاّین کلی -3

ی ػٝ ٔفْٟٛ وّی دس ارٗ ٔماِٝ رعٙی، ؿوبىٝ اجتٕواعی،    دس ارٗ بخؾ بٝ اسائٝ
 .ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی ٚ باصاسرابی ٔصتٛا پشداختٝ خٛاٞذ ؿذ

 ضثکِ اجتواعی -3-1

ٖ  ؿبىٝ داسای ػوّیمٝ روا ٔٙوانع    ٞوای   ٞای اجتٕاعی، ٌشٚٞی اص انشاد را ػواصٔا
وٝ بشای دػتیابی بٝ اٞذا  خاكی ٔا٘ٙذ سٚابو  خٛرـواٚ٘ذی،    ٔـتشن ٞؼتٙذ

ٞا ٚ غیشٜ با ٞٓ دس استبا  ٞؼتٙذ. دس  دٚػتی، تجاسو، بٝ اؿتشان ٌزاؿتٗ دادٜ
ٞا ٕ٘ارؾ دادٜ  ٞا ٚ راَ ٞای اجتٕاعی سٚاب  بٝ كٛسو ٌشانی ؿأُ ٌشٜ ؿبىٝ
ٞوا   ٞا سٚاب  ٔیواٖ اروٗ ٌوشٜ    ی واسبشاٖ ٚ راَ ٞا ٘ـاٖ دٞٙذٜ ؿٛ٘ذ وٝ ٌشٜ ٔی
ٞای اجتٕاعی، ٚجٛد تعوألاو پیچیوذٜ    . ٚرظٌی ؿاخق ؿبىٝ[21]باؿٙذ  ٔی

ٝ     بیٗ ٌشٜ ی تجواسو اِىتشٚ٘یىوی ٘یوض     ٞای ٔٛجوٛد دس ؿوبىٝ اػو . دس صٔیٙو
ٞا ٚ  لابُ ا٘ىاسی دس بشلشاسی استبا  بیٗ ػاصٔاٖ  ٞای اجتٕاعی ٘مؾ غیش ؿبىٝ

 ٖ خٛد پیذا وشدٜ اػ .ٔؤػؼاو با ٔـتشرا
ٞای  ، بشای ٘خؼتیٗ باس اص اكطلاح تصّیُ ؿبى0ٝجاٖ باس٘ض 09.1دس ػاَ 

ٞا اػوتفادٜ ووشدٜ    ٔٙذ بشای تعییٗ اٍِٛٞاری اص سؿتٝ اجتٕاعی بٝ كٛسو لاعذٜ
اػ  ٚ ٔفاٞیٕی سا ٔـوخق ٕ٘وٛدٜ ووٝ بوٝ كوٛسو سارو  تٛػو  عٕوْٛ ٚ         

 .[02]ٌیش٘ذ  دا٘ـٕٙذاٖ عّْٛ اجتٕاعی ٔٛسد اػتفادٜ لشاس ٔی
 

 

ٝ  ، ٘ٛرؼٙذ2ٜنشرٕٗ  ِیٙتٖٛ ی اجتٕواعی،   ی وتا  تاسرخ تصَٛ تصّیُ ؿوبى
ی اجتٕواعی سا دس تیییوشاو تىٙیىوی، نٙوی ٚ ػواصٔا٘ی       ٔٛنمی  تصّیُ ؿبىٝ
 .[.0]بشسػی ٕ٘ٛدٜ اػ  

ٞوای اجتٕواعی أىواٖ ا٘تمواَ ػوشرع اطلاعواو        ٞای ٟٔٓ ؿبىٝ اص ٔضر 
ابضاسی بؼیاس ٔفیذ دس بشسػی سٚابو  بویٗ   ٞای اجتٕاعی  باؿذ. تصّیُ ؿبىٝ ٔی

 نشدی ٚ اٍِٛٞای ا٘تماَ اطلاعاو اػ .

 هذیزیت ارتثاط تا هطتزی -3-2

ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی اػو  روه ػیؼوتٓ    »وٙذ:  تعشرف ٔی .لاْ ٌیٗ وٖٛ
وٙووذ چٍٛ٘ووٝ بووا ٔـووتشراٖ استبووا  داؿووتٝ باؿوویٓ ٚ   ٘وواِیضی وووٝ تعیوویٗ ٔووی

سا بٝ خشروذ اص ٔوا ٚ ا٘جواْ تبواد و     سا حُ ٚ تـٛرك وٙیٓ  ٘اٖ  ؿاٖ ٔـىلاو
دس تعشرفی درٍش، ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی ره اػوتشاتظی ٔوٙظٓ    «.ٔاِی با ٔا

ػشچـوٕٝ ؿوشٚ    اب  طٛ ٘ی با ٔـتشراٖ ػٛد ٚس اػ . بشای ارجاد ٚ حفظ سٚ
ره ٔٛنمی  دس ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی، اػتفادٜ اص ره اػوتشاتظی ٔٙاػوب   

ٞوای روه ؿوشو ، بوش سٚی      واس ٚ تٕشوض ٕٞٝ جا٘بٝ ٕٞٝ نعاِی ٚ  بشای وؼب
تىِٙٛٛطی ٔذرشر  استبا  بوا  اص صٔاٖ تِٛذ ػیؼتٓ باؿذ.  ٔیاحتیاجاو ٔـتشراٖ 

عواِی ٚ  دػتیابی بٝ ٘توار    شایبٝ عٙٛاٖ ره واتاِیضٚس تمٛرتی ب سا ،  ٖٔـتشی
دا٘ٙوذ. أوا دس د٘یوای     وواس ٔوی  ٚ  ٞای وؼوب  نش رٙذٞا ٚ اػتشاتظی دساِعادٜ  نٛق
واس أشٚص ارٗ ٘ٛ  ٔوذرشر  استبوا  بوا ٔـوتشی، بوٝ دِیوُ اػوتفادٜ اص        ٚ  وؼب

بٝ  ٘یؼ  ٌٚـا  ٚ ساٜباصاسرابی ػٙتی بشای بشلشاسی سابطٝ با ٔـتشراٖ واسبشدی 
ؿذ. بٝ ٕٞیٗ دِیُ بارذ ٘ٛ  باصاسرابی سا اص ػوٙتی بوٝ ٔصتوٛا    با ارؼتا ٔی ٘ٛعی،

تیییش داد ٚ بش سٚی ناوتٛسٞای تاثیشٌزاس درٍشی ٔا٘ٙذ ویفی  ٔصتٛا، تٛإ٘ٙذی 
انضارؾ ویفی  ٔصلٛ و ٚ خذٔاو تٕشوض وشد. بٝ ٕٞیٗ دٞٙذٜ ٔصتٛا ٚ  اسائٝ

شر  استبا  با دِیُ، دس ارٗ ٔماِٝ بش سٚی تشویب باصاسرابی ٔصتٛا ٚ ػیؼتٓ ٔذر
ٔـتشی، بشای استمای سضار  ٔـتشی تٕشوض ؿوذٜ اػو  ووٝ دس بخوؾ بعوذ      

 . ]01[ ؿٛد باصاسرابی ٔصتٛا تٛضیح دادٜ ٔی

 هحتَا ٍ تاساریاتی هحتَا -3-3

كوٛسو   واس ارجاد ٚ بٝ تٙاػب  ٖ، بٝٚ  ٞای ٌزؿتٝ، ٞش سٚص ٘ٛعی وؼب دس ػاَ
اٖ بواِمٜٛ ٔتِٛوذ ٘یوض    اكِٛی را غیشاكِٛی، باصاسرابی جذرذی بشای جز  ٔـتشر

ؿوذٜ،   ٌشدرذٜ اػ . أا ٘ٛعی اص باصاسرابی وٝ ٕٞیـٝ ٚجٛد داؿتٝ ٚ اػتفادٜ ٔی
   ٝ ای اص باصاسروابی   باصاسرابی ػٙتی بٛدٜ اػ . دس اكُ، باصاسرابی ػوٙتی بوٝ ٌٛ٘و

َ 0: ]06[تاویذ داسد  1ؿٛد وٝ بش سٚی اكَٛ چٟاس پی اطلاق ٔی ( 0 6( ٔصلوٛ
ٓ       .9( استموا . 8( لیٕ 2 0ٔىاٖ ٞوا دس   اروٗ ٘وٛ  باصاسروابی اص تبّییواو بویٗ نویّ

ٚ ٔا٘ٙذ  ٖ بشای  ؿٙاری ٔـوتشراٖ بوا     تّٛرضرٖٛ، تابّٛٞای تبّییاتی وٙاس خیاباٖ
 وٙذ. ٞا اػتفادٜ ٔی ره ٔصلَٛ را خذٔ  ٚ دس ٟ٘ار  جز   ٖ

ٞای نٙاٚسی ٚ ، باصاسرابی ػٙتی،  ٞای اخیش باتٛجٝ بٝ پیـشن  أا دس ػاَ
درٍش  ٖ واساری ػابك سا بشای ارجاد سٚاب  طٛ ٘ی ٔذو بوا ٔـوتشراٖ ٘وذاسد.    
إٞی  ٚ ، بخلٛف ؿبىٝ اجتٕاعی تا جاری پیـشن  وشد وٝ باعو  ارجواد   

بٝ بعذ اػوتفادٜ   0222ٞاری ٔا٘ٙذ باصاسرابی ٔصتٛا ؿذٜ اػ . تمشربا اص ػاَ  ٚاطٜ
ٞوای   اص ٔصتٛا بٝ عٙوٛاٖ روه اػوتشاتظی باصاسروابی، باعو  ٌؼوتشؽ استبوا        

ٞای اجتٕاعی بشای ارجاد سٚاب  طٛ ٘ی ٔذو بوا   درجیتاِی ٚ اػتفادٜ اص ؿبىٝ
 . ]00[ٔـتشراٖ ؿذٜ اػ 
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اػتشاتظی باصاسرابی ٔصتٛا بش سٚی تیییشاو ٚ ٘ٛ ٚسی دس تِٛیذ ٔصتوٛای بوا   
ض داسد. دس ٚالوع باصاسروابی ٔصتوٛا، روه سٚؽ بوشای ارجواد       ویفی  با  تٕشوو 

ٔصتٛای ٔٙاػب بشای جز ، ٍٟ٘ذاسی ٚ تعأُ طوٛ ٘ی ٔوذو بوا ٔخاطبواٖ     
باؿذ. ارٗ ٘ٛ  باصاسرابی، با ٞذ  دسن علارك ٔخاطباٖ ٚ جوز  ٔـوتشراٖ    ٔی
ٞا تعشرف ؿذٜ اػ   ی بیٗ ٔـتشراٖ ٚ ؿشو   ٚس بشای اص بیٗ بشدٖ ناكّٝ ػٛد

]06[. 

 کاى تاساریاتی هحتَاار -3-3-1

ٖ 0( ٔصتٛا 0ػٝ سوٗ اػاػی دس باصاسرابی ٔصتٛا عباستٙذ اص:   02( تعأُ ٔـوتشرا
 .]08[( اٞذا  2

    ٗ ٌٛ٘وٝ   بشخی ٘ٛرؼٙذٌاٖ دس ٔٛسد سوٗ اَٚ باصاسرابی ٔصتوٛا رعٙوی ٔصتوٛا، ارو
ویفیو ،   وٙٙذ وٝ باصاسرابی ٔصتوٛا بوٝ ٔعٙوی، تِٛیوذ ٔصتوٛای بوا       اػتذ َ ٔی

تٛجٝ، اسصؿٕٙذ، پٛروا ٚ ٔوشتب  بوا ؿوشو ، ٘ؼوب  بوٝ سلبوا         ٔٙصلشبفشد، لابُ
سػا٘ی ٚ  ٔٛصؽ  ( لادس بٝ ارجاد علالٝ، ٘ٛ ٚسی دس اطلا 0باؿذ. ٔصتٛا بارذ:  ٔی

ٞای ؿٙاػاری ؿذٜ ؿشو  اص ٘ظش ٔٙصلشبفشد  ( تٕاْ اسصؽ0بٝ ٔـتشراٖ باؿذ. 
 .]00[وٙذ  بٛدٖ، ػاصٌاسی، ویفی  ٚ استبا  سا بیاٖ ٔی

كٛسو غیشلابُ ا٘ىاس بوٝ بخـوی اص نش رٙوذ ارجواد ٔصتوٛای      ٔـتشراٖ بٝ 
ا٘ذ. ارٗ أش ٔٙجش بٝ غّبوٝ بوش    بااسصؽ، اص طشرك تعألاو با ؿشو  تبذرُ ؿذٜ

ٞای ٔعِٕٛی استباطاو بشای تبّییاو، بٝ دِیُ نشارٙذ تىِٙٛٛطی ٚ ارٙتش٘   سٚؽ
ؿذٜ اػ . بٝ ٕٞیٗ دِیُ، ػیؼتٓ ٔذرشر  ٔصتٛا ره ؿشو  باروذ دروذٌاٞی   

وٙٙذٌاٖ  ٔـتشی ٔصٛس، داسای ا٘طباق دائٓ با ٘یاصٞا، علارك ٚ تشجیصاو ٔلش 
 . ]08[داؿتٝ باؿذ ٚ ٔصتٛای ضشٚسی ٚ  صْ سا ٔٙعىغ وٙذ 

باؿذ. دس ارٗ  سوٗ اػاػی  خش باصاسرابی ٔصتٛا، سػیذٖ بٝ اٞذا  ٟ٘اری ٔی
ٔتعوذد   ٞا اص باصاسرابی ٔصتٛا دس د٘یای ٚ  بشای حٕار  اص اٞذا  ساػتا، ؿشو 

ٖ     ٚ  وؼب ٞوا )ٚنواداسی    واس خٛد ٔا٘ٙوذ بش٘ذػواصی، جوز  ٔـوتشراٖ ٚ حفوظ  
 .]00[وٙٙذ  ٔـتشراٖ( اػتفادٜ ٔی

 هعیارّای سٌجص در تاساریاتی هحتَا -3-3-2

ٚواس ره  بشای ػٙجؾ ٔٛنمی   ٔیض بٛدٖ اػتفادٜ اص باصاسرابی ٔصتٛا دس وؼب
اٖ دس ػٝ دػتٝ خلاكٝ تٛ بش٘ذ تجاسی، ٔعیاسٞاری ٚجٛد داسد. ارٗ ٔعیاسٞا سا ٔی

اِٚویٗ  .  02( ٔعیواس نوشٚؽ  2 00ٌوزاسی  ( ٔعیاس اؿتشان0 00( ٔعیاس ٔلش 0وشد: 
باصاسروابی وٕوه     ٔعیاس ٔٛسد بشسػی، ٔعیاس ٔلش  اػ . ٔعیاسی وٝ بٝ ٔوذرش 

تجواسی خواف سا    ػوار  ٔشبوٛ  بوٝ روه بش٘وذ       وٙذ تا ٔیضاٖ تشانیه ٚ  ٔی
ؿوٛد.   س دٚٔی اػ  وٝ بشسػی ٔوی ٌزاسی، ٔعیا ٔعیاس اؿتشان ٌیشی وٙذ. ا٘ذاصٜ

ٌزاسی ٔصتٛا تٛػ  ٔـتشراٖ با دٚػتاٖ خٛد دس ؿبىٝ  ارٗ ٔعیاس ػطح اؿتشان
وٙذ. ارٗ ٔعیاس بش سٚاب  بویٗ وواسبشاٖ    ٌیشی ٔی اجتٕاعی ٚ ٚ  ػار  سا ا٘ذاصٜ

ػار  تاثیش ٔؼتمیٓ داسد. ٔعیاس ػْٛ، ٔعیاس نشٚؽ اػ . ارٗ ٔعیاس بوٝ   ره ٚ 
پشداصد. بوٝ   سرابی ٔصتٛا سٚی عّٕىشد ٚ واساری بش٘ذ تجاسی ٔیاسصرابی تاثیش باصا

ٞا بشای دسن اثش باصاسرابی ٔصتٛا، ؿٙاػاری  عباسو درٍش، ارٗ ٔعیاس بٝ باصاسرا 
 .]00[وٙذ  تشنٙذٞای جز  ٔـتشی ٚ اٞذا  نشٚؽ وٕه ٔی

 رٍش پیطٌْادیٍ  فزضیات -4
ٔـوتشراٖ  دس ارٗ بخوؾ، نشضویاو ٚ سٚؿوی بوشای استموای ػوطح سضوار         

 ؿٛد. دس وؼب ٚ واس د٘یای أشٚص دس نضای ٔجاصی اسائٝ دادٜ ٔی

 فزضیاتهذل هعادلِ ساختاری ٍ  تیاى -4-1

 پیطٌْادی

 ٝ ٞوای بؼویاسی بوشای  ٘واِیض      ٞوا ٚ تووٛسی   دس طَٛ ػاِیاٖ ٌزؿتٝ، ٘ظشرو
 دٞٙذٌاٖ ٔصتٛا اسائٝنشضیاو ره ٔذَ تذاْٚ سنتاسی واسبشاٖ ٚ  صٖٔٛ عّٕىشد 

ئٝ ؿذٜ اػ  وٝ دس ارٗ پظٚٞؾ ٘یض نشضیاتی بوشای بشسػوی   اساٞا  ػار  دس ٚ 
، بوشای  ساػوتا دس اروٗ   ؿٛد. اسائٝ ٔیٚ ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی ویفی  ٔصتٛا 

دس  ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی ٚ باصاسرابی ٔصتٛا رعٙی واسی دٚ حٛصٜارٗ تشویب 
بوش سٚابو  بوا     ػوٝ نواوتٛس ٟٔوٓ ٚ تاثیشٌوزاس    دس جٟ   نشضیاتیارٗ پظٚٞؾ، 

 پشداصد. ٔیوٝ بٝ بشسػی ویفی  ٔصتٛا اص ػٝ بعذ  ٌشدد ٔی ٔطشحٔـتشراٖ 
 -0، .0ٔصتٛا ویفی  -0تٛاٖ اص ػٝ جٟ ،  ٔی و دس ٚ  ساارویفی  ٔصتٛ

ٝ 01دٞٙذٜ ویفی  اسائٝ ویفیو    -2دٞٙوذٜ دس اسائوٝ اطلاعواو( ٚ     )تٛإ٘ٙذی اسائو
 عٛأُ)ناوتٛسٞا(دس ٕٞیٗ ساػتا،  ٔٛسد بشسػی لشاس داد.ٚ ٔصلٛ و  06خذٔاو

 -0ٔوزوٛس عباستٙوذ اص:   بش پارٝ ػٝ بعذ ٔطشح ؿوذٜ   ٔٛثش بش سضار  ٔـتشراٖ،
ٚسی  بٟشٜ -2، 08ػٛدٔٙذی)اسصؿٕٙذی( ٔصتٛا -0، 00دٞٙذٜ اسائٝ لابّی  اطٕیٙاٖ

دس دػوتشع  ٚ  00ٌوٛری  پاػوخ  -1ٔطاِوب ٚ  ٚ  02خذٔاوپارذاسی  -.، 09ٔطاِب
 بٛدٖ ٕٞیـٝ ٔصتٛا.

  ٖدٞٙذٜ  ای اص باٚس، اعتماد ٚ ٚناداسی اسائٝ دٞٙذٜ: دسجٝ اسائٝلابّی  اطٕیٙا
 دس تِٛیذ ٔطاِب ٔعتبش ٚ با ویفی  بشای ٔـتشراٖ.

      ػٛدٔٙذی ٔصتٛا: ٔطاِبی وٝ خٛ  ٚ بوا ویفیو  ٞؼوتٙذ ٚ  ػواٖ دسن
 ؿٛ٘ذ. ٔی

 ٜٚسی ٔطاِب: اص ٘ؼب  ٞضرٙٝ كوش  ؿوذٜ بوشای تِٛیوذ ٔطاِوب بوش        بٟش
 ؿٛد. ٗ ٔیویفی  ٔطاِب تِٛیذٜ ؿذٜ تعیی

  پارذاسی خذٔاو ٚ ٔطاِب: رعٙی تضٕیٗ ٔمذاس پارذاسی ػیؼتٓ ٚ پارذاسی
 ویفی  ٔطاِب دس ٍٞٙاْ ٚ بعذ اص ا٘تماَ بٝ ٌیش٘ذٜ.

  :اص ٔیضاٖ باصخٛسد خٛ  را بوذ  دس دػتشع بٛدٖ ٕٞیـٝ ٔصتٛا ٚ خذٔاو
  رذ. بٛدٖ دس ٍٞٙاْ اػتفادٜ اص خذٔاو ٚ ٔطاِب بذػ  ٔی

ش بش سٚی سضار  ٔـتشراٖ اص ٔصتٛا، نشضویاو اروٗ   با تٛجٝ بٝ عٛأُ ٔٛث
 پظٚٞؾ بٝ ؿشح صرش اػ :

دٞٙوذٜ ٔطاِوب، اثوشی     : ػطح با ری اص لابّی  اطٕیٙاٖ اسائٝنشضیٝ اَٚ (0
 ٔتب  بش سٚی سضار  ٔـتشی اص ٔصتٛای درجیتاِی داسد.

نشضیٝ دْٚ: اسصؿٕٙذی ٚ ػٛدٔٙذی ٔصتٛا اثشی ٔتب  بوش سٚی سضوار     (0
 ٔـتشی داسد.

ٝ   ػْٛ: بٟشٜنشضیٝ  (2 ای ٔتبو  ٚ ٔؼوتمیٓ بوا سضوار       ٚسی ٔطاِوب سابطو
 ٔـتشراٖ داسد.

اثشی ٔؼتمیٓ بوش  ٚ پاػخٍٛری ٕٞیـٍی نشضیٝ چٟاسْ: پارذاسی خذٔاو  (.
 سٚی سضار  ٔـتشی اص ٔصتٛای اسائٝ ؿذٜ داسد.

دس دػتشع بٛدٖ ٕٞیـٝ خوذٔاو اثوشی ٔتبو  بوش سٚی     نشضیٝ پٙجٓ:  (1
 بٟبٛد ػطح سضار  ٔـتشراٖ داسد.

ٝ   یٝ ؿـٓ: نشض (6 دٞٙوذٜ  إٞیو  ٚ تواثیش     ویفی  ٔصتوٛای ٚ ویفیو  اسائو
 بیـتشی بش سٚی ػطح سضار  ٔـتشراٖ دساد.

دس ارووٗ پووظٚٞؾ، بووشای بشسػووی نشضوویاو ٔووزوٛس اص ٔووذَ ٔعادِووٝ     
ؿٛد. ارٗ ٔذَ اص دٚ بخؾ  بشای ا٘جاْ پظٚٞؾ اػتفادٜ ٔی 00(SEMػاختاسی)

ووٝ اص ٔعادِوٝ    طوٛسی  ٌیشی ٚ ٔعادِٝ ػاخ  تـىیُ ؿذٜ اػ . بٝ ٔعادِٝ ا٘ذاصٜ
 ػاختاسی بشای تجضرٝ ٚ تصّیُ سٚاب  بیٗ عٛأُ ٔٛثش)دس بخؾ لبُ بیاٖ ؿذ( 
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 اواصسرابی نشضوی بیاٖ ٚ ٌشدد ٚ اص طش  درٍش، ٔعادِٝ ػاخ  بشای  اػتفادٜ ٔی
 ؿٛد. ٔیاٖ ناوتٛسٞا)دس بخؾ لبُ بیاٖ ؿذ( اػتفادٜ ٔیاص 

بیواٍ٘ش سٚابو  بویٗ    ووٝ  ( 0ؿىُ)بشپارٝ نشضیاو ٔزوٛس، دس ٕٞیٗ ساػتا 
 ، عٛأُ ٔٛثش دس بٟبٛد ػطح سضار  ٔـتشراٖ اص ٔصتٛای درجیتاِی اػ 

 

بوشای ناوتٛسٞوا ٚ    یػواختاس . بٝ عباسو درٍش، ٔوذَ ٔعادِوٝ   ٌشدد تـىیُ ٔی
 دٞذ. س سا ٘ـاٖ ٔینشضیاو ٔزوٛ

 

 

 معادلٍ ساختاری برای محتًای دیجیتالیمدل (: 1شکل)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 تزرسی فزضیات پیطٌْادی -4-2

پارٝ سٚی سضار  ٔـتشراٖ اؿاسٜ ؿذ ٚ بشدس بخؾ لبُ، بٝ عٛأُ تاثیشٌزاس بش 
  ٟ٘ا نشضیاتی ٔطشح ٌشدرذ.

ؿوٛد. بوشای  صٔوارؾ ٚ     بخؾ بٝ  صٔارؾ نشضیاو لبُ پشداختوٝ ٔوی   دس ارٗ
بوشای تجضروٝ ٚ    SPSSبشسػی نشضیاو بخؾ لبُ اص پشػـٙأٝ ٚ ٘شْ انوضاس  

 ٌشدد. تصّیُ پشػـٙأٝ اػتفادٜ ٔی
وٝ دس بخؾ لبُ ٔطشح  ٔذَ ٔعادِٝ ػاختاسیتٛكیف ٚ تجضرٝ تصّیُ اص  
دس نضای ٔجواصی اص   02(CSI)ؿاخق سضار  ٔـتشراٖ دػتیابی بٝبشای  ؿذ،

د وـف ٔی ؿوٛد  ٛسبٝ عباسو درٍش، ارٗ ٔ د.ؿٛ ٔصتٛای اسائٝ ؿذٜ اػتفادٜ ٔی
 تاثیشی دس سضار  ٔـتشراٖ داسد را خیش. ٞا وٝ  را ٔصتٛای ػار 

دػوتیابی بوٝ ؿواخق سضوار  ٔـوتشراٖ ٚ  صٔوٖٛ نشضویاو        بٝ ٔٙظٛس 
٘ظشػٙجی بش سٚی واسبشا٘ی وٝ اص ارٙتش٘  بشای ا٘جواْ خشروذٞای    ،پیـٟٙادی

 ا٘جاْ ؿذٜ اػ .وٙٙذ،  و خٛد سا اص ارٗ طشق بشطش  ٔیجاخٛد اػتفادٜ ٚ احتیا
ارٗ ٘ظشػٙجی دس ٔٛسد ٔصتوٛای درجیتواِی، ٔطاِوب ٚ اطلاعواو ٔٛجوٛد دس      

ٝ   ػار  ٚ   روا بوٝ  ٟ٘وا دس ا٘جواْ      -0ٞوای اجتٕواعی اػو  ووٝ:      ٞوا ٚ ؿوبى
 را  ٟ٘ا بٝ ارٗ ٔصتٛرواو ٚ   -0وٙذ را خیش،  ٔیوٕه  ٚ سإٞٙاریذٞارـاٖ خشر

 ٞای اجتٕاعی تٛجٟی داس٘ذ را خیش. ٞا ٚ ؿبىٝ ػار  اطلاعاو ٔٛجٛد دس ٚ 

دس پاریٗ  0، وٝ دس ضٕیٕٝای ٘أٝ اص نشْ پشػؾبشای ا٘جاْ ارٗ ٘ظشػٙجی 
س جٙبٝ ویفی  ٚ ػٛاَ د 00٘أٝ ؿأُ  ٌشدد. ارٗ پشػؾ اػتفادٜ ٔی اسائٝ ؿذٜ،

 دس بیٗ ٘أٝ ٔٛسد٘ظش باؿذ. پشػؾ ٌشٜٚ عٙاكش ٔٛثش بش سضار  ٔـتشراٖ ٔی 1
ٞای  ٟ٘ا بشطبك  د ٚ بٝ پاػخٌشد ٔی تٛصرعواسبش  022تلادنی با تعذاد  ی ٕ٘ٛ٘ٝ

ؿوٛد ٚ ٔوٛسد    ٕ٘شٜ دادٜ ٔی 1تا  0عٛأُ ٔٛثش ؿٙاختٝ ؿذٜ، دس بخؾ لبُ، اص 
بذػ   پشػـٙأٝ ٞاری وٝ اص دادٜ ٚ تصّیُ بشای تجضرٝ ٌیش٘ذ. ػٙجؾ لشاس ٔی

پظٚٞؾ ٚ ٌشدد تا ٘تار  دلیمی اص  اػتفادٜ ٔی SPSSاص ٘شْ انضاس  ٔاسی   رذ ٔی
 ا٘جاْ ؿذٜ ٌضاسؽ ؿٛد. واس

٘ظش ػطح تصلیلاو، اص انشاد ٔتٙٛعی  اص ؿذٜ ػعی دس ارٗ ٕ٘ٛ٘ٝ تلادنی
ٖ   (0ػٗ اػتفادٜ ؿٛد وٝ دس جذَٚ)جٙؼی  ٚ  دادٜ ؿوذٜ   ارٗ ٌٛ٘واٌٛ٘ی ٘ـوا

 اػ .

اَٚ اص ٕٞٝ دس ارٗ بخؾ عأُ تاریذی تصّیُ بٝ ٔٙظٛس دػتیابی ٚ تعییٗ 
ٌیشد.  ناوتٛسٞای ؿٙاختٝ ؿذٜ ٚ ػٛا و پشػـٙأٝ ا٘جاْ ٔیاعتباس سٚاب  ٔیاٖ 
بشای تعییٗ لابّیو  اطٕیٙواٖ ٚ اعتبواس     .0ٞا اص  ِفای وشٚ٘باخ دس اغّب پظٚٞؾ

دٞذ وٝ  ِفای  ك ٘ـاٖ ٔیٔا دس ارٗ تصمی ٘تار  ٌشدد. سٚاب  ٔزوٛس اػتفادٜ ٔی
باؿوذ لابّیو     0 ؿٕاسٜ دس جذَٚ 2.0را بیـتش اص  2.0وشٚ٘باخ بشای ٞش ناوتٛس 

 ارٗ سابطٝ بشلشاس اػ  دساطٕیٙاٖ 
 

 

 دٌّذُ لاتلیت اعویٌاى ارائِ

 دٌّذُ کیفیت ارائِ

 کیفیت هحتَا

 ٍری هحتَا تْزُ

 سَدهٌذی هحتَا

 پاسخگَیی خذهات

 پایذاری خذهات

رضایت 

 هطتزیاى

 ٍفاداری

 عذم ٍفاداری ٍ ضکایت

 کیفیت خذهات
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 (: گًواگًوی افراد1جديل)
 تِ تالا(15سي) فَق لیساًس لیساًس فَق دیپلن دیپلن سیزدیپلن جٌسیت

 * * * * * * ٔشد

 * * * * * * صٖ

 
. 

 ضریب آلفای کريوباخ سًالات پرسشىامٍ ي (: میاوگیه، اوحراف معیار2جديل )

 ضریب آلفای کريوباخ اوحراف معیار میاوگیه سًالات مًثرفاکتًرَای  فاکتًر کیفیت

 

 کیفیت محتوا

 

سودمندی و 

 وری بهره

 77864 7773382 2787 1سوال

 77851 7792899 2716 2سوال

 77838 7795219 1799 3سوال

 77842 7791558 1796 4سوال

 

 

 

 کیفیت خدمات

در دسترس بودن 

 همیشه

 77841 7781551 2727 5سوال

 77845 7789893 2716 6سوال

 

 

 پایداری

 77846 7788443 2732 7سوال

 77857 1772671 2742 8سوال

 77843 7795743 2755 9سوال

 77846 7782787 2774 17سوال

 77838 7785818 1797 11سوال

 77835 7783333 2775 12سوال

 77841 7794554 2743 13سوال

 

 دهنده کیفیت ارائه

 

قابلیت اطمینان 

 دهنده ارائه

 77841 7794682 2775 14سوال

 77848 7788825 2717 15سوال

 77848 7793333 2724 16سوال

 77845 7787779 2728 17سوال

 
اص جذَٚ با  ٔی تٛاٖ ٘تیجٝ ٌشن  وٝ ػٛا و ٔطشح ؿذٜ اص اعتباس ٚ پاروای  

ٖ  بٝ د٘باَ باؿذ.  ٔٙاػبی بشخٛسداس ٔی ٔموذاس ضوشرب اطٕیٙواٖ     ٔصاػوبٝ ووشد
بیٗ  ناوتٛسٞا ٚ عٛأُ ٔٛثش بش ػطح بٟبٛد سضار  ٔـتشراٖ ضشرب ٕٞبؼتٍی

٘ـاٖ دادٜ  2 ٌشدد ٚ دس لاِب جذَٚ ؿٕاسٜ ٔی ػٛا و پشػـٙأٝ ٘یض اػتخشاج
 .ؿٛد ٔی

 

 (: ضریب َمبستگی بیه سًالات پرسشىام3ٍجديل)

 17 16 15 14 13 12 11 11 9 8 7 6 5 4 3 2 1 سًال

1 1                 

2 77194 1                

3 77128- 77158 1               

4 77122 77299 77467 1              

5 77743 77372 77485 77662 1             

6 77144- 77191 77279 77444 77438 1            

7 77154- 77128 77322 77389 77359 77627 1           

8 77761 77141 77347 77219 77286 77783 77248 1          

9 7772- 77229 77437 77248 77437 77235 77277 77677 1         

11 77758- 77162 77317 77447 77347 77247 77171 77276 77316 1        

11 77177 77336 77296 77378 77374 77348 77326 77163 77266 77442 1       

12 77744 77368 77387 77375 77449 77351 77222 77211 77377 77451 77638 1      
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13 77721- 77151 77339 77327 77193 77456 77364 77277 77216 77288 77414 77434 1     

14 77768 77279 77341 77222 77212 77272 77195 77176 77181 77126 77387 77477 77427 1    

15 77743- 77138 77375 77164 77751 77179 77184 7179 77174 77114 77192 77337 77379 77614 1   

16 7772 77745- 77367 77121 77119 77775 77177 77731 77133 77131 77287 77387 77294 77489 77462 1  

17 7741 77137 77375 77275 77115 77178 77798 77275 77277 77277 77367 77423 77328 77348 77314 77596 1 

 
بعذ اص وـف اعتباس ٚ پاراری پشػـٙأٝ ٔٛسد٘ظش، بشای تىٕیُ ٚ پاػخ دادٖ دس 

ٝ  پغبیٗ واسبشاٖ ارٙتش٘تی تٛصرع ٌشدرذ.  ٚ  اص تىٕیُ وشدٖ ٕٞٝ پشػـوٙأ  ٞوا 
بٙذی ٚ بشای  ٞا طبمٝ پاػخا٘جاْ ادأٝ  صٔارؾ ٞای اِٚیٝ، بشای   ٚسی دادٜ جٕع

ار  صرش اػوتخشاج  ٘ت دس ٟ٘ار  ادٜ ؿذ وٝد SPSSانضاس  تجضرٝ ٚ تصّیُ بٝ ٘شْ
 ٌشدرذ:

 

 (: تفکیک کاربران از وظر سه، جىسیت ي تحصیلات4جديل )
 55-46 45 -36 35 -26 25 -15 فَق لیساًس لیساًس فَق دیپلن دیپلن سیز دیپلن سى هزد 

 0 02 0. 29 06 26 00 02 6 .2 66 تعذاد

 
 ٌشدد. تـىیُ ٔی (0)  بشطبك جذَٚ با  ٚ اطلاعاو  ٖ ٕ٘ٛداس

 ، ٔیضاٖ تصلیلاتی ٞؼتٙذبعذ اص دسن ارٙىٝ چٝ تعذاد واسبش دس چٝ ػٗ ٚ چٝ 
 ارٓ. اسائٝ دادٜ 1دس جذَٚ ؿٕاسٜ  سضار  ارٗ واسبشاٖ سا اص ٔصتٛا

 

 ي سه تحصیلات ،(: تفکیک کاربران از وظر جىسیت1ومًدار)

 
 

 

 از محتًا  کاربران رضایت استفادٌ ي (: میسان5جديل)
 17 16 15 14 13 12 11 11 9 8 7 6 5 4 3 2 1 سَال

 رضایت

 08 00 00 20 00 01 22 06 .0 00 01 00 20 20 00 06 . خیلی سیاد

 1. 0. 10 0. 26 10 0. 9. 21 22 2. 0. 6. 6. 28 0. 00 سیاد

 09 08 09 02 26 09 02 00 .2 20 22 01 09 .0 22 01 10 هتَسظ

 0 6 8 1 9 . 0 2 06 02 . 1 . 0 02 0 00 کن

 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2 خیلی کن

 
ٝ  ارٗ اطلاعاو اص ٔیضاٖ سضار  واسبشاٖ اص ٔصتٛا ٘ـاٖ ٔی (0) ٕ٘ٛداس  دٞذ وو

 ٞا سضار  داس٘ذ ٚ اص  ٟ٘ا بشای  ػار  واسبشاٖ ٔٛسد٘ظش اص ٔصتٛای ٔٛجٛد دس ٚ 
 وٙٙذ. ا٘جاْ واسٞای خٛد اػتفادٜ ٔی

 

 

 

 

0
20
40
60
80

 تفکیک کاربران

 تعداد
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 ن رضایت کاربران از محتًای دیجیتالی مًجًد در فضازی مجازی(: میسا2ومًدار)

 
 

سضار  واسبشاٖ ٔیضاٖ  وٝٞذ د ٘ـاٖ ٔی (0( ٚ ٕ٘ٛداس)1٘تار  حاكُ اص جذَٚ)
وٙذ  بیاٖ ٔی .تا  0اص ٔصتٛا ٔطّٛ  اػ . بٝ عباسو درٍش، ٘تیجٝ ػٛاَ ؿٕاسٜ 

باؿووٙذ. رعٙووی ٔصتووٛای ٔٛجووٛد دس  بشلووشاس ٔوی ػووْٛ ٚ ؿـووٓ دْٚ، نشضویاو  
ٞا ٚ بٝ طٛسوّی نضای ٔجاصی داسای ػٛدٔٙذی لابُ تٛجٟی بوشای   ػار  ٚ 

ٝ دِیّی بوش دسػو  بوٛدٖ نشضوی     6ٚ  1ػٛا و  ٕٞچٙیٗ، واسبشاٖ بٛدٜ اػ .
رعٙی دس دػتشع بٛدٖ ٕٞیـٝ ٔصتٛا تاثیشی صراد بوش سٚی سضوار     پٙجٓ بٛد.

 ٔـتشراٖ داسد.
 ٝوٙذ ووٝ نشضوی   اثباو ٔی 02تا  0ؿٕاسٜ  ٛا و ٔطشح ؿذٜاص ػ ٘تار  حاكُ

چٟاسْ دسػ  ٚ ٔٛثش اػ . رعٙی پارذاسی دس اسائٝ خذٔاو اثشی ٔتب  بوش سٚی  
اَٚ بوش دسػوتی نشضویٝ     00توا   .0 وسضار  ٔـتشراٖ داسد. دس ٟ٘ار  ػٛا 

 وٙٙذ. بٝ عباسو درٍش، تٛا٘واری اسائوٝ دٞٙوذٜ دس تِٛیوذ ٔصتوٛا ٘موؾ       تاویذ ٔی
 بؼضاری دس تِٛیذ ٔصتٛای با ویفی  ٚ  انضارؾ ػطح سضار  ٔـتشراٖ داسد.

وٝ واسبشاٖ سضار  ٘ؼبتا صرادی اص ٔصتوٛای   تٛاٖ ارعاٖ داؿ  طٛسوّی ٔی بٝ 
ٖ توٛاٖ   ٔیٕٞچٙیٗ  ٚ ٔٛجٛد دس نضای ٔجاصی داس٘ذ ووشد ووٝ نشضویاو     بیوا

ٔیوضاٖ سضوار  وواسبشاٖ     با ٚ ذٙباؿ كصیح ٔی دس ابتذای پظٚٞؾ ٔطشح ؿذٜ
تاثیش نشاٚاٖ داسد. بٝ عباسو درٍش،  بٟبٛد ػطح سضار   ٟ٘ادس ٚ سابطٝ ٔؼتمیٓ 

بشای اجشای اػتشاتظی ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی دس نضوای ٔجواصی باروذ بوٝ     
شای استبا  با واسبشاٖ بٟوشٜ  تٛجٝ ٚرظٜ داؿ  ٚ اص  ٖ ب ٚ ا٘جاْ باصاسرابی ٔصتٛا
 ٌشن .

 ًتیجِ -5
ٚواس، سابطٝ بیٗ ٔصتٛا درجیتاِی ٚ اجشای ره اػوتشاتظی   ٔشٚص وؼبدس د٘یای ا

ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی ا٘ىاس٘اپزرش اػ . بٝ عباسو درٍش بوشای ا٘جواْ روه    
ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی لوٛی ٚ ٕٞوٝ جا٘بوٝ باروذ ٘موؾ پشس٘وً ٔصتوٛای        

ٖ  شسا دس بٟبٛد استبا  با ٔـتدرجیتاِی   دس ٘ظوش  ی ٚ انضارؾ ػطح سضوار   ٘وا
كٙارع ٔختّف بشای استموای ویفیو  سٚابو  ٚ  بٟبوٛد     دس ٕٞیٗ ساػتا،  ٌشن .

اػتشاتظی ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی خٛد با ٔـتشراٖ سٚ بٝ اػتفادٜ اص ٔصتوٛای  
 ا٘ذ.  درجیتاِی ٔطّٛ  ٚ بااسصؽ دس نضای ٔجاصی بشای جز   ٟ٘ا  ٚسدٜ

ای تجواسو  ٞ بشای وٕه بٝ كٙارع ٔختّف بٝ خلٛف ػاصٔاٖدس ارٗ ٔطاِعٝ 
خٛاٞٙذ اص تشویب باصاسرابی ٔصتٛا ٚ اػتشاتظی ٔذرشر  استبا   اِىتشٚ٘یه وٝ ٔی

ادٜ وٙٙذ، دس فٚ بٟبٛد ػطح سضار   ٘اٖ اػت اٖبا ٔـتشی بشای استبا  با ٔـتشر
ٝ  ػاختاس سٚاب  ٔیاٖ ویفی  ٔصتٛاابتذا  دٞٙوذٜ   ، ویفی  خذٔاو ٚ ویفیو  اسائو

دس سابطوٝ   ٔذَ ٔعادِٝ ػاختاسی بیاٖ ؿذ.ص ره ٔصتٛای درجیتاِی با اػتفادٜ ا
   ٝ ٚسی،  دٞٙوذٜ، ػوٛدٔٙذی، بٟوشٜ    ٔذَ ٔعادِٝ ػاختاسی لابّیو  اطٕیٙواٖ اسائو

پارذسای ٚ پاػخٍٛری بٝ ٔٛلع خذٔاو بٝ عٙٛاٖ ناوتٛسٞای ٟٔٓ ٚ اكّی بشای 
دٞٙوذٜ ٔصتوٛا ٚ خوذٔاو بیواٖ      ػٙجؾ ویفی  دس ػٝ بعذ ویفی  ٔصتٛا، اسائٝ

  ٌشدرذ.
اوتٛسٞای ٔزوٛس، نشضیاتی ٔطشح ؿذ وٝ بوشای اثبواو  ٟ٘وا اص    بشای بشسػی ن

ْ    ٞای حاكُ دادٜ پشػـٙأٝ بٟشٜ ٌشنتٝ ؿذ. انوضاس   اص پشػـٙأٝ بوٝ ٚػویّٝ ٘وش
SPSS .اص ٘تار  عّٕی بذػ   ٔذٜ اص  صٔارؾ كٛسو  تجضرٝ ٚ تصّیُ ٌشدرذ 
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نشضیاو بیاٖ ؿذٜ دس بخؾ ابتذاری ٔماِوٝ، ووألا دسػو      ٌشنتٝ دسرانتیٓ وٝ

ٚسی، پاػخٍٛ بٛدٖ ٚ پارذاسی دس اسائوٝ خوذٔاو ٚ    ػٛدٔٙذی ٚ بٟشٜ ا٘ذ ٚ  ٛدٜب
دس سابطوٝ بوا وؼوب      توشرٗ ناوتٛسٞوا   ٟٔٓلابّی  اطٕیٙاٖ اسائٝ دٞٙذٜ ٔصتٛا 

باؿوذ. بوٝ عبواسو     ٔیسضار  ٔـتشراٖ ٚ ٕٞچٙیٗ انضارؾ ػطح سضار   ٘اٖ 
ا٘ىواسی بوش سٚی   را عٛأُ ٔٛثش ٔزوٛس تاثیش ٔؼتمیٓ غیشلابوُ   درٍش ناوتٛسٞا

بٟبٛد استبا  بوا ٔـوتشراٖ داسد ٚ كوٙارع ٔختّوف باروذ دس اجوشای اػوتشاتظی        
 ٔذرشر  استبا  با ٔـتشی خٛد بٝ ارٗ ٔٛضٛ  تٛجٝ ٚرظٜ داؿتٝ باؿٙذ.

تٛاٖ بیاٖ ٕ٘ٛد وٝ تِٛیذوٙٙذٌاٖ ٔطاِب دس كٙارع ٔختّوف باروذ    دس ٟ٘ار  ٔی
ٚ ٔصتٛاٞاری با ویفیو  دس   تشراٖ خٛد داؿتٝ باؿٙذٔـ٘ظشاو تٛجٝ بؼیاسی بٝ 

تشویوب اػوتشاتظی ٔوذرشر  استبوا  بوا      ٕٞٝ جٛا٘ب ٌفتٝ ؿذٜ تِٛیذ وٙٙوذ توا   
بٟبٛد ػوطح سضوار     جز  ٔـتشراٖ جذرذ ٚ باع ٔـتشی ٚ باصاسرابی ٔصتٛا 

 ٌشدد. ٔذو لذرٓ دس طٛ ٘ی ٔـتشراٖ
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 پزسطٌاهِ: 1ضویوِ

ٞای نشٚؿٍاٞی داسای ٔصتٛا ٚ ساب  واسبشی ٔٙاػوب   ػار   را ٚ  .0
 ٚ  ػا٘ی ٞؼتٙذ.

ظاٞش واسبشی ٚ ٔصتٛای با ویفی  ٚ ػٛدٔٙذ باع  سضوار  اص   را  .0
 ؿٛد. خشرذ ؿٕا ٔی

ػارتی ووٝ اطلاعواو ٔٙاػوب دس خلوٛف ووا ، ٔصلوٛ و ٚ        .2
ٝ خذٔاو خٛد دسج ٕ٘ٛدٜ اػ ، تا چٝ ٔیضاٖ  ٔٙوذی ؿوٕا سا    علالو

 وٙذ. جٟ  خشرذ ٔجذد اص  ٖ جّب ٔی

 را اطلاعاو ٔٙاػب، ػٛدٔٙذ ٚ بوا ویفیو  دسج ؿوذٜ ٔشبوٛ  بوٝ       ..
ٝ   ػار  وا ٞا ٚ خذٔاو دس ٚ  باعو   ٞوای اجتٕواعی    ٞوا ٚ ؿوبى

 ؿٛد. تٕارُ خشرذ ؿٕا ٔی  ٌاٞی ٚ انضارؾ

ػوار  ٚ   أىاٖ ا٘جاْ ٔمارؼٝ بویٗ وا ٞوای ٔـوابٝ دس روه ٚ      .1
تٕاعی، تا چٝ ٔیوضاٖ دس ا٘تخوا  ؿوٕا دس روه خشروذ      كفصاو اج

 ارٙتش٘تی تاثیش داسد.

أىا٘اتی ٘ظیش ا٘جاْ ٔمارؼٝ بیٗ وا ٞای ٔـابٝ دس ره ػار  توا   .6
 ػار  ٔی ؿٛد. چٝ ٔیضاٖ باع  خشرذ ٔجذد ؿٕا اص  ٖ ٚ 

اطلا  اص ٚضعی  خشرذتاٖ تا چٝ حذ دس خشرذ ٔجذد ؿوٕا اص روه    .0
 ٌزاسد. ػار  تاثیش ٔی ٚ 

ٞای درٍش جٟ  ٔعشنوی   حفظ استبا  با ؿٕا اص طشرك ارٕیُ را ساٜ .8
غیشٜ اص ػٛی ػارتی وٝ لوبلا  تخفیفاو ٚاعلاْ ٔصلٛ و جذرذ، 

 ارذ تا چٝ ٔیضاٖ دس  ٌاٞی خشرذ ؿٕا دس  رٙذٜ تاثش داسد. خشرذ ٕ٘ٛدٜ

ٔٛساد روش ؿذٜ دس ػٛاَ لبُ تا چٝ ٔیضا٘ٝ باع  خشرذ ٔجذد ؿوٕا   .9
 ٌشدد. اص ره ػاو ٔی

یضاٖ ٔعشٚنی )بش٘ذ بٛدٖ( روه ػوار  نشٚؿوٍاٞی چوٝ ٔیوضاٖ      ٔ .02
 ؿٛد. باع  تٕارُ ؿٕا جٟ  خشرذ اص  ٖ ٔی

اص ٘ظش ؿٕا تٙٛ  ٔصلٛ و ٔٛجٛد دس ره ػار  ٚ ٔصتٛرواو  ٖ   .00
تا چٝ ٔیضاٖ باع  بشتوشی سٚؽ خشروذ  ٘لاروٗ ٘ؼوب  بوٝ ػوارش       

 ٌشدد. ٞای خشرذ ٔی سٚؽ

ر  تا چٝ ٔیضاٖ ػا ٚجٛد ٔصلٛ و ٚ اطلاعاو ٔتٙٛ  دس ره ٚ  .00
 ٌشدد. ػار  ٔیباع  خشرذ ٔجذد ؿٕا اص ره 
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ٞوای نشٚؿوٍاٞی تخللوی ووٝ ٔصلوٛ و ٚ اطلاعواو        ػار  .02
تخللی سا عشضٝ ٔی ٕ٘ارٙذ چٝ ٔیضاٖ تٕارُ ؿٕا جٟ  خشرذ اص 

 بشد.  ٟ٘ا سا با  ٔی

خشرذ ٔٛنك اص ره ػار  تا چٝ ٔیوضاٖ سضوار  ؿوٕا سا اص خشروذ      ..0
 بشد. ارٙتش٘تی با  ٔی

اَ ٔطشح ؿذٜ لبُ، چٝ ٔیضاٖ باع  تٕارُ ؿٕا اص اٖ ػار  دس ػٛ .01
 ؿٛد. ٔی

تٙٛ  پشداخ  ٚ ٔصتٛراو تا چٝ ٔیضاٖ دس سضارتٕٙذی ؿٕا اص خشرذ  .06
 ارٙتش٘تی تاثیشٌزاس اػ .

أىاٖ پشداخ  ٔتٙٛ ، ٔمارؼواو ٔتٙوٛ  ٚ سٚؽ اسائوٝ اطلاعواو      .00
ٔتٙٛ  تا چٝ ٔیوضاٖ دس خشروذ ٔجوذد ؿوٕا اص روه ػوار  تواثیش        

 د.ٌزاس ٔی
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