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EXTENDED A B S T R A C T 

Introduction 
In the competitive and rapidly evolving banking environment, electronic service 

innovation is vital as a strategic leverage for maintaining and enhancing the 

competitive advantage of state-owned banks, such as Bank Keshavarzi. This 

research aims to explain and analyze the key antecedents effective on the success 

of electronic service innovation by developing a comprehensive conceptual 

framework through a systematic synthesis of existing knowledge. The findings of 

this study are applied and directly usable by policymakers and senior managers of 

state-owned banks for the optimal allocation of resources in innovation projects. 

The central research question is: “What are the antecedents of service innovation 

in Bank Keshavarzi, and how can they be formulated into a comprehensive 

framework?” 

Methodology 
The nature of this research is qualitative, descriptive-analytical, and 

documentary. To achieve the objective, the Meta-synthesis method, based on 

the seven-stage model of Sandelowski and Barroso (2007), was utilized. The 

statistical population for the search included all relevant studies published in 

reputable domestic and foreign scientific databases (such as ScienceDirect, 

Emerald, Wiley, and Magiran) within the period of 2000 to 2025. The acceptance 

criteria for articles were publication in accredited sources and the use of 

qualitative or mixed methods. To ensure the reliability of the analysis process, the 

strategy of inter-subject agreement between two independent coders was 

employed. 

Findings 

The meta-synthesis process led to the identification and extraction of four main, 

interconnected antecedents for electronic service innovation. These antecedents 

are collectively explained through 13 sub-categories and 41 fundamental 

concepts: 
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1- Competitive Dynamics (13 Concepts): This antecedent provides the strategic

foundation for innovation, emphasizing strategic agility and competitive

intelligence (based on Khani & Jafarnejad, 2025), thereby ensuring the bank’s

quick and effective response to environmental changes.

2- Intelligent Customer Relationship Management (CRM) (12 Concepts):

This factor enhances the bank’s capability to design personalized and effective

services. Its focus is on advanced customer behavior analysis and innovative

interaction (consistent with Shifar et al., 2024) to strengthen loyalty.

3- Digital Transformation (15 Concepts): This antecedent establishes the

technological and operational platform for innovation. Its key dimensions include

the adoption of novel technologies, channel integration, and the enhancement of

digital security and trust (based on Abedini & Yazdani, 2021).

4- Digital Value Creation (11 Concepts): This antecedent distinguishes the

innovation outcome from a market and customer perspective. Its focus is on

improving positioning and branding based on customer behavior (consistent

with Fakharian et al., 2023).

Discussion and Conclusion 
The research findings present a four-dimensional framework, positing that the 

success of electronic service innovation is conditional on the simultaneous and 

integrated reinforcement of these antecedents. In this framework, innovation 

receives strategic direction through Competitive Dynamics, becomes customer-

centric through Intelligent CRM, is implemented via Digital Transformation, 

and achieves market differentiation through Digital Value Creation. 

This conceptual framework offers a roadmap for Bank Keshavarzi managers to 

transform the innovation process from a reactive event into a systematic, 

continuous, and data-driven endeavor. Managers are advised, alongside investing 

in technology, to pay special attention to soft aspects such as advanced customer 

behavior analysis and enhancing digital trust (which are vital pillars for 

innovation adoption). By synthesizing dispersed knowledge, this study 

contributes to the theoretical development of innovation frameworks in the 

banking industry. 
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پیشایندهای نوآوری خدمات الکترونیکی به مشتریان  واکاوی مروری نظامند بر

 های دولتی   در بانک

4یمیداداش کر ییحی ، 3یرانیا یفرهاد نژاد حاجعل ، *2کسادیجعفر ب ، 1یمحمد قرص

 چکیده
ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت. ٞبی زِٚتی   طیبٖ زض ثب٘ه٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكت یٚاوبٚپػٚٞف ثب ٞسف  ٗیا

اظ ضٚـ  وٝ ثب اؾتفبزٜ اؾتتٛنیفی -تحّیّی ،ضٚـ ا٘دبْ پػٚٞفاظ ٘ؾط اظ ٘ؾط ٞسف وبضثطزی ٚ  پػٚٞف حبضط
ضٚـ ؾٙسِٛؾىی ٚ ثبضٚؾٛ ٌب٘ٝ  ٞبی ٞفت ٌبْضٚـ فطاتطویت ثب اؾتفبزٜ اظ فطاتطویت نٛضت ٌطفت. پػٚٞف ویفی 

ٔطتجظ ثب ٔٛضٛؿ  یوتت ٚ اؾٙبز فّٕ ٞب، ٘بٔٝ بٖیپػٚٞف، قبُٔ زٚ ثرف اؾٙبز، ٔمبلات، پبخبٔقٝ  ا٘دبْ قس.( 2007)
وبضقٙبؾبٖ  ،یٚ ثرف ٔهبحجٝ قبُٔ ؾٝ ٌطٜٚ ذجطٌبٖ زا٘كٍبٞ یلازیٔ 2000-2025 یٞب ؾبَ ٗیپػٚٞف زض ث

 ىطزیٍٕٞبْ ثب ضٚ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٞسفٕٙس ٚ یاظ ٔٙبثـ فّٕ یطیٌ . ٕ٘ٛ٘ٝثبقس یٔ ثب٘هاضقس  طاٖیذجطٜ ٚ ٔس
 یثطف ٞسفٕٙس ٚ ٌِّٛٝ یطیٌ وٙٙسٌبٖ پػٚٞف اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔكبضوت ییقٙبؾب یثطا ٗ،یا٘دبْ قس. ٕٞچٙ تیفطاتطو

 یی٘فط ثٝ فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ٟ٘ب 17 تیٚ زض ٟ٘ب بفتیٞب ازأٝ  زازٜ یثٝ اقجبؿ ٘ؾط سٖیضٚ٘س تب ضؾ ٗیاؾتفبزٜ قس وٝ ا
ٚ  ٝیقس٘س. عجك تدع ُی( تح2007ّ) ثبضٚؾٛٚ  یؾٙسِٛؾى یا ٔطحّٝ 7 بفتیٞٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ض قس٘س. زازٜ بةا٘تر
 تیطیضلبثت، ٔس ییبیپٛانّی ) ٔمِٛٝ 4زض لبِت  یوكبٚضظ ثب٘ه زض ذسٔبت ی٘ٛآٚض یٙسٞبیكبیپٞب،  زازٜ ُیتحّ

 یچبثىی، بثتاتربش ضفتبض ضلٔمِٛٝ فطفی ) 13(، تبَیدیز یٙیآفط ٚ اضظـ تبَیدی، تحَٛ زبٖیٞٛقٕٙس اضتجبط ثب ٔكتط
 كطفتٝیپ ُیتحّ، ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ كیاظ عط یٚفبزاض تیتمٛ، بٖی٘ٛآٚضا٘ٝ ثب ٔكتط تقبُٔی، ضلبثت یٞٛقٕٙس، هیاؾتطاتػ

ٚوبض  وؿت یٞب زض ٔسَ ی٘ٛآٚض، ذسٔبت یٞب وب٘بَ یؾبظ ىپبضچٝ، یٗی٘ٛ یٞب یفٙبٚض یطیثىبضٌ، بٖیضفتبض ٔكتط
ثط ضفتبض  یٔجتٙ یثط٘سؾبظی ٚ اضتجبع یٞب وب٘بَ اضتمبءی، بثی ٍبٜیخب تمبءاض، تبَیدیٚ افتٕبز ز تیأٙ یاضتمبی، ثب٘ى

 ثب٘ه زض ذسٔبت ی٘ٛآٚضٌطفت وٝ  دٝی٘ت تٛاٖ یٔ پػٚٞف، ٗیا یٞب بفتٝیثطاؾبؼ  عطاحی قس.ٔفْٟٛ  51ی( ٚ ٔكتط
 ٚ تبَیدیز تحَٛ بٖ،یٔكتط ثب اضتجبط ٞٛقٕٙس تیطیٔس ضلبثت، ییبیپٛ وٝ اؾت خبٔـ یىطزیضٚ بظٔٙسی٘ یوكبٚضظ
 تدطثٝ یاضتمب ضٕٗ تب طزیٌ وبض ثٝ ثب٘ه یٙسٞبیفطآ ٚ ٞب یاؾتطاتػ زض ٕٞبًٞٙ عٛض ثٝ ضا تبَیدیز یٙیآفط اضظـ
 .قٛز ٗیتضٕ ثب٘ه ثّٙسٔست تٛؾقٝ ٚ ساضیپب یضلبثت تیٔع ذسٔبت، ییوبضا ٚ یٔكتط

ّبی‌کلیذی‌‌ٍاشُ
ی ضلبثت، تحَٛ زیدیتبَ، ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی.٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی، فطاتطویت، ثب٘ه وكبٚضظی، پٛیبی

ٚاحس  ،یزِٚت تیطیٌطٜٚ ٔس ،یزوتط یزا٘كدٛ . 1

 .طاٖیثٙبة، ا ،یثٙبة، زا٘كٍبٜ آظاز اؾلأ
ٚاحس ثٙبة، زا٘كٍبٜ  ،یزِٚت تیطیٌطٜٚ ٔس بض،یزا٘ك . 2

 .طاٖیثٙبة، ا ،یآظاز اؾلأ
بٜ ٚاحس ثٙبة، زا٘كٍ ،یزِٚت تیطیٌطٜٚ ٔس بض،یاؾتبز. 3

 .طاٖیثٙبة، ا ،یآظاز اؾلأ
ٚاحس ثٙبة، زا٘كٍبٜ  ،یزِٚت تیطیٌطٜٚ ٔس بض،یاؾتبز. 4

 .طاٖیثٙبة، ا ،یآظاز اؾلأ
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3   ( -) 1404 - (،- یبپی)پ -، قٕبض13ٜزٚضٜ  ،یزِٚت یٞب ؾبظٔبٖ تیطیٔس یفهّٙبٔٝ فّٕ   

 مقدمه 
ٚ  یؾبظ یؾطفت خٟب٘ ،یخٟب٘ یقست ضلبثت زض ثبظاضٞب فیافعا

 هیثٝ  یثبفث قسٜ اؾت وٝ ٘ٛآٚض یفٙبٚض ـیؾط كطفتیپ
 قٛز ُیٞب تجس ؾبظٔبٖ یثمب یثطا طی٘بپص ضطٚضت اختٙبة

 یضلبثت تیثٝ ٔع یبثی زؾت یثطا ٞب ؾبظٔبٖ. (2023، 1)تٛٔبؼ
 سیٚوبض، ثب وؿت ظیٔح ـیؾط طاتییثٝ تغ ییٚ پبؾرٍٛ ساضیپب
ٚ  سیز٘جبَ اضائٝ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات خس ثٝٔؿتٕط  عٛض ثٝ

 ظی. ٔح(2025، 2)ذبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ ذسٔبت ٔٛخٛز ثبقٙس یاضتمب
 بٖ،یٔكتط مٝیاؾت ٚ ؾّ ساضیٚ ٘بپب بیٚوبض أطٚظ پٛ وؿت
 عٛض ثٝ یضلبثت یاضائٝ ذسٔبت ٚ اثعاضٞب یٞب یفٙبٚض

ٞب  ؾبظٔبٖ تیٔٛفم ٗیثٙبثطا وٙٙس، یٔ طییتغ ثیٙی پیف غیطلبثُ
 اؾت سیخس یبٞ اظ فطنت یطیٌ ٔساْٚ ٚ ثٟطٜ یٔؿتّعْ ٘ٛآٚض

 .(2025، 3)ؾیٙٛ ٚ ٕٞىبضاٖ
 یىی فٙٛاٖ ثٝزض ذسٔبت  یذسٔبت ٚ ٘ٛآٚضزض ٕٞیٗ ضاؾتب، 

ضقس زض ٘ؾط  یٚ ٔٛتٛضٞب یتٛؾقٝ التهبز یسیوّ یٞب اظ ٔحطن
 فٙٛاٖ ثٝ یریتبض عٛض ثٝوٝ  یی. وكٛضٞبقٛ٘س یٌطفتٝ ٔ
زض  قس٘س، یقٙبذتٝ ٔ سیثب ؾّغٝ ثرف تِٛ ینٙقت یالتهبزٞب

 قٛ٘س یٔ یثٝ ذسٔبت ٔتى یا ٙسٜیفعا عٛض ثٝثٛزٜ ٚ حبَ تحَٛ 
. (2023، 4)اوتط ٚ ٕٞىبضاٖ

ٚ  ا٘س بفتٝیتؿّظ  بفتٝی تٛؾقٝ یذسٔبت ثط التهبزٞب ٜأطٚظ
ی فضٛ وكٛضٞب ی٘بذبِم زاذّ ستِٛی اظ ٪70تب حسٚز  یؾٟٕ

ضا ثٝ ذٛز اذتهبل  5یٚ تٛؾقٝ التهبز یؾبظٔبٖ ٕٞىبض
ٚ  ؾٛتٛ ؾتعوٝ) اؾت فیاا٘س وٝ ٕٞچٙبٖ زض حبَ افع زازٜ

. (2023، 6ٕٞىبضاٖ
ضفبٜ  دبزیا یثطا یفبّٔ فٙٛاٖ ثٝزض ذسٔبت  ی٘ٛآٚض

وُ  طث یٔثجت طیتأث تٛا٘س یٚ ٔ قٛز یٚ ضقس قٙبذتٝ ٔ یالتهبز
وّی،  عٛض ثٝ. (2023، 7)پیًٙ ٚ ٕٞىبضاٖ التهبز زاقتٝ ثبقس

 یوكٛض، ٘مك بیثمب ٚ ضقس ٞط ؾبظٔبٖ  یثطا ی زض ذسٔبت٘ٛآٚض
ضقس  یثطا یٔحطن ضاٞجطز هی فٙٛاٖ ثٝأط  ٗیزاضز. ا یٛضٔح

ثمب قٙبذتٝ  یٚ حت ساضیپب یضلبثت تیٔع ،یٚ فّٕىطز التهبز
 .(2024، 8یٚ ٚاِط تیاِرغ) قٛز یٔ

ٚ تحٛلات ٌؿتطزٜ  یفٙبٚض ـیؾط یٞب كطفتیثب تٛخٝ ثٝ پ
 یا ٙسٜیفعا عٛض ثٝ یٞب ٚ ٔؤؾؿبت ٔبِ ٚوبض، ثب٘ه وؿت ظیزض ٔح
 وٙٙس یالساْ ٔ ٗی٘ٛ یٞب یثط فٙبٚض یٌصاضٝ یٚ ؾطٔب طـیزض پص

1. Thomas

2. Khan et al

3. Sinno et al

4. Akter et al

5. OECD

6. Soto Setzke

7. Peng et al

8. Alkhatib & Valeri

ضا  یزاذّ بتیفّٕ ییتب ذسٔبت ذٛز ضا ثٟجٛز ثركٙس ٚ وبضا
 یٞب ی٘ٛآٚض ٗی. ا(1403)٘ؾطی ٚ ٕٞىبضاٖ،   زٞٙس فیافعا

ٚ ؾطفت اضائٝ ذسٔبت ٔٙدط  تیفیثٝ ثٟجٛز و تٟٙب ٘ٝفٙبٚضا٘ٝ 
 یٞب ؿتٓیؾبذتبض ٚ ؾ طییزض تغ یثّىٝ ٘مف ٔحٛض قٛ٘س، یٔ

ٔب٘ٙس  یٔتٙٛف یزاض٘س ٚ ثبفث تٛؾقٝ اثعاضٞب یاضائٝ ذسٔبت ثب٘ى
 یٚ ثب٘ىساض یٙتط٘تیا یثب٘ىساض ،یتّفٙ یذٛزپطزاظٞب، ثب٘ىساض

 ٗ،یا ثط فلاٜٚ .(1403پٙبٜ ٚ ٕٞىبضاٖ،  )٘هطت ا٘س ٕٞطاٜ قسٜ
 یثطا یضلبثت عیتٕب دبزیٔٛخت ا یزض ذسٔبت ثب٘ى ی٘ٛآٚض

ٚ تٛلقبت  بظٞبیثٝ ٘ ؾبظز یلبزض ٔ ٞب ضا ٚ آٖ قٛز یٞب ٔ ؾبظٔبٖ
 پبؾد زٞٙس یكتطیثب ؾطفت ٚ زلت ث بٖیٔكتط طیٔتغ

. (1403پٙبٜ ٚ ٕٞىبضاٖ،  )٘هطت
ذسٔبت، اضائٝ  یؾبظ یأىبٖ قره ی زض ذسٔبت٘ٛآٚض

 یٞب ٙٝیٚ وبٞف ظٔبٖ ٚ ٞع یثٟتط ثٝ ٔكتط یا تدطثٝ
زض . (2024، 9)فطٚؾت ٚ ٕٞىبضاٖ وٙس یٞب ضا فطاٞٓ ٔ تطاوٙف

تب زض ٔٛاخٟٝ ثب  وٙس یٞب وٕه ٔ ثٝ ثب٘ه ی ٘ٛآٚض ٗی، االـٚ
ثٕب٘ٙس ٚ  یثبل طیپص ا٘قغبف یضلبثت یثبظاض ٚ فكبضٞب طاتییتغ

تٛؾقٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ذٛز اضائٝ  ی٘ٛآٚضا٘ٝ ثطا یضاٞىبضٞب
ٔست  وٛتبٜ تیٛفمٔ تٟٙب ٘ٝزض ذسٔبت  ی٘ٛآٚض دٝ،یزٞٙس. زض ٘ت

ٞب ضا  ٚ ضقس ثّٙسٔست آٖ یساضیبثّىٝ پ وٙس، یٔ تیضا تمٛٞب  ثب٘ه
زض  ٞب ثب٘ه ٍبٜیخب تیزض تثج یسیٚ ٘مف وّ سیٕ٘ب یٔ ٗیتضٕ عی٘

 .(2024، 10ٕ٘بیس )اٚتبٔب ٚ ٕٞىبضاٖ ٔی فبیا یثبظاض ضلبثت
 یٞب ثب٘ه ٗیتط اظ ٟٔٓ یىی فٙٛاٖ ثٝ یثب٘ه وكبٚضظ

ثرف  یٔبِ ٗیزض تأٔ یا وٙٙسٜٗ ییوكٛض، ٘مف تق یترهه
 یّٔ سیاظ تِٛ یجب٘یٚ پكت ییتٛؾقٝ ضٚؾتباظ  تیحٕب ،یوكبٚضظ

 یٔبِ یٟ٘بزٞب طیثب٘ه ٕٞب٘ٙس ؾب ٗیا ط،یاذ یٞب زاضز. زض ؾبَ
 یٕبفٚ اخت یالتهبز ظیزض ٔح یا ٌؿتطزٜ طاتییوكٛض ثب تغ

بٖیضلبثت ٔ فیافعا ،یٔٛاخٝ قسٜ اؾت. تحٛلات فٙبٚض
ٚ  یإِّّٗ یث یٞب تیاظ ٔحسٚز ی٘بق یٞب، فكبضٞب ثب٘ه
 یثب٘ه وكبٚضظ بٖ،یٚ ا٘تؾبضات ٔكتط بظٞبیزض ٘ طییتغ ٗیٕٞچٙ

 ،ییفضب ٗیلطاض زازٜ اؾت. زض چٙ یسیخس یٞب ضا زض ثطاثط چبِف
ٔغطح  یضطٚضت ضاٞجطز هی فٙٛاٖ ثٝزض ذسٔبت  ی٘ٛآٚض

ٚ  بٖیٔكتط تیضضب ،یٚض ثٟطٜ یضٕٗ اضتمب تٛا٘س یوٝ ٔ قٛز یٔ
 تیتمٛوكٛض  یثب٘ه ضا زض ثبظاض ٔبِ ٗیا ٍبٜیخب ،یتٛاٖ ضلبثت

 كیذسٔبت ثسٖٚ قٙبذت زل یحبَ، تحمك ٘ٛآٚض ٗیا ثب وٙس.
 یٙسٞبیكبی. پؿتی٘ طیپص ٚ فٛأُ اثطٌصاض ثط آٖ أىبٖ ٙسٞبیكبیپ

 ییٞب ٙٝیٚ ظٔ ظیاظ قطا یا ٔدٕٛفٝ تٛاٖ یذسٔبت ضا ٔ ی٘ٛآٚض
 ی٘ٛآٚض تیٚ ٔٛفم یطیٌ قىُ یزا٘ؿت وٝ ثؿتط لاظْ ضا ثطا

زاض٘س؛  كٝیض ٖزضٖٚ ؾبظٔب فٛأُ ٌبٜ زض ٗی. اوٙٙس یفطاٞٓ ٔ

9. Frost et al

10. Utama et al
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 ٗ،یآفط تحَٛ ی٘ٛآٚض، ؾجه ضٞجط یؾبظٔب٘ فطًٞٙٔب٘ٙس 
زض  یا٘قغبف ؾبذتبض بی یٔٙبثـ ا٘ؿب٘ تیٚ ذلال یتٛإ٘ٙس

ؾبظٔبٖ ثط ثب٘ه  طٖٚیاظ ث عی. ٌبٜ ٘ٞب یطیٌٓ یٚ تهٕ ٙسٞبیفطا
زض  طییزض ثبظاض، تغ یضلبثت یٕٞچٖٛ فكبضٞب قٛ٘س؛ یٔ ُیتحٕ
. یإِّّٗ یث یٞب تیٚ ٔحسٚز یزالتهب ظیقطاٚ ٔمطضات،  ٗیلٛا٘

ٚ ٌؿتطـ  بٖیٚ ا٘تؾبضات ٔكتط بظٞبیتحَٛ زض ٘ ٞب،ٗ یزض وٙبض ا
ثب٘ه  ؾٛق زازٖزض  یا وٙٙسٜٗ یی٘مف تق عی٘ تبَیدیز یثب٘ىساض
 یٔٙؾط، ٚاوبٚ ٗیا اظزاضز. یثٝ ؾٕت ٘ٛآٚض یوكبٚضظ

 یضطٚضت یذسٔبت زض ثب٘ه وكبٚضظ ی٘ٛآٚض یٙسٞبیكبیپ
 ؾبظ ٙٝیظٔ تٛا٘س یفٛأُ ٔ ٗیاؾت؛ چطا وٝ قٙبذت ا طیپصا٘ىبض٘ب
تٛؾقٝ ذسٔبت  یوبضآٔس ثطا یٚ ضاٞجطزٞب ٞب بؾتیؾ یعطاح

 یثؿتطٞب دبزیأىبٖ ا ٙسٞبیكبیپ ٗیثبقس. تٛخٝ ثٝ ا یثب٘ى ٗی٘ٛ
 فیافعا بٖ،یٔكتط یبظٞبیثٝ ٘ ثٟتط ییپبؾرٍٛ یٔٙبؾت ثطا

 یضلبثت تیقٔٛل تیتمٛ تیٞب ٚ زض ٟ٘ب آٖ یٚ ٚفبزاض تیضضب
 حبضط پػٚٞف ثط ایٗ اؾبؼ. ؾبظز یضا فطاٞٓ ٔ یثب٘ه وكبٚضظ

 ٙسٞب،یكبیپ ٗیا كیزل ُیٚ تحّ ییآٖ اؾت وٝ ثب قٙبؾب یزض پ
ذسٔبت زض  یتحمك ٘ٛآٚض یثطا یٚ وبضثطز یفّٕ یچبضچٛث

تٛؾقٝ  طیوٝ ثتٛا٘س ٔؿ یضچٛثاضائٝ زٞس؛ چب یثب٘ه وكبٚضظ
٘ؾبْ یمف آٖ ضا زض اضتمبثب٘ه ضا ٕٞٛاض ؾبذتٝ ٚ ٘ ٗیا ساضیپب

  تط وٙس. وكٛض پطضً٘ یٔبِ
 ییقٙبؾبایٗ تحمیك زض پبؾد ثٝ ٘یبظ تحمیمبتی ثب ٞسف 

٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ زض  یٙسٞبیكبیپ
اظ  یطیٌ ثب ثٟطٜ پػٚٞف ٗیا ٌیطز. نٛضت ٔیزِٚتی   ٞبی ثب٘ه

 اظ ٔٛضٛؿ ٔٛضز پػٚٞف ثب تطی كیفٟٓ فٕ ت،یفطاتطو ىطزیضٚ
 یؾبظ یغٙایٗ پػٚٞف ثٝ  .ؾبظز یازغبْ ٔغبِقبت فطاٞٓ ٔ

٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی  یٙسٞبیكبیپ ییقٙبؾبازثیبت ا٘سن 
 ییقٙبؾبقٛز.  ٔٙدط ٔیزِٚتی   ٞبی ثب٘هثٝ ٔكتطیبٖ زض 

٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ زض  یٙسٞبیكبیپ
 یٙسٞبیكبیپ ، ضاٞی پطثبض ثطای تحمیمبت آیٙسٜزِٚتی   ٞبی ثب٘ه

.اؾت ثب٘ىساضیزض حٛظٜ ٔسیطیت ٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی 

مبانی نظری

ًَآٍری‌
خٛأـ  تیٔٛفم طیاظ ٔؿبئُ ٟٔٓ زض ٔؿ یىی فٙٛاٖ ثٝ ی٘ٛآٚض

 یبثیزؾت ،یبفتٍی تٛؾقٝ یٞب اظ قبذم یىیقٙبذتٝ قسٜ اؾت. 
أط  ٗی. ٕٞٞبؾت ٙٝیظٔ یزض تٕبٔ یاظ ٘ٛآٚض یثٝ ؾغح ٔغّٛث

اظ ٔٛضٛفبت  یىی فٙٛاٖ ثٝ یت وٝ ٘ٛآٚضٔٛخت قسٜ اؾ
 طزیٌ ضٞب ٔٛضز تٛخٝ لطا ؾبظٔبٖ تیزض ٔٛفم یٚ اؾبؾ یسیوّ

 سٜ،یٞط ا فٙٛاٖ ثٝ تٛاٖ یضا ٔ ی٘ٛآٚض .(1402)ٞٛقیبض ٚ ضٚؾتب، 

 یأط ،ؾبظٔبٖ بیزا٘ؿت وٝ تٛؾظ فطز  یسیخس سٜیپس بیالساْ 
ٝ تٛؾق ٙسیٔفْٟٛ ثٝ فطا ٗی. ا(2023)تٛٔبؼ،  قٛز ی٘ٛ تّم

 یثطزاض ٚ لبثُ ثٟطٜ یفّٕ یٞب ثٝ زؾتبٚضزٞب آٖ ُیٚ تجس ٞب سٜیا
تبظٜ  یٞب سٜیثٝ ذّك زا٘ف ٚ ا ٗیٕٞچٙ یاقبضٜ زاضز. ٘ٛآٚض

 یٚ ؾبذتبضٞب ٙسٞبیٚوبض، ثٟجٛز فطآ وؿت حیثٝ ٘تب یبثیزؾت یثطا
ثبظاض  بظیوبلاٞب ٚ ذسٔبت ٔتٙبؾت ثب ٘ یٚ عطاح یؾبظٔب٘ زضٖٚ

 یثٝ ٔقٙب ی٘ٛآٚض .(2025، 1ىبضاٖٚ ٕٞ ٗیآزٚ) قٛز یٔطثٛط ٔ
 طاتییتغ ٗیزض ؾبظٔبٖ اؾت. ا سیخس طاتییتغ یٚ اخطا طـیپص
ؾبذتبض  ،یوبض یٞبٝ یزض ضٚ ٗی٘ٛ یٞب قبُٔ ضٚـ تٛا٘ٙس یٔ

ثبقٙس ٚ ٞسف آٖ ثٟجٛز فّٕىطز  یضٚاثظ ذبضخ بی یؾبظٔب٘
. (2024، 2)آثیسیٗ وبضوٙبٖ اؾت تیضضب یؾبظٔبٖ ٚ اضتمب

وٝ  قٛز یٔ فیتقط یؾبظٔب٘ طییتغ ٙسیفطآ هی فٙٛاٖ ثٝ ی٘ٛآٚض
 ٌصاضز یٔ طیؾبظٔبٖ تأث یٚ اختٕبف یفٙ یٞب ؿتٓیثط ؾ ٕبًیٔؿتم

آغبظ قبُٔ  ٔطحّٝ اؾت: آغبظ ٚ اخطا. یٚ قبُٔ زٚ ٔطحّٝ انّ
اظ  یبثیٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ آٖ ٚ اضظ یطیٌ قىُ ،یاظ ٘ٛآٚض یآٌبٞ

ٚ  یكیٔبآظ یقبُٔ اخطا عیاؾت. ٔطحّٝ اخطا ٘ یؾبظٔب٘ سٌبٜیز
.(2024، 3ٚ ٕٞىبضاٖ وٙفه اؾًٌٛٛ٘) قٛز یٔ ساضیپب یاخطا

 بی طـیپص كٟٙبز،یتٛؾقٝ، پ یٔطتجظ ثب اؾتطاتػ ی٘ٛآٚض
 ٙس،یضفتبض، فطآ ةٙیاؾت )چٝ زضظٔ سیخس سٜیا هی یاخطا

 بی یضٕٙ عٛض ثٝذسٔت( وٝ  بیثط٘بٔٝ  ٝ،یضٚ بؾت،یٔحهَٛ، ؾ
. زض (2024، 4)وٛٔبض ٚ ٕٞىبضاٖ قٛز یا٘دبْ ٔ حینط عٛض ثٝ

سات یتِٛ یطیٌ ا٘ساظٜ یانّ یٞب اظ قبذم یىی یٚالـ، ٘ٛآٚض
زض تٛؾقٝ  یبتیفبُٔ ح هی ی٘ٛآٚض .سیآ یثٝ قٕبض ٔ یٙیوبضآفط
ی افطاز ٚ وّ یتٛإ٘ٙس وٝ ضٚز یؾبظٔبٖ ثٝ قٕبض ٔ فطز یب ٚ ضقس

ٚضٚز ثٝ  بیثٝ ثبظاض  سیضا زض فطضٝ ٔحهٛلات خس ٞب ؾبظٔبٖ
ثب ضفتبضٞب ٚ  هیاؾتطاتػ یطیٌ بْ خٟتثب ازغ سیخس یثبظاضٞب

 ،وّی عٛض ثٝ .زٞس یلطاض ٔ ی٘ٛآٚضا٘ٝ ٔٛضز ثطضؾ یٙسٞبیفطآ
ؾبظٔبٖ ضا فطز یب  یوٝ اثطثرك سیضفتبض خس بیٔفْٟٛ  هی یاخطا

)ؾیٙٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  قٛز یٔ سٜیٔ٘ب ی٘ٛآٚض ثركس، یثٟجٛز ٔ
2025). 

‌ًَآٍری‌در‌خذهبت
وٝ زض ثرف ذسٔبت  اؾت ی٘ٛآٚض یزض ذسٔبت، ٘ٛف ی٘ٛآٚض

 بی سیقبُٔ تٛؾقٝ ذسٔبت وبٔلاً خس تٛا٘س یٚ ٔ افتس یاتفبق ٔ
اظ  ی٘ٛؿ ٘ٛآٚض ٗیذسٔبت ٔٛخٛز ثبقس. ا یدیثٟجٛز تسض

ٔثبَ،  فٙٛاٖ ثٝ طز؛یٌ یلطاض ٔ یٔٛضز ثطضؾ یٔرتّف یٔٙؾطٞب
ٔبِىبٖ،  ،وبضوٙبٖ بٖ،یٔكتط یاضظـ ثطا دبزیقبُٔ ا تٛا٘س یٔ

1. Audouin et al

2. Abidin

3. Kenfack Essougong et al
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 یذسٔبت یٙسٞبیسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ، فطآذ كیقطوب ٚ خبٔقٝ اظ عط
ی، ٚ ٚاِط تیاِرغ) ٚوبض ثبقس وؿت ٗی٘ٛ یٞب ٚ ٔسَ سیخس

ثبقس وٝ اظ ثؿتط  ٔفْٟٛ ٘ٛآٚضی زض ذسٔبت، فطایٙسی ٔی .(2024
تٛا٘س ثٝ تِٛیس اضظـ ٔٙدط ٌطزز )ٞٛقیبض ٚ  ضاٞىبضی ضٚقٕٙس ٔی

 (.  1402ضٚؾتب، 
ُ اؾت وٝ قبٔ یقسچٙسثُ یزض ذسٔبت ٔفٟٛٔ ی٘ٛآٚض

ٚوبض  ٚ ٔسَ وؿت یذسٔبت ٙسیفطآ ،یزض ٔحهَٛ ذسٔبت ی٘ٛآٚض
اثقبز زض  ٗیا .(2023ٚ ٕٞىبضاٖ،  ؾٛتٛ ؾتعوٝ) قٛز یٔ یذسٔبت

 ی٘ٛآٚض یٞب خٙجٝ ٗیتط یانّ فٙٛاٖ ثٝاظ ٔغبِقبت  یبضیثؿ
: 1403ٚ ٕٞىبضاٖ،  یا٘س )٘ؾط ذسٔبت ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ

ٞب ٕٞچٙبٖ ضٚقٗ ٖ آ بٖیحبَ، ضاثغٝ ٔتمبثُ ٔ ٗی(. ثب ا126
 یٙسٞبیفطآ بیذسٔبت  یٔقطف یتٕطوع اغّت ثط ضٚ طایظ ؿت،ی٘

 (. 1404ٚ خقفط٘ػاز،  یثٛزٜ اؾت )ذب٘ سیخس
زض  سیذسٔت خس هیثٝ اضائٝ  یزض ٔحهَٛ ذسٔبت ی٘ٛآٚض

قبُٔ  تٛا٘س یثبظاض اقبضٜ زاضز ٚ ٔ بی یٔكتط یبظٞبیپبؾد ثٝ ٘
نٙقت  بیثبظاض  ؾبظٔبٖ، یثبقس وٝ ثطا یسیذسٔبت وبٔلاً خس

 ی٘ٛؿ ٘ٛآٚض ٗی(. ا2024)وٛٔبض ٚ ٕٞىبضاٖ،  زاقتٝ ثبقس یتبظٌ
 كتطیٚ ث زٞس یضخ ٔ یذسٔبت ٙسیزض فطآ یاظ ٘ٛآٚض فیٔقٕٛلاً پ

 .یٔب٘ٙس ثب٘ىساض یقیزض نٙب ٚیػٜ ثٝ طز،یٌ یٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٔ
 بتیزض فّٕ سیخس طاتییتغ یثٝ ٔقطف یذسٔبت ٙسیزض فطآ ی٘ٛآٚض

 هیوٝ ٞسف آٖ فطضٝ  قٛز یضائٝ ذسٔبت ٌفتٝ ٔا بی سیتِٛ
)ؾیٙٛ ٚ ٕٞىبضاٖ،  اؾت یذسٔت ٘ٛ ٚ ثٟجٛز تدطثٝ ٔكتط

 ٙسیزض فطآ ٗیبزیثٙ طاتییقبُٔ تغ تٛا٘س یٔ ی٘ٛآٚض ٗیا .(2025
 دبزیا یٔكتط یثطا سیوبٔلاً خس یا اضائٝ ذسٔبت ثبقس وٝ تدطثٝ

ط ٔٛخٛز وٝ اظ ٘ؾ یٙسٞبیزض فطآ یدیتسض یثٟجٛزٞب بیوٙس 
 ٗ،یا ثط فلاٜٚ. (2024، 1)قیفط ٚ ٕٞىبضاٖ قٛ٘س ی٘ٛ تّم یٔكتط
 ییٕٔىٗ اؾت ٔٙدط ثٝ ثبظآضا یذسٔبت ٙسیزض فطآ ی٘ٛآٚض
 یؾبظ ثطآٚضزٜ ی٘ٛ ثطا یٞب ضٚـ دبزیاضائٝ ذسٔبت ٚ ا یٞب وب٘بَ

. زض (2024، 2یٍبضِیٚ اقپ یٛچیوبٔپب٘) قٛز یٔكتط یبظٞبی٘
 یٙس ذسٔبتیٚ فطآ یذسٔبتزض ٔحهَٛ  یاظ ٔٛاضز، ٘ٛآٚض یبضیثؿ
زض  ی٘ٛآٚض یٚ ٌبٞ زٞٙس یضخ ٔ ظٔبٖ ٞٓٚ  یجینٛضت تطو  ثٝ

 طایاؾت، ظ ٙسیزض فطآ ی٘ٛآٚض ٓیٔؿتم دٝی٘ت یٔحهَٛ ذسٔبت
زض  ی٘ٛآٚض .قٛز یا٘دبْ ٔ ظٔبٖ ٞٓعٛض  ٚ اضائٝ ذسٔت ثٝ سیتِٛ

وؿت  یٞب ٜٛیزض ق یثٝ تحَٛ اؾبؾ یٚوبض ذسٔبت ٔسَ وؿت
ٕٞطاٜ  یؾبظٔب٘ طاتییبضٜ زاضز ٚ اغّت ثب تغاق یزضآٔس ٚ ؾٛزآٚض

 . (2024، 3)وبفىب ٚ ٕٞىبضاٖ اؾت
 ٙسیفطآ هی فٙٛاٖ ثٝزض ذسٔبت  ی٘ٛآٚضوّی،  عٛض ثٝ
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ك ٚ یتحم ،یقسٜ اؾت وٝ قبُٔ عطاح فیتقط یا چٙسضقتٝ
ثب  سیخس بیاظ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ٔٛخٛز ٚ/ یجیتطو یبثیثبظاض

)آثیسیٗ،  اؾت یٔكتط یتدطثٝ اضظقٕٙس ثطا دبزیا ییٞسف ٟ٘ب
 سیثبظتِٛ یٞب یاظ ٘ٛآٚض یجیتطو یذسٔبت یٞب ی٘ٛآٚض .(2024

حُ  یٞؿتٙس وٝ ثطا طتىطاضقٛ٘سٜیغ« وٛچه» طاتییٚ تغ قسٜ
زض  ی٘ٛآٚض ٗ،ی. ٕٞچٙقٛ٘س یا٘دبْ ٔ بٖیٔكىلات ذبل ٔكتط

 هی یٙیثبظآفط بی سیذسٔت خس هینٛضت اضائٝ   ذسٔبت ثٝ
 یثٝ اخطا زضآٔسٜ ٚ ثطا قسٜ اؾت وٝ فیذسٔت ٔٛخٛز تقط
 یٙیثبظآفط ٗیا ٙىٝیا ی. ثطاوٙس یٔ دبزیؾبظٔبٖ ٔٙفقت ا

زٞٙسٜ آٖ  تٛؾقٝ یثطا تٟٙب ٘ٝ سیبقٛز، ث یتّم یفٙٛاٖ ٘ٛآٚض ثٝ
٘ٛ ثبقس ٚ قبُٔ  عیتط ٘ ٌؿتطزٜ ٙٝیظٔ هیثبقس، ثّىٝ زض  سیخس

تىطاض  سیخس یٞب تیٞب ضا زض ٔٛلق ثبقس وٝ ثتٛاٖ آٖ یفٙبنط
  .(2025، 4ٕٞىبضاٖ )ثبن ٚ وطز

 

 پیشینه پژوهش
ذسٔبت  ی٘ٛآٚض ؿتٓیؾ( زض پػٚٞكی 1404ذب٘ی ٚ خقفط٘ػاز )

 Fuzzy یمیتّف ىطزیثب ضٚ بٖیٙبی٘بث یثطا یثب٘ى

DEMATEL-IPA .زاز٘كبٖ  حی٘تب ٔٛضز اضظیبثی لطاض زاز٘س 
تقساز  ،یىاظ ذسٔبت ثب٘ ٙبی٘بث بٖیٔكتط تیضضب عاٖیوٝ ٔ

اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت  فیٚ افعا طیپص یطؾذٛزپطزاظ زؾت یٞب زؾتٍبٜ
 یبثیاضظ یبضٞبیٔق ٗیتط اظ ٟٔٓ بٖیٙبیتٛؾظ ٘بث یثب٘ىساض ٗیآ٘لا

 ٞؿتٙس.
 یاٍِٛ( زض پػٚٞكی ثٝ عطاحی 1403ثبؾتب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ )

ؾلأت ثب تٕطوع ثط  یذسٔبت زض نٙقت ٌطزقٍط ی٘ٛآٚض
 46 قبُٔ پػٚٞف، ییٟ٘ب یٞب بفتٝی پطزاذتٙس. زٚضاٖ پؿبوطٚ٘ب

اظ:  ا٘س فجبضت تیإٞ تیثٝ تطت ثٛز٘س وٝقس ثُ 6بذم زض لبِت ق
ؾلأت، ذسٔبت  یزض ٌطزقٍط یٚ تٙٛؿ فطٍٞٙ تیحؿبؾ

پؽ اظ  یٕٙیالسأبت ا ،یىیتىِٙٛٛغ یٞب ی٘ٛآٚض ٕبضٔحٛض،یث
ٔؿئٛلا٘ٝ زض  یغیٔح ؿتیٚ اثتىبضات ظ یوطٚ٘ب، چبضچٛة ٘ؾبضت

 ؾلأت.  یٌطزقٍط
 تیطیٔس یاٍِٛػٚٞكی زض پ ،(1402الجبِی ٚ ٕٞىبضاٖ )

ضا  اضائٝ ذسٔبت أساز ذٛزضٚ ی٘ٛآٚض ٙٝیزض ظٔ بٖیتدطثٝ ٔكتط
تدطثٝ  تیطیٔس یاٍِٛ ،پػٚٞف حیعجك ٘تبعطاحی وطز٘س. 

 یفُّ ظیزض قف ٔمِٛٝ قبُٔ قطا ی٘ٛآٚض ٙٝیزض ظٔ بٖیٔكتط
 ییتٙٛؿ وبضت علا ،بٖیٔكتط بظیقٙبذت ٘ ؾبظ، ٔب٘ٙس ثط٘س تدطثٝ

 یا ٙٝیظٔ ظیضلجب ٚ قطا فیٚ پب یضؾبظثٝ ثبظا ُیتٕب ٗ،یٔتطو
 بض،یؾ ازفطٚـ اقتطان أس ثٝ ٔٛلـ تقٟسات قطوت، یفبیا ٔب٘ٙس
اظ  یطیضاٞجطز ٔب٘ٙس خٌّٛ ،ییاقتطان علا یٞب ٙٝیٞع ُیتقس

اضائٝ  ،400250فطٚـ ثب ثط٘بٔٝ  فیافعا طٔدبظٞب،یغ أسازٌطاٖ
                                                           
4. Buck et al  
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وبضت ٚ  اظ زاقتٗ أساز ٙسیتدطثٝ ذٛقب زض ٔحُ، ؽیؾطٚ
ٔدسز أساز  سیٌط ٔب٘ٙس ذط ٔساذّٝ ظیٚ قطا هیاؾتطاتػ ٌبٜسیز

 ثٝ قطوت، یٚاثؿتٍ ٗ،یضاثغٝ ثّٙسٔست ثب ٔكتطو وبضت،
 تیٔؿئِٛ ثط٘س، یطیپصثبٚض س،یثٝ ذط یٚفبزاض غبت،یتجّ فیافعا

 تیطیٔس ،یزٞ ؽیؾطٚ ٙسیقبُٔ ثٟجٛز فطآ بٔسیٚ پ یاختٕبف
 ،یؾبذتٗ تدطثٝ فبِ یتلاـ ثطا ثط٘س، یٙیآفط اضظـ
ثط٘بٔٝ  ذٛزضٚ، طاٖیاظ فّٕىطز ا تیضضب اضتمب ،یؾبظ تدطثٝ

 ثبقس.  یثط٘س ٔ یبثیاضظ
ٔسَ  یعطاحزض پػٚٞكی ثٝ  ،(1402فربضیبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ )

زض نٙقت  یاضظـ ٔكتط یٙیآفط ثط ٞٓ یذسٔبت ٔجتٙ ی٘ٛآٚض
 یفّّ ظیقطا یٞب ٘كبٖ زاز وٝ ٔمِٛٝ حی٘تب ی پطزاذتٙس.ٞتّساض
ا٘غجبق  ،ٗیآ٘لا یاضتجبع یٞب طؾبذتیظا٘س اظ: تٛؾقٝ  فجبضت

 ،بٖیٔكتط یٞب ٚ ذٛاؾتٝ كیٞتُ ثب ؾلا یٙسٞبیذسٔبت ٚ فطا
ا٘س اظ:  فجبضت یٔحٛض یٞب ضلبثت. ٔمِٛٝ ییبیثبظ ٚ پٛ ی٘ٛآٚض

تدؿٓ  ،اظ ذسٔبت ثطتط بٖیازضان ٔكتط ،وؿت زا٘ف ِٔٛس
 ی،قفبٞ غبتیتجّ ،ثٟجٛز یثطا یٔكتط كٟٙبزیپ ی،ٔكتط ثٝتدط

 وٙٙسٜٗ یثب تأٔ یتقبُٔ ٔكتط ،ٍطیز یثب ٔكتط یتطتقبُٔ ٔك
ذسٔت.  یٚ اختٕبف یىیعیف ظیثب ٔح یذسٔت ٚ تقبُٔ ٔكتط

 ،بٖیثبقٍبٜ ٔكتط یا٘ساظ ا٘س اظ: ضاٜ فجبضت یضاٞجطز یٞب ٔمِٛٝ
ثب  ٔلاتٚ تٛؾقٝ تقب یثبظاضٔحٛض ،ذسٔبت ثٛزٖ یاثتىبض
ؾبذتبض  ،ُا٘س اظ: ؾبذتبض ٞت فجبضت یا ٙٝیظٔ یٞب . ٔمِٛٝبٖیٔكتط
ٌط  ٔساذّٝ یٞب . ٔمِٛٝیٔحٛضٓ یٚ ت یفطٍٞٙ ٝیؾطٔبی، اضتجبع
فٛأُ  ی،ـ فطٍٞٙ یفٛأُ اختٕبف ی،بؾیا٘س اظ: فٛأُ ؾ فجبضت
 یزِٚت ٚ ٟ٘بزٞب تیفسْ حٕب ٚ یتیطیٔٛا٘ـ ٔسی، التهبز
ا٘س اظ: ثٟجٛز  فجبضت یبٔسیپ یٞب ٔمِٛٝ ت،یٚ زض ٟ٘ب یحىٛٔت

ٍٟ٘ساقت  ،زضآٔسٞب فیٚ افعا ٞب ٙٝیوبٞف ٞع ،ذسٔبت تیفیو
 ٚ تٛؾقٝ ذسٔبت.  یٔكتط

ٔسَ  یعطاحزض پػٚٞكی ثٝ  ،(1401أیٙی ٚ ٕٞىبضاٖ )
ذسٔبت زض  یثط ثط ٘ٛآٚضؤفٛأُ ٔ یذسٔبت ٚ ثطضؾ ی٘ٛآٚض

پػٚٞف  یٞب بفتٝی پطزاذتٙس. یقطل دبٖیآشضثبثب٘ه ّٔت اؾتبٖ 
 اظ تٛاٖ یذسٔبت ٔ یٔسَ ٘ٛآٚض یعطاح ٔٙؾٛض ثٝوٝ  زاز٘كبٖ 

ؾبذتبض  ت،یطیؾبظٔبٖ ٚ ٔس سٜ،یا سیتِٛ یِفٝ انّؤٞفت ٔ
ثبظاض ٚ  ییافعا ٔٙبثـ، ٞٓ س،یتٛؾقٝ ذسٔبت خس ٙسیفطا ،یؾبظٔب٘

ِفٝ ؾبظٔبٖ ٚ ؤوٝ ٔ زاز٘كبٖ  ٞب بفتٝیاؾتفبزٜ ٕ٘ٛز.  یاؾتطاتػ
ذسٔبت  ی٘ٛآٚض یٞب ِفٝؤٔ ٗیزض ث طٌصاضیِفٝ تأثؤتٟٙب ٔ تیطیٔس

ٔحؿٛة  طیطپصیتأث یٞب ِفٝؤٔ ٖفٙٛا ثٝٞب  ِفٝؤٔ طیثٛزٜ ٚ ؾب
  قٛ٘س. یٔ

 یعطاحزض پػٚٞكی ثٝ  ،(1400فطز ٚ ٕٞىبضاٖ ) افتٕبزی
 هیاِىتطٚ٘ یذسٔبت ثب٘ىساض ی٘ٛآٚض ىپبضچٝیٔسَ تٛؾقٝ 

ی پطزاذتٙس. فبظ ٔه  هیثب اؾتفبزٜ اظ ٔ بیپٛ یٞب تیثطاؾبؼ لبثّ

 یبظٞبیازضان ٘»قبذم  یاثطثرك عاٖی٘كبٖ زاز وٝ ٔ حی٘تب
ٞب ثٟتط ٚ ثبِقىؽ  قبذم طیاظ ؾب« فٙبٚضا٘ٝ یٞب ٙٝیٌع وبضثط ٚ

خعء  -ذسٔبت  ُیتحٛ سیخس ؿتٓیؾ»قبذم  یاثطثرك عاٖیٔ
 . ثبقس یتط ٔ فیضق ٍطیز یٞب اظ قبذم« فٙبٚضا٘ٝ

 یٞب تیفقبِ طیثأتزض پػٚٞكی  ،(1400فبثسیٙی ٚ یعزا٘ی )
ٔحهَٛ ٚ  ی٘ٛآٚض كیٚ اوتكبف ثط فّٕىطز اظ عط یثطزاض ثٟطٜ

 حی٘تبی ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زاز٘س. سیتِٛ یٞب زض قطوت ذسٔبت
 یزض ٘ٛآٚض ٙٝیثٟ یٔتٛاِ طیٔؿ هیپػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ 
اوتكبف ٚخٛز زاضز ٚ -یثطزاض ثٟطٜ طیٔحهَٛ ٚ ذسٔبت ٚ ٔؿ

ٔحهَٛ ٚ ذسٔبت ؾٛزآٚض ثب  یثٝ ٘ٛآٚض سٖیضؾ طیٔؿ
ٚ  قٛز یٔٛخٛز قطوت آغبظ ٔ یٞب تیاظ ٔٙبثـ ٚ لبثّ یثطزاض  ثٟطٜ

ٔٙبؾت  ضا٘ٝفٙبٚ یٚ تٛؾقٝ وبضثطزٞب ٗییتق یثب اوتكبف ثطا
  .قٛز یز٘جبَ ٔ

 یفّٕىطز طاتیتأثزض پػٚٞكی  ،(2025ثبن ٚ ٕٞىبضاٖ )
 حی٘تبضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زاز٘س.  ذسٔبت ی٘ٛآٚض یضاٞجطزٞب

ٞٓ اثطات ٔثجت ٚ ٞٓ  تٛا٘س یذسٔبت ٔ ی٘كبٖ زاز وٝ ٘ٛآٚض
زاقتٝ ثبقس. زض ٚالـ،  یسیتِٛ یٞب قطوت یثط فّٕىطز ٔبِ یٔٙف

 ،یؾٛزآٚض فیٔٛخت افعا ظیقطا یذسٔبت زض ثطذ ی٘ٛآٚض
 ظیأب زض قطا قٛز، یثبظاض ٔ ٍبٜیخب یٚ اضتمب یطیپص ثٟجٛز ضلبثت

 ،یؾبظ بزٜیپ یثبلا یٞب ٙٝیٞع ُیٕٔىٗ اؾت ثٝ زِ ٍطیز
 یٔٙبثـ، فّٕىطز ٔبِ یٚ فسْ ٕٞبٍٞٙ یبتیفّٕ یٞب یسٌیچیپ

 ی٘ٛآٚض تیٔٛفم ٗ،یٔٛاخٝ ؾبظز. ثٙبثطاقطوت ضا ثب چبِف 
ٔٙبثـ ٚ  ٙٝیثٟ میضاٞجطزٞب، تره كیزل یذسٔبت ٔؿتّعْ عطاح

 اؾت. ییاخطا یٙسٞبیفطا حینح تیطیٔس
٘مف زض پػٚٞكی ثٝ ثطضؾی  ،(2024اٚتبٔب ٚ ٕٞىبضاٖ ) 

 یتحَٛ ٔبِ زض خٟت ذسٔبت یٞب زض ٘ٛآٚض ثب٘ه یبتیح
 زاز٘كبٖ  ٞب بفتٝی .پطزاذتٙس ذطز، وٛچه ٚ ٔتٛؾظ یٞب ثٍٙبٜ

 یٞب ثٍٙبٜ یزؾتطؾ ُیزض تؿٟ یٟٕٔ بضیٞب ٘مف ثؿ وٝ ثب٘ه
ضقس  یثطا یضطٚض یذطز، وٛچه ٚ ٔتٛؾظ ثٝ ذسٔبت ٔبِ

 ی٘ٛآٚض كیاظ عط ٚیػٜ ثٝ ،یثب٘ى تی. حٕبوٙٙس یٔ فبیٚوبض ا وؿت
ذطز، وٛچه ٚ  یٞب تحَٛ ثٍٙبٜ یانّ سیوّ ،یزض ذسٔبت ٔبِ

  .ضٚز یٔتٛؾظ ثٝ قٕبض ٔ
  یٕٞىبض یىطزیضٚزض پػٚٞكی  ،(2024ط ٚ ٕٞىبضاٖ )قیف

ضا عطاحی  ٔؿتٕط زض ذسٔبت ی٘ٛآٚض تیطیٔس یثطا ٔحٛض
ٞب  ؾبظٔبٖ بٖیٔ یپػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ٕٞىبض حی٘تب وطز٘س.

ٔؿتٕط زض ذسٔبت ثبقس ٚ  ی٘ٛآٚض یٔؤثط ثطا یضاٞجطز تٛا٘س یٔ
ذسٔبت  یبتیفّٕ یٞب یػٌیآٖ ثٝ فٛأُ اثطٌصاض ٚ ٚ تیٔٛفم
 بظٔٙسیٔؿتٕط ٘ ی٘ٛآٚض تیطیٔس ٗ،یزاضز. ٕٞچٙ یثؿتٍ

 یٙسٞبیاثب فط یٕٞبٍٞٙ یثطا یخٕق ٔحٛض ٚ  یٕٞىبض یىطزیضٚ
  ٚ اضتمب اؾت. یضٚظضؾب٘ ٔب٘ٙس ٍٟ٘ساقت، ثٝ یٔرتّف فٙبٚض



7   ( -) 1404 - (،- یبپی)پ -، قٕبض13ٜزٚضٜ  ،یزِٚت یٞب ؾبظٔبٖ تیطیٔس یفهّٙبٔٝ فّٕ   

زض پػٚٞكی ثٝ تحّیُ ٘ٛآٚضی زض  ،(2024وٛٔبض ٚ ٕٞىبضاٖ )
ُ قىؿت زض فٛأ ٗیتط ٟٔٓذسٔبت پطزاذتٙس. ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ 

قسٜ  یی٘بزضؾت ٚ وٕجٛز زا٘ف قٙبؾب تیطیذسٔبت، ٔس ی٘ٛآٚض
ضا  یٔتقسز یٞب یطیٌ ٞب ٚ خٟت زلاِت عی٘ یاؾتٙبز ُیاؾت. تحّ

  حٛظٜ آقىبض ؾبذتٝ اؾت. ٗیزض ا یآت یٞب پػٚٞف یثطا
زض پػٚٞكی ٔؿیطٞبی  ،(2023) ؾٛتٛ ؾتعوٝ ٚ ٕٞىبضاٖ

زیدیتبَ ضا  ٘ٛآٚضی ذسٔبت زیدیتبَ ثب ٘مف ضاٞجطزی تحَٛ
 تیپػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ٔٛفم حی٘تب ٔٛضز ثطضؾی لطاض زاز٘س.

 یضاٞجطزٞب یىطثٙسیٞب ثٝ پ زض ؾبظٔبٖ تبَیدیذسٔبت ز ی٘ٛآٚض
 ٗیزض ا ییاضقس اخطا طیٚاثؿتٝ اؾت ٚ حضٛض ٔس تبَیدیتحَٛ ز

 تیٔع یزاضا یٞب ؾبظٔبٖ ٗ،یزاضز. ٕٞچٙ ی٘مف ضطٚض ٙسیفطا
زض  ٙس،وٙ ٝیتى یؾبظٔب٘ زضٖٚ یٞبىطزیثط ضٚ تٛا٘ٙس یٔ یضلبثت
 بظٔٙسی٘ تبَیدیتحَٛ ز سیٔٛاخٝ ثب تٟس یٞب وٝ ؾبظٔبٖ یحبِ

 ٞؿتٙس. یضاٞجطز یٞب اظ ٔكبضوت یطیٌ ثٟطٜ
 زض پػٚٞكی ثٝ ثطضؾی ،(2023پیًٙ ٚ ٕٞىبضاٖ )

ثط  یسیتِٛ یٞب ثٍٙبٜ یذسٔبت ثطا یزض ٘ٛآٚض یطیٌٓ یتهٕ
 ی٘كبٖ زاز وٝ ٕٞىبض حی٘تبی پطزاذتٙس. ضلبثت ٞٓ سٌبٜیاؾبؼ ز

 تٛا٘س یذسٔبت ٔ یٚ ضلجب زض ٘ٛآٚض یسیتِٛ یٞب ثٍٙبٜ بٖیٔ
 یٕٞىبض ٗیزٞس، أب ا فیثبظاض ضا افعا یذسٔبت ٚ تمبضب تیفیو

ٔؿبفس ٔٛخت ؾٛز  ظیٚ تٟٙب زض قطا ؿتیؾٛزٔٙس ٘ كٝیٕٞ
 .قٛز یوٕتط ٔ ٙٝیثب ٞع كتطیث

وٝ  زٞس یقسٜ ٘كبٖ ٔ  ا٘دبْ یٞب پػٚٞف ٙٝیكیپ یثطضؾ
نٙقت  ،یٔرتّف اظ خّٕٝ ثب٘ىساض یٞب ذسٔبت زض حٛظٜ ی٘ٛآٚض

 یسیتِٛ یٞب ٚ ثٍٙبٜ یذٛزضٚؾبظ ،یؾلأت، ٞتّساض یٌطزقٍط
 یثطا یؾبظٔب٘ یضاٞجطزٞب ٗیتط اظ ٟٔٓ یىی فٙٛاٖ ثٝ ،یٚ ذسٔبت

تٛخٝ لطاض  ضزٚ تٛؾقٝ ثبظاض ٔٛ یٔكتط تیفّٕىطز، ضضب یاضتمب
 تٛا٘س یذسٔبت ٔ یوٝ ٘ٛآٚض ا٘س ٌطفتٝ اؾت. ٔغبِقبت ٘كبٖ زازٜ

 ،یٔٙدط ثٝ ثٟجٛز ؾٛزآٚض ؾٛ هیوٙس؛ اظ  فبیا یا ٘مف زٌٚب٘ٝ
ٚ اظ  قٛز یذسٔبت ٔ تیفیو فیٚ افعا یطیپص ضلبثت یاضتمب
 ٙٝیثٟ میتره ح،ینح تیطیزض نٛضت ٘جٛز ٔس ٍط،یز یؾٛ

 ٞب، ٙٝیٞع فیثبفث افعا تلاظْ، ٕٔىٗ اؾ یٔٙبثـ ٚ ٕٞبٍٞٙ
وبٞف فّٕىطز ؾبظٔبٖ ٌطزز.  ٚ یبتیفّٕ یٞب یسٌیچیپ

 یٞب یٕٞچٖٛ ٕٞىبض یفٛأّ تیٞب ثط إٞ پػٚٞف ٗ،یٕٞچٙ
 تبَ،یدیتحَٛ ز بٖ،یاضظـ ثب ٔكتط یٙیآفط ٞٓ ،یؾبظٔب٘ ٗیث

 یبظٞبیتٛخٝ ثٝ ٘ بٖ،یتدطثٝ ٔكتط تیطیٔس ،یزا٘ف ؾبظٔب٘
 یٞب ٔسَ یٚ عطاح بٖیٙبیثٔب٘ٙس ٘ب یاختٕبف یٞب ذبل ٌطٜٚ

  ا٘س. زاقتٝ سیٔبت تأوذس ی٘ٛآٚض بفتٝیؾبذتبض
 یٚ ذسٔبت یسیتِٛ ـیثط نٙب بیٞب  حبَ، اغّت پػٚٞف ٗیا ثب

ذسٔبت زض  ینطفبً اثقبز ٘ٛآٚض بیا٘س ٚ  ٔتٕطوع ثٛزٜ یثب٘ىطیغ
ا٘س. آ٘چٝ  وطزٜ یضا ثطضؾ یتدطثٝ ٔكتط بی هیاِىتطٚ٘ یثب٘ىساض

 یآٖ ثط ٚاوبٚ ػٜیتٕطوع ٚ ؾبظز، یٔ عیپػٚٞف حبضط ضا ٔتٕب
ثب٘ه  ٗیاؾت. ا یذسٔبت زض ثب٘ه وكبٚضظ ی٘ٛآٚض یٙسٞبیكبیپ

زض تٛؾقٝ  یسیثب ٘مف وّ یترهه یٟ٘بز ٔبِ هی فٙٛاٖ ثٝ
 ؾبظ ٙٝیفٛأُ ظٔ كیزل ییقٙبؾب بظٔٙسیوكٛض، ٘ یثرف وكبٚضظ

 یٞب تیٚ ٔحسٚز بظٞبی٘ ٞب، یػٌیذسٔبت ٔتٙبؾت ثب ٚ ی٘ٛآٚض
پػٚٞف حبضط زض آٖ  ی٘ٛآٚض ٗ،یاؾت. ثٙبثطا یثرف وكبٚضظ

 یعطاح بی ی٘ٛآٚض یبٔسٞبیتٕطوع نطف ثط پ یخب ثٝت وٝ اؾ
 پطزاظز یٔ ییٙسٞبیكبیپ یٚ ٚاوبٚ ییثٝ قٙبؾب ،یوّ یٞب ٔسَ

ذسٔبت زض ثب٘ه  یتحمك ٘ٛآٚض یلاظْ ثطا ظیوٝ ثؿتط ٚ قطا
ثٝ زضن  تٛا٘س یٔ ىطزیضٚ ٗی. اؾبظ٘س یضا فطاٞٓ ٔ یوكبٚضظ

قٛز ٚ  ذبل ٔٙدط یا ٙٝیاظ فٛأُ اثطٌصاض زض ظٔ تط كیفٕ
ثب٘ه ذسٔبت زض  ی٘ٛآٚض یاضتمب یثطا یفّٕ یضاٞىبضٞب

.سیاضائٝ ٕ٘ب وكبٚضظی ضا

 پژوهش یشناس روش
 یآٖ ثطا حیاؾت وٝ ٘تب ی٘ؾط وبضثطز ٗیاظ ا كیتحم ٗیا

٘ٛآٚضی ذسٔبت ٔٙبؾت  یؾبظ بزٜیخٟت پزِٚتی  ٞبی ثب٘ه
حٛظٜ لبثُ ٗیپػٚٞكٍطاٖ ا ٗیٚ ٕٞچٙاِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ 

اعلافبت خعٚ  ُیتحّ ٜٛیٚ ق تیِحبػ ٔبٞ زٜ اؾت. اظاؾتفب
اعلافبت  یآٚض اؾت. اظ ٔٙؾط ضٚـ خٕـ یفیو مبتیتحم

 مبتیضٚـ پػٚٞف، خعٚ تحم یثط ٔجٙب تیاؾت ٚ زضٟ٘ب یاؾٙبز
 تیاؾت وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ فطاتطو یفتٛنی – یّیتحّ

 ٚ تیتطو ،یبثیخؿتدٛ، اضظ ٙسیفطا تینٛضت ٌطفتٝ اؾت. فطاتطو
فبلّی حٛظٜ ذبل اؾت ) هیزض  یفیو بی یٔغبِقبت وٕ طیتفؿ

 تیا٘دبْ فطاتطو یثطا یٔتقسز یٞب (.  ضٚـ2023، ٚ ٕٞىبضاٖ
ؾٙسِٛؾىی ٚ  یا ٞفت ٔطحّٝ یقسٜ اؾت وٝ اٍِٛ كٟٙبزیپ

ع اظ یپػٚٞف ٘ ٗیوبضثطز ضا زاضز. زض ا ٗیكتطی( ث2007) 1ثبضٚؾٛ
 ٝ قسٜ اؾت:( اضائ1ضٚـ اؾتفبزٜ قس. ایٗ ٔطاحُ زض قىُ ) ٗیا

1  . Sandelowski & Barroso
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(2007،  ؾٙسِٛؾىی ٚ ثبضٚؾٛ) ٔطاحُ فطاتطویت .‌1ضکل‌
Figure 1. Meta-Synthesis Steps (Sandelowski & Barroso, 2007)

 ٗیكیپ یٞب پػٚٞف ت،یزض ضٚـ فطاتطو پػٚٞف ٗیا یخبٔقٝ آٔبض
 یفّٕ یٞب ٍبٜیپباظ  2025تب  2000 یٞب  ؾبَ ٗیوٝ ث ثبقس یٔ 

س ایٙؿبیت ،1طوتیزا ٙؽیؾب طاِ  یفّٕ ٍبٜیپب، 4، ٚایّی 3اؾپیٍٙط  ،2أ
ٞبی ٔقتجط فّٕی  زاذّی ٚ  ؾبیط پبیٍبٜٚ  6طاٖیٍٔ ،5یز زا٘كٍبٞخٟب

 خؿتدٛ قسٜ اؾت. ذبضخی
ٔقیبضٞبی ٔطثٛط ثٝ ؾؤاَ پػٚٞف  ٞب ثطاؾبؼ ٕ٘ٛ٘ٝ زض ازأٝ

 زض ایٗ تحمیك ٔقیبضٞبی ضز یب پصیطـ ٔمبلات قبُٔ ا٘تربة قس٘س.
ٞبی  تحمیمبت ثب ضٚـٚ ٞبی ٔقتجط  ٔمبلات ٔٙتكط قسٜ زض پبیٍبٜ

ٞبی  تقییٗ لبثّیت افتٕبز زازٜ ٔٙؾٛض ثٝ ٚ آٔیرتٝ اؾت. ویفی
زٚ وسٌصاض اؾتفبزٜ قس. زض  یزضٖٚ ٔٛضٛفپػٚٞف اظ ضاٞجطز تٛافك 

بیت یبفتٝ ٌب٘ٝ ؾٙسِٛؾىی  ٞفتٞبی  ٞبی فطاتطویت ثطاؾبؼ ٌبْ ٟ٘
. قٛز یٔ اضائٝ( 2007ٚ ثبضٚؾٛ )

 های پژوهش یافته
ای   ظ ضٚـ ٞفت ٔطحّٝا پػٚٞفا٘دبْ فطاتطویت زض ایٗ  ٔٙؾٛض ثٝ

‌( اؾتفبزٜ قسٜ اؾت.2007ؾٙسِٛؾىی ٚ ثبضٚؾٛ )

پصٍّص‌سؤالتٌظین‌‌-گبم‌اٍل
زض ٔٛضز قٙبؾبیی ٔبٞیت ٔٛضٛؿ پػٚٞف وٝ  ؾؤاَفطاتطویت ثب 

زض ایٗ ٔطحّٝ . ٌطزز یٔٞسف انّی اخطای تحّیُ اؾت، قطٚؿ 
ٙس قس؛ پبؾرٍٛیی ثٝ ایٗ  پػٚٞف ؾؤالات زض  ؾؤالاتٔغطح ذٛاٞ
ظیط اضائٝ قسٜ اؾت:خسَٚ 

پػٚٞف ؾؤالات‌.1جذٍل‌
Table 1. Research Questions 

پبسخسؤالضبخص

اظ ازثیبت ٔٛضٛؿ پیكبیٙسٞباؾترطاج ؟چٝ ٞؿتٙس یذسٔبت زض ثب٘ه وكبٚضظ ی٘ٛآٚض یٙسٞبیكبیپ(What)چٝ چیعی

وساْ اؾت؟ ٔٛضز٘ؾطخبٔقٝ (Who)چٝ وؿی
 ٞبی پبیٍبٜٔمبلات ٔٙتكط قسٜ زض وّیٝ 

زض زؾتطؼ فّٕی ٔقتجط زاذّی ٚ ذبضخی

2025تب  2000اظ ؾبَ ثبظٜ ظٔب٘ی خؿتدٛ ثٝ چٝ نٛضت اؾت؟(When)چٝ ظٔب٘ی

ثب٘ٛیٝ یٞب زازٜثب اؾتفبزٜ اظ ٞبی پػٚٞف چٍٛ٘ٝ اؾت؟ ٞبی ٌطزآٚضی زازٜ ضٚـ(How)چٍٍٛ٘ی

1. Science Direc

2 . Emerald Insight 

3 .Wiley   

4. Springer

5. Sid.ir

6. https://www.magiran.com/

ها ارائه یافته

تنظین سوال تحقیق

هنذ شکل نظام هرور ادتیات ته

جستجو و انتخاب هتون هناسة

ستخراج اطلاعات هتونا

هاي کیفی تجزیه و تحلیل و ترکیة یافته

کنترل کیفیت

بیکزاد و همکاران: مروري نظامند بر پیشایندهاي نوآوري خدمات الکترونیکی به مشتریان در بانکهاي دولتی                               

https://www.magiran.com/


‌هٌذ‌هرٍر‌ادثیبت‌ثِ‌ضکل‌ًظبم‌-گبم‌دٍم
ٞبی  ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛضٛؿ پػٚٞف ٚ وّیسٚاغٜزض ایٗ ٔطحّـٝ،  

ضٚی ٔمـبلات ٚ ٔتـٖٛ ٔٙتكـط  یٔٙس ٘ؾبْخؿـتدٛی تحمیك، 
ایٙتط٘تی ذبضخی  یٞب ؾطاچٝقـسٜ زض ٔدـلات ٔرتّـف ٚ 

پطیٍٙط ٚ قٙؽ زایطوت، أطاِس ایٙؿبیت، ٚایّی، اقبُٔ ؾبی

ٞبی زاذّی پبیٍبٜ اعلافبت فّٕی خٟبز زا٘كٍبٞی،  پبیٍبٜ
زض ٘تیدٝ خؿتدٛ ٚ  .قسٚ ٘ٛضٍٔع ثطاؾبؼ ا٘دبْ  ایطا٘سان

ٔٛضز ٔطتجظ  532 ٔٛضز٘ؾطٞبی وّیسی  ثطضؾی ثب اؾتفبزٜ اظ ٚاغٜ
تب  2000ٞبی  ٞب ثٝ نٛضت فبضؾی ٚ اٍّ٘یؿی اظ ؾبَ ثب ٚاغٜ
 یبفت قس.  2025

پػٚٞف ٞبی وّیسٚاغٜ .2جذٍل‌
Table 2. Research Keywords 

کلیذی‌تکلوب  Keywords 

Service Innovationذسٔبت ی٘ٛآٚض

یزض ذسٔبت ٔبِ ی٘ٛآٚض  Financial Service Innovation 

یزض ثب٘ىساض ی٘ٛآٚض  Banking Innovation 

فٙبٚضا٘ٝ ی٘ٛآٚض  Technological Innovation 

تبَیدیز ی٘ٛآٚض  Digital Innovation 

 جستجَ‌ٍ‌اًتخبة‌هتَى‌هٌبست‌-گبم‌سَم

ٞبی  زض پبیٍبٜ ٔٛضز٘ؾطزض ایٗ ٔطحّٝ ثطای ا٘تربة ٔتٖٛ  

ٞب، ٔمبلاتی وٝ ٔقیبضٞبی قَٕٛ ضا زاضا ثٛز٘س ٚاضز فطآیٙس  زازٜ

ٞب،  . فطایٙس ثبظثیٙی قبُٔ ثطضؾی فٙٛاٖ ٔمبِٝفطاتطویت قس٘س

حّٝ تٙبؾت ثب ٚ زض ٞط ٔط ٞبؾت آٖ ٞبی ضٚـچىیسٜ ٚ 

، ٔمبِٝ 532قٛز. زض ایٗ ٔطحّٝ اظ  ٔقیبضٞبی پصیطـ ثطضؾی ٔی

(، حصف چىیسٜ 354ثب حصف فٙبٚیٗ تىطاضی ٚ ٘بٔطتجظ )

(،  حصف 100٘بٔطتجظ ) ٔحتٛای(، حصف 136٘بٔطتجظ )

ٔمبلات  فٙٛاٖ ثٝٔمبِٝ،  38(، زض ٟ٘بیت 62٘بٔطتجظ ) ٞبی ضٚـ

ٟ٘بیی ا٘تربة قس٘س. 

یٙس ثبظثیٙی ثطای ا٘تربة ٔمبلات ٟ٘بییافط .2ضکل‌

Figure 2. Review Process for Selecting Final Articles 

ٛ زض پبیٍبٜٔدٕٛؿ خؿتد

N= 532 

ٔدٕٛؿ ٔمبلات غیطتىطاضی

N= 354 
 حصف چىیسٜ ٘بٔطتجظ

N= 218 

ٔدٕٛؿ ٔمبلات زاضای فٙٛاٖ ٔطتجظ
N= 136 

 حصف فٙبٚیٗ تىطاضی ٚ ٘بٔطتجظ

N= 162 

ٔدٕٛؿ ٔمبلات زاضای فٙٛاٖ ٔطتجظ

N= 100 

 حصف ٔحتٛای ٘بٔطتجظ

N= 36 

ٞبی ٘بٔطتجظ ٚـحصف ض  

N= 62 

ٔدٕٛؿ ٔمبلات ٟ٘بیی

N= 38 

ٖ ٞبی زِٚتی، زٚضٜ 13، قٕبضٜ- )پیبپی -(، - 1404    9 )-(    فهّٙبٔٝ فّٕی ٔسیطیت ؾبظٔب
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ستخراج‌اطلاعبت‌هتَىا‌-گبم‌چْبرم

پیٛؾتٝ  عٛض ثٝزض ایٗ ٔطحّٝ، ثطای اؾترطاج اعلافبت ٔٙبؾت،  

 ضاؾتبزض ایٗ . ٔمبلات ا٘تربة قسٖ ٔٛضز ٔغبِقٝ لطاض ٌطفتٙس

 ییقٙبؾبوسٞبی اِٚیٝ چٙسیٗ ثبض ثطضؾی قس ٚ  ٔمبلاتٔحتٛای 

اؾترطاج ٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ  یٙسٞبیكبیپ

 وس اِٚیٝ قٙبؾبیی قس. 110زض ایٗ ثرف ، قس

ّبی‌کیفی‌تجسیِ‌ٍ‌تحلیل‌ٍ‌ترکیت‌یبفتِ‌-گبم‌پٌجن

ٞبی ویفی اظ ضٚـ تحّیُ ٔضٕٖٛ  ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

ثب زض ٘ؾط ٌطفتٗ ٔفْٟٛ ٞط یه اظ  اؾتفبزٜ قس. زض ایٗ ٔطحّٝ

. ٘تیدٝ ایٗ قٛ٘س یٔثٙسی  زض یه ٔفْٟٛ ٔكبثٝ زؾتٝایٗ وسٞب، 

 یٙسٞبیكبیپ ایٗ اؾبؼ ثط اضائٝ قسٜ اؾت. (5ثرف زض خسَٚ )

 13ٔفْٟٛ،  51قبُٔ ٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ 

ٔمِٛٝ انّی اؾت.  4ٔمِٛٝ فطفی ٚ 

٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ یٙسٞبیكبیپ‌.3جذٍل‌

Table 3. Antecedents of E-Service Innovation for Customers 

هفَْمهقَلِ‌فرعیهقَلِ‌اصلی

‌یٌذّبیطبیپ

ًَآٍری‌خذهبت

پَیبیی‌رقبثت

اتربش ضفتبض ضلبثتی

یضلبثت یٞب ٞب ٚ ٚاوٙف وُٙف
 یٔبِ لاتیتؿٟ یٞب ثؿتٝعطاحی 
عیٔتٕب یذسٔبت ثب٘ىاضائٝ 

ٞسفٕٙس یضؾب٘ ٚ اعلاؿ غبتیتجّ

چبثىی اؾتطاتػیه

ثبظاض طاتییثٝ تغ ـیٚاوٙف ؾط
 ٔحٛض ٚ اعلافبت ـیؾط یطیٌٓ یتهٕ

ثب٘ه  یزاذّ یٚاحسٞب بٖیٔ ییافعا ٞٓ
یٔبِ یٟ٘بزٞب طیثب ؾب یٚ ٕٞىبض

 پبؾرٍٛیی اؾتطاتػیه
 ثیٙف اؾتطاتػیه

ٞٛقٕٙسی ضلبثتی

یذسٔبت ثطا تیفیو فیافعا
 یطیپص ضلبثت یاضتمب 
ثب زضن  یتٛاٖ ضلبثت فیافعا

 ٔحیظ ضلبثتی
 اض ؾطیـایدبز ٘ؾبْ ٞكس

ٔسیطیت ٚ تٛظیـ اعلافبت

‌تیریهذ

َّضوٌذ‌ارتجبط‌

بىیثب‌هطتر

بٖیتقبُٔ ٘ٛآٚضا٘ٝ ثب ٔكتط

ٗی٘ٛ تبَیدیز یٞب اضائٝ وب٘بَ
 (ؽیؾطٚ ٚة كٗ،یىی)اپّ 

یثبت ٚ ٞٛـ ٔهٙٛف اؾتفبزٜ اظ چت
 ـیؾط ییپبؾرٍٛ یثطا 

 ثٟجٛز ذسٔبت یثبظذٛضز ٞٛقٕٙس ثطا یآٚض خٕـ
یٔكتط بظیٔغبثك ٘ یذسٔبت ثب٘ى یؾبظ یقره

ذٛزوبض ٚ ٞٛقٕٙس یضؾب٘ اعلاؿ

 كیاظ عط یٚفبزاض تیتمٛ
ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ

ٚ ٞٛقٕٙس تبَیدیز یٚفبزاض یٞب ثط٘بٔٝ
قسٜ یؾبظ یقره یٔبِ لاتیتؿٟ

ضتجبط ثّٙسٔست ٞٛقٕٙسا

ضفتبض  كطفتٝیپ ُیتحّ
بٖیٔكتط

 یاثط بٖیٔكتط یٞب زازٜ ُیتحّ
 ٗیتٛؾقٝ ذسٔبت ٘ٛ

 ٚ اضائٝ ٙسٜیآ یبظٞبی٘ یٙیث فیپ
 ٘ٛآٚضا٘ٝ یضاٞىبضٞب 

بظیثطاؾبؼ ضفتبض ٚ ٘ بٖیٞٛقٕٙس ٔكتط یثٙس زؾتٝ
 یٔكتط تبَیدیثٟجٛز تدطثٝ ز



11   ( -) 1404 - (،- یبپی)پ -، قٕبض13ٜزٚضٜ  ،یزِٚت یٞب ؾبظٔبٖ تیطیٔس یفهّٙبٔٝ فّٕ   

٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘یىی ثٝ ٔكتطیبٖ یٙسٞبیكبیپ.‌3اداهِ‌جذٍل‌

هقَلِ‌اصلیهفَْمهقَلِ‌فرعی

‌یبٌذّیطبیپ

ًَآٍری‌خذهبت

تحَل‌

دیجیتبل

ٞبی ٘ٛیٗ ثىبضٌیطی فٙبٚضی

زض  بیاق ٙتط٘تیاؾتفبزٜ اظ ا
یثب٘ى یٞب زؾتٍبٜ

 یٔبِ ٗیذسٔبت ٘ٛ یثطا ٗیاظ ثلاوچ یطیٌ ٟطٜث
یضفتبض ٔكتط ُیزض تحّ یاؾتفبزٜ اظ ٞٛـ ٔهٙٛف

 یٞب وب٘بَ یؾبظ ىپبضچٝی
ثب٘ه،  ٙتط٘تی)ققجٝ، ا ذسٔبت
ثب٘ه، زؾتٍبٜ  ُیٔٛثب

ذٛزپطزاظ، ٔطوع تٕبؼ ٚ ...(

ثب٘ه ٙتط٘تیثب٘ه ٚ ا ُیٔٛثب یؾبظ ٍٕٞبْ
ٗی٘ٛ تبَیدیاتهبَ ذٛزپطزاظٞب ثٝ ذسٔبت ز

وب٘بِٝ ٕٞٝ یتٛؾقٝ ثب٘ىساض

 یٞب زض ٔسَ ی٘ٛآٚض
یٚوبض ثب٘ى وؿت

یٔبِ یٞب ٚ اؾتبضتبح ٞب تهٗ یثب ف یٕٞىبض
ثبظ یثب٘ىساض دبزیا

تبَیدیز یثب٘ىساض یٞب ٛؾقٝ پّتفطْت
یٚ ؾفبضق یاقتطاو یاضائٝ ذسٔبت ٔبِ

ٚ افتٕبز  تیأٙ یاضتمب
تبَیدیز

كطفتٝیپ تبَیدیز تیاحطاظ ٞٛ
 ٞب زض تطاوٙف كطفتٝیپ یضٔعٍ٘بض

یثط ٞٛـ ٔهٙٛف یتمّت ٔجتٙ یٙیث فیپ یٞب ؾبٔب٘ٝ
یثب٘ى ذسٔبت تیافتٕبز ٚ قفبف یٞب یٌٛاٞ دبزیا

تبَیدیز یزض فضب بٖیٔكتط یذهٛن ٓیحط تیتمٛ

ی‌ٌیآفر‌ارزش

تبلیجید

یبثی اضتمبء خبیٍبٜ

ٔحٛضی ثب٘ه تىیٝ ثط اضظـ
تىیٝ ثط اضائٝ ذسٔبت خسیس

اضتمبء خبیٍبٜ ثب٘ه زض شٞٗ ٔكتطیبٖ
تبَیدیز غبتیاظ تجّ یطیٌ ٔثجت ثب ثٟطٜ تیشٞٙ دبزیا

اضتجبعی ٞبی وب٘بَ یاضتمب

ٞبی تطفیقی ثطای ٔكتطیبٖ ایدبز عطح
ایدبز ثبقٍبٜ ٔكتطیبٖ

 ٞبی تجّیغبتی وبضآٔس ا٘تربة وب٘بَ
 ٞبی اختٕبفی اؾتفبزٜ اظ افطاز تأثیطٌصاض زض قجىٝ

ثط٘سؾبظی ٔجتٙی ثط ضفتبض 
 ٔكتطی

 ثط٘سؾبظی ٔتٙبؾت ثب ٔكتطیبٖ ٞسف
ٞٛیت ثط٘س اؾتفبزٜ اظ ضٚاثظ فٕٛٔی خٟت تمٛیت

 یٞب تیٔثجت ثط٘س ثب ٔكبضوت زض فقبِ تیٞٛ دبزیا
 یاختٕبف

کٌترل‌کیفیت‌-گبم‌ضطن

ٔٙؾٛض اعٕیٙبٖ اظ حفؼ ویفیت زض ٔغبِقٝ  ٔحمك زض ایٗ ٌبْ ثٝ‌
ٔٙؾٛض ثطضؾی پبیبیی وسٌصاضی ٘یع اظ ضٚـ پبیبیی  ٚ ثٝذٛز، 

ٟطٜ ثبظاظٖٔٛ اؾتفبزٜ قس. زض ایٗ ضٚـ تٛافك ثیٗ زٚوسٌصاض ث
ٌطفتٝ قس. زض ٞط وسٌصاضی، وسٞبی ٔكبثٝ ثٝ ٘بْ تٛافك ٚ 
وسٞبی غیطٔكبثٝ ثٝ ٘بْ فسْ تٛافك ٔكرم قسٜ ٚ پبیبیی ثیٗ

ٞب تٛؾظ فطَٔٛ ظیط ٔحبؾجٝ قس. وسٌصاضی

(1ضاثغٝ )
=‌ضریت‌پبیبیی‌

تقییٗ قس وٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ  77/0ثط ثب زضنس پبیبیی ثبظآظٖٔٛ ثطا
 ٞب اؾت. پبیبیی لبثُ لجَٛ وسٌصاضی

  (طٌْبدییارائِ‌ًتبیج‌)چبرچَة‌پ‌-گبم‌ّفتن

ٞـبی حبنـُ اظ  زض ایٗ ٔطحّٝ اظ ضٚـ فطاتطویت، یبفتـٝ

ٞبی حبنُ اظ  ثطاؾبؼ یبفتٝ. قـٛ٘س ٔطاحـُ لجـُ اضائـٝ ٔـی
ىی ثٝ ٔكتطیبٖ٘ٛآٚضی ذسٔبت اِىتطٚ٘ی یٙسٞبیكبیپفطاتطویت، 

 قٛز. ثٝ نٛضت ظیط اضائٝ ٔی
2×تعذاد‌تَافقبت

تعذاد‌کل‌کذّب
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 اٍِٛی پػٚٞف.‌3ضکل‌
Figure 3. Research Model 

 

  یریگ جهینتبحث و 
ذسٔبت زض  ی٘ٛآٚض یٙسٞبیكبیپ یپػٚٞف ثب ٞسف ٚاوبٚ ٗیا

، ثطاؾبؼ ٘تبیح پػٚٞف ا٘دبْ ٌطفت.ی ثب٘ه وكبٚضظ
، «ضلبثت ییبیپٛ»ذسٔبت اظ چٟبض ٔٙؾط  ی٘ٛآٚض یٙسٞبیكبیپ

ٚ  «تبَیدیتحَٛ ز»، «بٖیٞٛقٕٙس اضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس»
یىی اظ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفت.  «تبَیدیز یٙیآفط اضظـ»

ثٛز وٝ « ضلبثت ییبیپٛ» ،پیكبیٙسٞبی ٔؿترطج اظ پػٚٞف
 یچبثى»، «یاتربش ضفتبض ضلبثت»ٔمِٛٝ فطفی  3قبُٔ 
 ثبقس. ٔی ٔفْٟٛ 13ٚ  «یضلبثت یٞٛقٕٙس»ٚ  «هیاؾتطاتػ

ٚ  یذب٘ پػٚٞف یٞب بفتٝیاظ  یپػٚٞف ثب ثرك ٗیا حی٘تب
ٚ  یٙی(، ا1403ٔٚ ٕٞىبضاٖ ) ی(، ثبؾتب1404٘خقفط٘ػاز )
(، ثبن ٚ ٕٞىبضاٖ 1400) یعزا٘یٚ  یٙی(، فبثس1401ٕٞىبضاٖ )

(، ؾٛتٛ ؾتعوٝ ٚ ٕٞىبضاٖ 2024(، اٚتبٔب ٚ ٕٞىبضاٖ )2025)
ثطاؾبؼ زاضز.  یٕٞرٛا٘( 2023ٚ ٕٞىبضاٖ ) ًٙیپ ٚ (2023)

 فٙٛاٖ ثٝضلبثت  ییبیپٛ وٝ ٌفت تٛاٖ یٞب ٔ پػٚٞف ٗیا حی٘تب
ذسٔبت زض  ی٘ٛآٚض دبزیا یثطا یطؾبذتیظ ،یسیوّ ٙسیكبیپ هی

 ٍبٜیخب یزض حفؼ ٚ اضتمب یٚ ٘مف ٔحٛض وٙس یٞب فطاٞٓ ٔ ثب٘ه
ٞب ضا لبزض  ثب٘ه ٙس،یكبیپ ٗی. اوٙس یٔ فبیٞب زض ثبظاض ا ثب٘ه یضلبثت

ٞب ٚ  فطنت ییقٙبؾب ،یضلبثت ظیٔح ُیتب ثب تحّ ؾبظز یٔ
٘ٛآٚضا٘ٝ  یٞب یٔٙبؾت، اؾتطاتػ یٞب ٚاوٙف یٚ عطاح سٞب،یتٟس

 دٝی٘ت ٗیا. ط٘سیثٝ وبض ٌ یاضائٝ ذسٔبت ثب٘ى یٚ ٔؤثط ثطا
ٞٛقٕٙسا٘ٝ ٚ  یضلبثت یٞب یاؾتطاتػ یعطاح تیزٞٙسٜ إٞ ٘كبٖ

 سیاؾت ٚ تأو یذسٔبت ثب٘ى ی٘ٛآٚض تیٔٛفم یچبثه ثطا
ٞب ٕٔىٗ اؾت لبزض  فٛأُ، ثب٘ه ٗیثسٖٚ تٛخٝ ثٝ ا وٝ وٙس یٔ

 ی٘ٛآٚضا٘ٝ ٘جبقٙس ٚ ٘ٛآٚض یٞب ٔؤثط اظ فطنت یثطزاض ثٝ ثٟطٜ
 ییبیثبقس. زض ٚالـ، پٛ ٘ساقتٝٔغّٛة ضا ثٝ ٕٞطاٜ  حیذسٔبت ٘تب

ثبظاض اؾت، ثّىٝ  طاتییثٝ تغ ـیقبُٔ ٚاوٙف ؾط تٟٙب ٘ٝضلبثت 
 یٚ اتربش ضفتبضٞب یثتضلب یٞٛقٕٙس ه،یاؾتطاتػ یچبثى بظٔٙسی٘

 ییبیپٛ ٗ،یا ثط فلاٜٚ. ثبقس یٔ عیثط زازٜ ٚ اعلافبت ثبظاض ٘ یٔجتٙ
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 یلاظْ ثطا یطیپص ٞب ثتٛا٘ٙس ا٘قغبف ثب٘ه قٛز یضلبثت ٔٛخت ٔ
ضا  بٖیٔكتط طیٔتغ یبظٞبیثٝ ٘ ییاضائٝ ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ پبؾرٍٛ

 اظ یطیٌ ضفتبض ضلجب ٚ ثٟطٜ ُیتحّ كیثٝ زؾت آٚض٘س ٚ اظ عط
 ذٛز ضا زض ثبظاض ٔؿتحىٓ وٙٙس.  ٍبٜیذٛز، خب یضلبثت یٞب تیٔع

 یزاذّ یٚاحسٞب بٖیٔ ییافعا ٚ ٞٓ یٕٞبٍٞٙ دبزیا ٗ،یٕٞچٙ
 یتٛاٖ ٘ٛآٚض فیثٝ افعا ٍط،یز یٔبِ یثب ٟ٘بزٞب یثب٘ه ٚ ٕٞىبض

 ییبیپٛ ،یوّ عٛض ثٝ. وٙس یاضائٝ ذسٔبت وٕه ٔ ٙسیفطآ ـیٚ تؿط
٘ٛآٚضا٘ٝ ضا ثب  یٞب یتب اؾتطاتػ سزٞ یٞب أىبٖ ٔ ضلبثت ثٝ ثب٘ه

حبَ  ٗیٔٛخٛز ٕٞبًٞٙ وطزٜ ٚ زض ف یٞب تیٔٙبثـ ٚ ؽطف
٘كبٖ  ٙسیكبیپ ٗیوٙٙس. ا تیطیضا ٔس یٚ ضلبثت یغیٔح یٞب ؿهیض
 یثٝ عطاح تٟٙب ٘ٝٞب،  ذسٔبت زض ثب٘ه ی٘ٛآٚض تیوٝ ٔٛفم زٞس یٔ

 دبزیا بظٔٙسیٚاثؿتٝ اؾت، ثّىٝ ٘ سیخس سٔبتٔحهٛلات ٚ ذ
ٚ  طاتییثٝ تغ ـیٚاوٙف ؾط ب،یپٛ یضلبثت یٙسٞبیٞب ٚ فطآؾبذتبض

  .ثبقس یٔ عیٞٛقٕٙسا٘ٝ اظ اعلافبت ثبظاض ٚ ضلجب ٘ یطیٌ ثٟطٜ

 یٙسٞبیكبیپاظ  ی زیٍطىیپػٚٞف،  حیثطاؾبؼ ٘تب ٕٞچٙیٗ
 «بٖیٞٛقٕٙس اضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس» ،ٔؿترطج اظ پػٚٞف

، «بٖیكتطتقبُٔ ٘ٛآٚضا٘ٝ ثب ٔ» یٔمِٛٝ فطف 3قبُٔ ثٛز وٝ 
 كطفتٝیپ ُیتحّ»ٚ  «ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ كیاظ عط یٚفبزاض تیتمٛ»

پػٚٞف ثب  ٗیا حی٘تب .ثبقس یٔ ٔفْٟٛ 12ٚ  «بٖیضفتبض ٔكتط
ٚ  ی(، الجب1404ِٚ خقفط٘ػاز ) یذب٘ پػٚٞف یٞب بفتٝیاظ  یثرك

ٚ  فطز ی(، افتٕبز1402ٚ ٕٞىبضاٖ ) بٖی(، فربض1402ٕٞىبضاٖ )
ٕٞىبضاٖ  ٚوٛٔبض  ٚ (2024ٕىبضاٖ )ٚ ٞ فطی(، ق1400ٕٞىبضاٖ )

 تٛاٖ یٞب ٔ پػٚٞف ٗیا حیٔغبثمت زاضز. ثطاؾبؼ ٘تب( 2024)
 ٙسیكبیپ هی بٖیٞٛقٕٙس اضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔسٌفت وٝ 

ٞب ثٝ  ذسٔبت زض ثب٘ه ی٘ٛآٚض تیٔٛفم یثطا ٗیبزیٚ ثٙ یاؾبؾ
ثب  هیاضتجبط ٘عز دبزیٞب زض ا ثب٘ه یتٛإ٘ٙس طایظ ضٚز، یقٕبض ٔ

 حبتیٚ تطخ بظٞبیذسٔبت ٔغبثك ثب ٘ یؾبظ یقره بٖ،یٔكتط
 یبظٞبی٘ ییأىبٖ قٙبؾب بٖ،یضفتبض ٔكتط كیزل ُیآ٘بٖ ٚ تحّ

٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ اثطثرف ضا فطاٞٓ  یٞب ثبظاض ٚ اضائٝ پبؾد یٚالق
ثتٛا٘ٙس  تٟٙب ٘ٝٞب  ثب٘ه قٛز یٔٛخت ٔ ٙسیكبیپ ٗی. اوٙس یٔ

 یعطاح یٔبتضا ثٟجٛز ثركٙس، ثّىٝ ثتٛا٘ٙس ذس یتدطثٝ ٔكتط
وطزٜ ٚ ٔٛخت  دبزیا یٔكتط یثطا یكتطیوٙٙس وٝ اضظـ ث

 ثط فلاٜٚ. ٞب قٛز آٖ ٙسٔستثّ یافتٕبز ٚ ٚفبزاض ت،یضضب فیافعا
ٞب أىبٖ  ثٝ ثب٘ه بٖیٞٛقٕٙس اضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس ٗ،یا
 ُیتجس یبتیفّٕ یٞب ضا ثٝ زازٜ بٖیٔكتط یتب ثبظذٛضزٞب زٞس یٔ

ٔؿتٕط انلاح ٚ  عٛض ثٝذٛز ضا  یذسٔبت یٞب یوطزٜ ٚ اؾتطاتػ
ٚ  یتطاوٙك ،یضفتبض یٞب زازٜ یآٚض خٕـ كیثٟجٛز زٞٙس. اظ عط

ٔهطف، ٘مبط  یذٛاٞس ثٛز ضٚ٘سٞب ضثب٘ه لبز بٖ،یٔكتط یتقبّٔ
وٙس ٚ  یی٘ٛآٚضا٘ٝ ضا قٙبؾب یٞب لٛت ٚ ضقف ذسٔبت ٚ فطنت

 یفقّ یبظٞبیاضائٝ زٞس وٝ ٞٓ ٘ یٙیثط اؾبؼ آٖ ذسٔبت ٘ٛ

 یٙیث فیٞب ضا پ آٖ ٙسٜیآ یثطعطف وٙس ٚ ٞٓ ا٘تؾبضٞب ضا بٖیٔكتط
 یضلبثت تیٔع دبزیزض ا یسی٘مف وّ ٗیٕٞچٙ ٙسیكبیپ ٗیا. سیٕ٘ب
وٝ  ییٞب ثب٘ه طایثب٘ه زض ثبظاض زاضز، ظ ٍبٜیخب یٚ اضتمب ساضیپب

وٙٙس، ٘ؿجت  تیطیضا ٔس بٖیثتٛا٘ٙس اضتجبعبت ٞٛقٕٙسا٘ٝ ثب ٔكتط
فطز ٚ  زٜ ٚ ذسٔبت ٔٙحهطثٝٚاوٙف ٘كبٖ زا تط ـیثٝ ضلجب ؾط

ٔكبضوت  فیثبفث افعا یىطزیضٚ ٗی. چٙزٞٙس یاضظقٕٙس اضائٝ ٔ
ؾٟٓ ثبظاض ذٛاٞس قس ٚ  فیٞب ٚ افعا آٖ عـیوبٞف ض بٖ،یٔكتط

 یتٛاٖ ٘ٛآٚض تیثب٘ه ٚ تمٛ ساضیٔٙدط ثٝ تٛؾقٝ پب تیزض ٟ٘ب
 بٖیٞٛقٕٙس اضتجبط ثب ٔكتط تیطی، ٔسٚالـ زض. قٛز یذسٔبت ٔ
 یاؾتطاتػ هیؾبزٜ اؾت ٚ ثٝ فٙٛاٖ  یبتیاثعاض فّٕ هیفطاتط اظ 

 تط كیتب ثب قٙبذت فٕ ؾبظز یٞب ضا لبزض ٔ ثب٘ه ،یّیخبٔـ ٚ تحّ
ٚ  تیذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ اضائٝ وٙٙس، ضضب بٖ،یٔكتط یٚ ضفتبضٞب بظٞبی٘

ذٛز ضا زض  یضلبثت تیقوٙٙس ٚ ٔٛل تیضا تمٛ بٖیٔكتط یٚفبزاض
  .ٙسیبٔؿتحىٓ ٕ٘ بیٚ پٛ سٜیچیپ یثبظاضٞب

ٔؿترطج  یٙسٞبیكبیپ اظ ٍطیز یىیپػٚٞف،  حیثطاؾبؼ ٘تب
 یٔمِٛٝ فطف 4وٝ قبُٔ ثٛز  «تبَیدیتحَٛ ز» ،اظ پػٚٞف

 یٞب وب٘بَ یؾبظ ىپبضچٝی» ،«یٗ٘ٛ یٞب یفٙبٚض یطیوبضٌٝ ث»
 یاضتمب»، «یٚوبض ثب٘ى وؿت یٞب زض ٔسَ ی٘ٛآٚض» ،«ذسٔبت

 ٗیا حیتب٘ثبقس.  ٔی ٔفْٟٛ 15ٚ  «تبَیدیٚ افتٕبز ز تیأٙ
ٚ ٕٞىبضاٖ  یثبؾتب٘ پػٚٞف یٞب بفتٝیاظ  یپػٚٞف ثب ثرك

(، 1400) یعزا٘یٚ  یٙی(، فبثس1401ٚ ٕٞىبضاٖ ) یٙی(، ا1403ٔ)
ؾٛتٛ  ٚ (2024(، اٚتبٔب ٚ ٕٞىبضاٖ )2025ثبن ٚ ٕٞىبضاٖ )

 ٗیا حیزاضز. ثطاؾبؼ ٘تب ییٕٞؿٛ( 2023ؾتعوٝ ٚ ٕٞىبضاٖ )
 ٙسیكبیپ هی تبَیدیتحَٛ زٌفت وٝ  تٛاٖ یٞب ٔ پػٚٞف

 فیٞبؾت وٝ ٔٛخت افعا ذسٔبت زض ثب٘ه ی٘ٛآٚض یثطا یسیوّ
ٞب ضا لبزض  ذسٔبت قسٜ ٚ ثب٘ه یطیپص ٚ ا٘قغبف تیفیو ،ییوبضا

ثبظاض  یضلبثت ظیٚ قطا بٖیٔكتط طیٔتغ یبظٞبیتب ثب ٘ ؾبظز یٔ
 زٞس یٞب أىبٖ ٔ ثٝ ثب٘ه ٙسیكبیپ ٗیٕٞبًٞٙ قٛ٘س. ا

 كیوطزٜ، اظ عط یؾبظ ٙٝیضا ثٟ ٛزذ یزاذّ یٙسٞبیفطآ
اضائٝ زٞٙس ٚ  یتط كیٚ زل تط ـیذسٔبت ؾط ٗی٘ٛ یٞب یفٙبٚض

ثبفث  تبَیدیتحَٛ ز ٗ،یضا ثٟجٛز ثركٙس. ٕٞچٙ یتدطثٝ ٔكتط
فٙبٚضا٘ٝ ضا ثب ؾطفت  یٞب یٞب ثتٛا٘ٙس ٘ٛآٚض ثب٘ه قٛز یٔ
ثٝ  یٔٛلـ ٚ ٔؤثط  ثٝ یٞب وٙٙس ٚ پبؾد یؾبظ بزٜیپ یكتطیث

 ٙسیكبیپ ٗیا. اضائٝ زٞٙس بٖیتؾبضات ٔكتطٚ ا٘ یغیٔح طاتییتغ
ثّىٝ  وٙس، یاضائٝ ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ فطاٞٓ ٔ یثطا ییاثعاضٞب تٟٙب ٘ٝ

 بٖیٔ یىپبضچٍی دبزیا تبَ،یدیٚ افتٕبز ز تیأٙ تیثب تمٛ
أىبٖ  ،یبتیفّٕ یٙسٞبیٔرتّف ذسٔبت ٚ ثٟجٛز فطآ یٞب وب٘بَ

 ؿتٓیزض اوٛؾثب٘ه  ٍبٜیخب یٚ اضتمب ساضیپب یضلبثت تیٔع دبزیا
ٞب،  وب٘بَ یؾبظ ىپبضچٝی كی. اظ عطؾبظز یٔ ٞٓفطا عیضا ٘ یٔبِ

ثٝ نٛضت ضٚاٖ ٚ ثسٖٚ اذتلاَ ثٝ ذسٔبت  تٛا٘ٙس یٔ بٖیٔكتط
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ٚ  ىپبضچٝی یا زاقتٝ ثبقٙس ٚ تدطثٝ یزؾتطؾ یثب٘ى
 ٗ،یا ثط فلاٜٚ. وٙٙس بفتیزض تبَیدیز یاظ ثب٘ىساض ثرف تیضضب

ٚوبض  وؿت یٞب زض ٔسَ یآٚض٘ٛ یضا ثطا ٙٝیظٔ تبَیدیتحَٛ ز
ذسٔبت  تٛا٘ٙس یٞب ٔ وٝ ثب٘ه یعٛض ثٝ وٙس، یفطاٞٓ ٔ یثب٘ى
 بٖیٔكتط یفقّ یبظٞبی٘ یوٙٙس وٝ ٞٓ پبؾرٍٛ یعطاح یسیخس

 ٗیضا زاقتٝ ثبقس. ا ٙسٜیآ یبظٞبیثب ٘ یؾبظٌبض تیثبقس ٚ ٞٓ لبثّ
 یذٛز ضا زض ثبظاضٞب تیثتٛا٘ٙس ٔٛلق ٞب ثب٘ه قٛز یأط ٔٛخت ٔ

ٚ وبضآٔستط  تط ـیضا ؾط یذسٔبت یٙسٞبیوٙٙس، فطآ تیتمٛ یضلبثت

 زض .بثٙسیذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ زؾت  ساضیاضائٝ زٞٙس ٚ ثٝ تٛؾقٝ پب
وٝ  زٞس یأىبٖ ضا ٔ ٗیٞب ا ثٝ ثب٘ه تبَیدیتحَٛ ز ت،یٟ٘ب

 ُیتجس هیؿتٕبتیٔؿتٕط ٚ ؾ ٙسیفطآ هیذسٔبت ضا ثٝ  ی٘ٛآٚض
 تیفیافتٕبز ٚ و ت،یوٝ ٕٞعٔبٖ ثب حفؼ أٙ یا وٙٙس، ثٝ ٌٛ٘ٝ
 یبظٞبیٚ ٘ یغیٔح طاتییثٝ تغ ییپبؾرٍٛ تیذسٔبت، لبثّ
 یثطا یاٝ یپب ٙس،یكبیپ ٗیقٛز. ا تیتمٛ عی٘ بٖیٔتٙٛؿ ٔكتط

ٚ ٘ٛآٚضا٘ٝ اؾت وٝ  بیپٛ تبَیدیز یثب٘ى ؿتٓیاوٛؾ هیتٛؾقٝ 
 یٚ اضظـ افعٚزٜ ثّٙسٔست ثطا ساضیپب یضلبثت تیٔع تٛا٘س یٔ

   س.وٙ دبزیا بٖیثب٘ه ٚ ٔكتط
ٔؿترطج  یٙسٞبیكبیپاظ  ٍطیز یىیپػٚٞف،  حیثطاؾبؼ ٘تب

ٔمِٛٝ  3وٝ قبُٔ ثٛز  «تبَیدیز یٙیآفط اضظـ» ،اظ پػٚٞف
 ٚ «یاضتجبع یٞب وب٘بَ یاضتمب»، «یبثی ٍبٜیخب یباضتم» یفطف

. ثبقس یٔٔفْٟٛ  11ٚ  «یثط ضفتبض ٔكتط یٔجتٙ یثط٘سؾبظ»
ٚ  یذب٘ف پػٚٞ یٞب بفتٝیاظ  یپػٚٞف ثب ثرك ٗیا حی٘تب

ٚ  ی(، الجب1403ِٚ ٕٞىبضاٖ ) ی(، ثبؾتب1404٘خقفط٘ػاز )
ٚ  یٙی(، ا1402ٔٚ ٕٞىبضاٖ ) بٖی(، فربض1402ٕٞىبضاٖ )
(، ثبن ٚ 1400ٚ ٕٞىبضاٖ ) فطز ی(، افتٕبز1401ٕٞىبضاٖ )
ٕٞىبضاٖ  ٚ(، وٛٔبض 2024(، اٚتبٔب ٚ ٕٞىبضاٖ )2025ٕٞىبضاٖ )

ٚ ٕٞىبضاٖ  ًٙیپ ٚ (2023(، ؾٛتٛ ؾتعوٝ ٚ ٕٞىبضاٖ )2024)
 تٛاٖ یٞب ٔ پػٚٞف ٗیا حیزاضز. ثطاؾبؼ ٘تب ییٕٞؿٛ( 2023)

ٞب ثتٛا٘ٙس  ثب٘ه قٛز یثبفث ٔ تبَیدیز یٙیآفط اضظـ ٌفت وٝ
 یفقّ یبظٞبی٘ تٟٙب ٘ٝاضائٝ زٞٙس وٝ  یذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ ضا ثٝ قىّ

 دبزیٚ ثب اضظـ ا عیٔتٕب یا ضا ثطعطف وٙس، ثّىٝ تدطثٝ بٖیٔكتط
ثٝ  ٙسیكبیپ ٗی. اسیٕ٘ب تیٞب ضا تمٛ آٖ یٕبز ٚ ٚفبزاضوطزٜ ٚ افت

 بٖ،یٔكتط یبظٞبیضفتبض ٚ ٘ ُیتحّتب ثب  زٞس یٞب أىبٖ ٔ ثب٘ه
ٚ ٔتٙبؾت ثب تٛلقبت ٔرتّف وبضثطاٖ  قسٜ یؾبظ یذسٔبت قره

ٚ  ثرف تیضضب ط،یفطاٌ یا تدطثٝ تیتطت ٗیاضائٝ وٙٙس ٚ ثس
لاظْ  یاثعاضٞب تبَیدیز یٙیآفط اضظـ. وٙٙس دبزیوبضثطٔحٛض ا

 یا ثٝ ٌٛ٘ٝ وٙس، یضا فطاٞٓ ٔ یزض ثبظاض ضلبثت عیتٕب دبزیا یثطا
وطزٜ ٚ  تیذٛز ضا ٘ؿجت ثٝ ضلجب تثج ٍبٜیخب تٛا٘س یوٝ ثب٘ه ٔ

زٞٙسٜ ذسٔبت ٘ٛآٚض ٚ پبؾرٍٛ  اضائٝ هیثط٘س ذٛز ضا ثٝ فٙٛاٖ 
 فیافعا ٚذسٔبت  تیفیو یثب اضتمب ٙسیكبیپ ٗی. اسیٕ٘ب تیتمٛ

 بٖیٔكتط تیضضب فیٞب، ٔٛخت افعا آٖ یزؾتطؾ تیّتٙٛؿ ٚ لبث
 ٗ،یا ثط فلاٜٚ. قٛز یثّٙسٔست ٔ یتٛؾقٝ ٚفبزاض دٝیٚ زض ٘ت

ذسٔبت  ی٘ٛآٚض یثطا یسیخس یٞب افك تبَیدیز یٙیآفط اضظـ
تب ذسٔبت ذٛز ضا ثٝ  ؾبظز یٞب ضا لبزض ٔ ٚ ثب٘ه وٙس یثبظ ٔ یثب٘ى

ثبظاض اضائٝ  ظیقطا ثب طیپص كیثط زازٜ ٚ تغج یٔجتٙ ب،یپٛ یا ٜٛیق
تدطثٝ  یعطاح ،یاضتجبع یٞب ثٟجٛز وب٘بَ كیزٞٙس. اظ عط

 یٙیث فیپ یٞب ثطا اظ زازٜ یطیٌ ثٟطٜ ٚ ىپبضچٝ،ی یٔكتط
ذٛز  یطیٌٓ یتهٕ یٙسٞبیفطآ تٛا٘ٙس یٞب ٔ ثب٘ه ٙسٜ،یآ یبظٞبی٘

ذٛز ضا  یٞب ی٘ٛآٚض یوطزٜ ٚ ثٝ قىُ ٔؤثطتط تیضا تمٛ
زض تٛؾقٝ  ی٘مف ٔحٛض ٙسیكبیپ ٗیا ،ٚالـ زض. وٙٙس یؾبظ بزٜیپ
ثب فطاٞٓ  طایثّٙسٔست زاضز، ظ یضلبثت تیٔع دبزیثب٘ه ٚ ا ساضیپب

 فیاضائٝ ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ، افعا یلاظْ ثطا یٞب طؾبذتیآٚضزٖ ظ
ٞب، ثب٘ه لبزض  اضتجبط ٔؿتٕط ثب آٖ دبزیٚ ا بٖیافتٕبز ٔكتط

 ٗی٘ٛ یٞب یٚ فٙبٚض یغیٔح طاتییذٛاٞس ثٛز ٍٕٞبْ ثب تغ
. سیٕ٘ب تیتثج یٔبِ ؿتٓیذٛز ضا زض اوٛؾ ٍبٜیوت وٙس ٚ خبحط

ٔٛخت ثٟجٛز  تٟٙب ٘ٝ تیتطت ٗیثٝ ا تبَیدیز یٙیآفط اضظـ
ضقس ٚ  یلاظْ ثطا ٙٝیثّىٝ ظٔ قٛز، یٔست ثب٘ه ٔ فّٕىطز وٛتبٜ

ٚ ثٝ ثب٘ه  آٚضز یفطاٞٓ ٔ عیزض ثّٙسٔست ضا ٘ ساضیپب ی٘ٛآٚض
ض اضائٝ ذسٔبت ز كطٚیپ ٟبز٘ هیتب ثٝ فٙٛاٖ  وٙس یوٕه ٔ

  ٘ٛآٚضا٘ٝ قٙبذتٝ قٛز. یثب٘ى
 

 ی پژوهشپیشنهادها
 قٛز: ثطاؾبؼ ٘تبیح پػٚٞف ٔٛاضز شیُ پیكٟٙبز ٔی

 ثب یوكبٚضظ ثب٘ه ٔؿئٛلاٖ ٚ طاٖیٔس قٛز یٔ كٟٙبزیپ -
 چبثه، ٚ ٞٛقٕٙس یضلبثت یضاٞجطزٞب یؾبظ بزٜیپ ٚ یعطاح

. وٙٙس فطاٞٓ ضا ضلجب ضفتبض ٚ ثبظاض طاتییتغ ثٝ ـیؾط ٚاوٙف أىبٖ
 یسیوّ یٞب قبذم یطیثىبضٌ ٔؿتٕط، یضلبثت ُیتحّ قبُٔ ٗیا

 ٚ ـیؾط یطیٌٓ یتهٕ یٞب ؿتٓیؾ دبزیا ٚ یضلبثت فّٕىطز
 یضاٞجطز یٞب یٕٞىبض یثطلطاض ٗ،یٕٞچٙ. اؾت ٔحٛض اعلافبت

 ثٝ تٛا٘س یٔ ثبظاض یٞب زازٜ اظ یطیٌ ثٟطٜ ٚ یٔبِ یٟ٘بزٞب ثب
 ذسٔبت زض ی٘ٛآٚض یٞب طنتف ییقٙبؾب ٚ یضلبثت تٛاٖ یاضتمب
  .وٙس وٕه یثب٘ى

 ثب یوكبٚضظ ثب٘ه ٔؿئٛلاٖ ٚ طاٖیٔس قٛز یٔ كٟٙبزیپ -
 ٘ٛآٚضا٘ٝ، بٖیٔكتط ثب اضتجبط تیطیٔس یٞب ؿتٓیؾ اظ اؾتفبزٜ
 قبُٔ ٗیا. وٙٙس ثطلطاض بٖیٔكتط ثب ٞٛقٕٙسا٘ٝ ٚ بیپٛ تقبُٔ
 یٙیث فیپ یثطا بٖیٔكتط ضفتبض ُیتحّ ذسٔبت، یؾبظ یقره

 یٞب ثط٘بٔٝ یعطاح ٚ یآٔٛظق ٚ یا ٔكبٚضٜ ذسٔبت اضائٝ ظٞب،بی٘
 دبزیا ٗ،یٕٞچٙ. اؾت ٘ٛآٚضا٘ٝ ذسٔبت ثط یٔجتٙ یٚفبزاض
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 ـیؾط ییپبؾرٍٛ أىبٖ ىپبضچٝ،ی ٚ چٙسٌب٘ٝ یاضتجبع یٞب وب٘بَ
  .ؾبظز یٔ فطاٞٓ ضا بٖیٔكتط تیضضب یاضتمب ٚ
 ٕطوعت ثب یوكبٚضظ ثب٘ه ٔؿئٛلاٖ ٚ طاٖیٔس قٛز یٔ كٟٙبزیپ -
 ٙسٞب،یفطآ یؾبظ یتبِیدیز ٚ ٗی٘ٛ یٞب یفٙبٚض یطیثىبضٌ ثط

 قبُٔ ٗیا. وٙٙس تیتمٛ ضا ـیؾط ٚ ٘ٛآٚضا٘ٝ ذسٔبت اضائٝ تیلبثّ
 ی٘ٛآٚض تبَ،یدیز ٚ یحضٛض ذسٔبت یٞب وب٘بَ یؾبظ ىپبضچٝی

 ٚ یٔهٙٛف ٞٛـ اظ اؾتفبزٜ ،یثب٘ى ٚوبض وؿت یٞب ٔسَ زض
 افتٕبز ٚ تیأٙ یاضتمب ٗیٕٞچٙ ٚ ثعضي یٞب زازٜ ُیتحّ

 ییوبضا فیافعا ٔٛخت ضاٞجطزٞب ٗیا یاخطا. اؾت تبَیدیز
 ٚ ىپبضچٝی یٔكتط تدطثٝ اضائٝ ٚ ٞب ٙٝیٞع وبٞف ،یبتیفّٕ

 .قٛز یٔ ٔغٕئٗ

 دبزیا ثب یوكبٚضظ ثب٘ه ٔؿئٛلاٖ ٚ طاٖیٔس قٛز یٔ كٟٙبزیپ -
 تیتمٛ ثبظاض زض ضا ثب٘ه ٍبٜیخب تبَ،یدیز یٙیآفط اضظـ یضاٞجطزٞب

 قبُٔ ٗیا. زٞٙس اضائٝ افعٚزٜ اضظـ ثب ٘ٛآٚضا٘ٝ ذسٔبت ٚ وطزٜ
 ٚ ثٟجٛز بٖ،یٔكتط شٞٗ زض ثب٘ه یبثی ٍبٜیخب یاضتمب

 ضفتبض ثط یٔجتٙ یثط٘سؾبظ ،یاضتجبع یٞب وب٘بَ یؾبظ ىپبضچٝی
 یٚفبزاض فیافعا یثطا بٖیٔكتط تدطثٝ یؾبظ یقره ٚ بٖیٔكتط

 ذسٔبت یعطاح یثطا ٞب زازٜ اظ اؾتفبزٜ ٗ،یٕٞچٙ. اؾت افتٕبز ٚ
 ٚ ساضیپب یضلبثت تیٔع ،یٔكتط ٔثجت تدطثٝ دبزیا ٚ قسٜ یٙیث فیپ

  .وٙس یٔ ٗیتضٕ ضا ذسٔبت ی٘ٛآٚض ثّٙسٔست اثطات
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