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• A model evaluates customized service 

quality balancing high standards and 
unique needs.  

• Customer expectation awareness and 
strong management are the top 
predictors.  

• All eleven indicators significantly and 
positively affect customized service 
quality.  

• The framework guides service firms to 
balance quality excellence with 
customization. 
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In the present era, the service customization has transformed from an 
optional competitive advantage into a vital necessity for the survival of 
organizations. However, a systematic review of the literature indicates that 
no codified model exists for evaluating service quality under customized 
conditions, and the absence of a framework that simultaneously addresses 
high quality and adaptation to customers’ unique needs is perceived as the 
primary research gap. The aim of this research is to design a comprehensive 
model for evaluating the quality of customized services in order to analyze 
existing strategies and identify the operational challenges faced by 
organizations. This applied and descriptive-analytical study employs a 
survey approach. The statistical population consists of active customers on 
e-commerce platforms, and the sampling method used in this research is 
non-random purposive sampling. The sample size was determined based on 
the common rule of thumb in research employing structural equation 
modeling. The data collection instrument was a researcher-developed 
questionnaire whose content validity and reliability (Cronbach’s alpha = 
0.845) were confirmed. The data were analyzed using the Kolmogorov-
Smirnov test and multiple linear regression via the stepwise method. 
Furthermore, structural equation modeling with SmartPLS software was 
employed to validate the model. The findings of the structural equation 
modeling method revealed that, among the eleven identified indicators, 
“awareness of customer expectations” and “strong organizational 
management” play the greatest role in predicting the quality of customized 
services. Moreover, all eleven dimensions demonstrated a significant effect 
on the dependent variable. The results of this study can serve as a basis for 
formulating operational strategies in service organizations aimed at 
simultaneously achieving high quality and effective customization. 
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1. Introduction 

In recent years, advances in information and 
communication technologies have fundamentally 
changed competition in service industries. Mass 
production and standardized services have given 
way to service customization, where customers 
expect organizations to understand their unique 
needs, interests, and behavioral patterns and create 
personalized experiences (Feiz et al., 2012; Rita et al., 
2019). Customization, also referred to as one-to-one 
interactions, is the organization’s ability to design 
and deliver services aligned with each customer’s 
beliefs, desires, and specific requirements (Saberian 
& Mirmiran, 2021). A distinction exists between 
customization (customer-driven changes) and 
personalization (organization-driven changes based 
on data analysis). Customization has shifted from a 
selective competitive advantage to a vital necessity 
due to rising consumer expectations (Mamakou et 
al., 2024), intensifying competition (Shyju et al., 
2023), and the catalytic effect of the COVID-19 
pandemic (Kwofie et al., 2024). However, 
implementing customized services faces challenges 
such as managing large customer data volumes, 
integrating customer profiles, targeting based on 
lifetime value, and balancing time and cost (Sreejesh, 
2024). The core issue is how to achieve an effective 
balance between unique service delivery and 
sustained high quality. 
Service quality has long been a central concept in 
marketing management (Aziminia et al., 2023). 
According to the gap theory proposed by 
Parasuraman and colleagues, service quality is 
defined as the difference between customers’ prior 
expectations and their actual perceptions after 
receiving the service. From a strategic perspective, 
service quality not only directly influences customer 
satisfaction and loyalty but also serves as a key driver 
of sustainable profitability and long-term 
competitive advantage. Numerous studies have 
shown that improving service quality is closely 
linked to cost optimization, sales growth, and 
positive word-of-mouth. Although extensive 
research exists on service quality and customization 
separately, a systematic literature review reveals a 
significant gap: the absence of a comprehensive 
model for evaluating service quality under 
customized conditions. Most prior studies treat 
customization as a secondary, moderating, or 
mediating variable rather than examining the 
dimensions and prioritization of quality indicators 
specifically within a customization context. In fact, 
the lack of a codified framework that simultaneously 
maintains high-quality standards and responds to 
unique customer needs constitutes the main 
knowledge gap motivating the present study. This 
research addresses this gap by treating quality and 
customization as two sides of the same coin and 
designing a model that simultaneously analyzes 

existing strategies and identifies implementation 
challenges. 

2. Methodology 

This applied, descriptive-analytical study employed 
a survey approach. The statistical population 
consisted of active customers on e-commerce 
platforms. Given the non-random purposive 
sampling method, sample size was determined using 
the common rule of thumb for structural equation 
modeling studies (5–10 respondents per item). With 
a 33-item questionnaire, a minimum of 165–330 
responses was required; ultimately, 386 completed 
questionnaires were analyzed. In the qualitative 
phase, the Delphi method was used with 15 experts 
meeting predefined criteria (minimum five years of 
relevant experience, master’s degree or higher, 
publication record, and willingness to participate) to 
confirm the indicators. After systematic literature 
review and expert consultation, eleven indicators 
were identified: awareness of customer expectations, 
customer mental image, strong management, 
aesthetic factors, appropriate IT infrastructure, 
customer interaction methods, financial systems 
updating, human resource training, technological 
changes, organizational knowledge management, 
and service quality. A researcher-made questionnaire 
with 33 Likert-scale items (three per indicator) was 
developed. Content validity was confirmed by 
experts, and reliability was verified with Cronbach’s 
alpha of 0.845. Data were analyzed using the 
Kolmogorov-Smirnov test for normality, followed by 
stepwise multiple linear regression and structural 
equation modeling with SmartPLS to validate the 
proposed model. 

3. Results and Discussion  

Demographic analysis showed respondents had a 
mean age of approximately 29 years, with 61.9% 
male and the remainder female. Cronbach’s alpha 
confirmed good reliability (0.845). The Kolmogorov-
Smirnov test indicated normal data distribution. 
Stepwise multiple linear regression revealed that the 
overall model significantly explained the dependent 
variable (customized service quality). All eleven 
indicators entered the final model and showed 
statistically significant positive effects. Awareness of 
customer expectations (standardized beta = 0.519) 
and strong organizational management (beta = 
0.476) ranked as the strongest predictors, followed 
by customer mental image, organizational 
knowledge management, and IT infrastructure. 
Multicollinearity diagnostics (Tolerance and VIF 
values) were within acceptable ranges. Structural 
equation modeling with SmartPLS produced highly 
consistent results: all eleven paths were significant, 
with the highest path coefficients again belonging to 
awareness of customer expectations (0.541) and 
strong organizational management (0.498). Model 
fit indices were satisfactory (overall fit = 0.512; SRMR 
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= 0.068). The near-perfect correlation (0.991) 
between coefficients from the two methods 
confirmed the robustness and stability of the 
findings. These results indicate that, in a 
customization context, understanding customer 
needs takes precedence over purely technological 
investments, and strong internal coordination acts 
as a critical facilitator. 

4. Conclusions 

This study fills a major gap in the service quality 
literature by developing a comprehensive model for 
evaluating customized service quality. The findings 
confirm that customized service quality is a 
multidimensional construct shaped by eleven 
drivers, with awareness of customer expectations 
and strong organizational management as the most 
influential. Theoretically, the research extends 
traditional service quality frameworks by embedding 
them in a customization context and empirically 
ranking the indicators. Practically, organizations 
should prioritize continuous customer listening 
mechanisms and agile, empowering management 
structures before heavy technological investments. 
Limitations include the focus on e-commerce 
customers, the cross-sectional design, and purposive 
sampling. Future research could adopt longitudinal 
designs, conduct cross-industry comparisons, apply 
fuzzy multi-criteria decision-making methods, or 
examine the role of emerging technologies such as 
generative AI while preserving customer agency. 
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حاضر،   عصر  ضرورت    سازيسفارشیدر  یک  به  انتخابی  رقابتی  مزیت  یک  از  خدمات 
سازمان  بقاي  براي  استحیاتی  شده  تبدیل  نظام حالنیباا  . ها  مرور  نشان  ،  ادبیات  مند 

شرایط  می در  خدمات  کیفیت  ارزیابی  براي  مدون  الگویی  که  شده   سازيسفارشیدهد 
فرد  کیفیت بالا و انطباق با نیازهاي منحصربه   زمانهموجود ندارد و فقدان چارچوبی که  

دهد،   پوشش  را  می   خلأ  عنوانبه مشتري  احساس  اصلی  این    .گرددپژوهشی  هدف 
کیفیت خدمات   ارزیابی  براي  جامع  مدلی  طراحی    منظوربهشده  سازيسفارشیپژوهش، 

استراتژي  چالشتحلیل  شناسایی  و  موجود  سازمان هاي  اجرایی  میهاي  این    .باشدها 
توصیفی و  کاربردي  است-پژوهش  پیمایشی  رویکرد  با  مشتریان    .تحلیلی  آماري  جامعه 

پلتفرم در  وفعال  بوده  الکترونیک  تجارت  نمونه  . هاي  نوع  روش  از  پژوهش  این  در  گیري 
است هدفمند  قاعده   .غیرتصادفی  اساس  بر  نمونه  حجم  در  تعیین  رایج  سرانگشتی  ي 

ابزار گردآوري    . سازي معادلات ساختاري صورت گرفته استهاي مبتنی بر مدلپژوهش
) آن 845/0بود که روایی محتوا و پایایی (آلفاي کرونباخ  محقق ساختهها، پرسشنامه داده 

شد کلموگروفداده   .تأیید  آزمون  با  روش -ها  به  چندگانه  خطی  رگرسیون  و  اسمیرنوف 
شدبهگام تحلیل  با   .گام  ساختاري  معادلات  روش  از  مدل  اعتبار  تأیید  براي  همچنین 
هاي روش معادلات ساختاري نشان داد از میان  یافته   .استفاده گردید   SmartPLSافزار  نرم
شناسایی  11 سازمانی» شاخص  قوي  «مدیریت  و  مشتري»  انتظارات  از  «آگاهی  شده، 

همچنین کلیه    . شده دارندسازيسفارشیبینی کیفیت خدمات  بیشترین نقش را در پیش
یازده دادندابعاد  نشان  وابسته  متغیر  بر  معناداري  تأثیر  می  .گانه  مطالعه  این  تواند  نتایج 

سازمان  در  عملیاتی  راهبردهاي  تدوین  براي  تحقق  مبنایی  جهت  خدماتی    زمان همهاي 
 . اثربخش قرار گیرد  سازيسفارشیکیفیت بالا و 
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 مقدمه  -1

اخ دهه  فناور  ر،یدر  در  شگرف  و   یاطلاعات  ي هاي تحول 
صناچشم  ،یارتباط در  رقابت  کل  یخدمات  عیانداز  به   یرا 

انبوه» و «ارائه   دی«تول  ي اگر روزگار  .دگرگون ساخته است
و   یینماد کارا  عنوانبه  ان»یبه همه مشتر  کسانیخدمات  

خود را   يجا  میپارادا   نیامروز ا   شد،ی شناخته م  یاثربخش
است:    کاملاً  ي کردیرو  هب داده   سازي سفارشیمتفاوت 

کنون  .خدمات عصر  دنبال    گرید  انیمشتر  ،یدر  به  صرفاً 
ن   کی  افتیدر استاندارد  دارند   ستند،ی خدمت  انتظار  بلکه 

نسازمان  الگوها  قیعلا  ازها، یها  فرد  منحصربه   ي رفتار  ي و 
  ی اختصاص  ي ارا درك کرده و بر اساس همان، تجربه  هاآن
 . ) Rita et al., 2019؛  Feiz et al., 2012(  کنند  لقخ   شانیبرا

از گذار    ریها را ناگزدر انتظارات، سازمان   نیادیبن   رییتغ  نیا
انبوه» و    سازي سفارشی «به سمت    یسنت   ي هاي از استراتژ 

است  ک»یبهکی  یابی«بازار                                       ساخته 
)Khan & Fasih, 2014(. 

  ینیتحت عناو  نینو  تیری مد  اتیکه در ادب  سازي سفارشی 
فردبه  رینظ ن«تعاملات  آن    زیفرد»  به    شود،یم  ادیاز 

طراح  ي توانمند در  خدمات  یسازمان  ارائه  ق لااط  یو 
دق  گرددی م خواسته  قاًیکه  باورها،  نبا  و    يازهایها 

مشتر  یاختصاص باشد   ییهمسو  ي هر                 داشته 
)Saberian & Mirmiran, 2021  ؛Jarumaneerat, 2022  .(

ا مفهوم    انیم   یفیظر  زیتما  ان،یم  نیدر  دو 
توجه   »ي سازیو «شخص  » سازي سفارشی « که  وجود دارد 

برا آن  ضرور  ي به  موضوع  درست  در   ي درك  است. 
مشتر  ،سازي سفارشی  آگاهانه    ي خود  انتخاب  با  که  است 
تغ و  موردنظر  راتییخود،  در    ایمحصول    ي هایژگیرا 

م  اعمال  در  کند یخدمت  اما  سازمان    نیا  ،ي سازیشخص. 
پا بر  که  پ داده  لیتحل  ه یاست  رفتار    ی نی شیها، شناخت  از 

تغ  ي هاتمیالگور  ي ریکارگبهو    ي مشتر  راتییهوشمند، 
متناسب    ی خود اعمال نموده و خدمت  صی را به تشخ  نهی به

م  ارائه  را  فرد  هر  رودهدی با  دو  هر  به    تیدرنها  کردی. 
اما تفاوت   انجامند، ی خدمت» م  ي هایژگیو  ي ریپذ«انعطاف

 . نهفته است  از»ین  صیدر «مرجع تشخ ي دیکل
 کیبه    یانتخاب   ی رقابت  تیمز  کیاز    سازي سفارشی   لیتبد

ح تأثسازمان  ي بقا  ي برا  یاتیضرورت  تحت    ن یچند  ر یها، 
ساختار است  ي عامل  گرفته  جهش    .شکل  نخست، 

بوده    ي اگونهبه   ریاخ  ي هاکنندگان در سالانتظارات مصرف 

خدمات   ارائه  د  کسان یکه  همه،  جلب   گریبه  به  قادر 
دMamakou et al., 2024(  ستین  نفعانیذ  تیرضا وم، ). 

فزا  رقابت  تمام  ندهیفشار  و   یکیزیف  ي هاکانال   یدر 
تجربه    قیاز طر   زیاز خلق تما   ریها را ناگزسازمان  تال،یجید

است  ي مشتر بحران س  .)Shyju et al., 2023(  ساخته  وم، 
عمل   زوریکاتال  کی  عنوانبه   19  دیکوو  یجهان قدرتمند 

اهم  دکر را    سازي سفارشی   ي هاپلتفرم   تیو  شده 
(  انینما  شیازپش یب در    .)Kwofie et al., 2024ساخت 

با   ییهاسازمان   ،یبوم ستیز  نیچن را  خود  نتوانند  که 
دهند،    سازي سفارشیالزامات   را    جیتدربه وفق  خود  سهم 

 .هوشمندتر واگذار خواهند کرد ي در بازار به رقبا
خدمات  حالنیباا سمت  به  گذار  با  شده    سازي سفارشی ، 

مهم   ي متعدد  ي هاچالش که  است   هاآن  نی ترهمراه 
مد  اندعبارت ص  تیریاز:  داده  انتیو   میحج  يهااز 
ن  انیمشتر خود    شرفتهیپ  ي هارساختیز  ازمند ی(که 
تحل  ي سازرهیذخ  ،ي آور جمع است)،    لیو  داده 

ا  ي مشتر  لیپروفا  ي سازکپارچهی هدف   يریتصو  جادیبا 
ن  و  گذشته  رفتار  از   انیمشتر  نییتع  ،یآت  ي ازها یواحد 

 ،ي ارزش طول عمر مشتر  رینظ   ییارهایهدف بر اساس مع
هز  ي هادغدغه  تیدرنهاو   و  فرآ  نهیزمان   ندیکه 

دارد   سازي سفارشی  همراه  به  خود                               با 
)Sreejesh et al., 2024(.  زمانچالش  نیا  ترده یچیپ  یها 
بخواهد    شوندی م سازمان   ، سازي سفارشیبا    زمانهمکه 

ن  تی فیک  ي والا   ي استانداردها را  نما  ز یخدمات    .دیحفظ 
اصل  ،گریدعبارت به منجاستیا  یمسئله  چگونه    توان ی : 
منحصربه   انیم خدمات  ک«ارائه  «حفظ  و    ت ی فیفرد» 
 .اثربخش برقرار کرد؟ یتعادل دار»یپا
در    میمفاه  نیتر ي از محور  یکی  عنوانبهخدمات،    تیف یک

د  ،یابیبازار  تیریمد بوده   موردتوجه  ربازی از  پژوهشگران 
؛                      Aliverdilo & Ahmadvand et al., 2023(  است

Aziminia et al., 2014(.  شکاف که توسط    هیبر اساس نظر
گرد مطرح  همکارانش  و  خدمت    ت یف یک   د،یپاراسورامان 

م فاصله  از  است  پ  انیعبارت  و    ي مشتر  ینیشیانتظارات 
واقع در  یادراك  از  پس    کهیدرصورت  .خدمت   افتیاو 

در    ت یفی شده فراتر از سطح انتظارات باشد، کعملکرد درك
  تی فی ک  ک،یاز منظر استراتژ  .شودی م   یابیسطح مطلوب ارز

رضا  تنها نه خدمات   وفادار  تیبر   ر یتأث  انیمشتر  ي و 
  دار یپا  ي سودآور   یلمحرك اص  عنوانبهدارد، بلکه    میمستق 

مز م  یرقابت  تیو  شناخته                    شود ی درازمدت 
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)Saraswati, 2022داده نشان  متعدد  مطالعات  که  ).  اند 
ک  ي ارتقا شاخص   یفیسطح  با    ر ینظ  ییهاخدمات 

تقو  ها،نهیهز  ي سازنه ی به و  فروش    غاتیتبل  تیجهش 
پبهدهان مثبت                       دارد   یناگسستن   ي وند یدهان 

)Özkan et al., 2020 ؛Fida et al., 2020(. 
«ک  ي هاپژوهش  باوجود حوزه  دو  در    ت ی فیگسترده 

 » و  نظام   »،سازي سفارشی خدمات»  ادبمرور   اتیمند 
م    قیتحق در   یپژوهش  خلأ  کیکه    دهدینشان  معنادار 
خدمات در   تی فی ک  یابیارز  ي جامع برا  یمدل  یطراح  نهیزم

  گردد، ی م  هارائ سازي سفارشی صورتبه که خدمت  یطیشرا
روشن  عبارت  به  دارد.  گذشته  وجود  مطالعات  اکثر  تر، 

 ا ی  لگریتعد  ،یفرع  ریمتغ  کی  عنوانبه را    سازي سفارشی 
گرفته   ی انجیم نظر                  ؛ Khan et al., 2022(  انددر 

Dewi et al., 2021(،  پژوهش کمتر  ا  یاما  پرسش    نیبه 
  ت ی فی ک  ي هاو شاخص   دپاسخ داده است که «ابعا  نیادی بن

  توان ی ند و چگونه ماکدام  سازي سفارشی خدمات در بستر  
مدون    یی، فقدان الگودرواقعنمود؟».    ي بندتیرا اولو   هاآن

استانداردها  کی از    زمانهم که   را    ت یفی ک  ي والا  ي سو، 
سو از  و  کند   ي ازهاین   ي پاسخگو  گر،ید  ي حفظ 

 ، یدانش  ی گپ اصل  عنوانبه باشد،    ي فرد هر مشترمنحصربه 
است  زهیانگ داده  شکل  را  حاضر  پژوهش                 انجام 
)Rashid & Rasheed, 2024(  .در   ي نوآور حاضر  پژوهش 

برا که  است  «ک  نینخست  ي آن  «   ت»ی ف یبار    و 
بلکه    عنوانبه نه    »  سازي سفارشی  جداگانه،  مقوله  دو 

. پژوهش شودی سکه در نظر گرفته م   کی  ي دو رو  عنوانبه
بر «خدمات   تمرکز  با   عنوان به  شده»سازي سفارشی حاضر 

رو  کی با  و  مستقل  تحل  ي کردیسازه  به   لیدوگانه 
شناسا   ي هاي استراتژ و    یی اجرا  ي هاچالش  ییموجود 

الگو زمانهم   صورتبه فقدان  تا  است  در تلاش  مدون   یی، 
و    ت یفی ک  يوالا  ي استانداردها  زمانهم که   کند  حفظ  را 

باشد، مرتفع    ي فرد هر مشترمنحصربه   ي ازها ین  ي پاسخگو
 سازد.

شکاف    نیاساس، پژوهش حاضر با هدف پر کردن ا  نیا  بر
پاسخگو دو    ییو  اول،    نیتدو  ی اساس  سؤالبه  است:  شده 

ارز  مؤثرعوامل   در    شدهسازي سفارشی خدمات    یابیبر 
تحل شناسا  هاي استراتژ  لیجهت  سازمان    يهاچالش   ییو 

ماکدام چگونه  دوم،  و  ارز  توانی ند؟    تی فی ک  یابیمدل 
م  یتن مب  شدهسازي سفارشی   يهاشاخص  تیاهم  زانی بر 

 یمطالعه، چارچوب  نیکرد؟ دستاورد ا  یرا طراح  شدهن ییتع

عمل و  استراتژ  رانیمد  ي برا  یاتیجامع  حوزه   ي هاستیو 
ص ضمن  تا  آورد  خواهد  فراهم  از   انتیخدمات 

شده    سازي سفارشی   کاملاً  ي اتجربه   ،یفی ک  ي استانداردها
نما  نفعانیذ   ي برا خلق                                   ندیخود 
)Agarwal & Gowda, 2021.(   

مبانی   جامع  مرور  به  دوم  بخش  در  مقدمه،  اتمام  از  پس 
بررسی   همچنین  و  پژوهش  موضوع  با  مرتبط  نظري 

شده در این حوزه خواهیم پرداخت. پیشینه مطالعات انجام 
روش سوم،  بخش  به در  تحقیق  تشریح شناسی  دقیق  طور 

اجراي   شیوه  و  ابزارها  رویکرد،  جزئیات  و  گردید  خواهد 
می بیان  یافتهپژوهش  چهارم،  بخش  در  سپس  و شود.  ها 

به  مورد  دستنتایج  پژوهش  از  قرار   لیوتحل هیتجزآمده 
، در بخش پایانی به  تیدرنهاگرفته و تفسیر خواهند شد.  

نتیجه  و ارائه  شد  خواهد  پرداخته  تحقیق  از  کلی  گیري 
 گردد. اي از دستاوردهاي اصلی پژوهش ارائه میخلاصه

 پژوهش پیشینه -2

و شاخص ابعاد  بسیاري  براي پژوهشگران  را  متفاوتی  هاي 
داده ارائه  خدمات  کیفیت  مطالعه   .اندسنجش 

انجام شد که    )Dabholkar, 1996ار (توسط دابولک نخستین
پنج شاخص اصلی شامل سرعت تحویل، سهولت استفاده،  

لذت اطمینان،  کردقابلیت  پیشنهاد  را  کنترل  و   .بخشی 
لذت و  کنترل  داد  نشان  تعیین نتایج  هاي کننده بخشی 

تنها در شرایط  استفاده  معنادار کیفیت هستند و سهولت 
قابلیت   و  تحویل  سرعت  اما  است،  کلیدي  طولانی  انتظار 

 . اطمینان تأثیري نداشتند
سروکوالرایج مدل  رویکرد،  توسط   1ترین  که  است 

همک و  (پاراسورامان  ) Parasuraman et al., 1985اران 
پژوهش از  بسیاري  در  هنوز  و  یافت  استفاده  توسعه  ها 

(می  کسب ).  Shyju et al., 2023شود  برخط،  در  وکار 
وبمدل  گرفتند:  شکل  متعددي  اقتباسی  کوال هاي 

)Barnes and Vidgen, 2002( اي   کیو تیل، 
)Wolfinbarger and Gilly, 2003( اي کوال -اس، 
)Parasuraman et al., 2005(  تمراتبی بلوو مدل سلسله  

همکاران گیلی ).  Blut et al., 2015(  و  و                     ولفینبارگر 
)Wolfinbarger and Gilly, 2003  ( چهار  تیلاي با  را  کیو 

مشتري  طراحی بعد  امنیت،  و  خصوصی  حریم  مداري، 
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دادند. وب توسعه  اطمینان  قابلیت  و  تحقق  و  سایت، 
) همکاران  و  ) Parasuraman et al., 2005پاراسورامان 

کیفیت الکترونیکی را به دو مقیاس تقسیم کردند: مقیاس  
اطمینان،   قابلیت  امنیت،  خصوصی،  حریم  ابعاد  با  اصلی 
ابعاد   با  بازیابی  مقیاس  و  فردي؛  توجه  و  کارایی  تحقق، 
سریجش  تماس.  و  خدمات  جبران                    پاسخگویی، 

)Sreejesh et al., 2024  ( کیو» را  اسسی بینیز مقیاس «آي
کانال  دادبراي  توسعه  یکپارچه  بانکی  و .  هاي  گوناریس 

کیفیت  نشا)  Gounaris et al., 2010(  همکاران دادند  ن 
به و  رضایت  بر  الکترونیکی  تبلیغات خدمات  بر  آن  تبع 

تأثیر بهدهان مجدد  خرید  قصد  و  مجدد  بازدید  دهان، 
همکاران  و  ماماکو  دارد.                        مثبت 

)Mamakou et al., 2024  ( و هم خدمات  کیفیت  افزایی 
کردند.   معرفی  پیشران رضایت مشتریان  را  کاربري  تجربه 
در حوزه لجستیک پاکستان نشان دادند کیفیت محصول و  
شفافیت اطلاعات، بیشتر از زمان و هزینه ارسال بر رضایت 

 .  )Rashid & Rasheed, 2024(تأثیرگذار است

ضعفسنجش  داراي  موجود  هستندهاي  و   بلوت   . هایی 
اي )  Blut et al., 2015( همکاران   کرد  و -اسبیان  کوال 

فروشگاه تیلاي  ارزیابی  معیارهاي  فاقد  برخط کیو  هاي 
اي  پوشش  تیلهستند.  با  از    13کیو  شاخص،    16شاخص 

پیش  دارد در  قرار  هشتم  رتبه  در  مشتري  رفتار               بینی 
)Blut et al., 2015(  .بینی رتبه اول است  کوال در پیش وب

بلوت دارد.  محدودي  تمرکز  همکاران   اما                         و 
)Blut et al., 2015(  سلسله مدل  فراتحلیل،  مراتبی با 

وب (طراحی  و  چهاربعدي  امنیت  مشتري،  سایت، خدمات 
بلوت  و  دادند  توسعه  را  تحقق)  و  خصوصی،               حریم 

)Blut, 2016  (  مشتري آمریکایی آزمود. دوي    358آن را با
) و همکاران  )  Dewi et al., 2021و همکاران  و ساراسواتی 

)Saraswati, 2022  ( در اندونزي، نقش «بازارگرایی» را در
 .  تقویت وفاداري از طریق رضایت برجسته کردند

بین در همکاران مطالعات  و  فیدا  جدید،                    المللی 
)Fida et al., 2020  ( بانک ابعاد در  عمان،  اسلامی  هاي 

حیاتی  را  «پاسخگویی»  و  رضایت  «همدلی»  عوامل  ترین 
در  )  Supriyanto et al., 2021یافتند. سوپریانو و همکاران (

اندونزي نشان دادند کیفیت خدمات صرفاً از طریق رضایت 
می  تأثیر  وفاداري  همکاران بر  و  خان                     گذارد. 

)Khan et al., 2022  ( شرکت متوسط  در  و  کوچک  هاي 
را   سازمان  شهرت  و  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  پاکستان، 

کردند.  تضمین  معرفی  آشفته  بازارهاي  در  وفاداري  کننده 
هاي در هتل ) Kwofie et al., 2024( اسپیوکوفی و همکاران

و  برناردو  و  کردند  تأکید  کیفیت  کنترلی  اقدامات  بر  غنا 
 ) «تضمین )  Bernardo et al., 2024همکاران  مفهوم 
 .  عنوان سرویس» را معرفی نمودندافزار بهکیفیت نرم 

) Feiz et al., 2012(  و همکاران  مطالعات داخلی، فیض در
بهبود شاخص  به  نیاز  را  در هتلداري مشهد،  هاي محصول 

نقش  )  Shiri et al., 2017نشان دادند. شیري و همکاران ( 
خدمتواسطه رابطه  در  خدمات  کیفیت  و  اي  گرایی 

همکاران   و  حیدرزاده  کردند.  تأیید  را  وفاداري 
)Heidarzadeh et al., 2018  ( خدمات کیفیت  تأثیر 

گردشگري بر وفاداري به مقصد را با نقش میانجی تصویر 
) فانی  نمودند.  بررسی  رضایت  و  ) Fani, 2021ذهنی 

روان نیازهاي  ارضاي  وفاداري اثرگذاري  بر  شناختی 
عزیزي   داد.  نشان  را  تجارت  بانک  اینترنت  مشتریان 

) رفتار  )  Azizi-Soreshjani, 2022سورشجانی  تعامل 
سپه  بانک  در  را  وفاداري  و  کیفیت  کارکنان،  اخلاقی 

، اثرات تصویر خودرورانیادر    ران  یصابریان و میرم  .سنجید 
سازي برند، انتظارات و کیفیت خدمات بر وفاداري را مدل 

و    )Saberian & Mirmiran, 2021(  کردند کیانی  و 
شناختی  تأثیر عوامل زیبایی )  Kiani et al., 2022همکاران (

 .  هاي ورزشی سنجیدندو کیفیت خدمات را در محیط
کاوسال در اخیر،  همکاران    یئهاي  مدل   و  سازي با 

احساسات  بر  مؤثر  عوامل  به شناسایی  معادلات ساختاري 
. یو  )Kaveie et al., 2025(   منفی و رفتار رانندگی پرداختند

) وانگ  بهینه )  Yu & Wang, 2025و  پیکربندي  بر  سازي 
تأکید کردند.   نیاز دقیق مشتري  بر  منابع خدماتی مبتنی 

 ) همکاران  و  کیفیت خدمات )  Teo et al., 2025تئو  تأثیر 
و  بررسی  مجدد  خرید  قصد  بر  را  جنسیت  و  الکترونیکی 

بین وفاداري  ترین پیش اثبات کردند کیفیت خدمات، قوي 
شیفر   و  مورائس  است.  ابعاد    رفتاري  شبکه،  تحلیل  با 

کانال  و  همراه  بانکداري  بیمه،  خدمات،  هاي کیفیت 
مؤلفه را  بهدیجیتال  کردندهم هاي  معرفی  رضایت    پیوسته 

)Moraes and Schaefer, 2026(  همکاران و  پانیسار   .
)Panesar et al., 2026  (کیو) سریع  تجارت  پذیرش  -در 

محرك دادند  نشان  و کامرس)  اجتماعی  فناورانه،  هاي 
را   استفاده  قصد  خدمات،  کیفیت  با  همراه  بازاریابی 

می پیش  مطالعات   1جدول    .کنند بینی  بررسی  به 
 در حوزه تحقیق پرداخته است.  شدهانجام
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 بررسی مطالعات پیشین در حوزه تحقیق .1جدول 
Table 1. Review of previous studies in the research field 

 منبع 

کلیدي تحقیق  ي هاشاخص   

 روش تحقیق 
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Blut et al., 2015 ✓  ✓ ✓ (متاآنالیز) فراتحلیل 
Blut, 2016 ✓  ✓  مشتري برخط 358گیري از پژوهش کمی با نمونه 
Shiri et al., 2017    ✓ همبستگی کمی -مطالعه توصیفی 
Heidarzadeh et al., 
  ) SEM(  سازي معادلات ساختاري مدل  ✓    2018

Feiz et al., 2012    ✓  پژوهش پیمایشی کمی با پرسشنامه 
Fida et al., 2020 ✓  ✓ ✓ پیمایش با سروکوال و تحلیل رگرسیون 
Dewi et al., 2021 ✓   ✓  سازي معادلات ساختاري مدل  )SEM (  
Supriyanto et al., 2021 ✓   ✓ مطالعه پیمایشی کمی با تحلیل مسیر 
Shyju et al., 2023 ✓  ✓   پژوهش پیمایشی با پرسشنامه 
Saberian & Mirmiran, 
  ) SEM(  سازي معادلات ساختاري مدل  ✓  ✓  2021

Fani, 2021    ✓ مطالعه پیمایشی کمی با تحلیل رگرسیون 
Khan et al., 2022    ✓  پژوهش پیمایشی کمی با پرسشنامه 
Saraswati, 2022 ✓   ✓ پیمایشی کمی -مطالعه توصیفی 
Kiani et al., 2022    ✓  پژوهش پیمایشی کمی با تحلیل عاملی 
Azizi-Soreshjani, 2022    ✓ پیمایشی کمی -پژوهش توصیفی 
Sreejesh et al., 2024 ✓  ✓ ✓  توسعه مقیاس با روش ترکیبی و تحلیل عاملی 
Mamakou et al., 2024 ✓   ✓ مطالعه تجربی کمی با تحلیل رگرسیون 
Rashid & Rasheed, 
 پژوهش پیمایشی کمی با پرسشنامه  ✓   ✓ 2024

Kwofie et al., 2024    ✓ (کیفی و کمی) مطالعه موردي ترکیبی 
Bernardo et al., 2024 ✓  ✓  اي با ارزیابی خودکار و استانداردهاي بازپژوهش توسعه 
Kaveie et al., 2025    ✓  سازي معادلات ساختاري مدل  )SEM (  
Yu & Wang, 2025  ✓   سازي مبتنی بر نیاز مشترياي با بهینهپژوهش توسعه 
Teo et al., 2025 ✓   ✓ پژوهش پیمایشی کمی با رگرسیون و آزمون تعدیلگري 
Moraes and Schaefer, 
 با رویکرد کمی) Network Analysis(  تحلیل شبکه ✓   ✓ 2026

Panesar et al., 2026 ✓   ✓  سازي معادلات ساختاري مدل  )SEM (  

 ✓ ✓ ✓ ✓ پژوهش حاضر 
پرسشنامه   با  کمی  ساختهپیمایش  کلموگروفمحقق  و -،  اسمیرنوف 

 SPSS  گام دربهرگرسیون گام
 

 رغمعلی   که   است  ضروري   نکته   این  بر  تأکید  میان،   این  در
  با   شدهشناسایی  هاي شاخص  از  برخی  ظاهري  اشتراك

 قوي،  مدیریت  نظیر(  سازمانی  موفقیت  عمومی  متغیرهاي 

 مدل  نوآوري   و  تمایز  ،)دانش  مدیریت  و  فناوري   زیرساخت
  با  هاشاخص  این  تعامل  و  بندي اولویت  ي نحوه   در  حاضر

  بیان  به.  است   نهفته   سازي سفارشی   بستر  در  یکدیگر
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  مانند (  خدمات  کیفیت   سنتی   هاي مدل   در  تر،دقیق
  » مشتري   انتظارات   از  آگاهی«  ،)کوال-اساي   و  سروکوال

  اما  شود،می  مطرح   ابعاد  سایر  کنار   در  ابعاد  از  یکی  عنوانبه
  و   اساسی   نیازپیش   عنوانبه  شاخص   این  حاضر،  پژوهش  در

  که   است  گردیده   شناسایی  کیفیت  بینپیش   ترینقوي 
 در   علاوه،به .  دهدمی  قرار  تأثیر  تحت  را  هاشاخص  سایر
  و »سازمانی قوي  مدیریت«  میان رابطه کلاسیک، هاي مدل 

  گرفته   نظر  در  ساده  و  خطی  صورتبه   »خدمات  کیفیت«
  ماهیت   با(  سازي سفارشی   بستر  در  کهیدرحال  است،  شده
  متغیر  یک  عنوانبه   نه  قوي   مدیریت  ،)آن  غیرخطی   و  پویا

 سایر   افزاي هم   و  گرتسهیل   عنوانبه   بلکه  صرف،   مستقل 
 نوآوري   ،گریدعبارتبه .  کندمی   نقش   ایفاي   هاشاخص

 جدید،  هاي شاخص   شناسایی  در  نه   پژوهش  این  نظري 
  نوین  بندي اولویت  و   مراتبیسلسله  روابط  کشف  در  بلکه
 نمونه،  براي .  است  سازي سفارشی   خاص  شرایط   در  هاآن
 بر  عمدتاً  سنتی  هاي سازمان  در  »انسانی  نیروي   آموزش«

 ،سازي سفارشی  بستر  در  اما   است،   متمرکز  فنی   هاي مهارت
 و   درك  براي   کارکنان  توانمندسازي   ي به معنا  شاخص  این

  گردد می   تعریف  مشتري   هر  فردمنحصربه   نیازهاي   به   پاسخ
  از   فراتر  همدلی  و  فردي بین   هاي مهارت  مستلزم  که

هم.  است  استاندارد  هاي آموزش  مدیریت«  ترتیب،  نیبه 
  تبدیل  ظرفیت  عنوانبه  پژوهش  این  در  »سازمانی  دانش
  يارائه  براي   عملیاتی  هاي بینش   به  مشتریان  خام  هاي داده

  تعریف   با   که   است  شده  سازي مفهوم   اختصاصی  خدمات
 لذا .  دارد  اساسی  تفاوت  عمومی  مدیریت  در  آن  سنتی

 عمومی  مفاهیم   با  ظاهر  در  گرچه  گانه،یازده  هاي شاخص
  عملیاتی  تعریف   با   مدل   این   در  اما  هستند،   نام هم

  ابزاري  دار، اولویت  روابط  از  اي شبکه   و  اختصاصی
 شرایط   در   کیفیت  سنجش  براي   فردمنحصربه 
 . دهندمی  ارائه سازي سفارشی 

ادبمرور نظام  خدمات و   تیف یپژوهش در حوزه ک  اتیمند 
م  سازي سفارشی  عل  دهدینشان  مطالعات   رغمیکه  وجود 

هر   در  ا  کیگسترده  حوزه    نیاز    ک یمجزا،    طوربهدو 
تحق زم  ی قاتیشکاف  در  جامع    یمدل  یطراح  نهیمعنادار 

شرا  ت یفی ک  یابیارز   ي برا در  خدمت    یطیخدمات  که 
دارد.    گردد،ی م   ائهارشده    سازي سفارشی  صورتبه وجود 

از آن است که    ی حاک  یو داخل   یالمللن یمطالعات ب  یبررس
سنتپژوهش  تیاکثر ابعاد  بر  صرفاً  خدمات   ت ی فی ک  یها 

و    یکیالکترون بوده   عنوانبه   ایرا    سازي سفارشیمتمرکز 

 یبه کل  ایاند و  در نظر گرفته   یانجیم  ای  لگری تعد  ریمتغ  کی
نموده حذف  خود  مدل  ااز  مطالعات   گر،ید   ي سو  زاند. 

به موضوع    یاندک بر پرداخته  سازي سفارشی که  اند، عمدتاً 
آن متمرکز   ییاجرا  ي هاسمیمکان  ای  سازي سفارشی   ندیفرآ

ابوده  به  کمتر  و  بن   نیاند  داده  نیادیپرسش  که  پاسخ  اند 
شاخص و  بستر   تی ف یک  ي ها«ابعاد  در  خدمات 

م اکدام  سازي سفارشی  چگونه  و  را   هاآن  توانی ند 
نوآور  ي بندتیاولو است    ي نمود؟».  آن  در  حاضر  پژوهش 

برا «ک  نینخست  ي که  «  ت» یف یبار  نه   »سازي سفارشی  و 
سکه    کی   ي دو رو  عنوانبه دو مقوله جداگانه، بلکه   عنوانبه

م گرفته  نظر  بر شودی در  تمرکز  با  حاضر  پژوهش   .
سازه مستقل و    کی  عنوانبه   شده»سازي سفارشی«خدمات  

رو تحل  ي کردیبا  به  و    ي هاي استراتژ  ل یدوگانه  موجود 
تلاش  زمانهم   صورتبه  ییاجرا   ي هاچالش   یی شناسا در   ،

الگو فقدان  تا  که    ییاست    ي استانداردها  زمانهم مدون 
پاسخگو  ت یف یک  ي والا و  کند  حفظ   ي ازهاین   ي را 

   باشد، مرتفع سازد. ي فرد هر مشترمنحصربه 

 یشناسروش -3

 پژوهش  کرد ی رو -3-1

  قات یو اهداف، در زمره تحق  تی حاضر از نظر ماه  پژوهش
بن شودی م  ي بندطبقه   ي کاربرد هدف  ا  نیادی.  نوع    نیدر 

تخصصپژوهش دانش  کاربست   ی علم  ي هاافته یو    ی ها، 
چالش  ساختن  مرتفع  بدنه    یاتیعمل  ي هاجهت  در 

ارائه راهکارهاسازمان  برانظام  ي ها و    ت یبهبود وضع  ي مند 
است.   توسعه   نیا  ،گریدان یببه موجود  دنبال  به  مطالعه 

 سازيسفارشیخدمات و    تی فیدر حوزه ک  ي دانش کاربرد
نتا تا  مد  م یمستق  صورتبه آن    جیاست  و   رانیتوسط 

بهره  يهاستیاستراتژ مورد  خدمات  قرار   ي بردارحوزه 
 .  ردیگ
مس  ي استراتژ   ثیح  از ا  ریو    ی تی ماه  قیتحق  نیاجرا، 

استوار   یش ی مایپ  کردیرو  هیداشته و بر پا  ی لیتحل-یفیتوص
فرآ از داده  يآورجمع  ندیاست.  پژوهش  مستندات  و  ها 

 ياست: بخش اسناد  رفتهی دو روش صورت پذ  قیتلف  قیطر
تدوي ا(کتابخانه  جهت  استخراج    ي نظر  یمبان  ن ی)  و 

تخصص  قیطراز    هیاول  ي هاشاخص متون  ژرف    ، یمطالعه 
نما  ،یعلم   ي هاگزارش پا  شدههیمقالات  معتبر    ي ها گاه یدر 

داخل  یالمللن یب م  یو  بخش  و  مرجع؛  کتب    ی دانیو 
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فرض  یواقع   ي هاداده  ي گردآور   منظوربه آزمون  با    اتیو 
 .  افتهیاستفاده از ابزار پرسشنامه ساختار 

 . باشدمی  1شکل  صورتبهفرایند کلی تحقیق حاضر 

 
 . فرایند کلی پژوهش حاضر. 1شکل 

Figure 1. Overall Process of the Present Study. 

 يریگو روش نمونه  يجامعه آمار  -3-2

ا  ي آمار  جامعه کل  نیدر  شامل  و   هیپژوهش،  واحدها 
که    ي عناصر تحق  ي هاافته یاست  از   ها آنبه    قیحاصل 

. در پژوهش حاضر، جامعه هدف شامل  شودیداده م  میتعم
پلتفرم  انیمشتر در  الکترون  ي هافعال  (مانند    کیتجارت 

در تعاملات   سازي سفارشی   کردیکه رو  باشدی) مکالا یجید
کل  هاآن گستردگ  با .  کند ی م  فایا  ي دی نقش  به   یتوجه 

ماه  و  نمونه   ق،یتحق  ت یجامعه  روش    ی رتصادفیغ  ي ریگاز 
(قضاوت  ایهدفمند  در  است.  شده  استفاده    وه،یش  نی ) 

مع اساس  بر  اعضا  تجربه   ي ارهایانتخاب  و  مشخص 
م صورت  افراد  ردیپذی پژوهشگر  که    ي تا  شوند  انتخاب 

کاف تجربه  و  موضوع    ی اشراف  خصوص   موردمطالعه در 
 .  ) را دارا باشندشده سازي سفارشی(خدمات 

  نوع   از  پژوهش  این  در  گیري نمونه  روش  اینکه   به  توجه  با
 حجم   تعیین  باشد،می)  قضاوتی(  هدفمند  غیرتصادفی

  هايپژوهش   در  رایج  سرانگشتی  ي قاعده   اساس  بر   نمونه
  بر .  پذیرفت  صورت  ساختاري   معادلات  سازي مدل  بر  مبتنی 
  برآورد   براي   موردنیاز  نمونه  حجم  حداقل  قاعده،  این  اساس
 ازاي   به   دهندهپاسخ   10  تا  5  بین  مدل،   پارامترهاي   پایدار

  به  توجه  با.  گرددمی   توصیه  برآوردشده  پارامتر  یا  گویه  هر
  باشد، می  گویه  33  بر  مشتمل  پژوهش  پرسشنامه  اینکه

  برآورد   نفر  330  تا  165  بین   موردنیاز  نمونه  حجم  حداقل
  در  احتیاط  گرفتن  نظر  در  با  پژوهش،  این  در.  گردید
 تعداد   ها،تحلیل  آماري   توان  افزایش  جهت  و  گیري نمونه 
  که   گرفت  قرار  تحلیل  مبناي   شدهتکمیل  پرسشنامه  386

 هاينمونه  با   بلکه   رفته،  فراتر  موردنیاز  حداقل   از  تنهانه
 سازيمدل   و  خدمات  کیفیت  حوزه  هاي پژوهش  در  مشابه

این  همخوانی   نیز  ساختاري   معادلات   نمونه،   حجم  دارد. 
 هايشاخص  و  رگرسیونی  ضرایب  دقیق  برآورد   امکان
 . است نموده فراهم  را ساختاري  معادلات مدل برازش

 ها شاخص   دییتأ  ند یجامعه خبرگان و فرآ  -3-3

ماه   با به  شناسا  یاکتشاف  تی توجه  ضرورت  و    ییپژوهش 
ک  یبوم  ي هاشاخص با  مرتبط  خدمات   ت ی فی و 

دلف  شده،سازي سفارشی  روش  ک  یاز  مرحله    یفیدر 
از خبرگان    ی منظور، گروه  نیپژوهش بهره گرفته شد. بد

از   گرد  15متشکل  انتخاب  معدندی نفر  به    ي ارهای.  ورود 
 : گروه خبرگان عبارت بودند از

در   یتیریمد  ای  ییسال سابقه کار اجرا  5  حداقل )1
 ک؛ یتجارت الکترون ای انیحوزه خدمات مشتر

ارشد    یکارشناس   یلیحداقل مدرك تحص  داشتن )2
 يفناور  تیریمد  ،یبازرگان   تیریمد  ي هادر رشته 

 مرتبط؛  ي هاحوزه ای ع یصنا یاطلاعات، مهندس 
حداقل    سابقه  )3 علم  کیانتشار   ی پژوهش-یمقاله 

 ؛سازي سفارشی ایخدمات   تی فیدر حوزه ک
همکار  لیتما )4 فرآ  ي به    يادومرحله  ندیدر 

 . و بازخورد ی نظرسنج
به  بیترک از    یطراح  ي اگونه خبرگان  لازم  تنوع  تا  شد 

سازمان نقش  فن  رانی(مد  ی منظر  کارشناسان    ، ی ارشد، 
فعالیدانشگاه   دیاسات حوزه  و  تجارت    ي ها(پلتفرم   تی) 

دانشگاه  ،یخدمات  عیصنا   ک،یالکترون تأمیمراکز    نی) 
کننده  خبرگان شرکت  یل یمشخصات تفص  2جدول  گردد.  

 .دهدی م انپژوهش را نش نیدر ا

 پژوهش  شده یی شناسا  يهاشاخص  -3-4

مبان  نیا   در مطالعه  از  پس  بررس  ي نظر  یپژوهش،    ی و 
پنظام  بر   ي هااز شاخص  یفهرست   ق،یتحق  نه یش یمند  مؤثر 
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سفارشی   ت یف یک  یابیارز   یی شناسا  شدهسازي خدمات 
ها بر اساس نظرات خبرگان و مطالعات شاخص  نی. ادیگرد

ب  یداخل  نیشیپ شده   یالمللن یو    3جدول  اند.  استخراج 
ا  اتیجزئ تعرشاخص   نی کامل  و    کیهر    یاتیعمل  فیها، 

 . دهدی منابع مربوطه را نشان م
  در  شدهارائه  هاي شاخص  از  یک  هر  که  است  ذکرانیشا

  بستر  با  متناسب   اختصاصی  عملیاتی  تعریف  با  3جدول  
 مدیریت«  نمونه،  براي .  اندگردیده  تعریف  سازي سفارشی 

 ساختارهاي  معناي   به   صرفاً  پژوهش  این  در  »سازمانی  قوي 
 توانایی  و   سازمانی  چابکی  به   بلکه  نیست،  مدیریتی   سنتی

 و  متغیر  نیازهاي   به  پاسخ  در  واحدي میان   هماهنگی
  همچنین.  شودمی   اطلاق  مشتریان  فردمنحصربه 

 آن،   عمومی  کارکرد  از  فراتر  »اطلاعات   فناوري   زیرساخت«
  هايداده  کارگیري به   و  تحلیل  آوري،جمع  قابلیت   ي به معنا
  اختصاصی   خدمات  ي ارائه  براي   لحظه   در  مشتریان   رفتاري 

  مدل   تمایز  اختصاصی،  عملیاتی  تعاریف  این.  باشدمی 
  نشان  وضوحبه  را  خدمات  کیفیت   سنتی  هاي مدل   از  حاضر

حاضر    .دهدمی  تحقیق  مفهومی    2شکل    صورتبهمدل 
 باشد. می 

 ها کننده در فرآیند تأیید شاخصمشخصات خبرگان شرکت . 2جدول  
Table 2. Characteristics of the experts participating in the indicator validation process 

 سابقه کار  نقش سازمانی  حوزه تخصصی  ردیف
 12 مدیر ارشد پلتفرم تجارت الکترونیک  مدیریت بازرگانی 1
 9 مدیر بخش تحلیل داده مدیریت فناوري اطلاعات 2
 10 هاي خدماتیمشاور سیستم مهندسی صنایع 3
 15 استاد دانشگاه (مدیریت خدمات)  مدیریت بازرگانی 4
 7 کارشناس ارشد تجربه کاربري  مدیریت فناوري اطلاعات 5
 8 مدیر بازاریابی دیجیتال مدیریت بازرگانی 6
 11 مدیر کیفیت خدمات مهندسی صنایع 7
 14 استاد دانشگاه (بازاریابی)  مدیریت بازرگانی 8
 6 سازيهاي سفارشیسازي سیستممشاور پیاده مدیریت فناوري اطلاعات 9

 10 مدیرعامل استارتاپ خدماتی مدیریت بازرگانی 10
 8 تحلیلگر فرآیندهاي خدماتی  مهندسی صنایع 11
 9 مدیر بخش خدمات مشتریان  مدیریت بازرگانی 12
 13 هاي اطلاعاتی)استاد دانشگاه (سیستم مدیریت فناوري اطلاعات 13
 10 مدیر کنترل کیفیت مهندسی صنایع 14
 12 مدیر استراتژي سازمانی مدیریت بازرگانی 15

 شده پژوهش بر اساس نظرات خبرگان و مطالعات پیشین هاي شناسایی شاخص .3جدول 
Table 3. Identified research indicators based on expert opinions and previous studies 

 منبع  تشریح شاخص ردیف

1 
انتظارات  از  آگاهی 

 مشتري
خواسته باورها،  گذشته،  شناخت  تجربیات  از  برگرفته  مشتریان  نیازهاي  و  ها 

 هاي دیگران در مورد محصول، قیمت، کیفیت و زمان تحویل تبلیغات و توصیه
Saberian & 
Mirmiran, 2021 

2 
ی ذهن   ریتصو

 مشتري
دهی تصویري ادراك و مجموعه باورهاي مشتري درباره محصول یا برند که شکل

 وکار استیکسان در ذهن مشتریان، وظیفه کلیدي کسب

Saberian & 
Mirmiran, 2021 
Khan et al., 2022 
Mamakou et al., 
2024 

 مدیریت قوي  3
حداکثر  با  اهداف  به  دستیابی  براي  انسانی  و  مالی  منابع  هدایت  و  هماهنگی 

 کارایی

Saberian & 
Mirmiran, 2021 
Fida et al., 2020 

4 
عوامل 

 ی شناختییبایز
بندي و نحوه استفاده که موجب هاي بصري محصول شامل بستهاهمیت به جنبه

 شودتمایز محصول می
Kiani et al., 2022 
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Table 3  continued. 

 منبع  تشریح شاخص ردیف

5 
مناسب   زیرساخت 

 فناوري اطلاعات
تبادل فوري داده بهرهایجاد دسترسی آسان،  افزایش  بهبود ها،  وري و 

 رضایت مشتري از طریق تجربه کاربري مثبت 
Ben Abid et al., 2020 
Patnaik et al., 2025 

 نحوه تعامل با مشتري 6
مصرف کانال رابطه  طریق  از  شرکت  و  (ایمیل،  کننده  مختلف  هاي 

 کلیک، بازخورد، خرید مجدد) براي افزایش وفاداري و آگاهی 

Ben Abid et al., 2020 
Patnaik et al., 2025 
Fida et al., 2020 

7 
  يهاستمیس  یروزرسانبه

 مالی 
هاي مالی  هاي جدید براي مدیریت دادهگیري از ابزارها و تکنیکبهره

 هاي مالی برخطو استفاده از سیستم
Saraswati, 2022 

 آموزش نیروي انسانی 8
ها  ها، نگرشفرایند توسعه عملکرد افراد از طریق انتقال دانش، مهارت

 و رفتارهاي موردنیاز براي اجراي مؤثر وظایف 
Kwofie et al., 2024 

 تغییرات تکنولوژیکی 9
هاي نوین براي استقرار سیستم جدید ها و فناوري گیري از روش بهره

 منظور بهبود عملکردهاي سازمان بهدر تمام بخش 
Patnaik et al., 2025 

 مدیریت دانش سازمانی 10
هاي سازمان به ها و دادهمصرف خلاقانه، مؤثر و کارآمد از تمامی دانش

 نفع مشتري و سودآوري سازمان 
Rashid & Rasheed, 2024 

 کیفیت خدمات  11
پیش انتظارات  بین  مشتري  ذهنی  ادراك مقایسه  و  ازخدمت 

 شده و انتظارات مشتريازخدمت؛ تفاوت بین عملکرد ارائهپس

Sreejesh et al., 2024 
Rashid & Rasheed, 2024 
Kwofie et al., 2024 

 

 . مدل مفهومی تحقیق حاضر. 2شکل 
Figure 2. Conceptual model of the present study. 

 ها ابزار گردآوري داده  -3-5

داده گردآوري  اصلی  میدانی،ابزار  فاز  در  پرسشنامه   ها 
ساخته شاخص محقق  اساس  بر  که  هاي است 

گیري از مبانی نظري و با بهره   3جدول  شده در  شناسایی 

تحلیل  بر  تمرکز  با  پرسشنامه  این  است.  شده  تدوین 
مسیر استراتژي  در  موجود  موانع  شناسایی  و  سازمان  هاي 

خدمات   کیفیت  شده  شده    سازي سفارشی ارتقاي  طراحی 
این ابزار، تبدیل مفاهیم انتزاعی   ي ریکارگبهاست. هدف از  

داده قابل به  و  کمی  شناسایی  هاي  امکان  تا  است  تحلیل 
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چالش پارادایم  دقیق  با  مواجهه  در  سازمان  هاي 
گردد  سازي سفارشی  بر  .  فراهم  مشتمل  نهایی  پرسشنامه 

 :  دو بخش اصلی است
ویژگی )1 اول:  جمعیتبخش  شناختی  هاي 

 (دموگرافیک) 
سه   شامل  بخش  وضعیت    سؤالاین  شناسایی  جهت 

 :  باشد دهندگان میپاسخ 
 سن (پاسخ باز)  •
 جنسیت (مرد / زن) •
کارشناسی   •  / (کارشناسی  تحصیلات  میزان 

 ارشد / دکتري) 
دوم:   )2 با خدمات   سؤالاتبخش  مرتبط  تخصصی 

 شده سازي سفارشی 
شامل بخش  پنج  گویه 33 این  طیف  قالب  اي  درجهدر 

گویه است.  شده  طراحی  اساس  لیکرت  بر  شاخص    11ها 
در   که  شدند،    1جدول  اصلی    4جدول    صورتبه ارائه 
  .تدوین گردیدند

شاخص  .4جدول   شامل  پژوهش  پرسشنامه  ها،  ساختار 
 سؤالات  عیو توز هاهیگو

Table 4. Structure of the research questionnaire 
including indicators, items, and question 
distribution 

 شاخص
  سؤالات شماره  

 ها)(گویه
 تعداد گویه

 گویه S1, S2, S3 3 آگاهی از انتظارات مشتري

 گویه S4, S5, S6 3 تصویر ذهنی مشتري

 گویه S7, S8, S9 3 مدیریت قوي 

 گویه S10, S11, S12 3 شناختی عوامل زیبایی
فناوري  مناسب  زیرساخت 

 اطلاعات
S13, S14, S15 3 گویه 

 گویه S16, S17, S18 3 نحوه تعامل با مشتري
هاي  سیستم  روزرسانیبه

 مالی 
S19, S20, S21 3 گویه 

 گویه S22, S23, S24 3 آموزش نیروي انسانی

 گویه S25, S26, S27 3 تغییرات تکنولوژیکی

 گویه S28, S29, S30 3 مدیریت دانش سازمانی
 گویه S31, S32, S33 3 کیفیت خدمات 

پژوهش  ریمتغ «خدمات   زین  حاضر  وابسته 
محتوا  شده»سازي سفارشی  شد.  گرفته  نظر   يدر 

با تأ پلتفرم  دییپرسشنامه  الکترون  ي هاخبرگان    ک یتجارت 

اسات  ران،ی(مد و  نهاربطي ذ  دیکارشناسان  مرحله  به    یی ) 
 . است دهیرس

 ابزار سنجش  ییا یو پا   ییروا -3-6

علم   کی   ي هاافته یاز صحت    نانیاطم مستلزم    ،یپژوهش 
و  ي ابزار  کارگیري به از  که    یسنجروان  ي هایژگیاست 

  ن یادیاساس، دو شاخص بن  نیبرخوردار باشد. بر ا  ی مطلوب
«پا  »یی«روا  قرار    موردسنجشپرسشنامه    ي برا  »ییایو 

 .  گرفت

پرسشنامه:    ییروا معنا  ییروا(اعتبار)   زانیم  ي به 
دق  ي توانمند در سنجش  متغ   قِ یابزار  که    ي ریهمان  است 

طراح  ي ریگاندازه  ي برا ا  یآن  در  است.  مطالعه،    نیشده 
استفاده شده است:    کردیاعتبار ابزار از دو رو   نیتضم  ي برا

ها از منظر پوشش  محتوا که در آن پرسش   یینخست، روا
  نان یشدند تا اطم  یابعاد هدف پژوهش بررس  یدادن تمام

گو که  شود  سازه   یدرستبه   هاهیحاصل   يهامعرفِ 
  زانیم  یسازه که به بررس   ییهستند. دوم، روا  موردمطالعه

م چارچوب  جی نتا  انیانطباق  با  ابزار  از   ي نظر  ي هاحاصل 
 . پردازدی م ییربنایز

پرسشنامه:  ییایپا اعتماد   ت یقابل  ای  ییایپا  (اعتماد) 
  ط یحاصل از سنجش در شرا  جیو ثبات نتا  ي دار یابزار، به پا

برا دارد.  اشاره  همسان  ي مشابه  از   ی درون  یسنجش  ابزار، 
که    ي آلفا  بیضر است  شده  گرفته  بهره  کرونباخ 

  کرت یل  فی بر ط  یمبتن  ي هاروش در پژوهش  نیترمتداول 
م استانداردهاشودیمحسوب  طبق  علوم   کیآکادم  ي .  در 

کرونباخ فراتر از حد آستانه    ي آلفا  بیچنانچه ضر  ت،یریمد
پا  7/0 از  سنجش  ابزار  شود،  و   ییایمحاسبه  مطلوب 

قبول  ی درون  یهمسان اساس   یقابل  بر  است.  برخوردار 
نرم   شدهانجام محاسبات   اسدر    بیضر  اس، اسیپافزار 

به دست   845/0کل پرسشنامه معادل    ي برا رونباخک  ي آلفا
 .  خوب ابزار است  اری بس ییایدهنده پاآمد که نشان 

 ها داده   ل یوتحله یتجزروش   -3-7

نرم   شدهي گردآور   ي هاداده از  استفاده  نسخه   SPSS افزاربا 
استراتژ  لیوتحلهیتجزمورد    23 گرفتند.    يقرار 
توصداده  لیوتحلهیتجز سطح  دو  در  استنباط  یفیها    ی و 

توص  آمار  سطح  در  شد.  و    ي بندطبقه   ي برا  ،یفی دنبال 
دادهنظام   صیتلخ مع مند  از  جداول    ییارهایها،  همچون 
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 يهاو شاخص  ،ي ا رهیو دا  یستون  ي نمودارها  ،ینفراوا  عیتوز
(م  شیگرا مرکز  پراکندگانهیم   ن،ی انگیبه  و  (انحراف   ی ) 
 ی کل  ي ریتصو  ل،یتحل  نی) بهره گرفته شد. اانسیوار  ار،یمع

وضع پاسخ  رهای متغ  تیاز  نحوه  ارائه   یدهو  نمونه  جامعه 
 .  داد
استنباط  در آمار  مدل  ش یپ   ،ی سطح  هرگونه    ، ي سازاز 

کلموگروف دل  رنوف یاسم-آزمون  شد.  گرفته  کار    لیبه 
ا حساس  نیانتخاب  به    ت یآزمون،  نسبت  آن  مناسب 

نفر) و   300از    شیبزرگ (ب  ي هادر نمونه  عیانحرافات توز
نرمال    عی ها با توزداده  یتجرب   عیتوز  سهیآن در مقا  ییتوانا
چراک  ي نظر پ  هاست؛  بودن،  نرمال    شرط شی مفروضه 

آزمون  ي برا  یاساس از    ر ینظ  کیپارامتر  ي هااستفاده 
م  ونیرگرس اصلشودیمحسوب  محور  ادامه،  در   ی. 

پا  هالیتحل رو  یخط  ونیرگرس  هی بر  با    کرد یچندگانه 
  تی روش به ماه  نیانتخاب ا  دلیلگام بنا شده است.  به گام

اصل  یاکتشاف هدف  و   ن یترمهم   ییشناسا  آنکه   یپژوهش 
م  شده سازي سفارشی خدمات    تیفی ک  ي هان یبش یپ  ان یاز 

بازم  11 است،  مستقل  گامگرددی شاخص  روش  با  به.  گام 
متغنظام   واردکردن بالاتر  رها یمند  اساس    ی همبستگ  نیبر 

متغ  یجزئ  ن یا  ت، یاهمکم   ي رهایوابسته و حذف متغ  ریبا 
  ، یمدل کل  کی  نیمتخ  ي جابهکه    آوردیامکان را فراهم م 

پارس  نیترنه ی به متغ  ب یترک  ن یتروس یمونیو   ي رهایاز 
ا  ییشناسا  نیبش یپ اجازه    کردیرو  نیگردد.  محقق  به 
متغ  دهدی م مؤثرتر  ي رهایتا  بر  و  حذف  را   ن یزائد 
نما  هارانش یپ از   نانیاطم   ي برا  ،تیدرنها.  دیتمرکز 

نها  داری معن مدل  تصادف  ییبودن  رابطه  وجود  عدم    یو 
متغیم رو  انسیوار  لیتحل  رها،یان    ون یرگرس  بیضرا   ي بر 

م بدردیپذی انجام  بررسآزمون  یتوال  ب،یترت  ن ی.  از    ی ها 
مدل یتی(نرمال  فرضش یپ سمت  به    ون ی(رگرس  ي ساز) 

  کندی ) حرکت مانسیوار   ل ی(تحل  ي سازییگام) و نهابه گام
رعا ضمن  آمار  ت یتا  قانع   ،ي اصول  به   ي اکننده پاسخ 

 ارائه شود. قیتحق سؤالات

 نتایج  -4

با استفاده از پرسشنامه    یدان یم  ي هاداده  ي آور پس از جمع
بخش به    نیابزار، در ا  ییایو پا  ییروا  دییو تأ  محقق ساخته 

م  ي هاافتهی  کیستماتیس  لیتحل پرداخته  .  شودیپژوهش 
اصل به    نیا  ی هدف  پاسخ  بر    یمبن   قیتحق  سؤالاتبخش، 

ک  ییشناسا بر  مؤثر  خدمات   ت یف یعوامل 
اهم  تیاولو  ن ییتعو    شدهسازي سفارشی  از    کیهر    تیو 
م شاخص بدباشدی ها  و  نی.  ابتدا   ي هایژگی منظور، 

جنسپاسخ   ی شناختتیجمع سن،  شامل  و    تیدهندگان 
  ع یجداول توز(  یف یبا استفاده از آمار توص  لاتیسطح تحص 

شاخص   ،یفراوان و  پراکندگ   ي مرکز  يهانمودارها  ) یو 
استنباط گرددی م  فیتوص آمار  سطح  در  سپس    ،ی. 

-ها با آزمون کلموگروفداده  عینرمال بودن توز  فرضش یپ
بهره   یبررس   رنوفیاسم با  ادامه  در  و  روش    ي ریگشده  از 

به  ی خط  ونیرگرس گام  چندگانه  قدرت بهروش  گام، 
(شامل    11از    کیهر    یکنندگ ی ن یبش یپ مستقل  شاخص 

مشتر  یآگاه انتظارات   ي قو  تیریمد  ،یذهن  ریتصو  ،ي از 
ز  ،یسازمان    ي فناور  رساختیز  ، یشناختیی بایعوامل 

  يهاستم ی س  روزرسانیبه  ، ي اطلاعات، نحوه تعامل با مشتر
ن  ،یمال   ،یکیتکنولوژ  راتییتغ  ،یانسان   ي رویآموزش 
سازمان   تیریمد ک  یدانش  متغ  تیف یو  بر    ریخدمات) 

. در  گرددیم  لیتحل  شده»سازي سفارشی وابسته «خدمات  
بررس  ز ین  انیپا آنال  یبا    بیضرا  و   انسیوار  زیجدول 

نها  ي داریمعن   ،یون یرگرس رتبه  ییمدل   تیاهم  ي بندو 
 ها ارائه خواهد شد. شاخص

بهداده اندازه دستهاي  از  مختلف آمده  متغیرهاي  گیري 
روش از  استفاده  با  مورد  نظیر  برحسب  توصیفی  آمار  هاي 

میانگین، انحراف معیار، کجی و کشیدگی و همچنین رسم  
توصیف هیستوگرام  ابتدا  شده نمودارهاي  کار  این  براي  اند. 

آماري   توزیع  چگونگی  بررسی  به    دهندگانپاسخبه 
شرکتپرسشنامه در  متوسط  ها  و  کوچک    برحسبهاي 

متغیرهایی چون جنسیت، تحصیلات و سن پرداخته شده  
آماره قسمت  این  در  هر  است.  به  مربوط  متغیر    3هاي 

 ذکر شده است.  5جدول صورت ه موردبحث ب
افراد   فراوانی  توزیع  بررسی  به  بخش  این  سه    برحسبدر 

است.   شده  پرداخته  تحصیلات  و  جنسیت  سن،  متغیر 
افراد   فراوانی  توزیع  از  حاصل  نتایج  سن    برحسببررسی 

بیشتر    دهدی منشان    کنندگانشرکت    کنندگان شرکت که 
سال تشکیل   24و    29در تکمیل پرسشنامه را افراد با سن  

جنسیت  دهندی م تفکیک  به  فراوانی  توزیع  همچنین   .
افراد    9/61که    دهدی منشان   از    کننده ل یتکم درصد 

و   هستند  مرد  افراد    9/38پرسشنامه،  از  درصد 
 پرسشنامه زن هستند.  کنندهلیتکم



 صفایی و اصفهانیان  81

 

1شماره  /7دوره  /6140وري/ سال مهندسی سیستم و بهره  

 

                                      
 

 

بودن   نرمال  بررسی  جهت  آزمون   هادادههمچنین  از 
در  -کولموگروف است.    6جدول  اسمیرنوف  شده  استفاده 

کولموگروف آمار  کی  رنوف یاسم-آزمون    يآزمون 
برا  کیناپارامتر که  استفاده  داده  عیتوز  یبررس  ي است  ها 

ب شودی م به  کوموگروف  ،ي آمار  انی.    رنوف یاسم-آزمون 
 ي نظر  عیتوز   کی  سهیمقا  ي برازش برا  یکوئیآزمون ن   ینوع

توز از    یپژوهشگران داخل  شتریب  مشاهده شده است.  عیبا 
کولموگروف بودن    ي برا  رنوف یاسم-آزمون  نرمال  آزمون 

که    دهدیم نشان    7جدول  نتایج    . کنندیها استفاده م داده
اسمیرنوف برابر  -براي آزمون کولموگروف  يداری معنمیزان  

تفاوت نشان که    آمده دستبه   245/0با   وجود  عدم  دهنده 
 . ها و توزیع نرمال استمعنادار میان توزیع داده

جهت   ادامه  تحلیل    داري معنی   لیوتحلهیتجزدر  از  مدل 
  منظور بهآنالیز واریانس استفاده شده است. در این تحقیق  

خدمات  پیش  متغیر  روي  ي سازیسفارشبینی  از  شده 

مشتري،  انتظارات  از  آگاهی  (شامل  مستقل  متغیرهاي 
عوامل  قوي،  مدیریت  مشتري،  ذهنی  تصویر 

، زیرساخت مناسب، نحوه تعامل با مشتري و ی شناسییبایز
گام  تکنیک  با  خطی  رگرسیون  از  شد.    گامبه...)  استفاده 

بینی  پیش   جهت  خطی  رگرسیون  آزمون  جداول زیر، نتایج
خدمات   متغیر  روي ي سازیسفارش ارزیابی  از  را  شده 

 دهند.هاي یادشده نشان می مؤلفه 
واریانس  جدول پارامترها    آنالیز  برآورد   8جدول  تحت  و 
مقدار  که  دهدی منشان   به  توجه  جدول Sig با  آنالیز  در 

است،  می واریانس   توانسته  توان گفت که مدل رگرسیونی 
سطح   در  را  وابسته  کند  0/ 05متغیر  مقدار   زیرا  تبیین 

با  معنی برابر  از     014/0داري  .  است  05/0بوده که کمتر 
که    دهدی منتایج جدول آنالیز واریانس نشان    گریدعبارت به

درصد، مدل رگرسیونی ارزیابی متغیر خدمات   5در سطح  
 است.  داری معن شده ي سازی سفارش

 توزیع فراوانی کلی افراد .5جدول 
Table 5. Overall frequency distribution of respondents 

 تحصیلات  جنسیت  سن   
 384 386 386 معتبر  تعداد

 2 0 0 گمشده 
 500/1 - 3057/29 میانگین  کمیت 

 0/1 0/1 0/29 میانه 
 63821/0 48622/0 71225/6 انحراف معیار 

 407/0 236/0 054/45 واریانس 
 909/0 493/0 244/0 چولگی 

 125/0 124/0 124/0 خطاي چولگی 
 0/1 0/1 0/5 حداقل 
 0/3 0/2 0/44 حداکثر 

 آماره قابلیت اطمینان مبتنی بر آزمون آلفاي کرونباخ  .6جدول  

Table 6. Reliability statistics based on Cronbach’s alpha test 

 آماره قابلیت اطمینان 
هاتعداد آیتم آلفاي کرونباخ   

845/0  11 

 اسمیرنوف -آزمون کولموگروف .7جدول  
Table 7. Kolmogorov-Smirnov test 

 داري معنی ي آزاددرجه  آماره مدل 
 245/0 10 102/0 اسمیرنوف-آزمون کولموگروف 

 462/0 10 347/0 ویلک-آزمون شاپیرو
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 آنالیز واریانس .8جدول 
Table 8. Variance analysis 

 داري معنی F میانگین مربعات  ي آزاددرجه  مجموع مربعات  مدل 
 014/0 367/1 924/4 10 469/34 رگرسیون 
   603/3 11 363/39 هاباقیمانده

    21 105/74 کل

 گام بهضرایب حاصل از روش رگرسیون گام برآورد . 9جدول  
Table 9. Coefficient estimates obtained from the Stepwise Regression method 

 مدل 
 ضرایب استاندارد راستانداردیغضرایب 

 داري معنی tآماره 
 همخطی هايآماره

B  بتا انحراف معیار Tolerance VIF 

263/5 ثابت  329/1  - 638/1  008/0    
Q1 523/0  384/0  519/0  354/1  016/0  241/0  458/2  
Q2 411/0  413/0  408/0  649/0  007/0  345/0  528/1  
Q3 483/0  345/0  476/0  248/1  015/0  475/0  347/2  
Q4 185/0  329/0  168/0  152/0  014/0  436/0  469/1  
Q5 265/0  234/0  364/0  426/1  037/0  496/0  254/1  
Q6 014/0  395/0  012/0  003/0  006/0  357/0  469/1  
Q7 523/0  415/0  112/0  766/0  002/0  232/0  165/2  
Q8 325/0  512/0  359/0  308/1  014/0  325/0  415/1  
Q9 119/0  359/0  263/0  369/0  001/0  517/0  961/1  

Q10 156/0  324/0  387/0  207/1  002/0  487/0  269/1  
Q11 213/0  287/0  285/0  395/1  004/0  658/0  462/1  

 

از   استفاده  با  پرسشنامه  پایایی  بررسی  به  ابتدا  ادامه  در 
شاخص  کرونباخ    ي آلفا این  است.  شده    یروشپرداخته 
  ی هماهنگ  زانیم  اساس  برپرسشنامه    یائیمحاسبه پا  ي برا

  ی محاسبه هماهنگ   ي روش برا  ن ی. اباشد یم  سؤالات  یدرون
 یی هاآزمون  ایها  پرسشنامه   ازجمله  ي ریگابزار اندازه   یدرون

خص اندازه  ي هاصه ی که  را  بکار    کنند،ی م  ي ریگمختلف 
بهرودی م از    ب یاگر ضر  مرسومطور  .  باشد    شتریب   7/0آلفا 
اندازه  ییایپا است.  ي ریگابزار  نتایج    مناسب  جدول  طبق 
براي پرسشنامه برابر    آمده دست به ، میزان آلفاي کرونباخ  6

مقدار    باشدمی   845/0با   از  و    7/0که  است  بیشتر 
 پایایی خوب پرسشنامه است.   دهندهنشان
هم    تیدرنها پارامترها  برآورد  همان  یا  رگرسیونی  ضرایب 

بررسی    شده   ظاهر  9جدول    در از  حاصل  نتایج  است. 
نشان   پیشنهادي  مدل  رگرسیونی  ضرایب   دهد می جدول 

درصد    5در سطح    شدهفی تعرکه تمام متغیرهاي مستقل  
متغیر    داری معن ارزیابی  رگرسیونی  مدل  در  و  هستند 

قرار  ي سازیسفارش خدمات   با  گیرندمی شده  همچنین   .
میزان   مستقل  همتغیر  داري معنی بررسی    توان ی ماي 

که   و    ي هاشاخصفهمید  مشتري  انتظارات  از  آگاهی 
 . گیرند میاول و دوم قرار  ي هارتبهمدیریت قوي در 

  به   Q  نماد   ،9جدول    در  که  است  توضیح   به  لازم
  11  همان(   دارد  اشاره   پژوهش)  ابعاد(  اصلی  هاي شاخص
  در   S  نماد  کهیدرحال  ،)3جدول    در  شدهمعرفی   شاخص
  که   دارد  اختصاص)  سؤالات (  خرد  هاي گویه  به  4جدول  

  شاخص  بیانگر  Q1  بنابراین.  سنجندمی   را  شاخص  هر
 هاي گویه  بیانگر  S3  تا  S1  و  »مشتري   انتظارات  از  آگاهی«

 رمزگذاري  تفکیک  این.  باشندمی   شاخص  این  به  مربوط
) گویه  مقابل  در  شاخص(  تحلیل  سطح  تفکیک  منظوربه

 . است پذیرفته صورت
نتا اساس  در  ارائه  جیبر  برآورد    9جدول  شده  به  مربوط 

شاخص مستقل وارد   11  هیگام، کل بهگام   ون یرگرس  بیضرا
نها تمامشده   ییمدل  و  اطم  هاآن  یاند    95  نانیدر سطح 
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) sigدرصد  < تأث0.05 متغ  ي معنادار  ر ی)  وابسته    ریبر 
برابر    دارند. مقدار ثابت مدل  شده»سازي سفارشی«خدمات  

در سطح    263/5با   که  است  شده  معنادار   008/0برآورد 
از    ی«آگاه  ریمتغ  ن،یبش یپ  ي هاشاخص  انی. در مباشدی م

(بتا) برابر    استانداردشده  ب ی) با ضرQ1(  »ي انتظارات مشتر
متغ  ریتأث  نیشتریب   519/0با   بر  و    ریرا  دارد  وابسته 
در   476/0  ي ) با بتاQ3(  »ی سازمان   ي قو  تی ر ی«مد  ازآنپس 

 ی ذهن  ری«تصو  نیقرار گرفته است. همچن  تیرتبه دوم اهم
  » یدانش سازمان  تیری، «مد408/0  ي ) با بتاQ2(  »ي مشتر

)Q10بتا با  «ز  387/0  ي )  فناور  رساختیو   ي مناسب 
) بتاQ5اطلاعات»  با  ترت  364/0  ي )  اولو   بیبه   ي هاتیدر 

سا  ي بعد دارند.  «ک  رهایمتغ  ریقرار  خدمات»   تی فی شامل 
)Q11ب «تغ285/0  ي بتا  ا)  با  Q9(  »یکیتکنولوژ  راتیی،   (

ز263/0  ي بتا «عوامل  بتاQ4(  »یشناختییبای،  با    ي ) 
168/0» بتاQ7(  »یمال  ي ها ستم یس   روزرسانیبه ،  با    ي ) 
با مشتر   112/0 تعامل  بتا Q6(  »ي و «نحوه  با    012/0  ي ) 
اند، را به خود اختصاص داده استانداردشده بیضرا نیکمتر

 ب یترت  بهمعنادار هستند (  ي آمار  لحاظهرچند همچنان از  
معنادار سطوح  و   002/0،  014/0،  001/0،  004/0  ي با 

که    یحاک  زینی  همخط  ي ها). شاخص 006/0 است  آن  از 
متغ  ي برا  Tolerance  ریمقاد تا    232/0  نی ب  رهایتمام 
مقاد  658/0 که    باشدی م  458/2تا    1/ 254  نیب   VIF  ریو 
محدوده    یهمگ از    VIF(  قبول قابلدر  و    5کمتر 

Tolerance  عدم وجود    انگری) قرار داشته و ب2/0از    شتریب
مستقل    ي رهایمتغ   ان یچندگانه معنادار م  یمسئله همخط

نتادرمجموعاست.   م  نیا  جی،  مدل    دهدی جدانشان  که 
ترک  یون یرگرس است  شاخص  نهی به  یب یتوانسته   ي هااز 

برا  گانهازدهی خدمات   ت ی فیک   ین یبش یپ  ي را 
ا  شدهسازي سفارشی  در  که  از    ی«آگاه  انی م  نیارائه دهد 

مشتر «مد  »ي انتظارات   عنوانبه  »یسازمان  ي قو  تیر یو 
 . شوندی شناخته م  هانی بشیپ نیتري قو

ضرا برآورد  به  ادامه  روش    ریتأث   بیدر  از  استفاده  با 
ساختار نتا  شدهپرداخته  ي معادلات  روش    جیو  با  آن 

 ل،یتحل  نی. هدف از اگرددی م  سهیگام مقابه گام   ونیرگرس
 ش یمتفاوت و افزا  ي ریاز مس  ي شنهادیاعتبار مدل پ  دییتأ

 . پژوهش است ي هاافتهیاز  نانیاطم
  يبر رو   ي مدل معادلات ساختار  برآورد،  3شکل  مطابق با  

 ازدهیدهنده و با در نظر گرفتن  پاسخ   386  ي هاهمان داده
متغ و  مستقل  خدمات   ری شاخص  وابسته 

پذ  شدهسازي سفارشی  نتارفتیانجام  نشان   نیا  جی.  روش 
درصد از    99  نانیدر سطح اطم  ریمس  ازدهی  یداد که تمام
مربوط    ری ب مسیضر  نیمعنادار هستند. بالاتر  ي لحاظ آمار

 ي بوده که مقدار  »ي از انتظارات مشتر  یبه شاخص «آگاه
شاخص    آمدهدستبه   541/0برابر   دوم،  رتبه  در  است. 

ضر  »یسازمان   ي قو  تیری«مد دارد.    498/0  بیبا  قرار 
«تصو ضر  »ي مشتر  یذهن  ریشاخص  و   423/0  بیبا 

ترت  395/0  بیبا ضر  »یدانش سازمان   تیری«مد در    بیبه 
ساگرفته  ي جا  ي د بع  ي هاتیاولو شامل  شاخص   ریاند.  ها 

ضر  ي فناور  رساختیز با  ک378/0  بیاطلاعات    تی فی، 
با ضر تغ291/0  بی خدمات    بیبا ضر  یکیتکنولوژ  راتیی ، 

ن270/0 آموزش  ضر  یانسان  ي روی،  عوامل 366/0  بیبا   ،
 يهاستم یس  روزرسانیبه،  179/0  بیبا ضر  یشناختییبایز

با    ي تعامل با مشتر  وهنح  ت یدرنهاو    121/0  بیبا ضر  یمال
نشان   ي مثبت و معنادار  بیضرا  یهمگ  زی ن  019/0  بیضر

 .ترکوچک ریدادند، هرچند با مقاد
ساختار  جینتا  سهیمقا رگرس  ي معادلات  روش    ونیبا 
حاکبه گام هماهنگ  ی گام  رو  نیا  ي بالا   اری بس  یاز    کرد یدو 

ضر مشتر  ی آگاه  ریمس   بیاست.  انتظارات  روش    ي از  در 
مقابل ضر  541/0  ي معادلات ساختار   519/0  ي بتا  ب یدر 

است.    قبولقابل و    زیناچ  یقرار دارد که تفاوت   ونیدر رگرس
و    ي در روش ساختار  498/0با    زین   یازمانس  ي قو  تیریمد

رگرس  476/0 است.    کسانی   باًیتقر  ون،یدر  شده  برآورد 
مقابل    423/0با    ي مشتر  یذهن  ریتصو و    408/0در 
سازمان   تیریمد مقابل    395/0با    یدانش    زین   387/0در 

م   ی مشابه  ي الگو دنبال  حت کنندیرا  م  ی .    انیدر 
ضرا  ي هاشاخص با    ترنییپا  بیبا  تعامل  نحوه  مانند 

ساختار  ي مشتر معادلات  روش  در  در   019/0  ي که  و 
همسو  0/ 012  ونیرگرس است،  م  ییبوده  .  شودی مشاهده 

ساختار  ي هاشاخص معادلات  مدل    تی فیک  ز ین  ي برازش 
مدل برابر    یکردند. مقدار برازش کل  دییمناسب مدل را تأ

بوده    36/0به دست آمد که بالاتر از حد آستانه    512/0با  
ر شاخص  باق  نی انگیم  شه یو  با    ز ین  ماندهیمربعات  برابر 

سطح    068/0 از  کمتر  که  شد    08/0  قبولقابل محاسبه 
ب   ح یخوب مدل در توض  ییتوانا  انگریاست. هر دو شاخص 

 .  باشندیم یواقع ي هاداده
نتیجه   سه  مستقل،  آماري  روش  دو  میان  همگرایی  این 

ها تأیید مهم را به همراه دارد. نخست، اعتبار درونی یافته 
از   ازآنجاکهشود.  می  معادلات ساختاري رویکردي متفاوت 
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نتایج تقریباً یکسان به رگرسیون گام  گام دارد، دستیابی به 
می  الگوي  نشان  که  وابسته   شدهییشناسادهد  یا  تصادفی 

به یک تکنیک خاص نیست، بلکه ساختاري پایدار و واقعی 
داده بین  در  همبستگی  ضریب  دارد.  وجود  جفت    11ها 

با   برابر  روش  دو  که    991/0ضریب  است  شده  محاسبه 
می کامل  تقریباً  همسویی  اولویتگویاي  دوم،  بندي  باشد. 

و  شاخص استوار  دو    اتکاقابل ها  روش،  دو  هر  در  است. 
قوي  مدیریت  و  مشتري  انتظارات  از  آگاهی  شاخص 

پیشقوي   عنوانبه سازمانی   خدمات بین ترین  کیفیت  هاي 
شده   سازي سفارشی  شناخته  دوسویه، شده  توافق  این  اند. 

استدلال اصلی پژوهش مبنی بر تقدم درك نیاز مشتري بر  
می سرمایه تقویت  را  فناورانه  صرفاً  سوم،  گذاري  کند. 
شاخصتفاوت برخی  ضرایب  در  که  جزئی  دیده هاي  ها 

دو می  محاسباتی  متفاوت  ماهیت  از  ناشی  عمدتاً  شود، 
گام  رگرسیون  است.  کمینه بهروش  بر  خطاي گام  سازي 

دارد،  پیش  تمرکز  ساختاري   کهیدرحال بینی  معادلات 
گیري را مدنظر  روابط بین متغیرها و خطاي اندازه  زمانهم

، جهت تأثیر و معناداري آماري در  حالنیباادهد.  قرار می
تمامی موارد یکسان بوده و هیچ تناقض معناداري مشاهده  

ساختاري  درمجموعگردد.  نمی معادلات  تحلیل    عنوان به، 
 طور بهگام را به روشی مستقل و مکمل، نتایج رگرسیون گام 

منظر   از  را  پژوهش  نهایی  مدل  و  کرده  تأیید  کامل 
می روش مستحکم  دوگانه،  شناختی  همگرایی  این  سازد. 

یافته عملی  کاربست  براي  بیشتري  خاطر  در اطمینان  ها 
الکترونیک  سازمان  تجارت  بسترهاي  نیز  و  خدماتی  هاي 

می  می فراهم  نشان  و  شاخصی  آورد  یازده  مدل  که  دهد 
 ، از پشتوانه آماري قابل قبولی برخوردار است. شدهارائه

 هاشنهادیپو  يری گجهی نت -5

 اتیدر ادب  ي اپژوهش حاضر با هدف پر کردن شکاف عمده 
پذ  ت ی فیک  تیریمد صورت  مدلرفتیخدمات  فقدان   ی: 

برا بستر    ت یف یک  یابیارز  ي جامع  در  خدمات 
علسازي سفارشی  در   رغمی.  گسترده  مطالعات  وجود 

و    تی فیک  ي هاحوزه  صورتبه  سازي سفارشی خدمات 
پژوهش کمتر  تلف  یجداگانه،  پاراد  نیا  قیبه  در    میادو 

بتواند    کپارچهی  یچارچوب که  است    زمان همپرداخته 
پاسخگو  تی فیک  ي بالا   ي استانداردها ن  یی و   ي ازهای به 

تأ  ي هاافته یکند.    نیرا تضم  انیفرد مشترمنحصربه    د ییما 
صرفاً بسط    شدهسازي سفارشی خدمات    تی ف یکه ک   کندی م

  ست، ین   یک یخدمات الکترون  ت یف یک   یاز ابعاد سنت   ي اساده 
  ران ش یپ ازدهی  ریاست که تحت تأث  ي چندبعد  ي اسازه بلکه  

م اردیگی شکل  در  شاخص    ان، یم  نی.  از    یآگاهدو 
مشتر  عنوانبه   ی سازمان  ي قو  ت یریمدو    ي انتظارات 

 .  شدند ییمدل شناسا ي هانی بشیپ نیتري قو

 
 برآورد ضرایب مبتنی بر روش معادلات ساختاري  جینتا  .3شکل 

Figure 3. Coefficient estimation results based on the structural equation modeling method. 
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نظر  از اصل  نیا  ،ي منظر  مشارکت  سه  دارد.   یپژوهش 
ادب بوم  تیف یک  اتینخست،  با  را  در   ي سازی خدمات  آن 

  يهاو فراتر از چارچوب  دهدی بسط م  سازي سفارشی بستر  
.  کند یکوال حرکت م-اسي همچون سروکوال و ا   یمرسوم

رگرس کاربرد  با  رتبه به گام   ونیدوم،  از   یتجرب  ي بندگام، 
  ی شناخت شناخت  دهدی که نشان م  دهدیها ارائه مشاخص

ن سرما  ش یپ  ،ي مشتر  ي ازهایاز  هرگونه   يگذارهی از 
اولو ا  تیفناورانه،  برخ  افتهی  نیدارد.  با  مطالعات   ی اگرچه 

                           ؛Sreejesh et al., 2024(مانند    ن یشیپ
Rashid & Rasheed, 2024ز بر  که   ا ی  ي فناور  رساختی) 

تأک  عنوانبه   متیق مسلط  همخوانداشته   دیعوامل   یاند، 
اما    املک اهم  جهتازآنندارد،  نشان   تیحائز  که  است 
بستر    دهدی م «درك  محوري (مشتر  سازيسفارشی در   ،(
«تجه  از»ین سوم،    »یفن  زاتیبر  دارد.  ما   ي هاافتهیتقدم 

م توانمند  سازي سفارشی  ان یتنش  که    ي مشتر  ي و  را 
 ي در سفرها)  Hartl et al., 2025ل و همکاران (تط هارتوس

  د ییشده است، تأ  تندمس  ی بر هوش مصنوع  یمبتن   ي مشتر
م  کند،ی م نشان  آن  از  فراتر  شرا  دهدی اما  در   ط یکه 

تصم  سازي سفارشی  مرجع  مشتر  ي ریگم ی(که   ي خود 
ادراك  است) باقحس کنترل  بالاتر  نقاط    ماندیم  یشده  و 

م  یزمان   یسرخوردگ مد  ابدیی کاهش    ی سازمان   تیریکه 
 . حاکم باشد  ي قو
عمل  از کاربرد  استخراج  ،یمنظر  ب مدل   ي هانشیشده 

م  یخدمات  رانیمد  ي برا  ی روشن  یاتیعمل . آوردی فراهم 
مشتر  ی«آگاه  یعن یاول    تیاولو انتظارات  بدان   »ي از 

سرما که  سازوکارها  ي گذارهیمعناست  مشتر  ي بر   ي شنود 
و    ي سفر مشتر  لیتحل  ،ي مشتر   ي صدا  ي ها ستم ی(مانند س 
مقدم بر هرگونه ارتقاء فناورانه    دیامستمر) ب  ي ریبازخوردگ
نشان   »ی سازمان  ي قو  تیری«مد  یعنی  تیاولو   نیباشد. دوم

ساختارها  دهدی م وجود  بدون  داخل  ي که    ، یهماهنگ 
همکار  صیتخص و  منابع   یحت  ،ي واحد انیم  ي مؤثر 

ناکارآمد    ز ین  سازي سفارشی   ي هاتمیالگور  نیترده یچیپ
بنابرا بود.  ب  ییهاسازمان   نیخواهند  ا  هکه   جاد یدنبال 

اثربخش هستند،    سازي سفارشیبالا و    تی فی ک  انیتعادل م
مستمر انتظارات،   شیپا  ي هاسم ی: (الف) مکانبیبه ترت  دیبا

چابک که کارکنان خط مقدم را    تیریمد  ي ندهای(ب) فرآ 
م ز  سازدی توانمند  سپس  (ج)    ي فناور  ي هارساختیو 

طراح عناصر  و  اول  یشناخت ییبایز   یاطلاعات  در   ت یو را 
دهند ب  ي هاافتهی.  قرار  د  نش ی ما   ي برا  زین   ي گریمهم 

مشتر  رانیمد درگ  انیدارد:  به  خدمات   ریحاضر  با  شدن 
رضا  شده ی سفارش اما  به    شدتبه آنان    تی هستند،  وابسته 

ن  نیا واقعاً  سازمان  که  است  فرد  منحصربه   ي ازهایدرك 
قوان صرفاً  نه  است،  کرده  درك  را  را   یتمیالگور  ن یآنان 

م اکندی اعمال    ان یم  فی ظر  زیتما  افته، ی  نی. 
«-ي (مشتر  » سازي سفارشی « و   »  سازي سفارشی   رهبر) 

نظر-(سازمان چارچوب  در  که  را  تب  ي رهبر)    ن ییپژوهش 
و    تی شفاف  دیها باسازمان   ، جهیدرنت.  بخشدی م  تین یشد، ع 

سازند؛    نهیخدمات خود نهاد  یرا در طراح  ي مشتر  ت یعامل
مشتر  ي برا به  دادن  اجازه  با   حیصر  انیب  ي برا  انینمونه 

ها  آن  ي رفتار   ي ردپا  قیخود، نه آنکه صرفاً از طر  حاتیترج
 .را استنباط کنند

همراه است. نخست، جامعه    ییهاتیمطالعه با محدود  نیا
مشتر  386(  ي آمار از  تجارت    ي هاپلتفرم   انینفر 

تعمکیالکترون است  ممکن  به    هاافتهی  ي ریپذمی)  را 
ف  یخدمات  ي هاط یمح کسب  ای  یکی زیصرفاً  وکار حوزه 

طراح  یسازمانن یب دوم،  کند.   هش،پژو  یمقطع  یمحدود 
خاص ثبت کرده    یمقطع زمان  کی را در    انیادراکات مشتر

ارز   کهیدرحالاست،   و  در طول   تیفیک  ي های ابیانتظارات 
پو اگرچه    ایزمان  سوم،  شاخص    ازدهیهستند. 

ادب  شدهیی شناسا تأنظام  اتیاز  و  خبرگان   دییمند 
پژوهش اندشده استخراج ابعاد    توانندی م   یآت  ی فیک  ي ها، 

زم (زم  ي هانه ی مختص  آشکار   زنی  را)  محور‑نهیخاص 
 ، یطول  ي هابا اتخاذ طرح  توانندیم  یآت  پژوهشگران.  سازند
ک  رییتغ  یچگونگ از  سفارش  ت یفیادراك  را    شدهیخدمات 

مشتر  تعاملاتدر   رد  ي مکرر  سازمان  کنند.    یاب یبا 
تطب  و   ع یصنا  انیم   یق یمطالعات  بهداشت  (مانند  مختلف 
مقا در  خرده  سهیدرمان  منیآنلا  یفروشبا  آشکار    تواندی ) 

نوع خدمت    برحسبها  شاخص  ي بندتبهسازد که چگونه ر
همچنکندی م  رییتغ   ي هاروش  ي ریکارگبه  نی. 

  ا ی  ي فاز  متلید  ری(نظ  ي فاز  ارهیچندمع  ي ریگم یتصم
میبیترت   ي بندتیاولو عل  تواندی )  روابط  کشف  و   یبه 

کند.    ازدهی  انیم  ي بازخورد  ي هاحلقه کمک  شاخص 
 ش نوظهور همچون هو  ي هاي نقش فناور  ی بررس  ،تیدرنها

موتورها  یمصنوع  و   -  ي الحظه  سازي سفارشی   ي مولد 
ص  زمانهم عامل  انتی با  و  استقلال   -  ي مشتر  تیاز 

محققان    ي رو  شیرا پ  ي ا دوارکننده یام  یانداز پژوهش چشم
 ران یبه محققان و مد  رهای مس  نی. دنبال کردن ادیگشای م

ظر تعادل  تا  داد  خواهد   سازي سفارشی  انیم  فی امکان 
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تعال مشتر  ي توانمندساز  وخدمت    یانبوه،  را    ي معنادار 
 .  کنند ي سازفی ظر شیازپش یب
حاصل از   ییپژوهش و همگرا  یتجرب  ي هاافتهیتوجه به    با

مدل به گام   ونیرگرس   ي هاروش و  معادلات   ي سازگام 
خدمات    ت ی فی ک  يارتقا  ندیفرآ  ،ي ساختار

پلتفرم   شدهسازي سفارشی  الکترون  ي هادر    کیتجارت 
فرآ  کیاستراتژ  ینگاه  ازمندین هم  ي ندیو  در    نیاست. 

  رانیگمیو تصم  رانیبه مد  ریز  ي کاربرد  ي ها ه یراستا، توص
 : گرددیم شنهادیحوزه پ نیا

سازوکارها  یدهتیاولو )1 پا  ي به  و    ش یشنود 
مشتر انتظارات  شاخص    ازآنجاکه:  انیمستمر 

مشتر  ی«آگاه انتظارات  مدل   ي از  دو  هر  در 
مؤثرتر  نیتري قو  عنوانبه  ي آمار   ن ی بش یپ  نیو 

  یی شناسا  شدهسازي سفارشی خدمات    تیف یک
مد به  است،  از    شیپ  شودیم  هیتوص  رانیشده 

سرما توسعه    ي گذارهی هرگونه  در  کلان 
طراح  ،ي افزارسخت   ي هارساختیز و    یبر 

س و  ي مشتر  ي صدا  کپارچهی  ي هاستم یاستقرار 
مشتر   ي ایپو  لیتحل سفر  کنند.    ي نقشه  تمرکز 

طر  نیا از  سنجش   ي ابزارها  ي سازادهیپ  قی امر 
تحل  ي الحظه  تیرضا   يبازخوردها   لیو 

م  افتهی ساختارن انطب  شودی م  سریکاربران    اقتا 
ن   ي هایژگیو  انیم  ي ترقیدق و   ي ازهایخدمت 

 . ردیشکل گ انیفرد مشترمنحصربه 
  ی تیریساختار مد  ي و توانمندساز  یچابک  ي ارتقا  )2

  ت یریشاخص «مد  ي ریسازمان: با توجه به قرارگ
اهم  یسازمان  ي قو دوم  رتبه  مد  ت،ی در   رانیبه 

سازمان   شودی م  شنهادی پ  یخدمات  ي هاارشد 
ادار   یسنت   ي ساختارها صلب  سمت    ي و  به  را 

چابک و منعطف سوق دهند.   یت یریمد  ي هاهیلا 
پ  سازي سفارشی   ندیفرآ  ازآنجاکه و   ی دگیچ یبا 

تفو  ییبالا   ییایپو است،  به    اریاخت  ضیهمراه 
تسه مقدم،  خط   يندهایفرآ  لی کارکنان 

ا  صیتخص و    يواحد ان یم  یهماهنگ  جادیمنابع 
و    ي فناور   ي واحدها  انیم  ژهیو(به اطلاعات 

موفق   ي سازادهیپ  ي برا  ی)، شروط اساسیابیبازار
استراتژ عارضه  بدون   سازي سفارشی   يهاي و 

 .  روندیبه شمار م  داریپا

 ي مشتر  تیعامل  انیتعادل هوشمندانه م  ي برقرار )3
الگور قواعد  تمایتمیو  اساس  بر   ي نظر  زی: 

ا  شدهن یی تب تأث  نیدر  و  مثبت    ریپژوهش 
ک  تیریمد  ي هاشاخص و  خدمات،    تی فیدانش 

 ياگونهبه خدمات را    یطراح  ندیفرآ  دیبا  رانیمد
عامل  ینیبازآفر و  کنترل  حس  که    تیکنند 
پ  ي مشتر شود.  ها پلتفرم   شودی م   شنهادیحفظ 

استنتاج  ي اتکا  ي جابه استخراج  به  و   یصرف 
رفتارها صر  ي پنهان  ابراز  امکان  و   حیکاربر، 

مشتر  حاتیترج  ي اریاخت به  کنند.    انیرا  اعطا 
نقاط سرخوردگ  نیا را    ي در سفر مشتر  یاقدام، 

شده و اعتماد ادراك  ت یبه حداقل رسانده و شفاف 
 د. بخشی ارتقا م زمانهم  طوربهرا 

  نخست،.  است  بوده  مواجه  هاییمحدودیت  با   حاضر  مطالعه
 هايپلتفرم  در  فعال  مشتریان  شامل  صرفاً  آماري   جامعه
  است   ممکن  که  بوده )  نفر  386(  الکترونیک  تجارت
  صرفاً   خدماتی  هاي محیط   به   را  هایافته  پذیري تعمیم

 دوم،.  کند  محدود  سازمانیبین   وکارکسب   حوزه  یا  فیزیکی
  یک   در  را   مشتریان  ادراکات  پژوهش،  مقطعی  طراحی
  و   انتظارات  کهیدرحال  است،  کرده  ثبت  خاص  زمانی  مقطع

  سوم، .  هستند  پویا  زمان  طول   در  کیفیت  هاي ارزیابی
 و  مند نظام  ادبیات  از  شدهشناسایی   شاخص  یازده  اگرچه
  آتی  کیفی   هاي پژوهش   ، اندشده استخراج  خبرگان  تأیید

 آشکار   نیز  را  خاص  هاي زمینه   مختص  ابعاد  توانندمی 
  هدفمند   غیرتصادفی   گیري نمونه   از  استفاده   چهارم، .  سازند
 .باشد داشته همراه به را انتخابی سوگیري  است ممکن

محدودیت اساس  براي بر  مسیر  چندین  فوق،  هاي 
آتی  پژوهش پژوهشگران می  تصورقابل هاي  با  است.  توانند 

طرح کیفیت  اتخاذ  از  ادراك  تغییر  چگونگی  طولی،  هاي 
سفارشی با  خدمات  مشتري  مکرر  تعاملات  در  را  شده 

سازمان ردیابی کنند. انجام مطالعات تطبیقی میان صنایع  
فروشی  مختلف (مانند بهداشت و درمان در مقایسه با خرده

می رتبهآنلاین)  چگونه  که  سازد  آشکار  بندي  تواند 
می   برحسبها  شاخص تغییر  خدمت  همچنین  نوع  کند. 

گیري چندمعیاره فازي (نظیر هاي تصمیمکارگیري روشبه
اولویت یا  فازي  می دیمتل  ترتیبی)  کشف بندي  به  تواند 

حلقه و  علی  شاخص  روابط  یازده  میان  بازخوردي  هاي 
کند.   فناوري درنهایتکمک  نقش  بررسی  نوظهور  ،  هاي 

موتورهاي   و  مولد  مصنوعی   سازي سفارشی همچون هوش 
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عاملیت    زمانهم  -اي  لحظه و  استقلال  از  صیانت  با 
امیدوارکننده چشم  -مشتري   پژوهشی  پیش  انداز  را  اي 

می محققان  به  روي  مسیرها  این  کردن  دنبال  گشاید. 
محققان و مدیران امکان خواهد داد تا تعادل ظریف میان  

انبوه، تعالی خدمت و توانمندسازي معنادار   سازي سفارشی 
 سازي کنند. ظریف شیازپش یبمشتري را 

 مین مالی تأ

  نکرده   دریافت  خارجی  مالی  حمایت  گونههیچ  پژوهش  این
 . است

 نویسندگان  هاي مشارکت

صفایی روشمفهوم   :ناصر  ادبیات،  پردازي،  مرور  شناسی، 
دادهجمع چارچوب،  آوري  طراحی  صوري،  تحلیل  ها، 

پیش  ویرایشنگارش  و  بازنگري  اولیه،  راهنمایی؛ نویس   ، 
اصفهانیان  اولیه، مفهوم   : محمدمعین   پردازي 

جمعروش ادبیات،  مرور  دادهشناسی،  تحلیل آوري  ها، 
پیش نگارش  چارچوب،  طراحی  اولیه، صوري،  نویس 

 . بازنگري و ویرایش

 منافع  تعارض

گونه تضاد منافع مرتبط  کنند که هیچنویسندگان اعلام می 
و بدون   طرفانه بی  صورتبه با تحقیق حاضر ندارند و نتایج  
 . است آمدهدستبه  ايدخالت منافع شخصی یا حرفه

 قدردانی 

و   سیستم  مهندسی  نشریه  اجرایی  عوامل  از  نویسندگان 
ین داوران محترم که کیفیت این مقاله را همچن  و  وري بهره 

 نمایند.افزایش دادند، قدردانی می 
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 پیوست 

طراحی  «نامه زیر در راستاي پژوهشی تحت عنوان  پرسش 
شده با رویکرد  سازي مدل ارزیابی کیفیت خدمات سفارشی

استراتژي  چالش تحلیل  شناسایی  و  اجرایی ها    » هاي 
ارزشمندتان طراح زمان  تخصیص  با  لذا  است.  شده  ی 

تکمیل    طوربه را  آن  همکاري  دیینمادقیق  از  پیشاپیش   .
 د.شوصمیمانه شما سپاسگزاري می

 ت. اس  جدول الفمطابق با  هاي دموگرافیکیویژگی

 هاي دموگرافیکییژگی و .جدول الف
Table A. Demographic characteristics 

 ...  میزان تحصیلات  ...  جنسیت  ...  سن 

سازمان  و  پژوهشگران  به  لیکرت  میطیف  کمک  کند  ها 
اندازه گیري کنند، نه  شدت یک نظر، احساس یا تجربه را 

کاهش   «خیر»  یا  «بله»  ساده  پاسخ  یک  به  را  آن  اینکه 
پرسشنامه در  مقیاس  این  مشتري، دهند.  رضایت  هاي 

ارزیابی دوره بازار تجربه کارکنان،  هاي آموزشی، تحقیقات 
پژوهش رضایت،  و  میزان  سنجش  براي  دانشگاهی  هاي 

ادراك کیفیت  فراوانی،  یک  موافقت،  انجام  احتمال  و  شده 
می کار  به  ارائه  رود.رفتار  توضیحات  به  توجه  شده،  با 

گذاري شده  بر اساس طیف لیکرت نمره حاضر  نامه  پرسش 
 . است

 گزینه
  کاملاً

 مخالفم 
 مخالفم 

  ينظر
 ندارم 

 موافقم 
  کاملاً

 موافقم 

 5 4 3 2 1 امتیاز 

بادامهدر   معیارها  گزینهه ،  و  سطري  صورت هب  هاصورت 
گردیده مشخص  گزینهبرا.  اندستونی  معیار،  هر  باید    هاي 
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(ب اعداد  عنوانهتوسط هر خبره  از  صورت هب  5الی    1مثال 
کاملاً  و  موافقم  ندارم،  نظري  مخالفم،  مخالفم،  کاملاً 

اولویت شوند.بندموافقم)  بدر    ي  سؤالات ،  جدول 

ارائه شده    شدهسازي نامه مرتبط با خدمات سفارشی پرسش 
 است. 

 شده سازي نامه مرتبط با خدمات سفارشی پرسش سؤالات ب.جدول 
Table B. Questionnaire questions related to customized services 

 5 4 3 2 1 گویه  سؤال شماره   شاخص ردیف
من   S1 آگاهی از انتظارات مشتري 1 انتظارات   طوربهسازمان  مستمر 

شناسایی  را  سفارشی  خدمات  از  مشتریان 
 کند می

     

نیازهاي   S2 آگاهی از انتظارات مشتري 2 مورد  در  مشتریان  بازخوردهاي 
 شودتحلیل می دقتبه  شدهي ساز یشخص

     

براي  S3 آگاهی از انتظارات مشتري 3 مشتریان  قبلی  تجربیات  از  سازمان 
 کندبینی نیازهاي آتی استفاده میپیش

     

برند،   S4 تصویر ذهنی مشتري 4 از  مشتریان  مثبت  ذهنی  تصویر 
 دهد سازي را افزایش میاثربخشی شخصی

     

می S5 تصویر ذهنی مشتري 5 تلاش  و سازمان  یکسان  تصویري  کند 
 شفاف از برند در ذهن مشتریان ایجاد کند 

     

به  S6 تصویر ذهنی مشتري 6 مشتري  تمایل  مطلوب،  ذهنی  تصویر 
 بردپذیرش خدمات سفارشی را بالا می

     

اجراي  S7 مدیریت قوي  7 از  سازمان  مدیریتی  ساختار 
سفارشیاستراتژي  پشتیبانی  هاي  سازي 

 کند می
     

سازمان   S8 مدیریت قوي  8 براي   طوربهمدیران  را  منابع  مؤثر 
شده تخصیص  بهبود کیفیت خدمات شخصی

 دهند می
     

سازمان  S9 مدیریت قوي  9 مختلف  واحدهاي  بین  هماهنگی 
سفارشی   خدمات  ارائه  انجام   یخوببهبراي 

 شود می
     

سفارشی،  S10 شناختی عوامل زیبایی 10 خدمات  پلتفرم  بصري  طراحی 
 بخشد تجربه کاربري را بهبود می

     

در  S11 شناختی عوامل زیبایی 11 اطلاعات  چیدمان  و  ظاهري  جذابیت 
 سازي مؤثر استفرآیند سفارشی

     

زیباییجنبه S12 شناختی عوامل زیبایی 12 تمایز  هاي  ایجاد  در  شناختی 
 شده نقش دارد خدمات شخصی

     

امکان  S13 زیرساخت مناسب فناوري اطلاعات 13 سازمان  اطلاعات  فناوري  زیرساخت 
لحظه دادهتبادل  فراهم  اي  را  مشتریان  هاي 

 کند می
     

و  S14 زیرساخت مناسب فناوري اطلاعات 14 محصولات  به  مشتریان  آسان  دسترسی 
سامانه طریق  از  تسهیل   IT هاي خدمات 

 شده است 
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 ب. جدول ادامه 
Table B continued. 

 5 4 3 2 1 گویه  سؤال شماره   شاخص ردیف
فناوري  15 مناسب  زیرساخت 

 اطلاعات
S15 بین تعاملات  بهبود  باعث  اطلاعات  و  فناوري  فردي 

 شودرضایت مشتري از خدمات سفارشی می
     

با کانال  S16 نحوه تعامل با مشتري 16 تعامل مشتري  براي  متنوعی  ارتباطی  هاي 
 سازمان وجود دارد 

     

سفارشی S17 نحوه تعامل با مشتري 17 فرآیند  در  مشتري  سازي  بازخوردهاي 
 شودخدمات استفاده می

     

و   S18 نحوه تعامل با مشتري 18 وفاداري  افزایش  باعث  مشتري  با  مستمر  تعامل 
 شود سازي میاثربخشی شخصی

     

سازمان  سیستم S19 هاي مالی سیستم یروزرسانبه 19 مالی  با   یروزرسانبههاي  و  شده 
 سازي هماهنگ هستند فرآیندهاي سفارشی

     

خدمات پرداخت S20 هاي مالی سیستم یروزرسانبه 20 تجربه  امن،  و  برخط  هاي 
 کند شده را تسهیل میشخصی

     

داده S21 هاي مالی سیستم یروزرسانبه 21 مشتري،  یکپارچگی  پروفایل  با  مالی  هاي 
 دهد کیفیت خدمات سفارشی را افزایش می

     

آموزش S22 آموزش نیروي انسانی 22 سازمان  ارائه  کارکنان  براي  لازم  هاي 
 اند شده را دیدهخدمات سفارشی

     

نیازهاي مهارت S23 آموزش نیروي انسانی 23 با  کارکنان  فنی  و  ارتباطی  هاي 
 سازي همسو است شخصی

     

انسانی   طوربهسازمان   S24 آموزش نیروي انسانی 24 نیروي  توانمندسازي  مستمر 
 کند را براي بهبود کیفیت خدمات دنبال می

     

هاي نوین (مانند هوش مصنوعی)  سازمان از فناوري  S25 تغییرات تکنولوژیکی 25
 کند سازي خدمات استفاده میبراي شخصی

     

فرصت S26 تغییرات تکنولوژیکی 26 تکنولوژیک،  سریع  جدیدي تغییرات  هاي 
ایجاد  سفارشی  خدمات  کیفیت  ارتقاي  براي 

 کند می

     

فناوري  S27 تغییرات تکنولوژیکی 27 با  انطباق  توانایی  در سازمان  را  جدید  هاي 
 سازي داردحوزه سفارشی

     

مشتریان  S28 مدیریت دانش سازمانی 28 با  گذشته  تعاملات  از  حاصل  دانش 
 شود مستندسازي و استفاده می

     

بهبود   S29 مدیریت دانش سازمانی 29 به  سازمانی  واحدهاي  بین  دانش  اشتراك 
 کند خدمات سفارشی کمک می

     

طراحی   S30 مدیریت دانش سازمانی 30 براي  کارکنان  ضمنی  دانش  از  سازمان 
 بردشده بهره میخدمات شخصی

     

ارائه S31 کیفیت خدمات  31 از خدمات  مشتریان  انتظارات  با  مطابق  شده 
 یک خدمات سفارشی باکیفیت است 

     

در خدمات   S32 کیفیت خدمات  32 مشتري  ادراك  و  انتظارات  بین  شکاف 
 شده به حداقل رسیده استشخصی

     

کیفیت بالاي خدمات سفارشی، منجر به رضایت و   S33 کیفیت خدمات  33
 شودوفاداري مشتري می

     


	1- مقدمه
	2- پیشینه پژوهش
	3- روش‌شناسی
	3-1- رویکرد پژوهش
	3-2- جامعه آماری و روش نمونه‌گیری
	3-3- جامعه خبرگان و فرآیند تأیید شاخص‌ها
	3-4- شاخص‌های شناسایی‌شده پژوهش
	3-5- ابزار گردآوری داده‌ها
	3-6- روایی و پایایی ابزار سنجش
	3-7- روش تجزیه‌وتحلیل داده‌ها
	4- نتایج
	5- نتیجه‌گیری و پیشنهاد‌ها
	تأمین مالی
	مشارکت‌های نویسندگان
	تعارض منافع
	قدردانی
	مراجع
	پیوست

