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Objective: Dedicated banking is a major and exclusive subset of wealth management,

which main purpose is to provide financial and non-financial services to wealthy

customers. The aim of this study is to examine the impact of digital service quality on

customer satisfaction with an emphasis on customer type.

Method: The current research method is practical. In the field of research data collection,

it is part of field research. According to the high sample size of customers, the highest

sample size is 384 people. An online questionnaire was used to collect information.

Results: Based on the results, the quality of electronic banking service affects the

satisfaction of general and VIP customers; But there is generally a significant difference

between the intensity of these factors on customer satisfaction. According to research

results, VIP customers are more sensitive to the quality of electronic services than normal

customers. This could stem from the fact that VIP customers actively use banking services,

so their satisfaction with internet banking is likely to be more influenced by service

quality.

Conclusions: Based on the results, the type of customers has an effect on their satisfaction

with the quality of electronic services.
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Introduction

In order for internet banking to effectively compete with traditional banking, managers must

identify the key factors that determine customer satisfaction; the design of services tailored to

the customer's needs will require a careful examination of the data related to the customer and

in different dimensions; Therefore, knowing the customer requires a systematic approach so

that the goals, influencing factors and suitable algorithms and methods of this field are taken

into consideration. As a result, the second problem of the current research is to investigate the

role of customer type on customer satisfaction with digital services in Parsian Bank. Our

study provides insight into studies of service quality of luxury brands in Internet banking by

presenting specifically how each service quality dimension can differentially affect customer

satisfaction.

Method
The present research method is practical. In the field of data collection, the research is part of

field research. In the present study, SPSS and Smart PLS3 software were used. Considering

the large sample size of ordinary customers, the highest sample size was determined as 384

people. In order to eliminate the effects of sample size for VIP customers, the sample size was

also determined as 384 people. The online questionnaire tool was used to collect information.

450 questionnaires were collected from each group, and considering the elimination of

incomplete questionnaires and inconsistent responses, 384 desirable questionnaires were

selected in each group. Operational definitions of the six service quality factors are presented

as the service quality of customers who have experience with internet banking.

Moreover, Partial least Squares (PLS) analysis was used to assess the causal relationships

between research variables in the structural model. PLS is less sensitive to sample size than

structural equation modeling and allows for the assessment of both structural and

measurement models.

Results
In this research, reliability is assessed using Cronbach's alpha along with composite

reliability. For the total sample and each subsample, the reliability measures are greater than

the reliability cutoff of 0.7, thus indicating that the research variables are reliable. Validity

indicates the extent to which the measurement variables accurately assess the concepts or

characteristics of interest. Convergent validity is assessed using the average variance
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extracted (AVE). Discriminant validity is examined by comparing the correlation between

variables with the square root of the AVE. The measurement model is analyzed for each

subgroup and the full sample. For the full sample and each subsample, the AVE exceeded 0.5.

This indicates that the research variables have convergent validity. Since the square root of

the AVE is greater than the correlation of the variables among themselves, the research

variables also showed divergent validity. Considering the value obtained for the GOF of the

estimated models, which is 0.36, shows that the overall fit of the estimated models is

appropriate and therefore the overall fit of the model is confirmed. The optimal value of

SRMR is maximum 0.08. The results obtained from this index showed that the error value of

the estimated models is at a desirable level. Considering the significant difference between the

average coefficients of most research indicators in regular and VIP customers, it is concluded

that customer type plays a moderating role in the relationship between service quality and

customer satisfaction.

Conclusions

To facilitate customer satisfaction, financial institutions can emphasize on improving the

quality factor of internet banking. According to the results, the quality of electronic-banking

service affects the satisfaction of general and VIP customers; however, there is a significant

difference in the intensity of the impact of these factors on customer satisfaction. According

to the research results, VIP customers are more sensitive to the quality of electronic services

than regular customers. This can be attributed to the fact that VIP customers actively use

banking services, and as a result, their satisfaction with internet banking is likely to be more

influenced by the quality of services.
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شتر و،
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:هدکداتصارجموحصا در د   راد  آ

ا ریاشتر ار ار ژ د . یفیرمند ادیجتاا اشترر

أ شتردیا و .ر

:هژ را و  ژاآ عا .شتراموVIPز  . ااا ا

ر شنارآرر ر  د. تفا حق384ا شنار   ا ه رتیفر هر

. د

تا:تاها ژگریاعی  یفیکدا دکتریا مواشترر

VIPأیذرعنا فا ا ستند؛ رذایمواً دا ر وشترا. و

تا ا شترVIPاشتریحقر  سبااسایرا  سبیفیاد

کترکی د. ودر عیگ شأیشترر اVIPکا اد  عا و 

 تفانندت یاجآکدا  أنترتا ح ًتمارییفی ادشتری.

تیج:یرتا ا شترر وا آازیر  کتریفیا ادکی. ذر

تنا :عمت،ینا؛نو ،جم ی؛ یم،ظ(1403.)أرییفی ادیجتاا أاشترر شتردیا و ا(رر و

)ااا.ابرس عو وآاا،1(2،)84-63.

شگاار :ا.©.اسندو
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 اید،دکداع در   اد و ما  ر مو  اکندا اد ا عو .

خص اد  م اشتر  داد  . دینیجتا ،دیغا رییکدا ا

تصاطب غیا ا ییآروآ ایاصر(  و نندIbragimova & et al., 2023.)

سترناااکدا نعا ا ا(  مو ر تعدXuanli & et al., Ho؛2023 & et

al., شتر2023 نو .)اتو نو   ا و )اکستیا  دKaur & et al., 2021; Yun &

Hanson, 2020ا .)  ترژاد،داتایا شتررداد ا باز هاف 

)اشتر ند Gokmenogluقاء & Amir, Viviani؛2021 & et al., Abrar؛2021 & et al., -Olavarría؛2019

Jaraba & et al., 2018کدا  .)شتر ،اار افک ختیدو اد حصوا طا

ایاآ  ر ر  (Hoوا & et al., 2023کدا .)تصاارکداا   ا

دذاد رمند، رتماز د دآ    (Gokmenogluندا & Amir, 2021ست .)

 اد  د خ ر ر(  ر  تViviani & et al., 2021کدا .)تصاا

شتر ر امرز نا  صد اشتر  تدا ند. ذ ریرمع تااتی،غ،

غرای ...ا ردر و   ریغر ریی. حویجغتا وریی ژاشتراد

( Lin & et al., 2021 .)ژااآ و ،ها یارشتری  تا ،شا ،د    نوایا

اکداشتر ،  . مو ور صوخش نو ا ا  م  ند اد

ا حصوخصا و دشتر  زاا نظو  آرمند ا ا  اوا و . ا

  اد شتر واک  ک و؛ س  نها ریآ تبا  ها ط   رذا

آ  (Ibragimovaدزا & et al., 2023.)

ر کدا ا شا فا تصا کدا،زتمر اد   ر مرز تصا کدا   ر

اشتر تمرز، یر اد  ا   حو شتر  ایر  ا اد ،نعط اد ،عد اشتر

،بوه  حو حصو  ا اد ،دتا ادژ رر کدا ا ر(Herman & et

al., 2021.)

ا یشتر ،ر  ا ا  ا اشتر   ر رد اد  ا جمو نندا

(Strandberg & et al., 2015; Nora, 2019.)ژتر زا، ،ال نا  یشر  تفااندرآ  ا

شتر ا با رد( ر کرم ز ر Hermanود & et al., مر(،2021 ر رد سهی

یا  شتیبا  شترر ا ایو  رو وط (Narteh & Braimah, 2020.)،ررد

شتر ا با ژ COVID-19آ عد یو  رآندا  ا اشتر  د   کا ا

ژ می ،  غییر ا (Lin & et al., 2021حو  ا تصا کدا رآند ا  ر .)

کا یست  وآ  ا   کر     د. ود گر غییر ا و   جیتا

.یر ر یح  جز و  ما ا و    غییر  یر ر ر و  مو 

فهووآموکیفاوورد.ایر اداوآیشراا

ظلتدردداآوآبتنرناالداوآادا.تفا

داونعکدا-ایمفاظیرا،دداویچیدندزتناو-ه

قدفهوربیییستگگو،یرای  یردا رووسیرر

قاوآادکامودور،مکا   و(1401).نا،جیتااااتاا
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کداراایر؛راسیا،ررکداتر غییر،هاحوجیتار

کداتراحمد( 1400.)با،حموآد ر و  اآ ا  ی  ی100تخص

 اه ، تر جا ها  کاجر شتر ا ا رجیتارررد(Accenture

& Backbase, 2019.)عن گر ه ا «ارا او را ا»«نوحصو

،»تصایزو جمورحوجیتاردیر.وووی60 شتر ا د

 وا جا می ،قا  نهاد. ازا  یمت ا ر ند7نها ع و  د5د

.

 ل ندرآ  جیتا حور آ   ونا را  جیتا ااا رآندا، ،حصو،ا

دژتر  جا ا ما و ار  سیا انند. ف ر یرا جیتا صر  و رذ

د جیتا حود(Liu & et al., Yoo؛2021 & et al., Vial,.);2019؛2012  جیتا حو ،ا  ور

رد حو  ا  س حو ،ژتر حو :ر جز عد  (Qi & Cai, Yang؛2020 & et al., 2021.)

 شکی  جیتا حو وا ژتر حوژتر تا رد حو  ا  س حو  حود ا

 سهی  ا  س حو و و  رد حو گر، و  . جیتاقو  ژتر حو  ند

ند.ا جیتا حو قا  ،رنا و ا تصا کدا و   اااحو ،ژتر حو

 رد حو  ا  سنجد.

ژتر حووژترااناجیتاانا ا بر ید ما ر ا 

ز  جیتاا ا ا نجید ا ر ر .وشگرژد ر ید ما ر یر

ر تفا جیتا حوًامد ید م تخا ناد، ا بر ید ما  ر   نهوو ا

ود تر دا  مک(Qi & Cai, Wu؛2020Liu؛2020 & et al., 2021.)

ا  س حو جیتا نا ا یز ار ا اد تمرز اا.ا جیتا نای ا

ا ستر  را  اا د، ا  قااا ا اند و  د ووآ

حصوخصا عو  حقی وآ ه تیج   خشند حق  د ا غییر  اا ر د.

س غییرس حو ،جیتا نا  ا اا ا ااعاا :حقی  جیتا حصو ،جیتا ا

جیتا عو  ر ا.

رد حوتاا  جیتا نا ا یز اامیتر اا رد ظر  . مرز ا

یعا غییر  اا   ا ار جیتا نا ،ترد اد(Qi & Cai, 2020)غییر  نجر 

 اا کا  کو  او(Liu & et al., 2021.)ا رد حو ،رنا جیتا،عاا تاا

مکا  جیتا اتعدجیتا ا ر ا.یفی عا ذر حو ر ار حقی  سئ

. اشتر ا ر جیتا کدا و  اد

 و  تنتر کدا نک رؤو اد رد ند، ا نت کدا ا عییر یدا نند

انا  شترند؛مااا یا  ز گاا   و تنتر کدا و  ا عاطا  ا 

، و و حصو  اشتر  و ژاتنتر کدا  و ادر اد یفی و 

 میا(Lee & Lee, 2021.)

رشترینعتًارباحصویسارخصادبتنرندیاا

وجرتفاااتظا؛گاگررراتناایاشترزستر

اکاوبر ااشترعاختدو؛وذناشترندیاگرظاندا،د

اتواذیرأتگواتداناوووو.ر ار ژ  سئ تیج 
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. یاا ا  جیتا اد  اشتر ا ر اشتر و ق،اشتر تنو ایا ،تا ضا

ا و  کر غییر ،تفا ر اندرآ  ادتر کدا ا  ا کدا  هم خر  ا

د ا اا نا  ا ه ا تر اشتر   ر ر .جا  ؤر و انا ،رنا

اشتر ر یدأ  تذ حقیقا لر ژ   . ور ا می  اشتر و  و ا

ژ ا ر اشر فکی ار ی ر ار ژ د؛ قو ا قیق یا  ست اشتر فکی ا ا

 ا اشتر ا ر اشتر فکی  عVIPژ ار  ژ   ماز  ر   ا.؛

اشترVIP د؛ و حصو  اد  تفا  مایاااواشترادر

وو تعد حقیقا،حقیقاویفیادادروینکداتنترود.

عطااو ینشتا حویفیادادروکداتنتررار أید ا اشتر

و اشترر. ار ژ5 .ر ر ر و قد  خ  . د تگا  سم

ر و ژ  و خ  ها  د. ود یح  جز حقی یشین  ظر با یا  خ

م  د نج خ  ها   د رآ  د ها خ   تر ر.در تیا یشنها  ند

هپژ پیشین  موضو بیا

حص  تما ا ، اد  ر کداست ال نا  ا د ا اشتر ف  آیز

.اار داذا   و ا ز تنترتگا ،ا  ر  واد ا ا(ATM)

 ا  ع ار د. د و   ع یشتر ا ساؤ ،تا ز آ   ر

 کت لآ کدا اد   شتر اار توند ا انند ه  نند ر ژتر ارا

آد  .ار فت یز لآ کدا آ   تنتر کدا  ذثب و   ا کرم ،و

 ر أیر حار صمی ر ا ا کرم  د أیر تنتر کدا  ذذ.ر را

اا قا ر  جیتا حو می یککتر کدا  شا جیتا تصا  عار ا(Goh & et

al., Liu؛2013 & et al., 2021.)

هوو اا  ا ا ستر ستر ی    ستر ا  د و  و اا ها ا

و  هتر ین ند،  ی رداند  و حصو اشتر ر نک؛جا ا حقیقا وو  

 د بد یا.م«و،»شا ا سیا دتا ا اد ا حصو ند. عد  ا 

عاطاISیست(تنتر کدا و  )ال ا د جا(Im & et al., Lee؛2011 & et al.,

Martins؛2011 & et al., Riffai؛2014 & et al., Takieddine؛2012 & et al., Tassabehji؛2015 & et al., ؛2015

Yoon & et al., 2013)تنتر کدا رذ ا ا ر ؤر و ،(Yoon & et al., Al-Ajam؛2013 & et al.,

Amin؛2015 & et al., Marafon؛2016 & et al., Namahoot؛2018 & et al.،2018؛Patel & et al., 2018

Rawashdeh؛ & et al. Yadav؛2015 & et al., 2015)ادر  اشتر  و  ز اا یا 

 و و(Choi & et al., Cristini؛2016 & et al., Kang؛2017 & et al., 2016Shukla؛2016 & et al.,.)

ژ میا تنتر کدا ین  و ادر اد یفی و یرأ ب تو  سیا  ا 

 رذ ا   و ی تقادو نی(1مکا 2014مکا  اینز و(2014؛  و ،

 تماز  اشتر ختاشتر قا  مو اشتر عن VIPنند، حد د ر ر و ،

ه  جاآ اشتر  دد حصو  ر    ،و ادر د قیو ر یف ر

(Choi & et al., Cristini؛2016 & et al., Kang؛2017 & et al., Shukla؛2016 & et al., رد(.2016  ا 

1. Hanafizadeh
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 و و اا؛   ت  ذ و.ندا اا نی صر ،کرم دا  د

 ر  تباخشد(Shukla & et al., Hanafizadeh؛2016 & et al., 2009.)شا ی  و اا 

ین یرأ ،اشتر و اآ   گر   ا به نو (Choiا & et al., 2016.) ا 

تراVIPبک   تا آد ار  تما ااد  شا   را  و VIPند،

 وند؛ ا به مچناندا(Bazi & et al., Li؛2020 & et al., 2014.)

رندا1970،دیرردیفیایراآسهیلجاموندا

ااایدوکویارتاداراهوو(Joseph & et al.,1999.)ا

،اعرفهوادیککتربتنرنترا1995،یفیادیککتراهما

کرمسادریشکلجادومواوادیادرذاصرید؛و

ادایفیاراشترداکداتنترسیاه.ین،نتریفی

ادیککترنوضااشترویفیادرنتر،ویو

و(Liao & et al., 2011).سواا1(2011،)یادراشترندعدیفیاد

نندایفی،حویفیتیجیفیحیو.چوا2مکا(2014،)یشنهادریفی

ادیککترحیرأیفیبکشتیبا،الرصونیادشترریر.

هواچیا3(2018،)شا اینیت،سمو،واوددایفیندیشتر

 میناادا و.پینس4مکا(2019)ا( پینس2012ه ،)راایشنهادر

رذأیرکتریکویااکاتفانگاتظار اد یفی ق ر عطا  .

کدا  شتر اد تر ظر  ست تغیر  نو  شتر ا . تمرز تنتر؛ا ر

 ز  اد هر شتر ا  ا ی ط ط د ا هر  (etد al.,2007Bontis.)

تما  ا ز ا اد یفی    شا ب یا(Rha, 2012; Elliot & et al., 2013)

 قا مچنیو. لآ کدا یفی و  اشتر ااا ر اکدود رذ تیج  

گذ أیر تنتر(Lee & et al., 2020.) یر  عطا  ر ر ود:

:H1 أیر شتر ا ر تنتر کدا اد یفیذ.

رضیH1a: ثب أیر شتر ا ر تنتر کدا ندو ز.

رضیH1b: ثب أیر شتر ا ر تنتر کدا  تفا هو.

رضیH1c:کدا یست نی ثب أیر شتر ا ر تنتر.

رضیH1d: ثب أیر شتر ا ر تنتر کدا یست  تما.

رضیH1e:ا ثب أیر شتر ا ر تنتر کدا یست و.

رضیH1fمد :یستمکداتنترراشتریرأثب.

:H2عد ق شتر ونند شتر ا  اد یفی ی ط  .

1خ عامطا .

( مکا  اا1402؛) تفا شتروعارری،کرا نانعکاظالآا

کرحویرایرایایحتا :قوناانجررریامود.

1. Carlson &O’Cass
2. Thaichon
3. Namahoot & Laohavichien
4. Dospinescu
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داناشتر:ینسب،شتراناس،شترد،ااعییومر

شتررد،حصواتوااناشتر:معی،تنااتادمو.ارتااژ

،اتناادانا،شتروو ااتوا،تخاتگواایبردوشا

اد.

( مکا   و1401؛)ر  ددوبتنروآجیتااظاکادمو ر.

دنظواکیربصاایمتاتاامیامو15فر،ابردفهووآجیتاا

تخرد.تااژشاوآجیتاانعکدافهوهریرجاما

نفعااهریرناال اباررتأوتعدنداارااا

،شواشا،میتاغییرنارتأیشراناالوونیبراورگر

وآوجازتاداو.

احمد( با حمو1400؛) دیختآ کر  تفا ا جیتا تر کدا  د بیی  

ژ.مود وو  آنا ابر  یف خ  ژ اآ عا(شاا جر عیا ار انند

ا  در گاا ا جیتا کدا و تخا ،کا و ین  م خص  جا   ،ندآ ا

ظر،)،دد با ا دمند  ا  د شکی15بصارذ واآ عا ،م خ  .210 فر

حصی ا ردلا کمی بق صا   رو ور  تفا ا  ود ندآ   ،جا ا،

136 دد. تخا فر  ضمو یح کر  تفا ا یف خ ا  تفا ا م خ ا

دعا اجز ،ز عار د ر بتن تاا ها ا حیط و ،یف خ  دد. یح

ریر یضا دد. تخر ریر ضمو ها ا اا و  ریر ضمو  ا ر و ریر، ضمو

اناس د رد، رد ،او  ها : باند ژ   د،شتر ا با رد ،ا ،ا

معی و ،اشترس ضا ،جیتا تر کدا ،جیتا گر ،جیتا ر ،تنارد ،ا

نا رد ،اار ،سانر ،اا تاا ،او ،اا ،کپا ایرا ،اا،اا

تا م خ  .ا رد  س رد ،قر  یود  ا اعا اد ،تاا 

ر ر أید  ژ   د.

2خا عامطا .

 ا مر( مکا2023 عا اشتر ال  تفا ا کدا خ  شتر یعا  تا ر  (؛

ژ  تفا ا رتند. عایربق  د دا    رد اشتر ندر بق  ست اشتر تا ا

یا شترا ز  اشتر یعا ز ر ا.در  ند

(   2020؛)اد یفی ر یرأآشتر ا ر اتنتر کدا ر هر.تندر د؛

ژ  شتر وعد تغیر نو . د حا د  نندو اشتراشتر ر  مو

اشترVIP.دد حا د   نجظر   تفا 645ا مو شترVIPیست  کدا ا

تفا تنتردموو ر ، أیر اد یفی رذدر ر ر وهو ،ندو :

ا ،مینا یا ،یست نی  تفامد  وتنتر کدا یفی ر ؤر و ما ،ا مو 

ذتند أیر شتر ا ر عنا و  ا.یز ،یست تما  تفا هو ،ندو مد  و

شتر اVIPمی مو اشتر  سبه ا یست نی  ا  ، یشتراشتر ر ر

اشتر  سب موVIP.
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م و  . را ار ژ آز ر  ار حقی  . ید حقیقا ز حقی ا

SPSSSmart PLS3 مو ج را  ا اشتر مو ا ج  و ا . د تر هر384

اشتر ر مو ج ر ذ ه .و عیی موVIPفر ج آل384یز شنار ز  د. عیی فر

م هر ر  . د تر هر ال 450آم شنارشنار ذ  و ا  رد آا

ر ر  ،نماا ا  ا384.در تخا وط شنار اد یفی ا  یام عا

  د، تنتر کدا جر  اشتر اد یفی نوو.

هر ز یز لآ کدا ندوا ندو و . لآ کدا  سب ا کرم  

نز  ا ا،عا ایدو یزنا  ا ال ا ز و   ورا و (

6) ر.شا تفا هویز نداشتر ا تفا هو . تنتر کدا  اآ تفا

قش   شا یرا مچنی  گر انو  تقا  ستجو هو ،ا اوا و (6

) ر.یست مننر ا خص ال  ظحا  ف د اد  ر یست او ا ا

نر ونر   فح  تر  من ا و  . لآ کا ا،تقا  ر اند ا

 سا  ر ال نی ا مرا و (4) ر.

یستم تما   ظر و اد تنتر کدا   یز نو د.نعک ،رناتبا نند

 ال  ار تما  ا نو  یست تما ،قا   . اد ندعهد ،نتر اد ند

یست ا ر تفا و و د.  شا نی  را  عهد  نی  ال  تقا ا ا

 تنتر کدا  ارا و (4) ر.

ایز  یست و اد جا   ر  او فت ،.وامچنی یست و

شاو ا اکا  ا ر ندا ا ر تفا و و . شتر اا یست و

 یشنها ،ا ر ر اشتر اکا  ا  شکل ر ا و (5) ر.

یست مد آ صریاگر    فا  ا یفی ا اد انند ا یست مد .و

فا ال ،ا الال ار  دجا  شتر ا ر ز  ا عر .رند؛

تو عکا    اشتر  خص بر ا یست مد ا ر تفا و و شتر ا

ا و (7) ر.

شتر ا تفا جرکداسقا  کا اد  جد  یشتر تفا گر؛  یو نترت؛

ا ار ا ظر و ا ادا و (  4)ا ر.ژ فهو د ژ یار ار

و کما1 ،.
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ک1.حقی د

(همکا   د  ترر :نب2020)

رایاتغیرژدتاایحدعارز(PLS)تفاد.PLS

سبدعاتااسبجمویسارکااردتاا

دیررند(Chen, 1998).PLSراآرریعوظرنا(Lee &

et al., 2020).

تاهپژ ها

 عطا PLSژ وآ نظو د اتفا حقی اتغیر یر موتبا  اا .

دیر تفا ا عطا   عیاا م ر PLSا او.PLSتفا تاا د اآ ر

نا ئو عو ی ر    اآ ر  وتاا د  نا خمی ر ا  ر

ا.د(1،) شا  تشا ا یح تا یشتر ا اا م شا6/0د.  تباستند ند

. مگر
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د1.یحاتشا

مو اشتر  ر مو )(

تغیرا ا قد د  یو ا د

ندو (1) 353/2 719/58

تفا هو (2) 275/3 918/81

(3)یست نی 108/3 811/77

یست تما (4) 308/3 584/82

ایست و (5) 308/3 695/82

یستم مد (6) 763/3 906/93

شتر ا (7) 474/3 802/86

اشتر  ر مو )( VIP

تغیرا ا قد د  یو ا د

ندو (1) 231/2 833/55

تفا هو (2) 463/3 469/86

(3)یست نی 286/3 140/82

یست تما (4) 408/3 026/85

ایست و (5) 452/3 247/86

یستم مد (6) 663/3 686/91

شتر ا (7) 519/3 023/88

 مو )(

تغیرا ا قد د  یو ا د

ندو (1) 287/2 165/57

هوتفا (2) 362/3 138/84

(3)یست نی 197/3 920/79

یست تما (4) 352/3 694/83

ایست و (5) 374/3 471/84

یستم مد (6) 719/3 796/92

شتر ا (7) 497/3 357/87

 ا یبر اا ا مر بار فاآ  تفا ا اااا اعیا ،ر مو ر  مو  ر .و

مینا یا ر  تغیرا0.7زتر   شا تیج   حقیستند تما ا(د2.)گریا 

د اتغیر   یزژ ا یفا یر ا ی و   ظر و ا تفا ا مگر  نند.

د تخر ا گییا(AVE) اذ ا تغیرا ی مبستگ سقا ر  تر  .وAVE

 رد د .و یح  جز ا مو  ر ر ر ر یر،ر مو ر  ا مو ر .و

AVE0.5 شا  . تغیرارر  حقید تبا ذ  جاآ  ستند. رAVE یشتر

اتغیر ، کدگر ی تغیرا مبستگحقیتبا دریز شا و .
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د2.وآهمگریبر

تغیرها اایبر بار فاآ (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)

مو اشتر ر مو )(

ندو (1) 837/0 879/0 755/0

تفا هو (2) 942/0 919/0 464/0 784/0

(3)یست نی 923/0 889/0 574/0 704/0 733/0

یست تما (4) 940/0 929/0 572/0 615/0 796/0 778/0

(5)ایست و 937/0 919/0 638/0 690/0 761/0 725/0 773/0

یستم مد (6) 958/0 911/0 504/0 572/0 683/0 730/0 758/0 831/0

شتر ا (7) 960/0 929/0 593/0 686/0 749/0 772/0 720/0 598/0 834/0

اشتر ر مو )(VIP

ندو (1) 809/0 889/0 709/0

تفا هو (2) 944/0 925/0 583/0 704/0

(3)یست نی 928/0 879/0 555/0 681/0 736/0

یست تما (4) 935/0 0/846 649/0 714/0 743/0 771/0

ایست و (5) 941/0 883/0 615/0 640/0 773/0 699/0 787/0

یستم مد (6) 963/0 949/0 588/0 673/0 703/0 592/0 777/0 816/0

شتر ا (7) 937/0 931/0 636/0 709/0 725/0 688/0 782/0 654/0 801/0

مو  )(

ندو (1) 926/0 888/0 836/0

تفا هو (2) 942/0 925/0 666/0 786/0

(3)یست نی 933/0 889/0 602/0 697/0 741/0

یست تما (4) 939/0 839/0 709/0 672/0 798/0 775/0

ایست و (5) 939/0 909/0 615/0 692/0 754/0 702/0 778/0

یستم مد (6) 958/0 936/0 521/0 60/0 630/0 588/0 748/0 833/0

شتر ا (7) 954/0 929/0 621/0 699/0 739/0 695/0 717/0 620/0 819/0

 تبا  مینا   ا اشتر ر  ر د رآ  د   ژ اVIP. د

 رآ  تاکما2. د  ،
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ک2هژ د :

(تا :نبشگرژ ا)

ذر:

عنا  ***ط  عنا1د

ط  عنا عنا  د5**

ط  عنا عنا  د10*

. ست  یحو تغیر یا عنا ط و د عنا  و تا د

 ا تا ار  کما2. و حقی یار ر کا ،

د3. رضی ر

رضی
اشتر

ا
اشتر

VIP
تیج

:H1یرأ شتر ا ر تنتر کدا اد یفی

ذ.
عناعنا

یر  د  و یزا یر  ر ا

 ر.أید

یرH1a:ر تنتر کدا ندو زشتر ا

 ثب .أیر
عناعنا أید ر  ر  یر.ر

یرH1b:شتر ا ر تنتر کدا  تفا هو

 ثب .أیر
عناعنا أید ر  ر  یر.ر

یرH1c:کدا یست نیشتر ا ر تنتر

 ثب .أیر
عناعنا أید ر  ر  یر.ر

یرH1d:شتر ا ر تنتر کدا یست  تما

 ثب .أیر
عناعنا أید ر  ر  یر.ر

یرH1e:ایست وشتر ا ر تنتر کدا

 ثب .أیر
عنا شتراعنایر  ق یرVIP ر.أید

یرH1fمد :یستمکداتنتررا

شتریرأثب.
عناعنا أید ر  ر  یر.ر
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 ا اشتر  ر گییا سقا  د  گییا  تفا ا  یر ا هاظر ه  

VIPمو:

د4 رضی ر .

ا اشتر ر  ضر
ر  ضر

اشترVIP

اآT


تیج

یرH1a:زر تنتر کدا ندو

 ثب أیر شتر ا.
288/0145/0

709/8

یکتر کدا ندو ا یا عنا فا

 ا اشتر یاVIP. و

یرH1b:ر تنتر کدا  تفا هو

 ثب أیر شتر ا.
176/0202/0

168/1

کدا  تفا هو ا یا عنا فا

 ا اشتر یا یکترVIP.د و

یرH1c:ر تنتر کدا یست نی

 ثب أیر شتر ا.
199/0233/0

637/1

کدا یست نی ا یا عنا فا

 ا اشتر یا یکترVIP.د و

یرH1d:ر تنتر کدا یست  تما

 ثب أیر شتر ا.
289/0122/0

113/6

کدا یست  تما ا یا عنا فا

 ا اشتر یا یکترVIP. و

یرH1e:ار تنتر کدا یست و

 ثب أیر شتر ا.
316/0113/0

824/9

ا ا یا عنا فاکدا یست و

 ا اشتر یا یکترVIP. و

یرH1fمد :یستمکداتنترر

اشتریرأثب.
445/0081/0

176/21

کدا  یستم مد ا یا عنا فا

 ا اشتر یا یکترVIP. و

ر  اد ر یکو ا. د تر رآ ا

د5.اخر یکو ها

GOFSRMRتغیر

ا اشتر د0.4920.038

اشتر دVIP0.5110.029

ر دآ د قد  و رآدGOFا ا( مکا  ز تو یشنها قد د 2009)،

36/0 شاد  ر رآد، انا أید د  ر ذ  طواد قد .و

SRMRثرد08/0قد   شا ا   دآ د تا .د طاوط ط  رآ ا

 ر.

ا  ر گییا یا عنا فا  و ا ا اشتر  حقی اVIPا تیج 

 رعد ق شتر ونند شتر ا  اد یفی ی ط  .

پرو وفاVIP.شتراودایفیمیندشاVIPشترایشتر

اشترVIPواتفاظرعهد-تماکدالآیو.ازو،یشتراشترVIP

سباشترموعهد  جاراد؛راشترVIPدا  ادرهطر
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فو.اشترVIPیعدرنر،اتقاتمایشتر،العهد،ار

نزراماطازیشترطادسباشترمود.اشترVIPًتمااز

یشترادکاندا،ندوهوتفاتما،یستاومدمود.

بحتیج گیر

رسهیا،شترساؤاندورهبوایفیکداتنترندما تا.أید ار،

 مو اشتر ا ر یکتر کدا د یفیVIPد یا مواً عنا فا ا ؛ ذیرأ

اشتر حقی تا ار . و اشتر ا ر و  ذرVIPیسا ا اشتر  سب

 ر  د. یککتر اد یفی  سب رااشتر  گیر شأ عی   عاوVIPود

ادکاتفاتیج  دایفیأیرحتماًنترتاکداآانند .یشتر

:  ا ر یشنها حقی تا ار

 ا اشتر ر  یکتر اد یفی تفا أیر  و نترتاکدداوVIPا

تفاررمو خا.نو،ثااامکووستجوارالاگا

اشترVIPند.اشترVIPمچنیمکادشااصو د ااندماا

شکلاورکارااتفا،میزر،ماافحاخصاد

.نند

وموشتراروVIPشترارشتراریستواتفاهوأیر

تیجشااشترVIPسبتکداتنترسارستند.اشترVIPاراادا

یفیاوضوعاانند.نوعبا ،ثاًعموااداشتر

VIPادند.،اشترVIPتظادرادعکاونتظر ماند؛

  تیجژترتردریراشترVIPتفاکدالآریستا

کداتنترروهوتفاادزداااشترزدا.

شتر مواً نک  و یستVIPاا  تفا دد؛ سهیل ا  ا یا ایو ا ر

و ا گیرد. هر ... ا اد هی ا؛ ا   افر رد را؛ رد یم؛ و اد 

شا اد می تقر ،ظاردالاناوآشاویاریاار

آتقرکداتصاسترآاآ ارارظر اتود

ر.یر

یست  صنو و اد  تفایو ااشتر ر شتراVIPر ایا ا ط هبو و

آ ا  ا ط  دخص اد  ر  ا ز  د اتصا می و ا د.

 تصا کدا  اد دظرا ارگروآحصورتصااد

ستدوعموارجاااارذگرراخصصستند.موو

ینرذنداارذهاکاا.،رناکدا ختصادا

سترسیاندردردا.نندتفااااخگرننداأیگر

ذاشترارراشاگرازذرااکدجااکدباند 

.

 یشنهاا وتصا ر  شکی ا  شالا یز  ا  ی ، اپر اذ

تو ی انا و ،شا   ،ذ ا  بر اشتر اشتر د  ا  ود بر
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آ ز.ندما و را ا ور  تا ادتا د ا ااختد ا اشترر

و اشتر ا عا ور.

عا ر بتن کا اد  تفاعا( تنتر تنانانترعنایرجزیحو

،لآوجاهاا،جاغییراارااددندانترردا

غییرتماوورعانعتاکر  تنا رآند  ی ا ناآ ه )ال

اشترVIP اشتر   ا رد قا باو  .راشتر مکا د  VIPر سب

د  مینا   صو ال نی ف ا رد ع  و یشتر ا اشتر  سب ال ر

ر فر حد  اشتر ال شا.  راً حقی( حقی ر ر  ا عد حد

 ر ر و  اشتر تا غییر رآند   و اکر نگزا  )اد.ا مو ع ژشگر

 یشنها ماد. فر کا د   حد  خت قا ا اشتر مو حاژ  ر آ ا

ژ ،اشتر فکی ه خت اکرد  ر و اثا نو  .ر تفا رآ ه ا

 انا  ا سیا او می یرا  ینا یرا و اکراشتر تا ر ذر نها ا

د مچنی دستند؛ مچو دد اگییا اگییا  یز یرانا  ا او  یر

ژا اشتر فکی ه ه ا.د ا

خل ظامل

هژ خل صو  یر

مو ا م ژ  تشا  جا   ل و اسندو.هاآ م أید و وو   د

اسندو شا

. و سا قا  گا  اسندو شا

نا عا

.د نا عا قا  اسندو ها ر نا

ا ا

ار قایاا  ا ما و. کر ا تفایر  صو ،ت ا

گزپا

شا ما   و پا ر شگرژ ل ژ  انند.ندما
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