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 عولکرد کسب و کارهای کوچک با توجه بهفرایندهای هدیریت هشتریاى:  هستندسازی

 
 3، حؿیي عطظهی2، هحوس ؾقبزتوٌس*2، حؿي ذلیلی1قوؽ الؿبزات ظاّسی

 اؾتبز زاًكگبُ فلاهِ عجبعجبیی -١

 کبضقٌبؾی اضقس هسیطیت، زاًكگبُ قبّس -٢

 ّبی اعلافبتی، زاًكگبُ ضفؿٌجبىکبضقٌبؾی اضقس هسیطیت ؾیؿتن -٣

 

 چکیده

ّسف انلی تحقیق ثطضؾی ًقف هؿتٌسؾبظی فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى ثرط فولررطز کؿرت ٍ کبضّربی کَچر  ٍ      

کرِ هؿتٌسؾربظی ایري     اؾرت ّربی ذرصة ٍ ًگْرساضی هكرتطیبى     هسیطیت هكتطیبى قربه  فقبلیرت   . فطایٌسّبیاؾتهتَؾظ 

ّربی قرْطص نرٌقتی اؾرتبى     کٌس. ذبهقِ آهربضی تحقیرق قرطکت   ضیعی ثْتط کو  هیفطایٌسّب ثِ هسیطاى فطٍـ زض ثطًبهِ

یلی ٍ حضَضی زض اذتیبض هسیطاى فرطٍـ  کِ ثِ زٍ نَضت ایو اؾت. اثعاض تحقیق پطؾكٌبهِ اؾتآشضثبیجبى قطقی ٍ فبضؼ 

          ٍ کطٍیرت    KMOگیطی اظ قبذم ثطای کفبیت ًوًَِّب پبؾد زازًس. ًفط ثِ پطؾكٌبهِ 127اظ ایي ثیي تقساز  کِقطاض گفت 

ثرطای ضٍایری اظ                                  تحلیر  فربهلی هٌبؾرت اؾرت.             ثرطای      ّرب                                                              ثبضتلت اؾتفبزُ گطزیس کِ ًتبیج آى هجیي ایي اؾت کِ تقساز ًوًَِ

                                                    ثرطاٍى ٍ ضرطیت زٍ ًیورِ کرطزى گربتوي اؾرتفبزُ       -               ضرطیت اؾرمطهي  ٍ ثطای پبیبیی اظ ضطیت آلفبی کطًٍجبخ، ضٍایی ؾبظُ 

اظ تحلیر  ضگطؾریَى ٍ تحلیر  هؿریط     اثعاض تحقیق اظ ضٍایی ٍ پبیبیی هٌبؾجی ثطذَضزاض اؾت.                ّب ًكبى زاز کِ            گطزیس. ثطضؾی

هؿتٌسؾربظی فطایٌرسّبی هرسیطیت     ؾریَى ذغری ؾربزُ،   ّب اؾتفبزُ گطزیس. هغبثق ثب ًتربیج تحلیر  ضگط  ذْت آظهَى فطضیِ

هحترَای  ثیٌری فولررطز زاضای   ذْرت پریف  تؿْی  ضاثغِ کبضکٌبى ٍ هكرتطیبى   ثطای اقساهبت هسیطیتهكتطیبى زض هقبیؿِ ثب 

 کٌس، ثِ فلاٍُ تلاعن هحیغی ثط فولرطز ترثییط هٌفری زاضز. اهرب ًتربیج    ثیٌی ًویففولرطز ضا ثْتط پیاعلافبتی ًؿجی ًیؿت ٍ 

 ثرطای ثب اضبفِ قسى ثِ تلاعن هحیغی ٍ اقسهبت هسیطیت، هطاتجی ًكبى زاز کِ هؿتٌسؾبظی تجعیِ ٍ تحلی  ضگطؾیَى ؾلؿلِ

ًتبیج ایي تحقیق ضاٌّوبیی ثطای هسیطاى فرطٍـ ٍ هرسیطاى اضقرس    . هحتَای اعلافبتی فعایٌسُ اؾتزاضای ثیٌی فولرطز پیف

 ویت هؿتٌسؾبظی فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى کو  ذَاّس ًوَز.فطاّن ؾبذتِ ٍ ثِ زاًكگبّیبى زض زضص ثْتط اّ

 .هؿتٌسؾبظی، فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى، تلاعن هحیغی، فولرطزکلیدی:  های هواش
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 هههقد

تَاًرس اظ  زض زًیبی ضقبثتی اهرطٍظ ّریس ؾربظهبًی ًوری    

عطیرق ثطتررطی زض فولیربت یررب ًرَآٍضی زض هحهررَ ت،    

هگط ایٌرِ ًیبظّرب ٍ   ّب هتوبیع کٌسذَز ضا اظ ؾبیط ؾبظهبى

. زضص کرطزُ ثبقرس     ب ّبی هكتطیبى ذَز ضا فویقر ذَاؾتِ

 ئررِّرربی هَفررق اهررطٍظی کررب  ٍ ذررسهبتی ضا اضا ؾرربظهبى

. ت  هكتطیبى تقطیف قسُ اؾت ظ ت زٌّس کِ تَؾ هی

ّب ثِ ثطتطی زض ًقبط کلیسی توبؼ ثب زض ٍاقـ ایي ؾبظهبى

 ـ ٍ ذررسهبت اظ  هحهررَل هكررتطیبى زض ثبظاضیرربثی فررطٍ

 اًررسقررسُاًجررَُ ًبیرر   زض حجررن ؾرربظیعطیررق ؾفبضقرری

اهررطٍظُ ثبظاضّررربی  (. 94 :1385 ،الجررسٍی ٍ اذلانرری  )

فرعایف  ؾبکي ٍ ثسٍى حطکت ضا ثب ایجبز هعیت ضقبثتی، ا

ترررط تقبضررربی هكرررتطی ٍ قبثلیرررت ذررربیگعیٌی ضاحرررت 

 ترَاى ثرِ فقبلیرت ٍازاض کرطز    هحهَ ت ٍ ذرسهبت هری  

زض ایرري زًیرربی ضقرربثتی، هررسیطیت   (.1،95:2010هرربضتیي)

هكررتطیبى ثررِ فٌررَاى هررربًیعهی کررِ اقررساهبت فررطٍـ،    

تَاًرس ثرِ   کٌرس هری  ثبظاضیبثی ٍ ذرسهبت ضا یرمبضچرِ هری   

لری ٍ  ) کور  ًوبیرس  ثْجَز ضضبیت ٍ ٍفبزاضی هكتطیبى 

هسیطیت هكتطیبى یرب هرسیطیت    (.2،7178:2011ّوربضاى

ِ  3(CRM) اضتجبط ثب هكتطیبى  هٌرس ًؾربم  یٌرس آفط فٌرَاى  ثر

 توربم  زض ضقس ٍ ًگْساضی هكتطی، ضاثغِ ایجبز هسیطیت

ِ  هكرتطی  ثرب  توربؼ  ًقبط ِ  هٌؾرَض  ثر  ضؾربًسى  حرساکرط  ثر

 (.4،2:2008ضیچررربضزظ ٍ ذرررًَع ) اؾرررت ضاثغرررِ اضظـ

ی هررسیطیت هكررتطیبى زض ٍاحررسّبی تجرربضی   فطایٌررسّب

ُ   فطٍـ ٍ ثبظاضیبثی قطکت ای هرَضز  ّب ثرِ عرَض گؿرتطز

ٍ  5ذبًؿررررررَى) پررررررصیطـ ٍاقررررررـ قررررررسُ اؾررررررت

 اضتجربط  یر  هسیطیت هكرتطیبى   (.1094:2012ّوربضاى،

 ٍ اؾرت  هكرتطی  ٍ کربض  ٍ کؿت ثیي تقبهلی ٍ هكبضکتی

                                                           
1 Martin 

2 Li et al 

3 Customer Relationship Management 

4 Richards & Jones 

5 Johnson 

ِ  ضؾیسى آى ّسف ُ  یر   ثر  ـ زیرسگب  ٍ هكرتطیبى  اظ ذربه

 ثررطآٍضز زض گررطفتي پیكرری ٍ آًْررب ظّرربیًیب ثیٌرریپرریف

 ّرط  ثرطای  کِ ّسفوٌس ٍ هَیط ّبیفقبلیت ثب آًْب ًیبظّبی

 یر     ب اؾبؾر هسیطیت هكرتطیبى   .ثبقس لوؽ قبث  هكتطی

ِ  :اؾت ایهطحلِ زٍ یٌسآفط  ثرطضٍی  توطکرع  اٍل هطحلر

 حطکت حبل زض کِ اؾت هقٌب ثسیي ایي ٍ اؾت هكتطی

 ّبیاؾتطاتػی ٍ ؾتا هساضهكتطی ثِ هساضیهحهَل اظ

ِ  ٍ قرَز هری  تقطیرف  ؾبظهبى زاذ  ثِ ذبضج اظ ثبظاض  ًر

ِ  ٍ هكرتطی  ًیبظّربی  ضٍی ثبیرس  توطکع ٍ ثطفرؽ  ثرط  ًر

 اظ فطاتط حطکت زٍم هطحلِ .ثبقس هحهَل ّبیٍیػگی

ِ  یرمبضچِ CRM ثب ضا هساضیهكتطی. اؾت انَل  تَؾرق

ِ  زٌّسهی ِ  کر ِ  ثر  ظهربى  ذْرت  ترٌَلرَغی  ًیرطٍی  ٍؾریل

 هرساٍم  ّبیًَآٍضی ٍؾیلِ ثِ ٍ هكتطی ثِ بثیزؾتی ٍاققی

ّربیی  قرطکت  (.6،2:2006اٍظگٌط ٍ ایرطاظ ) قَز هی اًجبم

کؿت ٍ کبض ذَز هَفق ثبقرٌس ذْرت   ذَاٌّس زض کِ هی

س ٍ ایي اضظـ ضا ٌاضظـ آفطیٌی ثبیس ثِ زًجبل هكتطی ثبق

ٍ زاًف هرطتجظ   (7،172:2010تیؽ) کطزُثِ ؾَز تجسی  

ّرب ًرِ تٌْرب    ثٌبثطایي، قرطکت  ثب هكتطی ضا هسیطیت کٌٌس.

ثبیس ثِ زًجبل ذصة هكتطیبى ثبقٌس، ثلرِ ثبیس ثب هكرتطیبى  

 تقبه  زاقرتِ ٍ زاًرف ضا زض ثریي هكرتطیبى تؿرْین کٌٌرس      

زاًكی کِ زض هرَضز   (.360:2013ٍ ّوربضاى، 8ذیجیٌگ)

آیررس، زاًررف اضظقرروٌسی ثررطای هكررتطیبى ثررِ زؾررت هرری

؛ 9،2011ایترررربهی ٍ ًیكرررریٌَ) قررررطکت ذَاّررررس ثررررَز

چطا کِ تحلی  ضفتبض هكرتطیبى یرری    (.10،2011ًتیربیٌيآ

 (2011لی ٍ ّوربضاى،) اؾتّبی زضص ثْتط ثبظاض اظ ضاُ

ٍ ایرري زاًررف ثررطای ذررصة ٍ ًگْررساضی هكررتطیبى هفیررس 

                                       ذررصة ٍ ًگْررساضی هكررتطیبى، ذهَنررب    ذَاّررس ثررَز.

ًگْررساضی هكررتطیبى اضتجرربط ثیكررتطی ثررب ثْجررَز فولرررطز 

                                                           
6 Ozgener & Iraz 

7 Teece 

8 Jiebing 

9 Itami & Nishino 

10 Antikainen 
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         اظ ؾررَی  (.2004ضاى،ٍ ّورررب 1ضیٌرربضتع) قررطکت زاضز

                    ثطای ثْجَز فولررطز     ی     اهطٍظ   ی         ّبی پیكطٍ        ؾبظهبى     زیگط 

                                  ، زض حبل گصض اظ زٍضاى اًجبقت زاًف    ذَز           کؿت ٍ کبض

                                                        فررطزی ثررِ ؾررَی زٍضاى ًگْررساضی زاًررف ثررطای هٌفقررت 

         زض ایرري    . (       27:1384                   الْرری ٍ ّوررربضاى، )         ّؿررتٌس       ذوقرری 

                                                          هیبى، افتوبز ثِ هرسیطاى ثبفرت تقَیرت تؿرْین زاًرف اظ      

                                              اًبیی ٍ توبی  ثِ هؿتٌسؾبظی زاًف ذَاّرس قرس         عطیق تَ

                  یبفترِ ؾرَاثق ٍ                      ایي اهط ثِ حفؼ ًؾبم   (.        210:2008 ،2    ضًعل )

                                                       تجطثیبت اضظقوٌس ٍ اًتقربل نرحیآ آى ثرِ کبضکٌربى زض     

                                                    اثقبز ٍؾیـ ؾبظهبًی هٌجط گطزیسُ ٍ هعایبی ثؿیبضی ًؾیط 

 ـ         نطفِ       ّربی                                            ذرَیی زض ظهربى، ذلرَگیطی اظ تررطاض ضٍ

                       ّبی ؾرت افعاضی ٍ ًرطم       ّعیٌِ                     هرطة قجلی، هوبًقت اظ 

                                                                 افعاضی ثرطای زؾرتیبثی ثرِ یر  تجطثرِ ٍ یرب ٍاققرِ ضا ثرِ         

      اگرط     . (       27:1384                   الْری ٍ ّورربضاى،   )                  ّوطاُ ذَاّس آٍضز

                                           ّبی ؾربظهبًی ثرِ نرَضت قرفبّی اًتقربل                  زاًف ٍ تجطثِ

     ضٍز                                                     یبثررررس اعلافرررربت اضظقرررروٌسی اظ زؾررررت هرررری   

                     ثرربضظتطیي کرربضکطز              ثٌرربثطایي،     (.        130:2012 ،3        گطًطؾرري )

  ٍ                                          ظی اًتقبل نحیآ هقبنس ٍ اّساف ثِ شیٌفقبى       هؿتٌسؾب

    (.    1999 ،4                 آلسٍٍایؿبى ٍ گبفط )     اؾت              اقساهبت ثْجَز        ایجبز

ِ     (.    1999 ،4    گبفط                                        ّربی ؾربظهبًی هرسیطاى ثرب زض ًؾرط             تجطثر

                                                           گررطفتي ایرري هَضررَؿ کررِ ایجرربز هؿتٌسؾرربظی ٍ اًتقرربل  

                                                      تجطثیبت یری اظ فَاهر  اؾبؾری زض یربزگیطی ؾربظهبًی     

ٍ          هحؿَة هی       ّربی        زاًرف                                قَز،  ظم اؾت ترب تجطثیربت 

          ّرب ثرِ                           نطیآ( افرطاز ٍ ؾربظهبى   )               ضوٌی( ٍ آقربض )       ًْفتِ

                        اظ ایري ضٍ هؿتٌسؾربظی     .               ثرطزاضی قرَز                    قیَُ هٌبؾجی ثْطُ

                                                   تجبضة ضٍـ هٌبؾجی زض اًتقبل تجبضة افطاز ثِ زیگرطاى  

   (.        54:1379                    الْررری ٍ احورررسی،  )        قرررَز               هحؿرررَة هررری 

ُ     ًیع                          هؿتٌسؾبظی هسیطیت هكتطیبى    ٍ                      ضٍقی ثطای اؾرتفبز

                                                           
1 Reinartz 

2 Renzl 

3 Grenersen 

4 Aldowaisan & Gaffer 

کرِ   ذَاّرس ثرَز    (    2011 ،5        آؾرمبضا  )       ضکٌبى  کب        ثطزاضی    ثْطُ

ثبفرت افرعایف تجرربضة قرسُ ٍ احؿرربؼ ٍ چكرن اًررساظ     

زض تحقیرق   (.6،1997تبهؿَى) ًوبیسهكتطکی ضا ایجبز هی

حبضط ثِ ثطضؾی ًقف هؿتٌسؾبظی فطایٌرسّبی هرسیطیت   

ثط فولرطز کؿت ٍ کبضّبی کَچ  ٍ هتَؾظ  هكتطیبى

تو  ثط كتطیبى هكقَز. فطایٌسّبی هسیطیت هپطزاذتِ هی

؛ 294:2004ضیٌربضتع، ) اؾت 7طیبىتكذصة ٍ ًگْساضی ه

اظ عطیررررق کررررِ  (1097:2012ذبًؿررررَى ٍ ّوررررربضاى،

ّربی هطثَعرِ   کبضکٌربى قرطکت اظ فقبلیرت    ،هؿتٌسؾبظی

زض تحقیرق حبضرط، ثرط       (.    2011         آؾرمبضا،  )  یبثٌس آگبّی هی

قَز کِ هؿتٌسؾبظی فطایٌرسّبی هرسیطیت   ایي تثکیس هی

ثررطزاضی اظ بت هَفررق، ثْررطُثبفررت یجررت تجطثیررهكررتطیبى 

گطزز ٍ اظ ایري  تجبضة قجلی، ٍ فسم ترطاض اقتجبّبت هی

 قَز.  عطیق ثبفت ثْجَز فولرطز هی

 

 هستندسازی فرایندهای هدیریت هشتریاى

ِ   ،هسیطیت هكتطی اؾرت کرِ زض    ای  هكتو  ثرط ٍؽیفر

ثب ٍاحس کؿرت ٍ   اظ ضضبیت هكتطیبى ًؿجت ثِ تقبه   آى

گطٍگرط ٍ  هر  ) قرَز  حبن  هیى اعویٌبکبض یب ؾبظهبى 

،                   هرسیطیت هكرتطیبى               یری اظ اّساف  (.8،279:2004ّلوي

ِ قسُ ثِ هكتطیبى ٍ ّوچٌریي اؾرتفبزُ   یثْجَز ذسهبت اضا

اظ اعلافبت توبؼ ایكبى ثطای ثبظاضیبثی ّسفوٌرس اؾرت.   

هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی اظ ی  قضیِ اثترسائی ٍ ایجربت   

اؾتطاتػی قبثر   قبى ثب ی   ّب ثِ هكتطیبىقسُ کِ قطکت

. تغییرط ایري   ُ اؾرت کٌٌس قطٍؿ قرس ازاضُ کطزى ًگبُ هی

ّرب ثرب هكرتطی ٍ    ی، ًیبظهٌرس اضتجربط قرطکت   یهفَْم اثتسا

ّررب هطاحرر  ای اؾررت کررِ قررطکتٍاضز قررسى ثررِ هطحلررِ

اضتجبط ضا هسیطیت ٍ ؾبظهبًسّی کٌٌس. ثِ نرَضت کلری   

                                                           
5 Aspara 

6 Thompson 

7 Customer Acquisition, Retention (Maintenance) 

8 McGregor & Holman 
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( حفرؼ ٍ  2( آغبظ اضتجبط ثب هكتطی، 1ایي هطاح  قبه : 

اضتجربط عرَ ًی هرست ثرب هكرتطی ٍ      ) ی هكرتطی ًگْساض

( پبیرربى هررسیطیت اضتجرربط ثررب 3افررعایف اضظـ هكررتطی(، 

 ٌّگربهی  (.239:2009هبضتیي ٍ ّورربضاى، ) اؾتهكتطی 

ِ  قَز،هی ؾبظیپیبزُ هكتطی ثب اضتجبط هسیطیت کِ  ثطًبهر

 هكتطی ثب ضاثغِ زض زاًف ذطیبى تَاًسزاًف هی هسیطیت

-یرمبضچِ اًف ثبفت تؿْی ز زّس. هسیطیت گؿتطـ ضا

ثرِ   قرسُ ّربی هرتلرف   ّب ٍ ثرفگطٍُ ثیي ؾبظی زاًف

ِ  هٌجط ٍ ًوَزُ کو  ؾبظهبى زض زاًف ذطیبى تؿْی   ثر

 هكرتطی  ثب هطتجظ زاًف هَیطتط ٍ تطؾبظی ؾطیـیرمبضچِ

ِ  ایري اهرط  ثٌبثطایي،  (.1،2011ضتٌب ٍ تی) قَزهی  ایجربز  ثر

-هری  هٌتج هكتطی ّوچٌیي ٍ ؾبظهبى ثطای افعٍزُ اضظـ

 اقتطاص ثِ ثب فطاّن ؾبذتي زاًف هسیطیتچطا کِ . قَز

 ضا ؾربظهبى  ،کبضکٌربى  ٍ هكرتطیبى  زض ثریي  زاًف ضیگصا

 زض ٍ ؾربظز، تَاًوٌس هری  هكتطی زاًف ازغبم تحقق ثطای

 گرطزز هری  هكتطیبى ثِ ثطتط ذسهبت اضایِ هَذت ًْبیت،

ُ ایي هؿتٌسؾبظی  (.2،31:2006هَضی) تَاًرس  ّرب هری  قریَ

                  ؾربظهبًی کرِ زض     . ی  هرسیطیت هكرتطیبى قرَز   ثبفت تؿْ

         ضٍز کررِ                                                   هررسیطیت فطایٌررسّب زضگیررط اؾررت، اًتؾرربض هرری  

                                              فطایٌسّبیف ضٍ هؿتٌسؾبظی کٌس. زض چبضچَة هسیطیت 

                                                 هكتطیبى، هؿتٌسؾبظی ثطای فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى 

    یی                        قرَز. چٌریي فطایٌرسّب                                  ؾبظهبى ثرِ ذرسهت گطفترِ هری    

             ایي فطایٌسّب       قَز.                              هٌجط ثِ ذصة ٍ ًگْساضی هكتطی هی

                    ّبیی ثطای هكرتطیبى                   ّبیی اؾت کِ ؾتبزُ             هجوَفِ فقبلیت

   (.    2003 ،4                 ؛ ثٌرط ٍ تبقروي      1998 ،3        گربضٍیي  )     کٌس          ایجبز هی

، ثلررِ  اؾرت ایي هكتطیبى ًِ تٌْب قبه  هكتطیبى ذربضذی  

گیطز کِ زض ایي فطایٌرسّب  هكتطیبى زاذلی ضا ًیع زض ثطهی

ظهبى ذْرت  ّبیی کِ اظ ؾرب ٌسُهبًٌس فطٍق) سٌزضگیط ّؿت

                                                           
1 Retna & Tee 

2 Murry 

3 Garvin 

4 Benner & Tushman 

 (کٌٌررررررس ثبظاضیرررررربثی پكررررررتیجبًی زضیبفررررررت هرررررری

تَاًرس ًقرف   هسیطیت هكرتطیبى هری   (.268:2011آؾمبضا،)

ثرِ  ای زض ثْجَز فولرطز ایفب ًوبیس. ثرِ عرَض هرربل،    فوسُ

-هسیطیت هكتطیبى هی( 142: ل 2011) 5ًؾط لیٌگ یی

فرطٍـ ظیربز هحهرَ ت ٍ ذرسهبت،     تَاًس اظ عطیق هی

ثبفت ثْجرَز فولررطز ٍ   افعایف زازُ  ضا ذطیبى ًقسیٌگی

قرَز. اظ ؾرَی زیگرط، ثرب ثرربضگیطی      اضظـ ؾْبهساضاى 

ّرربی قررطکت اظ ّرربی هررسیطیت هكررتطیبى ّعیٌررِفقبلیررت

یبثس، ثرِ  عطیق تطکیت هحهَ ت ٍ ذسهبت کبّف هی

فرررلاٍُ هرررسیطیت هكرررتطیبى ثرررِ ٍفررربزاضی هكرررتطیبى ٍ 

 ٍ ّورربضاى  6کطاهتری  .کٌرس ًگْساقت آًْب کور  هری  

ًس کِ فطایٌسّبی هسیطیت هكرتطیبى  ًكبى زازًیع ( 2010)

 ثیكررتط تحررت تررثییط ظیطؾرربذتبضّبی هررسیطیت هكررتطیبى  

چَى هٌبثـ اًؿبًی ٍ هٌبثـ ؾبظهبًی( ثَزُ ٍ ثبفت ثْجرَز  )

اظ آًجبیی  قَز.هی اقتهبزیفولرطز هكتطی ٍ  فولرطز

کِ هكتطیبى قطکت ثیكتط ثب کبضکٌربى زض اضتجبعٌرس ترب ثرب     

ضتع ٍ ضیٌرررررب) ّررررربی فٌررررربٍضی اعلافررررربتؾیؿرررررتن

؛ 2005ٍ ّورررربضاى، 7؛ کبضاکؿرررتبؼ2004ّورررربضاى،

اظ ایرري ضٍ، هؿتٌسؾرربظی   (؛2010کطاهترری ٍ ّوررربضاى، 

تَاًس ًقف ثِ ؾرعایی زض  فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى هی

ثب هؿتٌسؾبظی فطایٌسّبی هرسیطیت   فولرطز زاقتِ ثبقس.

ّربی قجلری ؾربظهبى ضا    هكتطیبى، کبضکٌبى تجعیِ ٍ تحلی 

ّبی فطٍـ هَفرق ضا ًیرع   ِ ٍ ٍ ترٌی ثِ اقتطاص گصاقت

 (.2006ٍ ّورربضاى،  8ضاهربى ) زٌّسهَضز اؾتفبزُ قطاض هی

فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى ثبفرت اؾرتفبزُ   هؿتٌسؾبظی 

ظٍ ًؿررری ٍ ) زٍثرربضُ اظ الگَّرربی هَفررق ذَاّررس قررس 

ٍذَز الگَّربیی کرِ قبثلیرت اؾرتفبزُ ٍ      (.9،2004ذٌؿي

یی کررِ کمرری قررسى زاضًررس، ّوچٌرریي ٍذررَز فطایٌررسّب   

                                                           
5 Ling-yee 

6 Keramati 

7 Karakostas 

8 Raman 

9 Szulanski & Jensen 
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ضهعگكبیی قسُ ٍ قبثلیت اؾتفبزُ ضا زاضًس ثبفت تؿرْی   

اؾتفبزُ زٍثبضُ اظ زاًف زض کبضّبی ضٍظاًِ ؾبظهبى قرسُ  

 ٍضی ضا ثِ ّورطاُ ذَاٌّرس زاقرت   آٍ ضقس زضآهس ٍ ؾَز

؛ ظٍ ًؿرررررررری ٍ 2001ٍ ظٍ ًؿرررررررری، 1ٍیٌترررررررط)

 ثرررربضگیطیثٌررربثطایي، هؿتٌسؾررربظی ٍ  (.2004ذٌؿررري،

طیبى ٍ کبضکٌربى ضا تؿرْی    کِ ضاثغرِ ثریي هكرت    اقساهبتی

 زّرس. کبضایی ٍ ایطثركی ؾربظهبى ضا ثْجرَز هری    کٌس،هی

   ِ ّربی اٍل ٍ  ثب زض ًؾط گطفتي هجبحت گفترِ قرسُ، فطضری

 زٍم تحقیق ثسیي نَضت اؾت:

H1 :فطایٌررسّبی هررسیطیت هكررتطیبى زض  هؿتٌسؾرربظی

ضاثغررِ ثرریي  تؿررْی  ثررطایاقررسهبت هررسیطیت هقبیؿررِ ثررب 

ثیٌرری فولرررطز زاضای یفپرر ثررطای، کبضکٌرربى ٍ هكررتطیبى

 هحتَای اعلافبتی ًؿجی اؾت.

H2 :زض فطایٌررسّبی هررسیطیت هكررتطیبى  هؿتٌسؾرربظی

هقبیؿررِ ثررب اقررسهبت هررسیطیت ذْررت تؿررْی  ضاثغررِ ثرریي 

ثیٌرری فولرررطز زاضای پرریف ثررطای، کبضکٌرربى ٍ هكررتطیبى

 هحتَای اعلافبتی فعایٌسُ اؾت.  

 

 تلاطن هحیطی و یکپارچگی اقداهات هددیریت 

 و هشتریاى یل رابطه کارکناىجهت تسه

تلاعرررن هحیغررری ثرررِ هیرررعاى تغییرررطات زض ثررربظاض ٍ  

-ٍ آتررٌَّؽ کررین) ترٌَلررَغی زض نررٌقت اقرربضُ زاضز 

تحقیقبت نَضت گطفتِ هجریي ایري اؾرت     (.2،2010ذیوب

فطایٌرس ٍ                                                کِ اقساهبت هرسیطیت فطایٌرس ذهَنرب  کٌترطل    

کبّف تغییط، ظهبًی کِ تلاعن هحیغری کؿرت ٍ کبضّرب    

ثٌررط ٍ ) قررَزبفررت کرربّف فولرررطز هرری  ظیرربز ثبقررس ث 

ّبیی هَاذِ اؾرت کرِ   ؾبظهبى ثب ضیؿ  (.2003تبقوي،

ثیكتط ثِ فطایٌسّبی هطؾَم ٍ ذبضی هترری اؾرت ٍ اگرط    

ًیبظّبی هكتطیبى ثِ عَض هساٍم زض حبل تغییرط ثبقرس ٍ یرب    

                                                           
1 Winter 

2 Kim & Atuahene-Gima 

ّبی ذسیس ٍ ضقجبی ذسیس زض حبل ؽْرَض  اگط ترٌَلَغی

ایٌرسُ ضقرس   ري اؾرت ثرِ عرَض فع   وّب هثبقس ایي ضیؿ 

ایي  ٍ فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبىزض ًؾط گطفتي ثب  یبثس.

ًقررف هطظگؿررتطی ضا ثرریي   ، هررسیطیت هكررتطیضیؿرر 

 3قطکت ٍ هحیظ زاضز. ثرِ عرَض هرربل، چًَررَ ٍ ذرًَع     

( زض هَضز چربضچَة هرسیطیت فرطٍـ    373: ل 2005)

 کٌٌس:چٌیي ثیبى هی

تحت قطایظ تغییط ٍ تلاعن، اقساهبت فطٍـ ؾٌتی ثِ 

تَاًٌرس  کٌس، اهب آًْب ًویى ضاٌّوبی هفیسی فو  هیفٌَا

ّرربی کٌتطلرری ضا ثررربض ثگیطًررس. ظهرربًی کررِ ایرري هررربًیعم

 ثررِتَاًررس ثبقررس، اقررساهبت ؾررٌتی هرری  تغییطّررب زایورری  

ظیربى ثطؾربًس، چرطا کرِ ّوٌرَایی ثرب       ّربی فرطٍـ    تلاـ

اقساهبت ؾٌتی ثبفت اظ کبض افتربزى فطٍقرٌسگبى قرسُ ٍ    

 .هطثَعی ضا ذَاٌّس زاقتزض ًتیجِ ضٍیرطزّبی ًب

ّربیی  زض قطایظ تلاعن هحیغی، قرطکت ثرب ضیؿر    

ّرب ًیرع زض فطایٌرسّبی    هَاذِ ذَاّس قرس ٍ ایري ضیؿر    

ثٌررط ٍ ) هررسیطیت هكررتطی ًیررع تثییطگررصاض ذَاّررس ثررَز   

ثِ عَض هربل، ثرِ ذربعط تلاعرن هحیغری،      (.2003تبقوي،

تلاعن ثبظاض ًیع ثِ ٍذَز ذَاّس آهس، ثرِ عرَضی کرِ زض    

كتطی زض ی  نٌقت ًیرع تغییطاتری ثرِ ٍذرَز     فولرطز ه

؛ ؾررربی ٍ 2005ٍ ّورررربضاى، 4اٍلؿررري) ذَاّرررس آهرررس

ثْجَز ایي فطایٌسّب ثط هجٌربی یربزگیطی ٍ    (.5،2013یبًگ

زّرس،  زاًكی کرِ زض تقبهر  ثرب هكرتطیبى ٍ ثربظاض ضخ هری      

هٌجررط ثررِ ایجرربز ٍاکررٌف هٌبؾررت زض هقبثلررِ ثررب تغییررطات 

 (.2003وي،ثٌرط ٍ تبقر  ) هحیغی ثطای قطکت ذَاّس قس

ّبی کِ ثرِ زًجربل اضظـ آفطیٌری ثرطای هكرتطیبى      قطکت

زضص ضؾیسى ثِ ؾرَزآٍضی ّؿرتٌس، ثبیرس زض اثترسا      ثطای

فویقی اظ هكتطیبى ذَز زاقتِ ثبقٌس ٍ ایري اهرط زض ؾربیِ    

 پررصیطزپرربیف ٍ تجعیررِ ٍ تحلیرر  هحیغرری تحقررق هرری   

                                                           
3 Chonko & Jones 

4 Olson 

5 Tsai & Yang 
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 (568: ل 2006) 2آیررَ ٍ هٌگرررَص  (.1،2010گطًررت )

حلقرِ اتهربل فرسم اعویٌربى      هكتطی هحَضی ضا ثِ فٌَاى

ثٌبثطایي، ثرط  . گیطز هحیغی ٍ فولرطز قطکت زض ًؾط هی

ّبی ؾرَم ٍ چْربضم ثرسیي    هجٌبی هجحت یبز قسُ، فطضیِ

 :اؾتقطح 

H3 .تلاعن هحیغی ثط فولرطز تثییط هقٌبزاضی زاضز : 

H4ِای کِ فطایٌرسّبی  : تلاعن هحیغی اظ عطیق زضذ

بى ٍ هكررتطیبى ضا هررسیطیت هكررتطیبى ضاثغررِ ثرریي کبضکٌرر 

 کٌس، ثط فولرطز تثییط هقٌبزاضی زاضز.تؿْی  هی

 

 شناسی تحقیقروش

ِ  چطااؾت.  یحبضط اظ ًؾط ّسف، کبضثطز قیتحق  کر

 هفیس آهبضی ذَاهـ ؾبیط ٍ ًؾط هَضز ذبهقِ زض آى ًتبیج

فبهر  ٍ  ایري تحقیرق هرسیطاى     ی. ذبهقِ آهبضثَز ذَاّس

 ّرربیّربی کَچر  ٍ هتَؾرظ قرْطص    قرطکت فرطٍـ  

 .اؾرت  فربضؼ اؾرتبى  نٌقتی اؾتبى آشضثبیجربى قرطقی ٍ   

ّبی قْطص ٍ ًبحیرِ نرٌقتی ثرطای اؾرتبى      تقساز قطکت

قررطکت ٍ ثررطای اؾررتبى  1725آشضثبیجرربى قررطقی تقررساز 

اظ ایي تقرساز، ثقضری   . 3اؾتقطکت  2021فبضؼ تقساز 

ّب ًیورِ فقربل یرب تقغیر  ثَزًرس کرِ اظ ذبهقرِ        اظ قطکت

تقساز ک  ذبهقِ  سًس؛ زض هجوَؿآهبضی کٌبض گصاقتِ ق

گیررطی کررِ اظ عطیررق ًوًَررِ قررسقررطکت  3000ثطاثررط ثررب 

ثِ  قطکت 341تقساز  (1970) 4ٍ کطؾی ذسٍل هَضگبى

 یطیگًوًَِ فٌَاى ًوًَِ آهبضی اًتربة گطزیس. اظ ضٍـ

ثررطای  .ّررب اؾررتفبزُ قررس ی ثررطای گررعیٌف ًوًَررِتهرربزف

 اؾررتفبزُ قررسُ اؾررت،   طؾكررٌبهِّررب اظ پگررطزآٍضی زازُ

ثررِ نررَضت  ٍ ضٍـ  تیرراظ ًؾررط هبّثٌرربثطایي، تحقیررق  

                                                           
1 Grant 

2 Auh & Menguc 

( IADB) ضؾبًی نٌبیـ کَچ  ٍ هتَؾظهغبثق آهبض هٌتكطُ پبیگبُ اعلاؿ-3

ـ ٍ ّبی نٌقتی ایطاى ٍاثؿتِ ثِ ٍظاضت نٌبیؾبظهبى نٌبیـ کَچ  ٍ قْطص

 (/http://www.sme.ir) هقبزى

4 Krejcie, Robert V. & Morgan, Daryle W.,  

ی اًجرربم پصیطفترِ اؾررت. ثررطای تٌؾررین  كرریوبیپ -یفیتَنر 

اظ هؿتٌسؾربظی فطایٌرسّبی هرسیطیت هكرتطیبى      پطؾكٌبهِ

؛ 2004،2005ضیٌرررررربضتع ٍ ّوررررررربضاى،) بتتحقیقرررررر

ٍ ثررطای تٌؾررین پطؾكررٌبهِ فولرررطز اظ     (2011آؾررمبضا،

 ؛ هَضگرررربى 2003ٍٍ ّوررررربضاى، 5ؾرررریي) تحقیقرررربت

اؾتفبزُ قرسُ   (7،2008،2006؛ اى ٍٍکب6،2003ُاؾتطاًگ

 ؾرَال  4 لحربػ  ثب پطؾكٌبهِ ؾَا ت هجوَؿقسُ اؾت. 

 5کرِ زض عیرف لیررطت     ثرَز  ؾَال 42 قٌبذتی ذوقیت

پطؾكٌبهِ ثریي هرسیطاى    350تقساز  ای عطاحی قس.گعیٌِ

فطٍـ اضقس ٍ زض نَضت ًجَز هسیط فطٍـ ثیي هرسیطاى  

َضی تَظیرـ گطزیرس   اضقس ثِ زٍ نرَضت ایویلری ٍ حضر   

 پطؾكرٌبهِ ثطگكرت زازُ قرس    127کِ اظ ایي ثریي تقرساز   

 پبؾد زٌّسگبى زضنس(. ًؿجت 37ًطخ ثطگكت ثطاثط ثب )

 23 ٍ هررطز زضنررس 77 ذٌؿرریت، حؿررت ثررط پررػٍّف زض

ؾررغآ تحهرریلات، هیرربًگیي ٍ   حؿررت ثررط ظى، زضنررس

 ثررِ ٍ ،(M;23/3 ؛SD;803/0) اًحررطاف هقیرربض ثطاثررط ثررب

ثرطای  . اؾرت ( M;02/2 ؛SD;771/0) کربض  ؾبثقِ لحبػ

 ّرربی پطؾكررٌبهِ ٌرربى اظ افتجرربض پطؾكررٌبهِ ؾررَا ت یاعو

ُ  تقرسی   آهربضی  ذبهقِ ٍیػگی ثطاؾبؼ  ثرطای  ٍ گطزیرس

 ضٍایرری ؾررٌجف ذْررت .قررسُ اؾررت  اؾررتفبزُ آظهررَى

پطؾكررٌبهِ اظ ضٍایرری ؾرربظُ ٍ ثررِ ضٍـ تحلیرر  فرربهلی    

ِ  پبیبیی تقییي ثطایّوچٌیي اؾتفبزُ گطزیس،   اظ پطؾكرٌبه

ضٍایری ؾربظُ   ًتربیج   .قس اؾتفبزُ کطًٍجبخ آلفبی طیتض

ضرطیت آلفربی کطًٍجربخ زض ذرسٍل     هتغیطّبی تحقیق ٍ 

ًكربى زازُ قرسُ اؾرت. ثرطای تجعیرِ ٍ تحلیر         1قوبضُ 

 ضگطؾریَى ّبی تحقیق اظ تحلیر    ّب ٍ آظهَى فطضیِ زازُ

 اؾتفبزُ قسُ اؾت.  ٍ تحلی  هؿیط

 
 

                                                           
5 Sin 

6 Morgan & Strong 

7 Nwokah 
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  هستندسازی فرایندهای هدیریت هشتریاىب آلفای کرونباخ ضریتأییدی و  عاهلی تحلیل نتایج :1 جدول

ّبی پبؾد گعیٌِ ّبگَیِ فبه   
ثبض 

 فبهلی
 هیبًگیي

اًحطاف 

 هقیبض

آلفبی 

 کطًٍجبخ

 ذصة هكتطیبى

 ثبلقَُ هكتطیبى قٌبؾبیی -1

;فسم ٍذَز 1

فطایٌس هؿتٌسؾبظی 

;هؿتٌسؾبظی 5... 

 ذیلی ظیبز

831/0 090/3 568/0 

886/0 

   848/0 اضظقوٌس ذیلی هكتطیبى قٌبؾبیی -2

 ذبضذی هٌبثـ اظ اعلافبت آٍضی ذوـ -3

 اضظقوٌس ذیلی هكتطیبى قٌبؾبیی ذْت
792/0   

   869/0 قسُ قٌبذتِ هكتطیبى هؿتوط اضظیبثی -4

 ّبی ضؾبًِ زض ّوربضی پیبم اضؾبل -5

 هكتطیبى فوَهی ثِ
834/0   

 اظ ّطی  ثب گًَبگَى اضتجبعبت -6

 هكتطیبى اضظـ هجٌبی ثط هكتطیبى
854/0   

 ثط هكتطیبى ثِ هرتلف پیكٌْبزات اضایِ -7

 آًْب اقتهبزی اضظـ هجٌبی
801/0   

 ذصة هرتلف ّبی گصاضی ؾطهبیِ -8

 هكتطیبى اضظـ هجٌبی ثط هكتطیبى
735/0   

 1ًگْساضی هكتطیبى 

پیگیطی اضظـ )

 هكتطیبى(

 چقسض فقلی هكتطیبى ایٌرِ تقییي-1

 ّؿتٌس اضظقوٌس

;فسم ٍذَز 1

فطایٌس هؿتٌسؾبظی 

;هؿتٌسؾبظی 5... 

 ذیلی ظیبز

782/0 081/3 453/0 

860/0 

 هكتطیبى اعلافبت هؿتوط پیگیطی -2

 هكتطیبى اضظـ اضظیبثی ذْت
708/0   

   780/0 هكتطیبى ًگْساضی ّبی ّعیٌِ تقییي -3

 زض هكتطیبى ثب ضاثغِ ذبیگبُ پیگیطی -4

 هكتطی ظًسگی طذِچ ک 
726/0   

   778/0 هكتطیبى ثب عطفِ زٍ تقبه  ٍ اضتجبعبت -5

 2ًگْساضی هكتطیبى 

 تطذیحبت هكتطیبى()

 هكتطیبى ثب ثلٌسهست ضاثغِ ایجبز -1

 اضظقوٌس ذیلی

;فسم ٍذَز 1

فطایٌس هؿتٌسؾبظی 

;هؿتٌسؾبظی 5... 

 ذیلی ظیبز

751/0 227/4 533/0 

860/0 
 ذیلی هكتطیبى ضاتاًتؾب هسیطیت -2

 اضظقوٌس
827/0   

 3ًگْساضی هكتطیبى 

 ّبی ًگْساضی( ثطًبهِ)

 ٍفبزاضی حفؼ ٍ ًگْساضی ّبی ثطًبهِ -1

 هكتطیبى

;فسم ٍذَز 1

فطایٌس هؿتٌسؾبظی 

;هؿتٌسؾبظی 5... 

 ذیلی ظیبز

879/0 977/2 640/0 

855/0 
 زض هكتطیبى اعلافبت یرمبضچگی -2

 تلفي، یوی ،ا هبًٌس) هكتطیبى توبؼ ًقبط
752/0   
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 (زٍضًگبض ضٍ، زض ضٍ اضتجبط

 هحهَ ت ؾبظی هتٌبؾت ٍ ّوبٌّگی -3

 هكتطیبى اضظـ هجٌبی ثط ذسهبت ٍ
692/0   

 تلاعن هحیغی

 هكتطیبى اًتؾبضات ٍ ًیبظّب ّب، ذَاؾتِ -1

 اؾت تغییط حبل زض       ؾطیقب 

                 ;کبهلا  هربلف ... 1

             ;کبهلا  هَافق5

717/0 197/4 576/0 

923/0 
 ثِ نٌقت زض ترٌَلَغیری تغییطات -2

 پصیطز هی اًجبم ؾطفت
823/0   

       زائوب  ذسیسی ذسهبت ٍ هحهَ ت -3

 قَز هی ثبظاض ٍاضز
845/0   

اقساهبت هسیطیت 

ذْت تؿْی  ضاثغِ ثیي 

 کبضکٌبى ٍ هكتطیبى

 هٌؾوی آهَظقی ّبی ضٍیِ ؾبظهبى زض -1

 ثب هَاذِ ذْت کبضکٌبى ثِ کو  ثطای

 زاضز ٍذَز بىهكتطی

                 ;کبهلا  هربلف ... 1

             ;کبهلا  هَافق5

761/0 693/2 829/0 

872/0 

 ٍ ایجبز ذْت کبضکٌبى ثِ ؾبظهبى زض -2

 هكتطیبى ثب ذَز ضٍاثظ ؾبذتي تط فویق

 قَز هی زازُ پبزاـ اظقوٌس،

823/0   

 ثِ ثْیٌِ ٍ هغلَة پبؾد ؾبظهبى، زض -3

 ٍ ایجبز هكتطیبى هرتلف ّبی گطٍُ

 اؾت قسُ بًسّیؾبظه

791/0   

 ٍ اضایِ ثطای قسُ ؾبظهبًسّی افطاز -4

 ثِ هرتلف ذسهبت ٍ هحهَ ت تحَی 

 قَتی ًقغِ هكتطیبى هرتلف ّبی گطٍُ

 قَز هی هحؿَة ؾبظهبى ثطای

852/0   

 

 هجیي ایي اؾت کِ اثعاض تحقیق 1قوبضُ  ًتبیج ذسٍل

ق ًؾط هغبثٍ  اظ ضٍایی (1979) 1هغبثق ًؾط کبضهیٌع ٍ ظلط

هٌبؾررررجی  پبیرررربییاظ ( 231: 2003) ذررررَضج ٍ هرررربلطی

   0 /  69ّرب زض ثربظُ   ضٍایی ؾبظُ ّوِ هَلفِ ثطذَضزاض اؾت.

                                                 . الجترِ قجر  اظ ثطضؾری ضٍایری پطؾكرٌبهِ اظ         اؾت   0 /  87   تب 

          اؾرتفبزُ    2      اٍکلیي-   هیط-         گیطی کیعض                قبذم کفبیت ًوًَِ

                                            چطا کِ ذْت ثطضؾی تحلی  فربهلی ثبیرس حجرن           گطزیس. 

                                                           
1 Carmines & Zeller 

2 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

        هقرساض      (.      5:2005 ،3                   کبؾرتلَ ٍ آظثرَضى   )        ط ثبقس          ًوًَِ ثیكت

        کطٍیرت                  ، ٍ هقساض آظهَى  0 /   758         ثطاثط ثب  KMO     قبذم 

                      کررِ زض ؾررغآ ذغرربی      1416 /   850                   ًیررع ثطاثررط ثررب   4        ثبضتلررت

( 0 01  / 0 <p هقٌبزاض )          ّب ذْت تقساز ًوًَِ            . ثٌبثطایي،    اؾت

                         ضرطیت آلفربی کطًٍجربخ      کٌرس. تحلی  فبهلی کفبیت هی

              قرررطاض زاضز.   (  ã �ã 85  / 0 0 /  92 )                   ًیرررع زض ثررربظُ            پطؾكرررٌبهِ 

  ٍ    0 /   918                                              ضطیت آلفبی کطًٍجبخ ک  پطؾكرٌبهِ ثطاثرط ثرب    

                  ّبی پطؾكرٌبهِ اظ      ؾٌجِ          ثٌبثطایي  .    اؾت    11 /   274        ٍاضیبًؽ 

                                                           
3 Costello & Osborne 

4 Bartlett's Test of Sphericity 
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           ثررطایوي ٍ  )                           هٌبؾررجی ثطذررَضزاض اؾررت         زضًٍرری           ؾرربظگبضی

                                          ذْررت ثطضؾرری ثیكررتط اظ ضررطیت آلفرربی       (.    2007 ،1    ثرر 

  ج                         ًیع اؾتفبزُ قرس. ًتربی    2                           کطًٍجبخ ثِ ضٍـ زٍ ًیوِ کطزى

    ِ              ّربی ذرصة                                            ایي ضطیت ثرطای ثررف اٍل قربه  هَلفر

      اضظـ            پیگیررررطی )   1             هكررررتطیبى                          هكررررتطیبى، ًگْررررساضی

   (         هكرتطیبى            تطذیحربت  )   2           هكرتطیبى              ، ًگْرساضی  (       هكتطیبى

                                       ٍ ثررطای ثرررف زٍم قرربه  ًگْررساضی     0 /   856              ثطاثررط ثررب  

ِ  )   3           هكرتطیبى             هحیغری، ٍ            ، تلاعرن  (         ًگْرساضی        ّربی           ثطًبهر

               یعاى ّوجؿرتگی     . ه   اؾت   0 /   768         ثطاثط ثب         هسیطیت         اقساهبت

  3     ثطاٍى-             ٍ ضطیت اؾمطهي   0 /   717                          ثطای زٍ ًیوِ ًیع ثطاثط ثب 

      ًیرع    4                                   ، ٍ ضرطیت زٍ ًیورِ کرطزى گربتوي     0 /  35 8           ثطاثط ثرب  

                          زّرس اظ پبیربیی اثرعاض                    کرِ ًكربى هری        اؾت   0 /   833         ثطاثط ثب 

ِ                 گیطی ثب ؾرت.       اًساظُ                   ّربی هؿتٌسؾربظی                    زض هیربى هَلفر

     ثررب    (         هكررتطیبى           تطذیحرربت )   2           هكررتطیبى                   هَلفررِ ًگْررساضی

                   زاضای ثیكررررتطیي  ( M;227/4 ؛SD;533/0)              هیرررربًگیي 

  .   اؾت        هیبًگیي 

 

 ها آزهوى فرضیه

ِ  ثررطای اظ  ی اٍل ٍ زٍمّرربثطضؾرری ٍ آظهررَى فطضرری

ُ  ضگطؾیَى  اؾرتفبزُ قرس.   5ثرِ ضٍـ ّوعهربى   ذغی ؾربز

هؿتٌسؾرربظی فطایٌررسّبی ثررسیي نررَضت کررِ هتغیطّرربی  

هسیطیت هكرتطیبى قربه  ذرصة ٍ ًگْرساضی هكرتطیبى،      

ّوچٌیي تلاعن هحیغی ٍ تٌبؾرت اقرساهبت هرسیطیت ثرِ     

فٌَاى هتغیط هؿتق  ثِ تطتیت ٍاضز هسل ضگطؾیَى قرسًس  

فطضریِ  تب ًقف آًْب ثط فولرطز هَضز اضظیبثی قطاض گیطز. 

اٍل تحقیررق ثررط ایرري تثکیررس زاقررت کررِ هؿتٌسؾرربظی     

ّبی هررسیطیت هكررتطیبى زض هقبیؿررِ ثررب اقررسهبت   فطایٌررس

کٌرس. اظ ضرطیت   ثیٌی هری فولرطز ضا ثْتط پیف ،هسیطیت

                                                           
1 Bryman & Bell 

2 Split-Half 

3 Equal Length Spearman-Brown Coefficient 

4 Guttman Split-Half Coefficient 

5 Enter Method 

AdjR) تقیرریي تقررسی  قررسُ
( ذْررت ثطضؾرری ٍ تحلیرر  2

هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفت؛ چطا کرِ ایري ضرطیت، هقرساض     

ضطیت تقییي ضا ثِ هٌؾَض اًقربؼ ثیكرتط هیرعاى ًیررَیی    

 (.166:1385هٌهرَضفط، ) کٌرس ثطاظـ هرسل تهرحیآ هری   

هقررساض ضررطیت تقیرریي تقررسی  قررسُ ثررطای هؿتٌسؾرربظی  

AdjR;370/0) فطایٌسّبی هسیطیت هكرتطیبى ثطاثرط ثرب   
2) 

. هقرساض  اؾرت هقٌربزاض   000/0کِ زض ؾغآ ذغربی   اؾت

ایي ضطیت ثطای اقساهبت هسیطیت ذْت تؿرْی  ضاثغرِ   

AdjR;434/0) کبضکٌبى ٍ هكتطیبى ثطاثط ثب
کرِ   اؾرت ( 2

؛ اؾرت هقٌربزاض   (0p;/000) زضنس 99اعویٌبى  زض ؾغآ

قَز. یقٌی هؿتٌسؾبظی  هی ضزیق قثٌبثطایي فطضیِ اٍل تح

فطایٌررسّبی هررسیطیت هكررتطیبى زض هقبیؿررِ ثررب اقررساهبت   

هررسیطیت ذْررت تؿررْی  ضاثغررِ کبضکٌرربى ٍ هكررتطیبى،    

ثط فررؽ،   زّس.ویًثیٌی قطاض فولرطز ضا ثْتط هَضز پیف

کِ ثط فولررطز ترثییط ثْترطی     ایي اقساهبت هسیطیت اؾت

، هتغیررط هؿتٌسؾرربظی 2ثررط هجٌرربی ذررسٍل قرروبضُ   زاضز.

تطذیحبت هكتطیبى( ثرِ زلیر  ؾرغآ    ) ًگْساضی هكتطیبى

( ثرط فولررطز ترثییط    p;109/0) زضنس 5ذغبی ثب تط اظ 

   ِ ّرربی هؿتٌسؾرربظی  هقٌرربزاضی ًررساضز. زض هیرربى هَلفرر

فطایٌررسّبی هررسیطیت هكررتطیبى، هؿتٌسؾرربظی ًگْررساضی 

، (�;656/0) ّبی ًگْساضی( ثِ هقرساض ثطًبهِ) 2 یبىهكتط

پیگیرررطی اضظـ ) 1 هؿتٌسؾررربظی ًگْرررساضی هكرررتطیبى

ٍ هؿتٌسؾرربظی ذررصة  (�;631/0) هكررتطیبى( ثررِ هقررساض

ثط فولرطز تثییط هقٌبزاضی  (�;503/0) هكتطیبى ثِ هقساض

ّرربی هؿتٌسؾرربظی ثررطای هَلفررِ Fزاضز. ّوچٌرریي هقررساض 

 3 ِ ًگْرساضی هكرتطیبى  فطایٌسّبی هكتطیبى ًكربى زاز کر  

زض هقبیؿرِ ثرب ؾربیط     (F;661/31) ّبی ًگْساضی(ثطًبهِ)

 .اؾتکبضآتط  ّبی هؿتٌسؾبظیهَلفِ
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  تحقیق هتغیرهای نسبی اطلاعاتی هحتوای : آزهوى2جدول 

 هتغیطّب

هؿتٌسؾبظی 

ذصة 

 هكتطیبى

هؿتٌسؾبظی 

 1 ًگْساضی

هؿتٌسؾبظی 

 2 ًگْساضی

هؿتٌسؾبظی 

 3 ًگْساضی

بظی فطایٌسّبی هؿتٌسؾ

ذصة ٍ ) هسیطیت هكتطیبى

 ًگْساضی(

تلاعن 

 هحیغی

اقساهبت 

 هسیطیت

AdjR2 235/0 384/0 038/0 416/0 370/0 125/0 434/0 

� 503/0 631/0 245/0- 656/0 140/0 381/0- 669/0 

F 201/14 810/27 683/2 661/31 294/26 131/7 018/34 

t 768/3 273/5 638/1- 627/5 128/5 670/2- 832/5 

p-value 001/0 000/0 109/0 000/0 000/0 011/0 000/0 

 

فطضیِ ؾَم تحقیق ثط ایي تثکیرس زاقرت کرِ تلاعرن     

ًتربیج ذرسٍل    هحیغی ثط فولرطز ترثییط هقٌربزاضی زاضز.  

 -381/0هجیي اؾت کِ تلاعن هحیغی ثِ هیرعاى   2قوبضُ 

 5ثط فولرطز ترثییط زاضز کرِ زض ؾرغآ ذغربی کوترط اظ      

 t ٍ ثب تَذِ ثِ هقساض قسض هغلق آهبضُ( p;011/0) زضنس

(|670/-2;t| کِ ثیكتط اظ )ایي هقساض هقٌبزاض ، اؾت 33/2

. زض ًتیجِ فطضریِ  (492:1391پَض ٍ نفطی،حجیت) اؾت

گیرطز. یقٌری تلاعرن     ؾَم تحقیق ًیع هَضز تثییس قطاض هری 

یقٌری ّرط چرِ    گرصاضز.  هحیغی ثط فولرطز تثییط هٌفی هی

ظ نٌقت تلاعن ظیربزی زاقرتِ ثبقرس، فولررطز     قسض هحی

 قطکت کبّف ذَاّس یبفت.

-م اظ آظهَى ضگطؾیَى ؾلؿلِزٍثطضؾی فطضیِ  ثطای

زض هطحلرِ اٍل  ثرسیي نرَضت کرِ    هطاتجی اؾرتفبزُ قرس.   

ٍاضز هرسل                   اقساهبت هرسیطیت  هتغیطّبی تلاعن هحیغی ٍ 

ضگطؾیًَی قس ٍ زض هطحلِ زٍم ؾِ هتغیرط هؿتٌسؾربظی،   

اقساهبت هسیطیت ثِ عَض ّوعهربى ٍاضز  تلاعن هحیغی ٍ 

Rهسل گطزیس. ثطای ّط هطحلِ 
ثرب   RR2هحبؾجِ قرسُ ٍ   2

Rتَذِ ثِ 
هطحلِ قجلی هحبؾجِ قس، ٍ ؾرمؽ هقٌربزاضی    2

R
2  ٍRR2       .ّررط هطحلررِ هررَضز آظهررَى قررطاض گطفرررت

ؾررطهس ٍ ) زٌّررسًكرربى هرری  FFضا ثررب  RR2هقٌرربزاضی 

جیي م هزٍثطضؾی ٍ آظهَى فطضیِ  .(231:1388ّوربضاى،

 99ایي اؾت هقبزیط هسل اٍل زٍ زٍم زض ؾرغآ اعویٌربى   

هقرساض   .گیرطز هَضز پصیطـ قطاض هری ( p;000/0) زضنس

تلاعررن ضررطیت تقیرریي زض هررسل اٍل ثررب زض ًؾررط گررطفتي  

ٍ ثرب   اؾرت ( ;467/0) ،هحیغی ٍ اقرساهبت هرسیطیت  

 زض هررسل زٍم ایرري هقررساض ثررب  هؿتٌسؾرربظیاضرربفِ قررسى 

ضؾیسُ اؾرت کرِ    (;605/0) ف ثِ هقساضافعای 138/0

ًكبى زٌّسُ ایري اؾرت کرِ ثرب     ( RR2) هقساض ایي افعایف

ثرِ هرسل، هؿتٌسؾربظی     اضبفِ قرسى هَلفرِ هؿتٌسؾربظی   

 اعلافربتی  هحترَای  زاضای فطایٌسّبی هسیطیت هكرتطیبى 

ٍ  1زض هرسل   Fٍ ایي اهط ثب تَذِ ثِ هقساض ، اؾت فعایٌسُ

2 (452/2;FF ًكبى )  زٌّسُ کبضآیی هَلفِ هؿتٌسؾربظی

فبهر    قرَز.  هی تثییسٍم تحقیق زاظ ایي ضٍ فطضیِ ، اؾت

هجیي ایي کِ هیعاى ّرن   1( زض هسل VIF) 1تَضم ٍاضیبًؽ

 ِ کوترط   10اظ هقرساض  ّربی هتغیرط هؿرتق     ذغی ثیي هَلفر

ثیٌری هٌبؾرت   ثَزُ ٍ زض ًتیجِ هسل ضگطؾیَى ثطای پریف 

 (.2،2001آت ٍ لًَگ ًرط) اؾت

 

 

 

                                                           
1 Variance Inflation Factor 

2 Ott & Longnecker 
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 : آزهوى هحتوای اطلاعاتی فساینده هتغیرهای تحقیق 3دول ج
 هتغیطّبی هؿتق  1هسل  2هسل 

 هؿتٌسؾبظی فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى  428/0(736/3)

 تلاعن هحیغی -150/0(-219/1) -216/0(-989/1)

 کبضکٌبى ٍ هكتطیبىثیي اقساهبت هسیطیت ذْت تؿْی  ضاثغِ  612/0(973/4) 384/0(107/3)

605/0 467/0 R2 

400/20 948/17 F 

138/0  RR2 

452/2  FF 

 328/1 VIF 

000/0 000/0 p-value 

 

 t;-219/1) تلاعررن هحیغرری ثررِ هقررساض   1زض هررسل 

تؿْی  ضاثغِ ثریي   ثطایٍ اقسهبت هسیطیت  (�;-150/0؛

ثرط   (�;612/0؛ t;973/4) کبضکٌبى ٍ هكتطیبى ثرِ هقرساض  

تٌسؾربظی فطایٌرسّبی   هؿ 2فولرطز تثییط زاضًس. زض هرسل  

، (�;428/0؛ t;736/3) هررسیطیت هكررتطیبى ثررِ هقررساض   

، اقرررسهبت (�;-216/0؛ t;-989/1) تلاعرررن هحیغررری 

 تؿرْی  ضاثغرِ ثریي کبضکٌربى ٍ هكرتطیبى      یاطثر هسیطیت 

(107/3;t 384/0؛;�)   .ثط فولرطز تثییط هقٌبزاضی زاضًرس

-t;230/0) ، تلاعررن هحیغرری ثررِ زلیرر  1الجتررِ زض هررسل 

value  زضنرس اؾرت، ثرط     5تط اظ ؾرغآ ذغربی   ( کِ ثرب

 فولرطز تثییط هقٌبزاضی ًساضز.

ٍ تحلی  ایٌررِ   ثطضؾی فطضیِ چْبضم ثطایزض ًْبیت 

تؿرْی    ثرطای تلاعن هحیغی اظ عطیق اقرسهبت هرسیطیت   

ضاثغِ ثیي کبضکٌبى ٍ هكتطیبى ثط فولرطز تثییط هقٌربزاضی  

 ًتربیج  هغبثق ثرب  اظ تحلی  هؿیط اؾتفبزُ گطزیس. زاضز یب ًِ

 ، تلاعرررن هحیغررری1تحلیررر  هؿررریط زض قرررر  قررروبضُ 

(012/0;p 377/0؛-;path coeff)   ثررط فولرررطز تررثییط

یقٌی ثِ اظای ی  ٍاحرس اًحرطاف اؾرتبًساضز     هٌفی زاضز.

زض تلاعن هحیغی، اقسهبت هسیطیت ذْت تؿْی  ضاثغرِ  

ٍاحررس کرربّف ذَاّررس   377ثرریي کبضکٌرربى ٍ هكررتطیبى  

 قرساهبت هرسیطیت  یبفت. ّوچٌیي ثط هجٌبی تحلی  هؿریط ا 

(000/0;p 669/0؛;path coeff)  ثط فولرطز تثییط هرجت

ٍ هقٌبزاضی زاضز. هقساض تثییط تلاعرن هحیغری ثرب زض ًؾرط     

 -252/0گطفتي اقساهبت هسیطیت ثط فولررطز ثرِ هقرساض    

ٍاحس اؾت کِ ًكبى زٌّسُ تثییط هقٌربزاض ٍ هٌفری اؾرت.    

ٍاحررس تررثییط غیررط  252یقٌرری تلاعررن هحیغرری ثررِ هیررعاى  

 ؿتقین ٍ هٌفی ثط فولرطز زاضز.ه

 
 : نتایج تحلیل هسیر برای فرضیه چهارم1شکل 

252/0- 

669/0 377/0-  فولرطز قساهبت هسیطیتا تلاعن هحیغی 
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 گیری بحث و نتیجه

هؿتٌسؾبظی ثِ فٌَاى یری اظ فَاه  حفرؼ ؾرَاثق ٍ   

تَاًررس ًقررف هررَیطی زض  اًتقرربل تجطثیرربت ٍ زاًررف هرری 

ّب ٍ ترطاض اقرتجبّبت ٍ زض ًتیجرِ ثْجرَز    کبّف قرؿت

ّب ایفب کٌس. اظ آًجبیی کرِ هكرتطیبى ثرِ    قیت قطکتٍض

ّرربی اهررطٍظی تلقرری   فٌررَاى شیٌفقرربى انررلی قررطکت  

، هررسیطیت آًربى یررری اظ هْوتررطیي انررَل زض  قررًَس هری 

؛ 2006ٍ ّورربضاى،  1اًرگ ) قرَز ثبظاضیبثی هحؿَة هری 

ثب زض ًؾط گرطفتي ایري هؿرثلِ،     (.2،2006ثَلتَى ٍ تبضاؾی

تَاًررس یبى هرریهؿتٌسؾرربظی فطایٌررسّبی هررسیطیت هكررتط 

 ـ                                                          کور  قرربیبًی ثررِ هرسیطاى ٍ ذهَنررب  هررسیطاى فررطٍ

ّرسف   زض هسیطیت ثْتط هكرتطیبى ثرٌرس.   (2011آؾمبضا،)

ثطضؾری ًقرف هؿتٌسؾربظی فطایٌرسّبی     ًیع انلی تحقیق 

ّربی کَچر  ٍ   هكتطیبى ثرط فولررطز قرطکت    هسیطیت

. فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى قبه  ذرصة  اؾتهتَؾظ 

. ًگْرساضی هكرتطیبى قربه     اؾرت ٍ ًگْساضی هكرتطیبى  

پیگیطی اضظـ هكتطیبى، زض ًؾط گطفتي تطذیحربت آًربى   

تلاعن هحیغی ٍ اقرساهبت  . اؾتّبی ًگْساقت ٍ ثطًبهِ

هسیطیت ذْت تؿْی  ضاثغِ ثیي کبضکٌبى ٍ هكتطیبى ًیرع  

ِ ثِ فٌَاى هتغیطّبی هؿتق  زض ًؾط گطفتِ قرس.   ّربی  یبفتر

طایٌرسّبی هرسیطیت   تحقیق ًكربى زاز کرِ هؿتٌسؾربظی ف   

هكتطیبى ثرط فولررطز ترثییط هقٌربزاض زاضز. الجترِ اقرساهبت       

-ثیٌری هری  هسیطیت ثْتط اظ هؿتٌسؾبظی فولرطز ضا پریف 

ٍ  3ظاثرلاُ  ًتیجِ فطضیِ اٍل هغربثق ثرب یبفترِ تحقیرق     کٌس.

کٌٌرس  ثط ایي ًرتِ تثکیس هی آًْب. اؾت (2004) ّوربضاى

طایٌرسّبیی کرِ   ّب زض هؿتٌسؾبظی فکِ ثؿیبضی اظ قطکت

، اؾرت گط اقساهبت ثطذَضز کبضکٌربى ٍ هكرتطیبى   تؿْی 

هوري اؾت ثرب قرؿرت هَاذرِ قرًَس. هغربثق ثرب ًتیجرِ        

                                                           
1 Ang 

2 Bolton & Tarasi 

3 Zablah 

فطضیِ زٍم، ثب اضبفِ قسى هؿتٌسؾبظی ثِ تلاعن هحیغی 

کٌس. ایري  ٍ اقساهبت هسیطیت، فولرطز ًیع ثْجَز پیسا هی

   ِ ٍ  5؛ اؾررت4،2005فررَلط) فطضرریِ زض تٌرربق  ثررب یبفترر

. چطا کِ ثِ ًؾط آًْب هؿتٌسؾربظی  اؾت (2006ضاى،ّورب

هوري اؾت تثییط فطایٌسّبی ذصة ٍ ًگْساضی هكتطیبى 

 آؾرمبضا  الجترِ ثرِ ًؾرط    هٌفی ثط ضقس فرطٍـ زاقرتِ ثبقرس.   

ّبیی کِ ثرِ زضؾرتی فطایٌرسّبی ذرصة     قطکت (2001)

ًوبیٌرس،   ؾربظی ضیعی ٍ هؿتٌسهكتطیبى ضا ثِ زضؾتی عطح

 فطٍـ ثرب یی ثطذرَضزاض ثبقرٌس.   ضؾس اظ ضقس ثِ ًؾط هی

ثٌرربثطایي، ثررب هؿتٌسؾرربظی نررحیآ فطایٌررسّبی ذررصة ٍ  

ّرربی ًگْررساضی هكررتطیبى، هررسیطاى فررطٍـ زض قررطکت 

تَاًٌرس اظ فولررطز ذرَز زض    کَچ  ٍ هتَؾظ ثْتط هری 

هسیطیت هكتطیبى اعلاؿ پیسا کٌٌس ٍ ایري فطایٌرس زض زضاظ   

 هست ثبفت ثْجَز فولرطز ذَاّس قس. 

ثرطای فطضریِ    ٍ تحلیر  هؿریط   گطؾیَىًتبیج تحلی  ض

ًكبى زاز کِ تلاعرن هحیغری ثرط فولررطز     ؾَم ٍ چْبضم 

ّبی اهطٍظی زض هحیظ پطتلاعن . قطکتتثییط هٌفی زاضز

کٌٌس، اظ ایي ضٍ تَذِ ثِ تحرَ تی  ٍ ًبهغوئي فقبلیت هی

ِ   کِ زض هحیظ ؾبظهبى ضخ هری  ؾربظ آهربزگی   زّرس، ظهیٌر

پرررصیطی ٍ اًقغررربف (2003ثٌرررط ٍ تبقررروي، ) قرررطکت

ذْت هَاذِ ثب  (2003ذبًؿَى ٍ ّوربضاى،) اؾتطاتػی 

ّربی کَچر  ٍ   قطکتتغییطات هحیغی ضا ذَاّس قس. 

 ضقبثتی ٍ هحیظ پطتلاعن ثبظاض زض ذَاٌّس اگط هی هتَؾظ

 پیكرگبم  نٌقت زض ثبیس        العاهب  ثسٌّس، ازاهِ ذَز حیبت ثِ

، ثرِ  ثگیطًس زؾت ثِ ضا فو  اثتربض ثبیس ضقبثت زض ٍ ثَزُ

                  ّرربیی اظ هٌرربثـ          آٍضی زازُ     ذوررـ ثبیررس ثررِ زًجرربل  ُفررلاٍ

                                                ذبضذی ذْت قٌبؾبیی هكتطیبى ذیلی اضظقروٌس ذْرت  

 ذصة هكتطیبى ذسیس ٍ ًگْساقت هكتطیبى قجلی ثبقرٌس. 

                                                           
4 Fuller 

5 East 
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ِ  ّب ثبیس اظ هكتطیبىقطکت هؿرتوط   قرسُ اضظیربثی   قرٌبذت

ِ  زٍ زاقتِ ٍ ثب آًْب تقبه  ًتربیج ایري   زاقرتِ ثبقرٌس.    عطفر

هرسیطاى فرطٍـ ٍ هرسیطاى اضقرس      تحقیق ضاٌّوبیی ثرطای 

فررطاّن ؾرربذتِ ٍ ثررِ زاًكررگبّیبى زض زضص ثْتررط اّویررت 

هؿتٌسؾبظی فطایٌسّبی هسیطیت هكتطیبى کو  ذَاّرس  

   ًوَز.
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