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Abstract 

This research investigates the impact of customer relationship management (CRM) on 
business profitability with the mediating role of customer satisfaction (case study: customers 
of Artin Borna Company in Tehran). The research method is quantitative and correlational. 
The statistical population of this study includes all customers of Artin Borna Company in 
Tehran, and the sampling method was simple random sampling. Structured and 
standardized questionnaires were used to measure customer relationship management, 
business profitability, and customer satisfaction. The validity of the research variables was 
assessed through confirmatory factor analysis. The reliability of the research variables 
indicated that Cronbach's alpha for the research variables, including customer satisfaction, 
profitability, profit quality, and customer relationship management, demonstrates the 
reliability of the research instrument. The findings of the study reveal that customer 
relationship management has a significant impact on business profitability, and customer 
satisfaction plays a mediating role in the effect of customer relationship management on 
business profitability. 
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Extended Abstract 

Introduction  

Customer Relationship Management (CRM) has 

become a critical strategy for businesses aiming to 

enhance customer satisfaction and profitability. 

Effective customer interactions contribute 

significantly to building loyalty, increasing repeat 

purchases, and ultimately driving commercial 

profitability. Organizations that successfully 

implement CRM strategies can better understand 

customer preferences, leading to improved 

customer retention and financial growth (Ferrer-

Estévez & Chalmeta, 2023).  

Previous studies highlight that profitable customer 

relationships rely not only on transactional 

exchanges but also on long-term engagement 

strategies (Yeung & Ennew, 2000). Maintaining 

strong customer relationships is particularly crucial 

in competitive markets, where businesses must 

distinguish themselves by offering superior 

products and services (Yadav et al., 2022). This 

study investigates the impact of CRM on 
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commercial profitability, emphasizing the 

mediating role of customer satisfaction. By 

analyzing a sample from a Tehran-based company, 

the research aims to provide empirical insights into 

how CRM strategies influence financial outcomes.  

Methodology  

This study adopts a quantitative research approach, 

utilizing a descriptive-correlational design to 

examine relationships between CRM, customer 

satisfaction, and commercial profitability. The 

statistical population includes customers of Artin 

Bernay, a commercial company in Tehran. A 

random sampling technique was employed, 

resulting in a sample size of 66 respondents, 

determined based on Morgan’s table. Data 

Collection Data were gathered using structured, 

standardized questionnaires, adapted from previous 

validated studies (Fraihat et al., 2023).  

The questionnaire comprised three sections:  

a. Customer Relationship Management 

(Independent Variable): Examining CRM strategies 

such as personalized customer service, effective 

communication, and data-driven decision-making.  

b. Customer Satisfaction (Mediating Variable): 

Measuring perceived service quality, expectations, 

and overall satisfaction.  

c. Commercial Profitability (Dependent Variable): 

Evaluating financial outcomes, including revenue 

growth, repeat transactions, and long-term 

profitability.  

Data Analysis The study employed SPSS and 

Smart PLS software for statistical analysis. 

Reliability was assessed using Cronbach’s Alpha 

and Composite Reliability (CR), ensuring internal 

consistency. Validity was verified through 

Confirmatory Factor Analysis (CFA) and Average 

Variance Extracted (AVE). Structural Equation 

Modeling (SEM) was applied to test direct and 

indirect relationships, evaluating the mediating 

effect of customer satisfaction.  

Results and Discussion 

Descriptive Statistics 

The study sample consisted of 66 respondents, 

including, 68.2% male, 31.8% female; 54.5% 

between 41-50 years old. 54.5% had a bachelor’s 

degree. and 53% had more than 15 years of 

experience with the company. 

Cronbach’s Alpha & Composite Reliability (CR) 

confirmed high reliability (above 0.7 for all 

constructs). Average Variance Extracted (AVE) 

values were above 0.5, ensuring convergent 

validity. Fornell-Larcker Criterion confirmed 

discriminant validity, indicating that the constructs 

were distinct from each other. 

Hypothesis Testing 

1. CRM → Commercial Profitability 

Path coefficient: 0.447 

p-value: 0.000 (statistically significant) 

Interpretation: Companies with strong CRM 

strategies experience higher profitability, as 

effective customer interactions lead to increased 

purchases and revenue stability. 

2. CRM → Customer Satisfaction 

Path coefficient: 0.754 

p-value: 0.000 (statistically significant) 

Interpretation: CRM significantly enhances 

customer satisfaction by improving service quality, 

personalizing customer interactions, and 

maintaining effective communication. 

3. Customer Satisfaction → Commercial 

Profitability 

Path coefficient: 0.657 

p-value: 0.000 (statistically significant) 

Interpretation: Higher customer satisfaction 

directly leads to increased profitability. Satisfied 

customers are more likely to repurchase, 

recommend the company, and remain loyal. 

4. CRM → Customer Satisfaction → Commercial 

Profitability (Mediation Test) 

Variance Accounted for (VAF): 52.5% 

Conclusion: Customer satisfaction partially 

mediates the relationship between CRM and 

commercial profitability. 

Interpretation: While CRM directly boosts 

profitability, a significant portion of its impact 

occurs through improved customer satisfaction. 
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CRM enhances financial performance by 

increasing customer retention and repeat 

purchases. Satisfied customers are more likely to 

stay loyal, reducing customer acquisition costs and 

stabilizing revenue streams. Companies that 

personalize interactions through CRM tools 

achieve better profitability than those that focus 

only on transactions. Customer feedback 

mechanisms play a crucial role in improving 

services, which ultimately strengthens financial 

outcomes. Finally, investing in CRM infrastructure 

(such as AI-driven analytics and automated 

customer interactions) can further optimize 

profitability. 

The findings align with prior research (e.g., 

Chauhan, 2023; Akdoğan & Durmaz, 2022), 

confirming that CRM is a key driver of business 

success. 

Conclusion 

This study highlights the crucial role of CRM in 

enhancing profitability, with customer satisfaction 

serving as a key mediating factor. By strengthening 

customer relationships, businesses can achieve 

sustainable financial growth. 

Managerial Implications 

 Enhancing CRM Infrastructure: 

Organizations should invest in AI-driven 

customer analytics to personalize services. 

 Customer Feedback Integration: Businesses 

must actively monitor satisfaction levels 

and adjust services accordingly. 

 Employee Training: Staff should receive 

ongoing training to improve customer 

interaction skills. 

 Long-Term Relationship Focus: Companies 

should prioritize customer retention 

strategies over short-term sales gains. 

Future Research 

 Examining CRM's impact across different 

industries. 

 Exploring technological advancements in 

customer relationship management. 

 Investigating cultural factors affecting 

CRM effectiveness. 

 By leveraging CRM strategically, 

businesses can enhance customer loyalty, 

optimize profitability, and maintain a 

competitive edge in dynamic markets. 
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 چكيسُ 
 بٖی)ٔٛضز ٔغبِؼٝ: ٔكتط یٔكتط تیضضب یب٘دیثب ٘مف ٔ یتدبض یؾٛزآٚض ثط یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس تأثیطثٝ  كیتحم ٗیا

قبُٔ  كیتحم ٗیزض ا ی. خبٔؼٝ آٔبضاؾت یاظ ٘ٛع ٕٞجؿتٍی ٚ ، وٕكیضٚـ تحم تٟطاٖ( پطزاذتٝ اؾت. یثط٘ب ٗیضتآقطوت 

 ٌیطی ا٘ساظٜثطای ؾبزٜ ثٛزٜ اؾت.  یتهبزف نٛضت ثٝ ٌیطی ٕ٘ٛ٘ٝ ٜٛیٚ ق اؾتتٟطاٖ  یثط٘ب ٗیقطوت آضت بٖیٔكتط ٝیوّ

 ییٚ اؾتب٘ساضز اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ضٚا بفتٝیاظ پطؾكٙبٔٝ ؾبذتبض  یٔكتط تی، ضضبیتدبض ی، ؾٛزآٚضیاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس

 ی٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ آِفب كیتحم یطٞبیٔتغ ییبیقسٜ اؾت. پب سٜیؾٙد تأییسی یػبّٔ ُیتحّ كیاظ عط كیتحم یطٞبیٔتغ

 ییبی٘كبٍ٘ط پب یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیؾٛز ٚ ٔس تیفیٚ و یؾٛزآٚض ،یٔكتط تیاظ خّٕٝ ضضب كیتحم یطٞبیٔتغ یوطٚ٘جبخ ثطا

 تیٚ ضضب زاضز تأثیط یتدبض یثط ؾٛزآٚض یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس ٝ٘كبٖ زازٜ اؾت و كیتحم ٞبی یبفتٝاؾت.  كیاثعاض تحم

  .زاضز یتدبض یثط ؾٛزآٚض یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس تأثیطض ی زب٘دی٘مف ٔ یٔكتط

 ّا6كليسٍاژُ
 ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت

  تدبضی ؾٛزآٚضی

  ٔكتطی ضضبیت

 ٔسیطیت تؼبٔلات ٚ ضٚاثظ
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 . مقدمه1
ثٝ  سیثب بٖیوٝ ٞط ؾبظٔبٖ زض اضتجبط ثب ٔكتط ییٞب یاؾتطاتػاظ  یىی

 یوٝ ثطا اؾت یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیآٖ تٛخٝ زاقتٝ ثبقس، ٔس

ذٛز  بٖیوٝ ثب ٔكتط آٚضز یٔأىبٖ ضا ثٝ ٚخٛز  ٗیا ٞب ؾبظٔبٖ

 ٞب آٖٚ حفظ  یٔٙدط ثٝ ٚفبزاض تیزضٟ٘بثؿبظ٘س ٚ  كیػٕ یا ضاثغٝ

ٚ  تیفیثب و ت. اضائٝ ٔحهٛلا(2023، 1فطض اؾتیٛظ ٚ وبِٕتب) قٛز

ٚ زض  بفتٝی فیافعا یٔكتط تیتب ضضب قٛز یٔذسٔبت ثٟتط ثبػث 

ٛ) ذٛاٞس قس یتدبض یؾٛزآٚضٔٙدط ثٝ  تیٟ٘ب ، 2یبً٘ ٚ ا٘ی

تب  وٙس یٔاضائٝ أىبٖ ضا  ٗیا یاضتجبط ثب ٔكتط تیطی. ٔس(2000

 ٞب آٖ ثط اؾبؼٚ  یآٚض خٕغضا  بٖیثتٛاٖ اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ ٔكتط

                                                             
1 Ferrer- Estévez & Chalmeta 
2 Yeung & Ennew 

 یبظٞبیػلاٜٚ ثط آٖ ٘ٛز. ٕ٘ ُیضا تحّ بٖیتطٔك یبظٞبیثتٛاٖ ٘

 .قٛز ٞب آٖ تیٔٙدط ثٝ ضضب تب وٙس یٔ یؾبظ یقرهضا  بٖیٔكتط

زغسغٝ ٞط ؾبظٔب٘ی ضؾیسٖ ثٝ ضقس التهبزی ٚ  ٗیتط یانّ

ٕٞٛاضٜ زض تلاقٙس تب  ٞب قطوت .اؾت ٚوبض وؿتزض  یؾٛزآٚض

یبزاٚ ٚ ) ی ضا ثطضؾی ٚ تحّیُ ٕ٘بیٙسؾٛزآٚضضؾیسٖ ثٝ  یٞب ضٚـ

. ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ؾٛز ٞط ؾبظٔب٘ی زض فطٚـ (2022، 3ٕٞىبضاٖ

ٚ زض فطٚـ ٘یع ثب ٔكتطی زض اضتجبط  قٛز یٔثیكتط ٚ ثٟتط ػبیس 

ثبیس ثٝ ایٗ اٞٓ تٛخٝ ذبل زاقت. تحمیمبت ٘كبٖ زازٜ  ٓیٞؿت

اظ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  یطیٌ ثٟطٜثب  ٚوبضٞب وؿتاؾت وٝ 

زض ثٟجٛز  ٞب آٖثب ٔكتطیبٖ اضتجبط ثطلطاض وٙٙس، اظ ٘ظطات  تٛا٘ٙس یٔ

ٌطز٘س، ٔٛخت ضضبیت ٔكتطیب٘كبٖ ٌطز٘س ٚ زض  ٔٙس ثٟطٜذسٔبت 

ذٛز ٔعیت ضلبثتی ضلٓ ثع٘ٙس ٚ ثٝ ؾٛزآٚضی  ٚوبض وؿتٟ٘بیت ثطای 

                                                             
3 Yadav et al. 
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یبزاٚ ٚ ) ٚ وؿت زضآٔس ثیكتط ٚ افعایف فطٚـ زؾت یبثٙس

یه  اضتجبط ثب ٔكتطی اظ ؾٛیی زیٍط ٔسیطیت. (2022ٕٞىبضاٖ، 

زٞس تب ثب  ٞب أىبٖ ٔی اؾتطاتػی ٔسیطیتی اؾت وٝ ثٝ قطوت

ای ثؿبظ٘س وٝ ٔٙدط ثٝ ٚفبزاضی ٚ حفظ  ٔكتطیبٖ ذٛز ضاثغٝ

ثب  تٛا٘ٙس یٔ ٞب ؾبظٔبٖاظ عطیك ایٗ اثعاض حیبتی  .قٛز ٔكتطی ٔی

اضائٝ ٔحهٛلات یب ذسٔبت ثب ویفیت ثبلا ٚ اضظـ افعٚزٜ ثٝ 

ثٟجٛز ضا افعایف زازٜ ٚ ؾٛزآٚضی ضا  ٞب آٖ ٔكتطیبٖ، ضضبیت

 ثركٙس.

اضتجبط ٔكتطی ثط ؾٛزآٚضی تدبضی یىی اظ خٛا٘ت حیبتی زض  تأثیط

ؾت. اضتجبط ٔكتطیبٖ ثب یه قطوت ا ٚوبضٞب وؿتظٔیٙٝ ٔسیطیت 

یه ػبُٔ ولاٖ زض  ػٙٛاٖ ثٝثّىٝ  ییه اثعاض اضتجبع ػٙٛاٖ ثٝ تٟٙب ٘ٝ

قٛز.  زض ٘ظط ٌطفتٝ ٔی ٚوبضٞب وؿتٔٛفمیت ٚ پیكطفت التهبزی 

إٞیت ظیبزی زض زٚضاٖ أطٚظ وٝ ضلبثت زض  ػٜیٚ ثٝایٗ ٔؿئّٝ 

ٞبی  یىی اظ اِٚٛیت ػٙٛاٖ ثٝثبظاضٞب فطاٌیط قسٜ ٚ ا٘تربة ٔكتطیبٖ 

 (.2023، 1چبیٛٞبٖ) ٔغطح قسٜ اؾت، زاضز ٚوبضٞب وؿتانّی 

ٔؿتمیٓ اضتجبط ٔكتطی ثط  تأثیطیىی اظ اثؼبز انّی ایٗ ٔؿئّٝ، 

ؾغح ؾٛزآٚضی تدبضی اؾت. اضتجبط فؼبَّ ثب ٔكتطیبٖ ٔٙدط ثٝ 

ٚ افعایف حدٓ  تط ٞبی فطٚـ، تؼساز ٔؼبٔلات ٔٛفك افعایف فطنت

عٛض فؼّبَ  قٛز. ٔكتطیبٖ وٝ احؿبؼ زاقتٝ ثبقٙس وٝ ثٝ فطٚـ ٔی

ا٘س، احتٕبَ ازأٝ  ٚ خسی تٛؾظ قطوت ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ

زٞٙس ٚ زض ٘تیدٝ، ایٗ اضتجبط  ثب آٖ قطوت ضا افعایف ٔیٕٞىبضی 

آوسٚخبٖ ٚ ) قٛز ٔیٔؿتمیٕبً ثٝ ثٟجٛز ؾٛزآٚضی تدبضی ٔٙدط 

 (.2022، 2زضیٛٔبظ

ٔسیطیت ٔطتجظ ثب  یٞب ٙٝیٞعٚ  بیٔعاایٗ اؾت وٝ  اؾتٟٔٓ  آ٘چٝ

زض ٘ظط ٌطفتٝ  ثّٙسٔستٚ  ٔست وٛتبٜزض  سیثب اضتجبط ثب ٔكتطی

ٔسیطیت  یاؾتطاتػ هی یاخطا یٞب ٙٝیٞع، ٔست وٛتبٜ زض قٛز.

ٔسیطیت  ٔست وٛتبٜ یبیاظ ٔعا كتطیٕٔىٗ اؾت ث اضتجبط ثب ٔكتطی

اظ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی یبیٔعا طایثبقس، ظ اضتجبط ثب ٔكتطی

 یاخطا ٙٝیٞع وٝ یزضحبِ، قٛز یٔ ی٘بق بٖیضٚاثظ ثّٙسٔست ثب ٔكتط

 دٝ،ی٘ت زض ثلافبنّٝ ٔتحُٕ قٛز. سیثب ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

ٔست ضا ثب ٔٙبفغ  وٛتبٜ یٞب ٙٝیٞع اقتجبٜ ثٝوٝ  ییٞب ؾبظٔبٖ

ٔسیطیت ٕٔىٗ اؾت ٔتٛخٝ قٛ٘س وٝ  وٙٙس، یٔ ؿٝیٔست ٔمب وٛتبٜ

وٝ  ط٘سیثٍ سٜیضا ٘بز تیٚالؼ ٗیٚ ا ؿتیؾٛزآٚض ٘ اضتجبط ثب ٔكتطی

ثّٙسٔست  یٞب ٙٝیثط ٞع ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیثّٙسٔست  یبیٔعا

 (.2023ٚ ٕٞىبضاٖ،  3فطیٟت) اؾت كتطیآٖ ث

                                                             
1 Chauhan 
2 Akdoğan & Durmaz 
3 Fraihat 

ٞب  خٙجٝ اظ اضتجبط ٔكتطیبٖ، ضضبیت آٖ ٗیتط ٟٔٓزض ایٗ ضاؾتب، 

زٞٙسٜ  ػٙٛاٖ یه ٔؼیبض وّیسی، ٘كبٖ اؾت. ضضبیت ٔكتطی ثٝ

ٔیعاٖ ٔٛفمیت زض اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ اؾت. ٔكتطیبٖ ضاضی ثٝ 

وٙٙس ٚ تدطثٝ ٔثجت  ؾفیطاٖ ثط٘س ػُٕ ٔی ػٙٛاٖ ثٝاحتٕبَ ظیبز 

وٙس.  ٞب ثب یه قطوت، زیٍطاٖ ضا ٘یع ثٝ ٕٞیٗ قطوت خصة ٔی آٖ

وٝ احؿبؼ وٙٙس ذٛاٞٙس ثٛز ضاضی ظٔب٘ی ، ٔكتطیبٖ ٔیبٖزض ایٗ 

ایٗ اتفبق ٚ  قٛز یٔقبٖ زض ٘ظط ٌطفتٝ  ٘یبظٞب ٚ تطخیحبت قرهی

ضضبیت  قسٜ اضائٝاظ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ظٔب٘ی ذٛاٞس افتبز وٝ 

 (.1401فبضؽ ٚ ٕٞىبضاٖ، )زاقتٝ ثبقٙس 

ثب  یآؾب٘ ثٝ، تب زٞس یٔاخبظٜ  ٞب ثٍٙبٜٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثٝ 

زاقتٝ ثبقٙس، ٘طخ حفظ ٔكتطیبٖ ضا  ٔؤثطٔكتطیبٖ تؼبُٔ ٚ اضتجبط 

 تٛا٘ٙس یٔ ٞب قطوت. كتطیبٖ ؾٛزٔٙس ضا قٙبؾبیی ٕ٘بیٙسافعایف ٚ ٔ

 یٞب ثط٘بٔٝثب قٙبذت ثٟتط ػٛأُ اثطثرف ثط ٔٛفمیت ٚ قىؿت 

ٚ  بٖیوٕبِ)ػُٕ وٙٙس  تط ٔٛفك، زضحبَ اخطا زض ثبظاض ضلبثت

  (.1391 بضاٖ،ٕٞى
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آٖ  تأثیطٌطایی ٚ  زٞٙس وٝ زضن اظ ٔفْٟٛ ٔٙفؼت تحٛلات ٘كبٖ ٔی

ثط التهبز ٚ خبٔؼٝ ثٝ ؾغح خسیسی اظ پیچیسٌی ضؾیسٜ اؾت ٚ 

ٞبی ٔرتّف التهبزی ٚ اختٕبػی  ثطای تحّیُ ٚ پػٚٞف زض ظٔیٙٝ

ٞبی تحّیّی خسیسی زاضیٓ وٝ تٛا٘بیی  ٘یبظ ثٝ ضٚیىطزٞب ٚ ٔسَ

 (.1400ٔؼعظ، ) زٞٙس زضن ایٗ پسیسٜ پیچیسٜ ضا ثٝ ٔب ٔی

ضلبثت زض اثؼبز ٘ٛیٗ، ٔكتطی  ثب ٌصض اظ التهبز ؾٙتی ٚ قست یبفتٗ

ٞب زضآٔسٜ  ٞبی ؾبظٔبٖ ضوٗ انّی ٚ ٔحٛض تٕبْ فؼبِیت نٛضت ثٝ

ٞب زض  اظ زیسٌبٜ ضلبثتی، ثمب ٚ تساْٚ حیبت ؾبظٔبٖ وٝ ی٘حٛ ثٝاؾت؛ 

ٌطٚ قٙبؾبیی ٚ خصة ٔكتطیبٖ خسیس ٚ حفظ ٔكتطیبٖ ٔٛخٛز 

ٞبی خصة ٔكتطیبٖ خسیس پٙح ثطاثط ثیكتط  اؾت. ٕٞچٙیٗ ٞعیٙٝ

اظ حفظ ٔكتطیبٖ ٔٛخٛز اؾت. ایٗ أط ثٝ ایٗ ٔؼٙب اؾت وٝ ثٝ 

یبٖ ضا ٞب ثبیس ٔكتط خبی ٔتٕبیع ؾبذتٗ ٔحهٛلات، ؾبظٔبٖ

ثكٙبؾٙس ٚ اظ تأویس ثط افعایف ؾٟٓ ثبظاض ثٝ افعایف ؾٟٓ ٔكتطی 

زضنس اظ  20، 20/804تغییط خٟت زٞٙس. ثب تٛخٝ ثٝ لبٖ٘ٛ 

زضنس اظ فطٚـ ؾبظٔبٖ ؾٟیٓ ٞؿتٙس. ایٗ أط  80ٔكتطیبٖ زض 

 ٔٙظٛض ثٝ٘كبٍ٘ط ِعْٚ حفظ ضٚاثظ ثّٙسٔست ثب ٔكتطیبٖ ؾٛزآٚض 

  (.1402ٚ ٕٞىبضاٖ، خبٚیس )ؾٛز اؾت  یحساوثط ؾبظ
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قٛز، ثیبٍ٘ط ایٗ اؾت وٝ زض ثؿیبضی اظ  ٘یع قٙبذتٝ ٔی "انُ پبضتٛ"وٝ ثٝ ٘بْ  80/20لبٖ٘ٛ   

ٞبی  ایٗ لبٖ٘ٛ زض ظٔیٙٝ قٛز. زضنس زلایُ حبنُ ٔی 20زضنس ٘تبیح اظ  80ٔٛاضز، تمطیجبً 

 ز.ٚضی قرهی وبضثطز زاض ٚوبض، ٔسیطیت ظٔبٖ، ٚ ثٟطٜ ٔرتّفی ٔب٘ٙس وؿت
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 یسیقس ثب ضلبثت ٞب ؾبظٔبٖ ،یأطٚظ ٚوبض وؿت ظیٔح زضٕٞچٙیٗ 

حبَ خصة  ٗیٚ زض ػ یفؼّ بٖیٞؿتٙس، وٝ حفظ ٔكتط ضٚ ضٚثٝ

ثطآٚضز (. 2023ٚ ٕٞىبضاٖ،  1فیٛ) ٟٔٓ اؾت بضیثؿ سیخس بٖیٔكتط

لسضت ؾٛزآٚضی ٚ اضظیبثی ؾـغح ٚ ضٚ٘ـس ؾـٛز ثٟتطیٗ ثطآٚضز 

ٕٔىـٗ اظ ٔتٛؾـظ ؾـٛز یـه قـطوت وـٝ ا٘تظبض حفظ ٚ یب 

 ضٚز یٔاظ ٘ظـٓ زض یـه ٔحسٚزٜ ظٔب٘ی آتی  یا زضخٝتىـطاض آٖ ثـب 

ٚ  وٙٙسٜٗ ییتؼ. ؾٛزآٚضی أطی ٙسیٌٛ یٔضا لسضت ؾٛزآٚضی 

ؾٛزآٚض زض ٔمبیؿٝ  یٞب قطوتاؾت.  ٞب قطوتضطٚضی ثطای ثجبت 

ثب ؾٛزآٚضی وٕتط، تٛاٖ ثیكتطی ثطای تأٔیٗ ٔبِی  یٞب قطوتثب 

پٛض ػّی) اظ عطیك ٔٙبثغ ٔبِی زاذّی زاض٘س یٌصاضٝ یؾطٔب یٞب پطٚغٜ

 (.1397ِطی ٚ ضیبِسیٙی، 

زٞس وٝ ٞسف اظ  ٞبی التهبززا٘بٖ ٘كبٖ ٔی زض حبَ حبضط، ٘ظطیٝ

تٛا٘س قبُٔ  ثّىٝ ٔی ٘یؿتوؿت ؾٛز  ییتٟٙب ثٝ ٞب قطوتتأؾیؽ 

، ثطذی اظ ٚاحسٞبی حبَٗ یثبااٞساف التهبزی ٚ ضفبٞی ٘یع ثبقس. 

اضظیبثی  ٔٙظٛض ثٝقٛ٘س.  تدبضی ثطای تأٔیٗ زضآٔس تأؾیؽ ٔی

قٛز وٝ قبُٔ  ؼس ویفیت ؾٛز اؾتفبزٜ ٔیٔغّٛثیت، اظ چٟبض ثُ

ٕٞٛاض ثیٙی ؾٛز ٚ  ویفیت اللاْ تؼٟسی، پبیساضی ؾٛز، لبثّیت پیف

ٞب، اظ ٚخٝ ٘مس ٚ  ٌیطی ایٗ ٚیػٌی قٛز. ثطای ا٘ساظٜ ثٛزٖ ؾٛز ٔی

ٞبی  قٛز. ثطذی اظ ضٚـ ؾبذتبض ٔطخغ اؾتفبزٜ ٔی ػٙٛاٖ ثٝؾٛز 

زٞٙس وٝ ؾٛز ٔغّٛة، آٖ اؾت وٝ  اضظیبثی ویفیت ؾٛز ٘كبٖ ٔی

تط ثبقس. ثٙبثطایٗ، ظٔب٘ی وٝ فبنّٝ ثیٗ قٙبؾبیی  ثٝ ٚخٝ ٘مس ٘عزیه

تطی  ٚخٝ ٘مس ظیبز ثبقس، ؾٛز زاضای ویفیت پبییٗ زضآٔس ٚ زضیبفت

 (.1400ٔؼعظ، ٚ  1391ظازٜ زٞىطزی، اػتٕبزی ٚ فطج) ذٛاٞس ثٛز

ٚ  یتدبض یاؾتطاتػ هی یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔسٕٞچٙیٗ 

 یاؾت وٝ ثطا ییٚ اثعاضٞب ٞب یفٙبٚض ٞب، ٜٛیاظ ق یا ٔدٕٛػٝ

ثبِمٜٛ زض  بٖیٚ ٔكتط بٖیتؼبٔلات ثب ٔكتط ُیٚتحّٝ یتدعٚ  تیطیٔس

ٔسیطیت اضتجبط ثب ثؼلاٜٚ  .قٛز یٞب اؾتفبزٜ ٔ آٖ یعَٛ چطذٝ ظ٘سٌ

ٔحٛضی  یه ٘ظبْ ضاٞجطزی ثب ٞسف ٔكتطیػجبضت اؾت اظ ٔكتطی 

 ٌب٘ٝ ؾٝ یٞب ثرفٚ پٛقف ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ ٚ ؾبظٔبٖ وٝ زض 

)زض لبِت ؾیؿتٕی اظ فطٚـثبظاضیبثی، فطٚـ ٚ ذسٔبت پؽ 

، (وؿت) یآٚض خٕغغٙی اضتجبعی، الساْ ثٝ  یٞب لبِتیىپبضچٝ ثب 

ت ٚ ؾٛاثك لاػب، اؾترطاج ٚ ا٘تكبض اع(ٍٟ٘ساضی)ف، حفظ لایپب

اظ  یا ٔدٕٛػٝقبُٔ ٕٞچٙیٗ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  .وٙس یٔ

 ٚ ٝیٚ تدع تیطیٔس اؾت وٝ ییٞب یاؾتطاتػٚ  ٞب یفٙبٚض، ٞب ٜٛیق

 ثب یزض عَٛ چطذٝ ػٕط ٔكتط یٔكتط یٞب زازٜت ٚ تؼبٔلا ُیتحّ

 .قٛ٘س یاؾتفبزٜ ٔ یٔكتط تیٚ ضضب یتدبض ثٟجٛز ضٚاثظ ٞسف

وٝ  قٛز یٔ وكٛض ٌفتٝپیكیٙٝ تحمیك زض زاذُ  زض ذهٛل

، اظ آٖٞسف ( ثٝ تحمیمی پطزاذتٙس وٝ 1402)خبٚیس ٚ ٕٞىبضاٖ 
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ؾٙدف ویفیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثطای تٛؾؼٝ 

زیدیتبَ زض ثب٘ه قٟط اؾت. ٘تبیح پػٚٞف ٞبی ثبظاضیبثی  اؾتطاتػی

٘كبٖ زاز وٝ ٔتغیطٞبی ظیطؾبذت، ٔحیظ ؾبظٔب٘ی، 

ٔساضی، ٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی، ٔسیطیت اضتجبط، ویفیت ذسٔبت،  ٔكتطی

ضیعی، ٔسیطیت اؾتطاتػیه، ثبظاضیبثی ٚ ػّٕىطز زض  ٔسیطیت ٚ ثط٘بٔٝ

 ٞبی ثب٘ه قٟط زض ٚضؼیت ٔغّٛثی لطاض زاض٘س. اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی

ؾبظی ؾبذتبض ؾبظٔب٘ی ٔٙبؾت ثطای ٔسیطیت اضتجبط  ضٚظ ٚ پیبزٜ ثٝ

  .ثب ٔكتطیبٖ، اظ زلایُ ایٗ ٔغّٛثیت قٙبؾبیی قس

زض  یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس طأٖٛیپ یمی( تحم1399)انُ  تی٘ب

ا٘دبْ  یؾٛزآٚضٚ  یٔبِ تیثٟجٛز ٚضؼ ىطزیثب ضٚ یثب٘ه وكبٚضظ

چٖٛ ثٝ  ثٛزپػٚٞف اظ ٘ظط ٞسف وبضثطزی  یقٙبؾ ضٚـزاز٘س. 

اضائٝ ٔسَ ثٟیٙٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض ثب٘ه وكبٚضظی ثب 

ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه  یؾٛزآٚضضٚیىطز ثٟجٛز ٚضؼیت ٔبِی ٚ 

ثطای خبٔؼٝ  تٛا٘س یٔٚ ٘تبیح آٖ  پطزاظز یٔتحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی 

( 1397)ٚ ٕٞىبضاٖ  یٙیزضآٔبضی ٔٛضز ٔغبِؼٝ ثٝ وبض ٌطفتٝ قٛز. 

 تیطیثب ٔس یٔكتط یتٕٙسیثٝ ٔغبِؼٝ ضاثغٝ ضضب یمیزض تحم

 تیفیو یب٘دیثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٔ یىیاِىتطٚ٘ یاضتجبط ثب ٔكتط

( 1397)ٚ ٕٞىبضاٖ  یؼیٔحٕسقفپطزاذتٙس.   یىیذسٔبت اِىتطٚ٘

ثط ثٟجٛز  یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس تأثیط طأٖٛیپ یمیتحم

ٞسف  ا٘دبْ زاز٘س. یٚ ؾٛزآٚض بٖیٔكتط تیضضب ،یزاذّ یٙسٞبیفطآ

 یؾبظٔب٘ زضٖٚػٛأُ  ٗیتط ٟٔٓ یؾبظ ٔسَٚ  ییپػٚٞف، قٙبؾب ٗیا

اضتجبط ثب  تیطیٔس ؿتٓیٔٛفك ؾ یؾبظ بزٜیپزض  یؾبظٔب٘ ثطٖٚٚ 

 یٙسٞبیآٖ ثط ثٟجٛز فطآ تأثیطٚ  یاختٕبػ ٗیتأٔزض ؾبظٔبٖ  یٔكتط

 یاظ ؾٛ یٚ ؾٛزآٚض بٖیٔكتط تیٚ ضضب ؾٛ هیؾبظٔبٖ اظ  یزاذّ

 تأثیطتحت ػٙٛاٖ  یمی( تحم1395) یٚ حؿٙ یؾپبؾاؾت.  ٍطیز

 یٞب ٞب زض چطذٝ قطوت یزض ٌطزـ ثط ؾٛزآٚض ٝیؾطٔب تیطیٔس

( 2024) یِٛٙساضیٚ ٚ یطیذٛ. ا٘س زازٜٔرتّف ا٘دبْ  یتدبض

 ٗیا٘دبْ زاز٘س. ا یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس طأٖٛیپ یمیتحم

( ضا زض ػهط یاضتجبط ثب ٔكتط تیطی)ٔس یضٚاثظ ثب ٔكتط كیتحم

 ىطزیاظ ضٚ كیتحم ٗی. ازٞس یٔٔٛضز ثحث لطاض  یوٙٛ٘ تبَیدیز

اؾتفبزٜ  ٖٛیضٌطؾ یٞب آظٖٔٛزض لبِت  یّیتحّ یثب اثعاضٞب یفیو

 مٝیٔطثٛط ثٝ ؾّ كیتحم ٗیٚ خبٔؼٝ ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ا وٙس یٔ

ٚ خبٔؼٝ اؾت. ضٚـ ثٝ زؾت آٚضزٖ اعلاػبت ٚ  وٙٙسٜ ٔهطف

وٛچه ٚ ٔتٛؾظ وٝ  یٞب قطوتثب اؾتفبزٜ اظ ؾغح ٞسف  ٞب زازٜ

 قٛز یٔ ُیٚتحّٝ یتدع، زٞس یٔزض حبَ حبضط ثٝ تٛؾؼٝ ذٛز ازأٝ 

قسٖ ضا  یتبِیدیٚ ػهط ز یزض ضٚاثظ ثب ٔكتط یوٝ ضقس التهبز

ٔكبٞسٜ  كیتحم ٗیٔٛضز اؾتفبزٜ زض ا یٞب هیتىٙ. وٙس یٔثطخؿتٝ 

، (CRM) یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیتٛؾؼٝ ٔس یثطضؾ بی

اؾت. ٔحممبٖ اظ  بتیٞب ٚ ٔغبِؼٝ ازث زازٜ ُیٚتحّٝ یتدع
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 یٞب اؾتسلاَقسٜ ثب  تیٞب ٚ تمٛ ثط زازٜ یٔجتٙ كیزل یٞب هیتىٙ

قسٜ ثط  یثطضؾ یٞب زازٜ. وٙٙس یٔاؾتفبزٜ  یثط ٔٙبثغ ٚالؼ یٙٔجت

ٔٛضز  یطٞبیٔٙبثغ ثط اؾبؼ ؾبَ، ٔتغ ُیٚ تحّ ٝیاؾبؼ تدع

 ٗیا حی٘تب ٗیاؾت. ثٙبثطا ىطزیٚ ٔفبز ضٚ یّیتحّ یاؾتفبزٜ، اثعاضٞب

وٙٙسٌبٖ ٚ  ٔهطف مٝیوٝ ؾّ زٞس یضا اضائٝ ٔ یٚالؼ یٞب زازٜ كیتحم

 بیثٝ زؾت آٚضزٖ  یضا ثطا یىطزیٚوٛچه ٚ ٔتٛؾظ ض یٞب قطوت

قسٖ ثٝ ػٙٛاٖ  یتبِیدیزض ػهط ز یضٚاثظ ثب ٔكتط میتره

ٞبٖ  ٚ تٛؾظ  یا ٔغبِؼٝ. زٞس یٔؼتجط ٚ ٔؤثط ٘كبٖ ٔ یبثیاضظ

 تیضضب یا ٚاؾغٝ(  ا٘دبْ قسٜ اؾت وٝ اثط 2021) ٕٞىبضاٖ

 یٚ ٚفبزاض یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس ٗیضا زض ضاثغٝ ث یٔكتط

. ا٘س وطزٜ یثطضؾ یزض وطٜ خٙٛث یفطٚق ذطزٜ تزض نٙؼ یٔكتط

 یا ٚاؾغٝ٘مف  یٔكتط تیٔغبِؼٝ ٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ ضضب ٗیا

زاضز.  یٔكتط یٚ ٚفبزاض یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس  ٗیث

 یبتیػبُٔ ح هی یٔكتط تیاؾتسلاَ وطز٘س وٝ ضضب ؿٙسٌبٖی٘ٛ

 ٔٙدط ثٝ تٛا٘س یٔاؾت وٝ  بٖیثب ٔكتط ثّٙسٔستضٚاثظ  دبزیزض ا

قٛز. ثط اؾبؼ قٛاٞس،  یتدبض یٚ ؾٛزآٚض یٔكتط یٚفبزاض فیفعاا

 تأثیطثٝ ػٙٛاٖ ٚاؾظ  یٔكتط تیوٝ ضضب زٞس یٔٔغبِؼٝ ٘كبٖ  ٗیا

 یؾٛزآٚض ٗیٕٞچٙٚ  یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس یثط ضٚ یبزیظ

ٔسیطیت  یاؾتطاتػ هی دبزیثب ا یتدبضتیه ٚاحس زاضز.  ٚوبض وؿت

 ت،یٚ ضضب تیفیٔب٘ٙس زضن و یٚ تٕطوع ثط ػٛأّ اضتجبط ثب ٔكتطی

ذٛز حفظ وٙس  بٖیثب ٔكتط یضٚ ؾٛزآٚ ساضیضٚاثظ پب تٛا٘س یٔ

 (. 2202، 1آٔپٛفیَٛ)

وٝ  ٌطزز یٔإٞیت تحمیك اظ حیث وبضثطزی ثیبٖ  زض ذهٛل

ٚ  ٙسٞبیفطآ یؾبظ بزٜیپ ٕٞچٙیٗ قبُٔٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی 

 ٔٛضز ثطای ٔسیطیت ٔؤثطتط تؼبٔلات ٔكتطی اؾت. ایٗ ٞب یفٙبٚض

ٚ ی ضزیبثی ثطا ثب ٔكتطی ٔسیطیت اضتجبط افعاض ٘طْقبُٔ اؾتفبزٜ اظ 

فطٚـ  یٙسٞبیفطآ، ذٛزوبضؾبظی یٔكتطٞبی زازٜ ُیتحّٚ  ٝیتدع

ٚ  2ِسضٚت ذسٔبت ٔكتطی اؾت )لاتؼبٔ ٚ ٔسیطیت یبثیٚ ثبظاض

ٚ  ٞب ثط٘بٔٝاظ  ٞب ؾبظٔبٖثسیٗ ٔٙظٛض  (.2022ٕٞىبضاٖ،

ثطای وؿت ضضبیت ثیكتط ٔكتطیبٖ اؾتفبزٜ  ییٞب یاؾتطاتػ

 قٙبؾس یٔٔكتطیبٖ خسیس ضا  ،. ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیوٙٙس یٔ

. ٔكتطیبٖ ثب قٛز یٔتسٚیٗ  ٞب آٖاضتجبط ثب  یٞب یاؾتطاتػٚ ؾپؽ 

ضلجب اغٛا  ثطآٚضزٖ ٘یبظٞبی ٔبِی ذٛز ٚ ثب اعٕیٙبٖ اظ ایٙىٝ تٛؾظ

 (. 2023ثسضی ٚ ٕٞىبضاٖ، ) قٛ٘س یٔ، حفظ قٛ٘س یٕ٘

 عطاحی ٚ یذٛث ثٝ ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ٕٞچٙیٗ اٌط ؾیؿتٓ

 .قس ٔٙدط ذٛاٞس ٔكتطی اظ خبٔؼی ٚ وبُٔ قٙبذت ثٝ ٌطزز، اخطا

                                                             
1 Ampoful 
2 Ledro 

 یه وٝ زاضز ٚخٛز ییٞب ؾبظٔبٖ زض ٔكتطی ثب اضتجبط ضٚیىطز

 ؾٛزٔٙس ضٚاثظ ٚ ٔكتطی، ٚفبزاضی حفظ ثط سیتأو ثب ٚؾیغ فّؿفٝ

  .) 2015ٚ ٕٞىبضاٖ، 3ٞطیٍبٖ) زاض٘س ٔتمبثُ

( تحمیك پیطأٖٛ ٔسیطیت اضتجبط ثب 2024) 4ذٛیطی ٚ ٚیِٛٙساضی

اضتجبط  تیطی)ٔس یضٚاثظ ثب ٔكتط كیتحم ٗیأكتطی ا٘دبْ زاز٘س. 

 ٗی. ازٞس یٔٔٛضز ثحث لطاض  یوٙٛ٘ تبَیدی( ضا زض ػهط زیثب ٔكتط

 یٞب آظٖٔٛزض لبِت  یّیتحّ یثب اثعاضٞب یفیو ىطزیاظ ضٚ كیتحم

 كیتحم ٗیٚ خبٔؼٝ ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ا وٙس یٔاؾتفبزٜ  ٖٛیضٌطؾ

ثٝ زؾت آٚضزٖ  ـٚ خبٔؼٝ اؾت. ضٚ وٙٙسٜ ٔهطف مٝیٔطثٛط ثٝ ؾّ

وٛچه ٚ  یٞب قطوتٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ؾغح ٞسف اعلاػبت ٚ زازٜ

ٚ  ٝی، تدعزٞس یٔٔتٛؾظ وٝ زض حبَ حبضط ثٝ تٛؾؼٝ ذٛز ازأٝ 

ٚ ػهط  یزض ضٚاثظ ثب ٔكتط یوٝ ضقس التهبز قٛز یٔ ُیتحّ

ٔٛضز اؾتفبزٜ زض  یٞب هیتىٙ. وٙس یٔقسٖ ضا ثطخؿتٝ  یتبِیدیز

 یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیتٛؾؼٝ ٔس یثطضؾ بیٔكبٞسٜ  كیتحم ٗیا

(CRMتدع ،)اؾت. ٔحممبٖ اظ  بتیٞب ٚ ٔغبِؼٝ ازثزازٜ ُیٚ تحّ ٝی

 یٞب اؾتسلاَقسٜ ثب  تیٞب ٚ تمٛثط زازٜ یٔجتٙ كیزل یٞب هیتىٙ

قسٜ ثط  یثطضؾ یٞب زازٜ. وٙٙس یٔاؾتفبزٜ  یثط ٔٙبثغ ٚالؼ یٔجتٙ

ٔٛضز  یطٞبیٔٙبثغ ثط اؾبؼ ؾبَ، ٔتغ ُیٚ تحّ ٝیاؾبؼ تدع

 ٗیا حی٘تب ٗیاؾت. ثٙبثطا ىطزیٚ ٔفبز ضٚ یّیتحّ یاؾتفبزٜ، اثعاضٞب

وٙٙسٌبٖ ٚ  ٔهطف مٝیوٝ ؾّ زٞس یضا اضائٝ ٔ یٚالؼ یٞب زازٜ كیتحم

 بیثٝ زؾت آٚضزٖ  یضا ثطا یىطزیوٛچه ٚ ٔتٛؾظ ضٚ یٞب قطوت

قسٖ ثٝ ػٙٛاٖ  یتبِیدیزض ػهط ز یضٚاثظ ثب ٔكتط میتره

 .زٞس ی٘كبٖ ٔ ثطٔؼتجط ٚ ٔؤ یبثیاضظ

( تحمیمی پیطأٖٛ ٔسیطیت اضتجبط ثب 2024)5ؾبضزیٙٛ ٚ تط٘ٛیدیب

ضٚـ تحمیك اظ ٘ٛع وٕی ثٛزٜ اؾت. ٘تبیح  ا٘س زازٜٔكتطی ا٘دبْ 

فطٚـ ٞسفٕٙس ٚ ػّٕىطز فطٚـ  ٗیث یقىبف٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ 

 ٚخٛز زاضز. یٚالؼ

اثط ا٘دبْ قسٜ اؾت وٝ   (2021)ٚ ٕٞىبضاٖ  6ٞبٖتٛؾظ  یا ٔغبِؼٝ

ٔسیطیت اضتجبط ثب  ثیٗ ضضبیت ٔكتطی ضا زض ضاثغٝ یا ٚاؾغٝ

 زض وطٜ خٙٛثی یفطٚق ذطزٜٚ ٚفبزاضی ٔكتطی زض نٙؼت ٔكتطی 

وٝ ضضبیت ٔكتطی ٜ اؾت . ایٗ ٔغبِؼٝ ٘كبٖ زازا٘س وطزٜثطضؾی 

 یٚ ٚفبزاضی ٔكتطٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  ثیٗ یا ٚاؾغٝ٘مف 

یه ػبُٔ  زاضز. ٘ٛیؿٙسٌبٖ اؾتسلاَ وطز٘س وٝ ضضبیت ٔكتطی

 تٛا٘س یٔثب ٔكتطیبٖ اؾت وٝ  ثّٙسٔست حیبتی زض ایدبز ضٚاثظ

                                                             
3 Harigan 
4 Khoiri & Wulandari 
5 Sardjono & Tanuwijaya 
6 Han 
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قٛز. ثط  یضتدب ؾٛزآٚضی ٚ یٔكتطافعایف ٚفبزاضی  ٔٙدط ثٝ

ی ثٝ ضضبیت ٔكتطوٝ  زٞس یٔ٘كبٖ  ، ایٗ ٔغبِؼٝٞساؾبؼ قٛا

ظیبزی ثط ضٚی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ  تأثیطػٙٛاٖ ٚاؾظ 

 زاضز. ٚوبض وؿتؾٛزآٚضی ٕٞچٙیٗ 

ا٘دبْ قسٜ وٝ عی  (2021)إِٛٔٙی ٚ اِربِسی تٛؾظ  یا ٔغبِؼٝ

 یٔكتطثط ضضبیت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  تأثیط ثطضؾی ثٝآٖ 

اؾت. ضٚـ تحمیك اظ ٘ٛع  قسٜ پطزاذتٝ ثب٘ىساضی اضزٖ زض ثرف

ٔسیطیت اضتجبط ثب  . ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝوٕی ٚ پیٕبیكی ثٛزٜ اؾت

 .ثط ضضبیت ٔكتطی زاضز یٔؼٙبزاضٔثجت ٚ  تأثیطٔكتطی 

( نٛضت پصیطفتٝ اؾت 2021)ٕٞىبضاٖ  ٚ 1ٌبئٛ تٛؾظ یا ٔغبِؼٝ

 یٞب بفتٝی اظ ٘ٛع وٕی ٚ پیٕبیكی ثٛزٜ اؾت. آٖ وٝ ضٚـ تحمیك

 ٔثجت عٛض ثٝٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  ٝتحمیك ٘كبٖ زازٜ اؾت و

 . ٌصاضز یٔ تأثیط ثط ضضبیت ٔكتطی زض نٙؼت ذٛزضٚ چیٗ

ٔسیطیت  تأثیط( زض تحمیمی ثٝ ثطضؾی 2019) ٚ ٕٞىبضاٖ 2خبٖ

 پبوؿتبٖ ثط ضضبیت ٔكتطی زض نٙؼت ٔربثطاتاضتجبط ثب ٔكتطی 

٘تبیح ٘كبٖ  ثٛزٜ اؾت.ضٚـ تحمیك وٕی ٚ پیٕبیكی  .ا٘س پطزاذتٝ

ثط  ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی تأثیطٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  زاز وٝ

 یٞب ٚ قطوتاضتجبط ٘یع ضطٚضی اؾت  .ضضبیت ٔكتطی زاضز

 ، ظٔبٖٚ٘مُ حُٕثبیس ٔكتطیبٖ ضا زض ٔٛضز ٚضؼیت  ِدؿتیه

 . ثیبیس، آٌبٜ وٙٙس پیف ٔكىّی وٝ ٕٔىٗ اؾت ٞطٌٛ٘ٝتحٛیُ ٚ 

 تحقیق روش. 3

 زض ػّٕی یٞبٝ ی٘ظط وبضایی آظٔٛزٖ ثٝ ایٙىٝ زِیُ ثٝ حبضط ٔمبِٝ

 ویفیت ٔٛضز زض وبضثطزی زا٘ف ٚ پطزاظز یٔ تحمیك یٞب حٛظٜ

 ٘ظط اظ زٞس یٔ تٛؾؼٝ ضا ٔتغیطٞب ایٗ ٔیبٖ یطیطپصیتأث ٚ ضاثغٝ

 تحّیُ ٚ ٌطزآٚضی قیٜٛ ٘ظط اظ ٚ اؾت وبضثطزی تحمیك ٞسف،

 ایٗ. اؾت ٕٞجؿتٍی ٘ٛع اظ ٚ تٛنیفی تحمیك ایٗ اعلاػبت،

 ٘یع ٚ ٔتغیطٞب ٚضؼیت تٛنیف ثٝ وٝ چطا اؾت تٛنیفی تحمیك

 زِیُ ثسیٗ اؾت ٕٞجؿتٍی ٘ٛع اظ ٚ پطزاظز یٔ ٞب آٖ ٔیبٖ ضٚاثظ

 ٚ ٔؼبزلات ضٌطؾیٖٛ تحّیُ ٕٞجؿتٍی، تحّیُ اظ اؾتفبزٜ ثب ایٙىٝ

 .سیٕ٘ب یٔ آظٖٔٛ ضا ٔتغیطٞب ٔیبٖ یظٔب٘ ٞٓ ضٚاثظ ؾبذتبضی

 (2023) ٕٞىبضاٖ ٚ فطیٟت پػٚٞف اؾبؼ ثط تحمیك ایٗ ٔسَ

 ٔتغیط ٔكتطی، ثب اضتجبط ٔسیطیت ٔؿتمُ، ٔتغیط آٖ زض وٝ اؾت

 اؾت ٔكتطی ضضبیت ٔیب٘دی، ٔتغیط ٚ تدبضی ؾٛزآٚضی ٚاثؿتٝ،

 .اؾت قسٜ زازٜ ٘كبٖ 1 قىُ زض وٝ

خٟت ٌطزآٚضی اعلاػبت زض ظٔیٙٝ ٔجب٘ی ٘ظطی ٚ ازثیبت تحمیك 

ٚ ٘یع اظ  بظیٔٛضز٘ی ٞب وتبةی، ٔمبلات، ا وتبثرب٘ٝٔٛضٛع اظ ٔٙبثغ 

                                                             
1 Guo 
2 Jan 

ٞب ٚ اعلاػبت ی زازٜآٚض خٕغ ٔٙظٛض ثٝایٙتط٘ت اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. 

 وٝ ٌطزز یٔثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ اظ ؾٝ ٘ٛع پطؾكٙبٔٝ اؾتفبزٜ 

ؾبذتبض یبفتٝ ٚ اؾتب٘ساضز عجك  ٞب اظ پطؾكٙبٔٝثطای ٌطزآٚضی زازٜ

 ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ . خبٔؼٌٝطزز یاؾتفبزٜ ٔ( 2023) فطیٟت ٚ ٕٞىبضأٖسَ 

وّیٝ ٔكتطیبٖ قطوت  آضتیٗ ثط٘بی  قبُٔ تحمیك ایٗ زض آٔبضی

تٟطاٖ )یه قطوت ثبظضٌب٘ی ذبضخی زض ظٔیٙٝ ٚاضزات ٔٛاز اِٚیٝ زض 

 80قطوت ٚ ثٝ تؼساز  7نٙؼت لاؾتیه ٚ پلاؾتیه( وٝ حسٚز 

ی تهبزفی ؾبزٜ ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ طیٌ ٕ٘ٛ٘ٝثٛزٜ اؾت وٝ ضٚـ  اؾت٘فط 

 . اؾت٘فط  66ضی عجك خسَٚ ٔٛضٌبٖ آٔب

 

ٍ ّوكاراى  فريْتهسل هفَْهي تحقيق )الْام گرفتِ از   -3شكل 

(2421) 

ػٕٛٔی ٚ خٕؼیت  ؾؤالاتاِف:  اؾتپطؾكٙبٔٝ قبُٔ زٚ ثرف 

: ، ؾٗ، ؾبثمٝ ذسٔت ٚ ٔسضن تحهیّی ةیتقٙبذتی قبُٔ خٙؿ

ٔتغیطٞبی ایٗ تحمیك . ترههی ٔطثٛط ثٝ ٞط پطؾكٙبٔٝ ؾؤالات

قبُٔ ٔسیطیت اضتجبط ٔكتطی، ؾٛزآٚضی تدبضی ٚ ضضبیت ٔكتطی 

 شیُ اؾت.   نٛضت ثٝوٝ  اؾت

 ٔتغیط ٔؿتمُ: ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

 ٔتغیط ٚاثؿتٝ : ؾٛزآٚضی تدبضی

 ٔتغیط ٔیب٘دی: ضضبیت ٔكتطی 

 SPSS  ٚ PLSیافعاضٞب ٘طْٞب اظ خٟت تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

Smart  .ایٗ  یٞب پطؾكٙبٔٝاػتجبض ٔحتٛای  اؾتفبزٜ ذٛاٞس قس

اظ  ضٕٙبًلطاضٌطفتٝ اؾت.  تأییسٔٛضز  ذجطٌبٖپػٚٞف تٛؾظ 

ثطای ضٚایی زض زٚ  یسییتأٔؼبزلات ؾبذتبضی ٚ تحّیُ ػبّٔی 

ٞط وساْ اظ ٔتغیطٞب اظ ٔیبٍ٘یٗ  .ٔطحّٝ اؾتفبزٜ ٌطزیسٜ اؾت

ٕ٘طات افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی وٝ اظ عطیك پطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز عجك 

، ؾٙدیسٜ ٌطزز یٔاؾتفبزٜ (  2023)فطیٟت ٚ ٕٞىبضاٖ ٔسَ 

; قسیساً ٔربِف 1اؾت.  5تب  1ٌعیٙٝ اظ  5زاضای  ؾؤالات. قٛز یٔ

ٔٛافك. لاظْ ثٝ شوط  ساًیقس; 5; ٔٛافك 4; ثیٙبثیٗ؛ 3; ٔربِف 2

 : اؾت 1ٔطثٛط ثٝ ٞط وساْ عجك خسَٚ  ؾؤالات اؾت.
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 هسيريت ارتباط با هشتري سؤالات  -3جسٍل 

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  ضزیف

1 
 ضضبیت، افعایف ٔٙظٛض ثٝ ٔكتطیبٖ ثب ضٚاثظ ٚ تؼبٔلات ٔسیطیت

 ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ ٚخٛز زاضز. زض قطوت آ ٚفبزاضی

2 
تلاـ  ؾٛزآٚضی ٚ ضقس ثٝ زؾتیبثی ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ، ثطایآقطوت 

 . وٙس یٔ

 .وٙس یٔضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ ٔكتطیبٖ ثبِمٜٛ ضا قٙبؾبیی آقطوت  3

4 
تٛا٘ؿتٝ  ٔكتطی، یٞب زازٜتٙظیٓ پبیٍبٜ  ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ ثبآقطوت 

 ٔكتطیبٖ تٙظیٓ وٙس. ذبل ٘یبظٞبی ثب ٔتٙبؾت ضا ذٛز اؾت ذسٔبت

5 
ضتیٗ ثط٘بی قطوت آ ػٕٛٔی زض ضٚاثظ ٔب٘ٙس ثبظاضیبثی یٞب یاؾتطاتػ

 .قٛز یٔا٘دبْ  یزضؾت ثٝتٟطاٖ 

6 
ثطای ثٟجٛز  ثبظذٛضزٞبی ٔكتطی ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ اظآقطوت 

 .وٙس یٔػّٕىطز اؾتفبزٜ 

7 
 زؾت ثٝ ثطای ٞبزازٜ تحّیُ ٚ تدعیٝ ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ اظآقطوت 

 . وٙس یٔاؾتفبزٜ  ٔكتطی تطخیحبت ٚ ضفتبض ٔٛضز زض ثیٙف آٚضزٖ

8 

حبنُ اظ تدعیٝ ٚ تحّیُ  ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ، اعلاػبتآقطوت 

 ٚ ٔحهٛلات تٛؾؼٝ ٔكتطی، ٘یبظٞبی ضفغ ٔكتطی ضا ثطای یٞب زازٜ

 .وٙس یٔاؾتفبزٜ  خسیس ذسٔبت

9 
ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ آقطوت  ٔكتطی، یٞب زازٜ تحّیُ ٚ تدعیٝ ثب

 .وٙس زضن ثٟتط ضا ٔكتطی ذطیس اٍِٛٞبی ٚ تطخیحبت تٛا٘س یٔ

 پرسشٌاهِ سَزآٍري -1جسٍل 

 پطؾكٙبٔٝ ؾٛزآٚضی ضزیف

وؿت ؾٛز  ییتٟٙب ثٝضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ آقطوت ٞسف اظ تأؾیؽ  1

  .كسیا٘س یٔٚ ثّٙسٔست ٔكتطی  ٔست وٛتبٜٚ ثٝ تحمك اٞساف  ٘یؿت

ضتیٗ ثط٘بی اظ خّٕٝ اٞساف قطوت آ یؾٛزآٚضثب  تٛأْضقس پبیساض  2

 .اؾتتٟطاٖ 

ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ، ثب اضائٝ زض قطوت آ یؾٛزآٚضثب  تٛأْتٛؾؼٝ پبیساض  3

 اؾت. یٙیث فیپ، لبثُ قسٜ اضائٝٔحهٛلات ثب ویفیت 

ضتیٗ ثط٘بی آٔبِی ٔب ثٝ ػٙٛاٖ  یىی اظ ٔكتطیبٖ قطوت  یٞب تطاوٙف 4

 حدٓ  لبثُ لجِٛی ثطذٛضزاض اؾت. اظ تٟطاٖ

ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ  ثطای زضیبفت ٚخٜٛ اظ ٔكتطیبٖ ثب ضػبیت قطوت آ 5

 ، ٔٙؼغف اؾت.یؾٛزآٚضزٚ انُ ضضبیت ٔكتطی ٚ حفظ 

فبنّٝ ثیٗ قٙبؾبیی زضآٔس ٚ زضیبفت ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ آزض قطوت  6

 اؾت. لجَٛ لبثُ ٚخٝ ٘مس 

 رسشٌاهِ رضايت هشتريپ-0 جسٍل

 پطؾكٙبٔٝ ضضبیت ٔكتطی ضزیف

آٖ قطوت  اظ ػّٕىطزضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ، ٔكتطی قطوت آثٝ ػٙٛاٖ  1

 ضضبیت زاضْ.

 زاضز. تأثیط  ؾٛزآٚضی ٚ ٚفبزاضی ٔكتطی، حفظ ثط ٔكتطی ضضبیت 2

زضن  ضا ذٛز ٔكتطیبٖ تطخیحبت ٚ ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ ٘یبظٞبقطوت آ 3

 .وٙس یٔ

ضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ ثؿیبض آقطوت  ثطای ٘یع ٔكتطی ضضبیت یطیٌ ا٘ساظٜ 4

 حبئع إٞیت اؾت.

 پژوهش  های یافته. 4

آٔبض  یٞب ضٚـٞب اظ زض ایٗ پػٚٞف خٟت تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

تٛنیفی ٚ اؾتٙجبعی اؾتفبزٜ ٌطزیسٜ اؾت. اثتسا خٟت تحّیُ 

آٔبض  یپبضأتطٞباظ  ٔٛضز٘ظطخٕؼیت قٙبذتی ٕ٘ٛ٘ٝ  یٞب یػٌیٚ

تٛنیفی قبُٔ خساَٚ ٚ ٕ٘ٛزاضٞبی فطاٚا٘ی، ٔیبٍ٘یٗ، ا٘حطاف 

پی  افعاض ٘طْٔؼیبض زض لؿٕت آظٖٔٛ فطضیبت تحمیك، ثب اؾتفبزٜ اظ 

ٞب اعٕیٙبٖ ٚ ؾپؽ ثب اؾتفبزٜ اظ اَ اؼ اثتسا اظ ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ

ٞب ٔٛضز تدعیٝ ٚ آٔبضی ٚ ٔؼبزلات ؾبذتبضی، زازٜ یٞب آظٖٔٛ

 اؾت. تحّیُ لطاض ٌطفتٝ

 جمعیت شناختی های ویژگی. 1.4

زٞٙسٌبٖ ٕٞچٖٛ خٙؿیت، ؾٗ، زض ایٗ لؿٕت ؾیٕبی وّی پبؾد

 ٌیطز.لطاض ٔی یٔٛضزثطضؾ ٞب آٖؾبثمٝ ذسٔت ٚ ٔیعاٖ تحهیلات 

 5زٞٙسٌبٖ زض خسَٚ اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ خٙؿیت پبؾد

زٞٙسٌبٖ، زٞس وٝ اظ ثیٗ پبؾداؾت وٝ ٘كبٖ ٔی قسٜ ذلانٝ

  زضنس ظٖ ٞؿتٙس. 8/31 زضنس ٔطز ٚ 2/68

 زٌّسگاىجٌسيت پاسد -1جسٍل

 زضنس فطاٚا٘ی فطاٚا٘ی زٞٙسٌبٖخٙؿیت پبؾد

 2/68 45 ٔطز 1

 8/31 21 ظٖ 2

 100 66 ٔدٕٛع

 

زٞٙسٌبٖ ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت ، ٘تبیح ٔطثٛط ثٝ ؾٗ پبؾد6خسَٚ 

تب  41وٝ ٔكرم اؾت، ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ افطاز ثب ؾٗ 

-زضنس افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكىیُ ٔی 5/54، وٝ حسٚز اؾتؾبَ  50

ؾبَ  30تب  20زٞٙس ٚ وٕتطیٗ فطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ افطاز ثب ؾٗ 

 .ا٘س زازٜضا تكىیُ  زٞٙسٌبٖ پبؾدزضنس اظ  1/9ٞؿتٙس وٝ 
 زٌّسگاىٍاًي سي پاسدفرا -2جسٍل 

 زضنس فطاٚا٘ی فطاٚا٘ی زٞٙسٌبٖؾٗ پبؾد

 1/9 6 ؾبَ 30تب  20 2

 2/21 14 ؾبَ 40تب  31 3

 5/54 36 ؾبَ 50تب  41 4

 2/15 10 ؾبَ 50ثیكتط اظ  5

 100 66 ٔدٕٛع
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 7زٞٙسٌبٖ زض خسَٚ اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ ٔیعاٖ تحهیلات پبؾد

زٞس، ثیكتطیٗ اؾت. اعلاػبت ایٗ خسَٚ ٘كبٖ ٔی قسٜ ذلانٝ

 5/54حسٚز  اؾت وٝفطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ افطاز ثب ٔسضن ِیؿب٘ؽ 

زٞٙس ٚ وٕتطیٗ فطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ زضنس افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكىیُ ٔی

ضا  زٞٙسٌبٖ پبؾدزضنس اظ  5/1افطاز ثب ٔسضن زیپّٓ ٞؿتٙس وٝ 

 .ا٘س زازٜتكىیُ 
 زٌّسگاىتحصيلات پاسد -3جسٍل 

 

زٞٙسٌبٖ زض اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ ؾبثمٝ آقٙبیی ثب قطوت پبؾد

زٞس، ذلانٝ قسٜ اؾت. اعلاػبت ایٗ خسَٚ ٘كبٖ ٔی 8خسَٚ 

، ؾبَ اؾت 15افطاز ثب ؾبثمٝ ثیكتط اظ ثیكتطیٗ فطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ 

زٞٙس ٚ وٕتطیٗ زضنس افطاز ٕ٘ٛ٘ٝ ضا تكىیُ ٔی 53وٝ حسٚز 

 1/9ؾبَ ٞؿتٙس وٝ  10تب  5فطاٚا٘ی ٔطثٛط ثٝ افطاز ثب ؾبثمٝ 

 .ا٘س زازٜضا تكىیُ  زٞٙسٌبٖ پبؾدزضنس اظ 

 زٌّسگاىسابقِ آشٌايي با شركت پاسد-4جسٍل 

 آمار استنباطی. 2.4
ٞبی ا٘دبْ تحمیك زض اثتسا ثبیؿتی اظ ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ ٔٙظٛض ثٝ

پی اَ  افعاض ٘طْاعٕیٙبٖ حبنُ وطز. ایٗ ٟٔٓ زض  قسٜ یآٚض خٕغ

قٛز. ؾٙدیسٜ ٔی 2ٚ چٍِٛی 1زٚ قبذم وكیسٌی ّٝیٚؾ ثٝاؼ 

ا٘س. ثٝ ثطای ایٗ ٔمبزیط، ٔٙبثغ ٔرتّف ٔمبزیط ٔرتّف اضائٝ زازٜ

ٔمبزیط ایٗ زٚ  (،1998) 3ؾٗچٛ، پبِٙؿىی ٚ ٔبػٙٛاٖ ٔثبَ 

زا٘ٙس. ( ٔی-2ٚ  2ٞب ثیٗ)قبذم ضا خٟت ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ

ثیٗ ٞب ٕٞچٙیٗ ٔمبزیط ایٗ زٚ قبذم ضا خٟت ٘طٔبَ ثٛزٖ زازٜ

٘كبٖ زازٜ قسٜ  9ازٜ ٞب زض خسَٚ . ٘طٔبَ ثٛزٖ زاؾت(  -2ٚ  2)

 اؾت. 

                                                             
1  Kurtosis 
2  Skewness 
3  Chou et al. 

یبثی حسالُ ٔطثؼبت  ٞبی تحمیك، اظ ٔسَ طای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜث

اؾتفبزٜ قسٜ اؾت: اثتسا ٔسَ  یا زٚٔطحّٝثٝ ضٚـ  (PLS) خعئی

ٌیطی ثب ثطضؾی پبیبیی ٚ ضٚایی تؼییٗ قس ٚ ؾپؽ ٔسَ  ا٘ساظٜ

ٞبی ثطاظ٘سٌی ٚ ضطایت تؼییٗ ثطضؾی  ؾبذتبضی ثب تحّیُ قبذم

ٌیطی ٚ  ثطای اضظیبثی ٔسَ ا٘ساظٜ یسییتأٌطزیس. تحّیُ ػبّٔی 

لاف اؾت. ثطذ وبضضفتٝ ثٝتحّیُ ٔؿیط ثطای ثطضؾی ٔسَ ؾبذتبضی 

ٞبی ثطاظـ  فبلس قبذم  PLSٞبی ٔجتٙی ثط وٛٚاضیب٘ؽ، ضٚـ

ثیٙی  ٞبی وفبیت زض پیف ٔسَ ٔجتٙی ثط وبی زٚ اؾت ٚ ثٝ قبذم

تحمیك  یطیٌ ا٘ساظٜاظ آ٘دب وٝ ٔسَ  .ٔتغیطٞبی ٚاثؿتٝ ٔتىی اؾت

، ا٘ؼىبؾی ا٘تربة ثطای تحمیك ٞب آظٖٔٛ اؾتىبؾی اظ ٘ٛع ا٘ؼ

 :اؾتٌطزز وٝ قبُٔ آظٖٔٛ ٍٕٞٗ ثٛزٖ  ٔی

( پیف اظ ا٘دبْ ٞط آظٔٛ٘ی زض 2010)4ٞیطٔغبثك ثب ٔغبِؼبت 

ا٘ؼىبؾی، ثبیس آظٖٔٛ ٍٕٞٗ ثٛزٖ ثٝ خٟت  یطیٌ ا٘ساظٜ یٞب ٔسَ

یه ٔتغیط ا٘دبْ  ؾؤالاتوطزٖ  یثؼس تهوطزٖ یب  یخٙؿ ته

ٌیطز. زض ایٗ آظٖٔٛ لاظْ اؾت اػتجبض اثعاض ؾٙدف پػٚٞف اظ 

 قٛز.  تأییس (CFA) یسییتأعطیك تىٙیه تحّیُ ػبّٔی 
ّاي ( براي گَيCFAِتأييسي ) يعاهل ليتحلًتايج  -5جسٍل 

 پرسشٌاهِ

 هقَلِ
 گَيِ

بار 

 يعاهل
 چَلگي كشيسگي آهارُ

ٔسیطیت اضتجبط ثب 

 ٔكتطی

P1  636/0 228/7 321/3 1.177- 

P2  651/0 044/8 621/0- 544/0- 

P3  832/0 987/20 614/0- 341/0- 

P4  863/0 297/23 642/1 813/0- 

P5  829/0 800/16 570/0- 521/0- 

P6  802/0 854/20 389/1- 280/0- 

P7  845/0 581/21 927/0- 105/0- 

P8  870/0 241/21 548/0- 329/0- 

P9  794/0 582/14 497/0- 498/0- 

 ؾٛزآٚضی 

P10  851/0 932/22 464/0 803/0- 

P11  805/0 941/15 902/0 879/0- 

P12  819/0 923/19 795/0- 193/0- 

P13  776/0 635/17 181/1 095/1- 

P14  903/0 944/34 702/0- 454/0- 

P15  825/0 814/16 021/1- 097/0- 

 ضضبیت ٔكتطی

P16  864/0 247/23 595/0- 279/0- 

P17  718/0 473/9 728/0- 562/0- 

P18  896/0 548/48 712/0- 195/0- 

P19  839/0 902/15 025/0- 759/0- 

 

                                                             
4 Hair 

 زضنس فطاٚا٘ی فطاٚا٘ی ٔیعاٖ تحهیلات

 5/1 1 زیپّٓ 1

 5/4 3 پّٓیز فٛق 2

 5/54 36 ِیؿب٘ؽ 3

 4/33 22 ؿب٘ؽیِ فٛق 4

 1/6 4 زوتطی 5

 100 66 ٔدٕٛع

 زضنس فطاٚا٘ی فطاٚا٘ی ؾبثمٝ آقٙبیی ثب قطوت

 7/19 13 ؾبَ 5وٕتط اظ  1

 1/9 6 ؾبَ 10تب  5 2

 2/18 12 ؾبَ 15تب  11 3

 53 35 ؾبَ 15ثیكتط اظ  4

 100 66 ٔدٕٛع
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 آزمون پایایی . 3.4

اظ زٚ ٔسَ آِفبی وطٚ٘جبخ ٚ پبیبیی تطویجی ثطای ثطضؾی پبیبیی 

ٚ 1فٛضُ٘وٝ زضآِفبی وطٚ٘جبخ  ٔغبثك ثب ٘ظط  قٛز یٔاؾتفبزٜ 

ٞط  ؾؤالاتیؼٙی ٕٞجؿتٍی ثبقس.  7/0ثبیس ثبلای  (1986) 2لاضوط

زض آظٖٔٛ پبیبیی تطویجی  ثبقس. 7/0ٔتغیط ذبضج اظ ٔسَ ثبیس ثبلای 

یه ٔتغیط زاذُ ٔسَ ضا ٘كبٖ  ؾؤالاتوٝ ٕٞجؿتٍی زضٚ٘ی 

ثبقس وٝ  7/0اظ  تط ثعضي، ضطیت پبیبیی تطویجی ثبیس زٞس یٔ

وّیٝ ضطایت پبیبیی  قٛز یٔوٝ زض خسَٚ ٔكبٞسٜ  عٛض ٕٞبٖ

 .اؾتثیكتط  7/0تطویجی اظ 
 ًتايج پايايي بسست آهسُ براي هسل تحقيق-34جسٍل 

 پايايي تركيبي آلفاي كرًٍباخ هتغيرّاي تحقيق رزيف

 899/0 852/0 ضضبیت ٔكتطی 1

 930/0 910/0 ؾٛزآٚضی ٚ ویفیت ؾٛز 2

 939/0 926/0 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  3

 روایی  های آزمون. 4.4

ٞب  ایٗ آظٖٔٛوٙٙس.  ٞبی ضٚایی اػتجبض ٔسَ ضا ثطضؾی ٔی ظٖٔٛآ

 :قبُٔ زٚ ثرف ٞؿتٙس

 ٞبی ٞط ٔتغیط ثبیس ثب ٞٓ ٍٕٞطا ثبقٙس قبذم ا:ضٚایی ٍٕٞط. 

 ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاخی(AVE)  : طٞٙؿّعجك پیكٟٙبز  ٚ

 5/0 ثطای ٞط ٔتغیط ثبیس ثیف اظ AVE ،(2009) 3ٕٞىبضاٖ

  وٝ ٘تبیح ثٝ زؾت آٔسٜ ٔغبثمت زاضز.  ثبقس

 ًتايج آزهَى هياًگيي ٍارياًس استرراجي -33جسٍل 

 آزهَى هياًگيي ٍارياًس استرراجي هتغيرّاي تحقيق رزيف

 692/0 ضضبیت ٔكتطی 1

 690/0 ؾٛزآٚضی ٚ ویفیت ؾٛز 2

 633/0 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  3

 

 ٖٛٔضٚایی ٚاٌط)افتطالی( یٞب آظ 

 یٞب آظٖٔٛ، ٔسَ ا٘ؼىبؾی یطیٌ ا٘ساظٜٔسَ  یٞب آظٖٔٛ ٗیتط ٟٔٓ

ضٚایی ٚاٌطا وٝ قبُٔ آظٖٔٛ ثبضٞبی ػطضی ٚ آظٖٔٛ فٛضُ٘ ٚ 

وٝ ٞط  قٛز یٔثبضٞبی ػطضی ٔكرم  زض آظٖٔٛ. اؾت 4لاضوط

ٚ ٘ؿجت ثٝ  وٙس یٔ یطیٌ ا٘ساظٜٔتغیط ذٛز ضا  یزضؾت ثٝ ؾؤاَ

ٚ زض 12)خسَٚ  ٚ لبثّیت تكریم زاضز ٔتغیطٞبی زیٍط ٚاٌطایی

ٞط  ؾؤالاتوٝ ػلاٜٚ ثط  قٛز یٔآظٖٔٛ فٛضُ٘ ٚ لاضوط ٔكرم 

                                                             
1 Fornel 
2 Larker 
3 Henseler et al. 
4 Fornell-Larcker Criterion 

ٔتغیط ٘ؿجت ثٝ ٞط ٔتغیط زیٍط، ذٛز ٔتغیطٞب ٘یع ثبیس ٘ؿجت ثٝ ٞٓ 

ٚاٌطایی زاقتٝ ثبقٙس )یؼٙی ػسْ ٚخٛز ٞٓ ذغی یب ٕٞجؿتٍی 

 (. 13ثحطا٘ی() خسَٚ 

ٕٞجؿتٍی ثیٗ ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ ثٝ خبی  12اظ ایٗ ضٚ زض خسَٚ 

 AVEٌصاقتٝ اؾت. خصض  AVEاػساز یه ضٚی لغط انّی، خصض 

ٞط ٔتغیط اظ ٕٞجؿتٍی آٖ ٔتغیط ثب ٔتغیطٞبی زیٍط ثبیس ثیكتط 

 ثبقس. 
 بارّاي عرضي -32جسٍل 

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ؾٛزآٚضی ضضبیت ٔكتطی  

P01 504/0 441/0 636/0 

P02 516/0 494/0 651/0 

P03 650/0 674/0 832/0 

P04 641/0 603/0 863/0 

P05 545/0 549/0 829/0 

P06 626/0 646/0 802/0 

P07 612/0 614/0 845/0 

P08 606/0 653/0 870/0 

P09 667/0 596/0 794/0 

P10 760/0 851/0 649/0 

P11 683/0 805/0 669/0 

P12 709/0 819/0 670/0 

P13 566/0 776/0 488/0 

P14 772/0 903/0 647/0 

P15 686/0 825/0 552/0 

P16 864/0 780/0 616/0 

P17 718/0 463/0 421/0 

P18 896/0 831/0 706/0 

P19 839/0 663/0 712/0 

 آزهَى فَرًل ٍ لاركر -31جسٍل 

 

ضضبیت 

 ٔكتطی

ؾٛزآٚضی ٚ 

 ویفیت ؾٛز

ٔسیطیت اضتجبط 

 ثب ٔكتطی

 844/0 ضضبیت ٔكتطی

 832/0 831/0 ؾٛزآٚضی ٚ ویفیت ؾٛز  

 796/0 742/0 753/0 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  

ثطاظـ لبثُ اعٕیٙب٘ی ٘ساضز ثٝ  یٞب قبذم PLSاظ آ٘دبیی وٝ 

 یطیٌ ا٘ساظٜزض ٔغبِؼبت ویفیت ٔسَ   ٔؼٕٛلاًخبی ؾٙدف ثطاظـ 

ٞط  ؾؤالات وٙس یٔ. ایٗ آظٖٔٛ ثطضؾی قٛز یٔا٘ؼىبؾی ثطضؾی 

. ثطای طزیٌ یٔٔتغیط ثب ویفیت ٔٙبؾجی ٔتغیطٞبی ذٛز ضا ا٘ساظٜ 

اؾتفبزٜ  5اظ ضٚایی ٔتمبعغ قبذم اقتطاویا٘دبْ ایٗ آظٖٔٛ 

                                                             
5 Construct Crossvalidated Communality (CV com) 
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، 02/0. آظٖٔٛ ضٚایی ٔتمبعغ قبذم اقتطاوی ثب ؾٝ ػسز قٛز یٔ

 .قٛز یٔؾٙدیسٜ  35/0ٚ  15/0
 آزهَى رٍايي هتقاطع شاذص اشتراكي -30جسٍل 

 SSO SSE 
Q

2
 (=1-

SSE/SSO) 

 467/0 755/142 268 ضضبیت ٔكتطی

 539/0 289/185 402 ؾٛزآٚضی ٚ ویفیت ؾٛز

 509/0 974/295 603 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی 

ثب تٛخٝ ثٝ ؾٝ ٔمساض  یطیٌ ا٘ساظٜاػساز ٘كبٖ زاز وٝ ویفیت ٔسَ 

 ٔتغیطٞب زض حس لٛی اؾت.  ته تهثطای  قسٜ ٌفتٝ

ثیطٚ٘ی، زض ایٗ لؿٕت ثٝ  یطیٌ ا٘ساظٜپؽ اظ تحّیُ ٚ ثطضؾی ٔسَ 

. زض ٚالغ ٔطحّٝ زْٚ زض قٛز یٔثطضؾی ٔسَ ؾبذتبضی پطزاذتٝ 

اظ تحّیُ ٔؿیط، ضطیت ٔؿیط، ضطیت  یطیٌ ثٟطٜضٚیٝ ٞبلا٘س، 

. زض تحّیُ ٔؿیط، ضٚاثظ ثیٗ اؾتتؼییٗ ٚ قبذم ثطاظ٘سٌی ٔسَ 

ٚ ثٝ ػٙٛاٖ ٔؿیطٞبی ٔتٕبیع  بثٙسی یٔخطیبٖ  خٟت هیٔتغیطٞب زض 

. ٔفبٞیٓ تحّیُ ٔؿیط زض ثٟتطیٗ نٛضت اظ قٛ٘س یٔزض ٘ظط ٌطفتٝ 

یػٌی ػٕسٜ آٖ یؼٙی ٕ٘ٛزاض ٔؿیط وٝ پیٛ٘سٞبی ػّی عطیك ٚ

ٞٛٔٗ، ) قٛز یٔتجییٗ  ؾبظز یٔاحتٕبِی ثیٗ ٔتغیطٞب ضا آقىبض 

1387.)  

 یعلّ تأثیراتو کیفیت  هاآزمون معناداری فرضیه. 5.4

 ثطٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  تأثیط ضضبیت ٔكتطیفطضیٝ انّی: 

فطضیٝ ثٝ ثطضؾی  ایٗ .وٙس یٔ یٌط یب٘دیٔضا ؾٛزآٚضی تدبضی 

ٌطی ضضبیت ٔكتطی ثیٗ ٔتغیط ٔؿتمُ ٔسیطیت ٘مف ٔیب٘دی

اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٚاثؿتٝ )ؾٛزآٚضی تدبضی( تحمیك پطزاذتٝ 

یٔغبثك ثب تؼطیف اؾت.  ٔیب٘دی  ٔتغیط (1986) 1ثبضٖٚ ٚ وٙ

یطی اؾت وٝ تٕبْ یب ثركی اظ اثط ٔتغیط ٔؿتمُ ثط ٚاثؿتٝ ضا ٔتغ

ثطای تحّیُ ٔتغیط ٔیب٘دی زض ٔسَ ثبیس  س.وٙ یٔٔٙٛط ثٝ ذٛز 

 ٚ C قىُ ٔسَ ؾبذتبضی پػٚٞف ٞٓ زاضای ٔؿیط ٔؿتمیٓ یؼٙی

 . ثبقس  a×bیؼٙی ٔؿتمیٓ غیط ٔؿیط زاضای ٞٓ

 یب variance accounted for (VAF)قبذم  ٗیتط ٟٔٓأب 

َٛ ٚاضیب٘ؽ اؾت. قَٕٛ ٚاضیب٘ؽ زض حمیمت ٘ؿجت اثط قٕ ٕٞبٖ

 :اؾت. یؼٙیغیط ٔؿتمیٓ ثط اثط وُ 
VAF= (a×b) / (a×b)+c 

ذٛزوبض یؼٙی ثٛت  یطیٌ ٕ٘ٛ٘ٝضٚیىطز ثٛت اؾتطپیًٙ ثب اؾتفبزٜ اظ 

ٔؼبزلات  یؾبظ ٔسَٔرتّف  یافعاضٞب ٘طْاؾتطپیًٙ ثٝ زِیُ ایٙىٝ 

 ثط٘س یٔؾبذتبضی ٔثُ ایٕٛؼ ٚ اؾٕبضت پی اَ اؼ اظ آٖ ثٟطٜ 

. اِجتٝ قٛز یٔثطای تحّیُ ٔیب٘دی ٔحؿٛة  ٞبٗ یثٟتطیىی اظ 

 طٞبیٔتغضٚیىطز ثٛت اؾتطپیًٙ پیف فطضی پیطأٖٛ قىُ تٛظیغ 

                                                             
1
 Baron & Kenny 

وٛچه ثب  یٞب ٕ٘ٛ٘ٝ٘ساضز ٚ ثطای حدٓ  ٞب آٖٚ ٘طٔبَ ثٛزٖ 

 یزضظٔب٘ب ثبیس ثیبٖ وطز وٝ ثىبض ضٚز. أّ تٛا٘س یٔاعٕیٙبٖ ثیكتطی 

وٝ ٔتغیط ٔیب٘دی زض ٔسَ حضٛض ٘ساضز ثبیس ٔؿیط ٔؿتمیٓ ٚ اثط 

ثسٖٚ  ٔسَ ضا ثبض هیثٙبثطایٗ ثبیس  .ٙبزاض ثبقسآٖ اظ ٘ظط آٔبضی ٔؼ

اخطا  افعاض ٘طْحضٛض ٔتغیط ٔیب٘دی زض  حضٛض ٔیب٘دی ٚ ثبض زیٍط ثب

 VAFاٌط ٔؿیط غیطٔؿتمیٓ ٔؼٙبزاض قس ثٝ ثطضؾی . ٕ٘ٛز

اؾت، وبُٔیٌط یب٘دیٔثبقسVAF0.80اٌط قبذم  ٓیپطزاظ یٔ

خعئی اؾت ٚ  یٌط یب٘دیٔثبقس  VAF≤0.80  ≤ 0.20قبذماٌط 

 اؾت. یٌط یب٘دیٔثبقس ثسٖٚ اثط    VAF0.20اٌط قبذم 

٘تبیح ٔجیّٗ ایٗ اؾت وٝ  یٌط یب٘دیٔزض ایٗ تحمیك ٚضٚز ٔتغیط 

ثیٗ   زض حضٛض ٔتغیط ضضبیت ٔكتطی، ثتبی اؾتب٘ساضز ثطای ضاثغٝ

ثسؾت  447/0ػسز  ؾٛزآٚضی تدبضیٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ 

ثسؾت آٔسٜ اؾت ثٙبثطایٗ، ٘مف  525/0ػسز  VAFآٔسٜ اؾت ٚ 

پػٚٞف   ٌطی خعئی اؾت ٚ فطضیٝ ٔتغیط ضضبیت ٔكتطی، ٔیب٘دی

ثبض ػبّٔی ٔسَ تحّیُ ػبّٔی  2قىُ ٌیطز.  لطاض ٔی تأییسٔٛضز 

 . زٞس یٔثسٖٚ ٚضٚز ٔیب٘دی ضا ٘كبٖ  یسییتأ

 
بسٍى ٍرٍز هتغير  يسييتأبار عاهلي هسل تحليل عاهلي  -2شكل 

 هياًجي فرضيِ اصلي 

 
بسٍى ٍرٍز هتغير  يسييتأآهارُ تي هسل تحليل عاهلي  -1شكل 

 هياًجي فرضيِ اصلي

 ًتايج تحليل فرضيِ اصلي -31جسٍل

 هسير هستقين
ضريب 

 هسير

سطح 

 هعٌازاري

عسز 

 هعٌازاري
VAF ًِتيج 

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی 

ؾٛزآٚضی تدبضی )ثسٖٚ ٚضٚز ٔتغیط 

 ٔیب٘دی (

 تأییس -- 570/12 000/0 746/0

  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

ؾٛزآٚضی   ضضبیت ٔكتطی 

 تدبضی 

 تأییس 525/0 162/2 000/0 447/0
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ؾٛزآٚضی  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثطفرضيِ فرعي اٍل6 

 ٔكتطی ثطثطضؾی ضطیت اثط ٔسیطیت اضتجبط ثب  .زاضز تأثیطتدبضی 

زٞس وٝ ایٗ ضطیت ٔؿیط ثٝ ٔیعاٖ ٘كبٖ ٔی ؾٛزآٚضی تدبضی

-pثطآٚضز قسٜ اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض قبذم خعئی) 447/0

value)  قسٜ اؾت ٚ ٕٞچٙیٗ ػسز ٔؼٙبزاضی ) 000/0وٝ ثطاثطt-

value وٕتط ٚ اظ  05/0قسٜ ٚ ثٝ تطتیت اظ 162/2( وٝ ثطاثط ثب

٘تیدٝ ٌطفت وٝ ایٗ ضطیت ٔؿیط تٛاٖ  ثبقٙس؛ ٔی ثیكتط ٔی 96/1

زاض اؾت؛ یؼٙی ٔسیطیت اضتجبط ثب  ٔؼٙب 05/0زض ؾغح ذغبی 

ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز. ثٙبثطایٗ  تأثیط ؾٛزآٚضی تدبضی ٔكتطی ثط

٘یع اظ ٕٞبٖ خبٔؼٝ  تط ثعضي ی ٕ٘ٛ٘ٝزض یه  قٛز یٔ یٙیث فیپ

٘تبیح ٔطثٛط ثٝ ثطضؾی فطضیٝ فطػی  16خسَٚ قٛز.  تأییسفطضیٝ 

 زٞس.اَٚ تحمیك ضا ٘كبٖ ٔی

 ًتايج تحليل فرضيِ فرعي اٍل -32جسٍل 

 هسير هستقين
ضريب 

 هسير

سطح 

 هعٌازاري

عسز 

 هعٌازاري
 ًتيجِ

  ٔكتطیٔسیطیت اضتجبط ثب 

 ؾٛزآٚضی تدبضی
 تأییس 162/2 000/0 447/0

 تأثیطؾٛزآٚضی تدبضی  ضضبیت ٔكتطی ثطفرضيِ فرعي زٍم6 

 .زاضز

، ٘كبٖ  ؾٛزآٚضی تدبضی ثطضؾی ضطیت اثط ضضبیت ٔكتطی ثط

ثطآٚضز قسٜ اؾت.  657/0 زٞس وٝ ایٗ ضطیت ٔؿیط ثٝ ٔیعأٖی

قسٜ  000/0وٝ ثطاثط  (p-valueثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض قبذم خعئی)

  849/5( وٝ ثطاثط ثبt-valueاؾت ٚ ٕٞچٙیٗ ػسز ٔؼٙبزاضی )

ثبقٙس؛  ثیكتط ٔی 96/1وٕتط ٚ اظ  05/0قسٜ ٚ ثٝ تطتیت اظ 

 05/0تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ ایٗ ضطیت ٔؿیط زض ؾغح ذغبی  ٔی

 تأثیط ؾٛزآٚضی تدبضی زاض اؾت؛ یؼٙی ضضبیت ٔكتطی ثط ٔؼٙب

زض یه  قٛز یٔ یٙیث فیپٔثجت ٚ ٔؼٙبزاضی زاضز. ثٙبثطایٗ 

 قٛز.  تأییس٘یع اظ ٕٞبٖ خبٔؼٝ فطضیٝ  تط ثعضي ی ٕ٘ٛ٘ٝ

 ًتايج تحليل فرضيِ فرعي زٍم -33جسٍل 

 هسير هستقين
ضريب 

 هسير

سطح 

 هعٌازاري

عسز 

 هعٌازاري
 ًتيجِ

ؾٛزآٚضی   ضضبیت ٔكتطی

 تدبضی
 تأییس 849/5 000/0 657/0

ضضبیت  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثطفرضيِ فرعي سَم6 

 ٔكتطی ثطثطضؾی ضطیت اثط ٔسیطیت اضتجبط ثب  .زاضز تأثیطٔكتطی 

زٞس وٝ ایٗ ضطیت ٔؿیط ثٝ ضضبیت ٔكتطی ٘كبٖ ٔی

ثطآٚضز قسٜ اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض قبذم  754/0ٔیعاٖ

قسٜ اؾت ٚ ٕٞچٙیٗ ػسز  000/0وٝ ثطاثط  (p-valueخعئی)

قسٜ ٚ ثٝ تطتیت اظ  332/11( وٝ ثطاثط ثب t-valueٔؼٙبزاضی )

ٝ ٌطفت وٝ تٛاٖ ٘تید ثبقٙس؛ ٔی ثیكتط ٔی 96/1وٕتط ٚ اظ  05/0

زاض اؾت؛ یؼٙی  ٔؼٙب 05/0ایٗ ضطیت ٔؿیط زض ؾغح ذغبی 

ٔثجت ٚ  تأثیط ضضبیت ٔكتطی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط

 تط ثعضي  ٕ٘ٛ٘ٝزض یه  قٛز یٔ یٙیث فیپٔؼٙبزاضی زاضز. ثٙبثطایٗ 

 قٛز.  تأییس٘یع اظ ٕٞبٖ خبٔؼٝ فطضیٝ 

 ًتايج تحليل فرضيِ فرعي سَم -34جسٍل 

 هسير هستقين
ضريب 

 هسير

سطح 

 هعٌازاري

عسز 

 هعٌازاري
 ًتيجِ

  اضتجبط ثب ٔكتطیٔسیطیت 

 تطیضضبیت ٔك
 تأییس 332/11 000/0 754/0

 

Rآزهَى ضريب تعييي يا 
وٝ  وٙس یٔایٗ آظٖٔٛ ثیبٖ 6 2

)ٕٞٝ ثب ٞٓ( چمسض اظ ضفتبض  ضفتٝ ٞٓ یضٚٔتغیطٞبی ٔؿتمُ 

 . وٙٙس یٔ یٙیث فیپ( ظا زضٖٚٔتغیطٞبی ٚاثؿتٝ )

 ًتايج تحليل ضريب تعييي -35جسٍل 

 ضريب تعييي تحقيق يّا هؤلفِ

 562/0 ضضبیت ٔكتطی

 729/0 ؾٛزآٚضی تدبضی

وٝ  قٛز یٔٔمبیؿٝ  67/0ٚ 0/ 32، 19/0ضطیت تؼییٗ ثب ؾٝ ٔمساض

 (.1998، 1چبیٗ) قٛز یٔثٝ تطتیت ضؼیف ٔتٛؾظ ٚ لٛی اضظیبثی 

لٛی  ٘ؿجتبًزض حس  ٔدٕٛػبًثطای ٔتغیط ٚاثؿتٝ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ 

 .ا٘س ٕ٘ٛزٜ یٙیث فیپضفتبض ٔتغیط ٚاثؿتٝ ضا 

 یٞب یٙیث فیپقبذم ٟ٘بیی وٝ تٕبْ 6 شاذص ًيكَيي برازش

 وٙس یٔ یؾٙد تیفیوٚ ٔسَ ؾبذتبضی ضا  یطیٌ ا٘ساظٜٔسَ 

ٔحبؾجٝ  36/0ٚ  26/0،  01/0قبذم ٘یىٛیی ثطاظـ اؾت . ثب 

 .قٛز یٔ

 شاذص ًيكَيي برازش -24جسٍل 

 (GOG) ًيكَيي برازششاذص 

214/4 

ضا زض یه ٍ٘بٜ  ٞبوُ فطضیٝ 21خسَٚ . اؾتلٛی  GOFٔمساض 

 .زٞس یٔ٘كبٖ 

                                                             
1 Chin 
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 كل فرضيات زر يک ًگاُ -23 جسٍل

 هسير هستقين
ضريب 

 هسير

سطح 

 هعٌازاري

عسز 

 هعٌازاري
 ًتيجِ

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی
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زض ثطضؾی ضاثغٝ ثیٗ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ؾٛزآٚضی تدبضی 

 وٝ یعٛض ثٝضاثغٝ ٔؼٙبزاض ٚخٛز زاضز.  ٞب آٖٔكرم ٌطزیس وٝ ثیٗ 

، نحیح اضتجبط ثب ٔكتطی  ٘حٜٛثب اتربش  تٛا٘ٙس یٔ ٞب ؾبظٔبٖ

٘مف  تٛا٘س یٔؾٛزآٚضی تدبضی ضا فطاٞٓ ٕ٘بیٙس ٚ ضضبیت ٔكتطی 

 ٔتغیط زاقتٝ ثبقس. ثیٗ زٚ   ضاثغٝٔیب٘دی زض 

ٚ  یثط ؾٛزآٚض یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔسزض تجییٗ فطضیٝ ایٙىٝ 

تؼبٔلات ٚ ضٚاثظ ثب  تیطیٔسٌفت  تٛاٖ یٔزاضز  تأثیط ؾٛز تیفیو

 تیضضب فیافعای زاضز ثٝ ایٗ نٛضت وٝ ثط ؾٛزآٚض تأثیط بٖیٔكتط

 ٞب آٖزضآٔس  فیٚ افعا سیٔٙدط ثٝ تىطاض ذط بٖیٔكتط یٚ ٚفبزاض

ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت  بزیٚفبزاض ثٝ احتٕبَ ظ بٖی. ٔكتطقٛز یٔ

 .وٙٙس یٔ یساضیذط آضتیٗ ثط٘بی تٟطاٖ ضا اظ قطوت یكتطیث

 قٛز یٔ یثبػث وبٞف ٘ٛؾب٘بت زضآٔس بٖیٔكتط یٚفبزاضٕٞچٙیٗ 

وٝ ٔٙدط ثٝ  وٙس، یٔ دبزیزض زضآٔس قطوت ا یكتطیث یساضیٚ پب

اظ  یىوٝ یلاظْ ثٝ شوط اؾت  .قٛز یؾٛز ٔ تیفیثٟجٛز و

 تیضضب فیافعا ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیاٞساف  ٗیتط ینّا

قطوت ثتٛا٘س ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ذٛز ضا  هی یاؾت. ٚلت یٔكتط

 تیٕٞبًٞٙ وٙس، ؾغح ضضب بٖیٔكتط حبتیٚ تطخ بظٞبیثب ٘

وٝ ضضبیت ثیكتطی زاقتٝ  بٖی. ٔكتطبثسی یٔ فیافعا بٖیٔكتط

 بٖیوٙٙس ٚ ثٝ ٔكتط سیاحتٕبَ زاضز وٝ ٔدسزاً ذط كتطیث ثبقٙس،

 دبزیٔىطض ٚ ا سیذط یٔؼٙ ٝث یٚفبزاض ٗیقٛ٘س. ا ُیٚفبزاض تجس

 قطوت اؾت. یثطا ساضیپب یزضآٔس بٖیخط

تب ثبظاض  زٞس یثٝ قطوت أىبٖ ٔ سیثبِمٜٛ خس بٖیٔكتط ییقٙبؾب

ٕٞچٙیٗ  وؿت وٙس. یسیخس یذٛز ضا ٌؿتطـ زٞس ٚ زضآٔسٞب

 ،یفؼّ بٖیثٝ ٔكتط یٚ وبٞف ٚاثؿتٍ بٖیٔكتط ٍبٜیتٙٛع زض پب

 .ثركس یؾٛز ضا ثٟجٛز ٔ تیفیضا وبٞف زازٜ ٚ و یزضآٔس ؿهیض

ٚ  یٔكتط تیضضب فیثبػث افعا قسٜ یؾبظ یقرهذسٔبت 

 فیزضآٔس قطوت ضا افعا ٕبًیوٝ ٔؿتم قٛز یٔدسز ٔ سیاحتٕبَ ذط

 بٖ،یذبل ٔكتط یبظٞبیثب اضائٝ ذسٔبت ٔتٙبؾت ثب ٘ .زٞس یٔ

أط  ٗیزٞس وٝ ا فیذٛز ضا افعا ییٚ وبضا یٚض ثٟطٜ تٛا٘س یقطوت ٔ

لاظْ ثٝ شوط اؾت وٝ  .قٛز یؾٛز ٔ تیفیٔٙدط ثٝ ثٟجٛز و

 بٖیٔٙدط ثٝ خصة ٔكتط تٛا٘س یٔ ٔؤثط یبثیثبظاض یٞب یاؾتطاتػ

ثط٘س ٚ  تیثبػث تمٛ ٔؤثط یبثیثبظاض فطٚـ قٛز. فیٚ افعا سیخس

وٝ زض  قٛز یٔ بٖیٔثجت اظ قطوت زض شٞٗ ٔكتط یطیتهٛ دبزیا

 .وٙس یزضآٔسٞب وٕه ٔ یساضیثّٙسٔست ثٝ ثجبت ٚ پب

 یثطا یٔكتط یاؾتفبزٜ اظ ثبظذٛضزٞبتحمیمبت ٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ 

ٚ زض  یٔكتط تیضضب فیثٟجٛز ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت، ثبػث افعا

ثٟجٛز ٔؿتٕط ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت  .قٛز یفطٚـ ٔ فیافعا دٝی٘ت

 ٞب یٚ ٔطخٛػ بتیٚ وبٞف ٘طخ قىب بٖیاػتٕبز ٔكتط فیافعا ثبػث

 .ثركس یؾٛز ضا ثٟجٛز ٔ تیفیوٝ و قٛز یٔ

٘بیت ثٝ تحمیك  تٛاٖ یٕٔٞؿبٖ ثب ٘تبیح تحمیك زض ایٗ فطضیٝ 

ٔسیطیت اضتجبط ثب ( اقبضٜ وطز وٝ تحمیمی پیطأٖٛ 1399) انُ

ٔكتطی زض ثب٘ه وكبٚضظی ثب ضٚیىطز ثٟجٛز ٚضؼیت ٔبِی ٚ 

٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ  ٞب آٖتحمیك  یٞب بفتٝیا٘دبْ زاز٘س ٚ  یؾٛزآٚض

 ٗیٕٞچٙٔثجت زاضز.  تأثیطٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط ؾٛزآٚضی 

خبٚیس ٚ تٛاٖ ثٝ تحمیك ٕٞؿبٖ ثب ٘تبیح تحمیك زض ایٗ ثرف ٔی

ویفیت ٔسیطیت اضتجبط ثب  تأثیط( اقبضٜ وطز وٝ 1402)ٕٞىبضاٖ 

پطزاذتٝ  ثبظاضیبثی زیدیتبَ زض ثب٘ه قٟطٞبی  اؾتطاتػی ثطٔكتطی 

اؾت ٚ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ضؾیسٜ وٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط 

ٕٞؿبٖ ثب ٘تبیح تحمیك  اظ ؾٛی زیٍط،ثبظاضیبثی ٔٛثط اؾت. 

ؾٛزآٚضی  ( ٔی ثبقس وٝ زضذهٛل1399)اؾىٙسض٘ػاز ٚ ٕٞىبضاٖ 

 قطوت ا٘دبْ زازٜ ا٘س. 

زض لبِت پیكٟٙبزات وبضثطزی ثطای  ییٞب كٟٙبزیپزض ایٗ پػٚٞف، 

ثٝ آٖ حٛظٜ اضائٝ  ضثظ یشٞبی اخطایی ٚ تٛخٝ ٔسیطاٖ ٌیطیتهٕیٓ

 .ٌطزز یٌٔكتٝ اؾت وٝ ثٝ قطح شیُ ثیبٖ 

  ٝیثط ؾٛزآٚض ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٔثجت  تأثیطثب تٛخٝ ث، 

زض  یكتطیث یٌصاضٝ یؾطٔب تٛا٘س یتٟطاٖ ٔ یثط٘ب ٗیقطوت آضت

ا٘دبْ  یاضتجبط ثب ٔكتط تیطیٔس یٞب ؿتٓیتٛؾؼٝ ٚ ثٟجٛز ؾ

افعاضٞب، آٔٛظـ وبضوٙبٖ ٚ  ٘طْ یضٚظضؾب٘ قبُٔ ثٝٔٛضز  ٗیزٞس. ا

 اؾت. یفٙ یٞب طؾبذتیثٟجٛز ظ

 ّثٝ  تٛا٘س یٔ بٖیٔكتط یٞب زازٜ تط كطفتٝیپ یٞبُ یاؾتفبزٜ اظ تح

ضا ثٟتط زضن  بٖیٔكتط حبتیقطوت وٕه وٙس تب ضفتبض ٚ تطخ

زض  تٛا٘س یٔ یٙیٔبق یطیبزٌیٚ  یوٙس. اؾتفبزٜ اظ ٞٛـ ٔهٙٛػ

 یتط كیزل یبثیثبظاض یٞب یثبقس تب اؾتطاتػ سیٔف ٙٝیظٔ ٗیا

 قٛز. یعطاح

 ٞب، ی٘ظطؾٙد كیاظ عط بٖیاضتجبعبت ٔٙظٓ ثب ٔكتط فیافعا 

زضن ثٟتط  ٔٙظٛض ثٝ یطیٍیپ یٞبُ یٕیٚ ا یتّفٙ یٞب تٕبؼ
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 بٖیٔكتط تیضضب فیثٝ افعا تٛا٘س یٔ ٞب آٖ حبتیٚ تطخ بظٞبی٘

 وٕه وٙس.

  حبتیٚ تطخ بظٞبی٘ ثط اؾبؼ قسٜ یؾبظ یقرهاضائٝ ذسٔبت 

 ٞب آٖ تیضا ثٟجٛز ثركس ٚ ضضب یتدطثٝ ٔكتط تٛا٘س یٔ بٖیٔكتط

 ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی یٞب زٞس. اؾتفبزٜ اظ زازٜ فیضا افعا

 ٗیزض ا تٛا٘س یٔ یذبل ثٝ ٞط ٔكتط كٟٙبزاتیاضائٝ پ یثطا

 ثبقس. ٔؤثط ٙٝیظٔ

 كیٔحهٛلات ٚ ذسٔبت اظ عط تیفیتٕطوع ثط ثٟجٛز ٔؿتٕط و 

ٚ اػتٕبز  تیضضب فیثٝ افعا تٛا٘س یٔ بٖیٔكتط یثبظذٛضزٞب

 یبثیاضظ یا زٚضٜ نٛضت ثٝ سیثٟجٛزٞب ثب ٗیوٕه وٙس. ا بٖیٔكتط

 قٛ٘س. یؾبظ بزٜیٚ پ

 ٔذسٔبت  یاضتجبع یٞب ٟٔبضت ٙٝیآٔٛظـ ٔساْٚ وبضوٙبٖ زض ظ ٚ

 تیضضب فیٚ افعا بٖیثٝ ثٟجٛز تؼبٔلات ثب ٔكتط تٛا٘س یٔ یٔكتط

 ٔؤثطٚ  غیؾط ییپبؾرٍٛ ییوٝ تٛا٘ب یوٕه وٙس. وبضوٙب٘ ٞب آٖ

ضا ثٟجٛز  یتدطثٝ ٔكتط تٛا٘ٙس یضا زاض٘س، ٔ بٖیٔكتط یبظٞبیثٝ ٘

 ثركٙس.

 ُیٚ تحّ یٔب٘ٙس ٞٛـ ٔهٙٛػ ٗی٘ٛ یٞب یاؾتفبزٜ اظ تىِٙٛٛغ 

ٚ اضائٝ  بٖیٔكتط حبتیٚ تطخ بظٞبی٘ یٙیث فیپ یٞب ثطا زازٜ

 وٕه وٙس. بٖیٔكتط تیضضب فیثٝ افعا تٛا٘س یذسٔبت ثٟتط ٔ

 ٜحی٘تب ُیٚ تحّ بٖیٔكتط تیٔؿتٕط ضضب یطیٌ ازأٝ ضٚ٘س ا٘ساظ 

 ٞب آٖ٘مبط ضؼف ٚ لٛت قطوت ٚ ثٟجٛز  ییقٙبؾب ٔٙظٛض ثٝآٖ 

ٚ ثب اؾتفبزٜ  یا زٚضٜ نٛضت ثٝ سیثب ٙسیفطآ ٗیٟٔٓ اؾت. ا بضیثؿ

 ٔٙبؾت ا٘دبْ قٛز. یاظ اثعاضٞب

 ٔیاضتجبع یٞب ٟٔبضت ٙٝیآٔٛظـ ٔؿتٕط وبضوٙبٖ زض ظ  ٚ

ثٝ ثٟجٛز  تٛا٘س یٔ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی یاؾتفبزٜ اظ اثعاضٞب

وٕه وٙس.  ٞب آٖ تیضضب فیٚ افعا بٖیتؼبٔلات ثب ٔكتط

 یبظٞبیثٝ ٘ كیٚ زل غیؾط ییپبؾرٍٛ ییوٝ تٛا٘ب یوبضوٙب٘

فطاٞٓ  بٖیٔكتط یثطا یتدطثٝ ثٟتط تٛا٘ٙس یضا زاض٘س، ٔ بٖیٔكتط

 .ٙٙسو

 منابع

(. 1399) حؿٗ ،عبٞطیٚ  ضؾَٛ ،ظازٜ حؿٗثطازضاٖ  ،ؾٕیٝ ،اؾىٙسض٘ػاز

ٔسیطیت ؾطٔبیٝ زض ٌطزـ ثط لبثّیت ؾٛزآٚضی  تأثیط

زض ثٛضؼ اٚضاق ثٟبزاض تٟطاٖ زض  قسٜ طفتٝیپصٞبی  قطوت

ٔسیطیت زاضایی ٚ . ٞبی تدبضی ٔجتٙی ثط قىبف تِٛیس چطذٝ
 .48-31(، 2)8، ٔبِی ٗیتأٔ

https://doi.org/10.22108/amf.2017.21421 
ٔسیطیت  تأثیط(. 1391) زٞىطزی، حؿٗ ظازٜ فطج ٚ اػتٕبزی، حؿیٗ

تحمیمبت  .ؾٛز یوبض ٔحبفظٝؾطٔبیٝ ثط ؾٛز ٚ ؾبذتبض 
 .127-112، 13، حؿبثساضی ٚ حؿبثطؾی

http://noo.rs/Y1aXj 
 ؾٙدف(. 1402) ثٟطٚظ لبؾٕی، ٚ ؾیٙب ظازٜ، ٘ؼٕتی ٔحٕسضضب، خبٚیس، 

 ٞبی اؾتطاتػی تٛؾؼٝ ثطای ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت ویفیت

 ٚ ٔبِی التهبز) ٔبِی التهبز. قٟط ثب٘ه زض زیدیتبَ ثبظاضیبثی
. 334-313 ،( (63 پیبپی) 2)17 ،(تٛؾؼٝ

/paper/1055203/fahttps://sid.ir 
(. 1397) احؿبٖ ،ٔساض خٛیٕی٘ب ٚ حٕیسٜ ،نبزلی ،ِٚی ٔحٕس ،زضیٙی

ٔغبِؼٝ ضاثغٝ ضضبیتٕٙسی ٔكتطی ثب ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی 

اِىتطٚ٘یىی ثب تٛخٝ ثٝ ٘مف ٔیب٘دی ویفیت ذسٔبت 

ٞبی  تاِىتطٚ٘یىی )ٔٛضزٔغبِؼٝ، ٔكتطیبٖ اِىتطٚ٘یىی ؾبی

ٔسیطیت اضتجبعبت زض ی. ایٙتط٘تی، فطٚـ وبلای ٚضظق
 .78-63(، 4)5، ٞبی ٚضظقی ضؾب٘ٝ

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.23455578.1397.

5.4.5.9 

 زض ؾطٔبیٝ ٔسیطیت تأثیط(. 1395) حؿٗ حؿٙی، ٚ ؾحط ؾپبؾی،

. ٔرتّف تدبضی یٞب چطذٝ زض ٞب قطوت ؾٛزآٚضی ثط ٌطزـ

 .116-93 ،((13) 1)6 ،ٔبِی ٔسیطیت ا٘ساظ چكٓ
https://sid.ir/paper/508078/fa 
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