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 چكیده

ثِ  بص٘وِ ً ّٖٗبفشكت ض٘ػَدهٌذ ٍ هتمبثل ٍ ً ٖثِ فٌَاى هجبدلات بىٗثِ سٍاثظ ثب هـتش ذّٗب ثبسٍ، ػبصهبى يّٗب ّؼتٌذ اص اػبصهبى ٖٗداسا يٗهْوتش بىٗهـتش

َ  گدش لٗثب ًمؾ تقدذ  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ؼتن٘اص ػ ٕش٘گثب ثْشُ ٕهـتش ٕپظٍّؾ ثِ ػٌجؾ ػغح ٍفبداس يٗذ. دس اًداسًذ ثٌگش تٗشٗهذ ثشًدذ   شٗتلد

 ٍٕفدبداس  ؾٍٗ افدضا  ٕاستجدبط ثدش هـدتش    تٗشٗثْجدَد هدذ  ٍ  ّدب تؿدشو هؼئلِ دس جْت سفـ  ٖوَچى ٖگبه ن٘تَاًؼتِ ثبؿ كٗعش يٗپشداخت تب ثِ ا ن٘خَاّ

اػت  شاص٘ؿشوت دٍاى كٌقت ؿ بىٗهـتش ِ٘ول ك٘تحم ٕجبهقِ آهبس اػت. ٖاص ًَؿ ّوجؼتگ ٖف٘تَك پظٍّؾ حبضش ك٘. سٍؽ تحمن٘ثشداؿتِ ثبؿ بىٗهـتش

 ٕآًْب اص هذل هقبدلات ػبختبس لٍ٘ تحل ِٗتجض ٕشفت ٍ ثشاپظٍّؾ ثِ ووه پشػـٌبهِ اػتبًذاسد اًجبم گ ّٕبدادُ ًٕفش ثشآٍسد ؿذُ اػت. گشدآٍس 384وِ 

َ   ًٖـبى هد  ي٘وٌذ. ّوچٌٖه ذٗ٘سا تب ٕهـتش ٕثش ٍفبداس ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘داس وٖهثجت ٍ هقٌ ش٘تبث جًٗتب اػتفبدُ ؿذ. ثشًدذ   شٗدّدذ ودِ تلد

 داسد. ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٕهـتش سصؽٍ ا ٕهـتش تٗخذهبت، سضب ت٘ف٘و ش٘دس تبث ٕگشلًٗمؾ تقذ
 

 ػ٘ؼتن هذٗشٗت استجبط ثب هـتشٕ، ٍفبداسٕ هـتشٕ، تلَٗش ثشًذ، ؿشوت دٍاى كٌقت ؿ٘شاص:هایاصلیواژه

 مقدمه -1

 ٕتمبضب ؾٗافضا آى، سٍصافضٍى ّٕب ٖذگ٘چٍ٘ پ ٖغ٘هح ـٗػش شات٘٘تغ

سلبثت، هبلىبى وؼت ٍ وبس سا ثشآى  ضاى٘ه ؾٗهلشف وٌٌذگبى ٍ افضا

داؿتِ  بىٗهـتش ّٕب ٍ خَاػتِ بصّبً٘ ٕثش سٍ ٕـتش٘تِ تب توشوض ثداؿ

ٍ ػپغ جزة  بىٗثبؿذ ٍ ثب اسائِ خذهبت ثْتش ثِ دًجبل حفؼ هـتش

اػت  ٕساّجشد تجبس ،1ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗ. هذؿٌذثب ذٗجذ بىٗهـتش

استجبط ثب  تٗشٗپشداصد. هذ ٖه ٕهـتش ٕوِ ثِ جزة، حفؼ ٍ استمب

سًٍذ وؼت ٍ وبس،  ؿَد ٖاػت وِ ثبفث ه ًَآٍساًِ ٕآٍس في هٗ  ٕهـتش

 تٗشٗهذ ٕبٗاص هضا هَثشتش ٍ وبسآهذتش ؿَد. بىٗتَػقِ ٍ حفؼ سٍاثظ هـتش

ٍ  بىٗهـتش حفؼ بى،ٗثْتش ثِ هـتش خذهبتتَاى  ٖه ٕاستجبط ثب هـتش

استجبط ثب  تٗشٗهذتَاى گفت، دس ٍالـ هٖ  .>43=ًبم ثشد ٌِٗوبّؾ ّض

 ،ٕهقبهلات، خذهبت هـتش بى٘ه چِىپبسٗ ّٖوبٌّگ هٗ ٕهـتش

 اص .>37= اػت ٕهلوَع هـتش ٕفولىشدّب گشٍٗ د ٖجبً٘پـت ،ٖبثٗثبصاس

تش ؿذُ اًذ  تش ٍ هغلـ ش، ثبَّؽت ػشػخت بس٘اهشٍصُ ثؼ بىٗوِ هـتشآًجب

 ّٕبٕ گزاس ِٗاص ؿشوتْب ػشهب ٕبس٘داسًذ، ثؼ ٕـتش٘ثِ تَجِ ث بصٍ٘ ً

استجبط ثب  ٖبثٗثبصاس ّٕبٕ اػتشاتظٍ  ٕاستمب تىٌَلَط ٕثشا ٌٖ٘ػٌگ بس٘ثؼ
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ّب توشوضؿبى سا ثِ  ؿشوت ٕا ٌذُٗدٌّذ، ٍ ثغَس فضاٖ اًجبم ه ٕهـتش

 ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ يٗدادُ اًذ، ثٌبثشا ش٘٘تغ ٕهذاس ٕػوت هـتش

ًـبى دادُ اػت وِ  مبت٘تحم وشدُ اػت. ذا٘پ ٖٗثبلا بس٘ثؼ ت٘اّو

 ـتش٘ػَد ث ذٍ٘ تَل ٕحفؼ هـتش ت،٘وؼت هَفم ٕخذهبت ثشا ت٘ف٘و

ثش  ٕهـتش تٗسضب كٗخذهبت اص عش ت٘ف٘>. و25،32اػت = ٕضشٍس

 ٕهْن ثشا ٍٕسٍد هخذهبت ٗ ت٘ف٘خذهت اثشگزاس اػت ٍ و ٍٕفبداس

 ضُ٘اًگ ٕ> ٍ هَجت استمب38،9ؿَد =ٖهحؼَة ه ٕهـتش تٗسضب

اػتفبدُ هجذد اص خذهبت ؿذُ ٍ هْوتش اص آى هَجت  ٕاثش بىٗهـتش

 >.18ؿَد =ٖثِ ػبصهبى ه گشاىٗػبصهبى ٍ جزة د ٕثشا هثجت اٍ غبت٘تجل

ثبؿذ  ٖوٗلذ ٕهـتش ٌىِٗهجبدلِ، كشف ًؾش اص ا ٖبثٗثبصاس ذگبُٗد ثشاػبع

ؿذًذ وِ ثتَاًٌذ  ٖه ٖعشاح ٕا ثِ گًَِ ٖبثٗثبصاس ّٕب ثشًبهِ ذ،ٗجذ بٗ

فَاهل دػت ثِ دػت  يٗوٌٌذ. ّوِ ا لٍ٘ وبلاّب سا تؼْ ذات٘هجبدلِ تَل

 توبم جِ٘توشوض ثش ثحث هجبدلِ افوبل ؿَد. دس ًت يٗـتش٘ث ّن دادًذ تب

ثَد، وِ  ٕهـتش تٍٗ سضب ذٗدفقبت ٍ همذاس خش ؾٗتلاؿْب دس جْت افضا

ٍ ثبثجبت ثب  ذاسٗساثغِ پب ٕثشا ٖاًذو بس٘اهش هَجت كشف ثَدجِ ثؼ يٗا

 ٖثخـ الْبم ٍ ٖبت٘استجبط ح 2ٕهـتش ٕؿذُ ثَد. ٍفبداس ٖوٗلذ بىٗهـتش

وِ  ٖبًٗػبصهبى داسد. هـتش ٕتجبس ٍٕ فولىشدّب ٖػَددّ ت،٘ثب هَفم
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ثِ اٗي  دٌّذٖ هحلَل ٍ خذهت ًـبى ه هٗثِ  ٕـتش٘ث ٍٕفبداس

پَل  وٌٌذ، ٖه ذٗاص آى هحلَل ٍ خذهت هجذدا خشهقٌبػت وِ 

سا  ٍٕفبداس ًِ تٌْب اسصؽ تجبس ٕ. پغ هـتشپشداصًذٖ آى ه ٕثشا ٕـتش٘ث

جزة  ّٕب ٌِٗتب ّض وٌذ ٖه هوبس وو ٍثلىِ ثِ وؼت  ثشد ٖثبلا ه

 ٖوٗلذ وٌٌذگبى هلشف ،ٍٕفبداس. >29=سا وبّؾ ثذٌّذ ذٗجذ بىٗهـتش

چبلؾ  هٗوِ ثب  ذٗجذ ٖفقل ٍ اًفقبلات جبدٍٗ ثبفث ا اسددٖ سا ًگِ ه

وبسوٌبى خَة ثبفث جلت  .>21=ؿَدٖه ،وبس سٍ ثِ سٍ اػتوؼت ٍ ذٗجذ

ضاٗؾ سضبٗت هـتشٕ هٖ ؿًَذ ٍ جلت سضبٗت هـتشٕ ثبفث اف

 .>31=ؿَد هبى ٍ افضاٗؾ ٍفبداسٕ هـتشٗبى هٖػَدآٍسٕ ػبص

 ت٘اّو ٕخذهبت سٍص ثِ سٍص داسا ت٘فٍ٘ و 1ثشًذ ٖرٌّ شٗتلَ ن٘هفبّ

 فادساوبت هلش ٖبثٗ. دس حَصُ ثبصاسؿَدٖوؼت ٍ وبس ه ٕثشا ٕـتش٘ث

وِ هحلَلات  ًَذد٘پٖ ثِ ٍلَؿ ه ّٖٗب ظ٘دس هح، ثشًذ شٗوٌٌذگبى اص تلَ

وٌٌذگبى حك اًتخبة  هلشف  ظٗؿشا يٗ. دس اؿَد هٖ ِفشض ٖسلبثت

 شٗؿذُ سا ثب ػب ٕذاسٗثشًذ خش شٗاسصؽ خذهبت ٍ تلَ تَاًٌذ ٖداؿتِ ٍ ه

 جًِ٘ت تَاىٖه يٗثٌبثشا. >3=ٌذٗػپغ اًتخبة ٍ هلشف ًوب ؼِٗثشًذّب همب

 ت٘ف٘و تٗثبفث تمَ سٍد، ٖثشًذ هثجت اًتؾبس ه شٗتلَ هٗگشفت وِ اص 

 تٗشٗذه ت٘ف٘و كٗاص عش ٕهـتش ٕصؽ دس ٍفبداسٍ اس تٗخذهبت، سضب

اص ثْشُ گ٘شٕ  تَجِ ثِ هغبلت اسائِ ؿذُ، ثب .>34=ؿَد ٕاستجبط ثب هـتش

هَجت ثبلا سفتي تَاًذ  ّب هٖ دس ؿشوت ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ؼتن٘ػ

ثشًذ دس رّي  شٗثبفث ثْجَد تلَ يٍ٘ ّوچٌ بىٗهـتش ٕػغح ٍفبداس

استجبط ثب  تٗشٗهذ ؼتن٘اص ػ ٕش٘گ شُثْ گشٗؿَد، اص عشف د بىٗهـتش

 ٍٕ اسصؽ هـتش ٕهـتش تٗخذهبت، سضب ت٘ف٘هَجت ثْجَد و ٕهـتش

سا ًؼجت ثِ  ٕهـتش ٕاًتؾبسات، ٍفبداس يٗوِ دس كَست ثشآٍسد ا ؿَد ٖه

 .نٗخَد داس

ثدِ ثْجدَد    تدَاى ٖدس ػدبصهبى هد   CRMٍ ضشٍست اػتفبدُ اص  ت٘اص اّو

 ّٖودبٌّگ  جبدٗا ،ٕوبس ٍٕاحذّب دس ٕهذل سفتبس هـتش ٖٗخذهبت، تَاًب

َ    هٗاػدتشاتظ  ٕثب ساّىبسّدب  ٖثب هٌبثـ وو  تٗد دس ػدبصهبى، توشودض ثدش تم

َ  ٖٗاهىبى ؿٌبػدب  ،ٕتش ثب هـتش هٗتش ٍ ًضد ك٘استجبط فو هلدشف   ٕالگد

 ٍٕفددبداس ذ،ٗددجذ بىٗهَجددَد اص هـددتش بىٗهـددتش ـددتش٘ػددَد ث ،ٕهـددتش

 ٕلافدبت هـدتش  اع لٍ٘ تحل ِٗتجض ،ٕهـتش تٗثِ ػبصهبى، سضب بىٗهـتش

تش ٍ ثِ عدَس هدَثش ٍ    ـٗػش ٕجزة هـتش ،ٕتجبس ّٕبٕش٘گن٘تلو ٕثشا

ودِ   >42= ثبؿذٖخَد ٍ استجبعبت چْشُ ثِ چْشُ ه ٕبصّب٘دسن ثْتش اص ً

ثدِ   ٕاستجدبط ثدب هـدتش    تٗشٗاص هدذ  ٌٖٗتشٍٗ ْبدس ػبصهبى ّب هتبػفبًِ تٌ

 بٍسدُ٘د ًثدِ دػدت    ذ،ٗد خَد سا آًغَس وِ ثب گبُٗخَسد ٍ ٌَّص جبٖچـن ه

 ثشًذ.ٖػَدآٍس ثْشُ ًو ٕاػت ٍ اص آى ثِ فٌَاى پبساهتش

اص ؿىؼددتو ٍ  ٕش٘جلددَگ ًٕؾددبست هٌبػددت ثددشا ٌٕددذّبٗفشا ت،ٗدددس ًْب

 ٖبثٗد ؿدبهل اسص  ًٖؾبست ٌٕذّبٗاػت. فشا ٕتضبد دس سٍاثظ ضشٍس تٗشٗهذ

 ٌدذ ٗفشا بٗد  ٖدس ػدبختبس، عشاحد   ش٘٘د تغ جدبد ٗا ج،ٗاص اّذاف ٍ ًتب ٕادٍسُ

ثحدث دس هدَسد هـدىلات ٍ حدل      ٕثدشا  ؼدتن ٘ػ هٗد  دجبٍٗ ا ت٘حبوو

اص  ٕش٘ثِ جلَگ CRMخَة هبًٌذ  ًٖؾبست ّٕبؽ. سٍثبؿذٖاختلافبت ه
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وِ ووجدَد   >35= وٌذٖفذم تمبسى لذست ووه ه جبدٗساثغِ ٍ ا ٖثجبتٖث

 بس٘فقدبل وـدَس ثؼد    ّٕدب ّب دس وـدَس ٍ هتقبلجدبد دس ػدبصهبى   ًؾبست يٗا

 .ؿَدٖاحؼبع ه

وـدَس اسائدِ    ّٕدب ػدبصهبى  ّٕدب تٗد اص اٍلَ ٖىد ٗ ،ٕشهـت ٍٕفبداس ٕثشا

ودِ لبثدل رودش اػدت      ٖاػدت دس كدَست   ت٘د ف٘هحلَلات ٍ خذهبت ثب و

 ؼت،٘دس دساصهذت ً بىٗهـتش ٕاستجبط ثب ٍفبداس يٗتشٗخذهبت، لَ ت٘ف٘و

 هٗد لاصم اػت ثب  يٗثٌبثشا >31،27=اػت  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗثلىِ هذ

داؿدت   ٕتشًگبُ تبصُ ٕتجبط ثب هـتشاس تٗشٗثِ هذ جتجْبًـوَل ًؼ ذٗد

 .شد٘ػبصهبى لشاس گ ّٕب تٍٗ دس اٍلَ

 پیشینه پژوهص -2

 ظٍ٘ پشػت ضٗاثش توب ٖجْت ثشسػ ٖ(، پظٍّـ1396پَس ٍ ّوىبساى ) ض٘ف
ثب ثشًذ اًجبم دادًدذ   ٕهـتش ٖبثٗ  تٗثِ ٍاػغِ َّ ٕهـتش ٕثشًذ ثش ٍفبداس

اثدش   يٗـتش٘ث تِ٘ تشتث ظٍ٘ پشػت ٖبثٗ تٗاص آى ثَد وِ َّ ٖحبو جٍِ٘ ًت
ثدِ   تٌْدب ثشًدذ ًدِ    ظٍ٘ پشػت ضٗتوب ي٘ثِ ثشًذ داسًذ ٍ ّوچٌ ٕسا ثش ٍفبداس
ثدِ ثشًدذ    ٕثش ٍفبداس ضً٘ ٕهـتش ٖبثٗ تٗثلىِ ثِ ٍاػغِ  َّ ن٘عَس هؼتم

(، 1396ٍ ّوىددبساى ) ٖٗخددذا ش٘ؿدد يّ٘وچٌدد .>14= اثشگددزاس ّؼددتٌذ
افتودبد ٍ   ٕش٘گ ثش ؿىل ٖاجتوبف ّٕب سػبًِ ش٘تأث ٖجْت ثشسػ ٖپظٍّـ
 ٖ: ؿددجىٔ اجتوددبفٕثددِ ثشًددذ دس جبهقددٔ ثشًددذ )هغبلقددٔ هددَسد ٍٕفددبداس

َ  شً٘ـبى دٌّذٓ تأث جٗدادًذ. ًتب ًجبم( اٌؼتبگشامٗا ٍ  ٕفدشد  تٗد هثجدت ّ
 ي٘اػدتو ّوچٌد   ٖاجتوبف ٕثش جَاهـ ثشًذ دس ؿجىِ ّب ٖاجتوبف تَّٗ

 ش٘جبهقدٔ ثشًدذ تدأث    ّٕدب  ثش اؿتشان ٖاجتوبف ٕجَاهـ ثشًذ دس ؿجىِ ّب
 ذٗ٘د ثِ ثشًدذ تأ  ٕهثجت افتوبد ثشًذ ثش ٍفبداس ش٘داؿتِ اػت. تأث ٕهقٌبداس

 ٖدس جْت ثشسػد  ٖپظٍّـ ض٘(، 1395ً) َٖاػبًؿْبة ل. >12= ؿذُ اػت
ؿشوت هخبثشات اػتبى  بىٗهـتش تٗثش سضب ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗاثش هذ

اػدت   يٗد اص ا ٖپظٍّؾ حبو يٗحبكل اص ا جِ٘تْشاى اًجبم دادُ اػت. ًت
داًدؾ ثدش    تٗشٍٗ هدذ  ٕهدذاس  ٍٕ هـدتش  ٕاستجبط ثب هـدتش  تٗشٗهذ وِ
 تٗشٗاثشگدزاس اػدت. هدذ    شاىؿشوت هخبثشات اػتبى تْ بىٗهـتش تٗسضب

 يٗد ا بىٗهـدتش  تٗهحَس ثدش سضدب   ٍٕ تىٌَلَط ٖػبصهبً ٕاستجبط ثب هـتش
 .>11= ؿشوت اثش گزاس اػت

َ  ٖجْدت ثشسػد   ٖ(، پظٍّـ1395ٍ ّوىبساى ) بىٗحذاد   ٖبثٗد  تٗد اثدش ّ
خدذهبت، افتودبد ٍ اسصؽ    ت٘د ف٘ثِ ٍاػدغِ و  ٕثب ثشًذ ثش ٍفبداس ٕهـتش

هـْذ( اًجدبم دادًدذ.    ّٕوب ُٕدسن ؿذُ )هَسد هغبلقِ: ّتل پٌج ػتبس
ٖسد وشدُ ٍ ًـبى ه بىٗهـتش ٕثشًذ سا ثش ٍفبداس تَّٗ ن٘اثش هؼتم جًٗتب

 ٖدائوب دس پد  ؼتٗثب ٖه ٕتقلك دس هـتش جبدٗدّذ وِ ّتل ّب فلاٍُ ثش ا
ٍ  جدبد ٍٗ ا ٕهـدتش  ستمبء ػغح خذهبت، اسصؽ دسن ؿدذُ ا  ٕافتودبد دس 

سا ثخدَد ٍفدبداس    بىٗهـدتش تدَاى   ٖكَست اػت وِ ه يٗثبؿٌذ، تٌْب دس ا
 .>5= ثشػٌذ ت٘وشدُ ٍ ثِ هَفم

َ  ٖ(، پظٍّـد 1394ٍ ّوىدبساى )  ٖو٘اثشاّ ثشًدذ ثدش    ٕػدبص  تٗد جْدت ّ
ثشًدذ اًجدبم    فـك ثِ ثشًذ ٍ حؼبدت ثِ ٕگشٖ بًج٘ضذثشًذ ثب ه ّٕب الذام

َ ٖ پظٍّؾ ًـبى ه يٗا جٗدادًذ. ًتب ثشًدذ ثدش فـدك ٍ     ٕػدبص  تٗد دّدذ، ّ
ثش حؼبدت ثِ ثشًذ اثش  تَاًذٖ حؼبدت ثِ ثشًذ هؤثش اػت ٍ فـك ثِ ثشًذ ه
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آًىِ فـك ثِ ثشًذ ثشخلاف حؼبدت ثِ ثشًدذ ًتَاًؼدت    گشٗد ًىتٔثگزاسد. 
ًمدؾ   ل٘د هدؤثش ثبؿدذ. دس تحل   ٕضدذثشًذ اص جبًدت هـدتش    ّٕدب  ثش الذام

فـك ثِ ثشًدذ تَاًؼدتِ اػدت     شً٘ـبى داد هتغ ّبِ بفتٗ شّب٘هتغ گشٖ بًج٘ه
كَست ًبلق  ثِ ثشًذ سا ثِ ٕثشًذ ٍ حؼبدت هـتش ٕػبص تَّٗ بى٘ساثغٔ ه

 .>1= ٌذو ٕگشٖ بًج٘ه
 ٔختد ً٘مدؾ آه  ٖجْدت ثشسػد   ٖ(، پظٍّـد 1392ٍ ّوىدبساى )  ٖو٘اثشاّ
ثشًدذ دس   ٓظٗد اسصؽ ٍ ثش اثقبد ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗفشٍؽ ٍ هذ قبت٘تشف

اعلافبت ًـدبى   لٍ٘تحل ِ ٗثشًذ اًجبم دادًذ. تجض ٍٕفبداس ؾٗافضا ٕساػتب
استجدبط ثدب    تٗشٗدٍ فٌلدش هدذ   ،ٖاستجدبع  ٖبثٗفٌبكش ثبصاس ي٘اص ث دّذٖ ه

 ٓظٗد اسصؽ ٍ ؾٗدس افضا ٕفشٍؽ، ًمؾ هؤثش ٕشهبد٘غ قبتٍ٘ تشف ٕهـتش
شًدذ، اص دػدتِ اثقدبد    وٌٌذُ ًؼجت ثدِ ث  هلشف ٍٖ آگبّ وٌٌذٖ ه فبٗثشًذ ا
داؿدتِ ٍ    اثقبد ثشفْذُ يٗا بى٘دس تقبهل ه گبُِ ٘اػت وِ ًمؾ تى ٕذ٘ول

 >2= وٌذٖ ه جبدٗثِ ثشًذ سا ا ٍٕفبداس
 تٗشٗساثغدِ هدذ   ٖجْدت ثشسػد   ٖ(، پظٍّـد 1390) ب٘د ً ٖثشج يّ٘وچٌ

خذهبت دس ؿقت ؿْش تْشاى ثبًده تجدبست    ت٘فٍ٘ و بىٗاستجبط ثب هـتش
استجدبط ثدب    تٗشٗهدذ  بى٘دّذ، ساثغِ هٖ ًـبى ه جٗاًجبم دادُ اػت وِ ًتب

خدذهبت   ت٘د ف٘اثقدبد و  ي٘داس اػت. اص ثد ٖ خذهبت هقٌ ت٘فٍ٘ و ٕهـتش
استجدبط ثدب    تٗشٗثب هَلفِ هذ ٕتشٕ لَ ّٖوجؼتگ اص ٍٖ ّوذل ي٘ثقذ تضو
ثشخَسداس اػت ٍ ػِ ثقذلبثل افتوبد ثَدى، پبػخگَ ثَدى ٍ حفؼ  ٕهـتش

 .>4= ساثغِ داؿتٌذ ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗثب هذ ت٘ؽبّش ًوَدى ثِ تشت
 ي٘د٘ تج ٕثدشا  ٖهدذل  ِٗد جْدت اسا  ٖ(، پظٍّـد 1390ٍ ّوىبساى ) ٕضٗفض

 جٗاًجبم دادًذ ودِ ًتدب   ٖٗفَاهل هؤثش ثش فولىشد ثشًذ دس كٌقت هَاد غزا
حفدؼ ٍ   ٖٗكٌقت هَادغزا ٖؿذت سلبثت ثِ  ظ٘دّذ وِ، دس هح ًٖـبى ه

فَاهدل   ٖٗؿٌبػدب  يٗت. ثٌدبثشا فولىشد ثشًدذ اػد   جِ٘تَػقِ ػْن ثبصاس ًت
 ٖبثٗد ثبصاس ٕساّجدشد  وبت٘دس تلدو  ٖثشًذ هَضَؿ هْو فولىشداثشگزاس ثش 

وٌٌدذُ   ي٘د٘ فبهدل تق  يٗتدش  اثشات ًـبى داد، هْدن  ه٘. تفىؿَدٖ ه ٖتلم
 .>13= اػت ٍٖٗ ػپغ ثبصاسگشا ٖػبصهبً ٕفولىشد ثشًذ، ًَآٍس

اص  ػدتفبدُ جْت ا ٖ، پظٍّـ1(2017هًَگىَل ٍ ػبػبتبًَى  ) چبسًٍؼَن
فولىدشد   تٍٗ سضدب  ٕاستجدبط ثدب هـدتش    تٗشٗدس هذ ٖاجتوبف ٕسػبًِ ّب

اًجدبم دادًدذ.    ٖاستجدبع  ٕاص فدشٍؽ هْدبست ّدب    ٖهذل ِٗوؼت ٍ وبس: اسا
دس  ٖاجتودبف  ٕدّدذ اػدتفبدُ اص سػدبًِ ّدب    ٖ پظٍّؾ ًـبى هد  ّٕب بفتِٗ

تش اػت وِ دس دسجِ  ٖبت٘ح ٕؿشوت ّب ٕثشا ٕهـتش باستجبط ث تٗشٗهذ
ّدذف   ،وٌٌدذ ٖ اػتفبدُ ه ٖاجتوبف ّٕب سا وِ اص سػبًِ ّٖٗب ٕـتشاٍل ه
 .>20= دّذٖ لشاس ه
ثشًدذ   ٍٕفبداس ضٗهتوب ش٘تبث هٗجْت  ٖ، پظٍّـ2(2017ٍ ّوىبساى ) الي

ٍ  ٕاستجبط ًدبم تجدبس   لٗتقذ ّٕب ٍ هشتجظ: ًمؾ ٖػٌت ٖثش ولوبت ؿفبّ
ِ ٗثشًذ اًجبم دادًدذ.   هٗثِ ووه ثِ  ل٘ه ًـدبى  پدظٍّؾ   يٗد ا ّٕدب  بفتد
تدش اص استجبعدبت    ك٘د گؼتشؽ اػدت ٍ فو  ِٗسٍ  يٗدّذ استجبعبت آًلاٖ ه

استجبط  ٕوٌٌذگبى ٍفبداس ثشا خَد هلشف ٕچْشُ ثِ چْشُ اػت ٍ ثِ ًَثِ 
 .>22= ّؼتٌذ يٗثب ثشًذ ٍاثؼتِ ثِ استجبعبت آًلا ٕلَ

                                                           
1.  Charoensukmongkol & Sasatanun  
2. Eelen & Özturan & Verlegh    

استجدبط ثدب    تٗشٗهدذ  ٖجْت ثشسػد  ٖ، پظٍّـ3(2016ٍ ّوىبساى ) ؾٍٗ
 جٗاًجدبم دادًدذ. ًتدب   ّبوبسػدتبى ٘خذهبت ث ٕش٘ثِ ػوت جْت گ ٕهـتش

 ؾ٘ثد  ٖوبسػتبً٘خذهبت ث ٕثشا ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗدّذ هذٖ ًـبى ه
 ،ٖلبثدل تَجدِ اػدت. دس اهىبًدبت ثْذاؿدت      ٕگدش ٗاص ّش وؼدت ٍ ودبس د  

اص  ٖجد ٘ثدِ عدَس فودذُ ؿدبهل تشو     ،ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ّٕب َُ٘ؿ
 .>43= اػت وبس٘ثٍ  وبسػتبى٘هَثش ساثظ ث تٗشٗتقبهل ٍ هذ

 چارچوب نظزی -2

فٌدَاى پدظٍّؾ    ّٕدب  ٍاطُ ذ٘دسثبسُ ول ًٕؾش فٗلؼوت تقبس يٗدس ا

 :ؿَدٖ ؿشح دادُ ه

اص ػدِ   ٕاستجدبط ثدب هـدتش    تٗشٗهدذ   ػ٘ؼتن هذٗشٗت استجبط ٗب هـتشٕ:

. هٌؾدَس  تٗشٗسٍاثدظ ٍ هدذ   ،ٕاػدت: هـدتش   ؿدذُ  ل٘تـدى  ٖثخؾ اكدل 

ًمدؾ   ي،ٗاسصؽ آفدش  اػدت ودِ دس سٍاثدظ    ٖٗوٌٌدذُ ًْدب   هلشف ٕهـتش

ٍفدبداستش   بىٗهـتش جبدٗثبؿذ. هٌؾَس اص سٍاثظ، ا ٖوٌٌذُ سا داسا ه تٗحوب

فجبست اػت  تٗشٗثبؿذ ٍ هذٖ ه شًذُ٘بدگٗ ٖاستجبع كٍٗ ػَدهٌذتش اص عش

ٍ لدشاس دادى   هدذاس  ٕوؼدت ٍ ودبس هـدتش    ٌذٗفشا هٗ تّٗذا ت٘اص خلال

ّدب ثدِ    ػدبصهبى  تجبسة ػدبصهبى ٍ اهدشٍص دس   ٍ ٌذّبٗدس هشوض فشا ٕهـتش

 ٖىد ٗ. >15=اػتدادُ ؿذُ هٗاػتشاتظ ٖت٘اّو ،ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ

ّدب اص   آى اػدت ودِ ؿدشوت    ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذهْن  ٕاص وبسثشدّب

 سٍ يٗد اص ا هبًٌدذ،  ٖ هد  ٖخدَد هغلدـ ثدبل    ٍٖ تحَلات دسًٍد  ش٘٘تغ يٗآخش

ٍ  بثدذ ٗ ٖ ّؾ هوِ لاصم اػت اًجبم ؿَد وب ٖاحتوبل اص للن افتبدى الذاهبت

ِ ٗضوي ا ؿَد،ٖ ه ن٘افشاد تمؼ ي٘هَثشتش ث ٕا َُ٘وبسّب ثِ ؿ  شاىٗهدذ  ٌىد

وبسّب دس ّش ثخؾ هغلـ ثبؿٌذ ٍ اكدلاحبت لاصم سا   ـشفت٘اص پ تَاًٌذٖ ه

 .>17=دس صهبى هٌبػت افوبل وٌٌذ 

 ٍٕ سفتدبس  ٖت٘هدَلق  ،ٖىد ٗض٘خذهبت ػِ ثقدذ ف  ت٘ف٘وو٘ف٘ت خذهبت: 

 بىٗوِ ثِ هـدتش  ٕض٘خذهبت اص توشوض ثش چ ت٘ف٘و گشٗفجبست د ثِداسد. 

ٍ  ؿَدٖ ه ِٗاسا ت٘وِ خذهبت دس آى هَلق ٖت٘هَلق ؿَد،ٖ دادُ ه لٗتحَ

 .  >36=دؿَٖ ه ِٗوِ آى خذهبت چگًَِ اسا يٗا

خدذهت اػدت، ثدب     بٗاص هحلَل  ٕهـتش ٖبثٗاسص تٗسضبسضبٗت هـتشٕ: 

سا  بىٍٗ اًتؾدبسات هـدتش   بصّدب ٘خدذهت ً  بٗد هحلدَل   بٗد آ ٌىِٗتَجِ ثِ ا

ّدب، خدذهبت    سجَؿ ثِ ؿدشوت  بهـتشٗبى ث .>41=ًِ بٗثشآٍسدُ وشدُ اػت 

بٗت ٗدب  ًوبٌٗذ ٍ پغ اص دسٗبفت خذهبت، سضد  هَسد ً٘بصؿبى سا دسٗبفت هٖ

فذم سضبٗت خَد سا اص و٘ف٘ت خذهبت ٍ ًحَُ اساِٗ خدذهبت فٌدَاى هدٖ    

ّدبٕ   ل هَثش ثش سضدبٗت هـدتشٗبى دس ؿدشوت   . هْوتشٗي فبه>30=ًوبٌٗذ 

ثبٗذ دس اًتخبة وبسوٌبًٖ وِ  ّبػت،اص اٗي سٍ سفتبس هٌبػت ثب آىبتٖ، خذه

ثب هـتشٗبى دس تقبهل ّؼتٌذ دلت ٍٗظُ وشد ٍ آًْبٖٗ ودِ اص خلَكد٘بت   

 .  >24=ثبسص اخلالٖ ثشخَسداس ّؼتٌذ، اًتخبة وشد

اص ول اسصؽ  ٕهـتش هٗتفبضل عَل فوش  ٕاسصؽ هـتشاسصؽ هـتشٕ: 

 ٕػدَدآٍس  ت٘د ثشاػدبع لبثل  بع٘د هم يٗا. ٌذٗؿشوت سا گَ هٗ بىٗهـتش

 ػدٌجذ ٖ اسصؽ ساثغِ سا ه ٕهذت هـتشص ٍ اسصؽ ػَد دسا ٕهـتش ٖفقل
                                                           

3. Vaish & Vaishya & Bhawal   
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سا ثقٌَاى ودل اسصؽ ودن ؿدذُ اص فودش      ٕاسصؽ هـتش ي٘ـٍ٘ هحممبى پ

 .  >40=وٌٌذٖ ه فٗؿشوت تقش هٗ ّٕب ٕتوبم هـتش

ذ وٌٌذُ اص توبم هجوَفِ ثشً تلَٗش ثشًذ، تلَٗش رٌّٖ هلشفتلَٗش ثشًذ: 

ٕ اػت وِ تَػظ ؿشوت  تشو٘دت   سا اص اٗجبد ؿذُ اػت. هـتشٕ، تلدَٗش

توبم فلائن اسػبلٖ تَػظ ثشًدذ ؿدبهل ًدبم، فلائدن ؽدبّشٕ، هحلدَلات،       

ّدبٕ سػدوٖ ٍ غ٘دشُ، دس رّدي خدَد ؿدىل        ّب ٍ اعلافِ٘ تجل٘غبت، پ٘بم

ّدبٕ خدَد اثدش هثجدت تلدَٗش ثشًدذ ثدش         اٗـبن دس ثشسػٖ .>26=دّذ هٖ

 .>28=ٗ٘ذ ًوَدٍفبداسٕ هـتشٕ سا تب

َ   هٗد ثِ  ٍٕفبداسٍفبداسٕ هـتشٕ:   هٗد هجدذد   ذٗد خش ٕثدشا  ٕتقْدذ لد

ّوبى  وِٖ ثِ كَست ؿَد،ٖ اعلاق ه ٌذُٗخذهت ثشتش، دس آ هٗ بٗهحلَل 

ثدبلمَُ سلجدب،    ٖبثٗد ثبصاس ّٕدب  ٍ تدلاؽ  شات٘تدأث  شغن٘هحلَل فل بٗهبسن 

 يٗد ا ٍٕفدبداس  ٕلبثل لجدَل ثدشا   فٗتقش يٗهقشٍفتش. >19=گشدد ٕذاسٗخش

 ٕتقلت ثِ هبسن ٍ پبػخ سفتدبس  هٗسا ثِ فٌَاى  ٕساػت وِ دس آى ٍفبدا

هبسن خبف سا ًؼجت ثِ  هٗوٌٌذ وِ دس آى فشد ٖ ه فٗصهبى تقش ٖدس ع

   .>33=اػت دادُ حّ٘ب تشج هبسن شٗػب

استجبط ثب  تٗشٗهذ ؼتن٘اص ػ ٕش٘گ ثْشُ ك٘تحم يّٗذف ا ٌىِٗثبتَجِ ثِ ا

گدش   لٍٗ ًمدؾ تقدذ   ٕهـدتش  ٕػٌجؾ ػغح ٍفدبداس  ٕدس ساػتب ٕهـتش

سٍ، چدبسچَة   يٗد ا اص ثبؿدذ، ٖ ه شاص٘ثشًذ دس ؿشوت دٍاى كٌقت ؿ شٗتلَ

هٌدذ ٍ   ًؾبم ٖهَضَؿ فَق ثِ ؿىل ي٘٘دس ساػتبٕ تج ض٘پظٍّؾ ً يٗا ٖول

ٍ خَاجدِ صادُ   َٗبدصا٘د )ًپظٍّؾ، هدذل   ٖخَاّذ ثَد. هذل هفَْه ٖاكَل

 ش٘د هتغ ٕشاستجدبط ثدب هـدت    تٗشٗهدذ  ت٘د ف٘و ش٘د اػت ودِ هتغ  1(2016

ٍ  گدش  لٗتقذ ش٘ثشًذ هتغ شٍٗاثؼتِ، تلَ ش٘هتغ ٕهـتش ٕگش، ٍفبداسٖ بًج٘ه

هؼدتمل   ش٘د هتغ ٍٕ اسصؽ هـتش ٕهـتش تٗخذهبت ٍ سضب ت٘ف٘و ش٘هتغ

 اػت:   ًـبى دادُ ؿذُ 1دس ؿىل  ٖهذل هفَْه. ثبؿٌذٖ ه

 

 (6116ي خًاجٍ صادٌ  ًٔادصإپژيَص )و ٓمذل مفًُم (:1)ضکل

 هصپژوهای فزضیه -3

 داسد.هثجتٖ  اثش ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘خذهبت ثش و ت٘ف٘و -1
                                                           

1. Nyadzayo & Khajehzadeh  

 داسد.هثجتٖ  اثش ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٕهـتش تٗسضب -2
 داسد. ٖاثش هثجت ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٕاسصؽ هـتش -3
 داسد. ٖاثش هثجت ٕهـتش ٕثش ٍفبداس ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘و -4
استجدبط ثدب    تٗشٗهدذ  ت٘د ف٘خدذهبت ثدش و   ت٘د ف٘و ش٘ثشًذ، تبث شٗتلَ -5

 .وٌذٖ ه لٗسا تقذ ٕهـتش
استجدبط ثدب    تٗشٗهدذ  ت٘د ف٘ثدش و  ٕهـدتش  تٗسضدب  ش٘ثشًذ، تبث شٗتلَ -6

 .وٌذٖ ه لٗسا تقذ ٕهـتش
 ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٕاسصؽ هـتش ش٘ثشًذ، تبث شٗتلَ -7

 .وٌذٖ ه لٗسا تقذ

 صروش پژوه -4

ِ ٘دس صه ٕودبسثشد  ٖهدذل اسائِ پظٍّؾ حبضش دس كذد  ٌىِٗثب تَجِ ثِ ا  ٌد
اػت. اص  ٕوبسثشد ٖاػت، ثِ لحبػ ّذف، پظٍّـ بىٗهـتش ٕثْجَد ٍفبداس

 ي٘ثد  ظٗسٍا ٖاػت ٍ اص آًجب وِ ثِ ثشسػ ٖفّ٘ب تَك دادُ ٕگشدآٍس ٖٗػَ
پدظٍّؾ ثدِ سٍؽ    ّٕدب  اػت. دادُ ٖاص ًَؿ ّوجؼتگ پشداصد،ٖ ه شّب٘هتغ
 ٕاػدٌبد  ّٕب ؿذُ اػت ٍ اص پظٍّؾ ِٗاسا ٖذاًٍ٘ ه ٕا وتبثخبًِ بتلقهغب

پدظٍّؾ ٍ   ٌِ٘ـد ٘پ ٕهجلات ٍ ... ثشا ّب،ًبهِ بىٗؿبهل وتبة، همبلات، پب
 بىٗهـدتش  ِ٘د حبضدش ول  ك٘د تحم ٕاػتفبدُ ؿذ. جبهقِ آهدبس  ٕهٌبثـ ًؾش

ِ  يٗ. ثٌبثشاثبؿذٖ ه شاص٘ؿشوت دٍاى كٌقت ؿ ًفدش   384ّدب   تقذاد ًوًَد
ػدبدُ دس   ٖپشػـٌبهِ ثِ كدَست تلدبدف   400ؿَد، وِ تقذاد ٖ هثشآٍسد 

 ي٘. ّوچٌددذٗددگشد ـٗددتَص شاص٘ؿددشوت دٍاى كددٌقت ؿدد بىٗهـددتش ي٘ثدد
 ،ٍٖ هذل هفْدَه  ّب ِ٘فشض ٖبثٗآصهَى ٍ اسص ٕلاصم ثشا ّٕب دادُ ٕگشدآٍس

 ّٕددب ثددِ وودده اثددضاس پشػـددٌبهِ اًجددبم گشفددت. اػددتفبدُ اص پشػـددٌبهِ
 ٕشّددب٘ػددٌجؾ هتغ ٕثددشا( 2016 ،ِ صادٍُ خَاجدد َٗبدصا٘دد)ً اػددتبًذاسد

 ت٘د ف٘و ،ٕاسصؽ هـدتش  ،ٕهـتش تٗؿبهل: و٘ف٘ت خذهبت، سضب ك٘تحم
 ٍ پشػـدٌبهِ اػدتبًذاسد   ٕهـدتش  ٍٕ ٍفدبداس  ٕاستجبط ثب هـدتش  تٗشٗهذ
 ٖثشًدذ، ودِ اثدضاس اكدل     شٗػٌجؾ تلَ ٕثشا (1391 ٖ،ٍ فبعو بً٘ ن٘سح)

 . ثبؿذٖ پظٍّؾ ه يٗاعلافبت دس ا ٕگشدآٍس

 یی پیص اس توسیع پزسشنامهروا -5 

حبكل اص آى  ّٕب ثِ دلت دادُ تَاىٖ گ٘شٕ ًوثذٍى آگبّٖ اص افتجبس اًذاصُ

گ٘دشٕ ٗده   ُهوىي اػدت ثدشإ اًدذاص    گ٘شٕاعوٌ٘بى داؿت. اثضاس اًذاصُ 

خل٘لِ ٍٗظُ داسإ افتجبس ثبؿذ، دس حدبلٖ ودِ ثدشإ ػدٌجؾ خل٘لدِ      

 .>10=ًجبؿدذ  سثشخدَسدا دٗگشٕ ثش سٍٕ جبهقِ دٗگش اص ّ٘چ گًَِ افتجبسٕ 

ش اص افتجبس لاصم ثشخَسداس ثبؿذ هشاحل ضپشػـٌبهِ پظٍّؾ حب اٌٗىِ ثشإ

 صٗش كَست پزٗشفت:

 تٗؿدبهل: و٘ف٘دت خدذهبت، سضدب     ك٘د تحم ٕشّدب ٘ػٌجؾ هتغ ٕثشا -1

 ٍٕ ٍفدبداس  ٕاستجدبط ثدب هـدتش    تٗشٗهذ ت٘ف٘و ،ٕاسصؽ هـتش ،ٕهـتش

( 2016ٍ خَاجِ صادُ ) َٗبدصا٘اص پشػـٌبهِ اػتبًذاسد وِ تَػظ ً ٕهـتش

 .ؿذُ، اػتفبدُ ؿذُ اػت يٍٗ تذٍ ٖعشاح

 ن٘ثشًذ وِ تَػدظ سحد   شٗثشًذ اص پشػـٌبهِ تلَ شٗػٌجؾ تلَ ٕثشا -2

 .ؿذُ، اػتفبدُ ؿذُ اػت يٍٗ تذٍ ٖ( عشاح1391) ٍٖ فبعو بً٘
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َ   ٕش٘افتجبس اثضاس اًذاصُ گ ٌىِٗا ٕثشا -4  تٗد سفب ٕدادُ ّب اص لحدبػ هحتد

پدظٍّؾ   ًٕؾدش  ّٕب ثدب تَجدِ ثدِ هجٌدب    ت تب پشػؾؿَد تلاؽ ؿذُ اػ

 هغشح ؿًَذ.

 بىٗهـدتش  يً٘ؾش دس ث ذٗحبضش ثقذ اص چٌذ ثبس تجذ ك٘پشػـٌبهِ تحم -5

 ؿذُ اػت. ـٗتَص شاص٘ؿشوت دٍاى كٌقت ؿ

 آسمون پایایی پیص اس توسیع پزسشنامه -6

بهِ، ثبتَجِ ثدِ اٌٗىدِ ػدغح    دس اٗي تحم٘ك، ثشإ ػٌجؾ پبٗبٖٗ پشػـٌ
لفبٕ وشًٍجدب  اػدتفبدُ   آ، اص ضشٗت ثبؿذٖ هستجِ  5گ٘شٕ تشت٘جٖ ثب اًذاصُ

ٕ ه٘دضاى  دٌّدذُ ًـدبى  صٗدش لفبٕ وشًٍجب  ثدب فشهدَل   . ضشٗت آؿذُ اػت
 .ثبؿذٖ هٍ فذدٕ ث٘ي كفش ٍ ٗه  ثبؿذٖ هّوبٌّگٖ دسًٍٖ پشػـٌبهِ 

 

                                                       α= [  

 دساٗي فشهَل:

 لفبٕ وشًٍجب ضشٗت آ 

j ; ػؤالاتتقذاد 

 ٍاسٗبًغ ول ػَالات

 .ثبؿذٖ هام،  jػؤال ٍاسٗبًغ هشثَط ثِ  



 پشسطىامٍ ٓٔوتأج محاسبٍ پأا :(1جذيل)

 

 مؤلفٍ
مقذاس الفااْ  

 کشيوباخ

تعااااذاد 

 سؤال

هتغیرّای 

 هستقل

 12 78/0 خدهاتکیفیت 

 4 84/0 رضایت هشتری

 4 89/0 ارزش هشتری

 گر یهتغیر هیاًج

کیفیت هدیریت 

تا  ارتثاط

 هشتری

85/0 7 

 5 84/0 تظَیر ترًد گر یاًجیه ریهتغ

 5 83/0 ٍفاداری هشتری ٍاتستِ هتغیر

 37 90/0 کل پرسشٌاهِ 

 ها دادهروش تجشیه و تحلیل  -7

نژژوا ضژژذهااایآشرجمژژ ی ژژاادهدفیتوصژژیدرپژژهش صضا ژژا ژژاا

انژوا جژذشه ژاش،یدرصژذفااشانژ،یااجملهفااشانژیآماری اضاخص

 ا هجهتپاسخ هسواهیضود.در خصآماراستنباطینمودار ااستفادهم

لیژشتحلیمعژادتتسژاختاریاارشش ارسژقیتحقی اهیفا یش ارس

ادهخوا ژذضژذ.در خژصآمژاراسژتف زییضذاقلما عاتجرشش هایمس

در خژصSPSSشExcelماننژذیآمژارجیژرایاانامافزار ژایفیتوص

استفادهخوا ذضذ.Smart-PLSاانامافزاریآماراستنباط

 روش تجشیه و تحلیل -8

 یانمذه-9-1
)هدذل  ( 2) ؿدىل . دس ٍالـ ّودبى ث٘دبى سػدوٖ هدذل اػدت      اٗي هشحلِ

اع(، هذل هفَْهٖ پظٍّؾ دس ًشم افضاس پدٖ   پظٍّؾ دس ًشم افضاس پٖ اِل
ِ  ك٘تحم ٕشّب٘هتغ ِ٘ولدّذ.  سا ًـبى هٖ اِل اع پٌْدبى ٍ   ٕ ثِ دٍ دػدت

هؼدتم٘ن   ٕا ثِ گًَِ (ل٘. هتغ٘شّبٕ آؿىبس )هؼتغؿًَذٖ ه لٗآؿىبس تجذ
دس حبلٖ وِ هتغ٘شّدبٕ پٌْدبى    ؿَد،ٖ گ٘شٕ ه گش اًذاصُ ثِ ٍػ٘لِ پظٍّؾ

ثلىِ ثش اػبع سٍاثظ ٗب  ؿًَذ،ٖ گ٘شٕ ًو ًذاصُهؼتم٘ن ا ٕا ثِ گًَِ (ٖض٘)ث
. ؿدًَذ ٖ ؿدذُ اػدتٌجبط هد    ٕش٘د گ ث٘ي هتغ٘شّدبٕ اًدذاصُ   ّٕبٖ ّوجؼتگ

تئدَسٗىٖ ّؼدتٌذ هبًٌدذ     ّٕدب  ػدشٕ ػدبصُ   گش ٗه هتغ٘شّبٕ پٌْبى ث٘بى
لبثدل هـدبّذُ ً٘ؼدتٌذ ٍ اص عشٗدك ػدبٗش       وبد٘هفبّ٘ن اًتضافٖ ودِ هؼدتم  

. هتغ٘شّبٕ پٌْبى ثدِ  ؿًَذٖ ههتغ٘شّبٕ هـبّذُ ؿذُ ػبختِ ٍ هـبّذُ 
ٍ هتغ٘شّدبٕ   2ٗب جشٗبى گ٘شًدذُ  1ثِ دٍ ًَؿ هتغ٘شّبٕ دسٍى صا َدًَثِ خ
. ّدش هتغ٘دش دس ػ٘ؼدتن هدذل     ؿًَذٖ تمؼ٘ن ه  4ٗب جشٗبى دٌّذُ 3ثشًٍضا

ّن ثِ فٌَاى ٗه هتغ٘دش دسٍى صا ٍ ّدن ٗده     تَاًذٖ هقبدلات ػبختبسٕ ه
ٍى صا هتغ٘دشٕ اػدت ودِ اص    صا دس ًؾش گشفتِ ؿدَد. هتغ٘دش دس   هتغ٘ش ثشٍى

. دس همبثدل هتغ٘دش   شدٗپدز ٖ هَجَد دس هذل تأث٘ش ه تغ٘شّبٕجبًت ػبٗش ه
تأث٘شٕ اص ػبٗش هتغ٘شّدبٕ هَجدَد دس    گًَِ چ٘صا هتغ٘شٕ اػت وِ ّ ثشٍى

پدظٍّؾ   يٗد . دس اگدزاسد ٖ ثلىدِ خدَد تدأث٘ش هد     وٌدذ ٖ هذل دسٗبفت ًود 
ثشًدذ   شٗلٍَ ت ٕاسصؽ هـتش ،ٕهـتش تٗخذهبت، سضب ت٘ف٘و ٕشّب٘هتغ
 ت٘د ف٘و ش٘د صا ٍ هتغ دسٍى ش٘د هتغ ،ٕهـدتش  ٕداسٍفدب  ش٘صا، هتغ ثشٍى ش٘هتغ
 .ثبؿذٖ صا ه صا ٍ ّن دسٍى ّن ثشٍى ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1. Endogenous  
2. Downstrea 
3. Exogenous  
4. Upstream  
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 PLSمذل پژيَص دس وشم افضاس  :(6ضکل )

 پشداصٗن:هٖ PLSافضاس  ّب دس ًشم( ثِ تقشٗف ؿبخق2جذٍل)دس 

 PLSَا دس وشم افضاس  ضاخص فٔتعش :(6جذيل )

 تعشٔف دس مذل ضاخص

 Service quality خدهات کیفیت

 Customer satisfaction هشتری رضایت
 Customer value هشتری ارزش

 Brand image ترًد تظَیر

 CRM quality هشتری تا ارتثاط هدیریت کیفیت

 Customer loyalty هشتری ٍفاداری

 

چگونگیآامون-9-2
ٖ    ػ دس هذل اص هدذل ودِ ؿدبهل     بصٕ هقدبدلات ػدبختبسٕ ثدِ لؼدوت

ٖ    پزٗش ٍ ؿبخقهتغ٘شّبٕ هـبّذُ ثبؿدذ هدذل ػٌجـدٖ     ّدبٕ هدذل هد

ؿَد ٍ ثِ لؼوت دٗگش هذل ودِ ثدِ ساثغدِ هتغ٘شّدبٕ      اًقىبػٖ گفتِ هٖ

>. دس هذل 6= گٌَٗذ اسد هذل ػٌجؾ ؿىل دٌّذُ هٖپٌْبى هذل اؿبسُ د

د تَجِ لشاس ثگ٘شد ته ثقدذٕ  ػٌجؾ اًقىبػٖ اٍل٘ي فبهلٖ وِ  ثبٗذ هَس

ّبػت. اٗي ثذٗي هقٌٖ اػت وِ ّدش ؿبخلدٖ دس هجودَؿ     ثَدى ؿبخق

ّب ثبٗذ ثب ٗه همذاس ثبس فبهلٖ ثضسي تٌْب ثِ ٗده ثقدذ ٗدب هتغ٘دش      قؿبخ

دسكدذ لبثدل    60ًْفتِ ثبسگزاسٕ گشدد. ثذٗي هٌؾَس ثبسّبٕ فبهلٖ ثبلإ 

ؿًَذ. ّوبى عدَس ودِ دس ًودَداس صٗدش )هدذل دس حبلدت        لجَل هقشفٖ هٖ

ؿدَد افدذاد ٍ ٗدب ضدشاٗت ثدِ دٍ       تخو٘ي ضشاٗت اػتبًذاسد( ً٘ض دٗذُ هٖ

گ٘دشٕ   ٕ اٍل تحت فٌدَاى هقدبدلات اًدذاصُ    ؿًَذ. دػتِ هٖ دػتِ تمؼ٘ن

)ث٘ضدٖ( ٍ هتغ٘شّدبٕ آؿدىبس     ّؼتٌذ وِ سٍاثظ ثد٘ي هتغ٘شّدبٕ پٌْدبى   

ٖ    )هؼتغ٘ل( هٖ گٌَٗدذ.   1ثبؿٌذ. اٗي هقبدلات سا اكدغلاحبد ثبسّدبٕ فدبهل
                                                           

1
 . Loading factor 

ٕ دٍم هقبدلات ػبختبسٕ ّؼتٌذ وِ سٍاثظ ث٘ي هتغ٘شّبٕ پٌْبى ٍ  دػتِ

ؿًَذ. ثِ اٗي ضدشاٗت   ّب اػتفبدُ هٖ ٕ آصهَى فشضِ٘ثبؿٌذ ٍ ثشا پٌْبى هٖ

>. ثب تَجدِ ثدِ هدذل دس حبلدت     16ؿَد= گفتِ هٖ 2اكغلاحبد ضشاٗت هؼ٘ش

تَاى ثبسّبٕ فبهلٖ ٍ ضشاٗت هؼ٘ش سا ثشآٍسد ودشد ودِ    تخو٘ي ضشاٗت هٖ

 ؿَد.ٖ ه( ًوبٗؾ دادُ 3دس ؿىل )
 

 
 

 مذل پژيَص دس حالت تخمٕه ضشأب استاوذاسد :(3ضکل )

 ٖثدبس فدبهل   ٍٖ فشفد  ٖدس ّش دٍ هدذل اكدل   9ٍ  4 ّٕب آًجب وِ ػَال اص
 4ؿدىل  /. داسد اص ّش دٍ هذل حزف ٍ هذل دٍثبسُ اجدشا ؿدذ.   6ووتش اص 

 .دّذٖ اكلاح ؿذُ هذل سا ًـبى ه

 
 ضشأب استاوذاسد ل اصلاح ضذٌ پژيَص دس حالت تخمٕهمذ :(4ضکل )

 

                                                           
2
 . Path coefficient 
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ّدبٕ پدظٍّؾ سا دس حبلدت     ّب(، هذل ضشاٗت هقٌبداسٕ فشضِ٘) ٗشصًوَداس 

دّدذ. اٗدي هدذل دس ٍالدـ تودبهٖ       ( ًـبى هt-valueٖهقٌبداسٕ ضشاٗت )

گ٘دشٕ )ثبسّدبٕ فدبهلٖ( ٍ هقدبدلات ػدبختبسٕ )ضدشاٗت        هقبدلات اًذاصُ

ٖ  t ُٕهؼ٘ش( سا ثدب اػدتفبدُ اص آهدبس    وٌدذ. ثدب تَجدِ ثدِ ًدَؿ       ، آصهدَى هد

ٌّگدبهٖ   ٘قتدبد عجّبٖٗ وِ دس پظٍّؾ حبضش ث٘بى گشدٗدذُ اػدت،    فشضِ٘

ؼ٘ش هشثَعدِ هثجدت   ٗ٘ذ لشاس خَاٌّذ گشفت وِ ضشٗت هتأّب هَسد  فشضِ٘

داس ثبؿذ. ثبؿذ هقٌٖ بى آهبسُ تٖ هٖداسٕ آى ً٘ض وِ ّوثَدُ ٍ فذد هقٌٖ

% 95ثش عجك اٗي هذل ضدشٗت هؼد٘ش ٍ ثدبس فدبهلٖ دس ػدغح اعوٌ٘دبى       

+( 96/1تدب   -96/1) ٕ ٕ تدٖ خدبسب ثدبصُ    ثبؿذ اگش همذاس آهبسُ هقٌبداس هٖ

دسٍى اٗي ثبصُ لشاس گ٘دشد، دس ًت٘جدِ ثدبس     tٕ  لشاس گ٘شد ٍ اگش همذاس آهبسُ

اداس ً٘ؼدت. ضدشٗت هؼد٘ش ٍ ثدبس فدبهلٖ دس      ٖفبهلٖ ٗب ضشٗت هؼ٘ش، هقٌ

ٕ  ٕ تٖ خدبسب ثدبصُ   ثبؿذ اگش همذاس آهبسُ % هقٌبداس ه99ٖػغح اعوٌ٘بى 

آصهدَى تدٖ   آهدذُ اص  دػت+( لشاس گ٘شد. ثش عجك ًتبٗج ث58/2ِتب  -58/2)

اًدذ ٍ دس   % هقٌدبداس ؿدذُ  95توبهٖ ثبسّدبٕ فدبهلٖ دس ػدغح اعوٌ٘دبى     

 اًذ. ّبٕ خَد ػْن هقٌبداسٕ سا اٗفب وشدُ گ٘شٕ ػبصُ اًذاصُ

 

 

 دس مذل َاٍ ٕفشضضشأب معىاداسْ : (5ضکل)

 پایایی ساسگاری درونی -01

ّدبٕ اًدذاصُ گ٘دشٕ اًقىبػدٖ وٌتدشل      اٍل٘ي هق٘بسٕ وِ دس هدذل  هقوَلاد

لفب ؿبخلٖ ولاػ٘ه ثشإ تحل٘ل ػبصگبسٕ دسًٍٖ اػت. آَد پبٗبٖٗ ؿٖ ه

ؿَد. همذاس ضدشٗت  ٖ هاسائِ  ّب هقشفپبٗبٖٗ ٍ ثش اػبع ّوجؼتگٖ دسًٍٖ 

الفبٕ لبثل لجَل ثش اػبع ًؾشٗبت هحمم٘ي هختلف هتفبٍت اػت. ثشخدٖ  

لفدبٕ لبثدل لجدَل    سا ثِ فٌَاى ضدشٗت آ  6/0فبٕ ثبلإ هحمم٘ي ضشٗت ال

سا هقدشف پبٗدبٖٗ    7/0لفبٕ ث٘ـدتش اص  مذاس ضشٗت آثشخٖ ً٘ض هاًذ  ٗشفتِپز

لفبٕ وشًٍجب  ثشإ هتغ٘شّبٕ . ًتبٗج ثشسػٖ همبدٗش آاًذ داًؼتِلبثل لجَل 

  ( آهذُ اػت:3اكلٖ هذل دس جذٍل )

 ( مقادٔشضشأب پأأٓ ساصگاسْ دسيو3ٓجذيل )

 آلفاْ کشيوباخ متغٕشَا

860/0 خدهات کیفیت  

705/0 هشتری رضایت  

879/0 هشتری ارزش  

836/0 ترًد تظَیر  

823/0 هشتری تا ارتثاط هدیریت کیفیت  

844/0 هشتری ٍفاداری  

000/1 1هتغیر تعدیلگر   

000/1 2هتغیر تعدیلگر   

000/1 3 تعدیلگر هتغیر  

لفبٕ وشًٍجب  ثشإ تودبم هتغ٘شّدب   گشدد همبدٗش آ ّوبًغَس وِ هـبّذُ هٖ
ٖ     ضدشاٗت آ ثبؿذ. ثش اػبع ٖ ه 7/0ثبلإ  تدَاى   لفدبٕ ثدِ دػدت آهدذُ هد

 .هذل اص پبٗبٖٗ ػبصگبسٕ دسًٍٖ خَثٖ ثشخَسداس اػت اػتٌجبط ًوَد وِ

 پایایی مزکة -00

هقشفدٖ ؿدذ ٍ ثشتدشٕ آى     1(1974اٗي هق٘بس تَػظ ٍستغ ٍ ّوىدبساى ) 

ًدِ ثدِ كدَست     ّدب  ػدبصُ وشًٍجب  دس اٗي اػت وِ پبٗبٖٗ  لفبًٕؼجت ثِ آ

گشدد. ٖ هٗؾ ثب ٗىذٗگش هحبػجِ ّب ػبصُتگٖ هغلك ثلىِ ثب تَجِ ثِ ّوجؼ

ؿَد وِ دسكَست اٗي وؼش، ٖ هٗه ػبصُ اص ٗه ًؼجت حبكل  CRهمذاس 

ٗؾ ٍ دس هخشب وؼش، ٍاسٗدبًغ ػدبصُ   ّب ؿبخقٍاسٗبًغ ث٘ي ٗه ػبصُ ثب 

آٗذ. همدذاس ث٘ـدتش   ٖ هگ٘شٕ خغبٕ اًذاصُٗؾ ثِ اضبفِ همذاس ّب ؿبخقثب 

فذم ٍجَد پبٗدبٖٗ سا ًـدبى    6/0ووتش اص ًـبى اص پبٗذاسٕ ٍ همذاس  7/0اص 

 >.7دّذ =ٖ ه

گلذؿدتبٗي )پبٗدبٖٗ هشودت( سا ًـدبى     ( همبدٗش ضدشاٗت دٗلدَى  4جذٍل )

گدشدد تودبهٖ همدبدٗش دس     دّذ. دس جذٍل صٗش ّوبًغَس وِ هـبّذُ هٖ هٖ

دّذ هذل اص پبٗبٖٗ تشو٘جدٖ   ثبؿٌذ وِ ًـبى هٖ هٖ 7/0اٗي جذٍل ثبلإ 

 خَثٖ ثشخَسداس اػت.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 . Werts et al 
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 ( مقادٔش ضشأب پأأٓ مشکب4جذيل )

 پأأٓ مشکب متغٕشَا

888/0 خدهات کیفیت  

809/0 هشتری رضایت  

909/0 هشتری ارزش  

846/0 ترًد تظَیر  

894/0 هشتری تا ارتثاط هدیریت کیفیت  

905/0 هشتری ٍفاداری  

000/1 1هتغیر تعدیلگر   

000/1 2هتغیر تعدیلگر   

000/1 3 تعدیلگر هتغیر  

 گیزیجشیه و تحلیل روایی اتشار انداسهت -01

 ارسیرشایی مگاا-12-1
سٍاٖٗ ّوگشا ثِ اٗي هقٌب اػت وِ آٗب دٍ اثضاسٕ سا وِ ثشإ اًدذاصُ گ٘دشٕ   

ٗن ّوجؼتگٖ لَٕ داسًدذ  ثدِ جْدت ثشسػدٖ سٍاٗدٖ      ا ثشدُهفَْم ثِ وبس 

سا ثدِ   2هتَػظ ٍاسٗدبًغ اػدتخشاب ؿدذُ    1(1981ّوگشا فَسًل ٍ لاسوش )

وٌٌدذ. حدذالل همدذاس    ٖ هد فٌَاى هق٘بسٕ ثدشإ افتجدبس ّوگدشا پ٘ـدٌْبد     

ث٘بًگش افتجبس ّوگدشإ ودبفٖ    5/0ثشاثش ثب  هتَػظ ٍاسٗبًغ اػتخشاب ؿذُ

تَاًذ ثِ عَس ه٘بًگ٘ي ث٘ؾ اص ٖ هاػت، ثِ اٗي هقٌٖ وِ ٗه هتغ٘ش پٌْبى 

 ٗؾ سا تج٘٘ي وٌدذ. ّودبًغَس ودِ دس جدذٍل    ّب هقشفً٘وٖ اص پشاوٌذگٖ 

ؿدَد. ول٘دِ همبدٗشهتَػدظ    ٖ هد هتَػظ ٍاسٗبًغ اػتخشاب ؿذُ هـبّذُ 

 5/0ٍاسٗبًغ اػدتخشاب ؿدذُ ثدشإ تودبم هتغ٘شّدبٕ تحم٘دك ثضسگتدش اص        

تدَاى گفدت ودِ هدذل اص     ٖ هد ثبؿذ. ثب تَجِ ثِ همبدٗش ًـبى دادُ ؿذُ ٖ ه

 سٍاٖٗ ّوگشإ هغلَثٖ ثشخَسداس اػت.

 (AVE) ( مقادٔش متًسط ياسٔاوس استخشاج ضذ5ٌجذيل )

 AVE متغٕشَا

737/0 خدهات کیفیت  

761/0 هشتری رضایت  

735/0 هشتری ارزش  

747/0 ترًد تظَیر  

737/0 هشتری تا ارتثاط هدیریت کیفیت  

761/0 هشتری ٍفاداری  

000/1 1هتغیر تعدیلگر   

000/1 2هتغیر تعدیلگر   

000/1 3 تعدیلگر هتغیر  

رشاییشاگاا-12-2
ّدبٕ هشثدَط ثدِ ٗده     ّب ٗب هقشف ٗتنآشا اٗي اػت وِ هٌؾَس اص سٍاٖٗ ٍاگ

                                                           
1
 . Fornell & Larcker 

2
 . Average Variance Extracted  (AVE) 

هتغ٘ش فمظ ّوبى هتغ٘ش سا ثؼٌجذ. دس تحل٘ل پٖ اِل اع ثدش اػدبع ًؾدش    

جزس هتَػظ ٍاسٗبًغ اػتخشاب ؿذُ ٗده هتغ٘دش     (1981فَسًل ٍ لاوش )

ثبٗذ اص ه٘ضاى ّوجؼتگٖ آى هتغ٘ش ثدب ػدبٗش هتغ٘شّدبٕ تحم٘دك ثضسگتدش      

سا هحبػجِ ًوَدُ ٍ ػدپغ   AVE ٗشهمبدس ثبؿذ. دس اٗي هشحلِ اثتذا جز

 3همبدٗش ثِ دػت آهذُ سا ثش سٍٕ لغش هبتشٗغ ّوجؼدتگٖ هتغ٘دش پٌْدبى   

 وٌ٘ن.ٖ هجبٗگضٗي 

 َمگشا ي ( مقادٔش سيأٓ ياگشا6جذيل )

AVE √ متغٕشَا سيأٓ َمگشا    

849/0 خدهات کیفیت  

872/0 هشتری رضایت  

857/0 هشتری ارزش  

864/0 ترًد تظَیر  

849/0 هشتری تا ارتثاط هدیریت کیفیت  

872/0 هشتری ٍفاداری  

000/1 1هتغیر تعدیلگر   

000/1 2هتغیر تعدیلگر   

000/1 3 تعدیلگر هتغیر  

 :پظٍّؾ سا ًـبى داد ّٕبِ ٘فشض ِ٘ول جًٗتب تَاىٖ ه ضً٘ 7دس جذٍل 

 قٕتحق َْا ٍٕفشض ٓکل جٔوتا (:7)جذيل 

ضرایب  فرضیه ها

 مسیر

تایید  tآماره 

 یهفرض

. کیفیت خدمات بر کیفیت مدیریت ارتباط با 1
 مشتری تاثیر مثبت دارد.

384/0 
 

264/3 تایید  
 شد

. رضایت مشتری بر کیفیت مدیریت ارتباط با 2
 مشتری تاثیر مثبت دارد.

تایید  064/8 115/0
 شد

. ارزش مشتری بر کیفیت مدیریت ارتباط با 3
 مشتری تاثیر مثبت دارد.

د تایی 384/2 134/0
 شد

. کیفیت مدیریت ارتباط با مشتری بر وفاداری 4
 مشتری تاثیر مثبت دارد.

تایید  811/11 716/0
 شد

. تصویر برند، تاثیر کیفیت خدمات بر کیفیت 5
 مدیریت ارتباط با مشتری را تعدیل می کند.

489/0 264/3 
 و
766/2 

تایید 
 شد

. تصویر برند، تاثیر رضایت مشتری بر کیفیت 6
 ارتباط با مشتری را تعدیل می کندمدیریت 

140/0 064/8 
 و
228/2 

تایید 
 شد

. تصویر برند، تاثیر ارزش مشتری بر کیفیت 7
 مدیریت ارتباط با مشتری را تعدیل می کند.

240/0 384/2 
و 
902/8 

تایید 
 شد

 

 نتیجه گیزی -03

 ت٘د ف٘هثجدت و  ش٘ثدش تدبث   ًٖخؼت هجٌد  ِ٘آصهَى فشض جِ٘ثب تَجِ ثِ ًت
                                                           

3
 . Latent  Varriable Correlation  
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گشفت وِ ثدب   جًِ٘ت تَاىٖه ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘و خذهبت ثش

ٍ ثدب   ؾٗافدضا  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘خذهبت، و ت٘ف٘و ؾٗافضا

 يٗد ا جٗ. ًتدب بثدذ ٖٗ ودبّؾ هد   ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘افت آى، و

 ب٘د ً ٖ( ٍ ثشجد 2016ٍ خَاجدِ صادُ )  َٗبدصا٘د پدظٍّؾ ً  جٗثدب ًتدب   ِ٘فشض

ؿشوت دٍاى كدٌقت   ؿَد،ٖ ه ـٌْبد٘سٍ پ يٗد. اص اداس ٖ( ّوخَا1390ً)

ثب ثشلشاسٕ ٗه ؿجىِ تجبدل ًؾشات هـتشٗبى دس دسٍى ؿدشوت ٍ اسصٗدبثٖ   

دس خلَف ه٘ضاى سضبٗت آًْب اص و٘ف٘ت خذهبت  بىٗهؼتوش ًؾشات هـتش

ودِ   ٖآهَصؽ ضوي خذهت ثشإ وبسوٌبً ّبٕ سُاسائِ ؿذُ  ٍ ثشگضاسٕ دٍ

 ثبؿٌذ. تمبثل ٍ استجبط چْشُ ثِ چْشُ هٖهؼتم٘وب ثب هـتشٗبى دس توبع ه

 ٕهـتش تٗهثجت سضب ش٘ثش تبث ٖدٍم هجٌ ِ٘آصهَى فشض جِ٘تَجِ ثِ ًت ثب

 ؾٗگشفت وِ ثب افضا جًِ٘ت تَاىٖ ه ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و

ٍ ثب افدت آى،   ؾٗافضا ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘و ،ٕهـتش تٗسضب

ثدب   ِ٘فشضد  يٗد ا جٗ. ًتدب بثذٖٗ وبّؾ ه ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘و

(، 1395) ٖ( ٍ ؿْبة لَاػدبً 2016ٍ خَاجِ صادُ ) َٗبدصا٘ج پظٍّؾ ًًٗتب

 يٗداسد. ثٌددبثشا ٖ( ّوخددَا2017ًچبسًٍؼددَن هًَگىددَل ٍ ػبػددبتبًَى )

هحلَلات ٍ خذهبت ؿشوت ثدِ عدَس    ت٘ف٘و ؾٗثب افضا ؿَدٖه ـٌْبد٘پ

 ّٕدب  صهدبى ت دس هٌبػد  ٖوتد ٘ل ّٕدب ٕ هؼتوش ٍ ٍضـ ودشدى اػدتشاتظ  

اّدذاف ؿدشوت لدذم     ـدجشد ٘اؿخبف هختلف  دس جْت پ ٕهختلف ٍ ثشا

 ثشداؿت.

 ت٘د ف٘ثدش و  ٕثش اسصؽ هـتش ٖػَم هجٌ ِ٘آصهَى فشض جِ٘تَجِ ثِ ًت ثب

ِ ً٘ت تَاىٖ ه ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ اسصؽ  ؾٗگشفدت ودِ ثدب افدضا     جد

 ت٘د فٍ٘ ثب افت آى، و ؾٗافضا ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘و ،ٕهـتش

 جٗثدب ًتدب   ِ٘فشضد  يٗد ا جٗ. ًتدب بثدذ ٖٗ وبّؾ ه ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ

 ّٖوخدَاً  (1390ٍ ثشجدٖ ً٘دب )   (2016ٍ خَاجِ صادُ ) َٗبدصا٘پظٍّؾ ً

ؿدشوت دس ساثغدِ ثدب     ٕاػتشاتظ تٗثب تمَ ؿَدٖه ـٌْبد٘سٍ پ يٗداسد. اص ا

ٖاص اسصؽ اسائِ ؿذُ ه ٕوِ هٌجش ثِ ثْجَد دسن هـتش ًٕبم تجبس تَّٗ

 ٖوِ ثِ ثشسػ إتٍِ٘ وو بىٍٗ اسائِ خذهبت پغ اص فشٍؽ ثِ هـتش گشدد

 .ذٗبفضا٘ث ٕثش اسصؽ هـتش شداصدثپ بىّٗبٕ هـتش ٍ دسخَاػت بتٗؿىب

استجبط ثب  تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٖچْبسم هجٌ ِ٘آصهَى فشض جِ٘تَجِ ثِ ًت ثب

 ت٘د ف٘و ؾٗگشفت وِ ثب افدضا  جًِ٘ت تَاىٖ ه ٕهـتش ٕثش ٍفبداس ٕهـتش

 ٍٕ ثب افت آى، ٍفبداس ؾٗافضا ٕهـتش ٍٕفبداس ،ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ

ٍ  َٗبدصا٘د پدظٍّؾ ً  جٗثدب ًتدب   ِ٘فشضد  يٗد ا جٗ. ًتببثذٖٗ وبّؾ ه ٕهـتش

داسد. اص  ّٖوخدَاً  (2017ٍ چبسًٍؼَن هًَگىدَل )  (2016صادُ ) َاجِخ

 ثِ ؿَُ٘ فلوٖ ثب هؼبئل ثشخَسد ؿَد ٍ اص ػل٘مِ ؿَدٖ ه ـٌْبد٘سٍ پ يٗا

ٍ پشاوٌذُ وبسٕ پشّ٘ض ؿَد ٍ ثدب هؼدبئل ٍ هَضدَفبت ثدِ كدَست       گشاٖٗ

 يسٗضٕ ؿذُ، ٗىپبسچِ، هٌؼجن ٍ ػ٘ؼتوٖ ثشخَسد ؿَد ٍ ّوچٌ٘ ثشًبهِ

ثبٗذ سٍٕ فَاهل دٗگشٕ ًؾ٘ش فَاهل هؤثش ثش ػغح اًتؾبسات هـدتشٗبى اص  

و٘ف٘ت خذهبت ٍ فَاهل تأث٘شگزاس ثش سضبٗت هـتشٗبى تحم٘ك ٍ ثشسػدٖ  

 كَست گ٘شد.

ِ ٗثشا ٖپٌجن هجٌ ِ٘آصهَى فشض جَِ٘جِ ثِ ًتت ثب َ  ٌىد  ش٘ثشًدذ، تدبث   شٗتلد

 وٌدذ ٖ هد  لٗسا تقدذ  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘خذهبت ثش و ت٘ف٘و

 تٗشٗهذ ت٘ف٘خذهبت، و ت٘ف٘و ؾٗگشفت ثب افضا جًِ٘ت تَاىٖ ه يٗثٌبثشا

ٍ ثدب افدت آى،    ؾٗثشًذ افدضا  شٗتلَ ٕگش لٗثب ًمؾ تقذ ٕاستجبط ثب هـتش

ثشًذ وبّؾ  شٗتلَ گشٕ تقذٗلثب ًمؾ  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗذه ت٘ف٘و

 (2016ٍ خَاجِ صادُ ) َٗبدصا٘پظٍّؾ ً جٗثب ًتب ِ٘فشض يٗا جٗ. ًتببثذٖٗ ه

 داسد. ّٖوخَاً (1396( ٍ ؿ٘شخذاٖٗ )1395ٍ حذادٗبى ٍ ّوىبساى )

ِ ٗثشا ٖؿـن هجٌ ِ٘آصهَى فشض جِ٘تَجِ ثِ ًت ثب َ  ٌىد  ش٘ثشًدذ، تدبث   شٗتلد

وٌدذ.   ٖ هد  لٗسا تقذ ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٕشهـت تٗسضب

ِ ٘تدَاى ًت ٖ ه يٗثٌبثشا  ت٘د ف٘و ،ٕهـدتش  تٗسضدب  ؾٗگشفدت  ثدب افدضا    جد

َ  ٕگش لٗثب ًمؾ تقذ ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ٍ ثدب   ؾٗثشًدذ افدضا   شٗتلد

َ  ٕگدش  لٗثب ًمؾ تقدذ  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘افت آى، و  شٗتلد

ٍ خَاجدِ   َٗبدصا٘د پدظٍّؾ ً  جٗثب ًتب ِ٘فشض يٗا جٗ. ًتببثذٗ  ثشًذوبّؾ م

 (2017( ٍ الدي ٍ ّوىدبساى )  1396ٍ ف٘ض پَس ٍ ّوىبساى ) (2016صادُ )

 داسد. ّٖوخَاً

ِ ٗثشا ّٖفتن هجٌ ِ٘آصهَى فشض جِ٘تَجِ ثِ ًت ثب َ  ٌىد  ش٘ثشًدذ، تدبث   شٗتلد

. وٌدذ  ٖهد  لٗسا تقدذ  ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘ثش و ٕاسصؽ هـتش

 تٗشٗهدذ  ت٘ف٘و ،ٕاسصؽ هـتش ؾٗگشفت ثب افضا جًِ٘ت تَاىٖه يٗثٌبثشا

ٍ ثدب افدت آى،    ؾٗثشًذ افدضا  شٗتلَ ٕگش لٗثب ًمؾ تقذ ٕاستجبط ثب هـتش

ثشًذ وبّؾ  شٗتلَ ٕگش لٗثب ًمؾ تقذ ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ت٘ف٘و

 (2016ٍ خَاجِ صادُ ) َٗبدصا٘پظٍّؾ ً جٗثب ًتب ِ٘فشض يٗا جٗ. ًتببثذٖٗ ه

داسد. ثب تَجِ  ّٖوخَاً (1390( ٍ فضٗضٕ )1394ٖ ٍ ّوىبساى )ٍ اثشاّ٘و

َ  ذٗپظٍّؾ هـخق گشد جٗثِ ًتب  ش٘د ّدش ػدِ هتغ   ش٘ثشًدذ تدبث   شٗوِ تلد

 تٗشٗهدذ  ت٘د ف٘ثدش و  ٍٕ اسصؽ هـدتش  ٕهـدتش  تٗخذهبت، سضب ت٘ف٘و

ثدب تدلاؽ    گشدد  م ـٌْبد٘پ يٗ. ثٌبثشاذًٗوبٖ ه لٗسا تقذ ٕاستجبط ثب هـتش

اص  ٕهـدتش  ٖٗاص ثشًدذ ودِ ًـدبى دٌّدذُ تَاًدب      ٖثْجَد ػغح آگبّ ٕثشا

ثدِ هٌؾدَس ثذػدت     بثبىٍٗ ثبصاس شاىٗثشًذ دس رّي اػت. هذ هٗ ٖٗؿٌبػب

ثش اًتخبة ثشًدذ   ٕاص ثشًذ ٍ اثش گزاس ٕهـتش ٖاص آگبّ ٖٗآٍسدى ػغح ثبلا

ثشًذ  ٖتذاف ؾٗ. ثِ هٌؾَس افضاوٌٌذ تلاؽ هٖ خَد بىٗخبف تَػظ هـتش

دس ًؾدش گشفتدِ ؿدَد ودِ ؿدبهل       ذٗثب ٕدفَاهل هتقذ بىٗدس رّي هـتش

هلودَع ًودَدى خدذهبت ًدبهلوَع،      ٕتَجِ ثِ ًَؿ خذهت، تدلاؽ ثدشا  

 . ثبؿذ ٖؿْشت ٍ ... ه ،ٖٗب٘هٌغمِ جغشاف

 ؼتن٘ػ ٕش٘گشفت وِ ثب ثىبسگ جِ٘پظٍّؾ ًت يٗتَاى اص اٖ ه ٖعَس ول ثِ

تدَاى فولىدشد ٍ   ٖ ّدب هد   ّب، ؿدشوت  دس ػبصهبى ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ

 ؾٗهدذت هَجدت افدضا    ٖدٌّذ ٍ دس عَلاً ؾٗؿشوت سا افضا ّٕب ت٘لبثل

هثجت دس ارّبى هشدم ؿدذ،   ٕثشًذ شٍٗ ثَجَد آهذى تلَ ٕهـتش ٍٕفبداس

ؿدَد  ٖ هَجدت هد   ٕاستجبط ثب هـتش تٗشٗهذ ؼتن٘اص ػ تفبدُاػ يّ٘وچٌ

اص  ٕهـدتش  تٗسضدب  ٌدذ ٗخذهبت اسائِ ؿذُ ثِ هشدم ثبلا سٍد ٍ فشآ ت٘ف٘و

هَجت ثدبلا سفدتي ػدغح     تٗسٍد وِ دس ًْب ٖبلا ههحلَلات ٍ خذهبت ث

 دس ؿددشوت ثددِ دًجددبل داسد. ٕسا ثددشا ٕهـددتش ٍٕ ٍفددبداس ٕاسصؽ هـدتش 

 لًٗمؾ تقذ ٖثِ ثشسػ ؿَد ٖه ِ٘ثِ پظٍّـگشاى تَك ٖآت ّٕب پظٍّؾ

فشٍؿدٌذُ،   ٖسفتدبس تقدبهل   گدش ٖ بًجً٘مؾ ه ٖثشًذ، ثشسػ ٖتذاف َُ٘ؿ گش

 ؿَد. ٖس هحلَل ثشسػد ًَٕآٍس ت٘لبثل گشٖ بًجً٘مؾ ه ٖثشسػ
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