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 چکیذُ
اضتجبط  تیطیاؾت ٠ً زضنسز اضائ٠ ٗسّ اضائ٠ ٗسّ ٗس یا تٞؾؼ٠-یپػ١ٝف ًبضثطز يی١سف  اظٛظطپػ١ٝف  ٚیا

 ٟٞیق ثط اؾبؼاؾت.  یزض نٜؼت ُطزقِط یؾبظٗبٛ یٝ چبثٌ یٜیآكط اضظـ ٌطزیثب ضٝ یارت٘بػ یٗكتط ثب

. ربٗؼ٠ سیُطز ٛزبٕا یٗوغؼ فی٘بیپ ٟٞی( اؾت ٠ً ثب قیلی)تٞن یكیطآظٗبیپػ١ٝف ؿ يی١ب  زازٟ یُطزآٝض

٠ ضٝـ ١سكٜ٘س ث یطیُ اؾت. ٠ٛٞ٘ٛ یثبؾبثو٠ نٜؼت ُطزقِط طاٙیقبْٗ ٗس یلیًٜٜسُبٙ زض ثرف ً ٗكبضًت

قبْٗ ُطزقِطاٙ ًكٞض اؾت  عیٛ یثرف ً٘ یقس. ربٗؼ٠ آٗبض سایزؾت پ یٛلط ث٠ اقجبع ٛظط 12اٛزبٕ قس ٝ ثب 

 یؾبزٟ اٛتربة قسٛس. ثطا یتهبزك یطیُ ٠ٛٝ ضٝـ ٛ٘ٞ سیٛلط ثطآٝضز ُطز 384كطّٗٞ ًًٞطاٙ  ثط اؾبؼ٠ً 

 ی١ب ٗهبحج٠ ْیتحٔ یاؾتلبزٟ قس. ثطا ون ؾبذت٠ٗحٝ پطؾكٜب٠ٗ  بكت٠یؾبذتبض ٠٘ی١ب اظ ٗهبحج٠ ٛ زازٟ یُطزآٝض

ثب  عیحبنْ اظ پطؾكٜب٠ٗ ٛ ی١ب اؾتلبزٟ قس ٝ زازٟ Maxqda اكعاض ٝ ٛطٕٗض٘ٞٙ  یلیً ْیاظ ضٝـ تحٔ یترهه

 سیٗسّ پػ١ٝف ٗكرم ُطز ثط اؾبؼقس.  ْیٝتحٔ ٠یتزع AMOSٝ  یبضٗؼبزلات ؾبذت یبثی ضٝـ ٗسّ

ُصاقت٠ ٝ زض  تأحیط یٜیآكط ٝ اضظـ یذسٗبت ُطزقِط یؾبظ یقره ،یؾبظٗبٛ یثط چبثٌ یُطزقِط تیطیٗس

٠ً  ز١س یٗسّ ٛكبٙ ٗ ٚی. اقٞٛس یٗ یٜٗت٢ یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط ٗسیط یبثطٛس ٗوهس ٝ  طیث٠ تهٞ تی٢ٛب

ذٞز  ی١ب تی١ب ػلاٟٝ ثط ث٢جٞز هبثٔ لاظٕ اؾت ؾبظٗبٙ ،یزض نٜؼت ُطزقِط SCRM یؾبظ بزٟیپ ضز تیٗٞكو یثطا

ت٘طًع  بٙیٗكتط یاضظـ ثطا زبزیٝ ا یؾبظٗبٛ ی١ب، چبثٌ زازٟ تیطیٗس یثط ضٝ ،یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس ٠ٜیزض ظٗ

٠ً  قٞز یٗ ك٢ٜبزیزاضٛس ٝ پ تأًیس یارت٘بػ ی١ب اظ ضؾب٠ٛ يیاؾتلبزٟ اؾتطاتػ تیثط ا١٘ ١ب بكت٠ی ٚ،یًٜٜس. ١٘چٜ

اضائ٠ ذسٗبت  بٙ،یضكتبض ٗكتط ْیتحٔ یثطا ث٠ٌٔ ـبت،یتجٔ یت٢ٜب ثطا ثؿتط١ب ٠ٛ ٚیاظ ا یُطزقِط یًٝبض١ب ًؿت

 تؼبٗلات ٗؼٜبزاض اؾتلبزٟ ًٜٜس. زبزیٝ ا قسٟ یؾبظ یقره
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 هقذهِ

 یبظ١بیٛ تطیٚ ٢ٖٗاظ  یٌی یبثیثبظاض ٚیٛٞ ی١ب یكٜبٝض ًبضُیطی ث٠ٝ  بٙیاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس 

 سیقس فیثب اكعا یذسٗبت ی١ب ثرف تطیٚ ثعضٍاظ  یٌی ػٜٞاٙ ث٠ یاؾت. ُطزقِط ینٜؼت ُطزقِط

اضتجبط ثب  تیطیٗس  ٜٗسبظیههس ؾلط ٛ يیُطزقِط ٝ تحط ػٜٞاٙ ث٠اكطاز  تٞر٠ رٔتضهبثت ١٘طاٟ اؾت ٝ 

ث٠ ً٘ي  عیٛ یارت٘بػ ی١ب ١ب ٝ قج٠ٌ (. اًٜٞٙ ضؾب2024٠ٛٝ ١ٌ٘بضاٙ،  1ؽیپبی)ٓاؾت  بٙیٗكتط

اضتجبط  تیطیٗس»ٝ اظ آٙ ثب ػٜٞاٙ )ُطزقِطاٙ( آٗسٟ اؾت  بٙیاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس یؾٜت ی١ب ٟٞیق

ٝ  یثرك یب١آُ ،یثطٛسؾبظ یضا ثطا یبضیثؿ ی١ب یتٞاٜٛ٘س ٌطزیضٝ ٚی. اقٞز یٗ بزی« یارت٘بػ یثب ٗكتط

ٝ  2هطاض زازٟ اؾت )آكبى یُطزقِط ٗؤؾؿبت١ب ٝ  قطًت بضیزض اذت یههس ُطزقِط فیتجغ آٙ اكعا ث٠

ٗوبنس ٗرتٔق  طاٗٞٙیپ ٛظط تجبزٌّبٙ اقتطاى ٝ ٝ اٗ یا چٜسضؾب٠ٛ یٗحتٞا سی(. ت١2023ٌٓٞ٘بضاٙ، 

١ب ٝ  اظ ضؾب٠ٛ لبزٟاٗطٝظ اؾت. اؾت ینٜؼت ُطزقِط یبثیزض ثبظاض یانٔ ی١ب یػُیاظ ٝ یٌی یُطزقِط

 ٠ٜیزض ظٗبٙ ًٞتبٟ ثب ١ع تٞاٛس یاؾت ٠ً ٗ  ًطزٟ زبزیا یبثیثبظاض ی١ب زض ضٝـ یتحٞٓ یارت٘بػ ی١ب قج٠ٌ

 یبثیثبظاض ٚی١٘ ی(. ثطا2024ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  3ٚیضا ١سف هطاض ز١س )ٓاظ ٗربعجبٙ  یبزیق٘بض ظ ٚ،ییپب

زض  ٝیػٟ ث٠ سیرس يیآٌتطٝٛ ی١ب یاؾتلبزٟ اظ كٜبٝض ؾٞی ث٠ طاٙیا اظر٠ٔ٘ٝ  بیزض ؾطاؾط زٛ یُطزقِط

 (.1402ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  یحطًت ًطزٟ اؾت )ٗح٘س یارت٘بػ ی١ب ثؿتط ٝة ٝ ضؾب٠ٛ

تٞاٛؿت٠ اؾت ٛٞع  یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس ًبضُیطی ث٠ثب  ینٜؼت ُطزقِط اًٜٞٙ

ٗكبضًت ٝ رصة  یضا ثطا یثؿتط یكٜبٝض ٚیضا ذٔن ًٜس. ا یٜیآكط ثط اضظـ یٗجتٜ یبثیاظ ثبظاض یسیرس

 اض یٝاهؼ یبیاظ زٛ یٝ ٗتٜ یطیتهٞ ،یكطا١ٖ ًطزٟ اؾت ٠ً ٗكب١سٟ ١ط٠ُٛٞ اعلاػبت نٞت كتطیاكطاز ث

ذٔن ًطز ٝ ثب  بٙیٗكتط یثب اضظـ ثطا ییٗحتٞا تٞاٙ ی١ب ٗ ٝ زازٟ اعلاػبت ٚیا ثط اؾبؼ. ؾبظز یٗ ؿطیٗ

(. قٞا١س ٝ هطائٚ ٛكبٙ 2023ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  4یزٌیپطزاذت )ض كتطیث بٙیث٠ رصة ٗكتط یٜیآكط اضظـ

اظ  یٌی ػٜٞاٙ ث٠ٝ  ُصاضز یٗ یاكطاز ثط رب یش١ٜ طیتهٞ یثط ضٝ تأٗٔی هبثْاٌٗبٙ، احطات  ٚی٠ً ا ز١س یٗ

ثب اؾتلبزٟ اظ  یبثیثبظاض زضٝاهغ(. 1403ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  ییاؾت )ػلا قسٟ قٜبذت٠ یبثیثبظاض ی١باثعاض تطیٚ ٢ٖٗ

 سیثپطزاظز. ثسٝٙ تطز بٙیٗكتط یث٠ ذٔن اضظـ ثطا تٞاٛس یزاضز ٠ً ٗ یی١ب تیهبثٔ سیرس ی١ب یكٜبٝض

 ظیزض ٗح یطیٝ تهٞ ینٞت ی١ب ذلام ٝ اؾتلبزٟ اظ رٟٔٞ یٗحتٞا سیتٞٓ نیاظ عط یٜیآكط اضظـ

قسٟ تٞر٠ تؼساز  اكطاز قٜبذت٠ یاظ ؾٞ یٝ ٗؼطك تأحیطُصاض یبثیثبظاض ی١ب ٟٞیق بی یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ

 ٚی. ١٘چٜ(1402ی،  آثبز یحبر ییضضب ی ٝؼیٗح٘سقل) ًٜس یرٔت ٗ ث٠ ذٞزاظ ُطزقِطاٙ ضا  یكتطیث

ٝة اٌٗبٙ  ؿتطزض ثچٜسُب٠ٛ  یبثیثبظاض ی١ب اظ ًبٛبّ یطیُ ثب ُطزقِطاٙ ثب ث٢طٟ ٠یتؼبْٗ زٝؾٞ تیهبثٔ
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 یبثیثب اقتطاى ُصاقتٚ ٗحتٞا ٝ ثبظاض تٞاٜٛس یاكطاز ٗ ٚی. اكعٝٙ ثط از١س یٗ فیاضظـ ضا اكعا یٜیآكط ١ٖ

 (.2024، 5بٙی)ربٙ ٝ ؾٞپطاٗبٛ ٜسیً٘ي ٛ٘ب یٗوهس ُطزقِط كتطی١طچ٠ ث یز١بٙ ث٠ ٗؼطك ث٠ ز١بٙ

 ییح اؾت ٠ً ثب پبؾرِٞٗغط یُطزقِط ی١ب قطًت یثطا یؾبظٗبٛ یٗؿب٠ٓ چبثٌ ِطیز یؾٞ اظ

 6)ًبیطی ًٜس یٗ لبیا بٙیاضتجبط ثب ٗكتط تیطیزض ٗس یسیًٔ یٛوك بٙیٗكتط یبظ١بیٝ احطثرف ث٠ ٛ غیؾط

زض ضا١جطز١ب، ؾبذتبض ٝ  غیؾط طاتییتـ بظٜٗسیٛ یارت٘بػ ی١ب . اؾتلبزٟ اظ ضؾب٠ٛ(2023ٝ ١ٌ٘بضاٙ، 

ضا كطا١ٖ  یارت٘بػ ی١ب اظ ضؾب٠ٛ یٛبق سیرس ی١ب اظ كطنت یطیُ ث٢طٟ اٌٗب٠ًٙ  یؾبظٗبٛ یٜس١بیكطا

 ی١ب ٝ زازٟ بٙیٗكتط یثبظذٞضز١ب ثط اؾبؼ٠ً  ؾبظٛس یاٌٗبٙ ضا كطا١ٖ ٗ ٚیا یؾبظٗبٛ یٌ. چبثآٝضٛس یٗ

ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  7اضائ٠ قٞز )ٓٞ بٙیٗحهٞلات ٝ ذسٗبت ٗتٜبؾت ث٠ ٗكتط ،یارت٘بػ ی١ب حبنْ اظ ضؾب٠ٛ

ٝ  ییاضظقٜ٘س ثبظاض قٜبؾب ی١ب اؾت ٠ً زض آٙ كطنت یبثیزض ثبظاض یٌطزیچبثي ضٝ  یبثیاض(. ثبظ2024

 ی١ب كطنت  اظ یثطزاض ث٢طٟ یًٝبض ثطا ًؿت ی١ب تیتب كؼبٓ قٞز یًٞقف ٗ ٞؾت٠یعٞض پ ث٠ اظآٙ پؽ

 ی١ب ٌطزیزض ضٝ ؼقاظ ض یٛبق ،ُطزقِطاٙ یبظ١بیزض پبؾد ث٠ ٛ ی. ػسٕ چبثٌبثٜسیٗٞرٞز، ث٢جٞز ٝ اضتوبء 

ٝ  ٢ِٛساقتثب  یبثیثبظاض ی(. چبث2023ٌٝ ١ٌ٘بضاٙ،  8ٗیكطا) زقِطی اؾتكؼبلاٙ نٜؼت ُط ثبظاض ٗحٞض

ًٝبض ٝ  ًؿت یغیٗح طاتییتـ طـیپص بٙ،یٗكتط یتوبضب١ب تأٗیٚاٛغجبم ٗحهٞلات ٝ ذسٗبت ر٢ت 

 ُطزقِطی ٠ٜیزض ظٗ ی. ٓصا چبثٌقٞز یٗ یضهبثت تیؾجت ًؿت ٗع یٜٗبثغ اٛؿبٛ ی١ب تیاؾتلبزٟ اظ ظطك

ثط  یٗجتٜ یبلاًٝ چ یطیپص اٛؼغبف یث٠ٌٔ ث٠ ٗؼٜب ؿت،یٛ ُطزقِطیائ٠ ذسٗبت ؾطػت اض یكوظ ث٠ ٗؼٜب

 یسیثبلا ذسٗبت رس تیلیچبثي هبزض اؾت ثب ؾطػت ٝ ً ُطزقِطی. ثبقس یٗ عیٛ ُطزقِطی ی١ٞقٜ٘س

 (.2025، 9تطاؾٌٞیچ ٝ كٞٛتبٛبضی) سیذٞز اضائ٠ ٛ٘ب ی١ط ٗكتط یبظ١بیث٠ ٛ ییضا ر٢ت پبؾرِٞ

رصة ُطزقِطاٙ ٝ  عاٙیٗ فیاكعا یثطا ینٜؼت ُطزقِط یًٝبض١ب ًؿتُلت  تٞاٙ یٗ زضٗز٘ٞع

 یهطاض زازٟ، ضٝ ١ب آٙ بضیزض اذت یارت٘بػ ی١ب ٠ً ضؾب٠ٛ یی١ب یث٠ ؾلط ٛعز اكطاز اظ تٞاٜٛ٘س ْیت٘ب

ٝ  ٛسا قسٟ یضٝظضؾبٛ ث٠ سیرس ی١ب یثب كٜبٝض بٙیاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس یؾٜت ی١ب ٟٞیاٛس. ق آٝضزٟ

. اٛس سٟیث٢جٞز ثرك یطیچكِ٘ ث٠ ٗیعاٙضا  یزض نٜؼت ُطزقِط یـیٝ تجٔ یزیتطٝ ی١ب تیكؼبٓ یاحطثرك

 ِطیز یٝ اظ ؾٞ ز١س یضا ًب١ف ٗ یُطزقِط ی١ب ٠ٜی١ع ییاظ ؾٞ یارت٘بػ بٙیاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس

 یاظ ٜٗظط ؾٔج ٠ٓٗؿب ٚی. از١س یٗ فیههس ٗؿبكطت ٝ رصة ُطزقِطاٙ ضا اكعا ،یاحطثرك ،ییًبضا عاٙیٗ

ًٞقف  یؾٜت ی١ب ٟٞیقثب ٠ً ١٘چٜبٙ  یُطزقِط ی١ب ًٝبض١ب ٝ آغاٛؽ اؾت. ًؿت تیحبئع ا١٘ عیٛ

ذٞز ضا ث٠ كؼبلاٙ ػطن٠ ٝة  یٝ رب قٞٛس یؾطػت اظ ثبظاض حصف ٗ ث٠ ٜسیُطزقِطاٙ ضا رصة ٛ٘ب ًٜٜس یٗ

بعت ذٞز ث٠ اضتجبط ثب ٗر يیآٌتطٝٛ ی١ب یٝ كٜبٝض ٚیٞٛ ی١ب ٟٞی٠ً ثب ق ز١ٜس یٗ یارت٘بػ ی١ب ٝ ضؾب٠ٛ

ث٠  عیث٠ آٙ ُطزقِطاٙ ضا ٛ غیؾبزٟ ٝ ؾط یٝ زؾتطؾ ٜتطٛتیثط ا یٗجتٜ ی١ب ی. ثب ضقس كٜبٝضپطزاظٛس یٗ
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 یبثیثبظاض ؾٞی ث٠حطًت  ٚیؾٞم زازٟ اؾت ثٜبثطا یقٜبذت ٗوبنس ُطزقِط یثطا ٚیاؾتلبزٟ اظ ا

 یبثیاظ ثبظاض ٟٞیق ٚیآٙ اؾت ٠ً ا یاٗب ٗؿب٠ٓ انٔ؛ اؾت ٛبپصیط ارتٜبة یزض نٜؼت ُطزقِط يیآٌتطٝٛ

 یٝ اػتجبضؾٜز یعطاح یػٔ٘ یٌطزیزاضز ٠ً ثب ضٝ یٝ ثٞٗ یًبضثطز یث٠ ٗسٓ بظیٝ ٛ ز١س یضخ ٛ٘ ذلأزض 

 ٚی٠ً زض ا یاؾت ٝ ق٘بض ٗغبٓؼبت تیٗؿب٠ٓ حبئع ا١٘ ٚیا عیٛ يیٝ آًبزٗ یقسٟ ثبقس. اظ ٜٗظط پػ١ٝك

آٙ اؾت ٠ً زض  یاظ ٜٗظط پػ١ٝك ی٠ اؾبؾٗؿبٓ ٝرٞز ثبایٚٗسػبؾت.  ٚیُٞاٟ ثط ا قسٟ اٛزبٕ ١ب ٠ٜیظٗ

 نٞضت ث٠ «یؾبظٗبٛ یچبثٌ»ٝ  «یٜیآكط اضظـ» ،«یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس»، ٗو٠ٓٞ قسٟ اٛزبٕٗغبٓؼبت 

 یطنٜؼت ُطزقِ یضا زض كضب ٖیٗلب١ ٚی٠ً ا یًبضثطز یاٛس. پػ١ٝك هطاض زازٟ ٗٞضزٗغبٓؼ٠رساُب٠ٛ 

ٗغبٓؼ٠ حبضط ثب  ٚیثٜبثطا؛ كِطاٙ ٗـلّٞ ٗبٛسٟ اؾتپػ١ٝ سُبٟیًكٞض، ًٜبض ١ٖ ٛظٖ ٝ ٛؿذ ز١س اظ ز

ٗغبٓؼ٠ حبضط زض آٙ اؾت ٠ً  یٛظط ییاكعا اٛزبٕ قس. ؾ٢ٖ پػ١ٝف ٝ ١ٖ یقٌبف پػ١ٝك ٚی١سف ضكغ ا

 یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس ی١ب ٛظط، ؾبظٟ اكطاز ثبتزطث٠ ٝ نبحت سُبٟیثط ز یٝ ٗجتٜ یاًتكبك یٌطزیثب ضٝ

ذٞا١س قٞز. ٗغبٓؼ٠ حبضط ث٠  ٚییتج ١ب آٙ بٙیٝ ضٝاثظ ٗ ییقٜبؾب ًكٞض یزض نٜؼت ُطزقِط یارت٘بػ

ٝ  یٜیآكط اضظـ ٌطزیثب ضٝ یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطی٠ً ٗسّ ٗس ز١س یپبؾد ٗ یسیپطؾف ًٔ ٚیا

 ؟چ٠ِٛٞ اؾت یزض نٜؼت ُطزقِط یؾبظٗبٛ یچبثٌ

 هباًی ًظزی پژٍّص

 یٌطزی( ضSCRMٝ) یارت٘بػ یٗكتطاضتجبط ثب  تیطی: ٗسهذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی

ث٢جٞز  یثطا یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ ی١ب ی( اؾت ٠ً اظ كٜبٝضCRM) یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیزض ٗس ٚیٛٞ

ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  زٝؾت ٠یلٝظ) ًٜس یاؾتلبزٟ ٗ یتزطث٠ ٗكتط تیٝ توٞ یٝكبزاض فیاكعا بٙ،یتؼبْٗ ثب ٗكتط

ضكتبض١ب ٝ اٛتظبضات  بظ١ب،یٛ ٢تطقٜبذت ث یثطا یارت٘بػ ی١ب ١ب اظ زازٟ ضٝـ، ؾبظٗبٙ ٚیزض ا (.1403

 .ًٜٜس یاضتجبط ثطهطاض ٗ ١ب آٙعٞض كؼبّ ثب  ث٠ یارت٘بػ ی١ب قج٠ٌ نیٝ اظ عط ثطٛس یث٢طٟ ٗ بٙیٗكتط

قٌْ  یاعلاػبت ی١ب یزازٟ ٝ كٜبٝض ی١ب ِبٟیثب ت٘طًع ثط پب 1990اظ ز٠١  یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس

ٝ  10)١بپٌیٜؿٞٙ قس ساضیپس SCRM، ٗل٢ٕٞ 2000زض ز٠١  یبػارت٘ ی١ب ُطكت، اٗب ثب ظ٢ٞض ضؾب٠ٛ

 ْیٝ تحٔ یتزطث٠ ٗكتط تیطیٗس ،یا ضاثغ٠ یبثیثبظاض یٛظط یثط ٗجبٛ ٌطزیضٝ ٚی. ا(١2022ٌ٘بضاٙ، 

 SCRMزض تٞؾؼ٠  عیٛ تبّیزیٝ اضتجبعبت ز یتؼبْٗ ارت٘بػ ی١ب ٠ی. ٛظطاؾتاؾتٞاض  یارت٘بػ ی١ب زازٟ

 ًٜٜس یٗ تأًیس ٠یضٝاثظ زٝؾٞ زبزیٝ ا بٙیٗكبضًت كؼبّ ٗكتط تی٘ثط ا١ طایزاضٛس، ظ یٛوف ٢ٗ٘

ث٠ اؾتلبزٟ اظ  یزض ُطزقِطی ارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس .(2025ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  11)زٗٞیٔسض

. پطزاظز یٗ ١ب آٙ یٝكبزاض تیٝ توٞ تیضضب فیث٢جٞز تؼبْٗ ثب ٗؿبكطاٙ، اكعا یثطا یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ

اظ  یطیُ ثب ث٢طٟ ،یٝ ٗوبنس ُطزقِط یٗؿبكطت ی١ب ١ب، آغاٛؽ ١تْ اظر٠ٔ٘ ،یُطزقِط یًٝبض١ب ًؿت
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ًطزٟ، ث٠  بكتیضا زض بٙیٗكتط یثبظذٞضز١ب تٞاٜٛس یٗ تطییٝ تٞ عضیازٝا پیتط ٜؿتبُطإ،یا ٗبٜٛس یی١ب پٔتلطٕ

 بززیاظ ثطٛس، ث٠ ا یثط آُب١ اكعٝٙ ٌطز،یضٝ ٚیاضائ٠ ًٜٜس. ا ؾلبضقی یا پبؾد ز١ٜس ٝ تزطث٠ بتیقٌب

 ز١س یهطاض ٗ تأحیطُطزقِطاٙ ضا تحت  طیؾب یطیُٖ یاظ ٗؿبكطاٙ ً٘ي ًطزٟ ٝ ته٘ ٚیرٞاٗغ آٛلا

 .(2023ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  12)پبٛسی

ًٝبض،  ًؿت يی٠ً زض آٙ  قٞز یُلت٠ ٗ یٜسی)ذٔن اضظـ( ث٠ كطآ یٜیآكط اضظـ: یٌیآفز ارسش

ؾ٢بٗساضاٙ  بٙ،یٗكتط یضا ثطا یضظقٛٞآٝضا٠ٛ، ا یضا١ٌبض١ب بیٗحهٞلات، ذسٗبت  نیكطز اظ عط بیؾبظٗبٙ 

)ٗبٜٛس ث٢جٞز  یؾٞز(، ارت٘بػ فی)ٗبٜٛس اكعا یاهتهبز تٞاٛس یاضظـ ٗ ٚی. اًٜس یٗ زبزیربٗؼ٠ ا بی

 ٛلؼبٙ یش یبظ١بیٗٞكن اؾت ٠ً ٛ یظٗبٛ یٜیآكط ( ثبقس. اضظـیساضی)ٗبٜٛس پب یغیٗح بی( یظٛسُ تیلیً

 یٜیآكط اضظـ ٗل٢ٕٞ .(2024ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  13ؾٞلاًیؽ) ٜٗزط قٞز یضهبثت تیضا ثطآٝضزٟ ًطزٟ ٝ ث٠ ٗع

اضظـ زض اهتهبز  ی١ب ٠یثب ظ٢ٞض ٛظط ؿتٖیهطٙ ث ْیزاضز ٝ اظ اٝا یتیطیٝ ٗس یاهتهبز ی١ب ٠یزض ٛظط ك٠یض

ثط ذٔن  ٌبضزٝیض سیٞیٝ ز تیٗبٜٛس آزإ اؾ٘ یهطاض ُطكت. اهتهبززاٛبٛ ٗٞضزتٞر٠ يیٝ ٛئًٞلاؾ يیًلاؾ

اضظـ  طٟیظٛز ی١ب ٠یظطٛ تٞاٙ ث٠ ١بی ظیطثٜبیی زض ایٚ ظٗی٠ٜ ٗی ٛظطی٠ ٠اظر٘ٔزاقتٜس.  تأًیساضظـ 

اقبضٟ ًطز ( یٝ ٗبثٞضٙ( ٝ ذٔن اضظـ ٗكتطى )پطا١بلاز ٝ ضٗبؾٞاٗ ٖیاضظـ )ً ی)پٞضتط(، ٛٞآٝض

كطز،  ٜٗحهطث٠ ی١ب تزطث٠ زبزیث٠ ا یزض نٜؼت ُطزقِط یٜیآكط اضظـ .(2023ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  14)ًبضٝآیٞ

اظ  یطیُ ٝ ث٢طٟ یساضیپب ،یٛٞآٝض نیُطزقِطاٙ اظ عط تیضضب فیٗبت ٝ اكعاذس تیلیً یاضتوب

ٝ ٗوبنس  یٗؿبكطت ی١ب ١ب، آغاٛؽ ١تْ اظر٠ٔ٘ ،یُطزقِط یًٝبض١ب اقبضٟ زاضز. ًؿت ٚیٛٞ ی١ب یكٜبٝض

 ْیٝ تحٔ یٗبٜٛس ١ٞـ ٗهٜٞػ یی١ب یاؾتلبزٟ اظ كٜبٝض قسٟ، یؾبظ یثب اضائ٠ ذسٗبت قره ،یُطزقِط

)ػجسا٢ٓی ٝ  ًٜٜس زبزیا یكطاتط اظ ذسٗبت ؾٜت یاضظق تٞاٜٛس یٗ ساضیپب یُطزقِط ذیٝٝ تط ١ب زازٟ

 ٚیكؼبلاٙ ا یثطا ییٝ زضآٗسظا یضهبثت تیٗع فیت٢ٜب ٗٞرت اكعا ٠ٛ یٜیآكط اضظـ ٚی. ا(١1403ٌ٘بضاٙ، 

 ًٜس یً٘ي ٗ عیٝ ث٢جٞز تزطث٠ ٗؿبكطاٙ ٛ یُطزقِط ٜبعنٗ یث٠ٌٔ ث٠ تٞؾؼ٠ اهتهبز قٞز، ینٜؼت ٗ

 .(١1402٘ساٛی،  اریطٓٞ ٝ هبؾ٘ی ثبقٌٟٞ)

 طاتییٝ ٗؤحط ث٠ تـ غیؾبظٗبٙ زض پبؾد ؾط يی ییث٠ تٞاٛب یؾبظٗبٛ یچبثٌ: چابکی ساسهاًی

 یطیُٖ یٗؿت٘ط ٝ ته٘ یٛٞآٝض ط،یپص اٛؼغبف یٜس١بیكطآ نیثبظاض اظ عط یس١بی١ب ٝ ت٢س كطنت ،یغیٗح

ٝ  یؾبظٗبٛ یطیبزُی ٚ،یٛٞ ی١ب یتلبزٟ اظ كٜبٝضثب اؾ تٞاٜٛس یچبثي ٗ ی١ب . ؾبظٗبٙقٞز یُلت٠ ٗ بیپٞ

ٝ  15)ًطیؿتیبٛٞ ًٜٜس زبزیا ٛلؼبٙ یش یثطا یكتطیؾبظُبض قسٟ ٝ اضظـ ث ؾطػت ث٠ ،یٌبضكط١َٜ ١٘

ؾبظٗبٙ  ظیضا زض ٗح طاتیی٠ً تـ ًٜس یٗ زبزیای اؾبؾ ییتٞاٛب يیزضٝاهغ  یچبثٌ .(١2024ٌ٘بضاٙ، 

ثب ِٛطـ  یؾبظٗبٙ چبثي، ؾبظٗبٛ یتتطت ٚیثس .ًٜٜس یٜیث فیٝ پ ٝتحٔیْ تزعی٠احؿبؼ، ٗلاحظ٠، 
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ٝ  یٗٞار٠٢ ثب آقلتِ ی١ب ثطا تی١ب ٝ هبثٔ ییپط اظ تٞاٛب یًٝبض ٝ ثب زؾت تًؿی بیزٛ سیث٠ ٛظٖ رس غیٝؾ

 ٗل٢ٕٞ(. 1403)ارت٢بزی ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  اؾت طییتـ ّاٝضبع زض حب یتیٗع ١ب ٝ اؾتلبزٟ اظ رٜج٠ تلاعٖ

ٝ ثب  1990چبثي زاضز ٠ً زض ز٠١  سیٝ تٞٓ يیاؾتطاتػ تیطیٗس ی١ب ٠یزض ٛظط ك٠یض یؾبظٗبٛ یچبثٌ

ضا  یزٝضٟ، چبثٌ ٚیزض ا ؽیٗبٜٛس ُٔسٗٚ، ٛبُْ ٝ پط یپطزاظاٛ ٠یٗغطح قس. ٛظط یُؿتطـ ضهبثت ر٢بٛ

ٗل٢ٕٞ زض  ٚی. ثؼس١ب، ا(2024، 16)ٗٞتٞاٛی ٝ ًبتبتطیب ًطزٛس یاٛجٟٞ ٗؼطك سیتٞٓ یثطا یٜیِعیرب ػٜٞاٙ ث٠

ُؿتطـ  ،یٜٗبثغ اٛؿبٛ تیطیٝ ٗس تأٗیٚ طٟیاعلاػبت، ظٛز یكٜبٝض اظر٠ٔ٘ ت،یطیٗرتٔق ٗس یب١ حٞظٟ

ث٠  یؾبظٗبٛ یًٝبض، چبثٌ ًؿت ظیزض ٗح ٜبٙیٝ ػسٕ اع٘ تبّیزیز ی١ب یكٜبٝض كطكتی. اٗطٝظٟ، ثب پبكتی

 .(2023ٝ ١ٌ٘بضاٙ،  17)كطاٌٛٞ اؾت قسٟ تجسیْ یسیًٔ یضهبثت تیٗع يی

 پیطیٌِ پژٍّص

 ی١ب زض قج٠ٌ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس یآِٞ یعطاحث٠ ( 1403)ٝ ١ٌ٘بضاٙ  تزٝؾ ٠یلٝظ 

١بی ؾبظٗبٛی، پیچیسُی  ٞاٜٛ٘سیت ٛكبٙ زاز ١ب آ١ٙبی پػ١ٝف  ی پطزاذتٜس. یبكت٠ٗزبظ یارت٘بػ

( زض 1402ٗلایی ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) ػٞاْٗ ١ؿتٜس. تطیٚ ٢ٖٗ ١بی ارت٘بػی ١بی قج٠ٌ ٗكتطیبٙ ٝ هبثٔیت

كط١َٜ ٝ  ت،یطیٗس تیح٘بی ثط زض نٜؼت ُطزقِط یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٞكن ٗساؾتوطاض ٗٗغبٓؼ٠ 

ث٠  ( ٛیع1402ٗح٘سی ٝ ١ٌ٘بضاٙ )عٞض ٗكبث٠  ًطزٛس. ث٠ تأًیس یٝ زاقتٚ ؾٞاز ؾبظٗبٛ یتؼٔن ؾبظٗبٛ

ی پطزاذتٜس. ٛتبیذ ٛكبٙ زض نٜؼت ١تٔساض یارت٘بػ ١بی ضؾب٠ٛزض ثؿتط  یػٌ٘ٔطز اضتجبط ثب ٗكتط ٚییتج

ثط  یاضتجبط ثب ٗكتط ١بی هبثٔیت یٝ اٛساظٟ ؾبظٗبٙ ث٠ ثطضؾ تیطیٗس یجبٛیٞظـ ًبضًٜبٙ، پكتآٗزاز 

تحت ػٜٞاٙ ٛوف  یا ( ٗغبٓؼ1402٠پٞض ) یٝ ٛبزػٔ یٔیاؾ٘بػ یعزی زاضز. تأحیط یػٌ٘ٔطز اضتجبط ثب ٗكتط

ذ پػ١ٝف ٛتبیاٛزبٕ زازٛس.  یاٛتربة ٗوهس ُطزقِط ْیزض تؿ٢ یثب ٗكتط يیاضتجبط آٌتطٝٛ تیطیٗس

زض نٜؼت  يیاضظـ ثطٛس زض ثؿتط تزبضت آٌتطٝٛ یٜیآكط ١ٖ یآِٞ( زض ظٗی٠ٜ 1401ػٔیپٞض ٝ ١ٌ٘بضاٙ )

 نح٠ ُصاضزٟ اؾت.ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی  ی ثط ٛوفُطزقِط

ٗسیطیت ارت٘بػی ٗكتطی ثط ٝكبزاضی ٗكتطی  تأحیطای زض ٗٞضز  ( ٗغبٓؼ١2024٠ٌ٘بضاٙ ) ٝ 18ازضیْ

ي اٛسٝٛعی اٛزبٕ زازٛس. ایٚ تحوین ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسیطیت ارت٘بػی ثب ٗكتطی زض تزبضت آٌتطٝٛی

١ب ٛكبٙ زاز ٠ً ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی  تٞاٛس ٝكبزاضی ٗكتطیبٙ ضا اكعایف ز١س. تحٔیْ زازٟ ٗی

 .ًٜس ارت٘بػی ث٢جٞز ضضبیت ٗكتطی ٝ ذطیس١بی آٛلایٚ ٝكبزاض ضا تؿ٢یْ ٗی

تحوین ذٞز ث٠ ثطضؾی عطاحی ذسٗبت اظ عطین ٌٗبٛیي  ( زض١2024ٌ٘بضاٙ ) ٝ 19پٜب ٗبضتیٚ

آكطیٜی اضظـ ٝ  احؿبؾی ُی٘یلیٌیكٚ ٝ ذٔن اضظـ ٗكتطى پطزاذتٜس. ایٚ ٗغبٓؼ٠ ثط ا١٘یت ١ٖ
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یي چبضچٞة ٛظطی رسیس ثطای ث٢جٞز  ١ب آٙزاضز.  تأًیساؾتلبزٟ اظ ُی٘یلیٌیكٚ زض عطاحی ذسٗبت 

 .بٛی ٝ ُی٘یلیٌیكٚ پیك٢ٜبز ًطزٛستزطث٠ ًبضثطاٙ ثب اؾتلبزٟ اظ ضٝیٌطز١بی اٛؿ

( ث٠ ٗغبٓؼ٠ ٛٞآٝضی ٗكبضًتی، چبثٌی اؾتطاتػیي ٝ پصیطـ ظطكیت رصة ١2024ٌ٘بضاٙ ) ٝ 20ٗبتب

تٞر٢ی ثط ػٌ٘ٔطز ٗبٓی  ٗخجت ٝ هبثْ تأحیط١ب پطزاذت٠ ٝ ٛتبیذ ٛكبٙ زاز ٠ً ٛٞآٝضی ٗكبضًتی SME زض

ػٜٞاٙ ٗتـیط١بی ٗیبٛزی زض  یت رصة ضا ث١٠ب زاضز. ایٚ تحوین ٛوف چبثٌی اؾتطاتػیي ٝ ظطك قطًت

 .ًطز تأًیسٗساض ٝ ٛٞآٝضی زض قطایظ پیچیسٟ  ١بی ٗكتطی ایٚ ضاثغ٠ ثطضؾی ًطزٟ ٝ ثط ا١٘یت اؾتطاتػی

ضا  ١2.0بی ارت٘بػی ٝ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی  ١بی ضؾب٠ٛ ( ٛوف كٜبٝضی١2023ٌ٘بضاٙ ) ٝ 21قبٟ

١بی  ١بی ضؾب٠ٛ طضؾی ًطزٛس. ٛتبیذ ٛكبٙ زاز ٠ً كٜبٝضیزض ایزبز ٝكبزاضی ٗكتطی ٝ ق٢طت زاٛكِبٟ ث

تٞاٜٛس ٝكبزاضی زاٛكزٞیبٙ ٝ ق٢طت  ١بی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ارت٘بػی ٗی ارت٘بػی ٝ هبثٔیت

 .ا١٘یت ثٞز ١بی ارت٘بػی ثط ق٢طت زاٛكِبٟ ثی ١بی ضؾب٠ٛ كٜبٝضی تأحیطزاٛكِبٟ ضا اكعایف ز١ٜس، اٗب 

ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ز١س زض ز٠١ ُصقت٠ ػلاه٠ ث٠  ١ٝكی ٛكبٙ ٗیپػ ٝ پیكی٠ٜٗطٝض ٗغبٓؼبت  

اؾت. ٗغبٓؼبت پیكیٚ  قسٟ اٛزبٕای ٛیع  اؾت ٝ ٗغبٓؼبت پطاًٜسٟ پیساًطزٟزض ًكٞض اكعایف ارت٘بػی 

اٛس  ١بی ٗٞرٞز ث٠ ثطضؾی تبضیری پطزاذت٠ ١ب ٝ پطؾكٜب٠ٗ ٗسّ ثط اؾبؼنٞضت ٗطٝضی ثٞزٟ یب  ث٠ نطكبً

ٗسّ ٗسیطیت اضتجبط ١بی  ازا٠ٗ ثب ضٝیٌطزی اًتكبكی ًٞقف قسٟ اؾت تب ث٠ قٜبذت ؾبظٟثٜبثطایٚ زض 

 پطزاذت٠ قٞز. آكطیٜی ٝ چبثٌی ؾبظٗبٛی زض نٜؼت ُطزقِطی ثب ٗكتطی ارت٘بػی ثب ضٝیٌطز اضظـ

 رٍش پژٍّص

قس.  هیبؾی اٛزبٕ-ُطایی )پطاُ٘بتیؿٖ( ٝ ثب ضٝیٌطزی اؾتوطایی ایٚ ٗغبٓؼ٠ ٗجتٜی ثط پبضازایٖ ػْ٘

اضائ٠ ٗسّ ٗسیطیت اضتجبط ثب  زضنسزی اؾت ٠ً ا تٞؾؼ٠-یپػ١ٝف ًبضثطز١سف یي  اظٛظطٗغبٓؼ٠ حبضط 

 ثط اؾبؼثبقس.  ٗیآكطیٜی ٝ چبثٌی ؾبظٗبٛی زض نٜؼت ُطزقِطی  ٗكتطی ارت٘بػی ثب ضٝیٌطز اضظـ

غؼی ١ب ٛیع یي پػ١ٝف ؿیطآظٗبیكی )تٞنیلی( اؾت ٠ً ثب قیٟٞ پی٘بیف ٗو قیٟٞ ُطزآٝضی زازٟ

 زض ضاؾتبی ٛیْ ث٠ ١سف اظ عطح پػ١ٝف آٗیرت٠ اًتكبكی اؾتلبزٟ ُطزیس. .نٞضت ُطكت

( ٝ ذجطُبٙ ُطزقِطیذجطُبٙ ٛظطی )اؾبتیس ٗسیطیت  قبْٗ یلیًٜٜسُبٙ ثرف ً ربٗؼ٠ ٗكبضًت

پٜذ  اظ (2010ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) 22ٔطیٗ سُبٟیز ثط اؾبؼاؾت.  (نٜؼت ُطزقِطیتزطثی )ٗسیطاٙ اضقس 

ًٜٜسُبٙ  اٛتربة ٗكبضًت یٗكبضًت ثطا عٟی، تٜٞع، اِٛیزٙ، ؾطقٜبؼ ثٞزٙ، زاٛف ٛظطثٞ یسیًٔ بضیٗؼ

 ٜسیزض ًْ كطا یًسُصاضُیطی ١سكٜ٘س اؾتلبزٟ قس.  اؾتلبزٟ قس. ثطای اٛتربة ٠ٛٞ٘ٛ اظ ضٝـ ٠ٛٞ٘ٛ

ٝتحٔیْ  ٝ رطیبٙ تزعی٠ ی اٛزبٕ قسًسُصاضقس یؼٜی پؽ اظ ١ط ٗهبحج٠  قیٝ تؼط ُطكتنٞضت  ْیتحٔ
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 ٝ بكتیازا٠ٗ  یث٠ اقجبع ٛظط سٙیتب ضؾ ٜسیكطا٠ قسٙ ١ط ٗهبحج٠ ث٠ ١٘یٚ تطتیت تٌطاض قس. ایٚ ثب اضبك

١بی رسیسی  ١ب ث٠ ًس١ب ٝ ؾبظٟ یؼٜی تحٔیْ زازٟ؛ پؽ اظ ٗهبحج٠ ز١ٖ، تٌطاض زض ٛتبیذ حبنْ قس

زض  ثطای ارتٜبة اظ اقجبع ٛظطی ًبشة، زٝ ٗهبحج٠ زیِط ٛیع نٞضت ُطكت ٝ ٝرٞز ثبایٜٚٗت٢ی ٛكس 

ٝ حزٖ ٠ٛٞ٘ٛ  اؾت اٙقبْٗ ُطزقِط یثرف ً٘ یربٗؼ٠ آٗبض .ٗهبحج٠ ثب ذجطُبٙ اٛزبٕ قس ٢ٛ12بیت 

ُیطی ثب ضٝـ  ٛلط ثطآٝضز قس ٝ ٠ٛٞ٘ٛ 384ثب اؾتلبزٟ اظ كطّٗٞ ًًٞطاٙ ثطای رٞاٗغ ٛبٗؼیٚ ٝ ثعضٍ 

 تهبزكی ؾبزٟ اٛزبٕ قس.

پطؾف اٝٓی٠  6كت٠ ثٞز. ٗهبحج٠ قبْٗ ؾبذتبضیب ١ب زض ثرف ًیلی ٗهبحج٠ ٛی٠٘ اثعاض ُطزآٝضی زازٟ

١بی زیِطی ٛیع اٛزبٕ قٞز. زض ثرف ً٘ی ٛیع اظ  ثیٜی قس ٠ً زض نٞضت ٓعٕٝ پطؾف ثٞزٟ ٝ پیف

ؾبظٟ  8 ٛتبیذ تحٔیْ ًیلی قبْٗ ثط اؾبؼاؾتلبزٟ قس. پطؾكٜب٠ٗ پػ١ٝف  ٗحون ؾبذت٠پطؾكٜب٠ٗ 

 ُٞی٠ ثب عیق ٓیٌطت عطاحی قس. 63انٔی ٝ 

، ثب اؾتلبزٟ اظ چ٢بض ٗؼیبض اػتجبضپصیطی، 23پیك٢ٜبز ٓیٌٜٔٚ ٝ ُٞثب اؾبؼ ثطضٝایی ثرف ًیلی 

قس. ثطای ثطضؾی پبیبیی  تبئیسپصیطی اظ زیسُبٟ زاٝضاٙ اضظیبثی ٝ  ییسپصیطی ٝ اع٘یٜبٙبپصیطی، ت اٛتوبّ

ًبپبی  قسٟ اٛزبٕثٜسی  ٝ ثطای ثطضؾی پبیبیی ٗو٠ٓٞ 712/0 ١24ب، ضطیت ١ٞٓؿتی ًسُصاضی ٗهبحج٠

ثیكتط اؾت ثٜبثطایٚ تحٔیْ ًیلی اظ اػتجبض ًبكی ثطذٞضزاض  6/0اظ  ١ط ز٠ًٝ ثطآٝضز قس  ١ًٞ672/0ٚ 

ٝ ضٝایی  (AVE)ٛظطذٞا١ی اظ ذجطُبٙ(، ضٝایی ١ِ٘طا ) ثب ضٝـ ضٝایی نٞضی پطؾكٜب٠ٗ اؾت. ضٝایی

 سٗبتیًٔی پطؾكٜب٠ٗ زض یي ٗغبٓؼ٠ ٗو ًطٝٛجبخ یآٓلباؾتلبزٟ قس.  .ٝاُطا ثطضؾی ٝ ٗؼتجط اضظیبثی قس

١ب  ٝ ضطیت ضٝ ثطای ٠٘١ ؾبظٟ (CRتطًیجی )پبیبیی ١٘چٜیٚ آٓلبی ًطٝٛجبخ، آٗس.  ث٠ زؾت 871/0

 ثطآٝضز قس. 7/0اظ  تط ثعضٍ

 Maxqdaاكعاض  ٛطٕٝتحٔیْ زازٟ زض ثرف ًیلی اظ ضٝـ تحٔیْ ًیلی ٗض٘ٞٙ )تِٖ( ٝ  ثطای تزعی٠

 AMOS 26اكعاض  ٛطٕ ؾبذتبضی ٝیبثی ٗؼبزلات  اؾتلبزٟ قس. زض ثرف ً٘ی ٛیع اظ ضٝـ ٗسّ 20

 اؾتلبزٟ ُطزیس.

 ّای پژٍّص یافتِ

ٗكبضًت  ٗسیطاٙ نٜؼت ُطزقِطیاظ  9ٝ  یزاٛكِب١ سیٛلط اظ اؾبت 3ٛلط قبْٗ  12 یلیزض ثرف ً

 ٚیٛلط ث 7ؾبّ،  40ٛلط ً٘تط اظ  1 یٛلط ظٙ ثٞزٛس. اظ ٜٗظط ؾٜ 4ٛلط ٗطز ٝ  8 تیًطزٛس. اظ ٜٗظط رٜؿ

 11 اضقس ٝ یٛلط ًبضقٜبؾ 1 لاتیؾٚ زاقتٜس. اظ ٜٗظط تحه كتطیؾبّ ٝ ث 50ٛلط  4ؾبّ ٝ  50تب  40

ؾبثو٠ ؾبّ  20اظ  فیٛلط ث 9ؾبّ ٝ  20تب  15 ٚیٛلط ث 3 یزاقتٜس. اظ ٜٗظط ؾبثو٠ ًبض یٛلط زًتط

 زاقتٜس. ًبضی
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ٛلط  236 تیاؾتلبزٟ قس. اظ ٜٗظط رٜؿ اظ ُطزقِطاٙ ٛلط 384 سُبٟیٗغبٓؼ٠ اظ ز ٚیا یزض ثرف ً٘

%( 25ٛلط ) 98ؾبّ،  30%( ً٘تط اظ 23ٛلط ) 89%( ظٙ ثٞزٛس. اظ ٜٗظط ؾٚ 38ٛلط ) 148%( ٗطز ٝ 61)

ؾبّ ؾٚ زاقتٜس. اظ ٜٗظط  50اظ  فی%( ث22ٛلط ) 86ؾبّ ٝ  50تب  40%( 28ٛلط ) 111ؾبّ،  40تب  30

%( 16ط )ٛل 63ٝ  ی%( ًبضقٜبؾ39ٛلط ) 151 ،ی%( ًبضزا6ٛٛلط ) 24، پٖٔی%( ز38ٛلط ) 146لات یتحه

%( 32ٛلط ) 124تزطث٠،  ٚی%( ٛرؿت19ٛلط ) 74 یزاقتٜس. اظ ٜٗظط ؾبثو٠ ُطزقِط یٔیتٌ٘ لاتیتحه

 زاقتٜس. ؾبثو٠ ًبضیاظ زٟ ثبض  فی%( ث17ٛلط ) 69%( پٜذ تب زٟ ثبض ٝ 30ٛلط ) 117زٝ تب پٜذ ثبض، 

نٜؼت  ٙطایٝ ٗس یزاٛكِب١ سیثب اؾبت یترهه ی١ب ٗهبحج٠ ْیٗسّ پػ١ٝف، تحٔ حیتٞض یثطا

 ثط اؾبؼثب ضٝـ تحٔیْ ٗض٘ٞٙ  MaxQDAاكعاض  ١ب زض ٛطٕ تحٔیْ ٗهبحج٠ اٛزبٕ قس. یُطزقِط

ث٠ ١ب اؾت  ُبٕ اٛزبٕ پصیطكت. ُبٕ ٛرؿت آقٜبیی ثب زازٟ 6زض  (2001) 25اؾتطٓیَٜ-ضٝیٌطز اتطیس

بت اثطاظ احؿبؾ قیٟٞ ٗبٜٛس) یلیتٞن بتیی١٘طاٟ ثب رع١ب  ٗتٚ ٗهبحج٠ 26ٜٗظٞض تطاٛٞیؿی ١٘یٚ

نٞضت پصیطكت ٝ چٜسیٚ ثبض ٗغبٓؼ٠  ٝ...( یغیٗح ظی١ب، قطا قٞٛسٟ زض ٗٞار٠٢ ثب پطؾف ٗهبحج٠

١ب ث٠ ٝاحس١بی  ؾپؽ زازٟ ١ب اؾت. زازٟ ثط اؾبؼ ٠یاٝٓ یًس١ب زبزیاهطاض ُطكت. ُبٕ زٝ  ٗٞضزٗغبٓؼ٠

یی ٛیع ١بی ٗطتجظ ثب ٗؼٜبی انٔی قٌؿت٠ قس. ٝاحس١بی ٗؼٜب ٗؼٜبیی زض هبٓت ر٘لات ٝ پبضاُطاف

ٝ  ١ب اظ ٗتٚ ٗهبحج٠ ١بیی . ٠ٛٞ٘ٛچٜسیٚ ثبض ٗطٝض ٝ ؾپؽ ًس١بی ٜٗبؾت ١ط ٝاحس ٗؼٜبیی ٛٞقت٠ قس

 اؾت. قسٟ اضائ٠ 1رسّٝ زض  قسٟ قٜبؾبیی یًس١ب

 ضذُ ضٌاسایی یّا ٍ کذّا اس هتي هصاحبِ ییّا ًوًَِ -1جذٍل 

 کذّای باس هتي هصاحبِ ضًَذُ هصاحبِ

3 
آكطیٚ ١ؿتٜس ثٜبثطایٚ ثبیس ثب ایٚ  زض ُطزقِطی اٗطٝظ ایٜلٔٞئٜؿط١ب ذیٔی ٛوف

 ٠ً زض ظٗی٠ٜ ُطزقِطی كؼبٓیت زاضٛس. ١بیی آٙ ٝیػٟ ث٠اكطاز ١ٌ٘بضی زاقت 

 یٜلٔٞٛؿط١بیثب ا ی١ٌ٘بض

 یٗطتجظ ثب نٜؼت ُطزقِط

5 
قٞز ثٜبثطایٚ ثطای ذٔن  اظ ٌٛبٟ ٗكتطی تؼییٚ ٗی آكطیٜی اظ زیسُبٟ ٝ اٗطٝظ اضظـ

 اضظـ ثبیس ُطزقِطاٙ ٛیع ٗكبضًت زاقت٠ ثبقٜس.

ٗكبضًت ُطزقِطاٙ زض 

 یُطزقِط ی١ب ثطٛب٠ٗ

8 
١بی ش١ٜی ُطزقِطاٙ زض ٗٞضز ٗوهس١بی  ٝ زؿسؿ٠ ؾؤالاتٗٚ پبؾد ث٠  اظٛظط

 ُطزقِطی ضًٚ انٔی زض ٗسیطیت اضتجبط ثب ُطزقِطی ارت٘بػی اؾت.

زض ٗٞضز  ؾؤالاتؾد ث٠ پب

 ٗوبنس ٗرتٔق ُطزقِطاٙ

12 
١بی ُٞٛبُٞٙ نٜؼت ؾطقبض اظ  ر٢بٙ اٗطٝظ نٜؼت ُطزقِطی ٗبٜٛس ٠٘١ ػطن٠

 ی ًبكی ثطای ایٚ ٜٗظٞض ٝرٞز زاقت٠ ثبقس.طیپص اٛؼغبفتـییطات اؾت ٝ ثبیس 

زض پبؾد ث٠  یطیپص اٛؼغبف

 نٜؼت طاتییتـ

١٘یٚ تطتیت تٌطاض قس تب ثب تٌطاض زض ًس١بی ًسُصاضی ٗتٚ ثب اضبك٠ قسٙ ١ط ٗهبحج٠ ث٠ 

 یًس١ب یثٜس زؾت٠ ثب ٚیٗضبٗ یرؿتزٞ، ُبٕ ؾ٠اؾترطاری زض ٢ٛبیت اقجبع ٛظطی حبنْ ُطزیس. 

تكبث٠  ثط اؾبؼثطای ایٚ ٜٗظٞض ًس١بی ثبظ  .ٝ كطاُیط اؾت ؾبظٗبٙ ز١ٜسٟٗضبٗیٚ ُٞٛبُٞٙ زض هبٓت 
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ترهیم « یذسٗبت ُطزقِط یؾبظ یقره»ث٠ ثٜسی قسٛس ٝ ثطای ٗخبّ عجو٠ ٛرؿت  ٗؼٜبیی عجو٠

١ب لاظٕ ث٠ ػْ٘ آٗس ٝ زض ُبٕ  زازٟ قس. زض ُبٕ چ٢بض ٗضبٗیٚ ٗٞضز ثبظثیٜی هطاض ُطكت ٝ رطح ٝ تؼسیْ

زض پبیبٙ زض ُبٕ قف، ُعاضـ ٢ٛبیی تحٔیْ . ُصاضی ٢ٛبیی ٗضبٗیٚ پطزاذت٠ قس پٜذ ث٠ تؼطیق ٝ ٛبٕ

ٗض٘ٞٙ  57ٝ  ؾبظٗبٙ ز١ٜسٟٗض٘ٞٙ  8ٗض٘ٞٙ كطاُیط،  4ایٚ ُعاضـ ث٠  ثط اؾبؼًیلی تسٝیٚ قس ٝ 

آكطیٜی ٝ چبثٌی  ٗسّ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ارت٘بػی ثب ضٝیٌطز اضظـزؾت پیسا قس. ًس١بی  پبی٠

 اؾت. قسٟ اضائ٠ 2رسّٝ زض  ؾبظٗبٛی زض نٜؼت ُطزقِطی

 آفزیٌی ٍ چابکی ساسهاًی در صٌؼت گزدضگزی کذّای هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسش -2جذٍل 

 هضاهیي پایِ ساسهاى دٌّذُهضاهیي  فزاگیزهضاهیي 

ثؼس 

 ٗساضی ٗكتطی

١بی  اؾتلبزٟ اظ ضؾب٠ٛ

 ارت٘بػی

٠ ٝ اضتوبء تزطثیبت تٞؾؼ»؛ «ثطٛسؾبظی ٝ ایزبز ١ٞیت زیزیتبّ»؛ «اكعایف زؾتطؾی ث٠ ثبظاض ١سف»

١ٌ٘بضی ثب »؛ «اعلاػبت زهین زُٗٞطاكیي ُطزقِطاٙ ثط اؾبؼاضائ٠ تجٔیـبت ١سكٜ٘س »؛ «ُطزقِطاٙ

اٛٞاع  ًبضُیطی ث٠» ؛«تٞٓیس ٗحتٞای ٝیسئٞیی ٝ ثهطی»؛ «ایٜلٔٞٛؿط١بی ٗطتجظ ثب نٜؼت ُطزقِطی

اضائ٠ اعلاػبت زهین ٝ قلبف ث٠ »؛ «١ب آ١ٙبی زهین  ١ب ٝ تحٔیْ زؾتطؾی ث٠ زازٟ» ؛«یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ

 «ُطزقِطاٙ

ؾبظی ذسٗبت  قرهی

 ُطزقِطی

پیك٢ٜبز »؛ «١ب ٝ تطریحبت ٗكتطی ؾبظی ثط اؾبؼ زازٟ قرهی»؛ «١بی ؿصایی ؾبظی تزطث٠ ؾلبضقی»

؛ «ثطُعاضی تٞض١بی ؾلبضقی ٝ اذتهبنی»؛ «١بی ذبل ثب تٞر٠ ث٠ ػلاین ُطزقِطاٙ ١ب یب ضؾتٞضاٙ ربشث٠

 «ؾبظی قسٟ ذسٗبت اهبٗتی قرهی»؛ «بی ذبل زض ضٝظ١بی ذبل ٗبٜٛس تٞٓس یب ؾبِٓطز ؾلط١ اضائ٠ ثطٛب٠ٗ»

١بی ٗسیطیت  هبثٔیت

اضتجبط ثب ٗكتطی 

 ارت٘بػی

زؾتطؾی »؛ «اضائ٠ اٜٗیت ٝ احؿبؼ آضاٗف ث٠ ُطزقِطاٙ زض عّٞ ؾلط»؛ «اضتوبء ًیلیت ذسٗبت اهبٗتی»

١ب ٝ تزبضة ٗحٔی ١٘ؿٞ ثب  اضائ٠ كؼبٓیت »؛ «ٞقیسٛیاضتوبی تزطث٠ ؿصا ٝ ٛ»؛ «آؾبٙ ٝ ؾطیغ ث٠ اعلاػبت

عطاحی تٞض١بی ؾلبضقی ثط اؾبؼ ٛٞع »؛ «(ARاؾتلبزٟ اظ تٌٜٞٓٞغی ٝاهؼیت اكعٝزٟ )»؛ «كط١َٜ ٜٗغو٠

 «ػلاه٠ )كط١ِٜی، ٗبرطارٞیب٠ٛ، عجیؼی، تبضیری(

 ٗسیطیت ُطزقِطی

ٗسیطیت آٛلایٚ ثبظذٞضز١ب ٝ »؛ «بٙایزبز اضتجبعبت زٝعطك٠ ثب ٗكتطی»؛ «١بی ارت٘بػی تحٔیْ زازٟ»

تحٔیْ ٝ ث٢جٞز ٗؿت٘ط  »؛ «اػت٘بزؾبظیتٞؾؼ٠ ثطٛس ٝ »؛ «تجٔیـبت ٝ ثبظاضیبثی ارت٘بػی»؛ «قٌبیبت

 «١ب اؾتطاتػی

 تهٞیط ثطٛس ٗوهس

ٗؼطكی ذسٗبت ٝ »؛ «ٗؼطكی كط١َٜ ٝ ٗیطاث تبضیری ٗوهس»؛ «١بی كیعیٌی ٝ عجیؼی ٗوهس ٗؼطكی ٝیػُی»

؛ «ظیؿت ٗحیظحلظ »؛ «١بی ٜٗبؾت ثطُعاضی تٞض١بی ٗتٜٞع ٝ ثب ًیلیت ثب هی٘ت»؛ «اٌٗبٛبت ٗوهس

 «ح٘بیت اظ رٞاٗغ ٗحٔی»

 آكطیٜی اضظـ آكطیٜی ثؼس اضظـ

كؼبٓیت »؛ «١بی ُطزقِطی ٗكبضًت ُطزقِطاٙ زض ثطٛب٠ٗ»؛ «ذٔن اضظـ زض نٜؼت اظ ِٛبٟ ُطزقِطاٙ»

اضائ٠ ذسٗبت ُطزقِطی »؛ «آكطیٜی ٙ ر٢ت اضظـزضیبكت ثبظذٞضز١بی ُطزقِطا»؛ «زاٝعٔجب٠ٛ ُطزقِطاٙ

اٛتظبضات  تأٗیٚ»؛ «اضائ٠ ذسٗبتی ثباضظـ ٛؿجت ث٠ ضهجبی نٜؼت ُطزقِطی»؛ «اضظقٜ٘س ث٠ ُطزقِطاٙ

 «١بی رسیس زض اضائ٠ ذسٗبت ُطزقِطی ٛٞآٝضی ٝ اؾتلبزٟ اظ كٜبٝضی»؛ «ُطزقِطاٙ اظ ذسٗبت ُطزقِطی

اؾتلبزٟ اظ »؛ «ٝ ؾطیغ ثب ُطزقِطاٙ ٗؤحطثطهطاضی اضتجبط »؛ «اضائ٠ ذسٗبت پكتیجبٛی ث٠ ُطزقِطاٙ»یطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ٗسثؼس ٗسیطیت 
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 هضاهیي پایِ ساسهاى دٌّذُهضاهیي  فزاگیزهضاهیي 

اضتجبط ثب ٗكتطی 

 ارت٘بػی

اضائ٠ »؛ «تٞر٠ ث٠ ٛظطات ٝ ثبظذٞضز١بی ُطزقِطاٙ»؛ «١بی ٗٞثبیْ ١بی ٗسضٙ ٗبٜٛس اپٔیٌیكٚ كٜبٝضی ارت٘بػی

؛ «تؼ٢س ث٠ پبیساضی ٝ ٗؿئٞٓیت ارت٘بػی»؛ «ث٠ ُطزقِطا١ٙبی ٝكبزاضی  ١ب، اٗتیبظات ٝیػٟ، یب ثطٛب٠ٗ ترلیق

 «١ب ٝ ٗؿبئْ ؿیطٜٗتظطٟ پبؾرِٞیی ث٠ ثحطاٙ  »؛ «زض ٗٞضز ٗوبنس ٗرتٔق ُطزقِطاٙ ؾؤالاتپبؾد ث٠ »

 چبثٌی ؾبظٗبٛی ثؼس چبثٌی

سیطیت ٗ»؛ «١ب تٞاٛبیی زض تـییط ا١ِٞٓبی تزبضی ٝ اؾتطاتػی»؛ «پصیطی زض پبؾد ث٠ تـییطات نٜؼت اٛؼغبف»

ثطهطاضی »؛ «ٗحیغی ضػبیت ٗوطضات ظیؿت»؛ «تٞاٛبیی زض رصة ٝ حلظ ُطزقِطاٙ»؛ «١ب ثحطاٙ ٝ ضیؿي

ٗسیطیت ٜٗبثغ اٛؿبٛی »؛ «آ٘ٔٔی پیطٝی اظ هٞاٛیٚ ٗحٔی ٝ ثیٚ»؛ «اضتجبعبت زاذٔی ٝ ١٘ب١ِٜی ؾطیغ

 «پصیط اٛؼغبف نٞضت ث٠

 

آكطیٜی ٝ چبثٌی  ارت٘بػی ثب ضٝیٌطز اضظـٗسّ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ٗصًٞض،  ذیٛتب ثط اؾبؼ 

 اؾت. قسٟ زازٟٛ٘بیف  1قٌْ زض  ؾبظٗبٛی زض نٜؼت ُطزقِطی

 
آفزیٌی ٍ چابکی ساسهاًی در  هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسش -1ضکل 

 صٌؼت گزدضگزی

آكطیٜی ٝ چبثٌی ؾبظٗبٛی زض  اضائ٠ ٗسّ ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ارت٘بػی ثب ضٝیٌطز اضظـ اظ پؽ 

اؾتلبزٟ قس.  (SEM)یبثی ٗؼبزلات ؾبذتبضی  نٜؼت ُطزقِطی، ر٢ت اػتجبضؾٜزی اظ ضٝـ ٗسّ

ثطای  tاؾت. ثطآٝضز آٗبضٟ  قسٟ زازٟ٘بیف ٛ 2قٌْ اػتجبضؾٜزی ٗسّ زض حبٓت تر٘یٚ اؾتبٛساضز زض 

 آٗسٟ اؾت. 3قٌْ ؾٜزف ٗؼٜبزاضی ضٝاثظ ٛیع زض 

 تیطیٗس

 یُطزقِط

 یٜیآكطاضظـ

 یؾبظیقره

 یذسٗبت ُطزقِط

 ثطٛس  طیتهٞ یؾبظٗبٛ یچبثٌ

 ٗوهس

اضتجبط ثب  تیطیٗس

 یارت٘بػ یٗكتط

اؾتلبزٟ اظ 

١بی ضؾب٠ٛ

 ارت٘بػی

 ١بیهبثٔیت
Social-CRM 

 2سطح  3سطح  4سطح  5سطح  1سطح 
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آفزیٌی ٍ چابکی  اػتبارسٌجی هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسش -2ضکل 

 ساسهاًی در صٌؼت گزدضگزی

 
آفزیٌی ٍ چابکی  هؼٌاداری هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسش -3ضکل 

 ساسهاًی در صٌؼت گزدضگزی
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ثب ٗتـیط١بی پ٢ٜبٙ ضا ٛكبٙ  ٗكب١سٟ هبثُْیطی( ضاثغ٠ ٗتـیط١بی  ثرف ثیطٝٛی ٗسّ )ٗسّ اٛساظٟ

قٞز. ٛتبیذ ٜٗسضد زض  ثبضػبٗٔی ٛكبٙ زازٟ ٗی ٝؾی٠ٔ ث٠ی ١بی انٔ ثب ؾبظٟ ؾؤالاتز١س. ٗیعاٙ ضاثغ٠  ٗی

ٛیع زض ت٘بٗی  tثیكتط اؾت ٝ آٗبضٟ  6/0ز١س ثبض١بی ػبٗٔی زض ت٘بٗی ٗٞاضز اظ  ٛكبٙ ٗی 3ٝ  2قٌْ 

ُیطی ٗسّ اظ اػتجبض ٜٗبؾجی ثطذٞضزاض اؾت. ثطای  ثٜبثطایٚ ثرف اٛساظٟ؛ ثبقس ٗی 96/1اظ  تط ثعضٍٗٞاضز 

قبذم ضٝایی ١ِ٘طا، ضطیت ضٝ، پبیبیی تطًیجی ٝ  ثط اؾبؼُیطی(  ثیطٝٛی )اٛساظٟاع٘یٜبٙ ثیكتط، ٗسّ 

ٝ  5/0اظ  تط ثعضٍثبیس  (AVE) قسٟ اؾترطاد بٛؽیٝاض ٚیبِٛیٗآٓلبی ًطٝٛجبخ ٗٞضز اضظیبثی هطاض ُطكت. 

ثبقس. ذلان٠ ٛتبیذ اضظیبثی ثطاظـ ٗسّ  7/0اظ  تط ثعضٍضطیت ضٝ، پبیبیی تطًیجی ٝ آٓلبی ًطٝٛجبخ 

 اؾت. قسٟ اضائ٠ 3رسّٝ ُیطی زض  اٛساظٟ

آفزیٌی ٍ  گیزی هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسش بخص اًذاسُ -3جذٍل 

 چابکی ساسهاًی

 α CR AVE آهارُ تی بارػاهلی هطاّذُ قابلهتغیزّای  هتغیزّای پٌْاى

اؾتلبزٟ اظ 

١بی  ضؾب٠ٛ

 ارت٘بػی

 761/0 351/32 (Q01) …اكعایف زؾتطؾی ث٠ ثبظ

867/0 895/0 517/0 

 724/0 75/24 (Q02) …ثطٛسؾبظی ٝ ایزبز ١ٞی

 699/0 579/21 (Q03) …تٞؾؼ٠ ٝ اضتوبء تزطثی

 726/0 328/26 (Q04) …اضائ٠ تجٔیـبت ١سكٜ٘س

 716/0 612/25 (Q05) …١ٌ٘بضی ثب ایٜلٔٞٛؿطٟ

 701/0 183/23 (Q06) …تٞٓیس ٗحتٞای ٝیسئٞیی

 734/0 853/28 (Q07) …١ب ٝ  زؾتطؾی ث٠ زازٟ

 723/0 951/26 (Q08) …اضائ٠ اعلاػبت زهین ٝ

ؾبظی  قرهی

ذسٗبت 

 ُطزقِطی

 772/0 406/34 (Q09) …١ب ؾبظی تزطث٠ ؾلبضقی

870/0 898/0 523/0 

 732/0 531/27 (Q10) …اؾبؼ زا ؾبظی ثط قرهی

 716/0 548/24 (Q11) …١ب یب  پیك٢ٜبز ربشث٠

 722/0 552/28 (Q12) …ثطُعاضی تٞض١بی ؾلبضـ

 746/0 98/31 (Q13) …١بی ذبل اضائ٠ ثطٛب٠ٗ

 712/0 327/24 (Q14) …ؾب ذسٗبت اهبٗتی قرهی

١بی  هبثٔیت

ٗسیطیت اضتجبط ثب 

 یٗكتطی ارت٘بػ

 726/0 526/27 (Q15) …اضتوبء ًیلیت ذسٗبت ا

838/0 881/0 552/0 

 732/0 847/27 (Q16) …اضائ٠ اٜٗیت ٝ احؿبؼ 

 738/0 813/28 (Q17) …زؾتطؾی آؾبٙ ٝ ؾطیغ ة

 710/0 474/26 (Q18) …اضتوبی تزطث٠ ؿصا ٝ ٙ

 728/0 428/27 (Q19) …١ب ٝ  اضائ٠ كؼبٓیت 



 ٍ صالحیػسگزپَر ایشدخَاُ، داٍدی، .../ارائِ هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با

  5

3 

 
  

 α CR AVE آهارُ تی بارػاهلی هطاّذُ قابلهتغیزّای  هتغیزّای پٌْاى

 713/0 298/25 (Q20) …ظ تٌٜٞٓٞغی اؾتلبزٟ ا

 738/0 036/27 (Q21) …عطاحی تٞض١بی ؾلبضقی 

ٗسیطیت 

 ُطزقِطی

 769/0 227/37 (Q22) …١بی ارت٘ب تحٔیْ زازٟ

828/0 875/0 538/0 

 726/0 974/26 (Q23) …ایزبز اضتجبعبت زٝعطف

 713/0 431/26 (Q24) …ٗسیطیت آٛلایٚ ثبظذٞض

 718/0 98/25 (Q25) …ت ٝ ثبظاضیبثی تجٔیـب

 720/0 899/23 (Q26) …تٞؾؼ٠ ثطٛس ٝ اػت٘بز 

 735/0 006/28 (Q27) …تحٔیْ ٝ ث٢جٞز ٗؿتٖ 

 تهٞیط ثطٛس ٗوهس

 754/0 204/31 (Q28) …١بی كیعی ٗؼطكی ٝیػُی

851/0 887/0 528/0 

 749/0 515/30 (Q29) …ٗؼطكی كط١َٜ ٝ ٗیطاث 

 769/0 611/32 (Q30) …ٗؼطكی ذسٗبت ٝ اٌٗبٛب

 750/0 332/28 (Q31) …ثطُعاضی تٞض١بی ٗتٜٞع

 690/0 94/22 (Q32) ظیؿت ٗحیظحلظ 

 745/0 12/27 (Q33ح٘بیت اظ رٞاٗغ ٗحٔی )

 آكطیٜی اضظـ

 723/0 43/27 (Q34) …ذٔن اضظـ زض نٜؼت اظ 

878/0 903/0 539/0 

 710/0 338/25 (Q35) …اٙ زض ةٗكبضًت ُطزقِط

 728/0 23/28 (Q36) …كؼبٓیت زاٝعٔجب٠ٛ ُطز

 735/0 505/27 (Q37) …زضیبكت ثبظذٞضز١بی ُط

 733/0 946/26 (Q38) …اضائ٠ ذسٗبت ُطزقِطی 

 682/0 551/23 (Q39) …اضائ٠ ذسٗبتی ثباضظـ 

 701/0 851/25 (Q40) …اٛتظبضات ُطزقَ تأٗیٚ

 742/0 704/30 (Q41) …ٛٞآٝضی ٝ اؾتلبزٟ اظ 

ٗسیطیت اضتجبط ثب 

 ٗكتطی ارت٘بػی

 737/0 813/27 (Q42) …اضائ٠ ذسٗبت پكتیجبٛی

825/0 873/0 533/0 

 728/0 142/28 (Q43) … ٗؤحطثطهطاضی اضتجبط 

 724/0 332/25 (Q44) …١ب اؾتلبزٟ اظ كٜبٝضی

 734/0 483/29 (Q45) …تٞر٠ ث٠ ٛظطات ٝ ثبظخ

 712/0 179/25 (Q46) …١ب، اٗتی اضائ٠ ترلیق

 760/0 083/31 (Q47) …تؼ٢س ث٠ پبیساضی ٝ ٗؽ

 727/0 524/27 (Q48) …زض ٗٞ ؾؤالاتپبؾد ث٠ 

 752/0 631/31 (Q49) … پبؾرِٞیی ث٠ ثحطاٙ  
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 α CR AVE آهارُ تی بارػاهلی هطاّذُ قابلهتغیزّای  هتغیزّای پٌْاى

 چبثٌی ؾبظٗبٛی

 725/0 591/29 (Q50) …پصیطی زض پبؾد اٛؼغبف

871/0 899/0 525/0 

 731/0 685/26 (Q51) …تٞاٛبیی زض تـییط آَ

 728/0 483/25 (Q52) … ٗسیطیت ثحطاٙ ٝ ضیؿي

 692/0 695/22 (Q53) …تٞاٛبیی زض رصة ٝ حلظ

 739/0 665/27 (Q54) …ٗح ضػبیت ٗوطضات ظیؿت

 716/0 059/25 (Q55) …ثطهطاضی اضتجبعبت زاخ

 735/0 141/27 (Q56) …پیطٝی اظ هٞاٛیٚ ٗحٔی

 733/0 327/28 (Q57) …ٗسیطیت ٜٗبثغ اٛؿبٛی 

اؾت ثٜبثطایٚ  5/0اظ  تط ثعضٍ (AVE) قسٟ اؾترطاد بٛؽیٝاض ٚیبِٛیٗ، ٗوساض 3رسّٝ ثب تٞر٠ ث٠ 

 7/0اظ  تط ثعضٍبیبیی تطًیجی ٝ آٓلبی ًطٝٛجبخ ت٘بٗی ٗتـیط١ب قٞز. ضطیت ضٝ، پ ٗی تبئیسضٝایی ١ِ٘طا 

١بی انٔی ثب ػٜٞاٙ ٗسّ  اؾت. ضٝاثظ ثیٚ ؾبظٟ تبئیسپبیبیی ت٘بٗی ٗتـیط١ب ٗٞضز  اظٛظطثٞزٟ ثٜبثطایٚ 

 ثط اؾبؼ١بی انٔی )ثرف ؾبذتبضی(  قٞز. ضٝاثظ ٗیبٙ ؾبظٟ زضٝٛی )ثرف ؾبذتبضی( قٜبذت٠ ٗی

١بی انٔی زض  هطاض ُطكت. ذلان٠ ٛتبیذ آظٗٞٙ ضٝاثظ ٗیبٙ ؾبظٟ ٗٞضزثطضؾیضطیت ٗؿیط ٝ آٗبضٟ تی 

 آٗسٟ اؾت. 4رسّٝ 

 آفزیٌی ٍ چابکی ساسهاى هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسشاػتبارسٌجی  -4جذٍل 

 ًتیجِ هؼٌاداری tآهارُ  ضزیب هسیز رابطِ

 تبئیس 000/0 4.825 360/0 ٗوهس ثطٛس تهٞیط ←آكطیٜی  اضظـ

 تبئیس 000/0 5.182 376/0 ارت٘بػی ٗكتطی ثب اضتجبط ٗسیطیت ←آكطیٜی  اضظـ

 تبئیس 000/0 44.112 862/0 ارت٘بػی ٗكتطی ثب اضتجبط ٗسیطیت ١بی هبثٔیت ←١بی ارت٘بػی  اؾتلبزٟ اظ ضؾب٠ٛ

 تبئیس 0.025 2.253 189/0 ٗوهس ثطٛس تهٞیط ←ی ذسٗبت ُطزقِطی ؾبظ قرهی

 تبئیس 000/0 4.264 286/0 ارت٘بػی ٗكتطی ثب اضتجبط ٗسیطیت ←ؾبظی ذسٗبت ُطزقِطی  قرهی

 تبئیس 000/0 44.034 856/0 ُطزقِطی ٗسیطیت ←١بی ٗسیطیت اضتجبط ثب ٗكتطی ارت٘بػی  هبثٔیت

 تبئیس 000/0 40.77 860/0 آكطیٜی اضظـ ←ٗسیطیت ُطزقِطی 

 تبئیس 000/0 37.519 839/0 ُطزقِطی ذسٗبت ؾبظی قرهی ←ٗسیطیت ُطزقِطی 

 تبئیس 000/0 39.07 847/0 ؾبظٗبٛی چبثٌی ←ٗسیطیت ُطزقِطی 

 تبئیس 000/0 5.378 382/0 ٗوهس ثطٛس تهٞیط ←چبثٌی ؾبظٗبٛی 

 تبئیس 000/0 4.537 299/0 ارت٘بػی ٗكتطی ثب اضتجبط ٗسیطیت ←چبثٌی ؾبظٗبٛی 

اظ  تط ثعضٍ tز١ٜس ٝ چٞٙ ٗوساض آٗبضٟ  ضطایت ٗؿیط زض ایٚ ثرف قست ٝ ر٢ت ضاثغ٠ ضا ٛكبٙ ٗی

 طتهٞی ی ثطٜیآكط اضظـ تأحیطز١س ضطایت ٗؿیط ٗؼٜبزاض ١ؿتٜس. ثطای ٠ٛٞ٘ٛ ٗیعاٙ  اؾت ٛكبٙ ٗی 96/1
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 000/0ٝ ٗوساض ٗؼٜبزاضی  (96/1اظ  تط ثعضٍ) 825/4ثطآٝضز قس ٝ آٗبضٟ تی  360/0 ثطٛس ٗوهس

ٗخجت ٝ  تأحیط ثطٛس ٗوهس طتهٞی ی ثطٜیآكط اضظـآٗس ثٜبثطایٚ  ث٠ زؾت%( 5اظ ؾغح ذغبی  تط ًٞچي)

١بی ثطاظـ، ٗسّ ٛظطی ٝ  پؽ اظ ثطآٝضز پبضاٗتط١بی ٗسّ، ثبیس ثب اؾتلبزٟ اظ قبذمٗؼٜبزاضی زاضز. 

قٞز ٠ً ثب ػٜٞاٙ  سّ اؾتلبزٟ ٗی١بی ٗتؼسزی ثطای ؾٜزف ثطاظٛسُی ٗ تزطثی ٗوبیؿ٠ قٞز. قبذم

١بی  (. قبذم1400قٞٛس )اثبضقی ٝ حؿیٜی،  ثٜسی ٗی ١بی ٗغٔن، اكعایكی ٝ ٗوتهس زؾت٠ قبذم

زض  یؾبظٗبٛ یٝ چبثٌ یٜیآكط اضظـ ٌطزیثب ضٝ یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗسّ ٗساضظیبثی ثطاظـ 

 اؾت. قسٟ اضائ٠ 5رسّٝ 

 آفزیٌی ٍ چابکی ساسهاًی هذل هذیزیت ارتباط با هطتزی اجتواػی با رٍیکزد ارسشارسیابی بزاسش  -5جذٍل 

 ًتیجِ هقذار بزآٍردی قبَل هقذار قابل ّا ضاخص هؼیارّا

 ٗغٔن

 تبئیس 82/2 3تب  1ثیٚ  (CMIN/DF)١ٜزبض  زٝ ث٠ ذی

 تبئیس 96/0 9/0اظ  تط عضٍث (GFI) 27ٛیٌٞیی ثطاظـ

 تبئیس 037/0 05/0اظ  تط ًٞچي (RMSEA) 28ٗیبِٛیٚ ٗطثؼبت ذغبی ثطآٝضز

 تبئیس 041/0 05/0اظ  تط ًٞچي (SRMR) 29ٗیبِٛیٚ ٗطثؼبت ذغبی ثبهی٘بٛسٟ

 اكعایكی

 تبئیس 96/0 9/0اظ  تط ثعضٍ (NFI) ١30ٜزبض قبذم ثطاظـ ث٠

 تبئیس 94/0 9/0اظ  تط ثعضٍ (TLI) 31ٓٞئیؽ-قبذم تًٞط

 تبئیس 94/0 9/0اظ  تط ثعضٍ (CFI) 32قبذم ثطاظـ تغجیوی

 تبئیس 92/0 9/0اظ  تط ثعضٍ (AGFI) 33قسٟ ٛیٌٞیی ثطاظـ تؼسیْ ٗوتهس

 ییٌٞی(، قبذم 3ٛتب  1 ٚی)ث 82/2( ثطاثط ١CMIN/DFٜزبض ) ث٠ زٝ یٗغبٓؼ٠ قبذم ذ ٚیزض ا

( ثطاثط RMSEAثطآٝضز ) یٗطثؼبت ذغب ٚیبِٛیذم ٗ(، قب9/0اظ  تط ثعضٍ) 96/0( ثطاثط GFIثطاظـ )

 041/0( ثطاثط SRMR) ٘بٛسٟیثبه یٗطثؼبت ذغب ٚیبِٛی(، قبذم 05/0ٗاظ  تط ًٞچي) 037/0

 ؽیٓٞئ-تًٞط قبذم(، 9/0اظ  تط ثعضٍ) 96/0( ثطاثط ١NFIٜزبض ) ثطاظـ ث٠ قبذم(، 05/0اظ  تط ًٞچي)

(TLI ثطاثط )یویجثطاظـ تغ بذمق 94/0 (CFI ثطاثط )ثطاظـ  ییٌٞی(، قبذم 9/0ٛاظ  تط ثعضٍ) 94/0

 یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗسّ ٗسثٜبثطایٚ ؛ ثطآٝضز قس (،9/0اظ  تط ثعضٍ) 92/0( ثطاثط AGFI) قسْٟ یتؼس

 .ی اظ ثطاظـ ذٞثی ثطذٞضزاض اؾتؾبظٗبٛ یٝ چبثٌ یٜیآكط اضظـ ٌطزیثب ضٝ یارت٘بػ

 گیزی ٍ بحث ًتیجِ

 ٌطزیثب ضٝ یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗسّ ٗس یعطاح"ثب ػٜٞاٙ زض پػ١ٝف حبضط 

چبضچٞة  يیاظ  یطیُ ، تلاـ قسٟ اؾت تب ثب ث٢طٟ"یزض نٜؼت ُطزقِط یؾبظٗبٛ یٝ چبثٌ یٜیآكط اضظـ

 یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیزض تٞؾؼ٠ ٗسّ ٗس یسیًٔ یط١بیٗتـ یطُصاضیٛوف ٝ تأح ،یػٔ٘
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(SCRMزض ن )٠ً  ز١س یقسٟ ٛكبٙ ٗ ٗسّ پػ١ٝف اضائ٠ .طزیهطاض ُ ٗٞضزثطضؾی یُطزقِط ٜؼت

 ٚیزاضٛس ٝ ا یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس ی١ب تیزض ث٢جٞز هبثٔ یسیٛوف ًٔ یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ

ثطٛس ٗوهس  طیتهٞ تیذسٗبت ٝ زض ٢ٛب یؾبظ یقره ،یؾبظٗبٛ یچبثٌ ،یُطزقِط تیطیثط ٗس ١ب تیهبثٔ

زاضز ٠ً ٛكبٙ زازٛس  ی( ١٘رٞا1403ٛزٝؾت ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) ل٠یثب ٗغبٓؼ٠ ٝظ ١ب كت٠بی ٚی. اُصاضٛس یٗ تأحیط

ػٞاْٗ زض  تطیٚ ٢ٖٗ یارت٘بػ ی١ب قج٠ٌ ی١ب تیٝ هبثٔ بٙیٗكتط یسُیچیپ ،یؾبظٗبٛ ی١ب یتٞاٜٛ٘س

 ت،یطیٗس تی( ثط ح٘ب1402ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) ییٗغبٓؼ٠ ٗلا ٚ،ی١ؿتٜس. ١٘چٜ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس

اضتجبط  تیطیػٜٞاٙ ػٞاْٗ ٗؤحط زض اؾتوطاض ٗٞكن ٗس ث٠ یٝ زاقتٚ ؾٞاز ؾبظٗبٛ یؾبظٗبٛكط١َٜ ٝ تؼٔن 

 ی١ب تیٗسّ پػ١ٝف ثط ث٢جٞز هبثٔ تأًیسًطزٟ اؾت ٠ً ثب  تأًیس یزض نٜؼت ُطزقِط یثب ٗكتط

ٛكبٙ زازٛس ٠ً  عی( 1402ٛٝ ١ٌ٘بضاٙ ) ی١٘ب١َٜ اؾت. ٗح٘س SCRM یارطا یزض ضاؾتب یؾبظٗبٛ

 ی١ب زض ثؿتط ضؾب٠ٛ یؾبظٗبٙ ثط ػٌ٘ٔطز اضتجبط ثب ٗكتط اٛساظٟٝ  تیطیٗس یجبٛی، پكتآٗٞظـ ًبضًٜبٙ

زاٛف ٠ً زض ٗسّ  تیطیًبضًٜبٙ ٝ ٗس یتٞاٜٛ٘سؾبظ تیثط ا١٘ ١ب بكت٠ی ٚیاؾت ٠ً ا تأحیطُصاض یارت٘بػ

 تیطی( ثط ٛوف ٗس1402) پٞض یٝ ٛبزػٔ یٔیاؾ٘بػ یعزی. ٗغبٓؼ٠ ًٜس یٗ تأًیس، قسٟ اقبضٟپػ١ٝف ث٠ آٙ 

ٗسّ  ییٗت٘طًع ثٞز ٠ً ثب ١سف ٢ٛب یاٛتربة ٗوهس ُطزقِط ْیزض تؿ٢ یي ثب ٗكتطیاضتجبط آٌتطٝٛ

( زض 1401ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) پٞضیػٔ ی١ب بكت٠ی ٚ،یثطٛس ٗوهس ١٘ؿٞ اؾت. ػلاٟٝ ثط ا طیتهٞ زبزیپػ١ٝف زض ا

ًطزٟ  تبئیسضا  یتطاضتجبط ثب ٗك تیطیٛوف ٗس يیاضظـ ثطٛس زض ثؿتط تزبضت آٌتطٝٛ یٜیآكط ١ٖ ٠ٜیظٗ

ٝ  ْیثطٛس ٗوهس اؾت. پػ١ٝف ازض یثطا یٜیآكط ٗل٢ٕٞ زض اضظـ ٚیا يیاؾتطاتػ تیز١ٜسٟ ا١٘ ٠ً ٛكبٙ

ضا  يیزض تزبضت آٌتطٝٛ بٙیٗكتط یٝكبزاض فیثط اكعا یٗكتط یارت٘بػ تیطیٗس تأحیط( ١2024ٌ٘بضاٙ )

 تؼبْٗٝ  یٜیآكط ثط اضظـ SCRMٗسّ پػ١ٝف زض ذهٞل احطات  ذیٜٗظط ثب ٛتب ٚیٛكبٙ زاز ٠ً اظ ا

 نیذسٗبت اظ عط یعطاح تی( ثط ا2024٘١ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) پٜبٚ یٗبضت ٚ،یضاؾتب اؾت. ١٘چٜ ١ٖ یٗكتط

 یثطا یػٜٞاٙ ضٝق ث٠ تٞاٛس یًطزٛس ٠ً ٗ تأًیسٝ ذٔن اضظـ ٗكتطى  كٚیٌیلی٘یُ یاحؿبؾ يیٌٗبٛ

زض  ،هطاضُطكت٠ ٗٞضزتٞر١ٝ٠ف تؼبٗلات ٗؼٜبزاض ٠ً زض ٗسّ پػ زبزیٝ ا یذسٗبت ُطزقِط یؾبظ یقره

 تأحیط یٗكبضًت ی( ٛكبٙ زاز ٠ً ٛٞآٝض2024ضاؾتب، ٗغبٓؼ٠ ٗبتب ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) ٚیٛظط ُطكت٠ قٞز. زض ١٘

( ٛكبٙ زاز ٠ً 2023قبٟ ٝ ١ٌ٘بضاٙ ) ی١ب بكت٠ی ت،یزض ٢ٛب. ١ب زاضز قطًت یثط ػٌ٘ٔطز ٗبٓ یتٞر٢ هبثْ

 یٝكبزاض تٞاٜٛس یٗ یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیسٗ ی١ب تیٝ هبثٔ یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ ی١ب یكٜبٝض

ثطٛس ٗوهس زض ٗسّ  طیثط تهٞ SCRM تأحیط٠ً ٗكبث٠  ز١ٜس فیٝ ق٢طت زاٛكِبٟ ضا اكعا بٙیزاٛكزٞ

 یبثیاضظ تیا١٘ یثط ق٢طت زاٛكِبٟ ث یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ تأحیط ١ب آٙپػ١ٝف اؾت، ١طچٜس زض ٗغبٓؼ٠ 

 قس.
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 ٚیاظ ا ینٜؼت ُطزقِط طاٙیٗس قٞز یٗ ك٢ٜبزیپ ،یارت٘بػ ی١ب زض ذهٞل اؾتلبزٟ اظ ضؾب٠ٛ

تب ثتٞاٜٛس ثب تٞر٠ ث٠  ١سكٜ٘س اؾتلبزٟ ًٜٜس ـبتیث٠ ثبظاض ١سف ٝ تجٔ یزؾتطؾ فیاكعا ی١ب ثطا پٔتلطٕ

. ٜسث٠ ٗربعجبٙ ٗطثٞع٠ ثطؾبٛ نیزه عٞض ث٠ذٞز ضا  ی١ب بٕیُطزقِطاٙ، پ يیزُٗٞطاك ی١ب یػُیٝ

ث٠ قٜبذت٠  تٞاٛس یٗ ٚیآٛلا یزض كضب یثطٛسؾبظ نیثطٛس اظ عط تبّیزیز تی١ٞ تیٝ توٞ زبزیا ٚ،ی١٘چٜ

 یٝاهؼ بتیتزطث فیٛ٘ب یثطا ػٟیٝ رصاة ث٠ یٝ ثهط ییسئٞیٝ یٗحتٞا سیثطٛس ً٘ي ًٜس. تٞٓ كتطیقسٙ ث

ضاؾتب،  ٚیاؾت. زض ا یٝ رصة ٗكتط تٞر٠ رٔت ی١ب ثطا ضٝـ ٚیاظ ث٢تط یٌیُطزقِطاٙ،  كطز ٜٗحهطث٠ٝ 

 یٝاهؼ بتیتزطث ذیٗٞرت تطٝ تٞاٛس یٗ یٗطتجظ ثب نٜؼت ُطزقِط طُصاضاٙیٝ تأح ٜلٔٞٛؿط١بیا ثب ی١ٌ٘بض

 یٝ اثعاض١ب نیزه ی١ب اظ زازٟ سیثب طاٙیٗس ٚ،یثبٓوٟٞ قٞز. ػلاٟٝ ثط ا بٙیثب ٗكتط ٖیاضتجبط ٗؿتو زبزیٝ ا

ًٜٜس ٝ ثط اؾبؼ  یثطزاض ُطزقِطاٙ ث٢طٟ یٝ ضكتبض١ب نیػلا ییقٜبؾب یثطا یارت٘بػ ی١ب ضؾب٠ٛ یٔیتحٔ

 ١ب آٙضا ث٠ ُطزقِطاٙ اضائ٠ ز١ٜس تب اػت٘بز  یویًطزٟ ٝ اعلاػبت قلبف ٝ زه ٠ٜیآٙ، ذسٗبت ذٞز ضا ث٢

 رٔت قٞز.

١ب ٝ  نٜؼت اظ زازٟ ٚیا طاٙیٗس قٞز یٗ ك٢ٜبزیپ ،یذسٗبت ُطزقِط یؾبظ یذهٞل قره زض

 ی١ب تزطث٠ ٠ً یعٞض ًٜٜس، ث٠ یاضثطز ُطزقِطاٙ ث٢طٟ ی١ب تزطث٠ یؾبظ یؾلبضق یثطا بٙیٗكتط حبتیتطر

 ك٢ٜبزیقبْٗ پ تٞاٛس یٗ ٚیقٞز. ا ی١ط كطز عطاح یبظ١بیٝ ٛ نیٗتٜبؾت ثب ػلا یٝ ذسٗبت اهبٗت ییؿصا

كطز ٝ  ٜٗحهطث٠ یا ُطزقِطاٙ ثبقس تب تزطث٠ و٠یذبل ثط اؾبؼ ؾٔ ی١ب ١ب ٝ ضؾتٞضاٙ ربشث٠

 یٝ اذتهبن یؾلبضق یتٞض١ب یثطُعاض ٚ،یقٞز. ١٘چٜ زبزیا سًٜٜسٟی١ط ثبظز یثطا قسٟ یؾبظ یقره

ب یٗٞاهغ ذبل ٗخْ تٞٓس  یكطا١ٖ آٝضز. ثطا یٗكتط تیتؼبْٗ ٝ ضضب یثطا یكتطیث ی١ب كطنت تٞاٛس یٗ

 تیاحؿبؼ ذبل ثٞزٙ ضا زض ُطزقِطاٙ توٞ تٞاٛس یٗ كطز ٜٗحهطث٠ٝ  ػٟیٝ ی١ب ؾبِٓطز ؾلط، اضائ٠ ثطٛب٠ٗ

 یٗكتط تیضضب فیٗٞرت اكعا قسٟ یؾبظ یقره یٌطز١بیضٝ ٚیز١س. ا فیضا اكعا ١ب آٙ یًٜس ٝ ٝكبزاض

 .قٞز یاظ ؾلط ٗ یبزٗبٛسٛیث٠  یا تزطث٠ زبزیٝ ا

 ٚیاظ ا ینٜؼت ُطزقِط طاٙیٗس قٞز یٗ ك٢ٜبزی، پSocial-CRM ی١ب تیذهٞل هبثٔ زض

ٝ احؿبؼ آضاٗف ث٠ ُطزقِطاٙ اؾتلبزٟ  تیٝ اضائ٠ اٜٗ یذسٗبت اهبٗت تیلیاضتوبء ً یثطا ١ب تیهبثٔ

 یا تزطث٠ تٞاٜٛس ی(، ُطزقِطاٙ ARٗاكعٝزٟ ) تیٗبٜٛس ٝاهؼ ٚیٛٞ ی١ب یاظ كٜبٝض یطیُ س. ثب ث٢طًٟٜٜ

 تیتوٞ ١ب آٙضا زض  یی١ب زاقت٠ ثبقٜس ٠ً حؽ ًبٝـ ٝ ٗبرطارٞ ١ب ٝ ربشث٠ اظ ٌٗبٙ یٝ تؼبٗٔ اةرص

١ب ٝ  ا١ٙب، ضؾتٞض ١ب، ربشث٠ ث٠ اعلاػبت ٗطثٞط ث٠ ١تْ غیآؾبٙ ٝ ؾط یزؾتطؾ ٚ،ی. ١٘چًٜٜس یٗ

 یٗحٔ بتیٝ تزطث ١ب تیاضائ٠ كؼبٓ ٚ،یث٠ ث٢جٞز تزطث٠ ُطزقِطاٙ ً٘ي ًٜس. ػلاٟٝ ثط ا تٞاٛس یٗ ١ب تیكؼبٓ

ُطزقِطاٙ ثب  تط نیث٠ٌٔ ثبػج اضتجبط ػ٘ ز١س یٗ فیاضظـ ؾلط ضا اكعا ت٢ٜب ١٠ٛ٘ؿٞ ثب كط١َٜ ٜٗغو٠ 
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 ،یُطزقِطاٙ )ٗبٜٛس كط١ِٜذبل  نی٠ً ثط اؾبؼ ػلا یؾلبضق یتٞض١ب ی. عطاحقٞز یكط١َٜ ٗوهس ٗ

كطز  ٝ ٜٗحهطث٠ قسٟ یؾبظ یقره یا تزطث٠ تٞاٛس یٗ قٞز، یٗ ی( عطاحیریٝ تبض یؼیعج ب٠ٛ،یٗبرطارٞ

 ضا ث٠ ١٘طاٟ زاقت٠ ثبقس. یٗكتط یٝ ٝكبزاض تیًٜس ٠ً ضضب زبزیا

 یارت٘بػ ی١ب زازٟ ْینٜؼت ث٠ تحٔ ٚیا طاٙیٗس قٞز یٗ ك٢ٜبزیپ ،یُطزقِط تیطیذهٞل ٗس زض

ضا ث٢تط زضى ًطزٟ ٝ ذسٗبت ذٞز ضا  بٙیٗكتط یبظ١بیزاقت٠ ثبقٜس تب ثتٞاٜٛس ضكتبض١ب ٝ ٛ یا ػٟی٠ ٝتٞر

 فیاكعا ث٠ تٞاٛس یٗ یارت٘بػ ی١ب پٔتلطٕ نیاظ عط بٙیاضتجبعبت زٝعطك٠ ثب ٗكتط زبزیث٢جٞز ز١ٜس. ا

 یضا ثطا یكتطیٝ اػت٘بز ث یٌیتؼبٗلات احؿبؼ ٛعز ٚیا طایُطزقِطاٙ ً٘ي ًٜس، ظ یٝ ٝكبزاض تیضضب

ثبػج  ٗؤحطٝ  غیؾط نٞضت ث٠ بتیثبظذٞضز١ب ٝ قٌب ٚیآٛلا تیطیٗس ٚ،ی. ١٘چٜآٝضز یث٠ ١٘طاٟ ٗ بٙیٗكتط

ثب اؾتلبزٟ  یارت٘بػ یبثیظاضٝ ثب ـبتیٝ انلاح ٛوبط ضؼق ذسٗبت ذٞا١س قس. تجٔ بٙیتزطث٠ ٗكتط یاضتوب

ُطزقِطاٙ ً٘ي ًٜس. تٞؾؼ٠ ثطٛس ٝ  كتطیث تٞر٠ رٔتثطٛس ٝ  یث٠ ٗؼطك تٞاٛس یٗ یارت٘بػ ی١ب اظ ضؾب٠ٛ

اضتجبعبت ثٜٔسٗست ٝ  زبزیثبػج ا بٙ،یٗخجت ٝ تزبضة ٗٞكن ٗكتط یٗحتٞا١ب نیاظ عط یاػت٘بزؾبظ

 ی١ب ثط اؾبؼ زازٟ ١ب یٗؿت٘ط اؾتطاتػ جٞزٝ ث٢ ْیتحٔ ت،ی. زض ٢ٛبقٞز یٗ بٙیٗكتط بٙیزض ٗ یٝكبزاض

ٝ ث٢جٞز ٗسإٝ  یطیپص ث٠ حلظ ضهبثت تٞاٛس یٗ یت٘بػار ی١بْ یٝ تحٔ بٙیآٗسٟ اظ ثبظذٞضز ٗكتط زؾت ث٠

 ذسٗبت ً٘ي ًٜس.

نٜؼت ث٠ ذٔن اضظـ  ٚیا طاٙیٗس قٞز یٗ ك٢ٜبزیپ ،یزض نٜؼت ُطزقِط یٜیآكط ذهٞل اضظـ زض

 یعطاح ای ٠ُٛٞ ث٠ٝ اٛتظبضات آٛبٙ، ذسٗبت ذٞز ضا  بظ١بیٛ نیاظ ِٛبٟ ُطزقِطاٙ تٞر٠ ًٜٜس ٝ ثب ك٢ٖ زه

 ی١ب ًٜس. ٗكبضًت ُطزقِطاٙ زض ثطٛب٠ٗ زبزیا ثرف تیٝ ضضب كطز ٜٗحهطث٠ یا ًٜٜس ٠ً تزطث٠

زض ذسٗبت  یث٢جٞز ٝ ٛٞآٝض یثطا یث٠ٌٔ كطنت قٞز، یٗ ١ب آٙحؽ تؼٔن  تیثبػج توٞ ت٢ٜب ٠ٛ یُطزقِط

ٗكتطى ٝ  تیاحؿبؼ ٗؿئٞٓ زبزیث٠ ا تٞاٛس یزاٝعٔجب٠ٛ ُطزقِطاٙ ٗ تیكؼبٓ ٚ،ی. ١٘چٜآٝضز یكطا١ٖ ٗ

 عٞض ث٠ ُٙطزقِطا یثبظذٞضز١ب بكتیٜٗزط قٞز. زض یزض حلظ ٝ تٞؾؼ٠ ٗوبنس ُطزقِط كتطیٗكبضًت ث

 یٜیآكط ٗؿت٘ط ذسٗبت ذٞز ضا ث٢جٞز ثركٜس ٝ اضظـ عٞض ث٠ً٠  ز١س یاٌٗبٙ ضا ٗ ٚیا طاٙیٗسإٝ، ث٠ ٗس

ٝ اٛتظبضات ُطزقِطاٙ ضا  بظ١بی٠ً ٛ اضظقٜ٘س یًٜٜس. اضائ٠ ذسٗبت ُطزقِط زبزیآٛبٙ ا یثطا یكتطیث

زض  سیرس ی١ب یاؾتلبزٟ اظ كٜبٝض ٚ،ی. ١٘چٜسیٛ٘ب زبزیا یضهبثت تیٛؿجت ث٠ ضهجب ٗع تٞاٛس یًٜس، ٗ أٗیٚت

ث٠ ذسٗبت اكعٝزٟ ٝ  یكتطیتزطث٠ ُطزقِطاٙ ضا ث٢جٞز ثركس ٝ اضظـ ث تٞاٛس یٗ یاضائ٠ ذسٗبت ُطزقِط

 ثبلاتط اظ ضهجب هطاض ز١س. یا ضا زض ضزٟ ١ب آٙ

 ینٜؼت ثطا ٚیا طاٙیٗس قٞز یٗ ك٢ٜبزیپ ،یؼت ُطزقِطزض نٜ یؾبظٗبٛ یذهٞل چبثٌ زض

زض  یسیًٔ یػُیٝ يی ػٜٞاٙ ث٠ضا  یطیپص نٜؼت، اٛؼغبف طاتییث٠ تـ ٗؤحطٝ  غیؾط ییپبؾرِٞ
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 ای ٠ُٛٞ ث٠ سیثب ١ب یٝ اؾتطاتػ یتزبض یا١ِٞٓب طییتـ ییذٞز ثِٜزبٜٛس. تٞاٛب یٜس١بیٝ كطآ ١ب یاؾتطاتػ

 تیطیٗس ٚ،یُطزقِطاٙ ١ِ٘بٕ قٞز. ١٘چٜ سیرس یبظ١بیثبظاض ٝ ٛ ثبقس ٠ً ؾبظٗبٙ ثتٞاٛس ثب تحٞلات

ٝ  ٜسیثج یً٘تط تیتب ؾبظٗبٙ زض ٗٞاهغ ثحطاٙ، آؾ طزیٗؤحط اٛزبٕ ُ عٞض ث٠ سیثب ١ب ؿيیثحطاٙ ٝ ض

 بتیاضائ٠ تزطث نیرصة ٝ حلظ ُطزقِطاٙ اظ عط ییذسٗبت ذٞز ضا ثسٝٙ ٝهل٠ ازا٠ٗ ز١س. تٞاٛب

 تیزض ُطزقِطاٙ ٗؤحط ثبقس. ضػب یٝكبزاض زبزیزض ا تٞاٛس یٗبت ٗذس تیلیٝ حلظ ً كطز ٜٗحهطث٠

. ًٜس یً٘ي ٗ یارت٘بػ یآُب١ فیٝ اكعا یٗوبنس ُطزقِط یساضیث٠ حلظ پب یغیٗح ؿتیٗوطضات ظ

ضا  یطیُٖ یٝ ؾطػت ته٘ ییًبضا ٖ،یت یاػضب ٚیث غیؾط یٝ ١٘ب١ِٜ یاضتجبعبت زاذٔ یثطهطاض ٚ،ی١٘چٜ

حلظ اػتجبض ؾبظٗبٙ ٝ رٔت اػت٘بز  یزض ضاؾتب یآ٘ٔٔٚ یٝ ث یٗحٔ ٚیاٛاظ هٞ یطٝی. پز١س یٗ فیاكعا

ثب تٞر٠ ث٠  ط،یپص اٛؼغبف نٞضت ث٠ یٜٗبثغ اٛؿبٛ تیطیٗس ت،یاؾت. زض ٢ٛب یبتیح بضیُطزقِطاٙ ثؿ

ضا زض ثطاثط  یٗسٝ ًبضآ ٠ٜیث٠ ؾبظٗبٙ ً٘ي ًٜس تب ػٌ٘ٔطز ث٢ تٞاٛس یٗ ط،یٗتـ ظیٝ قطا یقـٔ یبظ١بیٛ

 حلظ ًٜس. یؼت ُطزقِطنٜ ی١ب چبٓف

ٗخجت  یث٠ قٌٔ تٞاٛس ی، ٗشًطقسٟ ی١ب طٗٞٓل٠یثط ظ تأًیسثب  یثطٛس ٗوهس زض نٜؼت ُطزقِط طیتهٞ

ٗوهس، ١٘چٞٙ ٜٗبظط  یؼیٝ عج یٌیعیك ی١ب یػُیٝ یقٞز. ٗؼطك قیُطزقِطاٙ تؼط یٝ رصاة ثطا

رصاة ٝ  یٗوهس اظ یطیتهٞ تٞاٛس ی، ٗكطز ٜٗحهطث٠ یؼیعج ی١ب ٝ ربشث٠ ًٜٜسٟ طٟیذ یؼیعج

 ٚیا یٝهت ػٟیٝ . ث٠قٞز یٗ سیآٛبٙ ث٠ ثبظز تیًٜس ٠ً ثبػج تطؿ زبزیزض ش١ٚ ُطزقِطاٙ ا ثرف آضاٗف

قٞز،  یرصاة، ث٠ ُطزقِطاٙ ٗؼطك ی١ب تیٝ ضٝا طیزض هبٓت تهبٝ بت،یٜٗظٖ ٝ ثب رعئ نٞضت ث٠ ١ب یػُیٝ

 س.ٗتلبٝت ٝ ذبل اظ ؾلط ذٞز ضا ٗتهٞض قٞٛ یا تزطث٠ تٞاٜٛس یٗ ١ب آٙ

ثطٛس ٗوهس اؾت.  طیتهٞ تیتوٞ ی١ب اظ ضاٟ ِطیز یٌی عیٗوهس ٛ یریتبض طاثیكط١َٜ ٝ ٗ یٗؼطك

ذٞز  دیاظ ُصقت٠ ٝ تبض یكطز ٜٗحهطث٠ربٓت ٝ  ی١ب ١ؿتٜس ٠ً زاؾتبٙ یُطزقِطاٙ ث٠ زٛجبّ ٗوبنس

 ٝ دیٜٗس ث٠ تبض ث٠ رصة ُطزقِطاٙ ػلاه٠ ت٢ٜب ٠ٛ ،یریتبض طاثیٗ ٚیا فیزاقت٠ ثبقٜس. حلظ ٝ ٛ٘ب

ثطٛس آٙ  طیٗخجت زض تهٞ تأحیطثب ٗوهس ٝ  یاضتجبط ػبعل یطیُ ث٠ٌٔ ٗٞرت قٌْ ًٜس، یكط١َٜ ً٘ي ٗ

ُطزقِطاٙ ضا  ی٠ً ضكبٟ ٝ ضاحت ای ٠ُٛٞ ث٠ذسٗبت ٝ اٌٗبٛبت ٗوهس  یٗٞاضز، ٗؼطك ٚی. زض ًٜبض اقٞز یٗ

ٝ  تیلیٗبت ثب ً. اٌٗبٛبت ٗسضٙ، ذسقٞز یٝ ٗخجت ٗ ٜسیذٞقب یا تزطث٠ زبزیًٜس، ٗٞرت ا ٚیتض٘

 یثطا ١ب آٙ ی٠ً ٗوهس اٛتربث ًٜس یحؽ ضا ٜٗتوْ ٗ ٚیذسٗبت، ث٠ ُطزقِطاٙ ا ٚیآؾبٙ ث٠ ا یزؾتطؾ

 ی١ب ٘تیثب ه تیلیٗتٜٞع ٝ ثب ً یتٞض١ب یثطُعاض ٚ،ی١٘ب١َٜ اؾت. ١٘چٜ كبٙیبظ١بیؾلط، ثب ت٘بٕ ٛ

ٗخجت اظ  یتهٞض زبزیث٠ ا حبّ زضػیٚٝ  ًٜس یاظ ُطزقِطاٙ ً٘ي ٗ یؼیٝؾ قیٜٗبؾت، ث٠ رصة ع

 ظیؿت ٗحیظ. حلظ قٞز یزض ش١ٚ ُطزقِطاٙ ٜٗزط ٗ تیلیُٞٛبُٞٙ ٝ ثب ً بتیآؾبٙ ث٠ تزطث یزؾتطؾ
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ث٠ ٗؿبئْ  یٗوهس ی. ٝهتقٞز یثطٛس ٗوهس ٗ طیتهٞ تیاؾت ٠ً ٗٞرت توٞ یػٞاٗٔ تطیٚ ٢ٖٗاظ  یٌی

 ػٜٞاٙ ث٠ٗوهس  ٙس آثطٛ طیتهٞ ًٜس، یتلاـ ٗ ؼتیحلظ عج یزاضز ٝ ثطا یا ػٟیتٞر٠ ٝ یغیٗح ؿتیظ

ٗٞرت  ت٢ٜب ٠ٛ ظیؿت ٗحیظتٞر٠ ث٠  ٚی. اثٜسز یزض ش١ٚ ُطزقِطاٙ ٛوف ٗ ساضیٗوهس ٗؿئّٞ ٝ پب يی

ق٢طت ٝ اػتجبض ٗوهس زض  فیث٠ٌٔ ٗٞرت اكعا قٞز، یٗ ساضیپب یٜٗس ث٠ ُطزقِط رصة ُطزقِطاٙ ػلاه٠

 ًٜس، یٗوهس ً٘ي ٗ ساضیؾؼ٠ پبث٠ تٞ ت٢ٜب ٠ٛ یاظ رٞاٗغ ٗحٔ تیح٘ب ت،ی. زض ٢ٛبُطزز یٗ یؾغح ر٢بٛ

تؼبْٗ  ٚی. اقٞز یٗحْ ٗ یُطزقِطاٙ ٝ ا١بٓ بٙیٗ يیاحؿبؼ تؼٔن ٝ اضتجبط ٛعز زبزیث٠ٌٔ ثبػج ا

 یذبعطات ٗخجت ثطا زبزیثطٛس ٗوهس ٝ ا طیتهٞ تیث٠ توٞ تٞاٛس یٗ ،یُطزقِطاٙ ٝ رٞاٗغ ٗحٔ ٚیٗخجت ث

 .ُطزز یٗ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ؾیٛبٙ ث٠ ٗوهس ٝ تجٔآ یٝكبزاض فیثبػج اكعا زضٛتیز٠ُطزقِطاٙ ٜٗزط قٞز ٠ً 

ث٠ قٌْ  تٞاٛس یٗ ی( زض نٜؼت ُطزقِطSocial CRM) یارت٘بػ یاضتجبط ثب ٗكتط تیطیٗس بٗسیپ

ثطهطاض ًٜس. اضائ٠  ١ب آٙتزطث٠ ُطزقِطاٙ ضا اضتوب ز١س ٝ ضٝاثظ ثٜٔسٗست ٝ ٗخجت ثب  تیلیً یطیچكِ٘

 ی١ب كٚیٌیٗسضٙ ٗبٜٛس اپٔ ی١ب یكٜبٝض نیاظ عط غیٝ ؾط طٗؤحاضتجبط  یٝ ثطهطاض یكٞض یجبٛیذسٗبت پكت

 سایپ یذٞز زؾتطؾ ٗٞضزٛیبظ٠ً زض ١ط ظٗبٙ ث٠ اعلاػبت  ز١س یاٌٗبٙ ضا ٗ ٚیث٠ ُطزقِطاٙ ا ْ،یٗٞثب

ث٢جٞز ٗؿت٘ط ذسٗبت ثبػج  یثطا ١ب آُٙطزقِطاٙ ٝ اؾتلبزٟ اظ  یًٜٜس. تٞر٠ ث٠ ٛظطات ٝ ثبظذٞضز١ب

 ی١ب ٝ ثطٛب٠ٗ ػٟیٝ بظاتیاٗت ١ب، قیاضائ٠ ترل ٚ،ی. ١٘چٜقٞز ی٠ ٗوهس ٗث یٝ ٝكبزاض تیضضب فیاكعا

 طٜٗتظطٟ،ی١ب ٝ ٗؿبئْ ؿ ث٠ ثحطاٙ غیؾط ییٝ پبؾرِٞ یارت٘بػ تیٝ ٗؿئٞٓ یساضیتؼ٢س ث٠ پب ،یٝكبزاض

ثبػج رصة  تی٠ً زض ٢ٛب ُطزز یٗخجت اظ ٗوهس ٗ یطیتهٞ تیاػت٘بز ُطزقِطاٙ ٝ توٞ فیٗٞرت اكعا

 .قٞز یٗ ١ب آٙٝ حلظ ضٝاثظ ٗخجت ثب ُطزقِطاٙ  كتطیث
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Abstract 

This research is an applied-developmental research in terms of its purpose, 

which seeks to present a model of social customer relationship management with a 

value creation and organizational agility approach in the tourism industry. Based 

on the data collection method, it is a non-experimental (descriptive) research that 

was conducted using a cross-sectional survey method. The qualitative community 

of participants included experienced managers in the tourism industry using a 

purposeful method and theoretical saturation was achieved with 12 people. The 

quantitative community also included tourists in the country, who were estimated 

to be 384 people based on the Cochran formula and were selected using a simple 

random sampling method. Semi-structured interviews and a researcher-made 

questionnaire were used to collect data. Qualitative content analysis and Maxqda 

software were used to analyze the specialized interviews, and the data obtained 

from the questionnaire were analyzed using structural equation modeling and 

AMOS. Based on the research model, it was determined that tourism management 

affects organizational agility, tourism service personalization, and value creation, 

and ultimately leads to destination brand image and social customer relationship 

management. This model shows that to successfully implement SCRM in the 

tourism industry, organizations need to focus on data management, organizational 

agility, and creating value for customers in addition to improving their customer 

relationship management capabilities. The findings also emphasize the importance 

of strategic use of social media and suggest that tourism businesses use these 

platforms not only for advertising, but also for analyzing customer behavior, 

providing personalized services, and creating meaningful interactions. 
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