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 قدمهم

  هازماسی،   افااسها سر  و سایاس  اینترست، یر کاسگ ب  افاایش و تکنغلغژ  و علم پیشرفت ب  تغج  با
 جهایگاین  سا سهغین  س آو فهن  و سود پهیش  علغ   ایر با گا  هم بای  هم اسااسی مناب  م یریت واح 
 محهغس  بهر  سا اساهاسی  منهاب   تغ هع   بایه   ،واحه   ایهن  مه یریت  ،حقیقهت  دس و کنه    نتی  ها سوش
ساهتتا      واژه ،اساهاسی  منهاب   الکتروسیه   مه یریت  .دهه    غق پیشرفت  مت ب  اطلاعات وس آ فن

 از ا هتفاده  طریهق  از یهژه و به   اساهاسی  منهاب   مه یریت  از اطلاعهات  وس آ فهن  حمایهت  برا  ج ی  
 سهغین  هها   یاهتم   ایهن  از ا هتفاده  ،امروز  ها  تیّفعال ماهیت ب  تغج  با .باش  یم وب تکنغلغژ 
 ب تهغد  اهه ا   ب  ها یاتم  گغس  ینا یر کاسگ ب  با هاتن ها دس  د  و  ازما  باش  یم یرساپذ اجتناب
 د هت  دیگهر  ماایها    ایر و ر مات ب تغد و هاین  کاهش اسااسی، مناب  م یریت ا تراتژی  سقش
 ج یه ترین  که   ا هت  وب بهر  متتنهی  حهل  ساه یه  ،  اساهاسی  منهاب   الکتروسیه   م یریت .کنن  پی ا
 وقفه   ب و  و ینآسلا اسااسی مناب  م یریت برا حل   ساه   منظغس اسائ  ب  سا وب  افااس سر   آوس فن
 از یکهی باا هتع اد   کاسکنها   حفظ و جذب امروز، متغیر و سقابتی محی  شرای  دس .گیرد یم کاس ب 

 ب تهرین  جذب برا  و داسد  ازما  عملکرد بر م می ا رات ک  باش  یم سقابتی ها  تیّما ینتر م م
 بها  جهذب،   هنتی   هها  سوش .ا هت  ضروس  امر ها  آ  ا ربخشی و جذب مناب  شنارت کاسکنا ،

 نه  فرآی دس الکتروسی   ها سوش از ا تفاده و ی اکردهپ ا ا ی ییراتتغ،  اینترست فراگیر  و ظ غس
 از ،محهغس  داسش اقتصاد دس (.Panahi et al., 1977) ا ت یافت   ش ت گاترش ب  ا تخ ا  و جذب
 امروز، دسیا  دس و شغد یم ا تفاده  ازما  برا  اسزش ایجادمنظغس  ب ها  فکر    از   رمای  ب ین 

 اهمیهت  سشه   شهاه   امهروزه  .داسد باهتگی  هها  یهی داسا ایهن  مه یریت  تغاسایی ب   ازما  مغفقیت هر
 Hamidizadeh) هاهتیم ها   ازما  سقابت افاایش برا ابااس مؤ ر  ی عنغا   ب  فکر ، ها  ی  رما

and Nasiri, 1977 دس اسزش ایجهاد  ا هلی  عامهل  ،فکهر      هرمای   گفهت  تهغا   یم یطغسکل (.ب 
 فکهر      هرمای   طریهق  از اسزش رلهق   همت  به   حرکهت  حها   دسها   ازما  و باش  یها م  ازما 
 تغییهر ،  فیایکهی  هها   یهی داسا تغ   اسزش ایجاد مغسد دس م یرا    گذشت  دی گاه. دسواق  هاتن 

 ولهی  شهغد  یسمه   تهت  مالی  ها  غست دس ک  ا ت پن اسی اسزش ،فکر     رمای  .ا ت ی اکردهپ
 اساهاسی  سیهرو   (.5102 ،0همکهاسا   و چهن ) شغد یم  ازما  تغ   فراواسی ها  تیّما کاب باعث
  وس دسگهرو ب هره   ، هازما   مغفقیهت  و بقها  و باشه   یمه   هازماسی  دوا  و مغفقیهت  عامهل  ینتهر  م م

                                                      
1. Chen 
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 و تغلیه   دس عامل ی عنغا   ب  تن ا اسااسی سیرو  امروزه (.Hall, 2003) ا ت آ  کاس   ها گروه
 مهغسد  باهیاس  آ   وس ب هره  افاایش و کاس سیرو  کاسایی و کیفیت ب  تغج  بلک  سیات مطرح تغ ع 
 ساهها    ازما  م یریت ک  هایی یمپاسادا ج ی ترین از یکی طرفی از (.Rahimi, 2008) ا تبحث 
 & Ghulich Lee)ها  فکر  ا هت    از   رمای  ب ین  م یریت بحث ده ، یم قراس پغشش تحت

mpshbaki, 2016 .)) هها   ییداسا ،ها  ازما  دس ک  ا ت آ  پی ها  فکر  دس  از   رمای  ب ین 

مغسدتغجه    پیش از تر  بیش ،جاست  هم  تغ ع  ب  سیل ج ت  ازماسی یادگیر  و تجرب  داسش، فکر ،
 داساهتن ،  یمه  تغ هع   متضمن سا وس آ فن وجغد  ر  ک سایج  تصغسات بررلا  پس .گیرد قراس
 و عملکهرد  ب تغد    کنن ه ینتضم اسااسی ها  ی  رما وها   ازما  دس آ  گذاشتن اشتراک ب  و داسش
اساهاسی الکتروسیه  و   سو اهمیت برس ی م یریت منهاب    ینازا (.kherkhah, 2011) باش  یم تغ ع 
 باش .   یم لمس قابلواضح و شفا    غست ب ها  فکر  دس  ازما    از   رمای  چنین ب ین  هم

 عتاستن  از: یقتحق ینا یفرع  ها ی و فرض یا ل ی  ا  فرض ینب 
 هها   ی  هرما   از  ین آ  بر ب  یرو تث  ی الکتروس یمناب  اسااس یریتبلغ  م  یاا م اسزیابی .0

 داسد. یرتث   فکر
 داسد. یرتث   فکر ها  ی  رما  از  ین بر ب  ی الکتروس یمناب  اسااس استتاطات .5
 داسد. یرتث   فکر ها  ی  رما  از  ین بر ب  ی الکتروس یمناب  اسااس اتغما یغ  .3
 داسد. یرتث   فکر ها  ی  رما  از  ین بر ب  ی الکتروس یمناب  اسااس کاسبرد .4
 داسد. یرتث   فکر ها  ی  رما  از  ین بر ب  ی الکتروس یاسااسمناب   یلیتحل افااسها  سر  .2
 یرتهث    فکهر  هها   ی  هرما   هاز   ینه  بهر ب   ی الکتروس یمناب  اسااس  افااسها سر  هماهنگی .6

 داسد.

 داسد. یرتث   فکر ها  ی  رما  از  ین بر ب  ی الکتروس یمناب  اسااس ایجاد .7
 داسد. یرتث   فکر ها  ی  رما  از  ین بر ب  ی الکتروس یمناب  اسااس هماغیی .8

 روش

 از قیه تحق اتیفرضه  آزمهغ    بهرا  که    نیه ا ب  تغج  با و  کاسبرد،  ه   لحاظ ب  پژوهش نیا

 پهژوهش  سوش. ردیه گ یمه  قهراس  یشه یمایپ قاتیتحق گروه دس ،شغد یم ا تفاده ی اسیم اطلاعات

 یگذشهت  ج هت برس ه     هها  دادهبها تغجه  به  ا هتفاده از      .ا هت  یهمتاهتگ  سهغت  از و یفیتغ 
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  یه کل شهامل  ،پهژوهش   آمهاس     جامعه   .باش  یم ی اد پس سو یقتحق ینا ،پژوهش یرها متغ

برا  استخهاب اعضها  سمغسه      .می باش  سفر0111ب  تع اد  ت را  ش ر مخابرات شرکت کاسکنا 

از جه و   ج ت استخهاب تعه اد اعضها  سمغسه       گردد. گیر  تصادفی ا تفاده می از سوش سمغس 

  گهردآوس  بهرا   سفهر ا هت.   572سوش   شغد ک  تع اد اعضا  سمغس  از این مغسگا  ا تفاده می

  ه   شهامل  ،مهذکغس    سامه   پر ش .ش  رغاه  ا تفاده ا تاس اسد   سام  پر ش ابااس از اطلاعات

 ج هت  آ  لیه تکم   سحهغه  و سامه   پر ش از  مختصر حیتغض شامل او  بخش ؛باش  یم بخش

 یشخصهه اطلاعههات شههامل دو  بخههش؛ باشهه  یمهه دهنهه گا  پا هه  تههر شیبهه وضههغح جههادیا

. باشه   یمه  قیه تحق  رهها یمتغ بها  مهرتت    هؤا ت  شهامل   غ  بخش؛ باش  یم شنا ی جمعیت و 

اسزیهابی  هرمای  فکهر        سام   پر ش . یگرد یطراح بات   غست ب   غ  بخش دس سام   پر ش

  لیکرت ا ن یگا 2 ؤا  متتنی بر طیف  45ا ت ک  داسا   ش ه  ارت (Bontis ,1998 (تغ  

 باشه .   ارتاس  و  رمای  مشتر  مهی  رمای   این  ازه داسا     مؤلف   رمای  اسااسی، .باش  یم

بعه  )استتها ،    7متتنهی بهر    (Hassanpour et al., 2017 (سامه   ین متغیر با ا هتفاده از پر هش  ا 

  هؤا   35افااسها، ایجاد، هماغیی( و  افااسها  تحلیلی، هماهنگی سر  اتغما یغ ، کاسبرد ، سر 

 شغد.     لیکرت  نجی ه میا ن یگا 2بر ا اس طیف 

 :باش  می ذیل شرح ب  حاضر پژوهش از آم ه د ت ب  ها  داده وتحلیل  تجای 

 دس ه   و فراواسهی  جه او   از ،تحقیق آماس  جامع  شنارتی جمعیت ها  ویژگی برس ی ج ت

 تمرکهها معیاسههها  چنههین  هههم و شهه  گرفتهه  ب ههره ههها آ  ا  میلهه  سمغداسههها  همههراه بهه  فراواسههی

 میهاسگین،  هها   شهار   از ا تفاده با تحقیق، متغیرها  از هری  ب  مربغ  امتیازات پراکنش و 

ها و سغت متغیرها  با تغج  ب  ماهیت فرضی  حاضر،دس پژوهش  ش . گااسش معیاس اسحرا  و میاس 

هها  مغجهغد دس آمهاس     از سوشدس ایهن برس هی    .شه ه ا هت   ا هتفاده  ذیلها  آماس   از آزمغ 

میههاسگین ج ههت برس ههی و مقایاهه  اطلاعههات   تغ ههیفی سظیههر جهه او  تغزیهه  فراواسههی مطلههق، 

چنهین     و ههم وتحلیل  تجای  آماس ا تنتاطی برا سام  و دس بخش  ش ه از طریق پر ش آوس   جم 

  قراس گرفت. ا تفاده مغسد PLSافااس   از  معاد ت  ارتاس  سر  برا  تحلیل عاملی و الگغ
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 ها يافته

تقاهیم   پراکن گی و  شهکل تغزیه     ها  مرکا ،شار ها ب     گروه ها  تغ یف داده شار
هها   شهار   نیتهر  م هم  بهر ا هاس  چگهغسگی تغزیه  متغیرهها  پهژوهش      ،بخش نیدس ا شغس .می

هها  شهکل   ( و شهار  3و اسحرا  معیهاس  5ها  پراکن گی )واسیاسسشار  (،0مرکا  )میاسگین
 گیرس . ی قراس میمغسدبرس ( 2و ضریب کشی گی 4تغزی  )ضریب چغلگی

 میانگین، انحراف استاندارد، کجی و کشیدگی 1ل جدو

ص
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یه
 

انسان
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سرما
یه
 

ساختار
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سرما
یه
 

مشتر
  ي

مرکا 
میاسگین 
 4.43 3.27 4.02 3.22 4.12 4.56 4.26 4.34 4.12 4.30 

پراکن گی
 

  معیاس
اسحرا

 1.204 1.226 1.455 1.437 1.443 1.446 1.412 1.224 1.72

6 

1.41

5 

س
واسیاس

 1.665 1.733 1.22 1.272 1.426 1.226 1.251 1.734 1.60

2 

1.20

2 

شکل تغزی 
گیچغل 

 1.154
- 

1.015
- 

1.044
- 

1.062
- 

1.164 1.124 1.260 1.407
- 

1.30
4 

1.13
2 

کشی 

گی
 1.626

- 

1.203

- 

1.20- 1.64- 0.135

- 

0.105

- 

1.246

- 

1.640 1.24

4 

1.77

0 

حجم سمغس 
 572 572 572 572 572 572 572   572   572   572   

                                                      
1.Mean 
2.Variance 
3.Std. Deviation 
4.Skewness 
5.Kurtosis 
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 ،کنن ه مع   میاسگین بیا  ش ه ا ت. ها  پراکن گی ابعاد متغیرها  تحقیق بیا  شار  3ج و   دس
کننه ه میهاا  پراکنه گی     بیها   ،اسحرا  معیاس باش . ع  میسام  دس مغسد هر بُ  پا   ب   ؤا ت پر ش

تهر و    یشپراکنه گی به  میاا  اسحرا  معیاس بهاس  باشه ،    هراس ازهها ساتت ب  میاسگین ا ت و  داده
بهغد  چهغلگی   منفهی   باشه .  تهر مهی   میاا  پراکن گی سیا کهم  ،اسحرا  معیاس کغچ  باش  هراس ازه
باش . کشهی گی منفهی به  ایهن معنهی      طغ سی بغد  د  تغزی  ب   مت چپ می   دهن ه سشا  ،متغیر

  هنه ه د سشها   ،ریه متغ یچهغلگ  بهغد   مثتهت  باشه .  تر میا ت ک  شکل متغیر از تغزی  سرما  کغتاه
  یه تغز از مغسدسظر  یتغز  قلّ یعنی مثتت ی گیکش .باش  می سا ت  مت ب   یتغز د  بغد  یطغ س
 اسسیه واس نیاسگیه م .شه   ا هتفاده  اسسیه واس نیاسگیم از همگرا ییسوا یبرس   برا .ا ت با تر سرما 

  یه  دس آشهکاس    شه ه  ا هتخراج   رهها یمتغ اسسیه واس نیهی تت اا یم از  ها رال  ش ه، ا تخراج
 مجمهغت  از ا ت عتاست مکنغ  ریمتغ  ی  برا ش ه ا تخراج اسسیواس نیاسگیم .ا ت مکنغ  ریمتغ

 AVE اا یه م که   یاهت یبا همگهرا  یهی سوا  برقراس  برا .آس ا تع اد بر میتقا یعامل  باسها مربعات
همتاهتگی  بیاسگر میاا   ،پایایی ترکیتی .باش  1.2 مق اس از ترباس  شار ، هر  برا ش ه محا ت 

  بهرا  کنه . ها  اس ازه گیر  سا مشهخ  مهی    ب  یک یگر برا  برازش کافی م  ا ت ی  بعُؤ 
  یه با ،شهغد  محا هت  مهی   (CR)و پایهایی مرکهب    (AVE) ا تخراج اسسیواس نیاسگیهمگرا م ییسوا

   بر قراس باش :ذیل سواب  
CR>1.7 

AVE>1.2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 17/ … و یکالکترون یمنابع انسان یریتبلوغ مد یزانم یابیارز

 
 پایایی مرکب: نتایج روایی همگرا و 8جدول 

 آلفاي کرونباخ (C.R)پایایی ترکیبی (AVE)میانگین واریانس متغیرهاي پژوهش

 1.23 1.722222 1.652317  از   رمای  اسااسی ب ین 

 1.27 1.227323 1.721223  از   رمای   ارتاس  ب ین 

 143. 1.740614 1.624247  از   رمای  مشتر  ب ین 

 1.40 1.764513 1.251374 استتا 

 1.74 1.222244 1.204645 اتغما یغ 

 1.25 1.402161 1.242245 کاسبرد 

 1.22 1.750272 1.64233 افااسها  تحلیلی سر 

 1.41 1.721201 1.660374 افااسها هماهنگی سر 

 1.73 1.212370 1.220654 ایجاد

 1.76 1.412122 1.232332 هماغیی

 

 دس ا هت  2/1از  تهر  بهاس   (AVE) اسسیه واس نیاسگیمده   یمسشا   ،ش ه دس ج و  فغق یا بستایج 

شه ه دس جه و     یها  ب  هها  مؤلفه  دس تمهامی   (CRمرکب ) پایایی شغد. می ثیی تیج  سوایی همگرا ست
مغضهغت   یهن به  ا  یافتراقه  یهی سوا .شهغد   مهی ی مرکب تثییپایای بنابراین ؛ا ت تر باس  7/1فغق از 

 یکه یگر بها    قهغ  یاسباه  یسامه  به   هغست    پر هش  یرهها  مربهغ  به  متغ    هها  یه  اشاسه داسد ک  گغ
 یهر  هه   سا اسه ازه گ   ی  ی گرفت ک  دو گغ یج س اشت  باشن  تا برا اس آ  بتغا  ست یهمتاتگ

وجهغد   یههم پغشهاس  ، یهف به  لحهاظ تعر   یه  دو گغ ینده  ک  ب یسخ م یمغضغت زماس ینا کنن . یم
شهغد که  دس آ  جهذس     یاز آزمغ  چن ا هتفاده مه   یرها،متغ یافتراق ییسوا یبرس   داشت  باش . برا
هها   یه  گغ یربا  ا ی آ  گغ یهمتاتگ یباز ضر ی با یر،هر متغ  ا تخراج ش ه برا یاسسمتغ   واس
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تهغا    یمه  ذیلبا تغج  ب  اع اد ج و   باش . یآزمغ  مشخ  م ینا ،یجدس ج و  ستا باش . تر  یشب
   :س داس یمنا ت یافتراق ییسوا یرها،متغک   یافتدس

 : نتایج روایی واگرا9جدول 

مولفه ها
 

به
ینه

 
ساز

 ي

سرما
یه
 

انسان
 ی

به
ینه

 
ساز

 ي

سرما
یه
 

ساختار
 ي

به
ینه

 
ساز

 ي

سرما
یه
 

مشتر
ارتباط ي

 

اتوماس
یون

 

کاربرد
 ي

نرم افزارها
 ي

تحل
ی

یل
 

هماهنگ
 ی

نرم 

افزارها
 

ا
یجاد

 

همسو
یی

 

ب ینهههه   ههههاز   
  رمای  اسااسی

1.73          

ب ینهههه   ههههاز   
  ارتاس  رمای  

1.60 1.25         

ب ینهههه   ههههاز   
  رمای  مشتر 

1.40 1.03 1.74        

       1.25 1.34 1.05 1.54 استتا 

      1.65 1.40 1.32 1.04 1.54 اتغما یغ 

     1.70 1.32 1.44 1.20 1.47 1.54 کاسبرد 

سهههر  افااسهههها   
 تحلیلی

1.36 1.56 1.40 1.04 1.54 1.32 1.64    

همهههاهنگی سهههر  

 افااسها

1.31 1.45 1.23 1.25 1.42 1.63 1.20 1.77   

  1.23 1.46 1.34 1.42 1.23 1.44 1.37 1.40 1.32 ایجاد

 1.22 1.36 1.47 1.25 1.30 1.45 1.27 1.36 1.52 1.43 هماغیی

 
ههر  هازه(    AVEمقادیر قطر ا لی ماتریس )جذسضهرایب   ،مشاه ه ش  2هما  طغس ک  دس ج و  

تهر بهغده و ایهن مطلهب سشها        از مقادیر پایین )ضرایب همتاتگی بین هر  ازه با  هازه دیگهر( بهیش   
ها دس سوش معاد ت ج ت تعیین پایایی  نج  ها ت.  قابل قتغ  بغد  سوایی واگرا   ازهدهن ه
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   سشها  دهنه ه   ایهن معیهاس  شهغد.  بهاس عهاملی آس ها ا هتفاده مهی       ارتاس  با ا تفاده از پهی ا  اس از 
 باش .    مربغط  میها دس  ازههمتاتگی این  نج 

 یانسان یهسرما يساز ینهبه: بارعاملی سوالات مربوط به 0جدول 

 بارعاملی الاتؤس متغیر

 ی  هرما    از ین ب 
 یاسااس

 یاهتگی  هطح شا  ینآ  تهر  یه ه کاسمن ا  ما برابر با ا یاتگیدس کل  طح شا
 .ا ت

1.244 

 ینجاسشه  یتهی کنه ، مها برسامه  ترب    ی ازما  سا ترک مه   ک  کاسمن  هنگامی
 .یماش س اس یگاینیجا  برا  پروس

1.676 

  دس سا هتا   نه  ب طتق برسام  و ج و  زما کاب و کاس ما دائما ٌ یاا س برسام 
  سوس . یم یشتغ ع   ازما  پ

1.222 

 1.277  کن . یم یتکاسکنا  حما یاز کاس گروه  ازما ،

مختلههف سا   گهروه هها   یها  دس م یمها تغ هع  و حفهظ سوابه  دسوسه       هازما  
  کن . یسم یجپروسش و ترو

1.205 

 1.241 کن .  یسا رلق م ی  ج   ها ی هما دائما ا  ازما 

ک  ضروست آمغزش و استقا کاسمن ا  سا احاهاس کنه  از    یهر زماس شرکت
 کن  یم یتآ  حما

1.260 

 1.445 شغس . یشرکت ما رلاق و باهغش دس سظر گرفت  م کاسکنا 

 1.636  داسس . یتما از  ازما  سضا کاسمن ا 

 1.252  کنن . یحالت رغد کاس م ینما همغاسه دس ب تر کاسمن ا 

 1.240  کن . یداوطلتا  سا جذب م ینما ب تر یا تخ ام برسام 

 1.235  کنن . یتعمق و تفکر م ست دسباسه اعما  رغد   س ازما  ب کاسکنا 

 1.231  آمغزس . یم یک یگر ازما  از  کاسکنا 

 یمه  یقتشهغ  یگروهه   رهغد دس بحهث هها    یه  ب  ابراز سظرات و عقا کاسکنا 
 شغس .

1.652 

  کاسمنه اسش به   سا از  ب هره وس  یشهترین که  ب  ی هس ه  یج ست ینما ب  ا  ازما 
 آوسد. ید ت م

1.247 
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 يساختار یهسرما يساز ینهبهبارعاملی گویه هاي مربوط به : 7جدول 

 بارعاملی لاتؤاس متغیر

 ی  ههرما   ههاز ینهه ب 
   ارتاس

 هازما    یها  ههر معامله  )دس م    ب  ازا  ها ین ها ینکمتر   ازما  ما داسا
 مربغط ) ا ت.   ها

1.425 

 1.702 . یمبخش یب  دسآم  سا ب تغد م ین ساتت هادائما ٌ ما

بها   یاه  هر کاسمن  دس  هازما ، دس مقا   د ت آم ه ب  ازا  دسآم  ب ساتت
 .ا ت ینمشاب  ب تر   ازما  ها

1.702 

 1.726  زما ( ا ت. ین)کمتر ین ازما  ب تر ینمعامل  دس ا ی اسجا  کامل  زما 

 1.726 . یمکن یو اجرا م یتسا حما ی ما ج   ها ی هاز ا یدس   باسگ ما

 1.444 بال .  یما بخاطر کاسا بغد  ب  رغدش م  ازما 

دس دسو   یه  کن ، ما داسش سا آسگغس  ک  با یسا رلق م  ا ی ها یکا وقتی
  .یمکن یسم یمو تقا یم ازما  تا 

1.272 

 1.613  ب  اطلاعات مربغط  سا  اده  ارت  ا ت. یابیما د ت یاطلاعات  یاتم

 ازما  سا ترک کنن ، ما به  دسد هر     ا یرمنتظرهطغس غ  افراد ب یبعض اگر
 .یمافت یم یباسگ

1.613 

 ی( کاهل کننه ه و م اسسشه س    )کاغذ بهاز یبغسوکرا ه    ازما  داسا این
 ا ت.

1.234 

از هم دوس  یلیر یکاسمن ا  از لحاظ راسغادگ ینک ما از ا ی ازماس  ارتاس
 آوسد. یمماسعت ب  عمل م ،باشن 

1.663 

 1.225 .خش ا تب و آسا  یتیو فرهنگ  ازما  حما جغ

سا  یرینهاتن  ک  با عملکرد رهغد،  هطح عملکهرد  ها       ازما  افراد دس
 آوسس . یم یینپا

1.607 

 
 يمشتر یهسرما يساز ینهبهلات مربوط به ؤ: بارعاملی س9جدول 

 بارعاملی لاتؤاس متغیر

 ی  رما   از ین ب 
  مشتر

 1.601 هاتن . یاز  ازما  ما ساض عمغماٌ یا مشتر

 1.220 .یمسا کاهش داده ا  زما  حل مشکل مشتر یاد ح  ز ماتا

مشههاب    بهها  ههازما  ههها یاهه چنهه   هها  گذشههت  دس مقا یبههازاس مهها طهه  هه م
 .ا ت  یافت  یشافاادائما ٌ

1.257 
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 یهن دس ا یگهرا  د یل و ه   به  ، یا و بلن  مه ت مها بها مشهتر     یاسواب  ماتمر ، پا 

  .یردگ یقراس م ین نعت مغسد تحا
1.727 

 هنعت دس حفهظ ره مات اسزش     یهن دس ا یاز ههر  هازماس   تر یشما ب  ازما 
  .کن  یافاوده تلاش و کغشش م

1.744 

 1.744  ما ب   ازما  ما وفاداس هاتن . یا مشتر یگر،د  ب  شرکت ها ساتت

مها سا دس   یا کنه ، مشهتر   یسا شروت م ی   ازما  کاب و کاس ج  هنگامی
 کنن .  یاستخاب م تر یشبا سقتا، ب یا مقا

1.260 

 یآس ها از مها چه  مه     یمتها بف مه   یمکنه  یاستتها  برقهراس مه    یا با مشتر دائماٌ ما
   ؟رغاهن

1.434 

مغسد سظر شرکت سا دسک  یا ه   و مشتر  کاسکنا   ازما  بازاس ها اکثر
  کنن . یم ییو شنا ا

1.665 

از مها   یها کنه    یدسباسه ما چ  فکر م  مغضغت ک  مشتر یندسباسه امعمغ  ٌ ما
 . یاتیمسگرا  س ؟رغاه  یچ  م

1.720 

تا آس ا سا  یمکن یم  گذاس ی  رما،  یا مشتر یازها رغا ت  ها و س  بر سو ما
  .یم از یرشنغد و ساض

1.200 

 یمها آس ها سا سمه    یا که  مشهتر   یمکنه  یسا شروت م ی  ج  یاها اغلب چ ما
  .رغاهن 

1.652 

 
 ارتباط: بارعاملی سوالات مربوط به 1جدول 

 بارعاملی لاتؤاس متغیر

 1.463 ها وکاسشنا ا  مناب  اسااسی تتاد  اطلاعات ب   غست برر  بین حغزه استتا 

 1.252 ها   ازما   ها  مناب  اسااسی و  ایر حغزه بین حغزه تتاد  اطلاعات ب   غست برر  

 1.423  اعت  54د تر ی ب  اطلاعات ب   غست 

 1.762 (برر  بغد  د تر ی ب  اطلاعات پر نلی )آدسس ، تغاسایی فرد 

هها از طریهق شهتک  و     امکا  د تر ی ب  اطلاعات مناب  اسااسی و تجربیات  هایر  هازما    
 اینترست

1.633 

ا تفاده از  فحات وب، کنفراسس از ساه دوس دس تشکیل جلاات )شهتک  دادهها  بهرا      
 (تا یل کاس گروهی

1.264 

 1.715 ها  اینتراست س اسی گاترده و استشاس اطلاعات با ا تفاده از شتک  اطلات 
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 1.654 ها وکاسشنا ا  مناب  اسااسی تتاد  اطلاعات ب   غست برر  بین حغزه

 یغ اتغما ا ت مربغ  ب  ؤباسعاملی  : 2ج و  

 باسعاملی لاتؤاس متغیر

 1.204 ا تفاده از پات الکتروسیکی برا  استتا   ازما  یغ اتغما 

 1.622 مکاسیاه و الکتروسیکی ش   اسزیابی م یریت عملکرد کاسکنا   

 1.216 مکاسیاه و الکتروسیکی ش   فراین  ا تخ ا   

الکتروسیکی  غابق کاسکنا  )پروسه ه و کاستابهل   سوزس اسی  سگ  اس  و ب 
 (مجاز 

1.643 

 1.443   مکاسیاه و الکتروسیکی ش    یاتم جترا  ر مات 
 

 يکاربرد: بارعاملی و اعداد معناداري سوالات مربوط به 6جدول 

 بارعاملی لاتؤاس متغیر

 1.634 پردازش اطلاعات مناب  اسااسی  ها  کاسبرد  برا  کاسگیر  برسام  ب   کاسبرد

 1.714 کاسگیر  آس ا اطلاعات و سحغه ب   وسآ فن آمغزش س می کاسکنا  دس رصغص

 1.462 ن  ا تخ ا  و متقاضیا  ا تخ ا آیطراحی باس  اطلاعاتی فر 
 

 یلیتحل ينرم افزارها: بارعاملی و اعداد معناداري سوالات مربوط به 14جدول 

 بارعاملی لاتؤاس متغیر

  سهههر  افااسهههها 
 یلیتحل

ها  کاسبرد  دس کامپیغتر ) یاتم رتهره( ج هت ا هتخراج و     ا تفاده از برسام 
 م لااز  اطلاعات مناب  اسااسی

1.204 

 1.724 ها  م یریتی گیر  م یا کرد   یاتم حمایت از تصمیم برا  تصمیم 

حفاظهت اطلاعهات منهاب     افااسها  پیشرفت  برا  د تر هی و   کاسگیر  سر  ب  
 اسااسی

1.223 

 نرم افزارها یهماهنگ: بارعاملی و اعداد معناداري سوالات مربوط به 11جدول 

 بارعاملی لاتؤس متغیر

 1.614 افااسها  مغسد ا تفاده دس مناب  اسااسی یکپاسچگی سر  سر  افااسها یهماهنگ

 1.247 (د تر ی ب  پایگاه اطلاعات مناب  اسااسی ازساه دوس)راسج از محل کاس 

 
 یجادا: بارعاملی و اعداد معناداري سوالات مربوط به 18جدول 
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 بارعاملی لاتؤاس متغیر

 1.757 ها  تا یم استقا  داسش ایجاد  یاتم م یریت مؤ ر و هغشمن اس  داسش و طراحی  یاتم یجادا

 1.620 ایجاد اشتغا  مجاز  و همکاس  از ساه دوس 

 1.264 ایجاد محی  یادگیر  مجاز  و اسزیابی م یریت داسش ب   غست برر   

 1.456 تفغیض وظایف مناب  اسااسی از واح  مناب  اسااسی ب  کاسکنا 

 
 ییهمسو : بارعاملی و اعداد معناداري سوالات مربوط به19جدول 

 بارعاملی لاتؤاس متغیر

 1.720 افااسها  مناب  اسااسی تا یل و طراحی مج د فراین ها  مناب  اسااسی با یکپاسچگی سر  ییهماغ

پذیر   یاتم م یریت مناب  اساهاسی الکتروسیه  ساهتت به  تغییهرات دسوسهی و        اسعطا 
 کاس و بیروسی کاب

1.217 

مه یریت منهاب  اساهاسی بها     ها   هماغیی و یکپاسچگی ا تراتژی  کاسکردها دس حغزه
 ها   ازما   ایر حغزه

1.731 

 1.642 هماغیی و یکپاسچگی کاسکردها  مناب  اسااسی دس اسائ  ر مات مناب  اسااسی

د تر ی ب  ابااسها  فناوس  اطلاعات ج ت آگاهی  ری  از تغییرات منهاب  اساهاسی دس   
 (اسااسیهغشمن   ا تراتژی  مناب  )ج ت حفظ سقابت و جذابیت 

1.453 

 
ی  هازه بها آ   هازه محا هت  مه       یه  ها  شار  یمحا ت  مق اس همتاتگ قیاز طر یعامل  باسها
 نیبه  اسسیمطلب ا ت ک  واس نیا تثیی  کنن ه شغد، 4/1از  ترشیب ایمق اس برابر و  نیک  اگر ا شغس 

دس مغسد آ   ییایبغده و پا ترشیآ   ازه ب  ریاس ازه گ  رطا اسسیآ  از واس ها   ازه و شار 
با تغج  به  ستهایج منه سج دس جه او       (.0342 و سضازاده،  )دوس قابل قتغ  ا ت  ریگ  ازهم   اس

مهی   1.4ا ت مربغ  به  هریه  از متغیرهها بها تر از     ؤد ت آم ه برا     مق اس باس عاملی ب ،فغق
برا  متغیرها  پژوهش تغاسایی تتیهین  ا ت مغسد ا تفاده ؤبنابراین ستیج  گرفت  می شغد ک    باش .

ضهرایب   ،از معیاسها  برس ی برازش م    ارتاس  دس ایهن پهژوهش   متغیرها  مغسد سظر سا داسس .
R2   بهر   زا بهرو    )وابات ( م   ا ت ک  سشا  از تث یر ی  متغیهر  زا دسو مربغ  ب  متغیرها  پن ا

( و ضهعیف  1.33(، متغ ه  ) 1.67دیر قهغ  ) عنهغا  مقها   د و  ه  مقه اس به    سسا دا زا دسو ی  متغیر 
سا دس سابطه  بها تحلیهل     افهااس  سر رروجی  06 ج و  ا ت. ش ه گرفت ( برا  این معیاس دس سظر 1.04)

تمهامی متغیرهها  مه   از بهرازش باهیاس منا هتی        ،ده  ک  با تغج  ب  آ  سا سشا  می مغسدسظرمعیاس 
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اسائه    R Squares معیهاس  تحلیهل  رروجهی ذیهل  بررغسداس هاتن  و دس ج و   لیوتحل  یتجاج ت 
 .گردد یم

 افزار نرم در R Squares معیار تحلیل : خروجی10 جدول

 R Square   زا درونمتغیر 

  1.445 بلغ  م یریت مناب  اسااسی الکتروسی 

 1.414  از   رمای  فکر   ب ین 

 
شغد و بها تثییه  بهرازش آ ، برس هی        و  ارتاس  میریگ اس ازهم   کلی شامل هر دو بخش م   

 GOFشغد. برا  برس ی برازش مه   کلهی تن ها یه  معیهاس به  سها          برازش دس ی  م   کامل می
( 10/1( و ضههعیف )5/1(، متغ هه  )36/1مقههادیر قههغ  ) GOFشههغد. بههرا  شههار   ا ههتفاده مههی

باشه  که     می افااس سر دس  سدمحا ت مغبیاسگر مقادیر اشتراکی متغیرها   07ا ت. ج و   ش ه یمعرف
اشهتراکات ههر متغیهر دس مه       ذیهل  باشن  و دس ج و   می ازیمغسدسج ت محا ت  برازش م   کلی 

 :گردد یماسائ  
 : اشتراکات هر متغیر در مدل17 جدول

 معیار اشتراکات متغیر مدل

  1.340   بلغ  م یریت مناب  اسااسی الکتروسی 

 1.334  از   رمای  فکر  ب ین 

    √             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    ̅̅̅̅ = 0,356  
 کن . ، برازش بایاس منا ب م   کلی سا تثیی  میGOFبرا  شار   1.326 آم ه د ت ب مق اس 

 تهغا   مهی سمهغداس   یهن ا ت ک  بها ا  یرهامتغ ینو استتا  ب یم   دسوس ینتخم   کنن ه بیا  یرسمغداس ز
 داس امعنه و  یرماه  یبمق اس ضهر  ینچن  سمغد و هم یسا برس  یقتحق ها  فرضی و  یرهامتغ ینسواب  ب
 تهر  یشبه  ،یرما ی دس  ش ه محا ت   Tک  مق اس آماسه  یزماس .قراس داد مغسد برس ی یاسا س ها فرضی 
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اعه اد   قهراس داد.  تائیه  سا مهغسد   یکه یگر بهر   هها   هازه  تهث یر معنهاداس بهغد     تهغا   مهی  ،باش  0.46از 
 یها  م یغسیاز معادل  سگر ه  حا لبتا  یبضر دسواق  رطغ  دس حالت ا تاس اسد،  سو ش ه محا ت 

 ا ت. یقتحق یرها متغ

 
 هاي پژوهش یهفرض: حالت ضرایب استاندارد براي 1نمودار 

 
 .هاي پژوهش یهفرض: حالت معناداري براي 8نمودار 

  گیري نتیجهبحث و 

اساهاسی الکتروسیه  بهر ب ینه   هاز   هرمای        یر بلغ  م یریت منهاب   ث این پژوهش باه   برس ی ت

 بلهغ  ستایج این پهژوهش سشها  داد که      فکر  دس شرکت مخابرات ش ر ت را   غست گرفت  ا ت.

 T آمهاسه  مق اس. داسد داس معنا  یر،تث فکر   رمای   از  ب ین  بر الکتروسی  اسااسی مناب  م یریت

 پهذیرفت  تهغا   مهی  ستیجه   دس .ا هت  تهر  باس  0.46 از ک  ا ت 3.441 برابر 5 سمغداس دس ش ه بیا 

 با چنین هم داسد. داس  امعن  یرثت فکر   رمای   از  ب ین  بر الکتروسی  اسااسی مناب  م یریت بلغ 
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 سشها   که   ا هت  1.240 برابهر  متغیهر  دو ایهن  بهین  شه ه  محا هت   بیا  مایر ضریب 0 سمغداس ب  تغج 

 باشه   مهی  فکهر    هرمای    از  ب ین  بر الکتروسی  اسااسی مناب  م یریت بلغ  مثتت ا یرت    دهن ه

 مقه اس  ب  سیا فکر   رمای   از  ب ین  میاا  ،الکتروسی  اسااسی مناب  م یریت بلغ  افاایش با یعنی

 Mir Sepasi and Ali Khan (2016) and Aston andاین یافت  با ستهایج   .کن  می سش  1.240

Lukaszewski (2013) Hong and Chang (2016) and Peasants and Rahmati (2016) 

همخهغاسی داسد و   ، یر بلغ  م یریت مناب  اسااسی الکتروسی  بر ب ین   از   رمای  فکهر  ثمتنی بر ت

   حغزهتتیین ستایج این تحقیق با تحقیقات گذشت  این ستیج  سا سشا  می ده  ک   سا تا می باش .   هم

  وسآ فهن  یر  هازما ، به  کهاسگ    ینهی ا هربخش آ  دس اسزش آفر  یریتمه  و  یمناب  اسااس یریتم 

 یریتشه ه ا هت که  از آ  تحهت عنهغا  مه        یلبر چالش تت  یحغزه ب  مغضغع یناطلاعات دس ا

  رغد، شکل هها  یتحفظ و بقاء مغقع  سو  ازماس ا برا یناز ا برس . یسا  م یمناب  اسااس ی الکتروس

 اطلاعهات، همهراه بها    هها   یاتماطلاعات و    وسآ فن ی ایشظ غس و پ .یرس گ یب  رغد م یمتفاوت

 هازما    باشهن .  یکاب و کاس امروز م یا دس دس یاد ز یاسبا ییراتتغ   ال ا  دهن ه وب،  وسآ فن

ها  پیشرفت  امروز  از م یریت الکتروسی  مناب  اسااسی ب  عنغا  ساه حلی سقابتی دس کاب و کهاس  

داده هها و   سه ها، فعالیهت هها،   آحمایت ها  ب  طغس کاملی دس مه یریت تمهامی فر  ک  تغاسایی ایجاد 

 ا هربخش،  یهاد مهی کننه . چراکه  آ      ،اطلاعات مغسدسیاز م یریت مناب  اسااسی دس  هازما  سا داسد  

قابل اطمینا  و اعتماد و ابااس   اده و هغشهمن  بهرا  ا هتفاده و قابهل د تر هی بهرا  گهروه هها          

با تغج  ب  یافته  هها     .اده کنن گا  مختلف دس مغقعیت ا  جغرافیایی متنغت می باش بایاس  از ا تف

 پیشن ادات تحقیق عتاستن  از: ب  د ت آم ه،

 سیروهها  از یکهی  که   زمهاسی  تا  ازما  برا  تخص  چن  با یا ذریره سیرو  و جاسشین تربیت 

 . باش  داشت  وجغد شغل آ  برا  جایگاین سیرو  ،کرد ترک سا رغد شغل

  برگهااس   مثهل   هازما   اساهاسی  سیهرو   شهغل   از  متنغت و شغلی ءاستقا ج ت سیا  برسام 

 الکتروسی   غست ب  منا  دس  ازما  کاسها  از بخشی

  از  تیم و کاسکنا  تغ   تیمی کاسها  اسجا  ج ت دس سیا  برسام  

  اسااسی مناب ها و کاسشنا ا   حغزه بین برر   غست ب  اطلاعات تتاد 

  ازما   ها حغزه  ایر و اسااسی مناب   ها حغزه بین برر   غست ب  اطلاعات تتاد   
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 آسلاین و  اعت  54  غست ب  اطلاعات ب  د تر ی 

  و شهتک   طریق ازها   ازما   ایر تجربیات و اسااسی مناب  اطلاعات ب  د تر ی امکا  افاود 

 اینترست

 بههرا  دادههها  شههتک ) جلاههات تشههکیل دس دوس ساه از کنفههراسس وب،  ههفحات از ا ههتفاده 

 (گروهی کاس تا یل

  ؛(مجاز  کاستابل و پروس ه) کاسکنا   غابق الکتروسیکی یسوزس اس ب  و سگ  اس 

 ا تخ ا  متقاضیا  و ا تخ ا  فراین  اطلاعاتی باس  طراحی 

 هاز  مه    و ا هتخراج  ج هت ( رتهره   یاهتم ) کهامپیغتر  دس کاسبرد   ها برسام  از ا تفاده   

 اسااسی مناب  اطلاعات

  م یریتی ها  گیر  یمتصم برا  تصمیم از حمایت  یاتم یاکرد م 
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