
 

 

 

٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب  ثـؿمي تؤحير ِؼي مينتُ

ِيتري  

٘بي ٝـّٗ  ٚوبؿ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٚ ٘ٛه ونت

محَٛي 

 

 

                                                                                                

  وحيدرضا هيراتي  

  تهرام خيري 

 ساناز رضايي
 

 

چکیده 
ِمبٌٗ ثٗ ىٕبمبيي مينتُ ٘بی ٘ٛه کنت ٚ  ػؿ ايٓ

کبؿ ٚ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ٚ ؿاٖ ٘بي امصبػ آْ 

مشچٕين ثٗ . ٘ب ػؿ مبفِبْ ٘ب پـػاعتٗ ىؼٖ امت

تحميك  .ىٕبمبيي ِقايبي آْ ٘ب ٔيق ِجبػؿت ىؼٖ امت

ػؿ ٍؼػ تٞيين ٔميي امت کٗ مينتُ ٘بي ٘ٛه کنت ٚ 

اػ ؿّبيت ٚ کبؿ ٚ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ػؿ ايذ

ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ ػاؿٔؼ ٚ تؤحير آْ ٘ب ؿا ثـ 

تحميك صبّـ ػاؿای . کٕؼ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب ِيغٌ ِي

ِؼيـاْ ٚ کبؿکٕبْ فـٚىگبٖ (1: ػٚ ربِٞٗ آِبؿی امت

ِبٖ  7جمٜ آٚؿی إلاٝبت ٕي . ِيتريبْ آْ ٘ب(2٘ب ، 

امذبَ ىؼٖ ٚ ٔتبيذ صبًٍ ثب امتفبػٖ اف ػٚ ٔـَ 

ٕجك ٔتبيذ  .تجقيٗ ٚ تحٍيً ىؼٖ أؼ  spss  ٚlisrelافقاؿ 

                                                      
 عضً َيأت علمي داوشگبٌ آساد اسلامي ياحد تُزان مزكش .1

 عضً َيأت علمي داوشگبٌ آساد اسلامي ياحد تُزان مزكش .2

 يداوشجًي كبرشىبسي ارشد داوشگبٌ آساد اسلامي تُزان مزكش .2
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ٝٛاًِ ؽکـ ىؼٖ اف جمٍٗ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ٚ  ثؼمت آِؼٖ،

مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٔمو ِّٙی ؿا ػؿ 

ػمتيبثی ثٗ ِٛفميت ثـای فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات 

 .وٕٕؼ چـِی ٚالٜ ػؿ ىٙـ تذـاْ ٔمو ِّٙي ايفب ِي

٘ٛه کنت ٚ کبؿ :ىاي كهيذي ًاژه
1

ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ، 

ِيتري
2

، ٘قيٕٗ تٞٛيِ
3

، تجٞيِ ليّت
4

، ِٛفميت
5
 

                                                      
1 Business Intelligence 

2 Customer Relationship Management 

3 Price discrimination 
4 Switching cost 

5 Success 
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 هقدهه
ٚؿي إلاٝبت  ٚ تؤحير آؿىؼ ؿٚف افقْٚ فٓ اِـٚفٖ

٘بي ػٌٚتي ٚ  چيّگير آْ ػؿافقايو بهـٖ ٚؿي مبفِبْ

عٍَٛي ػؿ مٖش رٙبْ، صـوت رٙبٔي ؿا ثٗ سمت بهـٖ گيري 

تم اف أٛاٛ مختٍف مينتُ ٘بي إلاٝبتي ثٗ ٚيژٖ ميل

ٔيق ػؿ  إلاٝبت ِؼيـيت، ِٛرت ىؼٖ امت وٗ ويٛؿ ِب

ايٓ صـوت ػؿ ػاعً ويٛؿ . يـػِنير ايٓ صـوت لـاؿ گ

 ثب تحٛلات، ِٛفميت ٘ب، ىىنت ٘ب، چبٌو ٘ب ٚ ِمبِٚت

مبفِبنهبي ػٌٚتي ٚ . ٘بي فـاٚأي ِٛارٗ ثٛػٖ امت

ي اف مينتُ إلاٝبت ِؼيـيت ثٗ ٕٝٛاْ ثنيبؿعٍَٛي 

 ٚ ِؤحـ ػؿ اِـ تَّيُ گيري يه اثقاؿ عٛة ِؼيـيتي

ثييتري ُ٘ ػؿايٓ  ي٘ب بهـٖ گيري مسٛػٖ أؼ ٚ مبفِبْ

پـ٘يقگبؿ ) يٕؼ اف ِقايبي آْ ثي بهـٖ ِبٔؼٖ أؼآفـ

ثـای غٍجٗ ثـ ٔيـٚ ٘بی ؿٚ ثٗ ؿىؼ ٚ  .(13٨٨

تغييـات ثٕيبػيٓ ػؿ  عٛػافقای أملاة إلاٝبت،

مبعتبؿ رٛاِٜ ثٗ ٚلٛٛ پيٛمتٗ ٚ صـکتي ثٗ سمت 

يت ػأبيی ػؿ مبفِبْ ِٖـس گـػيؼٖ امت، کٗ ِؼيـ

عٛػ ٔيبفِٕؼ ٚرٛػ مبعتبؿی تٞـيف ىؼٖ ٚ ٘ؼفّٕؼ 

ٔٗ ثٗ إلاٝبت   گيري يٕؼ تَّيُآفـ  ثـاي  ِؼيـاْ .امت

ثـاي ػمترمی ثٗ ايٓ . ٔيبفِٕؼٔؼ ٘ٛشمٕؼي  ثٗثٍىٗ 

٘ؼف، ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ػؿ آغبف ٘قاؿٖ مَٛ ثٗ ٕٝٛاْ 

ٝبتی ٚ ػمترمی  ثٗ اثقاؿی کب٘و پيچيؼگی ٘بی إلا

ايؼٖ چبثکی مبفِبْ ٘ب ػؿ َٝـ إلاٝبت ِٖـس گـػيؼٖ 

ثٗ پژٚ٘و  یآػَ يـثبفامت کٗ اف ػ یِفَٙٛ ٘ٛه. امت

٘ب ٚ  يژگیٚ تفضٌ ػؿ ِٛؿػ اثٞبػ، تٚب٘ـات، ٚ

٘ٛه کنت ٘بي  مينتُ .أٛاٛ آْ ٝلالٗ ِٕؼ ثٛػٖ امت

اثقاؿي ؿا فـاُ٘ ِي وٕٕؼ وٗ ثـامبك آْ ٚ کبؿ  

ٕلاٝبتي مبفِبْ ثٗ ىىً ِٕبمبي پبمظ ػاػٖ ٔيبف٘بي ا

مشچٕيٓ ثب پييـفت ٘بی تکٌٕٛٛژی ٚ افػيبػ  .[2]ىٛػ

ايٕترٔت ٚ امشيت تکٕيک ٘بی ثبفاؿيبثی يک ثٗ يک، 

ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٔمٖٗ کٍيؼی تدـکق 

ثب امتٕبػ ثٗ ٔٚـيٗ ٘ب . ثبفاؿيبثی گـػيؼٖ امت

 :ٔتيزٗ ِی ىٛػ کٗ 

لو ِّٙی ػؿ ٚفبػاؿی ِيتری اؿتجبٓ لٛی ثب ِيتری ْ 

. ػاؿػ، ػؿ ٔتيزٗ ِٕزـ ثٗ مٛػآٚؿی ِی گـػػ

تکٌٕٛٛژی إلاٝبت ٔمو ِّٙی ػؿ مبعتن ؿٚاثٔ لٛی ٚ 
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تٛمٞٗ تکٌٕٛٛژی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ػاؿػ ٚ 

مـِبيٗ گؾاؿی ػؿ ارـای ٍّٝيبت ٔيق ثب مـٝت فٛق 

اٌٞبػٖ ای تٛمٞٗ ِی يبثٕؼ، کٗ تدـکق ثـ ِيتری ٚ 

اثٖٗ ثـای ثنيبؿی اف مبفِبْ ٘ب کٗ ػؿ ِؼيـيت ؿ

رنتزٛی ِقيت ؿلبثتی ِی ثبىٕؼ، امبك فٍنفٗ 

ػؿ ايٓ ِمبٌٗ . ثبفاؿيبثی ٚ کنت ٚ کبؿ گـػيؼٖ امت

ٚ   "کنت ٚ کبؿ "يکی اف اثٞبػ ٘ٛه ثب ٕٝٛاْ 

 . (Jarmes, 2008)ِٖـس ىؼٖ امت "ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری"

ؿتلإُ ػؿصيبت پ وٗ ػؿػٔيبي أنبٔي ٚ مشبٔگٛٔٗ

اف عٛإ٘ؼ ثٛػ وٗ  آِؼي ِٛفك ٚوبؿي٘ب ثيـي أنبْ

ثي تـػيؼ ثب بهـٖ  ثبىٕؼ، بهـٖ ِٕؼػؿرٗ ٘ٛىي ثبلا 

تٛأنت  عٛإ٘ؼ عؼا ػاػي عٛػمـىبؿ گيري اف٘ٛه 

٘ب  مبفِبْ .ِيکلات فٔؼگي  فبئك آيٕؼ ثـِنبئً ٚ

، ثٗ ؿيٜ ػؿ ثـاثـ تغييرات ثبفاؿٚاوٕو كثـاي 

ثتٛإٔؼ  تبػاؿٔؼ ٔيبف تي ٘بي إلاٝبت ِؼيـي مينتُ

٘بي ٍٝت ٚ ٍِٞٛلي  اف مبفِبْ ٚ محئ آْ تحٍيً

٘بي ٔبِٕبمت  ٚرٛػ تىٕيهثب . امذبَ ػٕ٘ؼ گٛٔبگْٛ

آيب  ،ثـاي ػمتيبثي، تحٍيً، ويف ٚ تفنير ػاػٖ ٘ب

کٗ امت مبفِبْ ٘ب ثٗ ػٔجبي امتفبػٖ اف اثقاؿی 

ثـامبك آْ ٔيبف٘بي إلاٝبتي مبفِبْ ثٗ ىىً ِٕبمبي 

٘ب ثٗ  ؟ ثب تٛرٗ ثٗ ايٕکٗ مبفِبْػاػٖ ىٛػ پبمظ

ػٔجبي کنت ِقيت ؿلبثتی ٚ ِٛفميت ػؿ کنت ٚ کبؿ 

آيب ٝٛاٍِی ٔٚيـػاىتن امترتژی  ، ثبيؼ ػيؼػ٘نتنعٛػ 

اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ ػاىتن مينتُ  ،تخفيف ليّت ِٕبمت،

ٚ   ِقيت ؿلبثتی يی ػؿ اؿتمبُِٙحيـ أ٘بی ٘ٛشمٕؼ ت

ػاؿٔؼ؟  یٖ محَٛلات چـَٝـُ یفـٚىگبٖ ٘بکنت ِٛفميت 

فـٚىگبٖ آيب ايٓ ٝٛاًِ ِی تٛإٔؼ ؿّبيت ِيتريبْ 

آيب ثب ٘قيٕٗ  ؿا تبِيٓ کٕٕؼ؟ یٝـّٗ محَٛلات چـَ ی٘ب

٘بی  تٞٛيِ اِکبْ اف ػمت ػاػْ ِيتريبْ ٚ ىکنت 

ػؿ ايٓ  ٚرٛػ ػاؿػ؟فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی 

تحميك ثٗ ٝٛاًِ ِٛحـ ثـ ِٛفميت ػؿ اؿتجبٓ ثب 

يبْ ٚ امتفبػٖ اف مينتُ ٘بی ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ِيتر

٘قيٕٗ  ،ٚ ايٕکٗ آيب تجٞيِ ليّتىٛػ  پـػاعتٗ ِي

امتفبػٖ اف مينتُ ٘بی ٘ٛه کنت ٚ کبؿ  ٚ  ،تٞٛيِ

ػاىتن مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتريبْ ِی تٛأؼ 

 گـػػ ؟فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی ِٛفميت  ِٛرت
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مينتُ ٘بي ٘ٛه  آيب ػؿ ٔتيزٗ ِنؤٌٗ اٍٍی ايٕکٗ

کنت ٚ کبؿ  ٚ ػاىتن مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب 

ِيتريبْ ِي تٛإٔؼ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بي ٝـّٗ 

 ىٙـ تذـاْ ِؤحـ ثبىٕؼ؟ محَٛلات چـِي

 

 اهویت وضرورت انجام تحقیق
ٚ  محئ تجبؿی ثٗ مـٝت ٚ ػايُ ػؿ صبي تغييـ امت

٘ب ثـای اؿائٗ اؿفىی ثبلاتـ ٚ تؤِيٓ ؿّبيت  ىـکت

. تـيبْ ػؿ ٘ـ فِيٕٗ ای، ثٗ إلاٝبت ٔيبفِٕؼٔؼِو

ِـاوق اف ٕـيك  ِيتريبْ مدىٓ امت صْٛؿی، تٍفٕی،

فـاعٛأی ٚ ٚة ثب مبفِبْ يب ٚاصؼ٘بی آْ اؿتجبٓ 

ثـ ايٓ امبك، ِی تٛاْ مرٖٛ اؿتجبٓ . ثـلـاؿ وٕٕؼ

ِيتريبْ ٚ مبفِبْ ؿا ثٗ مٗ ىيٖٛ تٞبٍِی، ٍّٝيبتی 

ىؼيؼ ػؿ ٝـٍٗ ونت  ؿلبثت .ٚ تحٍيٍی ػمتٗ ثٕؼی وـػ

ٚؿی، ىـايٖی ؿا ايزبػ آٚ وبؿ ٚ ؿىؼ ؿٚف افقْٚ فٓ

وـػٖ امت وٗ ِيتريبْ ثـاصتی ِی تٛإٔؼ ٔيبف٘بی 

ثی ىه ػؿ چٕيٓ  .ػعٛػ ؿا اف ٕـق مختٍف ثـآٚؿػٖ وٕٓ

ىـايٖی، مـآِؼی يه ونت ٚ وبؿ ِنتٍقَ ونت آگب٘ی 

٘ب اف ٕـيك  ػؿثبؿٖ ٔيبف٘بی ِيتريبْ ٚ ػؿن بهتر آْ

يـی اف ىيٖٛ ٘بی ِٞتبر جمٜ آٚؿی ٚ تحٍيً ػاػٖ بهـٖ گ

  "٘ٛه کنت ٚ کبؿ  ٚ تحٍيٍي ػاػٖ پبيگبٖ صً ؿاٖ". ٘بمت

 پبونبفي، ؽعيرٖ، آٚؿي، جمٜ اف پل وٗ امت رؼيؼي ٚؿيآفٓ

 ؿا گيري تَّيُ فـآيٕؼ إلاٝبت، ٚ ثبفيبثي تحٍيً تجّيٜ،

ربيگبٖ يبثی  ،اف ٕـفی. مبفػ ِي آمبْ ِؼيـاْ ثـاي

اؿفه ثٗ تـيٓ  ِٕبمتثب تحٛيً ٘ب  فـٚىگبٖک امتراتژی

اؿفىی کٗ ؿلجب لبػؿ ثٗ اؿائٗ آْ )َِـف کٕٕؼگبْ 

 ،ػ٘ؼ کٗ تحميمبت ٔيبْ ِی ثؼمت ِی آيؼ ٚ (ٔجبىٕؼ

فـٚه ػؿ ٘بی ِٛفك  فـٚىٕؼگبْ ثـای تٛمٞٗ امتراتژی

تدبيلات عـيؼ،  :ٔيبفِٕؼ ػؿک ّٝيك فبکتٛؿ٘بيی مشبٕٔؼ

ثبٝج ايزبػ  ػ کٗ٘نتن... ٔيبف ٘بی ِيتريبْ ٚ 

ِـٚفٖ ا. ىٛػ ػؿ ٔمبٓ مختٍف ِی تفبٚت ِيبْ ثبفاؿ٘ب

ثـای ربػ صؼاوخـ اؿفه فـٚىٕؼگبْ ثبيؼ ثٗ ػٔجبي ای

ٚ ثٗ ايٓ ِٕٚٛؿ ثبيؼ کبلا٘ب ؿا  ثبىٕؼِيتريبْ عٛػ 

ِٕفٞت ٚ کٗ ثـای ِيتريبْ تٍٛيف وٕٕؼ ی ياٖاف رٕجٗ 

اف ؿا آنهب ثبيؼ إلاٝبت ثنيبؿ فيبػی  .ػاؿػاؿفه 

٘بی ؿليت، ٚامٖٗ ٘ب ٚ مبيـ ٔيـٚ٘ب ٚ ٝٛاًِ  کتىـ
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يکی  ،إلاٝبتفيـا . ثبفاؿ، ػاىتٗ ثبىٕؼ فٞبي ػؿ

٘بی امتراتژيک ٚ اثقاؿ٘بی  اف اللاَ ُِٙ ػاؿايی

. ثبفاؿيبثی ثٗ شمبؿ ِی آيؼ

 

 طرح تحقیق
 تؤحيرثـؿمي  ،٘ؼف اٍٍي ػؿ ايٓ تحميك: اىذاف تحميك

ٚه کنت ٚ مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ٚ ٖ

ّٗ محَٛلات چـَ ىٙـ کبؿ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بي ٝـ

٘بي فـٝي  ايٓ ٘ؼف اٍٍي ػؿ چبؿچٛة ٘ؼف. تذـاْ امت

مينتُ  تؤحير لبثً تجيين امت اف جمٍٗ ثـؿمي ايٕىٗ

 ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ٚ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ثـ

، ؿّبيت ِيتريبْ ٚ ؿاثٖٗ ثب آْ ٘ب ٚ چگٛٔٗ امت 

تٛأؼ  اي تجٞيِ ليّت چگٛٔٗ ِيثـؿمي ايٕکٗ اُٝ

 تؤحيرلـاؿ ػ٘ؼ ٚ مرٖٛ  تؤحيرؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ ؿا تحت 

گؾاؿي ٘قيٕٗ تٞٛيِ ثـ ؿّبيت ِيتريبْ فـٚىگبٖ ٘بي 

ثـؿمي  ٚ ثبلاعـٖ .امتٝـّٗ محَٛلات چـَ ثٗ چٗ ٍٛؿت 

ايٕکٗ ؿّبيتّٕؼي ِيتريبْ ٚ ؿاثٖٗ ثب آْ ٘ب چگٛٔٗ 

ليت يبؿي ِي فـٚىگبٖ ٘ب ؿا  ػؿ ػمتيبثي ثٗ ِٛف

 .کٕؼ

تؤحيري امت وٗ ثـؿمي  ٚالٜ،٘ؼف ٍّٝيبتي تحميك ػؿ 

امتفبػٖ اف مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ٚ 

ِؼيـيت ٚ  ،کنت ٚ کبؿ ػؿ مرٖٛ کبؿ، فٞبٌيت ٘ٛه

اػاؿٖ فـٚىگبٖ ٘بي ٝـّٗ محَٛلات چـَ ىٙـ تذـاْ ِي 

ثب امصبػ ٚ ثکبؿ گيري  تلاه ثـ ايٓ امت تبٚ  گؾاؿػ

 ِٛرجبت ،ػؿ ٔٚـ گـفتٗ ىؼٖ ػؿ فـٚىگبٖ ٘بٝٛاًِ 

ِيتريبْ ٚ  ِؤحـاػاؿٖ   ،٘ب فـٚىگبٖبهجٛػ ٍّٝکـػ 

ِيتري ٚ ػؿ ٔتيزٗ مٛػآٚؿي ىـوت صف٘ ٚ ٔگٙؼاؿي 

ػؿ  .ىٛػِٛرت کنت ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب  فـاُ٘ آيؼ ٚ

ٔتيزٗ ثب ثکبؿگيري ٚ ؿٝبيت ٔتبيذ صبًٍ اف تحميك ػؿ 

ٍبػ تپييـفت اق اتِٛرتفـٚىگبٖ ٘ب ٚ ٍّٝي کـػْ آْ 

 .گـػػفـاُ٘ ربِٞٗ 

 

ػؿ ايٓ اؿتجبٓ يبفػٖ ِؤٌفٗ : چارچٌب نظری تحميك

ُِٙ ِـثٛٓ ثب اػثيبت ِّٛٛٛ ٚ تٞبؿف ٍّٝي آْ ٘ب 

 .ثـؿمي ِي ىٛػ
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 اٍٖلاس يهکنت ٚ کبؿ  ٘ٛه : يفيٌو ىٌش کسة ً کار 

ٔـتاؿک گـٖٚ ٚميٍٗ ثٗ وٗ امت چترگٛٔٗ
1

 19٨9 مبي  ػؿ ، 

تجيين  ؿا ٘بيي ىٕبمي ؿٚه ٚ ِفب٘يُ اف اي ٝٗمجّٛ تب ىؼ ِٞـفي

 مينتُ ٚ ٚلبيٜ وبؿگيري ثٗ ٕـيك وبؿ، اف ٚ ونت ػؿ وٕؼ وٗ

 ٚ ىٛػ تيـيش ِي گيري تَّيُ بهجٛػ ِٛرت ٚلبيٜ ثـ ِجتني ٘بي

 امتراتژي وبؿثـػ٘بي  ٘ٛه کنت ٚ کبؿ  ثٗ. وٕؼ ثيبْ

 ِمبٍؼ ٚ ا٘ؼاف ِٛفميت ٚ ٘ب ػلت آْ . بخيؼ ِي مبفِبْ يه

گٍپبيگبٔي ٚ ثيؼاؿي، ) وٕٕؼ ِي گيري أؼافٖ ؿا تىـن

ايٕگٛٔٗ ٔـَ افقاؿ٘ب ٚ اثقاؿ٘ب ؿا ثب . (13٨3

٘بي إلاٝبت پيتيجبْ تَّيُ گيري امبِي مينتُ
2

ٚ يب  

ىٕبمٕؼ وٗ ثب ِفب٘يُ  تجقيٗ ٚ تحٍيً إلاٝبت ِي

٘ب أجبؿه ػاػٖ
3

وبٚي ٚ ػاػٖ 
4

٘ٛه کنت . مشـاٖ ٘نتٕؼ 

افقاؿ٘ب ٚ  ٘ب، ٔـَ ٚؿيآي اف فٓا مجّٛٝٗٚ کبؿ  

رٙت تجقيٗ ٚ تحٍيً إلاٝبت ؽعيرٖ ىؼٖ ػؿ مخقْ  ی٘ب ؿٚه

٘ٛه . ٘ب امت ثٕؼي ٘ب ٚ افقايو ثَيرت ٚ لؼؿت جمٜ ػاػٖ

ٚميٞي کبؿثـػ٘ب ٚ  ثٞؼ :مت افا ٝجبؿتکنت ٚ کبؿ  

تٌٛيؼ  تکٌٕٛٛژي ثـاي جمٜ آٚؿي ػاػٖ ٚ ػأو رٙت

ِؼيـيت ٍّٝىـػ مبفِبْپـك ٚ رٛ ػؿ ؿامتبي 
5

ٚ امت  

٘ٛه کنت ٚ . ات تجبؿي ػليك ٚ ٘ٛشمٕؼَاتخبؽ تَّي رٙت

تيکيً ىؼٖ ٚ ػؿ لبٌت  مبفِبْ يثـامبك ِّٞبؿکبؿ  

ثـعٔ يپـػافه تحٍيً
6

ٚ  يتجبؿ ي، ثٗ تحٍيً ػاػٖ ٘ب

-Maria, 2005, 26) پـػافػ ياتخبؽ تَّيّبت  ػليك ٚ ٘ٛشمٕؼ َ

27) 

 

ثب اؿئٗ  :يساياي استفاده از ىٌش کسة ً کار 

مجت بهجٛػ ٍّٝکـػ مبفِبْ  ،ق ٚ ثٗ ِٛلٜيٝبت ػقإلا

 بخيؼ، گيري ؿا مـٝت ِي ثب فـايٕؼ تَّيُ .ىٛػ يَ

مرٖٛ  يػؿ اٌگٛؿا  يٛ ٚ لبثً ِيب٘ؼٖ ايات مـييرتغ

ِبْ فٞبٌيت ٘بي فمذيرٖ يي تؤِين مبف ، يػ ِيتريعـ

                                                      
1 Cartner 
2 Decision Support Systems (DSS) 

3 Data Warehouse (DW) 

4 Data Mining (DM) 

5 Enterprise Performance Management(EPM) 

6 On Line Analytical Processing(OLAP) 
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 ي َييرؿا تغ ِبلي ية ٚ مبعتبؿ٘بيتـکوٕؼ ٚ  فـاُ٘ ِي

 .ػ٘ؼ

ٚلٜ ػؿ تدبَ مٖٛس مبفِبْ ػؿ ق ٚ بميإلاٝبت ػق-

تـکيجی اف ِٕجٜ إلاٝبت  ػ٘ؼ ياؿ لـاؿ َياعت

ىٛػ ٚ تٛفيٜ ٚ جمٜ آٚؿی مـيٜ  چٕؼگبٔٗ محنٛة ِي

.  (13٨6مـٚه )مبفػ  إلاٝبت مدىٓ ِي

 

٘ٛه ٘بي  مينتُ: ىاي ىٌش کسة ً کار  ىاي سيستى دفه

فـاُ٘ ٌينت ٘بيي ٘نتٕؼ وٗ ِنئٛي  صً ، ؿاٖکنت ٚ کبؿ

، ِٛٙف ثٗ ؿا ػاؿٔؼ٘ب  لاٝبت ٚ ػأو اف ػاػٖمبعتن آ

، تفىـ ٚ الؼاَ  عٍك محيٖي ثـاي تَّيُ گيري احـبخو

ا٘ؼاف ّّٕبً اف  .٘ب ٘نتٕؼ امتراتژيه ػؿ مبفِبْ

تٛاْ اىبؿٖ  ثٗ ِٛاؿػ فيـ ِي اٍٍي ٘ٛه کنت ٚ کبؿ

 :وـػ

 ،ٚ صنبك مبفِبْ يّـٚؿ يإلاٝبت ياف٘بيْ ًيتيظ -

، ٓ کنت ٚ کبؿيِش ي٘بٔيبٔٗ ٚ پيبَ  ًيتيظ -

ػاػٖ ٚ إلاٝبت اف ِٕبثٜ  ئٗ مبفيثٗ ٚ يآٚؿ جمٜ -

 ، يْٚيـة

 ، ٔٗ اف إلاٝبت ٚ ػأو پـمًٕ مبفِبْيثٗ امتفبػٖ -

 اف ػاػٖ ٘ب  يَيي صزُ ٝ٘يٚ تحً يػمتٗ ثٕؼ -
ٚ  يإلاٝبت ي٘ب متُيك ياثقاؿ٘ب ئٗ مبفيثٗ اٍلاس ٚ -

 ٚ  يمحبمجبت

٘ب ٚ إلاٝبت  ػٖػؿمت ٚ ثٗ رب اف ػا امتفبػٖ -

 (http: www 3t. co ir, 1386)ْ مبفِب
 

اِـٚفٖ ِؼيـيت : سيستى يذيريت ارتثاط تا يشتري

فيـا، ِّٞٛلا ثؼمت . اؿتجبٓ ثب ِيتری ثنيبؿ ُِٙ امت

آٚؿػْ ِيتريبْ رؼيؼ اف ٔگٙؼاؿی آْ ٘ب ثنيبؿ پـ 

مشچٕيٓ، ٝلاٖٚ ثـ ٚٙبيف پبيگبٖ ٘بی . ٘قيٕٗ تـ امت

ىغَی کـػْ ٔيبف ٘بی فـػی ػاػٖ مٕتی، لبثٍيت 

ِيتريبْ ؿا ثب امتفبػٖ اف ِتفبٚت کـػْ محَٛي يب 

 (Dien & Douglas, 2009)امتعؼِت ثـای ٘ـ يک اف ِيتريبْ ػاؿا 

. 

بهجٛػ بهـٖ ٚؿی  ،کٍی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري٘ؼف 

 ٚاؿتمبي اؿفه ِتمبثً ٕـفيٓ اؿتجبٓ امت ثبفاؿيبثی

ىی ثبفاؿيبثی ٚ کٗ ِی تٛاْ اف ٕـيك افقايو احـ ثظ

. يب ثبلا ثـػْ کبؿايی ثبفاؿيبثی ثٗ آْ ػمت يبفت
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ثب رنتزٛ ٚ ػمتيبثی ثٗ يه مـي ا٘ؼاف ٍّٝيبتی، 

٘قيٕٗ پبييٓ تٛفيٜ، فـآيٕؼ مبػٖ ٚ ِٛحـ : ِبٕٔؼ

مفبؿه، ِؼيـيت ِٛرٛػی،کب٘و ٘قيٕٗ مـثبؿ ٘قيٕٗ 

ثبلای کنت مٛػ ِيتری ٚ صف٘ ِيتری ىـکت ٘ب ِی تٛأؼ 

اٍٍي امصبػ  ٘ؼف .(Atul & Jagdish, 2001)ی ػاىتٗ ىؼ احـ بخيی بهتر

 بخو ٘بي فٞبٌيت ِيبْ افقايي ُ٘ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری

 يه ػاعً ػؿ فـٚه اف پل عؼِبت ٚ ثبفاؿيبثي فـٚه، ٘بي

 يه ػؿ ِقيت ونت ٝبًِ ِّٙتريٓ افقايي ُ٘ ايٓ .امتمبفِبْ 

 ا٘ؼاف ِؼيـيت ػيگـ اف .امت ؿىؼ صبي ػؿ ؿلبثتي ثبفاؿ

 وبؿ ٚ ونت ؿٚٔك ِـاٚػات ٚ صزُ اؿتجبٓ ثب ِيتری افقايو

اف ٕـيك  وٗ امت ِيتري ٕٝٛاْ تحت اؿفشمٕؼي مـِبيٗ امبك ثـ

ثـاي  ِتمبثً اؿفه تمٛيت ٚ ثبفاؿيبثي ٚؿي بهـٖ بهجٛػ

 يبثؼ ِي تحمك ِيتري ثب مبفِبْ ؿٚاثٔ ػؿ ػؿگير ٘بي لنّت

 .(19 – 25، ً 13٨9تـوّني، 

 

اف جمٍٗ ِقايبی : اط تا يشتریت ارتةيريای يذييسا

ىٕبمبيی ٚ ، کب٘و ٘قيٕٗي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتر

کب٘و ٘قيٕٗ  ِٛؿػ ٘ؼف لـاؿ ػاػْ بهتر ِيتريبْ،

افقايو ٔگٙؼاؿی  ،افقايو ٚفبػاؿی ِيتری ثبفاؿيبثی،

 ىٕبمبيی ؿٚٔؼ ٘ب ٚ اٌگٛ ٘بی َِـف ِيتريبْ، ِيتری،

٘بي  بخوػؿ کّک ثٗ رـيبْ يبفتن إلاٝبت ػؿمت ٚ ٚالٞی 

ػمتيبثی ثٗ ػؿک ٍضيش ٚ  مبفِبْ، ِٛؿػ ٔيبف ػؿ

کبؿثـػی اف اؿفيبثی ِيقاْ احـ بخيی فٞبٌيت ٘بی 

ػؿک  حـتـ ِيتريبْ رؼيؼ،رٍت مـيٜ ِٚؤ ثبفاؿيبثی،

تغييـ محَٛلات ٚ  بهتر اف ٔيبف ٘ب ٚ عٛامتٗ ٘بی ِيتری،

فـاُ٘  ِتٕبمت مسٛػْ آْ ثب ٔيبف ٘بی ِيتری، عؼِبت ٚ

ػؿک ٚ ٔٚبؿت ثـ ٚ  ارٞٗ مجؼػ ِيتریکـػْ ىـائ ِـ

 .(6٨-71، 13٨9وـاِتي، )امت  گقيٕو ٘بی ِيتريبْ

 

 در سازياٌ کسة ًکارضرًرت استفاده از ىٌش  -5-3

وٗ اف تٞبؿيف ِتٞؼػ امتٕجبٓ ِي  ٔٗٚگمشبْ :ىا 

ػؿ لبٌت ٘ـ تٞـيفي ثٗ ػٔجبي  کنت ٚ کبؿىٛػ، ٘ٛه 

ٔؼ ٚ افقايو مٛػآٚؿي مبفِبْ ثب اتخبؽ تَّيّبت ٘ٛىُ

ػليك امت ٚ ثٗ ٕٛؿ اُٝ ِي تٛاْ ا٘ؼاف فيـ ؿا 

:  ثـاي ايٓ ؿٚيىـػ ٔٛيٓ ٕٝٛاْ وـػ
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ٖ تب مبفِبْ ة ،٘بي تجبؿي مبفِبْ تٞيين گـايو  -1

٘قيٕٗ ٚ أـژي ػؿ مبيـ ِنير٘ب ثٗ  ،اتلاف ٚلت ربي

.  ا٘ؼاف ولاْ ٚ امبمي عٛػ ِتّـوق ىٛػ

تحٍيً ّٝيك ثبفاؿ  -2

ِٕبفٜ رؼيؼ ثـاي ٚ ونت  پيو ثيني ثبفاؿ -3

  مبفِبْ لجً اف تٛمٞٗ مُٙ ثبفاؿ اف مٛي ؿلجب

 ٚ تؤِين ثبلاثـػْ مٖش ؿّبيتّٕؼي ِيتريبْ -4

ايٓ اٝتّبػ ٚ  ٚ صفِ٘ٛرجبت امتّـاؿ ونت ٚ وبؿ 

ثـاي ارتٕبة اف پيبِؼ٘بي ِٕفي  ؿّبيتّٕؼي

  ثـاي ثٕگبٖ اٝتّبػي ثي

پيگيري ٚ ٚفبػاؿ،  ٚي يمىٕبمبيي ِيتريبْ ػا -5

ولاْ ٚ امتراتژيه  ٘بي گيري رٙت ٚ تٞيين آٔبْ ؿفتبؿ

مبفِبْ 

تمنيُ ثٕؼي ِيتريبْ ٚ ِتٞبلجب امصبػ تٕٛٛ ػؿ  -6

.  ؿٚه ثـعٛؿػ ثب ٘ـگـٖٚ اف ِيتريبْ

افقايو وبؿايي مبفِبْ ػؿ اِٛؿ ػاعٍي ٚ ىفبف  -7

.  يٕؼ٘بي وٍيؼيآمبفي ؿٚيٗ فـ

امتبٔؼاؿػمبفي ٚ امصبػ مبفگبؿي ثين مبعتبؿ٘بي  -٨

.  ْمبفِب

ا٘ؼاف امبمي  ثٗ ٕٝٛاْ ،تنٙيً ػؿ تَّيُ گيري -9

.  کنت ٚ کبؿ٘ٛه 

فـاُ٘ ىؼْ تيغيٌ فٚػ ٕ٘گبَ عٖـات لجً اف   -10

٘بي ونت ٚ  ىٕبمبيي فـٍت ،مبفِبْمخبٕـات رؼي ثـاي 

ؿلجب آْ ىٕبمبيي ٚ تَبصت آْ اف مٛي وبؿ لجً اف 

 .(3، 13٨7محّٛػي، )

 

تبپـ":ت يشتریيرضا
 ثٗ ِيتري ؿّبيت ِفَٙٛ تٞـيف ػؿ "1

 ٔٛٛ ثٗ ِيتري ؿّبيتّٕؼي : امت ٖ کـػ اىبؿٖ ربٌجی ٍِٖت

 ثبفاؿ ػؿ ْآ ِٛلٞيت ثٗ يب ٚ مبفِبْ يک تجبؿي فٞبٌيت

 تؤِيٓ ػؿ مبفِبْ لبثٍيت ٚ تٛأبيی ثٗ ثٍکٗ ٔؼاؿػ ثنتگی

 اف ٕٛؿکٍی ثٗ. ػاؿػ ثنتگی ِيتري أتٚبؿ ِٛؿػ کيفيت

 :کٗ ؿٚػ ِی أتٚبؿ ؿّبيتّٕؼ، ِيتريبْ

 مبفِبْ ِيتريبْ ِـٖفػؿ  تـ، ٕٛلأی فِبٔی ِؼت ثـاي -

 .بمبٕٔؼ  ثبلی

                                                      
1 Topher 
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 ثٗ مبفِبْ ِخجت ػؿثبؿح کلاِی پيبَ أتيبؿ ثب -

 آٔبْ ِٕؼيٖ ٝلاق افقايو ِٛرت ،( ثبٌمٖٛ ِيتريبْ)  مبيـيٓ

 .ثبىٕؼ مبفِبْ محَٛلات اف امتفبػٖ ثـاي

 اصنبك ٍٛؿت بهتريٓ ثٗ کٗ محَٛلاتی اف ثـعٛؿػاؿي ثـاي -

 اف ؿا ػعٛ عـيؼ مُٙ کٕؼ، ِی تؤِيٓ ؿا آٔبْ ؿّبيتّٕؼي

 .(13٨9ِٛمٛي ػلافيبٔي، ) ػٕ٘ؼ افقايو مبفِبْ

 

٘قيٕٗ ٘بی تٞٛيِ ٕ٘گبِی ؿط ِی : زينو تؼٌيضه

. ػ٘ؼ کٗ ِيتريبْ تؤِيٓ کٕٕؼگبْ عٛػ ؿا ُٝٛ کٕٕؼ

. آْ ٘ب ثٗ ؿّبيت ٚ ٚفبػاؿی ِيتريبْ ٚاثنتٗ ٘نتٕؼ

ؿی ػؿ ؿاثٖٗ ػؿيبفتی مبعتبؿ ٘بيی چْٛ مـِبيٗ گؾا

ٚ ؿينک ٘بی صبًٍ اف عـيؼ ثٗ ٕٛؿ ِخجت ٘قيٕٗ 

٘قيٕٗ تٞٛيِ . تٞٛيِ ؿا تحت تؤحيـ لـاؿ ِی ػ٘ؼ

. ػؿيبفتی، رقئی اف اؿفه ػؿيبفتی اف ؿاثٖٗ امت

ٕ٘گبِی کٗ ِيتريبْ ِی پٕؼاؿٔؼ کٗ أتمبي ثٗ 

فـٚىگب٘ی ػيگـ ٘قيٕٗ ثـ امت، ٔنجت ثٗ صف٘ ؿاثٖٗ 

 ,Andrew & Dawadi)تـ ِی ىٛٔؼ ی ِيتبقعٛػ ثب فـٚىگبٖ فًٞ

2005) . 

 

ػؿ ثنيبؿی اف ثبفاؿ ٘ب، : ضينو تؼٌينٌاع ىسا

َِـف کٕٕؼگبْ غبٌجبً ثـای تغييـ ؿفتبؿ ىبْ ثب 

٘قيٕٗ أتمبي ثيٓ عؼِبت مختٍف ٚ ربٔييٓ ٘بی محؼٚػ، 

کٍّپـؿ". ِٛارٗ ِی ىٛٔؼ
مٗ ٔٛٛ ِتفبٚت اف ٘قيٕٗ  "1

٘بی ِٞبِلاتی٘قيٕٗ : تٞٛيِ ؿا ىٕبمبيی کـػ
2

٘قيٕٗ  ،

٘بی يبػگيـی
3

ٚ ٘قيٕٗ ٘بی مبعتگی يب لـاؿ ػاػی 
4

 

٘قيٕٗ ٘بی ِٞبِلاتی، ثٗ عؼِبت ؿمبٔی تٛمٔ يک  -

تبِيٓ کٕٕؼٖ ٚ يب محؼٚػ کـػْ عؼِبت تٛمٔ تبِيٓ 

 .کٕٕؼٖ لجٍی ِٕزـ ، ِی ىٛٔؼ

٘قيٕٗ يبػگيـی، آْ ػمتٗ اف ٘قيٕٗ ٘بيی ٘نتٕؼ  -

يک محَٛي يب عؼِت،  کٗ ثـای مٌٙٛت ػؿ امتفبػٖ اف

 .ىٛٔؼ اؿائٗ ِي

                                                      
1 Klemperer 

2 Transaction costs 

3 Learning costs 

4 Artificial or contractual 
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ىـکت ٘ب ٘قيٕٗ ٘بی لـاؿػاػی ؿا ثٗ ٚامٖٗ  -

لـاؿػاػ٘بی : ىـائ لـاؿػاػی يب ثبفاؿيبثی ِبٕٔؼ

ثٍٕؼ ِؼت، ثـای پبيجٕؼ ٔگٗ ػاىتن کـػْ ِيتری ثٗ 

ّّٕبً ايٓ وبؿ ثـای . محَٛلات کبؿعبٔٗ، ايزبػ کـػٔؼ

ٍٍٛب ثـ ٘قيٕٗ ٘بی ٔب آىکبؿی کٗ ِظ)ٍـيش ٘قيٕٗ ٘ب 

امبك کّجٛػ ػأو ػؿ ِٛؿػ عؼِبت ربٔييٓ  مشچٕبْ 

 .ىٛػ ٔيق امذبَ ِي (ٚرٛػ ػاؿػ

امتٕجبٓ ثؼيٙی ػؿ ِٛؿػ ٘قيٕٗ تٞٛيِ ايٕنت کٗ 

عـيؼ يک عؼِت ػؿ فِبْ صبي ثٗ عـيؼ مشبْ عؼِت ػؿ 

ٝلاٖٚ ثـ آْ َِـف کٕٕؼگبْ . فِبْ لجً ثنتگی ػاؿػ

ِٖبٌجٗ  ٚلتی ٘قيٕٗ تٞٛيِ آْ ٘ب، ثـتغييـ ػؿ ليّت

ىؼٖ ػؿ ػٚؿٖ اٚي غٍجٗ وٕؼ کٗ ثييتر اف ٘قيٕٗ 

مدکٓ امت ثٗ ػٚؿٖ ػَٚ عٛػ أتمبي پيؼا  تٞٛيِ امت،

 .(Ibid) کٕٕؼ

 

 رابطه -5-6
 ٔٗ ٚ امت رؼيؼ ِفَٙٛ ٔٗ ِيتری ثب اؿتجبٓ صف٘ ٚ ايزبػ

 ثـای ٚرٛػ، ثبايٓ. امت ِتکی إلاٝبت اٚؿی فٓ ثٗ اًاٌقاَ

 ٘بی مينتُ اف امتفبػٖ ،ِيتری فٔؼگی ػٚؿٖ اؿفه بهجٛػ

عبٍٔـي، )ػاؿػ  ثنيبؿامشيت ِيتری ثب اؿتجبٓ ِؼيـيت

13٨7 ،131-14٨) . 

: دی در داشتن راتطو تا ثثات تا يشتریيجٌانة کم

ىـوت ثـای ػاىتن ؿاثٖٗ ثب حجبت ثب ِيتری ىـکت ثبيؼ 

مزنت : ٔنجت ثٗ مٗ رٕجٗ کٍيؼی آگب٘ی ػاىتٗ ثبىؼ

ثؼأؼ، ػَٚ ايٕىٗ ايٕکٗ تٞـيف ِيتری اف اؿفه ؿا 

ؿّبيتّٕؼی ؿا ٕجك ٔيبف ٘ب ٚ امتبٔؼاؿػ ٘بی اؿفىی 

ػؿ رٙت ٔگٙؼاؿی ٚ  اًِيتری تؤِيٓ کٕؼ ٚ نهبيت

تٞـيف اٌٚيٗ ِؼيـيت . ٚفبػاؿی ِيتری الؼاَ کٕؼ

گـٚٔـٚك"ؿاثٖٗ تٛمٔ 
ثٗ ايٓ ٍٛؿت ثيبْ ىؼٖ امت  "1

ٔمو ِؼيـيت ؿاثٖٗ تيغيٌ، مبفِبْ ػ٘ی، صف٘ ٚ : 

ٔفٞبْ ػيگـ ثـ  ا ثب ِيتريبْ ٚ ؽیاؿتمبي ؿاثٖٗ ٖ

اي کٗ ا٘ؼاف ٕـفيٓ ٚرٗ ِيترک  امبك مٛػ ػ٘ی ثٗ گٛٔٗ

ػاىتٗ ثبىؼ تب ِٞبِلات ػٚربٔجٗ ثب تٞٙؼات کبًِ 

                                                      
1 Gronros 
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ٚرٛػ ؿاثٖٗ ٘بی ثٍٕؼ ِؼت، ػؿرٗ ثبلاتـی  .امذبَ ىٛػ

اف تٞبْٚ ٚ مشکبؿی ؿا ثيٓ مبفِبْ ٚ ِيتريبْ آْ 

ؿ ثييتر ٔيبْ ِی ػ٘ؼ ٚ ٚاثنتگي ٕـفيٓ ثٗ يکؼيگ

مبفِبْ ثـای ػمتيبثی ثٗ ِقايبی ؿاثٖٗ، ٔيبف . امت

ثٕبثـايٓ، . ثٗ ىٕبمبيی ِيتريبْ عٛػ ٔيبف ػاؿػ

اثقاؿ اؿفيبثی ِؼيـيت اؿتجبٓ ِيتريبْ ثٛيژٖ، 

 .ٕ٘گبَ تغيير اف صبٌتي ثٗ صبٌت ػيگـ صبئق امشيت امت

(Adam Lindgreen, 2006) . 

 

 ِيتري ٚ ػٖفـٚىٓ ػؿن ػٕ٘ؼٖ ٔيبْ ليّت،: يتيض قيتغت

  کٗ امت محَٛي ِيب٘ؼٖ لبثً َٕٝـ لّيت، .امت محَٛي اؿفه اف

 ثـ ِنتميّبً ٚ ىٛػ ِیِٕزـ  محَٛي عـيؼ ٝؼَ يب عـيؼ ثٗ

وبتٍـ فيٍيپ ٚ )ػ گؾاؿ ِی تؤحيـ آِؼٖ ػمت ثٗ مٛػ صبىيٗ

 .(13٨6گـي اؿِنترأگ، 

 

ػؿ ايٕزب ثٗ : گؾاؿي ٘بي پييـفتٗ ليّت امتراتژي

 :ىٛػ گؾاؿي اىبؿٖ ِي ليّت٘بي ُِٙ  امتراتژي
گؾاؿي تجٞيْي ليّت (1

1 

ِجٕی تخفيف ٔمؼی يب تخفيف ٚيژٖ گؾاؿي ثـ  ليّت (2
2 

ِجتٕی ثـ بخو ٘بی مختٍف ثبفاؿگؾاؿي  ليّت (3
3 

ثـ امبك ٝٛاًِ ؿٚأیگؾاؿي  ليّت (4
4 

ليّت گؾاؿی ثب ٘ؼف افقايو فـٚه (5
5 

ليّت گؾاؿی ثـ ِجٕبی ِٕٖمٗ رغـافيبيی (6
6 

گؾاؿی ػؿ مٖش رٙبٔی ليّت (7
7 

 گؾاؿي تجٞيْي اىبؿٖ ثـ ايٓ ػاؿػ کٗ ٚاژٖ ليّت

ليّتٙبي  ٘ب ثـاي افـاػ ِتفبٚت ٚ ثـ امبك تدبيً آْ

گؾاؿي تجٞيْي  ليّت. ىٛػ گـفتٗ ِيِتفبٚت، ثٗ کبؿ 

آٚؿػ کٗ آيب چٕين  اي ؿا ثٗ ٚرٛػ ِيمؤايٓ 

٘بيي ثـاي ربِٞٗ ِٕبمت ٚ يب مٛػآٚؿ ٘نت يب  تبکتيک

 .(ْمشب) عير

                                                      
1 Price discrimination 

2 Cash discount or allowance pricing 

3 Segmented pricing 

4 Psychological pricing 

5 Promotional pricing 

6 Zone pricing 

7 World pricing 
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ٚلتی  : آٌ تر رضايت يشترياٌ تأثيرزينو تؼٌيض ً ه

ٚ فـٚىٕؼٖ  ٘قيٕٗ تٞٛيِ ثبلا ثبىؼ ػؿ صميمت، عـيؼاؿ

ٕيفي اف محَٛلات ٚ عؼِبت ؿا ِٞبٍِٗ ِی کٕٕؼ، ٌٚی 

 .٘بی آْ ٘ب فمٔ فِبْ صبّـ ؿا پٛىو ِی ػ٘ؼ لـاؿػاػ

محَٛلات ٔبمبفگبؿ ؿا تٞٛيِ  اًاگـ َِـف کٕٕؼگبْ ٚالٜ

عٛػ ؿا ثب آْ ٚفك ػٕ٘ؼ، ٘قيٕٗ ٘بی وٕٕؼ ٚ يب 

َِـف کٕٕؼگبْ مدکٓ امت ثب  .ِنتميُ لبثً تحًّ امت

ٝؼَ تٞٛيِ ٚ عـيؼ اف مشبْ کبؿعبٔٗ اف آْ ٘قيٕٗ ٘ب 

ػٚؿی کٕٕؼ، ٌٚی اف ٕـيك ِٞبِلات ثب يکؼيگـ ؿثٔ 

پيؼا کـػٖ ٚ ثٕبثـ ايٓ ِبٜٔ تٖجيك کبؿآِؼ عـيؼاؿ 

 يػؿ ثـؿك .(J, Farrel & P klempereve, 2004 ,2004)فـٚىٕؼٖ ِی ىٛػ–

ٚٔگ"َِـف کٕٕؼگبْ تٛمٔ 
٘ؼ"ٚ  "1

2
 ئٗ ٘بي٘ق" 

ػ يؿا ثٗ ٕٝٛاْ کً افتييت ٚ اٝتّبػ ػؿيؿّب ،يِتٞٛ

مشچٕيٓ ٔيبْ . ػ٘ؼ ئيبْ َ يٚامٖٗ اؿتجبٕبت ثب ِيتر

ت يُ ِٕزـ ثٗ کب٘و ؿّبيتٞٛ ئٗ ثبلاي٘ق ِی ػ٘ؼ کٗ،

 .(Dien & Duglas, 2009) ىٛػ يَ

 

                                                      
1 Wang 

2 Head 
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: آى در برقراري رابطه با هشتریاى تأثیرهت وتبعیض قي
ثـ امبك ٘ـيٕٗ ٘بي  ليّت محَٛلات ٚ عؼِبت ِّٞٛلًا

ثب ليّت ثبلا . حبثت ٚ ِتغير ٚ ِٕضني تمبّب امت

تٞؼاػ کّي اف ِيتريبْ تدبيً ثٗ عـيؼ پيؼا ِي کٕٕؼ 

. ىٛػ ٚ ثب کب٘و ليّت تٞؼاػ عـيؼاؿ ثييتر ِي

ايو مٛػ ػؿيبفتي ، عـػٖ فـٚىبْ ِبيً ثٗ افقإًجيٞت

ثب فـٚه محَٛلات عٛػ ػؿ ليّتي ٘نتٕؼ کٗ ِيتريبْ ِبيً 

تجٞيِ ليّت اىبؿٖ ثٗ . ثٗ پـػاعت آْ ثبىٕؼ

تٛأبيي فـٚه محَٛلات يکنبْ ثٗ افـاػ ٚ گـٖٚ ٘بي 

مختٍف ثـ پبيٗ ِيً ٚ ؿّبيتي امت وٗ آنهب ثٗ پـػاعت 

ثٕبثـايٓ، عـػٖ فـٚىبْ ثـاي ِٛفميت ػؿ . ػاؿػ

ثبيؼ لبػؿ ثٗ ىٕبمبيي ليّت تدبيٍي ٘ـ  تجٞيِ ليّت

 . (Ibid) فـػ ثبىٕؼ

 

ت ارتثاط تا يشتری ً ىٌش کسة ً يرييذ تأثير -5-10

اِـٚفٖ ِؼيـيت : تا يشتری راتطوت ً يکار تر رضا

ثؼمت  فيـا، ِّٞٛلًا. اؿتجبٓ ثب ِيتری صبئق امشيت امت

آٚؿػْ ِيتريبْ رؼيؼ ثنيبؿ پـ ٘قيٕٗ تـ افصف٘ آْ 

٘ـ صبي، ثب تٛمٞٗ اؿتجبٓ ػؿ ايٓ  ثٗ. ٘ب امت

فٕآٚؿی إلاٝبت اثقاؿ ِٕبمجی ؿا ثـای  ِـاصً،

عٛػکبؿ ىؼْ، صف٘ ٚ بهـٖ گيـی اف ِيتريبْ ػؿ ٕٛي 

پؾيـه . (Ibid) ّٝـ ايٓ اؿتجبٕبت فـآُ٘ ِی آٚؿػ

تکٌٕٛٛژی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٔٗ تٕٙب صؼ ٚمٖی 

 ؿا ثـای رٙت ػ٘ی ثٗ ثبفاؿ  ٚ تؤحيـگؾاؿي  ثـ

لؼؿت ٚ ٍّٝکـػ ؿاثٖٗ فـاُ٘ ِی آٚؿػ، ثٍکٗ ثٗ 

ػٚ . تٕٙبيی لبثٍيت پيو ثيٕی ؿاثٖٗ ؿا ٔيق ػاؿػ

ثٞؼ تکٌٕٛٛژی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری، ػأو ِيتری 

ٚ مٛػِٕؼی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری، فـآيٕؼ ٚ 

گؾاؿي  إلاٝبت اؿفشمٕؼی ؿا فـاُ٘ ِی آٚؿٔؼ تب پبيٗ

 ,J.E, Richand). وّه وٕؼ اتؿاثٖٗ ثـ امبك اٝتّبػ ٚ تٞٙؼ

2008). 

رٙت ػ٘ی ؿاثٖٗ ثب ِيتری ثٗ ٕٝٛاْ تٞؼيً کٕٕؼٖ 

ٔتيزٗ تکٌٕٛٛژی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری، ثـ لؼؿت 

اگـ چٗ ٕجك ِٖبٌٞبت . يب ٍّٝکـػ ؿاثٖٗ ِجتني ٔينت
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امذبَ ىؼٖ، ثـعی اف ِيتريبْ أتٚبؿاتی اف پيبػٖ 

ٔيق   ايٓ. مبفی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ػاؿٔؼ

ٔيبْ ػاػٖ ىؼٖ امت کٗ يک چٕيٓ أتٚبؿاتی، ٔمو 

ِّٙی ؿا ػؿ تٞؼيً تؤحيـ تکٌٕٛٛژی ِؼيـيت اؿتجبٓ 

. (Ibid)ثب ِيتری ثـ لؼؿت ٚ ٍّٝکـػ ؿاثٖٗ، ٔؼاؿٔؼ

 ،ػٕ٘ؼ ِي ٖٚمٜت ؿا عٛػ ِيتريبْٕـف  ٘ب ىـکت مشچٕبٔکٗ

 ِيتريبْ ثب ثييتراؿتجبٕبت ؽعيرٖ ؿائيق ة ٘ٛشمٕؼ افتجبؿت

٘ٛه کنت ٚ کبؿ ثٗ تخجيت ٚ تمٛيت، . کٕٕؼ ِي امتفبػٖ

٘بی  تجقيٗ ٚ تحٍيً ٚ تؤِيٓ ػمترمی ثٗ صزُ ٚميٜ ػاػٖ

 .ِـثٛٓ ثٗ تَّيُ گيـی کنت ٚ کبؿ، کّک ِی کٕؼ

فـآيٕؼ تجقيٗ ٚ : ّّٕبً اثقاؿ اٍٍی ٘ٛه کنت  کبؿ

يی تحٍيً ىجکٗ
1

، ؽعيـٖ إلاٝبت
2

آيؼ  ٔيق ثٗ صنبة ِي 

(D.D. Phan & D, R vogel 2, 2009). 
 

ٝٛاًِ ِٛفميت ثٗ ٕٛؿ کٍی : يٌفميت خرده فرًشاٌ

اؿتجبٕبت ِٛحـ:ٝجبؿتٕؼ اف 
3

(تٞبْٚ) ، مشکبؿی
4

 ،

ٔٛآٚؿی
5

، أٖجبق پؾيـی
6

، ٚ ؿ٘بری
7

 

 
تبحير : ً يٌفميت خرده فرًشاٌ  ضايت يشترياٌر

ِتمبثً ؿّبيت ِيتري ٚ ِٛفميت عـػٖ فـٚىبْ ثب تبحير 

ثٔ ثب ِيتري ثـ عؼِبت ؿ ؿّبيت ِيتري ٚ تبحير ؿٚا

. ىٛػ ِٛفميت عـػٖ فـٚىبْ ثـؿمي ِي

مشبْ گٛٔٗ کٗ : خذيات تر رضايت يشترياٌ تأثير

تّٛيش ػاػٖ ىؼ اف جمٍٗ  ِٛاؿػ ِؤحـ ثـ ؿّبيت 

. ِيتريبْ ِؤحـ ِی ثبىؼ، تغييـ ػؿ ٘قيٕٗ تٞٛيِ امت

ٔٗ ي٘ق" ٘ؼ"ٚ  "ٚٔگ"َِـف کٕٕؼگبْ تٛمٔ  يػؿ ثـؿك

ؿا ثٗ ٕٝٛاْ  افتييت ٚ اٝتّبػ ػؿيؿّب ُ،يتٞٛ ي٘ب

اف  .ػ٘ؼ ئيبْ َ يػ ٚامٖٗ اؿتجبٕبت ثب ِيتريکً

 يَِٕزـ ت يُ ثٗ کب٘و ؿّبيتٞٛ ئٗ ثبلاي٘ق ٕـفی

 . (Ibid)ىٛػ

                                                      
1 Olap:online analytical processing 

2 DM:data mining 

3 Effective comunication 

4 Cooperation 

5 Innovation 

6 Coincidention 

7 Conduction 
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تبی ٘يٛپ ؿٚس"مشچٕيٓ ٕجك ِؼي اؿائٗ ىؼٖ تٛمٔ 
1

  "

مٛػ آٚؿی ؿا ِٛفميت ثيـٚٔی ٚ احـ بخيی ٚ ؿّبيت  کٗ

ٕـس ِيتريبْ ؿا ِٛفميت ػؿٚٔی مبفِبْ ِی ػأؼ، َ

 يبؿی اف تئٛؿی ٘ب حبثت کـػٖ أؼ کٗثلکـػٖ کٗ 

وٕٕؼ ٚ ايٓ عٛػ ثٗ  ؿّبيت ِيتری ؿا تبييؼ ِي

فيـا ؿّبيت ِيتری ثـای . مٛػآٚؿی ِٕزـ ِی ىٛػ

امتمـاؿ ؿاثٖٗ ثٍٕؼ ِؼت ثنيبؿ صيبتی ٚ ػؿ مٛػ 

آٚؿ ثبلی ِبٔؼْ مبفِبْ صبئق امشيت امت، اػؿاک 

ا تحت تؤحيـ ثٕيبػی کبؿ عبٔٗ ٘ب کٗ ؿّبيت ِيتری ؿ

لـاؿ ِی ػ٘ؼ، ثـای ِٛفميت ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری 

اگـ مٛػ عبٌٌ ِی تٛأنت ثب ػلت  .ثنيبؿ ُِٙ امت

أؼافٖ گيـی ىٛػ، أؼافٖ نهبيی ِٛفميت ِؼيـيت 

اؿتجبٓ ثب ِيتری ثب ِقايبی ِٕٖمی عبٌَی ؿٚثٗ ؿٚ 

کيفيت عؼِبت ػؿيبفتی  1ٕجك ىکً . (Tae, 2005) ِی ىؼ

تدٕؼی ِيتريبْ تؤحيـ ػاؿػ ٚ ثبٝج ٔيق، ثـ ؿّبی

  . ((Zeithnial, etal, 1996ىٛػ  يکنـی تدبيلات ؿفتبؿی ؿا ِٛرت ِي

                                                                   تمايلات رفتاری 

کيفيت خذيات دريافتی 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 ((Zeithnial, etal, 1996شتری ػٌايم يؤثر تر رضايت و :1شکم 

 

                                                      
1 Tae Hyup Roh 

 قببل لمس

قببليت 

 اطميىبن

مسئًليت 

 پذیزي

 تضميه

 َمدلي

ارتببطبت دَبن 

 بٍ دَبن

 رضبیت مشتزي

تمبیلات 

 خزید

حسبسيت 

 قيمت

رفتبر 

 شکبیتي
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يٌفميت خرده  تأثير آٌ تر راتطو تا يشترياٌ ً

تِٛبك کتر"ٕجك ِٖبٌٞبت امذبَ ىؼٖ تٛمٔ : فرًشاٌ  
1" 

محَٛي ٚؿاثٖٗ ثب ِيتري، ِمؼِٗ ای ثـای تٞٙؼ  کيفيت

ٚ تٞٙؼ ٔيق لافِٗ ٚفبػاؿی ِيتری امت ٚ نهبيتبً مٛػ 

ثٖٗ  ثب ػؿ يک ؿا. آٚؿی ٚ ِٛفميت ىـکت ِی گـػػ

ِيتريی کٗ ػؿ احـ ِٞبٍِٗ ثٛرٛػ ِی آيؼ، محَٛي ثبيؼ 

اثتؼا ٚرٛػ ػاىتٗ ثبىؼ تب ؿاثٖٗ ثتٛأؼ صٛي آْ 

فمٔ ثؼٌيً عٛػ ؿاثٖٗ  اًِيتريبْ، ٍـف. ىکً ثگيـػ

ِگـ ايٕکٗ . ؿا ٔؼاؿٔؼ(يب ٘ـ رقء ػيگـی اف آْ)

محٌَٛی ؿا ػؿيبفت کٕٕؼ کٗ ثب امتبٔؼاؿػ ٘بی آْ ٘ب 

اِب ػؿ ٘ـ ٍٛؿت  تؤِيٓ . ػِٖبثمت ػاىتٗ ثبه

تٛإٔؼ ثٗ ٍـف کيفيت محَٛي، عٛػ  کٕٕؼگبْ ثٗ مغتي ِي

ثٕبثـ ايٓ، ايٓ . (T.cater, 2010)ؿا اف ؿلجب تفکيک کٕٕؼ 

ؿاثٖٗ امت کٗ ِی تٛأؼ ثقؿگتريٓ تفبٚت ؿا ايزبػ 

ؿاثٖٗ ثيٓ ِيتريبْ ٚ تؤِيٓ کٕٕؼگبْ ػؿ ٍٛؿتی . کٕؼ

ء ؿا ٕٛؿی ثٗ کٗ ثـ ِجٕبی کيفيت ىکً ثگيـػ، اْٝب

يکؼيگـ ٚاثنتٗ ِی کٕؼ کٗ آْ ٘ب لبػؿ ثٗ جمٜ آٚؿی 

ِقايبيی ثييتر اف ِٞبٍِٗ محِ کبلا ٘ب ثبىٕؼ ػؿ 

ٔتيزٗ کيفيت ؿاثٖٗ، ػؿ اٌگٛی ؿاثٖٗ، ِٖبثك ثب 

ثبفاؿيبثی ٚ تحميمبتی ثٗ ٕٝٛاْ يه مبعتبؿ وٍيؼي 

ِٖـس ٔينت کٗ ثـای ِٖبٌٞٗ ايٓ مبعتبؿ  ػؿ 

تٍف تخَيٌ ػاػٖ ىؼٖ، ثٗ ٕٝٛاْ تجبؿی ِظ-تٕٚيّبت تجبؿی

ٚفبػاؿی تٍفيمی . ] 19[مبعتبؿ کٍيؼی ِٖـس ِی ثبىؼ  

اف ٔگـه ٚ ؿفتبؿی امت، کٗ اغٍت ثٗ ٕٝٛاْ تکـاؿ 

. پيتيجبٔی ٚ ؿفتبؿ ٘بی ِـارٞتی تٞـيف ِی گـػػ

ٚفبػاؿی ؿفتبؿی ِيتری ؿا ِی تٛاْ اف اىتيبق اٚ 

يٓ ثـای عـيؼ ػٚثبؿٖ محَٛي ٚ اػاِٗ ؿاثٖٗ ثب تؤَ

کٕٕؼٖ ِتٛرٗ ىؼ، ػؿ صبٌی کٗ ٚفبػاؿی ٔگـىی
2

مٖضی  

اف يبفتٗ ٘بی ؿٚاْ ىٕبعتی ِيتری ٚ ِؼافٞٗ ٘بی 

تٞٙؼ أفٞبٌی. ؿفتبؿی ػؿ ِمبثً تؤِيٓ کٕٕؼٖ امت
3

 

تدبيلات ِخجتی ؿا ثـای ثبلی ِبٔؼْ ٚ تحکيُ ؿاثٖٗ 

ىٕبعتی کٗ ِيتری اف ثـٔؼ يب ىـکت . ايزبػ ِی کٕؼ

ك ِخجت ثـلـاؿی اؿتجبٓ ثب ػاؿػ، ثٗ تؼؿيذ ثٗ اصنب

                                                      
1 Tomaž Čater 

2 Attitudinal loyalty 

3 Affective Commitment 
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ايٓ . ػيگـاْ ػؿ ِٛؿػ ثـٔؼ يب ىـکت ِجؼي ىؼٖ امت

تؤحيـ ِخجت اف تٞٙؼ أفٞبٌی ثـ ٚفبػاؿی ٔگـىی 

اِٚٔنيتقکی"تٛمٔ 
1

 .(Ibid)ت امذبَ ىؼٖ اك " ٚ مشکبؿأو 

 

                                                      
1 Evanschitzky & etal 
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هدل هفهوهي تحقیق 
٘ٛه کنت ٚ کبؿ، : ِتغيـ ٘بی ِنتمً  2ٕجك ىکً 

فيٕٗ تٞٛيِ، تجٞيِ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری، ٖ

ؿاثٖٗ، ؿّبيتّٕؼی ٚ  :ِتغيـ ٘بی ِيبمذی ليّت،

 .(D.D phan & D.R.Vogel, 2009) ِتغيـ  ٚاثنتٗ امت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Dien. D,etal, 2009)يذل يفيٌيی تحميك  :2شکم 

 

  2ىکً  ثب تٛرٗ ثٗ ِؼي ِفِٙٛی: فرضيات تحميك

  :فـّيبت تحميك ثٗ ىکً فيـ عٛا٘ؼ ثٛػ

H1  :٘ٛه ٚ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری  مينتُ ٘بی

 .ػاؿػفـٚىگبٖ ٘ب تؤحير ِٛفميت  ثـکنت ٚ کبؿ 

H2  : اْثب ِيتری ؿاثٖٗ ثـ فـٚىگبٖ ٘بتجٞيِ ليّت 

 .ػاؿػتؤحير 
H3  : ِػاؿػتؤحير ؿّبيت ِيتريبْ  ثـ٘قيٕٗ تٞٛي. 

H4  :٘ٛه ٚ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری  مينتُ ٘بی

 .ػاؿػتؤحير  ثب ِيتريبْ ثـ ؿاثٖٗ کنت ٚ کبؿ

 H5 :٘ٛه کنت ٚ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری  مينتُ ٘بی

 .ػاؿػتؤحير ؿّبيت ِيتريبْ  ثـ ٚ کبؿ

 H6:  فـٚىگبٖ ٘ب تؤحير ِٛفميت  ثـِيتريبْ ؿاثٖٗ ثب

 .ػاؿػ

 بعيض قيمتت رابطٍ

 َشیىٍ تعًیض مًفقيت

مدیزیت ارتببط بب مشتزي ي 

 ًَش كسب ي كبر
 رضبیتمىدي
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H7 : ْفـٚىگبٖ ٘ب تؤحير ِٛفميت ثـ ؿّبيت ِيتريب

 .ػاؿػ

ی پيّبيو –ػؿ ايٓ تحميك ؿٚه تٍٛيفی : رًش تحميك

تٍٛيفي ىبًِ جمٜ آٚؿي  تحميك .ِی ىٛػ ثٗ وبؿ گـفتٗ

إلاٝبت ثـاي آفِْٛ فـّيٗ ِـثٛٓ ثٗ ّٚٞيت فٍٞي 

ػؿ تحميك تٍٛيفي آٔچٗ ؿا وٗ ٘نت . امتِّٛٛٛ تحميك 

تٍٛيف ٚ تفنير ِي وٕٕؼ ٚ ثٗ ىـائ يب ؿٚاثٔ 

يٕؼ٘بي ربؿي، آحبؿ آِٛرٛػ، ٝمبيؼ ِتؼاٚي، فـ

ِـثٛٓ ثٗ ىـائ  ِيٙٛػ، تدـوق اٍٍي ػؿ ػؿرٗ اٚي

 .صبي امت

ربِٞٗ آِبؿی  2ايٓ تحميك ىبًِ  :ی جايؼو آيار

ربِٞٗ آِبؿی اٚي، ِؼيـاْ مٖٛس اٚي ٚ ِيبٔی . امت

 ٚالٜ ػؿ ٚ کبؿکٕبْ فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی

تٌٛيؼکٕٕؼگبٔی کٗ اف ٕـيك )امت  ىٙـ تذـاْ

٘بي عٛػ ثٗ ٝـّٗ ِنتميُ محَٛلات عٛػ ِجبػؿت  فـٚىگبٖ

فـٚىگبٖ ٘بی ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ ٝجبؿتٕؼ . (ٕٔؼن ِي

چـَ  چـَ ِبؿاي، چـَ ِيو، ٔٛيٓ چـَ، چـَ ِيٙؼ،:اف

عقؿ چـَ ٚ ثٗ ٕٛؿ کٍی ثب تٛرٗ ثٗ ثـؿمی  ٔگبؿ،

٘بی امذبَ ىؼٖ ٚ ثٗ ػٌيً محؼٚػ ثٛػْ ربِٞٗ، اف ؿٚه 

فـٚىگبٖ تٞؼاػ  24مـشمبؿی امتفبػٖ ٚ ثب ثـؿمی 

 ىؼٖ امت، کٗ ٔفـ تٞيين 105افـاػ ربِٞٗ آِبؿی اٚي 

ػؿ فـٚىگبٖ ٘بی ؽکـ ىؼٖ ِنتمـ ػؿ تذـاْ ِيغٛي ثٗ 

 ٔفـ ٨1ؿا ِؼيـاْ ٚ اف ايٓ ربِٞٗ ٔفـ  24 .کبؿٔؼ

مشچٕيٓ، ػؿٍؼ . ػيگـ ؿا کبؿکٕبْ تيکيً ِی ػٕ٘ؼ

فـاٚأی ِؼيـاْ ٚ کبؿکٕبْ ثٗ تفکيک ىـکت ٘بی 

 .اؿائٗ ىؼٖ امت (1)ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ ػؿ رؼٚي 
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پاسخگٌياٌ تو تفكيك شركت ىاي يٌرد  فراًاني تٌزيغ: 1جذًل 

 يطانؼو در دً سطح يذيراٌ ً كارينذاٌ

 فراًاني گرًه ىاي پاسخگٌ شرکت

 چـَ ِيو
 1 ِؼيـ

 5 کبؿِٕؼ

 چـَ ِيٙؼ
 9 ِؼيـ

 30 کبؿِٕؼ

 چـَ عقؿ
 1 ِؼيـ

 3 کبؿِٕؼ

 ٔٛيٓ چـَ
 7 ِؼيـ

 24 کبؿِٕؼ

 چـَ ِبؿاي
 4 ِؼيـ

 10 کبؿِٕؼ

 چـَ ٔگبؿ
 2 ِؼيـ

 9 کبؿِٕؼ

 105 مجّٛٛ                

 
ربِٞٗ آِبؿی ػَٚ ؿا ِيتريبْ ايٓ فـٚىگبٖ ٘ب 

تيکيً ِی ػٕ٘ؼ کٗ تٞؼاػ آْ ٘ب ٔيق ثب تٛرٗ ثٗ ٔب 

محؼٚػ ثٛػْ آْ ٘ب ثب امتفبػٖ اف ؿٚه تَبػفی مبػٖ 

ٔفـ  3٨5ٚ اف فـِٛي مسٛٔٗ گيـی اف رٛاِٜ ٔبمحؼٚػ 

 .ػؿ ٔٚـ گـفتٗ ىؼٖ امت

 

ثب تٛرٗ : و نمٌنو ً رًش نمٌنو گيریترآًرد حج

يي ثٛػْ تحميك، ػؿ ربِٞٗ آِبؿی اٚي ػؿ  ثٗ ػٚ ربِٞٗ

 ٔٛيٓ چـَ، چـَ ِيٙؼ، :فـٚىگبٖ ٘ب ػاؿٔؼ ثـٔؼ ٘بی 

عقؿ چـَ ثٗ ثـؿمی  چـَ ٔگبؿ، چـَ ِبؿاي، چـَ ِيو،

مشٗ ىٞت ٚ وٍيٗ پـمًٕ  آْ ٘ب  پـػاعتٗ ىؼٖ ٚ ثٗ 

اف ؿٚه مـشمبؿی ػٌيً محؼٚػ ثٛػْ ربِٞٗ ٚ امتفبػٖ 

فـٚىگبٖ ثـؿمي ىؼٖ امت، کٗ ػؿ  24ٔفـ  105ربِٞٗ 

 ٔفـ ٨1ٚ  ٔفـ ِؼيـ 24فـٚىگبٖ ٘بی ِنتمـ ػؿ تذـاْ 

ػؿ ربِٞٗ آِبؿی ػَٚ ٔيق اف . گيرػ پـمًٕ ؿا ػؿثـِي

وٍيٗ ِيتريبْ فـٚىگبٖ ٘بي ِؾوٛؿ ثب امتفبػٖ  ؿٚه 
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تَبػفی مبػٖ، اف ربِٞٗ ٔب محؼٚػ ٚ ثب امتفبػٖ اف 

 3٨5مسٛٔٗ گيـی تٞيين صزُ مسٛٔٗ ثـ صنت ٔنجت  فـِٛي

 .أؼ ٔفـ محبمجٗ ٚ أتغبة ىؼٖ

 

فٞبٌيت ٘بی ِـثٛٓ ثٗ تحميك : لهًرً زيانی تحميك

ىـٚٛ ىؼٖ ٚ ػؿ تبؿيظ  13٨9اف اثتؼای آؽؿ ِبٖ مبي 

ثٗ پبيبْ ؿميؼٖ ٚ ػاػٖ ٘بی  1390تيـ ِبٖ مبي  1٨

ؿػ گ 1390عـػاػ  20تب  1390فـٚؿػيٓ  24آْ ٔيق اف 

 .آٚؿی ىؼٖ امت

 

 لیًتحم هیتجس رًشً  اتسار گرد آًری داده ىا

اف  يكتحك يٓػاػٖ ٘ب ػؿ ا يگـػآٚؿ اثقاؿ: ىا داده

 .ػٚ بخو تيکيً ىؼٖ امت
إلاٝبت اػثيبت ٚ پيييٕٗ : ييؿٚه کتببخبٔٗ  -

، پبيبْ ِمبلات ،اف ٕـيك فيو ثـػاؿي اف کتتتحميك 

 .امتٔبِٗ ٘ب ٚ مبيت ٘بي مختٍف گـػآٚؿي ىؼٖ 

ػاػٖ ٘بي ِٛؿػ ٔيبف ثب ثٗ : يؿٚه ِيؼاْ -

َِبصجٗ ثب افـاػ امذبَ ٚ  پـميٕبِٗوبؿگيري ػٚ 

پـميٕبِٗ ٘بی  .متمسٛٔٗ گـػآٚؿي ىؼٖ ا٘بي  ربِٞٗ

مٛاي ٚ پـميٕبِٗ  3٨ِـثٛٓ ثٗ ربِٞٗ اٚي ِتّْٓ 

. مٛاي ثٛػٖ امت 22ػاؿاي اف  (ِيتريبْ)ربِٞٗ ػَٚ 

ثـٖ تؤييؼ ىؼٖ ٚ ؿٚايی پـميٕبِٗ ٘ب ٔٚـ امتبػاْ ط

پبيبيی آْ ثب امتفبػٖ اف ؿٚه آٌفبی کـٚٔجبط ٔيق 

٘ب اف پبيبيی کبًِ  محبمجٗ گـػيؼٖ امت ٚ پـميٕبِٗ

تجقيٗ ٚ تحٍيً ػاػٖ ٘ب ؿٚه  ثـاي. ٔيق ثـعٛؿػاؿٔؼ

ثب امتفبػٖ اف  ِٞبػلات مبعتبؿیِؼي تحٍيً ِنيـ ٚ 

 . ثٗ وبؿ گـفتٗ ىؼ spssو  lisrelٔـَ افقاؿ 

 

 تحقیقهاي  یافته
آياره ىاي تٌصيفي يرتٌط تو يتغيرىاي تحميك -1

آِبؿٖ ٘بي  2 ػؿ رؼٚي: يذيراٌ ً کارکناٌپرسشنايو 

 ٚتٍٛيفي ثٗ تفکيک ِتغيـ ٘بی ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ آِؼٖ 

ٔتبيذ صبکی اف آْ امت کٗ ِيبٔگيٓ ٘ـ پٕذ ِتغيـ 

 .ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ ػؿ مجّٛٛ ثبلاتـ اف صؼ ِتٛمٔ امت
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ي يتغير ىای يرتثط تا يذيراٌ ً آياره ىاي تٌصيف: 2 جذًل

 کارکناٌ
انحراف  ييانگين  يتغيرىا

 يؼيار

 كًينو تيشينو

 2 5 45/0 95/3 ٘ٛه ونت ٚ وبؿ

ِؼيـيت اؿتجبٓ 

 ثب ِيتري

93/3 51/0 5 2 

 2 5 49/0 65/3 ؿٚاثٔ

 2 5 53/0 75/3 ِٛفميت

 2 5 57/0 62/3 تجٞيِ ليّت

 

ي تحميك آياره ىاي تٌصيفي يرتٌط تو يتغيرىا -2

  (3)ثـ امبك ٔتبيذ رؼٚي :  يشترياٌپرسشنايو 

ِی ىٛػ کٗ ِيبٔگيٓ مٗ ِتغيـ ِٛرٛػ ػؿ ِيب٘ؼٖ 

 .پـميٕبِٗ فـاتـ اف صؼ ِتٛمٔ محبمجٗ ىؼٖ امت

 
 آياره ىاي تٌصيفي ىای يرتثط تا يشترياٌ:  3 جذًل
 كًينو تيشينو انحراف يؼيار ييانگين يتغيرىا

 2 5 40/0 ٨0/3 ؿّبيت

 2 5 37/0 40/3 ؿٚاثٔ

٘قيٕٗ 

 تٞٛيِ

43/3 24/0 5 2 

 
يذيراٌ ً   ىای يرتٌط تويری يتغيريذل انذازه گ -3

ِؼي أؼافٖ گيـی ِتغيـ ٘بی پـميٕبِٗ : کارکناٌ

مبفٖ ٘بی ٘ٛه کنت ٚ کبؿ،  ِتّْٓ ِؼيـاْ ٚ کبؿکٕبْ

ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری، ؿٚاثٔ، ِٛفميت ٚ تجٞيِ 

ثـای ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ  ثب تٛرٗ ثٗ صزُ مسٛٔٗ. ليّت امت

گيـی تحميك اف ؿٚه تحٍيً  اؿفيبثی لؼؿت ِؼي أؼافٖ

لؼؿت ثب تٛرٗ ثٗ صزُ مسٛٔٗ ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ امتفبػٖ 

صزُ صبّـ ٚ ثـ امبك ِمبػيـ ثـآٚؿػ  ثب .ىؼٖ امت

ػ٘ؼ ٔيبْ ِیثٛػٖ  (1)ِمؼاؿ يک  ، صبًٍ محبمجٗ ىؼٖ

ِؼي أؼافٖ گيـی ِتغيـ  يٞنيِؼي تحٍيً ٝبٍِی وٗ 

ٚ لبثً اتکبء  ِؼيـاْ ٚ کبؿکٕبْ ٖٓ ةٚؿة٘بی َ

 .يبفتٗ ٘بی آْ لبثً تفنيـ امت
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:  يشترياٌ ىای يرتٌط تو يری يتغيريذل انذازه گ -4

ػؿ لبٌت مٗ ِتغيـ  ِيتريبِْتغيـ ٘بی ِـتجٔ ثب 

ػاػٖ . ؿّبيت، ؿٚاثٔ ٚ ٘قيٕٗ تٞٛيِ ثيبْ ىؼٖ امت

٘بی ايٓ پژٚ٘و ثب مبعتبؿ ٝبٍِی ٚ فيـثٕبی ٔٚـی 

ثـافه ِٕبمجی ػاؿػ ٚ ايٓ ثيبٔگـ مشنٛ ثٛػْ  تحميك

 .مٛالات ثب مبفٖ ٘بی ٔٚـی امت

ثـای اؿفيبثی ثب تٛرٗ ثٗ صزُ مسٛٔٗ ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ 

لؼؿت ِؼي أؼافٖ گيـی تحميك اف ؿٚه تحٍيً لؼؿت ثب 

 .تٛرٗ ثٗ صزُ مسٛٔٗ ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ امتفبػٖ ىؼٖ امت

 امت ػؿ صزُ صبّـ ٚ ثـ امبك ِمبػيـ ثـآٚؿػ ىؼٖ

ػ٘ؼ ِؼي تحٍيً ٔيبْ ِی ٚ صبًٍ محبمجِٗمؼاؿ يک 

ٝبٍِی يب مشبْ ِؼي أؼافٖ گيـی لبثً اتکبء ٚ 

ايٓ . (4ىکً )يبفتٗ ٘بی آْ لبثً تفنيـ ٘نتٕؼ

ثـؿمی اٝتجبؿ  ثـايفِْٛ اف رٙت کفبيت مسٛٔٗ آ

ثـ امبك ِمبػيـ ثـآٚؿػ . ِٕبمت امتيبفتٗ ٘بی ِؼي 

ٚػ ٚ ٔيبْ ةثييتر  ٨/0اف   (يه)صبًٍ ِمؼاؿ  ،ىؼٖ

ِٕبمت ِؼي أؼافٖ گيـی يب ػ٘ؼ ِؼي تحٍيً ٝبٍِی ِی

. امتلبثً اتکبء ٚ يبفتٗ ٘بی آْ لبثً تفنيـ . امت

ثـؿمی اٝتجبؿ  ثـايفِْٛ اف رٙت کفبيت مسٛٔٗ آايٓ 

 .ِٕبمت امتيبفتٗ ٘بی ِؼي 

 

 
 (يذل تحهيم يسير)يذل ساختاری: 3شکم 
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راية يسير ترآًرد ترای تررسی يؼنی داری ض1t يمذار:  4شکم 

 شذه

پل اف ٕی ِـاصً : (يذل تحهيم يسير)يذل ساختاری -5

ِؼي أؼافٖ گيـی ٚ محبمجبت ؿٚايی مبفٖ ٚ  ت،ييؼ

تيغيَی ِی تٛاْ ثٗ آفِْٛ ؿٚاثٔ ثيٓ مبفٖ ٘بی 

ِؼي ِٛؿػ ٔٚـ ػؿ ٔـَ  ثٕبثـايٓ. تحميك پـػاعت

 .افقاؿ ٌيقؿي پيبػٖ ىؼ

 
يؼنی داری پارايتر ىای ضراية يسير اثرات سازه ىا ً : 4جذًل

 (آزيٌٌ فرضيات)ترآًرد شذه

 تو سازه اثر سازه فرضيو
ضرية 

 يسير
t R2 

نتيجو 

 آزيٌٌ

H1A 
مينتُ ِؼيـيت 

 اؿتجبٓ ثب ِيتري

ِٛفميت 

 فـٚىگبٖ
30/0 27/4 

54/0 

تبئيؼ 

 احـ

H1B ٘ٛه ونت ٚ وبؿ 
ِٛفميت 

 فـٚىگبٖ
23/0 0٨/4 

تبئيؼ 

 احـ

H2 33/0- 7/11- 44/0 ؿاثٖٗ تجٞيِ ليّت 
تبئيؼ 

 احـ

H3 ِ٘قيٕٗ تٞٛي 
ؿّبيت 

 ِيتري
20/0 34/5 1٨/0 

تبئيؼ 

 احـ

H4A 
مينتُ ِؼيـيت 

 اؿتجبٓ ثب ِيتري
 17/2 25/0 ؿاثٖٗ

33/0 

تبئيؼ 

 احـ

H4B تبئيؼ  19/9 52/0 ؿاثٖٗ ٘ٛه ونت ٚ وبؿ

                                                      
1 t value 
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 تو سازه اثر سازه فرضيو
ضرية 

 يسير
t R2 

نتيجو 

 آزيٌٌ

 احـ

H5A 
مينتُ ِؼيـيت 

 اؿتجبٓ ثب ِيتري

ؿّبيت 

 ِيتريبْ
64/0 09/5 

31/0 

تبئيؼ 

 احـ

H5B ٘ٛه ونت ٚ وبؿ 
ؿّبيت 

 ِيتريبْ
96/0 01/12 

تبئيؼ 

 احـ

H6 ْؿاثٖٗ ثب ِيتريب 
ِٛفميت 

 فـٚىگبٖ
61/0 19/7 

54/0 

تبئيؼ 

 احـ

H7 ْؿّبيت ِيتريب 
ِٛفميت 

 فـٚىگبٖ
33/0 12/5 

تبئيؼ 

 احـ

 

ٚ  مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري :اٚيفـّيٗ 

 .ػاؿػ تؤحيرثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب  ٘ٛه کنت ٚکبؿ 

H0  :٘ٛه  مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ٚ

. ٔؼاؿػ تؤحيرثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب  کنت ٚکبؿ

H1 :ُ٘ٛه کنت  ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري مينت ٚ

. ػاؿػ تؤحيرِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب  ٚکبؿ ثـ

 

سيستى ىای يذيريت ارتثاط تا يشتری تر  -انف 

 .يٌفميت فرًشگاه ىا تأثير دارد

ِيغٌ ِی ىٛػ کٗ ّـيت  4تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي ثب 

ِنيـ احـ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ثـ ِٛفميت 

فـٚىگبٖ ٘ب اؿتجبٕي غير ِنتميُ امت ٚ اف ٕـيك 

ِتغير ٘بي ِيبمذي ػؿ ِؼي ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب 

 tوٗ ِمؼاؿ  .محبمجٗ ىؼٖ امت 30/0 وٗ  ٚاؿػ ِي ىٛػ

فـُ  اثـايٓ، ثٓامت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼٖ 

 يٞني  ،ٍفـ ؿػ ٚ فـُ ِمبثً پؾيـفتٗ ِي ىٛػ

٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ثـ ِٛفميت  مينتُ

ثٗ ٝجبؿت مبػٖ . فـٚىگبٖ ٘ب احـ ِٕٞی ػاؿی ػاؿػ

بهـٖ گيري اف مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري  ،تـ

ثٗ ٍٛؿت عٖي افقايو ؿا ىبٔل ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب 

 .ػػِٖي 

 

تر يٌفميت فرًشگاه  ىٌش کسة ً کار سيستى ىای -ب

 .ىا تأثير دارد

ِيغٌ ِی ىٛػ کٗ ّـيت   4ٔتبيذ رؼٚي  ثب تٛرٗ ثٗ

 ،ِنيـ احـ ٘ٛه ونت ٚ وبؿ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب
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اؿتجبٕي غير ِنتميُ امت ٚ اف ٕـيك ِتغير ٘بي ِيبمذي 

وٗ  ػؿ ِؼي ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب ٚاؿػ ِي ىٛػ

ثييتر ٔيق محبمجٗ ىؼٖ  t اؿِمؼ .محبمجٗ ىؼٖ امت 23/0 

فـُ ٍفـ ؿػ ِي ىٛػ ٚ فـُ  ، ثٕبثـايٓامت 96/1اف 

وٗ ثيبْ ِي ػاؿػ ٘ٛه  ، يٞني ِمبثً پؾيـفتٗ ِي ىٛػ

ونت ٚ وبؿ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب احـ ِٕٞی ػاؿی 

تدـوق ثـ ٘ٛه ونت ٚ وبؿ  ،تـ ثٗ ٝجبؿت مبػٖ. ػاؿػ

 ىبٔل ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب ؿا ثٗ ٍٛؿت عٖي افقايو

 .ػػٖ ِي

تجٞيِ ليّت فـٚىگبٖ ٘ب ثـ ؿاثٖٗ  :فـّيٗ ػَٚ 

 .ػاؿػ تؤحيرثب ِيتريبْ 

H0  : ْتجٞيِ ليّت فـٚىگبٖ ٘ب ثـ ؿاثٖٗ ثب ِيتريب

 .ٔؼاؿػ تؤحير

H1  : ْتجٞيِ ليّت فـٚىگبٖ ٘ب ثـ ؿاثٖٗ ثب ِيتريب

 .ػاؿػ تؤحير

ِيغٌ ِی ىٛػ کٗ ّـيت   4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي 

 tِمؼاؿ  .امت -44/0ِت ثـ ؿاثٖٗ ِنيـ احـ تجٞيِ لي

فـُ  ثٕبثـايٓ .امت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼٖ 

ثب تٛرٗ ثٗ . ػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػ 99ٍفـ ثب إّيٕبْ 

ٚرٛػ تجٞيِ  ٔتيزٗ گـفت وٗ ّـيت ِٕفي ِي تٛاْ 

 . ليّت احـ ِٕفي ثـ ؿاثٖٗ ػاؿػ

 تؤحير٘قيٕٗ  تٞٛيِ ثـ ؿّبيت ِيتريبْ  :فـّيٗ مَٛ

  .ػاؿػ

H0: ٖ ْٔؼاؿػ تؤحيرفيٕٗ  تٞٛيِ ثـ ؿّبيت ِيتريب. 

 H1:  ْػاؿػ تؤحير٘قيٕٗ  تٞٛيِ ثـ ؿّبيت ِيتريب. 

کٗ ّـيت  ّـيت ِنير احـ 4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي

ِمؼاؿ  .امت  20/0٘قيٕٗ تٞٛيِ ثـ ؿّبيت ِنيـ احـ 

t  ٌٖؾا فـُ ٍفـ . امت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼ

٘قيٕٗ ػؿ ٔتيزٗ . ػػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛ 99ثب إّيٕبْ 

ثـ ؿّبيت ثٗ لحبٗ آِبؿي تٞٛيِ اگـ ِٞمٛي ثبىؼ 

 .ِيتري احـ ِٞني ػاؿي ػاؿػ

مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري فـّيٗ چٙبؿَ 

 .ػاؿػ تؤحيرثـ ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ  ٘ٛه کنت ٚ کبؿٚ 

H0:  ٚ ٘ٛه کنت مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري

 .ٔؼاؿػ حيرتؤثـ ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ  ٚ کبؿ

 H1:  ٚ ٘ٛه کنت مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري

 .ػاؿػ تؤحيرثـ ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ  ٚ کبؿ
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مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري ثـ  -اٌف 

 .ػاؿػ تؤحيرؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ 

مينتُ  ّـيت ِنير احـ  4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي  

ِمؼاؿ  .امت 25/0ثـ ؿاثٖٗ  ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري

t  ٌٖؾا فـُ ٍفـ . امت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼ

ثب تٛرٗ ثٗ ّـيت . ػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػ 99ثب إّيٕبْ 

مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ  ٔتيزٗ گـفت کِٗخجت ِي تٛاْ 

ثـ ؿاثٖٗ احـ ِخجت ٚ ِٞني ػاؿي ثٗ لحبٗ  ثب ِيتري

 .آِبؿي ػاؿػ

ثب  ؿاثٖٗثـ  ٘ٛه کنت ٚ کبؿمينتُ ٘بی  -ة

 .ػاؿػ يـتؤثِيتريبْ 

٘ٛه  ّـيت ِنير احـ 4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي  

محبمجٗ ىؼٖ  t ِمؼاؿ .امت 52/0ونت ٚ وبؿ ثـ ؿاثٖٗ 

 99ٌؾا فـُ ٍفـ ثب إّيٕبْ . امت 96/1ثييتر اف 

ثب تٛرٗ ثٗ ّـيت ِخجت ِي تٛاْ . ػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػ

٘ٛه ونت ٚ وبؿ ثـ ؿاثٖٗ احـ ِخجت  ٔتيزٗ گـفت کٗ

 .ٚ ِٞني ػاؿي ػاؿػ

مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري  :ّيٗ پٕزُ فـ

 .ػاؿػ تؤحيرثـ ؿّبيت ِيتريبْ  ٘ٛه کنت ٚ کبؿٚ 

H0:  ٚ ٘ٛه کنت مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري

 .ٔؼاؿػ تؤحيرثـ ؿّبيت ِيتريبْ  ٚ کبؿ

 H1:  ٚ ٘ٛه کنت مينتُ ٘بي ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري

 ػاؿػ تؤحيرثـ ؿّبيت ِيتريبْ  ٚ کبؿ

ثـ  ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتريمينتُ ٘بی  -ف اي

 .ػاؿػ تؤحيرؿّبيت ِيتريبْ 

مينتُ  ّـيت ِنير احـ  4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي 

ِمؼاؿ  .امت 64/0ثـ ؿّبيت  ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتري

t  ٌٖؾا فـُ ٍفـ . امت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼ

ثب تٛرٗ ثٗ ّـيت . ػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػ 99ثب إّيٕبْ 

مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ  ٔتيزٗ گـفت کٗت ِي تٛاْ ِخت

ثـ ؿّبيت احـ ِخجت ٚ ِٞني ػاؿي ثٗ لحبٗ  ثب ِيتري

 .آِبؿي ػاؿػ

ثـ ؿّبيت ِيتريبْ  ٘ٛه کنت ٚ کبؿمينتُ ٘بی  -ة 

 .ػاؿػ تؤحير

٘ٛه ونت  ّـيت ِنير احـ 4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي 

 .امت 96/0 ٚ ٚ وبؿ ثـ ؿّبيت ّـيت ثنيبؿ پـ لؼؿت

ٌؾا فـُ . امت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼٖ  tؿ ِمؼا
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ثب تٛرٗ ثٗ . ػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػ 99ٍفـ ثب إّيٕبْ 

٘ٛه ونت ٚ وبؿ کٗ  تٛاْ ٔتيزٗ گـفت  ِيّـيت ِخجت 

ثـ ؿّبيت احـ ِخجت ٚ ِٞني ػاؿي ثٗ لحبٗ آِبؿي 

 .ػاؿػ

ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ ثـ ِٛفميت  :فـّيٗ ىيُ 

 .ػاؿػ تؤحيرفـٚىگبٖ ٘ب 

H0 :تؤحيرثٖٗ ثب ِيتريبْ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب ؿا 

 .ٔؼاؿػ

 H1 : تؤحيرؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب 

 .ػاؿػ

ؿاثٖٗ  ّـيت ِنير احـ 4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي 

 tِمؼاؿ  .امت 52/0 ِٛفميت فـٚىگبٖ ثب ِيتريبْ ثـ

ٌؾا فـُ ٍفـ ثب . امت 96/1ثييتر اف ٔيق محبمجٗ ىؼٖ 

ثب تٛرٗ ثٗ ّـيت . ؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػػ 99إّيٕبْ 

 ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ ثـ ٔتيزٗ گـفت کِٗخجت ِي تٛاْ 

ِٛفميت فـٚىگبٖ احـ ِخجت ٚ ِٞني ػاؿي ثٗ لحبٗ 

 .آِبؿي ػاؿػ

ؿّبيت ِيتريبْ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ  :فـّيٗ ٘فتُ 

 .ػاؿػ تؤحير٘ب 

H0: ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب تؤحير  ؿّبيت ِيتريبْ ثـ

 .ٔؼاؿػ

 H1: تؤحيرِيتريبْ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب  ؿّبيت 

 .ػاؿػ

ّـيت ِيغٌ ِی ىٛػ کٗ   4ثب تٛرٗ ثٗ ٔتبيذ رؼٚي 

 33/0ؿّبيت ِيتريبْ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ِنير احـ 

ٌؾا . امت 96/1محبمجٗ ىؼٖ ثييتر اف  tِمؼاؿ  .امت

ثب تٛرٗ . ػؿٍؼ ؿػ ِي ىٛػ 99فـُ ٍفـ ثب إّيٕبْ 

ثٗ لحبٗ  ت کٗٔتيزٗ گـفثٗ ّـيت ِخجت ِي تٛاْ 

ؿّبيت ِيتريبْ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ احـ ِخجت ٚ آِبؿي

 .ِٞني ػاؿي ػاؿػ

فيـ  لـاؿٔيق ثٗ ِـثٛٓ ؿيبّی  ٘بي ٚ مـامذبَ ِؼي

 :امت

 

ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب +23/0٘ٛه کنت ٚ کبؿ+33/0ؿّبيت

 ِٛفميت =  60/0ؿاثٖٗ+3/0ِيتری
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+  25/0ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری +  52/0٘ٛه کنت ٚ کبؿ

 ؿاثٖٗ=  -44/0يِ ليّتتجٜ

 64/0ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری +  96/0٘ٛه کنت ٚ کبؿ 

 ؿّبيت=  20/0٘قيٕٗ تٞٛيِ+ 

 

 یافته هاي تحقیق
ؿتجٗ ثٕؼی مبفٖ ٘بی تحميك ٔيبْ ِی ػ٘ؼ کٗ اف 

 ثيٓ مبفٖ ٘ب ثٗ تـتيت مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ،

مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ ٘قيٕٗ تٞٛيِ 

ؿا ػؿ تبِيٓ ؿّبيت ِيتريبْ فـٚىگبٖ ثييتريٓ تؤحيـ 

مينتُ ٘ٛه کنت ٚ . ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی ػاؿٔؼ

مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری  کبؿ، تجٞيِ ليّت ٚ

ٔيق ثٗ تـتيت ثييتريٓ تؤحيـ ؿا ػؿ ثـلـاؿی ؿاثٖٗ 

ؿّبيت  ثب ِيتريبْ ػاؿٔؼّّٕبً ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ،

مينتُ  ٚ ِيتريبْ، مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری

٘ٛه کنت ٚ کبؿ ثٗ تـتيت اف ثييتريٓ تؤحيـ ثـ 

. ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی ثـعٛؿػاؿٔؼ

ػؿ ٔتيزٗ بهتريٓ ٚ ِٛحـتـيٓ ِنيـ ثـای ػمتيبثی ثٗ 

ِٛفميت، ثٗ کبؿگيـی مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب 

 .ِيتری ٚ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ اف ٕـيك ِتغيـ ؿاثٖٗ امت

ِی تٛاْ  ،ٖ ثٕؼی مبفٖ  ٘بی تحميكثب تٛرٗ ثٗ ؿتت

مينتُ  مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ کِٗؼٝي ىؼ 

٘ٛه کنت ٚ کبؿ ػؿ ِيبْ  ٕٝبٍـ اٍٍی ػمتيبثی ثٗ 

ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی ىٙـ تذـاْ 

ٌؾا ثب ثـؿمی مسٛٔٗ ِٛؿػ  امشيت ثييتری ػاؿٔؼ،

متُ تٛاْ اػٝب کـػ کٗ امتفبػٖ اف می ِٖبٌٞٗ ِی

مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ  ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ

فـٚىگبٖ ٘ب ؿا ػؿ ػمتيبثی ثٗ ِٛفميت ػؿ ِمبثً 

ؿلجبی عٛػ يبؿی ِی کٕؼ ٚ ػؿ ايٓ اؿتجبٓ اف امشيت 

ثٗ ٚيژٖ امتفبػٖ اف ؿٚه . ثبلايی ٔيق ثـعٛؿػاؿ امت

٘بی ِٕبمت تجٞيِ ليّت ٚ تٛرٗ ثٗ ٘قيٕٗ ٘بی تٞٛيِ 

ثٖٗ ِٕبمت ثب ِيتريبْ ٚ ٚ ػؿ ٔتيزٗ ثـلـاؿی ؿا

٘ب  ٔيق ِی تٛأؼ فـٚىگبٖ ٘ب ؿا ْ آتؤِيٓ ؿّبيت 

 .ػؿ کنت ثييتر ِٛفميت يبؿی مسبيؼ
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 ٘بیفـّيٗ ٔتبيذ آفِْٛ ثب  تٛرٗ ثٗ : پيشنيادىا

مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب  :صبوي امتتحميك کٗ 

ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب  ٘ٛه کنت ٚ کبؿِيتری ٚ 

مينتُ ٘بی ِؼيـيت ىٛػکٗ  ٍَِٞٛ ِي ،حيـ ػاؿػأت

ثب ثـؿمی ٘بی  ٘ٛه کنت ٚ کبؿاؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ 

لـاؿ  امذبَ ىؼٖ ثٗ تـتيت ػؿ ؿتجٗ ٘بی مَٛ ٚ چٙبؿَ

ػؿ ثبفاؿ اِـٚفي مٗ ؿکٓ  ثؼيٙي امت وٗ .ػاؿٔؼ

 یؿلبثت ئحجبت ٚ ػٚاَ مبفِبْ ػؿ ِش ِٛرت یامبك

کٕٕؼٖ ٘ب ٚ  يَٓأمٗ ٝبًِ ىبًِ ت يٓ، اامتاِـٚف 

کٕٕؼٖ ٘ب ٚ اف مشٗ  يٜٚ تٛف يؼاؿاْعـ اؿاْ،يّبٔکپ

کٗ ثب ِب ػؿ  گيرػ ؿا ػؿثـ ِي يبٔیِّٙتر ِيتر

 یثبٝج َ ٝبًِمٗ  يٓٚ مشکبؿي ا یمشبٕ٘گ .تٞبٍِٕؼ

ثتٛإٔؼ کبلا  یعؼِبت يب يؼيىٛػ تب مبفِبْ ٘بي تٛي

ثٗ  ،ٝـّٗ کٕٕؼمدىٓ ىکً  يٓٚ عؼِبت عٛػ ؿا ثٗ بهتر

ِمؼِبت ِٛفميت عٛػ يبثٕؼ ٚ مٛػ ػمت  يقاَْ ييتريٓة

اِـٚف کٗ صف٘  یؿلبثت ئػؿ ِش. ؿ فـاُ٘ آٚؿٔؼ

ٚ  يبِْيتر يتؿّبونت ػؿ رٙت  فـٚىگبٖ ٘بثـتـي 

فـٚىگبٖ  فٔؼ، یآٔبْ صـف اٚي ؿا َ يبف٘بيْ يَٓأت

٘ب ثب بهـٖ گيـی اف مينتُ ٘بی ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ٚ 

ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ِی تٛإٔؼ ثٗ ايٓ ُِٙ ػمت 

اػی کٗ ػؿ ايٓ فِيٕٗ ِی تٛاْ اؿائٗ پييٕٗ .يبثٕؼ

مسٛػ آْ امت کٗ فـٚىگبٖ ٘ب ثبيؼ مينتُ ٘بی ِؼيـيت 

اؿتجبٓ ثب ِيتری عٛػ ؿا تمٛيت ػأو ٚ اِکبٔبت عٛػ 

ػؿ ؿاثٖٗ ثب  مينتُ ٘بی ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ؿا ثييتر 

٘ب ثبيؼ  آْ .وٕٕؼ، تب ػؿ کنت ٚ کبؿ عٛػ ِٛفك ىٛٔؼ

٘بی وٗ عٛػ ثييتر ثٗ مرٖٛ ليّت گؾاؿی ٚ تٞؼيً ليّت 

تٛرٗ کٕٕؼ، فيـا ايٓ ٝٛاًِ ٔمو ِّٙی ػؿ ثـلـاؿی 

 .ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ ػاؿٔؼ

فـٚىگبٖ ٘ب ثبيؼ ػؿ کٕبؿ ٝٛاٍِي، ِبٕٔؼ ػاىتن 

مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ، ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ 

تٞييٓ ػؿمت مرٖٛ تٞؼيً ليّت، ثٗ ٘قيٕٗ ای کٗ 

اٖ ِتضًّ ِی ِيتريبْ ػؿ ٍٛؿت ٔبؿّبيتی اف يک فـٚىگ

ىٛٔؼ ٔيق تٛرٗ کبفی ػاىتٗ ثبىٕؼ، تب ِٛرت 

 .ٔبؿّبيتی ِيتريبْ عٛػ ٔيٛٔؼ

٘ب، ثبيؼ ّّٓ تمٛيت مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ  آْ

ثب ِيتری ػأو ٚ اِکبٔبت عٛػ ػؿ ؿاثٖٗ ثب  مينتُ 

٘بی ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ؿا اؿتمب ػٕ٘ؼ، تب ػؿ ثـلـاؿی 
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آْ ٘ب ِی  ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ عٛػ ٚ صف٘ ٚ ٔگٙؼاؿی

مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب  .ثبىؼ، ِٛفك ىٛٔؼ

ِی تٛأؼ ِٛرت رٍت ؿّبيت  ٘ٛه کنت ٚ کبؿِيتری ٚ 

ِيتريبْ فـٚىگبٖ ٘ب فـاُ٘ وٕٕؼ، فيـا ثـ امبك 

مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ٔتبيذ صبًٍ ايٓ تحميك 

ػؿ ِيبْ ػيگـ ِتغير٘ب  ٘ٛه کنت ٚ کبؿِيتری ٚ 

. ٌت ؿّبيت ِيتريبْ ػاؿػثييتريٓ تؤحيـ ؿا ػؿ د

مـامذبَ ثبيؼ ثـای ِٛفميت ثييتر عٛػ ػؿ کنت ٚ کبؿ 

مٞی ػؿ تحکيُ ؿاثٖٗ عٛػ ثب ِيتريبْ تلاه وٕٕؼ ٚ ثب 

امتفبػٖ اف تکٕيک ٘بی ِتفبٚت ػؿ رٍت ؿّبيت 

٘ب  ِيتريبٔيبْ ػاىتٗ ثبىٕؼ، ايٓ وبؿ ثٗ ِٛفميت آْ

ػؿ مٛػآٚؿي ػؿ کنت ٚ کبؿ عٛػ مٛػآٚؿ ٚ ِٛفك 

 .ثبىٕؼ

 

تؤحيـ  یِب ثٗ ثـؿك يكتحك يٓا ػؿ:  نتايج کهی

مينتُ ٘بی ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ ٘ٛه کنت ٚ 

کبؿ ثـِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـَ ىٙـ 

٘ٛه کنت ٚ  ىبعٌ ٘بیاف  ّّٕبً. تذـاْ پـػاعتٗ ىؼ

ىؼ، تب متفبػٖ کبؿ ٚ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ا

ثب . ٘ب فـاُ٘ آيؼ ىـايٖی ثب ثـای ِٛفميت فـٚىگبٖ

اف  يکثؼمت آِؼٖ ػؿ ٘ـ  tکٗ ِمؼاؿ  ايذتٛرٗ ثٗ ٔت

تٛاْ اػٝب  یَ. ثٛػ96/1ٚ ثييتر اف ِخجت  ثـآٚؿػ٘ب

ی ِؼي ثيبْ ىؼٖ تؤحيـ ِخجتی اف ارقا يککـػ کٗ ٘ـ 

 يذثب تٛرٗ ثٗ ٔتبثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘ب ػاؿػ ٚ 

ثٗ تـتيت مينتُ ٘ٛه کنت ٚ  کٗ گفت تٛاْ یَ يكتحك

مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری  ثٞيِ ليّت ٚکبؿ، ت

ثييتريٓ تؤحيـ ؿا ػؿ ثـلـاؿی ؿاثٖٗ ثب ِيتريبْ 

ثٗ تـتيت مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ، مينتُ . ػاؿٔؼ

ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ ٘قيٕٗ تٞٛيِ ثييتريٓ 

تؤحيـ ؿا ػؿ رٍت ؿّبيت ِيتريبْ ٚ ٔيق  ؿاثٖٗ ثب 

اؿتجبٓ ثب  ِيتريبْ، ؿّبيت ِيتريبْ، مينتُ ِؼيـيت

مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ ثييتريٓ تؤحيـ ؿا ػؿ  ِيتری ٚ

. ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات چـِی ؿا ػاؿٔؼ

ِتغيـ اٍٍی ثٗ تـتيت، مينتُ  2ثٖٛؿ کٍی اف ثيٓ 

مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ اف  ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ

ثييتريٓ تؤحيـ ثـ ِٛفميت فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات 

 .ٚؿػاؿٔؼچـِی ثـط
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ثب تٛرٗ ثٗ ؿتجٗ ثٕؼی مبفٖ  ٘بی تحميك ِی تٛاْ 

 مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ اػٝب کـػ کٗ

مينتُ ٘ٛه کنت ٚ کبؿ اف ٕٝبٍـ اٍٍی ٚ ُِٙ 

ػمتيبثی ثٗ ِٛفميت ثـای فـٚىگبٖ ٘بی ٝـّٗ محَٛلات 

ٌؾا ثب  آيٕؼ، چـِی ٚالٜ ػؿ ىٙـ تذـاْ ثٗ شمبؿ ِي

ِی تٛاْ اػٝب کـػ کٗ ثـؿمی مسٛٔٗ ِٛؿػ ِٖبٌٞٗ 

مينتُ  امتفبػٖ اف مينتُ ِؼيـيت اؿتجبٓ ثب ِيتری ٚ

٘ٛه کنت ٚ کبؿ صبئق امشيت ثٛػٖ ٚ فـٚىگبٖ ٘ب ؿا 

ػؿ ػمتيبثی ثٗ ِٛفميت ػؿ ِمبثً ؿلجبی عٛػ يبؿی 

ّّٕب امتفبػٖ اف ؿٚه ٘بی ِٕبمت تجٞيِ . ِی کٕؼ

ليّت ٚ تٛرٗ ثٗ ٘قيٕٗ ٘بی تٞٛيِ ٚ ػؿ ٔتيزٗ 

ٕٗ ِٕبمت ثب ِيتريبْ ٚ تؤِيٓ ؿّبيت آْ ثـلـاؿی ؿاة

٘ب  ٔيق ِی تٛأؼ فـٚىگبٖ ٘ب ؿا ػؿ کنت ثييتر 

  .ِٛفميت يبؿی مسبيؼ
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ػکتر ٍٝی :تـجمٗ  رٍؼ ػَٚ، اثی،يثبفاؿ
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ٚؿي إلاٝبت، آ٘ب ٚ فٓ ِؼيـيت تٛمٞٗ مينتُ

  5-3ً  مبفِبْ گنتره ٚ ٔٛمبفي ٍٕبيٜ ايـاْ، 

اػٖ يکـػی ثٗ مبعت ٚ پيؿٚ (13٨7) محّٛػی ِٙؼی، .9

، شمبؿٖ يـِبٕ٘بِٗ تؼةمتُ ٘ٛه تجبؿی، يمبفی ك

291 ، ً3 

http://www.civilica.com/Papers-ICTM04-0-10-Title-ASC-AI.html
http://www.civilica.com/Papers-ICTM04-0-10-Title-ASC-AI.html
http://www.civilica.com/Papers-ICTM04-0-10-Title-ASC-AI.html
http://www.civilica.com/Papers-ICTM04-0-10-Title-ASC-AI.html
http://www.civilica.com/Papers-ICTM04-0-10-Title-ASC-AI.html


234    90بهار ، دوم، سال 9فصلناهه هدیریت کسب و کار، شواره   

ت يمٕزو ؿّب (13٨9) ،يٓأی صليػلاف ِٛمٛي .10
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