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 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 

مقذمٍ-3-1
 ٍٖ ثطضؾ ك٘تحم بتٍ٘ ازث ٕچبضچَة ًظط ي٘٘زٍ فهل گصقتِ ٍ پؽ اظ تج ٔفهل زض ازاه يٗزض ا

 هغطح ك٘تحم ٖنَضت وِ ضٍـ انل يٗحبضط پطزاذتِ قسُ اؾت. ثس ك٘ضٍـ تحم ٖثِ ثطضؾ ،ّب ِ٘فطض

 ٕقسُ اؾت، ضٍـ ٍ اثعاض گطزآٍض گطفتِ لطاض ي٘٘هَضز تج ك٘تحم ٕآهبض ٍٔ ًوًَ ٕآهبض ٔقسُ، خبهؼ

ثِ  تٗلطاض گطفتِ اؾت ٍ زض ًْب ٖثطضؾ آى هَضز ٍٖٗ ضٍا ٖٗبٍٗ پب ك٘تحم ٔاعلاػبت ٍ هكرهبت پطؾكٌبه

 پطزاذتِ قسُ اؾت. ك٘تحم ٕآهبض لٍ٘ تحل ِٗضٍـ تدع ٖثحث ٍ ثطضؾ


وًعريشتحقٕق-3-2

 هٗزض  ٕتَؾؼٔ زاًف وبضثطز ٕوبضثطز ك٘اؾت. هٌظَض اظ تحم ٕحبضط اظ ًظط ّسف، وبضثطز ك٘تحم      

 كٗوِ اظ عط ٍٖ هؼلَهبت ٍٖ ثؿتط قٌبذت ٌِ٘ثب اؾتفبزُ اظ ظه ٕوبضثطز مبت٘ثبقس. تحم ٖذبل ه ٌٔ٘ظه

ٍ الگَّب زض  بء٘اقاثعاضّب،  ٕؾبظ ٌِ٘ثكط ٍ ثْجَز ٍ ثْ ّٕبٕ بظهٌس٘ضفغ ً ٕفطاّن قسُ ثطا ٕبز٘ثٌ مبت٘تحم

 (. 1385 ب،٘)حبفؼ ً طًس٘گٖ اًؿبى هَضز اؾتفبزُ لطاض ه ٍٖ اضتمبء ؾغح ظًسگ فٗخْت تَؾؼٔ ضفبُ ٍ آؾب

 ٖٗقبهل هدوَػِ ضٍـ ّب ٖف٘تَن ك٘حماؾت. ت ٍٖ ّوجؿتگ ٖف٘ضٍـ، تَن ث٘اظ ح ك٘تحم يٗا      

هحمك ثِ زًجبل  ٖف٘تَن مبت٘اؾت. زض تحم ٖهَضز ثطضؾ ّٕب سُٗپس بٗ ظٗقطا ف٘اؾت وِ ّسف آًْب تَن

 ف٘وٌس ٍ ثِ تَن ٖه ٍٖضغ هَخَز ضا ثطضؾ ك٘تحم گطٍٗ چگًَِ ثَزى هَضَع اؾت. ثِ ػجبضت ز ٖؿت٘چ

آى ضا هغبلؼِ ٍ زض نَضت  ٍٕ ضًٍسّب ٌسّبٗفطآ ت،ٍ٘ نفبت، هبّ ْب٘ػگٗپطزاظز ٍ ٍ ٖه ٖفؼل تٍ٘ضؼ ظنهٌ

ثِ هغبلؼٔ  ي٘هحمم ٖهغبلؼبت ّوجؿتگ زض(. 1385 ب،٘)حبفؼ ًسًٗوب ٖه ٖضا ثطضؾ طّب٘هتغ ي٘لعٍم اضتجبط ث

وؿت  ٕثطا ّٖوجؿتگ مبت٘تحم گطٗپطزاظًس. ثِ ػجبضت ز ٖآًْب ه ط٘٘تغ ظٗزض قطا ط٘چٌس هتغ بٗضفتبض زٍ 

 طٗپبؾد ثِ ؾؤال ظ ٖزض پ ك٘تحم يٗ(. ا1385 ب،٘)حبفؼ ً طزٗپص ٖاًدبم ه طّب٘هتغ ي٘اعلاع اظ ٍخَز ضاثغٔ ث

 ثبقس: ٖه

تلفي ّوطاُ چِ  ٍٕ اػتوبز، زض اپطاتَضّب ٕهكتط تٗضضب ٕگط٘بًد٘ثطًس ثب ه ط٘٘ضفتبض تغ ٕهحطن ّب -

 زاضًس؟ ٕط٘ثأت
 

 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

:گٕرْآمارْ،حجمومًوٍيريشومًوٍّجامع-3-3

تحقٕقجامعّآمارْ-3-3-1

آهبضٕ ثِ هدوَػِ إ اظ افطاز، اق٘بء، ٍ ٗب ثهِ   ٔخبهؼاؾت.  ٕضطٍض ٖم٘زض ّط تحم ٕخبهؼٔ آهبض ي٘٘تؼ

             عَض ولٖ پسٗسُ ّبٖٗ گفتِ هٖ قَز وِ زاضإ ٍٗػگٖ ّبٕ هكتطوٖ ّؿتٌس ٍ تحم٘هك زض ههَضز آًْهب اًدهبم    

 ثهِ آًْهب نهَضت    ٕطٗپص ن٘وِ ػول تؼو قَزٖ اعلاق ه ٕافطاز ٍٔ٘اغٓ خبهؼِ ثِ ول ،ٖم٘زض ّط تحمهٖ قَز.

خبهؼٔ آهبضٕ ثِ وهل گهطٍُ افهطاز،     فٗتؼط يٗاؾت، ثٌبثطا ٕوٌٌسٓ خبهؼٔ آهبض ي٘٘تؼ ك٘تحم ت٘. هبّطز٘گ ٖه

(. 294، 1382، 1ٍلبٗغ ٗب چ٘عّبٖٗ اقبضُ زاضز وِ هحمك هٖ ذَاّس ثِ تحم٘هك زضثهبضٓ آًْهب ثاطزاظز)ؾهىبضاى    

س لصا ثٌب ثهِ  ثبق ٖه عٗزض قْط تجط تلٍٗ ضا طاًؿلّٗوطاُ اٍل،ا ٕاپطاتَض ّب بىٗهكتط ك٘تحم يٗا ٕخبهؼِ آهبض

هبّ٘ت آى حدن خبهؼٔ آهبضٕ ًبهحسٍز هٖ ثبقس.

آمارْتحقٕقومًوّ-3-3-2

 . ثبقسهٖ  آهبضٕ ٔآهبضٕ اًتربة هٖ قَز، ًوًَ ٔآهبضٕ وِ ثِ هٌظَض هغبلؼِ اظ خبهؼ ٔثركٖ اظ خبهؼ       

ومًوّآمارْتحقٕقحجم-3-3-2-1

ًفط ثسؾت  384اؾتفبزُ قس ٍ حدن ًؤًَ آهبضٕ  2هحبؾجِ حدن ًوًَِ آهبضٕ اظ ضاثغٔ وَوطاى ثطإ

 آهسُ اؾت.

)(

/

111 2

2

22





d

pqt

N

dpqt
n 

 زض اٗي ضاثغِ زاضٗن :

 ًوبز زض فطهَل  هفَْم اًساظٓ آى زض اٗي تحم٘ك

)حدن خبهؼٔ آهبضٕ )ثٌْ٘بٗت N 

5/0 ثطذَضزاضٕ اظ نفت هَضز ًظطاحتوبل ًؿجت    P 

05/0  D زلت احتوبلٖ هغلَثٖ 

زضنس  95ثطإ ضطٗت اعوٌ٘بى 

هٖ ثبقس. 96/1ثطاثط ثب   
 T آهبضٓ تٖ ثطإ ضطٗت اعوٌ٘بى هكرم
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تحقٕقريشومًوٍگٕرْ-3-3-2-2

هٖ ثبقس وِ  ًفط 384ثطاثط ثب  ك٘تحم يٗاًدبم ا ٕثطا بظ٘عجك هحبؾجبت ثِ ػول آهسُ، حدن ًؤًَ هَضز ً      

زض ًظط گطفتِ ًفط  388هٌظَض افعاٗف زلت زض ثطآٍضزّب ٍ اؾترطاج ًتبٗح، حدن ًؤًَ تحم٘ك ثطاثط ثب ثِ 

 ٕط٘ثِ ضٍـ ًوًَِ گافطاز خْت هكبضوت زض تحم٘ك ثب تَخِ ثِ ًبهحسٍز ثَزى خبهؼٔ آهبضٕ، اؾت. قسُ 

 طاًؿلٗا ّوطاُ اٍل، ٕاپطاتَض ّب بىٗهكتطاظ ث٘ي نَضت وِ  يٗ. ثسًسقسُ اة اًترب غ٘ط احتوبلٖ زض زؾتطؼ

اًتربة ٍ زض تحم٘ك حبضط هكبضوت زازُ ، افطازٕ وِ زؾتطؾٖ ثِ آًْب ٍخَز زاقت عٗزض قْط تجط تلٍٗ ضا

 قسُ اًس.
 

دادٌ:ْابسارگردآير-3-3
اظ عطٗك ؾبهبًٔ الىتطًٍ٘ىٖ ضٍـ گطزآٍضٕ اعلاػبت ثهَضت ه٘ساًٖ ٍ پبؾد ٍ تىو٘ل پطؾكٌبهِ 

 خوغ آٍضٕ إ هٖ ثبقس. خْتًبهِ ثهَضت وتبثربًِفهل زٍم پبٗبىثَزُ ٍ تِْ٘ ٍ تسٍٗي هغبلت 1ثطذظ

ثِ قطح خسٍل ٍ هحمك ؾبذتِ   اؾتبًساضز ِ ّبٕتحم٘ك اظ پطؾكٌبه اٗي زض ً٘بظ هَضز اٍل زؾت ّبٕ زازُ

ؾبظُ ّبٕ تحم٘ك وِ زض لبلت خولات ذجطٕ ثطإ زض اٗي خسٍل اثؼبز هطثَط ثِ اؾتفبزُ قسُ اؾت.  3-1

ًظطذَاّٖ اظ افطازٕ وِ زض اٗي تحم٘ك هكبضوت زاقتِ اًس زض پطؾكٌبهٔ تحم٘ك هَضز اؾتفبزُ لطاض گطفتِ 

         قبهلِ ّب طؾكٌبهپ پبؾد ؾؤالات توبهٖاؾت ٍ هٌبثغ هطثَط ثِ عطاحٖ اٗي ؾؤالات اضائِ قسُ اؾت. 

هٖ ثبقس وِ ثط اؾبؼ  "وبهلاً هَافمن"، "هَافمن"، "ًظطٕ ًساضم"، "هربلفن"، "وبهلاً هربلفن"گعٌِٗ ّبٕ 

 اهت٘بظزّٖ قسُ اؾت.  5تب  1ثِ تطت٘ت ثب ًوطات  ع٘ف ل٘ىطت

 ( : هؼطفٖ هٌبثغ هطثَط ثِ ؾٌدف اثؼبز هَضز هغبلؼِ زض تحم٘ك اظ عطٗك پطؾكٌبهِ ّبٕ اؾتبًساضز1-3خسٍل )

 هٌجغ اثؼبز ؾبظُ

 ل٘وت

 اظ ه٘عاى ّعٌِٗ إ وِ ثطإ ذسهبت اپطاتَضم ه٘اطزاظم ضاضٖ ّؿتن -1
(Seo & Park, 

2018) 

(Kim & Ko, 

2012) 

 ل٘وتٖ وِ ثطإ ذسهبت ه٘اطزاظم هٌهفبًِ ٍ هؼمَل اؾت -2

 هي حبضط ً٘ؿتن ّعٌِٗ ثبلاتطٕ ضا زض قجىِ ذَز ثاطزاظم -3

                                                 
1 .Online

 

1. Likret 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 ( : هؼطفٖ هٌبثغ هطثَط ثِ ؾٌدف اثؼبز هَضز هغبلؼِ زض تحم٘ك اظ عطٗك پطؾكٌبهِ ّبٕ اؾتبًساضز1-3خسٍل )

 هٌجغ اثؼبز ؾبظُ

 ه٘كَز وِ ثِ ؾوت اپطاتَض ضل٘ت ثطٍمل٘وت ثبلاتط ثبػث  -4

 قجىِ

 ػولىطز ذسهبت قجىِ تلفي ّوطاُ هي ثؿ٘بض ذَة اؾت -1

  

 هي ه٘تَاًن ثِ اٗي قجىِ ثطإ گطفتي ؾطٍٗؽ ذَة تىِ٘ وٌن -2

 پَقف قجىِ )آًتي زّٖ( تلفي ّوطاُ هي ثؿ٘بض ذَة اؾت -3

 تهَٗط ثطًس

 ذَز پ٘كطٍ اؾت هي هغوئي ّؿتن وِ اپطتَض هي زض ظهٌِ٘ -1

  

 احؿبؼ ه٘ىٌن اپطاتَض هي اظ ًظط اختوبػٖ هؿئَل٘ت پصٗط اؾت -2

 هي هغوئي ّؿتن وِ اپطاتَض هي،اپطاتَض پ٘كطفتِ إ اؾت -3

 اپطاتَض هي لبثل اػتوبز اؾت -4

 اپطاتَض تلفي ّوطاُ هي،حطفِ إ اؾت -5

 اپطاتَض هي ثِ وبضثطاى ذَز اػتجبض هٖ ثركس -6

 ذسهبت اضظـ افعٍزُ

 اپطاتَض هي ذسهبت اضظـ افعٍزُ هتٌَػٖ ضا اضائِ ه٘سّس. -1

  

 هي ثِ ضاحتٖ ه٘تَاًن اظ ذسهبت اضظـ افعٍزُ اپطاتَضم اؾتفبزُ ًوبٗن -2

 ذسهبت اضظـ افعٍزُ اپطاتَض هي ثِ ضٍظ ّؿتٌس -3

 ٗكٌْبزات تكَٗمٖ

 اپطاتَض ّب خصاث٘ت ث٘كتطٕ زاضزپ٘كٌْبزات تكَٗمٖ اپطاتَض هي ًؿجت ثِ ؾبٗط  -1

  

 هي اظ پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ اپطاتَضم ضضبٗت زاضم -2

 اپطاتَض هي ًؿجت ثِ ه٘عاى ٍ ًَع ههطف هي پ٘كٌْبزات خصاثٖ اضائِ هٌ٘وبٗس -3

CRM 

 اپطاتَض تلفي ّوطاُ هي ثب احتطام ثب هي ضفتبض ه٘ىٌس -1

  

 اظ چ٘عٕ اؾت وِ اًتظبض ه٘طٍز تدطث٘بت ذطٗس هي اظ اٗي اپطاتَض ثْتط -2

 ضفتبض اپطاتَض هي،ًكبى ه٘سّس وِ ثطإ اٍ اّو٘ت زاضم  -3

 اٗي اپطاتَض هكىلات هي ضا ثِ قَُ٘ إ وبضآهس ثطعطف ه٘ىٌس -4

 اػتوبز

 اپطاتَض هي لبثل اػتوبز ٍ هكتطٕ هساض اؾت -1

  

 ؾ٘ؿتن نَضتحؿبة اپطاتَض هي لبثل اػتوبز اؾت -2

 ذسهبت اضائِ قسُ اپطاتَض هي لبثل اػتوبز ّؿتٌس -3

 اٗي اپطاتَض زض ؾبل ّبٕ گصقتِ ًكبى زازُ وِ لبثل اػتوبز اؾت -4

 ضضبٗت هكتطٕ

 ثِ عَض ولٖ هي ثب اؾتفبزُ اظ اپطاتَض فؼلٖ ذَز احؿبؼ ذَثٖ زاضم -1

  

 ثِ ًظط هي،اًتربة اٗي اپطاتَض اًتربة زضؾتٖ اؾت -2

 هي اظ اپطاتَضم ضاضٖ ّؿتن ثِ عَض ولٖ -3

 تغ٘٘ط ثطًس
 هبُ آٌٗسُ اپطاتَض ذَز ضا تغ٘٘ط زّن ظٗبز اؾت     6احتوبل اٌٗىِ هي عٖ  -1

 ؾبل آٌٗسُ اپطاتَض ذَز ضا تغ٘٘ط زّن ظٗبز اؾت 1احتوبل اٌٗىِ هي عٖ  -2 هحمك ؾبذتِ





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 ( : هؼطفٖ هٌبثغ هطثَط ثِ ؾٌدف اثؼبز هَضز هغبلؼِ زض تحم٘ك اظ عطٗك پطؾكٌبهِ ّبٕ اؾتبًساضز1-3خسٍل )

 هٌجغ اثؼبز ؾبظُ

 ؾبل آٌٗسُ اپطاتَض ذَز ضا تغ٘٘ط زّن ظٗبز اؾت  3احتوبل اٌٗىِ هي عٖ  -3
 

 

 

 

:ْابسارگردآيرٔٓأيپأٓريا-3-4

:تحلٕلريأٓابساراوذازٌگٕرْ-3-4-1

 هٌظَض اظ ضٍاٖٗ اٗي اؾت وِ اثعاض اًساظُ گ٘طٕ ثتَاًس ذه٘هِ ٍ ٍٗػگٖ ههَضز ًظهط ضا اًهساظُ ثگ٘هطز.    

 ٖثطضؾه  ثسٍى آگبّٖ اظ اػتجبض اثعاض اًساظُ گ٘طٕ ًوٖ تَاى ثِ زلت زازُ ّبٕ حبنل اظ آى اعوٌ٘هبى زاقهت.  

 ،ٖبثٗه اضظ يٗه ثبقس. ّسف اظ ا ٖاثعاض ه هٗ ٖٗضٍا ٖبثٗاضظ ٕثرف ّب يٗاظ هْن تط ٖىٗاثعاض  ٕهحتَا ٖٗضٍا

)حهك   ط؟٘ه ذ بٗقسُ ضا زاضز  فٗؼطّسف ت ٕط٘اًساظُ گ ت٘اثعاض لبثل ٕهحتَا بٗؾؤال اؾت وِ آ يٗپبؾد ثِ ا

لطاض گطفتهِ   زض اذت٘بض خوؼٖ اظ اؾبت٘س هحتطم گطٍُ تحم٘كپطؾكٌبهٔ ثسٗي هٌظَض (. 1396ضٍاى ٍ ّوىبضاى، 

زازُ ّبٕ ههَضز   ضٍاٖٗ هحتَا پطؾكٌبهٔ تحم٘ك هَضز تأٗ٘س لطاض گطفت. پؽ اظ خوغ آٍضٕ ٍ اظ خبًت اٗكبى

ثطإ اًدبم تحل٘هل ػهبهلٖ، اثتهسا قهبذم      ٔ تحم٘كحدن ًوًَ خْت تحل٘ل وفبٗتً٘بظ اظ عطٗك پطؾكٌبهِ 

ضٍاٗهٖ  اًدبم قسُ اؾهت. زض ازاههِ     2هحبؾجِ قسُ ٍ ّوچٌ٘ي آظهَى ثبضتلت (KMO) 1اٍول٘ي -هبٗط -و٘عض

)تحل٘ل ػبهلٖ تأٗ٘سٕ  ؾبظُ ّب ثِ ضٍـ
3
CFA)   ضٍاٖٗ تكر٘هٖ ثب اؾتفبزُ اظ ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾهترطاج ٍ

)قسُ 
4
AVE) سُ اؾت. هغبلؼِ ق 

 ثطإ تحل٘ل وفبٗت هسل  ٍ ثبضتلت ي٘اٍول -طٗهب -عض٘آظهَى و(: 2-3خسٍل)

 958/0 (KMO)اٍول٘ي  -هبٗط -قبذم و٘عض

 090/9761 آهبضُ ذٖ زٍ زض آظهَى ثبضتلت

 435 زضخِ آهبضُ ذٖ زٍ زض آظهَى ثبضتلت

 000/0 ؾغح هؼٌٖ زاضٕ زض آظهَى ثبضتلت

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

              اؾهت اظ عطفهٖ ؾهغح     7/0 هغلهَة اظ ؾهغح  ثعضگتهط  ٍ  958/0اٍوله٘ي ثطاثهط ثهب     -ههبٗط  -و٘هعض  قبذم

اؾت لهصا اٗهي ًتهبٗح     000/0زض آظهَى ثبضتلت ثطاثط ثب  هتغ٘طّبهؼٌٖ زاضٕ ثطإ فطو نفط ًبّوجؿتِ ثَزى 

                                                 
1 Kaiser-Mayer-Olkin 

2 Bartlett 

3.
 
Confirmatory Factor Analyze 

4.Average Variance Extracted 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

وٌس.هغلَث٘ت تحل٘ل ػبهلٖ ضا تأٗ٘س هٖ

ؾؤالات پطؾكٌبهِ خْت اًساظُ گ٘طٕ هفبّ٘ن هطثَعِ ضا ، ّوؿَٖٗ (CFA)تحل٘ل ػبهلٖ تأٗ٘سٕ 

حبنل قسُ (1PLS) زّس. ًتبٗح هطثَط ثِ اٗي تحل٘ل زض ثطضؾٖ هؼبزلات ؾبذتبضٕ تحم٘ك ثِ ضٍـ ًكبى هٖ

ثبظ ًوًَِ گ٘طٕ گطزٗسُ اؾت. ثغَض ولٖ زض تحل٘ل ػبهلٖ ثطإ ّط  2اؾت وِ زض آى ثِ ضٍـ ثَت اؾتطح

لفٔ ذَز ٗه ثبض ػبهلٖ هحبؾجِ هٖ قَز وِ ثطإ آى آظهَى هؼٌبضزاضٕ ثبض وسام اظ ؾؤالات زض تج٘٘ي هؤ

ػبهلٖ )ٗؼٌٖ فطو نفط ًجَزى ثبضػبهلٖ ٗب ثِ ػجبضت زٗگط هؤثط ثَزى ؾؤال زض تج٘٘ي هؤلفٔ ذَز زض خبهؼٔ 

آهبضٕ( اًدبم قسُ وِ ثط اؾبؼ آهبضٓ تٖ ثسؾت آهسُ  هٖ تَاى زض اٗي ذهَل لضبٍت وطز. اٗي آهبضُ ثب 

اؾت(  05/0آظازٕ ظٗط زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل هكرهٖ )وِ هؼوَلاً ثطاثط ثب  ضٓ تٖ ثب زضخٔ آهب

 همبٗؿِ هٖ قَز :

 زضخٔ آظازٕ آهبضٓ تٖ ;تؼساز ثبظ ًوًَِ گ٘طٕ زض ضٍـ ثَت اؾتطح  -حدن زازُ ّب  - 1

اگط آهبضٓ تٖ ثسؾت آهسُ ثطإ هؼٌبزاض ثَزى ثبضػبهلٖ ثعضگتط اظ همساض اٗي آهبضُ ثبقس زض ؾغح احتوبل        

ذغبٕ ًَع اٍل تؼ٘٘ي قسُ هٖ تَاى هؼٌبزاض ثَزى ثبض ػبهلٖ ضا پصٗطفت ٍ زض غ٘ط اٗي نَضت هؼٌبزاض ثَزى 

ّوچٌ٘ي چٌبًچِ لسض حصف گطزز. ثبضػبهلٖ پصٗطفتِ ًوٖ قَز ٍ ثبٗؿتٖ ؾؤال هطثَط ثِ آى اظ ضًٍس تحل٘ل 

ثبقس ً٘ع حضَض ؾؤال زض ضًٍس تحل٘ل هَخت وبّف اػتجبض لاظم ثطإ  3/0هغلك ثبضػبهلٖ ؾؤالات ووتط اظ 

پطؾكٌبهِ  4ٍ  3ًتبٗح قسُ ٍ ثبٗس ؾؤال هطثَعِ اظ ضًٍس تحم٘ك حصف قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ؾؤالات 

 اظ ضًٍس تحل٘ل حصف قسًس. ثَزًس لصا 3/0زاضإ لسضهغلك ثبضػبهلٖ ووتط اظ 
 

 ؾؤالات زض ؾٌدف ّط وسام اظ هؤلفِ ّبٕ تحم٘ك ( : آهبضٓ تٖ آظهَى هؼٌبزاضٕ ثبضػبهل3ٖ-3خسٍل)
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   20/45             پرسشىامٍ 1سؤال  

   11/52             پرسشىامٍ 0سؤال  

     67/11           پرسشىامٍ 3سؤال  

     22/00           پرسشىامٍ 4سؤال  

                                                 
5.Partial Least Square

 

6.Boot Strap
 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 ؾؤالات زض ؾٌدف ّط وسام اظ هؤلفِ ّبٕ تحم٘ك ( : آهبضٓ تٖ آظهَى هؼٌبزاضٕ ثبضػبهل3ٖ-3خسٍل)

 عىًان سؤال

C
R

M
 

اد
تم

اع
ود 

 بر
یر

صً
ت

 

دٌ
سي

 اف
ش

رز
ت ا

دما
خ

 

ی
تر

مش
ت 

ضای
ر

 

کٍ
شب

 

ت
یم

ق
 

ی
ًیق

تش
ت 

ادا
ىُ

یش
پ

 

     72/7            پرسشىامٍ 5سؤال  

           12/14     پرسشىامٍ 6سؤال  

           21/00     پرسشىامٍ 7سؤال  

           72/00     پرسشىامٍ 12سؤال  

           42/11     پرسشىامٍ 11سؤال  

           02/12     پرسشىامٍ 10سؤال  

           22/17     پرسشىامٍ 11سؤال  

         31/06       پرسشىامٍ 12سؤال  

         12/22       پرسشىامٍ 13سؤال  

         56/05       پرسشىامٍ 14سؤال  

 14/30               پرسشىامٍ 15سؤال  

 37/34               پرسشىامٍ 16سؤال  

 14/06               پرسشىامٍ 17سؤال  

               43/17 پرسشىامٍ 02سؤال  

               71/00 پرسشىامٍ 01سؤال  

               11/10 پرسشىامٍ 00سؤال  

               46/21 پرسشىامٍ 01سؤال  

             36/22   پرسشىامٍ 02سؤال  

             17/07   پرسشىامٍ 03سؤال  

             75/35   پرسشىامٍ 04سؤال  

             34/32   پرسشىامٍ 05سؤال  

       42/52         پرسشىامٍ 06سؤال  

       34/35         پرسشىامٍ 07سؤال  

       24/37         پرسشىامٍ 12سؤال  
 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                    

آظازٕ ثطإ تؼ٘٘ي  ٔزض ًظط گطفتِ قسُ اؾت لصا زضخ 400گ٘طٕ زض اٗي تحم٘ك ثطاثط ثب تؼساز ثبظًوًَِ       

 ه٘عاى آهبضٓ تٖ خْت تحل٘ل خسٍل فَق ثطاثط اؾت ثب :

 زضخٔ آظازٕ آهبضٓ تٖ  ;388-400 -1; 11





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 20/2ثطاثط ثب  11، آهبضٓ تٖ ثب زضخٔ آظازٕ 05/0هٖ زاً٘ن زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب 

ثعضگتط اؾت ثٌبثطاٗي  20/2اظ ػسز  3-3هٖ ثبقس لصا ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ توبهٖ همبزٗط آهبضٓ تٖ زض خسٍل 

هؼٌبزاض ثَزى ثبضػبهلٖ توبهٖ ؾؤالات زض تحل٘ل زض اٗي ؾغح اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل پصٗطفتِ هٖ قَز. 

 ثطضؾٖ قسُ اؾت. 3-3زض ازاهِ خْت تحل٘ل زل٘متط اًساظٓ ثبض ػبهلٖ ؾؤالات زض خسٍل 

 اظ هؤلفِ ّبٕ تحم٘كؾؤالات زض ؾٌدف ّط وسام  ( : اًساظٓ ثبضػبهل4ٖ-3خسٍل)

 عىًان سؤال
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 پرسشىامٍ 1سؤال  
      

73/2 
 

 پرسشىامٍ 0سؤال  
      

73/2 
 

 پرسشىامٍ 3سؤال  
     

67/2 
  

 پرسشىامٍ 4سؤال  
     

65/2 
  

 پرسشىامٍ 5سؤال  
     

54/2 
  

 پرسشىامٍ 6سؤال  
  

62/2 
     

 پرسشىامٍ 7سؤال  
  

63/2 
     

 پرسشىامٍ 12سؤال  
  

64/2 
     

 پرسشىامٍ 11سؤال  
  

63/2 
     

 پرسشىامٍ 10سؤال  
  

67/2 
     

 پرسشىامٍ 11سؤال  
  

61/2 
     

 پرسشىامٍ 12سؤال  
   

66/2 
    

 پرسشىامٍ 13سؤال  
   

71/2 
    

 پرسشىامٍ 14سؤال  
   

67/2 
    

 پرسشىامٍ 15سؤال  
       

70/2 

 پرسشىامٍ 16سؤال  
       

71/2 

 پرسشىامٍ 17سؤال  
       

67/2 

 61/2 پرسشىامٍ 02سؤال  
       

 62/2 پرسشىامٍ 01سؤال  
       

 67/2 پرسشىامٍ 00سؤال  
       

 67/2 پرسشىامٍ 01سؤال  
       

 پرسشىامٍ 02سؤال  
 

72/2 
      

 پرسشىامٍ 03سؤال  
 

66/2 
      

 پرسشىامٍ 04سؤال  
 

72/2 
      





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 اظ هؤلفِ ّبٕ تحم٘كؾؤالات زض ؾٌدف ّط وسام  ( : اًساظٓ ثبضػبهل4ٖ-3خسٍل)

 عىًان سؤال
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 پرسشىامٍ 05سؤال  
 

71/2 
      

 پرسشىامٍ 06سؤال  
    

73/2 
   

 پرسشىامٍ 07سؤال  
    

72/2 
   

 پرسشىامٍ 12سؤال  
    

72/2 
    

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                    

زّس توبهٖ ؾؤالات زض تج٘٘ي هؤلفٔ هطثَط ثِ ذَز ًكبى هٖ 4-3ثطضؾٖ ًتبٗح ثسؾت آهسُ زض خسٍل 

ثبقس ٍ اٗي زض  هٖ 76/0اظ ؾغح ثؿ٘بض هغلَثٖ ثطذَضزاض ّؿتٌس ثغَضٕ وِ ووتطٗي ه٘عاى ثبضػبهلٖ ثطاثط ثب 

ؾٌدف ضٍاٖٗ تكر٘هٖ ؾبظُ ّب ثب  ثبقس.هؼ٘بض پصٗطـ ثبضػبهلٖ ؾؤالات هٖ 3/0حبلٖ اؾت وِ ؾغح 

گ٘طز وِ نَضت پصٗطفتِ اؾت. اٗي ؾٌدف ثسٗي هٌظَض نَضت هٖ (AVE)ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾترطاج قسُ 

آٗب ؾؤالات زض اًساظُ گ٘طٕ هؤلفٔ هطثَعِ، تفى٘ه هٌبؾجٖ ضا ًؿجت ثِ ؾبٗطهؤلفِ ّب اٗدبز وطزُ اؾت؟ 

اؾت ثِ ػجبضت زٗگط ؾؤالات ثبٗس  5/0زض اٗي ثطضؾٖ ثطاثط ثب  AVEحسالل هؼ٘بض لبثل لجَل ثطإ قبذم 

 اظ تغ٘٘طات هؤلفٔ هطثَعِ ضا تج٘٘ي وٌٌس.حسالل ً٘وٖ 
 

 ّط وسام اظ هؤلفِ ّبٕ تحم٘ك (: ثطضؾٖ همبزٗط ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾترطاج قس5ُ-3خسٍل)

 ؾغح لبثل لجَل (AVE)ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾترطاج قسُ  ػٌَاى هؤلفِ

CRM 74/0 5/0 

 5/0 84/0 اػتوبز

 5/0 71/0 تهَٗط ثطًس

 5/0 80/0 ذسهبت اضظـ افعٍزُ

 5/0 89/0 ضضبٗت هكتطٕ

 5/0 71/0 قجىِ

 5/0 90/0 ل٘وت

 5/0 84/0 پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                      

ًكبى هٖ زّس اًساظٓ قبذم ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ اؾترطاج قهسُ ثهطإ توهبهٖ     5-3ثطضؾٖ ًتبٗح خسٍل 

هٖ ثبقس؛ ثٌبثطاٗي ؾبظُ ّبٕ پطؾكٌبهِ ٗب ثِ ػجبضتٖ هؤلفهِ ّهبٕ تحم٘هك اظ ضٍاٗهٖ      5/0هؤلفِ ّب ثعضگتط اظ 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

 تكر٘هٖ هغلَثٖ ثطذَضزاضًس.
 

:ابساراوذازٌگٕرْپأأٓتحلٕل-3-4-2

هٌظَض اظ پبٗبٖٗ ه٘عاى تَاًبٖٗ ٗه ٍؾ٘لِ اًساظُ گ٘طٕ ثطإ حفؼ ثجبت ذَز زض عَل ظهبى اؾت. ثِ 

ظهبًٖ وَتبُ چٌسٗي ثبض ٍ  ٔػجبضت ؾبزُ تط؛ همهَز اظ پبٗبٖٗ آى اؾت وِ اگط اثعاض گطزآٍضٕ ضا زض ٗه فبنل

ؾٌدف پبٗبٖٗ اثعاضاًساظُ گ٘طٕ تحم٘ك ً٘ع  ه ثِ ّن ثبقس.زٗگطٍُ ٍاحسٕ اظ افطاز ثسّ٘ن، ًتبٗح حبنلِ ًع ثِ

)ٍ ضطٗت پبٗبٖٗ تطو٘جٖ  1ثب هحبؾجٔ ضطٗت آلفبٕ وطًٍجبخ
2
CR)  .ثطضؾٖ قسُ اؾت 

 ّط وسام اظ هؤلفِ ّبٕ تحم٘كوطًٍجبخ  ٕآلفب تٗضط(: ثطضؾٖ همبزٗط 6-3خسٍل)

 ؾغح لبثل لجَل وطًٍجبخ ٕآلفب تٗضط ػٌَاى هؤلفِ

CRM 88/0 7/0 

 7/0 93/0 اػتوبز

 7/0 92/0 تهَٗط ثطًس

 7/0 87/0 ذسهبت اضظـ افعٍزُ

 7/0 94/0 ضضبٗت هكتطٕ

 7/0 79/0 قجىِ

 7/0 89/0 ل٘وت

 7/0 90/0 پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                     

 ك٘تحم ّٕط وسام اظ هؤلفِ ّب ٕثطا ٖج٘تطو ٖٗبٗپب تٗضط طٗهمبز ٖ(: ثطضؾ7-3خسٍل)

 ؾغح لبثل لجَل (CR)ضطٗت پبٗبٖٗ تطو٘جٖ  ػٌَاى هؤلفِ

CRM 92/0 6/0 

 6/0 95/0 اػتوبز

 6/0 94/0 تهَٗط ثطًس

 6/0 92/0 ذسهبت اضظـ افعٍزُ

 6/0 96/0 ضضبٗت هكتطٕ

 6/0 88/0 قجىِ

 6/0 95/0 ل٘وت

 6/0 94/0 پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                     

                                                 
1
. Cronbachs Alpha 

2
.Composite Relibability 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

زّس اًساظٓ ضطاٗت آلفبٕ وطًٍجبخ ٍ پبٗبٖٗ تطو٘جٖ ثطإ ًكبى هٖ 7-3ٍ 6-3ثطضؾٖ ًتبٗح خساٍل 

توبهٖ هؤلفِ ّب ثعضگتط اظ ؾغح لبثل لجَل ذَز هٖ ثبقٌس لصا هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت وِ ؾبظُ ّبٕ پطؾكٌبهِ 

 اظ پبٗبٖٗ هغلَثٖ ثطذَضزاضًس. 

:آنَاْسازاسٕيمققٕمًردمطالعٍدرتحقٓاوجٕمستقل،يابستٍيمْرَإمتغ-3-5
  1متغٕرمستقل-3-5-1

هتغ٘ط  ثبظاضٗبثٖ زٗد٘تبلهتغ٘طٕ اؾت وِ ثطضٍٕ هتغ٘ط ٍ ٗب هتغ٘ط ّبٕ زٗگط تأث٘ط هٖ گصاضز. زض اٗي تحم٘ك       

 هؿتمل هٖ ثبقس.

  2متغٕريابستٍ-3-5-2

زض تحم٘مبت ّسف انلٖ هغبلؼٔ هتغ٘ط ٍاثؿتِ اؾت. تغ٘٘طات اٗي هتغ٘ط تحت تأث٘ط هتغ٘طّبٕ زٗگط اظ خولِ       

 ثِ ػٌَاى هتغ٘ط ٍاثؿتِ هَضز هغبلؼِ لطاض گطفتِ اؾت. ٍفبزاضٕ هكتطٕهتغ٘ط هؿتمل هٖ ثبقس. زض اٗي تحم٘ك 

 

 3متغٕرمٕاوجٓ-3-5-3

 هؿتمل هتغ٘ط اثط اظ ثركٖ ٗب توبم وِ اؾت هتغ٘طٕ ه٘بًدٖ هتغ٘ط 1986 ؾبل زض 4وٌٖ ٍ ثبضٍى تؼطٗف ثب هغبثك      

 .وٌس هٖ ذَز ثِ هٌَط ضا ٍاثؿتِ ثط

 

 

 

 

 

 

 :اؾت وِ ٍاخس قطاٗظ ظٗط ثبقس هتغ٘ط ه٘بًدٖ هتغ٘طٕ

 .هتغ٘ط هؿتمل ثبٗس ّوجؿتگٖ هؼٌبزاضٕ ثب هتغ٘ط ه٘بًدٖ زاقتِ ثبقس -1

 .هتغ٘ط ه٘بًدٖ ثبٗس ّوجؿتگٖ هؼٌبزاضٕ ثب هتغ٘ط ٍاثؿتِ زاقتِ ثبقس -2

                                                 
1.

 Independent Variable 

2. Dependent Varible 

1. Mediator Variable 

4
.Baron and Kenny 

 ( : ضٍاثظ هفَْهٖ ث٘ي هتغ٘طّبٕ هؿتمل، ه٘بًدٖ ٍ ٍاثؿت1ِ-3قىل )

(a) (b) 

 ه٘بًدٖ هتغ٘ط

 هتغ٘ط ٍاثؿتِ هتغ٘ط هؿتمل
(c) 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

وٌتطل قًَس؛ ضاثغِ ث٘ي هتغ٘ط هؿتمل ٍ ٍاثؿتِ وِ پ٘كتط هؼٌبزاض ثَزُ؛ زٗگط  a ٍ b ّطگبُ هؿ٘طّبٕ -3

                                                                                                                  .ٕ ه٘بًدٖ ًوبٗبى ذَاّس قس تطٗي ضاثغِ نفط ثبقس؛ لَٕ c ًجبقس؛ ضوي اٌٗىِ ّطگبُ هؿ٘طهؼٌبزاض 
 

َادادٌلٕيتحلٍٔريشتجس-3-6

خوغ آٍضٕ قسٓ تحم٘ك زض زٍ حَظٓ تَن٘فٖ ٍ اؾتٌجبعٖ اًدبم ّبٕ تدعِٗ ٍ تحل٘ل آهبضٕ زازُ

ّبٕ هطوعٕ ٍ ّبٕ فطاٍاًٖ، ًوَزاضّب ٍ قبذمگطفتِ اؾت. زض حَظٓ آهبض تَن٘فٖ ثب اؾتفبزُ اظ خسٍل

پطاوٌسگٖ زض آهبض، تهَٗطٕ اظ خبهؼٔ هَضز هغبلؼِ تَن٘ف قسُ اؾت. زض حَظٓ آهبض اؾتٌجبعٖ ً٘ع 

ّبٕ هَضز هغبلؼِ ثسؾت آهسُ اؾت وِ ّبٕ آهبضٕ هبًٌس ه٘بًگ٘ي گَِٗقبذمثطآٍضزّبٖٗ ثطإ ثطذٖ اظ 

زض تَاًس ترو٘ي هٌبؾجٖ ثطإ اٗي پبضاهتط زض ول خبهؼِ ثبقس. ّبٕ هَخَز زض ػلن آهبض هٖ عجك تئَضٕ

ؾبظُ ّب ٍ تحل٘ل ضٍاٖٗ ّوگطا ثطإ ؾبظُ ّب، ه٘بًگ٘ي ٍاضٗبًؽ  ضاؾتبٕ اّساف تحم٘ك خْت تحل٘ل پبٗبٖٗ

ٍ ضطٗت آلفبٕ وطًٍجبخ ثطإ توبهٖ هؤلفِ ّبٕ تحم٘ك  (CR)، ضطٗت اػتجبض تطو٘جٖ (AVE)رطاج قسُ اؾت

ؤالات زض ّط هؤلفِ ثِ لحبػ اًساظُ ٍ هؼٌبزاضٕ تحل٘ل قسُ اؾت. ّوچٌ٘ي ثب  هحبؾجِ قسُ ٍ ثبضّبٕ ػبهلٖ ؾ

ًطهبل ثَزى تَظٗغ احتوبل هتغ٘طّبٕ تحم٘ك  1اؾو٘طًف -اؾتفبزُ اظ آظهَى ً٘ىَٖٗ ثطاظـ وَلوَگطٍف 

اظ تحل٘ل هؿ٘ط ثِ ضٍـ حسالل  خْت اًدبم آظهَى فطضِ٘ ّب ٍ تحل٘ل اّساف تحم٘كثطضؾٖ قسُ اؾت. 

2هطثؼبت خعئٖ )
PLS)  ،قوَل ٍاضٗبًؽٍ قبذم  4آظهَى ؾَثل، 3تحل٘ل ضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه 

5
VAF 

 Smart PLSٍ  23ًؿرٔ   IBM SPSS Statisticsًطم افعاضّبٕ آهبضٕ  اؾتفبزُ قسُ اؾت. زض اٗي تحم٘ك اظ

 ثْطُ گطفتِ قسُ اؾت. 2ًؿرٔ  
 

(PLS)جسئٓمربعاتحذاقل ريش-3-6-1

ضٍـ حسالل هطثؼبت خعئٖ ٗىٖ اظ ضٍـ ّبٕ هَضز اؾتفبزُ زض هؼبزلات ؾبذتبضٕ اؾت وِ ثهِ زل٘هل         

    ِ  ه٘هبى  زض ؾهطػت  ػسم حؿبؾ٘ت ثِ حدن ًوًَِ ٍ ًطهبل ثَزى تَظٗغ احتوبل هتغ٘طّهبٕ ههَضز هغبلؼهِ، ثه

ٗبفتِ اؾت. تحل٘ل ّب زض اٗي حَظُ اظ زٍ هٌظط هؼٌبزاض ثهَزى ضٍاثهظ ثه٘ي هتغ٘طّهب ٍ ً٘هع       ضٍاج پػٍّكگطاى

                                                 
1. Kolmogorov-Smirnov Test 
2
 Partial least squares 

3
Logestic Regression 

4
Sobel Test 

5 Variance Accounted For 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

تؼ٘٘ي قست ٍ خْت ضٍاثظ هَضز تَخِ هٖ ثبقس. هؼٌبزاض ثَزى ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّب عجك آههبضٓ تهٖ لضهبٍت    

طاثهط ثهب   آظازٕ ظٗط زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل هكرهٖ )وهِ هؼوهَلاً ث   هٖ قَز وِ اٗي آهبضُ ثب زضخٔ 

 قَز: اؾت( همبٗؿِ هٖ 05/0

  تؼساز ثبظ ًوًَِ گ٘طٕ زض ضٍـ ثَت اؾتطح ; زضخٔ آظازٕ آهبضٓ تٖ -حدن زازُ ّب  - 1
 

 ه٘عاى تؼ٘٘ي ثطإ آظازٕ زضخِ لصا اؾت قسُ گطفتِ ًظط زض 400 ثب ثطاثط تحم٘ك اٗي زض گ٘طٕ ثبظًوًَِ تؼساز

  : ثب اؾت هؼٌبزاض ثَزى ضٍاثظ ثطاثط خْت تحل٘ل تٖ آهبضٓ

  تٖ آهبضٓ آظازٕ زضخٔ = 400- 1-388 =11

 

هٖ ثبقس لصا  20/2 ثب ثطاثط 11 آظازٕ زضخٔ ثب تٖ آهبضٓ ،05/0 ثب ثطاثط اٍل ًَع ذغبٕ احتوبل ؾغح زض      

ثعضگتط ثبقس زض اٗي  20/2چٌبًچِ آهبضٓ تٖ هطثَط ثِ ضٍاثظ ّط ٗه اظ زٍ هتغ٘ط هَضز هغبلؼِ اظ ػسز 

  هؼٌبزاض ذَاّس ثَز. 05/0زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب نَضت اٗي ضاثغِ 

ثِ لحبػ ثطضؾٖ قست ٍ خْت اضتجبط، ثطإ ّط ضاثغٔ هطثَط ثِ زٍ هتغ٘ط هَضز ثطضؾٖ، ٗه ضطٗت       

 -1 تب 1 ث٘ي هب اٗي ضطٗت ػسزٕ قسُ هحبؾجِ هٖ قَز. اؾتبًساضز ضگطؾَ٘ى ثتبٕ ضطٗت ػٌَاى هؿ٘ط ثِ

 لسض اگط. ثبقس هٖ هؼىَؼ تأث٘ط ث٘بًگط هٌفٖ همبزٗط ٍ هؿتم٘ن تأث٘ط ث٘بًگط ضطٗت اٗي هثجت همبزٗط اؾت ٍ

 زض تأث٘ط ه٘عاى ثبقس 7/0 تب 5/0 هبث٘ي اگط ضؼ٘ف، حس زض تأث٘ط ه٘عاى ثبقس 5/0 اظ وَچىتط ضطٗت اٗي هغلك

 .   هٖ ثبقس لَٕ حس زض تأث٘ط ه٘عاى 7/0 ثبلإ همبزٗط ثطإ ٍ هتَؾظ حس زض حس
 

تحلٕلرگرسًٕنلجستٕک-3-6-2

زض ثطذٖ هغبلؼبت، هتغ٘ط ٍاثؿتٔ تحم٘ك ثِ نَضت زٍ ؾغحٖ ٍ ثب هبّ٘ت و٘فٖ هغطح هٖ قَز زض       

Yحبل٘ىِ هتغ٘طّبٕ هؿتمل ووٖ هٖ ثبقٌس. فطو وٌ٘س هتغ٘ط ٍاثؿتٔ

 
ٗه هتغ٘ط زٍ ؾغحٖ ثب هفَْم هَفم٘ت 

p( ثب احتوبل1)

 
ثبقس ٍ ثرَاّ٘ن تأث٘ط هتغ٘طّبٕ هؿتمل ٍ ووٖ p1( ثب احتوبل0ٍ هفَْم قىؿت )

nXXX ,...,,  ثطضؾٖ وٌ٘ن اٗي هغبلؼِ اظ عطٗك تحل٘ل هسل ضگطؾًَٖ٘ ظٗط اًدبم هٖ قَز : ضا ضٍٕ آى 21

  


nXXX
p

p
Ln n22111

...)( 0

 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

لدؿت٘ه چٌسگبًِ اؾت. انلٖ تطٗي ثحث تحل٘ل اٗي هسل، ثطضؾٖ هؼٌبزاض ثَزى ٍ اٗي ٗه هسل ضگطؾَ٘ى 

اًساظٓ ضطاٗت ثتبٕ ضگطؾَ٘ى هٖ ثبقس. انلٖ تطٗي پ٘ف فطو اٗي هسل، ػسم ٍخَز ّورغٖ ث٘ي 

هتغ٘طّبٕ هؿتمل هسل اؾت چطا وِ هٌدط ثِ ًتبٗح ًبنح٘ح هٖ گطزز. ثِ اٗي هؼٌٖ وِ هتغ٘طّبٕ هؿتمل ًجبٗس 

 َٕ ثب ٗىسٗگط زاقتِ ثبقٌس.ّوجؿتگٖ ل
 

 VAF ضمًليارٔاوسسًبليZآزمًنمذل،درمٕاوجٓمتغٕرتحلٕل-3-6-2

وٌس. زض اٗي هسل فطو ثط اٗي اؾت وِ  زٍ هتغ٘ط ضا تَن٘ف هٖ ٔهسل ه٘بًدٖ چگًَگٖ ٗب چطاٖٗ ضاثغ

 ٔگ٘طز ٍ ضاثغ هتغ٘ط ٍاثؿتِ ٗب هلان لطاض هٖ ٍ ث٘ي پ٘ف ٗب هؿتمل هتغ٘ط ث٘ي ضاثظ ػٌَاى هتغ٘ط ه٘بًدٖ ثِ

 هغطح غ٘طهؿتم٘ن اثط هسل، ثِ ه٘بًدٖ هتغ٘ط ٍضٍز ثب زّس. هتغ٘طّبٕ هؿتمل ٍ ٍاثؿتِ ضا تحت تأث٘ط لطاض هٖ

 . قَز هٖ

 

 

 
 

اؾت. زض اٌٗدب  abٍ اثط غ٘ط هؿتم٘ن آى اظ هؿ٘ط  cاثط هؿتم٘ن هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ اظ هؿ٘ط      

 ّسف ثطضؾٖ ٍ آظهَى فطضِ٘ ّبٕ ظٗط اؾت :

{
اثط غ٘ط هؿت٘من    هؼٌبزاض ً٘ؿت   

اثط غ٘ط هؿت٘من    هؼٌبزاض اؾت   
 

خْت ثطضؾٖ هؼٌبزاض ثَزى اثط غ٘طهؿتم٘ن هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ زض هسل ه٘بًدٖ ثِ قطط       

 ًطهبل ثَزى تَظٗغ احتوبل هتغ٘طّب، اظ آظهَى ؾَثل اؾتفبزُ هٖ وٌٌس. فطو وٌ٘س :

a : .ضطٗت هؿ٘ط ٗب ضطٗت ضگطؾَ٘ى اؾتبًساضز تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ه٘بًدٖ ثبقس 

b : ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ ثبقس. تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط ه٘بًدٖ اؾتبًساضز ضگطؾَ٘ى ضطٗت ٗب هؿ٘ط ضطٗت 
2
aS  ٖثطآٍضز ٍاضٗبًؽ ثطآٍضزوٌٌسٓ ضطٗت ضگطؾَ٘ى تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ه٘بًد : 

2
bS تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط ه٘بًدٖ ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ: ثطآٍضز ٍاضٗبًؽ ثطآٍضزوٌٌسٓ ضطٗت ضگطؾَ٘ى 

ValueZزض اٗي نَضت آهبضٓ آظهَى ؾَثل ٗؼٌٖ   : ثهَضت ظٗط هحبؾجِ هٖ قَز 

(a) (b) 

 هتغ٘ط ه٘بًدٖ

 هتغ٘ط ٍاثؿتِ هتغ٘ط هؿتمل
(c) 





 

 

 ضٍـ قٌبؾٖ تحم٘ك

)()()( 222222
baba SSSaSb

ba
ValueZ




 

  baاٗي آهبضُ زاضإ تَظٗغ احتوبل ًطهبل ثب ه٘بًگ٘ي نفط ٍ ٍاضٗبًؽ ٗه اؾت. نَضت اٗي وؿط       

اؾت وِ هتٌبؾت ثب اثط غ٘ط هؿتف٘ن هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ ثب ه٘بًدٖ گطٕ هتغ٘ط ه٘بًدٖ هٖ ثبقس. 

ّط ه٘عاى اًساظٓ اٗي آهبضُ ثعضي ثبقس اثط غ٘ط هؿتم٘ن ًوَز ث٘كتطٕ زاضز. زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ُّطگب ،ZValueZ   ٕثبقس فطو هؼٌبزاض ثَزى اثط غ٘طهؿتم٘ن ضز ًوٖ قَز. زض ؾغح احتوبل ذغب

1، 05/0ًَع اٍل ثطاثطثب  / 960 / 0 5Z ِ1/96، لصا اثط غ٘طهؿتم٘ن ظهبًٖ هؼٌبزاض اؾت وValueZ  ثطلطاض

ضا ثب ه٘بًدٖ گ٘طٕ هتغ٘ط  آظهَى ؾَثل هؼٌبزاض ثَزى اثط غ٘ط هؿتم٘ن هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ ثبقس.

ه٘بًدٖ ثطضؾٖ هٖ وٌس. هٌظَض اظ هؼٌبزاض ثَزى اٗي اؾت وِ اثط غ٘ط هؿتم٘ن هَضز ثحث زض شات خبهؼٔ 

 آهبضٕ ثطلطاض ثبقس ٍ ثب تىطاض ًوًَِ گ٘طٕ ٍخَز ٍ ٗب ػسم ٍخَز آى ضز ًكَز.

هٖ تَاى تؼ٘٘ي اؾتفبزُ هٖ قَز. ثب اٗي قبذم  VAF قوَل ٍاضٗبًؽخْت هحبؾجٔ اًساظٓ اثطغ٘طهؿتم٘ن اظ 

قَز ٍ چِ همساض ٍاضٗبًؽ  وطز وِ تب چِ اًساظُ ٍاضٗبًؽ هتغ٘ط ٍاثؿتِ هؿتم٘وبً تَؾظ هتغ٘ط هؿتمل تكطٗح هٖ

قَز. زض ًْبٗت ً٘ع چِ همساض ٍاضٗبًؽ ّسف ثَؾ٘لِ ضٍاثظ  ّسف ثَؾ٘لِ ضٍاثظ غ٘طهؿتم٘ن تكطٗح هٖ

 .قَز ًدٖ قطح زازُ هٖغ٘طهؿتم٘ن اظ عطٗك هتغ٘ط ه٘ب

cba

ba
VAF






)(
 

 ذغٖ تأث٘ط اؾتبًساضز ضگطؾَ٘ى ضطٗت ٗب هؿ٘ط ضطٗت، c لجلاً تكطٗح قسُ اؾت. زض اٗي ضاثغِ  a  ٍbهمبزٗط 

ثبقس هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت ه٘بًدٖ گطٕ نَضت  0/2VAFاگط  .ثبقس ٍاثؿتِ هتغ٘ط ضٍٕ هؿتمل هتغ٘ط

0/80/2ًگطفتِ اؾت، اگط  VAF   0/8ثبقس ه٘بًدٖ گطٕ خعئٖ ٍ اگطVAFه٘بًدٖ گطٕ وبهل  ثبقس

هٖ ثبقس.  
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مقذمٍ-4-1
هَضز  ك٘تحم قٌبؾٖ ضٍـ ّب، ؾٌدف زازُ بؼًَ٘ع ٍ هم ،ك٘ثب تَخِ ثِ اّساف تحم ٖزض فهل لجل

 يٗاتربش گطزز. زض ا ٖهٌبؾج ّبٕ َُ٘ق ك،٘ثِ اّساف تحم ٖبث٘زؾت ٕثطا سٗلطاض گطفت ٍ تلاـ گطز ٖثطضؾ

 ّب، ًٖهكرهبت ًوًَِ ٍ آظهَز لٍ٘ تحل ف٘فهل ثب تَخِ ثِ هغبلت هغطح قسُ زض فهل ؾَم، ثِ تَن

 وِ اؾت قىل ثسٗي فهل اٗي ؾبذتبض پطزاذت. ن٘ذَاّ طٍ٘ ثحث ٍ تفؿ ّب بفتِٗ ل٘تحل ّب، ِ٘آظهَى فطض

. قَز هٖ پطزاذتِ زٌّسگبى پبؾد فطزٕ ّبٕ هكرهِ ثٌسٕ عجمِ ثِ تَن٘فٖ آهبض ّبٕ ضٍـ ووه ثِ اثتسا

 .قَز هٖ اًدبم فطضِ٘ ّب آظهَى اؾتٌجبعٖ، آهبض ووه ثِ ؾاؽ
 

ٔافتٍَاْتحقٕق:-4-2
ٔافتٍَاْتًصٕفٓتحقٕق-4-2-1

ٔافتٍَاْتًصٕفٓمتغٕرَاْکٕفٓتحقٕق-4-2-1-1


ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافرادجىسٕتٓفٕتًصتحلٕل-

 وٌٌسُ زض تحم٘كقطوت  افطاز ت٘خٌؿ(: 1-4خسٍل)

 ثسٍى زض ًظط گطفتي هَاضز ثسى پبؾد زضنس فطاٍاًٖ فطاٍاًٖ خٌؿ٘ت

 5/63 244 هطز

 5/36 140 ظى

 - 4 ثسٍى پبؾد

 100 388 ول

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                          

 

 

%63/5 

 هطز

%36/5 

 ظى

 قطوت وٌٌسُ زض پػٍّف افطاز(: تَظٗغ خٌؿٖ 1-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 افطاززضنس  5/36هطز ٍ  ًفط( 244)قبهل  افطاززضنس  5/63ًكبى هٖ زّس  1-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل       

 ثبقٌس.ظى هًٖفط(  140)قبهل 
 

ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافرادسطحتحصٕلاتٓفٕتًصتحلٕل-

 قطوت وٌٌسُ زض تحم٘ك  افطاز(: ؾغح تحه٘لات 2-4خسٍل)

 زضنس فطاٍاًٖ تدوؼٖ ٖزضنس فطاٍاً فطاٍاًٖ ؾغح تحه٘لات

 7 7 27 ظٗط زٗالن

 6/29 7/22 88 زٗالن

 1/37 5/7 29 وبضزاًٖ

 7/72 6/35 138 وبضقٌبؾٖ

 9/95 2/23 90 وبضقٌبؾٖ اضقس

 100 1/4 16 زوتطٕ

 - 100 388 ول

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                                  

  
 

 
 

ظٗط زٗالن، ًفط( زاضإ هسضن  27)قبهل  افطاز زضنس 7ًكبى هٖ زّس،  2-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

ًفط( زاضإ هسضن                29زضنس افطاز )قبهل  5/7ًفط( زاضإ هسضن زٗالن،  88زضنس افطاز )قبهل  7/22

ًفط(  ٍ  90زضنس افطاز )قبهل  2/23، وبضقٌبؾًٖفط( زاضإ هسضن  138زضنس افطاز )قبهل  6/35، وبضزاًٖ

 ًفط( زاضإ هسضن زوتطٕ هٖ ثبقٌس. 16زضنس افطاز )قبهل  1/4
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 تحم٘كقطوت وٌٌسُ زض  افطاز لات٘ؾغح تحه(: 2-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافرادردِسىٓٓفٕتًصتحلٕل-

 قطوت وٌٌسُ زض تحم٘ك  افطاز ٖضزٓ ؾٌ(: 3-4خسٍل)

 زضنس فطاٍاًٖ تدوؼٖ ثسٍى زض ًظط گطفتي هَاضز ثسٍى پبؾد ٖزضنس فطاٍاً فطاٍاًٖ ضزٓ ؾٌٖ

 9/3 9/3 15 ؾبل 20 طٗظ

 8/32 9/28 112 ؾبل 30تب  21اظ  

 9/72 1/40 155 ؾبل 40تب  31اظ  

 6/88 8/15 61 ؾبل 50تب  41اظ  

 100 4/11 44 ؾبل 50 ٕثبلا

 - - 1 ثسٍى پبؾد

  100 388 ول

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                                  

  
 

 
 

 9/28، ؾبل 20ظٗط ًفط(  15زضنس افطاز )قبهل  9/3ًكبى هٖ زّس،  3-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

ؾبل،  40الٖ  31ًفط( ث٘ي  155زضنس افطاز )قبهل 1/40 ،ؾبل 30الٖ  21ث٘ي ًفط(  112)قبهل افطاز زضنس

ؾبل ؾي  50ًفط( ثبلإ  44زضنس افطاز )قبهل 4/11ؾبل ٍ  50الٖ  41ًفط( ث٘ي  61زضنس افطاز )قبهل 8/15

 زاضًس.
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 تحم٘كقطوت وٌٌسُ زض  افطاز ضزٓ ؾٌٖ(: 3-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافراديضعٕتاضتغالٓفٕتًصتحلٕل-

 قطوت وٌٌسُ زض تحم٘ك افطازاقتغبل  تٍ٘ضؼ(: 4-4خسٍل)

 ٖ زضنس فطاٍاً فطاٍاًٖ اقتغبل تٍ٘ضؼ

 4/39 153 آظاز

 1/19 74 ىبض٘ث

 6/28 111 ٖزض ثرف ذهَن قبغل

 9/12 50 ٖزض ثرف زٍلت قبغل

 100 388 ول

 : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك هٌجغ                                                                                                  

  
 

 
 

 قغل آظاز زاضًس؛ًفط(  153زضنس افطاز )قبهل  4/39ًكبى هٖ زّس،  4-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

ًفط( قبغل زض  50زضنس افطاز )قبهل 9/12 ،قبغل زض ثرف ذهَنًٖفط(  111زضنس افطاز )قبهل 6/28

 ًفط( ث٘ىبض ّؿتٌس. 74زضنس افطاز )قبهل 1/19ثرف زٍلتٖ ٍ 
 

 

 

ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافراداپراتًرتلفهَمراٌوًعٓفٕتًصتحلٕل-

 قطوت وٌٌسُ زض تحم٘ك افطازًَع اپطاتَض تلفي ّوطاُ (: 5-4خسٍل)

 ٖ فطاٍاًزضنس  فطاٍاًٖ ًَع اپطاتَض تلفي ّوطاُ

 6/36 142 طاًؿلٗا

 3/2 9 تلٗضا

 3/0 1 طٗؾب

 8/60 236 اٍل ّوطاُ

 100 388 ول

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                                  
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 تحم٘كقطوت وٌٌسُ زض  افطازاقتغبل  تٍ٘ضؼ(: 4-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 

 

اظ اپطاتَض اٗطاًؿل، ًفط(  142زضنس افطاز )قبهل  6/36ًكبى هٖ زّس،  5-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

ًفط( اظ اپطاتَض ّوطاُ اٍل ٍ  236زضنس افطاز )قبهل  8/60ًفط( اظ اپطاتَض ضاٗتل،  9زضنس افطاز )قبهل  3/2

 ًفط( اظ ؾبٗط اپطاتَضّب اؾتفبزُ هٖ وٌٌس. 1زضنس افطاز )قبهل  3/0
 

ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافرادوًعسٕمکارتٓفٕتًصتحلٕل-

 قطوت وٌٌسُ زض تحم٘ك افطازًَع ؾ٘وىبضت (: 6-4خسٍل)

 ٖ زضنس فطاٍاً فطاٍاًٖ ًَع ؾ٘وىبضت

 188 5/48 

 200 5/51 

 100 388 ول

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                                  
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 تحم٘كقطوت وٌٌسُ زض  افطازًَع اپطاتَض تلفي ّوطاُ (: 5-4قىل)

 تحم٘كقطوت وٌٌسُ زض  افطازتلفي ّوطاُ  ؾ٘وىبضتًَع (: 6-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

ؾ٘ن وبضت اػتجبضٕ ًفط( اظ  188زضنس افطاز )قبهل  5/48ًكبى هٖ زّس،  6-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

 اؾتفبزُ هٖ وٌٌس. زائوٖوبضت  ن٘ؾًفط( اظ  200زضنس افطاز )قبهل  5/51 ٍ
 

 

 

ازاپراتًرفعلٓضرکتکىىذٌدرتحقٕقافرادمذتاستفادٌٓفٕتًصتحلٕل-

 ٖاظ اپطاتَض فؼل ك٘هست اؾتفبزُ افطاز قطوت وٌٌسُ زض تحم(: 7-4خسٍل)

 ٖ زضنس فطاٍاً فطاٍاًٖ ٖاظ اپطاتَض فؼل ك٘تحمهست اؾتفبزُ افطاز قطوت وٌٌسُ زض 

 6/2 10 ؾبل 1ووتط اظ 

 9 35 ؾبل 3تب  1

 5/9 37 ؾبل 5تب  3

 9/78 306 ؾبل 5اظ  كتط٘ث

 100 388 ول

 تحم٘كهٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ                                                                                                   

  

 

 5/9ؾبل،  5ًفط( ث٘كتط اظ  306زضنس افطاز )قبهل  9/78ًكبى هٖ زّس،  7-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

زضنس  6/2ؾبل ٍ  3الٖ  1ث٘ي ًفط(  35زضنس افطاز )قبهل  9ؾبل،  5الٖ  3ًفط( ث٘ي  37زضنس افطاز )قبهل 

 اؾتفبزُ هٖ وٌٌس. ٖاظ اپطاتَض فؼل ؾبل 1ًفط( ووتط اظ  10افطاز )قبهل 
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 ٖاظ اپطاتَض فؼل ك٘هست اؾتفبزُ افطاز قطوت وٌٌسُ زض تحم(: 7-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

ضرکتکىىذٌدرتحقٕقافرادمٕسانتغٕٕربروذاپراتًرتلفهَمراٌدرٓفٕتًصتحلٕل- 

 ك٘ثطًس اپطاتَض تلفي ّوطاُ زض افطاز قطوت وٌٌسُ زض تحم ط٘٘تغ عاى٘ه(: 8-4خسٍل)

 ٖ زضنس فطاٍاً فطاٍاًٖ ؟اؾت بزٗزّن ظ ط٘٘اپطاتَض ذَز ضا تغ ٌسُٗهبُ تب ؾِ ؾبل آ 6 ٖهي ع ٌىِٗاحتوبل ا

 5/66 258 ط٘ذ

 5/33 130 ثلٖ

 100 388 ول

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                                  

  

 

احتوبل ػسم تغ٘٘ط ثطًس تلفي ّوطاُ زض افطاز قطوت وٌٌسُ ًكبى هٖ زّس،  8-4ثطضؾٖ خسٍل ٍ قىل 

 هٖ ثبقس. 335/0ٍ احتوبل تغ٘٘ط ثطاثط ثب  665/0زض تحم٘ك ثطاثط ثب 
 

ٔافتٍَاْتًصٕفٓمتغٕرَاْکمٓتحقٕق-4-2-1-2
 

 ك٘تحم ٖانل ٕهؤلفِ ّبهطثَط ثِ ووٖ (: قبذم ّبٕ آهبضٕ هؤلفِ ّبٕ 6-4خسٍل)

 قجىِ ل٘وت ػٌَاى قبذم
تهَٗط 

 ثطًس

ذسهبت 

اضظـ 

 افعٍزُ

پ٘كٌْبزات 

 تكَٗمٖ
CRM اػتوبز 

ضضبٗت 

 هكتطٕ

 388 388 388 388 388 388 388 388 حدن ًوًَِ

92/2 ه٘بًگ٘ي  39/3  28/3  17/3  01/3  29/3  40/3  64/3  

67/3 3 ه٘بًِ  33/3  33/3  3 5/3  75/3  4 

 4 4 4 4 3 4 4 2 هس

14/1 اًحطاف هؼ٘بض  93/0  93/0  97/0  07/1  93/0  03/1  96/0  

06/0 ضطٗت چَلگٖ  54/0-  38/0-  29/0-  13/0-  40/0-  63/0-  82/0-  

0/665 

احتوبل ػسم تغ٘٘ط  

 ثطًس تلفي ّوطاُ

0/335 

احتوبل ػسم تغ٘٘ط  

 ثطًس تلفي ّوطاُ

 ك٘اپطاتَض تلفي ّوطاُ زض افطاز قطوت وٌٌسُ زض تحم تغ٘٘ط ثطًس(: 8-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 ك٘تحم ٖانل ٕهؤلفِ ّبهطثَط ثِ ووٖ (: قبذم ّبٕ آهبضٕ هؤلفِ ّبٕ 6-4خسٍل)

 قجىِ ل٘وت ػٌَاى قبذم
تهَٗط 

 ثطًس

ذسهبت 

اضظـ 

 افعٍزُ

پ٘كٌْبزات 

 تكَٗمٖ
CRM اػتوبز 

ضضبٗت 

 هكتطٕ

-05/1 ضطٗت وك٘سگٖ  14/0-  12/0-  30/0-  74/0-  00/0  30/0-  40/0  

 1 1 1 1 1 1 1 1 ووتطٗي همساض

 5 5 5 5 5 5 5 5 ث٘كتطٗي همساض

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                                

 متٕقمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 14/1ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  92/2ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 


 ضبکٍکٕفٕتمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5آى ث٘كتطٗي همساض  .اؾت 93/0ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  39/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 ل٘وت( : ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 9-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 
 

 بروذرٔتصًمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 93/0ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  28/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 
  

 و٘ف٘ت قجىِ(: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 10-4قىل)

 ثطًس طٗتهَ(: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 11-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك
 

 خذماتارزشافسيدٌمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 97/0ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  17/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 
 

 ٓقٔتطًطىُاداتٕپمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 07/1ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  01/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 
 

 

 افعٍزُذسهبت اضظـ (: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 12-4قىل)

 ٖمٗتكَ كٌْبزات٘پ(: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 13-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 CRMمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 93/0ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  29/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 
 

 اعتمادمتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 03/1ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  40/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 
 

 CRM(: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 14-4قىل)

 اػتوبز(: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 15-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 ْمطترتٔرضامتغٕرتًصٕفٓتحلٕل-

ٍ  5ث٘كتطٗي همساض آى  .اؾت 96/0ٍ اًحطاف هؼ٘بض آى ثطاثط ثب  64/3ه٘بًگ٘ي اٗي هتغ٘ط ثطاثط ثب 

 هٖ ثبقس. 1ووتطٗي همساض ثطاثط ثب 

 
 

ٓتحقٕق:استىباطَْاافتٍٔ-4-2-2
بااستفادٌازآزمًنکًلمًگريفقٕتحقٓکمْرَإاحتمالمتغعٔورمالبًدنتًزٓبررس-4-2-2-1

:روفاسمٕ–

هم٘بؼ ؾبظٕ  5تب  1ؾؤالاتٖ ثب ًوطات تحم٘ك ثب هحبؾجٔ ه٘بًگ٘ي ووٖ ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ هتغ٘طّبٕ 

اًس لصا هٌبؾجتطٗي تَظٗغ احتوبل ثطإ اٗي هتغ٘طّب تَظٗغ ًطهبل اؾت وِ ثب اؾتفبزُ آظهَى قسُ

           اؾو٘طًف، ً٘ىَٖٗ ثطاظـ اٗي تَظٗغ ثِ اٗي هتغ٘طّب ثطضؾٖ قسُ اؾت. اٗي آظهَى -وَلوَگطٍف

 فطضِ٘ ّبٕ ظٗط ضا ثطضؾٖ هٖ وٌس.

{
فطض٘ٔ نفط تَظٗغ احتوبل هتغ٘ط ًطهبل اؾت 

فطض٘ٔ همبثل تَظٗغ  احتوبل هتغ٘ط ًطهبل ً٘ؿت 
 

 

اؾو٘طًف اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  –چٌبًچِ همساض احتوبل ثسؾت آهسُ اظ آظهَى وَلوَگطٍف 

         زض ًظط هٖ گ٘طًس( ثعضگتط ثبقس زض اٗي نَضت فطو نفط ضز ًوٖ قَز ٍ 05/0)وِ هؼوَلاً ثطاثط ثب 

 تَاى تَظٗغ احتوبل هتغ٘ط ضا ًطهبل فطو وطز.هٖ 

 

 ضضبٗت هكتطٕ(: ًوَزاض ّ٘ؿتَگطام هتغ٘ط 16-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 
 

 ّبٕ تحم٘كاؾو٘طًف ثطإ ثطضؾٖ ًطهبل ثَزى تَظٗغ احتوبلٖ هتغ٘ط -( : ًتبٗح هطثَط ثِ آظهَى وَلوَگطٍف7-4خسٍل )

 ػٌَاى هؤلفِ
   Zآهبضٓ 

 اؾو٘طًف -وَلوَگطٍف

 همساض احتوبل فطو ًطهبل

 ثَزى تَظٗغ هتغ٘ط 
 ًت٘دٔ آظهَى

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 166/0 وت٘ل

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 145/0 قجىِ

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 090/0 ثطًس طٗتهَ

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 112/0 اضظـ افعٍزُ ذسهبت

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 094/0 ٖمٗتكَ كٌْبزات٘پ

CRM 093/0 000/0  ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل. 

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 155/0 اػتوبز

 .ً٘ؿتتَظٗغ هتغ٘ط ًطهبل  000/0 216/0 ٕهكتط تٗضضب
 

 مىبع 8 یافتٍ َای تحقیق                                                                                                                      

ًكبى هٖ زّس زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  7-4ثطضؾٖ ًتبٗح ثسؾت آهسُ زض خسٍل 

 .غ٘ط ًطهبل هٖ ثبقسهتغ٘طّبٕ هَضز هغبلؼِ  توبهٖ، 05/0
  

پژيَصَاْمذلهٕتخم-4-2-2-2

معادلاتساختارْمذلهٕتخم-4-2-2-2-1

هسل ؾبذتبضٕ عطاحٖ قسُ ٗه  ّب ٍ تحل٘ل اّساف،فطضِ٘ ثطذٖ اظ ثطإ آظهَى  تحم٘كزض اٗي 

 تحل٘ل گطزٗسُ اؾت. (PLS) ٖهطثؼبت خعئ يٗثِ ضٍـ ووتطاؾت وِ 
 

 مذلساختارْپژيَص -


 ( : عطح هسل ؾبذتبضٕ پػٍّف17-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك
 

ل٘وت، و٘ف٘ت قجىِ، تهَٗط ثطًس، ذسهبت اضظـ افعٍزُ، پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ اٗي هسل اثط گصاضٕ 

 ٍCRM .ضا ثط ضضبٗت هكتطٕ ٍ اػتوبز ضا ثطضؾٖ ٍ تحل٘ل هٖ وٌس 

 

 
 

 

 

همبزٗط هطثَط ثِ آهبضٓ تٖ ثط ضٍٕ فلف هؿ٘ط اضتجبعٖ ث٘ي هتغ٘طّب ًكبى زازُ قسُ  زض قىل فَق

 اؾت. ّوبى گًَِ وِ زض فهل لجلٖ شوط قس اٗي آهبضُ ّب فطضِ٘ ّبٕ ظٗط ضا آظهَى هٖ وٌس.

{
فطض٘ٔ نفط ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثغٔ ذغٖ ٍخَز ًساضز 

فطض٘ٔ همبثل ث٘ي زٍ هتغ٘ط ضاثغٔ ذغٖ ٍخَز زاضز 
 

 

ثب همساض هتغ٘ط تَظٗغ  05/0عجك تَض٘حبت لجلٖ آهبضٓ تٖ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب 

 همبٗؿِ هٖ قَز. ظٗطا : 11تٖ ثب زضخٔ آظازٕ 

 زضخٔ آظازٕ آهبضٓ تٖ تؼساز ثبظ ًوًَِ گ٘طٕ زض ضٍـ ثَت اؾتطح ; -حدن زازُ ّب  - 1

                           11;1-388-400; 

ثطاثط ثب  11ثب زضخٔ آظازٕ  05/0همساض هتغ٘ط تَظٗغ آهبضٓ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب 

اؾت. فطو نفط ضز هٖ قَز ّطگبُ  80/1ثطاثط ثب  1/0ٍ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  20/2

  ثعضگتط ثبقس. 80/1ٍ ٗب  20/2همبزٗط آهبضٓ تٖ زض هؿ٘ط اضتجبعٖ اظ 
 

 ( : تحل٘ل هؼٌبزاضٕ ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّب زض هسل ؾبذتبضٕ پػٍّف18-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 
 

اؾت. همبزٗط هثجت  -1تب  1ػسزٕ هبث٘ي ضطٗت هؿ٘ط ٗب ضطٗت ثتبٕ ضگطؾَ٘ى اؾتبًساضز قسُ، 

اٗي ضطٗت ث٘بًگط اضتجبط هؿتم٘ن ث٘ي هتغ٘طّب ٍ همبزٗط هٌفٖ ث٘بًگط اضتجبط هؼىَؼ هٖ ثبقس. اگط لسض 

ثبقس اضتجبط  7/0تب  5/0ثبقس ث٘ي زٍ هتغ٘ط اضتجبط ضؼ٘ف، اگط هبث٘ي  5/0اٗي ضطٗت وَچىتط اظ هغلك 

 اضتجبط لَٕ هٖ ثبقس. 7/0زض حس هتَؾظ ٍ ثطإ همبزٗط ثبلإ 
 

 پػٍّف ٕهسل ؾبذتبضتحل٘ل ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّبٕ تحم٘ك زض ( : 8-4خسٍل )

 Tآهبضٓ  ذغبٕ هؼ٘بض ثطآٍضز ضطٗت هؿ٘ط ضطٗت هؿ٘ط  هؿ٘ط

CRM -> 613/4 104/0 478/0 اػتوبز 

CRM -> 299/2 104/0 24/0 ٕهكتط تٗضضب 

 479/2 137/0 34/0 اػتوبز <-تهَٗط ثطًس 

 247/2 125/0 281/0 ضضبٗت هكتطٕ <-تهَٗط ثطًس 

 989/0 08/0 079/0 اػتوبز <-ذسهبت اضظـ افعٍزُ 

 441/0 106/0 047/0 ضضبٗت هكتطٕ <-ذسهبت اضظـ افعٍزُ 

 055/0 097/0 -005/0 اػتوبز <-قجىِ 

 262/2 091/0 205/0 ضضبٗت هكتطٕ <-قجىِ 

 438/0 068/0 03/0 اػتوبز <-ل٘وت 

 981/0 08/0 078/0 ضضبٗت هكتطٕ <-ل٘وت 

 379/0 079/0 03/0 اػتوبز <-پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ 

 ( : تحل٘ل اًساظٓ ضطاٗت هؿ٘ط زض ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّب زض هسل ؾبذتبضٕ پػٍّف19-4قىل)



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 پػٍّف ٕهسل ؾبذتبضتحل٘ل ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّبٕ تحم٘ك زض ( : 8-4خسٍل )

 Tآهبضٓ  ذغبٕ هؼ٘بض ثطآٍضز ضطٗت هؿ٘ط ضطٗت هؿ٘ط  هؿ٘ط

 184/1 099/0 117/0 ضضبٗت هكتطٕ <-پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘كهٌجغ : 

ثط  CRMهؿ٘ط تأث٘ط  ثط اػتوبز، CRMهؿ٘ط تأث٘ط آهبضٓ تٖ  فمظ زّسًكبى هٖ  8-4ثطضؾٖ خسٍل       

ٍ هؿ٘ط تأث٘ط  ٕهكتط تٗضضبثط تهَٗط ثطًس ثط اػتوبز، هؿ٘ط تأث٘ط تهَٗط ثطًس ضضبٗت هكتطٕ، هؿ٘ط تأث٘ط 

اٗي ضٍاثظ  05/0اؾت ٍ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  20/2ثعضگتط اظ  ٕهكتط تٗضضبثط و٘ف٘ت قجىِ 

ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّب زض اؾت لصا  20/2هؼٌٖ زاض هٖ ثبقس. آهبضٓ تٖ هؿ٘ط ؾبٗط ضٍاثظ ث٘ي هتغ٘طّب وَچىتط اظ 

       هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس. 05/0اٗي هؿ٘طّب زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

درمذلساختارْپژيَص(1GOF)تحلٕلملاککلٓبرازش -

ٍ ه٘بًگ٘ي ضطٗت  2ثب هحبؾجٔ ه٘بًگ٘ي ٌّسؾٖ ه٘بًگ٘ي اقتطان ّب (GOF)هلان ولٖ ثطاظـ

2تج٘٘ي)
R:ثسؾت هٖ آٗس ) 

میاوگیه اشتراک َا √       میاوگیه    

 ( ؾِ همساض ثطإ اٗي قبذم زض ًظط گطفتِ اًس :2009ٍ ّوىبضاى ) 3ٍتعلؽ

 ثبقس. 25/0الٖ  1/0الف( ضؼ٘ف : اگط ث٘ي 

 ثبقس. 36/0الٖ  25/0ة( هتَؾظ : اگط ث٘ي 

 ث٘كتط ثبقس. 36/0ج( لَٕ اگط اظ 

 ( ثطإ هسل ؾبذتبضٕ پػٍّفGOF( : هحبؾجِ ٍ تحل٘ل هلان ولٖ ثطاظـ )9-4خسٍل )

 اقتطان ّب ضطٗت تج٘٘ي ػٌَاى هتغ٘ط

CRM - 74/0 

 84/0 74/0 اػتوبز

 71/0 - تهَٗط ثطًس

                                                 
1 .Goodness-of-Fit 

2. Communality

3 
.
Vetsles

 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 ( ثطإ هسل ؾبذتبضٕ پػٍّفGOF( : هحبؾجِ ٍ تحل٘ل هلان ولٖ ثطاظـ )9-4خسٍل )

 اقتطان ّب ضطٗت تج٘٘ي ػٌَاى هتغ٘ط

 8/0 - ذسهبت اضظـ افعٍزُ

 89/0 67/0 ضضبٗت هكتطٕ

 71/0 - قجىِ

 9/0 - ل٘وت

 84/0 - پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ

 80/0 71/0 ه٘بًگ٘ي

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                              

 

0/7530/5680/710/80 GOF 
 

اػتوبز ٍ اؾت وِ ًكبى هٖ زّس تغ٘٘طات  36/0ٍ ث٘كتط اظ حس هتؼبضف  754/0ثطاثط ثب  GOFقبذم 

  ثغَض هغلَة لبثل پ٘ف ثٌٖ٘ هٖ ثبقس.ضضبٗت هكتطٕ تَؾظ هتغ٘طّبٕ تأث٘طگصاض 

 

رگرسًٕنلجستٕکمذلهٕتخم-4-2-2-2-2

 ثط احتوبل تغ٘٘هط ثطًهس ؾهٌد٘س.   ثطاؾبؼ ًتبٗح تحل٘ل اٗي هسل هٖ تَاى تأث٘ط هتغ٘طّبٕ هَضز هغبلؼِ ضا       

، ذسهبت اضظـ افهعٍزُ ، ثطًس طٗتهَثطاؾبؼ فطضِ٘ ّبٕ تحم٘ك حبضط، ثطضؾٖ تأث٘ط ل٘وت، و٘ف٘ت قجىِ، 

ٍ ضضبٗت هكتطٕ ثط تغ٘٘ط ثطًس هَضز ًظط هٖ ثبقس. لجل اظ ترو٘ي ههسل   اػتوبز، CRM، ٖمٗتكَ كٌْبزات٘پ

هتغ٘طّبٕ هؿهتمل ههسل ثهط اؾهبؼ ًتهبٗح خهسٍل       ضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه، ٍخَز ٍ ٗب ػسم ٍخَز ّورغٖ ث٘ي 

 ّوجؿتگٖ ث٘ي هتغ٘طّب ثطضؾٖ قسُ اؾت.

 هبتطٗؽ ضطاٗت ّوجؿتگٖ هتغ٘طّبٕ هؿتمل زض هسل ضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه( : 10-4خسٍل )
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 ل٘وت
 534/0 521/0 537/0 475/0 409/0 555/0 468/0 1 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى

 همساض احتوبل
  000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى قجىِ
  1 734/0 491/0 493/0 605/0 599/0 673/0 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 هبتطٗؽ ضطاٗت ّوجؿتگٖ هتغ٘طّبٕ هؿتمل زض هسل ضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه( : 10-4خسٍل )
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ض
 

 همساض احتوبل
    000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

 تهَٗط ثطًس
 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى

    1 619/0 622/0 756/0 780/0 758/0 

 همساض احتوبل
      000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

 ذسهبت اضظـ افعٍزُ
 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى

      1 612/0 621/0 614/0 576/0 

 همساض احتوبل
        000/0 000/0 000/0 000/0 

 پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ
 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى

        1 693/0 631/0 625/0 

 همساض احتوبل
          000/0 000/0 000/0 

CRM 

 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى
          1 816/0 730/0 

 همساض احتوبل
            000/0 000/0 

 اػتوبز
 ضطٗت ّوجؿتگٖ پ٘طؾَى

            1 792/0 

 همساض احتوبل
              000/0 

 ضضبٗت هكتطٕ
 پ٘طؾَىضطٗت ّوجؿتگٖ 

              1 

                 همساض احتوبل
 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                              

 

هتغ٘طّهبٕ  ًكبى هٖ زّس، همساض احتوبل فطو ػسم ٍخَز ّوجؿتگٖ ث٘ي توهبهٖ   10-4ثطضؾٖ خسٍل       

اؾت لصا اٗي فطو ضز ههٖ قهَز.    05/0ٍ وَچىتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  000/0تحم٘ك ثطاثط ثب 

ثِ ػجبضت زٗگط توبهٖ هتغ٘طّب زاضإ ّوجؿتگٖ هؼٌهٖ زاض ثهب ٗىهسٗگط ههٖ ثبقهٌس. ٍلهٖ هٌظهَض اظ ٍخهَز         

بقس. ًتبٗح اٗي خسٍل ًكبى هٖ ث 7/0ّورغٖ ث٘ي هتغ٘طّب، ٍخَز ّوؿتگٖ لَٕ ٍ ضطٗت ّوجؿتگٖ ثبلإ 

، و٘ف٘هت قهجىِ، اػتوهبز ٍ ضضهبٗت     CRMتهَٗط ثطًس ثهب هتغ٘طّهبٕ    هٖ زّس ضطٗت ّوجؿتگٖ ث٘ي هتغ٘ط

ثب هتغ٘طّبٕ اػتوبز ٍ ضضبٗت هكتطٕ ٍ ضطٗت ّوجؿتگٖ ثه٘ي   CRMهكتطٕ؛ ضطٗت ّوجؿتگٖ ث٘ي هتغ٘ط 

َز ّورغٖ ث٘ي اٗي هتغ٘طّبؾت لصا اؾت وِ ًكبى زٌّسٓ ٍخ 7/0هتغ٘طّبٕ اػتوبز ٍ ضضبٗت هكتطٕ ثبلإ 

ثطاٗي اؾبؼ چْبض هسل ضگطؾَ٘ى  حضَض ّوعهبى اٗي هتغ٘طّب زض هسل هٌدط ثِ اضائِ ًتبٗح ًبهؼتجط هٖ گطزز.

 لدؿت٘ه ثِ قطح ظٗط عطاحٖ ٍ تحل٘ل قسُ اؾت :



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

احتوبل  ٕثطًس ضٍ طٍٗ تهَ ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت اضظـ افعٍزُ، پ وت،٘ل ه٘لدؿت َى٘ضگطؾ  -1

 زض ثطًس ط٘٘تغ

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕضٍ CRMٍ  و٘ف٘ت قجىِضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه  -2

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕضٍ اػتوبزضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه  -3

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕضٍ ضضبٗت هكتطٕضگطؾَ٘ى لدؿت٘ه  -4

 

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕثطًس ضٍ طٍٗ تهَ ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت اضظـ افعٍزُ، پ وت،٘ل ه٘لدؿت َى٘ضگطؾ( : ًتبٗح تحل٘ل 11-4خسٍل )

 هتغ٘ط هؿتمل
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-169/0 ل٘وت  126/0  021/0-  816/1  1 178/0  

-287/0 افعٍزُذسهبت اضظـ   160/0  046/0-  219/3  1 073/0  

-045/0 پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ  151/0  007/0-  088/0  1 766/0  

-586/0 تهَٗط ثطًس  183/0  104/0-  651/9  1 002/0  

610/2 همساض ثبثت  49/0  - 40/28  1 000/0  

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                              
 

، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌهٖ ثهط ػهسم تهأث٘ط     11-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خسٍل       

ٍ  1/0ٍ وهَچىتط اظ احتوهبل ذغهبٕ ًهَع اٍل      073/0ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط ثهب   ذسهبت اضظـ افعٍزُ

ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط  ثطًس طٗتهَهمساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تأث٘ط 

افهعٍزُ ٍ  هٖ ثبقس لصا هٖ تَاى تهأث٘ط ذهسهبت اضظـ    05/0ٍ وَچىتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  002/0ثب 

تهَٗط ثطًس ضا زض احتوبل تغ٘٘ط ثطًس هؼٌٖ زاض فطو وطز. ٍلٖ همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو 

 178/0ٍ  766/0نفط هجٌٖ ثط ػسم تأث٘ط ل٘وت ٍ پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثِ تطت٘ت ثطاثط ثب 

 ٍ هتغ٘ط اثط هؼٌٖ زاض ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ًساضًس.هٖ ثبقس لصا اٗي ز 1/0ٍ ثعضگتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕضٍ CRMٍ  قجىِ ه٘لدؿت َى٘ضگطؾ( : ًتبٗح تحل٘ل 12-4خسٍل )
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-489/0 قجىِ  153/0  074/0-  20/10  1 001/0  

CRM 
589/0-  157/0  092/0-  98/13  1 000/0  

81/2 همساض ثبثت  511/0   - 18/30  1 000/0  

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                              
 

، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌهٖ ثهط ػهسم تهأث٘ط     12-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خسٍل       

ٍ وَچىتط اظ احتوهبل ذغهبٕ ًهَع     000/0ٍ  001/0ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثِ تطت٘ت ثطاثط ثب  CRMٍ   قجىِ

 ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس هؼٌٖ زاض هٖ ثبقس. CRMٍ   قجىِهٖ ثبقس لصا تأث٘ط  05/0اٍل 
 

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕضٍ اػتوبز ه٘لدؿت َى٘ضگطؾ( : ًتبٗح تحل٘ل 13-4خسٍل )
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-767/0 اػتوبز  116/0  088/0-  68/43  1 000/0  

846/1 همساض ثبثت  393/0  - 10/22  1 000/0  

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                              

 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 
 

 زض ثطًس ط٘٘احتوبل تغ ٕضٍ ضضبٗت هكتطٕ ه٘لدؿت َى٘ضگطؾ( : ًتبٗح تحل٘ل 14-4خسٍل )
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-101/0 ضضبٗت هكتطٕ  143/0  157/0-  44/59  1 000/0  

215/3 همساض ثبثت  515/0  - 97/38  1 000/0  

 هٌجغ : ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك                                                                                              
 

، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم 14-4ٍ  13-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خساٍل       

ٍ وَچىتط اظ احتوهبل ذغهبٕ ًهَع     000/0 001ثب ٍ ضضبٗت هكتطٕ ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط  تأث٘ط اػتوبز

 ٍ ضضبٗت هكتطٕ ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس هؼٌٖ زاض اؾت. هٖ ثبقس لصا تأث٘ط اػتوبز 05/0اٍل 

:قٕتحقآزمًنفرضٍَٕاْ-4-3

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘قجىِ ثط ضفتبض تغ فت٘و :قٕتحقّٕفرضهٕايل

همساض احتوبل هطثَط ثِ اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تأث٘ط ، 12-4عجك ًتبٗح ثسؾت آهسُ زض خسٍل       

 05/0احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب اظ وَچىتط ٍ  001/0ثطاثط ثب  و٘ف٘ت قجىِ ثط احتوبل ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس

 فت٘تأث٘طواٗي فطو ضز هٖ قَز ٍ هٖ تَاى  05/0هٖ ثبقس لصا زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب 

 هؼٌٖ زاض فطو وطز. ثط اٗي اؾبؼ اٍل٘ي فطض٘ٔ تحم٘ك ضز ًوٖ قَز. ثطًس ط٘٘ضفتبض تغثط ضا قجىِ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘قجىِ ثب ه ت٘ف٘و :قٕتحقّٕفرضديمٕه

ثطًس  ط٘٘ضفتبض تغهتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ  ٕهكتط تٗضضبهتغ٘ط هؿتمل، قجىِ  ت٘ف٘و، زٍمآظهَى فطض٘ٔ زض       

ثطإ هسل ه٘بًدٖ هغطح ؾَثل آهبضٓ آظهَى عجك هغبلت ػٌَاى قسُ زض فهل ؾَم  هتغ٘ط ٍاثؿتِ هٖ ثبقس

 هحبؾجِ هٖ قَز :ثِ نَضت ظٗط  زٍمقسُ زض فطض٘ٔ 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك
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 وِ زض آى : 

 .a : .ضطٗت هؿ٘ط ٗب ضطٗت ضگطؾَ٘ى اؾتبًساضز تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ه٘بًدٖ ثبقس 

b : ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتِ ثبقس. تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط ه٘بًدٖ اؾتبًساضز ضگطؾَ٘ى ضطٗت ٗب هؿ٘ط ضطٗت 
2
aS  ٖثطآٍضز ٍاضٗبًؽ ثطآٍضزوٌٌسٓ ضطٗت ضگطؾَ٘ى تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط هؿتمل ضٍٕ هتغ٘ط ه٘بًد : 

2
bSِثطآٍضز ٍاضٗبًؽ ثطآٍضزوٌٌسٓ ضطٗت ضگطؾَ٘ى تأث٘ط ذغٖ هتغ٘ط ه٘بًدٖ ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿت : 

 ثِ نَضت ظٗط هحبؾجِ قسُ اؾت : زٍمفطض٘ٔ آظهَى آهبضٓ ؾَثل ثطإ  ،14-4ٍ 8-4ٍل اعجك ًتبٗح خس
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ضفتبض ضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتٔ  قجىِ ت٘ف٘و؛ لصا اثط غ٘ط هؿتم٘ن هتغ٘ط 1/96ValueZثط اٗي اؾبؼ زاضٗن 

ضز هٖ قَز ثِ  05/0زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  ضضبٗت هكتطٕثب ه٘بًدٖ گطٕ  ثطًس  ط٘٘تغ

اثط ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘قجىِ ثب ه ت٘ف٘وػجبضت زٗگط هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت 

 ضز هٖ قَز. تحم٘ك زٍمثٌبثطاٗي فطض٘ٔ  ،ساضزًهؼٌٖ زاضٕ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘اػتوبز ثط ضفتبض تغ ٕگط ٖبًد٘قجىِ ثب ه ت٘ف٘و :قٕتحقّٕفرضسًمٕه

 ط٘ثطًس هتغ طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هؿتمل، اػتوبز هتغ ط٘هتغ قجىِ  ت٘ف٘و، ؾَمآظهَى فطض٘ٔ زض       

ثطاثط ثب اػتوبز ثط قجىِ  ت٘ف٘و، آهبضٓ تٖ هطثَط ثِ فطو اثطگصاضٕ 8-4عجك ًتبٗح خسٍل  .ثبقس ٍٖاثؿتِ ه

ً٘ع اٗي فطو ضز  1/0هٖ ثبقس لصا حتٖ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  80/1ٍ وَچىتط اظ  055/0

فطض٘ٔ ؾَم، ضاثغٔ هؼٌٖ هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ث٘ي هتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ هتغ٘ط هؿتمل زض هسل هطثَط ثِ 

 زاضٕ ٍخَز ًساضز لصا فطض٘ٔ ؾَم ً٘ع ضز هٖ قَز.


 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ وت٘ل :قٕتحقّٕفرضچُارمٕه

، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تهأث٘ط ل٘وهت   11-4ثط اؾبؼ ًتبٗح خسٍل 

ههٖ ثبقهس لهصا اٗهي      1/0ٍ ثعضگتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  766/0ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثِ تطت٘ت ثطاثط ثب 

 ثٌبثطاٗي فطض٘ٔ چْبضم تحم٘ك ضز هٖ قَز. احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ًساضًسهتغ٘ط اثط هؼٌٖ زاض ثط 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘ثب ه وت٘ل :قٕتحقّٕفرضپىجمٕه

ٍاثؿهتِ   ط٘ه ثطًس هتغ طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هتغ ٕهكتط تٗضضبهؿتمل،  ط٘هتغآظهَى فطض٘ٔ پٌدن، ل٘وت زض 

ضضهبٗت هكهتطٕ ثطاثهط ثهب     ثهط   وت٘ل، آهبضٓ تٖ هطثَط ثِ فطو اثطگصاضٕ 8-4عجك ًتبٗح خسٍل  .ثبقس ٖه

ً٘ع اٗي فطو ضز  1/0هٖ ثبقس لصا حتٖ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  80/1ٍ وَچىتط اظ  981/0

پهٌدن، ضاثغهٔ هؼٌهٖ    فطضه٘ٔ  هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ث٘ي هتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ هتغ٘ط هؿتمل زض هسل هطثَط ثِ 

 زاضٕ ٍخَز ًساضز لصا فطض٘ٔ پٌدن ً٘ع ضز هٖ قَز.
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغاػتوبز  ٕگط ٖبًد٘ثب ه وت٘ل :قٕتحقّٕفرضضطمٕه

 .ثبقهس  ٍٖاثؿتِ ه ط٘ثطًس هتغ طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هتغاػتوبز هؿتمل،  ط٘هتغآظهَى فطض٘ٔ قكن، ل٘وت زض 

ٍ وهَچىتط اظ   438/0ثطاثهط ثهب   اػتوبز ثط  وت٘ل، آهبضٓ تٖ هطثَط ثِ فطو اثطگصاضٕ 8-4عجك ًتبٗح خسٍل 

ً٘ع اٗي فطو ضز هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ  1/0هٖ ثبقس لصا حتٖ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  80/1

ضاثغٔ هؼٌٖ زاضٕ ٍخَز ًهساضز لهصا   فطض٘ٔ قكن، اٌٗىِ ث٘ي هتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ هتغ٘ط هؿتمل زض هسل هطثَط ثِ 

 فطض٘ٔ قكن ً٘ع ضز هٖ قَز.
 

 طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ CRM :قٕتحقّٕفرضَفتمٕه

ثط  CRM، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تأث٘ط 12-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خسٍل 

ثهط   CRMهٖ ثبقس لهصا تهأث٘ط    05/0ٍ وَچىتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  000/0احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط ثب 

 قَز. ٖوًضز  ّفتن تحم٘ك ٔ٘فطضاحتوبل تغ٘٘ط ثطًس هؼٌٖ زاض هٖ ثبقس. ثط اٗي اؾبؼ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ  CRM :قٕتحقّٕفرضَطتمٕه

هتغ٘ط ثطًس  ط٘٘ضفتبض تغهتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ  ٕهكتط تٗضضبهتغ٘ط هؿتمل،  CRMآظهَى فطض٘ٔ ّكتن، زض       

، آهبضٓ ؾَثل ثطإ آظهَى فطض٘ٔ ّكتن ثِ نَضت ظٗط 14-4ٍ  8-4عجك ًتبٗح خساٍل .ٍاثؿتِ هٖ ثبقس

 هحبؾجِ قسُ اؾت :

0/21
)0/143(0/104)0/104((-0/157))0/143(0/24

0/157)0/24
222222







(
ValueZ 

 ثطًس  ط٘٘ضفتبض تغضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتٔ  CRM؛ لصا اثط غ٘ط هؿتم٘ن هتغ٘ط 1/96ValueZثط اٗي اؾبؼ زاضٗن 

ضز هٖ قَز ثِ ػجبضت زٗگط  05/0زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

اثط هؼٌٖ زاضٕ ًساضز، ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘ثب ه CRMهٖ تَاى ًت٘دِ گطفت 

 تحم٘ك ضز هٖ قَز. ّكتنثٌبثطاٗي فطض٘ٔ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ اػتوبزثب ه٘بًدٖ گطٕ  CRM :قٕتحقّٕفرضوُمٕه

 .ثبقس ٍٖاثؿتِ ه ط٘ثطًس هتغ طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هتغاػتوبز هؿتمل،  ط٘هتغ CRMآظهَى فطض٘ٔ ًْن، زض 

 ، آهبضٓ ؾَثل ثطإ آظهَى فطض٘ٔ ًْن ثِ نَضت ظٗط هحبؾجِ قسُ اؾت :13-4ٍ  8-4عجك ًتبٗح خساٍل 
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 ثطًس  ط٘٘ضفتبض تغضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتٔ  CRM؛ لصا اثط غ٘ط هؿتم٘ن هتغ٘ط 1/96ValueZثط اٗي اؾبؼ زاضٗن 

ضز هٖ قَز ثِ ػجبضت زٗگط هٖ تَاى  05/0زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز

 ًْناثط هؼٌٖ زاضٕ ًساضز، ثٌبثطاٗي فطض٘ٔ ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ اػتوبز ٕگط ٖبًد٘ثب ه CRMًت٘دِ گطفت 

 تحم٘ك ً٘ع ضز هٖ قَز.
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثطًس ثط ضفتبض تغ طٗتهَ :قٕتحقّٕفرضدَمٕه

َ ، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تهأث٘ط  11-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خسٍل   طٗتهه

ههٖ ثبقهس لهصا تهأث٘ط      05/0ٍ وَچىتط اظ احتوبل ذغبٕ ًهَع اٍل   002/0ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط ثب  ثطًس

 قَز. ٖوًضز  زّن تحم٘ك ٔ٘فطضثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس هؼٌٖ زاض هٖ ثبقس. ثط اٗي اؾبؼ ثطًس  طٗتهَ
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثطًس  طٗتهَ :قٕتحقّٕفرضٔازدَمٕه

ثطًس  ط٘٘ضفتبض تغهتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ  ٕهكتط تٗضضبهتغ٘ط هؿتمل، ثطًس  طٗتهَ، ٗبظزّنآظهَى فطض٘ٔ زض       

ثِ نَضت  ٗبظزّن، آهبضٓ ؾَثل ثطإ آظهَى فطض٘ٔ 14-4ٍ  8-4عجك ًتبٗح خساٍل .هتغ٘ط ٍاثؿتِ هٖ ثبقس

 ظٗط هحبؾجِ قسُ اؾت :

0/23
)0/143(0/125)0/125((-0/157))0/143(0/281

0/157)0/281
222222







(
ValueZ 

 ط٘٘ضفتبض تغضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتٔ ثطًس  طٗتهَ؛ لصا اثط غ٘ط هؿتم٘ن هتغ٘ط 1/96ValueZثط اٗي اؾبؼ زاضٗن 

ضز هٖ قَز ثِ ػجبضت  05/0زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثطًس 

اثط هؼٌٖ زاضٕ ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘ه ثبثطًس  طٗتهَزٗگط هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت 

 تحم٘ك ضز هٖ قَز. ٗبظزّنًساضز، ثٌبثطاٗي فطض٘ٔ 
 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ اػتوبزثب ه٘بًدٖ گطٕ ثطًس  طٗتهَ :قٕتحقّٕفرضديازدَمٕه

ٍاثؿتِ  ط٘ثطًس هتغ طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هتغاػتوبز هؿتمل،  ط٘هتغثطًس  طٗتهَ، زٍاظزّنآظهَى فطض٘ٔ زض 

ثِ نَضت ظٗط هحبؾجِ  زٍاظزّن، آهبضٓ ؾَثل ثطإ آظهَى فطض٘ٔ 13-4ٍ  8-4عجك ًتبٗح خساٍل  .ثبقس ٖه

 قسُ اؾت :

0/16
)0/116(0/137)0/137((-0/088))0/116(0/34

0/088)0/34
222222







(
ValueZ 

 ط٘٘ضفتبض تغضٍٕ هتغ٘ط ٍاثؿتٔ ثطًس  طٗتهَ؛ لصا اثط غ٘ط هؿتم٘ن هتغ٘ط 1/96ValueZثط اٗي اؾبؼ زاضٗن 

هٖ   ضز هٖ قَز ثِ ػجبضت زٗگط  05/0زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبزثطًس 

اثط هؼٌٖ زاضٕ ًساضز، ثٌبثطاٗي ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ اػتوبز ٕگط ٖبًد٘ثب هثطًس  طٗتهَتَاى ًت٘دِ گطفت 

 تحم٘ك ً٘ع ضز هٖ قَز. زٍاظزّنفطض٘ٔ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغذسهبت اضظـ افعٍزُ  :قٕتحقّٕفرضسٕسدَمٕه

ذهسهبت  ، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تأث٘ط 11-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خسٍل 

ههٖ ثبقهس لهصا     1/0ٍ وَچىتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  073/0ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط ثب  افعٍزُاضظـ 

ضز  زّن تحم٘كؾ٘ع ٔ٘فطضثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس هؼٌٖ زاض هٖ ثبقس. ثط اٗي اؾبؼ ذسهبت اضظـ افعٍزُ تأث٘ط 

 قَز. ٖوً
 

ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثب ه :قٕتحقّٕفرضچُاردَمٕه

 .طزاضز٘تأث

 طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هتغ ٕهكتط تٗضضبهؿتمل،  ط٘هتغذسهبت اضظـ افعٍزُ ، چْبضزّنآظهَى فطض٘ٔ زض 

ذهسهبت اضظـ  ، آهبضٓ تٖ هطثَط ثهِ فهطو اثطگهصاضٕ    8-4عجك ًتبٗح خسٍل  .ثبقس ٍٖاثؿتِ ه ط٘ثطًس هتغ

هٖ ثبقس لصا حتٖ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع  80/1ٍ وَچىتط اظ  441/0ثطاثط ثب  ٕهكتط تٗضضبثط افعٍزُ 

ً٘ع اٗي فطو ضز هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ثه٘ي هتغ٘هط ه٘هبًدٖ ٍ هتغ٘هط هؿهتمل زض ههسل        1/0اٍل ثطاثط ثب 

 ً٘ع ضز هٖ قَز. چْبضزّن، ضاثغٔ هؼٌٖ زاضٕ ٍخَز ًساضز لصا فطض٘ٔ چْبضزّنفطض٘ٔ هطثَط ثِ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغاػتوبز  ٕگط ٖبًد٘ثب هذسهبت اضظـ افعٍزُ  :قٕتحقّٕفرضپاوسدَمٕه

 ط٘ثطًس هتغ طٍ٘٘ ضفتبض تغ ٖبًد٘ه ط٘هتغاػتوبز هؿتمل،  ط٘هتغذسهبت اضظـ افعٍزُ ، پبًعزّنآظهَى فطض٘ٔ زض 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

ثهط  ذهسهبت اضظـ افهعٍزُ   ، آهبضٓ تٖ هطثَط ثِ فهطو اثطگهصاضٕ   8-4عجك ًتبٗح خسٍل  .ثبقس ٍٖاثؿتِ ه

ً٘ع  1/0هٖ ثبقس لصا حتٖ زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب  80/1ٍ وَچىتط اظ  989/0ثطاثط ثب اػتوبز 

، پبًعزّنفطض٘ٔ اٗي فطو ضز هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ث٘ي هتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ هتغ٘ط هؿتمل زض هسل هطثَط ثِ 

 ً٘ع ضز هٖ قَز. پبًعزّنضاثغٔ هؼٌٖ زاضٕ ٍخَز ًساضز لصا فطض٘ٔ 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت پ :قٕتحقّٕفرضضاوسدَمٕه

ذهسهبت  ، همساض احتوبل ثسؾت آهسُ خْت اػتجبض فطو نفط هجٌٖ ثط ػسم تأث٘ط 11-4ثطاؾبؼ ًتبٗح خسٍل 

ههٖ ثبقهس    1/0ٍ ثعضگتط اظ احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل  766/0ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًس ثطاثط ثب  ٖمٗتكَ كٌْبزات٘پ

 ٔ٘فطضه ثط احتوبل تغ٘٘ط ثطًهس هؼٌهٖ زاض ًوهٖ ثبقهس. ثهط اٗهي اؾهبؼ         ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت پلصا تأث٘ط 

 قَز. ٖضز هً٘ع  تحم٘ك ي٘قبًعزّو
 

ثطًس  ط٘٘ثط ضفتبض تغ ٕهكتط تٗضضب ٕگط ٖبًد٘ثب ه ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت پ :قٕتحقّٕفرضَفذَمٕه

 .طزاضز٘تأث

ٍ ضفتهبض   ٖبًد٘ه ط٘هتغ ٕهكتط تٗضضبهؿتمل،  ط٘هتغ ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت پ، ّفسّنآظهَى فطض٘ٔ زض 

ذهسهبت  ، آهبضٓ تهٖ هطثهَط ثهِ فهطو اثطگهصاضٕ      8-4عجك ًتبٗح خسٍل  .ثبقس ٍٖاثؿتِ ه ط٘ثطًس هتغ ط٘٘تغ

ههٖ ثبقهس لهصا حتهٖ زض ؾهغح       80/1ٍ وهَچىتط اظ   184/1ثطاثط ثب  ٕهكتط تٗضضبثط  ٖمٗتكَ كٌْبزات٘پ

ً٘ع اٗي فطو ضز هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ث٘ي هتغ٘ط ه٘هبًدٖ ٍ هتغ٘هط    1/0احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل ثطاثط ثب 

 ً٘ع ضز هٖ قَز. ّفسّن، ضاثغٔ هؼٌٖ زاضٕ ٍخَز ًساضز لصا فطض٘ٔ ّفسّنفطض٘ٔ هؿتمل زض هسل هطثَط ثِ 
 

 .طزاضز٘ثطًس تأث ط٘٘ثط ضفتبض تغاػتوبز  ٕگط ٖبًد٘ثب ه ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت پ :قٕتحقّٕفرضَٕجذَمٕه

 ط٘٘ه ٍ ضفتهبض تغ  ٖبًد٘ه ه ط٘هتغاػتوبز هؿتمل،  ط٘هتغ ٖمٗتكَ كٌْبزات٘ذسهبت پن، دسّّ٘آظهَى فطض٘ٔ زض 

 كٌْبزات٘ذسهبت پ، آهبضٓ تٖ هطثَط ثِ فطو اثطگصاضٕ 8-4عجك ًتبٗح خسٍل  .ثبقس ٍٖاثؿتِ ه ط٘ثطًس هتغ

هٖ ثبقس لصا حتٖ زض ؾغح احتوهبل ذغهبٕ ًهَع اٍل     80/1ٍ وَچىتط اظ  379/0ثطاثط ثب اػتوبز ثط  ٖمٗتكَ

ً٘ع اٗي فطو ضز هٖ قَز. ثب تَخِ ثِ اٌٗىِ ث٘ي هتغ٘ط ه٘بًدٖ ٍ هتغ٘ط هؿتمل زض هسل هطثَط ثِ  1/0ثطاثط ثب 

 ً٘ع ضز هٖ قَز. دسّنّ٘، ضاثغٔ هؼٌٖ زاضٕ ٍخَز ًساضز لصا فطض٘ٔ دسّنّ٘فطض٘ٔ 

 

 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 

 آظهَى فطضِ٘ ّبٕ تحم٘ك زض ٗه ًگبُ ولٖ( : ًتبٗح 15-4خسٍل )

 ًت٘دٔ آظهَى فطضِ٘ ػٌَاى فطض٘ٔ تحم٘ك

 : و٘فت قجىِ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.1فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 كس.ًضز  05/0ثطاثط ثب 

 ثطًس تأث٘طزاضز.: و٘ف٘ت قجىِ ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط 2فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : و٘ف٘ت قجىِ ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.3فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : ل٘وت ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.4فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : ل٘وت ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.5فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : ل٘وت ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.6فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز. CRM: 7فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 كس.ًضز  05/0ثطاثط ثب 

 ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز. CRM: 8فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز. CRM: 9فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : تهَٗط ثطًس ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.10فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 كس.ًضز  05/0ثطاثط ثب 

 : تهَٗط ثطًس ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.11فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 ًس تأث٘طزاضز.: تهَٗط ثطًس ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثط12فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.13فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 كس.ًضز  1/0ثطاثط ثب 

 تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.: ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض 14فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.15فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 آظهَى فطضِ٘ ّبٕ تحم٘ك زض ٗه ًگبُ ولٖ( : ًتبٗح 15-4خسٍل )

 ًت٘دٔ آظهَى فطضِ٘ ػٌَاى فطض٘ٔ تحم٘ك

 ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.: ذسهبت پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ ثط 16فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 : ذسهبت پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.17فطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 ْبزات تكَٗمٖ ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس تأث٘طزاضز.: ذسهبت پ٘ك18ٌفطض٘ٔ 
          زض ؾغح احتوبل ذغبٕ ًَع اٍل 

 ضز قس. 05/0ثطاثط ثب 

 

:قٕتحقتحلٕلاَذاف-4-4

 تحل٘ل اّساف تحم٘ك( : ًتبٗح 16-4خسٍل )

 ًت٘دٔ تحل٘ل ّسفعىًانَذفتحقٕق

 تؼ٘٘ي تأث٘ط و٘فت قجىِ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس ايلٕهَذف:

تأث٘ط هؼٌٖ زاضٕ زاضز. ضطٗت  ثطًس ط٘٘قجىِ ثط ضفتبض تغ فت٘و

 5/0، هٌفٖ ٍ لسض هغلك آى ووتط اظ  -074/0اٗي هؿ٘ط ثطاثط ثب 

اؾت لصا هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت و٘ف٘ت قجىِ ثغَض هؼىَؼ ٍ 

 ثب قست ضؼ٘ف ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس هؤثط هٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط  و٘ف٘ت قجىِ ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت  ديمٕهَذف:

 هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط  و٘ف٘ت قجىِ ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز  سًمٕهَذف:

 ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس. تؼ٘٘ي تأث٘ط  ل٘وت ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس  چُارمٕهَذف:

تؼ٘٘ي تأث٘ط  ل٘وت ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت  پىجمٕهَذف:

 هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط  ل٘وت ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط  ضطمٕهَذف:

 ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
ثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.اٗي ضا  

 ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس  CRMتؼ٘٘ي تأث٘ط   َفتمٕهَذف:

CRM تأث٘ط هؼٌٖ زاضٕ زاضز. ضطٗت اٗي  ثطًس ط٘٘ثط ضفتبض تغ

 5/0، هٌفٖ ٍ لسض هغلك آى ووتط اظ  -092/0هؿ٘ط ثطاثط ثب 

ثغَض هؼىَؼ ٍ ثب  CRMاؾت لصا هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت 

 ثطًس هؤثط هٖ ثبقس.قست ضؼ٘ف ثط ضفتبض تغ٘٘ط 

ثب ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت  CRMتؼ٘٘ي تأث٘ط   َطتمٕهَذف:

 هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

ثب ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض  CRMتؼ٘٘ي تأث٘ط   وُمٕهَذف:

 تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.



 

 ٗبفتِ ّبٕ تحم٘ك

 تحل٘ل اّساف تحم٘ك( : ًتبٗح 16-4خسٍل )

 ًت٘دٔ تحل٘ل ّسفعىًانَذفتحقٕق

 تؼ٘٘ي تأث٘ط تهَٗط ثطًس ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس  دَمٕهَذف:

تأث٘ط هؼٌٖ زاضٕ زاضز. ضطٗت  ثطًس ط٘٘ثط ضفتبض تغ ثطًس طٗتهَ

 5/0ٍ لسض هغلك آى ووتط اظ  هثجت،  183/0اٗي هؿ٘ط ثطاثط ثب 

ٍ ثب  هؿتم٘نثغَض ثطًس  طٗتهَاؾت لصا هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت 

 قست ضؼ٘ف ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس هؤثط هٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط تهَٗط ثطًس ثب ه٘بًدٖ گطٕ  ٔازدَمٕهَذف:

 ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط تهَٗط ثطًس ثب ه٘بًدٖ گطٕ  ديازدَمٕهَذف:

 اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.اٗي ضاثغِ   

تؼ٘٘ي تأث٘ط ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثط ضفتبض  سٕسدَمٕهَذف:

 تغ٘٘ط ثطًس 

تأث٘ط هؼٌٖ زاضٕ  ثطًس ط٘٘ثط ضفتبض تغذسهبت اضظـ افعٍزُ 

ٍ لسض هغلك آى  هثجت،  160/0زاضز. ضطٗت اٗي هؿ٘ط ثطاثط ثب 

ذسهبت اضظـ اؾت لصا هٖ تَاى ًت٘دِ گطفت  5/0ووتط اظ 

ٍ ثب قست ضؼ٘ف ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس  هؿتم٘نثغَض افعٍزُ 

 هؤثط هٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثب ه٘بًدٖ  چُارَٕمهَذف:

 گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط ذسهبت اضظـ افعٍزُ ثب ه٘بًدٖ  پاوسدَٕمهَذف:

 گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط ذسهبت پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ ثط  ضاوسدَٕمهَذف:

 ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط ذسهبت پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ ثب  َفذَمٕهَذف:

 ه٘بًدٖ گطٕ ضضبٗت هكتطٕ ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

تؼ٘٘ي تأث٘ط ذسهبت پ٘كٌْبزات تكَٗمٖ ثب  َٕجذَمٕهَذف:

 ه٘بًدٖ گطٕ اػتوبز ثط ضفتبض تغ٘٘ط ثطًس 
 اٗي ضاثغِ هؼٌٖ زاض ًوٖ ثبقس.

 


