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Abstract 
The purpose of this study was to study the impact of customer relationship man-

agement on marketing performance considering the mediating role of innovation 

and marketing memory in insurance companies in Kerman province. The statisti-

cal population in this study was managers and employees of insurance compa-

nies in Kerman province and the sample size for the target population was 252 

persons.To obtain the sample size, the stratified random sampling method and 

Cochran formula were used. The data collection tool was a standard question-

naire. Structural validity was used to verify its validity and Cronbach's alpha co-

efficient was used to measure the reliability of the questionnaire. In this study, 

library and field method were used for data collection. This research is applied in 

terms of purpose  and descriptive correlational in terms of data gathering. Data 

were analyzed using correlation tests, confirmatory factor analysis and structural 

equation modeling present in SPSS and LISREL software packages. The results 

show that customer relationship management has a significant direct effect (6.36 

significance coefficient) on marketing performance. However, customer relation-

ship management indirectly through marketing memory (24.95 significance coef-

ficient) and marketing innovation (12.37 significance coefficient) also has a sig-

nificant positive effect on marketing performance. 
 

Keywords: Customer Relationship Management, Marketing Performance, Mar-

keting Memory, Marketing Innovation, Insurance Companies. 
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 چکیدٌ
تاثیر هدیریت ارتباط با هطتری بر عولکرر  بازاریرابی برا  ر    ٍ بررسی ّدف از ایي پژٍّص، هطالعِ 

باضرد   هری  ّای بیوِ  ر استاى کرهاىًظر گرفتي ًقص هیاًجی ًَآٍری ٍ حافظِ بازاریابی  ر ضرکت
بَ ُ ٍ حجن ًوًَِ  استاى کرهاى ر  بیوِّای ضرکت ٍ کارکٌاى جاهعِ آهاری  ر ایي تحقیق هدیراى

ًوًَِ  رٍش  ست آٍر ى حجن ًوًَِ ازباضد کِ برای بًِفر هی 252برابر با  رًظ برای جاهعِ هَر 
ٍ فرهَل کَکراى استفا ُ ضدُ است  ابسار گر آٍری اطلاعات  ر ایي  بٌدی ضدُگیری تصا فی طبقِ

پژٍّص پرسطٌاهِ استاًدار  بَ ُ کِ برای رٍایی آى از رٍایی سازُ ٍ بررای پایرایی آى از یرری     
ای خ استفا ُ ضدُ است  ّوچٌیي  ر ایي تحقیق برای گر آٍری اطلاعات، رٍش کتابخاًِآلفای کرًٍبا

ٍ هیداًی بکار گرفتِ ضدُ است  تحقیق حایر بر اسرا  ّردف یرح تحقیرق کراربر ی ٍ برر اسرا         
باضرد  بررای   ّای هَر  ًیاز، از ًَع تحقیقات تَصیفی ٍ ّوبستگی هری  ست آٍر ى  ا ُچگًَگی بِ

 سازی هعا لات ساختاریٍ هدل تحلیل عاهلی تأییدی ّوبستگی،ّای ّا از آزهَى ا ُتجسیِ ٍ تحلیل 
 استفا ُ ضدُ است  SPSS  ٍLISRELافساری ّای ًرمهَجَ   ر بستِ

( برر  63/3هدیریت ارتباط با هطتری تأثیر هعٌرا اری ضیرری  هعٌرا اری    ًتایج حاکی از آى است کِ 
باضرد  ایري  ر حرالی اسرت کرِ هردیریت       بِ صَرت هستقین هری  عولکر  بازاریابی  ار  کِ ایي تأثیر

( ٍ 55/22ارتباط با هطتری بِ طرَر ییرهسرتقین ٍ از طریرق حافظرِ بازاریرابی ضیرری  هعٌرا اری        
 ( ًیس تأثیر هثبت هعٌا اری بر عولکر  بازاریابی  ار  63/22ًَآٍری بازاریابی ضیری  هعٌا اری 
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 م دمٍ -1

اهطٍظُ ًیاظّای هكتطیاى ٍ الگَّای ذطیس آًاى تِ َدَض  
ّدا تدِ هٌٓدَض    ای تٛییط ٦طزُ اؾتد لصا قط٦ت٢اتل هلاحِٓ

اضيای ًیاظّای گًَاگَى هكتطیاىد تِ تُثید١ ٍ ت٧داضگیطی   
هحَض تدطای ٦ؿدة   اضیاتی هتٌَٔ ٍ هكتطیّای تاظاؾتطاتػی

>. هسیطیت اضتثداٌ تدا   1اًس =هعیت ض٢اتتی گطایف پیسا ٦طزُ
ی٥ اؾتطاتػی ٦لی ٍ ی٥ ٞطٌّد  تدداضی پایدساض     1هكتطی

تٌسی هكتطیاى هٌاؾدة ٍ هدسیطیت   اؾت ٦ِ ّسٜ آى َث٣ِ
ؾداظی اضظـ هكدتطی زض زضاظهدست ٍ    ّا تِ هٌَٓض تْیٌِآى
-یاٞتِ>. اضتثاَات تَؾ2ِٗتاقس =گیطی قط٦ت اظ آى هیتْطُ

گیطی هكتطیاى ٍٞازاضد تَاًس هٌدط تِ ق٧لتط تا هكتطیاى هی
ّا ٍ ًْایتاً ؾدَزآٍضی قدَز. تٌداتطایي    حّٟ ٍ ًگْساضی آى

پطزاذتي تِ هَئَ پصیطـ هسیطیت اضتثاٌ تدا هكدتطی اظ   
 >.3گطزز =ّای ّط ٦ؿة ٍ ٦اض هحؿَب هیخولِ اٍلَیت

ّایی ه١َٞ ی ض٢اتتی اهطٍظ قط٦تاظ ؾَی زیگط زض زًیا
ّدای تیكدتطی تدطای هكدتطیاى تدِ      ّؿتٌس ٦ِ تتَاًٌس اضظـ

زلایل تیكتطی تدِ   2ٍخَز آٍضًس ٍ تٌا تِ گٟتِ ؾطخیَ ظیوي
ّدا ضا تدِ ذطیدس ٍ ایدداز ضاتُدِ      هكتطیاى اضائِ ٦ٌٌس تدا آى 

تلٌسهست تا قط٦ت تطٚیة ؾاظًس. ذل١ اضظـ تطتدط تدطای   
>. ض٢اتدت  4تاقدس = قط٦ت هدی هكتطی اؾاؼ هعیت ض٢اتتی 

٦ؿة ٍ ٦اضّا تدطای تدیهیي تْتدط ًیاظّدا اظ َطید١ ٖطيدِ       
هحهَلات ٍ ذسهات ؾداظگاضتط ّودَاضُ ٍخدَز زاقدتِ ٍ     
ذَز هحط٦دی تدطای پیكدطٞت ٍ ت٧اهدل زض هحهدَلات ٍ      
>. 5ذسهات ٍ ذل١ اضظـ تطتط تطای هكدتطی تدَزُ اؾدت =   

ٗ  قط٦ت ی تدِ  ّاد اضظـ تطتط تطای هكتطیاى ضا تا اضائدِ هٌداٞ
ِ  هكتطیاى ذَز ایداز هی -٦ٌٌس ٦ِ ایي هٌإٞ تیكدتط اظ ّعیٌد

ّا هدثَضًس تدطای هحهدَو ٍ یدا هطذدِ     ّایی اؾت ٦ِ آى
ّدا  ٖوط ذسهات هتحول قًَس. ٖلاٍُ تط ایيد اگدط قدط٦ت  

٢ازض تاقس اظ لحاِ هالی تا هكتطیاى هثازلِ تلٌسهدست زاقدتِ   
ٍ  تاقٌس ٍ ًؿثت تِ ض٢ثای ذَز زض ذلد١ اضظـد ٦اضآهدستط  

تَاًس ی٥ هعیدت  هَثطتط تاقسد اضظـ تطتط تطای هكتطی هی
>. تا َْْض هسیطیت اضتثاٌ 6ض٢اتتی تطای قط٦ت ایداز ٦ٌس =

ّا  ّایی ٦ِ ایي اتعاض تا ذَز تطای قط٦ت تا هكتطی ٍ ٢اتلیت
ّای ظیازی زض زًیا تِ ؾدوت   تِ اضهٛاى آٍضزُ اؾتد قط٦ت

زّس ٦ِ كاى هیّا زض ایي ظهیٌِ ًاًس. پػٍّف آى ضٍی آٍضزُ

                                                 
1 . Customer Relationship Management (CRM) 

2 . Serjio Zimen 

گصاضی زض هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی زض تیي  هتَؾٍ ؾطهایِ
 69تاقسد تیف اظ  هیلیَى زلاض هی 3.1قط٦ت آهطی٧ایی  300

 13ّا ٦وتدط اظ پدٌح هیلیدَى زلاض ٍ تدیف اظ     زضنس قط٦ت
هیلیدَى زلاض تدطای هدسیطیت     10ّا تدالٙ تدط   زضنس قط٦ت

>. ّوچٌدیي تدا   7اًدس =  گصاضی ٦طزُ اضتثاٌ تا هكتطی ؾطهایِ
ت٧اهل هسیطیت اضتثاٌ تا هكدتطید هگدًَگی ت٧داضگیطی ٍ    

ّدا   تطیي هؿدللِ تدطای قدط٦ت    ازاضُ ٦طزى آى تِ ٌَٖاى هْن
>. ای٧ٌدِ هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی      8تثسیل قسُ اؾت =

ّدا زض ندٌایٕ هرتلدٝ    هگًَِ ٍ ه٣سض تط ٖول٧طز قط٦ت
ّدایی ایدي تداثیطات ندَضت     گصاضز ٍ اظ هِ ضٍـتاثیط هی

ّا زض ایي اٍاذدط تثدسیل   تطیي هالف گیطز تِ ی٧ی اظ هْن یه
ّای هرتلدٝ تایدس هْٟدَم هدسیطیت      قسُ اؾت. لصا قط٦ت

اضتثاٌ تا هكتطی ضا تِ ا٢تًای قطایٍ حا٦ن تط نٌٗت ذَز 
تطضؾی ٦ٌٌس ٍ تیثیط ایدي اتدعاض ضا زض ٖول٧دطز ذدَز هدَضز      

ای ی٧ی اظ ًْازّای  ّای تیوِ >. قط٦ت9ؾٌدف ٢طاض زٌّس =
آیٌس.  یا ٍ هْن زض تؿیاضی اظ ٦كَضّای خْاى تِ قواض هیپَ

ّدا ٍ هعایدایی ٦دِ تدطای      ّا تا تَخِ تدِ ٍیػگدی   ایي قط٦ت
ّای تیوِ تا  اختوأ زاضًس تؿیاض حائع اّویت ّؿتٌس. قط٦ت

هَخة ایداز آضاهدف   داًت٣او ضیؿ٥ اظ اٞطاز خاهِٗ تِ ذَز
ِ  گطزًدس. ایدي قدط٦ت    ٍ ضٞاُ اختواٖی زض خاهِٗ هدی   ّدا تد

   ِ تایؿدتی   گدصاضاى هدی   هٌَٓض اضائِ ذسهات هٌاؾدة تدِ تیود
اضتثاٌ ًعزی٧ی تا ذطیساضاى تیودِ تدِ ذهدَل ذطیدساضاى     

ّای ٚیط اخثاضی زاقتِ تاقٌس تا تتَاًٌس اظ ًیاظّای آًاى  تیوِ
->. زض ًتیدِ هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی هدی 10تاذثط قًَس =

ؾدتٟازُ  تَاًس تِ ٌَٖاى اتعاضی هٌاؾة زض ایي ضاؾدتا هدَضز ا  
>. اظ َطٞید نٌٗت تیوِ تِ ذاَط اّویت ٍاٞدط  ٢8طاض گیطز =

تدطیي   آى زض ضقس ا٢تهاز ٍ ؾدلاهت خاهٗدِ ی٧دی اظ هْدن    
زض حاو حايدط   .>11= ّای ٞٗاو ذسهاتی ٦كَض اؾت ترف
ِ قط٦ت زض ٍيدٗیت ض٢داتتی ٍ پیچیدسُ ًاقدی اظ      ّای تیود
ّدای خسیدس ٍ ٚیدطُ ٢دطاض     هساضید هٗطٞدی ٌٞداٍضی  هكتطی
ّا ضا ٍازاض ؾاذتِ تا تدطای ت٣دا ٍ   ًسد ایي ٍيٗیت آىاگطٞتِ

ّدا  پیكطٞت ذَز هتٟاٍت اظ ٢ثل ٍ هتٟاٍت اظ ؾایط قط٦ت
>؛ لصا ّوَاضُ تِ زًثداو هٌداتٕ خسیدس تْثدَز     12ٖول ٦ٌٌس =

>. اظ ؾَی زیگطد ٞكاض ًاقدی  13ٖول٧طز تاظاضیاتی ّؿتٌس =
ی اظ تالا ضٞتي ؾُح اًتٓاضات هكتطیاى ٍ تٛییط الگَی ضٞتاض

ّای تیودِ ٍ ّوچٌدیي اٞدعایف زض    آًاى زض هَاخِ تا قط٦ت
تٗساز ض٢ثا زض ٖهط ٦ًٌَید هَْٟم هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی 
-ٍ تلاـ زض خْت تْثَز ٖو٧لطز تاظاضیاتی ضا تطای قط٦ت
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ّای تیوِ تِ ی٥ هؿللِ يدطٍضی ٍ حیداتی تثدسیل ًودَزُ     
هساضی زض نٌٗت تیوِ زض  >. ٖسم تَخِ تِ هكتطی14اؾت =
ًاهِ ٍ ّدن   ای ّن زض ٞطآیٌس نسٍض تیوِ ّای تیوِ ِ ضقت٦ِلی

زض ٌّگدددام پطزاذدددت ذؿددداضت ٍ ّوچٌدددیي زض ٌّگدددام 
ِ    پاؾد قدسگاىد تثٗدات    گَیی تِ ؾدَالات ٍ هكد٧لات تیود

ّا زاقتِ اؾت ٍ لاظم اؾدت   تؿیاضی زض ٦اّف ٞطٍـ تیوِ
ّا اظ ایدي تاتدت تحدَلی     ٍ ٦یٟی تیوِ  تِ هٌَٓض تَؾِٗ ٦وی
ٌٗت تیوِ ٍ ٦اض٦ٌاى آى ایدداز گدطزز.   اؾاؾی زض ًگطـ ن

٦ٌدس تدا تدا حط٦دت زض      ّای تیوِ ایداب هی هاّیت قط٦ت
هساضی زٍام ٍ ت٣ای ذَز ضا اؾتوطاض تركٌس.  ضاؾتای هكتطی

زض ٖهددط اضتثاَددات ٍ اَلاٖددات اه٧دداى ه٣ایؿددِ ذددسهات 
ّای هرتلٝ تطاحتی اظ َدطٜ هدطزم ٞدطاّن     ای قط٦ت تیوِ

ّددای تیوددِ تایددس اظ   د قددط٦ت>. تٌدداتطایي15قددسُ اؾددت =
زض ٦ٌداض   ًٓیط هسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی   ّای ًَیي  ضٍـ
ّطهدِ   تتَاًٌسّای زیگط اؾتٟازُ ٦ٌٌس تا اظ ایي َطی١  ضٍـ

تیكتط خای ذَز ضا زض تیي ا٢كاض هطزم تاظ ٦ٌس ٍ قاّس ضٞاُ 
زض پدػٍّف   .>10= ٍ آضاهف خاهِٗ ٍ ثثات ا٢تهازی تاقین
 ِ ٍ لدعٍم ت٧داضگیطی    حايط تا تَخِ تِ اّویت نٌٗت تیود

هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تدطای تْثدَز ٖول٧دطز تاظاضیداتی     
قَز تا زض نَضت تاییس ایي اتعاض ّای تیوِ ؾٗی هی قط٦ت

ٍ هٌاؾة تدَزى آى ٍ ًیدع هتٌاؾدة تدَزى آى تدا قدطایٍ ٍ       
ای ضا ّای تیوِ تتَاى قط٦ت دّای ذال ایي ترف ه٢َٗیت

ٖول٧طز تاظاضیداتی   تطای اؾتٟازُ اظ ایي اتعاض زض خْت تْثَز
تكَی١ ًوَز. زض ًتیددِ ّدسٜ اظ ایدي پدػٍّف هُالٗدِ ٍ      
تطضؾی تیثیط هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تط ٖول٧طز تاظاضیاتی 
تا زض ًٓط گطٞتي ٣ًف هیاًدی ًَآٍضی ٍ حاٞٓدِ تاظاضیداتی   

 تاقس.ّای تیوِ اؾتاى ٦طهاى هیزض ًوایٌسگی

 مثاوی وظری پژيَص

اًس ٦دِ   اد هسیطاى زضیاٞتِاهطٍظُ زض ًٞای ٦ؿة ٍ ٦اضّ
هكتطیاى ّؿتِ انلی ی٥ ٦ؿة ٍ ٦داض ّؿدتٌس ٍ ه٣َٞیدت    
ی٥ قط٦ت تِ هسیطیت ٦اضآهس ضٍاتٍ تا هكتطیاًف اؾدتَاض  

ّای ی٥ ؾداظهاى تدط ید٥ ّدسٜ اندلی       اؾت. توام تطًاهِ
هتوط٦ع اؾت ٍ آى ٦ؿدة ضيدایت هكدتطیاى اؾدتد ظیدطا      
ساٍم هكتطیاى ّط ؾاظهاى زلیل ٍخَزی آى ٦ؿة ٍ ٦اض ٍ تد 

>. زض ازاهدِ تدِ تطضؾدی ّطید٥ اظ     16ٍ پایساضی آى اؾدت = 
 هتٛیطّای پػٍّف پطزاذتِ قسُ اؾت.

 

 مدیریت ارتثاط تا مطتری

هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تِ ٌَٖاى ید٥ ٖثداضت ًدَیي    
ضٍاج یاٞت ٍ زض زٍ زّة گصقدتِ تدِ    1990زض اٍاؾٍ زِّ 

ای ٌَٖاى ی٥ ضٍی٧طز ٦ؿة ٍ ٦اض هْدن تدِ َدَض گؿدتطزُ    
>. زض حدالی ٦دِ تطذدی اظ    17تَخِ ٢طاض گطٞتِ اؾت = هَضز

ایي تٗاضیٝ قثیِ تِ ّن ّؿتٌسد ٍلی تا ایي ٍخدَز ٍ ٖلدی   
د ٌّدَظ تدَا٣ٞی تدط ؾدط     CRMضٚن ٦ثطت اؾدتٟازُ اظ ٍاغُ  

>. زض ازاهِ تدِ تٗداضیٝ   18هَْٟم ٍ هٌٗای آى ٍخَز ًساضز =
هرتلٟددی اظ هددسیطیت اضتثدداٌ تددا هكددتطی ٦ددِ اظ خاًددة   

گطزز: ٞطآیٌدس  ٝ اضائِ قسُ اؾتد اقاضُ هیًَیؿٌسگاى هرتل
هسیطیت ضٍاتٍ تا هكتطیاى هَخَز تِ هٌٓدَض حسا٦ثطؾداظی   

ّدا اظ َطید١    ّا ٍ اٞدعایف زضآهدس ًاقدی اظ آى    ٍٞازاضی آى
>. هدسیطیت اضتثداٌ   19ّدا =  خصب هكتطیاى خسیس تَؾٍ آى

تا هكتطی ی٥ ؾیؿتن اَلاٖاتی اؾت ٦ِ اَلاٖدات هطتدٌَ   
٦ٌدس ٍ تدِ    آٍضی هی ا ؾاظهاى ضا خوٕتِ تٗاهلات هكتطیاى ت

زّس ٦ِ تِ ََض پیَؾتِ تدِ   ٦اض٦ٌاى ؾاظهاى ایي اه٧اى ضا هی
 ـ   ّدای  تواهی اَلاٖات زض ذهَل هكدتطیاى هاًٌدس ٞدطٍ

گصقتِ ٍ حاود ؾات٣ِ ذسهات اضائِ قسُد ق٧ایات هكتطیاى 
>. هددسیطیت اضتثدداٌ تددا 20ٍ ..... زؾتطؾددی زاقددتِ تاقددٌس =

اًترابد ا٦تؿابد تَؾِٗ ٍ حٟدّ  هكتطی ٞطآیٌس قٌاؾایید 
ؾیؿتن هسیطیت اضتثاٌ تدا هكدتطی   هكتطیاى ؾَزهٌس اؾت. 

تركی اظ اؾتطاتػی ی٥ ؾاظهاى خْت قٌاؾدایی هكدتطیاىد   
ّدا تدِ هكدتطی زائودی     ّا ٍ تثسیل آىضايی ًگِ زاقتي آى

گیطی اظ آى اضتثاٌ هكتطیاى تا ؾداظهاى ٍ   تاقس ٦ِ تا تْطُ هی
تطضؾی ٍ تدعیِ ٍ تحلیل اندَلی  ّا هَضز ّای آىًیاظهٌسی
گیطز. زض ٍا٢ٕ هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطیاى ید٥       هی ٢طاض 

ضاّثطز تداضی تطای ٦ل ؾداظهاى اؾدتد ٦دِ ؾداظهاى ضا زض     
هدساضی   زؾتیاتی تِ اّدساٜ تاظاضیداتی اضتثاَدات ٍ هكدتطی    

 CRM> ٌٖانط 22= 1>. ؾیي ٍ ّو٧اضاًف21= ٦ٌس یاضی هی
 قواضًس:ضا تِ قطح شیل تطهی

ذتاض ؾاظهاًی: ؾاذتاض ؾاظهاًی تِ ٌَٖاى ًَٖی اتدعاض  ؾا
تاقدس  ّا ٍ تح١٣ اّساٜ هی هسیطیتی تطای اخطای اؾتطاتػی
>. 22گصاضز = ّای قط٦ت تاثیط هی ٍ تط ٖول٧طز ّوِ ٞٗالیت

اؾاؾاً هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تِ هٌٗای تٛییطات اندَلی  
 ّا تایس تَخِ ّا اؾت ٍ قط٦ت زض قیَُ ؾاظهاًسّی قط٦ت

ّای ؾاظهاًی تطای اخطای هسیطیت اضتثاٌ  ای تِ هالف ٍیػُ

                                                 
1 . Sin et al 
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 >.23تا هكتطی زاقتِ تاقٌس =
هسیطیت زاًف: ایي تٗس اظ هسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی    
تیاًگط تَاًایی ؾاظهاى زض ذل١د اًت٣داو ٍ ٦داضتطز زاًدف اظ    

>. ٌٖاندط  22خَاًة هرتلٝ زض توام ََو ؾاظهاى اؾدت = 
قداهل ذلد١ ٍ یدازگیطی    اؾاؾی هَخَز زض هسیطیت زاًف 

 >.24تاقس = گَیی هٌاؾة هی زاًفد تؿْین زاًف ٍ پاؾد
ٌٞدداٍضی اَلاٖددات: ٌٞدداٍضی اَلاٖددات قدداهل ّوددِ   

قًَس ٦ِ  ّای ٦اضتطزی هی اٞعاضّا ٍ تطًاهِ اٞعاضّاد ًطم ؾرت
٦ٌٌدس ٍ تدِ اتَهاؾدیَى     اضتثاَات تا هكدتطی ضا تؿدْیل هدی   

طتثٍ ٖولیات زاذلی قط٦ت ٦دِ تدِ ًدَٖی تدا هكدتطیاى هد      
ّدای هكدتطیاى ضا    پطزاظًس ٍ اه٧اى تحلیدل زازُ  قًَس هی هی

تَاًدس تدِ    >. تٗس ٌٞداٍضی اَلاٖدات هدی   22ؾاظز =ٞطاّن هی
ٌٖانط هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی ٖولیداتید تحلیلدی ٍ       

 >.25تٌسی قَز = هكاض٦تی ت٣ؿین
ّا ٍ  ٞطٌّ  ؾاظهاًی: ٞطٌّ  ؾاظهاًی الگَیی اظ اضظـ

تِ زض٤ ٍيٗیت خداضی ٦ود٥   اٖت٣ازات هكتط٤ اؾت ٦ِ 
ًوَزُ ٍ تِ اٞدطاز ؾداظهاًی ٌّداضّدایی تدطای ٖودل اضائدِ       

ّدای ؾداظهاًی هثدل     ؾداظی ت٧ٌَلدَغی  >. پیدازُ 22زّس = هی
  ِ ضیدعی هٌداتٕ ؾداظهاًی     هسیطیت اضتثاٌ تا هكدتطی ٍ تطًاهد

ًیاظهٌس تٛییط زض ٞطٌّ  ؾاظهاًی اؾت. ٌٖاندط اؾاؾدی زض   
َضید ٞطٌّد   هحد  ٞطٌّ  ؾاظهاًی قاهل ٞطٌّد  هكدتطی  

 >.26قَز = ّو٧اضی ٍ ٞطٌّ  یازگیطی هی
تلَ٘ ٦اض٦ٌاى: تٗطیٝ تلَ٘ )آهازگی( ٖثاضتؿت اظ هیعاى 
تَاًایی ٍ توایل ٞطز زض تسؾت آٍضزى تَٞی١ زض اًدام ید٥  

زٌّدسُ تلدَ٘    >. زٍ ترف انلی تكد٧یل 22ٞٗالیت ذال =
ٖثاضتٌس اظ: تَاًایی ٍ توایل. تَاًایی یٌٗی زاًدفد تدطتدِ ٍ   

تی ٦ِ ٞطز یا گطٍُ تطای ی٥ ت٧لیٝ یا ٞٗالیت ذدال  هْاض
ّوطاُ زاضز. توایدل یٌٗدی هیدعاى ٍخدَز اَویٌداىد تْٗدس ٍ       

آهیع ی٥ ٞٗالیت یدا   اًگیعـ زض قرم تطای اًدام ه٣َٞیت
 >.27ت٧لیٝ ذال =

اؾتطاتػی: اؾتطاتػی ٖثاضتؿت اظ تطًاهِ ای ٦لاى خْت 
هسیطیت  >.22ت٧اضگیطی هٌاتٕ تطای ایداز ه٢َٗیتی هُلَب =

اًساظ ٍ اؾتطاتػیؿدت ٍ ٦لیدِ    اضتثاٌ تا هكتطی ًیاظهٌس هكن
پطؾٌل تایس ّسٜ ٍ تٛییطات ًاقدی اظ هدسیطیت اضتثداٌ تدا     

  >.28هكتطی ضا زض٤ ٦ٌٌس =

 

 ػملکر  تاااریاتی

ٖول٧طز ؾاظهاًی زلالت تط قطٍٔ اظ ی٥ ٍيٗیت هٗیي 
ٍ ضؾیسى تِ ی٥ ّسٜ ز٢ید١ زاضز ٦دِ ایدي هو٧دي اؾدت      

٣ًُِ ّسٜ اظ ٢ثیل ؾْن تاظاضد حدن ٞدطٍـد  قاهل هٌسیي 
اًگیعـ ٦اض٦ٌاىد ضيایت هكتطید ؾُح ٦یٟیت ٍ ... تاقدس  

>. ٖول٧طز تاظاضیاتی قاهل زٍ هَلِٟ ضيایت هكدتطی ٍ  29=
تاقس: ضيایت هكتطی: ضيایت هكتطی ٖوَهاً تدِ  اٖتواز هی

-ٌَٖاى تطآٍضزُ قسى ٦اهل اًتٓاضات قرم تَندیٝ هدی  

احؿاؼ یا گطایف ی٥ هكتطی  >. ضيایت هكتطی30قَز =
>. 31تِ ی٥ هحهَو یا ذسهت تٗس اظ اؾتٟازُ اظ آى اؾت =

-اٖتواز: اٖتواز اظ تٗاهلات ه٧طض زض ََو ظهاىد ًاقدی هدی  

تدطیي  قَز؛ زض٤ ٢اتلیت اٖتثاض ٍ ٢اتلیدت اَویٌداى اظ هْدن   
> ًكداى  33= 1>. تح٣ی٣ات ؾطیٌیَاؾاى32ٌٖانط آى ّؿتٌس =

از تطای ایدداز ٍ حٟدّ ضاتُدِ    زاز ی٥ ؾُح تالایی اظ اٖتو
ّاى ٍ تلٌسهست هثثتد حیاتی ٍ يطٍضی اؾت. َث١ ًٓط ًی

>د اٖتوداز تدِ ؾدُحی اظ    35= 3ّداى > ٍ ًیدع ًدی  34= 2هاضلَ
اَویٌاى ی٥ ٞطز تط قایؿتگی زیگطاىد توایل ایكاى تِ ٖول 

-تیٌاًِ آًاى اَدلا٠ هدی  هٌهٟاًِد اذلا٢ی ٍ ضٍـ ٢اتل پیف

> 36= 4تی اظ ًٓدط لدَ ٍ خَلیداى   قَز. اتٗاز ٖول٧طز تاظاضیدا 
 تاقٌس:قاهل هَاضز ظیط هی

اضتثاَات تاظاضیاتی: اتعاضی اؾت ٦ِ قط٦ت تدا اؾدتٟازُ   
ّدا ضا تدِ ذطیدس    ٦ٌدسآ آى اظ آى هكتطیاى ذَز ضا هُلدٕ هدی  
٦ٌس ٍ هحهَلات ٍ ذسهات هحهَو یا ذسهت تطٚیة هی

>. تدِ ٖثداضت زیگدطد    36آٍضز =ّدا هدی  قط٦ت ضا تِ یداز آى 
ّدای  ت تاظاضیاتی زض ح٣ی٣ت ندسای قدط٦ت ٍ ًدام   اضتثاَا

 >. 37ضؾس =تداضی آى اؾت ٦ِ تِ گَـ هكتطیاى هی
تح٣ی٣ات تاظاضیاتی: ٖثاضت اؾت اظ ٖاهلی ٦دِ اظ ضید١   

  ٜ ٦ٌٌدسُد هكدتطی ٍ   اضائِ اَلاٖات تِ تاظاضیابد تدیي ههدط
>. تح٣ی٣ات تاظاضیاتی ضٍقی ٦36ٌس =خاهِٗ اضتثاٌ ایداز هی

ض تَؾِٗ ٍ ایدداز اَلاٖدات تدطای ٞطآیٌدس     هٌس تِ هًٌَٓٓام
 >.38تاقس =گیطی هسیطاى تاظاضیاتی هیتهوین

ٞددطٍـ: ٖثدداضت اؾددت اظ هٗطٞددی یدد٥ هحهددَو ٍ   
٦ٌٌدس ٍ هكدتطی تدطای اًترداب ٍ     هكرهات آى تِ ههطٜ

تدطیي  >. ٞطٍـ ًْایی36گیطی زضؾت خْت ذطیس =تهوین
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 ٖولیات تاظاضیاتی زض ی٥ هٗاهلِ ٍ قطٍٔ ید٥ ضاتُدِ تلٌدس   
 >39تاقس =هست تا هكتطی هی

هْطُ تداضی: ٖثاضت اؾت اظ تهدَیط شٌّدی هثثدت اظ    
 >.36ذسهات قط٦ت زض ًعز هكتطیاى =

ّعیٌِ: هٌَٓض اظ ّعیٌِ ایي اؾت ٦ِ قط٦ت زض ضاؾدتای  
ّدای  آٍضی اَلاٖات تداظاض ٍ تدِ َدَض ٦لدی ٞٗالیدت     خوٕ

 >. 36تاظاضیاتی ه٣سض توایل تِ نطٜ ّعیٌِ زاضز =
ی٥ هعیت ض٢اتتی تِ ٌَٖاى پیدازُ ؾداظی    هعیت ض٢اتتی:

٦ٌدس ٦دِ زض حداو حايدط تَؾدٍ       ی٥ اؾتطاتػی تل٣دی هدی  
قَزد ٍ تِ ٦اّف ّعیٌدِ ّداد    ّای ض٢یة اؾتٟازُ هی قط٦ت

ّای تاظاضی ٍ ذٌثی ؾاظی تْسیسات  تْطُ تطزاضی اظ ٞطنت
>. هعیدت ض٢داتتید تاظًودای اضظـ    ٦36ٌس = ض٢اتتی ٦و٥ هی

ّدای   تطزاضی اظ هٌاتٕ ٍ ٢اتلیدت  ا٢تهازی ایداز قسُ اظ تْطُ
 >.40تاقس = قط٦ت هی

 حافظٍ تاااریاتی

ّدای پطا٦ٌدسُ زض   ؾیؿتن حاِٞٓ ؾاظهاًی تدویٕ زاًدف 
ؾُح ؾاظهاى ضا تط ْٖسُ زاقتِ ٍ تَظیٕ ٍ اؾتٟازُ هدسز اظ 

>. زض ٍا٢دٕ ٍْیٟدِ اندلی    41ًوایس =پصیط هیآى ّا ضا اه٧اى
ْددت اًدددام حاٞٓددِ ؾدداظهاًی ٞددطاّن آٍضزى زاًددف لاظم خ
تَاًس تا ًگاُ ٍْایٝ ٦ًٌَی ؾاظهاى اؾت ٦ِ اظ َطی١ آى هی

ّای تؿیاضی گطٞتدِ ٍ تدسیي   تِ گصقتِد اظ ضٞتاض ذَز زضؼ
تطتیة یازگیطی هؿتوط هثتٌدی تدط حاٞٓدِ ؾداظهاًی زاقدتِ      
تاقس. ایي اهطد ؾثة اٞعایف اثطتركی ؾاظهاى ٍ خلدَگیطی  

اضیاتی قاهل >. حاِٞٓ تاظ42گطزز =اظ ٞطاهَقی ؾاظهاًی هی
ضیعی تطای اضتثاٌ تدا هكدتطید اؾدتطاتػی تاظاضیداتید     تطًاهِ

 ِ ّدا ٍ  ٦ٌٌدسُ ٍ ٍاؾدُِ )زلاو(د ٦اًداو   انَو اًتراب ٖطيد
-ّای ذل١ زاًف ٍ ایداز ذلا٢یت ٍ ًَآٍضید ٍیػگیضٍـ

ّدای ایدداز قدسُ زض تداظاض ٦دِ حتدی       ّای تواهی ٞطندت 
-گطٍُّا پاؾد تِ ه٢َٕ ًگٟتِ اؾتد ّوچٌیي ؾاظهاى تِ آى

ّای تاظاضیاتی ٍ ٞطٍـد هكتطیاى ّای هؿلَو اًدام ٞٗالیت
>. زاًف 43تاقس =تالٟٗل ٍ تال٣َُ ٍ هَاضزی اظ ایي زؾت هی

خسیس زض هَضز تاظاض تایس اظ زؾتطؾی ض٢یثاى حٟاْت قدَز.  
ٖلاٍُ تط ایي تاظاض ّوَاضُ زض حداو تٛییدط اؾدتد تٌداتطایي     

ا ا٦تؿدداب ٍ ؾدداظهاى تایددس ٢ددازض تاقددسد اَلاٖددات تدداظاض ض
تیٌی ًوایس ٍ تِ ذلد١ هحهدَلات   ت٣ايای هكتطیاى ضا پیف

 >. 44ّای تسیٕ تپطزاظز =خسیس ٍ ًَآٍضی

 وًآيری تاااریاتی

ًَآٍضی تٌْا ی٥ ضًٍس ایداز ی٥ هحهدَو یدا ذدسهت    
خسیس ًیؿتد تل٧ِ ضًٍسی تطای ٖول٧طز تْیٌِ ٍ تْتط ًؿثت 

 1920>. تلَضی ًدَآٍضی قدَهپیتط زض زّدِ    45تِ ض٢ثاؾت =
هٗطٞی قس. اٍ ًَآٍضی ضا تط٦یة خسیسی اظ َٖاهل تَلیس ٍ 
قطایٍ تَلیس ٦اضآٞطیٌاى تٗطیدٝ ٦دطز. تط٦یثدات خسیدس اٍ     

ّای خسیس زض ی٥ قاهل هحهَلات خسیس یا آٍضزى ٍیػگی
هحهدَود اؾدتٟازُ اظ ٞطآیٌددسّای تَلیدس خسیدسد گؿددتطـ     
تاظاضّای خسیسد ٦ٌتطو هٌاتٕ تیهیي خسیس اظ هدَاز ذدام یدا    

َلات ًیوِ توام ٍ اخطای ؾاذتاضّای ؾاظهاًی خسیدس  هحه
اؾت؛ پؽ ایدي ًدَٔ تٗطیدٝ ٦اضتطزّدایی تدطای ًدَآٍضی       
تاظاضیاتی تِ ََض ٦اهل ٍ هسیطاى تاظاضیاتی تِ ََض ذال زض 

>. ًَآٍضی تاظاضیدایی هٗودَلاً ٞطآیٌدسی هؿدتوط     46تط زاضز =
ّای ًَآٍضاًِ حل ؾطیٕ ضا تطای ایداز تٛییط حلاؾت ٦ِ ضاُ

ًوایددس. هٌُدد١ َطاحددی ٍ تَؾددِٗ هحهددَو ٞددطاّن هددی زض
ًَآٍضی تاظاضیاتی تدط ضقدس ٞدطٍـ تدا تٛییدط زض ت٣ايدای       

تاقدس  ٦ٌٌسُ ٍ ایداز اضظـ تیكتط تطای هكدتطی هدی  ههطٜ
=47.< 

 تح یق تجرتی پیطیىٍ

> زض پدػٍّف ذدَز تحدت ٌٖدَاى     48= 1ضٍلیٌع ٍ ّالیٌع
تٌدسی   تای : قٌاؾایی ٍ اٍلَی ٍؾیلِ اضظیاتی هسیطیت ضاتُِ

ّای حیاتی ضٍاتٍ تا هكتطی تِ قٌاؾایی َٖاهل ٦لیسی خٌثِ
پدطزاظز. َٖاهدل    ه٣َٞیت هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی هدی     

هدسیطیت   دٞطآیٌدس  دٞطٌّد   دقٌاؾایی قسُ ٖثاضتٌس اظ: اٞطاز
 داؾدتطاتػی تطًدس   دٌٞاٍضی اَلاٖات دهسیطیت زاًف داضتثاٌ

طاتػی اؾدت  داؾتطاتػی تٗاهدل تدا هكدتطی    داؾتطاتػی هكتطی
> زض تح٣ی١ ذدَز تحدت   49= 2ایداز اضظـ. ؾَ ٍ ّو٧اضاى

ٌَٖاى َٖاهل ٦لیسی ه٣َٞیت اؾتطاتػی هسیطیت اضتثداٌ تدا   
هكتطی تِ قٌاؾایی َٖاهل ٦لیسی ه٣َٞیت هسیطیت اضتثداٌ  

پدطزاظز ٦دِ ٖثاضتٌدس اظ: حوایدت ٍ پكدتیثاًی       تا هكتطی هی
 دٜتٗطیٝ اّدسا  دایّای هٌسٍْیِٟایداز تین دهسیطاى اضقس

اتدلا٘ اؾدتطاتػی هدسیطیت     دّای زاذلدی  اًؿدام هیاى ترف
هدسیطیت   دتْٗدس ٦اض٦ٌداى   داضتثاٌ تدا هكدتطی تدِ ٦اض٦ٌداى    

 ـ  دذدسهات هكدتطیاى   داَلاٖات هكتطی  داتَهاؾدیَى ٞدطٍ
هدسیطیت   دحوایت اظ هسیطاى ٖولیداتی  داتَهاؾیَى تاظاضیاتی

                                                 
1 . Rollins & Haliens 

2 . Su et al 
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 1ّای اَلاٖداتی. قدیاُ   ی٧پاضهگی ؾیؿتن دتواؼ تا هكتطی
ض پػٍّف ذَز تحت ٌَٖاى َٖاهل ٦لیسی ه٣َٞیدت  > ز50=

ّای هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی آهطی٧ا  حل خْت پصیطـ ضاُ
پطزاظز. زاهٌِ اًدام  زض تاظاض هیي تِ تح٣ی١ زض ایي حَظُ هی

تاقس. اّساٜ ایي تح٣ی١  ّای هی ایي تح٣ی١ تایَاى ٍ قاً 
تَندیِ ٍ پیكدٌْاز َٖاهدل     دقٌاؾایی دتَؾِٗ دؾاظی قٟاٜ
ه٣َٞیت هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی آهطی٧ا زض تایَاى  ٦لیسی
> زض 51= 2تاقدس. زاًٍپدَضت ٍ ّو٧داضاًف    ّای هی ٍ قاً 

هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی: تٗسی »تح٣ی١ ذَز تحت ٌَٖاى 
   ِ تدِ تطضؾدی ٍيدٗیت    « خسیس تطای ه٣َٞیدت ندٌٗت تیود
اًددس ٍ پددؽ اظ تكددطیح  نددٌٗت تیوددِ ٌّسٍؾددتاى پطزاذتددِ

ثاٌ تا هكدتطی زض زًیدای ٦ؿدة ٍ    ّای هسیطیت اضت ٢اتلیت
ضا تطای ندٌٗت تیودِ هٌدیي ٌٖدَاى      ٦اض اهطٍظی هعایای آى

٦طزُ اًدس؛ ه٣َٞیدت زض ندٌٗت تیودِ اظ ضٍاتدٍ هثثدت تدا        
آٍضی ٍ حٟددّ پطٍٞایددل قددَز. خوددٕ هكددتطیاى ًاقددی هددی

هكتطیاى ٍ اضائِ ذسهات ؾٟاضقدی قدسُ تدِ هكدتطیاى ٦دِ      
ضی آًداى زض  ّا ضا تطَطٜ ًوایس ٍ ٦ؿدة ٍٞدازا   ًیاظّای آى

نٌٗت تیوِ تؿیاض هٟیس اؾدت.هسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی     
هسیطیت هَثط هحهَو ضا خْت ضٞدٕ ًیاظّدای هكدتطی اظ    

ؾداظز.   َطی١ ٦َتاُ ٦طزى هطذِ تَؾِٗ هحهَو هو٧ي هی
> زض پػٍّف ذَز تدا ٌٖدَاى تدیثیط    52= 3هاً  ٍ ّو٧اضاى

هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تط ٖول٧طز هثتٌی تدط هكدتطی تدِ    
گطایی ٍ هسیطیت اضتثاٌ تدا  ًتیدِ زؾت یاٞتٌس ٦ِ تٗاهلایي 

هكتطی ٣ًف هیاًدی زض ضاتُِ تیي ٞطآیٌسّای اَلاٖداتی ٍ  
 ٦ٌٌس.ای ایٟا هیٖول٧طز ضاتُِ

> زض تح٣ی١ ذَز تحدت ٌٖدَاى   53نحت ٍ ّو٧اضاى =
تٌسی َٖاهل ٦لیدسی ه٣َٞیدت هدسیطیت اضتثداٌ تدا       اٍلَیت

ًتیدِ زؾت یاٞت  ّای ٖوط تِ ایي هكتطی زض ذسهات تیوِ
٦ِ َٖاهل هَضز ًٓدط قداهل حوایدت ٍ پكدتیثاًی هدسیطاى      

 دٞطٌّد   داٞطاز داؾتطاتػی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی داضقس
هدسیطیت   دهسیطیت تٛییط دهسیطیت پطٍغُ دٌٞاٍضی اَلاٖات

تاقدٌس. ّوچٌدیي هیدعاى اّویدت ٍ      زاًف ٍ ؾاظهاًسّی هی
 ِ تدط ایدي    اٍلَیت ّطی٥ اظ ایي َٖاهل تٗییي قسُ اؾت ٦د

اؾاؼ ٖاهل حوایدت ٍ پكدتیثاًی هدسیطاى اضقدس تیكدتطیي      
زضخِ اّویت ٍ هسیطیت تٛییط ٦وتطیي زضخِ اّویت ضا زاضا 

                                                 
1 . Shiah 

2 . Davenport et al 

3 . Chang et al 

> زض پػٍّكی 54َلَٔ =تاقٌس. َاّطپَض ٦لاًتطی ٍ َیثی هی
تا ٌَٖاى ضاتُِ هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تا ٖول٧طز ٦دِ زض  

ي ًتیددِ  ّای قْط تْطاى اًددام گطزیدس تدِ اید    تواهی تا٥ً
زؾت یاٞتٌس تیي هتٛیطّای هدَضز هُالٗدِ اضتثداٌ يدٗیٟی     

> َی تح٣ی٣دی تدا   10ٍخَز زاضز. هْسٍی ًیا ٍ ٢سضت پَض =
ٌَٖاى  ٦اض٦طز هسیطیت ضٍاتٍ تا هكتطی زض حّٟ ٍ اٞعایف 

هسیطیت اضتثاٌ تا د تٗس اظ تكطیح ّای تیوِ هكتطیاى قط٦ت
ّٟدت  ّدای تیودِ زاضزد    ٍ هعایایی ٦ِ تطای قدط٦ت هكتطی 

هدسیطیت اضتثداٌ تدا    هطحلِ تطای اخطای ی٥ پطٍغُ هَٞد١  
ّدا   ٦ِ قدط٦تْای تیودِ هیتَاًٌدس اظ آى    اًس ٦طزُ ش٦طهكتطی 
تدا  ٦ٌٌدس ٦دِ    هی گیطی  س ٍ زض ًْایت هٌیي ًتیدِاؾتٟازُ ٦ٌٌ

زض ٦كَض ها ٦ن اؾت تطای تیوِ ًَٟش يطیة تَخِ تِ ای٧ٌِ 
ا ضا ّد  ّدا ٍ ذُطاتدی ٦دِ آى    اٞعایف تَخِ هطزم تِ ضیؿد٥ 

ّای ه٣اتلِ تا ایي ذُطاتد قدط٦تْای   ٦ٌس ٍ ضٍـ تْسیس هی
 ـتیوِ تایس اظ ضٍـ ّدای زیگدط   ّای ًَیي ًیع زض ٦ٌداض ضٍ

اؾتٟازُ ٦ٌٌستا اظ ایي َطی١ تیوِ ّطهِ تیكتط خای ذدَز ضا  
زض تیي ا٢كاض هطزم تاظ ٦ٌس ٍ قاّس ضٞاُ ٍ آضاهف خاهٗدِ ٍ  

ذدَز تحدت   > زض تح٣ی١ 55. ٦طیوی =ثثات ا٢تهازی تاقین
تٌسی َٖاهدل تحطاًدی ه٣َٞیدت زض     قٌاؾایی ٍ ضتثِ"ٌَٖاى 
ؾاظی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی زض قط٦ت ایؿدا٦َ تدا    پیازُ

اّساٜ ٦اضتطزی تح٣ی١ ضا قٌاؾایی َٖاهدل   "ضٍی٧طز ٞاظی
ؾاظی هسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی     تحطاًی ه٣َٞیت زض پیازُ

٦َ هٌیي تِ تطضؾی ٍيٗیت قدط٦ت ایؿدا   ٌَٖاى ٦طزُ ٍ ّن
پطزاظز. زض  ؾاظی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی هی زض ظهیٌِ پیازُ

ّای ت٧ٌَلَغید هكتطی ٍ ٦ؿدة ٍ ٦داض    ایي تح٣ی١ زیسگاُ
حیسضی ٍ ّو٧اضاًف هَضز تطضؾی ٢طاض گطٞتِ اؾت. حاخی

> زض پػٍّكی تا ٌَٖاى تَؾِٗ هداضهَتی خداهٕ تدطای    56=
از ٦دِ  اضظیاتی ٖول٧طز تاظاضیاتی اًدام زازًس. ًتدایح ًكداى ز  

ّا زض اتٗاز تطًسد تاظاض ٍ ًَآٍضی تْتط اظ اتٗداز هدالی ٍ   تا٥ً
> زض 57اًدس. اؾدٟیساًی ٍ ّو٧داضاًف =   هكتطی ٖودل ٦دطزُ  

پػٍّف ذَز تا ٌَٖاى اثط ایٌتطًت تط ٖول٧طز تاظاضیاتی تیوِ 
ٖوط تِ ایي ًتیدِ ضؾدیسًس ٦دِ اؾدتٟازُ اظ ایٌتطًدت تاٖد       

 ّس قس.اٞعایف ٖول٧طز تاظاضیاتی تیوِ ٖوط ذَا

 َای تح یق ي فرضیٍ  مدل مفًُمی

تَاًس تِ زٍ قدیَُ  تطای ؾاذتي هسو تحلیلید هح١٣ هی
هتٟاٍت ٖول ٦ٌدس ٦دِ هیاًكداى تٟداٍت هكرهدی ٍخدَز       

٦ٌس ٍ زض هطتثدِ  ّا قطٍٔ هیًساضز: یا اتتسا اظ تسٍیي ٞطيیِ
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پطزاظزد یدا ای٧ٌدِ ضاُ ه٧َٗؾدی ضا َدی     تٗسی تِ هٟاّین هی
یي تا تَخِ تِ اؾتسلاو ٠َٞد ًٓط اؾداتیس  >. تٌاتطا٦58ٌس =هی

ٍ ذثطگاى زض ظهیٌِ ٖول٧طز تاظاضیاتی ٍ ّوچٌیيد تط اؾاؼ 
هثاًی ًٓطی تح٣ی١د هسو هَْٟهی پػٍّف تِ نَضت ق٧ل 

د تهَیط ٦لی اضتثاٌ 1َطاحی ٍ تسٍیي قسُ اؾت. ق٧ل  1
تیي ٞطيیای هَضز تطضؾدی زض ایدي تح٣ید١ ٍ ضٍاتدٍ تدیي      

 ّس.هی هتٛیطّای پػٍّف ضا ًكاى
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 ضىاسی پژيَصريش

ّسٜد ٦اضتطزی اؾت ٍ اظ ًٓط پػٍّف حايط تِ لحاِ 
ّاد ید٥ تح٣ید١ تَندیٟی /    آٍضی ٍ تحلیل زازُقیَُ خوٕ

تحلیلی اظ ًَٔ پیوایكی )هیساًی( تا ضٍی٧طز پػٍّف ٦ودی  
اؾت ٍ اظ حی  هاّیتد تح٣ی١ ّوثؿتگی اؾت ٦دِ ؾدٗی   

ّدای  زض قٌاؾایی ضٍاتٍ تیي هتٛیطّای پػٍّف زض قدط٦ت 
ٟازُ اظ ضٍـ تَنیٟی ٞٗاو تیوِ زض اؾتاى ٦طهاى زاضز. تا اؾت

زض ایي پػٍّفد ؾدٗی قدسُ تدا آًچدِ زض هدَضز هدسیطیت       
اضتثاٌ تا هكتطید ًدَآٍضی تاظاضیداتید حاٞٓدِ تاظاضیداتی ٍ     
ٖول٧طز تاظاضیاتی زض هتَى هَضز هُالِٗ زاذلدی ٍ ذداضخی   

آٍضی ٍ تسٍى ّدی  زذالدت ٍ اؾدتٌتاج    ٍخَز زاقتِد خوٕ

ت اضتثاٌ هسیطی

 تا هكتطی

ٖول٧طز 

 تاظاضیاتی

حاِٞٓ 

 تاظاضیاتی

H2 

H1 H4 

 اؾتطاتػی

 ٞطٌّ 

 ؾاذتاض

تلَ٘ 

 ٦اض٦ٌاى

ٌٞاٍضی 

 اَلاٖات

هسیطیت 

 زاًف

اضتثاَات 

 تاظاضیاتی

 ٞطٍـ

هعیت 

 ض٢اتتی

 ّعیٌِ

هْطُ 

 تداضی

تح٣ی٣ات 

 تاظاضیاتی

 ًَآٍضی

 تاظاضیاتی

H6 

H3 H5 
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ای هَخدَز  ّد شٌّید گعاضـ قَز ٍ ًتایح ٖیٌی اظ ه٢َٗیت
-گطٞتِ قَز. هسو تحلیلی پػٍّف قاهل هْداض هتٛیدط هدی   

تاقس ٦ِ هتٛیط هسیطیت اضتثاٌ تا هكدتطی تدِ ٌٖدَاى هتٛیدط     
پٌْدداى تددطٍى ظا ٍ هتٛیطّددای ًددَآٍضی تاظاضیدداتید حاٞٓددِ  
تاظاضیاتی ٍ ٖول٧طز تاظاضیداتی تدِ ٌٖدَاى هتٛیطّدای پٌْداى      

یطاى ٍ تاقٌس. خاهِٗ آهاضی زض تح٣ی١ حايط هسزضٍى ظا هی
تاقس. زض ّای ٞٗاو تیوِ زض اؾتاى ٦طهاى هی٦اض٦ٌاى قط٦ت

تٌدسی قدسُ   ایي تح٣ی١ اظ ضٍـ ًوًَِ گیطی تهازٞی َث٣ِ
اؾتٟازُ ٍ تطای تِ زؾت آٍضزى حدن ًوًَدِد تدا تَخدِ تدِ     

تاقدسد اظ ٞطهدَو ٦د٦َطاى اؾدتٟازُ     ای٧ٌِ خاهِٗ هحسٍز هی
اقدسد  تًٟط هی 252قسُ اؾت ٍ حدن ًوًَِ زض ایي تح٣ی١ 

ّا تدِ  ّای ایي هُالِٗ زض ی٥ زٍضُ ؾِ هاِّ اظ ایي تیوِزازُ
آٍضی قدس. تدطای تدِ زؾدت آٍضزى     ًاهِ خوٍٕؾیلِ پطؾف

 حدن ًوًَِ اظ ٞطهَو ٦َ٦طاى اؾتٟازُ قسُ اؾت:
    

 

     

2

2 2

732 1.96 0.5 0.5
252

732 1 0.05 1.96 0.5 0.5
n

  
 

           
ّا زض پػٍّف حايط تا تَخِ تِ ای٧ٌِ ؾُح تحلیل زازُ

ی تیودِ زض اؾدتاى ٦طهداى اؾدت؛ زض     ّدا زض ؾُح ًوایٌسگی
 252قددط٦ت تیوددِ اًتردداب قددسُ ٍ تٗددساز    123ًتیدددِد 

پطؾكٌاهِ زض آى تَظیٕ قدس )ت٣طیثداً زض ّدط ًوایٌدسگی زٍ     
آٍضی ٍ ٦ٌاض گصاقدتي  پطؾكٌاهِ تَظیٕ قس( ٍ پؽ اظ خوٕ

ّداد ؾدُح   ّا تطای قط٦تّای ٣ًم ٍ تدویٕ آىپطؾكٌاهِ
یط ٦ِ تط ّویي هثٌدا زض  تحلیل اظ ٞطز تِ ؾُح ًوایٌسگی تٛی

-ًوایٌسگی تیوِ هٗدازو  123پطؾكٌاهِ ٦ِ تطای  246ًْایت 

    ؾاظی قسُ تدَزد هدَضز تطضؾدی ٢دطاض گطٞدت. تدِ هٌٓدَض        
ّای تح٣ی١د آٍضی اَلاٖات هَضز ًٓط ٍ ؾٌدف هتٛیطخوٕ

اظ پطؾكٌاهِ اؾتاًساضز اؾتٟازُ قسُ اؾت. زض ایدي پدػٍّف   

  ٍ تدطای تٗیدیي پایدایی     تطای تٗییي ضٍایی اظ ضٍایدی ؾداظُ 
 >.59پطؾكٌاهِ اظ آظهَى آلٟای ٦طًٍثاخ اؾتٟازُ قسُ اؾت =

 . جاهعِ آهاری ٍ حجن ًو1ًَِجذٍل 

 تیمٍ ػىًان ر یف

تؼدا  

افرا   ر 

 ضؼة

تؼدا  

افرا  

 مىتخة

تؼدا  ضؼة ي 

ومایىدگی اوتخاب 

ضدٌ ترای تًایغ 

 پرسطىامٍ

 33 66 192 ایطاى 1

 10 21 62 آؾیا 2

 4 8 24 پاضؾیاى 3

 17 35 102 زاًا 4

 9 18 52 ؾیٌا 5

 3 6 18 آضهاى 6

 8 16 46 الثطظ 7

 5 10 29 ؾاظاى حاّٞآتیِ 8

 11 23 68 ٦اضآٞطیي 9

 4 8 22 پاؾاضگاز 10

 7 15 44 هٗلن 11

 3 7 21 هلت 12

 3 7 18 هیْي 13

 6 12 34 زی 14

 123 252 732 هدؤَ
  

 ّاپایایی آى بٌذی هتغیرّا ٍ. طبق2ِجذٍل 

 مىثغ پرسطىامٍ ضریة آلفای کريوثاخ وًع متغیر سطًح متغیر متغیر

هسیطیت اضتثاٌ تا 

 هكتطی

ٌٞاٍضی اَلاٖاتد اؾتطاتػید ٞطٌّ د ؾاذتاضد 

 تلَ٘ ٦اض٦ٌاىد هسیطیت زاًف
 >22د 60= 876/0 هؿت٣ل

 >43د 44= 843/0 هیاًدی - حاِٞٓ تاظاضیاتی

 ٖول٧طز تاظاضیاتی
د هْطُ تداضید اضتثاَات تاظاضیاتید هعیت ض٢اتتی

 ٞطٍـد ّعیٌِد تح٣ی٣ات تاظایطاتی
 >36د 38= 902/0 ٍاتؿتِ

 >61د 62= 881/0 هیاًدی - ًَآٍضی تاظاضیاتی
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 َا تجزیٍ ي تحلیل  ا ٌ

تطای تطضؾدی ضٍایدی ؾداظُ هتٛیطّدا اظ تحلیدل ٖداهلی       
یؽ تیییسی ٍ تطای ًكاى زازى اضتثداٌ تدیي هتٛیطّدا )هداتط    

ّوثؿتگی( اظ آظهَى ّثؿتگی پیطؾي اؾتٟازُ قس. ّوچٌیي 
تطای آظهَى ٞطيیات پػٍّف ًیدع اظ هدسو یداتی هٗدازلات     

اؾدتٟازُ قدسُ    LISRELاٞعاض گیطی اظ ًطمؾاذتاضی تا تْطُ
ّای تدطاظـ هدسو ٖثاضتٌدس اظ:    تطیي ایي قاذماؾت. هْن

NFI
NNFIد 1

CFIد 2
3  ٍRMSEA

ّای تْیٌِ تدطای  . حالت4
 ّا تِ قطح ظیط اؾت:ظهَىایي آ

ّطهددِ ٦وتددط تاقددس تْتددط اؾددتد ظیددطا  2x ( آظهددَى1
 >.63زّس =اذتلاٜ تیي زازُ ٍ هسو ضا ًكاى هی

زضنددس تایؿددتی  90اظ  NNFI  ٍCFIد NFI( آظهددَى 2
 >.64د 65تیكتط تاقس =

ّطهِ ٦وتط تاقس تْتط اؾتد ظیدطا   RMSEA( آظهَى 3
ّدای  هٗیاض تطای هیاًگیي اذدتلاٜ تدیي زازُ  ایي آظهَى ی٥ 

 >. 66د 67ّای هسو اؾت =هكاّسُ قسُ ٍ زازُ

 تحلیل ػاملی تأییدی

زض تحلیل ٖاهلی تاییسید پػٍّكگط تدِ زًثداو زضیاٞدت    
ّای پػٍّف ٢اتلیت ؾدٌدف  ایي هُلة اؾت ٦ِ آیا ؾَاو
>. زض ایي پػٍّفد تا 68د 69هتٛیط هَضز ًٓط ضا زاضا ّؿتٌس =

ای٧ٌِ هتٛیط هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی هؿت٣ل تدَزُ   تَخِ تِ
اظ تحلیدل ٖداهلی    تاقدسد تدطای ضٍایدی آى   ٍ زاضای تٗس هی

تاییسی هطتثِ اٍو ٍ زٍم اؾتٟازُ قسُ اؾدت. تدطای ضٍایدی    
تاقدس اظ  هتٛیط ٖول٧طز تاظاضیاتی ًیع ٦دِ هتٛیدط ٍاتؿدتِ هدی    

تحلیل ٖاهلی تاییسی هطتثِ اٍو ٍ زٍم اؾتٟازُ قدسُ اؾدت.   
وچٌیي تطای ضٍایدی هتٛیدط حاٞٓدِ تاظاضیداتی ٍ ًدَآٍضی      ّ

تاقدسد اظ تحلیدل   تاظاضیاتی ٦ِ هتٛیط هیاًدی ٍ تسٍى تٗس هی
 3ٖاهلی تیییسی هطتثِ اٍو اؾتٟازُ قدسُ اؾدت. زض خدسٍو    
تاض ٖاهلی ه٣ساض ٖسزی اؾت ٦ِ هیعاى قدست ضاتُدِ هیداى    
ی٥ هتٛیط پٌْداى ٍ هتٛیدط آقد٧اض هطتََدِ ضا َدی ٞطآیٌدس       

٦ٌس. ّط هِ ه٣ساض تاض ٖاهلی ید٥  هؿیط هكرم هی تحلیل
قاذم زض ضاتُِ تا ی٥ ؾداظُ هكدرم تیكدتط تاقدسد آى     

 .>٦70ٌدس = قاذم ؾْن تیكتطی زض تثییي آى ؾاظُ ایٟا هدی 

                                                 
1 . Normed Fit Index 

2 . Non-Normed Fit Index 

3 . Comparative Fit Index 

4 . Root Mean Square Residuals 

ّوچٌیي زض ایي خسٍو ؾَالات ًكاى زٌّسُ ایي اؾدت ٦دِ   
 قَز.ّط هتٛیط تَؾٍ هٌس گَیِ ؾٌدیسُ هی

 

 َمثستگی تیه متغیرَای پژيَص

ّوثؿتگی پیطؾي تیي هتٛیطّدای پدػٍّف    4خسٍو  زض
اضائِ قسُ اؾدت. ّدسٜ اظ اًددام ایدي آظهدَى ًكداى زازى       

تاقدس.  اضتثاٌ هتٛیطّا تا ی٧سیگط )هاتطیؽ ّوثؿدتگی( هدی  
قَز تیي توام هتٛیطّای پدػٍّف  گًَِ ٦ِ هكاّسُ هیّواى

زضندس   95ّوثؿتگی هثثدت ٍ هٌٗدازاض زض ؾدُح اَویٌداى     
ضتثاٌ تا هكتطی تیكدتطیي ّوثؿدتگی   ٍخَز زاضز. هسیطیت ا

ّدای تیودِ زض اؾدتاى    ضا تا ٖول٧طز تاظاضیداتی زض ًوایٌدسگی  
 ٦طهاى زاضز.

 َا ي مدلآامًن فرضیٍ

اضائدِ   1ذطٍخی هسو آظهَى قسُ پدػٍّف زض ًودَزاض   
د قاذم 043/0زض ایي هسو  RMSEAقسُ اؾت. قاذم 

NNFI  د قاذم 92/0هٗازوCFI  قداذم   93/0هٗازو ٍ
NFI هحاؾثِ قس. هَى ه٣ساض  91/0و هٗازRMSEA  ٍ ٦ن
اؾدتد اٖتثداض ٍ    90/0ًیع تالای  CFI  ٍNFIد NNFIه٣ساض 

قدَز. ًؿدثت ٦دای زٍ تدِ     تطاظًسگی هٌاؾة هسو تاییس هی
تَزى  3تط اظ هحاؾثِ قسُ اؾت ٦ِ پاییي 74/2زضخِ آظازی 

->. تٌداتطایي هدی  71آى ًكاى اظ تطاظًسگی تالای هسو اؾت =

 تحلیل هسو هٗازلات ؾاذتاضی ات٧ا ٦طز. تَاى تِ ًتایح
( tيطیة هؿیط تِ ّوطاُ ه٣ازیط هٌٗازاضی ) 6زض خسٍو 

تَاى تدِ  هی 6گعاضـ قسُ اؾت. تا اؾتٟازُ اظ ًتایح خسٍو 
پطزاذدت ٦دِ زض ازاهدِ آٍضزُ    ّای پدػٍّف  تطضؾی ٞطيیِ
 .قسُ اؾت

ّدای هدَضز ًٓدط تدا اؾدتٟازُ اظ هدسو       زض آظهَى ٞطيیِ
د يطایة تِ زؾت آهدسُ ظهداًی هٌٗدازاض    هٗازلات ؾاذتاضی

 96/1ّدا اظ ٖدسز   تاقٌس ٦ِ ه٣دساض آظهدَى هٌٗدازاضی آى   هی
>. يددطیة ٦72ددَه٧تط تاقددس = -96/1تعضگتددط ٍ اظ ٖددسز 

هٌٗددازاضی هیدداى هددسیطیت اضتثدداٌ تددا هكددتطی تددا حاٞٓددِ  
اتی ٍ ًَآٍضی تاظاضیاتی تدِ تطتیدة   تاظاضیاتید ٖو٧لطز تاظاضی

تاقدس. تٌداتطایي هدسیطیت    هدی  83/2ٍ  36/6د 10/8تطاتط تدا  
اضتثاٌ تدا هكدتطی تدیثیط هٌٗدازاضی تدط حاٞٓدِ تاظاضیداتید        
ٖو٧لددطز تاظاضیدداتی ٍ ًددَآٍضی تاظاضیدداتی زاضز. يددطیة    
هٌٗازاضی هیداى حاٞٓدِ تاظاضیداتی تدا ٖول٧دطز تاظاضیداتی ٍ       

تاقدس. تٌداتطاًی   هدی  30/3ٍ  08/3ًَآٍضی تاظاضیاتی تطاتط تا 
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هٌٗدازاضی تدط ٖول٧دطز تاظاضیداتی ٍ     حاِٞٓ تاظاضیاتی تدیثیط  
ًددَآٍضی تاظاضیدداتی زاضز. يددطیة هٌٗددازاضی هیدداى حاٞٓددِ 

تاقس. تٌاتطایي هی 37/4تاظاضیاتی ٍ ًَآٍضی تاظاضیاتی تطاتط تا 
 ًَآٍضی تاظاضیاتی تیثیط هٌٗازاضی تط ٖول٧طز تاظاضیاتی زاضز.

( tيطیة هؿیط تِ ّوطاُ ه٣ازیط هٌٗازاضی ) 7زض خسٍو 
ی اثطات ٚیطهؿت٣ین هتٛیطّای پدػٍّف گدعاضـ   تطای تطضؾ

تَاى تِ تطضؾی قسُ اؾت. تا اؾتٟازُ اظ ًتایح ایي خسٍو هی
 ٣ًف هیاًدی هتٛیط حاِٞٓ تاظاضیاتی پطزاذت.

 . تحلیل عاهلی تاییذی هرتبِ اٍل ٍ دٍم هتغیرّای پژٍّص3جذٍل 

 ػد  مؼىا اری ضریة استاودار  َاسًال ػد  مؼىا اری ضریة استاودار  اتؼا  متغیر

هسیطیت اضتثاٌ 

 تا هكتطی

 17/7 66/0 ٌٞاٍضی اَلاٖات

 - 65/0 1ؾَاو 

 29/9 80/0 2ؾَاو 

 43/8 67/0 3ؾَاو 

 00/8 62/0 4ؾَاو 

 36/8 74/0 اؾتطاتػی

 - 68/0 1ؾَاو 

 35/10 75/0 2ؾَاو 

 93/9 71/0 3ؾَاو 

 51/10 76/0 4ؾَاو 

 48/10 76/0 5ؾَاو 

 99/7 66/0 ٞطٌّ 

 - 76/0 1ؾَاو 

 31/12 86/0 2ؾَاو 

 56/11 76/0 3ؾَاو 

 45/4 54/0 ؾاذتاض

 - 86/0 1ؾَاو 

 42/18 93/0 2ؾَاو 

 35/16 83/0 3ؾَاو 

 86/5 58/0 تلَ٘ ٦اض٦ٌاى

 - 72/0 1ؾَاو 

 12/12 87/0 2ؾَاو 

 71/8 59/0 3ؾَاو 

 56/11 80/0 4ؾَاو 

 83/6 55/0 هسیطیت زاًف

 - 75/0 1ؾَاو 

 52/12 85/0 2ؾَاو 

 48/9 63/0 3ؾَاو 

 85/11 79/0 4ؾَاو 

 

 

ٖول٧طز 

 تاظاضیاتی

 

 

 29/8 61/0 هعیت ض٢اتتی

 - 85/0 1ؾَاو 

 78/12 79/0 2ؾَاو 

 55/12 77/0 3ؾَاو 

 20/6 54/0 اضتثاَات تاظاضیاتی

 - 60/0 1ؾَاو 

 71/8 75/0 2ؾَاو 

 83/8 77/0 3ؾَاو 

 85/8 77/0 4ؾَاو 
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 . تحلیل عاهلی تاییذی هرتبِ اٍل ٍ دٍم هتغیرّای پژٍّص3جذٍل اداهِ 

 ػد  مؼىا اری ضریة استاودار  َاسًال ػد  مؼىا اری ضریة استاودار  اتؼا  متغیر

ٖول٧طز 

 تاظاضیاتی

 18/6 55/0 ٞطٍـ

 - 87/0 1ؾَاو 

 49/17 90/0 2ؾَاو 

 85/15 82/0 3ؾَاو 

 

 ّعیٌِ
79/0 04/6 

 - 53/0 1ؾَاو 

 20/6 71/0 2ؾَاو 

 40/6 79/0 3ؾَاو 

 12/6 68/0 4ؾَاو 

 70/5 58/0 5ؾَاو 

 

 تح٣ی٣ات تاظاضیاتی
86/0 39/10 

 - 72/0 1ؾَاو 

 82/11 79/0 2ؾَاو 

 20/12 82/0 3ؾَاو 

 17/11 74/0 4ؾَاو 

 07/10 67/0 5ؾَاو 

 35/6 59/0 هْطُ تداضی

 - 73/0 1ؾَاو 

 44/12 83/0 2ؾَاو 

 74/12 86/0 3ؾَاو 

 20/11 75/0 4ؾَاو 

حاِٞٓ 

 تاظاضیاتی
- - - 

 56/11 68/0 1ؾَاو 

 02/11 65/0 2ؾَاو 

 39/13 75/0 3ؾَاو 

 89/11 69/0 4ؾَاو 

 46/13 76/0 5ؾَاو 

 32/14 79/0 6ؾَاو 

 72/5 57/0 7ؾَاو 

ًَآٍضی 

 تاظاضیاتی
- - - 

 50/11 67/0 1ؾَاو 

 83/13 77/0 2ؾَاو 

 45/15 83/0 3ؾَاو 

 76/14 80/0 4ؾَاو 

 92/14 81/0 5ؾَاو 
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 رّای پژٍّص. ّوبستگی بیي هتغی4جذٍل 

 وًايری تاااریاتی حافظٍ تاااریاتی ػملکر  تاااریاتی مدیریت ارتثاط تا مطتری اوحراف مؼیار میاوگیه 

 *469/0 *565/0 *650/0 1 54/0 94/2 هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی

 *586/0 *442/0 1 - 58/0 86/2 ٖول٧طز تاظاضیاتی

 *546/0 1 - - 67/0 92/2 حاِٞٓ تاظاضیاتی

 1 - - - 79/0 83/2 تاظاضیاتی ًَآٍضی

 معنادار است.    09/0*در خطای 

 ّای ًیکَیی برازش برای هقادیر سوت راست ٍ چپ هذل. ضاخص5جذٍل 

 وتیجٍ حد مطلًب تؼد ضاخص َای ترااش مدلمؼیار ر یف

2x ٦ای زٍ ًؿثی 1 df 74/2 < 3 ٢اتل ٢ثَو 

 تطاظـ ذَب RMSEA 043/0 < 1/0 ٣طیةضیكِ هیاًگیي هدصٍضات ت 2

 ٢اتل ٢ثَو حسٍز نٟط PMR 084/0 ّاضیكِ هدصٍض هاًسُ 3

 ذَب ضتؿیا NFI 91/0 > 90/0 قاذم تطاظـ ٌّداض قسُ 4

 ذَب ضتؿیا حسٍز ی٥ NNFI 92/0 قاذم ًطم تطاظًسگی 5

 ذَب ضتؿیا CFI 93/0 > 90/0 قاذم تطاظـ تُثی٣ی 6

 ذَب ضتؿیا RFI 91/0 > 90/0 قاذم تطاظـ ًؿثی 7

 ذَب ضتؿیا IFI 93/0 > 90/0 قاذم تطاظـ اياٞی 8

 ذَب ضتؿیا GFI 94/0 > 90/0 قاذم تطاظًسگی 9

 ذَب ضتؿیا AGFI 92/0 > 90/0 یاٞتِتطاظًسگی تٗسیل 10
    

 
   
 

 

 

 

 

 

 

 
                      

 t. هذل تخویي زدُ ضذُ در حالت هقذار 1ًوَدار 

 ضاٌّوا:

 MEMاضتثاٌ تا هكتطی ; هسیطیت 

 HAB;  تاظاضیاتیحاِٞٓ 

 NOB;  ًَآٍضی تاظاضیاتی

 AMLٖول٧طز تاظاضیاتی ; 
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 ط با مشتری بر عملکرد بازاریابی با تبییه وقش میاوجی وًآيری ي حافظٍ بازاریابیبررسی تأثیر مدیریت ارتبا

 رایب هسیر ٍ هقادیر هعٌادار هربَط بِ آى. ض6جذٍل 

 وتیجٍ سطح مؼىا اری t ضریة مسیر مسیر فرضیٍ

 تاییس 000/0 10/8 68/0 حاِٞٓ تاظاضیاتی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی   1

 تاییس 000/0 36/6 90/0 ٖول٧طز تاظاضیاتی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی  2

 تاییس 000/0 83/2 30/0 ًَآٍضی تاظاضیاتی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی  3

 تاییس 000/0 08/3 33/0 ٖول٧طز تاظاضیاتی حاِٞٓ تاظاضیاتی  4

 تاییس 000/0 37/4 38/0 ٖول٧طز تاظاضیاتی ًَآٍضی تاظاضیاتی  5

 تاییس 000/0 30/3 34/0 ًَآٍضی تاظاضیاتی حاِٞٓ تاظاضیاتی  6
       

 . اثرات هستقین ٍ غیرهستقین7جذٍل 

 اثرات متغیر

 اثر کل اثر غیرمست یم اثر مست یم متغیرَای ياتستٍ متغیرَای میاوجی متغیرَای مست ل فرضیٍ

 ٖول٧طز تاظاضیاتی حاِٞٓ تاظاضیاتی اضتثاٌ تا هكتطیهسیطیت  1
36/6 95/24 31/31 

90/0 22/0 12/1 

 ٖول٧طز تاظاضیاتی ًَآٍضی تاظاضیاتی هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی 2
36/6 37/12 73/18 

90/0 11/0 01/1 

 
يطیة هٌٗازاضی اثط ٚیطهؿت٣ین هیاى هسیطیت اضتثاٌ تا 

یاتی اظ َطی١ هتٛیط هیداًدی حاٞٓدِ   هكتطی ٍ ٖول٧طز تاظاض
تاقس. تٌاتطایي هدسیطیت اضتثداٌ   هی 95/24تاظاضیاتی تطاتط تا 

تا هكتطید تیثیط هٌٗازاضی ضٍی ٖول٧طز تاظاضیداتی زاضز. زض  
ًتیدِ هتٛیط حاِٞٓ تاظاضیداتی تدِ ٌٖدَاى هتٛیدط هیداًدی زض      
ضاتُددِ ٞدد٠َ ایٟددای ٣ًددف زاضز. يددطیة هٌٗددازاضی اثددط    

هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی ٍ ٖول٧دطز      ٚیطهؿت٣ین هیداى  
تاظاضیاتی اظ َطی١ هتٛیط هیاًدی ًَآٍضی تاظاضیاتی تطاتدط تدا   

تاقس. تٌاتطایي هسیطیت اضتثاٌ تدا هكدتطید تدیثیط    هی 37/12
هٌٗددازاضی ضٍی ٖول٧ددطز تاظاضیدداتی زاضز. زض ًتیدددِ هتٛیددط 
ًَآٍضی تاظاضیاتی تِ ٌَٖاى هتٛیدط هیداًدی زض ضاتُدِ ٞد٠َ     

 زاضز.ایٟای ٣ًف 

 گیری ي پیطىُا اتوتیجٍ

اًس ٦دِ   اهطٍظُ زض ًٞای ٦ؿة ٍ ٦اضّاد هسیطاى زضیاٞتِ
انلی ی٥ ٦ؿة ٍ ٦داض ّؿدتٌس ٍ ه٣َٞیدت     هكتطیاى ّؿتِ

ی٥ قط٦ت تِ هسیطیت ٦اضآهس ضٍاتٍ تا هكتطیاًف اؾدتَاض  
ّای ی٥ ؾداظهاى تدط ید٥ ّدسٜ اندلی       اؾت. توام تطًاهِ

ؾدتد ظیدطا   هتوط٦ع اؾت ٍ آى ٦ؿدة ضيدایت هكدتطیاى ا   
هكتطیاى ّط ؾاظهاى زلیل ٍخَزی آى ٦ؿة ٍ ٦اض ٍ تدساٍم  

ّای ًِ هٌساى زٍضد تؿدیاضی   ٍ پایساضی آى اؾت. زض گصقتِ
گطٞتٌدس ٍ ٚالثداً    ّا ایي ٞا٦تَض هْن ضا زض ًٓط ًوی اظ قط٦ت

گطٞتٌدس ٍ زض ًتیددِ تؿدیاضی اظ     هكتطیاى ذَز ضا ًازیسُ هی
طٞدی ٌّگداهی ٦دِ    زازًس. اظ َ هكتطیاى ذَز ضا اظ زؾت هی

ّدای   ّدا اتدعاضد تدْیدعات ٍ قدیَُ    ّا ٍ ٦اض٦ٌداى آى قط٦ت
یاتی تِ هٌیي اّساٞی ضا ًساقدتِ تاقدٌسد ٚالثداً     هٌاؾة زؾت

ّایی تطای ٦ؿة ٍ ٦داض تثدسیل    هٌیي اّساٞی تِ هحسٍزیت
ّایی ضا تدطای ٦ؿدة ٍ    قًَس. اهطٍظُد ت٧ٌَلَغی ؾیؿتن هی

٦ٌٌدس تدا    هدی ّا ٦ود٥   ٦اض ٞطاّن آٍضزُ اؾت ٦ِ تِ قط٦ت
آٍضی ٦ٌٌس ٍ  ّای هكتطیاى تا قط٦ت ضا خوٕ تواهی تطا٦ٌف

زّدس ٦دِ تدِ توداهی اَلاٖدات      تِ ٦اض٦ٌاى ایي اه٧اى ضا هی
هَضز ًیاظ زض ذهَل هكتطیاى تِ ؾطٖت زؾتطؾی زاقدتِ  
تاقٌس. ایي هَْٟم ؾیؿتن هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطیاى ًاهیدسُ  

ٞتدِ قدَز   قَز ٍ اگط تِ نَضت نحیح ٍ ٦اهل ت٧اض گط هی
یاتی تدِ ّدسٜ ًْدایی     تَاًس تَاًایی ؾاظهاى ضا زض زؾت هی

حّٟ هكتطیاى اٞعایف زّس ٍ زض ًتیدِ ؾداظهاى تدِ هعیدت    
یاتس. زض ایدي تح٣ید١   ض٢اتتی زض ه٣اتل ض٢ثای ذَز زؾت هی

تِ تطضؾی تاثیط هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی تدط ٖول٧دطز       
ضیداتی ٍ  تاظاضیاتی تا زض ًٓط گطٞتي ٣ًف هیاًدی حاِٞٓ تاظا

ّدای تیودِ اؾدتاى ٦طهداى     ًَآٍضی تاظاضیداتی زض ًوایٌدسگی  



 

 72 

 89ل بیست ي ششم/ ديرٌ جدید/ شمارٌ / سا8931بُار ي  تابستان راَبردَای بازرگاوی/ داوشگاٌ شاَد/ وشریٍ علمی  
 Business strategies/ Journal of Shahed university/ 26

h
 Year/ No.13/ Spring & Summer 2019 

 
 

 
 

 پطزاذتِ قس.
زّدس ٦دِ   ًتایح تِ زؾدت آهدسُ اظ پدػٍّف ًكداى هدی     

هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تیثیط هثثت هٌٗازاضی تط ٖول٧دطز  
ّای تیوِ زض اؾتاى ٦طهداى زاضز ٦دِ تدا    تاظاضیاتی زض قط٦ت

ٍ  ًتایح تِ زؾت آهسُ اظ پدػٍّف  ّو٧داضاى   ّدای اضًؿدت 
> ؾدیي ٍ  75>د لی ٍ ّو٧اضاى =74>د ضیوي ٍ ّو٧اضاى =73=

ذدَاًی زاضز.  > ّن77= 2> ٍ هي ٍ پَپٍَی 76= 1ّو٧اضاًف
ایي پػٍّكگطاى ًیع زض تح٣ی١ ذَز تدِ ایدي ًتیددِ زؾدت     
یاٞتٌس ٦ِ هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تدط ٖول٧دطز تاظاضیداتی    

ی تیودِ  ّدا  قدط٦ت تیثیط هثثت هٌٗازاضی زاضز. زض ٦كَض هدا  
زض  ًٓیط هسیطیت اضتثاٌ تدا هكدتطی  ّای ًَیي  تایس اظ ضٍـ
ّای زیگط اؾتٟازُ ٦ٌٌدس تدا اظ ایدي َطید١ تیودِ       ٦ٌاض ضٍـ

ّطهِ تیكتط خای ذَز ضا زض تیي ا٢كداض هدطزم تداظ ٦ٌدس ٍ     
ٖدسم   قاّس ضٞاُ ٍ آضاهف خاهِٗ ٍ ثثات ا٢تهدازی تاقدین.  

ِ  تَخِ تِ هكتطی ّدای   هساضی زض نٌٗت تیوِ زض ٦لیِ ضقدت
ِ    تیوِ ًاهدِ ٍ ّدن زض ٌّگدام     ای ّن زض ٞطآیٌدس ندسٍض تیود

گدَیی تدِ    پطزاذت ذؿداضت ٍ ّوچٌدیي زض ٌّگدام پاؾدد    
قسگاىد تثٗات تؿیاضی زض ٦اّف  ؾَالات ٍ هك٧لات تیوِ

ٍ   ّا زاضز ٍ لاظم اؾت تِ هٌٓدَض تَؾدِٗ ٦ودی    ٞطٍـ تیوِ
ّا اظ ایي تاتت تحَلی اؾاؾی زض ًگطـ ندٌٗت   ٦یٟی تیوِ
ّدای تیودِ    اض٦ٌاى آى ایداز گطزز. هاّیدت قدط٦ت  تیوِ ٍ ٦
هدساضی زٍام   ٦ٌس تا تا حط٦ت زض ضاؾتای هكتطی ایداب هی

ٍ ت٣ددای ذددَز ضا اؾددتوطاض تركددٌس. زض ٖهددط اضتثاَددات ٍ 
ّددای  ای قددط٦ت اَلاٖددات اه٧دداى ه٣ایؿددِ ذددسهات تیوددِ

هرتلٝ تطاحتی اظ َطٜ هطزم ٞطاّن قسُ اؾدت. اظ ؾدَی   
سیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی زض    زیگط تایس اشٖاى زاقت ٦ِ ه

تطیي هٟاّین  هؿیط ت٧اهل ٍ ضقس ذَز تثسیل تِ ی٧ی اظ هْن
ای ٦دِ تدا ید٥     گًَِ زض حَظُ هطتٌَ تِ ذَز قسُ اؾت. تِ

ًگاُ تِ ازتیات ٍ ههازی١ ٍا٢ٗدی زض زًیدای ٦ؿدة ٍ ٦داض     
قَین ٦ِ ایي اتْام هٌدط تِ ایدي قدسُ اؾدت ٦دِ      هتَخِ هی
تِ آى ٍخَز زاقتِ تاقدس.   ّای تؿیاض هتٟاٍتی ًؿثت زیسگاُ

زض ٍا٢ٕ تٌیاز ٍ اؾاؼ تحد  هدسیطیت اضتثداٌ تدا هكدتطی      
آهیدع   تَاًس هرداَطُ  قیٟتگی تِ ّوطاُ زاضز ٍلی زض ٖول هی

 د٦ٌدس  تاقس. هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی ٢ٍتی ذَب ٦داض هدی  
ّدای هكدتطیاى    ّا ضا ٢ازض هی ؾاظز تا تِ ؾطٖت زازُ قط٦ت
اى ضا تكدریم زٌّدس ٍ   اّویت هكدتطی  دآٍضی ٦ٌٌس ضا خوٕ

                                                 
1 . Sin et al 

2 . Chen & Popovich 

ٍٞازاضی هكتطیاى ضا تِ ٍؾیلِ اضائِ هحهدَلات ٍ ذدسهات   
 د٦ٌدس  ٍیػُ قسُ اٞعایف زٌّس. ٍلی ظهاًی ٦ِ ذَب ٦اض ًوی

تَاًس اتٟا٢ات تسی تطای قط٦ت تِ ّودطاُ زاقدتِ تاقدس.     هی
ّدا تایدس تدلاـ ٦ٌٌدس تدا زض٤       ّا ٍ ؾاظهاى تٌاتطایي قط٦ت

ّای  اذت ظیطؾاذتنحیح هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی ٍ قٌ
ؾدٌدی ٦داضتطز ایدي     هَضزًیاظ ایي اتعاض ٍ ًیع تطضؾی اه٧داى 

ضا تِ ذدَتی تكٌاؾدٌس ٍ آى    آى داتعاض زض نٌٗت ذال ذَز
ضا ََضی ت٧اض گیطًس ٦ِ هٌإٞ هَضز اًتٓاض ٦ِ اظ ی٥ َطٜ 
ایداز ضيدایت ٍ ٍٞدازاضی زض هكدتطیاى ٍ اظ َدطٜ زیگدط      

 قتِ تاقس.ضا تِ ّوطاُ زا دؾَزآٍضی تطای قط٦ت اؾت
زّدس ٦دِ هدسیطیت اضتثداٌ تدا      ًتایح پػٍّف ًكاى هدی 

هكتطی تیثیط هثثت هٌٗازاضی تط حاِٞٓ تاظاضیاتی زاضز. ًتیدِ 
ّدای قدط٦ت   ت٧اضگیطی حاٞٓدِ تاظاضیداتی اضت٣داا ٢اتلیدت    

هطتََِ اظ َطید١ تْثدَز هدسیطیت زاًدف هَخدَز زض آى ٍ      
ّدای ٢ثلدی ٍ   ٦اٍـ زض تداضب تدِ زؾدت آهدسُ اظ پدطٍغُ    

ّددا تددِ هٌٓددَض خلددَگیطی اظ ت٧ددطاض  ازُ هدددسز اظ آىاؾددتٟ
تَاى حاِٞٓ تاظاضیاتی ضا اقتثاّات گصقتِ اؾت. تٌاتطایي هی

تِ ٌَٖاى ّؿتِ انلی ؾیؿتن هسیطیت زاًف هكتطی زض ی٥ 
ّدا ٍ  تدَاى زاًدف  قط٦ت زض ًٓط گطٞت ٦ِ تا ایداز آى هی

اَلاٖات هطتٌَ تِ هكتطیاى ضا هَضز اؾدتٟازُ هددسز ٢دطاض    
 زاز.
ّای تِ زؾت آهسُد حا٦ی اظ آى اؾت ٦دِ حاٞٓدِ   اٞتِی

تاظاضیاتی تیثیط هثثت هٌٗازاضی تدط ٖول٧دطز تاظاضیداتی زاضز.    
زّدس ٦دِ   ّوچٌیي ًتایح تِ زؾت آهسُ اظ پػٍّف ًكاى هی

هسیطیت اضتثاٌ تا هكتطی تِ َدَض ٚیطهؿدت٣ین ٍ اظ َطید١    
حاٞٓددِ تاظاضیدداتی ٍ ًددَآٍضی تاظاضیدداتی ًیددع تددیثیط هثثددت  

-اضی تط ٖول٧طز تاظاضیاتی زاضز. تٌاتطاًی ٍخَز ه٧اًیعمهٌٗاز

تدَاى تدِ   ّای حاِٞٓ تاظاضیاتی ٍ ًَآٍضی تاظاضیداتی ضا هدی  
ّای ٌَٖاى زٍ ٖاهل هْن زض تْثَز ٖول٧طز تاظاضیاتی قط٦ت

تیوِ زض اؾتاى ٦طهاى زاًؿت؛ تسیي نَضت ٦دِ اؾدتٟازُ اظ   
-ط٦تّدا قد  ًٓطات هكتطیاى ٍ تط٢طاضی اضتثاٌ هساٍم تا آى

 ـ  ّدای ًدَیي تاظاضیداتی ٍ زض    ّای تیودِ زض اؾدتٟازُ اظ ضٍ
ًتیدِ آى ٦ؿة هعیت ض٢داتتی ٍ تْثدَز ٖول٧دطز تاظاضیداتی     
یاضی ضؾاًس؛ اظ َطٞی اؾتٟازُ اظ حاِٞٓ تاظاضیاتی تطای ثثت 
ٍ شذیطُ ًٓطات هكتطیاى ٍ اؾتٟازُ آى زض قدطایٍ هٌاؾدة   

ید ٦ؿدة  ّای تیوِ ضا زض تح٣ی٣ات تاظاضیاتتَاًس قط٦تهی
هعیت ض٢اتتی ٍ اٞعایف ٞطٍـ یاضی ضؾاًس. اظ ایدي ضٍد تدا   
ٍخَز ی٥ حاِٞٓ تاظاضیاتی ٦ِ زض آى اَلاٖات هطتدٌَ تدِ   
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تَاى اضتثاٌ تْتطی تا هكدتطی  هكتطیاى شذیطُ قسُ تاقس هی
تَاًس زض تْثدَز ٖول٧دطز   تط٢طاض ٦طز ٦ِ ایي تِ ًَتِ ذَز هی

 تاظاضیاتی هَثط ٍا٢ٕ قَز. 

 تر یپیطىُا ات کار

ّای تیوِ هَضز اؾدتٟازُ ٢دطاض   زض قط٦ت CRMاٞعاض ًطم   -
اٞعاضّدا اظ ید٥ َدطٜ ٦داض ٦اض٦ٌداى ضا      گیطز. ایي ًدطم 

تط ٦طزُ ٍ اظ َطٜ زیگدط تدِ ضيدایت ّدط هدِ      ضاحت
 اًداهس.تیكتط هكتطیاى هی

ایداز ظیطؾاذتاضّای ؾاظهاًی ٍ ت٧ٌَلَغی٧ی ٍ ٞطٌّگی   -
 اٌ تا هكتطیاى.تطای اخطای ّط هِ تْتط ؾیؿتن اضتث

-    ٔ ضؾداًی زض  ایداز اٖتواز ٍ اَویٌاى زض هكتطیاى تا اَدلا
-ّا زض ضاتُِ تا ذسهات اضائِ قسُ تَؾٍ قدط٦ت ضؾاًِ

 ّای تیوِ.

ّای تطیي اّساٜ قط٦تضيایت هكتطیاى تایؿتی اظ هْن  -
ّا ت٣دای ذدَز ضا   ای تاقس تِ ََضی ٦ِ ایي قط٦تتیوِ

ي يطٍضت ایدداز ٞطٌّگدی   ّا تساًٌس. تٌاتطایهٌٌَ تِ آى
ّدا اظ  هٌؿدن ٍ ٦اضا ٦ِ هكدتطیاى ٍ تداهیي ضيدایت آى   

ِ  ّای آى اؾت زض قدط٦ت اٍلَیت ای ٍخدَز  ّدای تیود
 زاضز.

هحددَضی زض هٗیاضّددای گددعیٌف ٍ  تددِ ت٧ٟددط هكددتطی    -
اؾترسام ؾاظهاى ٣ًف تیكتطی زازُ قَز. تِ ََضی ٦دِ  

ّدای  هٗیاضّای اؾترسام تطاؾاؼ تَاًدایی ٍ قایؿدتگی  
زّدی  طاز زض اضتثاٌ تا هكتطی ٍ ًحَُ تٗاهدل ٍ پاؾدد  اٞ

 تِ ًیاظّای هكتطی تٌٓین قَز.

ّای تیوِ تِ ََض هساٍم تا هكتطیات ذَز تدطای  قط٦ت   -
ّاد اضتثاٌ تط٢دطاض ؾداظًس ٍ ًٓدطات    زضیاٞت ًٓطات آى

 ّا ضا زض اضائِ ذسهات هَضز تَخِ ٢طاض زٌّس.آى

ى آهَظـ زازُ قَز. ًحَُ تٗاهل تا هكتطی ضا تِ ٦اضهٌسا   -
تطایي اؾاؼ ٍ تا تَخِ تِ ای٧ٌِ ّدط زؾدتِ اظ هكدتطیاى    

ّدای  ًیاظّای هتٟاٍتی زاضًسد لاظم اؾت هسیطاى قط٦ت
تیوِ تا تِ ضٍظ ٦طزى زاًف ٍ هٗلَهات قرهی ٦اض٦ٌاى 

ّا تطای تط٢طاضی اضتثاٌ ّای لاظم ضا تِ آىتتَاًٌس هْاضت
 هَثطتط تا هكتطیاى آهَظـ زٌّس.

ٓطات هكتطیاى خْت تْثَز اضائِ ذدسهات اؾدتٟازُ   اظ ً   -
قَز. تاظذَضز اظ هكتطیاى اظ زیطتاظ هَضز تَخِ هسیطاى 

ای تَزُ اؾت ٦ِ تایس ّط هِ تیكتط تدِ  ّای تیوِقط٦ت
 آى تَخِ ًوایٌس.

هرتلٝ ؾاظهاى اظ  یٍاحسّا يیخْت ؾَْلت اضتثاٌ ت   -
. تِ ََضی ٦ِ اضتثاَدات  اؾتٟازُ قَز یا٣ٞ یؾاذتاضّا

تؿْیل گكتِ ٍ اَلاٖات زض زؾتطؼ ّوِ ٦اض٦ٌاى تطای 
 ّای حیاتی ضاخٕ تِ هكتطیاى ٢طاض گیطز.گیطیتهوین

زض ًٓط گطٞتي ی٥ حاِٞٓ تاظاضیداتی تدطای ثثدت ز٢ید١        -
 ّای تیوِ.اَلاٖات هكتطیاى زض قط٦ت

ّدای  تا ایداز ٍاحسی تِ ًام حاِٞٓ تاظاضیاتی زض قط٦ت   -
ًٓطات هطتٌَ تدِ هكدتطیاى ضا   تَاى اَلاٖات ٍ تیوِ هی

شذیطُ ًودَز ٍ اظ َطٞدی حاٞٓدِ تاظاضیداتی تدا ٞدطاّن       
ؾاذتي اه٧اى تهطٜد گطزآٍضید ؾاظهاًسّید اًتكاض ٍ 
اؾتٟازُ هدسز اظ زاًف ایداز قسُ تَؾٍ ٦اض٦ٌاى ترف 

٦ٌدس ٍ  تاظاضیاتید ایي زاًف ضا تَؾِٗ زازُ ٍ ت٣َیت هی
زؾدت   زض ظهاًی ٦ِ ؾاظهاى هو٧ي اؾت زض هٗدطو اظ 

زازى ًیطٍّای آهَظـ زیسُ ذَز تاقسد تِ یاضی ؾاظهاى 
 قتاتس.هی
ّای خسیس ّای تاظاضیاتی خسیسد ضٍـاؾتٟازُ اظ ضٍـ   -

گصاضی زض اضائِ ذسهات تِ هكدتطیاى ٍ ّوچٌدیي   ٢یوت
ّای خسیس تطٞیٗی ٍ تثلیٛاتی ًیدع تدطای تْثدَز    ت٧ٌی٥ٌ

ٌْاز ّا تِ هدسیطاى پیكد  ٖول٧طز تاظاضیاتی زض ایي قط٦ت
 گطزز.هی

ّدای  ّوچٌیي تا ایداز ی٥ حاِٞٓ تاظایداتی زض قدط٦ت  
تَاى اظ زاًف تاظاضیاتی ٦ِ ٢ثلاً ٦ؿة قدسُ اؾدتد   تیوِ هی

اؾددتٟازُ ًوددَز. تٌدداتطایي حاٞٓددِ تاظاضیدداتی اگطهددِ اه٧دداى 
تهطٜد ؾاظهاًسّید تؿْین ٍ اًتكاض هدسز زاًف تاظاضیاتی 

اهدا هْوتدطیي    آٍضزدایداز قسُ تَؾٍ ٦اض٦ٌاى ضا ٞطاّن هی
ٍیػگی آى ایي اؾت ٦ِ قط٦ت ضا تدطای اؾدتٟازُ هددسز اظ    

ؾداظز  زاًف تاظاضیاتی ٦ِ ٢ثلاً ٦ؿة قسُ اؾتد تَاًوٌس هی
ّدای آهَذتدِ   ٍ تِ ٌَٖاى اتعاضی اؾت ٦ِ اؾتٟازُ اظ ٍا٦ٌف

 ؾاظز. پصیط هیقسُ ضا زض آیٌسُ اه٧اى
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