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Abstract 
Today, in addition to creating and delivering value to the customer, organizations 

must do so in accordance with their valued customers in a way that in addition to 

creating customer satisfaction, to gain the desired benefit. The main purpose of 

this research is to investigate the effectiveness of an organization's position in the 

competitive market in two variables: customer valuation and loyalty, and its sec-

ondary objectives are to investigate the impact of customer satisfaction on loyal-

ty and also the impact of customer value prediction on satisfaction. In this study, 

Iranian construction and contracting companies were selected as the statistical 

population. In the second half of 2015 and the first half of 2016, the statistical 

population was studied on the basis of targeted research topics, and for theoreti-

cal development, after interviewing 6 professors and experts and using the avail-

able model of creating value for the customer, which was extracted from a 2010 

study, two variables were added to the model and 7 hypotheses tested. After dis-

tributing questionnaires among 130 construction companies and contractors, 70 

questionnaires were returned and after analyzing variance-based structural equa-

tions using PLS software, it was concluded that organization's position in com-

petitive market was affected by the two independent variables of customer valua-

tion and loyalty. And the ability and coolness in predicting customer value plays 

a key role in customer satisfaction. And ultimately, customer satisfaction will 

have a huge impact on customer loyalty, but customer valuation does not have a 

significant impact on customer loyalty. 

 

Keywords: Competition, Market, Value, Customer, Organization Position in 

Competitive Market. 
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 چکیدٌ
 باا  مىطباق  را کاار  ایه ای گًوٍ بٍ بایذ مطتزی بٍ ارسش رساوذن ي خلق بز علايٌ َا ساسمان امزيسٌ

 را مطلاً   مىفعات  ویاش  مطتزی، خًد رضایت ایجاد بز علايٌ کٍ دَىذ اوجام خًد ارسضمىذ مطتزیان
سی تاثیز پذیزی جایگااٌ سااسمان در بااسار رتاابتی، اس دي     َذف اصلی ایه تحقیق، بزر .ومایىذ کسب

مطاتزی ي ياااداری يی ي اَاذاف ازعای، بزرسای تااثیز رضاایت مطاتزی باز           متغیز ارسش گذاری
 َاای  ضازکت  تحقیاق  ایه بیىی ارسش مطتزی بز رضایت می باضذ. در يااداری ي َمچىیه تاثیز پیص

ي ویماٍ   49ي در ویماٍ ديم ساا     ضذٌ اواذ  ی اوتخا ایزان بٍ عىًان جامعٍ آمار پیماوکاری ي عمزاوی
پزداختٍ ي جُت تًسعٍ وظزی، بعذ اس  تحقیق َذامىذ مًضًعات مبىای بز آن مطالعٍ بٍ ،49اي  سا  

 مطاتزی  بازای  ارسش خلاق  با رابطٍ در کٍ استفادٌ اس مذلی وفز اس اساتیذ ي خبزگان ي 6مصاحبٍ با 
ٍ  متغیاز  دي ضذٌ است، استخزاج 0202 سا  در تحقیق یک اس ي يجًد داضت ٍ  ماذ   آن با  7 ي اضااا

ضزکت عمزاوی ي  032بیه  ضذٌ تُیٍ َای پزسطىامٍ پخص اس پس  گزاتىذ. تزار آسمًن مًرد ازضیٍ
بعذ اس تحلیل معاادتت سااختاری ياریااوس مبىاا باا       پزسطىامٍ باسگطت دادٌ ضذٌ ي 72پیماوکاری، 

کٍ جایگاٌ ساسمان در بااسار رتاابتی،    حاصل ضذ وتیجٍ ایهاستفادٌ اس وزم ااشار اسمارت پی ا  اس، 
تًاوایی ي خًوسازدی در   است ي َمچىیه يااداری ي مطتزی گذاری ارسش متاثز اس دي متغیز مستقل

وقص پز روگی بز رضایت مطاتزی دارد يدر وُایات، رضاایت مطاتزی ویاش       مطتزی بیىی ارسش پیص
گذاری مطتزی، تاثیز معىی داری بز  داضت؛ يلی ارسش تاثیز بسیار سیادی بز يااداری مطتزی خًاَذ

 يااداری مطتزی وذارد.
 

 
 ساسمان در باسار رتابتی. جایگاٌ مطتزی، ارسش، باسار، رتابت،  َا کلیدياژٌ
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 مقدمٍ

ای دس تقاا یاا فاذم ٍ     هـتشیاى ًقؾ هْن ٍ تقییي کٌٌذُ
اتتی ّا ٍ تِ فثاستی خایگاُ آًْا دس تااصاس س ا   ًیؼتی ػاصهاى

هحایظ تااصاس کاِ ؿااهت هـاتشی ٍ      ، دس دًیای اهشٍص داسًذ.
ّا تشای اداهِ  ّا ٍ ًیاصّایؾ اػت كلاحیت ػاصهاى خَاػتِ

کٌٌذ ٍ ػاصهاًی کِ ًتَاًذ ًیاصّای هحایظ سا   تقا سا تقییي هی
. ]1[تشآٍسدُ کٌذ هـشٍفیت ٍ حیااتؾ تاعات خَاّاذ ؿاذ    

ِ ّا تایذ  ػاصهاى، فلاٍُ تش تأهیي ًیاصّای هـتشی ای  تِ گًَا
گزاسی کٌٌذ ٍ تش اػااع   َّؿوٌذاًِ هـتشیاى خَد سا اسصؽ

آٍسد اّااذاو ٍ  اسصؿاای کااِ ّااش هـااتشی تااِ اسه اااى هاای 
ّای خَد سا هٌغثق کشدُ تا تِ حذاکثش ػَد دػات   اػتشاتظی

تاا  ، پیذا کٌٌذ.  تِ فثاست دیگش دس تاصاسّای س اتتی اهشٍصی
صّاا ٍ  تَخِ تاِ تقاذد هـاتشیاى تاا ػالایق هتوااٍت ٍ ًیا      

ّا ًیاض تایاذ تاا تحلیات ٍ اقیت       اهکاًات هختلف، ػاصهاى
ٍ ـ هَخَد ٍ تَاى تالقَُ خَد، دسكذد اس اای ًیاصّاای   

 یا تَلیذی ّای ػاصهاى . اهشٍصُ]2[هـتشیاى ػَدهٌذتش تاؿٌذ
 هْان  هقیااسی  فٌاَاى  تِ سا هـتشی س ایت هیضاى خذهاتی،

 ذسًٍا  ٍ ایاي  کٌٌذ هی  لوذاد خَد کاس کیویت ػٌدؾ تشای
 س اایت  ٍ هـاتشی  اّویت  .اػت افضایؾ دسحال ّوچٌاى

  .گاشدد  تشهای  خْااًی  ػغح دس س اتت تِ کِ اػت چیضی اٍ
خَاٌّاذ،   اخیشا آگاّی اص ًیاصّای هـتشیاى ٍ آًچِ آًْا های 

ّا دس تاصاس س اتتی تثذیت تاِ یاد داًاؾ     تشای سؿذ ػاصهاى
فی . اها تٌْا آگاّی اص ًیاصّای هـتشیاى کا]4[ ],3[ؿذُ اػت

ًیؼت، چشا کِ ًیاصّای آًااى داموااد دس حاال ت ییاش اػات.      
تیٌاای ًیاصّااای هـااتشیاى ٍ  ّااا تایااذ تَاًااایی پاایؾ ػاااصهاى

چٌیي گشایـات تاصاس سا دس خْت تغثیق خاَد ٍ ّشچاِ    ّن
ّاای   .  ػاصهاى]6[ , ]5[تْتش تشآٍسدُ کشدى آًْا داؿتِ تاؿٌذ

اصّاای  پَیا کِ ػقی دس تغثیق خَد تا گشایـاات تااصاس ٍ ًی  
هـتشیاى داسًذ، تِ كَست هذاٍم ٍ هؼتقین اسصؽ سا اص ًگاُ 

دٌّاذ ٍ تاش    تاصاس ٍ هـتشی هَسد تشسػی ٍ کٌکاؽ  شاس هی
ِ   اػاع آى اػتشاتظی . ]7[کٌٌاذ  سیاضی های   ّای خاَد سا پایا

هؼالِ اكلی ایي اػات کاِ آیاا خایگااُ ػااصهاى دس تااصاس       
تاؿاذ    گزاسی ٍ ٍفاداسی هـتشی هی س اتتی، هتاثش اص اسصؽ

 اتت رکش اػت کِ ّوخَاًی ٍ تغثیاق تاا ًیاصّاای توااهی     
هـتشیاى تِ كَست فولی هوکي ًیؼت ٍ  غقا ػااصهاى سا  

ًاپازیشی خَاّاذ کاشد. تٌااتشایي      ّاای خثاشاى   هتحوت صیاى
ِ    شٍسی تِ ًؾش هی تٌاذی   سػذ کِ هـتشیاى تحلیات ٍ دػات

ؿًَذ ٍ تش اػاع هیاضاى اسصؿای کاِ تاشای ػااصهاى خلاق       
ّای ػااصهاى خایگااُ هـاخق خاَد سا      دس ساّثشدکٌٌذ  هی

داؿتِ تاؿٌذ ٍ تِ فثاستی ػاصهاى اص هٌاتـ ٍ اهکاًاات خاَد   
.  ]8[دس خْت کؼة س ایت هـتشیاى تا اسصؽ اػتوادُ کٌاذ 

دس ایي هقالِ، خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس س اتتی اص عشیق اتقااد  
گازاسی   هختلف هـتشی )ؿاهت ٍفااداسی هـاتشی ٍ اسصؽ  

ّوچٌیي دس گام تقذی، هیضاى اثشگزاسی س ایت هـتشی( ٍ 
تیٌای اسصؽ   هـتشی تش ٍفااداسی ٍ دس ًْایات، تااثیش پایؾ    
تیٌای اسصؽ   هـتشی کاِ دس  الاة دٍ هت یاش تَاًاایی پایؾ     

تیٌی اسصؽ هـتشی هی تاؿاذ،   هـتشی ٍ خًَؼشدی دس پیؾ
 تش س ایت هـتشی هَسد هغالقِ  شاس هی گیشًذ

 پیطیىٍ وظزد پژيَص

ی تِ ًؾش های سػاذ کاِ تاشای دػاتیاتی تاِ       کاهلاد تذیْ
تشیي اػتشاتظی دس خْت تْثَد ٍ اقیت   تْتشیي ٍ اثشتخؾ

ػاصهاى دس تاصاس تایذ ّوِ اتقاد هحیظ داخلی ٍ خااسخی سا  
تاَاى تاِ    دس ًؾش گشفت. اص اخضای هحیظ داخلی ػاصهاى هی

اعلافات، داًؾ، ًیشٍی اًؼاًی، هٌاتـ ٍ هَاد اٍلیِ، ػاختاس 
ّای  اتت  كَست هـخق، اًقغاو ٍ ساّثشد ػاصهاًی ٍ تِ

تکاااسگیشی دس ػاااصهاى ًااام تااشد.  ّوچٌاایي تااشای هحاایظ  
تَاى اص فذم اعویٌاى هحیغی، هـاتشیاى،   خاسخی ػاصهاى هی

ّاا  ٍ تاِ كاَست فواذُ      ت ییشات ٍ ًاَآٍسی دس فٌااٍسی  
خْات تایاذ    ّای هـتشیاى ًام تشد.  تاذیي  اصًیاصّا ٍ خَاػتِ

داخلی ٍ هحایظ خااسخی اًداام     ید ّواٌّگی هیاى هحیظ
ّاای هحایظ خااسخی ػااصهاى،      داد تا فلاٍُ تش اس ای ًیاص

خَد ػاصهاى ًیض تتَاًذ تِ ّذو اكلی کِ ػَدآٍسی اػات،  
  دػت یاتذ.  دس دًیای اهشٍص ٍ تا تَخِ تِ ت ییشات چـوگیش
ٍ سٍصافضٍى، ایي هْن اتواق ًخَاّذ افتاد هگش تا تذتیش ٍ دس 

 .]9[ یشّای خاسخی ٍ داخلیًؾش گشفتي تواهی هت

 رقابی  باسار در ساسمان جایگاٌ .1

ِ  هت یاش  ایي داسد؛   اؿااسُ  تااصاس  دس ػااصهاى  هَ قیات  تا
 ػَدآٍسی اص هیضاى چِ س ثا تِ ًؼثت ػاصهاى کِ هقٌی تذیي

 هاًٌاذ  هقیاسّایی تا هت یش ایي  .تاؿذ هی داسا سا تاصاس ػْن ٍ
 گاشدؽ  ٍ کااس  ًیاشٍی  اػاتخذام  هیضاى ؿْشت، تاصاس، ػْن
دسایي هت یاش، هوْاَم ستثاِ     . ؿَد هی ػٌدیذُ ػاصهاى هالی

ّاا دس تااصاس هغاشی ًیؼات، تلکاِ تاِ ادسا         تٌذی ػاصهاى
هذیشاى ًؼثت تِ هَ قیت ػاصهاى اؿاسُ داسد.  عثاق ًؾشیاِ   
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ِ  هحیظ دس پیچیذگی ، ثاًَیِ ا تضایی هحیغی  ًوای  خلاكا
 ًگاشؽ  ٍ دس  دس تلکِ ًیؼت، آى ّای ٍیظگی خض ٍ گشدد
 6ای کِ تا  عی هلاحثِ .]10[تاؿذ هی هحیظ تِ ًؼثت افشاد

ًوش اص اػاتیذ ٍ خثشگاى تِ فوت آهذ، آًْا ًیض ارفاى داؿاتٌذ  
کِ خایگاُ ػااصهاى، اص دیاذگاُ هاذیشاى هختلاف، هتوااٍت      

تاؿذ ٍ ّش هذیش تش اػاع اداسکی کِ ًؼثت تاِ ػااصهاى    هی
یت ػااصهاى  ّای س یة داسد، هی تَاًذ هَ ق خَد ٍ ػاصهاى

تش اسصیاتی کٌذ. الثتاِ توااهی هاذیشاى تاش      سا تالاتش ٍ یا پاییي
ّاای   سٍی فَاهلی کِ دس تالا رکش ؿذ، تاِ فٌاَاى ؿااخق   

اسصیاتی هَ قیات ػااصهاى، اتوااق ًؾاش داؿاتٌذ.  تاِ دلیات        
اػتوادُ اص هذل هقادلات ػااختاسی ٍاسیااًغ هثٌاا، ٍ ًاشم     

دلات ػاختاسی ٍ هاّیت ایي هقا 1افضاس اػواست پی ال اع
تاؿذ، ًذاؿتي پیـیٌِ پظٍّـی تاشای   کِ پیؾ تیٌی هحَس هی

هت یشّا ٍ یا فش یات ٍ سٍاتظ، هـکلی ایدااد ًکاشدُ ٍ دس   
ّای هضیتی ًشم افضاس اػواست پای   ٍا ـ، ایي هَسد اص ٍیظگی

ایي هقالِ، تااثیش هؼاتقین دٍ     ال اع هحؼَب هی گشدد. دس
هـاتشی تاش هت یاش    گازاسی   هت یش ٍفاداسی هـتشی ٍ اسصؽ

ٍاتؼااتِ اكاالی خایگاااُ ػاااصهاى دس تاااصاس س اااتتی آصهااَى  
گازاسی   ّاای تقاذ، هت یشّاای اسصؽ     ؿَد.  دس  ؼاوت  هی

هـتشی ٍ ٍفاداسی هـتشی تِ فٌَاى هت یاش ّاای هاَثش تاش     
 گیشًذ. خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس س اتتی هَسد تشسػی  شاس هی

 مطیزد گذارد ارسش .2

 هیاضاى  اػااع  تش هـتشیاى تٌذیِ دػت هقٌی تِ هت یش ایي
 ّاای  اػاتشاتظی  ت ییش ٍ تَػقِ دس خْت ػَدآٍسی ٍ تأثیش
 خْات  دس هت یاش  ایي دیگش فثاست تِ تاؿذ، هی ػاصهاى آتی

 گشدد.  ایي هی اػتوادُ ػاصهاى هحذٍد هٌاتـ اص تْیٌِ اػتوادُ
 غیاش  ٍ ػاَدآٍس  هـتشیاى ؿٌاػایی هاًٌذ هقیاسّایی تا هت یش

 هـتشیاى تیي ؿذى  امت توایض تشای اصهاىػ تلاؽ, ػَدآٍس
 ٍ  هـاتشیاى  ػواسؿای  ّاای  پاشٍطُ  سیالی هیضاى, اسصؿوٌذ

 .ؿاَد  های  ػاٌدیذُ , هـاتشیاى  تاَدى  خلَكای  یا دٍلتی
اهشٍصُ ػاصهاى ّا تش اػاع چـان اًاذاصی کاِ ًؼاثت تاِ      
تقا ای هحیغی خَد داسًذ، ا ذام تِ تشًاهِ سیضی ٍ عشاحی 

یي، ًیاص اػت تا هـتشیاى تش اػاع ساّثشد هی ًوایٌذ.  تٌاتشا
اّذاو ػاصهاى ٍ ّوچٌیي دػتاٍسدّایی کِ تاشای ػااصهاى   
داسًذ، هَسد هغالقِ ٍ تحلیت  شاس گیشًاذ ٍ دس ٍا اـ اسصؽ   

 .]11[گزاسی ؿًَذ

                                                 
1 . Smart PLS 

 يفادارد .3

ّایی کِ تِ دًثال دسآهاذصایی ّؼاتٌذ هتکای تاِ      ػاصهاى
اى ایداد ٍ حوؼ ٍ ًگْذاسی ید ساتغِ تلٌذهذت تاا هـاتشی  

تاؿٌذ کِ ایي تِ دلیت عثیقت ٍ هاّیات هحلاَلات یاا     هی
. اّویت ]12[کٌٌذ خذهاتی اػت کِ تشای هـتشیاى فشاّن هی

ای دس  ّا تِ كاَست گؼاتشدُ   س ایت هـتشی تشای ػاصهاى
 ِ   ]13[ اًاذ فلَم هذیشیتی هَسد تحقیق ٍ کٌکاؽ  شاس گشفتا

ذُ ّا هتوشکاض ؿا   ّای تاصاسیاتی تؼیاسی اص ػاصهاى ٍ فقالیت
 اص هاذیشاى  ّوا   ]14[اػت تش دػتیاتی تِ ٍفاداسی هـاتشی 

ِ  عاَس ّوااى   .آگاٌّذ هـتشیاى ًگْذاسی ٍ حوؼ اّویت  کا
 ؿاؾ  تاا  چْااس   ذیوی هـتشی ًگْذاؿتي ٍ حوؼ داًینهی

 اخیشاد . ]15[اػت خذیذ هـتشیایداد  اص تش ّضیٌِ کن تشاتش،
 صیادی توشکض آًْا حوؼ ٍ هـتشیاى ٍفاداسی سٍیّا  ؿشکت
 هْان  فَاهات  اص یکای  هحققاى، اص تؼیاسی گوت  تِ . اًذکشدُ
ِ  آًداا  تاا . اػات  آًْا س ایت هـتشیاى، کشدى ٍفاداس دس  کا

. ایاي  داًٌاذ هی ٍفاداسی هؼاٍی سا س ایت افشاد اص تؼیاسی
( هـاتشیاى  ٍفااداسی  ٍ س اایت  داًؼتي تشاتش) تضسگ اؿتثاُ
 . ؿااذ هَتااَسص خٌااشال ؿکؼاات تااِ هٌدااش پاایؾ ّاااػااال
 هـاتشی  س اایت  ٍ ٍفااداسی  کِ تاٍسًذایي  تش ؾشاىكاحثٌ
ِ . تاؿٌذ هی ًاهـخلی ٍ ًاهٌؾن ساتغِ داسای  اغلاة  اگشچا

 تااِ ّویـااِ س ااایت اهااا ّؼااتٌذ سا اای ٍفاااداس هـااتشیاى
 ّاای  دیاذگاُ  اص یکای  ؿاَد.  تشاػااع   ًوای  هٌتح ٍفاداسی
ِ  الضاها س ایت خذیذ،  ـ  ًوای  ٍفااداسی  تا  اًداهاذ، دس ٍا ا
 «س اایت  دام» اكغلای تا ]16[ 2چالذفشدسید سی ّای یافتِ

هـاااٍسُ  گااشٍُ ّااای دادُ اص اػااتوادُ تااا اٍ . داسد هغاتقاات
 کٌٌاذگاًی  هلشو% 85 تا% 65 تیي ؿذ هتَخِ 3کوپاًی تیي

 ّؼاتٌذ  سا ی هحلَل یا خذهت، ید اص کٌٌذ هی ادفا کِ
فٌَاى  تحت خَد هقالِ دس کشد. سیچالذ خَاٌّذ پـت آى تِ

ِ  کٌاذ  هی تیاى 4اثش ٍفاداسی ِ  کا ِ  ّاا   ؿاشکت  صیااد  تَخا  تا
. ؿَد هی اًْا ٍفاداسی گشفتي ًادیذُ تافث هـتشیاى س ایت

ِ  کٌاذ  های  هغاشی  سا تحثایي  چٌیي ّن  س اایت  الضاهااد  کا
ؿَد.  دس  ؼوت تقاذ،   ًوی تثذیت آًْا ٍفاداسی تِ هـتشیاى

هت یش هَثش تش ٍفاداسی، یقٌی س ایت هـتشی هَسد تشسػای  
  شاس هی گیشد.

 

                                                 
2 . Reichheld 

3 . Bain company 

4 . The loyality effect 
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 ت مطیزدرضای .4

 س اایت  هیاضاى  خذهاتی، یا تَلیذی ّای ػاصهاى اهشٍصُ
 کااس  کیویات  ػٌدؾ تشای هْن هقیاسی فٌَاى تِ سا هـتشی

 افاضایؾ  دسحاال  ّوچٌااى  سًٍذ ٍایي کٌٌذ هی  لوذاد خَد
ِ  اػات  چیااضی اٍ س ایت ٍ هـتشی اّویت. اػت ِ  کا  تا
 هلای  خایضُ دس چٌاًکِ. گشدد تشهی خْاًی ػغح دس س اتت
 کات  اص دسكاذ  30 حاذٍد  چیاضی  تالاذسیح  الکنها  کیویت
 دسایاي . کٌاذ  های  تقیایي  هـتشیاى س ایت هیضاى سا اهتیاصّا

 غافات  هْان ایي  اص ًیض( TQM) فشاگیش کیویت هذیشیت هیاى
ِ  تاشآٍسدى  دس سا ًگشاًای  ًاَفی  خَد تغي دس ًثَدُ،  ّشچا
 کاهات  س اایت  ػاشحذ  تا هـتشیاى ٍاًتؾاسات ًیاصّا تیـتش
. دس  ؼااوت پایاااًی، هت یشّااای ]17[ دداس ّوااشاُ تااِ آًْااا

هؼتقت هَثش تش س ایت هـتشی، یقٌی تَاًایی ٍ خًَؼشدی 
ػاصهاى دس پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی هَسد هغالقِ  اشاس های   

 گیشًذ.

ارسش  پیص بیى ساسمان در  ي خًوسزدد تًاوای  .5
 مطیزد

ّا اص اّویت صیاادی دس خْات    تَاًایی ػاصهاًی ؿشکت
تشخَسداسًذ.  هذیشاى تایذ تش سٍی  پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی

ّای هتوشکض ؿًَذ کِ ػاثة افاضایؾ کیویات پایؾ      تَاًایی
ّاا   تیٌی اسصؽ هـتشی گشدًذ.  ػِ تَاًایی هْن دس ؿاشکت 

. هاذیشیت  2  1. گاشایؾ تااصاس  1تایذ ٍخاَد داؿاتِ تاؿاذ:    
.  خالاة تَخاِ ایاي    3. هذیشیت استثاط تا هـاتشی 3 2داًؾ

ّاا سا تاِ فٌاَاى     ي تَاًاایی ّا ای اػت کِ تؼیاسی اص ؿشکت
پٌذاسًذ، سؿذ استثاط تا هـتشیاى  فَاهلی داخلی ٍ عثیقی هی

اًذ تِ سٍاتظ ّایی کِ تا گشایـات تاصاس هشتثظ ؿذُ ٍ تَاًایی
  ِ . هاشٍسی تاش   ]18[اًاذ  اتت هلاحؾِ تشٍى ػااصهاًی ٍاتؼات

ّا ٍ اسصؽ اص ًگاُ  تحقیقات هَخَد، استثاط تیي ایي تَاًایی
ّایی کِ تاِ   ػاصد. ّذو اكلی ؿشکت اس هیهـتشی سا آؿک

ای داسًذ ٍ آًْایی کِ داًؾ خَد  گشایـات تاصاس تَخِ ٍیظُ
سا هذیشیت هی کٌٌذ یا سٍاتظ خَد تاا هـاتشی سا هاذیشیت    

ای سا تاِ   ّای ٍیظُ ّا ٍ اسصؽ هی کٌٌذ ایي اػت کِ ٍیظگی
، ّشچٌذ کِ ّاش یاد   ]19[کٌٌذ هـتشی پیـٌْاد ٍ هقشفی هی

اًایی تِ تٌْایی اثاش ٍیاظُ ٍ خاكای ًخَاٌّاذ     اص ایي ػِ تَ

                                                 
1 . Market Orientation 

2 . knowledge Management 

3 . Customer Relationship Management 

داؿاات ٍ تایااذ اص هدوااَؿ ایااي ػااِ ٍیظگاای تااشای ایداااد 
ّاای س ااتتی خْااًی اػاتوادُ کاشد.  فالاٍُ تاش آى،         هضیت

خًَؼشدی دس پیؾ تیٌی اسصؽ ّای هـتشی، اسصؿی تشاتاش  
تیٌای اسصؽ هـاتشی داسد. تاش     تا تَاًاایی ػااصهاى دس پایؾ   
ا دس هغالقِ ت ییشات ػالیقِ ای  اػاع ایي هوَْم، ػاصهاى ّ

هـتشیاى ًثایذ دچاس آؿَب ؿًَذ ٍ ًؾن ػاصهاًی سا هختات  
کٌٌذ، تلکِ تایذ تا آساهؾ ٍ ؿکیثایی تا ایي ت ییشات هَاخاِ  
ؿًَذ ٍ اص آًْا اػتقثال کٌٌذ تاا فالاٍُ تاش حواؼ ػااختاس      
هٌغقی ػاصهاًی، هـاتشیاى دس تقاهات تاا ػااصهاى احؼااع      

آًچِ سا کِ ٍا قاا فکاش های کٌٌاذ تاا      ساحتی کٌٌذ ٍ تتَاًٌذ 
 .]20[ػاصهاى دس هیاى گزاسًذ

 تحقیق مفًُم  مدل

 تَػاظ  2010 ػال دس کِ تحقیقی اص تحقیق اكلی هذل
ِ  كاَست  ، ّوکاساًؾ ٍ فلیٌت داًیت  ؿاذُ  ا تثااع  گشفتا
 هذلی ؿذُ، اًدام تحقیق تَخِ تا تحقیق ایي .  دس]21[اػت
 تاالا  هاذل  توام ى،آ دس کِ اػت ؿذُ دادُ  شاس آصهَى تحت

پٌدن ٍ ؿـن ٍ ّوتن ٍ  ّای فش یِ ٍ ؿَد هی گشفتِ ًؾش دس
 صیاش  ؿکت تِ تحقیق ایي هذل.اػت ؿذُ ا افِ آى ّـتن تِ

 .اػت

ارتباط بیه تًاوای  ي خًوسازدد سااسمان در پایص    
 بیى  ارسش مطیزد

ّویـِ تواػیشی چٌذگاًِ ًؼثت تِ ًیاصّاای هـاتشی ٍ   
ٌٌذگاى ٍ خاذهت دٌّاذگاى   اًتؾاسات ٍی ًؼثت تِ تَلیذ ک

ٍخَد داسد. یکی اص تواػیشی کِ كَست هی پازیشد، پایؾ   
تیٌی ػغح تقا ایی ػت کِ اص ػاَی هـاتشیاى تاِ ٍخاَد     
خَاّذ آهذ ٍ پاػخ فش ِ کٌٌذُ گاى تِ ایاي ػاغح تقا اا    

.  توؼیش تقذی ]22[تش اػاع هیضاى اًقغاو پزیشی آًْاػت
تشیاى هوکي ًؼثت تِ خَاػتِ ّا ٍ فلا ِ ّایی اػت کِ هـ

اػت دس آیٌذُ داؿتِ تاؿٌذ. ٍاکٌؾ ػاصهاى ّا ًؼثت تِ ایي 
.  تاِ  ]23[ت ییشات، حاكت اص هیضاى اًغثاق پزیشی آًْاػات 

ػاصهاى ّا تایذ تِ ایي ًکتاِ   ]24[4فقیذُ فشام ٍ هد کاستی
تَخِ داؿتِ تاؿٌذ کِ هـتشیاى، پیؾ تیٌی کٌٌذُ ّای فقالی 

ُ سا دس تلاویوات  ّؼتٌذ ٍ دیذگاُ خاَد ًؼاثت تاِ آیٌاذ    
 تٌاتشایي تایذ تتَاى تِ دیذگاُ ٍ  خاسی خَد دخیت هی کٌٌذ، 

       
   

                                                 
4 Fram & McCarthy 
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پیؾ تیٌی آًْا ًؼثت تِ آیٌذُ دػت پیذا کشد ٍ ایاي اهاش اص   
پازیش اػات.    ایداد ید استثاط پَیا تا هـتشیاى اهکاى عشیق

اص عشو دیگش،  یکای دیگاش اص ًکاات تؼایاس هْان، ًحاَُ       
سٍیاااسٍیی تااا ایااي ت ییااشات دس ًیاااص ّااا ٍ خَاػااتِ ّااای 
هـتشیاى اػت. داؿتي آساهؾ ٍ فاذم تلاعان ػااصهاًی تاِ     
ٌّگام دس  ایي ت ییشات، ػثة پزیشؽ هٌاػة  ٍ ٍاکاٌؾ  

. ػااصهاى ّاا تایاذ    ]25[تا کیویت دس تشاتش آًْاا های گاشدد   
ًایی خَد دس سٍیاسٍیی تا ؿشایظ هتواٍت ٍ اص  ثت پایؾ  تَا

تیٌی ًـذُ هحیغی، هخلَكا ت ییشات دس ػلایق ٍ خَاػتِ 
ٍ دس  ّای هـتشیاى سا تِ كَست سٍصافضٍى افاضایؾ دٌّاذ  

هَاخِْ تا چٌیي هَ قیت ّایی آساهؾ ٍ اًؼدام ػااختاسی  
خَد سا اص دػت ًذٌّذ. یکی اص سٍؽ ّای هَثش حوؼ ایاي  

ذست پیؾ تیٌی ت ییشاتای اػات کاِ دس اسصؽ اص    اساهؾ،  
. تایذ دس ًؾش داؿت کِ ]26[ًگاُ هـتشیاى  تِ ٍخَد هی آیذ

ایي دٍ هت یش، یقٌای تَاًاایی پایؾ تیٌای اسصؽ هـاتشی ٍ      
خًَؼشدی دس پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی، دس تشکیة تاا ّان   
هقٌی پیذا هی کٌٌذ ٍ هی تَاى اص آًْا اًتؾاس اخشایای ؿاذى   

اًی سا داؿت. فش یِ اٍل دس ایٌدا هغشی هی اثشتخـی ػاصه
 گشدد:
 

فش یِ اٍل: تَاًایی دس پایؾ تیٌای اسصؽ هـاتشی تاش     
 خًَؼشدی دس پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی تاثیش هثثت داسد.

پیص بیى  ارسش مطیزدمتًاوای  ي خًوسزدد( 
 ي رضایت مطیزد

هغالقاتی کِ تا کٌَى دس ػغح خْاًی دس هَسد س اایت  
ِ اػات،  ًـااى های دٌّاذ کاِ کیویات       هـتشی اًدام گشفت

استثاط ػاصهاى ّا تاا هـاتشیاى، تااثیشات هثثتای تاش هیاضاى       
.  هغالقِ فَاهلی کِ ػاثة س اایت   ]27[س ایت آًْا داسًذ

هـتشی هی گشدد، کِ الثتِ هشکضیت ایي تحقیقات دس حاَصُ  
هغالقات تاصاسیاتی  شاس های گیشًاذ، ًـااى های دٌّاذ کاِ       

َلات ٍ خاذهات خاَد سا   ػاصهاى ّایی کاِ کیویات هحلا   
افضایؾ هی دٌّذ تا تاِ تْتاشیي ؿاکت تتَاًٌاذ پاػاخگَی      
اًتؾاسات هـتشیاى تایٌذ، ػغح ٍػیقی اص س ایت هـاتشیاى  

.  هـتشیاى غالثا تِ دًثال ]28[سا تِ خَد اختلاف هی دٌّذ
ػاصهاى ّایی ّؼتٌذ کِ فلاٍُ تش تااهیي کیویات ٍ ٍیظگای    

هحلَلات یا خذهاتی ّای هَسد ًؾش آًْا، دس  هٌاػثی اص 
کِ دس حال حا ش ًیاص داسًذ ٍ یا دس آیٌاذُ تاا اًْاا هَاخاِ     

. تٌااتشایي ػااصهاى ّاایی کاِ     ]29[خَاٌّذ ؿذ داؿتِ تاؿٌذ
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تَاًایی پیؾ تیٌی ًیاصّای هـتشیاى سا تا د ات تاالا داؿاتِ    
تاؿٌذ، تِ ساحتی هی تَاًٌذ ػْن صیادی اص س اایت آًْاا سا   

فشاهَؽ ؿَد کاِ داؿات چٌایي    تِ دػت آٍسًذ. الثتِ ًثایذ 
تَاًایی ٍ هْاستی، هٌَط تِ ایداد ید استثاط ًضدید ٍ پَیا 
تا هـتشیاى هی تاؿذ. الثتِ تذیْی اػت کِ كشفا پیؾ تیٌای  
اًتؾاسات هـتشی، ًوی تَاًذ ػثة س ایت کاهات هـاتشیاى   
گشدد، تلکِ چگًَگی ٍاکٌؾ ًؼاثت تاِ ایاي ت ییاشات دس     

یادی داسد. هـتشیاى تایاذ  ػلایق ٍ اسصؽ ّای ًیض اّویت ص
احؼاع کٌٌذ کِ ػؼاصهاى ّا اص پایؾ تیٌای ًیاصّاای آًْاا     
خـٌَد گـتِ ٍ تا آساهؾ تاِ دًثاال سٍیااسٍیی ٍ تاشآٍسدُ     
کشدى اًْا هی تاؿٌذ. تٌااتشایي ًحاَُ تشخاَسد تاا ت ییاشات      
حاكت اص دسٍخَاػت ٍ تقا ای هـاتشیاى ًیاض های تَاًاذ     

، فش ایِ  ]30[اؿاذ ًقؾ فوذُ ای دس س ایت آًاى داؿاتِ ت 
 دٍم ٍ ػَم دس ایٌدا هغشی هی گشدد:

فش یِ دٍم: تَاًایی دس پایؾ تیٌای اسصؽ هـاتشی تاش     
 س ایت هـتشی تاثیش هثثت داسد.              

فش یِ ػَم: خًَؼشدی دس پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی تش 
 س ایت هـتشی تاثیش هثثت داسد.

 رضایت ي يفادارد

 ٍ اقیت  ید تِ یآگاّ اص تشآهذُ خَؿایٌذی س ایت،
 خااف  تواایلات  تقضای  اس ای تا هقوَلاد کِ اػت ساحت
 ّاای  خَاػتِ ٍ اّذاو تِ افشاد چٌاًچِ. اػت خَسدُ پیًَذ
 دس ؿاًَذ  اس اا  خْات  تذیي ٍ یاتٌذ دػت خَد ًؾش هَسد
 سا دّاذ  های  دػت اًْا تِ کِ خَؿایٌذی حالت كَستایي 
 ٍ اٍلیاَس  سیچااسد  تقشیف . عثق]31[ًاهیذ س ایت تَاى هی

 تِ پیَػتِ ٍ فویق تقْذ ید اص فثاست ٍفاداسی ّوکاساًؾ،
ِ . اػات  ذُایٌ دس هغلَب خذهت/ هحلَل هدذد خشیذ  کا
 اصای  هدوَفِ یا یکؼاى هاس  تکشاسی خشیذ تِ ٍػیلِ تذاى
 ّاای  تلاؽ ٍ هَ قیتی فَاهت تِ تَخِ تا یکؼاى، ّای هاس 

 . دس]33[ٍ]32[ؿاَد   هی هٌدش سفتاس، ت ییش تش هؤثش تاصاسیاتی
 ًگشؿای  ٍ سفتاسی هواّین ؿاهت ٍفاداسی اتقاد 1960 اٍایت

 هـااّذُ   اتت افوال تش سفتاسی تحقیقات تا. اًذ ؿذُ تقشیف
 ٍ( هداذد  خشیاذ  سفتااس . )کٌاین  هی توشکض هـتشی ٍفاداسی
 دٍتاسُ خشیذ توایت ٍ پایثٌذی ٍ تقْذ کِ ًگشؿی تحقیقات

 .]34[دّذ  هی  شاس تشسػی هَسد سا
س ایت هـتشی تش ٍفاداسی هـتشی تاثیش  فش یِ چْاسم:

 هثثت داسد.

فش یات پٌدن ٍ ؿـن ٍ ّوتن ٍ ّـاتن، تاِ دلیات ًاَ     
تَدى هاّیت تحقیق، داسای پیـیٌِ پظٍّـی ًیؼتٌذ کِ الثتاِ  
ّواًغَس کاِ تاالاتش رکاش ؿاذ، تاِ دلیات اػاتوادُ اص هاذل         
هقادلات ػاختاسی ٍاسیاًغ هثٌا ٍ ًشم افضاس اػواست پی ال 

ٍا ـ پیؾ تیٌی هحَس هی تاؿذ، چٌیي هَ َفی  اع کِ دس
ایداد هـکت ًوی کٌذ ٍ دس ٍا اـ، هضیات ایاي ًاشم افاضاس      

 هحؼَب هی گشدد.                             
 تاش  هثثتای  تاأثیش  هـاتشی،  گازاسی  فش یِ پٌدن: اسصؽ

                        .داسد هـتشی ٍفاداسی
 تاش  هثثتای  تاأثیش  هـاتشی،  گازاسی  فش یِ ؿـن: اسصؽ

              .داسد س اتتی تاصاس دس ػاصهاى خایگاُ
تأثیش هثثتای تاش خایگااُ    ، فش یِ ّوتن: ٍفاداسی هـتشی

 ػاصهاى دس تاصاس س اتتی داسد.

 ريش پژيَص

تحلیلای،   -تشاػاع ّذو کلی تحقیق، سٍؽ تَكایوی 
 فلّی پغ اص ٍ َؿ، هَسد تَخِ هحقق  اشاس گشفات. اًداام   

 سا اعلافااات آٍسی گااشد سٍؽ اػلحاا اص تَكاایوی تحقیااق
. کاشد  تقؼاین  پیوایـی ٍای  هـاّذُای،  کتاتخاًِ تِ تَاى هی
 اعلافاات  گاشدآٍسی  خْات  پیوایـی سٍؽ تحقیقایي  دس

 یّاا  تحقیاق  صهشُ دس تَاى هی سا آى لزا، اػت ؿذُ اػتوادُ
ِ  تحقیاق  ًَؿایي  دس .داد  شاس هیذاًی  توؼایش  ٍ تَكایف  تا
ِ پشداخ هَخَد سٍاتظ ٍ ؿشایظ  یّاا  تشسػای  ٍ ؿاَد  های  تا
 ٍ ٍا قای  ّاای  ػااصهاى  دس سٍؽایاي   اػاع تش ؿذُ اًدام
ایاي   دسّاا   هت یاش  ٍ پازیشد  های  كَست ٍا قی افشاد تَػظ
 تشسػی هَسد عثیقی حالت دس ٍ ؿًَذ ًوی دػتکاسی سٍؽ
 دس تَكایوی  تحقیق سٍؽ ّای تشتشی اصایي  ٍ یشًذ هی  شاس

تحقیاق هاَسد    . تٌاتشایي سٍؽ]35[اػت ػاصهاًی هغالقات
ّااای  اػااتوادُ دس ایااي تحقیااق صیااش هدوَفااِ تحقیااق    

ّای تَكیوی  شاس هی گیشد. ّوچٌیي،  ای، تحقیق غیشهذاخلِ
 تاؿٌذ. ّای فوشاًی هی ػغح تحلیت، ؿشکت

تشای عشاحی پشػـٌاهِ ایي تحقیق، اص ادتیات پظٍّـی 
ٍ ًؾش اػاتیذ هحتشم ٍ خثشگاى اػتوادُ گشدیذُ ٍ تا تَخِ تِ 

CVI ؿاخق ّاای 
1  ٍCVR

، سٍایای هحتاَای ػاَالات    2
عشاحی ؿذُ، تَػظ خثشگاى تاییذ گشدیذ.  دس ایي پظٍّؾ 
اص سٍؽ ًوًَِ گیاشی تلاادفی اػاتوادُ ؿاذُ اػات ٍ تاا       

                                                 
1 . Content Validity Index 

2 . Content Validity Ratio 
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ٍ تاا دس ًؾاش گاشفتي تاَاى      ]36[ 1اػتوادُ اص خذٍل کَّي
، هیاضاى حدان ًوًَاِ دس ًاشم     0.15ٍ حدن اثش  0.8آصهَى 

 130ذ. کاِ تاشای احتیااط،    تِ دػت آها  68 2پاٍس افضاس خی
 394پشػـٌاهِ تِ كَست تلاادفی، دس خاهقاِ آهااسی تاا     

ؿشکت فوشاًی ٍ پیواًکاسی ستثِ ید الای ػاِ دس ػشاػاش    
ایشاى )اص عشیق ایویت ٍ هشاخقِ حضَسی( تَصیـ گـات ٍ  

پشػـٌاهِ تکویت ٍ تشگشداًذُ ؿذًذ. پشػـٌاهِ حا اش،   70
ش اص خثشگااى ٍ  ًو 6تش اػاع ادتیات پظٍّـی ٍ هلاحثِ تا 

اػاتیذ، تْیِ ؿذُ اػات. پشػاؾ ّاای ایاي پشػـاٌاهِ تاا       
ستثِ ای لیکشت تْیِ ٍ تذٍیي ؿذًذ. لاصم تِ رکاش   5هقیاع 

گَیِ تَد کاِ تقاذ اص    34اػت کِ پشػـٌاهِ دس اتتذا داسای 
گَیِ کااّؾ پیاذا    31اًدام آصهَى ّای سٍایی ٍ پایایی، تِ 

گیاشی   اًاذاصُ کشد. دس تخؾ تقذ، تِ تشسػای کیویات هاذل    
)استثاط هیاى ػَالات عشاحی ؿذُ تشای ّشکذام اص ػاصُ ّا، 

ّا( ٍ ّوچٌیي هذل ػااختاسی )استثااط هیااى     تا ّواى ػاصُ
 ؿَد. ّا تا یکذیگش( پشداختِ هی ػاصُ

تِ هٌؾَس ػاٌدؾ سٍایای پشػـاٌاهِ، دٍ ًاَؿ سٍایای      
هحتَا ٍ سٍایی ػاصُ دس ًؾش گشفتِ ؿاذ کاِ سٍایای ػااصُ،     

ایی ّوگشا ٍ سٍایی ٍاگشا های تاؿاذ. افتثااس    خَد ؿاهت سٍ
هحتااَای پشػـااٌاهِ تااا اتکااا تااِ ًؾااشات هتخللاااى ٍ    
کاسؿٌاػاى هحتشم تاییذ ٍ اكالاحات لاصم تاِ فوات آهاذ.     
افتثاس ّوگشا تِ ایي اكت تش هی گشدد کِ ؿاخق ّای ّاش  
ػاصُ تا یکذیگش ّوثؼاتگی هیاًاِ ای داؿاتِ تاؿاٌذ. تاذیي      

( AVEاسیاًغ ّاای خشٍخای)  هٌؾَس هی تایؼت هیاًگیي ٍ
ػااصُ ّاا    3تضسگتش تاؿٌذ. ٍ ّوچٌیي افتثااس تشکیثای   0.5اص 

تضسگتااش تاؿااٌذ.  AVEتااَدُ ٍ تااِ فاالاٍُ، اص  0.7تیـااتش اص 
ًـاى هی دٌّذ کِ چِ دسكذی اص ٍاسیااًغ   AVE شایة 

هت یش هذل، تِ ٍػیلِ ید هَلف هدضا تـاشیح ؿاذُ اػات.    
کثش ٍاسیااًغ تاِ   تشای اًذاصُ گیشی سٍایای ٍاگاشا، اص حاذا   

( ٍ هیاًگیي ٍاسیاًغ تِ اؿتشا  MSVاؿتشا  گزاؿتِ ؿذُ)
( اػتوادُ گـتِ اػت. تِ ایي كَست کِ ASVگزاؿتِ ؿذُ)

تیـتش تاؿاذ تاا سٍایای     MSV  ٍASVتایذ اص  AVEهیضاى 
ٍاگشای هت یشّا تاییذ گشدد. خْت هحاػثِ  اشیة پایاایی   

ًذاصُ گیاشی  پشػـٌاهِ ٍ اعویٌاى اص ّواٌّگی دسًٍی اتضاس ا
تحقیق اص پایایی دلَیي گلذؿتایي یاا افتثااس تشکیثای ػااصُ     

                                                 
1 . Cohen 

2 . GPower 

3 . Composite Reliability 

تیـاتش   0.7( اػتوادُ ؿذُ اػت ٍ ایي هقادیش تایذ اص C.Rّا)
تاؿٌذ. یکی دیگش اص آصهَى ّای اسییاتی هذل اًاذاصُ گیاشی   
اًقکاػی، آصهَى تشسػی کیویت آى اػت. کثوثت هذا اًذاصُ 

سٍایاای  گیااشی اًقکاػاای تَػااظ ؿاااخق اؿااتشا  تااا   
( هحاػثِ هی ؿَد ٍ هقاادیش هثثات ایاي    CV Comهتقاعـ)

ؿاخق ًـاى دٌّذُ کیویت هٌاػة هاذل هؼایش، دس پایؾ    
تیٌی هت یش ّای هـاّذُ پزیش اص عشیق هقادیش هت یاش پٌْااى   

 هتٌاؽشؿاى هی تاؿذ.
 ثت اص آصهَى فش یِ تْتش اػت تا کیویت هذل دسًٍی یا 

تاسی تِ هقٌاای آى  ػاختاسی اسصیاتی ؿَد. کیویت هذل ػاخ
تیٌای هت یشّاای    اػت کِ آیا هت یشّای هؼتقت تَاًایی پیؾ

ٍاتؼتِ سا داسًذ یا خیاش  دس ایاي حالات اص هقیااس ٍاسػای      
گاشدد کاِ تاِ آى     اػاتوادُ های   (CV Red) افتثاس افضًٍگای 

هقذاس حاكات  .. چٌاًچِ گَیٌذ هی ًیض گیؼش-اػتَى  شیة 
ًـااى  تاؿاذ،   ثات اص آى تشای هت یشّای اًقکاػی دسًٍاضا هث 

کِ هقادیش هـاّذُ ؿاذُ خاَب تاصػااصی     دٌّذُ ایي اػت
تَاى ًتیدِ گشفت کِ هذل ػاختاسی اص کیویت  اًذ ٍ هی ؿذُ

دس کٌاس آى، هیضاى ٍاسیااًغ تثیایي    هٌاػة تشخَسداس اػت.
ـااى دٌّاذُ هیاضاى    ( تاشای ّاش هت یاش ٍاتؼاتِ، ً     R2ؿذُ)

ت ییشاتی اػت کِ تَػظ هت یشّای هؼتقت تاشای هت یشّاای   
 0.5ٍاتؼتِ،  اتت پیؾ تیٌی ّؼتٌذ. اگش ایي هقذاس تیـاتش اص  

تاؿذ، ًـااى دٌّاذُ استثااط خاَب ػااصُ ّاای هؼاتقت ٍ        
( های   f2ٍاتؼتِ هی تاؿذ. آصهَى دیگش، آصهَى حدان اثاش)  

گش، ًقاؾ هت یاش   تاؿذ ٍ تشای هت یشّایی کِ تش هت یشّای دی
هؼتقت سا داسًذ اًدام هی ؿَد ٍ دس آى، هیضاى اثشی کِ ّاش  
هت یش هؼاتقت، تاش یاد هت یاش دسٍى صا ایدااد های کٌاذ سا        

 0.15تشسػی هی ًوایذ. اگاش فاذد حاكات اص آى، کوتاش اص     
ًـااى   0.35ٍ  0.15تاؿذ، ًـاى دٌّذُ حدن اثش کان، تایي   

دٌّذُ حدن  ًـاى 0.35دٌّذُ حدن اثش هتَػظ ٍ تیـتش اص 
اثش تالا هی تاؿذ. دس اًتْا، تِ تشسػای هقٌای داسی  اشایة    
هؼیش دس هذل ٍ هقٌای داسی آًْاا خاَاّین پشداخات. اگاش      

تشای هؼیش ّاش هؼایش تیـاتش اص     t-valueهیضاى آهاسُ آصهَى 
 95تاؿذ، ًـاى اص هقٌای داسی آى هؼایش تاا احتواال      1.96

ٍ اگش ایي  دسكذ اػت ٍ دس ًتیدِ، فش یِ تاییذ خَاّذ ؿذ
تاؿذ، فش یِ هَسد ًؾش دس ػغخ خغای  1.96هیضاى کوتش اص 

 دسكذ سد خَاّذ ؿذ. 5
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 َا یافیٍ

دس ایي سٍؽ اص هذل یاتی هقادلات ػااختاسی ٍ سٍؽ  
حذا ت هشتقات خضمی خْت آصهَى فش ایات ٍ تشاصًاذگی   
هذل اػتوادُ ؿذُ اػت. دس تحقیقاتی کِ ّذو، آصهَى هذل 

یشّاػت اص تحلیات هاذل هقاادلات    خاكی اص ساتغِ تیي هت 
ػاختاسی اػتوادُ هی ؿَد. هذل یااتی هقاادلات ػااختاسی    
ید تکٌید کلی ٍ تؼیاس ًیشٍهٌذ اص خاًَادُ سگشػیَى چٌذ 
هت یشی ٍ تِ تیاى د یق تش، تؼظ هذل خغی فواَهی اػات،   
کِ ایي اهکاى سا تشای هحقق فشاّن هی کٌذ تا هدوَفاِ ای  

عَس ّوضهاى هَسد آصهَى  اشاس  اص هقادلاتت سگشػیَى سا تِ 
دّذ. ایي هذل، ید سٍیکش خااهـ تاشای آصهاَى فش ایات     
دستاسُ سٍاتظ هت یشّای هـاّذُ ؿاذُ ٍ هکٌاَى اػات. دس    
ایي پظٍّؾ، تِ هٌؾَس تدضیِ ٍ تحلیت دادُ ّا اص ًشم افاضاس  
اػواست پی ال اع ٍ سٍؽ دٍ هشحلِ ای حذا ت هشتقاات  

ی تحلیات دادُ ّاا   خضمی پیـٌْاد ؿاذُ تَػاظ ّالاًاذ تاشا    
اػتوادُ ؿذُ اػت کِ دس گام اٍل اص تحلیت فاهت تاییاذی ٍ  
دس هشحلِ تقذی اص تحلیت هؼیش تاشای تحلیات سٍاتاظ تایي     
ػاصُ ّا تْشُ های تاشد. هاذلیاتی تاِ کواد سٍؽ حاذا ت       
هشتقات خضمی دس حَصُ ّای هتٌَفی اص خولِ تحلیت تااصاس  

ل دٍ ًوًَاِ  .  پی ال اع ٍ لیاضس ]37[ٍ هـتشی کاستشد داسد
اكلی اص ًگشؽ ّای هقاادلات ػااختاسی خْات تشسػای     

. پی ال اع ًگشؿی ]38[سٍاتظ تیي هت یشّای هکٌَى ّؼتٌذ
تش هثٌای ٍاسیاًغ اػت کِ دس هقایؼِ تا تکٌید ّای هـاتِ 
هقادلات ػاختاسی ّوچَى لیضسل ٍ آهَع، ًیاص تِ ؿاشٍط  

تی . تِ عَس هثال، تش خالاو لیاضسل، هاذلیا   ]39[کوتشی داسد
هؼیش پی ال اع تشای کاستشدّای ٍا قی هٌاػة تاش اػات،   
تِ ٍیظُ ٍ تی هذل ّا پیچیاذُ تاش ّؼاتٌذ، اػاتوادُ اص ایاي      
ًگشؽ هغلَب تش خَاّذ تَد. الثتِ هضیت اكلی آى دس ایي 
اػت کِ ایي ًَؿ هذل یاتی، ًؼثت تِ لیضسل، ًیاص تِ حدان  
 ًوًَِ کوتشی داسد. پی ال اع ّوضهاى دٍ هاذل سا تشسػای  
هی کٌذ: هذل تیشًٍای کاِ استثااط هت یاش ّاای آؿاکاس تاا        
هت یشّای تا هت یشّای پٌْااى سا تشسػای های کٌاذ ٍ هاذل      
دسًٍی کِ استثاط هت یشّای آؿکاس تا هت یشّای آؿکاس دیگش 
سا اًذاصُ گیشی های کٌاذ. اص عشیاق پای ال اع های تاَاى       
 شایة سگؼیَى اػتاًذاسد سا تشای هؼیشّا،  شایة تقیایي  

ای هت یشّای دسًٍی ٍ اًذاصُ ؿاخق ّا سا تشای هاذل  سا تش
. ایاي سٍؽ تاِ فٌاَاى سٍؿای     ]40[هوَْهی تِ دػت آٍسد

 ذستوٌذ دس ؿشایغی کِ تقذاد ًوًَِ ّا ٍ گَیِ ّای اًاذاصُ  
گیشی کن اػت ٍ تَصیـ هت یشّا ًاهقیي اػات، هغاشی های    
ؿااَد. لاازا خااایگضیٌی هٌاػااة تااشای سٍؽ ّااای تـااشیح 

 .]41[ضسل ٍ آهَع هی تاؿذکٍَاسیاًغ ّوچَى لی

 ترکیب پایایی و همگرا روایی بررسی -1 شماره جدول

 ضاخص َا
 بیى  پیص در تًاوای 

 مطیزد ویاسَاد

 پیص در خًوسزدد

 مطیزد ویاسَاد بیى 
 يفادارد

 ساسمان جایگاٌ

 رقابی  باسار در
 مطیزد رضایت

 گذارد ارسش

 مطیزیان

 9287/0 9334/0 8933/0 81/0 9122/0 8644/0 (C.R)افتثاس تشکیثی

AVE 7248/0 7008/0 5869/0 5184/0 06758/0 5625/0 

MSV 2723/0 5618/0 5618/0 5046/0 559/0 5459/0 

ASV 1453/0 3754/0 3722/0 4127/0 4091/0 2854/0 

CV Com 7219/0 6998/0 5854/0 5131/0 6744/0 5613/0 

 

 کیفیت مدل اوداسٌ گیزد

، ًتایح حاكت اص پی 1ؿواسُ خشٍخی ّای خذٍل عثق 
تیـتش  AVEى هی دّذ کِ تواهی هت یشّا داسای ال اع ًـا

ٍ کوتش اص افتثاس تشکیثی ّؼتٌذ ٍ سٍایی ّوگشا تاییذ  0.5اص 

هیاضاى حاذاکثش ٍاسیااًغ تاِ      ، تحقیاق  ایاي  هی گاشدد. دس 
( ٍ ّوچٌایي هیاضاى هیااًگیي    MSVاؿتشا  گزاؿاتِ ؿاذُ)  

( دس تواهی ػاصُ ّا، ASV)ٍاسیاًغ تِ اؿتشا  گزاؿتِ ؿذُ
( تاشا ػااصُ ّاای    AVEاص هیاًگیي ٍاسیاًغ اػتخشاج ؿذُ)
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هتٌاؽش کوتش هی تاؿذ کِ ًـاى دٌّذُ سٍایی ٍاگاشای هاذل   
اًذاصی گیشی هی تاؿذ. اص عشو دیگش، ؿاخق اؿتشا  تاا  

( تواهی ػاصُ ّا، هثثت های تاؿاذ   CV Comسٍایی هتقاعـ)
 صُ گیشی اػت.کِ ًـاى دٌّذُ کیویت هٌاػة هذل اًذا

 

 

 ساخیارد مدل کیفیت

ِ  تَ ایحاتی  تِ تَخِ تا  هاَسد  دس  ثات،   ؼاوت  دس کا
 تحلیات  اص حاكات  ًتاایح  ؿاذ،  گوتِ هذل ػاختاسی کیویت
ِ  ًتایح تِ تَخِ تا. گشدد هی اسامِ 2ؿواسُ  خذٍل دس هذل  تا
 .اػت تشخَسداس هٌاػثی ػاختاسی کیویت اص هذل آهذُ، دػت

 ساختاری مدل تکیفی بررسی -2 شماره جدول

 ضاخص َا
 بیى  پیص در تًاوای 

 مطیزد ویاسَاد

 بیى  پیص در خًوسزدد

 مطیزد ویاسَاد
 يفادارد

 ساسمان جایگاٌ

 رقابی  باسار در

 رضایت

 مطیزد

 گذارد ارسش

 مطیزیان

CV Red 721/0 123/0 078/0 312/0 104/0 561/0 

 ------- 230082/0 4968/0 8113/0 5936/0 ------- (R2)ٍاسیاًغ تثییي ؿذُ 

 083/0 785/0 105/0 ------- ------- 765/0 (f2)حدن اثش 

 بررسی فرضیه های تحقیق -3جدول شماره 

 مسیز فزضیٍ
ضزیب 

 مسیز

آمارٌ 

 آسمًن

وییجٍ آسمًن 

 فزضیٍ

 فش یِ اٍل
تَاًایی دس پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی تش خًَؼشدی دس پیؾ تیٌی اسصؽ 

 تاییذ هی ؿَد 852/2 48/0 هـتشی تاثیش هثثت داسد

 تاییذ هی ؿَد 192/2 212/0 .داسد هثثت تاثیش هـتشی س ایت تش هـتشی اسصؽ تیٌی پیؾ دس تَاًایی فش یِ دٍم

 تاییذ هی ؿَد 523/6 646/0 .داسد هثثت تاثیش هـتشی س ایت تش هـتشی اسصؽ تیٌی پیؾ دس خًَؼشدی فش یِ ػَم

 تاییذ هی ؿَد 781/5 578/0 .داسد هثثت تاثیش شیهـت ٍفاداسی تش هـتشی س ایت فش یِ چْاسم

 سد هی ؿَد 791/1 208/0 .داسد هـتشی ٍفاداسی تش هثثتی تأثیش هـتشی، گزاسی اسصؽ فش یِ پٌدن

 تاییذ هی ؿَد 514/9 718/0 .داسد س اتتی تاصاس دس ػاصهاى خایگاُ تش هثثتی تأثیش هـتشی، گزاسی اسصؽ فش یِ ؿـن

 تاییذ هی ؿَد 982/3 294/0 .داسد س اتتی تاصاس دس ػاصهاى خایگاُ تش هثثتی تأثیش هـتشی، ٍفاداسی فش یِ ّوتن
        

 بزرس  فزضیٍ َاد تحقیق

دس فش یِ اٍل کِ هاشتثظ تاا ساتغاِ پایؾ تیٌای اسصؽ      
هـتشی)تَاًایی( ٍ پایؾ تیٌای اسصؽ هـتشی)خًَؼاشدی(    

اػات   2.852ٍ آهاسُ آصهَى  0.480هی تاؿذ،  شیة هؼیش 
تیـتش اػت پغ ساتغِ هقٌی داس  1.96ٍ چَى ایي هقذاس، اص 

اػت ٍ فش یِ تاییذ هی گشدد. دس فش یِ دٍم کِ هشتثظ تاا  
ساتغِ پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی)تَاًایی( ٍ س ایت هـاتشی  

ٍ آهااسُ اصهاَى کاِ ًـااى      0.212هی تاؿذ،  شیة هؼایش  

هی تاؿذ. ٍ چَى ایي  2.192دٌّذُ هقٌی داسی ساتغِ اػت، 
اػت، پغ ًتیدِ هی ؿَد کِ ایي ساتغِ  1.96تیـتش اص  فذد

هقٌی داس اػت ٍ فش یِ تاییذ هی گشدد. دس فش یِ ػَم، کِ 
هشتثظ تاا ساتغاِ پایؾ تیٌای اسصؽ هـتشی)خًَؼاشدی( ٍ      

ٍ آهااسُ  0.646س ایت هـتشی های تاؿاذ،  اشیة هؼایش     
اػت،  1.96اػت ٍ چَى ایي هقذاس، تیـتش اص  6.523آصهَى 

ی داس اػات ٍ فش ایِ تاییاذ های گاشدد. دس      پغ ساتغِ هقٌ
فش یِ چْااسم کاِ هاشتثظ تاا ساتغاِ س اایت هـاتشی تاا         
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ٍ آهااسُ   0.578ٍفاداسی هـتشی هی تاؿاذ،  اشیة هؼایش    
اػات،   1.96اػت ٍ چَى ایي هقذاس تیـتش اص  5.781اصهَى 

پغ ساتغِ هقٌی داس اػات ٍ فش ایِ تاییاذ های گاشدد. دس      
اسصؽ گازاسی هـاتشی ٍ   فش یِ پٌدن کِ هشتثظ تا ساتغاِ  

 1.791ٍ آهاسُ آصهاَى   0.208ٍفاداسی اػت،  شیة هؼیش 
اػات، پاغ ساتغاِ     1.96اػت ٍ چَى ایي هقذاس کوتاش اص  

هقٌی داس ًیؼت ٍ فش یِ سد هی گشدد. دس فش یِ ؿـن کاِ  
هشتثظ تا ساتغِ اسصؽ گزاسی هـتشی تا خایگاُ ػااصهاى دس  

آهااسُ آصهاَى    ٍ 0.718تاصاس س اتتی هی تاؿذ،  شیة هؼیش 

اػات، پاغ    1.96اػت ٍ چَى ایي هقذاس تیـاتش اص   9.514
ساتغِ هقٌی داس اػت ٍ فش یِ تاییذ های گاشدد. دس فش ایِ    
ّوتن کِ هشتثظ تا ساتغِ ٍفاداسی تا خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس 

 3.982ٍآهاسُ آصهَى  0.294س اتتی هی تاؿذ،  شیة هؼیش 
ت پاغ ساتغاِ   اػا  1.96اػت ٍ چَى ایي هقذاس تیـاتش اص  

، 2هقٌی داس اػت ٍ فش یِ تاییذ هی گشدد. دس ؿکت ؿواسُ 
 هذل هوَْهی تِ ًوایؾ دسآهذُ اًذ.  شایة هقٌی داسی

      

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

        

 ضرایب معنی داری معادلات ساختاری -2شکل شماره 
    

 گیزد بحث ي وییجٍ

یاى ٍ تش اػاع یافتِ ّای تحقیق، اسصؽ گازاسی هـاتش  
ٍفاداسی آًْا، تاثیش صیادی تش خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس س اتتی 
داسد، چشا کِ تش اػاع تحلیت ّاای آهااسی اساماِ ؿاذُ دس     

دسكذ اص ت ییشات ایي هت یاش، حاكات    81، 2خذٍل ؿواسُ 
ًَػاااًات هت یشّااای ٍفاااداسی ٍ اسصؽ گاازاسی اػاات. اص 
     ٍ  ػَی دیگش، هقٌای داسی استثااط تایي ٍفااداسی هـاتشی 
اسصؽ گزاسی ٍی، تاییذ ًگشدیذ. دس  ؼوت تقاذ، هـااّذُ   
ؿذ کِ س ایت هـتشی تاثیش صیاد ٍ هقٌی داسی تش ٍفاداسی 

هـتشی داسد. تِ فثاست دیگش، اسصؽ گزاسی هـتشیاى ػثة 
ًگاُ هؼتقت تِ ّشکذام اص آًْا اص ػاَی ؿاشکت ؿاذُ ٍ دس    

ِ  ّای هٌحلش ًْایت هٌدش تِ اتخار ػیاػت فاشدی خْات    تا
گاشدد. اص ػاَی دیگاش،     اسصؽ ّشکاذام اص آًْاا های    استقای

گاشدد   اسصؽ گزاسی هـتشی ػثة افضایؾ ٍفاداسی ٍی هی
ٍ دس ًتیدِ، تِ كاَست غیاش هؼاتقین ًیاض خْات تقَیات       

گشدد کاِ تاا یافتاِ ّاای      خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس س اتتی هی
ًیاض ّوخاَاًی داسد. ّوچٌایي     [30]فلیٌت، تلاکش ٍ تاَتیي 

َاًایی دس پایؾ تیٌای اسصؽ هـاتشی ٍ    هـاّذُ گشدیذ کِ ت
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خًَؼااشدی دس پاایؾ تیٌاای اسصؽ هـااتشی تاااثیشات  اتاات  
تَخْی تش س ایت هـتشی داسًاذ، چاشا کاِ عثقاِ خاذٍل      

دسكذ اص ت ییشات س اایت هـاتشی, حاكات     59، 2ؿواسُ 
سػذ هـاتشی   تذیي ػثة تِ ًؾش هی  تاؿذ. ایي دٍ هت یش هی

ػَی ؿاشکت  دس كَستی کِ احؼاع کٌذ کِ تِ دسػتی اص 
گیشد ٍ هتٌاػة تا آى، ا ذام تِ تااهیي   هَسد اسصیاتی  شاس هی

ًوایذ، احؼاع س ایت صیادی  ّای ٍی هی ًیاصّا ٍ خَاػتِ
ّای لٌاذسٍگض   خَاّذ داؿت کِ ایي هَ َؿ، هغاتق تا یافتِ

تاؿذ. دس ًْایت، هقٌای داسی ساتغاِ تایي تَاًاایی      هی [18]
ؾ تیٌای اسصؽ  پیؾ تیٌی اسصؽ هـتشی ٍ خًَؼشدی دس پی

هـتشی تاییذ گشدیذ، تذیي هقٌی کاِ ّاش  اذس ػااصهاى، دس     
ّای هـتشی تَاًااتش تاؿاذ، تاا خًَؼاشدی      تیٌی اسصؽ پیؾ

تَاًذ تا ت ییشات ػلایق ٍ تقا ا ّاای هـاتشیاى    تیـتشی هی
سٍ گشدد. تواهی هت یشّای هذل ایي تحقیاق تاِ حاَل     سٍتِ

تشًاهاِ ای  هوَْم هـتشی دس خشیاى ّؼاتٌذ. تٌااتشایي تایاذ    
عشی سیضی ًوَد تا ًحَُ استثاط تا هـتشی ٍ کیویت آى تاِ  
كَست پیَػتِ هَسد تحلیت ٍ تشسػی  شاس گشفتِ ٍ تا تَخِ 

CRMتااِ آى، سٍیکااشد هااذیشیت استثاااط تااا هـااتشی)
( سا 1

اكلای ًوَدُ ٍ تْثَد داد.تٌااتشایي ػااصهاى تایاذ دس هاَسد     
ی داؿاتِ  ػیؼتن هذیشیت استثاط تا هـتشی خَد توکش تیـتش

ٍ آى سا خض لاصهِ ّای  شٍسی تقا دس هحیظ کؼة ٍ کااس  
 دس ًؾش تگیشد.

عثق یافتِ ّای تحقیق، ایٌکِ ػااصهاى تتَاًاذ ًیاصّاا ٍ    
ت یش ػلایق هـتشیاى سا پایؾ تیٌای کٌاذ، ًقاؾ صیاادی دس      
س ایت هـتشی ایوا هی کٌذ، تٌاتشایي ایداد ایي هْااست دس  

اؿاتي هـاتشیاى،   هذیشاى ػاصهاى، دس خْات سا ای ًگااُ د   
. تش اػاع ًتایح تحقیق، یکی ]42[ شٍسی تِ ًؾش هی سػذ

اص فَاهت هَثش دس ٍفاداسی هـتشیاى، ایداد س ایت دس آًْاا  
هی تاؿذ کِ الثتِ عثق ادتیات پظٍّؾ، ایداد س ایت، لاصم 
اػت ٍلی کافی ًیؼت. ػاصهاى ّا تایذ دس ًؾش تگیشًاذ کاِ   

اًٌذ ٍی سا ًؼثت تِ تَ فقظ تا ایداد س ایت دس هـتشی ًوی
ػاصهاى ٍفاداس کشدُ ٍ اًتؾاس هَفقیت ّای آتی ٍ تضسگتش سا 
داؿتِ تاؿٌذ. تـخیق توااٍت ایاي دٍ هت یاش تافاث دس      
تْتش اص ّش هـتشی ٍ دس ًْایت ا اذاهات اثاشتخؾ تاش های     

.  پیـٌْاد هی گشدد کِ دس هاَسد ایاي هؼاالِ، دس    ]43[گشدد
ا فشٌّگ ػاصی ؿاَد  ّ ّا ٍ دس لایِ ّای هختلف آى ػاصهاى

                                                 
1 . Customer Relationship Management 

ٍ ػقی ّوگاًی، هثتٌی تش استقای ٍفاداسی هـتشی سٌّواَد  
گشدد ٍ ًِ تٌْا س اایت. عثاق یافتاِ ّاای تحقیاق، اسصؽ      

گشدد کاِ   گزاسی هـتشیاى ػثة ایداد ٍفاداسی دس آًْا ًوی
ایي هَ َؿ هی تَاًذ تیاًگش ایي تاؿذ کِ هـاتشیاى، اسصؽ  

ثیقی آى های  گزاسی اص ػَی ؿشکت سا خضمی اص ٍؽایف ع
داًٌذ ٍ دس كَست فذم اًدام ایي کاس، ٍفاداسی آًْا اص تایي  
هی سٍد.  ؿایذ دس ًؾش ػاصهاى ّای خاذهاتی تاا هـاتشیاى    

گزاسی هـتشیاى کاسی تیَْدُ تاؿاذ ٍلای تاا     هحذٍد، اسصؽ
تَخِ تِ یافتِ ّای ایي تحقیق، اًدام ایي کااس تاِ كاَست    

سًگای داسد. دس   هؼتقین تش خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس ًقؾ پش
ًْایت، تش اػاع یافتِ ّای پظٍّؾ هی تَاى ًتیدِ گشفات  
کِ ٍفاداسی هـتشیاى ٍ اسصؽ گازاسی آًْاا، تاِ فٌاَاى دٍ     
فاهت هؼتقت، ًقؾ صیادی دس استقا ٍ تثثیت خایگاُ ػاصهاى 
دس یااد تاااصاس س اااتتی داسًااذ.  پیـااٌْاد هاای ؿااَد کااِ دس 

فاداسی ّؼتٌذ تحقیقات آتی, فَاهت دیگشی سا کِ هَثش تش ٍ
ؿٌاػایی ؿًَذ. تِ فلاٍُ، ًقؾ هت یش هذیشیت اػاتقذاد تاش   
ٍفاداسی هـتشیاى ٍ دس ًْایت خایگاُ ػاصهاى دس تااصاس ًیاض   

سػذ کِ دس كَست اًتلاب كحیح  تشسػی ؿَد. تِ ًؾش هی
افشاد دس ػوت ٍ خایگاُ ّای ػاصهاًی، تـخیق تِ هَ اـ  

حاكت خَاّذ ٍ كحیح دس استثاط تا ًیاصّای آتی هـتشیاى 
ؿذ ٍ ػاصهاى دس تشاتش ایي ت ییشات دچاس آؿاوتگی کوتاشی   
خَاّذ ؿذ. ّوچٌیي دس كَست  شاس دادى كحیح افشاد دس 
ؿاا ت ّااای هتواااٍت، هاای تااَاى اًتؾاااس دس  كااحیح اص  
هـتشیاى، اًتؾاساتـااى ٍ دس ًْایات تش اشاسی یاد استثااط      
 ػَدهٌذ دٍ عشفِ تا آًْا سا داؿت. تٌااتشایي آصهاَدى چٌایي   
هت یشی دس تحقیقی دیگش، هی تَاًذ ساُ گـای هَفقیت ّای 
سٍص افااضٍى ػاااصهاى گااشدد. ایااي تحقیااق دس یااد كااٌقت 
خذهاتی ٍ پیواًکاسی كَست گشفتِ اػات، تٌااتشایي ًوای    
تَاى ًتایح آى سا تِ كَست کاهت تِ كٌایـ دیگش تقوین داد. 
پیـٌْاد هی گشدد کِ چٌیي تحقیقی دس هَسد كاٌایـ دیگاش   

زیشد ٍ استثاااط تاایي هت یشّااای اسصؽ گاازاسی كااَست پاا
هـتشیاى ٍ ایداد اسصؽ تشای آًاى تاِ عاَس ّوضهااى هاَسد     
آصهَى  شاس گیشد.  دس ًْایت تایذ گوات کاِ تشکیاة پایؾ     
تیٌی ٍ سفـ ًیاصّای هـاتشیاى ٍ اسصؽ گازاسی هـاتشیاى ٍ    
توایض  ایت ؿذى تیي آًْا تاشای عاشی سیاضی تشًاهاِ ّاای      

واٍت تشای ّش گشٍُ اص آًْاا، ػاثة   ساّثشدی ٍ فولیاتی هت
استقا ٍ تثثیت خایگاُ ػاصهاى دس تاصاس هاَسد فقالیات خاَد    

 هی گشدد.
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