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 چکیذُ

 ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهس ٕ٘طوبضگ ثِهؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض ٍ  ػَاهلاظ  ٗهؾْن ّط  ي٘٘تؼ ،ّسف پػٍّف حبيط :ّذف

 وتبثساضاى اؾت. ٗسگبُآًْب اظ ز ٕثٌس ٗتاٍلٍَ  ٗطاىا ٖزاًكگبّ ّٕب وتبثربًِزض 

 ّٕب وتبثربًِپػٍّف حبيط، وتبثساضاى  ٔ. خبهؼقس اًدبم ٖكٗوب٘ثَز ٍ ثِ ضٍـ پ ٕپػٍّف اظ ًَع وبضثطز يٗا :ضٌاسیرٍش

هَخَز زض  ّبًِٕبه پطؾف ٖحبنل اظ ثطضؾ ٘مٖتلف ًٔبه پطؾفثب اؾتفبزُ اظ  ّب زازُ ٕوكَض ثَزًس. گطزآٍض ّٕب زاًكگبُ ٕهطوع

ثب  ّب زازُ ٕاثعاض گطزآٍض ٗبٍٖٗ پب ٖٗقس. ضٍا ٖحَظُ َطاح ٗيٍ ثطاؾبؼ هٌبثغ ٍ هطٍض هتَى ا ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس ٓحَظ

 .قس سٗ٘تأ( زضنس88) وطًٍجبخ ٕآلفب ٍ هترههبى ٍ وبضقٌبؾبى ًظطاؾتفبزُ اظ 

 يٗتط هْن 928/0  ي٘بًگ٘ثب ه ٖوتبثساضاى، ؾبظهبًسّ سگبُٗ.آض.ام اظ زٖزض اؾتمطاض ؾ قسُ ٖٗقٌبؾب ّٕب هؤلفِ بى٘ه اظ :ّا یافتِ

 ي٘بًگ٘ثب ه ٖاًؿبً ٕطًٍ٘ ٔهؤلف يّ٘وچٌ .قس قٌبذتِ ٖزاًكگبّ ّٕب وتبثربًِزض  ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗزض اؾتمطاض هس هؤثط ٔهؤلف

زٍم تب چْبضم  ٓضز زض ت٘تطت ثِ 750/0 ي٘بًگ٘ه ثب اَلاػبت ٕفٌبٍض ٔهؤلفٍ  865/0 ي٘بًگ٘ه ثب زاًف تٗطٗهس ٔهؤلف ،872/0

 ٖفطٌّگ ٖآهبزگ ًجَز ٔهؤلف.آض.ام ٖؾ ٕط٘وبضگ ثِثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض ٍ  ّٕب هؤلفِ بى٘.آض.ام لطاض گطفتٌس. اظ هٖثط ؾ ٕاثطگصاض

 ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهس ٍ ٖاًؿبً هٌبثغ تٗطٗهس ضاّجطز ف٘يؼ ّٖورَاً ٔهؤلفٍ  ٕاٍل اثطگصاض ٔزض هطتج 820/0 ٔضتج ي٘بًگ٘ه ثب

 .زاضًس لطاض ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهس ٕط٘وبضگ ثِزض هوبًؼت اظ اؾتمطاض ٍ  عزّن٘ؾ ٔزض هطتج -114/0 ٔضتج ي٘بًگ٘ه ثب

 

 .اؾت هكْس ٖفطزٍؾ زاًكگبُ ٖقٌبؾ زاًفػلن اَلاػبت ٍ  ٔاضقس ضقت ٖوبضقٌبؾ ًٔبه بىٗپبثطگطفتِ اظ  همبلِ. 1

ؾؿِ آهَظـ ػبلٖ تَؼ هؤ، هؿئَل وتبثربًِ هكْس ٖزاًكگبُ فطزٍؾ ٖقٌبؾ زاًفوبضقٌبؼ اضقس ػلن اَلاػبت ٍ زاًكدَٕ . 2

 zedalatiyan@gmail.com، هكْس

  sanatjoo@um.ac.ir (، هؿئَل ؿٌسًَُٗ)هكْس ٖزاًكگبُ فطزٍؾ ٖقٌبؾ   گطٍُ ػلن اَلاػبت ٍ زاًف بضٗ. اؾتبز3

  mnowkarzi@um.ac.ir  ،هكْس ٖفطزٍؾ زاًكگبُ ٖقٌبؾزاًف ٍ اَلاػبت ػلن گطٍُ بض٘زاًك. 4

ػَاهل هؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض ٍ  ٖثطضؾ (.1397) خَ، اػظن، ًَوبضٗعٕ، هحؿي.ػسالت٘بى، ظّطُ، نٌؼت

ٌبهِ پػٍّك. طاىٗا ٖزاًكگبّ ّبٕوتبثساضاى وتبثربًِ سگبُٗاظ ز ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس ٕطوبضگ٘ثِ
 .157-139، (1) 8، ضؾبًٖوتبثساضٕ ٍاَلاع
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 ّٕب وتبثربًِزض  ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗزض اؾتمطاض هس هؤثط ٔهؤلف يٗتط هْن ٖؾبظهبًسًّكبى زاز  ًتبٗح اٗي پػٍّف گیری:ًتیجِ

ّبٕ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض لفِؤهؤثط ٍ وبّف ه ّبٕتمَٗت هؤلفِػلاٍُ ثط اضائِ الگَٖٗ ثطإ اٗي ًت٘دِ  .قس قٌبذتِ ٖزاًكگبّ

  ّب ضا زض قٌبذتهسٗطاى وتبثربًِتَاًس ّبٕ زاًكگبّٖ اٗطاى، زض ًت٘دِ اؾتمطاض آى هٖهسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض وتبثربًِ

ّبٕ تَاًس هسٗطاى وتبثربًِّب ٍ اًتظبضات وتبثساضاى ٗبضٕ زّس. ّوچٌ٘ي ًتبٗح حبنل اظ زؾت٘بثٖ ثِ اّساف اٗي پػٍّف هٖزٗسگبُ

ح ٍيؼ٘ت ّبٕ ثٌِْ٘ ٍ  ثْجَز ٍ انلاگ٘طّٕب ضا زض تهو٘نزاًكگبّٖ اٗطاى ضا اظ ًمبٌ لَت ٍ  يؼف وتبثربًِ آگبُ ؾبظز ٍ آى

زؾت آهسُ زض اٗي تَاًٌس ثب اؾتفبزُ اظ ًتبٗح ثِّب هّٖبٕ زاًكگبّٖ ٍ و٘ف٘ت ذسهبت ٗبضٕ زّس. افعٍى ثطاٗي، وتبثربًِوتبثربًِ

-ضاُ ّبٕ هؤثط ٍ ثبظزاضًسُ ذُط قىؿت ضا وبّف ٍ احتوبل هَفم٘ت اٗي ضاّجطز ضا افعاٗف زٌّس ٍ ثِپػٍّف ٍ تَخِ ثِ هؤلفِ

 السام وٌٌس. ٕجبٌ ثب هكتطاضت تٗطٗهساًساظٕ 

اضتجبٌ ثب  تٗطٗهساظ ػَاهل ثبظزاضًسُ  ،ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗػَاهل هؤثط ثط هس ،ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس :ّا کلیذٍاژُ

 ..آض.امٖؾ ،ٖزاًكگبّ ّٕب وتبثربًِ ،ٕهكتط

 

 هقذهِ

ٗب  ٍ اثطثرف ثب هكتطٗبى ثلٌسهستضٍاثٍ  ٔزض زً٘بٕ ضلبثتٖ اهطٍظ، اػتجبض ٗه ؾبظهبى هَفك، ثطپبٗ

، تَخِ ثِ هكتطٕ ٍ ضيبٗت اٍ ضهع هَفم٘ت ّط ؾبظهبى ٍ يبهي ثمبٕ آى ضٍ اظاٗي. قَز هٖثٌب  وبضثطاى

 تَاى هٖفبزاضٕ هكتطٗبى ضا خلت ضيبٗت ٍ اٗدبز ٍ ػبهلتطٗي  هْن ،ذهَل . زضّو٘يقَز هٖهحؿَة 

ًبظوٖ ٍ گطخٖ، ) ذسهبت ثطتط ٍ هٌبؾت ثِ آًْب زاًؿت ٔثط زضٗبفت هحهَلات هَضز اًتظبض، اضائ ػلاٍُ

ى زض نحٌِ ٍ تساٍم هبًس ثبلٖػٌَاى ؾبظهبى ذسهبتٖ زض زً٘بٕ ضلبثتٖ اهطٍظ، ثطإ  ً٘ع ثِ ّب وتبثربًِ(. 1391

اضائِ وٌٌس وِ ثطاؾبؼ  ثبقٌس ٍ ثب افعاٗف تمبيب، ذسهبتٖ هحَض ذسهتاظپ٘ف  ح٘بت ذَز، ثبٗس ث٘ف

 تط ػو٘كتطٗي الساهبت ثطإ قٌبذت ثْتط ٍ  ذَز َطاحٖ قسُ اؾت. ٗىٖ اظ هْن ٓػً٘بظّبٕ وبضثطاى ٍٗ

ؾت. هسٗطٗت اضتجبٌ ا 1ً٘بظّبٕ وبضثطاى ٍ افعاٗف و٘ف٘ت ذسهبت ٍ ضيبٗت آًْب هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ

ّسف  طزٕ ثب، ضاّجقَز هٖاَلاق  ً٘ع هسٗطٗت ٍ ثبظضگبًٖ ثِ آى ؾٖ.آض.ام ٓثب هكتطٕ وِ زض هتَى حَظ

ذسهبت ثْتط ٍ ٔ ضفتبضّبٗكبى زض خْت اضائ ثب هكتطٗبى ّوطاُ ثب آقٌبٖٗ ثب ً٘بظّبٕ آًْب ٍ تط لَٕ ٔضاثُ اٗدبز

ثبلإ اؾتمطاض اٗي ضاّجطز لاظم  ٔثِ ّعٌٗ (. ثبتَخ1388ِقبَّاض ٍ حطٗطٕ، وؿت ضيبٗت هكتطٗبى اؾت )

. پػٍّف قَزاٗي ضاّجطز تَخِ ٍٗػُ ٕ وبضگ٘ط ثِهؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض ٍ  ػَاهل ٔاؾت وِ ثِ ول٘

ٕ زاًكگبّٖ اٗطاى اضائِ ّب وتبثربًِزض  ،ؾؼٖ زاضز تب هتٌبؾت ثب ؾبذتبض ٍ ذسهبتٖ وِ زض حبل حبيط ،حبيط

هسٗطٗت اضتجبٌ ثب ٕ وبضگ٘ط ثٍِ هؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض  ػَاهلٕ ّب هسلّبٖٗ اظ  ، خٌجِگطزز هٖ

؛ ثٌبثطاٗي ٕ زاًكگبّٖ ثپطزاظزّب وتبثربًِزض  ػَاهلٖ ثِ ثطضؾٖ اٗي هكتطٕ ضا گعٌٗف ٍ ثب اٗي هسل تلف٘م

 
1. Customer Relationship Management (CRM)  
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 ضاّجطزٕ وبضگ٘ط ثِهؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض ٍ  ػَاهلؾْن ّط ٗه اظ تؼ٘٘ي  ،ّسف انلٖ اٗي پػٍّف

 تَاى هٖثب اٗي اضظٗبثٖ . اؾتٕ آًْب ثٌس اٍلَٗتٕ زاًكگبّٖ اٗطاى ٍ ّب وتبثربًِزض  هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ

قٌبؾبٖٗ ٍ ضا ضاّجطز ٕ اٗي وبضگ٘ط ثٍِ  اؾتمطاضخْت  ّب وتبثربًِزض هَخَز  ّبٕ ٍ لَت ّب يؼف

 اًدبم زاز.ٕ زاًكگبّٖ اٗطاى ّب وتبثربًِزض آى  ، خْت اضتمب ٍ خلَگ٘طٕ اظ قىؿتّٕبٕ هؤثط ضٗعٕ ثطًبهِ

 هفَْم هذیریت ارتباط با هطتری

ّسف هكتطٕ هحَضٕ ٍ پَقف ً٘بظّبٕ هكتطٗبى ٍ ؾبظهبى  ثب ٕهسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ضاّجطز

افعاٗف  1گبُ هكتطٕ هحَض،اؾت وِ ّسفٖ فطاتط اظ افعاٗف حدن فطٍـ ٍ هجبزلات زاقتِ ٍ ثب زٗس

زّس )ًبظوٖ ٍ گطخٖ،  تجغ آى تأه٘ي هٌبفغ ؾبظهبى ضا ّسف لطاض هٖ ّب ٍ ضيبٗت هكتطٕ ٍ ثِ هُلَث٘ت

تؼطٗف  ٖٗاگط هكتطٕػٌَاى هسل ؾبظهبًٖ  ضا ثِ آى (Wan, Luk & Chow, 2005) ٍى، لَن ٍ چَ (.1391

 ثب قٌبؾبٖٗ وِ ََضٕ ثِ ؛وٌس هٖؾفبضقٖ اؾتفبزُ  ٕوِ اظ اَلاػبت هكتطٕ ثطإ ذلك ضاّجطز اًس وطزُ

هسٗطٗت  .زّس هٖٕ ػول٘بتٖ ضا وبّف ّب ّعٌِٕٗ هكتطٕ، ه٘عاى ٍفبزاضٕ هكتطٕ ضا افعاٗف ٍ ّب ذَاؾتِ

هكتطٕ، ٕ ثٌس ثرفثلىِ ضاّجطزٕ اؾت وِ اظ َطٗك  ؛ؿتً٘ افعاضٕ ًطم اثعاض ٗهْب اضتجبٌ ثب هكتطٕ تٌ

 هحَض، ًتبٗح اضظقوٌسٕ اظ لج٘ل ؾَزآٍضٕ، زضآهس ٍ ٕ فطاٌٗسّبٕ هكتطٕؾبظ پ٘بزُخلت ضيبٗت ٍٕ ٍ 

قسُ ٍ اظ َطٗك فٌبٍضٕ اَلاػبت  ٕ ثب و٘ف٘ت اظ هكتطٕ ثٌبًْبزُّب زازُزًجبل زاضز، ثب  ضيبٗت هكتطٕ ضا ثِ

  (.Gartner, 2003) قَز هٖتَاًوٌس 

 ّا کتابخاًِدر  هفَْم هذیریت ارتباط با هطتری

ٍ  ّب وتبثربًِاظ خولِ  ّب ؾبظهبىٕ ٗب وبضثطهحَضٕ، ٗىٖ اظ اضوبى اؾبؾٖ زض توبهٖ هساض هكتطٕ

ثبٗس اظ َطٗك و٘ف٘ت ذسهبتٖ  ً٘ع ّب وتبثربًِ(. 1388ٖ اؾت )ضخجؼلٖ ثگلَ ٍ ظهطزپَـ، ضؾبً اَلاعهطاوع 

ز اهٌ٘ت اَلاػبت ٍ اٗدب ثبضٓزازى زض  ذَز، احتطام ثِ وبضثط اظ َطٗك وبضوٌبى ذٍ همسم، حؿبؾ٘ت ًكبى

حؽ اػتوبز زض وبضثط ثِ وتبثربًِ ٍ ذسهبت آًْب، تلاـ ذَز ضا نطف خلت اػتوبز وبضثطاى ًوبٌٗس 

(Wnag, 2007 ،زضاٗي1388زپَـ، زض  ضخجؼلٖ ثگلَ ٍ ظهط .) خبٗگبّٖ هكتطٕ ثب اضتجبٌ هسٗطٗت ،ه٘بى 

 لُت ػٌَاى ثِ وتبثربًِ ًمف ٔتَؾؼ ٍ وتبثساضاى ثب تؼبهل تكَٗك ذسهبت، تطٍٗحخْت  ّب وتبثربًِ ثطإ

زاًكٖ ػو٘ك اظ وبضثط ثب  ٔثب تْ٘ ،زض اٗي ضاّجطز (.1388ٍ حطٗطٕ،  )قبَّاض اؾت خبهؼِض ز اَلاػبتٖ

ث٘ي ٍيؼ٘ت وتبثربًِ ٍ ضيبٗت وبضثطاى  ثِ ذسهبت، هَخت وبّف قىبف هحَض ًؿجت ضٍٗىطزٕ فؼبل٘ت

 هٌظَض ثِ. هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ثطاؾبؼ ثطلطاضٕ اضتجبَبت ثلٌسهست ٍ لبثل اػتوبز ثب هكتطٗبى قًَس هٖ

 
1. Customer Centric 
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 قَز هٖاٗي ؾَززّٖ ثِ افعاٗف زاًف ترههٖ افطاز هٌدط  ّب وتبثربًِوؿت هٌبفغ هتمبثل ثٌب قسُ اؾت. زض 

 ّوطاُ ثِثطإ ول خبهؼِ  تط ٍؾ٘غوِ زض ًْبٗت ؾَزّٖ هبزٕ ٍ هؼٌَٕ ضا ثطإ ؾبظهبى هبزض ٍ زض َ٘ف 

 شٗل اؾت: قطح ثِ ّب وتبثربًِٗي هعاٗبٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ثطإ تط هْنذَاّس زاقت. 

 وبضثطاى؛ٖٗ ثِ ً٘بظّبٕ گَ  پبؾدثرك٘سى ثِ فطاٌٗس  ذسهبت ٍ ؾطػت ٔثْجَز و٘ف٘ت اضائ 

 اؾتفبزُ اظ اَلاػبت ٍ ؾَاثك وبضثطاى وتبثربًِ زض خْت اضتمبٕ ووٖ ٍ و٘فٖ ذسهبت؛ 

 ِوبّف هطاخؼبت حًَضٕ وبضثطاى؛ زل٘ل ثِٕ وتبثربًِ ٍض ثْطٍُلت وتبثساضاى ٍ افعاٗف ٖٗ زض خَ نطف 

  ٍ ؛ٗي ظهبى هوىيتط ونزض  ّب زضذَاؾتتؼبهل هؿتوط وبضثطاى ثب وتبثربًِ ٍ اًؼىبؼ ً٘بظّب  

 (.1388ٍ حطٗطٕ،  )قبَّاضٕ لاظم ثطإ خصة وبضثطاى ث٘كتط ٍ حفظ وبضثطاى فؼلٖ وتبثربًِ ّب ظهٌِ٘قسى  فطاّن 

 هذیریت ارتباط با هطتریی کارگیر بِهؤثر در استقرار ٍ  عَاهل

ّبٕ ثؿ٘بضٕ زض ضاثُِ ثب ػَاهل هؤثط زض اؾتمطاض هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ اظ ؾَٕ افطاز  پػٍّف

 ،ه٘بى ٕ هرتلفٖ اظ آى تأو٘س زاضًس. زضاٗيّب خٌجِهترهم اٗي حَظُ اًدبم گطفتِ اؾت وِ ّط ٗه ثِ 

 Rigby, Reichheld(، ضٗگجٖ، ضٗچلس  ٍ ق٘فتط )Ryals & Knox, 2001(، ضٗبلع ٍ ًَوؽ )Zairi, 1997ظٗطٕ )

& Schefter, 2002گبضتٌط ،) (Gartner, 2003( ؾ٘ي، تؽ ٍ ٗن ،)Sin, Tes & Yim, 2005 ،لٌ٘سگطٗي، پبلوط ،)

( ٍ هٌسٍظا، هبضَٗؼ، پطظ ٍ گطٗوي Lindgreen, Palmer, Vankmme & Wouters, 2006ًٍىن ٍ ٍتطظ )

(Mendoza, Marius, Perez & Griman, 2006) ِثب ثطضؾٖ اٗي  .لفٖ زض اٗي حَظُ پطزاذتٌسشوط ػَاهل هرت ث

 ٕ ثِ قطحٖ وِ زض قىلثٌس زؾتِ تَاى هٖ ،ػَاهل وِ اظ ًظطات هتفبٍت ٍ ثطذٖ هكتطن حبنل قسُ اؾت

 تطؾ٘ن قسُ اؾت، اضائِ ًوَز: 1
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 هذیریت ارتباط با هطتریتریي عَاهل هؤثر در استقرار  . هْن1ضکل 

 1ًیرٍی اًساًی عاهل

زضنس 70تمطٗجبً ، وٌس هٖث٘بى  ّب وتبثربًِ( زض تَخِ٘ اّو٘ت ًمف ً٘طٍٕ اًؿبًٖ زض 1384) 2ٍاٌٗگبًس

هحَض وبضثطتَاى ٗه وتبثربًِ ثطإ اٌٗىِ  ،تطت٘ت اٗي قَز. ثِ ّبٕ وبضوٌبى هٖ وتبثربًِ نطف ّعٌِٗ ٔثَزخ

ّو٘كِ ثطحك اؾت ٍ  وبضثط ،وٌٌس. زضحم٘مت وِ زض آًدب وبض هٖزاضز  ثؿتگٖهؿتم٘وبً ثِ افطازٕ  ،ثبقس

وبضهٌساًٖ قبٗؿتِ ضا زض ذٍ  وبضثطاى،ثطإ قٌبؾبٖٗ ٍ ضفغ ً٘بظّبٕ  ّب وتبثربًِحطف آذط ثب اٍؾت. اگط 

وٌٌس ٍ اَلاػبت ضا زض خبٖٗ زٗگط پ٘سا  ثب تطن آًدب ضإٔ ذَز ضا اثطاظ هٖ وبضثطاىبُ همسم لطاض ًسٌّس، آًگ

 

 .اؾت وتبثساضاى ّوبى ٖاًؿبً ٕطًٍ٘ ػبهل اظ هٌظَض.  1
2. Weingand 

ثٌسٕ تؿْ٘ل فطآٌٗسّبٕ هرتلف ًظ٘ط ثرف

هكتطٗبى، پ٘ف ثٌٖ٘ ضفتبض هكتطٕ، اًتظبض زاقتي 

ٗه، تدعِٗ ٍ تحل٘ل اضظـ ّط ضٍاثٍ ٗه ثِ 

ّبٕ اَلاػبت ؾبظٕ ؾبهبًِهكتطٕ، ٗىپبضچِ

 هكتطٗبى

ٗبزگ٘طٕ ٍ تَل٘س زاًف، اًتكبض ٍ ثِ اقتطان 

 گصاقتي زاًف، 

وبضگ٘طٕ زاًف، ثبظًگطٕ ٍ ثِ ضٍظضؾبًٖ ثِ

 زاًف هكتطٕ

 

ثِ ؾبذتبض ؾبظهبًٖ، تؼْس ؾبظهبًٖ، تَخِ

 هسٗطٗت هٌبثغ

 ت اضتجبٌاًؿبًٖ، فطآٌٗس هسٗطٗ 

 ،ٕهكتط ثب تؼبهل ضاّجطز ،ٕهكتط ضاّجطز

 تٗطٗهس وبضوٌبى، آهَظـ ت،ٗطٗهس ّٖٗوگطا

 پبزاـ ٔؾبهبً وبضوٌبى، ّٖٗوگطا ط،٘٘تغ

 ؾبظهبى ٕوبضثطز فطٌّگ هٌبؾت،

 ػبهل

 ؾبظهبًسّٖ

 ػبهل

فٌبٍضٕ 

 اَلاػبت

 

 ػبهل 

هسٗطٗت 

 زاًف

 

 ػبهل

 ً٘طٍٕ اًؿبًٖ

 

 ػَاهل هؤثط 

 اؾتمطاضزض 

 هسٗطٗت اضتجبٌ 

 ثب هكتطٕ 
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ح٘بتٖ هؿتلعم تغ٘٘طات زض ؾبذتبض ؾبظهبًٖ،  ٖػٌَاى ثرك ثِ ،اضتجبٌ ثب هكتطٕهسٗطٗت  ٔوٌٌس. ثطًبه هٖ

 ثؿ٘بضٕ زاضزظهٌِ٘ اّو٘ت  ّب ٍ حتٖ فطٌّگ ؾبظهبًٖ ثَزُ ٍ زض ًت٘دِ هسٗطٗت تغ٘٘ط هساٍم زض اٗي هْبضت

ّوگطاٖٗ هسٗطٗت، فطٌّگ ٔ ظٗط ضا زاضز: ظٗطهدوَػ ّكت ػبهل(. اٗي 1388)هؤتوٌٖ ٍ خؼفطٕ، 

پبزاـ هٌبؾت، هسٗطٗت تغ٘٘ط، آهَظـ وبضوٌبى، ّوگطاٖٗ وبضوٌبى، ضاّجطز  ٔوبضثطزٕ ؾبظهبى، ؾبهبً

 هكتطٕ ٍ ضاّجطز تؼبهل ثب هكتطٕ.
 دبزٗا بٗهرتلف  ّٕب ثرف طاىٗوطزى هسثسٍى ّوطاُ ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهس: ٗطٗتهس ٖٗ. ّوگطا1

ّؿتٌس وِ ثِ  ّب ؾبظهبىقرم زض  يٗتط ٍ هْن يٗثجطز. آًْب هؤثطتط ٖٗضاُ ثِ خب تَاًسٖ ًو تٗطٗهس ّٖٗوگطا

 (.Gartner, 2003) ًسلبزض وبض يٗاًدبم ا

اضتجبٌ ثب  تٗطٗهس ح٘نح ٍٕ اخطا تٗطٗهس ٕثطا ػبهل يٗتط فطٌّگ هْن ؾبظهبى: ٕ. فطٌّگ وبضثطز2

زض ؾبظهبى  ٕهساضٕ هكتطفطٌّگ  سٗثب ٕهكتطاًتظبضات  ٕاضيب ٕ(. ثطاRigby et al., 2002اؾت ) ٕهكتط

 (.1387 ،ٕقَز )آشض دبزًٗگطـ ا ط٘٘حبون ثبقس ٍ زض وبضهٌساى تغ

ثبقس. قٌبذت،  وتبثربًِّب زض خْت اّساف  قطٍع، ثْتط اؾت هكَق ٕ. ؾبهبًِ پبزاـ هٌبؾت: ثطا3

ٍ  ٖ)هؤتوٌثطذَضزاض اؾت  ثؿ٘بضٕ ت٘اظ اّو تٗطّٗب اظ خبًت هس ّب ٍ پبزاـ اضائِ هكَق م،٘تكر

 (.1388 ،ٕخؼفط

وبضوٌبى تأث٘ط فطاٍاًٖ  ثطزاضز،  گبم ثطهٖ وبضثط ؾوت ثِضاّجطزّبٕ ؾبظهبًٖ وِ  : تغ٘٘طط٘٘تغ تٗطٗ. هس4

ظٗطا ثسٍى قه ّطگًَِ تغ٘٘ط هؿتلعم لجَل آى اظ َطف وبضهٌساى ٍ اخطإ آى تَؾٍ اٗكبى اؾت  ؛زاضز

(Mendoza et al.,  2006 .) 

 ٕالگَّب ٕط٘گ افطاز هٌدطثِ قىل ٍٖٗ زاًب ٖؾُح آگبّ ط٘٘تغ ٍٔاؾُ ثِ. آهَظـ وبضوٌبى: آهَظـ 5

 ٖزضؾت ثِ وبضهٌساى(. اگط 1391 ،ٖگطخ ٍ ًٖبظو) قَزٖ ه وبضوٌبى بى٘ه زض ٕوبض ٍ ٕضفتبض سٗخس

 ,Gartner)ثطذَاّس زاقت زض ضا لاظم ٖٗوبضا ٍ هبًسٖ ًو ٖثبل ضاوس گطٗضاّجطز ًَپب ز يٗا ٌٌس،٘آهَظـ ثج

2003.) 

 ٍ هّٗن ًعز ٍ ًگبُ وبضوٌبى ثِ ىطزٗوِ ضٍ زّسٖ هضخ  ٖوبضوٌبى ظهبً ٖٗوبضوٌبى: ّوگطا ٖٗ. ّوگطا6

 (.Gartner, 2003) ثبقس ؾبظگبض ّن ثب

اقبضُ ثْجَز اضتجبٌ ثب هكتطٗبى ول٘سٕ هَخَز  ٔحفظ هكتطٕ ٍ تَؾؼ ،چگًَگٖ خصةثِ : ٕ. ضاّجطز هكتط7

 (. Lindgreen et al.,  2006) زاضز
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 ثِ ذسهبت ٍ وبلا غٗتَظ ٖچگًَگ ٍ بىٗهكتط ثب ؾبظهبى تؼبهل ٖچگًَگ ثِ اقبضُ: ٕ. ضاّجطز تؼبهل ثب هكتط8

 (.Lindgreen et al.,  2006) زاضز آًْب

 سازهاًذّی عاهل

ؾبظهبًسّٖ، ؾبذتبض ٍ  ٓاضتجبٌ ثب هكتطٕ هؿتلعم اٗدبز تغ٘٘ط زض ًحَهسٗطٗت  ضاّجطزاخطإ 

ؾبذتبض ؾبظهبًٖ، تؼْس ؾبظهبًٖ ٍ هسٗطٗت هٌبثغ اًؿبًٖ تَخِ ثِ  ثبٗس ،هٌظَض . ثسٗياؾت فطاٌٗسّبٕ وبضٕ

ؾبذتبض  :زاضزظٗطهدوَػِ  چْبض ػبهلاٗي  (.Agarwal & Harding & Schumacher, 2004) وطز

 ٍ فطاٌٗس هسٗطٗت اضتجبٌ. هسٗطٗت هٌبثغ اًؿبًٖ، تؼْس ؾبظهبًٖ، ؾبظهبًٖ

 ٔفٍ٘ظ هّٗط وِ گطٗىسٗ اظ هدعا ٍٕاحسّب نَضت ثِ ؾبظهبى هرتلف ّٕب ثرف: ٖ. ؾبذتبض ؾبظهب1ً

هكتطن ٍ  ٌسٗفطا هٗزض  ىؿبىٗ ٖوِ ثب ّسف ٖٗنَضت ٍاحسّب ثلىِ ثِ ؛قًَسٖ ًو سُٗز ،زاضًس ٖذبن

 (.1391 ،ٍٖ گطخ ٖ)ًبظو قًَسٖ ٌس، زضًظط گطفتِ ههكغَل ت٘ثِ اًدبم فؼبل ٕهحَضٕ هكتط سگبُٗولاى ثب ز

زض ؾبظهبى ثوبًس ٍ ثب تؼلك ذبَط خْت تحمك  ،وٌسٖ هاؾت وِ فطز ضا هلعم  ٖٗطًٍ٘ بًگط٘: ثٖ. تؼْس ؾبظهب2ً

 تؼْس وِ ٕفطز. اؾت ّوطاُ هَلس ٕضفتبضّب ٕؾط هٗثب  ٖتؼْس ؾبظهبً ٖؼٌٗاّساف ؾبظهبى وبض وٌس 

ثِ آى اّساف اظ ذَز  سى٘ضؾ ٍٕ ثطا طزٗپصٖه ضا آى اّساف هبًس،ٖه ٖزض ؾبظهبى ثبل ،زاضز ٖٗثبلا ٖؾبظهبً

 (.1394حبنلِ ٍ ثبلت،  ،ٕ)فرط زّسٖ هًكبى  ٍٕ فساوبض ثبضٗا ٖحت ٍ ثؿ٘بضتلاـ 

هطتجٍ ثب  ّبٕ فؼبل٘تضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ثسٍى ثطضؾٖ ٍ تسث٘ط  ٕاخطا: ٖاًؿبً هٌبثغ تٗطٗ. هس3

هسٗطٗت ً٘طٍٕ اًؿبًٖ، اظ خولِ گعٌٗف، اضظٗبثٖ ػولىطز، قطح هكبغل ٍ تفَٗى اذت٘بض، آى ّن پ٘ف اظ 

 (.Cooper, Gwin & Wakefield, 2008) آغبظ ضاّجطز اثطثرف ًرَاّس ثَز 

 ساضٍٗ پب طٗسپصٗتدس، هُوئي ٕا َُ٘ق توبم هٌبثغ ؾبظهبى ثِاظ اؾت وِ  ٖ: ضاّاضتجبٌ تٗطٗهس ٌسٗ. فطا4

 .(Zairi, 1977) وٌٌسثِ اّساف ؾبظهبى اؾتفبزُ  ٖبث٘هٌظَض زؾت ثِ

 فٌاٍری اطلاعات عاهل

ً٘بظ ثِ  زل٘ل فٌبٍضٕ اَلاػبت ٗىٖ اظ هلعٍهبت هْن ضاّجطزّبٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ثِ

ّبٕ  پ٘كطفت .(Reynolds, 2002ؾت )ّب زازُٕ ث٘كتط ٍ اؾترطاج اَلاػبت اظ اٗي ّب زازُآٍضٕ  خوغ

گصاقتي اَلاػبت،  ٍتحل٘ل ٍ ثِ اقتطان آٍضٕ، شذ٘طُ، تدعِٗ قگطف زض فٌبٍضٕ اَلاػبت ثب لبثل٘ت خوغ

هىبى ّبٕ پ٘كطفتِ ا ثطز. ثب فٌبٍضٕ ته هكتطٗبى ثبلا هٖ ثِ ً٘بظّبٕ ته تَاًبٖٗ ؾبظهبى ضا زض ٍاوٌف ًؿجت

ّبٕ اَلاػبت  ؾبظٕ ؾبهبًِ ٍتحل٘ل اضظـ ّط هكتطٕ ٍ ٗىپبضچِ ٗه، تدعِٗ ثِ ثطلطاضٕ اضتجبَبت ٗه

 .(Sin et al.,  2005قَز ) هكتطٗبى فطاّن هٖ
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 هذیریت داًص عاهل

وِ اظ هُبلؼبت تدطثٖ ثط قَز  اَلاق هٖهسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ، زاًف ثِ اَلاػبتٖ  ٓزض حَظ

هكتطٗبى انلٖ زض هَفم٘ت هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ  ثبضٓزاًف زضاؾت. آهسُ  زؾت ٕ هكتطٕ ثِّب زازُ

پصٗطٕ ؾبظهبى  زگ٘طًسُ ثب هكتطٗبى گطزز ٍ ضلبثتٗب إ ضاثُِ ٔتَاًس هَخت تَؾؼ وِ هٖ چٌبى .يطٍضٕ اؾت

ثَى  ٍ (. پلؿ٘ؽStefanou & Sarmaniotis & Stafyla, 2003تَخْٖ افعاٗف ٗبثس )زضذَضه٘عاى  ثِ

(Plessis & Boon, 2004 )تمؿ٘ن، اٗدبز، ثطإ ضا ّب پبٗگبُ ٍ فطاٌٗسّب فٌبٍضٕ، زاًف، هسٗطٗت وِ هؼتمسًس 

 اظ زٗس ٗه ثٌبثطاٗي وٌس. هٖ فطاّن هطوعٕ ٗه هىبىض ز هكتطٕ ثِ ضاخغ اظ زاًف اؾتفبزُ ٍ ثطزاقت

ثب  ّب ؾبظهبى وٌس. هٖ فطاّن ٍوبض ضا وؿت زض وبضوطزٕ ٔهٌُم ،خغطاف٘بٖٗ هَلؼ٘ت اظ ًظط نطف هكتطٕ،

ّبٕ  گصاضزى زاًف هكتطٕ، اًدبم الساهبت ّوبٌّگ زض ثرف ثِ اقتطان ؾبظٍوبضّبٕآٍضزى  فطاّن

گصاضزى زاًف  ػٌَاى تأث٘ط حبنل اظ ذلك ٍ ثِ اقتطان ثِثَزى  گَ  پبؾدوٌٌس.  هرتلف ؾبظهبى ضا تؿْ٘ل هٖ

 ٔٗبثٖ هُبثك ثب ػلاٗك هكتطٕ ٍ اضائثبظاض ّٔبٕ ّسف، اٗدبز آه٘رت قَز وِ اًتربة ثرف هحؿَة هٖ

ول٘سٕ  ػَاهلوِ ً٘بظّبٕ فؼلٖ ٍ آتٖ هكتطٗبى ضا ثطآٍضزُ ؾبظز.  نَضتٖ ثِقَز.  ضا قبهل هٖذسهبت 

ؾ٘ي، تؽ ٍ  ٕ زاًفوبضگ٘ط ثِگصاقتي زاًف،  هسٗطٗت زاًف، ٗبزگ٘طٕ ٍ تَل٘س زاًف، اًتكبض ٍ ثِ اقتطان

پَض ٍ ههلح ق٘طاظٕ،  ظضؾبًٖ زاًف هكتطٕ اؾت )اثطاّ٘نضٍ ٍ ثبظًگطٕ ٍ ثِ (Sin et al.,  2005ٗن )

1390.) 

 هذیریت ارتباط با هطتریی کارگیر بِبازدارًذُ در استقرار ٍ  عَاهل

ؾبظهبى ضا ثطآٍضزُ  هسًظطًتَاًس اّساف  ضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕوِ  ظهبًٖقَز،  گفتِ هٖ

( اضائِ وطز، ًطخ قىؿت اٗي Gartner, 2003گعاضقٖ وِ گبضتٌط )ثطاؾبؼ  ذَضزُ اؾت. قىؿت ،ؾبظز

ثبلإ اخطإ  ًؿجت ثِذُطپصٗطٕ  زٌّسٓ ًكبىاؾت وِ  زضنس 55 بت 33 ؾبل ضلوٖ ث٘ي ثؼس اظ ٗه ّب َطح

 پطزاذتٌس ػَاهلٕ اٗي ثٌس زؾتِٕ ثؿ٘بضٕ زض ذبضج اظ وكَض ثِ ّب پػٍّفاؾت.  ضاّجطزّبٖٗچٌ٘ي 

ٗ٘ن، ؛ (Rigby et al., 2002) ضٗگجٖ، ضٗچلس ٍ ؾچ٘فتط؛ (Strauss & Frost, 2002) )ؾتطاضٍؼ ٍ فطٍؾت

 ,Payne & Frow) پبٌِٗ ٍ فطٍؾت؛ (Yim, Anderson & Swaminanthan, 2004) آًسضؾي ٍ ؾَاهٌ٘بًتبى

 هٌسٍظا، هبضَٗؼ، پطظ ٍ گطٗوي ؛(Lindgreen et al.,  2006) وبم ٍ ٍتطظ لٌ٘سگطٗي، پبلوط، ٍى؛ (2006

(Mendoza et al.,  2006) ٕثِ ثبتَخِ. (1391 ،ٍ ًبظوٖ ٍ گطخٖ 1384 ،ٍ زض زاذل وكَض الْٖ ٍ ح٘سض 

ضؾبًٖ زاًكگبُ فطزٍؾٖ، اٗي ػَاهل زض  وتبثساضٕ ٍ اَلاع ٔضقتاؾتبزاى ٍ ًظط تؼسازٕ اظ  ّب وتبثربًِهحٍ٘ 

قٌبذت ًبزضؾت ٍ . 2 ؛همبٍهت ً٘طٍٕ اًؿبًٖ .1: قسًسٕ ٍ ثطضؾٖ ثٌس زؾتِقطح شٗل  ثِ حبيط، پػٍّف

هسٗطٗت اضتجبٌ ثب اثْبم زض اّساف ضاّجطز  .3هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ؛ حوبٗت ًبوبفٖ هسٗطاى اضقس اظ 
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يؼف زض تَاى  .5هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ؛ ّورَاًٖ يؼ٘ف ضاّجطز هسٗطٗت هٌبثغ اًؿبًٖ ٍ . 4 هكتطٕ؛

اضتجبَٖ ٍ  ّبٕ ظٗطؾبذتيؼف زض  .7؛ هبى اظ ثؼس فٌبٍضٕ اَلاػبتؾبظثَزى  ًبثبلغ .6؛ هسٗطٗت زاًف

 ًجَز .9هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ؛ ثطإ  ًسازى وبفٖ ٔتره٘م ثَزخ .8؛ و٘ف٘ت ًبهُلَة اضتجبَبت

يؼ٘ف  ٔثطًبه .12؛ غ٘طهؤثطضاّجطٕ  ٔوو٘ت .11؛ هساض هكتطٕثِ ضاّجطز ًىطزى  تَخِ. 10؛ آهبزگٖ فطٌّگٖ

 .قٌبذت ًبوبفٖ اظ ؾبظهبى ٍ هحٍ٘ ذبضخٖ آى .13؛ آهَظقٖ

 پژٍّص ۀپیطیٌ

ٍ هطاوع  ّب وتبثربًِس زض ثؿ٘بضٕ اظ تَاً هٖ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕوبضوطزّبٖٗ وِ  ثِ  ثبتَخِ

 ّب وتبثربًِهحٍ٘ زض ثب ثطضؾٖ هتَى  ذسهبت ثْتط ٍ ث٘كتط ثطإ هطاخؼبى زاقتِ ثبقس ٖٔ خْت اضائضؾبً اَلاع

زض  ،ضاؾتب ٕ اًسوٖ قٌبؾبٖٗ قس وِ ثِ اٗي هؿئلِ پطزاذتِ ثَزًس. زضاٗيّب پػٍّف ٖضؾبً اَلاعهطاوع ٍ 

اضتمبٕ ضيبٗت وبضثطاى وتبثربًِ ثب اؾتفبزُ » ( زض پػٍّكٖ ثب ػٌَاى1388قبَّاض ٍ حطٗطٕ )زاذل وكَض، 

ؾُح ضيبٗت وبضثطاى ضاّىبضّبٕ اضتمبٕ  ٔثِ اضائ «هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ: گعاضـ ٗه تدطثِ ٔاظ ؾبهبً

 هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ پطزاذتٌس. ٔاؾتفبزُ اظ ؾبهبًهطوعٕ ؾبظهبى هسٗطٗت نٌؼتٖ ثب  ٔوتبثربً

ثِ  ثَز وِ (1393پَض ٍ ثطٗبخٖ ) خل٘ل ٔپػٍّف زٗگطٕ وِ زض هحٍ٘ وتبثربًِ اًدبم قس، هُبلؼ

 پعقىٖ ٕ قْ٘س چوطاى ٍ ػلَمّب زاًكگبُٕ ّب وتبثربًِّبٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض  ثطضؾٖ ظٗطؾبذت

ّبٕ  ظٗطؾبذت ثٌسٕ قبپَض اَّاظ پطزاذتٌس. ًتبٗح اٗي پػٍّف ًكبى زاز وِ زض فطاٌٗس ثطضؾٖ ٍ ضتجِ خٌسٕ

 ٗي اهت٘بظ ثِ افطاز اذتهبل زاضز.تط پبٗ٘يفطاٌٗس ٍ ثبلاتطٗي اهت٘بظ ثِ  ،اٗي ضاّجطز

ٕ ؾبظ پ٘بزُهل هؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض ٍ ثطضؾٖ ػَا ٕ هُبلؼبتٖ اٗي حَظُ،ّب ظهٌِ٘ٗىٖ اظ 

 & Siriprasoetsin, Tuamsuk) ؾ٘طٗپطاؾَئتؿ٘ي، تَهؿَن ٍ ًٍگپطؾطتهسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ اؾت. 

Vongprasert, 2011ِٗزض  اٗي ضاّجطزٍتحل٘ل ػَاهل تأث٘طگصاض ثط وبض  ( زض پػٍّكٖ ثِ ثطضؾٖ ٍ تدع

ضاّجطز وِ تأث٘ط هؼٌبزاضٕ ثط  ػَاهلٖ ،پطزاذتٌس. ًتبٗح اٗي هُبلؼِ ًكبى زازٕ زاًكگبّٖ تبٗلٌس ّب وتبثربًِ

ػجبضت ثَزًس اظ: زاًف ٍ زضن وبضوٌبى ٍ  ،ٕ تبٗلٌس زاقتٌسّب وتبثربًِ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض

 ٕ هسٗطٗت هكتطٕ،فطاٌٗسّبؾبظهبًٖ ٍ اضتجبَبت،   ثب هكتطٕ، فطٌّگ اضتجبٌ هسٗطاى وتبثربًِ اظ هسٗطٗت

 .ّبٕ ذسهبت وتبثربًِ ٍ اضتجبَبت فٌبٍضٕ پكت٘جبى اظ هسٗطٗت هكتطٕ، وبًبل

( زض پػٍّكٖ ثِ 1389زّوطزُ، قْطوٖ ٍ لىعاٖٗ )ٕ هَيَػٖ زٗگط، ّب حَظُزض  ،ضاؾتب زضّو٘ي

هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ پطزاذتٌس.  ٕٔ ؾبهبًؾبظ پ٘بزُٕ ػَاهل تأث٘طگصاض زض فطاٌٗس ثٌس ضتجِقٌبؾبٖٗ ٍ 

هؿتلعم َطاحٖ ٍ تسٍٗي نح٘ح اٗي ضاّجطز  آه٘ع هَفم٘تٗي پػٍّف حبوٖ اظ آى ثَز وِ اخطإ ًتبٗح ا

 ٍ فٌبٍضٕ ؾبظهبى اؾت.  ٍ تَاظى آًْب ثب ؾبذتبض، فطٌّگ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕضاّجطزّبٕ 
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هؤثط ٍ تؼ٘٘ي ًمف ّط ٗه اظ  ػَاهل( زض پػٍّكٖ ثِ قٌبؾبٖٗ 1389هَغلٖ ٍ ثبًٍسپَض )ّوچٌ٘ي 

ثط اثطثركٖ اؾتمطاض هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض ازاضات پؿت قْطؾتبى ق٘طاظ پطزاذتٌس. ًتبٗح  ػَاهلاٗي 

ًگطـ هسٗط ػبلٖ، ٗؼٌٖ اٗي پػٍّف حبوٖ اظ قٌبؾبٖٗ ّكت ػٌهط ول٘سٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ 

ػبت، فطاٌٗسّب ٍ هسٗطٗت تغ٘٘ط، ضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ، افطاز، فطٌّگ ٍ ؾبظهبى، فٌبٍضٕ اَلا

 ,Roh, Ahn & Han)آّي، ٍ ّبى  ،ضاُ ،زض ًْبٗتپؿت قْطؾتبى ق٘طاظ ثَز.  ٓهسٗطٗت زاًف زض ازاض

 هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕػٌَاى ػَاهل تأث٘طگصاض ثط  فبوتَضّب ٍ ػَاهلٖ ثِزض پػٍّكٖ ثِ هؼطفٖ  (،2005

 وطزًس.هؼطفٖ  اٍل٘ي ػبهل ػٌَاى ثِضا  ػبهل تدْ٘ع فطاٌٗس پطزاذتِ ٍ 

ثبٍخَز اّو٘ت ػَاهل هؤثط ٍ ثبظزاضًسُ زض زّس،  پػٍّف ًكبى هٖ ٔپ٘كٌ٘هطٍض ثط وِ  گًَِ ّوبى

زض زاذل وكَض ّ٘چ پػٍّكٖ ثِ اٗي  وتبثساضٕ ٕٓ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ، زض حَظوبضگ٘ط ثِاؾتمطاض ٍ 

اَلاع زض ذهَل ًمف اٗي ػَاهل زض اؾتمطاض ٍ ًجَز لصا ٍخَز ذلأ ًبقٖ اظ هَيَع ًپطزاذتِ اؾت. 

 ثطپبٗٔ آًچِ گفتِ قس،ٕ زاًكگبّٖ هكَْز اؾت. ّب وتبثربًِٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض وبضگ٘ط ثِ

 پبؾد زّس: طثِ ؾؤالات شٗ ،پػٍّف حبيط ؾؼٖ زاضز

ٕ ّب وتبثربًِزض  طٕهؤثط زض اؾتمطاض هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكت ػَاهلؾْن ّط ٗه اظ  ،اظ زٗسگبُ وتبثساضاى. 1

 زاًكگبّٖ اٗطاى چمسض اؾت؟

ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض  ػَاهلؾْن ّط ٗه اظ  ،اظ زٗسگبُ وتبثساضاى. 2

 ؟چمسض اؾتٕ زاًكگبّٖ اٗطاى ّب وتبثربًِ

 

 ضٌاسی  رٍش
هَيَع ٍ ّسف  ثِ ثبتَخِپػٍّف حبيط اظ ًَع وبضثطزٕ ٍ ثِ ضٍـ پ٘وبٗكٖ اًدبم قسُ اؾت. 

ٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ وبضگ٘ط ثِپػٍّف زض خْت ه٘عاى آقٌبٖٗ ٍ ه٘عاى پصٗطـ يطٍضت اؾتمطاض ٍ 

آهبضٕ پػٍّف حبيط  ٔ، خبهؼّب وتبثربًِٕ زاًكگبّٖ اظ زٗسگبُ ً٘طٍٕ اًؿبًٖ قبغل زض ّب وتبثربًِزض 

ٕ هَخَز زض ّب زاًكگبُزل٘ل تؼساز ظٗبز  )ثِ 1ٕ هطوعٕ زُ زاًكگبُ ثطتط اٗطاىّب وتبثربًِوتبثساضاى قبغل 

 

 ٍ ػلَم ٍظاضت تَؾٍ  1390 ؾبل زض  وِ اؾت وكَض ثطتط ّٕب زاًكگبُ ٕضتجِ ثٌس حٗهَخَز زض ًتب ّٕب . هٌظَض زاًكگب1ُ

 .اؾت قسُ اًدبم ٕفٌبٍض ٍ مبت٘تحم
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زل٘ل اضتجبٌ  ٖ ثِضؾبً اَلاعّبٕ اهبًت، هطخغ، ًكطٗبت، ٍ ذسهبت  وكَض زُ زاًكگبُ اًتربة قس( زض ثرف

 ثَز. 1ًفط( 350هؿتم٘ن ثب هطاخؼبى )

ًفط تؼ٘٘ي قس وِ زض  186زض هدوَع  ،وطخؿٖ ٍ هَضگبى ٔخبهؼِ ٍ ًوًَ ٓثطاؾبؼ خسٍل اًساظ

اؾبؼ، ثِ خْت ضػبٗت ًؿجت افطاز خبهؼِ زض  ثِ تفى٘ه ًبم زاًكگبُ هكرم قسُ اؾت. ثطاٗي 1خسٍل 

 10اثتسا  ،إ اًتربة گطزٗس. زض اٗي ضٍـ َجمِ گ٘طٕ تهبزفٖ ًوًَِ ثطإ اؾتفبزُ زض اٗي پػٍّف ًوًَِ

ّط َجمِ ثِ تفى٘ه ًبم  ٍٔ حدن ًوًَگطفتِ قس  پؽ ًؿجتؾ .ثطاؾبؼ ًبم زاًكگبُ تؼطٗف قس 2َجمِ

نَضت تهبزفٖ ث٘ي وتبثساضاى ّط  ّب ثِِ ًبه پطؾفهكرم قس ٍ ؾپؽ  زاًكگبُ ثط اؾبؼ فطهَل شٗل

 زاًكگبُ تَظٗغ گطزٗس.

 ّط َجمِ ًٔوًَ حدن ;َجمِ هسًظط( ٔحدن خبهؼ ÷)حدن ول خبهؼِ  هَضزً٘بظ ٔول حدن ًوًَ

 دُ داًطگاُ برتر ایراى بِ تفکیک داًطگاُ. حجن ًوًَِ کتابذاراى 1جذٍل

 ًوًَِ تعذاد کتابذاراى تعذاد داًطگاُ ًام

 35 67 تْطاى زاًكگبُ

 22 41 فٗقط ٖنٌؼت زاًكگبُ

 20 38 ط٘طوج٘اه ٖنٌؼت زاًكگبُ

 11 20 نٌؼت ٍ ػلن زاًكگبُ

 17 32 هسضؼ ت٘تطث زاًكگبُ

 15 28 طاظ٘ق زاًكگبُ

 29 54 هكْس ٖفطزٍؾ زاًكگبُ

 13 25 انفْبى ٖنٌؼت زاًكگبُ

 14 26 ٖثْكت س٘قْ زاًكگبُ

 10 19 عٗتجط زاًكگبُ

 186 350 خوغ

ثطاؾبؼ هسل تلف٘مٖ  اؾت وِ ؾبذتِ إ هحمكِ ًبه پطؾفزض اٗي پػٍّف،  ّب زازُاثعاض گطزآٍضٕ 

ٕ ّب ؾبظهبىثِ زل٘ل َطاحٖ ثطإ زٗگط  ّٕب پػٍّفزض  قسُ اؾتفبزُ. اثعاضّبٕ تِْ٘ قس ثطاؾبؼ هجبًٖ ًظطٕ

 ،زض پػٍّف حبو ،تٌْبٖٗ ؿت ثِتَاً وّٖورَاًٖ ثب هبّ٘ت ؾبظهبى وتبثربًِ، ًًباًتفبػٖ ٍ نٌؼتٖ ٍ 

 

ثب  ٍٖ توبؼ تلفٌ ٕهطاخؼِ حًَض ن،٘پػٍّف ثب اؾتفبزُ اظ ؾِ ضاُ توبؼ هؿتم يٗقبغل زض ظهبى اًدبم ا ٖاًؿبً ٕطٍ٘. تؼساز 1ً

 آهس. زؾت ثِزُ زاًكگبُ ثطتط  ٕهطوع ّٕب وتبثربًِ

 َجمِ زض ًظط گطفتِ قس. 10 ٕوتبثربًِ هطوع 10ٍخَز  ل٘زل ثِّط زاًكگبُ اؾت ٍ  ٕ. هٌظَض اظَجمِ وتبثربًِ هطوع2
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، تلف٘مٖ اظ اٗي قسُ ٕ زاًكگبّٖ ٍ ًَع ذسهبت ثطضؾّٖب وتبثربًِثطاؾبؼ هبّ٘ت  ،. زض ًت٘دِقَزاؾتفبزُ 

قسُ ثطاؾبؼ ًظط  ؾبذتِ ًٔبه پطؾفضٍاٖٗ زُ گطزٗس. اثعاضّب ثطإ َطاحٖ اثعاض پػٍّف حبيط اؾتفب

 ه٘بىِ ًبه پطؾفِ لجل اظ اٌٗىِ ًبه پطؾفٗؼٌٖ پبٗبٖٗ اثعاض پػٍّف  ٔثطإ هحبؾج. قس اى تأٗ٘سًظط نبحت

وتبثساضاى زاًكگبّٖ تَظٗغ قس. اظ ًفطٕ 30 إ ًوًَِ ه٘بىٕ زاًكگبّٖ تَظٗغ قَز، زض ّب وتبثربًِوتبثساضاى 

اظ پبٗبٖٗ گ٘طٕ  اًساظُ ٍٔؾ٘ل ،زازآهس وِ ًكبى  زؾت ثِ 88/0ِ ًبه پطؾفيطٗت آلفبٕ وطًٍجبخ ثطإ اٗي 

 لاظم ثطذَضزاض اؾت. 

 

  ّا یافتِ

 ثب اضتجبٌ تٗطٗهسهؤثط زض اؾتمطاض  ػَاهلاظ  هٗؾْن ّط  ،وتبثساضاى سگبُٗؾؤال اٍل پػٍّف: اظ ز

 چمسض اؾت؟ ٖزاًكگبّ ّٕب وتبثربًِزض  ٕهكتط

، اظ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕهؤثط زض اؾتمطاض  ػَاهلٕ زل٘ك ؾْن ّط ٗه اظ ثٌس ضتجِ هٌظَض ثِ

 .زّس هٖٕ حبنل اظ آظهَى اٗي ؾؤال ضا ًكبى ّب ٗبفتِ 2تحل٘ل ػبهلٖ اؾتفبزُ قس. خسٍل 
 از هٌظر کتابذاراى هذیریت ارتباط با هطتریهؤثر در استقرار  ۀچْارگاً عَاهلبٌذی سْن  رتبِ .2جذٍل 

هؤثر در استقرار  عَاهل

 یهطتر با ارتباط تیریهذ
 دٍیخ تعذاد

 ۀدرج

 یآزاد

سطح 

 یدارهعٌا

 يیاًگیه

 رتبِ
 یبٌذ تیاٍلَ

 153 ٖاًؿبً ٕطًٍ٘ ػبهل

058/369 6 000/0 

872/0 2 

 1 928/0 153 ٖؾبظهبًسّ ػبهل

 4 750/0 153 ٕفٌبٍض ػبهل

 3 865/0 153 زاًف تٗطٗهس ػبهل

( آى p-value) زاضٕهؼٌب، همساض احتوبل هطثٌَ ثِ ؾُح قَز هٖهكبّسُ  2ََض وِ زض خسٍل  ّوبى

هبتطٗؽ ثَزى  قسُ اؾت ٗؼٌٖ تحل٘ل ػبهلٖ هٌبؾت اؾت ٍ فطو قٌبذتِ تط ون 05/0وِ اظ  اؾت 00/0ثطاثط 

زض  928/0 ٔثب ه٘بًگ٘ي ضتج ؾبظهبًسّٖ ػبهلوِ  زضحبلٖ، 2ٕ خسٍل ّب زازُثطاؾبؼ . قَز هّٖوجؿتگٖ ضز 

ػجبضتٖ ون  ٗب ثِ چْبضم ٔزض هطتج 750/0 ٔفٌبٍضٕ ثب ه٘بًگ٘ي ضتج ػبهل اؾت، اٍل اثطگصاضٕ ٔهطتج

 اؾت.اثطگصاضٕ  تطٗي ػبهل اّو٘ت

 تٗطٗهسثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض  ػَاهلاظ  هٗؾْن ّط  ،وتبثساضاى سگبُٗز اظ: ٖؾؤال زٍم پػٍّك

 چمسض اؾت؟ ٖزاًكگبّ ّٕب وتبثربًِ زض ٕهكتط ثب اضتجبٌ

 ً٘عهسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض  ػَاهلثٌسٕ زل٘ك ؾْن ّط ٗه اظ  ضتجِ هٌظَض ثِ

 .زّس هٖٕ حبنل اظ آظهَى اٗي ؾؤال ضا ًكبى ّب ٗبفتِ 3تحل٘ل ػبهلٖ اؾتفبزُ قس. خسٍل اظ 
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 از دیذگاُ کتابذاراى هذیریت ارتباط با هطتریبازدارًذُ در استقرار  عَاهلبٌذی سْن  رتبِ .3جذٍل 

 دٍیخ عَاهل بازدارًذُ
 ۀدرج

 یآزاد

سطح 

 یدارهعٌا

 يیاًگیه

 رتبِ

 تیاٍلَ

 یبٌذ

 ٖاًؿبً ٕطٍ٘همبٍهت ً

1160/739 78 000/0 

701/0 7 

اضقس  طاىٗهس ًٖبوبف تٗقٌبذت ًبزضؾت ٍ حوب

 ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهساظ 
752/0 4 

 11 630/0 ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهساثْبم زض اّساف ضاّجطز 

ٍ  ٖهٌبثغ اًؿبً تٗطٗضاّجطز هس ف٘يؼ ّٖورَاً

 ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهس
-114/0 13 

 6 719/0 زاًف تٗطٗيؼف زض تَاى هس

 9 650/0 ٕؾبظهبى اظ ثؼس فٌبٍضثَزى  ًبثبلغ

 ت٘ف٘و ٍ ٖاضتجبَ ّٕب طؾبذتٗيؼف زض ظ

 اضتجبَبت ًبهُلَة
768/0 3 

 اضتجبٌ تٗطٗهس ٕثطا ٖثَزخِ وبف م٘ػسم تره

 ٕهكتط ثب
743/0 5 

 1 820/0 ٖفطٌّگ ًٖجَز آهبزگ

 2 776/0 ٕهساض هكتطٕػسم تَخِ ثِ ضاّجطز 

 10 645/0 هؤثط ط٘غ ٕضاّجطز تِ٘وو

 8 672/0 ٖآهَظق ف٘ثطًبهِ يؼ

 12 200/0 آى ٖذبضخ ٍ٘اظ ؾبظهبى ٍ هح ٖقٌبذت ًبوبف

( آى p-value) زاضٕهؼٌبثِ ؾُح  ، همساض احتوبل هطثٌَقَز هٖهكبّسُ  3ََضوِ زض خسٍل  ّوبى

ثَزى  قسُ اؾت ٗؼٌٖ تحل٘ل ػبهلٖ هٌبؾت اؾت ٍ فطو قٌبذتِ تط ون 05/0وِ اظ  اؾت 000/0ثطاثط 

گفت وِ اظ زٗسگبُ وتبثساضاى  تَاى هٖ 3ٕ خسٍل ّب ٗبفتِ ثِ ثبتَخِ. ّوچٌ٘ي قَز هٖهبتطٗؽ ّوجؿتگٖ ضز 

، df; 91هتفبٍت اظ ٗىسٗگط اؾت ) هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕگبًِ ثبظزاضًسُ زض اؾتمطاض  ؾ٘عزُ ػَاهلؾْن 

595/1488;(153)
2

χ ًِجَز  ػبهل ،گفت تَاى هٖ 3قسُ زض خسٍل  ّبٕ هكبّسُ ه٘بًگ٘ي ضتجِ ثِ ثبتَخِ( و

ّورَاًٖ يؼ٘ف ضاّجطز هسٗطٗت هٌبثغ  ػبهلٍ  ٗي هبًغتط هْن 820/0ه٘بًگ٘ي ضتجِ آهبزگٖ فطٌّگٖ ثب 

تطٗي هبًغ زض  اّو٘ت ٍ ون ؾ٘عزّن ٔزض هطتج -114/0ثب ه٘بًگ٘ي ضتجِ  هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ،اًؿبًٖ ٍ 

 اؾتمطاض هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ّؿتٌس.
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 گیری ًتیجِبحث ٍ 

 ؾبظهبًسّٖ ػبهل هؤثط، ػَاهلوِ اظ ًظط وتبثساضاى زض ثرف اظ ًتبٗح پػٍّف حبيط چٌ٘ي ثطآهس 

ٕ زاًكگبّٖ زاضز. ّب وتبثربًِزض  هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕٕ وبضگ٘ط ثِتطٗي تأث٘ط ضا زض اؾتمطاض ٍ  هْن

 ,Gartnerٌط )گبضت (،1391) بى تْطاًٖ(، َطظٕ ٍ ثلَضMoreno & Melendez, 2011ٗهَضًَ ٍ هلٌسظ )

ضا  هساض هكتطٕؾبذتبض ؾبظهبًٖ ٍ ؾبهبًسّٖ  ػبهل( ً٘ع 1388(، وطاهتٖ، هكىٖ ٍ ًظطٕ ق٘طوَّٖ )2003

ؾَ  اظ ٗه ،ضاؾتب . زضاٗيزاًٌس هٖ ّب ؾبظهبىزض  هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕضاّجطز  ػَاهلتطٗي  اظ هْن

 ثط ً٘بظّبٕ وبضثطاى تأو٘س وٌٌس ٍ وبضثطاى ضا ثبٗسول ؾبظهبى وتبثربًِ  ،زٗگط ػجبضت هسٗطٗت، وبضوٌبى ٍ ثِ

اٗي اهط هؿتلعم الساهٖ خسٕ زض خْت تغ٘٘ط زض  .اضظـ ثطإ وتبثربًِ ذَز زض ًظط ثگ٘طًس زاضاٖٗ ثب ػٌَاى ثِ

ؾبظهبى وتبثربًِ ثبٗس تؼطٗفٖ زل٘ك ٍ هؿتٌس، اظ  ،زٗگط ؾَٕاظ  اؾت؛ؾبذتبض ٍ ضاّجطزّبٕ ؾبظهبى وتبثربًِ 

نَضت  زؾت٘بثٖ ثِ آًْبؾت، ثِ، وتبثربًِ زضنسز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕٕ ضاّجطز وبضگ٘ط ثِاّسافٖ وِ ثب 

ًْبزى ثط وبضثط ٍ زاقتي  ؾبظهبًٖ خْت اضظـ ٔهؿتٌساتٖ ػوَهٖ زاقتِ ثبقس. ثٌبثطاٗي اٗدبز فطٌّگ ٗىپبضچ

ًِ ٍ تغ٘٘طات زض ؾبظهبًسّٖ ٍاثؿتِ ثِ خَ ؾبظهبى هبزض وتبثرب ثؿ٘بضٕتغ٘٘ط زض وتبثساضاى تبحس ٓػلالِ ٍ اًگ٘ع

(، چي ٍ پبپَٗچ Gartner, 2003)ط وِ گبضتٌ گًَِ ّوبى زض ؾبظهبى اؾت. ػبهلٕ اٗي ّب هم٘بؼ ٍ ذطزُ

(Chen & Popovich, 2003( ًٍگ ،)Wang, 2007 ؾ٘طٗپطاؾَئتؿ٘ي، تَاهؿَن ٍ ًٍگپطؾطت ،)

(Siriprasoetsin et.al, 2011( ٌٖػجبؾٖ ٍ تطوو ،)اظ هْن1389 ،) وبضگ٘ط ثِهؤثط زض  ػَاهلٗي تط ٕ

ػٌَاى  ً٘طٍٕ اًؿبًٖ ثِ حبيط ػبهل ضا قٌبؾبٖٗ وطزًس، زض پػٍّفاًؿبًٖ  ػبهل، هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ

قٌبؾبٖٗ قس وِ اٗي اهط ث٘بًگط ً٘بظ ثِ تَخِ ث٘كتط ثِ  اٗي ضاّجطزٕ وبضگ٘ط ثِهؤثط زض اؾتمطاض ٍ  ػبهلزٍه٘ي 

ثٌبثطاٗي تَخِ ٍ اّتوبم ؾبظهبى وتبثربًِ ثط اٗدبز تغ٘٘طات هثجت زض  اؾت.اٗي ػبهل اظ ؾَٕ هسٗطاى اضقس 

زضثطذَاّس  ّب زاًكگبُث٘كتطٗي هٌبفغ ضا ثطإ اٗي  اٗي ضاّجطزٕ وبضگ٘ط ثِّبٕ وتبثساضاى زض  ضفتبض ٍ ٍاوٌف

ػٌَاى  ًِ ثِهٌستطٗي وتبثساض اظ ّط ثرف وتبثرب تطٗي ٍ ػلالِ ضاُ ثطإ اٗي وبض اؾتفبزُ اظ آگبُ زاقت. ٗه

ذهَل ثب اؾتفبزُ ِ ضاّجطز ٍ وتبثساضاى اؾت، هسٗطٗت تغ٘٘ط هٌبؾت ثاٗي زٌّسُ ث٘ي هدطٗبى  ضاثٍ ٍ آهَظـ

س ٗىٖ اظ تَاً هٖنح٘ح ً٘ع ٍ ضفتبضٕ  هٌظَض اٗدبز الگَّبٕ وبضٕ ّب ٍ آهَظـ هؿتوط وتبثساضاى ثِ اظ هكَق

ٕ زاًكگبّٖ ّب وتبثربًِزض  اضتجبٌ ثب هكتطٕهسٗطٗت ٕ هَفك ضاّجطز وبضگ٘ط ثِزض  ضاّجطزّبٕ وبضثطزٕ

ؾَم اثطگصاضٕ لطاض زاضز. ّوچٌبى وِ ػجبؾٖ ٍ تطووٌٖ  ٔزض هطتج هسٗطٗت زاًف ػبهلثبقس. ّوچٌ٘ي 

هَفم٘ت هسٗطٗت زاًف ً٘بظهٌس تطو٘ت هٌبؾجٖ اظ  ،اًس وطزُ( ث٘بى 1389(، هَغلٖ ٍ ثبًٍسپَض )1389)

ٍ  ثٌبثطاٗي هسٗطٗت زاًف ثب اًؿدبم توبهٖ هٌبثغ زاًف وتبثربًِ .اؾتفطاٌٗسّب، افطاز ٍ فٌبٍضٕ اَلاػبت 

وِ وبضثطاى اًتظبض زاقتِ ثبقس زضٗبفت ثبلاتطٗي ذسهبتٖ س زض تَاً هٖاٗدبز ثبًه زاًف، ث٘كتطٗي تأث٘ط ضا 
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ى، ٕ وبضثطاّب ذَاؾتِ هٌظَض افعاٗف زاًف وتبثساضاى زض ضاثُِ ثب ً٘بظّب ٍ زضٗبفت آى ضا زاضًس. ثٌبثطاٗي ثِ

ثب اؾتفبزُ اظ توبهٖ اهىبًبت ذَز اظ خولِ اهىبًبت اضتجبَٖ ٍ فٌبٍضٕ ضٍظ، ٍيؼ٘ت هُلَثٖ  ثبٗس ّب وتبثربًِ

چْبضم اثطگصاضٕ لطاض  ٔفٌبٍضٕ زض هطتج ػبهل ،اى ذَز اٗدبز ًوبٌٗس. زض ًْبٗتضا زض تجبزل اَلاػبت ثب وبضثط

وتبثربًِ ثب ٗىسٗگط ٍ  ّبٕ اؾت وِ ً٘بظهٌس اضتجبٌ توبم ثرف ٕضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زاضز.

اٗي  اؾت؛ػجبضتٖ ً٘طٍٕ اًؿبًٖ وتبثربًِ  ّب ٗب ثِ زازى وبضثط ثِ ثرف ثب وبضثط خْت اضتجبٌ إ وٌٌسُ ّوبٌّگ

وبضاٖٗ ثب ٍ  ذَثٖ س ثِتَاً هٖ اؾتفبزُ ٍ ّوطاّٖ فٌبٍضٕ اَلاػبت توبؼ چٌسؾَِٗ زض نَضتاضتجبٌ ٍ 

(؛ 1390؛ ؾبلاضظّٖ ٍ اه٘طٕ )(1389(؛ زّوطزُ، ٍ قْطوٖ ٍ لىعاٖٗ)1389. ثْطاهٖ )ثطلطاض ثبقس ثبلاٖٗ

پػٍّف ذَز ثِ ًت٘دِ ضؾ٘سًس وِ  ً٘ع زض( 1388ٖ ٍ خؼفطٕ )هؤتوٌ (؛1392پَضهحوسٕ فلاح ٍ ثبلطٕ )

زض  ٍ هَفم٘ت ضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕاؾتمطاض  زض ،ستَاً هٖاَلاػبت  اظ فٌبٍضٕ هٌبؾت ٓاؾتفبز

زض اؾتمطاض ٍ  ػَاهلثِ ؾبٗط  ٕ اٗي پػٍّف ثِ تأث٘ط ون فٌبٍضٕ اَلاػبت ًؿجتّب ٗبفتِ. ثبقسهؤثط  ّب بىؾبظه

ٍ  ّب ٍٗػگٖ، ثطذٖ اظ يٗثبٍخَزا. اظ زٗسگبُ وتبثساضاى اقبضُ زاضز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕٕ وبضگ٘ط ثِ

اؾتفبزُ اظ اثعاضّبٖٗ ثطإ  .ثِ فٌبٍضٕ اَلاػبت ٍاثؿتِ اؾت قست ثِ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطّٕبٕ  لبثل٘ت

ّبٕ لَٕ فٌبٍضٕ اَلاػبت  طؾبذتثسٍى ٍخَز ظٗ ،ته ثب ّعاضاى وبضثط ثِ اضتجبٌ ثلٌسهست، ّوعهبى ٍ ته

 تَاى هٖته ثب وبضثطاى ضا  ثِ ّبٕ اضتجبٌ ثلٌسهست، ّوعهبى ٍ ته هعٗت تطٗي هْن .ً٘ؿتپصٗط  اهىبى

 نَضت ذلانِ وطز: ثسٗي

 ؛ٖٗ وِ ثِ قٌبذت ثْتط وبضثطاى ٍ تكر٘م وبضثطاى ول٘سٕ هٌدط قَزّب زازُٗبثٖ ثِ  زؾت 

  ِ؛وتبثربًِ ثطاؾبؼ ً٘بظّبٕ وبضثطاى اؾتٕ ّب فؼبل٘تاَوٌ٘بى اظ اٗي اهط و 

  زض  هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٍٕ ضاّجطزّب اظ خولِ ضاّجطز  ّب فؼبل٘تّوبٌّگٖ ٍ وٌتطل ثؿ٘بضٕ اظ

 ؛ّب وتبثربًِ

ٍيؼ٘ت  ّب ٍ اؾتفبزُ اظ آذطٗي فٌبٍضٕ ٕ اظ اهىبًبت ٍ اثعاض هٌبؾتگ٘ط ثْطُس ثب تَاً هٖوتبثربًِ 

 ثب وبضثطاى اٗدبز ًوبٗس. هُلَثٖ ضا زض تجبزل اَلاػبت 

 ٔثب ه٘بًگ٘ي ضتج ًجَز آهبزگٖ فطٌّگٖ ٔهؤلف اظ زٗسگبُ وتبثساضى ًكبى زاز، ثبظزاضًسُ ػَاهل ثطضؾٖ

ّورَاًٖ يؼ٘ف ضاّجطز هسٗطٗت هٌبثغ اًؿبًٖ ٍ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب  ٔهؤلفاٍل اثطگصاضٕ ٍ  ٔزض هطتج 820/0

ٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب وبضگ٘ط ثِؾ٘عزّن زض هوبًؼت اظ اؾتمطاض ٍ  ٔزض هطتج -114/0 ٔهكتطٕ ثب ه٘بًگ٘ي ضتج

 هكتطٕ لطاض زاضًس.
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  ِ  & Wilson, Daniel) 1زًٍبلنس  ٕ ٍٗلؿنَى، زً٘نل ٍ هنه   ّنب  پنػٍّف  ّٔوؿنَ ثنب ٗبفتن    ،اٗني ٗبفتن

McDonald, 2002 ،)( ٗ٘ن، آًسضؾي ٍ ؾَاهٌ٘بًتبىYim et al., 2004،)  هنبضَٗؼ، پنطظ ٍ گنطٗوي    هٌنسٍظا ،

(Mendoza et al.,  2006لٌ٘سگطٗي، پبلوط، ٍى ،) ( وبم ٍ ٍتطظLindgreen et al.,  2006 ٖوطاهتٖ، هكى ،)

ًجَز آهبزگٖ فطٌّگٖ ضا ٗىنٖ   ٔ( اؾت. آًبى ً٘ع هؤلف1388(، هؤتوٌٖ ٍ خؼفطٕ )1388ٍ ًظطٕ ق٘طوَّٖ )

اٗي  ٓوطزًس. ثِ ػم٘س ّب قٌبؾبٖٗ ثب هكتطٕ زض ؾبظهبى ٕ قىؿت ضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌّب هؤلفِتطٗي  اظ هْن

ٕ     ؾطهبِٗ ،افطاز هحنَضٕ   گصاضٕ زض ضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ثسٍى زاقنتي گنطاٗف فطٌّگنٖ هكنتط

 اظ هَفم٘ت هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ قىؿت ذَاّس ذَضز. پصٗطفتٌٖ،آٍضزى ٗه ًطخ  زؾت ثِخْت 

ؾنبظهبًٖ   ٔفطٌّنگ ٗىپبضچن  اٗدنبز  زضٗبفتٌنس ونِ    ٔ ذنَز زض هُبلؼن  ( ً٘نع 1390ؾبلاضظّٖ ٍ اه٘طٕ )

تطٗي ػبهل  ٘سٕول ػٌَاى ثِ ،ًْبزى ثِ هكتطٕ هكتطٕ ٍ اضظـ  ًظط هكتطن حَل ًمف هحَضٕ اخوبع هٌظَض ثِ

ثٌنبثطاٗي ينطٍضٕ    .ّبؾنت  ؾنبظهبى خْت خلَگ٘طٕ اظ قىؿت اخطإ ضاّجطز هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض 

ِ ٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ زض وبضگ٘ط ثِاخطا ٍ  ٕٔ اٍلّ٘ب گبماظ ّوبى  ،اؾت ٕ ً، ّنب  وتبثربًن ّنبٕ   ٘بظهٌنس

ّبٖٗ زض ضاثُِ ثب فطاٌٗسّبٕ هرتلفٖ ونِ   ًبهِ ٗ٘يآّبٕ وتبثربًِ فطاّن قَز ٍ  ًبهِ ٗ٘يآوبض زض  تغ٘٘ط ثطإ اٗي

 زض هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ ٍخَز زاضز ًظ٘ط اَلاػبت وبضثطاى، ضؾ٘سگٖ ثِ قىبٗبت ٍ... تؼطٗف قَز.

وتبثربًِ ثبٗس زضنسز اٗدبز ًگطـ ٍ فطٌّگٖ ثبقنس ونِ ونبضثط ضا زض ونبًَى تَخنِ لنطاض       هسٗطٗت 

ٕ ذبل ونبضثطاى  ّب ذَاؾتِٕ هرتلف وتبثربًِ ضا زض ضاؾتبٕ ً٘بظّب ٍ ّب ثرفّبٕ  ٘تفؼبلزّس ٍ توبهٖ ٖ ه

ذهنَل  وبضوٌنبى ثبٗنس زض   ٍٔ ول٘ن  ّب ثرفهسٗط وتبثربًِ، هؿئَلاى  ،زّس. ثطإ تحمك چٌ٘ي اهطٕٖ ه لطاض

اّساف وتبثربًِ ٍ ًگطـ وبضثطهساضاًِ ثِ تَافك ٍ اخوبع ًظط ثطؾٌس ٍ زٗسگبُ ضٍقٌٖ اظ تؼبضٗف ٍ تغ٘٘طات 

 طٍ حبنل ًوبٌٗس.ؾ پ٘ف
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 فْرست هٌابع
(. اضقسٖ وبضقٌبؾ ًٔبه بىٗپب) ٕهكتط ثب اضتجبٌ تٗطٗهس ت٘هَفم زض هؤثط ٕفبوتَضّب ي٘٘تؼ(. 1387) ٖػل ،ٕآشض

 هسضؼ. ت٘زاًكگبُ تطث تْطاى:

 تٗطٗهس ٕؾبظ بزُ٘پ ٕثطا ٖآهبزگ ٖبثٗاضظ ٓقسٖ طاًٗ(. هسل ا1390) ًٖمٖ ػل ،ٕطاظ٘ق پَض، نغطا ٍ ههلحن٘اثطاّ

، هربثطات ٍ اضتجبَبت ٕب٘هبٌّبهِ زً. طاىٗ( زض قطوت هربثطات اECRM) ٖى٘الىتطًٍ ٕاضتجبٌ ثب هكتط

(81 ،)46-48. 

 .ٖ. تْطاى: قطوت چبح ٍ ًكط ثبظضگبًٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس. (1384) ثْوي ،ٕسض٘قؼجبى ٍ ح ،ٖالْ

ٍ اضائِ چبضچَة  ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗاَلاػبت زض هس ٕاثط فٌبٍض ٕثط ضٍ ٕا (. هُبلؼ1389ِ) .ٕهْس ،ٖثْطاه

 :اظ 1393َضٗقْط25 ٖبثٗ، وطزؾتبى. ثبظطاىٗاَلاػبت ا ٕفٌبٍض ٖٗوٌفطاًؽ زاًكدَ ي٘. اٍلٕكٌْبز٘پ
 http://www.civilica.com/Paper-ISCIT01-ISCIT01_156.html 

اضتجبٌ ثب  تٗطٗثْجَز هس ٕثطا (ITاَلاػبت ) ًٕمف فٌبٍض .(1392) هحؿي ،ٍٕ ثبلط ٖفلاح، ههُفٕ پَضهحوس

 ٔؾؿؤ، چبلَؼ، هاَلاػبت ٕفٌبٍض ٕا هٌُمِ فّٗوب يً٘رؿت. فت٘هسل ؾَئ ىطزٗ( ثب ضCRMٍ) ٕهكتط

 :اظ 1393َضٗقْط25 ٖبثٗثبظَجطؾتبى.  ٖآهَظـ ػبل
http://www.civilica.com/Paper-TABARESTAN01-TABARESTAN01_081.html 

ّنبٕ هنسٗطٗت اضتجنبٌ ثنب هكنتطٕ قٌبؾنبٖٗ ٍ ضتجنِ ثٌنسٕ ظٗطؾنبذت (.1393) ثطٗنبخٖ، هْنسٕ ، ٍپَض ، پ٘ونبىخل٘ل

 پػٍّكنٌبهِ وتبثنساضٕ ٍ ّبٕ قْ٘س چونطاى ٍ ػلنَم پعقنىٖ خٌنسٕ قنبپَض اّنَاظ.ّبٕ زاًكگبُزضوتبثربًِ

 .108-93(، 1) 4ضؾبًٖ، اَنلاع

 ٌسٗزض فطا طگصاض٘تأثػَاهل  ٕثٌس ضتجٍِ  ٖٗقٌبؾب .(1389) هحوَز ،ٍٖٗ لىعا طيب٘ػل ،ٖزّوطزُ، ًظط، قْطو

(، 11) 5 ،ؾٌٌسج ٍاحس آظاز زاًكگبُ ٖنٌؼت تٗطٗفهلٌبهِ هس. ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس ؿتن٘ؾ ٕؾبظ بزُ٘پ

91-100. 

ٍ  ّب وتبثربًِ( زض CRM) ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس گبُٗخب ي٘٘(. تج1388) فطاًه ظهطزپَـ، ٍ ضيب، ثگلَ،ٖ ضخجؼل

 .139-115(. 47) 3 ،ٖضؾبً اَلاعٍ  ٕوتبثساض هدلِ. ٖضؾبً اَلاعهطاوع 

زض  ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس ٌسٗػَاهل هؤثط ثط اؾتمطاض فطا ٖ(. ثطضؾ1390) بؾطٗ ،ٕط٘الله ٍ اه ت٘حج ،ٖؾبلاضظّ

 .144-131(، 12، )ٖػوَه تٗطٗهس ّٕب هدلِ پػٍّف. وِ٘ث ّٕب قطوت

 ٍ ٕوتبثساض ٖهل هُبلؼبت فهلٌبهِ. ّب وتبثربًِ ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗ(. هس1388ًدلا ) ،ٕطٍٗ حط قجٌن قبَّاض،
 . 150-137(، 20)4 ،اَلاػبت ٖؾبظهبًسّ

 ّٕب زض قطوت ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗزض هس ٕس٘ػَاهل ول ٖ(. ثطضؾ1391) هحوس ،ٖتْطاً بىٍٗ ثلَض يً٘گ ،َٕطظ

 .98-81(، 16، )ٖبثٗثبظاض تٗطٗهدلِ هسؾبهبى(.  وِ٘: ثٕ)هُبلؼِ هَضز وِ٘ث

زٍ هبٌّبهِ (. CRM) ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس ٕاخطا ٕ(. هسل ًظط1389هحوس ) ،ٖهحوسضيب ٍ تطووٌ ،ٖػجبؾ
 .34-19(، 41، )ٖثبظضگبً ّٕبٖ ثطضؾ

http://www.civilica.com/Paper-ISCIT01-ISCIT01_156=مطالعه-ای-بر-روی-اثر-فناوری-اطلاعات-در-مدیریت-ارتباط-با-مشتری-و-ارائه-چارچوب-پیشنهادی.html
http://www.civilica.com/Paper-ISCIT01-ISCIT01_156=مطالعه-ای-بر-روی-اثر-فناوری-اطلاعات-در-مدیریت-ارتباط-با-مشتری-و-ارائه-چارچوب-پیشنهادی.html
http://www.civilica.com/Paper-TABARESTAN01-TABARESTAN01_081=نقش-فناوری-اطلاعاتITبرای-بهبود-مدیریت-ارتباط-با-مشتریCRMبا-رویکرد-مدل-سوئیفت.html
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 ت،ٗطٗهس ٖالولل ي٘ثوٌفطاًؽ  ي٘. اٍلٖؾبظهبً تؼْس ثط ٕهطٍض(. 1394) بضٍ٘ ثبلت، ثرت س٘ؾؼ حبنلِ، پسضام، ،ٕفرط
  :اظ 1396اؾفٌس10 ٖبثٗ. ثبظٕؾبض، ٖت٘تطث ػلَم ٍ ٕحؿبثساض التهبز،

https://www.civilica.com/Paper-MEAE01-MEAE01_0025.html 
ٍ  ؿهٗض ٕفبوتَضّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗ(. قٌبؾب1388ؾلوبى ) ،ٖطوَّ٘قٕ ٍ ًظط ِّ٘بً ،ٖػجبؼ، هكى ،ٖوطاهت

 .240-199(، 51)13، ٖپػٍّكٌبهِ ثبظضگبً. طاىٗزض ا ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس ٓپطٍغ ٕؾبظ بزُ٘پ

. ؾبظٕ هسٗطٗت اضتجبٌ ثب هكتطٕ (. ًمف ً٘طٍٕ اًؿبًٖ زض پ٘بز1389ُ -1388خؼفطٕ، اثطاّ٘ن )هؤتوٌٖ، ػلٖ ضيب، ٍ 

 .56 -51(، 49،50، )ه٘ثبق هسٗطاى

 هٗؾْن ّط  ٍٖ ثطضؾ ٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗػَاهل هؤثط ثط هس ٖٗ(. قٌبؾب1389) نٗضيب ٍ ثبًٍسپَض، هطٖ ػل ،ٖهَغل

 .76-63، 23، فطزا تٗطٗزٍ فهلٌبهِ هس. ٖاظ ػَاهل زض اثطثرك

 زاًف. بظ٘. تْطاى: ًٕاضتجبٌ ثب هكتط تٗطٗهس(. 1391فبَوِ ) ،ٍٖ گطخ ِ٘آؾ ،ًٖبظو

)هطيِ٘ ّساٗت، هتطخن(. تْطاى:  .ذسهت ػبلٖ ثِ هكتطٕ: ضاٌّوبٖٗ هرتهط ثطإ وتبثساضاى(. 1384ٍاٌٗگبًس، زاضل٘ي )
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