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 اس استفادٌ با مشتزی با ارتباط مدیزیت عملکزد ريی بز اجتماعی CRM تاثیز

 ایىستاگزام اجتماعی ی شبکٍ در مشتزی خزید رفتار تحلیل ي تجشیٍ
 

 2 ، ایزج مُديی1حًریا حیدری

 ایشاٖ ثبثُ، ٔبص٘ذساٖ، فٖٙٛ ٚ ػّْٛ دا٘ـٍبٜ اعلاػبت، فٙبٚسی ٟٔٙذػی ٌشٜٚ  1

ٍبٜ كٙبیغ ٟٔٙذػی ٌشٜٚ ٟٙذػیٔ دا٘ـٍبٜ ػّٕی ٞیئت ػضٛ 2  ایشاٖ ثبثُ، ٔبص٘ذساٖ، فٖٙٛ ٚ ػّْٛ دا٘ـ

 

 چکیدٌ

دس تدبست أشٚص ؿشوت ٞب ٕٞٛاسٜ ثٝ د٘جبَ ایٗ ٞؼتٙذ تب اعلاػبت ٚ دا٘ؾ خٛد سا ٘ؼجت ثٝ د٘یبی پیشأٛ٘ـبٖ افضایؾ دٞٙذ تب 

تشیٗ اثضاسٞبی استجبعی فضبی   ػٙٛاٖ ٟٔٓ  ٕبػی، ثٝٞبی اخت اص ایٗ عشیك ٘ؼجت ثٝ سلجب خبیٍبٜ ثبلاتشی سا وؼت ٕ٘بیٙذ. سػب٘ٝ 

تٛاٖ ٔفْٟٛ ایٗ ٔٛضٛع سا ٔی ا٘ذ. ٞبی اخیش، د٘یبی تدبست ٚ ثبصاسیبثی سا تحت تأثیش لشاس دادٜ ٔدبصی دس ػبَ 

 اختٕبػی CRM دس
ٞبی ٔشثٛط ثٝ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت سا اص عشیك   وٝ پبػخ خؼتدٛ ٕ٘ٛد، خبیی وٝ ٔـتشیبٖ، ثٝ خبی ای1ٗ

ٞبی اختٕبػی ثٝ دػت   ٞبی خٛد سا اص عشیك سػب٘ٝ  فشٚؿٙذٌبٖ ٚ تٛصیغ وٙٙذٌبٖ ٔحلٛلات ٚ خذٔبت ثذػت آٚس٘ذ، پبػخ

اختٕبػی ٔی تٛا٘ذ اٞذاف ٔتٕشوض ؿذٜ دس خبسج ػبصٔبٖ سا تحت پٛؿؾ لشاس دٞذ ٘ظیش دسن ایٙىٝ چٝ   CRM..آٚس٘ذ ٔی

دس ایٗ پظٚٞؾ ػؼی ؿذٜ وٝ ثٝ تبثیش ٔذیشیت استجبط ثب . ٙذاساٖ ثبِفؼُ ؤـتشیبٖ ثبِمٜٛ سا تجذیُ ثٝ خشیذ چیضٞبیی ٔی تٛا٘ذ

ثب اػتفبدٜ اص تدضیٝ ٚ تحّیُ سفتبس خشیذ ٔـتشی دس ؿجىٝ ی اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ پشداختٝ  CRM ٔـتشی اختٕبػی ثش سٚی

ثشای ثٟجٛد  CRMٚػٝ ٞبی ؿٛد. تب وٖٙٛ تحمیمبت وٕی پیشأٖٛ چٍٍٛ٘ی تؼبُٔ فٙبٚسی ؿجىٝ اختٕبػی ثب ػیؼتٓ ٞب ٚ پش

ساثغٝ ٔـتشی ٔذاسا٘ٝ، ا٘دبْ ؿذٜ اػت. ٞذف اكّی ایٗ پظٚٞؾ ؿٙبخت ٚ ثشسػی ػٛأُ ٚ ٔتغیشٞبی ٔٛثش ثش تدضیٝ ٚ تحّیُ 

 سفتبس خشیذ ٔـتشی دس ؿجىٝ اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ اػت.

یت ٔـتشی، سضب (،SCRM) ی(، ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕبػCRM) ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشیَای كلیدی:  ياصٌ

 .ؿجىٝ اختٕبػی
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 مقدمٍ -1

 وٝ دسیبفتٙذ آٖ ٞب. دٞٙذ تغییش ٔـتشیبٖ ثب سا خٛد سٚاثظ ثبیذ وٝ دسیبفتٙذ التلبدی ٞبی ثٍٙبٜ التلبدی، سوٛد ؿشایظ دس 

 وٕپیٗ وٝ ػتا دسػت. ٘یؼت وبفی ٔـتشیبٖ لّت ٚ افىبس تلشف ثشای دیٍش ثبصاسیبثی ٞبی وب٘بَ ٚ ػٙتی تجّیغبتی ٞبی وٕپیٗ

 پٛیبی ثبصاس دس ٔٛفك حضٛس ثشای أب ؿٛد، ٔی ؿٕشدٜ خٟب٘ی التلبد دس وّیذی سلبثتی فبوتٛس یه ػٙٛاٖ ثٝ.. ٚ تجّیغبتی ٞبی

، یه اػتشاتظی ولاٖ ثشای تٕبْ 1ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی .داد لشاس ٔذ٘ظش ٘یض سا ٔـتشی ٘بْ ثٝ دیٍش ٟٔٓ خضء یه ثبیذ أشٚصی

ثبؿذ وٝ ثب ٞذف ثٟیٙٝ وشدٖ ػٛد، دسأذ ٚ سضبیت ٔـتشیبٖ ثٝ وبس ٌشفتٝ ٔی ؿٛد ٚ ثشای ٔحمك وشدٖ ایٗ وؼت ٚ وبسٞب ٔی 

ٞذف، ٕٞٝ ی فؼبِیت ٞبی وؼت ٚ وبس سا حَٛ ٌشٜٚ ٞبی ٔختّف ٔـتشیبٖ ػبٔبٖ ٔی دٞذ ٚ سفتبسٞبیی سا دس وؼت ٚ وبس 

 ثشای ،(CRM) ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت ٔٙتٟی ؿٛد.ایدبد وشدٜ ٚ تٛػؼٝ ٔی دٞذ وٝ ٟ٘بیتب ثٝ سضبیت ثیـتش ٔـتشیبٖ 

 ٔضیت ٚ ثٛدٜ ثبصاس دس ؿذٜ پذیذاس ٞبی فشكت تـخیق ثٝ لبدس ثیـتشی احتٕبَ ثب وٝ آٚسد ٔی فشاٞٓ سا أىبٖ ایٗ ٞب ػبصٔبٖ

 ٔؼٙب سٚاثظ وٝ یبفت خٛاٞٙذ دػت ٞب ٔٛفمیت ثضسٌتشیٗ ثٝ ٞبیی ؿشوت سلبثتی ا٘ذاصٞبی چـٓ دس دٞٙذ. افضایؾ سا خٛد سلبثتی

 چیضٞبیی تٟٙب التلبدی ٞبی ثحشاٖ. ثبؿٙذ ٔـتشی ا٘تظبسات پبػخٍٛی ٚ ثبؿٙذ داؿتٝ ٔـتشی ثش ثیـتشی ٘فٛر لذست ٚ داس

 ٔلشف اختٕبػی، ٞبی ٚؿجىٝ ٞٛؿٕٙذ ٞبی ٌٛؿی ٔحجٛثیت افضایؾ ثب. ٌزاسد ٔی تبثیش ٔـتشیبٖ ثب سٚاثظ ثش وٝ ٘یؼتٙذ

 ایٗ عشیك اص ثبصاسیبثی وٝ دسیبفتٙذ التلبدی ٞبی ثٍٙبٜ ایٗ ثش ػلاٜٚ ٞؼتٙذ ٞب وب٘بَ ایٗ صا ثیـتش اعلاػبت خٛاػتبس وٙٙذٌبٖ

إٞیت سؿذ سػب٘ٝ ٞبی  .دٞذ ٔی سا افضایؾ ٔـتشی ثٝ ٔشثٛط اعلاػبت ثٝ سا آٟ٘ب دػتشػی ٚ كشفٝ ثٝ ٔمشٖٚ ٞب تىِٙٛٛطی

 social یدبد ٔٛج خذیذی دس د٘یبی ٘شْ افضاس ثٝ ٘بْاختٕبػی ٚ دیٍش فؼبِیت ٞبیی وٝ ثب ٔـتشیبٖ استجبط داسد، ٔٙدش ثٝ ا

CRM
آٖ سا ثٝ ػٙٛاٖ یه اػتشاتظی  ،social CRM یب ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕبػی ؿذٜ اػت. ثشای دسن ثٟتش 2

ٕشاٜ وؼت ٚ وبس دس٘ظش ٔی ٌیشیٓ وٝ لشاس اػت اسصؽ افضٚدٜ ای سا ثشای ثبصاسیبثی، تدبست اِىتشٚ٘یه، پـتیجب٘ی ٔـتشی ثٝ ٞ

اختٕبػی سا ثٝ ػٙٛاٖ یه ادغبْ اص فؼبِیت ٞبی ٔـتشی تؼشیف وشدٜ ا٘ذ وٝ ؿبُٔ  CRMٔحممبٖ ثبصاسیبثی،  داؿتٝ ثبؿذ.

فشایٙذٞب، ػیؼتٓ ٞب ٚ فٙبٚسی ٞبیی ثب ثش٘بٔٝ ٞبی سػب٘ٝ اختٕبػی ٘ٛظٟٛس اػت وٝ ثٝ ٔـبسوت ٔـتشیبٖ دس ٌفتٍٛ ٚ ٕٞىبسی ٚ 

ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕبػی یه ٔؼیش تفىشی ٔتفبٚت دس حٛصٜ ٔذیشیت استجبط  تمٛیت سٚاثظ ٔـتشی ٔٙدش ؿذٜ اػت.

ثب ٔـتشی اػت وٝ تٕشوض آٖ ثش اػتفبدٜ اص سػب٘ٝ ٞبی اختٕبػی ثٝ ٔٙظٛس ثٟجٛد تؼبُٔ ثب ٔـتشی اػت. دس ایٗ ٔحیظ ٔـتشی 

یه فّؼفٝ ٚ  SCRMثٝ ػجبست دیٍش، ؛ دٞذلذستٕٙذ اػت صیشا ٔی تٛا٘ذ دس ؿجىٝ اختٕبػی خٛد، دیٍشاٖ سا تحت تبثیش لشاس 

اػتشاتظی وؼت ٚ وبس اػت وٝ تٛػظ یه ػیؼتٓ ٚ یه تىِٙٛٛطی حٕبیت ٔی ؿٛد وٝ ثٝ ٔٙظٛس ایدبد استجبط تؼبّٔی دس یه 

ٔحیظ ٔـبسوتی ثب ٔـتشیبٖ، دس ساػتبسی دػت یبثی ثٝ ٔضایبی دٚ عشفٝ ایدبد ؿذٜ اػتٛ اص اثضاسٞبی ایٗ ٔفْٟٛ ٔی تٛاٖ ثٝ 

 ي ٞب، ػشٚیغ ٞب، ؿجىٝ ٞبی اختٕبػی ٚ اثضاس اؿتشان ٔحتٛا اؿبسٜ وشد.ٚثلا

 ادبیات تحقیق -2

 ٙٝ ی داخّی ٚ پیـیٙٝ ی خبسخی ٔی پشداصیٓ:ـیدس ایٗ ثخؾ ثٝ ثشسػی پی

 ایٙؼتبٌشاْ خبف عٛس ثٝ ٚ اختٕبػی ٞبی ؿجىٝ دس ٔـتشیبٖ خزة ثش ٔٛثش ػٛأُ( 2017)فبعٕٝ ػبدات حؼیٙی ٚ ٕٞىبساٖ 

 ایٗ آٔبسی خبٔؼٝ .اػت ؿذٜ اػتفبدٜ پشػـٙبٔٝ اص فشضیبت، آصٖٔٛ ثٝ ٔشثٛط دادٜ ٞبی ٔٙظٛس خٕغ آٚسی ؿذ. ثٝثشسػی 

 اػتفبدٜ 230 حدٓ ثب تلبدفی ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ سٚؽ اص ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ ثشای ٚ ٔیجبؿٙذ ایٙؼتبٌشاْ وٝ وبسثش افشادیؼت ؿبُٔ تحمیك

 آصٖٔٛ خٟت ٚ اػت ؿذٜ ا٘دبْ SPSS ٘شْ افضاس ٚ تٛكیفی آٔبس یشیثٝ وبسٌ ثب دادٜ ٞبی خٕؼیت ؿٙبختی تحّیُ اػت. ؿذٜ

 آٖ اص حبوی پظٚٞؾ اص حبكُ ٘تبیح .اػت ؿذٜ اػتفبدٜ LISREL8.8 ٘شْ افضاس ٚ آٔبس اػتٙجبعی سٚؽ ٞبی اص فشضیٝ ٞب

 خزة افضایؾ ثب تغیشٞبٔ وّیٝ ساثغٝ .دٞذ ٔی افضایؾ سا فشٚؽ اثضاس ثبصاسیبثی، یه ػٙٛاٖ ثٝ ایٙؼتبٌشاْ اص اػتفبدٜ وٝ اػت
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 خشیذ دسثبسٜ ٍ٘شؽ ٔتغیش ٚ ٔـتشی خزة دس سا ٘مؾ ثیـتشیٗ ؿذٜ فبیذٜ ادسان ٔتغیش ؿٛد. ٔی تأییذ ایٙؼتبٌشاْ دس ٔـتشی

 ثبؿٙذ. داسا ٔی سا ٔـتشی خزة ثب ٕٞجؼتٍی وٕتشیٗ ایٙتش٘تی

سفتبسٞبی سػب٘ٝ ٞبی اختٕبػی دس  ،تدبست اختٕبػی ٚ سػب٘ٝ ٞبی اختٕبػیدس حیغٝ ی  (2018) 1صیٗ ِٛ ٚ فٛخٖٛ لای

سا ثشسػی وشد٘ذ. ایٗ ٔٛضٛع خبف، تحٛیُ تحمیمبت دس ٔٛسد تدبست اختٕبػی ٚ سػب٘ٝ ٞبی اختٕبػی ػشٚیغ خذیذ التلبدی 

سا ثب اػتفبدٜ اص ٘ظشیٝ ٞبی خذیذ ٚ یب سٚؽ ٞب ٚ صٔیٙٝ ٞبی تحمیمبتی وٝ ثٝ دا٘ؾ دس تدبست اختٕبػی وٕه ٔی وٙذ، اسائٝ ٔی 

 دٞذ.

 ایٗ خٛاٖ سا اسائٝ داد. وٙٙذٌبٖ ٔلشف ٍ٘شؽ دس اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثبصاسیبثی استجبعبت تأثیش (2017) 2ساد٘ی ٌشیٓ دافت

 ٘ٛخٛا٘بٖ سفتبسی ٚ ػبعفی ؿٙبختی، ٍ٘شؽ ٞبی ثخؾ دس اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثبصاسیبثی استجبعبت تأثیش ثشسػی ٞذف ثب تحمیك

 ٚسٚد فشوب٘غ اػتفبدٜ، ٔذت صٔبٖ عَٛ دػتشػی،) اػتفبدٜ ٔب٘ٙذ اضبفی ػٛأُ اص ادیتؼذ تأثیش ٕٞچٙیٗ .اػت خٙٛثی آفشیمبی

( خٕؼیتی ٌشٜٚ ٚ ػٗ خٙؼیت،) ؿٙبختی خٕؼیت ٔتغیشٞبی ٚ( پشٚفبیُ ثشٚصسػب٘ی ٚ ػیؼتٓ ثٝ ٚسٚد صٔبٖ ٔذت ػیؼتٓ، ثٝ

 ػٝ عشیك سا ثشسػی ٔی وٙذ. اص اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثبصاسیبثی استجبعبت ثٝ ٘ؼجت ٍ٘شؽ خٛاٖ ٚ وٙٙذٌبٖ سٚی ٔلشف ثش

 آفشیمبی ٞبی دثیشػتبٖ ٚ ٞب وبِح دس ػبَ 18-13 ػٙی ٔحذٚدٜ دس آٔٛصدا٘ؾ  13000 اص ثیؾ ثٝ وٝ خٛدآٔٛصی پشػـٙبٔٝ

 وٝ داد ٘ـبٖ تحمیك ایٗ .ؿذ اػتفبدٜ یبفتٝ تؼٕیٓ خغی ٔذَ اص یه آٔبسی ٞبی دادٜ تحّیُ ٚ تدضیٝ ثشای ؿذ، تٛصیغ خٙٛثی

 وٝ ضؼیف ٔمیبع دس أب اػت، ٔثجت ٘ٛخٛا٘بٖ ٔیبٖ دس ٍ٘شؽ اثؼبد اص یه ٞش ٔٛسد دس اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ اسیبثیثبص استجبعبت

 ٔی اػتفبدٜ عٛلا٘ی دس ٔذت ٞبی سا اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ وٝ ٘ٛخٛا٘ب٘ی وٝ داد ٘ـبٖ ٕٞچٙیٗ ٘تبیح. داسد استجبط خشیذ لیف ثب

ٚاوٙؾ  تشیٗ ٔغّٛة ثٛد٘ذ، پٛػت ػیبٜ ٚ سٍ٘ی ٞبی خٕؼیتی ٌشٜٚ اص ٚ وشدٜ ٚصس ثٝ ٔشتت عٛس ثٝ سا خٛد ٞبی پشٚفبیُ وشد٘ذ؛

 دادٜ اص ثضسٌی ٞبی ٕ٘ٛ٘ٝ وٝ عٛسی ثٝ ثٛد، تدشثی ٔغبِؼٝ داد٘ذ. ایٗ ٘ـبٖ سا اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثبصاسیبثی استجبعبت ثٝ ٍ٘شؽ

 یه تؼت ثشای آٔبسی تحّیُ ٚ تدضیٝ عشیك صا حبكُ ٘تبیح تب ؿذ آٚسی خٕغ خٛاٖ وٙٙذٌبٖ ٔلشف اص ٌیشی ا٘ذاصٜ لبثُ ٞبی

 ػٛأُ)خٛاٖ  دٞٙذٌبٖ پبػخ دٌٔٛشافیه ٔتغیشٞبی ثٝ ٔشثٛط ٞبی دادٜ پشػـٙبٔٝ، ٟ٘بیی ٌیشد، ثخؾ لشاس ثشسػی ٔٛسد ٘ظشیٝ

 ثٝ. ثٛد ػبِی ثؼیبس پبػخ آٖ ٘تیدٝ آٚسی ؿذ٘ذ وٝ خٕغ ای ٌضیٙٝ چٙذ پشػؾ ػٝ اص اػتفبدٜ ثب( وٙٙذٜ ثیٙی پیؾ یب ٔؼتمُ

 وذ ثٝ دػت آٔذٜ،( SPSS) اختٕبػی ػّْٛ آٔبسی ثؼتٝ اص اػتفبدٜ ثب ٞب دادٜ ٚ ؿذ تىٕیُ پشػـٙبٔٝ 13462 تشتیت ایٗ

 ؿذ٘ذ. آ٘بِیض ٚ ٌزاسی

سا اسائٝ  SEM-neural networkتشویجی  سٚؽ ،SME دس CRM( پیؾ ثیٙی پزیشؽ 2017) 3ػّی آٞب٘ی ٚ ٕٞىبساٖ

اختٕبػی تٛػظ ػبصٔبٖ ٞبی وٛچه ٚ  CRMُ پیؾ ثیٙی وٙٙذٜ پزیشؽ اػتشاتظی داد٘ذ. دسایٗ ٔغبِؼٝ پیؾ ثیٙی ػٛأ

 CRM( سا اسائٝ داد٘ذ. ٘تبیح تدضیٝ ٚ تحّیُ ؿجىٝ ٞبی ػلجی ٘ـبٖ داد وٝ ػبصٌبسی ٚ خٕغ آٚسی اعلاػبت اص SMEثضسي )

ٔذَ پیـٟٙبدی فشضی ثب ػت. اص ایٗ ٘ٛع ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ثٛدٜ ا SMEاختٕبػی، ٟٔٓ تشیٗ ػٛأُ ٔٛثش ثش پزیشؽ 

دس وٛالالأپٛس، ؿٟش ٔشوضی ٔبِضی ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌشفتٝ  SMEsثش سٚی دادٜ ٞبی خٕغ آٚسی ؿذٜ اص  SEMاػتفبدٜ اص 

 CRMثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ؿجىٝ ػلجی ٔیتٛا٘ذ ثشای ثشسػی سٚاثظ پیچیذٜ دسٌیش دس پزیشؽ ٚ تلٛیت  SEMاػت. سٚیىشد 

دا٘ؾ وبسٔٙذ ٚ پـتیجب٘ی ػبِی  IT / ISیٗ ٔغبِؼٝ ٘ـبٖ ٔی دٞذ وٝ ػبصٌبسی، خٕغ آٚسی اعلاػبت، ا اختٕبػی اػتفبدٜ ؿٛد.

 CRM، اؿتشان اعلاػبت، فـبس سلبثتی، ٞضیٙٝ، ٔضیت ٘ؼجی ٚ فـبس ٔـتشی، ٟٔٓ تشیٗ ػٛأُ ٔٛثش ثش پزیشؽ ٔذیشیتی

 .اختٕبػی ٞؼتٙذ

ثشچؼت )ٞـتً( ٞبی صیش٘ٛیغ ؿذٜ دس تلبٚیش ایٙؼتبٌشاْ سا ثٝ  (2016) 4اػتبٔتیٛع ٌیب٘ٛلاویغ ٚ ٘یىٛلاع تی ػبپبتِٛیغ

ػٙٛاٖ اثشدادٜ صیش٘ٛیؼی تلٛیش ٔٛسد ثشسػی لشاس داد٘ذ. دس ایٗ كٛست ایٙؼتبٌشاْ ثٝ ػٙٛاٖ یه ٔٙجغ غٙی ٚ آػبٖ ثشای خٕغ 

ثبؿذ. دس ایٗ تحمیك  )صیش ٘ٛیؼی اتٛٔبتیه تلٛیش( ٔی AIAتىٙیه ٞبی آٚسی خٛدوبس ٔٙجغ دادٜ ٞبی آٔٛصؿی ثشای تٛػؼٝ 
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فشم ثش ایٗ ثٛد وٝ ٞـتً ٞبی ایٙؼتبٌشاْ ٚ ٔخلٛكب آٟ٘بیی وٝ تٛػظ ٔبِه / ػبص٘ذٜ ػىغ اسائٝ ٔی ؿٛ٘ذ، ٔحتٛای ػىغ 

 ،سا دلیك تش دس ٔمبیؼٝ ثب تً ٞبی تؼییٗ ؿذٜ ثشای یه ػىغ دس عَٛ فشآیٙذٞبی صیش ٘ٛیغ تلٛیش ٔب٘ٙذ خٕغ اٚسی ٔٙبثغ

یٙٝ، تٛا٘بیی تٛكیفی ٞـتً ٞب ثب ثشسػی ایٙىٝ آیب وبسثشاٖ دیٍش اص ٞـتً ٞبی یىؼبٖ ثب ٔبِه تلٛیش دس ایٗ صٔ ثیبٖ ٔی وٙٙذ.

یش اص ایٙؼتبٌشاْ خٕغ آٚسی ؿذٜ ٚ اص تلٛ 1000ثشای ثشسػی یه تلٛیش اػتفبدٜ ٔی وٙٙذ، دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. ثشای ایٗ ٔٙظٛس، 

ش سا داؿتٙذ، اص ٔیبٖ ٞـتً ٞبیی وٝ تٛػظ كبحت ػىغ وٝ ثیـتشیٗ تٛكیف ثشای تلٛیش ٔٛسد ٘ظ یه تب چٟبس ٞـتً

ثشاػبع دادٜ ٞبی رخیشٜ ؿذٜ دس پبیٍبٜ یه پبیٍبٜ دادٜ آ٘لایٗ ثشای تِٛیذ پشػـٙبٔٝ ٞبی آ٘لایٗ  اػتفبدٜ ؿذٜ، ا٘تخبة ؿذ٘ذ.

 20وذاْ حبٚی  ػبختٝ ؿذ وٝ ٞش دادٜ ثٝ ٔٙظٛس اسصیبثی لذست تٛكیفی ٞـته ٞبی ا٘تخبة ؿذٜ ثب تٛخٝ ثٝ تلبٚیش ٔشثٛعٝ

وٝ ثٝ ؿشوت وٙٙذٌبٖ آصٔبیـی تٛصیغ ؿذ، ثٙبثشایٗ آٟ٘ب ثشای ٞش ػىغ ثب تٛخٝ ثٝ تفؼیش خٛد، ثٟتشیٗ ٞـتً ٔٙبػت  تلٛیش

اص ٌضیٙٝ ٞبی ا٘تخبة ؿذٜ ؿشوت وٙٙذٌبٖ ثب آ٘چٝ وٝ تٛػظ  ٪66٘تبیح ٘ـبٖ ٔی دٞذ وٝ ثٝ عٛس ٔتٛػظ  سا ا٘تخبة وشد٘ذ.

ٞـتً ٞبی پیـٟٙبد ؿذٜ ٔی تٛا٘ٙذ ٔحتٛای ثلشی یه تلٛیش سا تٛكیف  ؛ وٝ، ٔغبثمت داسدكبحجبٖ ػىغ پیـٟٙبد ٔی ؿٛد

اص ٔدٕٛػٝ دادٜ ٞبی ٞـتً ٞبی ایٙؼتبٌشْ ثشای اػتفبدٜ دس ٔثبَ ٞبی  ٪20ػلاٜٚ ثش ایٗ، ٘ـبٖ دادٜ ؿذ وٝ تمشیجب  وٙٙذ.

٘تبیح ٘ـبٖ ٔی دٞذ وٝ ثخؾ ٟٕٔی  ت اػت.آٔٛصؿی )خفت ٞبی تلٛیش ٚ ثشچؼت( ثشای اٍِٛسیتٓ ٞبی یبدٌیشی ٔبؿیٗ ٔٙبػ

ٕٞچٙیٗ دسیبفت ؿذ  اص ٞـتً ٞبی تلٛیش دس ایٙؼتبٌشاْ ثب ٔفْٟٛ ؿشح دادٜ ؿذٜ دس تلٛیش ثٝ عٛس ٔؼتمیٓ ٔشتجظ ٘یؼتٙذ.

یذ ثٙبثشایٗ، ایٗ فشضیٝ تبی؛ وٝ ٔحتٛای تلٛیش ٚ صٔیٙٝ ای وٝ دس ٞش یه تلٛیش لشاس داسد ثش تفؼیشپزیشی آٖ تأثیش ٔی ٌزاسد

 .ؿذ

 چٍٛ٘ٝ ایٙىٝ ثشسػی ثٝ ٔمبِٝ ٔـتشی سا ثشسػی وشد٘ذ. ایٗ ثب استجبط ٔذیشیت صٔیٙٝ دس اػتشاتظی ( یه2016) 1ػشچیب آِیٙب

 ٞبی سػب٘ٝ ٟٔٓ وٙٙذ، ٔی پشداصد. ٕٞچٙیٗ ٘مؾ ٔی حٕبیت ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت تٛػؼٝ اص اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ

 اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثبصاسیبثی اص اػتفبدٜ. اػت ٌشفتٝ لشاس ثشسػی ٔٛسد تٕبػیاخ ٞبی ؿجىٝ افضایؾ ٚ اػتفبدٜ اختٕبػی،

 سا ثبصاسیبثی ػیبػت ٚ دا٘ذ ٔی تدبست ٔشوض سا ٔـتشی CRM. اػت CRM اػتشاتظی یه تٛػؼٝ دس ٟٕٔی ػبُٔ یه ٕ٘بیٙذٜ

 CRM ثٝ سا ػٙتی CRM اص َا٘تمب ضشٚست ٔمبِٝ ایٗ پشػـٙبٔٝ، ٚ ٔٛسدی ٔغبِؼبت اػبع ثش .وٙذ ٔی ٞذایت خٟت ایٗ دس

 وٝ چٍٛ٘ٝ ٔٙذ٘ذ ػلالٝ ثؼیبس ٔحممبٖ اػت، خذیذ ٘ؼجتب دأٙٝ یه اختٕبػی CRM چٝ اٌش. وٙذ ٔی ثشسػی اختٕبػی

CRM ؿٛد ادغبْ ٔی اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثب. 

 ٌؼتشؽ ایٙىٝ سنسا ثشسػی وشد٘ذ ٚ ثٝ د اختٕبػی ٞبی وٙٙذٜ دس ؿجىٝ ٔلشف خشیذ سفتبس (2015) 2ٚاِتش ساػٍب ٚ ٕٞىبساٖ

پشداختٙذ. ٔغبِؼبت ٘ـبٖ دادٜ اػت وٝ اػتفبدٜ اص ؿجىٝ ٞبی  ٌزاسد، ٔی تبثیش ؿشوت التلبد چٍٛ٘ٝ ثش اختٕبػی ٞبی ؿجىٝ

اختٕبػی یه اثضاس اسصؿٕٙذ ثشای حٕبیت اص ػبصٔبٖ ٞبػت تب ؿب٘غ ص٘ذٜ ٔب٘ذٖ اص عشیك فؼبِیت دس استجبعبت ولأی ٔیبٖ 

 .دٞٙذ افضایؾ ٔدبصی سا ٝخبٔؼ خبسخی ٚ داخّی اػضبی

 ٌیش٘ذ، ٔی لشاس آ٘لایٗ خشیذ تأثیش تحت ثیـتش وٙٙذٌبٖ وذاْ ٔلشف ایٙىٝ ثشسػی ( ث2015ٝ) 3اِٟبْ اَ ٔٛخیٙی ٚ ٕٞىبساٖ

 ا٘ٛاع ٚ اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ تٛػظ ػٕذتب وٝ ٔحلٛلاتی ا٘ٛاع وـذ، ٔی آ٘لایٗ خشیذ ثٝ ػٕت سا وٙٙذٌبٖ ٔلشف چٝ دلایّی

 ؿٛ٘ذ پشداختٙذ. ثشای ٔی اػتفبدٜ ػٕبٖ دس وـٛس وٙٙذٌبٖ ٔلشف تٛػظ آٟ٘ب اوثش وٝ ا٘ذ ؿذٜ خشیذاسی بػیاختٕ ٞبی سػب٘ٝ

ثش  اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ٞبی ػبیت تبثیش ثشسػی ثشای ٔلبحجٝ، ٚ پشػـٙبٔٝ اِٚیٝ، تحمیك سٚؽ دٚ اٞذاف، ایٗ ثٝ دػتیبثی

 ػبیت ایٗ تحمیك سٚی چـٓ ا٘ذاصٞبی خشیذ ٔلشف وٙٙذٌب٘ی وٝ اص .ذؿ ا٘دبْ داس٘ذ، آ٘لایٗ خشیذ للذ وٝ وبسثشاٖ سفتبس تغییش

 341 وٝ داد ٘ـبٖ ٘تبیح .داسد تٕشوض وٙٙذ، ٔی اػتفبدٜ خٛد ٘ظش ٔٛسد ٔحلٛلات خشیذ ثشای اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ٔختّف ٞبی

 ٌیشی تلٕیٓ دس تٛخٟی بثُل ایٙؼتبٌشاْ تغییش وٝ دٞذ ٔی ٘ـبٖ ٞب داد٘ذ. یبفتٝ پبػخ پشػـٙبٔٝ ثٝ دٞٙذٌبٖ پبػخ اص ٘فش

 خٟت دس ٔثجت ٘ـب٘ٝ یه فٛق ٚالؼیت ایٗ چٝ اٌش. اػت وشدٜ ایدبد خبف ٔحلٛلات ا٘تخبة ثٝ ٘ؼجت وٙٙذٌبٖ ٔلشف خشیذ
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 وٙٙذٌبٖ ٔلشف ٔیبٖ دس ٘فغ ثٝ اػتٕبد ثیٗ ؿىبف ٞٙٛص اػت، خبف ٔحلٛلات خشیذ ثشای اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ثش تىیٝ

 .داسد ٚخٛد ٞبیی ػبیت چٙیٗ ثب ٔشتجظ أٙیتی ؿشایظ دس اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ یٞب ػبیت اص اػتفبدٜ ثٝ ٘ؼجت

( دسن آ٘لایٗ ستجٝ ثٙذی ٔحلَٛ ٚ اسائٝ ی یه ٔذَ سضبیت ٔـتشی ثب اػتفبدٜ اص ستجٝ ثٙذی 2015) 1تٛثیبع اٍّ٘ش ٚ ٕٞىبساٖ

ثبؿذ سا اسائٝ داد٘ذ. ایٗ ٔذَ ثب اخشا ٔحلٛلات ا٘لایٗ وٝ ؿبُٔ ا٘تظبسات لجُ اص خشیذ ٔـتشی ٚ ػّٕىشد ٚالؼی ٔحلَٛ ٔی 

اػتجبسػٙدی ؿذٜ اػت ٚ ٘تبیح ٘ـبٖ دادٜ ا٘ذ وٝ ٞش دٚ فبوتٛس تبثیش لبثُ  amazonسٚی دٚ دیتبػت خٕغ اٚسی ؿذٜ اص ػبیت 

 تٛخٟی سٚی ستجٝ ثٙذی آ٘لایٗ ٔحلٛلات داس٘ذ.

تبثیشٌزاسی لبثّیت ٞبی ٔذیشیت استجبط ثب ٚ چٍٍٛ٘ی  SCRM ا٘ذاصٜ ٌیشی لبثّیت ٞبی( 2014) 2وٛیٗ تشیٙش ٚ ٕٞىبساٖ 

ٔـتشی اختٕبػی ثش سٚی دٚ ػٙلش ػیؼتٓ ٞبی ٔـتشی ٔحٛس ٚ تىِٙٛٛطی ٞبی سػب٘ٝ ٞبی اختٕبػی ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ٔذَ 

 ػبصی ٔؼبدلات ػبختبسی سا اسائٝ داد٘ذ.

بػی، ػبصٜ خذیذ اثتىبسات ٔـبسوت یه ٔذَ خذیذ ثشای ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕ (2014) 3پبَٚ ٞشیٍبٖ ٚ ٕٞىبساٖ 

 ٔـتشی ٚ تغجیك پزیشی ٞبی دیٍش ػبصٜ ٞب دس ساػتبی پشداختٗ ثٝ تبثیش سػب٘ٝ ٞبی اختٕبػی سا اسائٝ داد٘ذ.

، دسخت K-means،SVMثشسػی وشدٜ ا٘ذ وٝ تبثیش تىٙیه ٞبی دادٜ وبٚی ٔب٘ٙذ اثضاس ( 2014) 4خب٘بوبسٔبٖ ٚ ٕٞىبساٖ

 شای حٕبیت اص فشایٙذ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی چٍٛ٘ٝ تٛػؼٝ دادٜ ؿذٜ اػت.تلٕیٓ ٚ ؿجىٝ ٞبی ػلجی، ث

 ثشسػی وٙٙذٜ سا ثشسػی وشد٘ذ. ٞذف آٖ ٞب ٔلشف سفتبس ثش اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ ( تبثیش2014) 5اِیضاثتب یٛآ٘بع ٚ ایٛٚ٘ب اػتٛیىب

 ثٝ كٛست ص٘دیشٜ ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ سٚؽ. ثٛد یٗآ٘لا ٔحیظ دس آٖ ٞب ٞبی ا٘تخبة ٚ وٙٙذٌبٖ ٔلشف ثش اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ تبثیش

 پبػخ دٞٙذٜ اص دیذٌبٜ آٔبسی ثشسػی ؿذ ٚ 116ا٘دبْ ؿذ. پشػـٙبٔٝ اص اػتفبدٜ ثب ا٘دبْ ؿذ ٚ احتٕبِی غیش ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ ای

 تٛاٖ ٔی تحمیمبتی، ٔتغیشٞبی تحّیُ ٚ تدضیٝ اص پغ .ؿذ ا٘دبْ یىؼبٖ ٚ خب٘جٝ دٚ تحّیُ ٚ تدضیٝ اػبع ثش ٞب ٌیشی ٘تیدٝ

 تدضیٝ ا٘دبْ اص پغ تشتیت، ٕٞیٗ ثٝ. ثذػت آٚسد وٙٙذ، ٔی اػتفبدٜ اختٕبػی ٞبی ؿجىٝ اص وٝ سا وٙٙذٌب٘ی ٔلشف ٔـخلبت

 ٚالؼی ا٘ؼىبع تبثیش پشػـٙبٔٝ آ٘لایٗ فشْ پّت تٛػظ ؿذٜ اسائٝ تحّیُ ٚ تدضیٝ ٚ SPSS اص اػتفبدٜ ثب پیچیذٜ آٔبسی تحّیُ ٚ

 ؿٛد. ٔی ٔـتشیبٖ دیذٜ فتبسس تغییش دس اختٕبػی ٞبی سػب٘ٝ

 ثبصاسیبثی دس اثضاس یه ػٙٛاٖ ثٝ تٛا٘ذ ٔی ثشسػی وشد٘ذ وٝ ایٙؼتبٌشاْ چٍٛ٘ٝ (2014) 6ِیٓ ػٛن ٞٛی ٚ دوتش سؿبد یضدا٘ی فش

 فشٚؽ ثشای ٔٙبػت ٞبی ػبُٔ ػیؼتٓ اص یىی ایٙؼتبٌشاْ وٝ داد٘ذ ٌیشد ٚ ٘ـبٖ لشاس اػتفبدٜ ٔٛسد اختٕبػی ٞبی ؿجىٝ

 اػت. ٔبتخذ یب ٔحلَٛ

ٔغبِؼٝ ای ثب ٞذف ثشسػی تبثیش ساحتی ٚ تؼبُٔ اختٕبػی ثش سضبیت ٔـتشی ٚ ٘مؾ  (2014) 7ٔبلا ػیشٚاػتبٚا ٚ دیٕپُ وبئَٛ

تؼذیُ وٙٙذٜ تدشثٝ ٔـتشی ا٘دبْ داد٘ذ. ثشای خٕغ آٚسی دادٜ ٞب اص ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی ٔٙظٓ ٚ پشػؾ ٘بٔٝ ای ػبختبسیبفتٝ دس ٔیبٖ 

ٚؿٍبٜ ٞبی ثضسي دس ٞٙذ اػتفبدٜ ؿذ. ثشای تحّیُ دادٜ ٞب اص تىٙیه ٞبی تحّیُ دادٜ ٞبی چٙذ ػبَ فش 18خشیذاساٖ ثبلای 

ٔتغیشٜ ٔب٘ٙذ تحّیُ ػبّٔی اوتـبفی ٚ ٔذَ یبثی ٔؼبدلات ػبختبسی اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. ٘تبیح ٘ـبٖ داد وٝ ساحتی ٚ تؼبُٔ 

 اختٕبػی ثش تدشثٝ ٔـتشی ٚ سضبیت ٔـتشی تبثیش ٔی ٌزاسد.

 ثش ٔجتٙی ػّٕىشد ثش ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت استجبعی اعلاػبت فشآیٙذ ٞبی اثشات (2014) 8چبً٘ ٚ ٕٞىبساٖ ػیًٙ ػیًٙ

 ٚ ٔـتشی استجبعی ػّٕىشد دس CRM اعلاػبتی فشآیٙذ ٞبی ثٛدٖ تىبّٔی تأثیش ثشسػی ثٝ ٔغبِؼٝ ٔـتشی سا ثشسػی وشد٘ذ. ایٗ

 فشآیٙذٞبی ثیٗ استجبط دس ٘بظش ػٙٛاٖ ثٝ CRM آٔبدٌی ٚ تؼبُٔ ٌیشی خٟت ایٗ، ثش ػلاٜٚ. اػت پشداختٝ ػٛد ػّٕىشد
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 لشاس اػتفبدٜ ٔٛسد ٔغبِؼٝ ایٗ دس وٕی ٚ ویفی سٚؽ دٚ ٞش .ؿذ اتخبر ٔـتشی ثش ٔجتٙی ػّٕىشد ٚ CRM استجبعی اعلاػبت

 سضبیت یؼٙی) ٔـتشی ثش ٔجتٙی استجبعی ػّٕىشد ،CRM استجبعی اعلاػبت فشایٙذٞبی تىٕیُ وٝ داد ٘ـبٖ ٘تبیح. ٌشفتٙذ

 ؿٙبػبیی، ثٝ تٛخٝ ثب وبسایی یؼٙی دٞذ ٔی افضایؾ سا ػٛد ػّٕىشد خٛد ٘ٛثٝ ثٝ ٚ ثخـذ ٔی ثٟجٛد سا( WOM ٔثجت ٚ ٔـتشی

 ٚ ٔتمبثُ ٌیشی خٟت دٚ ٞش وٝ داد ٘ـبٖ خبیٍضیٗ ٔذَ .ٞؼتٙذ ػٛدآٚس ٔـتشیب٘ی وٝ ثٝ تجذیُ ٚ حفظ ٚ آٚسدٖ دػت ثٝ

 .وٙٙذ ٔی ایفب استجبعی ػّٕىشد ٚ اعلاػبت فشایٙذٞبی ثیٗ ساثغٝ دس ٔیب٘دی ٘مؾ CRM آٔبدٌی

دس صٔیٙٝ خشیذ اص عشیك تّفٗ  (TPB) یه ٔذَ تٛػؼٝ یبفتٝ اص تئٛسی سفتبس ثش٘بٔٝ سیضی ؿذٜ (2012) 1یبً٘ ٚ ویؼئَٛ

ِٛٛطی ٚ ٕٞشاٜ )خشیذ ٔٛثبیّی( ثب تؼذیُ اثشات ػٝ خلٛكیت تىِٙٛٛطی ٔلشف وٙٙذٜ )فٗ آٚسی خٛدوبسآٔذی، ٘ٛآٚسی تىٙ

 "ِزت دسن ؿذٜ"، (TPB) . دس ٔیبٖ ثبٚسٞبی تئٛسی تٛػؼٝ یبفتٝ سفتبس ثش٘بٔٝ سیضی ؿذٜوشدػغح اػتفبدٜ اص تدشثٝ( ثشسػی 

لٛی تشیٗ ػبُٔ تؼییٗ وٙٙذٜ دس ایدبد ٍ٘شؽ ٔغّٛة ٘ؼجت ثٝ اتخبر سٚؽ خشیذ اص عشیك تّفٗ ٕٞشاٜ یب خشیذ ٔٛثبیّی ثٛدٜ 

 .ٌبٖ دس ػغٛح ٚیظٌی ٞبی تىِٙٛٛطی دس اتخبر خشیذ ٔٛثبیّی ٔتفبٚت ٞؼتٙذ حٕبیت ٔی وٙذاػت. ٘تبیح اص ایٙىٝ ٔلشف وٙٙذ

ػٛأُ تٛكیٝ ٌش ثٝ ٚػیّٝ ثؼیبسی اص وؼت ٚ وبس ٞبی ایٙتش٘تی ٔثُ آٔبصٖٚ ٚ ٘ت فّیىغ اػتفبدٜ  (2011) 2ٞبػتّش ٚ ٕٞىبساٖ

ٌشفتٗ سفتبس ٔلشف وٙٙذٜ ثٝ ٚػیّٝ وؼب٘ی ٘ٛیؼٙذٌبٖ چٍٍٛ٘ی تحت تبثیش لشاس  اص ثب ایٗ حبَ ٔؼذٚدی اػتفبدٜ ٔیـذٜ اػت.

ٞٙٛص وٕتش وؼی  وٝ ثٝ ٔلشف وٙٙذٌبٖ آ٘لایٗ ثش اػبع سفتبس خشیذ اخیشؿبٖ پیـٟٙبد ٔیذاد٘ذ سا ٔٛسد ٔغبِؼٝ لشاس دادٜ ا٘ذ.

ی ٔغبِؼٝ اص یه ٔذَ ٘ظشی ثشاایٗ  دس ثٝ ثشسػی ٘مؾ ػٛأُ تٛكیٝ ٌش دس تبثیش تلٕیٓ ٌیشی خشیذ آ٘لایٗ پشداختٝ اػت.

اػت. ایٗ ٔذَ اص عشیك ؿجیٝ ػبصی خشیذ آ٘لایٗ  اػتفبدٜ ؿذٜ٘ـبٖ دادٖ تبثیش ػٛأُ تٛكیٝ ٌش دس سفتبس ٔلشف وٙٙذٜ آ٘لایٗ 

تٛخٝ ٚیظٜ ای سٚی تبثیش ػٛأُ ٚ  وٝ ثب اػتفبدٜ ٔـتشن اص فیّتش ٔجتٙی ثش ٘تیدٝ ػٛأُ تٛكیٝ ٌش ٔٛسد آصٔبیؾ لشاس ٌشفت

 ا٘دبْ ٌشفت.تٛكیٝ ٌش ثش سفتبس ٔلشف وٙٙذٜ 

 ريش ي طزح كلی تحقیق -3

دس د٘یبی أشٚص وٝ اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس ٞبی ٔٛثبیّی ٕٞٝ ٌیش ؿذٜ اػت ٚ عشفذاساٖ صیبدی پیذا وشدٜ اػت، خٕؼیت صیبدی اص 

٘ذ. دس ایٗ افشاد خبٔؼٝ تشخیح ٔی دٞٙذ تب خشیذ ٞبی خٛد سا ثٝ كٛست ایٙتش٘تی ا٘دبْ دٞٙذ ٚ اص ٔضایبی خشیذ ایٙتش٘تی ثٟشٜ ثجش

تحمیك ثشای ثشسػی تبثیش ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی دس ؿجىٝ ٞبی ٔدبصی ٚ اختٕبػی ثش سٚی ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ثب 

اػتفبدٜ اص تدضیٝ ٚ تحّیُ سفتبس خشیذ ٔـتشی دس ؿجىٝ ی اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ، فبوتٛسٞبیی وٝ دس یه خشیذ ٔٛفك اص ؿجىٝ ی 

تب ثٝ ایٗ تشتیت ثتٛا٘یٓ آٖ دػتٝ اص سفتبس ٚ ػبداتی سا وٝ دس ٔـتشی  اس ٞؼتٙذ سا دس ٘ظش ٌشفتیٓاختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ تبثیشٌز

( سا دس ساٜ SCRMٔٙدش ثٝ خشیذ ٔی ؿٛ٘ذ سا ؿٙبػبیی وٙیٓ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ اعلاػبت، ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕبػی )

سػی ایٗ اػت وٝ ثذا٘یٓ ٞشوذاْ اص ایٗ فبوتٛسٞب تب چٝ ٔیضاٖ سٚی سػیذٖ ثٝ اٞذافٕبٖ ثٝ دسػتی اخشا وٙیٓ. ٞذف ٔب اص ایٗ ثش

یه خشیذ ٔٛفك تبثیش ٌزاس٘ذ. ثشای خٕغ آٚسی اعلاػبت سفتبس ٔـتشی ٍٞٙبْ خشیذ اص ؿجىٝ اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ اص پشػؾ ٘بٔٝ 

ػٛالات پشػؾ ٘بٔٝ ثش ٔجٙبی  اػتفبدٜ ؿذ. ایٗ پشػؾ ٘بٔٝ ٞب دس ٔیبٖ افشادی اص ٌشٜٚ ٞبی ػٙی ٔختّف دس ایشاٖ، پخؾ ؿذ.

ٔشٚس ادثیبت پیـیٗ ٚ اضبفٝ وشدٖ ٘ىبت خذیذ دس ساٜ پیـجشد اٞذاف ٚ ثشسػی ٔتغیشٞبیی وٝ پیؾ اص ایٗ دس تحمیمبت ا٘دبْ 

تب ثب ؿٙبػبیی ػبدات خشیذ ٔـتشی ٚ ثشسػی آٖ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ ثشػیٓ وٝ وذاْ سفتبس  ؿذٜ، دس ٘ظش ٌشفتٝ ٘ـذٜ ثٛد٘ذ عشاحی ؿذ

ت ٔـتشی ثٝ ٍٞٙبْ خشیذ ٔٙدش ثٝ یه خشیذ ٔٛفك اص كفحبت فشٚؿٍبٞی ایٙؼتبٌشاْ خٛاٞذ ؿذ. پشػؾ ٘بٔٝ ٕٞشاٜ ثب ٚ ػبدا

تٛضیحبت ٚ سإٞٙبیی ٞبیی دس صٔیٙٝ ی ٔٛضٛع ٔٛسد ثشسػی ٔغشح ؿذ. ثٝ ٕٞیٗ تشتیت، ػٛالات پشػؾ ٘بٔٝ ثٝ ؿیٜٛ ای 

ذ ٚ ٕٞیٙغٛس افشاد سا ثٝ ٔـبسوت ثشای پبػخ دٞی ثٝ ػٛالات تشغیت عشاحی ؿذ٘ذ تب ثٝ ا٘ذاصٜ ی وبفی سٚؿٗ ٚ لبثُ فٟٓ ثبؿٙ

أتیبصی عشاحی ؿذٜ اػت صیشا  5وٙذ. ػٛالات ثٝ كٛست پبػخ ثؼتٝ، ٔغشح ؿذ٘ذ. ٞش یه اص ػٛالات ثٝ كٛست عیف ِیىشت 

ثمیٝ ی ٔمیبع ٞب اسائٝ  أتیبصی ثؼیبس ثیـتش اص ثمیٝ ی حبِت ٞب اػت ٚ ٘تبیح ٔؼتجشتشی ٘ؼجت ثٝ 5پبیبیی ٚ سٚایی دس عیف 

یُ خٙؼیت، ػٗ، ٔیضاٖ لجػٛاَ اػت. ٔٛضٛػبتی اص  26ٔی دٞذ. ٌضیٙٝ ٞبی آٖ اص خیّی وٓ تب خیّی صیبد ٔتغیش اػت، ؿبُٔ 
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تحلیلات، ٔیضاٖ ا٘دبْ خشیذٞب ثٝ كٛست ایٙتش٘تی، ٔیضاٖ تدشثٝ ی وبس ثب ٘شْ افضاس ایٙؼتبٌشاْ، ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت 

یٙؼتبٌشاْ ٚ ٕٞچٙیٗ ساثغٝ ی خشیذ ٔٛفك ثب فبوتٛسٞبیی وٝ ٕٔىٗ اػت ثش سٚی آٖ تبثیش ٔثجت ٚ ٔٙفی داؿتٝ فشٚؿٍبٞی دس ا

یُ سضبیت اص خشیذ ایٙتش٘تی، تٕبیُ ثٝ خشثذ ٔدذد اص فشٚؿٍبٞی وٝ لجلا اص آٖ خشیذ وشدٜ لجثبؿٙذ، ثشسػی ؿذ. فبوتٛسٞبیی اص 

حلَٛ ثٝ دیٍشاٖ، تبثیش تجّیغ ٚ تشغیت ثٝ خشیذ یه ٔحلَٛ دس ایٙؼتبٌشاْ، ایٓ، ٔیضاٖ اػتٕبد ثٝ فشٚؿٍب ٞب، پیـٟٙبد یه ٔ

خشیذ وشدٖ تحت تبثیش خشیذ دیٍشاٖ، ٞذفٕٙذ یب اتفبلی ثٛدٖ خشیذ، ٔذت صٔبٖ پبػخ ٌٛیی فشٚؿٙذٜ ثٝ ػٛالات خشیذاس، اسائٝ 

یذ آٖ ٔحلَٛ، ؿشایظ اسػبَ وبلا ثٝ اعلاػبت وبُٔ ٚ تلبٚیش ثیـتش ثشای افضایؾ آٌبٞی خشیذاس، تبثیش لیٕت ٔحلَٛ دس خش

خشیذاس، تٙٛع صیبد ٔحلٛلات یه فشٚؿٍبٜ، ٔیضاٖ ػلالٝ ٔٙذی ثٝ یه ثش٘ذ یب ٘بْ تدبسی خبف، حفظ استجبط ثب كفحٝ ی 

فشٚؿٍبٞی وٝ لجلا اص آٖ خشیذ وشدیٓ، ػذْ ٚخٛد دسٌبٜ پشداخت دس ایٙؼتبٌشاْ، ػذْ أىبٖ ٔمبیؼٝ ٕٞضٔبٖ وبلاٞبی ٔـبثٝ دس 

ٔیضثب٘ی ؿذ. پغ اص عشح پشػؾ ٘بٔٝ اِٚیٝ، چٙذ فشد  فشٚؿٍبٞی ٔتفبٚت. پشػؾ ٘بٔٝ تٛػظ پّتفشْ وبفٝ پشداصؽ كفحبت

خجشٜ پشػؾ ٘بٔٝ سا ثٝ ٔٙظٛس اسائٝ ٘ظشٞبی اكلاحی ثشسػی وشد٘ذ ٚ پشػؾ ٘بٔٝ تٛػظ خجشٌبٖ ٔٛسد ٘ظشػٙدی لشاس ٌشفت. 

ٚایی پشػؾ ٘بٔٝ تبییذ ؿذ. ػپغ پشػؾ ٘بٔٝ ٔیبٖ افشاد خبٔؼٝ اؿىبلات خضیی ثب ٘ظش كبحت ٘ظشاٖ ثشعشف ٚ دس ٟ٘بیت، س

 ٞذف تٛصیغ ؿذ تب پغ اص آٖ تحّیُ آٔبسی ثش سٚی آٖ ٞب ا٘دبْ ؿٛد.

 ريش تحقیق -4

 گیزی جامعٍ آماری ي ريش ومًوٍ -4-1

ت ٔتفبٚت اص خبٔؼٝ ی آٔبسی ایٗ تحمیك ؿبُٔ تٕبْ افشاد خبٔؼٝ ثب خٙؼیت ٔشد ٚ صٖ، ؿبُٔ ػٙیٗ ٔختّف، ػغح تحلیلا

ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی آٔبسی اص ٔیبٖ افشاد خبٔؼٝ تب دیپّٓ، وبسؿٙبػی، وبسؿٙبػی اسؿذ، دوتشا ٚ ثبلاتش اػت.  ٔمغغ پبییٗ تش اص دیپّٓ

تٕبْ دادٜ ٞب ٚ اعلاػبت خٕغ اٚسی ؿذٜ ٚ دس یه فبیُ  پشػؾ ٘بٔٝ تٛػظ ایٗ افشاد تىٕیُ ؿذ. 190ایشا٘ی ا٘دبْ ؿذ. تؼذاد 

 اوؼُ رخیشٜ ؿذ.

 ابشار -4-2

اػتفبدٜ ؿذ.  ٔحمك ػبختٝثشای خٕغ آٚسی اعلاػبت سفتبس ٔـتشی ٍٞٙبْ خشیذ اص ؿجىٝ اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ اص پشػؾ ٘بٔٝ 

ایٗ پشػؾ ٘بٔٝ ٞب دس ٔیبٖ افشادی اص ٌشٜٚ ٞبی ػٙی ٔختّف دس ایشاٖ، پخؾ ؿذ. تب اعلاػبت ٔٛسد ٘یبص ثٝ عٛس وبُٔ خٕغ 

ػٛالات پشػؾ ٘بٔٝ ثش ٔجٙبی ٔشٚس ادثیبت پیـیٗ ٚ اضبفٝ ٚ تحّیُ لشاس ویش٘ذ. ٕٞچٙیٗ  آٚسی ؿذٜ ٚ ثؼذ اص آٖ ٔٛسد تدضیٝ

وشدٖ ٘ىبت خذیذ دس ساٜ پیـجشد اٞذاف ٚ ثشسػی ٔتغیشٞبیی وٝ پیؾ اص ایٗ دس تحمیمبت ٌزؿتٝ، دس ٘ظش ٌشفتٝ ٘ـذٜ ثٛد٘ذ، 

٘بٔٝ اػتفبدٜ ؿذٜ داسای  ػتفبدٜ ؿذٜ اػت. پشػؾ٘بٔٝ اص عیف پٙح ػبّٔی ِیىشت ا ؿبیبٖ روش اػت وٝ دس پشػؾعشاحی ؿذ٘ذ. 

ػٛاَ  23ثبؿذ. دس ثخؾ دْٚ،  ثبؿذ. ثخؾ اَٚ، ؿبُٔ ػٝ ػٛاَ دس ٔٛسد ٚیظٌی خٕؼیت ؿٙبختی وبسوٙبٖ ٔی دٚ ثخؾ ٔی

 ثشای ػٙدؾ ٔتغیشٞبی تحمیك دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ اػت.

 متغیزَای تحقیق: -4-3

خشیذ ٔـتشی ثب تٛخٝ ثٝ ٔشٚس ادثیبت ٔٛضٛع ٚ پیـیٙٝ پظٚٞؾ، ٔٛسد ثشسػی دس ایٗ پظٚٞؾ ٔتغیشٞبی صیش خٟت ثشسػی سفتبس 

 لشاس ٔیٍیش٘ذ:

ٔتغیشٞبی خٙؼیت، ػٗ ٚ تحلیلات ٚ ٕٞچٙیٗ ػٛأُ تبثیشٌزاس ثش خشیذ ٔٛفك اص ایٙؼتبٌشاْ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ ا٘ذ وٝ ایٗ 

 ٔتغیشٞب ثٝ ؿشح صیش ٔی ثبؿٙذ:

دس عَٛ سٚص ٚ ٕٞچٙیٗ ٔیضاٖ تدشثٝ ی اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس ٔٛثبیّی ایٙؼتبٌشاْ ثشسػی  ٔیضاٖ اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاسٞبی ٔٛثبیّی

ؿذ. ٔیضاٖ ا٘دبْ خشیذ ٞبی ؿخلی ثٝ كٛست ایٙتش٘تی، ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی دس ایٙؼتبٌشاْ، ٔیضاٖ د٘جبَ 

شٚ٘یىی ػشضٝ ٔیىشد٘ذ، ثشسػی ؿذ. ٕٞچٙیٗ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی وٝ ویف ٚ وفؾ، ِٛاصْ آسایـی ٚ ثٟذاؿتی، ٚػبیُ اِىت

پبسأتشٞبی، ساثغٝ خشیذ ٔٛفك اص ایٙؼتبٌشاْ ثب سضبیت اص خشیذ ایٙتش٘تی، ساثغٝ خشیذ ٔٛفك اص ایٙؼتبٌشاْ ثب تٕبیُ ثٝ خشیذ 
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غٝ خشیذ ٔٛفك ٔدذد اص ٕٞبٖ فشٚؿٍبٜ، ساثغٝ خشیذ ٔٛفك اص یه فشٚؿٍبٜ دس ایٙؼتبٌشاْ ثب ٔیضاٖ اػتٕبد ثٝ ٕٞبٖ فشٚؿٍبٜ، ساث

 ٔیضاٖ ٔحلَٛ، آٖ یذخش ثٝ تشغیت ٔیضاٖ دس ایٙؼتبٌشاْ دس ٔحلَٛ یه تجّیغ ی ٔـبٞذٜثب پیـٟٙبد آٖ ثٝ دیٍشاٖ، ساثغٝ 

 ا٘دبْ سا خٛد خشیذ آٖ اص دیٍشاٖ وٝ فشٚؿٍبٞی ی كفحٝ ٕٞبٖ اص خشیذ ٚ دیٍشاٖ خشیذ اص فشد ٞش ٌشفتٗ لشاس تبثیش تحت

 ثٝ فشٚؿٙذٜ ٌٛیی پبػخ صٔبٖ ٔذت تبثیش فشٚؿٍبٞی، كفحبت اص اتفبلی كٛست ثٝ خشیذ یب خشیذ ثشای ٞذفٕٙذی ٔیضاٖ داد٘ذ،

 سٚی ٔحلَٛ ٞش اص ثیـتش تلبٚیش اسائٝ ٕٞچٙیٗ ٚ ٔحلٛلات ٚ وبلا خلٛف دس وبُٔ اعلاػبت اسائٝ تبثیش ٔـتشی، ػٛالات

 وبلا اسػبَ ؿشایظ تبثیش ٔحلَٛ، خشیذ سٚی ٔحلَٛ یه لیٕت تبثیش ٔحلَٛ، خشیذ ٟ٘بیت دس ٚ ٔـتشی آٌبٞی افضایؾ ٔیضاٖ

 تٙٛع ٔیضاٖ تبثیش ٔـتشی، عشف اص ٞضیٙٝ پشداخت ثب یـتبصپ یب ٔؼِٕٛی پؼت ثب اسػبَ ،سایٍبٖ پؼت ثب اسػبَ ٔثلا خشیذ، سٚی ثش

 خبف ثش٘ذ یه ثٝ ٔٙذی ػلالٝ ٔیضاٖ تبثیش فشٚؿٍبٞی، ی كفحٝ آٖ اص خشیذ سٚی ثش فشٚؿٍبٞی كفحٝ یه دس ٔحلٛلات ثبلای

 خشیذ ٚ لاتٔحلٛ تخفیفبت اص ؿذٖ ٔغّغ سٚی ثش ایٓ وشدٜ خشیذ آٖ اص لجلا وٝ ای كفحٝ ثب استجبط حفظ تبثیش خشیذ، دس

 خشیذ ثشای ٔـتشی سغجت سٚی ثش ایٙؼتبٌشاْ دس ایٙتش٘تی پشداخت دسٌبٜ ٚخٛد ػذْ تبثیش فشٚؿٍبٞی، كفحٝ ٕٞبٖ اص ٔدذد

 ثشسػی ؿذ. خشیذ ٍٞٙبْ ا٘تخبة دس ٔتفبٚت كفحبت دس ٔـبثٝ وبلاٞبی ٕٞضٔبٖ ی ٔمبیؼٝ أىبٖ ػذْ تبثیش ٔحلَٛ،

 

 اطلاعات جمعیت شىاختیتًصیف  -4-4

 ٍیشد.ٔٛسد ثشسػی لشاس ٔیٕ٘ٛ٘ٝ آٔبسی ٔٛسد ٘ظش اص خبٔؼٝ تحمیك ٘فش  190تحلیلات  ، ػٗ،یتٗ ثخؾ ٚیظٌی ٞبی خٙؼدس ای

 جىسیت 4-4-1

 تیجىس بزاساسومًوٍ آماری  فزاياوی تًسیع :1جديل 

 خٙغ  فشاٚا٘ی دسكذ

 آلب 70 %36.6

 خب٘ٓ 120 %62.8

 وُ 190 %100

 

 افهضایؾ دسكهذ   62.8ثهٝ   خب٘ٓ ٞبتـىیُ ٔی دٞٙذ. ایٗ سلٓ دس خلٛف  آلبیبٖافشاد ٕ٘ٛ٘ٝ سا دسكذ اص  36.6ثش اػبع خذَٚ ثبلا 

 یبفتٝ اػت.

 امىٍ سىید -4-4-2

 ومًوٍ آماری سىی تًسیع :2جديل 

 دأٙٝ ػٙی فشاٚا٘ی دسكذ

 ػبَ 20وٕتش اص  14 7.4

 ػبَ 25 تب 20 91 47.9

 ػبَ 35 تب 26 76 40

 ػبَ 50 تب 36 7 3.7

 ػبَ 50ؾ اص ثی 2 1.1

 وُ 190 100
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 ػبَ ػٗ داس٘ذ. 35تب  25دس خذَٚ ثبلا ٔـخق اػت وٝ دسكذ ثبلایی اص پبػخ دٞٙذٌبٖ ثیٗ 

 سطح تحصیلات -4-4-3

 تحصیلات سطح بزاساسومًوٍ آماری  فزاياوی تًسیع :3جديل

 دسكذ فشاٚا٘ی ػغح تحلیلات

 2.6 5 صیش دیپّٓ

 11.6 22 دیپّٓ

 36.3 69 وبسؿٙبػی

 44.7 85 ؿٙبػی اسؿذوبس

 4.7 9 دوتشی ٚ ثبلاتش

 100.0 190 وُ

 

ٔهی ثبؿهٙذ. ایهٗ سلهٓ دس      اسؿهذ  ، داسای تحلیلات وبسؿٙبػهی ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبسیدسكذ اص  44.7اعلاػبت خذَٚ ثبلا حبوی اص آٖ اػت 

دسكهذ   11.6ٚ  ِیؼهب٘غ ، داسای تحلیلات ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛسد ثشسػیدسكذ اص  36.3دسكذ اػت ٚ  4.7ثٝ دوتشی ثب تحلیلات  افشادٔٛسد 

 .ٞؼتٙذدسكذ ٞٓ صیش دیپّٓ  2.6ٚ داسای تحلیلات دیپّٓ  افشاداص 

 آمار استىباطی 4-5

یب ٕٞبٖ ٔتغیش  ش ٔٛثشییٔتغ 23ساٜ  ٗیثبؿذ ٚ دس ا ٔی بٖیٔـتشخشیذ ٔٛفك ٔٛثش دس  یشٞبیٔتغ ییؿٙبػب كیتحم ایٗٞذف ٔب دس 

 خذیذ یدػتٝ ثٙذ هیوٝ ثب  د٘جبَ ایٗ ٞؼتیٓثٝ  یاوتـبف یػبّٔ ُیتحّ هثٝ وٕ ایٓوشدٜ  ییؿٙبػب ٝیسا ثٝ ػٙٛاٖ فشض آؿىبس

اص  ییثتٛا٘ٙذ دسكذ ثبلا ٞبی خذیذشیٔتغ ٗیوٝ ا یثٝ ٌٛ٘ٝ ا٘ظش دػت پیذا وٙیٓ. ٔٛسد  شٞبیاص ٔتغ یثٝ تؼذاد وٕتش شٞبیاص ٔتغ

 ٓیٔب٘ٙذ لبٖ٘ٛ پبستٛ ػُٕ وٙ یٛدٜ ٚ ثٝ ٌٛ٘ٝ اساحت تش ٕ٘ بسیٔحبػجبت سا ثؼ ٓیوبس ٔب تٛا٘ؼتٝ ا ٗیوٙٙذ. ثب ا ٗییػّت ٞب سا تج

 .ٓیوٙ ییٟٔٓ ٞؼتٙذ سا ؿٙبػب یّیذٜ خیپذ هی دبدیػّت وٓ تؼذاد وٝ اتفبلب دس ا بیوٝ دس آٖ چٙذ ػبُٔ 

ٔحبػجبت ٔشثٛط ثٝ آصٖٔٛ ثبستّت ٚ وفبیت ٔذَ سا ٘ـبٖ ٔی دٞذ. دس ایٗ خشٚخی فشم  spssخشٚخی ٘شْ افضاس  4دس خذَٚ 

ؼٙبػت وٝ ٕ٘ٛٚ٘ٝ ٞبی ٌشفتٝ ؿذٜ داسای وفبیت لاصْ ٘یؼتٙذ ٚ دس ٔمبثُ فشم ثش ایٗ اػبع اػت وٝ ٕ٘ٛ٘ٝ ٞبی كفش ثٝ ایٗ ٔ

% ٔی ثبؿذ  5وٕتش اص  sigٌشفتٝ ؿذٜ ثشای تحّیُ ػبّٔی ٔتغیشٞبی ٔٛسد ٘ظش داسای وفبیت لاصْ ٔی ثبؿٙذ. اص آ٘دب وٝ ٔیضاٖ 

% فشم كفش تبییذ ٘ـذٜ ٚ ثٙبثشایٗ  95% ٚ یب ػغح اعٕیٙبٖ  5خغبی ثٙبثشایٗ ٔی تٛاٖ چٙیٗ اػتٙجبط ٕ٘ٛد وٝ دس ػغح 

 فشم یه یؼٙی وفبیت ٔذَ پزیشفتٝ ٔی ؿٛد.

خزيجی آسمًن بارتلت :4جديل  

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.844 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 1634.802 

df 253 

Sig. .000 

 

ٚ ٔمبدیش دادٜ ؿذٜ ٘ـبٖ دٞٙذٜ ٔدٕٛع  spssدس  Extractionٔمبدیش اؿتشاوی سا ٘ـبٖ ٔی دٞذ. ٔمبدیش ػتٖٛ  5خذَٚ 

ٞش ٔتغیش ثب ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ اػتخشاج ؿذٜ ٔذَ ٔی ثبؿذ. دس ٚالغ ایٗ ٔمبدیش ٘ـبٖ  (ضشیت تغییشات )ٕٞجؼتٍی ثٝ تٛاٖ دٚ
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سا ٔی تٛا٘ذ  (غیشٞبی پٟٙبٖ اػتخشاج ؿذٜ تٛػظ ٘شْ افضاس تب چٙذ دسكذ تغییشات ٔتغیش ٔشثٛعٝ )ٔتغیش آؿىبسٔی دٞذ وٝ ٔت

ٔی ثبؿذ چٖٛ دس ایٗ تحّیُ ػبّٔی وُ ٚاسیب٘غ یب تغییشات ٞش  1ٕٞٛاسٜ ثشاثش ثب ػذد  initialپیؾ ثیٙی وٙذ. ٔمبدیش ػتٖٛ 

ت ٔشثٛعٝ ساحت تش لبثُ ا٘دبْ ثبؿٙذ ٚ ٘ـبٖ دٞٙذٜ دسكذ پیؾ ثیٙی ثبؿٙذ. ٔی ؿٛد تب تحّیُ ٞب ٚ ضشای 1ٔتغیش آؿىبس ثشاثش 

ٞش چمذس ایٗ ٔمبدیش اؿتشاوی ثشای یه ٔتغیش آؿىبس ثیـتش ثبؿذ یؼٙی ایٗ ٔتغیش آؿىبس تب ا٘ذاصٜ ثیـتشی تٛا٘ؼتٝ اػت 

دس ٔذَ داسای فبیذٜ ٚ إٞیت  ٘ـبٍ٘شی ثشای ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ اػتخشاج ؿذٜ ٔذَ ثبؿذ ٚ ثٙبثشایٗ ٚخٛد ایٗ ٔتغیش آؿىبس

فبیذٜ ٚ إٞیت  Extractionثیـتشی اػت. ٔتغیشٞبیی وٝ ثٝ ٘ؼجت ػبثش ٔتغیشٞب ثب تٛخٝ ثٝ ػذد ٘ٛؿتٝ ؿذٜ دس ػتٖٛ 

 ثیـتشی داس٘ذ، ثٝ تشتیت إٞیت، ؿبُٔ ٔتغیشٞبی صیش ٔی ثبؿٙذ:

 ساثغٝ خشیذ ٔٛفك اص ایٙؼتب ثب تٕبیُ ثٝ خشیذ ٔدذد اص ٕٞبٖ فشٚؿٍبٜ .1

 ثغٝ خشیذ ٔٛفك اص یه فشٚؿٍبٜ ثب ٔیضاٖ اػتٕبد ثٝ آٖ فشٚؿٍبٜسا .2

 ٔیضاٖ اػتفبدٜ ٘شْ افضاسٞبی ٔٛثبیُ دس عَٛ سٚص تٛػظ افشاد .3

 ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی وٝ ویف ٚ وفؾ ٔی فشٚؿٙذ .4

 ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی دس ایٙؼتبٌشاْ .5

 spssخزيجی مقادیز اشتزاكی در  :5جديل 

Communalities 
 Initial Extraction 

VAR00001 1.000 .770 

VAR0002 1.000 .657 

VAR0003 1.000 .643 

VAR0004 1.000 .708 

VAR0005 1.000 .741 

VAR0006 1.000 .664 

VAR0007 1.000 .548 

VAR0008 1.000 .666 

VAR0009 1.000 .796 

VAR00010 1.000 .772 

VAR00011 1.000 .580 

VAR00012 1.000 .549 

VAR00013 1.000 .603 

VAR00014 1.000 .512 

VAR00015 1.000 .529 

VAR00016 1.000 .614 

VAR00017 1.000 .627 

VAR00018 1.000 .543 

VAR00019 1.000 .571 

VAR00020 1.000 .614 

VAR00021 1.000 .580 

VAR00022 1.000 .666 

VAR00023 1.000 .555 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 
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وٝ دس صیش ٕ٘بیؾ دادٜ ؿذٜ اػت، ٘ـبٖ دٞٙذٜ ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ اػتخشاج ؿذٜ )ِٔٛفٝ ٞبی اكّی( ٔهی ثبؿهذ. لؼهٕت     6خذَٚ 

مٜٛ یهب ٕٞهبٖ   ٘ـبٖ دٞٙذٜ ٔمبدیش ٚیظٜ ٔی ثبؿذ. ػتٖٛ اَٚ اص ػٕت چپ ثب ٘بْ ِٔٛفٝ، ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ ثهبِ  ،ٔمبدیش ٚیظٜ ی اِٚیٝ

 23ٔتغیشٞبی آؿىبس سا ٘ـبٖ ٔی دٞذ. ٕٞٛاسٜ ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ ثبِمٜٛ ثشاثش تؼذاد ٔتغیشٞبی آؿىبس خٛاٞذ ثهٛد. دس ایهٗ پهظٚٞؾ    

ٔتغیش پٟٙبٖ ٘یض ٔی تٛاٖ ثشای ایٗ تحّیهُ ٔتلهٛس ثهٛد. دس ػهتٖٛ      23ٔتغیش آؿىبس ثش اػبع ػٛالات پشػؾ ٘بٔٝ داسیٓ ثٙبثشایٗ 

ٖٛ وُ، ٔمذاس ٚاسیب٘ؼی )تغییشاتی( وٝ ٞش ػبُٔ ثبِمٜٛ ثشای پیؾ ثیٙی ٔمبدیش ٔتغیشٞبی آؿهىبس ٘ـهبٖ ٔهی    دْٚ اص چپ یؼٙی ػت

ٔی ثبؿذ ٚ ایٗ ثٝ ایٗ ٔؼٙهی اػهت وهٝ     6.654دٞذ آٚسدٜ ؿذٜ اػت. ثٝ ػٙٛاٖ ٔثبَ دس ٕٞیٗ خذَٚ ٚاسیب٘غ ٔتغیش پٟٙبٖ اَٚ 

ٔی تٛا٘ذ پیؾ ثیٙی وٙذ. اص آ٘دب وٝ ٕٞٝ ی ٔمبدیش اػهتب٘ذاسد ؿهذٜ ا٘هذ،    ایٗ ٔتغیش ثٝ ایٗ ٔیضاٖ اص تغییشات ٔتغیشٞبی آؿىبس سا 

ٔهی ثبؿهٙذ چهٖٛ     23فشم ؿذٜ ٚ ثٙبثشایٗ وُ ٔتغیشٞبی ٔذَ داسای ٚاسیب٘غ وهُ   1ثٙبثشایٗ ٞش ٔتغیش آؿىبسی داسای ٚاسیب٘غ 

ی ثبؿذ. ثٝ ػجبستی ٕٞهبٖ عهٛس وهٝ دس    ٔ 23اص وُ ٚاسیب٘غ یؼٙی  6.654ٔتغیش آؿىبس داسیٓ. ٔمذاس ٚاسیب٘غ ٔتغیش پٟٙبٖ اَٚ  23

ٌب٘هٝ آؿهىبس ٔؼهئّٝ     23اص وُ تغییشات دس وهُ ٔتغیشٞهبی    %28.931ػتٖٛ ػْٛ اص ػٕت چپ ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت ایٗ ٔتغیش 

% خٛاٞهذ ؿهذ. ػهتٖٛ چٟهبسْ یؼٙهی ػهتٖٛ       100ٔٛسد ٘ظش سا ٔی تٛا٘ذ پیؾ ثیٙی وٙذ. ثذیٟی اػت وٝ خٕغ ایٗ ػهتٖٛ ثشاثهش   

ٜ دسكذ تدٕؼی تغییشات ٔی ثبؿذ. ثهٝ ػٙهٛاٖ ٔثهبَ دس ایهٗ خهذَٚ دٚ ٔتغیهش پٟٙهبٖ اَٚ سٚی ٞهٓ سفتهٝ          تدٕؼی، ٘ـبٖ دٞٙذ

 % اص تغییشات وُ ٔتغیشٞبی آؿىبس سا ٘ـبٖ خٛاٞٙذ داد.39.031

ی  دس تحّیُ ػبّٔی ثیبٖ ٔی ؿٛد وٝ آٖ ػٛأّی ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ اسصؽ اػتخشاج سا داس٘ذ وٝ ثتٛا٘ٙهذ لاالهُ ثهٝ ا٘هذاصٜ    

ٔتغیهش اَٚ ٚ دْٚ ٚ ػهْٛ ٚ چٟهبسْ ٚ پهٙدٓ ٚ      6یه ٔتغیش آؿىبس تغییشات سا پیؾ ثیٙی وٙٙذ. ثشای ٕٞیٗ دس ایٗ خهذَٚ تٟٙهب   

 5أهب چهٖٛ   ؛ ٔهی ثبؿهذ   1ؿـٓ اػتخشاج ٔی ؿٛ٘ذ چٖٛ تٟٙب ایٗ دٚ ٔتغیش ٔمذاس ػتٖٛ وُ )ػتٖٛ دْٚ اص چهپ( ثهبلای ػهذد    

% اص تغییشات وُ ٔتغیشٞب سا ؿبُٔ ٔی ؿٛ٘ذ. ٔتغیهش ؿـهٓ   58.856یه ٞؼت، تٟٙب  ٔتغیش اَٚ وٝ ٔمذاس ػتٖٛ وُ ؿبٖ ثبلاتش اص

ٔتغیهش ثهٝ ػٙهٛاٖ     6سا ٞٓ دس ٘ظش ٌشفتیٓ تب دأٙٝ ی تغییشات ثیـتشی اص تغییشات وُ سا ؿبُٔ ؿهٛد. ثهذیٗ تشتیهت ثهب ا٘تخهبة      

ٝ دس ػٕت ساػت خهذَٚ دیهذٜ ٔهی ؿهٛد،     لؼٕت ٔدٕٛع ٔشثؼبت و % اص وُ تغییشات سا دس ٘ظش ٌشفتٝ ایٓ.63ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ، 

 ٔتغیش پٟٙبٖ داسیٓ. 6اعلاػبت ٔشثٛط ثٝ ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ ا٘تخبة ؿذٜ سا ٘ـبٖ ٔی دٞذ. 

جشیٍ ي تحلیل مًلفٍ َای اصلی: ت6جديل  

 ِٔٛفٝ ٞب

 ٔدٕغ ٔشثؼبت ٔمبدیش ٚیظٜ ی اِٚیٝ

 % تدٕؼی ٚاسیب٘غ % وُ % تدٕؼی ٚاسیب٘غ % وُ

1 6.654 28.931 28.931 6.654 28.931 28.931 

2 2.323 10.100 39.031 2.323 10.100 39.031 

3 1.810 7.870 46.901 1.810 7.870 46.901 

4 1.502 6.531 53.432 1.502 6.531 53.432 

5 1.248 5.424 58.856 1.248 5.424 58.856 

6 .971 4.223 63.079 .971 4.223 63.079 

7 .880 3.825 66.904    

8 .820 3.565 70.469    

9 .754 3.277 73.746    

10 .724 3.148 76.894    

11 .692 3.010 79.904    

12 .610 2.650 82.554    

13 .596 2.592 85.146    

14 .514 2.235 87.381    

15 .507 2.203 89.584    

16 .405 1.762 91.346    

17 .356 1.550 92.896    
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18 .331 1.437 94.333    

19 .310 1.350 95.683    

20 .307 1.334 97.017    

21 .269 1.169 98.185    

22 .238 1.036 99.222    

23 .179 .778 100.000    

 

 

ٔتغیش پٟٙبٖ اػتخشاج ؿذٜ ٘ـبٖ دادٜ ٔی ؿٛد. ٞش ٔتغیش ثب ٞش ػهبّٔی وهٝ ٕٞجؼهتٍی     6ساثغٝ ٔتغیشٞبی آؿىبس ثب  7دس خذَٚ 

ٕٞجؼهتٍی ثیـهتشی داسد، تحهت آٖ     پٙدٓ ٔثلا ٔتغیش آؿىبس اَٚ چٖٛ ثب ػبُٔ؛ داؿتٝ ثبؿذ، تحت آٖ لشاس خٛاٞذ ٌشفت ثبلاتشی

 . ِٔٛفٝ ٔٛسد ٘ظش ثیـتش اػت  ٔبٞیت  آیتٓ دس تجییٗ  آیتٓ صیبدتش ثبؿذ، ٘فٛر آٖ  یه  ثبس ػبّٔی  ٞش چٝلشاس ٔی ٌیشد. 
 

غیزَای پىُانماتزیس رابطٍ متغیزَای آشکار با مت :7جديل  

Component Matrix
a
 

 

Component 

1 2 3 4 5 6 

VAR1 .381 .488 -.164 .175 .561 .123 

VAR2 .385 -.036 -.036 .685 .074 .176 

VAR3 .435 .230 -.416 .028 .475 .041 

VAR4 .627 -.510 -.117 -.115 .149 -.075 

VAR5 .591 -.506 .043 -.340 .094 -.096 

VAR6 .555 -.549 .078 -.214 .041 -.021 

VAR7 .269 .026 .329 .335 -.243 .442 

VAR8 .728 -.074 -.254 .121 -.228 .005 

VAR9 .712 .133 -.368 .118 -.344 .051 

VAR10 .721 .168 -.372 .153 -.230 -.093 

VAR11 .625 .019 -.102 -.274 -.297 .126 

VAR12 .630 -.304 .101 -.148 .109 .127 

VAR13 .672 -.300 .070 .012 .001 .238 

VAR14 .418 -.427 -.004 .350 .148 .100 

VAR15 .499 .334 -.136 .124 -.270 -.249 

VAR16 .616 .202 -.028 .003 -.088 -.430 

VAR17 .340 .542 -.148 -.387 .073 .199 

VAR18 .410 .414 .247 -.312 -.029 .210 

VAR19 .540 .229 .315 -.203 .145 .257 

VAR20 .386 -.010 .460 .338 .247 -.279 

VAR21 .643 .159 .166 -.133 .226 -.211 

VAR22 .315 .209 .691 .036 -.210 .011 

VAR23 .460 .238 .445 .076 -.003 -.289 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

a. 6 components extracted. 

 

 ٕٞب٘غٛس وٝ دس خذَٚ ثبلا ٘ـبٖ دادٜ ؿذ ساثغٝ ی ٔیبٖ ٔتغیش ٞبی پٟٙبٖ ٚ آؿىبس ثٝ ایٗ تشتیت اػت:
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   )ٝ23ٚ  21ٚ  19ٚ  16ٚ  15ٚ  14ٚ  13ٚ  12ٚ  11ٚ  10ٚ  9ٚ  8ٚ  6 ٚ 5ٚ  4 ٔتغیش ٞبی اؿىبس )ٕٞبٖ ػٛاِت پشػهؾ ٘بٔه 

 وٝ ایٗ ػٛالات ثب ٔتغیش پٟٙبٖ اَٚ ٕٞجؼتٍی داس٘ذ. ٔتغیش پٟٙبٖ اَٚ لشاس ٔی ٌیش٘ذ ٔی ٌیش٘ذ ثٝ ای ٔؼٙی تحت

  تحت ٔتغیش پٟٙبٖ دْٚ لشاس ٔی ٌیش٘ذ. 18ٚ  17ٔتغیش ٞبی آؿىبس 

  تحت ٔتغیش پٟٙبٖ ػْٛ لشاس ٔی ٌیش٘ذ. 22ٚ  20ٔتغیشٞبی آؿىبس 

  تحت ٔتغیش پٟٙبٖ چٟبسْ لشاس ٔی ٌیشد. 2ٔتغیش آؿىبس 

  دٓ لشاس ٔی ٌیش٘ذ.تحت ٔتغیش پٟٙبٖ پٙ 3ٚ  1ٔتغیش ٞبی آؿىبس 

  تحت ٔتغیش پٟٙبٖ ؿـٓ لشاس ٔی ٌیشد. 7ٔتغیش آؿىبس 

 

٘بْ ٌزاسی ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ ثش اػبع ٔتغیشٞبی آؿىبسی وٝ ثب آٖ ٞب ٔشتجظ اػت ا٘دبْ ٔهی ؿهٛد. تٕهبْ ٔتغیشٞهبی آؿهىبس ثهٝ       

 دػتٝ تمؼیٓ ثٙذی ؿذ٘ذ 6تشتیت صیش ثٝ 

ٔیضاٖ د٘جبَ وهشدٖ كهفحبت فشٚؿهٍبٞی ویهف ٚ      – بٞی دس ایٙؼتبٌشأْتغیش پٟٙبٖ اَٚ: ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍ .1

 –تٕبیهُ ثهٝ خشیهذ ٔدهذد      – ایٙتش٘تهی  سضبیت اص خشیهذ  – ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی آسایـی ٚ ثٟذاؿتی –وفؾ 

ثهٝ كهٛست اتفهبلی     ا٘دبْ خشیذ –خشیذ تحت تبثیش خشیذٞبی دیٍشاٖ  –تجّیغ ٚ تشغیت ثٝ خشیذ  –پیـٟٙبد ثٝ دیٍشاٖ  –اػتٕبد 

حفهظ   –تٙهٛع ثهبلای ٔحلهَٛ     –اسائٝ اعلاػبت وبُٔ دسثهبسٜ ٔحلهٛلات    –تبثیش ٔذت صٔبٖ پبػخ ٌٛیی فشٚؿٙذٜ  –یب ٞذفٕٙذ 

 تبثیش ػذْ أىبٖ ٔمبیؼٝ ٕٞضٔبٖ وبلاٞبی ٔـبثٝ دس كفحبت ٔتفبٚت. –استجبط ثب كفحٝ ای وٝ لجلا اص آٖ خشیذ وشدٜ ایٓ 

 تبثیش ؿشایظ اسػبَ وبلا دس ا٘دبْ خشیذ –ٕت دس ا٘دبْ خشیذ ٔتغیش پٟٙبٖ دْٚ: تبثیش لی .2

 ػذْ ٚخٛد دسٌبٜ پشداخت –ٔتغیش پٟٙبٖ ػْٛ: ػلالٝ ٔٙذی ثٝ یه ثش٘ذ خبف  .3

 ٔتغیش پٟٙبٖ چٟبسْ: ا٘دبْ خشیذٞب ثٝ كٛست ایٙتش٘تی .4

 ایٙؼتبٌشاْ ٔیضاٖ اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس –ٔتغیش پٟٙبٖ پٙدٓ: ٔیضاٖ اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاسٞبی ٔٛثبیّی  .5

 ٔتغیش پٟٙبٖ ؿـٓ: تٛخٝ ثٝ كفحبت فشٚؿٍبٞی وٝ ِٛاصْ اِىتشٚ٘یه ٔی فشٚؿٙذ. .6

 

 ٌزاسی ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ ا٘دبْ ٔی ؿٛد: ٘بْ 8 دس خذَٚ

 وام گذاری متغیزَای پىُان :8جديل 

A. َٚٔتغیش پٟٙبٖ ا 

A4  ٖد٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی دس ایٙؼتبٌشأْیضا 

A5 ت فشٚؿٍبٞی ویف ٚ وفؾٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحب 

A6 ٔیضاٖ د٘جبَ وشدٖ كفحبت فشٚؿٍبٞی آسایـی ٚ ثٟذاؿتی 

A8 ایٙتش٘تی سضبیت اص خشیذ 
A9 تٕبیُ ثٝ خشیذ ٔدذد 

A10 اػتٕبد 

A11 ٖپیـٟٙبد ثٝ دیٍشا 

A12 تجّیغ ٚ تشغیت ثٝ خشیذ 
A13 ٖخشیذ تحت تبثیش خشیذٞبی دیٍشا 

A14 ٞ ذفٕٙذا٘دبْ خشیذ ثٝ كٛست اتفبلی یب 

A15 ٜتبثیش ٔذت صٔبٖ پبػخ ٌٛیی فشٚؿٙذ 

A16 اسائٝ اعلاػبت وبُٔ دسثبسٜ ٔحلٛلات 
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A19 َٛتٙٛع ثبلای ٔحل 
A21 ٓحفظ استجبط ثب كفحٝ ای وٝ لجلا اص آٖ خشیذ وشدٜ ای 

A23 تبثیش ػذْ أىبٖ ٔمبیؼٝ ٕٞضٔبٖ وبلاٞبی ٔـبثٝ دس كفحبت ٔتفبٚت 

B. ْٚٔتغیش پٟٙبٖ د 

B17 ٕت دس ا٘دبْ خشیذتبثیش لی 

B18 تبثیش ؿشایظ اسػبَ وبلا دس ا٘دبْ خشیذ 

C. ْٛٔتغیش پٟٙبٖ ػ 

C20 ػلالٝ ٔٙذی ثٝ یه ثش٘ذ خبف 

C22 ػذْ ٚخٛد دسٌبٜ پشداخت 

D. ْٔتغیش پٟٙبٖ چٟبس 
D2 ا٘دبْ خشیذٞب ثٝ كٛست ایٙتش٘تی 

E. ٓٔتغیش پٟٙبٖ پٙد  

E1 ٔیضاٖ اػتفبدٜ اص ٘شْ افضاسٞبی ٔٛثبیّی 

E3 ٖاػتفبدٜ اص ٘شْ افضاس ایٙؼتبٌشاْ ٔیضا 

F. ٓٔتغیش پٟٙبٖ ؿـ 
F7 تٛخٝ ثٝ كفحبت فشٚؿٍبٞی وٝ ِٛاصْ اِىتشٚ٘یه ٔی فشٚؿٙذ 

 

ٔفٟٛٔی استجبط ٔیبٖ خشیذ ٔٛفك ثب ٞش یه اص ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ پظٚٞؾ وٝ دس خذَٚ لجُ ٔؼشفی ؿذٜ سا ٘ـبٖ  ٔذَ 1ؿىُ 

 ٔی دٞذ.

 
 

 مدل مفًُمی :1شکل 
 

ٞٙذٜ ی ٔبتشیغ ٕٞجؼتٍی ثیٗ ٔتغیشٞبی پٟٙبٖ ٔی ثبؿذ. ثؼذ اص ایٙىٝ ٔتغیشٞهبی پٟٙهبٖ سا تؼشیهف وهشدیٓ ٚ     ٘ـبٖ د 9خذَٚ 

ٞهب لهشاس ٔهی دٞهیٓ.      variableدػتٝ ثٙذی وشدیٓ، ٔیبٍ٘یٗ ٞش یه اص دػتٝ ٞب سا دس ٘ظش ٌشفتٝ ٚ دس خذَٚ صیش تحهت ػٙهٛاٖ   

جؼتٍی آٖ ٞب سا ثٝ دػت ٔی آٚسیهٓ. دس صیهش ٕٞجؼهتٍی ٔتغیشٞهبی     ٔیبٍ٘یٗ تٕبْ ٔمبدیش سا دس خذَٚ صیش لشاس دادٜ ٚ ػپغ ٕٞ

 پٟٙبٖ ثیبٖ ؿذٜ اػت:

 ٔتغیش پٟٙبٖ اَٚ ثبػث افضایؾ ػٛأُ ٔٛثش دس ٔتغیشٞبی ػْٛ ٚ پٙدٓ ٔی ؿٛد.

 ٔتغیش پٟٙبٖ دْٚ ثبػت افضایؾ ػٛأُ ٔٛثش دس ٔتغیش پٙدٓ ٔی ؿٛد.

 ـٓ ٔی ؿٛد.ٔتغیش پٟٙبٖ ػْٛ ثبػث افضایؾ ػٛأُ ٔٛثش دس ٔتغیش ؿ
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 ٔتغیش پٟٙبٖ چٟبسْ ثبػث افضایؾ ػٛأُ ٔٛثش دس ٔتغیش ؿـٓ ٔی ؿٛد.

 ٔتغیش پٟٙبٖ پٙدٓ ثبػث افضایؾ ػٛأُ ٔٛثش دس ٔتغیش ؿـٓ ٔی ؿٛد.
 

زیس َمبستگی بیه متغیزَای پىُانمات :9جديل  

Correlations 
 var1 var2 var3 var4 var5 var6 

var1 Pearson Correlation 1 .332
**

 .341
**

 .435
**

 .342
**

 .207
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .005 

N 185 185 185 184 185 185 

var2 Pearson Correlation .332
**

 1 .192
**

 -.046 .350
**

 .035 

Sig. (2-tailed) .000  .008 .533 .000 .633 

N 185 190 190 188 190 190 

var3 Pearson Correlation .341
**

 .192
**

 1 .208
**

 .075 .235
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .008  .004 .307 .001 

N 185 190 190 188 190 190 

var4 Pearson Correlation .435
**

 -.046 .208
**

 1 .189
**

 .244
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .533 .004  .009 .001 

N 184 188 188 188 188 188 

var5 Pearson Correlation .342
**

 .350
**

 .075 .189
**

 1 .017 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .307 .009  .816 

N 185 190 190 188 190 190 

var6 Pearson Correlation .207
**

 .035 .235
**

 .244
**

 .017 1 

Sig. (2-tailed) .005 .633 .001 .001 .816  

N 185 190 190 188 190 190 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 وتیجٍ گیزی -5-1

دس ایٗ پظٚٞؾ تبثیش ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕبػی ثش سٚی ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ثب اػتفبدٜ اص تدضیٝ ٚ تحّیُ سفتبس 

ی ٔتغیشٞبیی وٝ ثش سٚی یه خشیذ ٔٛفك اص خشیذ ٔـتشی دس ؿجىٝ اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ ثشسػی ؿذ. ٕٞچٙیٗ ػؼی ؿذ تب تٕبٔ

كفحبت فشٚؿٍبٞی دس ؿجىٝ اختٕبػی ایٙؼتبٌشاْ ٔٛثش ٞؼتٙذ، ثشسػی ٚ تحّیُ ؿٛ٘ذ. ٔتغیشٞبیی وٝ دس ایٗ تحمیك ثشسػی 

ؿذ٘ذ، پیؾ اص ایٗ دس تحمیمبت ٌزؿتٝ دس ٘ظش ٌشفتٝ ٘ـذٜ ثٛد٘ذ. ٞذف اص ا٘دبْ ایٗ تحمیك پیذا وشدٖ ٔتغیشٞبی ٔٛثش دس 

ذ ٔٛفك ٚ اثجبت تبثیشٌزاسی آٖ ٞب ثٛدٜ اػت تب ثتٛاٖ اص آٖ ٞب دس ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی اختٕبػی ثٟشٜ ثشد. اص ٘تبیح ایٗ خشی

پظٚٞؾ عشاحبٖ ثبصاس ٔی تٛا٘ٙذ ثٝ سكذ سفتبس ٔـتشیبٖ ثبِمٜٛ ثپشداص٘ذ ٚ اص ٔحلٛلات ثب پتب٘ؼیُ خشیذ ثیـتش حٕبیت تجّیغبتی 

ـتشیبٖ ثٝ وٕه ػٙدٝ ٞبی اثشثخؾ ٔی تٛا٘ٙذ ثٝ دػتٝ ثٙذی خٛاػتٝ ٞب ی خٛد ثپشداص٘ذ ٚ آٖ سا ثیـتشی ٕ٘بیٙذ. ٕٞیٙغٛس ٔ

اص دیٍش ٘تبیح ثذػت آٔذٜ ٘یض ٔی تٛاٖ ثٝ عشاحی ٔدذد ٚة ػبیت ٞبی اسایٝ  ثب تٛخٝ ثٝ ٔحٛلات اسایٝ ؿذٜ خٟت دٞی ٕ٘بیٙذ.

 ثش ٔحلٛلات داسای الجبَ اختٕبػی ثیـتش ٔی ثبؿذ. دٞٙذٜ خذٔبت ٚ ٔحلٛلات اؿبسٜ وشد. ایٗ عشاحی ٔدذد ثشای تبویذ

 پیشىُادات آتی -5-2

ٞب دس ؿجىٝ ٞبی اختٕبػی ثش سٚی سفتبس خشیذ افشادی وٝ آٖ ٞب سا د٘جبَ ٔی  social influencerثشسػی ٔیضاٖ تبثیش  .1

 وٙٙذ ٚ اػتفبدٜ ی ثٟیٙٝ ٚ ٔٛثش اص ایٗ لبثّیت ثشای تجّیغبت ٔحلٛلات خبف ثٝ عٛس ٞذفٕٙذ.
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غبِؼبت ثیـتش ٔی تٛا٘ذ تبثیش تجّیغبت غیشٔؼتمیٓ دس ؿجىٝ ٞبی اختٕبػی ثش سٚی سفتبس خشیذ ٔـتشیبٖ سا ثشسػی وٙذ ٚ ٔ .2

 یه ٔذَ ٔٙؼدٓ اسائٝ دٞذ.

عشاحی یه ػیؼتٓ پـتیجبٖ تلٕیٓ یىپبسچٝ ؿذٜ ثب ؿجىٝ اختٕبػی ٔغشح ؿذٜ خٟت اخز خشٚخی ٞبی ثشخظ ٕٞچٖٛ  .3

 سٚ٘ذ الجبَ ثٝ ٔحلِٛی خبف.خٛاػتٝ ٞب ٚ ٘یبصٞبی ٔـتشیبٖ ٚ 
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Abstract 

In today's business, companies are always looking to increase their Information and knowledge about the world 

around them, in order to gain a higher position than competitors. Social media, as the most important 

communication tools of virtual space in recent years, has affected the world of commerce and marketing. The 

concept of this issue can be found in social CRM, where customers, rather than responding to products and 

services through vendors and distributors of products and services, receive their responses via Social media gain. 

Social CRM can cover overseas focused goals, such as understanding what can turn potential customers into 

actual buyers. In this research, we try to consider the impact of social customer relationship management on 

CRM by analysis customer buying behavior in the Instagram social network. So far, little research has been done 

on how social networking technology interacts with CRM systems and processes to improve customer-focused 

relationship. The main goal of this research is to identify and investigate the factors and variables affecting the 

analysis of customer purchasing behavior in the Instagram social network. 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Social Customer Relationship Management 

(SCRM), Customer Satisfaction, Social Networking 

 

 

 

 

 

 

 


