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 چکيده
ایُ جضوین ةا ٓدف ةررشی جأدیر ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان ةا ِوض 

ٓای ةازاریاةی غٕرت گرلحْ اشث. جضوین صاضر از ٓای پیِٕد ةازار و هاةًیثٍیاِسی هاةًیث

اطد. زاٍؿْ ایُ ةؾًّی ٍی –ٓا جٕغیمی يضاظ ٓدف کارةردی و از يضاظ ِضٕه گردآوری داده

پژوٓض جَاٍی ٍدیران شعٕح ؾايی و ٍؿاوِیُ آِان و َٓچّیُ ٍدیران و کارکّان ةخض 

ٓای ةاطد. جؿداد پحروطیَیٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر ٍی لروش و ةازاریاةی طرکث

ٓای ةیان طده در صدود ةاطد. جؿداد ٍدیران در هصَث پحروطیَی ٍی 23ٍّعوْ ٍآظٔر 

ِمر ةرآورد گردید اٍا ةرای  152ةا اشحماده از زدول ٍٕرگان صسٌ َِِْٕ  ِمر ةٕده کْ 250

پرشظّاٍْ ةازگرداِده طد. در  215پرشظّاٍْ جٕزیؽ گردید کْ  250اظَیّان ةیظحر جؿداد 

ٓا از آٍار جٕغیمی و آٍار اشحّتاظی )َٓتصحگی و ایُ جضوین ةرای جسزیْ و جضًیى داده

اشحماده طده اشث.  LISERLو   SPSSالزارٓای  مٍدل ٍؿادلات شاخحاری( در هايب ِر

ٓای ةازاریاةی ٓای پیِٕد ةازار و هاةًیثدٓد کْ ارجتاظات ٍظارکحی ةر هاةًیثِحایر ِظان ٍی

جأدیر دارد، ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان دارای جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری 

ای پیِٕد ةازار ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان ٓ ٓای ةازاریاةی و هاةًیث اشث و َٓچّیُ هاةًیث

 دارای جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارِد.
 -ؾًَکرد ارجتاظی -ٍضٕرٓای ةازارهاةًیث -ارجتاظات ٍظارکحی :يديکل واصگاى

 ٓای ٍّعوْ ٍآظٔر.پحروطیَی
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 3آساد افزاضته، 2ضهزام قنواتی، 1راضيه فعلی
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 هقدهه
 افًب زیرا ةاطّد، ٍی ٓاآن ولاداری و زًب ریانٍظح صمغ شَث ةْ صرکث صال در ٍخحًك غّایؽ در ةرجر ؾًَکرد ةا ٓاییطرکث اٍروزه

از ظرلی . [1]اشث یالحْ الزایض طدت ةْ ِیز زدید ٍظحریان زذب ٓایٓزیّْ و الزایض صال در رهاةث دارِد، هرار خٕد ةًٕغ ٍرصًْ در ةازارٓا

 رهاةث طدت .[2]ةاطّد  1ْ دِتال ٍزیث رهاةحی پایدارجٕاِّد رهاةحی ةاهی ةَاِّد، ةْ َٓیُ ديیى ٍستٕرِد ةٓا لوط از ظرین ٍضػٕلاجظان َِیطرکث

ةردارِد.  گام ٍظحریان ةا ٍدتةًّد رواةط صمغ و ایساد شَث ةْ ةحدریر طده، آِٔا ٍٕزب ٓاشازٍان ةرای ٍظحریان صمغ آَیث درك و ةازارٓا در

ٓای ةازده .[3]کّّد کّّده جأکید ٍیاظات ةا کیمیث ةا ٍػرفةر آَیث جٕشؿْ ارجت 1990و  1980ٓای ٍّد در دٍْٓمآیٌ ةّیادیُ ةازاریاةی راةعْ

 طِٕد:  ةّدی ٍی ؾًَکردی ارجتاظی ؾٍَٕاً ةْ شْ ِٕع جوصیٌ

 ؛(3کّّده)یؿّی ؾًَکرد ارجتاظی ٍػرف 2کّّدهٓای ٍحَرکز ةر ٍػرف ( ةازده1

 ؛(5کّّده)یؿّی ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرف 4ٓای دو گاِْ یا دیادیک( ةازده2 

 .[4]( 7)یؿّی ؾًَکرد ٍايی 6ٓای ٍحَرکز ةر لروطّدهده( ةاز3 

دّٓد شازٍان چگِْٕ از ظرین شاخث،  ٓا و ِوعْ ِؼرٓای ٍخحًك اشث کْ ِظان ٍیدیدگاه ارجتاظی در ٍدیریث اشحراجژیک طاٍى جئٕری

جٕاِّد ٍدت ٍیٓای ظٕلاِیکّد کْ ارجتاطان ٍییاةد. ایُ دیدگاه ؾّٕآٍیز ةا طرکای خٕد، ةْ ةرجری رهاةحی دشث ٍیجٕشؿْ و صمغ جؿاٍلات ٍٕلویث

در  .[5]جریُ لاکحٕرٓا در جٕشؿْ جؿاٍلات ٍٕلویث آٍیز اشث یک ٍزیث رهاةحی ةْ دشث دّٓد. ةا جٕزْ ةْ ایُ ٍٕضٕع، ارجتاظات یکی از ٌٍٔ

ٓای ٍحَایز و ٍّاةؽ ٍؤدر ٍضٕری از جٕاِایی ایٓای ةازار ٍضٕر دشحْدٓد کْ هاةًیث( ِظان ٍی2006)ٓای ارزطَّد، دِی خػٕص جٕشؿْ هاةًیث

طِٕد کْ ٓا ؾٍَٕاً ةْ دو دشحْ جوصیٌ ٍیجٕان گمث کْ ایُ هاةًیثطِٕد. ةْ ظٕر خاص ٍی ٓصحّد کْ ٍٕزب دشحرشی ةْ ٍٕهؿیث ةرجری ٍی

کّّده  کّّده و جأٍیُ کّّده، جأٍیٍُدت ةا ٍػرفِیةازاریاةی و پیِٕد ةازار ِام دارِد. هاةًیث پیِٕد ةازار ِظان دّٓده ٍیزان ایساد و صمغ ارجتاط ظٕلا

طٕد. از شٕی دیگر، هاةًیث ةازاریاةی جضث ؾّٕان ٍیزان ارجوای جٕشط شازٍان اشث کْ ٍّسر ةْ شاخث یک پیِٕد هٕی ةا اؾضای کاِال ارجتاظی ٍی

ر ةْ َٓراه ةٔتٕد اهداٍات ةازار ٍضٕر و َٓچّیُ جٕشؿْ ةّدی و ٓدلَّدشازی ةازآا و طّاخث چگِٕگی جوصیٌکّّده آگآی در خػٕص رهتا و ٍػرف

  .[6] طٕدٓای ادرةخض جؿریك ٍیگذاریٓای جتًیقاجی و هیَثةرِاٍْ

دٓد کْ ٍضػٕلات و خدٍات ةٔحری ِصتث ةْ رهتا ارائْ دٓد. ِحیسحاً از ظرین دشحیاةی ةْ ٍزیث ٓای ةازاریاةی ةْ طرکث ازازه ٍیهاةًیث 

ةْ ایُ جرجیب، ارجتاط . [7]طٕد  ٓای ةازاریاةی هادر ةْ جضوین ةخظیدن ةْ پحاِصیى کاٍى خٕد در راةعْ ةا ؾًَکرد ٍیْ هاةًیثرهاةحی ٍٕضؿی اشث ک

. [8]جٕاِد ةْ ظٕر دهین جٕضیش داده طٕد چّاِچْ ةْ ظٕر َٓزٍان ٍزیث رهاةحی در ِؼر گرلحْ طٕد ٓای ةازاریاةی و ؾًَکرد ٍیٍّعوی ٍیان هاةًیث

دّٓده ٍّاشتی ، آگآی8جٕاِد هتى از صضٕر در ةازارٓای رهاةحیٓا ٍی( ةر ایُ ؾویده اشث کْ ارجتاظات ٍّاشب ةا ٍظحریان و طرکث2008ریس )

دّٓده ؾًَکرد اشث کْ زٔث راةعْ در آیّده را ِظان جٕاِد ةْ ؾّٕان یک ٍکاِیصٌ ةازخٕردی ةاطد کْ ِظان . ارجتاظات ٍی[9]ٓا ةاطدةرای طرکث

طِٕد شازٍان ةحٕاِد ٓای ارجتاظی، ارجتاظات ٍظارکحی ٍٕزب ٍیةا جٕزْ ةْ دیدگاه .[10]ةاطد ٍدت ٍیو یا ةْ ِٕؾی جداوم ةخض رواةط ةًّددٓد  ٍی

ات ةّاةرایُ، ةیظحر طدن ارجتاظ .[11]شازٍان را ةْ صداکذر ةرشاِد  -کّّده ؾدم جوارن اظلاؾاجی را کآض داده و طمالیث رلحاری در رواةط ٍػرف

کّّده ِوض داطحْ ةاطد و ِحیسْ ِٔایی آن دشحیاةی ةْ ؾًَکرد ارجتاظی ةرجر اشث. ؾلاوه ةر ایُ، جٕاِد در ةٔتٕد اؾحَاد و جؿٔد ٍػرفٍظارکحی ٍی

ٓای پیِٕد کّّده طِٕد کْ ٍّسر ةْ الزایض هاةًیثٓای اظلاؾات ةازار ٍیان شازٍان و ٍػرفجٕاِّد ٍٕزب ةٔتٕد زریانایُ دشحْ از ارجتاظات ٍی

دٓد جا کّّده ایُ اٍکان را ٍیةخظّد. اجخاذ ارجتاظات ٍظارکحی ةْ شازٍان و ٍػرف ةازار و ةازاریاةی طده و ؾرضْ ٍضػٕلات ةرجر را جٕشؿْ ٍی

ٔتٕد و الزایض کّّده ةٓای ٍخحع ةْ راةعْ داطحْ ةاطّد و در ِحیسْ رلحارٓای ٍظارکحی ٍػرفطّاخث ةٔحری از ٍّالؽ دو زاِتْ و شرٍایْ گذاری

 .[12]یاةد ٍی

ای ای ةٔره ٍّد ٓصحّد. ایُ غّایؽ ؾًیرفٌ ایّکْ در گروه غّایؽ واشعْغّایؽ پحروطیَی، غّایؿی ٓصحّد کْ از جکّٕيٕژی ةايـ و پیظرلحْ

جٕاِّد زایگزیُ ٍّاشتی ةرای ٔا ٍیٓایی ٍٕاد جٕيیدی آِکّّد و در زٍیّْهرار دارِد، ويی ٍاِّد یک غّؿث ٍادر، ةصیاری از غّایؽ کظٕر را جقذیْ ٍی

ةاطد، زیرا ؾلاوه ةر اٍحیازات ای در زٍیّْ غّایؽ پحروطیَی ٍیای ِیز ةاطّد. ایران دارای ٍزیث ٓای هاةى ٍلاصؼْةصیاری از ٍضػٕلات شرٍایْ

ز هیَث ِمث خام ٍػرلی کظٕرٓای دیگر جر اصاغى از ةًٕغ آن در زٔان دارای ذخایر فّی گاز اشث کْ هیَث جَام طده اشحخراج آن ةصیار پاییُ

                                                           
1 . Sustainable competitive advantage 
2 Customer-focused outcomes 
3 Customer relationship performance 
4 Dyadic  
5 Customer cooperation performance 
6 Seller-focused outcomes 
7 Financial performance 
8 Competetive market 
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ةاطد کْ ؾلاوه ةر زذب ٍضػٕلات پحروطیَی ةْ ؾّٕان ٍٕاد اويیْ پحروطیَی اشث. ؾلاوه ةر ٍصائى لٕق ایران دارای ةازار ٍػرف داخًی ةزرگی ٍی

ای چٕن غّایؽ پحروطیَی فیر واةصحْرشاِد. گصحرش غّایؽ ؾؼیٌ و  جٕيید طده، خعر ِٕشان جواضا و هیَث در ةازارٓای زٔاِی را ةْ صداهى ٍی

ای در ایساد اطحقال ٍمید ةرای ِیروی اِصاِی کظٕر داطحْ ةاطد. اٍا ةا جٕزْ ةْ اطتاع ةازارٓای زٔاِی و ضؿك ةازاریاةی و جٕاِد ادرات هاةى ٍلاصؼْ ٍی

ادرات، صصاب ِظده گصحرش داد ٓای پحروطیَی را ةا ٓدف غجٕان ٍسحَؽٓای جَام طده ایُ ٍضػٕلات، َِیِیز ةالاةٕدن هیَث

(http://www.iribresearch.ir ةا جٕزْ ةْ آَیث غّؿث پحروطیَی ةْ ؾّٕان یکی از غّایؽ ٌٍٔ کظٕر، ةررشی ؾٕاًٍی کْ ةر ؾًَکرد ةٔحر .)

ریزی ةرای ارجتاط ةا ٍظحریان، ٓایی ٍذى چگِٕگی ةرِاٍْةْ ٍدیران در زٍیّْجٕاِد ةاطد. ایُ جضوین ٍیایُ غّایؽ ادرگذار اشث، صائز آَیث ٍی

ٓای ةازاریاةی طرکث، جأدیر إِاع هاةًیث ةر ؾًَکردٓای شازٍان و ... کَک َِاید. ةا جٕزْ ةْ آَیث ارجتاظات ٍظحرك و جأدیر چگِٕگی جٕشؿْ هاةًیث

ايؿات اِسام طده در ایُ زٍیّْ در کظٕرٍان،  در ایُ جضوین  ةْ دِتال  آن اشث کْ آن ةر ٍؿیارٓای ؾًَکرد ٓای ارجتاظی و َٓچّیُ کَی ٍع

ٓای ةازارٍضٕر ٍصئًْ ٍٕرد ةررشی در ایُ جضوین یؿّی چگِٕگی جأدیر ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان را ةا ِوض ٍیاِسی هاةًیث

 ٍٕرد ةررشی هرار دٓد. ٓای ةازاریاةی(ٓای پیِٕد ةازار و هاةًیث)طاٍى هاةًیث

 

 ادتيات تحقيق و پيطينه پضوهص -1

 ارتثاطات هطارکتی -1-1
کّّد. ارجتاط  کّّده جأکید ٍیةر آَیث جٕشؿْ ارجتاظات ةا کیمیث ةا ٍػرف 1990و  1980ٓای ٍّد در دٍْٓمآیٌ ةّیادیُ ةازاریاةی راةعْ

ٓا داطحْ شازِد جا یک ٍزیث رهاةحی ِصتث ةْ شازٍان ٓای لاهد ایُ راةعْان را هادر ٍیکّّده اصحَالاً شازٍٓای ظٕلاِی ٍدت و ةا کیمیث ةا ٍػرف

کّد. ةْ ظٕر خاص، ةا جٕزْ ةْ ایُ ٍٕضٕع، ارجتاط ٍیان لروطّدگان و خریداران ِوض صیاجی در جٕشؿْ و صمغ رواةط دوزاِتْ ایما ٍی .[13]ةاطّد 

طٕد. کّّده و شازٍان ٍی گذارد، ةًکْ ٍاِؽ از جتادل اظلاؾات ٍیان ٍػرف تْ جأدیر ٍّمی ٍیکیمیث ضؿیك ارجتاظات ِْ جّٔا ةر جؿاٍلات دوزاِ

ٍٕٓر  .[14]پردازِد ٓای ارجتاظات ٍظارکحی ادرةخض ةْ رآَّایی ؾًَی ةرای ٍدیران ٍیٓا و ةرِاٍْةّاةرایُ، پژوٓظگران ةْ ٍّؼٕر جٕشؿْ اشحراجژی

کّّده ِوض ٓای ارجتاظات ٍظارکحی در ایساد زریان دوشٕیْ و آزاد اظلاؾاجی ٍیان شازٍان و ٍػرفژیدّٓد کْ اشحراج( ِظان ٍی1990و ِِٕیُ )

دٓد جا چٔار وزْٔ از ارجتاظات ٍظارکحی را طّاشایی کّد. ( را جٕشؿْ ٍی1996(، ِؼریْ ٍٕٓر و َٓکاراِض )2009زٕطی ) .[15] شازِده ای دارِد

-ِی، ةازخٕرد دوشٕیْ، جظریمات اداری و ٍؿوٕيیث. جؿدد و لراواِی اطاره ةْ ٍیزان جَاس ٍیان شازٍان و ٍػرفایُ وزْٔ ٓا ؾتارجّد از: جؿدد و لراوا

جظریمات اداری َِایاِگر ٍیزان  .[16] ٓای شازٍان جَرکز داردکّّدهکّّده دارد. ةازخٕرد دو شٕیْ ةر ارجتاظات دوزاِتْ ٍیان شازٍان و ٍػرف

ریزی، فیرپایدار  ٓای ةدون ةرِاٍْکّّده اشث کْ ةْ يضاظ ٍآیحی در ِوعْ ٍواةى جَاسو شاخحارٍّد شازٍان ةا ٍػرفریزی طده جَاس ؾادی، ةرِاٍْ

کّّده کّد جا جٕضیش دٓد چرا ٍػرفدٓد کْ شازٍان ارائْ ٍیو ٍٕهحی هرار دارد. در ِٔایث، ٍؿوٕيیث ٍیزان طٕآد ٍّعوی و غریضی را ِظان ٍی

کّّد جا رواةط خٕد ةا  ٓا کَک ٍیلازم ةْ ذکر اشث کْ ایّچّیُ ارجتاظات ٍظارکحی ةْ شازٍان .[17]و دهیوی پیروی کّد  ٓای خاصةاید از جٕغیْ

 .[16]ٓایی ةیإٍزِد ٓا درسکّّده را جٕشؿْ ةتخظّد و از آن ٍػرف

 

 هاي پيوند تاسار )اتصال ته تاسار(قاتليت -1-2
شازٍان ِیاز ةْ جٕشؿْ  .[18]ٓای رهاةحی شازٍاِی ِوض اشاشی دارِد ٓای شازٍاِی در جٕشؿْ ٍزیثةر اشاس دیدگاه ٍتحّی ةر ٍّاةؽ، هاةًیث

کّّده دارد. در صیُ ایّکْ شازٍان از ارجتاظات ٍظارکحی ةیظحر ةا ٓای ٍظارکحی ةا ٍػرفارجتاظات ِزدیک، صى ٍصائى ارجتاظی و ازرای لؿايیث

کّّد، زریان اظلاؾاجی ةازار را ةْ دشث ٍی گیرِد و لؿايیث ٓای دوزاِتْ و شٕدآور ةٔحری کصب ٍی گیرِد، راةعْٓای خٕد ةٔره ٍیکّّدهٍػرف

شازی در  ةْ ٍیزان هاةى جٕزٔی ٍٕزب جوٕیث ارزش کّد کْ یک هاةًیث پیِٕد ةا ةازار( ؾّٕان ٍی1994دِی ) .[19]ٍظارکحی را ةْ ازرا در ٍی آورِد 

جٕاِد از ظرین ارجتاظات ٍظارکحی ةا اؾضای کاِال، کیمیث خدٍات خٕد را الزایض داده و ای َِِْٕ، شازٍان ٍیطٕد. ةرظٕل لرآیّد ارائْ خدٍات ٍی

هاةًیث  .[3]ٓا از جضٕیى کالای ؾرضْ طده جٕشط شازٍان راضی ةاطّد کّّدهکّد کْ ٍػرفزٍان جضٕیى کالا را کآض دٓد. ایُ اٍر جضَیُ ٍی

کّّده ةرهرار َِاید. ایُ رواةط ظٕلاِی ٍدت ریظْ در ایساد  کَک کّد جا رواةط ظٕلاِی ٍدت و ِزدیکی ةا ٍػرف جٕاِد ةْ شازٍانپیِٕد ةازار ٍی

کّّده را زًب کّد کْ در ِحیسْ ٍٕزب ةٔتٕد رلحارٓای دٓد جؿٔد و اؾحَاد ٍػرف اؾحَاد و جؿٔد دارِد. هاةًیث پیِٕد ةازار ةْ شازٍان اٍکان ٍی

 .[20]دد گرکّّده ٍی ٍظارکحی ٍػرف
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 هاي تاساریاتیقاتليت -1-3
-ٍدت جا ةًّدٍدت صمغ ٍیلرد ٓصحّد و در ٍیانٓا و ارجتاظاجی اشث کْ ةرای طرکث ٍّضػرةٍْٕلویث طرکث، واةصحْ ةْ جٕشؿْ هاةًیث

ٓا ةْ طرکث ازازه ؛ ایُ هاةًیث9یةیروِ -ٓای دروِی ( هاةًیث1ٓای شازٍان را ةْ چٔار دشحْ ةْ طرح زیر جوصیٌ کرد: ( هاةًیث1994گردِد. دی )

ٓا اظلاؾات ٍَٔی را ؛ ای10ُدروِی -ٓای ةیروِی( هاةًیث2خٕد را از ؾرضْ رهتا ٍحَایز کّد.  ٓای خٕد را پاییُ ِگٔدارد و یا ؾرضْدّٓد کْ ٓزیٍّْی

دّٓد ٓا ةْ طرکث ازازه ٍیاطد. ایُ هاةًیثدّٓد ةْ ِضٕ ةٔحری پاشخگٕی جقییرات در ِیازٓای ٍظحریان ةةرای طرکث لرآٌ آورده و ازازه ٍی

ٓای  دّٓد از هاةًیثٓا ةْ طرکث ازازه ٍیٓای ةازاریاةی؛ ایُ ِٕع هاةًیث( هاةًیث3ةرداری َِاید؛  ةیروِی ةٔره -ٓای دروِیجر از هاةًیثةعٕر ادرةخض

( هاةًیث جکّٕيٕژی اظلاؾات؛ ایُ هاةًیث ةْ طرکث ازازه 4ةدشث آورد؛ٓای ةازاریاةی ٍزایایی دروِی ةا ازرای ادرةخض ةرِاٍْ ةیروِی و ةیروِی -دروِی

هاةًیث ةازاریاةی جضث ؾّٕان ٍیزان الزایض آگآی در . [21]ای جرویر دٓد ٓای وػیمْدٓد جا ةعٕر ادرةخض اظلاؾات ةازار را در ٍیان َْٓ ةخضٍی

-ٍضٕر و َٓچّیُ جٕشؿْ ةرِاٍْشازی ةازار، ةْ َٓراه ةٔتٕد اهداٍات ةازار ةّدی و ٓدلَّدٓا و طّاخث چگِٕگی جوصیٌکّّدهخػٕص رهتا و ٍػرف

ةاطّد. ةا جٕزْ ةْ دیدگاه جٕشؿْ ٓا ةر اشاس آگآی ةازار ٍی طٕد. ةدیُ جرجیب، ایُ هاةًیث گذاری ٓای ادرةخض جؿریك ٍیٓای جتًیقاجی و هیَث

کّّد کّّده و شازٍان جَرکز ٍیگذاری اظلاؾات ادرةخض ٍیان ٍػرفةْ اطحراك داِض ةازاری در ارجتاظات ٍظارکحی، ایُ دشحْ از ارجتاظات ةر

[16]. 

اِد کْ هاةًیث ةازاریاةی ةْ شازٍان ایُ اٍکان  کّّده ؾّٕان کرده( در راةعْ جٕشؿْ ی ٍظارکث ٍػرف2009) 11راٍاشٕاٍی، شریٕاشحاوا و ةارگاوا

یالحْ جٕشؿْ کرده و ةر اشاس آن ٓا ؾَى کّد جا ؾرضْ خدٍات/ ٍضػٕلات را ةْ طیٕه شازٍانکّّده کصب ٓای لازم را از ٍػرفدٓد جا آگآیرا ٍی

ٓای ةازاریاةی را ( هاةًیث2009و َٓکاران ) 12( و ورٓایس2003. ٍٕرگان و َٓکاران )[22] کّّده را گصحرش دٓد ةخظیده و رواةط خٕد ةا ٍػرف

ٓای یکّٕاخث کاری  طده ةازاریاةی لؿايیثٓای جخػػیةازاریاةی جوصیٌ َِٕدِد. هاةًیثطده و ٍؿَاری ٓای جخػػیةْ دو زیر ٍسَٕؾْ هاةًیث

گذاری و جٕزیؽ  ٓا طاٍى ؾٕاًٍی َٓچٕن جتًیقات و جرلیؿات، لروش طخػی، رواةط ؾٍَٕی، هیَثٍتحّی ةر آٍیخحْ ةازاریاةی ٓصحّد. ایُ هاةًیث

ٓا اِد. ةّاةرایُ ایُ هاةًیثطده ةازاریاةی ٓای جخػػیکّّده هاةًیثٓصحّد کْ ٍصحویَاً َٓآّگٓایی ٓای ٍؿَاری ةازاریاةی، هاةًیثهاةًیث .طِٕدٍی

ٓای  ٓای ٍؿَاری ةازاریاةی ٍکاِیزم ٍٕرد ِیاز ةرای اظَیّان از لؿايیثةازار جَرکز دارِد. هاةًیث -ةر آرایض ٍّاةؽ زٔث دشحیاةی ةْ آداف ٍضػٕل

دّٓد و ةعٕر ادرةخض طده ةازاریاةی ِظان ٍی ٓای جخػػیٓای ٍؿَاری ةازاریاةی خٕد را در هاةًیثهاةًیث .کّّدیشعش ةرِاٍْ ةازاریاةی را لرآٌ ٍ

 .[3]یاةّد ٓای ٍرةٕط ةْ اشحراجژی طرکث آرایض ٍیةرای جأٍیُ ِیازٍّدی

 

 عولکزد ارتثاطی ساسهاى -1-4
دّٓد شازٍان چگِْٕ از ظرین شاخث،  ؼرٓای ٍخحًك اشث کْ ِظان ٍیٓا و ِوعْ ِدیدگاه ارجتاظی در ٍدیریث اشحراجژیک طاٍى جئٕری

-ٓای ظٕلاِی ٍدت ٍیکّد کْ ارجتاطیاةد. ایُ دیدگاه ؾّٕان ٍیآٍیز ةا طرکای خٕد، ةْ ةرجری رهاةحی دشث ٍیجٕشؿْ و صمغ جؿاٍلات ٍٕلویث

. [23]جریُ لاکحٕرٓا در جٕشؿْ جؿاٍلات ٍٕلویث آٍیز اشث از ٌٍٔجٕاِّد یک ٍزیث رهاةحی ةْ دشث دّٓد. ةا جٕزْ ةْ ایُ ٍٕضٕع، ارجتاظات یکی 

جٕاِد از جٕشؿْ ؾًٌ در شازٍان و جٕشؿْ إٍر ازرایی ةْ واشعْ یادگیری از ٍظحریان کّّد کْ جؿاٍى ارجتاظی ٍی( ؾّٕان ٍی2006) 13ةايیّحیُ و واری

 ةاطّد: طِٕد کْ ةْ طرح زیر ٍیةّدی ٍیِٕع جوصیٌٓای ؾًَکردی ارجتاظی ؾٍَٕاً ةْ شْ ةازده .[24] پظحیتاِی َِاید

 ؛کّّده( کّّده )یؿّی ؾًَکرد ارجتاظی ٍػرف ( ةازده ٓای ٍحَرکز ةر ٍػرف1 

 ؛کّّده( )یؿّی ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرف 14ٓای دیادیک( ةازده2 

 .[4] ( ةازده ٓای ٍحَرکز ةر لروطّده )یؿّی ؾًَکرد ٍايی(3 

-کّّده دارد کْ ةْ واشعْ کیمیث خدٍات و ٍضػٕلات ةْ دشث ٍیاطاره ةْ شعش رضایث و ولاداری ٍػرفکّّده ؾًَکرد ٍحَرکز ةر ٍػرف

کّّدگان را درك و ارضاء َِایّد. ةْ  در دْٓ اخیر، کصب وکارٓا ةرای ٍٕلویث درایُ ٍضیط ةازاری ةا رهاةث ةالا ةایصحی ِیازٓای ٍػرف .[25]آید 

کّّدگان را لراجر گرایی ِیازٍّدِد، جا ةحٕاِّد ِیازٓای ٍػرف ایُ ٍضیط، ةْ لرّٓگ کصب وکار ٍظحری ٓای ٍٕلن دروضٕح ٍظخع طده کْ شازٍان

ٓای کّّده اطاره ةْ لؿايیثؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرف .[26]ةیّی کّّد و کالآا و خدٍاجی ةا ارزش ةیظحری ةْ ٍظحری ارایْ دّٓد  از رهتا پیض

ارجتاط ٍظارکحی ةرای جٕشؿْ و ارجوای  .[23]گیرِد یاةی ةْ آداف دوزاِتْ غٕرت ٍیکْ در زٔث دشث کّّده و شازٍان دارد جکَیًی ٍیان ٍػرف
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کّد. ةر خلاف اغٕل ٓا ؾَى ٍیٓای شازٍاِی ةصیار شٕدٍّد اشث، زیرا داِض و آگآی شازٍان ةْ ؾّٕان پایْ و اشاشی ةرای جٕشؿْ هاةًیثهاةًیث

کّّده ارزطَّد اشث، زیرا دارای ادر ٍصحویٌ و فیرجؿدیى ارکحی ةْ غٕرت ذاجی ةرای ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرفدیدگاه ٍتحّی ةر ٍّاةؽ، ارجتاظات ٍظ

کّد ارجتاظات کّّده اشث. ایُ ٍصئًْ در جعاةن کاٍى ةا ِؼریْ شّحی دیدگاه ارجتاظی اشث کْ ؾّٕان ٍی طده ةر روی ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرف

-کّّده را در یک راشحا هرار داده و لرغثجٕاِّد آداف دو زاِتْ شازٍان و ٍػرفرزطَّد ٓصحّد، زیرا ٍیٓا اٍظارکحی ةْ ظٕر ذاجی ةرای شازٍان

ِؼرٓای جئٕری شٕدٍّدجر از دیدگاه ٍتحّی شازی را طّاشایی کّّد. ةّاةرایُ، دیدگاه ارجتاظی در زٍیّْ ٍوایصْ ِوعْٓای ٍظارکحی در لرآیّد ارزش

گذاران، وضؽ از ِؼر افًب شرٍایْ .[27]کّّده ةپردازد ةْ جٕضیش ادرات ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرف ةر ٍّاةؽ اشث، زیرا ٍی جٕاِد

ٓای طِٕد کْ اشحراجژیطٕد و افًب، ؾٕاٍى ٍايی ٍٕزب ٍیکّّده وضؽ رهاةحی آن ٍضصٕب ٍیٍايی شازٍان ةْ ؾّٕان جّٔا ؾاٍى یا ٍؿیار جؿییُ

ای جػَیَات لازم اجخاذ  ةّدی شرٍایْٓای شازٍان، ةاید در ةارة ةٕدزْایی جقییر یاةّد. ةرای ازرای ٍٕلویث آٍیز اشحراجژیٓای ازر کِّٕی و ةرِاٍْ

گیری ةرای جأٍیُ ٍايی ةاید کٕطید جا ةرای شازٍان ةٔحریُ شاخحار شرٍایْ را ةْ وزٕد آورد و جػَیَات جوصیٌ شٕد ةاؾخ  ةْ ّٓگام جػَیٌ .کرد

-ٓای ؾًَکرد شازٍاِی، طاخعدر ِٔایث ةخظی از طاخع .[28]ٍان ٍستٕر طٕد شرٍایة ٍٕرد ِیاز را از ٍّاةؽ خارزی جأٍیُ َِاید طٕد کْ شاز ٍی

گیرد. ةا جٕزْ ةْ جؿریك ادرةخظی شازٍاِی و ؾًَکرد شازٍاِی، و ةا جٕزْ ةْ گیری ؾًَکرد ٍايی ٍٕرد اشحماده هرار ٍیٓای ٍايی اشث کْ زٔث اِدازه

-ٓاگیرد، جؿریك ؾًَکرد ٍايی ةْ ایُ غٕرت خٕآد ةٕد: درزْ یا ٍیزاِی کْ طرکث ةْ ٓدف ًَیاجی کْ در ؾًَکرد ٍايی ٍٕرد جٕزْ هرار ٍیآداف ؾ

آید. آداف ؾًَیاجی کْ ٍدیر ؾاٍى طرکث در راشحای دشحیاةی ةْ ٓدف اغًی یؿّی  ی ٍايی شٔاٍداران در راشحای الزایض دروت آِان ِائى ٍی

-ٓا و ٍؿیارٓایی اشث کْ ةر ٍتّای آن ٍی جٕان ؾًَکرد ٍايی یک طرکث جساری را اِدازهکّد درةرگیرِده طاخعوت شٔاٍداران دِتال ٍیالزایض در

 .[29]گیری کرد 
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ٓای ؾًَکرد ارجتاظی ٓصحّد. در روش اول کْ ادرگذاری ةر ةازده کّد کْ ارجتاظات ٍظارکحی دارای دو روشچٔارچٕب ٍؿّایی ٍا ؾّٕان ٍی

ٓای ارجتاظی اشث، ارجتاظات ٍظارکحی ةْ ظٕر ٍصحویٌ ةر ةازده ٓای ؾًَکرد ارجتاظی ادر ٍی گذارِد. ةْ ٍّعتن ةا داِض ٍرشٕم ٍرجتط ةا دیدگاه

جر آَیث ٓای هٕیظات در جؿییُ آداف دوزاِتْ، در شاخث ارجتاطکّّده ةْ ديیى ِوض ارجتاجٕان گمث کْ ةرهراری جَاس ةا ٍػرف ظٕر خاص ٍی

در روش ةؿدی کْ ةر اشاس دیدگاه  .[30]َِاید ٓای ٍظارکحی را طّاشایی ٍیکّد و لرغثِؼرٓای ٍٕزٕد را صى و لػى ٍیلراواِی دارد، اخحلاف

گذارِد؛ ایُ ادرگذاری ةْ ٓای ؾًَکرد ارجتاظی ادر ٍی یٌ ةر ةازده( ارائْ طده اشث، ارجتاظات ٍظارکحی ةْ ظٕر فیرٍصحوRBV)15ٍتحّی ةر ٍّاةؽ 

دیدگاه ٍتحّی ةر ٍّاةؽ ةْ ةررشی ٍّظأ ٍزیث رهاةحی شازٍان   .[31]طٕد ٓای ٍرجتط ةا ةازاریاةی اِسام ٍیٓای جؿدیى شازی هاةًیث واشعْ ِوض

 .[18]آیّد ی شازٍاِی ِیز از جرکیب داِض و ٍٔارت در شازٍان ةْ وزٕد ٍیٓای شازٍاِی ارزطَّد دارِد. هاةًیث ٓاپردازد کْ ریظْ در هاةًیثٍی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .[3]هاي هزتثط تا تاسار و هعيارهاي عولکزد ارتثاطی (: چهارچوب هعنایی ارتثاطات هطارکتی، قاتليت1ضکل )

 

                                                           
15 Resource-Based View 

 ارتثاطات هطارکتی

 لراواِی و جؿدد -

 ةازخٕر ٍحواةى -

 رشَیث -

 ؾولاِیث -

 هاي هزتثط تا تاسارقاتليت

 هاةًیث پیِٕد ةازار -

 ٓای ةازاریاةیهاةًیث -

 ايهعيارهاي عولکزد راتطه

 ؾًَکرد ٍظحری ٍضٕر 

 ؾًَکرد ٍظارکحی ٍظحری 

 ؾًَکرد ٍايی 
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کّّده را ةْ دشث دٓد. ةا جٕزْ ةْ ایُ ٍٕضٕع  میث ةا ٍػرفجٕاِد ارجتاط ةا کیارجتاظات ٍظارکحی ةرای شازٍان ٓا صائز آَیث اشث، زیرا ٍی

ِخصث، ةر اشاس  .[6]جٕاِّد ةْ دلایى ٍخحًمی در ةازده ؾًَکرد ارجتاظی ِوض داطحْ ةاطّد و ةر اشاس دیدگاه ارجتاظی، ارجتاظات ٍظارکحی ٍی

طٕد و در ِٔایث ٍٕزب کّّده ٍید اؾحَاد و اظَیّان ٍػرفکّّده ٍّسر ةْ ةٔتٕاظَیّان، ارجتاط ادر گذار ٍیان شازٍان و ٍػرف -جئٕری جؿٔد

ٓایی کْ ارجتاط ٍظارکحی ٓا در زٍان جؿاٍى ةا شازٍانکّّدهطٕد. ةْ ؾتارت دیگر، ٍػرف کّّده و کآض اصحَال جرك ٍی الزایض ٍظارکث ٍػرف

ی ةرای جٕشؿْ ارجتاط ٓای لؿال و ٍظارکث دارِد. ؾلاوه ةر ایُ، دّٓد و ةّاةرایُ جَایى ةیظحر ةیظحر و ةٔحر دارِد، اؾحَاد ةیظحری از خٕد ِظان ٍی

جٕان گمث کْ کّّده ةْ ارجتاط را الزایض دٓد و ولاداری ةیظحر را ةا خٕد ةْ َٓراه داطحْ ةاطد. ةّاةرایُ، ٍیجٕاِد جؿٔد ٍػرفارجتاط ٍظارکحی ٍی

کّّده ادر دارِد و ایُ ادرگذاری از ظرین الزایض اؾحَاد و جؿٔد کحی ٍػرفکّّده و ؾًَکرد ٍظارارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ٍحَرکز ةر ٍػرف

 .[23]طٕد  کّّده صاغى ٍیٍػرف

ٓای ارجتاط ٓا اشحراجژیکّّده و شازٍان دارِد. زٍاِی کْ شازٍاندوم، ارجتاظات ِوض اشاشی در طّاخث ٍّالؽ دو شٕیْ ٍظحن ةرای ٍػرف

ٓای ارجتاظی را الزایض گذاریَِایّد و جَایى خٕد ةرای شرٍایْٓا ؾدم دتات کَحری در ارجتاط صس ٍیهکّّدکّّد، ٍػرفٍظارکحی را اجخاذ ٍی

طٕد کْ در ِحیسْ ؾًَکرد شازٍان را ٓای ارجتاظی ٍیٓای ارجتاظی ٍّسر ةْ الزایض اِحؼارات از جداوم راةعْ و لؿايیثگذاریدّٓد. ایُ شرٍایْ ٍی

کّّده و جٕشؿْ رلحارٓای ٍظارکحی ِوض داطحْ ةاطّد کْ جٕاِّد در الزایض صمغ ٍػرفارجتاظات ٍظارکحی ٍیةخظد. ةدیُ جرجیب، ةٔتٕد ٍی

 .[23]گیرد  ٓای ٍرجتط ةا ارجتاظات اِسام ٍیگذاری در دارایی ادرگذاری ٍذکٕر ةْ واشعْ الزایض شرٍایْ

طِٕد شازٍان ةحٕاِد ؾدم جوارن اظلاؾاجی را کآض داده و طمالیث  در ِٔایث، ةا جٕزْ ةْ دیدگاه ارجتاظی، ارجتاظات ٍظارکحی ٍٕزب ٍی 

طٕد و ارزش ٓای جراکّظی و رلحارٓای لرغث ظًتاِْ ٍیشازٍان را ةْ صداکذر ةرشاِد. ایُ اٍر ٍٕزب کآض ٓزیّْ -کّّده رلحاری در رواةط ٍػرف

کّّده خٕد ةرهرار شازِد، ٓا کَک ٍی کّّد جا ارجتاظات ِزدیکی ةا ٍػرفدٓد. از شٕی دیگر، ارجتاظات ٍظارکحی ةْ شازٍانجؿاٍلات را الزایض ٍی

ٓایی کْ ارجتاظات ٍظارکحی ةالاجری دارِد، ٓای هیَحی ةالایی ةرای شازٍان خٕد در ِؼر ةگیرِد. ةا جٕزْ ةْ ایُ ٍٕضٕع، شازٍاندر ِحیسْ ارزش

ٓا، ِصتث ةْ هیَث صصاشیث ٓا ةْ ديیى آگآی از جقییر ٓزیّْکّّدهّاةرایُ ٍػرفکّّد و ةٓای خٕد ةرهرار ٍیکّّدهجری ةا ٍػرف ارجتاظات ِزدیک

ٓای جراکّظی  دّٓد. در ایُ راشحا، ارجتاظات ٍظارکحی ٍی جٕاِّد ةر ؾًَکرد شازٍان در لروش و شٕددٓی ادرداطحْ ةاطّد و ٓزیّْکَحری ِظان ٍی

جٕاِّد ؾًَکرد ٍايی را ِیز ةٔتٕد  ةّاةرایُ، ٍی جٕان گمث کْ ارجتاظات ٍظارکحی ٍی را کآض دّٓد و کارایی ؾًَکردی را ةْ صداکذر ةرشاِّد.

 .[32]طٕد ٓای جراکّظی اِسام ٍیٓا و ٓزیّْةتخظّد؛ ایُ ارجوا ةْ واشعْ ةٔیّْ شازی ارزش
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ةازار ةر  - ار طاٍى رٓتری ٓزیّْ، جَایز و هًَرو ٍضػٕلةاز -(،  ةْ ةررشی جأدیر اةؿاد ٍخحًك اشحراجژی ٍضػٕل1391پٕر و َٓکاران )صازی

-طده و ٍؿَاری ةازاریاةی و راةعْ آِٔا ةا ؾًَکرد ةازار پرداخحّد. ِحایر صاغى از جسزیْ و جضًیى داده ٓای جخػػیٓای ةازاریاةی طاٍى هاةًیثهاةًیث

داری طده ةازاریاةی جأدیر ٍذتث و ٍؿّیٓای ٍؿَاری و جخػػیار ةر هاةًیثةاز -ٓای رٓتری ٓزیّْ، جَایز و هًَرو ٍضػٕل ِظان داد کْ اشحراجژی ٓا

دار اشث. ِحایر آزٍٕن ٍدل ِیز ِظان داد کْ طده ةازاریاةی ةا ؾًَکرد ةازار ٍذتث و ٍؿّیٓای ٍؿَاری و جخػػیدارِد. َٓچّیُ، راةعْ ةیُ هاةًیث

ٓای ةازاریاةی و ٓای اشحراجژیک، هاةًیثگیری( رواةط ؾًی ٍیان زٔث1392ّی )خیری و روط .[21] ٍدل پژوٓض از ةرازش خٕةی ةرخٕردار اشث

گرایی و کارٍّدگرایی ةر ةازارگرایی جأدیر دٓد کْ در ةاِک ًٍی ایران کارآلریّیاِد. ِحایر پژوٓض ِظان ٍیؾًَکرد شازٍان  را ٍٕرد ةررشی هرار داده

َٓچّیُ، ؾًَکرد ایُ ةاِک در لضای رهاةحی کِّٕی  .داری یالث ِظد ک و ةازارگرایی راةعْ ٍؿّیٓای اشحراجژیگیریٍذتث دارد. ويی ةیُ شایر زٔث

   .[33] ٓای ةازاریاةی هرار داردجضث جأدیر ٍحقیرٓای ةازارگرایی و هاةًیث

ادِد. ِحایر ایُ جضوین ِظان داد ٓای ةازاریاةی را ةر ٍزیث رهاةحی و ؾًَکرد غادراجی ٍٕرد ةررشی هرار د( جأدیر هاةًیث2015) 16جان و شٕشا 

ده اشث. کْ هاةًیث ةازاریاةی ةر ٍزیث رهاةحی و ؾًَکرد جأدیر ٍصحویٌ و ٍؿّادار دارد. َٓچّیُ ٍزیث رهاةحی ةر ؾًَکرد دارای جأدیر ٍؿّاداری ةٕ

 .[8] ةاطداةحی ةر ؾًَکرد غادراجی ٍؤدر ٍیهاةًیث ةازاریاةی ؾلاوه ةر جأدیر ٍصحویٌ ةر ؾًَکرد غادراجی ةْ ظٕر فیرٍصحویٌ و ةْ واشعْ ٍزیث ره

جٕشط  "ٓای شازِدهٓای ةازاریاةی ةر ؾًَکرد غادرات ةا اشحماده از دیدگاه ٍتحّی ةر ٍّاةؽ: ارزیاةی ةْ طرکثادر هاةًیث"پژوٓظی جضث ؾّٕان 

ٓای ٌٍٔ ةازاریاةی کْ ِوض کًیدی در ٍّاةؽ و هاةًیث(  اِسام طد. در ایُ ٍعايؿْ، ةا اشحماده از دیدگاه ٍتحّی ةر ٍّاةؽ، 2014) 17ِیکايک و یاهی

ٓای ةازاریاةی ةا ؾًَکرد غادرات طرکث جٕيیدی ِظان داد کْ هاةًیث 14ؾًَکرد غادراجی داطحّد ٍٕرد ةررشی هرار گرلحّد. ِحایر صاغى از ةررشی 

    .[34] دارای راةعْ ٍؿّاداری اشث

                                                           
16 Tan  and Sousa 
17 Nalcaci & Yagci 
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 –جٕيید کّّده  153ٓا از پردازد. داده تاظات ٍظارکحی ٍیان ٍظحریان و شازٍان ٍی( در ٍعايؿْ خٕد ةْ ةررشی ِوض ارج2009زٕطی )

دٓد، کّّده گردآوری طد. ِحایر پژوٓض وی ِظان دادِد کْ ارجتاظات ٍظارکحی کّحرل شازٍان در راةعْ ةا ٍظحریان را ِْ جّٔا الزایض ٍی ؾرضْ

( در 2010و َٓکاران ) 18زیُ .[16] دٓدد شازٍان ارجتاط ةا ٍظحریان را الزایض ٍیةًکْ ةاؾخ الزایض راةعْ شازٍان ةا ٍظحریان طده و ؾًَکر

ITٓای کّّده از ظرین شیصحٌ ؾرضْ  –الزایض رواةط ةیُ ايًًَی ٍظحری "ای جضث ؾّٕان ٍوايْ
19

-، ِظان کْ وزٕد راةعْ ٍیان خریدار و ؾرضْ"

( ادرات ارجتاط ٍظحرك 2013چُ و َٓکاران ) .[35] ظحریان را در پی خٕآد داطثةخظد و در ِٔایث رضایث ٍکّّده ؾًَکرد شازٍان را ةٔتٕد ٍی

دّٓده جأدیر ارجتاظات ای در ةازارٓای غّؿحی را ٍٕرد ةررشی هرار دادِد. ِحایر ِظان ٓای ةازار ٍضٕر و ٍؿیارٓای ؾًَکرد راةعْةر جٕشؿْ هاةًیث

پایُ و َٓکاران  .[3] طدازار ةٕد کْ در ِٔایث ةْ ةٔتٕد ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان ٍّسر ٍیٍظارکحی ةر ایؿاد هاةًیث ةازاریاةی و هاةًیث پیِٕد ة

-کّّده در خػٕص ٍصائى جٕيید ارزش ٍیکّّده و شازٍان، ٍٕزب ةٔتٕد دیدگاه ٍػرف( ؾّٕان ٍی کّّد کْ ارجتاط ادرةخض ٍیان ٍػرف2008)

   .[36] گذارد ٓای شازٍاِی ادر ٍیر زٍیّْ جػَیٌ گیریکّّده دٓا و پیظّٔادٓای ٍػرفٓا، ایدهطٕد، ةر خٕاشحْ

 

 ها و هدل هفهوهی تحقيقفزضيه -1-7

H1 :ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارد.ٓای پیِٕد )اجػال ةا( ةازار در طرکثارجتاظات ٍظارکحی ةر هاةًیث 

H2 :ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارد.کثٓای ةازاریاةی در طرارجتاظات ٍظارکحی ةر هاةًیث 

H3 :ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارد.ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان در طرکث 

H4 :ٍذتث و ٍؿّاداری دارد. ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیرٓای پیِٕد ةازار ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان در طرکثهاةًیث 

H5 :ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارد.ٓای ةازاریاةی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان در طرکثهاةًیث 

H6 :ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیر ٍذتث و ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان ةْ واشعْ هاةًیث پیِٕد ةازار در طرکث

 ٍؿّاداری دارد.

H7 :ٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر جأدیر ٍذتث و ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان ةْ واشعْ هاةًیث ةازاریاةی در طرکث

 ٍؿّاداری دارد.

ٍدل ارجتاظات  گردد. در ایُٓای هتًی ٍدل ٍمٍٕٔی جضوین ةْ غٕرت زیر ارائْ ٍیةا جٕزْ ةْ ٍتاِی ِؼری و پژوٓظی  ةیان طده در ةخض

ٓای ةازاریاةی ٍحقیرٓای ٍیاِسی و ؾًَکرد ارجتاظی شازٍاِی )ؾًَکرد ٍايی، ؾًَکرد ٓای پیِٕد ةازار و هاةًیثٍظارکحی ٍحقیر ٍصحوى، هاةًیث

 ةاطد.کّّده( ٍحقیر واةصحْ جضوین ٍیکّّده و ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرفٍظارکحی ٍػرف

 

                                                           
18

 Jean 
19

 Information Technology (IT) 
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 (: هدل هفهوهی تحقيق2ضکل )

 

 ضناسی تحقيقروش -2
 هاروش تحقيق، جاهعه آهاري، نوونه آهاري و اتشار گزدآوري و تحليل داده -2-1

روش جضوین پژوٓض صاضر، از ِؼر ٓدف، کارةردی اشث. چرا کْ ةْ شَث کارةرد ؾًَی داِض ٓدایث ٍی طٕد و از ِوعْ ِؼر روش گردآوری 

(، 2009رشظّاٍْ ٍی ةاطد. ةرای شّسض ٍحقیر ارجتاظات ٍظارکحی از جضوین زٕطی )ؾًیّ ٍی ةاطد. اةزار پژوٓض صاضر ِیز پ –اظلاؾات، جٕغیمی 

( و ةرای شّسض ٍحقیر ؾًَکرد ارجتاظی و اةؿاد آن 2007ةرای شّسض دو ٍحقیر هاةًیث ةازاریاةی و هاةًیث پیِٕد ةازار از جضوین شاِگ و َٓکاران )

ُ پژوٓض جَاٍی ٍدیران شعٕح ؾايی و ٍؿاوِیُ آِان و َٓچّیُ ٍدیران و کارکّان ( اشحماده گردید. زاٍؿْ ای2013از جضوین چُ و َٓکاران )

ةاطد. جؿداد الراد پحروطیَی ٍی 23ٓای ٍّعوْ ٍآظٔر ةاطد. جؿداد پحروطیَیٓای پحروطیَی ٍّعوْ ٍآظٔر ٍیةخض لروش و ةازاریاةی طرکث

ِمر ةرآورد گردید. ةرای اظَیّان ةیظحر ةْ جؿداد  152ان و دیگران صسٌ َِِْٕ ِمر ةرآورد گردید کْ ةْ جٕزْ ةْ زدول ٍٕرگ 250زاٍؿْ در صدود 

اٍا کى زاٍؿْ پرشظّاٍْ جٕزیؽ گردید. ةا جٕزْ ةْ ایّکْ در کى زاٍؿْ پرشظّاٍْ جٕزیؽ گردید ةرای گردآوری اظلاؾات از شرطَاری اشحماده طد. 

آوری گردید کْ در جضًیى ِٔایی از آِٔا اشحماده طد. در ایُ جضوین ةا جٕزْ ةْ ؽپرشظّاٍْ زَ 215ِمر،  250ةؿد از جٕزیؽ پرشظّاٍْ ةْ جؿداد 

اشحماده گردیده اشث. ؾلاوه ةر آن ةْ ٍّؼٕر آزٍٕن  SPSS22الزار ٓای ضریب َٓتصحگی از ظرین ِرمگیری ٍحقیرٓا از آزٍٕنٍآیث و شعش اِدازه

 اشحماده طده اشث.  LISREL لرضیات از روش ٓای ٍؿادلات شاخحاری در هايب ِرم الزار
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 پایایی پزسطناهه -2-2
اشحماده گردید کْ ٍودار ِٔایی ةْ دشث آٍده ایُ ضریب  SPSSدر ایُ پژوٓض زٔث ةرآورد پایایی، از روش آيمای کروِتاخ در ِرم الزار 

لازم ةرای جػضیش ایرادات ٍٕزٕد در پرشظّاٍْ زٔث آزٍٕن اويیْ و اؾَال جقییرات  30ةرای ٍحقیرٓای ٍٕرد ةررشی، پس از جٕزیؽ جؿداد 

 ةاطد. ( ٍی1پرشظّاٍْ، ظتن زدول )

 
 : آلفاي کزونثاخ هتغيزهاي پضوهص جهت سنجص پایایی پزسطناهه1جدول 

 آلفاي کزنثاخ هتغيز

 ارجتاظات ٍظارکحی

 728/0 لرکاِس

 727/0 ةازخٕرد دوشٕیْ

 774/0 جظریمات ارجتاظی

 600/0 ٍؿوٕيیث

 851/0 رتثاطات هطارکتیکل : هتغيز ا

هاةًیث ٓای ٍرجتط ةا 

 ةازاریاةی

 751/0 هاةًیث پیِٕد ةازار

 603/0 هاةًیث ةازاریاةی

 784/0 هاي هزتثط تا تاساریاتیکل: قاتليت

 ٍؿیارٓای ؾًَکرد ارجتاظی

 741/0 کّّده ؾًَکرد ٍحَرکز ةر ٍػرف

 739/0 کّّده ؾًَکرد ٍظارکحی ٍػرف

 704/0 ؾًَکرد ٍايی

 770/0 کل: هعيارهاي عولکزد ارتثاطی

 814/0 - آيمای کروِتاخ کى

 

ٓای ٍرجتط ةا ةازاریاةی و ٍؿیارٓای ؾًَکرد ارجتاظی( ٍودار ةا جٕزْ ةْ ایّکْ ةرای ٍحقیرٓای پژوٓض )ٍحقیرٓای ارجتاظات ٍظارکحی، هاةًیث

 جٕان ةیان کرد پرشظّاٍْ جضوین پایا اشث. اشث، ٍی 814/0رشظّاٍْ ةراةر اشث، و َٓچّیُ آيمای کروِتاخ ةرای کى پ 6/0آيمای کروِتاخ ةیض از 

 

 هاي تحقيقیافته -3

 هاآسهوى نزهال تودى داده -3-1
ٓا ةا ٓا، ِرٍال ةٕدن دادهٓای پاراٍحریک و یا ِاپاراٍحریک در آزٍٕن لرضیْٓا و ٍظخع طدن اشحماده از آزٍٕندر اةحدا زٔث ةررشی لرضیْ

 طٕد.کظیدگی جؿییُ ٍی چٕيگی و خعای اشحاِدارد ضریب دو طاخع خعای اشحاِدارد ضریباشحماده از 

 

 (: آسهوى نزهال تودى هتغيزها2جدول )

 تعداد

 کطيدگی چولگی

ضزیة  ٍحقیر

 چولگی

خطاي استاندارد ضزیة 

 چولگی

ضزیة 

 کطيدگی

خطاي استاندارد ضزیة 

 کطيدگی

ٍظارکحیارجتاظات  0/330 0/578 0/166 0/632- 215  

ٓای پیِٕد ةا ةازارهاةًیث 0/330 0/697- 166. 0/039 215  

ٓای ةازاریاةیهاةًیث 0/330 1/388 0/166 0/766 215  

 ؾًَکرد ٍايی 0/330 0/171- 0/166 0/072- 215

215 -0/118 0/166 -0/588 0/330 
-ؾًَکرد ٍحَرکز ةر ٍػرف

 کّّده
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کّّدهرکحی ٍػرفؾًَکرد ٍظا 0/330 0/208- 0/166 0/132- 215  

 کى     215

 

 آسهوى هوثستگی -3-2

-ةرای ةررشی وزٕد یا ؾدم وزٕد راةعْ و َٓچّیُ ٍیزان طدتّ راةعْ ةیُ دو ٍحقیر کَی، از آزٍٕن ضریب َٓتصحگی پیرشٕن اشحماده ٍی

ه، درِحیسْ لرض غمر ٍتّی ةر ؾدم َٓتصحگی ةرای جَاٍی ٍٕارد ةراةر ةا غمر ةٕد sigکْ ٍودار طٕد، طٕد. َٓاِعٕر کْ در زدول لٕق ٍظآده ٍی

 طٕد.رد و َٓتصحگی ٍذتث و ٍؿّادار ٍیان ٍحقیرٓای ٍصحوى و واةصحْ جأیید ٍی

 

 (: نتایج آسهوى هوثستگی پيزسوى تزاي هتغيزهاي تحقيق3جدول )

 ردیك ٍصحوى ٍحقیر ٍحقیر واةصحْ شعش خعا شعش ٍؿّاداری ضریب َٓتصحگی

ٓای پیِٕد ةا ةازارهاةًیث 0/05 0/000 0/401  1 ارجتاظات ٍظارکحی 

ٓای ةازاریاةیهاةًیث 0/05 0.002 0/212  2 ارجتاظات ٍظارکحی 

 3 ارجتاظات ٍظارکحی ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان 0/05 0/000 0/590

ٓای پیِٕد ةا ةازارهاةًیث ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان 0/05 0/000 0/448  4 

شازٍان ؾًَکرد ارجتاظی 0/05 0/000 0/468 ٓای ةازاریاةیهاةًیث   5 

 

 آسهوى فزضيات تحقيق تا استفاده اس هدل هعادلات ساختاري -3-3
ٓا از  ٓای جضوین َٓتصحگی ٍذتث و ٍؿّاداری وزٕد دارد، يذا اکّٕن ةْ ٍّؼٕر ةررشی رواةط ؾًیّ ٍیان ٍحقیر ی ٍحقیرزا کْ ٍیان َْٓاز آن

گردد شپس ٍدل ٍؿادلات شاخحاری در  در اةحدا ةرازِدگی ٍدل را ةررشی ٍیپردازیٌ. ٍی  LISRELالزار روش ٍؿادلات شاخحاری ةا کَک ِرم

 گردد.ٓای جضوین ارائْ ٍیصايث اشحاِدارد و ؾدد ٍؿّاداری ةرای لرضیْ

 
 هاي تزاسندگی هدل: ضاخص4جدول 

 تزاسش قاتل قثول تزاسش هدل اختصار اخصنام ض

 NFI 0/95 ≥90٪ طاخع ةرازش ّٓسار طده

 NNFI 0/96 ≥90٪ طاخع ةرازش ّٓسار ِظده

 CFI 0/97 ≥90٪ طاخع ةرازش جعتیوی

 IFI 0/97 ≥90٪ طاخع ةرازش الزایظی

Chi-Square/df 2/07  3کَحر از 

RMSEA 0/072  08/0کَحر از 

 

جٕان گمث ٍدل ٍٕرد  رو ٍیاِد، از ایُ ی هاةى هتٕل هرار گرلحْٓای ةرازش در داٍّْکّید، جَام طاخعٍظآده ٍی 4ظٕر کْ در زدول َٓان

 ةرازش خٕةی ةرخٕردار اشث. جوریتاً از ٍعايؿْ از 
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 (: هدل هعادلات ساختاري در حالت استاندارد1نوودار )

 

 
 (: هدل هعادلات ساختاري در حالت عدد هعناداري7-4نوودار )
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 (: خلاصه نتایج هدل هعادلات ساختاري11-4جدول )

 نتيجه T-VALUE ضزیة هسيز جهت راتطه فزضيه

 جأیید 7/54 0/57 ٓای پیِٕد ةازارهاةًث  –ارجتاظات ٍظارکحی  1

 جأیید 5/52 0/56 ٓای ةازاریاةیهاةًیث  –ارجتاظات ٍظارکحی  2

 جأیید 6/89 0/68 انؾًَکرد ارجتاظی شازٍ  –ارجتاظات ٍظارکحی  3

 جأیید 3/87 0/34 ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان -ٓای ةازاریاةیهاةًیث 4

 جأیید 2/56 0/20 ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان  -ٓای پیِٕد ةازار هاةًیث 5

 ضزیة هستقين جهت راتطه فزضيه
ضزیة 

 غيزهستقين
 نتيجه

6 
اظی ؾًَکرد ارجت -ٓای پیِٕد ةازارهاةًث  –ارجتاظات ٍظارکحی 

 شازٍان
 رد 0/114 0/68

7 
ؾًَکرد ارجتاظی  -ٓای ةازاریاةیهاةًیث  –ارجتاظات ٍظارکحی 

 شازٍان
 رد 0/1904 0/68

 قيتحق جیهأخذ: نتا
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 گيزي و پيطنهاداتنتيجه -4
اشحماده  SPSS(22.0)و   LISREL (8.8)الزار ٓا از ِرملرضیْ ٍٕرد ةررشی هرار گرلث کْ ةرای جأیید یا رد لرضیْ 7در ایُ پژوٓض 

اشث و َٓچّیُ ؾدد ٍؿّاداری ةرای ایُ لرضیْ ةراةر  -1.96و  1.96شث کْ ؾددی ةیُ ا 0.57ٍودار ضریب ٍصیر ةرای لرضیْ اول ةراةر ةا  گردید.

ٓای پیِٕد ةازار جأدیر ٍذتث و  طٕد. در ِحیسْ ارجتاظات ٍظارکحی ةر هاةًیث+ اشث، يذا ایُ لرضیْ جأیید ٍی1.96اشث کْ ؾددی ةیظحر از  7.54ةا 

اشث و َٓچّیُ ؾدد ٍؿّاداری ةرای ایُ  -1.96و  1.96اشث کْ ؾددی ةیُ  0.56اةر ةا ٍؿّاداری دارد. ٍودار ضریب ٍصیر ةرای لرضیْ دوم ةر

ٓای ةازاریاةی جأدیر  طٕد. در ِحیسْ ارجتاظات ٍظارکحی ةر هاةًیث+ اشث، يذا ایُ لرضیْ جأیید ٍی1.96اشث کْ ؾددی ةیظحر از  5.52لرضیْ ةراةر ةا 

اشث کْ ؾددی  6.89و َٓچّیُ ؾدد ٍؿّاداری ةرای ایُ لرضیْ ةراةر ةا  0.68ریب ٍصیر ةراةر ةا ٍذتث و ٍؿّاداری دارد. ةرای لرضیْ شٕم ٍودار ض

دٓد ارجتاظات ٍظارکحی ةر ؾًَکرد رجتاظی شازٍان جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارد. ٍودار ضریب ٍصیر ةرای لرضیْ + اشث کْ ِظان ٍی1.96ةیظحر از 

ٓای پیِٕد ةازار ةر + اشث، يذا جأدیر هاةًیث1.96اشث کْ ةیظحر از  2.56اداری ةرای ایُ لرضیْ ةراةر ةا اشث و َٓچّیُ ؾدد ٍؿّ 0.20چٔارم ةراةر ةا 

اشث و  -1.96و  1.96اشث کْ ؾددی ةیُ  0.34ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان ٍذتث و ٍؿّاداری اشث. ةرای لرضیْ پّسٌ ٍودار ضریب ٍصیر ةراةر ةا 

ٓای طٕد. در ِحیسْ هاةًیث+ اشث، يذا ایُ لرضیْ جأیید ٍی1.96اشث کْ ؾددی ةیظحر از  3.87ةراةر ةا  َٓچّیُ ؾدد ٍؿّاداری ةرای ایُ لرضیْ

اشث و َٓچّیُ  0.68ةازاریاةی ةر ؾًَکرد ارجتاظی شازٍان جأدیر ٍذتث و ٍؿّاداری دارد. ةرای لرضیْ طظٌ ٍودار ضریب ٍصحویٌ ةرای آن ةراةر ةا 

( اشث. ةا جٕزْ ةْ ایّکْ ٍودار فیرٍصحویٌ کَحر از ضریب ٍصحویٌ اشث، ایُ لرضیْ رد 0.20×0.57; )0.114ا ضریب فیرٍصحویٌ ةرای آن ةراةر ة

شازٍان ِوض ٍیاِسی ِدارد. و در ِٔایث ٍودار ضریب ٍصحویٌ  ارجتاظی ؾًَکرد ةر ٍظارکحی گردد. در ِحیسْ هاةًیث پیِٕد ةازار در ادر ارجتاظاتٍی

( اشث. ةا جٕزْ ةْ ایّکْ ٍودار 0.34×0.56; )0.1904 اشث و َٓچّیُ ضریب فیرٍصحویٌ ةرای آن ةراةر ةا 0.68ةرای لرضیْ ٓمحٌ ةراةر ةا 

شازٍان  ارجتاظی ؾًَکرد ةر ٍظارکحی گردد. در ِحیسْ هاةًیث ةازاریاةی در ادر ارجتاظات فیرٍصحویٌ کَحر از ضریب ٍصحویٌ اشث، ایُ لرضیْ رد ٍی

 گردد:ْ ِحایر جضوین پیظّٔادٓای زیر ارائْ ٍیِوض ٍیاِسی ِدارد. ةا جٕزْ ة

کّّده ِوض داطحْ ةاطد و ِحیسْ ِٔایی آن دشحیاةی ةْ ؾًَکرد جٕاِد در ةٔتٕد اؾحَاد و جؿٔد ٍػرفةیظحر طدن ارجتاظات ٍظارکحی ٍی

ةْ ویژه در ةازارٓای غّؿحی آگاه ةاطّد.  ٓآای ارجتاظات ٍظارکحی و ادرات جٕشؿْ ةخض آنارجتاظی ةرجر اشث. ٍدیران ةاید از آَیث اشحراجژی

ای ٍداوم، اداری و دوزاِتْ جلاش کّّد و ٍؿوٕيیث را ةْ ؾّٕان اةزاری ةرای کّّده ةْ طیٕه ٍدیران ةاید در زٔث ةرهرارشازی ارجتاط شازٍان ةا ٍػرف

جٕاِد رواةط ةا کیمیث ادرگذاری ةا ٓا ٍیر ازرای لؿايیثٓای خٕد دکّّده ةْ کار گیرِد. شازٍان از ظرین ةٔتٕد هاةًیثادرگذاری دَرةخض ةر ٍػرف

ٓای ٌٍٔ ةازار کارایی داطحْ  جٕاِّد ةْ ٍّؼٕر کصب و جٕيید اظلاؾات یا داِض ٓای خٕد ایساد کّّد. ؾلاوه ةر ایُ، ارجتاظات ٍظارکحی ٍیکّّدهٍػرف

 شٕی از ایراةعْ ٓر ةرهراری گیرِد. ةرایاةی ٍٕرد اشحماده هرار ٍیٓای ٍرجتط ةا ةازاریةاطّد؛ ایُ اظلاؾات در زٔث جٕشؿْ و ةٔتٕد هاةًیث

َِاید. ایساد پایگاه داده  ٍعرح کحتی و طمآی غٕرت ةْ را راةعْ ایُ ةْ ٍرةٕط اززای و ٓا ةخض ٓا،هصَث جَاٍی کار، و کصب واصد کّّده، ٍػرف

ای خدٍات ةْ آِان کَک َِاید، يذا شازٍان ةایصحی ةرای ایساد چّیُ پایگاه داده جٕاِد ةْ ارائْ ةٔحرٍّصسٌ درةاره اظلاؾات ٍرةٕط ةْ ٍظحریان، ٍی

ی جلاش َِاید. شازٍان ةایصحی در ِؼر داطحْ ةاطد کْ ٍظحریان ؾاٍى اغًی الزایض شٕد و ةٔتٕد وضؿیث ٍايی شازٍان ٓصحّد، يذا ارضای ِیازٓا

ٓای ٓای کصب و کاری ةاید جلاش َِایّد در زٍیّْةْ ٍّالؽ شازٍان خٕآد ةٕد. واصدآِان ةْ ةٔحریُ طکى و الزایض رضایث آِان جّٔا راه رشیدن 

جر از رهتا ؾَى َِایّد، جتًیقاجی و اهداٍات ةازاریاةی ةٔحر و ٍّصسٌ ٓایگذاری، ةرِاٍْهیَث ٓدف، زٍیّْ ةازار جؿییُ و ةازار ٍخحًك از هتیى جوصیٌ

 کالی آگآی و اظلاؾات غّؿث، در خٕد رهتای ةْ از ٍظحریان و ِیازٓای آِان، ةاید ةحٕاِّد ِصتث ةرای ایُ کار ضَُ کصب اظلاؾات کالی و درشث

کصب َِایّد. شازٍان ةاید از ظرین ظرین َٓگام شاخحُ ٍضػٕلات ةا جکّٕيٕژی روز، شرؾث در ٍؿرلی ٍضػٕل زدید، جٕيید ٍضػٕلاجی هاةى 

 ٓای ةازاریاةی ٍحَایز َِاید. ةرایٕلات لؿًی ِصتث ةْ رهتا، ٍضػٕلات خٕد را در صٕزه هاةًیثاؾحَاد، ایساد جػٕیر ٍحَایز از ٍضػٕل و ةٔتٕد ٍضػ

 ٍظحریان ةا را خٕد رواةط ةاید آِٔا کّّد، َٓچّیُ جلاش شٕدآوری ٍّؼٕر ةْ ٓالرغث از اشحماده زٔث ٍضیط طّاخث ةر ٍايی، ةاید ؾًَکرد ةٔتٕد

 طکایات ةْ جساری، رشیدگی ِام شاخحُ ٍحَایز ةر ةاید پحروطیَی ٓایطرکث. کّّد طّاشایی را آِان ٓای خٕاشحْ و ِیازٓا و َِایّد جوٕیث طرکث

 .َِایّد جلاش طانٍظحریان ةْ رشاِی خدٍث و لّی ٓایهاةًیث الزایض ةازار، ةّدیةخض ٍظحریان،
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