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 چکيدُ
کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی دس کاسخاًِ قٌذ ؿْشػتاى اقلیذ اػت.  پظٍّؾ حاضش دس پی یافتي تأثیش سٍاتط هـتشی ٍ تأهیي

ّای پظٍّؾ ٍ ًیض تحقق اّذاف پظٍّـی، پغ اص تشسػی ادتیات پظٍّؾ ٍ یافتي اتؼاد  هٌظَس پاػخگَیی تِ ػؤال تِ
ٍ ًیض هذیشیت استثاط تا هـتشی، طشح پظٍّؾ ٍ سٍؽ پظٍّؾ هـخق گشدیذ هختلف هتغیشّای هذیشیت صًدیشُ تأهیي 

ّای هختلف  ًفش اص کاسکٌاى تخؾ 260 ٍ پغ اص تؼاسیف ػولیاتی ٍ ػاختي پشػـٌاهِ ػٌدؾ اتؼاد هتغیشّای هزکَس
ّای  سی )لیضسل( هذلّا پشػـٌاهِ اسائِ ؿذ. تا اػتفادُ اص هذلؼاصی هؼادلات ػاختا کاسخاًِ قٌذ اقلیذ اًتخاب ؿذُ ٍ تِ آى

ّای اخشا ؿذُ اًتخاب گشدیذ. پغ اص اخشای  ػاختاسی هختلفی اخشا گشدیذ تا ایٌکِ تْتشیي هذل ػاختاسی اص تیي هذل
ّا داؿت اًتخاب ؿذ. ًتایح تذػت آهذُ  ّای تشاصؽ تْتشی ًؼثت تِ دیگش هذل هذل، هذل ًْایی پظٍّؾ کِ ؿاخق

ؿذى ّش یک  ّا تلَست هؼتقین اػت کِ تا تقَیت ٍ تْیٌِ استثاطات هاتیي آى دّذ ّوِ هتغیشّای تـشیح ؿذُ ٍ ًـاى هی
یاتذ. تطَس هثال تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي، حفظ ٍ هشاقثت اص   ّا هتقاتلا هتغیش دیگش تْثَد هی اص آى

هٌدش تِ افضایؾ اػتواد دس هذیشیت صًدیشُ کٌذ ٍ ّوچٌیي تطَس هتقاتل تْثَد دس هشاقثت اص هـتشی  هـتشی تْثَد پیذا هی
تأهیي ٍ کاّؾ تذّی خَاّذ ؿذ. تٌاتشایي اتؼاد هختلف هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ هذیشیت صًدیشُ تأهیي ٍ ّضیٌِ تذّی 

 کٌٌذ. تلَست ّن ًیشٍصایی تش یکذیگش تأثیش گزاؿتِ ٍ یکذیگش سا تقَیت هی

 .استثاط تا هـتشی، ّضیٌِ تذّیهذیشیت صًدیشُ تأهیي، هذیشیت  کليدی: ٍاشگاى

 

 هقدهِ
 ٍ تقا دس حیاتی تؼیاس ًقـی ٍ تاؿذ هی هیيأت صًدیشُ ّش دس ػیاػا اسکاى اص یکیکٌٌذُ  ٍ تأهیي هیيأت صًدیشُ هذیشیت

 هتغیشّای 1هَفق هذیشیت صًدیشُ تأهیي ػولکشد ساػتای داسد. دس خْاًی سقاتت تاصاس دس تأهیي صًدیشُ هَفق فؼالیت ذاٍمت

 ّای ٍ خَاػتِ ًیاصّا ؿٌاػایی اهشٍصی داسد تداست دس سا ًقؾ تشیي هْن کِ اها ػٌلشی کٌٌذ هی ًقؾ ایفای یاسیتؼ

 اػت. 2تا هـتشی استثاط هذیشیت ػیؼتن تَػط هـتشیاى
                                                           

1
 SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (SCM) 

2
 Customer Relationship Management (CRM) 
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ؿَد.  سیضی هی سیضی ٍ کٌتشل پی ّای هذیشیت تشای دػتیاتی تِ اّذاف ٍاحذ تداسی تشاػاع ٍظایف دٍگاًِ تشًاهِ کَؿؾ
گیشی اػت کِ تا هؼائلی هاًٌذ تؼییي ػَد هَسد اًتظاس، تْیِ ٍ دػتشػی تِ  سیضی اػاػاً یک فشآیٌذ تلوین ی تشًاهِ یفٍِظ

آلات، تشآٍسد حدن تَلیذ ٍ ایداد ػیؼتن استثاطات دسًٍی ٍ تیشًٍی  ٍ ... ػش ٍکاس داسد؛  هَاد اٍلیِ، ًیشٍی کاس ٍ هاؿیي
ٍ تشکیة هٌاتغ طثیؼی، ًیشٍی کاس ٍ اتضاس تَلیذ دس یک ٍاحذ ّواٌّگ، تشای ٍظیفِ کٌتشل ػثاست اػت اص ػاصهاًذّی 

دػتیاتی تِ ًتایح هطلَب اػت. دس داخل ػاصهاى حؼاتذاسی كٌؼتی ًَیي یکی اص اتضاسّای هذیشیت اػت کِ استثاط هؤثش 
 (.1375ػاصد )هیلتي،  پزیش هی سیضی اٍلیِ ٍ ٍظیفِ کٌتشل ثاًَیِ سا اهکاى ی تشًاهِ تیي ٍظیفِ

دس ػلش حاضش، تایذ هحلَلات هتٌَػی سا تا تَخِ تِ دسخَاػت هـتشی، دس دػتشع ٍی قشاس داد؛ خَاػت هـتشی تش 
ّا تیؾ  سػاًی ػشیغ هَخة افضایؾ فـاسّایی ؿذُ اػت کِ قثلا ًٍخَد ًذاؿتِ اػت دس ًتیدِ ؿشکت کیفیت تالا ٍ خذهت

ّای حؼاتذاسی كٌؼتی دس ػاصهاى ضشٍسی  تشآیٌذ، اگشچِ تواهی ػیؼتن تَاًٌذ تِ تٌْایی اص ػْذُ تواهی کاسّا اص ایي ًوی
ّای اقتلادی ٍ تَلیذی ػلاٍُ تشپشداختي تِ ػاصهاى ٍ هٌاتغ داخلی، خَد سا تِ  اػت، اها دس تاصاس سقاتتی هَخَد تٌگاُ

دس ٍاقغ دػتیاتی تِ هضیت یا اًذ. ػلت ایي اهش  هذیشیت ٍ ًظاست هٌاتغ ٍ اسکاى هشتثط خاسج اص ػاصهاى ًیض ًیاصهٌذ یافتِ
سیضی ػشضِ ٍ تقاضا،  ّایی ًظیش تشًاهِ هضایای سقاتتی تا ّذف کؼة ػْن تیـتشی اص تاصاس اػت. تش ایي اػاع فؼالیت

سیضی هحلَل، خذهت ًگْذاسی کالا، کٌتشل هَخَدی، تَصیغ، تحَیل ٍ خذهت تِ هـتشی  تْیِ هَاد اٍلیِ تَلیذ ٍ تشًاهِ
ؿذ، ایٌک تِ ػطح صًدیشُ تأهیي اًتقال پیذا کشدُ اػت. هؼئلِ کلیذی دس  ح ؿشکت اًدام هیکِ قثلاً ّوگی دس ػط

ای اػت کِ ایي کاس سا  پذیذُ ّا اػت، هذیشیت صًدیشُ تأهیي صًدیشُ تأهیي، هذیشیت ٍ کٌتشل ّواٌّگ تواهی ایي فؼالیت
سا تا هحلَلات تا کیفیت دس حذاقل ّضیٌِ دّذ کِ هـتشیاى تتَاًٌذ خذهت قاتل اطویٌاى ٍ ػشیغ  تِ طشیقی اًدام هی

 (.1386دسیافت کٌٌذ )ٍخذی ٍحیذ، 
هذیشاى تا تَخِ تِ ؿشایط دؿَاس اقتلاد فؼلی تیؾ اص ّش صهاى دیگشی دس ّذایت هٌاتغ هحذٍد ٍ دػتیاتی تِ تالاتشیي 

ای  کٌٌذُ ّای کوک ٌذ ػیؼتنگیشی، تشای ّذایت ٍ تخلیق هٌاتغ، ًیاصه ًتایح هؼئَل ّؼتٌذ. دس ایي ساػتا هشاکض تلوین
تَاًذ ػیؼتوی تاؿذ کِ کوک ؿایاًی سا دس ایي صهیٌِ تِ هذیشاى ػشتاػش صًدیشُ  هی هیيأهذیشیت صًدیشُ تّؼتٌذ کِ 

 اسائِ دّذ.
دّذ. تشای اداسُ كحیح  هـتشیاًؾ استثاط هی کٌٌذگاى سا تِ یک ؿشکت تَلیذی ٍ ؿشکت سا تِ هیيأهیي، تأّای ت صًدیشُ

ّای پاییي ٍ صهاى چشخِ کَتاُ اطویٌاى حاكل  ػالی تِ هـتشیاى، ّضیٌِ هیي لاصم اػت تا ًؼثت تِ خذهاتأصًدیشُ ت
تشای رخیشُ  ػاخت یکپاسچِ»ّا تِ  تشیي آى تَاى اص هْن هیي داسای اًَاع هختلفی ّؼتٌذ کِ هیأّای ت کٌین. صًدیشُ

اؿاسُ کشد. اداسُ صًدیشُ « هًَتاط کاًالی» ٍ« فاسؽػاخت تشهثٌای ػ»، «طَس هؼتوش پغ اص تخلیِ پشکشدى تِ»، «کشدى
هیي ٍ ًیاص تشای ّواٌّگی تیي چٌذیي فؼالیت تداسی ؿشکاء هـکل اػت. أت اطویٌاى دس تقاضا ٍ هیي تا ٍخَد ػذمأت

ثشی دس حل هـکلات هزکَس تشداؿتِ اػت کِ اص آى ؤّای اسائِ ؿذُ گام ه حل فٌاٍسی اطلاػات ًیض تا پـتیثاًی اص ساُ
فٌاٍسی تَلیذ ، 1ای سیضی هٌاتغ ػشهایِ تشًاهِ هذیشیت استثاط تا هـتشی، ،(هیيأهذیشیت صًدیشُ ت) افضاسّای ولِ تِ ًشمخ

اؿاسُ کشد. دٍهیي  هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ هیيأت یافتِ ٍ یکپاسچِ هذیشیت صًدیشُ ّای تکاهل ٍ ّوچٌیي حالت 2تْیٌِ
کشدى  ٍػیلِ کاسکشد تداست الکتشًٍیک اػت کِ آى سا اصطشیق خَدکاس تِ يهیأؿکل کوک فٌاٍسی اطلاػات اص صًدیشُ ت

اػت. اها اخشای  ّای اكلی ؿغل تداسی تِ ٍػیلِ یک ػاختاس الکتشًٍیکی فشاّن آٍسدُ کشدى فؼالیت یکپاسچِ یٌذّا ٍآفش
اد هـکل اػت کِ ایي کالا تشای هـتشیاى صی ّای کَچک دلیل ًیاص تِ حول تؼتِ ػفاسؽ ًیض دس تداست الکتشًٍیک تِ

 ّواى سٍص ٍ حتی ّواى ػاػت ٍ اًثاسّای خَدکاس قاتل حل اػت. دس ّایی ّواًٌذ تحَیل حل طشیق ساُ هـکل اص
 

                                                           
1
 Enterprise Resource Planning (ERP) 

2
 Optimized Production Technology (OPT) 
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 پيطيٌِ پصٍّص 
 ْایکٌٌذُ ٍ سٍاتط هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی پظٍّـات صیادی اًدام ؿذُ اػت کِ تخـی اص پظٍّـ حال دستاسُ تأهیي تا تِ

 ى دس ایٌدا رکش خَاّذ ؿذ.داخلی اًدام ؿذُ تاکٌَ
هیي تا تلفیق أکٌٌذگاى دس صًدیشُ ت هیيأگیشی چٌذهؼیاسُ تشای اًتخاب تْتشیي ت : اسایِ یک هذل تلوینتا ػٌَاى پظٍّـی

 حؼیي ػلیواًی ؿیشی غلام( تَػط سیضی آسهاًی )هطالؼِ هَسدی كٌایغ خَدسٍػاصی فشآیٌذ تحلیل ػلؼلِ هشاتثی ٍ تشًاهِ
هیي هَسد تشسػی قشاس أّای هحلَل تا اػتشاتظی صًدیشُ ت استثاط ٍیظگی پظٍّؾدس ایي م گشدیذ. اًدا 1388دس ػال 

گیشی اػتفادُ  ػٌَاى هؼیاس تلوین هیي تِأگشفتِ اػت ٍ اص هؼیاسّای ػولکشدی ػطح یک هذل هشخغ ػولیاتی صًدیشُ ت
سیضی آسهاًی  لیل ػلؼلِ هشاتثی ٍ تشًاهِگیشی چٌذ هؼیاسُ هثتٌی تش فشآیٌذ تح ّای تلوین ؿذُ اػت. ّوچٌیي اص سٍؽ
 کٌٌذُ اػتفادُ ؿذُ اػت. هیيأی ٍ کیفی دس اًتخاب تتشای دسًظشگشفتي ػَاهل کوّ

هٌظَس تدضیِ ٍ تحلیل،  اسایِ هذلی تِ» :ای تا ػٌَاى هقالِ ًادس هظلَهی، هحوذسضا طثیثی تَػط 1388ّوچٌیي دس ػال 
دس ایي هقالِ ایي ػاختاس ػلوی هذیشیتی تا دٍ ٍیظگی تاسص ٍ اسائِ ؿذ. « سکا هیي کؼة ٍأگضیٌؾ ٍ اخشای ساّثشد صًدیشُ ت

ؿَد.  هیي اص ػاختاس ػٌتی تثییي هیأهیي ٍ هذیشیت ساّثشدی تحت ػٌَاى هذیشیت ساّثشدی صًدیشُ تأػوذُ صًدیشُ ت
ؼٌی هذیشاى کؼة ٍ کاسّای ّا اص دیذگاُ خاهؼِ آهاسی ی ّای هذل هذیشیت ساّثشدی ٍ سٍاتط هیاى آى لفِؤتذیي هٌظَس ه

ػاصی ٍ تا سٍؽ هؼادلات ػاختاسی تحلیل ؿذُ اػت.  کـاٍسصی فؼال دس تَسع کالایی کـاٍسصی تْشاى، ؿٌاػایی، غشتال
ؿَد، تا ایي کِ هذیشاى تِ تیـتش هتغیشّای ؿٌاػایی ٍ تثییي ؿذُ هذیشیت ساّثشدی تَخِ  تش اػاع ًتایح هـخق هی
دس ًْایت هذل هذیشیت ساّثشدی اسایِ ؿذُ دس ایي  ّا ٍ ًحَُ اػتفادُ اص آى آگاُ ًیؼتٌذ. آىداسًذ، ٍلیکي اص ساتطِ هیاى 

 گـای آًاى خَاّذ تَد. هقالِ ساُ
هیي تا اػتفادُ اص تشکیة تئَسی گشاف، سٍیکشد أگیشی چاتکی صًدیشُ ت اسایِ سٍؿی تشای اًذاصُ: »تا ػٌَاى پظٍّـی

اًدام ؿذ. دس  1389دس ػال هْشداد یاػایی  ،هشین دسٍیؾ ،ػلی هحقش ،ظادحوذ خؼفشًتَػط ا« هاتشیؼی ٍ هٌطق فاصی
تشای هحیط ّویـِ دسحال ّا،  پشداصًذ تِ ًظش آى ایي هقالِ ًَیؼٌذگاى اتتذا تِ اّویت ٍ ضشٍست چاتکی صًدیشُ تَلیذ هی

هٌظَس ایداد  تاؿذ. تِ ثشگزاس هیّا ا پزیشی ػاصهاى هیي ػاهلی اػت حیاتی کِ تش سقاتتأتغییش ایي دٍساى، چاتکی صًدیشُ ت
 هیي چاتک سٍؿي گشدد، چشا کِ چاتکی هفَْهی تؼیاس ٍػیغ ٍأهیي چاتک اتتذا لاصم اػت هؼٌای صًدیشُ تأیک صًدیشُ ت

طَسکلی، تا ٍخَد ایٌکِ دس ساتطِ تا  گیشد. تِ ّای هختلفی اص ػاصهاى سا دس تش هی تاؿذ کِ خٌثِ داسای اتؼاد هتفاٍتی هی
هیي چٌذاى هَسد تشسػی قشاس ًگشفتِ اػت. أصیادی اًدام گشفتِ اػت، ٍلی تِ ًؼثت، هفَْم چاتکی دس صًدیشُ ت پظچاتکی 

ػاصد. ّذف ایي هقالِ اسایِ تکٌیکی  هیي سا هـخق هیأگیشی چاتکی صًدیشُ ت چٌیي ٍضؼیتی ًیاص تِ تکٌیکی خْت اًذاصُ
شکیثی اص تئَسی گشاف ٍ سٍیکشد هاتشػی تا هٌطق فاصی ٍ هیي اػت، ایي تکٌیک تأگیشی چاتکی صًدیشُ ت تشای اًذاصُ

تاؿذ. تکٌیک هزکَس دس یک هطالؼِ هَسدی تِ کاس گشفتِ ؿذُ اػت ٍ هَاًغ اكلی  هذلؼاصی ػاختاسیافتِ هفَْهی هی
 اًذ. هیي دس ایي هطالؼِ هَسدی ؿٌاػایی ؿذُأچاتکی صًدیشُ ت

 

 يات پصٍّصفرض
 تثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسد.الف( ػَاهل تأهیي کٌٌذُ تش ػَاهل اس

 ػَاهل سٍاتط هـتشی تش ػَاهل تأهیي کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسد.ب( 
 کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی استثاطی هؼتقین تا ّن داسًذ.  ج( سٍاتط هـتشی ٍ ػَاهل تأهیي
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 ضٌاسی پصٍّص رٍش

 ّا تجسیِ ٍ تحليل دادُ
 :اػت ّا ؿاهل دٍ تخؾ تدضیِ ٍ تحلیل دادُ

ّای تَكیفی ًظیش، خذاٍل تَصیغ فشاٍاًی، دسكذ، هیاًگیي ٍ اًحشاف  ّا تا اػتفادُ اص آهاسُ ( تدضیِ ٍ تحلیل تَكیفی داد1ُ 
 هؼیاس؛

ٍ  Spssافضاسّای  ، تِ ّویي هٌظَس تا تکاسگیشی ًشم1ّای پظ تا اػتفادُ اص هذلؼاصی هؼادلات ػاختاسی ( آصهَى فشضی2ِ 
 آٍسی ؿذُ هَسد تدضیِ ٍ تحلیل قشاس گشفت. خوغ ّای دادُ EQS 6.1ًیض 

 

 ّای تَصيفی آهارُ

( هیاًگیي ٍ اًحشاف هؼیاس هتغیشّا ٍ ًیض تؼذاد ٍ حذاقل ٍ حذاکثش ًوشُ ّشیک اص هتغیشّای پظٍّؾ هـاّذُ 1دس خذٍل )
 َد.ؿ ّای هشکضی ٍ پشاکٌذگی ّش کذام اص هتغیشّا پشداختِ هیؿَد. کِ دس اداهِ تِ تَكیف آهاسُ هی

 ّای تَصيفی هتغيرّای پص آهارُ (:1)جدٍل 

 اًحشاف هؼیاس هیاًگیي حذاکثش حذاقل تؼذاد اتؼاد هتغیش

 کٌٌذُ تأهیي

 7/0 99/3 5 1 260 کاسآیی

 06/1 12/3 5 1 260 یکپاسچگی

 89/0 51/3 5 1 260 پاػخگَیی

 65/0 24/3 5 34/1 260 اػتواد

سٍاتط 
 هـتشی

 65/0 74/3 5 1 260 حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی

 03/1 97/3 5 1 260 دسک ًیاصّای هـتشیاى

 77/0 28/4 5 88/1 260 ایداد اسصؽ تشای هـتشیاى

 87/0 73/3 5 1 260 هـتشی هحَسی

 62/0 56/4 5 1 260 هـتشی گشایی

ّضیٌِ 
 تذّی

 76/0 24/3 5 1 260 هیضاى تذّی

 

 بررسی برازش هدل
افضاس  تِ هٌظَس طشاحی ٍ اخشای هذل هؼادلات ػاختاسی اص ًشم spssافضاس  اهِ دس ًشمّای پشػـٌ پغ اص ٍاسدکشدى دادُ

EQS 6.1 گشدد. هذل  ّای هختلفی اخشا ؿذُ کِ دس ًْایت دٍهذل هْن ٍ اكلی آى دس اداهِ تـشیح هی اػتفادُ ؿذ. هذل
ؿَد هتغیش  اًگًَِ کِ هلاحظِ هی( طشاحی ؿذُ ٍ اخشا گشدیذ. ّو1هفَْهی اٍلیِ تش اػاع ادتیات پظٍّؾ تلَست ؿکل )

( کِ دس پٌح تؼذ حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی، دسک ًیاصّای هـتشی، ξ2) پٌْاى تیشًٍی ػثاستٌذ اص : هذیشیت استثاط تا هـتشی
ؿَد. هتغیش پٌْاى دسًٍی ًیض ػثاستؼت اص: هتغیش  ایداد اسصؽ تشای هـتشیاى، هـتشی هذاسی، ٍ هـتشی گشایی ػٌدیذُ هی

ؿَد، ّوچٌیي تیي هتغیش  ػٌدیذُ هی 4تُؼذ: کاسآیی، یکپاسچگی، پاػخگَیی، اػتواد 4( کِ دس η3دیشُ تاهیي )هذیشیت صً

                                                           
1
 SEM 

 (xi. کِؼی )2
 (eta. اتا )3
 ؿذُ دسًٍی . هتغیشّای هـاّذ4ُ
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ّای پظٍّؾ اػت ٍ دس هذل ًْایی  ّا( سٍاتطی هفشٍم اػت کِ ّواى ػؤالηّا( ٍ هتغیش پٌْاى دسًٍی )ξپٌْاى تیشًٍی )
 هطشح گشدیذُ اػت.

 ٍض بيي هتغيرّای پصٍّص(: هدل هفَْهی پصٍّص ٍ رٍابط هفر1ضکل )

 
 

 : اٍل بررسی برازش ساختاری هدل
گیشد. دس ایٌدا ّذف، تـخیق ایي هَضَع اػت  دس تخؾ ػاختاسی هذل، سٍاتط تیي هتغیشّای ًْفتِ هَسدتَخِ قشاس هی

ّا تأییذ ُ کِ آیا سٍاتط تئَسیکی کِ تیي هتغیشّا دس هشحلِ تذٍیي چاسچَب هفَْهی هذًظش پظٍّـگش تَدُ اػت، تَػیلِ داد
 (.1388گیشد )کلاًتشی،  گشدیذُ یا ًِ. دس ایي خلَف ػِ هؼئلِ هذ ًظش قشاس هی

دٌّذ کِ آیا پاساهتشّای  ( ػلائن هثثت ٍ هٌفی پاساهتشّای تشآٍسد ؿذُ دس هؼیشّای تیي هتغیشّای ًْفتِ ٍ ًـاى هی1
 دٌّذ یا ًِ. هحاػثِ ؿذُ خْت سٍاتط فشضی سا هَسد تأییذ قشاس هی

تاؿٌذ. دس ایٌدا تایذ  تیٌی ؿذُ، قَی هی حذی سٍاتط پیؾ دّذ کِ تا چِ س پاساهتشّای تشآٍسد ؿذُ ًـاى هی( هقذا2
تایذ تیـتش اص  tداس تاؿٌذ )یؼٌی هقذاس قذس هطلق  پاساهتشّای تخویٌی )ضشایة ّوثؼتگی تیي هتغیشّای ًْفتِ( تایذ هؼٌی

 تاؿذ(. 96/1
R( هدزٍس ّوثؼتگی چٌذگاًِ )3

ادلات ػاختاسی، هقذاس ٍاسیاًغ ّش هتغیش ًْفتِ دسًٍی کِ تَػیلِ هتغیشّای ( تشای هؼ2
Rدّذ. ّشچقذس هقذاس  ؿَد سا ًـاى هی ًْفتِ هؼتقل )تیشًٍی( تثییي هی

تضسگتش تاؿذ قذست تثییي تالای ٍاسیاًغ سا تیاى  2
Rٍ ًیض هقذاس ّا  تشآٍسد ؿذُ تیي هتغیشّای ًْفتِ تیشًٍی ٍ دسًٍی ٍ خْت آى کٌذ. پاساهتشّای هی

( 2ّا دس خذٍل ) آى 2
 ًـاى دادُ ؿذُ اػت.

 

  سؤال پصٍّص 

 ؟ا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسدکٌٌذُ تش ػَاهل استثاط ت آیا ػَاهل تأهیي
 کٌٌذُ تش ػَاهل استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسد. فشضیِ پظٍّؾ : ػَاهل تأهیي

E72*

کارآيي

اعتماد

يکپارچگي

پاسخگويي

SCM*

E64*

E65*

E66*

E67*

درک نيازهاي مشتري

ايجاد ارزش

حفظ مشتري

مشتري محوري

مشتري گرايي

CRM*

E68*

E69*

E70*

E71*
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H1 ستثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی ّوثؼتگی ٍخَد داسد.کٌٌذُ ٍ ػَاهل ا : تیي ػَاهل تأهیي 
H0 کٌٌذُ ٍ ػَاهل استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی ّوثؼتگی ٍخَد ًذاسد. : تیي ػَاهل تأهیي 

داس  هؼٌی tؿَد استثاط ػاختاسی تیي هتغیشّای ًْفتِ تا یکذیگش تش اػاع آصهَى  ( هـاّذُ هی2ّواًگًَِ کِ دس خذٍل )
Rاػت. هقذاس 

دّذ تالا تَدُ ٍ تیاًگش ایي اػت کِ تیي ایي هتغیشّا یؼٌی  لِ کِ هقذاس ٍاسیاًغ تثییٌی سا ًـاى هیهؼاد 2
کِ هلاحظِ  ػَاهل تأهیي کٌٌذُ ٍ ػَاهل استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی ساتطِ آهاسی تؼیاس قَی ٍخَد داسد. ّواًگًَِ

اػت. ٍ ًـاًگش ایي  81/0کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی تا ضشیة  يؿَد، تأثیش هتقاتل هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ػَاهل تأهی هی
آهذُ تشاتش  تذػت rکٌٌذُ تش هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی اثش هثثت داسد. تٌاتشایي هقذاس  اػت کِ هذیشیت تأهیي

 96/1تحشاًی  t( اص هقذاس  = 9.136tدسكذ تا هقذاس ) 05/0اػت کِ ایي هقذاس ضشیة ّوثؼتگی دس ػطح آلفای  81/0تا 
کٌٌذُ تش هذیشیت  تَاى گفت کِ هذیشیت ػَاهل تأهیي ؿَد. هی سد هی H0تأییذ ؿذُ ٍ  H1چَى تضسگتش اػت تٌاتشایي 

 استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی دس کاسخاًِ قٌذ ؿْشػتاى اقلیذ تأثیش هثثت داسد.
 ّریک از هسيرّای هعادلِ ساختاری tضرایب  هسير ٍ هقادیر  (:2)جدٍل 

 هذل هتغیشّای ػاختاسی

(Multiple items per construct) 

R
 هؼیشّا ًواد هؼیش tهقذاس  تشآٍسدّای اػتاًذاسد هؼیش 2

66/0 *81/0 136/9 11γ کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی سٍاتط هـتشی ٍ تأهیي 

 
 یهدل هعادلِ ساختار (:2)ضکل 

 

 بررسی برازش ساختاری هدل دٍم
Rهدزٍس ّوثؼتگی چٌذگاًِ )

ای هؼادلات ػاختاسی، هقذاس ٍاسیاًغ ّش هتغیش ًْفتِ دسًٍی کِ تَػیلِ هتغیشّای ( تش2
Rدّذ. ّشچقذس هقذاس  ؿَد سا ًـاى هی ًْفتِ هؼتقل )تیشًٍی( تثییي هی

تضسگتش تاؿذ قذست تثییي تالای ٍاسیاًغ سا تیاى  2
Rّا ٍ ًیض هقذاس  ىکٌذ. پاساهتشّای تشآٍسد ؿذُ تیي هتغیشّای ًْفتِ تیشًٍی ٍ دسًٍی ٍ خْت آ هی

( 3ّا دس خذٍل ) آى 2
 ًـاى دادُ ؿذُ اػت.

 

 سؤال پصٍّص
 ؟کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسد آیا ػَاهل سٍاتط هـتشی تش ػَاهل تأهیي

E72*

کارآيي

اعتماد

يکپارچگي

پاسخگويي

E64*

SCM*

0.78

E65* 0.76

E66* 0.68

E67* 0.79

درک نيازهاي مشتري

ايجاد ارزش

حفظ مشتري

مشتري محوري

مشتري گرايي

CRM*

0.92

E68*0.40

0.88*

E69*0.48

0.71* E70*0.71

0.68*

E71*0.73
0.85*

0.53

0.63

0.65*

0.73*

0.61*

0.81*

D2*

0.58

0.78

0.76

0.68

0.79

0.92

0.40

0.88*

0.48

0.71* 0.71

0.68*

0.73
0.85*

0.53

0.63

0.65*

0.73*

0.61*

0.81*

0.58
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 کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسد. : ػَاهل سٍاتط هـتشی تش ػَاهل تأهیيفشضیِ پظٍّؾ
H1 ٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی ّوثؼتگی ٍخَد داسد.ک : تیي ػَاهل سٍاتط هـتشی ٍ ػَاهل تأهیي 
H0 کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی ّوثؼتگی ٍخَد ًذاسد. : تیي ػَاهل سٍاتط هـتشی ٍ ػَاهل تأهیي 

تؼُذ( ٍ  4تَاى تیي اتؼاد هذیشیت صًدیشُ تأهیي ) ساتطِ اػت کِ تلَست دٍ تِ دٍ هی 20( تؼذاد سٍاتط فشضی3دس ؿکل )
داس اػت کِ دس صیش  ساتطِ هؼٌی 12ساتطِ  20تؼُذ( دس ًظش گشفت. اص ایي  5ذّی )هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ ت

ساتطِ ػاختاسی تیي هتغیشّای ًْفتِ تا یکذیگش تش اػاع  12ؿَد  ( هـاّذُ هی3گشدد. ّواًگًَِ کِ دس خذٍل ) تـشیح هی
 داس اػت.  هؼٌی tآصهَى 

داس داسد.   ا هـتشی تا دٍ هتغیش اػتواد ٍ یکپاسچگی ساتطِ هؼٌیػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط ت دسک ًیاص هـتشی تِ
ؿَد ٍ  اػت کِ یک ساتطِ هثثت ضؼیف تلقی هی 17/0ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش اػتواد ٍ دسک ًیاص هـتشی تشاتش تا 

تأهیي هیضاى دسک ًیاص  داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس هذیشیت صًدیشُ هؼٌی 73/2تشاتش تا  tایي ساتطِ تا هقذاس 
اػت کِ  96/0یاتذ. ّوچٌیي ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش یکپاسچگی ٍ دسک ًیاص هـتشی تشاتش تا  هـتشی افضایؾ هی

داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى  هؼٌی 84/3تشاتش تا  tؿَد ٍ ایي ساتطِ هثثت تا هقذاس  یک ساتطِ هثثت قَی تلقی هی
Rیاتذ. هقذاس  تأهیي هیضاى دسک ًیاص هـتشی افضایؾ هییکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ 

تیي دسک ًیاص هـتشی ٍ   2
دسكذ اص تغییشات دسک ًیاص هـتشی سا دٍ  97/0دّذ  اػت کِ ًـاى هی 976/0هتغیشّای اػتواد ٍ یکپاسچگی تشاتش تا 

ت. هؼادلِ اػتاًذاسد دسک ًیاص هـتشی ّا ٍ پؼواًذّای تثییي ًـذُ ًاچیض اػ هاًذُ کٌٌذ ٍ هقذاس تاقی هتغیش هزکَس تثییي هی
 :تش اػاع ضشایة تتا تلَست صیش اػت

 دسک ًیاص هـتشی =(  96/0( + یکپاسچگی )17/0اػتواد )
 

ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا دٍ  تَاى گفت کِ حفظ هـتشی تِ ( هی3( ٍ ؿکل )3تا تَخِ تِ خذٍل )
 26/0داس داسد. ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش اػتواد ٍ دسک ًیاص هـتشی تشاتش تا  ؼٌیهتغیش اػتواد ٍ یکپاسچگی ساتطِ ه

داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس  هؼٌی 54/3تشاتش تا  tاػت کِ یک ساتطِ هثثت ضؼیف اػت ٍ ایي ساتطِ تا هقذاس 
ٌیي ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش یاتذ. ّوچ هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی افضایؾ هی

تشاتش تا  tؿَد ٍ ایي ساتطِ هثثت تا هقذاس  اػت کِ یک ساتطِ هثثت قَی تلقی هی 93/0یکپاسچگی ٍ حفظ هـتشی تشاتش تا 
داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى یکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی افضایؾ  هؼٌی 24/4
Rذاس یاتذ. هق هی

دسكذ  92/0دّذ  اػت کِ ًـاى هی 924/0تیي حفظ هـتشی ٍ هتغیشّای اػتواد ٍ یکپاسچگی تشاتش تا    2
ًـذُ ًاچیض  ّا ٍ پؼواًذّای تثییي هاًذُ کٌٌذ ٍ هقذاس تاقی اص تغییشات حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی سا دٍ هتغیش هزکَس تثییي هی

 :ة تتا تلَست صیش اػتتش اػاع ضشایاػت. هؼادلِ اػتاًذاسد حفظ هـتشی 
 حفظ هـتشی =( 93/0( + یکپاسچگی )26/0اػتواد )

 
ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا  تَاى گفت کِ ایداد اسصؽ تشای هـتشی تِ ( هی3( ٍ ؿکل )3تاتَخِ تِ خذٍل )

داس داسد. ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش کاسآیی ٍ دسک ًیاص هـتشی  هـتشی تا دٍ هتغیش کاسآیی ٍ یکپاسچگی ساتطِ هؼٌی
داس اػت یؼٌی تا افضایؾ  هؼٌی 35/2تشاتش تا  tاػت کِ یک ساتطِ هثثت هتَػط اػت ٍ ایي ساتطِ تا هقذاس  32/0تشاتش تا 

ضشیة ّوثؼتگی تیي  یاتذ. ّوچٌیي هیضاى کاسآیی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى ایداد اسصؽ تشای هـتشی افضایؾ هی
ؿَد ٍ ایي ساتطِ  اػت کِ یک ساتطِ هثثت قَی تلقی هی 90/0دٍ هتغیش یکپاسچگی ٍ ایداد اسصؽ تشای هـتشی تشاتش تا 

داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى یکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى ایداد  هؼٌی 12/4تشاتش تا  tهثثت تا هقذاس 
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Rیاتذ. هقذاس  اسصؽ تشای هـتشی افضایؾ هی
تیي ایداد اسصؽ تشای هـتشی ٍ هتغیشّای کاسآیی ٍ یکپاسچگی تشاتش تا    2

کٌٌذ ٍ  دسكذ اص تغییشات ایداد اسصؽ تشای هـتشی سا دٍ هتغیش هزکَس تثییي هی 84/0دّذ  اػت کِ ًـاى هی 836/0
تش اػاع ضشایة تتا یداد اسصؽ تشای هـتشی ًـذُ ًاچیض اػت. هؼادلِ اػتاًذاسد ا ّا ٍ پؼواًذّای تثییي هاًذُ هقذاس تاقی

 :تلَست صیش اػت
 ایداد اسصؽ تشای هـتشی =( 90/0( + یکپاسچگی )32/0کاسآیی )

 
 3ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا  گشایی تِ تَاى گفت کِ هـتشی ( هی3( ٍ ؿکل )3تاتَخِ تِ خذٍل )

گشایی تشاتش تا  داس داسد. ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش اػتواد ٍ هـتشی هؼٌی هتغیش اػتواد، پاػخگَیی ٍ یکپاسچگی ساتطِ
داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى  هؼٌی 04/3تشاتش تا  tاػت کِ یک ساتطِ هثثت هتَػط اػت ٍ ایي ساتطِ تا هقذاس  34/0

ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش یاتذ. ّوچٌیي ضشیة  گشایی افضایؾ هی صًدیشُ تأهیي هیضاى هـتشی اػتواد دس هذیشیت 
 tؿَد ٍ ایي ساتطِ هثثت تا هقذاس  اػت کِ یک ساتطِ هثثت هتَػط تلقی هی 38/0گشایی تشاتش تا  پاػخگَیی ٍ هـتشی

گشایی افضایؾ  داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى پاػخگَیی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى هـتشی هؼٌی 08/4تشاتش تا 
اػت کِ یک ساتطِ هثثت  20/0گشایی تشاتش تا  گی تیي دٍ هتغیش یکپاسچگی ٍ هـتشییاتذ. ّوچٌیي ضشیة ّوثؼت هی

داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى یکپاسچگی دس  هؼٌی 27/2تشاتش تا  tؿَد ٍ ایي ساتطِ هثثت تا هقذاس  ضؼیف  تلقی هی
Rیاتذ. هقذاس  گشایی افضایؾ هی هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى هـتشی

شایی ٍ هتغیشّای اػتواد، پاػخگَیی گ تیي هـتشی   2
کٌٌذ  گشایی سا ػِ هتغیش هزکَس تثییي هی دسكذ اص تغییشات هـتشی 28/0دّذ  اػت کِ ًـاى هی 28/0ٍ یکپاسچگی تشاتش تا 

تش اػاع ضشایة گشایی  ًـذُ )تَضیح دادُ ًـذُ( صیاد اػت. هؼادلِ اػتاًذاسد هـتشی ّا ٍ ٍاسیاًغ تثییي هاًذُ ٍ هقذاس تاقی
 :تتا تلَست صیش اػت

 گشایی هـتشی =(  20/0( + یکپاسچگی )38/0( + پاػخگَیی )34/0اػتواد )
 

ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط  هحَسی تِ تَاى گفت کِ هـتشی ( هی3ؿذُ دس خذٍل ٍ ؿکل ) تاتَخِ تِ ًتایح هٌؼکغ
اسد. ضشیة ّوثؼتگی تیي دٍ هتغیش اػتواد ٍ داس د هتغیش اػتواد، پاػخگَیی ٍ یکپاسچگی ساتطِ هؼٌی 3تا هـتشی تا 

داس اػت  هؼٌی 39/3تشاتش تا  tاػت کِ یک ساتطِ هثثت هتَػط اػت ٍ ایي ساتطِ تا هقذاس  37/0هحَسی تشاتش تا  هـتشی
ّوثؼتگی  یاتذ. ّوچٌیي ضشیة هحَسی افضایؾ هی صًدیشُ تأهیي هیضاى هـتشی یؼٌی تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس هذیشیت 

ؿَد ٍ ایي ساتطِ هثثت  اػت کِ یک ساتطِ هثثت هتَػط تلقی هی 4/0هحَسی تشاتش تا  دٍ هتغیش پاػخگَیی ٍ هـتشی تیي
هحَسی  تأهیي هیضاى هـتشی داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى پاػخگَیی دس هذیشیت صًدیشُ  هؼٌی 6/4تشاتش تا  tتا هقذاس 

اػت کِ یک ساتطِ  22/0هحَسی تشاتش تا  غیش یکپاسچگی ٍ هـتشیّوثؼتگی تیي دٍ هت یاتذ. ّوچٌیي ضشیة افضایؾ هی
داس اػت یؼٌی تا افضایؾ هیضاى یکپاسچگی دس  هؼٌی 57/2تشاتش تا  tؿَد ٍ ایي ساتطِ هثثت تا هقذاس  هثثت ضؼیف تلقی هی

Rهقذاس یاتذ. هحَسی افضایؾ هی ضاى هـتشیهذیشیت صًدیشُ تأهیي هی
اػتواد،  هحَسی ٍ هتغیشّای تیي هـتشی  2

هحَسی سا ػِ هتغیش هزکَس  دسكذ اص تغییشات هـتشی 33/0دّذ  اػت کِ ًـاى هی 33/0پاػخگَیی ٍ یکپاسچگی تشاتش تا 
هحَسی  ًـذُ )تَضیح دادُ ًـذُ( صیاد اػت. هؼادلِ اػتاًذاسد هـتشی ّا ٍ ٍاسیاًغ تثییي هاًذُ کٌٌذ ٍ هقذاس تاقی تثییي هی

 :ػتتش اػاع ضشایة تتا تلَست صیش ا
 هحَسی هـتشی =(  20/0( + یکپاسچگی )38/0( + پاػخگَیی )34/0اػتواد )
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 ّر یک از هسيرّای هدل ساختاری دٍم tضرایب هسير ٍ هقادیر  (:3)جدٍل 

 هذل هتغیشّای ػاختاسی هذل دٍم

(Multiple items per construct) 

R
 هؼیشّا tهقذاس  تشآٍسدّای اػتاًذاسد هؼیش 2

976/0 
 1 اػتواد ٍ دسک ًیاص 73/2 17/0*
 2 یکپاسچگی ٍ دسک ًیاص 84/3 96/0*

924/0 
 3 اػتواد ٍ حفظ هـتشی 54/3 26/0*
 4 یکپاسچگی ٍ حفظ هـتشی 24/4 93/0*

836/0 
 5 یکپاسچگی ٍ ایداد اسصؽ تشای هـتشی 12/4 90/0*
 6 کاسآیی ٍ ایداد اسصؽ تشای هـتشی 35/2 32/0*

280/0 

 7 گی ٍ هـتشی گشایییکپاسچ 27/2 20/0*
 8 پاػخگَیی ٍ هـتشی گشایی 08/4 38/0*
 9 اػتواد ٍ هـتشی گشایی 04/3 34/0*

328/0 

 10 یکپاسچگی ٍ هـتشی هحَسی 57/2 22/0*
 11 پاػخگَیی ٍ هـتشی هحَسی 6/4 40/0*
 12 اػتواد ٍ هـتشی هحَسی 39/3 37/0*

 13 ّضیٌِ تذّی 24/3 31/0* 319/0

 
ّای پصٍّص دربارُ ارتباط ابعاد هدیریت زًجيرُ تأهيي ٍ هدیریت ارتباط با  خلاصِ ًتایج آزهَى فرضيِ (:4) جدٍل

 هطتری ٍ ّسیٌِ بدّی

 ّای تأییذ ًـذُ فشضیِ ّای تأییذ ؿذُ فشضیِ

 H1 H0 هؼیشّا H1 H0 هؼیشّا

 تاییذ سد اػتواد ٍ ایداد اسصؽ سد تاییذ اػتواد ٍ دسک ًیاص

 تاییذ سد کاسایی دسک ًیاص سد تاییذ صیکپاسچگی ٍ دسک ًیا

 تاییذ سد کاسایی ٍ حفظ هـتشی سد تاییذ اػتواد ٍ حفظ هـتشی

 تاییذ سد کاسآیی ٍ هـتشی هحَسی سد تاییذ یکپاسچگی ٍ حفظ هـتشی

 تاییذ سد کاسآیی ٍ هـتشی گشایی سد تاییذ یکپاسچگی ٍ ایداد اسصؽ تشای هـتشی

 تاییذ سد پاػخگَیی ٍ ایداد اسصؽ سد تاییذ شیکاسآیی ٍ ایداد اسصؽ تشای هـت

 تاییذ سد پاػخگَیی ٍ حفظ هـتشی سد تاییذ یکپاسچگی ٍ هـتشی گشایی

 تاییذ سد پاػخگَیی ٍ دسک ًیاص سد تاییذ پاػخگَیی ٍ هـتشی گشایی

    سد تاییذ اػتواد ٍ هـتشی گشایی

    سد تاییذ یکپاسچگی ٍ هـتشی هحَسی

    سد تاییذ هحَسیپاػخگَیی ٍ هـتشی 

    سد تاییذ ّضیٌِ تذّی
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 (: هدل هعادلِ ساختاری پصٍّص3ضکل )

 
 

 تحليل تَاى هعادلِ ساختاری
، H0 کِ ػثاستؼت اص سد کشدى« خطای ًَع اٍل»: یکی  هوکي اػت دٍ ًَع خطا پیؾ آیذ H0ٌّگام تلوین دستاسُ 

ؿَد دسحالی کِ فشم غلط اػت.  پزیشفتِ هی H0 س آىکِ د« خطای ًَع دٍم»دسحالی کِ فشم دسػت اػت ٍ دیگشی 
ػثاست  سا تِ غلط سد کٌین یا تِ H0 تضسگتش ؿَد، احتوال ایي کِ αاستثاط داسد؛ ّشچقذس  αاحتوال ٍقَع خطای ًَع اٍل تا 

 βتا خطای ًَع دٍم هؼوَلاً (. 1388هؤهٌی  ٍ )آرس یاتذ دیگش احتوال ایٌکِ هشتکة خطای ًَع اٍل ؿَین، افضایؾ هی
 سًٍذ؛ یؼٌی: تشای ًـاى دادى ًَع خطا ٍ ّن اًتقال استکاب آى خطاّا تِ کاس هی α  ٍβؿَد.  ًوایؾ دادُ هی

ؿذُ تشای هذل ػاختاسی اٍل  ؿَد ٍ ًْایتاً تَاى هحاػثِ ّای هشتَط تِ هذل هـاّذُ هی ( تشخی اص ؿاخق5دس خذٍل )
ؿذُ اٍل ٍ ًیض  دٌّذُ تَاى قَی هذل ػاختاسی آصهَى ًـاى اػت ٍ 1اػت ٍ تشای هذل ػاختاسی دٍم  6608/0تشاتش تا 

هَسد تشسػی ٍ ًیض هقذاس دسخِ آصادی تاػث افضایؾ n سػذ کِ هقذاس  تَاى تؼیاس قَی هذل ػاختاسی دٍم اػت تِ ًظش هی
 تَاى آصهَى ؿذُ اػت.

 ًتایج تحليل تَاى آزهَى هدل ساختاری (:5)جدٍل 

 H0: R <= R0 ِ ػاختاسی هحاػثِ ؿاخق تَاى آصهَى هذل هؼادل

 هقذاس هذل اٍل هقذاس هذل دٍم

 08/0 هحاػثِ ؿذُ هذل اٍل RMSEAهقذاس  08/0 هحاػثِ ؿذُ هذل دٍم RMSEAهقذاس 

 05/0 فشضیِ كفش RMSEA (R0)هقذاس  05/0 فشضیِ كفش RMSEA (R0)هقذاس 

 26 دسخِ آصادی هذل 455 دسخِ آصادی هذل

 260 ذاصُ ًوًَِ )تؼذاد(اً 260 اًذاصُ ًوًَِ )تؼذاد(

 05/0 ػطح هؼٌی داسی  05/0 ػطح هؼٌی داسی 

 6608/0 تَاى هحاػثِ ؿذُ تشای هذل 1 تَاى هحاػثِ ؿذُ تشای هذل

 

E60*

SCM1

SCM2
کارآيي*

0.78

E1*0.62

1.00* E2*0.00

SCM5

SCM7

SCM8

SCM9

اعتماد*

0.75

E5*0.64

0.79* E7*0.61

0.83*

E8*0.56

0.62*

E9*0.78

SCM10

SCM13

SCM14

SCM15

يکپارچگي*

0.65

E10*0.74

0.46* E13*0.89

0.54*

E14*0.84
0.62*

E15*0.78

SCM16

SCM17
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پاسخگويي*

0.76

E16*0.65

0.91* E17*0.42
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E18*0.77
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درک نياز*

0.48

E19* 0.88

0.75*

E22* 0.66

0.76*

E23* 0.65
0.76*

E24* 0.65

CRM7

CRM8

CRM9

CRM10

ايجاد ارزش*

0.70

E25* 0.71

0.57*
E26* 0.82

0.79*

E27* 0.61 0.80*

E28* 0.60

CRM11

CRM12

CRM13

حفظ و مراقبت*

0.88

E29* 0.48

0.63*E30* 0.78

0.49*

E31* 0.87

CRM27

CRM28

CRM30

CRM33

مشتري محوري*

0.54

E45* 0.84
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E46* 0.65

0.69*

E48* 0.72
0.50*
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0.40*

E58* 0.91 0.79*

0.62

D5*

0.18

0.32*

D6*

0.42

D7*

0.27

D8*

0.81

D9*
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0.17*

0.26*

0.37*

0.34*

0.38*

0.40*

0.96*

0.90*

0.93*

0.22*

0.20*
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1.00* 0.00
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0.83*

0.56
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0.65

0.74

0.46* 0.89
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0.60
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0.48

0.63*0.78

0.49*

0.87

0.54

0.84

0.76*
0.65

0.69*

0.72
0.50*

0.86

0.49

0.87

0.55*0.84

0.40*

0.91 0.79*

0.62

0.18

0.32*

0.42

0.27

0.81

0.84

0.17*

0.26*

0.37*

0.34*

0.38*

0.40*

0.96*

0.90*

0.93*

0.22*
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، هقذاس دسخِ آصادی ٍ هقذاس RMESAّا )ًوَداس تحلیل تَاى آصهَى تش اػاع اًذاصُ ًوًَِ ٍ هقذاس  ّواًگًَِ کِ دس ؿکل
ٍ دسخِ آصادی ٍ ػطح آلفا، دس ّش دٍ هذل هقذاس ؿاخق  RMSEA، ٍ هقذاس nاتَخِ تِ هقذاس ؿَد، ت آلفا( هـاّذُ هی

RMSEA .تِ حذیؼت کِ تَاى آصهَى سا افضایؾ دادُ اػت 
 

 گيری ًتيجِ
، کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی اص هفاّین هْن دس حَصُ هذیشیت اػت ػِ هفَْم هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ًیض ػَاهل تأهیي

هحلَل ٍ  تِ هـتشیاى، دس دػتشع تَدى حلَل اطویٌاى اص  ٍ خذهات هحلَلاتػشیغ  کشدى ٍ اسائِ اضیتلاؽ تشای س
ؿذُ سا دس  ؿذُ ّش یک اص هفاّین ػٌَاى پظٍّـات اًدامتَلیذکٌٌذُ اػت. ّای  تشیي اّذاف ؿشکت هْنحفظ ػَدآٍسی اص 

ّای  استثاط ٍیظگی اًذ، هثلا تشخی اص هحقیقي تشسػی شکت یا ػاصهاى تلَست خذاگاًِ هَسد تشسػی قشاس دادُیک ؿ
پشداصًذ تِ  چاتکی صًدیشُ تَلیذ هی اًذ. تشخی اص پظٍّـگشاى تِ تشسػی ضشٍست پشداختِهیي أهحلَل تا اػتشاتظی صًدیشُ ت

پزیشی  هیي ػاهلی اػت حیاتی کِ تش سقاتتأچاتکی صًدیشُ ت تشای هحیط ّویـِ دسحال تغییش ایي دٍساى،ّا،  ًظش آى
تاکٌَى پظٍّؾ هـاتْی کِ تِ تشسػی استثاط هتقاتل اتؼاد هختلف هذیشیت صًدیشُ تأهیي ٍ تاؿذ.  ّا اثشگزاس هی ػاصهاى

ػاختي هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی تپشداصد تـکل پظٍّؾ حاضش اًدام ًـذُ اػت لزا پظٍّـگش تا ػیاى 
اتؼاد هختلف هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ًیض هذیشیت صًدیشُ تأهیي ٍ ّضیٌِ تذّی دس ایي پظٍّؾ ػؼی ؿذُ اػت تا 
اػتفادُ اص هذلؼاصی هؼادلات ػاختاسی استثاط هتقاتل اتؼاد هفاّین یاد ؿذُ هَسد تشسػی ٍ هطالؼِ قشاس گیشد. هذیشیت 

تشای هـتشیاى،  اسصؽ هـتشیاى، ایداد ًیاصّای دسکی، قثت اص هـتشحفظ ٍ هشااستثاط تا هـتشی داسای پٌح تُؼذ 
تُؼذ کاسآیی، یکپاسچگی، پاػخگَیی ٍ اػتواد  4گشایی اػت ٍ هذیشیت صًدیشُ تأهیي ًیض اص  هحَسی،  هـتشی هـتشی

 تـکیل ؿذُ اػت دس ایي پظٍّؾ استثاط هتقاتل اخضای هذل هفَْهی هَسد هطالؼِ قشاس گشفتِ اػت.
کٌٌذُ تش ػَاهل استثاط تا هـتشی تأثیش داسد؟ تِ  ؿذُ دس ایي پظٍّؾ ایي اػت کِ آیا ػَاهل تأهیي ّؾ هطشحػؤال پظٍ

 :گشدد ثال آى فشضیِ پظٍّؾ هطشح هیدً
 کٌٌذُ تش ػَاهل استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی تأثیش داسد. : ػَاهل تأهیيفشضیِ

یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا دٍ هتغیش اػتواد ٍ ػٌَاى  تشاػاع یافتِ هـخق ؿذ کِ دسک ًیاص هـتشی تِ
داس داسد. ّوچٌیي هـخق ؿذ تا افضایؾ هیضاى یکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى دسک  یکپاسچگی ساتطِ هؼٌی

تغیش اػتواد ٍ ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا دٍ ه یاتذ. ّوچٌیي حفظ هـتشی تِ ًیاص هـتشی افضایؾ هی
داس داسد. یؼٌی تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی  یکپاسچگی ساتطِ هؼٌی

یاتذ. ّوچٌیي تیي دٍ هتغیش یکپاسچگی ٍ حفظ هـتشی ساتطِ هثثت قَی ٍخَد داسد، یؼٌی تا افضایؾ هیضاى  افضایؾ هی
یاتذ. ًتایح ًـاى داد کِ ایداد اسصؽ  یي هیضاى حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی افضایؾ هییکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأه

داس داسد. یؼٌی تا  ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا دٍ هتغیش کاسآیی ٍ یکپاسچگی ساتطِ هؼٌی تشای هـتشی تِ
یاتذ. ٍ تا افضایؾ هیضاى  هـتشی افضایؾ هیافضایؾ هیضاى کاسآیی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى ایداد اسصؽ تشای 

 یاتذ. یکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى ایداد اسصؽ تشای هـتشی افضایؾ هی
هتغیش  3ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا  گشایی تِ دّذ کِ هـتشی آهذُ ًـاى هی ّوچٌیي ًتایح تذػت

صًدیشُ تأهیي هیضاى  داس داسد. یؼٌی تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس هذیشیت  هؼٌیاػتواد، پاػخگَیی ٍ یکپاسچگی ساتطِ 
گشایی  یاتذ. ّوچٌیي تا افضایؾ هیضاى پاػخگَیی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى هـتشی گشایی افضایؾ هی هـتشی

یاتذ.  گشایی افضایؾ هی شییاتذ. ٍ دسًْایت تا تْثَد هیضاى یکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى هـت افضایؾ هی
 3ػٌَاى یکی اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی تا  هحَسی تِ دّذ کِ هـتشی آٍسی ؿذُ ًـاى هی ّای خوغ تشسػی دادُ
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صًدیشُ تأهیي  داس داسد تطَسی کِ تا افضایؾ هیضاى اػتواد دس هذیشیت هتغیش اػتواد، پاػخگَیی ٍ یکپاسچگی ساتطِ هؼٌی
هحَسی افضایؾ  تأهیي هیضاى هـتشی یاتذ. تا تْثَد هیضاى پاػخگَیی دس هذیشیت صًدیشُ افضایؾ هی هحَسی هیضاى هـتشی

 یاتذ.  هی
یاتذ. اص ػَیی ًتایح  هحَسی افضایؾ هی ّوچٌیي تا افضایؾ هیضاى یکپاسچگی دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي هیضاى هـتشی

 یٍ هـتش ی، کاسآییٍ حفظ هـتش اص هـتشی، کاسایییدسک ً ٍ کاسایی اسصؽ یداداػتواد ٍ ادّذ کِ تیي  ًـاى هی
یاص ساتطِ ٍ دسک ً ی، پاػخگَییٍ حفظ هـتش ، پاػخگَییاسصؽ یدادٍ ا یی، پاػخگَییگشا یٍ هـتش ی، کاسآییهحَس
 داسی ٍخَد ًذاسد. هؼٌی

غیش هؤثش تش تشیي هت ؿَد کِ اص تیي ػَاهل هذیشیت صًدیشُ تأهیي ػاهل یکپاسچگی تؼٌَاى هْن تٌاتشایي هـخق هی
داس ایي  سٍد، دلیل ایي اهش تأثیش هؼٌی  هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی دس کاسخاًِ قٌذ ؿْشػتاى اقلیذ تِ ؿواس هی

هتغیش تش ّوِ اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی اػت. پغ اص آى هتغیش اػتواد تش چْاس تؼُذ اص اتؼاد هذیشیت استثاط تا هـتشی 
هحَسی داسد ٍ ًْایتاً کاسآیی هذیشیت صًدیشُ تأهیي  گشایی ٍ هـتشی َیی تأثیش هثثتی تش هـتشیهؤثش اػت ٍ پاػخگ

ّا تلَست  ؿذُ ٍ استثاطات هاتیي آى تَاًذ تش ایداد اسصؽ تش هـتشیاى ؿشکت تأثیشگزاس تاؿذ. ّوِ هتغیشّای تـشیح هی
یاتذ. تطَس هثال تا افضایؾ هیضاى   ش دیگش تْثَد هیّا هتقاتلا هتغی ؿذى ّش یک اص آى هؼتقین اػت کِ تا تقَیت ٍ تْیٌِ

کٌذ. تٌاتشایي اتؼاد  اػتواد دس هذیشیت صًدیشُ تأهیي، حفظ ٍ هشاقثت اص هـتشی تْثَد ٍ ّضیٌِ تذّی کاّؾ پیذا هی
ا هختلف هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ هذیشیت صًدیشُ تأهیي تلَست ّن ًیشٍصایی تش یکذیگش تأثیش گزاؿتِ ٍ یکذیگش س

 کٌٌذ. تقَیت هی
کٌٌذُ ٍ ّضیٌِ تذّی تلَستی کِ دس  تؼلت فقذاى پظٍّـات هـاتِ دس صهیٌِ تشسػی استثاط هتقاتل سٍاتط هـتشی ٍ تأهیي 

تَاى ًتایح تذػت آهذُ سا تا ًتایح پظٍّـات دیگش هقایؼِ کشد. اها ًتایح  پظٍّؾ حاضش تِ آى پشداختِ ؿذُ اػت، ًوی
یک یافتِ ػلوی ٍ پظٍّـی دس پظٍّـات آتی هَسد هقایؼِ تا ًتایح پظٍّـات دیگش قشاس  تَاًذ تؼٌَاى تذػت آهذُ هی 

آهذُ ًـاًگش ایي اػت کِ دس کاسخاًِ قٌذ ؿْشػتاى اقلیذ هذیشیت صًدیشُ تأهیي ٍ  گیشد. تِ ّشحال ًتایح تذػت
ٍ ایي تأثیشات هثثت ٍ تْثَددٌّذُ کٌٌذُ دس اتؼاد هختلف تش هذیشیت استثاط تا هـتشی ٍ ّضیٌِ تذّی اثشگزاس اػت  تأهیي
 اػت.
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