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 چكيذٌ 
 ٚ پٛیب ٞبلبثّیت ٌشیٔیب٘دی ٘مؾ عشیك اص ٘ٛآٚسی ؽشفیت ثش ٔـتشی ٔـبسوت تأثیش ثٝ د٘جبَ ثشسػی ٔغبِقٝایٗ 

ی آٔبسی ایٗ تطمیك، ٔذیشاٖ ٚ وبسوٙبٖ ؿٟشداسی ٔـٟذ وٝ تقذاد  . خبٔقٝاػتٔـتشی  دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبیفقبِیت

ثشای ضدٓ خبٔقٝ ٔقّْٛ اػتفبدٜ ٌشدیذ وٝ تقذاد  اص فشَٔٛ وٛوشاٖ . ثشای تقییٗ تقذاد ٕ٘ٛ٘ٝاػت٘فش  2347ٞب آٖ

اػتفبدٜ ٌشدیذ.  اػتب٘ذاسد ٞب اص پشػـٙبٔٝ آٚسی دادٜ ثشای خٕـ. ٘فش تقییٗ ؿذ 330ٕ٘ٛ٘ٝ ثب اػتفبدٜ اص ایٗ فشَٔٛ 

وٝ ٔـبسوت ا٘دبْ ؿذ. ٘تبیح، ضبوی اص ایٗ اػت  SPSS  ٚSmart PLS افضاس ٘شْٞب ثب اػتفبدٜ اص  تطّیُ دادٜ

 تأثیشٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ٚ ٔـبسوت ٔـتشی ثش ؽشفیت ٘ٛآٚسی ٞب ٚ فقبِیتٔـتشی ثش لبثّیت

تٛا٘ذ ثٟجٛد ٚ ایدبد اسصؽ ثشای  دٞذ وٝ ٕٞىبسی ٚ ٔـبسوت فقبَ ٔـتشیبٖ ٔی ایٗ ٘تیدٝ ٘ـبٖ ٔیٔقٙبداس داس٘ذ. 

ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ثش ٞب ٚ فقبِیتلبثّیت ٘تبیح ثیبٍ٘ش ایٗ اػت وٝ ٕٞسٙیٗػبصٔبٖ سا تؼٟیُ وٙذ. 

تٛا٘ذ ثٝ تٛػقٝ ٚ  ثشداسی ثٟیٙٝ اص دا٘ؾ ٚ ثبصخٛسد ٔـتشیبٖ ٔی ثٙبثشایٗ ثٟشٜٞؼتٙذ.  یشٌزاستأثؽشفیت ٘ٛآٚسی 

ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ٞب ٚ فقبِیتدس ٟ٘بیت ٘مؾ ٔیب٘دی لبثّیتاستمبء لبثّیت ٘ٛآٚسی دس ػبصٔبٖ وٕه وٙذ. 

ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ثٝ ٘ٛآٚسی  آیذ تٛػظ فقبِیت دا٘ـی وٝ اص ٔـتشیبٖ ثٝ دػت ٔی د تأییذ لشاس ٌشفت.٘یض ٔٛس

 ؿٛد. ؿٛد ٚ ایٗ ٘مؾ ٔیب٘دی دس ٟ٘بیت ثٝ تأثیشٌزاسی ٔثجت ایٗ فشآیٙذ ٔٙدش ٔی تجذیُ ٔی
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ٞب دس اداسٜ ٚ ٔذیشیت ؿٟشی ٚ ؿٟشٞب داؿتٝ ٚ ٞش سٚص ٘مؾ آٖ

ؿٛد، ؿٟشداسی اػت. تش ٔی پشسً٘ تأٔیٗ ٘یبصٞب ٚ تٛػقٝ ؿٟشی

تشیٗ تذثیشی ثٛد وٝ اص عشف ایدبد ػبصٔب٘ی ثٝ ٘بْ ؿٟشداسی، فبِی

ؿٕبس ٞب ٚ تٛلقبت ثید٘یبی ٔتٕذٖ ثشای پبػخٍٛیی ثٝ ٘یبصٔٙذی

یه ٟ٘بد  فٙٛاٖ ثٝػبوٙبٖ ؿٟشٞب ثٝ وبس ثشدٜ ؿذ. ؿٟشداسی 

 فٙٛاٖ ثٝغیشدِٚتی ٔؼئَٛ اداسٜ ؿٟش اػت ٚ ؿٟشٚ٘ذاٖ   فٕٛٔی

ؿٛ٘ذ. ایٗ ػخٗ دٚس اص اغشاق  ٔـتشیبٖ ایٗ ػبصٔبٖ ؿٙبختٝ ٔی

كٛست ٝ وٝ ؿٟشٚ٘ذاٖ ٞش سٚص اص ثذٚ تِٛذ تب پبیبٖ ص٘ذٌی ث٘یؼت 

ٔؼتمیٓ ثب ؿٟشداسی ػشٚوبس داس٘ذ. ِزا دیذ ٔثجت ٔؼتمیٓ ٚ غیش

ؿٟشٚ٘ذاٖ ٘ؼجت ثٝ فّٕىشد ٚاضذٞبی ٔختّف ؿٟشداسی ثبفث 

ثشد ثشای ایٗ ػبصٔبٖ ٚ ٔخبعجیٗ آٖ خٛاٞذ -ایدبد یه فضبی ثشد

ؿٟشٚ٘ذاٖ دس تٛػقٝ  ایٗ أش ٔـبسوت فضایٙذٜ وٝ یعٛس ثٝ ،ؿذ

خذٔبت، ضفؼ ٚ ٍٟ٘ذاسی فضبی ؿٟشی  اسائٌٝزاسی،  ؿٟش، ػشٔبیٝ

سا دس پی خٛاٞذ داؿت. ثب تٛخٝ ثٝ إٞیت ٔـبسوت ؿٟشٚ٘ذاٖ ٚ 

ٞبی خبٔـ سا دس ایٗ دػتیبثی ثٝ ٔضایبی ضبكُ اص آٖ ٘یبص ثٝ ثشسػی

ػبصد. ِزا دس ایٗ تطمیك ثٝ ثشسػی ٔضایبی ضبكُ ساػتب ضشٚسی ٔی

 آٖ ثش ػبصٔبٖ پشداختٝ خٛاٞذ ؿذ. تأثیشـبسوت ٔـتشیبٖ ٚ اص ٔ

 ضضٛس ٘یبصٔٙذ وٝ اػت یا ٌٛ٘ٝ ثٝؿٟشداسی  خذٔبت ٔبٞیت

 فقبلا٘ٝ ٕٞىبسی ٔؼتّضْ ٌبٞی ٚ اػت آٖ اسائٝ فشایٙذ دس ٔـتشی

 فذْ اػت ٕٔىٗ ٞبیی،ػبصٔبٖ زٙیٗ دس. اػت ٔـتشی ػٛی اص

 وبسوٙبٖ ؿٛد ثبفث خذٔت، وٙٙذٜ یبفتدس ػٛی اص لاصْ ٕٞىبسی

. ٘جبؿٙذ ٞبآٖ ثٝ ؿبیؼتٝ ٚ ٔغّٛة خذٔبت اسائٝ ثٝ لبدس ػبصٔبٖ

 ثب كٕیٕب٘ٝ ٕٞىبسی ثٝ ٔـتشیبٖ تشغیت خٟت دس تلاؽ ثٙبثشایٗ،

 خذٔبت ویفیت استمبی خٟت دس ٔؤثش ٌبٔی تٛا٘ذٔی ػبصٔبٖ،

 ٔٙبفـ ٚ ؿذٜ ٔـتشیبٖ سضبیت ثبفث أش، ایٗ اػت ثذیٟی. ثبؿذ

 ثٝ ػبصٔبٖ ثشای سا ٔٛفمیت ٚ ثمب ػٛدآٚسی، ٕٞب٘ٙذ ثّٙذٔذتی

 ،(. ثٙبثشای1390ٗ٘یب ٚ ٔیشاثی، ٘بؽٕی، سضیٓداؿت ) خٛاٞذ ٕٞشاٜ

تشیٗ ٔضیت ٔـبسوت ٔـتشیبٖ دس تِٛیذ ؿبیذ ثتٛاٖ ٌفت ٟٔٓ

. ثذیٗ دِیُ وٝ ثب دسٌیش اػتػبصی خذٔبت  خذٔت یب ػفبسؿی

 وٙٙذٌبٖ اسائٕٝ٘ٛدٖ ٔـتشی دس فشایٙذ خّك ٚ تطٛیُ خذٔت 

ؿٛ٘ذ ٚ ثب ٞبی ٔـتشیبٖ ثٟتش ٔغّـ ٔیخذٔبت اص ٘یبصٞب ٚ خٛاػتٝ

ػبصی خذٔبت ثش ضؼت ٘یبصٞبی آ٘بٖ ػغص سضبیت  ػفبسؿی

ٔـتشیبٖ اص ویفیت خذٔبت سا افضایؾ دادٜ ٚ ٔٛخجبت ٚفبداسی دس 

 (. 1391ضؼیٙی، آٚسد )آ٘بٖ سا فشاٞٓ ٔی

پیؾ ثش إٞیت ٘ٛآٚسی  أشٚصٜ ثب تٛخٝ ثٝ تغییشات ٔطیغی ثیؾ اص

 ٞب ٚ فشایٙذٞبی ػبصٔبٖ تأویذ ؿذٜ اػت زشا وٝ ٘ٛآٚسیدس فقبِیت

 ػبصٔبٖ سؿذ ثٝ ٔٙدش وٝ اػت سٚاثظ ایدبد دس اػبػی فبُٔ

 اػت سؿذی ٔٛتٛس ٕٞب٘ٙذ ٚ داسد ثش دس آیٙذٜ سا ٔٛفمیت ؿٛد، ٔی

 ثٟتشی وبسایی اص خٟب٘ی التلبد دس دٞذاخبصٜ ٔی ٞب ؿشوت ثٝ وٝ

 فشایٙذٞبی ٚ ٔطلٛلات ثبیؼتی ٞب ػبصٔبٖ سٚ یٗا اص ؿٛ٘ذ. ثشخٛسداس

 اػتفبدٜ وٙٙذ تب ثتٛا٘ٙذ پیـشفتٝ فٙبٚسی اص وشدٜ، ایدبد سا خذیذی

 خٟت دس ضبَ یٗدسف ٚ ؿذٜ ثشخٛسداس ٔؼتٕشی خشیب٘ی اص

كٙٛثش، ػّٕب٘ی ٚ ٟ٘ٙذ ) پیؾ ثٝ ٌبٔی خٛد دٚاْ ٚ ٔب٘ذٌبسی

ٞب ثشای ص٘ذٜ ٔب٘ذٖ ٚ أشٚصٜ ػبصٔبٖ(. دس ٚالـ 1390تدٛیذی، 

ٌشیض اص ٔشي ٚ ایؼتبیی ٚ ا٘غجبق ثب ٔطیظ ٘بپبیذاس ٚ ٔتغیش ثیشٖٚ 

٘بثٛدی دس ا٘تؾبس ؿٕبػت ٍٔش »ثٝ تطَٛ ٚ ٘ٛآٚسی ٘یبص داس٘ذ. ؿقبس 

لشاس داسد.  ٞب ػبصٔبٖدس پیؾ سٚی ٔذیشاٖ ٕٞٝ « ایٙىٝ ٘ٛآٚس ثبؿیذ

٘یؼت ٚ  یؿذ٘ ضُٞبی دیشٚص ضُٞب ثب سأٜؼبئُ أشٚص ػبصٔبٖ

ؿشایظ ٔطیغی ثٝ ضذی پیسیذٜ، پٛیب ٚ ٘بٔغٕئٗ ٌشدیذٜ وٝ 

تٛا٘ٙذ ثذٖٚ ٘ٛآٚسی، ضیبت ثّٙذٔذت خٛد سا ٞب دیٍش ٕ٘یػبصٔبٖ

 (.1392، پٛس ٚ ٕٞىبساٖسخبییتضٕیٗ وٙٙذ )

دا٘ؾ ٔـتشی سا تشویجی اص تدشثٝ، اسصؽ، اعلافبت  (2000)1 ثلاذ

ٚ ثیٙؾ ٔتخللبٖ وٝ دس ضیٗ ٔجبدلات ثیٗ ػبصٔبٖ ٚ ٔـتشی 

ای ایدبد دا٘ذ. ایٗ دا٘ؾ دس خشیبٖ دٚ عشفٝتؼخیش ؿذٜ اػت، ٔی

ؿذٜ اػت وٝ ثشای ٞش دٚ عشف )ػبصٔبٖ ٚ ٔـتشی( ایدبد اسصؽ 

ثب  .سٚدس ٔیوٙذ ٚ ٔٙجـ اكّی دس ثٟجٛد اسصؽ ٔـتشی ثٝ ؿٕبٔی

اػتفبدٜ اص  بصٔٙذی٘ ٟٔٓ ٗیثٝ ا یبثیدػت یٞب ثشاضبَ ػبصٔبٖ ٗیا

 یافضب بٖیدس ٔ یدا٘ؾ ٔـتش دبدیا یٞب وٝ ؿبُٔ سٚؽ ٞبتیلبثّ

 ش٘ذٜیوٝ دسثشٌ یدا٘ؾ ٔـتش یٞبتیفقبِ ٗیػبصٔبٖ اػت ٚ ٕٞسٙ

اػت،  یثٝ دا٘ؾ ٔـتش یبثیدػت یلاصْ ثشا یٞبٚ تخلق ٞب ػبٔب٘ٝ

 ٗیا تیٚ إٞ حیٞب اص ٘تباص ػبصٔبٖ یبسیثؼ ،ضبَ ٗیثب ا. ثبؿٙذیٔ

ثٝ اٞذاف خٛد دزبس  یبثیدس دػت دٝیٚ دس ٘ت ذٜیدٚ غفّت ٚسص

 (.2001 ،2ذ٘شیٚ ِ یفّٛ)ؿٛ٘ذ یؿىؼت ٔ

٘یض اص ایٗ لبفذٜ  ٞب ثب تٛخٝ ثٝ إٞیت ایٗ ٔٛضٛفبت ؿٟشداسی

 ٞب ثشای ثٟجٛد سضبیت ؿٟشٚ٘ذاٖ اص خذٔبتآٖ ٙذ.ٔؼتثٙی ٘یؼت

اسائٝ ؿذٜ ٚ ثٝ فجبستی افضایؾ ویفیت خذٔبت ٘یبصٔٙذ ایدبد استجبط 

تب ضٕٗ اسائٝ خذٔبت  دیه ثب ایٗ لـش اص ریٙفقبٖ خٛد ٞؼتٙذ٘ض

ٞب سا ٞب، ثتٛا٘ٙذ ثب ػشفت ثیـتشی ٘یبصٞبی آٖٔغّٛة ثٝ آٖ

ٕٞسٙیٗ ثتٛا٘ٙذ دس ایٗ ساػتب پیـٍبْ ثٛدٜ ٚ  .ؿٙبػبیی وٙٙذ

شیك ٔـبسوت ؿٟشٚ٘ذاٖ دس اسائٝ ؽشفیت ٘ٛآٚسی خٛد سا اص ع

یشیت دا٘ؾ ٔـتشی ثٟجٛد ثخـٙذ. خذٔبت ٚ ایدبد یه پبیٍبٜ ٔذ

ثب تٛخٝ ثٝ إٞیت ٔـبسوت ٔـتشی، ٔذیشیت دا٘ؾ  ثٙبثشایٗ

ثٝ ثشسػی سٚاثظ ثیٗ ایٗ  دس ایٗ تطمیك، ٔـتشی ٚ ؽشفیت ٘ٛآٚسی

 ذ.پشداختٝ خٛاٞذ ؿٞب  ٚ اثشات ثیٗ آٖٔتغیشٞب 
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 شادبیات پژوه. 2

 نوآوریظرفیت . 1.2

ثٛدٜ ٚ آٖ سا  لذْ یؾپ یٔفْٟٛ ٘ٛآٚس فیدس تقش (1943) 1تشیؿٛٔپ

وشد.  فیخلالب٘ٝ تٛك تیٚ تخش شی٘بپز ثشٌـت شاتییتغ كٛست ثٝ

 ؼتی٘ یؿى ٌشدد؛یثشٔ ؼتٓیلشٖ ث ب٘ٝیثٝ ٔ فیتقش ٗیا وٝ یدسضبِ

اص  ی٘بٌؼؼتٙثخؾ  هی شییتغ شؽیٚ پز شییتغ یوٝ تلاؽ ثشا

 اػت یٔٙغم ٗی. ثٙبثشاػتا٘ؼبٖ اص ٔفْٟٛ آٖ ثٛدٜ ا یبثیاسص

 یثب آغبص ص٘ذٌ ی٘ٛآٚس ؾیذایپ ؿٛد وٝاػتذلاَ  ٌٛ٘ٝ یٗا

 یوبلا فٙٛاٖ ثٝ یٕٞشاٜ ثٛدٜ اػت. ٘ٛآٚس ٗیصٔ یٞٛؿٕٙذا٘ٝ دس سٚ

اػت وٝ  یفیاوثش تقبس یٚ ٔٛضٛؿ اكّ شییتغ یثشا یٚ وب٘بِ ذیخذ

اص ٘ؾشات  یتقذاد ٞشضبَ ثٝد٘جبَ ٕ٘ٛدٜ ثٛد.  شاًیتش اخیؿٛٔپ

-ٚخٛد داسد وٝ دس سٚؽ یوّٕٝ ٘ٛآٚس یفٟٛٔاثقبد ٔ یٌٛ٘بٌٖٛ سٚ
ٔختّف  یٞبٞب، اٍِٛٞب ٚ ٔدٕٛفٝٔختّف ثب ؿىُ یٞب

 ،۲دأب٘پٛس ٚ ـٙبٖیٌٛپبلاوشؿذٜ اػت ) فیتٛك ،یّیٚتطّٝیتدض

ػقبدت ٚ  یثشا یٔطشن اكّ یشٚی٘ فٙٛاٖ ثٝ ی(. ٘ٛآٚس1997

تٛا٘ذ یٔٚ ؿٛد یٌشفتٝ ٔ ش٘ؾ التلبد دس وُ ٞب ٚػبصٔبٖ تیٔٛفم

 (.2010، ۳ٚ ٕٞىبساٖ ؿّٛػش) سا فشاٞٓ وٙذ ذاسیپب یسلبثت تیٔض

فجبست اػت اص  ی٘ٛآٚسثشای ٘ٛآٚسی تقبسیف صیبدی ثیبٖ ؿذٜ اػت. 

٘ؼجت ثٝ اؿىبَ  یفیو عٛس ثٝوٝ  یضیز بیٞش ٘ٛؿ تفىش، سفتبس 

ٚ ٕٞىبساٖ،  پٛس یُاػٕبف) داسد یاػت ٚ تبصٌ ذیٔٛخٛد، خذ

ٚ ٔـخق اص  یاٝیضشوت پب شییتغ ی( ٘ٛآٚس2006)٤ٞبُٔ (.1395

ضشوت اص  بیٔقَٕٛ  یٞبتیٚ فقبِ ٙذٞبیفشآ ،یػٙت تیشیاكَٛ ٔذ

دس سٚؽ وبس  یٔـخل شاتییتغ ٝٚ ٔشػْٛ و یفبد یٞبؿىُ

 ذیخذ یٞبذٜیا یاخشا یٛآٚس٘ .دا٘ذ ، ٔیوٙذیٔ دبدیا تیشیٔذ

 یقٙی ی٘ٛآٚسی ثٝ فجبست ؿٛ٘ذیاسصؽ ٔٙدش ٔ دبدیاػت وٝ ثٝ ا

 ؾیافضا ٔٙؾٛس ثٝ ذیخذ ٙذآیفش بیٔطلَٛ، خذٔت  دبدیا

 یٞبیبصٔٙذیٚ ٘ بخبتیاضت ثشی ٔجتٙ یوّ یٚ ػٛدآٚس یشیپز سلبثت

وشدٖ  یفّٕ یقٙی ی. ٘ٛآٚس(2003 ،٥ٚ ٕٞىبساٖ ٙذسیِ) یٔـتش

ٚالـ، . دس ؿٛدیٔ ی٘بؿ تیوٝ اص خلال ـیثذ ٘ٛ ٚ یٞبـٝیا٘ذ

 اوثش اػت. دٝی٘ت ٘ٛ ثٝ فُٕ ٚ یٞبذٜیٚ ا تیخلال ُیتجذ ی٘ٛآٚس

 یٞبآٌبٞب٘ٝ ٚ ٞذفٕٙذ ثٝ د٘جبَ فشكت یاص خؼتدٛ ٞبی٘ٛآٚس

ٞب آغبص فشكت ٗیا ُیتطّ ثب ٙذیفشآ ٗیٚ ا ؿٛدیضبكُ ٔ ذیخذ
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 (.2001، ٦وٛساتىٛ ٚ ٌٞٛتغ) ؿٛدیٔ

 یثشا یاٜٛیؿ بی٘بفز  یـیسا ٌشا ی( ٘ٛآٚس2003) ۷یوبصٔبسػى

ٔتٕشوض اػت، أب  ٙذٜیوٝ فشاتش اص ضبَ ثش آ وٙذیٔ فیتفىش تقش

ساٞجشد،  بیاػت  ٙذیفشآ هی یوٝ ٘ٛآٚس ؿٛدیپشػؾ ٔغشش ٔ ٗیا

اص ٔطممبٖ  ی. ثقضیسٞجش تیٔؼئِٛ بیاػت  یتیشیٔذ یفٙ

اص اختشافبت ٚ اوتـبفبت،  یجیتشو فٙٛاٖ ثٝسا  ی٘ٛآٚس ،یدا٘ـٍبٞ

 یػّؼّٝ اٍِٛٞب فٙٛاٖ ثٝ ی٘ٛآٚس ت،یدس ٟ٘ب. وٙٙذیٔ ُیٚتطّٝیتدض

ؿذٜ اػت. دس دٚسٜ پؼت ٔذسٖ  فیتقش یٚ ػبصٔب٘ یفشد یسفتبس

 وٙٙذ،یاضؼبع اص دػت دادٖ وٙتشَ سا تدشثٝ ٔ شاٖیوٝ ٔذ

، ۸یدٚثٙ) بثذییٔ ؾیافضا یضاٍ٘یؿٍفت عٛس ثٝ ی٘ٛآٚس تیإٞ

 یػبصبدٜیٚ پ شؽیپز ذٜ،یا یشیٌؿىُ یثٝ عٛسوّ ی٘ٛآٚس (.2008

 شییثٝ تغ ُیٚ ٔ ٔطلٛلات ٚ خذٔبت ٙذٞب،آیفش دس ذیخذ یٞبذٜیا

 یتیشیٔذ یٞب ػبٔب٘ٝٞب ٚ ، ٔٙبثـ، ٟٔبستٞب یفٙبّٚساتخبر  كیعش اص

 (. 2008، ۹یٛػبٚا٘یتسبتیه)اػت  ذیخذ

ٞب تٛاٖ آٖیٔ یعٛسوّ ثٝاػت وٝ  ییٞبشػبختیص بصٔٙذی٘ ی٘ٛآٚس

ثخؾ ثبِمٜٛ آٖ تطت اص وشد.  ٓیسا ثٝ دٚ دػتٝ ثبِمٜٛ ٚ ثبِفقُ تمؼ

ٚ اص لؼٕت ثبِفقُ آٖ تطت فٙٛاٖ  «ی٘ٛآٚس تیؽشف»فٙٛاٖ 

 ی(. استمب2007 ،۱۰یِٛثٔٛسَ ٚ ؿٛد )یٔ بدی «ی٘ٛآٚس یتٛإ٘ٙذ»

 یٞبیٌزاسٝیٞب سا دس ػشٔبثٍٙبٜ شاٖیتٛا٘ذ ٔذیٔ ،ی٘ٛآٚس تیؽشف

 یٞبا٘تخبة سٚؽ ضیٔٙبػت ٚ ٘ یشٞبیدادٖ ٔٙبثـ ثٝ ٔؼ ػٛق

( 2007) 11لاٖیوبن ٚ ػ .وٙذوٕه  یفٙبّٚسؼبة تاو یٔٙبػت ثشا

ا٘دبْ  یثبِمٜٛ ثٍٙبٜ ثشا تیؽشف ،یآٚسٛ٘ تیؽشف، ٔقتمذ٘ذ وٝ

ٚ  یثٝ ٔقشف تٛاٖیآٚسا٘ٝ اػت وٝ اص آٖ خّٕٝ ٔٛ٘ یٞب تیفقبِ

 بی٘ٛ ٚ  یٙذٞبآیٞب ٚ فشٝیسٚ ذ،یفشضٝ ٔطلٛلات ٚ خذٔبت خذ

اص ٔٛالـ  یبسیاؿبسٜ وشد. دس ثؼ دس ساثغٝ ثب ػبصٔبٖ ذیخذ یٞبذٜیا

 ٞب ٔب٘ٙذیاص خشٚخ یاػبصٔبٖ ثش اػبع ٔدٕٛفٝ یآٚسٛػغص ٘

فشضٝ ؿذٜ ثٝ ثبصاس ٚ  ذیثجت اختشاؿ، تقذاد ٔطلٛلات خذ تقذاد

ٞب ؿذٜ اػت، اص ثبصاس وٝ ثٍٙبٜ ٚاسد آٖ یذیخذ یٞبتقذاد ضٛصٜ

 یٞبتیاػت وٝ تٛخٝ ثٝ ؽشف یدس ضبِ ٗی. اؿٛدیٔ ذٜیػٙد

شا وٝ زٟٔٓ ثبؿذ.  تٛا٘ذیٞب ٞٓ ٔػبصٔبٖ یرات یٞبییثبِمٜٛ ٚ داسا

٘ٛآٚسا٘ٝ دس ثٍٙبٜ سا ؿىُ  یٞبتیفقبِٚخٛد داس٘ذ وٝ  یفٛأُ فشاٚا٘

د ٛٚخ ٍشی. ثٝ فجبست ددٞٙذیلشاس ٔ تأثیشتطت  بیدادٜ 

فذْ  یاػت. ِٚ یاٖ ػبصٔبٖ دس ٘ٛآٚسٛت یق ثٝ ٔقٙٛف یٞب یخشٚخ
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 یلاصْ ثشا تیفذْ ٚخٛد ؽشف یثٝ ٔقٙ ٞب ٕٔىٗ اػتٚخٛد آٖ

 یدس فٛأّ ذیسا ثب یآٚسٛثٍٙبٜ دس ٘ تی٘جبؿذ؛ ٚ فذْ ٔٛفم ی٘ٛآٚس

دٖ ثؼتش لاصْ ٛآٔبدٜ ٘ج بی بصیٔٛسد ٘ ثـدٖ ٔٙبٛدس دػتشع ٘ج ٔب٘ٙذ

 ،ٚ ٕٞىبساٖ یآساػت)خؼتدٛ وشد  ی٘ٛآٚس ػبصی یتدبس یثشا

1388.) 

 مشارکت مشتری. 2.2

ٔـتشی دس فشایٙذ تِٛیذ خذٔت ٚ یب ٔـبسوت ٔـتشی ثٝ ٘مؾ 

ؿٛد ٔـتشیبٖ داسد. ٔبٞیت خذٔبت ثبفث ٔی وبلای ّٕٔٛع اؿبسٜ

دس  دس ٔمبیؼٝ ثب وبلاٞبی ّٕٔٛع تٕبیُ ثیـتشی ثشای ٔـبسوت

(. 1390٘بؽٕی ٚ ٕٞىبساٖ، ) تِٛیذ ٚ اسائٝ آٖ داؿتٝ ثبؿٙذ

ای ثشای ٚ یب ٚػیّٝ ٔـتشیبٖ، ثخؾ ٔىُٕ ػیؼتٓ اسائٝ خذٔت

 ا٘ذ یب خیش ایٙىٝ آیب ثٝ ٘تبیح ٔغّٛة خذٔت دػت یبفتٝثیبٖ 

 وٝ یدسكٛستثٙبثشایٗ، (. 2000، 1ٞبَ ٚ ٕٞىبساٖ-ِٙدٙیه) ٞؼتٙذ

 ٔـتشیبٖ ٘مؾ ٔـبسوت دس تِٛیذ خٛد سا ثٝ عٛس وٝ یدسكٛست

ثخـی ایفب ٘ىٙٙذ، ٘تبیح ٔغّٛة ٔطمك ٘خٛاٞذ ؿذ. ثب ایٗ اثش

-أٔیٗخذٔبت، ت ثیـتش تطمیمبت دس صٔیٙٝ ٔذیشیت ویفیت ،ٚخٛد
ضٕٙی ػبص٘ذٜ ٚ تِٛیذوٙٙذٜ خذٔت ثشای  عٛس ثٝوٙٙذٜ خذٔت سا 

ایٗ عشص تّمی، ثٝ ٘مؾ ٔـبسوتی . ا٘ذٔلشف ٔـتشی ٔقشفی وشدٜ

ثٝ سضبیت خٛد اٚ اص  ٔـتشی دس تِٛیذ خذٔت، وٝ دس ٟ٘بیت ٔٙدش

، 2ثتٙىبست) دسیبفتی خٛاٞذ ؿذ، تٛخٟی ٘ىشدٜ اػت خذٔبت

ٞبی خذٔبتی ٕٞب٘ٙذ  ػبصٔبٖثؼیبسی اص  دس وٝ یدسضبِ(. 1997

 وٙٙذٜ دسیبفت ٔـبسوتی ٘مؾ ...ٚ  ٞب ، ؿٟشداسیٞب، ٔذاسع دا٘ـٍبٜ

ا٘ىبس اػت. ثٙبثشایٗ، ٕٞىبسی ٔـتشی دس فشایٙذ  یشلبثُغ خذٔت

 اسائٝ خذٔت اص خّٕٝ فٙبٚیٗ ٔٛسد تٛخٝ دس ادثیبت ثبصاسیبثی

(. 1390٘بؽٕی ٚ ٕٞىبساٖ، ) خذٔبت ٚ ٔذیشیت خذٔبت اػت

 استجبط، ٔمذاس فٙٛاٖ تٛاٖ ثٝسا ٔی ٔـتشی ٔـبسوت ،یّعٛسو ثٝ

 ٚ وب٘بَ افضبی یب وبسثشاٖ ٔـتشی، ثیٗ ٕٞىبسی ٚ ٔـبسوت تقبُٔ،

تیٝ ٚ ٕ٘ٛد ) تقشیف خبكی فقبِیت یه عَٛ دس ػبصٔبٖ یه

 ٞبیپشٚطٜ اص ثؼیبسی ،ٞب ػبصٔبٖ تلاؽ (. ثب ٚخٛد2016، 3ٕٞىبساٖ

 ا٘تؾبسات ٚ ؿٛ٘ذٔی ٔٛاخٝ ؿىؼت ثب خذیذ ٔطلَٛ تٛػقٝ

 ثب فقبَ ٔتمبثُ اثش ٔؼتّضْ أش ایٗ. وٙٙذٕ٘ی ثشآٚسدٜ سا ٔـتشیبٖ

 تٛػقٝ فشایٙذ دس تٛا٘ٙذٔی ا٘ذاصٜ زٝ تب ٔـتشیبٖ وٝ اػت ٔـتشی

 ٞبیخٛاػتٝ ٚ تٕبیلات ٞبؿشوت ٚ وٙٙذ ٔـبسوت خذیذ ٔطلَٛ

 4ٚ وّیٗ سٚدیٝ. وٙٙذ ٚاسد ٔطلَٛ تٛػقٝ فشایٙذ دس سا ٔـتشیبٖ

تٛا٘ٙذ ػٝ ٘ٛؿ ٔٙجـ سا دس عَٛ  ( ٔقتمذ٘ذ، ٔـتشیبٖ ٔی2000)
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٘ٛؿ ٔٙجـ فجبستٙذ اص: ٔٙبثـ  سٚیبسٚیی خذٔت تأٔیٗ ٕ٘بیٙذ. ایٗ ػٝ

ٞبی رٞٙی وٝ ٔـتشیبٖ دس فشایٙذ  رٞٙی: ؿبُٔ اعلافبت ٚ تلاؽ

ٔٙبثـ فیضیىی: ؿبُٔ ػبختٗ  ذ.وٙٙاسائٝ ٔی تِٛیذ خذٔت

 س فیضیىی وٝ ثشایدػتشع ٚ ا٘دبْ وب ٞبی ّٕٔٛع دس داسایی

ٔٙبثـ اضؼبػی: ٕٞب٘ٙذ سفتبس  .تطٛیُ خذٔت لاصْ ٚ ضشٚسی اػت

وٝ دس استجبط ٔؼتمیٓ ثب  دٚػتب٘ٝ ٔـتشیبٖ ٘ؼجت ثٝ وبسوٙب٘ی

 پشداص٘ذ.ٞب ثٝ اسائٝ خذٔت ٔی آٖ

 ٔٙبثـ الذأبت، ثٝ وٝ اػت سفتبسی ٔفْٟٛ یه ٔـتشی ٔـبسوت

 اسائٝ ٚ تِٛیذ ثشای ٔـتشی تٛػظ ؿذٜ ایفب ٞبی ٘مؾ ٚ ؿذٜ تأٔیٗ

 فشآیٙذ دس ٔـتشی ٕٞىبسی ٚ ٔـبسوت ثٝ ٕٞسٙیٗ ٚ خذٔبت

 ٔـتشی ٔـبسوت. (2010، 5ِٛیغ ٚ ٕٞىبساٖداسد ) اؿبسٜ تِٛیذ

 ٚ ٔبِی ای،ساثغٝ سفتبسی، رٞٙی، اضؼبػی، فیضیىی، اثقبد ؿبُٔ

ٔشادی ٚ فبضُ ؿٛد. ٔی ا٘دبْ ٔـتشی ػٛی اص وٝ اػت صٔب٘ی

 وٙٙذ. ثٙذی ٔی صیش عجمٝ كٛست ثٝ( ٔـبسوت سا 1389)تشؿیضی 

 اص ٔطؼٛع ٚ فیضیىی ٞبیتلاؽ ٔفْٟٛ ثٝ: 6فیضیىی ـ ٔـبسوت1

 سا ٞبآٖ ٔـبسوت عَٛ دس وٙذ لجَٛ ٔی ٚی وٝ اػت ٔـتشی ػٛی

 ٚ دس دػتشع ّٕٔٛع ٞبیداسایی اسائٝ ٔثبَ ثٝ فٙٛاٖ. دٞذ ا٘دبْ

 ٘ٛؿ ایٗ ؿبُٔ اػت، لاصْ خذٔت تطٛیُ ثشای وٝ وبس فیضیىی یب

 اص ٔذاسن ٚ اػٙبد ؿبُٔ اسائٝ ٔـبسوت فیضیىی ؿٛد.ٔی ٔـبسوت

 دس ضضٛس ٔمشسات ، ٚ لٛا٘یٗ اص اعلاؿ ٔیضاٖ ،سخٛؿ اسثبة ػٛی

 فشآیٙذ ثب آؿٙبیی خذٔبت، دسیبفت خٟت ؿذٜ تقییٗ صٔب٘ی ّٟٔت

 خذٔت دسیبفت ثشای وٝ ٞٛیتی اػٙبد ٚ ٔذاسن كذٚس وبس ا٘دبْ

 . داسداؿبسٜ  اػت، لاصْ

 ؿذٜ ادسان اضؼبػبت تٕبٔی ٔقٙی ثٝ: 7اضؼبػی ـ ٔـبسوت2

 ؿبُٔ ٔـبسوت اضؼبػی. اػت خذٔت دسیبفت ٍٞٙبْ دس ٔـتشیبٖ

 ٚ كذالت دٚػتب٘ٝ، ٚ كٕیٕب٘ٝ سفتبس داؿتٗ كجٛسا٘ٝ، سفتبس

 ضمٛق ثٝ اضتشاْ ٚ وبسوٙبٖ ثب ثشخٛسد دس ادة سفبیت ،ییٌٛ ساػت

 .اؿبسٜ داسد ٔشاخقیٗ ػبیش

 وٝ اػت رٞٙی ٞبیتلاؽ ٚ اعلافبت ؿبُٔ: 8رٞٙی ٔـبسوتـ 3

ثٙبثشایٗ ٔـبسوت رٞٙی ؿبُٔ . داسد خذٔت اسائٝ فشایٙذ دس ٔـتشی

 ٍٞٙبْ دس سخٛؿ اسثبة ػٛی اص كطیص ٚ دسػت اعلافبت اسائٝ

 اسائٝ ٔـىلات، ضُ خٟت دس ٞب یـٟٙبدپ اسائٝ خذٔبت، دسیبفت

 لٛت ٘مبط ثشسػی وبس، ا٘دبْ سٚ٘ذ ثٟجٛد خٟت دس خلالب٘ٝ ٞبیایذٜ

 .اػت ٔشتجظ ساٞىبسٞبی اسائٝ ٚ ضقف ٚ

 ،سخٛؿ اسثبة ثیٗ تقبٔلات اص ؿخلی اثقبد ثٝ: 9سفتبسی ـ ٔـبسوت4
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 5 ٞبی ٘ٛیٗ دس فّْٛ ٔطبػجبتی ٚ ٔذیشیت سفتبسیوبٚؽ 

 

 

 اسائٝ ٘طٜٛ زٍٍٛ٘ی ثٝ ٕٞسٙیٗ ٚ وبسوٙبٖ ٚ ػبصٔبٖ ،سخٛؿ اسثبة

 ؿٛد.ٔی ٔشثٛط خذٔبت دسیبفت خٟت آ٘بٖ ػٛی اص اعلافبت

 خذٔبت اص اػتفبدٜ تٛا٘بیی لب٘ٛ٘ی، سفتبسی ؿبُٔ ضٛاثظ ٔـبسوت

 تٕبیُ خذٔبت، دسیبفت خٟت پٛستبَ اص اػتفبدٜ ٔیضاٖ اِىتشٚ٘یىی،

 .اؿبسٜ داسد خذٔبت دسیبفت خٟت ضضٛسی ٔشاخقٝ ثٝ

 تقبٔلات اص ٘بؿی سفتبسٞبی ثٝ ٔشثٛط: 1ایساثغٝ ـ ٔـبسوت5

 دیٍش ٚ خذٔت دٞٙذٜ اسائٝ وبسوٙبٖ ػبصٔبٖ، ثب افشاد ٌزؿتٝ

 ایٗ ٘تیدٝ دس ایساثغٝ دیٍش ٔـبسوت فجبستٝ ث. اػت ٔـتشیبٖ

 آتی سفتبسٞبی ٚ تقبٔلات ا٘تؾبسات، ثبصخٛسدٞب، وٝ اػت ٚالقیت

 ثب لجّی ٞبیسٚیبسٚیی تأثیش تطت ػبصٔبٖ یه ثٝ ٘ؼجت ٔـتشیبٖ

دسثشٌیش٘ذٜ  ٔـبسوت اص ٘ٛؿ ایٗ. اػت خذٔت ٔطیظ فٛأُ تٕبٔی

 افشاد ػبیش ٔشاخقیٗ، تشغیت ػبیش ثٝ سإٞٙبیی فٛأّی ٕٞب٘ٙذ

 ثٝ یسػب٘ اعلاؿ لب٘ٛ٘ی، ٞبیّٟٔت دس ٔشاخقٝ ثٝ آؿٙبیبٖ ٚ خب٘ٛادٜ

 ٔثجت رٞٙیت ػبصٔبٖ، خذٔبت اسایٝ ٘طٜٛ خلٛف دس افشاد ػبیش

 . اؿبسٜ داسد داؿتٗ ػبصٔبٖ ثٝ ٘ؼجت

 ٔـتشی ٔـبسوت صٔبٖ ٔذت ثٝ ٔمِٛٝ ایٗ: 2صٔب٘ی ـ ٔـبسوت6

 ٘ٛؿ آٖ اسصؽ ثٝ تٛخٝثب  ٔـتشی یه وٝ یصٔب٘ ٔذت. داسد استجبط

 ثذػت سا خذٔت یب ٔطلَٛ تب ثبؿذ ٔٙتؾش داسد تٕبیُ خذٔت

 وٝ ٔتغیش ایٞضیٙٝ فٙٛاٖ ثٝ صٔبٖ ایٗ ضؼبثذاسی ٘ؾش اص وٝ آٚسد

 ٌشفتٝ ٘ؾش دس ،اػت خذٔت وُ اسصؽ اص اسصیبثی لبثُ ٔـتشی ثشای

 ٔـبسوت ٘ٛؿ ػٝ ثٝ پظٚٞـی دس( 2000) وّیٗ ٚ سٚدیٝ. ؿٛدٔی

 دس ٕٞىبسی صٔبٖ دس ٔـتشی تٛػظ وٝ اضؼبػی ٚ رٞٙی فیضیىی،

 ٚ ٕ٘بیٙذٔی اؿبسٜ ٌشددٔی ایفب ػبصٔبٖ ثب تِٛیذ ٔختّف ٔشاضُ

 خذٔت ٔبٞیت ثٝ تٛخٝ ثب ٔـبسوت اص ٘ٛؿ ایٗ وٝ ٕ٘ٛد٘ذ فٙٛاٖ

 ثبؿذ.  داؿتٝ ٔثجت تأثیش خذٔبت ویفیت ثش تٛا٘ذٔی ؿذٜ اسائٝ

 مدیریت دانش. 3.2

ٚ  ـٝیٚاطٜ ثب س ٗیاص ا یبدیص فیداسد ٚ تقبس ـیدا٘ؾ وبسثشد ٚػ ٜٚاط

( ٌؼتشٜ 2005) 3ٞبِغ اپُ ٌٛ٘بٌٖٛ ٚخٛد داسد، ٞبیٙٝیصٔپغ

ا٘ذ. دا٘ؾ سا دس ثشٌیش٘ذٜ عیفی اص دادٜ تب تلٕیٓ دس ٘ؾش ٌشفتٝ

ٞب ٚ اعلافبت وٝ تدشثیبت، فمبیذ ٚ دا٘ؾ فجبست اص تشویجی اص دادٜ

٘تیدٝ آٖ ایدبد داسایی  ؿٛد ٟٚٔبست ٔتخللبٖ ثٝ آٖ افضٚدٜ ٔی

دا٘ؾ ٔخّٛط .ٌیشی وبسثشد داسدثب اسصؿی اػت وٝ دس تلٕیٓ

ٞبی ٘ؾبْ ٞب، اعلافبت ٔٛخٛد ٚ ٍ٘شؽػیبِی اص تدشثیبت، اسصؽ

ٌیشی اص تدشثیبت ٚ یبفتٝ اػت وٝ زبسزٛثی ثشای اسصؿیبثی ٚ ثٟشٜ

                                                             
1 Relational Participation 
2 Temporal Participation 
3 Holsapple 

 دٞذ.اعلافبت خذیذ ثٝ دػت ٔی

فٙٛاٖ یه اػتشاتظی وٝ ثبیذ دس یه ػبصٔبٖ ٝ ٔذیشیت دا٘ؾ ث

وٝ دا٘ؾ ثٝ افشاد ٔٙبػت دس  ٌشددایدبد ؿٛد تب اعٕیٙبٖ ضبكُ 

سػذ ٚ افشاد آٖ دا٘ؾ سا تؼٟیٓ وشدٜ ٚ اص صٔبٖ ٔٙبػت ٔی

ٚ  اثغطی)وٙٙذ اعلافبت ثشای اكلاش فّٕىشد ػبصٔبٖ اػتفبدٜ ٔی

شایٙذٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ یقٙی ایدبد فثٙبثشایٗ،  (.1385، یكّٛات

ٞبی ٔٛسد ٘یبص لاصْ ثشای ؿٙبػبیی ٚ خزة دادٜ، اعلافبت ٚ دا٘ؾ

ٞب ٚ ٞب ثٝ تلٕیٓ ػبصٔبٖ اص ٔطیظ دسٚ٘ی ٚ ثیشٚ٘ی ٚ ا٘تمبَ آٖ

 .الذأبت ػبصٔبٖ ٚ افشاد

ٔب٘ٙذ وٝ اص ٞبیی ثبلی ٔی  دس فضبی ثٝ ؿذت سلبثتی أشٚص، ػبصٔبٖ

تش اص ٚ ػشیـاعشاف خٛد ٔغّـ ؿٛ٘ذ  ٘یبصٞبی ٔـتشیبٖ ٚ ٔطیظ

، سٚ یٗا ٞب ثٟشٜ ٌیش٘ذ. اصٞب سا ؿٙبػبیی وٙٙذ ٚ اص آٖسلجب فشكت

ٔذیشیت ٞٛؿیبس ثش آٖ اػت تب ٞشزٝ ثیـتش ٚ ثٟتش ثشای اػتفبدٜ اص 

ثب ٔذیشیت دا٘ؾ وبسوٙبٖ، ثٝ  صٔبٖ ٞٓثشداسد ٚ  دا٘ؾ ٔـتشیبٖ ٌبْ

ثتٛا٘ذ ٔٛخت  ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیبٖ تٛخٝ وٙذ تب اص ایٗ عشیك

 (. 2003، ٤وٕپجُتشی خٛد ٘ؼجت ثٝ سلجبی خٛد ؿٛد )ثش

ٔٙؾٛس فٟٓ ثٟتش ثٝ ػٝ  ثٝ دس ایٗ پظٚٞؾ، ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی

ؿٛد ٚ تقبسیفی وٝ ٔطممبٖ ٔختّف تبوٖٙٛ وّی تمؼیٓ ٔی ٝدػت

ٌیش٘ذ. ایٗ ا٘ذ، دس ایٗ ػٝ دػتٝ لشاس ٔیصٔیٙٝ اسائٝ دادٜ دس ایٗ

ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی  ٝتشی ثتش ٚ دلیكثٙذی دیذ خبٔـتمؼیٓ

وٙذ. دٞذ وٝ ثٝ فٟٓ خبیٍبٜ آٖ دس ػبصٔبٖ وٕه ؿبیب٘ی ٔیٔی

 ؿذٜ اػت.ٖ دادٜ ٘ـب 1 دػتٝ، دس ؿىُ ایٗ ػٝ
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 مذيريت داوص مطتري -1ضكل 

 ٞبیٞب ٚ ػجهٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ثٝ ؿیٜٛ ٝاِٚیٗ صیشٔدٕٛف 

دا٘ؾ ٚ دٚٔیٗ صیشٔدٕٛفٝ ثٝ ٔطتٛای دا٘ـی وٝ ثبیذ  تیشیٔذ

، تأویذ داسد ٚ ػٛٔیٗ صیشٔدٕٛفٝ، تقبّٔی اص دٚ ٔذیشیت ؿٛد

ثیبٍ٘ش ٔذیشیت  اَٚ ٚ دْٚ اػت. ٔطیظ وّی ٔؼتغیُ یشٔدٕٛفٝص

 .دا٘ؾ ػبصٔب٘ی اػت

                                                             
4 Campbell 



 1402، 2، ؿٕبسٜ 1، دٚسٜ صادٜ، صٞشا آثبدی، ٚضیذٜ ٚ یٛػف آرس، عجؼی ِغف، پٛس فبؽو 6

 

 

 مدیریت دانش مشتری و ظرفیت نوآوری. 4.2

اص  اػـتفبدٜ  ثشخؼتٝ ٘مؾ ٘ٛآٚسی، یٙٝصٔ دس ٌشفتٝ ا٘دبْ تطمیمبت

ٖ . دٞٙـذ ٔی ٘ـبٖ ٘ٛآٚسی فشایٙذ دس سا ٔطیغی دا٘ؾ  ٞـبیی  ػـبصٔب

 ثشلـشاس  خـبسخی  دا٘ـؾ  ثـب  داس٘ذ، اتلبلاتی ثبلایی خزة تٛا٘بیی وٝ

َ  ثـشای  ٞـبیی وب٘بَ ٔثبثٝ ثٝ وٝ وٙٙذٔی ٛ  افىـبس  ا٘تمـب ٝ  ٘ـ دسٖٚ  ثـ

ٖ  تٛا٘ـذ ٔـی  ٚ وٙـذ ٔی فُٕ ػبصٔبٖ ٖ  ٔطـیظ  اص سا ػـبصٔب  ٚ ثیـشٚ

 ٔتفـبٚتی  تأثیش دا٘ـی ٞبی خشیبٖ اص وٙذ. ٞشیه ٔغّـ آٖ ٘یبصٞبی

ٓ  ٔـتشی ثب اص دا٘ؾ. داسد ٘ٛآٚسی ویفیت ٚ ػشفت ثش ٖ  فـشاٞ  وـشد

 داس٘ـذ،  سلجـب  ٚ ثبصاسٞـب  ٔطلـٛلات،  ػـبیش  اص ٔـتشیبٖ وٝ اعلافبتی

ٓ  خٛد ٔٛلقیت ثشای ثٟتشی تلٛیش تب ؿشوت ؿٛد ٔی ٔٛخت  تشػـی

ٝ  عشیـك  ایٗ اص ٚ ٙذو  ثشػـذ  ثـشای ٘ـٛآٚسی   خذیـذی  ٞـبی  ایـذٜ  ثـ

 استمـبی  ثـب  ٔــتشی  ثـشای  دا٘ـؾ (.. 2005 ،۱وٙیٗ ٔه ٚ اػٕیت)

 دس خذیـذ  ٞـبی ایـذٜ  ٚخٛد آٔذٖ ثٝ ٔٛخت ٔـتشیبٖ، ػغص دا٘ؾ

ٝ  ؿٛد، ٔی ٔـتشیبٖ َ  ثـب  وـ ٗ  ا٘تمـب ٝ   ایـذٜ  ایـ  ػـبصٔبٖ،  دسٖٚ ٞـب ثـ

 ٔـه  ٚ داسٚذ) یبفـت  دػـت  ثبصاسیبثی خذیذ ٞبی فشكت ثٝ تٛاٖ ٔی

ــبٌتٖٛ ــبت 2003، ۲٘ ــأثیش(. ثؼــیبسی اص تطمیم ــؾ  ت ــذیشیت دا٘ ٔ

ٚ ثٝ ایٗ ٘تیدٝ سػـیذ٘ذ وـٝ    ا٘ذٔـتشی ثش ٘ٛآٚسی سا ثشسػی ٕ٘ٛدٜ

ٔثجت ٚ ٔقٙـبداسی   تأثیشٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ثش ؽشفیت ٘ٛآٚسی 

ٖ  آ٘تی ػٛفیداسد.  ( دس تطمیـك خـٛد ثـٝ ایـٗ     2010) ۳ٚ ٕٞىـبسا

 CRMٚ  یبثیثبصاس ا٘ذ وٝ ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ٘ؾیش٘تیدٝ سػیذٜ

  .اػت ٘ٛآٚسی لاصْ ٚ خذیذ ٔطلٛلات تٛػقٝ ٚ ثشای ٌؼتشؽ

 مشارکت مشتری بر ظرفیت نوآوری. 5.2

ٝ  تٛخٝ ثب ُ  إٞیـت  ثـ ُ  ٔطـٛسی  ٘مـؾ  ٚ فشٍٞٙـی  ٞـبی فبٔـ  فبٔـ

ٗ  اص آٌـبٞی  ٚ ٘ٛآٚسی استمبی دس ٔـبسوت ٝ  ٔٛضـٛؿ  ایـ  ٘ـٛآٚسی  وـ

َ  دس وـٛسٞبی اػت لاصْ اػت، التلبدی تٛػقٝ ٔطشوٝ ٔٛتٛس  ضـب

ٝ  ٘ٛآٚسا٘ٝ ٞبیفقبِیت ا٘دبْ تؼٟیُ ثشای تٛػقٝ ٝ  ٔــبسوت  ثـ  تٛخـ

( ٔغبِقبتی 2009)٥ٔٛسیغ(. 2006، ٤ؿشیف) ثبؿٙذ داؿتٝ ایٚیظٜ

ٔـبسوت ثش سٚی ٘ٛآٚسی ا٘دبْ داد ٚ ثٝ ایـٗ ٘تیدـٝ    تأثیشسا دسثبسٜ 

ٌزاسی دا٘ؾ فبٔـُ ثؼـیبس   سػیذ وٝ ٔـبسوت ثب افضایؾ ثٝ اؿتشان

ــت   ــٓ دس ایدــبد ٚ تمٛی ــٛآٚسی اػــت.ٟٔ ــیٗ ٘ ــذٚ ٕٞسٙ ٚ  ٌبٚسیّ

 یىی وٝ دا٘ؾ ٌزاسیاؿتشان ثٝ فشًٞٙ ( دسثبس2000ٜ) ٦ٕٞىبساٖ

 ثٝ ٚ داد ا٘دبْ سا ٔغبِقبتی ؿٛد یٔ ٔطؼٛة ٔـبسوت ٘تبیح اص یىی

 افتٕـبد  ٚخٛد ٘یبصٔٙذ دا٘ؾ یٌزاس اؿتشان ثٝ وٝ سػیذ ٘تیدٝ ایٗ

ٝ  دا٘ؾ تدٕیـ ثب آٔذ ثٝ ٚخٛد وٝ صٔب٘ی ٚ اػت خبٔقٝ دس  سا صٔیٙـ
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 .وٙذٔی ٟٔیب ٘ٛآٚسی ایدبد ثشای

 مشارکت مشتری بر مدیریت دانش. 6.2

 یىی ٔـبسوت ٔـتشی وٝ وٙٙذ ثیبٖ ٔی( 2007) ۷ٕٞىبساٖ ٚ ِٛؽ

ٝ  ثـشای  دا٘ـؾ  وؼـت  وٙٙـذٜ  ییٗتق اكّی فٛأُ اص یىی  دػـت  ثـ

 آٚسدٖ دػت ثٝ ثشای وّیذ یه ٔـبسوت. سلبثتی اػت ٔضیت آٚسدٖ

ٜ   ایٗ، ثش فلاٜٚ. ؿشوت اػت دسٖٚ دا٘ؾ  اص ایٌؼـتشدٜ  یـه پبیٍـب

ٖ  اغّت وٝ سا ٞبییٟٔبست  ـ دٞٙـذٜ  ٘ــب اػـت، تٛػـظ    دا٘ـؾ  ٔٙجـ

( ٔقتمذ٘ـذ وـٝ   2008) ۸ثلاصٚیه ٚ ِـٛیٙض ؿٛد. ٔـتشیبٖ ایدبد ٔی

ٔـبسوت ٔـتشی ٔٙدش ثٝ ایدبد پبیٍبٜ اعلافبتی دس ٔٛسد ٔـتشیبٖ 

ٗ  ٞب دس فشآیٙذ ٘ٛآٚسی وٕـه ٔـی  ٌشدد ٚ ثٝ آٖٔی  وٙٙـذ. ٕٞسٙـی

 ؿٛد، ثّىٝٞب ٔقتمذ٘ذ وٝ دا٘ؾ تٟٙب دس رٞٗ یه ٘فش ایدبد ٕ٘یآٖ

-ٔـتشیبٖ ایدبد ٔـی  ٚ ٞب ؿشوت ثیٗ تقبٔلات ٚ ٞب یتفقبِ عشیك اص
٘تبیح ایٗ تطمیمبت ٘ـبٖ داد وٝ ٔـبسوت ٔــتشی   ،ٌشدد. ثٙبثشایٗ

ٌـشدد. ٘تـبیح   ٔٙدش ثٝ وؼت دا٘ؾ ٚ ٔذیشیت دا٘ـؾ ٔــتشی ٔـی   

( ٘ـبٖ داد وٝ ٔـبسوت ٔــتشی  2017)9 فًٙ ٚ ٕٞىبساٖتطمیك  

ٔثجت ٚ ٔقٙبداسی ثش  تأثیشٔـتشی دس اسائٝ ٚ تٛػقٝ ٔطلَٛ خذیذ 

 اثشثخـی اؿتشان دا٘ؾ داسد. 

 های پژوهش . فرضیه3

 ٞبی پظٚٞؾ ثٝ ؿشش صیش اػت: فشضیٝ

 دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیـبی  ٞـبی لبثّیت ثش ٔـتشی : ٔـبسوت1فشضیٝ

 .داسد تأثیش ٔـتشی

 ٔــتشی  دا٘ـؾ  ٔذیشیت ٞبیفقبِیت ثش ٔـتشی : ٔـبسوت2فشضیٝ

 .داسد تأثیش

 .داسد تأثیش ٘ٛآٚسی ؽشفیت ثش ٔـتشی : ٔـبسوت3فشضیٝ

 ؽشفیـت  ثـش  ٔــتشی  دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیبی ٞبی: لبثّیت4فشضیٝ

 .داسد تأثیش ٘ٛآٚسی

 ٘ـٛآٚسی  ؽشفیـت  ثـش  ٔــتشی  دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبی: فقبِیت5فشضیٝ

 .داسد تأثیش

اص عشیـك ٘مـؾ    ٘ـٛآٚسی  ؽشفیـت  ثـش  ٔــتشی  : ٔــبسوت 6فشضیٝ

 .داسد تأثیش ٔـتشی دا٘ؾ ٔذیشیت پٛیبیی ٞبیلبثّیت ٔیب٘دی

اص عشیـك ٘مـؾ    ٘ـٛآٚسی  ؽشفیـت  ثـش  ٔــتشی  : ٔـبسوت7فشضیٝ

 .داسد تأثیش ٔـتشی دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبیفقبِیت ٔیب٘دی

 اػت. 2ٔذَ ٔفٟٛٔی پظٚٞؾ ثٝ ؿشش ؿىُ 

                                                             
7 Lusch et al. 
8 Blazevic and Lievens 
9
 Feng et al 



 7 ٞبی ٘ٛیٗ دس فّْٛ ٔطبػجبتی ٚ ٔذیشیت سفتبسیوبٚؽ 

 

 

 
 مذل مفًُمي پژيَص -1ضكل 

 شناسی پژوهشروش. 4

ٝ ثشای ٟ٘بدٞبی دِٚتی  پظٚٞؾوٝ ٘تبیح ایٗ  ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ  یـظٜ ٚ ثـ

خـذٔبتی لبثـُ اػـتفبدٜ     ٔؤػؼـبت ٞب ٚ ٕٞسٙـیٗ ػـبیش   ؿٟشداسی

ایـٗ   ٕٞسٙـیٗ، . اػـت ٞـذف وـبسثشدی    ِطبػِزا تطمیك اص  ،اػت

 تـأثیش زـشا وـٝ ثـٝ د٘جـبَ ثشسػـی       اػـت تطمیك اص ٘ٛؿ تٛكـیفی  

 ٌـشی اص عشیك ٘مـؾ ٔیـب٘دی  ٔـبسوت ٔـتشی ثش ؽشفیت ٘ٛآٚسی 

تٛخـٝ ثـٝ ایٙىـٝ    اص ػـٛی دیٍـش، ثـب    . اػتٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی 

ثشسػی ٔیضاٖ اثشات ثـیٗ ٔتغیشٞـبی ٔــبسوت ٔــتشی،      ٔٙؾٛس ثٝ

ی ٚ ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی اص عشیك ٔیذا٘ی ٚ تٛصیــ  ؽشفیت ٘ٛآٚس

ثٙــبثشایٗ ایــٗ تطمیــك اص ٘ــٛؿ  ،ذ٘ؿــٛٔــی آٚسی خٕـــپشػـــٙبٔٝ 

پیٕبیـی ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ثٝ د٘جبَ ثشسػی سٚاثظ ثـیٗ فشضـیبت   

 ـ اػت  ـ  ی اػـت. اص ٘ٛؿ وٕ  اص  پـظٚٞؾ ٞـبی  آٚسی دادٜخٟـت خٕـ

 .اػتفبدٜ ٌشدیذپشػـٙبٔٝ 

ایٗ تطمیك ؿبُٔ وبسٔٙـذاٖ اداسی ؿـٟشداسی اػـت     آٔبسی خبٔقٝ

داس٘ـذ. ایـٗ وبسٔٙـذاٖ ؿـبُٔ      سخٛؿ اسثبةوٝ ثیـتشیٗ استجبط سا ثب 

ثبؿٙذ. ِزا تقـذاد  وبسٔٙذاٖ سػٕی، پیٕب٘ی، وبس ٔقیٗ ٚ ؿشوتی ٔی

تٛصیــ پشػــٙبٔٝ اص    ٔٙؾـٛس  ثٝ. اػت٘فش  2347خبٔقٝ ثشاثش ثب  وُ

دس ایٗ سٚؽ اثتذا ؿٟش  .ذای اػتفبدٜ ٌشدیٌیشی خٛؿٝسٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٔـٟذ ثٝ دٚ ٘بضیٝ ؿٕبَ ٚ خٙٛة تمؼیٓ ؿذ. ػپغ ثب اػـتفبدٜ اص  

ــٝ ــبدٜ  سٚؽ ٕ٘ٛ٘ ــبدفی ػ ــشی تل ــبة   6ٌی ــٝ ا٘تخ ــذٔٙغم . ٌشدی

ٔٙغمٝ اص خٙٛة ثـٝ   3ٔٙغمٝ اص ؿٕبَ ؿٟش ٔـٟذ ٚ  3 وٝ عٛسی ثٝ

. ٕٞسٙـیٗ ثـشای ثـشآٚسد    ؿذ٘ذفٙٛاٖ ٔٙبعك ٔٛسد ثشسػی ا٘تخبة 

 ٌشدیذضدٓ خبٔقٝ ٔقّْٛ اػتفبدٜ  ثبضدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اص فشَٔٛ وٛوشاٖ 

وٝ ثب تٛخٝ ثٝ تٛصیـ ٘ؼجتبً ٔؼـبٚی خبٔقـٝ دس ٔٙـبعك ؿـٟشداسی،     

ضدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثشآٚسد ؿذٜ ثب اػتفبدٜ اص ایٗ فشَٔٛ ثٝ ٘ؼجت ٔؼـبٚی  

دس دػـتشع تٛصیــ    یاضتٕـبِ  یـش غٌیشی ٞب ثٝ سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝثیٗ آٖ

ٔـٛسد ٘یـبص دس ریـُ    . فشَٔٛ وٛوشاٖ ثٝ ٕٞشاٜ تقـذاد ٕ٘ٛ٘ـٝ   ٌشدیذ

 آٚسدٜ ؿذٜ اػت.

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑑2

1+
1

N
 (

𝑧2𝑝𝑞

𝑑2 −1)
=

(1.96)2×0.5×0.5

(0.05)2

1+
1

2347
 (

(1.96)2×0.5×0.5

(0.05)2 −1)
=

0.9604

0.0025
=384.16

1+
1

2347
 (383.16)=1.163

= 330  

ٝ  افضبی تقذاد وٝ آ٘دب اص ٗ  دس خبٔقـ  ٘فـش  2347 ثشاثـش  تطمیـك  ایـ

ٝ  ثٝ تٛخٝ ثب ٚ اػت ٗ  اػـت،  ٘بٔــخق  p  ٚqٔمـذاس   ایٙىـ  ثٙـبثشای

 ػــغص ٕٞسٙــیٗ .ؿــذ ٌشفتــٝ ٘ؾــش دس 5/0 ثشاثــش دٚ ایــٗ ٔمــبدیش

 ضـشیت  ٘تیدٝ دس ،ؿذ ٌشفتٝ ٘ؾش دس % 95 تطمیك ایٗ دس اعٕیٙبٖ

َ  ٘شٔبَ تٛصیـ خذَٚ اػبع ثش اعٕیٙبٖ  ٔمـذاس . اػـت  96/1 ٔقـبد

 ثـب  ٕ٘ٛ٘ٝ ضدٓ ٔمذاس ِزا ،اػت 05/0 ثشاثش تطمیك ایٗ دس ٘یض دلت

ٝ  .اػـت  330 ثشاثـش  ٔمبدیش ایٗ ثٝ تٛخٝ ٔٙؾـٛس ػـٙدؾ پبیـبیی    ثـ

اػـتفبدٜ ؿـذ. ٘تـبیح ایـٗ آصٔـٖٛ دس       SPSSافضاس پشػـٙبٔٝ اص ٘شْ

 ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 1 خذَٚ

 ضريب آلفاي كريوباخ متغيرَاي اصلي پژيَص -1جذيل 

 وام متغير
آلفاي كريوباخ 

 متغيرَا

آلفاي كريوباخ 

 پرسطىامٍكل 

 803/0 ٔـبسوت ٔـتشی

919/0 
 820/0 ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیلبثّیت

 898/0 ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیفقبِیت

 843/0 ؽشفیت ٘ٛآٚسی

ثشای ثشسػی ٔیضاٖ سٚایی پشػـٙبٔٝ اص سٚایی ٔٙغمی ثب اػـتفبدٜ اص  

. ٘ؾــشات اػــبتیذ دا٘ـــٍبٞی دس ضــٛصٜ ٔــذیشیت كــٛست پــزیشفت 

سٚایی ػبصٜ ثب اػتفبدٜ اص تطّیُ فبّٔی تأییـذی اػـتفبدٜ    ٕٞسٙیٗ

 آٔذٜ اػت. 2دس خذَٚ  ییذیتأ. ٘تبیح تطّیُ فبّٔی ٌشدیذ

ٞــبی وفبیــت ثــٝ فٙــٛاٖ ؿــبخق KMO٘تــبیح آصٔــٖٛ ثبستّــت ٚ 

دٞذ وٝ ٔمبدیش ٞش دٚ ؿبخق دس  ٘ـبٖ ٔی 2دس خذَٚ  ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ

ثشای تٕبٔی ٔتغیشٞـب   KMOػغص ٔغّٛثی لشاس داس٘ذ. ٔمذاس ٔقیبس 

 05/0ٚ ٔمذاس ٔقٙبداسی آصٖٔٛ ثبستّـت ٘یـض وٕتـش اص     5/0ثیـتش اص 

. پغ اص اعٕیٙبٖ یـبفتٗ اص ٔٙبػـت ثـٛدٖ ضدـٓ ٕ٘ٛ٘ـٝ، ثـبس       اػت

 2وٝ دس خـذَٚ   ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖلشاس ٌشفت.  ٞب ٔٛسد ثشسػیفبّٔی ٌٛیٝ

  ٝ ثبؿـٙذ   ٔـی  4/0ٞـب ثیــتش اص    ٔـخق اػت ثبس فبّٔی ٕٞـٝ ٌٛیـ

ُ  یٝتدضٞب اص فشآیٙذ یه اص ٌٛیٝیرثٙبثشایٗ ٞ وٙـبس ٌزاؿـتٝ    ٚتطّیـ

   ٌٛیٝ ا٘دبْ ؿذ. 19ٞب ثب ٘ـذ٘ذ ٚ وبس تطّیُ دادٜ

َ  پبسأتشی، ٞبی آصٖٔٛ ا٘دبْ ٘یبص ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ پیؾ ٖ   ٘شٔـب  ثـٛد

 ـ اٌش وٝ یعٛس ثٝ ٔتغیشٞب اػت.  آٔبسی تٛصیـ ٝ  تٛصیـ َ  خبٔقـ  ٘شٔـب

ٗ  دس. داؿـت  ٘تبیح اص دسػت اػتٙجبط تٛاٖ ٕ٘ی ٘جبؿذ،  تطمیـك،  ایـ

 H3 ظرفیت نوآوری

H1 

 مشارکت مشتری

های پویای  قابلیت

مدیریت دانش 

 مشتری

های فعالیت

مدیریت دانش 

 مشتری

H4 

H2 H5 
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 ٔـٛسد  زـٍِٛی  ٚ وـیذٌی ؿبخق دٚ ٚػیّٝ ثٝ ٞب دادٜ ثٛدٖ ٘شٔبَ

ٗ  ٔمبدیش( 1998)لیٛٔی ٚ فقبَ یٔؤٔٙ .اػت ٌشفتٝ لشاس ثشسػی  ایـ

ٗ  ٞـب  دادٜ ثٛدٖ ٘شٔبَ خٟت سا ؿبخق دٚ . دا٘ٙـذ  ٔـی ( -2 ٚ 2) ثـی

 ؿبخق دٚ ایٗ دٞٙذٜ ٘ـبٖ 3 خذَٚ دس زٍِٛی ٚ وـیذٌی ػتٖٛ

ٌشدد ٔمبدیش زٍِٛی وٝ دس ایٗ خذَٚ ٔـبٞذٜ ٔی عٛس ٕٞبٖ .اػت

وـٝ ٘ــبٖ اص    اػـت  -1ٚ  1ٚ وـیذٌی ثشای تٕبٔی ٔتغیشٞب ثـیٗ  

 ٞب داسد.٘شٔبَ ثٛدٖ دادٜ

 َاي پرسطىامٍ تحليل عاملي تأييذي گًيٍ -1جذيل 

 گًيٍ وام متغير
بار 

 عاملي
KMO 

درجٍ 

 آزادي

 مقذار

 تقريبي

 1 χ 

آزمًن 

 بارتلت

ٔـبسوت 

 ٔـتشی

CC1 680/0 

790/0 6 557/396 000/0 
CC2 597/0 

CC3 635/0 

CC4 605/0 

-لبثّیت
ٞبی 

پٛیبی 

ٔذیشیت 

دا٘ؾ 

 ٔـتشی

DCC1 665/0 

807/0 6 407/437 000/0 

DCC2 654/0 

DCC3 636/0 

DCC4 646/0 

-فقبِیت
ٞبی 

ٔذیشیت 

دا٘ؾ 

 ٔـتشی

CKMP1 593/0 

925/0 21 456/1134 000/0 

CKMP2 654/0 

CKMP3 598/0 

CKMP4 666/0 

CKMP5 626/0 

CKMP6 620/0 

CKMP7 582/0 

ؽشفیت 

 ٘ٛآٚسی

IC1 715/0 

818/0 6 183/514 000/0 
IC2 712/0 

IC3 653/0 

IC4 640/0 
 

 َا بررسي ورمال بًدن دادٌ -3جذيل 

 كطيذگي چًلگي وام متغير

 -434/0 056/0 ٔـبسوت ٔـتشی

 -059/0 -134/0 ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیلبثّیت

 -219/0 018/0 ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیفقبِیت

 -406/0 -012/0 ؽشفیت ٘ٛآٚسی

ؿــٙبختی ٔتغیشٞــبی پــظٚٞؾ سا ٘ـــبٖ   آٔــبس خٕقیــت 4 خــذَٚ

 دٞذ. ٔی

 ضىاختي پژيَص آمار جمعيت -0جذيل 
 دسكذ فشاٚا٘ی ؿشش ٔؤِفٝ

ت
خٙؼی

 

 5/75 249 ٔشد

 5/24 81 صٖ

ٗ
ػ

 

 8/5 19 30وٕتش اص 

31-40 176 3/53 

41-50 99 30 

 9/10 36 50ثیؾ اص 

ت
ٔیضاٖ تطلیلا

 17 56 دیپّٓ ٚ وٕتش 

 8/4 16 فٛق دیپّٓ

 7/56 187 ِیؼب٘غ

 5/21 71 فٛق ِیؼب٘غ ٚ دوتشی

٘ٛؿ لشاسداد
 1/26 86 سػٕی 

 5/28 94 پیٕب٘ی

 3/33 110 وبس ٔقیٗ

 1/12 40 ؿشوتی

ٗ  5 خذَٚ ٖ  سا پـظٚٞؾ  ٔتغیشٞـبی  ٔقیـبس  ا٘طـشاف  ٚ ٔیـبٍ٘ی  ٘ــب

ٗ   ٔـی  ٔـبٞذٜ وٝ ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ. دٞذ ٔی ٗ  ؿـٛد، ثیــتشی ثـٝ   ٔیـبٍ٘ی

ٞبی ٔـذیشیت دا٘ـؾ   ثٝ فقبِیت ٔیبٍ٘یٗ وٕتشیٗ ٚ ؽشفیت ٘ٛآٚسی

 . داسد تقّك ٔـتشی
 آمار تًصيفي متغيرَاي پژيَص -5جذيل 

 مياوگيه متغيرَا
اوحراف 

 معيار

 680/0 145/3 ٔـبسوت ٔـتشی

 689/0 152/3 ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیلبثّیت

 693/0 092/3 ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیفقبِیت

 726/0 165/3 ؽشفیت ٘ٛآٚسی

 هایافته. 5

 پژوهشگیری  مدل اندازه. 1.5

ٞبیی وٝ ثٝ اثشات ٔؼتمیٓ ثیٗ ٔتغیشٞب ٔشثٛط  خٟت آصٖٔٛ فشضیٝ

ٞـبی ٚاػـظ    ٔقبدلات ػبختبسی ٚ خٟت ثشسػی فشضیٝ ؿٛ٘ذ اص ٔی

 ٖٔٛ ثبسٖٚ ٚ وٙی اػتفبدٜ ؿذٜ اػت.٘یض اص آص

ٝ آیب ٔفبٞیٓ ٘ؾشی  ایٙىٝتقییٗ ثشای  تٛػـظ ٔتغیشٞـبی    یدسػـت  ثـ

 ٚ 1افتجبس ػـبصٜ  اص ا٘ذ یب خیش ٌیشی ؿذٜ ا٘ذاصٜ دس ٔذَ ٔـبٞذٜ ؿذٜ

اػـتفبدٜ   3ٚ افتجبس افتشالی 2ثشای ػٙدؾ آٖ اص دٚ افتجبس ٍٕٞشایی

. دس افتجـبس ٍٕٞـشا ٞـش یـه اص ثبسٞـبی فـبّٔی       ؿذٜ اػتاػتفبدٜ 

ثبؿذ. دس  5/0 یب ٔؼبٚی تش ثضسئقٙبداس ٚ  ثبیذ)ضشایت سٌشػیٛ٘ی( 

( ٚ CRٚایی ٔشوت )غیش ایٗ كٛست ثبیذ ضذ ٔغّٛة ٚ لبثُ لجَٛ س

( ٔٛسد ثشسػی لـشاس ثٍیـشد.   AVEٔیبٍ٘یٗ ٚاسیب٘غ اػتخشاج ؿذٜ )

ٞـبی   ثشسػی فذْ ٕٞپٛؿب٘ی ثـیٗ ػـبصٜ   ٔٙؾٛس ثٝدس افتجبس افتشالی 

ثیٗ  یب٘غوٛٚاس ٞبی ٔٛسد ػٙدؾ آٖ، پشػـٙبٔٝ دس استجبط ثب ٌٛیٝ

٘تبیح سٚایی ٍٕٞـشا   6. خذَٚ ثبؿذ 9/0ثیـتش اص  ٞش دٚ ػبصٜ ٘جبیذ

 دٞذ. ٔی ٞبی پشػـٙبٔٝ ٘ـبٖ سا ثشای ٌٛیٝ

                                                             
1 Construct Validity 
2 Convergent Validity 
3 Discriminant Validity 
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 وتايج ريايي َمگراي تحقيق -6جذيل 

 گًيٍ وام متغير
بار 

 عاملي
 AVE CR وتيجٍ tآمارٌ 

ٔـبسوت 

 ٔـتشی

CC1 826/0 718/44 ٔقٙبداس 

628/0 871/0 
CC2 786/0 625/33 ٔقٙبداس 

CC3 794/0 300/36 ٔقٙبداس 

CC4 765/0 579/25 ٔقٙبداس 

ٞبی لبثّیت

پٛیبی ٔذیشیت 

 دا٘ؾ ٔـتشی

DCC1 808/0 239/36 ٔقٙبداس 

650/0 881/0 
DCC2 807/0 322/39 ٔقٙبداس 

DCC3 803/0 015/35 ٔقٙبداس 

DCC4 807/0 668/39 ٔقٙبداس 

ٞبی فقبِیت

ٔذیشیت دا٘ؾ 

 ٔـتشی

CKMP1 768/0 296/27 ٔقٙبداس 

619/0 919/0 

CKMP2 806/0 926/38 ٔقٙبداس 

CKMP3 779/0 790/31 ٔقٙبداس 

CKMP4 815/0 529/39 ٔقٙبداس 

CKMP5 793/0 551/36 ٔقٙبداس 

CKMP6 790/0 532/37 ٔقٙبداس 

CKMP7 760/0 779/32 ٔقٙبداس 

 ؽشفیت ٘ٛآٚسی

IC1 844/0 171/52 ٔقٙبداس 

679/0 894/0 
IC2 845/0 295/56 ٔقٙبداس 

IC3 809/0 637/34 ٔقٙبداس 

IC4 800/0 120/34 ٔقٙبداس 

ٝ   ٔـبٞذٜ ٔی 6دس خذَٚ  ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ ٞـب دس ػـغص    ؿـٛد ٕٞـٝ ٌٛیـ

ٝ ٔقٙبداس ٔی 95/0اعٕیٙبٖ  ٞـب ثـبلاتش    ثبؿٙذ. ٔجٙبی ٔقٙبداسی ٌٛیـ

اػت. ثب ایٗ ٚخٛد خٟـت اعٕیٙـبٖ    ±96/1ثٛدٖ فذد ٔقٙبداسی اص 

ٔیــبٍ٘یٗ ٚاسیــب٘غ اػــتخشاج ؿــذٜ  (،CRثیـــتش سٚایــی ٔشوــت )

(AVE    ثشای ٔتغیشٞب ا٘دبْ ؿذ. ضذ ٔغّٛة ٚ لبثـُ لجـَٛ سٚایـی )

ٚ ضذ ٔغّٛة ٔیبٍ٘یٗ ٚاسیب٘غ اػـتخشاج ؿـذٜ    7/0( CRٔشوت )

(AVE ُضذال )ثٙبثشایٗ ثب تٛخـٝ ثـٝ ٔمـبدیش ثـٝ دػـت      اػت 5/0 .

 ؿٛد.  ٔی یذتبئٖ ٌفت وٝ افتجبس ٍٕٞشایی اثضاس ػٙدؾ تٛاآٔذٜ ٔی

ٝ  7خذَٚ  سا  پـظٚٞؾ ٞـبی اكـّی ٔـذَ     ٔبتشیغ ٕٞجؼتٍی ٔؤِفـ

 ـ    ٘ـبٖ ٔی یٗ دٞذ. ثش اػبع ایٗ ٔبتشیغ اص آ٘دـب وـٝ ٕٞجؼـتٍی ث

اػـت ثٙـبثشایٗ فـذْ ٕٞپٛؿـب٘ی     9/0ٔتغیشٞبی ٔذَ وٕتش اص فذد 

 یـذ تبئیـض  ثیٗ ٔتغیشٞبی ٔـذَ تطمیـك دس لبِـت افتجـبس افتشالـی ٘     

 ؿٛد.   ٔی

 ماتريس َمبستگي ابعاد اصلي مذل پژيَص -7جذيل 
 0 3 1 1 متغيرَا 

    1 ٔـبسوت ٔـتشی 1

ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ لبثّیت 2

 ٔـتشی
565/0 1   

  1 420/0 428/0 ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیفقبِیت 3

 1 534/0 629/0 532/0 ؽشفیت ٘ٛآٚسی 4

ٌیشی  ٍٕٞشایی ٚ افتجبس افتشالی، ٔذَ ا٘ذاصٜثب تٛخٝ ثٝ تأییذ افتجبس 

 ؿٛد.   ٚالـ ٔی ییذتأٔٛسد  پظٚٞؾ

 مدل ساختاری پژوهش. 2.5

ٔـٛسد  ٌیـشی، ٔـذَ ػـبختبسی     پغ اص تطّیُ ٚ ثشسػی ٔذَ ا٘ذاصٜ

. دس تطّیُ ٔؼیش، سٚاثظ ثیٗ ٔتغیشٞب دس یـه  ٌیشد ثشسػی لشاس ٔی

ٌشفتـٝ   ٘ؾش دسیبثٙذ ٚ ثٝ فٙٛاٖ ٔؼیشٞبی ٔتٕبیض  خٟت خشیبٖ ٔی

ؿٛ٘ذ. ٔفبٞیٓ تطّیُ ٔؼیش دس ثٟتشیٗ كٛست اص عشیك ٚیظٌـی   ٔی

فٕذٜ آٖ، یقٙی ٕ٘ٛداس ٔؼیش وـٝ پیٛ٘ـذٞبی فّّـی اضتٕـبِی ثـیٗ      

(. 1387ٞـٛٔٗ،  ؿـٛ٘ذ )  ػـبصد، تجیـیٗ ٔـی    ٔتغیشٞب سا آؿـىبس ٔـی  

، ٔذَ ٔقبدلات ػـبختبسی ٚ ٕ٘ـٛداس ٔؼـیش ٔـذَ     4ٚ  3ٞبی  ؿىُ

   دٞذ. سا ٘ـبٖ ٔی پظٚٞؾ

 
 مذل مفًُمي برازش ضذٌ در حالت تخميه استاوذارد -3 ضكل

 
 مذل مفًُمي برازش ضذٌ در حالت معىاداري پارامترَا -0 ضكل

 ضریب تعیین. 3.5

، ضشیت تقییٗ ٔذَ ثشاصؽ ؿذٜ تطمیك ثب تٛخٝ 3ثب تٛخٝ ثٝ ؿىُ 

لبثُ ٔـبٞذٜ اػـت. ثـش ایـٗ     8ثٝ ٔتغیشٞبی ٔقٙبداس آٖ دس خذَٚ 
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 تـأثیش دسكذ اص تغییشات ؽشفیـت ٘ـٛآٚسی تطـت     50اػبع، ضذٚد 

-ٞبی ٔذیشیت دا٘ـؾ ٔــتشی ٚ لبثّیـت   ٔـبسوت ٔـتشی، فقبِیت
 32ؿـٛد. ٕٞسٙـیٗ    ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی تجییٗ ٔـی 

 یّٝٚػ ـ ثٝٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی دسكذ تغییشات لبثّیت

ی ٞؼـتٙذ وـٝ   ٌیش٘ذ ٚ ٔبثمی آٖ فـٛأّ  ٔـبسوت ٔـتشی ؿىُ ٔی

دسكـذ تغییـشات   18ٌشفتـٝ ٘ــذٜ اػـت ٚ ضـذٚد      دس ٘ؾش دس ٔذَ

ٝ ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔــتشی  فقبِیت ٔــبسوت ٔــتشی    یّٝٚػ ـ ثـ

 ٌیش٘ذ. ؿىُ ٔی

 ضريب تعييه متغير يابستٍ ي ياسط مذل تحقيق -8جذيل 

R2 وام متغير
 

 506/0 ؽشفیت ٘ٛآٚسی

 321/0 ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیلبثّیت

 185/0 ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیفقبِیت

 شاخص برازندگی مدل. 4.5

ٞبی ثشاصؽ ٔشثٛط  ٔمبدیش ٞش یه اص ؿبخق 5ٚ ؿىُ  8دس خذَٚ 

ٖ ثٝ ٔتغیشٞبی ٔؼتمُ ٚ ٚاثؼتٝ آٚسدٜ ؿـذٜ اػـت.    وـٝ   عـٛس  ٕٞـب

 . اػتاص كفش  تش ثضسيٞب ٔثجت ٚ  ؿٛد ؿبخق ٔـبٞذٜ ٔی

 
 (CV Redحطً )( ي CV Comَاي اضتراک ) ضاخص -5 ضكل

 

 (CV Red( ي حطً )CV Comَاي اضتراک ) ضاخص -9جذيل 

 CV Com CV Red ٔتغیش

 379/0 379/0 ٔـبسوت ٔـتشی

ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ لبثّیت

 ٔـتشی
412/0 200/0 

 105/0 489/0 ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشیفقبِیت

 342/0 458/0 ؽشفیت ٘ٛآٚسی

 T٘تبیح ثشسػی آصٖٔٛ ٔؼیش، ضشایت سٌشػیٛ٘ی ٚ آٔبسٜ  10خذَٚ 
 دٞذ. ٞبی پظٚٞؾ سا ٘ـبٖ ٔی فشضیٝ

 بر مطتري ضريب رگرسيًوي ي معىاداري اثر مطاركت -14جذيل 

 مطتري داوص مذيريت پًياي َايقابليت
فشضی

ٜ 
 ٔؼیش ٔؼتمیٓ

ضشیت 

 سٌشػیٛ٘ی
T 

٘تید

ٜ 

1 
 پٛیبی ٞبیلبثّیت  ٔـتشی ٔـبسوت

 ٔـتشی دا٘ؾ ٔذیشیت
567/0 

080/

13 
 تأییذ

2 
 ٞبیفقبِیت   ٔـتشی ٔـبسوت

 ٔـتشی دا٘ؾ ٔذیشیت
 تأییذ 728/8 430/0

 تأییذ 435/3 178/0  ٘ٛآٚسی ؽشفیت ٔـتشی ٔـبسوت 3

4 
 دا٘ؾ ٔذیشیت پٛیبی ٞبیلبثّیت

 ٘ٛآٚسی ؽشفیت ٔـتشی 
 تأییذ 277/7 409/0

5 
 ٔـتشی دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبیفقبِیت

 ٘ٛآٚسی  ؽشفیت
 تأییذ 010/6 286/0

ٚ ثـب تٛخـٝ ثـٝ ٔمـذاس     ٔتغیشٞبی پظٚٞؾ  یت ٔؼیشادس ثشسػی ضش

تـٛاٖ ٘تیدـٝ    ؛ ٔـی اػـت ثیــتش   96/1ٔمذاس ثطشا٘ی  وٝ اص Tآٔبسٜ 

داس دسكذ ٔقٙـی  95یت ٔؼیش ثب ػغص اعٕیٙبٖ اٌشفت وٝ ایٗ ضش

 .ٞؼتٙذ

 آزمون فرضیه میانجی. 5.5

ٔیب٘دی ثبیـذ ثـٝ دٚ ػـؤاَ پبػـخ     ٞبی آٔبسی ٔتغیشٞبی دس آصٖٔٛ

)ٔتغیـش ٚاػـظ(    Mاِـف( آیـب ٔتغیـش    )(: 1391فضیضی، دادٜ ؿٛد )

 Yثـش  M یـك اص عش Xة( اثـش غیشٔؼـتمیٓ   )٘مؾ ٔیب٘دی داسد؟ ٚ 
خٟت پبػـخ ثـٝ ػـؤاَ اَٚ     زمذس اػت ٚ آیب ایٗ اثش ٔقٙبداس اػت؟

و آزموونن (1986) 1ثـبسٖٚ ٚ وٙـی  ٞـبی ٔختّفـی ٔب٘ٙـذ    زبسزٛة
دددأت نا�ججيي�� ٚد داسد، وــٝ دس ایــٗ   ) وج۶۰۰۶گ��رررکام��للل مي�

دس سٚیـٝ  . ٌشدیـذ ( اػـتفبدٜ  1986)ثـبسٖٚ ٚ وٙـی   ٔغبِقٝ اص سٚیـٝ  

ؿشٚط صیش ضشٚسی اػت. ؿشط اَٚ ایٗ اػت  ثشلشاسی ثبسٖٚ ٚ وٙی

ٔقٙبداس داؿتٝ ثبؿذ. ؿشط   ش ٔؼتمُ ثب ٔتغی ش ٚاثؼتٝ ساثغٝوٝ ٔتغی 

ٔتغی شٞبی ٔؼتمُ ٚ ٔیب٘دی  ثیٗ  دٚ ْ ایٗ اػت وٝ ٔقٙبداسی ساثغٝ

ثیٗ ٔتغی ش ٔیب٘دی   ػٛ ْ ٘یض تأییذ ٔقٙبداسی ساثغٝ تأییذ ؿٛد. ؿشط

ثبؿذ. ؿشط زٟبسْ ایٗ اػت وٝ ٚلتی ٔتغیـش ٔیـب٘دی    ٚ ٚاثؼتٝ ٔی

ٝ   ٔقبدلات سٌشػیٛ٘ی ٔـی ٚاسد  ثـیٗ ٔتغیـش ٔؼـتمُ ٚ      ؿـٛد، ساثغـ

یـب٘دی  ٚاثؼتٝ غیشٔقٙبداس ؿٛد وٝ دس ایٗ ضبِت ٔتغیش ٔٛسد ٘ؾش، ٔ

وبُٔ اػت ٚ یب ایٙىٝ ایٗ ساثغٝ دس ضضٛس ٔتغیـش ٔیـب٘دی وـبٞؾ    

( ِٚی ٕٞسٙبٖ ٔقٙبداس ثبلی ثٕب٘ـذ، وـٝ دس ایـٗ    10/0یبثذ )ضذالُ 

 ضبِت ٘مؾ ٔتغیش ٔیب٘دی، خضئی خٛاٞذ ثٛد.  

خٟت پبػخ ثٝ ػؤاَ دْٚ یقٙی اثش غیشٔؼتمیٓ ٔتغیـش ٔؼـتمُ ثـش    

فضیضی، ٚخٛد داسد ) ٔتغیش ٚاثؼتٝ اص عشیك ٔتغیش ٔیب٘دی دٚ سٚؽ

(. دس ایٗ سٚؽ ٔمذاس اثـش  1981)2خٛد ٚ وٙیاِف( سٚؽ (. )1391

آیـذ   غیشٔؼتمیٓ ٔتغیش ٔؼتمُ ثش ٚاثؼتٝ اص فشَٔٛ صیش ثذػت ٔـی 

                                                             
1
 Baron, R.M., & D. Kenny 

2
 Judd, C. M., & Kenny 
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ٔیضاٖ اثش ٔتغیش ٔؼتمُ ثش ٔتغیـش ٚاثؼـتٝ دس ٔشضّـٝ     cوٝ دس آٖ 

اثش ٔتغیش ٔؼتمُ ثش ٚاثؼتٝ دس ٔشضّٝ  ∗𝑐اَٚ آصٖٔٛ ثبسٖٚ ٚ وٙی ٚ

 ثبؿذ.   زٟبسْ آصٖٔٛ ثبسٖٚ ٚ وٙی ٔی

𝐵𝑖𝑛𝑑𝑖𝑟𝑒𝑐𝑡 = 𝑐 − 𝑐∗ 

(. دس ایٗ سٚؽ ٔمذاس اثش غیشٔؼـتمیٓ ثـب   1982)1ػٛثُ ة( سٚؽ )

اثش ٔتغیش ٔؼـتمُ   aؿٛد وٝ دس ایٗ فشَٔٛ  فشَٔٛ صیش ٔطبػجٝ ٔی

اثش ٔتغیش ٔیب٘دی ثش ٚاثؼتٝ اػت. وٝ دس ایٗ ٔغبِقـٝ   bثش ٚاػظ ٚ 

 اص سٚؽ دْٚ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. 

Bindirect = a × b 

 دا٘ؾ ٔذیشیت پٛیبی ٞبیثٝ ثشسػی ٘مؾ ٔیب٘دی لبثّیت 6فشضیٝ 

پشداختـٝ   ٘ـٛآٚسی  ؽشفیـت  ٔــتشی ثـش   ٔـبسوت تأثیشٔـتشی دس 

٘ـــبٖ دادٜ ؿــذٜ اػــت اثــش  11اػــت. ٕٞبٍ٘ٛ٘ــٝ وــٝ دس خــذَٚ 

-لبثّیـت  ثش ٔـتشی ٘ٛآٚسی، ٔـبسوت ؽشفیت ثش ٔـتشی ٔـبسوت
 پٛیـبیی  ٞـبی ٔــتشی ٚ اثـش لبثّیـت    دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیبیی ٞبی

)ػٝ ؿشط اِٚیٝ( ٔقٙبداس  ٘ٛآٚسی ٔـتشی ثش ؽشفیت دا٘ؾ ٔذیشیت

ؿذٜ اػت. دس ٌبْ زٟبسْ یقٙی ٚسٚد ٔتغیش ٔیـب٘دی، ٘تـبیح ٔجـیٗ    

ٔــتشی،   دا٘ؾ ٔذیشیت پٛیبیی ٞبیضضٛس لبثّیت ایٗ اػت وٝ دس

اص  ٘ـٛآٚسی  ؽشفیـت  ٔــتشی ثـش   ٔـبسوت تأثیشثتبی اػتب٘ذاسد دس 

وبٞؾ یبفتٝ، ِٚی ٕٞسٙبٖ ٔقٙبداس ثـبلی ٔب٘ـذٜ    259/0ثٝ  532/0

 دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیـبیی  ٞـبی اػت. ثٙبثشایٗ، ٘مؾ ٔتغیـش لبثّیـت  

ؿـٓ تطمیـك ٔـٛسد تأییـذ      ٔـتشی، ٔیب٘دی خضئی اػت ٚ فشضیٝ

 ٌیشد.    لشاس ٔی

 داوص مذيريت پًياي َايبررسي وقص مياوجي قابليت -11جذيل

 وًآيري ظرفيت مطتري بر مطاركت تأثيرمطتري در 

 β R R2 t Sig ٔتغیش ٚاثؼتٝ ٔتغیش ٔؼتمُ ٌبْ

 000/0 380/11 283/0 532/0 532/0 ٘ٛآٚسی ؽشفیت ٔـتشی ٔـبسوت 1

 000/0 402/12 319/0 565/0 565/0   پٛیبیی ٞبیلبثّیت ٔـتشی ٔـبسوت 2

 000/0 660/14 396/0 629/0 629/0 ٘ٛآٚسی ؽشفیت پٛیبیی ٞبیلبثّیت 3

4 
 ٔـتشی ٔـبسوت

 ٘ٛآٚسی ؽشفیت
259/0 

665/0 438/0 
178/5 000/0 

 000/0 637/9 483/0   پٛیبیی ٞبیلبثّیت

 دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیـبی  ٞبیتأییذ ٘مؾ ٔیب٘دی لبثّیت ثب تٛخٝ ثٝ

تٛاٖ اثـش   ٘ٛآٚسی، ٔی ؽشفیت ٔـتشی ثش ٔـبسوت تأثیشٔـتشی دس 

ؽشفیت ٘ٛآٚسی سا ٔطبػجٝ ٕ٘ـٛد.  ثش ٔـبسوت ٔـتشی  یشٔؼتمیٓغ

ٔمذاس ضـشیت ٔؼـیش دس    ؿٛد ٔـبٞذٜ ٔی 3وٝ دس ؿىُ  ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ

 دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیـبی  ٞـبی ٔــتشی ثـش لبثّیـت    ٔــبسوت  تأثیش

                                                             
1
 Sobel 

 دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  پٛیبیی ٞبیلبثّیت تأثیشٚ دس  567/0ٔـتشی ثشاثش 

ٝ  آٖ. ثٙبثشایٗ، اػت 409/0٘ٛآٚسی  ٔـتشی ثش ؽشفیت وـٝ دس   ٌٛ٘ـ

 ٔـتشی ثش ٔـبسوت صیش ٔطبػجٝ ؿذٜ اػت، ٔیضاٖ اثش غیشٔؼتمیٓ

 . اػت 232/0٘ٛآٚسی ثشاثش ثب  ؽشفیت
β indirect = a × b = 0.567 × 0.409 = 0.232 

 دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  ٞبیثٝ ثشسػی ٘مؾ ٔیب٘دی فقبِیت فشضیٝ ٞفتٓ

پشداختـٝ   ٘ـٛآٚسی  ؽشفیـت  ٔــتشی ثـش   ٔـبسوت تأثیشٔـتشی دس 

ٖ اػت.  ٝ  ٕٞـب ٘ــبٖ دادٜ ؿـذٜ اػـت اثـش      12وـٝ دس خـذَٚ    ٌٛ٘ـ

-فقبِیـت  ثش ٔـتشی ٘ٛآٚسی، ٔـبسوت ؽشفیت ثش ٔـتشی ٔـبسوت
 ٔـذیشیت  پٛیـبیی  ٞـبی ٔـتشی ٚ اثـش فقبِیـت   دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبی

)ػٝ ؿشط اِٚیـٝ( ٔقٙـبداس ؿـذٜ     ٘ٛآٚسی ٔـتشی ثش ؽشفیت دا٘ؾ

ایـٗ   ثیـبٍ٘ش اػت. دس ٌبْ زٟبسْ یقٙی ٚسٚد ٔتغیش ٔیـب٘دی، ٘تـبیح   

ٔــتشی، ثتـبی    دا٘ـؾ  ٔـذیشیت  ٞـبی اػت وٝ دس ضضٛس فقبِیـت 

 532/0اص  ٚسی٘ـٛآ  ؽشفیـت  ٔـتشی ثش ٔـبسوت تأثیشاػتب٘ذاسد دس 

وبٞؾ یبفتٝ، ِٚی ٕٞسٙبٖ ٔقٙـبداس ثـبلی ٔب٘ـذٜ اػـت.      371/0ثٝ 

ٔــتشی، ٔیـب٘دی    دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبیثٙبثشایٗ، ٘مؾ ٔتغیش فقبِیت

 ٌیشد.   ٞفتٓ تطمیك ٔٛسد تأییذ لشاس ٔی  خضئی اػت ٚ فشضیٝ

ٔـتشی  دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبیثب تٛخٝ ثٝ تأییذ ٘مؾ ٔیب٘دی فقبِیت 

تــٛاٖ اثــش  ٘ــٛآٚسی، ٔــی ؽشفیــت ٔـــتشی ثــش ٔـــبسوت تــأثیشدس 

٘ٛآٚسی سا ٔطبػجٝ ٕ٘ـٛد.   ؽشفیت ٔـتشی ثش ٔـبسوت یشٔؼتمیٓغ

ٔمـذاس ضـشیت ٔؼـیش دس     ٔـخق اػـت  3وٝ دس ؿىُ  ٌٛ٘ٝ ٕٞبٖ

ٔـتشی ثشاثـش   دا٘ؾ ٔذیشیت ٞبیٔـتشی ثش فقبِیت ٔـبسوت تأثیش

ٔــتشی ثـش    دا٘ـؾ  ٔذیشیت پٛیبیی ٞبیفقبِیت تأثیشٚ دس  430/0

وٝ دس صیش  ٌٛ٘ٝ آٖٔطبػجٝ ٌشدیذ. ثٙبثشایٗ،  286/0٘ٛآٚسی  یتؽشف

 ٓ  ٔــتشی ثـش   ٔــبسوت  ٔطبػجٝ ؿذٜ اػت، ٔیضاٖ اثش غیشٔؼـتمی

 . اػت 123/0ثب  ٘ٛآٚسی ثشاثش ؽشفیت

β indirect = a × b = 0.430 × 0.286 = 0.123 

مطتري در  داوص مذيريت َايبررسي وقص مياوجي فعاليت -11جذيل 

 وًآيري ظرفيت مطتري بر مطاركت تأثير

β R R ٔتغیش ٚاثؼتٝ ٔتغیش ٔؼتمُ ٌبْ
2

 t Sig 

 000/0 380/11 283/0 532/0 532/0 ٘ٛآٚسی ؽشفیت ٔـتشی ٔـبسوت 1

 ٔـتشی ٔـبسوت 2
ٔذیشیت  ٞبیفقبِیت

  دا٘ؾ
428/0 428/0 183/0 573/8 000/0 

3 
ٞبی ٔذیشیت فقبِیت

  دا٘ؾ
 000/0 445/11 285/0 534/0 534/0 ٘ٛآٚسی ؽشفیت

4 

 ٔـتشی ٔـبسوت

 ٘ٛآٚسی ؽشفیت

371/0 

631/0 398/0 

826/7 000/0 

ٞبی ٔذیشیت فقبِیت

  دا٘ؾ
375/0 907/7 000/0 
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 گیری نتیجه. 6

اػت وـٝ ٘یبصٔٙـذ    یا ٌٛ٘ٝ ثٝخذٔبت ؿٟشداسی ثٝ ٔـتشیبٖ  ٔبٞیت

ضضٛس ٔـتشی دس فشایٙذ اسائٝ آٖ ثٛدٜ ٚ ٌـبٞی ٔؼـتّضْ ٕٞىـبسی    

ــٛی ٔـــتشی   ــٝ اص ػ ــٛی  اػــتفقبلا٘ ــذْ ٔـــبسوت لاصْ اص ػ . ف

ػبصٔبٖ لـبدس ثـٝ اسائـٝ     ٔـتشیبٖ، ٕٔىٗ اػت ثبفث ؿٛد وبسٔٙذاٖ

 ٖ ٞـب ٘جبؿـٙذ. ثٙـبثشایٗ، تـلاؽ دس     خذٔبت ٔغّٛة ٚ ؿبیؼتٝ ثـٝ آ

تٛا٘ـذ  ـبسوت كٕیٕب٘ٝ ثب ؿٟشداسی ٔیخٟت تشغیت ٔـتشیبٖ ثٝ ٔ

دس خٟت استمبی ویفیت خذٔبت اسائٝ ؿذٜ ثٝ ٔــتشیبٖ   ٔؤثشٌبٔی 

ػبصٔبٖ ؿـٟشداسی ثبؿـذ. ثـذیٟی اػـت ایـٗ أـش، ثبفـث سضـبیت         

ٔٛفمیـت   ٔـتشیبٖ ؿذٜ ٚ ٔٙبفـ ثّٙذٔذتی ٕٞب٘ٙذ ػٛدآٚسی، ثمب ٚ

سا ثشای ػـبصٔبٖ ؿـٟشداسی ثـٝ ٕٞـشاٜ خٛاٞـذ داؿـت. ٔـذیشاٖ ٚ        

تٛا٘ٙـذ ثـب اػـتفبدٜ اص  ٔــبسوت     ٔٙذاٖ ػبصٔبٖ ؿـٟشداسی ٔـی  وبس

ٞبی آ٘بٖ، اعلافـبتی سا اص  ٞب ٚ خٛاػتٝٔـتشیبٖ خٛد ٚ دسیبفت ٘یبص

ٞب دسیبفت وٙٙذ ٚ ثب وٙىـبؽ دس ٔطـیظ ثیشٚ٘ـی ایـٗ ػـبصٔبٖ      آٖ

تٛا٘ٙـذ  ٞب ٔیاعلافبت خبسخی سا ٘یض وؼت ٕ٘بیٙذ. ثذیٗ كٛست آٖ

ٛػقٝ دٞٙذ ٚ ثب تّفیك دا٘ؾ خبسخی، دا٘ؾ داخّی ایٗ ػبصٔبٖ سا ت

ثشداسی آٔذٜ اص ٔٙبثـ داخّی ٚ خبسخی ثٟشٜ ثٝ ٚخٛداص دا٘ؾ خذیذ 

ٕ٘بیذ. ثذػت آٚسدٖ دا٘ؾ خذیـذ ثـب اػـتفبدٜ اص دا٘ـؾ داخّـی ٚ      

ٞـبی  دٞی فقبِیـت خبسخی ثٝ ٔقٙبی تٛا٘بیی ؿٟشداسی ثشای ػبخت

ی . ٕٞسٙیٗ دا٘ؾ خذیذ ایدبد ؿـذٜ دس ؿـٟشداس  اػتدا٘ـی خٛد 

تٛا٘بیی ایٗ ػـبصٔبٖ سا دس اػـتفبدٜ اص دا٘ـؾ خذیذوؼـت ؿـذٜ اص      

ٔـتشیبٖ دس خٟت اسایـٝ ٔطلـٛلات ٚ خـذٔبت خذیـذ ٚ ٘ٛآٚسا٘ـٝ      

ٞب سا وٝ ٕٞبٖ لبثّیت پٛیبی ٔـذیشیت دا٘ـؾ   ٔٙغجك ثب ٘یبصٞبی آٖ

دٞذ. ثٙبثشایٗ ثٝ ثیبٖ دیٍـش ٔــبسوت   ، سا افضایؾ ٔیاػتٔـتشی 

خشیبٖ اعبفبتی اص خـذٔبت   ایدبد ٔـتشی دس اسائٝ خذٔبت ٔٙدش ثٝ

ٞبی ؿٛد، وٝ ایٗ اعلافبت ثٝ افضایؾ لبثّیتٔٛسد ٘یبص ٔـتشیبٖ ٔی

اص ػـٛی دیٍـش،    ؿـٛد. پٛیبی ٔذیشیت دا٘ـؾ ٔــتشی ٔٙدـش ٔـی    

دٞـی دس ػـبصٔبٖ ؿـٟشداسی    ٔـبسوت ٔـتشیبٖ دس سٚ٘ـذ خـذٔبت  

ؿٛد وٝ خشیبٖ اعلافبتی ٚ دا٘ـی دس ایٗ ػبصٔبٖ ثب اسائـٝ  ٔٙدش ٔی

ثیبیـذ. ثـٝ    ثـٝ ٚخـٛد  ٞبی ٔــتشیبٖ  ٚ خٛاػتٝ ٞب یـٟٙبدپشات ٚ ٘ؾ

ٞـب ٚ  فجبستی ٔـتشیبٖ دس سٚاثظ خٛد ثب ٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ وبػـتی 

وٙٙـذ  ٞب ٚ فذْ سضبیت وبفی خٛد اص ایٗ ػبصٔبٖ سا ثیبٖ ٔـی ضقف

ٌشدد تب دا٘ؾ ضـٕٙی دس وبسٔٙـذاٖ ٚ ٔـذیشاٖ    ایٗ فُٕ ٔٙدش ٔی

. فلاٜٚ ثش ؿٛد یدبدایبدٌیشی ػبصٔب٘ی ثیبیذ ٚ  ثٝ ٚخٛدایٗ ػبصٔبٖ 

تٛا٘ٙذ ثب دسیبفت اعلافـبت اص  داخُ ػبصٔبٖ ٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ ٔی

ٔطیظ خبسخی ثش یبدٌیشی  ٚ دا٘ؾ خٛد ثیفضایٙذ. یبدٌیشی داخّی 

-ٌشدد. وبسٔٙذاٖ ٚ ٔـذیشاٖ ٔـی  ٚ خبسخی ٔٙدش ثٝ خّك دا٘ؾ ٔی
دیٍـش دس دسٖٚ  خٛد سا ثٝ افـشاد   ؿذٜ وؼتتٛا٘ٙذ اعلافبت ٚ دا٘ؾ 

ایــٗ دا٘ــؾ ٚ اعلافــبت  یشیوــبسٌ ثــٝػــبصٔبٖ ا٘تمــبَ دٞٙــذ ٚ ثــب 

ٞب اعلافبتی دس دسٖٚ ؿٟشداسی ثٝ ٚخٛد ثیبٚس٘ذ ٚ اص آٖ یٞب ػبٔب٘ٝ

وؼـت ٚ پـشداصؽ دا٘ـؾ ٔـشتجظ ثـب ٔــتشیبٖ ٚ ایدـبد         ٔٙؾـٛس  ثٝ

ٞـبی خذیـذ دس ػـبصٔبٖ اػـتفبدٜ وٙٙـذ. اص عشفـی وؼـت         ٘ٛآٚسی

ٞـبی ٔـذیشیت   دس ػبصٔبٖ ٕٞـبٖ فقبِیـت  پشداصؽ ٚ ایدبد ٘ٛآٚسی 

. ثٙبثشایٗ ٔــبسوت ٔــتشی ٔٙدـش ثـٝ وؼـت      اػتدا٘ؾ ٔـتشی 

 ٌشدد.ٞبی خذیذ ٔیدا٘ؾ ٚ ا٘تـبس دا٘ؾ ٚ خّك ایذٜ

ایدبد فشًٞٙ ٔـبسوت ٔـتشی دس اسائٝ خذٔبت تٛػـظ ؿـٟشداسی   

ؿٛد وٝ ٔـتشیبٖ تٕبیُ ثیـتشی دس ٔـبسوت ثب  ػبصٔبٖ ٔٙدش ٔی

تـشی ثـیٗ   بؿـٙذ. دس ٘تیدـٝ تقـبٔلات اثـشثخؾ    ؿٟشداسی داؿـتٝ ث 

آیـذ. ِـزا   ٔی ثٝ ٚخٛدٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ  ثب ٔـتشیبٖ ایٗ ػبصٔبٖ 

ٌشدد ٔـتشیبٖ ٘ؾـشات ٚ پیــٟٙبدات   ایٗ تقبُٔ اثشثخؾ ٔٙدش ٔی

خٛد سا ثب وبسٔٙـذاٖ ٚ ٔـذیشاٖ ایـٗ ػـبصٔبٖ دس ٔیـبٖ ثٍزاس٘ـذ. اص       

ٚ دا٘ـؾ ثـٝ ٘طـٛ     ؿٛدٞبی یبدٌیشی تؼٟیُ ٔیایدبد ؿجىٝ سٚ یٗا

ٖ   .یبثذثٟتشی ایدبد ٚ ا٘تمبَ ٔی ٞـب ثـٝ   ٔـتشیبٖ ٚ ا٘تمـبَ دا٘ـؾ آ

-ٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ ٔٙجـ ٟٕٔی ثشای تٛػقٝ خذٔبت خذیـذ ٔـی  
ثبؿٙذ ٚ ثٝ فٙٛاٖ یه ٔٙجـ وّیذی دس صٔیٙٝ ایدبد ٔضیـت سلـبثتی   

ؿٟشداسی  ؿٛ٘ذ. ٕٞسٙیٗ تقبُٔ ثب ٔـتشیبٖ ػبصٔبٖثىبس ٌشفتٝ ٔی

ػبصد تب اص عشیك ٘ٛآٚسی ٔؼتٕش ٘ؼجت ثٝ پٛیبیی ٔطیظ یسا لبدس ٔ

 پبػخٍٛ ثبؿذ.

ٞـبی ٔــٟذ ٔٙدـش    ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ دس ؿٟشداسیلبثّیت

ٌشدد وٝ ایٗ ػـبصٔبٖ ثتٛا٘ـذ وـٝ دا٘ـؾ ٚ اعلافـبت ثیــتش ٚ       ٔی

تـش سا اص دسٖٚ خـٛد ٚ ثیـشٖٚ اص ػـبصٔبٖ وؼـت وٙـذ ٚ ثــب       ضیـبتی 

ٞب ٚلف ٔٛاخٝ ؿٛد ٚ خٛد سا ثب آٖتغییشات ػشیـ دس ٔطیظ ثیشٚ٘ی 

ٔٙذ ٔٙدش ثٝ  ٘ؾبْ كٛست ثٝٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ دٞٙذ. لبثّیت

ٌشدد. ایٗ دا٘ـؾ ایدـبد ؿـذٜ ثـٝ     ایدبد دا٘ؾ دسٚ٘ی ٚ ثیشٚ٘ی ٔی

وٙٙـذ ٚ تـٛاٖ ٚ   ٞـبی خذیـذی سا اِمـب ٔـی    وبسٔٙذاٖ ٚ ٔذیشاٖ ایذٜ

٘ی افـضایؾ  ٞب سا دس ٔٛاخٝ ثب تغییشات ػشیـ ٔطیظ ثیشٚؽشفیت آٖ

وٙٙذ تب ثـٝ اثشثخــی ثـبلاتشی دػـت     ٞب وٕه ٔیدٞذ ٚ ثٝ آٖٔی

 ٝ ػـبصی ٚ   ثٙـذی، رخیـشٜ   یبثذ. ٞش زٝ سٚ٘ذ خّك دا٘ؾ خذیذ، عجمـ

 ـ  تـش  ٌؼتشؽ ایٗ دا٘ؾ ٚ یبدٌیشی اص داخُ ٚ خبسج ػـبصٔبٖ ػـشی

ٞـبی خذیـذتشی ثـشای اسائـٝ خـذٔبت ثـٝ ٔــتشیبٖ دس        ثبؿذ ایـذٜ 

ٚ ثٝ تجـ آٖ ؽشفیـت ٘ـٛآٚسی دس ایـٗ    آیذ ٔی ثٝ ٚخٛدٞب ؿٟشداسی

ٞبی ٔذیشیت دا٘ـؾ، اثـضاسی ٔـؤثش    یبثذ. لبثّیتػبصٔبٖ افضایؾ ٔی

ػبصی ٚ افٕبَ ثشای خّك ٘ٛآٚسی ثب اوتؼبة، خّك، اؿتشان، رخیشٜ

دا٘ـی اػت وٝ ثشای وبسٞبی اثذافی دس ػبصٔبٖ ضـشٚسی ٞؼـتٙذ.   

ٞـبی  ٞبی ٘ٛآٚسی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔــتشی دس ؿـٟشداسی  ِزا لبثّیت

 ؿٛد.ٔـٟذ ٔٙدش ثٝ افضایؾ ؽشفیت ٘ٛآٚسی ٔی

ٞبی پٛیبی ٔـذیشیت دا٘ـؾ   دس ایٗ پظٚٞؾ ٔـخق ؿذ وٝ لبثّیت

ٔـتشی ٘مؾ ٔیب٘دی دس ساثغٝ ٔـبسوت ٔـتشی ٚ ؽشفیت ٘ٛآٚسی 
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ٔــبسوت ٔــتشی ثـش     تـأثیش تٛا٘ٙـذ  ٞبی ٔـٟذ ٔیداسد. ؿٟشداسی

       ٖ ٚ  ؽشفیت ٘ـٛآٚسی خـٛد سا ثـب خـزة دا٘ـؾ داخّـی اص وبسٔٙـذا

ٔذیشاٖ دس دسٖٚ ؿٟشداسی ٚ خزة دا٘ـؾ خـبسخی ثـب اػـتفبدٜ اص     

ٔـتشیبٖ ٚ تّفیك دا٘ؾ ثیشٚ٘ی افضایؾ دٞٙذ. دا٘ؾ ایدبد ؿـذٜ اص  

تقبُٔ ثب ٔـتشیبٖ ٚ ٔـبسوت ٔـتشیبٖ ثٝ خّك دا٘ؾ ٔٙدش ؿذٜ ٚ 

ٝ  ایٗ دا٘ؾ خّك ؿـذٜ، ایـذٜ   ٝ ای ثـشای  ٞـبی ٘ٛآٚسا٘ـ خـذٔبت   اسائـ

ذٜ ٚ اكلاش ٞذفٕٙذ خـذٔبت اسائـٝ   خذیذتش، تٛػقٝ خذٔبت اسائٝ ؿ

آیذ. ثٙـبثشایٗ دا٘ـؾ   ٔی ثٝ ٚخٛدؿذٜ دس رٞٗ ٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ 

ٌـشدد. ِـزا ٘مـؾ     خّك ؿذٜ ٔٙدش ثٝ افضایؾ ؽشفیت ٘ـٛآٚسی ٔـی  

تٛا٘ذ ٔٙدش ثٝ افضایؾ ٞبی پٛیبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔیٔیب٘دی لبثّیت

ٞـبی ؿـٟش   ٔـبسوت ٔـتشی ثش ؽشفیت ٘ٛآٚسی دس ؿٟشداسی تأثیش

 ٔـٟذ ٌشدد.

 تـأثیش تٛا٘ٙـذ  ٞبی ٔـٟذ ٔیتٛاٖ ثیبٖ ٕ٘ٛد ؿٟشداسی دس ٟ٘بیت ٔی

ٝ ٔـبسوت ٔـتشی ثش ؽشفیت ٘ٛآٚسی خٛد سا ثـب ایدـبد     یٞـب  ػـبٔب٘

ٝ اعلافبتی ٚ دا٘ـی افضایؾ دٞٙذ. صیشا ایـٗ   اعلافـبتی   یٞـب  ػـبٔب٘

ٔٙدش ثٝ پـشداصؽ دا٘ـؾ ٌشفتـٝ ؿـذٜ اص ٔــتشی ٚ تطّیـُ ایـٗ        

ٞـبی  دس ثیٗ وبسٔٙذاٖ ٚ ٔـذیشاٖ ؿـٟشداسی  اعلافبت ٚ ٘ـش دا٘ؾ 

ٌشدد. پشداصؽ اعلافبت، تطّیُ اعلافـبت ٚ ا٘تــبس   ؿٟش ٔـٟذ ٔی

ؿـٛد  ٔٙدش ٔـی  ػبٔبٕ٘ٙذ كٛست ثٝاعلافبت ٌشفتٝ ؿذٜ اص ٔـتشی 

ٞبیی وٝ ٔب٘ٙذ سٚؽ عٛفبٖ ٔغضی دس رٞٗ ٔذیشاٖ ٚ وبسٔٙذاٖ ایذٜ

ٝ اسائٝ خذٔبت ٞبیی خذیذ دس صٔیٙایدبد ٌشدد ٚ ثٝ عٛس ٔٙؾٓ ایذٜ

ثیبیذ. فلاٜٚ  ثٝ ٚخٛدؿٟشی ثٝ ٔـتشیبٖ ثب ػشفت ٚ ویفیت ثیـتش 

آٔذٜ دس رٞٗ ٔـذیشاٖ ٚ   ثٝ ٚخٛدٞبی ٌزاسی ایذٜثش ایٗ ثٝ اؿتشان

ؿـٛد ساٞـی سا دس رٞـٗ ٔـذیشاٖ ٚ     وبسٔٙذاٖ خٛد ٘یـض ٔٙدـش ٔـی   

ٞبی خذیذ ٘یض ثبص وٙذ. ثٙبثشایٗ ٔـبسوت وبسٔٙذاٖ ثشای ایدبد ایذٜ

ٌشدد. ٚ تقبُٔ اثشثخؾ ثب ٔـتشی ٔٙدش ثٝ ایدبد دا٘ؾ ٔیٔـتشی 

ٞبی ٔذیشیت دا٘ؾ ٔـتشی ایـٗ اعلافـبت ٚ دا٘ـؾ    ػپغ فقبِیت

ٞبی ٘ٛ دس رٞٗ ٔـذیشاٖ  سا پشداصؽ ٚ ٔٙدش ثٝ خّك ایذٜ ؿذٜ وؼت

ٌشدد ٚ دس ٟ٘بیت ٔٙدش ثٝ افضایؾ ؽشفیـت ٘ـٛآٚسی   ٚ وبسٔٙذاٖ ٔی

 ٌشدد.دس ػبصٔبٖ ؿٟشداسی ٔی

ٌـشدد وـٝ   ثٝ ٘تبیح ثٝ دػت آٔذٜ اص پظٚٞؾ پیــٟٙبد ٔـی  ثب تٛخٝ 

دس ػـبصٔبٖ   ساٞجـشدی ٞب ثشای وؼت دا٘ـؾ اص ٔــتشیبٖ    ؿٟشداسی

ٞـب  آ٘سٝ سا وٝ اص ؿٟشداسی یساضت ثٝثىبس ثٍیش٘ذ تب ٔـتشیبٖ ثتٛا٘ٙذ 

تب اص ایٗ عشیك ٔـبسوت ٔــتشی سا دس   ا٘تؾبس داس٘ذ، سا ثیبٖ وٙٙذ.

ؿـٛد تـب    ٕٞسٙـیٗ تٛكـیٝ ٔـی    اسائٝ خذٔبت ؿٟشی افضایؾ دٞٙذ.

ٞب ثٝ عٛس فقبَ ػشٔبیٝ ا٘ؼب٘ی ػـبصٔبٖ خـٛد )ٔـذیشاٖ ٚ     ؿٟشداسی

وبسٔٙذاٖ( سا اص عشیك دأٙٝ ٔتٙـٛفی اص الـذأبت ٔـذیشیت ٔٙـبثـ     

ٖ تطشیه لبثّیـت  ٔٙؾٛس ثٝا٘ؼب٘ی  ٓ   ٞـبی آ ٚ  ٞـب دس وؼـت، تؼـٟی

ٞـبی پٛیـبی   لبثّیت وبسثشد دا٘ؾ، ٔذیشیت وٙٙذ. تب ػغص ثٟتشی اص

ثیبٚس٘ـذ ٚ ثـب ایـٗ     ثـٝ ٚخـٛد  ٔذیشیت دا٘ؾ سا ثشای ػبصٔبٖ خـٛد  

ای سا وٝ ٕٔىٗ اػت دس ٟ٘بیـت  اػتشاتظی تفىشات خلاق ٚ ٘ٛآٚسا٘ٝ

 ثٝ ٘ٛآٚسی ثٟتش ؿٛد، تطشیه وٙٙذ. ٔٙدش
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 Abstract 
This study seeks to investigate the impact of customer participation on innovation capacity 
through the mediating role of dynamic capabilities and customer knowledge management 
activities. The statistical population of this research is the managers and employees of 
Mashhad Municipality, whose number is 2347. To determine the number of samples, 
Cochran's formula was used for the known population size, and the number of samples was 
determined using this formula to be 330 people. A standard questionnaire was used to 
collect data. Data analysis was done using SPSS and Smart PLS software. The results indicate 
that customer participation has a significant impact on the capabilities and dynamic 
activities of customer knowledge management and customer participation on innovation 
capacity. This result shows that cooperation and active participation of customers can 
facilitate improvement and creation of value for the organization. Also, the results show that 
the capabilities and activities of customer knowledge management have an impact on 
innovation capacity. Therefore, the optimal use of customer knowledge and feedback can 
help to develop and improve the innovation capability in the organization. Finally, the 
mediating role of customer knowledge management capabilities and activities was also 
confirmed. The knowledge obtained from customers is transformed into innovation by 
knowledge management activities, and this mediating role ultimately leads to the positive 
impact of this process. 
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