
 یستار دیضه ییدانطگاه هوا تیریدانطکده مدهای دفاعی                     مدیریت نوآوری در سازمان فصلنامه

 9 ضماره سوم، سال

 99 پاییس

 108-87 صص

 طریق مدیریت دانش مشتری ارتقای عملکرد نوآورانه و فروش از
 4، علی سورانی3، مجید رضیدی2، منوچهر انصاری1ناصر عسگری

 چکیده
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 مقدمه
جطز ثٟجٛز ٔؿتٕط ػّٕىطز ٚ وؿت ٔع٤ـت ضلـبثت٣    ٢ٞب قطوتثب تكس٤س ضلبثت جٟب٣٘  پ٥كطٚ ثٝ ضاٞ

پ٥كـطٚ زض ؾطاؾـط ز٥٘ـب ثـٝ      ٢ٞب قطوت. أطٚظٜ افطاز ٚ ا٘س آٚضزٜاظ عط٤ك ٘ٛآٚض٢ ض٢ٚ  ٤ػٜٚ ثٝپب٤ساض 
ٞب٢ وبضآفط٤ٙب٘ٝ ضا ؾطِٛحٝ وبض ذـٛز   اظ ٘ٛآٚض٢ ٚ فؼب٥ِت ٢ٔٙس ثٟطٜضلبثت٣،  ٞب٢ ٤تٔعٔٙظٛض وؿت 

ٝ زض ٚالغ، تغ٥٥طات ؾط٤غ ٥٘بظٞـب ٚ   (.2011)ٌب٘س٢، ِٛظٖ، و٥ّه ٚ آِپىبٖ،  ا٘س زازٜلطاض   ٢ٞـب  ذٛاؾـت
ٝ ٔكتط٤بٖ، وٛتبٜ ثٛزٖ چطذ١ ػٕط ٔحهٛلات/ ذسٔبت، ٘بپب٤ساض٢ ٔع٤ت ضلبثت٣ ٚ  ٘ـ٤ٛٗ   ٢ٞـب  ٌٛ٘ـ

٥ٕت فعا٤ٙسٜ پبؾد ثٝ پطؾف ثطا٢  پ٥كـطٚ قـسٜ وـٝ     ٢ٞب ؾبظٔبٖضلبثت زض ؾغح جٟب٣٘ ٔٛجت اٞ
ٗ  « چٍٛ٘ٝ ٘ٛآٚض٢ و٥ٙٓ ٚ چٍٛ٘ٝ ثٝ ٔٙبثغ پب٤ساض ٔع٤ت ضلبثت٣ زؾت ٤ـبث٥ٓ  » ِٚؿـ ، )جٛٞب٘ؿـٗ ٚ ا

ٝ ضا زض ٘ٛآٚض٢  ؾؤاَپبؾد ثٝ ا٤ٗ  ٞب قطوت(. ثؿ٥بض٢ اظ 2010  ـ. ٘ـٛآٚض٢ ثـٝ   ا٘ـس  ٤بفتـ  ٢بٞ ـ تـش
ٔحهـٛلات    تبظٜ وؿت ٔع٤ت ضلبثت٣ اظ عط٤ك ٢ٞب حُ ضاٜجس٤س ٚ  ٢ٞب فطنتقطوت ثطا٢ ٤بفتٗ 

قـٙبذت ٚ   ،(. اظ ا٤ـٗ ضٚ 2005،زؼ ٚ لأپ٥ٙـه جس٤س، ذسٔبت جس٤س ٤ب ثٟجٛز فطا٤ٙسٞب زلاِت زاضز )
ثط ٘ٛآٚض٢ ٚ چ٣ٍٍ٘ٛ اؾتفبزٜ اظ آٖ ثطا٢ اضتمب٢ ػّٕىـطز ؾـبظٔب٣٘ اظ جّٕـٝ     ٔؤثطثٟؿبظ٢ ػٛأُ 

 .ضٚز ٣ٔثٝ قٕبض  ٣٤ٞب ؾبظٔبٖٔؿبئُ اؾبؾ٣ پ٥ف ض٢ٚ چ٥ٙٗ 
٘ـبّٕٔٛؼ ٚ   ٞـب٢  ٤ٝؾـطٔب تٛجـٝ ثـٝ    ٔحـٛض  زا٘ـف ثب تٛؾؼٝ التهبز  ظٔبٖ ٞٓاظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط، 

٤ِٛٚت  ٞب آٖاظ  ٔؤثطثطزاض٢  ثٟطٜ پ٥كطٚ لطاض ٌطفتٝ اؾت )ضأبؾـٛا٣ٔ   ٢ٞب ؾبظٔبٖزض وبٖ٘ٛ تٛجٝ ٚ ا
ث٥طٚ٘ـ٣ ٚ   ٢ٞب فطنتثطا٢ قٙبؾب٣٤  ٞب ضوتـ٥ٔبٖ تٛا٘ب٣٤  (. زض ا2009ٗ٤ٚ ض٤ٛاؾتبٚا ٚثبضٌبٚا، 

(. زض 1990فطاٞٓ ؾبذتٗ زا٘ف جس٤س ثطا٢ ٘ٛآٚض٢ ضطٚضت٣ ٌط٤ع٘بپص٤ط اؾت )وٛٞٗ ٚ ٤ِٛٙتـبَ،  
 ٔحـٛض  قـطوت ؾٙت٣ ٘ٛآٚض٢ ثؿتٝ ٚ ز٤سٌبٜ  ٢ٞب ٔسَچ٥ٙٗ قطا٤غ٣ ثب ٕ٘ب٤بٖ قسٖ ٘بوبضآٔس٢ 

زا٘ـف ٔكـتط٢ ثـٝ ػٙـٛاٖ ٔٙجـغ انـ٣ّ ثـطا٢         اضظـ، ض٤ٚىطزٞب٢ جس٤س ثط اؾتفبزٜ ٚ ٔس٤ط٤ت
 ٞـب  قـطوت (. زض ٘ت٥جٝ أـطٚظٜ  2009زؾت٥بث٣ ثٝ ٘تب٤ج جس٤س تأو٥س زاض٘س )٥٘ٛٔىبٞٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكـتط٢ ثـطا٢ زض٥ٌـط وـطزٖ ٔكـتط٤بٖ زض فطا٤ٙـسٞب٢ قـطوت ٚ         اظ وٛقٙس ٣ٔ
 (.2012اٚوبؼ،  وٙٙس )ٍ٘ٛ ٚ ٢ثطزاض ثٟطٜ ٞب آٖ ٞب٢ ٤سٜااظ زا٘ف ٚ  ٢ثطزاض ثٟطٜ

ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ض٤ٚىطز ؾبظٔب٣٘ جس٤س٢ ثٝ وؿت، تؿ٥ٟٓ ٚ اؾتفبزٜ اظ اعشػـبت،  
ٔطثٛط ثٝ ٔكتط٤بٖ اؾت ٚ ثب ٔكـبضوت زازٖ ٔكـتط٤بٖ زض فطا٤ٙـسٞب٢     ٞب٢ ٤سٜازا٘ف، تجطثٝ ٚ 

٘مـف   ،(. ثـس٤ٗ تطت٥ـت  2008)چـٗ،   زٞـس  ٣ٔ ـقطوت ٔح٥ظ ث٥ط٣٘ٚ ضا ثٝ ٔح٥ظ زض٣٘ٚ پ٥ٛ٘ـس  
ٔٙفؼُ ٔحهٛلات / ذسٔبت ثٝ قط٤ى٣ ٔتؿب٢ٚ ثطا٢ قـطوت تجـس٤ُ    وٙٙس٠ ٤بفتزضظ ٔكتط٤بٖ ا

قـطوت، زا٘ـف    ٣وٙٙسٌ جصة(. ثس٤ٗ تطت٥ت ثب ثٟجٛز لبث٥ّت 2002)٥ٌجطت ٚ ٕٞىبضاٖ،  قٛز ٣ٔ
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لبث٥ّـت ٘ـٛآٚض٢ ث٥كـتط٢ ذٛاٞٙـس      ٞب قطوتٚ  قٛز ٣ٔث٥كتط٢ ثطا٢ فطا٤ٙسٞب٢ ٘ٛآٚض٢ فطاٞٓ 
(. ثس٤ٗ تطت٥ت زض ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ زا٘ـف ٔـطتجظ ثـب    2014عبٞطپطٚض ٚ ٕٞىبضاٖ، زاقت )

ثـٝ ػٙـٛاٖ    تٛا٘س ٣ٔٚ  ضٚز ٣ٔثٝ قٕبض  آفط٤ٗ ٤تٔعٔكتط٤بٖ ؾبظٔبٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٔٙجؼ٣ اضظقٕٙس ٚ 
 (.2014ٔحطو٣ ثطا٢ ٘ٛآٚض٢ ٚ ػّٕىطز ؾبظٔب٣٘ ػُٕ وٙس )عبٞطپطٚض ٚ ٕٞىبضاٖ، 

٥ٕٞتـ٣ ح٥ـبت٣ زاضز. ٚجـٛز    فؼبَ زض نـٙؼت پرـف ٥٘ـع ا    ٢ٞب قطوتا٤ٗ ٔؿئّٝ ثطا٢ 
ٚ ظٟـٛض ٞـط ضٚظ٠ ضلجـب٢     ٞب قطوتضلبثت، پ٤ٛب٣٤ ٚ تحٛلات قس٤س زض ٔح٥ظ پ٥ف ض٢ٚ ا٤ٗ 
اظ آٖ ثٝ ػٙـٛاٖ ثـٝ    ٔؤثط ٢ثطزاض ثٟطٜ ٚجس٤س زض ا٤ٗ نٙؼت، ِعْٚ اؾتفبزٜ اظ زا٘ف ٔكتط٤بٖ 

َ  ٢ٞـب  قـطوت ػٙٛاٖ ٔع٤ت ضلبثت٣ پب٤ساض ٚ اضتمب٢ ػّٕىطز فـطٚـ ٚ ٘ٛآٚضا٘ـٝ    ض ا٤ـٗ  ز فؼـب
 .وٙس ٣ٔ تط پطضً٘نٙؼت ضا 

ا٘جبْ قـسٜ   ٢ٞب پػٚٞفزا٘ف ٔكتط٤بٖ زض ػّٕىطز ؾبظٔب٣٘،  ٞب٢ ٤بٖجطثب ٚجٛز ا٥ٕٞت 
پرـف   ٢ٞب قطوتاظ آٖ ثٝ ٔٙظٛض اضتمب٢ ػّٕىطز ؾبظٔب٣٘ ثٝ ٤ٚػٜ زض  ٢ثطزاض ثٟطٜزض ذهٛل 

٣ ا٤ٗ وٕجـٛز،  ثب ٞسف ٔؿبػست ثٝ وبٞف ٘ؿج ضٚ ٥فپاظ غٙب٢ وبف٣ ثطذٛضزاض ٥٘ؿتٙس. پػٚٞف 
پرـف   ٢ٞب قطوتثٝ ثطضؾ٣ ٘مف ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ زض اضتمب٢ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ 

ٞـط   ٥طتأثاظ چ٣ٍٍ٘ٛ ٚ ٥ٔعاٖ  ٢تط وبُٔثٝ وؿت قٙبذت  تٛا٘س ٣ٔپطزاظز. ٘تب٤ج ا٤ٗ پػٚٞف  ٣ٔ
پرـف   ٢ٞـب  قـطوت ػّٕىـطز ٘ٛآٚضا٘ـٝ ٚ فـطٚـ     ٢ٞـب  قـبذم ٤ه اظ اثؼبز زا٘ف ٔكتط٢ ثط 

 اضائٝ ذٛاٞس قس. ٞب قطوتٚ ثط ا٤ٗ اؾبؼ ضاٞىبضٞب٣٤ ثطا٢ اضتمب٢ ػّٕىطز ا٤ٗ  ٔؿبػست وٙس

 پژوهش ۀپیشین

 نظزی ۀپیطین

 عملکزد نوآورانه

ثـٝ ت٥ِٛـس ٔحهـٛلات جس٤ـس، ثـطآٚضزٜ       تٛا٘س ٣ٔٔٙجغ ٔع٤ت ضلبثت٣ اؾت؛ ظ٤طا  ٤ٗتط ٟٔٓ٘ٛآٚض٢ 
ٝ ٤ٞعؾبذتٗ ثٟتط ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٤بٖ، اضتمب٢ و٥ف٥ت ٔحهٛلات ٚ وبٞف  ت٥ِٛـس وٕـه    ٞـب٢  ٙـ

ا٘غجبق ثب ٤ه ا٤سٜ ٤ب ضفتبض٢ وٝ ثطا٢ ؾبظٔبٖ جس٤س اؾت، تؼط٤ـ  وـطز    تٛاٖ ٣ٔوٙس. ٘ٛآٚض٢ ضا 
ٞسف  ٤ٗتط ٟٔٓثٝ ٘ٛآٚض٢ زض تٙبظط ثب ٥٘بظٞب٢ ٔتغ٥ط ٔكتط٤بٖ  تٛجٝ(. 1393انشّ٘ٛ ٚ ذسا٣ٔ، )

ٚ    ػٕـط ٞط قطوت٣ زض ػهط٢ اؾت وٝ ثب چطذٝ وٛتبٜ  فطا٤ٙـسٞب٢   ٔحهـٛلات، ثبظاضٞـب٢ پ٤ٛـب 
ٖ  ٞـب٢  ٢٘ٛآٚضثب  ٞب قطوت(. 2005. )ِِٛفؿتٗ، قٛز ٣ٔپ٥چ٥سٜ قٙبذتٝ  ثـٝ   تٛا٘ٙـس  ٣ٔ ـثٟتـط   قـب

جس٤ـس٢ وؿـت وٙٙـس.     ٞب٢ ٥تلبثّتغ٥٥طات ٔح٥غ٣ پبؾد زٞٙس ٚ ثطا٢ ضؾ٥سٖ ثٝ ػّٕىطز ثٟتط 
وـٝ ثـٝ ٤ـبز٥ٌط٢     ضٚز ٣ٔ ـػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٤ى٣ اظ ػٛأُ ان٣ّ ػّٕىـطز ؾـبظٔب٣٘ ثـٝ قـٕبض     
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 وٙـس  ٣ٔ ـٚ تغج٥ك ثٝ ٔح٥ظ ضلبثت٣ پ٤ٛب وٕـه   ٞب قىؿت٣٘، ٘ٛؾبظ٢، ثٟجٛز، ٤بز٥ٌط٢ اظ ؾبظٔب
(. ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ تطو٥ج٣ اظ زؾتبٚضزٞب٢ ؾبظٔب٣٘ اؾـت  2011)ٌب٘س٢، ِٛظٖٚ، و٥ّه ٚ آِپىبٖ، 

ٔرتّ  ٘ٛآٚض٢ زض ٔحهَٛ، ؾـبذتبض ٚ فطا٤ٙـس    ٢ٞب جٙجٝٚ  قٛز ٣ٔحبنُ  ٞب ٥تفؼبِوٝ اظ ثٟجٛز 
ثـٝ  ز٤ٍـط ؾـرٗ، ػّٕىـطز ٘ٛآٚضا٘ـٝ تطو٥جـ٣ اظ        (.2003)٥ٞجـسْٚ ٚ وّـٛز،    ٥ٌـطز  ٣ٔضا زض ثط 
ٞب٢ ا٘جبْ قسٜ ثطا٢ ٘ٛؾبظ٢، ثٟجٛز ثركـ٥سٖ ٚ ثـٝ    ٞب٢ و٣ّ ؾبظٔبٖ زض ٘ت٥ج١ تشـ ٔٛفم٥ت

 (.1399ٕٞىبضاٖ،  ٚٞب٢ ٔرتّ  ٘ٛآٚض٢ زض ؾبظٔبٖ اؾت )اوجط٢  وبض٥ٌط٢ جٙجٝ
ٚ تٛؾؼٝ ثٝ جب٢ تحم٥ك ٚ تٛؾؼٝ زاض٘س. ٔسَ  تٕطوع ث٥كتط٢ ثط تٕبؼ ٞب قطوتأطٚظٜ 

ثؿـ٥بض   قٛ٘س ٣ٔوٝ ثٝ ٚؾ١ّ٥ ٔكتط٤بٖ اضائٝ  ٢ا ذشلب٘ٝ ٞب٢ ٤سٜا وٙس ٣ٔتٕبؼ ٚ تٛؾؼٝ فطو 
پطؾُٙ زضٖٚ ؾبظٔبٖ اؾت ٚ زض ٘ت٥جٝ ثـط ؾـطػت ٘ـٛآٚض٢ ٚ     ٞب٢ ٤سٜااظ  ٔؤثطتط ٚ تط ذشلب٘ٝ

ٚالـغ، ٔكـتط٤بٖ ز٤ـسٌب٣ٞ اظ ث٥ـطٖٚ      (. زض2003)ٔبٌٙٛؾٖٛ،  ٌصاض٘س ٣ٔ ٥طتأثو٥ف٥ت ٘ٛآٚض٢ 
زضٖٚ  ٞـب٢  ٤ـسٜ ازاض٘ـس وـٝ زض ٔمب٤ؿـٝ ثـب      تط ٤بٌ٘ٝطا ٚالغ ٞب٣٤ ٤سٜا٘ؿجت ثٝ ؾبظٔبٖ زاض٘س ٚ 

ٚ ٥٘بظٞـب٢   ٞـب  ٤سٜا(. افعٖٚ ثط ا٤ٗ، تٛجٝ ثٝ 2003ٚ ٔٛثطتط٘س )ٔبٌٙٛؾٖٛ،  تط ذشلب٘ٝؾبظٔبٖ 
وـٝ ؾـطػت ٚ    ٣٤ٞب زا٘فٛجٝ ثٝ چ٥ٙٗ ت ،. اظ ا٤ٗ ضٚوٙس ٣ٔا٤جبز  تط ٤غؾط ٞب٣٤ ٤سٜأكتط٤بٖ 

 ٞـب  قـطوت  ثٙـبثطا٤ٗ، (. 2012، ضطٚض٢ اؾت )ٚاً٘ ٚ ٚاً٘، زٞٙس ٣ٔو٥ف٥ت ٘ٛآٚض٢ ضا اضتمب 
ثب٤س قطا٤ظ ٚ أىب٘بت٣ ثطا٢ زض٥ٌط وطزٖ ٔكتط٤بٖ زض فطا٤ٙسٞب٢ ٘ٛآٚضا٘ٝ ا٤جبز وٙٙـس تـب ثـٝ    

 (.2013ٔكتط٤بٖ ثطا٢ ٘ٛآٚض٢ زؾت ٤بثٙس )ِٞٛج٥ه،  ٞب٢ ٤سٜازا٘ف ٚ 

 فزوش عملکزد
بؼ ٚ ػ٤ٜٚ ٣تؼبّٔ ت٥ٔٛلؼ  ٥جٝ٘ت فطٚـ ٝ ٘ت. اؾـت ٣ احتٕبِ ٢ٔكتط ٚ فطٚقٙسٜ چٟطٜ ثٝ چٟطٜ تٕ   ٥جـ

بؼ ٤ٗا ىٝ ٘ساضز، ٣ثؿتٍ عطف زٚ ت٥قره ثٝ فمظ تؼبُٔ ٚ تٕ ٝ  اؾـت  ٤ٗا ثط كتط٥ث ثّ  عـطف  زٚ وـ
ٛٝ٘ ضا ٍط٤ٕٞس ٖ  اٚوـٙف  ٍط٤ىس٤ ثٝ ٚ ث٥ٙٙس ٣ٔ چٍ  ٔـؤثطتط،  اثـظ ضٚ ٢ثطلـطاض  ٢ثـطا . زٞٙـس  ٣ٔ ـ ٘كـب

س س٤ثب فطٚقٙسٜ ٖ  ٣اضتجـبع  ٢ٞـب  ؾجه وٝ ٞؿتٙس ٣٤ٞب آٖ ٔٛفك فطٚقٙسٌبٖ. ثبقس اـ ٢ٔكتط ٔبٙ٘  قـب
ـبثطا ؛ زٞٙس ٣ٔ ٔغبثمت ب٤ٖٔكتط ثب ثٟتط تؼبٔشت ٢ثطلطاض ٢ثطا ضا ٝ  ٤ٗثٙ  اضتجبعـبت  ٢ثطلـطاض  ٔٙظـٛض  ثـ

طـ ٚ ع٥ٜاٍ٘ س٤ثب فطٚقٙسٌبٖ ٔؤثطتط، ٝ  ب٤ٖٔكتط ٍ٘  ـپ وـ  ـ٤زض ضا ٞـب  آٖ ب٥ْ  وٙٙـس  زضن ،وٙٙـس  ٣ٔ ـ تبف
 ،ٗ ؼبت. (2008)ز٤ٛ٤ؽ زض٤  ـٔٛفم ،زٞس ٣ٔ ٘كبٖ ٔغبِ ٝ  ٙـس ٤فطآ ت٥ ٝ  ٢ ٔجبزِـ ٝ  اٚثؿـت  ـ اػتٕـبز  ثـ  ٥ٗث

 ـ تؼبٔشت٣ اثطثرك. اؾت فطٚقٙسٜ ٚ ساض٤ذط قرم ـب  ثـب  فـطٚ ا٘ٛ ٝ  زض فطٚقـٙسٜ  ٣٤ت  زضن ٚ تٛؾـؼ
ب ،٢ٔكتط س٤ػمب ا٘ٛ جطزٞب ط٥تأث وطزٖ سا٥پ ٚ وك  ٣٤ت ٗ  ؾـبظٌبض  ٚ اثطٌـصاض  ٢ضاٞ  ـا ٢ٔكـتط  ؾـبذت ٤ٗ 

جطزٞب، ب ٚ ٔحهَٛ ػّٕىطز ضاٞ ا٘ٛ تربة زض فطٚقٙسٜ ٞب٢ ٣٤ت جطزٞب ا٘ . اؾـت  ٢ٔكـتط  ثـط  اثطٌصاض ٢ضاٞ
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 ـاٍ٘ ؾـغح  اظ ٣تبثؼ فطٚقٙسٜ ػّٕىطز ٥ٕٗٞچٙ ٍ ٤قب ،عـ٥  ـ اؾـتؼساز  ٚ ت٥ ـظطف ،٣ؿـت  اؾـت  فـطٚ
 ،ٗ ت ،٢ٔكتط ثبظذٛض اؾبؼ ثط ٣بث٤اضظ(. 2008)ز٤ٛ٤ؽ زض٤  ،وٙـس  ٣ٔ ـ بٖآؾ ـ ضا فطٚـ ٙس٤فطآ زض لضبٚ

بثطا  (.1981 ،ة ضٚز )٤ٚتع. ثٝ قٕبض ٣ٔ فطٚـ ٙس٤فطآ اظٟٔٓ  ٢ا جٙجٝ ك،٥تغج ٤ٗثٙ

 یت دانص مطتزیزیمد
ٔكتط٤بٖ ضا زض ثب٤س  ٞب قطوت، ٞب آٖفعا٤ٙس٠  ٞب٢ ٣٤تٛا٘بٚ  ٞب ٥تلبثّ ،ثٝ ز٥ُِ ا٥ٕٞت ٔكتط٤بٖ

ط٤بٖ ضا ٔـس٤ط٤ت  ( تب ثتٛا٘ٙـس زا٘ـف ٔكـت   2010فطا٤ٙسٞب٢ زاذ٣ّ ذٛز ٔكبضوت زٞٙس )ت٥ؽ، 
(. 2005زؾت ٤بثٙس )ض٥ِٚٙع ٚ ٞـب٥ِٙٗ،   ٞب ٤سٜاوٙٙس ٚ ثتٛا٘ٙس ثٝ ٔٙبثغ اضظقٕٙس٢ اظ اعشػبت ٚ 

ٔـطتجظ   ٞب٢ ٤سٜااظ اعشػبت، زا٘ف ٚ  ٢ثطزاض ثٟطٜٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثب وؿت، تؿ٥ٟٓ ٚ 
ٟ ظ٥ٔٙـ١   تٛا٘ـس  ٣ٔ ـثٝ ٔكتط٤بٖ  ثـطا٢ تٛؾـؼ١ ٔحهـٛلات / ذـسٔبت جس٤ـس ٚ       ٌـط٢  ٥ُتؿـ

پ٥سا وٙس )پٙـً   ٞب آٖٔكتط٤بٖ ٚ حُ ٔؿبئُ ٔطثٛط ثٝ  ؾبذتٗ ٣ضاضٞىبضٞب٣٤ جس٤س ثطا٢ ضا
ثٝ زا٘ـف   ٣ُ زؾتطؾ٥زا٘ف، تؿٟ ؾبظ٢ ٥طٜشذثب  ٢ت زا٘ف ٔكتط٤ط٤(. ٔس2009ٚ ٕٞىبضاٖ، 

(. ٔعا٤ـب ٚ  1390ظ٘جب٣٘ ٚ ٘جفّٛ،  قب٣ٔقٛز ) ٢ثطزاض ثٟطٜاظ ا٤ٗ ؾطٔب٤ٝ زا٘ك٣ ثٟتط  وٛقس ٣ٔ
جّٕـٝ   ظ زا٘ف ٔكتط٢ ٞٓ ثطا٢ ٔكتط٢ ٚ ٞٓ ثطا٢ ؾبظٔبٖ ؾٛزٔٙس اؾـت. اظ ٘تب٤ج اؾتفبزٜ ا

  : (2005ٔعا٤ب٣٤ وٝ اؾتفبزٜ اظ ا٤ٗ ٘ٛع زا٘ف ثطا٢ ؾبظٔبٖ زاضز قبُٔ ٔٛاضز ظ٤ط اؾت )فٙـً  
ثٟجٛز ٔحهٛلات، ثٟجٛز اضائٝ ذسٔبت ثٝ ٔكتط٢، ضضب٤ت ٔكـتط٢، افـعا٤ف فـطٚـ، ثٟجـٛز     

 زا٘ف ٔرهٛل ٔكتط٢. بظٔبٖ ثبزاض٢ ٚ حفظ ٔكتط٢، آقٙبؾبظ٢ ؾ ٍ٘ٝ

ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ اظ تجبزَ زا٘ف ٔكتط٢ زضٖٚ قطوت ٚ ث٥ٗ ٔكتط٤بٖ ٚ قـطوت  
تب ثتٛا٘س زضثبض٠ ٚ ثب ٔكتط٤بٖ ٤ـبز ث٥ٍـطز. زض ٚالـغ، ٔـس٤ط٤ت زا٘ـف ٔكـتط٢        وٙس ٣ٔحٕب٤ت 

، تجطثـٝ ٚ  ٥ٌط٘ـس  ٣ٔ ـفطا٤ٙس٢ ٤بز٥ٌط٢ اؾت وٝ ثب وٕه آٖ ٞٓ قطوت ٚ ٞٓ ٔكتط٤بٖ ٤ـبز  
 ثط٘ـس  ٣ٔٚ اظ ا٤ٗ فطا٤ٙس ٔجبزِٝ ؾٛز  وٙٙس ٣ٔ، ٔؿبئُ ذٛز ضا حُ وٙٙس ٣ٔف ذٛز ضا تؿ٥ٟٓ زا٘

(. ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ اظ ؾٝ جط٤بٖ ان٣ّ تكـى٥ُ قـسٜ اؾـت: زا٘ـف اظ     2007)پّؿ٥ؽ، 
 (.2003ٔكتط٢، زا٘ف زضثبض٠ ٔكتط٢ ٚ زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢ )ٌجطت ٚ ٕٞىبضاٖ، 

بت ٔكتط٢ زضثبض٠ ٔحهٛلات، ضلجب ٚ ثبظاضٞب وٝ ثـطا٢  : ػجبضت اؾت اظ اعشػدانص اس مطتزی
(. اظ ز٤ـسٌبٜ  2002ٔٛض٤ّـٛ ٚ ػٙـبث٣،   اظ ٔكتط٢ ٔٛضز ٥٘ـبظ اؾـت )ٌبضؾـ٥ب ـ      فٟٓ ٔح٥ظ ذبضج٣

( زا٘ف اظ ٔكتط٢ ٘ٛػ٣ زا٘ف اؾـت وـٝ قـطوت زض اضتجـبط ثـب      2008ٚ ز٤ٍطاٖ ) ظ٘جب٣٘ ٣قبٔ
٘ف ٔب٥ٞت٣ ضـ٣ٕٙ زاضز ٚ ظطف٥ـت   . ا٤ٗ ٘ٛع زاآٚضز ٣ٔٔحهٛلات ٚ ذسٔبتف ثٝ زؾت  ٢اضتمب

َ . ثـٝ ٞـط   قـٛز  ٣ٔوٝ ثٝ ٔعا٤ب٢ ٔحهَٛ جس٤س ٔٙت٣ٟ  ثركس ٣ٔ٘ٛآٚض٢ ضا ثٟجٛز  چـبِف   حـب
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ا٤ٗ اؾت وٝ ا٤ٗ ٘ٛع زا٘ـف ضا اظ ٔكـتط٤بٖ اؾـترطان وٙٙـس ٚ آٖ ضا ثـٝ       ٞب قطوتثعض٣ٌ ثطا٢ 
ػ٣ ٔب٘ٙــس اجتٕــب ٢ٞــب ضؾــب٘ٝ(. اؾــتفبزٜ اظ 2005زا٘ــف آقــىبض تجــس٤ُ وٙٙــس )زؾــٛظ ٚ آٚاظٚ، 

ا٤ٗ ٘ٛع زا٘ـف ضا اظ   تٛا٘ٙس ٣ٔ ٞب قطوتٌفتٍٛ اثعاض ٣ٕٟٔ اؾت وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ آٖ  ٢ٞب ا٘جٕٗ
اظ ا٤ٗ اعشػبت ثـطا٢   تٛا٘س ٣ٔقطوت  ؛ ٚ(2006ٔكتط٤بٖ ذٛز وؿت وٙٙس )ٔبؾٛضا ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ضٚز ثـٝ  جس٤س، ثٟجٛز ٔحهٛلات / ذسٔبت و٣٘ٛٙ ٚ ٚ ٞب٢ ٤سٜاقٙبذت ز٤سٌبٜ جبٔؼٝ ثطا٢ ا٤جبز 
 (.2014ٔحهٛلات / ذسٔبت ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ جس٤س اؾتفبزٜ وٙس )عبٞطپطٚض ٚ ٕٞىبضاٖ، 

ٚ  ٞـب  ٥ـعٜ اٍ٘: ٔب٥ٞت٣ نط٤ح زاضز ٚ قـبُٔ پ٥كـ٥ٙٝ، ؾـٛاثك ٔؼبّٔـٝ،     دانص درببرۀ مطتزی
فٟـٓ ثٟتـط٢ اظ    وٙـس  ٣ٔ ـٔكتط٢ ٚ غ٥طٜ اؾت. چ٥ٙٗ زا٘ك٣ ثٝ قطوت وٕـه   ٢ٞب ذٛاؾتٝ

 قـٙبذت٣  ٥تجٕؼ(. افعٖٚ ثط اعشػبت 2005، ٥ٗو ٔه٥ٕت ٚ ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٢ زاقتٝ ثبقس )اؾ
ٝ   ٥بظٞب٢٘« زا٘ف زض ٔٛضز ٔكتط٢»ٚ ٔؼبٔشت ٌصقتٝ  ٞـب٢ آتـ٣،    و٣٘ٛٙ ٔكـتط٤بٖ، ذٛاؾـت

ٔ ) ٥ٌـطز  ٣ٔ ـذط٤س ٚ تٛا٘ب٣٤ ٔب٣ِ ضا ٥٘ع زض ثط  ٥تفؼبِ، اضتجبط (. 1390ٚ ٘جفّـٛ،   ظ٘جـب٣٘  ٣قـب
اظ: زا٘ف ٚ  زا٘ٙس ٣ٔضا ػجبضت « بضٜ ٔكتط٢زا٘ف زضث»ا٘ٛاع  (2008قب٣ٔ ظ٘جب٣٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )

فؼّـ٣ آ٘ـبٖ؛ ٚ    ٞـب٢  ٥بظٔٙـس٢ ٘اعشػبت زض ٔٛضز زا٘ف ٚ اعشػبت تبض٤ر٣ ٔكتط٤بٖ فؼ٣ّ ٚ 
 زا٘ف ٚ اعشػبت قره٣ ٚ ٔطثٛط ثٝ ػش٤ك ٚ تطج٥حبت ٔكتط٤بٖ ثبِمٜٛ.

ٓ دانص بزای مطتزی ٝ   وٙـس  ٣ٔ ـ: قبُٔ ٞط چ٥ع٢ اؾت وٝ قطوت ثطا٢ ٔكتط٤ب٘ف فطاٞ  تـب ثـ
وٕه وٙس ٥٘بظٞب٢ زا٘ك٣ ذٛز ضا ثطعطف وٙٙس ٚ ؾغح زا٘ف ذٛز ضا اضتمب زٞٙس. ٔب٥ٞت ا٤ـٗ   ٞب آٖ

(. 2003)ٌجطت ٚ ٕٞىـبضاٖ،   ٌصاضز ٣ٔزا٘ف آقىبض اؾت ٚ ثط ازضان ٔكتط٢ اظ و٥ف٥ت ذسٔت تأث٥ط 
اظ ؾٕت قطوت ثٝ ٔكتط٢ اؾت وٝ اعشػبت ٔـٛضز   ؾ٤ٛٝ ٤ه ٢ا ضاثغٝزا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢ اغّت 

ٓ ٥٘بظ  تب ثتٛا٘ٙس قٙبذت ثٟتط ٚ ث٥كتط٢ زض ٔـٛضز   ؾبظز ٣ٔٔكتط٤بٖ زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ ضا ثطا٤كبٖ فطاٞ
(. اظ ز٤ـسٌبٜ قـب٣ٔ ظ٘جـب٣٘ ٚ    2000ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ؾبظٔبٖ ثٝ زؾت آٚض٘ـس )ز٢ جـ٣ اؼ،  

اظ: زا٘ف ٚ اعشػبت ٔحهٛلات ٚ ذـسٔبت   ا٘س ػجبضت« زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢»( ا٘ٛاع 2008ز٤ٍطاٖ )
 ٚ زا٘ف ٚ اعشػبت ٔح٥غ٣ قطوت. ف ٚ اعشػبت ػ٣ٕٔٛ قطوتقطوت، زا٘

ف زضثبض٠ ٔكـتط٢   ف اظ ٔكتط٢ ٚ زا٘ ٖ  ٣ٔ ـزض ٔجٕٛع، ثب اؾتفبزٜ اظ زا٘ اٛ اظ ٥٘بظٞـب٢ ٔتغ٥ـط    تـ
ف ثطا٢ ٔكتط٢  اٖٛ ٣ٔٔكتط٤بٖ آٌبٜ قس ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ زا٘ اعشػبت ٔٛضز ٥٘بظ ضا ثٝ ٔكـتط٤بٖ اضائـٝ    ت

ف اظ ٔكتط٢ ثـب ا٤جـبز   2014، ٚ زؾتبض پٛض  ٥ُاؾٕبػعبٞطپطٚض، زاز ) جس٤ـس ٚ ثٟجـٛز    ٞـب٣٤  ٤ـسٜ ا(. زا٘
ٙسٔست حبنـُ   ا٤ٛس٢ ثّ ـف زضثـبضٜ ٔكـتط٢ ثـب ثٟجـٛز      وٙـس  ٣ٔ ـٔؿتٕط ٔحهٛلات / ذسٔبت ف ؛ زا٘

تٛبٜاثطثرك٣ اضظق٣  ف ثـطا٢ ٔكـتط٢ ثـب ثٟؿـبظ٢ تجطثـٝ ٚ اعشػـبت       وٙس ٣ٔا٤جبز  ٔست و ؛ ٚ زا٘
 (.2005، ٥ٗو ٔه)اؾ٥ٕت ٚ  وٙس ٣ٔذّك  ٔست تبٜوٛٔكتط٢ ٚ افعا٤ف اػتجبض قطوت اضظـ 
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 مدیزیت دانص مطتزی و عملکزد ضزکت
( 2005)ثٛو٥ٙؽ ٚ ٚاٖ زٖ،  ا٘س وطزٜث٥كتط٢ پ٥سا  ٞب٢ ٤ٌٙٝعثب افعا٤ف قٕبض ضلجب، ٔكتط٤بٖ 

ذٛز ضا ثب ٥٘بظٞب ٚ ا٘تظبضات ٔكتط٤بٖ ا٘غجبق زٞٙـس   وٛقٙس ٥٘ٔ٣ع ث٥ف اظ پ٥ف  ٞب قطوتٚ 
ثب تغ٥٥ـط ٥٘بظٞـب ٚ    ضاؾتب ٞٓ ٞب قطوتوٝ  ٔؤثط٢(. ٤ى٣ اظ السأبت 2000 )زاؼ ٚ ٕٞىبضاٖ،

، ٔس٤ط٤ت ٚ اؾتفبز٠ اظ زا٘ف ٔكتط٤بٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٔٙجؼ٣ ٟٔٓ ا٘س زازٜا٘تظبضات ٔكتط٤بٖ ا٘جبْ 
(. زا٘ـف ٔكـتط٢ ثـٝ قـطوت وٕـه      2014اظ زا٘ف ض٣ٕٙ اؾت )عبٞطپطٚض ٚ ٕٞىـبضاٖ،  

ثبظاض ضا ثكٙبؾس ٚ ضاٞجطزٞب٢ ٔٙبؾـج٣ ثـطا٢    ٢ٞب ثرفٔٙحهط ثٝ فطز  ٞب٢ ٤ػ٣ٌٚ وٙس ٣ٔ
، قٙبؾـٙس  ٣ٔ ـوـٝ ٔكـتط٤بٖ ذـٛز ضا ثٟتـط      ٣٤ٞب قطوتتس٤ٚٗ وٙس. زض ٘ت٥جٝ  ٞب ثرفا٤ٗ 

زاض٘ـس ٚ ثـب احتٕـبَ ث٥كـتط٢ ػّٕىـطز٢ ثٟتـط٢        ٞب فطنتتٛا٘ب٣٤ ثٟتط٢ ثطا٢ تكر٥م 
ٗ 2011ذٛاٞٙس زاقت )٣ِ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ط٤ت زا٘ـف  وـٝ اظ ٔـس٤   ٞـب٣٤  ٤ـسٜ ا ،(. افعٖٚ ثط ا٤ـ

ثٝ ٚؾـ١ّ٥ ٔكـتط٤بٖ ٚ ثـبظاض پص٤طفتـٝ      تط ضاحتٞؿتٙس ٚ  تط ٣ٚالؼ، آ٤ٙس ٣ٔٔكتط٢ ثٝ زؾت 
ضا ثـطآٚضزٜ ؾـبظ٘س ٚ زض ٘ت٥جـٝ ػّٕىـطز ثٟتـط٢       ٞـب  آ٥ٖ٘بظٞب٢  تٛا٘ٙس ٣ٔٚ ثٟتط  قٛ٘س ٣ٔ

( 2011(. زض ٕٞـ٥ٗ ضاؾـتب ِـ٣ ٚ ٕٞىـبضاٖ )    2005ذٛاٞٙس زاقت )وش٤ىٛٔت ٚ ٕٞىبضاٖ، 
( 2005ٔكتط٢ تأث٥ط٢ ٔؿتم٥ٓ ثط ػّٕىطز قطوت زاضز. ض٥ِٚٙؽ ٚ ٞـب٥ِٙٗ )  زض٤بفتٙس زا٘ف

ثٝ عٛض غ٥طٔؿتم٥ٓ ٚ اظ عط٤ك اضتمب٢ لبث٥ّـت   تٛا٘س ٥٘ٔ٣ع زض٤بفتٙس ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ 
 ٘ٛآٚض٢ ػّٕىطز تجبض٢ ضا اضتمب زٞس.

 پیطینۀ تجزبی

زض  قسٜ  ا٘جبْپػٚٞف ا٤ٗ  ؾؤالاتوٝ زض اضتجبط ثب اٞساف ٚ  ٣٤ٞب پػٚٞف ٤ٗتط ٟٔٓثطذ٣ اظ 
 ثٝ عٛض ذشنٝ ث٥بٖ قسٜ اؾت: 1جسَٚ 

ٜ  ٥٥ٗتؼٔكتط٢ ٘مف  زا٘فزٞس ٔس٤ط٤ت  ٣ٔٔطٚض پ٥ك٥ٙٝ تجطث٣ ٘كبٖ  ا٢ زض  وٙٙـس
اضتمب٢ ٘ٛآٚض٢ ٚ ػّٕىطز ؾبظٔب٣٘ زاقتٝ اؾت. ثب ٚجٛز ا٤ٗ، ٘مك٣ وٝ زض اضتمب٢ ػّٕىطز 

ٔٛضز تٛجٝ لطاض ٌطفتٝ اؾـت.  تٛا٘س ا٤فب وٙس وٕتط  ٢ٔ٣ پرف ٞب قطوت٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ 
پػٚٞف حبضط ثط آٖ اؾت تب ثٝ وبٞف ا٤ٗ قىبف ٚ اضتمب٢ قـٙبذت ٔٛجـٛز زض ظ٥ٔٙـٝ    

ٕٞچٙـ٥ٗ قـٙبذت     ٔؿبػست وٙس. ٞب ؾبظٔبٖپ٥كب٤ٙسٞب٢ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ ا٤ٗ 
 تأث٥ط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثط فطٚـ ٔؿبػست ز٤ٍط ا٤ٗ پػٚٞف اؾت.
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 تجزبی پژوهص ۀ. پیطین1جدول 

 ػٙٛاٖ تحم٥ك ٔحمك )ؾبَ( ٘تب٤ج تحم٥ك

ف ٔكتط٢ ٚ  ثب ػّٕىطز تٛؾؼٝ ٔحهَٛ جس٤ـس  ٔس٤ط٤ت زا٘
ػٛأُ و٥ّس٢ ٔٛفم٥ت ٔحهَٛ جس٤س ثب ػّٕىطز آٖ ضاثغٝ 

ف ٔكـتط٢ زض تٛؾـؼٝ    وبض٥ٌط٢ ثٝٔثجت زاضز.  ٔس٤ط٤ت زا٘
ٔحهَٛ جس٤س حٛظٜ نٙؼت زفـبػ٣ اثطٌـصاض٢ ظ٤ـبز٢ زض    

 .هٛلات زاضزٔٛفم٥ت ٚ اضتمب٢ ػّٕىطز ا٤ٗ ٔح

قب٤ؿتٝ ٚ 
ٕٞىبضاٖ 

(1396) 

ثطضؾ٣ تأث٥ط ٔس٤ط٤ت زا٘ف 
ٔكتط٢ ثط ػٛأُ و٥ّس٢ 
ٔٛفم٥ت ٚ ػّٕىطز تٛؾؼٝ 
ٔحهَٛ جس٤س زض حٛظٜ 

 نٙؼت زفبػ٣

ٓ زا٘ف ثطٌطفتٝ اظ ٔكتط٢  ٗ  ٟٔـ  ٞـب٢  ا٤ـسٜ ٔٙجـغ   تـط٤
٘ـٛآٚض٢ ٚ ٔٛجــت اضتمـب٢ ػّٕىــطز ٔـب٣ِ ٚ ػ٥ّٕــبت٣    

 اؾت ٞب ثب٘ه

، پٛض اؾٕبػ٥ُ
زٚؾتبض ٚ 
 (1395عبٞطپٛض )

ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ٚ ٘مف 
آٖ زض ٘ٛآٚض٢ ٔؿتٕط ٚ 

 ػّٕىطز ثطتط

ث٥ٗ ؾطٔب٤ٝ ٘ٛآٚض٢ قـطوت ثـب ػّٕىـطز ٔـب٣ِ ضاثغـٝ      
ٔؼٙبزاض ٚ ٔثجت٣ ٚجٛز زاضز. ث٥ٗ ؾطٔب٤ٝ ٔكتط٢ قطوت 

 ٚ ٔثجت٣ ٚجٛز زاضز. زاض ٔؼ٣ٙثب ػّٕىطز ٔب٣ِ ضاثغٝ 

ؾ٥ٙب٣٤ ٚ 
ٕٞىبضاٖ 

(1390) 

ؾطٔب٤ٝ ثطضؾ٣ اضتجبط ث٥ٗ 
 فىط٢ ٚ ػّٕىطز قطوت

ٔس٤ط٤ت اضتجـبط ثـب ٔكـتط٢     ثط ٔٛفم٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ف
ٞـب٢   لبث٥ّـت  تأث٥ط ٣ٔ ٌصاضز ، وٝ ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز ثط ض٢ٚ

  ٚ ٔـس٤ط٤ت زا٘ـف اظ عط٤ـك     ٘ٛآٚض٢ تأث٥ط ٔـ٣ ٌـصاضز 
ٞـب٢   لبث٥ّت ٔس٤ط٤ت اضتجبط ثب ٔكتط٢ ثط ض٢ٚ ٔٛفم٥ت

 .ٌصاضز ٘ٛآٚض٢ تأث٥ط ٣ٔ

ٔحٕٛز اْ. 
 (2020ٔمساز٢ )

ٔس٤ط٤ت زا٘ف، ٔس٤ط٤ت اضتجبط 
ٞب٢  ثب ٔكتط٢ ٚ لبث٥ّت
 ٘ٛآٚض٢

ٞب٢ تكى٥ُ زٞٙس٠ لبث٥ّت ٔس٤ط٤ت زا٘ف اظ  ١ٕٞ ِٔٛفٝ
تٛا٘ٙـس   عط٤ك اضتمب٢ چبثى٣ اؾـتطاتػ٤ه ؾـبظٔبٖ ٔـ٣   

 ٔٛجت اضتمب٢ ػّٕىطز پطٚغٜ قٛ٘س.

ح٥سض ٚ وب٤ب٣٘ 
(2020) 

تأث٥ط لبث٥ّت ٔس٤ط٤ت زا٘ف 
ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز پطٚغٜ: 

مف ٥ٔب٘ج٣ چبثى٣ ٘
 اؾتطاتػ٤ه

ث٥ٗ ؾـطٔب٤ٝ ٘ـٛآٚض٢ ٚ ؾـطٔب٤ٝ ٔكـتط٢ ثـب ػّٕىـطز       
 قطوت ضاثغٝ ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ ٚجٛز زاضز.

٤بً٘ ٚ وبً٘ 
(2008) 

ٞب٢  ثطضؾ٣ اضتجبط ث٥ٗ ؾطٔب٤ٝ
٘ٛآٚض٢ ٚ ؾطٔب٤ٝ ٔكتط٢ ثب 

 ػّٕىطز قطوت

و٥ف٥ت ) ٔكتط٢پٙج جٙجٝ ٌٛ٘بٌٖٛ زا٘ف  تأث٥طثطضؾ٣ 
، اضتجبعـبت  ٔـؤثط ط٢، فطٚقـٙسٜ  ٔحهَٛ، ذسٔبت ٔكت

 ، پص٤طـ اجتٕبػ٣( ثط ػّٕىطز ػ٥ّٕبت٣ٔؤثط

 ٚ ً٘ٛ٤
ٕٞىبضاٖ 

(2008) 

زا٘ف ٔكتط٤بٖ ٚ ػّٕىطز 
 ٞب٢ وبضذب٘ٝػ٥ّٕبت٣ زض 

 پٛقبن

ٔس٤ط٤ت زا٘ف اظ عط٤ـك ٘ـٛآٚض٢ فطآ٤ٙـس ثـط ػّٕىـطز      
 .ٌصاضز ٣ٔ تأث٥طقطوت 

 (٤2010بً٘ )
ثطضؾ٣ اثط ضاٞجطزٞب٢ ٔس٤ط٤ت 

 طز قطوتزا٘ف ثط ػّٕى

ثطا٢ ٌؿـتطـ   CRMٔس٤ط٤ت زا٘ف ٘ظ٥ط ثبظاض٤بث٣ ٚ 
 ٚ تٛؾؼٝ ٔحهٛلات جس٤س ٚ ٘ٛآٚض٢ لاظْ اؾت.

ت٣ ؾٛف٣ ٚ  آ٘
 (2010ٕٞىبضاٖ )

ٔطاحُ ا٤جبز زا٘ف ٔكتط٢ زض 
 تٛؾؼٝ ٔحهٛلات جس٤س
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ٝ ، اثؼبز ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكـتط٢  قسٜ ٥بٖثٔجٙب٢ ازث٥بت  ثطٗ پػٚٞف ٤زض ا ػٙـٛاٖ   ثـ
 ـػٙـٛاٖ ٔتغ  ثّٕٝىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ ػّٕىطز فطٚـ ٚ ػ ٔؿتمُ ٢طٞب٥ٔتغ ٝ ط ٥ زض ٘ظـط   ٚاثؿـت

ٔـس٤ط٤ت زا٘ـف ٔكـتط٢ اظ اٍِـ٢ٛ ض٥ِٚـٙؽ ٚ ٞـب٥ِٙٗ        ٌب٘ٝ ؾٝ. اثؼبز اؾت ٌطفتٝ قسٜ
( ثطٌطفتٝ قسٜ اؾت وٝ قبُٔ ؾٝ ٘ٛع زا٘ف اؾت: زا٘ف اظ ٔكتط٢، زا٘ف ثطا٢ 2005)

ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ  ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثط ٥طتأثٔكتط٢ ٚ زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢. 
( فطو قسٜ وٝ ٔس٤ط٤ت زا٘ـف ضا  ٤2010بً٘ ) ٞب٢ ٤بفتٝپرف ٥٘ع ثط پب٤ٝ  ٢ٞب قطوت
ثط اضتمب٢ ػّٕىطز ؾبظٔب٣٘ ٤بفتٝ اؾـت. ثـطا٢ ؾـٙجف زا٘ـف ٔكـتط٢ اظ       ٔؤثطػب٣ّٔ 

( اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ؾـٙجف ػّٕىـطز   1390ٚ ٘جفّٛ ) ظ٘جب٣٘ ٣قبٔپطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز 
( ا٘جـبْ قـسٜ اؾـت.    1394ٚ ٕٞىـبضاٖ )  ضفتبض ٥هٕ٘ه پطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثب و

( اؾتفبزٜ 1389ٚ ٕٞىبضاٖ ) ظازٜ تبنػّٕىطز فطٚـ ٥٘ع ثب اؾتفبزٜ اظ پطؾكٙبٔٝ اؾتب٘ساضز 
 ٘كبٖ زاز. 1ُ ىق نٛضت ثٝ تٛاٖ ٣ٔقسٜ اؾت. ثط ا٤ٗ اؾبؼ ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ پػٚٞف ضا 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 . مدل مفهومی پژوهص1ل کض

 مدیریت دانش مشتری

دانص درباره 

 مطتری

دانص از 

 مطتری

دانص برای 

 مطتری

عملکرد 

 نوآورانه

عملکرد 

 فروش

 4ف

 6ف

 3ف

 1ف 

 2ف 

 5ف

 7ف



 /96 99 ییسپا ،9شماره  سوم،سال  ،های دفاعی مدیریت نوآوری در سازمان فصلنامه 

ٖ ثثب تٛجٝ ثـٝ ٔجبحـ     ، تجطثـ٣ ٚ ٔـسَ ٔفٟـ٣ٔٛ،    ثرـف پ٥كـ٥ٙٝ ٘ظـط٢   زض  قـسٜ  ٥ـب
 اظ: ا٘س ػجبضتپػٚٞف  ٞب٢ ٥ٝفطض
 ط ٔثجت زاضز.٥تأثپرف  ٢ٞب قطوتاضتمب٢ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثط زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢  .1

 ط ٔثجت زاضز.٥تأثاضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ ثط زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢  .2

 ط ٔثجت زاضز.٥تأثز ٘ٛآٚضا٘ٝ اضتمب٢ ػّٕىطثط زا٘ف اظ ٔكتط٢  .3

 ط ٔثجت زاضز.٥تأثاضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ ثط زا٘ف اظ ٔكتط٢  .4

 ط ٔثجت زاضز.٥تأثاضتمب٢ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثط زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢  .5

 ط ٔثجت زاضز.٥تأثاضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ ثط زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢  .6

 ط ٔثجت زاضز.٥تأثػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثط اضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ  .7

 پژوهش اسیشن روش
ٝ ج ٤اؾـت؛ ظ٤ـطا اظ ٘تـب    ٢بضثطزو ـف ضٚ اظ ٍ٘بٜ ٞسف، ٥پػٚٞف پ  حـُ   ٢آٖ ثـطا  ٞـب٢  ٤بفتـ
، پػٚٞكـ٣  ٞـب  زازٜ ٢. اظ ٍ٘بٜ چ٣ٍٍ٘ٛ ٌطزآٚضقٛز ٣ٔشت ذبل زضٖٚ ؾبظٔبٖ اؾتفبزٜ ىٔك
 ٢آٔبض ٢ ٕ٘ٛ٘ٝ؛ ظ٤طا اعشػبت ٔٛضز ٥٘بظ اظ ٚضغ ٔٛجٛز ضٚز ٣ٔ ثٝ قٕبضٕٞجؿت٣ٍ  ـ  ٣ف٥تٛن

ٜ ظٔب٣٘، ٔمغؼـ٣ ٚ اظ ٘  ٢ جٙجٝاظ آٔسٜ اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ  زؾت  ثٝ ٘بٔٝ پطؾفبزٜ اظ ضا ثب اؾتف  ٍـب
ٝ  .ضٚز ٣ٔ ثٝ قٕبض٣ ، پػٚٞك٣ وّٕٞب زازٜ٘ٛع   ـزض ا ٣ٔـٛضز ثطضؾ ـ   جبٔؼـ ٗ پـػٚٞف، قـبُٔ   ٤

 ـ٘فط اؾت. زض ا 950ثٝ تؼساز فطٚقٙسٌبٖ قطوت ثٟپرف  ٤  ٝ  ـٌ ٗ پـػٚٞف اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ـ  ٢ط٥
ٔحسٚز  ٢ جبٔؼ٥ٌٝط٢ اظ  تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ثط اؾبؼ فطَٔٛ ٕ٘ٛ٘ٝاؾتفبزٜ قسٜ اؾت. تهبزف٣ ؾبزٜ 

ٝ اؾـت وـٝ    ٣ؾـؤاِ  20 ٢ا ٘بٔٝ پطؾف ٞب زازٜ ٢آٚض جٕغاثعاض  .٘فط اؾت 270قبُٔ   نـٛضت  ثـ
ٝ  پطؾـف طت اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثـطا٢ آظٔـٛزٖ پب٤ـب٣٤    ٥ى  پٙج ؾغح٣ ٥ِع ٝ ، ٘بٔـ  ٢ ٕ٘ٛ٘ـ
ت ٤عاٖ ضط٥ٔ SPSS ٢افعاض آٔبض طْقس ٚ ثب وٕه ٘ آظٖٔٛ ٥فپ ٘بٔٝ پطؾف 30قبُٔ  ا٢ ٥ٝاِٚ

ٚ اثؼـبز ٚ ٔتغ٥طٞـب٢ آٖ    ٘بٔٝ پطؾفوطٚ٘جبخ ٔحبؾجٝ قس. ٥ٔعاٖ پب٤ب٣٤  ٢اػتٕبز ثب ضٚـ آِفب
 اضائٝ قسٜ اؾت. 2 زض جسَٚ

 هب آنو هز یک اس متغیزهب و ابعبد  نبمه پزسص. ضزیب پبیبیی 2جدول 

 
زا٘ف زضثبضٜ 
 ٔكتط٢

زا٘ف اظ 
 ٔكتط٢

زا٘ف ثطا٢ 
 ٔكتط٢

 زا٘ف
 ٔكتط٢

ػّٕىطز 
 ٘ٛآٚضا٘ٝ

ػّٕىطز 
 فطٚـ

ضط٤ت 
 پب٤ب٣٤

73% 72% 69% 75% 76% 82% 



 97/ ارتقای عملکرد نوآورانه و فروش از طریق مدیریت دانش مشتری

 ظٔبٖ ٞٓ ٢ ضاثغٝب ٘جٛز ٤ٚجٛز  ٣آٔسٜ ٚ ثطضؾ زؾت  ثٝ ٢ٞب زازٜ ٚتح٥ُّ ٤ٝتجع ٢ثطا
ثطا٢  اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٢ٚ ٔسَ ٔؼبزلات ؾبذتبض تأ٥٤س٢طٞب اظ تح٥ُّ ػب٣ّٔ ٥ٗ ٔتغ٥ث

زض زٚ ٔطحّـٝ   تأ٥٤ـس٢ فب٥ٞٓ ٔٛضز ٘ظط اظ تح٥ُّ ػب٣ّٔ ٚ ٔ ٞب قبذمثطضؾ٣ اضتجبط ث٥ٗ 
وٝ ٞـط ٤ـه اظ    قٛز ٣ٔ٘رؿت ثطضؾ٣  ٢ ٔطحّٝاؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثس٤ٗ نٛضت وٝ زض 

ٔٛضز ٘ظـط اظ ٔـس٤ط٤ت    ٔؤِفٝ تٛا٘ٙس ٣ٔتب چٝ حس  ٘بٔٝ پطؾفضفتٝ زض  وبض  ثٝ ٢ٞب قبذم
ٔكـتط٢( ضا تج٥ـ٥ٗ   زا٘ف ٔكتط٢ )زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢، زا٘ف اظ ٔكتط٢ ٚ زا٘ف ثطا٢ 

ٔس٤ط٤ت  تٛا٘ٙس ٣ٔتب چٝ ٥ٔعاٖ  ٞب ٔؤِفٝٞط ٤ه اظ  قٛز ٣ٔزْٚ ثطضؾ٣  ٔطحّٝوٙٙس ٚ زض 
زا٘ف ٔكتط٢ ضا تج٥٥ٗ وٙٙس. چٖٛ زٚ ٔفْٟٛ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ـٝ ٚ ػّٕىـطز فـطٚـ فبلـس     

تٟٙب زض ٔطحّٝ اَٚ ا٘جبْ قسٜ  ٞب آٖا٘جبْ قسٜ ثطا٢  تأ٥٤س٢، تح٥ُّ ػب٣ّٔ ا٘س ثٛزٜ ٔؤِفٝ
 .ا٘س قسٜ٘كبٖ زازٜ  3ت. ٘تب٤ج ا٤ٗ تح٥ُّ زض جسَٚ اؾ

ٝ ٔؼٙبزاض ثـٛزٖ اثـط ٞـط ؾـٝ      3زض جسَٚ  قسٜ اضائٝثب تٛجٝ ثٝ ٘تب٤ج  زض ٘ظـط   ٔؤِفـ
ٖ  قسٜ ٌطفتٝ  ٚ 96/1ٞـب ثـ٥ٗ    ثطا٢ ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ تأ٥٤س قسٜ اؾت؛ ظ٤طا ٔمـساض آ
٢ زض ٞب قبذمجسَٚ ٞب٢ ث٥بٖ قسٜ زض ا٤ٗ  لطاض ٘ساضز. ٕٞچ٥ٙٗ ثط اؾبؼ ٤بفتٝ -96/1

٘ظط ٌطفتٝ قسٜ ثطا٢ ؾٙجف ٔتغ٥طٞب٢ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ ػّٕىطز فـطٚـ ٥٘ـع تج٥ـ٥ٗ    
 .ا٘س ثٛزٜ ٞب آ٢ٖ ٔٙبؾج٣ ثطا٢ ٞب وٙٙسٜ

 مزتبه اول و دوم متغیزهبی پژوهص تأییدی. نتبیج تحلیل عبملی 3جدول 

 ٔتغ٥ط
ضط٤ت 
 تأث٥ط

ػسز 
 ٔؼٙبزاض٢

 ٞب قبذم اثؼبز
ػسز 
ٔؼٙبزاض٢ 
 قبذم

٤ت ضط
تأث٥ط 
 قبذم

٢
تط
ٔك
ف 
زا٘
ت 
٤ط٤
ٔس

 

94/0 53/11 
زا٘ف 
زضثبضٜ 
 ٔكتط٢

 67/0 16/10 ا٘تظبضات ٔكتط٢

پ٥ك٥ٙٝ ٔكتط٢ )ضفتبضٞب٢ 
 ذط٤س لج٣ّ(

19/10 59/0 

تطج٥حبت ٔحه٣ِٛ ٤ب 
 ذسٔبت٣ ٔكتط٢

34/11 71/0 

ٚ ا٘تظبضات  ٞب ا٥ٍ٘عٜ
 ٔكتط٤بٖ ثبِمٜٛ

45/11 72/0 

98/0 68/12 
ظ زا٘ف ا
 ٔكتط٢

زا٘ف ٔحهٛلات ٚ 
 ذسٔبت ضلجب

82/10 75/0 

 78/0 83/11تجطثٝ اؾتفبزٜ اظ ٔحهَٛ 
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 ٔتغ٥ط
ضط٤ت 
 تأث٥ط

ػسز 
 ٔؼٙبزاض٢

 ٞب قبذم اثؼبز
ػسز 
ٔؼٙبزاض٢ 
 قبذم

٤ت ضط
تأث٥ط 
 قبذم

 ٤ب ذسٔت٣ ذبل اظ قطوت

ذشلب٘ٝ زضثبضٜ  ٞب٢ ا٤سٜ
ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت 
 جس٤س قطوت

86/10 76/0 

 71/0 84/10 ز٤سٌبٜ ٔكتط٢ زضثبضٜ ضلجب

84/0 26/11 
زا٘ف ثطا٢ 
 ٔكتط٢

زا٘ف ٔحهٛلات ٚ 
 ذسٔبت جبض٢ قطوت

78/9 77/0 

زا٘ف ٔحهٛلات ٚ 
 ذسٔبت آت٣ قطوت

72/9 80/0 

زا٘ف ٔحهٛلات ٚ 
 ذسٔبت ٌصقتٝ قطوت

88/6 55/0 

طز
ّى
ػٕ

 
ـ
طٚ
ف

 

 64/0 64/9 ذط٤س زض ٔٙبؾت ضاٞجطزٞب٢ اظ اؾتفبزٜ زض ٔكتط٤بٖ تك٤ٛك

 80/0 37/14 ٔكتط٢ ٘ظط اظ ٔثجت ػّٕىطز زاقتٗ ٚ ثٛزٖ ٔساض ٔكتط٢

 ٞب٢ حُضاٜ  اظ اؾتفبزٜ ٚ ا٘س٤ك٣ ٔثجت جٟت زض ٔكتط٤بٖ ثٝ وٕه

 جس٤س
69/12 73/0 

 59/0 26/10 ز٤ٍط ضلجب ثب ٔمب٤ؿٝ زض ٔجسز ذط٤س زازٖ تطج٥ح

 60/0 56/10 آٖ اظ ضضب٤ت ٚ ذط٤س اظ ثطزٖ ِصت

ا٘ٝ
ٚض
٘ٛآ
طز 
ّى
ػٕ

 

 98/0 96/10 پ٥كتبظ٢ زض اضائٝ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت جس٤س ثٝ ثبظاض پ٥ف اظ ضلجب

 98/0 83/14 ٔٛجٛز٥ٔعاٖ ؾٟٓ ٔحهٛلات جس٤س زض ؾجس وبلاٞب٢ 

 78/0 17/12 و٥ف٥ت ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت جس٤س ٔؼطف٣ قسٜ

 80/0 11/11 ٘ٛؾبظ٢ ٚ ثٟؿبظ٢ فطا٤ٙسٞب٢ پرف ٚ تح٤ُٛ وبلا



 99/ ارتقای عملکرد نوآورانه و فروش از طریق مدیریت دانش مشتری

 ی پژوهشها یافته
 ـٔىٖٙٛ وٝ ثط اؾبؼ ٘ظط ٢ٞب نفتٗ ٥، ضٚاثظ ٔٛجٛز ث٢زض ٔسَ ٔؼبزلات ؾبذتبض ٝ اؾـترطان  ٤

بض )قبُٔ ىط آق٥ٔتغ 20ٗ ٔسَ ٤زض ا .قٛ٘س ٣ٔثطضؾ٣  قسٜ ٢ٌطزآٚض ٢ٞب زازٜثب تٛجٝ ثٝ  ،ا٘س قسٜ
ٖٙٛ )ٔتغ٥طٞب٢ ٔؿتمُ ٚ ٚاثؿتٝ ٔٛضز ٘ظط( ٚجٛز زاضز. پـؽ  ىط ٥ٔٔتغ 5پطؾكٙبٔٝ( ٚ  ٢ٞب ؾؤاَ
اظ:  ا٘س بضتػجوٝ  قٛز ٣ٔاؾتفبزٜ  ا٢ ٤ػٜٚ ٢ٞب قبذم، ثطا٢ اضظ٤بث٣ نحت ٔسَ اظ ٢ؾبظ ٔسَاظ 

ٗ تٛاٖ زْٚ ٥ب٥ٍ٘ٔ  ٤كٝضثبقس، ٔمساض  3ٔمساض ٔجبظ  وٕتط اظس ٤وٝ ثب ٢ثٝ زضجٝ آظاز زٚ ٢وب٘ؿجت 
اظ  تـط  وٛچـه س ٤وٝ ثب ٣ٔمساض پثبقس ٚ  08/0اظ  تط وٛچهس ٤وٝ ٔمساض ٔجبظ آٖ ثب ت٤تمط ٢ذغب
٣ ٔؼٙـبزاض ثـٛزٖ   ثطا٢ ثطضؾ ـ ثبقس. 9/0 تط ثعضي اظ س٤ثب ٤بفتٝ ٤ُتؼس بذم ثطاظـثبقس ٚ ق 05/0
ط ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فـطٚـ، اظ ٔـسَ ٔؼٙـبزاض٢ ٚ ثـطا٢ اضظ٤ـبث٣      ٥تأث

. زض ٔـٛضز ٔؼٙـبزاض ثـٛزٖ اػـساز     قـٛز  ٣ٔ ـط اظ ٔسَ اؾتب٘ساضز اؾـتفبزٜ  ٥چ٣ٍٍ٘ٛ ٚ ٥ٔعاٖ ا٤ٗ تأث
ٕ  ٞب ٥ٝفطضوٝ آظٖٔٛ  ٣٤ٌفت اظ آ٘جب تٛاٖ ٣ٔٔسَ،  آٔسٜ زؾت ثٝ ا٘جـبْ   95/0ٙـبٖ  ٥زض ؾـغح اع
 ٘جبقٙس؛ -96/1ٚ  96/1ٗ ٥ٔؼٙبزاض ذٛاٞٙس ثٛز وٝ ث ٢، اػسازقٛز ٣ٔ

اثتسا ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ ٔؼٙبزاض٢ ٔؼٙبزاض ثٛزٖ  ٞب ٥ٝفطضزض  قسٜ ٥بٖثثطضؾ٣ ضٚاثظ  ٔٙظٛض ثٝ
ٚ ؾپؽ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ اؾتب٘ساضز ٥ٔـعاٖ ٚ   قٛز ٣ٔثطضؾ٣  قسٜ ث٣ٙ٥ ٥فپاثط ٞط ٤ه اظ ضٚاثظ 

ٖ  ٣ٔ ـ 3جـسَٚ   ٢ٞـب  قـبذم  . ثط ٔجٙب٢قٛز ٣ٔاضظ٤بث٣  ٞب آٖط ٞط ٤ه اظ ٥چ٣ٍٍ٘ٛ تأث زض  تـٛا
٘تـب٤ج   طز.وط ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ لضبٚت ٥تأثٔسَ ٔٛضز ثطاظـ 

 ٕ٘ب٤ف زازٜ قسٜ اؾت. 2قسٜ زض قىُ  ث٣ٙ٥ ٥فپحبنُ اظ اضظ٤بث٣ ٔؼٙبزاض٢ ضٚاثظ 

 
 ت دانص مطتزی بز عملکزد نوآورانه و فزوش در حبلت معنبداریز مدیزیی. نمودار مدل تأث2ل کض
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ٔطثـٛط ضا ٘كـبٖ    ٢طٞـب ٥ٔتغ ٥ـط٢ ٌ ا٘ساظٜٔسَ  ٔٙبؾت ثٛزٖثطاظـ ٔسَ،  ٢ٞب قبذم
 ٢ ٤كٝض، ٔمساض 3ٚ وٕتط اظ ٔمساض ٔجبظ  77/1ثطاثط  ٢ثٝ زضجٝ آظاز زٚ ٢وب؛ ظ٤طا ٘ؿجت زٞس ٣ٔ
ٚ  08/0اظ  تـط  وٛچه ٣ؼ٤ٙحس ٔمساض ٔجبظ  ( زض056/0)٤ؼ٣ٙ  ت٤تمط ٢ذغب زْٚ ٗ تٛا٥ٖب٥ٍ٘ٔ

زض ٕٞـٝ   قـسٜ  ث٥ٙـ٣  ٥فپط ضٚاثظ ٥لطاض زاضز. ٕٞچ٥ٙٗ ثط ٔجٙب٢ ا٤ٗ ٔسَ، تأث 05/0اظ  تط ثعضي
 اؾت. 96/1ث٥كتط اظ ٔمساض  ٞب ٥ٝفطضثطا٢ ٕٞٝ  ٞب آٖٔؼٙبزاض ٞؿتٙس؛ ظ٤طا ٔمساض  ٞب ٥ٝفطض

 لکزد فزوشز توانمندسبسی بز عمیبزاسش مدل تأث هبی ضبخص. 4جدول 

X2/df قبذم AGFI قبذم GFI  قبذمRMSEA 

77/1 91/0 94/0 056/0 

ط ضٚاثغ٣ زض ا٤ٗ ٔسَ وـٝ ٔؼٙـبزاض٢   ٥ٔ٥عاٖ تأث تٛاٖ ٥٘ٔ٣ع، ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ اؾتب٘ساضز 
 طز.وس قسٜ ضا ثطضؾ٣ ٥٤تأ ٞب آٖ

 
 بلت استبنداردز مدیزیت دانص مطتزی بز عملکزد نوآورانه و فزوش در حی. نمودار مدل تأث3ل کض

ط ٔثجـت اثؼـبز ٔـس٤ط٤ت زا٘ـف ٔكـتط٢ ثـط       ٥تأث زٞس ٣ٔزض حبِت اؾتب٘ساضز ٘كبٖ ٔسَ 
 5پـػٚٞف زض جـسَٚ    ٞـب٢  ٥ٝفطض ـس اؾت. ٘تب٤ج ثطضؾ٣ ٥٤ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ لبثُ تأ

 .قسٜ اؾتذشنٝ 



 101/ ارتقای عملکرد نوآورانه و فروش از طریق مدیریت دانش مشتری

 هب فزضیه. نتبیج حبصل اس بزرسی 5جدول 

 ٘ت٥جٝ اػساز ٔؼٙبزاض٢ ؾتب٘ساضزضط٤ت ا ...ٔؿ٥ط: اثط ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض  فطض٥ٝ

 س٥٤تأ 11/8 68/0 زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ 1

 س٥٤تأ 94/5 57/0 زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز فطٚـ 2

 س٥٤تأ 04/6 59/0 زا٘ف اظ ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ 3

 س٥٤تأ 85/7 65/0 زا٘ف اظ ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز فطٚـ 4

 س٥٤تأ 89/5 54/0 ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢ 5

 س٥٤تأ 54/4 49/0 زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز فطٚـ 6

 س٥٤تأ 34/6 56/0 ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ثط ػّٕىطز فطٚـ 7

ٖ ث ٞـب٢  ٥ٝفطض ـا٢ٍِٛ و٣ّ ضٚاثظ ث٥ٗ ٔتغ٥طٞب زض ٔسَ ٔؼبزلات ؾبذتبض٢ ثـب    قـسٜ  ٥ـب
ٝ . ثط ٔجٙـب٢ ٘تـب٤ج   ا٘س ثٛزٜٟٓ ٔؼٙبزاض ٚ ٔ قسٜ ٣ثطضؾ ١ضاثغ 7ؾبظٌبض ثٛز٘س؛ ٞط   آٔـسٜ  زؾـت  ثـ

ط٢ ٥پرـف تـأث   ٢ٞـب  قـطوت ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ  ٢ٞب ٔؤِفٝ
ػّٕىـطز   تٛا٘ـس  ٣ٔ ـٟٔٓ ٚ ٔؼٙبزاض زاضز. ٕٞچ٥ٙٗ ثط ٔجٙب٢ ا٤ٗ ٘تب٤ج، ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ قطوت 

 فطٚـ آٖ ضا ٥٘ع اضتمب زٞس.
زض جبٔؼٝ آٔـبض٢   ٥طٞبٔتغٞط ٤ه اظ  ٔٛجٛزضؼ٥ت ثطا٢ ثطضؾ٣ ٔٙبؾت ثٛزٖ ٤ب ٘جٛزٖ ٚ

 ٢ٞب جسَٚاؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٘تب٤ج حبنُ اظ ا٤ٗ ثطضؾ٣ زض « ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٤ه جبٔؼٝ»اظ آظٖٔٛ 
 ث٥بٖ قسٜ اؾت. 7ٚ  6

 ای نمونه. آمبره آسمون تی تک 6جدول 

 ذغب٢ ا٘حطاف ٔؼ٥بض اظ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ا٘حطاف ٔؼ٥بض ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٔتغ٥ط

بضٜ ٔكتط٢زا٘ف زضث  270 3.841 0.7433 0.04701 

 0.05239 0.8283 3.668 270 زا٘ف اظ ٔكتط٢

 0.05440 0.8602 3.630 270 زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢

 0.04505 0.7123 3.713 270 ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢

 0.06087 0.9624 3.348 270 ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ

 0.04704 0.7437 3.726 270 ػّٕىطز فطٚـ
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 ای نمونهآسمون تی تک . نتبیج 7جدول 

 3ٔمساض آظٖٔٛ; 

ٚضؼ٥ت 
 ٔتغ٥ط ٔٛجٛز

آٔبضٜ 
 ت٣

زضجٝ 
 آظاز٢

ؾغح 
 ٔؼٙبزاض٢

اذتشف 
 ٥ٔب٥ٍ٘ٗ

فبنّٝ اع٥ٕٙبٖ 
95% 

حس 
 پب٥٤ٗ

 حس ثبلا

زا٘ف زضثبضٜ 
 ٔكتط٢

 ٔٙبؾت 0.9336 0.7484 0.8410 0.000 269 17.888

زا٘ف اظ 
 ٔكتط٢

 ٔٙبؾت 0.7712 0.5648 0.6680 0.000 269 12.751

زا٘ف ثطا٢ 
 ٔكتط٢

 ٔٙبؾت 0.7372 0.5228 0.6300 0.000 269 11.580

ٔس٤ط٤ت زا٘ف 
 ٔكتط٢

 ٔٙبؾت 0.8017 0.6243 0.7130 0.000 269 15.826

ػّٕىطز 
 ٘ٛآٚضا٘ٝ

 ٔٙبؾت 0.4685 0.288 0.3486 0.000 269 5.728

 ٔٙبؾت 0.8192 0.6340 0.7266 0.000 269 15.447 ػّٕىطز فطٚـ

ٔجٙب٢ ٘تب٤ج ثٝ زؾت آٔسٜ اظ آظٖٔٛ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٤ه جبٔؼٝ ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٗ وٝ حس ثبلا ٚ ثط 
ٖ  ٣ٔ ـپب٥٤ٗ ٕٞٝ ٔتغ٥طٞب ٔٛضز ثطضؾ٣ ٔثجت ثٛزٜ اؾت  ٘ت٥جـٝ ٌطفـت ٚضـؼ٥ت ٔٛجـٛز      تـٛا

 ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ٚ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ زض قطوت ثٟپرف ٔٙبؾت اؾت.

 گیری بحث و نتیجه
ٔـس٤ط٤ت زا٘ـف ٔكـتط٢ ثـط اضتمـب٢ ػّٕىـطز ٘ٛآٚضا٘ـٝ ٚ فـطٚـ          ٥طتأث پػٚٞف حبضط ثٝ ثطضؾ٣

پرف ٚ ضطٚضت تؼبٔـُ   ٢ٞب قطوتپرف پطزاذتٝ اؾت. ٚجٛز ضلبثت قس٤س زض ٥ٔبٖ  ٢ٞب قطوت
اظ ا٘ـٛاع   ٔـؤثط  ٢ثـطزاض  ثٟـطٜ قـٙبذت ٚ   قٛز ٣ٔثب ٔكتط٤بٖ ذٛز ثبػ   ٞب قطوتٚ پب٤ساض ا٤ٗ  ٔؤثط

زاقـتٝ ثبقـس.    ٞـب  قـطوت زض اضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ ا٤ـٗ   ٢ا وٙٙسٜ ٥٥ٗتؼزا٘ف ٔكتط٢ ٘مف ثؿ٥بض 
 ٞـب  قـطوت ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثط ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فـطٚـ ا٤ـٗ    ٥طتأث٘تب٤ج حبنُ اظ ثطضؾ٣ 

ثـط اؾـبؼ ا٤ـٗ ٘تـب٤ج     ٔؼٙبزاض ٚ ٔثجت ٞط ؾٝ ٘ٛع زا٘ف ٔكتط٢ زض ا٤ـٗ ظ٥ٔٙـٝ ثـٛز.     ٥طتأثث٥بٍ٘ط 
بٖ پرك٣ وٝ ٢ٞب قطوتٌفت  چ٥ٙٗ تٛاٖ ٣ٔ  ٚ ٔحهـٛلات  فطٚـ ظ٥ٔٙٝ زض ثبلا٣٤ ػّٕىطز ذٛاٞ

ح٥بت٣  ا٢ ٥فٝٚظزا٘ف ٔكتط٢ ثٝ ػٙٛاٖ  ٔؤثطثٝ ٔس٤ط٤ت  ٔكتط٤بٖ ذٛز ٞؿتٙس ثب٤س ث٥كتط ٚفبزاض٢
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وـبؼ ) ٣ِ2011 ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٢ٞب پػٚٞفتٛجٝ زاقتٝ ثبقٙس. ا٤ٗ ٤بفتٝ ثب ٘تب٤ج  ( 2012( ٚ ٍ٘ٛ ٚ اٚ
ٔثجت لبثـُ   ٥طتأث( ٥٘ع زض٤بفتٙس زا٘ف اظ ٔكتط٢ 1395ٚ ٕٞىبضاٖ ) پٛض ٥ُاؾٕبػثٛزٜ اؾت.  ضاؾتب ٞٓ

زض  ٥طتـأث زاضز. ا٤ٗ  ٞب ثب٘هتٛج٣ٟ ثط ؾطػت ٚ و٥ف٥ت ٘ٛآٚض٢ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ػّٕىطز ٔب٣ِ ٚ ػ٥ّٕبت٣ 
ٔٛضز زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢ ٚ زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢ ٥٘ع ٔثجت أب ٔتفبٚت ثٛزٜ اؾت. افـعٖٚ ثـط ا٤ـٗ،    

 زاضز. ٥طتأثظ عط٤ك ٘ٛآٚض٢ فطا٤ٙس ثط ػّٕىطز ؾبظٔب٣٘ ( ٥٘ع زض٤بفت ٔس٤ط٤ت زا٘ف ا٤2010بً٘ )
ثٝ ا٤ٗ ز٥ُِ اؾت وٝ أـطٚظٜ   ٞب قطوتح٥بت٣ ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثطا٢ ا٤ٗ  ا٥ٕٞت

اجتٕـبػ٣ افـعا٤ف    ٢ٞـب  قجىٝزض اثط ػٛا٣ّٔ ٕٞچٖٛ پ٥كطفت ضٚظافعٖٚ فٙبٚض٢ اعشػبت ٚ 
ٔكتط٤بٖ ٥٘ع زض  ٚ ا٘تظبضات٥٘بظٞب  آٌب٣ٞ افطاز جبٔؼٝ ضقس٢ فعا٤ٙسٜ ٤بفتٝ اؾت. تغ٥٥ط ٞط ضٚظ٠

٘ت٥ج١ چ٥ٙٗ ضٚ٘سٞب٣٤ ضخ زازٜ اؾت. افعٖٚ ثط ا٤ٗ، ا٤جبز فضب٢ ضلبثت٣ جس٤س، تٛجٝ ٤ٚػٜ ثـٝ  
. زض ا٤ٗ فضب٢ ضلبثت٣ اؾتفبزٜ اظ وٙس ٣ٔ ٤ط٘بپص اجتٙبة، ٥٘بظٞب ٚ ا٘تظبضات ٔكتط٤بٖ ضا ٞب ذٛاؾتٝ

زض  تٛا٘ـس  ٣ٔ ـٚض٢ ٚ ػّٕىطز ؾـبظٔبٖ  زا٘ف ٔكتط٤بٖ ٚ ٔس٤ط٤ت نح٥ح آٖ زض فطا٤ٙسٞب٢ ٘ٛآ
پرـف   ٢ٞب قطوتوؿت ٔع٤ت ضلبثت٣ پب٤ساض ٚ اضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ ثٝ ػٙٛاٖ ٞسف ٟ٘ب٣٤ 

ٔؿبػست وٙس. ثٟجٛز و٥ف٥ت ٔحهَٛ، ثٟجـٛز اضائـٝ ذـسٔبت ثـٝ ٔكـتط٤بٖ، اضتمـب٢ ضضـب٤ت        
ٓ ٔكتط٢، ٍٟ٘ساض٢ ٚ حفظ ثٟتط ٔكـتط٢ ٚ زض ٟ٘ب٤ـت افـعا٤ف فـطٚـ اظ جّٕـٝ        ٤ٗتـط  ٟٔـ

 .ضٚ٘س ٣ٔتبٚضزٞب٢ اجطا٢ ث٥ٟٙٝ ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ ثٝ قٕبض زؾ
ثؿ٥بض٢ اظ جّٕٝ ٌجطت ٚ ٕٞىـبضاٖ   ٢ٞب پػٚٞف٘مف ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكتط٢ زض ٘ٛآٚض٢ زض 

٥ِٚٙع ٚ ٕٞىبضاٖ )2002) زا٘ف ٔكـتط٢ ثـط    ٥طتأث ٥٤ستألطاض ٌطفتٝ اؾت.  ٥٤ستأ( ٥٘ع ٔٛضز 2005( ٚ ض
( ؾبظٌبض ثٛزٜ اؾـت.  2011پػٚٞف ٣ِ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ب٢ٞ ٤بفتٝپرف ثب  ٢ٞب قطوتػّٕىطز فطٚـ 

جس٤ـس پٙساقـتٝ    ٞـب٢  ٤سٜازض ٘ت٥جٝ ٔكتط٤بٖ ثب٤س ثٝ ػٙٛاٖ ٔٙبثغ ذبضج٣ ٣ٕٟٔ ثطا٢ ذّك زا٘ف ٚ 
پ٥كطٚ ثب٤س ثطا٢ تٛؾؼ١ ٘ٛآٚض٢ ثٝ ٔٙـبثغ ذـبضج٣ زا٘ـف ٥٘ـع تـٛج٣ٟ       ٢ٞب ؾبظٔبٖقٛ٘س. ٔس٤طاٖ 

ثـٝ   ٞـب  آٖٚ زا٘ف ٔكتط٤بٖ آٌبٜ ثبقـٙس ٚ اظ   ٞب ٤سٜاُ، ذبل ٚ ٔؿتٕط زاقتٝ ثبقٙس ٚ اظ ٥٘بظٞب، ٔؿبئ
 پ٤ٛب اؾتفبزٜ وٙٙس. ٞب٢ ٥ظٔحػٙٛاٖ ٔٙجغ ٣ٕٟٔ ثطا٢ ضلبثت زض 

زا٘ف اظ ٔكتط٢ ػّٕىطز ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ  زاض ٔؼ٣ٙٚ  ٔثجت ٥طتأثا٤ٗ پػٚٞف ث٥بٍ٘ط  ٞب٢ ٤بفتٝ
پرف  پرف اؾت. ا٤ٗ ٔٛضٛع ا٥ٕٞت جط٤بٖ زا٘ف اظ ٔكتط٢ زض نٙؼت ٢ٞب قطوتفطٚـ 
زض ٔٛضز  تٛا٘ٙس ٣ٔپرف ثب ثٝ وبض٥ٌط٢ جط٤بٖ زا٘ف اظ ٔكتط٢  ٢ٞب قطوت. زٞس ٣ٔضا ٘كبٖ 

زا٘ف ٚ ٔحهٛلات ضلجب ٚ ز٤ـسٌبٜ ٔكـتط٤بٖ زض ٔـٛضز ا٤ـٗ ٔحهـٛلات آٌـب٣ٞ ٤بفتـٝ ٚ ثـب         
. ٥فعا٤ٙـس ث ذـٛز ثتٛا٘ٙس ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت جس٤س٢ ضا ثٝ ؾجس ٔحهـَٛ   ٞب آٖاٍِٛثطزاض٢ اظ 
اظ ضلجـب   تط ٤غؾطآٌبٜ قٛ٘س ٚ زض ٘ت٥جٝ  تط ٤غؾطذبضن اظ ؾبظٔبٖ  ٞب٢ ٤سٜااظ  تٛا٘ٙس ٣ٕٔٞچ٥ٙٗ 
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 ٞـب٢  ٤ـسٜ الـطاض زازٖ   ٥ـبض زض اذتالساْ ثٝ ٘ٛآٚض٢ وٙٙس. ثٝ ػشٜٚ، جط٤بٖ زا٘ف اظ ٔكتط٢ ثـب  
جس٤س، ٔٛجت اضتمب٢ ٘ٛآٚضا٘ٝ و٥ف٥ت ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت قطوت ٥٘ع ذٛاٞس قـس. افـعٖٚ ثـط    

حبنُ اظ آٖ، ثٝ ٔكـتط٤بٖ   ٞب٢ ٤سٜازا٘ف اظ ٔكتط٢ ٚ ػ٣ّٕ وطزٖ ا٤ٗ، ثٝ وبض٥ٌط٢ جط٤بٖ 
قبٖ ثطا٢ ؾبظٔبٖ ٔٛضز تٛجـٝ لـطاض ٌطفتـٝ اؾـت ٚ ا٤ـٗ ٔٛضـٛع        ٘ظطٞب٢ زٞس ٣ٔاع٥ٕٙبٖ 

 ٔكٛق اضظقٕٙس٢ ثطا٢ ٔكبضوت ٔكتط٤بٖ زض ؾبظٔبٖ ثبقس. تٛا٘س ٣ٔ
ػّٕىـطز ٘ٛآٚضا٘ـٝ ٚ    ثٝ اضتمب٢ تٛا٘س ٣ٔپػٚٞف زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٢ ٥٘ع  ٞب٢ ٤بفتٝثط اؾبؼ 

ت، آٌـب٣ٞ اظ ضفتبضٞـب٢ ذط٤ـس ٚ تطج٥حـبت     اضپرف وٕه وٙس. قٙبذت ا٘تظب ٢ٞب قطوتفطٚـ 
ضؾب٣٘ ٚ تٛظ٤ـغ   أىبٖ ٔٙبؾج٣ ثطا٢ انشح ٚ تؼس٤ُ فطا٤ٙس ذسٔت تٛا٘س ٣ٔٔكتط٤بٖ و٣٘ٛٙ ؾبظٔبٖ 

ٓ ؾبظز وٝ  ز٤ـسٌبٜ ٔثجـت    ثٝ تم٤ٛـت  تٛا٘ٙس ٣ٔذٛز  ٞب ٤ٗأحهَٛ ٚ اضائٝ ذسٔت ثب ٔكتط٤بٖ فطاٞ
ٔكتط٢ زض ٔٛضز ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت قطوت ٚ تٕب٤ُ ثب ازأٝ تؼبُٔ ثب آٖ وٕـه وٙٙـس. قـٙبذت    

ٓ  ٞب ٥عٜاٍ٘ ٚ  ؾـبظز  ٣ٔٚ ا٘تظبضات ٔكتط٤بٖ ثبِمٜٛ ٥٘ع ظ٥ٔٙٝ ضا ثطا٢ ثبِفؼُ وطزٖ ا٤ٗ ٔكتط٤بٖ فطاٞ
س قس. ٞب قطوتا٤ٗ ٔٛجت اضتمب٢ ػّٕىطز فطٚـ ا٤ٗ   ذٛاٞ

ٔثجت ثط ػّٕىطز فطٚـ ٚ  ٥ط٢تأث« زا٘ف ثطا٢ ٔكتط٢» زاز٘كبٖ  ا٤ٗ پػٚٞف ٞب٢ ٤بفتٝ
زا٘ك٣ ٚ اعشػبت٣ ٔكتط٤بٖ وٙـ٣٘ٛ ٚ ثـبِمٜٛ    ٞب٢ ٥بظٔٙس٢٘زاضز. قٙبذت  ٞب قطوت٘ٛآٚضا٘ٝ ا٤ٗ 

ٔٛجـت   تٛا٘ـس  ٣ٔ ـقطوت ٚ اضائٝ اعشػبت وبف٣ زض ٔٛضز قطوت ٚ ٔحهٛلات آٖ ثـٝ ٔكـتط٢   
حتٕبَ تطج٥ح زازٖ ذط٤ـس ٔجـسز اظ فطٚقـٙسٌبٖ    ٔكتط٢ زض ٔٛضز قطوت قٛز ٚ ا ٤ك٣ا٘س ٔثجت

ٚ زض ٘ت٥جـ١ آٖ   آٚضز ٣ٔقطوت ضا افعا٤ف زٞس. ا٤ٗ جط٤بٖ ظ١ٙ٥ٔ اػتٕبز ضا زض ٔكتط٤بٖ ثٝ ٚجٛز 
 ثب قطوت ذٛاٞٙس ٤بفت. ذٛززا٘ف  ٢ٌصاض اقتطانٔكتط٤بٖ تٕب٤ُ ث٥كتط٢ ثطا٢ ا٤ٗ 

اضتمـب٢ ػّٕىـطز    پرف ثطا٢ ٢ٞب قطوت قٛز ٣ٔپػٚٞف پ٥كٟٙبز  ٞب٢ ٤بفتٝثط اؾبؼ 
آٖ ضا ثـٝ   ٔـؤثط ، زا٘ـف ٔكـتط٢ ٚ ٔـس٤ط٤ت    ٢أطٚظ٘ٛآٚضا٘ٝ ٚ فطٚـ ذٛز زض فضب٢ ضلبثت٣ 

ػٙٛاٖ ا٤ِٛٚت٣ و٥ّس٢ ٔٛضز تٛجٝ لطاض زٞٙس. ثس٤ٗ ٔٙظٛض لاظْ اؾت ثب ثٝ وـبض٥ٌط٢ اثعاضٞـب ٚ   
 ٔس٤ط٤ت زا٘ف اظ تجبزَ زا٘ف ث٥ٗ قطوت ٚ ٔكتط٤بٖ پكت٥جب٣٘ وٙٙس. ٕٞچ٥ٙٗ ثب ٞب٢ ٥هتىٙ

فؼبَ وطزٖ ٔكتط٤بٖ زض فطا٤ٙس ذّـك ٔكـتطن اضظـ ٔكـتط٢ ضا اظ زض٤بفـت وٙٙـسٜ ٔٙفؼـُ       
 ٔحهَٛ ثٝ قطوب٢ فؼبَ ذّك اضظـ تجس٤ُ وٙس.

اظ آٖ  ٢ثـطزاض  ثٟـطٜ ثطا٢ زض٤بفت زا٘ف اظ ٔكتط٢ قٙبؾـب٣٤ ٔٙـبثغ زا٘ـف ٔكـتط٢ ثـطا٢      
 اظ: ا٘س ػجبضت ٞب آٖ پ٥كٟٙبز٢ ثطا٢ زض٤بفت زا٘ف اظ ٢ٞب ضٚـضطٚض٢ اؾت. ثطذ٣ اظ ا٤ٗ ٔٙبثغ ٚ 

o  :ٖثـب ٔكـتط٤بٖ ذـٛز زضثـبضٜ      ٔؤثطثب تؼبُٔ  تٛا٘ٙس ٣ٔپرف  ٢ٞب قطوتتؼبُٔ ثب ٔكتط٤ب
ٕ ٥ٔعاٖ ضضب٤ت ٔكتط٤بٖ ذٛز اظ ٔحهٛلات، ا٘تظبضات ٔكتط٤بٖ ٚ ضٚ٘سٞب٢   ٥ٌـط٢  ٥ٓتهـ
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 ٘س.ضٔكتط٤بٖ زا٘ف اضظقٕٙس٢ ثطا٢ ثٟجٛز ػّٕىطز ذٛز ثٝ زؾت آٚ
o  ُاظ ا٤ٗ ٔٙجغ زا٘كـ٣   قٛز ٣ٔپرف پ٥كٟٙبز  ٢ٞب قطوتثٝ ٔكتط٤بٖ:  ٢ٞب تطاوٙفتح٥ّ

ثطا٢ وؿت زا٘ف زضثبضٜ ٔحهٛلات ٔىُٕ، ضٚ٘سٞب٢ ٔهطف ٚ ٔهبضف فه٣ّ ٚ وٙتـطَ  
 ذٛز ثٟطٜ ج٤ٛٙس. ٞب٢ ٥ٌط٢ ٥ٓتهٕٔٛجٛز٢ زا٘ف اضظقٕٙس٢ ثٝ زؾت آٚض٘س ٚ اظ آٖ زض 

٘رؿت  قٛز ٣ٔپرف پ٥كٟٙبز  ٢ٞب قطوتثطا٢ قٙبؾب٣٤ زا٘ف زضثبضٜ ٔكتط٤بٖ ٥٘ع ثٝ 
ٔحسٚزٜ زا٘ف ٔٛضز ٥٘بظ زضثبضٜ ٔكتط٢ ضا تؼط٤  وٙٙس ٚ ؾپؽ ثـب قٙبؾـب٣٤ قـىبف زا٘كـ٣     

زا٘ـف زضثـبضٜ    ٞـب  آٖٔٛجٛز ثٝ قٙبؾب٣٤ اثعاضٞب ٚ ٔٙبثغ وؿت زا٘ـف ثپطزاظ٘ـس ٚ ثـٝ وٕـه     
 ٔكتط٤بٖ ذٛز ضا تٛؾؼٝ زٞٙس.

ٝ    ٢ٞب قطوتثطا٢ اضتمب٢ ؾغح ٔٛفم٥ت  ضاٜ  پرف زض وؿت زا٘ف اظ ٔكـتط٢ ٥٘ـع ؾـ
 :قٛز ٣ٔظ٤ط پ٥كٟٙبز 

o      ٘ؿـجت ثـٝ    ٞـب  آٖضنس ٔكتط٤بٖ: ٔكبٞسٜ ٚ ضنس ضفتبضٞـب٢ ٔكـتط٤بٖ ذـٛز ٚ ثـبظذٛضز
 .ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت

o        زض عـَٛ اؾـتفبزٜ اظ    ٞـب  آٖٕٞىبض٢ ثب ٔكـتط٤بٖ ٚفـبزاض قـطوت ثـطا٢ وؿـت تجـبضة
 .ٔحهٛلات ٔٛضز ٘ظط

o ٞـب  آٖٚ ٘ظطات  ٞب ٤سٜا ٚ تٛؾؼٝ اضتجبعبت غ٥طضؾ٣ٕ ثب ٔكتط٤بٖ ثٝ ٔٙظٛض وؿت ٢ثطلطاض 
 .زض ذهٛل ٘ٛآٚض٢ زض ٔحهٛلات جس٤س
ٕٞطاٜ ثٛزٜ اؾـت. ٘رؿـت ا٤ـٗ     ٞب٣٤ ٤تٔحسٚزٕٞب٘ٙس ٞط پػٚٞك٣ ا٤ٗ پػٚٞف ٥٘ع ثب 

ٝ  پـص٤ط٢  ٥ٓتؼٕ ـتٟٙب اظ ٤ه قطوت ٌطزآٚض٢ قس ٚ ا٤ٗ أىبٖ  ٞب زازٜوٝ  ضا ٔحـسٚز   ٞـب  ٤بفتـ
قسٜ زض ا٤ٗ پـػٚٞف لبثـُ اضظ٤ـبث٣     . افعٖٚ ثط ا٤ٗ تأث٥ط ٘ٛع نٙؼت زض ضٚاثظ فطوؾبظز ٣ٔ

٥٘ؿت ظ٤طا جبٔؼ١ آٔبض٢ تٟٙب قبُٔ ٤ه قطوت زض نٙؼت پرف ثـٛز. قـب٤س ا٥ٕٞـت زا٘ـف     
آٖ ثـط ػّٕىـطز ٘ٛآٚضا٘ـٝ ا٤ـٗ نـٙب٤غ ٚ حتـ٣        تأث٥طٌصاض٢ٔكتط٢ زض نٙب٤غ ٔرتّ ، ٥ٔعاٖ 

ٚ     ٞب٢ ٤سٜاآٔبز٣ٌ ٔكتط٤بٖ ثطا٢ تؿ٥ٟٓ زا٘ف، تجطث٥بت ٚ  ت ذـٛز زض نـٙب٤غ ٔرتّـ  ٔتفـب
ٚ تغج٥م٣ زض ا٤ٗ  تط جبٔغقٙبذت٣  تٛا٘س ٣ٔثبقس. اظ ا٤ٗ ضٚ ثطضؾ٣ ا٤ٗ ٔٛضٛع زض نٙب٤غ ز٤ٍط 

ظ٥ٔٙٝ حبنُ وٙس. افعٖٚ ثط ا٤ٗ چ٣ٍٍ٘ٛ تأث٥ط ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٔكـتط٢ ثـط ػّٕىـطز قـطوت     
زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ ثٝ ػٙٛاٖ ٔتغ٥طٞب٢  تٛا٘ٙس ٣ٔفطا٤ٙس٢ ثؿ٥بض پ٥چ٥سٜ اؾت ٚ ػٛأُ ثؿ٥بض ظ٤بز٢ 

. ثطضؾـ٣ ٘مـف ا٤ـٗ    ا٘ـس  ٘كسٜتأث٥طٌصاض ثبقٙس وٝ زض ا٤ٗ پػٚٞف ثطضؾ٣  ٌط ٤ُتؼسٚ ٥ٔب٘ج٣ 
 زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ حبنُ وٙس. تط٢ ٥كػٕقٙبذت  تٛا٘س ٣ٔٔتغ٥طٞب 
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