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صنعت حمل و نقل دریایی/ سال سوم/شماره 1/ بهار 96

  اجتماعی بر مدیریت ارتباط با مشتری سرمایةبررسی تاثیر 
 (بنادر آبادان و خرمشهراداره كل بنادر و دریانوردی استان خوزستان )

 
 1*اطهر مسعود حميدي

 6/2/91تاريخ پذيرش:                                                                     نويسنده مسئول*                                                                    11/7/94تاريخ دريافت: 
 دريايي است. ونقل حمل ، تمامي حقوق اين اثر متعلق به نشريه صنعت1996ونقل دريايي  نشريه صنعت حمل ©

 چکیده 
ارتباط با مشتري در سازمان  ارتباطي( بر مديريت سرمايةختي و شنا سرماية ساختاري، سرمايةآن ) اعي و ابعاداجتم ةدف اين مطالعه بررسي تاثير سرمايه

همبستگي است. جامعه مورد مطالعه اين تحقيق  ي ـها از نوع توصيف اساس ماهيت و نحوه گردآوري داده بر اساس هدف از نوع کاربردي و بر است. تحقيق حاضر
 روش بهپرسشنامه . ابزار تحقيق پرسشنامه بود. پايايي ي شدبررسانتخاب و نفري از آنها  913 باشد که يک نمونهخوزستان مياستان در کليه کارکنان سازمان بنا

ر عادلات ساختاري به کمک نرم افزامدل م ايا استفاده از رويکرد دو مرحلهشده ب هاي گردآوريگرفت. داده قراد مورد تايي 306/0اخ و با مقدار آلفاي کرونب
AMOS16  جتماعي و ابعاد ان ا سرمايةمدل پيشنهادي تحقيق از برازش مطلوبي برخوردار است و مطابق نتايج  مطالعه نشان داد هايافتهل شد. يتجزيه و تحلي
 رد. ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دا تبر روي مديري

  ارتباط با مشتري، مدل معادلات ساختاري.ت ارتباطي، مديري سرمايةشناختي،  سرمايةساختاري،  سرمايةاجتماعي،  سرماية های كلیدی: واژه

                                                                                                                                                                                                 
1. m.hamidiathar@Gmail.Com  

 مقدمه -1
ها مشتريان آنها ب سازمانترين دارايي اغل مهم توان گفتشک مي بي
که با اقدامات يک سازمان  مشتريان به خاطر ارتباط مستقيمي. هستند

ها، تهديدات و سوالات عملياتي مرتبط دارند، منبع ارزشمندي براي فرصت
امروزه براي رشد و بقا در عرصه  شوند. محسوب ميبا صنعت مربوطه 

ها بايد به ارتباط با مشتري اهميت ها و سازمانرقابت اقتصادي، شرکت
. در ارتقا بخشندبيش از پيش را و ارتباط خود با مشتريان  دادهاي ويژه

و حياتي  دست آوردن رضايت مشتريان جايگاه جديد، به هايکسب و کار
و مديران ارشد  ،ها به خود اختصاص داده است رکتدر اهداف شمهمي را 

جلب  يدر گروو دانند موفقيت آنها در رسيدن به اهداف کلان خوبي مي به
ها بايد  شرکت بنابراين،(. 1992)دموري و همکاران، رضايت مشتريان است 

عامل اجتماعي  سرماية. ندکه چه عواملي بر ارتباط با مشتري موثر بياموزند
 (. 2011و همکاران،  2مشتري هستند )ژانگبا ر بر ارتباط گذامهم اثر

هاي اجتماعي، اي در بحث مديريت پديدهيکي از مفاهيم مهم و فرارشته
اي از اجتماعي را مجموعه سرمايةاجتماعي است. پاتنام،  سرمايةمفهوم 

داند که موجب ايجاد ارتباط و ها ميمفاهيمي مانند اعتماد، هنجارها و شبکه
رکت بهينه اعضاي يک اجتماع شده و در نهايت منافع متقابل آنان را مشا

تأمين خواهد کرد. از نظر وي اعتماد و ارتباط متقابل اعضا در شبکه، به عنوان 
(.  با 2000هاي اعضاي جامعه موجود است )پاتنام، منابعي هستند که در کنش

 در رقابت هر شرکتاساس موفقيت رضايت مشتري امروزه اينکه توجه به 
عوامل مؤثر بر رضايت  اين مسئله براي محقق پيش آمد کهباشد و  مي

  تواند به رضايت مشتري دست يافت.  چيست و چگونه ميمشتريان 

 ادبیات تحقیق  -1-1
 اجتماعی سرمایةمفهوم  -1-1-1

هاي اجتماعي و  سرمايه، يک منبع کلي است که اجتماع افراد و گروه
 . هاي خود را تحقق بخشند کنند تا هدف ن استفاده مينهايتا کل جامعه از آ

هايش  اي براي رسيدن به هدف يعني ابزارهايي که فرد، گروه، نهاد يا جامعه
از (. يکي 1936شود )موسوي،  کند، سرمايه ناميده مي ها استفاده مياز آن

هاي اجتماعي، مفهوم در بحث مديريت پديده مهماي مفاهيم فرارشته
 سرمايةسو، مفهوم و نظريه  به اين 1990 از سالماعي است. اجت سرماية

هاي مختلف علوم  اجتماعي با اقبال قابل توجه انديشمندان و محققان رشته
هاي  حسب ديدگاه(. انديشمندان بر1936)ترکماني،  اجتماعي مواجه شد
اند که فصل  ه عمل آوردهاجتماعي ب سرمايةاز  يخود تعاريف مختلف

اعي، پتانسيل اجتم سرمايةبه اين صورت بيان کرد: توان  مي ها رامشترک آن
 ميک جامعه است که باعث انجا هاي گروه و افرادنهفته در روابط بين 

اجتماعي را  سرمايةام، ـ(. پاتن1936شود )سعادت،  ها ميورات آنـام
داند که موجب ها مياي از مفاهيمي مانند اعتماد، هنجارها و شبکهمجموعه

رتباط و مشارکت بهينه اعضاي يک اجتماع شده و در نهايت منافع ايجاد ا
متقابل آنان را تأمين خواهد کرد. از نظر وي اعتماد و ارتباط متقابل اعضا 
                                                                                          
2. Zheng 
 
 
 

هاي اعضاي جامعه موجود در شبکه، به عنوان منابعي هستند که در کنش
 (. 2000است )پاتنام، 

 1972 بورديو در سالاولين توضيح و تفسير يکپارچه اين اصطلاح توسط 
به  "هاي نظريه اجتماعي بنيان" فصل مهمي از کتاب 1930دردهة . شدارائه 

سر کتاب عناصر و اجزاي يافت و در سرتااجتماعي اختصاص  سرمايةبحث 
اجتماعي  سرمايةمفهوم  1990 دردههاجتماعي توضيح داده شد.  سرماية

شهرت به پاتنام  رابرت "نفره بولينگ تک " توسط بانک جهاني و کتاب
. (1933)پيراهري، ها تبديل شد و شهرت عام پيدا کرد  مسئله اساسي پژوهش

اجتماعي اين است که خانواده، دوستان و همکاران  سرمايةانديشه اصلي 
تواند در شرايط  مي دهند که يک فرد دارايي بسيار مهمي را تشکيل مي

و البته اين  کنداستفاده  دخو ها بهره گيرد يا براي منافع ماديبحراني از آن
 . (1932کند )توسلي و موسوي،  مي صدقنيز مساله براي گروه بيشتر 

 مفهوم  مدیریت ارتباط با مشتریان -1-1-2
 90ه ست که در دهي اهاي، يکي از تکنيکمديريت ارتباط با مشتري

هاي اطلاعات و ارتباطات به عنوان وسعه فناوريت ميلادي همراه با
م در کسب و کار و با هدف بازگشت به بازاريابي شخصي، رويکردي مه

مندي مشتريان  براي ماندگاري  تعريف و تکامل يافت. امروزه تنها رضايت
در عين رضايتمندي از وفاداري  بايد باشد، بلکه نميآنها در سازمان کافي 

روابط بلندمدت  ها نيز اطمينان حاصل شود. در اين ارتباط هدف برقراريآن
نحوي  است، به هاي ذينفع  سازمان و بالاخص مشتريان ابل با گروهو متق

و مشتريان کمتري سازمان را ترک کنند شود که مشتريان بيشتري حفظ 
يبيشتر براي سازمان  يبازار و سودآوربيشتر از سهم آن کسب که نتيجه 

( CRMمديريت روابط مشتري )امروزه، (. 1937الهي و همکاران، ت )اس
اي توسط طور فزاينده به ITمحور برپاية ک راهبرد مشتريعنوان ي به
وناگون ـات گـو مؤسس ودـش رفته ميـکار گ بههاي مختلف رکتـش

و  9)سوکيم دهند. ميانجام  CRMي روي زياد هاي گذاريسرمايه
مديريت ارتباط با مشتري فرآيند سازماني کارکردي  (. 2010همکاران، 

ظ و افزايش روابط طولاني مدت با مشتريان متقابلي است که بر ايجاد، حف
، 1؛پارواتيار و شيت2001، 4توجه تمرکز دارد )پاين و فرو جالبمهم و 

فرآيندهاي  جزء CRMي هافعاليت و CRM هايقابليتامروزه، (. 2001
منظور  هبها  شرکت و دانش انباشته هااست و مهارت سازماني قرار گرفته

و شود  کار گرفته مي به، "توجه اي جالبهاندازشناخت مشتريان و چشم"
)مورگان و همکاران، . سازدمنعکس ميرا حفظ روابط با مشتريان مهم 

وابسته است مداري  مشتريبه  CRMي هاسازي موفق پروژهپياده (.2009
مداري مفهومي مبتني بر فرهنگ  (. مشتري2001همکاران،  و6)جاياچاندران

را منعکس  مشترکي هاي ذهنيشيوه ري وها، هنجارهاي رفتااست و ارزش
را در اولويت نخست قرار  انسازد تا نفع مشتريمي قادر را شرکت که دکنمي

 (.  2002ديووندنبالت،  ؛1999همکاران،  و7پاندي دهد )دش
 عنوان فرهنگ سازماني، نوع خاصي از منابع همداري ب ريـمشت
VRINتواند د فرهنگ نميوـخد ـرچنـ. هاشدـبرکت ميـراي شـوجود بـم

                                                                                          
3. Su Kim 
4. Payne and  Frow 
5. Parvatiyar and  Sheth 
6. Jayachandran 
7. Deshpande 
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  اجتماعی بر مدیریت ارتباط با مشتری سرمایةبررسی تاثیر 
 (بنادر آبادان و خرمشهراداره كل بنادر و دریانوردی استان خوزستان )

 
 1*اطهر مسعود حميدي

 6/2/91تاريخ پذيرش:                                                                     نويسنده مسئول*                                                                    11/7/94تاريخ دريافت: 
 دريايي است. ونقل حمل ، تمامي حقوق اين اثر متعلق به نشريه صنعت1996ونقل دريايي  نشريه صنعت حمل ©

 چکیده 
ارتباط با مشتري در سازمان  ارتباطي( بر مديريت سرمايةختي و شنا سرماية ساختاري، سرمايةآن ) اعي و ابعاداجتم ةدف اين مطالعه بررسي تاثير سرمايه

همبستگي است. جامعه مورد مطالعه اين تحقيق  ي ـها از نوع توصيف اساس ماهيت و نحوه گردآوري داده بر اساس هدف از نوع کاربردي و بر است. تحقيق حاضر
 روش بهپرسشنامه . ابزار تحقيق پرسشنامه بود. پايايي ي شدبررسانتخاب و نفري از آنها  913 باشد که يک نمونهخوزستان مياستان در کليه کارکنان سازمان بنا

ر عادلات ساختاري به کمک نرم افزامدل م ايا استفاده از رويکرد دو مرحلهشده ب هاي گردآوريگرفت. داده قراد مورد تايي 306/0اخ و با مقدار آلفاي کرونب
AMOS16  جتماعي و ابعاد ان ا سرمايةمدل پيشنهادي تحقيق از برازش مطلوبي برخوردار است و مطابق نتايج  مطالعه نشان داد هايافتهل شد. يتجزيه و تحلي
 رد. ارتباط با مشتري تاثير مثبت و معناداري دا تبر روي مديري

  ارتباط با مشتري، مدل معادلات ساختاري.ت ارتباطي، مديري سرمايةشناختي،  سرمايةساختاري،  سرمايةاجتماعي،  سرماية های كلیدی: واژه

                                                                                                                                                                                                 
1. m.hamidiathar@Gmail.Com  

 مقدمه -1
ها مشتريان آنها ب سازمانترين دارايي اغل مهم توان گفتشک مي بي
که با اقدامات يک سازمان  مشتريان به خاطر ارتباط مستقيمي. هستند

ها، تهديدات و سوالات عملياتي مرتبط دارند، منبع ارزشمندي براي فرصت
امروزه براي رشد و بقا در عرصه  شوند. محسوب ميبا صنعت مربوطه 

ها بايد به ارتباط با مشتري اهميت ها و سازمانرقابت اقتصادي، شرکت
. در ارتقا بخشندبيش از پيش را و ارتباط خود با مشتريان  دادهاي ويژه

و حياتي  دست آوردن رضايت مشتريان جايگاه جديد، به هايکسب و کار
و مديران ارشد  ،ها به خود اختصاص داده است رکتدر اهداف شمهمي را 

جلب  يدر گروو دانند موفقيت آنها در رسيدن به اهداف کلان خوبي مي به
ها بايد  شرکت بنابراين،(. 1992)دموري و همکاران، رضايت مشتريان است 

عامل اجتماعي  سرماية. ندکه چه عواملي بر ارتباط با مشتري موثر بياموزند
 (. 2011و همکاران،  2مشتري هستند )ژانگبا ر بر ارتباط گذامهم اثر

هاي اجتماعي، اي در بحث مديريت پديدهيکي از مفاهيم مهم و فرارشته
اي از اجتماعي را مجموعه سرمايةاجتماعي است. پاتنام،  سرمايةمفهوم 

داند که موجب ايجاد ارتباط و ها ميمفاهيمي مانند اعتماد، هنجارها و شبکه
رکت بهينه اعضاي يک اجتماع شده و در نهايت منافع متقابل آنان را مشا

تأمين خواهد کرد. از نظر وي اعتماد و ارتباط متقابل اعضا در شبکه، به عنوان 
(.  با 2000هاي اعضاي جامعه موجود است )پاتنام، منابعي هستند که در کنش

 در رقابت هر شرکتاساس موفقيت رضايت مشتري امروزه اينکه توجه به 
عوامل مؤثر بر رضايت  اين مسئله براي محقق پيش آمد کهباشد و  مي

  تواند به رضايت مشتري دست يافت.  چيست و چگونه ميمشتريان 

 ادبیات تحقیق  -1-1
 اجتماعی سرمایةمفهوم  -1-1-1

هاي اجتماعي و  سرمايه، يک منبع کلي است که اجتماع افراد و گروه
 . هاي خود را تحقق بخشند کنند تا هدف ن استفاده مينهايتا کل جامعه از آ

هايش  اي براي رسيدن به هدف يعني ابزارهايي که فرد، گروه، نهاد يا جامعه
از (. يکي 1936شود )موسوي،  کند، سرمايه ناميده مي ها استفاده مياز آن

هاي اجتماعي، مفهوم در بحث مديريت پديده مهماي مفاهيم فرارشته
 سرمايةسو، مفهوم و نظريه  به اين 1990 از سالماعي است. اجت سرماية

هاي مختلف علوم  اجتماعي با اقبال قابل توجه انديشمندان و محققان رشته
هاي  حسب ديدگاه(. انديشمندان بر1936)ترکماني،  اجتماعي مواجه شد
اند که فصل  ه عمل آوردهاجتماعي ب سرمايةاز  يخود تعاريف مختلف

اعي، پتانسيل اجتم سرمايةبه اين صورت بيان کرد: توان  مي ها رامشترک آن
 ميک جامعه است که باعث انجا هاي گروه و افرادنهفته در روابط بين 

اجتماعي را  سرمايةام، ـ(. پاتن1936شود )سعادت،  ها ميورات آنـام
داند که موجب ها مياي از مفاهيمي مانند اعتماد، هنجارها و شبکهمجموعه

رتباط و مشارکت بهينه اعضاي يک اجتماع شده و در نهايت منافع ايجاد ا
متقابل آنان را تأمين خواهد کرد. از نظر وي اعتماد و ارتباط متقابل اعضا 
                                                                                          
2. Zheng 
 
 
 

هاي اعضاي جامعه موجود در شبکه، به عنوان منابعي هستند که در کنش
 (. 2000است )پاتنام، 

 1972 بورديو در سالاولين توضيح و تفسير يکپارچه اين اصطلاح توسط 
به  "هاي نظريه اجتماعي بنيان" فصل مهمي از کتاب 1930دردهة . شدارائه 

سر کتاب عناصر و اجزاي يافت و در سرتااجتماعي اختصاص  سرمايةبحث 
اجتماعي  سرمايةمفهوم  1990 دردههاجتماعي توضيح داده شد.  سرماية

شهرت به پاتنام  رابرت "نفره بولينگ تک " توسط بانک جهاني و کتاب
. (1933)پيراهري، ها تبديل شد و شهرت عام پيدا کرد  مسئله اساسي پژوهش

اجتماعي اين است که خانواده، دوستان و همکاران  سرمايةانديشه اصلي 
تواند در شرايط  مي دهند که يک فرد دارايي بسيار مهمي را تشکيل مي

و البته اين  کنداستفاده  دخو ها بهره گيرد يا براي منافع ماديبحراني از آن
 . (1932کند )توسلي و موسوي،  مي صدقنيز مساله براي گروه بيشتر 

 مفهوم  مدیریت ارتباط با مشتریان -1-1-2
 90ه ست که در دهي اهاي، يکي از تکنيکمديريت ارتباط با مشتري

هاي اطلاعات و ارتباطات به عنوان وسعه فناوريت ميلادي همراه با
م در کسب و کار و با هدف بازگشت به بازاريابي شخصي، رويکردي مه

مندي مشتريان  براي ماندگاري  تعريف و تکامل يافت. امروزه تنها رضايت
در عين رضايتمندي از وفاداري  بايد باشد، بلکه نميآنها در سازمان کافي 

روابط بلندمدت  ها نيز اطمينان حاصل شود. در اين ارتباط هدف برقراريآن
نحوي  است، به هاي ذينفع  سازمان و بالاخص مشتريان ابل با گروهو متق

و مشتريان کمتري سازمان را ترک کنند شود که مشتريان بيشتري حفظ 
يبيشتر براي سازمان  يبازار و سودآوربيشتر از سهم آن کسب که نتيجه 

( CRMمديريت روابط مشتري )امروزه، (. 1937الهي و همکاران، ت )اس
اي توسط طور فزاينده به ITمحور برپاية ک راهبرد مشتريعنوان ي به
وناگون ـات گـو مؤسس ودـش رفته ميـکار گ بههاي مختلف رکتـش

و  9)سوکيم دهند. ميانجام  CRMي روي زياد هاي گذاريسرمايه
مديريت ارتباط با مشتري فرآيند سازماني کارکردي  (. 2010همکاران، 

ظ و افزايش روابط طولاني مدت با مشتريان متقابلي است که بر ايجاد، حف
، 1؛پارواتيار و شيت2001، 4توجه تمرکز دارد )پاين و فرو جالبمهم و 

فرآيندهاي  جزء CRMي هافعاليت و CRM هايقابليتامروزه، (. 2001
منظور  هبها  شرکت و دانش انباشته هااست و مهارت سازماني قرار گرفته

و شود  کار گرفته مي به، "توجه اي جالبهاندازشناخت مشتريان و چشم"
)مورگان و همکاران، . سازدمنعکس ميرا حفظ روابط با مشتريان مهم 

وابسته است مداري  مشتريبه  CRMي هاسازي موفق پروژهپياده (.2009
مداري مفهومي مبتني بر فرهنگ  (. مشتري2001همکاران،  و6)جاياچاندران

را منعکس  مشترکي هاي ذهنيشيوه ري وها، هنجارهاي رفتااست و ارزش
را در اولويت نخست قرار  انسازد تا نفع مشتريمي قادر را شرکت که دکنمي

 (.  2002ديووندنبالت،  ؛1999همکاران،  و7پاندي دهد )دش
 عنوان فرهنگ سازماني، نوع خاصي از منابع همداري ب ريـمشت
VRINتواند د فرهنگ نميوـخد ـرچنـ. هاشدـبرکت ميـراي شـوجود بـم

                                                                                          
3. Su Kim 
4. Payne and  Frow 
5. Parvatiyar and  Sheth 
6. Jayachandran 
7. Deshpande 
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سازماني را به مداري بين ثير گذارد. اما مشتريمستقيما بر عملکرد شرکت تا
تاکيد  اکه ب ،(2000دهد )دي، سوق ميCRM ي هاسمت اجراي فعاليت

براين انجامد. بنا مدت با مشتري مي و حفظ روابط طولانيز آغا هيشتر بب
د و در کنکت را تقويت يک شر CRMي هاتواند قابليتمداري مي مشتري

 شرکت يک ديگر عبارت بخشد. به بهبود را شرکتد نتيجه عملکر
 برخوردار بيشتري CRMاي ه قابليت از زياد احتمال به واقعي مدار مشتري

 کند. يم ايجاد را دوامي باي رقابت هاي مزيت و است

 پیشینه تحقیق -1-1-3
بررسي ميزان »ان مطالعه خود با عنودر  ،(1991) وليخاني و همکاران

مطالعه ) اجتماعي سازمان سرمايةتاثير آن بر  هوش اخلاقي مديران و
بررسي ميزان هوش ه ب ،«(هاي دولتي شهر اصفهان مديران بانک: موردي

نمونه مورد . پرداختنداجتماعي سازمان  سرمايةاخلاقي مديران و تاثير آن بر 
 هاي دولتي شهر مديران بانک از نفر 203 در پژوهش ايشانمطالعه 
که هوش اخلاقي و ابعاد آن بر  دادهاي مطالعه نشان  يافته. بوداصفهان 

پذيري بالاترين  مسئوليت ،ها دارد و از بين مولفهتاثير اجتماعي  سرماية
 کسب کرد.اجتماعي را  سرمايةقدرت تببين 

نوآوري در »خود باعنوان  مطالعه ، در(1992) دموري و همکاران
بررسي  به ،«با مشتري با تأکيد بر بازاريابي ارتباطات انساني مديريت ارتباط

نمونه . پرداختندتاثير بازاريابي ارتباطات انساني بر مديريت ارتباط با مشتري 
. نفر از کارکنان بيمه در سطح شهرستان يزد بود 90 ايشان  مورد مطالعه

يجه هاي تحقيق نت داده تحليلساختاري و معادلات مدلآنها به کمک 
مداري رابطه معنادار و گرفتند که بين بازاريابي ارتباطات انساني و مشتري

ارتباطات شغلي در ارتباط بين بازاريابي  رضايت. همچنين مثبتي وجود دارد
 .مداري نقش ميانجي داردمشتري ،انساني

اخلاقي، انديشي رهبري باز»با عنوان  اي مطالعه، (2011) همکاران و3ژنگ
و کشف تاثير رهبري اخلاقي  منظور به ،«مشترياعي و ارتباط با اجتم سرماية
ه ـنمونه مورد مطالع. مشتري انجام دادندبا اجتماعي بر روي ارتباط  سرماية
تحليل نتايج تجزيه و . هاي چيني بود نفر از مديران ارشد شرکت 211 ايشان

و ها به کمک مدل معادلات ساختاري مشخص کرد که رهبري اخلاقي  داده
 .سرماية اجتماعي تاثير مثبت و معناداري بر ارتباط با مشتري دارند

باط با اجتماعي بر ارت سرمايةآيا  اين است کهاين تحقيق مسئله اصلي 
 ؟ مشتري در سازمان تاثير دارد

 تحقیقروش  -2
روش تحقيق بر اساس هدف کاربردي و بر اساس  ،در اين مطالعه

ليل تح است که با از نوع همبستگيها توصيفي و نحوه گردآوري داده
 شده شود. چون در پژوهش انجام ماتريس همبستگي يا کوواريانس انجام مي

 
 
 
 
 

                                                                                          
8. Zheng 

شود مياس تحليل عاملي، استخراج و بررسي ها بر اسبين متغير رابطه
کارکنان  هيکل، پژوهشمورد نظر اين (. جامعه 1991 )سرمد و همکاران،

ين حجم جامعه آماري اباشد.  مي 1999در سال  آبادان و خرمشهربنادر 
دست آوردن حجم نمونه، از فرمول کوکران  نفر بود که براي به 900تحقيق 

 تعدادبراي نمونه مورد مطالعه که ، استفاده شد، جامعه محدود مربوط به
استفاده در اين مطالعه گيري مورد دست آمد. روش نمونه بهر ـنف 269

احتمال ور خاص در دسترس بود. به دليل ط هصادفي و بگيري غيرتونهـنم
يرقابل استفاده بودن صحيح و غ ها و يا عدم پاسخگويي بازگشت پرسشنامه

اد نمونه برابر و تعدشد طالعه اضافه % به تعداد نمونه مورد 20ها، پرسشنامه
پرسشنامه  913در نهايت  .توزيع گرديدها  پرسشنامهو نفر تعيين،  990با 

 تجزيه و تحليل قرار گرفت.وري و مورد آجمع
 اند: ه اين شرحفرضيات تحقيق ب

بنادر  در سازمان يبر ارتباط با مشتر اجتماعي سرماية :اصلي هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث

 در سازمان يبر ارتباط با مشتر ساختاري سرماية :فرعي اول هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث بنادر
 در سازمان يبر ارتباط با مشتر شناختي مايةسر: فرعي دوم هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث بنادر
 در سازمان يبر ارتباط با مشتر ارتباطي سرماية :فرعي سوم هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث بنادر

بر اساس فرضيات تحقيق مدل مفهومي اين تحقيق به صورت زير 
 گرفت.و مورد سنجش نهايي قرار  شدطراحي 

 
 
 
 
 
 

 پنجدر طيف  و ساخته بود پرسشنامه اين تحقيق يک پرسشنامه محقق
اي ليکرت )از شديداً موافق تا شديداً مخالف( سنجيده شد. روايي گزينه

صص مرتبط با موضوع محتوايي )صوري و منطقي( توسط افراد متخ
و جهت اصلاح و شد آوري پژوهش تاييد، و نظرات مشورتي آنها گرد

به روش آلفاي آن پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفت. پايايي تکميل 
اده ـر استفـايي بيشتـايـن پـاي تعييـهن روشـاخ که در بيـرونبـک

(. نتايج آزمون الفاي 1991)سرمد و همکاران،  ، صورت پذيرفتشود مي
 ارائه (1ل )کرونباخ و تعداد سوالات در هر بخش و متغير به تفکيک در جدو

 شده است.
 
 
 
 
 

  
 (2111 همکاران، و ژانگ) قیتحق یمفهوم مدل(: 1ل )شک

 

 رونباخ(: ضرایب آلفای ك1ل )جدو
 تعداد نمونه كرونباخ كلیآلفای  آلفای كرونباخ ابعاد تعداد سوالات ابعاد نام متغیر ردیف

 سرماية اجتماعي 1
 791/0 1 يساختار سرماية

 372/0 6 سرماية شناختي 913 397/0
 391/0 1 سرماية ارتباطي

 913 719/0 - 6 - ارتباط با مشتري 2
 913 306/0 - 22 - مجموع متغيرها 9

  
 

 هاتجزیه و تحلیل داده -3
 آمار توصیفی -3-1

نفر  913 خوزستان بنادر مورد مطالعه در اداره کلمجموعه کارکنان 
 ( ارائه شده است. 2ل )در جدو آن شناختي تحليل جمعيت بودند که

 آمار استنباطی -3-2
 هاي‌هيفرض يبررس و ها داده ليتحل و هيتجز يبرا اين مرحله،در 

سازي معادلات مدل شد.مدل معادلات ساختاري استفاده  از قيتحق
کل تا  کند کمک ميکه به محقق است کمي  روش به منزلة يک ساختاري

هاي از مطالعات نظري و تدوين آنها گرفته تا تحليل داده،پژوهش خود را 
. اين روش به پژوهشگر دهي کند متغيره سامانقالب چنديک تجربي، در 

نظري را که از اجزاي مختلف و متنوعي تشکيل  ييالگوتا  کند کمک مي
 .بررسي کنداي جزئي آزمون و طور کلي و هم به گونه ، هم بهاست يافته

يک نمونه، کليت شده از  هاي گردآوريآيا دادهشود که  يعني مشخص مي
يک از  کدام دهد يا خير، ويشده را مورد حمايت قرار م الگوي نظري تدوين
تأييد شده  هاي گردآوريبا توجه به داده شده تدوين اجزاي الگوي نظري

 (.1990يک نياز به تغيير، اصلاح و يا حذف دارند )مومني،  و کدام شوند مي
اش از دو نوع مدل و يک مدل معادله ساختاري در شکل عمومي

دهنده مدل معادله انواعي از متغيرها تشکيل شده است. دو نوع مدل تشکيل
جزئي از مدل معادله ساختاري که  گيريمدل اندازه( 1)ز: ساختاري عبارتند ا

 ري ـدو يا تعداد بيشتپنهان را با استفاده از  وه سنجش يک متغيرـنحو است 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جزئي از مدل که اختاريـمدل س( 2) و کندشده تعريف مي دهـر مشاهـمتغي
ان چگونه بر يکديگر دهد متغيرهاي پنهنشان مي ومعادله ساختاري است 

 (.1939گذارند )قاسمي، اثر مي
 در ارزيابي مدل پيشنهادي تحقيق با روش مدل معادلات ساختاري، از

 ( پيروي1933)9شده توسط اندرسون و گربينگ اي ارائهرويکرد دو مرحله
(، CFAدر اين رويکرد، در مرحله اول از روش تحليل عاملي تأييدي ). شد

شود. در تحليل عاملي گيري استفاده مياي اندازههبراي ارزيابي مدل
 SEM10گيري تحت اصول تأييدي، قابليت اطمينان و اعتبار مدل اندازه

، اعتبار و برازش مناسب  SEMبا استفاده از ،شود. در مرحله دومبررسي مي
شود. لذا در اين مطالعه با استفاده ها ارزيابي ميبه ساختار دادهمدل با توجه 

و سپس با  ،گيري بررسيهاي اندازهاي ابتدا صحت مدليکرد دو مرحلهاز رو
و  ي شدارزياب يمدل پيشنهاد ،ليل معادلات ساختاريتحاستفاده از 

 مورد آزمون قرار گرفتند.  پژوهشهاي فرضيهآخر  دست
امکان بررسي  ترين ابزارهايي است که تحليل عاملي تاييدي يکي از مهم

شده  براي متغيرهاي مشاهده شده ملي از پيش تعيينو سقم ساختار عاصحت 
عبارت ديگر، اين تکنيک به پژوهشگر  دهد. به مي پژوهشگر بهرا پژوهش 
شده و  ين فرضيه که بين متغيرهاي مشاهدهدهد تا به آزمون ا ياجازه م

سازي  (. در مدل1990)کلانتري، هاي نهفته رابطه وجود دارد، بپردازد سازه
ي به گويه يا هر متغيري که بتوان آن را مستقيماً سنجيد، معادلات ساختار

يده ها مقدار آن سنجشود و به متغيري که از طريق گويهمتغير آشکار گفته مي
شود. متغيرهاي پنهان به دو دسته متغيرهاي  شود، متغير پنهان گفته ميمي

 رفته اي به سمت آن نشانه نکه هيچ پيکان يک سويه يمتغيرهاي يعنيبيروني 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
9. Anderson and Gerbing 
10. Structural equation modeling 

 شناختی(: درصد و تعداد توزیع نمونه آماری در بخش جمعیت2جدول )

فی
صی

 تو
مار

آ
 

31
3

 =
N 

 بدون جواب زن مرد جنسیت
 %9/1 %1/24 %2/74 درصد

 4 73 296 تعداد )نفر(
 بدون جواب مجرد متاهل تاهل
 %6/0 %9/29 %1/76 درصد

 2 74 242 تعداد )نفر(
 سال 01تا 31 سال 31تا  21  سال 21از كمتر توزیع سنی

 %4/97 %1/20 %6 درصد
 119 64 2 تعداد )نفر(

 بدون جواب سال 01بالای  سال 01تا 01 توزیع سنی
 %9 %1/20 %3/20 درصد

 9 64 66 تعداد )نفر(
 لیسانس فوق دیپلم دیپلم و زیر آن مدرک تحصیلی

 %4/49 %9/17 %7/1 درصد
 117 17 13 تعداد )نفر(

   فوق لیسانس و بالاتر مدرک تحصیلی
   %3/21 درصد

   32 تعداد )نفر(
 سال11تا 6 سال   0تا  2 زیر یک سال سایقه كار

 %3/21 %9/17 %1/2 درصد
 91 17 3 تعداد )نفر(

  سال 16بالای  سال16تا  11 سایقه كار
  %3/42 %11 درصد

  196 42 تعداد )نفر(
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سازماني را به مداري بين ثير گذارد. اما مشتريمستقيما بر عملکرد شرکت تا
تاکيد  اکه ب ،(2000دهد )دي، سوق ميCRM ي هاسمت اجراي فعاليت

براين انجامد. بنا مدت با مشتري مي و حفظ روابط طولانيز آغا هيشتر بب
د و در کنکت را تقويت يک شر CRMي هاتواند قابليتمداري مي مشتري

 شرکت يک ديگر عبارت بخشد. به بهبود را شرکتد نتيجه عملکر
 برخوردار بيشتري CRMاي ه قابليت از زياد احتمال به واقعي مدار مشتري

 کند. يم ايجاد را دوامي باي رقابت هاي مزيت و است

 پیشینه تحقیق -1-1-3
بررسي ميزان »ان مطالعه خود با عنودر  ،(1991) وليخاني و همکاران

مطالعه ) اجتماعي سازمان سرمايةتاثير آن بر  هوش اخلاقي مديران و
بررسي ميزان هوش ه ب ،«(هاي دولتي شهر اصفهان مديران بانک: موردي

نمونه مورد . پرداختنداجتماعي سازمان  سرمايةاخلاقي مديران و تاثير آن بر 
 هاي دولتي شهر مديران بانک از نفر 203 در پژوهش ايشانمطالعه 
که هوش اخلاقي و ابعاد آن بر  دادهاي مطالعه نشان  يافته. بوداصفهان 

پذيري بالاترين  مسئوليت ،ها دارد و از بين مولفهتاثير اجتماعي  سرماية
 کسب کرد.اجتماعي را  سرمايةقدرت تببين 

نوآوري در »خود باعنوان  مطالعه ، در(1992) دموري و همکاران
بررسي  به ،«با مشتري با تأکيد بر بازاريابي ارتباطات انساني مديريت ارتباط

نمونه . پرداختندتاثير بازاريابي ارتباطات انساني بر مديريت ارتباط با مشتري 
. نفر از کارکنان بيمه در سطح شهرستان يزد بود 90 ايشان  مورد مطالعه

يجه هاي تحقيق نت داده تحليلساختاري و معادلات مدلآنها به کمک 
مداري رابطه معنادار و گرفتند که بين بازاريابي ارتباطات انساني و مشتري

ارتباطات شغلي در ارتباط بين بازاريابي  رضايت. همچنين مثبتي وجود دارد
 .مداري نقش ميانجي داردمشتري ،انساني

اخلاقي، انديشي رهبري باز»با عنوان  اي مطالعه، (2011) همکاران و3ژنگ
و کشف تاثير رهبري اخلاقي  منظور به ،«مشترياعي و ارتباط با اجتم سرماية
ه ـنمونه مورد مطالع. مشتري انجام دادندبا اجتماعي بر روي ارتباط  سرماية
تحليل نتايج تجزيه و . هاي چيني بود نفر از مديران ارشد شرکت 211 ايشان

و ها به کمک مدل معادلات ساختاري مشخص کرد که رهبري اخلاقي  داده
 .سرماية اجتماعي تاثير مثبت و معناداري بر ارتباط با مشتري دارند

باط با اجتماعي بر ارت سرمايةآيا  اين است کهاين تحقيق مسئله اصلي 
 ؟ مشتري در سازمان تاثير دارد

 تحقیقروش  -2
روش تحقيق بر اساس هدف کاربردي و بر اساس  ،در اين مطالعه

ليل تح است که با از نوع همبستگيها توصيفي و نحوه گردآوري داده
 شده شود. چون در پژوهش انجام ماتريس همبستگي يا کوواريانس انجام مي

 
 
 
 
 

                                                                                          
8. Zheng 

شود مياس تحليل عاملي، استخراج و بررسي ها بر اسبين متغير رابطه
کارکنان  هيکل، پژوهشمورد نظر اين (. جامعه 1991 )سرمد و همکاران،

ين حجم جامعه آماري اباشد.  مي 1999در سال  آبادان و خرمشهربنادر 
دست آوردن حجم نمونه، از فرمول کوکران  نفر بود که براي به 900تحقيق 

 تعدادبراي نمونه مورد مطالعه که ، استفاده شد، جامعه محدود مربوط به
استفاده در اين مطالعه گيري مورد دست آمد. روش نمونه بهر ـنف 269

احتمال ور خاص در دسترس بود. به دليل ط هصادفي و بگيري غيرتونهـنم
يرقابل استفاده بودن صحيح و غ ها و يا عدم پاسخگويي بازگشت پرسشنامه

اد نمونه برابر و تعدشد طالعه اضافه % به تعداد نمونه مورد 20ها، پرسشنامه
پرسشنامه  913در نهايت  .توزيع گرديدها  پرسشنامهو نفر تعيين،  990با 

 تجزيه و تحليل قرار گرفت.وري و مورد آجمع
 اند: ه اين شرحفرضيات تحقيق ب

بنادر  در سازمان يبر ارتباط با مشتر اجتماعي سرماية :اصلي هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث

 در سازمان يبر ارتباط با مشتر ساختاري سرماية :فرعي اول هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث بنادر
 در سازمان يبر ارتباط با مشتر شناختي مايةسر: فرعي دوم هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث بنادر
 در سازمان يبر ارتباط با مشتر ارتباطي سرماية :فرعي سوم هيفرض
 دارد. يمثبت و معنادار ريتاث بنادر

بر اساس فرضيات تحقيق مدل مفهومي اين تحقيق به صورت زير 
 گرفت.و مورد سنجش نهايي قرار  شدطراحي 

 
 
 
 
 
 

 پنجدر طيف  و ساخته بود پرسشنامه اين تحقيق يک پرسشنامه محقق
اي ليکرت )از شديداً موافق تا شديداً مخالف( سنجيده شد. روايي گزينه

صص مرتبط با موضوع محتوايي )صوري و منطقي( توسط افراد متخ
و جهت اصلاح و شد آوري پژوهش تاييد، و نظرات مشورتي آنها گرد

به روش آلفاي آن پرسشنامه مورد استفاده قرار گرفت. پايايي تکميل 
اده ـر استفـايي بيشتـايـن پـاي تعييـهن روشـاخ که در بيـرونبـک

(. نتايج آزمون الفاي 1991)سرمد و همکاران،  ، صورت پذيرفتشود مي
 ارائه (1ل )کرونباخ و تعداد سوالات در هر بخش و متغير به تفکيک در جدو

 شده است.
 
 
 
 
 

  
 (2111 همکاران، و ژانگ) قیتحق یمفهوم مدل(: 1ل )شک

 

 رونباخ(: ضرایب آلفای ك1ل )جدو
 تعداد نمونه كرونباخ كلیآلفای  آلفای كرونباخ ابعاد تعداد سوالات ابعاد نام متغیر ردیف

 سرماية اجتماعي 1
 791/0 1 يساختار سرماية

 372/0 6 سرماية شناختي 913 397/0
 391/0 1 سرماية ارتباطي

 913 719/0 - 6 - ارتباط با مشتري 2
 913 306/0 - 22 - مجموع متغيرها 9

  
 

 هاتجزیه و تحلیل داده -3
 آمار توصیفی -3-1

نفر  913 خوزستان بنادر مورد مطالعه در اداره کلمجموعه کارکنان 
 ( ارائه شده است. 2ل )در جدو آن شناختي تحليل جمعيت بودند که

 آمار استنباطی -3-2
 هاي‌هيفرض يبررس و ها داده ليتحل و هيتجز يبرا اين مرحله،در 

سازي معادلات مدل شد.مدل معادلات ساختاري استفاده  از قيتحق
کل تا  کند کمک ميکه به محقق است کمي  روش به منزلة يک ساختاري

هاي از مطالعات نظري و تدوين آنها گرفته تا تحليل داده،پژوهش خود را 
. اين روش به پژوهشگر دهي کند متغيره سامانقالب چنديک تجربي، در 

نظري را که از اجزاي مختلف و متنوعي تشکيل  ييالگوتا  کند کمک مي
 .بررسي کنداي جزئي آزمون و طور کلي و هم به گونه ، هم بهاست يافته

يک نمونه، کليت شده از  هاي گردآوريآيا دادهشود که  يعني مشخص مي
يک از  کدام دهد يا خير، ويشده را مورد حمايت قرار م الگوي نظري تدوين
تأييد شده  هاي گردآوريبا توجه به داده شده تدوين اجزاي الگوي نظري

 (.1990يک نياز به تغيير، اصلاح و يا حذف دارند )مومني،  و کدام شوند مي
اش از دو نوع مدل و يک مدل معادله ساختاري در شکل عمومي

دهنده مدل معادله انواعي از متغيرها تشکيل شده است. دو نوع مدل تشکيل
جزئي از مدل معادله ساختاري که  گيريمدل اندازه( 1)ز: ساختاري عبارتند ا

 ري ـدو يا تعداد بيشتپنهان را با استفاده از  وه سنجش يک متغيرـنحو است 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جزئي از مدل که اختاريـمدل س( 2) و کندشده تعريف مي دهـر مشاهـمتغي
ان چگونه بر يکديگر دهد متغيرهاي پنهنشان مي ومعادله ساختاري است 

 (.1939گذارند )قاسمي، اثر مي
 در ارزيابي مدل پيشنهادي تحقيق با روش مدل معادلات ساختاري، از

 ( پيروي1933)9شده توسط اندرسون و گربينگ اي ارائهرويکرد دو مرحله
(، CFAدر اين رويکرد، در مرحله اول از روش تحليل عاملي تأييدي ). شد

شود. در تحليل عاملي گيري استفاده مياي اندازههبراي ارزيابي مدل
 SEM10گيري تحت اصول تأييدي، قابليت اطمينان و اعتبار مدل اندازه

، اعتبار و برازش مناسب  SEMبا استفاده از ،شود. در مرحله دومبررسي مي
شود. لذا در اين مطالعه با استفاده ها ارزيابي ميبه ساختار دادهمدل با توجه 

و سپس با  ،گيري بررسيهاي اندازهاي ابتدا صحت مدليکرد دو مرحلهاز رو
و  ي شدارزياب يمدل پيشنهاد ،ليل معادلات ساختاريتحاستفاده از 

 مورد آزمون قرار گرفتند.  پژوهشهاي فرضيهآخر  دست
امکان بررسي  ترين ابزارهايي است که تحليل عاملي تاييدي يکي از مهم

شده  براي متغيرهاي مشاهده شده ملي از پيش تعيينو سقم ساختار عاصحت 
عبارت ديگر، اين تکنيک به پژوهشگر  دهد. به مي پژوهشگر بهرا پژوهش 
شده و  ين فرضيه که بين متغيرهاي مشاهدهدهد تا به آزمون ا ياجازه م

سازي  (. در مدل1990)کلانتري، هاي نهفته رابطه وجود دارد، بپردازد سازه
ي به گويه يا هر متغيري که بتوان آن را مستقيماً سنجيد، معادلات ساختار

يده ها مقدار آن سنجشود و به متغيري که از طريق گويهمتغير آشکار گفته مي
شود. متغيرهاي پنهان به دو دسته متغيرهاي  شود، متغير پنهان گفته ميمي

 رفته اي به سمت آن نشانه نکه هيچ پيکان يک سويه يمتغيرهاي يعنيبيروني 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
9. Anderson and Gerbing 
10. Structural equation modeling 

 شناختی(: درصد و تعداد توزیع نمونه آماری در بخش جمعیت2جدول )
فی

صی
 تو

مار
آ

 
31

3
 =

N 
 بدون جواب زن مرد جنسیت

 %9/1 %1/24 %2/74 درصد
 4 73 296 تعداد )نفر(

 بدون جواب مجرد متاهل تاهل
 %6/0 %9/29 %1/76 درصد

 2 74 242 تعداد )نفر(
 سال 01تا 31 سال 31تا  21  سال 21از كمتر توزیع سنی

 %4/97 %1/20 %6 درصد
 119 64 2 تعداد )نفر(

 بدون جواب سال 01بالای  سال 01تا 01 توزیع سنی
 %9 %1/20 %3/20 درصد

 9 64 66 تعداد )نفر(
 لیسانس فوق دیپلم دیپلم و زیر آن مدرک تحصیلی

 %4/49 %9/17 %7/1 درصد
 117 17 13 تعداد )نفر(

   فوق لیسانس و بالاتر مدرک تحصیلی
   %3/21 درصد

   32 تعداد )نفر(
 سال11تا 6 سال   0تا  2 زیر یک سال سایقه كار

 %3/21 %9/17 %1/2 درصد
 91 17 3 تعداد )نفر(

  سال 16بالای  سال16تا  11 سایقه كار
  %3/42 %11 درصد

  196 42 تعداد )نفر(
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داقل يک پيکان ـعنصري از مدل ساختاري که حيعني است و متغير دروني 
 (. 1939)قاسمي،  شود تقسيم مي، ويه به سمت آن نشانه رفته استـيک س

 اجتماعی سرمایةگیری متغیر مدل اندازه -3-3
 اجتماعي از سرمايةگيري متغير اساس مدل مفهومي، براي اندازهبر 

. قبل از بيان و بررسي مدل عاملي يک مدل عاملي مرتبه دوم استفاده شد
عاملي مرتبه اول و مرتبه دوم روشن تفاوت مدل ، لازم است اين متغير

هر مورد  مرتبه اول فرض بر اين است که امتياز هاي عاملي. در مدلشود
مل کننده وضعيت آن مورد در يک عامطالعه در يک متغير، در واقع منعکس

گيري مستقيم آن که به دليل پنهان بودنش امکان اندازه تر استزيربنايي
وجود ندارد. اما اين عامل زيربنايي و پنهان خود از ابعاد عامل پنهان 

شود و در واقع تنها يک لايه از متغير يا متغيرهاي ديگري محسوب نمي
است عاملي مدل عاملي مرتبه دوم نوعي از مدل هان در مدل وجود دارد. پن

که با استفاده از متغيرهاي مشاهده شده  يهاي پنهانعامل ،در آن که
عبارتي تر و بهشوند، خود تحت تاثير يک متغير زيربناييگيري مياندازه

 ها نسبت به دلـرار دارند. اين مـاما در يک سطح بالاتر ق ديگرمتغير پنهان 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اما ضعف شناسايي مدل در آنها  ندتررتبه اول کاربرديهاي عاملي ممدل
 (.1939وجود دارد )قاسمي، 

گيري، بررسي برازش آن ازهاولين گام براي بررسي صحت يک مدل اند
کلي هاي . شاخصشدهاي برازش استفاده ين منظور از شاخصاست. به ا

ر اين د)اجتماعي  سرمايةمدل اندازه گيري متغير کارکردهاي برازش براي 
گيري متغير سرماية اجتماعي از يک مدل عاملي مرتبه دوم مطالعه براي اندازه

متشکل از سه متغير پنهان شامل سرماية شناختي، سرماية ارتباطي و سرماية 
شوند، استفاده گرديد. شکل شده سنجيده مي متغير مشاهده 16ساختاري که با 

 دهد. استاندارد نشان مي زير نماي اين مدل را در فرم اوليه و در حالت
 16نسخه  11ايموس نتايج تحليل عاملي تاييدي( با استفاده از نرم افزار

 نشان داده شده است.( 9) در جدول
هاي  عموم شاخصدهد  ( نشان مي9)که اطلاعات جدول گونه  همان

منظور لازم است همين  . بهدهند برازش وضعيت مطلوبي را نشان نمي
. پژوهشگران شودگيري متغيرهاي بيروني انجام زهمدل اندا اصلاحاتي در

کنند. اين استفاده مي 12هاي اصلاحبراي اصلاح مدل خود از شاخص
  اييـرهـر يا پارامتـپارامت ورت آزادگذاتشنـکنند که در صبرآورد مي هاشاخص

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
11. AMOS 
12. Modification Index  

 
 سرمایة اجتماعیریمتغ یرگیمدل اندازه(: 2) کلش

 

1.07

COGN

.22

COGN1e1

.46
.22

COGN2e2
.46

.49

COGN3e3
.70

.57

COGN4e4

.75

.58

COGN5e5

.76

.31

COMM

.23

COMM1e6

.48

.19

COMM2e7

.44.17

COMM3e8 .41

.71

COMM4e9

.85

.69

COMM5e10

.83

.65

COMM6e11

.80

.80

Struc

.55

Struc1e12

.74
.62

Struc2e13
.78

.03

Struc3e14
.18

.01

Struc4e15

-.10

.07

Struc5e16

.26

socicapital

1.03

.56

.90

e17

e18

e19

 سرمایة اجتماعیر متغی تاییدی عاملی نتایج تحلیل(: 3) جدول
 قبول برازش قابل مدل اولیه اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

 هاي برازش مطلق شاخص
 %1از  يشترب 2χ 000/0 سطح تحت پوشش کاي اسکوئر

 1 نزديک به GFI 716/0 شاخص نيکويي برازش
 1 نزديک به AGFI 672/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

 هاي برازش تطبيقي شاخص
 <TLI 649/0 90%TLI لويس-شاخص برازش توکر

 <NFI 671/0 90%NFI شاخص برازش هنجار شده
 <CFI 700/0 90%CFI شاخص برازش تطبيقي
 <IFI 702/0 90%IFI شاخص برازش افزايشي

 رازش مقتصدهاي ب شاخص
 %10بالاتر از  PNFI 164/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 %3کمتر از  RMSEA 141/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 231/7/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

 مقدار کاي اسکوئر از قدراند، چکه در حال حاضر ثابت يا مقيد تعريف شده
(K2 )از بررسي در اين مطالعه، بعد (. 1939شود )قاسمي، مدل کاسته مي

شده، مشخص شد که با همبسته کردن چند  اصلاحات پيشنهادي گزارش
يابد و ساير مقدار کاي اسکوئر به مقدار قابل توجهي کاهش مي ،متغير خطا

وضعيت برازش  (4) يابند، مندرجات جدولهاي برازش نيز بهبود ميشاخص
 دهد. مدل را پس از انجام اصلاحات نشان مي

کار  هاي تحقيق بهين برازش مناسب مدلچندين شاخص براي تعي
(، شاخص برازش GFIتوان به شاخص نيکويي برازش )رود که ميمي

( TLIلويس )ر ـ هاي برازش هنجارنشده يا توک(، شاخصCFA)تطبيقي 
( اشاره RMSEAعات خطاي برآورد )و شاخص ريشه دوم ميانگين مرب

د. ها برازش بهتري دارداده يتر باشد، الگو به يک نزديک GFI. هرچه کرد
( و شاخص برازش TLIلويس )ـ  هاي برازش هنجارنشده يا توکرشاخص

قبول بيانگر برازش  قابل 90/0تر از  هاي بزرگ( نيز در دامنهCFAتطبيقي )
 ( 4جدول )(. مطابق 1994کاران، و هم19باشند )ميدسکرمناسب مدل مي

 رـبيانگ است که 90/0تر از  زرگـ( بCFAو  TLIادير اين دو شاخص )ـمق
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
13. Medsker 

گيري است. شاخص ريشه دوم قبول بودن برازش مدل اندازه قابل
قبول  نيز در الگوهاي قابل RMSEAورد يا آبرميانگين مربعات خطاي 

طور که  (. همان1994)ميدسکرو همکاران،  يا کمتر است03/0 داراي مقدار
گيري شود مقدار اين شاخص براي الگوهاي اندازه مشاهده مي( 4) در جدول
دهد. ها مياست که خبر از برازش خوب الگوها توسط داده 03/0کمتر از 

از برازش  گيري اندازه توان نتيجه گرفت که مدل ميمطالب بالا با توجه به 
توانند متغير پنهان مي متغيرهاي آشکار به خوبياست، يعني خوبي برخوردار 

مدل عاملي را در حالت ( 1) جدول گيري کنند.اجتماعي را اندازه سرماية
 دهد. تخمين استاندارد و سطح معناداري نشان مي

 ريمتغبا توجه به ادبيات مدل معادلات ساختاري، براي اينکه 
ن در نظر گرفته شود عنوان معرف مناسب يک متغير پنها هب شده، مشاهده

با توجه به نيز ( باشد و 4/0قبولي بار عاملي )بيش از  حد قابلداراي بايد 
 ضرايب معناداري يا نسبت بحراني، معنادار باشد. 

عي اجتما سرمايةکه مدل عاملي مرتبه دوم متغير ( 1) با توجه به جدول
 دار وزن رگرسيونيـاي داراي مقـهلـامـا که عـجاز آنو  دـدهان ميـرا نش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هشد حالت اصلاحدر نتایج تحلیل عاملی تاییدی متغیر سرمایة اجتماعی (: 0) جدول
 قبول قابل برازش اولیه مدل اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

 هاي برازش مطلق شاخص
 %1از  يشترب 2χ 000/0 سطح تحت پوشش کاي اسکوئر 

 1نزديک به  GFI 923/0 شاخص نيکويي برازش
 1نزديک به  AGFI 392/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

 هاي برازش تطبيقي شاخص
 TLI 999/0 TLI>90٪ لويسـ  توکرشاخص برازش 

 NFI 912/0 NFI>90٪ شاخص برازش هنجار شده
 CFI 910/0 CFI>90٪ شاخص برازش تطبيقي
 IFI 910/0 IFI>90٪ شاخص برازش افزايشي

 هاي برازش مقتصد شاخص
 %10بالاتر از  PNFI 691/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 %3کمتر از  RMSEA 061/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 172/2/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

 نتایج تحلیل عاملی تاییدی متغیر سرمایة اجتماعی(: 0) جدول

 متغیرهای سازه
 دهش هدهمشا

های استاندارد وزن
 رگرسیون

 یبحران نسبت
(c. r.) P 

 سرماية اجتماعي
 *** COGN 1 937/4 سرماية شناختي
   COMM 114/0 سرماية ارتباطي

 Struc 920/0 193/9 001/0 سرماية ساختاري

 سرماية شناختي

COGN1 419/0   
COGN2 491/0 622/6 *** 
COGN3 671/0 714/6 *** 
COGN4 714/0 021/7 *** 
COGN5 797/0 190/7 *** 

 سرماية ارتباطي

COMM1 400/0   
COMM2 979/0 440/3 *** 
COMM3 940/0 919/6 *** 
COMM4 310/0 011/7 *** 
COMM5 367/0 099/7 *** 
COMM6 309/0 929/6 *** 

 سرماية ساختاري

Struc1 719/0 791/9 *** 
Struc2 731/0 307/9 *** 
Struc3 149/0 634/2 0.007 
Struc4 060/0- 034/1- 0.278 
Struc5 491/0   
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داقل يک پيکان ـعنصري از مدل ساختاري که حيعني است و متغير دروني 
 (. 1939)قاسمي،  شود تقسيم مي، ويه به سمت آن نشانه رفته استـيک س

 اجتماعی سرمایةگیری متغیر مدل اندازه -3-3
 اجتماعي از سرمايةگيري متغير اساس مدل مفهومي، براي اندازهبر 

. قبل از بيان و بررسي مدل عاملي يک مدل عاملي مرتبه دوم استفاده شد
عاملي مرتبه اول و مرتبه دوم روشن تفاوت مدل ، لازم است اين متغير

هر مورد  مرتبه اول فرض بر اين است که امتياز هاي عاملي. در مدلشود
مل کننده وضعيت آن مورد در يک عامطالعه در يک متغير، در واقع منعکس

گيري مستقيم آن که به دليل پنهان بودنش امکان اندازه تر استزيربنايي
وجود ندارد. اما اين عامل زيربنايي و پنهان خود از ابعاد عامل پنهان 

شود و در واقع تنها يک لايه از متغير يا متغيرهاي ديگري محسوب نمي
است عاملي مدل عاملي مرتبه دوم نوعي از مدل هان در مدل وجود دارد. پن

که با استفاده از متغيرهاي مشاهده شده  يهاي پنهانعامل ،در آن که
عبارتي تر و بهشوند، خود تحت تاثير يک متغير زيربناييگيري مياندازه

 ها نسبت به دلـرار دارند. اين مـاما در يک سطح بالاتر ق ديگرمتغير پنهان 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اما ضعف شناسايي مدل در آنها  ندتررتبه اول کاربرديهاي عاملي ممدل
 (.1939وجود دارد )قاسمي، 

گيري، بررسي برازش آن ازهاولين گام براي بررسي صحت يک مدل اند
کلي هاي . شاخصشدهاي برازش استفاده ين منظور از شاخصاست. به ا

ر اين د)اجتماعي  سرمايةمدل اندازه گيري متغير کارکردهاي برازش براي 
گيري متغير سرماية اجتماعي از يک مدل عاملي مرتبه دوم مطالعه براي اندازه

متشکل از سه متغير پنهان شامل سرماية شناختي، سرماية ارتباطي و سرماية 
شوند، استفاده گرديد. شکل شده سنجيده مي متغير مشاهده 16ساختاري که با 

 دهد. استاندارد نشان مي زير نماي اين مدل را در فرم اوليه و در حالت
 16نسخه  11ايموس نتايج تحليل عاملي تاييدي( با استفاده از نرم افزار

 نشان داده شده است.( 9) در جدول
هاي  عموم شاخصدهد  ( نشان مي9)که اطلاعات جدول گونه  همان

منظور لازم است همين  . بهدهند برازش وضعيت مطلوبي را نشان نمي
. پژوهشگران شودگيري متغيرهاي بيروني انجام زهمدل اندا اصلاحاتي در

کنند. اين استفاده مي 12هاي اصلاحبراي اصلاح مدل خود از شاخص
  اييـرهـر يا پارامتـپارامت ورت آزادگذاتشنـکنند که در صبرآورد مي هاشاخص

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
11. AMOS 
12. Modification Index  

 
 سرمایة اجتماعیریمتغ یرگیمدل اندازه(: 2) کلش
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 سرمایة اجتماعیر متغی تاییدی عاملی نتایج تحلیل(: 3) جدول
 قبول برازش قابل مدل اولیه اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

 هاي برازش مطلق شاخص
 %1از  يشترب 2χ 000/0 سطح تحت پوشش کاي اسکوئر

 1 نزديک به GFI 716/0 شاخص نيکويي برازش
 1 نزديک به AGFI 672/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

 هاي برازش تطبيقي شاخص
 <TLI 649/0 90%TLI لويس-شاخص برازش توکر

 <NFI 671/0 90%NFI شاخص برازش هنجار شده
 <CFI 700/0 90%CFI شاخص برازش تطبيقي
 <IFI 702/0 90%IFI شاخص برازش افزايشي

 رازش مقتصدهاي ب شاخص
 %10بالاتر از  PNFI 164/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 %3کمتر از  RMSEA 141/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 231/7/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

 مقدار کاي اسکوئر از قدراند، چکه در حال حاضر ثابت يا مقيد تعريف شده
(K2 )از بررسي در اين مطالعه، بعد (. 1939شود )قاسمي، مدل کاسته مي

شده، مشخص شد که با همبسته کردن چند  اصلاحات پيشنهادي گزارش
يابد و ساير مقدار کاي اسکوئر به مقدار قابل توجهي کاهش مي ،متغير خطا

وضعيت برازش  (4) يابند، مندرجات جدولهاي برازش نيز بهبود ميشاخص
 دهد. مدل را پس از انجام اصلاحات نشان مي

کار  هاي تحقيق بهين برازش مناسب مدلچندين شاخص براي تعي
(، شاخص برازش GFIتوان به شاخص نيکويي برازش )رود که ميمي

( TLIلويس )ر ـ هاي برازش هنجارنشده يا توک(، شاخصCFA)تطبيقي 
( اشاره RMSEAعات خطاي برآورد )و شاخص ريشه دوم ميانگين مرب

د. ها برازش بهتري دارداده يتر باشد، الگو به يک نزديک GFI. هرچه کرد
( و شاخص برازش TLIلويس )ـ  هاي برازش هنجارنشده يا توکرشاخص

قبول بيانگر برازش  قابل 90/0تر از  هاي بزرگ( نيز در دامنهCFAتطبيقي )
 ( 4جدول )(. مطابق 1994کاران، و هم19باشند )ميدسکرمناسب مدل مي

 رـبيانگ است که 90/0تر از  زرگـ( بCFAو  TLIادير اين دو شاخص )ـمق
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
13. Medsker 

گيري است. شاخص ريشه دوم قبول بودن برازش مدل اندازه قابل
قبول  نيز در الگوهاي قابل RMSEAورد يا آبرميانگين مربعات خطاي 

طور که  (. همان1994)ميدسکرو همکاران،  يا کمتر است03/0 داراي مقدار
گيري شود مقدار اين شاخص براي الگوهاي اندازه مشاهده مي( 4) در جدول
دهد. ها مياست که خبر از برازش خوب الگوها توسط داده 03/0کمتر از 

از برازش  گيري اندازه توان نتيجه گرفت که مدل ميمطالب بالا با توجه به 
توانند متغير پنهان مي متغيرهاي آشکار به خوبياست، يعني خوبي برخوردار 

مدل عاملي را در حالت ( 1) جدول گيري کنند.اجتماعي را اندازه سرماية
 دهد. تخمين استاندارد و سطح معناداري نشان مي

 ريمتغبا توجه به ادبيات مدل معادلات ساختاري، براي اينکه 
ن در نظر گرفته شود عنوان معرف مناسب يک متغير پنها هب شده، مشاهده

با توجه به نيز ( باشد و 4/0قبولي بار عاملي )بيش از  حد قابلداراي بايد 
 ضرايب معناداري يا نسبت بحراني، معنادار باشد. 

عي اجتما سرمايةکه مدل عاملي مرتبه دوم متغير ( 1) با توجه به جدول
 دار وزن رگرسيونيـاي داراي مقـهلـامـا که عـجاز آنو  دـدهان ميـرا نش
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هشد حالت اصلاحدر نتایج تحلیل عاملی تاییدی متغیر سرمایة اجتماعی (: 0) جدول
 قبول قابل برازش اولیه مدل اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

 هاي برازش مطلق شاخص
 %1از  يشترب 2χ 000/0 سطح تحت پوشش کاي اسکوئر 

 1نزديک به  GFI 923/0 شاخص نيکويي برازش
 1نزديک به  AGFI 392/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

 هاي برازش تطبيقي شاخص
 TLI 999/0 TLI>90٪ لويسـ  توکرشاخص برازش 

 NFI 912/0 NFI>90٪ شاخص برازش هنجار شده
 CFI 910/0 CFI>90٪ شاخص برازش تطبيقي
 IFI 910/0 IFI>90٪ شاخص برازش افزايشي

 هاي برازش مقتصد شاخص
 %10بالاتر از  PNFI 691/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 %3کمتر از  RMSEA 061/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 172/2/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

 نتایج تحلیل عاملی تاییدی متغیر سرمایة اجتماعی(: 0) جدول

 متغیرهای سازه
 دهش هدهمشا

های استاندارد وزن
 رگرسیون

 یبحران نسبت
(c. r.) P 

 سرماية اجتماعي
 *** COGN 1 937/4 سرماية شناختي
   COMM 114/0 سرماية ارتباطي

 Struc 920/0 193/9 001/0 سرماية ساختاري

 سرماية شناختي

COGN1 419/0   
COGN2 491/0 622/6 *** 
COGN3 671/0 714/6 *** 
COGN4 714/0 021/7 *** 
COGN5 797/0 190/7 *** 

 سرماية ارتباطي

COMM1 400/0   
COMM2 979/0 440/3 *** 
COMM3 940/0 919/6 *** 
COMM4 310/0 011/7 *** 
COMM5 367/0 099/7 *** 
COMM6 309/0 929/6 *** 

 سرماية ساختاري

Struc1 719/0 791/9 *** 
Struc2 731/0 307/9 *** 
Struc3 149/0 634/2 0.007 
Struc4 060/0- 034/1- 0.278 
Struc5 491/0   
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بررسی تاثیر سرمایة اجتماعی بر مدیریت ارتباط با مشتری )مطالعه موردي: اداره كل بنادر و دريانوردي استان خوزستان بنادر آبادان و خرمشهر(/ مسعود حميدي‌اطهر
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.42
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.65

.64
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.77

.45

CR5 e5

.67

.43

CR6 e6

.66

 باشند ميقبول تلقي  معنادار و قابل 4/0از  تربيش بار عاملييا استاندارد 
هاي رگرسيوني در مدل مه وزنه و با توجه اينکه(، 1991)کلمپر، 

 ، پسدارند 40/0بزرگتر از  يمقادير Struc4و  Struc3بررسي به جز مورد
همچنين با توجه به ضرايب  قبولي قرار دارند. از نظر بار عاملي در حد قابل

اساس سطح  و بر( 1)شده در جدول  نسبت بحراني( اشارهمعناداري )
، مقدار نسبت شده بودن هر متغير مشاهدهمعنادار يکه برا 01/0معناداري 

مقدار  ديگر، تعباره ب باشد، -96/1يا کمتر از 96/1بحراني بايد بيشتر از 
شود، همچنين مقادير بين اين  دو دامنه در الگو مهم شمرده نمي پارامتر بين

شده براي  وجود تفاوت معنادار مقدار محاسبهدو مقدار حاکي از عدم 
شود که دارد. مشاهده مي %91رگرسيوني با مقدار صفر در سطح  هاي وزن

معنادار است.  Struc4جز  شده به ميزان براي تمام متغيرهاي مشاهده
شده به جز  عوامل در نظر گرفته تمام گفتتوان طور کلي مي به بنابراين

Struc3  وStruc4  و برازش کلي حاکي از برازش خوب  شوند ميتاييد
 باشد.  ميشده  هاي مشاهدهمورد مطالعه با داده گيريمدل اندازه

 گیری متغیر ارتباط با مشتریمدل اندازه -3-0
گيري آن بررسي تباط با مشتري سومين متغيري است که مدل اندازهار

 ،عاملي تاييدي، تاييد شودگيري يا همان تحليل شد. براي اينکه مدل اندازه
هاي آن برازش مناسبي داشته باشند، ثانيا بايد ضرايب اولاً بايد شاخص

و معناداري لذا در ادامه برازش  .باشند معنادار Tاستاندارد و مقادير آماره 
اساس مدل مفهومي، در اين  برشد. بررسي  Tضرايب استاندارد و آماره 

شده  متغير مشاهده 6تباط با مشتري از گيري متغير ارپژوهش براي اندازه
نماي اين مدل را در فرم اوليه و در حالت استاندارد ( 9)شکل ه شد. استفاد

 دهد. نشان مي
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ارتباط با مشتری ریمتغ یرگیمدل اندازه(: 3) شکل

 
 
 
 
 
 
 
 

گيري متغير برازش مدل اندازهگيري، صحت مدل اندازه براي تأييد
هاي شاخصشد. هاي برازش استفاده ين منظور از شاخصبررسي شد. به ا

گيري )تحليل عاملي تاييدي( با استفاده از کلي برازش براي الگوهاي اندازه
 نشان داده شده است. (6) در جدول 16نرم افزار ايموس نسخه 

هاي برازش در دامنه قابل شاخص(، 6مندرج در جدول )نتايج  طبق
گيري برازش مناسب و مطلوب مدل اندازه نشانگرکه  دارندقبول قرار 

گيري  اندازهل مد توان گفت که ميباشد. به عبارت ديگر،  ميتحقيق 
ه به معناي اين ک است شده( از برازش خوبي برخوردار )متغيرهاي مشاهده

توانند متغير ارتباط با مشتري را مي متغيرهاي آشکار به خوبياست که 
ي پنهان و اي درک مناسب ارتباط بين متغيرهابر گيري کنند.اندازه
، هاي رگرسيوني استاندارد()وزني هاي تحقيق، توجه به بارهاي عامل معرف

اييدي به همراه شاخص نتايج تحليل عاملي ت ،رو از اين زيادي دارد.اهميت 
قبول بودن بار عاملي مربوط به هر سوال بررسي  آزمون قابل براي Pجزئي 

. نتايج اين بررسي به صورت بارهاي عاملي همه سوالات، مقدار نسبت شد
 شده است. ارائه (7)در جدول  Pبحراني و مقدار 

 تاییدی متغیر ارتباط با مشتری عاملی تحلیل نتایج(: 7) جدول
 متغیر
 پنهان

متغیر 
 شده مشاهده

ضریب رگرسیونی 
 استاندارد

نسبت 
 بحرانی

ضریب 
 معناداری

ارتباط 
با 

 مشتري

CR1 762/0   
CR2 643/0 209/11 *** 
CR3 301/0 14 *** 
CR4 772/0 1/19 *** 
CR5 669/0 601/11 *** 
CR6 613/0 999/11 *** 

ر وزن رگرسيوني هاي داراي مقدااز آنجا که از نظر آماري عامل
وند )کلمپر، ش ميقبول تلقي  معنادار و قابل 4/0املي( بيش از استاندارد )بار ع

 هايهمه وزنکه توان نتيجه گرفت  مي (7) جدول به توجه با (،1991
ز نظر بار ا دارند 40/0مقادير بزرگتر از که  مدل موردبررسيرگرسيوني 

نين با توجه به نسبت بحراني همچ. گيرند ميقبولي قرار  حد قابل عاملي در
(T-Valueاشاره )  براي معنادار  01/0و سطح معناداري ( 7)شده در جدول

ه ب .باشد -96/1يا کمتر از  96/1ر از بايد بيشت Tمقدار  ،بودن هر متغير
مقدار پارامتر بين دو دامنه در الگو مهم شمرده نمي شود،  عبارت ديگر،

وجود تفاوت معنادار مقدار حاکي از عدم  همچنين مقادير بين اين دو مقدار
 دارد.  %91هاي رگرسيوني با مقدار صفر در سطح  شده براي وزن محاسبه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مشتریا یل عاملی تاییدی متغیر ارتباط بنتایج تحل(: 6) جدول

بندی  گروه
مدل  اختصار نام شاخص ها شاخص

 اولیه
برازش 
 قابل قبول

هاي شاخص
 برازش مطلق

 1نزديک به  GFI 943/0 شاخص نيکويي برازش
 1نزديک به  AGFI 373/0 شده شاخص نيکويي برازش اصلاح

هاي  شاخص
برازش 
 تطبيقي

TLI 912/0 TLI> 90% لويسر ـ شاخص برازش توک  
NFI 997/0 NFI> 90٪ شدهشاخص برازش هنجار  

CFI 947/0 CFI> 90٪ شاخص برازش تطبيقي  
IFI 947/0 IFI> 90٪ شاخص برازش افزايشي  

 %3کمتر از  RMSEA 029/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 767/9/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

براي تمام متغيرهاي دست آمده،  بهميزان شود که مشاهده مي
عوامل  که  تمام گفتتوان طور کلي مي شده معنادار است. پس به مشاهده

 و برازش کلي حاکي ازاست تاييد قرار گرفته شده مورد  در نظر گرفته
 باشد.  ميشده  هاي مشاهدهگيري موردمطالعه با دادهبرازش خوب مدل اندازه

 بررسی برازش مدل تحقیق -3-0
اول، در ارزيابي مدل پيشنهادي تحقيق با روش  هپس از تاييد مرحل

اندرسون و شده توسط  اي ارائهرويکرد دو مرحله مدل معادلات ساختاري، از
، اعتبار و برازش  SEM(، در مرحله دوم با استفاده از1933) 14گربينگ

پس  ارت ديگر،به عب .شودها ارزيابي ميمناسب مدل با توجه به ساختار داده
گيري )با استفاده از تحليل عامل تأييدي( اندازه از اطمينان از صحت مدل

ي اين مدل با ضرايب نما (،4ل )شک شد.به بررسي مدل ساختاري پرداخته 
 دهد.  استاندارد را در فرم اوليه نشان مي

 افزار با استفاده از نرممدل اوليه تحقيق هاي کلي برازش شاخص
 نشان داده شده است.( 3) در جدول 16نسخه  11ايموس

 ،هاي برازش دهد، عموم شاخص گونه که اطلاعات نشان مي همان
مدل در لازم است اصلاحاتي ين د، بنابرادهن وضعيت مطلوبي را نشان نمي

از بررسي اصلاحات ، بعد پژوهشدر اين  پيشنهادي تحقيق انجام پذيرد.
ا خط کردن چند متغير مشخص شد که با همبسته شده، پيشنهادي گزارش

 هاييابد و ساير شاخصمي کاهش توجهي اسکوئر به مقدار قابل کاي مقدار
اسکوئر بر درجه آزادي  شده کاي در مدل اصلاح .بابندبرازش نيز بهبود مي

 .دارد قبولي قرار قابل ةح مطلوب و دامنکه در سطاست  262/9برابر با 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
14. Anderson and Gerbing 
15. AMOS 

 
 استاندارد تخمین با هیاول ساختاری مدل(: 0) شکل

مقايسه آنها  و هاي برازش مدل اين نتيجه و همچنين نتايج ساير شاخص
دهند، که اين امر بيانگر  ان ميوضعيت مناسبي را نش ،قبول با حد قابل

هاي گردآوري شده  برازش  مناسب مدل است و  به عبارت ديگر داده
ق را نشان يمربوط به متغيرها، برازش مناسبي از مدل پيشنهادي تحق

 دهد.  مي

 های تحقیقررسی فرضیهب -3-6
تحقيق براي آزمون معناداري  پس از بررسي و تاييد الگوي پيشنهادي

استفاده  P ( وT-value) يا Tه از دو شاخص جزئي مقدار آمارها فرضيه
  96/1بايد بيشتر از  مقدار نسبت بحراني 01/0عناداري م براساس سطحد. ـش

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 برازش برای مدل اولیه تحقیق هایشاخص(: 3) جدول

 قبول برازش قابل مدل اولیه اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه
هاي برازش شاخص

 مطلق
 1نزديک به  GFI 749/0 شاخص نيکويي برازش

 1نزديک به  AGFI 691/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

هاي برازش  شاخص
 تطبيقي

TLI 639/0 TLI> 90٪ لويس-توکرشاخص برازش   
NFI 666/0 NFI> 90٪ شاخص برازش هنجار شده  

CFI 712/0 CFI> 90٪ شاخص برازش تطبيقي  
IFI 714/0 IFI> 90٪ شاخص برازش افزايشي  

هاي برازش  شاخص
 مقتصد

 %10بالاتر از  PNFI 606/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده
 %10بالاتر از  PCFI 647/0 شاخص برازش تطبيقي مقتصد

 %3کمتر از  RMSEA 119/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 043/1/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

 برازش برای مدل اولیه تحقیق هایشاخص(: 9) جدول

 قبول برازش قابل مدل اولیه اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

 1نزديک به  GFI 310/0 شاخص نيکويي برازش رازش مطلقهاي بشاخص
 1نزديک به  AGFI 319/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

 هاي برازش تطبيقي شاخص

TLI 339/0 TLI> 90٪ لويسر ـ شاخص برازش توک  
NFI 349/0 NFI> 90٪ شاخص برازش هنجار شده  

CFI 901/0 CFI> 90٪ شاخص برازش تطبيقي  
IFI 906/0 IFI> 90٪ ازش افزايشيشاخص بر  

 هاي برازش مقتصد شاخص
 %10بالاتر از  PNFI 799/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 %10بالاتر از  PCFI 731/0 شاخص برازش تطبيقي مقتصد
 %3کمتر از  RMSEA 067/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد

 1تا  1بين  dfχ 410/2/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي
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 باشند ميقبول تلقي  معنادار و قابل 4/0از  تربيش بار عاملييا استاندارد 
هاي رگرسيوني در مدل مه وزنه و با توجه اينکه(، 1991)کلمپر، 

 ، پسدارند 40/0بزرگتر از  يمقادير Struc4و  Struc3بررسي به جز مورد
همچنين با توجه به ضرايب  قبولي قرار دارند. از نظر بار عاملي در حد قابل

اساس سطح  و بر( 1)شده در جدول  نسبت بحراني( اشارهمعناداري )
، مقدار نسبت شده بودن هر متغير مشاهدهمعنادار يکه برا 01/0معناداري 

مقدار  ديگر، تعباره ب باشد، -96/1يا کمتر از 96/1بحراني بايد بيشتر از 
شود، همچنين مقادير بين اين  دو دامنه در الگو مهم شمرده نمي پارامتر بين

شده براي  وجود تفاوت معنادار مقدار محاسبهدو مقدار حاکي از عدم 
شود که دارد. مشاهده مي %91رگرسيوني با مقدار صفر در سطح  هاي وزن

معنادار است.  Struc4جز  شده به ميزان براي تمام متغيرهاي مشاهده
شده به جز  عوامل در نظر گرفته تمام گفتتوان طور کلي مي به بنابراين

Struc3  وStruc4  و برازش کلي حاکي از برازش خوب  شوند ميتاييد
 باشد.  ميشده  هاي مشاهدهمورد مطالعه با داده گيريمدل اندازه

 گیری متغیر ارتباط با مشتریمدل اندازه -3-0
گيري آن بررسي تباط با مشتري سومين متغيري است که مدل اندازهار

 ،عاملي تاييدي، تاييد شودگيري يا همان تحليل شد. براي اينکه مدل اندازه
هاي آن برازش مناسبي داشته باشند، ثانيا بايد ضرايب اولاً بايد شاخص

و معناداري لذا در ادامه برازش  .باشند معنادار Tاستاندارد و مقادير آماره 
اساس مدل مفهومي، در اين  برشد. بررسي  Tضرايب استاندارد و آماره 

شده  متغير مشاهده 6تباط با مشتري از گيري متغير ارپژوهش براي اندازه
نماي اين مدل را در فرم اوليه و در حالت استاندارد ( 9)شکل ه شد. استفاد

 دهد. نشان مي
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ارتباط با مشتری ریمتغ یرگیمدل اندازه(: 3) شکل

 
 
 
 
 
 
 
 

گيري متغير برازش مدل اندازهگيري، صحت مدل اندازه براي تأييد
هاي شاخصشد. هاي برازش استفاده ين منظور از شاخصبررسي شد. به ا

گيري )تحليل عاملي تاييدي( با استفاده از کلي برازش براي الگوهاي اندازه
 نشان داده شده است. (6) در جدول 16نرم افزار ايموس نسخه 

هاي برازش در دامنه قابل شاخص(، 6مندرج در جدول )نتايج  طبق
گيري برازش مناسب و مطلوب مدل اندازه نشانگرکه  دارندقبول قرار 

گيري  اندازهل مد توان گفت که ميباشد. به عبارت ديگر،  ميتحقيق 
ه به معناي اين ک است شده( از برازش خوبي برخوردار )متغيرهاي مشاهده

توانند متغير ارتباط با مشتري را مي متغيرهاي آشکار به خوبياست که 
ي پنهان و اي درک مناسب ارتباط بين متغيرهابر گيري کنند.اندازه
، هاي رگرسيوني استاندارد()وزني هاي تحقيق، توجه به بارهاي عامل معرف

اييدي به همراه شاخص نتايج تحليل عاملي ت ،رو از اين زيادي دارد.اهميت 
قبول بودن بار عاملي مربوط به هر سوال بررسي  آزمون قابل براي Pجزئي 

. نتايج اين بررسي به صورت بارهاي عاملي همه سوالات، مقدار نسبت شد
 شده است. ارائه (7)در جدول  Pبحراني و مقدار 

 تاییدی متغیر ارتباط با مشتری عاملی تحلیل نتایج(: 7) جدول
 متغیر
 پنهان

متغیر 
 شده مشاهده

ضریب رگرسیونی 
 استاندارد

نسبت 
 بحرانی

ضریب 
 معناداری

ارتباط 
با 

 مشتري

CR1 762/0   
CR2 643/0 209/11 *** 
CR3 301/0 14 *** 
CR4 772/0 1/19 *** 
CR5 669/0 601/11 *** 
CR6 613/0 999/11 *** 

ر وزن رگرسيوني هاي داراي مقدااز آنجا که از نظر آماري عامل
وند )کلمپر، ش ميقبول تلقي  معنادار و قابل 4/0املي( بيش از استاندارد )بار ع

 هايهمه وزنکه توان نتيجه گرفت  مي (7) جدول به توجه با (،1991
ز نظر بار ا دارند 40/0مقادير بزرگتر از که  مدل موردبررسيرگرسيوني 

نين با توجه به نسبت بحراني همچ. گيرند ميقبولي قرار  حد قابل عاملي در
(T-Valueاشاره )  براي معنادار  01/0و سطح معناداري ( 7)شده در جدول

ه ب .باشد -96/1يا کمتر از  96/1ر از بايد بيشت Tمقدار  ،بودن هر متغير
مقدار پارامتر بين دو دامنه در الگو مهم شمرده نمي شود،  عبارت ديگر،

وجود تفاوت معنادار مقدار حاکي از عدم  همچنين مقادير بين اين دو مقدار
 دارد.  %91هاي رگرسيوني با مقدار صفر در سطح  شده براي وزن محاسبه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مشتریا یل عاملی تاییدی متغیر ارتباط بنتایج تحل(: 6) جدول

بندی  گروه
مدل  اختصار نام شاخص ها شاخص

 اولیه
برازش 
 قابل قبول

هاي شاخص
 برازش مطلق

 1نزديک به  GFI 943/0 شاخص نيکويي برازش
 1نزديک به  AGFI 373/0 شده شاخص نيکويي برازش اصلاح

هاي  شاخص
برازش 
 تطبيقي

TLI 912/0 TLI> 90% لويسر ـ شاخص برازش توک  
NFI 997/0 NFI> 90٪ شدهشاخص برازش هنجار  

CFI 947/0 CFI> 90٪ شاخص برازش تطبيقي  
IFI 947/0 IFI> 90٪ شاخص برازش افزايشي  

 %3کمتر از  RMSEA 029/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 767/9/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

براي تمام متغيرهاي دست آمده،  بهميزان شود که مشاهده مي
عوامل  که  تمام گفتتوان طور کلي مي شده معنادار است. پس به مشاهده

 و برازش کلي حاکي ازاست تاييد قرار گرفته شده مورد  در نظر گرفته
 باشد.  ميشده  هاي مشاهدهگيري موردمطالعه با دادهبرازش خوب مدل اندازه

 بررسی برازش مدل تحقیق -3-0
اول، در ارزيابي مدل پيشنهادي تحقيق با روش  هپس از تاييد مرحل

اندرسون و شده توسط  اي ارائهرويکرد دو مرحله مدل معادلات ساختاري، از
، اعتبار و برازش  SEM(، در مرحله دوم با استفاده از1933) 14گربينگ

پس  ارت ديگر،به عب .شودها ارزيابي ميمناسب مدل با توجه به ساختار داده
گيري )با استفاده از تحليل عامل تأييدي( اندازه از اطمينان از صحت مدل

ي اين مدل با ضرايب نما (،4ل )شک شد.به بررسي مدل ساختاري پرداخته 
 دهد.  استاندارد را در فرم اوليه نشان مي

 افزار با استفاده از نرممدل اوليه تحقيق هاي کلي برازش شاخص
 نشان داده شده است.( 3) در جدول 16نسخه  11ايموس

 ،هاي برازش دهد، عموم شاخص گونه که اطلاعات نشان مي همان
مدل در لازم است اصلاحاتي ين د، بنابرادهن وضعيت مطلوبي را نشان نمي

از بررسي اصلاحات ، بعد پژوهشدر اين  پيشنهادي تحقيق انجام پذيرد.
ا خط کردن چند متغير مشخص شد که با همبسته شده، پيشنهادي گزارش

 هاييابد و ساير شاخصمي کاهش توجهي اسکوئر به مقدار قابل کاي مقدار
اسکوئر بر درجه آزادي  شده کاي در مدل اصلاح .بابندبرازش نيز بهبود مي

 .دارد قبولي قرار قابل ةح مطلوب و دامنکه در سطاست  262/9برابر با 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                          
14. Anderson and Gerbing 
15. AMOS 

 
 استاندارد تخمین با هیاول ساختاری مدل(: 0) شکل

مقايسه آنها  و هاي برازش مدل اين نتيجه و همچنين نتايج ساير شاخص
دهند، که اين امر بيانگر  ان ميوضعيت مناسبي را نش ،قبول با حد قابل

هاي گردآوري شده  برازش  مناسب مدل است و  به عبارت ديگر داده
ق را نشان يمربوط به متغيرها، برازش مناسبي از مدل پيشنهادي تحق

 دهد.  مي

 های تحقیقررسی فرضیهب -3-6
تحقيق براي آزمون معناداري  پس از بررسي و تاييد الگوي پيشنهادي

استفاده  P ( وT-value) يا Tه از دو شاخص جزئي مقدار آمارها فرضيه
  96/1بايد بيشتر از  مقدار نسبت بحراني 01/0عناداري م براساس سطحد. ـش

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 برازش برای مدل اولیه تحقیق هایشاخص(: 3) جدول

 قبول برازش قابل مدل اولیه اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه
هاي برازش شاخص

 مطلق
 1نزديک به  GFI 749/0 شاخص نيکويي برازش

 1نزديک به  AGFI 691/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

هاي برازش  شاخص
 تطبيقي

TLI 639/0 TLI> 90٪ لويس-توکرشاخص برازش   
NFI 666/0 NFI> 90٪ شاخص برازش هنجار شده  

CFI 712/0 CFI> 90٪ شاخص برازش تطبيقي  
IFI 714/0 IFI> 90٪ شاخص برازش افزايشي  

هاي برازش  شاخص
 مقتصد

 %10بالاتر از  PNFI 606/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده
 %10بالاتر از  PCFI 647/0 شاخص برازش تطبيقي مقتصد

 %3کمتر از  RMSEA 119/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد
 1تا  1بين  dfχ 043/1/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي

 

 برازش برای مدل اولیه تحقیق هایشاخص(: 9) جدول

 قبول برازش قابل مدل اولیه اختصار نام شاخص ها بندی شاخص گروه

 1نزديک به  GFI 310/0 شاخص نيکويي برازش رازش مطلقهاي بشاخص
 1نزديک به  AGFI 319/0 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

 هاي برازش تطبيقي شاخص

TLI 339/0 TLI> 90٪ لويسر ـ شاخص برازش توک  
NFI 349/0 NFI> 90٪ شاخص برازش هنجار شده  

CFI 901/0 CFI> 90٪ شاخص برازش تطبيقي  
IFI 906/0 IFI> 90٪ ازش افزايشيشاخص بر  

 هاي برازش مقتصد شاخص
 %10بالاتر از  PNFI 799/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده

 %10بالاتر از  PCFI 731/0 شاخص برازش تطبيقي مقتصد
 %3کمتر از  RMSEA 067/0 ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد

 1تا  1بين  dfχ 410/2/2 شاخص برازش کاي اسکوئر بر درجه آزادي
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دو دامنه در الگو مهم شمرده  باشد، مقدار پارامتر بين -96/1يا کمتر از 
وجود تفاوت مقدار حاکي از عدم شود، همچنين مقادير بين اين دو  نمي

رگرسيوني با مقدار صفر در سطح  هاي شده براي وزن معنادار مقدار محاسبه
هاي تحقيق به همراه ضريب رگرسيوني و مقادير دارد. فرضيه% 91

 ارائه شده است. (10ل )هاي جزئي مربوط به هر فرضيه در جدوشاخص

 گیری نتیجه -0
 داد که: نشان  هاي تحقيق رضيهنتايج بررسي ف ،(10)جدول طبق 

 ةيسرماتأثير  مربوط بهوني استاندارد ضريب رگرسياز آنجا که ( 1)
 P=001/0 <01/0مقدار ، و باشد مي 294/0 ،يمشتر با ارتباط بر ياجتماع
تاثير مثبت و  اجتماعي سرمايةيعني د. فرضيه اول تاييد مي شو ،است

 شتريب ياجتماع ةيسرما هرچه اين،بنابر .دارد معناداري بر ارتباط با مشتري
 نيا يها فتهشد يا خواهد( بدتر) بهتر زين يمشتر با ارتباط باشد،( کمتر)

 ،(1991) همکاران و يخانيول ،(1939) مقدم رستگار مطالعات جينتا با قيتحق
 ،باشد يم منطبق (2011) همکاران و  ژنگ و( 1992) همکاران و يدمور

 ةيسرمااستاندارد مربوط به تأثير  نيضريب رگرسيو از آنجا که( 2)
 P=000/0 <01/0مقدار  و باشد مي 271/0، يمشتر با ارتباط بر يساختار

تاثير مثبت و  سرماية ساختارييعني ، فرضيه دوم تاييد مي شود ،است
  ،معناداري بر ارتباط با مشتري دارد

 ةيسرمامربوط به تأثير  ضريب رگرسيوني استاندارداز آنجا که  (9)
 P=000/0 <01/0مقدار د و باش مي 131/0 ي،مشتر با ارتباط بر يشناخت
تاثير مثبت و  سرماية شناختييعني  ،تاييد مي شود سومفرضيه  ،است

 و  عناداري بر ارتباط با مشتري داردم
مربوط به تأثير سرماية که ضريب رگرسيوني استاندارد ( از آنجا 4)

 P=001/0 <01/0مقدار د و باش مي 269/0 ارتباطي بر ارتباط با مشتري،
تاثير مثبت و  سرماية ارتباطييعني  تاييد مي شودچهارم فرضيه  ،است

 معناداري بر ارتباط با مشتري دارد. 
 شود: اين شرح ارائه ميبه  تحقيق پيشنهادات کاربردي

در مورد  (2شود، )هاي آموزشي مناسب براي کارکنان طراحي دروه( 1)
 بازنگري شودآنها ة انگيز يارتقانحوة و کارکنان و  ديرانمارتباطي  هاي راه
اقدامات مناسبي  سازمانمحوي در  مشتريسيستم نسبت به برقراري ( 9) و

  انجام پذيرد. 
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 های تحقیقنتایج آزمون فرضیه(: 11) جدول

 حرانیب نسبت برآورد استاندارد جهت تأثیر فرضیه
(C.R.) P نتیجه 

 تاييد 001/0 294/9 294/0 مستقيم سرماية اجتماعي بر ارتباط با مشتري 1
 تاييد 000/0 243/4 271/0 مستقيم ريمشت بر ارتباط با ساختاريسرماية  2
 تاييد 000/0 949/4 131/0 مستقيم بر ارتباط با مشتري شناختيسرماية  9
 تاييد 001/0 647/9 260/0 مستقيم بر ارتباط با مشتري ارتباطيسرماية  4

 

 و استراتژیک مدیریت منابع انسانیراهبردهای  رابطةیی وتحلیل شناسا
  ،خوزستاندریانوردی  کل بنادر وخودکارآمدی کارکنان اداره 

 امام خمینی)ره(منطقه ویژه اقتصادی بندر 
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 چکیده
منطقه ويژه ره کل بنادر و دريانوردی خوزستان ـ خودکارآمدی کارکنان اداتژيک مديريت منابع انساني با کارکردهای استراتبیین رابطه  هدف اين پژوهش

 استفاده بااست که نفر از کارکنان ستادی  922شامل  جامعه آماریروش پژوهش حاضر از نوع توصیفي و همبستگي است. باشد. دی بندرامام خمیني )ره( مياقتصا
( و 1441ی بندورا )پرسشنامه خودکارآمد ،ابزار گرداوری اطلاعاتد. شدن انتخاب پژوهش نمونه عنوان به کارکنان از نفر 222 ،ساده تصادفي گیری نمونه از

کرونباخ ي آنها با استفاده از ضريب آلفای پاياي ود شد تايیکه روايي آنها توسط اساتید بود، ساخته کارکردهای استراتژيک مديريت منابع انساني  پرسشنامه محقق
راهبردهای  بین داد نشان ی پژوهشهايافته. شد پیرسون استفاده همبستگي و خطي تحلیل رگرسیونهای  روش از ها داده تحلیل و تجزيه برایشد. محاسبه 

مثبت رابطه رزيابي عملکرد و مشارکت کارکنان( و خودکارآمدی کارکنان )پاداش، آموزش، تامین نیروی انساني، اآن های  مولفه واستراتژيک مديريت منابع انساني 
 تری برای خودکارآمدی است. کننده مناسب بینيرگرسیون نشان داد آموزش، پیشدست آمده از  بهنتايج  وجود دارد.و معنادار 

 پاداش، تأمین نیروی انساني، ارزيابي عملکرد و مشارکت کارکنان.  مديريت استراتژيک منابع انساني،خودکارآمدی،  های کلیدی: واژه

                                                                                                                                                                  
)ره(  ينیبندرامام خم یاقتصاد ژهيمنطقه وـ  خوزستان یانوردياداره کل بنادر و در قاتیتهران، و کارشناس مطالعات و تحق ،يدانشگاه خوارزم ،يمديريت آموزش یدکتر یدانشجو.  1
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 واحد اهواز، دانشگاه آزاد اسلامي ،يگروه مديريت آموزش اریدانش.  2
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