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ی ها قابلیت کنندگی نقش تعدیل ؛عیبر بهبود عملکرد صنا یبر همکار یتأثیر ارتباطات مبتنبررسی 

 )مطالعه موردی؛ واحدهای صنعتی استان زنجان( بازارمرتبط با 

 
 3، یونس جبارزاده2، محمد فاریابی*1هانیه نصیری 

 رانیا ز،یالملل، دانشگاه تبر نیب یبازرگان -یبازرگان تیریکارشناس ارشد مد -9

 دانشیار گروه مدیریت بازرگانی دانشکده اقتصاد مدیریت و بازرگانی دانشگاه تبریز، ایران -1

 رانیا ز،یدانشگاه تبر یو بازرگان تیریدانشکده اقتصاد مد یبازرگان تیریگروه مد اریاستاد -9

 

 چکیده

 تیبه حفظ مز یصنعت یدر بازارها ژهیو ها به شرکت هب «یبر همکار یارتباطات مبتن» دهد، ینشان م یابیبازار قاتیتحق

تأثییر روابأ     یرا ادغام کرده، و چگونگ« بر منابع یمبتن» دگاهیو د «یا رابطه» دگاهیپژوهش، د نی. اکند یکمک م ،یرقابت

 .کنأد  یمأ  یبررسأ هأای مأرتب  بأا بأازار      با نقش میأانجی قابلیأت  مختلف، را  واب عملکرد ر یارهایبر مع یبر همکار یمبتن

پرسشأنامه گأردروری شأده از     19های حاصأل از   روی داده SmartPLSافزار  یابی معادلات ساختاری با استفاده از نرم مدل

 یا عملکأرد رابطأه   یارهأا یبأر مع  یبأر همکأار   یتثییر ارتباطأات مبتنأ   دهد، مدیران واحدهای صنعتی استان زنجان نشان می

 یارهایمع ،یابیبازار تیبا بازار و قابل وندیپ تیاست. قابل یو شرط میتقرمسی( غیو مال یمشتر یهمکار ،ی)متمرکز بر مشتر

بأا بأازار باعأ      ونأد یپ تیأ که قابل ی. طورکند یم لی( را تسهیو مال یمشتر یهمکار ،ی)متمرکز بر مشتر یا عملکرد رابطه

. شأود  یمأ  یو عملکأرد مأال   یمشتر یعملکرد همکار شیباع  افزا یابیبازار تیو قابل یعملکرد متمرکز بر مشتر شیافزا

بأر عملکأرد    یابیأ بازار تیأ و تأثییر قابل  یو عملکأرد مأال   یمشتر یبا بازار بر عملکرد همکار وندیپ تیبلتثییر قا که یدرحال

نقأش   نأه یدرزم یدیأ جد یهأا  نشیمطالعه، ب نیحاصل از ا جیقرار نگرفت. نتا دیو مورد تائ ستیمعنادار ن یمتمرکز بر مشتر

 .کند یفراهم م یتیریو مد یمهم نظر میمفاه نیچن و هم یهمکار بر یارتباطات مبتن

  .بازار -وندیپ تیقابل ی،ابیبازار تیقابل ،عملکرد رواب  ،یبر همکار یارتباطات مبتنهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه 

 یمحلأ  یبازارهأا  لیروزافزون رقابت، تبد شیبا افزا

 انیمشأتر  یها و خواسته ازهایو تنوع ن یجهان یبه بازارها

 ازیمختلف، ن یو... در بازارها یاجتماع ،یو تنوع فرهنگ

  ی. محأ شأود  یاحسأاس مأ   یروزافزون بأه بأازار محأور   

هأا   شرکت انیشدت تحت تثییر رقابت م امروز به یتجار

هأا و   مأداوم در خواسأته   رییو تغ یع فنّاوریسر راتییو تغ

 یطور روزافأزون بأرا   به انیاست. مشتر انیمشتر یازهاین

هأا فشأار    کسب محصولات و خأدمات بهتأر بأه شأرکت    

 قیو توف یرقابت تیکسب مز یها برا و شرکت رورند یم

هأأا و  و خواسأأته انیمشأأتر دیأأمأأتمطم با  یمحأأ نیأأدر ا

 یهأأأا تیأأأعالرنأأأان را در مرکأأأز توجأأأه و ف  یازهأأأاین

امأروز   یتجأار   یمحأ  رایأ وکارشان قأرار دهنأد ز   کسب

 راتییأ ا و تغهأ  شأرکت  انیأ شدت تحت تثییر رقابأت م  به

 یازهأا یهأا و ن  مداوم در خواسته رییو تغ یتکنولوژ عیسر

کأأه رابطأأه  دهأأد ینشأأان مأأ قأأاتیتحق ؛اسأأت انیمشأأتر

طأور   شأرکت را بأه   کی انیبا مشتر تیفیبلندمدت و باک

 ییهأا  نسبت به شرکت یرقابت تیمز جادیبالقوه، قادر به ا

)اندرسأون، فورنأل، و راسأت،     کنأد  یرابطه مأ  نیبدون ا

 نیخصأو،، ارتبأاب بأ    نیأ (. در ا9111گانسان،  ؛9117

و حفأظ   جأاد یادر  یو فروشندگان، نقش مهم دارانیخر

؛ 9111)مورگأان و هانأت،    کنأد  یمأ  فأا یرواب  متقابأل ا 

 ژهیو (. به9113و جاپ،  تزی؛ و1002و همکاران،  ریپالمات

متقابل،  یا تنها به تبادل رابطه ارتباطات نه فیضع تیفیک

( بلکأه مأانع   9112)موهر و همکاران،  کند یلطمه وارد م

 زریأ شود )فرا یو شرکت م یمشتر نیاز تبادل اطمعات ب

 نی(. بنأابرا 1002، یو کوهل ی؛ جاورسک9191و سامرز، 

 رانیمأد  یبأرا  یعملأ  یارایأه راهبردهأا   یمحققان بر رو

مأؤیر ارتباطأات    یهأا  و برنامأه  ها یاستراتژ یطراح یبرا

؛ مأوهر و  1001، ی)جوشتوجه دارند  ،یبر همکار یمبتن

؛ پأأااولارو و 9112؛ مأأوهر و همکأأاران،  9110، نینأأو

ی بأر همکأار   یارتباطات مبتنأ  تیاهم (.1009، مکارانه

 ژهیأ و به ت،یریو مد یابیتوس  محققان بازار یخوب به  نیز

( B2Bکأار )  و کأار بأه کسأب    و بازار کسأب  قاتیدر تحق

 ؛9110 ن،ی؛ مأوهر و نأو  1001، یاشاره شده است )جوش

 ،یا رابطه دگاهید ی(. بر مبنا1009پااولراو، لادو و چن، 

و  جأاد یدر ا هأا  شأرکت بأه   یبأر همکأار   یارتباطات مبتن

 ن،یکمأک کأرده )مأوهر و نأو     انیحفظ رواب  بأا مشأتر  

دانأت، گأروال    ر،ی؛ پالمات9111؛ مورگان و هانت، 9110

 یاز مطالعأات تجربأ   یعی(، و مجموعه وس1007، وانزیو ا

مختلف عملکرد روابأ ، ماننأد    جینتا یبر روتثییر رن را 

 ک،یأأ)م کننأأد یمأأ یبررسأأ یتعهأأد و همکأأار ت،یرضأأا

؛ مأأوهر، 1099، نیسأرامک، بأأاکوس، و جأرم   -سیویأ د

 -داریأ (. عموه بر توسأعه روابأ  خر  9112 ن،یو نو شریف

کأأه  کننأأد، یمأأ انیأأ( ب1002) یو وار نیفروشأأنده، بأأالات

ربرد دانأأش از توسأأعه و کأأا نیچنأأ هأأم یتعامأأل ارتباطأأات

 نی. در اکند یم یبانیپشت ان،یاز مشتر یریادگیشرکت با 

بهبأود   ایأ توسعه  یبرا یبر همکار یراستا، ارتباطات مبتن

دانأش   رایأ ز رسأد،  یبه نظأر مأ   دیمف یسازمان یها قابلیت

 کنأد  یعمل مأ  تیقابل جادیا یبرا ییعنوان مبنا شرکت به

 نیأ ا (.9111؛ کوگوت و زانأدر،  9119، مایگ -)رتواهنه

 توانأد  یمأ  یبر همکأار  یکه ارتباطات مبتن دهد ینشان م

نوبأه خأود    و بأه  دهیرا بهبأود بخشأ   یسأازمان  یهأا  قابلیت

وجأود،    نیأ کنأد. بأا ا   لیبرتأر را تسأه   یعملکرد سأازمان 

بأأر  یگذشأأته در خصأأو، ارتباطأأات مبتنأأ   قأأاتیتحق

ارتباطأات   میتأثییر مسأتق   یبر رو یادیتا حد ز یهمکار

مختلأأف عملکأأرد روابأأ   جیر نتأأابأأ یبأأر همکأأار یمبتنأأ

؛ 9112؛ مأأوهر و همکأأاران، 1099و همکأأاران،  کیأأ)م

(، بأدون توجأه بأه نقأش بأالقوه      1001، وانزیو ا سچولتزا

 یهأأا قابلیأأت جأأادیدر ا یبأأر همکأأار یارتباطأأات مبتنأأ

ایأأرات  یبأأر رو یقأأاتیتحق نیتوجأأه دارد. چنأأ یسأأازمان

نقأأش  یعملکأرد، مأانع از درم مأا از چگأونگ     میمسأتق 
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 یرقأابت  تیأ بأه مز  یابیدر دسأت  یبر همکار یرتباب مبتنا

 فیأ تعر یخأوب  تثییر که به ندیفررمثال،  عنوان )به شود یم

 نیکانون توجه ا حات،یتوض نینشده است(. با توجه به ا

بأأر  یتأأثییر ارتباطأأات مبتنأأ  یچگأأونگ یمطالعأأه، بررسأأ

 جادیا قیعملکرد رواب  از طر یشرکت بر رو یهمکار

ارتباطأات   تیأ اهم رغمیأ اسأت. عل  یمانسأاز  یهأا  قابلیت

شأد،   اشأاره گونأه کأه در بأالا     همأان  ،یبر همکار یمبتن

متمرکز بأر   یمربوب به تثییر رن بر عملکرد مال یها نشیب

کأأم اسأأت.  اریفروشأأنده در مطالعأأات انجأأام شأأده، بسأأ 

 ،یمطالعأات ارتباطأات   شبردیمطالعه، پ نیهدف ا ن،یبنابرا

 ،یبأر همکأار   یات مبتنأ تثییر ارتباط یچگونگ یبا بررس

 انیأ مبنأا، مطالعأه حاضأر ب    نیأ است. بر ا یبر عملکرد مال

 یارهأأایبأأر مع ،یبأأر همکأأار یارتباطأأات مبتنأأ کنأأد یمأأ

تأأثییر  زمیدو مکأأان قیأأمختلأأف عملکأأرد روابأأ  از طر 

بأه   یا رابطأه  دگاهیأ د یبر مبنأا  زم،یمکان کی. گذارد یم

 یاربر همکأ  یاستدلال اشاره دارد که ارتباطات مبتن نیا

و تعهأأد و کأأاهش   انیمنجأأر بأأه بهبأأود اعتمأأاد مشأأتر   

عملکأرد روابأ     جهیطلبانه شده، و درنت فرصت یرفتارها

 یمبتن دگاهید یبر مبنا گر،ید زمی. مکانبخشد یرا بهبود م

RBVبر منابع )
بأر   یکأه ارتباطأات مبتنأ    کنأد  یم انی(، ب1

بأا بأازار را    ونأد یپ یهأا  قابلیأت  جأاد یا تواند یم یهمکار

بهبأود   انیاز مشأتر  یبأه دانأش بأازار    یابی دست لهیوس به

به عملکرد رواب   یابی به دست جرمن جه،یو درنت دهیبخش

مورد مطالعه این پژوهش، واحأدهای صأنعتی    برتر شود.

 رییأ تغاستان زنجان است، دلیل انتخاب این جامعه رماری 

 ی است کأه صنعت یبالا در بازارها یرقابت  یو شرا عیسر

بأا   یفأ یو ک داریأ روابأ  پا  یصأنعت  یدهالازم است واح

مناسأب ارتبأاب    یهأا  یبا داشتن اسأتراتژ  ،خود انیمشتر

اسأأتان  یصأأنعت یاسأأاس واحأأدها نیأأکننأأد. بأأر ا جأأادیا

الزام عملکأرد   یبررس یرل برا دهیا  یشرا کیزنجان، 

                                                           
1 Resource baced View 

. در کنأد  یفراهم مأ  یبر همکار یمبتنارتباطات  یا رابطه

 یدیأ به عنوان افأراد کل  یابیبرتر بازار رانیمطالعه مد نیا

 یهأا  یاستراتژ یرن ها با اجرا رایز ،کنند یرگاه عمل م

 رانیبأا مأد   سأه یدر مقا یابیأ بازار یهأا  تیأ ارتباب و فعال

. بأأدین جهأأت رشأأناتر هسأأتند ،یعملکأأرد تجأأار گأأرید

پژوهش حاضر درصدد است تا با بررسی تثییر ارتباطات 

بأأه مبتنأأی بأأر همکأأاری بأأر معیارهأأای عملکأأرد روابأأ ، 

واحدهای صنعتی پیشنهادهایی ارایأه کننأد تأا بتواننأد بأا      

تأأثییر گأأذاری بأأر قابلیأأت هأأای بازاریأأابی، معیارهأأای    

عملکرد روابأ  را بهبأود بخشأند. بأه علأت عأدم توجأه        

بسیاری از شرکت ها بأه مفهأوم قابلیأت هأای مأرتب  بأا       

یر دانستن این مفهأوم در رابطأه میأان ارتباطأات     ؤبازار، م

اری و معیارهای عملکرد روابأ  ضأروری   مبتنی بر همک

 رسد. به نظر می

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 ارتباطات مبتنی بر همکاری

کأأه روابأأ  بلندمأأدت و  دهنأأد ینشأأان مأأ قأأاتیتحق

طأور بأالقوه شأرکت را قأادر بأه       بأه  ان،یبا مشتر تیفیباک

 نیأ بأدون ا  ییهأا  نسأبت بأه شأرکت    یرقابت تیمز جادیا

؛ 9117ن، فورنأأل، و راسأأت، )اندرسأأو کنأأد یرابطأأه مأأ

ارتباطأات مبتنأی بأر همکأاری یکأی از       (.9111گانسان، 

شاخه های کلیدی بازاریابی و از ابزارهای نوین کامیأابی  

رود  کسأأب و کارهأأا در فرأأای رقأأابتی بأأه شأأمار مأأی   

خصأأأو،،  نیأأأدر ا (.9911)شأأأکاری و همکأأأاران،  

در  یو فروشندگان، نقأش مهمأ   دارانیخر نیارتباطات ب

)مورگأان و   کنأد  یمأ  فأا یو حفأظ روابأ  متقابأل ا    جادیا

و جأاپ،   زی؛ وت1002و همکاران،  ری؛ پالمات9111هانت، 

تنها به تبأادل   ارتباطات نه فیضع تیفیک ژه،یو (. به9113

)مأوهر و همکأاران،    کند یرواب  متقابل خسارت وارد م

شأأرکت و  نی(، بلکأأه مأأانع از تبأأادل اطمعأأات بأأ 9112
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و  ی؛ جاورسأک 9191و سأامرز،   ریأ فراز) شود یم یمشتر

 یمحققأان بأر ارایأه راهبردهأا     ن،ی(. بنأابرا 1002،یکوهل

و  هأأا یاسأأتراتژ یطراحأأ یبأأرا رانیمأأد یبأأرا یعملأأ

توجه دارند  ،یبر همکار یمؤیر ارتباطات مبتن یها برنامه

؛ موهر و همکاران، 9110 ن،ی؛ موهر و نو1001 ،ی)جوش

 نیو نأأأو (. مأأأوهر1009, پأأأااولراو و همکأأأاران، 9112

ارتباطأأات  یهأأا یکأه، اسأأتراتژ  دهنأأد ی( نشأان مأأ 9110)

 هیبأاز و دوسأأو  انیأ جر جأاد یا یبأرا  یبأر همکأار   یمبتنأ 

سأأأازنده هسأأأت.  ،یشأأأرکت و مشأأأتر نیاطمعأأات بأأأ 

سازد تا اعمال و پیأام هأای    ارتباطات، سازمان را قادر می

مهم را به مشتریان هدف، مصرف کننأدگان و مشأتریان   

این نخستین گام در ایجاد وفأاداری   احتمالی انتقال دهد.

و کمک به مشتریان برای دستیابی بأه اهأداف بازاریأابی    

(، 1001) یجوش(. 9910است )احمدی زاد و همکاران، 

جنبأأه  1 نیأأیتع ی( را بأأرا9112کأأار مأأوهر و همکأأاران )

بأازخورد   ،یازجملأه فراوانأ   یبر همکار یارتباطات مبتن

 ش داده است.گستر ت،یو عقمن فات،یتشر بل،متقا

 

ارتباطااات مبتناای باار همکاااری و معیارهااای   

 ای( عملکرد روابط )دیدگاه رابطه

شأأأامل  یکیاسأأأتراتژ تیریمأأأد یا رابطأأأه دگاهیأأأد

 انیأ کأه ب  شأود  یمأ  ییهأا  دگاهیأ مختلأف و د  یهأا  هینظر

 جأاد، یبرتأر بأا ا   یرقابت تیچگونه سازمان به مز کنند یم

خأود،   یموفأق بأا شأرکا    یا توسعه و حفظ تبأادل رابطأه  

و کأانن،   ی؛ دانأ 9111، تأز ی)اندرسأون و و  ابدی یدست م

؛ لاسأأأ  و بأأأراون، 9197اسأأأچور و اوه،  ر،یأأأ؛ دا9117

دانأأأت و  ر،ی؛ پالمأأأات9111؛ مورگأأأان و هانأأأت، 9112

کأه روابأ     کنأد  یمأ  انیأ ب دگاهیأ د نی(. ا1007، والیگر

شأود   یرقأابت  تیأ منجأر بأه تأداوم مز    تواند یبلندمدت م

از  یکأأیخصأأو،، ارتبأأاب   نیأأ(. در ا9111)گانسأأان، 

موفأق اسأت    یا تبادل رابطه جادیفاکتورها در ا نیتر مهم

(. 9121؛ گرابنأأر و روزنبأأر ،9119و ارنسأأت،  کیأأبل)

روابأ    جادیها به ا به شرکت یبر همکار یارتباطات مبتن

؛ مأوهر  1001 ،ی)جوشأ  کند یکمک م انیبا مشتر یفیک

(. بأأر 1009؛ پأأااولراو و همکأأاران،  9112و همکأأاران، 

 یبر همکأار  یارتباطات مبتن ،یا رابطه دگاهید نیا یمبنا

کمأأک  لیأأبأأه چنأأد دل یا رابطأأه کأأردعمل یامأأدهایبأأر پ

 .  کند یم

 نیاعتماد، ارتباب مؤیر بأ  -تعهد هیطبق نظر نکهیا اول

و  دهیرا بهبأود بخشأ   یاعتمأاد مشأتر   ،یشرکت و مشأتر 

)مورگأان و   شأود  یمأ  یمشأتر  یهمکار شیمنجر به افزا

 یانیدر زمان تعامل با مشتر گرید عبارت (. به9111 هانت،

 دهنأد  یرا نشأان مأ   شتریب یبر همکار یکه ارتباطات مبتن

 ان،یو بأازخورد متقابأل(، مشأتر    یفراوانأ  ل،مثأا  عنأوان  )به

 جأأادیبأأه ا لیأأما شأأتریب نیاعتمأأاد بأأوده و بنأأابرا   قابأأل

فعأأال هسأأتند  یمأأداوم و همکأأار یا رابطأأه یهأأا تیأأفعال

(. 1007و همکأاران،   ری؛ پالمأات 9112ران، )موهر و همکا

 یکه ارتباطأات مبتنأ   دهد یمطالعات نشان م نیعموه بر ا

را بهبأأود  یرابطأأه مشأأتر تعهأأد توانأأد یمأأ یبأأر همکأأار

و  کیأأأکنأأأد )م  جأأأادیبرتأأأر را ا یو وفأأأادار دهیبخشأأأ

 یبر همکأار  یارتباطات مبتن ن،ی(. بنابرا1099همکاران، 

 یو متمرکز بر مشأتر  یمشتر یعملکرد همکار تواند یم

 بهبود بخشد.  ،یتعهد و اعتماد مشتر شیافزا قیرا از طر

 یایأأدر درم مزا  یارتبأأاب نقأأش مهمأأ نکأأه،یا دوم

 کند یم فایو شرکت ا یمشتر یمتقابل به دست رمده برا

هأأا،  کأأه شأأرکت  ی(. زمأأان9111 تأأز،ی)اندرسأأون و و

را اتخأأا   یبأأر همکأأار یارتباطأأات مبتنأأ یهأأا یاسأأتراتژ

کمتر در رابطأه را تصأور    تیعدم قطع انیمشتر ند،کن یم

رابطأه   ژهیأ و یگأذار  هیخأود را در سأرما   لیأ کرده و تما

 نیأ (. ا1090،  یو فرانکأو  کمأب ی)کم دهند یم شیافزا

منجأأر بأأه  انیرابطأأه مشأأتر ژهیأأو یهأأا یگأأذار هیسأأرما

 شأود  یاز تداوم رابطه و اقدام مشترم مأ  شتریانتظارات ب
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 بخشأد  یرد شرکت را بهبأود مأ  نوبه خود عملک به نیکه ا

(. 1007و همکأأاران،  ری؛ پالمأأات9110و جأأان،  دهیأأ)ها

بأه   توانأد  یمأ  یبأر همکأار   یارتباطأات مبتنأ   طأور،  نیهم

 قیأ از طر انیو حفأظ مشأتر   یهمکأار  یرفتارها شیافزا

رابطه کمک  ژهیو یها ییدر دارا یگذار هیسرما شیافزا

 کند.  

 انیأ العأات ب مط ،یا رابطأه  دگاهید یبر مبنا تینها در

شرکت را قأادر   یبر همکار یکه ارتباطات مبتن کنند یم

 یرفتأار  تیبه کاهش عدم تقارن اطمعات و بهبود شفاف

؛ 9111، نریو ما دهیساخته )ها یمشتر -در رابطه شرکت

منجر بأه کأاهش    نی( و بنابرا1009پااولراو و همکاران، 

 نیچنأ  طلبانأه و هأم   فرصأت  یو رفتارها املهمع یها نهیهز

؛ پأااولراو و  9117، ریأ )دا شأود  یارزش معامله م شیافزا

بأر   یارتباطأات مبتنأ   گأر، ی(. از طأرف د 1009همکاران، 

بأأا  کیأأروابأأ  نزد جأأادیهأأا در ا بأأه شأأرکت یهمکأأار

؛ 1002 ،یو وار نی)بالانتأا  کنأد  یخود کمک م انیمشتر

(، 1001و بنتأون،   ینسأک ی؛ پراه9112موهر و همکأاران،  

 شأود  یبرتأر مأ   مأت یق یایارزش مزانوبه خود،  به نیکه ا

بأأا   ییهأأا  شأأرکت  ،یعنأأ ی(. 1001)جانسأأون و سأألنز،   

 کیأ رواب  نزد یدارا شتریب یبر همکار یارتباطات مبتن

 یهأا  نأه یبأه علأت هز   انیمشتر نیبوده و بنابرا انیبا مشتر

حسأأاس هسأأتند  مأأتیبأأالاتر، کمتأأر در برابأأر ق ضیتعأأو

اطأات  خصأو،، ارتب  نیأ (. در ا1001)جانسون و سألنز،  

به عملکرد شرکت در فروش  تواند یم یبر همکار یمبتن

 یمعامله و بهبود بأازده  یها نهیبا کاهش هز یو سودرور

؛ 1007و همکأأاران،  ریکمأأک کنأأد )پالمأأات   یاتیأأعمل

کأه   شود یتصور م نی(. بنابرا1009پااولراو و همکاران، 

را از  یبتوانأد عملکأرد مأال    یبر همکأار  یارتباطات مبتن

 کند.   تیتقو ها، نهیارزش معامله و هز یساز هنیبه قیطر

 شأود  یمطأر  مأ   ریأ ز یها هیبح  بالا، فرض یبر مبنا

 که:

بر عملکرد متمرکأز   ،یبر همکار یارتباطات مبتن -9

 تثییر معنادار دارد.  انیبر مشتر

بأأر عملکأأرد   ،یبأأر همکأأار  یارتباطأأات مبتنأأ  -1

 تثییر معنادار دارد. انیمشتر یهمکار

 یبأر عملکأرد مأال    ،یبأر همکأار   یمبتنارتباطات  -9

 تثییر معنادار دارد.

 

هاای   ارتباطات مبتنای بار همکااری و قابلیات    

 مرتبط با بازار )دیدگاه مبتنی بر منابع(

 یسأازمان  یهأا  قابلیأت ، بأر منأابع   یمبتنأ  دگاهیطبق د

، ی)بأارن  کند یم فایا ،یرقابت تیمز جادیدر ا یش مهمقن

زاریأأأابی فراینأأأأد  قابلیأأأأت با(. 9119؛ گرانأأأت،  9119

ای است که در رن شرکت ها از منابع محسوس  یکپارچه

و نامحسأأوس بأأرای درم پیچیأأدگی نیازهأأای خأأا،   

مشتریان، دستیابی بأه تمأایز نسأبی در محصأولات بأرای      

برتری رقابتی و در نهایأت دسأتیلبی بأه کیفیأت مناسأب      

کننأأد )حسأأین زاده شأأهری و همکأأاران،    اسأأتفاده مأأی 

بأا   ونأد یپ یهأا  که قابلیت دهد ین ممطالعات نشا(. 9911

و عملکرد  ایمزا تیموقع تیها در تقو شرکت یبازار برا

و هانأت،   هأاوارام ؛ ماد9111 ،یهسأتند )دا   یبرتر، الزامأ 

 نیأ ا نکأه، یتأر ا  (. مهأم 1099و همکأاران،   ی؛ مورا1009

 ان،یمشأتر  یازهأا یدانأش بأازار دربأاره ن    یبر مبنا  تیقابل

 اچانأدران، یازار هسأتند )جا توسأعه بأ   یرقابت و رونأدها 

، اچانأأدرانیو جا کاوی؛ کراسأأن1001و کافمأأان،  ت،یأأهو

 جأأادیا ا،هأأ شأأرکت ی(. بأأرا1009، راواردنأأای؛ و1009

بأازار مشأکل    یبا بازار بدون دانش کاف وندیپ یها قابلیت

کأأه  دهأأد ینشأأان مأأ قیأأخصأأو، تحق نیأأ. در ااسأأت

 قیأ از طر انیاز مشتر یبه دانش بازار توانند یها م شرکت

 جأاد یو رن را ا افتأه ی دسأت  یبر همکأار  یارتباطات مبتن

 یعنأأی(. 1001 ،ی؛ جوشأأ1002 ،یو وار نیکننأأد )بأأالانت

 یبأر همکأار   یبا سطح بأالاتر ارتباطأات مبتنأ    ها شرکت
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بأه   انیکأه از مشأتر   یبأه اطمعأات مهأم بأازار     توانند یم

منأد   با بأازار بهأره   وندیپ تیقابل جادیا یبرا دیر یدست م

کت های دارای قابلیت بازاریابی قأادر هسأتند   شرشوند. 

تا با سرعت و موفقیت، محصولات جدید را ارایه دهند، 

مهارت ها و فنون قیمت گأذاری را پیأاده سأازی کننأد،     

رمأأاده پاسأأخگویی بأأه هأأر گونأأه نیأأاز مشأأتری باشأأند،   

محصولات و خدمات با کیفیت بالا ارایه دهند، خدمات 

کأأاری نزدیأأک و  پأأس از فأأروش داشأأته باشأأند و هم   

تنگاتنگی با توزیع کنندگان و خأرده فروشأان در سأطح    

 (.1093بازار داشته باشند )سیلویا، 

بأا بأازار،    ونأد یپ تیأ قابل جأاد یدر خصأو، ا  ژهیأ و به

بأا بأازار،    ونأد یپ تیأ قابل کیأ که  دهد یات نشان مطالعم

 عیأ فکرانأه، توز  روشأن  قأات یبأه تحق  یابی وابسته به دست

رگاهانأأأأه و حافظأأأأه  ریهماهنأأأألا اطمعأأأأات، تفسأأأأ

کأه   کنأد  یاشاره م نی(. ا9111 ،یاست )دا یابیدست قابل

 یمشترم جمعأ  یها تیالفع ک،یرابطه نزد دیشرکت با

کأه   ییهأا  کنأد. شأرکت   جأاد یا انیو حل مسئله با مشأتر 

خود اتخأا    انیبا مشتر شتریب یبر همکار یارتباطات مبتن

 یبأازار اطمعأات   انیمتقابل، جر دیبه رواب  مف کنند یم

 ابنأد ی یدسأت مأ   شأتر، یب یبر همکار یمبتن یها تیو فعال

؛ 9111؛ مورگأأان و هانأأت،  9112)مأأوهر و همکأأاران،  

 یارتباطات مبتن ی(. سطح بالا1001و بنتون،  ینسکیپراه

بأا   تأر  یروابأ  قأو   جأاد یشرکت را قادر به ا یبر همکار

بأازار بأا ارتبأاب     یازهأا یرونأدها و ن  ییو شناسا انیمشتر

 تیأ قابل نیفکرانه ساخته و بنأابرا  دوجهته و روشنمکرر، 

 .کند یم تیبا بازار شرکت را تقو وندیپ

فأاکتور   کیپردازش اطمعات بازار،  گریطرف د از

بأا   ونأد یپ تیأ قابل کیأ  جأاد یا یشرکت بأرا  یبرا یالزام

؛ نأأارور و 9110، یو جاورسأأک ی)کأأوهل اسأأتبأأازار 

 انیأأ( ب1009اسأأتوربکا و فأأراو ) ن،ی(. پأأا9110اسأأمتر، 

طأور   و شأرکت بأه   یمشأتر  نیکه ارتباب مؤیر بأ  کنند یم

 جأأادیموضأأوعات ا نأأهیدرزم یمشأتر  یهأأا دگاهیأأفعأال د 

 یهأا  دهیأ و ا انیمشأتر  یهأا  ارزش، شامل کردن خواسأته 

. کنأأد یشأأرکت را درخواسأأت مأأ  ماتیهأأا در تصأأم رن

اطمعأات بأازار را بأا     انیأ جر توانأد  یشرکت مأ  نیبنابرا

ارتباطأات   یزیأ ر و برنامأه  یعأاد خود با تعامأل   انیمشتر

؛ مأوهر و  1001 ،یبهبود بخشد )جوش یبر همکار یمبتن

اطمعات بازار  انیبه بهبود جر نی(. که ا9112همکاران، 

و بأازار کمأک    انیشأرکت و دانأش بهتأر دربأاره مشأتر     

را  یابیأ بازار یهأا  تیأ ها و فعال طور مؤیر برنامه کرده و به

و  کوی؛ کراسأأن9111 ،ی)دا کنأأد یو اجأأرا مأأ  یطراحأأ

 دهأد  یمطالعه نشان مأ  نیا جهی(. درنت1009 اچاندران،یجا

 تیأ منجأر بأه قابل   شأتر یب یبر همکأار  یمبتن اتکه ارتباط

 .شود یبا بازار برتر م وندیپ

 که: میکن یبح  بالا ما فرض م یبر مبنا

بأا   ونأد یپ تیأ بر قابل ،یبر همکار یارتباطات مبتن -1

 بازار تثییر معنادار دارد.

 یابیأ بازار تیبر قابل ،یبر همکار یرتباطات مبتنا -3

 تثییر معنادار دارد.
 

های مرتبط با بازار و عملکرد متمرکز بار   قابلیت

 مشتریان

در میان ادبیات نظری و تحقیقات عملی بأه رضأایت   

مشتری توجه بیشتری شده است. رضأایت مشأتری یأک    

خروجی مورد انتظار از فعالیت هأای بازاریأابی تکمیلأی    

ت، بأأه طأأوری کأأه بأأا فأأراهم کأأردن خأأدمات و      اسأأ

محصولات رضایت بخش برای مشتریان، امروزه باعأ   

کسأأب موفقیأأت در دنیأأای بأأه شأأدت رقأأابتی تجأأارت   

 (.9919شود )حقیقی و همکاران،  می

 جأأادیا کننأأده نیأأیمطالعأأات گذشأأته، عامأأل تع طبأأق

 انیمشأتر  یازهایتحقق ن یعملکرد برتر متمرکز بر مشتر

)بلومر، دی  استمورد انتظار  داتیت و تولبا ارایه خدما
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؛ تیسیراس، میتال، 1001، 1؛ اولسن9111، 9رایتر، و وتزلز

 یابیأأبازار تیأأخصأأو،، قابل نیأأ. در ا(1001، 9و راس

 انیمشأتر  یازهأا یو درم ن نییشرکت را قادر به تع کی

در  داتیأ برتأر تول  شأنهاد یپ نیو رفتار رقبا ساخته و بنابرا

)مورمأان و راسأت،    کنأد  مأی  جادیر را ابرابر رقبا در بازا

، 1؛ ورهأأایز و مورگأأان 9111؛ اسأأمتر و نأأارور،  9111

 یابیأ بازار تیأ باقابل یدهد که شرکت نشان می نی. ا(1003

را  انیمشأتر  یارزش برتأر بأرا   هأا  شأنهاد یتواند پ می شتریب

نوبه خود بأه عملکأرد برتأر متمرکأز بأر       کرده و به جادیا

دهد کأه   نشان می ید نیه بر ا. عموابدیدست  ان،یمشتر

ارزش را  جأاد یتوجأه، ا  طور قابأل  با بازار به تب مر تیقابل

مثأال از   عنأوان  کنأد. بأه   تیأ خأدمات تقو  نأد یفرا یط در

توانأد   کانال، شأرکت مأی   یبا اعرا یرواب  جمع قیطر

را  لیأأو زمأأان تحو دهیخأأدمات را بهبأأود بخشأأ تیأأفیک

 لیأ تحواز  انیکنأد کأه مشأتر    مأی  نیکاهش دهد و ترم

، 3)بسأت  دارنأد  تیارایه شده با شأرکت، رضأا   داتیتول

 اسأت مشأاهده کأرده    (9111دای ) نی. عموه بر ا(1000

منجأر   قأت یفروشأنده در حق  -داریخر کیکه رابطه نزد

را  ریأ ز هیما فرض نیبنابرا .شود می شتریب انیبه حفظ مشتر

 .میکن یم ینیب شیپ

ز بأأر بأأا بأأازار بأأر عملکأأرد متمرکأأ ونأأدیپ تیأأقابل -2

 تثییر معنادار دارد. انیمشتر

 انیبر عملکرد متمرکز بأر مشأتر   یابیبازار تیقابل -7

 تثییر معنادار دارد.
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5 Best 

های مرتبط با بازار و عملکرد همکاری  قابلیت

 مشتری

 ،یراماسأوام  ان،یمشأتر  یدر خصو، توسعه همکار

 تیأ کأه قابل  دهند ی( نشان م1001و بارگاوا ) واستاوایسر

و کأاربرد دانأش    یابیرکت را قأادر بأه دسأت   ش ،یابیبازار

 یسفارشأ  شنهادیو پ یتوسعه ارتباب شخص یبرا انیمشتر

 یابیأ بازار تیقابل کی یعنی. سازد یم داتیتول -خدمات

 یسفارشأأ داتیأأتول شأأنهادیپ جأأادیاشأأرکت را وادار بأأه 

بوده  یمشتر یازهایمرتب  با ن کیطور نزد که به کند یم

خأود   انیارتباب با مشتر ییر برامؤ یابیبازار یها و برنامه

؛ سأأانلا و همکأأاران، 9111 ،ی)دا کنأأد یمأأ یرا طراحأأ

 شأنهادات یپ نیأ معاملأه، ا  نأه یهز دگاهید ی(. بر مبنا1007

 ژهیأ و یگأذار  هیسرما دهنده نشان میطور مستق به یسفارش

از  انیتصور مشأتر  نیو بنابرا است انیمشتر یشرکت برا

 دهأد  یمأ  شیا افأزا هأا ر  تعهد شرکت در برابر رواب  رن

تعهأأد  شیافأأزا حأأال نی(. درعأأ9111 تأأز،ی)اندرسأأون و و

شأرکت را   یهمکأار  یبأرا  انیمشأتر  لیتصور شده، تما

و  ری؛ پالمأأات 9110و جأأان،  دهیأأ)ها کنأأد  یمأأ لیتسأأه

( 1001جانسأأون و سأألنز ) نیچنأأ (. هأأم1007همکأأاران، 

 توانأأد یمأأ یابیأأاقأأدامات بازار نیأأکأأه ا دهنأأد ینشأأان مأأ

 نیکنأد. بنأابرا   لیتبأد  تأر،  کیأ روابأ  نزد را به  انیمشتر

هسأتند   ییهأا  بأا شأرکت   یبه همکار لیما شتریب انیمشتر

 هستند.   یقو یابیبازار تیقابل یکه دارا

گونه که قبمً  کأر شأد، تعهأد و     همان ن،یبر ا عموه

 یدر بهبأأود همکأأار یمهمأأ یهأأا نقأأش ،یاعتمأأاد مشأأتر

، 1002و همکأأاران،  ری)پالمأأات کنأأد یمأأ فأأایا انیمشأأتر

مأأرتب  بأأا بأأازار، بأأه  تیأأخصأأو،، قابل نیأأ(. در ا1007

و بأادوام بأا    کیأ رواب  نزد تیریو مد جادیشرکت در ا

و  واسأأتاوای؛ سر9111 ،ی)دا کنأأد یکمأأک مأأ انیمشأأتر

اعتمأاد و   جأاد یرواب  بأادوام در ا  نی(. ا1009همکاران، 
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؛ مورگأان و  9117و کأانن،   یشده است )دان هیتعهد، تعب

 (. 9111هانت، 

مأأرتب  بأأا بأأازار، شأأرکت را قأأادر بأأه   تیأأقابل کیأأ

نوبأه   بأه  نیکه ا کند یم یبه تعهد و اعتماد مشتر یابیدست

. کنأأد یمأأ تیأأرا تقو یمشأأتر یهمکأأار یخأأود رفتارهأأا

 ییکننأده توانأا   مرتب  با بأازار، مأنعکس   تیقابل نیچن هم

 اسأت در بأازار   یخأارج  یارتباب با نهادها یشرکت برا

شأبکه بأازار    یرواب  با اعرا یبالا ه(. درج9111 ،ی)دا

اعرأا   نیأ ا نیبأ  شأتر یب یبأر همکأار   یمنجر به رفتار مبتنأ 

مأا فأرض    جأه یدرنت (.9119و گوشال،  تی)ناهاپ شود یم

 که: میکن یم

 یمشتر یبا بازار بر عملکرد همکار وندیپ تیقابل -9

 تثییر معنادار دارد.

 یمشأتر  یبأر عملکأرد همکأار    یابیأ بازار تیقابل -1

 نادار دارد.تثییر مع

 

 های مرتبط با بازار و عملکرد مالی قابلیت

بأه   یابیدسأت  ان،یرابطأه مشأتر   تیریطبق مطالعات مد

 یموجأود، منأابع اصأل    انیو حفأظ مشأتر   دیجد انیمشتر

و  نیارزش هسأتند )پأا   جأاد یمنظأور ا  هأا بأه   شرکت یبرا

(. 1009، بأأرت یمکلأأود، و گ  کمونأأد، ی؛ ز1003فأأراو،  

 یابیأ بازار تیأ بأا قابل  یشأرکت  که دهد ینشان م قاتیتحق

خأدمات   ایأ  داتیأ تول تواند یخود م یبرتر نسبت به رقبا

 هأا  دگاهیأ د نییبا تع دیجد انیجذب مشتر یرا برا دیجد

کنأد   یدر بازار، طراح انیمشتر یپنهان یازهایکشف ن ای

(. 9111؛ ورونأأا، 9111 ،یو فأأاه ،یشأأروان واسأأتاوا،ی)سر

رشأد   یبأرا  ییهأا  فرصأت  د،یأ جد انیبأه مشأتر   یابیدست

و   یام. راماسأأوکنأأد یفأأروش شأأرکت و سأأود، وارد مأأ 

 یقأأو تیأأکأأه قابل دهأأد ی( نشأأان مأأ 1001همکأأاران )

مناسأب بأا    انیشرکت را قادر بأه حفأظ مشأتر    ،یابیبازار

 تیأأ. مزکنأأد یبأأاارزش مأأ  انیمشأأتر یتوجأأه بأأر رو 

فأروش و   یداریأ بأاارزش بأه پا   انیرمده از مشتر دست به

 (. 1009و همکاران،  کموندی)ز کند یسود کمک م

هأا در   بأه شأرکت   یابیبازار یقو تیقابل نیبر ا عموه

نوبأه   کمأک کأرده و بأه    یبرند تجار شتریب یبرابر جادیا

شأده و   یمشأتر  مأت یکمتأر ق  تیخود منجأر بأه حساسأ   

 ،یموادیأ )ا دهأد  یمأ  شیرا افأزا  مأت یق یایأ مزا نیبنابرا

 ،یمرلیمیطأأور مشأأابه، سأأ  (. بأأه1009، نیلهمأأان و نسأأل 

 تیأ کأه قابل  کنند یم انی( ب1001) تمالیت، لمون و زراس

 یامأدها یکأرده و پ  تیأ را تقو انیمشتر یبرابر ،یابیبازار

هأا   اسأتدلال  نیأ . اصأل ا بخشأد  یشرکت را بهبود م یمال

احتمأال   نیأ ا تواند یم یابیبازار تیکه قابل کند یاشاره م

جهأت   رییأ بأه رقبأا، تغ   دیجد انیرا کاهش دهد که مشتر

از رقبا به علأت   دیجد انیشتربه م یابیمال دستو احت افتهی

 یابیأ بازار یهأا  و رقبا و تثییر برنامه انیبهبود درم مشتر

(. بأه  1001)جانسأون و سألنز،    دهأد  یمأ  شیمؤیر را افزا

و  جأاد یمرتب  با بازار به شأرکت در ا  تیمشابه قابل وهیش

 یو اعرأا  انیو بأادوام بأا مشأتر    کیرواب  نزد تیریمد

و ماسأأون،  زیورهأأا)مورگأأان،  کنأأد یکانأأال کمأأک مأأ

 جأاد یرا ا یا رواب ، شأرکت جذبأه   نیا قی(. از طر1001

کأه   دهأد  یرا کاهش م انیمشتر رییکه احتمال تغ کند یم

کأه   اسأت رابطأه   ژهیأ بأالاتر و  یگأذار  هیسأرما  جهینت نیا

 ردیأأگ یصأأورت مأأ  دارانیأأتوسأأ  فروشأأندگان و خر 

خصأأو، راسأأت،   نیأأ(. در ا1001)جانسأأون و سأألنز،  

 کیأ که رابطه نزد کنند یم انی( ب1001) مونو ل تمال،یز

 یبرتأأر بأأرا مأأتیق یایأأهأأا، مزا و شأأرکت انیمشأأتر نیبأأ

 مأدت  یفروشنده به علت بهبود ارزش طولان یها شرکت

 . کند یم جادیا انیمشتر

 تیأ کأه قابل  دهأد  ینشأان مأ   قأات یتحق ن،یبر ا عموه

 عیأ مأؤیر توز  یهأا  تیأ بأه فعال  توانأد  یمرتب  بأا بأازار مأ   

فأروش را   یهأا  نأه یمنجأر شأود و هز   داتیخدمات و تول

 ،یدهأأد )دا شیکأأاهش داده و حجأأم فأأروش را افأأزا  
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عنأأوان  (. بأأه1009، مهانیگوپتأأا، و ناراسأأ راو،یأأ؛ ن9111

برتأر   کیأ رواب  نزد یداراها  شرکت که ییمثال، ازرنجا

بأه   تواننأد  یهأا مأ   رن ،کانال هسأتند  یو اعرا انیبا مشتر

)جانسأون و   ابنأد یمتأر دسأت   خدمات و فروش ک نهیهز

(. 9119 ،یو فأأاه یشأأروان واسأأتاوا،ی؛ سر1001سأألنز، 

مأرتب  بأا    تیأ کأه قابل  دهأد  ینشان م نیطور خمصه، ا به

را  هأا  تشأرک  یبرتأر بأرا   یعملکأرد مأال   توانأد  یبازار م

 .کند جادیا

 که: میکن یما فرض م

تأثییر   یبأا بأازار بأر عملکأرد مأال      ونأد یپ تیقابل -90

 .معنادار دارد

تأثییر معنأادار    یبر عملکرد مال یابیبازار تیقابل -99

 دارد.

 

 مروری بر پیشینه پژوهش

رابطأأأه ، بأأأه بررسأأأی (9910و همکأأأاران ) یابیأأأفار

 عیدرگأأأأروه صأأأأنا یرقأأأأابت تیأأأأبأأأأازارمحوری و مز

انأأد. از جملأأه نتأأایج ایأأن  پرداختأأه رانیأأا یتراکتورسأأاز

سه  نیبازار از ب یهوشمند شتریتثییر بتوان به  پژوهش می

 یهأا  بأازار و قابلیأت   یهوشمند ،یابیفرهنلا بازار ریمتغ

و  زیتمأا  یاستراتژ شتریو تثییر ب یبر بازارمحور یابیبازار

عنأوان   بأه  یو بأازارمحور  یرقابت تیبر مز شرویحرکت پ

 هأا.  در سأازمان  یرقأابت  تیأ و مهم وجأود مز  یرکن اصل

 یهأا  تثییر قابلیت، (9919و همکاران ) ینعمتاشاره کرد. 

کوچک و  یها شرکت یعملکرد یبر پیامدها یابیبازار

را بررسی نمود و به این نتیجأه دسأت    نیمتوس  کاررفر

 یعملکأرد  یامأدها یبأر پ  یابیبازار یها قابلیتیافت که 

کوچأأک و متوسأأ   یهأأا شأأرکت یهأأا و بقأأا شأأرکت

و  یربأأاد دولأأت ییرضأأاتأأثییر معنأأادار دارد.  نیکأأاررفر

 یابیأ بازار یها قابلیتش ، به بررسی نق(9919همکاران )

پرداخت و از جمله نتأایج ایأن    بر بهبود عملکرد سازمان

بر بهبأود   یابیبازار تیتثییر مثبت قابلتوان به  پژوهش می

 هی)مثأل فأروش، حاشأ    یعملکرد سازمان هم در ابعاد مال

)مثأل   یرمأال ی( و هأم در ابعأاد غ  هیسود و بازگشت سرما

 ،یمشأأتر تیرقبأأا رضأأا  یابیأأ جهأأت ،یأأیگرا یمشأأتر

ی اشأاره کأرد.   رقأابت  تیأ مز جادیبازار و...( و ا یور بهره

، در پژوهشأأأی تأأأثییر (9910و همکأأأاران ) زاده یقاضأأأ

)بأا   یبر عملکأرد مأال   یبخش و تنوع یابیبازار یها قابلیت

را بررسأأی  هأأا( داده یپوششأأ لیأأتحل کیأأاسأأتفاده از تکن

 یابیأ بازار یها قابلیت نیوجود رابطه مثبت بنمودند و به 

 یهأا  در شأرکت  یعملکرد کل شرکت و عملکرد مال و

و عملکرد کل  یبخش تنوع نیب یکارر و وجود رابطه منف

دسأت   کأارر  یهأا  در شأرکت  یشرکت و عملکأرد مأال  

 یافتند.

، در (1091محمأأأد عثمأأأان رحمأأأد و همکأأأاران )  

 یاتیأ و عمل یابیبازار یها تثییر قابلیتپژوهشی به بررسی 

وجأود ارتبأاب مثبأت    ه پرداختند و بأ  بر عملکرد شرکت

 و بهبود عملکرد شأرکت  اتیو عمل یابیبازار تیقابل نیب

ای  در مقالأه  (1099و همکاران ) راسومیفدست یافتند. 

و  ینأأورور ،یریادگیأأ یهأأا نقأأش قابلیأأت "بأأا عنأأوان  

تأثییر مثبأت   به  "SME یها بر عملکرد شرکت یابیبازار

و  یابیأأو بازار ینأأورور ،یریادگیأأ یهأأا قابلیأأت نیبأأ

 ویگوئنز دست یافتند. پائولو SME یها لکرد شرکتعم

توسأأعه در پژوهشأأی تحأأت عنأأوان    (1002همکأأاران )

 قیأ از طر یارزش مشتر جادیا یبرا یابیبازار یها قابلیت

از  یسأاختار چنأدوجه   جأاد یابه  فروش -یابیادغام بازار

و فأروش تحأت    یابیأ ادغام بازار لهیوس مختلف به یاجزا

 یبه عملکرد سازمان یابیو دست یابیبازار یها تثییر قابلیت

بأه بررسأی    (1099و همکأاران )  وویجدست یافتند.  برتر

عملکأأرد  و یتوسأأعه سأأازمان  ،یابیأأبازار یهأأا قابلیأأت

تأثییر  پرداختند و به  در حال ظهور یابیبازار یها شرکت

بأا   یبر عملکرد در کشورها یابیبازار یها قابلیت تر یقو
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بأا   یدر کشأورها  تر فیضعبالاتر و تثییر  یسطح اقتصاد

کأراش و   یتأ  چأل یم ی پی بردنأد. قو یقانون یها ستمیس

 یبررسأ ای تحت عنوان  نیز، در مطالعه (1099همکاران )

بأر   یابیفروش و داشبورد بازار یها قابلیت یایرات تعامل

و  یوجأود ایأر تعأامل   ی بأه  ساخت حأس سأازمان   شیافزا

بأأر ادغأأام  یابیأأفأأروش و داشأأبورد بازار تیأأقابل میمسأأتق

 ،یارتباب بأا مشأتر   شیو افزا یابیفروش و بازار اتیعمل

دسأت   طأور همزمأان   بأه  نأه یهز یور رشد و بهره شیافرا

 یافتند.

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش

با مطالعأه ادبیأات پیشأین مشأاهده شأد کأه در هأی         

ارتباطات مبتنی بر همکاری بر معیارهأای   تثییری ا مطالعه

ی مرتب  با ها قابلیتکننده  یلتعدعملکرد رواب  با نقش 

بازار بررسی نشده است. بنابراین ایأن مطالعأه بأا بررسأی     

ی مرتب  با بازار در رابطأه  ها قابلیتکنندگی  یلتعدنقش 

ارتباطات مبتنی بر همکاری و معیارهای عملکرد رواب ، 

به دنبال پر کردن این شکاف است. با توجأه بأه مأروری    

نظأری و تجربأی( انجأام     ها )اعم از که بر پیشینه پژوهش

هأای مطأرو  بأه صأورت      شد، مأدل پأژوهش و فرضأیه   

 شود. ( ارایه می9نمودار )

 
 

 مدل مفهومی پژوهش (1شکل )

 

(، 9با توجأه بأه مأدل ارایأه شأده در شأکل شأماره )       

 های پژوهش به صورت زیر تنظیم شده است: فرضیه

بر عملکرد متمرکأز   ،یبر همکار یارتباطات مبتن -9

 تثییر معنادار دارد. انیبر مشتر

بأأر عملکأأرد   ،یبأأر همکأأار  یارتباطأأات مبتنأأ  -1

 تثییر معنادار دارد. انیمشتر یهمکار

 یبأر عملکأرد مأال    ،یبأر همکأار   یارتباطات مبتن -9

 تثییر معنادار دارد.

بأا   ونأد یپ تیأ بر قابل ،یبر همکار یارتباطات مبتن -1

 بازار تثییر معنادار دارد.

 یابیأ بازار تیبر قابل ،یهمکار بر یارتباطات مبتن -3

 تثییر معنادار دارد.
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بأأا بأأازار بأأر عملکأأرد متمرکأأز بأأر  ونأأدیپ تیأأقابل -2

 تثییر معنادار دارد. انیمشتر

 انیبر عملکرد متمرکز بأر مشأتر   یابیبازار تیقابل -7

 تثییر معنادار دارد.

 یمشتر یبا بازار بر عملکرد همکار وندیپ تیقابل -9

 .تثییر معنادار دارد

 یمشأتر  یبأر عملکأرد همکأار    یابیأ بازار تیقابل -1

 تثییر معنادار دارد.

تأثییر   یبأا بأازار بأر عملکأرد مأال      ونأد یپ تیقابل -90

 معنادار دارد.

تأثییر معنأادار    یبر عملکرد مال یابیبازار تیقابل -99

 .دارد

( به تعریف متغیرهای مورد اسأتفاده در  9در جدول )

 .ایم مدل مفهومی پژوهش پرداخته

 

 تعریف متغیرهای پژوهش (1)جدول 

 تعریف متغیر

ارتباطات مبتنی بر 

 همکاری

 جادیطور بالقوه، قادر به ا شرکت را به که ان،یبا مشتر تیفیرواب  بلندمدت و باکوجود 

)اندرسون، فورنل، و راست،  کند یرابطه م نیبدون ا ییها نسبت به شرکت یرقابت تیمز

 (.9111؛ گانسان، 9117

)مورمان و و اعرای کانال  کنندگان ینو تثم انیرواب  بادوام با مشترایجاد و حفظ  یت پیوند با بازارقابل

 (.1007؛ سانلا و همکاران، 1009؛ سانلا، ناسون و بندتو، 9111اسلوتگراف، 

و مورد هدف قرار دادن  بندی یمدر تقس یرگاه ،و رقبا انیدانش مربوب به مشتر بهبود قابلیت بازاریابی

و  یغاتیتبل یها برنامه یو طراح یابیمرتب  با بازار یها تیفعال یبازارها، هماهنگ

 (.1009همکاران،  و واستاوای؛ سر1009، 1007مؤیر )سانلا و همکاران،  گذاری یمتق

 یفیتمحصولات و خدمات باک قیارایه شده از طر یو وفادار یمشتر تیسطح رضا عملکرد متمرکز بر مشتری

 (.9111، )مورمن و راست

تحقق اهداف  یها برا و شرکت در تمش رن یمشتر نیسطح اقدامات هماهنلا و مکمل ب عملکرد همکاری مشتری

 (.1002و همکاران،  ری؛ پالمات9111متقابل )مورگان و هانت، 

و همکاران،  ری؛ پالمات9111رشد سود و فروش )مورمان و راست،  یشرکت برا ییتوانا عملکرد مالی

1002.) 

 

 پژوهش  روش

این پژوهش را باید از نظر هدف، کأاربردی در نظأر   

گرفأأت. از سأأوی دیگأأر، روش انجأأام رن توصأأیفی و    

زمأانی، مقطعأی    ازنظأر خا، از نأوع پیمایشأی و    طور به

ها نیز پرسشأنامه بأوده اسأت.     است. ابزار گردروری داده

یأابی معأادلات    های پژوهش از مأدل  برای رزمون فرضیه

9ساختاری
ده شأده اسأت. در ایأن پأژوهش، ابأزار      اسأتفا  

یأأابی معأأادلات سأأاختاری،   مأأورد اسأأتفاده بأأرای مأأدل 

بأأوده اسأأت. بأأرای گأأردروری    SmartPLSافأأزار  نأأرم

هأأای مأأورد نیأأاز جهأأت تحلیأأل رمأأاری از مأأدیران   داده

واحأأدهای صأأنعتی بأأزر  و متوسأأ  اسأأتان زنجأأان     

                                                           
1 Structural equation modeling 



 
 

 9911 زمستان( 91شماره پیاپی )، چهارم، شماره پنجمسال / تحقیقات بازاریابی نوین،  21

 

درخواست شد تا پرسشنامه تهیه شده را تکمیل کننأد. از  

پرسشنامه قابل استفاده بأه   19پرسشنامه توزیع شده،  991

 دست رمد که برای تحلیل استفاده شدند.

هأأای  اشأأاره شأأد، بأأرای گأأردروری داده  کأأه چنأأان

 سأؤال  99یاز از پرسشنامه استفاده شد. بدین منظور موردن

به سنجش مقیاس ارتباطات مبتنی بر همکاری اختصا، 

تباس شد. متغیأر  ( اق1001یافت که از پرسشنامه جوشی )

وسأیله   قابلیت پیوند با بازار نیز با چهار گویه پیشنهادی به

گیأأری شأأد.  (، انأأدازه1007دای، سأأانلا و همکأأاران )

یله وسأ  بأه قابلیت بازاریابی نیز با شش گویه استفاده شأده  

(، سنجیده شد. چهار گویأه از  1007سانلا و همکاران )

و راسأت   پرسشنامه عملکرد متمرکز بر مشتریان مورمأان 

گیری عملکرد متمرکز بر مشأتریان   (، برای اندازه9119)

(، 9111و چهارگویأأه از پرسشأأنامه مأأوهر و همکأأاران ) 

یأأری عملکأأرد گ انأأدازه( بأأرای 9112مورگأأان و هانأأت )

یأت متغیأر   درنهاهمکاری مشتری بأه کأار گرفتأه شأد و     

یله چهأار گویأه اقتباسأی از مقأیلس     وسأ  بأه عملکرد مالی 

 (، مورد سنجش قرار گرفت.9119)مورمان و راست 

(، وضعیت پایایی ابزارهای مأورد اسأتفاده   1جدول )

دهأأد. بأأرای ترأأمین روایأأی پرسشأأنامه، از   یمأأرا نشأأان 

رزمون استفاده و بر اساس نتأایج رن تغییراتأی روی    یشپ

پرسشأأنامه اعمأأال شأأد؛ افأأزون بأأر ایأأن، تحلیأأل عأأاملی   

ا تائیأد  هأای هأر متغیأر، روایأی عأاملی پرسشأنامه ر       گویه

کردند. در این مرحلأه در جمأع دو گویأه بأه علأت دارا      

 9/0بودن بارهای عاملی کمتر از محأدوده مجأاز؛ یعنأی    

ها نیز با رلفأای   حذف شدند. پایایی ابزار گردروری داده

طور کأه در جأدول مشأاهده     کرونباخ رزمون شد. همان

شود، رلفای کرونباخ برای همه متغیرهأا در محأدوده    می

قرار دارند. رلفای کرونباخ  7/0ول؛ یعنی بیشتر از قابل قب

هأای   گویأه  تأک  تأک و بأرای   199/0برای کل متغیرهأا  

به دست رمد؛ بنابراین، روایأی و   7/0پرسشنامه نیز بالای 

 های مورد استفاده در حد مطلوب هستند.   پایایی سنجه

 

 های پژوهش های پایایی ابزار گردآوری داده شاخص (2)جدول 

 های حذف شده تعداد گویه رلفای کرونباخ متغیر

 1 991/0 ارتباطات مبتنی بر همکاری

های مرتب  با  قابلیت

 بازار

 صفر 719/0 قابلیت پیوند با بازار

 صفر 921/0 قابلیت بازاریابی

معیارهای عملکرد 

 رواب 

 صفر 999/0 عملکرد متمرکز بر مشتریان

 صفر 971/0 عملکرد همکاری مشتری

 صفر 931/0 د مالیعملکر

 
 های پژوهش یافته

 شناختی توصیف متغیرهای جمعیت

شناختی نمونه  (، مشخصات جمعیت9جدول شماره )

شأود،   طور که ممحظه مأی  دهد. همان رماری را نشان می

شأناختی، حأاکی از رن هسأتند کأه      های جمعیت ویژگی

 9/79دهنأد )  دهندگان را مأردان تشأکیل مأی    بیشتر پاسخ

 10و  90دهنأدگان بأین    خش اعظمی از پاسخدرصد( و ب

درصد(. نگاه اجمالی به جدول  3/11اند ) سال سن داشته

دهنأأدگان دارای  دهأد، بیشأتر پاسأخ    یأاد شأده نشأان مأی    

درصأد   9/79درصأد( و   19اند ) تحصیمت لیسانس بوده



 
 

 23/    بازار با مرتب  یها تیقابل یکنندگ لیتعد نقش ع؛یصنا عملکرد بهبود بر یهمکار بر یمبتن ارتباطات ریتثی یبررس

 

 اند. مجرد بودهدرصأأد از رنأأان   1/12و  متثهأألکننأأدگان  از مشأأارکت

 

 دهندگان جمعیت شناختی پاسخمشخصات  (3)جدول 

 تثهلوضعیت  تحصیمت سن جنسیت 

رد زن 
م
 

90 
متر
 ک
یا

 

از 
99 
تا 
10 

از 
19 
تا 
30 

39 
شتر
ا بی
ی

 

لم
دیپ
 

وق
ف

د 
لم
یپ
س 
سان
لی

 

وق
ف

ل 
س
سان
ی

 

ترا
دک
رد 
مج
هل 
متث

 

تعداد 

 )نفر(
13 29 10 12 93 91 99 19 10 92 9 13 29 

 9/79 1/12 1/9 1/97 19 7/11 9/99 1/91 9/92 3/11 3/19 9/79 1/12 درصد

 

 های توصیفی و همبستگی شاخص

جأذر   دیأ شأکل اسأت کأه با    نیبه ا اریمع نیرزمون ا

AVE ریرن متغ یاز همبستگ شتریمکنون ب ریهر متغ یبرا 

مکنأأون موجأأود در مأأدل باشأأد.     یرهأأایمتغ ریبأأا سأأا 

 شود، یرزمون مشاهده م جینتا 9طور که در جدول  همان

رن  یاز همبسأتگ  شأتر یهأا ب  سأازه همه  AVEمقدار جذر 

 نیموجأود در مأدل اسأت. بنأابرا     یهأا  سازه ریسازه با سا

 .شود یم یریگ مدل اندازه یافتراق ییروا

 

 های توصیفی و همبستگی شاخص (4)جدول 
قابلیت پیوند با 

 (MLCبازار )

 یابیبازار تیقابل

(MC) 

عملکرد مالی 

(FP) 

عملکرد متمرکز بر 

 (CFP) یمشتر

مکاری عملکرد ه

 (CCP) مشتری

ارتباطات مبتنی بر 

 (CCهمکاری )
 متغیر

     291/0 
ارتباطات مبتنی بر 

 (CCهمکاری )

    717/0 317/0 
عملکرد همکاری 

 (CCP) مشتری

   909/0 323/0 199/0 
عملکرد متمرکز بر 

 (CFPمشتری )

 (FPعملکرد مالی ) 937/0 313/0 123/0 729/0  

 711/0 331/0 123/0 379/0 799/0 
قابلیت بازاریابی 

(MC) 

710/0 299/0 190/0 209/0 172/0 212/0 
قابلیت پیوند با بازار 

(MLC) 

 

 های پژوهش نتایج آزمون فرضیه

 افأأزار نأأرم(، مأأدل سأأاختاری پأأژوهش در  1شأأکل )

SmartPLS  ( نتأأایج مأأدل 1و جأأدول شأأماره ،)   یأأابی

دهأد. ضأرایب مسأیر در     معادلات ساختاری را نشان مأی 

شکل و محتوای جدول حاکی از تائید پنج فرضأیه و رد  

شأش فرضأأیه از مجمأأوع یأازده فرضأأیه پأأژوهش اسأأت.   
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ضأأریب اسأأتاندارد مسأأیر از متغیأأر ارتباطأأات مبتنأأی بأأر   

و دارای سأطح   212/0همکاری به قابلیت پیوند بأا بأازار   

است. فرضیه پأنج نیأز کأه ایأر معنأادار       009/0معناداری 

ری بأأر قابلیأأت بازاریأأابی را ارتباطأأات مبتنأأی بأأر همکأأا 

و  009/0شود. سطح معناداری  دهد، تائید می یمپیشنهاد 

شأأاهد ایأأن مدعاسأأت.  799/0ضأأریب اسأأتاندارد مسأأیر 

فرضیه شش، مدعی ایر معنادار قابلیت پیوند بأا بأازار بأر    

عملکرد متمرکز بر مشتریان بأود. نتأایج مأدل سأاختاری     

مسأیر بأین ایأن    ضمن تائید این فرضیه، ضریب استاندارد 

تخمأأین زده، بأأا نشأأان دادن سأأطح    300/0دو متغیأأر را 

دهأد.   یمأ ، ایأن عأدد را معنأادار نشأان     009/0معناداری 

 طأأور بأه شأود و یأا    بأدین طریأق فرضأیه شأش تائیأد مأی      

شود. فرضیه تائید شده بعأدی فرضأیه نأه     تر، رد نمی دقیق

اسأأت کأأه ایأأر معنأأادار قابلیأأت بازاریأأابی بأأر عملکأأرد    

کند. ضریب استاندارد این  شتری را مطر  میهمکاری م

اسأأت.  091/0همأأراه بأأا سأأطح معنأأاداری  970/0مسأأیر 

فرضیه یازده ایر معنادار قابلیت بازاریابی بر عملکرد مالی 

را  009/0در سأأطح معنأأاداری  331/0بأأا ضأأریب مسأأیر 

 کند. تائید می

ای کأه رد شأدند، عبأارت بودنأد از ایأر       شش فرضیه

ت مبتنی بر همکاری بر عملکأرد متمرکأز   معنادار ارتباطا

بر مشتریان، ایر معنادار ارتباطات مبتنأی بأر همکأاری بأر     

عملکرد همکاری مشتریان، ایر معنادار ارتباطأات مبتنأی   

بأأر همکأأاری بأأر عملکأأرد مأأالی، ایأأر معنأأادار قابلیأأت    

بازاریابی بر عملکأرد متمرکأز بأر مشأتریان، ایأر معنأادار       

ر عملکأرد همکأاری مشأتری و    قابلیت پیونأد بأا بأازار بأ    

معنادار قابلیت پیونأد بأا بأازار بأر عملکأرد       تثییربالاخره 

مالی. سطح معناداری محاسبه شده برای این شش فرضیه 

، 999/0، 110/0، 231/0بأأه ترتیأأب عبأأارت هسأأتند از:   

 997/0و  199/0، 113/0

 

 
 SmartPLS افزار نرممدل ساختاری پژوهش در ( 2)شکل 



 
 

 27/    بازار با مرتب  یها تیقابل یکنندگ لیتعد نقش ع؛یصنا عملکرد بهبود بر یهمکار بر یمبتن ارتباطات ریتثی یبررس

 

 ایج تحلیل مسیرنت (5)جدول 

 نتیجه pمقدار  ضریب استاندارد مسیر جهت مسیر فرضیه

H1 

ارتباطات مبتنی بر همکاری: عملکرد متمرکز 

 بر مشتریان
 رد 231/0 021/0

H2 
ارتباطات مبتنی بر همکاری: عملکرد همکاری 

 مشتری
 رد 110/0 997/0

H3 رد 999/0 -977/0 ارتباطات مبتنی بر همکاری: عملکرد مالی 

H4 
ارتباطات مبتنی بر همکاری: قابلیت پیوند با 

 بازار
 تائید 009/0 212/0

H5 تائید 009/0 799/0 ارتباطات مبتنی بر همکاری: قابلیت بازاریابی 

H6 
قابلیت پیوند با بازار: عملکرد متمرکز بر 

 مشتریان
 تائید 009/0 300/0

H7 رد 113/0 900/0 قابلیت بازاریابی: عملکرد متمرکز بر مشتریان 

H8 رد 199/0 912/0 قابلیت پیوند با بازار: عملکرد همکاری مشتریان 

H9 تائید 091/0 970/0 قابلیت بازاریابی: عملکرد همکاری مشتریان 

H10 رد 997/0 109/0 قابلیت پیوند با بازار: عملکرد مالی 

H11 تائید 009/0 331/0 قابلیت بازاریابی: عملکرد مالی 

 

( نیز مأدل تحقیأق را در حالأت معنأاداری     9)نمودار 

 درواقأأعدهأأد. ایأأن مأأدل  یمأأنشأأان  (t-valueضأأرایب )

تمأأامی معأأادلات انأأدازه کیأأری )بارهأأای عأأاملی( و      

معادلات ساختاری )ضرایب مسیر( را با استفاده از رماره 

t   کنأد. بأر طبأق ایأن مأدل نتأایج حاصأل از         یمأ رزمأون

کنأد   یمأ یری گ دازهانبارهای عاملی روایی بالای مدل را 

فرضأیه در سأطح    3یأری،  گ انأدازه و از تمامی معأادلات  

خارو از  t)زیرا رماره  اند شدهدرصد معنادار  11اطمینان 

 + قرار دارد(.  32/1تا  -32/1بازه 
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 SmartPLSافزار  در نرم tمقدار  جینتا( 3)شکل 

 

 گیری و پیشنهادها نتیجه

ه ارتباطأات  است کأ  نیپژوهش ا نیا یموضوع اصل 

مرتب   یها قابلیت جادیشرکت، ا کی یبر همکار یمبتن

نوبأه خأود عملکأأرد    بأأه نیأ کأرده و ا  تیأأبأا بأازار را تقو  

 میأ پژوهش نشأان داد  نی. در ابخشد یشرکت را بهبود م

و  یشأر  چگأونگ   یمرتب  با بأازار، بأرا   یها که قابلیت

مختلأف   یارهأا یبأر مع  یهمکار رب یتثییر ارتباطات مبتن

 نیرابطأأه بأأ  ژهیأأو دارد. بأأه تیأأاهم ،یا د رابطأأهعملکأأر

عملکأأرد  یارهأأایو مع یبأأر همکأأار  یارتباطأأات مبتنأأ 

( با یو مال یمشتر یهمکار ،ی)متمرکز بر مشتر یا رابطه

مأرتب  بأا    یهأا  قابلیأت  میرمسأتق یتوجه به تثییر واسأطه غ 

 دهأد  ینشأان مأ   همطالعأ  نیأ ا جی. نتااستتر  بازار مشخص

از  میرمسأتق یطأور غ  بأه  یمکأار بأر ه  یکه ارتباطات مبتنأ 

بأا بأازار و    وندیپ تیمرتب  با بازار )قابل یها قابلیت قیطر

ارتباطأات   نی. بنأابرا گأذارد  ی(، تأثییر مأ  یابیبازار تیقابل

بأه بهبأود اعتمأاد و تعهأد      توانأد  یمأ  یبأر همکأار   یمبتن

برتأر   یا رابطه کردبه عمل یابیدست یینها جهیبا نت انیمشتر

ارتبأأاب  نیأأا ن،یأأعأأموه بأأر اکمأأک کنأأد.  ان،یمشأأتر

شأرکت   نیاطمعات بازار را ب انیجر تواند یم افتهیبهبود

و  یابیأ بازار یهأا  رن، بهبأود بخشأد و قابلیأت    انیو مشتر

و  داتیأ برتأر تول  شنهاداتیپ جادیا یمرتب  با بازار را برا

  یمأأا هأأ نیدهأأد. بأأاوجودا جأأهینت انیروابأأ  بهتأأر مشأأتر
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 یبأر همکأار   یرتبأاب مبتنأ  ا میایرات مستق یبرا یبانیپشت

 ،ی)متمرکز بر مشأتر  یا عملکرد رابطه یارهایمع یبر رو

 ن،یچنأ  . هأم میکن ی(، مشاهده نمیو مال یمشتر یهمکار

 یبا بأازار قأادر بأه بهبأود عملکأرد همکأار       وندیپ تیقابل

 قادر زین یابیبازار تینبوده و قابل یو عملکرد مال یمشتر

 نیأ بأه ا  نیأ . انیسأت  یبه بهبود عملکرد متمرکز بر مشتر

طأور   بأه  یبأر همکأار   یمعناست کأه اتخأا  ارتبأاب مبتنأ    

 تیبا بازار و قابل وندیپ تیواسطه قابل قیاز طر میرمستقیغ

را قادر بأه داشأتن درم    انیها و مشتر شرکت ،یابیبازار

 بأأ روا ژهیأأو یگأأذار هیمتقابأأل و سأأرما یایأأبهتأأر از مزا

 یرفتارهأا  شینوبه خود منجر بأه افأزا   به نیکه ا سازد یم

 جیشأد نتأا   انیأ گونه کأه ب  . همانشود یم انیمشتر یجمع

 ،یبر همکأار  یکه ارتباب مبتن دهد یپژوهش نشان م نیا

 ،ی)متمرکأأز بأأر مشأأتر   یا عملکأأرد رابطأأه  یارهأأایمع

 تیأ ایأر واسأطه قابل   قی( را از طریو مال یمشتر یهمکار

 بأر  میتثییر مسأتق  یبا بازار به جا وندیپ تیو قابل یابیبازار

 ،ی)متمرکأأز بأأر مشأأتر   یا عملکأأرد رابطأأه  یارهأأایمع

اشأاره   نیأ . ابخشأد  ی(، بهبأود مأ  یو مال یمشتر یهمکار

تنهأا   یبر همکأار  یارتباب مبتن یها یکه استراتژ کند یم

بأاارزش   میطور مسأتق  عملکرد به یمنابع بالقوه بوده و برا

 یهأا  یدر زمأان اتخأا  اسأتراتژ    گأر ید ارتعبأ  نهستند. به

 یهأا  قابلیأت  یهأا دارا  شرکت ،یبر همکار یارتباب مبتن

 انیو حفأأظ مشأأتر یابیدسأأت یبرتأأر مأأرتب  بأأا بأأازار بأأرا

 داتیأ خأدمات و تول  عیأ توز یها تیفعال جادیباارزش و ا

کأه ایأن    .کننأد  یم جادیعملکرد برتر را ا نیبوده و بنابرا

ی قبلأی بیأان شأده در پیشأینه     هأا  پأژوهش نتایج با نتأایج  

 سازگار است. پژوهش در این زمینه نیز

و  هأا  دادهبا در نظر گأرفتن نتأایج حاصأل از تحلیأل     

هأأای پأأژوهش، پیشأأنهادات زیأأر بأأرای   یهفرضأأبررسأأی 

 گردد. یمواحدهای صنعتی ارایه 

 شیافأزا  یبأرا   یشأرا  یسأاز  و فراهم ژهیتوجه و -9

 یبر همکار یارتباطات مبتن

 با بازار وندیپ یها قابلیت تیتقو -1

 یابیبازار تیقابل تیتقو -9

و  یابیأأو بازار یتیریمأأد یهأأا تیأأتمرکأأز بأأر فعال -1

 انیارتباب با مشتر

نسأبت بأه    یاریو هشأ   یشأرا  رییأ بأا تغ  یهماهنگ -3

 یطیمح راتییتغ

در انتها باید افزود با توجه به اینکه جامعه مأورد نظأر   

واحدهای صنعتی استان زنجان بوده اسأت؛ بنأابراین ایأن    

م نتأأایج ایأأن  توانأأد محأأدودیتی در تعمأأی  موضأأوع مأأی 

پأأژوهش بأأه سأأایر واحأأدهای صأأنعتی باشأأد. در نتیجأأه   

های رمأاری   های رتی جامعه شود در پژوهش پیشنهاد می

تر مورد رزمأون قأرار گیأرد و بأرای شأناخت و       گسترده

ای،  درم بیشتر به بررسی سایر معیارهای عملکرد رابطأه 

هأأای سأأازمانی و در نظأأر گأأرفتن عوامأأل   سأأایر قابلیأأت

 ی پرداخته شود.  صنعتی و محیط
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