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  چكيده
است. اصل تعهد فروش محصولات زمينه ترين مباحث در متقاعدسازي مشتري يكي از مهمترغيب و 

    اصول تعهد و ثبات مورد توجه امروزه و ثبات در رفتار يكي از اصول مهم در روانشناسي نفوذ است. 
  FITDهايتكنيك مطالعات محدودي روي غيرانتفاعي و تجاري قرارگرفته است. هايسازمان

ميزان بررسي پژوهش از اين انجام شده است. هدف  اصول تعهد و ثبات هستند كه از  LOWBALLو
رف روي رفتار مص ها را كه از عناصر تشكيل دهنده متقاعدسازي مشتري است را برتاثيرات اين تكنيك

مورد سنجش قرار   رضايتمندي و وفاداري مشتري روي چهار سازه اعتماد، تعهد، پس از خريد بر كننده
 281 بينپرسشنامه  ازينهاي مورد دادهبراي تعيين حجم نمونه از جدول مورگان و براي گردآوري دهد. 

 هاداده ليتحل برايتوزيع شد. كرمانشاه  شهر منتخب يو جهانگرد يمسافرت هايشركت انينفر از مشتر
نرم افزار   و يمعادلات ساختار قياز طر و براي تحليل مدل SPSSدر بخش آمار توصيفي از نرم افزار 

Smart Pls بطور مستقيم بر اعتماد و اصول تعهد و ثبات  نشان داد كهاين پژوهش  جينتاشد.  استفاده
تري وفاداري مش باتعهد و رضايتمندي مشتريان دفاتر گردشگري اثرگذار است و به بطور غيرمستقيم 

  ارتباط معني داري دارد.
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  مقدمه
ر د تيبوده است كه با جد انيقرن در جر مياز ن شيب ياجتماع يرگذاريتأث نديفرا يمطالعه علم

شود. از آن زمان، يدوم آغاز م يجنگ جهان متقاعدسازي در يهاو برنامه ي، اطلاعات عمومغاتيتبل
گران يها و اقدامات دتواند بر نگرشيكه فرد م ييهاروش يبه بررس ياز دانشمندان علوم اجتماع ياريبس
 همانند اجتماعي روانشناسان گذشته، دهه شش طول در). 2001aپرداخته است(چالديني، بگذارد ريتأث

 ونگوناگ هايفرضيه آزمون براي آنان اند.بوده مشغول اقناع از سوء استفاده و استفاده مطالعه به ما خود
كارل  ).16-23: 1385آرونسون،اند(پراتكانيس و داده انجام آزمايش هزاران اقناعي ارتباطات تاثير درباره

صورت ميلادي به 1949كه براي اولين بار در سال  داننديهاولند  و همكارانش را نخستين كساني م
از آن محققان پرداختند، اما پس  يمنظم و بر اساس قواعد پژوهش علمي به مطالعه در زمينة متقاعدساز

به كاوش و مطالعه در  يگريديگري همچون: ريچارد پتي  و جان كاسيوپو  از زواياي د پردازانهيو نظر
 ياجتماع يروانشناس قاتي). تحق41: 389،ياسيخصوص تغيير نگرش  و مجاب سازي اهتمام ورزيدند (ال

 دگانكننغيامر همچون تبل نيكرده است كه متخصصان ا ييرا شناسا رگذارياز شش اصل تأث يامجموعه
 نيا رنديبهره بگ شنهادشانيكنندگان به پپاسخ مثبت مصرف افتيدر يها برااز آن تواننديم ابانيبازارو 

 يابيعلاقه، قدرت و كام ،ياجتماع يمعتبر ساز ،يازگاراند از اصل عمل متقابل، تعهد و سها عبارتروش
 يياساشن يمشتر رشيرا در پذ يآشفتگ جادينشان داده است كه نقش اصل ا رياخ قيتحق نيعلاوه بر ا

: 1393، و اشتروب سيكرده است(فن ديتأك رشيپذ تيكننده در موقعمصرف يميكرده و بر نقشه خودتنظ
نفوذ  نياز قوان ياطلاع يدر واقع مردم حت .ستندين يكل ايجامعه  نيقوان هينفوذ كاملاً شب نيقوان). 445
مهمتر از  يزيچعمل كنند.  نيسطح كاملا ناخودآگاه مطابق با قوان كيدارند در  ليها تماآن .ندارند
باط ارت نديوجود دارند كه نه تنها بر فرا يخاص نيقوان .شما وجود ندارد يبرا گرانيارتباط با د يبرقرار

همانطور  ميدار ازين گرانيد يبه همكار تيبه موفق دنيرس يبرا. رگذارنديتأث زيفروش ن نديبلكه بر فرآ
هوگان، ( است يضرور اريبس گرانيد تيو رضا يجلب همكار رييتغ نديجامعه و فرآ يبقا يبرا ميدانيم كه

هايي كه در ي از جمله شركتخدمات هايبراي تمام شركت با توجه به اهميت فروش .)163-164: 1397
رو  از اين دارداي هاي گوناگون براي فروش اهميت ويژهتكنيك فعال هستند استفاده از ردشگريحوزه گ

كه از اصول تعهد و سازگاري را  LOWBALLو   DITFهايتكنيك كه پژوهش حاضر در پي آن است
 و ميزان رفتار مشتريان دفاتر گردشگري مورد سنجش و بررسي قرار دهدمتقاعدسازي و در هستند را 

  .تاثيرات اين متغيرها را مشخص نمايد
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  پژوهشادبيات 
ما  اريرا در اختاقناع  هاييكموثر بودن تاكت يينقواعد تع يناز مهمتر يكي ي،واكنش ادراك يافتره

 يايوهآن است كه افكار را چنان سمت و سو دهد كه فرد مورد هدف به ش اقناع روش موفق گذاشته است 
عمل  و افكار موافق با نحوه يفهرگونه تفكر خلاف را تضع ،روش موفق بينديشد، يندهموافق به نظرات گو

 يانجر اميپ يافتكه در سر شخص به هنگام در يارافكبه  ناعاق ينكهاظهار ا كنديم يترا تقو شنهادييپ
 تأثير منفرد و مجزا رفتار در اجتماعي تأثير ). اصول35: 1385(پراتكانيس و آرونسون،استوابسته  دارد

پاسخ مثبت . شودمي محسوب پذيرش هايتكنيك اساس عنوان به 1بودن ماشيني و گذار است. غيرارادي
 قيدق يو موشكاف يكار را بررس نينحو كه ما ا نيبدون تفكر است به ا يبه درخواست فروش اغلب واكنش

 يندهايبه فرا ياجتماع ريتأث يهاكي. تكنميدهيانجام م شنهاديپ ايدرخواست  كي يهاتيو مز هايژگيو
 ياههيهستند طبق نظر ينكنندگان هدف مبتمصرف اريهوش يو خارج از آگاه ميرمستقينامحسوس غ

 يگاست، بست دهينام ياريبه آنچه لانگر آنرا ناهش هاكيتكن نيا يمحققان اثربخش گريو د ينيچالد
 دارينگرش پا ديفرد با ازيتعهد و ثبات بر ن 2001چالديني ).396-397: 2010و اشتروب، سيدارد(فن

 يافراد به انتخاب شتريكند، بيم شنهاديپ ينيدچالنشان دهد و به تعهدات خود عمل كند. همانطور كه 
ا كه انجام ر يكنند تمام تعهدات يم يهستند و سع بندياگر اشتباه باشد) پا يكه انجام شده است (گاه حت

 كي ).b ،2001(چالدينيانجام شده باشد يتعهدات به صورت كتب نياگر ا ژهيبه و -اند برآورده كنند داده
 دهد.يسوق م شتريكند كه بعداً مخاطب را به دنبال سازش بيرا القا م يعمل اي هيانيتعهد، ب ياستراتژ

 رفتهيذپ به تعهد داده شدهعلت الزام ه بزرگتر ب يباشد، بعداً درخواستها زيناچ ارياگر تعهد اول بس يحت
ه كند، ممكن است ب رييتغ يدرخواست موافقت كرد، ممكن است نگرش و كيكه او با  يهنگام شونديم

كند، يموافقت م بهيغر يهادهد، كه با درخواستينوع كار را انجام م نيباشد كه ا ينظر خودش فرد
لر (سيتندكيم يخوب همكار يليكند با دلايم يكه به او اعتقاد دارد اقدام ييزهايكه در مورد چ يكس

ر دتاثيرگذار بر رفتار افراد قوانين از و  روانشناسي نفوذهاي از روش تعهد و سازگارياصل . )2003و روز،
مورد بررسي و تجزيه و تحليل قرار هاي گردشگري شركت در اين پژوهش مشترياناست كه خريد 

 گرفتند.

  :2اصل تعهد و سازگاري
شر ب يهايتبه ثبات در رفتار در جهت دادن به فعال يلبه قدرت اصل تما يشها پروانشناسان از مدت

كند يميي ما را مجبور به انجام كارها يآن چنان قدرتمند است كه گاه 3رفتاربه ثبات در  تمايلبردند  يپ
اصل ). 64-63:1396يني،(چالديمها مخالفبا آن يحت ياو  يستيمها نخواهان انجام آن يكه در حالت عاد



 1399تابستان  -شماره چهل و ششم -فصلنامه مديريت كسب و كار

 ١٠۴ 

ا از ه انسان .شوديتنش م يجادباعث ا يدارند ناسازگار يازن يها به سازگاركه انسان يدگويم يسازگار
 يسع ينجات از تنش ناسازگار يهرچه زودتر آن را برطرف كنند پس برا كننديم يو سع انديزانتنش گر

وضع م لييبه هر دل ياگر شخص با هم سازگار باشد. يزكه همه چ ياورندبوجود ب يطيكنند همواره شرايم
 قيرا با آن تطب يشها و كارهامانده از آن دفاع كند و حرف يبر سر موضوع باق كوشديم يردبگ يخاص

از آن ادامه  يشان اشتباه بوده باز هم به طرفداريهفهمند كه موضع اوليم يوقت يها حتانسان اكثردهد. 
 تواننديها نماز عدم شناخت را دوست ندارند آن يناش يمردم ناسازگار .)46-47:1396دهند(هوگان،يم

حاضر  را كه در حال يميتفكر و تصم دهيعق يبه سادگ نيمتضاد را در ذهنشان نگه دارند بنابرا دهيبه عق
 يازگاراز قانون س يمطالب بخش نياكنند. ياز ذهن شان پاك م شتريب يرا بدون بررس هيدارند حفظ و بق

در  يعموم به طرز قابل توجه انيها در مآن ينظرها و اظهار انيمشتر يقبل يهاميتصم كند ويم انيب را
است مردم به  يواقع يزندگ يدر عملكردها يقانون سازگار نياگذارد. يم ريها تاثآن يهاو نگرش ديعقا

 ليمردم تما شتريب). 182 :1397باشند(هوگان، ينيب شيگذارند و دوست دارند قابل پيم احترام يسازگار
 همه .رنديدوستانشان هست بپذ ايرا كه مورد قبول اكثر مردم  يها محصولات و خدماتشنهاديدارند پ

گار ساز يعني يمرتبط است همرنگ يبا سازگار يبه لحاظ يرنگهمدوست دارند مورد قبول واقع شوند. 
وستان گروه د انيبودن در م يبودن و اخلاق ينيب شيقابل پ ي يعنيسازگار .بودن با نظر موافق دوستان

و قدرت اصول تعهد و ثبات در جلب موافقت  يسودمند). 187 :1397(هوگان،در وجود خودتان حتيو 
اده نشان د يقاتتحق .قرار گرفته است يزن يو تجار يانتفاع يرغ يهااز سازمان ياريافراد مورد توجه بس

 يجادا ييدشد يرشيتكانه پذ وانندتيمصاحبه م يكهمچون موافقت با  يارزشيب يهاول ياست كه تعهدها
يم نشان اتفاقي و نظميب شكل به را هاتياولو وها نگرش وباورها  مردم ).74: 1396 ،يني(چالدكند 
 روزب خود از هستند پيوستگي داراي كه متناسب و هماهنگ يهاواكنش دارند شديدي تمايل بلكه دهند

 ملع شيوه يك به خودشان را كه زماني و كنند عمل خود پيشين رفتار با مطابقاند ها مشتاقآندهند 
 رازاب به تمايل دارد مدنظررا  آن سازگاري و تعهد كنند. اصل دنبال كاملرا آن خواهندمي كنندمي متعهد
 به كه دارند انتظار ما از ديگرانتنها  نه .رديگيم نشأت دروني هم و بيروني نيروهاي از سازگار واكنش
 سازگاري و تعهد اصل از انحراف گاهي و كنيم، رفتار و كنيم احساس بزنيم، حرف شدهينيبشيپ شيوه

 سازگاري و نظم حفظ براي دروني شديد تمايل يك شود بلكهمي تلقي ذهني بيماري از ياعنوان نشانهبه
 با توافق يك ايجاد فرآيند در .)407: 1393فنيس و اشتروب،(دارد وجود ما در ذهني دنياي انسجام و

    با راحتي هب مردم تعهد يك گرفتن از پس است اوليه تعهد يك گرفتن كليدي نكته تعهد اصل بكارگيري
 اب رفتاري ايجاد در تعهدها همه البته كنند.مي موافقت هستند اوليه تعهد جهت در كه هاييدرخواست
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ي پرزحمت و مبتن عموم، ديد معرض در فعالانه كه زماني تعهدها نيست موثر اندازه يك به آينده در ثبات
 به ايبنديپ اساس بر كه بر انتخاب دروني باشند بيشترين تأثير را بر رفتار آتي افراد دارند. تصميماتي

 براي را جديد انگيزشي و تعهدي هايپايه به مرور باشند هم اشتباه اگر حتي شودمي گرفته تعهد اصل
 نبود عاقلانه از پشتيباني منظور به اغلب مردم كه است دليل همين به كندمي ايجاد فرد خود درون

 شودمي باعث موضوع اين كنندمي اضافه جديدي و توجيهات دليل اندگرفته اخيراً كه تصميماتي يا تعهد
 رگذاريتأثي نحوه پديده اين بمانند باقي نيز هاآن اوليه دلايل شدن حذف از بعد حتي بسياري از تعهدات

    .)99:1396كند(چالديني ،تبيين مي را دادن نشان سبز باغ در روش همچون هاييروش
FITD 4  

 فريمن جاناتان نامهاي به روانشناس دو كه زماني و 1966 سال در بار اولين اجتماعي علوم دانشمندان
شدند(چالديني،  آگاه روش اين سودمندي از كردند منتشر را خود هايپژوهش نتايج فريزر اسكات و

 يهاشركت گيرند.يروش را به طور مداوم به كار م ينا يزن يتجار يهااز سازمان ياريبس .)75:1396
نند كيتعهد با فروش اندك محصولات خود شروع م صلا ينبه ثبات و همچن يلبر اساس اصول تما يتجار

 يهااز روش يتجار يهاروش شركت يندر واقع در ا كنند.يم يدابزرگ دست پ يو سپس به بازارها
وانند با كنند تا بتينسبت به فروشگاه استفاده م يداربه تعهد خر يدنرس يبرا يايلهبه عنوان وس دكان

فن گذاشتن   .)74:1396يابند(چالديني،دست  يندهبزرگتر در آ يهاشده به فروش يجاداستفاده از تعهد ا
به درخواست ساده و كوچك شما  ديداريرا وا م يفن مشتر نيساده است در ا اريبس يدر تصور يپا لا

 .)47:1397(هوگان،ديبزرگتان بله بخواه يهادرخواست يقبل از آنكه از او برا ديبلافاصله بله بگو
 ياز درخواست يبعد يهايرشبه دست آوردن پذ يرا كه در آن برا يروش ينچن ياجتماعدانشمندان علوم
اين ايده كه موافقت اوليه موجب   .)75: 1396(چالديني،نامنديدر م يلا پا شود را روشيكوچك شروع م

 يجا كيتكنهاي پذيرش يعني شود، زيربنا و مادر همه تكنيكبرانگيختن پذيرش درخواست ثانويه مي
 تمالاح اوليه كوچك تقاضاي پذيرش كه است تكنيك اين اصلي دهد. ايدهرا تشكيل ميپا باز كردن 

 اريسازگ اصل اوليه پذيرش عمل تا دهدمي افزايش است بزرگتر ربسيا كه را درخواست دومين پذيرش
راهكار  ينكه ا دهديفراوان نشان م يقاتتحق يجنتا ).407-408: 1393اشتروب، و فنيس(انگيزدبرمي را

ت اس يبر اصل همخوان يپا باز كردن مبتن يموفق است چون فن جا يمتسل يجاددر ا يعني ،موثر است
 گوييمبله ب هم يبزرگتر بعد ياحتمال دارد كه به تقاضا يشترب يمگفت بله كوچك يتقاضا يكبه  يوقت

-527:1396(بارون و همكاران،ما ناهمخوان خواهد بود يبا رفتار بعد يبعد يتقاضا يرشچون امتناع از پذ
 يسازگار يبرا هايتاولو ياسكه در مق يافراد دهدينشان م 1995و همكاران  لدينيچا يها يافته .)526
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 يشتريمال باحت ،داشتند يينيپا يازامت يتاولو ينكه در ا يبا افراد يسهدر مقا ،كسب كردند ييبالا يازامت
). 410-412: 1393اشتروب، و فنيسدرخواست از نوع تكنيك جاي پا باز كردن داشتند( يرشپذ يبرا

م ه يابيو بازار يدر روان درمانشود يموثر واقع م يكه در فروشندگ يرگذاريو تاث ياز ترق ياوهيهر ش
صورت  نهيزم نيدر ا ياريبس قاتياست و تحق بترغيدر از فنون قدرتمند  يگذاشتن پا لا فن موثر است. 

  ).143:1397(هوگان،اثبات شده است رشيگرفته است و تاث
lowball5   

دهد در عملكرد ينشان م يسازگار ياسمق يبرا يتاولو يو عمل بر رو يخود ادراك يههمانطور كه نظر
 است يازيمعمولاً ن ،هايشآزما يندر ا يمعمول تكنيك جاي پا باز كردن منبع فشار به سمت سازگار

 تاررفدر  يبه منسجم بودن و سازگار يازاز ن يناش توانديفشارها م ينوجود ا ينبا ا ي.خود سازگار يبرا
تعهد  ،نشان داده است 1981 يانجام شده برگر و پت يقچنانكه تحق .باشد يگرفرد در مقابل افراد د يك

در  .باشد ياجتماع يرقدرتمند تاث يروين يكتواند ياغلب م ،كنديرا مطرح م يكه درخواست يبه فرد
 .است يرگذاريتاث قعيتباشد كه هدف مو يشنهاديپ يادر برابر معامله  توانديتعهد م ينا ينكه،ا يتنها

 پاشيدن دانه يكتكن كنديم يفاا يگريد يرگذارقدرتمند تاث يكدر تاكت يتعهد نقش مهم يننوع آخر ا
 و ستهه كنند.ياز آن استفاده م يينفروشندگان سطح پا يگردست دوم و د يتقلب فروشندگان خودروها

 معامله رتغيي سپس و خاص انگيز وسوسه پيشنهاد يك با مشتري از تعهد درخواست از تكنيك اين محور
ارائه  آيد كه پيشنهاد اوليهشود تعهد وقتي به وجود ميمي تشكيل ترپايين سطح در پيشنهاداتي براي
 ارييتعهد بر رفتار انسان توجه بس يرگذاريو نحوه تاث يژگيو ينا ).412 : 1393اشتروب، و فنيس(شودمي

ش فرو يانمتصد .به خود جلب كرده است يزتجارت را ن يايفروش در دن يانكنندگان و متصداز مذاكره
ه محصول ب يدمثلاً موافقت با خر(كنند  يما را وادار به انجام كار يهاول يها يزهبر اساس انگ تواننديم
ودمان خ يبرا يزن يديجد يها يزهو انگ يلآن كار دلا يما برا ينكهو بعد از ا )ترارزان بتاًنس يمتق يلدل
را حذف  هياول يزانندهانگ يبه راحت تواننديما م يمتصم ييراز تغ يفروشندگان بدون نگران يمكرد يجادا

 ريانبه مشت يابتدا منفعت lowballهمچون  يبا استفاده از روش يبه طور كل ).1396:89چالديني،(يندنما
 ميسپس بعد از اتخاذ تصم ،ها خواهد شددر آن يندخوشا يدخر يمگردد كه منجر به تصميميشنهاد پ

داده شده به صورت ماهرانه حذف  منفعت اوليه پيشنهاد اما قبل از عقد قرارداد آن ي،توسط مشتر يدخر
ول محص يدبه خر يلهمچنان تما يكه مشتر يدآيم يبه نظر باورنكردن يطيشرا يناگر در چنشود. يم

 اندشيخر يماز تصم يانوجود دارد كه مانع از انصراف مشتر يمهم ياراما نكته بس ،ارائه شده داشته باشد
 و يانتعهد در مشتر ينوع يجادشروع به ا يمدت با اقدامات متنوع ينهم فروشندگان در طيخواهد شد. 



 ناهپمشتريان..../حبيبي، شافعي و سلطان در متقاعدسازي اصل تعهد و سازگاريهاي كنيكت

 ١٠٧ 

تا گهگاه  شوديم فروشندگان باعث اقدامات ينا اند،هكرد يدجد يهايزانندهو انگ هايهپا يجادسپس ا
 يكه وقت يااتخاذ شده فراهم شود به گونه يمتصم ياستوار يبرا يمحكم ياربس يهايهها و پابرهان

به  هكند، معامليرا حذف م يهاول يزانندهانگ يامنفعت و  -يهاول يههمان پا يعني -هايهاز پا يكيفروشنده 
  ).91 :1396چالديني،است( يندخوشا يانمشتر يبرا يگريد يلچرا كه اكنون معامله به دلا خورديهم نم

 كه برگر و يقيتحق يلهبه وس يدنروش دانه پاش يتدر موفق يهعهد اولت يتشواهد روشن دال بر اهم
ل ر اصوبواقعاً  يدهد كه روش دانه پاشينشان م يجنتا ينا .ند ارائه شده استاهانجام داد 2003 6يوسكرنل

 يه تقاضاب يعني -كننديرا اعلام م يعلن يهتعهد اول يكه افراد بر نوع يتنها وقت يعني :است يتنبتعهد م
كه  كننديمالزام احساس  اهآن يهاول هدتع ينبا دادن ا شود.يموثر واقع م يدانه پاش يندگويبله م يهاول

وجود  گريه در مرحله اول شده بود دلكه منجر به گفتن ب يطياگر شرا يحت ،باشند يبندبه تعهد خود پا
ن (بارون و همكارااست يگرانكردن د يمتسل يبرا يرومندو ن يفظر فن يك ينبه واقع ا .نداشته باشد

،1393 :528-527(.  
  رضايتمندي

ست ا شناختي و متقابل درك از يا حالتي) عاطفي(احساسي العملي مشتريان را عكس رضايت 7پاترن
خدمات شناخته  تيفيك جهيعموماً به عنوان نت يمشتر تيرضا ).57:1388موسوي و همكاران ،(داندمي
 .)2018(داوي و همكاران ،رابطه را اثبات كرده است نيمختلف ا عيدر صنا يشماريشود. مطالعات بيم

 و زهانيا تأمين نتيجه در كه شعفي يا شادماني خوشنودي، رضايت، حالت يعني مشتري رضايتمندي
). 79: 1385بلوريان،(شودمي ايجاد خريدار در فروشنده توسط مشتري احتياجات و تقاضاها كردن برآورده
قيده دارد رضايتمندي مشتري يا عدم رضايت او از تفاوت ما بين انتظارات مشتري و ع 8اليورريچارد 

 9000شود. در زمينه مفهوم رضايت مشتري، استاندارد ايزوكيفيتي كه او دريافت كرده است حاصل مي
    واژه رضايت مشتري را چنين تعريف نموده است: تلقي مشتري از ميزان تأمين  2000ويرايش 
 تيخاطرنشان كرد: رضا )1997(9اوليور ).389-391:13888هاي مشتري(كاووسي و سقايي،نيازمندي

 ،محصول اي سيكه سرو نياز ا نانيخدمات و اطم ايمحصول  يهايژگيبه قضاوت در مورد و يمشتر
           اي تياحساس رضا - يمشتر تيرضا). 2018(جوده و دانديز،دهدرا ارائه  يسطح مصرف لذت بخش

) نسبت به انتظارات خود جهينت ايمحصول ( كيعملكرد درك شده  سهياز مقا يناش يمشتر يديام نا
مفهوم رضايت را به عنوان فرايند درك و ارزيابي مشتري از تجربه  11)1991). يي(10،2013(ايلسكااست

مشتري است كه از كند. رضايتمندي واكنش احساسي مصرف محصول يا استفاده از خدمات، تعريف مي
 تيرضا). 5: 1388،ييو سقا ي(كاووسگرددتعامل يا سازمان عرضه كننده يا مصرف محصول حاصل مي
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كالاها و خدمات به طور مكرر و سخنان مثبت به دوست،  ديدر خر يبر مشتر يمهم اريبس ريتأث يمشتر
(نجمه،مندين، دهديارائه م ندهيبهبود شركت در آ يرا برا يخوب هيتوص نيخانواده دارد، همچن و اقوام

  12).2019ليدي،
  13تعهد
پيرامون آن نوشته شده است. تعهد در  يبوده و متون بسيار يميمفهوم بسيار قد كيفهوم تعهد م

كاهد. در نتيجه احتمال يمبادله را م نهيطلبانه را از بين برده و هزرفتار فرصت سكير يروابط تجار
 ).1398(قاسمي و خرميان،افتيخواهد  شيروابط بلند مدت با فروشنده افزا يبه برقرار يمشتر شيگرا

حفظ رابطه بلندمدت است كه ادامه رابطه  هتدر ج يمهم يتعهد ساختار رسم141994مورگان و هانت 
متقاعد شد  ديبا نيو همچن رديپذيها در حفظ آن صورت محداكثر تلاش نيدر صورت تضم كيبا شر

رايرون و ميلر  .)1394پور و عليزاده، اسماعيل(كردن رابطه ارزنده است يها در بلندمدت و محوركه تلاش
 يتجار كيدر رابطه با ارتباط با شر ياحساسات مشترك روانشناخت كيتعهد را به عنوان  15)2007(

هاي روانشناسي اجتماعي از يافتهاند برخي محققان سعي كرده). 2007،لريو م رونيرا( كننديم ييشناسا
اي، تشكيل شده مطالعه محاسبهو هنجاري ،عاطفي، اي كه از سه جزرا به عنوان سازهبرده و تعهد  بهره
عهد عاطفي يعني اينكه مشتري بخاطر لذت بردن از ارتباط با شركت، دوست داشتن شركت و . تكنند

د (پيوستگي به واسطه ارتباط و تعلق). تعه كندمياحساس تعلق به شركت ارتباط خود با شركت را حفظ 
هاي جايگزيني مورد انتظار يا خاطر هزينه اي به اين معناست كه مشتريان رابطه با شركت را بهمحاسبه

كنند(پيوستگي به دلايل ابزاري). تعهد هنجاري به اين معناست كه مشتريان فقدان جايگزين حفظ مي
- شان را با شركت حفظ ميكنند بايستي در شركت بمانند رابطهخاطر اينكه احساس مي فقط به

مودن هاي جايگزين نهزينهعنوان  هاي جايگزيني را بهپورتر هزينه )پيوستگي به واسطه نوعي الزام(كنند
  ).1394(حقيقي، مظلومي و غفوري،دكنكننده ديگري تعريف ميكننده به عرضهمحصول يك عرضه

  16اعتماد
است(محمود،  انيدر توسعه روابط با مشتر يعنصر ضرور كيبه عنوان  متعدد مطالعات درد اعتما

رابطه،  جادي) اظهار داشتند كه قبل از ا2012( سيسيلومبارد و دو پل - رابرتز 17).2018هانسون، كافي،
ه توان اعتماد را بي، ميمشتر ديدارد. از دوجود متقابلا اعتماد  گريكدبين يبدانند به  ديهر دو طرف با

و شركت مشاهده  يمشتر نيرابطه متقابل ب كيمناسب و  متيمحصول مورد نظر، با ق كيعنوان 
مطلب  نيو مشخص كننده ا باشد،يم يتجار يرابطه يديجزء كل كياعتماد  18.)2008، ساورسكرد(

طرف مقابل حساب كند. مارمون  يدهايوعده وع يرو توانديم زانيكه هر طرف رابطه تا چه م باشديم



 ناهپمشتريان..../حبيبي، شافعي و سلطان در متقاعدسازي اصل تعهد و سازگاريهاي كنيكت

 ١٠٩ 

 يمبادله كه فرد به و گريبه اتكا به طرف د ليكردند تما فيتعر رياعتماد را به نحو ز 1992و همكارانش 
 .دهنده به عملكرد، انسجام و اعتبار خدمات نانياعتماد عبارت است از اطم يدارد. به طور كل  نانيماط

ه به سودمند بودن ارتباط با فروشند يمشتر وربا زانيعتماد، ما جاديا يكه عامل اصل كنديم انيگانسان ب
 يورقائمپ(ثابت شده است انيمشتر يمثبت و معنادار اعتماد بر وفادار ريتاث انياست. طبق مطالعات حداد

به  داريباور خر زانيم(اعتبار  زانياز م انيعبارت از شناخت مشتر ياعتماد مشتر). 2015همكاران، و
شركت  كي تيحسن ن اي يرخواهيو خ )كارا و اثربخش يتخصص و توان فروشنده در جهت عملكرد

و  يل(انددانسته )داريخر شتريفروشنده در جهت انتفاع ب يهازهيو انگ ازيبه ن داريباور خر زانيم(
 يازهاين گريفرد اعتقاد داشته باشد كه شخص د كمعتقد است اعتماد يعني ي 20). لين 19،2011همكاران

 دانستند يبه سازمان يمشتر نانيرا عبارت از از اطم ياعتماد به مشتر نياو را برآورده خواهد كرد همچن
  ). 1393(رفعتي، آقا موسي، زندحبيبي،دهديمها ارائه سالم و مناسب آن يكه در طول مبادلات محصولات

  وفاداري مشتري
 ياديتوجه ز مورد ، يخدمات يهاسازمان يبرا داريپا يرقابت تيمز جاديا ليبه دل يمشتر 21يوفادار

عبارت است از تعهد  يوفادار 22).2001(لي و كانينگهام،است به آن شدهخدمات  يابيبازار اتيادب در
 خدمت در ايمحصول  كيمجدد  ديخر يبرا يتعهد قو كيبه  ني. همچنيبه نام تجار يو رفتار ينگرش

قوه بال يابيبازار يهاو تلاش راتيتأث رغميمحصول عل ايكه همان مارك  يبه صورت شودياطلاق م ندهيآ
ها كالا ديانجام معامله با سازمان خاص و خر يبرا يتعهد در مشتر جاديا يوفادار گريد يفيرقبا  در تعر
سه نوع از  1999. اوليور )2015همكاران، ي و(پورقائمباشديگردد بصورت مكرر م يداريخر و خدمات،

برند در دسترس مصرف  يهايژگي، اطلاعات مربوط به ويدر مرحله اول وفاداركند: ي را معرفي ميوفادار
 يشناخت يمرحله به وفادار نيآن ارجح است. ا يها نهيمارك نسبت به گز كيدهد كه يكننده نشان م

 ليتما ،يوفادار شود. در مرحله دوم توسعهيمحدود گفته م يبر اعتقاد به نام تجار يمبتن يفقط وفادار اي
عهد در ت .شده است جاديبخش ا تيرضا ياستفاده تجارت يهانگرش نسبت به برند بر اساس مناسبت اي
) يمرحله محرمانه (قصد رفتار يتوسعه وفادار يمرحله بعد. شوديم هگفت يعاطف يمرحله به وفادار نيا

مجدد  ديخر يمثبت نسبت به برند است. تعهد خاص برا ريمكرر از تأث يهاقسمت رياست، كه تحت تأث
رسد يبه نظر م ااست كه در ابتدا آنچه را كه در ابتد يحالت وفادار كي، يمفهوم يدلالت دارد. وفادار

 نياوفاداري رفتاري  ).1999،(اليورشود ياست، شامل م يوفادار فيتعر فيتعر ديخر يبرا يقيتعهد عم
ه نسبت ب ينگرش يرسد كه وفاداريخواهند كرد به نظر م ديبرند خر نيمجددا از هم انياست كه مشتر

است كه  يباشد و زمانيم انيمشتربه  يدهتدهنده تعهد در جهتر است و نشانبا دوام يرفتار يوفادار
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نشان  2004در سال  وسو استاثا كوپول زي. گونارشوديبرند مشاهده م كياز  يمنحصر به فرد يهاارزش
  .)1388(جوانمرد، سلطانزاده،منجر شود يرفتار يوفادار شيافزا بهممكن است  ينگرش يدادند كه وفادار

  چارچوب نظري و فرضيات پژوهش
  پيشينه پژوهش

از  يمختلف عمل يهاتيدر موقع كيتكن ني، ا FITDدر مورد  زريدمن و فريفر ياز آنجا كه كار اصل
توان به كه در سال كه از جمله ميبه كار رفته است  رخواهانهيخ ليدلا در تحقيقات مرتبط با جمله

 1989كاردوسي و همكاران عضو  يهداهاي اپلينر و همكاران و راز و همكاران و همچنين برنامه 1974
 همرتبط ب يرفتارها رييتغ نهيبه طور مؤثر در زم نيهمچن FITDتكنيك. اشاره كرد 2002،  راندولايج و

 يزيبرنامه ر برايزنان  قيتشو هايو پژوهش) 1987(ژول،  اتياز جمله كاهش استعمال دخان يسلامت
ي تيلور و همكاران و رفتار رانندگ هاي الكليي دنيكاهش نوش برنامه و  1995دولين و همكاران  امتحانات
اثرات  1999چارتراند و همكاران . )2014انجام شده اشاره كرد( كانر و همكاران، 1993در سال 

ارائه يك درخواست را بررسي و يافته اين پژوهش نشان داد    FITDتأخيرزماني و درخواست در تكنيك
لذت در پژوهش  2008. فنيس شودكوچك و سپس ارائه يك درخواست بزرگتر منجر به پذيرش آن مي

ررسي را مورد ب نفوذ بر مصرف كننده نهيزم در يكلام ريبر فروش: نقش ارتباط غ ديتاكبا  يمتقاعدساز
تواند تاثير بر فروش به نسبت شرايطي مي  FITDقرار دادند و نتيجه آن نشان داد كه استفاده از تكنيك 

در پژوهشي با  2015). برگر و كاپيتو 2008كه اين تكنيك انجام شود تاثير زيادي داشته باشد(فنيس،
به انجام رساندند اين پژوهش نشان داد  موفقيت اين تاكتيك   Lowballعنوان روش پذيرش تكينيك

ين ا شوند، مطابقت بيشتري دارند.بيشتر از شرايطي است كه در آن قيمت بالاتر فقط به مردم  ارائه مي
پژوهش نشان داد كه اين روش يك روش قابل اعتماد و مؤثر براي افزايش پذيرش درخواست است(برگر 

و  يتوافق: تعهد عموم متيبالا بردن قدر پژوهشي با عنوان  2013ر و كرنوليوس). برگ2015و كاپيتو،
تواند بر رفتار تاثير قابل توجهي بر اي كوچك مينتايج نشان داد كه اهدا هديه Lowballبا  پذيرشروال 

در مورد سازگاري  1981). برگر و پتي2013هاي بعدي داشته باشد(برگر و كرنوليوس، قبول درخواست
پژوهشي را انجام دادند كه نتايج آن نشان داد ارائه يك پيشنهاد وسوسه  LOW BALL ا تكنيك ب

برانگيز و سپس تعديل آن با يك پيشنهاد ضعيفتر كه نهايتا منجر به پذيرش پيشنهاد دوم كه مدنظر 
شكل خواهد گرفت  يمعتقدند تعهد زمان مورگان و هانت ).1981فروشنده است خواهد شد(برگر و پتي، 

ر تلاش حداكث بطهرا يارتقا ايحفظ  يرابطه اعتقاد داشته باشند و برا تيرابطه به اهم نياز طرف يكيكه 
 به اثبات يعبداله قاتيدر تحق انيمشتر يخود را مصروف دارند. رابطه مثبت و معنادار تعهد با وفادار
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دو  نياعتماد ب زانيمعنوان نمودند   1993مورمن و همكاران ).2015ي و همكاران،پورقائم(است دهيرس
كننده تعهد رابطه است  نييعامل تع نيتريو اصل يابيشناخت دوام رابطه بازار يبرا يمهم اريطرف مع

و  نيسالسو ).1393،يبيزندحب ،يآقا موس ،ي(رفعتبه برند منجر خواهد شد ياعتماد به برند بر وفادار
ت (وظيفه دوسگذارديم رينشان دادند كه اعتماد به طور مثبت بر تعهد تاث يدر پژوهش )2011( همكاران

 اعتماد، اعتبار-رابطه شامل اعتبار تيفيكه ابعاد كنشان دادند  لنوز يو د رياور .)1392و اميدزاده، 
 ينگرش يوفادار شيافزا ثباع يكه اعتماد مشتر افتنديها  درآن است. يو تعهد عاطف يسخاوتمند

 جهينت نيمطالعات مختلف به ا يبا بررس  23آداناسپولا). 2011،لنوز يو د رياورشود(يبه شركت م يمشتر
رابطه نشان 24دي كنير و همكاران و اعتماد است.  تيرابطه تعهد، رضا تيفيكه سه عامل مهم ك ديرس

 پور ويلاسماع(كننده داردمصرف ديبا قصد خر يمياست و رابطه مستق تيدهنده اعتماد تعهد و رضا
براساس ادبيات پژوهش در راستاي پاسخ به اين كه اصل عمل متقابل چه تاثيري بر  ).1394،سعادت

ي شود كه در صورترفتار مشتريان خدمات دفاترگردشگري خواهد داشت نه فرضيه به شرح زير مطرح مي
ژوهشي هاي پتجزيه و تحليلتوان پس از ها وجود داشته باشد ميداري بين فرضيهكه ارتباط مثبت و معني

  به آن پاسخ داد.
  تاثير مثبتي بر اعتماد مشتري دارد. FITDفرضيه نخست: 

  دارد يمشتر يتمنديبر رضا يمثبت ريتاث FITDفرضيه دوم: 
  تاثير مثبتي بر تعهد مشتري دارد. FITDفرضيه سوم: 

  تاثير مثبتي بر اعتماد مشتري دارد. LOWBALLفرضيه چهارم: 
  دارد يمشتر يتمنديبر رضا يمثبت ريتاث LOWBALL پنجم:فرضيه 

  تاثير مثبتي بر تعهد مشتري دارد LOWBALL فرضيه ششم:
  .دارد وفاداري مشتريبر  يمثبت ريتاث اعتماد مشتريفرضيه هفتم:  
  دارد. يمشتر يبر وفادار يمثبت ريتاث يمشتر يتمنديرضافرضيه هشتم: 

  دارد. يمشتر يبر وفادار يمثبت ريتاث يمشتر تعهدفرضيه نهم: 
  از طريق متغير ميانجي رضايتمندي بر وفاداري مشتري تاثيرمثبتي دارد.  FITDعمل :فرضيه دهم 

  از طريق متغير ميانجي اعتماد بر وفاداري مشتري تاثيرمثبتي دارد.  FITD :فرضيه يازدهم
  تاثيرمثبتي دارد.از طريق متغير ميانجي تعهد بر وفاداري مشتري  FITD :فرضيه دوازدهم
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ازطريق متغيرميانجي رضايتمندي بر وفاداري مشتري  LOWBALLعمل :سيزدهمفرضيه
  دارد. تاثيرمثبتي

از طريق متغير ميانجي اعتماد بر وفاداري مشتري تاثيرمثبتي  LOWBALL :فرضيه چهاردهم
  دارد. 

  از طريق متغير ميانجي تعهد بر وفاداري مشتري تاثيرمثبتي دارد. LOWBALL :فرضيه پانزدهم

  
  
  

  مدل مفهومي پژوهش: 1شكل 
  روش شناسي

  .باشدمي پيمايشي توصيفي آن انجام روش و كاربردي هدف نظر از حاضر مطالعه در پژوهش روش
  آماريجامعه و نمونهگيري و روش نمونه

 هاداده اين كه.است شده بنديطبقه مقطعي هايداده نوع از تحقيق اين در شده آوري جمع هايداده
 60 كه دارايتوزيع پرسشنامه ميان گردشگراني كه از خدمات دفاتر گردشگري شهر كرمانشاه  طريق از

 مورگان و كرجسي جدول از پژوهش اين در. است شده آوريگرداند استفاده نمودهباشد دفتر فعال مي
 نفر 1000از بيش جامعه استفاده از جدول، حجم با نمونه حجم كه شد حجم نمونه استفاده براي تعيين

شد كه پس از حذف  مشتريان دفاتر توزيع خواهد بود كه از اين رو پرسشنامه بين نفر 278 برابر
  پرسشنامه مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفت. 281 هاي معيوب و يا برگشت نشده تعدادپرسشنامه

 گردآوري منظور در پژوهش حاضر براي گردآوري اطلاعات ميداني از پرسشنامه استفاده گرديده است. به
براساس طيف پنج پژوهشگر براساس ادبيات پژوهش ساخته شده و اي كه گزينه 34 پرسشنامه از اوليه هايداده

 مورد شدبايم اديز اريبس انگريكم و عدد پنج ب اريبس  انگريب كيكه عدد (خيلي كم تا خيلي زياد) ليكرت  يسطح

FITD 

LOWBAL

تعهد

 رضايتمندي

اعتماد

 وفاداري
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استادان و خبرگان حوزه  نفر از 11 يپرسشنامه از نظر مشورت يظاهري و مفهوم ييروا براي گرفت. قرار استفاده
 دييكه نشان دهنده مورد تا بدست آمد 936/0(پرسشنامه)   پژوهشابزار  ييايپا زانيدست آمد و مه ب گردشگري

 6كه مشتمل بر  سوال 9اصل عمل متقابل داراي طراحي شده پرسشنامه  اساس بر  .باشديم پژوهش ابزار بودن
 تعهد سوال، چهار مشتري اعتماد سوال، 5رضايتمندي ، LOWBALLسوال تكنيك  4و   FITD ل تكنيكاوئس

  . است شده شامل را شش سوال، وفاداري سوال، نه مشتري
  : محاسبه آلفاي كرونباخ1جدول 

  آلفاي كرونباخ  تعداد سوالات  ابعاد  رديف
1 FITD6 0,885  سوال  
2 LOWBALL4 0,798  سوال  
  0,888 سوال 5  رضايتمندي 3
  0,845  سوال 4  اعتماد  4
  0,826  سوال 9  تعهد  5
  0,814  سوال 6  وفاداري  6

  0,936  سوال 34  كل سوالات 
  هاتحليل داده

 مدل تأييدي عاملي تحليل و براي انجام  Spssجامعه از نرم افزار توصيفي سنجش براي پژوهش اين در

  .شده است استفاده smart-pls افزار نرم از ساختاري معادلات

  تحليل جمعيت شناختي پژوهش 
درصد 54,1درصد از پاسخگويان مرد و 45,9هاي جمعيت شناختي نمونه پژوهش نشان داد كه ويژگي

نمونه آماري ليسانس  %41,3  تا مقطع فوق ديپلم %20,4از نظر تحصيلات  .باشندپاسخگويان زن مياز 
 40تا  %39,9سال  30تا %29,2از نظر سني  داراي مدرك دكتري بودند. %12,5و  فوق ليسانس 26%

   .سال سن دارند 50بالاي  %9,6و  50تا  %21,4سال، 
  گيريهاي اندازهمرحله اول: ارزيابي مدل

ز طريق ا روايي تركيبي و روايي همگرااي كرونباخ و آلف تفاده از پايايي تركيبي وادر اين مرحله با اس
 2نتايج روايي و پايايي ابزار پژوهش در جدول  .دهيمبررسي قرار مي را موردرازش مدل ب AVEضرايب 

   .نشان داده شده است
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  تحليل پايايي و روايي شاخص هاي پژوهش :2جدول 
  انگين واريانسيم

AVE   

   پايايي مركب  

CR
   آلفاي كرونباخ

0,616  0,905 0,874 FITD 

0,626  0,834 0,702 LOWBALL 

 رضايتمندي 0,928  0,506  0,778

 اعتماد 0,866 0,500  0,789

  تعهد 0,893 0,694  0,543
  وفاداري 0,867 0,711  0,601

آلفاي كرونباخ  دهدنشان مي		1هاي پژوهش در جدول با توجه به تجزيه و تحليل انجام شده يافته
است و پايايي مركب نيز در حد  0,5و ميانگين واريانس استخراج شده بالاي  0,7تمام متغيرها بالاي 

 براساس جدول بالا همگراي پژوهش 	بودن وضعيت پايايي و روايي مناسب  رو اين .مطلوب قرار دارد
دهد تمام بارهاي نشان مي 2بارهاي عاملي در شكل همچنين با توجه به اينكه ضرايب ت. اسمورد تاييد 

  باشد نشان از مناسب بودن تمامي ضرايب بارهاي عاملي پژوهش است.مي 0,4عاملي بالاي 
  : ماتريس روايي واگرا3جدول 

FITD LOWBALL تعهد    وفاداري
رضايتمند

 ي
 اعتماد

1,000  تعهد         

FITD 0,6916 1,000       
LOWBAL

L 
0,6535 0,6952  1,000     

0,8199  وفاداري 0,6555  0,6299  1,000   

رضايتمندي 0,7893 0,7313  0,6768  0,7530 1,000  

0,8163  اعتماد 0,6829  0,6392  0,7673 0,8095 1,000 

 

ها بيشتر تمامي متغيرهاي مرتبه اول از مقدار همبستگي ميان آن  AVEمقدار جذر 2مطابق جدول
  دهد.هاي اندازه گيري را نشان مياز روايي واگراي مناسب و برازش خوب مدلاست كه نشان 
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  :مرحله دوم: ارزيابي مدل ساختاري
بيشتر باشد تا بتوان  1,96به اين صورت است كه بايد از  tبرازش مدل ساختاري با استفاده از ضرايب 

تمامي ضرايب  1مطابق با شكل  .ها را مورد تاييد قرار دادمعنادار بودن آن %95در سطح اطمينان 
  .دهدنشان مي % 95باشند سوالات و روابط بين متغيرها را در سطح اطمينان مي 1,96بالاي  Zمعناداري 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ضرايب مسيرمدل پژوهش: 2شكل 
 اعتماد براي ଶܴضرايب نشان داده شده براي چهار متغير 2 مانطور كه در شكله: R Squaresمعيار 

باشد كه اين اعداد خروجي مدل مي 0,712و وفاداري  0,536تعهد  0,590رضايتمندي مشتري   0,519
   .دهدبرازش متوسط به بالاي مدل ساختاري را نشان مي
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  ضرايب بارهاي عاملي و ضريب تعيين: 3شكل 
و  0,02بين مقادير كه مي بايست است  25Qଶمعيار سوم جهت سنجش برازش مدل ساختاري معيار

بيني ضعيف، متوسط و قوي سازه يا را كسب نمايد به اين ترتيب نشان از قدرت پيش 0,35و  0,15
كه  3مقادير در جدول با توجه به اينكه ). 148:1392زاي مربوط را دارد(داوري، رضازاده، هاي برونسازه

 سازه قوي بينيپيش قدرت از كه مدل دهدنشان مي اندرا كسب نموده 0,35از  بالاترمتغيرها عددي 
  است. مربوطه را برخوردار زايدرون هاي

  ૛ࡽ: برازش متغيرها با معيار4جدول 
جمع مقادير مربع مربوط به  

 SSO هاشاخص

جمع مربع مقادير خطا در 
 SSE پيش بيني شاخصها

1-SSE/SSO 

  0,405205  501,412537  843,000000  اعتماد
  0,454025  767,094260  1405,000000 رضايتمندي

  0,286915  1803,392683  2529,00000  تعهد
  0,419026  979,522132  1686,00000  وفاداري
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  هاها و يافتهآزمون فرضيه
و  يتواند به بررسيپژوهشگر م PLSها در داده ليتحل تميمطابق با الگورپژوهش پس از برازش مدل 

نتايج بيانگر آن است كه  4هاي پژوهش در جدولبپردازد. با توجه به يافتهپژوهش  يهاهيآزمون فرض
  ونتايج آزمون مورد پذيرش و تاييد قرار گرفته است. هاهباشد وفرضيمتغيرهاي پژوهش برقرارميروابط بين

  هاي پژوهشبررسي فرضيه :5جدول 
 نتيجه آزمونtآماره ضريب مسير  فرضيه

FITD پذيرش 7,867  0,462  بطورمستقيم بر اعتماد تاثير دارد  
FITD پذيرش 8,773  0,505 بطورمستقيم بر رضايتمندي تاثير دارد  

FITD پذيرش 8,719  0,459  بطورمستقيم بر تعهد تاثير دارد  
FITD ازطريق متغير ميانجي ميمستقغيربطور

 دارد ريتاث وفاداريبر  اعتماد

FITD 2,348  0,198 اعتماد * وفاداري  پذيرش7,8767  0,462 * اعتماد 
FITD يميانج ازطريق متغير ميمستقغيربطور

  دارد ريتاث وفاداريبر  رضايتمندي
FITD 2,643  0,194 رضايتمندي * وفاداري  پذيرش 8,773  0,505  *رضايتمندي 

FITD ييانجمازطريق متغير  ميمستقغيربطور
  دارد ريتاث وفاداريبر  تعهد

FITD7,761  0,459  يتعهد * وفادار  پذيرش 8,719  0,194  *تعهد 
LOWBALL پذيرش 4,882  0,318  بطورمستقيم بر اعتماد تاثير دارد  

LOWBALL پذيرش 6,084  0,326  بطورمستقيم بر رضايتمندي تاثير دارد  
LOWBALL پذيرش 5,572  0,334  بطورمستقيم بر تعهد تاثير دارد  

LOWBALL ازطريق  ميمستقغيربطور
 دارد ريتاث وفاداريبر  متغيرميانجي اعتماد

LOWBALL 2,348  0,198 اعتماد * وفاداري  پذيرش 4,882  0,318* اعتماد 

LOWBALL طريق متغير از ميمستقغيربطور
 دارد ريتاث وفاداريبر  ميانجي رضايتمندي

LOWBALL
  پذيرش 6,084  0,326 *رضايتمندي

 2,643  0,194رضايتمندي * وفاداري
LOWBALL ازطريق متغير ميمستقغيربطور

  دارد ريتاث وفاداريبر  ميانجي تعهد
LOWBALL 7,761  0,505  تعهد * وفاداري  پذيرش 5,572  0,334 * تعهد 

  پذيرش 2,348  0,198  اعتماد بطورمستقيم بر وفاداري تاثير دارد
  پذيرش 2,643  0,194  رضايتمندي بطورمستقيم بر وفاداري تاثير دارد

  پذيرش 7,761  0,505  تعهد بطورمستقيم بر وفاداري تاثير دارد
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  كه: بيانگر آن استحاصل از پژوهش نتايج  5با توجه به جدول 
است و 0,462اعتماد و  DITF تكنيك استاندارد شده مسير مقدار ضريبفرضيه نخست پژوهش 

لحاظ آماري  بيشتر است لذا از 1,96است كه با توجه به اينكه از  7,867همچنين ضريب آماري آن برابر
  .شودفرضيه اول تاييد مي از اين روباشد معنادار مي %95در سطح 

است و  0,505و رضايتمندي DITF تكنيكاستاندارد شده  مسير مقدار ضريبفرضيه دوم پژوهش  
لحاظ آماري  بيشتر است لذا از 1,96است كه با توجه به اينكه از  8,773همچنين ضريب آماري آن برابر

 .شودتاييد مي دومفرضيه  بوده ومعنادار  %95در سطح 

است  0,459و تعهد مشتري  DITF تكنيكاستاندارد شده  مسير مقدار ضريبفرضيه سوم پژوهش  
آماري  جنبه بيشتر است از 1,96است كه با توجه به اينكه از  8,719و همچنين ضريب آماري آن برابر

  .شودتاييد مي سومفرضيه  بوده ومعنادار  %95در سطح 

 0,318و اعتماد LOWBALL كياستاندارد شده تكن ريمس بيپژوهش مقدار ضر چهارم هيفرض
است لذا از لحاظ  شتريب 1,96از  نكهياست كه با توجه به ا 4,882آن برابر يآمار بيضر نياست و همچن

  .شوديم دييتا چهارمرو  نيباشد از ا يمعنادار م %95در سطح  يآمار
 يتمنديو رضا LOWBALL كياستاندارد شده تكن ريمس بيپژوهش مقدار ضرپنجم  هيفرض 

است لذا  شتريب 1,96از  نكهياست كه با توجه به ا 6,084آن برابر يآمار بيضر نياست و همچن 0,326
  .شوديم دييتاپنجم  هيفرضمعنادار بوده و  %95در سطح  ياز لحاظ آمار

 يو تعهد مشتر LOWBALL كياستاندارد شده تكن ريمس بيپژوهش مقدار ضر ششم هيفرض 
است از  شتريب 1,96از  نكهياست كه با توجه به ا 5,572آن برابر يآمار بيضر نياست و همچن 0,334

  . شوديم دييتا ششم هيمعنادار بوده و فرض %95در سطح  يجنبه آمار
است و  0,198مشتري و وفاداري استاندارد شده اعتماد مسير مقدار ضريبپژوهش  هفتمفرضيه 

 %95بيشتر و نيز در سطح  1,96است كه با توجه به اينكه از  2,348همچنين ضريب آماري آن برابر
  .شودتاييد ميفرضيه هفتم  از اين روباشد معنادار مي

است و  0,194 يو وفادار رضايتمندياستاندارد شده  ريمس بيپژوهش مقدار ضر هشتم هيفرض
 %95در سطح  زيو ن شتريب 1,96از  نكهيست كه با توجه به اا 2,643آن برابر يآمار بيضر نيهمچن

 .شوديم دييتا هشتم هيرو فرض نيباشد از ايمعنادار م
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 نياست و همچن 0,505 يو وفادار تعهداستاندارد شده  ريمس بيپژوهش مقدار ضر نهم هيفرض 
 يمعنادار م %95در سطح  زيو ن شتريب 1,96از  نكهيست كه با توجه به اا 7,761آن برابر يآمار بيضر

پژوهش هاي ساير فرضيه 5همچنين طبق جدول شماره  .شوديم دييتا نيز نهم هيرو فرض نيباشد از ا
  ها تاييد گرديد. تاثير آنو طريق متغيرهاي ميانجي بر وفاداري از  LOWBALL و  DITFمتغيرهاي

  گيرينتيجه
ي در كه بر گرفته از تحقيقات چالدين تعهد و سازگاريتكنيك اصل براساس  الگويياين مقاله به ارائه 

 تعهد و سازگاري مفهومي الگوي حياطربراي باشد پرداخته است. حوزه روانشناسي اجتماعي و فروش مي
از  سپس پرسشنامه پژوهش مورد تاييد قرار گرفت نخبرگا نظربا توجه به گردآوري  ،هشوپژ ينادر 

  دد؛گر مشخص دبعاا بين تتباطاار معادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئيروش  طريق
كننده داراي و پيامدهاي آن بر رفتار مصرف اصل تعهد و سازگاري يلگوا  هشوپژ ريساختا لمدبراساس 

 هاي خدمات دفاترگردشگري فروش بسته يشافزا به منجر نداميتو دبعاا ينا تقويت كه است صليا بعد 6
 تعهد و سازگارياصل  زير شاخه LOWBALLو   FITDتكنيكشود.  صنعت يناكسب و كار در  نقو رو
را بر متغيرهاي اعتماد، تعهد، رضايتمندي و وفاداري  هاو در اين پژوهش نتايج بكارگيري اين تكنيك است

زيه كه از تج هايييافته. براساس شدو نتايج آن در قالب يك مدل ارائه  گرفتمشتري مورد سنجش قرار 
ها در هنگام مواجهه با تكنيكاين  دست آمد نشان داد كه به كارگيريه هاي پژوهش بتحليل داده

توانند تاثير مثبتي بر فرايند خريد و كنند ميها مراجعه ميبه آژانسخريداران تورهاي گردشگري كه 
 ومدوم و س اول كننده داشته باشند و مسير متقاعدسازي مشتري را هموارتر نمايند. فرضيهرفتارمصرف

، تعهد و و ايجاد اعتماد FITD دهد كه ارتباط مثبت و مستقيمي بين تكنيكپژوهش نشان مي
نشان داد كه در صورتي كه چهارم پنجم و ششم . فرضيه بوجود بياورددر مشتري  رضايتمندي

شود تاثير مثبتي بر ميزان  سازيپيادهدر هنگام مذاكره براي فروش به درستي   LOWBALLتكنيك
هاي هفتم هشتم و نهم ردشگري خواهد داشت. براساس فرضيهگخدمات رضايتمندي مشريان دفاتر 

فتر مشتري به د وفاداريتاثير مثبت و معناداري بر ميزان تعهد و سازگاري اصل  هايبكارگيري تكنيك
 واب دفتر گردشگري جديد نخواهد بود خو انت تغييرو مشتري حاضر به خدمات گردشگري داشته باشد 

و   FITDهاي تكنيكهمچنين  هاي پژوهش تاييد شد.بر مبناي يافته هاي مذكوراين فرضيه
LOWBALL د توانو مي داري دارداز طريق متغيرهاي ميانجي بر وفاداري مشتري تاثير مثبت و معني

   .موجب وفاداري نگرشي و رفتاري شود
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 :شودگردشگري پيشنهاد ميخدمات دفاتر مديران به  ،هاي پژوهشاز اين رو با توجه به يافته

كه زير مجموعه اصل تعهد و سازگاري  LOWBALLو   FITDهايتكنيك ،مديران و كاركنان فروش
  ن مذاكره در زما هاتا كاركنان با تسلط در اين تكنيكآموزش دهند به كاركنان دفاتر گردشگري را هستند 

كه در ادبيات نظري پژوهش نيز به آن اشاره شد مشتريان را در حالتي از ناهشياري قرار دهند كه در 
اقدام به خريد نمايند. طراحي گرا دار و محاسبهبدون تفكر نظامهنگام خريد خدمات تورهاي گردشگري 

 پذيري در رونداي برخوردار است انعطافهاي پيشنهادي از اهميت ويژهمدلي در مذاكره براي فروش بسته
شود در اكثر مواقع به نتايجي هاي متنوع براي خريدار موجب ميگذاري و به كارگيري روشقيمت

 گردشگران نيدر بو اهدا جوايز قرعه كشي همچنين استفاده از روش منجر شود.  رضايتبخش در فروش
   در خريدهاي بعدي ازكننده تاثيري قابل توجه بر رفتار مصرف تواندمي هاي پژوهشبراساس يافته

شود در به مديران دفاتر خدمات گردشگري پيشنهاد مي داشته باشد.گردشگري  هاي خدماتشركت
ان مشتريو نفوذ در هاي متقاعدسازي كه در فروش خدمات تورها وجود دارد از ساير تكنيكمحيط رقابتي 

مند ظامهاي نو گردشگران استفاده نمايند كه اين باعث خواهد شد مشتريان در هنگام خريد نياز به تحليل
  هاي پيشنهادي نداشته باشند و به راحتي اقدام به خريد نمايند.بستهدر  و گسترده
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