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 صادرکننده هایشرکت المللی بر بهبود عملکرد صادراتینتاثیر بازاریابی بی

 (صادرکننده قطعات خودرو هایشرکت ) مطالعه موردی:

 0میترا توسلی

 2ناصر آزاد

 چکیده 

ین المللی را تضمهایی است که رشد مداوم و بقا در بازارهای بینبهبود عملکرد صادراتی یکی از روش

صادر  هایتشرک هبود عملکرد صادراتی ب المللی برتأثیر بازاریابی بینژوهش پ هدفاین مقاله با . کندمی

پیمایشی همبستگی و از نظر  –روش اجرای پژوهش توصیفی تهیه شده است.  قطعات خودروکننده 

 هایجامعه آماری مدیران، معاونان، سرپرستان و کارشناسان شرکت. باشدهدف یک پژوهش کاربردی می

در ساده گیری تصادفی نفر از آنان به روش نمونه 861بودند که  شهر تهرانصادرکننده قطعات خودرو در 

گیری مشتری، تعهد رفتاری، جهت مطالعهگیری استفاده شده در این اندازه هایابزار .شرکت کردند مطالعه

ی و پایای (، اندازه شرکت و مدت ارتباط بود.شکایاتارتباط، عملکرد صادراتی )سود، قابلیت پرداخت و 

ورد مو تحلیل عاملی تأییدی  روایی صوری، محتوایی و سازه ابزارها با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ

پایایی و روایی مورد قبول برای ابزارها داشت. جهت تجزیه و تحلیل  دهنده گرفت که نشان بررسی قرار

گیری مشتری بر استفاده گردید. نتایج نشان داد که تأثیر جهت Liserlو   SPSSدو نرم افزارها از داده

اتی مثبت و معنادار است. ارتباط و تعهد رفتاری و تأثیر ارتباط بر تعهد رفتاری و عملکرد صادر، ارتباط 

ای مثبت و گیری مشتری و بهبود عملکرد صادراتی نقش واسطهتعهد رفتاری در ارتباط بین جهت

 دارند.  یمعنادار
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 مقدمه

 مختلف هایعرصه در کشورها حضور و جهانی تجارت سریع حاضر،رشد عصر وقایع ترینمهم از یکی

ناسب های ماما واقعیت آن است که بسیاری از کشورها علیرغم داشتن پتانسیل. است المللیبین تجارت

و با  ها غلبه کردهشها باید بر چالشرکتاند در حیطه صادرات عملکرد مناسبی داشته باشند. نتوانسته

ها را به دست آورند، در غیر این صورت از بازار بیرون رانده توسعه محصولات جدید پیشرفته فرصت

رای ب هاها و مهارتآوریها نیاز دارند تا از فن های تغییر سریع به شرکتنابراین،تکنولوژیب .خواهند شد

 (.1208، 8)مارتین و همکارانمعرفی سریع محصولات جدید با خدمات توزیع با کیفیت بالا استفاده کنند

را تضمین  3المللیهایی است که رشد مداوم و بقا در بازارهای بینیکی از روش 2عملکرد صادراتیبهبود 

عنوان میزان ( عملکرد صادراتی را به8994) 5اوزگیلی و زوک(. 2083، 4گیمفی و کورنیلیوسن-کند )آدومی

 کنند، تعریفصادر میرجی که محصولاتشان را به بازارهای خا ها به اهدافشان هنگامیدستیابی شرکت

ای از متغیرهای متنوع تأثیرگذار بر آن تأکید اکثر مطالعات درباره عملکرد صادراتی بر مجموعه کند.می

کنند. از جمله متغیرهای تأثیرگذار بر عملکرد صادراتی تعهد رفتاری است. بر اساس تحقیقات انجام می

عهد است. ت های اصلی تعهد در بازاریابییکی از مؤلفهشده در زمینه سازمانی و بازاریابی، تعهد رفتاری 

های خاص ای که صادرکنندگان تعهد بالایی در روابط تجاری از طریق پیشنهاد کمکاندازهبه 6رفتاری

 (.8997، 7دهند، اشاره دارد )کیم و فرازیرهنگام در خواست واردکننده از خود نشان میبه

اطلاعات اشاره دارد، به عنوان سازه رفتاری کلیدی نقش حیاتی در گذاری ارتباطات که به اشتراک

(. ارتباطات باعث بهبود 2085، 1کند )آلترن و تودورانهای فرهنگی بازی میتوسعه روابط تجاری در بافت

و  ؛ کوته2085شود )آلترن و تودوران، هماهنگی، تعهد، مشارکت، عملکرد و سطوح بالاتر اعتماد می

(. ارتباطات برای 2007، 88؛ نیس، سولبرگ و سیلکوست2084، 80ان؛ لئونیدو و همکار0320 ،9همکاران

های فهم نیازهای مشتریان از راه دور ضروری دستیابی به موفقیت در روابط فرامرزی به دلیل دشواری

گیری مشتری یکی دیگر از متغیرهای تأثیرگذار بر عملکرد جهت(. 8997، 82است )لاباهن و هاریچ

 ی سازمان جهتکار دارد. توانایی و خواستهرفاه مشتریان سرو مداری عمدتاً بادراتی است. مشتریصا

ون و نامیدند )کاتیگن یری مشتریگرا جهت گویی به نیازهای مشتریانتحلیل،درک و پاسخ شناسایی،

بر عملکرد روشن  گیری مشتریجهتدهند که نحوه تأثیرگذاری ها نشان میپژوهش(. 8997، 31خویرب

 نیست. 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 عملکرد صادراتی

های اجرایی بهتر احساس های ارتباطات بازاریابی به احتمال زیاد از طریق فعالیتتوسعه قابلیت

( عملکرد 2080) 48و همکاران ناوارو د.نشوشود، که به نوبه خود منجر به بهبود عملکرد شرکت میمی

کند، میزان دستیابی یک شرکت به اهداف خود وقتی محصولی را به یک بازار خارجی صادر میصادراتی را 

این منابع باید ،( عملکرد صادراتی بر مبنای منابع بررسی کرده است2009) 58سینگ.اند تعریف کرده

 .(2009)78فریمن(. ماتاندا و 8998، 68)بارنی قابل جانشینی باشندارزشمند، کمیاب،غیرقابل تقلید و غیر

از  گیری شود. گروهی دیگرکه از روابط بین سازمانی بهره ندبرای بهبود عملکرد صادراتی پیشنهاد کرد

دی بنمحققان معیارهای بهبود عملکرد صادراتی را به دو گروه معیارهای اقتصادی و غیر اقتصادی طبقه

 اند. کرده

 جهت گیری مشتری

نمودن  را از طریق اولویت دادن تخصیص منابع در جهت فراهمگرایی به طور معمول خود مشتری

های (. اتخاذ رویکرد2002، 81سازد ) نوبل و همکارانارزش والا و برتر و رضایت مشتریان آشکار می

، 98ینبرادی و کرون )تواند منجر به عملکرد بالاتر و کیفیت ادراک شده بیشتر شود گرایانه میمشتری

ا یا به عنوان یک رفتار ی عنوان عنصری از فرهنگ سازمانیگرایی بهریابی به مشتریمحققان بازا.(2008

 (. 8993، 20)دیشپاند و همکاران گرندنگرایش استراتژیک سازمان می 

 تعهد رفتاری

( 8990)82یر و آلن اساتید علم سازمان تعاریف متعددی برای تعهد ارائه دادند مدل تعهد سازمانی می

ند.تعهد کنالگو سرمشق قرار گرفته است تعاریف مختلف و جامعی را از تعهد سازمانی ارائه میکه به عنوان 

الزام اخلاقی،  و اهداف سازمان،احساس وفاداری به سازمان، هاساده اعتقاد به ارزش توان به طوررا می

( تعهد را 2001) 22جاکوبز (.8314ماندن در سازمان تعریف کرد) مدنی،  تمایل قلبی و احساس نیاز به

ی منافع سازمان داند به طریقی که اهداف وها میبه عنوان فشارهای هنجاری درونی شده برای انجام فعالیت

(، تعهد سازمانی را نوعی وابستگی عاطفی به سازمان تعریف 8375ساروقی ) .کندتعریف می،حاصل شود 

ن و درگیر شدن در سازمان تعریف های سازما( تعهد را پذیرش ارزش2084)23کورکماز و همکاران.کندمی

 کنند. می
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 ارتباط

های ارتباطی است که در بازاریابی مورد استفاده ارتباطات بازاریابی واژه نمادینی برای همه فعالیت

یره است. غ فروش و ردب، پیشبازاریابی مستقیم، شامل تبلیغات، روابط عمومیها این فعالیت گیرد.قرار می

)لوکستون .تر بازاریابی تاکید داردبازاریابی بر ارتباط دو طرفه برای ترویج تعامل با محیط وسیع ارتباطات

 هاتها توسط شرکپیام ،عبارت دیگربه .در بازاریابی سنتی همة ارتباطات یک جانبه است (208742،و موندا

 درباشند. نان داشته آآثار مطلوبی بر روی  شده وشوند تا به مشتریان هدف تحویل داده طراحی می

تر ارتباطات نه تنها برای ارسال اطلاعات بلکه برای ایجاد یک مراوده یا مکالمه و ایجاد های امروزیبینش

باطات هدف از ارت گویی شرکت به مشتری است.امکان برقراری ارتباطات توسط مشتری با شرکت و پاسخ

از طریق سیستم ارتباطات . صول هم برای مشتری و هم برای شرکت استبازاریابی افزایش ارزش یک مح

کنندگان،  با جوامع مختلف های فروش، مصرفشرکت برای جلب توجه و ترغیب افراد یا واسطه بازاریابی

 (.8993،  52سازد ) شیمپارتباط برقرار می

 محیط بازار

بازار است. سه مؤلفه محیط بازار یعنی ها محیط یکی دیگر از عوامل تأثیرگذار بر عملکرد شرکت

ای های بازاریابی دارای اهمیت ویژهآشفتگی بازار، آشفتگی تکنولوژی و شدت رقابت برای فعالیت

 طمحیط بازار مرتبریزی بازاریابی با برنامه های رقابتی الگوهاییاستراتژ (.2006، 62هستند)کالکا و برتون

گذاری برای مشتریان هدف و رسیدن به اهداف هایی را در مورد نحوه رقابت سرمایههستند که گزینه

به  دستیابی برای گروهی رقابت، یعنی .(208772،)جورج و کارداویککنندمورد نظر خود پشتیبانی می

شدت رقابت  د.نبکوش گرفتن بر دیگران و هر کدام در پیشی کنندمیمبارزه  با یکدیگر امکانات اقتصادی

 های رشد، رقابت بسیار شدیددلیل وجود تعداد )زیاد( رقبا در بازار و فقدان فرصت که به به موقعیتی

  (.2005، 12)اه و مگنوک کنداست اشاره می

 اندازه شرکت

 اندازه شرکت، دارد ریآنها تاث یآورها که بر بازده و سودشرکت یو درون یاز عوامل ساختار یکی

 نیمحقق نیهستند ب یشتریب یآورسود یتر داراکوچک ایتر های بزرگشرکت که نیا در .باشدمی

بسیاری از محققان ارتباط بین اندازه شرکت و  (.2084، 29و همکاران )هالتیوانگر آرا وجود دارد اختلاف

سالانه و تعداد اند. اندازه شرکت از طریق حجم فروش های صادراتی را مورد بررسی قرار دادهفعالیت

 خطرات موجود از برداشت و مقیاس به نسبت جوییسازمانی، صرفه یری شده است. منابعگکارکنان اندازه
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 با مثبت طور به شرکت تا اندازه شوندمی باعث که هستند اساسی عامل المللی، سهبین هایفعالیت در

 باشد. مرتبط صادراتی عملکرد

 المللیعوامل موثر در بازار بین

 عوامل دسته چندین باید آن در موفقیت برای که گیردمی بر در را وسیعی حوزه المللیبین بازاریابی

 غیرقابل عوامل و کنترل قابل عوامل عمده گروه دو به المللیبین بازاریابی بر مؤثر عوامل. داشت مدنظر را

 عوامل و هستند شرکت داخلی محیط و بازار آمیخته کنترل قابل عوامل .دنشومی بندیتقسیم کنترل

 دنشومی تقسیم خارجی کنترل قابلغیر عوامل و داخلی کنترل غیرقابل عوامل به کنترل ابلقغیر

بع ها و مناکارگیری دانش، مهارتیکپارچه به های بازاریابی فرآیندقابلیت .(8994، 03همکاران و )فیلیپس

ا قادر به ر المللی -بین بازاریابی یک شرکتهای قابلیت .باشدشرکت برای نیازهای مرتبط با بازار می

 )مارتین دکنی در میان مشتریان میهای رقابتکردن خواسته افزودن ارزش به محصولات خود و برآورده

 .(1،20838و جاوالگی

 پژوهش پیشینه

کوتاه  های انجام شده در این زمینه اشارهپس از مرور اجمالی بر مبانی نظری، اینک به پژوهش

 :شودمی

 نیبر ب یابیدر محصول و بازار یاثر نوآور( در پژوهشی به بررسی 8399شیر محمدی و همکاران)

وآوری در محصول پرداختند. نتایج نشان داد که ن نوپاهای شرکت هاآپشدن محصول در استارت یالملل

چنین نوآوری در بازاریابی بر هم بر نوآوری در بازاریابی و عملکرد نوآورانه اثر مثبت و معناداری دارد،

عملکرد نوآورانه تاثیر مثبت و معناداری دارد و عملکرد تولید بر عملکرد بازار اثرگذار است و صادرات 

مدل  یطراح(در پژوهشی به 8391آقایی طهنه) .باشدالمللی شدن محصول اثرگذار میمحصول بر بین

)مورد  میرتح طیدر شرا یصنعت هایشرکت یعملکرد صادراتالملل بر نیب یابیبازار یهایاستراتژ ریتاث

المللی با ورود به بازارهای بیننتایج نشان داد که  پرداختند. استان کرمانشاه( یصنعت هایشرکت :مطالعه

یاده پ صنعتی برای ورود به این بازارها با هایشرکتکیفیت پایین محصولات امکان پذیر نمی باشد و 

توانند با ارائه این محصولات به این بازارها عملکرد زایش کیفیت محصولات خود میسازی استراتژی اف

نرخ  تر نسبت به بازار داخلی والملل به دلایلی از قبیل اندازه بزرگصادراتی خود را افزایش دهند بازار بین

 المللی در مقابل ریال عموما برای صادرات جذابیت بالایی دارند که برابری نسبتا بالای ارزهای بین

 اسکندری.گیرندار میکههای مختلف بازاریابی را بصنعتی برای ورود به این بازارها استراتژی هایشرکت
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 ینندهدکیتول هایشرکتالملل بر عملکرد نیب یابیبازار یاثر استراتژ یبررس ( در پژوهشی به8397)

ش افزایپرداختند. نتایج نشان داد که  (ی: استان خراسان رضوی)مطالعه مورد یوتکنولوژیت بمحصولا

چنین استراتژی بازاریابی  رود و همالملل عملکرد شرکت بالا میبازاریابی بین گرایشات و استراتژی

ر مثبتی بر اث المللیاز طرف دیگر تجربیات بازاریابی بین الملل اثر مثبتی بر عملکرد شرکت دارد.بین

 توان نتیجه گرفت که با تقویت می اعملکرد شرکت دارد. متعاقب المللی وهای بازاریابی بیناستراتژی

 بهتری رقیب، عملکرد هایشرکتتوان در بین المللی میهای بازاریابی بینتجربیات و استراتژی

های بازاریابی بر عملکرد قابلیتتاثیر در پژوهشی به بررسی  (8397محمد جعفری و خدایاری).داشت

 داختند.پر گیری بازار، استراتژی بازاریابی و قدرت سازمانیهای کشتیرانی با نقش میانجی جهتشرکت

بازاریابی  هایکه جهت گیری بازار دارای اثر تعدیل کننده در رابطه مستقیم بین قابلیت داد نتایج نشان

ر الملل بنیب یابیاز بازار یآگاه ریتاث یبررس پژوهشی به در (8396درویشی).و عملکرد شرکت می باشد

ان تایج نشن .ی پرداختندنیکوچک و متوسط فعال در اداره بندر امام خم هایشرکت المللنیعملکرد ب

گذار کوچک و متوسط تاثیر های شرکت المللالملل بر عملکرد بینتاثیر آگاهی از بازاریابی بینداد که 

بازاریابی و عملکرد  هایقابلیتتاثیر  ( در پژوهشی به بررسی2020) مارتین و همکاران سیولیا.باشدمی

شان داد که نتایج ن .پرداختند تکنولوژیکیو بازاریابی  گریالمللی: نقش میانجیگذاری جدید بینسرمایه

و  و بین بازاریابیتاثیر مثبت و معناداری وجود دارد های بازاریابی و ارتباطات بازاریابی تقابلیبین 

های قابلیت ( در پژوهشی به بررسی تاثیر2089ایتزانک جنزی)دارد.مستقیم تاثیر غیراستراتژی رقابتی 

ه کن داد نتایج نشا .ها پرداختنددر شرکت المللی در استراتژی بازاریابی و پیامدهای تجاریبازاریابی بین

رساندن اهداف عملکرد کلیدی از طریق توسعه توانایی  به انجام درهای شرکت تاثیر غیرمستقیمی قابلیت

های ها با توجه به قابلیتلاوه بر این، تصمیمات شرکت.عداردابقی استراتژی تط و مدیریت عوامل خارجی

آلترن .دننکمی پراکنده، مشروط به جایی هستند که پویایی بازار و هماهنگی پیوند پراکندگی را تعدیل 

ایج عملکرد صادراتی پرداختند. نت المللی بربررسی تاثیر بازاریابی بین( در پژوهشی به 2085دورن )او تو

گیری مشتری بر تعهد رفتاری و ارتباطات تأثیر مثبت و معناداری دارد. ارتباطات تأثیر نشان داد که جهت

کرد مؤلفه قابلیت پرداخت در عمل رفتاری و ارتباطات بر مثبت و معناداری بر تعهد رفتاری دارد. تأثیر تعهد

 صادراتی معنادار است. تأثیر ارتباطات بر مدت ارتباط و اندازه شرکت بر عملکرد صادراتی معنادار نیست.

( پژوهشی به بررسی تأثیر بازارگرایی صادرات بر عملکرد صادرات در میان 2084لین، هوانگ و پنگ )

نان در پژوهش خود دریافتند که تعهد، اعتماد و تعامل . آصادرکننده در تایوان پرداختندهای شرکت

اجتماعی تأثیر مثبت و معناداری بر بازارگرایی صادرات دارد. علاوه بر این بازارگرایی صادرات نیز بر عملکرد 
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( در پژوهشی به بررسی رابطه بین محیط 2084)و همکاران ناوارو دارد.صادرات تأثیر مثبت و معناداری 

گیری بازار صادرات و عملکرد صادرات شناختی، انطباق آمیخته بازاریابی، جهتله روانصادراتی، فاص

های صادرکننده در اسپانیا پرداختند. نتایج مدل معادلات ساختاری نشان داد که محیط بیرونی و شرکت

ادرات و زار صگیری باشناختی تأثیر مثبت و معناداری بر انطباق آمیخته بازاریابی دارند. جهتفاصله روان

گیری تجه ،انطباق آمیخته بازاریابی تأثیر مثبت و معناداری بر عملکرد صادراتی داشتند. علاوه بر این

بازار صادرات در ارتباط بین انطباق آمیخته بازاریابی و عملکرد صادراتی نقش تعدیل کننده دارد. در 

ماد و تعهد عاطفی به عنوان نیروهای ( با هدف بررسی تأثیر اعت2083پژوهشی که بلومر و همکاران )

اثرگذار بر توسعه صادارت انجام دادند. نتایج نشان داد که اعتماد بر تعهد عاطفی تأثیر مثبتی دارد، تعهد 

عاطفی بر ریسک پذیری، حساسیت فرهنگی و نوآوری تأثیر گذار است و حساسیت فرهنگی و نوآوری بر 

گرایی بر ( در پژوهشی به بررسی تأثیر بازار2083لر و همکاران )عملکرد صادارتی تأثیر گذار بودند. لنگ

کننده شدت رقابت پرداختند. نتایج نشان داد که هماهنگی بین عملکرد صادراتی با تأکید بر نقش تعدیل

لکرد گرایی  بر عمگرایی دارد.  تأثیر رقیبگرایی و رقیبای تأثیر مثبت و معناداری بر مشتریوظیفه

گرایی معنادار نبود. شدت رقابت در ارتباط بین هماهنگی ثبت و معنادار بود اما تأثیر مشتریصادراتی م

 کننده دارد. علاوه بر این شدت رقابت در ارتباطرایی نقش تعدیلگرایی و رقیبگای با مشتریبین وظیفه

رکت بر تأثیر اندازه شگرایی با عملکرد صادراتی نیز نقش تعدیل کننده دارد. گرایی و رقیببین مشتری

( پژوهشی با هدف بررسی تأثیر 2083عملکرد صادراتی معنادار نبود. رودریگوز، ویس و مارتین )

های مکزیکی انجام دادند. نتایج نشان داد که درگیری های استراتژیک در عملکرد صادرات شرکتقابلیت

ریت فناوری و روابط مشارکتی بر های مکزیکی برای انطباق از طریق طراحی محصول، مدیبالای شرکت

های گسترش انطباق بازار تأثیرگذار است. جهت گیری کارآفرینی بر انعطاف پذیری، نوآوری و قابلیت

( در پژوهشی به 2083گیمفی و کورنیلسن ) –آدو  انتقال نوآوری و عملکرد صادراتی تأثیرگذار است.

ایج پژوهش نشان داد که اندازه شرکت رابطه مثبتی بررسی عوامل مؤثر بر عملکرد صادراتی پرداختند. نت

 با موانع درونی صادرات دارد. اندازه شرکت و موانع درونی صادرات رابطه مثبتی با عملکرد صادراتی دارند. 

 های پژوهشمدل مفهومی فرضیه

گیری مشتری به عنوان متغیر دهد. در این مدل جهتمدل مفهومی پژوهش را نشان می 8شکل 

مستقل، ارتباط و تعهد رفتاری به عنوان متغیرهای میانجی و عملکرد صادراتی )سود، قابلیت پرداخت و 

( به عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شده است. علاوه بر این مدت ارتباط، اندازه شرکت و ابهام  شکایات

 کننده دارند.محیطی نقش متغیر کنترل
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 عملکرد صادراتی                                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2102)منبع: آلترن و تودوران، مدل مفهومی -0شکل 

 دارد. ریبر ارتباط تأث یمشتر یرگیجهت .8

 دارد. ریتأث یبر تعهد رفتار یمشتر یرگی. جهت2

 دارد. ریتأث ی.  ارتباط بر تعهد رفتار3

 دارد. ری( تأثشکایاتپرداخت،  تی)سود، قابل ی. ارتباط بر بهبود عملکرد صادرات4

 دارد. ری( تأثشکایاتپرداخت،  تی)سود، قابل یبر بهبود عملکرد صادرات ی. تعهد رفتار5

 تیل)سود، قاب یو بهبود عملکرد صادرات یمشتر یرگیجهت نیو ارتباط در ارتباط ب ی. تعهد رفتار6

 دارد. ای( نقش واسطهشکایاتپرداخت، 

 دارد. ری( تأثشکایاتپرداخت،  تی)سود، قابل ی. مدت ارتباط بر عملکرد صادرات7

 دارد. ری( تأثشکایاتپرداخت،  تی)سود، قابل یصادرات.  اندازه شرکت بر عملکرد 1

 .( تأثیر داردشکایاتابهام محیطی بر عملکرد صادراتی )سود، قابلیت پرداخت،  -9

 روش شناسی پژوهش

جامعه آماری می باشد. از نظر هدف یک پژوهش کاربردیو پیمایشی  –روش اجرای پژوهش توصیفی 

کلیه مدیران، معاونان، سرپرستان، مدیران مالی، مدیران بازاریابی، کارشناسان فروش و مسئولین عقد 

 ارتباط

 

گیری جهت

 مشتری

 تعهد رفتاری

 

 سود

 قابلیت پرداخت

 هاتشکای

مدت ارتباط 

اندازه شرکت 

ابهام محیطی 



 و آزاد /توسلیهای صادرکنندهشرکت المللی بر بهبود عملکرد صادراتینتاثیر بازاریابی بی

 
135 

 380که تعداد آنان باشند می صادرکننده قطعات خودرو در شهر تهران هایشرکت المللیقراردادهای بین

و در نهایت  استفاده شد. برای تعیین تعداد حجم نمونه از فرمول کوکران برای جامعه محدود نفر است

گیری تصادفی ساده حاضر روش نمونه پژوهشگیری در . روش نمونهپرسشنامه وارد تحلیل شدند 861

های های کتابخانه ای و روشاز هر دو روش گردآوری اطلاعات یعنی روش در این مطالعهچنین هم است.

ها از پرسشنامه ای با طیف لیکرت از )کاملا مخالف تا به منظورگردآوری داده .شده استمیدانی استفاده 

گیری از روایی صوری، روایی محتوایی و برای بررسی روایی ابزار اندازهکاملا موافق( استفاده شده است . 

های به دست آمده از پرسشنامه و به کمک این با استفاده از دادهبنابر روایی سازه استفاده شده است.

ضرایب آلفای  8در جدول میزان ضریب پایایی با روش آلفای کرونباخ محاسبه شد.  SPSSافزار آماری نرم

های توصیفی و از آزمون های این مطالعهبرای تحلیل داده گزارش شده است. مطالعهکرونباخ متغیرهای 

بود،  7/0استنباطی استفاده شد. با توجه به اینکه ضرایب آلفای کرونباخ برای تمامی متغیرها بالاتر از 

ا در ه ،تجزیه و تحلیل آنها دادهفت. پس از جمع آوری رپایایی ابزار سنجش مورد تایید قرار گ ،بنابر این

 انجام شد.  LISRELو  SPSSهای  دو سطح آمار توصیفی و استنباطی با استفاده از نرم افزار

 ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش -0جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ هاگویهتعداد  متغیر ردیف

 79/0 5 گیری مشتریجهت 8

 10/0 5 ارتباط 2

 90/0 3 تعهد رفتاری 3

 77/0 3 عملکرد صادراتی 4

 11/0 8 محیط 5

 پژوهشهای یافته

درصد  5/82دهندگان را  مردان و درصد پاسخ 5/17ه ک باشدمیحاکی از آن  مطالعه هاییافته

 50سال،  30دهندگان کمتر ازدرصد از پاسخ 82/80چنین  دهند. همدهندگان را زنان تشکیل میپاسخ

سال به بالا سن  58دهندگان درصد از پاسخ 5/82سال و  50تا  48درصد  31/27سال،  40تا  38درصد 

 دهندگان دارای مدرک فوق لیسانس به بالا میدرصد از پاسخ 28/41درصد لیسانس و  79/58اشند. بمی

 . باشند

 ستگی بین متغیرهاضریب همب



 0911بهار -شماره چهل و نهم -فصلنامه مدیریت کسب و کار

 
136 

گیری شناسایی رابطه بین متغیرها قدم بعدی برای ورود به بحث پس از تعیین روایی ابزارهای اندازه

باشد. برای شناسایی رابطه بین متغیرهای حاضر در مدل از ضریب همبستگی پیرسون تحلیل مسیر می

درج  2متغیرهای پژوهش در جدول های بدست آمده از ضریب همبستگی بین استفاده شده است. یافته

گیری مشتری با ارتباط و تعهد رفتاری مثبت و معنادار است. گردیده است. ضریب همبستگی جهت

( مثبت و اهضریب همبستگی ارتباط و تعهد رفتاری با عملکرد صادراتی )سود، قابلیت پرداخت و شکایت

 معنادار است. 

 های  پژوهشماتریس همبستگی سازه -2جدول 

 4 8 7 2 5 9 0 2 0 متغیرها

         0 گیری مشتریجهت

        0 54/1** ارتباط

       0 54/1** 90/1** تعهد رفتاری 

      0 07/1** 90/1** 07/1** سود 

     0 91/1** 02/1** 04/1** 02/1** قابلیت پرداخت

    0 04/1** 28/1** 90/1** 04/1** 29/1** هاتشکای

   0 02/1** 08/1* 00/1** 24/1** 22/1** 07/1* ارتباطمدت 

  0 29/1** 20/1** 14/1 27/1** 02/1** 22/1** 00/1** شرکت اندازه

 0 08/1* 02/1** 28/1** 27/1** 91/1** 21/1** 29/1** 04/1* ابهام محیطی

* p < 0.05 ** p < 0.01 

مدل آزمون شده همراه با مقادیر استاندارد شده روی هر کدام از مسیرها درج شده است.  2در شکل 

معنادار  مثبت و شکایاتدهد که تأثیر اندازه شرکت و مدت ارتباط بر قابلیت پرداخت و نشان می هایافته

ت و معنادار مسیر مثب نیست. تأثیر ابهام محیطی بر قابلیت پرداخت مثبت و معنادار نیست. بقیه ضرایب

 هستند. 
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(p < 0.05 ** p < 0.01 *ضرایب استاندارد شده مدل آزمون شده پژوهش ) - 2شکل 

 
 (p < 0.05 ** p < 0.01 *ضرایب تی مدل آزمون شده پژوهش) - 0شکل

ضرایب تی مدل آزمون شده برای بررسی معناداری ضرایب مسیر آورده شده است. ضرایب  3در شکل 

در سطح  ±51/2باشند و ضرایب تی بالاتر از دار میمعنی 05/0در سطح  ±51/2تا  ±96/8تی بالای 

شود تأثیر اندازه شرکت و مدت ارتباط بر مشاهده می 3طور که در شکل  معنی دار هستند. همان 08/0
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مثبت و معنادار نیست. تأثیر ابهام محیطی بر قابلیت پرداخت مثبت و معنادار  شکایاتبلیت پرداخت و قا

  نیست. بقیه ضرایب مسیر مثبت و معنادار هستند.

 های تحقیقآزمون فرضیه

های نتایج آزمون فرضیه -Error! No text of specified style in document.0جدول 

 تحقیق

  هافرضیه
ضرایب 

 مسیر
 رد فرضیه تأیید فرضیه

 - تأیید شد 59/0 - گیری مشتری بر ارتباط تأثیر دارد.جهت

 - تأیید شد 22/0 - گیری مشتری بر تعهد رفتاری تأثیر دارد.جهت

 - تأیید شد 60/0 - ارتباط بر تعهد رفتاری تأثیر دارد.

ارتباط بر بهبود عملکرد صادراتی )سود، قابلیت 

 ( تأثیر دارد.شکایاتپرداخت، 

 - تأیید شد 38/0 سود

 - تأیید شد 23/0 قابلیت پرداخت

 - تأیید شد 22/0 شکایات

تعهد رفتاری بر بهبود عملکرد صادراتی )سود، 

 ( تأثیر دارد.شکایاتقابلیت پرداخت، 

 - تأیید شد 22/0 سود

 - تأیید شد 89/0 قابلیت پرداخت

 - تأیید شد 23/0 شکایات

ری گیبین جهتارتباط و تعهد رفتاری در ارتباط 

مشتری و بهبود عملکرد صادراتی )سود، قابلیت 

 ای دارد.( نقش واسطهشکایاتپرداخت، 

 - تأیید شد 38/0 سود

 - تأیید شد 24/0 قابلیت پرداخت

 - تأیید شد 26/0 شکایات

مدت ارتباط بر عملکرد صادراتی )سود، قابلیت 

 ( تأثیر دارد.شکایاتپرداخت، 

 - تأیید شد 87/0 سود

 رد شد - 07/0 قابلیت پرداخت

 رد شد - 09/0 شکایات

عملکرد صادراتی )سود، قابلیت  اندازه شرکت بر

 ( تأثیر دارد.شکایاتپرداخت، 

 - تأیید شد 25/0 سود

 رد شد - 02/0 قابلیت پرداخت

 رد شد - 83 شکایات

ابهام محیطی بر عملکرد صادراتی )سود، قابلیت 

 تأثیر دارد.( شکایاتپرداخت، 

 - تأیید شد 24/0 سود

 رد شد - 85/0 قابلیت پرداخت

 - تأیید شد 89/0 شکایات
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گیری مشتری بر ارتباط و تعهد رفتاری مثبت و معنادار است. تأثیر ارتباط و تعهد تأثیر مستقیم جهت

مشتری  گیریمثبت و معنادار است. تأثیر غیر مستقیم جهت شکایاترفتاری بر سود، قابلیت پرداخت و 

از طریق ارتباط و تعهد رفتاری مثبت و معنادار است. تأثیر اندازه  شکایاتبر سود، قابلیت پرداخت و 

مثبت و معنادار نیست. تأثیر ابهام محیطی بر قابلیت  شکایاتشرکت و مدت ارتباط بر قابلیت پرداخت و 

درصد از واریانس قابلیت 83درصد از واریانس سود، 30ادار نیست. در مجموع پرداخت مثبت و معن

درصد از واریانس ارتباط 35درصد از واریانس تعهد رفتاری و 48، شکایاتدرصد از واریانس 86پرداخت،

 دهدهای برازش بدست آمده برای مدل آزمون شده  نشان میشود. شاخصتبیین می مطالعهتوسط مدل 

از سطح قابل قبولی برخوردار بوده و دیگر  056/0در مدل برآورد شده با میزان  RMSEAکه شاخص 

 همگی 90/0و  96/0، 93/0، 97/0به ترتیب برابر با  AGFIو ، CFI ،GFI ،NFIشاخص برازش مانند 

ار با ساخت مطالعههای این دهد دادههای نکویی برازش نشان میدر سطح مناسبی هستند و این مشخصه

 عاملی این مدل برازش مناسبی دارد.

 گیری بحث و نتیجه

 نیا .دارد یگیری مشتری بر ارتباط و تعهد رفتاری تاثیر مثبت و معنادارنتایج نشان داد که جهت

( 2086آلترن و تودوران ) ( و2020مارتین و همکاران ) (سیولیا8397ای اسکندری)هپژوهش جیبا نتا افتهی

، یردمشتریان اقدام صورت گ شکایاترسیدگی به  بنابر این اگر در شرکت بلافاصله جهت دندار مطابقت

های مشتریان پاسخ داده شود، شرکت درک خوبی از نحوه قضاوت مشتریان در اسرع وقت به درخواست

درباره کیفیت محصولات و خدمات به مشتریان داشته باشد و شرکت همواره رضایت مشتریان را با توجه 

دهد منجر به بهبود ارتباطات و توسعه می کیفیت محصولات و خدمات به مشتریان مورد ارزیابی قرار به

به هر اندازه که کارکنان مشتریان را در رسیدن به اهداف کمک و از طرف دیگر شود. روابط تجاری می

 حبت کنند، اطلاعاتها صکنند، تصور مثبتی در ذهن آنان ایجاد کنند، در مورد نیازهای مشتریان با آن

های مناسب در اختیار حلها بگذارند، خدمات مفیدتر برای مشتریان فراهم کنند، راهمفیدی در اختیار آن

ها توضیح دهند، به سؤالات آنان پاسخ دهند و در دستیابی ها قرار دهند، در رابطه با خدمات برای آنآن

کنند به همان اندازه بر تعهد رفتاری مشتریان افزوده ها کمک شان به آناهداف و برآورده شدن نیازهای

 شود.می

این  دارد ینتایج نشان داد که ارتباط بر تعهد رفتاری و بهبود عملکرد صادراتی تأثیر مثبت و معنادار

آلترن و تودوران  ( و8397(، محمد جعفری و خدایاری)8391های آقایی طهنه) یافته با نتایج پژوهش

دهد که ارتباطات به عنوان سازه رفتاری کلیدی نقش حیاتی . این یافته نشان میدنارد مطابقت(  2086)
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کند. زیرا ارتباطات باعث بهبود هماهنگی، تعهد، های فرهنگی بازی میتوسعه روابط تجاری در بافت در

باطات ارت اینشود. بنابرمشارکت، عملکرد و سطوح بالاتر اعتماد و در نتیجه تعهد رفتاری مشتریان می

چنین تبادل اطلاعات بین دادی ضروری برای افزایش تعهد در روابط تجاری فرامرزی است. همدرون

صادرکننده،  هایشرکت های صادرکننده، روابط تجاری دو طرفه بین مشتریان و مشتریان و شرکت

یرات ه با رویدادها و تغیبرآورده کردن انتظارات یکدیگر در روابط تجاری، اطلاع رسانی به یکدیگر در رابط

جر صادرکننده منهای شرکت بوجود آمده و مشخص بودن نوع ارتباطات و تبادل اطلاعات بین مشتریان و 

 .  شود.های صادرکننده میبه بهبود عملکرد صادراتی شرکت

گیری مشتری و بهبود عملکرد تعهد رفتاری و ارتباط در ارتباط بین جهت نتایج نشان داد که

ای مثبت و معناداری دارد. این یافته با نتایج ( نقش واسطهشکایاتصادراتی)سود، قابلیت پرداخت، 

د. ندارمطابقت ( 2086) تودورانآلترن و  ( و2083لنگلر و همکاران ) ،( 8396های درویشی)پژوهش

بر بهبود عملکرد صادراتی )سود، قابلیت  گیری مشتری از طریق تعهد رفتاری و ارتباطبنابراین جهت

( تأثیر مثبت و معناداری دارد و منجر به افزایش سود، بهبود قابلیت پرداخت و کاهش شکایاتپرداخت، 

 شود. مشتریان می شکایات

تأثیر  (شکایاتتعهد رفتاری بر بهبود عملکرد صادراتی )سود، قابلیت پرداخت، ه کنتایج نشان داد 

، سیولیا مارتین (8397) ندری و محمد جعفریکاس هایمعناداری دارد. این یافته با نتایج پژوهشمثبت و 

اگر شرکت در مواقع ضروری  ،د. بنابر اینندارمطابقت ( 2086) تودورانآلترن و و  (2020و همکاران)

 هابه آن، شرکت در هنگام وقوع مشکلات برای مشتریان در حد ممکن باشدخود با مشتریان هماهنگ 

های مشتریان پاسخ دهد منجر به بهبود عملکرد صادراتی کند و شرکت بلافاصله به درخواستمی کمک

 شود. صادرکننده میهای شرکت

نتایج نشان داد که تأثیر مدت ارتباط و اندازه شرکت بر سود مثبت و معنادار است اما تأثیر آن بر 

ه گذاری اطلاعات اشاره دارد، بست. ارتباطات که به اشتراکمثبت و معنادار نی شکایاتقابلیت پرداخت و 

ند. ارتباطات باعث بهبود کعنوان سازه رفتاری کلیدی نقش حیاتی در توسعه روابط تجاری بازی می

(. ارتباطات برای دستیابی 2086، تودوران  و شود )آلترنهماهنگی، تعهد، مشارکت و عملکرد بالاتر می

، لینهای فهم نیازهای مشتریان از راه دور ضروری است فرامرزی به دلیل دشواریبه موفقیت در روابط 

. بنابر این ارتباطات از طریق فهم نیازهای مشتریان و هماهنگی و تعهد و مشارکت (2084هوانگ و پنگ )

ر که تأثی ( در پژوهش خود دریافتند2086) تودورانشود. آلترن و منجر به افزایش سود برای شرکت می

های بزرگتر منابع بیشتری در از طرفی دیگر شرکت مدت ارتباط بر عملکرد صادراتی معنادار نیست.
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های صادراتی دارند که به نوبه خود های عملیاتی بهتری برای حمایت از فعالیتاختیار دارند و روش

 یر بازده و سودآورها که بشرکت یو درون یاز عوامل ساختار یکشود. بنابر این یموجب افزایش سود می

از  یاریتوسط بس یآورآن بر بازده و سود ریثأباشد. اندازه شرکت و تمی اندازه شرکت ،دارد ریآنها تاث

 یدارا ریز لیتر را به دلابزرگهای شرکت نیاز محقق یاست. برخ گرفته مورد توجه قرار نیمحقق

نوع ت نیهستند که ا یشتریب تیتنوع فعال یبزرگ دارا یها،شرکتاول دانند:می یشتریب یآورودس

های که در بازار یاعتبار لیبزرگ به دل یهاشرکت ،. دومکندیآنها کمک م شتریب یآوربه سود تیفعال

 هاتشرک  که یلیاز دلا، کنند. سوم یم نیتام یخود را با بهره کمتر ازیدارند وجوه مورد ن هیسرما یجهان

سبت ن یبالاتر لیتنز ها نرخاست که آن نیورند اآیدست مهب یشتریبازده بتر ارزش بازار کوچک یدارا

( در پژوهش 2086) تودوران. آلترن و تر هستندسکیها پر رآن یتر دارند به عبارتبزرگ یهابه شرکت

 خود دریافتند که تأثیر اندازه شرکت بر عملکرد صادراتی معنادار نیست.

ت مثبت و معنادار است اما تأثیر آن بر قابلی شکایاتنتایج نشان داد که تأثیر ابهام محیطی بر سود و 

های وارداتی، نرخ مبادلات و تحولات پرداخت مثبت و معنادار نیست. بنابر این روندهای تقاضا، کنترل

بخش تریان رضایتپایین مش شکایاتمیزان اقتصادی بر رضایت شرکت از درصد سود به دست آمده و 

 دهد. یکی از عواملاین ابهام محیطی و شرایط بازار عملکرد صادراتی را تحت تأثیر قرار می است. بنابر

. شودمی تعریف مشتریان ترجیحات وها  خواسته و نیازها ترکیب در تغییرات میزان و نرخ ابهام محیطی

 به وجهت با خود محصولات تغییر نیازمند بیشترکنند، می فعالیت متلاطم بازارهای در هایی کهسازمان

 دارند نیاز کمتر ها ثبات، شرکت با بازارهای برعکس، در و هستند مشتریانهای خواسته و نیازها در تغییر

رخ ن این علاوه بر. کنند تعدیل و سازند جهت هم مشتریان تغییر حال در با نیازهای را خود محصولات تا

ایتزانک مبادلات اقتصادی و تحولات اقتصادی نیز بر میزان عملکرد صادراتی تأثیرگذار هستد. 

دریافتند که تأثیر ابهام محیطی بر عملکرد  (8391آقایی طهنه) و (2086)تودوران  آلترن و( ،2089جنزی)

 صادراتی معنادار است.
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