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تاثیر مشتري گرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نقش تعهدرفتاري و ارتباطات در 

  شرکتهاي صادر کننده پائین دستی پتروشیمی در ایران
 1حسین افشار 
 2فرشته لطفی زاده

 چکیده 
فتاري قش تعهدرتاثیر مشتري گرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نتحقیق حاضر با عنوان 

هدف از انجام  می باشد.صادر کننده پائین دستی پتروشیمی در ایران  ھایتشرکو ارتباطات در 
   تبیین تاثیر مشتري گرائی بر تعهدات رفتاري، ارتباطات و عملکرد صادراتی تحقیق حاضر 

در این تحقیق از روش باشد. می هاي صادرکننده محصولات پائین دستی پتروشیمیشرکت
تحقیق پیمایشی به منظور بررسی تاثیر مشتري گرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نقش 

هاي صادر کننده پائین دستی پتروشیمی در ایران استفاده تعهدرفتاري و ارتباطات در شرکت
هاي صنعت است. جامعه آماري این تحقیق را مدیران و کارشناسان بازاریابی شرکتشده

توان عنوان نمود که جامعه آماري دهند. بنابراین میدستی) شکل می پتروشیمی(صنایع پائین
         شرکت فعال در صنعت پتروشیمی 600این تحقیق شامل مدیران و کارشناسان بازاریابی 

توان تعدادي از مدیران و باشند. حال با توجه به آنکه به طور متوسط در هر شرکت میمی
ه توان انتظار داشت که اعضاي جامعباشند بنابراین میکارشناس بازاریابی مشغول به فعالیت می

توان عنوان نمود جامعه آماري میحال با توجه به آنکه  توان نامحدود در نظر گرفت.حاضر را می
حجم نمونه با توجه به جدول مورگان براي تعداد جامعه نامحدود تعداد اعضاي نمونه برابر که 

تعهدات رفتاري بر عملکرد صادراتی تأثیر دهد که باشد . نتایج تحقیق نشان میمورد می 384
رایی گداري دارد.. مشتريلکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداري دارد . ارتباطات بر عممثبت معنی

اري درایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معنیگمشتري. داري داردیبر تعهدات رفتاري تأثیر مثبت معن
 داري دارد .دارد. عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تأثیر مثبت معنی
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 مقدمه 

ر د ینفت ریصادرات غ شیافزا ،ینفت يکشور بر درآمدها يکاهش اتکا تیبا توجه به اهم
عوامل موثر  ،یعلم يهایبا بررس دیمنظور با نیبرخودار است و بد ياریبس تیکشورمان از اهم

داد.  هصادرات ارائ شیبه منظور افزا ییراهکارها، مختلف عیدر بازارها و صنا ینفت ریبر صادرات غ
 يهاشرکت یبه منظور بهبود عملکرد صادرات ییبه سهم خود به ارائه راهکارها زین قیتحق نیا

که همچنین از آنجائی  منجر خواهد شد. محصولات پائین دستی پتروشیمیصادرکننده 
 ندامحصولات پتروشیمی بیشترین سهم را در صادرات غیر نفتی کشورمان در سالهاي اخیر داشته

) انجام تحقیقاتی به منظور حفظ و افزایش 1394(سایت رسمی سازمان توسعه تجارت ایران، 
طبق تئوري هاي سطح صادرات محصولات مذکور از دیدگاه اقتصاد کلان، کاملا ضروري است. 

گیري بینبین الملل، جهت گیري هاي استراتژیک در صادرات محصول، شامل جهتبازاریابی 
         مداري) و تنوع پرتفولیوي بازارهاي هدف مداري و رقیبگیري بازار(مشتريالمللی، جهت

مداري تمرکز شده است. در ) که در این تحقیق بر مشتري2012(سورنسون و مادسن،  باشندمی
مداري از طریق متغیرهاي واسط تعهدات رفتاري و ارتباطات بر عملکرد مشترياین تحقیق تاثیر 

). بنابراین، این مطالعه به بررسی نقش عوامل 2015شود (آلترون و تودوران، صادرات بررسی می
هاي رفتاري و ارتباطات) در تبیین عملکرد صادرات شرکتبازاریابی(مشتري گرائی، تعهدات

 پردازد. دستی پتروشیمی میئینصادرکننده محصولات پا

هاي مقابله با متکی بودن اقتصاد ایران بر درآمدهاي نفتی، توسعه تولیداتی است یکی از راه
که ضمن بهبود وضع اقتصاد داخلی سبب افزایش صادرات غیر نفتی شود. توسعه صادرات غیر 

هاي صادر کننده به شرکت نفتی علاوه بر کاهش اتکاء و وابستگی به درآمدهاي نفتی و ارزآوري،
کند که ریسک بازار خود را کاهش دهند و از وابستگی به بازارهاي داخلی و شدت کمک می

علاوه بر نقشی که  رقابت داخلی بکاهند. در این میان صنایع تولیدکننده محصولات پتروشیمی
این صنایع  شته باشد.تواند تاثیر بسزائی در امر صادرات غیر نفتی دادر اقتصاد داخلی دارند، می

در مقایسه با بسیاري از صنایع داراي میزان وابستگی کمتري به مواد اولیه خارجی است و ایران 
ها در داخل) و نیروي متخصص با وجود شرایط مناسب (برخورداري از مواد اولیه خام و تولید آن

 د. صنایع پایین دستیدر این صنعت، زمینه مساعدي جهت تولید و صادرات این محصولات را دار
ین اي در اباشد که نیازمند توجه ویژهصنعت نفت یکی از این بخش از صنایع پتروشیمی می

هاي پالایشگاهی به عنوان صنایعی که از محصولات پتروشیمی و یا فراوردهباشد . خصوص می



 / افشار و لطفی زاده........تاثیر مشتري گرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نقش تعهدرفتاري 

 ٣ 

دستی ایینیع پناص .شونددستی پتروشیمی شناخته مینمایدصنایع پایینمواد اولیه استفاده می
 :بندي نمودتوان به دو دسته ذیل طبقهپتروشیمی را می

فن، رسد، مانند تلکنندگان نهایی میمحصولات مصرفی نهایی، موادي که به دست مصرف-الف
 روکش اتومبیل و غیره

مواد حد واسط: در واقع مواد اولیه مورد نیاز به منظور تولید محصولات نهایی هستند.  -ب
ها در راستاي تکمیل و بهبود زنجیره محصولات پتروشیمی و تولید محصولات نهایی آنکه تولید 

 باشند.از اولویت برخوردار می

حال با توجه به اینکه به طور کلی محصولات پتروشیمی داراي بازار صادراتی (بازار صنعتی، 
ه) و صادر کنند( باشند، کیفیت ارتباطات بین تولیدکنندهدر مقابل بازار مصرف کننده) می

تواند نقش مهمی در تبیین موفقیت صادراتی می (وارد کننده) هاي خریدارها و شرکتسازمان
دستی) داشته باشد. با این وجود، نقش ارتباطات و تعهدات رفتاري هاي پتروشیمی(پائینشرکت

هاي شرکتبعنوان دو مولفه مهم در تبیین رفتار مشتریان سازمانی در بهبود عملکرد صادراتی 
هاي مشابه، بررسی نشده است. درواقع شناسائی عوامل مختلف تاثیرگذار بر مذکور و صادرکننده

دستی پتروشیمی و شناسائی مشتریان خارجی و بازارهاي بالقوه خارجی، صادرات محصولات پائین
     به منظور افزایش میزان صادرات آن از اهمیت بسیاري برخوردار است. امري که از آن به

هاي ما تاکنون )، اما طبق بررسی2015شود (آلترون و تودوران، گرائی و بازارگرائی یاد میمشتري
تحقیقی در ارتباط با علل یا موانع صادرات محصولات پائین دستی پتروشیمی صورت نگرفته 
است. با این وجود تحقیقات مشابه در مورد صادرات محصولات دیگر (از جمله محصولات 

اند. عوامل داخلی ئی) از دیگاه کلان و مبهم بر عوامل داخلی و عوامل خارجی تمرکز کردهشیمیا
ن اند. عواملی همچوباشند که توسط شرك تحت کنترلموثر بر عملکرد صادارت، متغیرهایی می

هاي مدیریتی و ادراك صحیح از صادرات، تعهد سازمان به صادرات، تمایل به صادرات، قابلیت
هاي محصول از جمله عواملی هستند که مورد بررسی قرار گرفته اند کت و    مزیتاندازه شر

). همچنین تحقیقاتی نیز به بررسی 1391فارسیجانی و همکاران،  ;1384(مثل: دهدشتی شاهرخ، 
اند. اما تحقیقات کمتري پیرامون عوامل مربوط عوامل خارجی مانند کمک دولت و غیره پرداخته

ارتباطات و عوامل بازاریابی موثر بر صادرات صورت گرفته است. خصوصا اینکه تاکنون به کیفیت 
ستی) دتحقیقی پیرامون عوامل بازاریابی و ارتباطی موثر بر صادرات محصولات پتروشیمی(پائین

 در ایران انجام نشده است. 
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عملکرد  تباطات وهدف از انجام تحقیق حاضر تبیین تاثیر مشتري گرائی بر تعهدات رفتاري، ار
صادراتی شرکت هاي صادرکننده محصولات پائین دستی پتروشیمی میباشد .در این تحقیق 

ري گرائی متغیر مستقل، تعهدات رفتاموفقیت صادرات (عملکرد صادراتی) متغیر وابسته و مشتري
 باشند. و ارتباطات متغیرهاي واسط می

 پیشینه تحقیق 

در  يعملکرد صادرات: شرط بند شیافزا "قاله اي با عنوان ) در م 2016آلترن و همکاران ( 
 زانیم یمطالعه به بررس نیاعنوان می کنند که  " و ارتباطات يتعهد رفتار ،يمشتر يریجهت گ

درصد،  هیبا حاش تیرضا رینظ یبر عملکرد صادرات يمشتر راتیتاث انیو ارتباطات م يتعهد رفتار
اطات و ارتب يدهد که تعهدات رفتار ینشان م جیپردازد. نتا یم تیشکا زانیپرداخت و م تیقابل

را  يرپرداخت مشت تیصادر کننده و قابل يمشتر يریجهت گ نیتواند ارتباط ب یم یبه طور کل
 یانجیرا م يمشتر تیو سطح شکا يمشتر شیگرا نیارتباط ب ن،ی. علاوه بر اردیبگ اریدر اخت

صادر  تیرضا يدیکل سمیارتباطات مکان ایو /  يدهد که تعهدات رفتار ینشان م جیکند. نتایم
، درات در بازار صا،  ترداریو پا ینیب شیقابل پ یطیمحدر کند.  ینم تیها را تقو هیحاش ،کننده 

گرز سود بالاتر روبرو شود. ویلیام زی هیو حاش تیشکا زانیاحتمال دارد که صادر کننده با م شتریب
عرضه در  يریو جهت گ مشتري گرایی تیاثر تقو ") در مقاله اي با عنوان  2016و هنسلر ( 

 يشترنظارت بر م رینظ یموضوعات ،تحقیق  اتیاگرچه در ادبعنوان می کنند که  "ت عملکرد شرک
 نیاز ا یقرار گرفته است، اما درك نسبتا کم یعرضه در آنها مورد بحث و بررس يریو جهت گ

 یررسمقاله به ب نیدر امحققان در ارتباط هستند، وجود دارد.  کیاستراتژ شاتیگرا نیکه چگونه ا
استفاده  قیاز طر ک،یاستراتژ يها رایشگ نیکه چگونه او این ندپرداز یم ایپو يها تیقابل يتئور

متقابل،  نمونه کی. بر اساس می باشند عملکرد شرکت و تاثیر گذار بر  آنها یاساس يها ییاز توانا
رکت ش کیاستراتژ يها ییداراو  عرضه  يریو جهت گ مشتري گراییدهند که  یشان مها ن افتهی

 يدیجد ياه نشیها ب افتهیکند.  یکمک مشرکت که به عملکرد برتر  یکدیگر می باشندمکمل 
 .دهند یها ارائه م ییگسترش توانا تیمختلف و اهم کیاستراتژ يگرایش ها يریراجع به درگ

 قیتموف و استراتژیک گیري جهت بین ) تحقیق با عنوان بررسی رابطه2012سورنسون و مادسن(
 المللی نبی گیري جهت که داد نشان تحقیق کننده انجام دادند.نتایج تولید هاي شرکت صادراتی

. دارد قرار ازارب پرتفوي تنوع تاثیر تحت رابطه این و دارد رابطه صادراتی موفقیت با مثبتی طور به
 بستگی ازارب پرتفوي تنوع به که دارد خطی غیر رابطه صادراتی موفقیت با بازار گیري جهت بعلاوه
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 ادراتص در هاي شرکت موفقیت به منجر متمرکز  بازار پرتفوي  که داد نشان نتایج همچنین. دارد
در رابطه با  یعملکرد صادرات یبا عنوان بررس یقی) تحق2012و آکهوست( ولیآکشود.  می

 ياصادرات بازارگر نیدر ب دهد یمطالعه نشان م جیشرکت انجام داده اند. نتا یصادرات ییبازارگرا
 هاي وجود دارد و در حوزه صادرات لباس يشرکت رابطه معنادار یشرکت و عملکرد صادرات

 اد صادراتموارد خواهد داشت. ابع نیبر عملکرد صادرات ا يادیز ریتاث ییگراتوسعه بازار یترک
 شرکت داشتند. یرا با ابعاد عملکرد صادرات يرابطه معنادار زیشرکت ن ییبازارگرا

هاي تأثیرپذیري عملکرد صادراتی از استراتژي ") در مقاله اي با عنوان  1396رضایی ( 
ترین  ترین و بحرانیانتخاب روش ورود یکی از مهمعنوان می کنند که  "المللبازاریابی بین

اند و به هایی است که به دنبال توسعۀ و گسترش جهانی  ت استراتژیک براي شرکتتصمیما
هاي  اند. بنابراین هدف این پژوهش بررسی تأثیر استراتژيانتخاب بازار هدف خود اقدام نموده 

باشد. پژوهش  هاي تولیدي و صادراتی میالملل بر عملکرد صادراتی در شرکت بازاریابی بین 
هاي مورد نیاز از نوع  اساس هدف، کاربردي و بر اساس چگونگی به دست آوردن دادهحاضر بر 

هاي تولیدي و صادراتی استان  ، توصیفی و همبستگی است. جامعه آماري، شرکتپژوهش
ها داده 1394-1393باشد که با استفاده از روش تمام شماري، نیمه دوم سال آذربایجان غربی می

ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه استاندارد بوده و از مصاحبه هم به عنوان آوري شده است. جمع
   ابزار مکمل استفاده شده و براي ارزیابی پایایی پرسشنامه، از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده 

الملل بر عملکرد  هاي بازاریابی بین دهد که استراتژيها، نشان می است. نتایج تحلیل دادهشده
دهد استراتژي کاملاً هاي فرعی نشان می تأثیر معناداري دارد. همچنین فرضیه صادراتی
ازي بر سداري ندارد و استراتژي نسبتاً استانداردسازي بر عملکرد صادراتی تأثیر معنیاستاندارد

ملکرد داري بر عداري ندارد اما استراتژي کاملا اًنطباقی تأثیر معنیعملکرد صادراتی تأثیر معنی
 .داري بر عملکرد صادراتی نداردادراتی دارد و همچنین استراتژي نسبتاً انطباقی تأثیر معنیص

تاثیر ابعاد جهت گیري استراتژیک بر  ") در مقاله اي با عنوان  1395بحرینی زاده و همکاران ( 
صادرات نقش عنوان می کنند که   "عملکرد صادراتی شرکت هاي صادراتی استان بوشهر

در توسعه و رشد اقتصادي کشور داشته و از این رو در دنیاي پرتلاطم و مملو از رقابت مستقیمی 
    ا هکنونی وجود رهیافتی مطمئن به منظور دست یابی به اهداف کوتاه و بلند مدت در شرکت

تواند شرکت را در مسیر تکامل و رشد و بلوغ همراهی کرده و آن را به جایگاه مطلوب خود می
 راتژياست ن و کارکنان آن برساند. با وجود پیشرفت هاي تجربی و تئوریکی در زمینه نزد مدیرا
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عملکرد؛ هنوز توافق اندکی در مورد ماهیت و شکل تعامل این دو مفهوم وجود دارد. هدف از این 
ا هپژوهش بهبود عملکرد صادراتی شرکت ها با توجه نوع جهت گیري استراتژیک مدیران شرکت

عه آماري مطالعه حاضر را کلیه مدیران شرکت هاي صادراتی فعال استان بوشهر می باشد. جام
  شرکت فعال واقعی است؛ جهت سرشماري مدیران  33دهند، که مجموعا تعدادتشکیل می

 30شرکت مورد نیاز است. با همکاري اتاق بازرگانی استان، جمعا  33ي مورد مطالعه کل جامعه
نتایج تحقیق نشان می دهد که استراتژي تهاجمی بر عملکرد پرسشنامه گردآوري شده است. 

فرضیه پژوهشی رد می شود. همچنین نتایج  T صادراتی تاثیر معناداري ندارد و با توجه به آماره
نشان دادند که استراتژي آینده گرایی، پیشگامی و ریسک پذیري بر عملکرد صادراتی تاثیر مثبت 

 .و معناداري دارند

 گراییمشتري

 تواند موجب ایجادی میابیبازار يریگجهتگرایی و مشتريمعتقدند که  یابیمحققان بازار
دامات ي از اقدرجه اتوان را میشرکت  کها تبدیل شود. مشتري گرایی یشرکتی براي سود رقابت

 يشترم يازهایکه ن ياستراتژ کیتوسعه  ان،یو استفاده از اطلاعات مشتر افتیدریک شرکت در 
 (دركي شود مشتر يازهایپاسخ دادن به ن هایی که موجبياستراتژاتخاذ کند، و یرا برآورده م

) . در ادامه به بررسی  18:  2016،  1) تعریف نمود ( زیگرز و هنسلرهدف خود انیشرکت از مشتر
میت هپردازیم. در ادبیات بازاریابی به اگرایی در دیدگاه هاي مختلف میمفاهیم مشتري و مشتري

، 232ها و مشتریان بسیار پرداخته شده است  (یی و همکارانشناسایی رابطه میان شرکت
ا و هتواند منجر به تشویق تسهیم دانش میان آن) . این رابطه میان شرکت و مشتریان می2011

  .)2014، 243ها شکل گیرد (شارما و همکاراندرکی متقابل نسبت به نیازهاي طرفین در بین آن
وزیع هاي تولید و تتوان انتظار تاثیرگذاري بیشتر مشتریان در سرویسدر نتیجه این رابطه می

هاي اي میان شرکت) . با وجود چنین رابطه2000، 254شرکت را داشت ( بوون و همکاران
تولیدکننده و مشتریان، مشتریان در چنین سیستمی به نگاه همکاران بخش تولید از سوي شرکت 

        شوند و در چنین فضایی بازاریابی محصولات با همکاران خود مشتریان صورت می مشاهده
ي ها اجازه طراحی مسیرهاي زنجیره). این ساختار به شرکت2004، 265گیرد ( وارگو لاچمی

 ).2015، 276دهد ( کاماچو و همکارانهاي مشتریان را میارزشی مبتنی بر ارزش
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 و مشتري گرایی راهبردي اتتفکر

مطالعات قبلی بر تفکر استراتژیک تعاریف مختلفی از تفکر راهبردي که وابسته به تمرکز 
تفکر راهبردي فرایند ") اظهار داشت که 20، ص 1981( 7ستحقیق اند، فراهم می کنند. سو

ا هفکري است که احتمالا قرن ها پیش از سوي سازمان هاي نظامی توسعه یافته است. این سازمان
توسعه تفکر استراتژیک رابراي تمرکزروي مسائل مناسب و ارائه یک چارچوب مشترك مرجع 

فکر . این تعریف بر ابزار یا وسایل براي ت"براي بحث و بررسی استراتژي،  بسیارمفید می دانستند
 برنامه ریزي استراتژیک اغلب داراي") اشاره کرد که 1996(8استراتژیک تاکید دارد. استربینگ 

بازده کمتر از حد انتظار است. در عوض، شرکت ها باید بر تفکر استراتژیک، یعنی فرایندي پویا 
که به بررسی مداوم ماموریت ها، راهبردها و عملیات با توجه به نیازهاي مشتریان و فشارهاي 

جون  ( . این تعریف متمرکز بر توابع و عملکردهاي تفکر استراتژیک است"بازارمی باشد، بپردازند
تفکر استراتژیک در سنت به عنوان خلاق، مخل، متمرکز بر آینده، و تجربی ) .  2011،  9مونگ

در طبیعت تعریف شده و در تضاد با برنامه ریزي استراتژیک مفاهیم سنتی دیده می شود.  تعریف 
ویکردي رجدید که از دیدگاه نظام مند (سیستماتیک) و جامع، با تمرکز بر هدف، تفکر در زمان، با 

مبتنی بر فرضیه، و توانایی فرصت طلبی هوشمندانه می باشد، این مفهوم را راحت تر با فرایند 
) استدلال کرده است 2002( 10. به همین ترتیب، گراتز"برنامه ریزي استراتژیک ادغام می کند

 ادر محیطی که داراي شار (فلاکس) وعدم قطعیت می باشد، ظرفیت تفکر استراتژیک واگر"که 
و نوآورانه، به جاي برنامه ریزي استراتژیک همگرا و محافظه کارانه، براي ایجاد و حفظ مزیت 

) به نحوي منسجم تفکر راهبردي را به عنوان 2005. بن ("رقابتی مهم و مرکزي دیده می شود
یک راه حل مشکلات استراتژیک، که یک رویکرد منطقی و همگرا را با روند تفکر خلاق و واگرا "
تعریف کرده است. تعاریف فوق بر عناصر یا ویژگی هاي فرآیند تفکر راهبردي  "رکیب کرده است،ت

 .) 2011،  11( جون مونگتاکید دارد

 عملکرد سازمانی 

) عملکرد سازمانی را به عنوان بازتاب تمرکز محیطی هر یک از 2011چیچ ژن و همکاران ( 
تمرکز محیطی هر یک از کارکردهاي سازمان  کارکردهاي سازمان تعریف می کند که این بازتاب

تعریف می کند که این بازتاب، درجه تحقق اهداف سازمانی می باشد. بنابراین عملکرد یک 
سازمان و افراد آن به بسیاري از عوامل مانند مهارت هاي فردي، اطلاعات در دسترس و نوآوري 

اگون عنوان می کنند که اگرچه محققان گون) .2011،  12در آن سازمان وابسته است ( چی ژن
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سازمان می تواند جهت گیري هاي گوناگون استراتژي را اتخاذ کند اما جهت تحقق این اهداف 
نیازمند اجرا و توسعه استراتژي هاي گزینش انتخابی، آموزش فشرده کارکنان، مشارکت فعال 

کرد) ستم هایی با بهترین عمها ، ارزیابی عملکرد و ایجاد انگیزه سازمانی (جهت دستیابی به سیآن
 ).13،2013چوانگ و همکاران(توسط نیروي انسانی دارد. 

 عملکرد صادراتی 

مورد نظر خـود  اهداف تا چه اندازه توانستهشرکت مـنظور از عـملکرد صـادراتی این است که 
داز پیش بینی اندازه به چشم ان چه محقق سازد و تا المللی بین و تجارت صادرات را در حـوزه

 جیمنعکس کننده نتا یعملکرد صادرات) . درواقع  2015،  14(آلترن و تودورانشده، دسـت یـابد 
آن در  تیموفق زانیم لیشرکت است که با تحل کییبرا يضرور ییاست و راهنما یرفتار صادرات

نیز  یو ذهن یمال ریغمعیاري توان به عنوان  یعملکرد را م يارهایمعبدست می آید .  بازارها
) . 2010،  15در نظر گرفت (بیانچی و همکاران صادرات میاز تصم تیمولد و پاداش، رضا همانند

هرحال، توسعۀ صادرات و ورود صـحیح بـه بـازارجهانی، همچنین حفظ شرایط و ماندگاري در به
جه به ضرورت و آید. بنابراین، با تودست نمیراهبرد مشخص و پایـدار صادراتی به یک با آن جز
ها نـیازمند ها براي بقاء و موفقیت در این فـعالیتصادراتی، شرکت هايفعالیت توسعۀ اهمیت

هستند. میزان موفقیت یک شـرکت در امـر  خود صادراتی شـناسایی عوامل مؤثر بر عملکرد
توانند  یم زیصادرات نعملکرد  يارهایمع. کرد ارزیابی توان با عملکرد صادراتی آنصادرات را می

ان است که پاسخ دهندگ یبدان معن نیشوند، که ا يطبقه بند ینیو ع یمال يبراساس سنجش ها
          دهند ی) را گزارش مرهیو غ يگذار هیبازده سرما ،يرشد فروش، سودآور یعنی( یارقام واقع

 ). 2015،  16( آلترن و تودوران

 عوامل مؤثر بر عملکرد صادراتی

 سنجش به بررسی جامع ادبیات نظري در مورد عوامل و معیارهاي)  2014( 17و اسپاسوابلسکا 
                شده است اند که به سه روش ادبیات عملکرد صادراتی خلاصهصـادراتی پرداخته عملکرد

 : )  1395زاده و همکاران ، ( بحرینی

 شناختی وجود دارد.و روشروش پراکنده که در آن انواع رویکردهاي تحلیلی  الف)

از عواملی است که تأثیر مستقیم و غیرمستقیم  زیادي تعداد روش مفهومی که شناسایی ب)
 . دارند بر عملکرد صادراتی شرکت
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روش احتمالی که نتایج احـتمالی از تـأثیر عوامل مختلف بر عملکرد صادراتی را فراهم  ج)
 .کندمی

 هايشرکت در العات خود به بررسی عوامل موفقیت صادراتیپژوهشگران دیگر نیز که در مط
 هاي موفق وهایی را براي تمایز بـین شـرکتاند، در نتایج خود جنبهکوچک و متوسط پرداخته

داد در سطح شرکت، بهبود که به این شرح است: انگیزه براي افزایش برون اندکرده تشریح ناموفق
 المللی تضمین کیفیت، درصد زیاد فروش اختصاصور گواهینامه بین، صدعملیاتی ریزيبرنامه

واجد شرایط و نوآورانه، اتحاد محلی براي نوآوري،  ، کارکنانمـکرر یافته به نوآوري، نوآوري بـسیار
 ) . 2014، 18و کرسی فسیپیمانان استراتژیک در کشور مقصد (مالديداشتن هم

 ارتباطات 

می توان تلاشی جهت جذب، حفظ و بهبود تعامل رفتاري میان  ارتباطات با مشتري را
) .امروزه مدیریت ارتباط با مشتري 2014؛ وانگ، 2000، 19مشتریان با سازمان دانست (هریسون

رود (لیندگرین و ها و سرمایه گذاري هاي شرکت ها به کار میبه طور گسترده اي در استراتژي
ولات و خدمات از سوي سازمان به میزان درك اهمیت محصدر واقع این واژه  ).2006، 20همکاران

به میزان  واقع  ). در2014؛ وانگ، 1995، 21باشد (میتالبرطرف نمودن نیازهاي مشتریان میدر 
 . ارتباط روانی، عاطفی ، اقتصادي مشتریان با سازمان گویند

 تعهدات رفتاري 

آوري اطلاعاتی در این خصوص منظور تعهد شرکت به درك نیازهاي موجود مشتریان و جمع 
باشد. جمع آوري اطلاعات از از طریق ارتباط با مشتري جهت عملکرد بهتر شرکت / سازمان می

ها در آینده نیازهاي مشتري و بازار را بهتر ها / شرکتتواند کمک تا سازمانطریق مشتري می
 ) .  2016شناسایی کرده و نسبت به رفع آن بیش از پیش اقدام نمایند (ویلیام زیگر و همکاران، 

 مدل تحقیق

که الگوي مفهومی است که مبتنی است بر روابط تئوریک میان شماري از  نظري چارچوب
این چهارچوب نظري با . اهمیت تشخیص داده شدهعواملی که در مورد مسائل مورد پژوهش با 

 کند.اي منطقی جریان پیدا میبررسی سوابق پژوهشی درقلمرو مساله به گونه
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-باتوجه به تعاریف ارائه شده و ذکر تحقیقات گذشته، محققین، مدل مفهومی زیر ارائه می 
) اتخاذ 2015از مقاله آلترون و تودوران( تمامی متغیرهاي تحقیق بجز تنوع پورتفوي بازار،گردد. 

مدل  1)  اتخاذ شده  است. شکل2016شده اند. متغیر تنوع پورتفوي بازار از مقاله ویلم زیگرز ( 
 تحقیق را نشان می دهد . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هاي  تحقیقفرضیه

 داري داردتعهدات رفتاري بر حاشیه سود صادرات تاثیر مثبت معنی .1
 داري داردتعهدات رفتاري بر توانائی پرداخت شرکت تاثیر مثبت معنی .2
 داري داردرفتاري بر شکایات مشتري از شرکت تاثیر منفی معنیتعهدات  .3
 داري داردارتباطات بر حاشیه سود صادرات تاثیر مثبت معنی .4
 داري داردارتباطات بر توانائی پرداخت شرکت تاثیر مثبت معنی .5
 داري داردارتباطات بر شکایات مشتري از شرکت تاثیر منفی معنی .6
 داري داردرفتاري تاثیر مثبت معنیمشتري گرایی بر تعهدات  .7
 داري داردمشتري گرایی بر ارتباطات تاثیر مثبت معنی .8
 داري دارد عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تاثیر مثبت معنی .9

 
 

 تعهدات رفتاري
 مشتري گرایی

 : مدل تحقیق 1شکل 
 )2016(  1) و ویلم زیگرز و همکاران2015(1منبع مدل : آلترون و تودوران

 ارتباطات

 حاشیه سود

توانایی  
 پرداخت
 شکایات

 سازمانیعملکرد 

 عملکرد صادراتی
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 روش تحقیق     

شناسی، مطالعه منظم، منطقی و اصولی است که کاوش علمی را از یک منظر، روش
اي از منطق و یا حتی فلسفه شناسی به عنوان شاخهکند. از این دیدگاه، روشراهبري می

، 1388داند (طبیبی و همکاران، اي از علم میشناسی را شاخهاست. دیدگاهی دیگر روش
گرائی بر عملکرد تاثیر مشتري "اضر که عنوان تحقیق حبا توجه به آن.حال ) 115-113

ی دستهاي صادر کننده پائینصادرات با توجه به نقش تعهد رفتاري و ارتباطات در شرکت
است، به همین منظور رویکرد ترکیبی (آمیخته) کمی و کیفی در  "پتروشیمی در ایران

ی   رشناسان بازاریابگیرد. جامعه آماري این تحقیق شامل مدیران و کادستورکار پژوهش قرار می
باشند. حال با توجه به آنکه به طور متوسط شرکت فعال در صنعت پتروشیمی می 600بیش از 

ابراین باشند بنتوان تعداد مدیران و کارشناس بازاریابی مشغول به فعالیت میدر هر شرکت می
حال با فت. توان انتظار داشت که اعضاي جامعه حاضر را  به صورت نامحدود در نظر گرمی

 600جامعه آماري این تحقیق شامل مدیران و کارشناسان بازاریابی بیش از توجه به آنکه 
حجم نمونه با توجه به توان عنوان نمود که باشند میشرکت فعال در صنعت پتروشیمی می

در باشد. مورد می 384جدول مورگان براي تعداد جامعه نامحدود تعداد اعضاي نمونه برابر 
هاي تحقیق از پرسشنامه محقق ساخته استفاده براساس مولفه سنجشجهت این تحقیق 

    22عملکرد سازمانی از طریق پرسشنامه ویلم زیگرز و همکاران طیف لیکرت استفاده گردید.
سئوال )، ارتباطات  3) ( 2015(آلترون و تودوران، سئوال )، تعهدات رفتاري  5(  )2016( 
     پرسشنامه سئوال)  3سئوال) و در آخر عملکرد صادراتی ( 4گرایی (سئوال)، مشتري 5(

ها نامهگیرد. در این تحقیق پرسش) مورد سنجش قرار می2016(  23زیگرز و همکارانویلم
 ها به کمکنامههاي بدست آمده از این پرسشابتدا توزیع گردید و سپس با استفاده از داده

میزان ضریب اعتماد با روش آلفاي کرونباخ محاسبه شد و مقدارهاي  SPSSافزار آماري نرم
بزرگتر هستند، لذا مشخص  7/0حاصل همان طور که در جدول زیر آمده است، از عدد 

 باشد. نامه هاي مربوطه از پایایی مطلوب برخوردار میگردد که پرسشمی
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 نامهآزمون پایایی پرسش  -1جدول 

 رونباخکضریب آلفاي  سئوال مولفه  ردیف

 0,897  4-1 مشتري گرایی 1

 0,853 7-6 تعهدات رفتاري 2

 0,879  12-8 ارتباطات 3

 0,784 15-13 عملکرد صادراتی 4

 0,876 20-16 عملکرد سازمانی 5

 0,903 20-1 کل پرسشنامه 6

 منبع : یافته هاي پژوهش

آلفاي کرونباخ لحاظ نشده است. شناختی در استخراج شایان ذکر است، سؤالات جمعیت
 است 70/0 افزار آماري بیش ازپرسشنامه این پژوهش پایاست، زیرا مقدار آلفاي خروجی از نرم

هاي معادلات گیري از خروجیترکیبی با بهرهضریب پایایی مرکب/ همچنین  ).1382اثباتی، (
و همچنین ها وط به شاخصشود و از بارهاي مربمحاسبه می smart PLSساختاري در نرم افزار 

هاي فوق کیل شده است. با استفاده از شاخصها به دست آمده تشهاي خطاي شاخصواریانس
 باشد.گرفته که نتایج آن به شرح زیر میاعتبار همگراي پژوهش حاضر مورد ارزیابی قرار 

 ضرایب پایایی ترکیبی -2جدول 

مشتري  نام متغیر
 گرایی

تعهدات 
 رفتاري

عملکرد  ارتباطات
 صادراتی

عملکرد 
 سازمانی

 ضریب پایایی ترکیبی
(CR) 

0,86 0,85 0,87 0,76 0,90 

 منبع : یافته هاي پژوهش

براي اکثر سازه ها بالاتر ،  2ضریب پایایی ترکیبی (مرکب) این پژوهش با استناد به جدول 
 به دست آمده است که نشانه اعتبار همگراي بالاي ابزار و نتایج است. 0.6از

 ها تجزیه و تحلیل داده

 :نامه ارائه شده به شرح زیر بوده استشناختی مورد بررسی در پرسشمعیتهاي جشاخص
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 : خلاصه نتایج متغیرهاي جمعیت شناختی 3جدول 

 نتیجه متغیر ردیف

1 
 » جنسیت«

 پاسخ دهندگان
نفر از  139نفر از پاسخ دهندگان مرد و تعداد  243تعداد 

 می دهند. ها را زن تشکیلآن

2 
 » تحصیلات«

 پاسخ دهندگان

        نفر 64درصد ) دیپلم , تعداد  14,1نفر (  54تعداد 
)  دصدر 53,4نفر (  204ردانی , تعداد درصد ) کا 16,8( 

  )درصد15,7نفر ( 60در آخر تعداد  کارشناسی و
 بالاتر دارند. تحصیلاتی برابر کارشناسی ارشد به

3 
 » سن «

 پاسخ دهندگان 

 382تعداد کل افرادي که در این ژوهش شرکت کرده اند 
سال و  30نفر کمتر از  78نفر می باشد که از این میان 

نفر از  98سال بوده اند. همچنین  40تا  30نفر بین  180
نفر در بازه  26سال و  50تا  40پاسخگویان در بازه سنی 

توان سال بوده اند. به عبارت دیگر می  50سنی بالاتر از 
 30درصد کمتر از  20,4گفت که از میان پاسخگویان 

درصد بین  25,7سال و  40تا  30درصد بین  47,1سال، 
درصد از  6,8سال بوده اند. در نهایت  50تا  40

 سال بوده اند. 50پاسخگویان بالاتر از 

 منبع : یافته هاي پژوهش

    سئوالات اصلی مطرح شده دره دهندگان بگویی به سوالات فردي ، پاسخپس از پاسخ
 نامه پاسخ دادند.پرسش

 مورد بررسییانجی و متغیرهاي مستقل پژوهش هاي میان متغیرهاي وابسته، مرابطهدر ادامه 
اند و آزمون این روابط مورد بررسی قرار گرفتهافزار آموس که با استفاده از نرم قرار می گیرد

است، نتایج حاصل از این آزمون در ادامه به تفصیل آورده  ها اجرا شدهمعادلات ساختاري براي آن
 شده است. 
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 یافته هاي پژوهش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 به دست آمده tمدل معادلات ساختاري و آماره هاي -2شکل 

 منبع : یافته هاي پژوهش

 

 توضیح نمادهاي به کاررفته در مدل ساختاري:  4جدول 

 (E)ارتباطات  (TS)تعهد سازمانی (MSH)مشنري گرایی 

  (ASZ)عملکرد سازمانی (ASA)عملکرد صادراتی

با تکیه به معیارهاي نکویی برازش که در جدول ذیل ارائه شده است، می توان به خوبی بیان 
کرد که داده هاي گرد آوري شده و انطباق آن با مدل مفهومی ارائه شده به خوبی می تواند 

 برازش مدل تدوین شده را تایید نماید.
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 هامعیارهاي برازندگی مدل پژوهش و نتایج حاصله از آن -5جدول

 ملاك تفسیر نتیجه مقدار شاخص هاي برازندگی

 1تا  0بین  برازش عالی 0,68 (RFI)شاخص برازش نسبی 

 0,6تا  0,5بین  برازش خوب 0,63 (PNFI)شاخص برازش هنجار شده مقتصد 

 0,60حداقل  برازش عالی 0,65 (PCFI)شاخص برازش تطبیقی مقتصد 

 1تا  0بین  برازش عالی 0,86 (PRATIO)شاخص نسبت اقتصاد 

 منبع : یافته هاي پژوهش

شاخص در حد عالی و یک شاخص در حد خوب  3،  5مطرح شده در جدولمعیار  4از میان
 برآورد شده است.

 گیريبحث و نتیجه

عملکرد صادراتی تأثیر مثبت  تعهدات رفتاري بردر بررسی فرضیه نخست تحقیق ( •
مشخص  4-15ارائه شده درجدول  tبا توجه به مقدار آماره ) مشخص گردید که داري داردمعنی

        . 000بزرگتر می باشد و از آنجاییکه سطح معناداري نیز برابر با  2,58است که این مقدار از 
شود. به عبارت تأیید می H1رضیهدرصد ف 99باشد می توان نتیجه گرفت که با سطح اطمینان می

مچنین ه داري دارد.عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنی تعهدات رفتاري برتوان گفت که دیگر می
تغیر عملکرد درصد از م 13توان گفت که متغیر تعهدات رفتاري مقدار ضریب مسیر می با توجه به

ت آلترن تحقیقا توان در راستايرا مییج بدست آمده از این فرضیه نتا کند.صادراتی را تبیین می
) دانست. این محققان نیز در تحقیقاتی  2011) و هورتینها و همکاران ( 2015و همکاران ( 

 .  تعهدات رفتاري بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبتی داردمشابه عنوان می کنند که 

 )اري دارد.دعملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنی ارتباطات بردر بررسی فرضیه دوم ( •
و مقدار سطح معناداري برابر با  2,58بدست آمده بزرگتر از  tمقدار آماره مشخص گردید که 

تأیید  درصد 99با سطح اطمینان  H1توان گفت که فرضیه ی. بدست آمده است. در نتیجه م000
اري دعملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنی ارتباطات برتوان گفت که می شود. به عبارتی دیگر می

توان نتیجه گرفت که متغیر ارتباطات گزارش شده براي ضریب مسیر نیز میدارد. بر اساس مقدار 
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ات توان در راستاي تحقیقاین نتایج را می کند.ا تبیین میدرصد از متغیر عملکرد صاداتی ر 31
 دانست.  )2015آلترن و همکاران () و  2008استایلز و همکاران ( 

گرایی بر تعهدات رفتاري تأثیر مثبت معناداري مشتريم تحقیق (در بررسی فرضیه سو •
گویاي این امر  4-17ل در جدو sigو  tمقادیر گزارش شده براي آماره دارد) مشخص گردید که 

. هستند. از اینرو می توان 000برابر با  sigو مقدار  2,58بزرگتر از  tباشد که مقدار آماره می
توان تأیید می شود. به عبارت دیگر می درصد 99سطح اطمینان با H1نتیجه گرفت که فرضیه 

ه ک همچنین از آنجایی گرایی بر تعهدات رفتاري تأثیر مثبت معناداري دارد.مشتريگفت که 
گرایی توان گفت که متغیر مشترياست، می 0,48ضریب مسیر برابر با مقدار گزارش شده براي 

 توان در راستاي تحقیقاتاین نتایج را می کند.بیین میمتغیر تعهدات رفتاري را تدرصد از  48
 ) دانست.  2015آلترن و همکاران ( 

گرایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معناداري دارد ) مشتريدر بررسی فرضیه چهارم تحقیق ( •
، پیداست  4-18در جدول  sigو  tبر اساس مقادیر گزارش شده براي آماره مشخص گردید که 

توان دریافت که . می باشد. از اینرو می000بر با برا sigو مقدار  2,58بزرگتر از  tکه مقدار آماره 
       توان گفت که شود. به عبارت دیگر میمیدرصد تأیید  99با سطح اطمینان  H1فرضیه 
یز توجه به مقدار ضریب مسیر ن باهمچنین  گرایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معناداري دارد.مشتري

ت یج بدسنتا کند.د از متغیر ارتباطات را تبیین میدرص22گرایی مشتريتوان گفت که متغیر می
) و کروس و همکاران 2015ت آلترن و همکاران (توان در راستاي تحقیقاآمده از این فرضیه را می

گرایی بر مشتريکنند که نیز در تحقیقاتی مشابه عنوان می ) دانست. این محققان2007(
 .  ارتباطات تأثیر مثبت معناداري دارد تأثیر مثبتی دارد

     عملکرد سازمانی تأثیر مثبت  عملکرد صادراتی بردر بررسی فرضیه پنجم تحقیق (  •
بزرگتر  tاره با توجه به جدول بالا مشخص است که مقدا آم) مشخص گردید که داري داردمعنی

توان . محاسبه شده است، می000رابر با که مقدار سطح اطمینان بباشد و از آنجاییمی2,58از
 توانشود، یا به عبارتی دیگر میدرصد تأیید می 99با سطح اطمینان  H1فرضیه نتیجه گرفت که

ر مقدار بناب .داري داردعملکرد سازمانی تأثیر مثبت معنی عملکرد صادراتی برنتیجه گرفت که 
عملکرد سازمانی درصد از متغیر  67عملکرد صادراتی توان گفت که متغیر ضریب مسیر نیز می

 توان در راستاي تحقیقات آلترن و همکارانیج بدست آمده از این فرضیه را مینتا .کندرا تبیین می
  ) دانست.2005) و فان و همکاران (2015(
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 هاآزمون فرضیهنتایج نهایی در خصوص  -6جدول 

 نتیجه Sig مقدار آماره آماره مورد استفاده فرضیه

 تأیید می شود .T 3,92 000 1فرضیه

 تأیید می شود .t 4,22 000 2فرضیه

 تأیید می شود .t 6,64 000 3فرضیه

 تأیید می شود .t 5,17 000 4فرضیه

 تأیید می شود .t 6,70 000 5فرضیه

 منبع : یافته هاي پژوهش

در نهایت بطور خلاصه توان عنوان نمود که  طور خلاصه با توجه به نتایج بدست آمده میبه 
فرضیه  5توان نتایج بدست آمده از فرضیه هاي پژوهش را اینگونه بیان کرد که از میانمی

هاي تأیید شده بزرگتر فرضیه tاند. مقدار آماره فرضیه تأیید شده 5مطرح شده در پژوهش هر 
. بوده است. در این میان بزرگترین 000نها برابر با بدست آمده براي آ sigمقدار و  2,58از 

  به فرضیه  3,92با مقدار  tو کوچکترین مقدار آماره  5به فرضیه  6,70با مقدار tمقدار آماره 
 اختصاص دارد.   1

 پیشنهادات تحقیق

رفتاري بر عملکرد صادراتی  تعهدهايدر بررسی فرضیه نخست تحقیق مشخص گردید که 
گردد تا شرکت نفت با بررسی و بازنگري اري دارد. براین اساس پیشنهاد میتأثیر مثبت معنی د

چه به عنوان  هاي نفتی چه به عنوان پیمانکار ورفتاري که در قبال برخی از پروژه هايدر تعهد
ت دام نماید. همچنین شرکت نفاق، نسبت به تقویت برخی از بندهاي رفتاري کارفرما داشته باشد

ر سازمانی دسازي در ارکان سازمانی اقدام به بهبود رفتارهاي تواند با نهادینه سازي و فرهنگمی
ارتباطات بر در بررسی فرضیه دوم مشخص گردید که هاي آن نماید. شرکت نفت و زیرمجموعه

 ظار داشت با شرکت نفت با ایجادتوان انتداري دارد. حال مییعملکرد صادراتی تأثیر مثبت و معن
و تشکیل کارگروهی جهت شناسایی راهکارها درخصوص ایجاد ارتباطات جدید و نیز توسعه 

المللی اقدام به بهبود این راتباطات نماید. در هاي بینطات فعلی با خریداران و نیز شرکتارتبا
رفتاري و ارتباطات  گرایی بر تعهداتدید که مشتريبررسی فرضیه سوم و چهارم مشخص گر
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باطات رتتوان انتظار داشت تا شرکت نفت با برقراري ابنابراین میتأثیر مثبت معناداري دارد. 
المللی و همچنین توسعه و بهبود شرایط فروش نفتی خود اقدام به مناسب تر با مشتریان بین

گردید که  در بررسی فرضیه پنجم مشخصجذب و توسعه ارتباطات خود با مشتریان نماید. 
ه توان پیشنهاد نمود کداري دارد. حال میعملکرد سازمانی تأثیر مثبت معنی عملکرد صادراتی بر

ن ای ها و سمینارها و نیز شناسایی مشتریان جدید درکت نفت با برقراري برخی از همایششر
 دو بهبو هاي بالادستی مناسب درخصوص جذب مشتریان جدیدزمینه و نیز تدوین استراتژي

      ادراتی در این شرکت اقدام نماید.، نسبت به بهبود عملکرد صارتباط با مشتریان فعلی
وجود دارد، هرچند و در مجموع در مطالعاتی بدنین شکل  مطالعه نیدر ا يمتعدد يهاتیمحدود
، این محدودیت ها را با توجه صورت گرفته قاتیاز صحت تحق نانیاطم يبراکرده تا تلاش محقق 

اولا، اختلاف از جمله این محدودیت ها می توان به موراد زیر اشاره نمود : .شرایط محدودتر کندبه 
رواقع دکند.  جادیا و نامتوازن  نامناسبتحقیق را به صورت  يها افتهی یممکن است برخ یفرهنگ

ه ک می نمایدغرب استفاده  ينظر يساختارها، مدل ها و ساختارها یاز برخ مایمستق قیتحق نیا
شده است که ممکن است در  جادیمتحده ا الاتیدر ا ییکایدر ابتدا عمدتا توسط محققان آمر

اند تو ینم  ي حاصلها افتهی ،درواقع نباشد. بافت فرهنگ ایران و یا ساختارهاي سازمانی ایران 
 ي. سوم، جنبه هاکندرا درك ایران کار  يروین یفرهنگ يتفاوت هابا توجه به مدل مورد بررسی 

 نیکه ا یگذارد. در حال یم ریسازمان تأث کیوجود دارد که بر عملکرد کارکنان در  يمتعدد
ورد م يرهایقرار داد، قابل درك است که متغ یرا مورد بررس ریبه طور کامل تنها دو متغ قیتحق
قرار  ریاثرا تحت ت یتوانند عملکرد شغل یکه م گریمولفه د نی. چندستندیجامع ن لیو تحل هیتجز

رخی بی و عملکرد رقابتی عملکرد شغلدیگر مدل هاي  گنجانده نشده است. قیتحق نیدهند، در ا
ا انتخاب کنند ربیشتر خود نمایی می صنایع پتروشیمی و یا صنایع نزدیک به آنمنابع را که در 

آوري پرسشنامه محقق با در مواردي هنگام جمع نموده و مورد تجزیه و تحلیل قرار داده است.
 محدودیت عدم همکاري مواجه بود.
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 منابع 
تاثیر ابعاد جهت  ")  1395بحرینی زاده ، منژیه ؛ مصلح ، عبدالمجید ؛ کریمی ، سمیرا (  )١

ابی تحقیقات بازاری " گیري استراتژیک بر عملکرد صادراتی شرکت هاي صادراتی استان بوشهر
  140تا  125، از  23، شماره  1395نوین ، زمستان 

 در رقابتی مزیت وکسب مداري مشتري بین ارتباط بررسی ")  1395(  ري،جواد؛خنیفر،حسینجعف )٢
  85تا  72، از  1، سال دوم ، شماره  1395، بهار  وکارآفرینی مدیریت مطالعات " تهران مسافربري پایانه
  162تا  149، از  1384، تابستان  تحولاداري ")  1384(  خاکساري،محمدابراهیم؛بهرامزاده،حسینعلی )٣
بررسی تأثیر  ")  1390(  تجریشی،ایمان محمدعلی؛  طاهرپور کلانتري،حبیب اله؛  رهنورد،فرج اله )۴

 فرآیند " ترازي هاي عمودي و افقی راهبردهاي صادرات بر عملکرد صادراتی در صد شرکت برتر ایران هم
  48تا  25 ، از 77، شماره  1390، پاییز  مدیریت و توسعه

ارائه الگویی براي تعیین عوامل مؤثر  ")  1390(  کرمپور،عبدالحسین؛  قره چه،منیژه؛  عالم تبریز،اکبر )۵
 ديمطالعات مدیریت راهبر " بر عملکرد صادراتی بر اساس راهبرد رقابتی تمایز در صنعت کانی غیر فلزي

  140تا  119، از  1390، 
 کارکنان راییگبرمشتري درونی یابی بازار اثر ") 1391(عزیزي،فیروزه؛خسروانی،الهام؛مسیبی،علیرضا )۶
 ملی بانک شعب کارکنان :مطالعه ورد( م  پاداش توسعه، و بهبود انداز، چشم هاي شاخص بر تاکید با

  151تا  130، از  8، شماره  1391، زمستان  سازمانی منابع مدیریت هايپژوهش ")  مازندران استان
)، تبیین مدل 1391فارسیجانی، حسین، قره چه، منیژه، امین بیدختی، علی اکبر و فرامرز نیک سرشت( )٧

 .11توانمندسازي راهبردي صادرات شرکت هاي کوچک و متوسط، مطالعات مدیریت راهبردي، شماره 
مدل هماهنگی بین استراتژي بازاریابی  ")  1386ی االله ( قاسمی ، حسن ؛ اعرابی ، محمد ؛  دهقان ، نب )٨

 بین الملل با ابعاد محیطی سازمان و زیر سیستمهاي بازاریابی بین الملل و اثر آن بر عملکرد صادراتی (مورد
  106تا  75، از  17، شماره  1386ی ، پاییز مطالعات مدیریت صنعت " : صنعت خدمات فنی و مهندسی)مطاله 

 هاي صادراتی بر عملکرد صادرات، ماهنامه مدیریار.).تاثیر مشوق1392هرمی، احمد. (کرامت ج )٩
بررسی عوامل موثر بر عملکرد صادراتی با رویکرد  ")  1395مرجانی ، امیر بابک ؛ صیادي ، سهیلا (  )١٠

  113تا  98، از  1395، زمستان  مطالعات اقتصاد، مدیریت مالی و حسابداري " مدل سازي معادلات ساختاري
متوسط، فصلنامه  دهدشتی شاهرخ، زهره، عوامل موثر بر عملکرد صادرات شرکت هاي  کوچک و )١١

 53مدیریت شماره 
 .تاثیر سازماندهی شده در افزایش صادرات (بانک توسعه صادرات)بررسی). 1389مرادبیگی، داوود ( )١٢

کده پژوهش –دانشگاه پیام نور استان تهران پایان نامه کارشناسی ارشد، استاد راهنما، علی اکبر جوکار، 
 علوم انسانی و اجتماعی.

 انداز چشم ") 1390( محمدحسین؛اسدنژاد،مهدي علی؛نصیري، آباد، میرك زارع یزدانی،حمیدرضا؛ )١٣
  70تا  53، از  39، شماره  1390 تابستان،  بازرگانی مدیریت
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فرشته لطفی زاده2

چکیده 

تحقيق حاضر با عنوان تاثیر مشتری گرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نقش تعهدرفتاری و ارتباطات در شرکتهای صادر کننده پائین دستی پتروشیمی در ایران مي باشد. هدف از انجام تحقیق حاضر تبیین تاثیر مشتری گرائی بر تعهدات رفتاری، ارتباطات و عملکرد صادراتی    شرکتهای صادرکننده محصولات پائین دستی پتروشیمی میباشد. در این تحقیق از روش تحقیق پیمایشی به منظور بررسی تاثیر مشتری گرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نقش تعهدرفتاری و ارتباطات در شرکتهای صادر کننده پائین دستی پتروشیمی در ایران استفاده شدهاست. جامعه آماری این تحقیق را مدیران و کارشناسان بازاریابی شرکتهای صنعت پتروشیمی(صنایع پائین دستی) شکل میدهند. بنابراین میتوان عنوان نمود که جامعه آماری این تحقیق شامل مدیران و کارشناسان بازاریابی 600 شرکت فعال در صنعت پتروشیمی         میباشند. حال با توجه به آنکه به طور متوسط در هر شرکت میتوان تعدادی از مدیران و کارشناس بازاریابی مشغول به فعالیت میباشند بنابراین میتوان انتظار داشت که اعضای جامعه حاضر را میتوان نامحدود در نظر گرفت. حال با توجه به آنکه جامعه آماری میتوان عنوان نمود که حجم نمونه با توجه به جدول مورگان برای تعداد جامعه نامحدود تعداد اعضای نمونه برابر 384 مورد میباشد . نتایج تحقیق نشان میدهد که تعهدات رفتاری بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداری دارد . ارتباطات بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداری دارد.. مشتریگرایی بر تعهدات رفتاری تأثیر مثبت معنیداری دارد. مشتریگرایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معنیداری دارد. عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تأثیر مثبت معنیداری دارد .
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مقدمه 

با توجه به اهمیت کاهش اتکای کشور بر درآمدهای نفتی، افزایش صادرات غیر نفتی در کشورمان از اهمیت بسیاری برخودار است و بدین منظور باید با بررسیهای علمی، عوامل موثر بر صادرات غیر نفتی در بازارها و صنایع مختلف، راهکارهایی به منظور افزایش صادرات ارائه داد. این تحقیق نیز به سهم خود به ارائه راهکارهایی به منظور بهبود عملکرد صادراتی شرکتهای صادرکننده محصولات پائین دستی پتروشیمی منجر خواهد شد. همچنین از آنجائی که محصولات پتروشیمی بیشترین سهم را در صادرات غیر نفتی کشورمان در سالهای اخیر داشتهاند (سایت رسمی سازمان توسعه تجارت ایران، 1394) انجام تحقیقاتی به منظور حفظ و افزایش سطح صادرات محصولات مذکور از دیدگاه اقتصاد کلان، کاملا ضروری است. طبق تئوری های بازاریابی بین الملل، جهت گیری های استراتژیک در صادرات محصول، شامل جهتگیری بینالمللی، جهتگیری بازار(مشتریمداری و رقیبمداری) و تنوع پرتفولیوی بازارهای هدف          میباشند (سورنسون و مادسن، 2012) که در این تحقیق بر مشتریمداری تمرکز شده است. در این تحقیق تاثیر مشتریمداری از طریق متغیرهای واسط تعهدات رفتاری و ارتباطات بر عملکرد صادرات بررسی میشود (آلترون و تودوران، 2015). بنابراین، این مطالعه به بررسی نقش عوامل بازاریابی(مشتری گرائی، تعهداترفتاری و ارتباطات) در تبیین عملکرد صادرات شرکتهای صادرکننده محصولات پائیندستی پتروشیمی میپردازد. 

یکی از راههای مقابله با متکی بودن اقتصاد ایران بر درآمدهای نفتی، توسعه تولیداتی است که ضمن بهبود وضع اقتصاد داخلی سبب افزایش صادرات غیر نفتی شود. توسعه صادرات غیر نفتی علاوه بر کاهش اتکاء و وابستگی به درآمدهای نفتی و ارزآوری، به شرکتهای صادر کننده کمک میکند که ریسک بازار خود را کاهش دهند و از وابستگی به بازارهای داخلی و شدت رقابت داخلی بکاهند. در این میان صنایع تولیدکننده محصولات پتروشیمی علاوه بر نقشی که در اقتصاد داخلی دارند، میتواند تاثیر بسزائی در امر صادرات غیر نفتی داشته باشد. این صنایع در مقایسه با بسیاری از صنایع دارای میزان وابستگی کمتری به مواد اولیه خارجی است و ایران با وجود شرایط مناسب (برخورداری از مواد اولیه خام و تولید آنها در داخل) و نیروی متخصص در این صنعت، زمینه مساعدی جهت تولید و صادرات این محصولات را دارد. صنایع پایین دستی صنعت نفت یکی از این بخش از صنایع پتروشیمی میباشد که نیازمند توجه ویژهای در این خصوص میباشد . صنايعي که از محصولات پتروشيمي و يا فراوردههاي پالايشگاهي به عنوان مواد اوليه استفاده مينمايدصنايع پاييندستي پتروشيمي شناخته ميشوند. صنايع پاييندستي پتروشيمي را ميتوان به دو دسته ذيل طبقهبندي نمود:

الف-محصولات مصرفي نهايي، موادي که به دست مصرفکنندگان نهايي ميرسد، مانند تلفن، روکش اتومبيل و غيره

ب- مواد حد واسط: در واقع مواد اوليه مورد نياز به منظور توليد محصولات نهايي هستند. که توليد آنها در راستاي تکميل و بهبود زنجيره محصولات پتروشيمي و توليد محصولات نهايي از اولويت برخوردار ميباشند.

حال با توجه به اینکه به طور کلی محصولات پتروشیمی دارای بازار صادراتی (بازار صنعتی، در مقابل بازار مصرف کننده) میباشند، کیفیت ارتباطات بین تولیدکننده (صادر کننده) و سازمانها و شرکتهای خریدار (وارد کننده) میتواند نقش مهمی در تبیین موفقیت صادراتی شرکتهای پتروشیمی(پائیندستی) داشته باشد. با این وجود، نقش ارتباطات و تعهدات رفتاری بعنوان دو مولفه مهم در تبیین رفتار مشتریان سازمانی در بهبود عملکرد صادراتی شرکتهای مذکور و صادرکنندههای مشابه، بررسی نشده است. درواقع شناسائی عوامل مختلف تاثیرگذار بر صادرات محصولات پائیندستی پتروشیمی و شناسائی مشتریان خارجی و بازارهای بالقوه خارجی، به منظور افزایش میزان صادرات آن از اهمیت بسیاری برخوردار است. امری که از آن به     مشتریگرائی و بازارگرائی یاد میشود (آلترون و تودوران، 2015)، اما طبق بررسیهای ما تاکنون تحقیقی در ارتباط با علل یا موانع صادرات محصولات پائین دستی پتروشیمی صورت نگرفته است. با این وجود تحقیقات مشابه در مورد صادرات محصولات دیگر (از جمله محصولات شیمیائی) از دیگاه کلان و مبهم بر عوامل داخلی و عوامل خارجی تمرکز کردهاند. عوامل داخلی موثر بر عملکرد صادارت، متغیرهایی میباشند که توسط شرک تحت کنترلاند. عواملی همچون تعهد سازمان به صادرات، تمایل به صادرات، قابلیتهای مدیریتی و ادراک صحیح از صادرات، اندازه شرکت و    مزیتهای محصول از جمله عواملی هستند که مورد بررسی قرار گرفته اند (مثل: دهدشتی شاهرخ، 1384; فارسیجانی و همکاران، 1391). همچنین تحقیقاتی نیز به بررسی عوامل خارجی مانند کمک دولت و غیره پرداختهاند. اما تحقیقات کمتری پیرامون عوامل مربوط به کیفیت ارتباطات و عوامل بازاریابی موثر بر صادرات صورت گرفته است. خصوصا اینکه تاکنون تحقیقی پیرامون عوامل بازاریابی و ارتباطی موثر بر صادرات محصولات پتروشیمی(پائیندستی) در ایران انجام نشده است. 

هدف از انجام تحقیق حاضر تبیین تاثیر مشتری گرائی بر تعهدات رفتاری، ارتباطات و عملکرد صادراتی شرکت های صادرکننده محصولات پائین دستی پتروشیمی میباشد .در این تحقیق موفقیت صادرات (عملکرد صادراتی) متغیر وابسته و مشتریگرائی متغیر مستقل، تعهدات رفتاری و ارتباطات متغیرهای واسط میباشند. 

پیشینه تحقیق 

آلترن و همکاران ( 2016 ) در مقاله ای با عنوان " افزایش عملکرد صادرات: شرط بندی در جهت گیری مشتری، تعهد رفتاری و ارتباطات " عنوان می کنند که این مطالعه به بررسی میزان تعهد رفتاری و ارتباطات میان تاثیرات مشتری بر عملکرد صادراتی نظیر رضایت با حاشیه درصد، قابلیت پرداخت و میزان شکایت می پردازد. نتایج نشان می دهد که تعهدات رفتاری و ارتباطات به طور کلی می تواند ارتباط بین جهت گیری مشتری صادر کننده و قابلیت پرداخت مشتری را در اختیار بگیرد. علاوه بر این، ارتباط بین گرایش مشتری و سطح شکایت مشتری را میانجی میکند. نتایج نشان می دهد که تعهدات رفتاری و / یا ارتباطات مکانیسم کلیدی رضایت صادر کننده ، حاشیه ها را تقویت نمی کند. در محیطی قابل پیش بینی و پایدارتر ، در بازار صادرات ، بیشتر احتمال دارد که صادر کننده با میزان شکایت و حاشیه سود بالاتر روبرو شود. ویلیام زیگرز و هنسلر ( 2016 ) در مقاله ای با عنوان " اثر تقویت مشتری گرایی و جهت گیری عرضه در عملکرد شرکت " عنوان می کنند که اگرچه در ادبیات تحقیق ، موضوعاتی نظیر نظارت بر مشتری و جهت گیری عرضه در آنها مورد بحث و بررسی قرار گرفته است، اما درک نسبتا کمی از این که چگونه این گرایشات استراتژیک در ارتباط هستند، وجود دارد. محققان در این مقاله به بررسی تئوری قابلیت های پویا می پردازند و اینکه چگونه این گرايش های استراتژیک، از طریق استفاده از توانایی های اساسی آنها و تاثیر گذار بر عملکرد شرکت می باشند . بر اساس یک نمونه متقابل، یافته ها نشان می دهند که مشتری گرایی و جهت گیری  عرضه و دارایی های استراتژیک شرکت مکمل یکدیگر می باشند که به عملکرد برتر شرکت کمک می کند. یافته ها بینش های جدیدی راجع به درگیری گرايش های استراتژیک مختلف و اهمیت گسترش توانایی ها ارائه می دهند. سورنسون و مادسن(2012) تحقیق با عنوان بررسی رابطه بین جهت گیری استراتژیک و موفقیت صادراتی شرکت های تولید کننده انجام دادند.نتایج تحقیق نشان داد که جهت گیری بین المللی به طور مثبتی با موفقیت صادراتی رابطه دارد و این رابطه تحت تاثیر تنوع پرتفوی بازار قرار دارد. بعلاوه جهت گیری بازار با موفقیت صادراتی رابطه غیر خطی دارد که به تنوع پرتفوی بازار بستگی دارد. همچنین نتایج نشان داد که  پرتفوی بازار  متمرکز منجر به موفقیت شرکت های در صادرات می شود. آکیول و آکهوست(2012) تحقیقی با عنوان بررسی عملکرد صادراتی در رابطه با بازارگرایی صادراتی شرکت انجام داده اند. نتایج مطالعه نشان می دهد در بین صادرات بازارگرای شرکت و عملکرد صادراتی شرکت رابطه معناداری وجود دارد و در حوزه صادرات لباس های ترکی توسعه بازارگرایی تاثیر زیادی بر عملکرد صادرات این موارد خواهد داشت. ابعاد صادرات بازارگرایی شرکت نیز رابطه معناداری را با ابعاد عملکرد صادراتی شرکت داشتند.

رضایی ( 1396 ) در مقاله ای با عنوان " تأثیرپذیری عملکرد صادراتی از استراتژی‌های بازاریابی بین‌الملل" عنوان می کنند که انتخاب روش ورود یکی از مهمترین و بحرانی ترین تصمیمات استراتژیک برای شرکت هایی است که به دنبال توسعۀ و گسترش جهانی اند و به انتخاب بازار هدف خود اقدام نموده اند. بنابراین هدف این پژوهش بررسی تأثیر استراتژی های بازاریابی بین الملل بر عملکرد صادراتی در شرکت های تولیدی و صادراتی می باشد. پژوهش حاضر بر اساس هدف، کاربردی و بر اساس چگونگی به دست آوردن داده های مورد نیاز از نوع پژوهش، توصیفی و همبستگی است. جامعه آماری، شرکت های تولیدی و صادراتی استان آذربایجان غربی می‌باشد که با استفاده از روش تمام شماری، نیمه دوم سال 1393-1394 دادهها جمعآوری شده است. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه استاندارد بوده و از مصاحبه هم به عنوان ابزار مکمل استفاده شده و برای ارزیابی پایایی پرسشنامه، از ضریب آلفای کرونباخ استفاده    شدهاست. نتایج تحلیل داده ها، نشان می‌دهد که استراتژی های بازاریابی بین الملل بر عملکرد صادراتی تأثیر معناداری دارد. همچنین فرضیه های فرعی نشان می‌دهد استراتژی کاملاً استانداردسازی بر عملکرد صادراتی تأثیر معنیداری ندارد و استراتژی نسبتاً استانداردسازی بر عملکرد صادراتی تأثیر معنیداری ندارد اما استراتژی کاملا ًانطباقی تأثیر معنیداری بر عملکرد صادراتی دارد و همچنین استراتژی نسبتاً انطباقی تأثیر معنیداری بر عملکرد صادراتی ندارد. بحرینی زاده و همکاران ( 1395 ) در مقاله ای با عنوان " تاثیر ابعاد جهت گیری استراتژیک بر عملکرد صادراتی شرکت های صادراتی استان بوشهر"  عنوان می کنند که صادرات نقش مستقیمی در توسعه و رشد اقتصادی کشور داشته و از این رو در دنیای پرتلاطم و مملو از رقابت کنونی وجود رهیافتی مطمئن به منظور دست یابی به اهداف کوتاه و بلند مدت در شرکتها     میتواند شرکت را در مسیر تکامل و رشد و بلوغ همراهی کرده و آن را به جایگاه مطلوب خود نزد مدیران و کارکنان آن برساند. با وجود پیشرفت های تجربی و تئوریکی در زمینه  استراتژی عملکرد؛ هنوز توافق اندکی در مورد ماهیت و شکل تعامل این دو مفهوم وجود دارد. هدف از این پژوهش بهبود عملکرد صادراتی شرکت ها با توجه نوع جهت گیری استراتژیک مدیران شرکتها می باشد. جامعه آماری مطالعه حاضر را کلیه مدیران شرکت های صادراتی فعال استان بوشهر تشکیل میدهند، که مجموعا تعداد33 شرکت فعال واقعی است؛ جهت سرشماری مدیران   جامعهی مورد مطالعه کل 33 شرکت مورد نیاز است. با همکاری اتاق بازرگانی استان، جمعا 30 پرسشنامه گردآوری شده است. نتایج تحقیق نشان می دهد که استراتژی تهاجمی بر عملکرد صادراتی تاثیر معناداری ندارد و با توجه به آماره T فرضیه پژوهشی رد می شود. همچنین نتایج نشان دادند که استراتژی آینده گرایی، پیشگامی و ریسک پذیری بر عملکرد صادراتی تاثیر مثبت و معناداری دارند.

مشتریگرایی

[bookmark: _Toc476514601]محققان بازاریابی معتقدند که مشتریگرایی و جهتگیری بازاریابی میتواند موجب ایجاد سود رقابتی برای شرکتها تبدیل شود. مشتری گرایی یک شرکت را میتوان درجه ای از اقدامات یک شرکت در دریافت و استفاده از اطلاعات مشتریان، توسعه یک استراتژی که نیازهای مشتری را برآورده میکند، و اتخاذ استراتژیهایی که موجب پاسخ دادن به نیازهای مشتری شود (درک شرکت از مشتریان هدف خود) تعریف نمود ( زیگرز و هنسلر[endnoteRef:1] ، 2016 : 18 ) . در ادامه به بررسی مفاهیم مشتری و مشتریگرایی در دیدگاه های مختلف میپردازیم. در ادبیات بازاریابی به اهمیت شناسایی رابطه میان شرکتها و مشتریان بسیار پرداخته شده است  (یی و همکاران23F[endnoteRef:2]، 2011) . این رابطه میان شرکت و مشتریان میتواند منجر به تشویق تسهیم دانش میان آنها و درکی متقابل نسبت به نیازهای طرفین در بین آنها شکل گیرد (شارما و همکاران24F[endnoteRef:3]، 2014).  در نتیجه این رابطه میتوان انتظار تاثیرگذاری بیشتر مشتریان در سرویسهای تولید و توزیع شرکت را داشت ( بوون و همکاران25F[endnoteRef:4]، 2000) . با وجود چنین رابطهای میان شرکتهای تولیدکننده و مشتریان، مشتریان در چنین سیستمی به نگاه همکاران بخش تولید از سوی شرکت مشاهده میشوند و در چنین فضایی بازاریابی محصولات با همکاران خود مشتریان صورت         میگیرد ( وارگو لاچ26F[endnoteRef:5]، 2004). این ساختار به شرکتها اجازه طراحی مسیرهای زنجیرهی ارزشی مبتنی بر ارزشهای مشتریان را میدهد ( کاماچو و همکاران27F[endnoteRef:6]، 2015). [1:  Ziggers, W. Henseler, J. ( 2016 ) ]  [2:  Yi, Y., Nataraajan, R., & Gong, T. (2011)]  [3:  Sharma, S., Conduit, J., & Hill, S.R. (2014)]  [4:  Bowen, D.A., Schneider, B., & Kim, S.S. (2000) ]  [5:  Vargo, S.L., &Lusch, R.F. (2004)]  [6:  Revilla-Camacho et al. (2015)] 




تفکرات راهبردی و مشتری گرایی

مطالعات قبلی بر تفکر استراتژیک تعاریف مختلفی از تفکر راهبردی که وابسته به تمرکز تحقیق اند، فراهم می کنند. سوس[endnoteRef:7] (۱۹۸۱، ص ۲۰) اظهار داشت که "تفکر راهبردی فرایند فکری است که احتمالا قرن ها پیش از سوی سازمان های نظامی توسعه یافته است. این سازمانها توسعه تفکر استراتژیک رابرای تمرکزروی مسائل مناسب و ارائه یک چارچوب مشترک مرجع برای بحث و بررسی استراتژی،  بسیارمفید می دانستند". این تعریف بر ابزار یا وسایل برای تفکر استراتژیک تاکید دارد. استربینگ [endnoteRef:8](۱۹۹۶) اشاره کرد که "برنامه ریزی استراتژیک اغلب دارای بازده کمتر از حد انتظار است. در عوض، شرکت ها باید بر تفکر استراتژیک، یعنی فرایندی پویا که به بررسی مداوم ماموریت ها، راهبردها و عملیات با توجه به نیازهای مشتریان و فشارهای بازارمی باشد، بپردازند". این تعریف متمرکز بر توابع و عملکردهای تفکر استراتژیک است ( جون مونگ[endnoteRef:9] ، 2011 ) . تفکر استراتژیک در سنت به عنوان خلاق، مخل، متمرکز بر آینده، و تجربی در طبیعت تعریف شده و در تضاد با برنامه ریزی استراتژیک مفاهیم سنتی دیده می شود.  تعریف جدید که از دیدگاه نظام مند (سیستماتیک) و جامع، با تمرکز بر هدف، تفکر در زمان، با رویکردی مبتنی بر فرضیه، و توانایی فرصت طلبی هوشمندانه می باشد، این مفهوم را راحت تر با فرایند برنامه ریزی استراتژیک ادغام می کند". به همین ترتیب، گراتز[endnoteRef:10] (۲۰۰۲) استدلال کرده است که "در محیطی که دارای شار (فلاکس) وعدم قطعیت می باشد، ظرفیت تفکر استراتژیک واگرا و نوآورانه، به جای برنامه ریزی استراتژیک همگرا و محافظه کارانه، برای ایجاد و حفظ مزیت رقابتی مهم و مرکزی دیده می شود". بن (۲۰۰۵) به نحوی منسجم تفکر راهبردی را به عنوان "یک راه حل مشکلات استراتژیک، که یک رویکرد منطقی و همگرا را با روند تفکر خلاق و واگرا ترکیب کرده است،" تعریف کرده است. تعاریف فوق بر عناصر یا ویژگی های فرآیند تفکر راهبردی تاکید دارد( جون مونگ[endnoteRef:11] ، 2011 ). [7:  South (1981, p. 20( ]  [8:  Struebing(1996( ]  [9:  Joon Moon]  [10:  Graetz(2002, p.456)]  [11:  Joon Moon] 


عملکرد سازمانی 

چیچ ژن و همکاران ( 2011) عملکرد سازمانی را به عنوان بازتاب تمرکز محیطی هر یک از کارکردهای سازمان تعریف می کند که این بازتاب تمرکز محیطی هر یک از کارکردهای سازمان تعریف می کند که این بازتاب، درجه تحقق اهداف سازمانی می باشد. بنابراین عملکرد یک سازمان و افراد آن به بسیاری از عوامل مانند مهارت های فردی، اطلاعات در دسترس و نوآوری در آن سازمان وابسته است ( چی ژن[endnoteRef:12] ، 2011) .محققان گوناگون عنوان می کنند که اگرچه سازمان می تواند جهت گیری های گوناگون استراتژی را اتخاذ کند اما جهت تحقق این اهداف نیازمند اجرا و توسعه استراتژی های گزینش انتخابی، آموزش فشرده کارکنان، مشارکت فعال آنها ، ارزیابی عملکرد و ایجاد انگیزه سازمانی (جهت دستیابی به سیستم هایی با بهترین عمکرد) توسط نیروی انسانی دارد. (چوانگ و همکاران[endnoteRef:13]،2013). [12:  Chich-Jen, S. (2011)]  [13:  Chuang et al.] 


عملکرد صادراتی 

مـنظور از عـملکرد صـادراتی این است که شرکت تا چه اندازه توانسته‌ اهداف‌ مورد نظر خـود را در حـوزه‌ صادرات‌ و تجارت‌ بین‌ المللی‌ محقق سازد و تا‌ چه‌ اندازه به چشم انداز پیش بینی شده، دسـت یـابد (آلترن و تودوران[endnoteRef:14] ، 2015 ) . درواقع عملکرد صادراتی منعکس کننده نتایج رفتار صادراتی است و راهنمایی ضروری براییک شرکت است که با تحلیل میزان موفقیت آن در بازارها بدست می آید . معیارهای عملکرد را می توان به عنوان معیاری غیر مالی و ذهنی نیز همانند مولد و پاداش، رضایت از تصمیم صادرات در نظر گرفت (بیانچی و همکاران[endnoteRef:15] ، 2010) . به‌هرحال، توسعۀ صادرات و ورود صـحیح بـه بـازارجهانی، همچنین حفظ شرایط و ماندگاری در آن جز‌ با‌ یک‌ راهبرد مشخص و پایـدار صادراتی به‌دست نمی‌آید. بنابراین، با توجه به ضرورت و اهمیّت‌ توسعۀ‌ فعالیت‌های‌ صادراتی، شرکت‌ها برای بقاء و موفقیت در این فـعالیت‌ها نـیازمند شـناسایی عوامل مؤثر بر عملکرد‌ صادراتی‌ خود‌ هستند. میزان موفقیت یک شـرکت در امـر صادرات را می‌توان با عملکرد صادراتی آن‌ ارزیابی‌ کرد. معیارهای عملکرد صادرات نیز می توانند براساس سنجش های مالی و عینی طبقه بندی شوند، که این بدان معنی است که پاسخ دهندگان ارقام واقعی (یعنی رشد فروش، سودآوری، بازده سرمایه گذاری و غیره) را گزارش می دهند          ( آلترن و تودوران[endnoteRef:16] ، 2015 ). [14:  Alteren, G., &Tudoran, A.( 2015 ) ]  [15:  Bianchi & Saleh, 2010]  [16:  Alteren, G., &Tudoran, A.( 2015 ) ] 


عوامل مؤثر بر عملكرد صادراتي

بلسكا و اسپاسوا[endnoteRef:17]( 2014 ) به بررسي جامع ادبيات نظري در مورد عوامل و معيارهاي‌ سنجش‌ عملكرد‌ صـادراتي پرداخته‌اند كه به سه روش ادبيات عملكرد صادراتي خلاصه‌ شده است                ( بحرینیزاده و همکاران ، 1395 ) :  [17:  Beleska-Spasova‌, E. (2014‌)] 


الف) روش پراكنده كه در آن انواع رويكردهاي تحليلي و روش‌شناختي وجود دارد.

ب) روش مفهومي كه شناسایی‌ تعداد‌ زيادي‌ از عواملی است كه تأثير مستقيم و غيرمستقيم بر عملكرد صادراتي شركت‌ دارند‌. 

ج) روش احتمالي كه نتايج احـتمالي از تـأثير عوامل مختلف بر عملكرد صادراتي را فراهم مي‌كند.

پژوهشگران ديگر نیز که در مطالعات خود به بررسي عوامل موفقيت صادراتي‌ در‌ شركت‌هاي‌ كوچك و متوسط پرداخته‌اند، در نتايج خود جنبه‌هايي را براي تمايز بـين شـركت‌هاي موفق و ناموفق‌ تشريح‌ كرده‌اند‌ كه به این شرح است: انگيزه براي افزايش برون‌داد در سطح شركت، بهبود برنامه‌ريزي‌ عملياتي‌، صدور گواهينامه بين‌المللي تضمين كيفيت، درصد زياد فروش اختصاص ‌يافته به نوآوري، نوآوري بـسيار‌ مـكرر‌، كاركنان‌ واجد شرايط و نوآورانه، اتحاد محلي براي نوآوري، داشتن هم‌پيمانان استراتژيك در كشور مقصد (مالدي‌فسي‌ و كرسي[endnoteRef:18]، 2014 ) . [18:  Maldifassi, J., &Caorsi, J. (2014)] 


ارتباطات 

ارتباطات با مشتری را می توان تلاشی جهت جذب، حفظ و بهبود تعامل رفتاری میان مشتریان با سازمان دانست (هریسون[endnoteRef:19]، 2000؛ وانگ، 2014) .امروزه مدیریت ارتباط با مشتری به طور گسترده ای در استراتژیها و سرمایه گذاری های شرکت ها به کار میرود (لیندگرین و همکاران[endnoteRef:20]، 2006). در واقع این واژه به میزان درک اهمیت محصولات و خدمات از سوی سازمان در برطرف نمودن نیازهای مشتریان میباشد (میتال[endnoteRef:21]، 1995؛ وانگ، 2014). در واقع  به میزان ارتباط روانی، عاطفی ، اقتصادی مشتریان با سازمان گویند.  [19:  Harrison]  [20: Lindgreen, Palmer, Vanhamme, &Wouters, 2006]  [21:  Mittal] 


تعهدات رفتاری 

منظور تعهد شرکت به درک نیازهای موجود مشتریان و جمع آوری اطلاعاتی در این خصوص از طریق ارتباط با مشتری جهت عملکرد بهتر شرکت / سازمان میباشد. جمع آوری اطلاعات از طریق مشتری میتواند کمک تا سازمانها / شرکتها در آینده نیازهای مشتری و بازار را بهتر شناسایی کرده و نسبت به رفع آن بیش از پیش اقدام نمایند (ویلیام زیگر و همکاران، 2016 ) . 

مدل تحقیق

چارچوب نظری که الگوي مفهومی است که مبتنی است بر روابط تئوریک میان شماري از عواملی که در مورد مسائل مورد پژوهش با اهمیت تشخیص داده شده .این چهارچوب نظري با بررسی سوابق پژوهشی درقلمرو مساله به گونهاي منطقی جریان پیدا میکند.



 باتوجه به تعاریف ارائه شده و ذکر تحقیقات گذشته، محققین، مدل مفهومی زیر ارائه میگردد. تمامی متغیرهای تحقیق بجز تنوع پورتفوی بازار، از مقاله آلترون و تودوران(2015) اتخاذ شده اند. متغیر تنوع پورتفوی بازار از مقاله ویلم زیگرز ( 2016)  اتخاذ شده  است. شکل1 مدل تحقیق را نشان می دهد . حاشیه سود



تعهدات رفتاری



توانایی پرداخت

مشتری گرایی



عملکرد سازمانی

ارتباطات



شکایات



عملکرد صادراتی





شکل 1 : مدل تحقیق

منبع مدل : آلترون و تودوران(2015) و ویلم زیگرز و همکاران ( 2016)







فرضیههای  تحقیق

1. تعهدات رفتاری بر حاشیه سود صادرات تاثیر مثبت معنیداری دارد

2. تعهدات رفتاری بر توانائی پرداخت شرکت تاثیر مثبت معنیداری دارد

3. تعهدات رفتاری بر شکایات مشتری از شرکت تاثیر منفی معنیداری دارد

4. ارتباطات بر حاشیه سود صادرات تاثیر مثبت معنیداری دارد

5. ارتباطات بر توانائی پرداخت شرکت تاثیر مثبت معنیداری دارد

6. ارتباطات بر شکایات مشتری از شرکت تاثیر منفی معنیداری دارد

7. مشتری گرایی بر تعهدات رفتاری تاثیر مثبت معنیداری دارد

8. مشتری گرایی بر ارتباطات تاثیر مثبت معنیداری دارد

9. عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تاثیر مثبت معنیداری دارد 





     روش تحقیق

از یک منظر، روششناسی، مطالعه منظم، منطقی و اصولی است که کاوش علمی را راهبری می‌کند. از این دیدگاه، روش‌شناسی به عنوان شاخه‌ای از منطق و یا حتی فلسفه است. دیدگاهی دیگر روش‌شناسی را شاخه‌ای از علم می‌داند (طبیبی و همکاران، 1388، 115-113) .حال با توجه به آنکه عنوان تحقیق حاضر " تاثیر مشتریگرائی بر عملکرد صادرات با توجه به نقش تعهد رفتاری و ارتباطات در شرکتهای صادر کننده پائیندستی پتروشیمی در ایران" است، به همین منظور رویکرد ترکیبی (آمیخته) کمّی و کیفی در دستورکار پژوهش قرار میگیرد. جامعه آماری این تحقیق شامل مدیران و کارشناسان بازاریابی   بیش از 600 شرکت فعال در صنعت پتروشیمی میباشند. حال با توجه به آنکه به طور متوسط در هر شرکت میتوان تعداد مدیران و کارشناس بازاریابی مشغول به فعالیت میباشند بنابراین میتوان انتظار داشت که اعضای جامعه حاضر را  به صورت نامحدود در نظر گرفت. حال با توجه به آنکه جامعه آماری این تحقیق شامل مدیران و کارشناسان بازاریابی بیش از 600 شرکت فعال در صنعت پتروشیمی میباشند میتوان عنوان نمود که حجم نمونه با توجه به جدول مورگان برای تعداد جامعه نامحدود تعداد اعضای نمونه برابر 384 مورد میباشد. در این تحقیق جهت سنجش مولفههای تحقیق از پرسشنامه محقق ساخته استفاده براساس طیف لیکرت استفاده گردید. عملکرد سازمانی از طریق پرسشنامه ویلم زیگرز و همکاران[endnoteRef:22]    ( 2016) ( 5 سئوال )، تعهدات رفتاری (آلترون و تودوران، 2015) ( 3 سئوال )، ارتباطات (5 سئوال)، مشتریگرایی (4 سئوال) و در آخر عملکرد صادراتی (3 سئوال) پرسشنامه      ویلمزیگرز و همکاران[endnoteRef:23] ( 2016) مورد سنجش قرار میگیرد. در اين تحقيق پرسش‏نامهها ابتدا توزيع گرديد و سپس با استفاده از داده‏هاي بدست آمده از اين پرسش‏نامه‏ها به كمك نرم‏افزار آماري SPSS ميزان ضريب اعتماد با روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد و مقدارهاي حاصل همان طور كه در جدول زير آمده است، از عدد 7/0 بزرگتر هستند، لذا مشخص مي‏گردد كه پرسش‏نامه هاي مربوطه از پايايي مطلوب برخوردار مي‏باشد.  [22: Willem Ziggers et al. ( 2016 ) ]  [23: Willem Ziggers et al. ( 2016 ) ] 










جدول 1-  آزمون پايايي پرسش‏نامه

		ردیف

		مولفه 

		سئوال

		ضریب آلفای کرونباخ



		1

		مشتری گرایی

		1-4 

		0.897



		2

		تعهدات رفتاری

		6-7

		0.853



		3

		ارتباطات

		8-12 

		0.879



		4

		عملکرد صادراتی

		13-15

		0.784



		5

		عملکرد سازمانی

		16-20

		0.876



		6

		کل پرسشنامه

		1-20

		0.903





منبع : یافته های پژوهش

شایان ذکر است، سؤالات جمعیتشناختی در استخراج آلفای کرونباخ لحاظ نشده است. پرسشنامه اين پژوهش پاياست، زيرا مقدار آلفاي خروجي از نرم‌افزار آماري بيش از 70/0 است (اثباتی، 1382). همچنین ضریب پایایی مرکب/ ترکیبی با بهرهگیری از خروجیهای معادلات ساختاری در نرم افزار smart PLS محاسبه میشود و از بارهای مربوط به شاخصها و همچنین واریانسهای خطای شاخصها به دست آمده تشکیل شده است. با استفاده از شاخصهای فوق اعتبار همگرای پژوهش حاضر مورد ارزیابی قرار گرفته که نتایج آن به شرح زیر میباشد.

جدول 2- ضرایب پایایی ترکیبی

		نام متغیر

		مشتری گرایی

		تعهدات رفتاری

		ارتباطات

		عملکرد صادراتی

		عملکرد سازمانی



		ضریب پایایی ترکیبی (CR)

		0.86

		0.85

		0.87

		0.76

		0.90





منبع : یافته های پژوهش

ضریب پایایی ترکیبی (مرکب) این پژوهش با استناد به جدول 2 ، برای اکثر سازه ها بالاتر از0.6 به دست آمده است که نشانه اعتبار همگرای بالای ابزار و نتایج است.

تجزیه و تحلیل دادهها 

شاخصهاي جمعیتشناختی مورد بررسي در پرسشنامه ارائه شده به شرح زير بوده است:

جدول 3 : خلاصه نتایج متغیرهای جمعیت شناختی

		ردیف

		متغیر

		نتیجه



		1

		«جنسيت» 

پاسخ دهندگان

		تعداد 243 نفر از پاسخ دهندگان مرد و تعداد 139 نفر از آنها را زن تشکیل می دهند.



		2

		«تحصیلات» 

پاسخ دهندگان

		تعداد 54 نفر ( 14.1 درصد ) دیپلم , تعداد 64 نفر        ( 16.8 درصد ) کاردانی , تعداد 204 نفر ( 53.4 درصد ) کارشناسی و در آخر تعداد 60 نفر (15.7درصد)  تحصیلاتی برابر کارشناسی ارشد به بالاتر دارند.



		3

		« سن» 

 پاسخ دهندگان

		تعداد کل افرادی که در این ژوهش شرکت کرده اند 382 نفر می باشد که از این میان 78 نفر کمتر از 30 سال و 180 نفر بین 30 تا 40 سال بوده اند. همچنین 98 نفر از پاسخگویان در بازه سنی 40 تا 50 سال و 26 نفر در بازه سنی بالاتر از 50 سال بوده اند. به عبارت دیگر می توان گفت که از میان پاسخگویان 20.4 درصد کمتر از 30 سال، 47.1 درصد بین 30 تا 40 سال و 25.7 درصد بین 40 تا 50 سال بوده اند. در نهایت 6.8 درصد از پاسخگویان بالاتر از 50 سال بوده اند.





منبع : یافته های پژوهش

پس از پاسخگويي به سوالات فردی ، پاسخدهندگان به سئوالات اصلی مطرح شده در    پرسشنامه پاسخ دادند.

در ادامه رابطههای میان متغیرهای وابسته، میانجی و متغیرهای مستقل پژوهش مورد بررسی قرار می گیرد که با استفاده از نرمافزار آموس این روابط مورد بررسی قرار گرفتهاند و آزمون معادلات ساختاری برای آنها اجرا شده است، نتایج حاصل از این آزمون در ادامه به تفصیل آورده شده است. 



یافته های پژوهش 

[image: ]





















شکل 2-مدل معادلات ساختاری و آماره های t به دست آمده

منبع : یافته های پژوهش



جدول 4 : توضیح نمادهای به کاررفته در مدل ساختاری

		مشنری گرایی (MSH)

		تعهد سازمانی(TS)

		ارتباطات (E)



		عملکرد صادراتی(ASA)

		عملکرد سازمانی(ASZ)

		





با تکیه به معیارهای نکویی برازش که در جدول ذیل ارائه شده است، می توان به خوبی بیان کرد که داده های گرد آوری شده و انطباق آن با مدل مفهومی ارائه شده به خوبی می تواند برازش مدل تدوین شده را تایید نماید.
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جدول5- معیارهای برازندگی مدل پژوهش و نتایج حاصله از آنها

		شاخص های برازندگی

		مقدار

		تفسیر نتیجه

		ملاک



		شاخص برازش نسبی (RFI)

		0.68

		برازش عالی

		بین 0 تا 1



		شاخص برازش هنجار شده مقتصد (PNFI)

		0.63

		برازش خوب

		بین 0.5 تا 0.6



		شاخص برازش تطبیقی مقتصد (PCFI)

		0.65

		برازش عالی

		حداقل 0.60



		شاخص نسبت اقتصاد (PRATIO)

		0.86

		برازش عالی

		بین 0 تا 1





منبع : یافته های پژوهش

از میان4 معیار مطرح شده در جدول5 ، 3 شاخص در حد عالی و یک شاخص در حد خوب برآورد شده است.
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· در بررسی فرضیه نخست تحقیق (تعهدات رفتاری بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداری دارد) مشخص گردید که با توجه به مقدار آماره t ارائه شده درجدول 15-4 مشخص است که این مقدار از 2.58 بزرگتر می باشد و از آنجاییکه سطح معناداری نیز برابر با 000.         میباشد می توان نتیجه گرفت که با سطح اطمینان 99 درصد فرضیهH1 تأیید میشود. به عبارت دیگر میتوان گفت که تعهدات رفتاری بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداری دارد. همچنین با توجه به مقدار ضریب مسیر میتوان گفت که متغیر تعهدات رفتاری 13 درصد از متغیر عملکرد صادراتی را تبیین میکند. نتایج بدست آمده از این فرضیه را میتوان در راستای تحقیقات آلترن و همکاران ( 2015) و هورتینها و همکاران ( 2011 ) دانست. این محققان نیز در تحقیقاتی مشابه عنوان می کنند که تعهدات رفتاری بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبتی دارد . 

· در بررسی فرضیه دوم (ارتباطات بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداری دارد.) مشخص گردید که مقدار آماره t بدست آمده بزرگتر از 2.58 و مقدار سطح معناداری برابر با 000. بدست آمده است. در نتیجه میتوان گفت که فرضیه H1 با سطح اطمینان 99 درصد تأیید می شود. به عبارتی دیگر میتوان گفت که ارتباطات بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنیداری دارد. بر اساس مقدار گزارش شده برای ضریب مسیر نیز میتوان نتیجه گرفت که متغیر ارتباطات 31 درصد از متغیر عملکرد صاداتی را تبیین میکند. این نتایج را میتوان در راستای تحقیقات استایلز و همکاران ( 2008 ) و آلترن و همکاران (2015) دانست. 

· در بررسی فرضیه سوم تحقیق (مشتریگرایی بر تعهدات رفتاری تأثیر مثبت معناداری دارد) مشخص گردید که مقادیر گزارش شده برای آماره t و sig در جدول 17-4 گویای این امر میباشد که مقدار آماره t بزرگتر از 2.58 و مقدار sig برابر با 000. هستند. از اینرو می توان نتیجه گرفت که فرضیه H1 با سطح اطمینان99 درصد تأیید می شود. به عبارت دیگر میتوان گفت که مشتریگرایی بر تعهدات رفتاری تأثیر مثبت معناداری دارد. همچنین از آنجایی که مقدار گزارش شده برای ضریب مسیر برابر با 0.48 است، میتوان گفت که متغیر مشتریگرایی 48 درصد از متغیر تعهدات رفتاری را تبیین میکند. این نتایج را میتوان در راستای تحقیقات آلترن و همکاران ( 2015 ) دانست. 

· در بررسی فرضیه چهارم تحقیق (مشتریگرایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معناداری دارد ) مشخص گردید که بر اساس مقادیر گزارش شده برای آماره t و sig در جدول 18-4 ، پیداست که مقدار آماره t بزرگتر از 2.58 و مقدار sig برابر با 000. می باشد. از اینرو میتوان دریافت که فرضیه H1 با سطح اطمینان 99 درصد تأیید میشود. به عبارت دیگر میتوان گفت که        مشتریگرایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معناداری دارد. همچنین با توجه به مقدار ضریب مسیر نیز میتوان گفت که متغیر مشتریگرایی 22درصد از متغیر ارتباطات را تبیین میکند. نتایج بدست آمده از این فرضیه را میتوان در راستای تحقیقات آلترن و همکاران (2015) و کروس و همکاران (2007) دانست. این محققان نیز در تحقیقاتی مشابه عنوان میکنند که مشتریگرایی بر ارتباطات تأثیر مثبت معناداری دارد تأثیر مثبتی دارد . 

· در بررسی فرضیه پنجم تحقیق ( عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تأثیر مثبت      معنیداری دارد) مشخص گردید که با توجه به جدول بالا مشخص است که مقدا آماره t بزرگتر از2.58میباشد و از آنجاییکه مقدار سطح اطمینان برابر با 000. محاسبه شده است، میتوان نتیجه گرفت کهفرضیه H1 با سطح اطمینان 99 درصد تأیید میشود، یا به عبارتی دیگر میتوان نتیجه گرفت که عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تأثیر مثبت معنیداری دارد. بنابر مقدار ضریب مسیر نیز میتوان گفت که متغیر عملکرد صادراتی 67 درصد از متغیر عملکرد سازمانی را تبیین میکند. نتایج بدست آمده از این فرضیه را میتوان در راستای تحقیقات آلترن و همکاران (2015) و فان و همکاران (2005) دانست. 

جدول 6- نتایج نهایی در خصوص آزمون فرضیهها

		فرضیه

		آماره مورد استفاده

		مقدار آماره

		Sig

		نتیجه



		فرضیه1

		T

		3.92

		000.

		تأیید می شود



		فرضیه2

		t

		4.22

		000.

		تأیید می شود



		فرضیه3

		t

		6.64

		000.

		تأیید می شود



		فرضیه4

		t

		5.17

		000.

		تأیید می شود



		فرضیه5

		t

		6.70

		000.

		تأیید می شود





منبع : یافته های پژوهش

به طور خلاصه با توجه به نتایج بدست آمده میتوان عنوان نمود که  در نهایت بطور خلاصه میتوان نتایج بدست آمده از فرضیه های پژوهش را اینگونه بیان کرد که از میان5 فرضیه مطرح شده در پژوهش هر 5 فرضیه تأیید شدهاند. مقدار آماره t فرضیههای تأیید شده بزرگتر از 2.58 و مقدار sig بدست آمده برای آنها برابر با 000. بوده است. در این میان بزرگترین مقدار آماره t با مقدار6.70 به فرضیه 5 و کوچکترین مقدار آماره t با مقدار 3.92 به فرضیه   1 اختصاص دارد.  

[bookmark: _Toc514251848]پیشنهادات تحقیق

در بررسی فرضیه نخست تحقیق مشخص گردید که تعهدهای رفتاری بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت معنی داری دارد. براین اساس پیشنهاد میگردد تا شرکت نفت با بررسی و بازنگری در تعهدهای رفتاری که در قبال برخی از پروژههای نفتی چه به عنوان پیمانکار و چه به عنوان کارفرما داشته باشد، نسبت به تقویت برخی از بندهای رفتاری اقدام نماید. همچنین شرکت نفت میتواند با نهادینه سازی و فرهنگسازی در ارکان سازمانی اقدام به بهبود رفتارهای سازمانی در شرکت نفت و زیرمجموعههای آن نماید. در بررسی فرضیه دوم مشخص گردید که ارتباطات بر عملکرد صادراتی تأثیر مثبت و معنیداری دارد. حال میتوان انتظار داشت با شرکت نفت با ایجاد و تشکیل کارگروهی جهت شناسایی راهکارها درخصوص ایجاد ارتباطات جدید و نیز توسعه ارتباطات فعلی با خریداران و نیز شرکتهای بینالمللی اقدام به بهبود این راتباطات نماید. در بررسی فرضیه سوم و چهارم مشخص گردید که مشتریگرایی بر تعهدات رفتاری و ارتباطات تأثیر مثبت معناداری دارد. بنابراین میتوان انتظار داشت تا شرکت نفت با برقراری ارتباطات مناسب تر با مشتریان بینالمللی و همچنین توسعه و بهبود شرایط فروش نفتی خود اقدام به جذب و توسعه ارتباطات خود با مشتریان نماید. در بررسی فرضیه پنجم مشخص گردید که عملکرد صادراتی بر عملکرد سازمانی تأثیر مثبت معنیداری دارد. حال میتوان پیشنهاد نمود که شرکت نفت با برقراری برخی از همایشها و سمینارها و نیز شناسایی مشتریان جدید در این زمینه و نیز تدوین استراتژیهای بالادستی مناسب درخصوص جذب مشتریان جدید و بهبود ارتباط با مشتریان فعلی، نسبت به بهبود عملکرد صادراتی در این شرکت اقدام نماید.      محدودیتهای متعددی در این مطالعه و در مجموع در مطالعاتی بدنین شکل وجود دارد، هرچند محقق تلاش کرده تا برای اطمینان از صحت تحقیقات صورت گرفته، این محدودیت ها را با توجه به شرایط محدودتر کند.از جمله این محدودیت ها می توان به موراد زیر اشاره نمود : اولا، اختلاف فرهنگی ممکن است برخی یافته های تحقیق را به صورت نامناسب و نامتوازن  ایجاد کند. درواقع این تحقیق مستقیما از برخی ساختارها، مدل ها و ساختارهای نظری غرب استفاده می نماید که در ابتدا عمدتا توسط محققان آمریکایی در ایالات متحده ایجاد شده است که ممکن است در بافت فرهنگ ایران و یا ساختارهای سازمانی ایران نباشد. درواقع ، یافته های حاصل  نمی تواند با توجه به مدل مورد بررسی تفاوت های فرهنگی نیروی کار ایران را درک کند. سوم، جنبه های متعددی وجود دارد که بر عملکرد کارکنان در یک سازمان تأثیر می گذارد. در حالی که این تحقیق به طور کامل تنها دو متغیر را مورد بررسی قرار داد، قابل درک است که متغیرهای مورد تجزیه و تحلیل جامع نیستند. چندین مولفه دیگر که می توانند عملکرد شغلی را تحت تاثیر قرار دهند، در این تحقیق گنجانده نشده است. دیگر مدل های عملکرد شغلی و عملکرد رقابتی برخی منابع را که در صنایع پتروشیمی و یا صنایع نزدیک به آن بیشتر خود نمایی میکنند را انتخاب نموده و مورد تجزیه و تحلیل قرار داده است. در مواردی هنگام جمعآوری پرسشنامه محقق با محدودیت عدم همکاری مواجه بود.
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