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 كالاهاي تجاري نام درك و مشتري رضايت بر محصولات كيفيت و طرح، نقش تاثير

  )نيشابور شهر صادراتي هايصادراتي، شركت كاشي موردي: مطالعه(صادراتي 
  

 ٢. محمد حيدري١شاهرخيفهيمه 

  مديريت بازرگاني بين الملل، گروه گرايش بازرگاني مديريت ارشد . كارشناس١

 نيشابور، ايران اسلامي آزاد دانشگاه انساني علوم دانشكده 

  نيشابور، ايران واحد اسلامي آزاد بازرگاني، دانشگاه مديريت گروه علمي هيات . استاديار و عضو٢

  

 چكيده

 تجاري نام درك و مشتري رضايت بر محصولات كيفيت و طرح، نقش تاثيرهدف پژوهش حاضر 

است. اين تحقيق  )نيشابور شهر صادراتي هايصادراتي، شركت كاشي موردي مطالعه( صادراتي كالاهاي

 تحقيق اين انجام شده است. جامعه ميداني مطالعات شاخه از توصيفي ـ پيمايشيكاربردي به روش 

 ضامن هاي نام با كارخانه دو شهرستان اين باشد، در مي نيشابور شهر كاشي صادراتي كالاي صادركنندگان

 را ها پرسشنامه بازرگاني بخش كاركنان كه كنند مي توليد كاشي صادراتي كالاي سرام پرديس و پاژ

 تحقيق آماري جامعه پاژ ضامن كارخانه در نفر ٥٠ و سرام پرديس كارخانه در نفر١٠٠. كرد خواهند تكميل

 روش از استفاده با است؛ نفر١٠٨ آماري نمونه تعداد كوكران فرمول به توجه با باشند، كهمي حاضر

با توجه به جديد بودن متغيرهاي . شد تكميل و توزيع هانامه دسترس، پرسش در تصادفي گيرينمونه

آزمون ها محقق ساخته است كه روايي و پايايي آن تست شده است. ابزار جمع آوري دادهپژوهش 

 PLS و SPSSنرم افزارهايروش رگرسيون چند متغيره و از  تجزيه و تحليل اطلاعات ازها و فرضيه

استفاده شده است. روش پژوهش از نوع الگوي ساختاري؛ تحليل مسير مي باشد. نتيجه تحليل مسير بيانگر 

رضايت مشتري كالاي صادراتي كاشي شهرستان  و كيفيت محصولات بر ش كالااين است كه طرح، نق

درك نام تجاري كالاي  و كيفيت محصولات بر . طرح، نقش كالامثبت و معنادار وجود دارد تاثير نيشابور

  . مثبت و معنادار وجود دارد تاثير صادراتي كاشي شهرستان نيشابور

  رضايت مشتري، كيفيت محصولات، درك نام تجاريطرح و نقش كالا،  كليدي:هايواژه
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  مقدمه

 يزندگ وهيه و شگذار بود ريانسان تأث يها تيفعال يدر جهان بر همه  يو توسعه فن آور شرفتيامروزه پ

و مواد مصرفي  هيدر ته يراتييها منجر به تغ شرفتيپ نيا .تمتفاوت شده اس اريمردم نسبت به گذشته بس

رح و ط جادي، ايتكنولوژ رمثبت آن د جهيو نت دهيها، عادات مصرف گرد كيو تكن يفرآور جاديسبب ا

رضه و عمراحل  نيكننده تر نييو تع نياز حساس تر يكي طرح و نقشواقع  در. استشده  نقش جديد

 لاهاو نقش كا طرحب باشد. انتخا يرقابت تيمز ياز رقبا و نوع زيتواند عامل تمايم باشد ويكالا م تقاضاي

مورد نظر  قصدبه م يراديا چيبدون ه يصادرات يحاصل شود كه كالاها نانياطم نيگردد تا ايسبب م

؛ شوديمصرف كننده هدف م تيو رضا ي مورد نظركالا مشتريان براي سليقه نيگردد. همچنارسال 

ر و زيويا(. دهد شيتواند سهم بازار را افزايمش طراحي نقش و نگار در بخ يگذارهيسرما نيبنابرا

  )١٣٩١همكاران، 

ت لامحصو طرح و نقشهمواره در حال تحول بوده،  يمشتر تيجلب رضا ه جهتك ييهااز روش يكي

 دقتصادر ا نكنوا. كنديم فايارزش افزوده ا جاديرا در ا ينقش اصل طرح كالاهاباشد. در واقع يم زينتي

 ؛كنند يمشتر متوجه را دخو يهابايد همه توانمندي ها سازماننند. زمي قمرا ر نمازسا يبقا نمشتريا جهاني

 ديجاا وزيمرا ركاو  كسب دنيايدر  صلا، ينابنابر ؛هستند نمشتريا سرمايه برگشت منبع تنها كه اچر

 نمازسا نسانيا عمنابو  مالي، يابيزارباي، توليد ييندهاافر طريقاز  تنهاو  ستا پسند يمشتر يهاارزش

تريان ميسر رجيحات مشتو  ستاخواز  عطلاا ونبد مرا يند و اكر ديجاا پسند يمشتر يهاارزش توانمي

  )١٣٨٨خواهد شد. (علامه و نكته دان، 

 نهايي فهدآن . نددار تمايل دارفاو يبرنامه ها طبق دخو نمشتريا حفظ به ها نمازساوز، مرا قابتير زاربادر 

 كه نداداده  ننشا ريبسيا تست. تحقيقاا نيا مشتر دمجد خريد نيت حفظآوردن و  ستد بهدر ها  موفقيت

 بر وزيرد تا كه هم يابيزاربا مفاهيم، در حقيقتدر نيست.  دآوريسوو  موفقيت نهايي كليد، يت منديضار

 تعلق سحساا كه مشترياني تنها وزهمرا بلكه، شناسد نمي سميتر بهآن را  يگرد، يدورزمي تاكيد مهم ينا

ند رو مي رشما به تمد طولانيو  دآورسو هايي سرمايه انعنو به نمازسا ايبر؛ نددار نمازسا به نسبت رخاط

  )٢٠٠٦، ١جديد است. (بال نمشتريا بجذاز  كمتر نمشتريا ارينگهد هزينه زيرا؛

  

  مسئله بيان
است. با  صادراتامروزه در بسياري از كشورهاي جهان سهم مهمي از توليد ناخالص ملي مربوط به بخش 

هاي و پيرو آن رقابت فزاينده، همچنين تغيير بي وقفه و مداوم سليقه هاي صادراتيشركتافزايش تعداد 

                                                
1. Ball 
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  ٥١ /  تاثير طرح، نقش و كيفيت محصولات بر رضايت مشتري و درك نام تجاري كالاهاي صادراتي  

 
ها با آن مواجه هستند، حفظ و مشتريان و بالا رفتن سطح انتظارات آنها، بزرگترين چالشي كه اين سازمان

 )٢٠٠٨، ٢. (آندرسوناست و اقزايش رضايت مشتريان ايجاد مزيت رقابتي

براي كسب سهم بيشتر از بازار و تلاش  صادراتيهاي ها و بنگاهاز طرفي وجود رقابت دربين موسسه

ها به دنبال كسب موقعيت ممتاز مشتريان براي رسيدن به رضايتمندي بيشتر موجب شده است كه هم بنگاه

 به رسيدن. باشندكنندگان در بازار بوده و هم مشتريان درپي يافتن سرنخ هايي براي رسيدن به بهترين تامين 

محصولات و طرح و نقش آن، درك نام مفهوم ارتباط نزديكي دارد، كيفيت  چند بررسي با اهداف اين

هاي خاص  به دليل ويژگي صادراتيمفهوم در بازارهاي چند رضايت مشتريان. بررسي اين تجاري و 

وردار است برخ اي ويژه اهميت از يزن هاسازماناين تر و مهمتر بوده و براي حساسكالاهاي صادراتي 

از ديدگاه مشتريان و رضايت مشتريان از جمله اقدامات داخلي  كالاهاي صادراتيگيري كيفيت اندازه

عبارت است  كالاكيفيت د. ها به سمت كيفيت مي باشمحسوب مي شود كه نمايانگر جهت گيري سازمان

است. در دسترس بودن  و انطباق، براي استفاده كننده كه خود نيازمند كيفيت، طراحي كالااز آماده بودن 

  )٢٠١٠، ٣(بيسيك

و رضايت مندي مشتريان همين بس كه صاحب نظران مديريت كسب  كالادر تبيين اهميت بين كيفيت 

 هميشگي ديپايبن ولزوم ها بر شمردههاي مديريت شركتاولويت رضايت مشتري را از مهمترين وظايف و

كيفيت . ه حساب آورده اندب موفقيت اصلي شرط پيش را مشتريان رضايت برجلب عالي مديران پايدار و

دهي بلند  عامل حياتي و تعيين كننده اي در عملكرد فعاليت تجاري و سودو نوع طرح و نقش كالا  كالاها

گردد و به اين ترتيب منجر به رضايت مندي مشتريان مي كالامدت يك بنگاه تجاري است چرا كه كيفيت 

  )٢٠١٤، ٤. (بيرليگذاردمي درك نام تجارياثر مثبتي بر روي 

 زا يكي زيامرو رقابت از پر در بازارهاياز ديگر سود براي توضيح درك نام تجاري مي توان گفت، 

 نام، بازارها زا بسياري در. است معتبر تجاري محصول، نام يك انتخاب در مشتري هايمطلوبيت مهمترين

 از. دهدمي يوندپ جامعه از خاصي گروه به را كالاها و اي براي يك محصول مي آفريندويژه هويت تجاري

 زدارند، ا همراه هب اعتماد و تشخص مشتري ظاهري، براي كاربرد بر علاوه كالاها اينگونه روانشناسي نظر

  .بپردازد آن براي متفاوتي بهاي است آماده مشتري رو اين

سلايق به بيان محقق، مساله اين است كه وجود رقيبان بسيار در عرصه تجارت جهاني و وجود مشترياني با 

ها برنامه هاي بازاريابي ن خود را شناسايي كرده و براي آنكند كه مشتريامتفاوت شركت ها را مجاب مي

باشد، ر صادركنندگان مهم ترين مساله مياز نظمتفاوت تدوين كنند، بدست آوردن رضايت مشتري 

توانند به كسب هرچه بيشتر رضايت مشتري تلاش ي با توجه به نتايج اين تحقيق ميصادركنندگان كاش

                                                
1. Anderson 
2. Baskin 
3. Beerli 
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و درك  يمشتر تيرضا امحصولات ب تيفيو ك طرح، نقشكنند. سوال اصلي اين تحقيق اين است كه آيا 

  تاثير مثبت و معنادار دارد؟ كاشي يصادرات يكالا ينام تجار

  

 ضرورت و اهميت

 گان وكنند ديسبب شده است تا تول يابيمهم بازار ياز ابزارها يكيبعنوان  طرح و نقش تينقش و اهم

 يالملل نيب يرهاخود در بازا يتوان رقابت شيبه آن به جهت افزا يا ژهيصادركنندگان محصولات، توجه و

 يراحطه هنر بتوجه ، يالملل نيب يهاعوامل ارائه محصول در بازار نيامروزه از مهمتر. داشته باشند

صرف درك م، يرقابت تيمز يتواند بعنوان نوع يم طرح و نقش كالاهاي صادراتياست. محصولات 

طرح و جموع در م در د.ده شيآن را در بازار افزا ديداده و شانس خر رييكنندگان را نسبت به محصول تغ

 ليوارد ذمن به توا يدر نظر گرفته شود كه از آن جمله م يمهم يلازم است موارد يصادرات نقش كالاهاي

  د:اشاره نمو

به منظور  يو بيو ترغ داريجلب توجه خر - كشور هدف  نيتطابق با مقررات و قوان -تطابق با استانداردها 

ارتقاء توان حفاظت  - بازار هدف  يو خواسته ها ازهايمتناسب با ن طراحي نقش و نگاراستفاده از  - ديخر

  )٢٠٠٩، ٥. (وستبروك(مثل طعم، رنگ، مزه، بو و) يدرون بسته بند يكالا يها يژگياز و

به  ١٣٨٦ر در سال ميليون دلا ٦٠ايران رشدي قابل توجه داشته و از  كاشي در ده سال اخير ميزان صادرات

ال در سه سال اخير، رسيده است. با اين ح ١٣٩٤ميليارد تومان در سال  ١٦٠٠ميليون دلار معادل حدود  ٤٦٠

چه در  اخل وميزان صادرات اين محصول كاهش يافته و در حال حاضر بازار اين صنعت شكوفا، چه در د

اهه ابتدايي م ٦يران، در طبق آمار گمرك جمهوري اسلامي ا .خارج از كشور با چالشي بزرگ روبرو است

ال ا مدت مشابه سميليون دلار بوده كه در مقايسه ب ١٧٣ايران تنها  كاشي سال جاري نيز ميزان صادرات

ايران كشور عراق  سراميك و كاشي ترين بازار صادراتيعمده ت.درصد كاهش داشته اس ٣٢٢گذشته 

ن، درصد در صادرات اين محصول سهم دارد. كشورهاي افغانستان، پاكستا ٧٠است كه بيش از 

 د.ستنهايران  سراميك و اشيك تركمنستان، گرجستان و آذربايجان نيز ديگر بازارهاي صادراتي

 يلگوهاا ست. مطالعها رداربرخو نياوافر هميتاز ا، يان با توجه به درك نام تجاريمشتر رضايت عموضو

 نمشتريا يهازنيا به توجه باصادركنندگان  دشو مي سبب كه ستا توجه قابل ظلحا ينا از نمشتريا داريفاو

 دقتصادر ا صادراتصنعت صادرات كالاهايي با طرح و نقش مناسب سلايق اقدام كنند.  به ندابتو دخو

 توجهاز  رناچا وزمرا متلاطم محيطدر  قابتر ايبر ه صادركنندگانوزمراست. دارااي  هيژو ممقا ركشو

 دبهبوو  جديد نمشتريا بجذن، مشتريا بيشتر ريماندگا مرا يناهستند.  دخو نمشتريا داريفاو به هيژو

 نميا قابتر يافتن تشد، خيرا يهادهه طيدر شت. دا هداخو لنباد بهرا  دآوريسوو رضايت مشتري 

                                                
1. Westbrook 
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 سمت بهرا  هاآن  توجه، بين المللي زاربااز  يبيشتر سهمآوردن  ستد جهتدر  ديقتصاا يهاهبنگا

  ست. داده ا قسو نمشترياهاي  ستهاخوو  هازنيا تر عميق قيقد شناخت

 منجاا ورتضر، فرهنگيو  جتماعيادي، قتصاا يها سيستم ونفزروزا قابتو ر قفو تتوضيحاتوجه به با 

 يمشتر به توجه ورتضر بايد انيردر ا ها نمازسا. ستا صادرات محصولات ايراني مشخصدر  تحقيق ينا

 الملليهاي بين يمشتر يهاستاخوو  هازنيا بخش ضايتر تامينو  شناخت جهتو در  كنندرا درك 

از  بهره برداري ضمن باشند. بنگاه هاي صادراتي نمشتريا زيسادارفاو لنبادپيش به از  بيشو  كنند حركت

و نام تجاري را ثابت بخشند  دبهبو قابتير زاربا ينرا در ا دخو موقعيت ننداتو مي يمشتر داريفاو يياامز

 زيسادارفاو نهايتو در  نمشتريا با تمد بلند بطروا حفظو  ديجاا ايبر هايي برنامهكنند. در همين راستا 

 تيمحصولات بر رضا تيفيو ك طرح و نقش ريتاث سيربر هشوپژ ينا منجااز ا فهدها داشته اند. آن 

 )٢٠١١، ٦مي باشد. (زيتامل كاشي) ي(مطالعه مورد يصادرات يكالاها يو درك نام تجار يمشتر

  

 پژوهش پيشينه

  داخلي پيشينه
رك آن بر د رگذاريتحقيق و متغيير طرح و نشان كالاهاي صادراتي و تعيين ميزان تاثيبا توجه به موضوع 

 نام تجاري فلذا تحقيقات قبلي گسترده اي وجود ندارد:

ل مدز اده ستفاابا ن ضايت مشتريارمل موثر بر اسي عوربر ")، در تحقيقي با عنوان١٣٩٠( زيويار و همكاران

ه فرمول جامعه بو باتوجه  شيراز با روش نمونه گيري تصادفي ساده در بانك اقتصاد نوين شهر"ال كووسر

ابليت قن دادند، كه نمونه در نظر گرفته شد، با استفاده از روش سروكوال نشا ٣٨٤آماري بي نهابت تعداد 

ير ن متغيشتريامضايت ت متغييرهاي مستقل و ركيفيت خدمااز همدلي و ضمانت ي، مسئوليت پذيرن، طميناا

از لي همدو مانت ضي، مسئوليت پذيرن، طمينااقابليت مي باشد كه نتايج تحقيق نشان مي دهد كه وابسته 

  ت تاثير مثبت و معنادار بر رضايت مشتريان دارد. كيفيت خدما

باتوجه "ي مشتراري دفاوبر ت سي تاثير كيفيت خدماربر "عنوان )، در تحقيقي با ١٣٨٩( علامه و نكته دان

ت خدماز شتري امري و وفاداري اعتماد و رضايت مشتري و متغيير وابسته رضايت مشتبه متغيرهاي مستقل 

يفيت كه ك هاي پنج ستاره شهر اصفهان سنجيدند و از طريق روش همبستگي به اين نتيجه رسيدندهتل

روش  لازم به ذكر استخدمات باعث رضايت مشتريان شده و سپس به وفاداري آنان مي انجامد. 

  گيري اين تحقيق تصادفي طبقه بندي بوده است. نمونه

با  " نمشترياداري فاد ويجاو امل موثر بر حفظ اسي عوربر ")، درتحقيق با عنوان١٣٨٢( اعرابي و ورزشكار

استفاده از تكنيك تصميم گيري چندمعياره به شناسايي عوامل مهم بر رضايت مشتريان بانك ملت تهران 

، تصوير سازمان، اعتماد و رضايت مشتري را اولويت بندي كردند، نتايج اين پرداختند و عوامل بازاريابي

                                                
1. Zeithaml 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jn

ra
im

s.
ir

 o
n 

20
25

-1
2-

18
 ]

 

                             5 / 20

http://jnraims.ir/article-1-59-en.html


ھار  घھارم، ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                                           رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٥٤ ঳  ١٣٩٧               

 
داري مشتريان فاوتقويت و حفظ  درمهمترين عامل ان به عنوي ضايت مشترتحقيق نشان مي دهد كه عامل ر

باشد؛ و تصوير سازمان اولويت دوم، اعتماد اولويت سوم و بازاريابي اولويت چهارم را در وفاداري مي

  ريان بانك ملت تهران مي باشد. مشت

ر بانك كيفيت خدمات و رضايت مشتريان از طريق برند د ")در تحقيقي تحت عنوان ١٣٨٨ميرويسي(

توجه به  ابو  ادههاي نمونه گيري تصادفي سبا استفاده از روش "ز روش سركوالمسكن اهواز با استفاده ا

سروكوال نشان  نظر گرفته شد، با استفاده از روش نمونه در ٣٨٤فرمول جامعه آماري بي نهابت تعداد 

وجود و دمات مبه اين نتيجه دست يافت كه بين خدمات يك بانك ممتاز و برداشت مشتريان از خدادند، 

  تجربه شده در بانك مسكن تفاوت معناداري وجود دارد. 

مل موثر بر ترين عواشناسايي و رتبه بندي مهم  ") در تحقيقي تحت عنوان١٣٨٥بونيكر هوف و درسلر(

 ٣د كه ست يافتنيج دبه اين نتا "رضايت برند در بنگاه اقتصادي با استفاده از روش تصميم گيري چندمعياره

اشته ناداري دابطه معمحيطي، اعتماد شايستگي كاركنان) با وفاداري برند مشتريان ر –گروه عوامل (فيزيكي 

شود، اما در بررسي گروهي، تفاوت معناداري ديده مي تخاب شدهروش ان٣است ميان رتبه بندي عوامل با 

   شده است.ناهده به طور جداگانه ميان رتبه بندي عوامل موثر بر روش هاي متفاوت، تفاوت معناداري مش

  

  پيشينه خارجي
 برخط بصورت يعني خدمت ارائه مختلف روش دو در مشتريان رضايت تفاوت بررسي به )٢٠١٧( ٧آيدين

 ميزان گردد انتخاب مشتري توسط لاين آن خدمت كه زماني كه اند دريافته پردازند، ايشانمي آن غير و

 دو ارتباط مشتري وفاداري و رضايت كه اند يافته دست نتيجه بدين همچنين يابدمي افزايش وي رضايت

 تر قوي آنلاين خدمات در نيز ارتباط اين اما گردند مي يكديگر تقويت سبب و داشته يكديگر بر اي طرفه

  است. 

بر وفاداري مشتري به واسطه تاثير ارزش درك شده ")، در تحقيقي با عنوان ٢٠١٤( ٨يانگ و پترسون

در كالاهاي صادراتي در چين با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي سيستماتيك، "هاي جابه جاييهزينه

وفاداري مشتريان متغير وابسته و هزينه هاي هاي جابه جايي متغير مستقل و كه ارزش درك شده و هزينه

باشد و با استفاده از روش معادلات ساختاري به اين نتيجه رسيدند كه ارزش ابه جايي متغير ميانجي ميج

درك شده بر وفاداري مشتريان تاثير گذار است و همچنين بررسي ها نشان داد كه ارزش درك شده و 

هاي جابه جايي هزينه كند با اين شرط كهجايي نيز ميانجي گري مي هاي جابهوفاداري مشتريان را هزينه 

كنند كه يك شركت با توجه به ارزش درك شده و عنوان يك متغيير تعديل گر عمل ميتنها زماني به 

  رضايت مشتري عملكردي بالاتر از متوسط داشته باشد. 

                                                
1. Aydin 
2. Yang & Peterson 
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و ارزش درك شده بر وفاداري مشتريان با عنوان تاثير كيفيت خدمات ")در تحقيقي ٢٠١٥و اسحاق( ٩اشاق

در سنگاپور با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي خوشه اي، با تاكيد بر روش رگرسيون "تلفن همراه

متغييرها، كه كيفيت خدمات و ارزش درك شده به عنوان متغير مستقل تحقيق و وفاداري مشتري به عنوان 

بدست آمده تحقيق اينكه، كيفيت خدمات و ارزش درك شده بر متغير وابسته تحقيق مي باشند و از نتايج 

  وفاداري مشتري تاثير مثبت دارد. 

كيفيت خدمات درك شده بر رضايت مشتري به واسطه ارزش ")، در تحقيقي با عنوان ٢٠١٢( ١٠ماليك

جه به در بين مشتريان بانك هاي اسپانيا با استفاده از نمونه گيري تصادفي در دسترس، با تو"درك شده

اينكه كيفيت درك شده و ارزش درك شده به عنوان متغير مستقل و رضايت مشتري متغير وابسته و ارزش 

درك شده متغير ميانجي مي باشد و با استفاده از روش رگرسيون و معادلات ساختاري، به اين نتيجه 

با ي ضايت مشترر دارمعني ط تباي و ارضايت مشترربا ه شدارزش درك شديد ط تبارسيدند: تاييد ار

ت درك بين كيفيت خدماط تبام ارستحكاايش افزاتاييد ه و شده و ارزش درك شدت درك كيفيت خدما

نتيجه تاييد نقش ميانجي در تحليل و تجزيه ه در شدودن ارزش درك فزاز اپس ي ضايت مشتره و رشد

  ي. ضايت مشتره و رشدت درك بطه بين كيفيت خدماه در راشدارزش درك 

اولويت بندي عوامل موثر بر وفاداري مشتريان لوازم ")در تحقيقي با عنوان ٢٠١٢( ١١امن و همكارانابوالث

، با استفاده از روش تصميم گيري چندمعياره بين چند عامل كيفيت خدمات، تصوير "ورزشي در آلمان

مل موثر بر مهم ترين عاان تصوير شركت به عنوشركت، ارزش ويژه برند به اين نتيجه دست يافتند كه 

يان مي باشد. و كيفيت خدمات و ارزش ويژه برند به ترتيب، در اولويت دوم و سوم قرار مشترداري فاو

  گرفته است. 

در كيفيت فني "كيفيت و تصوير شركت بر قصد خريد ")، در تحقيقي با عنوان ٢٠١٢(١٢ماياكي و مختار

با استفاده از روش رگرسيون بين متغييرهاي  اتوميبيل در آلمان با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي،

مستقل، كيفيت و تصوير شركت و متغير وابسته قصد خريد، ثابت كردند كه كيفيت و تصوير شركت بر 

  قصد خريد رابطه مثبت و معني داري دارد. 

لفن در بين مشتريان گوشي ت"عوامل موثر بر وفاداري مشتريان")، در تحقيقي با عنوان ٢٠١٠( ١٣كيم و لي

همراه در تايوان، به اولويت بندي عوامل تاثيرگذار بر وفاداري مشتريان از جمله تصوير شركت، آگاهي از 

پرداختند، كه نتايج تحقيق نشان  AHPنام تجاري، قيمت خدمات و كيفيت خدمات از طريق تكنيك 

                                                
1. Ishaq 
2. Malik 
3. Abu–ELSamen 
4. Maiyaki & Mokhtar 
5. Kim & Lee 
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باشد، اولويت دوم نام تجاري ين اولويت مشتريان در وفاداري ميدهد كه تصوير شركت مهم ترين و اولمي

  اولويت سوم كيفيت خدمات و اولويت چهارم قيمت خدمات مي باشد. 

بررسي ارتباط اعتماد و ارزش درك شده توسط ")در تحقيقي با عنوان ٢٠١٠( ١٤دنگ، لو، وي و زانگ

ش گيري تصادفي، با روبا استفاده از روش نمونه"در كره مشتري بر رضايت مشتريان لوازم خانگي

رگرسيون بين متغييرهاي اعتماد و ارزش درك شده توسط مشتري به عنوان متغيير مستقل و رضايت مشتري 

به عنوان متغيير وابسته، به اين نتيجه رسيدند كه ارزش درك شده توسط مشتري، شامل ارزش كاربردي و 

همچنين اعتماد بر ارزش عاطفي به همراه هم در ايجاد رضايت مشتري از خدمات تاثير مثبت دارد و 

رضايت مشتري نيز تاثير مثبت دارد. همچنين در اين تحقيق نقش تعديل گر سن، جنس و زمان استفاده بر 

  هريك از اين رابطه ها مثبت ارزيابي شده است. 

بررسي نقش تعديل گر هزينه جابه جايي بر رابطه بين كيفيت خدمات، ارزش درك ")، ٢٠١٠( ١٥وانگ

با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي در  "ي در كارخانجات توليد قهوه در برزيلشده و وفاداري مشتر

دسترس، با متغيرهاي مستقل كيفيت خدمات هزينه هاي جابه جايي و متغير وابسته ارزش درك شده و متغير 

وفاداري ميانجي گري هزينه هاي جابه جايي و تاييد نقش تعديل گر هزينه هاي جابه جايي در زمينه ارتباط 

ري و وفاداري مشتري به سطح مشتري و پيش نيازهاي آن، تاييد وابستگي رابطه بين ارزش درك شده مشت

هاي ري و وفاداري مشتري در اثر هزينههاي جابه جايي، تاييد افزايش رابطه بين ارزش درك شده مشتهزينه

ري با افزايش ارزش درك شده هاي جابه جايي بر وفاداري مشتبه جايي، تاييد كاهش تاثير هزينهجا

هاي جابه جايي بر رابطه بين كيفيت خدمات و وفاداري مشتري و تاييد زينهمشتري، رد تاثير تعديل گر ه

هاي جابجايي، افزايش رابطه بين تصوير كت و وفاداري مشتري به سطح هزينهوابستگي رابطه بين تصوير شر

جايي، كاهش تاثير هزينه هاي جابه جايي بر وفاداري  هاي جابهكت و وفاداري مشتري در اثر هزينهشر

  مشتري با افزايش تصوير شركت. 

  
 پژوهش اهداف

  ي: هدف كل
 ياتصادر يكالا يو درك نام تجار يمشتر تيمحصولات بر رضا تيفيو كطرح، نقش  رابطه سيربر

  كاشي

  از:عبارتند  قيتحق نيانجام ا يفرع يها هدف

  يشابور. نبر رضايت مشتري كالاي صادراتي كاشي شهرستان  كالاطرح، نقش  ي تاثيربررس -١

  بور. رضايت مشتري كالاي صادراتي كاشي شهرستان نيشا بر تاثير كيفيت محصولات يبررس -٢

                                                
1. Deng & Wei & Zhang 
2. Wang & Yang 
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  . شابوردرك نام تجاري كالاي صادراتي كاشي شهرستان ني ي تاثير طرح، نقش كالا بربررس -٣

 شابور. نام تجاري كالاي صادراتي كاشي شهرستان ني درك بر تاثير كيفيت محصولات يبررس -٤

  

 تحقيق هايفرضيه

 ادار وجودمثبت و معن تاثير كاشي شهرستان نيشابور بر رضايت مشتري كالاي صادراتي طرح، نقش كالا -١

  . دارد

ر ت و معنادامثب تاثير رضايت مشتري كالاي صادراتي كاشي شهرستان نيشابور بر كيفيت محصولات -٢

  . وجود دارد

نادار مثبت و مع تاثير شهرستان نيشابور تي كاشيدرك نام تجاري كالاي صادرا بر طرح، نقش كالا -٣

  . وجود دارد

ار ثبت و معنادم تاثير شهرستان نيشابور درك نام تجاري كالاي صادراتي كاشي بر كيفيت محصولات -٤

 . وجود دارد

  

   تحقيق روش
 تيضات بر رمحصولا تيفيطرح، نقش و ك ريتاثتجزيه و تحليل از آنجا كه در اين پژوهش به بررسي و 

ربردي ش به لحاظ هدف كاشود؛ لذا اين پژوهي پرداخته ميصادرات يكالاها يو درك نام تجار يمشتر

روابط  ان و نوعه ميزكشود است و با توجه به اين كه در اين تحقيق با استفاده از ابزار پرسشنامه، سعي مي

ه لحاظ بين تحقيق اي علمي در دنياي واقعي مورد بررسي قرار گيرد، لذا ابين متغيرها، براي پاسخ به مسئله

 باشد. روش انجام كار از نوع پيمايشي مي

  

 تحقيق ونمونه آماري جامعه

، يمنطقه ا ،يمشخص(جهان ييايجفراف اسيمق كيكه در  يعناصرو افراد هيعبارتست از كل يجامعه آمار

سنجش  يبرا ياجتماع و يانسان يها مشترك باشند. درپژوهش اچندصفتي كي يدارا )يمكان اي يمحل

. دو  .و ها يطرز تلق ها، يآگاهق، يعلاها،  شيها، گرا باورها، نگرش نهيدر زم يمردم و افراد انسان تيذهن

 نيجامعه ا )١٣٨٩، اي(حافظ ن .يرينمونه گ ياستراتژ -٢ يام شمارتم ياستراتژ -١وجود دارد: يراه كار كل

هاي ارخانه با نامر اين شهرستان دو كد، دشنيشابور مي با صادركنندگان كالاي صادراتي كاشي شهر قيتحق

 شنامه هاي پرسضامن پاژ و پرديس سرام كالاي صادراتي كاشي توليد مي كنند كه كاركنان بخش بازرگان

جامعه آماري  ن پاژنفر در كارخانه ضام ٥٠نفر در كارخانه پرديس سرام و ١٠٠كرد. را تكميل خواهند 

ا استفاده از روش بنفر است؛ ١٠٨باشند، كه با توجه به فرمول كوكران تعداد نمونه آماري تحقيق حاضر مي

  نمونه گيري تصادفي در دسترس، پرسش نامه ها توزيع و تكميل خواهد شد. 
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ھارم، ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                                           رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٥٨ घ  ھار ঳  ١٣٩٧               

 
 گيري) اندازه (الگوي بيروني الگوي آزمون

  پايايي ور بررسيمنظ به است. پژوهش ابزار و ها سازه روايي و پايايي بررسي شامل بيروني الگوي آزمون

 گرددمي استفاده ١٩عاملي بار و شده استخراج ١٨واريانس ، متوسط١٧مركب پايايي شاخص سه از ١٦سازه

 ). ١٩٨١، ٢٠لاركر و (فورنل

  

  بررسي پايايي
 رابطه شدت ميزان كه است عددي مقدار عاملي باربراي بررسي پايايي ابتدا به بار عاملي توجه مي كنيم. 

 بار مقدار هرچه. كندمي مشخص مسير تحليل فرآيند طي را مربوطه آشكار متغير و پنهان متغير يك ميان

 سازه آن تبيين در بيشتري سهم شاخص باشد، آن بيشتر مشخص سازه يك با رابطه در شاخص يك عاملي

 سازه تبيين رد آن منفي تاثير دهنده باشد، نشان منفي شاخص يك عاملي بار اگر همچنين. كندمي ايفا

 رابطه در .است شده طراحي معكوس صورت به شاخص آن به مربوط سوال ديگر بيان به. باشدمي مربوطه

 نيب يمقدار يعامل بار. شوديم داده نشان يعامل بار لهيبوس مشاهده قابل ريمتغ و) پنهان ريمتغ( عامل نيب

 نظرصرف نآ از و شده گرفته درنظر فيضع رابطه باشد ٣/٠ از كمتر يعامل بار اگر. است كي و صفر

ن، يكلا. (است لوبمط يليخ باشد ٦/٠ از بزرگتر اگر و است قبول قابل ٦/٠ تا ٣/٠ نيب يبارعامل. شوديم

است بنابراين  ٥/٠همانطور كه در جدول زير مشخص است بار عاملي براي تمام متغيرها بالاتر از . )١٩٩٤

  مدل اولين شرط پايايي را دارد. 

  بررسي بارهاي عاملي :١جدول 
  بار عاملي  سؤالات  متغير  بار عاملي  سؤالات  متغير

  كالا طرح و نقش

٦٩/٠  ١  

  رضايت مشتري

٨٤/٠  ١١  

٨١/٠  ١٢  ٨٠/٠  ٢  

٦١/٠  ١٣  ٧٢/٠  ٣  

٨٤/٠  ١٤  ٧٥/٠  ٤  

٨١/٠  ١٥  ٦٧/٠  ٥  

  كيفيت محصولات

٨٩/٠  ٦  

  تجاري نام درك

٨٩/٠  ١٦  

٨٨/٠  ١٧  ٨٧/٠  ٧  

٨٧/٠  ١٨  ٨٥/٠  ٨  

٨٨/٠  ١٩  ٨٩/٠  ٩  

٧٧/٠  ٢٠  ٨٧/٠  ١٠  

                                                
1. Construct Reliability 
2. Composite Reliability 
3. Average Variance Extracted 
4. Factor Loading 
5. Fornell & Larcker 
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  ٥٩ /  تاثير طرح، نقش و كيفيت محصولات بر رضايت مشتري و درك نام تجاري كالاهاي صادراتي  

 
ي اي عاملبررسي معني داري بارهها، به دومين ملاك مربوط به پايايي گويهدر ادامه جهت بررسي 

  پردازيم. مي

در  ٩٦/١بيشتر از  مربوط به معني داري بارهاي عاملي گزارش شده اند. مقادير tدر جدول زير آماره هاي 

  و بيشتر معني دار هستند.  ٠٥/٠سطح 

  

  بررسي معناداري بارهاي عاملي :٢جدول 
 t-value  سؤالات  متغير  t-value  سؤالات  متغير

 طرح و نقش

  كالا

٩/١٢  ١  

  رضايت مشتري

١/١٩  ١١  

٥/١٩  ١٢  ١/١٩  ٢  

٣/٩  ١٣  ٢/٨  ٣  

١/١٩  ١٤  ٣/١٦  ٤  

٥/١٩  ١٥  ٧/٨  ٥  

كيفيت 

  محصولات

٧/٤٢  ٦  

 نام درك

  تجاري

٤/٥  ١٦  

٩/٥  ١٧  ٤/٢٩  ٧  

٢/٦  ١٨  ٧/٢١  ٨  

٩/٥  ١٩  ٧/٤٢  ٩  

٩/٤  ٢٠  ٤/٢٩  ١٠ 

  

باشد. بنابراين ار ميبيشتر معني دو  ٠٥/٠در سطح با توجه به جدول بالا تمامي بارهاي عاملي تحقيق حاضر 

  گويه ها از اعتبار كافي برخوردار هستند. 

 از ٢١سازه پايايي منظور بررسي بهباشد. اعتبار مركب هر يك از سازه ها ميسومين ملاك پايايي بررسي 

 و (فورنل گرددمي استفاده ٢٤عاملي بار و شده استخراج ٢٣واريانس ، متوسط٢٢مركب پايايي شاخص سه

  ). ١٩٨١، ٢٥لاركر

 واريانس متوسط اندازة و بزرگتر ٧/٠از ٢٦پايايي مركب اندازة كه است اين سازه پايايي برقراري شرط

 به ٤/٠) مقدار١٩٩٦همكاران( و مكنز ). البته١٩٨١لاركر،  و باشد. (فورنل بزرگتر ٥/٠از  ٢٧شده استخراج

  ). ١٣٩٢رضازاده،  و داوري از نقل (به اند كافي دانسته را بالا

                                                
1. Construct Reliability 
2. Composite Reliability 
3. Average Variance Extracted 
4. Factor Loading 
5. Fornell & Larcker 
6. CR 
7. AVE 
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ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٦٠  భ وৗ ی਌঒و୑ ی୓دඟمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                                           رویࢁॷ ، ،م                ١٣٩٧  ঳ھار  घھار

 
  سازه پايايي بررسي :٣جدول 

  AVE  CR  كرونباخ آلفاي  متغير

  ٨٥/٠  ٥٣/٠  ٧٨/٠  كالا طرح و نقش

  ٩٤/٠  ٧٧/٠  ٩٢/٠  كيفيت محصولات

  ٨٩/٠  ٦٣/٠  ٨٤/٠  رضايت مشتري

  ٨٥/٠  ٥٣/٠  ٧٨/٠  تجاري نام درك

  

صورت  طور كه در فصل سوم نيز عنوان شد، بررسي پايايي با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخهمان

آمده براي متغيرهاي تحقيق بعد از انجام روايي به شرح  گيرد. در اين قسمت مقدار ضريب بدستمي

باشد. در ادامه همان مي ٧/٠ها اين مقدار بالاي كه براي تمام متغيرجدول بالا ارائه شده است. با توجه به اين

مي باشد. بنابراين  ٧/٠بيشتر از CRو مقدار  ٤٠/٠بيشتر از  AVEها مقدار طور كه مي بينيد براي تمام متغير

  مي توان گفت كه ابزار از پايايي مناسب برخوردار است. 

  

  مدل ساختاري
  tآماره  :١شكل 
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  ٦١ /  تاثير طرح، نقش و كيفيت محصولات بر رضايت مشتري و درك نام تجاري كالاهاي صادراتي  

 
 واريانس و بارعاملي و ضريب مسير :٢شكل

 

 
  بررسي فرضيات تحقيق

 رابطه كردن قدرت مشخص براي .شد استفاده tآماره  همچنين و مسير ضرايب از ها فرضيه آزمون براي

 OLSشده رگرسيون  استاندارد بتا ضرايب عنوان تحت كه شد استفاده مسير ضرايب از متغير دو ميان

افزار  نرم در كه شد استفاده) t-valueتي( اندازة از نيز روابط بودن معنادار بررسي شود. برايمي تفسير

Smart PLS دست  و روش حداقل مربعات جزئي به ٢٨خودكار راه اندازي الگوريتم از استفاده با

 متغير و مستقل مكنون متغير بين مسير ضريب مقدار اگر كه گفت بايد). ١٣٩١همكاران،  و (آذر آيدمي

 خواهيم وابسته متغير در افزايش شاهد مستقل متغير افزايش با كه گيريممي نتيجه باشد مثبت وابسته مكنون

 نتيجه باشد منفي وابسته مكنون متغير و مستقل مكنون متغير بين مسير ضريب مقدار اگر بالعكس و. بود

 . بود خواهيم وابسته متغير در كاهش شاهد مستقل متغير افزايش با كه گيريممي

  

 ومثبت  يرتاث مشتري كالاي صادراتي كاشي شهرستان نيشابور رضايت بر طرح، نقش كالا :اولرضيه ف

 . معنادار وجود دارد

ير بين متغ ثبتم همانطور كه در جدول مشاهده مي شود مقدار ضريب مسير مثبت بوده كه نشاندهنده رابطه

پژوهش بيشتر از  تغيرمدو ) براي t(آماره  معناداري ضريب با توجه به اينكه مقدارباشد. مستقل و وابسته مي

تي لاي صادرارضايت مشتري كا بر طرح، نقش كالاباشد بنابراين فرضيه اول تحقيق با عنوان مي ٩٦/١

  تاييد مي گردد. ، مثبت و معنادار وجود دارد تاثير كاشي شهرستان نيشابور

 

                                                
1. Bootstrapping 
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               ١٣٩٧  ঳ھار  घھارم، ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                                           رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٦٢

 
  فرضيه اول آزمون نتايج :٣جدول

 نتيجه فرضيه  B(  t(ضريب مسير  مسير

  تاييد  ٣٢/٤  ٣٣/٠  رضايت مشتري بر طرح، نقش كالا

 
و  مثبت يرتاث رضايت مشتري كالاي صادراتي كاشي شهرستان نيشابور بر كيفيت محصولات فرضيه دوم:

  . معنادار وجود دارد

غير ت بين مته مثبهمانطور كه در جدول مشاهده مي شود مقدار ضريب مسير مثبت بوده كه نشان دهنده رابط

پژوهش بيشتر از  تغيرمدو ) براي tمعناداري(آماره  ضريب با توجه به اينكه مقدارمستقل و وابسته مي باشد. 

اتي الاي صادررضايت مشتري ك بر كيفيت محصولاتمي باشد بنابراين فرضيه دوم تحقيق با عنوان  ٩٦/١

  تاييد مي گردد. ، مثبت و معنادار وجود دارد تاثير كاشي شهرستان نيشابور

 
  فرضيه دوم آزمون نتايج: ٤جدول

  نتيجه فرضيه  B(  tضريب مسير(  مسير

٤٧/٠  رضايت مشتري بر كيفيت محصولات  ٢/٦   تاييد 

 
 ومثبت  اثيرت شهرستان نيشابور صادراتي كاشيدرك نام تجاري كالاي  بر طرح، نقش كالا فرضيه سوم:

  . معنادار وجود دارد

ير بين متغ ثبتم همانطور كه در جدول مشاهده مي شود مقدار ضريب مسير مثبت بوده كه نشاندهنده رابطه

پژوهش بيشتر از  تغيردو م) براي tمعناداري(آماره  ضريب با توجه به اينكه مقدارباشد. مستقل و وابسته مي

دراتي كالاي صا درك نام تجاري بر طرح، نقش كالامي باشد بنابراين فرضيه سوم تحقيق با عنوان  ٩٦/١

 گردد. تاييد مي، مثبت و معنادار وجود دارد تاثير شهرستان نيشابور كاشي

 
  فرضيه سوم آزمون نتايج :٥جدول

 نتيجه فرضيه  B(  tضريب مسير(  مسير

  تاييد  ٧/٢  ٢٤/٠ درك نام تجاري بر طرح، نقش كالا

 
 تاثير رشهرستان نيشابو درك نام تجاري كالاي صادراتي كاشي بر كيفيت محصولات چهارم:فرضيه 

  . مثبت و معنادار وجود دارد

ثبت بين متغير همانطور كه در جدول مشاهده مي شود مقدار ضريب مسير مثبت بوده كه نشان دهنده رابطه م

پژوهش بيشتر از  دو متغير) براي t(آماره  معناداري ضريب به اينكه مقداربا توجه باشد. مستقل و وابسته مي
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  ٦٣ /  تاثير طرح، نقش و كيفيت محصولات بر رضايت مشتري و درك نام تجاري كالاهاي صادراتي  

 
درك نام تجاري كالاي  بر كيفيت محصولاتد بنابراين فرضيه چهارم تحقيق با عنوان باشمي ٩٦/١

  گردد. تاييد مي، مثبت و معنادار وجود دارد تاثير شهرستان نيشابور صادراتي كاشي

  

  چهارم فرضيه آزمون نتايج: ٦جدول

 نتيجه فرضيه  B(  tضريب مسير(  مسير

  تاييد  ١/٤  ٣٢/٠ درك نام تجاري بر كيفيت محصولات

  

  هاي پژوهش هاي مبتني بر يافتهپيشنهاد
  شود:ه به نتايج فرضيه اول پيشنهاد ميبا توج

خود  ستور كاردا در ــ مديران منابع انساني بايد به جديت مباحث مربوط به نوآوري در طرح و نقش كالا ر

تن بالا رف مچنينقرار دهند. در اين راستا، تقويت روابط با مشتري، موجب افزايش احساسات، عواطف و ه

  رضايت در ميان آن ها شده و احساس خوبي درباره كالا ها پيدا مي كنند. 

  تايج فرضيه دوم پيشنهاد مي شود:با توجه به ن

گردد، شنهاد ميان پين مي باشد، به مديرــ براي افزايش كيفيت محصولات لازم به ارتباط مداوم با مشتريا

اب از اجتن به راه حل هاي اساسي پاداش دهند تا راه حل هاي مقطعي، به ريسك پذيري نسبت به جاي

  ت و هم از شكست ها استقبال كنيد. ريسك پاداش دهيد، هم از موفقي

بردن به بالا ركنانــ مسئولين كارخانه ها، به ويژه مديران در سطح سرپرستي خط توليد با هم انديشي كا

ولات ت محصهرچه بيش تر كيفيت محصولات بپردازند، بديهي است برخورداري از سطح بالايي از كيفي

  مي تواند در روند رضاي مشتريان، نيز موثر است. 

  يشنهاد مي شود:تايج فرضيه سوم پبا توجه به ن

ايطي را اده و شررار دــ توجه به مشتريان، ارتقاء سطح مديريت ارتباط با مشتري در دستور كاري كاركنان ق

هداف حقق اتبه وجود آورند كه ضمن وجود خدماتي با كيفيت بالا، بانك را در كسب سود و درآمد و 

 پيش بيني شده ياري نمايد. 

 را توليد صولاتمح آنان خواسته هاي و سلايق طبق و آورد عمل به سنجينظر جامعه افراد از توان ــ مي

  نمود.

  يج فرضيه چهارم پيشنهاد مي شود:با توجه به نتا

طات ارتبا با، مديران و مسئولين هر كارمندي درك كند كه كيفيت چيستــ در سازمان لازم است كه 

ه بهبود را چگون ه كارك ندانجام دهنده كار سوال كن ازند، هدفدار و پاداش ها علاقه به كيفيت را اشاعه ده

  ند. تار كنا مشتريان مانند نيروهاي خودي رفند، بكنترل كيفي آماري را به همه آموزش ده، دهيم
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ھار  घھارم، ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                                           رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٦٤ ঳  ١٣٩٧               

 
زماني ير سايشرفت همگام با تغيــ سخن آخر آنكه كيفيت خدمات، كليدي در مسير اعتماد مشتري و پ

ه هاي سازماني بريزيلحاظ كردن كيفيت خدمات در برنامهانك باشد. در سازمان هايي همچون بمي

د كه شته باشنري داكاركنان كمك مي نمايد تا در مديريت ارتباط با مشتري بهتر عمل كرده و انگيزه بيشت

 به موجب آن بهره وري و سود بانك ها افزايش مي يابد. 
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  فهرست منابع و مآخذ

 "انك ملت تهرانن بمشتريا داريفاو ديجاا و حفظ بر موثر ملاعو سيربر")، ١٣٨٢( ورزشكارــ اعرابي و 

  چاپ اول، مديريت بازرگاني

چاپ هفدهم ، تانتشارات سم، ) مقدمه اي بر روش تحقيق در علوم انساني١٣٨٩محمد رضا (، ــ حافظ نيا

زارت فرهنگ و، چاپ اول، نامه نويسيروش تحقيق با رويكردي به پايان )، ١٣٧٨( غلامرضا، خاكي خاكي

  . كانون انتشاراتي درايت، مركز تحقيقات علمي كشور، و آموزش عالي

 از دهستفاا با نشتريام ضايتر بر موثر ملاعو سيربر. )١٣٩١(. ج، ننرگسيا و، . م، ضيايي و، . ف، ريوياــ ز

  ١٨٦-١٧٣، تحقيقات بازاريابي نوين، الكووسر لمد

، انيگزربا مديريت ،يمشتر داريفاو بر تخدما كيفيت تاثير سيربر. )٨٨٣١(. ا، دان نكته و، . س، علامهــ 

)١٠٩-١٢٤. ٢)٥  
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