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 مند بر اعتماد مشتری با نقش میانجی بازاریابی داخلیمهارت های بازاریابی رابطه  بررسی تاثیر

 1ی لیسهجواد 

 واحد قشم یدانشگاه آزاد اسلام ،یابیبازار شیگرا ،یبازرگان  تیریمد ،یتخصص یدکترا

 
 

 چکیده 

که    ی است به گونه ا  یروابط با مشتر   یساز  ی و تجار  تی حفظ، تقو  جاد، یغالبا ا  ی ابینوع بازار  نیهدف از امند  بازاریابی رابطه 

شامل تمام    یرابطه ا  یاب یبازار  شود.  یکار با تبادل متقابل و تحقق وعده ها انجام م  نیمحقق شود. ا  ریدرگ  ی اهداف طرف ها

  ن یاست. همچن ازیبرند موردن  دیجد ی ها نه یمختلف و گز شنهادات یدر مورد پ انیبه مشتر یبخش  یآگاه ی است که برا ییابزارها

  ش یافزا  یبرا  ییها  یو صرفاً شامل استراتژ  گرددیم  یبا مشتر  یروابط قو  جاد یموجب ا  یفعل  ان یمراجعات از مشتر  افتیبا در

مند  بررسی تاثیرمهارت های بازاریابی رابطه تحقیق حاضر که با هدف    موارد است.  نیبلکه فراتر از ا  ست،یمصرف کنندگان ن  دتعدا

بازاریابی داخلی با نقش میانجی  روش تحقیق  در شرکت صنایع پتروشیمی خلیج فارس صورت گرفته است.  بر اعتماد مشتری 

سوال طراحی گردیده است. نتایج تجزیه و تحلیل    29همبستگی می باشد. بدین منظور پرسشنامه ای با  -حاضر از نوع رگرسیون

مند بر روی میزان  حاکی از تاثیرات مثبت ابعاد بازاریابی رابطه  SPSSداده ها با استفاده از نرم افزار 

مند )اعتماد، تعهد، برقراری ارتباطات، ارزش مشترک،  اعتماد مشتریان می باشد و در نهایت بهره گیری از ابعاد بازاریابی رابطه

 پیشنهاد شده است.شرکت صنایع پتروشیمی خلیج فارس روابط متقابل( به جهت ایجاد اعتماد در مشتریان برای 

 

 مند، اعتماد مشتری، تعهد، برقراری ارتباطات، ارزش مشترک، روابط متقابل.بازاریابی رابطه کلیدواژه ها: 
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 مقدمه

 در مختلف  صررنایع در برتر عملکرد  با هاییشرررکت امروزه 

  آنها اعتماد  وجلب  مشررتریان  حفظ سررمت  به حرکت حال

  دارند، قرار خود  بلوغ  مرحله در  بازارها  اغلب میباشرند، زیرا

 جدید مشرررتریان جذب  هایوهزینره حال افزایش در رقابت

 جلرب  و حفظ مشرررتری اسرررت  افزایش یرافتره شررردت  بره نیز

 تلقی  امری حیراتی  کرار  و  کسررررب  ادامره  برای  آن،  اعتمراد

 . (1400میشود)قنبری و همکاران،

 «مشتریان  اعتماد»   پایه  بر  کار  و  کسب  دنیای  همچنین امروزه 

 ارائه حتی  و خدمات گسرترش  که  ای  گونه  به  گشرته اسرتوار

  بلکره مشرررکرل،  تنهرا نره  اصرررل، این گرفتن  نظر در  بردون آن

 نظر  در  قرانونی  بعنوان   مشرررتری  اعتمراد  .اسررررت  غیرممکن

 را مشرتریانشران  با  ارتباط شررکتها،  آن  توسرط که شرده   گرفته

 عاطفی -احسررراسررری  حالت یک کنند. اعتماد می مدیریت

  اینکه  به  توجه  با  خدماتی،  تجربه  هر  از  پس مشتریان  و  است

 رفتره، فراتر  آن از یا  شرررده   تأمین  شررران  انتظرارات  حد چه  تا

کنند  می  تجربه  را اعتماد  عدم  یا اعتماد  از مختلفی سرررطو 

 هر  برای  مشرررتری  ( اعتمراد2023و همکراران،    2)جینتینر 

 مشتری  بالاتر  اعتماد سطح  و  دارد  زیادی  مزایای  ای  مؤسسه

 خیلی مشرررتریان. شرررود  می منجر  او بیشرررتر  وفاداری  به  نیز

  اقدام مطلوب  دهن  به  دهن تبلیغات  انتشرار  به همواره   راضری

 گوینرده   و  رونرده   تبلیغراتی  آگهی  یرک  بره  عملاً  و  کننرد  می

 جدید  مشتریان  جدب  ی  هزینه  خود  این  که  شود  می  تبدیل

 . (1399دهد)رحیمی و همکاران،  می کاهش را

 یرا  خوشررراینرد  احسررراسرررات  را  اعتمرادمنردی  کراتلر  فیلیر 

 در در کالا عملکرد مقایسرره  از که شررخصرری  ناخوشررایند

 تعریف شررود می  ناشرری  کننده  مصرررف  انتظارات  با مقیاس

 رقابتی، فوق  صرنایع در ویژه   به مشرتری  اعتماد  کند نقش می

 و  راضرری  صرررفاً مشررتریان  وفاداری میان  که صررنایعی یعنی

  اهمیت  از  دارد،  وجود  زیادی  تفاوت(  مسرور)  راضی  کاملاً

 مشرتریان بررسری نتیجه  مثال،  برای. اسرت برخوردار خاصری

 راضری کاملاً مشرتریان  وفاداری  داده   نشران  بانکی  شرعبه یک

 
2 Ginting 

 بوده  راضرری صرررفاً  که بوده  مشررتریانی از  بیش%  42 تقریباً

 . (1400اند)مومنی و همکاران، 

 تاثیرمثبتی "ارتباط برقراری  "میدهد  نشررران  تحقیقاتی  نتایج

  ترراثیرمثبتی  "  مشرررتری  اعتمرراد"و  دارد  خرردمررات  بهبود  بر

 تراثیرمثبتی"  بهبودخردمرات"و  دارد  مشرررتریران  بروفراداری

 داد  نشرران  نتایج دیگر  دارد درتحقیقاتی  مشررتریان براعتماد

 و اعتمراد بر تراثیرمثبتی مشرررتریران  بره "شرررده  ارائره  خردمرات"

 تاثیر "آسرران  تکنولوژی"داردوهمچنین  مشررتریان  وفاداری

 .(1398دارد )امینی،  مشتریان اعتماد بر مثبتی

  در  بری سوی از بار نخستین  برای مندرابطه  بازاریابی مفهوم

  شد   ارائه  خدماتی  سازمانهای  زمینهی  در  میلادی 1983سال

عنوان   و   با   روابط   ارتقای   و   حفظ  جذب،   استراتژی   به 

شده   مشتریان ).  است  تعریف    در  نیز  (1994گرونروز 

  فرآیند   عنوان   به   را   آن   مندبازاریابی رابطه   از  جامع  تعریفی

تقویت  ایجاد،  شناسایی،   لزوم   صورت  در  و  نگهداری، 

  در   رابطه  دیگر ذینفعان  و  مشتریان  با  رابطه  به  دادن  خاتمه

  اهداف   طوری که  به  است،  کرده   تعریف  دوجانبه  سود  یک

  شود   تأمین  رابطه  این   در   هاگروه   یهمه 

  مند رابطه   بازاریابی  نیز  دیگران(  و  ،کاتلر1994)گرونورز،

حفظ  به  را ایجاد،    با   مستحکم  روابط   ارتقای  و  مفهوم 

ذینفعان   و  مشتریان )سیف    کرده   تعریف  دیگر  است 

 .  (1401الهی،

  شدن   دور  حال  در  طور فزایندهای  به  بازاریابی  معتقدند   آنان

سمت  حرکت  و  فردی  معاملات  از   با  رابطه  ساخت  به 

همکاران    بازاریابی  هایشبکه   و  مشتریان و  است)کاکایی 

،1400.) 

  های  مهارت  تاثیر  حال در تحقیق حاضر ما به دنبال بررسی 

  میانجی   نقش  با  مشتری  اعتماد  بر  مندرابطه   بازاریابی

شرکت صنایع پتروشیمی خلیج فارس  داخلی در    بازاریابی

 هستیم. 

 فرضیه های تحقیق 
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  منردرابطره  ادراک مشرررتریران از برازاریرابی:  اصرررلی فرضررریره

شرررکت صررنایع پتروشرریمی خلیج فارس براعتماد آن ها در 

 .تاثیردارد

 : فرعی فرضیه

شررررکرت صرررنرایع   مشرررتریران  براعتمراد  سرررازی  اعتمراد-1

 تاثیردارد.پتروشیمی خلیج فارس 

شررکت صرنایع   مشرتریان براعتماد  خدمات درارائه  تعهد-2 

 تاثیردارد.پتروشیمی خلیج فارس 

شررکت صرنایع پتروشریمی  مشرتریان براعتماد  ارتباطات -3

 تاثیردارد.خلیج فارس 

شررررکت صرررنایع  مشرررتریان  براعتماد مشرررترک ارزش-4

 تاثیردارد.پتروشیمی خلیج فارس 

شرررکت صررنایع پتروشرریمی  براعتماد مشررتریان  همدلی-5

 تاثیردارد.خلیج فارس 

شررررکرت صرررنرایع    مشرررتریران  براعتمراد  متقرابرل  روابط-6

 تاثیردارد.پتروشیمی خلیج فارس 

 مبانی نظری تحقیق

 بازاریابی 

  به تا  که رقابتی  یعرصره  ترینسرخت با  امروزی  هایموسرسره

 منظور  به  و موسرسره ها  هسرتند  روبرو اسرت  داشرته  وجود حال

 از  بود  خواهند مجبور  امروز رقابتی  شردیداً  بازار در  موفقیت

  یفلسررفه  یک  به فروش  و  محصررول بر  مبتنی  یفلسررفه یک

 دهند رویه تغییر بازاریابی و مشتری بر مبتنی

 هرایچرارت  اداری، هرایبنردیطبقره  دارای  سررررازمران  یرک

 ها، مشررریخطی و  اهداف  و مختلف  قسرررمتهای  سرررازمانی،

 برای مسرلماً  که. اسرت دیگر  موارد  بسریاری  و هادسرتورالعمل

  اهمیت  آن مختلف  هایقسرمت  و سرازمان بزرگی مشرتریان،

 حرل  را  مشرررکلاتشرررران  کسررری  خواهنردمی  بلکره  نردارد

  .(1401نماید)هادی زاده و همکاران،

  هسررتند.آنها  جهانی  اغلب  و بزرگ  بسرریار کنونی مشررتریان

  بتوانند که  باشررند  داشررته کنندگانی  عرضرره  دهندمی ترجیح

  همراهنر  صرررورتی  بره را، خردمرات و  کرالاهرا  از  ایمجموعره

  بتواننرد  کره  کسرررانی  نمراینرد، ارائره  دنیرا  مختلف  هراینقطره  در

  به را  دنیا  یا  کشرور مختلف  بخشرهای در  موجود  هایمسرأله

 با  محصرررولات  و  فرایندها  بهبود برای  و  کنند حل سررررعت

  خواهند  موفق  همکاری نمایند،(  مشررتری  هایتیم)  مشررتری

  رابطره  این  آغراز  تنهرا  فروش  مشرررتریران،  این  ازدیردگراه .  بود

 .(1398است)فضایی، 

داردکرره  عررقرریررده  برررایررن  دلالررت  بررازاریررابرری  مررفررهرروم 

نرره   اسررررت  مشررررتررری  صررررنررعررت،فرررآیررنررداعررتررمرراد 

 رقرابتی  برازار  در  اینکره  برای  هرافرآینردتولیردکرالا.شررررکرت

 قرار خود  توجه  کانون در را  مشرتری  باید  شروند  موفق امروز

 برا  و  کننرد  جرذب  را  خود  رقبرای  مشرررتریران  برایرد آنهرا.  دهنرد

 افزایش را  تعردادشررران و  حفظ را  آنهرا  بیشرررتر، ارازش  ارائره

 کنند  ارضرا  را مشرتریان  باشرند قادر  آنکه  از پیش  اما.  دهند

  بنرابراین.  کننرد  درک  را  آنهرا  هرایخواسرررتره  و  نیرازهرا  برایرد

 مسرررتلزم  نقص  و  عیرببی  برازاریرابی  یرک  از  برخورداری

اسرررت کره مفهوم برازایرابی داخلی را  مشرررتریران  دقیق تحلیرل

 (.1401تداعی میکند)صابری و همکاران،

 مطلوب مدت  بلند  روابط  پی در که خدماتی  موسررسرره یک

  آنها  با  نباید گاه   هیچ  ،  اسرررت خود کارکنان یا مشرررتریان  با

  آنها  به  ضرعیف  بصرورت  مدام  یا  باشرد  داشرته  نادرسرت رفتار

 دور بره  بودن  ای  حرفره  از  حرداقرل این.    کنرد  رسرررانی  فرایرده 

 پیامد ، زیاد  احتمال  به.   است غیراخلاقی  اینکه  بدتر  و  است

 کرارکنران   و  مشرررتریران  برا  نرامنراسرررب  رفترار  یرا  کردن  مغبون

 موسرسرات  متأسرفانه.    شرود می  موسرسره  خود منافع گریبانگیر

 منافع   به  ای  علاقه قلباً یک  هیچ  مشرتریان حتی یا کارکنان ،

 کرارهرای  در  رفترار  سرررو   امکران  گراه .    نردارد  دیگر  طرف

 دلیل  خود این  که  اسرررت  تولیدی کارهای  از  بیش خدماتی

(   خریرد  از  پس  حتی  یرا)    موئرد  از  پیش  ارزیرابی  دشرررواری

 شرررکت  به  نیاز  موارد از  بسرریاری در  و خدمات  از  بسرریاری

 هایی رویارویی  و  خدمت  عرضره  و  تولید در مشرتریان  دادن

 سرررایر   برا همچنین  و  هم  برا  مشرررتریران  بین  غرالبراً  کره  اسرررت

هرمرکرراران،   وجرود  خرردمرراتری  کررارکرنرران و  دارد)برهررادری 

1400.) 
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 محور  عنوان  به  «مداری  مشتری»    یا  مشتری  به  احترام  امروزه 

  توجه و  تاکیرد مورد  ها  آن  بقرای  الزام  و  ها  سرررازمان  فعرالیرت

 خود حیرات ادامره ی  برای هرا سرررازمران.   اسرررت  گرفتره  قرار

 را مشتریان سازی  شیفته  و  رفته  مداری  مشتری  از فراتر حتی

 خط  عنوان  بره  آنران  از  بیشرررتری  تعرداد  حفظ  و  جلرب  برای

 برای  تجارت جهان  در  و  اند  کرده   انتخاب  سررازمانی مشرری

اند)رضرررایی،   شرررده  قائل  ای العاده  فوق  اهمیت مشرررتریان

1399). 

 قابل  خدمت  از  مشتریان  اگاهی افزایش  موازات  درنهایت به

 از  آنهرا انتظرارات  خردمرات، برا مرتبط  اسرررترانرداردهرای و ارائره

 زمینره ی  در  بنرابراین.  اسررررت  یرافتره  افزایش  نیز  خردمرات

  به را  مشررتری  حق  به  انتظار  بتواند  که شرررکتی  هر بازاریابی،

بود)علی پور،   خواهد تر  موفق  سررازد،  برآورده  احسررن  نحو

1398.) 

 مندرابطه بازاریابی

 ایجراد  آن  از  هردف  کره  اسرررت  فعرالیتهرایی  رابطره  برازاریرابی

  و  سررررازمران  یرک  میران  سرررودمنرد  و  مردت  بلنرد  پیونردهرای

اسرررت.   طرفین برای  متقرابرل  مزیرت  ترامین برای مشرررتریرانش

مردتی توجره   بلنرد  مرتبط  منردبره مبرادلاتبرازاریرابی رابطره

طولانی    رابطره  یرک  از فرد بخشررری  درآن هرمبرادلره  داردکره

دوطرف ازرابطه بلند مدت  هر  آن در  درنظرگرفته شرده که

 و  ایجاد  اهمیت  بر  مند،رابطه  بازاریابیمی شررروند.    مند بهره 

دارد)علیپور و   خریداران تاکید  و مشرتریان میان  رابطه  حفظ

  .(1400همکاران،

منرد بر ایجراد روابط نزدیرک بین مشرررتری و برازاریرابی رابطره

تولیرد کننرده خردمرات، برای افزایش تعهرد و اعتمراد میران 

 طرفین تمرکز دارد.

 برا  روابط  افزایش  و  حفظ  ایجراد،  بره  منرد،رابطره  برازاریرابی

 یک   بهبود  و حفظ  برای  تلاش در شررکا،  سرایر  و مشرتریان

 بازاریابی دارد.  توجه  او  سرودمندی  و سرازمان مشرتری  مبنای

 مدتی اشررراره داردکه  طولانی  ارتباطی  تبادلات  مند بهرابطه

 
3 Sakas 

می  جلو  برره  رو  ارتبرراطررات  از  طرفین برنررد)قنبری و   بهره 

 ( .1400همکاران،

منرد بر چگونگی توسرررعره، حفظ و افزایش برازاریرابی رابطره

روابط مشرررتری طی چرخره عمر مشرررتری، بیش از جرذب 

 مشتری جدید متمرکز است.

براسراس نظر گرونروس سره مولفه اسراسری وجود دارند که 

مند درنظر گرفته شرروند:  باید در زمان ایجاد بازاریابی رابطه

جسرتجوی تماس مسرتقیم با مشرتریان، ایجاد پایگاه داده  و 

. در مقابل، بری پنج اسررتراتژی ایجاد خدمات مشررتری گرا

مختلف را یرادآورمی شرررود: اسرررتراتژی خردمرات اصرررلی،  

سرفارشری سرازی روابط، تقویت خدمات رسرانی، قیمتگاری 

 همراه  معمولا بازاریابی  اصررطلا روابط و بازاریابی داخلی 

 یا محصرول  که عهده موسرسره هایی  بر که  اسرت فعالیتهایی  با

و    3باشرد )اسرکاس می  رسرانند می  فروش  به را  خود خدمات

 تجراری  فعرالیرت  در  روابط  کره  ایرده  این.   (2023همکراران،  

 بهره  ازموسسه    که را  ای  تجاری  فعالیتهای   حجم  توانند می

 اواخر   ترا این  هرچنرد.  نیسرررت  جردیرد دهرد  افزایش برنرد  می

 و  برری،  گررونرروز،  مرثررل  عرلرمری  جروامرع  کرره  بریسرررترم  قررن

 رخ  کردنرد  پردازی  نظریره  آن اهمیرت  مورد  در  کریسرررتوفر

 یرک  از  زمران،  طی  تجراری،  فعرالیرت  در  آنهرا  فلسرررفره.  نرداد

 جهت  بعد  و  انحصررراری  اقتصرررادی  تولید  با  شرررروع چرخه

  شررردن تمرام و مشرررتری برازار گیری جهرت ترا فروش گیری

  شرررروع  اکنون  و.رفرت  فراتر  اجتمراعی  گیری  جهرت  یرک

بررازاریررابرری    جررهررت  سرررررمررت  برره  تررغرریرریررر گرریررری 

 .(1400منداست)آزاد،رابطه

 بانکداری  در مندرابطه بازاریابی اهمیت

  آنها.  هسررتند  جهانی  اغلب  و بزرگ  بسرریار  کنونی مشررتریان

  بتوانند که  باشررند  داشررته کنندگانی  عرضرره  دهندمی ترجیح

  همراهنر  صرررورتی  بره را، خردمرات و  کرالاهرا  از  ایمجموعره

  بتواننرد  کره  کسرررانی  نمراینرد، ارائره  دنیرا  مختلف  هراینقطره  در

  به را  دنیا  یا  کشرور مختلف  بخشرهای در  موجود  هایمسرأله
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 با  محصرررولات  و  فرایندها  بهبود برای  و  کنند حل سررررعت

  خواهند  موفق  بنمایند، همکاری(  مشررتری  هایتیم) مشررتری

  رابطره  این  آغراز  تنهرا  فروش  مشرررتریران،  این  ازدیردگراه .  بود

 .(2018است)گیتن برون، 

 که  اسرت تغییراتی خوش  دسرت مالی خدمات  بخش امروزه 

 ساختار بر هم  تغییرات این.  اسرت  نشرده   تجربه  بیشرتردرتاری 

. اسررت  داشررته  شررگرف  تأثیر رقابت  ماهیت بر  هم  و  صررنعت

 تغییرات  برا  متلاطم  محیط  این  در  کره  نیسرررت  تعجرب  جرای

 خود  واکنش  شریو    اند  شرده  مجبور مالی  مؤسرسرات  شرتابنده،

 تمرکز   جرای  بره کره طوری  بره  دهنرد تغییر  را  برازار بره  نسررربرت

 متمرکز  روابط  و  مشرررتریران بره  بیشرررتر  محصرررولات،  روی

 (.1401شوند)طاهری و حاجی،

 فرض این براسررراس رابطره  حفظ و ایجراد بر مبتنی برازاریرابی

  حسرررابهرای  دائم صرررورت بره برایرد  شررررکرت  کره  دارد  قرار

 تحقیقرات  نتیجر . دهرد  قرار توجره  مورد  را  مهم( مشرررتریران)

 دارای  که اسررت کسرری فروشررنده   بهترین  که دهدمی  نشرران

  ببندد،  را نهایی  قرارداد  بتواند  و  باشرررد  بالا  بسررریار  ایانگیزه 

 حل را مشرتری  هایمسرأله  که اسرت کسری  او  از ترموفق  ولی

 آورد. وجود به خریدار با همیشگی ایرابطه و کند

برلرنرردمرردت  ایرجررادروابرط  برردنربررال  کرره  رویرکرردرابرطرره 

ممتازبامشررتریان خوداسررت به ویژه برای صررنعت خدمات 

 (. 2017مناسب است)قدمی، 

 فقط  دنیرا،  معروف  هرای  برانرک  بزرگ  مردیران  گفتره  بره  بنرا

 ها  بانک  سرودآوری  درصرد85 از  بیش مشرتریان  از  درصرد5

 امور  محققران  تحقیقرات  همچنین.  دهنرد  می  تشرررکیرل  را

 ارزنده  مشرتریان افزایش  با  ها  بانک که  داده   نشران  اقتصرادی

  به مشرررتریان در مؤثر  رضرررایت  ایجاد  و خویش  اول تراز  و

افزایند)گندم کار  می  خود  سرودآوری  به  ای  سرابقه بی  طور

 .(1401و همکاران،

 کنونی  تنگاتن   رقابت بازار  در که  اسرت  شرایسرته  همچنین

 قانون  44  اصرل کلی  سریاسرت 3و  2  بند  اسراس بر  ها،  بانک

 تجارت سررازمان در ایران عضررویت  با  احتمالاً و  اسرراسرری
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 در خارجی  های  بانک  تأسیس  احتمال  آن  تبع  به  و 4  جهانی

 از  تعدادی  شرردن  خصرروصرری  به  توجه با  ضررمن  در و  ایران

 در بانکی سررود  ناچیز  اختلاف  همچنین  و  دولتی  های  بانک

 و  دولتی  هررای  بررانررک  مصررررارف  و  منررابع  جررذب  بخش

 برای  تر سرریع چه  هر  نماید  می  ملزم را  ها  بانک  خصروصری،

  تنها  آن  چاره   و  نمایند  اندیشی چاره   خویش، مشتریان  حفظ

 می  تجلی  مؤثر  مرداری  مشرررتری  و  منردرابطره  برازاریرابی  در

 در  پیمودن  برا برانرک  در منردرابطره  برازاریرابی پیشررررفرت.  یرابرد

 حفظ گیرد می  صرررورت مشرررتریان  با  رابطه  جهت توسرررعه

 نتایج  جای  به  و اسرت  بلندمدت  مسرأله یک مشرتری  با  رابطه

 توجره  آن  آتی  پیرامردهرای  بره  برایرد  جراری  پیرامردهرای  و

 (.2017کرد)گوتمن،

 صنایع  برای مندرابطه بازاریابی  منافع 

 صرنایع در  نوین مداری  مشرتری  و  مندرابطه بازاریابی  اجرای

 : نمایدمی تأمین را زیر منافع

 رقبا تهدید از هراس بدون کنونی هایمشتری حفظ-1

 و  کنونی  کلیدی مشرتریان از  بیشرتر درآمد  و منافع  کسرب-2

  مشتری هر از شرکت ها سهم افزایش

 افزایش  و(  منابع) هاسررپرده   هایهزینه  توجه  قابل کاهش-3

 مصارف بازدهی چشمگیر

 شرکت ها سایر اول تراز و کلیدی مشتریان جذب-4

  اندازیراه   به  ازطریق  سررایر شرررکت ها  مشررتریان  جذب-5

کنونی)رحیمی و   مشرررتریران  مثبرت  دهران  بره  دهران  تبلیغرات

 (.1399همکاران،

 روش تحقیق

 –روش تحقیق مورداسرتفاده دراین تحقیق از نوع توصریفی  

شرامل کلیه   تحقیق دراین  آماری  پیمایشری می باشرد. جامعه

شرررکت صررنایع پتروشرریمی مدیران، روسررا و کارشررناسرران  

روش نمونه گیری در این تحقیق از   خلیج فارس می باشرند.

نوع غیراحتمالی ودر دسرترس می باشرد. جهت بررسری تاثیر 

منرد بر رضرررایرت مشرررتریران، اطلاعرات ابعراد برازاریرابی رابطره
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مورد نیاز از طریق پرسرررشرررنامه جمع آوری گردید. پس از 

و   spssکرد گرذاری و امتیراز دهی برا اسرررتفراده از نرم افزار  

روش رگرسررریون مورد تجزیره و تحلیرل قرار می گیرد. در 

نهایت با محاسربه مشرخصره های توصریفی متغیرها، جداول،  

نمودارها و توزیع صفت های متغیر مورد بررسی، فرضیه ها 

مورد آزمون قرار خواهنرد گرفرت.در ضرررمن روش تحقیق  

پیمایشی می  –مورد استفاده در این تحقیق از نوع توصیفی  

 باشد.

  از روش برای گردآوری اطلاعات  تحقیق این  در محقق

  اطلاعات  گردآوری نموده و ابزار میدانی استفاده 

 باشد  می پرسشنامه

 مردیریرت  در  گیری  تصرررمیم  عرامرل  ترین  مهم  اطلاعرات

 ابزار  از  اسرررتفراده   برا  کره  اطلاعراتی  .شرررود  می  محسررروب

و یرا  آیرد احتمرالا واقعیرت  می  دسرررت بره هرا داده  گردآوری

و تکنیک   ها روش کارگیری  به .اسرت  از واقعیت انعکاسری

 از  تحقیق  هرای  یرافتره  تحلیرل و  تفسررریر منظور  بره آمراری  هرای

  جهت اسرتفاده  مورد روش .اسرت علمی مراحل ضرروریات

  های  شریوه  از  اسرتفاده   تحقیق  این در  ها  داده  تحلیل  و  تجزیه

  انجام  استنباطی  و  توصیفی آمار  قالب در  که  باشد می  کمی

 یا  پدیده   وضررعیت  تعیین برای  توصرریفی آمار. اسررت  گرفته

  واقع در یا  شرود می  اسرتفاده   مطالعه مورد  موضروع یا  مسراله

 یا سرررازی  تصرررویر آمار،  زبان  به  مطالعه مورد  های ویژگی

 . گردد می توصیف

 آمرار از اسرررتفراده   هرا  داده   تحلیرل و  تجزیره  جهرت  بعردی گرام

  تعمیم   دنبال  به  محقق  اسررتنباطی، آمار در. اسررت  اسررتنباطی

 تجزیه  برای.اسررت  جامعه کل  به  نمونه  از حاصررل  های  یافته

در قسرمت اول با اسرتفاده از تحقیق    این ها در داده   تحلیل  و

آمار توصرریفی و در قسررمت دوم آمار اسررتنباطی از طریق 

آزمون های همبسرتگی و رگرسریون با اسرتفاده از نرم افزار 

18spss  .تجزیه وتحلیل انجام خواهد شد 

 آمار توصیفی

در مجموع :  دهندگان  پاسرر جنسرریت    فیتوصرر  •

درصرد از پاسرخگویان این تحقیق را زن و  4/31

 دهند.درصد را مرد تشکیل می 6/68

سرن پاسرخگویان توصریف سرن پاسر  دهندگان:   •

  48درصرد) 0/60سرال( 34  -41درصرد)3/24

سرال( سرن  49تا    55درصرد )7/15سرال(   42تا  

 .دارند

میزان :  دهنردگان پاسررر   تحصررریلات  فیتوصررر  •

پرراسرررخرگرویرران   درصررررد    3/24ترحصررریرلات 

درصرد )کارشرناسری ارشرد(   7/45)کارشرناسری(، 

درصرررد دارای تحصررریلات در سرررطح  0/30و  

 .باشنددکتری می

 آمار استنباطی

 آزمون فرضیات تحقیق: 

در این بخش از فصرل چهارم به بررسری فرضریات  •

 تحقیق پرداخته می شود:

 فرضیه اصلی :  •

منرد برروی اعتمراد مشرررتریران برازاریرابی رابطره •

تاثیر می شررکت صرنایع پتروشریمی خلیج فارس 

 گذارد.

 ان یر مشرررتر  اعتمراد  یبررو  منردرابطره  یابیر برازار •

 یمن  ریتاثشررکت صرنایع پتروشریمی خلیج فارس  

  𝐻0: گذارد

منرد برروی اعتمراد مشرررتریران برازاریرابی رابطره •

تاثیر می شررکت صرنایع پتروشریمی خلیج فارس 

  𝐻1:گذارد 
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  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 857/0 734/0  061/0 تایید فرضیه

 مند بر اعتماد مشتریاناثر بازاریابی رابطه 857/0 000/0

 انیمشتر اعتماد و مندرابطه  یابیبازارآزمون رگرسیون بین  1جدول •
 

برای فرضررریره اصرررلی تحقیق مردل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

منرد بر روی آمرده برای تراثیر متغیر برازاریرابی رابطره

اعتماد مشرررتریان، کوچک تر از پنج صررردم می 

به همین ( که    = Sig 000/0< 05/0باشررد،)  

رد و   0Hدرصررررد فرض    95برا اطمینران    ،دلیرل

معنی دار می  تاثیرتایید می شود و این   1Hفرض

، در نتیجه فرضریه تحقیق پذیرفته می شرود. باشرد

درصرررد  می باشرررد، با  7/85شررردت تاثیر برابر  

توجه به علامت بتا مشرراهده می شررود که جهت 

این تاثیرمثبت می باشررد.  ضررریب تعیین نیز برابر 

می باشررداین به این معنی می باشررد که  734/0

برازاریرابی رابطره درصررررد    73  منرد حردودمتغیر 

تغییرات متغیر اعتمراد مشرررتریران را پیش بینی می 

 کند.

 فرضیه فرعی : •

شرکت صنایع اعتماد سازی براعتماد مشتریان  -1 •

 تاثیر مثبت می گذارد.پتروشیمی خلیج فارس 

شرررکت  انیمشررتر اعتماد  یبررو اعتماد سررازی •

 گذارد  یمن  ریتاثصررنایع پتروشرریمی خلیج فارس  

:𝐻0  

شرررکت اعتماد سررازی برروی اعتماد مشررتریان  •

تاثیر می گذارد صررنایع پتروشرریمی خلیج فارس 

:𝐻1  

 

 

 

 

 

  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 632/0 399/0  098/0 تایید فرضیه

 اثر اعتماد سازی بر اعتماد مشتریان  632/0 000/0

 انیمشتر اعتماد و اعتماد سازیآزمون رگرسیون بین  2جدول •

 

برای فرضررریره اصرررلی تحقیق مردل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

آمرده برای تراثیر متغیر اعتمراد سررررازی بر روی 

اعتماد مشرررتریان، کوچک تر از پنج صررردم می 

درصررد   95با اطمینان    ،به همین دلیلباشررد، که 

تایید می شرررود و این  1Hرد و فرض  0Hفرض 

، در نتیجه فرضریه تحقیق  معنی دار می باشرد  تاثیر

درصرد   2/63پذیرفته می شرود. شردت تاثیر برابر  

می باشرد، با توجه به علامت بتا مشراهده می شرود 

که جهت این تاثیرمثبت می باشرد.  ضرریب تعیین 

می براشرررداین بره این معنی می   399/0نیز برابر  

 درصد  40باشد که متغیر اعتماد سازی حدود 

تغییرات متغیر اعتمراد مشرررتریران را پیش بینی می  •

 کند.

 انیر مشرررتر  تعهرد درارائره خردمرات بر اعتمراد  -2  •

 ریتاثشررررکت صرررنایع پتروشررریمی خلیج فارس 

 .گذاردی ممثبت 
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شررررکت صرررنایع  انیمشرررتر اعتماد  یبررو  تعهد •

  𝐻0: گذارد یمن ریتاثپتروشیمی خلیج فارس 

شررررکت صرررنایع تعهد برروی اعتماد مشرررتریان  •

  𝐻1:تاثیر می گذارد پتروشیمی خلیج فارس 

 
  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 696/0 484/0  000/0 تایید فرضیه

 اثر تعهد بر اعتماد مشتریان  696/0 000/0

 انیمشتر اعتماد و تعهدآزمون رگرسیون بین   3جدول •

 

برای فرضررریه فرعی دوم تحقیق مدل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

اعتمرراد  بر روی  تعهررد  مترغریرر  ترراثیرر  برای  آمررده 

مشرتریان، کوچک تر از پنج صردم می باشرد، که 

 0Hدرصرررد فرض   95با اطمینان    ،به همین دلیل

معنی  تاثیرتایید می شرررود و این   1Hرد و فرض

، در نتیجه فرضیه تحقیق پذیرفته می دار می باشد

درصرد  می باشرد،   6/69شرود. شردت تاثیر برابر 

با توجه به علامت بتا مشراهده می شرود که جهت 

این تاثیرمثبت می باشررد.  ضررریب تعیین نیز برابر 

می باشررد این به این معنی می باشررد که  484/0

درصرد تغییرات اعتماد مشرتریان   48تعهد حدود  

 را پیش بینی می کند.

شررکت صرنایع   انیمشرتر  ارتباطات بر اعتماد -3 •

 .گذاردیم مثبت ریتاثپتروشیمی خلیج فارس 

شررکت صرنایع   انیمشرتر  اعتماد  یبررو  ارتباطات •

  𝐻0: گذارد یمن ریتاثپتروشیمی خلیج فارس 

شررکت صرنایع  ارتباطات برروی اعتماد مشرتریان  •

  𝐻1:تاثیر می گذارد پتروشیمی خلیج فارس 

 

 

 

 

 
  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 635/0 404/0  000/0 تایید فرضیه

 اثر ارتباطات بر اعتماد مشتریان  635/0 000/0

 انیمشتر اعتماد و ارتباطاتآزمون رگرسیون بین  4جدول •

 

برای فرضررریه فرعی دوم تحقیق مدل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

آمرده برای تراثیر متغیر ارتبراطرات بر روی اعتمراد 

مشرتریان، کوچک تر از پنج صردم می باشرد، که 

 0Hدرصرررد فرض   95با اطمینان    ،به همین دلیل

معنی  تاثیرتایید می شرررود و این   1Hرد و فرض

، در نتیجه فرضیه تحقیق پذیرفته می دار می باشد

درصرد  می باشرد،   5/63شرود. شردت تاثیر برابر 

با توجه به علامت بتا مشراهده می شرود که جهت 

این تاثیرمثبت می باشررد.  ضررریب تعیین نیز برابر 

می باشررد این به این معنی می باشررد که  404/0

درصررررد تغییرات اعتمراد   40ارتبراطرات حردود  

 ی کند.مشتریان را پیش بینی م

شرررکت  انیمشررتر  ارزش مشررترک براعتماد-4 •

ی م مثبت  ریتاثصرررنایع پتروشررریمی خلیج فارس 

 .گذارد

شررکت  انیمشرتر اعتماد  یبررو ارزش مشرترک •

 گذارد  یمن  ریتاثصررنایع پتروشرریمی خلیج فارس  

:𝐻0  
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شررکت ارزش مشرترک برروی اعتماد مشرتریان  •

تاثیر می گذارد صررنایع پتروشرریمی خلیج فارس 

:𝐻1  

 

 
  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 728/0 531/0  000/0 تایید فرضیه

000/0 728 /

0 

 اثر ارزش مشترک بر اعتماد مشتریان 

 انیمشتر اعتماد و ارزش مشترکآزمون رگرسیون بین  5جدول •

 

 

برای فرضررریه فرعی دوم تحقیق مدل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

آمرده برای تراثیر متغیر ارزش مشرررترک بر روی 

اعتماد مشرررتریان، کوچک تر از پنج صررردم می 

درصررد   95با اطمینان    ،به همین دلیلباشررد، که 

تایید می شرررود و این  1Hرد و فرض  0Hفرض 

، در نتیجه فرضریه تحقیق  معنی دار می باشرد  تاثیر

درصرد   8/72پذیرفته می شرود. شردت تاثیر برابر  

می باشرد، با توجه به علامت بتا مشراهده می شرود 

که جهت این تاثیرمثبت می باشرد.  ضرریب تعیین 

می براشرررد این بره این معنی می   531/0نیز برابر 

درصرررد   53باشرررد که ارزش مشرررترک حدود  

 نی می کند.تغییرات اعتماد مشتریان را پیش بی

 

شررررکت صرررنایع  همدلی بر اعتماد مشرررتریان -5 •

 تاثیر مثبت می گذارد.پتروشیمی خلیج فارس 

شرررکت صررنایع    انیمشررتر اعتماد  یبررو  همدلی •

  𝐻0: گذارد یمن ریتاثپتروشیمی خلیج فارس 

شرررکت صررنایع  همدلی برروی اعتماد مشررتریان   •

  𝐻1:تاثیر می گذارد پتروشیمی خلیج فارس 

 

 
  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 782/0 612/0  000/0 تایید فرضیه

 اثر همدلی بر اعتماد مشتریان  782/0 000/0

 انیمشتر اعتماد و همدلیآزمون رگرسیون بین   6جدول •

 

برای فرضررریه فرعی دوم تحقیق مدل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

آمرده برای تراثیر متغیر همردلی بر روی اعتمراد 

مشرتریان، کوچک تر از پنج صردم می باشرد، که 

 0Hدرصرررد فرض   95با اطمینان    ،به همین دلیل

معنی  تاثیرتایید می شرررود و این   1Hرد و فرض

، در نتیجه فرضیه تحقیق پذیرفته می دار می باشد

درصرد  می باشرد،   2/78شرود. شردت تاثیر برابر 

با توجه به علامت بتا مشراهده می شرود که جهت 

این تاثیرمثبت می باشررد. ضررریب تعیین نیز برابر 

می باشررد این به این معنی می باشررد که  612/0
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اعتمرراد   61همرردلی حرردود   تغییرات  درصررررد 

 مشتریان را پیش بینی می کند.

شررررکرت    انیر بر اعتمراد مشرررترروابط متقرابرل  -6 •

 یمثبت م  ریتاثصرررنایع پتروشررریمی خلیج فارس 

 گذارد.

شررررکت  انیمشرررتر  اعتماد  یبررو روابط متقابل •

 گذارد  یمن  ریتاثصررنایع پتروشرریمی خلیج فارس  

:𝐻0  

شررررکت روابط متقابل برروی اعتماد مشرررتریان  •

تاثیر می گذارد صررنایع پتروشرریمی خلیج فارس 

:𝐻1  

 

 

 

 

 
  شدت رابطه ضریب تعیین  بتا سطح معنی داری  نتیجه

 مقدار ثابت 799/0 638/0  000/0 تایید فرضیه

 اثر روابط متقابل بر اعتماد مشتریان  799/0 000/0

 ان یمشتر اعتماد و روابط متقابلآزمون رگرسیون بین  7جدول •

•  

برای فرضررریه فرعی دوم تحقیق مدل معنی داری  •

بدسررت آمده اسررت. سررطح معنی داری بدسررت 

بر روی  روابط متقررابررل  ترراثیر متغیر  برای  آمررده 

اعتماد مشرررتریان، کوچک تر از پنج صررردم می 

درصررد   95با اطمینان    ،به همین دلیلباشررد، که 

تایید می شرررود و این  1Hرد و فرض  0Hفرض 

، در نتیجه فرضریه تحقیق  معنی دار می باشرد  تاثیر

درصد  799/0پذیرفته می شود. شدت تاثیر برابر  

می باشرد، با توجه به علامت بتا مشراهده می شرود 

که جهت این تاثیرمثبت می باشرد.  ضرریب تعیین 

می براشرررد این بره این معنی می   638/0نیز برابر

درصرد تغییرات   63باشرد که روابط متقابل حدود

 بینی می کند. اعتماد مشتریان را پیش

 بررسی وضعیت متغیر های تحقیق •

 
 آماره توصیفی متغیر  میانگین tآماره  سطح معنی داری 

 اعتماد  6/ 0957 843/44 000/0

 تعهد 5/ 6492 31/ 32 000/0

 برقراری ارتباط  5/ 6151 002/29 000/0

 ارزش مشترک 5/ 0321 15 000/0

 همدلی  5/ 1341 202/18 000/0

 روابط متقابل  5/ 2239 412/18 000/0

 مندبازاریابی رابطه  466/5 848/29 000/0

 رضایت مشتری  5/ 4588 119/24 000/0

 آزمون تی تست متغیر های تحقیق  8جدول •

 

 

مربوط به آزمون تی، و با توجه    8با توجه به خلاصه جدول  

داری، می توان گفرت کره بین میرانگین هرای بره سرررطح معنی

متغیر هرای تحقیق و میرانگین مورد انتظرار )در پرسرررشرررنرامره 

( تفاوت معنی داری وجود نظر  بیبرای گزینه  4حاضر عدد  
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دارد. از طرفی میرانگین بردسرررت آمرده برای همره متغیر هرا 

می براشررردکره بره این معنی اسرررت کره متغیرهرای  5برالاتر از  

تحقیق از نظر پاسر  دهندگان در نمونه مورد بررسری دارای 

 وضع مطلوب می باشند.

 

 بحث و نتیجه گیری تحقیق

 نتایج آمارتوصیفی

مشرخصرات جمعیت شرناختی پاسر  دهندگان تحقیق به قرار 

 زیر بوده است.

 323درصرررد( و  7/29نفر از پراسررر  دهنردگران زن)140

هررمررچررنرریررن4/68نررفرررمرررد) برراشررررنررد.  مرری   9درصررررد( 

 359درصررد(به این سرروال پاسرر  ندادند. همچنین  9/1نفر)

و 1/76نرفرر) مرترراهررل  دهرنرردگرران  پرراسرررر   از  درصررررد( 

درصرد(  3/1نفر) 6درصرد(مجرد می باشرند.  7/22نفر)107

 نیز به این سوال پاس  نداده اند.

کرره گرفررت:  بررایررد  نریرز  مرترغریرر سرررن  بررا  ارتربرراط   133در 

سررررال ، 30زیر    درصررررد( از پراسررر  دهنردگران2/28نفر)

برریررن  7/54نررفررر)258  76سررررال،  50تررا  30درصررررد( 

برررالای1/16نرررفرررر سررررررن   50درصررررررد(  سررررررال 

 درصد(نیز به این سوال پاس  ندادند. 1/1نفر)5دارند.

درصرررد( از پاسررر  36نفر)170میزان سرررطح تحصررریلات  

ودیرپرلرم، زیرردیرپرلرم  درصررررد(فروق  22نرفرر)104دهرنرردگرران 

درصررررررد(لررریسررررررانرررس  1/31نرررفرررر)147دیرررپرررلرررم،

درصرد(فوق لیسرانس وبالاترمی باشرند. همچنین  1/9نفر)43

 درصد( به این سوال پاس  نداده اند.7/1نفر) 8

 

 سنجش متغیر های اصلی تحقیق نشان داد که :
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  دارای میرانگین  متغیراعتمراد  نظر جرامعره آمراری  از -1

طیف هفرت    بره براتوجره  براشررردکره  می  0957/6

 قرار   متوسرررط  از برالاتر حرد  در ای لیکرت گزینره

 .دارد

 میرانگین  دارای  متغیرتعهرد  نظر جرامعره آمراری  از -2

  هفرت  طیف  بره براتوجره  براشررردکره  می  6492/5

 قرار   متوسرررط  از برالاتر حرد  در لیکرت ای گزینره

 دارد.

 دارای  متغیربرقراری ارتبراط  نظر جرامعره آمراری از -3

 طیف  بره  براتوجره  براشررردکره  می 6151/5  میرانگین

 متوسررط  از  بالاتر حد در  لیکرت  ای  گزینه  هفت

 .دارد قرار

 متغیرارزش مشررترک دارای نظر جامعه آماری  از -4

 طیف  بره  براتوجره  براشررردکره  می 0321/5  میرانگین

 متوسررط  از  بالاتر حد در  لیکرت  ای  گزینه  هفت

 .دارد قرار

آمرراری -5 جررامرعرره  دارای  ازنرظرر    مرترغریررهرمرردلری 

 طیف بره  براتوجره  براشررردکره  می 1341/5میرانگین

 متوسررط  از  بالاتر حد در  لیکرت  ای  گزینه  هفت

 دارد قرار

 متغیرروابط متقرابرل دارای  نظر جرامعره آمراری  از -6

 طیف  بره  براتوجره  براشررردکره  می 2239/5  میرانگین

 متوسررط  از  بالاتر حد در  لیکرت  ای  گزینه  هفت

 .دارد قرار

آمرراری  از -7 جررامررعرره  مررتررغرریررربررازاریررابرری   نررظررر 

  براشررردکره  می  466/5  میرانگین  منرددارایرابطره

 حرد  در  لیکرت  ای  گزینره  هفرت  طیف  بره براتوجره

 .دارد قرار متوسط از بالاتر

آمرراری  از -8 جررامرعرره  مشرررترری   نرظرر  مرترغریرراعرترمرراد 

 طیف  به  باتوجه  باشررردکه می 4588/5 میانگین

 متوسررط  از  بالاتر حد در  لیکرت  ای  گزینه  هفت

 .دارد قرار

 

نظر جرامعره   از  کره  اسرررت  آن  بیرانگر  اسرررتنبراطی  آمرار  نترایج

 مناسررب حد شررده متغیرهادر  های کسررب  میانگین آماری

 سرایرمتغیر به  اما متغیر ارزش مشرترک نسربت.اسرت  ومطلوبی

 کسررررب  (  0321/5دیگر میرانگین مطلوب کمتری)  هرای

 حایز شرررکت ها  تواند برای امر می  این  اسررت و لذا نموده 

براشررررد. همچنین متغیر اعتمراد بیشرررترین میرانگین   اهمیرت

آمرراری  0957/6مرطرلروب) جررامرعرره  نرظرر  از  را  برره خرود   ( 

 اختصاص داده است.

 استنباطی آمار  نتایج 

 بازاریابی: که  گفت  باید  فرضرریه اصررلی تحقیق  مورد در-1

شررکت صرنایع پتروشریمی  مشرتریان  اعتماد  برروی  مندرابطه

و   مثبرت  تراثیر  از  حراکی  نترایج.گرذارد  می  تراثیرخلیج فرارس  

اسررت  مشررتریان  اعتماد  بر روی  مندرابطه  دار بازاریابی معنی

 علامت  به  توجه  با  درصداست که  7/85  برابر  تاثیر  و شدت

  باشرد.ضرریب  می  تاثیرمثبت  این  شرود جهت می  مشراهده   بتا

  باشررد  می معنی  این  به  این  باشررد می 734/0 برابر  نیز  تعیین

 تغییرات  درصرررد  73  حردود  منردرابطره  برازاریرابی  متغیر  کره

 . کند می بینی پیش را مشتریان اعتماد متغیر

  بر اعتمراد  سرررازی  در مورد فرضررریره فرعی اول: اعتمراد-2

 مثبت  تاثیرشررکت صرنایع پتروشریمی خلیج فارس  مشرتریان

 دار  ومرعرنری  مرثربررت  ترراثریرر  از  حرراکری  نرتررایرج  .گررذارد  مری

 تاثیر  و شرردت  اسررت مشررتریان اعتماد  برروی اعتمادسررازی

 مشراهده   بتا  علامت  به  توجه  با که  درصرد اسرت2/63  برابر

 نیز  تعیین  ضرریب  .باشرد می  تاثیر مثبت  این  شرود جهت می

متغیر  که  باشررد می معنی  این  به  این  باشررد  می 399/0  برابر

  اعتمراد  متغیر  تغییرات  درصررررد40  حردود  اعتمرادسررررازی

 . کند می بینی پیش را مشتریان

 بر  خردمرات در ارائره در مورد فرضررریره فرعی دوم :تعهرد-3

 تاثیرشررکت صرنایع پتروشریمی خلیج فارس   مشرتریان اعتماد

 و معنی  مثبررت  ترراثیر  از  حرراکی  نتررایج  .گررذارد  می  مثبررت

  برابر  تاثیر  و شرردت  اسررت مشررتریان  اعتماد  برروی  دارتعهد
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 می مشرراهده   بتا  علامت  به  توجه  با  که  درصررداسررت 6/69

 برابر  نیز  تعیین ضرریب  .باشرد  می  تاثیر مثبت  این  شرود جهت

  متغیر تعهد  که  باشررد می معنی این  به  این  باشررد می 484/0

 بینی  پیش  را مشتریان اعتماد متغیر تغییرات  درصد48حدود

 . کند می

 مشرررتریران  اعتمراد  بر در مورد فرضررریره سررروم:ارتبراطرات-4

می  مثبرت  تراثیرشررررکرت صرررنرایع پتروشررریمی خلیج فرارس 

بر  دار ارتبراطرات  و معنی مثبرت تراثیر  از  حراکی نترایج .گرذارد

 5/63  برابر  تاثیر  و شررردت  اسرررت مشرررتریان اعتمراد  روی

شررود  می  مشرراهده   بتا  علامت  به  توجه  با که  درصررد اسررت

 برابر  نیز  تعیین ضرررریرب.براشرررد  می  تراثیر مثبرت  این  جهرت

متغیر   کره  براشرررد  می  معنی  این  بره  این  براشرررد  می  404/0

 مشررتریان اعتماد متغیر تغییرات  درصررد40ارتباطات حدود  

 . کند می بینی پیش را

  براعتماد مشررترک ارزش  درموردفرضرریه چهارم فرعی:-5

 می مثبرت  تراثیرشررررکرت صرررنرایع پتروشررریمی خلیج فرارس 

دارارزش   ومرعرنری  مرثربررت  ترراثریرر  از  حرراکری  نرتررایرج  .گررذارد

  برابر  تاثیر  وشرردت  اسررت مشررتریان اعتماد  مشررترک برروی

 می مشرراهده   بتا  علامت  به  توجه  با  که  درصررداسررت 8/72

 برابر  نیز  تعیین  ضرریب.باشرد می  تاثیرمثبت  این  شرود جهت

متغیرارزش  که باشرد می معنی  این  به  این  باشرد می 531/0

 را مشرتریان اعتماد متغیر  تغییرات  درصرد53مشرترک حدود

 . کند می بینی پیش

 مشررتریان اعتماد بر  همدلی  درمورد فرضرریه پنجم فرعی:-6

 می مثبرت  تراثیرشررررکرت صرررنرایع پتروشررریمی خلیج فرارس 

 برروی  دارهمدلی  ومعنی  مثبت  تاثیر  از حاکی  نتایج  .گذارد

 درصرداسرت  2/78  برابر  تاثیر  وشردت  اسرت مشرتریان اعتماد

تاثیر   این  شررود جهت  می  مشرراهده   بتا  علامت  به  توجه  با که

 این  باشرد می 612/0  برابر  نیز تعیین  ضرریب.باشرد می  مثبت

  درصرررد61متغیرهمردلی حردود  کره  براشرررد  می  معنی این  بره

 . کند می بینی پیش را مشتریان اعتماد متغیر تغییرات

 اعتماد بر  متقابل  روابط  درموردفرضررریه شرررشرررم فرعی:-7

 مثبت  تاثیرشررکت صرنایع پتروشریمی خلیج فارس  مشرتریان

دار روابط    و معنی  مثبرت  تراثیر  از  حراکی  نترایج  .گرذارد  می

 تراثیر  و شررردت  اسرررت  مشرررتریران  اعتمراد  بر روی  متقرابرل

 مشراهده   بتا  علامت  به  توجه  با که  درصرداسرت799/0برابر

 نیز  تعیین  ضرریب  .باشرد می  تاثیر مثبت  این  شرود جهت می

متغیر  که  باشررد  می معنی  این  به  این  باشررد  می638/0  برابر

 اعتمراد  متغیر  تغییرات  درصررررد63روابط متقرابرل حردود  

 . کند می بینی پیش را مشتریان

 

 منابع و ماخذ 

  ، ارائه 1401   مریم  اشتر،      مجید  اوقانیان،      امیر  گندمکار،

  اصفهان   توریستی   های   هتل   تجاری   عملکرد  ارزیابی  مدل

  بازار   گیری   جهت   میانجی  نقش :  نوآورانه  فرهن   براساس

مجله  بازاریابی  و   توسعه   و   ریزی  برنامه:داخلی، 

  وزارت )  ب  رتبه  43  شماره   -  1401  زمستان«گردشگری

 (  26  تا 9 از -  صفحه 18) ISC/علوم

بررسی1401   زهرا   حاجی،      مصطفی  طاهری،   تاثیر  ، 

  عملکرد  بهبود  بر  سازمانی  یادگیری  و  داخلی  بازاریابی

:  مطالعه  مورد)  سازمانی  نوآوری   میانجی   نقش   با  کارکنان

  مدیریت :مجله  ( تهران  استان  متوسط  و  کوچک  های  شرکت

  27)   3  شماره   -  1401  پاییز«بنیان  دانش   کارهای  و  کسب

 (  89 تا  63 از -  صفحه

  بازقلعه،  مهری     محمد  اجیرلو،   باشکوه   وحیده   علیپور،

بررسی1400   انیس   بازقلعه،  مهری     عاطفه    ابعاد  تاثیر  ، 

  زنجان  شهرداری  ادارات  کارمندان  تعهد   بر   داخلی  بازاریابی

کار،    به  نسبت  کارکنان  نگرش  میانجی  نقش  با

  -   شانزدهم   سال   ،1400  پاییز«بازاریابی  مدیریت:مجله

  تا   85  از  -   صفحه  26)  آزاد   دانشگاه )  A  رتبه   52  شماره 

110  ) 

      محمدحسین   یاراحمدزهی،:    نویسنده       علی  صابری،

نقش 1401   رضا   احمدی،       عبدالعزیز  آبتین،    اجرای   ، 

  های آژانس  داخلی  بازاریابی  در  منتورین   فرایند

  بهار «فراغت  اوقات  و  گردشگری:تهران، مجله  گردشگری



 

 

 

 "یداخل یابی بازار یانجیبا نقش م یمند بر اعتماد مشتررابطه یابیبازار یمهارت ها  ریتاث یبررس 15

15-1مقاله:   

ی
عال

 ت
 و

ت
رف

ش
پی
ی 

ها
ش 

وه
ژ
 پ
ی

ص
ص

خ
 ت
مه

نا
صل

 ف

  تا  131  از  -   صفحه  18)   13  شماره   -  1401  تابستان  و

148  ) 

  میبدی      محمدرضا  زاده،  بهرام      اصغر  علی  زاده،  هادی

بررسی1400   علیرضا   ثانی،   و   داخلی  بازاریابی  رابطه  ، 

مجله  رضایت   بواسطه   محصول   کیفیت   آینده :کارکنان، 

  A  رتبه   127  شماره   -   1400  زمستان«مدیریت  پژوهی

 (  135 تا 118 از -  صفحه 18)  آزاد دانشگاه )

  بر  داخلی  بازاریابی  اثر  ، بررسی1401   ناصر  اللهی،  سیف

  مورد)اجتماعی  مسئولیت   میانجی  نقش   با  برند  تصویر

مجله(لبنی  محصولات   تولید  شرکت:مطالعه   و   تعاون:، 

  وزارت )  ب   رتبه  41  شماره   -  1401  بهار«کشاورزی

 (   239 تا  217 از -  صفحه 23) ISC/علوم

فار  یمیرح عز  ،یابیاقدم، صمد     دهیسع  زخواه،یمحمد   

عمر رابطه   یابیبازار  ریتأث  ( 1399)  طول  ارزش  بر  مند 

بررس  مجلهی،  مشتر اسفند    یبازرگان  یها  ی:  و  بهمن   »

علوم/  105شماره    -1399 )وزارت  ب   ISC (14رتبه 

 (  84تا  71از  - صفحه 

  د ی مج  ،یانیبهار، غلامرضا   ک  یسجاد   شعبان  ،یریپ  یمومن

 یمدل ساختار  ن یتدو  ( 1400) نیپاکروان، پرو  ی   محمد

ورزش  انیمشتر  یوفادار خدمات  بازار  یدر  اساس    ی ابیبر 

  44شماره    - 1400: علوم ورزش « زمستان    مجله ،  مندرابطه 

 ( 78تا   57از  -صفحه   22)دانشگاه آزاد )  Bرتبه  

صنعت    ان یاعتماد مشتر  یبررس  (  1398)رحمت اله     ،ینیام

  ن ینو  ی: دستاوردها   مجله،  مندرابطه   یابیبازار  تی فیاز ک   مهیب

شماره   - ، سال دوم  1398« خرداد    یدر مطالعات علوم انسان

 (   60تا   42از   -صفحه  19)  13

هدا  ،ییفضا  ی بررس  ( 1398)فائزه    ،ینظر  ت یفاطمه   

بازار مرابطه   یابیرابطه  و  خر  لیمند  ها  دیبه    ران یا  ی بسته 

خارج  یگرد گردشگران  نگاه  پژوهشها  مجلهی،  از    ی : 

مد  دیجد حسابدار  تیریدر  زمستان    یو  دوره  1398«   ،

 (  246تا  211از   -صفحه  36)  34شماره   - دیجد

الد  یدریح جمال    ر یتاث  یبررس  ( 1400)    ن یمهذب، 

مشتررابطه   یابیبازار حفظ  و  اعتماد  در  درک    انیمند  با 

  ت یریمد  نینو  ی: الگوها  شیهما،  اعتماد خدمات ارائه شده 

 1400/03/30  -   1400/03/30   4کسب و کار « دوره  

 (  735تا  721از  - صفحه  15)

    دیحم  ،ی  کاکائ  نیرحسیام  ،یرزائیسخاوت   م  ،یبهادر

  ی ابیبازار  ر یتاث  ییشناسا  ( 1400)دکتر غلامرضا    ،یعباس

سازمان  یداخل تعهد  میبر  نقش  و    یشغل  یدلبستگ  یانجی: 

شغل «   مجلهی،  اعتماد  کار  و  و کسب  اقتصاد  پژوهشنامه   :

آزاد) C رتبه  (10)22شماره    -   1400  زییپا (   دانشگاه 

  10تا  1از  - صفحه 

فتاح  یمصطف  دیس  ،یرضائ   ر یتاث  ( 1399)   دیمج  ،ی  

نوآور  ی داخل  یابیبازار م   یسازمان  ی بر    ی انجینقش 

دوا  یخودکارآمد در  تام  ریکارکنان   ی اجتماع  نیسازمان 

مازندران مد  مجله،  استان  کارآفر  ت، یری:  و  «   ینیاقتصاد 

  46تا   36از   -صفحه  ، 1شماره  - 1399 نیفرورد

س  یعل ف  مایپور،    ر یتاث  یبررس  (  1398)اردلان     ،یلی  

  یانجیبا نقش م  یانسان  ی روین   یوربر بهره   یداخل  یابیبازار

در    ی: مطالعات کاربرد  مجله ی،  سازمان  یشهروند   یرفتارها

صفحه   ،20شماره    -  1398و توسعه « بهمن    تیریعلوم مد

  20تا   9از  -

ناصر   ش   یرگذاریتأث  یبررس     عقوبی  ،ینیریآزاد، دکتر 

اعتماد مشتر  یداخل  یابیبازار اهداف در    یبا سازگار  یبر 

کسب    تیریمد  نینو  ی: الگوها   شیهما،  عملکرد شرکت

 4781تا  4759از   -صفحه (،  30)4و کار « دوره 
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