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 چکیده

کیفیت خدمت بر بازاریابی توصیه ای و مقایسه آن با رویکرد و ذهنی فروشگاه ر هدف اصلی پژوهش حاضر بررسی تاثیر تصوی

گوشی تلفن همراه به عنوان یکی از کالاهای پر ، در دو بخش شهری و روستایی شهرستان بندرعباس است. بدین منظور منطقه ای

ضروری و با بازار گسترده مد نظر قرار گرفت و بر اساس ویژگیهای منطقه ای به دو منطقه شهری و روستایی تقسیم شد. ، مصرف

ز خریداران گوشی تلفن همراه در شهر بندرعباس و روستاهای حومه است که به نفری ا 483نمونه مورد مطالعه شامل دو گروه 

روش نمونه گیری تصادفی ساده در هر یک از مناطق انتخاب شدند. گردآوری داده های تحقیق از طریق پرسشنامه ترکیبی 

انجام شد. نتایج پژوهش نشان داد  Smart-PLSاستاندارد و تجزیه و تحلیل داده ها از طریق معادلات ساختاری و بوسیله نرم افزار 

تصویر ذهنی ، یعنی در این منطقه، که در منطقه شهری بندرعباس تصویر ذهنی فروشگاه بر رضایت مشتریان اثر معنی داری دارد

استراتژی هایی که فروشگاه انتخاب می ، جو فروشگاه، موقعیت فروشگاه، مناسب از یک فروشگاه مانند قیمت مناسب محصول

مشارکت در فعالیت های اجتماعی و خیریه بر رضایتمندی مشتریان تاثیر زیادی دارد. از طرفی تصویر فروشگاه در مناطق ، مایدن

تصویر ذهنی فروشگاه بر رضایت مشتریان تاثیری ندارد و ، یعنی در این مناطق، اثر معنی داری بر رضایت مشتریان نداشت، روستایی

خاصی ندارند که کالای مورد نظر خود را از چه فروشگاهی خریداری نمایند. همچنین تاثیر کیفیت  مشتریان در این مورد حساسیت

خدمات بر رضایت مشتری در هر دو منطقه شهری و روستایی معنی دار است. در نهایت ادعای تاثیر رضایتمندی مشتری بر بازاریابی 

 هری و روستایی پذیرفته شد. توصیه ای نیز در مورد هر دو گروه از مشتریان در مناطق ش

 ویژگی منطقه ای، بازاریابی توصیه ای، تصویر ذهنی فروشگاه، واژگان کلیدی: کیفیت خدمت
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 مقدمه

مردمویژگیبهتوجهباایمنطقههردرتواندمیفروشگاهیکبهنسبتمشتریانرضایتچگونهوچرااینکهدرک

امروزهشرکتهادرککردهاندبسیارمهمبرایمدیرانشرکتهامیباشد.یکیازمسائل،آنمنطقهتوسعهپیداکند

کهارتباطاتشانبامشتریاندرخصوصمحصول ،بامشتریارتباطتاثیرتحتایفزایندهطوربهخدماتوبرند

ش مشکل دچار آنها بازاریابی فعالیت است ممکن مشتریان میان ارتباط بوسیله اغلب و دارد قرار  ودمشتری

(Blazevic et al,2013.)استخدمت یا یکمحصول مورد در چهره به اییکتبادلچهره  بازاریابیتوصیه

(Godes et al,2005منحصروبالاتواناییکهشودمیدرکتوصیهازاعتمادقابلوارزشمندمنبعیکعنوانبهکه)

داردگانکنندهمصرفگیریتصمیمبرنفوذبرای اکثرمصرفکنندگاناطلاعاتیاButtle 1998)بهفردیرا .)

شدهگرفتهاطلاعاتبهآنها.گیرندمیهایشانخانوادهیادوستانازمحصولخریدبهتصمیمازقبلراهاییمشاوره

(نمایندمیتکیهبودناطمینانقابلدلیلبهخوددوستانیاخانوادهازLopez. 2006; Rujinan. 2006.)بنابرایناگر

بهاحتمالزیاد،مصرفکنندگاناطلاعاتمثبتیراازطریقبازاریابیتوصیهایدرخصوصشرکتملاحظهنمایند

 ( دهند می شرکتنشان به را اولیه اعتماد از بالایی منابعSan-Marti et.al,2015سطح به مصرفکنندگان .)

(وهمچنینمستقلازEdgett & Parkinson. 1993)استاطلاعاتیبازاریابیتوصیهایبهدلیلاینکهکمترمغرضانه

انجاممیگیرد تبلیغاتیشرکتها برنامه ،اساسبر را اینمصرفکنندگاناطلاعاتخود بیشتریدارند. اعتماد

( نمایند منتقلمی دیگران محصولاتمختلفبه بازاریابیAkroush et al,2011رضایتاز همیندلیلهم به .)

ای بازاریابیاست)توصیه در قانعکننده ابزارهایقدرتمندو Keller,2007; Sweeney,2012یکیاز .)طرفیاز

ارزیابیهافروشگاهدیگربرابردرکهاستفروشگاهیکخاصوبرجستههایویژگیازایتابعفروشگاهتصویر

(شودمیدادهوزنوBloemer and de Ruyter,1998ترکیفروشگاهتصویر.)ناملموسوملموسابعادازبی،معانی

(استشدهدادهآنهابهبلندمدتدرمشتریانتوسطکهباشدمیفروشگاهبهنسبتهانگرشبینروابطوBurt & 

Encinas,2003.)نفسبهاعتمادبازیابیجهتمشتریانبهتواندمیخدماتدهندگانارائهومشتریانبینارتباط،

روانینیازهایرفع(نمایدکمکخدماتارزیابیافزایشوآنهاEroglu,2003خوبخدمتکیفیتحالهربه.)

دهدافزایش را کیفیتAnderson et.al,1994;Carrillat et.al,2009)میتواندرضایتمندیمشتریانازفروشگاه .)

(رودمیشماربهکنندگانمصرفگیریتصمیمدرمهمفاکتورهایازخدمتBrady et.al,2002.)اینبرعلاوه،

هایشکلبهخودخریدفرایندانجامبرایایمنطقههرهردرکنندگانمصرفکهشودتوجهنیزمسالهاینبهباید

رفتاردرمتفاوتیهایاولویتروستاییمناطقنسبتبهشهریمناطقدرافرادعبارتیبهکنندمیعملمتفاوتی

آنهانمایانمیگردد.مناطقشهریبهدلیلوجودشلوغیومشکلاتترددوخریدخوددارندکهدرتصمیمخرید

گذارتاثیرمناطقآنمردمزندگینوعبراینهاکهداردهاییتفاوتروستاییمناطقنسبتبهخاصزندگیسبک

مناطقشهریباویژگیهاییهمچونجمعیتبالا تحتتاثیرقرارمیدهد. وتراکمبودهوتصمیمگیریآنهارا

مناطقایندرساکنمردمواستآوردهفراهمآنساکنانبرایرازیادیامکاناتکهشوندمیشناختهانسانیبالای

باافرادبیشترواستجمعیتکمترتراکمداراینسبتبهروستاییمناطقحالیکهدردارندیکدیگرازکمیشناخت

یکدیگرآشنامیباشند.



 763 ... نقش ویژگی های منطقه ای در مناطق شهری و

کنونمطالعاتمت رابطهاینتا استکهدراغلبآنها وکیفیتخدمتانجامشده عددیبررویتصویرفروشگاه

(استشدهسنجیدهمشتریانوفاداریورضایتباهامولفه Liu . etal , 2014نقشزمینهدرچندانیتحقیقاما)

برعلاوه.استنگرفتهصورتایتوصیهبازاریابیدرخدمتکیفیتوفروشگاهتصویرطوربهتحقیقایندراین

در خاصبرروی دومنطقهشهریوروستاییرا ایتمرکزمینمایدکهبهطورویژه نقشویژگیهایمنطقه

وشهری مناطق در گیریمصرفکننده تصمیم جاییکه آن از دهد. می قرار تاکید بندرعباسمورد شهرستان

یکدی دلیلوجودسبکزندگیمتفاوتبا تفاوتهاییداردروستاییبه گر ،از برداشتآنها نظرمیرسدکه به

تعریفبرایپژوهشایندراینبرعلاوه.باشدمتفاوتتواندمینیزفروشگاهازآنهاذهنیتصویروخدمتکیفیت

ازسهمشخصهتصویربازاریابی تصویرذهنیفروشگاه ،و تصویراجتماعی)برحسبمناطقشهریوروستایی(

ستراتژیکاستفادهشدهکهدرتحقیقاتکمیبراینویژگیهابرایبیانتصویرذهنیفروشگاهتمرکزشدهتصویرا

از استودربیشترتحقیقاتمحققانازویژگیهایفیزیکیبرایبیانتصویرذهنیفروشگاهاستفادهنمودهاند.

وکیفیتخدمتارائهش مدیریتیدرکمثبتازتصویرفروشگاه بهمشتریممکناستمنجربهتاثیردیدگاه ده

شود بازاریابی عملیات بر مثبت ،برای را ای افزوده ارزش مناسب کیفیتخدمت و فروشگاه تصویر بنابراین

موقعیت در عنوانیکعاملکلیدیتعیینکننده به فروشگاه ذهنیمثبتاز تصویر فروشندگانفراهممیآورد.

هدفاز،برایناساس(.Saraswat .et al,2010اریفروشگاهشناختهمیشود)اقتصادیانتخابفروشگاهووفاد

وشهریایمنطقههایویژگینقشکهاستایتوصیهبازاریابیادبیاتدرشکافاینبهپرداختنمطالعهاین

کهگرددمشخصایتوصیهبازاریابیدرتاثیرگذاریبرایخدمتکیفیتوفروشگاهتصویردرروستاییبهتوجهبا

.استنگرفتهانجامخصوصایندرایمطالعههیچکنونتاگفتتوانمیموضوعاین

 مبانی نظری و پیشینه 

 ویژگی های منطقه ای شهری و روستایی بندرعباس

مداربینهرمزگان61استانو69درجهمداروجنوبدر60دقیقهو16درجهبینهمچنینوشمالدردقیقه

دقیقهدرشرقواقعشدهاست.شهرستان51درجهو13دقیقدرغربونصفالنهار44درجهو16رنصفالنها

بندرعباس مرکزیتشهر بندرعباسبه می، هرمزگان استان مساحتمرکز با که مربع58563باشد کیلومتر ،در

11محدودهو51درجهتا11دقیقهو10درجهوشرقیطول61دقیقهو13درجهدتا62قیقو12درجهدقیق

بهمرزیبامرطوبوگرمهوایوآبدارایاقلیمیوضعیتنظرازشهرستاناین.استشدهواقعشمالیعرض

168طولکیلومتر،شهرستانباشمالازحاجیآباد،شهرستاباشرقازشهرستانباغربازومینابورودانهای

فارس استان شهرستانلارستان و میخمیر محدود هرمز تنگه به جنوبنیز از مشترکدارد. بینمرز از و شود

ساحلیشهرستان های ، طول به را هرمزگان استان بزرگ ساحل 505(سومین در562کیلومتر بدون کیلومتر

شهرستاناینسرزمینیدریایحریم دراختیاردارد. کیلومترمربع359نظرگرفتنتضاریسوفرورفتگیخورها(

(ازنظروسعتسرزمین6و5ت.)شکلاس پهناورترینشهرستان،شهرستانبندرعباسپسازشهرستانجاسک،

می بشمار وسعتاستان نظر از اینشهرستان بخشمرکزی آید؛ ،مساحت مربع4515با کیلومتر ،بخشسومین
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بندرعباسواقعدربخشمرکزیشهرستان شهر مرکزیبزرگاستانهرمزگاناست. کیلومتر4/581مساحتبا،

یازدهدهستان،پنجنقطهشهری،آید.اینشهرستاندارایچهاربخشترینشهراستانهرمزگانبشمارمیمربعبزرگ

 931و شهریشهرستانآبادیآنغیرمسکونیمی561آبادیاستکه پنجنقطه از باشد. ،وبندرعباس دوشهر

قاضیتختوقلعه،هایفینقاضیبهترتیبدربخشتختوقلعه،تازیاندربخشمرکزیومناطقشهریفین

(.،5931اند)آمایشسرزمینواقعشده

 
 ( موقعیت جغرافیایی استان هرمزگان در سطوح مختلف جغرافیایی 1شکل 

(،5931)منبع:آمایشسرزمین


 ( موقعیت جغرافیایی شهرستان بندرعباس2شکل 

 (،5931)منبع:آمایشسرزمین 



 717 ... نقش ویژگی های منطقه ای در مناطق شهری و

وسعت بندرعباسبا استو4515بخشمرکزی داده تشکیل را شهرستان بیشترینمساحتاین مربع کیلومتر

هایبعدقرارکیلومترمربعدررده210و9148،5108هایقاضیبهترتیببامساحتتختوقلعه،هایفینبخش

تازیانوگچیندربخشمرکزیو،سرخون،نایسی،پنجدهستانسیاهو،دارند.ازیازدهدهستانشهرستانبندرعباس

بخش سایر در شدهمابقی واقع ها شماره )شکل مساحت9اند با فین دهستان .)6129دهستان و مربع کیلومتر

مساحت ترتیببزرگترینوکوچکتریندهستان640سرخونبا مربعبه هایشهرستانبندرعباسبشمارکیلومتر

تریندهستاندربخشکیلومترمربعبزرگ5443رکزیتمحلهنوایسینوبامساحتآیند.دهستانایسینبهممی

جمعیت بندرعباسبا شهرستان است. 108911مرکزیشهرستان که مناطق149650نفر کلجمعیتدر از نفر

(04/23شهری(روستاییمناطقدرمابقیو)جمعیتکلاز51/68درصد.دارندسکونت)جمعیتکلازدرصد

شمارهجدولشرحبهروستاییوشهریمناطقدرسنیهایگروه5سهم.نرخاسترشدیروستاهاواقعدرشعاع

18یلومتریکازشهربندرعباسنشانیمدهدکهییروستاهاکهدرفاصلهیکمترازبندرعباسقرارگرفتهاندبه

،بندرعباسشهرریتأثآهنگکاهشازمتأثروهستندبرخورداریبالاتررشدنرخازاقتصادیینسبیهاتیمزلیدل

ازلومتریک98فاصلهدرواقعیروستاهاکهدهدیممشاهداتنشان.شودیمکاستهزینروستاهارشدنرخمتعاقباً

18تا98فاصلهدرکهییروستاهاکهیطوربههستندبرخورداردرصد9.3رشدنرخمتوسطازبندرعباسشهر

آمایشسرزمینهستندیدرصد6.65رشدنرخیدارانیانگیمطوربهگرفتهقراربندرعباسشهرازیلومتریک (،

5931.)
 (1931، کشور وزارت یکشور ماتیتقس دفتر( سهم گروه هاس سنی مناطق شهری و روستایی بندرعباس )منبع: 1جدول 

کلجمعیتروستاییشهریسن

8-5451558348265535098

51-1492286403964411940

11بالابه51801258966500

149650592540108911کلجمعیت

هایپژوهشیافتهمنبع:



شهرستانمختلفروستاهایو مسلمانشیعهوسنیهستندکهدربخشها جمعیتشهرستانبندرعباسعمدتاً

هایمحلیبندریاست.علاوهبراینگروهاند.زباناکثریتقریببهاتفاقمردمشهرستانفارسیبالهجهپراکنده

ترک از اقلیتی ،در اشتغال منظور به که دارند بندرعباسوجود صورتسکونتموقتدر به نیز که کرد و لر

دهندهاند.بررسیاقواموطوایفساکندربندرعباسنشانهایمختلفبهشهرستانبندرعباسمهاجرتکردهبخش

آدابورسوموباورهاازتجانس،پیشینهتاریخی،دین،فرهنگینزدآنانمانندزبانهایآناستکهکلیهشاخص

آن فرهنگی تنوع لذا است. برخوردار نشانلازم که مشاهدهگونه شهرستان در باشد فرهنگی بین تفاوت دهنده

بازرگاننمی تجارتو مبتنیبر روستاهایساحلیبیشتر بندرعباسو شهر حوزه اقتصاد سایرشود. در و یبوده

(.،5931مناطقشهرستانبندرعباساقتصادکشاورزیودامداریسنتیرایجاست)آمایشسرزمین
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 ( تقسیمات سیاسی شهرستان بندرعباس 9شکل 

(،5931)منبع:آمایشسرزمین

 تصویر فروشگاه 

توسطمارتینیو فروشگاه تصویر مورد در شده تعاریفارائه اولین از است5(5310یکی شده ارائه ) ،تصویر او

مرتبطفروشگاهعملکردکیفیتبازیادیحدودتاکهنمودتعریفخریدارانذهندرعاملیعنوانبه فروشگاهرا

(شودمیتعریفروانیهایویژگیتوسطکهاستM baye,2012گستردهمفهومیکدرفروشگاهذهنیتصویر.)

نددرذهنمشتریتعریفمیشودکهبامشخصههایفروشگاهدرارتباطاستبهعنوانمجموعهایمرتبطبابر

(Huve,2002.)زمینهدرمختلففروشگاه تحقیقاتتصویربرایمختلفیابعادازقبلیاندیشمندانکهدهدمینشان

( مارتینو مثال عنوان به اند نموده استفاده فروشگاه ویژگی تصویر5301بیان توضیح برای خود مطالعات در )

 Robertفروشاشارهمیکند(پرسنلوتبلیغات،رنگوعلامت،معماریوفروشگاهبهچهارجزءکلیدیطرح

et.al,2014 (برایتصویرفروشگاههشتعنصرمتفاوتازآمیختهبازاریابیشاملموقعیت5334)6قوش(. ،کالا،

فروشگاه جو مشتری، خدماتبه قیمت، تبلیغات، ،( برد نام هایتشویقیفروشرا برنامه و  فروششخصی

Bloemer,2002.)اکثردرتحقیقاتانجامشدهدرخصوصتصویرازفروشگاهویژگیهایملموسوفیزیکیمانند

عنوانمشتریانبهبهشدهارائهخدماتوفروشگاهفیزیکیامکاناتوقیمت،ارائهشدهمحصولاتتنوعوکیفیت

(Smeijn et al. 2004; Paul et al.2011; M bay,2012; Robert etal,2014است)شدهاستفادهفروشگاهتصویرابعاد

با اینتحقیقمفاهیمتصویر در زاریابیاما ،تصویرهای عنوانمشخصه استراتژیکبه تصویر اجتماعیو تصویر
                                                                                                                                                               
1
 .Martineau 

2
.Ghosh 
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همهامشخصهاینکهشکلیبهاستمتفاوتشدذکرکهتحقیقاتیبهنسبتکهاستشدهگرفتهنظردرفروشگاه

جنبهملموسوهمجنبهناملموسوغیرفیزیکیتصویرفروشگاهرادربرمیگیرد.

کنندگانمصرفشرکتادراکاتپیشنهادهایو ازاولینارائهها ،باشدمیفروشگاهبازاریابیتصویر ایجادکننده

(Barich and Srinivasan,1993محصولاتتنوعوکیفیتشرکتبازاریابیتصویر.)،راحتی،قیمت،فیزیکیمحیط

(کندمیمنعکسرافروشگاهآنخدماتکیفیتوفروشگاهJose and Pilar,2011تصویر.)گرفتهنشاتاجتماعی

سهامدارانبوسیلهکهباشدمیفروشگاهمثبتاجتماعیفعالیتدهندهنشانکهاستفروشگاهاجتماعیمسئولیتاز

(گیردمیقرارتقاضاموردجامعهدرBrown and Dacin,1997تعهدعنوانبهگستردهطوربهاجتماعیتصویر.)

اجتم رفاه بهبود و حمایت برای )مدیریتی شود می تعریف است سازمان علاقه مورد که  Davis andاعی

Blomstrom,1975بهبلکهاجتماعیرفتاربهتنهانهوداردسازمانیککهاستروشیدرکاستراتژیکتصویرو)

(باشدمیوابستهاستراتژیکرفتارJose and Pilar,2011هاجنبهباشرکتهاییعنوانبهتوانندمیهافروشگاه.)یی

(شوندشناختهاستراتژیکرویکردمانندJose and Pilar,2011.) 

 کیفیت خدمت

(کیفیتخدمترابهعنوانتفاوتبینانتظاراتمشتریازخدماتوادراکاواز5300وهمکاران)5پاراسورمان

(نمایندمیتعریفدریافتیواقعیخدماتSu et.al,2016مشترینیازباانطباقخدمتکیفیت.)میخدمتارائهدر

( Chakrabarty et.al,2007باشد سرکوال(. مدل که شده ارائه مختلفی ابعاد خدمت کیفیت 6برای
 توسط که

،تضمین،پاسخگویی،اطمینانپاراسورمونگسترشدادهشدهیکیازاینمدلهامیباشدکهشاملپنجبعدقابلیت

اینپژوهشکیفیتخدمتداراییکمیباشدکهموردپذیرشاکثبودن ملموسوهمدلی در رمحققاناست.

(.Brady and Cronin,2001کیفیتمحیطخدمتوکیفیتنتایجاست)،ساختارمتشکلازسهبعدکیفیتتعامل

کیفیتمحیطخدمتبه،کیفیتتعاملبهارزیابیمصرفکنندگانازکیفیتدرزمانرویاروییباکارکناناشارهدارد

داردوکیفیتنتایجبهارزیابیمصرفکنندگاندرقضاوتمصرف اشاره کنندگاندرموردمحیطکلیفروشگاه

(دارداشارهفروشگاهخریدازآمدهبدستتجربهPaul et.al,2011.)

 رضایتمندی مشتریان

می داده توضیح بدستآورده او که آنچه و انتظاراتمشتریان بین مقایسه عنوان به مشتری شودرضایتمندی

(Schiffman and Kanuk,2010یکاحساساترضایتواقعدر.استمتنوعیتعاریفدارایمشتریرضایتمندی.)

بامحصول بینعملکرددرکشده زمانمقایسه تجربهمصرفیکمحصولدر ناامیدیناشیاز لذتیا از فرد

(استمحصولازاوانتظاراتLovelock and Wirtz,2007کمصرفگرایش نندگانبهیکمحصول(. ،وابستگی

( شود می سوددهی بهبود به منجر رابطه این که دارد فروشنده و خریدار بین پویا روابط در  Ashleyمثبتی

et.al,2010رضایت مجدد خرید به مربوط است ممکن (. بیشتر محصولات خرید،  بیشتر وتمایل مثبت ای کلمه،

 نسبت کارآمد و مؤثر طور رابه مشتریان رضایت اگر وکاری کسب هر،باشد خاص برند برای بیشتر پرداخت جهت

                                                                                                                                                               
1 . Parasuraman 

2 . SERVQUAL 
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دهد می دست از را گذاران سرمایه و بازارمشتریان از سهمی زیاد احتمال به،نسازد برآورده خود موجود رقبای به

(.،5936)نظریوادیبحاجباقری

 بازاریابی توصیه ای )ارتباطات دهان به دهان(

توصیهایبازاریابی(باشدکنندگانمصرفبینکلامیارتباطاتبهمتکیکهاستبازاریابیازشکلیهرKim et al, 

2008قابلتاثیرایتوصیهبازاریابیکهشدهدادهنشان ایننوعبازاریابیهزینهبسیارکمیبرایفروشگاهدارد. .)

( کنندگان انتخابمصرف در Katz and Lazarfeld,1955)توجهی خریدرفتار، های ،از برداشتآنها نگرشو

(داردمحصولBone ,1995یکعنوانبهایتوصیهبازاریابیکهدهدمینشانهاتحلیلومطالعاتازبسیاری.)

(است گذار تاثیر مصرفکننده تصمیم انتخابو بر کم یا زیاد درجه با .Antoni and Fabiana ,2013)عامل

رسانهیکایتوصیهبازاریابی(داردتاثیرخدماتومحصولاتبازاریابیبرکهاستضروریRosen,2000باکه)

موفقیتوتسهیل بدمیتواندتفاوتهایبیشتررا بهتصویرکشیدنیکمحصولیاخدمتبهعنوانخوبیا

( کند تعیین را El ouardilighi et.al,2016تجاری موثر یکابزار عنوان به ای توصیه بازاریابی .)مصرف برای

میباشد،کنندگانجهتبدستآوردناطلاعاتوتحقیقبرایمحصولاتکهآنهاعلاقهمندبهخریدشانهستند

(Baber et.al,2016(دانستکنندگانمصرفمیاندردانشتبادلنوعیکراآنتوانمیکه)Yoo et.al,2013که)

(.Chang and Wu,2014زاریابیارجحتراست)انگیزهوتواناییازسایرشیوههایبا،بوسیلهفرصت

 توسعه فرضیات

فروشانیخردهازمشتریانکلیطورفروشگاهی(به(خدماتدهندهارایهآنکارکنانکهخوبند،هستندراضیبسیار،

(کنندمیحسفروشگاهدر رفتاردوستانهومودبانهوصداقترفتاریکارکنانرا آنها Wu & Tian,2009.)زیرا

تصویروآوردمیدستبهفروشگاهازکهایتجربهازمشتریکلیارزیابیعنوانبهفروشگاهازمشتریرضایت

درمشتریبرموثرهایمحرکهمهازمشتریکلیارزیابیازناشیرضایتوشودمیتعریففروشگاهازاوذهنی

( شاملمیشود را اینزمینهTheodoridis and Chatzipanagiotou,2009فروشگاه اینمطالعاتدر بر علاوه .)

نشانمیدهدکهتصویرفروشگاهبرانتخابخردهفروشی وفاداریومزیترقابتیتاثیرگذاراست،رضایتمندی،

(Hartman nad Spiro,2005;Steenkamp and Wedel,1991:کهاستشدهفرضمطالباینبهتوجهبا.)

ضایتمندیمشتریانتاثیرگذاراست.فرضاول:تصویرفروشگاهبرر

میزانخوبخدمتکیفیت است. گیریمصرفکننده تصمیم در موثر عوامل مهمترین از کیفیتخدمتیکی

( افزایشمیدهد را فروشگاه از هنگامیکهAnderson et.al,1994;Carrillat et.al,2009رضایتمندیمشتریان .)

میکنندمشتریاندرموردیکخدمتدرکخوبیپید ا ،(یابدمیافزایشآنهادررضایتمندیبهتمایلAngela 

et.al,2012احتمالهمچنینوشودمیکنندگانمصرفدرخریدقصدومثبترفتارینیاتبهمنجربهترخدمات.)

(دهدمیافزایشرافروشگاهدرمشتریحضورCarrillat et.al,2009کنندمیبیانتجربیتحقیقاتهمچنین.)که

(استبودهمشتریرضایتمقدمهعنوانبهخدمتکیفیتNaik et.al,2010;Spreng and Mackoy,1996علاوه.)
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(استمشتریانرضایتدرکلیدیعاملعنوانبهخدماتکیفیتکهدهدمینشانگذشتهتحقیقاتاینبرOrel 

and Kara,2014:کهاستشدهفرضمطالباینبهتوجهبا.)

:دوماست.فرضموثرمشتریانرضایتمندیبرخدماتکیفیت

ازرضایتمندیمواردازبسیاریدر.شودایتوصیهبازاریابیبهمنجرتواندمیکهاستفاکتورهاییازرضایتمندی

(شودمیمعنیایتوصیهبازاریابیبهفروشندهیکReynolds and Beatty,1999مشتریرضایتمدتبلنددر.)

بازاریابیجدیدوناشناختهرسانهیکمشتریتوسطفروشوخریددرکههنگامی.دهدمیافزایشراایتوصیه

تجاربتجاریاولیهممکناستبرایموفقیتیاشکست،اگرروابطحفظشود،رضایتعنصرکلیدیاست،باشد

اهمیتمتغیررض مطالعاتمتعدد همچنیندر شود. گرفته نظر مهمدر آینده عنوانیکعاملشرکتدر ایتبه

(استشدهدادهنشانایتوصیهبازاریابیدرکلیدیKuo et.al,2009;Akroush et.al,2011شدهفرضبنابراین .)

استکه:

فرضسوم:رضایتمندیمشتریانبربازاریابیتوصیهایموثراست.

بررسی بررویدیدگاهبا هایتئوریکهایصورتگرفته تصویرچهارچوبمفهومیذیل، جهتشناساییرابطه

شمارهنمودار(گردیدپیشنهادایتوصیهبازاریابیباخدمتکیفیتو5فروشگاه.)

 
 در ایجاد بازاریابی توصیه ای ( الگوی پیشنهادی تصویرفروشگاه و کیفیت خدمت1نمودار

نگارندگانمنبع:

 روش شناسی

وهمبستگیتحقیقیککهتحقیقاینماهیتبهتوجهباشدبامیکیفیهادادهنظراز،هافرضیهآزمونبرایما،از

بندرعباس روستاییشهرستان مناطقشهریو در مشتریانگوشیتلفنهمراه از گیریاحتمالیساده یکنمونه

وشهریمنطقهعنوانبهرابندرعباسشهررویالمجتمعدرموبایلبازارمشتریانکهشکلاینبه.کردیماستفاده

قلعهقاضیوتازیانکهازمناطقروستایی،تریانگوشیتلفنهمراهرادرمجتمعهایتجاریروستاهایگچینمش

جامعهبهتوجهبامبنااینبر.شدندانتخابروستاییمناطقمشتریانعنوانبهراروندمیشماربهبندرعباسشهر
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مناطق هریکاز روستاییاز عنو904آماریشهریو به نفر انتخابشدند. مطالعه در بااننمونه حجمنمونه

تعیینگرید. ازفرمولکوکرانوبراساسجدولمورگانبرایجامعهنامحدود هایاستفاده ابزارگردآوریداده

پرسشنامهایترکیبیاستکهتمامیمولفههاوگویههایآنازمنابععلمیقویاستخراجگردید.سازه،تحقیق

سشنامهکهازمبانینظریاستخراجگردیدهاستنیزازپژوهشهایعلمیمرتبطباموضوعبویژهیافتههایاصلیپر

هایجدید است، شده گرفته نظر در فروشگاه، تصویر شامل: ها اینسازه کیفیتخدمت، ،ومشتریرضایت

ای نیزشکلمیدبازاریابیتوصیه را ها فرضیه چارچوبهایاصلیاهدافو گیریهداستکه برایاندازه .

بعد سه از فروشگاه تصویر با بازاریابی تحقیقچودو1تصویر از شده برگرفته 5(5330)ریهآیتم ،تصویر بعد

از4اجتماعیگارسیاپژوهشازشدهبرگرفته6آیتم(همکاران6881وازاستراتژیکتصویربعدبرایو)4سوال

استفادهشد9(5331مربوطبهتحقیقآکر )از برایاندازهگیریسازهکیفیتخدمتازششسوالبرگرفتهشده .

و1بننت،(6889وهمکاران)1برایسازهرضایتمندیمشتریانازتحقیقمونتیا4(6885)،پژوهشبرادیوکرونین

(گوده6881همکارانوهریسونو)2(6884گیریاندازهابزارهمچنین.شداستفاده)ایندرایتوصیهبازاریابی

(گودهوهریسپژوهشازمختلف6884تحقیقهایگویهانتخابازپس.استشدهاستفاده)،اختیاردرابزاراین

گویههاینهاییانتخابگردید.لازمبهتوضیح،خبرگانواساتیدبازاریابیقرارگرفتوبااستفادهازدیدگاهآنان

ازیمجدداینابزارازآزمونهایمختلفاثباترواییوپایاییاستفادهگردیدکهدربخشاستکهبرایاستانداردس

.شودمیدادهشرحهایافتهنتایج

بندرعباسشهریمناطقدرکهدهدمینشانپژوهشهای14یافتهومردمشتریان41درصدمیزنآنهادرصد

روستاییمناطقدرحالیکهدر12باشندمشازدرصدهمچنین.باشندمیزنمابقیومردهمراهتلفنگوشیتریان

بینمشتریانبیشتربندرعباسشهریمناطقدرکهدهدمینشانتوصیفیتحلیلوتجزیه98نتایج-91سنسال

(90دارندبینسنبهمربوطآمارهبیشترینبندرعباسروستاییمناطقدرحالیکهدر)48درصد41تاکه46است

درصد45مشتریانراشاملمیشود.علاوهبراینمتغیردرآمددرمناطقشهریبندرعباسنشانمیدهدکهدرصد

بیندرآمدی1مردم58تادرروستاییمناطقدروباشندمیمشتریانتعدادبیشترینکهدارندسالدرتومانمیلیون

93حدودبیندرآمدمردم9درصد1تانشراسالدردهند.میلیونمیان

 تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیه ها: -1

انجامازقبللذا.استشدهاستفادهساختاریمعادلاتروشازهافرضیهآزمونوهادادهتحلیلوتجزیهمنظوربه

محاسبهودر،همبستگیبینمتغیرهایتحقیقدردومنطقهشهریوروستاییشهرستانبندرعباس،آزمونفرضیهها
                                                                                                                                                               
1
 .Chowdhury 

2
 .Garcia 

3
 .Aaker 

4
 .Brady and Cronin 

5
.Montoya  

6
 .Bennett 

7
 .Harris and Goode 
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شماره5جدولمناطقوماتریسراستسمتدرروستاییمناطقبهمربوطهمبستگیجدولایندر.استآمده

.استشدهدادهنشانماتریسچپسمتدرشهری 

 

 

 ( ماتریس همبستگی مربوط به متغیرهای تحقیق2جدول 

هایپژوهشیافتهمنبع:



شودتمامیمتغیرهایتحقیقدرهریکازمناطقشهریوروستاییدارایهمانگونهکهدرجدولفوقمشاهدهمی

ازکوچکترمتغیرهاهمهبینداریمعنیسطحمقادیرزیرا.هستندقوی1همبستگیازبیشترضرایبو8.2درصد

(استP-Value<0.05, r>0.70م در بازاریابیوتصویرذهنیفروشگاه اینبینهمبستگیبینتصویر در .)ناطق

بابرابر8.329شهری.استتحقیقمتغیرهایبینهمبستگیضریببالاترینکهاست

 آزمونهای مربوط به معادلات ساختاری

روشبهساختاریمعادلاتسازیمدلPLSاندازهمدلآزمونمرحلهدومیشاملساختاریمدلآزمونوگیری-

باشد.برایبررسیپایایی)همسانیدرونی(ورواییتشخیصیمیگیریشاملبررسیپایاییباشد.آزمونمدلاندازه

هاومتغیرهایمشاهدهپایاییهریکازگویه وهمسانیدرونیمدلملاکهایمختلفیوجودداردکهعبارتنداز

مناطققروستاییبندرعباس 

تصویر

 بازاریابی

تصویر

 اجتماعی

تصویر

 استراتژیک

تصویر

 فروشگاه

کیفیت

 تعامل

کیفیت

 محیط
 کیفیتنتایج

کیفیت

 خدمت
 رضایت

بازاریابی

توصیهای
 

س
عبا
در
بن
ی
هر
ش
طق

منا
 

 تصویربازاریابی
r  .836** .782** .949** .848** .737** .873** .880** .841** .828** 

Sig.  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 تصویراجتماعی
r .898**  .711** .912** .809** .831** .827** .885** .753** .772** 

Sig. .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

تصویر

 استراتژیک

r .899** .834**  .907** .836** .771** .744** .842** .863** .843** 

Sig. .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 تصویرفروشگاه
r .973** .943** .958**  .902** .842** .882** .941** .891** .885** 

Sig. .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 کیفیتتعامل
r .701** .631** .625** .680**  .812** .801** .935** .820** .823** 

Sig. .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

 کیفیتمحیط
r .705** .795** .825** .810** .507**  .779** .931** .786** .865** 

Sig. .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

 کیفیتنتایج
r .785** .644** .748** .761** .506** .485**  .924** .813** .848** 

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

 کیفیتخدمت
r .898** .849** .911** .927** .763** .825** .848**  .867** .910** 

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

 رضایت
r .822** .793** .833** .853** .699** .698** .839** .921**  .885** 

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

توصیهبازاریابی

ای
 

r .739** .715** .882** .820** .594** .826** .817** .936** .831**  

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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شده مرکبهریکازسازه، (اعتبار ومیانگینواریانساستخراجشده برایسنجشپایاییهریکازAVE.)ها

متغیرهاویهگ و ها معنی، خود مربوطبه سازه بر گویه بارهایعاملیهر باشداگر دار کهمی، نمود استدلال توان

مقادیرقابلقبولمیباشد.نتایجمربوط،باشد8.1هاازاعتبارکافیبرخوردارهستند.چنانچهبارعاملیبیشازگویه

شمارهجدولدرهاگویهازیکهرپایایی6به.استشدهدادهنشان
 ( بارعاملی گویه های مربوط به متغیرها 9جدول 

سئوالمتغیر
مناطقروستاییمناطقشهری

نتیجهبارعاملینتیجهبارعاملی

تصویربازاریابی

تایید05/8تایید31/8 مناسببودنفروشگاهبرایخرید

تایید04/8رد66/8-ارائهطیفوسیعیازمحصولات

تایید20/8تایید21/8ارائهمحصولاتباکیفیتدرفروشگاه

تایید01/8تایید01/8ارائهخدماتکهدلخواه

تایید04/8تایید11/8ارائهقیمتخوب

تصویراجتماعی

تایید05/8تایید00/8نگرانیفروشگاهبرایمحیطزیست

تایید01/8تایید01/8تعهدفروشگاهبهجامعه

تایید03/8تایید29/8رفتارصادقانهواخلاقیفروشگاه

تایید01/8تایید21/8ارتباطفروشگاهباسلامتورفاهمصرفکننده

تصویراستراتژیک

تایید02/8تایید26/8تجربهزیادفروشگاه

تایید35/8تایید32/8سازگاریفروشگاهبافرهنگورسومایران

بودندارفروشگاهآینده03/8تایید03/8تایید

تایید23/8رد69/8تلاشبرایارائهخدماتجدید

کیفیتتعاملات
تایید00/8رد41/8تعاملخوبباکارکنانفروشگاه

تایید35/8تایید04/8بالابودنکیفیتتعاملباکارکنانفروشگاه

کیفیتمحیطخدمت
تایید01/8تایید24/8بهترینمحیطفیزیکیدرصنعتمربوطه

تایید03/8تایید38/8عالیبودنروندمحیطفیزیکیفروشگاه

کیفیتنتایج
تایید36/8تایید39/8کسبتجربهعالیدربازدیدازفروشگاه

تایید39/8تایید35/8احساسخوبازخدماتدریافتی

رضایتمشتری

تایید01/8رد44/8تصمیمدرستدراستفادهازفروشگاه

تایید00/8تایید38/8برآوردهشدنانتظاراتتوسطفروشگاه

تایید03/8تایید20/8رضایتبخشبودنتجربهخرید

تایید35/8تایید39/8خوشحالبودنازخرید

تایید02/8تایید03/8شادبودنازخرید

بازاریابیتوصیهای

تایید39/8تایید36/8توصیهخریدبهدیگران

تایید03/8تایید01/8بیانرضایتازخریدبرایدیگران

تایید34/8تایید36/8بیاننظراتمثبتدرموردفروشگاه

تایید31/8تایید31/8بیانجنبههایمثبتفروشگاهدرمقابلانتقاداتدیگران

هایپژوهشیافتهمنبع:

فوقجدولدرشدهارایهنتایجاستثنایبهدهدمی4نشان6گویه،59 ،5468ومناطقبهمربوطهایگویهاز

4لذااین،میباشند8.1بقیهگویههادرهردومنطقهشهریوروستاییموردنظردارایبارعاملیبیشاز،شهری

مراحلمعادلاتساختاریلحاظنمیشوند. سایر دومینملاکپایایی عاملدر ،بررسیازیک مرکبهر اعتبار

اعتبارمرکبکهبهپایاییترکیبینیزمشهوراستسازه میباشد. ها ،کرونباخآلفایبهنسبتپایاییتعیینجهت

آیدومقادیربیشترازگلداشتاینبهدستمی–تریمحسوبمیشود.ایناعتبارازطریقضریبدیلونمعیارمدرن

2/8مقبولقابلملاکاینپایایییبرایملاکسومینهمچنین.باشد،(شدهاستخراجواریانسمیانگینAVEمی)
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معیار.باشدAVEشاخصباسازههربینشدهگذاشتهاشتراکبهواریانسمیانگیندهندهنشاندر.استخودهای

،تگیبیشترباشددهدکههرچهاینهمبسهایخودرانشانمیواقعاینمعیارمیزانهمبستگییکسازهباشاخص

ازبیشترمقادیر.استبهترنیزمدل1/8برازشمیسازهمناسبپایاییدهندهنشانملاکاینبرایجدولدر.9باشد

معیاردوCRوAVEسازهبرای.استشدهدادهنشانتحقیقهای
 (AVEواریانس استخراج شده )های تحقیق بر اساس اعتبار مرکب و میانگین ( مقادیر پایایی سازه4جدول شماره 

نوعمنطقهمعیارسازه
اعتبارمرکب

گلداشتاین-ضریبدیلون
AVE 

رضایتمشتری
 39/8 20/8مناطقشهری

 34/822/8مناطقروستایی

کیفیتخدمات
 01/8 11/8مناطقشهری

39/825/8مناطقروستایی

ذهنیفروشگاه تصویر
 34/8 19/8مناطقشهری

روستاییمناطق31/816/8

بازاریابیتوصیهای
31/804/8مناطقشهری

31/821/8مناطقروستایی

هایپژوهشیافتهمنبع:

میباشد8.2متغیرتحقیقبیشاز4مقادیرمربوطبهآزموناعتبارهر،همانگونهکهدرجدولفوقمشاهدهمیشود

استفادهموردابزاربالایاعتبارازحاکیکه(شدهاستخراجواریانسمیانگینبهمربوطمقادیرهمچنین.استAVE)

ازبیشمتغیرهاهمهبرای8.1نیز.استهاشاخصباهاسازههمبستگیازحاکیکهدیگراستطرفیاز،منظوربه

زانرابطهیکشود.اینمعیارمیاستفادهمی"فورنلولارکر"ازمعیارمعرفیشدهتوسط،بررسیرواییمدلتحقیق

رواییواگرایقابلقبول دهد.می هایتحقیقرانشانهایآندرمقایسهرابطهآنسازهباسایرسازهسازهباشاخص

درمدل یکمدلحاکیازآناستکهیکسازه شاخص، سازهتعاملبیشتریبا با تا دارد هایدیگر.هایخود

جذرچنانچهAVEآهمبستگیازبیشترسازهسازهیکباسازهنباشددیگرهای،.استآزمونمطلوبیتازحاکی

جدولدرمطالعهموردمناطقتفکیکبهنیزآزموناینبهمربوط4نتایج.استشدهدادهنشان 
،باتوجهبهاینکهایناعدادازاعدادزیرینخودبیشترهستند،باشندمیAVEجذر،اعدادرویقطراصلیماتریس

.باشندمیمناسبیرواییدارایسازهچهارهرمطالعهموردمنطقهدستهدوهردر

توانبهاینسوالپاسخدادکهازطریقواریانستبیینشدهمتغیرهایتحقیقمی،درادامهتجزیهوتحلیلاطلاعات

بیینشدههریکازمتغیرهایشود.واریانستچنددرصدازتغییراتمتغیروابستهتوسطمتغیرهایمستقلتبیینمی

جدولدر1تحقیق.استشدهارائه
 "فورتل و لارکر"های تحقیق با معیار  ( بررسی روایی سازه1جدول شماره 

بازاریابیتوصیهایتصویرذهنیفروشگاهکیفیتخدماترضایتمشتری متغیر 

مناطقشهری

00/8 رضایتمشتری

00/824/8 کیفیتخدمات

20/826/823/8تصویرذهنیفروشگاه

02/819/829/835/8بازاریابیتوصیهای

مناطقروستایی

02/8 رضایتمشتری

02/804/8 کیفیتخدمات

23/814/820/8تصویرذهنیفروشگاه

20/815/810/802/8بازاریابیتوصیهای

هایپژوهشیافتهمنبع:
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 ( واریانس تبیین شده6جدول شماره       
واریانستبینشدهنوعمنطقهمتغیر

رضایتمشتری
08/8مناطقشهری

20/8 مناطقروستایی

ایبازاریابیتوصیه
20/8مناطقشهری

21/8 مناطقروستایی

هایپژوهشیافتهمنبع:

متغیردوبرایشدهتبیینورایانسبرمبنیفوقجدولدرشدهارایهنتایجدارایایتوصیهبازاریابیومشتریرضایت

ایندومتغیررابهعنوانمتغیرهایوابسته،ضرایببالاییهستند.لذامیتواننتیجهگرفتکهمتغیرهایمستقلپژوهش

بهخوبیتبیینکنند.

 مدل معادلات ساختاری:

دلاتساختاریبراساسمدلمفهومیمفروضاتلازمبعنوانپیشآزموندرمراحلقبلانجامشدوارائهمدلمعا

مشتریانگروهدوازیکهربرایساختاریمعادلاتمدلقالبدرتحقیقمفهومیمدللذا.نمودتوجیهراتحقیق

هایشکلدرنتایجوگرفتقرارآزمونموردتفکیکبهروستاییوشهری5مناطق6وشکل.شدداده5نشان

شکلوشهریمناطقبه6مربوطاصلیمسیرهایدرهاشکلاینازیکهردر.استروستاییمناطقبهمربوط،

آمارهپاییندرومسیرضرایببالادرtآمارهچنانچهحال.استشدهدادهنمایشtبیشمسیرهااینازیکهردر

5.31ازباشد،اطمینانسطحدروابستهبرمستقلمتغیرتاثیربودندارمعنیاز31حاکی%نیزمسیرضرایب.است

متغیرمستقلبهچهمیزانبرمتغیروابستهاثرگذاراست.،مشخصمیکند


 ( مربوط به مشتریان مناطق شهریt( مدل ساختاری )ضرایب مسیر و آماره 4شکل 

هایپژوهشیافتهمنبع:
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نیزبزرگترtوهمهآمارههای8.1همهضرایبمسیراصلیبزرگتراز،همانگونهکهدرشکلفوقمشاهدهمیشود

5.31از.دارندوابستهمتغیربرداریمعنیتاثیرمستقلمتغیرهایمدلایندرگرفتنتیجهتوانمیلذا.است

کهدرمشاهدهمیشود،همچنیندرشکلبعدکهمربوطبهمدلمعادلاتساختاریمشتریانمناطقروستاییاست

هایآمارهوبالاضرایبفرعیمسیرهایtفرعیهایفرضیهبهمربوطاصلیمسیرهایدرولی ،معنیداراست.

ازکمترمشتریرضایتبرفروشگاهذهنیتصویر8.1ضریبآمارهوtازکمترنیزمسیراینبه5.31مربوط.است


 به مشتریان مناطق روستایی( مربوط t( مدل ساختاری )ضرایب مسیر و آماره 1شکل 

هایپژوهشیافتهمنبع:

 نتایج آزمون فرضیه ها

قراربررسیموردروستاییوشهریمناطقدرجداگانهبطورفرضیههرکهاستفرضیهسهدارایحاضرپژوهش

شمارهجدولدرهافرضیهآزمونوفوقهایمدلنتایجخلاصه.است1گرفته.استشدهدادهنشان
 ( آزمون فرضیه های تحقیق7شماره جدول 

نتیجهآزمون tآمارهضریبسیربهازنوعمنطقهشمارهفرضیه

5
مناطقشهری

 رضایتمشتریتصویرذهنیفروشگاه
16/892/9تایید

رد85/863/8مناطقروستایی

6
مناطقشهری

 رضایتمشتریکیفیتخدمات
02/896/51تایید

تایید10/830/6مناطقروستایی

9
مناطقشهری

 ایبازاریابیتوصیه رضایتمشتری
00/833/48تایید

تایید02/850/91مناطقروستایی

هایپژوهشیافتهمنبع:

تصویرذهنیفروشگاهاثرمعنیداریبر،درمشتریانمناطقشهری،همانگونهکهدرجدولفوقمشاهدهمیشود

دوهردرخدماتکیفیت.نگردیدمشاهدهایرابطهچنینروستاییمناطقمشتریانمورددر.داردمشتریرضایت
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ومسیرضرایببهتوجه مشتریانمناطقشهریوروستاییاثرمعنیداریبررضایتمشتریداردولیبا گروه

مقادیرt،مشتریانگروهشهریدرمناطق،روستاییمناطقازبیشاثریمراتببهمشتریرضایتبرخدماتکیفیت

موردروستاییوشهریمناطقمشتریانگروهدوهردرایتوصیهبازاریابیبرمشتریرضایتمتغیرهمچنین.دارد

وقویاست معنیدار دارایتاثیر مطالعه درهردوگروه، نمود ادعا یعنیمیتوان تمشتریانمیتواندرضای،

.دهدافزایششدتبهراایتوصیهبازاریابی

 : بررسی برازش مدل ساختاری )قدرت پیش بینی مدل(مقایسه دو حالت مناطق شهری و روستایی به وسیله 

5معیار
GOFکهمعنابدین.استساختاریمعادلاتمدلهایکلیبخشبهمیمربوطمحققمعیاراینتوسطتواند

ازاندازهپسبخشبرازشخودبررسیپژوهشکلیمدلساختاریبخشوگیری،کنترلنیزراکلیبخشبرازش

(همکارانوتننهاوستوسطمعیاراین.می6884نمایدمحاسبهزیرفرمولطبقوگردیدهابداع):شود

Gof=√             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅    ̅̅̅̅ 

فوقفرمولدر             ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅نوسازههراشتراکیمقادیرمیانگینشانه  ̅̅̅̅تبیینواریانسمیانگینمقدارنیز

(سهمقدار6883(وتزلسوهمکاران)PLSزایمدلاست.درروشحداقلمربعاتجزئی)هایدرونشدهسازه

85/8،61/891/8وضعیفمقادیرعنوانبه را ،برایقویومتوسطGOFجدولدر.اند مقدار2معرفینموده

GOF.استشدهمحاسبهروستاییوشهریمناطقمشتریانگروهدودرتحقیقساختاریمدلبهمربوط
 در هر دو گروه GOF( بررسی معیار 8جدول 

متغیر
 مشتریانمناطقروستایی مشتریانمناطقشهری

GOF مقادیراشتراکیتبیینشدهواریانسGOF مقادیراشتراکیواریانستبیینشده
 20/8 20/8رضایتمشتری

29/8

08/8 22/8 

10/8
 -11/8 -28/8کیفیتخدمات

 -19/8 -16/8تصویرذهنیفروشگاه

21/804/820/801/8ایبازاریابیتوصیه

هایپژوهشیافتهمنبع:

معیارGOFشهریمناطقمشتریاندرکلیمدلبرازش29/8برایبرابرروستاییمناطقمشتریاندر10/8واست

باشد.نتایجمقایسهاینشانمیدهدمدلساختاریتحقیقدرگروهمشتریانکهنشاندهندهبرازشقویمدلمی

باشد.تروبالاتریمیمناطقشهریدارایبرازشمطلوب

 بحث و نتیجه گیری:

وفروشگاهتصویربررسیهدفباحاضرپژوهشمشتریانبرایایتوصیهبازاریابیدرآننقشوخدمتکیفیت

بودن نو هایداخلیو پیشینه وجود عدم است. شده مشتریانمناطقروستاییانجام با مقایسه مناطقشهریدر

،مهمترینانگیزههایانتخابموضوعبودند.کالایموردنظربرایبررسیدراینپژوهش،موضوعومتغیرهایآن

تلفنهمراهاستکهبرایناساسمشتریانگوشیتلفنهمراهدرمناطقشهریوروستاییبندرعباسبهگوشی

تعدادکهشدندانتخابپژوهشآماریجامعه904عنوانگیرینمونهروشبهومساویمیزانبهوگروههردرنفر

ژوهششاملپرسشنامهاستکهسئوالاتآنهاتصادفیسادهموردبررسیقرارگرفتند.ابزارگردآوریدادههایاینپ
                                                                                                                                                               
1 - Goodness of Fit 
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بوسیلههادادهتحلیلوتجزیه.گردیداستخراجخارجیمعتبرپژوهشهایدرشدهمطالعههایمولفهازاستفادهبا

افزارنرمازاستفادهباوساختاریمعادلاتSmart-PLSآزمونهایپیشسایروپایاییورواییبررسی.شدانجام

انجامشدلازم،دهدمینشانپژوهشنتایج.گرفتقرارآزمونموردپژوهشهایفرضیهسپس،مشتریانمورددر

8.16تصویرذهنیفروشگاهبررضایتمشتریاناثرمعنیداریدارد.ضریبمسیراینرابطهبرابربا،مناطقشهری

آمارهوtبابرابر9.92نیزاطمینانسطحدرکه31بودتوانمیاینگونهراتاثیراینبودندارمعنی.استمعنیبا%

مناطقشهری برایمشتریان که تبیینکرد شاملقیمتمناسبمحصول، یکفروشگاه ذهنیمناسباز ،تصویر

مشارکتدرفعالیتهایاجتماعی،نمایداستراتژیهاییکهفروشگاهانتخابمی،جوفروشگاه،موقعیتفروشگاه

جمله از پژوهشها هایسایر یافته با اینفرضیه نتیجه که زیادیدارد تاثیر رضایتمندیمشتریان بر خیریه و

(Hartman and Spiro,2005;Steenkamp and Wedel,1991مشتریانبرایدیگرطرفیاز.باشدمیراستایکدر)

استکهحاکیازرداینادعاست.یعنیدرمورداین8.63برابرtوآماره8.85ربرابرضریبمسی،مناطقروستایی

تصویرذهنیفروشگاهبررضایتمشتریانتاثیرینداردومشتریانمناطقروستاییدراینمورد،دستهازمشتریان

.درتوجیهرداینفرضیهمیحساسیتخاصیندارندکهکالایموردنظرخودراازچهفروشگاهیخریدارینمایند

برخوردارچندانیاهمیتازفروشگاههایویژگیوفروشگاهبرندروستاییمناطقمشتریانبرایکهنمودبیانتوان

رضایتبرخدماتکیفیتتاثیرهمچنین.ندارندفروشگاهانتخابدرحساسیتیروستاییمناطقمشتریانونیست

مشتریدرمشتریانمناطقشهرید 8.02ارایضریبمسیر آماره tو با مشتریانمناطق51.96برابر مورد ودر

برابرمسیرضریبنیز8.10روستایی آمارهوt6.30برابرروستاییوشهریمناطقمشتریانگروهدوهردرکهبود

،ریانموثراستیعنیدرهردوگروهکیفیتخدماتبررضایتمشت،بندرعباساینادعاموردپذیرشقرارگرفت

ازآزمون ولیباتوجهبهمقادیربدستآمده درمناطقشهری، ،ازبیشمشتریانرضایتبرخدماتکیفیتتاثیر

های یافته با نیز نتیجه این است. روستایی (مناطق جمله از پژوهشها  Naik et.al,2010;Spreng andسایر

Mackoy,1996دلیلبهواقعدر.استراستایکدر)برایشاندریافتیخدماتکیفیتشهریمناطقمشتریاناینکه

بدیهیاستکهاهمیتبیشتریبهکیفیتخدمتدرمقایسهبامشتریانمناطق،ازاهمیتبیشتریبرخورداراست

رضایتمشتریبربازاریابیتوصیهای،روستاییبدهندکهنتایجاینتحقیقاینموضوعراتائیدمینماید.درنهایت

ضریب،زیرادرمشتریانمناطقشهری،درموردهردوگروهازمشتریانموردمطالعهدارایتاثیرمعنیداریبود

8.00مسیرآمارهوt tوآماره8.02وبرایمشتریانمناطقروستاییضریبمسیر48.33برابربا 91.50برابربا

شتریانمیتواندمنجربهتبلیغدهانبهدهانتوسطآنهاورضایتم،است.یعنیمیتوانادعانموددرهردوگروه

 ( جمله اینخصوصاز در شده تحقیقاتانجام سایر با نیز نتایجاینفرضیه ایشود.  Choiبازاریابیتوصیه

et.al,2008;Akroush et.al,2011تحقیقاینهاییافتهبهتوجهبا.استراستاهم)،ابتدافروشندگانکهاستنیاز

بهتریتصمیماتاساساینبرتانمایدمیایجادمشتریانبرایرادرگیریسطحچهآنهاکالاهایکهدهندتشخیص

برایناساسفروشندگانبایدبدانندکهمشتریانمناطقشهری نمایند. اتخاذ را ،وقیمتیکالاهایدنبال اغلببه

انازفروشگاهاینمحصولاتدارندبرسطحرضایتمندیتصویرذهنیفروشگاهیابرداشتیکهمشتری،لوکسهستند

لذامیبایستبرایایندستهازمشتریانشرایطمناسبیبرایفروشایجادنمود.دراین،مشتریانتاثیرزیادیدارد
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موقعیتمناسب خود مدیرانفروشبایدبرایفروشگاه راستا جوخوب، ،اتخاذصحیحتبلیغاتیهایاستراتژی

نیازینیست،وتصویرمناسبیازفروشگاهرادرجامعهارائهدهند.درحالیکهبرایمشتریانمناطقروستایینمایند

از بازاریابیدراینزمینهشوند. کهفروشندگانمتحملهزینههایاضافیتبلیغاتواتخاذاستراتژیهایپیچیده

شندگانمیبایستدرنظرداشتهباشندکهخدماتکیفیتخدماتبررضایتمشتریانموثراست.فرو،طرفیدیگر

مشتریان انجامتعاملخوببا اینراستا در بهبهتریننحوممکنارائهدهند. نیازمشتریانرا مورد ،محیط ایجاد

اهمیتحائزبسیاربندرعباسروستاییوشهریمنطقهدوهردرمشتریانبهموقعبهپاسخگوییومناسبخدمت

هموارهبایدارتباطدائمخودرا،نارائهدهندگانخوبخدمترابهندرتترکمینمایندازاینرواست.مشتریا

ازیکیهمچنین.داردبیشتریاهمیتشهریمناطقمشتریاننزددرخدمتکیفیتمفهومالبته.نمودحفظمشتریبا

بازاریابیتوصیهایاستکه،بندرعباسابزارهایمناسببرایتوسعهوپیشبردفروشدرمناطقشهریوروستایی

نیازاستفروشندگانتلاشبیشتریرادرجهتدستیابیبهآنداشتهباشند.

فروشگاهپیامآنهاتانمایندرضایتایجادمشتریاندرشدهگفتهعواملازاستفادهباگرددمیتوصیهفروشندگانبه

ایجادباشگاههایمشتریانهر،ارئهکوپن،رابهدیگرانبرسانند.مدیرانفروشگاهمیتوانندباارائهکارتهایتخفیف

ضیوازپیامدهایبازاریابیتوصیهایسودببرند.ازآنجاییکهمشتریانچهبیشترمشتریانرانسبتبهفروشگاهرا

مناسبموقعیتایجاد مناطقشهریوروستاییبهپیامهایبازاریابیتوصیهایاعتمادبیشتریدارندمیتوانبا

ب نمایند. معرفی آشنایان و دوستان سایر به را فروشگاه خواستکه آنان از مشتریان برای پژوهشگرانخرید ه

انجامشناختیجمعیتهاییمولفهداشتننظردرباومناطقسایربرایراتحقیقاینگرددمیتوصیهنیزبازاریابی

مجازیهایفروشگاهبرایومجازیفضایدرراتحقیقاینشودمیتوصیهپژوهشگرانبهاینبرعلاوه.دهند

اریابیتوصیهایالکترونیکرانیزموردسنجشقراردهند.موردبررسیقراردهندتاتاثیرآنرابرباز
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