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 با تکیه بر اخلاق گرایی، مشتری گرایی و  امید مشتریان  الگوی

 خدمات  مدیریت کیفیت
 

 4یلموک ی، دکتر تحفه قباد3صارم یاصغر ی، دکتر عل2*انینمام دی، دکتر فرش1یاصغر احمد

 ران یواحد همدان، همدان، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان ت یریمد یدکتر یدانشجو .1

 ران یواحد کرمانشاه، کرمانشاه، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان ت یریمد گروه .2

 ران یهمدان، همدان، ا یدانشگاه بوعل ،یو حسابدار  ت یریدانشکده مد ،یدولت  ت یریمد گروه .3

 ران یواحد همدان، همدان، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان ت یریمد گروه .4
 ( 02/1400/ 20، تاریخ پذیرش: 12/1399/ 17تاریخ دریافت: )

 

 

 سرآغاز

مصلار ا رفتلاار تلاا تلاش اادلا  در دائم طور به بازاریابی محققان امروزه،
 برای را مناسب راهكارهایی اساس، برااین و کنن  شناسایی را کنن گان

 کننلا  اتوید کننلا گان، اتخاذ سهمابازار افزایش و موثرتر و بهتر فرو 

 هلاایلایلاها از بایلا  بازار، سهم گستر  و حفظ و تقاضاها تأمدن برای

 متناسب تا باشن  داشته آگاهی بایقوه، خری اران وارفتاری ادراکی،اتعقلی

 فرآوردهاها، توید  به گدریاخود،ااق ام تصمدم سازوکارهای و سازهها با

ا کنن   آدها ترویج و توزیع
ا
ا

ا
 شلارکت یلا  ع ماموفقدلات یا موفقدت اصلی کلد  عنوان به مشتریان

 اثر مشتریان خری  رفتار روی رب بسدارازیادی عوامل شود می محسوب

 که بود خواهن  موفق بنگاهاهایی بازاراتجارتاوااقتصاد، در اا(1)گذاردمی
 کنن  مدنأت بدشتر را خودا1مشتریانارضایتوا پرداخته مشتری جذب به

 در واقعلایارسایت اگردد  م ت طولادی در 2مشتریان وفاداری موجب و

 ارائلاه و مشلاتریان های تهاسخو و ددازها درک امروزی رقابت پرادددای

ا ا(2)باشن  داشته پیادر را آدها جذب که استاراهكارهایی
ا

 چکیده
براآناش امشخصاکن اایگلاویاامدلا اایناپژوهشاادگدزهاواامد ادرامشتریابیاش ابراتصمدماگدریاخری اویاتاثدرادارد اازااینارو،ازمینه:  

اامشتریاناچگودهااستاوااخشقام اریادراکجایاایناایگوااست ا

رو:ااروش یحاظا ازا کاربردی،ا یحاظاه  ا ازا پژوهشا دادهاینا تحلدلا وا تجزیها دحوها یحاظا ازا وا اکتشافی،ا )کدفییكرد،ا آمدختها کمیّ(اا-ها،ا

اا9مشتریاناباد اکشاورزیا)دارایاتجربهازیسته(ابودد اکهاازامداناآدهاااجامعهاشاملاارویكرداپ ی اراشناسادهااتخاذاش  اادرافازاکدفیااباش  اامی
هاادراسهامرحلهاادادهاا هایاعمدقاواغدرساختارایافتهابودها،امصاحبهآوریادادهعادتخاباش د  اابزارااصلیاجمگدریاه فمن اادمودهادفراباارو اا

مقویها مفاهدم،اشناساییا )شناساییا تحلدلاش د ا وا وادستهتجزیها مقویهاها،ا فازاکمیّاا ااااها(بن یا استاناادرا درا باد اکشاورزیا مشتریانا ددز،ا
بهاعنوانادمودهاآماریاااتصادفیاسادهبرداریاادفرابرااساسارو ادمودهااا400دها،ااواازامداناآبهاعنواناجامعهاآماریادرادظراگرفتهاش د اااازدجان

گردی د   جمعاااادتخابا اصلیا دادهابزارا پرسشنامهاآوریا بودااها،ا سازا محققا وا بستها تحلدلا ااایا وا تجزیها ادجاما ساختاریااااجهتا معادلاتا ازا
ااش  ادجامااsmartPLSوااLisrel،اSPSSافزارهایادرماستفادهاش اواایناکاراباا

شناساییااامقویهااصلیاا6واااامفهومادهاییاا20زابررسی،اامفهومااویدهااستخراجاش اکهابع اااا87مصاحبه،اااا9ازامجموعاادرافازاکدفیاااایافته ها:  

فازاکمیامشخصاش ااش  اا باد اکشاورزاا،امشتریاگراییاوام یریتاکدفدتاخ ماتاااتداخشقدرا باد ااانیاااانیمشترااا ددراساختارااماایدرا
 وام لاتحقدقاتاید اش  ااادارادارددقشامعنا

گیری: میااانتیجه  توصدفا قابلا جنبها سها ازا کشاورزیا باد ا خ ماتا بها مشتریانا ازباش :ااامد ا برگرفتها م اریااامد ا باد ااااخشقا درا

ا کشاورزیگراییاباد اامد ابرگرفتهاازادوآوریاوامشتریا،اوااامد ابرگرفتهاازادظامام یریتاکدفدتاخ ماتادراباد اکشاورزی، کشاورزی

ا

ا ااخشقام اری،امشتریاگرایی،ام یریتاکدفدتاامد امشتری،اا:دواژگانلیک

ا

 
 
ا

 
 

 
ا

 namamianfarshid063@gmail.comدویسن ۀامسئول:ادشادیاایكتروددكی:اا
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مشتریاناوفادارااثراتامثبتاوامنافعازیادیابرایاسازماناهااب دبالادارد ا
کهامهماتریناآدهااعبارتن ااز:اکاهشاهزینهاهایاجذبامشتریاناج یلا ،ا

افعاحاصلالاازاحساسدتامشتریانادسبتابهاتغددراتااقدمتی،امنلاکاهشاا
تاازاطریقاافلازایشاقلا رتاپلادشاار اطولاعمرامشتری،اعملكردامثب

بدنی،اافزایشاموادعاورودارقبایاج ی اواتوصدهاکردناسازمانابهادیگرانا
ا (3)میاباش 
 توادنلا  ادحصلااریادملای سازماناهای جز به وکاری کسب هدچ امروزه

کلاها دلاتقعوا ایلان بلاه توجه با آورد   دوام وفادار ریانداشتنامشت ب ون
 سلاازمادهاامللازم اسلات، افزایش حال در طورادائم به مشتریان ادتظارات

 را3 ادتظلااراتامشلاتریان رفته، اویدهامشتریان ددازهای از فراتر تا هستن 
 ایجاداوفاداری به صر امشتری ارضای از را خود توجه کادون و تامدن

 بلارای آور سود و جادبه دو م ت، بلن  ارتباطی طریقاایجاد از 4اعتماد و

 ادتخاب یعنی مهم مسأیه دو راستا این درا.معطو ادماین  طر ا دو هر

پوششا را دادشابازاریابی حوزه در تششها تمامی او، وفاداری و مشتری
 رقابلات، و تلاش  از 5اقتصادی هایبنگاه اصلی ه  ا که چرا میاده 

ازااوست اازاطرفیاتصلاویرا بلن م ت سودآوری و تعاملوا جذبامشتری
 ا(4)واوفاداریامشتریاناتاثدرامستقدمیادارداا6یابرااداراکاتامشتریانذهن

 مشلاتریان،اتلاأثدر ذهلان در فلارد بلاه منحصر و مطلوب دفوذیاق رتمن ،

برابقااواپدشرفتاسازمانادارد ااینادفوذامسلاتلزماتمرکلازا ادگدزی شگفت
براشناساییامؤیفهاهااواشاخصهاهاییااستاکهاموجباتأثدرابلارارفتلااراوا

 در اذهلاان، در دفوذ ضرورت( ا5یاهایامشتریانامیاگرددا)تصمدماگدر

ا است مشهود ددزا7بادك اری صنعت
 تعددن دقش پول، بازار اساسی رکن عنوان به ایران در بادك اری صنعت

 بادكها قواددن و ساختار تغددر به توجه با کن  ایفاامی اقتصاد در کنن های

 گستر  بطورافزاین های بادكها مدان رقابتی جنبه گذشته، دهه دو طی

ازاایناروابرایاماد نادرابازارارقابتیااملاروزابادكهلاااددلاازاا (6)ااست یافته
یانادسبتابهاباد اراامورداتوجهادارد اعواملاموثرابرااعتماداواامد امشتر

قرارادهن ا ااامد اوااعتمادامشتریادسبتابلاهاخلا ماتابادلا امنجلارابلاها
یاداخللایاواحتلایابلادناوفاداریااوااش هاوابیاش اجلاذباسلارمایهاهلاا
زمادیاکهامشتریااق اما( ا9-7ایمللیابرایاباد اامكاناپذیراخواه ابودا)

کنلا ،ابلارخش اپدلا ااملایدمای ،امفهوماامد ااهمدتاامیبهاتصمدماگدریاا
هایابادك اریامستلزماسطحیاگدریادرامحدطخری اازافروشگاه،اتصمدم

علاشوهابلاراا( ا10)کنن هاتحققاپد اادمای ااازاامد ااستاکهااه ا امصر ا
گذاریاادرژیا)ازاقبدلاجستجویااطشعات،اکنن هابهاسرمایهاین،امصر ا

شتامطملائن،اآدایدزاوامقایسه(اواجسلاتجویامسلادریابیا)ازاجمللاهامعلااما
هایامناسبابازپرداخلات(ابلارایاغلبلاهابلاراریسلا ابن یاواسداستقسط

ااامد امشتریاناایناامكلاانارااا( 11)اامرتبطاباااه ا امربوطاددازمن ااست
بااذهندلاتاواطلارعاعملدلااتیامناسلابابلارایاااده اتاابهامسائلامرتبطمی

کلاهااحتملاالادارداسلاطوعاااتجربهایلا اتلاراکنشاموفلاقادزدیلا اشلاود 
ا( ا12)ااعتماداواتعه اموثرابهابرد ارااافزایشاده  من ی،اارضایت

مق اراش تاامد ابرایای اتصمدماواسطحاامد ابرایادستدابیابهادتایجاا
بهااحتملاالازیلاادابلاهاا،اامن ی،ااعتماداواتعه رضایتمرتبطاخری اازاقبدلاا

ا( اایبتهابای اتوجهاداشلاتاکلاه13دابیابهااه ا امشتریابستگیادارد)دست

ریایكپارچهاواچن ابع یااستاکهابسلاداریاازاعناصلاراامد ادارایاساختا
هاییاکهامایلابهاارائهاپدشنهاداتای اپدشنهاداکهابایستیاتوسطاشرکت

ا( ا14گدردا)درابرامیایاناخوداهستن ارابهامشتر
یكیاازااساسیاترینامویفهاهاییاکهامیاتواد ابراامد اوااعتملاادامشلاتریا

توسطاسلاازمانایلااابادلا اا8قیتاثدراداشتهاباش اتوجهابهامویفهاهایااخش
دراسازمانابهاعنواناسدستمیاازاارز اها،ابای هااوادبایلا ااا9اخشقاست اا

آنامشخصامیاشودااهااتعریفامیاشوداکهادد اواب اسازمانابرااساس
 امباحثااخشقیادراحقدقتایكیاازامشكشتاسازماناهاستازیراابدادگرا

تحقدقاتادشلااناااقتصادیاواعملكردااجتماعیااست تقابلامداناعملكرداا
م ارترد ،اموفقابهاکسلاباوفلااداریاواامیادهن اسازماناهاییاکهااخشق

د ارضایتامشتریاوادرادهایتاکسبامزیتارقابتیابرایاسازمانامیاشو
ا( 16واا15)

وفاداری،اتعهلا ،اابابااتوجهابهاروابطیاکهابدناامد امصر اکنن هااابنابراین
،ایذاابررسیاعمدقاوادرکالایهادارداعتماداوارضایتامصر اکنن هاوجودا

هایاپنهاناواکشفامؤیفهاهایاامد امشتریانابسداراحائزااهمدتابودهاوا
هلاایاشلا ی اهرگودهابیاتوجهیابهاپ ی هامذکوراموجباتحمدلالاهزینلاها

هزینهااداشیاازاریز امشتریان،اکاهشاسهماازابازار،اافزایشاسرساماآور
جایگزینیامشتریاناازادستارفتهاوادابودیادرافضایارقابتیافزاینلا هادرا
سدستمابادكی،اع ماامكانااتخاذااسلاتراتژیاهلاایاملاؤثرابلارایاحلا اکثرا
اتطابقاخ ماتاواارز اهایاخلقاش هاازاسویاباد اهاابااخواستهاهااو

اادتظاراتامشتریاناوابروزابیااعتمادیاواترکاسازماناخواه ابود 
نارویابررسیاحاضرادخستدنااثریااستاکلاهابلاهاشلادوهاپلاژوهشاازاایا

کدفیادسبتابهاشناساییاایگوهایامعادیاامد امشتریانابهاخ ماتابادكیا
خواه اپرداختاواپاسخگویاایناسؤالاخواه ابوداکها»مفاهدم،امعادیاوا

راپ ی هاامد امشتریانابهاخ ماتابادكیاچلاهاچدزهلااییاایگوهایاموجوداد
آناسعیاداردادقشااخشقاملا اریاسلاازمانارااااراست؟«اهمچندنادراکنا

ا  دراایناایگوامورداتوجهاقراراده 
ا

 روش

ایناپژوهشاازایحاظاه  اکاربردی،اازایحلااظارویكلارد،ااکتشلاافی،اواازا
دراباشلا  امیاکمّلای(-ها،اآمدختها)کدفلاییحاظادحوهاتجزیهاواتحلدلاداده

رایاتجربلاهازیسلاتهاواتحلدلالافازاکدفیا:ااه  اادجامامصاحبهابااافرادادا
واهااواتوصدفاواتفسدراپ ی هاامد امشتریانابهاخلا ماتابلاادكی امصاحبه
افازاکمیاه  ابراز اواتبددنام لاتحقدقابود درا

مشلاتریانادرافازاکدفیارویكرداپ ی اراشناسادهااتخاذاش  اجامعلاهاشلااملا
دفلارابلاااا9زیسته(ابودد اکهاازامدلااناآدهلااارزیا)دارایاتجربهااباد اکشاو
ادتخاباش د  اابلازاراتاارسد نابهااشباعادظریاگدریاه فمن اارو ادموده
درااهایاعمدقاواغدرساختارایافتلاهابلاود ها،امصاحبهآوریادادهاصلیاجمع

امشًااینامصاحبهاها،امحققاسعیاکردابااورودادرمابهابحث،ابصلاورتاکلا
دلا امشلاتریانابلاهاخلا ماتابادلالا اؤالاتیادراخصلاو ااماغدرمسلاتقدماسلا

کشاورزیامطرعادمودهاواازاایلاناطریلاق،امفلااهدماحلاولاایلاناپ یلا هاراا
هایاب ستاآم هاازامصاحبهاها،اازاشناساییادمای  ادرااینافاز،ااعتباراداده
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طریقاارائهاک هایااستخراجاش هاازاهرامصاحبهابهافردامصاحبهاشلاود ها
هلااادراسلاهامرحللاهادادهاابررسیاقراراگرفت اأید یهاازاویاموردواکسبات

بن یاها،اوادستهتجزیهاواتحلدلاش د ا)شناساییامفاهدم،اشناساییامقویه
اها(ا امقویه

درافازاکمیّاددز،امشتریاناباد اکشاورزیادرااستانازدجلاانابلاهاعنلاوانا
دفلارابلارااسلااساا400واازامدلااناآدهلاا،اجامعهاآماریادرادظراگرفتهاش د اا

بلالاهاعنلاوانادمودلالاهاآملالااریاادتخلالاابااتصلالاادفیاسلالاادهریابردارو ادمودلاه

ایابستهاوامحققاسلاازاپرسشنامهها،ااآوریادادهابزارااصلیاجمعااگردی د  
گویهابوداکهابرااساسام لامفهومیااویدهاطراحیاگردیلا  اا24مشتملابرا

گفتنیااستاکهادراایناپرسشنامه،اپاسخاهاابرااساساطدفاپلانجاگزینلاها

ملاوردااا"مدلازاناموافقلات"یاازاجلان ااایایدكرتاطراحیاشلا د اواطدفلا
استفادهاقراراگرفت اساختاراایناپرسشنامهابرااساساابعادامختلفاآن،ادرا

ا اش قابلامشاه هامیابا1ج ولا

 

 ساختار پرسشنامه تحقیق در فاز کمی پژوهش: 1جدول 

 هامؤلفه ابعاد متغیر اصلی
گویه های  

 مربوطه 

امد امشتریاناا
بهاخ ماتاا
باد اا
اکشاورزیا

Main Var 

امد ابرگرفتهاازااخشقداتاا

 Var1دراباد اکشاورزیا
ا4تاااVar1-1 1م اریاکارکناناباد اکشاورزیااخشق

ا8تااا5اVar1-2م یریتاوابازاریابیااخشقیاباد اکشاورزیا

امد ابرگرفتهاازادظاماا
م یریتاکدفدتاخ ماتاا

اVar2دراباد اکشاورزیا

نهاداتاواااستقرارااثربخشادظامادریافتاادتقاداتاواپدشا

اVar2-1کشاورزیاارسد گیابهاشكایاتامشتریانادراباد ا
ا12تااا9

ا16تااا13اVar2-2بهبودامستمراکدفدتاخ ماتادراباد اکشاورزیا

امد ابرگرفتهاازادوآوریاواا
گراییادراباد اامشتریا

اVar3کشاورزیاا

ا20تااا17اVar3-1دوآورابودناباد اکشاورزیا

ا24تااا21اVar3-2گراییاباد اکشاورزیامشتریا

ا
ازامعادلاتاساختاریااستفادهاش اواایناکارااااجهتاادجاماتجزیهاواتحلدل

ا ادجاماش اsmartPLSوااLisrel،اSPSSافزارهایاباادرما

 

 یافته ها 
 یافته های بخش کیفی 

تحلدلاااااولاامرحله ازاکدفیازا اویدها مفاهدما استخراجا وا شناساییا بها ،ا
مصاحبه ایمحتوایا برا داشت ا اختصا ا هرااهاا ادجاما ازا بع ا اساس،ا نا

متنامصاحبهارااامصاحبه،امحققاباابررسیاچن بارهاآن،امفاهدماموجودادرا

مجموعاا درا دمود ا میا واک اگذاریا مصاحبهاصورتاگرفته،اااا9استخراجا
ازابررسیاواکناراهماقرارادادناامفهومااویدهااستخراجاگردی اکهابع اااا87

تكراری،اا مفاهدما حذ ا وا شناساا20آدهاا دهاییا دراامفهوما کها ش ا اییا
مفاهدم،اااا2ج ولاا کنارا ک هایا استا )گفتنیا باش  ا میا مشاه ها قابلا

ترتدباا )بها لاتدنا حر ا باش  ا میا ع دا ی ا وا لاتدنا حر ا ی ا شاملا
ای کنارا ع دا وا شود ه،ا مصاحبها فردا دهن ها دشانا ایفبا(،ا حر ااحرو ا نا

ادشانادهن اشمارهامفهومااستخراجاش هاازاآنامصاحبهاخا امیاباش  (ا

 

 ها  مفاهیم نهایی شده بعد از تجزیه و تحلیل مصاحبه  : 2جدول 
 کد  مفهوم

اباد اکشاورزیابای اعمشاًخودارااخ متگزارامشتریاناب اد ادهافقطادراحر ا 8 , G10 , , F 3C6 , E4 , B1 , A

1H 

مادادهااستاراااکشاورزیابرایاآگاهیابدشترامشتریانامیاتواد ااق اماتیاکهاهراسالادراحوزهابهبوداخ ماتاادجاباد ا
ادمای اای،اپدام اوا   (ابازگوادمودهاوابرجستهاهایامختلفا)تبلدغاتارسادهابهاشدوها 2D ,4C1 , , K5G9 , , B 2A 

اکن اادتقاد اشند هاش ه،اامد ابهابهبوداکدفدتاخ ماتاپد اامیاکن اپدشنهادایاامشتریاهنگامیاکهااحساسامیا 7I8 , F1 , , B 3A 

یادراایجاداادراکاتامثبتادراذهنامشتریاناواامد اآدهاابهاام یراناشعباباد اکشاورزادقشابسزایااخشقام اریاا
اخ ماتاباد ا

, 1  , E 6, D 11B, 2, F4 A

3, J9G 

هااوادبای هایابادك اریااسشمی،اح ااطمدنانابدشتریابهامشتریانااگرایشاهرچهابدشتراباد اکشاورزیابهابای 
اده میا 7G2 , , C 8 B,  1, J 4E5 , A 

تیامشتریاوضعدتافعلیاباد اکشاورزیاراابااپارسالاواسایهایاقبلاازاآنامقایسهاکن اوابهبودیاراامشاه هااقو
اباش اتواد ابهاآین هاخ ماتاایناباد اامد وارادنمای ،اچگودهامیا

, 10, G 5, J5H7 , F5 , , D 12B

2K 
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اکارداع مارسد گیابهاشكایاتامشتریان،اتخماداامد یاراادرادلاآدهاامیا 12, G7, C13B,  4I 10 , , C 6A 

اکن امشاه هاپارتیابازیادراارائهاتسهدشت،اامد امشتریابهاخ ماتاباد اکشاورزیارااتضعدفامیا 8, D 2, B 9, E 14, C 15 A 

م یریتاکردناارتباطاباامشتریانا)قبل،احدناواحتیابع اازاارائهاخ مات(اتوسطاباد اکشاورزی،ای اراهكاراامد اا
اباش اآفرینامیا

, 12  C4 , H4  ,  G 9 , F1 , C

13F11 , E 

اترااستارس اباد اکشاوریادراارائهاخ ماتابادك اریااینتردتیاواموبایلی،اازارقبااعقبابهادظرامیا 5 , E 3D,  3, K3G,  7, D 7 A

6, J5F,  

دگیادرااتبلدغاتاباد اکشاورزیادراخصو اکدفدتاخ مات،ابای امنطبقابااواقعدتاباش ،ادراغدرااینصورتاسرخور
اکن مشتریاایجادامیا 5, K2H11 , , G8 E,  8C  8  ,A 

تواناامشتریاباش ،اآدگاهامیاهااواددازهایادراحالاتغددرااگرامبنایاطراحیاوابهبوداخ ماتاباد اکشاورزی،اخواستها
اامد وارابوداکهاامد ابهاخ ماتادرامشتریاناایجاداشود 2I1 , G 15 ,, C 16A,  2, J3B 

اشودوداازارود ابهبودیاکدفدتاخ مات،اامد وارایاادااامد امیااه تاواادراکاتاخمشتریابرااساسامشا 8, H 12F,  10E 11 ,C9  , A 

اباد اکشاورزیااهمدتاداشتهاباش اپدشنهاداتامشتریانابای ابرایاا 6, K1I6, G,  9, H 2, G 10 A 

شاه هاتاابهاآین هاخ ماتاایناباد ااوامستمرابهبوداکدفدتاخ ماتاراادراباد اکشاورزیاماصعودیامشتریابای ارود ا
اامد واراشودا 7, K10 , D7E,  6, I 4 F5  ,  B 

امشعو اش نامشتریاازادوعابرخورداکارکناناباد اکشاورزیاا 9 , , D5 C,  4, K6F6 , , B 11A

4, J5I 

اکن درخاسودابالایاتسهدشت،اامد امشتریابهاخ ماتاباد اکشاورزیارااتضعدفامیا 3I12 , , E13 C,  3E,   6, C13 A 

اتواد ابرایامشتریاناامد بخشاباش امیاهایاروزابادك اریاهمگامیاباد اکشاورزیابااتكنویوژیا 3, H1F9 , C12 , A , 2, E 11D 

ااگرامشتریااحترامادریافتاکن ،ابهاخ ماتاباد اامد وارتراخواه ابودااا 7, J6H,  13, E4, D7 B14 , A 

ااستفادهادموداد اواوفاداریادرامشتریااتواناازاآنابرایاایجاداامتاکهامیاشكایاتامشتریانای اشمشدرادویبهااسا 11, F 10 B,  7H3 , , F1  D 

 
،اسعیاش اتاابااتوجهاعمدقابهامفاهدماشناسلااییادومافازاکدفیاادرامرحله

هایابن یش هاواتشخدصاوجوهاتشابهاواافتراقاآدهاابلااایكلا یگر،ادسلاته

ردد،اوامفاهدماهماسنخاواهماراسلاتا،اایجاداگاا"هامقویه"تریابهادامااکلی

ا6تراجایابیاشود  اماحصلااینافراینلا ،اشناسلااییاهایاکلیدرااینادسته
قابلالامشلااه هاا3راهامفاهدمامربوطه،ادراجلا ولامقویهااصلیابوداکهابهم

اا میاباشن 

 

 های شناسایی شده مقوله:  3جدول 
 ردیف هامقوله مفاهیم

ارکناناباد اکشاورزیامشعو اش نامشتریاازادوعابرخورداکا

م اریاکارکنانابادلا ااخشق
اکشاورزی

ا1
ادراکاتامثبتادراذهنامشتریاناواامد اآدهاابهادقشابسزایااخشقام اریام یراناشعباباد اکشاورزیادراایجاداا

اخ ماتاباد 

ااگرامشتریااحترامادریافتاکن ،ابهاخ ماتاباد اامد وارتراخواه ابوداا

اکن مشتریابهاخ ماتاباد اکشاورزیارااتضعدفامیاارائهاتسهدشت،اامد امشاه هاپارتیابازیادر

م یریتاوابازاریابیااخشقلایا
اباد اکشاورزی

ا2

اکن درخاسودابالایاتسهدشت،اامد امشتریابهاخ ماتاباد اکشاورزیارااتضعدفامی

دنانابدشتریابهامشتریاناگرایشاهرچهابدشتراباد اکشاورزیابهابای هااوادبای هایابادك اریااسشمی،اح ااطم
اده می

غدرااینصورتاسرخوردگیادراتبلدغاتاباد اکشاورزیادراخصو اکدفدتاخ مات،ابای امنطبقابااواقعدتاباش ،ادرا
اکن مشتریاایجادامی

اپدشنهاداتامشتریانابای ابرایاباد اکشاورزیااهمدتاداشتهاباش 
اسلالالاتقرارااثلالالاربخشادظلالالااما
اادریافتاادتقاداتاواپدشنهادات
وارسلالالاد گیابلالالاهاشلالالاكایاتا
امشتریانادراباد اکشاورزی

اکن ش ه،اامد ابهابهبوداکدفدتاخ ماتاپد اامیکن اپدشنهادایااادتقاد اشند هامشتریاهنگامیاکهااحساسامیا3

اتواناازاآنابرایاایجاداامد اواوفاداریادرامشتریااستفادهادمودشكایاتامشتریانای اشمشدرادویبهااستاکهامی
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اکاردشكایاتامشتریان،اتخماداامد یاراادرادلاآدهاامی گیابهاع مارسد

اتواد ابرایامشتریاناامد بخشاباش هایاروزابادك اریامیتكنویوژیهمگامیاباد اکشاورزیاباا
ادوآورابودناباد اکشاورزیا ا4

ااستاتررس اباد اکشاوریادراارائهاخ ماتابادك اریااینتردتیاواموبایلی،اازارقبااعقببهادظرامی

تغددلارامشلاتریاباشلا ،اآدگلااهاهااواددازهایادراحلاالااگرامبنایاطراحیاوابهبوداخ ماتاباد اکشاورزی،اخواسته
اتواناامد وارابوداکهاامد ابهاخ ماتادرامشتریاناایجاداشودمی

گراییابادلالالالالا امشلالالالالاتری
اکشاورزی

اباد اکشاورزیابای اعمشًاخودارااخ متگزارامشتریاناب اد ادهافقطادراحر ا5

باد اکشاورزی،ای اراهكاراامد ام یریتاکردناارتباطاباامشتریانا)قبل،احدناواحتیابع اازاارائهاخ مات(اتوسطا
اباش آفرینامی

وامستمرابهبوداکدفدتاخ ماتاراادراباد اکشاورزیامشاه هاتاابهاآین هاخ ماتاایناااصعودیمشتریابای ارود اا
اباد اامد واراشود

تابهبودامستمراکدفدتاخ ما
ادراباد اکشاورزی

ا6
سایهایاقبلاازاآنامقایسهاکن اوابهبودیاراامشاه هاوقتیامشتریاوضعدتافعلیاباد اکشاورزیاراابااپارسالاوا

اتواد ابهاآین هاخ ماتاایناباد اامد واراباش دنمای ،اچگودهامی

هبوداخلا ماتاادجلاامادادهاباد اکشاورزیابرایاآگاهیابدشترامشتریانامیاتواد ااق اماتیاکهاهراسالادراحوزهاب
اای،اپدام اوا   (ابازگوادمودهاوابرجستهادمای رسادههایامختلفا)تبلدغاتااستاراابهاشدوه

اشودمشتریابرااساسامشاه تاواادراکاتاخوداازارود ابهبودیاکدفدتاخ مات،اامد وارایاادااامد امی

 
بلالااااهلالاایاقبلالال،امفلالااهدمااسلالاتخراجاشلالا هاازامصلالااحبهدرابخشدرااداملاها

آنامفلااهدمادراقایلاباشلاشامشتریاناباد اکشاورزیاارائهاش اوابع اازاا
بنلا یاشلا د  ادراایلانامرحللاه،اکلاهاقلا مادهلااییادرافراینلا امقویهادستهاا
اتجربهازیستهاامد امشتریانابهاخلا ماتابادلا اکشلااورزیپ ی ارشناسیاا

هایابن یهاابرااساسامحتواابهادسلاتههباش ،اسعیاش هااستاتاامقویمی
بدشلاتراشلا هاوابن یاشود اتااهماادراکامخاطبدناازاآدهااتقسدمتریااکلی

هماایناکهادتایجاتحقدلاقابلارایاملا یرانابادلا اتحلاتامطایعلاهاحایلاتا
هاابدلاادگدرابررسیادقدقامفاهدماوامقویهاکاربردیابدشتریابهاخودابگدرد 

 امشتریانابلاهاخلا ماتابادلا اتجربهازیستهاامداینااستاکهادراتوصدفاا
هاهستدماکهادرازیراهرای اازاآدهااازاعواملامواج،ابااسهادستهااکشاورزی

اموردابررسیاقراراخواهن اگرفت 
ا:امد ابرگرفتهاازااخشقداتادراباد اکشاورزیاایف(
ملا اریاکارکنلاانابادلا اکشلااورزی«اوا»ملا یریتاواهایا»اخشقمقویه

هایاتوجهابلاهااینكلاهادارایاریشلاهبازاریابیااخشقیاباد اکشاورزی«ابااا
ایلانااااینادستهاجایاگرفتن  ااگرابهامفاهدمامشمولادراااخشقیابودد ادر

دوامقویهادگریستهاشود،امشخصااستاکهامشتریانادراتوصلادفاخلاوداازا
امد ابهاخ ماتاباد اکشلااورزیابلاهامبلااحثیاهمچلاونااخلاشقاملا اریا

داپلاارتیابلاازیاکارکناناوام یراناشعبادرابرخورداباامشتریان،اع ماوجو
رهامنطقیابرایاتسهدشت،اص اقتادرااعطایاتسهدشت،ادریافتاسودابها

ااد  ا ااشارهاکردهدراتبلدغاتاوا  
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا
ا

ا:امد ابرگرفتهاازادظامام یریتاکدفدتاخ ماتادراباد اکشاورزیب(ا
استقرارااثلاربخشادظلاامادریافلاتاادتقلااداتاواپدشلانهاداتاواهایا»مقویه

«اوا»بهبلاودامسلاتمرابادلا اکشلااورزیرسد گیابهاشكایاتامشتریانادراا
هایاازاتوجهابهااینكهادارایاریشها ماتادراباد اکشاورزی«اباکدفدتاخ

جن ام یریتاکدفدتاخ ماتابودد ادرااینادستهاجایاگرفتن  ااگلارابلاها
مفاهدمامشمولادرااینادوامقویلاهادگریسلاتهاشلاود،امشلاخصااسلاتاکلاها
مشتریانادراتوصدفاخوداازاامد ابهاخ ماتاباد اکشاورزیابلاهامبلااحثیا

د گیاسریعاوابلاهاداتاواپدشنهاداتاآدها،ارسهمچوناتوجهاباد ابهاادتقا
بهبلاوداخلا ماتااصعودیموقعاباد ابهاشكایاتاآدها،املموسابودنارود ا

باد اکشاورزیابرایامشتریان،اادعكاسااخبارامربوطابلاهابهبلاوداکدفدلاتا
ااد  اهااوا   ااشارهاکردهخ ماتاباد اکشاورزیادرارساده

اد اکشاورزی:گراییابادوآوریاوامشتریاامد ابرگرفتهاازاج(
گراییابادلالا اهایا»دلاوآورابلالاودنابادلا اکشلالااورزی«اوا»مشلاتریمقویلاه

هایاازاجلان ادلاوآوریادراکشاورزی«ابااتوجلاهابلاهااینكلاهادارایاریشلاه
خ ماتابرااساساددازهایامشتریانابودد ادرااینادستهاجایاگرفتن  ااگرا

د،امشلاخصااسلاتاکلاهابهامفاهدمامشمولادرااینادوامقویهادگریستهاشو
 ماتاباد اکشاورزیابلاهامبلااحثیاراتوصدفاخوداازاامد ابهاخمشتریاناد

هایاحلاوزهابادكلا اریاهمچوناهمگامیابادلا اکشلااورزیابلاااپدشلارفت
ایكتروددكیاواهمراهاباد ،اتوجهاباد اکشلااوریابلاهاددازهلاایادراحلاالا
تغددرامشتریان،اارتباطامؤثراباد اکشاورزیاباامشتریاناقبل،احدناوابع ا

ااد  اارهاکردهازادریافتاخ ماتاوا   ااش
 یافته های بخش کمی

ا400هلاایاحاصلالاازادادهدرافازاکمّلایاتحقدلاق،اسلاعیاشلا ابلارااسلااسا
،ا2واا1هایااشلاكلتحقدقامورداآزملاوناقلاراراگدلارد ادرااااپرسشنامه،ام ل

ا داریادشانادادهاش هااستم لاتحقدقادرادواحایتااستاد ارداوامعنی
ا
ا
ا
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اا

 
 تحقیق در حالت استاندارد  دلم : 1 نگاره

 
 داری مدل تحقیق در حالت معنیمدل  : 2 نگاره

ا
کلدهااق اماتاادجاماش هادرافازاکدفی،ابشانادهن هاتأید املا لابلاود ابلارا

قابلالاا4هایاتحقدلاقادراجلا ولاشلامارهااینااساس،ادتایجاآزمونافرضده
امشاه هااست:

 ی تحقیق هافرضیهآزمون نتایج   : 4جدول 
 نتیجه معناداری هافرضیه

اتأید ا191/110اساختاراامد امشتریاناایناباد ادقشامعنادارادارد ادراافرضدهااول:اامد ابرگرفتهاازااخشقداتادراباد اکشاورزی

اتأید ا016/48امعنادارادارد یناباد ادقشاساختاراامد امشتریاناادرااافرضدهادوم:اامد ابرگرفتهاازادظامام یریتاکدفدتاخ ماتادراباد اکشاورزی

اتأید ا123/54اساختاراامد امشتریاناایناباد ادقشامعنادارادارد درااگراییاباد اکشاورزیفرضدهاسوم:اامد ابرگرفتهاازادوآوریاوامشتری
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 حثب
دراایلالاناتحقدلالاقابلالارااسلالااساتجزیلالاهاواتحلدلالالاصلالاورتاگرفتلالاهادرافلالاازا

خلا ماتابادلا اکشلااورزی،امشتریانابهاپ ی ارشناسیاتجربهازیستهاامد اا
اسهادستهاتوصدفاحاصلاگردی :

درادستهااول،امشخصاش اکهابخشیاازاامد امشتریانادسبتابهاخ ماتا
باد اکشاورزی،ابرگرفتهاازاادراکاآدهااازااخشقداتادراباد اکشلااورزیا

هلاایامختللافابادلا اباش  ابلا ینامعنلاااکلاهااگلارامشلاتریانادراحوزهمی
وام یران،اتبلدغلاات،افراینلا هایاکلااریااراکارکناناکشاورزیاازاجملهارفت

شود،ابلاهاو   ااحساساکنن اکهامبنایااخشقاوااصولااخشقیارعایتامی
باشن  امفاهدمیاکهامحقلاقادوعیابهاخ ماتاباد اکشاورزیاامد وارامی
اراابهاایناادراکارساد اشاملامواردازیرابودد :

 شاورزی امشعو اش نامشتریاازادوعابرخورداکارکناناباد اک

شابسزایااخشقام اریاملا یراناشلاعبابادلا اکشلااورزیادراایجلاادادق
 دراذهنامشتریاناواامد اآدهاابهاخ ماتاباد  ا11ادراکاتامثبت

 اگرامشتریااحترامادریافتاکن ،ابهاخ ماتاباد اامد وارتراخواه ابود 

مشاه هاپارتیابازیادراارائهاتسهدشت،اامد امشتریابلاهاخلا ماتابادلا ا
 ن  کتضعدفامیاکشاورزیارا

درخاسودابالایاتسهدشت،اامد امشتریابهاخلا ماتابادلا اکشلااورزیاراا
  کن تضعدفامی

گرایشاهرچهابدشتراباد اکشاورزیابلاهابایلا هااوادبایلا هایابادكلا اریا
 ده  ،اح ااطمدنانابدشتریابهامشتریانامی12اسشمی

باد اکشاورزیادراخصو اکدفدتاخ مات،ابایلا امنطبلاقابلااااا13تبلدغات
 کن  راغدرااینصورتاسرخوردگیادرامشتریاایجادامیعدتاباش ،ادواق

،اگدلارداگرااینااستنباطامحققابلاااتحقدقلااتاپدشلادناملاورداقدلااساقلارارا
تحقدقلااتابرخلایااگدریاباادتایجاحاصلالاازاامشخصااستاکهااینادتدجه

اا(ا19-17دراایناحوزهاهمراستاست ا)ااصورتاگرفته
بتابهاخ ماتاشتریانادسدرادستهادوم،امشخصاش اکهابخشیاازاامد اما

خ مات کدفدتا م یریتا دظاما ازا برگرفتها کشاورزی،ا باد ااا14باد ا درا
باش  اب ینامعنااکهااگرامشتریانااق اماتاباد اکشاورزیامی  کشاورزی

آگاهیا آنا ازا وا کنن ا درکا خوبیا بها راا خ ماتا کدفدتا بهبودا حوزها درا
اینارود ادراآین هاددزابهاصورتاما ادامایابن اوااحساساکنن اکها هااستمرا

می امد وارا کشاورزیا باد ا خ ماتا بها دوعیا بها داشت،ا باشن  ااخواه ا
امفاهدمیاکهامحققاراابهاایناادراکارساد اشاملامواردازیرابودد :
 پدشنهاداتامشتریانابای ابرایاباد اکشاورزیااهمدتاداشتهاباش  ا

می احساسا کها هنگامیا ش ه،اامشتریا شند ها ادتقاد ا یاا پدشنهادا کن ا
 کن  بهبوداکدفدتاخ ماتاپد اامیاامد ابه

تواناازاآنابرایاایجادااشكایاتامشتریانای اشمشدرادویبهااستاکهامی
 امد اواوفاداریادرامشتریااستفادهادمود 

 کارد اع مارسد گیابهاشكایاتامشتریان،اتخماداامد یاراادرادلاآدهاامی

اوامستمرابهبوداکدفدتاخ ماتاراادراباد ااصعودیمشتریابای ارود ا
 شاورزیامشاه هاتاابهاآین هاخ ماتاایناباد اامد واراشود ک

سایهایاا وا پارسالا باا راا کشاورزیا باد ا فعلیا وضعدتا مشتریا وقتیا
تواد ابهااقبلاازاآنامقایسهاکن اوابهبودیاراامشاه هادنمای ،اچگودهامی

 آین هاخ ماتاایناباد اامد واراباش  ا

میاتو مشتریانا بدشترا آگاهیا برایا هراااباد اکشاورزیا اق اماتیاکها د ا
شدوها بها راا استا دادها ادجاما خ ماتا بهبودا حوزها درا مختلفااسالا هایا

 ای،اپدام اوا   (ابازگوادمودهاوابرجستهادمای  )تبلدغاتارسادها

کدفدتاا بهبودیا رود ا ازا خودا ادراکاتا وا مشاه تا اساسا برا مشتریا
 شود خ مات،اامد وارایاادااامد امی

تاا باا محققا استنباطا اینا قرارااحاگرا قداسا موردا پدشدنا ،اگدردقدقاتا
گدریاباادتایجاحاصلاازاتحقدقاتاصورتامشخصااستاکهااینادتدجه

ا(25-20،ا13،ا6برخیامحققاناهمراستاست ا)اگرفتهاتوسطا
بها دسبتا مشتریانا امد ا ازا بخشیا کها ش ا مشخصا سوم،ا دستها درا

مشتری وا دوآوریا ازا برگرفتها کشاورزی،ا باد ا باد ااا15گراییخ ماتا
باش  اب ینامعنااکهااگرامشتریانااق اماتاباد اکشاورزیارزیامیوکشا

راا آدهاا وا کردها ادراکا راا همراه(ا وا )اینتردتیا دوینا بادك اریا حوزها درا
کها کنن ا احساسا مشتریانا اگرا همچندنا وا دهن ا تشخدصا کاربردیا
رفعاا پیا درا وا دادها بهاا آدهاا آتیا وا فعلیا ددازهایا بها کشاوریا باد ا

ب دوعیا بها میااهآدهاست،ا امد وارا کشاورزیا باد ا باشن  ااخ ماتا
امفاهدمیاکهامحققاراابهاایناادراکارساد اشاملامواردازیرابودد :

تواد ابرایااهایاروزابادك اریامیهمگامیاباد اکشاورزیابااتكنویوژی
 مشتریاناامد بخشاباش  ا

می دظرا واابها اینتردتیا بادك اریا خ ماتا ارائها درا کشاوریا باد ا رس ا
 ترااست ارقبااعقباموبایلی،ااز

خواستها کشاورزی،ا باد ا خ ماتا بهبودا وا طراحیا مبنایا واااگرا هاا
تواناامد وارابوداکهاامد ااددازهایادراحالاتغددرامشتریاباش ،اآدگاهامی

 بهاخ ماتادرامشتریاناایجاداشود 

باد اکشاورزیابای اعمشًاخودارااخ متگزارامشتریاناب اد ادهافقطادراا
 حر  

ارت کردنا ارائهابم یریتا ازا بع ا حتیا وا حدنا )قبل،ا مشتریانا باا اطا
 باش  اخ مات(اتوسطاباد اکشاورزی،ای اراهكاراامد اآفرینامی

قراراااا قداسا موردا پدشدنا تحقدقاتا باا محققا استنباطا اینا ،اگدرداگرا
دتدجه اینا استاکها ازاامشخصا دتایجاحاصلا باا تحقدقاتاابرخیااگدریا

ا( ا30-26،ا22-20،ا13،ا12همراستاستا)اصورتاگرفته
کمیّا رویكردا طریقا ازا تاا ش ا سعیا حاضرا پژوهشا درا این،ا برا عشوها
م لاتحلدلامورداتجزیهاواتحلدلاقراراگدرد اماحصلااینافراین ،اتأید ا

،ام لا3شمارهاااادگارههمهاروابطادرودیام لاواساختاراکلیاآنابود ادراا
دشاناا راا آنا درودیا روابطا ق رتا کها عاملا ضرائبا همراها بها تحقدقا

 اا ارائهاش هااست ادهنمی

جهتاا درا وا پژوهشا کمّیا وا کدفیا فازهایا ازا حاصلا دتایجا اساسا برا
بها زیرا پدشنهاداتا کشاورزی،ا باد ا خ ماتا بها مشتریانا امد ا تقویتا

اباش :م یراناارش اایناباد اقابلاارائهامیا
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بااا کشاورزیا باد ا م یرانا وا کارکنانا برخوردا کامشاًادوعا مشتریانا
 اخشقیاباش  اامحترمادهاوابرااساسااصول

ارائها درا مشتریانا بدنا ش نا قائلا تمایزا وا بازیا پارتیا هرگودها ازا
 تسهدشتاواخ ماتابادكیاپرهدزاگردد 

 تااجایاممكنادرخاسوداتسهدشتاکمتراشود  ا

پایبن ا کامشًا اسشمیا بادك اریا دبای هایا وا بای هاا بها کشاورزیا باد ا
 باش  

خ ما کدفدتا خصو ا درا کشاورزیا باد ا باااتبلدغاتا منطبقا کامشًا ت،ا
 واقعدتاباش اوااغراقادراتبلدغاتاخودداریاگردد 

 دراباد اکشاورزیابهاپدشنهاداتامشتریانااهمدتادادهاشود ا

دراباد اکشاورزیابهاموقعاواسریعابهاشكایاتامشتریانارسد گیاش ها
 وابهاآدهاابازخورادادهاشود 

رود اا خصو ا درا مشتریانا بها کشاورزیا باد ا مستمااصعودیدرا راوا
 بهبوداکدفدتاخ ماتااطشعارسادیاشود ا

کشاورزیا باد ا درا جامعا کدفدتا م یریتا وا مستمرا بهبودا مكتبا
 سازیاشود اپداده

شدوه بها کشاورزیا رسادهباد ا )تبلدغاتا مختلفا وا   (ااهایا پدام ا ای،ا
خ بهبودا حوزها درا سالا هرا کها میااق اماتیا ادجاما برایا ماتا راا ده ا

 دادمایاناسازد مشتریانابایقوهاوابایفعلاخو

هایاروزابادك اریاپدشاروداواسعیااباد اکشاورزیاهمگامابااتكنویوژیا
 کن ادرااینازمدنهاازارقبااعقبادماد  

هااواددازهایاامبنایاطراحیاوابهبوداخ ماتادراباد اکشاورزی،اخواستها
 دراحالاتغددرامشتریاباش  

دراحر اااا اکشاورزیاعمشًاخودارااخ متگزارامشتریاناب اد ادهافقطباد
 وابهاصورتاشفاهی ا

کامشًاا باد اکشاورزیا درا مشتریانا باا ایكتروددكیا ارتباطا م یریتا دظاما
منسجمیاا ارتباطاتا سدستما اینا بهبودا طریقا ازا سعیا وا گرفتها ج یا

 بدشتریاباامشتریاابرقراراشود 

محضرامح بها پدشنهاداتیا ادامها تق یماادرا مطایعاتیا ایناحوزها آتیا ققانا
اش هااست:ا
می کاملترااااپدشنهادا آتیا تحقدقاتا درا پژوهشا اینا ازا حاصلها م لا شودا

کن اتاادرااش هاوامتغدرهایادیگریابهاآنااضافهاگردد اایناکاراکم امی
حوزهاا درا ارزشمن ا م ییا تكاملی،ا فراین ا خ ماتای ا بها مشتریانا امد ا

امهدااگردد ااابادكیاکشور
تااهابرااین،ابهامحققدناآتیاپدشنهادامیاشودامشابهاپژوهشاصورعشو

هایاخصوصیاوادویتیافعالااراادرادیگراباد اااباد اکشاورزیگرفتهادراا
دادشا تجمدعا باا تاا رسادن ا ادجاما بها ددزا کشورا اینگودهاااادرا ازا حاصلا
هایابومیاواایرادیابهااتحقدقات،اکماکماشاه اطراحیاواجایگزینیام ل

م ل عموجایا دراحوزهااهایا غربیا بادكیامیا بهاخ ماتا مشتریانا امد ا

کشنااباشدمااکشور سداستا جهتا درا کامشًا کار،ا اینا ایرادیاا" ا ایگویا

پدشرفت ددزاامیاا"اسشمیا ایعایی(ا )م اظلها معظمارهبریا مقاما باش اکها
 اد  بارهاابراآناتأکد اداشته

 
 مدل نهایی و برازش شده تحقیق  : 3 نگاره
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 گیرینتیجه
کهامیاتوادنلا ااداردیادیاوجودامكاددسماهایادرودیاوابدرودیازبیاش اا
مشتریادراادتخابابرد اواتصمدماگدریاخری اویاازاآنارااتحلاتاادگدزهاا

تاثدراقرارادهن  اامد امشتریایكیاازاکلد یاترینامویفهاهلاایاشلاناختیا
هدجادیااستاکهاادگدزهاوادقشهاراهارااتحلاتاتلااثدراقلاراراملایادهلا  ااا–

بلایاشلا امیادارد ااااسازماناهاییاکهاح اامد اراادرامشتریازد هادگه
برااساسادتایجااق رتابدشتریادرادستدابیابهااه ا اخوداخواهن اداشت 

امد امشتریانابهاخ ماتاباد اکشاورزیااابهادستاآم هاازاتحقدقاحاضر
امدلا ابرگرفتلاهاازااخلاشقاملا اریادراباشلا :اازاسهاجنبهاقابلاتوصدفامی

درابادلا اامد ابرگرفتهاازادظامام یریتاکدفدتاخ ماتاا،ااباد اکشاورزی
ا گراییاباد اکشاورزیامد ابرگرفتهاازادوآوریاوامشتری،اوااورزیکش
ا

 های اخلاقیملاحظه
موضوعاتااخشقلایاهمچلاونساسلارقتاادبلای،ارضلاایتاآگاهادلاهساادتشلاارا

ا اد قرارگرفتهااموردتوجهچن گادهاوا   ادراپژوهشاحاضرا
 

 ه نام واژه
 Customer satisfaction .1ارضایتامشتریانا

 Loyalty of customers .2ایاناوفاداریامشتر

 Customer expectations .3 ادتظاراتامشتریانا

 Commitment .4 تعه 

 Business .5 بنگاهاهایااقتصادیا

 Customer perceptions .6 ادراکاتامشتریانا

 Bank industry .7 صنعتابادك اریا

 Ethical components .8 مویفهاهایااخشقیا

 Ethics .9 اخشق

 Hope of customers .10 امد امشتریانا

 Positive perceptions .11 ادراکاتامثبتا

 Islamic banking .12 بادك اریااسشمیا

 Advertisement .13 تبلدغاتا

14. Quality of services management 

 ام یریتاکدفدتاخ ماتا

 Customer orientation .15 مشتریاگراییا
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