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 چکیده

 میانجی  متغیر طریق از مند رابطه بازاریابی در تجاری روابط پایداری بر هیجانی تاثیرهوش بررسی تحقیق این از هدف

 ای پرسشننامه  ها داده آوری جمع ابزار .است( ماهان پیماییهوا شرکت در موردی) کشور هواپیمایی صنعت در اعتماد

 نظرخنواهی  طریق از پرسشنامه روایی سنجش و تحقیق ی پیشینه بررسی با که ای گزینه پنج لیکرت طیف با استاندارد

 کن   برای کرونباخ آلفای ضریب طریق از پرسشنامه پایایی وسنجش کشوری هواپیمایی سازمان خبرگان و اساتید از

 هنای  ازآزمنون  هنا  داده ین  تحل و تجزینه  و هنا  فرضنیه  آزمنون  بنرای  کنه  نفنر  933 پرسشننامه  وحجنم 326/8 پرسشنامه

 SPSS آماری افزار نرم ای،از نمونه تک t و خطی رگرسیون پیرسون، همبستگی ضریب اسمیرنوف، کولموگروف،

 طرینق  از هیجنانی  هوش آماراستنباطی، در. است شده استفاده لیزرل افزار نرم  از ساختاری معادلات یابی مدل برای و 

 و رفتنار  عمنومی،  معلومات فرهنگ، های ومولفه  اعتماد بر هیجانی وهوش  مند رابطه بازاریابی بر اعتماد میانجی متغیر

 د. دار داری معنا و مثبت تاثیر  مند رابطه بازاریابی بر انتظار دانش، وابستگی، دیگران،  مقررات، شخصی، آگاهی

 ر. انتظا دانش، ،فرهنگ  مند، رابطه بازاریابی  اعتماد، هیجانی، هوش: کلیدی واژگان
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 بیان مسأله 

کند بازاریابی یعنی انجام کلینه امنور تجناری از     همان طور که پیتر دراکر یکی از دانشمندان مشهور مدیریت بیان می

(. در حقیقننت اصنن  تقنندم 6982کننننده اسننت )اردسننتانی،  نقطننه نظننر نتیجننه نهننایی یعنننی همننان نقطننه نظننر مصننرف

هنای   (. گنرایش 2883، 6گذاری شده اسنت )هناپکین    بر آن پایه کننده نقطه عطفی است که حوزه بازاریابی مصرف

(. 2888، 2هاست )تانگ و دیگران کنندگان شاخص مناسب برای سنجش رفتارهای ذاتی و معنوی آن رفتاری مصرف

شنود. متاسنفانه در اکثنر     ترین وظایف بازاریان محسنو  منی   کنندگان یکی از مهم شناخت و پیش بینی رفتار مصرف

رشند ششنمگیر    (.2886، 9کنندگان دشوار است )فولرتنون و پنونج   های رفتاری واقعی مصرف خت گرایشمواقع شنا

(. مسنلله خندمات در حنوزه بازارینابی بسنیار بنا       2882، 6انواع بازارهای خدماتی بر کسی پوشیده نیست )اولا و پانن  

تواند کلید بهبود برای مدیریت  که می اهمیت است. علت این امر تعام  بین کارمندان و مشتریان به طور مستقیم است

 .  (2883، 1باشد )ون باولین

کیفیت بالای خدمات موفقیت به همراه دارد مخصوصا زمانی که رقابت فشرده هم به صورت داخلی و هم بین الملی 

تریان سنر و  هایی که بنا مشن   وجود داشته باشد. کیفیت تاثیرات مثبتی بر اثر بخشی و ایجاد مزیت رقابتی دارد. سازمان

کار دارند باید اطمینان داشته باشند که ک  سازمان توجه خود را برای کمک به مشتریان با ارائه خندمات بنا کیفینت    

                                                           
۱.Hopkins.  

۲. Tang.et al.  

۳. Fulerton and Punch.  

٤. Oila and Patel.  

٥. Wen Bao Lin.  
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شنک امنری مهنم بنرای      (. ارائه بهترین ارزش ممکنن بنه مشنتریان، بنی    6333، 6متمرکز کرده است )امی و کریستوفر

هنایی کنه تواننایی فنراهم آوردن محصنولات       باشند. شنرکت   منی های خدماتی موجود در بازار رقنابتی کننونی    بنگاه

خدماتی ارزشمند از نظر مشتریان را دارا باشند به مزیت رقابتی مهمی دست خواهند یافت. متاسفانه علی رغم اهمیت 

کنننده قنرار    های بازاریابی در درک رفتار مصرف های ادارک شده در مرکز ثق  تلاش شود که ارز موضوع دیده می

شنوند   کنننده غافن  منی    ها از این نکتنه کنه ارزش ادارک شنده بخنش از رفتنار مصنرف       گیرد. بعضی از سازمان نمی

 (. 2881، 2)گالارزا، ام و سائورا

هنا بنا دیگنر     منند رابطنه آن   هیجانی و بازاریابی رابطنه  در این پژوهش تلاش شده تا ضمن بررسی ابعاد مختلف هوش

مندی و وفاداری به عننوان   جهت استفاده از ارزش ادارک شده مشتری، رضایت ها متغیرهای مدل مفهومی به سازمان

ها خدمات خود را  کننده و ایجاد ارزش مناسب برای آن یک مزیت رقابتی یاری برساند و با درک اداراکات مصرف

دمات بنا توجنه بنه گسنترش خن     کنننده را هندایت کننند.      هیجانی مصرف های رفتاری  و هوش توسعه داده و گرایش

ها و بررسنی   ها نیاز به انجام تحقیق های هوایی و نیاز به شناخت بهتر نیازمندی ها و انتظارها مسافرین، شرکت مسافرت

هنا بتواننند سنهم     عوام  موثر در انتخا  مسافرین داشته تا با شناخت پارامترهای رضایت مشتریان و جلنب اعتمنادآن  

ند و مشتریان راضی و وفناداری داشنته باشنند. لنذا بنرای بدسنت آوردن       ای از این بازار با به خود اختصاص ده عمده

مند از طریق متغینر مینانجی اعتمناد در صننعت      هیجانی بر پایداری روابط تجاری در بازاریابی رابطه بررسی تاثیرهوش

 توانند روابط بازاریابی بهتری با مشتری برقرار نمایند. های هواپیمایی می هواپیمایی کشور شرکت

   

                                                           
۱. Amy and Christopher  

۲.Gallarza,M and Saura 
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 انجام تحقیق  ضرورتاهمیت و 

های  ها بر گرایش مندی و وفاداری مشتریان و بررسی تاثیر آن بررسی کیفیت خدمات و ارزش ادارک شده، رضایت

ترین موضوعاتی است که در شند سال گذشته مورد توجه بسیاری از محققان بازارینابی   رفتاری مشتریان یکی از مهم

انجام شده، مشتریان بر اساس میزان رضنایت خنود و نینز درکنی کنه از کیفینت و        های قرار گرفته است. طی بررسی

: اسنتورباکا،  6336کننند )بنراون،    ارزش دریافت شده از خدمات دارند اقدام به خرید مجدد و توصیه به دیگران  می

ار لویت قرا در اود رخون مشتریان و کنارکا، هانمازمانی که ساز.6(6388، زیتام ، 6336استراندویک و گرونروس، 

می یابد ار ستمرهنننننننا  ا آنموفقیتدآوری و سوه و شددار فاده، وکرد عتمان امازبه سان مشتریان و کنارکا ،هنددمی

 . (6988، گشتیی )پرهیز

گیری و بهبود این عوام  این امکان وجود دارد که بتوانیم تماین  در افنراد را بنرای خریند مجندد و توصنیه        با اندازه

هیجنانی(   هنای رفتناری )هنوش    ارتقای گرایش 2مت به دیگران افزایش دهیم. به نظر اندرسون و لهمنمحصول یا خد

مفاهیم از یکی ر، کاو یخ کسب رتادوره ای از هر د در عتمااتوانند بنه افنزایش سنودآوری شنرکت منجنر شنود.         می

ی با شرکات تباطان ارشو گرفتن مفاهیمیت با قووزه مراست. ده ابوت لادمباو  منجات امعاملاای یربنایی برز

ه شدردار برخوی همیت بیشترم  امفهواز ین ت، امبتنی بر خدماد قتصاو اطلاعاتی اجامعه ، قبان و رمشتریاری، تجا

هنا بنرای خریند مجندد      های زیادی را صرف جذ  مشنتریان و ترغینب آن   ها هزینه ها و سازمان سالانه شرکت ست.ا

هنای اجتمناعی( اتفناق     شتر در تبلیغات )رادیو، تلویزینون، بیلبوردهنا و شنبکه   های غرق شده بی کنند که این هزینه می

های موفنق ننه از طرینق تبلیغنات هنگفنت کنه از راه تبلیغنات شنفاهی مثبنت           افتند. این در حالی است که شرکت می

  کنند. مشتریان خود را جذ  می

                                                           
۱. Brown; Srorbacka, Strandcik, Gronroos; Zeithaml 

۲. Anderson and Lehman 
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ثیر تبلغات شفاهی مشتریان وفادار، بسیار بیشنتر  های زیادی انجام شده که موید این مطلب است که تا به علاوه تحقیق

بنه اعتقناد پاراسنورامان و    (. 6331، 6از تاثیر تبلیغات در روزنامه، مجله، رادینو و تلویزینون اسنت )کناتزو لازارسنفلد     

هنا   ترین عامن  موفقینت شنرکت    در کسب و کارهای کوشک و بزرگ خدماتی، تبلیغات شفاهی مثبت مهم 2زیتام 

ویژگی تبلیغات شفاهی مثبت و کاهش رفتار شکایت آمیز و وجود مشتریان وفادار که آن  را به یک  ترین است. مهم

ابزار قدرتمند تبدی  کرده، اعتمادی است که افراد به این کانال ارتباطی دارند. کم هزینه وگناهی رایگنان بنودن آن    

هنا جنذ  کنرده اسنت و موجنب بازارینابی        ها از دیگر عواملی است که اینن متغیرهنا را بنرای سنازمان     برای سازمان

 مند بین سازمان و مشتری شده است. رابطه

انداز و ماموریت شنرکت هواپیمنایی ماهنان منی بایسنت تحقیقنی در اینن خصنوص صنورت تنا در            با توجه به ششم

ن پژوهش سعی پ  در ای مشتریان خود تقویت کند. و رابطه بامند به مشتریان وفاداری دست پیداکند  بازاریابی رابطه

منندی مشنتری و ارزش    مند، وفاداری مشتری، رضایت هیجانی بر بازاریابی رابطه بر آن است که با بررسی تاثیر هوش

ادراک شده مشتری از طریق متغیر میانجی اعتماد و افزایش گرایش رفتاری مثبت مشتریان و جذ  مشنتریان جدیند   

است. از طرفی با ایجاد رضایت خاطر در مشتریان فعلنی ایشنان را    استفاده کرد که راهی مقرون به صرفه و کم هزینه

 نیز برای قصد خرید بعدی حفظ نمود. 

  

                                                           
۱. Katz and Lazarsfeld.  

۲. Parasoraman and Zeytamel.  
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 مشخص تحقیق   های هدف

 کلی های  هدف

مند از طریق متغیر  هیجانی بر پایداری روابط تجاری در بازاریابی رابطه تعیین و شناسایی تاثیرهوش •

 میانجی اعتماد در صنعت هواپیمایی. 

 .هیجانی بر اعتماد عیین و شناسایی تاثیر هوشت •

 .مند تعیین و شناسایی تاثیر اعتماد بر بازاریابی رابطه •

 

 فرعی های هدف

 .هیجانی هوشتعیین و شناسایی تاثیر فرهنگ بر  •

 .هیجانی هوشتعیین و شناسایی تاثیر معلومات عمومی بر  •

 .نیهیجا هوشتعیین و شناسایی تاثیر رفتار و آگاهی شخصی بر  •

 .هیجانی هوشتعیین و شناسایی تاثیر مقررات بر  •

 هیجانی. هوشتعیین و شناسایی تاثیر ترغیب نظر دیگران بر  •

 .اعتمادتعیین و شناسایی تاثیر وابستگی بر   •

 .اعتمادتعیین و شناسایی تاثیر دانش بر  •

 .اعتمادتعیین و شناسایی تاثیر انتظار بر  •
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 های تحقیق فرضیه

 اصلی  های فرضیه

مند تاثیر مثبت و  هیجانی از طریق متغیر میانجی اعتماد بر پایداری روابط تجاری در بازاریابی رابطه وشه •

 معناداری دارد.

 هیجانی بر اعتماد تاثیر مثبت و معناداری دارد. هوش •

 مند تاثیر مثبت و معناداری دارد. اعتماد بر بازاریابی رابطه •

 

 های فرعی فرضیه

 اثیر مثبت و معناداری دارد.ت هیجانی هوشفرهنگ بر  •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. هیجانی هوشمعلومات عمومی بر   •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. هیجانی هوشرفتار و آگاهی شخصی بر  •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. هیجانی هوشمقررات بر  •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. هیجانی هوشترغیب نظر دیگران بر  •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. اعتمادستگی بر واب •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. اعتماددانش بر  •

 تاثیر مثبت و معناداری دارد. اعتمادانتظار بر  •
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  تحقیقمدل مفهومی 

، 6، لنویی کنریش  9، تلنو 2، کنارول بنرن شینو   6لیونر پوتیت) ساخته و بر گرفته از مدهای مفهومیمدل مفهومی تحقیق 

 ( می  باشد.، محمد فریز عبدا...3، امیلیا دانکیوه1، سانگ هین کیم1اکیستیری

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
۱. Lennora Putit. 

۲. Carol Boon Chui.  

۳. Teo.  

٤. Luay Khrish. 

٥. Cictiria.  

٦. Sang Hee Kim.  

۷. Emelia Danquah  
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 روش شناسی تحقیق

 از لحاظ مختلف دسته بندی شده است.  این پژوهش

 .باشد هدف، کاربردی می لحاظاز  

 باشد.  از لحاظ موضوع از نوع پژوهش توصیفی می

 .باشد میز نوع پیمایشی ها توصیفی و ااز لحاظ روش تحقیق و گرد آوری داده

 باشد. می از لحاظ زمانی مقطعی 

 باشد. ژرفایی ژرفانگر می میزاناز لحاظ  

 باشد. ی تطبیقی می از لحاظ نوع ارتباط بین متغیرها مطالعه به شیوه

هنایی بنرای    باشند کنه در اینن راسنتا پرسشننامه     های گردآوری شده از نوع کمی منی مبنای نوع داده از لحاظ

 نظرات به صورت تصادفی ساده توزیع خواهد شد.دریافت 

 

 آمار توصیفی

جمعینت   اطلاعنات . منی باشنند   هواپیمایی ماهان شرکت مشتریان از نفر 986 پژوهش این در شده آوری جمع نمونه

 :باشد می زیر موارد دهنده نشان شناختی

 زن پژوهش نمونه های از درصد 8/91 نهمچنی. داده اند تشکی  مردان را( درصد 2/16 ) با جنسیت فراوانی بیشترین

 3/63  با فراوانی کمترین همچنین. اند¬داده تشکی  متاه  افراد را( درصد 6/88) با تاه  فراوانی بوده اند. بیشترین

 سال تشکی  68الی  26سن  با افراد را( درصد 6/19) با سن فراوانی بیشترین .است بوده مجرد افراد به مربوط درصد
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 فراوانی بیشترین .است بوده سال 28سن کمتر از  با افراد به مربوط درصد 8/1با فراوانی کمترین همچنین. اند داده

 درصد 8/1 با فراوانی کمترین همچنین. داده اند تشکی  کارشناسی تحصیلات با افراد را( درصد 9/96) با تحصیلات

 .است بوده زیر دیپلم تحصیلات با افراد به مربوط

داده  استفاده از خدمات مسافری و تشکی  سابقه با افراد را( درصد 8/33) با خدمات از استفاده مدت نیفراوا بیشترین

  .است بوده خدمات باری از استفاده سابقه   با افراد به مربوط درصد 9/9 با فراوانی کمترین همچنین. اند

 

 استنباطی آمار

 نتایج آزمون آلفای کرونباخ 

توان براساس تعداد یا درصد در جدول توافقی تصمیم گرفنت.   یا وابستگی بین دو متغیر نمیبرای میزان مستق  بودن 

هنای   های جندول شقندر غینر معمنول اسنت. اینن آزمنون کنه داده         ای را محاسبه که تعداد مشاهدات خانه باید آماره

وجنه بنه جندول زینر تمنام      (. بنا ت 6939ناپیوسته را محاسبه می نماید آزمون مربع کای نیز معنروف اسنت )بایزیندی،    

 باشد.  باشد پ  اعتبار آن تایید می می 38/8های به دست آمده بالا  داده
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 نتایج آلفای کرونباخ

 آلفای کرونباخ متغیر آلفای کرونباخ متغیر ردیف

6 

 369/8 هیجانی هوش

 866/8 فرهنگ

 331/8 معلومات اجتماعی 2

 313/8 رفتار و اگاهی شخصی 9

 319/8 مقررات 6

 312/8 ترغیب دیگران 1

1 

 368/8 اعتماد

 868/8 دانش

 312/8 انتظار 3

 833/8 وابستگی 8

3 

 868/8 مند بازاریابی رابطه

 311/8 مندی رضایت

 381/8 وفاداری 68

 318/8 کیفیت ادارک شده 66

 831/8 جمع 831/8 ک  پرسشنامه 62

 

نمونه حجم کفایت بررسی  

 و کافی عاملی تحلی  انجام برای نمونه تعداد بارتلت، آزمون داری معنی و KMO شاخص بالای مقدار به توجه با

  .است مناسب مشاهدات بین همبستگی
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 و آزمون کرویت بارتلت KMOنتایج آزمون 

 شاخص آماری ردیف
 مقدار

 KMO 362/8شاخص  6

 896/333 آزمون کرویت بارتلت 2

 9 درجه آزادی 9

 SIG 88/8احتمال  6

 

  های تحقیق بررسی رد یا تایید فرضیه

 نتیجه فرضیه معناداری میزان رابطه ها فرضیه

 تایید قبول 368/8 مند تاثیر مثبت و معناداری دارد. هیجانی از طریق اعتمادبر بازاریابی رابطه .هوش6

 تایید  قبول 313/8 هیجانی بر اعتماد تاثیر مثبت و معناداری دارد. .هوش2

 تایید  قبول 338/8 مند تاثیر مثبت و معناداری دارد. . اعتماد بر بازاریابی رابطه9

 تایید  قبول 311/8 هیجانی تاثیر مثبت و معناداری دارد. .فرهنگ بر هوش6

 تایید  قبول 163/8 هیجانی تاثیر مثبت و معناداری دارد. . معلومات عموی بر هوش1

 تایید  قبول 138/8 هیجانی تاثیر مثبت و معناداری دارد. . رفتار و آگاهی شخصی بر هوش1

 تایید قبول 633/8 هیجانی تاثیر مثبت و معناداری دارد. . مقررات بر هوش3

 تایید قبول 681/8 هیجانی تاثیر مثبت و معناداری دارد. . ترغیب دیگران بر هوش8

 تایید  بولق 318/8 . وابستگی بر اعتماد تاثیر مثبت و معناداری دارد.3

 تایید  قبول 381/8 . دانش بر اعتماد تاثیر مثبت و معناداری دارد.68

 تایید  قبول 381/8 . انتظار بر اعتماد تاثیر مثبت و معناداری دارد.66
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 نتایج تحلیل عاملی تایید مولفه های پژوهش

 بارعاملی متغیر متغیر ردیف
عدد 

 مجاز

T 

Valve 

 نتیجه عدد مجاز

6 

 نیهیجا هوش

 تایید 31/6 23/22 6/8 36/8 فرهنگ

 تایید 31/6 88/63 6/8 36/8 معلومات اجتماعی 2

 تایید 31/6 33/63 6/8 13/8 رفتار و اگاهی شخصی 9

 تایید 31/6 91/1 6/8 63/8 مقررات 6

 تایید 31/6 38/1 6/8 68/8 ترغیب دیگران 1

1 

 اعتماد

 تایید 31/6 86/23 6/8 88/8 دانش

 تایید 31/6 26/63 6/8 36/8 ظارانت 3

 تایید 31/6 81/92 6/8 36/8 وابستگی 8

3 
بازاریابی 

 مند رابطه

 تایید 31/6 22/69 6/8 68/8 مندی رضایت

 تایید 31/6 99/66 6/8 19/8 وفاداری 68

 تایید 31/6 11/62 6/8 86/8 کیفیت ادارک شده 66
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     معادلات ساختاری مدل
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 تحقیق های فرضیه آزمون از حاصل نتایج

 نتیجه عددمجاز T-Valve معناداری بار عاملی متغیروابسته)واسطه( تاثیر جهت متغیرمستقل)واسطه(

 قبول 83/8 مند بازاریابی رابطه مثبت هیجانی  هوش
9/233 31/6 

 تایید

 تایید 31/6 13/28 قبول 36/8 اعتماد مثبت هیجانی  هوش

 تایید 31/6 13/28 قبول 36/8 تماداع مثبت هیجانی  هوش

 تایید 31/6 18/69 قبول 31/8 مند بازاریابی رابطه مثبت اعتماد

 تایید 31/6 23/22 قبول 36/8 هیجانی  هوش مثبت فرهنگ

 تایید 31/6 88/63 قبول 36/8 هیجانی  هوش مثبت معلومات عمومی

 تایید 31/6 33/63 قبول 13/8 هیجانی  هوش مثبت رفتار و آگاهی شخصی

 تایید 31/6 91/1 قبول 63/8 هیجانی  هوش مثبت مقررات

 تایید 31/6 38/1 قبول 68/8 هیجانی  هوش مثبت ترغیب دیگران

 تایید 31/6 81/92 قبول 36/8 اعتماد مثبت وابستگی

 تایید 31/6 86/23 قبول 88/8 اعتماد مثبت دانش

 دتایی 31/6 26/63 قبول 36/8 اعتماد مثبت انتظار
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 پیشنهادهای پژوهش 

 هیجانی بر اعتماد هوش تأثیر برای پیشنهادهایی

 مجدد. دریافت خدمات بابت از مشتریان اضطرا  کاهش راستای در خدمات ارائه کیفیت ارتقا 

 مشتری. انتظارها نمودن برآورده راستای در خدمات دامنه افزایش 

 

 مند ابطههیجانی بر بازاریابی ر هوش تأثیر برای پیشنهادهایی

 مشتریان. پیشنهادهای اخذ فرآیند سازی جاری و تدوین 

 رجوه. اربا  تکریم طرح سازی پیاده و طراحی 

 

 مند اعتماد بر بازایابی رابطه تأثیر برای پیشنهادهایی

  مشتری. با مذاکره نحوه درباره کارکنان آموزش 

  مشتریان. با ارتباط مدیریت نظام طراحی و تدوین 

 

 هیجانی فرهنگ بر هوش تأثیر رایب پیشنهادهایی

  مشتریان. از گروه هر برای خدماتی مشخص بسته ارائه 

 در ارائه خدمات هوایی. محوری مشتری فرهنگ توسعهه ارائ 
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 هیجانی معلومات عمومی بر هوش تأثیر برای پیشنهادهایی

 ها. آنهای  خواسته بهتر درک جهت مشتریان و کارکنان بین مستمر جلسات رگزاریب 

 مشتریان. مختلف طبقه های و های هوایی نمایندگان شرکت از متشک  کانونیی ها گروه برپایی 

 

 هیجانی رفتار و آگاهی شخصی بر هوش تأثیر برای پیشنهادهایی

  رسانی. خدمت و محوری مشتری روحیه توسعه 

  روابط. بهبود جهت مشتریان به پرسن  طریق از هدایایی توزیع 

 

 هیجانی مقررات بر هوش ثیرتأ برای پیشنهادهایی

  های ارائه خدمات باکیفیت بهتر به مشتری. تدوین دستورالعم 

  های ارائه خدمات جدید و با سهولت به مشتری.  تدوین دستورالعم 

 

 هیجانی ترغیب دیگران  بر هوش تأثیر برای پیشنهادهایی

  کارکنان. برای ارتباطیهای  مهارتهای  دوره برگزاری 

 مشتریان. و کارکنان بینای  فرا وظیفه ارتباطات برقراریهای  مینهز نمودن فراهم  

 

 وابستگی بر اعتماد تأثیر برای پیشنهادهایی

 مشتریان. با صمیمیت افزایش به کارکنان تشویق 

 های تخفیف به مشتریان. ارائه خدمات و هدایای تبلیغاتی و کوپن 
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 دانش  بر اعتماد تأثیر برای پیشنهادهایی

 کارکنان برای شنیداریهای  مهارتهای  ورهد برگزاری. 

 های مهارت درک نیازهای مشتریان برای کارکنان.  برگزاری دوره 

 

 انتظار  بر اعتماد تأثیر برای پیشنهادهایی

   مشتریان. به خدمات ارائه تسهی  و تسریع راستای در ها سیستم فنیهای  قابلیت ارتقا 

 ر کلامی و برطرف کردن نیارها.های مهارت درک از طریق غی برگزای دوره 
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 منابع 

 تهران. سوم، شاپ، نشر هستان، مدیریت در آن کاربرد و ،  آمار6986ابراهیمی، ت، 

 .www.alirezaebrahimi.comشخصی،  ، وبلاگ6932م،  ابراهیمی،

 ،  نشر نس  نو اندیش، تهران.است IQتر از  شیست و شرا مهم EQ، 6983ابراهیمی، هادی، 

 ، تهران.61دولتی، نشر دانشگاه پیام نور، شاپ  مدیریت ( 2)عملیات در تحقیق، 6986م،  مومنی،و   ع آذر،

سازمان مطالعه و تدوین  نشر الهه. ،کمال و حجازی ،ترجمه خرازی ،روانشناسی شناختی، 6983، رابرت استرنبرگ،

 ، تهران.شناختی پژوهشکده علوم، ها )سمت( کتب علوم انسانی دانشگاه

هیجانی، فرسودگی شغلی و سلامت روان کارکنان شرکت ایران  هوش روابط، بررسی 6982 ، رضا،جوانشیر دیاس

 نامه ارشد، دانشگاه علامه طباطبائی. خودرو، راهنما، دکتر احمد برجعلی، پایان

  .دوم شاپ ، اصفهان،سپاهیان نشر سازمانی، هیجانی هوش ،6981پرویز، درآمدی، شریفی و سیروس آقایار،

 ، تهران.هیجانی، )دیدگاه سالوی و دیگران(، انتشارات فارابی ، هوش6989اکبر زاده، نسرین، 

 رابطه رویکرد بازاریابی از استفاده با مشتریان وفاداری میزان بر جنسیت ، بررسی تاثیر6988سهرابی، و م امینی،

 .39، صفحه 6شماره تحول، و توسعه مدیریت مند، مجله
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تاثیر بازارگرایی بر عملکرد در دهه هزاره سوم )از منظر کسب رضایت ، 6936ضا، یبی، رحب هدی وامینی، م

 .618ش  نشریه صنعت لاستیک ایران، ،مشتری(

 .تهران ،ساوالان نشر مهدی، ،آزمون هوش هیجانی، ترجمه گنجی ،6986جین،  ،برادبری، تراوی  و گریوز

 .6دهم، ج  اپشنشر رشد، تهران، شناسى،  زمینه روان، 6989محمّدتقى و همکاران،  ، براهنى

 . 69 ش بازاریابی، تخصصی ماهنامه، رابطه بر مبتنی بازاریابی، 6988مید، ح گشتی، پرهیزی

 .88، صفحه 6شماره  ،3 سال نور، پیک سازمان، مجله در سازی اعتماد و اعتماد ،6983 ،  پناهی،

 .تهران ،مینه فرهنگ و تمدن(، انتشارات پیام امروزفرهنگ شناسی ) گفتارهایی در ز ،6938پهلوان، شنگیز،

های هما، راهنما دکتر  هیجانی و عملکرد مدیران میانی گروه هت  ، بررسی رابطه هوش6982ترابی، منوشهر، 

 نامه ارشد، دانشگاه علامه طباطبائی. محمودگلزاری، پایان

 .81، صفحه 631ر، شماره عم ، ماهنامه تدبی تا حرف از ، اعتماد سازی6983خ،  جعفرپیشه،

 ایران شرکت داخلی سمند خودروهای خرید بر دهان به دهان ارتباطات ، تأثیر6936، 6، م و ابراهیمی، جلیلوند

 .13، صفحه 9مدیریت بازرگانی، شماره  خودرو، نشریه

 تجربی مطالعه :یدخر قصد و تجاری نام تصویر بر الکترونیکی دهان به دهان تأثیر ، 6936، ن سمیعی، م و جلیلوند

 .96، صفحه 96ریزی، شماره  برنامه و بازاریابی اطلاعات ایران، مجله در خودرو در صنعت

 .سمت انتشارات انسانی، علوم در تحقیق روش بر یا مقدمه ، 6933ر،،  .م نیا، حافظ
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 هوش رابطه ای مقایسه ، بررسی6981،  اصغر علی ،فرید نژاد اصغرو  رسول ،روشن و  اکبر کوهسار، علی حدادی

تربیتی،  علوم و شناسی روان غیرشاهد، مجله و شاهد دانشجویان در پیشرفت تحصیلی و روانی سلامت با هیجانی

 . 33، صفحه 6شماره  ،93 سال ،تهران دانشگاه

انداز مدیریت    نشریه ششم، مدل عوام  موثر بر کیفیت خدمات بانکی، 6983عید، قادری،س هدی و،محسینی 

 .83 فحه، ص 9شماره  زرگانی،با

درکارکنان، دانشکده ها وحوزه  یسازمان یفرهنگ یها هیجانی و نگرش هوش نیرابطه ب یبررس، 6981حلت. م ، 

 یو اطلاع رسان تیریاقتصاد سلامت، دانشکده مد تیریمد ها قیمرکز تحق اصفهان، یدانشگاه علوم پزشک یستاد

 .یپزشک

 .621تدبیر ش مجله « آسیب شناسی مدیریت بازاریابی» ،86، شهریورحیدرزاده، کامبیز

 .اول شاپ انتشارات بازتا ، تهران، نویسی، نامه پایان به رویکردی با تحقیق روش ، 6982 ر، .غ خاکی،

 .68 شماره توسعه، و مدیریت ، مجلههیجانی هوش ابعاد ،6982محمد،، دوستار و علی احمد ،الهی خائف

 .تهران اول، شاپ، کاربردی -علمی، نشر آشو  مداری مشتری، 6983 رضا، محمد دادخواه،

مدیریت  در الکترونیکی دهان به دهان تبلیغات بررسی، 6936، م، کار و شالی .ح آبادی دولت رضائیو ر رادمهر

 .پایدار توسعه و گردشگری مدیریت بینالمللی همایش اولین، گردشگری

ثیر کیفیت رابطه با مشتری بر کیفیت ادراک شده و وفاداری تا، 6936، فاطمی،ز  و هرندی،ع و رحیم نیا،ف 

 .89 ص، 63ش  های مدیریت عمومی، مجله پژوهش ، های پنج ستاره کلان شهر مشهد مشتریان مورد مطالعه هت 
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 یدولت بانک مقایسه مشتریان وفاداری بر مند رابطه بازاریابی های بنیان ، تاثیر6988مجتبی، براری، بهرام، رنجبریان،

 .89 ،صفحه2 شماره ،6 بازرگانی، دوره مدیریت نشریه خصوصی، و

پژوهشنامه  فصلنامه اینترنت، طریق از فرهنگی محصولات خرید مشتریان ، وفاداری6981روستا، ا و بطحایی، 

 .211، صفحه 19شماره بازرگانی،

 .تهران ،6 شاپ سمت، انتشارات  بازاریابی، مدیریت ، 6989، ع ابراهیمی، و د ونوس، ا؛ روستا،

 .تهران ،سیطرون، نشر سازمان در مدیریت و هیجانی هوش، 6983 علیرضا، یوزباشی، و مهدی نژاد، سبحانی

 .66 تهران، شاپ آگاه، نشر رفتاری، علوم در تحقیق های روش ، 6986حجازی،ا،  و ع بازرگان، ، ز سرمد،

عالی  مؤسسه شیرازی، محمود،   و محمد ی،صائب ترجمه مدیریت، در تحقیق های ، روش6986اوما، سکاران،

 .2 شاپ تهران،  ریزی، برنامه و مدیریت پژوهش و آموزش

 .89، صفحه 91، شماره 3هیجانی، فصلنامه اصول بهداشت روانی، سال  ، هوش6981سلطانی فر، عاطفه، 

 ،الله یری، حبیباصغر و نص ،،هوش عاطفی در زندگی روزمره، ترجمه نوری6986سیاروشی، ژوزف و همکاران، 

 دوم. اپاصفهان ش ،نشر نوشته

 .16صفحه  ،3، مجله بازاریابی ، شماره بانکی بازاریابی تدریجی یادگیری گانه پنج ، مراح 6933سیفی، م، 

 مدیریت مجله کنندگان، مصرف میان در دهان به دهان ارتباط و کنترل کانون، 6936، م ، براری ع، شائمی

 .666ه صفح ،8، شماره بازرگانی
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 .61صفحه  ، 663 شماره مدیریت، مجله خدمات، بازاریابی، 6981ا، عسگری،

 موفق، روانشناسی و یادگیری. رهبری در موثر عاملی هیجانی هوش، 6981علامه، سید محسن، 

 . تهران د، تولی انتشارات استراتژیک، مدیریت بر جامع نگرشی ،6982،  م الله، فتح ، . ع احمدی، علی

 .19، صفحه  611 شماره تدبیر، ماهنامه سوم، هزاره پارادایم شفاهی ، تبلیغات6986آشتیانی، پ،  غفاری

 خدمات بانک بازار در مثبت شفاهی تبلیغات بر موثر عوام  ارزیابی برای ، ارائه الگویی6983آشتیانی، پ،  غفاری

 . تحقیقات و علوم واحد اسلامی آزاد دانشگاه دکتری، اراک رساله شهرستان های

بانکداری  در شفاهی تبلیغات بر مؤثر عوام  بر تحلیلی ، 6936پ،  شارستاد، و م، عباسی، پ، آشتیانی، غفاری

 www.Civilica.Com .الکترونیکی، سایت  بانکداری جهانی کنفران  الکترونیکی، سومین

 شفاهی تبلیغات اثربخشی و نقش، 6988، ز محمودوندی،  ؛ قهاری، م؛ بصری، موسوی پ؛ تیانی،آش غفاری

 .19، صفحه، 66وبازاریابی ویروسی، مجله مدیریت شماره 

 .، تهرانسارگ  نشر، هوش هیجانی، 6981 فاطمی، سیدمحسن،

  .هنگ ترکی به ترکی انتشارات مؤسسه عالی زمان و تاریخ ترکیهفر

  .عربی تاج العروس، محیط المحیطهای  فرهنگ

 .آنندراج، عمید، دهخدا، واژه نوین )محمد قریب(معین، امیر کببیر، های فارسی،  فرهنگ

 «قانون»، ذی  6فرهنگی نفیسی، ج 
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 ، نشر فارابی، تهران.های نفوذ استراتژی، 6938، مهرداد،فضیلت

 قتصاد، نشر فارابی، تهران.در دنیای ا نوع استراتژی: فردی، گروهی، 6938، مهرداد،فضیلت
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بررسی وضعیت کیفیت خدمات آموزشی دانشگاه ارومیه ، 6936لی، ، و قلعه ای. عضابهشتی راد، ر سن وقلاوندی،ح
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 ، انتشارات نثر، تهران.6983 )بارتولد(، ترکستان نامه، کریم، ترجمه کشاورز

 سیمپلک  و لیزرل برنامه با اقتصادی اجتماعی، تحقیقات در ساختاری معادلات سازی مدل ، 6988خ،  کلانتری،

 .اول شاپ صبا، فرهنگ انتشارات
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  .3-16-3183-316-338  شابک

 .تهران ،ساوالاننشر ها(،  ها و آزمون )مهارت ، هوش هیجانی6986، مهدی گنجی،

انجمن اولیا مجله پریچهر )طوبی(،  ،کیش ، هویت و هوش هیجانی، ترجمه به6981گیتونی، منصف و وست ایوبری، 

 .تهران، و مربیان

 ،(ابوالفض  )اردشیر ،نمین زاده تاجه ترجم خدمات، و بازاریابی اصول ، 6982، لارن و کریستوفر لاولاک،  

 .اول شاپ، تهران، سمتنشر

 مثبت دهان به دهان ارتباط بر آن تأثیر و مشتری با رابطه ایجاد مزایای ،6936م،  براری م، خبیری ر، محمدی

 .261، صفحه 63 ورزشی، شماره مدیریت العاتمط مجله، تهران شهر استخرهای مشتریان

 تهران. ، مدیریت تبلیغات، نشر حروفیه،6982م،  محمدیان،

 جهانی، کلاس در رهبران موفقیت بر فرهنگی هوش و هیجانی هوش ، تاثیر6988 مشبکی، اصغر، تیزرو، علی، بهار

 . 19 صفحه ، 9 شماره ،2 سال تهران، مدیریت، های پژوهشمجله 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A7%D8%A8%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A7%D8%A8%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%DB%8C%DA%98%D9%87:%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9_%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8/978-964-7609-64-7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%DB%8C%DA%98%D9%87:%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9_%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8/978-964-7609-64-7
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، 686 شماره .ماهنامه دنیای مخابرات و ارتباطات،، کیفیت خدمات بانکداری الکترونیک ، 6936،میده. حمعین زاد

 .61صفحه 

 .31صفحه مجله عصر فناوری اطلاعات، ،کیفیت خدمات بانکی و رضایت مشتریان، 69366مید، معین زاده.ح

 مجله محصول، فرایند طراحی به مشتری صدای انتقال برای ابزاری QFD ،6982،ز ،یاوری و ع منصوری.

 .بهایی شیخ پژوهشی

، بررسی جایگاه عق  در تربیت از دیدگاه امام موسی کاظم)ع( در روایت هشام بن حکم، 6933زاده، حسین،  مهدی

 نامه کارشناسی ارشد، علوم تربیتی، موسسه آموزشی و پژوهشی امام حمینی)ره(. پایان

 ، تهران.فرا نشر ، " SPSS با آماری ، تحلی 6981م،  قیومی؛ فعال ع؛ مومنی،

 علمی انتشارات  .کامبیز ،حیدرزاده ترجمه کننده،  مصرف رفتار  ،6988ر، مینو اس میش  و سی جان موون،

 .66صفحه  ،اسلامی ، قزوین آزاد دانشگاه

ساخت  می وشناسی و منابع اسلا هوش، هوش هیجانی و عق  از دیدگاه روان  ، مقایسه6988میردریکوندی، رحیم، 

 .شناسی تربیتی، مؤسسه آموزشی و پژوهشی امام خمینی)ره( نامه دکتری، روان مقیاس سنجش عق ، پایان

آموزشی و ، مجله  شناسی هوش هیجانی، پیشینه و رویکردها از نگاه دین و روان، 6938میردریکوندی،رحیم، 

 .33، صفحه 9، شماره 6 ل، سا پژوهشی امام خمینی)ره(

، نشر بدر، تهران انسانی، علوم در آن ارزشیابی شگونگی و تحقیق های روش ، 6986 م، نراقی، سیف ا،.ع نادری،

 . نوزدهم شاپ در،
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های هوش معنوی و ساخت ابزاری برای سنجش آن در بین  ، بررسی مفهوم و مولفه6983ناصری، اسماعی ، 

 شناسی، دانشگاه علامه طباطبایی. دکتری، رواننامه  ، پایان6981-83دانشجویان دانشگاه علامه طباطبایی در سال 

 ق، .موسوعه احادیث اه  بیت)ع(، نشر دار احیا التراث العربی، بیروت. 6629نجفی، هادی، 

  .نشر البرز،مصطفی موسوی و محمد، تصحیح روشن« جامع التواریخ رشیدالدین ، 6939، فض  الله  ،همدانی 

 .www. alihuman. Com و  لاگ ،تأملّى در هوش هیجانى ،6986على، ،هومن

، نشر تجسم رویا و موسوی شوشتری، مژگان ،،هوش هیجانی برای همه، ترجمه کوشک انتظار6986استیو،  هین،

 تهران.خلاق، 
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