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 دهیچک

 یهارخود را به سمت بازا یهاتیها فعال شرکت است تا دهیموجب گرد یمتلاطم و پرآشوب جهان ،ریرقابت در بازار متغ شیافزا

را حفظ  شیو رشد خو یسودآور یبقا ،آوردن سهم بازار و کسب درآمد دست جهان سوق دهند تا بتوانند با به دست در سراسردور

از  یکی بوده است. یا حرفه رانیو مد انیمورد توجه دانشگاه شیها پ مدرن از مدت یابیبازار در علوم بازار یریگ جهترو  این از .ندینما

 یریگ رجهتیتاث مطالعه حاضر با هدفبنابراین  ؛ارائه شده است «خدمات تیفیوک انیمشتر تیرضا» بازار یریگ جهت مهمموضوعات 

 یآور از نظر روش جمعو  یحاضر از نظر هدف کاربرد قیتحقانجام شده است.  دانشجو() مشتری تیخدمات ورضا تیفیبازار بر ک

جامعه . باشد یم ینترنتیا یو جستجوها یاطلاعات استفاده از مطالعات کتابخانه ا یروش گردآوراست.  یهمبستگ– یفیها، توص داده

که حجم نمونه با  است نفر 89166 یتعداد جامعه آمارباشد که  می لامیواقع در شهر ا یها دانشگاه انیپژوهش حاضردانشجو یآمار

 انیدانشجو اریدر اخت یتلگرام یها گروه قیساده واز طر یفتصاد یریگ نفردر نظر گرفته شد. روش نمونه 936استفاده از جدول مورگان 

 خدمات تیفیک ( و8193و همکاران، ی)ل بازار یریگ جهتهای  این پژوهش پرسشنامه اطلاعات یابزار گردآور .قرار گرفته است

و  spss از نرم افزاربا استفاده از  پژوهش نیای ها . دادهباشد یم (8196، و بهات ی)درز یمشتر تی( و رضا8116)پاراسون وهمکاران،

pls3  انیدانشجو تیخدمات ورضا تیفیبازار بر ک یریگ جهتنتایج حاصل از این پژوهش نشان داد که  شده است.تجریه و تحلیل 

 گرایی بر رضایت دانشجویان رد شده است. و فقط فرضیه تاثیر مشتری دارد یدار یمثبت ومعن ریتاث
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 مقدمه

خود را به سمت  یهاتیها فعال شرکت است تا دهیموجب گرد یمتلاطم و پرآشوب جهان ،ریرقابت در بازار متغ شیافزا

و  یسودآور یبقا ،آوردن سهم بازار و کسب درآمددور دست در سراسر جهان سوق دهند تا بتوانند با به دست  یبازارها

 یادیز تیمحبوب یالملل نیب ککه در آن تجارت مشتر دهیردگ یطیمح جادیموضوع باعث ا نی. اندیرا حفظ نما شیرشد خو

بوده  یا حرفه رانیو مد انیتوجه دانشگاه مورد شیها پ مدرن از مدت یابیبازار در علوم بازار یریگ جهت کرده است. دایپ

اطلاعات  نیا نکرد نهیو نهاد ندهیوآ یفعل انیمشتری ازهایاطلاعات درباره ن یجمع آوردهنده  بازار نشان یریگ است. جهت

 از موضوعات مهم یکی(. 9918و همکاران،  یاله ضیف) شود یم فیاطلاعات تعر نیسازمان و استفاده از ا یها بخش انیدر م

است که  یعناصر نیاز مهمتر تیفیخدمات باک هارائه شده است. ارائ« خدمات تیفیوک انیمشتر تیرضا» بازار یریگ جهت

 یها و خواسته ازهایخود را درک ن یها رسالت واقع از سازمان یاریبس ن،یبنابرا ؛داشته باشد یرا در پ یمشتر تیرضا تواند یم

بر بازگشت  یمبن یلیدر آنها تما ان،یمشتر تیارائه دهند که با جلب رضا ییراهکارها ق،یطر نیتا از ا دان قرار داده انیمشتر

خود  تیو ضامن فعال هیرا سرما یمشتر تیها رضا امروزه سازمان(. 9913همکاران، و  یفرج) کند جادیا یوفادار ای مجدد و

 یطیعوامل مح نیتراز مهم انیآنان است. مشتر یها یزیهمواره سرلوحه تفکرات و برنامه ری دانند و ارائه خدمات به مشتر یم

 تیریمد یها تیلوواو فیوظا نیتررا از مهم یمشتر تیکسب رضا ت،یرینظران مد شوند. صاحب یمحسوب م یهر سازمان

به  تیموفق یشرط اصل شیرا پ انیمشتر تیبه جلب رضا یعال رانیمد داریو پا یشگیهم یبندیها برشمرده و لزوم پا شرکت

 لیخدمات را تشک تیفیاز مفهوم گسترده تر ک یبخش یمدار یمشتر(. 9919حقیقی کفاش و همکاران، ) اند حساب آورده

 راتییکه امروزه شاهد تغ یینجاآاز(. 9،8191)لی و همکاران ردیگ یقرار م یابعاد عامل انسان ریتحت تأث ماًیدهد که مستق یم

خود  یبقا واثربخش یبرا باید ،در جامعه دارند که یها به سبب رسالت وتعهدات ودانشگاه میهست یفناور ی در عرصه یجد

 دیها دارند، با سازمان ریسا یها در جامعه به عنوان الگو وقالب برا که دانشگاه یباتوجه به نقش گر،ید ازسوی تلاش کنند.

وکارامد بتوانند با  دیجد یها وهیکنند تا با ش یزیبرنامه ر گرید یها اثربخش کردن سازمان یمناسب برا یبستر جادیدرجهت ا

 ینظام آموزش عال(. 9913و همکاران،  یسورشجان یدریح) ورندآبه بار  یارزشمند جیارائه محصول وخدمات خود نتا

ن ابعاد است. توجه متعادل و موزون در ای رشد است و لازمه توسعه پایدار و همه جانبه این نظام، یو کیف یدو بعد کم یدارا

، عدم خلاقیت و ی، وابستگی علمینظیر افت تحصیل یناگوار یپیامدها یز رشد کیفو غفلت ا یمحض به رشد کم

با توجه به (. 9916و همکاران،  یشراه یاسبلاغی) این نظام در پی دارد یها و تولید ضعیف علم را براز، فرار مغیرآفرینکا

رای ب برساند. یبالندگ و رشد و یجامعه که بتواند جامعه را به تعال ازیمتخصص وموردن یروین تیدر ترب ینقش آموزش عال

 تیوجلب رضا انیدرارائه خدمات به دانشجو دیانجام دهند با یبه درست را خود فیبتوانند وظا یدانشگاه یها نظام نکهیا

ومهم  یضرور یامر یهدانشگا یها در نظام یمشتر تیخدمات ورضا تیفیبازاربر ک یریگ جهت یلذا بررس ها بکوشند. آن

ها به منظور نظارت دائم و واکنش به  نشود که توسط سازما یاطلاق م ییها تیاز فعال یا بازار به مجموعه یریگ است. جهت

و  یاله ضی)ف ابدی یتوسعه م ،یرقابت طیمح رشد ،یعترتکنولوژی، رشد سریمشتر لاتیتما لیبازار از قب راتییتغ
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؛ 8،8198مرشا و همکاران) تجاری قاتیحوزه مهم تحق کیخدمات  تیفیشود موضوع ک یباعث م نیا .(9918،همکاران

و  یعلم قاتیتحق تیخدمات در اولو تیفیبرسند که ک جهینت نیبه ا (8199) 6نگامیمهال ( و سنجیتا و9،8111کومارو همکاران

 تیخدمات ورضا تیفیک یآموزش عال یها طیدر مح نکهیباتوجه به ا (.8196،نارته) استخدمات بوده  یابیدر بازار یعمل

بازار بر  یریگ جهت ریتاث یپژوهش بررس یشود پس مساله اصل یها م دانشگاه گرید نیدر ب یرقابت تیباعث مز انیدانشجو

 ( است.انیدانشجو) مشتری تیخدمات ورضا تیفیک

 پژوهش اتیو ادب ینظر یمبان

 بازار یریگ جهت

 راتییبه منظور نظارت دائم و واکنش به تغ ها نمازکه توسط سا شود یاطلاق م ییها تیاز فعال یا بازار به مجموعه یریگ جهت

به  یابی. اهداف سازمان مانند دستابدی یتوسعه م ،یرقابت طیو رشد مح یتکنولوژ عتری، رشد سریمشتر لاتیتما لیبازار از قب

به  هازاین نیو ارائه ا لیبازار مورد نظر و تحو یازهایها و ن خواسته نییبه تع یبستگ یهد سود شیسهم بازار، رشد فروش و افزا

 نیبازارب یکل یها بازار اشاره به تلاش یریگ جهت (.9918و همکاران، یاله ضیف) رقبا دارد ریتر از سا بازده مؤثرتر وپر یطرز

و  رقبا ان،یمربوط به مشتر اطلاعات ،بازار یها در شبکه عرضه دارد. نسل سازمان اطلاعات نآ یها کانال یها وشرکا شرکت

 فعالانه به هوش است ییو پاسخگو یریو واکنش پذ اطلاعات یگذارند، انتشار داخل یم ریها تاث که بر آن ییروهاین

 باشد یم انیمشتر تیرضا یشرکت برا ینامتناجس قو تیهو کیبازار  یریگ جهت(. 8193، 3و همکاران یفرانچسکوچ)

ارزش  تواند یبازار م یریگ است که جهت نیبازار ا یریگ استفاده از جهت یایمزااز یکی(. 8193، 4و همکاران مزونگو)

گرایش به  یبه طور کل(. 8194، 3و همکاران کولسکوین) شود یم یوفادار و یمشتر تیرا درک کند ومنجربه رضا یمشتر

پردازد که به منظور خلق  یم یهایرکارا و اثربخش به خلق رفتا اریکه به صورت بس یبازار عبارت است ازفرهنگ سازمان

نارور  یبازارگرایی است. تئور یشرکت لازم و ضرور یعملکرد تجار یارتقا ی هجیمشتریان در نت یتر برا افزون یها ارزش

ندارند.  یتوجه یدارند که به بازارگرای یهای مراتب بهتر ازشرکت به یبازارگرا عملکرد یها و اسلاتر نشان داد که شرکت

 (.9913و همکاران،  یلی)اسمع بهبود عملکرد کسب وکار منجر شودبه  تواند یم یگرفتند که بازارگرای جهیرونت ازاین

 شده است: لیبازار از سه عنصر تشک رییگ ، جهتو نارور تریاز نظر اسل

 گرایی مشتری-9

 گرایی( رقیب)گرایی  رقابت-8

 یبخش نیب یهماهنگ -9
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و  یاله ضی)ف آورد یبازار را به وجود م شیمتمرکزتر نقش هر عامل گرا لیو تحل هیامکان تجز ییسه جز یمفهوم ساز نیا

 (.9918همکاران،

 یکند و دستورالعمل ها یغلبه م یابیبازار میمفاه ینظر یها تیاست که بر محدود یتیریفکر مد کیگیری بازار جهت

، بلکه موجود انینه تنها مشتر یکشف و درک خواسته ها یندهایبه عنوان فرآ ندیفرآ نیدهد. ا یرا ارائه م یعمل یعمل

دهد  یو اجازه م موجود و بالقوه است یرقبا یتهایو کنار آمدن با فعال همشاهد نیدر نظر گرفته شده است. ا زیبالقوه ن انیمشتر

 تیریمد ستمیکه سازمان و س ییتهایو فعال ندهایفرآ نیحاصل از چن یفرصتهاتا بر دانش و منابع شرکت در حل مشکلات و 

 (.6،8191نا و همکاران) کنید، تمرکز دهد یرا توسعه م

 خدمات تیفیک

رقابت بین  یبه عنوان مشخصه اصل زین« خدمات تیفیک» روزمره آشکار شد، مقوله یکه نقش خدمات در زندگ یاز زمان

که توجه به کیفیت خدمات، سازمان را از رقبایش متمایز ساخته و سبب کسب  یبه طور ،قرار گرفتها مورد توجه  سازمان

استفاده از خدمات سازمان و انتظارات مشتریان قبل از  بینشود. کیفیت خدمات عبات است از تفاوت  یم یمزیت رقابت

کننده  مصرف ادراک خدمات، تیفیدرک ک منظوراز(. 9914مظفری، ) که از خدمات دریافت شده دارند یتصویر

از خدمات  انیمشتر یقضاوت کل ایتواند به عنوان نگرش و یخدمات م تیفیک شرکت است. کی ازخدمات موردنظر

طرف به  کیاست که  یمنفعت ای تیخدمات فعال(. 9916و همکاران،  گدریا یرامیب) شود فیشده تعر افتیوخدمات در

 ای یکیزیممکن است محصول ف جهیرا دربرنداشته ونت یزیچ تینامحسوس بوده ومالککند که اساسا  یعرضه م گریطرف د

تطابق دارد  انیتا چه اندازه سطح خدمات ارائه شده با انتظارات مشتر نکهیا یریگ خدمات را اندازه تیفیک باشد. یمادریغ

که به  یزیخدمات عبارت است از تمرکز برچ تیفیکلس معتقد است که ک(. 9913، یدهلرد یجعفر) اند کرده فیتعر

کنند،  یم سهیمقا انیکه مشتر یارزش ندیفرآ کیاز  یخدمات را به عنوان ملاحظه داور تیفیک شود. یداده م لیتحو انیمشتر

 نیچنهم گرونروز دهد. یم جهینتاند،  کرده افتیها در که آن ییزهایاند از چ کرده کها در که آن یخدمات ها را با انتظارات آن

چگونه ) کارکردی تیفیانجام شده( و ک یزیچه چ) اجرائی تیفیباشد؛ ک یتواند دو بخش یخدمات م تیفیداده که ک شنهادیپ

 (.9913و همکاران،  انیاخوان خراز) انجام شده(

 یمشتر تیرضا

 شداجرا  یابیبازار تیریمفهوم در مد کی، به عنوان یو ارزش مشتر یمشتر تی، مانند رضامدار یمشتر دگاهید کی راًیاخ

را مطرح  یمشتر تیرضا ی دهیا 9143دانست که درسال  یبتوان پژوهشگر را «کاردوزو» دیشا(. 1،8181کیم و همکاران)

 زیشرکت ن رمحصولاتیسا یداریوخر دیرا به تکرار خر احتمالا او یمشتر تیرضا یکرد که سطح بالا انیب یو نمود.

از  تیسطح رضا یخدمت خاص وحت ای محصول، کیاز  تیاست که درسطح رضا یمفهوم یمشتر رضایت کند. یم قیتشو

 ی اوست که نشان دهنده یجامع وکل یابیارز یمشتر تیبه علاوه رضا شود. یسازمان خلاصه م کیمختلف  ییایمناطق جغراف

به گفته (. 9918، مقدم یزمانو  یسامان یدهقان) وابعاد مختلف محصولات شرکت است ها یژگینسبت به و یواکنش مشتر
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امر با تجربه  نیکند که ا یم دیتأک ی، اما معمولاً وشود فیتواند به طرق مختلف توص یم یمشتر تی، رضا(8199) لیآد

در  یخدمات هر سازمان نیبه تأم یمشتر یاز وفادار نانیدر اطم دیبا یمشتر تیانتظارات مرتبط است. رضا یابیو ارز یمشتر

ان از سطح قضاوت مشتری به حالت رضایت و یواکنش مشتر یرضایت مشتر(. 91،8191و همکاران خطاب) شودنظر گرفته 

دارد. رضایت ممکن است مربوط به خرید  ی، اهمیت زیادیکسب وکار امروز یدر دنیا یرضایت است. رضایت مشتر

ی برند خاص باشد. هر کسب وکار یرامثبت و تمایل بیشتر جهت پرداخت بیشتر ب یا جدد، خرید محصولات بیشتر، کلمهم

از  یآورده نسازد، به احتمال زیاد سهمموجود خود بر یطور مؤثر و کارآمد نسبت به رقبا به اگر رضایت مشتریان را

به عنوان احساس  یمشتر یمند تیرضا .(9918،یحاج باقر بیادو  ی)نظر دهد یان و سرمایه گذاران را از دست مبازارمشتری

تکرار  قیاز طر یمشتر تیشود. رضا یم فیخدمت بعد از استفاده از آن تعر ایمحصول  کینسبت به  یرمشت کینگرش  ای

اند، به  کرده دایپ لیبه کالا تما یراض انیمشتر قیکه از طر یدیجد انیکالا توسط مشتر دیو خر دیجد یکالا دیخر د،یخر

 گرانیمثبت خود را به د اتیتجرب دارند، یادیز تیکه از سازمان رضا یانیشود. در واقع مشتر یدرآمد و سود منجر م شیافزا

 ی)محمد دهد یرا کاهش م انیجذب مشتر ی نهیهز جهیسازمان شده و در نت یبرا غیتبل ی لهیوس بیترت نیکنند و به ا یمنتقل م

خدمت بعد از  ایمحصول  کینسبت به  یبه عنوان احساس و برداشت مشتر یمشتر یمند تیرضا .(9916پور، لیاسماعو 

 د،یاز خر شیدر زمان پ یو احساس یرا حاصل عوامل شناخت یمشتر تیرضا زیشود. وست بروک ن یم فیاستفاده از آن تعر

 یکه عملکرد واقع یا به عنوان درجه یمشتر یمندتیکند. رضا یم فیکالا و خدمات وتعر دیخر از و بعد دیخر نیح

 (.9913،و همکاران آذر) شده است. فیکند، تعر یرده مرا برآو یسازمان انتظارات مشتر

 پژوهش نهیشیپ

( یسازمان یرفتارشهروند و یرفتار مشتر و یکارکنان خدمات مسافرت زهیبا عنوان )انگ یدرپژوهش( 8193) 99و همکاران چو -

بازار  یریگ جهت کهیدرحال مثبت است. یمسافرت یها سازمان یسازمان لاتیبا تما یتبادل رهبر که افتندیدست  جینتا نیبه ا

 دارد. یارتباط مثبت مسافران() مشتریانبا  یداخل

خدمات  تیفیوک یمشتر تیرضا آن بر ریتاث وبازار یریگ از جهت یا درپژوهش خود با عنوان )مقدمه( 8193) 98جوزسا-

 و ؛دارد ینقش مهم یبازار نقش مثبت دربخش عموم یریگ که جهت افتیدست  جینتا نیمجارستان( به ا یشهردار یعموم

 میبازار به شدت توسط تعهد کارکنان وت یریگ درمجارستان جهت دارد. ییبسزا ریخدمات تاث تیفیوک یمشتر تیرضا بر

 اثرات معکوس دارد. یسازمان یها رییدرگ ،یاسیس نفوذ ،بازار یآشفتگ کهیدرحال شود. یم یبانیپشت

 تیفیشرکت و ک یاجتماع تیمسئول ،یمحور یمشتر ریبا عنوان )سنجش تأث یپژوهش( 9913) یانصارو  یاصفهان انیطوط -

 تیبر مسئول یمدار یاست که مشتر نیا انگریپژوهش ب نیا یها افتهیانجام دادند که  (یمشتر تیدرک شده، بر رضا

که  دندان داها نش افتهی ورطنیمعنادار و مثبت دارد. هم یریشده از خدمات، تاثک در تیفیک نیشرکت و همچن یاجتماع

 نانیدر سطح اطم یمشتر تیدارد، اما بر رضا ری، تاثیمشتر یخدمات از سو هدرک شد تیفیشرکت بر ک یاجتماع تیمسئول
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مثبت و  ریتاث یمشتر تیتواند بر رضا یدرک شده از خدمات م تیفینشان دادند که ک جیاست. در آخرنتا ریتاث یدرصد، ب 13

 .معنادار داشته باشد

 یخدمات، اعتماد و ارزش ادراک شده بر وفادار تیفیک ریعنوان )تاثا درپژوهش خود ب( 9913و همکاران ) یکاظم -

ارزش ادراک  نیوهمچن رگذاربودهیخدمات براعتماد وارزش ادراک شده تاث تیفیکه ک افتندیدست  جینتا نی( به اانیمشتر

 .رگذاراستیتاث انیمشتر یشده واعتماد بر وفادار

که از بین ابعاد  افتندیدست  جهینت نیبه ا (انیمشتر یبروفادار تیفیک رابعادی)تاث باعنوان یدرپژوهش( 9916) ترکمانو  یعبد -

ابعاد  ریبین سا یدار یاند؛ اما رابطه معن داشته یبر وفادار یپنج گانه کیفیت خدمات، دو عامل اطمینان و اعتماد تأثیر مثبت

گونه  نیتوان ا ینتیجه را م نیمشاهده نشده است. ا انیمشتر یاداربا وف (ییو پاسخگو یمواردمحسوس، همدل)کیفیت خدمات 

عوامل همان اطمینان و  نیفرما است، مهمتر که درحال حاضر بر کشور حکم ینامطمئن اقتصاد طیتوجیه نمود که در شرا

 یها با وفادار رابطه آن که یعامل سه دهند. یعوامل را نیز تحت تأثیر خود قرار م ریباشد که سا یها م به بانک انیاعتماد مشتر

 دهد. یرا نشان م انیها و نیزنحوه برخورد مشتر بانک ینشده است در واقع تشکیلات و امکانات ظاهر یدیتأ

وکار از طریق نقش میانجی عملکرد کسب گیری بازار بر بررسی تاثیرجهت) باعنوان یپژوهش( 9913پور ) و حسین سبزوار -

گرایی و هماهنگی  مشتری گرایی، رقیب)بازار  گیری ابعاد جهتنتایج حاکی از آن است که اند که  انجام داده( هوش تجاری

گرایی بر عملکرد کسب وکار  این در حالی است که تاثیر مشتری بر عملکرد کسب وکار تاثیر معناداری دارد. (بین وظیفه ای

گیری بازار از طریق متغیر میانجی  دهد که جهت نسبت به سایر عوامل بیشتر بوده است. همچنین نتایج نشان میبانک پاسارگاد 

 .هوش تجاری بر عملکرد کسب وکار تاثیر مثبت دارد

( یدر بخش خدمات عموم یمشتر تیکارکنان و رضا یمدار یمشتر) باعنوان یپژوهش( در 8191) 99لی و همکاران-

دارند. با  یکمتر دیکارمندان تأک یمدار یبر مشتر نیهستند و بنابرا یداخل یمشتر یدارا یسسات عموموم اکثردریافتند که 

از  یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک یکارکنان به طور قابل توجه یمدار یها نشان داد که رفتار مشتر افتهی، وجود نیا

آنها از  تیبر رضا یخدمات ادراک شده مشتر تیفی، کبیترت نیهم هدهد. ب یقرار م ریرا تحت تأث یموسسات عموم

 است. رگذاریتأث یموسسات عموم

 یخدمات بانکدار تیفیک نیدر رابطه ب یمشتر تیرضا یواسطه ا ریتأث( در پژوهشی با عنوان )8181) 96خاتون و همکاران-

، یی، پاسخگویی، کارانانیاطم تید که قابلنده ینشان م( قطر یاز بخش بانک ی: شواهدیمشتر دیو قصد خر یکیالکترون

خدمات  تیفیاز ک یمشتر یدارد. وقت یمشتر دیو مثبت بر قصد خر یدار یمعن ریتأث یخصوص میحرو تی، امنارتباطات

 تیرضا یا . نقش واسطهابدی یم شیافزا یقابل توجه زانیبه م یمشتر دی، قصد خرداشته باشد تیرضا یکیالکترون یبانکدار

که به عنوان واسطه  یمشتر تیشد. رضا جادیا یمشتر دیو اهداف خر یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفیک یبرا یمشتر

 دیو اهداف خر یکیالکترون یخدمات بانکدار تیفی، ک(ITاطلاعات ) یفناور نیبر رابطه ب ینسب یری، تأثشده است شیآزما
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 3 (دانشجو) مشتری رضایت و خدمات کیفیت بر بازار گیری جهت تأثیر

 

 نینقش داشته است. ا یرفتار یعمدتا در حوزه مال قاتیتحق نهیدر زم یمطالعه به طور قابل توجه نینشان داده است. ا یمشتر

 کند. یو پزشکان فراهم م انیدانشگاه یرا برا یقابل توجه یامدهایپ نیمطالعه همچن

 (یخدمات و نوآور تیفی: نقش کیمشتر تیو رضا ییبازارگرا) ( در پژوهشی با عنوان8191) 93و همکاران عبدالله محمود -

، مشخص شد نیدارند. علاوه بر ا یدار یارتباط مثبت و معن یمشتر تیآن با رضا یبازار و اجزا یریگ جهت که ندنشان داد

 نیرابطه ب ریدو متغ نیکه ا یی، جادارند یمشتر تیبازار و رضا یریگ جهت متقابل بر راتیتأث یخدمات و نوآور تیفیکه ک

 کنند. یم تیرا تقو یمشتر تیبازار و رضا یریگ جهت

و  یمشتر تیرضا قیاز طر یبر سودآور یو نوآور یراهبرد یها یریگ اثر جهت) با عنوان یپژوهش (9916و شولی ) یعباس-

و  ییگرا یتکنولوژ ؛ییگرا بیرق ؛ییگرا یها نشان داد که مشتر هیحاصل از آزمون فرض جینتا( انجام دادند که انطباق با بازار

؛ نیاثر مثبت دارد. همچن یمشتر یو سازگار یمشتر تیبر رضا ی؛ نوآوربعلاوه اثر مثبت دارد. یبر نوآور ییگرا درون

 اثر مثبت دارد. یورآبازار بر سود یو سازگار یمشتر تیرضا

 مدل مفهومی

گیری بازار،  . تحقیق حاضر شامل سه متغیر جهتشد یو ساختاربند یطراح ،ینظر یپژوهش با توجه به مبان یمدل مفهوم

گرایی و  ، رقابتییگرا یمشترو دارای سه بعد مستقل متغیر  بازار یریگ جهتباشد.  کیفیت خدمات و رضایت مشتریان می

چارچوب مفهومی در شکل  وابسته هستند. یرهایمتغ انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیکو متغیرهای  یبخش نیب یهماهنگ

 .مشخص شده است( 9) ەشمار

 
 . مدل مفهومی1 شکل
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 قیروش تحق

است. روش  یهمبستگ- یفیصورت توصه ها، ب داده یباشد. از نظر روش جمع آور یم یحاضر از نظر هدف کاربرد قیتحق

ازپرسشنامه پژوهش با استفاده  یها باشد. داده یم ینترنتیا یو جستجوها یا اطلاعات استفاده از مطالعات کتابخانه یگردآور

 انیدانشجو پژوهش حاضر یاند. جامعه آمار شده یگردآور یشترم تیرضا خدمات و تیفیک و بازار یریگ استانداردجهت

( یآزاد اسلام دانشگاه نور، امیپ دانشگاه لام،یا دانشگاه ،ی)دانشگاه علوم پزشک که شامل لامیواقع در شهر ا یها دانشگاه

شد. روش  فتهدر نظر گر نفر 936که حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان  است نفر 89166 یباشد. تعداد جامعه آمار یم

 نیتدو هی( گو96پرسشنامه با ) قرار گرفته است. انیدانشجو اریدر اخت یتلگرام یها گروه قیساده واز طر یتصادف یریگ نمونه

 خدمات تیفیبه ک مربوط گرید هیگو (99و )( 94،8193لی و همکاران) بازار یریگ آن جهت ییابتدا هیگو (99) شد که

 نکهیا رذک انیباشد. شا می( 8196 ،96و بهات یدرز) مشتری تیرضا مربوط به زین هی( گو6) و (93،8116پاراسون وهمکاران)

هرمولفه  یکرونباخ برا یبا استفاده از آلفا زیاعتماد پرسشنامه ن تیشد. قابل دهیسنج رتیکل ییپنج تا اسیها با کمک مق سؤال

ها از  داده لیوتحل هیتجز برای قرار گرفته است. دییمورد تا نیاستفاده از نظر متخصص با زین ییمده است و رواآ ریدر جدول ز

 .استفاده شده است pls3و  spss افزارنرم 

 

 . ضرایب پایایی پرسشنامه1 جدول

 آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیر متغیر مستقل

 366/1 99 جهت گیری بازار

 663/1 6 رضایت مشتری متغیر وابسته

 648/1 99 کیفیت خدمات

 های تحقیق یافته

 اسـتفاده شـد؛ (K-S) اسـمیرنوف -لموگروف وآزمون ک ها از نرمال بودن داده یبرای بررسها:  آزمون نرمال بودن داده

بیشتر باشد در آن صورت توزیع مشاهده شده با توریع نظری  13/1 ازدار  یچنانچه مقدار معنهای آزمون  لذا در نتایج تحلیل

چنانچه مقدار یکسان است و تفاوتی بین این دو وجود ندارد؛ یعنی توزیع به دست آمده به توزیع نرمال نزدیک است، اما 

ق یک توزیع نرمال یعنی توزیع فو استمتفاوت  ینظر عیتوربا  مشاهده شده عیتوزآنگاه  باشد کوچکتر 13/1 از دار یمعن

 نبوده است.

: H0 های مربوط به متغیرها نرمال است توزیع داده. 

 H1 :های مربوط به متغیرها نرمال نیست توزیع داده. 

 دهد. ( را به صورت خلاصه نشان میرنوفیاسـم -کولموگروف )نرمال بودن  آزموننتایج  .9جدول 
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 1 (دانشجو) مشتری رضایت و خدمات کیفیت بر بازار گیری جهت تأثیر

 

 ها . آزمون نرمال بودن داده2جدول 
 نتیجه )مقدار خطا( α داری( )سطح معنی Sig نمونهتعداد  متغیر

 .ها نرمال است توزیع داده 13/1 963/1 936 گرایی مشتری

 .ها نرمال است توزیع داده 13/1 896/1 936 گرایی رقابت

 .ها نرمال است توزیع داده 13/1 663/1 936 هماهنگی بین بخشی

 .نرمال استها  توزیع داده 13/1 936/1 936 رضایت مشتری

 .ها نرمال است توزیع داده 13/1 113/1 936 کیفیت خدمات

 است. نرمالها  داده عیتوزبیشتر است لذا  13/1از  دار یکه عدد معن ییاز آنجا جیا توجه به نتاب

 آمار توصیفی

 یو پراکندگ یمرکز یها که شامل شاخص یها و اطلاعات با استفاده از آمار توصیف داده یگردآور در این قسمت بعد از

 آمده است. 9که در جدول  باشد یم یدرصد فراوان ی ومانند فراوان

 

 گویان. آمار توصیفی پاسخ3 جدول

 درصد فراوانی فراوانی سطوح متغیر متغیر

 4/34 896 زن جنسیت

 1/68 948 مرد

 

 

 سن

 9/89 984 سال 81کمتراز 

 9/81 991 سال 83-89 بین

 6/89 69 سال 91-84 بین

 1/4 84 سال 93-99 بین

 9/1 93 سال 94 بالای

 

 

 تحصیلات

 1 1 دیپلم

 6/9 96 فوق دیپلم

 6/66 966 لیسانس

 9/83 13 فوق لیسانس

 3/88 63 دکترا

 

 درصد 3424 و ( از افراد نمونه مردنفر 948) درصد 6821د،یکن یکه در جدول بالا مشاهده م یهمانطور ق،یتحق جیبراساس نتا

 و (نفر 984) درصد 9929سال، 81 کمتراز ان،یپاسخگو یسن عیتوز نهیدر زم اند. داده لیرا زن تشک انیپاسخگو از (نفر 896)

 94 یبالا و (نفر 84) درصد 421،سال 93-99 بین (،نفر 69) درصد 8926،سال 91-84 بین ( ونفر 991)8129،سال 83-89 نیب
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(، نفر 99) درصد 926دیپلم  فوق که شرح است نیبه ا انیپاسخگو لاتیتحص نهیزم در باشد. یم (نفر 93) درصد 129سال،

 .است( نفر 63) درصد 8823( و دکتری نفر 13) درصد 9/83ارشد  (،نفر 969) درصد 6626 سانسیل

 آمار استنباطی

آزمون شدند که برای فرضیات ضرایب مسیر و سطح  pls3های تحقیق با استفاده از نرم افزار  در بخش آمار استنباطی فرضیه

 داری بررسی شده است. معنی

 های تحقیق فرضیه لیو تحل هیتجز

 وجود دارد. یمعنادار ریتاث یمشتر تیخدمات ورضا تیفیبازار برک یری: جهت گیاصل هیآزمون فرض

H0=دارد.ن مات و رضایت مشتری تاثیر معناداریگیری بازار برکیفیت خد جهت 

H1 =دارد.رضایت مشتری تاثیر معناداری  گیری بازار برکیفیت خدمات و جهت 

 

 
 پژوهش یاصل هیفرض یمدل معنادار. 2 شکل

 

 
 پژوهش یاصل هیفرض ریمس بیمدل ضر. 3 شکل

 

 . نتیجه حاصل از آزمون فرضیه اصلی پژوهش4 جدول

 نتیجه آزمون t-value ریمس بیضر نام شاخص

 تایید 999/3 414/1 گیری بازار بر کیفیت خدمات جهت

 تایید 114/8 919/1 گیری بازار بر رضایت دانشجویان جهت
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 9214واز مقدار  =114/8t و =999/3t بیبه ترت یمشتر تیرضا خدمات و تیفیک یبراساس جدول فوق آماره آزمون برا

 یدار یمثبت ومعن ریتاث انیدانشجو تیخدمات ورضا تیفیبازار بر ک یریگ جهت یعنیشود  یمرد  H0 است پس فرض شتریب

 دارد.

 

 
 پژوهشفرعی  اتیفرض یمدل معنادار. 4 شکل

 
 پژوهش یفرع اتیفرض ریمس بیمدل ضر. 5 شکل

 

 یفرع اتیآزمون فرضنتایج حاصل از  .5 جدول

 نتیجه t آماره ضریب مسیر فرضیات

 دارد. معناداری مثبت وتاثیر گرایی بر کیفیت خدمات مشتری فرضیه اول:

 

 تایید 32934 12918

 دارد.معناداری  مثبت و تاثیر گرایی برکیفیت خدمات رقابت فرضیه دوم:

 

 تایید 32963 12816

 دارد.معناداری  مثبت و تاثیر فرضیه سوم: هماهنگی بین بخشی بر کیفیت خدمات

 

 تایید 12143 12619

 دارد.معناداری  مثبت و تاثیر گرایی بر رضایت مشتری فرضیه چهارم: مشتری

 

 رد 12894 12191

 دارد.معناداری  مثبت و تاثیر گرایی بر رضایت مشتری رقابت فرضیه پنجم:

 

 تایید 62891 12944

 تایید 32361 12831 دارد. یمعنادار مثبت و ریتاث فرضیه ششم: هماهنگی بین بخشی بر رضایت مشتری
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 پژوهش یریگ جهینت

 انیدانشجو تیخدمات ورضا تیفیبازار بر ک یریگ جهتاصلی پژوهش نشان داد که  هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

 پور نیسبزوار و حس(، 8193) جوزسا قاتیحاصل از تحق جیپژوهش حاضر با نتا جهینتلذا  دارد. یدار یمثبت ومعن ریتاث

 بازار یریگ جهتاز آنجا که بنابراین  ؛باشد همسو می (9916و شولی ) یعباس(، 8191) عبدالله محمود و همکاران(، 9913)

دهند باعث ایجاد مزیت رقابتی  آنچه که رقبا ارائه می ییو شناسایک منبع سازمانی است که از طریق درک نیازهای مشتریان 

های دانشجویان را شناسایی کنند و اینگونه به ارتقا سطح علمی و  توانند نیازها و خواسته شود مراکز علمی دانشگاهی می می

ا جهت شناسایی نیارها از ابزارهای ارتباط با ه شود دانشگاه کمک کنند. لذا پیشنهاد میجذب دانشجو در ارائه بهتر آموزش 

 دانشجویان بهره گیرند.

وجود  یمعنادار ریخدمات تاث تیفیبر ک ییگرا یمشتر پژوهش نشان داد کهفرعی اول  هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

خاتون و ، (9913) یو انصار یاصفهان انیطوط، (9916و ترکمان ) یعبدبا نتایج تحقیقات  پژوهش حاضر جهیلذا نت. دارد

از این رو مراکز دانشگاهی باید به طور مستمر اقداماتی را در جهت درک نیازهای  باشد. (، هم راستا می8181) همکاران

بررسی ها را به منظور ارتقای کیفیت خدماتشان  آنها داشته باشند و نظرات  دانشجویان به منظور ارزش آفرینی مستمر برای آن

 کنند.

وجود  یمعنادار ریخدمات تاث تیفیبرک ییگرا رقابت پژوهش نشان داد کهدوم  یفرع هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

بنابراین  ؛باشد یهمسو م (8193) جوزسا(، 8191) و همکاران یلتحقیقات حاصل از  جینتابنابراین نتیجه این پژوهش با  ؛دارد

های  ها استفاده کنند و ضعف ها باید نقاط قوت و ضعف خود و رقبا را شناسایی کنند و از قوت گرایی دانشگاه برای رقابت

های جامع و کاملی داشته باشند و مداوم در جهت افزایش  شود تجزیه و تحلیل این رو پیشنهاد می از خود را کاهش دهند.

 دهند بکوشند. ارائه میکیفیت خدماتی که 

 یمعنادار ریخدمات تاث تیفیبر ک یبخش نیب یهماهنگ پژوهش نشان داد کهسوم  یفرع هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

و  یعبد(، 9913) پور نیسبزوار و حس(، 8181) خاتون و همکاران قاتیتحق جیپژوهش حاضر با نتا جهینت. لذا وجود دارد

های  ها انسجام و هماهنگی بین بخش شود که دانشگاه لذا توصیه می. باشد یهمسو م( 8193) چو و همکاران(، 9913) ترکمان

 مختلف را مد نظر داشته باشند.

 یمعنادار ریتاث یمشتر تیبر رضا ییگرا یمشتر پژوهش نشان داد کهچهارم  یفرع هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

 پورنیسبزوار و حس(، 9913) یو انصار یاصفهان انیطوط قاتیحاصل از تحق جیپژوهش حاضر با نتا جهیلذا نت. داردنوجود 

 .باشد یمنهمسو ( 8181) خاتون و همکاران(، 8191) و همکاران یل(، 9913)

وجود  یمعنادار ریتاث یمشتر تیبر رضا ییگرا رقابت پژوهش نشان داد کهپنجم  یفرع هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

(، 9913) پورنیسبزوار و حس(، 8191) محمود و همکاران اللهعبد قاتیحاصل از تحق جیپژوهش حاضر با نتا جهیلذا نت. دارد

لذا دانشگاه برای کسب رضایت بیشتر دانشجویان موظف است که . باشد یهمسو م( 8193) جوزسا، (9916و شولی ) یعباس
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های  گرایی فناوری هایی را داشته باشند و بطور پیوسته به جذابیت رقبا از دید دانشجویان بپردازد و برای رقابت استراتژی

 استفاده کنند.جدیدی را 

 ریتاث یمشتر تیبر رضا یبخش نیب یهماهنگ پژوهش نشان داد کهششم  یفرع هیها در فرض داده لیو تحل هیتجز جینتا

 اللهعبد(، 9916) و ترکمان یعبد(، 8193) جوزسا قاتیحاصل از تحق جیپژوهش حاضر با نتا جهیلذا نت وجود دارد. یمعنادار

تواند سبب رضایت بیشتر  بنابراین یکپارچگی منابع و واحدهای دانشگاه می ؛باشد یهمسو م( 8191) محمود و همکاران

 دانشجویان شود.

را  ایلام در استان ها ویان دانشگاهدانشجی مشتر تیخدمات ورضا تیفیبازار بر ک یریگ رجهتیتاثدر نتیجه این پژوهش 

تواند با  دانشگاه میدارد.  یآن در ارائه خدمات خوب بستگ ینایموسسه غالباً به توا کقرار داده است. موفقیت ی یمورد بررس

تی از نیازهای تواند با به دست آوردن اطلاعا دانشگاه می .آنها شوددر ارائه خدمات خوب به دانشجویان باعث ایجاد رضایت 

 ؛ها شود ضایت در بین آنرا رفع نمایند تا باعث ایجاد ر ها را به درستی تشخیص داده و آن هافع نیازهای ر دانشجویان راه

هایی را برای برقراری ارتباط آسان با دانشجویان فراهم کنند تا دانشجویان بتوانند به راحتی  ها باید برنامه بنابراین دانشگاه

های پیشنهادات و انتقادات را در واحدهای  ود که صندوقش نظرات و انتقادات خود را ارائه دهند. از این رو پیشنهاد می

های دانشجویان را مورد بررسی  هایی را طراحی نمایند که به راحتی بتوانند نیازها و خواسته اهی نصب کنند یا سایتدانشگ

 ها استفاده نمایند. های آن قرار دهند و از ایده

د. همچنین شود که محققان آتی این پژوهش را در شهرهای دیگر یا مراکز دیگر انجام دهند و نتایج را مقایسه کنن پیشنهاد می

 از متغیرهای میانجی یا تعدیلگر همچون فناوری اطلاعات، سودآوری و ... استفاده نمایند.

 منابع و ماخذ
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بانک  انیمشتر یمطالعه مورد) مشتری یخدمات بر وفادار تیفیابعاد ک ریتاث(، 9916ی، )مهدی، اکرم، ترکمان، عبد -98

 ی.اقتصاد و حسابدار ت،یریدر مد نینو یپژوهش ها یالملل نیکنفرانس ب نیدوم(، انیپارس

 یخدمات، اعتماد و ارزش ادراک شده بر وفادار تیفیک ریتاث ،(9913) نادر، محقق،ی، مجتب ،یمالک، رهیمن ،یکاظم -99

 .944-963 ص ،93 شماره ،یو حسابدار تیریدر مد دیجد یهاپژوهش ران،یا مهیدر شرکت ب انیمشتر

از  انیادراکات و انتظارات مشتر یابیارز ،(9913) فرهاد،، سیخوشنو وسف،ی، یاوری ،یمهدی، ریبش، رسولی، فرج -96

 .996-13 ص ،99 شماره ،یتیپژوهش در ورزش ترب دانشگاه با استفاده از مدل سروکوال، یخدمات اماکن ورزش تیفیک

 تیبازار و مسؤول رییجهت گ نیارتباط ب بررسی ،9918،علیرضا ؛شیرمحمدی ،عادل ؛فاطمی ،صادق ؛یاله ضیف-93

 .16-69 ص ،83 شماره هفتم، سال ،یبهره ور مدیریت آنها بر عملکرد سازمان، ریوتأث یاجتماع

 یمندتیدرک شده، رضا تیفیارزش درک شده، ک نیرابطه ب یبررس ،(9916)پور، حسن،  لیاسماع، فهامه ،یمحمد -94

 .68- 94 ص ،9 شماره ،ریپارس مد یابیمجدد، بازار دیو قصد خر یمشتر

 ،یبازرگان تیریمد یها کاوش چابک، یدر صنعت بانکدار یکیخدمات و الکترون تیفیک ،(9914) ،یمهد ،یمظفر -93

 .13-69 ص ،93 شماره

 خودرو، دیخر ندیدر فرا یمشتر تیمنصفانه بر رضا متیق ریتأث یبررس ،(9918) ا،یثر ،یحاج باقر بیمحسن، اد ،ینظر -96

 .961- 989 ص ،6شماره ، ، دوره پنجمیبازرگان تیریمد

ارائه شده  یخدمات آموزش تیفیسنجش ک(، 9916، )دیپور، سع یموسو، فاطمه ،یگیهواس ب، بهمن ،یشراه یاسبلاغی -91

 .66-81، ص 91 شمارهی، ابیآموزش و ارزشمجله ، دانشگاه اراک بر اساس مدل سروکوال انیبه دانشجو



 93 (دانشجو) مشتری رضایت و خدمات کیفیت بر بازار گیری جهت تأثیر

 

81- Chow, C. W., Lai, J. Y., & Loi, R. (2015). Motivation of travel agents' customer service behavior and 

organizational citizenship behavior: The role of leader-member exchange and internal marketing 

orientation. Tourism Management, 48, 362-369. 
21- Francescucci, A., Henneberg, S. C., & Naudé, P. (8196). Scale development for the inter-firm market 

orientation concept. Journal of Business & Industrial Marketing. 
22- Józsa, T. (2017). The antecedents of market orientation and its effect on customer satisfaction and 

service quality: The case of Hungarian municipal public service provisions. International Review on 

Public and Nonprofit Marketing, 14(3), 391-407. 
23- Khatab, J. J., Esmaeel, E. S., & Othman, B. (8191). The Influence of Service Quality on Customer 

Satisfaction: Evidence from Public Sector and Private Sector Banks in Kurdistan/Iraq. International 

Journal of Advanced Science and Technology, 86(81), 643-638 . 

24- Khatoon, S., Zhengliang, X., & Hussain, H. (8181). The Mediating Effect of customer satisfaction on 

the relationship between Electronic banking service quality and customer Purchase intention: Evidence 

from the Qatar banking sector. SAGE Open, 91(8), 8936866181193663. 

25- Kim, W., Kim, H., & Hwang, J. (8181). Sustainable growth for the self-employed in the retail industry 

based on customer equity, customer satisfaction, and loyalty. Journal of Retailing and Consumer Services, 

39, 919149. 

26-Li, W., Pomegbe, W. W. K., Dogbe, C. S. K., & Novixoxo, J. D. (2019). Employees’ customer 

orientation and customer satisfaction in the public utility sector. African Journal of Economic and 

Management Studies. 
27-Lee ,Yong, Ki, Kim, Soon-Ho, Seo,Min-Kyo, Kyle Hight, S. (2015). Market orientation and business 

performance: Evidencefrom franchising industry. International Journal of Hospitality Management, 44: 

28-37. 
28- Mahmoud, M. A., Hinson, R. E., & Duut, D. M. (8191). Market orientation and customer satisfaction: 

the role of service quality and innovation. International Journal of Business and Emerging Markets, 99(8), 

966-943 . 

29- M’zungu, S., Merrilees, B., & Miller, D. (8193). Strategic hybrid orientation between market 

orientation and brand orientation: guiding principles. Journal of Strategic Marketing, 83(6), 833-866 . 

30- Na, Y. K., Kang, S., & Jeong, H. Y. (8191). The effect of market orientation on performance of 

sharing economy business: Focusing on marketing innovation and sustainable competitive advantage. 

Sustainability, 99(9), 381. 

31- Narteh, B. (8196). Service quality and customer satisfaction in Ghanaian retail banks: the moderating 

role of price. International Journal of Bank Marketing. 
32- Niculescu, M., Xu, B., Hampton, G. M., & Peterson, R. T. (8194). Market orientation and its 

measurement in universities. Administrative Issues Journal: Connecting Education, Practice, and 

Research, 9(8), 399. 
33-Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L. (2008). “SERVQUAL: a multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality”. Journal of Retailing, Vol. 64, No.1, pp.12-40. 

 

 

 



 39-46 ص ،9911 زمستان ،64 شمارهرویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری،  94

 

The effect of market orientation on 

Service quality and customer satisfaction (student) 
 

Zahra Fazeli*
1

 

Fariba Fazeli 
2 

Javad Akbari 
3
 

Date of Receipt: 2020/12/21 Date of Issue: 2020/12/26 

Abstract 
Increased competition in a volatile, turbulent and volatile global marketplace has led companies 

to move to distant markets around the world to maintain their profitability and growth by gaining 

market share and earning revenue. Therefore, market orientation in modern marketing sciences 

has long been considered by academics and professional managers. One of the important issues 

of market orientation is "customer satisfaction and service quality". Therefore, the present study 

was conducted with the aim of the effect of market orientation on service quality and customer 

(student) satisfaction. The present study is descriptive-correlational in terms of applied purpose 

and in terms of data collection method. The method of data collection is the use of library studies 

and Internet searches. The statistical population of the study is the students of universities 

located in Ilam city. The statistical population is 23948 people and the sample size was 378 

people using Morgan table. The method of simple random sampling is provided to students 

through telegram groups. Data collection tools of this study are market orientation questionnaires 

(Lee et al., 2015) and service quality (Parason et al., 2008) and customer satisfaction (Darzi and 

Bahat, 2018). The data of this study were analyzed using SPSS and pls۳ software. The results of 

this study showed that market orientation has a positive and significant effect on service quality 

and student satisfaction and only the hypothesis of the effect of customer orientation on student 

satisfaction has been rejected. 
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