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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
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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.
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‎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 
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‎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)



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

‎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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