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 چکيده 
هدف از    شود.   می   امروزه کیفیت یک محصول یا خدمت بر اساس میزان برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتری تعریف 

این پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش    .است  ن مشتری محور بودن و عملکرد شرکت پژوهش بررسی میزا نیا
که با تعیین   فروشگاههای زنجیره ای افق کوروش تشکیل دادند، کارکنان توصیفی از نوع همبستگی است جامعه آماری را 

تجزیه و تحلیل داده    .انتخاب شدند و مورد پیمایش قرار گرفتند  طبقه اینفر، از طریق روش نمونه گیری    302،  حجم نمونه
تجزیه و تحلیل فرضیه های بررسی میزان مشتری محور بودن و عملکرد شرکت   و انجام شد  SPSSها از طریق نرم افزار  

 فروشگاههای زنجیره ای افق کوروش تاثیر مثبت و معناداری دارد و تایید شدند.  در  

 . عملکرد شرکت، ، مشتریمشتری محور بودن کليدی: اژگانو

 

 مقدمه
به ادراک کارکنان در مورد فعالیتها و شیوههای مربوط به یادگیری رسمی و غیررسمی اشاره میکند که    یادگیریمحیط  

باعث تشویق و حمایت کارکنان در دستیابی و توسعۀ دانش در مورد خدمت به مشتریان یا به عبارتی دانش مشتری میشود.  
ی مرتبط با یادگیری، فروشندگان را تشویق میکنند تا دانش خود  در واقع، در یک محیط یادگیری بهتر، فعالیتها و شیوهها

را به طور مداوم با نظرات و انتقادات مشتریان ادغام کنند و به طور مؤثر کارکنان از دانش مشتری در ارتباط با دستهبندی  
ط یادگیری در سطح بهتر  مشتریان و استراتژیهای تعامل فروش برای نشان دادن رفتارهای مشتری مدار استفاده کنند. محی

ابراز رفتارهای مشتری با مشتریان و  تأکید بیشتری بر مسائل یادگیری در تعاملات روزانه  محور    باعث میشود کارکنان 
 . (2012  ،وانگ) بیشتری داشته باشند 

رقابتی نگریسته    ایجاد مزیتعنوان وجه تمایز بین سازمانها و همچنین پایهای برای    از منظر استراتژی، یادگیری سازمانی به
بهترین راه برای بقاء موفقیت در    و افزایش قابلیتهای یادگیری اعضای سازمان میتواند (  1396عباسی و کریمی،  )میشود  

علوی و همکاران،  )  نوآوری به شکلهای مختلف باشد  بلندمدت و همچنین پاسخ به تمهیدات و بهرهبرداری از فرصتها و ایجاد
علت سازمانها باید با یادگیری و کسب دانش جدید از محیط در پی تضمین مزیت رقابتی محصولات  به همین  (  1393

، برای ایجاد و توسعه قابلیت یادگیری  (2005)گومز و همکارانش  (  1393همکاران،    خصم افکن نظام و)جدیدشان باشند  
 ضروری دانستند؛   سازمانی چهار شرط را
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های یادگیری   سازد و از برنامه  ان باید پشتوانه محکمی برای یادگیری سازمان فراهمتعهد مدیریت که مدیریت سازم( الف
 سازمانی حمایت و پشتیبانی نماید؛  

انداز مشترک بین کارکنان    جمعی، برای نگاه سیستمی به سازمان و وجود چشم  دید سیستمی که در آن یک هوش (  ب
 سازمان ضروری است؛  

یادگیری، به   باز و آزمایشگری که در   فضای (  ج افتادن  مزیت    عنوان یک منبع مناسب برای ایجاد   آن سازمان برای جا 
 رقابتی، نیازمند ذهنیت باز و رفتار آزمایشگری میباشد؛  

سازی دانش    سازمان نیازمند توسعه دانش سازمانی بر اساس انتقال و یکپارچه  انتقال و یکپارچهسازی دانش که در آن (  د
 . ( 1396عباسی و کریمی، ) میباشدکسب شده فردی 

بهتری از محیط یادگیری، رفتارهای فروش انطباقپذیرتری هنگام    با توجه به این دیدگاه دریافت که فروشندگان در سطح
فروش از خود نشان میدهند. مشتری محوری نوعی فرهنگ سازمانی است که   پاسخ به تغییر نیازهای مشتری و شرایط

ارندت  )  رفتارهای لازم جهت ارزش و ارج نهادن به مشتریان به برترین شکل را ایجاد میکند   شکل،  مؤثرترین و کارآمدترین 
     .( 2012 و کارنده، 

محور اثرگذار است، عدالت سازمانی میباشد. تحقیقات اندیشمندان، همگی با قول    از دیگر عواملی که بر رفتارهای مشتری
 لت سازمانی سه نوع میباشد: یکسان به این موضوع اشاره داشته اند که عدا

 . ای  عدالت رویه (1
 . عدالت توزیعی ( 2
 (. 1394 محمدتقی نسب و دلاور،)عدالت تعاملی ( 3

  و عدالت اطلاعاتی اشاره میشود. عدالت بین عدالت بین فردی، ی از ابعاد آن یعنی عدالت تعاملییک  که در این پژوهش به
میکند تا عمیقتر    برای داشتن تطابق با آنها منجر میشود، زیرا کارکنان را تشویقفردی، کارکنان را برای درک مشتریان و  

 (.  2008، و همکاران روپ)با آنها درگیر شده و علاقهای واقعی را در خود برای برآوردن نیازهایشان ایجاد کنند 
عنوان    رفع نگرانیهای مشتری بهبه    طبق تحقیقات، وقتی کارکنان از مشتریان احترام و حسن نیت دریافت میکنند، بیشتر

 . (2016جانگ و همکاران،   هو)یک روش متقابل برای رسیدگی منخط مقدمانه پاسخ میدهند 
مشتریان خود یک قدم اضافی بردارند، بنابراین    بنابراین، تطابق سطوح بالاتر کارکنان مشتری باید باعث شود کارکنان برای 

معتقدند عدالت اطلاعاتی نیز باعث تعهد خریدار  (  2012)همکاران    ر میشود. لیو و این عمل منجر به افزایش رفتار مشتریمحو
افزایش کیفیت ارتباط بین خریداران و فروشندگان میشود. این منطق نشان میدهد    فروشنده میشود که به نوبۀ خود باعث

  زگاری بین منافع کارکنان و مشتریان مشتری اجازه میدهد تا کارکنان بیشتر به مشتریان متعهد شوند و سا  عدالت اطلاعاتی 
نیازهای مشتریان    افزایش یابد. اگر مشتریان با کارکنان ارتباط و تعامل سازنده برقرار سازند، کارکنان میتوانند بهتر و مؤثرتر با 

اطلاعاتی باید    دارند. در نتیجه، چنین   سر و کار داشته باشند، زیرا آنها اطلاعات کافی در مورد بهترین راه کمک به مشتریان
اشاره میکند که تواناییهای لازم برای کمک به مشتریان   سطح خودکارآمدی کارکنان را بهبود بخشند، که به اعتقاد کارمند

 . ( 2016هو جانگ و همکاران، ) را دارد 
چالش    ،محور میشود. همچنین  نشان میدهد که خودکارآمدی کارکنان منجر به سطح بالایی از رفتارهای مشتری  تحقیقات

مشتریان کمک شود. با توجه    بسیاری از مدیران شرکتها این است که چگونه رفتارهای کارکنان را بهبود ببخشند تا بهتر به
  در   ن مشتری محور بودن و عملکرد شرکتپژوهش در پی پاسخ به این سؤال هستیم که، آیا میزا به آنچه گفته شد در این 

 ؟ تأثیر دارد  فروشگاههای زنجیره ای افق کوروش
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 اهميت و ضرورت پژوهش 
استراتژی مهمی برای    عنوان مهمترین منبع دانش برای شرکتها شناخته شده است. دانش مشتری منبع  امروزه مشتری به 

وان به طور مؤثر  اگر بت  . (1394همکاران،    پورحسن و)مؤسسه می باشد و یک مسئله ضروری برای جامعه کسب و کار است  
که با نیاز مشتریان هماهنگ باشد و شرکت را مطابق با    از دانش مشتری استفاده کرد میتوان ارتباطی با مشتری ایجاد کرد

  العاده   مداری برای اکثر سازمانها و نهادها دارای اهمیت فوق   اینکه مشتری   نیازهای بازار توسعه دهد. از طرف دیگر علیرغم 
. بنابراین با توجه به ضرورت و اهمیت میزان مشتری  سازمانهای خدماتی چشمگیرتر است  همیت در ای است، ولی این ا

برای دستیابی به عملکرد بهتر در دنیای رقابتی    عملکرد شرکت در فروشگاههای زنجیره ای افق کوروشمحور بودن و  
 . شود  در شرکتها و سازمانها بیش از بیش احساس می   کسب و کار که

 

 مبانی نظری  

 مشتری محور  
قرار داده و موجب سود    محوردر سطح سازمانی بهعنوان مجموعهای از باورها که مشتری را در اولویت  اصطلاح مشتری 

عنوان یک تمایل یا آمادگی برای پاسخگویی    محوری به  بلندمدت برای سازمان میگردد، تعریف شده است. همچنین، مشتری
عنوان یک باور یا ارزش ارائه    مداری را به  دیگر نیز مشتری  شغلی توصیف میشود. محققان  به نیازهای مشتری در زمینه

   . (2017گرالد نوورا و الیزابت یوزاماکا، )نیازهای مشتری آن را بیان میکند  میدهند که یک کارمند در رابطه با اهمیت رفع
توجه راهبردی    مه آنها قرار دادن مشتری در کانونهای مختلفی از مشتریمداری ارائه شده است که اصل بنیادین ه  تعریف

است. اولویت مشتریمداری را به    توسعه داده شده   ( 1960) مداری اولین بار در کارهای لویت    سازمانهاست. مفهوم مشتری 
دستیابی به رضایت مشتری است، تعریف کرد. در    صورت اهداف از پایین به بالای سازمانهای رقابتی که هدف نهایی آن 

  مفهومی است که بازاریابی را به یک اسلحه رقابتی شایسته تبدیل   بیان کرد که مشتریمداری،(  1994)سالهای بعد دی  
ارزشها، باورها، مفروضات و تعهدات سازمان به سمت وسوی روابط دو جانبه بین    کرده است و به این صورت موجب تغییر

با کارآمدترین  . است  ان و سازمان شدهمشتری را نوعی فرهنگ سازمانی میدانند که  آنها، مشتریمداری  دیگر،  بیان  و    به 
 . ( 1394تاجزاده نمین و خزایی پول، ) مؤثرترین شکل رفتارهای لازم برای خلق ارزش برتر را برای خریداران ایجاد کند 

 

 عملکرد سازمان  
عملکرد سازمانی عبارت است از نتیجه به انجام رساندن وظایفی که از طرف سازمان بر عهده نیروی انسانی گذاشته شده  
است. عملکرد سازمانی تقریبا شامل تمامی اهداف رقابت پذیری و تعالی تولید است و به هزینه، انعطاف پذیری، سرعت،  

   . (2014،  همکاران اکگان و )هوم چند وجهی است قابلیت اعتماد یا کیفیت مربوط می شود که یک مف
 

 پيشينه پژوهش  
، به بررسی  مشتری   بازاریابی داخلی، رفتار کارکنان مشتریمحور و پاسخهای رفتاری، در پژوهشی با عنوان  (2018)  پارک 

به کارکنان  داخلی  بازاریابی  رفتارهای  تأثیر  در  فروشنده  تعامل  داخلی  مشتریان  مشتریان    عنوان  پاسخهای  و  مشتریگرا 
عملکرد فروشندۀ رفتار سازگار فروش، رفتار فروش    طور قابل توجهی با   اند. نتایج نشان داد که بازاریابی داخلی به   پرداخته 
به پیوستگی ارتباط مشتری، قصد خرید و واژۀ کلامی مثبت    محور و رفتار فروش نسبی مرتبط است، که منجر   مشتری
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های مشتریان    فروشنده، نقش میانجی جزئی بین بازاریابی داخلی و پاسخ  این، رفتارهای مشتری محوربر    میشود. علاوه
 . خارجی بازی میکنند
منتخب هتل در    مدار کارمندان   اثرات بازاریابی داخلی بر رفتار مشتری ، در پژوهشی با عنوان  (2017)  گرالد نوورا و اُزوماکا 

اند. نتایج نشان داد    نیجریه پرداخته   مدار کارمندان منتخب هتل در   بازاریابی داخلی بر رفتار مشتری ، به بررسی تأثیر  نیجریه
طور قابل توجهی رابطۀ بین    دارد؛ شخصیت به   مدار پرسنل هتل   که بازاریابی داخلی تأثیر قابل توجهی بر رفتار مشتری 

های ارتباط بین    طور قابل ملاحظ   کند؛ و رضایت شغلی به  مدار پرسنل هتل را تعدیل می  بازاریابی داخلی و رفتار مشتری 
کاهش میدهد. توصیه میشود که مدیران هتل باید اولویت بیشتری در    مدار پرسنل هتل را  بازاریابی داخلی و رفتار مشتری 

 . میکندباشند، در حالی که شخصیت و رضایت شغلی کارکنان خدمۀ مهمان را کنترل  فعالیتهای بازاریابی داخلی داشته 
، به بررسی  محور  تأثیر عدالت نخستین مشتری بر رفتارهای مشتری ، در پژوهشی با عنوان  (2016)  هو جانگ و همکاران 

نشان میدهد که عدالت بین فردی    اند. نتایج این پژوهش  محور پرداخته   تأثیر عدالت نخستین مشتری بر رفتارهای مشتری 
مشتریان بر هر دوی تطابق مشتری کارکنان و خودکارآمدی     ش عدالت اطلاعاتیبر تطابق مشتری کارکنان تأثیر دارد. افزای 

محور را پیشبینی میکند. همچنین    افزایش خودکارآمدی رفتارهای مشتری   تأثیر دارد. و تطابق مشتری نیروی فروش و
  تأثیر عدالت بر رفتارهای مشتری نیروی فروش و خودکارآمدی نقش میانجی را در ارتباط با    نشان میدهد که، تطابق مشتری

 . محور دارند 
، به بررسی  مشتری  محور: با میانجیگری دانش   محیط یادگیری و رفتارهای مشتری، در پژوهشی با عنوان  (2015)   پاندت

رفتارهای مشتری  یادگیری و  این  تأثیر محیط  در  این    محور و نقش میانجی دانش مشتری  نتایج  پرداخته است.  ارتباط 
محور    دارد. دانش مشتری بر رفتارهای مشتری  محور تأثیر   ن میدهد که، محیط یادگیری و رفتارهای مشتری پژوهش نشا

 تأثیر دارد. محیط یادگیری بر دانش مشتری تأثیر دارد. 
کارمندان    مداری  تأثیر اعمال بازاریابی داخلی بر روش مشتری، در پژوهشی با عنوان  (1396)  فر و همکاران  زاده  یحیی

مداری کارمندان با    مشتری  ، به بررسی تأثیر اعمال بازاریابی داخلی بر( مورد مطالعه: شعب بانک تجارت شهرستان آمل)
اند. نتایج این پژوهش نشان    پرداخته   های شخصیتی کارمندان   توجه به نقش میانجی متغیرهای رضایت شغلی و ویژگی

های    معناداری دارد. همچنین، رضایت شغلی و ویژگی   مداری کارمندان تأثیر   میدهد که اعمال بازاریابی داخلی بر مشتری
 . گری ایفا میکنند   مداری کارمندان نقش واسطه مشتری شخصیتی در رابطه بین اعمال بازاریابی داخلی و

مورد مطالعه:  )صنعت بیمه    تأثیر بازاریابی داخلی بر مشتریمداری در، در پژوهشی با عنوان  (1396)  طالقانی و فیضی خاکیانی 
ند.    مدارانۀ کارکنان در صنعت بیمه پرداختها  مشتری  ، به بررسی تأثیر بازاریابی داخلی بر رفتار(شرکتهای بیمه استان گیلان

دقیقتر، از روش مدلسازی معادلات ساختاری دادههای نشان داد که بارایابی    نتایج نتایج حاصل از انجام تجزیه وتحلیل
مداری رضایت شغلی، تعهدسازمانی تأثیر مثبت دارد و رضایت شغلی در ارتباط بین بازاریابی    تغیرهای بر متشری داخلی بر م

 . مداری، نقش میانجی دارد مشتری داخلی و
با عنوان (1394)  اکبری و همکاران  تعهد سازمانی   ، در پژوهشی  بین    تحلیل نقش واسطهای رضایت شغلی و  رابطه  در 
های    ، به تحلیل نقش واسط ( غذایی  مطالعه موردی: شرکتهای پخش دارویی و )مشتریگرایی کارکنان  بازاریابی داخلی و  

در شرکتهای پخش دارویی و غذایی در غرب    گرایی   رضایت شغلی و تعهد سازمانی در رابطه بین بازاریابی داخلی و مشتری 
رضایت شغلی تأثیر قوی، مستقیم و معنادار اما بر تعهد  داخلی بر    کشور پرداختهاند. نتایج پژوهش نشان میدهد که بازاریابی

مستقیم، غیرمستقیم و معنادار دارد؛ در ادامه نتایج حاکی از آن است که رضایت    سازمانی و مشتریگرایی تأثیری متوسط،
تقیم و معنادار  گرایی تأثیری متوسط، مستقیم، غیرمس  تاثیر متوسط، مستقیم و معنادار اما بر مشتری شغلی بر تعهد سازمانی 
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رضایت شغلی    نهایت تعهد سازمانی بر مشتریگرایی تأثیر متوسط، مستقیم و معنادار دارد؛ در نتیجه نقش واسطهای  دارد، در
 . حمایت قرار گرفت و تعهد سازمانی در رابطه بازاریابی داخلی و مشتریگرایی مورد 

با مشتریان صنعتی   مدیریت دانش مشتری بر بهبود روابطبررسی تأثیر  ، در پژوهشی با عنوان ( 1394)حسن و همکاران پور
تأثیر مدیریتهای صنعتی قزوین  رو مستقر در شهرکسازان خود  طعهدر   با    ، به بررسی  دانش مشتری بر بهبود روابط 

این پژوهش نشان میدهد که، دانش  مشتریان صنعتی پرداخته نتایج    برای مشتری، روابط مبتنی بر مبادله را بهبود   اند. 
بهبود میدهد. دانش برای مشتری روابط مبتنی بر همکاری را    میدهد. دانش برای مشتری روابط مبتنی بر ارزش افزوده را 

درباره مشتری، روابط مبتنی بر مبادله را بهبود میدهد. دانش درباره مشتری روابط   با مشتریان صنعتی بهبود میدهد. دانش
دانش درباره مشتری روابط مبتنی بر همکاری را بهبود میدهد. دانش از مشتری،  بهبود میدهد.    مبتنی بر ارزش افزوده را

مشتری،    مبتنی بر مبادله را بهبود میدهد. دانش از مشتری، روابط مبتنی بر ارزش افزوده را بهبود میدهد. دانش از   روابط
 . روابط مبتنی بر همکاری را بهبود میدهد 

شهرداری شهرهای    تأثیر بازاریابی داخلی بر مشتریمداری در، در پژوهشی با عنوان  ( 1389)  آبادی و همکاران   رضایی دولت
اند. نتایج    شهرهای شیراز و نیریز پرداخته   مداری در شهرداری  ، به بررسی تاثیر بازاریابی داخلی بر مشتریشیراز و نیریز

تاثیر دارد. همچنین نتایج نشان داد که بازاریابی  مداری    مشتری  حاصل از این پژوهش نشان میدهدکه بازاریابی داخلی بر 
های مربوط به تاثیر رضایت شغلی و تعهد    سازمانی رابطه معناداری دارد اما فرضیه  داخلی با متغیرهای رضایت شغلی و تعهد

  طریق رضایت مداری تایید نشدند در نهایت نیز تاثیر غیر مستقیم بازاریابی داخلی بر مشتریمداری از    سازمانی بر مشتری 
 رضایت شغلی تایید شد.   شغلی و تعهد سازمانی تایید نشدند اما تاثیر غیر مستقیم بازاریابی داخلی بر تعهد سازمانی از طریق

 

 روش شناسی 
دراین تحقیق جهت تجزیه وتحلیل داده های آماری و بررسی سئوال پژوهش با بهره گیری از نرم افزارهای آماری از جمله  

SPSS    این استفاده گردیده است.در  نوع داده ها و متغیر ها  با  استنباطی متناسب  آزمون های  توصیفی و  آماره های  از 
اب اسمیرنوف پژوهش  کولموگروف  آزمون  از  است  برای  تدا  شده  استفاده  توزیع  بودن  نرمال  را  بررسی  آماری  جامعه   .

 از کارکنان را تشکیل دادند.   302تشکیل داد و نمونه گیری تصادفی و  فروشگاههای زنجیره ای افق کوروش 
 

 یافته ها  
  . تو استخراج شد استوزیع     محور  برای سنجش مشتری   2016پرسشنامه مشتری محور تحقیق هو جانگ و همکاران  

که توسط   spss روایی عبارت است از یک آزمون یا وسیله اندازه گیری، که روایی و  پایایی پرسشنامه از طریق نرم افزار
 . آلفای کرونباخ انجام شده است

  00/00پایایی درونی سوالات بر اساس نمونه مقدماتی سنجیده شد که میزان ضریب همبستگی متغیردر سطح معنی دار.  
 مورد تایید شد.  1بود در جدول 

 روایی و پایایی و آلفای کرونباخ  پرسشنامه (: 1)جدول 
 .Sig کرونباخ  آلفای Ave cvr ضریب همبستگی تعداد متغیر

 00/00 78/0 89/0 79/0 83/0 302 مشتری محور 

 00/00 ./85 91/0 81/0 91/0 302 عملکرد شرکت
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  در پژوهش   متغیرهای  توصیفی  آمار .  سازدمی  فراهم  را   هاداده پردازش  که  است هایی روش  مجموعه  از  عبارت  توصیفی  آمار 
.  باشد   می  ....و  میانه  واریانس،  و  معیار  انحراف   میانگین،  شامل  توصیفی  آماری  هایکمیت.  است  شده  آورده  زیر  جدول
 . است شده محاسبه پژوهش  این  متغیرهای  برای شده  اشاره  آماری   هایکمیت

 آمار توصيفی متغيرها (:2)جدول 
 انحراف معیار واریانس مینیمم  ماکزیمم  میانه میانگین متغیرها 

 32/0 98/0 11/0 89/0 67/0 33/0 مشتری محور 

 28/0 89/0 36/0 44/0 62/0 48/0   عملکرد شرکت 

  دارند،   کمی   معیار   انحراف  و   بوده  نزدیک  هم   به  ها   داده   میانه  و  میانگین   دهد،   می  نشان   2    جدول  در  توصیفی  آمار   نتایج
ا  . باشند  می   نرمال  توزیع  دارای  ها   داده  بنابراین  از تجز  ن یدر    آزمون    م یپژوهش قصد دار  ی داده ها  ل ی و تحل  ه یقسمت 
  انجام  رهای متغ  ی فی توص  لی تحل  و   ه یتجز  نان، یاطم  ت یقابل  مولفه های اصلی و از نقطه نظر  آلفا   ب یضر  و  فاکتورها   ی بارگذار
 .  دهیم

 مولفه ها  در سطح آلفا ب یضر  و فاکتورها یبارگذارآزمون  ج ینتا (:3)جدول 
 یهامؤلفه

 اصلی
 تعداد

 

عامل 
 بارگذاری 

مقدار  
 خاص 

Most Extreme 

Differences 
   

 واریانس  
 

انحراف  
 معیار 

 
 کرونباخ آلفا 

Positive Negative 

 04/0 6/11 35/1 4/1 9/0 37/0 63/0 302 مشتری محور 

عملکرد 
   شرکت 

302 98/0 12/0 71/0 98/0_ 5/1 55/20 48/0 

اصلی مولفه    به فرآیند  مربوط  تفکیکی  های  داده  توزیع   است،  مشخص  آماری افزار  نرم  خروجی  3  جدول   در  که  همانطور  و

  0/ 05  از  کمتر  گیری  نمونه  میزان  و    p  <05/0   گیری  نمونه  گیری   اندازه  . است  بوده  نرمال  عوامل   همه  در  های پژوهش
  به  . شود  ایجاد  باید   همبستگی  تحلیل  و  تجزیه  بیشتر،  جزئیات  با   ها  سازه  این  روابط   شناسایی   برای  حال،   این   با .  است  بوده

   .استفاده شده است رگرسیون منظور آزمون فرضیه های پژوهش از 
 آزمون فرضيه (:4)جدول 

 
 .regression   Multiple R St. err  هیفرض

of the 

estimate 

 

t  

 

beta 

 

Sig. 

میزان مشتری محور بودن و عملکرد شرکت  در   
فروشگاههای زنجیره ای افق کوروش  تاثیر مثبت و معنا داری   

 دارد 

28/0 78/0 081/1 36/2 13/0 00/0 

 

 بحث  و نتيجه گيری  
این  بررسی  که به    بود  ن مشتری محور بودن و عملکرد شرکت در فروشگاههای زنجیره ای افق کوروشنتایج این میزا

رابطه و چگونگی تاثیر این متغیرها بر یکدیگر پرداخته است. نتایج نشان می دهد بمنظور بدست آوردن وفاداری و رضایت  
مشتری دارایی سازمان است که ممکن است کوتاه مدت    .مندی مشتری باید ابتدا یک تصویری از مشتری وجود داشته باشد 

و باید از هر ارتباط مشتری    او به مشتری بلند مدت تبدیل گرددمندی    و رضایتباشد و یا بوسیله برآورده نمودن نیازهایش  
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شیدن مشتریان به  استفاده کرد.آنچه حاصل می آید آن است بپذیریم عصر صف ک  بعنوان فرصتی برای رضایت مندی او 
کالا به چه نحوی  . و مشتری است که تعیین میکند  ر آینده در مسیر مشتری مداری استو کا  . کسبپایان رسیده است

  باید بدانیم که مشتری است که به کار ما رونق میدهد و سازمان ها و مؤسساتی که این پیام را نشنیده اند یا  باشد و این را
کنند تا اسباب    . تا فرصت باقی است باید تلاش رقابتی برای آنان مهیا خواهد بودنپذیرفته اند ، زمینه محو شدن از بازار  

رضایتمندی  مشتری مداری باید درجه  . در مسیرجلب رضایت مشتری را تدارک ببینند در مسابقه رقابتی  لازم برای شرکت
مشتریان نباید مبارزه کرد بلکه باید آن ها را مدیریت    ، آن را مدیریت کرد و با نظرات و توقعاتمشتری را شناسایی نمود 

فکر می    اب های ما به فکر جلب نظر مشتری هستند آنها همیشه متاسفانه تنها تعداد معدودی از فروشندگان و بازاری  نمود. 
خطا می روند. مشتری را   کنند: این مشتری نشد که نشد، می رویم سراغ یکی دیگر! اما باید گفت تمام این افراد در راه به

یل بی سرو ته  بالا بسنده می کنند، دلا  دست کم می گیرند، جواب درست حسابی به مشتری نمی دهند یا به جوابهای سر 
بعد هم می نشینند توی مغازه    . قلاب می کنند  و بی محتوا تحویل مشتری می دهند و به اصطلاح، مشتری را سنگ

 شکایت می کنند.   ... هایشان و از نبود مشتری و وضع بد اقتصادی، تورم، دولت، مجلس و
هستند پس از مدت کوتاهی پله های    کار به خوبی آگاهاما در مقابل عده ای که از اصول اصلی مشتری مداری و رمز و راز  

فروشندگی در دنیای کنونی فعالیتی دشوار است و برای توفیق در فضای رقابتی فصلی که روبه    .موفقیت را طی می کنند 
 حال گسترش است بسیاری از عملکرد های گذشته با توفیق همراه نخواهد بود.   رو نیز در 

مشتری به عنوان    .خود را با دانش روز مجهز می کنند کسب و کار به فروشندگانی حرفه ای که    بنابراین برای موفقیت در
دارد این هویت و شخصیت    یک شخص و یک انسان، دارای هویتی مستقل و شخصیتی مدنی است که همیشه دوست

با تفاوت هرچه تمام تر و با    مشتری باید  پاس داشته شود و از دیدگاهی محترمانه به وی نگریسته شود. در برخورد اول با
ا پاس داشته ایم و هم نوع پاسخ  رشخصیت انسانی او    نشاطی بر خواسته از علاقه از وی استقبال کرد. با این کار هم

بخصوص مشتریانی که از مسیر های طولانی تری مراجعه    کرده ایم  مشتری به رفتار های خود را ترسیم کرده و به او اثبات
که در آن بتوان از اتلاف وقت جلو گیری کرد خواسته درونی مشتریان    رو ایجاد یک چرخه کاری مناسب می کنند از این  

کار و توالی خدمات مهم هستند . مدیران شرکت برای آنکه بتوانند    دقت در انجام  است. در این چرخه دو اصل سرعت و
کارکنانی استفاده نمایند که مفهوم زمان را به خوبی    ایجاد کنند و از   دارند باید چنین چرخه ای را  مشتریان را راضی نگه

 . کنند درک می
انسانهای موفق و نا    مواظب وقت مشتری باشید. به موقع به محل قرار برسید،مدیریت زمان داشته باشید. یک تفاوت مهم

رفته است. با یک مدیریت  وقت بالا    موفق نحوه نگرش آنها به زبان است. در شرایط امروزی بیش از هر زمان دیگری ارزش
لذت می برید فرصت بیشتری به دست می آورید    زمان عالی زندگی شما بهتر می شود و برای افراد و چیزهایی که از آنها

 . رسید و به عنوان فردی خوش قول مطرح می شوید مدیریت زمان در نزد مشتری فردی منظبط به نظر می 

 

 منابع 
ال ✓ کوچک و    ی در سازمانها  ی رقابت  تیدر خلق مز  یدانش مشتر  ت یری ، نقش مد(1395)ناصر،    ، یخان  ،زای آزادبخت، 

  ، یراهبرد   تیر یمد  یها   پژوهش،  شهرستان خرم آباد  ی مستقر در شهرک صنعت  یها  مورد مطالعه: شرکت،  متوسط
 . 196- 167ص ، ص 66و سوم، شماره   ستیسال ب
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  ی نقش واسطه ا  ل ی، تحل(1394)   د،ی عبدالمج  ،ینجف آباد  ی محمد  ،اکبر  ، یمراد  سی رضا، و  ،یرستم   مان،ی پ  ،یاکبر ✓
  ی : شرکتهای مطالعه موردکارکنان )  ییگرا  یو مشتر  یداخل   یابیبازار   نیدر رابطه ب  یو تعهد سازمان  یشغل   تیرضا

 . 159- 139ص ، ص 26شماره   ،ی ابیبازار  تیر ی، مجله مد(ییو غذا یی پخش دارو
از    ی شهروند  رفتار  یر ی پذ  ر یتاث  ی ، بررس(1396)  ، دیسع  ، یاخط مقدمهان   ی باغ یآ ، ریام  ،ی شاگرد   ان یغفور ،د یام  ، یبهبود ✓

 . 58-41 صص ، 24شماره    ن،ینو یابی بازار قاتیتحق ، یداخل  یاب یو بازار ی برند داخل ت یریمد
بر بهبود    ی دانش مشتر  تیری مد  ر ی تأث  ی ، بررس(1394)  ل، ی ملک اخلاق، اسماع  ، یپور، محمد عل  ی ول   ه، یرق  پورحسن، ✓

توسعه و تحول،    تیر یمجله مد  ن، یقزو   یصنعت   ی ها  سازان خودرو مستقر در شهرک   قطعه  ی صنعت  ان یروابط با مشتر 
 . 88-81ص ، ص20شماره  

و عملکرد    ی بر نوآور  ییگرا  ین یو کارآفر  ییگرا   یمشتر  ر ی، تأث(1394)  ، یپول، مرتض  ییخزا  ،ابولفضل  ن،ی نم  تاجزاده ✓
و   یزی استان مازندران(، مجله برنامه ر یو جهانگرد یمورد مطالعه: دفاتر خدمات مسافرت ) ، یکسب و کار در گردشگر

 . 205-187ص ، ص13سال چهارم، شماره   ، یتوسعه گردشگر
  ت یموفق  ی دیبر عوامل کل  یدانش مشتر   تیری مد  ر یتأث  یبررس  (،1396) شفقت، ابوطالب،    ،یعل   سته، یشا  ن،یحس   ان،یلیجل ✓

سال ششم، شماره    ،ی نوآور  تیری مد  ی پژوهش  یعلم   هینشر   ،یدر حوزه صنعت دفاع   د ی و عملکرد توسعه محصول جد
 . 164-135ص  اول، ص

تحل  یبررس   ، (1392)   ،محمدرضا   زاده، ی دی حم  ، یعباسعل   ، یمی کر  ی حاج ✓ تما  رات یتاث  ل یو  بر  ادراک شده    لات یعدالت 
 . 27-1ص ، ص9  تحول، سال پنجم، شماره  تیری پژوهش نامه مد  ،خدمات ادراک شده تیفیو ک انیمشتر یرفتار

کارکنان    یمدار  یو مشتر  یسازمان   ت یهو ری تاث  زانیم   ی ، بررس(1394)   ،یدکتر محمد عل   ، یکرامت   ،درضای حم  ان، یطبائ ✓
 . ی و حسابدار تیر یدر علوم مد  یکاربرد  ی ها  پژوهش ی مل ش ی هما ن یدوم  ،یشغل  اقیبر اشت

  ت یفیو ک  ی مدار  یمشتر  ر ی تأث  ی ، بررس( 1394)صداقت، عادل،    د ی مر  ، ن یحس  ، ین یمحمد جواد، مع  ، یسلجوق  نزاده یحس ✓
 . 112-97ص ، ص 2شماره   ،ی پژوهش و فناور ان، یمشتر ی شفاه  غاتیو تبل یوفادار ت،یبر رضا ی رابطه با مشتر

نظام، محمد حس  خصم ✓ عل  ن، ی افکن  مقدمهان  ، یعطافر،  اخط    ، یفکر  ه یسرما  ، (1393) آرش،    ن، یشاه  ، یعل   ، ینصر 
سال    ،یعموم   تیریمد  یدر صنعت خودرو، پژوهشها  دی عملکرد توسعه محصول جد  ییو کارا  ی سازمان  یریادگی  تیقابل

 .74- 57ص  ، ص 25هفتم، شماره 
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