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 چکیده

 یها یکارکنان شهردار نيو ارتباطات در ب ی، تعهد رفتارعملکرد ،ییگرا یمشتر نيارتباط ب یهدف از این تحقيق بررس

حاضر شامل  قيتحق یهمبستگی است و جامعه آمار - پژوهش از نوع کاربردی، توصيفی. این می باشد لانياستان گ

باشد. حجم تمونه با استفاده از فرمول کوکران  ینفر م 064بوده که تعداد آنها  لانياستان گ یها یشهردار یکارکنان فن

برای جمع آوری داده های تحقيق، از  شد.استفاده  یچند مرحله ا یخوشه ا یرينفر بوده و از روش نمونه گ 112

 مدل تحليل درپرسشنامه استفاده گردید که با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ پایایی کليه پرسشنامه ها محاسبه گردید. 

 مقادیر بررسی، مورد مدل در .است شده استفاده SPSS19 افزار نرم از استفاده با ساختاری، معادلات روش از پژوهش،

رابطه  عملکرد و گرایی مشتری. نتایج نشان داد که بين است بوده مدل بودن مناسب دهنده نشان صلیا برازش شاخص

کارکنان  نيدر ب عملکرد و گرایی تاثير بسزایی بر رابطه بين دو متغير مشتری ارتباطات و رفتاری تعهد وجود دارد و

 دارد. لانياستان گ یها یشهردار

 واژگان کلیدی
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 مقدمه

های کسب و کار که به دليل بروز عواملی چون رشد، سقوط اقتصادی، فزونی شدت رقابت، جهانی  پویایی در محيط

بالا را در درک به موقع و  های تکنولوژیکی بوجود آمده است، قابليت مدیران رده ها و نوآوری ترکيب ،ها سازی، ادغام

ها به  پاسخ صحيح به این تغييرات به چالش کشيده است. ناتوانی در درک به موقع تغييرات و پاسخگویی سریع به آن

کننده در بازار، حضور رقبای قدرتمند متعدد،  ل تعيينتنيدگی و افزایش نيروها و عوام شود. درهم ها منجر می افول شرکت

های خدماتی را با مخاطرات و  ها، شرکت وقفه و مداوم سلایق مشتریان و بالارفتن سطوح انتظارات آن همچنين تغيير بی

 راز و رمز گرایی، ومشتری مشتری به عميق توجه . امروزه(2021،فرزادفر ،آقاجانی)است های عميقی روبرو نموده  چالش

 رفتاری تعهد. است بازاریابی ارتباطات در تعهد اساسی عامل سه از رفتاری یکی تعهد .اسـت وصـنعت تجـارت دنيای

. باشد داشته اون از انتظاری همچين نيز کننده وارد و باشد داشته بيشتری تعهد خود کارکنان سازمانها که شود می موجب

 یکی و است اطلاعات تقسيم معنی به نيز ارتباطات. کند رعایت باید که است تعهداتی معنی به رفتاری تعهد کلی طور به

 به دستيابی برای ارتباطات. کند می ایفا کاری های ارتباط توسعه در موثری نقش و باشد می رفاری ساختارهای از

. است مشکل و سخت هستند، دور مسافت لحاظ از که مشتریانی های خواسته درک زیرا است ضروری موفقيت

 ,Alterenاست ) مهم و ضروری نيز هستند کشورها دیگر در که مشتریانی های خواسته درک برای ارتباطات

Tudoran, 2015) 

 عملکرد به عنوان ارزش کلی مورد انتظار سازمان از تکه های مجزای رفتاری تعریف شده است که یک فرد در طول

و عملکرد  ایرا به دو بعد عملکرد وظيفه سازمانی نظران اخيراً عملکردصاحب یک دوره مشخص از زمان انجام می دهد

ها و وظایف کارکنان ثبت که در برگه مسئوليتاستهاییای مربوط به مسئوليتاند. عملکرد وظيفهزمينه ای تقسيم کرده

است که بقای شبکه  ه رفتارهاییای مربوط باما عملکرد زمينه؛ شده است و با وظایف محوله کارکنان در ارتباط است

سازمانی و اجتماعی و جو روانشناختی که وظایف فنی را احاطه کرده است. شناخت و مطالعه عوامل مؤثر بر عملکرد 

 (2022، کربلائی اسماعيلی، ، لشکریصادقیشود )های مهم مدیریت در بخش کلان محسوب مییکی از برنامه

روند قدرتمند جهانی شدن، نقش مشتری از یک مصرف کننده صرف به یک عنصر با افزایش شدید رقابت تجاری و 

ها چندوجهی با نقش مصرف کننده، کمک توليدکننده، کمک ایجاد کننده ارزش، کمک توسعه دهنده دانش و رقابت

 امروزه توجه عميق به مشتری (Fu,2013) استتبدیل شده است که نشان دهنده موقعيت خيلی مهم رای مشتری 

رفتاری یکی از سه عامل اساسی تعهد در ارتباطات  تعهد .ومشتری گرایی، رمز و راز دنيای تجـارت وصـنعت اسـت

بازاریابی است. تعهد رفتاری موجب می شود که صادرات کسب و کار خود تعهد بيشتری داشته باشد و وارد کننده نيز 

. اری به معنی تعهداتی است که صادر کننده باید رعایت کندهمچين انتظاری از اون داشته باشد. به طور کلی تعهد رفت

های  ارتباطات نيز به معنی تقسيم اطلاعات است و یکی از ساختارهای رفاری می باشد و نقش موثری در توسعه ارتباط

اظ کاری ایفا می کند. ارتباطات برای دستيابی به موفقيت ضروری است زیرا درک خواسته های مشتریانی که از لح
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مسافت دور هستند، سخت و مشکل است. ارتباطات برای درک خواسته های مشتریانی که در دیگر کشورها هستند نيز 

تعهد سازمانی با یکپارچگی و هماهنگی فرد بـا سـازمان  .(Alteren & Tudoran, 2015) استضروری و مهم 

 نامداریعبدالهی، کریميان و ) .یـف شده استعنوان پيوند و مشارکت کارکنان در سازمان تعر شود و به تـداعی می

 (2020،پژمان

موفقيت در دنيای رقابتی از آن موسسه هایی خواهد بود که تشخيص دهند مشتری بزرگترین سرمایه است و موضوع 

 حفظ و تقویت وفاداری مشتریان را به عنوان چالشی استراتژیک مورد توجه قرار داده و هزینه های بسياری را نيز برای

درک و شناخت این مفهوم و دستيابی به راهکارهای کاربردی جهت تقویت آن صرف باید صرف نمود. )تاج زاده 

در دنيای امروز که دنيای کيفيت محور مشتری مدار است، مشتری هدف کار و مشتری گرایی (. از این رو 2082نمين، 

های بارز  راستا جذب کارکنان مشتری مدار که ویژگیهای تجاری و اقتصادی خواهد بود. در این  زیربنای کليه فعاليت

مانند دیگر مفاهيم رفتار  رفتاریتعهد  (Mei,2012) استارتباطات انسانی را در رفتار خود لحاظ کرده باشند ضروری 

، توان به طور ساده را می رفتاریهای متعددی بررسی شده است. تعهد  های متفاوت تعریف و از دیدگاه سازمانی به شيوه

ها و اهداف سازمان، احساس وفاداری به سازمان، الزام اخلاقی، تمایل قلبی و احساس نياز به ماندن در  اعتقاد به ارزش

ی شرایطی است  دهنده تعهد سطح بالاتری از رضایت کارکنان است و نشان (2022 زاده، جعفری) کردسازمان تعریف 

بينند. این نگرش منجر به تلاش بيشتر کارکنان در راستای  راستا می که در آن کارکنان، منافع خود و سازمان را در یک

گردد که  انجام هرچه بيشتر وظایف خویش خواهد شد و این جریان در انتها منجر به ارائه محصولاتی به مشتری می

ن برای ماندن در سازمانی به عنوان تمایل کارکنا تعهد( 2021،فرزادفر ،آقاجانی) باشدرضایت بيشتر او را در پی داشته 

 (Tan, Sousa,2015) باشدسازمان و کوشيدن برای پذیرش اهداف و ارزش های سازمان می 

مشتری مداری بر درک نيازها و خواسته های مشتریان تاکيد دارد. سازمانهای مشتری گرا به سود فکر می کنند و به دنبال 

محصولات در هنگام تحویل باید اطمينان حاصل شود. در برطرف کردن نيازهای مشتریان هستند. علاوه بر آن از کيفيت 

، سيستم های انتقال و خدمات گرایش به مشتری را حمایت می کند و به طور مداوم نيازمند توسعه و نتيجه حمل و نقل

اگرچه گرایش به مشتری هدایت کننده عملکرد است، اما  .(Alteren & Tudoran, 2015) استنگهداری 

ی که ارتباط بين مشتر د که مشتری گرایی به طور کامل با عملکرد ارتباط ندارد. شواهد بيان می کندتحقيقات نشان دا

با  (2082 ،باروتيان ،عباسپور)هنجارهای گروهی و هماهنگی را افزایش می دهد.  مداری، اعتماد، تعهددر شرکت ها

 نيبآیا  که اینگونه سوال تحقيق را مطرح نمود:، می توان توجه به ضرورت توجه به پدیده مشتری مداری در عملکرد

 ؟ارتباطی وجود دارد لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيو ارتباطات در ب ی، تعهد رفتارعملکرد ،ییگرا یمشتر

 پیشینه تحقیقات انجام شده

تعهد رفتاری و ارتباطات به در تحقيقی با عنوان بررسی تاثير مشتری مداری بر عملکرد به واسطه  1420آلترن و تودوران 

بررسی اثر تعهد رفتاری و ارتباطات بر رابطه مشتری مداری و عملکرد می پردازد. این پژوهش در صنعت غذاهای 
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شرکت بود انجام شد و نتایج نشان داد که تعهد رفتاری و ارتباطات به طور کامل بر رابطه  240دریایی نروز که شامل 

. علاوه بر این ارتباطات سازمانی بر جهت گيری رابطه بين مشتری واسطه ای ایفا می کندمشتری مداری و عملکرد نقش 

مداری و سطح شکایات آنها تأثير گذار است. در نهایت نتایج نشان داد که تعهد رفتاری و ارتباطات سازمانی با عملکرد 

 (Alteren & Tudoran, 2015) رابطه مثبت و معناداری دارد.

ریابی ، قابليت بازاعملکرد اجرای استراتژی بازاریابی صادرات( پژوهشی تحت عنوان 1421) یوهيسيکز و ، کاتسمورگان

که صادرات محبوب ترین مکانيزمی است که توسط آن شرکت ها  انجام دادند. نتایج پژوهش نشان داد و سرمایه گذاری

، درک محرک های عملکرد بازار کليدی برای توضيح رقابت بين المللی شرکت با بازارهای بين المللی در تعامل هستند

ستراتژی بازاریابی برنامه ریزی شده، عامل اصلی عملکرد شرکت های ها است. این نوشته فرض ميکند که اجرای موثر ا

اما هنوز اطلاعات کمی در مورد ماهيت خاص و محرک های تاثر اجرای استراتژی  ؛فعال در بازارهای بين المللی است

 به را یت استراتژیک بازاریابی صادرات شناخته شده است. در این مطالعه ما متون پياده سازی و اجرا در بازاریابی و مدیر

، ارایه می دهيم. با توجه به نظریه قابليت های راتصاد بازاریابی استراتژی اجرای اثر از جدید مفهوم یک توسعه منظور

 صادرات بازاریابی استراتژی اجرای اثرات عملکرد عواقب و  صادرات پویا، ما به طور تجربی سوابق توانایی بازاریابی 

شان ن نتایج. کنيم می بررسی هستند المللی بين بازارهای به صادرات حال در که را توليدی ایه شرکت چوب چهار در

 می دهد که اجرای موثر استراتژی بازاریابی صادراتِ برنامه ریزی شده، به بازار صادرات و عملکرد مالی کمک می کند

بازاریابی موثر در عمليات سرمایه گذاری صادرات ایفا و قابليت بازاریابی نقش مهمی در فعال کردن اجرای استراتژی 

 (Morgan, Katsikeas, Vorhies,2012) کندمی 

منابع  نييتعبه بررسی  گذارد؟ یبر عملکرد شرکت اثر م یابیبازار قيچگونه تحق با عنوان یقيدر تحق 1428کوکسال 

عملکرد  یريطلاعات صادرات که در اندازه گا وهيصادرات و ش قيتحق ی، روش هاموثر، انواع اطلاعات یاطلاعات

دهد که  ینشان م نتایج این تحقيق .رديگ یمورد استفاده قرار م یشرکت مخصوصا فروش صادرات، رشد و سودآور

 یمتفاوت راتيتاث یريگ ميو انواع اطلاعات به کار گرفته شده و اطلاعات مورد استفاده در تصم یتفاوت در منابع اطلاعات

 دهند یقرار م یريرا مورد اندازه گ ی، سهم بازار و سودآورفروش یدر عملکرد دارد و به طور عمده دوره ها

((Koksal, 2018 

در این تحقيق سعی بر آن شده  "و عوامل موثر در آن سازمانیبررسی تعهد  " در تحقيقی با عنوان 1428 2ویجایا مانی

در یک  اجرایی کادر پرسنل 144 بين  در  آن  و عوامل زمينه ساز رفتاریپارامترهای مربوط به تعهد  از برخی  است

 حاصل نتایج ، مورد بررسی قرار گيرد. شرکت نرم افزاری معروف بيمه و بانکداری در شهر تامی نادو واقع در کشور هند

همچنين  .باشدمی بخشنسبتاً رضایت ازمان،کارکنان در سرفتاری دهد که سطح تعهد  می نشان پژوهش این از
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 تعهد آورنده بوجود عوامل عنوان به افراد بين رابطه و رشد ، توانمندسازی کارکنان، رفاه عنوان فاکتورتحت چهار 

 (Vijaya Mani,2018) شناسایی گردید رفتاری

 بازاریابی و قابليت های بازاریابی بر عملکرد بنگاه های تجاری تاثير آميخته تحت عنوان پژوهشی( 2022جعفری زاده )

هدف از انجام این پژوهش بررسی این مسئله است که نخست، فشارهای محيطی موثر بر گرایش به مشتری، انجام دادند. 

وآوری و گرایش به کنترل هزینه، چگونه قابليت های بازاریابی را تحت تاثير قرار می دهند. گرایش به رقبا، گرایش به ن

 ، جذابيت بازارهاسپس این عوامل، چگونه بر قابليت های بازاریابی تاثير گذار هستند. دوم، اثر عوامل مدیریت، شایستگی

، بر عملکرد ليت های بازاریابی و آميخته بازاریابیو مشابهت بازارها بر آميخته بازاریابی چيست. سوم، بررسی اثر قاب

، تحت تاثير چگونه است. در پایان اینکه، وابستگی به صادرات، چگونه می تواند، اثر قابليت های بازاریابی را بر عملکرد

 (2022)جعفری زاده، .قرار گرفته است

آنها بر بهبود  ريگری بازار و استراتژی و تأث که تحت عنوان قابليت حس یقيدر تحق 2020عالمی  حسين زاده شهری و

مطالعه موردی: صادرکنندگان کاشی و سراميک( انجام دادند به بررسی اثر قابليت حس گری بازار بر بهبود ) عملکرد

به واسطه تدوین استراتژی مناسبتر پرداختند. یافته های تحقيق نشان می دهد  سراميکعملکرد صادرکنندگان کاشی و 

شرکت های صادراتی قابليت حس گری بالاتر و استراتژی مناسبتری برای صادرات دارند و در نتيجه در سه سال گذشته 

 (2020عالمی،  عملکرد صادراتی بهتری داشته اند. )حسين زاده شهری و

 یات تحقیقمدل مفهومی و فرض

 به فرضيات تحقيق می باشيم که این فرضيات تحقيق عبارتند از: برای بررسی تحقيق خود به دنبال پاسخگویی

 وجود دارد. لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيدر بمثبت و معنی داری بين مشتری مداری و تعهد رفتاری  رابطه :2

 وجود دارد. لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيدر بارتباطات : رابطه مثبت و معنی داری بين مشتری مداری و 1

 وجود دارد. لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيدر ب: رابطه مثبت و معنی داری بين تعهد رفتاری و عملکرد 0

 وجود دارد. لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيدر ب: رابطه مثبت و معنی داری بين ارتباطات و عملکرد 0

 وجود دارد. لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيدر ب: رابطه مثبت و معنی داری بين ارتباطات و تعهد رفتاری 0

 وجود دارد. لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيو عملکرد در ب مداری یمشتر نيب یدار ی: رابطه مثبت و معن6

 ا به شرح زیر می باشد.با توجه به فرضيات فوق مدل مفهومی تحقيق م

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/576659
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/576659
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 . مدل مفهومی تحقيق2 شکل

 روش تحقیق

 حاضر تحقيق آماری جامعه .می باشد پيمایشی -توصيفی هدف، به توجه با و کاربردی استفاده، نوع نظر از حاضر تحقيق

 فرمول از استفاده با تمونه حجم. باشد می نفر 064 آنها تعداد که بوده گيلان استان های شهرداری فنی کارکنان شامل

 نامه پرسش از هاداده آوریشد. جمع استفاده ای مرحله چند ای خوشه گيری نمونه روش از و بوده نفر 112 کوکران

 کاملاً موافقم،» پاسخ سطوح با ليکرت ایگزینه 0 طيف و بسته پاسخ با سوال 11 دارای کل در و ؛شد استفاده استاندارد

 کرونباخ آلفای ضریب از نامه پرسش این اعتبارسنجی برای و باشد می «کاملاً مخالفم مخالفم، ،ندارم نظری موافقم،

 آزمون نظير استنباطی آمار با هاداده تحليل و تجزیه. گردید محاسبه درصد 82 معادل آن مقدار که گردید استفاده

 و اینمونه تک تی آزمون و تایيدی عاملی تحليل پيرسون، همبستگی آزمون فریدمن، آزمون کولموگروف، و اسميرنوف

جدول آلفای کرونباخ متغيرها به شرح زیر  .گردید انجام برازش های شاخص از استفاده با مدل برازش نيکویی آزمونهای

 می باشد:

 . آلفای کرونباخ2جدول 

 آلفای کرونباخ تعدا سئوالات متغیر ردیف

 201/4 6 عملکرد 1

 870/4 0 تعهد رفتاری 2

 760/4 0 سازمانی ارتباطات 3

 241/4 7 مشتری مداری 4

باشد پرسشنامه از پویایی خوبی برخوردار است. برای تجزیه و تحليل داده  74/4در این راستا اگر آلفای کرونباخ بيتر از 

 .است شده استفاده SPSS19 افزار نرم ساختاری و معادلات روش ها از از
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 پژوهش های یافته

 شناختی جمعيت متغيرهای توصيف

 7/24. باشند می مرد نيز درصد 2/60 و زن دهندگان پاسخ از درصد 2/00 که دهد می نشان دهندگان پاسخ آناليز نتایج

 درصد 7/0 و سال 04 تا 02 بين درصد 00 سال، 04 تا 02 بين درصد 6/02 ،سال 04 تا 14 بين دهندگان پاسخ از درصد

 درصد 8/00 دیپلم، فوق درصد 27 دیپلم، دهندگان پاسخ از درصد 6/26 تحصيلات ميزان .اند بوده سال 04 از بيشتر نيز

 سال، 0 از کمتر دهندگان پاسخ از درصد 0/0 خدمت سنوات. باشد می بالاتر و ليسانس فوق نيز درصد 8/21 و ليسانس

 سال 14 نيز درصد 0/02 و سال 14 تا 20 بين درصد 1/10 سال، 20 تا 24 بين درصد 0/12 سال، 24 تا 0 بين درصد 8/21

 .اند بوده بالا به

 توصيف متغير های اصلی .1 جدول

 
 ميانگين بيشترین کمترین تعداد

انحراف 

 معيار
 کشيدگى چولگى واریانس

 610/4 442/4 007/4 61700/4 6741/0 71/0 01/2 112 مشتری مداری

 010/4 -102/4 020/4 01002/4 0242/0 0 10/1 112 رفتاریتعهد 

 -217/4 406/4 082/4 02810/4 8247/0 0 47/2 112 عملکرد

 100/4 -201/4 010/4 62400/4 0678/0 21/0 18/2 112 ارتباطات سازمانی

 

 ضریب همبستگی بين متغيرهای تحقيق .0 جدول

 
 عملکرد رفتاریتعهد  مداری مشتری سازمانی ارتباطات

 2 سازمانی ارتباطات
   

007/4 مداری مشتری **
 2 

  
627/4 رفتاریتعهد  **

 021/4 **
 2 

 
062/4 عملکرد **

 600/4 **
 740/4 **

 2 

 درصد معنی دار می باشد. 22تمامی روابط در سطح 

با توجه به جدول فوق مشاهده می شود بين متغير های مکنون تحقيق رابطه خطی وجود دارد بطوریکه ميزان این روابط 

% معنی دار هستند. به این ترتيب یکی از پيش نيازهای اصلی انجام معادلات 22سطح بود و در  740/4 و 021/4در بازه 

 ساختاری ارضا می گردد.
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 اسميرنف برای متغيرهای تحقيق -آزمون کولموگروف .0 جدول

 
 سطح معنی داری آماره آزمون تعداد

 272/4 422/2 112 مداری مشتری

 117/4 401/2 112 رفتاریتعهد 

 206/4 427/2 112 عملکرد

 007/4 286/4 112 سازمانی ارتباطات

 بررسی مدل اندازه گیری تحقیق

های کاربردی اغلب دو نوع متغير وجود دارد: متغيرهای درونزا و متغيرهای برونزا. متغيرهای درونزا آنهایی  در پژوهش

علت و متغيرهای درونزا معلول هستند. در واقع هستندکه تحت تأثير متغيرهای برونزا قرار دارند؛ درواقع متغيرهای برونزا 

علت متغيرهای درونزا در درون مدل و علت متغيرهای برونزا در بيرون از مدل است. درصورتی که تنها یک متغير درونزا 

، لاما در عم ؛و یک متغير برونزا موجود باشد، اثرمتغير برونزا بر متغير درونزا همان ضریب همبستگی بين دو متغيراست

اغلب بيش از یک متغير برونزا وجود دارد که دراین وضعيت، متغير درونزا تحت تأثير اثرهای مستقيم و غير مستقيم 

 متغيرهای برونزا خواهد بود.

 
 آزمون مدل تحقيق )حالت تخمين استاندارد( .2نمودار 

اعدادی معنی دار با استفاده از این حالت می توان به معنی دار بودن ارتباط بين متغيرهای تحقيق پی برد. در این حالت 

باشد  -26/2و  26/2عددی بين  t( باشند. به این معنی که اگر در آزمون  -26/2و  26/2)خواهند بود که خارج از بازه 

 بی معنا خواهد بود.
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 حقیقآزمون فرضیه های ت

 دراین بخش به آزمون فرضيه های تحقيق پرداخته می شود.

 یها یکارکنان شهردار نیدر برابطه مثبت و معنی داری بین مشتری مداری و تعهد رفتاری  -1

 وجود دارد. لانیاستان گ

 و مداری مشتریبين دو متغير  tبا توجه به مدل تحقيق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده می شود که ميزان آماره ی 

قرار دارد. این فرضيه ] -26/2&26/2[از آن جا که این مقدار در خارج از بازه ی  ؛ واست 06/1برابر با  رفتاری تعهد

 نيدر ب رفتاری تعهد روی بر مداری مشتریتایيد می شود با توجه به ضریب استاندارد هم می توان گفت که ميزان تأثير 

 است. 27/4برابر  نلاياستان گ یها یکارکنان شهردار

استان  یها یکارکنان شهردار نیدر ب ارتباطات و مداری مشتری بین داری معنی و مثبت رابطه -2

 .دارد وجود لانیگ

 و مداری مشتریبين دو متغير  tبا توجه به مدل تحقيق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده می شود که ميزان آماره ی 

قرار دارد. این ] -26/2&26/2[از آن جا که این مقدار در خارج از بازه ی  ؛ واست 67/0برابر با  سازمانی ارتباطات

 ارتباطات روی بر مداری مشتریفرضيه تایيد می شود با توجه به ضریب استاندارد هم می توان گفت که ميزان تأثير 

 است. 08/4برابر  لانياستان گ یها یکارکنان شهردار نيدر ب سازمانی

استان  یها یکارکنان شهردار نیدر ب عملکرد و رفتاری تعهد بین داری معنی و مثبت رابطه -3

 .دارد وجود لانیگ

 و رفتاری تعهدبين دو متغير  tبا توجه به مدل تحقيق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده می شود که ميزان آماره ی 

قرار دارد. این فرضيه تایيد می  ]-26/2&26/2[و از آن جا که این مقدار در خارج از بازه ی  است 68/1برابر با  عملکرد

کارکنان  نيدر ب عملکرد روی بر رفتاری تعهدشود با توجه به ضریب استاندارد هم می توان گفت که ميزان تأثير 

 است. 08/4برابر  لانياستان گ یها یشهردار

 لانیاستان گ یها یکارکنان شهردار نیدر ب عملکرد و ارتباطات بین داری معنی و مثبت رابطه -4

 .دارد وجود

 سازمانی ارتباطاتبين دو متغير  tبا توجه به مدل تحقيق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده می شود که ميزان آماره ی 

قرار دارد. این فرضيه تایيد ] -26/2&26/2[از آن جا که این مقدار در خارج از بازه ی  ؛ واست 24/1برابر با  عملکرد و

 نيدر ب عملکرد روی بر سازمانی ارتباطاتمی شود با توجه به ضریب استاندارد هم می توان گفت که ميزان تأثير 

 است. 06/4برابر  لانياستان گ یها یکارکنان شهردار
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استان  یها یکارکنان شهردار نیدر ب رفتاری تعهد و ارتباطات بین داری معنی و مثبت رابطه -5

 .دارد وجود لانیگ

 تعهد و ارتباطاتبين دو متغير  tبا توجه به مدل تحقيق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده می شود که ميزان آماره ی 

قرار دارد. این فرضيه تایيد می ] -26/2&26/2[از آن جا که این مقدار در خارج از بازه ی  ؛ واست 47/6برابر با  رفتاری

کارکنان  نيدر ب رفتاری تعهدبر روی  ارتباطاتشود با توجه به ضریب استاندارد هم می توان گفت که ميزان تأثير 

 است. 81/4برابر  لانياستان گ یها یشهردار

استان  یها یکارکنان شهردار نیدر ب عملکرد و مداری مشتری بین داری معنی و مثبت رابطه -6

 .دارد وجود لانیگ

 و مداری مشتریمتغير  دوبين  tبا توجه به مدل تحقيق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده می شود که ميزان آماره ی 

قرار دارد. این فرضيه تایيد ] -26/2&26/2[از آن جا که این مقدار در خارج از بازه ی  ؛ واست 01/0برابر با  عملکرد

کارکنان  نيدر ب روی عملکرد بر مداری مشتریمی شود با توجه به ضریب استاندارد هم می توان گفت که ميزان تأثير 

 است. 02/4برابر  لانياستان گ یها یشهردار

 نتیجه گیریبحث و 

 وجود دار معنی رابطه مداری و مشتری عملکرد ،سازمانی ارتباطات ،رفتاری تعهد بيننتایج این پژوهش نشان داد که 

 و رفتاری سازمانی تاثير گذار بوده و نقش ميانجی در رابطه بين تعهد ارتباطات و رفتاری تعهدبين  عملکرد بر رابطه .دارد

 شود: به محققين آینده موضوعات زیر جهت انجام پژوهش پيشنهاد میدر این راستا  سازمانی ایفا می کند. ارتباطات

پيشنهاد  بپردازند. عملکرد و مداری مشتریسازی  های مؤثر بر پياده زمينه گردد تا محققين آتی به شناسایی پيش پيشنهاد می

های عميق و مشاهده مشارکتی  ده از مصاحبههای کيفی؛ نظير استفا ها و تکينک گردد محققين آتی با استفاده از روش می

ای متفاوت  گردد تا این پژوهش در جامعه پيشنهاد می پردازی در این خصوص بهره گيرند. سازی و نظریه و ... جهت مدل

 نيز مورد بررسی قرار گيرد.

 منابع

های کوچک و  های رقابتی بنگاه مدل عملکرد صادراتی با رویکرد قابليت ،2021فرزادفر، رامين،  ، ، حسنعلیآقاجانی 

 .00-10، 12، شماره 8دوره من علوم مدیریت ایران، های شمالی ایران، انج متوسط صادرکننده مرکبات استان

 عملکرد با مشتری و فروشنده تعامل رابطه"(، 2082قره بلاغ، رضا، )، آیدین، تاج زاده نمين، ابوالفضل، تاج زاده نمين

 ،1 دورهتهران،  دانشگاه مدیریت دانشکده بازرگانی تصویری(، مدیریت و صوتی لوازم :موردی ی فروشنده )مطالعه

 .04-12 صفحات، 6 شماره

تاثير آميخته بازاریابی صادرات و قابليت های بازاریابی بر عملکرد صادراتی بنگاه های ،2022جعفری زاده، جعفر، 
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Abstract 

The purpose of this research is to investigate the relationship between customer orientation, 

performance, behavioral commitment and communication among municipal employees in 

Gilan province. This research is of an applied, descriptive-correlation type, and the statistical 

population of this research includes the technical employees of the municipalities of Gilan 

province, whose number is 560. The sample size was 229 people using Cochran's formula 

and multi-stage cluster sampling method was used. A questionnaire was used to collect the 

research data, and the reliability of all questionnaires was calculated using Cronbach's alpha 

coefficient. In the analysis of the research model, structural equation method has been used 

using SPSS19 software. In the investigated model, the values of the main fit index indicate 

the appropriateness of the model. The results showed that there is a relationship between 

customer orientation and performance, and behavioral commitment and communication have 

a significant effect on the relationship between the two variables of customer orientation and 

performance among municipal employees in Gilan province. 
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