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  چكيده
حفـظ و جلـب    هاي داراي عملكرد برتر در صنايع مختلف، در حـال حركـت بـه سـمت                   امروزه شركت 

توانـد بـازارگرايي مـوثر در       باشند؛ يكي از ابزارهاي رسيدن به اين هـدف مـي            وفاداري مشتريان مي  
رو بـا هـدف بررسـي تـأثير بـازارگرايي بـر ارزش ايجـاد شـده بـراي                    تحقيق پيش . ها باشد سازمان

ر تهـران  سهامداران با اثر ميانجي رضايت مشتري و عملكرد مالي در شركتهاي بـورس اوراق بهـادا         
 غذايي،  جامعه آماري تحقيق كاركنان بخش فروش و بازاريابي شركتهاي صنايع. صورت گرفته است

بدين منظور، بـه   . كاشي و سراميك پذيرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران و مشتريان آنها است             
ك بخـش    تحقيـق بـه كم ـ     هـاي   فرضيه. آوري شد   اين دو جامعه جمع    پرسشنامه از    384 و   120ترتيب  

دسـت آمـده، تـأثير        مطابق نتايج به  . ساختاري مدل معادلات ساختاري يعني تحليل مسير بررسي شد        
مستقيم و معنادار بازاريابي داخلي و بازاريابي خارجي  بر رضايت مشتري، تأثير مستقيم و معنادار                

جـاد شـده    رضايت مشتري بر عملكرد مالي و تـأثير مـستقيم و معنـادار عملكـرد مـالي بـر ارزش اي                    
هـاي فرضـيه ارائـه شـده        و در نهايت پيشنهاداتي نيز در راستاي نتايج آزمون        . سهامداران تأييد شد  

  .است
  

  .رضايت مشتري، عملكرد مالي، ارزش ايجاد شده سهامداران، بازارگرايي :ها كليدواژه
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  مقدمه
با توجه به تشديد رقابت بـين شـركتها و تـلاش بـراي              

شركتها به دنبال افـزايش قيمـت سـهام خـود در            حفظ بقا،   
گذاران بيشتري را جلب كنند،       بازار هستند تا بتوانند سرمايه    

بنابراين بايد سود سهام بيشتري نسبت به ساير رقبـا داشـته            
باشند و براي دستيابي به اين هدف بايد درآمدهاي خـود را     

در شرايط كنوني يكي از مسائل عمده پـيش         . افزايش دهند 
ي شركتها تفـاوت و فاصـله قابـل ملاحظـه بـين ارزش              رو

علـل  . انعكاس يافته در ترازنامه و ارزش روز شركت است        
عمده اين تفـاوت عبـارت اسـت از محركهـايي كـه منـشأ               

آفريني براي شركت هستند ولي در دفـاتر و حـسابها             ارزش
شوند مانند دانش سازماني، ميزان رضـايتمندي         منعكس نمي 

پيتــر ]. 1....[در عرضــه محــصولات و مــشتريان، نــوآوري 
دراكر يكي از اولين محققـاني كـه بـه بحـث در خـصوص               
اهميت بازاريابي در كسب و كار پرداخته و معتقد است هر           

وكار دو عملكرد اصـلي بازاريـابي و نـوآوري را بـر               كسب
عهــده دارد لــيكن بــا وجــود شــناخت اوليــه در خــصوص 

منـابع اسـتراتژيك   عنـوان     اهميت بازارگرايي و نـوآوري بـه      
اصلي براي موفقيت موسسه، تـاكنون محققـان بازاريـابي و           

اند،   ها توجه كافي به اين موارد معطوف نداشته         استراتژيست
هـاي    تـوان شـاهد رشـد تئـوري         تنها طي دو دهه اخير مـي      

جديدي در زمينه راهكارهـاي دسـتيابي بـه عملكـرد برتـر             
 روي كــسب و كــار در راســتاي انجــام تحقيقــاتي كــه بــر 

ــتراتژيك،    ــديريت اس ــابي، م ــديريت بازاري ــوعات م موض
هاي بهبـود و توسـعه سـازماني و تلفيقـي جـامع از                تئوري

بر ]. 2[معيارهاي مالي، اقتصادي و بازاري كسب و كار بود          
اساس بازاريابي مبتني بر ارزش، هدف از بازاريابي كمك به        

حال سـوال   ]. 3[افزايش ارزش ايجاد شده سهامداران است       
اين است كه آيا بازارگرايي بر ارزش ايجاد شده سهامداران          
تأثير دارد؟ اين يك سوال مهم براي مديريت ارشد، مديران          

در طـول دو دهـه گذشـته        . گذاران است   بازاريابي و سرمايه  
ارزش ايجاد شـده سـهامداران بـه عنـوان شاخـصي بـراي              

 معمـولا تمايـل   . گيرد  موفقيت شركتها مورد استفاده قرار مي     
گيري   به افزايش ارزش ايجاد شده سهامداران روش تصميم       

هاي بازار و     گيري دهد و در نتيجه جهت      شركتها را تغيير مي   
هاي مديريت به منظور افـزايش ارزش ايجـاد شـده             تصميم

سهامداران از طريـق معيارهـايي ماننـد سـهم بـازار، رشـد              

گـذاري مـورد بررسـي قـرار          فروش و يا بازگشت سـرمايه     
، از طرف ديگر رضايت مـشتري نيـز اهميـت دارد            گيرد  مي

ارائه محصولات و خدمات با كيفيت بالا منجر بـه رضـايت     
بــا توجــه بــه ]. 4[شــود  مــشتري و ســودآوري بيــشتر مــي

توضيحات ذكر شده و اهميت موضوع تأثير بازارگرايي بـر          
ارزش ايجاد شده سهامداران و عدم توجه كافي محققان بـه           

 موضوع تأثير بـازارگرايي بـر ارزش        اين موضوع تحقيقي با   
ايـن تحقيـق بـه تكميـل        . ايجاد شده سهامداران انجام دهيم    

ــده     ــاد ش ــازارگرايي و ارزش ايج ــين ب ــاط ب ــره ارتب زنجي
ســهامداران از طريــق رضــايت مــشتريان و عملكــرد مــالي 

اين تحقيق براي پاسخ به سوال اصـلي زيـر          . پرداخته است 
تراتژي بـازارگرايي  آيـا پـيش گـرفتن اس ـ   : گيـرد  انجـام مـي  

تواند به بهبود ارزش ايجاد شده براي سـهامداران بـا در             مي
نظر گرفتن نقش ميانجي رضايت مشتري و عملكـرد مـالي           

  منجر شود؟

  پيشينه تحقيق 
 پيشينه داخلي تحقيق

نفعـان    در ادبيات بازارگرايي در درجه اول تمركز بر ذي        
 بـر روي    باشد و تمركز كمتري     خارجي، مشتريان و رقبا مي    

) 1997 (1فـاس . نفعان داخلي يعني كاركنان بوده اسـت        ذي
ــي و     ــابي داخل ــزء بازاري ــشكل از دوج ــازارگرايي را مت ب

داند و معتقد است كه بايد به ايـن دو            بازاريابي خارجي مي  
جزء به طور برابر نگريست و بين اين دو جزء تعادل برقرار        

رد بازاريابي  بازارگرايي قلب تپنده مديريت و راهب     ]. 5[كرد  
اش را افـزايش   مدرن است و كسب وكاري كـه بـازارگرايي       

دسـتيابي بـه    . دهد عملكرد بازارش را بهبود خواهد بخشيد      
عملكرد مالي براي يك سازمان در گرو خلق مزيت رقـابتي           

بـراي  ) محصول و خـدمات برتـر     (پايدار و ارائه ارزش برتر    
خريداران مشتريان است، ايجاد ارزش و افزايش منافع براي         

گيرد   و مشتريان از طريق كاهش بهاي تمام شده صورت مي         
دهـد كـه بـازارگرايي و قابليتهـاي           مطالعات نشان مـي   ]. 6[

بازاريابي مكمل يكديگر هستند و بازارگرايي تاثير مـستقيم         
، ]8، 7[هــا  و عملكــرد شــركتهــا  بــر روي بــازده دارايــي

  .دارد] 9[ رضايت مشتري
هــستند كــه در جلــب   ن داخلــي اكاركنــان مــشتري 

                                                 
1 . Foss 
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هـاي    رضايتمندي مشتريان خارجي و حمايت از اسـتراتژي       
بازاريـابي داخلـي كوشـش      . بازاريابي نقـش مهمـي دارنـد      

سازمان براي آموزش و پـاداش و بـه طـور كلـي مـديريت               
]. 10[باشـد     نيروهاي انساني براي ارائه خـدمات بهتـر مـي         

ــل ــديريت    1كاهي ــسفه م ــوعي فل ــي را ن ــابي داخل  بازاري
منـد كـردن    داند كه كار جذب، توسعه، انگيزه  اتژيك مي استر

و حفظ كاركنان مهم و برجسته را با فراهم كردن محيط كار          
]. 11[رسـاند     با كيفيت و تأمين نيازهاي آنان بـه انجـام مـي           

ناپـذير بـازارگرايي      كارتر بازاريابي داخلي را بخش جـدايي      
بي، تعريف كرد كـه مـستلزم اسـتفاده از تكنيكهـاي بازاريـا            

درون يك سازمان جهت ايجاد و ارتباط ارزشـهاي شـركت      
ــي ــاتي    م ــزء حي ــي را ج ــابي داخل ــسون بازاري ــد گوم باش

به طوركلي بازاريابي داخلي براين     ]. 12[بازارگرايي دانست   
فرض استوار است كه رضايت كاركنان و رضايت مـشتري          

موضوعات جـذب، اسـتخدام، آمـوزش،    ]. 13[ جداناپذيرند
طات و حفـظ كاركنـان از طريـق آگـاهي در            انگيزش، ارتبا 

اگـر  . مورد نيازها و تمايلات كاركنـان مـورد بحـث اسـت           
نيازهاي كاركنان برآورده نشود آنگاه راضي كردن مـشتريان         

در واقع شركتها بـه كاركنـان متعهـد،         . خارجي دشوار است  
باانگيزه براي ارائه عملكرد مناسب نيازمند هستند و ايـن از           

پـذير    اركنان به عنوان مشتريان داخلي امكان     طريق نگاه به ك   
 بازاريابي داخلي را نگاه به كاركنـان بـه عنـوان            2بري. است

مشتريان داخلي و نگاه به مشاغل را به عنـوان محـصولات            
ها و نيازهـاي مـشتريان        طوري كه خواسته    داند به   داخلي مي 

برآورده شده و رضايت آنها جلب گردد البته بـه شـرط آن             
  ].14[اين امور در راستاي اهداف شركت باشد كه تمام 

ــردن   ــاده ك ــابي خــارجي شــامل آم ، )محــصول(بازاري
باشـد   گذاري، توزيع و ترفيع خدمات به مـشتري مـي         قيمت

هـاي اقتـصادي را      با توجه به شرايط رقابتي كه بنگـاه       ]. 15[
احاطه كرده است، توسعه محـصولات جديـد تنهـا راه بقـا             

با افـزايش   ]. 16[شود    سوب مي سودآوري براي شركتها مح   
رود و بدين طريق      كيفيت خدمات، رضايت مشتريان بالا مي     

قيمت مقدار پـولي    ]. 17[يابد    اثربخشي سازمان نيز ارتقا مي    
]. 15[شـود     است كه براي محصول يا خدمت پرداخت مـي        

نقـش  گـذاري      دهد كه سياستهاي قيمـت      تحقيقات نشان مي  
؛ افـزايش سـهم     ] 20 ،19،  18[محوري در رضايت مشتري     

                                                 
1 . Cahill 
2 . Berry 

ــازار  ــده   ] 19، 3[ب ــاد ش ــدي و ارزش ايج ــات نق ، جريان
فعاليتهـاي پيـشبردي يـا ترفيـع، تمـام          . دارد] 3[سهامداران  

فعاليتهايي را كه شركت براي ايجاد ارتباط، پيشبرد كالاهاي         
توزيع در  . گيرد  دهد، در برمي    خود نزد بازار هدف انجام مي     
شـركت بـراي تـدارك و در        واقع كليه فعاليتهايي است كـه       

دهد را    دسترس قرار دادن كالا، نزد مشتريان هدف انجام مي        
اســتراتژي ) 1984(بــه اعتقــاد چنــدلر ]. 21[گيــرد  دربرمــي

تر است كه متناسب با ارتقا سطح خدمات بـه            توزيعي موفق 
  ]. 22[مشتريان و همچنين رضايت مشتري باشد 

لكـرد  اي كـه عم  مندي مشتري به عنـوان درجـه     رضايت
واقعي يك شركت انتظارات مشتري را براورده كند تعريف         

 بــراي قــضاوت در مــورد 3بــه بيــان اليــور]. 23[شــود  مــي
بخش بودن يك محصول بايد آن را تجربه نمود، اما           رضايت

براي قضاوت در مورد كيفيت آن چنين الزامي وجود ندارد          
امروزه مشتريان راضي و مشترياني كه احساس تعلـق     ]. 24[
هـايي بلندمـدت      اطر دارند، براي سازمانها به مثابه سرمايه      خ

رضـايت بيـشتر    ]. 25[رونـد     با سودآوري بالا به شمار مـي      
هــاي بازاريــابي، كــاهش  مــشتريان موجــب كــاهش هزينــه

گردد كه در  تغييرات قيمت و ايجاد وفاداري در مشتريان مي       
 ها تحقيق]. 26[يابد  نتيجه آن عملكرد مالي شركت بهبود مي    

دهد كه رضايت مـشتري تـأثير مـستقيم بـر قـصد               نشان مي 
ــشتري  ــد، م ــي  خري ــودآوري ]27[گراي ــازده  ]28[، س ، ب

ها، بازده حقوق صاحبان سهام، ارزش افـزوده بـازار            دارايي
 ]36، 35، 26، 34، 33، 32، 31، 30[و عملكرد مـالي  ] 29[

  .دارد
گذاران تحصيل سود و به حداكثر رساندن         هدف سرمايه 

گـذاري،    گـذاران بـا انجـام سـرمايه         سـرمايه . ان است ثروتش
اندازنـد تـا در       مصرف فعلي سرمايه خود را به تعويـق مـي         
از ايـن رو در    . آينده به امكان مصرف بيشتري دسـت يابنـد        

هايي كه داراي بازدهي بـالا        جهت تحقق اين امر، در دارايي     
كننـد نـرخ      گذاري مـي    و ريسك نسبتا پايين هستند، سرمايه     

 يــك ورقــه بهــادار، عامــل اصــلي در انتخــاب يــك بــازده
چنانچــه نــرخ بــازده . شــود گــذاري محــسوب مــي ســرمايه
گذار بيش از نرخ بازده موردانتطـارش باشـد ارزش            سرمايه

گذاري شده بيـشتر بـوده و ثـروت بيـشتري             دارايي سرمايه 
شودكه به آن افزايش ارزش ايجاد شـده سـهامدار            ايجاد مي 

                                                 
3 . Oliver 
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افـزايش ارزش ايجـاد شـده بـراي         قاعـده   ]. 37[گوينـد     مي
ــازده ســرمايه   ــه حــداكثر رســاندن ب ــذاري  ســهامداران ب گ

يابد كه    بازده سهامداران زماني افزايش مي    . سهامداران است 
رضـايت مـشتري    . سود سهم يا قيمت سـهم افـزايش يابـد         

عملكرد مالي بالاتر نيز . شود منجر به عملكرد مالي بالاتر مي
. شـود    براي سهامداران مي   موجب افزايش ارزش ايجادشده   

بر اساس بازاريابي مبتني بر ارزش، هدف از بازاريابي كمك    
  ].3[به افزايش ارزش ايجاد شده براي سهامداران است 

  پيشينه خارجي تحقيق
، اثر بـازارگرايي را بـر عملكـرد         ] 38[سين و همكاران    

گرا بررسي كردنـد و نتـايج       كسب و كار در اقتصاد سرويس     
گرايي ارتباط مثبت و معنـاداري بـا رشـد             بازار نشان داد كه  

هـا و     فروش، حفظ مشتري، سهم بازار، نـرخ بـازده دارايـي          
] 13[براساس مطالعات سوچن و لينگـز       . عملكرد كلي دارد  

بازاريابي داخلي تاثير مستقيم بر روي رضايت شغلي، تعهد         
كاركنان، رضايت مشتريان و سهم بـازار و فـروش دارد بـه             

اريابي داخلي بـراين فـرض اسـتوار اسـت كـه            طوركلي باز 
سـين،  . رضايت كاركنان و رضـايت مـشتري جداناپذيرنـد        

، تحقيقاتي را بـه منظـور بررسـي         ]39[تسي، هوانگ و ييم     
ارتباط بين بازارگرايي و عملكرد كـسب و كـار در صـنعت        
هتل بررسي كردند و نتـايج نـشان داد كـه بـازارگرايي اثـر               

 ــ ــا عملك ــاداري ب ــت و معن ــالي داردمثب ــابي و م . رد بازاري
 40 شـركت در     200بـا بررسـي     ] 40[اندرسون و همكاران    

صنعت در بخش اقتصاد ايالات متحـده تحليـل كردنـد كـه             
چگونه رضايت مـشتري رفتـار آينـده مـشتري و سـطح و              

دهد آنها  ريسك جريانات نقدي آينده را تحت تأثير قرار مي   
ت مـشتري و    نتيجه گرفتند كه رابطه مـستقيمي بـين رضـاي         

لينگـز و گرينلـي     . ارزش ايجادشده سهامداران وجـود دارد     
تأثير بازاريابي دروني و بازاريابي خارجي را بر عملكرد       ] 9[

هايـشان نـشان داد كـه         ها بررسي كردنـد يافتـه       مالي شركت 
ارتباط معناداري بين بازاريـابي داخلـي، انگيـزه كاركنـان و            

يي، عملكردمـالي و    بـازارگرا (موفقيت در بازاريابي خارجي     
هـا رابطـه      همچنـين يافتـه   . وجـود دارد  ) رضايت مـشتريان  

ــشتري و    ــر رضــايت م ــابي خــارجي ب ــستقيمي از بازاري م
تـأثير  ] 41[اسـميت و چانـگ      . دهد  عملكرد مالي نشان مي   

هاي مربوط به مـشتري را بـر ارزش ايجـاد شـده               استراتژي
 هايـشان بــه  سـهامداران در تـايوان بررسـي كردنـد و يافتـه     

هـاي مربـوط بـه        مديران براي درك رابطـه بـين اسـتراتژي        
و ) كسب مشتري، حفظ مشتري و افـزايش فـروش        (مشتري

تأثير آنها بـر اقـدامات مـشتري و عملكـرد شـركت كمـك            
كند و نتايج نشان داده است كه ارزش طول عمر مشتري             مي

هاي عملكرد مالي و ارزش ايجاد        ترين شاخص   يكي از مهم  
، تـأثير   ]42[ژانـگ و پـن      . كت اسـت  شده سـهامداران شـر    

هاي دولتي چين     رضايت مشتري را بر سودآوري در شركت      
بررسي كردند، نتايج نشان داد كه عامل غير مـالي رضـايت            
. مشتري ارتباط معناداري با عملكرد مالي آينده شركت دارد        

، مطالعاتي را در زمينـه بـازارگرايي،        ]8[مورگان و همكاران    
بي و عملكرد شركت انجام دادند و نتايج        هاي بازاريا   قابليت

هـاي    هاي بازاريابي دارايي    نشان داد كه بازارگرايي و قابليت     
. كننـد   مكمل هستند كه به عملكرد برتر شركت كمـك مـي          

هـا دارد و      همچنين بازارگرايي اثر مستقيم بر بـازده دارايـي        
ها و عملكرد ادراك شده       هاي بازاريابي، بازده دارايي     قابليت
ت را بــه صــورت مـــستقيم تحــت تــأثير قـــرار     شــرك 

تحقيقي را با عنـوان مـدل تجربـي از          ] 43[آكروش  .دهد  مي
هاي بازاريابي و ارزش ايجاد شـده سـهامداران از            استراتژي

طريق رضايت مـشتري و عملكـرد مـالي در بـورس اوراق             
نتايج نشان داد كه بازاريابي داخلي و      . بهادار عمان انجام داد   

هاي   ي تأثير مستقيم و معناداري بر استراتژي      بازاريابي خارج 
اســتراتژي محــصول و قيمــت تــأثير .  دارنــد4Pبازاريــابي 

مستقيم و معنـاداري بـر رضـايت مـشتري دارد ولـي تـأثير              
مستقيم و معنادار اسـتراتژي ترفيـع و توزيـع تأييـد نـشده              

رضايت مشتري اثر مستقيم و معناداري بـر عملكـرد          . است
 از همه عملكـرد مـالي تـأثير مـستقيم و            تر  مالي دارد و مهم   

سان و كـيم    . معناداري بر ارزش ايجاد شده سهامداران دارد      
به بررسي رابطه بين رضايت مشتري و عملكرد مـالي          ] 28[

هـا و     هـا، رسـتوران     هتـل (ها در صنعت گردشـگري      شركت
در اين تحقيق يافتنـد كـه       . پرداختند) هاي هواپيمايي   شركت

بـازده  ،  ها   حاشيه سود، بازده دارايي    تأثير رضايت مشتري بر   
حقوق صاحبان سهام، به عنوان معيارهاي سودآوري شركت 
و ارزش افـزوده بازاربــه عنــوان معيــاري از ارزش شــركت  

دهد كه رضايت مشتري      نتايج نشان مي  . منعكس شده است  
سـاين و   . تأثير مستقيم بر سودآوري و ارزش شـركت دارد        

مشتري با ارزش ايجـاد شـده       ارتباط رضايت   ] 4[پاتاناياك  
سهامداران را بررسي كردند و نتايج نشان داد كـه رضـايت            
مشتري جريانات نقـدي را افـزايش و نوسـانات را كـاهش             
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بررسي تأثير بازارگرايي شركت بر ارزش ايجاد شده سهامداران در بورس اوراق بهادار تهران

دهد در نتيجه ثروت سهامداران در درازمدت به حداكثر           مي
  .رسد مي

 بـا   اي را   مطالعـه ] 44[الهي    آبادي و خائف    رضايي دولت 
زان تأثير بازارگرايي بـر عملكـرد       عنوان مدلي براي تعيين مي    

هـاي بازاريـابي در صـنايع         كسب و كار با توجه به قابليـت       
هاي حاصل از تحقيق نشان       شيميايي ايران انجام دادند، يافته    

داد كه عملكرد كسب و كار در فضاي رقابتي كنوني تحـت            
. هاي بازاريـابي اسـت      تأثير يكپارچگي بازارگرايي و قابليت    

تحقيقي را بـا عنـوان بررسـي        ] 7[ فتحي   شيخيان، اكبري و  
ــازارگرايي و اســتراتژي  ــذاري ب ــر   تأثيرگ ــابي ب ــاي بازاري ه

عملكرد بانكها انجام دادند و نتايج نشان داد كه بـازارگرايي           
تأثير مثبت و معناداري بر عملكـرد مـالي و عملكـرد بـازار              

، تحقيقي را با عنـوان      ] 45[محمدي    اعرابي و سلطان  . دارند
هـاي ايرانـي فعـال در         زارگرايي بر عملكرد شـركت    تأثير با 

بازار بورس تهران انجام دادند نتايج تحقيـق نـشان داد كـه             
بازارگرايي بر عملكرد ذهني، عيني و كلـي تـأثير معنـادار و        

  . مثبت دارد
براساس مطالعات مربوط به بازارگرايي و ارزش ايجـاد         

 و رابطـه ميـان   مـدل پيـشنهادي     1شده سـهامداران، شـكل      
  .دهد هاي تحقيق را نشان مي فرضيه

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق-1شكل

  روش شناسي تحقيق
هدف تحقيق حاضر تبيين روابط علّي ميـان متغيرهـاي          
بازارگرايي، رضايت مشتري، عملكرد مـالي و ارزش ايجـاد          
شده سهامداران است، پس تحقيق از نظر هدف كاربردي و          

ــردآوري ا  ــيوه گ ــر ش ــوع  از نظ ــيفي و از ن ــات توص طلاع
همبستگي و به طور مشخص مبتني بر معـادلات سـاختاري       

  . است
جامعه آماري تحقيق حاضر شامل مـشتريان و كاركنـان          
بازاريــابي و فــروش كليــه شــركتهاي كاشــي و ســراميك و 
محصولات غذايي پذيرفتـه شـده در بـورس اوراق بهـادار            

  :باشد تهران كه واجد شرايط زير باشند، مي
 يـا   89تاريخ اولين معامله بر روي سهام آنها ابتداي سال          -

 .قبل از آن باشد

 .اطلاعات مالي آنها قابل دسترسي باشند  -

با توجه به اينكه جامعة مشتريان نامحدود بود، از روش          
 منطقـه از    4مرحله استفاده شـد و        اي تك   گيري خوشه    نمونه

م شهر سمنان به صورت تصادفي انتخـاب شـدند كـه حج ـ           
دسـت آمـد و        بـه  384نمونه با استفاده از فرمـول كـوكران         
همچنـين بـه منظـور      . پرسشنامه در ميان آنها توزيع گرديـد      

بررسي جامعة كاركنان با توجه به محـدود بـودن جامعـه و             
ها از روش سرشماري استفاده شد و  دسترسي محققان به آن

ــع و  120در مجمــوع  ــان توزي ــين كاركن ــز ب  پرســشنامه ني
 تعداد   ذكر اين نكته لازم است كه، با تقسيم       . ري شد آو  جمع

پرسشنامة مشتريان بر تعداد كاركنان، پرسشنامة تـوزيعي در         
ميان مشتريان هر شـركت متناسـب بـا تعـداد كارمنـدان آن             
شركت بود و پرسشنامة هر كارمند بـه همـراه مـشتريان آن             

  .شدند شركت با كدهاي مشخص از يكديگر تفكيك مي
ها از دو پرسشنامه استفاده شد كـه          هوري داد آ  براي جمع 
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در بخــش اول ســوالات . هريــك شــامل دو بخــش اســت
شـناختي مطـرح شـد و در بخـش دوم نيـز بـراي                 جمعيت

سنجش متغيرهاي بازاريابي داخلي از ابعاد جذب، استخدام        
و حفظ كاركنان، ايجاد انگيزه، توسـعه و آمـوزش كاركنـان            

بازاريـابي خـارجي از     ،  ]14[براي جلب رضايت مـشتريان      
و رضايت مشتري به صـورت      ] 15[طريق آميخته بازاريابي    

بخـش  . استفاده شـد  ] 46[رضايت كلي از ديدگاه مشتريان      
هاي صـورتهاي مـالي سـايت         ها از طريق بررسي     ديگر داده 

-1389(رسمي بورس اوراق بهادار تهـران در چهـار سـال            
 ـ      . دست آمده اسـت     به) 1392 رخ عملكـرد مـالي براسـاس ن

، بـازده   )هـا   نسبت سود خالص بـه دارايـي      (بازده دارايي ها    
نسبت سود خالص به ارزش دفتـري       (حقوق صاحبان سهام    
و درصد رشد فروش مورد سـنجش       ) حقوق صاحبان سهام  

ارزش ايجـاد شـده سـهامداران براسـاس         . قرار گرفته است  
نسبت سود پس از كسر ماليات شـركت بـر          (سود هر سهم    
نـسبت ارزش بـازار   (ارزش افزوده بازار و ) تعداد كل سهام  

] . 43[گيــرد  مــورد ســنجش قــرار مــي) بــه ارزش دفتــري
اطلاعات سود هر سهم و ارزش افزوده بازار از صـورتهاي           
مالي به اشتراك گذاشته شده در سايت بورس اوراق بهـادار      

  .دست آمده است به
در اين تحقيق به منظور بررسي روايي محتـوا و روايـي            

شنامة اوليــه در اختيــار جمعــي از اســتادان و ظــاهري پرســ
هـا،    كارشناسان قرار داده شد؛ بدين ترتيب كه تعداد سـوال         

پاسـخ بـازنگري    هـاي     ها و طيف گزينـه      تقدم و تأخر سوال   
 استفاده  1(AVE)همچنين، براي تعيين روايي همگرا از       . شد

دهنده ميانگين واريانس بـه اشـتراك گذاشـته           شده كه نشان  
هـاي مـرتبط بـا آن         كدام از ابعاد سازه و گويـه      شده بين هر  

 بـه بـالا     AVE  ،4/0مقدار ملاك براي سـطح قبـولي        . است
 هــا داده گــردآوري ابــزار پايــايي تعيــين بــراي]. 47[اســت 
  استفاده شـد   CR(2(مركب   پايايي روش و   كرونباخ ازآلفاي

دهندة    نشان 7/0اي بالاتر از      كه وجود آلفاي كرونباخ در بازه     
ها   ضرايب سازه مقدار  همچنين  . بخش است   ايتسطحي رض 

 نـشان  را قبـولي  قابـل  پايـايي ،  6/0مقـدار    از بـالاتر  CRبا  
 آن پايايي باشد، نزديكتر يك به مقدار اين چه هر و دهد مي

 نشان داده شده اسـت      1همانطور كه در جدول     . ستبيشترا
  .دارندرهاي تحقيق از روايي و پايايي مناسب برخو سازهتمامي 

                                                 
1 . Average variance extracted 
2 . Composite Reliability 

  روايي و پايايي متغيرهاي تحقيق: 1 ولجد

  AVE  CR  متغير
آلفاي 
 كرونباخ

  823/0  894/0  739/0  بازاريابي داخلي
  892/0  926/0  760/0  بازاريابي خارجي
  945/0  956/0  786/0  رضايت مشتري
  873/0  922/0  798/0  عملكرد مالي

  728/0  855/0  746/0 ارزش ايجاد شده سهامداران

  هاي تحقيق يافته
هـاي   نخست در قالب آمار توصيفي به بررسـي ويژگـي       

سپس از طريـق    . دشناختي نمونه آماري پرداخته ش      جمعيت
  . بررسي شدها تحليل مسير فرضيه

  شناختي نمونة آماري هاي جمعيت ويژگي: 2جدول 
  جامعه آماري مشتريان

درصد   فراواني  ويژگي مورد بررسي
  فراواني

  جنسيت
  زن
  مرد

87  
297  

6/22  
4/77  

 تحصيلات

  زير ديپلم
  ديپلم و فوق ديپلم

  ليسانس
  فوق ليسانس و بالاتر

13  
136  
187  
48  

4/3  
3/35  
8/48  
5/12  

  جامعه آماري كاركنان

 تحصيلات

  زير ديپلم
  ديپلم و فوق ديپلم

  ليسانس
  فوق ليسانس و بالاتر

0  
16  
88  
16  

0  
3/13  
9/22  
3/13  

پست 
  سازماني

  مدير بازاريابي
  مدير فروش

  بازاريابيكارشناس 
  كارشناس فروش

12  
13  
45  
50  

10  
8/10  
5/37  
7/41  

  سابقه كار

   سال5كمتر از 
   سال6-10

   سال11-15
   سال16-20

   سال20بالاتر از 

24  
46  
19  
29  
2  

20  
3/38  
8/15  
2/24  
7/1  
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دار است و در نتيجه از        هاي تحقيق از نوع جهت      فرضيه
هـا    نداري متنـاظر بـا آ       هاي يك دامنه و سطح معنـي        آزمون

 tدر آزمـون يـك دامنـه، حـداقل مقـدار            . شـود   استفاده مي 
 باشـد تـا وجـود رابطـه در سـطح            96/1بايست برابر با      مي

P ( درصد مورد تأييد قرار گيرد     95اطمينان   /0 نتايج . )05
مدل تحقيق در حالت ضرايب استاندارد و اعداد معنـاداري          

  . گزارش شده است3در شكل 
  .دهد ها را نشان مي  نتايج آزمون فرضيه3 جدول

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  مدل تحقيق در حالت ضرايب مسير استاندارد شده. 2شكل 

 

  

  

  

  

  

  

  

  
                                  

  مدل تحقيق در حالت اعداد معناداري. 3شكل 
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  نتايج آزمون فرضيه ها در روابط مستقيم بين متغيرها: 3جدول 

  نتيجه  داري سطح معني  مقدار تأثير  ها فرضيه
  تأييد  381/3  407/0  تأثير مثبت بازاريابي داخلي بر رضايت مشتري
  تأييد  278/4  531/0  تأثير مثبت بازاريابي خارجي بر رضايت مشتري

  تأييد  539/49  930/0  تأثير مثبت رضايت مشتري بر عملكرد مالي
  تĤييد  193/28  892/0  تأثير مثبت عملكرد مالي بر ارزش ايجاد شده سهامداران

  
هاي تحقيقـي بايـد گفـت در      در نهايت با توجه به يافته     

 كـه   1مـدل بيرونـي   . گردد   دو مدل آزمون مي    PLS هاي    مدل
 كه  2گيري يا سنجش است  و مدل دروني         ارز مدل اندازه    هم

بـراي  . افزاري ديگر اسـت     هاي نرم   مشابه ساختاري در مدل   
 و براي   3نگين اشتراك گيري برازش مدل بيروني از ميا       اندازه

مقدار ميـانگين  .  استفاده شدR2برازندگي مدل ساختاري از    
هاست كـه     دهنده درصدي از تغييرات شاخص      اشتراك نشان 

شـود و تحقيقگـران سـطح          متناظر توجيه مي    به وسيله سازه  
اند    ذكر كرده  5/0قابل قبول براي اشتراك آماري را بيشتر از         

ه توانـايي مـدل در توصـيف        دهند   كه نشان  R2مقدار  ]. 48[
 بـراي   19/0 و   R2(  ،67/0   ، 33/0(سازه اسـت  كـه مقـادير       

زا در مدل مسير دروني توسط چـين         متغيرهاي مكنون درون  
توجه، متوسط و ضعيف توصيف شده        عنوان قابل   به) 1998(

دهنـده بـرازش مـدل اسـت و نتـايج         نـشان  4جدول  . است
بـرازش مناسـبي    دهنده اين است كه مدل ارائه شده از           نشان

  .برخوردار است

 جدول برازش مدل: 4جدول

 R2 ميانگين اشتراك  متغيرها

  -----  739/0  بازاريابي داخلي
  -----  760/0  بازاريابي خارجي
  815/0  786/0  رضايت مشتري
  864/0  798/0  عملكرد مالي

  795/0  746/0 ارزش ايجاد شده سهامداران

  گيري بحث و نتيجه
تحقيق بررسي تأثير بـازارگرايي بـر       هدف از انجام اين     

نتايج حـاكي از آن     . ارزش ايجاد شده سهامداران بوده است     

                                                 
1 . Outer Model 
2 . Inner Model 
3 . communality 

است كه بازاريابي داخلي اثر مستقيم و معناداري بر رضايت          
كه با نتايج بدست آمـده از تحقيقـات سـوچن           .مشتري دارد 

مطابقـت  ] 43[و آكروش   ] 9[، لينگز و گرينلي     ]13[ولينگز  
اخلي در واقع توجه به كاركنان براي ارائـه         بازاريابي د . دارد

باشد با افزايش توجه، آمـوزش        خدمات بهتر به مشتريان مي    
به كاركنان و ايجاد انگيزه در كاركنان رضايت مـشتري نيـز            

نتايج تحقيق نشان داد كه بازاريابي خارجي       . يابد  افزايش مي 
اثر مـستقيم و معنـاداري بـر رضـايت مـشتري دارد، نتـايج               

و ] 9[مــده بــا نتــايج تحقيقــات لينگــز و گرينلــي بدســت آ
دنبـال    مـشتريان همـواره بـه     . همخـواني دارد  ] 43[آكروش  

هـاي    بنـدي   هاي خـاص، بـسته      محصولات جديد با نوآوري   
مناسب و برندي با تـصوير ذهنـي مثبـت هـستند و هرچـه               

هاي مشتري بتوانـد بهتـر بـرآورده گـردد رضـايت              خواسته
گـذاري بـر اسـاس       قيمـت . دمشتري نيز بـالاتر خواهـد بـو       

ارزش، فعاليتهاي ترفيعي مناسـب و توزيـع محـصولات در           
مكان و زمان مناسب نيز از عوامـل تأثيرگـذار بـر رضـايت              

رسد  هـر چـه شـركت در ايـن             باشد به نظر مي     مشتري مي 
ها بهتر عمل نمايد رضايت مشتري نيز بيـشتر خواهـد             زمينه
را افزايش دهد   تواند عملكرد مالي      رضايت مشتري مي  . شد

، ارن و همكـاران     ]29[كه اين با نتايج تحقيـق سـان وكـيم           
، الفـي و الـسافي      ]32[، حسن و همكاران     ]31[، نيپان   ]30[
ــركينس ]34[، چــي و گارســوي ]33[ ، ]27[، كينينگــام و پ

، لينگـز و    ]36[زاده و همكـاران       ، فضل ]35[دانكن و اليوت    
هـا    تريان هزينه رضايت بيشتر مش  . مطابقت دارد ] 9[گرينلي  

گـردد كـه در       را كاهش داده و موجب وفاداري مشتري مـي        
تأثير مـستقيم   . يابد  نتيجه آن عملكرد مالي شركت بهبود مي      

و معنادار عملكرد مالي بـر ارزش ايجـاد شـده سـهامداران             
] 4[تأييد شد و نتايج تحقيق با تحقيقات ساين و پاتانايـاك            

جريانات نقـدي و  با افزايش فروش شركت   . همخواني دارد 
سود شركت افزايش يافتـه و در نتيجـه ارزش ايجـاد شـده              
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  .يابد سهامداران افزايش مي
براساس نتايج حاصل از تحقيق طبق فرضـيه اول مبنـي           
بر تاثير مـستقيم و معنـادار بازاريـابي داخلـي بـر رضـايت               

گردد كه با برگزاري جلسات آموزشـي         مشتري، پيشنهاد مي  
مداري را در بين كاركنان      نگ مشتري و تشويق كاركنان، فره   

شركت نهادينه كرده و مدير بازاريابي در تصميمات مهـم و           
استراتژيك هيئت مديره مشاركت داشـته باشـد و اقـداماتي           

هاي مربوط به ارتباط بـا        نيز در جهت برطرف كردن ضعف     
مشتري از طريق وقوف به نظرات مشتري، مشاركت نزديك      

اد تعهـد و اعتمـاد در كاركنـان         كاركنان با مـشتريان و ايج ـ     
در مقابـل   . نسبت به مشتريان از طرف شركت صورت گيرد       

شكايات مشتريان واكـنش مناسـبي اعمـال گـردد و مـوارد             
  .نارضايتي نيز برطرف گردد

طبق فرضيه دوم كه تاثير مـستقيم و معنـادار بازاريـابي            
توان به مديران شـركتها      خارجي بر رضايت مشتري بود مي     

هايي به منظور متمايزسازي محـصول        كرد كه تلاش  پيشنهاد  
ــام   ــق همگ ــارجي از طري ــابي خ ــوزه بازاري ــاختن  در ح س

محـــصولات بـــا تكنولـــوژي روز، ســـرعت در معرفـــي  
محصولات جديد، توليد محـصولاتي قابـل اعتمـاد، ايجـاد           
تصوير متمايز از محصول، بهبود محصولات فعلي نسبت به         

گـذاري و     سب قيمـت  هاي منا   از سياست . رقبا صورت گيرد  
مبتني بر ارزش بدسـت آمـده از ديـدگاه مـشتري اسـتفاده              

فعاليتهاي پيشبرد شركت را از طريق روابـط عمـومي          . گردد
هاي بازاريابي و    قويتر، نيروي فروش فعال، استفاده از برنامه      

تبليغاتي مـوثر و ايجـاد وجهـه قابـل تمـايز بـراي شـركت           
حمل سريع و قابـل     از شبكه توزيع قوي     . تر سازند  اثربخش

اعتماد و همچنين انجام سفارشات در موعد مقـرر اسـتفاده           
  .گردد

براساس فرضيه سوم، تاثير مستقيم و معنـادار رضـايت          
گـردد كـه شـركت بـر      مشتري بر عملكرد مالي، پيشنهاد مي    

گرايـي از طريـق بررسـي مـنظم و مرتـب رضـايت                مشتري
ــافع و كــاهش هزينــه   هــاي مــشتري، مــشتري، افــزايش من

هاي حال و آتي مشتري و تعهد شركت نسبت           شناسايي نياز 
ــگ      ــأثير فرهن ــل ت ــه دلي ــردد و ب ــز گ ــشتري تمرك ــه م ب

گرايي و اهميت رضايت مشتري بر عملكـرد مـالي،            مشتري
  .اين فرهنگ در سازمان بسط و توسعه يابد

براساس فرضيه چهارم كه بـه بررسـي تـاثير مـستقيم و          
اد شـده سـهامداران     معنادار عملكـرد مـالي بـر ارزش ايج ـ        

ها   گردد كه اطلاعات مالي شركت     پرداخته است پيشنهاد مي   
هـاي مـالي      و در واقع گزارش     افشا شوند   و شفاف  به موقع 

كيفيت لازم را داشته باشند و قيمت سهام نيز از گزارشهاي           
مالي متاثر شده و با افزايش قيمت سهام ارزش ايجاد شـده            

 .  بديا براي سهامداران نيز افزايش مي

توانند تـأثير وفـاداري       تحقيقگران در تحقيقات آينده مي    
مشتري و حفظ مشتري بـر عملكـرد مـالي و ارزش ايجـاد              

معيـار جريـان نقـدي را بـه         . شده سهامداران بررسي كننـد    
معيارهاي عملكـرد مـالي بيفزاينـد و بـراي سـنجش ارزش           
ايجاد شده براي سهامداران نيز از معيار كيوتـوبين اسـتفاده           

  .ايندنم
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