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چكيده
ي در  در روندهاي كسب و كـاري جديـد، بـه دسـت آوردن رضـايت مـشتريان جايگـاهي مهـم و حيـات                       

داننـد موفقيـت آنهـا در راه     ها به خود اختصاص داده اسـت و مـديران ارشـد بـه خـوبي مـي                 اهداف سازمان 

توان گفـت همـه   از سوي ديگر نمي . ، در گرو جلب رضايت مشتريان است      رسيدن به اهداف كلان سازمان    

ن كليـدي، حـساسيت   بنابراين جلب رضايت مـشتريا . مشتريان به يك اندازه در موفقيت سازمان نقش دارند       

بدين ترتيب لازم است در سازمان، سيستمي براي جذب و حفظ مشتريان طراحـي و  . بيشتري خواهد داشت 

امـروزه ايـن    . سازي شود، سيستمي كه بتوانـد روابـط سـازمان و مـشتريان را بـه خـوبي مـديريت كنـد                     پياده

سؤال اصلي اين پژوهش عبارت است از       . اندهاي مديريت ارتباط با مشتريان مشهور شده      ها به سيستم  سيستم

 چه عواملي بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتنـي بـر رفتـار مـشتري موثرنـد و تعامـل بـين ايـن                          اينكه

عوامل چگونه مي باشد؟

    بدين منظور خريداران گوشي تلفن همراه نوكيـا در كـلان شـهر شـيراز بـه عنـوان جامعـه آمـاري تلقـي                         

متغيرهاي اصلي اين تحقيـق   .  از پرسشنامه اطلاعات مورد نظر خريداران گردآوري شد        گرديده و با استفاده   

انتظارات مشتري، كيفيت ادراك شده، ارزش ادراك شده، رضايت مشتري، تـصوير، شـكايت              : عبارتند از 

از سوي ديگر روش تحقيق حاضر نيز تحقيق        . مشتري، وفاداري مشتري، عملكرد مديريت ارتباط با مشتري       

تحقيق حاضر شامل سـيزده فرضـيه بـوده كـه پـس از آزمـون                . في همبستگي است با ماهيت كاربردي     توصي

. كليه فرضيه ها مورد تائيد قرار گرفتند95%فرضيه ها و تحليل هاي آماري انجام شده در سطح اطمينان  

ارزش ادراك شـده، كيفيـت ادراك شـده، انتظـارات مـشتري، رضـايت مـشتري،                 :  كليـدي  ه هاي واژ

.مبتني بر رفتار مشتريصوير، شكايت مشتري، وفاداري مشتري، عملكرد مديريت ارتباط با مشتري ت

استاد يار، دكتراي مديريت صنعتي، عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد شيراز*
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مقدمه 
ان محـور اصـلي تجـارت هـستنـــد و          ـــروزه در دنياي تجارت، مديريت اين اصل كه مشتري        ــ    ام

نگـوين و  (دــ ـشناسي به بهبــــود روابط مديريتــي دارد را به رسميت ميــــموفقيت شركت بستگ  

.)102، 2007همكاران، 

شكل هاي جديدي از اصلاحات ساختاري و رقابتي و روندهاي تبادلي، باعث پديداري پارادايم              

قـسمتي از ايـن     .  شده است  3 و تهيه كنندگان   2 دراز مدت بين خريداران    1ارتباطي براي ايجاد روابط   

ت، پيشرفت هـاي فنـاوري اطلاعـات،        المللي شدن ارتباطا  خاطر جهاني شدن تجارت، بين    ه  روابط ب 

 محصولات و رشد شناخت اين مسئله كـه ارتبـاط باعـث حفـظ مـشتري      4تر شدن چرخه عمر كوتاه

.)139، 2007اسارنكو و همكاران، (باشد به وجود آمده استمي

6 ارتبـاطي  بـه مـديريت  5 در بسياري از استراتژي هاي سازمان ها مديريتِ معـاملات 1990در دهه  

 منظور از پارادايم ارتباطي، تمام فعاليت هاي سـوق داده شـده   .)603، ص 2003لايت،  (دتبديل ش 

.)553، 2003ساهاي،(باشدسمت تأسيس، گسترش، تثبيت تبادلات ارتباطي موفق مي

ها تواند به شركت      امروزه تكنولوژي براي تجارت ها، سيستم هايي را ارمغان آورده است كه مي            

ريان با شركت ها و تبادل اطلاعـات كمـك كنـد و بـه كارمنـدان ايـن اجـازه را              براي تعاملات مشت  

. دهد كه سريعاً همه اطلاعات مشتريان را بازيابي كنندمي

گوينـد كـه اگـر بـه طـور مناسـب از آن               مـي  7   به اين پارادايم، سيستم مديريت ارتباط با مـشتريان        

ت يـافتن بـه هـدف نهـايي كـه همـان حفـظ        تواند توانايي يك شركت را براي دس      استفاده شود مي  

و بنابراين بـه يـك مزيـت اسـتراتژيكي نـسبت بـه رقيبـان دسـت يابـد             . مشتريان است، افزايش دهد   

.)103، 2007نگوين و همكاران، (

ــا مــشتريان مــي  هــا بــراي بــه حــد اعــلا رســاندن  د بــه ســازمانـــــتوانسيــستم مــديريت ارتبــاط ب

اين امر نه تنهـا بـه بهبـود كيفيـت كمـك      . ان كمك كند  ـــدارانشهايشان براي تعامل با خري    توانايي

1 - Relationship 5 - Transaction Management
2 - Customers 6 - Relational Management
3 - Suppliers 7 - Customer Relationship Management(CRM) 
4 - Life- Cycle
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سيـستم  .)129،  2006اندرسـون،   (شـود كند بلكه باعث تسريع در پاسخ نيازهاي خريـداران مـي          مي

 به وجود آمده از روند تجارت، نه تنها بـه اسـتراتژي درك و مفهـومي    مديريت ارتباط با مشتريان

، حفظ و شراكت بـا خريـداران منتخـب بـراي ايجـاد ارزش والا             تأكيد دارد بلكه به روند يادگيري     

.)282، 2004وانگ، (براي شركت و خريدار تأكيد دارد

هـاي انجـام شـده سيـستم مـديريت ارتبـاط بـا               اغلـب پـروژه    1بر اساس تحقيقات هرتز و ويلگون     

هرتـز و  . باشـد بينـي شـده مـي   ها و معايبي در رابطه با عدم سود رساني پيشمشتريان مملو از سختي  

هاي ابزاري سيستم مديريت ارتباط با مشتريان در انجام پروژه% 60اند كه بيش از ويلگون نشان داده  

هايي كه خريداران را به عنوان محور در ميان پروژه. اندآنچه مورد انتظار بود با شكست مواجه شده 

لاحيت واقعي و همچنين سـود و       گيرند، سيستم مديريت ارتباط با مشتريان از ص       تجارت در نظر مي   

ه به وجود آمـده  ـــسيستم مديريت ارتباط با مشتريان به اين واسط       . باشدبرتري رقابتي برخوردار مي   

دهدرار ميـــريان را تحت پوشش قـــه تا رسيدگي به شكايات مشتــــكه از معاملات فروش گرفت

.)139، 2007اسارنكو، (

بيان مساله
ت ه براي قدرت بازار به رقابت مي پردازند دائماً به دنبال يافتن راه هايي براي پش    شركت هايي ك  

موفقِ ارتباط با مشتري يكـي از مزايـاي عمـده رقـابتي اسـت كـه                 مديريتِ  . سر گذاشتن رقبا هستند   

شركت ها مي توانند براي جلوگيري از انتقال مشتريان به سوي ديگر شركت ها مورد بهره برداري                 

هر اندازه كه يك شركت بتواند ارتباط موثرتري بـا مـشتريان   .)246، 2009كيميلوگلو،  (ندقرار ده 

خود برقرار نمايد، فرصت هاي بيشتري جهت ارائه خدمات و محصولات بيـشتر بـه آن مـشتريان را       

ها كم و بـيش  كه شركت در حالي.)1386،3جمالي فيروزآبادي و ديگران،(كسب خواهد نمود  

خـود را بـا اسـتفاده از سيـستم هـاي برنامـه ريـزي منـابع          به عملكردهاي تـك بعـدي  مسائل مربوط 

 حـل نمـوده انـد اكنـون بـا انتخـاب سيـستم هـاي مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري، بـر بهبـود                      2شركت

) تجار و مصرف كننـدگان    (عملكردهاي چند بعدي خود در راستاي افزايش ارزشي كه به مشتريان          

.)48، 2009كوورك و ورچوپولوز، (يندارائه مي دهند تمركز مي نما

1- Hertz and Vilgon 2-Enterprise Resource Planning
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قادر است فاصله بين مشتريان و سازمان را كـاهش دهـد و بـا وفـاداري     مديريت ارتباط با مشتري     

مشتري، خدمت برتر، گردآوري بهتر اطلاعات و آموزش سازماني، موجبِ موفقيت سازماني گردد

 با مشتــــري به بيان ساده عبارت هدف اصلـــي مديريت ارتباط   .)103،  2007نگوين و همكاران،    (

، 2009زارالـي،    (است از درك و رفتـــار بهتــــر با مشتريان بـه منظـور افـزايش وفـاداري و منـافع                  

247(.

مديريت ارتباط با مشتري علاوه بر حداكثر كردن رضايتمندي براي مشتريان، فرايند اسـتراتژيك              

 بـا هـدف حـداكثر كـردن ارزش طـول عمـر              شكل گيري تعامل بين يك شـركت و مـشتريانش را          

.)223، 2005راجاگوپلا و سانچي، ( براي شركت نيز بيان مي كند1مشتريان

ي اسـت؛ زيـرا بـا       ـــ يـك مقولـه چنـد سيـستم        ريــــ مديريت ارتبـاط بـا مـشت       ي است كه  ـــ   بديه

ماننـد  (ـي  ـــ ـطلاعات، سيـستم هـاي ا     ...) و 3ريـــ، رفتـار مـشت    2هـــ ـمانند بازاريـابي رابط   (ي  ـــبازارياب

، مـديريت و غيـــره سـر و كـار دارد    ...)ـر،ــ ـ، تعامـل بـين انـسان و كامپيوت   4كـــ ـتجارت الكتروني 

كليـه فرآينـدها و     ،  در حقيقت مـديريت ارتبـاط بـا مـشتري         .)48،  2009كوورك و ورچوپولوز ،     (

دمت به مشتري هايي است كه سازمان براي شناسايي، انتخاب، ترغيب، گسترش، حفظ و خفناوري

.)1386،3جمالي فيروزآبادي و ديگران،(بكار مي گيرد

عملكـرد  ها در حـداكثركردن توانـايي شـان در   به سازمان مديريت ارتباط با مشتريهايسيستم

اين نه تنها منجر بـه بهبـود كيفيـت مـي گـردد بلكـه سـرعت        . متقابل با مشتريانشان كمك مي كنند   

.)129، 2006اندرسون،  (ان را افزايش مي دهدپاسخگويي به نيازهاي مشتري

سوالي كه در اينجا به عنوان مسئله تحقيق و به عنوان يك چالش مهم باقي است اينكه چه عـواملي                    

بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري موثرند و تعامل بين اين عوامـل چگونـه       

مي باشد؟ 

 در جذب و نگهداري مشتريان داراي اهميـت و اولويـت بـسياري              يكي از مقوله هايي كه امروزه     

در . است و از جمله عوامل مهم در موفقيت شركت هـا محـسوب مـي گـردد ارزش مـشتري اسـت        

1- Customer Lifetime Value 3- Customer Behavior
2- Relationship Marketing 4- E-Commerce
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داري مـشتريان   ه ـتري سـلاحي اسـتراتژيك در جـذب و نگ         عصر جديد مشتري محـور، ارزش مـش       

.باشدمي

ز كيفيت  محصول  و  قيمـت  پرداخـت  شـده              به  سطحي  ا      )ارزش مشتري (ه  ارزش ادراك شد  

كـس العملـي    ع،رضايت مـشتريان از طرفي )  439، 2006هسون هسو و همكاران،   .( شود مياطلاق  

بـه  شـركت هـا   .)386، 2004پـراتن،  ( استاز درك متقابل و شناختييا حالتي) عاطفي(احساسي 

ود كه ارزش ادراك شده تاثير مثبتــي         ر  مي تمايل  بالايــي دارند؛ بنابرايـن انتظـار     يت مشتري رضا

.)439، 2006هسون هسو و همكاران، (دــ داشته باشبر روي سطح رضايت مشتري

نارضايتي يا عدم رضايت مشتري حالتي است كه در آن يكي از عوامل ايجاد كنندة نارضـايتي بـه                   

بيگز و  (دگذاره تاثير مي شد از كيفيت محصولات يا خدمات خريدارياندازة كافي بر استنباط وي

.)132، 2006سوايلز، 

مثـال هـايي از   . تصويركلي يك شركت نيز در برداشت مشتري از ارزش دريافت شده نقش دارد       

. اين تصوير شامل مسئوليت در قبال محيط زيست، تابعيت شركت و محبوبيت كلـي آن مـي باشـد                  

ايجـاد  «كـار بـه صـورت       رچوب كسب و     و ايجاد مشتريان وفادار در چا      مفهوم وفاداري در مشتري   

» هـا و خـدمات بـه طـور مكـرر         انجام معامله با سازمان خـاص و خريـد كـالا             تعهد در مشتري براي   

.)6، 2004لارسون و سوسانا،  (شودتوصيف مي
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چارچوب نظري 

:مرحله اول
برروي  متغيـر وابـسته   ريبا توجه به  برخي از تحقيقات انجام شده تاثير متغير مستقل انتظارات مشت

:كيفيت ادراك شده مطابق جدول زير دسته بندي شده است

خصوص تاثير انتظارات مشتري بر  خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده در.1 شمارهجدول

كيفيت ادراك شده

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

آمريكا32000اندرسون و فورنلمستقيم2هشدكيفيت ادراك 1انتظارات مشتري

شاخص اروپا2000اكلوف"""

نروژ42000جوهانسون و ديگران"""

سوئيس2000براون و گراند"""

پرتغال52001كوال هوويلارس و"""

پرتغال2003ويلارس و كوال هو"""

پرتغال62004بال و ديگران"""

تركيه72005 ازارآيدين و"""

. انتظارات مشتري  بر كيفيت ادراك شده مشتري  تاثيرمستقيم دارد:فرضيه اول 

1- Customer Expectation 5- Vilares  and  Coelho
2- Perceived Quality 6- Ball and  et al
3- Anderson and Fornell 7- Aydin and Ozer
4- Johnson and et al
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:مرحله دوم 
بر روي متغير وابسته  انتظارات مشتريبا توجه به برخي از تحقيقات انجام شده تاثير متغير مستقل 

:ارزش ادراك شده  مطابق جدول زير دسته بندي شده است

 خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده درخصوص تاثير انتظارات مشتري بر .2 شمارهلجدو

ارزش ادراك شده

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

آمريكا2000اندرسون و فورنلمستقيمكيفيت ادراك شدهانتظارات مشتري

دانمارك12000آن مارتنسن و ديگران"""

شاخص اروپا2000اكلوف"""

سوئيس2000براون و گراند"""

نروژ2000ديگرانجوهانسون و"""

پرتغال2001ويلارس و كوال هو"""

هنگ كنگ2003چان و ديگران"""

پرتغالبال و ديگران"""

.يم دارد  انتظارات مشتري بر ارزش ادراك شده مشتري  تاثير مستق:فرضيه دوم

1- Anne Martensen et al
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:مرحله سوم 
بر روي متغير وابسته انتظارات مشتريبا توجه به برخي از تحقيقات انجام شده تاثير متغير مستقل

:دسته بندي شده استرضايت مشتري مطابق جدول زير

خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده درخصوص تاثير انتظارات مشتري بر .3 شمارهجدول

رضايت مشتري

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

آمريكا2000اندرسون و فورنلمستقيمكيفيت ادراك شدهانتظارات مشتري

دانمارك2000آن مارتنسن و ديگران"""

شاخص اروپا2000اكلوف"""

سوئيس2000براون و گراند"""

نروژ2000جوهانسون و ديگران"""

پرتغال2001ويلارس و كوال هو"""

هنگ كنگ2003چان و ديگران"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

. انتظارات مشتري بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه سوم 
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:مرحله چهارم 
بر روي متغير ادراك شدهكيفيت قات انجام شده تاثير متغير مستقل با توجه به برخي از تحقي

:دسته بندي شده استوابسته  ارزش ادراك شده مطابق جدول زير

 خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده درخصوص تاثير كيفيت ادراك شده بر .4 شمارهجدول

ارزش ادراك شده

مورد سالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

مطالعه

آمريكا2000اندرسون و فورنلمستقيم2 ادراك شدهكيفيت1كيفيت ادراك شده

دانمارك2000ديگرانآن مارتنسن و"""

شاخص اروپا2000اكلوف"""

سوئيس2000براون و گراند"""

نروژ2000جوهانسون و ديگران"""

پرتغال2001ويلارس و كوال هو"""

استراليا12003هلير و ديگران"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

تايوان22006ديگرانهسون هسو و

.ارزش ادراك  شده مشتري  تاثير مستقيم دارد كيفيت ادراك شده بر:فرضيه چهارم 

1- Hellier et al 2- Hsun Hsu et al
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:مرحله پنجم 
مورد بررسي قرار زيردر مرحله پنجم تاثير كيفيت ادراك شده بر رضايت مشتري مطابق جدول

:مي گيرد

 خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده درخصوص تاثير كيفيت ادراك شده بر رضايت .5شماره ل جدو

مشتري

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

آمريكا2000اندرسون و فورنلمستقيمرضايت مشتريكيفيت ادراك شده

دانمارك2000آن مارتنسن و ديگران"""

شاخص اروپا2000اكلوف"""

سوئيس2000براون و گراند"""

نروژ2000جوهانسون و ديگران"""

پرتغال2001ويلارس و كوال هو"""

استراليا2003هلير و ديگران"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

تايوان2006ديگرانهسون هسو و

. بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد كيفيت ادراك شده:فرضيه پنجم 
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:مرحله ششم 
مورد بررسي قرار مي در مرحله ششم تاثير ارزش ادراك شده بر رضايت مشتري مطابق جدول زير

:گيرد

خصوص تاثير ارزش ادراك شده بر  خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده در.6جدول شماره 

رضايت مشتري

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهبستهمتغير وامتغير مستقل

آمريكا2000اندرسون و فورنلمستقيمرضايت مشتريارزش ادراك شده

دانمارك2000آن مارتنسن و ديگران"""

شاخص اروپا2000اكلوف"""

سوئيس2000براون و گراند"""

نروژ2000جوهانسون و ديگران"""

پرتغال2001 هوكوالوويلارس """

استراليا2003هلير و ديگران"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

تايوان2006ديگرانهسون هسو و

. ارزش ادراك شده بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه ششم  
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: مرحله هفتم 
:مورد بررسي قرار مي گيرد زيردر مرحله هفتم تاثير تصوير بر ارزش ادراك شده مطابق جدول

 خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده درخصوص تاثير تصوير بر ارزش ادراك .7شمارهجدول 

شده

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

نروژ2000اكلوفمستقيمارزش ادراك شدهتصوير

پرتغال2003ويلارس و كوال هو"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

تركيه2005آيدين و ازار"""

. تصوير بر ارزش ادراك شده تاثير مستقيم دارد:فرضيه هفتم

:مرحله هشتم
:مي گيرد مشتري مطابق جدول زير مورد بررسي قراردر مرحله هشتم تاثير تصوير بر رضايت

مشتريرضايت برتصويردرخصوص تاثيرتحقيقات انجام شده خلاصه برخي از.8 شماره جدول

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

نروژ2000اكلوفمستقيمرضايت مشتريتصوير

پرتغال2003ويلارس و كوال هو"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

تركيه2005آيدين و ازار"""

.ضايت مشتري تاثير مستقيم دارد تصوير بر ر:فرضيه هشتم
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:مرحله نهم
در مرحله نهم تاثير رضايت مشتري بر شكايت مشتــري مطابق جدول زير مورد بررسي قرار مي 

:گيرد

 خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده در خصوص تاثير رضايت مشتري بر .9 شمارهجدول

شكايت مشتري

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

آمريكا2000اندرسون و فورنلمعكوسشكايت مشتريرضايت مشتري

هنگ كنگ2003چان و ديگران"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

ايتاليا12004لواگليوپيترو و جورجيو """

تايوان2006هسون هسو و ديگران

.ري باعث كاهش شكايت مشتري مي شود افزايش رضايت مشت:فرضيه نهم  

1- Pietro Giorgio Lovaglio



88888888زمستان زمستان زمستان زمستان –دوم دوم دوم دوم  شماره  شماره  شماره  شماره ----زشيزشيزشيزشيمديريت آمومديريت آمومديريت آمومديريت آمو تحقيقات تحقيقات تحقيقات تحقيقاتفصلنامةفصلنامةفصلنامةفصلنامة 92

:مرحله دهم 
در اين مرحله تاثير رضايت مشتري بر وفاداري مشتري وتاثير شكايت مشتري بر وفاداري مشتري 

:مطابق جداول زير  مورد بررسي قرار مي گيرند

بر  خلاصه برخي از تحقيقات انجام شده در خصوص تاثير رضايت مشتري .10 شمارهجدول

وفاداري مشتري

مورد مطالعهسالمحققاننوع رابطهمتغير وابستهمتغير مستقل

دانمارك2000آن مارتنس و ديگرانمستقيموفاداري مشتريرضايت مشتري

آمريكا2000اندرسون و فورنل"""

نروژ2001جوهانسون و ديگران"""

پرتغال2001ويلارس و كوال هو"""

استراليا2003و ديگرانهلير 

هنگ كنگ2003چان و ديگران

چين12004وانگ و ديگران

پرتغال2004بال و ديگران

ايتاليا2004پيترو جورجيو لواگليو

تركيه2005آيدين و ازار

تايوان2006هسون هسو و ديگران

1- Wang  et al
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 انجام شده درخصوص تاثير شكايت مشتري بر خلاصه برخي از تحقيقات.11 شمارهجدول

وفاداري

نوع متغير وابستهمتغير مستقل
رابطه

مورد مطالعهسالمحققان

آمريكا2000اندرسون و فورنلمعكوسوفاداري مشتريشكايت مشتري

هنگ كنگ2003چان و ديگران"""

پرتغال2004بال و ديگران"""

ايتاليا2004يوپيترو جورجيو لواگل"""

تايوان2006هسون هسو و ديگران

مشتري
    موون و مينور معتقدند كه وفاداري به مارك را مي توان به عنوان ميزاني كه مشتري نسبت به 

يك مارك نگرش مثبت دارد، ميزان پايبندي او به مارك و قصد ادامه خريد آن را در آينده 

ستقيماً تحت تاثير رضايت مشتري از مارك كه در طول زمان وفاداري به مارك م. تعريف نمود

مفهوم وفاداري به مارك بر اين تاكيد دارد كه مشتري داراي . جمع آوري شده است مي باشد

بنابراين مصرف كننده فقط وقتي كه محصول را به طور . رجحان واقعي نسبت به مارك مي باشد

. شودوفاداري به مارك منتهي به پايبندي مي. مي كندفعال ترجيح مي دهد ابراز وفاداري به مارك 

پايبندي به مارك به عنوان يك پيوند هيجاني يا رواني با مارك در محدوده يك طبقه محصول 

ريچارد اوليور معتقد است كه مصرف كنندگان وفادار فراتر از يك رضايت و . تعريف شده است

در هنگام مواجعه با پيشنهادات فريبنده از طرف حتي رجحان پايدار هستند؛ آنان مدافعيني مصمم 

.)421-426، 1382صالح اردستاني،( رقبا هستند 

. افزايش رضايت  مشتري  باعث افزايش وفاداري مشتري مي شود:فرضيه دهم 

. كاهش شكايت مشتري باعث افزايش وفاداري مشتري مي شود:فرضيه يازدهم 
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:مرحله يازدهم
ايت مشتري و  وفاداري مشتري بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري در اين مرحله تاثير رض

اين باور وجود دارد كه عملكرد مديريت . مبتني بر رفتار مشتري  مورد بررسي قرار مي گيرند

ارتباط با مشتري بايد در نهايت در قالب رفتارهاي مشتري اندازه گرفته شود؛ زيرا رفتارهاي 

ارزش مورد انتظار مشتري، رضايت و وفاداري مشتريان هر شركتي مشتريان منابع اصلي شناسايي 

هستند و قابليت افزايش منابع درآمدي مرتبط با مشتريان موجود و مشتريان آينده را نيز ميسر 

به هرحال رفتارهاي مشتري ممكن است منابع جديد درآمدي ايجاد كند كه از لحاظ . كندمي

.)81، 2002ران، بولتان و همكا(استراتژيك مهم باشد

، 1براي مثال محققان در تلاشند تا مفاهيم طول، عمق و پهناي رابطه را در قالب ماندگاري مشتري

 يا همان خريد 2شدت يا سطـــح استفاده از خدمات يا محصولات در طول زمــــان، خريد تركيبي

بلاتبرگ و همكاران، (د را بيشتر بررسي كنن4 و تبليغات شفاهي3كالا به همراه محصولات ديگر

هرچند بررسي هاي انجام شده نشان مي دهد كه رفتارهاي مشتريان تحت تاثير .)383-406، 2001

.)35-16، 2001زيمانسكي و هنارد، (عواملي از قبيل رضايت مشتري و وفاداري مشتري است

ن بر نقش ارتباط به در كنار عملكرد مبتني بر رفتار مديريت ارتباط با مشتري، بسياري از محققا

عنوان يك جنبه ناملموس عملكرد مديريت ارتباط با مشتري تاكيد مي كنند و ابعادي مانند 

كروسبي .(انرضايت، تعهد و صداقت براي اندازه گيري مفهوم پيچيده كيفيت روابط به كار گرفته

.)81-68، 1990و همكاران، 

رد مديريت ارتباط  و وفاداري مشتري روي عملكد كه رضايت    ادواردسن و همكارانش معتقدن

وفاداري مشتري، نوعي تمايل براي ايجاد و حفظ ارتباط بلند مدت است كه . با مشتري تاثير دارد

د جاي تعهه ت رابطه بوان يكي از ابعاد كيفيـــده بالاترين سطح ارتباط است و به عنـــنشان دهن

ا است كه مشتريان ــري به اين معنـري و وفاداري زياد مشتي مشترضايت بالا. ردداستفاده مي گ

ادواردسن و  (كمي از دست خواهند رفت و تاثير بلند مدت آن بر عملكـــرد شركت حياتي است

.)27، 2000همكاران، 

3- Add- on Purchase1- Customer Retention
4- Word of Mouth2- Cross- Buying
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    وانگ و همكارانش نيز معتقدند كه رضايت و وفاداري مشتري بر روي عملكرد مديريت ارتباط 

مشتريان وفادار ارتباط خود .)174، 2004وانگ و همكاران،  (شتري تاثير مستقيم و مثبت دارندبا م

. را با شركت مستحكم مي كنند و رفتاري متفاوت نسبت به مشتريان غير وفادار نشـــان مي دهند

مالي يك مشتريان وفادار با تاثير مستقيـــم بر رفتارهاي خريد و غير خريد مشتريان به عملكرد هاي 

.)350-62، 1987براون و همكاران،  (شركت كمك مي كنند

فورنل نيز معتقد است كه رضايت مشتري و وفاداري مشتري بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري 

.)18-7، 1996فورنل و همكاران،  (تاثير دارد

فتار مشتري  رضايت مشتري با عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر ر:فرضيه دوازدهم

.رابطه مستقيم و مثبت دارد

 وفاداري مشتري با عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري :فرضيه سيزدهم

.رابطه مستقيم و مثبت دارد

مدل تحليلي تحقيق
با توجه به موارد مطروحه در بخش چارچوب نظري و جمع بندي از وضعيت متغير هـاي مـستقل و             

.لي تحقيق به شرح زير مي باشدوابسته مدل ك

 مدل تحليلي تحقيق.1 شمارهشكل

يفيت ك
ادراك

ارزش 
ادراك 

انتظارات 
مشتري

رضايت مشتري

شكايت 
مشتري

وفاداري 
مشتري

عملكرد 
CRM

تصوير



88888888زمستان زمستان زمستان زمستان –دوم دوم دوم دوم  شماره  شماره  شماره  شماره ----زشيزشيزشيزشيمديريت آمومديريت آمومديريت آمومديريت آمو تحقيقات تحقيقات تحقيقات تحقيقاتفصلنامةفصلنامةفصلنامةفصلنامة 96

فرضيات
.انتظارات مشتري  بر كيفيت ادراك شده مشتري  تاثيرمستقيم دارد:  فرضيه اول

.انتظارات مشتري بر ارزش ادراك شده مشتري  تاثير مستقيم دارد: فرضيه دوم

. مشتري تاثير مستقيم داردانتظارات مشتري بر رضايت: فرضيه سوم

.كيفيت ادراك شده مشتري برارزش ادراك  شده مشتري  تاثير مستقيم دارد: فرضيه چهارم

.كيفيت ادراك شده مشتري بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد: فرضيه پنجم

.ارزش ادراك شده مشتري بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد: فرضيه ششم 

.ر بر ارزش ادراك شده مشتري تاثير مستقيم داردتصوي: مفرضيه هفت

.تصوير بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد: فرضيه هشتم

.افزايش رضايت مشتري باعث كاهش شكايت مشتري مي شود: فرضيه نهم

.افزايش رضايت مشتري باعث افزايش وفاداري مشتري مي شود: فرضيه دهم

. افزايش وفاداري مشتري مي شودكاهش شكايت مشتري باعث: فرضيه يازدهم

رضايت مشتري با عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري رابطه : فرضيه دوازدهم

.مستقيم و مثبت دارد

وفاداري مشتري با عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري رابطه : فرضيه سيزدهم

.مستقيم و مثبت دارد

يجامعه آمار
با توجه به .   اين تحقيق از منظر مكان و محدوده جغرافيايي آن كلان شهر شيراز را شامل مي شود

عدم دسترسي به پايگاه اطلاعات مشتريان ،حجم جامعه آماري نامحدود در نظر گرفته شده است و 

ستفاده جامعه آماري نيز شامل تمام افرادي است كه از گوشي تلفن همراه نوكيا در شهر شيراز ا

براي تعيين حجم نمونه از فرمول زير .  نمونه به روش تصادفي انتخاب شد202لذا تعداد . كنندمي

. استفاده گرديد

( ) ( )
( )

202
050
3620961
2

22

2

22

2 ≈==
/
//

.

d

SZ
n

α



97 ... ... ... ... ارزيابي عوامل مؤثر بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري و ارزيابي عوامل مؤثر بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري و ارزيابي عوامل مؤثر بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري و ارزيابي عوامل مؤثر بر عملكرد مديريت ارتباط با مشتري و 

به ترتيب دقت برآورد و عدد بحراني توزيع نرمال است كه چون با ضريب Zα/2 و d كه در آن 

مطابق اين مقادير حداقل  Zα/2=96/1ر داديم لذا  قرا07/0 درصد دقت برآورد را 95اطمينان 

 بدست آمد كه به جهت در نظر گرفتن مواردي كه پرسشنامه را جواب نداده 202حجم نمونه لازم 

 نمونه بطور تصادفي انتخاب شده و پرسشنامه در اختيار 250را برگشت نمي دهند تعداد و يا آن

. نامه تكميل شده و برگشت شد پرسش202آنان قرار گرفت كه نهايتاً تعداد 

روش گردآوري داده ها
وش مـي تـوان آن را       ردي اسـت و از حيـث  ر        ـــ ـاين تحقيق از حيـث هـدف يـك تحقيـق كارب           

در اين پژوهش براي گردآوري اطلاعات هم از روش ميداني و هم از            .  همبستگي شمرد  –توصيفي

.روش كتابخانه اي استفاده شده است

هاابزار گردآوري داده 
.      در اين تحقيق از ابزار اندازه گيري پرسشنامه براي جمع آوري داده ها استفاده شده است

 سؤال استفاده نموده اند كه همه آنها استاندارد شده مي باشد و به 27محققان براي انجام تحقيق از 

ي سؤالات به طور كل.  گزينه اي ليكرت طراحي و مورد استفاده قرار گرفته است5صورت  طيف  

و در هر بخش از آن سؤالاتي براي اندازه گيري .  بخش تقسيم بندي گرديده است8پرسشنامه در 

. آمده است) متغير هاي تحقيق( يكي از ويژگي ها 

روايي و پايايي ابزار اندازه گيري
ي،  مربوط به متغير انتظارات مشتر3 الي 1سؤالات .  سؤالات پرسشنامه استاندارد بوده است

 مربوط به متغير 9 الي 8 مربوط به متغير كيفيت ادراك شده مشتري، سؤالات 7 الي 4سؤالات 

 الي 14 مربوط به متغير رضايت مشتري، سؤالات 13 الي 10ارزش ادراك شده مشتري، سؤالات 

 مربوط به متغير شكايت مشتري، سؤالات 20 الي 19 مربوط به متغير وفاداري مشتري، سؤالات 18

 مربوط به عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري و همچنين سؤالات 23ي ال21

كليه سؤالات، مطابق با مقالات علمي معتبر كه در قسمت . است مربوط به متغير تصوير27 الي 24
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چارچوب نظري مطرح شده است و همچنين ديدگاه هاي تخصصي اساتيد محترم طراحي گرديده 

پايايي پرسشنامه به روش سازگاري . تبار آن به طريق محتوايي حاصل شده استاست؛ لذا اع

: دروني و با استفاده از دو روش قابل محاسبه است

. در روش اول پايايي پرسشنامه به روش ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه خواهد شد-1

ورد بررسي قرار  درروش دوم از طريق محاسبه ضريب قابليت اعتماد كل پايايي پرسشنامه م-2

.خواهد گرفت

از آنجايي كه داده هاي جمع آوري شده به صورت رتبه اي مي باشد، لذا از ) روش دو نيمه سازي(

. همبستگي رتبه اي اسپيرمن استفاده خواهد شد

1
2
+

=′
r
rr

روش تجزيه و تحليل داده ها
از روش هاي آمار توصيفي در تنظيم داده ها در جداول  توزيع فراواني و محاسبه شاخص هاي 

از ضريب همبستگي پيرسون در محاسبه ضرائب همبستگي . تمركز و پراكندگي استفاده شده است

. در تعيين معني دار بودن اين ضرايب استفاده شده استبين متغيرها و نيز آزمون معني داري آن

نتيجه تحليل داده ها
. انتظارات مشتري بر كيفيت ادراك شده مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه اول

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي كيفيت ادراك شده مشتري وانتظارات مشتري و نيز 

.ريب در جدول زير آمده استسطح معني داري مشاهده شده اين ض

 نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير انتظارات مشتري بر كيفيت .12 شمارهجدول

ادراك شده

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است270/0كيفيت ادراك شدهانتظارات مشتري
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گي بين انتظارات مشتري و كيفيت ادراك شده برابر مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبست

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين انتظارات مشتري و كيفيت ادراك شده رابطه 270/0است با 

نتيجه حاصل با پژوهش هاي . معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

، براون و گراند)2000( و ديگران، جوهانسون)2000(، اكلوف)2000(اندرسون و فورنل

انجام ) 2005(، آيدين و ازار)2004(، بال و ديگران)2003 و 2001(، ويلارس و كوال هو)2000(

.داده اند، مطابقت دارد 

. انتظارات مشتري بر ارزش ادراك شده مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه دوم

 ادراك شده وانتظارات مشتري و نيز سطح نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي ارزش

.معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

 نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير انتظارات مشتري بر ارزش .13 شمارهجدول

ادراك شده

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است607/0ارزش ادراك شدهانتظارات مشتري

مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين انتظارات مشتري و ارزش ادراك شده برابر است 

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين انتظارات مشتري و ارزش ادراك شده مشتري رابطه 607/0با 

. ردمعناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دا

، اكلوف)2000(، آن مارتنسن و ديگران)2000(هاي اندرسون و فورنلنتيجه حاصل با پژوهش

، چان )2001(، ويلارس و كوال هو)2000(، جوهانسون و ديگران)2000(، براون و گراند)2000(

. انجام داده اند، مطابقت دارد) 2004(، بال و ديگران )2003(و ديگران
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.ظارات مشتري بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد انت:فرضيه سوم

انتظارات مشتري و نيز سطح نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي رضايت مشتري و

.داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده استمعني

خصوص تاثير انتظارات مشتري بر  نتيجه محاسبه ضريب همبستگي در.14 شمارهجدول

شتريرضايت م

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است374/0رضايت مشتريانتظارات مشتري

مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين انتظارات مشتري و رضايت مشتري برابر است با 

 رابطه معناداري از نوع  ؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين انتظارات مشتري و رضايت مشتري374/0

اين . و بنابراين مي توان فرضيه ياد شده را پذيرفت. مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

، آن مارتنسن و ديگران)2000(در حالي است كه نتيجه فوق با نتايج مطالعات اندرسون و فورنل

، ويلارس و كوال )2000(ران، جوهانسون و ديگ)2000(، براون و گراند)2000(، اكلوف)2000(

مبني بر وجود رابطه اي معنادار از نوع ) 2004(، بال و ديگران)2003(، چان و ديگران)2001(هو

.مستقيم و مثبت بين انتظارات مشتري و رضايت مشتري، مطابقت دارد

.كيفيت ادراك شده مشتري بر ارزش ادراك شده مشتري تاثير مستقيم دارد: فرضيه چهارم

يجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي ارزش ادراك شده و كيفيت ادراك شده و نيز نت

.سطح معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

 نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير كيفيت ادراك شده بر .15 شمارهجدول

ارزش ادراك شده 

مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين كيفيت ادراك شده و ارزش ادراك شده برابر 

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين ارزش ادراك شده و كيفيت ادراك شده رابطه 544/0است با 

، آن )2000(اندرسون و فورنل.  و مثبت در حد قابل قبولي وجود داردمعناداري از نوع مستقيم

p-valueيب همبستگيضرنام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است544/0ارزش ادراك شدهكيفيت ادراك شده
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، جوهانسون و ديگران)2000(، براون و گراند)2000(، اكلوف)2000(مارتنسن و ديگران

، هسون هسو )2004(، بال و ديگران)2003(، هيلر و ديگران)2001(، ويلارس و كوال هو)2000(

اند، ايي كه در اين زمينه انجام داده اند دقيقاً همين نتيجه را يافتهنيز در پژوهش ه) 2006(و ديگران

يعني رابطه مستقيم در حد قابل توجهي بين كيفيت ادراك شده مشتري و ارزش ادراك شده 

.مشتري وجود دارد

.  كيفيت ادراك شده مشتري بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه پنجم

ي بين متغيرهاي كيفيت ادراك شده و رضايت مشتري و نيز سطح نتيجه محاسبه ضريب همبستگ

.معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

خصوص تاثير كيفيت ادراك شده بر  نتيجه محاسبه ضريب همبستگي در.16 شمارهجدول

رضايت مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است767/0رضايت مشتريراك شده مشتريكيفيت اد

مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين كيفيت ادراك شده و رضايت مشتري برابر است 

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين كيفيت ادراك شده مشتري و رضايت مشتري رابطه 767/0با 

. وجود داردمعناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي 

، )2000(، آن مارتنسن و ديگران)2000(نتيجه حاصل با پژوهش هايي كه اندرسون و فورنل

، ويلارس و كوال هو)2000(، جوهانسون و ديگران)2000(، براون و گراند)2000(اكلوف

انجام ) 2006(، هسون هسو و ديگران)2004(، بال و ديگران)2003(، هيلر و ديگران)2001(

.اند، مطابقت داردداده
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. ارزش ادراك شده مشتري بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه ششم

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي ارزش ادراك شده مشتري با رضايت مشتري و نيز 

.سطح معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

يب همبستگي درخصوص تاثير ارزش ادراك شده بر  نتيجه محاسبه ضر.17 شمارهجدول

رضايت مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است542/0رضايت مشتريارزش ادراك شده مشتري

مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين ارزش ادراك شده و رضايت مشتري برابر است 

براين نتيجه مي شود كه بين ارزش ادراك شده مشتري و رضايت مشتري رابطه ؛ بنا542/0با 

، آن )2000(اندرسون و فورنل. معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

، جوهانسون و ديگران)2000(، براون و گراند)2000(، اكلوف)2000(مارتنسن و ديگران

، بال و )2003(، چان و ديگران)2003(، هيلر و ديگران)2001(، ويلارس و كوال هو)2000(

اند نيز در پژوهش هايي كه در اين زمينه انجام داده) 2006(، هسون هسو و ديگران)2004(ديگران

دقيقاً همين نتيجه را يافته اند، يعني رابطه مستقيم در حد قابل توجهي بين ارزش ادراك شده 

.اردمشتري و رضايت مشتري وجود د

. تصوير بر ارزش ادراك شده مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه هفتم

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي ارزش ادراك شده مشتري و تصوير و نيز سطح 

.معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

 بر ارزش ادراك  نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير تصوير.18 شمارهجدول

شده مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است311/0ارزش ادراك شده مشتريتصوير

زش ادراك شده برابر است با مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين تصوير و ار

راك شده رابطه معناداري از نوع مستقيم ؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين تصوير و ارزش اد311/0
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، ويلارس و كوال هو)2000(در پژوهش هايي كه اكلوف. و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

انجام داده اند، به رابطه معناداري از نوع ) 2005(، آيدين و ازار)2004(، بال و ديگران)2003(

.افته اندمستقيم و مثبت بين ارزش ادراك شده و تصوير دست ي

. تصوير بر رضايت مشتري تاثير مستقيم دارد:فرضيه هشتم

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي رضايت مشتري و تصوير و نيز سطح معني داري 

.مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

رينتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير تصوير بر رضايت مشت. 19شماره جدول 

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است298/0رضايت مشتريتصوير

؛ 298/0مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين تصوير و رضايت مشتري برابر است با 

و مثبت در بنابراين نتيجه مي شود كه بين تصوير و رضايت مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم 

، )2000(اين در حالي است كه نتيجه فوق با نتايج مطالعات اكلوف. حد قابل قبولي وجود دارد

مبني بر وجود رابطه اي ) 2005(، آيدين و ازار)2004(، بال و ديگران)2003(ويلارس و كوال هو

.معنادار از نوع مستقيم و مثبت بين تصوير و رضايت مشتري، مطابقت دارد

. افزايش رضايت مشتري باعث كاهش شكايت مشتري مي شود:نهمفرضيه 

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي رضايت مشتري و شكايت مشتري و نيز سطح معني 

.داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

 نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير رضايت مشتري بر . 20 شمارهجدول

 مشتريشكايت

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است-352/0شكايت مشتريرضايت مشتري

مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين رضايت مشتري و شكايت مشتري برابر است با 

ه معناداري از نوع  ؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين رضايت مشتري و شكايت مشتري رابط-352/0
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، چان )2000(اندرسون و فورنل. بنابراين مي توان فرضيه ياد شده را پذيرفت. معكوس وجود دارد

، هسون هسو و ديگران)2004(، پيترو جورجيو لواگليو)2004(، بال و ديگران)2003(و ديگران

جه دست يافته اند، يعني نيز در پژوهش هايي كه در اين زمينه انجام داده اند به همين نتي) 2006(

.رابطه اي معكوس بين شكايت مشتري و رضايت مشتري وجود دارد

. افزايش رضايت مشتري باعث افزايش وفاداري مشتري مي شود:فرضيه دهم

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي رضايت مشتري و وفاداري مشتري و نيز سطح معني 

.ول زير آمده استداري مشاهده شده اين ضريب در جد

 نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير رضايت مشتري بر وفاداري .21 شمارهجدول

مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است399/0وفاداري مشتريرضايت مشتري

 وفاداري مشتري برابر است با مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين رضايت مشتري و

 ؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين رضايت مشتري و وفاداري مشتري رابطه معناداري از نوع 399/0

اين در حالي است كه نتيجه فوق با نتايج مطالعات . مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

، )2000(وهانسون و ديگران، ج)2000(، اندرسون و فورنل)2000(آن مارتنسن و ديگران 

، وانگ و ديگران)2003(، چان و ديگران)2003(، هيلر و ديگران)2001(ويلارس و كوال هو

، هسون هسو)2005(، آيدين و ازار)2004(، پيترو جورجيو لواگليو)2004(، بال و ديگران)2004(

 مثبت بين وفاداري مشتري و مبني بر وجود رابطه اي معنادار از نوع مستقيم و)2006(و ديگران

.رضايت مشتري، مطابقت دارد

. كاهش شكايت مشتري باعث افزايش وفاداري مشتري مي شود:فرضيه يازدهم

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي شكايت مشتري با وفاداري مشتري و نيز سطح 

.داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده استمعني
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خصوص تاثير شكايت مشتري بر نتيجه محاسبه ضريب همبستگي در.22ره شماجدول

وفاداري مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است-563/0وفاداري مشتريشكايت مشتري

ت با مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين شكايت مشتري و وفاداري مشتري برابر اس

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين شكايت مشتري و وفاداري مشتري رابطه معناداري از -563/0

، چان و )2000(در پژوهش هايي كه اندرسون و فورنل. معكوس در حد قابل قبولي وجود دارد

، هسون هسو و ديگران)2004(، پيترو جورجيو لواگليو)2004(، بال و ديگران)2003(ديگران

انجام داده اند، به رابطه معناداري از نوع معكوس بين شكايت مشتري و وفاداري مشتري ) 2006(

.دست يافته اند

 رضايت مشتري با عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري :فرضيه دوازدهم

.رابطه مستقيم دارد

د مديريت ارتباط با مشتري نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي رضايت مشتري و عملكر

.و نيز سطح معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

خصوص تاثير رضايت مشتري بر نتيجه محاسبه ضريب همبستگي در. 23 شمارهجدول

عملكرد مديريت ارتباط با مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است773/0لكرد مديريت ارتباط با مشتريعمرضايت مشتري

باط با مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين رضايت مشتري و عملكرد مديريت ارت

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين رضايت مشتري و عملكرد مديريت 773/0مشتري برابر است با 

ناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري رابطه مع

، وانگ و )2000(، ادواردسن و همكارانش)1996(در پژوهش هايي كه فورنل. وجود دارد

انجام داده اند، به رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت بين رضايت مشتري و ) 2004(ديگران

.عملكرد مديريت ارتباط با مشتري دست يافته اند
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وفاداري مشتري با عملكرد مديريت ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري : يه سيزدهمفرض

.رابطه مستقيم دارد

نتيجه محاسبه ضريب همبستگي بين متغيرهاي وفاداري مشتري و عملكرد مديريت ارتباط با مشتري 

.و نيز سطح معني داري مشاهده شده اين ضريب در جدول زير آمده است

 نتيجه محاسبه ضريب همبستگي درخصوص تاثير وفاداري مشتري بر .24 شمارهجدول

عملكرد مديريت ارتباط با مشتري

p-valueضريب همبستگينام متغير وابستهنام متغير مستقل

مورد تاييد است413/0عملكرد مديريت ارتباط با مشتريوفاداري مشتري

ري مشتري و عملكرد مديريت ارتباط با مطابق اطلاعات اين جدول ضريب همبستگي بين وفادا

؛ بنابراين نتيجه مي شود كه بين وفاداري مشتري و عملكرد مديريت 413/0مشتري برابر است با 

ارتباط با مشتري مبتني بر رفتار مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي 

، ادواردسن و )1996(يج مطالعات فورنلاين در حالي است كه نتيجه فوق با نتا. وجود دارد

مبني بر وجود رابطه اي معنادار از نوع مستقيم و ) 2004(، وانگ و ديگران)2000(همكارانش

.مثبت بين وفاداري مشتري و عملكرد مديريت ارتباط با مشتري، مطابقت دارد

نتايج پژوهش
ين متغير مستقل انتظارات همانطور كه از فرضيه اول و نتايج آن مشخص گرديده است، ب-1

مشتري و متغير وابسته كيفيت ادراك شده مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد 

ضريب همبستگي بين انتظارات مشتري و كيفيت ادراك شده مشتري . قابل قبولي وجود دارد

 برابر است با تقريباً) توان دوم ضريب همبستگي( محاسبه شده؛ بنابراين ضريب تعيين 270/0

 درصد از تغييرات در كيفيت ادراك شده را مي توان 7؛ كه گوياي اين مطلب است كه 072/0

بنابراين توجه به معيارهاي ذهني مشتريان كه . توسط تغييرات در انتظارات مشتري توضيح داد

.تواند ملاك ارزيابي و قضاوت قرار گيرد، بسيار با اهميت استمي

ايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل انتظارات مشتري و متغير فرضيه دوم و نت-2

وابسته ارزش ادراك شده مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود 
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 و در نتيجه 607/0ضريب همبستگي بين انتظارات مشتري و ارزش ادراك شده مشتري . دارد

 درصد از تغييرات در ارزش ادراك شده 36ي باشد؛ به عبارتي، م36/0ضريب تعيين آن تقريباً 

 به گوشي تلفن همراه نوكيا توضيحمشتري را مي توان توسط تغييرات در انتظارات مشتري نسبت

.داد

فرضيه سوم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل انتظارات مشتري و متغير -3

. ري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود داردوابسته رضايت مشتري رابطه معنادا

 و در نتيجه 374/0ري برابر با ـــضريب همبستگي بدست آمده بين انتظارات مشتري و رضايت مشت

رات در رضايت ـــ درصد از كل تغيي13 مي باشد؛ بنابراين، 13/0ن آن تقريباً ــــضريب تعيي

.ن همراه توضيح دادــارات مشتري نسبت به گوشي تلفـتظمشتري را مي توان توسط تغييرات در ان

فرضيه چهارم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل كيفيت ادراك شده مشتري -4

و متغير وابسته ارزش ادراك شده مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي 

ري و ارزش ادراك شده مشتري ــــتـادراك شده مشضريب همبستگي بين كيفيت . وجود دارد

 درصد از تغييرات در 30 مي باشد؛ به بيان ديگر، 30/0ن آن تقريباً ـ و در نتيجه ضريب تعيي554/0

.ارزش ادراك شده مشتري را مي توان توسط تغييرات در كيفيت ادراك شده مشتري توضيح داد

ه بين متغير مستقل كيفيت ادراك شده مشتري و فرضيه پنجم و نتايج آن مشخص نموده است ك-5

. متغير وابسته رضايت مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

 و در نتيجه ضريب 767/0ضريب همبستگي بين كيفيت ادراك شده مشتري و رضايت مشتري 

صد از تغييرات در رضايت مشتري را مي توان  در58 مي باشد؛ به بيان ديگر، 58/0تعيين آن تقريباً 

.توسط تغييرات در كيفيت ادراك شده مشتري توضيح داد

فرضيه ششم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل ارزش ادراك شده مشتري و -6

. دمتغير وابسته رضايت مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دار

 و در نتيجه ضريب 542/0ضريب همبستگي بين ارزش ادراك شده مشتري و رضايت مشتري 

 درصد از تغييرات در رضايت مشتري را مي توان 29 مي باشد؛ به عبارتي، 29/0تعيين آن تقريباً 

.توسط تغييرات در ارزش ادراك شده مشتري توضيح داد
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ين متغير مستقل تصوير شركت و محصول و فرضيه هفتم و نتايج آن مشخص نموده است كه ب-7

متغير وابسته ارزش ادراك شده مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي 

 و در نتيجه ضريب 311/0ضريب همبستگي بين تصوير و ارزش ادراك شده مشتري . وجود دارد

ييرات در ارزش ادراك شده مشتري را  درصد از تغ10 مي باشد؛ بنابراين، 10/0تعيين آن تقريباً 

.توان توسط تغييرات در تصوير شركت و محصول توضيح دادمي

فرضيه هشتم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل تصوير شركت و محصول و -8

. متغير وابسته رضايت مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

 و در نتيجه ضريب تعيين 298/0ضريب همبستگي بين تصوير شركت و محصول و رضايت مشتري 

 درصد از تغييرات در رضايت مشتري را مي توان توسط 9 مي باشد؛ بدين معنا كه 09/0آن تقريباً 

.تغييرات در تصوير شركت و محصول توضيح داد

ر مستقل رضايت مشتري و متغير وابسته فرضيه نهم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغي-9

ي بين رضايت ــضريب همبستگ. شكايت مشتري رابطه معناداري از نوع معكوس وجود دارد

 مي باشد؛ بدين معنا كه 12/0 و در نتيجه ضريب تعيين آن تقريباً -352/0مشتري و شكايت مشتري 

در رضايت مشتري توضيح  درصد از تغييرات در شكايت مشتري را مي توان توسط تغييرات 12

.داد

فرضيه دهم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل رضايت مشتري و متغير -10

. وابسته وفاداري مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد قابل قبولي وجود دارد

 تعيين آن تقريباً  و در نتيجه ضريب399/0ضريب همبستگي بين رضايت مشتري و وفاداري مشتري 

 درصد از تغييرات در وفاداري مشتري را مي توان توسط تغييرات 16 مي باشد؛ به بيان ديگر، 16/0

.در رضايت مشتري توضيح داد

فرضيه يازدهم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل شكايت مشتري و متغير -11

ضريب همبستگي بين شكايت .  معكوس وجود داردوابسته وفاداري مشتري رابطه معناداري از نوع

31 مي باشد؛ بنابراين 31/0 و در نتيجه ضريب تعيين آن تقريباً -563/0مشتري و وفاداري مشتري 

درصد از افزايش در وفاداري مشتريان مي تواند با رسيدگي سريع و مناسب و به موقع به شكايات 

.مشتريان توضيح داده شود
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 و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغير مستقل رضايت مشتري و متغير فرضيه دوازدهم-12

م و مثبت در حد قابل ــوابسته عملكرد مديريت ارتباط با مشتري رابطه معناداري از نوع مستقي

رد مديريت ارتباط با مشتري ـــضريب همبستگي بين رضايت مشتري و عملك. قبولي وجود دارد

 درصد از تغييرات 60ا كه ـ مي باشد؛ بدين معن60/0ن آن تقريباً ــــعيي و در نتيجه ضريب ت773/0

.رات در رضايت مشتري توضيح دادـري را مي توان توسط تغييـدر عملكرد مديريت ارتباط با مشت

ر مستقل وفاداري مشتري و ـــفرضيه سيزدهم و نتايج آن مشخص نموده است كه بين متغي-13

مديريت ارتباط با مشتري رابطه معناداري از نوع مستقيم و مثبت در حد رد ـــمتغير وابسته عملك

ري و عملكرد مديريت ارتباط با ــــضريب همبستگي بين وفاداري مشت. قابل قبولي وجود دارد

 درصد از 17 مي باشد؛ بدين معنا كه 17/0 و در نتيجه ضريب تعيين آن تقريباً 413/0مشتري 

ارتباط با مشتري را مي توان توسط تغييرات در وفاداري مشتري تغييرات در عملكرد مديريت 

.توضيح داد

پيشنهادات
 پيشنهاد مي شود به منظور بهبود كيفيت ارتباط با مشتريان، از اين مدل در صنايع ديگر نيز -1

.استفاده گردد

فته شوند تا هاي ايراني بكار گر پيشنهاد مي شود مدل هاي مشابه نيز در همين راستا در شركت-2

. توانايي و قدرت هر يك از مدل ها مشخص و قابل ارزيابي گردد

 پيشنهاد مي شود كه اين مدل براي صنايعي كه از درگيري ذهني بالايي برخوردارند همانند -3

.صنعت خودرو استفاده گردد
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