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 چكيده

، مدلي براي شناسايي بدين منظور ودرآمد در صنعت آپارتمان مورد بررسي قرار گرفته  در اين مطالعه ابعاد رضايت مشتريان پر
تجربه مصرف محصول و يا جاي تاكيد روي ه اين پژوهش ب. ر شكل گيري رضايت مشتري طراحي شده استگذار دعوامل تاثير

عنوان تجربه كلي مشتري كه تاكنون با ارائه دهنده ه مواجه شدن با خدمات، روي رضايت تجمعي تمركز داشته و رضايت را ب
اربردي، رويكرد آن استقرائي، استراتژي آن علي، گرايش اين پژوهش ك. خدمت يا محصول داشته است، در نظر گرفته است
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 )منطقه/  پروژه( ، هزينه مشتري، و امكانات)محصول/ فيزيكي/ خدمات( تحليل عامل تاييدي براي بررسي روابط علي بين كيفيت

درآمد  پرسشنامه استاندارد شده از مشتريان پر ها با استفاده ازاين پژوهش داده در. با رضايت مورد استفاده قرار گرفته است
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دهد كه نتايج اين بررسي نشان مي. اندها مشاركت كردهرفته انتخاب و در تكميل پرسشنامهساختماني تكميل شده و به فروش 

اين پژوهش . هائه شده و محصول است تا ساير سازهيت خدمات ارادرآمد در اين صنعت بيشتر متاثر از كيف رضايت مشتريان پر
هاي انجام شده قبلي در اين حوزه عوامل شكل دهنده رضايت، با پژوهشبا در نظر گرفتن كيفيت محيطي به عنوان يكي از 

  .متفاوت است
  
  

 :كليدي واژگان
  يطي، رضايت تجمعيرضايت، كيفيت محامكانات پروژه، امكانات منطقه، هزينه مشتري، شاخص 
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مقدمه
به يك موضوع پژوهشي اصلي در موضوع رضايت مشتري 

 ريزي،جامعه شناسي، روان شناسي، برنامههايي چون رشته
  . (Lu, 1999) و جغرافيا تبديل شده استبازاريابي 

ند، مشتريان راضي حساسيت كمتري نسبت به قيمت دار
به مدت طولاني به گيرند و با قرار ميكمتر تحت تاثير رق
پس، . (Burns & Neisner, 2006) مانندشركت وفادار مي

ها براي حفط مشتريان خود، نياز به كنترل و بهبود شركت
به . (Kotler, 2003) سطح رضايت مشتريان خود دارند

روي مفهوم  هاي مديريتي و پژوهشيصورت سنتي، تلاش
د و رعبران كسب و كار سعي كننرضايت مشتري تمركز مي

 هاي خود به كار گيرندكنند اين مفهوم را در شركتمي
(Hansemark & Albinsson, 2004).   

رضايت مشتري در حوزه مسكن اثراتي اجتماعي دارد كه 
. فراتر از تجربه مصرف محصولات مصرفي استاندارد است

ز رضايت كلي از زندگي به رضايت از مسكن بخش مهمي ا
عدم رضايت از مسكن ممكن است تاثير . رودمي شمار

  مستقيمي روي سلامت رواني و فيزيكي بگذارد
  

.(James, 2009)  
  

، رضايت يي كه در اين حوزه انجام شدههادر اكثر پژوهش
 ي در نظر گرفته شده در حالييمشتري به عنوان هدف نها

ارد مثل آگاهي، كه، بازاريابي نتايج ديگري غير از رضايت د
، بنابراين.... . هنيت مثبت مشتري، تبليغات شفاهي وذ

زارياب در نظر گرفته رضايت نبايد به عنوان تنها هدف با
دهند كه رضايت همچنين، مطالعات نشان مي. شود

هاي ، تبليغات شفاهي و وفاداري مشتري، سازهمشتري
  .(Bennett & Thiele, 2004) كاملا متفاوتي هستند

هاي صورت گرفته در حوزه  شدر گذشته بيشتر پژوه
رضايت مشتري روي تجربه مصرف محصول و يا مواجه 

هاي  كيد داشتند ولي بيشتر پژوهشاشدن با خدمات ت
رضايت تجمعي، . اند اخير، روي رضايت تجمعي تمركز كرده

عنوان تجربه كلي مشتري كه تاكنون با ارائه ه رضايت را ب
اين . كند ميدهنده خدمت يا محصول داشته است، تعريف 

گيرنده به رضايت يك سنجه جامع، كه در بررويكرد 
ها مطلوبيت مصرف مشتريان، رفتارهاي متعاقب آن

اين ديد جامع به رضايت باعث . دهد باشد، ارائه مي مي
  شودمي هاي رضايت مشتري گيري شاخص شكل

(Turkyilmaz and Ozkan, 2007) .  
قبلي انجام شده،  هاياين مطالعه اولا با بررسي پژوهش در

 شناسايي درآمد در صنعت آپارتمان ابعاد رضايت مشتريان پر
شده و براي اولويت بندي اين عوامل از نظر ميزان تاثير، 

  تمركز پژوهش روي مشتريان. مدلي طراحي شده است
تر از بازار زيرا اين بازار در ايران رقابتي باشددرآمد مي پر

هاي ر كم درآمد با گزينهد است و اقشامشتريان كم درآم
. محدودتري در تصميم به خريد آپارتمان مواجه هستند

ثانيا، رضايت مشتري هدف نهايي مدل در نظر گرفته نشده 
بلكه، تبليغات شفاهي به عنوان پيامد رفتاري رضايت در 

  ثالثا، اين مطالعه . مدل مورد استفاده قرار گرفته است
 ني بر اين فرض است كهبرگيرنده يك مدل ساختاري مبت در

 هاييرضايت مشتري در صنعت آپارتمان بر اساس پيش بين
متعددي از قبيل كيفيت خدمات، هزينه مشتري، امكانات 

اين مدل ساختاري يا سنجه . گيرد و كيفيت شكل مي
جاي تاكيد ه جامع، همان تمركز روي رضايت تجمعي ب

  . روي تجربه مصرف است
آيا مدل رضايت مشتري : استسوال اصلي اين پژوهش اين 

هاي جمع آوري شده از جامعه آماري طراحي شده، با داده
 پژوهش برازش دارد تا بتوان از آن براي هدايت سرمايه گذاري

تر در ايجاد رضايت استفاده و بهره وري را به عوامل مهم
  افزايش داد ؟

  
 مباني نظري مدل

ه، هاي گذشت در اين پژوهش بر اساس مطالعه پژوهش
مفاهيم هزينه مشتري، كيفيت فيزيكي، كيفيت محيطي، 
كيفيت خدمات، امكانات پروژه و امكانات منطقه به رضايت 

مدل مفهومي پژوهش در . مشتري ربط داده شده است
  .نشان داده شده است) 1( شكل
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مدل مفهومي پژوهش: 1شكل   
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Source 2: Djebarni, R., Al-Abed, A., (1998), “Housing Adequacy in Yemen: An Investigation in to Physical Qualityˮ, 
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Source 3: Djebarni, R., Al-Abed, A., (2000), “Satisfaction Level with Neighborhood in Low Income Public Housing in 
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Source 5: Nahmens, I., Ikoma, L., (2009), “Discovering the Variables That Influence New Home-Buyer Service 
Satisfactionˮ, international Journal Of consumer studies, Vol. 33, PP. 581-590, DOI: 10.1111/j.1470-6431.2009.00801. 

  
  

رضايت، نگرش كلي مشتري در مورد محصولات، يا يك 
زي كه واكنش احساسي به تفاوت موجود در بين چي

 باشدمشتري پيش بيني كرده و چيزي كه دريافت كرده مي
(Hansemark and Albinsson, 2004) . از ديد كاتلر و

از . كلر، رضايت به كيفيت محصول و خدمت بستگي دارد
مناسب ": كيفيت تعاريف متفاوتي ارائه شده به عنوان مثال

ثبات "، "منطبق بودن با نيازها"، "بودن جهت استفاده
ها و نظاير اين "ها در واحدهاي مختلف محصول ژگيوي

(Kotler and Keller, 2006). 
كه رضايت مشتري را  بهبود كيفيت خدمات علاوه بر اين

دهد، اهميت اجتماعي و تجاري را نيز افزايش  بهبود مي
علاوه . (Lu and Shock, 2008 ; Kotler, 2002)دهد  مي

را افزايش،  بر اين، كيفيت خدمات بالا، سود شركت
هاي مشتري را كاهش و در مشتريان بالقوه، تمايل  هزينه

به توصيه شفاهي محصول يا خدمت به ديگران را بيشتر 
  . (Herstein and Gamliel, 2006)كند  مي

، (Djebarni and Alabed, 2000)دجي بارني و العابد 
رضايت مشتري از آپارتمان و محيط زندگي را براي سه 

. اند در كشور يمن مورد بررسي قرار دادهپروژه بزرگ 
ها براي رضايت مشتري شاخص طراحي شده توسط آن

همسايگان، خدمات (داراي دو متغير وضعيت محيطي 
و كيفيت ) اجتماعي ارائه شده در منطقه و موقعيت پروژه

امكانات داخلي آپارتمان و امكانات موجود در (آپارتمان 
ه تم بريس و همكاران مطالع. باشد مي) مجتمع مسكوني

(Tsemberis et al., 2003) رضايت  دهد كه، نشان مي
مشتري از آپارتمان علاوه بر كيفيت فيزيكي، از عوامل 
ديگري همچون همسايگان، الگوي تعاملات اجتماعي و 

  .پذيرد ثير ميتانحوه مديريت رفع نواقص مجتمع، 



 31 )تبريز شهر در آپارتمان خريداران :مطالعه مورد(پردرآمد  مشتريان رضايت بر موثر عوامل شناسايي
   

 ،(Phillips et al., 2005) 2005فليپس و همكارانش در سال 
اي رضايت از واحد مسكوني، محله و  به بررسي اثر واسطه

منطقه بين محيط داخلي و خارجي مجتمع مسكوني با 
ها شرايط واحد مسكوني به زعم آن. رفاه افراد، پرداختند

زا و يا كاهنده استرس،  عنوان يك عامل تنشه تواند ب مي
 ثير قراراسلامت ذهني و رواني افراد كهنسال را تحت ت

، يك (Tu and Lin, 2008) 2008تو و لين در سال . دهد
ساختار ارزيابي چند بعدي براي كيفيت محيط مسكوني 

اند كه در بر گيرنده شش مقياس ارزيابي است كه  ارائه داده
ريزي شهري، روابط اجتماعي و  طراحي و برنامه: عبارتند از

ت، خدمات اجتماعي و حمل و نقل عمومي، فضاهاي امني
ي مجتمع مسكوني، سلامت محيطي و مديريت جنب

  .تسهيلات در مجتمع مسكوني
ثيرگذار ا، عوامل ت(Amol, 2008) 2009آمول در سال 

روي رضايت دانشجويان از منزل مسكوني را در نيجريه 
هاي رضايت  بين ترين پيشمهم. مورد مداقه قرار داده است

دن به ويژه نزديك بوه در اين پژوهش، كيفيت اجتماعي و ب
هاي كوچك، حمام و  خدمات اجتماعي، كيفيت آشپزخانه

 2009ناهمنس و ايكوما در سال . انباري بودند
(Nahmens and Ikuma, 2009) با انجام يك مطالعه ،

اكتشافي به بررسي رابطه كيفيت خدمات با رضايت 
ها با تعديل آن. اند مشتري در صنعت آپارتمان پرداخته

در اين صنعت به كار برده و به آن را  1مقياس سركوآل
مقايسه انتظارات مشتري با كيفيت خدمات ادراك شده 

  .اند توسط او پرداخته
ه ، با ب(Yau et al., 2009) 2009يو و همكارانش در سال 

، به بررسي عملكرد 2كارگيري شاخص كيفيت ساخت
شاخص . اند هاي مسكن پرداخته گذاري در طرح سرمايه

د كه معماري، خدمات ساخت، كيفيت ساخت نشان دا
عمليات و نگهداري، محيط بيروني و رويكردهاي مديريتي 

اوپكو . باشند از عوامل تعيين كننده در عملكرد ساخت مي
 ،(Opoku and Muhmin, 2010) 2010و ماهمين در سال 

گيري براي خريد آپارتمان را  ثيرگذار روي تصميماعوامل ت
سعودي مورد بررسي قرار  در بين اقشار كم درآمد عربستان

ها، ملاحظات مالي، فضاي زندگي در پژوهش آن. اند داده
                                                            
1- SERQUAL 
2- Building Quality Index (BQI) 

ثيرگذار روي اترين عوامل تي آپارتمان مهميخصوصي و زيبا
با استناد . گيري مشتريان كم درآمد شناخته شدند تصميم

به موارد قيد شده در بالا، مي توان مفروضاتي را به شكل 
  :زير مطرح كرد

H1 :داري  ثير مثبت مستقيم معنيااي مشتري، تههزينه
  .روي رضايت مشتريان آپارتمان دارد

H2: داري  ثير مثبت مستقيم و معنياكيفيت فيزيكي، ت
  .روي رضايت مشتريان آپارتمان دارد

H3: داري  ثير مثبت مستقيم و معنياامكانات منطقه، ت
 .روي رضايت مشتريان آپارتمان دارد

H4: داري روي  ير مثبت مستقيم و معنيثاامكانات پروژه، ت
 . رضايت مشتريان آپارتمان دارد

H5: داري روي  ثير مثبت مستقيم معنياكيفيت خدمات، ت
 .رضايت مشتريان آپارتمان دارد

H6: داري  ثير مثبت مستقيم و معنياكيفيت محيطي، ت
 .روي رضايت مشتريان آپارتمان دارد

يغات شفاهي است هاي رفتار پس از خريد، تبل يكي از جنبه
(WOM) . ارتباطات شفاهي به سادگي به معني سهيم

 هاي بعد از آن است شدن مردم در تجربيات خريد و ارزيابي
(Kim et al., 2009) . از ديد سادرلند(Soderlund, 1998)، 

تبليغات شفاهي ميزاني است كه يك مشتري درباره 
وستان، رويدادي كه باعث رضايت او شده، اطلاعاتي را به د

  .دهد هاي خود مي اقوام و همكلاسي
، به (Kim et al., 2009) 2009كيم و همكارانش در سال 

ثيرگذار روي رضايت دانشجويان از غذاي ابررسي عوامل ت
ها مطالعه آن. اند ها پرداختهدانشگاه و تبليغات شفاهي آن

دهد كه عواملي چون كيفيت غذا، معماري سلف  نشان مي
 داري ثير مثبت مستقيم و معنياو قيمت، تسرويس، راحتي 

روي رضايت كلي و تمايل به تبليغات شفاهي دانشجو 
ثير ا، ت(Maxham, 2001) 2001ماكسهام در سال . دارند

سطوح متفاوت ارائه خدمت را روي رضايت، نيت خريد 
مجدد و تمايل مشتري به ارائه تبليغات شفاهي مثبت را 

  . مورد بررسي قرار داده است
، ارتباط (Macintosh, 2007) 2007مكينتاش در سال 
  گرايي، تخصص و كيفيت ارتباط را در بالقوه بين مشتري
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سطح بين فردي و رابطه بين كيفيت ارتباط و پيامدهاي 
مثبت خدماتي از قبيل تبليغات شفاهي مثبت را در سطح 

چانيوتاكس و ليمپرو . شركت، مورد بررسي قرار داده است
، (Chaniotakis and Lymperopulos, 2009)پولوس 

ثير ابعاد كيفيت خدمات را روي رضايت و تبليغات ات
هاي كشور يونان مورد بررسي قرار  شفاهي در زايشگاه

ثير مستقيم همدلي را روي رضايت اها تمطالعه آن. اند داده
  . كند ييد مياو تبليغات شفاهي ت
اهميت  ،(Kim and Lee, 2010) 2010كيم و لي در سال 

نسبي ادراك از كيفيت خدمات و روابط بين ادراك از 
كيفيت خدمات، رضايت مشتري و نيت رفتاري را با 

علاوه بر . اند هاي چند متغيره مورد بررسي قرار داده روش
دهد كه رضايت مشتري از  اين، اين پژوهش نشان مي

هاي اساسي ارتباطات شفاهي، نيت خريد مجدد و  بين پيش
بيبين و همكارانش در سال . يت مشتريان استرفتار شكا

2005 (Babin et al., 2005) در صنعت رستوران رابطه ،

بخش براي مشتري را با رضايت و   ابعاد سودرسان و لذت
. تبليغات شفاهي مشتريان مورد بررسي قرار داده است

ثير شديد رضايت مشتري اترين يافته اين پژوهش، تمهم
  .صنعت رستوران است روي تبليغات شفاهي در

ها يك تبليغات شفاهي، در كشورهايي كه فرهنگ آن
گرايش ارتباط بين فردي نسبتا شديدي دارند، يك عامل 

  رود تعيين در موفقيت كسب و كار به شمار مي
(Babin et al., 2005).  

، )2 شكل( بندي هاف استيد كه طبق طبقه با توجه به اين
است، لذا تبليغات شفاهي گرا  كشور ايران جزء جوامع جمع

تواند داشته  نقش كليدي در توفيق كسب و كارهاي آن مي
اد به مطالب بنابراين، با استن. (Hofstede, 2003)باشد 

  : توان فرضيه زير را مطرح كردمطرح شده در بالا مي
H7: ثير مثبت مستقيم ارضايت مشتريان آپارتمان، ت

  .دداري روي تبليغات شفاهي آنان دار معني
  

  
  (Hofstede, 2003) ابعاد فرهنگي كشور ايران در چهارچوب هاف استد: 2شكل 

 
 

 1روش پژوهش

در مورد روش پژوهش در بين پژوهشگران ايراني،  اتفاق 
نظر وجود ندارد و دائما استراتژي به جاي روش پژوهش و 

ه كار جاي روش پژوهش به حتي گاهي فلسفه پژوهش ب
ه نام نه بعد از ارائه تصوير جامعي باما خوشبختا. رودمي

                                                            
1- Research Method 

، اين مشكل در كشور ما و در كل دنيا پياز فرايند پژوهش
  ).1386الواني و ديگران، (ال رفع شدن است در ح

براي مشخص كردن روش پژوهش، به پياز فرايند بنابراين، 
جهت  3كه توسط ساندرز، لي وايس و ثورن هيل 2پژوهش

 2003شناسي در سال  حصول اتفاق نظر در حوزه روش
                                                            
2- Research Process Onion 
3- Saunders & Lewis & Thornhill 

 



 33 )تبريز شهر در آپارتمان خريداران :مطالعه مورد(پردرآمد  مشتريان رضايت بر موثر عوامل شناسايي
   

گران ميلادي مطرح و اكنون مورد قبول اكثر پژوهش 
  .شودصاحب نام دنياست، استناد مي
(Saunders and et al., 2003) .  

 اين پژوهش به منظور ساخت يك شاخص اندازه گيري براي
 هايري و به عبارتي مدل سازي پيش بينسازه رضايت مشت

پارتمان سازي طراحي اين مفهوم پر كاربرد در صنعت آ
نيت اصلي پژوهش، . است 1شده و گرايش آن كاربردي

 هايارزيابي نحوه تاثير مستقيم سازه ساخت مدلي به منظور
كيفيت خدمات، كيفيت فيزيكي، امكانات منطقه، امكانات 

حيطي روي رضايت مشتري است، پس پروژه و كيفيت م
روش  و هدف 2توان نتيجه گرفت كه رويكرد آن قياسيمي

  .است 3)آزمون فرض( شناسي آن تبيين
هاي پژوهش در يك مقطع زماني كه داده دليل اينه ب

مشخص گردآوري و تحليل شده و به تغييرات نتايج در 
گذر زمان توجه نشده، لذا، افق زماني اين پژوهش تك 

اين پژوهش ) طرح(نهايتا، استراتژي . باشدمي 4مقطعي
تحقيق در زمره تحقيقات  به بيان ديگر، اين. است 5علي
. گيردقرار مي "الگوي عليّ"بستگي با استفاده از هم

از ديدگاه محققان به ضرورت به كارگيري اين روش 
هاي آماري همبستگي و تحليل رگرسيون محدوديت روش

در بررسي اثرات تعاملي متغيرها و تعيين مسيرهاي عليّ 
 استفادهبر  اكيد پژوهشگران اين حوزهها، همچنين تبين آن
 )ليل مسير، تحليل معادلات ساختاريتح(هاي عليّ از روش
  .گرددباز مي

  
 جامعه آماري و نمونه  )الف

درآمد آپارتمان در  جامعه آماري اين پژوهش، مشتريان پر
درآمد آپارتمان  مشتري پر 220لذا، . باشدشهر تبريز مي

كميل شده و به پروژه بزرگ ت 14اي از ه صورت خوشهب
هاي خاص شهر، كه قيمت آپارتمان فروش رفته در قسمت

صورت نسبي بالاست، انتخاب و مورد بررسي قرار گرفته ه ب
  .است

  

                                                            
1- Applied Orientation  
2- Deduction Approach 
3- Explanation 
4- Cross Sectional Time Horizon 
5- Causal Strategy 

  )ابزار اندازه گيري( هاسنجه) ب
در مدل ارائه شده كار رفته ه هاي بسازه 6براي اندازه گيري
ستفاده شده از ابزار پرسشنامه استاندارد ا ،در اين پژوهش

اي ها، داراي پرسشنامه جداگانهدام از سازههر ك. است
ي و ارائه ، كه توسط صاحب نظران آن حوزه طراحاست

، متناسب با مشخصات هاچون اين سنجه. شده است
ن در مشتريان آپارتما( فرهنگي جامعه آماري اين پژوهش

 ، نياز به بومي سازياندطراحي نشده) كلان شهر تبريز
 هاكدام از آن ها، ابتدا هرسنجه به منظور بومي سازي. دارند

ي و يترجمه شده و بعد از انجام تست روا 7صورت موازيه ب
هاي مدل مورد استفاده قرار جهت اندازه گيري سازه پايائي
  . اندگرفته

در طراحي مدل،  كار رفتهه ب 8در اين بخش، هشت سازه
هاي و به عبارتي ديگر، فعاليت شوندتعريف عملياتي مي

  .شودها تشريح ميراي اندازه گيري آنلازم ب
 9براي اندازه گيري سازه رضايت مشتري از سنجه 

، استفاده شده 10طراحي شده توسط اوليور و سوان
اين ابزار براي اندازه گيري رضايت خريدار در . است

صنعت اتومبيل طراحي شده كه پس از تعديل آن، در 
سنجه . صنعت آپارتمان مورد استفاده واقع شده است

تعديل شده داراي چهار آيتم است كه در اندازه گيري 
كاملا ( 1آن، از مقياس ليكرت با طيف پيوسته از 

 ، استفاده شده است)كاملا راضي( 5تا ) ناراضي

(Burns and Neisner, 2006; Kang and James, 
2004 ) .  

  براي اندازه گيري سازه تبليغات شفاهي، از سنجه
و همكارانش استفاده  11نطراحي شده توسط بيبي

اين ابزار از سه آيتم شكل گرفته است كه . شده است
  همانند سنجه رضايت مشتري، با مقياس ليكرت

  . (Babin and et al., 2005) اندازه گيري شده است
 ات، پژوهشگران براي اندازه گيري سازه كيفيت خدم

هاي مفهومي متنوعي در صنايع در تلاش هستند مدل

                                                            
6- Measurement 
7- Parallel Translation 
8- Construct 
9- Measure 
10- Oliver and Swan 
11- Babin 
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مشهورترين . (Seth et al., 2005) د كنندمختلف ايجا
است كه توسط  1سنجه در اين حوزه، مدل سركوآل

طراحي  1985در سال  2بري، زيتامل و پاراسورامان
اين ابزار بارها در صنايع متفاوت مورد  .شده است

 ;Oneill and etal.,1998)ارزيابي قرار گرفته است

Baumann and etal., 2007; Nahmens and 
Ikuma, 2009) . در اين مطالعه، مدل سركوآل بهبود

، كه از طريق ناهمنس )1990( وسيله زيتامله يافته ب
، تعاريف آن با صنعت آپارتمان )2009( 3و ايكوما

، جهت اندازه )1جدول ( سازي تطبيق داده شده
گيري مفهوم كيفيت خدمات مورد استفاده واقع شده 

  . (Nahmens and Ikuma, 2009) است
 ي براي يهاها، سنجهراي اندازه گيري ساير سازهب

هاي متعدد انجام شده اولين بار و با استناد به مصاحبه
، كه متشكل از خريداران 4وسيله گروه كانونه ب

در . راحي شده استمحصول و صاحب نظران بود، ط
  به همراه ابعاد اصلي آن معرفيها ادامه اين سازه

تري، سه بعد قيمت، هزينه مشبراي سازه  .شوندمي
هاي بعد تحويل و شرايط اعتباري در نظر گرفته هزينه

سازه كيفيت فيزيكي در برگيرنده ابعاد . شده است
ي يوجود ترك در ديوارها، رضايت از آشپزخانه، روشنا

فشار آب، ( ، آب)الكترونيكي و طبيعي( آپارتمان
، كمد ديواري ، رطوبت)كيفيت آب، كيفيت لوله كشي

براي سازه كيفيت . باشدي داخلي، ميو معمار
محيطي، ابعاد ترافيك، سر و صدا و امنيت منطقه در 

همچنين گروه كانون، براي . نظر گرفته شده است
 سازه امكانات پروژه، ابعاد پاركينگ، لابي، پله اضطراري،

سازه . آسانسور، انباري و نما را مد نظر قرار داده است
اي ابعاد وجود پارك، امكانات موجود در منطقه دار

ي، امكانات حمل و نقل عمومي و حداقل يمدرسه ابتدا
اين  .باشده در شعاع يك كيلومتري پروژه، ميمغاز 5

ياس هاي قبلي با يك مقها نيز همانند سازهسازه
  .شوندليكرت اندازه گيري مي

  
                                                            
1- SERVQUAL 
2- Berry, Parasuraman, Zeithaml 
3- Nahmens and Ikuma 
4- Focus Group 

  ابزار اندازه گيري پايائيروايي و )ج
ها تحت ري، بايد همه آنقبل از استفاده از ابزار اندازه گي

در اين . آزمون روايي و پايائي مورد تعديل قرار گيرند
استفاده  5پژوهش براي آزمون روائي، از شيوه روائي محتوي

از روش دلفي در مورد ابعاد  شده و متخصصان با استفاده
 براي اطمينان از پايائي ابزار. انداع رسيدهها به اجمسازه

اسبه ضريب آلفاي كرونباخ اندازه گيري از روش مح
، پايائي )2جدول ( دست آمدهه استفاده شده و نتايج ب

زيرا به زعم . دهدسب ابزار اندازه گيري را نشان ميمنا
، ضريب آلفاي بالاتر 6)1994( نوتابلي، نونالي و بيرن استين

   از هفتاد درصد، نشان دهنده پايائي مناسب آزمون است
(Chang and Chieng, 2006). 

 

 نتايج آزمون فرضيات موجود در مدل

هاي آماري مدل يابي معادلات در اين پژوهش از روش
، با استفاده از نرم افزار  7ساختاري و تحليل عاملي تاييدي

، جهت آزمون مفروضات مدل و ارزيابي )5/8( 8ليزرل
هاي گردآوري شده از جامعه برازش مدل با دادهميزان 

) درآمد آپارتمان در شهر تبريز مشتريان پر( آماري پژوهش
در يك مدل تابع . به طور همزمان استفاده شده است

قالب ، روابط بين متغيرهاي نهفته در )ليزرل(ساختاري 
و متغيرهاي درون  (KSI)  متغيرهايي برون زا يا متغير

، از طريق بردارهايي كه از متغيرهاي (ETA) زا يا متغير
    مشخص  ،شود كشيده مي به طرف متغيرهاي 

 اثر مستقيم متغيرهاي در اين بخش به ترتيب. مي گردد
زاي پژوهش زا بر متغيرهاي مكنون درونمكنون برون

اثر مستقيم متغيرهاي  و در ادامه) ،GAMMA پارامتر(
 زايرهاي مكنون درونزاي پژوهش بر ديگر متغمكنون درون

  .گيرند، مورد بررسي قرار مي)،BETA پارامتر(
به عنوان ورودي ) 3 جدول( كوواريانس متغيرهاي نهفته

نرم افزار ليزرل جهت انجام تحليل عاملي تاييدي و آزمون 
همچنين،  .مفروضات مدل مورد استفاده قرار گرفته است

 ن خلاصه نتايج حاصل از آزمون مفروضات مدل و همچني
 

  

                                                            
5- Content Validity 
6- Notably, Nunally and Bernstein  
7- Confirmatory Factor Analysis(CFA)   
8- Linear Structural Relationships (LISREL)   
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  .گزارش شده است ،)4( ولزا در جدزا و درونروابط بين متغيرهاي مكنون برون
  
  

  (Nahmens and Ikuma, 2009, 586) تعريف ابعاد كيفيت خدمات در صنعت آپارتمان سازي: 1جدول 

 
  

  هانتايج تست پايائي سنجه: 2جدول 

Alpha هاسنجه Alpha هاسنجه 

72/0 

  كيفيت محيطي
  ترافيك
  سر و صدا

  امنيت محلي
 

81/0 

  هزينه مشتري
  قيمت

  شرايط پرداخت
 هزينه هاي بعد تحويل

86/0 

  كيفيت خدمات
  موارد ملموس
  قابليت اعتماد

  دانش
  همدلي

 وقت شناسي

83/0 

  كيفيت محصول
  ترك داشتن
  آشپزخانه

  )و پنجره به بيرون الكتريكي(وضعيت روشنايي
  )فشار آب، كيفيت آب و امكانات پمپاژ( آب

  رطوبت
  وضعيت كمد ديواري

 معماري داخلي

77/0 

  رضايت مشتري
  مطابق انتظار بودن آپارتمان
  رضايت از تصميم خريد

  اطمينان از عدم فروش آپارتمان
 خوب بودن تجربه استفاده از آپارتمان

62/0 

  امكانات منطقه
  اي سبزوجود پارك و فض

  مدرسه ابتدايي
فروشگاه و امكانات حمل و نقل  5وجود حداقل 

 كيلومتري 5عمومي در شعاع 

80/0 

  تبليغات شفاهي
  قصد گفتن چيزهاي خوب به ديگران
  توصيه آپارتمان به ساير مشتريان

هاي تان و اقوام به خريد از آپارتمانتشويق دوس
 اين پروژه

67/0 

  امكانات پروژه
  پاركينگ
  لابي

  له اظطراريپ
  آسانسور

  جذابيت و كيفيت نماي بيروني
 انباري

 ابعاد كيفيت خدمات تعريف اصلي تعريف مناسب براي صنعت آپارتمان

: ادراك بصري خريدار از شركت فروشنده آپارتمان
بروشورهاي زيبا، دكوراسيون مناسب بنگاه يا شركت 

 روشنده، كاركنان فروش و غيرهف

، تسهيلات: ازمان ارائه دهنده خدمتادراك بصري مشتري از س
 تجهيزات و كاركنان

 موارد ملموس

هاي خدمات قبل، در ثبات عملكرد و عدم تغيير ويژگي
 طول و بعد از فرايند خريد آپارتمان

 قابليت اعتماد ثبات عملكرد و عدم تغيير آن

مورد نياز براي ارائه خدمت قبل،  ها و دانشسب مهارتك
 در طول و بعد از فرايند خريد آپارتمان

ي در يتوانا. ها و دانش مورد نياز براي ارائه خدمتكسب مهارت
 دانش .القاي اعتماد و اطمينان در مشتري

مودب بودن، احترام و رفتار دوستانه كاركنان فروش و يا 
پارتمان در ساير كاركنان شركت كه مستقيما با خريد آ

 .ارتباط هستند

  . مودب بودن، احترام و رفتار دوستانه ارائه دهندگان خدمت
 توجه به شناخت تك تك مشتريان و نيازهاي آنان

 همدلي

 وقت شناسي ارائه خدمات در موعد تعيين شده .تعهد زماني قبل، در طول و بعد از فزايند خريد آپارتمان
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 )مشتريان پر درآمد( ميانگين، انحراف استاندارد و ماتريس كوواريانس بين متغيرهاي نهفته: 3 جدول

 متغيرهاي نهفته ماتريس كوواريانس بين متغيرهاي نهفته

 رضايت مشتري 00/1       

 تبليغات شفاهي 71/0 00/1      

 هزينه هاي مشتري 24/0 27/0 00/1     

 كيفيت فيزيكي 54/0 29/0 38/0 00/1    

 امكانات منطقه 05/0 19/0 12/0 14/0 00/1   

 امكانات پروژه 45/0 21/0 14/0 42/0 14/0 00/1  

 كيفيت خدمات 56/0 24/0 14/0 19/0 10/0 16/0 00/1 

 ت محيطيكيفي 30/0 21/0 13/0 35/0 14/0 30/0 01/0 00/1
 

 
 

 نتايج تحليل مسير: 4 جدول

Tvalue مسير ضرايب مسير استاندارد 

 γ11 هزينه مشتري روي رضايت مشتري 52/0 02/0

 γ12 كيفيت فيزيكي روي رضايت مشتري 76/7 32/0

 γ13 امكانات منطقه روي رضايت مشتري -09/0 -74/2

 γ14 امكانات پروژه روي رضايت مشتري 66/5 21/0

 γ15 كيفيت خدمات روي رضايت مشتري 8/13 47/0

 γ16 كيفيت محيطي روي رضايت مشتري 7/3 13/0

 β11 رضايت مشتري روي تبليغات شفاهي 57/0 00/0

  شوندعني همه مسيرها معني دار تلقي مي، ي ≥ p 05/0،  همه مسيرها در: توجه                  
 
 

 دلآماره هاي مربوط به نيكويي برازش م: 5جدول 

CFI 66/0  

RMR 074/0  

GFI 88/0  

AGFI 43/0  

RMSEA 075/0  

χ2 91/223  
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هاي مشتري، تاثير مثبت مستقيم و هزينه (H1):فرضيه 
  .داري روي رضايت مشتري آپارتمان دارد معني

، ضريب )4( جدول با استناد به اطلاعات ارائه شده در
ت زاي هزينه مشتري بر رضايمسير متغير مكنون برون

در  52/0برابر با  T، با ارزش )=01/0γ11( مشتري آپارتمان
بنابراين، آماره مورد نظر . باشدمي 03/0سطح خطاي 

ي بر عدم وجود ضريب مبن 1فرض صفر دار بوده ومعني
شود و اين به معني تاييد فرضيه پژوهشي مربوطه رد مي

  . است
 قيمكيفيت فيزيكي آپارتمان، تاثير مثبت مست (H2):فرضيه 
  .داري روي رضايت مشتري اين محصول دارد و معني

، ضريب )4( جدول با استناد به اطلاعات ارائه شده در
زاي كيفيت فيزيكي بر رضايت مسير متغير مكنون برون

در  76/7ابر با بر T، با ارزش )=32/0γ12( مشتري آپارتمان
بنابراين، آماره مورد نظر . باشدمي 04/0سطح خطاي 

ي بر عدم وجود ضريب بوده و فرض صفر مبندار معني
شود و اين به معني تاييد فرضيه پژوهشي مربوطه رد مي

  . است
ثير مثبت مستقيم و ا، تامكانات منطقه (H3):فرضيه 

  .داري روي رضايت مشتري آپارتمان دارد معني
 سير، ضريب م)4(با استناد به اطلاعات ارائه شده در جدول 

امكانات منطقه بر رضايت مشتري زاي متغير مكنون برون
در  -74/2بر با برا T، با ارزش )=γ13 - 09/0( آپارتمان

بنابراين، آماره مورد نظر . باشدمي 03/0سطح خطاي 
فرض صفر مبني بر عدم وجود ضريب  دار نبوده ومعني

شود و اين به معني رد فرضيه پژوهشي مربوطه رد نمي
  . است

ثير مثبت مستقيم و ات، امكانات پروژه (H4):فرضيه 
  .داري روي رضايت مشتري آپارتمان دارد معني

، ضريب )4( جدول با استناد به اطلاعات ارائه شده در
زاي امكانات پروژه بر رضايت مسير متغير مكنون برون

 66/5ابر با بر T، با ارزش )=γ14 21/0( مشتري آپارتمان

                                                            
در . كنيمكنيم و يا آن را رد نميرا رد مي H0ها يا فرض صفر در تصميم گيري  -1

  ه صرفاكنيم، بلكر حقيقت ما فرض صفر را تثبيت نميصورت تاييد فرض صفر د
لذا . گوييم كه گواه نمونه آن قدر محكم نيست كه با اطمينان فرض صفر را رد كنيممي

ك فرض صحيح با توان رد نمود و آن را به عنوان يرا نمي H0با توجه به اين امر ، فرض 
 .نماييمحذف مي% 95احتمال 

د نظر بنابراين، آماره مور. باشدمي 03/0در سطح خطاي 
ي بر عدم وجود ضريب فرض صفر مبن دار بوده ومعني

شود و اين به معني تاييد فرضيه پژوهشي مربوطه رد مي
  . است

ثير مثبت مستقيم و ا، تكيفيت خدمات (H5):فرضيه 
  .داري روي رضايت مشتري آپارتمان دارد معني

 ، ضريب مسير)4( جدول با استناد به اطلاعات ارائه شده در
زاي كيفيت خدمات بر رضايت مشتري روننون بمتغير مك
در سطح  8/13ابر با بر T، با ارزش )=γ15 47/0( آپارتمان
دار بنابراين، آماره مورد نظر معني. باشدمي 03/0خطاي 

بوده و  فرض صفر مبني بر عدم وجود ضريب مربوطه رد 
  . مي شود و اين به معني تاييد فرضيه پژوهشي است

ثير مثبت مستقيم و ا، تطيت محيكيفي (H6):فرضيه 
  .داري روي رضايت مشتري آپارتمان دارد معني

 ، ضريب مسير)4( جدول با استناد به اطلاعات ارائه شده در
متغير مكنون برون زاي كيفيت محيطي بر رضايت مشتري 

در سطح  70/3ابر با بر T، با ارزش )=13/0γ16(آپارتمان
ه مورد نظر معني دار بنابراين، آمار. باشدمي 03/0خطاي 

ي بر عدم وجود ضريب مربوطه رد بوده و  فرض صفر مبن
  . شود و اين به معني تاييد فرضيه پژوهشي استمي

 ثير مثبت مستقيما، ترضايت مشتريان آپارتمان (H7):فرضيه 
  .داري روي تبليغات شفاهي آنان دارد و معني

ب ، ضري)4( جدول با استناد به اطلاعات ارائه شده در
زاي رضايت مشتري بر تبليغات متغير مكنون درون مسير

ابر بر T، با ارزش )= 00/0β11( شفاهي مشتريان آپارتمان
بنابراين، آماره . باشدمي 05/0در سطح خطاي  57/0با 

بر عدم وجود  مورد نظر معني دار نبوده و  فرض صفر مبني
شود و اين به معني رد فرضيه ضريب مربوطه رد نمي

  . ي استپژوهش
  

  هاي مربوط به نيكوئي برازش مدلآماره
زش قدرت برازش يك مدل را با هاي نيكوئي براشاخص

  در مدل يابي. دهدهاي اندازه گيري شده نشان ميداده
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هاي به دست آمده معادلات ساختاري، هر يك از شاخص
براي مدل، به تنهايي دليل برازندگي مدل يا عدم برازندگي 

ها را بايد در كنار يكديگر و شاخصه اين آن نيستند، بلك
  . با هم تفسير كرد

 دهدهاي برازندگي را نشان ميترين شاخصمهم) 5(جدول 
ها برازش نسبي دهد الگو يا مدل، با دادهكه نشان مي
طور كه در اين جدول نمايان است،  همان. مناسبي دارد

براي نشان دادن نيكوئي برازش، از شاخص تعديل شده 
، شاخص 2، مجذور كاي دو به درجه آزادي1كوئي برازشني

و ريشه  4اي بنتلر، شاخص برازش مقايسه3نيكويي برازش
  .، استفاده شده است5مجذور ميانگين باقيمانده

 
 بحث

ت پژوهش، تقريبا در راستاي نتايج حاصل از آزمون فرضيا
ها در هاي انجام شده قبلي است كه به برخي از آنپژوهش

 .شوده ميذيل اشار
هاي خود به اين نتيجه كاتلر، لو و شاك در پژوهش

كه رضايت  رسيدند كه بهبود كيفيت خدمات علاوه بر اين
 دهد، اهميت اجتماعي و تجاري را نيز مشتري را افزايش مي

.  (Lu and Shock, 2008; Kotler, 2002)دهد  افزايش مي
در  هاي بزرگ يمنهاي انجام شده با ساكنين شهر حبهمصا

 ،(Djebarni and Alabed, 2000)مطالعه دجي بارني و العابد
از ) كيفيت محيطي( نشان داد كه رضايت از همسايگان

 همچنين. هاي اصلي رضايت مشتري است بين پيش

ترين عامل در رضايت از همسايگان همان رعايت مهم
هاي اصلي فرهنگ  حريم خصوصي بود كه از مشخصه

  .باشد كشور يمن نيز مي
در  (Tsemberis et al., 2003)تم بريس و همكارانش 

پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه،  رضايت مشتري از 
آپارتمان علاوه بر كيفيت فيزيكي، از عوامل ديگري 
همچون همسايگان، الگوي تعاملات اجتماعي و نحوه 

  .پذيرد ثير ميامديريت رفع نواقص مجتمع، ت

                                                            
1- Adjusted Goodness of Fit Index(AGFI)  
2- Chi Square /Degree of Freedom 
3- Goodness of Fit Index(GFI) 
4- Bentlersʼ Comparative Fit Index(CFI) 
5- The Root Mean Square Residual(RMR) 

 در پژوهش آمول در نيجريه هاي رضايت بين ترين پيشمهم
(Amol, 2008)ويژه نزديك بودن ه ، كيفيت اجتماعي و ب

هاي كوچك، حمام  به خدمات اجتماعي، كيفيت آشپزخانه
 نتايج مطالعه اكتشافي ناهمنس و ايكوما. و انباري بودند

(Nahmens and Ikuma, 2009) رابطه كيفيت خدمات با ،
  ورد تاييد قراررضايت مشتري در صنعت آپارتمان را م

نتايج پژوهش اوپكو و ماهمين نشان داد كه . مي دهد
(Opoku and Muhmin, 2010) ملاحظات مالي، فضاي ،

ترين عوامل زندگي خصوصي و زيبائي آپارتمان، مهم
گيري خريد اقشار كم درآمد در  ثيرگذار روي تصميمات

  .كشور عربستان هستند
خدماتي و هاي متعدد انجام شده در صنايع پژوهش

ها ها، دانشگاهتوليدي از قبيل صنعت رستوران، زايشگاه
غات شفاهي را مورد ثير شديد رضايت مشتري روي تبليات

  دهندتاييد قرار مي
(Babin et al., 2005; Kim and Lee, 2010; 
Chaniotakis and Lymperopulos, 2009; 
Macintosh, 2007; Maxham, 2001; Kim et al., 

2009 ).  
  

  محدوديت هاي پژوهش
هاي انجام شده در همانند همه پيمايش الذكرفوق پژوهش 

هاي يكي از محدوديت. از محدوديت نيستايران عاري 
اساسي در اين پژوهش الزامات قانوني و لزوم كسب مجوز 

ها را ها بود كه فرآيند گردآوري دادهردآوري دادهبراي گ
دود  بودن محدوديت ديگر، مح. بر كردبسيار زمان

هاي طراحي شده انجام شده و نقص در سنجه هايپژوهش
  .در حوزه رضايت خريدار آپارتمان است

  
  نتيجه گيري و پيشنهادات

گذار هاي اصلي تاثيربخش مشتريان پر درآمد، عامل در
كيفيت خدمات و  كيفيت محصول، روي رضايت مشتري،

خش كه در اين ب دليل اينه ب. باشدامكانات پروژه مي
رضايت مشتري ندارد،  هزينه مشتري تاثير زيادي روي

  هاي متنوعي را براي متمايز كردنتواند ويژگيبازارياب مي
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كمي از مشتريان در اين  تعداد. محصول به آن بيافزايد
 هاياختصاص دارند، ولي شركت صنعت به اين گروه درآمدي

ابعاد ا تمركز بر روي توانند بگذار در اين بخش، ميسرمايه
هاي قيد شده در بالا، رضايت مشتريان را مختلف سازه

جلب و سهم مناسبي را از اين بخش كوچك ولي سودآور 
ن گروه درآمدي، از نتايج حاصل در اي. دست آورنده بازار ب
مشتري منتج به تبليغات توان استنتاج كرد كه، رضايت مي

مخاطبين  شود و بازاريابان براي ايجاد ارتباط باشفاهي نمي
  .هاي تبليغي استفاده كنندخود، بايد از ساير شيوه

توان ها مين با استناد به نتايج تحليل دادههمچني
  :را مطرح كرد پيشنهادات زير

  در بخش مشتريان پردرآمد، اثر مستقيم متغير نهفته
زاي فيت فيزيكي روي متغير نهفته درونزاي كيونبر

ل توجه ابمثبت و ق رضايت مشتري، معني دار،
هاي فعال در صنعت شناخته شد بنابراين، شركت

 آپارتمان بايد در ساخت آپارتمان نهايت توجه را
هاي داخلي ترك داشته باشند تا در آينده ديواره

ها با عايق بندي مناسب جهت برندارد و همچنين آن
حذف رطوبت، روشنايي قابل قبول الكتريكي و 

از نظر كيفيت و طبيعي آپارتمان، وضعيت خوب آب 
  ديواري و وضعيت معماري مناسب،فشار، كمد 

 . توانند رضايت مشتري را افزايش دهندمي

 يفيت زاي كهمچنين در اين بخش، متغير نهفته برون
ري، زاي رضايت مشتخدمات روي متغير نهفته درون

ل توجه شناخته شد بنابراين، مثبت و قاب دار،معني
توانند با ارائه تمان ميهاي فعال در صنعت آپارشركت

يك بروشورهاي زيبا، دكوراسيون مناسب بنگاه يا 
، ثبات عملكرد شركت فروشنده، كاركنان فروش مرتب

ها و هاي خدمات، كسب مهارتو عدم تغيير ويژگي
دانش مورد نياز براي ارائه خدمت، مودب بودن، 
احترام و رفتار دوستانه كاركنان فروش و يا ساير 

كت كه مستقيما با خريد آپارتمان در كاركنان شر
ارتباط هستند و تعهد زماني قبل، در طول و بعد از 
فرايند خريد آپارتمان، رضايت مشتري را افزايش 

 .دهند

 در بخش مشتريان پر درآمد اثر مستقيم متغير نهفته 
زاي انات پروژه روي متغير نهفته درونزاي امكبرون

ل توجه شناخته قابمثبت و  دار،رضايت مشتري، معني
هاي فعال در صنعت آپارتمان شد بنابراين، شركت

توانند با ارائه پاركينگ، پله اضطراري، آسانسور، مي
نماي بيروني و انباري مناسب، رضايت مشتري را 

 .افزايش دهند
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



1393 بهار/ 22 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله   40 
 

  
  منابع و مĤخذ

  

  
  .انتشارات صفار ،"روش شناسي پژوهش كيفي در مديريت" .)1386( .آذر، ع  ،.دانائي فر، ح ،.م .الواني، س

  
Amole, D. (2008). “Residential satisfaction in students’ Housing”, Journal of Environmental 
Psychology, 29 (1), pp. 76-85. 
 
Aydin, S. & Ozer, G. (2005). “National customer satisfaction indices: An implementation in the 
Turkish mobile telephone market”, Marketing Intelligence and Planning, 23 (5), pp. 486-504. 
 
Babin, B., Lee, Y., Kim, E. & Griffin, M. (2005). “Modeling consumer satisfaction and word of 
mouth: Restaurant patronage in Korea”, Journal of Service Marketing, 19 (3), pp. 133-139. 
 
Baumann, C., Burton, S., Elliott, G. & Kehr, H. (2007). “Predication attitude and behavioral intentions 
in retail banking”, International Journal of Bank Marketing, 25 (2), pp. 102-116. 
 
Bennett, R. & Thiele, S. (2004). “Customer satisfaction should not be the only goal”, Journal of 
Service Marketing, 18 (7), pp. 514-523. 
 
Burns, D. & Neisner, L. (2006). “Customer satisfaction in a retail setting: The contribution of 
emotion”, International Journal of Retail and Distribution Management, 34 (1), pp. 49-66. 
   
Chakraborty, G., Sivastava, P. & Marshall, F. (2007). “Are drivers of customer satisfaction different 
for buyers / users from”, Journal of Business and Industrial Marketing, 22 (1), pp. 20-28. 
 
Chang, P. & Chieng, M. (2006). “Building consumer brand relationship: A cross-cultural experiential 
view”, Psychology and Marketing, 23 (11), PP. 927-959. 
 
Chaniotakis, I. & Lymperopoulos, C. (2009). “Service quality effect on satisfaction and word of 
mouth in health care industry”, Managing Service Quality, 19 (2), pp. 229-242. 
 
Djebarni, R. & Al-Abed, A. (1998). “Housing adequacy in Yemen: An investigation in to physical 
quality”, Property Management, 16 (1), pp. 16-23. 
 
Djebarni, R. & Al-Abed, A. (2000). “Satisfaction level with neighborhood in low income public 
housing in Yemen”, Property Management, 18 (4), pp. 30-242. 
 
Hansemark, O. & Albinsson, M. (2004). “Customer satisfaction and retention: The experiences of 
individual employees”, Managing Service Quality, 14 (5), pp. 40-57. 
 
Herstein, R. & Gamliel, E. (2006). “The role of private branding in improving service quality”, 
Managing Service Quality, 16 (3), pp. 306-319. 
  
Hofstede, G. (2003). “Ranking of Iran in Hofstede model”, Available: http://www.geert-
hofstede.com/hofstede_iran.shtml. 
 
 
 



 41 )تبريز شهر در آپارتمان خريداران :مطالعه مورد(پردرآمد  مشتريان رضايت بر موثر عوامل شناسايي
   

 
James, R. (2009). “Customer satisfaction with apartment housing offered by real estate investment 
trusts”, International Journal of Consumer Studies, 33 (5), pp. 572-580. 
 
Johnson, M., Gustafsson, A., Andreassen, T., Lervik, L. & Cha, J. (2001). “The evolution and future 
of national customer satisfaction index models”, Journal of Economic Psychology, 22, pp. 217-245. 
 
Kang, G. & James, J. (2004). “Service quality dimensions: An examination of gronrooss service 
quality model”, Managing Service Quality, 14 (4), pp. 266-277. 
 
Kim, W., Ng, C. & Kim, Y. (2009). “Influence of institutional dineserv on customer satisfaction, return 
intention, and word-of-mouth”, International Journal of Hospitality Management, 28(1), pp. 10-17. 
 
Kim, Y. Y. & Lee, R. H. (2010). “Customer satisfaction using low cost carriers”, Tourism 
Management, 32 (2), pp. 235-243. 
 
Kotler, P. (2002). “Marketing management”, Millennium (Eds), Prentice Hall Inc, Pearson Custom 
Publishing, p. 200. 
 
Kotler, P. (2003). “Marketing insight from A to Z: 80 concepts every manager needs to know”, John 
Wiley and Sons, INC., p. 40. 
 
Kotler, P. & Keller, K. (2006). “Marketing management”, Printice Hall, Twelfth (Eds), p. 412. 
 
Lu, M. (1999). “Determinants of residential satisfaction: Ordered”, Growth and Change, 30 (2),       
pp. 264-287. 
 
Lu, Y. & Seock, Y. (2008). “The influence of grey consumers’ service quality perception on 
satisfaction and store loyalty behavior”, International Journal of Retail and Distribution Management, 
36 (11), pp. 907-918. 
 
Macintosh, G. (2007). “Customer orientation, relationship quality, and relational benefits to the firm”, 
Journal of Service Marketing, 21(3), pp.150-159. 
 
Maxham, J. (2001). “Service recovery’s influence on consumer satisfaction, positive word-of-mouth, 
and purchase intentions”, Journal of Business Research, 54 (1), pp.11-24. 
 
Nahmens, I. & Ikoma, L. (2009). “Discovering the variables that influence new home-buyer service 
satisfaction”, International Journal of consumer studies, 33 (5), pp. 581-590. 
 
O'Neill, M., Williams, P., Maccarthy, M. & Groves, R. (1998). “The effects of survey timing on 
perceptions of service quality”, Managing Service Quality, 8 (2), pp. 126-132. 
 
Opoku, R. & Muhmin, A. (2010). “Housing preference and attribute importance among low income 
consumers in Saudi Arabia”, Habitat International, 34 (2), pp. 219-227. 
 
Phillips, D., Siu, O., Yeh, A. & Cheng, K. (2005) “The impacts of dwelling conditions on older 
persons’ psychological well-being in Hong Kong: The mediating role of residential satisfaction”, 
Social Science and Medicine, 60 (12), pp. 2785-2797. 
 
 



1393 بهار/ 22 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله   42 
 

 
Saunders, M. Lewis, P. & Thornhill, A. (2003). “Research methods for business students”, 3rd (Eds), 
Prentice Hall, p. 83. 
 
Seth, N., Deshmukh, S. & Vrat, P. (2005). “Service quality models: A review”, International Journal 
of Quality and Reliability Management, 22 (9), pp. 913-949. 
 
Soderlund, M. (1998). “Customer satisfaction and its consequences on customer revisited”, 
International Journal of Service Industry Management, 9 (2), pp. 169-188. 
 
Tsemberis, S. (2003). “Housing satisfaction for persons with psychiatric disabilities”, Journal of 
Community Psychology, 31 (6), pp. 581-590. 
 
Tu, K. & Lin, L. (2008). “Evaluative structure of perceived residential environment quality in high-
density and mixed-use urban settings: An exploratory study on Taipei city”, Landscape and Urban 
Planning, 87 (3), pp. 157- 151. 
 
Turkyilmaz, A. & Ozkan, C. (2007). “Development of a customer satisfaction index model an 
application to the Turkish mobile phone sector”, Industrial Management and Data Systems, 107 (5), 
pp. 672-687. 
 
Yau, Y., Ho, D., Chau, K. & Lau, W. (2009). “Estimation algorithm for predicting the performance of 
private apartment buildings in Hong Kong”, Structural Survey, 27 (5), pp. 372-389. 

  
  

  
  
 

 

  

 

 

 



ABSTRACT OF ENGLISH ARTICLES 2 
 

 
Determinants of High Income Customer Satisfaction:  

Case of Apartment Buyers in Tabriz 
 
 
 
 
    H. Vazifehdust, Ph.D. 
 

* H. Emari 

      
 
 
 
Abstract 
 
This study examined the underlying dimensions of high income customer satisfaction in the apartment 
industry. For this purpose, researchers developed a model to identify which factors are influential in 
creating customer satisfaction. The second purpose was to assess satisfaction’s mediating effect in 
word of mouth building. This research is an applied research and its strategy is causal. The study 
employed structural equation modeling and confirmatory factor analysis to investigate the causal 
relationships between quality, cost, and facilities with satisfaction. It specifically measured the way in 
which consumers’ perceptions of the dimensions of customer satisfaction affected the overall customer 
satisfaction evaluations. A standard questionnaire was used for collecting the data from a sample of 
high income customers of apartment industry in Iran. The results from a high income sample indicate 
that customer satisfaction influenced more by product quality and service quality than other constructs. 
In addition, the role of customer satisfaction as a mediating factor in the intention of word of mouth is 
rejected. Present research enriched customer satisfaction building in apartment industry by 
incorporating the environmental quality.  
 
 
Keywords:  
Project facilities, Region facilities, Customer cost, Satisfaction index, Cumulative satisfaction, 
Environmental quality 
 
 
 
 

* Corresponding Author: Hossein.Emari@yahoo.com 

 
 


	Doc 2
	chekide 2

