
چکیده: 
ــرای دریافــت و ارائــه خدمــات و محصــولات بهتــر در  امــروزه بســیاری از مشــتریان و شــرکت‌ها ب
ــا  ــد ت ــد ایــن امــکان را ایجــاد نمای ــالای ارائــه خدمــات می‌توان رقابــت هســتند. داشــتن کیفیــت ب
کــه شــرکت‌ها بتواننــد توانایــی خــود را نشــان دهــد و بــا ارائــه کیفیــت بــالا تجربــه خوبــی را بــرای 
مشــتریان ایجــاد نمایــد. تجربــه خدمــات ســبب بهبــود روابــط می‌گــردد زمانــی کــه مشــتریان 
تجربــه خوبــی از شــرکت داشــته باشــند، بیشــتر تمایــل بــه ایجــاد ارتبــاط بــا آنهــا هســتند. در ایــن 
تحقیــق بــه بررســی تاثیــر کیفیــت خدمــات و تجربــه خدمــات بــر رضایــت مشــتری در خدمــات بیــن 
شــرکتی در شــرکت ایرانــدار پرداختــه شــد. تحقیــق از نظــر هــدف کاربــردی و از نظــر نــوع؛ توصیفــی 
- پیمایشــی، از نظــر ماهیــت داده‌هــا؛ کمــی و از حیــث روابــط؛ بیــن داده‌هــا همبســتگی می‌باشــد. 
آمــاری مطالعــه حاضــر مجموعــه ذی‌نفعــان درون و بــرون ســازمانی شــرکت ایرانــدار  جامعــه 
بودنــد. حجــم نمونــه بــا توجــه بــه تکنیــک معــادلات ســاختاری بیــن 5 و 15 برابــر تعــداد ســنجه‌ها 
ــع‌آوری  ــزار جم ــود. اب ــترس ب ــی در دس ــری، تصادف ــد. روش نمونه‌گی ــخص ش ــر مش ــی 322 نف یعن
داده‌هــا، پرســش‌نامه بــود کــه روایــی و پایایــی آن تاییــد شــد. جهــت بررســی فرضیــات تحقیــق 
از تکنیــک معــادلات ســاختاری در نرم‌افــزار لیــزرل اســتفاده شــد. نتایــج تحلیــل داده‌هــا نشــان 

دادنــد تجربــه و کیفیــت خدمــات بــر رضایــت موثــر اســت.
کلمات کلیدی: کیفیت خدمات، تجربه خدمات، رضایت، وفاداری و تبلیغات.
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مقدمه-1 
در دنیــای رقابتــی امــروزه بســیاری از مشــتریان و می‌شــود 
بــرای دریافــت و ارائــه خدمــات و محصــولات بهتــر در رقابــت 
هســتند. می‌شــود ســعی می‌کننــد تــا محصولاتــی را ارائــه نماینــد 
بالایــی  ســودآوری  مشــتریان  بــرای  هــم  و  خــود  بــرای  هــم  کــه 
را  ایــن امــکان  بــالا می‌توانــد  کیفیــت  داشــته باشــد. داشــتن 
ایجــاد نمایــد تــا کــه شــرکت بتوانــد توانایــی خــود را نشــان دهــد 
و بــا ارائــه کیفیــت بــالا تجربــه خوبــی را بــرای مشــتریان ایجــاد 
نمایــد. تجربــه خدمــات ســبب بهبــود روابــط می‌گــردد زمانــی 
کــه مشــتریان تجربــه خوبــی از شــرکت داشــته باشــند بیشــتر 
آنهــا هســتند. محصــولات را بــرای  تمایــل بــه ایجــاد ارتبــاط بــا 
بلنــد مــدت از شــرکت خریــداری می‌نماینــد. وفــاداری مشــتریان 
ــا  ــد ب ــود می‌توانن ــرا می‌ش ــادی دارد زی ــت زی ــود اهمی ــرای می‌ش ب
و  بررســی  را  مشــکلات  از  بســیاری  وفــادار  مشــتریان  داشــتن 
حــل نماینــد. تبلیغاتــی کــه بــه صــورت شــفاهی و مثبــت صــورت 
ایــن  جــذب  مشــتریان  دیگــر  تــا  می‌گــردد  باعــث  می‌گیــرد 
محصــولات  می‌توانــد  راحتــی  بــه  شــرکت  گردنــد.  محصــولات 
خــود را ارتقــا و تغییــر دهــد. نگرانــی بــرای فــروش در بــازار و هزینــه 
تبلیغــات کاهــش می‌یابــد. مشــتریان راضــی تمایــل دارنــد تــا 
ــت  ــد. رضای ــولات اســتفاده نماین ــدت بیشــتری از محص ــرای م ب
ــد  ــتفاده کرده‌ان ــه اس ــت ک ــی اس ــه از محصولات ــتریان برگرفت مش
و ارزشــی را بــرای آنهــا ایجــاد نمــوده اســت. ارزش درك شــده از 
اســتفاده از محصــولات شــرکت باعــث افزایــش اعتبــار شــرکت 
پایــداری  و  ســود  کســب  بــرای  می‌شــود  از  بســیاری  میگــردد. 
بیشــتر بــه دنبــال ایــن هســتند تــا بتواننــد مشــتریان خــود را 
وفــادار نگــه دارنــد. می‌شــود بــا ارائــه خدمــات بــا کیفیــت باعــث 
محصــولات  از  بیشــتری  اطمینــان  بــا  مشــتریان  تــا  می‌گردنــد 
از  حاصلــه  ضررهــای  نماینــد.  اســتفاده  می‌شــود  خدمــات  و 
کیفیــت پائیــن در ایــن شــرایط کاهــش خواهــد یافــت. کیفیــت 
ــوط  ــز مرب ــه آن نی ــرعت ارائ ــات و س ــه خدم ــان ارائ ــه زم ــات ب خدم
ارائــه  از  مثبتــی  و  خــوب  تجربــه  مشــتری  کــه  زمانــی  می‌باشــد. 
خدمــات داشــته باشــد می‌توانــد بــرای برقــراری ارتبــاط و خریــد 
ــتریان  ــد. مش ــزی نمای ــه برنامه‌ری ــدام ب ــرکت اق ــولات ش از محص
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از  دیگــر  کننــدگان  اســتفاده  روی  بــر  را  مثبتــی  اثــرات  راضــی 
محصــولات شــرکت دارنــد.

کلــی  نگــرش  عنــوان  بــه  خدمــات  کیفیــت  کــه  حالــی  در 
مشــتریان در مــورد کیفیــت خدمات»تعبیــر شــده اســت. تجربه 
خدمــات بــه عنــوان پاســخ ذهنــی مشــتریان بــه هرگونــه تعامــل 
مســتقیم یــا غیرمســتقیم« تعبیــر گشــته )مایــر و شــوگر1، 2007(. 
ــات  ــت خدم ــات و کیفی ــه خدم ــن تجرب ــی بی ــاوت اساس ــن تف ای
را نشــان می‌دهــد. در حالــی کــه کیفیــت خدمــات بیشــتر بــه 
برداشــت‌های منطقــی مرتبــط اســت . تجربــه خدمــات بیشــتر 
)کلاس  اســت  مرتبــط  احساســی  عاطفــی  برداشــت‌های  بــه 
آیــا خدمــات  و مــکلان2012،2(. بــه عنــوان مثــال، ارزیابــی اینکــه 
بــه موقــع ارائــه می‌شــود، یــک معیــار کیفیــت خدمــات اســت، 
در حالــی کــه نحــوه رفتــار فروشــنده بــا مشــتری )مثــاً درك و 
انعطاف‌پذیری(یــک معیــار تجربــه خواهــد بــود )روی، اســریجش 

و باتیــا3، 2019(.
تفاوت‌هــای اساســی بیــن خدمــات بــازار مصرفــی بــا خدمــات 
تصمیــم  تعــداد  و  پیچیدگــی  ســطح  )ماننــد  شــرکتی  بیــن 
(درمــورد گیرنــده خدمــات و نحــوه تعامــل بیــن  گیرنــدگان درگیر
ارائــه دهنــده خدمــات و گیرنــده خدمــات وجــود دارد. همچنیــن 
جنبههــای  بــه  خدمــات  کیفیــت  کــه  کــرد  اســتدلال  می‌تــوان 
غیرتجربــی یــا منطقــی خدمــات ماننــد: ثبــات در اســتانداردهای 
 ، مــورد انتظــار مربــوط می‌شــود )اســتوك2011،4(. از طــرف دیگــر
تجربــه خدمــات بــا جنبه‌هــای تجربــی یــا عاطفــی مربــوط بــه حــس 
لــذت بــردن از دریافــت خدمــات و یــا خریــد می‌باشــد )تونتینــی، 

ســولین و ســیلوریا5، 2013(.
کیفیــت خدمــات و تجربــه خدمــات بــه احتمــال زیــاد عواقــب 
خواهــد  مشــتریان  خدمــات  بــه  مربــوط  نتایــج  در  متفاوتــی 
داشــت. ایــن تفــاوت بــه ایــن دلیــل اســت کــه درك کیفیــت 
توســعه  و  متفــاوت  خدمــات  تجربــه  بــا  مقایســه  در  خدمــات 
ــه  ــی ک ــرویس B2B، هنگام ، در یــک س ــر ــور دقیقت ــه ط می‌یابــد. ب
ــا  ــر ارزیابی‌ه ــات ب ــت خدم ــر کیفی ــید، تأثی ــان رس ــه پای ــه ب معامل
و رفتارهــای مربــوط بــه خدمــات مشــتریان ناچیــز خواهــد شــد 

)حســن، ام؛ حســن، اس؛ نــواز و اکســل6، 2013(.  
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بیشــتر  ان.1)2023(،  هــاگ،  و  پــی.  هــاگ،  گفته‌هــای  مطابــق 
خــوب  تــدارکات  و  تولیــد  کیفیــت،  کنتــرل  در   B2B خدمــات 
عمــل می‌کننــد امــا در مدیریــت احساســات و تجربــه مشــتری 
موفــق نیســتند. در امــور خدماتــی کــه تجربــه مشــتری در ارزیابــی 
بــا  مشــتری  )ارتبــاط  خدمــات  تعامــل  می‌باشــد،  تاثیرگــذار  آن 
فروشــنده( عمیقتــر خواهــد بــود و تصمیــم گیرنــدگان اصلــی 

نقــش بیشــتری خواهنــد داشــت )بیدنبــاچ و مــارل2010،2(.
لــذا، بــا توجــه بــه اهمیــت وفــاداری می‌شــود به عنــوان مشــتریان 
وارداتــی  و  داخلــی  رقابتــی  بــازار  در  آنهــا  شــفاهی  تبلیغــات  و 
ــوال  ــن س ــه ای ــخگویی ب ــدد پاس ــق در ص ــن تحقی ــود، در ای موج
هســتیم کــه کیفیــت خدمــات و تجربــه خدمــات چــه تاثیــری بــر 

رضایــت مشــتریان شــرکت ایرانــدار می‌گــذارد؟

مبانی نظری -2 
کیفیــت خدمــات: کیفیــت خدمــات بــه تفــاوت بیــن انتظــارات 
می‌کنــد  دریافــت  کــه  خدماتــی  میــزان  و  خدمــت  از  مشــتری 
بطــور  خدمــات  کیفیــت   )2019 همــکاران،  و  )روی  دارد  اشــاره 
گســترده بــه عنــوان عاملــی بــرای ســودآوری ســازمان و ابــزاری 
می‌شــود.  شــناخته  رقابتــی  مزیــت  یــک  بــه  دســتیابی  بــرای 
کیفیــت خدمــات بــه عنــوان متمرکــز بــر تأمیــن نیازهــا و نیازهــای 
مشــتریان  انتظــارات  بــا  خدمــات  ارائــه  چگونگــی  و  مشــتری 

اســت. شــده  تعریــف  دارد"  مطابقــت 
بخــش خدمــات در اقتصــاد کشــورهای جهــان از اهمیــت 
ــروی  ــوان نی ــه عن ــده ب ــات در آین ــت و خدم ــوردار اس ــی برخ بالای
بنابرایــن،  یافــت.  خواهنــد  ادامــه  جهانــی  اقتصــاد  در  غالــب 
 در ســه دهــه گذشــته بــه یــک زمینــه 

ً
کیفیــت خدمــات تقریبــا

تحقیقاتــی تبدیــل شــده اســت.
فیــت خدمــات بــه عنــوان یــک ارزیابــی کلــی انجــام شــده 
ــاغی  ــت )ال س ــده اس ــف ش ــه مشــتریان تعری ــات ب ــط خدم توس
ــات مشــتری  ــان خدم ــایر محقق ــه س ــی ک ــان3، 2013(، در حال و نات
را بــه عنــوان میــزان تحقــق نیازهــا یــا انتظــارات مشــتریان تعریــف 
کرده‌انــد. عــاوه بــر ایــن، کیفیــت خدمــات بــه عنــوان میــزان 

1- Hague, P. & Hague, N.
2- Biedenbach, & Marell
3- El Saghier, & Nathan
4- Lam, Lee, Ooi, & Phusavat
5- Alizadeh-Choobari, Qadimi, & Marjani
6- Chu, Zhang, Chen, Chan, Lee, Zou, & Lau
7- Djelassi, Diallo, & Zielke

بــرای خدمــات و  اختــاف بیــن انتظــارات هنجــاری مشــتریان 
ــف  ــود. تعری ــف می‌ش ــرویس تعری ــرد س ــا از عملک ــت آنه برداش
کیفیــت خدمــات بعنــوان ارزیابــی کلــی یــک شــرکت خدمــات 
خــاص کــه حاصــل مقایســه عملکــرد آن شــرکت بــا انتظــارات 
صنعــت  آن  در  می‌شــود  عملکــرد  نحــوه  از  مشــتری  عمومــی 

اســت، ایجــاد شــده اســت )لام، لــی، ایــو و فــزاوت4، 2012(.
ــی  ــری معمول ــر از اندازهگی ــای غی ــد و آینده ــه جدی ــاوری زمین فن
بایــد در زمینــه تعامــل مشــتری  کــه  کیفیــت خدمــات اســت 
و فــن‌آوری دوبــاره توســعه یابــد. فنــاوری در رضایــت مشــتری 
ارائــه  خدمــات  کــه  شــرکت‌هایی  از  مشــتری‌ها  دارد.  تأثیــر 
بــرای  بیشــتری  انعطاف‌پذیــری  کــه  جایــی  در  می‌دهنــد 
اســتفاده از خدمــات از نظــر آزادی در فضــا یــا محدودیــت زمانــی 
ــه  ــات ارائ ــود دارد، خدم ــف وج ــای مختل ــتفاده از فناوری‌ه ــا اس ب
شــرکت  بــه  طراحــی  و  فنــاوری  پیشــرفته‌ترین  یــک  می‌دهنــد. 
کمــک می‌کنــد تــا بــه وعده‌هــای خــود در زمینــه ارائــه خدمــات 
بهتــر بــه مشــتریان عمــل کنــد. در پرتــو ایــن مباحــث عــاوه 
بــر پنــج مؤلفــه، فنــاوری نیــز بــه عنــوان یــک عامــل مهــم بــرای 
کلــی بنــگاه اضافــه شــده اســت  کیفیــت خدمــات  ســنجش 

.)2019 مرجانــی5،  و  قدیمــی  )علیزاده‌چوبــاری، 
تعامــل  نتیجــه  عنــوان  بــه  مشــتری  تجربــه  خدمــات:  تجربــه 
مشــتریان بــا بنــگاه، از جملــه تعامــل بــا کارکنــان، فن‌آوری‌هــای 
ایــن  می‌شــود.  تعریــف  ســرویس  محیــط  و  ســرویس  ســلف 
تعامــل نــه تنهــا بــر آنچــه کــه دربــاره یــک مــارك فکــر می‌کننــد 
ــر  ــد تأثی ــا برن ــا ب ــاط آنه ــدرت ارتب ــر ق ــه ب ــد بلک ــاس می‌کنن و احس
می‌گــذارد )چــو، ژانــگ، چــن، چــن، لــی، زوو و لایــو6، 2017(. در حالــی 
کــه تجربــه مشــتری نشــان دهنــده تعامــل مشــتری مــداری بیــن 
می‌شــود، مارك‌هــا، محصــولات و خدمــات اســت، بعــد تجربــه 
برخــوردار  خدمــات  بخــش  در  بیشــتری  وســعت  از  خدمــات 
اســت و یــک مفهــوم اصلــی منطــق غالــب خدمــات و پایــه و 
ــو و  ــی، دیال ــود )دجلاس ــوب می‌ش ــاغل محس ــه مش ــاس کلی اس
زیلــک7، 2018(. تجربــه مشــتری یــک ســاختار جامــع اســت کــه باید 
شــامل ســه مرحلــه کلاســیک خریــد باشــد: پیــش خریــد، خریــد 
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و پــس از خریــد. بنابرایــن فراینــدی اســت کــه ابعــاد عاطفــی و 
شــناختی را در هــم می‌آمیــزد )وانــگ1، 2013(. لمــون و ورهــوف 
تعامــل  نتیجــه  مشــتری  تجربــه  کــه  داشــتند  اظهــار   )2016(
ماننــد  ســازمان  از  بخش‌هایــی  یــا  عناصــر  و  مشــتری  بیــن 
محصــولات، خدمــات یــا کارمنــدان اســت. تجربــه مخصــوص هــر 
ــطوح  ــا س ــخصی ب ــه ش ــن یــک تجرب ــن، ای ــت؛ بنابرای مشــتری اس
مختلــف درگیــری اســت: عقلانــی، عاطفــی، حســی، جســمی و 
معنــوی. تجربــه مشــتری بــه تمــام لحظــات تعامــل بــا شــرکت و 
ــا  ــاختار و / ی ــات، س ــولات، خدم ــاری، محص ــام تج ــا ن ــن ب همچنی

، آریفیــن و احمــد2، 2016(. کارمنــدان پاســخ می‌دهــد )عمــر
همچنیــن  و  بازاریابــی  زمینــه  بــرای  مشــتری  تجربــه  ســاخت 
صنعــت خدمــات اساســی اســت. بنابرایــن، طبــق گفته‌هــای 
اشــمیت، ژوکــو براکــوس و زارانتونلــو )2015(، هــر مبادله خدمات 
بــا وجــود اهمیــت  را شــامل می‌شــود.  نوعــی تجربــه مشــتری 
اساســی آن، هیــچ اجماعــی در مــورد چگونگــی ســنجش تجربــه 
مشــتری وجــود نــدارد. در بخــش خدمــات، عــدم قطعیــت در 
ــن،  ــت. بنابرای ــه اس ــل توج ــتر قاب ــی بیش ــری حت ــدازه گی ــورد ان م
ویژگی‌هــای  و  مشــتری  تجربــه  پیچیدگــی  بــا  بایــد  محققــان 
درك  بــرای  بنابرایــن،  کننــد.  مقابلــه  آن  ویژگی‌هــای  و  بخــش 
خدمــات،  کیفیــت  قبیــل  از  ســازه  چندیــن  پدیــده،  بهتــر 
رضایت‌منــدی و تجربــه خدمــات اســتفاده شــده اســت )عفیفــه 

.)2015 اســنان3،  و 
رضایــت مشــتری: رضایــت مشــتری بــه عنــوان ارزیابــی کلــی 
مشــتری از عملکــرد یــک ارائــه تــا بــه امــروز تعریــف شــده اســت 
کیفیــت  عملکــرد  و  انتظــارات  از  تابعــی  مشــتری  رضایــت 
باشــد،  بیشــتر  عملکــرد  از  انتظــارات  اگــر  اســت.  خدمــات 
مشــتری ناراضــی خواهــد شــد و اگــر عملکــرد از انتظــارات فزونــی 
یابــد، مشــتری رضایــت خواهــد داشــت )روی و همــکاران، 2019(.
مشــتریان  ایجــاد  تجــارت  یــک  ایجــاد  از  هــدف   

ً
اساســا

رضایت‌منــد اســت. ایجــاد رضایــت مشــتری می‌توانــد مزایــای 
بــرای  را  مشــتریان  و  شــرکت  بیــن  ارتبــاط  جملــه  از  مختلفــی 
ــدد و  ــد مج ــرای خری ــب ب ــتر مناس ــم آوردن بس ــی، فراه هماهنگ
ایجــاد وفــاداری مشــتری فراهــم آورد و یــک توصیــه نامه شــفاهی 

را ایجــاد کنــد کــه بــرای شــرکت ســودمند باشــد.
1- Wong
2- Omar, Ariffin, & Ahmad
3- Afifah, & Asnan
4- Shanka
5- Ferreira,Cabral, & Saraiva

عاطفــی  وضعیــت  یــک  مشــتری  رضایــت  کــه  آنجــا  از 
ــت،  ــد عصبانی ــا می‌توان ــد آنه ــس از خری ــای پ ــش ه ــت، واکن اس
نارضایتــی، تحریــک، واقعیــت، هیجــان یــا لــذت باشــد )شــانکا4، 
کــه  اســت  حــدی  تــا  مشــتری  رضایــت  اســاس  برایــن   .)2012
بــا  متناســب  محصــول  یــک  توســط  شــده  ارائــه  عملکــرد 
انتظــارات خریــدار اســت. اگــر عملکــرد محصــول کمتــر از حــد 

نیســتند.   راضــی  مشــتریان  باشــد،  انتظــار 
رضایــت مشــتری پــس از خریــد برخــی کالاهــا یــا خدمــات 
در مقایســه بــا انتظــارات مشــتری، بازخــورد مشــتری در قالــب 
انتظــارات  از  اســتفاده  بــا  مشــتری  رضایــت  اســت.  ارزیابــی 
و  نیازهــا  می‌توانــد  کــه  خدماتــی  یــا  کالا  عملکــرد  بــا  مشــتری 
می‌شــود.  ســنجیده  کنــد،  بــرآورده  را  مشــتریان  خواســته‌های 
مشــتری رضایــت بخــش بدیــن معنــی اســت کــه بیــن عملکــرد 
کالا و خدمــات بــا امیــد مشــتریان شــباهت‌هایی وجــود دارد، 
ــد.  ــب می‌کن ــولات ترغی ــدد محص ــد مج ــه خری ــا را ب ــه آنه ــی ک جای
در عیــن حــال، مشــتری ناامیــد مشــتریان دیگــر را ترغیــب بــه 
ــمت برنــد رقیــب  خریــد مجــدد نمی‌کنــد و در نتیجــه، آنهــا بــه س

می‌کننــد. حرکــت  دیگــری 
کوتلــر و آرمســترانگ )2012( تعریــف کردنــد کــه »رضایــت مشــتری 
بــه حــدی اســت کــه عملکــرد ادراك شــده محصــول بــا انتظــارات 
ــن  ــتری از چندی ــت مش ــد«. رضای ــته باش ــت داش ــدار مطابق خری
از جملــه وفــاداری، رضایــت،  شــاخص تشــکیل شــده اســت، 
علاقــه بــه خریــد مجــدد، تمایــل کمــی بــه شــکایت، تمایــل بــه 
رضایــت   .)2012 )شــانکا،  شــرکت  شــهرت  و  محصــول  توصیــه 
برجســته  انتخــاب  در  کلیــدی  محاســبه  عنــوان  بــه  مشــتری 
گرفتــه  بــه تمرکــز فعلــی تجــارت هدفمنــد، در نظــر  دســتیابی 
می‌شــود. دانســتن میــزان اطمینــان مشــتری، بــه یــک رابطــه 
خــود  فعالیــت  قابلیت‌هــای  بررســی  بــه  تــا  می‌کنــد  کمــک 
آینــده را ترســیم کنــد و تمرین‌هــای اساســی  بپــردازد، اهــداف 
ــرای  ــن، ب ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــام ده ــش آن انج ــا افزای ــدن ی ــرای مان را ب
رضایــت از زندگــی، تعییــن کننده‌هــای آن )عواملــی کــه قابلیــت 
اطمینــان از خریــدار را دارند(مــورد بررســی قــرار می‌گیــرد )فریــرا، 

کابــرال و ســاراویا5، 2010(.
مــدل  برابــر  در  اغلــب   B2B تجــاری  مــدل   :B2B شــرکت‌های 
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C(B2B) )تجــارت بــه مصرف‌کننــده( قــرار دارد. در تجــارت بنــگاه 
بــه بنــگاه اغلــب دو طــرف داد و ســتد از قــدرت مذاکــره قابــل 
مقایســه‌ای بــا هــم برخوردارنــد و اگــر هــم نباشــند، هــر یــک از 
حقوقــی  مشــاور  و  حرف‌هــای  پرســنل  دارای  معمــولًا  طرفیــن 
ــی  ــود، در حال ــود می‌ش ــرایط خ ــری ش ــان و پیگی ــره در بی در مذاک
ــتری  ــیار بیش ــدازه بس ــا ان ــط ت ــن رواب ــی ای ــای مصرف ــه در بازاره ک
بــا معیارهــای اقتصــادی تــوأم بــا عــدم تقــارن اطلاعاتــی شــکل 
از حجــم  کلــی حجــم معامــات B2B بیشــتر  می‌گیــرد. بهطــور 
معامــات بازارهــای مصرفــی اســت. دلیــل اصلــی ایــن اســت 
کــه بــه طــور معمــول در یــک زنجیــره تأمیــن تراکنش‌هــای بیــن 
شــرکتی خیلــی بیشــتر مــواد خــام یــا اجــزای تشــکیل دهنــده 
ــازار  ــش ب ــک تراکن ــی ی ــرد، ول ــرار می‌گی ــه ق ــورد معامل ــول م محص
مصرفــی فقــط بــرای فــروش محصــول نهایــی انجــام می‌شــود. 
کارخانــه تولیــد اتومبیــل معامله‌هــای بیــن  بــرای مثــال: یــک 
ــه‌های  ــا و شیش ــاً خریــد تایره ــاد می‌کنــد مث ــادی ایج ــرکتی زی ش
جلــوی اتومبیــل و انــواع شــلنگ‌های لاســتیکی بــرای خــودرو 
بــه  فــروش  بــرای  شــده  تولیــد  نهایــی  محصــول  فقــط  ولــی 

مشــتری یــک معاملــه مصرفــی انجــام می‌شــود.
در اســاس تجــارت B2B هرآنچــه کــه بتوانــد امــورات خریــد 
قبیــل  از  ببخشــد  بیشــتری  ســهولت  و  ســرعت  را  فــروش  و 
شــرکاء و خدمــات مرتبــط بــا تجــارت همچــون تأمین‌کننــدگان، 
)پشــتیبانی(،  محصــولات،  دریایــی  نقــل  و  حمــل  خریــداران، 
ســرویس‌های بازرســی، کاربری‌هــای نرم‌افــزار و غیــره در مــکان 
ترویــج  بــرای  جدیــد  راه‌هــای  یافتــن  میشــوند.  جمــع  واحــدی 
یــک  حاضــر  حــال  در  اجتماعــی  رســانه‌های  طریــق  از  روابــط 
شــبکه‌های  اســت.   B2B بازاریابــی  و  جهــان  در  داغ  موضــوع 
اجتماعــی راه جدیــدی را بــرای مکالمــات و ارتباطــات بین کســب 
وکارهــا ایجــاد کرده‌انــد. بررســی‌ها نشــان داد کــه احتمــال خریــد 
ــال‌های  ــه س ــبت ب ــی نس ــانه‌های اجتماع ــق رس ــود از طری می‌ش
بنــگاه  بــه  بنــگاه  شــرکت‌های  اســت.  زیــاد  بســیار  گذشــته 
حرفهــای و فرصــت طلــب راه‌هــای ابتــکاری ای بــرای اســتفاده 
از رســانه‌های اجتماعــی بــه نفــع خــود یافته‌انــد. در ایــن مــدل 
و  اهمیــت  فروشــی  خــرده   )B2B شــرکتی-  )بیــن  تجــارت 
جایگاهــی نــدارد و خریــداران بــه دنبــال خریــد عمــده محصــولات 
بــا ســود و قیمــت خــوب هســتند، زیــرا خــرده فروشــی خالــی از 
ریســک نیســت و خریــداران تمایلــی بــرای خریــد هرنــوع جنســی 

را از اینترنــت ندارنــد.

در کاربردهــای تجــارت بیــن شــرکتی خریــداران و فروشــندگان 
ــد  ــدود 85 درص ــارت ح ــوع تج ــن ن ــتند. ای ــازمان‌ها هس ــا س تنه
کاربردهــا  از  ای  گســترده  طیــف  پوشــش  بــا  معامــات  حجــم 
توزیع‌کننــدگان،  بــا  تــا  می‌دهــد  را  امــکان  ایــن  ســازمان  بــه 
شــرکای  ســایر  و  مشــتریان  تامین‌کننده‌هــا،  واســطه‌ها، 
تجــاری را مجــددا ســازماندهی کننــد. چندیــن مــدل کســب و 
کار بــرای کاربردهــای تجــارت B2B وجــود دارد، مهمتریــن آنهــا 
ــورس  ــدار و ب ــمت خری ــای س ــنده، بازاره ــمت فروش ــای س بازاره

اســت. الکترونیکــی 

پیشینه تحقیق
 روی و همــکاران )2019( تحقیقــی بــا عنــوان کیفیــت خدمــات 
ــی  ــرات جانب ــی از اث ــی تجرب ــات: یــک بررس ــه خدم ــل تجرب در مقاب
بــه  حاضــر  مطالعــه  دادنــد.  انجــام  شــرکتی  بیــن  خدمــات  در 
در  شــرکتی  بیــن  خدمــات  در  خدمــات  تجربــه  نقــش  بررســی 
مقابــل کیفیــت خدمــات می‌پــردازد. یافته‌هــای عمــده حاکــی 
ــده  ــت و ارزش درك ش ــر رضای ــات ب ــه خدم ــتر تجرب ــر بیش از تأثی
در مقایســه بــا کیفیــت خدمــات اســت. نتایــج همچنیــن نشــان 
وفــاداری  بــر  خدمــات  تجربــه  غیرمســتقیم  اثــر  کــه  می‌دهــد 

اســت. قوی‌تــر 
فرنانــدز )2018(، تحقیقــی تحــت عنــوان اثــر واســطه‌ای رضایــت 
مشــتری در رابطــه بیــن کیفیــت خدمــات، جهت‌گیــری خدماتــی 
انجــام  مشــتری  وفــاداری  بــا  بازاریابــی  آمیختــه  اســتراتژی  و 
دادنــد. هــدف از ایــن مقالــه بررســی تاثیــر واســطهای رضایــت 
مشــتری در رابطــه بیــن کیفیــت خدمــات، جهت‌گیــری خدماتــی 
بــود.  مشــتری  وفــاداری  بــرای  بازاریابــی  آمیختــه  اســتراتژی  و 
کیفیــت خدمــات، جهت‌گیــری  کــه  بــود  آن  از  یافته‌هــا حاکــی 
خدماتــی، و ترکیــب بازاریابــی اســتراتژی کــه توســط ایــن شــرکت 
اعمــال می‌شــود، نمی‌تواننــد مســتقیما بــر وفــاداری مشــتری 
تاثیــر بگذارنــد، ایــن بــدان معنــی اســت کــه می‌شــود بایــد ابتــدا 
 ، بــه درك نیازهــای مشــتری از طریــق کیفیــت خدمــات متغیــر
داشــته  بازاریابــی  آمیختــه  اســتراتژی  و  خدماتــی،  جهت‌گیــری 
ــت  ــطح رضای ــی س ــه وقت ــد ک ــاس کنن ــتریان احس ــا مش ــند ت باش
حــل می‌شــود، آنهــا )مشــتریان( احســاس وفــاداری می‌کننــد.
ــت  ــد، کیفی ــه برن ــر تجرب ــوان تأثی ــا عن ــی ب ــی )2018( تحقیق موکرج
خدمــات و ارزش درك شــده بــر تبلیغــات شــفاهی مشــتریان 
خــرده فروشــی بانــک و بررســی تأثیــر واســطه وفــاداری انجــام 
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پیشــین  تجــارب  تأثیــر  بررســی  تحقیــق،  ایــن  از  هــدف  داد. 
تجربــه برنــد، کیفیــت خدمــات و ارزش درك شــده از تبلیغــات 
شــفاهی توســط مشــتریان جدیــد بانکــی در یــک بــازار جدیــد 
ــات  ــت خدم ــد، کیفی ــه برن ــه تجرب ــد ک ــان می‌ده ــج نش ــود. نتای ب
و ارزش درك شــده تأثیــر معنــی‌داری بــر توصیه‌هــای شــفاهی 
ــه  ــیاری ب ــای بس ــه کمکه ــن مطالع ــه ای ــا دارد ک ــتریان بانکه مش
همــکاران  و  نــوری  عســگرنژاد  می‌کنــد.  دانشــگاهی  ادبیــات 
)1398( تحقیقــی بــا عنــوان تاثیــر ارزش درك شــده بــر تصویــر 
پزشــکی  گردشــگران  وفــاداری  و  رضایــت  مقصــد،  از  ذهنــی 
درك  ارزش  دادنــد.  انجــام  اردبیــل(  شــهر  مــوردی:  )مطالعــه 
شــده، بــه عنــوان عنصــری اساســی در اســتراتژی رقابتــی اســت و 
تحقیقــات نشــان داده اســت کــه بیــن کیفیــت، ارزش، رضایــت 
و تمایــات رفتــاری از جملــه وفــاداری مشــتری، قیمــت، قصــد 
خریــد مجــدد و تبلیغــات شــفاهی مثبــت روابــط معنــادار وجــود 

دارد.
تاســیس   1337 ســال  در  خــاص(  )ســهامی  ایرانــدار  شــرکت   
گــروه  عضــو  شــرکت‌های  از  یکــی  عنــوان  بــه  ایرانــدار  گردیــد. 
و  مترمربــع   20,000 مســاحت  بــه  زمینــی  در  گلرنــگ،  صنعتــی 
زیربنــای حــدودا 14,000متــر مربــع در ســال 1393 بــه بهره‌بــرداری 
رســید. تولیــدات ایــن شــرکت در حــال حاضــر بــه شــرح ذیــل 
آرت،  گلاســه،  ســوپر  گلاســه،  نیمــه  کاغذهــای  انــواع  اســت: 
فیلم‌هــای  انــواع   . چســبدار پشــت  صــورت  بــه  فارمــا   ، متالایــز
، و صدفــی اســت. ایــن شــرکت نمونــه صنعتــی  شــفاف، متالایــز
ــع  ــود در جم ــردن خ ــرح ک ــا مط ــه ب ــاش بیوقف ــال‌ها ت ــس از س پ
ســهم  توانســته  بســته‌بندی،  صنعــت  برتــر  شــرکت‌های 
مناســبی از بــازار داخلــی را بــه خــود اختصــاص دهــد. صــادرات 
انــواع محصــولات تولیــدی و حضــور در ســایر کشــورها، یکــی 
دیگــر از موفقیت‌هــای ایرانــدار در توســعه بــازار بــوده اســت. 
ایــن شــرکت عــاوه بــر دریافــت لــوح تقدیر واحــد نمونــه صنعتی 
از ســازمان صنعــت ،معــدن و تجــارت اســتان قزویــن، بــه عنــوان 
ــخه  ــت نس ــه دریاف ــق ب ــران موف ــت ای ــرکت نخس ــج ش ــی از پن یک
زیســت  محیــط   ،9001 کیفــی  مدیریــت  گواهینامه‌هــای   2015

14001و ایمنــی و ســامت شــغلی 18001 نیــز شــده اســت.

روش تحقیق-3 
نــوع  از  توصیفــی  کاربــردی  مطالعــه  یــک  حاضــر  مطالعــه 
همبســتگی بــود. همچنیــن ایــن پژوهــش از لحــاظ نــوع روش، 

می‌آیــد.  شــمار  بــه  مقطعــی  نــوع  از  پیمایشــی  تحقیــق  یــک 
و  درون  ذین‌فعــان  مجموعــه  حاضــر  مطالعــه  آمــاری  جامعــه 
بــرون ســازمانی شــرکت ایرانــدار می‌باشــند. جهــت جمــع‌آوری 
پرسشــنامه از ایــن جامعــه آمــاری بــا مراجعــه بــه ایــن شــرکت 
شــده  تاییــد  پرسشــنامه‌های  مدیریــت،  از  مجــوز  کســب  و 
بــرون  و  درون  ذی‌نفعــان  بیــن  علمــی،  متخصصیــن  طــرف  از 
ــم نمونــه بــا توجــه بــه  ســازمانی شــرکت ایرانــدار توزیــع شــد. حج
تکنیــک معــادلات ســاختاری بیــن 5 و 15 برابــر تعــداد ســنجه‌ها 
تعــداد  برابــر   6 یعنــی  نفــر   330 نمونــه  تعــداد  شــد.  مشــخص 
ــنامه  ــداد 322 پرسش ــن تع ــه از ای ــود ک ــنامه ب ــای پرسش گویه‌ه
ســالم جمــع‌آوری و مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. روش 

می‌باشــد. دســترس  در  تصادفــی  نیــز  نمونه‌گیــری 
ــورت  ــه ص ــا ب ــردآوری داده ه روش گــردآوری داده‌هــا: روش گ

ــود. ــش‌نامه ب ــتفاده از پرس ــا اس ــی ب ــه‌ای و میدان کتابخان
ــنامه  ــزار پرسش ــق از اب ــن تحقی ــزار جمــع‌آوری داده‌هــا: در ای اب
می‌باشــد.  ســنجه   55 دارای  پرسشــنامه  ایــن  شــد.  اســتفاده 
اســاس  بــر  و  فاصلهــای  پرسشــنامه  امتیــازات  اندازه‌گیــری 
ایــن  ســؤالات  می‌باشــد.  لیکــرت  گزینــه‌ای   5 مقیــاس 
پرسشــنامه در جهــت مثبــت و بــه صــورت گزینههــای خیلــی 
کم،کــم، متوســط، زیــاد، خیلــی زیــاد بــه ترتیــب از 1 تــا 5 تنظیــم 

اســت. شــده 
بــرای ســنجش اعتبــار  ایــن تحقیــق  روایــی پرسشــنامه: در 
پرسشــنامه از اعتبارصــوری و اعتبــار ســازه اســتفاده می‌شــود.
پایایــی  تعییــن  بــرای  تحقیــق  ایــن  در  پرسشــنامه:  پایایــی 

شــد. اســتفاده  کرونبــاخ  آلفــای  روش  از  آزمــون 
، پاســخ هــر ســؤال می‌توانــد مقادیــر عــددی  ابــزار در اینگونــه 
مختلفــی را اختیــار کنــد. بــرای محاســبه ضریــب آلفــای کرونبــاخ 
ســؤالات  زیرمجموعــه  هــر  نمره‌هــای  واریانــس  بایــد  ابتــدا 
کــرد.  کل را محاســبه  آزمــون( و واریانــس  پرسشــنامه )یــا زیــر 
بــا  و  کرونبــاخ  آلفــای  روش  از  اعتمــاد  قابلیــت  اندازه‌گیــری 
بدیــن  شــد.  انجــام  اس.پــی.اس.اس.  نرم‌افــزار  از  اســتفاده 
جامعــه  از  پرسشــنامه   30 شــامل  اولیــه  نمونــه  یــک  منظــور 
داده‌هــای  از  اســتفاده  بــا  ســپس  و  جمــع‌آوری  بررســی  تحــت 
اس.پــی. نرم‌افــزار  و  پرسشــنامه‌ها  ایــن  از  بهدســتآمده 
کرونبــاخ  آلفــای  روش  بــا  اعتمــاد  ضریــب  میــزان  اس.اس. 
محاســبه شــد. بــا توجــه بــه اینکــه مقادیــر آلفــا، از 0/7 بیشــتر 

می‌گــردد. تائیــد  پرسشــنامه  پایایــی  بــود، 
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روش و ابــزار تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا: در پژوهــش حاضــر تجزیــه 
و تحلیلهــای کمــی، بــا اســتفاده از روشــهای آمــاری بــه دو صــورت 
آمــار اســتنباطی نظیــر مــدل معــادلات ســاختاری   توصیفــی و 
بهآزمــون فرضیههــای تحقیــق بــا اســتفاده از نرم‌افــزار اس.پــی.

ــد. ــه ش ــزرل پرداخت ــزار لی اس.اس و نرم‌اف

یافته‌های تحقیق-4 
بــا توجــه بــه نتایــج بدســت آمــده، 84 درصــد از افــراد نمونــه را 
مــردان و 16 درصــد را زنــان تشــکیل می‌دهنــد. بنابرایــن، اغلــب 
افــراد  کاری  ســابقه  بررســی  در  هســتند.  مــردان  نمونــه  افــراد 
مشــخص شــد، 8 درصد دارای ســابقه کمتر از 1 ســال، 69 درصد 
دارای ســابقه بیــن 1 تــا 5 ســال، 21 درصــد دارای ســابقه بیــن 6 تــا 

10 ســال، 4 درصــد دارای ســابقه بیــن 10 تــا 15 ســال و 5 درصــد 
دارای ســابقه بــالای 15 ســال هســتند. از آنجایــی کــه گویه‌هــا در 
طیــف لیکــرت 5 گزینــه‌ای تعریــف شــدند؛ پــس حداقــل مقــدار 
ــر  ــب براب ــه ترتی ــد، ب ــار کنن ــد اختی ــه می‌توانن ــداری ک ــر مق و حداکث
1 و 5 اســت. بــا توجــه بــه نتایــج، همــه متغیرهــا دارای میانگینــی 
بیــش از حــد وســط طیــف مــورد بررســی عــدد 3، هســتند کــه 
ــر  ــطح بالات ــا دارای س ــب متغیره ــت؛ اغل ــن اس ــده ای ــان دهن نش
از متوســط هســتند. مقــدار انحــراف اســتاندارد متغیرهــا عــددی 
کوچــک اســت کــه نشــان دهنــده پراکندگــی کــم داده‌هــا اســت. 
تحلیــل توصیفــی داد‌هــای تحقیــق در جــدول شــماره )1( نشــان 

ــت. ــده اس داده ش

جدول )1(: تحلیل توصیفی داده‌های تحقیق

انحراف استانداردمیانگینبیشینهکمینهتعداد مشاهداتنام متغیر

3221.674.183/0013049474کیفیت خدمات

3221.694.313/9888047160تجربه خدمات

3221.764.393/0386050515ارزش درک شده

3221.604.633/0356051347رضایت

3221.674.333/0437048396وفاداری

3221.314.373/9844049970تبلیغات

آمار استنباطی 
براســاس نتایــج منــدرج در جــدول شــماره )2(؛ در تمامــی مــوارد 
مقــدار معنــی‌داری بزرگتــر از 0/05 بدســت آمــده اســت. بنابرایــن 

دلیلــی بــرای رد فــرض صفــر وجــود نــدارد، یعنــی توزیــع داده‌هــای 
ســنجش هریــک از ابعــاد نرمــال هســتند.

جدول )2(: بررسی نرمال بودن داده‌های تحقیق

معناداریآماره آزمونتعداد مشاهداتنام متغیر

3220.300.928کیفیت خدمات

3220.0360.797تجربه خدمات

3220.0310.909رضایت
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بدســت  نتایــج  بــه  توجــه  بــا  گویه‌هــا:  معنــاداری  ســنجش 
آمــده شــاخص KMO و بارتلــت در فاصلــه معیــار قــرار دارنــد و 

لــذا پیــش فــرض تحلیــل عاملــی برقــرار اســت. کــه در ایــن نتایــج 
را در جــدول شــماره )3( مشــاهده می‌شــود.

جدول )3(: آزمون بارتلت

KMO 0.771اندازه گیری کفایت نمونه

سنجش مناسب بودن همبستگی 
)بار  تلنت(

3006/928آماره آزمون

1485درجه آزادی

0/000معنی داری

حالــت  در  مــدل  عاملــی  بارهــای  تائیــدی:  عاملــی  تحلیــل 
در  را  گویههــا  از  کــدام  هــر  تأثیــر  میــزان  اســتاندارد،  تخمیــن 
اصلــی  عامــل  یــا  متغیــر  نمــرات  واریانــس  تبییــن  و  توضیــح 
نشــان‌دهنده  عاملــی  بــار  دیگــر  عبــارت  بــه  می‌دهــد.  نشــان 
میــزان همبســتگی هــر متغیــر مشــاهده‌گر ســؤال پرسشــنامه 

، قــدرت  )بــا متغیــر مکنــون؛ عامل‌هــا( می‌باشــد. بــه بیانــی دیگــر
رابطــه‌ی بیــن عامــل )متغیــر پنهــان( و متغیــر قابــل مشــاهده، 
بــه وســیله‌ی بــار عاملــی نشــان داده می‌شــود. در شــکل شــماره 
)1(، متغیرهــای پنهــان بــا بیضــی و متغیرهــای آشــکار گویه‌هــا، بــا 

شــده‌اند. داده  نشــان  مســتطیل 

شکل )1(: بار عاملی استاندارد تحلیل عاملی تائیدی متغیرهای تحقیق
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مــدل در حالــت ضرایــب 1t یــا حالــت معنــی‌داری، مقادیــر آمــاره 
تــی را نشــان می‌دهــد، کــه بــرای قضــاوت در مــورد معنــی‌داری 
 t روابــط بــه کار می‌رونــد. بــه ایــن صــورت کــه اگــر مقادیــر آمــاره
معنــی‌داری  ضرایــب  باشــند،  داشــته  قــرار   -1/96 و   1/96 بیــن 
نیســتند و منجــر بــه رد فرضیــات تحقیــق می‌شــوند و در حالتــی 

کــه خــارج از ایــن محــدوده باشــند، معنــادار هســتند. لازم بــه 
دوطرفــه  آزمــون  و   05/0 خطــای  ســطح  در  کــه  اســت  توضیــح 
 -1/96 و   1/96 اعــداد  بحرانــی  مقادیــر  نرمــال(  فــرض  )پیــش 

. شــند می‌با

جدول )4(: خلاصه نتایج بررسی روابط بین متغیرها

نتیجهآماره سوبلآماره تیضریب مسیرفرضیه

تایید_0.694.15تجربه خدمات بر رضایت موثر است

تایید_0.695.55کیفیت خدمات بر رضایت موثر است

تایید_0.743.80تجربه خدمات بر ارزش درک شده موثر است

شکل )2(: آماره تی تحلیل عاملی تائیدی متغیرهای تحقیق

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــتی  ــی درس ــرای بررس ــت. ب ــر اس ــت موث ــر رضای ــات ب ــه خدم تجرب
ــده از  ــت آم ــج بدس ــد. نتای ــتفاده ش ــی اس ــاره ت ــه از آم ــن فرضی ای
آزمــون، بیانگــر ایــن اســت کــه مقــدار ضریــب مســیر رابطــه میــان 
دو متغیــر  برابــر 57/0 محاســبه شــده اســت. آمــاره تــی نیــز 12/4 
ــطح  ــی در س ــی ت ــدار بحران ــر از مق ــه بزرگت ــت ک ــده اس ــت آم بدس
خطــای 5% یعنــی 1/96 بــوده و نشــان می‌دهــد بــا اطمینــان %95 

مشــارکت کارآفرینــی بــر رفــاه تاثیرگــذار اســت.
کیفیــت خدمــات بــر رضایــت موثــر اســت. بــرای بررســی درســتی 
ــده از  ــت آم ــج بدس ــد. نتای ــتفاده ش ــی اس ــاره ت ــه از آم ــن فرضی ای
آزمــون، بیانگــر ایــن اســت کــه مقــدار ضریــب مســیر رابطــه میــان 
دو متغیــر  برابــر 0/57 محاســبه شــده اســت. آمــاره تــی نیــز 4/12 
ــطح  ــی در س ــی ت ــدار بحران ــر از مق ــه بزرگت ــت ک ــده اس ــت آم بدس
خطــای 5% یعنــی 1/96 بــوده و نشــان می‌دهــد بــا اطمینــان %95 

مشــارکت کارآفرینــی بــر رفــاه تاثیرگــذار اســت.

نتیجه‌گیری-5 
مدیــران  تمرکــز  عنصــر  اصلیتریــن  شــرکت،  هــر  مشــتریان 
شــرکت  موفقیــت  و  آینــده  می‌تواننــد  آنهــا  کــه  چــرا  هســتند. 
آمــدن احساســات مثبــت ماننــد؛  را تعییــن کننــد. بــه وجــود 
رضایــت، وفــاداری، درك کیفیــت خدمــات و ... توســط مشــتریان 
ــتریان  ــد. مش ــاد کن ــرکت ایج ــی را در ش ــرایط مطلوب ــد ش می‌توان
بــا تبلیغاتــی کــه انجــام می‌دهنــد، تاثیرگــذاری بالاتــری بــر دیگــران 
دارنــد، چــرا کــه بــه عنــوان یــک عضــو بــا تجربــه، می‌تــوان بــه آنهــا 
اعتمــاد بیشــتری کــرد. لــذا هــدف ایــن تحقیــق تاثیــر کیفیــت 
خدمــات  در  مشــتری  رضایــت  بــر  خدمــات  تجربــه  و  خدمــات 
ــات  ــه خدم ــه تجرب ــان داد ک ــده نش ــت آم ــج بدس ــود. نتای B2B ب
داده‌هــا،  تحلیــل  نتایــج  اســاس  بــر  اســت؛  موثــر  رضایــت  بــر 
شــرکت  مشــتریان  رضایــت  می‌توانــد  خدمــات  تجربــه  تاثیــر 
واحــد  یــک  افزایــش  بــا  یعنــی  دهــد،  افزایــش   %69 را  ایرانــدار 
بهبــود   %69 انــدازه  بــه  مشــتریان  رضایــت  خدمــات،  تجربــه 
خواهــد یافــت. پذیــرش ایــن فرضیــه نشــان می‌دهــد زمانــی کــه 
ــوده و  ــرار نم ــاط برق ــرکت ارتب ــا ش ــی ب ــه راحت ــد ب ــتریان بتوانن مش
نیازهــای وی را بــا آنهــا بــرای طــی کــردن روندهــای اداری در میــان 
بگذارنــد، ســطح رضایــت بالاتــری را تجربــه خواهنــد نمــود. بــر 
ایــن اســاس کســب مرتبــه اول خدماتــی کــه از شــرکت دریافــت 
ــتری، در  ــط مش ــده توس ــداری ش ــولات خری ــا محص ــوند و ی میش
ــن  ــد از ای ــی و در خری ــات قبل ــه وی در دفع ــت ک ــه ایس ــرو تجرب گ

ــد  ــی دهن ــان م ــا نش ــی ه ــت. بررس ــت آورده اس ــه دس ــرکت ب ش
را  فرضیــه  ایــن  خــود  پژوهــش  در  نیــز   )2019( همــکاران  و  روی 
را  مشــتری  رضایــت  بــر  خدمــات  تجربــه  تاثیــر  و  کــرده  بررســی 
حاضــر  پژوهــش  بــا  لــذا  و  اســت  دانســته  معنــادار  و  مثبــت 

دارد. همخوانــی 
تعــداد  می‌شــود،  پیشــنهاد  ایرانــدار  شــرکت  مدیریــت 
کانال‌هــای ارتباطــی خــود بــا مشــتری‌تان را افزایــش داده و بــا 
نظــارت دقیــق بــر نحــوه پاســخگویی از لحظــه تمــاس تــا رفــع 
ــت  ــه مدیری ــد. ب ــش دهن ــکایات را کاه ــداد ش ــتری، تع ــاز مش نی
را  مشــتریان  نیازهــای  می‌شــود،  پیشــنهاد  ایرانــدار  شــرکت 
فعلــی،  نیازهــای  اســاس  بــر  و  کــرده  شناســایی  درســتی  بــه 
درخواســت‌های آینــده آن‌هــا را نیــز پیــش بینــی و شناســایی 
کننــد.  تضمیــن  مــدت  بلنــد  در  را  پاســخگویی  و  نمــوده 
همچنیــن براســاس یافته‌هــا می‌تــوان گفــت کیفیــت خدمــات 
کــه  دادنــد  نشــان  هــا  داده  تحلیــل  اســت؛  موثــر  رضایــت  بــر 
ــات  ــت خدم ــدی کیفی ــر 69 درص ــت تاثی ــتریان تح ــت مش رضای
 69 تــا  را  مشــتریان  رضایــت  خدمــات،  کیفیــت  یعنــی  اســت. 
چنیــن  فرضیــه  ایــن  پذیــرش  از  داد.  خواهــد  افزایــش  درصــد 
رفــع  بــرای  لازم  امکانــات  شــرکت  اگــر  کــه  می‌شــود  اســتنباط 
نیازهــای مشــتریان را فراهــم کنــد و بــه منظــور ارائــه خدمــات 
یــک زمان‌بنــدی دقیــق و منظــم داشــته باشــد، خریــد مشــتریان 
را بــه یکــی از بهتریــن خاطــرات آن هــا از خریــد تبدیــل خواهــد 
نمــود. یعنــی یــک مشــتری می‌توانــد بــر اســاس ســطح کیفــی 
دچــار  را  خــود  رضایت‌منــدی  میــزان  خــود،  دریافتــی  خدمــات 
داد  نشــان  تحقیــق  پیشــینه‌های  بررســی  کنــد.  دســتخوش 
توکلــی  و  خارجــی  محققیــن  میــان  در   )2019( همــکاران  و  روی 
میــان  در   )1395( گســکری  و  نعیمــاوی  و   )1396( همــکاران  و 
ــن  ــرش ای ــه در پذی ــد ک ــانی بودن ــه کس ــی از جمل ــن داخل محققی
فرضیــه بــا تحقیــق حاضــر همخوانــی داشــتند. برایــن اســاس 
از  یکــی  می‌شــود،  پیشــنهاد  ایرانــدار  شــرکت  مدیریــت  بــه 
اصلی‌تریــن اهــداف شــرکت را رضایــت مشــتریان قــرار داده و بــا 
توجیــه کارکنــان در ایــن رابطــه، تــاش کننــد تــا بــا فعالیت‌هــای 
ــدار  ــرکت ایران ــت ش ــه مدیری ــد. ب ــب کنن ــت وی را جل کاری، رضای
ــتریان  ــات، مش ــروش کالا و خدم ــل از ف ــود، قب ــنهاد می‌ش پیش
را مــورد ارزیابــی قــرار داده و علایــق و خواســته‌های آن‌هــا را بــه 
آیتم‌هــای  طــور دقیــق شناســایی کننــد و ســپس بــر اســاس 
گاهــی کامــل دربــاره  روان‌شناســی کــه بــه دســت آورده‌انــد، و بــا آ
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براســاس  نهایــت  در  کننــد.  عمــل  و  برنامه‌ریــزی  مشــتریان، 
یافته‌هــای تحقیــق بــا توجــه بــه ایــن کــه ایــن تحقیــق در شــرکت 
پیشــنهاد  آتــی  محققیــن  بــه  اســت،  گرفتــه  صــورت  ایرانــدار 
انجــام  شــرکت‌ها  ســایر  در  را  خــود  تحقیق‌هــای  کــه  می‌گــردد 

داده و بــه مقایســه نتایــج بــا یکدیگــر بپردازنــد. بــه محققیــن آتــی 
ــانه‌های  ــر رس ــی تاثی ــوع بررس ــا موض ــی ب ــردد تحقیق ــه می‌گ توصی

اجتماعــی بــر تبلیغــات شــفاهی مثبــت انجــام دهنــد.
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