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چکیده
امــروزه رضایت منــدی و حفــظ مشــتریان در صنایــع خدماتــی ماننــد؛ صنعــت بانــک، جهــت تــداوم 
فعالیــت ســازمان ها امــری ضــروری اســت و بــه عنــوان یــک اســتراتژی بــرای ایجــاد مزیــت رقابتــی 
، بررســی تاثیــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری  محســوب می شــود. بنابرایــن هــدف تحقیــق حاضــر
بــر رضایت منــدی مشــتری بــا نقــش میانجــی ارزش ویــژه برنــد بــوده اســت. تحقیــق حاضــر از 
نظــر هــدف کاربــردی، از نظــر روش توصیفــی و از حیــث نحــوه  گــردآوری داده هــای تحقیــق، از نــوع 
ــت در  ــک مل ــعب بان ــتریان ش ــامل مش ــق، ش ــن تحقی ــاری در ای ــه آم ــد. جامع ــی می باش پیمایش
شــهر مشــهد )N =488(، بــوده اســت. نمونــه آمــاری از میــان مشــتریان بــه روش نمونه گیــری 
تصادفــی ســاده انتخــاب گردیــد کــه بــا توجــه بــه فرمــول کوکــران تعــداد نمونــه برابــر بــا 277 
آزمــون متغیرهــای تحقیــق از  آمــد. بــه منظــور جمــع آوری اطلاعــات، ســنجش و  نفــر بدســت 
از  بــا مشــتری  ارتبــاط  بــرای ســنجش متغیــر مدیریــت  کــه  گردیــد  ســه پرسشــنامه اســتفاده 
پرسشــنامه اســتاندارد مــورگان و هانــت )1994(، بــرای ســنجش متغیــر رضایــت منــدی مشــتری 
از پرسشــنامه اســتاندارد مــدل لــی و توریــن )2001( و بــرای ســنجش متغیــر ارزش ویــژه برنــد از 
پرسشــنامه اســتاندارد دلــگادو )2005( اســتفاده شــد. روایــی صــوری پرسشــنامه بــا اســتفاده 
از نظــر خبــرگان، روایــی ســازه پرسشــنامه بــا اســتفاده از تحلیــل عاملــی و پایایــی متغیرهــای 
پرسشــنامه بــا اســتفاده از ضریــب آلفــای کرونبــاخ مــورد تاییــد قــرار گرفــت. درتحقیــق حاضــر 
جهــت تجزیــه و تحلیــل داده هــا از روش مــدل یابــی معــادلات ســاختاری بــه وســیله نــرم افزارهــای 
اس پــی اس اس و اســمارت پــی ال اس اســتفاده شــده اســت. نتایــج نشــان دادنــد مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری تاثیــر مثبــت و معنــاری بــر رضایت منــدی مشــتری و ارزش ویــژه برنــد دارد. 
تاثیــر ارزش ویــژه برنــد بــر رضایت منــدی مشــتری نیــز مثبــت و معنــادار اســت. همچنیــن بــا 
توجــه بــه اینکــه تاثیــر غیــر مســتقیم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایت منــدی مشــتری 
معنــا دار بــود، در نتیجــه نقــش میانجی گــری ارزش ویــژه برنــد در رابطــه بیــن مدیریــت ارتبــاط بــا 

مشــتری و رضایت منــدی مشــتری مــورد تاییــد قــرار گرفــت.
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مقدمه-  
کنونــی،  رقابتــی  دنیــای  و  جهانــی  اقتصــاد  درشــرایط  اكنــون 
مزیــت  یــک  عنــوان  بــه  مشــتری  حفــظ  و  مــداری  مشــتری 
حــال  در  مشــتری  رضایــت  شــود.  مــی  گرفتــه  نظــر  در  رقابتــی 
تبدیــل شــدن بــه هــدف اصلــی ســازمان هــا اســت و مدیــران 
اهــداف  بــه  دســتیابی  کــه  هســتند  گاه  آ خوبــی  بــه  ســازمان 
برتــری  اســت.  مشــتریان  رضایــت  جلــب  گــرو  در  بنــگاه  کلان 
رقابتــی زمانــی حاصــل مــی گــردد کــه بتــوان ارتبــاط مؤثــری بــا 
ــود  ــی ش ــق م ــی محق ــر زمان ــن ام ــرد و ای ــرار ک ــود برق ــتریان خ مش
کــه بتــوان رفتــار مشــتریان بالقــوه و بالفعــل را از ابعــاد مختلــف 
ــرش  ــد نگ ــا بتوانن ــازمان ه ــا س ــرار داد ت ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی م
کمــرون-،  )وتــر و  کننــد  اعمــال  جامعــه  در  را  محــوری  مشــتری 
از  توانســت  خواهنــد  ســازمان هایی   ، دیگــر عبــارت  بــه   .)20-3
ــه  ــر گون ــه از ه ــد ک ــور کنن ــی عب ــخت محیط ــش س ــده گزین پالاین
ناخالصــی بــری بــوده و بتواننــد اعتمــاد و رضایــت خاطــر عوامــل 
ایــن  در  کننــد.  جلــب  را  محیطــی  اســتراتژیک  و  تعیین کننــده 
بیــن، توجــه بــه ســازمان های اعتمــاد آفریــن از اهمیــت بســیاری 

برخــوردار اســت )حســینی، نبــوی و نیلــی، 392-(.
مبادلــۀ  بهبــود  مشــتری2،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  هــدف 
و  منــدی  رضــای   موجــب  کــه  سازمان هاســت  بــا  مشــتریان 
ــزاد،  ــتانی و بابن ــود )دهس ــازمان می ش ــه س ــتری3 ب ــاداری مش وف
9-20 (. بــا افزایــش قابلیــت ســازمان در شــناخت نیازهــای ویــژۀ 
مشــتری، ارزش مبادلــه نیــز افزایــش می یابــد )باجــت و بالــو4، 
محصــول  یــك  مشــتری،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  سیســتم   .)20-4
ــه  ــت ک ــاری اس ــی تج ــرد کل ــك راهب ــه ی ــت، بلک ــات نیس ــا خدم ی

1- Whetten & Cameron
2- Customer Releshinship Management (CRM)
3- Customer loyalty
4- Badgett & Ballou
5- Tama
6- McBride

ســازمان هــا را قــادر بــه مدیریــت مؤثــر ارتبــاط بــا مشــتری می کنــد 
)تومــا5، 6-20( و در واقــع دیــد و نمــای کلــی از  مشــتری هــای هــر 
می کشــد.  تصویــر  بــه  ســازمان  آن  اعضــای  بــرای  را  ســازمان 
براســاس مفاهیــم سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری هــر 
مشــتری  اطلاعــات  و  مشــتری  روی  بایــد  ســازمان  در  کــس 
متمرکــز باشــد، بــه ایــن منظــور بایــد اطلاعــات مشــتری بــه طــور 
مرتبــط  ارکان  تمــام  اختیــار  در  ســازمان  در  یکســان  و  کامــل 
بــا مشــتری قــرار گیــرد )مــرادی، موســوی و علیمردانــی، 390-(. 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری تاثیــر مثبتــی مبتنــی بــر کیفیــت 
کیفیــت ارتبــاط نیــز بــر رضایــت و  آن  ارتبــاط دارد و بــه دنبــال 
وفــاداری مشــتریان موثــر خواهــد بــود. امــا آنچــه بســیار مرتبــط بــا 
رضایــت مشــتری و رفتــار شــکایت آمیــز اوســت، حــوزة وفــاداری 
مزایــای  نهایــت  در  لــی20-3(.  )اینــگ وو و چــی  اســت  برنــد  بــه 
ــت  ــود رضای ــتری، بهب ــا مش ــاط ب ــتم ارتب ــر سیس ــۀ مؤث ــك برنام ی
و  درآمــد  رشــد  افزایــش  مشــتری،  وفــاداری  و  مشــتریان،حفظ 
افزایــش مزیــت رقابتــی بــه عنــوان نتیجــۀ حفــظ مشــتریان در 
ــاق  ــی اتف ــاداری هنگام ــد6، -200(. وف ــک برای ــت )م ــدت اس بلندم
می افتــد کــه مشــتریان کامــلا احســاس کننــد ســازمان مــورد نظــر 
بــه بهتریــن صــورت ممکــن نیازهــا و رضایت آنهــا را برطــرف کرده 
و  بــه گونــه ای کــه ســازمان های رقیــب از مجموعــه ملاحظــات 
مشــتریان خــارج شــده و منحصــرا بــه خریــد از ســازمان اقــدام 
می کننــد )مــرادی، و همکاران،390-(...بنابرایــن، ســازمان هایی 
ارائــه  و  نبــوده  کوتاه مــدت  فــروش  دنبــال  بــه  تنهــا  کــه 
محصــولات و خدمــات بــا ارزش برتــر و متمایــز و حفــظ مشــتریان 
را ســرلوحه برنامــه خــود قــرار می دهنــد، قطعــا نفــوذ بیشــتری در 
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بــازار هــدف داشــته و رضایــت منــدی مشــتری بیشــتری نســبت 
بــه ســایر رقبــا خواهنــد داشــت )وظیفه دوســت و معماریــان، 
منــدی  رضایــت  کــه  اســت  ایــن  توجــه  قابــل  نکتــه   .)-392
مشــتریان در صنایــع خدماتــی بــا توجــه بــه غیــر قابــل مملــوس 
ــتری  ــت بیش ــع از اهمی ــایر صنای ــه س ــبت ب ــات، نس ــودن خدم ب
برخــوردار اســت.لذا در صنایــع بانکــی کــه از اصلی تریــن صنایــع 
خدماتــی بــه شــمار مــی رود، افزایــش رضایــت و تقویــت وفــاداری 
مشــتریان از اهمیــت بــه ســزایی برخوردار اســت )بــوودن-، 2009(. 
اكثــر محققــان بــر ایــن نکتــه اعتقــاد دارنــد کــه حفــظ و نگهــداری 
اســت  جدیــد  مشــتریان  جــذب  از  ارزان تــر  فعلــی  مشــتریان 
)رضوانــی و احــد مطلقــی، 397-(. بــا توجــه بــه اینکــه مشــتریان 
نقــش مهمــی در توســعه کالاهــا و خدمــات ســازمان دارنــد، لــذا 
ســازمان ها تــلاش می کننــد تــا از طریــق بهبــود فراینــد مدیریــت 
مناســب تری  و  بهتــر  تصمیم گیری هــای  مشــتریان  بــا  ارتبــاط 

داشــته باشــند )هــارت، اســمیت، اســپارک و زوکاس2، 999-(.
توجــه  مــورد  راهبردهــای  و  ابــزار  از  یکــی  شــرایط  ایــن  در 
 ، ــازار ــد در ب ــد قدرتمن ــاخت برن ــت. س ــازی اس ــد س ــان، برن بازاریاب
بــر  مالــی  متخصصــان  و  هاســت  ســازمان  از  بســیاری  هــدف 
از  بیــش  ارزشــی  می توانــد  تجــاری  برنــد  کــه  انــد  عقیــده  ایــن 
ــروزه  ــدزاده، 398-(. ام ــری و محم ــد )اكب ــاد کن ــداول ایج ارزش مت
برنــد دیگــر تنهــا یــك ابــزار کارامــد در دســت مدیــران نیســت، 
بلکــه، یــك الــزام راهبــردی اســت کــه ســازمان هــا را در جهــت 
مزیت هــای  ایجــاد  و  مشــتریان  بــرای  بیشــتر  ارزش  خلــق 
در  می تواننــد  برندهایــی  تنهــا  و  می کنــد  کمــك  پایــدار  رقابتــی 
ایــن شــرایط بــرای شــرکت یــا کســب و کارهــای تجــاری ایجــاد 
مزیــت کننــد کــه بــا خواســته ها و انتظــارات مشــتریان تطابــق 
برنــد  ویــژه  ارزش   .)20-- بالو؛لــو3،  و  )اوســاكلی  باشــند  داشــته 
بــرای  روانــی  و  مالــی  ارزش  کــه  اســت  نامشــهود  دارایــی  یــک 
شــرکت داشــته و ارزش افــزوده ای اســت کــه بــا اضافــه شــدن 
ــرام  ــاس و احت ، احس ــر ــوه تفک ــات، در نح ــولات و خدم ــه محص ب
ــد  ــک برن ــه ی ــودی ک ــازار و س ــهم ب ــت، س ــد، قیم ــه برن ــتری ب مش
نصیــب ســازمان می کنــد، خــود را نشــان دهــد )کاتلــر4، 2007(. 
از آنجایــی کــه برندهــا اكنــون بــه عنــوان بخشــی از دارایی هــای 

1- Bowden
2- Hart, Smith, Sparks & Tzokas
3- Osakli&  Baloglu
4- kotler 
5- kapferer
6- Ragers

را  بهره بــرداری   بیشــترین  بایــد  می شــوند،  شــناخته  شــرکت 
از آنهــا بکنیــم )کاپفــر5، 2020(. هــر یــک از رویکردهــای مبتنــی بــر 
مشــتری و مبتنــی بــر عملکــرد برنــد در بــازار از ابعــاد مختلفــی، 
ــر یــک  ــرار داده و ه ــی ق ــورد بررس ــد را م ــژه برن ــازه های ارزش وی س
بــا  بنابرایــن  فاطمــی، -39-(.  )رحیم نیــا،  کرده انــد  ارائــه  را  مدلــی 
توجــه بــه تاثیــر ارزش ویــژه برنــد بــر رضایت منــدی مشــتریان، 
نیــاز فــوری بــرای مشــخص کــردن و عملیاتــی نمــودن ســازه های 
پژوهش گــران  بــه  طوریکــه  بــه   دارد،  وجــود  برنــد  ویــژه  ارزش 
آنهــا را اندازه گیــری کننــد و بــه  اجــازه دهــد بــه صــورت تجربــی 
شــکل مؤثــری عوامــل مرتبــط بــا عملکــرد ارزش ویــژه برنــد را 
بــا  را  خــود  خدمــات  و  محصــولات  نمایند.ســازمان ها  تحلیــل 
برندهــای گوناگــون بــه بــازار عرضــه میکننــد و مصــرف کننــده بــا 
طیــف وســیعی از برندهــا و انتخاب هــای مختلــف روبروســت. 
ویــژه  ارزش  و  برنــد  ارتباطــات  محصــول،  نــوآوری  ویژگی هــای 
بــه  ســازمان ها  رشــد  و  موفقیــت  در  اساســی  نقــش  برنــد 
ــوع  ــراوان موض ــت ف ــم اهمی ــرز6، 2007(. علی رغ ــد )راج ــده دارن عه
پایــدار  رقابتــی  مزیــت  کســب  در  ســازمان ها  برنــد  ویــژه  ارزش 
کــه  آنچــه  بــا مشــکلات متعــددی رو بــه رو هســتند. در واقــع 
ــن و  ــاب مؤثرتری ــوده، انتخ ــکل نم ــی را مش ــت رقابت ــب مزی کس
بهتریــن برنامــه بــا در نظــر گرفتــن قابلیت هــای ارتباطــی برنــد 
و بهبــود ارزش برنــد در ذهــن مشــتریان و ایجــاد رضایــت آنهــا 
می باشــد. درصورتــی کــه ســازمان های فعــال در حــوزه خدمــات 
اگــر  نتواننــد ارزش ویــژه ای بــرای خــود ایجــاد کنــد، در محیــط 
رقابتــی شــدید فعلــی، از رقبــای خــود عقــب خواهــد مانــد و ســهم 
ــت مشــتریان  ــر رضای ــه ی دیگ ــد داد. جنب ــت خواه ــازار را از دس ب
از ســازمان ها، گفته هــای مثبــت مخاطبــان در مــورد برنــد مــورد 
علاقــه می باشــد. ایــن مفهــوم بــه ایــن مســئله مهــم برمی گــردد 
کــه تــا چــه انــدازه مشــتریان در گفتگــو بــا دیگــران نســبت بــه 
برنــد خــود، جمــلات مثبــت و حمایــت گونــه مطــرح می نماینــد. از 
دیــد مدیــران برخــی از دلایــل کاهــش رضایت منــدی مشــتریان 
نامطلــوب  وضعیــت  از  ناشــی  می توانــد  برنــد  خدمــات  از 
ارتباطــات، ویژگــی نــوآوری خدمــات، عــدم یکپارچگــی ارتباطــات 
بــه ارزش ویــژه برنــد در بیــن مشــتریان اســت.  و عــدم توجــه 
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بنابرایــن بــا عنایــت بــه مطالــب فــوق، تحقیــق حاضــر بــه بررســی 
تاثیــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایــت منــدی مشــتری بــا 

نقــش میانجــی ارزش ویــژه برنــد می پــردازد.

فرضیه های تحقیق
و     مثبــت  اثــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  اول:  فرضیــه 

دارد. مشــتری  منــدی  رضایــت  بــر  معنــاداری 
و     مثبــت  اثــر   مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  دوم:  فرضیــه 

دارد. برنــد  ویــژه  ارزش  بــر  معنــاداری 
بــر     اثــر  مثبــت و معنــاداری  برنــد  ارزش ویــژه  فرضیــه ســوم: 

دارد. مشــتری  منــدی  رضایــت 
فرضیــه چهــارم: ارزش ویــژه برنــد رابطــه میــان مدیریــت ارتبــاط    

بــا مشــتری و رضایــت منــدی مشــتری را میانجــی گــری می کنــد.

مبانی نظری-  

مدیریت ارتباط با مشتری
بــا مشــتری یــک مفهــوم جدیــد در بازاریابــی  ارتبــاط  مدیریــت 
نیســت، بلکــه بــر مبنــای ســه جنبــه از مدیریــت بازاریابــی بنــا 
ــط  ــی رواب ــتری گرایی، بازاریاب : مش ــد از ــارت ان ــه عب ــت ک ــده اس ش
بــا  ارتبــاط  مدیریــت  واقــع  در  اطلاعاتــی  بانک هــای  بازاریابــی  و  
می توانــد  و  حــل  راه  یــک  نــه  اســت  اســتراتژی  یــک  مشــتری 
محیــط  یــک  در  کــه  صورتــی  در  را  فراوانــی  رقابتــی  مزیت هــای 
 ، مشــارکتی اجــرا شــود، ایجــاد کنــد )مهــدوی نیــا و قــدرت پــور
روابــط  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  سیســتم های   .)-394
بیــن ســازمان بــا مشــتریان، شــرکای تجــاری، تامین کننــدگان، 
بنابرایــن  می کنــد.  تســهیل  را  ســازمان ها  ســایر  و  کارکنــان 
هــدف از ایــن رویکــرد درک اهمیــت فعالیت هــای مشــتری مدار 
و درک روشــن تر از نیــاز و خواســته ها، دغدغه هــای مشــتریان 
ــر  ــاط موثرت ــراری ارتب ــتریان و برق ــت مش ــاد رضای ــت ایج و در نهای
بــا مشــتریان را فراهــم می کنــد )اكــر-, همــکاران، 2005(. رســالت 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، حفــظ و توســعه ارتبــاط بــا مشــتری 
نقــاط  از  وســیعی  گســتره  حــول  روش،  ســودآورتری  طریــق  از 
تمــاس بــا مشــتری اســت )مــک برایــد2، -200(. در واقــع مدیریــت 

1- Ocker
2- McBride
3- Rigby & Ledingham
4- Wieck

ارتبــاط بــا مشــتری فرهنــگ ســازمانی اســت کــه تأكیــدش بــر 
 )20-4 ولدینگهــام3،  (ریگبــی  اســت  مشــتریان  حفــظ  و  جــذب 
و می توانــد شــامل؛ مجموعــه ای از فعالیــت باشــد کــه ســبب 
زنجیــرة  و  می شــود  ســازمان  یــك  ارزش«  »زنجیــره  ارتقــای 
انعطاف پذیــری  و  بهبــود  ماننــد؛  عواملــی  دربرگیرنــدة  ارزش 
کارکنــان،  مهــارت  افزایــش  برنــد،  ارزش  ایجــاد  و  کاری  فراینــد 
تثبیــت  اداری،  روش هــای  و  سیاســت ها  شفا ف ســازی 
ارتباطــات ســودمند بــا مشــتری، کاهــش هزینه هــای توزیــع و 
ترویــج، افزایــش قــدرت رقابــت، بازگشــت ســریع ســرمایه و در 
نهایــت افزایــش بهــره وری اســت. مدیریــت موفــق ارتبــاط بــا 
مشــتری از مزایــای عمــدۀ رقابتــی اســت کــه شــرکت ها می توانند 
بــرای جلوگیــری از انتقــال مشــتریان بــه ســوی دیگــر شــرکت ها 
بهره بــرداری کننــد. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری ابــزاری اســت 
کــه می توانــد بــا هــدف یــاری رســاندن بــه ســازمان ها در برقــراری 
تعامــل و حفــظ مشــتریان توســط آنهــا مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. 
اســتفاده از مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و بهره گیــری از نتایــج آن 
می توانــد بــه ارتقــای ســطح کیفــی خدمــات ارائــه شــده کمــک 
ــود  ــاد و بهب ــاداری، اعتم ــای وف ــی آن، ارتق ــد و در پ ــری نمای مؤثرت

رضایــت مشــتریان را همــراه داشــته باشــد.

رضایت مندی مشتری
ســازگار  احساســات  از  مجموعــه ای  مشــتریان،  رضایت منــدی 
ــه  ــان  ب ــاء نیازهایش ــال ارض ــه دنب ــراد ب ــه اف ــت ک ــایند اس و خوش
آن می رســند، و بدیــن  طریــق  قانــع  می گردنــد. رضایت منــدی، 
نگــرش و واكنــش عاطفــی  فــرد نســبت  بــه آن چیــزی اســت  
کــه انتظــارش را دارد، کــه اغلــب بــا نیازهــای روحــی و جســمی 
 .)-399 نرگســیان،  و  زیوریــار  )ضیایــی،  باشــد  مرتبــط  فــرد 
بــه  کــه  اســت  احساســی  پاســخ  یــك  مشــتری  رضایت منــدی 
اســت،  شــده  ارایــه  یــا  مصــرف  کــه  خدمتــی  یــا  کالا  از  ارزیابــی 
از  مشــتری  ارزیابــی  رضایــت،   .)-996 )ویــک4،  می شــود  داده 
محصــول یــا خدمــت اســت بــا توجــه بــه ایــن کــه آیــا محصــول یــا 
خدمــت نیازهــا و انتظــارات مشــتریان را ارضــا کــرده اســت یــا نــه؟ 
شکســت در ارضــای نیازهــا و انتظــارات منجــر بــه عــدم رضایــت 
و  )هایســون  شــد  خواهــد  خدمــت  یــا  محصــول  بــه  نســبت 
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همــکاران، 400-(. تحقیقاتــی کــه در خصــوص رضایــت مشــتری 
نمــود:  تقســیم  دســته  دو  بــه  می تــوان  را  اســت  شــده  انجــام 
ــی  ــه بررس ــتریان، ب ــنجی ها از مش ــب نظرس ــه در قال ــی ک تحقیقات
و  ســازمان  مختلــف  بخش هــای  دربــاره  آنهــا  دیدگاه هــای 
تعامــلات بــا افــراد مختلــف صــورت می گیــرد؛ و تحقیقاتــی کــه 
در آنهــا رضایــت مشــتری متغیــر مســتقل و یــا وابســته بــوده 
، ماننــد: درآمــد و ســود  اســت و ارتبــاط آن بــا متغیرهــای دیگــر
مــورد  بهــره وری  و  کیفیــت  وفــاداری،  خریــد،  تکــرار  شــرکت، 
صاحب نظــران  از  بعضــی  هرچنــد  اســت.  گرفتــه  قــرار  بررســی 
اعتقــاد دارنــد بــا وجــود افزایــش تحقیقاتــی کــه دربــاره برنامه هــای 
رضایــت و کیفیــت در شــرکت ها انجــام شــده اســت، تحقیقاتــی 
کــه تردیدهایــی دربــاره ارتبــاط رضایــت مشــتری  وجــود دارنــد 
بــه   ... و  بیشــتر  ســود  درآمــد،  قبیــل؛  از   ، دیگــر عوامــل  بــا 
)اگــن  بوده انــد  منابــع  اتــلاف  برنامه هــا  ایــن  آورده انــد.  وجــود 
عمــده ای  تاثیــر  مشــتری  رضایت منــدی   .)-994 اندرســون-،  و 
لمــون2، 999-(.  و  )بولتــن  دارد  خدمــات  از  اســتفاده  تعــدد  بــر 
باشــد،  بیشــتر  ســازمان  کارکنــان  بــا  مشــتری  ارتبــاط  چــه  هــر 
مراتــب بیشــتری از رضایت منــدی مشــتری در قبــال شــرکت 
ــدی  ــخصی قدرتمن ــاط ش ــه از ارتب ــتریانی ک ــردد. مش ــدار می گ پدی
کــه  بــا افــرادی  کارمنــدان شــرکت برخوردارنــد، در مقایســه  بــا 
بالاتــری  رضایت منــدی  ســطح  از  دارنــد،  ضعیف تــری  ارتبــاط 
بهــره می برنــد کــه ارتبــاط مســتقیمی میــان ارتبــاط بــا کارکنــان 
دارد  وجــود  خدمــات  از  مشــتریان  رضایت منــدی  و  ســازمان 

.)20-7 )بیکــر3، 

ارزش ویژه برند
در  ویــژه  بــه  محصــولات  و  خدمــات  در  تمایــز  ایجــاد  امــروزه 
اســت.  بازاریابــی  مهــم  اســتراتژی های  از  یکــی  برندســازی 
رابطــه ای  ایجــاد  و  مصرف کننــده  جلــب  موجــب  تــلاش  ایــن 
در  و  برنــد  و  مصرف کننــده  میــان  مســتحکم  و  بلندمــدت 
نهایــت ایجــاد رقابــت در بــازار می گــردد (کاپفــرر4، 4-20(. برنــد، 
یکــی از ابزارهــای ارتباطــی مهــم در مجموعــه مدیریــت ارتبــاط 

1- Eugene & Anderson
2- Bolton & Lemon
3- Baker
4- Kapferer,
5- Simon
6- Kotler
7- Keller
8- Deborah

ــتریان  ــرای مش ــل ب ــه دو دلی ــردد و ب ــوب می گ ــتری محس ــا مش ب
ــش  ــده راكاه ــرف کنن ــک مص ــه ریس ــت: اول اینک ــمند اس ارزش
صرفه جویــی  تصمیم گیــری،  هزینه هــای  در  دوم  و  می دهــد 
و  دارایی هــا  از  مجموعــه ای  برنــد،  ویــژه  ارزش  می نمایــد. 
تعهــدات پیونــد یافتــه بــا یــك برنــد، نــام و ســمبلی اســت کــه 
موجــب افزایــش و یــا کاهــش ارزش حاصــل از یــك محصــول 
ســازمان   آن  مشــتریان  یــا  و  ســازمان  یــك  بــرای  خدمــات  یــا 
می باشــد )ســیمون5، 0-20(. در واقــع ارزش ویــژه برنــد یــک دارایــی 
نامشــهود اســت کــه ارزش مالــی و روانــی بــرای شــرکت داشــته 
ــولات و  ــه محص ــدن ب ــه ش ــا اضاف ــه ب ــت ک ــزوده ای اس و ارزش اف
، احســاس و احتــرام مشــتری بــه برنــد،  خدمــات، در نحــوه تفکــر
قیمــت، ســهم بــازار و ســودی کــه یــک برنــد نصیــب ســازمان 
می کنــد، خــود را نشــان دهــد )کاتلــر6، 2007(. پیتــر )2005(، تعریــف 
ارزش ویــژه برنــد از دیــدگاه مشــتری را ایــن گونــه ارایــه می دهــد: 
گاهــی از برنــد بــر پاســخ مشــتری بــه بازاریابــی آن  اثــر متفاوتــی کــه آ
برنــد ایجــاد می کنــد. همچنیــن قــدرت یــک برنــد در آموخته هــا، 
تجربــه  اثــر  در  مشــتریان  شــنیده های  و  دیده هــا  احساســات، 
ــر  ك ــر7، 2003(. آ ــردد )کل ــل می گ ــان، حاص ــول زم ــد در ط ــردن برن ک
ــد  ــای( برن ــا بدهی ه ــای )ی ــوان دارائی ه ــه عن ــد را ب ــژه برن ارزش وی
تعریــف می کنــد کــه بــه آن متصــل شــده و موجــب ارزش آفرینــی 
ــوی در  ــر س ــد، -99-(. از دگ ــود )دیوی ــن آن می ش ــان رفت ــا از می و ی
مواجــه  انتخاب هــا  از  ســیلی  بــا  مصرف کننــدگان  کــه  دنیایــی 
تــا  ســاخته  آســان تر  آنهــا  ی  بــرا  را  درك  ایــن  برندهــا  هســتند، 
محصــولات موجــود را ارزیابــی کننــد، بــه خصــوص در مواقعــی 
کــه خدمــات و محصــولات پیچیــد ه ای وجــود دارنــد کــه بــرای 
ــکاران، 20-8(.  ــورا8 و هم ــد )دب ــناخته باش ــدگان ناش ــرف کنن مص
دانشــگاهیان و افــراد حرفــه ای در زمینــه بازاریابــی بــه ارزش ویــژه 
رقابتــی،  مزیت هــای  ســاخت  بــرای  ســکویی  عنــوان  بــه  برنــد 
جریان هــای درآمــد آینــده، ثــروت ســهامداران  و در نهایــت بــه 
عنــوان ابــزاری بــرای رضایــت مشــتری توجــه کرده انــد )زارعــی و 

.)20-2 همــکاران، 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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وفاداری مشتری
ــه  ــد ک ــک برن ــتری از ی ــد مش ــر خری ــار موث ــوان رفت ــه عن ــاداری ب وف
در طــی زمــان تکــرار شــود و توســط تعهــد شــدید وی بــه برنــد 
ــاداری  ــی-، -97-(. وف ــت )جاكوب ــده اس ــف ش ــردد، تعری ــت گ تقوی
مشــتری، حــدی اســت کــه مشــتریان می خواهــد بــه آن مقــدار 
از  معمــولا  و  کننــد  حفــظ  عرضه کننــده  یــک  بــا  را  رابطه شــان 
ایــن ناشــی می شــود کــه مشــتریان تــا چــه میــزان معتقدنــد کــه 
ارزش دریافتی شــان از ایــن عرضه کننــده نســبت بــه ســایرین 
بیشــتر اســت )مــرادی و همــکاران، 390-(. ســه رویکــرد نســبت 
بــه وفــاداری وجــود دارد: وفــاداری رفتــاری، نگرشــی و ترکیبــی. 
وفــاداری رفتــاری بــا عنــوان »رفتــار مکــرر و سیســتماتیک خریــد 
مشــتری از یــک برنــد« تعریــف می  گــردد. مطابــق بــا ایــن رویکــرد، 
ــد،  ــداری کن ــدی را خری ــداوم برن ــور م ــه ط ــتری ب ــه مش ــی ک هنگام
بیــان  اســاس  بــر  نگرشــی  وفــاداری  می گــردد.  تلقــی  وفــادار 
ــع  ــا در واق ــود، ام ــف می ش ــد تعری ــد خری ــد و قص ــات، تعه ترجیح
مشــتری  رویکــرد،  ایــن  نظــر  از  نمی افتــد.  اتفــاق  خریــد  عمــل 
هنگامــی وفــادار تلقــی می گــردد کــه حــس تعهــد نســبت بــه 
برنــد داشــته باشــد. بــا ترکیــب دو رویکــرد ذکــر شــده، رویکــرد 
)حدادیــان،  می گیــرد  شــکل  وفــاداری  بــه  نســبت  ترکیبــی 
کاظمــی و فیــض محمــدی، 397-(. رفتارهــای وفادارانه مشــتریان 
نشــان دهنده رضایــت مشــتریان از عملکــرد ســازمان اســت 
و  )آرامبــورو  دارد  ســازمان  ســودآوری  بــا  نزدیکــی  ارتبــاط  و 
معنــای  بــه  وفــاداری   ،)-997( الیــور3  نظــر  9-20(.از  پســکادور2، 
یــک تعهــد عمیــق بــه خریــد مجــدد یــا مشــتری شــدن مجــدد 
ــات  ــا و خدم ــود کالاه ــا وج ــده ب ــی در آین ــا خدمت ــک کالا ی ــرای ی ب
کــه  بازاریابــی  تلاش هــای  و  می آورنــد  فشــار  کــه  جایگزینــی 
)رحیمــی  می باشــد  می گیــرد،  صــورت  افــراد  رفتــار  تغییــر  بــرای 
در  تعهــد  ایجــاد  وفــاداری   .)-398 میــرا،  و  حقیقــی  باغلمــک، 
مشــتری بــرای انجــام معاملــه بــا ســازمان خــاص و خریــد کالا و 
در  مهمــی  عامــل  وفــاداری  اســت.  مســتمر  طــور  بــه  خدمــات 
هــر نــوع تصمیم گیــری مدیریتــی و تحلیــل مالــی اســت و اكثــر 
ســازمان های بــزرگ، وفــاداری مشــتری را بــه عنــوان یــک هــدف 
ــوروزی و  ــرفت، ن ــد )پیش ــر می گیرن ــود در نظ ــرای خ ــتراتژیک ب اس

.)-399 شــهریاری، 
اثــر  کــه  مــی دارد  بیــان  خــود   پژوهــش  در  اســدی)-39-( 

1- Jacoby
2- Aramburu & Pescador
3- Oliver

شــده  ادراک  ارزش  بازاریابــی،  اســتراتژی  گانــه  ســه  عوامــل  
و  رضایــت  بــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  کیفیــت  و  مشــتری  توســط 
ادراک  ارزش  بــر  بازاریابــی  اســتراتژی  اثــر  همچنیــن  و  وفــاداری 
ارزش  اثــر  همچنیــن  و  مشــتری  بــا  ارتبــاط  کیفیــت  و  شــده 
میــزان  امــا  می کنــد؛  تأییــد  را  ارتبــاط  کیفیــت  بــر  شــده  ادراک 
ایــن تأثیرهــا متفــاوت بــوده، و بــه لحــاظ اثــر مســتقیم، کیفیــت 
ارتبــاط بــا مشــتری بیشــترین تأثیــر را بــر رضایــت و وفــاداری دارد. 
تحقیقــی  در   )-397( بنــی  نــادری  و  اردکانــی  ســعیدا   ، فرزین فــر
وفــاداری  بــر  شــرکت  اجتماعــی  مســئولیت  تاثیــر  بررســی  بــه 
رضایــت  و  اعتمــاد  میانجــی  نقــش  بــه  توجــه  بــا  مشــتریان 
پرداختنــد. در ایــن تحقیــق، 06- نفــر از مشــتریان هتل هــای ســه 
ــات از  ــتند. اطلاع ــرکت داش ــزد ش ــهر ی ــتاره ش ــار س ــتاره و چه س
ــات  ــل مربع ــا روش حداق ــد و ب ــع آوری ش ــق پرسشــنامه جم طری
جزئــی مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفــت. یافته هــا نشــان داد کــه 
اعتمــاد مشــتری بــر رضایــت و وفــاداری مشــتری تاثیــر مثبــت و 
معنــاداری دارد و ارزش ویــژه برنــد بــر وفــاداری مشــتری موثــر 
ابوالفضلــی )396-( در  زنــوزی و  اســت.  شــاهمرادی چراغتپــه، 
تحقیقــی بــه بررســی تاثیــر ارزش ویــژه برنــد و اعتمــاد بــر وفــاداری 
مشــتریان بــه فروشــگاه های خرده فروشــی بــا نقــش میانجــی 
کلیــه  تحقیــق،  آمــاری  جامعــه  پرداختنــد.  مشــتری  رضایــت 
مشــتریان ســه فروشــگاه خرده فروشــی کــوروش، رفــاه و جانبــو 
بودنــد. انــدازه نمونــه 350 نفــر بــود. جمــع آوری اطلاعــات بــا روش 
نمونه گیــری غیراحتمالــی در دســترس و از طریــق پرسشــنامه 
ــی  ــا روش مدل یاب ــات ب ــل اطلاع ــه و تحلی ــت. تجزی ــام پذیرف انج
کــه  دادنــد  نشــان  یافته هــا  شــد.  انجــام  ســاختاری  معــادلات 
ارزش ویــژه برنــد و اعتمــاد تاثیــر مثبــت و معنــاداری بــر وفــاداری 

مشــتری دارد.    
ــت  ــه مدیری ــد ک ــان کردن ــش)398-(، بی ــدی و همکاران محم
ــت و  ــر مثب ــاط تأثی ــت ارتب ــت و کیفی ــر رضای ــتری ب ــا مش ــاط ب ارتب
ــتفاده  ــزان اس ــر می ــه ب ــت رابط ــن کیفی ــاداری دارد و همچنی معن
مجــدد  مراجعــه  بــه  تمایــل  و  تبلیغــات  وفــاداری،  خدمــات،  از 
و  نیادزایــو  پژوهــش  یافته هــا  دارد.  معنــاداری  و  مثبــت  تأثیــر 
مدیریــت  واســطه  نقــش  بررســی  بــه  کــه   )-398( خواجــه زاده 
متغیرهــای  اثــرات  بــا    - بهتــر -باكیفیــت  مشــتری  بــا  ارتبــاط 
ارزیابــی خدمات)کیفیــت خدمــات، رضایــت مشــتری و ارزش 
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تعدیل گــری  نقــش  بــا  و  مشــتری  وفــاداری  بــر  مشــتری( 
ــه  ــد ک ــان می ده ــد، نش ــودرو پرداختن ــع خ ــد در صنای ــر برن تصوی
ارزش  خدمــات،  کیفیــت  مشــتری،  رضایــت  بیــن  رابطه هــای 
بــر  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  کیفیــت  طریــق  از  مشــتری 
ــر غیرمســتقیم  ــت و اث ــادار اس ــت و معن ــاداری مشــتری، مثب وف
کیفیــت  طریــق  از  مشــتری  وفــاداری  بــر  مشــتری  رضایــت 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، زمانــی کــه تصویــر برنــد بــالا اســت، 
در  پژوهشــی  در  داوســون-)2007(،  و  میامــی  اســت.  قوی تــر 
زمینــه تأثیــر پیاد ه ســازی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایــت 
ــت  ــل از بازگش ــود حاص ــاداری وی و س ــت وف ــتری و در نهای مش
مالــی بــر روی خــرده فروشــی ها در ژاپــن انجــام دادنــد. آنهــا در 
ایــن تحقیــق نشــان دادنــد کــه ارتباطــی بیــن مدیریــت ارتبــاط بــا 

دارد. وجــود  مشــتری  رضایت منــدی  و  مشــتری 
یــاو و خنــگ2)--20(، بــه تأثیــرات مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
پرداختنــد.  تایــوان  بانک هــای  در  مشــتری  رضایت منــدی  بــر 
ارتبــاط  مدیریــت  پیاده ســازی  داد  نشــان  آنهــا  تحقیــق  نتایــج 
و  اســت؛  ارتبــاط  در  مشــتریان  رضایت منــدی  بــا  مشــتری  بــا 
ســامانه های فنــاوری بایــد از فعالیت هــای مدیریــت ارتبــاط بــا 

مشــتری، حمایــت کنــد. 
ویــژه  ارزش  اندازه گیــری  بــرای  زولیــن3)20-5(،  و  اندرســون 
برنــد از دیــدگاه مشــتریان در صنعــت هتــل داری مــدل اولیــه ای 
آنهــا ابعــاد کیفیــت ســرویس را شــامل؛ عوامــل  ارایــه دادنــد، 
ملمــوس، پاســخگویی، اطمینــان، قابلیــت اعتمــاد و همدلــی 

1- Miami & Dowson
2- Yao & Khong
3- Anderson & Zoling
4- Kaur, Paruthi, Islam & Hollebeek

وفــاداری،  بــر  برنــد  ویــژه  ارزش  داد  نشــان  نتایــج  می داننــد. 
رویــز  و  رومــن  هســتند.  مؤثــر  برنــد  از  گاهــی  آ و  برنــد  تصویــر 
فروشــنده،  اخلاقــی  فــروش  رفتــار  و  ارتبــاط  بررســی  بــه   ،)20-6(
رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری مشــتری بــه شــرکت روی مشــتریان 
مــی  نشــان  .نتایــج  پرداخــت  اســپانیا  در  واقــع  بانــک  ســه 
دهــد کــه ارتبــاط و رفتــار فــروش اخلاقــی فروشــنده منجــر بــه 
رضایــت، اعتمــاد و وفــاداری بیشــتر مشــتری بــه شــرکت متبــوع 

گردیــد.  خواهــد  فروشــنده 
تحقیقــی  در   ،)2020( هالبیــک4  و  ایســلام  پاروتهــی،   ، کــور
بــه نقــش هویــت و ارزش ویــژه برنــد بــر رضاتیــت و وفــاداری 
مشــتری پرداختنــد. در ایــن تحقیــق تعــداد 602 نفــر از کاربــران 
فیس بــوک شــرکت داشــتند. اطلاعــات از طریــق پرسشــنامه 
ــی  ــا روش مدل یاب ــا ب ــل داده ه ــه و تحلی ــد. تجزی ــع آوری گردی جم
یافته هــا  شــد.  انجــام  امــوس  نرم افــزار  و  ســاختاری  معــادلات 
نشــان دادنــد کــه ارزش ویــژه برنــد رابطــه بیــن هویــت برنــد بــا 

می کنــد.  میانجی گــری  را  برنــد  وفــاداری  و  منــدی  رضایــت 
بــه  توجــه  بــا  و  پیشــینه  و  نظــری  و  مبانــی  بــر  مــروری  بــا 
اســاس  بــر  تحقیــق  مفهمومــی  مــدل  تحقیــق،  متغیرهــای 
مدیریــت  گفــت  می تــوان  کــه  شــده  ارایــه    )-( شــماره  شــکل 
ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایت منــدی مشــتری بــا نقــش میانجــی 
شــده  ارایــه  کــه  مدلــی  لــذا  اســت.  تاثیرگــذار  برنــد  ویــژه  ارزش 

است، مبنای تحقیق حاضر قرار می گیرد.

شکل)-(: مدل مفهومی تحقیق
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روش تحقیق-  
تحقیقــات را می تــوان بــا توجــه بــه دو مــلاک هــدف تحقیــق و 
نحــوه  اجــرای تحقیــق تقســیم بندی نمــود )ســرمد، بــازرگان و 
حجــازی،384-(. تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف کاربــردی، از نظــر 
روش توصیفــی و از حیــث نحــوه  گــردآوری داده هــای تحقیــق، 
از نــوع پیمایشــی می باشــد؛ کاربــردی بــه ایــن جهــت کــه دانــش 
ــدی در  ــا فرآین ــرآورده ی ــاره ف ــخصی درب ــرد مش ــه کارب ــدی را ک جدی
واقعیــت دارد دنبــال می کنــد. توصیفــی از آن جهــت کــه آنچــه 
ــط  ــا رواب ــرایط ی ــه ش ــد و ب ــیر می کن ــف و تفس ــت توصی ــه هس را ک
آثــار مشــهود یــا  موجــود، عقایــد متــداول، فرآیندهــای جــاری، 
در  آمــاری  جامعــه  دارد.  توجــه  گســترش  حــال  در  روندهــای 
ایــن پژوهــش، کلیــه مشــتریان شــعب بانــک ملــت در شــهر 
میــان  از  پژوهــش  آمــاری  نمونــه  اســت.   )N  =488( مشــهد 
ســاده  تصادفــی  نمونه گیــری  روش  بــه  بانــک  یــک  مشــتریان 
ــه  ــداد نمون ــران تع ــول کوک ــه فرم ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــاب گردی انتخ
آمــد. همچنیــن روش نمونه گیــری  برابــر بــا 277 نفــر بدســت 
بــه صــورت هدفمنــد اســت. در تدویــن مبانــی نظــری از روش 
کتابخانــه ای و همچنیــن بــرای جمــع آوری داده هــا، اطلاعــات و 
اســت.  شــده  گرفتــه  بهــره  میدانــی  روش  از  فرضیه هــا  آزمــون 
پرسشــنامه  تحقیــق،  داده هــای  گــردآوری  ابــزار  راســتا  ایــن  در 
تحقیــق  متغیرهــای  آزمــون  و  ســنجش  منظــور  بــه  می باشــد. 
متغیــر  ســنجش  بــرای  گردیــد.  اســتفاده  پرسشــنامه  ســه  از 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری از پرسشــنامه اســتاندارد مــورگان و 
هانــت-)994-(، جهــت ســنجش متغیــر رضایت منــدی مشــتری 
بــرای  توریــن2)-200(،  و  لــی  مــدل  اســتاندارد  پرسشــنامه  از 
اســتاندارد  پرسشــنامه  از  برنــد  ویــژه  ارزش  متغیــر  ســنجش 

شــد. اســتفاده  دلــگادو3)2005( 
مقصــود از روایــی آن اســت کــه ابــزار اندازه گیــری می توانــد 
اندازه گیــری  را  شــده  طراحــی  آن  بــرای  ابــزار  کــه  ویژگی هایــی 
مختلفــی  روش هــای  روایــی،  ســنجش  بــرای  ؟.  خیــر یــا  کنــد 
پرســش نامه،  روایــی  بــرای  حاضــر  تحقیــق  در  کــه  دارد  وجــود 
و  بررســی  شــد.برای  اســتفاده  ســازه  روایــی  و  صــوری  روایــی  از 
ــؤالات  ــق، س ــن تحقی ــش نامه ی ای ــوری در پرس ــی ص ــد روای تایی
معتبــر  تحقیقــات  از  شــده  اســتخراج  مؤلفه هــای  بــه  توجــه  بــا 

1- Morgan & Hunt
2- LEE & Torin
3- Delgado
4- Kaiser- Meyer- Olkin Measure
5- Bartletts Test

ــایر  ــاور و س ــا و مش ــاتید راهنم ــد و از اس ــخص گردی گذشــته مش
ــم بــودن  صاحب نظــران درخواســت شــد تــا در جهــت قابــل فه
گویه هــا اظهارنظــر کننــد.در انجــام روایــی ســازه از تحلیــل عاملــی 
اطمینــان  مســأله  ایــن  از  بایــد  ابتــدا  شــد.  اســتقاده  تاییــدی 
حاصــل شــود کــه آیــا تعــداد داده هــای موردنظــر بــرای تحلیــل 
؟ بدیــن منظــور از شــاخص  عاملــی مناســب هســتند یــا خیــر
 KMO آزمــون بارتلــت5 اســتفاده می شــود. شــاخص  KMO 4 و 
در  شــاخص،  ایــن  اســت.  نمونه گیــری  کفایــت  از  شــاخصی 
دامنــه صفــر تــا یــک قــرار دارد. اگــر مقــدار شــاخص نزدیــک بــه 
ــب  ــی مناس ــل عامل ــرای تحلی ــر ب ــای موردنظ ــد، داده ه ــک باش ی
هســتند و در غیــر ایــن صــورت )معمــولاً کمتــر از 0/5(، نتایــج 
مناســب  چنــدان  نظــر  مــورد  داده هــای  بــرای  عاملــی  تحلیــل 
هنــگام  چــه  می کنــد  بررســی  بارتلــت  نمی باشــند.آزمون 
ماتریــس همبســتگی، شــناخته شــده )از نظــر ریاضــی ماتریــس 
ســاختار  شناســایی  بــرای  بنابرایــن  و  اســت  همانــی(  و  واحــد 
ــی داری در  ــطح معن ــر س ــد. اگ ــب می باش ــی( نامناس ــدل عامل )م
آزمــون بارتلــت، کوچک تــر از 0/05 باشــد، تحلیــل عاملــی بــرای 
ــده  ــرض شناخته ش ــرا ف ــت، زی ــب اس ــاختار مناس ــایی س شناس
اندازه گیــری  بــرای  می شــود.  رد  همبســتگی  ماتریــس  بــودن 
روش  ایــن  شــد.  اســتفاده  کرونبــاخ  لفــای  آ ضریــب  از  پایایــی، 
ــه  ــری، از جمل ــزار اندازه گی ــی اب ــی درون ــبه ی هماهنگ ــرای محاس ب
ــای  لف ــکاران، 384-(. آ ــرمد، و هم ــی رود )س ــه کار م ــش نامه ب پرس
همبســتگی  میــزان  کــه  اســت  اعتبــار  ضریــب  یــک  کرونبــاخ، 
می ســنجد،  را  مفهــوم  یــک  کــه  پرســش هایی  میــان  داخلــی 
لفــا بــه عــدد یــک نزدیک تــر باشــد،  محاســبه می کنــد. هــر انــدازه آ
در   .)-388 )ســکاران،  اســت  بیشــتر  درونــی  ســازگاری  اعتبــار 
تحقیــق حاضــر بــه منظــور تجزیــه و تحلیــل داده هــا از روش مــدل 
یابــی معــادلات ســاختاری بــه وســیله نــرم افزارهــای از نرم افــزار 
اس.پــی.اس.اس. نســخه 24 و اســمارت پــی.ال.اس. اســتفاده 
تکنیــک  یــک  ســاختاری،  معــادلات  مدل یابــی  اســت.  شــده 
از خانــواده رگرســیون چندمتغیــری و  کلــی و نیرومنــد  بســیار 
، بســط مــدل خطــی- عمومــی اســت کــه بــه  بــه بیــان دقیق تــر
ــیون را  ــادلات رگرس ــه ای از مع ــد مجموع ــکان می ده ــق ام محق
بــه گونــه ای هم زمــان، مــورد آزمــون قــرار دهــد )هومــن،387-(. در 
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ــدل  ــی م ــات و برازندگ ــون فرضی ــت آزم ــی ))PLS جه ــات جزی ــل مربع ــاختاری و روش حداق ــادلات س ــی مع ــق، از مدل یاب ــن تحقی ای
ــماره )-( و )2( نشــان  و آزمــون ســوبل- بــرای بررســی نقــش متغیــر میانجی گــر اســتفاده شــده اســت. مــوارد فــوق در جدول هــای ش

داده شــده اســت.
جدول )-(: نتایج بررسی روایی متغیرهای تحقیق

KMOمقدار تقریبی df2χمعناداری آزمون بارتلتبارعاملیگویه هانام متغیر

مدیریت ارتباط با 
مشتری

CRM 10/7730/00057440/4670/849

CRM 20/8-2

CRM 30/778

CRM 40/822

CRM 50/8-3

CRM 60/800

CRM 70/838

CRM 80/752

CRM 90/823

CRM 100/745

CRM 110/858

BE 10/6790/000-3-49/-090/852ارزش ویژه برند

BE 20/828

BE 30/827

BE 40/45-

BE 10/883

BE 20/836

رضایت مندی 
مشتری

CS 10/8420/000590/-030/839

CS 20/840

CS 30/828

CS 40/823

1- Sobel Test
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جدول )2(: نتایج بررسی پایایی متغیرهای تحقیق

لفای کرونباخ متغیرکد متغیرنام متغیر آ

CRM0/97مدیریت ارتباط با مشتری

-BE0/9ارزش ویژه برند

CS0/92رضایت مندی مشتری

یافته های تحقیق-  
ویژگی هــای جمعیــت شــناختی معمــولاً در ابتــدای پرسشــنامه توســط محقــق جمــع آوری می شــود و از شــیوه آمــار توصیفــی از 
، بــه بررســی وضعیــت  قبیــل جــدول فراوانــی و نمــودار توصیفــی بــه منظــور تحلیــل آنهــا اســتفاده می گــردد. در ادامــه تحقیــق حاضــر
متغیرهــای جمعیت شــناختی نمونــه مــورد بررســی پرداختــه می شــود. در ایــن تحقیــق متغیرهــای جنســیت )بــا فراوانــی مــردان 58 
درصــد، و زنــان 42 درصــد(، ســن )فراوانــی بیشــترین ســن؛ 40 درصدبیــن -4 تــا 50 ســال( و مــدرک تحصیلــی )بــا فراوانــی بیشــترین 
ــدول  ــده اند. در ج ــه ش ــر گرفت ــناختی در نظ ــای جمعیت ش ــوان ویژگی ه ــه عن ــخگویان ب ــد(، پاس ــی 32 درص ــی کاردان ــدرک تحصیل م
شــماره های )3( و )4( بــه ترتیــب؛ آمــار توصیفــی متغیرهــای تحقیــق و تحلیــل عاملــی تاییــدی متغیرهــای پنهــان ارایــه شــده اســت.

جدول )3(: آمار توصیفی متغیرهای تحقیق

انحراف معیارمیانگینحداكثرحداقلمتغیر                                                        شاخص

52/660/84-مدیریت ارتباط با مشتری

0/87-52/7-ارزش ویژه برند

52/290/90-رضایت مندی مشتری

جدول )4(: تحلیل عاملی تاییدی متغیرهای پنهان

AVECRآماره tبار عاملیگویه هامتغیرها

مدیریت ارتباط با 
مشتری

CRM 10/578-3/4320/52-0/866
CRM 20/69226/367
CRM 30/74-29/474
CRM 40/74630/00-
CRM 50/73628/77-
CRM 60/639-8/523
CRM 70/7-528/72-
CRM 80/74732/934
CRM 90/73230/365
CRM 100/69027/200
CRM 110/650-3/432
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AVECRآماره tبار عاملیگویه هامتغیرها

BE 10/6-9-7/3760/3-0/8-9ارزش ویژه برند

BE 20/72627/686

BE 30/678-8/827

BE 40/75937/676

BE 10/72523/--2

BE 20/707-3/842

CS 10/8-742/8350/6250/842رضایت مندی مشتری

CS 20/82245/-5-

CS 30/83546/-65

CS 40/77329/068

بــا عنایــت بــه شــکل شــماره )(، کــه بــه مــدل معــادلات ســاختاری بــه همــراه ضرایــب اســتاندارد شــده، پرداختــه اســت، نتیجــه 
فرضیه هــای تحقیــق نیــز در قالــب جــدول شــماره )5( بیان گــر ایــن مهــم اســت کــه کلیــه فرضیه هــای تحقیــق مــورد تاییــد قــرار 

گرفتــه اســت.

شکل)2(: مدل معادلات ساختاری به همراه ضرایب استاندارد شده
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جدول )5(: نتایج بررسی فرضیه های تحقیق

نتیجهآماره tضریب مسیر مسیر

تایید75-/0/3085مدیریت ارتباط با مشتری  رضایت مندی مشتری

تایید623/428-0/7مدیریت ارتباط با مشتری  ارزش ویژه برند

تایید5--/38-0/4ارزش ویژه برند  رضایت مندی مشتری

تایید از طریق متغیرمسیر غیرمستقیم )واسط(

نتیجه گیری-  
ــه  ــی در مقایس ــل توجه ــرعت قاب ــا س ــی ب ــع خدمات ــروزه صنای ام
بــا صنایــع تولیــدی در جهــان در حــال رشــد و توســعه هســتند. 
بــا توجــه بــه نقــش و اهمیــت مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه 
عنــوان یــک نیــاز اساســی در اشــکال جدیــد بــازار رقابتــی کنونــی 
و جایــگاه آن در حفــظ و رضایــت مشــتریان بــه عنــوان یکــی از 
ــت  ــر مدیری ، تاثی ــر ــه حاض ــازمان، در مقال ــی س ــرمایه های اصل س
ارتبــاط بــا مشــتری بــر رضایت منــدی مشــتری بــا نقــش میانجــی 

ــد. ــی ش ــد بررس ــژه برن ارزش وی
بــر اســاس نتایــج ایــن پژوهــش مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری 
تاثیــر معنــاداری بــر رضایت منــدی مشــتری و ارزش ویــژه برنــد 
دارد. از مزایــای یــك برنامــۀ مؤثــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، 
بهبــود رضایــت مشــتریان، حفــظ و وفــاداری مشــتری و افزایــش 
ارزش ویــژه برنــد بــه عنــوان نتیجۀ حفــظ مشــتریان در بلندمدت 
اســت کــه ایــن رابطــه نشــان می دهــد در صــورت داشــتن ارتبــاط 
میشــود،  تقویــت  نیــز  برنــد  ویــژه  ارزش  مشــتریان،  بــا  موثــر 
ــر  ــتریان تاثی ــدی مش ــت من ــر رضای ــد ب ــژه برن ــن ارزش وی همچنی
مثبــت و معنــاداری دارد. تمــام تعامــلات و مبــادلات نیازمنــد 
ارتبــاط  کــه  هنگامــی  هســتند.  اعتمــاد  و  مناســب  ارتبــاط 
ــارکت  ــه مش ــل ب ــراد تمای ــود دارد، اف ــه وج ــک رابط ــب در ی مناس
همــکاران،  و  گــی  )آ دارنــد  برنــد  بــا  درگیرانــه  فعالیت هــای  و 
2020(. درگیــری بــالای مشــتری در فراینــد خریــد کالا یــا خدمــت 
موجــب بهبــود ارزش ویــژ برنــد، رضایــت، بازگشــت و تمایــل 
می گــردد  بلندمــدت  و  میان مــدت  در  مشــتری  مجــدد  خریــد 
ــد در  ــژه برن ــتن ارزش وی ــوروزی، 398-(. داش ــی و ن ــی، خدام )نخع
وفــاداری  و  رضایــت  همچــون  مثبتــی  نتایــج  مشــتریان  ادراک 

1- Kimiloglu

مشــتری را بــه ارمغــان خواهــد داشــت کــه در نهایــت ارزش ویــژه 
ــدی  ــت من ــتری و رضای ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــن مدیری ــه بی ــد رابط برن
مشــتری را میانجــی گــری می کنــد )ابــاس، گائــو و شــان، 8-20( کــه 
ــه زا  ــو و خواج ــاو و خنــگ )--20(، نیادزای ــای ی ــا یافته ه ــج ب ــن نتای ای
ســعیدا   ، فرزین فــر  ،)-396( همــکاران  و  مــرادی  شــاه   ،)-398(
، پارونهــی، ایســلام و هالبیــک  اردکانــی و نــادری بنــی )397-(، کــور
)2020(، اندرســون و زولینــگ )5-20(، رومــن و رویــز )6-20(، اســدی 
)-39-(، محمــدی و همــکاران )398-(، میامــی و داوســون )2007(،  
همخوانــی دارد. مدیریــت موفــق ارتبــاط بــا مشــتری از مزایــای 
ــری  ــرای جلوگی ــد ب ــرکت ها می توانن ــه ش ــت ک ــی اس ــدۀ رقابت عم
بهره بــرداری  شــرکت ها  دیگــر  ســوی  بــه  مشــتریان  انتقــال  از 
پررقابــت  فضــای  بــه  توجــه  بــا   .)20-7 )کیمیلوگلــو-،  کننــد 
امــروزی، رضایــت مشــتریان و داشــتن مشــتریان وفــادار بــرای 
ســازمان ها بســیار حائــز اهمیــت اســت. مشــتریان وفــادار در 
صنایــع خدماتــی مزایــای بســیاری را بــا خــود بــه همــراه خواهــد 
: کاهش  داشــت، از جملــه مزایــای وفــاداری مشــتریان عبارتنــد از
هزینه هــای  کاهــش  جدیــد؛  مشــتریان  جــذب  هزینه هــای 
بازاریابــی، افزایــش فــروش ســازمان، ســودآوری، افزایــش ســهم 
ــا؛  ــرات و قیمت ه ــه تغیی ــتریان ب ــیت مش ــش حساس ــازار کاه ب
منافــع حاصــل از ارزش طــول عمــر مشــتری؛ عملکــرد مثبــت 
بــرای  موانــع  افزایــش  پیش بینــی؛  قــدرت  افزایــش  طریــق  از 
ــات  ــر احساس ــا ب ــتریان عموم ــاداری مش ــد. وف ــای جدی ورود رقب
شــدید در مــورد ســازمان ها یــا برندهــای خــاص تاكیــد می کننــد 
دارنــد  تمایــل  مشــتریان   .)-395 مهارتــی،  و  لگزیــان   ، )زارع پــور
عــدم اطمینــان، ابهــام و پیچیدگی هــای فراینــد خریــد را از طریــق 
میان برهــای ذهنــی کاهــش دهنــد. یکــی از ایــن میان برهــای 
ذهنی،مدیریــت موثــر ارتبــاط بــا مشــتری، اعتمــاد و اطمینــان 
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کاهــش  بــرای  ســازوکاری  عنــوان  بــه  کــه  اســت  ســازمان  بــه 
ــناخته  ــان ش ــدم اطمین ــرایط ع ــان ها در ش ــار انس ــی رفت پیچیدگ
ارتبــاط  سیســتم  پیاده ســازی   .)20-4 )کمپبــل-،  اســت  شــده 
همچنیــن  و  مشــتریان  رضایــت  افزایــش  باعــث  مشــتری  بــا 
وفــاداری مشــتریان مــی شــود و درنتیجــه آن موجــب افزایــش 
ــا  ــذا ب ــون، 2007(. ل ــی و داوس ــردد (میام ــازمان می گ ــودآوری س س
ــتمر  ــور مس ــه ط ــتریان ب ــارات مش ــا و انتظ ــه نیازه ــه اینک ــه ب توج
از  فراتــر  تــا  هســتند  ملــزم  بانک هــا  اســت،  افزایــش  حــال  در 
ارضــای  از  را  خــود  توجــه  کانــون  و  کــرده  عمــل  آنهــا  انتظــارات 
ــق  ــاد از طری ــاداری و اعتم ــت، وف ــاد رضای ــه ایج ــتری ب ــرف مش ص
ایجــاد مدیریــت موثــر ارتبــاط بــا مشــتری، ارتباطــات بلندمــدت، 
ســازند  معطــوف  طــرف  دو  هــر  بــرای  ســودآوری  و  جانبــه  دو 
در  مهــم  مســائل  از  یکــی  )حلاجــی، مهرابــی و میرزائــی، 396-(. 
فراینــد پیــاده سیســتم مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری کــه بایــد 
مــورد توجــه قــرار گیــرد ایــن اســت کــه اگــر پــس از گذشــت زمــان 
ــر  ــد ه ــد بای ــه گردی ــت مواج ــا شکس ــازمان ب ــی س ــبتا معقول نس
چــه ســریعتر راهبردهــای دیگــری را اتخــاذ نمــود کــه اگــر یــک 
ــوداوری  ــود س ــب بهب ــتری موج ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــرد مدیری راهب
مســیر  در  ســازمان  کــه  اســت  معنــا  ایــن  بــه  گردیــد  ســازمان 
درســت و موفقیت آمیــزی قــرار دارد )بــال2، 3-20(. از دیگــر نتایــج 
ایجــاد  قابلیــت  بــود.  همدلــی  ایجــاد  مشــتری  بــا  موثــر  ارتبــاط 
آنــان در جهــت  ارتبــاط بــا مشــتری و توجــه خــاص بــه یکایــك 
روحیــۀ  بــه  توجــه  بــا  یعنــی  اســت؛  خواسته هایشــان  تحقــق 
افــراد، بــا هــر کــدام از آنهــا برخــورد ویــژه ای می شــود، بــه طــوری کــه 
مشــتریان قانــع شــوند، کــه مهــم هســتند، لــذا احســاس مثبتــی 
نســبت بــه ســازمان داشــته باشــند، خــود را عضــوی از ســازمان 
خــود،  مشــتریان  بــرای  ســازمان  کــه  کننــد  احســاس  بداننــد، 
وقــت و ســرمایه آنهــا ارزش و احتــرام قائــل اســت؛ لــذا تمــام ایــن 
مــوارد و مــوارد مشــابه دیگــر موجــب رضایــت منــدی مشــتریان 

.)-392 معماریــان،  و  )وظیفه دوســت  می شــود 
را  برنــد  مشــتریان  کــه  هنگامــی  برنــد  ویــژه  ارزش  ایجــاد 
دارای کیفیــت می داننــد، منجــر بــه ایجــاد مزیــت رقابتــی بــرای 
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ســازمان می شــود. ارزش ویــژه قدرتمنــد برنــد تاثیــر مســتقیمی 
بــر رضایت منــدی مشــتری دارد )کیــم3، --20(. ارزش ویــژة برنــد 
تأثیــر  ایــن  و  دارد  برنــد  تصویــر  بــر  مســتقیمی  تأثیــر  قدرتمنــد 
ناشــی از اجــزای ارزش ویــژة برنــد اســت. ارزش ویــژه برنــد قــوی به 
ایجــاد تصویــر روشــن  تری در ادراک مشــتری منجــر می شــود کــه 
در نهایــت بــه ایجــاد رضایــت و وفــاداری مشــتریان می انجامــد 
و  )ســوندرس  می دهــد  افزایــش  را  ســازمان  ســودآوری  و 
واتــر4، 993-(. ایــن رابطــه مشــخص می کنــد، ایجــاد ارزش برنــد 
رضایــت  و  برنــد  تصویــر  بــه  رســیدن  بــرای  راه  مســتقیم ترین 
مشــتری اســت. یکــی از مــواردی کــه بیــان می شــود، ایــن اســت 
تــا ارزش  کــرد،  از یــك نــام تجــاری بایــد بــه دقــت مراقبــت  کــه 
امــر مســتلزم  ایــن  آن مســتهلك نشــود )چنــگ5، 20-9(  ویــژة 
ــلای  ــظ و اعت ــت حف ــواره در جه ــان هم ــول زم ــه در ط ــت ک آن اس
آن،  کیفیــت و عملکــرد  گاهــی، برداشــت ذهنــی نســبت بــه  آ
ــت  ــن دس ــواردی از ای ــاری و م ــام تج ــه ن ــت نســبت ب ــی مثب تداع
گام هایــی برداشــته شــود؛ انجــام آن بــه ســرمایه گذاری دائمــی 
در تحقیــق و توســعه و ارائــة خدمــات فوق العــاده بــه مشــتریان 
نیــاز دارد )تیلــور6، 2007(. ایجــاد ارزش ویــژه برنــد و ذهنیت ســازی 
در بیــن مشــتریان و غیرمشــتریان اولویــت بســیاری دارد. بــه 
دلایــل  اصلی تریــن  از  یکــی  گفــت،  می تــوان   ، دیگــر عبــارت 
اســتفاده نکــردن از خدمــات بــه وســیلة غیرمشــتریان، ادراكات 
)رحیم نیــا،  اســت  برنــد  از  آنهــا  پاییــن  ســطح  ذهنیت هــای  و 
و  بالقــوه  مشــتریان  ادارک  بــر  تاثیرگــزاری  امــا   .)-39- فاطمــی، 
بالفعــل، از طریــق تقویــت شــناخت برنــد و ایجــاد ارزش ویــژه 
بــر  مســتقیم  کنتــرل  کــه  اســت  آشــکار  اســت.  میســر  برنــد 
، بــر رضایــت و وفــاداری مشــتریان تاثیرگــزار اســت  ایــن متغیــر

.)20-7 میلنکــووا7،  و  )نورکوو،کریســوکو 
بــا توجــه بــه تاثیــر مثبــت مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــر 
ــت  ــران در صنع ــه مدی ــا ب ــتریان بانک ه ــاداری مش ــت و وف رضای
بانــک پیشــنهاد می شــود کــه بــرای ایجــاد ارتبــاط موثــر و اعتمــاد 
طــرق  از  می تواننــد  منظــور  بدیــن  باشــند.  کوشــا  مشــتریان 
مختلــف اعتمــاد مشــتریان را افزایــش دهنــد. بــرای ایــن منظــور  
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ــته  ــود داش ــی خ ــتریان فعل ــا مش ــتمر ب ــات مس ــد ارتباط می توانن
مطلــع  الکرتونیکــی  جدیــد  خدمــات  از  را  مشــتریان  باشــند؛  
ســازند؛ تغییراتــی کــه در طــول قــرارداد رخ می دهــد را بــا مشــتریان 
در میــان بگذارنــد؛ دسترســی بــه بانــک را از طــرق مختلــف ماننــد 
شــبکه های اجتماعــی، تلفــن گویــا، وب ســایت شــرکت و غیــره 
بــرای مشــتریان تســهیل کننــد تــا مشــتریان بتواننــد بــه راحتــی و 
در هــر زمانــی کــه بــا مشــکلی روبــرو شــدند بــا ســازمان در ارتبــاط 

باشــند و مشکل شــان را حــل کننــد.
ارتبــاط  مدیریــت  جایــگاه  و  نقــش  اهمیــت  بــه  توجــه  بــا 
می شــود؛  توصیــه  مشــتریان  رضایــت  جلــب  در  مشــتری  بــا 
زیرســاخت های لازم و فرهنــگ ســازمانی حمایت کننــده بــرای 
پیاده ســازی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری مؤثــر در ســازمان ها 
 در آن دســته از ســازمان های ارائــه دهنــده خدمــات 

ً
خصوصــا

کــه از شــیوه های الکترونیکــی بهــره می گیرنــد، مــورد اولویــت 
ــاد  ــی در ایج ــش مهم ــان نق ــه کارکن ــه اینک ــه ب ــا توج ــرد. ب ــرار گی ق
مدیــران  بــه  دارنــد،  مشــتریان  بــا  ارتبــاط  و  اعتمــاد  تخریــب  یــا 
دارا  لحــاظ  از  را  خــود  کارکنــان  کــه  می شــود  پیشــنهاد  بانــک 
اخلاقــی  هنجارهــای  رعایــت  و  حرفــه ای  توانایی هــای  بــودن 
غربــال کــرده، بــه طــور مســتمر بــر آنهــا نظــارت داشــته باشــند 
و بــرای آنهــا دوره هــای بازآمــوزی جهــت تقویــت اخــلاق حرفــه 
ــود  ــنهاد می ش ــر پیش ــوی دیگ ــد. از س ــکیل دهن ــار تش ای و رفت
، خواســته ها  بانک هــا، خدمــات جدیدشــان را بــر اســاس نظــر
ــارکت  ــا مش ــق ب ــن طری ــد، بدی ــم کنن ــتریان تنظی ــای مش و نیازه
دادن مشــتریان در ایــن فراینــد عــلاوه بــر ایجــاد ارزش برنــد و 
درگیــر شــدن مشــتریان در فعالیت هــای ســازمان می تــوان گام 
موثــری در جلــب رضایــت مشــتریان نیــز می تــوان برداشــت. 
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