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 مقدم  -1

منددب بد  ید      رابطد    با افزایش شدد  راابدتب بازاریدابي   

مشدتریان  استراتژي اثربخش براي ارتقاء وفاداري و حفد   
پارادایم مدیریت آمیخت  بازاریابي كد  از  . تبدیل شده است

سال پیشب یعني زمان معرفي آن ب  عندوان ید  تف در     04

نظران و مددیران بازاریدابي مطدر      غالب در ذهن صاحب

 دادن جایگداه ودود كدرده    بودهب اكنون شروع ب  از دسدت 

ر اي د طدور فزایندده   روشهاي بازاریابي بد   هامروز (.1)است

شدن از معدامت  مقطعدي و حركدت بد  سد ت       حال دور
دلیدل  . باشدد  مد  ح ایتي با مشتریان مي ایجاد روابط بلند

هداي ابلدي    ها و نظری   تغییر این روی رد این است ك  روی 

بازاریددابي بدد  هنددر جلددب و جدد ج مشددتریان جدیددد     
داشت  و براي حف  مشتریان موجود چنددان اه یتدي    توج 

آمدده   ع دل  هداي بد    ب  عتوه طبق بررسي .اائل نبوده است
برابدر هزیند     5هزین  ج ج ی  مشدتري جدیدد تقریدب     

مندد   بازاریدابي رابطد    (.2)باشدد  حف  مشدتري وفدادار مدي   

هاي مشدتريب   ها و وواست  نظر از ك   ب  درک نیاز صرف

 (.3)شددد موجددب وفدداداري و ر ددایت مشددتري وواهددد  
دهدد كد  در    مي نشده نشا هاي انجام ه چنین نتایج بررسي

وكارهددایي كدد  روی ددرد بازاریددابي   دو دهدد  اویددر ك ددب
اند ع ل رد تجاري ودود   اند توان ت  كرده مند را اتخاذ رابط 

 (.0)را بهبود بخشند 

هدف اصلي پژوهش حا در بررسدي ارتبداو عوامدل     

مند با وفاداري مشتریان ی دي   دهنده بازاریابي رابط  تش یل

 .باشد تان اصفهان ميدولتي در شهرسهاي  از بان 

 ادبيات تحقيق -2

مندد در ابتددا در زمیند  بازاریدابي      مفهوم بازاریدابي رابطد   

بددراي . اسددت شددده ودددما  و بازاریددابي صددنعتي مطددر  

مند  ب  واژه بازاریابي رابط  1893در سال  1بار بري نخ تین

كرده و آن را بد  عندوان اسدتراتژي     در زمین  ودما  اشاره

است  كرده اء روابط با مشتریان توصیفج جب حف  و ارتق

ب  بررسدي تعداریف موجدود در     1888در سال  2هی ر(.5)

 
1. Berry  
2. Haker 

از  3مند پرداوتد  و تعریدف گروندروز    زمین  بازاریابي رابط 

تدرین تعریدف مدورد     مند را ب  عنوان جدام   بازاریابي رابط 

در ایددن تعریددف گرونددروز بازاریددابي  (6)اشدداره اددرار داد 

نوان فرایند شناسدایيب ایجدادب نگهدداريب    مند را ب  ع رابط 
دادن ب  روابط با مشتریان  تقویت و در صور  لزوم وات  

در این رابطد  دوجانبد    . ن اید نفعان تعریف مي  و دیگر ذي

 (.1)شود  ها تأمین مي اهداف ه   گروه

داشتن تعهد ع یدق    وفاداري مشتري را ب  مفهوم 0الیور

  ی  ودمت تدرجی  داده  ب  است رار ورید ی  محصول یا

در بحث وفاداري معتقد است ك   5كاتلر (.7)داند  شده مي

توان انتظار داشت ك  ه ان توجهي ك   از هیچ شركتي ن ي
 سودآور نیز داشت  ب  مشتریان سودآور دارد ب  مشتریان غیر

مشدتریان را  هاي متفاوتي از  هاي زیرک گروه شركت. باشد 

 باشدند  مدي مشتریاني  تجويسپس در ج كنندب  مي  تعریف
ریان تایدن مشد   زیرا. برند ميرا از شركت بهره ك  بیشترین 

و جریدان نقددي    ماندد   وفادار وواهندد  باحت الاً ب  شركت

 (.9) آورد بلندمد  را براي شركت ب  ارمغان وواهند

دلیددل اه یددت حفدد  مشددتري و    6رینددارتز و كددامر 

ا بددراي هدد هددا را در سددودآوري بیشددتر آن سددازي آن وفددادار
ه چنین در تحقیقا  وود ب  این نتیجد   . دانند سازمان مي

دست یافتند ك  درصد اابل توج  از مشتریاني كد  روابدط   
اندد ن دبت بد  مشدتریان دیگدر       بلندمد  با شركت داشدت  

 (.8)آوردندد   دسدت  سودآوري بالاتري را براي شدركت بد   

  در تحقیقي ك  در بان  انجام داد ب  بررسي رابط 7هالوول

ها پرداوت  میان ر ایت مشتريب وفاداري و سودآوري آن

و در نهایت ب  این نتیج  دست یافت كد  رابطد  متبدت و    
معناداري میان ر دایت مشدتریان و وفداداري و ه چندین     

وند  و   (.14) دارد وفاداري مشتریان با سدودآوري وجدود  

نیددز معتقدنددد راه اساسددي بددراي وفادارسددازي    9دیگددران

هاي سازمان در ساوتب توسدع  و   تتش مشتریانب هدایت

 (.11)باشد  حف  روابط موفق با مشتریان مي

 
3. Gronroos 
4. Oliver 
5. Kotler 

6. Reinartz and Kumar 

7. Hallowell 
8. Wong et al  



 مند با وفاداري مشتریان دهنده بازاریابي رابطه بررسي ارتباط عوامل تشكيل

 

 3 

دهنده متفاوتي را بدراي   محققان مختلف عوامل تش یل

 1سدین و ه  داران  . اندد  كدرده  مندد پیشدنهاد   بازاریابي رابط 

مند بدر ع ل درد    براي بررسي تأثیر بازاریابي رابط ( 2442)

وابدط اجت داعيب كیفیدت    سازيب ر ها اعت اد تجاري شركت
هاي مشترکب ه دلي و تتش دوجانب  را  ارتباطا ب ارزش

مند مورد مطالعد    هاي اصلي بازاریابي رابط  ب  عنوان متغیر

هدایي   متغیدر  1888در سال  2است ری ارد و پرین ارار داده

را ب  عنوان برابري پ یري و  مانند دوام رابط ب اعتبارب تطبیق

اسدت   كدرده  مند معرفدي  ازاریابي رابط دهنده ب عوامل تش یل

سازيب تعهد  در تحقیق وود اعت اد( 2443)3راشید ] (.13)

ب  ودمتب روابط اجت اعيب ه دليب تجربیا  متبتب انجام 
تعهد ب  ودما  و كیفیت ارتباطا  را ب  عنوان متغیرهداي  

 كدرده اسدت   مند معرفي دهنده بازاریابي رابط  اصلي تش یل

نیدز در تحقیدق ودود كد  در زمیند        0اندوبی ي و چ(.10)

سدازيب تعهدد بد  وددمتب      اسدتب اعت داد   داري بدوده  بان 
كیفیدت ارتباطدا ب شای دتگي و مددیریت تعدارب را بدد       

منددد  هدداي بازاریددابي رابطدد   تددرین متغیددر  عنددوان اصددلي 

در ایدران تحقیدق زیدادي در زمیند      . (.15) اندد  كرده معرفي

در تنها پژوهش انجام . تاس مند انجام نشده بازاریابي رابط 
هاي  تأثیر چهار متغیر م تقلب فعالیت( 1391)شدهب عباسي 

هاي فروشب تبادل اطتعا  و نظار  بر  اجت اعيب فعالیت
رابط  را بر متغیر واب ت  ر دایت مشدتریان كلیددي باند      

 (.16) است كرده ملت در استان تهران بررسي

( 2447) 5يدر مقال  حا ر نیز با الهام از مددل دوبی د  

هاي اعت ادسازيب تعهد ب  ودمتب كیفیت ارتباطدا    متغیر

و مدددیریت تعددارب بدد  عنددوان عوامددل اصددلي و بنیددادي 
در (.17)اسدت    شده مند بررسي دهنده بازاریابي رابط  تش یل

هاي بنیادي بازاریدابي   ادام  ب  تو ی  هر ی  از این متغیر

 .است شده مند پرداوت  رابط 
دهندده بازاریدابي    ي از عوامدل تشد یل  سازي ی  اعت اد

باشد ك  متض ن سط  اط یناني است ك  هدر   مند مي رابط 

 
1. Sin et al 
2. Ricard & Perrien  

3. Rashid 

4. Ndubisi & Chan 
5. Ndubisi 

توانند ب  راستي و درستي ادول و   ی  از طرفین معامل  مي

  علت تأكیدد بدر اعت داد    .باشد هاي طرف مقابل داشت  وعده

مند  درور  آن   سازي ب  عنوان ی  متغیر بازاریابي رابط 
اعت داد هنگدامي   . باشد اي مي   رابط گیري مبادلا در ش ل

دارد ك  ی  طرف معامل  اعتقاد و اط ینان ب  راستي  وجود

یقدت  در حق(. 19)باشدد   و اعتبار طرف مقابل ودود داشدت   
ترین هنجار اجت داعي در ید  رابطد      سازيب اساسي اعت اد

بدد  آن دادهدداي اجت دداعي  باشددد كدد  در ادبیددا  اددرار مددي

شدده بدین    سط  اعت داد اسدتنباو  ه چنین . است  شده توج 

عداملي بدراي درک اددر  روابدط      بشركا در ید  رابطد   

هفرندان و   (.3) باشدد  هدا مدي   بازاریابي و وفاداري بدین آن 

نیز در تحقیق وود ب  این نتیج  دست یافتندد كد     6دیگران

دهنددده  عندوان ی ددي از عوامددل اصدلي تشدد یل    اعت داد بدد 

هدا   ع ل درد مدالي باند     ثیر متبتي برأمند ت بازاریابي رابط 
 (.18) داشت وواهد

مند در مددل   دهنده بازاریابي رابط  دومین عامل تش یل
تعهدد بد  وددمت ت ایدل     . اسدت دوبی ي تعهد ب  ودمت 

پایدار شری  تجاري ب  حف  روابط ارزش ند مي باشدد و  

دارد ك  ی ي از طرفین ب  اه یت رابطد    هنگامي وجوداین 

ي تضد ین حفد  یدا ارتقداء رابطد       باشد و برا اعتقاد داشت 
ه چنددین سددط  تعهددد  .  ندددحددداكتر تددتش وددود را ب 

ی ي از طرفین ن بت بد  رابطد  نیدز     وسیل  ب شده  اح اس

 7مورگان و هاندت . باشد عامل مه ي براي توسع  رابط  مي

ه چنین تعهد ن بت ب  رابط  را عامل مه دي در موفقیدت   
ا متغیدر مه دي بدراي    اندد و آن ر  مند دان ت  بازاریابي رابط 

  بیني وفاداري مشدتریان و ت درار وریدد آتدي معرفدي      پیش

 (.19) اند كرده

كیفیدت   مندد  بازاریابي رابط  دهنده  عامل تش یل سومین

باشد كد  بد  عندوان فرایندد مبادلد  و ت دهیم        ارتباطا  مي

رسد ي   اطتعا  معتبر و ب  موا  ب  صور  رس ي یا غیر
ویژه   ارتباطا ب ب. است شده بین طرفین ی  رابط  تعریف

ارتباطا  ب  موا  از طریق ك   ب  حل و فصل اودتتف  

كردن ادراكا  و انتظارا  ب  ارتقداء اعت ادسدازي    و ه  و

 
6. Heffernan et al 
7. Morgan & Hunt 
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آندرسدون و   (.12) كدرد  بین طرفین رابطد  ك د  وواهدد   

نیز كیفیت ارتباطا  را توانایي ارائ  اطتعا  بد    1ناروس

اندد امدروزه در مفهدوم     تقدد دانند و مع موا  و ارزش ند مي

عندوان گفتگدوي متعامدل بدین       جدیدب كیفیت ارتباطا  ب
است ك  در مراحدل ابدل از وریددب     آن شركت و مشتریان

 (.24) دهدد  حین وریدب مصرف و بعدد از وریدد رم مدي   

منددد بددراي حفدد   كیفیددت ارتباطددا  در بازاریددابي رابطدد 
اد  و  باشدد و ارائد  اطتعدا  بد  مو     مشتریان با ارزش مي

. اسدت ارزش ند در زمین  تغییرا  كیفیت عر    دروري  

 آن هنگامي ك  ارتبداو اثدربخش بدین سدازمان و مشدتریان     

شد و مشتریان  باشدب رابط  بهتري ایجاد وواهد داشت  وجود

 (.12) شد ب  سازمان وفادارتر وواهند

در نهایدددت مددددیریت تعدددارب چهدددارمین عامدددل  

تعارب ب  عندوان  . باشد يم مند بازارابي رابط دهنده  تش یل
هاي معامل  توصیف شدده   سطحي از عدم توافق بین طرف

واتی   تعدارب در  . شده یا آش ار باشد تواند ادراک ك  مي
ی  رابط  افزایش یابد موجب كداهش اعت داد طدرفین بد      

ی دیگر و كاهش ت ایل ب  ایجاد و حف  رابطد  بلندمدد    

ن كنتدرل سدط    عنوا  اما مدیریت تعارب ب (.21)شود  مي

. اسددت كلدي عدددم توافددق در روابددط كداري تعریددف شددده  
بیندي اسدت و ادراكدا      تعارب در روابط امري اابل پیش

ها و انصاف نقدش مه دي در ایجداد     نادرستب تغییر ارزش

توانایي فروشدنده بدراي مددیریت تعدارب     . تعارب دارند

ه چندین بایدد توجد     . براي حف  وریداران حیاتي اسدت 
رفدتن   ج كلي تعدارب موجدب از دسدت   داشت ك  سركو

و طدرفین ابدل از متعهدد بد       شدود  اعتبار ید  رابطد  مدي   

شدن بد  رابطد  بلندمدد  و م دت ر از هدم جددا        ودمت

 (.22) شد وواهند
هداي فیزی دي و    زنان و مردان از نظر ب یاري از جنبد  

هداي میدان    این تفداو  . ه تنبا هم متفاو   شناوتي روان

اسدت  ار و ك تدر اابدل ان دار    زندان و مدردان ب دیار آشد     

تحقیقددا  زیددادي بددر مبندداي مقای دد  جن ددیت در   (.23)

طور ن ون  تفاو  در  استب ب  كننده انجام شده رفتارمصرف
 ب(25) اسدتفاده از مدد   ب(20) ح ایت از محصدولا  سدبز  

 
1. Anderson & Narus 

وریدد و   ب (26) استفاده از محصولا  مبتني بر ت نولوژي

از  (29) زمدان  تغییر ر ایت در طدول ب (27) انتخاج هدی 

امدا در   ؛اند ها پرداوت  ج ل  مواردي بوده ك  محققان ب  آن

معتقدد   2زمین  تفاو  زنان و مردان در وفاداريب پاترسدوم 

  است ك  وفاداري زنان ن بت ب  مردان ب  نام تجداريب بد  

زندان ارزش  . باشدد  وصوص در زمین  ودما  بیشدتر مدي  

ها  گیري آن تص یماند و  بالاتري براي روابط بلندمد  اائل
دادن  ثیر اددرارأتدد هدداي اجت دداعي و تحددت براسدداس ارزش

در تحقیق ودود بد     3لین و دیگران (.28) باشد دیگران مي

كنندددگي جن ددیت در رابطدد  تعهددد و  بررسددي اثددر تعدددیل
هدا در نهایدت بد  ایدن      آن.  ر ایت با وفداداري پرداوتندد  

ردان ثیر ر ایت بر وفداداري در مد  أنتیج  دست یافتند ك  ت

 ثیر تعهددد بددر وفدداداري در زنددان بیشددتر بددوده اسددتأو تدد
ه چنین دوبی دي در تحقیدق ودود بد  بررسدي اثدر       ؛(34)

سدازيب   كنندگي جن یت میدان چهدار متغیدر اعت داد     تعدیل
تعهد ب  ودمتب كیفیت ارتباطا  و مددیریت تعدارب بدا    

دهد  نتایج این تحقیق نشان مي. وفاداري مشتریان پرداوتند
كرده و  رابط  میان اعت اد و وفاداري را تعدیلجن یت فقط 

باند  ن دبت   از طریدق  سازي  زنان در سطو  بالاتر اعت اد
 (.31) دهند ب  مردان وفاداري بالاتر از وود نشان مي

 شناسي تحقيق روش -3

توصدیفي اسدت كد  بد       -مقال  حا ر ی  مطالع  تحلیلي

  اسدت زیدرا از ابدزار پرسشدنام     روش پی ایشي انجام شده

 .است شده نیاز استفاده آوري اطتعا  مورد براي ج  

 مدل مفهومي تحقيق -3-2

باشدب كد  در   مي( 2447)گرفت  از مدل دوبی ي  این مدل بر

این مدل شامل چهار متغیر م دتقل  . است شده ارائ  1ش ل 

سازيب تعهد ب  ودمتب كیفیت ارتباطا  و مدیریت  اعت اد
یدن مددل نیدز وفداداري     متغیدر واب دت  در ا  . تعارب است

 .باشد مي

 
2. Patterson 
3. Lin et al 
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 مند هاي بازاريابي رابطه بنيان .1شکل 

 

 ها  تحقيق فرضي  -3-3

ایددن باندد  بددا وفدداداري  واسددط  بدد سددازي  اعت دداد -1
 ؛مشتریان رابط  دارد

مین ر دایت  أتد بدراي   باند  تعهد ب  ودمت ایدن   -2
 ؛اردمشتري با وفاداري مشتریان رابط  د

كیفیت ارتباطا  این باند  بدا وفداداري مشدتریان      -3

 ؛رابط  دارد
مددیران ایدن باند  بدا      وسدیل   ب مدیریت تعارب  -0

 ؛وفاداري مشتریان رابط  دارد
سازيب  اعت اد)بان  در زمین  متغیرهاي این تحقیق  -5

تعهد ب  ودمتب كیفیدت ارتباطدا ب مددیریت تعدارب و     

 ؛است كرده موفق ع ل( وفاداري

هداي م دتقل    جن یت مشتریانب رابطد  بدین متغیدر    -6

سازيب تعهد ب  ودمتب كیفیدت ارتباطدا ب    اعت اد)تحقیق 

 .كند مي را با وفاداري مشتریان تعدیل( مدیریت تعارب

 گير  جامع  آمار ، نمون  و روش نمون  -3-4

هاي  مشتریان ی ي از بان  ت اميجامع  آماري این تحقیق 

شعب  در شدهر   79این بان  . ان استدولتي در شهر اصفه
باشددب   ك  حجم جامع  نامحدود مي آنجایي از. داصفهان دار

آوردن حجددم ن وندد  از رابطدد  زیددر     دسددت  بددراي بدد 

 ببدین منظور ی  مطالع  مقدماتي انجدام . است شده استفاده
 .شدعدد پرسشنام  توزی   34و تعداد 

2

22

2

d

SZ

n







 

n = حداال حجم ن ون 

2

Z = 86/1= درصد 85سط  اط ینان 

d =45/4= درصد وطاي مجاز 
S = 3100/4=واریانس ن ون  اولی 

152
)05/0(

)3144/0()96/1(
2

22




n  

 85با توج  ب  واریانس ن ون  مقدماتيب سط  اط یندان  

 152نیاز برابدر   درصدب تعداد ن ون  مورد 5درصد و وطاي 

 . عدد برآورد شد
گیدري از   تحقیق با عنایت ب  روش ن وند   اجرايبراي 

درصدد از شدعب ایدن باند       14هاي بزرگب ابتددا   جامع 

عددد   9آن برابدر   دطور تصادفي انتخاج شدندب ك  تعددا  ب 

ن وند    18شدعب ب   9ی  از ایدن   سپس ب  هر. شدمحاسب  

گیري در داول هر شعب  بد    روش ن ون . شد داده اوتصاص

بدین صور  كد   . است دهصور  تصادفي سی ت اتی  بو
صب  هر دومدین مشدتري كد  وارد باند       8334از ساعت 

اسدت و   شده ب  عندوان ن وند  تحقیدق مح دوج شدده      مي
ایدن روش  . است ظهر ادام  داشت  12گیري تا ساعت  ن ون 

 سازي اعتماد
 سازي

کيفيت 
 ارتباطات

 
 
 

تعهد به 
 خدمت

مديريت 
 تعارض

 وفاداري
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نیدداز  گیددري تددا رسددیدن بدد  تعددداد ن وندد  مددورد   ن وندد 

 .است كرده پیدا ادام 

 ها ابزار گردآور  داده-3-5

نیدداز ایددن تحقیددق از   آوري اطتعددا  مددورد ج دد ي بددرا

ایدن پرسشدنام    . اسدت  شده پرسشنام  محقق ساوت  استفاده
در بخدش  .  دالا  ع دومي و تخصصدي دار  ؤدو بخشب س

الاتي در زمین  جن یتب سدنب مدد  ه  داري بدا     ؤاول س

ا د ت  . اسدت  شدده  بان  و نوع ه  اري باند  گنجاندده  

ل اسدت كد  بدا    اؤسد  29تخصصي پرسشنام  مشدت ل بدر   

ال و پدنج  ؤسد  22الا  بد   ؤاستفاده از تحلیل عاملي این س

در نهایدت پرسشدنام  نهدایي    . اسدت  كدرده  عامل تقلیل پیدا
ال تعهدد بد    ؤسد  5سدازيب   ال در زمین  اعت داد ؤس 0شامل 

ال مدددیریت ؤسدد 5ال كیفیددت ارتباطددا ب ؤسدد 0ودددمتب 

ه چندین مقیداس   . ال وفاداري بوده اسدت ؤس 0تعارب و 
امتیدازي طیدف    5ها نیدز مقیداس    گیري ت امي گزین  هانداز

 .است لی ر  بوده

 بررسي روايي پرسشنام  -3-6

بررسدي روایدي پرسشدنام  تحقیدق از روایدي سدازه       براي 
گیدري   روایدي سدازه ید  ابدزار انددازه     . اسدت  شده استفاده

گیري تا چد  انددازه ید      ن ایانگر آن است ك  ابزار اندازه

 مبنداي نظدري دارد را مدي سدنجد    سازه یا وصیص  را كد   

روي ر یددن منظددور دو تحلیددل عددامليب اولددي بدد ا  بدد (.32)
هداي بازاریدابي    متغیرهاي م تقل ب  منظور شناسایي بنیدان 

روي متغیدر واب دت  وفداداري    ر مند و دومین تحلیل ب رابط 

 1ل ا براي این تحلیلب از تحلیل عاملي اكتشافي باع ال شد

 3هاي اصلي لف ؤبا روش م( متعامد) 2و چروش واری اكس

 . است شده استفاده

دهدد آزمدون    تحلیل عاملي نتایج نشان مدي  نخ تیندر 

از نظر آماري معندادار  ( BTS=1952/679)كرویت بارتلت 

ه چنددین شدداو  (. ,sig= 0/000 df=276)اسددت  بددوده
بوده است كد    811/4با  برابر (KMO)برداري كفایت ن ون 

 
1. Factor Analysis 

2. Varimax Rotation 
3. Principal Component 

عدتوه    ب (.33) باشد پ یرش مي و بالاتر مورد 6/4مقادیر 

درصدد تغییدرا  ایدن     056/68نتایج حاكي از آن است ك  

ه چندین بدا توجد  بد       شودب این ابعاد تبیین ميبا شاو  
عنوان نقط  برش و بار عاملي بدالاتر از    ارزش ویژه ی  ب

شدده   الاتي ك  روابط  عیفي با عوامدل اسدتخرا   ؤب س5/4

كنندد حد ف    مدي  را معرفدي  داشتند و یا بیش از ی  عامدل 
 1در جدددول  كدد  طددوري ه دداندر نهایددت  (.30) شدددند

عامل ی  . است شودب چهار عامل استخرا  شده مي مشاهده

اعت ادسازيب عامل دو تعهد ب  ودمتب عامل سد  كیفیدت   

ارتباطا  و عامل چهارم مدیریت تعارب بوده اسدت كد    

مندد   ابطد  هاي بازاریدابي ر  بنیان دهنده نشاناین چهار عامل 

 .باشد مي
در دومین تحلیل عاملي نیدز آزمدون كرویدت بارتلدت     

(BTS=344/772 )اسدت   از نظر آماري معنادار بوده(sig= 

0/000 df=6,)بدرداري  ه چنین شداو  كفایدت ن وند     ب 

(KMO) نتددایج تحلیددل  . بددوده اسددت  798/4بددا  برابددر

شدهب بیانگر تنها ی  عامل  ارائ  1در جدول  ك  طوري ه ان
یدرا  ایدن شداو  توسدط ایدن      یتغ 026/73باشد ك   مي

 .است ن شدهیعامل تبی
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 تجزيه و تحليل عاملي براي تعيين ابعاد اصلي پرسشنامه .1جدول 

 اعتمادساز  ها گوي 
تعهد ب  
 خدمت

کيفيت 
 ارتباطات

مديريت 
 تعارض

 وفادار 

     723/4 نقل وانتقال وجوه بان 
     910/4 ن برانگیز كاركنان با رفتار اعت اد

     789/4 اطتعا  كاركنان در انجام امور وود
     712/4 ن ردن در انجام امور اشتباه

    510/4  افزایش تعداد پرسنل
    612/4  افزایش ساعا  كاري
    638/4  ها ها و پرداوت سهولت در دریافت

    782/4  ارائ  ودما  متناسب با نیاز مشتري
    601/4  شتري در حداال زمانبرآوردن نیاز م

   712/4   اطتعا  ب  موا  و ارزش ند بان 
   619/4   رساني در مورد ودما  جدید بان ي اطتع

   648/4   ارائ  اطتعا  دایق درباره ع لیا  بان ي 
   942/4   بودن كاركنان در هر شرایط پاسخگو

  765/4    جلوگیري از تعارب
  730/4    ویترعایت ترتیب ال

  695/4    وواهي از مشتریان نظر
  762/4    واسط  بان  پ یرش اشتباها  و رف  آن ب 

  611/4    رسیدگي ب  ش ایا 
 993/4     تشویق دیگران ب  افتتا  ح اج در این بان 

 812/4     ت ایل ب  افزایش ه  اري با بان 
ها  ادام  ه  اري حتي در صور  كاهش سود سپرده

 در بان 
    792/4 

 905/4     دان تن تنها این بان  براي انجام امور بان ي مناسب
 837/2             490/3        673/3          087/2             905/0مقدار ویژه                                                             

           332/10       138/16         031/12           550/26مدددل                              شدددده بدددا هدددر عا درصدددد واریدددانس تبیدددین
026/73 

 

 بررسي پايايي پرسشنام  -3-7

براي بررسي پایدایي پرسشدنام  تحقیدق از  دریب آلفداي      
ك  هدم بد  صدور  بخشدي بدراي       بكرونبام استفاده شده

لدي بدراي كدل    متغیرهاي تحقیق و ه چنین بد  صدور  ك  
نتدایج آلفداي كرونبدام بد      . اسدت  شدده  پرسشنام  محاسدب  

صور  بخشي و كلي بددین ادرار بدوده كد  بدراي متغیدر       
ب درصدد  90ب براي تعهد ب  ودمت  درصد 77سازي  اعت اد

ب بددراي مدددیریت  درصددد 91 بددراي كیفیددت ارتباطددا   
بوده و اعتبار  درصد 97و براي وفاداري  درصد 93تعارب

كد   دریب    آنجدا  از. اسدت  بدوده  درصد 835كل پرسشنام  
درصد بوده بنابراین  74از  تر بزرگهاي  آلفاي ت امي متغییر

آوري اطتعدا    كد  اعتبدار ابدزار ج د      كدرد توان ادعا  مي
  (.35) است مطلوج بوده
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 روش تحليل داده ها -3-8

, ب  منظور بررسي رابط  معنادار متغیرهاي م تقل با واب ت 
گددام  بدد  ن چندگاندد  بدد  روش گددام از آزمددون رگرسددیو 

گام  ب  در رگرسیون چندگان  ب  روش گام. است شده استفاده
تد  بد  معادلد      كنندهب ب  صور  ت  گویي متغیرهاي پیش

شددوند و اگددر نقددش معندداداري در رگرسددیون  ا دداف  مددي
ماندب در غیر این صدور    باشند در مدل بااي وواهند داشت 

بدراي بررسدي میدزان     ه چندین . شد از مدل ح ف وواهند
تد    tموفقیت بان  در زمین  متغیرهداي باند  از آزمدون    

 .است شده ن ون  استفاده

 ها تحليل داده تجزي  و-4

 نتايج توصيفي -4-1

درصدد زن   20درصد افراد ن ون  مرد و  76 در این تحقیق
این آمار حاكي از آن اسدت كد  تعدداد مراجعدا      . اند بوده

طدور   هدا بد    ري ن دبت بد  ودانم   گید  آاایان در زمان ن ون 
در توزیدد  سددني  . اسددت اي بیشددتر بددوده  متحظدد  اابددل

كنندگان ب  بان  مشخ  شد ك  بیشترین فراواندي   مراجع 
باشدب سپس در  درصد مي 05سال و برابر  19تا  28در رده 

درصد بد    12درصد و فقط  03بوده و برابر  08تا  34رده 
 .ستا داشت  سال اوتصاص 54گروه بیش از 

در زمین  مد  ه  اري بدا باند  نتدایج حداكي از آن     
سال با بان   0تا  1درصد از افراد بین  51است ك  حدود 
صد  در 27سال و  8تا  5درصد بین  22اندب  ه  اري داشت 

سددال بدا باندد  وددود ه  دداري   14افدراد ن وندد  بددیش از  
 .اند داشت 

 نتايج استنباطي -4-2

ر میددان متغیرهدداي  بدد  منظددور بررسددي رابطدد  معنددادا    
سازيب تعهد ب  ودمتب كیفیت ارتباطا  و مدیریت  اعت اد

تعارب با وفاداري مشتریان از تجزی  وتحلیدل رگرسدیون   
. اسددت شددده گددام اسددتفاده  بدد  چندگاندد  بدد  روش گددام  

شدودب بدا    مدي  مشداهده  2در جدول شد اره   ك  طوري ه ان
توج  ب  درجد  معنداداري ت دامي متغیرهداي م دتقل كد        

كدرد كد  ت دامي     عادتوان ا است مي بوده 45/4از  تر كوچ 
سازيب تعهد ب  ودمتب كیفیت ارتباطدا    متغیرهاي اعت اد

درصدد رابطد     85و مدیریت تعدارب در سدط  اط یندان    

درصد تغییدرا    91 اند و تقریباً معناداري با وفاداري داشت 
شود  مي متغیرهاي مزبور تو ی  دادهواسط   ب متغیر واب ت  

(R
2
 45/4داري ادر نتیجددد  در سدددط  معنددد  . (0.81= 

 .شود تحقیق تایید  مي 0و  3ب 2ب 1هاي  فر ی 

سازي، تعهد به خدمت،  رابطه متغيرهاي اعتماد .2جدول 
 کيفيت ارتباطات و مديريت تعارض با وفاداري

Sig T Beta متغير 

444/4 
444/4 
444/4 
444/4 

466/9 
995/5 
874/3 
657/3 

311/4 
220/4 
198/4 

136/4 

 سازي اعت اد

 مدیریت تعارب
 كیفیت ارتباطا 

 تعهد ب  ودمت
R

2
 =0/81 

 
تدوان گفدت كد  متغیدر      مدي  Beta با توج  بد   دریب  

سازي بیشترین نقش را در وفاداري مشدتریان باند     اعت اد
داشددت  و سددپس متغیرهدداي مدددیریت تعدداربب كیفیددت   

ین بندابرا  باندد  گد ار بدوده   ثیرأارتباطا  و تعهد ب  ودمت ت
باندد  بددراي ایجدداد وفدداداري بیشددتر در میددان مشددتریان   

سدازيب مددیریت    بای ت ب  ترتیب بر متغیرهاي اعت داد  مي
كیددد أتعدداربب كیفیددت ارتباطددا  و تعهددد بدد  ودددمت ت 

Rك   آنجایي از .باشد داشت 
 91/4آمده بدالا و برابدر    دست  ب 2

اندد متغیدر    ووبي توان دت    ل ا این چهار متغیر ب باست بوده
دولتي  در بان   بنابراین ؛فاداري مشتریان را تو ی  دهندو

با ت ركز بر این چهار عامل مي توان انتظار داشت وفاداري 
 .مشتریان را تا حد زیادي بالا برد

بردن بد  میدزان موفقیدت باند  در زمیند        ب  منظور پي
متغیرهاي اعت ادسازيب تعهد ب  ودمتب كیفیت ارتباطا ب 

اي  ن وندد  تدد t اداري از آزمددون مدددیریت تعددارب و وفدد
تحقیقب  5بدین منظور با توج  ب  فر ی  . است شده استفاده
 3است هاي آماري زیر مورد آزمون ارار گرفت  فرب

3  m  H0: 

3 m  H1:  

m لا  مربوو بد   ؤاهاي مشتریان ب  س میانگین پاسخ
 2است ك  نتایج آن در جدول شد اره   هری  از متغیر بوده

بد    3كد  میدانگین    اسدت لازم بد  تو دی    . است شده ارائ 
است و فرب  شده نظر گرفت  عنوان حد متوسط ع ل رد در

بیانگر ع ل رد  بالاتر باشد 3شود هرچ  این میانگین از  مي
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تدر باند  در زمیند      تر ع ل درد  دعیف   پایین 3بهتر و از 
 .باشد متغیرهاي تحقیق مي

 هاي تحقيق ميزان موفقيت بانک در زمينه متغير .3جدول 

 t Sig ميانگين متغير

 سازي اعت اد
 تعهد ب  ودمت
 كیفیت ارتباطا 
 مدیریت تعارب

 وفاداري

7861/3 
4385/3 
2369/3 
3421/3 
1711/3 

25/16 
6/4 
02/3 
54/0 
17/1 

444/4 
29/4 
444/4 
444/4 
441/4 

 
تدوان دریافدت كد      گرفتن درج  معناداري مدي  نظر با در
طدور ن دبي موفدق     هدا بد    از ایدن متغیدر   ی  كدامبان  در 

شود  مي مشاهده 3در جدول  ك  طوري ه ان. است كرده ع ل
سازيب كیفیدت ارتباطدا ب مددیریت     هاي اعت اد براي متغیر

 H1رد شددده و فددرب  H0تعددارب و وفدداداري فددرب  
هداي پاسدخ    شود و یا ب  عبار  دیگدر میدانگین   مي پ یرفت 

دهندده   باشدد كد  نشدان    مدي  3از  تدر  بدزرگ مشتریان بان  
ع ل رد ن بتاً مطلدوج باند  در زمیند  متغیرهداي مزبدور      

كد    آنجدایي  متغیر تعهد بد  وددمت از   بارهاما در باست بوده
 باشددد فددرب  مددي45/4از  تددر رگبددزدرجدد  معندداداري 

H0پ یرفت  و H1 شود و یا ب  عبار  دیگر میدانگین   رد مي
است یا باند  در ایدن    ك تر بوده 3پاسخ مشتریان بان  از 

 .است موارد ع ل رد مطلوج نداشت 
تددوان  هددا نیددز مددي از میددانگین پاسددخ كدد  طددوري ه ددان
كددردب ایددن باندد  ع ل ددرد بددالایي در زمیندد       اسددتنباو
در زمیندد  . اسددت سددازي در میددان مشددتریان داشددت  اعت دداد

مدیریت تعارب ع ل رد بان  در حد ر ایت بخش بوده 
است و بان  توان دت  در حدد ر دایت بخدش م دائل و      

اسداس ترتیدب    بدر . كندد  فصل و مش ت  تعار ا  را حل
ارتباطدا  باند      اولویدت متغیرهداب متغیدر بعددي كیفیدت     

ان ددت  ر ددایت اسددت كد  باندد  در حددد متوسدط تو   بدوده 
و ه چنین  كند مشتریان را در زمین  كیفیت ارتباطا  جلب

 باست ع ل رد بان  در ایجاد وفاداري در حد متوسط بوده
متغیر تعهد ب  وددمت ع ل درد باند  ر دایت      بارهاما در

بخش نبوده و بان  نتوان ت  تعهد ب  وددمت ودود را در   
 .كند ارائ  ودما  مطلوج ب  مشتري ابراز

یابي علل موفقیت و یدا عددم موفقیدت     ور ریش ب  منظ
الا  مورد ؤی  از پنج متغیر تحقیقب از س هر بارهبان  در

هددا در هددر  اسددتفاده در سددنجش هددر متغیددر و میددانگین آن
اگدر تعهدد بد     (. 0جددول  )اسدت   شده مج وع  استفاده زیر

ودمت ب  عنوان متغیري ك  بان  مدورد مطالعد  در زمیند     
استب مورد بررسي ارار  ع ل رد بودهآن داراي محدودیت 

الا  ؤمیشددود كدد  ك تددرین میددانگین سدد  گیددردب مشدداهده
است ك   مج وع  آن مربوو ب  ساعا  كاري بان  بوده زیر

ه چنین باند   . از نظر مشتریان ر ایت بخش نبودهاست
رسداني بد     در زمین  افزایش تعداد پرسنل در جهت ودمت
مشددتري  مشددتري نیددز ع ل ددردي در حددد انتظددارا     

ه چنین در زمیند  متغیدر مددیریت تعداربب     . است نداشت 
اگرچ  بان  ع ل ردي در حد متوسط داشدت ب امدا از نظدر    
مشتریان باند  در زمیند  نظدر ودواهي ع ل درد مطلدوبي       

 . است  نداشت 



 0شماره  /دوره جدید /نوزدهمسال  /80 بهار و تابستان/اهدشدانشگاه  /راهبردهاي بازرگانيدوفصلنامه 
Commercial strategies/ Journal of Shahed university/19th Year/ No. 01/ Spring & Summer 2012 

 11 

 هاي هر متغير ميانگين رضايت مشتريان از زير مجموعه .4جدول 

 ميانگين ها مجموع  متغير زير
ف انحرا
 معيار

 ميانگين ها متغير مجموع  زير
انحراف 
 معيار

 سازي  اعت اد
 نقل وانتقال وجوه بان 

 رفتار اعت اد برانگیز كاركنان بان 
 اطتعا  كاركنان در انجام امور وود

 عدم اشتباه در انجام امور
 تعهد ب  ودمت 

 افزایش تعداد پرسنل
 افزایش ساعا  كاري
 ها ها و پرداوت سهولت در دریافت

 ارائ  ودما  متناسب با نیاز مشتري
 برآوردن نیاز مشتري در حداال زمان

 كیفیت ارتباطا 
 اطتعا  ب  موا  و ارزش ند بان 

 رساني درباره ودما  جدید  اطتع

 
0 

88/3 
79/3 
0/3 
 
 

97/2 
72/2 
3/3 

45/3 
20/3 
 

21/3 
11/3 

 
969/4 
901/4 
780/4 
403/1 

 
 

152/1 
483/1 
876/4 
861/4 
428/1 

 
447/1 
401/1 

 ارائ  اطتعا  دایق درمورد ع لیا  بان ي 
 بودن كاركنان در هر شرایط پاسخگو

 مدیریت تعارب
 جلوگیري از تعارب
 رعایت ترتیب الویت

 نظر وواهي از مشتریان
 پ یرش اشتباها  و رف  آن توسط بان 

 رسیدگي ب  ش ایا 
 وفاداري

 تشویق دیگران ب  افتتا  ح اج در این بان 
  ایل ب  افزایش ه  اري با بان ت

ادام  ه  اري حتي در صدور  كداهش سدود    
 سپردها در بان 

تنهدا ایدن باند  بدراي انجدام امدور        پ ندیدن 
 بان ي

28/3 
32/3 
 

00/3 
52/3 
65/2 
09/3 
36/3 
 

31/3 
00/3 
 

81/2 
41/3 

453/1 
171/1 

 
486/1 
46/1 

206/1 
111/1 
471/1 

 
348/1 
221/1 

 
296/1 
200/1 

 
ثیر جن ددیت بدد  عنددوان متغیددر أمنظددور بررسددي تددبدد  
سدازيب تعهدد بد  وددمتب      كننده رابط  بدین اعت داد   تعدیل

كیفیددت ارتباطددا  و مدددیریت تعددارب بددا وفدداداري از   
در ایدن تحلیدل اثدر    . اسدت  شده رگرسیون چندگان  استفاده

دو بدین متغیرهداي    ب  كنندگي جن یت ب  صور  دو تعدیل
 5در جددول   كد   طدوري  ه دان . اسدت  م تقل بررسي شده

داري متغیددر  اشددود بددا توجدد  بدد  درجدد  معندد مددي مشدداهده

كننده جن یت مي توان ادعا داشت كد  جن دیت در    تعدیل
ثیري بر رابطد  متغیرهداي م دتقل    أت 45/4داري  اسط  معن

سددازيب تعهددد بدد  ودددمتب كیفیددت ارتباطددا  و   اعت دداد)
 بتاسد  نداشت ( وفاداري)و متغیر واب ت  ( مدیریت تعارب

زندان در مدوارد مد كور تفداو       بنابراین نگرش مدردان و 
 . است معناداري نداشت 

 

 ثير جنسيت بر رابطه ميان متغيرهاي مستقل و وفاداريأت .5جدول 

 Beta t Sig متغير

 جن یت
 سازي اعت اد

433/4 -
389/4 

035/4 -
29/5 

660/4 
444/4 

 جن یت
 تعهد ب  ودمت

148/4 -
379/4 

031/1 -
894/0 

155/4 
444/4 

 جن یت
 كیفیت ارتباطا 

136/4 -
068/4 

971/1 -
036/6 

463/4 
444/4 

 جن یت
 مدیریت تعارب

121/4 -
071/4 

677/1 -
54/6 

486/4 
444/4 

 



 مند با وفاداري مشتریان دهنده بازاریابي رابطه بررسي ارتباط عوامل تشكيل

 

 11 

 گير  و پيشنهادات نتيج  -5

ریدزي دایدق بدراي     هر بنگداه ااتصدادي بد  منظدور برنامد      
د ابتددا باید   بداشدتن مشدتریان   نگد   كردن و یا وفدادار  وفادار

كندد كد     و مشخ  كرده اثربخشي ع ل رد وود را بررسي
اسدت ر دایت    ها و در چ  سطحي توان دت   در كدام زمین 
 شدده  انجامب ب  عبار  دیگر هر اادام كند مینأمشتریان را ت

. است كرده تا چ  اندازه موجبا  وفاداري مشتریان را فراهم
راي مند ب  عندوان ید  اسدتراتژي بد     رابط  امروزه بازاریابي

بررسددي ادبیددا  . شدود   كددردن مشدتریان توجدد  مددي   وفدادار 
لفین زیدادي در  ؤمند حاكي از آن است ك  م بازاریابي رابط 

سازيب تعهد ب  وددمتب   تحقیقا  وود چهار متغیر اعت اد
كیفیت ارتباطا  و مدیریت تعارب را بد  عندوان عوامدل    

وان بد  عند   .اندد  كرده مند توج  دهنده بازاریابي رابط  تش یل
ت دامي  ( 15)دوبی ي و چان  ب(19) ن ون  مورگان و هانت

متغیرهداي   (36) 1این چهار متغیدر و آدام دون و دیگدران   
سازيب تعهد ب  وددمت و كیفیدت ارتباطدا  را بد       اعت اد

منددد  دهنددده بازاریددابي رابطدد    عنددوان عوامددل تشدد یل  
 .اند كرده توج 

تحقیق حا ر ی  مطالع  توصیفي است كد  بد  روش   
دهندده بازاریدابي    ایشي ب  بررسي ارتباو عوامل تش یلپی 

دولتدي در  هاي  مند با وفاداري مشتریان ی ي از بان  رابط 
نتایج بیدانگر آن اسدت كد  بد      . باشد شهرستان اصفهان مي

ترتیب اولویت اعت ادسدازيب مددیریت تعداربب كیفیدت     
ارتباطا  و تعهد ب  ودمت بدا وفداداري مشدتریان رابطد      

در وصوص ع ل درد باند  در زمیند     . اند داشت معناداري 
این چهدار متغیدر بایدد گفدت بهتدرین ع ل درد در زمیند         

سازي بودهب اما در زمین  مدیریت تعارب و كیفیدت   اعت اد
 بداره در وارتباطا  ع ل رد بان  در سط  متوسدط بدودهب   

ه چنین در زمیند    باست كرده تعهد ب  ودمت  عیف ع ل
 .است بان  متوسط بوده ایجاد وفاداري ع ل رد

رابطد  متغیدر م دتقل و    ) 1با توج  ب  جددول شد اره   
میدزان موفقیدت باند  در زمیند  متغیرهداي      ) 2و ( واب ت 
ثیرگد ار بدر   أتدرین متغیدر ت   مي توان گفت ك  مهم( تحقیق

سازي بوده و بهتدرین   وفاداري مشتري در این بان  اعت اد
اسداس اه یدت    بدر ع ل رد را نیز در این متغیر داشت ب ل ا 

 
1. Adamson et al 

براي افدزایش وفداداري   ب امامتغیرهاب بان  مناسب ع ل رده
در زمیند   . باشد بای ت توج  بیشتري ب  این متغیر داشت  مي

مدیریت تعارب از لحاظ اولویت در رتب  دوم و ع ل درد  
متغیرهاي بعددي  . است بان  در این زمین  چندان بالا نبوده
ت بدوده كد  ع ل درد    نیز كیفیت ارتباطا  و تعهد ب  ودم

ها متوسط بوده ك  براي افزایش وفاداري  بان  در مورد آن
 .كنند مي مشتریان توج  بیشتري را طلب

هددا  از نتددایج تجزیدد  و تحلیددل داده كدد  طددوري ه ددان
عندوان    گاند  فدوک كد  بد     هاي چهار شود متغیر مي مشاهده
  اندد بد   كننده در تحقیدق تعریدف شدده    بیني هاي پیش متغیر

در . اند وفاداري مشدتریان را تو دی  دهندد    توان ت ووبي 
ودوبي    مند بد  دهنده بازاریابي رابط  عوامل تش یل حقیقت
اما لدورین و   باست كننده وفاداري مشتریان بان  بوده تعیین

كدارگیري اسدتراتژي    در تحقیق وود در زمین  ب  2لیلجاندار
فتند ك  ها ب  این نتیج  دست یا مند در بان  بازاریابي رابط 

هداي سدودآور كد  اسدتراتژي      وفاداري مشتریان در بخدش 
هدایي   مند در آن اجرا شده ن بت ب  بخدش  بازاریابي رابط 

با سودآوري ك تر كد  بازاریدابي مبتندي بدر فدروش در آن      
ها دلیل این امر  اما آن. بودب تفاوتي نداشت  است اع ال شده

بدا  هدایي   را در این دیدندد كد  شداید مشدتریان در بخدش     
هاي با سودآوري ك تر بد    سودآوري بیشتر ن بت ب  بخش

ل ا تح ل ك تري در زمین  كوتداهي   ،اند ارزش وود وااف
 (.37) در ارائ  ودما  دارند

دوبی ي نیز در تحقیق وود بدا اسدتفاده از ایدن چهدار     
متغیر ب  این نتیج  دست یافتند ك  این متغیرها رابط  متبت 

ه چندین  . اسدت  تریان داشدت  و معناداري بدا وفداداري مشد   
R)درصددد 28

2
تغیددرا  متغیددر واب ددت  توسددط  ( 0.29= 

امدا بدر ودتف نتدایج      ب(17) است شده هاي فوک تبین متغیر
دوبی ي در ایدن تحقیدق چهدار متغیدر م دتقل بد  ودوبي        

باید توج  داشت كد    .كنند اند متغیر واب ت  را تبین توان ت 
هدا و ااتصدادهاي    ند  مند در فره هاي بازاریابي رابط  بنیان

باشدد و در تجدویز آن بدراي     تواندد متفداو     مختلف مدي 
لد ا بدا    ب(39) كشورهاي مختلف مي بای ت محتداو بدود  

هداي   توج  ب  آنچد  كد  در بدالا بد  آن اشداره شدد بنیدان       
ووبي در باند     شده براي وفاداري مشتریان ب گرفت  نظر در

. كندد  بیندي  دولتي ایران توان ت  وفاداري مشدتریان را پدیش  

 
2. Leverin and  Liljander 
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عتوه بر گ دترش   باست شده ه چنین در این تحقیق سعي
مندب با استفاده  هاي ابلي در زمین  بازاریابي رابط  پرسشنام 

اي استاندارد بدا پشدتوان  عل دي     از تحلیل عاملي پرسشنام 
مند در  هاي بازاریابي رابط  براي محققان آتي در زمین  بنیان
 .  شودصنعت بان داري در ایران ارائ

توان گفتب مشدتریان   مي (3ش اره )با توج  ب  جدول 
نظر م اعدي در زمیند  افدزایش تعدداد پرسدنلب سداعا       

پدد یري باندد  در   كدداري باندد  و ه چنددین انعطدداف   
. رساني ب  وصوص دریافت و پرداوت وام ندارند ودمت

آمدددن تعهددد باندد  در    ه ددین م ددائل موجددب پددایین  
در این وصوص . است رساني از نظر مشتریان شده ودمت

تواند با افزایش تعداد پرسنل و ساعا  كاري و یا  بان  مي
حتي طر  ریزي مجددد فرآیندد كدارب موجدب سدهولت و      
كوتاه شدن زمان انتظدار مشدتري بدراي دریافدت وددمت      

 .شوند
ی ددي دیگددر از مشدد ت  شناسددایي شددده چگددونگي  
ع ل رد بان  ن بت ب  نظرا  و شد ایا  مشدتري بدوده    

معتقدند توج  ب  نظرا  و ش ایا   1و كنياوكینز ه .است
ها باید  مشتریان از اه یت بالایي برووردار است و سازمان

ترین زمان م  ن از  ي باشند ك  در سری یها ب  دنبال روش
عددم  . كنندد  نظرا  و ش ایا  مشتریان وود آگداهي پیددا  

هدا   نگدرش منفدي آن   توج  سازمان ب  این م دلل  موجدب  
 و وددما  شدود و ه چندین م  دن اسدت      ن ب ب  كالا

دهدان منفديب    بد   هاي ع لي ه انند تبلیغدا  دهدان   واكنش
. ساوتن ورید كالا و ودمت از ودود بدروز دهندد    متواف

تواندد بد  بنگداه و     ها بد  تنهدایي مدي    هری  از این واكنش
كوتداهي   در نتیج   (.38) كند وجه  آن لط ا  زیادي وارد
تواندد موجدب    این زمین  مدي و ع ل رد نامطلوج بان  در 

نار ایتي بیشتر مشدتريب انتقدال تجدارج منفدي ودود بد        
بان  و در نهایدت از   بارهدیگران و ه چنین تبلیغ منفي در

 .دادن مشتري شود دست
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