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  چكيده
دست آوردن هاي خدماتي براي به  رقابت شديد سازمان
ترين موضوعات در حوزه برانگيز منافع اقتصادي، يكي از چالش

توجه به جريمه مشتريان، به دليل منافع و آثار. بازاريابي است
در. ها، از اهميت بسياري برخوردار است سوء آن براي سازمان

مذكور و يها هاي جريمه ش حاضر، رابطه بين ويژگيپژوه
هاي رضايت، وفاداري و ارتباطات كلامي مشتريان سازمان

جامعه آماري همه. خدماتي در استان كرمان بررسي شده است
افرادي هستند كه در استفاده از خدمات مؤسسات فوق، جريمه

يبرا. نفر تعيين گرديد 385اند و حجم نمونه  پرداخت كرده
طور تصادفي عدد پرسشنامه به  30بررسي پايايي پرسشنامه،

/.95ها،  تكميل گرديد و ضريب آلفاي كرونباخ براي كل پرسش
نتايج پژوهش حاضر، بيانگر وجود رابطه. دست آمد به

.دار ميان شدت جريمه، كفايت توضيح و نارضايتي است معني
اري مشتريان،همچنين بين نارضايتي و ارتباطات كلامي و وفاد

  .رابطه معنادار وجود دارد
  
هاي سازماني، رضايت، وفاداري، جريمه :ها كليدواژه

  هاي خدماتي ارتباطات كلامي، سازمان
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 تيرضا و يسازمان يها مهيجر نيب رابطه يبررس
  كرمان استان يخدمات يها سازمان انيمشتر

  
  

  1علي ملاحسيني
  2بهرام جبارزاده كرباسي
  3عادل كولك

  مقدمه
توليدي و خدماتي، در سراسر دنيا مشاهده  يها امروزه، تشديد رقابت در حوزه

در صنايعي مانند هتلداري، بانكداري،  افزايش رقابت در حوزه خدمات و. شود مي
بيمه و غيره، كاملاً مشهود است و اين عامل، حفظ مشتريان و افزايش وفاداري آنها 

از اين رو، افراد بازارياب و مديران تلاش . كند تر مي را در اين فضا به تدريج مشكل
وابط كنند كه با كسب اطلاعات باارزش درباره نيازهاي مشتريان و گسترش ر مي

اما آنچه كه در بيشتر . بلندمدت با آنها، موجبات وفاداري مشتريان را فراهم كنند
مذكور بر  يها هايي است كه سازمان  شود، جريمه هاي خدماتي مشاهده مي سازمان

هاي مذكور در بسياري از  مبلغ جريمه. كنند بسياري از مشتريان خود تحميل مي
آيد كه مشتريان  اين موضوع زماني پديد ميدر واقع، . مواقع، بسيار زياد است

سپس سازمان نيز در عرضه . تعهدات خود را به سازمان مذكور رعايت نكنند
تواند آثار منفي بر  اما اين كار مي. خدمات به ساير افراد، دچار مشكل خواهد شد

در بسياري از متون بازاريابي . نگرش مشتريان و عملكرد آتي شركت بگذارد

دانشيار بخش مديريت دانشگاه شهيد. 1
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ان به اقدامات متفاوت سازمان بحث شده است، به يت مشتريخدمات، درباره حساس
 همراه است ين سازمان و مشترين گونه اقدامات، با مشاجره بي كه ايژه زمانيو 

ل ي كه به آنها تحمييها  مهيان در مقابل جري از مشترياريبس). 55: 1،1997تياسم(
كنند  يت ميه آنها شكاي عليدهند و حت يشان مشود، واكنش ن يم
، واكنش ي خدماتيها  م سازمانيگر جراي دياز آثار احتمال). 2،2001تزيهوروو(

 از ي منفيا  و به وجود آوردن وجههي منفيان به صورت ارتباطات كلاميمشتر
 از يا عده). 482: 2000، 3 و فراميمك كارت(ان است ير مشترين سايسازمان در ب

 يبرا. اند  قرار دادهيها را مورد بررس  مهين گونه جريز آثار مثبت ايهشگران نپژو
 مذكور در يها  ها و قواعد موجود در سازمان  هيان با رويمثال، سازگار شدن مشتر

مك (شوند  يها محسوب  م مهي كسب درآمد، از آثار مثبت جريا حتينده يآ
ها بر   مهي جري از آثار مثبت و منفيل، آگاهين دليبه هم). 483: 2000وفرام، يكارت

ن سه ين رو، در پژوهش حاضر، رابطه بياز ا.  استيار ضروريان، بسيواكنش مشتر
ح يت توضي و كفايريپذ مه، انعطافيزان جري ميعني، ي سازمانيها  مهي جريژگيو

 و يت، رفتار آنها در قالب ارتباطات كلاميان و در نهاي مشتريتيا نارضايت يبا رضا
 ي بررسي مسافرتيها ها و آژانس مه، بانكي بيها ان شركتين مشتري در بياداروف

  . شده است

  موضوع اتيادب

  4يكلام ارتباطات
، به يا نام تجارياغلب هر گونه اطلاعات درباره شركت  ،يدر ارتباطات كلام

، يبراون، بر(شود  ي منتقل مي ارتباطيها   از رسانهيق برخيا از طريطور رو در رو 
 را يارتباطات كلام) 70: 2001 (6واكر-سونيهر). 126: 2005، 5ن و گانستيدس

ك نام يك فرد در خصوص ي يرتجاري فرد با فرد و ارتباط غيرسم ريارتباط غ
  .كند يف ميره تعري، محصول، سازمان و غيتجار

ان موجود به ي از مشتريان ارتباطات كلامي، جريابيات بازاريبر اساس ادب
ها    شركتيد برايكار جد و جاد كسبي اين راه برايتر تواند مطمئن يان بالقوه ميمشتر
ان وفادار ي، ارزش مشتر1991اگر در سال ). 56 :2001، 7نونر، برايگرملر، و(باشد 
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ك محصول يد ينه خريان در زمي از نفوذ شركت بر مشتريشتر ناشيك شركت، بيبه 
 يشتر آن، باعث رشد و سودآوريج بيدار و ترويند پايد شده است، پس فرايتول

خود   پژوهشيها افتهيچهلد بر اساس ير). 54: 2003، 1چهلدير(شود  يشركت م
 ينيب شيكند، كه پ يان ميان، برگشت و رشد شركت، بيد مشتري خريادرباره الگوه

ست، بلكه ي آنها وابسته نيان از محصول و وفاداريت مشتريرشد شركت، به رضا
گر مربوط يه محصول به افراد ديل آنها به توصيزان تمايان و ميشتر به خود مشتريب

خرند را  ي آنچه مان فقطي نشان داد كه ارزش مشتري پژوهش ويها افتهي. است
). 48: 2003چهلد، ير(ز است يا فكر آنها درباره شركت نيت يشود، بلكه ن يشامل نم

 در ير مهمي، تأثيبا توجه به مطالب مذكور، مشخص است كه ارتباطات كلام
 در رشد و درآمد ير مهم ارتباطات كلاميبا توجه به تأث. ت شركت دارديموفق

، 2لورمنيس( پژوهش بوده است يها ن حوزهيرت  از مهميكين موضوع، يشركت، ا
 ي اهداف ارتباطات كلاميها، بررس  از پژوهشيدر تعداد نسبتاً اندك). 49: 2001
ل كه ين دليد به اي، شا)1998، 3اندرسون( قرار گرفته است يان مورد بررسيمشتر

ر ان ذكيشا). 4،2001لوكيلوو(ان دشوار است يان مشتري در ميكنترل ارتباطات كلام
ان ي مشتري كلاميابيها، به ارتباطات و بازار  شركتيعي ترفيها تياست كه در فعال

د يح از ارتباطات، باي استفاده صحيها برا ن، شركتيبنابرا.  شده استيتوجه اندك
گرملر و (را مورد توجه قرار دهند ) ع پاداشي توزيها راهبرد(ن موضوع يا

ش يرا فراهم كنند كه موجب گرا يد بستريها با شركت). 45: 2001همكاران،
ر، درك عوامل مؤثر بر ين مسي شود و در ايان به استفاده از ارتباطات كلاميمشتر

ر ي تأثيها، با بررس  از پژوهشياريتاكنون، در بس. ت دارديار اهمي بسيارتباطات كلام
ن، يشي پيها دي از خريت مشتريا عدم رضايت ي بر رضايم ارتباطات كلاميمستق

ا عوامل مربوط به خدمات مورد يق عوامل مرتبط با محصول ي آن از طرينيب شيپ
ها با   از پژوهشيدر برخ). 124: 2005براون و همكاران، (توجه بوده است 

 يها افتهي. است شده ينيب شي پير از محصول، ارتباطات كلامي غيدگاهيد
ك ي نگرش مثبت و مطلوب به ي كه مشترياند هنگام  مذكور نشان دادهيها پژوهش
. شود ي مياد موجب آغاز ارتباطات كلامي خاص داشته باشد، به احتمال زينام تجار

 ياد در رفتارهايان به احتمال زياند كه مشتر ها نشان داده گر از پژوهشي ديبرخ
كنند  ي مييورد نظر خود را شناسا ميها ، شركتي خود، مانند ارتباطات كلاميتيحما

1. Reichheld 
2. Silverman 
3. Anderson 

4. Lovelock 
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 ). 12: 1،2004ا و سني ؛ باتاچار2005براون و همكاران، (
  ي ارتباطات كلاميها زهيها و انگ محرك: الف

 ي ارتباطات كلاميريگ  مؤثر بر شكلي عوامل اصليها، بررس در اكثر پژوهش
ام دادند  را انجي پژوهش1998 در سال 2ترا و وبستريسوندرام، م.  شده استيبررس
 يها در ارتباطات كلام زهي انگيينه شناسايها در زم ن پژوهشيتر  از جامعيكيكه 
 مانند يليشتر به دلايان بي پژوهش مذكور نشان داد كه مشتريها افتهي. است
 به منظور يا حتيش منافع خود يك محصول خاص، افزاي، علاقه به يدوست نوع

ز در يسوندرام و همكارانش ن. كنند ي، شركت مي ارتباطات كلاميريكمك به شكلگ
نه و ي، كاهش اضطراب ،كيدوست ، نوعي منفينه ارتباطات كلامي، در زم1998سال 

گون و يگات. ان كردنديان محصول بيزه در مشتريجاد انگيمشاوره را از عوامل ا
 يان مشاركت را در ارتباطات كلامي، نشان دادند كه مشتر1986رابرتسون در سال 

در واقع، . دانند يد مي كاهش اضطراب خود قبل از خري برايركت، راهدرباره ش
 يها دي خريريگ ميه تصميت و توجي كسب حماي برايان از ارتباطات كلاميمشتر

ان ممكن است از ارتباطات ين آنها نشان دادند كه مشتريهمچن. كنند يخود استفاده م
ه ي توصيالعاده برا  فوقيتيت شناختن و به دست آوردن موقعي به رسمي، برايكلام

 ).529: 1998سوندرام و همكاران، (به شركت استفاده كنند 

  :3يسازمان يها مهيجر
مه يف تنبه قبل از جريشود، تعر ي تنبه محسوب ميمه نوعي كه جريياز آنجا

ل ي را تحمي منفييها امديشود كه پ ي اطلاق مي عمديتنبه به اعمال. شود يان ميب
، تنبه يات رفتار سازمانيدر ادب). 228: 1998، 4نكمپير و استيكومار، ش(كند  يم

 يردستان، براي از زج مثبتيا حذف نتاي يج منفيك مافوق در استفاده از نتايرفتار 
: 1996، 5نو و باليلد، ترويباترف(ف شده است ي نامطلوب آنها تعريها كاهش رفتار

ه يدر نظر. ان شده استي بي اجتماعيريادگيه ي نظريف بر مبناين تعريا). 1483
 يها افت پاسخيق دري مناسب را از طريها شود كه افراد رفتار يمذكور، فرض م

شود،  يم  برخوردي كه به طور منفيگر، زمانيبه عبارت د. آموزند ي ميا منفيمثبت 
 يها زان رفتاريا حداقل ميكنند  ي مي نامطلوب خودداريها افراد از انجام رفتار
  .دهند ينامطلوب را كاهش م

1. Bhattacharya & Sen 
2. Sundram, Mitra & Webster 
3. Organization penalties 

4. Kumar, Scheer & Stenkamp 

5. Butterfield, Terevino& Ball 
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شكل ) مهيمانند جر (يك مجازات اقتصادي و شركت، ين مشتريدر روابط ب
 است كه به طور يانيه به مشترل پرداخت وجيمه، تحميجر.  از تنبه استيجيرا

 مثال، يبرا). 482: 2000 و فرام، يمك كارت(اند  كامل به تعهدات خود عمل نكرده
شود كه به تعهدات خود در  يل مي تحميانير پرداخت، بر مشتري از تأخيمه ناشيجر
توانند  يها، م  سازمانيفري كيها تيفعال. اند موقع عمل نكرده نه پرداخت بهيزم

 گستاخ كه به ترك يك مشتريمه يجر.  از تنبه را شامل شونديتفاوتاشكال م
شود كه  يشنهاد ميپ. رستوران ملزم شده است، به صورت عدم عرضه خدمات است

 جامع باشد تا اشكال مختلف ي، به اندازه كافي در روابط تجاريفريف اعمال كيتعر
ات رفتار يدگاه ادبي د ازيروين رو، در پژوهش حاضر با پياز ا. تنبه را شامل شود

 يها امدي اعمال پي، عمل تنبه، برخورد شركت براي اجتماعيشناس  و روانيسازمان
گردد كه به منظور كاهش دفعات  يف ميان تعري مثبت از مشتريها امديا منع پي يمنف

 .شود ي نامطلوب آنها انجام ميها رفتار
  يابيم در بازارياستفاده از جرا. الف

، موضوعات يابيع، پژوهشگران بازاريم در بخش صناي از جرابا وجود استفاده
 يشواهد صنعت. اند كننده را چندان مورد توجه قرار نداده مربوط به مجازات مصرف
 و شركت است ين مشتريج تنبه در روابط بيمه شكل راينشان داده است كه جر

هداف  ايي درباره شناسايپژوهش تجرب چيه). 498: 2000 و فرام، يمك كارت(
م به ي شواهد نشان دادند كه جرايم وجود ندارد، وليها از استفاده از جرا سازمان

 يم براياولاً، جرا. رنديگ ي، مورد استفاده قرار مي به اهداف متفاوتيابيمنظور دست
 مورد استفاده يك محرك منفيق اعمال ينده از طري نامطلوب در آيها كاهش رفتار

دارند،  ي خاص باز ميها ان را از ارتكاب رفتاريشتر كه ميميجرا. رنديگ يقرار م
 يم به خوبي كه جرايگر، زمانيبه عبارت د. ها هستند ن رفتاريدرصدد كنترل ا

ن سازمان را توسط يها و قوان استيرش سيزان پذيتوانند م يت شوند، ميريمد
  .ش دهنديان افزايمشتر

 نامطلوب يها  از بخشزيم را به منظور پرهيها جرا  سازمانينكه، برخيدوم ا
  . دهند ي مطلوب آن مورد استفاده قرار ميها و تمركز بر بخش) بازار هدف (يمشتر

ها فراهم كند تا در   سازماني را برايتواند فرصت يم مينكه، استفاده از جرايسوم ا
تواند  ي مي اقتصاديها انيز. ان مصون بمانندي از مشتري ناشي اقتصاديها انيبرابر ز
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 و يمك كارت( معاملات باشد ي اضافيها نهيا هزيها  از دست دادن درآمدبه شكل 
نه ي و هزييمايط خطوط هواپينه مجدد بلي مثال، هزيبرا). 498: 2000فرام، 

 يتواند شركت را برا ي، مي برگشتيها  كالايفروشان برا  مجدد خردهيانبارگردان
 ي دستمزد برايها نهي، هز مثاليبرا(مه كند ي معاملات متحمل جري اضافيها نهيهز

 ييمايمثلاً خطوط هواپ(ها  ا از دست دادن درآمدي)  مجددي و انبارگردانيبند بسته
 يها  از سازمانياريان بسيدر پا). ط به فروشنديان بلير مشتريتوانند به سا ينم

. كنند يها استفاده م ش درآمدي افزاي براياتي حيم به عنوان ابزاري، از جرايخدمات
ش يشتر به منظور افزاي بيها افتن درآمدي را به ي خدماتيها ، سازماني رقابتبازار
م راغب ي به استفاده از جراي خدماتيها كند و ظاهراً سازمان يها ملزم م درآمد
م، يراً انجام شده است، جراي كه اخي تجاريها  پژوهشيها افتهيبر اساس . هستند

دهد  يل مي را تشكي خدماتيها ان از سازمياري بسيها  از درآمديا سهم عمده
  ). 8: 2000، 1نيگلدست) ( پلاك بوستي برا17% مثال، يبرا(

  :2مهيزان جريم. ب
)  و ارتداديتيخشم، نارضا (يفري از اعمال كي ناشيج بالقوه منفيل نتايبه دل

زان ين ميي تعي برايچ فرمول واحديه. ت دارديات موضوع، اهميشدت تنبه در ادب
جاد ي ايشترير بازدارنده بيد تأثيدتر باي، تنبه شديطور كل به . وجود نداردال تنبه  دهيا

 نسبت به دامنه مثبت بر يشترير بيد تأثي، باي در دامنه منفيك واحد اضافيكند و 
 را با ي منفيها ر نامتقارن تجربهي، تأث1961هومانز در سال . ها داشته باشد امديپ

 در دامنه مثبت يك واحد اضافير ي تأثيزمان. ح داديت توضياستفاده از اصول رضا
ل آثار يبه دل. ابدي ش يافزا) مانند تنبه (يابد كه در دامنه منفي يكاهش م) مانند پاداش(

ت يم، اهميزان مناسب جراي ميي، شناسايالعمل مشتر  اعمال مجازات بر عكسيمنف
كند، احتمالاً  يجاد مي اي، آثار منفيرمنطقين غيمه سنگيك جري كه يدر حال. دارد
. رمؤثر خواهند بوديها غ ش درآمديها و افزا  از رفتاريريف در جلوگيم ضعيجرا

ز با عدالت ي و نيص منابع اقتصاديم با تخصيان شد، شدت جرايطور كه قبلاً ب همان
  ). 498: 2000 و فرام، يمك كارت( مرتبط است يعيتوز

  :3يريپذ انعطاف. ج
رش يت پذي، قابليريانعطاف پذ.  آنها استيريپذ م، انعطافيگر جراي ديژگيو
ن يشي پيها در پژوهش.  استيط فرديها به منظور انعكاس شرا هيها و رو روش

1. Goldstein 
2. Severity of penalties 
3. Flexibility 



 گراني و ديني ملاحسيعل/  ... وي سازمانيها مهين جري رابطه بيبررس

1390ز يپائ / 77شماره / فرايند مديريت و توسعه  
 

136

د كه يدن به آنها، مشخص گرديت در عرضه خدمات و بهبود بخشيدرباره عدم موفق
 استفاده يط فرديل شراي تسهير برايپذ  انعطافيها  كه از روشييها سازمان

ت در عرضه خدمات، عملكرد يكنند، در خصوص بهبود و اصلاح عدم موفق يم
 بهبود ي مورد استفاده برايها  روشيريپذ گر، انعطافيبه عبارت د.  دارنديبهتر
ان درباره سازمان ي مشتريابيت در عرضه خدمات، بر ارزيط مؤثر بر عدم موفقيشرا

منصف  مهير را در خصوص جريپذ ان، سازمان انعطافي مثال، مشتريبرا. مؤثر است
ن، وتكس، برا(مه مرتبط است ي اعمال جرين موضوع به چگونگيرا ايدانند، ز يم

  ). 73: 1998، 1چاندراشكاران
  :2حيت توضيكفا. د

 و يانصاف ي از بيدر كاهش فشار ناش) ح علتيمانند توض (يحات عليتوض
 يشناسان اجتماع روان). 18: 1998، 3يدرز، بريس( دارند ير مهمي تأثيعدالت يب

ر يي آن بدون تغيابيتواند به باز ي، ميعدالت ي بيح برايك توضيمعتقدند كه الزام 
ح درباره ي مثال، توضيبرا. د آمده است، كمك كندي كه ابتدا پديعدالت يشكل ب

مه يد كرد تا منطق اعمال جران كمك خواهيمه لازم است، به مشترينكه چرا جريا
ت ي، كفايگرچه به اعتقاد برخ. ندي را احساس نمايرا درك كنند و فشار كمتر

نسبت به ) ريا خي بوده است يك ادعا كافيا ينكه آي مثال، ايبرا (يآور ليه و دليتوج
 يشتريت بيزان درك عدل و انصاف اهمير گذاشتن بر مي، در تأثيحات عليتوض
 بر درك عدل و انصاف دارد، اما درك ير كميح تأثيگر، خود توضيبه عبارت د. دارد

بر اساس . انجامد يشتر از عدل و انصاف مي است، به درك بيح كافينكه توضيا
 مرتبط ييرا با رفتارهاي بر عدالت متقابل داشته است، زير فراوانيح تأثيها، توض افتهي

شنهاد شده يح پيت توضي، از كفانيبنابرا. شوند ياست كه در آنها ارتباطات مبادله م
تكس و ( درك عدالت متقابل شود يم، انتظار است كه موجب ارتقاي جرايبرا

  ).73: 1998همكاران، 

  :4يتينارضا/ تيرضا
 مهم ياري را معيت مشتريزان رضاي، ميا خدماتي يدي توليها امروزه سازمان

. ش استين روند در حال افزايكنند و ا يت كار خود قلمداد ميفي سنجش كيبرا
ت يرضا. گردد ي برمي به رقابت در سطح جهانيت وي و رضايت مشترياهم

1. Tax, Brown & chanderashekaran

2. Adequacy of explanation 
3. Seiders & Berry 

4. Satisfaction/dissatisfaction 



 گراني و ديني ملاحسيعل/  ... وي سازمانيها مهين جري رابطه بيبررس

 1390ئز يپا / 77شماره / فرايند مديريت و توسعه
 

137

 يت مشتريرضا.  استي تجاريد و مصرف مشتري از خري تجمعيا  تجربهيمشتر
ت يرضا. ر دو عامل انتظارات و عملكرد خدمات تجربه شده استيتحت تأث

افت شده با يج دريسه نتايجه مقاي فرد در نتيا دلسردي، احساس مسرت يمشتر
  ).1387كاتلر، آرمسترانگ، (شود  يف ميانتظاراتش تعر

رضايت مشتري، حصول اطمينان از سازگاري عملكرد كالا يا خدمت سازمان با 
رضايت مشتري حاصل دستيابي به كالا يا خدمت، با تأكيد . نتظارات مشتري استا

در واقع، مقدار احساسي است . بر حداقل انحراف ممكن از انتظارات مشتري است
. شود جاد ميي، در انسان ايكه در اثر رفع انتظارات مشتري يا افزودن به انتظارات و

 مشتري، پس از دريافت كالا يا خدمات يابندي، معيار اطلاع يافتن از آر اين درجه
 حاصل گرديده است، به لحاظ رفتار شناختي، ياست و ميزان رضايتي كه براي و

تواند در تعيين  ث مييبندي آنها، از اين ح اطلاع از درجه. ت فراوان استيحائز اهم
   .ها و سياست توليد و فروش آتي شركت بسيار مؤثر باشد مشي خط

 خدمات، مشخص شد يابي انجام شده درباره بازاريها ژوهشج پيبر اساس نتا
د روابط ي، باي خدماتيها ، سازماني رقابتيايكه به منظور كسب و حفظ مزا

ها، حفظ  ران شركتيبه اعتقاد مد. ان گسترش دهنديبلندمدت خود را با مشتر
ل يد است و اكنون شاهد تماي جديار سودمندتر از جذب مشتري، بسيان فعليمشتر

 به منظور يين راهبردهايمند و تدو  رابطهيابي بازاريها در توسعه مبان شركت
  .ميان هستين مشتريك و بلندمدت با سودمندتريگسترش روابط نزد

 و ي رقابتيت در بازارهاياكنون پژوهشگران معتقدند كه به منظور كسب موفق
 كه ياز عناصر يكي). 52: 2004، 1پراتن( دارد ير مهمي تأثيت مشتريده، رضايچيپ

 به منظور ي مشتر-ن شركت ي روابط بيشود، ارتقا ي ميت مشتريموجب رضا
ند يفرا. ت آنها استيجه رضايان و در نتي مشتريازهايكسب اطلاعات باارزش از ن

 ييها تيشود كه شركت در فعال ي آغاز مي زماني مشتر–ن شركت يتوسعه روابط ب
گاه آنها در بازار مورد توجه يان و جاي كند كه در آنها جذب مشتريگذار هيسرما
ان به شركت وفادار يار تلاش كنند تا مشتريد بسيها با ن حال، شركتيبا ا. است
ند توسعه روابط ي، در فراي جذب و وفاداريها تيدر هر صورت، انجام فعال. شوند

  .  سودآور است، ضرورت داردي شركت و مشتري كه براي مشتر–شركت 
 Pratten .1  :اند از  عبارتيت مشتري رضايها تي از مزيبرخ
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 . و تعهد به روابط ارتباط داردي مشتريت قطعاً با وفاداريرضا) 1
 را به نفع شركت انجام يا  گستردهيغات شفاهي، تبليار راضيان بسيمشتر) 2

 .دهند يم
 كه قبلاً ي كه شخصي دارند، به طوريشتري بي، بخشندگيار راضيان بسيمشتر) 3

ك يل است تصور كند كه نقص يافت كرده است، ماي را دري، خدمات خوببه دفعات
  .)544: 2005، 1يسياندوب(ار است يك نوع انحراف از معيخدمت خاص، 

 يف مدونيدر نقطه مقابل رضايت مشتري، نارضايتي مشتري وجود دارد كه تعر
. ن كردايان نشده است، ولي شايد بتوان تعريف زير را براي آن بينه بيدر اين زم

د كه مشتري كالا يا خدمتي را در يآ د مييرضايت مشتري زماني پد نارضايتي يا عدم
با اين همه، بايد به اين نكته . سطحي كمتر از آنچه كه انتظار داشته است، دريافت كند

كنند، لزوماً با عناصر  توجه كرد كه مجموعه عناصري كه نارضايتي را ايجاد مي
از اين رو، شايد بتوان تعريف . ظر يك به يك ندارنددهنده رضايت، تنا تشكيل
تي است كه در آن يكي ينارضايتي يا عدم رضايت مشتري وضع. ان كردي را بيتر دقيق

 از كيفيت يكننده نارضايتي، به اندازه كافي بر استنباط مشتر از عوامل ايجاد
 ).131: 2006 ،2لزِيگز و سوايب(گذارند  محصولات يا خدمات خريداري شده تأثير مي

  3يوفادار
ترين  اش بر خريد مجدد مشتريان، شايد يكي از مهم يوفاداري به دليل اثر نهاي

ن، مشتريان وفادار كه به خريدهاي مكرر يعلاوه بر ا . ها در بازاريابي باشد سازه
هاي  بسياري از سازمان. شوند كاري محسوب مي و  ان هر كسب يپردازند، بن مي

هاي توسعه  هاي وفاداري مشتريان را به عنوان بخشي از فعاليت خدماتي، برنامه
نه يتواند موجب كاهش هز ي مي مشتريش وفاداريافزا. اند روابط، گسترش داده

غات يش تبلين موجب افزايهمچن. ان گردديشتر مشتري بيش تقاضاي و افزايابيبازار
اي  وفاداري مشتري، مفهوم پيچيده). 2008، 4يهيفق(گردد  يز ميان ني مشتريلامك

مان ي از ثابت قدم بودن در پيتيدر فرهنگ لغت آكسفورد، وفاداري وضع. است
وسيله مشتريان، اغلب با مفهوم فوق از وفاداري  تكرار صرف به . تعريف شده است

تواند  ر رفتار خريد خريداران، ميد توجه كرد كه تكراي بايده است، وليب گرديترك
ن ترتيب كه شقوق اندكي براي انتخاب، در دسترس يبد. ناشي از ساختار بازار باشد

1. Ndubisi 

2. Biggs & Swailes 

3. loyalty 

4. Faghihi 
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كننده  كننده فعلي و رفتن به سوي عرضه خريدار است يا اينكه جدا شدن از عرضه
هايي از  همچنين بخش. سر باشدياد ميهاي ز ديگر ممكن است فقط با صرف هزينه

. هاي ديگر، آگاهي و دانش نداشته باشند كن است درباره وجود گزينهبازار مم
كنندگان مختلف، ممكن است خدمات بسيار مشابهي عرضه  ن، عرضهيعلاوه بر ا

كننده  ن رو، براي خريدار فرقي نخواهد داشت كه به كدام عرضهيكنند و از ا
 خاص، دار ممكن است براي دريافت خدمتيين خريهمچن. خدمات مراجعه كند

ريچارد ). 70: 1،2001پالمر(كننده خاص مراجعه كند  ناگزير باشد كه به يك عرضه
هاي پيشين را  گيري وفاداري، مدل ، با معرفي مراحل شكل1997اليور در سال 

حفظ تعهد عميق به خريد مجدد «: كند وي وفاداري را چنين تعريف مي. تر كرد غني
نكه آثار يور مستمر در آينده، با وجود ايا انتخاب مجدد محصول يا خدمات، به ط

تواند باعث تغيير رفتار مشتري  هاي بازاريابي، به طور بالقوه مي موقعيتي و تلاش
  :اند از شود كه عبارت در اين مدل، وفاداري چهار مرحله را شامل مي. »شود

  ترجيح يك برند يا محصول، با توجه به منافع آن،:  وفاداري شناختي-1
:  وفاداري كنشي-3نگرش مطلوب و مثبت به يك برند، : ي عاطفي وفادار-2

تحقق عمل :  وفاداري عملي-4برخورداري از تمايل عميق براي تكرار خريد، 
، 2ك و وانگيهان، ورتن(ها و مراكز اقامتي  هايي كه در هتل در پژوهش. تكرار خريد

د يياي تأ چنين رابطهاي انجام شده، وجود  هاي زنجيره ز در فروشگاهيو ن) 23: 2008
وفاداري، تعهد عميق به خريد دوباره يك محصول يا خدمت برتري . ده استيگرد

داده شده در آينده است كه به معناي خريد دوباره از يك برند، با وجود آثار 
  ).190: 2005، 3شوگان(محيطي و اقدامات بازاريابي رقبا براي تغيير رفتار است 

 پژوهش روش

ها، از   دادهيث نحوه گردآوري و از حيه لحاظ هدف، كاربردپژوهش حاضر، ب
در پژوهش حاضر، از . شود ي محسوب ميداني و ميفي توصيها نوع پژوهش

  . استفاده شده استيا  و كتابخانهيدانيم روش

  پژوهش يها هيفرض
  .، رابطه مثبت و معنادار وجود دارديتيمه و نارضاين شدت جريب) 1ه يفرض

1. Palmer 

2. Han, Kwortnik & Wang 

3. Shugan 
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  . و معنادار وجود داردي، رابطه منفيتي و نارضايريپذ ن انعطافيب) 2ه يفرض
  . و معنادار وجود داردي، رابطه منفيتيح و نارضايت توضين كفايب) 3ه يفرض
، رابطه مثبت و معنادار وجود ي منفي و ارتباطات كلاميتين نارضايب) 4ه يفرض

  .دارد
  . و معنادار وجود داردي، رابطه منفي و وفاداريتين نارضايب) 5ه يفرض

  پژوهش يمفهوم مدل
  .شود يمشاهده م) 1(مدل كلي براي انجام پژوهش حاضر، در شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 پژوهش يمفهوم مدل): 1(شكل

  

  يريگ نمونه روش و نمونه ،يآمار جامعه
ها و دفاتر  مه، بانكي بيها ان شركتي پژوهش حاضر، مشتريجامعه آمار
 پژوهشگران به يل عدم دسترسيبه دل.  در استان كرمان استيخدمات مسافرت

 نامحدود در نظر گرفته شده است و يان، حجم جامعه آماري مشتريگاه اطلاعاتيپا
 مهيشود كه در استفاده از خدمات مؤسسات فوق، جر ي را شامل ميهمه افراد

ن يي نفر تع385از ير، تعداد نمونه مورد نيبا استفاده از فرمول ز. اند پرداخت كرده
از .  انجام شدي تصادفيريگ ، نمونهيل گسترده بودن جامعه آماريدل د كه به يگرد
زان بازگشت يدر واقع، م. ديل گردي پرسشنامه تكم306ع شده، ي پرسشنامه توز385
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  .  استينرفتي درصد بود كه پذ79پرسشنامه، 
  
  

  ها داده گردآوري ابزار
ا و ياز پرسشنامه آنت. ها پرسشنامه است  دادهيدر پژوهش حاضر، ابزار گردآور

، به )1997(ت ياز پرسشنامه اسم ،مهي جريها يژگين ويي تعيبرا) 2001 (1ريفراز
ن ارتباطات يي تعي، برا)2001( والكر -سونيت، از پرسشنامه هرين رضاييمنظور تع

.  استفاده شده استي مشترين وفاداريي تعيز براين) 2008 (2، و از وچانيكلام
  .ز مورد استفاده قرار گرفته استيكرت نيف ليط

  پرسشنامه ييروا و ييايپا يبررس
 صحت ي پرسشنامه و بررسي صوريي روايدر پژوهش حاضر، به منظور بررس

د يع گردي از خبرگان و متخصصان توزين تعداديها، پرسشنامه در ب و سقم پرسش
  .ديع گردي توزيج به دست آمده، پرسشنامه در جامعه آمارينان از نتايو پس از اطم

د و يل گرديع و تكميطور تصادفي توز  پرسشنامه به30براي بررسي پايايي، 
ار يانگر پايايي بسيدست آمد كه ب به/. 95ها  ضريب آلفاي كرونباخ براي كل پرسش

صورت زير محاسبه  همچنين اين ضريب براي تك تك متغيرها به. پرسشنامه بود
ح يت توضي، كفا/.85 يريپذ ، انعطاف/.88مه شده ي كه شدت جريبه طور. ديگرد
  .است/. 90 يو ارتباطات كلام/. 86 ي، وفادار/.83ت ي، رضا/.79

  ها داده تحليل روش
نگ ي آندرسون و گربيا كرد دو مرحلهي، رويشنهادي پي الگويابيبه منظور ارز

 و در مرحله دوم، يريگ  اندازهيدر مرحله اول، الگو. مورد استفاده قرار گرفت
 معادلات يابي ج مرحله اول و با استفاده از الگوي الگو بر اساس نتايبخش ساختار

 و Spssافزار  ز با استفاده از نرميها ن داده ليتحل. ديبرآورد گرد) SEM (3يساختار
Amos 18با استفاده از چند يشنهادي پيت برازش الگوين كفاييتع.  انجام شد ،

، شاخص هنجار شده 4 دويمقدار كا: اند از  انجام شد كه عبارتيشاخص برازندگ

1. Antia & Frazier 

2. Chuan 

3. Structural Equation Modeling 

4. Chi- square 
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 2 برازشييكوي، شاخص ن)ي بر درجات آزادينسبت مجذور كا (1 دويمجذور كا
)GFI(3افتهيل ي برازش تعدييكوي، شاخص ن) AGfI(4يقي تطبي، شاخص برازندگ 
)CFI (حاضر در مدل قرار دارد، شاخص يها رين متغي بي همبستگيكه بر مبنا 

دل ا مفروض با مين شده ي تدويها سه مدلي مقايبرا) IFI (5يشي افزايبرازندگ
ا چند مدل متفاوت با يسه دو ي مقايبرا) TLI (6سي لو-استقلال، شاخص توكر

ن يانگيك مدل صفر و جذر ميسه مدل مفروض با يا مقايكسان ي يها داده
مانده قرار  يس باقيل ماتري تحليكه بر مبنا) RMSEA(ب ي تقريمجذورات خطا

، يقاسم(ورد كرد نان مختلف را برآيتوان بر اساس آن، فواصل اطم يدارد كه م
1389 :140-160.(  

 پژوهش يها افتهي

  يساختار معادلات يالگو
.  قرار گرفتي الگو مورد بررسي، برازندگيب ساختاري ضرايقبل از بررس

 مورد استفاده در پژوهش ي برازندگيها ه، بر اساس شاخصي اوليبرازش الگو
 يها ر شاخصينكه مقاديبا توجه به ا. ان شده استيب) 1(حاضر، در جدول 

از ي، به اصلاحات و بهبود نيشنهادي پيه نشان داد كه الگوي اولي الگويبرازندگ
 يونيب رگرسيكه ضر) يتي با نارضايريپذ ر انعطافيمس(ر يدارد، در مرحله اول مس

ها  ل دادهير مذكور، تحليبعد از حذف مس. دنديف بود، از مدل حذف گرديآنها ضع
ان يب) 1( دوم، در جدول ي آن در الگوي برازندگيها دوباره انجام شد كه شاخص

ر بر بهبود الگو، ين مسي، حذف اي برازندگيها اما با توجه به مقدار شاخص. اند شده
 7ي اصلاحيها ان شاخصيل، در گام بعد از مين دليبه هم. ر نداشته استيچندان تأث

)MI (ن اصلاحات، يا. ن اصلاحات اكتفا شدي، به انجام دو مورد از ايشنهاديپ
ن يپس از اعمال ا.  بوديرتباطات كلام با ايريپذ ر انعطافير متغياضافه كردن مس

ف ي آن، در ردي برازندگيها ج شاخصيل شدند كه نتايها دوباره تحل رات، دادهييتغ
 يا الگوي سوم  يرات، الگويين تغيحاصل ا. ان شده استيب) 1( سوم جدول يالگو

 يها ها، بر اساس شاخص است كه برازش آن با داده) 2شكل  (يياصلاح شده نها
 .ان شده استيب) 1( در جدول يبرازندگ

1. Goodness- of-fit index 

2. Adjusted goodness -of-fit index

3. Normed fit index 

4. Incremental fit index 

5. Tucker-Lewis index 

6. Root- mean- square error of 

approximation 

7. Modificatin Indices 



 گراني و ديني ملاحسيعل/  ... وي سازمانيها مهين جري رابطه بيبررس

 1390ئز يپا / 77شماره / فرايند مديريت و توسعه
 

143

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  حاضر پژوهش در يسازمان عمكرد يامدهايپ و ندهايشايپ يينها يالگو): 2 (شكل

  
  3 ،2 ،1 يالگوها يبرا يبرازندگ يها شاخص): 1 (جدول

يها شاخص
يبرازندگ

  
 الگو

X2 DfX2/DfGFI AGFIIFI TLI CFI RMSEA 

1 953/5832842/1916/0855/0726/0556/0684/0084/0 

2 073/6134796/1913/086/0 719/058/0 683/0082/0 

3 722/5532741/1912/0891/0863/070/0 79/0 06/0 
  پژوهش يهاافتهي: منبع

 در 90/0 به كير نزدي و مقادGFI ي در شاخص برازندگ90/0شتر از ير بيمقاد
و IFI ،CFI ، TLI يها در شاخص. انگر برازش خوب الگو استي، بAGFIشاخص 

NFIدر مورد شاخص . انگر برازش خوب مدل استي ب1 تا 70/0ز مقدار ي ن
RMSEA08/0انگر برازش خوب الگو و مقدار يا كمتر، بي 05/0ك به ير نزدي، مقاد 

ز الزام به رد الگو ي ن10/0شتر از يبمقدار . ب استي تقري منطقيانگر خطايا كمتر بي
  ).1389، يقاسم(دهد  يرا نشان م
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يي نهايب استاندارد آنها در الگويرها و ضراي مسي ساختاريالگو): 2(جدول   
 جهينت β P ريمس

 1: هيد فرضييتأ 044/0 62/0 يتي نارضا←مهيشدت جر

 3: هيد فرضييتأ 038/0 -59/0 يتي نارضا←حيت توضيكفا

 5: هيد فرضييتأ 001/0 -52/0 ي وفادار←يتينارضا

 4: هيد فرضييتأ 008/0 66/0 ي ارتباطات كلام←يتينارضا

  046/0 -38/0 ي ارتباطات كلام←يريپذ انعطاف
  پژوهش يهاافتهي: منبع

ب آن را ي و ضريشنهادي پيد اضافه شده به الگوير جديف آخر مسيرد: توجه
  .دهد ينشان م

و مرز ) 3 يالگو (يي نهاي برازش الگويها ر شاخصين، با توجه به مقاديبنابرا
 پژوهش حاضر ييتوان گفت كه مدل نها ير قابل قبول كه در بالا ذكر شد، ميمقاد

 آنها يدار ي و سطح معنيي نهاي الگويرهاين متغير بيب مسيضرا. مورد قبول است
 يرهاير ارتباط با متغ ديونيل رگرسيج تحلينتا. ان شده استيب) 2(در جدول 

ت يمه و كفاي شدت جريرهايب مسيدهد كه ضرا ير نشان ميپذ گذار و اثر اثر
ت ين كفايب) - 59/0(ب يوجود ضر.  دارديدار ي رابطه معنيتيح، با نارضايتوض
ر ي مسيول. دهد يبودن رابطه فوق را نشان م ، معكوسيتيح و نارضايتوض

 يونير رگرسيب مسيضرا. ده استي گرد از مدل حذفيتي با نارضايريپذ انعطاف
 يدر واقع، منف.  دارندي رابطه معناداري و وفاداري، با ارتباطات كلاميتير نارضايمتغ

. ر استين دو متغي با ايتيانگر معكوس بودن رابطه نارضاين روابط، بيبودن ا
ز اضافه ي ني با ارتباطات كلاميريپذ ر انعطافيند اصلاح مدل مسين در فرايهمچن

  .دهد ير نشان مين دو متغين ايبشد كه وجود رابطه معنادار را 

  شنهادهايپ
 ي خدماتيها ران سازمانير به مديج پژوهش حاضر، نكات زيبا توجه به نتا

  :گردد يشنهاد ميپ
ا ي كاهش ي برايطيم، شرايان به مقدار جرايت مشتري با توجه به حساس-1
  .ل آنها فراهم شوديتعد

م يا در صورت امكان مقدار جراي شود يپوش غ اندك، چشمافت مبالي از در-2
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  .ابديكاهش 
تواند  يمه، ميل بروز جريان و مشخص كردن دلايح دادن به مشتري توض-3

ه يگردد تا با آموزش و توج يشنهاد مين رو، پياز ا.  آنها شوديتيباعث كاهش نارضا
 ياقدامات مؤثران ي مشتريم برايل وجود جرايتر شدن دل  روشنيكاركنان، برا
  .انجام شود

  .ر استخدام گردنديپذ تيسته، پاسخگو و مسئولي شايدر سازمان، كاركنان -4
  . شونديابي ارزيمدار يار مشتري كاركنان با توجه به مع-5
  .ق انجام شودي مناسب و دقيرسان ن و مقررات، اطلاعي در خصوص قوان-6

ز مانند ي نيگري ديها ري متغي آتيها شود در پژوهش يشنهاد مين، پيعلاوه بر ا
  .رندي قرار گي مورد بررسي فرهنگيها ريمتغ

  پژوهش يها تيمحدود
  : اند از  پژوهش حاضر عبارتيها تي از محدوديبرخ

ج يتوان نتا يل، نمين دلي پژوهش كه به همي محدود بودن قلمرو مكان-1
  .م داديها تعم ها و استان ر سازمانيپژوهش را به سا

 اطلاعات كه ممكن است موجب شود يآور ز پرسشنامه در جمع استفاده ا-2
  . كارانه عمل كنند افراد در پاسخگويي، محافظه

ت يل آن، حساسيان و امتناع آنها از پاسخگويي، كه دلي از مشتري هراس برخ-3
  . است-  نارضايتي و جرايم سازماني -موضوع 

 يريگ جهينت

جاد ي، اكثر پژوهشگران بر ايابياران مسائل و مباحث مختلف در حوزه بازيدر م
ن مطلب درباره يا. اند د كردهيان به سازمان تأكيروابط بلندمدت و وفادار كردن مشتر

 يها تي از فعاليبعض.  دارديشتريت بيت آنها، اهميل ماهي به دلي خدماتيها سازمان
 كه به تعهدات خود عمل يانيبر مشتر مهي مذكور، مانند اعمال جريها سازمان

آنچه به وضوح . ان شودي مشتري منفيها تواند موجب بروز واكنش ياند، م كردهن
ان، سازمان يانبار آنها بر مشتريها، بدون توجه به آثار ز مهيش جريشود، افزا يمشاهده م

ان و ي مشتريتيمه با نارضايدر پژوهش حاضر، رابطه جر. ت آنها استيريمد و عدم 
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.  قرار گرفتي، مورد بررسي و وفاداريباطات كلام آنها در قالب ارتي بعديها رفتار
 رابطه معنادار ي مشتريتيمه با نارضايزان جرين ميج پژوهش حاضر، بيبر اساس نتا
ز ي ني مشتريتيابد، نارضايش يمه، افزايزان جري هر چه ميعني). 0,62(وجود دارد 

. مشابه است) 2000( و فرام يج پژوهش مك كارتيافته، با نتاين يشود كه ا يشتر ميب
مه، ي از جري ناشيتيجه گرفتند كه نارضاي خود نتيدو پژوهشگر مذكور، در بررس

ت يزان كفاين مين، بيعلاوه بر ا. نده خواهد شديان در آيت مشتريموجب عدم حما
ن رابطه معكوس را يا). -0,59( و معنادار وجود دارد ي، رابطه منفيتيح و نارضايتوض

.  كاركنان جستجو كرديي پاسخگويان در برابر چگونگيت مشتريتوان در حساس يم
 يل متعدد از جمله آگاهي از كاركنان به دلاي، برخي داخليها  از سازمانياريدر بس

ل، در ين دليبه هم. ار كم پاسخگو هستندي سازمان بسياندك، درباره مسائل جار
ان يشتر به مشتريم ارباب رجوع و احترام بي از مسئولان بر تكريارير، بسي اخيها سال
ها و كاركنان   كه سازمانين است كه در صورتيموضوع قابل توجه ا. اند د كردهيتأك

ان كنند، از يم بين و مقررات و نحوه اعمال جراي درباره قوانيا كننده ح قانعيآنها، توض
زان يش مين كار با افزاي كاسته خواهد شد و ايان تا حدودي مشتريتيزان نارضايم

كومار و . سر خواهد شديان كاركنان مي در ميج فرهنگ احترام به مشتريدانش و ترو
وجود رابطه معنادار . افتندينه دست ين زمي در ايج مشابهيز به نتاين) 1998(همكاران 

ش ين موضوع است كه در صورت افزايانگر اي، بي و ارتباطات كلاميتين نارضايب
ش يز افزاي درباره شركت ني منفيمل آنها به ارتباطات كلايان، تماي مشتريتينارضا

به .  سازمان نخواهد داشتي برايج مطلوبي، مسلماً نتاين رفتاريچن. افتيخواهد 
، ي منفي ارتباطات كلاميها برا  از محركيكي) 1998(اعتقاد سوندرام و همكارانش، 

ر افراد ي در ساي منفيها جاد نگرشيتواند موجب ا ي به شركت است كه ميورز نهيك
ن ي از بي، به معناي فعلي رقابتيك شركت، در فضاياز دست رفتن وجهه .  شودزين

ر بر آن يناپذ جبران  آن و وارد كردن ضربهيي برپايها تلاش مسئولان برا رفتن سال
ان، دشوار است يان مشتري در ميد توجه داشت كه كنترل ارتباطات كلامياما با. است

ان، يان مشتري در ميش نگرش منفيدايدر صورت بروز خطا و پ). 2001لوك،يلوو(
د، يار مشكل خواهد بود و تا سازمان درصدد رفع آن برآيح و جبران آن بسيتصح

 كه يياز آنجا.  از مخاطبان بالقوه و بالفعل خود را از دست خواهد داديتعداد فراوان
 مثبت يها شود، بهتر است از جنبه يع انجام ميار سري، بسيگسترش ارتباطات كلام
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ن ي، وجود رابطه معكوس بييجه نهاينت.  تحقق اهداف سازمان استفاده شودين، براآ
 وفادار يها برا با وجود تلاش شركت). -0,52( است ي و وفاداري مشتريتينارضا

.  كاهش دهديآنها را تا حدود  تلاشيبخش تواند اثر يم مهيان، وجود جريكردن مشتر
 يتين نارضاي بيانگر وجود رابطه منفيجم، به پنيل فرضيه و تحليج مربوط به تجزينتا

جاد شده يها ا مهيل جري آنها كه به دليتيان است و هر چه نارضاي مشتريو وفادار
ن يافت و ايز كاهش خواهد ي آنها به سازمان مذكور نيشتر شود، وفادارياست، ب
طور كه يكي از  همان. ان خواهد شديت، موجب از دست دادن مشتريت، در نهايوضع

دهند، رضايت مشتري خود  يفشان را انجام ميگويد، مؤسساتي كه وظا متخصصان مي
دانند كه تعهد به ايجاد رضايت در مشتري، بايد با درك  آنها مي. آورند را به دست مي

هايي همراه باشد كه نياز به تغيير  كامل از مشتري، رقابت، بازار و توانمند كردن محيط
  .ها، مورد توجه باشد ن محيطدارند و واكنش مناسب به اي
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