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Abstract  

In a highly competitive world where customer needs are changing rapidly, customer loss 

costs a lot for companies. Therefore, how to affect customer loyalty is of particular 

importance. Accordingly, the present study aims to develop a structural model to determine 

the impact of perceived service justice on customer loyalty with the mediating role of service 

quality and communication quality. The present research is applied in terms of its objective 

and descriptive survey in terms of its methodology. A researcher-made questionnaire is 

administered to 215 customers of Internet service providers (including: Shuttle, Parsonline, 

AsiaTek, Hiweb, Sabanet, Telecommunications, Fanava, Asr Telecom), selected by non-

probability available sampling method. Cronbach's reliability coefficient of the questionnaire 

turns out to be 0.86 and above 0.7. Convergent validity in the PLS model using the Average 

variance extracted (AVE) criterion is above 0.5 for all structures, and is thus confirmed. 

Structural equation modeling and partial least squares method are used to test the 

hypotheses and fit the model. The results show that perceived service justice has a positive 

and significant effect on customer loyalty. The mediating role of service quality and 

communication quality in the relationship between perceived service justice and loyalty is 

also confirmed; however, the effect of service quality on communication quality is rejected. 
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 دانشگاه زنجان

 ت  اللای تأملافصلنامه 
 .82-7، صفحات  0010 تابستان، (01)پیاپ   دوم، شمارة سومدورة 

 8707-0011شاپا الکترونیک : 

 8272-0201شاپا چاپ : 
 

 تیفیو ک خدمات تیفیک یانجیبا نقش م یمشتر یشده بر وفاداردرک یعدالت خدمات تأثیر

 ارتباطات

 1 یحسین عظیم

 چکیده

 یادیز نهیهز یاز دست دادن مشتر شود،یم دهیدر آن د یمشتر یازهاین عیسر رییکه تغ یبه شدت رقابت یایدر دن

 نیبرخوردار شده است. هدف ا یاژهیو تیاز اهم انیمشتر یبر وفادار یگذارتأثیر ةها دارد. لذا نحوشرکت یبرا

 یانجیقش مبا ن یمشتر یبر وفادار شدهدرکیتلت خدماعدا تأثیر نییتع یبرا یمدل ساختار کیمطالعه توسعه 

بوده  یشیمایپ از نوع یفیحاضر، توص یدر پژوهش کاربرد قی. روش تحقاستارتباطات  تیفیخدمات و ک تیفیک

)مشتمل بر: شاتل،  ینترنتیدهنده خدمات اارائه یهاشرکت انینفر از مشتر 512 نیساخته، بنامه محققو پرسش

در  یراحتمالیغ یریگآوا، عصر تلکام( به روش نمونهصبانت، مخابرات، فن وب،یها اتک،یآس ن،یآنلاپارس

در  زین همگرا ییبود. روا 7/0و بالاتر از  68/0مطالعه برابر  نیکرونباخ در ا ییایپا بی. ضردیگرد عیدسترس توز

 ننشاها همه سازه یرا برا 2/0 یلابا ری( مقادAVE) استخراج شده انسیوار نیانگیم اریبا استفاده از مع PLSمدل 

و روش حداقل  یمعادلات ساختار یابیو برازش مدل از مدل اتیقرار گرفت. جهت آزمون فرض تأییدداد و مورد 

 یمعنادار مثبت و تأثیر یمشتر یبر وفادار شدهدرکینشان داد عدالت خدمات جیاستفاده شد. نتا یمربعات جزئ

 تأیید یوفادار بر شدهدرکیعدالت خدمات تأثیرارتباطات در  تیفیخدمات و ک تیفیک یانجینقش م نیدارد. همچن

 ارتباطات رد شد. تیفیخدمات بر ک تیفیک تأثیر یول ،دیگرد

 .ارتباطات تیفیخدمات، ک تیفیک ،یمشتر یوفادار شده،درکیعدالت خدمات کلیدی: هایهواژ
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 مقدمه  . 1

 یبستگ یبر اساس وفادار یرابطه خوب با مشتر کی یحفظ و نگهدار جاد،یر اآن د ییهر سازمان به توانا تیموفق

 کی یاز برقرار ترنهیپرهز اریبس دیجد یجذب مشتر نکهی(. با توجه به اMostafa & Hamieh, 2022, p. 1دارد )

 ی، عنصر اصلهاشرکت ی(، برا18، ص 1100 اران،و همک هیاست )مهد یفعل انیبا مشتر ترقیتر و عمرابطه گسترده

کانون  یهر سازمان انی(. مشتر901، ص 1936و همکاران،  یشده است )موسو تیفیخدمات با ک ةارائ ،یوفادار

ات خدم ةو ارائ شانیازهاین یبه منظور ارضا انیدرک و فهم انتظارات مشتر ،رونیا توجه آن سازمان قرار دارند. از

، 1937ان، جد و همکار یاست )موسو ریناپذاجتناب یها امرکتشر یبرتر و فراتر از آن برا تیفیک یمناسب و حت

فروشنده  یکه حت یکننده رفتارها و تعاملات عادلانه و منصفانه را درک کند، در صورتکه مصرف ی(. زمان111ص 

و  تیعصبان یجاکننده به را ارائه ندهد، مصرف یخدمات مناسب و مطلوب ایانجام دهد  یخدمات، اشتباه ةدر ارائ

، 1100 ،هیقهنو یو دهقان یاللهفی)س دهدیرا از خود بروز م یشیبخشا یرفتارها انه،یجویتلاف یخشم و رفتارها

ائه خدمات کرد، بهبود در ار انیب انیمشتر یوفادار شیافزا یبرا توانیکه م ییکارهااز راه یکی نی(. بنابرا151ص 

خدمات درک شده  تیفی(. ک55، ص 1936و همکاران،  یندر نوع خدمات است )دهقا قصاتارائه شده و رفع نوا

 تیفی( و بهبود کYaqub et-al., 2019, p. 62هستند ) یمشتر یوفادار یمحرک اصل یروهاین ،یمشتر تیو رضا

ها مطرح است )فاتح و همکاران، سازمان یو سودمند یداریدوام، پا یبرا یدیکل یاستراتژ کیخدمات به عنوان 

 شودیم یاقعانتظارات و عملکرد و سهیبر مقا یمثبت مبتن ینگرش جادیخدمات، سبب ا یبالا تیفی(. ک95، ص 1936

و  یر)بها شودیم انیمشتر یوفادار جهیو در نت تیرضا شیمرتبط است و موجب افزا یمشتر تیکه با رضا

 یخدمات بر وفادار تیفینشان داد ک زین( Khoa et-al., 2022, p. 419) پژوهش جی(. نتا118، ص 1933همکاران، 

 یاستراتژ خدمات و یریگخدمات و جهت تیفیک ریمتغ قیاز طر دیها ابتدا بامثبت دارد. شرکت تأثیر یمشتر

 انید، مشتربرطرف ش تیکه سطح رضا یدارد تا زمان ازین ییزهایبه چه چ یدرک کنند که مشتر ،یابیبازار ختهیآم

 (. Solimun & Fernandes, 2018, p. 76کنند ) یاحساس وفادار

 یرمشت تیبر رضا یمثبت و معنادار تأثیر ییو پاسخگو یابعاد همدل (Fida et-al., 2020) پژوهش جینتا طبق

 یرا با وفادار یهمبستگ نیبالاتر یهمدل دهد کهمینشان  این پژوهش زین( و Kanyama et-al., 2022, p. 1) دارند

پژوهش  جیتادارند. طبق ن قرار نانیاطم تیمحسوسات و قابل ،ییخگوپاس نان،یاطم بیدارد و پس از آن به ترت یمشتر

(Vedat & Salim, 2022, p. 326ک )بت مث تأثیر یمشتر یبر وفادار یمشتر تیخدمات درک شده و رضا تیفی

 یمشترا دارند. کارکنان در تماس ب ایمزا نیا ةارائ یچگونگ زیشده و نتعهد  یایبر مزا یمبن یانتظارات انیدارد. مشتر

فراهم  یرمشت ی( براتیخدمت )مانند زمان شکا ةو پس از ارائ نیرا ح یدیمؤدب و پاسخگو باشند و اطلاعات مف دیبا

. شوندیوفادارتر م ان،یمشتر ابد،ی شیافزا یارتباط با مشتر تیفی(. هر چقدر ک51، ص 1936 ،یآورند )خداداد کاش
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ا در بازار کسب ر یسهم بازار مناسب دتا بتوان ردیشرکت قرار گ یهامهس برناأدر ر دیبا انیمشتر یلذا توجه به وفادار

و  ازهایرفع ن یاز قدرت ارتباط برا یکل یابیارز کیارتباطات  تیفی(. ک58، ص 1932و همکاران،  هی)مهد دینما

ساختار  کیوم هارتباطات معمولا به مف تیفی. کاستاتفاقات  ایبر بازخورد  یمختلف است که مبتن یهاانتظارات گروه

 تیفیدر مورد ابعاد ک یکه اگر اجماع وجود دارد چنینینیا ی. توافقشودیم انیاما مرتبط به هم ب زیامتم یچند بعد

شند ارتباطات با تیفیک یدیکل یاجزا ،اعتماد و تعهد آنان ان،یمشتر تیارتباطات وجود نداشته باشد، رضا

(Athanasopoulou, 2012.) 

صبانت، مخابرات،  وب،یها اتک،یآس ن،یآنلااز جمله شاتل، پارس ینترنتیخدمات ا ةنددهارائه یهاشرکت

 انیمشتر یفاداربه و یاژهیو یها بستگآن یهستند و اتفاقاً دوام و ماندگار گریآوا و عصرتلکام در رقابت دائم با همدفن

 شیو افزا انیخدمات به مشتر تیفیتقاء کضمن ار ده،یچیو پ ختس یرقابت طیندارند که در شرا یاچاره چیدارد و ه

 نیند. در اکن نیها را تضمآن یخود را بهبود داده و وفادار انیشده نزد مشتردرک یارتباطات، عدالت خدمات تیفیک

 عدالت أثیرت نییپژوهش تع نیهدف ا ان،یمشتر یجامعه هدف مناسب و مرتبط با موضوع وفادار کیراستا با انتخاب 

ت است سؤالا نیارتباطات و پاسخ به ا تیفیخدمات و ک تیفیک یانجیبا نقش م یمشتر یبر وفادار هشددرکیخدمات

 توانندیم ارتباطات تیفیخدمات و ک تیفیک ایدارد؟ آ تأثیر یمشتر یبر وفادار شدهدرکیعدالت خدمات ایکه: آ

ژوهش به پ نیدر ا ناها چقدر است؟ محققهر کدام از آن تأثیر زانیداشته باشند؟ م یگذارتأثیر نیدر ا یانجینقش م

بانت، ص وب،یها اتک،یآس ن،یآنلا)شاتل، پارس ینترنتیدهنده خدمات اارائه یهاها در شرکتت و دغدغهسؤالا نیا

 اند.آوا، عصرتلکام( پاسخ دادهمخابرات، فن

 ینظر اتیبرادب ی. مرور2

 یمشتر ی. وفادار2-1

عوامل  نیتراز مهم یکی(؛ چون Fadila et-al., 2022, p. 137مهم است ) اریبس یمشتر یاعتماد و وفادار جادیا

شرکت را  یکارکنان و سودآور زهیو انگ یورسطح بهره نیست. همچنهاشرکت داریپا یرقابت تیاثرگذار بر مز

رد آن بر عملک یگررانیمؤسسه اثر و کیبه خدمات  یمشتر یپشت کردن دائم ،گری. از طرف ددهدیارتقاء م زین

ش و کاه سکیر شیامروز، با افزا یرقابت یدر بازارها ،نی(. بنابرا110، ص 1933و همکاران،  یخواهد داشت )بهار

است  افتهی مضاعف تیاهم ،یابیبازار یهاکیاز تاکت یعنصر اصل کیبه عنوان  یمشتر یمحصولات، وفادار زیتما

ور طبه ،شرکت کیانتخاب محصولات و خدمات  عنیی یمشتر ی(. وفادار599، ص 1933و همکاران،  یمرادگی)ب

و دوست  ندناسشیرا که م ییکالا تابپردازند  یشتریب نهیهز دهندیم حیها ترجآن کهیدر حال ؛نسبت به رقبا ،مداوم

است  یچندبعد فهومم یمشتر ی(. وفادار1، ص 1933و همکاران،  ی)پارسائ اورندیدست بهب ،تیفیهمان کبا  ،دارند
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از شرکت و  دیرخ یبرا گرانیبه د هیآن و توص یبرا یزبان غاتیدوباره شرکت، انجام تبل دیفرد به خر لیتماکه از 

 یمیکر) شودیموارد ختم م نیدر ا یرفتار واقع یریگو به شکل شودیتداوم رابطه با شرکت شروع م از نیهمچن

است. بعد  یو نگرش یمل دو بعد رفتارشا یمشتر یوفادار یفهوم(. از نظر م2، ص 1938و همکاران،  جهیعلو

و مساعد به  مطلوب شیگرا زانیم به یبعد نگرش و دارد دیکأت دیدر تکرار خر یبر رفتار مشتر یوفادار یِرفتار

اعتماد  تأثیرتحت  ،دیو قصد خر ینگرش یِ(. وفادارYang & Peterson, 2004دهنده خدمت )ارائه کی یسو

مالاً چرا که احت ؛است یاز مفهوم وفادار یاحساس واقع ایاز نگرش  یو جزئ ردیگیبه فروشنده قرار م انیمشتر

 اینید )گنجسر خواهد ز یکه از و یاوفادارانه یاست بر رفتارها یانهیزمشیشخص نسبت به شرکت پ نگرش مثبتِ

 (.1931 نژاد،یو کاظم

 شدهدرکی. عدالت خدمات2-2

ر کالا و خدمات است که ب دیدر خر یدرک عدالت توسط مشتر ان،یمشتر یوفادار کنندهتیاز عوامل تقو یکی

مان، که ساز نندیبیم یعنوان موضوع عدالت را به انی. مشترگذاردیاثر م زیخدمات ن تیفیها از کقضاوت آن

، 1936 ،یکه تعهد کرده است، انجام داده باشد )خداداد کاش ییایو مزا جینتا یرا در جهت فراهم ساز اشفهیوظ

و  یظاهر تیفیاز نوع خدمات ارائه شده و نظر او در مورد ک یتوقع مشتر ی(. عدالت ادراک شده، به معنا51ص 

 یمشتر قهیلو س لیکه مطابق با م یباشد و در صورت یتعامل ای یاهیرو ،یعیتوز تواندیارائه خدمات است که م ةنحو

 اتیبر ن ی(. عدالت تعامل96، ص 1936و همکاران،  یباشد )دهقان گذارتأثیر یاحساسات مشتر رب تواندیباشد، م

، عدالت از خدمات یناراض انیدارد. اکثر مشتر یاثر معنادار یابیپس از باز تیمثبت و رضا جاناتیه د،یپس از خر

 و مؤدبانه در جهت رفع مشکل، زانهخدمات به صورت صادقانه، دلسو ةدهندکه ارائه کنندیدرک م یرا زمان یتعامل

رک کنند د یرا زمان یاهیعدالت رو توانندیم ،اندروبرو نشده حیصح یرسانکه با خدمات یانی. مشترداردیرمگام ب

 یو استراتژ دیتا اشتباه خود را به موقع جبران نما دیتلاش نما ،ردیقصور را برعهده بگ نیا تیمسئول یکه شرکت خاط

(. 15و  11، ص 1100کند )خمر و همکاران،  لیتعد ،یمشتر ازیبرحسب ن ح،یصح یِرسانخدمات ورخود را به منظ

ر ب یمثبت تأثیر( نشان داد که عدالت ادراک شده 1936) شو همکاران ی( و دهقان1936) یخداداد کاش قیتحق جینتا

 نمود: انیصورت ب نیاول را بد هیفرض توانیداشته است. لذا م انیمشتر یوفادار

 دارد. یمشتر یبر وفادار یمثبت و معنادار یرتأث شدهدرکی: عدالت خدماتاول هیفرض

 خدمات تیفی. ک2-3

 تیفیک ،یخدمات یهاسازمان تیو موفق عیصنا یریپذرقابت یها و از عوامل اصلشرکت زیتما یهااز روش یکی

و  جدیموسو ؛901، ص 1936و همکاران،  یموسو ؛13، ص 1100آباد و همکاران، کرج ینیخدمات است )ام
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رف، و پوراش ی)احمد شودیم زین انیمشتر یتمندیموجب رضا تیفی(. ارائه خدمات با ک152، ص 1937همکاران، 

 هانمازسا یچالشها نیمهمتراز  کییبه  نایمشتر یابر بالا تیفیک با تخدما دنکر همافر(. لذا 53، ص 1100

از آن را  دیخر نند،یبید مبرن کیکه از  یخوب تیفیک لیبه دل انیچرا که مشتر ؛(Namin, 2017) ستشده ا لیتبد

خدمات را درجه  تیفی( ک1366) و همکاران Parasuraman(. 30، ص 1100 ،و همکاران یزدانی) کنندیتکرار م

قابل  (1: دانندیم عدبُ پنجخدمات در طول  ییها از کارااز خدمات و درک آن یانتظارات معمول مشتر نیاختلاف ب

محسوس و  (2 ازها،ینو درک یهمدل (1بودن،  بخشنانیاطم (9 ،یریپذتیو مسئول ییپاسخگو (5اعتماد بودن، 

از  یبه صورت مثبت، انتظارات مشتر یکه عدالت خدمات کندیذعان م( ا5007) Carrگر،ید یبودن. از سو سملمو

 انیتر. ادراک مشدهدیم شیرا افزا یو وفادار تیسطح رضا جهیو در نت دهدیقرار م تأثیرخدمات را تحت  تیفیک

روابط  تیفیمنجر به ک تیکه در نها کندیکمک م ماتخد تیفیک یابیبه ارز یو تعامل یاهیرو ،یعیاز عدالت توز

خدمات  تیفی( عدالت بر ک173، ص 1100) یپژوهش نور جی(. طبق نتاChi et al., 2020, p. 1027) شودیبالاتر م

 مطرح نمود: گونهنیدب توانیدوم را م هیفرض نیدارد. بنابرا تأثیرکارکنان 

 دارد. یمثبت و معنادار تأثیرخدمات  تیفیبر ک شدهدرکی: عدالت خدماتدوم هیفرض

در  ،ارنداز تعامل با آن شرکت د انیکه مشتر یتیو رضا دهندیارائه م انیها به مشترکه شرکت یخدمات تیفیک

 تیفیک(. 29، ص 1936و فرازنده،  ی)خادم شودیم هاآن نیاعتماد ب جادیبوده و باعث ا گذارتأثیرها رابطه آن تیفیک

و  Kanyama ة(. مطالعJiang & Zhan, 2016است ) هانآ یدارفاو شیافزو ا یمشتر تیضار دبهبو لنباد به تخدما

طور قابل خدمات هتل به تیفی( نشان داد که ک158، ص 1937جد و همکاران )یو موسو (1، ص 5055)همکاران 

، Budianto (5013و  (262، ص 5051) Dam & Damپژوهش  یهاافتهی. گذاردیم تأثیر یمشتر یبر وفادار یتوجه

 ؛گذاردیم تأثیر یمشتر یو وفادار یمشتر تیبرند، رضا ریطور مثبت بر تصوخدمات به تیفینشان داد که ک (533ص 

 .شودیم شتریب زین انیمشتر یخدمات ارائه شده بهتر باشد، وفادار تیفیکه هر چه ک یمعن نیبه ا

و همکاران  یدهقان یهابه پژوهش توانیجمله مانجام شده است که از آن نهیزم نیدر ا زین یگرید یهاپژوهش

 کیمحصولات ارگان انیمشتر نی( در ب59، ص 1100و همکاران ) یعبد ،یصنعت یها( در شرکت97، ص 1936)

خداداد  ،یاستان خراسان شمال ارتشعب بانک تج انیمشتر نی( در ب21، ص 1933) ییرزایو م یشهر تهران، خادم

( اشاره کرد 95، ص 1936و فاتح و همکاران ) انیو کارکنان شعب بانک پارس انیمشتر نی( در ب51، ص 1936) یکاش

وجود  ینادارآنان ارتباط مثبت و مع یبا وفادار انیخدمات ارائه شده به مشتر تیفیک ریمتغ نینشان دادند ب یکه همگ

 قابل ارائه است: ریسوم به شرح ز هیفرض نیبنابرا دارد.

 دارد. یمشتر یبر وفادار یمثبت و معنادار تأثیرخدمات  تیفی: کسوم هیفرض
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 ارتباطات تیفی. ک2-4

. ستندهها آن یهاو خواسته انیاز مشتر حیدرک صح ازمندیدر کسب و کار ن تیبه منظور موفق یامروز یهاسازمان

 است انیمشتر یمندتیرضا شیو افزا یبه دست آوردن، نگهدار یکارآمد برا یابزار یترارتباط با مش تیریمد

(. 21، ص 1933و همکاران،  وندمیداشت )کر خواهدیبه سازمان را در پ انیمشتر یآن وفادار یاجرا جهیکه در نت

ظارات، برآورد کننده انت ندتوایم یاست که کل رابطه چگونه به خوب نیاز ا یانتظارات مشتر گرانیرابطه ب تیفیک

(. هر اندازه کارکنان خوش 57، ص 1932و همکاران،  ییدر کل رابطه باشد )رضا یمشتر لاتیو تما هاینیبشیپ

 انیدمات به مشترارائه خ تیفیمنجر به بالارفتن ک ،باشند انیمشتر یازهاین یخوش برخورد باشند و پاسخگو واخلاق 

، 1933اران، و همک ی)بهار شودیمنجر م انیمشتر یو وفادار تیبه رضا ،باشد شتریخدمات هرچه ب تیفیو ک شودیم

 یدماتقرار دارند و عدالت خ یعدالت خدمات تأثیرآن تحت  یارتباطات و ابعاد ذات تیفیک ن،ی(. علاوه بر ا112ص 

سو،  کی(. از Zhu & Chen, 2012دارد ) تیاهم انیدهندگان خدمات و مشترارائه نیتوسعه اعتماد ب یبرا زین

 ی( و از سوMuralidharan et-al., 2021, p.1327) گذاردیم تأثیر تیاز حل شکا یکل تیبر رضا یعدالت تعامل

بر تداوم ارتباطات  یمثبت تأثیر یاهی( عدالت رو11، ص 1933) یگیبیو پر یمیعظ ژوهشپ جیطبق نتا گر،ید

 یعیعدالت توز ،یاهیکه عدالت رو دهدی( نشان م211، ص 5050و همکاران ) Agnihotriپژوهش  جی. نتاگذاردیم

دمات . به طور خلاصه، عدالت در خگذاردیم تأثیرخدمات  یابیباز تیبر رضا یبه طور قابل توجه یو عدالت تعامل

 هیرضف بیترت نیارتباطات را بهبود دهد. بد تیفیقرار داده و ک تأثیررا تحت  یاعتماد و تعهد مشتر ت،یرضا تواندیم

 مطرح نمود: نیچن توانیچهارم را م

 ارتباطات دارد. تیفیبر ک یمثبت و معنادار تأثیر شدهدرکی: عدالت خدماتچهارم هیفرض

 تیات عبارتند از: رضاارتباط تیفیابعاد استفاده شده ک نیشتریاست. ب یارتباطات مشتمل بر ابعاد متعدد تیفیک

ابعاد  ریکه ز کنندی( استدلال م5005همکاران )و  Hennig-Thurau .(Yu & Tung, 2013اعتماد، و تعهد ) ،یمشتر

ته شوند، مرتبط و نه جداگانه در نظر گرف یرهایبه عنوان متغ دیاعتماد، و تعهد، با ت،یارتباطات، از جمله رضا تیفیک

 ح،یصح اطلاعات دهند. ارائه صیرا تشخ یابعاد مفهوم نیا نیب زیسخت است که تما انیمشتر یبه خاطر آنکه برا

با  رابطه دوستانه جادیو مکمل، به همراه ا یارائة خدمات اضاف نیو همچن یصادقانه و کارشناس یهاشفاف و مشاوره

 پژوهش جی(. نتا10، ص 1100 ران،یرمیو م انیکند )صابر یانیبه حس اعتماد کارکنان کمک شا تواندیکارکنان، م

Gopalsamy & Gokulapadmanaban (5051101 ، ص)، عرب و همکاران  و (65، ص 1100و همکاران ) یول

 گونهنیپنجم را ا هیفرض توانیلذا م؛ دارد یتمثب تأثیر او یبر وفادار یمشتر با ارتباط تیفینشان داد ک (187، ص1936)

 :مطرح نمود
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 دارد. یمشتر یبر وفادار یمثبت و معنادار تأثیرارتباطات  تیفی: کپنجم هیفرض

جاودانه  انیخود را در ذهن مشتر ریتصو توانندیم تیفیبا ارائه خدمات با ک یدهنده خدمات ارتباطئهارا یهاشرکت

ت بتواند شته و باعث شود شرکدا یرا در پ انیمشتر تیرضا تواندیاست که م یاز عوامل یکیخدمات  تیفی. کندینما

و در بلندمدت  نایمشتر تیباعث رضا تیفیکخدمات با  که نیحفظ کند. ضمن ا انیبلندمدت خود را با مشتر ةرابط

( رابطه 5050و همکاران ) Fidaپژوهش  جی(. طبق نتا901، ص 1936و همکاران،  یها خواهد شد )موسوآن یوفادار

انجام  یوجود دارد. اگر خدمات به خوب یمشتر یو وفادار یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک ریسه متغ نیب یمعنادار

صرف  یبرا یشتریوقت ب رانیکه مد ی. هنگامگرددیشرکت م انیمشتر یش برالذت بخ ةتجربشود، سبب 

 نهیو هز تیخدمات بالا و کاهش شکا تیفیمنجر به ک تواندیکارها م نیخود کنند، ا ییخدمات استثنا یزیربرنامه

 رح نمود:مطصورت  نیبد توانیششم را م هیفرض نی. بنابراشودیروابط بلندمدت م جادیباعث ا جهیگردد. در نت

  ارتباطات دارد. تیفیمثبت بر ک تأثیرخدمات  تیفی: کششم هیفرض

 . مدل مفهومی پژوهش2-5

 های پیشین، مدل مفهومی زیر به دست آمد.های مرور شده و پژوهشها و نتایج فرضیهبا توجه به استدلال

 
 ساخته پژوهش. مدل مفهومی محقق1شکل 

 پژوهش شناسی. روش3

امه ها پرسشنآوری دادهپژوهش کاربردی حاضر، توصیفی از نوع پیمایشی بوده و ابزار جمعروش تحقیق در 

اتل، شمشتمل بر: )دهنده خدمات اینترنتی های ارائهمشتریان شرکت این پژوهش شامل آماری ساخته و جامعهمحقق

یه و بدست آزمون اوله به پیش. با توجاست آوا، عصرتلکام(صبانت، مخابرات، فن وب،یها اتک،یآس ن،یآنلاپارس
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نفر مشخص شد و  512آمدن انحراف واریانس نمونه اولیه و استفاده از فرمول کوکران، نمونه آماری این پژوهش، 

توزیع شد.  اریهای آمنمونه نیبگیری غیراحتمالی در دسترس روایی و پایایی به روش نمونه تأییدپرسشنامه پس از 

 یابی معادلات ساختاری و روش حداقل مربعات جزئی استفاده شد.مدل از مدل جهت آزمون فرضیات و برازش

هایی که است. در پژوهش یتأیید یعامل لیو تحل ریاز نمودار مس یازهیآم یمدل کامل معادلات ساختار کی

 وشر نیا نیبنابرا. شوداستفاده می یاست، از مدل معادلات ساختار رهایمتغ نیاز رابطه ب یهدف، آزمون مدل خاص

 است. یبه صورت نمودار عل یمدل میمستلزم تنظ

 ضریب پایایی کرونباخ و پایایی ترکیبی. 3-1

لذا  ؛و از حداقل مقدار استاندارد بیشتر است 7/0بوده که بالاتر از  68/0در این مطالعه برابر  1ضریب پایایی کرونباخ

ی طراحی شده برای سنجش هر متغیر مکنون ارائه شده هاتعداد سنجه 1ها، پایایی بالایی دارند. در جدول سنجه

اند. همانطور که در ملاحظه ( بیان کردهCR) 9را برای پایایی ترکیبی 8/0استاندارد بالای  5است. باگازی و یی

گیری از پایایی ترکیبی مناسبی نیز برخوردار باشد، بنابراین مدل اندازهمی 8/0( بیش از CR)شود تمامی مقادیر می

 است.

 گراهمروایی . 3-2

( مورد تحلیل قرار گرفت. AVE) 2معیار میانگین واریانس استخراج شده PLSدر مدل  1برای بررسی روایی همگرا

 ایبر کملا ارمقدآورد. دست میهمیزان واریانسی است که یک سازه از نشانگرهایش ب ةدهنداین شاخص نشان

 به طمربو AVEیر دمقا تمامی، ستا مشخص 1 ولجدر دگونه که نهما ت.ـسا 2/0 قمر AVEش سطح پذیر

ای پرسشنامه همگر ییرواقبول برای  قابل حد یگویا مطلب ینو ا هنددن مینشارا  2/0 ازیش ـب اریمقد، هازهسا

 است.

توسط میزان بارهای عاملی نشانگر  PLSهمچنین سنجش پایایی هر یک از نشانگرهای متغیر مکنون در مدل 

 2/0بایست بزرگتر یا مساوی رزش هریک از بارهای عاملی نشانگرهای متغیر مکنون مربوطه میشود. امشخص می

 2/0های مرتبط با متغیر مکنون بالاتر از شود، تمامی مقادیر سنجهمشاهده می 9و  5های باشد. همانطور که در شکل

ار است. نشانگرهای متغیرهای مکنون برخوردگیری از پایایی کافی در زمینه توان گفت مدل اندازهمی ،است. بنابراین

نیز برای نشانگرها نشان داده شده است. این مقادیر معمولا به عنوان پارامترهای روایی  t-valueمقادیر  9در شکل 

                                                           
1. Cronbach 

2 . Bagozzi & Yi 

3 . Composite Reliability  
4. Convergent validity 

5. Average variance excracted 
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اند. شوند؛ چرا که روابط بین نشانگرها و متغیرهای مکنون از قبل مشخص شدهی معرفی میتأییدمرتبط با تحلیل عاملی 

و ابزار پژوهش از روایی مناسب  است( -38/1، 38/1شود، تمامی مقادیر خارج از بازه )ور که مشاهده میهمانط

 برخوردار است.
 های متغیرهای پژوهشپایایی ترکیبی و روایی همگرایی سازه .1جدول 

 نوع مقیاس متغیر
تعداد 

 هاگویه

پایایی 

 (CR)ترکیبی 
AVE 

 0.71 0.78 1 ایلیکرت پنج گزینه اطمینان

 0.79 0.87 1 ایلیکرت پنج گزینه تعهد مؤثر

 0.68 0.81 2 ایلیکرت پنج گزینه تعهد محاسباتی

 0.84 0.87 9 ایلیکرت پنج گزینه رضایت مشتری

 0.64 0.65 1 ایلیکرت پنج گزینه عدالت توزیعی

 0.66 0.68 1 ایلیکرت پنج گزینه ایعدالت رویه

 0.69 0.77 1 ایگزینه لیکرت پنج ایعدالت مراوده

 0.72 0.81 1 ایلیکرت پنج گزینه وفاداری رفتاری

 0.72 0.81 1 ایلیکرت پنج گزینه وفاداری نگرشی

 0.64 0.81 8 ایلیکرت پنج گزینه کیفیت خدمات

 روایی واگرا. 3-3

تگی یار روایی همگرا، همبسکه معگیری، معیار روایی واگرا است. درحالیهای اندازهبررسی برازش مدلدیگر معیار 

سنجد؛ یم سنجد، معیار روایی واگرا، همبستگی یک متغیر را با یک متغیر غیرمرتبط با آنابعاد یک متغیر را باهم می

دهد: الف( مقایسه میزان همبستگی بین معیار روایی واگرا دو موضوع را تحت پوشش قرار می ،دیگرعبارتبه

ی ب( مقایسه میزان همبستگ ،های دیگرها با سازهدر مقابل همبستگی آن شاخص های یک سازه با آن سازهشاخص

(؛ بنابراین برای 1935ها )داوری و رضازاده، هایش در مقابل همبستگی آن سازه با سایر سازهیک سازه با شاخص

ان همبستگی در روش فورنل و لارکر، میزرود. به کار می 1روش فورنل و لارکر PLS3سنجش روایی واگرا در 

ررسی شود. فورنل و لارکر برای بها مقایسه میهایش در مقابل همبستگی آن سازه با سایر سازهیک سازه با شاخص

و  است متغیرها AVEدهند که قطر اصلی این ماتریس حاوی جذر مقادیر روایی واگرا ماتریسی را پیشنهاد می

 قرار گرفته است. تأییدی مدل و پرسشنامه نیز مورد شود، روایی واگراملاحظه می 5همانطور که در جدول 

 

 
 

 

 

                                                           
1. The Fornell – Larcker Criterion 
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 واگرا با استفاده از روش فورنل و لارکر ییروا یحاصل از بررس جینتا. 5جدول 
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             0.71 اطمینان

            0.79 0.31 مؤثر تعهد

           0.68 0.40 0.18 تعهد محاسباتی

          0.84 0.25 0.52 0.42 رضایت مشتری

         0.64 0.31 0.07 0.21 0.12 عدالت توزیعی

        0.46 0.57 0.35 0.21 0.32 0.17 یعدالت خدمات

       0.66 0.72 0.13 0.15 0.05 0.11 0.10 ایعدالت رویه

      0.69 0.49 0.87 0.28 0.28 0.22 0.26 0.12 ایعدالت مراوده

     0.72 0.20 0.13 0.22 0.09 0.34 0.40 0.38 0.22 وفاداری رفتاری

    0.60 0.83 0.29 0.16 0.32 0.19 0.40 0.50 0.50 0.25 وفاداری مشتری

   0.72 0.83 0.39 0.29 0.14 0.32 0.22 0.31 0.43 0.45 0.19 وفاداری نگرشی

  0.72 0.50 0.59 0.47 0.32 0.14 0.38 0.26 0.77 0.63 0.84 0.60 کیفیت ارتباطات

 0.64 0.17 0.14 0.24 0.25 0.19 0.23 0.35 0.36 0.17 0.20 0.08 0.05 کیفیت خدمات

 

 ای پژوهشه. یافته4

 توصیفیی ها. یافته4-1

 ای ازقرار گرفت. خلاصه یبررسها، مورد یآزمودن یمایمطالعه جهت گزارش س نیدهندگان در امشخصات پاسخ

اند. از درصد از پاسخگویان مرد بوده 7/26دهنده، نفر پاسخ 512. از استبه این شرح  یشناختتیجمع مشخصات

درصد  21لحاظ سنی نیز ه درصد دارای مدرک دانشگاهی بودند. ب 77شگاهی و درصد فاقد مدرک دان 59این بین، 

اند. این نتایج با نتایج سال سن داشته 20و مابقی بالاتر از  20تا  92درصد بین  97سال سن داشته و  92تا  50بین 

گیری، نهنتایج و دقت نمو گیری داشت. لذا با توجه به اینجامعه آماری پژوهش نیز سازگار بود و نشان از دقت نمونه

 های آماری را تا حدی به جامعه آماری تعمیم داد.توان نتایج حاصل از نمونهمی

 استنباطیی ها. یافته4-2

جهت آزمون فرضیات و برازش  5و روش حداقل مربعات جزئی 1یابی معادلات ساختاریدر این پژوهش از مدل

آمده است. همانطور که در  9و جدول  9و  5ها با استفاده از شکل مدل استفاده شد. نتایج حاصل از تحلیل داده

ضریب وجه به با تشدند. به این ترتیب که  تأییدها قابل مشاهده است، به جز فرضیه آخر، مابقی فرضیه (9)جدول 

                                                           
1. Structural Equation Modeling (SEM) 

2. Partial least Squares (PLS) 
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، باشدر بزرگت 38/1داری از عدد معنیو  کمتر باشد 02/0 داریمعنیاز سطح  (t-valueمقدار احتمال )مسیر، اگر 

 .شودمی تأییدو فرضیه  باشددار میمعنی 02/0نتیجه گرفت که این ضریب مسیر در سطح  توانمی

 . مدل پژوهش در حالت تخمین استاندارد5شکل 

بارهای عاملی مدل در حالت تخمین ، دهدگیری کل پرسشنامه در حالت تخمین استاندارد نشان میمدل اندازه

ها را در توضیح و تبیین واریانس نمرات متغیر یا عامل اصلی نشان ر کدام از متغیرها یا گویهه تأثیراستاندارد میزان 

غیر مکنون پرسشنامه( با مت سؤال) گردهنده میزان همبستگی هر متغیر مشاهدهبار عاملی نشان ،دهد. به عبارت دیگرمی

 .استها( )عامل

 
 . مدل پژوهش در حالت معناداری پارامترها9شکل 



09   حسین عظیمی/ ... یمشتر یشده بر وفاداردرک یعدالت خدمات ریتأث

 

 

. شد استفاده زونگی،اف یا حشو اعتبار بررسی شاخص و اشتراک اعتبار بررسی مدل از اعتبار یا کیفیت بررسی برای

 گیری،زهاندا مدل گرفتن نظر در با حشو شاخص. سنجدمی را بلوک هر گیریاندازه مدل کیفیت اشتراک، شاخص

 یفیتک نشانگر هاشاخص این مثبت مقادیر. کندمی گیریاندازه زادرون بلوک هر برای را ساختاری مدل کیفیت

مدل پژوهش در حالت معناداری پارامترها  (9)در شکل . باشدمی ساختاری و گیریاندازه مدل قبول قابل و مناسب

 داریاها عدد معنهمانگونه که در این شکل مشخص است، تمامی ضرایب بدست آمده از گویهنشان داده شده است. 

 و مستقل متغیرهای به مربوطه هایشاخص از یک هر نیز مقادیر 9 جدول در اند.معنادار شدهداشته و  38/1از  بزرگتر

 باراعت دارای مدل و است صفر از بزرگتر و مثبت هاشاخص شودمی مشاهده که همانطور. است شده آورده وابسته

 .است مناسبی

 . خلاصه نتایج روابط بین متغیرها9جدول 

شماره 

 فرضیه
 بر متغیر متغیراثر 

ضریب 

 مسیر
t-value 

نتیجه 

 فرضیه

 شدتأیید 51/5 073/0 وفاداری مشتری شدهدرکیعدالت خدمات 1

 شد تأیید 05/7 916/0 کیفیت خدمات شدهدرکیعدالت خدمات 5

 شد تأیید 62/5 155/0 وفاداری مشتری کیفیت خدمات 9

 شد تأیید 62/1 923/0 کیفیت ارتباطات شدهدرکیعدالت خدمات 1

 شدتأیید 11/19 298/0 وفاداری مشتری کیفیت ارتباطات 2

 رد شد 339/0 017/0 کیفیت ارتباطات کیفیت خدمات 8

 . بحث و تفسیر نتایج5

خدمات و  تیفیک یانجیبا نقش م یمشتر یبر وفادار شدهدرکیعدالت خدمات تأثیرتعیین هدف  این پژوهش با

دالت عها با توجه به . شرکتانجام شد ینترنتیدهنده خدمات اارائه هایتشرک انیمشتر ارتباطات در تیفیک

توانند در حفظ و نگهداری مشتریان موفق باشند. همچنین و تقویت این حس در مشتریان خود می شدهدرکیخدمات

ها شرکت و عدالت خدماتی بر وفاداری مشتریان داشته تأثیرکیفیت خدمات و کیفیت ارتباطات نقش میانجی را در 

 توانند وفاداری مشتریان را افزایش دهند.با بهبود و ارتقا کیفیت خدمات و ارتباطات می

 دارد. یمشتر یاربر وفاد داریاعنم تأثیر خدماتعدالت در  ،گردید. بنابراینتأییدهای پژوهش فرضیه اول طبق یافته

 د.مشتریان را جلب کن اعتماد وفاداری و خدماتی، تواند با توجه به عدالت در ارائهمیدهد که شرکت این نشان می

ر د .منفی بروز دهد صورت احساسات مثبت یا تواند در خصوص کالا یا خدمات خود را بهاک شده میرعدالت اد

توان به راحتی می ،باشد صورتی که مشتری نسبت به خدمات یا کالای دریافتی از شرکت یا سازمانی رضایت داشته

ند سازمان رو برمثبتی  تأثیرامر  شود و اینزیرا این عامل باعث احساس وفاداری در او می ؛در او دید احساس رضایت را

(، دهقانی و همکاران 1936(. این فرضیه با نتایج پژوهش خداداد کاشی )96، ص 1936)دهقانی و همکاران،  دارد
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 ( همخوانی دارد.1100( و سیف اللهی و دهقانی قهنویه )1936)

 تأثیرت خدمات بر کیفی شدهدرکیعدالت خدماتگردید به این ترتیب  تأییدها دوم و سوم نیز طبق یافتهفرضیه 

کیفیت  ،ن. بنابرایدارد یمشتر یبر وفادارو معناداری مثبت  تأثیرخدمات  تیفیکمثبت و معناداری دارد؛ همچنین 

مشتری دارد. عدالت خدماتی منجر به بهبود  بر وفاداری شدهدرکیعدالت خدمات تأثیرخدمات نقش میانجی را در 

شود و مشتریان این کیفیت خدمات را درک کرده و باعث وفاداری بیشتر مشتری به کیفیت خدمات ارائه شده می

قصد  رضایت مشتری و قصد رفتار مشتری )به عنوان مثالنتیجه  طبق این ،بنابراین گردد.دهنده خدمات میشرکت ارائه

بسیاری  سیستم عدالت در استقرار. (Wang et-al., 2011عدالت درک شده مشتری است ) تأثیرت خرید مشتری( تح

شتریان م گرفتن اطلاعات از نیازسنجی و توان بابه کیفیت خدمات است که می مؤثر جمله عوامل مهم و ها ازسازمان از

( و 1100(، نوری )5050و همکاران ) Chiهای شها با نتایج پژوهاین یافته انجام داد. اقدامات لازم را این راستا در

Carr (5007( دهقانی و همکاران ،)1936)، Kanyama ( 5055و همکاران ،)Dam & Dam (5051 و عبدی و )

 ( مطابقت دارد.1100همکاران )

 معناداریو  ثبتم تأثیر شدهدرکیعدالت خدمات ،گردند. بنابراینمی تأییدها فرضیه چهارم و پنجم نیز طبق یافته

کیفیت  ،بنابراین دارد. یمشتر یبر وفادارو معناداری مثبت  تأثیر ارتباطات تیفیک؛ همچنین دارد ارتباطات تیفیبر ک

 دهشدرکیعدالت خدمات بر وفاداری مشتری دارد. شدهدرکیعدالت خدمات تأثیرارتباطات نقش میانجی را در 

در مقابله  هاآنبه شود که تجرقضاوت مشتریان زمانی انجام میگذارد. می تأثیرخدماتی بر کیفیت ارتباطات با مشتری 

ساس رضایت . مشتریان با احها به درستی رفتار شده استهای خودشان منطبق باشد و متوجه شوند که با آنبا استاندارد

های ژائو ا پژوهشب شوند. نتایج فرضیاتکنند به شرکت وفادار میو اطمینانی که بوسیله کیفیت ارتباطات درک می

(، 5015(، نگوین و سیمکین )5051(، مورالیدهان و همکاران )1933بیگی )(، عظیمی و پری5015و همکاران )

( 1100(، ولی و همکاران )5055و همکاران ) Kanyama(، 1936(، عرب و همکاران )5050آگنیهوتری و همکاران )

 دارد. ( همخوانی5051) Gopalsamy & Gokulapadmanabanو 

که رابطه مثبت شان داد نتایج ن .شتداارتباطات  تیفیبر ک و معناداری مثبت تأثیرخدمات  تیفیکطبق فرضیه ششم 

های و این فرضیه رد شد. به عبارت دیگر، در شرکت ندارد وجود کیفیت ارتباطات معناداری بین کیفیت خدمات و و

 تناسب انمیز، طتباار کیفیتشود. افزایش کیفیت ارتباطات نمی دهنده خدمات اینترنتی، کیفیت خدمات منجر بهارائه

 تنها نهکنندگان خدمات همافرط، تباار ینا دیجادر ا موفقیت ایبرر آن رابطه است. د خیلد نمشتریا یهازنیا با بطهرا

 مرا ینا .هندد ارقر دتأکی ردمورا  جتماعیا طتباار نیز نمازهم رطو به باید بلکه، نمایند تمرکز تخصصی طتباار بر باید

 معد کاهشدر  نکنارکاو  خدمت ههندد ئهارا شخص ناییاتورا در  طتباار کیفیت یمشتر ایرز، ستا حیاتی ربسیا

 هانمازسا شدو ر ءبقای ابر نمشتریا با تبلندمد بطروا دیجاابیند. میدی، فر بین تتعاملا طریقاز  هشدادراک  نطمیناا
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های مورد مطالعه، این موضوع تحقق نیافته است. مروری بر رسد در شرکتنظر می و بهست ا یکلید یمرا زاربا در

سوی و همکاران های مودهد که نتایج پژوهش حاضر در این فرضیه با یافتهپیشینه مطالعات در این خصوص نیز نشان می

 ( مطابقت ندارد.5050و همکاران ) Fida( و 1936)

 یکاربرد یشنهادهای. پ6

متعلق  یکارها، رفتارها و ابزارهااست که با راه نیا امیپ نیترو پر رقابت امروز، مهم سکیپر ر ر،یمتغپر  طیمح در

 ،یطیشرا نیبود. در چن دواریام یمشتر تیرضا شیدر کسب و کار و افزا تینسبت به موفق توانینم روزیبه د

با استفاده از  ایباشد  یو نوآور تیدر خلاق زشتایپ را،کا تیریبتواند با استفاده از مد دیبا تیموفق یسازمان برا

 یاریبس تیهما ینترنتیدهنده خدمات اارائه یهاشرکت یبرا ی. وفادارردیبگ یشیاز سرآمدها، از رقبا پ یالگوبردار

و  یموسو) کنندیم هیتوص زین گرانیمصرف، برند را به د شیوفادار علاوه بر افزا انیکه مشتر یدارد. به طور

که خدمات مطلوب ارائه  ییپس جا شود؛یدنبال خدمات مطلوب م به یمشتر نی(. همچن909، ص 1936 همکاران،

 (.51، ص 1936 ،ی)خداداد کاش ابدییم شیافزا انیمشتر یوفادار شود،یم

 یهاشرکت شودیم شنهادی(، پیمشتر یبر وفادار شدهدرکیعدالت خدمات تأثیراول ) هیفرض تأییدتوجه به  با

ن سرعت ارائه بالا برد ان،یکارکنان با مشتر کسانیمانند نحوه برخورد  یاقدامات قیاز طر ،ینترنتیدهنده خدمات اارائه

را انجام  یچه اقدامات دیخدمات با افتیدر یکه برا ارکنانتوسط ک انیمشتر ییو راهنما انیهمه مشتر یخدمات برا

 انیشتررا در م یو نگرش یرفتار یوفادار قیطر نیو از ا شوند انیتوسط مشتر یدهند، منجر به ادراک عدالت خدمات

 هکت مراجعشر نیخدمات به هم افتیدر یبرا زین یبه شرکت وفادار بوده و در دفعات بعد انیتا مشتر ندینما جادیا

ائه در ار تی، شفافvipو ارائه خدمات  هاشیپو ها،نیکمپ لیمختلف از جمله تشک یهااز راه انیمشتر یکنند. وفادار

 (.85، ص 1100 ،یپور و قربان ی)ول ابدیتحقق ب تواندیخدمات و محصولات م

 یبا برگزار رانیمد که نمود شنهادیپ توانی( میمشتر یخدمات بر وفادار تیفیکتأثیرسوم ) هیفرض تأییدتوجه به  با

 امر باعث نینان شوند. اداده و باعث بهبود نگرش آ شیآنان را افزا یهاکارکنان، مهارت یمتنوع برا یهاآموزش

، ص 1936و همکاران،  ی)موسو کندیم یتمندیرضا جادیا انیدر مشتر جهیو در نت شودیخدمات م تیفیتوسعه ک

خدمات  تیفیاز ک انیمشتر تیباعث رضا ابد،ی شیافزا انیکارکنان در ارائه خدمات به مشتر یهامهارت ی(. وقت909

و  یریپذبه شرکت ارائه دهنده خدمت وفادار باشند. انطباق انیمشتر شودیباعث م جهیشود و در نت یافتیدر

 یها(. شرکت96، ص 1936و همکاران،  یاست )دهقان یاتیح یامر انیمشتر یازهایدر برطرف کردن ن یریپذانعطاف

فروش،  از خدمات پس شیو افزا یرقابت متیخدمات، ق تیفیبا بالابردن ک توانندیم ینترنتیارائه دهنده خدمات ا

(. 28و  22، صص 1100و همکاران،  هیارتقاء دهند )مهد انیرا در مشتر دیخدمات جد افتیدر ایمجدد  دیخر زهیانگ
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ات بدون و انجام خدم نیتضم توانیم زیمدل پاراسورامان ن یخدمات، بر مبنا تیفیکه در خصوص ارتقاء ک نیضمن ا

دقت و سرعت در خدمات و ارتقاء  لیاز قب یموارد زیات و نها در خصوص توسعه خدمو عمل به وعده نترنتیا یقطع

 داد. شنهادیرا پ ییپاسخگو ستمیس

 لهیکارکنان بوس یارتباط مهارت دی(، ابتدا بایمشتر یارتباطات بر وفادار تیفیک تأثیرپنج ) هیفرض تأییدتوجه به  با

ن و حفظ آ انیمشتر یوفادار تیمجهت متذکر شدن اه ییهادوره دیبا نیشود. همچن تیآموزش ضمن خدمت تقو

و  یو محاسبات مؤثر تعهد ت،یرضا یهاشامل مولفه اطاتارتب تیفینمود. ک انیارتباطات به کارکنان ب تیفیک قیاز طر

 تیفیارتقاء ک نیو همچن یقیو تشو یفیتخف یهامانند بسته یاقدامات قیسازمان از طر دیاست که با یبه مشتر نانیاطم

 بعادا یر تمامب دیشود. شرکت با انیمشتر یرا جلب نموده و منجر به وفادار انیمشتر نانیو اطم تیعملکرد خود، رضا

 Farooqکز کند )خود تمر انیمشتر تیرضا شیافزا یبرا ریو تصو یبر خدمات پرسنل ژهیخدمات و با تمرکز و تیفیک

et al., 2018, p 169.) 

 یآت یهاپژوهش یبرا شنهادی. پ7

ا شکل خود ر یاجتماع تیتا هو کنندیکنندگان از برندها استفاده ممصرف ،یاجتماع تیهو یبر اساس تئور (1

 شنهادیموضوع، پ تیاهم لیدلهو ب نهیزم نیدر ا های(. با توجه به نقش روابط عمومHabibi et-al., 2014دهند )

و  یبخشتیدر هوشرکت  یمومعملکرد بخش روابط ع تأثیر ،یآت یهاپژوهشگران در پژوهش که شودیم

 انیمشتر یو شفاه یاهرسان غاتیارتباطات و تبل تیفیک تأثیرمحصولات و خدمات سازمان با در نظر گرفتن  تیمحبوب

 قرار دهند. یرا مورد بررس

 یفادارشده بر وارزش درک نیبرند و ارتباطات و اعتماد به برند، همچن تأثیر نهیکه در زم ییهاطبق پژوهش (5

برند و ارزش درک  تأثیر گرددیم شنهادی(، پ1932و همکاران،  یی؛ رضا1932و همکاران،  هیت )مهدانجام شده اس

 .ردیقرار گ یمورد بررس یآت یهادر پژوهش یمشتر یخدمات بر وفادار افتیاز در یشده مشتر

 ،یو بعد: دشودیم یریگبه سه روش مختلف اندازه یمشتر یچند بعد یکه وفادار دهدیمطالعات نشان م (9

 یداگانه برابه عنوان ساختار ج یو رفتار یبا استفاده از ابعاد نگرش یدو بعد دگاهیدوم. مطالعات د ةمرتبو  تیکامپوز

هر دو بعد را  تیکامپوز دگاهی(. مطالعات دKarting & hun, 2011) شودیدنبال م یمشتر یکردن وفادار یاتیعمل

به عنوان  یمشتر یدوم، وفادار ةمرتب دگاهی(. در دWang et-al., 2011) دکنیادغام م یوفادار یاز ساختارها یکیدر 

اول  هبعاد مرتبا ریبه عنوان ز یو رفتار ینگرش یوفادار یکه دارا شودیم یریگاندازه یساختار مرتبه دوم انعکاس کی

خدمات  تیفیک شده،درکیعدالت خدمات یگذارتأثیر نییتب یبرا شودیم شنهادی(. پChiu et al., 2013) استآن 

 .ردیمورد توجه قرار گ یآت یهادر پژوهش زین یابعاد سه گانه وفادار ،یارتباطات بر وفادار تیفیو ک
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و  یاندارد )رحم تأثیرخدمات کارکنان  تیفیبر ک یادراک کارکنان از عدالت سازمان دهدیها نشان مپژوهش (1

 زیخدمات ن تیفیکارکنان بر ک یعدالت سازمان تأثیر نهیدر زم ییهاپژوهش شودیم شنهادیپ نی(. بنابرا1936همکاران، 

 انجام شود.

 ,Chen) کنندیم لیو تحل هیرا تجز مشتری – کنندهنیمطالعات متعدد نقش عدالت خدمات در رابطه تام (2

Jambulingam & Zhu, 2012کنندیم یخدمات بررس تیفیک ای تیابعاد عدالت را بر رضا تأثیرها (. اکثر پژوهش .

 .ردیقرار گ لیو تحل یمقوله مورد بررس نیا زین یآت یهادر پژوهش شودیم شنهادیلذا پ
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 منابع

 یها. پژوهش«یتجار یدر بانکها یمشتر یتمندیرضا ریمس(. »1100ا... . ) اسانیو پور اشرف،  زیپرو ،یاحمد

 .26-53، صص 9ة ، شمار11 ة. دوررانیدر ا تیریمد

 تیفیک یعوامل مؤثر بر ارتقا(. »1100محمد. ) ادتان،یو س هیمهد ،یمهسا؛ زحمتکش سردوراه کرج آباد، ینیام

 دورة. و اوقات فراغت ی. گردشگر«رازیش سیهتل پرسپول انیمشتر یو نقش آن در وفادار یخدمات گردشگر

 .90-13، صص 11، شماره 8

 تیفینقش واسط ک یبررس(. »1933حامد. ) ،یشهلا، بذله، مرجان و بهار ،یبهار ؛یمهد ،یجعفر؛ کروب ،یبهار

(«. زیشهر تبر یها: هتلی)مطالعه مورد یدر صنعت هتلدار یمشتر یبر وفادار ییگراخدمت تأثیرخدمات در 

 .120-110، صص 59، شماره 15 دورة. ییایجغراف شهیاند

منظور برند به تیشخص یابیزارارائه مدل با(. »1933. )اریاسفند ،یاریو دشمن ز رضایرضا؛ روستا، عل ،یمرادگیب

. یشهر یزیپژوهش و برنامه ر(«. شیک رهی: جزی)مطالعه مورد یدر مقاصد گردشگر انیمشتر یوفادار شیافزا

 .510-559، صص 19، شماره 11 دورة

 یراادغام کانال همه کاره بر وفاد تیفیک تأثیر یبررس(. »1933. )برزیفر ا،ین میقاسم و رح ،یاسلام نت؛یز ،یپارسائ

 .56-15صص  ،یصنعت تیریمد یالملل نیکنفرانس ب نی. پنجم«یبه واسطه مشارکت مشتر یمشتر

 یگریانجیدهان با نقش مبهدهان یابیخدمات بر بازار تیفیرابطه ک یبررس(. »1933) دیوح ییرزایو م میابراه ،یخادم

در  نینو یپژوهش یکردهایور(«. ی)مورد مطالعه: شعب بانک تجارت استان خراسان شمال یمشتر یوفادار

 .78-21، صص 92، شماره 1 دورة ،یو حسابدار تیریمد

در خلق ارزش برند و  یارتباط مشتر تیفیعوامل مؤثر بر ک یبررس(. »1936. )هیهان اکبر و فرازنده، یعل ،یخادم

، 11 دورة. یابیربازا تیریمد«. شهر تهران( ینترنتیا یهافروشگاه انی)مورد مطالعه: مشتر نیآنلا دیقصد خر

 .11-23، صص 11شماره 

خدمات  تیفیک یانجیبا نقش م انیمشتر یعدالت درک شده بر وفادار تأثیر یبررس(. »1936شعله. ) ،یکاش خداداد

 .51-12، صص 1، شماره 3 دورة. تیفیاستاندارد و ک تیریمد«. الزهرا یهاباشگاه انیو تعهد مشتر

به  دیپس از خر اتیعدالت ادراک شده بر ن تأثیر یبررس(. »1100هرمز. ) ،یو مهران یزنگانه، مهد با؛یفر خمر،

 تیری. مد«شعب بانک انصار در استان گلستان( انی)مورد مطالعه: مشتر یابیپس از باز تیو رضا جاناتیواسطه ه

 .13-1، صص 20، شماره 18 دورة. یابیبازار

 ،ی، تهران، جهاد دانشگاهplsافزار با نرم یساختارمعادلات  ی(. مدلساز1935) .و رضازاده، آرش یعل ،یداور

 سازمان انتشارات.
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در  ینقص خدمات کارگاه تأثیر(. »1936. )نیمحمدحس ا،یو آس ایفرح گل، پور ده؛یمحمد؛ خوشاب، سپ ،یدهقان

رد ارباب رجوع )مـو یعدالت و احساسات ادراک شده بر وفادار یانجیو اثر م یمشتر تیبهبود خدمات با رضا

 دورةت. خدما اتیعمل تیریمد ةامفصلن(«. هعسلوی–یچهارم پارس جنوبـ شـگاهیپالا یمطالعه: کارگاه مرکـز

 .19-55، صص9، شماره 1

ادراک عدالت  نیرابطه ب(. »1936قاسم. ) ،ییواسو کلا یو رجب هیسم اکان،ین د؛یفرش ،یگیحجت؛ نصراله ب ،یرحمان

مجله «. تهران یدانشگاه علوم پزشک یها-مارستانیپرستاران در ب یعملکرد و رفتار شهروند یابیارز ستمیاز س

 .560-583، صص 9، شماره 17 دورة. یبهداشت قاتیتحق تویدانشکده بهداشت و انست

 یارتباط و وفادار تیفیارزش درک شده، ک لیتحل(. »1932اصغر. ) ،یاسداله و مشبک ج،یداود؛ کردنائ ،ییرضا

 .96-51، صص 12، شماره 6 دورة. یبازرگان تیریمد یهاکاوش«. کشور یدر صنعت بانکدار یمشتر

کننده: مصرف یشیبر رفتار بخشا یعدالت و همدل تأثیر نییتب(. »1100عادله. ) ه،یقهنو یناصر و دهقان ،یالله فیس

. 156-111، صص 9، شماره 11 دورة. نینو یابیبازار قاتیتحق«. مدت ارتباط با فروشنده گرلینقش تعد یبررس

doi:10.22108/nmrj.2021.127766.2410 

 تیضاخدمات بر ر تیفیو ک انیبرند، انتظارات مشتر ریتصو تأثیر(. »1100. )لیجل دیس ران،یرمیو م دیحم ان،یصابر

«. خودرو( رانیارزش درک شده )مورد مطالعه: شرکت ا یانجیبا نقش م انیمشتر یو وفادار انیمشتر

 .11-53، صص 73، شماره 2 دورة. یو حسابدار تیریدر مد نینو یپژوهش یکردهایرو

ند و به بر یدرک شده، دلبستگ تیفیک تأثیر یبررس(. »1100. )ینق ،یو عرب یمهد ،یجلال؛ سواد کوه ،یعبد

، 70، شماره 2 دورة. یو حسابدار تیریدر مد نینو یپژوهش یکردهای. رو«یمشتر یبر وفادار یاعتماد مشتر

 .91-59صص 

: با نقش یمشتر یعوامل مؤثر بر وفادار(. »1936فاطمه. ) ،ییروزجایفیگلیو عل ثمیم ،ییرخدایشمحبوبه.،  عرب،

-187، صص 12، شماره 11 دورة. یگردشگر تیری. مطالعات مد«یارتباط با مشتر تیریمد تیفیک یانجیم

135 . .doi: 10.22054/tms.2019.26425.1756 

ا در تداوم ارتباطات ب نیتأم رهیدر زنج یراخلاقیغ یابعاد رفتارها تأثیر(. »1933. )مایس ،یگیبیو پر نیحس ،یمیعظ

 .18-53، صص 9، شماره 1 دورة. یت اخلاقتأملا. «یعدالت سازمان گرلینقش تعد

ا ب یتمندیخدمات و رضا تیفیک نیرابطه ب(. »1936مسعود. ) ،یمانیمرادپور، فرزانه و سل د؛یفرزانه؛ آهار، سع فاتح،

-13، صص 7، شماره 6 دورة. یورزش تیریپژوهش در مد«. شهر مشهد اردیلیب یباشگاهها انیرمشت یوفادار

11 .doi: 10.22054/qrsm.2019.10999 

ر در سف یارتباط با مشتر تیریمد یهایاستراتژ یالگو(. »1933محمود. ) ،یندا و علم ،یمانیفاطمه؛ سل وند،میکر
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، 19 ورةد. یمطالعات جامعه شناس(«. یپرمیهایارهیزنج یهاروشگاه)مورد مطالعه : ف ختهیآم کردیبا رو یمشتر

 doi: 10.30495/jss.2020.1912888.1246. 75-21، صص 13شماره 

 یهاشیگرا یلگرینقش تعد(. »1938. )یمحمدمهد ،یبهجت، بهروز و احمد یمحمدرضا؛ رجب ه،یعلو یمیکر

 .190-112، صص 1، شماره 7 دورة. نیون یابیبازار قاتی. تحق«یمشتر یدر مدل وفادار یمذهب

 انیترمش دگاهیبرند بانک از د ژهیبه برند بر ارزش و یوفادار تأثیر(. »1931) نیرینژاد، ش یو کاظم نیحس ا،ینیگنج

 .9-1. صص یابی. مجموعه مقالات بازارکیکارت الکترون

خدمات و  تیفیک تأثیر یبررس» (.1937. )دریح ،یو محمد میمر ،یفیرضا؛ شر ،یمحمد؛ شافع دیجد، س یموسو

، 7 دورة. یرگردشگ یفضا ییایفصلنامه جغراف«. استان کردستان یهاهتل انیمشتر یبر وفادار یمند تیرضا

 .111-112، صص 57شماره 

قش برند با ن ریخدمات بر تصو تیفیک تأثیر یبررس(. »1936و بوعذار، محمد. ) هیراض ،یفعل ن؛ینجم الد ،یموسو

دهنده  ارائه یها: شرکتیبه برند )مورد مطالعه ا یارزش ادراک شده برند و وفادار ،یرابطه ا یابیبازار یانجیم

 .910-565، صص 19، شماره 11 دورةکسب و کار.  تیریمد«. شهر خرم آباد( یو ارتباط ینترنتیخدمات ا

. انیمشتر یگردانیو احتمال رو یداربر وفا ییجابجا نهیهز تأثیر(. »1100. )نویم ،یرضا و بابل ش،یرایپ د؛یام ه،یمهد

 doi: 10.34785/J018.2022.492. 81-18، صص 1، شماره 6 دورة«. کنندهمطالعات رفتار مصرف

 یدارخدمات بر وفا تیفیارتباطات برند و ک تأثیر یبررس(. »1932کمال و چوبتراش، نشاط. ) ،یمحمد د؛یام ه،یمهد

، 19 دورة. یانبازرگ یراهبردها یعلم هی. نشر«یانجیم ریبه عنوان متغبر نقش اعتماد به برند  تأکیدبه برند با 

 .56-17، 6شماره 

و کار  تیری. مطالعات مد«ایآس مهیب یخدمات شرکت سهام تیفیبر ک مؤثر عوامل یبررس(. »1100زهرا. ) ،ینور

 .131-173، صص 7، شماره 92 دورة. ینیآفر

بر  تأکید با مهیب یشرکت ها یداریبر پا یکیچر یابیبازار تأثیر یرسبر(. »1100. )میمر ،یپور، محمد و قربان یول

 دورة. یو حسابدار تیریدر مد نینو یپژوهش یکردهایرو«. برند ژهیو ارزش و یمشتر یوفادار یرهاینقش متغ

 .82-18، صص 87،شماره 2

 یبر وفادار یمشتر ارتباط با تیریمطالعة نقش مد(. »1100. )روسیس ،یرضا و احمد ،یصابونچ د؛یمج ،یول

رفتار  و تیریمد«. برتر فوتسال گیل یهاهواداران باشگاه یشناختروان ةیسرما یابا نقش واسطه انیمشتر

 .62-72، صص 1، شماره 10 دورةدر ورزش.  یسازمان

 یاخلاق یارهایز معسبز و ادراک ا یابیبازار نیرابطه ب(. »1100. )یعل ،یعقوبیمحمدباقر و  ،یاوزرود یفرشاد؛ فرقان ،یزدانی

 .37-82، صص 1، شماره 5 دورة. یورزش یابی. مطالعات بازار«یمحصولات ورزش انیمشتر یبا وفادار دکنندگانیتول
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 پرسشنامه

 (1) کاملا مخالفم (5) مخالفم (9) ندارم ینظر (1) موافقم (2) کاملا موافقم مقیاس: 

عدالت 

خدماتی 

 شدهادراک

 .کندمی برخورد یانشمشتر با تواضع با شرکت این 1

 .بدهند جواب من سوالات به تا اندآماده اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان 5

 .هستند من مشکلات حل به مشتاق اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان 9

 .کنند برقرار ارتباط من با توانستند خوبی به اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان 1

 .کندمی برخورد احترام با من با اینترنتی خدمات شرکت این 2

 .شد انجام ای ملاحظه قابل زمان مدت در سرعت پر اینترنت احداث برای من کار 8

 .است قبول قابل اینترنتی خدمات شرکت این کارمندان توسط کار انجام روند 7

 .دادند من به مفیدی و دردبخور به اطلاعات اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان 6

 .ارندد من هاینگرانی و سوالات تمامی مورد در کاملی اطلاعات اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان 3

 .هستند منعطف بسیار من نیازهای مورد در اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان 10

 .کندمی رسیدگی من کار به مناسبی نحو به اینترنتی خدمات شرکت این 11

 .کندمی ارائه سرویس من به بودم کرده درخواست که چیزی حد در اینترنتی خدمات کتشر این 15

 .تاس منطقی کردم دریافت من که سرویسی برای اینترنتی خدمات شرکت این هایسرویس نرخ 19

 .کندمی برطرف را من نیازهای کامل طور به اینترنتی خدمات شرکت این 11

کیفیت 

 خدمات

 .است اعتماد قابل بسیار اینترنتی خدمات شرکت این توسط شده انجام خدمت 12

 .باشدمی فرد هر با متناسب اینترنتی خدمات شرکت این توسط شده انجام خدمت 18

 .باشدمی ای حرفه بسیار اینترنتی خدمات شرکت این توسط شده انجام خدمت 17

 .باشدمی پرسرعت و سریع ربسیا اینترنتی خدمات شرکت این توسط شده انجام خدمت 16

 .باشندمی پیشرفته بسیار اینترنتی خدمات شرکت این دهیسرویس امکانات 13

 .باشدمی مناسب بسیار اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان ظاهر و برخورد 50

 .باشدمی خوب بسیار اینترنتی خدمات شرکت این کارکنان مراقبت و علاقه 51

کیفیت 

 ارتباطات

 .کندمی هتوج مشتری علایق تمامی به زیرا باشدمی اعتماد قابل بسیار اینترنتی خدمات شرکت این 55

 .کندمی برخورد مشتری با صداقت با اینترنتی خدمات شرکت این 59
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