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شناختي - بررسي عوامل موثر بر اطاعت كردن مشتري در خدمات پر تماس بر اساس تئوري اجتماعي

  بندورا

 
  *2، زهرا اسدي1بهمن حاجي پور

  و رئيس دفتر نشر دانشگاهي كشور  امام جعفر صادقدانشيار، مديريت بازرگاني، دانشگاه  -1

  گاه شهيد چمران اهوازكارشناس ارشد، مديريت بازرگاني گرايش بازاريابي، دانش -2

  

  چكيده

ها گرفته تا افراد، بايد به دنبـال راههـاي بـراي موفقيـت در بـازار       در دنياي رقابتي كنوني تمام فعالان در بازار از سازمان

دهندگان خدمات پر تماس به عنوان بخش مهمي از فعالان بازار، اطاعت و پيروي كـردن مشـتريان   راز موفقيت ارائه. باشند

شناختي بندورا بـراي اطاعـت كـردن     -در اين تحقيق مدلي بر اساس تئوري اجتماعي. ها آنها استورات و راهنمايياز دست

هـاي   هـاي مهـارت  شناختي بندورا و ماهيت خـدمات پرتمـاس ويژگـي    -بر اساس تئوري اجتماعي. مشتري ارائه شده است

ه دوستانه بين ارائه دهنده خدمت و مشتريان بر ميـزان  دهنده خدمت و رابطمداري، تخصص و شهرت ارائهارتباطي، مشتري

نفر مشتريان خدمات پزشكي و مشـاوره شهراصـفهان كـه در يـك      345نمونه شامل  .گذارداطاعت كردن مشتري تاثير مي

تحليـل   تجزيه و. اندنفر مرد بوده154زن و  191از اين مقدار . است ،اند سال تا دو سال گذشته تحت مراقبت و نظر او بوده

شـهرت،   ،ي ارتبـاطي هـا  مهـارت نتايج حاكي از آن اسـت كـه متغيرهـاي    . انجام شد 8,5افزار ليزرلها با استفاده از نرمداده

مـداري بـر   اما تـاثير معنـاداري مشـتري   . اندتخصص و روابط دوستانه بر اطاعت كردن مشتري تاثير مثبت و معناداري داشته

  .عناداري اطاعت كردن مشتري بر رضايت و مراجعه دوباره مشتري تاييد شدهمچنين تاثير م .اطاعت كردن رد شد

هاي ارتباطي، مشتري مداري، تخصص، شهرت،  خدمات پرتماس، اطاعت كردن مشتري، مهارت: هاي كليدي واژه
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  مقدمه

هـا تمـاس   تمـاس را خـدماتي كـه در آن   خدمات پـر 

مشـتري بالاسـت،    دهنده خدمت بـا شـخص  شخص ارائه

خـدمات پرتمـاس نيازمنـد تعـاملات     . انـد  تعريف كـرده 

 لاولاك و. مشـتري اسـت   -وسيع يك به يـك كارمنـد  

تمــاس را خــدماتي بــا درجــه خــدمات پــر )1382(رايــت

چه جسـمي و فيزيكـي   ( دهنده خدمتتعامل زياد با ارائه

تماس بـه دو  خدمات پر. اندتعريف كرده) و چه شخصي

-جهيزات و ارتباط با شخص تقسيم مـي بخش ارتباط با ت

-تحقيق حاضر بر روي روابـط بـين شـخص ارائـه    . شوند

  .دهنده خدمت و شخص مشتري تاكيد دارد

با توجه به پر رنگ تر شدن نقش خدمات در اقتصاد 

ها، مديران سازمان هاي خدمات پرتماس به ماننـد  كشور

مديران هر سازمان ديگر به دنبال جواب ايـن سـوال انـد    

. شود چه عواملي باعث موفقيت كسب و كارشان مي كه

در خدمات پرتماس از جنبه هاي مختلف به اين موضوع 

اما به مقوله اطاعت كردن مشـتري از  . پرداخته شده است

ــل مهمــي در    ــده خــدمت كــه عام ــه دهن دســتورات ارائ

موفقيت ايـن گونـه فعاليـت هـاي تجـاري اسـت، توجـه        

در زمينه خدمات، ). 2005ماناچاندا، (استچنداني نشده 

اي كـه مشـتري از   اطاعت مشـتري اشـاره دارد بـه انـدازه    

خـدمت تبعيـت    دهنـده هـاي ارائـه  دستورات و راهنمايي

اطاعت كردن مشتري به شدت ). 2004هاسمن، (كند مي

ــي   ــر م ــايج خــدمات پرتمــاس اث ــر نت ــاومن و (گــذاردب ب

  ). 2004دلند و همكارانش،  ،2004همكارانش، 

بر روي اطاعـت كـردن مشـتري در    مطالعات زيادي 

بـه دليـل   . هاي دارويي و پزشكي انجام شـده اسـت  زمينه

اينكه اگر بيمار بخواهد خـوب شـود بايـد بـه دسـتورات      

اش پزشك خود عمل كند، در غير اين صورت سـلامتي 

اما تـا بـه امـروز تحقيـات كمـي بـه       . حاصل نخواهد شد

بررسي اين موضع در زمينـه خـدمات بـه صـورت كلـي      

با توجه به اينكه در بيشتر خدمات پرتمـاس،  . اندداختهپر

ــي  ــري دســتورالعملخــود مشــتريان خواســتار پ ــا و گي ه

هاي ارائه دهنده خـدمت هسـتند، بـدون شـك     راهنمايي

ارائه دهندگان خدمات بايد بفهمند كـه چـه عـواملي بـر     

باومن و همكـارانش،  (گذارد مطيع شدن مشتري تاثير مي

بر همـين اسـاس ايـن    ). 2004ش، دلند و همكاران ،2004

تحقيق مدلي را كه نشان دهنده عوامل مـوثر بـر اطاعـت    

  .دهد كردن مشتري است، ارائه مي

مبناي طراحي ايـن مـدل تئـوري اجتمـاعي شـناختي      

ــر نقــش فعــال  . بنــدورا اســت ــا تاكيــد ب ــه بنــدورا ب نظري

يادگيرنــده در بافــت اجتمــاعي و در نظــر گــرفتن نقــش  

اتــر از رفتــارگرايي تبيــين شــده، و الگوهــا در اجتمــاع فر

انگيـزش،  (علاوه بر حوزه رفتاري، حـوزه هـاي شـناختي   

و اجتمـاعي و تعامـل آنهـا    ) خود تنظيمي، حافظه و زبـان 

تئـوري  ). 1390جعفر آبادي، (گيرد با هم را نيز در بر مي

شناختي بندورا بـر چهـار اصـل يـادگيري خـود      اجتماعي

ــوبرد  ــل، الگ ــي متقاب ــي، جبرگراي ــرد تنظيم اري و عملك

  .استوار است

طبــق اصــل الگــوبرداري تئــوري اجتمــاعي شــناختي 

هـاي   هاي ارائه دهنده خـدمت و ويژگـي  بندورا ويژگي

آقايوسـفي و  ( گـذارد  مشتري بر رفتار مشـتري تـاثير مـي   

ــرداري تئــوري براســاس اصــل الگــو). 1386ديگــران،  ب

اجتماعي شـناختي و ماهيـت خـدمات پرتمـاس ويژگـي      

 ــ ــون ش ــايي چ ــاي  ه ــارت ه ــداري، مه ــتري م هرت، مش

اجتماعي و تخصص ارائه دهنده خدمت به عنـوان نقـش   

طبـق اصـل   . الگو بر اطاعت كـردن مشـتري مـوثر اسـت    

جبرگرايــي متقابــل روابــط دوســتانه بــين ارائــه دهنــده و 

مشتري كه نشـان از رابطـه بـين محـيط و فـرد اسـت، بـر        

هرگنهــان و ( گــذارداطاعــت كــردن مشــتري تــاثير مــي 

  ).1389ون، الس
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 مباني نظري

تئـوري اجتمـاعي شـناختي بنـدورا و اطاعــت     

  كردن مشتري

نظريه بندورا با تاكيـد بـر نقـش فعـال يادگيرنـده در      

بافت اجتماعي و در نظر گرفتن نقش الگوها در اجتمـاع  

ــوزه    ــر ح ــده، و عــلاوه ب ــين ش ــارگرايي تبي ــر از رفت فرات

 انگيـزش، خـود تنظيمـي،   (هـاي شـناختي  رفتاري، حـوزه 

و اجتماعي و تعامل آنها بـا هـم را نيـز در    ) حافظه و زبان

  ).1390جعفر آبادي، (گيرد بر مي

البــرت "بنيانگــذار و تبيــين كننــده نظريــه اجتمــاعي  

، در جايگاه چهارمين روان شناس تاثير گذار در "بندورا

تاريخ علم روان شناسي با نظريه خـود بـه پرسـش هـايي     

كـه ديـدگاه او اكنـون    دهد  كليدي در اين علم پاسخ مي

پس از چند دهه به يكي از پايه هاي روان شناسـي نـوين   

از نظر وي بين بيشتر نظريه پـردازي هـا   . مبدل شده است

در روان شناسي و زندگي روزمره ارتباطي وجود نـدارد  

-و از همين رو با بررسي نظريات و تحقيقات بندورا، مي

در  توان گفت كه وي بيش از هـر روان شـناس ديگـري   

دهه هاي اخير موفق به بنا كردن ايـن پـل ارتبـاطي شـده     

  ).1390جعفر آبادي، (است 

بنيادهاي نظريـه بنـدورا هنگـامي شـكل گرفـت كـه       

ــادگيري     ــر يـ ــادگيري بـ ــردازان يـ ــه پـ ــت نظريـ اكثريـ

بـراي  . كردنـد  تاكيد مي) تجربه مستقيم با محيط(مستقيم

را اي  هر دو يادگيري مشاهده 2و واتسون 1مثال ثرندايك

نيز يادگيري از راه مشـاهده را   3رد كرده و ميلر و دالارد

دانسـتند، بـراي آنهـا     به تقويت رفتار تقليدي وابسـته مـي  

يادگيري تقليدي از طريق مشاهده پاسخ دهي آشـكار و  

گردد، كه اين ديدگاه با تبيـين بنـدورا    تقويت حاصل مي

-در اين ميان حتي پياژه يادگيري مشاهده. متفاوت است

                                                           

1 Thorndike 
2 watson 
3 Miller & Dullard 

هرگنهـان و  (براي كودكان را به كل رد كرده اسـت   اي

  ).1389السون، 

كارهاي بندورا نظريـه رفتـارگرايي و شـناختي را در    

هـا پرداختـه   هم آميخته و به توليد پژوهش در ايـن زمينـه  

از نظر باور و هليگـار رويكـرد آلبـرت بنـدورا بـه      . است

عنوان بهترين خلاصه تركيبي از خـدمات نظريـه جديـد    

ري به مسائل علمي است و ديدگاه او را بـه عنـوان   يادگي

هاي پردازش اطلاعات مربـوط بـه   جايگزيني براي نظريه

ــاني، حافظــه، تخيــل، و حــل   ــد مــي مســألهدرك زب  دانن

   ).1389هرگنهان و السون، (

شـناختي بنـدورا اولـين تئـوري از      -تئوري اجتمـاعي 

 كند در پروسه ميان تئوريهاي يادگيري است كه بيان مي

يادگيري الگـو و الگـو گيرنـده و روابـط الگوگيرنـده و      

بـراي ارتبـاط دادن ايـن    . محيط بر يادگيري مـوثر اسـت  

تئوري با خدمات پر تماس اولين كـاري كـه بايـد انجـام     

دهنـده  ارائـه . داد ارتباط دادن اجزاي آنهـا بـا هـم اسـت    

ــده،   خــدمت در نقــش الگــو، مشــتري در نقــش يادگيرن

ــين آ  ــط دوســتانه ب ــي از رابطــه  راواب ــوان جزئ ــه عن ــا ب نه

ــتوارات    ــردن از دس ــت ك ــيط و اطاع ــده و مح الگوگيرن

دهنده خدمت بـه عنـوان فراينـد يـادگيري، حاصـل      ارائه

بعـد از ايـن كـار تئـوري     . ارتباط اجزا آنها بـا هـم اسـت   

بنــدورا بــر اســاس اصــول خــود بيــان خواهــد كــرد كــه  

ــهويژگــي ــده خــدمتهــاي ارائ ، ويژگيهــاي )الگــو(دهن

روابـط  (و روابط دوستانه بـين آنهـا  ) الگوگيرنده(مشتري

  .گذارد بر اطاعت كردن تاثير مي) بين فرد و محيط

  

  و خدمات پرتماس 4هاي ارتباطي مهارت

تعاملات اجتمـاعي اثـر بخـش بـه كـاربرد اثـربخش        

هاي اجتمـاعي   مهارت. هاي ارتباطي بستگي دارد مهارت

د تـا بـه   سـاز به عنـوان فراينـدهاي جـز، فـرد را قـادر مـي      

                                                           

4 Social skills 
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اي رفتار كنند تا ديگران او را به عنوان يـك صـالح    شيوه

افــــراد داراي ). 1996و همكــــاران،  1هنكــــين(بيبننــــد

ــا مخاطبانشــان هــاي اجتمــاعي بــالا مــي مهــارت تواننــد ب

كنند، تاييد ديگـران در مـورد خودشـان را    همدردي مي

ــوش    ــه صــحبتهاي مخاطبانشــان گ ــت ب ــا دق ــد و ب بگيرن

  ). 1986، 2ريگو(دهند

هاي ارتباطي، يكـي از عوامـل    با اينكه داشتن مهارت

موثر بـراي موفقيـت ارائـه دهنـدگان خـدمات پرتمـاس       

بر ايـن باورنـد كـه    ) 2007(و همكارانش 3انگليش. است

التحصــيلان مــرتبط بــا خــدمات پرتمــاس در اكثــر فــارغ

هاي ارتبـاطي   هنگام ورود به دنياي كسب و كار، مهارت

ه اين خلا آموزشي از طريـق آمـوزش   البت. لازم را ندارند

تـرين  عمـده . هاي ارتبـاطي قابـل پـر شـدن اسـت      مهارت

منجـر  هاي ارتباطي كه به ايجاد يك ارتباط موثر  مهارت

  :شوند عبارتند از مي

يعني به كارگيري  ؛مهارت كلامي: مهارت كلامي

آگاهانه نمادهاي كلامي بـه منظـور ترغيـب ديگـران بـه      

در اين مورد اتفاق نظر دارند كـه   روانشناسان. انجام كار

ارتبـاط  . كنـد از راه زبان، انسان تحـول اساسـي پيـدا مـي    

كلامي به اين دليل مهم است كه يكي از ابزارهـاي مهـم   

دهنـدگان خـدمات پرتمـاس بـر     براي تاثيرگـذاري ارائـه  

دهنـدگان  در ميان همه اموري كه ارائه. مشتريانشان است

حـرف زدن در مرتبـه   دهنـد،  خدمات پرتماس انجام مـي 

ــا بهــره جســتن از  ارائــه. اول قــرار دارد دهنــده خــدمت ب

مهمترين جنبه شغلي ارائه دهندگان . كند كلمات كار مي

خدمات پرتماس اين است كه از محيط كلامي خـويش  

). 1378، 4گريفيــث(اي بهــره گيــرد بــه طــور شايســته  

ــارت ــدمات    مه ــدگان خ ــه دهن ــراي ارائ ــي ب ــاي كلام ه

                                                           

1 Henkin 
2 Riggio 
3 English 
4 Griffith 

ست و بايد سعي كنند تا گفتارشـان و  پرتماس ضروري ا

تجويزاتشــان در عــين قابــل فهــم بــودن، بــه دور از ابهــام 

  .باشند

بـراي گـوش دادن مـوثر تعـاريف     : مهارت شـنود 

مشـاركت فعـال    -1:عبارتنـد از اند كه متفاوتي ارائه داده

فرايندي فعال كه شامل توجه،  -2،در يك گفت و شنود

گـوش  . دهـي پاسـخ درك، ارزيابي، بـه خـاطر آوردن و   

هنـر خـوب   . دادن موثر، اساس يك ارتبـاط مـوثر اسـت   

دهـد  گوش دادن كيفيت ارتباط با مشتريان را توسعه مـي 

سـازد كـه   پرتماس را قادر مـي  و ارائه دهندگان خدمات

محبت، همكاري، همدلي و همفكري مشتريان را جلـب  

  ).1989، 5آلن و بلكبرن( كنند

: گوينـد مـي  6ويسنت و والـدرن : مهارت بازخورد

شـوند بـه   هايي كه از گيرنده به فرستنده پس داده ميپيام

بـدون بـازخور، مشـكل    . شـوند عنوان بازخور اطلاق مي

است بدانيم كه آيا پيام دريافت وفهميده شـده اسـت يـا    

دادن بازخور توسـط ارائـه   ). 1991ويسنت و والدرن، (نه

ــده دارد   ــتريان دو فاي ــه مش ــدمت ب ــده خ ــار  -1:دهن معي

. هـا تصـحيح يـا تعبيـر پيـام     -2فقيت فرايند ارتباطات، مو

دهنـده خـدمت و   بازخور موجب درك بيشتر بـين ارائـه  

  .شودمشتريانش مي

تمـاس، برخوردهـايي   ها در خدمات پربيشتر برخورد

شـوند تـا منـافع    اند و مشـتريان بـر انگيختـه مـي    اجتماعي

و  7گرملـر (اجتماعي ناشي از ايـن روابـط را حفـظ كننـد    

توانــد از و ايــن منــافع اجتمــاعي مــي). 2001اران، همكــ

طريق عناصر اجتماعي بين فردي و روابط يـك بـه يـك    

پـرايس و  (بين خدمات دهندگان و مشتريان توليـد شـود  

عناصر اجتماعي بين فردي، مهمتـرين  ). 1995همكاران، 

دهنده خـدمت هسـتند كـه    جزء رابطه بين مشتري و ارائه

                                                           

5 Allen Blackburn 
6 Vicent & waldron 
7 Gremler 
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هـاي   مهـارت . شونددي ميمنجر به تشكيل يك تعهد فر

كند تـا عناصـر    ارتباطي به ارائه دهنده خدمت كمك مي

اجتماعي بين فردي را به سمتي هدايت كند تا اين تعهـد  

ــرو همكــاران، (ايجــاد شــود هــاي  مهــارت). 2001گرمل

گـذارد و  ارتباطي بر روي رفتار مصرف مشتريان اثر مـي 

  ).2004هاسمن، ( دهند حتي آنها را شكل مي

هاي ارتبـاطي   دهنده خدمت با استفاده از مهارتارائه

مناسب، ارتباطات و تعاملات اثربخشي با مشتريان برقرار 

اينگونه ارتباطات اعتمـاد مشـتريان را جلـب    . خواهدكرد

هـا و  كند و ايـن اعتمـاد آنهـا را نسـبت بـه راهنمـايي      مي

و اثـر اينگونـه تعـاملات    . دستوراتش مطيع خواهـد كـرد  

ــر اطا  ــاعي ب ــتورات و   اجتم ــتري از دس ــردن مش ــت ك ع

دهنده خدمت با گذشـت زمـان از طريـق    تجويزات ارائه

). 2004هاسـمن،  (يابـد افزايش ارتباطات با او افزايش مي

ــل   اســتفاده از مهــارت ــاطي عناصــر تعــاملي مث هــاي ارتب

هاي احساسـي بـين   ها و واكنشارتباطات فردي، دوستي

-ايش مـي دهنده خدمات پرتمـاس را افـز  مشتري و ارائه

دهد و به ايجاد تمايلات مثبت و علاقه قـوي مشـتري بـه    

شود كه با رفتارهـايي مثـل   ميمنجر دهنده سمت خدمت

چـو،  ( دهنـد  اطاعت كردن از دستوراتش آنـرا بـروز مـي   

مطالعات پزشـكي اخيـر يـك رابطـه مثبـت بـين       ). 2004

ــان    ــت كــردن مشــتري نش ــردي و اطاع ــين ف ــاملات ب تع

 ;2004هاسـمن،   ;2004چو، ;2006وانگ و لي( دهد مي

بنــابراين فرضــيه يــك بــدين ). 2002بــك و همكــاران، 

  شودشكل بنا مي

دهنده خـدمت بـر   هاي ارتباطي ارائه مهارت: 1فرضيه

-اطاعت كردن مشـتري از دسـتورات و تجـويزات ارائـه    

  .دهنده خدمت تاثير معنادار و مثبتي دارد

ــا    ــاطي اصــولي و ب ــي ارتب ــده خــدمت وقت ــه دهن ارائ

كنـد مشـتري   هاي ارتباطي برقـرار مـي   اده از مهارتاستف

دهنده سعي دارد بـه عنـوان   احساس خواهد كرد كه ارائه

شـود تـا او   كند، و همين سبب مـي يك دوست با او كار 

در . سعي به ايجاد يك رابطه فردي و دوستانه بـا او كنـد  

هاي اجتمـاعي   مهارت. كندواقع مشتري مقابله به مثل مي

دهنده منجر به ايجاد احساسات مثبـت و  رائهو رفتارهاي ا

پـرايس و  (شـود دريافت منافع اجتمـاعي در مشـتري مـي   

با گذشت زمان، اين احساسات مثبت ). 1995همكاران، 

گيري روابط دوستانه بين مشتري و و منافع منجر به شكل

پـرايس  ). 2006وانگ و لي، (شوددهنده خدمت ميارائه

انـد،  اي كه به اشتراك نوشته در مقاله) 1995(و همكاران

دهنده خدمت هاي ارتباطي ارائه كنندكه مهارتثابت مي

ــتانه   ــط دوســ ــر روابــ ــاثير   بــ ــتريانش تــ ــا مشــ اش بــ

كننـد   بيـان مـي  ) 2006(1همچنين وانگ و لـي .گذارد مي

هاي ارتباطي پزشكان بر ايجاد روابـط خـوب    كه مهارت

  :كهشود بنابراين فرض مي. گذارد با بيمارنشان تاثر مي

دهنده خـدمت بـر   هاي ارتباطي ارائه مهارت: 2فرضيه

روابط دوستانه بين مشتري و ارائـه دهنـده خـدمت تـاثير     

   .مثبت و معناداري دارد

  

  مداري در سازمانهاي خدماتيمشتري
شـود  مداري به مجموعه باورهايي اطلاق مـي مشتري

را در جهت مشـتريان  ) دهنده خدمتارائه( كه رفتار فرد

زيربنـاي ايـن باورهـا، اولويـت     . ان هدايت كنـد و مراجع

البتـه بايـد   . هـاي مشـتري اسـت   دادن به علايق و خواسته

الويت دادن علايـق مشـتري در جهـت اهـداف سـازمان      

تــوان بــه  مشــتري مــداري را مــي). 2001، 2بــردي(باشــد

صورت قرار دادن مشتري در كـانون توجـه اسـتراتژيك    

نيازهاي مصـرف  مشتري مداري بر . سازمان تعريف كرد

كننده و تامين منافع مشـتري در جهـت جلـب رضـايتش     

  ). 1382كاتلر و ارمسترانگ،  (متمركز است

                                                           

1 Wong & Lee 
2 Bardy 
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مدارانـه  هاي خدماتي كـه گرايشـات مشـتري    سازمان

ء خـارجي در  دارند، مشتري را بـه عنـوان مهمتـرين جـز    

مشــتري . داننــدشــان مــيتــدوين اســتراتژيهاي بازاريــابي

آوردن نتـايج   ري در بدسـت مندي مشتمداري و رضايت

مطلوب براي سازمانهاي خـدماتي نسـبت بـه سـازمانهاي     

نقــش كاركنــان در . ديگــر درجــه اهميــت بــالاتري دارد

تـر از بخشـهاي   بخش خـدمات پرتمـاس بسـيار پررنـگ    

دهنـده خـدمت   توليدي و خدماتي ديگر است چون ارائه

در مقابل ديد مشتري قرار دارد و با او ارتبـاط مسـتقيمي   

  ). 1997، 1دانل و داربي(كند قرار ميبر

دهندگان خدمات پرتمـاس  مداري ارائهرفتار مشتري

ــافع   ــه من ــده از خودگذشــتگي و تعهــد آنهــا ب نشــان دهن

-مداري اين را نشان مـي چنين مشتريهم. مشتريان است

دهنده خدمت مواظب و حـامي مشـتريانش   دهد كه ارائه

ــن صــورت احســاس و ادراك مشــتري  . اســت ــه در اي ب

ــههــا و راهنمــاييدســتورالعمل دهنــده خــدمت هــاي ارائ

-در چنين مواقعي مشتريان دسـتورالعمل . يابدافزايش مي

پذيرنـد و  ها و تجويزات ارائه دهنده خدمت را بهتـر مـي  

 ).2002وال و همكاران، (كننداطاعت مي

ــر  مشــتري: 3فرضــيه ــه دهنــده خــدمت ب مــداري ارائ

-جـويزات ارائـه  اطاعت كردن مشـتري از دسـتورات و ت  

  .دهنده خدمت تاثير معنادار و مثبتي دارد

مداري، نگاهش به آينده، رفع نيازهـا  ديدگاه مشتري

براساس تحقيقات گذشـته،  . و بهترين منافع مشتري است

يكي از عوامل اجتماعي كه رابطه بلند مـدت و مثبـت را   

دهنــده خــدمت كنــد، مشــتري مــداري ارائــهتســهيل مــي

اگر مشـتريان احسـاس   ). 2001ت، پترسون و اسمي(است

كنند كه ارائه دهنده خدمت، صادقانه سـعي در برطـرف   

كردن نيازهايش دارد، احساسات مثبـت بـه سـمت ارائـه     

يابـد و ايـن منجـر بـه توسـعه      دهنده خدمت افزايش مـي 

                                                           

1 Daniel & Darby 

مـداري،  به عبارت ديگر مشتري. شودروابط بين آنها مي

ت را بـه  دهنـده خـدم  توسعه روابط بـين مشـتري و ارائـه   

دهنـده خـدمت تعهـدي    مـداري ارائـه  مشتري. دنبال دارد

كند كه در نهايـت منجـر   براي نگهداري رابطه ايجاد مي

-دهنـده خـدمت مـي   به توسعه روابط بين مشتري و ارائه

  ).2000باو و جانسون، (گردد

دهنده خدمت بر روابـط  مداري ارائهمشتري: 4فرضيه

دمت تاثير معنـادار و  دهنده خدوستانه بين مشتري و ارائه

  .مثبتي دارد

  

  دهنده خدمتتخصص ارائه

اي هـاي حرفـه  اطاعت كردن مشتري، به دستورالعمل

دلنـد و همكـاران،   (دهندگان متخصص بستگي داردارائه

دهندگان بيـانگر مهـارت و دانـش    تخصص ارائه). 2004

لازم براي بر طـرف كـردن نيازهـاي مشـتري در فراينـد      

درخدمات پرتمـاس  ). 2004تاورا،هنينگ و (تعامل است

توانـد  دهنـده خـدمت نمـي   مثل پزشـكي تخصـص ارائـه   

خيلـي از محققـان   . بوسيله عوامل ديگر جـايگزين شـوند  

. معتقدند كه متخصصان موثرتر از غير متخصصان هستند

كننـد كـه اگـر مشـتريان     بيان مي) 1976(2بوچ و ويلسون

زم دهنده خدمت تخصص و دانـش لا فكر كنند كه ارائه

ــازنده و     ــنهادات س ــتورات و پيش ــس او دس ــد، پ را دارن

بنـابراين  ). 2011، 3عبدالوحيـد و گـايور  (دهدمناسب مي

  .كنندبهتر از دستورات و تجويزاتش اطاعت مي

دهنـده خـدمت بـر اطاعـت     تخصـص ارائـه  : 5فرضيه

كردن مشتري از دستورات و تجـويزاتش تـاثير مثبـت و    

  .معناداري دارد

  

  

  

                                                           

2 Busch and Wilson 
3 Abdul Waheed &Gaur 
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  شهرت

تي امروزي باعـث شـده اسـت تـا شـهرت      محيط رقاب

ــژه   ــت وي ــازار اهمي ــال در ب ــراد فع ــدا شــركت و اف اي پي

شـهرت را  ) 2006(هس). 2006بارنت و همكاران، (كند

ميزان ادراكات مشـتري از اينكـه چـه ميـزان فعـال بـازار       

در . مراقب و نگران رفـاه اوسـت، تعريـف كـرده اسـت      

كنـد  اي كـه مشـتري احسـاس    واقع يك رابطه اجتمـاعي 

شـوند، بـين   منافع اجتمـاعي او در ايـن رابطـه حفـظ مـي     

. شـود خـدمت مشـهور ايجـاد مـي    مشتري و ارائـه دهنـده  

اي بـر مطيـع شـدن مشـتري تـاثير مسـتقيم و       چنين رابطـه 

از طــرف ديگــر براســاس ). 2004هاســمن، (مثيتــي دارد

شناختي بندورا افراد مشـهور بـر الگـو     -تئوري اجتماعي

). 1389شـولاتز،  (ر تاثيرگذارنـد گيري الگوگيرنده بسـيا 

-ارائه دهنده خدمت در اين تحقيق نقش الگو را ايفا مي

بنــابراين شــهرت او بــر اطاعــت كــردن مشــتري از . كنــد

دستورات و راهنماييهايش به عنوان آنچه كه قـرار اسـت   

  : بنابراين. گذاردمشتري از او يادبگيرد، تاثير مي

اط مثبتـي و  دهنده خدمت ارتب ـشهرت ارائه: 6فرضيه

معنــادار بـــر اطاعـــت كـــردن مشـــتري از دســـتورات و  

  .دهنده خدمت داردتجويزات ارائه

  

دهنــده روابــط دوســتانه بــين مشــتري و ارائــه

  خدمت 

ــويزات    ــتورات و تج ــتري از دس ــردن مش ــت ك اطاع

دهنده خـدمت تحـت تـاثير ارتباطـات اجتمـاعي بـا       ارائه

-سـتي وقتي كه مشتري دو). 2004چو، (دهنده استارائه

دهنده خدمت توسـعه ميدهـد، اعتمـاد بـين     اش را با ارائه

بـر اسـاس همـين اعتمـاد، مشـتري      . گيـرد آنها شكل مـي 

 دهـد  رفتارهايي از خود مثل اطاعت كـردن را بـروز مـي   

ــيه،   ( ــين و س ــريس ل ــت). 2011چ ــارانش 1ديم  و همك

                                                           

1 Dimatteo 

معتقدند كه روابـط دوسـتانه بـر اطاعـت كـردن      ) 2000(

كننـد كـه مشـتريان     مـي  بيـان  موثر است و به همين دليـل 

افسرده به دليل مشكل بودن برقـراري رابطـه دوسـتانه بـا     

-آنها، مشترياني نامطيع نسبت بـه دسـتورات و راهنمـايي   

بنابراين ما معتقـديم كـه   . هاي ارائه دهنده خدمت هستند

دهنده خدمت، اطاعت روابط دوستانه بين مشتري و ارائه

دهنـده خـدمت را   ههـاي ارائ ـ كردن مشتري از راهنمـايي 

  .دهدافزايش مي

دهنـده خـدمت و   روابط دوستانه بـين ارائـه  :  7فرضيه

مشــتري بــر اطاعــت كــردن مشــتري از دســتورات و      

تجويزات ارائه دهنـده خـدمت تـاثير مثبـت و معنـاداري      

  .دارد

 
  

  اطاعت كردن مشتري و خروجي خدمات 

يابد كه مشـتريان،  رضايت مشتري زماني افزايش مي

رفتارهـاي  . ا در ارائـه خـدمت دخالـت دهنـد    خودشان ر

همكــاري مشــتري مثــل اطاعــت كــردن از دســتورات و  

هــاي ارائـه دهنــده خـدمت، احساســات مثبــت   راهنمـايي 

ــزايش    ــتري را افـ ــايت مشـ ــت رضـ ــتري و در نهايـ مشـ

دلنـد و همكــاران،   ;2005و همكـارانش،   2بـاس (ميدهـد 

  )1997كلاج و همكاران،  ;2004

-تري از دسـتورات ارائـه  اطاعت كردن مش:  8فرضيه

مندي مشـتري تـاثير معنـادار و    دهنده خدمت بر رضايت

  .مثبتي دارد

اطاعت كردن مشتري، شكلي از همكاري مشـتري و  

اين نـوع همكاريهـا، ادراكـات    . دهنده خدمت استارائه

ــي  ــزايش م ــه را اف ــاط  دوجانب ــه ارتب دهــد و احتمــال ادام

از سـوي  . دهـد مشتري با يك ارائه دهنده را افزايش مـي 

ديگر ايـن ادراكـات دوجانبـه ناشـي شـده از همكـاري،       

                                                           

2 Bos 
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ــه  ــه ارائ ــت ب ــات مثب ــزايش  احساس ــدمت را اف ــده خ دهن

ــي ــد م ــه     . ده ــت، ب ــي مثب ــارب احساس ــن تج ــداوم اي ت

ــد كــرد   همكــاري ــك خواه ــده كم ــاي آين ــگ و (ه دان

  ).2008همكاران، 

   
  نمودار مفهومي پژوهش -1شكل شماره 

  

  پژوهش شناسياطلاعات مربوط به روش

ــدف   ــر ه ــر از نظ ــق حاض ــات   ،تحقي ــوع تحقيق از ن

هـدف تحقيقـات كـاربردي    . شود مي كاربردي محسوب

بـه  . توسعه دانش كاربردي در يـك زمينـه خـاص اسـت    

عبارت ديگر تحقيقات كاربردي به سمت كاربرد عملـي  

و بــر اســاس ماهيــت و نحــوه . شــود مــي دانــش هــدايت

پيمايشي  -همبستگي -ها از نوع توصيفيگردآوري داده

روش مـورد اسـتفاده در تحقيـق حاضـر از لحـاظ      . است

روش مقطعـي اسـت كـه بـه      ،كدام نوع پيمايشـي بـودن  

هـا دربـاره يـك صـفت در يـك      منظور گـردآوري داده 

تحقيـق حاضـر در شـهر    . شـود انجـام مـي   ،مقطع از زمان

هـاي  اصفهان صورت گرفته و سعي شده است كه مكـان 

حتمـال تصـادفي بـودن    شلوغ اصفهان انتخـاب شـود تـا ا   

شـامل   ،جامعه آمـاري ايـن تحقيـق   . ها افزايش يابدنمونه

تخصصي و مشاوران  ،مشتريان خدمات پزشكان عمومي

در يك سـال تـا   : كه اولاخانوادگي و مذهبي  ،تحصيلي

دوسال گذشته تحت نظـر يكـي از ايـن ارائـه دهنـدگان      

گيـري در بـازار ميـدان    در روزهاي نمونه: بوده اند و ثانيا

امام، مجتمع تجاري كوثر و مجتمع تجاري كاويان واقـع  

در خيابان چهـار بـاغ بـالا، مجتمـع تجـاري چهـار بـاغ و        

. انـد، هسـتند   آزادي واقع در خيابان چهارباغ عباسي بوده

نـاهمگني   ،تـايي توزيـع شـده    30در نمونه به دليل آنكه 

وجـود  دهنـدگان خـدمات مشـاوره و پزشـكي     بين پاسخ

نداشت و هـر دو گـروه پاسـخهاي تقريبـا يكسـاني داده      

در اين پژوهش با استفاده از فرمول نمونـه گيـري   . بودند

تصادفي ساده با حجم جامعه نامحدود در سطح اطمينـان  

حجـم تقريبـي نمونـه بـيش از     %  0,06و سطح خطـا % 95

پرسشـنامه   400اي اطمينـان   بـر . نفر تخمين زده شـد  267

مـورد تاييـد واقـع     365نهايت از بين آنها توزيع شد ودر 

نامه كه شامل دو بخش نامه در اين تحقيق از پرسش. شد

همراه و سولات تخصصي بوده است، بـراي گـردآوري   

ــراه  . اطلاعــات اســتفاده شــده اســت  ــه هم در بخــش نام
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ضـــرورت  ،توضـــيحاتي در خصـــوص هـــدف تحقيـــق

دهنـدگان و همچنـين در صـورتي    همكاري دقيـق پاسـخ  

به پاسخگويي پرسشنامه هستند كه در يك سـال تـا   قادر 

ــدگان    ــه دهن ــر يكــي از ارائ ــته تحــت نظ دو ســال گذش

در بخـــش دوم ســـوالات . انـــدخـــدمات مربوطـــه بـــود

ــا متغيرهــاي تحقيــق كــه در جــدول   تخصصــي مــرتبط ب

شماره يك تعريف مفهـومي و ابـزار سـنجش متغيرهـا و     

  .منبعشان آورده شده است

  

  مفهومي، ملاك سنجش، منبع و ضريب آلفاي متغيرهاتعريف  -1جدول شماره 
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ــنامه   ــي پرسش ــد رواي ــراي تايي ــنامه ،ب ــاي  از پرسش ه

ــت  ــده اس ــتفاده ش ــتاندارد اس ــايي  . اس ــي پاي ــراي بررس ب

پرسشنامه بـه عنـوان آزمـون ابتـدايي      30ابتدا  ،پرسشنامه

افـزار  پخش گرديد و آلفـاي مربوطـه بـا اسـتفاده از نـرم     

spss بر اساس جدول فوق از آنجـا كـه    .دمحاسبه گردي

. اسـت % 70مقدار آلفـاي مربـوط بـه هـر متغيـر بـيش از       

. تمامي متغيرها به طور مجزا از پايايي بالايي برخوردارند

 ،گزارش شده است% 89,9ضريب آلفاي كل پرسشنامه 

  .كه تاييدي بر پايايي بالاي كل پرسشنامه است

  

 معادلات ساختاري

 ـ   ي بـين متغيرهـا بـه صـورت     براي بررسـي روابـط علّ

منسجم كوششهاي زيادي در دهة اخيـر صـورت گرفتـه    

است يكي از اين روشها نويـدبخش در ايـن زمينـه مـدل     

معادلات ساختاري يا تحليل چنـد متغيـري بـا متغيرهـاي     

شـمار آن،   بدون توجه بـه نـام يـامفهوم بـي    . مكنون است

كند كـه   اين واژه به يك سري مدلهاي عمومي اشاره مي

، مدلهاي ساختاري همزمـان  1 تائيديامل تحليل عاملي ش

، رگرسيون چندگانـه،  3، تجزيه و تحليل مسير2كلاسيك

 ،هلـي (. و ساير روشهاي آمـاري اسـت   4تحليل واريانس

مدل معادلات سـاختاري يـك رويكـرد آمـاري     ).1995

هــايي دربــارة روابــط بــين  جــامعي بــراي آزمــون فرضــيه

ــده  ــاي مشــاهده ش ــونو متغير 5متغيره ــاي مكن ــت 6ه  اس

توانيم قابل قبـول   از طريق اين رويكرد مي). 1995 ،هلي(

                                                           

1 Confirmatory Factor Analysis 
2 Classical Simultaneous Equation Models 
3 Path Analysis 
4 ANOVA 
5 Observed 
6 Latent 

هاي خاص با استفاده از   بودن مدلهاي نظري را در جامعه

هــاي همبســتگي، غيرآزمايشــي، آزمايشــي آزمــون   داده

بررسـي و تحليـل روابـط خطـي بـين       ،براي تحليل .نمود

 و متغيرهـاي نهفتــه و ) مـدل سـاختاري  ( متغيرهـاي نهفتـه  

برنامــه آمــاري ليــزرل بــه ) مــدل انــدازه گيــري( آشــكار

  .آيدكمك محقق مي

  

  نرمال بودن داده ها

لازم است گفته شود قبل از شروع به تجزيه و تحليل 

 هــا از طريــق آزمــون  هــا بايــد نرمــال بــودن داده   داده

افـزار تاييـد   با استفاده از نـرم  اسميرنوف -كولوموگراف

تمام متغيرهاي بـالاتر از   sigبه دليل اينكه  .گرديده است

  .شودها اثبات مينرمال بودن داده ،است 0,05
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 K-Sنتايج آزمون  -2جدول شماره 

  
  

  تحليل عاملي تاييدي

در تحليل عاملي تائيدي، محقـق مطالعـه خـود را بـر     

كنـد   مي اي دنبالمبناي ساختار عاملي از پيش تعيين شده

ــح   ــا ص ــت ت ــدد اس ــاملي  و در ص ــاختار ع ــقم س ت و س

از متغيرهاي مشـاهده شـده را مـورد آزمـون     اي  مجموعه

بـا توجـه بـه شـاخص هـاي       ).1388كلانتري، (قرار دهد 

توان ابراز داشـت كـه    مي ارائه شده در جدول شماره سه

تحليل عاملي تائيدي مدل، از بـرازش خـوبي برخـوردار    

  .است

  

  
  مدل تحليلي عاملي تاييدي -2شكل شماره 
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  تحليل عاملي برازش  هاي مقادير شاخص -3شماره  جدول

  
  

  مدل در حالت استاندارد

  
  پژوهش در حال استانداردمدل خروجي  -3شكل شماره 

  

  هاي اختصاري متغيرها در ليزرل نشانه -4جدول شماره 
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  مدل در حال معناداري

 شكل شماره چهار مدل در حالت معناداري را نشـان 

 سط ايـن مـدل، فرضـيه هـا رد و يـا تاييـد      كه تو. دهد مي

در روش مـدل معـادلات سـاختاري در قالـب      .شـوند  مي

مدل استاندارد هيچ تخميني در رابطه بـا فرضـيات انجـام    

ــدل    ــب م ــه در قال ــود بلك ــي ش ــين  T- Valueنم تخم

 را نيز T-Valueشوند كه مدل  مي پارامترهاي مدل انجام

بـه مقـدار    .توان در شكل شـماره چهارمشـاهده كـرد    مي

 tدر صـورتي كـه مقـدار    . روي هر فلش بايد توجه كـرد 

دهد  مي قرار داشته باشد، نشان) -1,96و  1,96( بين بازه 

درصـد تفـاوت معنـاداري     5كه پارامتر مربوطه در سطح 

ايــن فــرض كــه يــك  tدر واقــع آمــاره . بــا صــفر نــدارد

  .دهد مي پارامتر برابر است با صفر را مورد آزمون قرار

 

  
  پژوهش در حالت معناداريمدل خروجي  -4شكل شماره 

  

 مدل ساختاري پژوهش در حالت معناداري

  
  پژوهش در حالت معناداري ساختاري مدل -5شكل شماره 
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 ها  رد و تاييد فرضيه

جــدول شــماره پــنج رد و تاييــد فرضــيات بــه همــراه 

ايــن .دهــد مــي ضــرايب معنــاداري و اســتاندارد را نشــان

دهـــد كـــه فرضـــيات شـــماره     مـــي جـــدول نشـــان 

مورد تاييد قرار گرفته و فرضيه شماره  1،2،4،5،6،7،8،9

ي ارتبـاطي و شـهرت بـر    ها مهارتيعني . رد شده است3

اطاعــت كــردن و روابــط دوســتانه و همچنــين تخصــص 

ــردن مشــتريان از      ــت ك ــاوران بــر اطاع ــكان و مش پزش

اما تـاثير  . دستوراتشان تاثير مثبت و معناداري داشته است

و . مداري بر اطاعت كردن مشتري رد شده اسـت شتريم

همچنين تاثر معناداري اطاعت كردن مشتري بر رضـايت  

  .و مراجعه دوباره مشتري تاييد شده است

  

  ضرايب استاندارد، معناداري و نتايج فرضيات -5جدول شماره 

 
  

 برازش مدل 

منظور از برازش مدل اين است كه تا چه حـد يـك    

بــه . هــاي مربوطــه ســازگاري و توافــق داردمــدل بــا داده

مـــاتريس ( ميزانـــي كـــه مـــاتريس كواريـــانس ضـــمني

بـــه مـــاتريس ) كوواريـــانس تخمينـــي جامعـــه آمـــاري

مـدل از بـرازش    ،كواريانس جامعه نمونه نزديـك باشـد  

ــت  ــوردار اس ــري برخ ــري( بهت ــه ). 1388 ،كلانت مجموع

هاي برازندگي وجود دارنـد  وسيعي از معيارها و شاخص

گيــري بــرازش مــدل مــورد تواننــد بــراي انــدازه يكــه مــ

ها  برازش مدل را بايد از طريق روش. استفاده قرار گيرند

ــا      ــرد ت ــرار گي ــابي ق ــورد ارزاي ــف م ــاي مختل و معياره

بـه همـين   . برازندگي آن از ابعـاد مختلـف بررسـي شـود    

هـاي مختلفـي    دليل مدل تحقيق حاضـر بوسـيله شـاخص   

مقدار ايـن  . كرده استبراي بررسي برازش مدل استفاده 

نشـان داده شـده كـه    شـش  ها در جدول شـماره   شاخص

  .استنمايانگر برازش بالاي مدل 
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  هاي برازش مدل شاخص -6جدول شماره 

  
  

  بحث و نتيجه گيري

موفقيت خدمات پرتماس به اين بستگي دارد كـه تـا   

-هـاي ارائـه  چه اندازه مشتريان از دستورات و راهنمـايي 

ــدمت ا  ــده خ ــي دهن ــت م ــدطاع ــابي  . كنن ــات بازاري ادبي

خدمات پرتماس با اينكـه نيازمنـد توجـه و دادن اهميـت     

به اطاعت كردن مشتري فراتر از خدمات پزشكي است، 

اما تحقيقات كمـي بـه بررسـي نقـش اطاعـت كـردن در       

  . زمينه خدمات به صورت كلي انجام شده است

اين تحقيق كه در حوزه بازاريابي خدمات اسـت، بـه   

ال توسعه يـك مـدل بـراي توضـيح عوامـل مـوثر بـر        دنب

اطاعت كردن مشتري از دستورات ارائه دهنـده خـدمت   

 -در حوزه خدمات پرتماس بر اسـاس تئـوري اجتمـاعي   

  . شناختي بندورا است

مدل حاضر در برگيرنده نه فرضـيه اسـت در فرضـيه    

-هـاي ارتبـاطي ارائـه    داد كـه ميـان مهـارت    اول نشان مي

اعــت كــردن مشــتري از دســتورات دهنــده خــدمت و اط

دار و مثبتـي وجـود دارد،   دهنده خدمت رابطه معنـي ارائه

اين فرضيه در تحقيق حاضر و در تحقيقاتي مشابه توسط 

بررســي و ) 2002(و بـك و همكـارانش  ) 2004(هاسـمن 

در فرضيه دوم فرض شده بـود كـه بـين    . تاييد شده است

ط دوستانه دهنده خدمت و روابهاي ارتباطي ارائه مهارت

داري و دهنـده خـدمت ارتبـاط معنـي    بين مشتري و ارائـه 

مثبتي وجود دارد، اين رابطه هم در اين تحقيق و هـم در  

تاييـد  ) 2011(تحقيقي مشابه توسـط چـريس لـين و سـيه    

بر اساس مباني نظري گفته شـده، ادعـا شـده    . شده است

دهنده خدمت و اطاعت مداري ارائهاست كه بين مشتري

دهنـده  هـاي ارائـه  تري از دستورات و راهنماييكردن مش

ــي  ــاط معن ــدمت ارتب ــود داردخ ــي وج ــايج . دار و مثبت نت

حاصل تحقيق ارتباط معنـي دار و مثبتـي را بـين ايـن دو     

دار شايد دليل رد رابطـه معنـي  . مقوله را نشان نداده است

دهنده خدمت و اطاعـت كـردن   بين مشتري مداري ارائه

ي افـراد نمونـه، ايـن باشـد كـه      مشتري بر طبق پاسـخگوي 

ــن اصــل را    ــدگان خــدمات پرتمــاس اي ــه دهن ــر ارائ اكث

رابطه مثبـت و معنـي دار بـين مشـتري     . رعايت نكرده اند

مداري ارئه دهنده خدمت و روابط دوستانه بـين مشـتري   

و ارائه دهنده خدمت نيـز در تحقيقـي مشـابه توسـط بـاو      

پـنج   فرضـيه . بررسي و تاييد شده اسـت ) 2000(جانسون

-كه بيانگر رابطه مثبـت و معنـي دار بـين تخصـص ارائـه     

دهنده خدمت و اطاعـت كـردن مشـتري از تجـويزات و     

هاي ارائه دهنـده خـدمت، همچنـين در تحقيـق     راهنمايي

. بررسـي و تاييـد شـده اسـت    ) 2011(چريس لين و سـيه 

در تحقيـق مشـابه وجـود رابطـه مثبـت و      ) 2004(هاسمن

ه و اطاعـت كـردن فرضـيه    معني دار بـين روابـط دوسـتان   

دار و مثبـت بـين   رابطـه معنـي  . شش را ثابت كرده اسـت 

اطاعت كـردن و رضـايت همچنـين در تحقيقـات مشـابه      

و  1، تربــــــي)2005(توســــــط بــــــاس و همكــــــاران

درتحقيقـي مشـابه   . نيز تاييد شده اسـت ) 2004(همكاران

                                                           

1 Turbí 
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رابطه مثبت و معنـي دار  ) 2011(توسط چريس لين و سيه

و مراجعه دوباره مشتري نيز تاييد شده بين اطاعت كردن 

 .است

ــايج ايــن تحقيــق نشــان داد كــه    ــه طــور خلاصــه نت ب

مـداي و  دهنده خـدمت بـه جـز مشـتري    هاي ارائهويژگي

ــدمت     ــده خ ــه دهن ــتري و ارائ ــين مش ــتانه ب ــط دوس رواب

دهنده خدمت را در مطيـع كـردن مشـتري    توانند ارائه مي

دار بــين شــايد دليــل رد رابطــه معنــي. كننــدكمــك مــي

دهنــده خــدمت و اطاعــت كــردن مشــتري مــداري ارائــه

مشتري بر طبق پاسـخگويي افـراد نمونـه، ايـن باشـد كـه       

ــن اصــل را    ــدگان خــدمات پرتمــاس اي ــه دهن ــر ارائ اكث

هـاي   همچنين مشتري مداري و مهارت. اندرعايت نكرده

ارتباطي ارائه دهنده خدمت در ايجاد روابط دوستانه بين 

اطاعـت كـردن   . هنـده خـدمت موثرنـد   مشتري و ارائـه د 

ــه افــزايش رضــايت مشــتري و مراجعــه   مشــتري منجــر ب

  . دوباره وي شود

  

  تحقيق هايپيشنهاد

به ارائه دهندگان و مديران خدمات پرتماس بايد  -1

بــه دليــل وجــود تعــاملات گســترده بــين آنهــا و  : گفــت

مشتريانشان، نيازمند همكاري مشتري در توليد خدمتشان 

زترين نمـود همكـاري مشـتريان در خـدمات     بـار . هستند

هـا و  پرتماس اطاعت كردن آنها از دستورات، راهنمـايي 

به همـين دليـل بـر آنهـا لازم     . دهنده استتجويزات ارائه

هاي خودشان و كاركنانشان را به سمت است كه فعاليت

مواردي كه در زير به آنهـا اشـاره خواهـد شـد، هـدايت      

  .كنند

هـاي   ت پرتماس بايد مهـارت دهندگان خدماارائه-2

ارتباطيشان را در ترويج اطاعـت كـردن مشـتري توسـعه     

دهنـدگان و مـديران خـدمات پرتمـاس بايـد      ارائه. دهند

هـاي مثبـت بـين    هاي اجتمـاعي و نگـرش    بتوانند مهارت

فردي كاركنانشـان را در گـزينش، آمـوزش و انگيـزش     

بر توانند از تاكيد هاي خدماتي مي شركت. برجسته كنند

هاي ارتبـاطي در آمـوزش كاركنانشـان از طريـق      مهارت

همچنـين  . افزايش اطاعـت كـردن مشـتريان، سـود ببرنـد     

ها و فرانيدهاي خدماتي هاي خدماتي بايد سيستم شركت

را طوري طراحي كنند كه رفتارهاي ارتباطي مثبـت بـين   

 .كاركنان و مشتريان را تحريك و تسهيل كند

 ــ -3 ــد مطمـ ــدماتي بايـ ــديران خـ ــه مـ ــوند كـ ئن شـ

كاركنانشان، كاملا نيازها و انتظـارات مشـتريان را درك   

اندو براي ارائه خدمات منحصر به فرد به هـر يـك   كرده

هـاي خـدماتي بايـد از     شـركت . از مشتريان آماده هستند

-تكنيكهاي متنـوعي بـراي گسـترش رفتارهـاي مشـتري     

مداري استفاده كنند، تا احسـاس منحصـر بـه فـرد بـودن      

بـه عنـوان مثـال اگـر كاركنـان      . توسـعه دهنـد   مشتري را

بينـي كننـد و   بتوانند نيازهاي و انتظارات مشتريان را پيش

درك بهتري از مشتريان بدست آورند، خواهند توانست 

 .دهندخدماتي ويژه به مشتريان ارائه

دهندگان خدمات پرتمـاس بايـد بداننـد كـه     ارائه -4

، در واقـع بـه   اگر در بازار به شهرت مناسب دسـت يابنـد  

قــويترين متغيــر بــراي تــاثير گــذاري بــر اطاعــت كــردن  

و اطاعـت كـردن مشـتري مزيـت     . اندمشتري دست يافته

 .رقابتي براي بقاي آنها در بازار است

هاي خـدماتي بايـد بداننـد كـه تخصـص       شركت -5

كارمندانشـان يــك محــرك مهــم بــراي اطاعــت كــردن  

ه بالاترين سطح و بايد به آنها بفهماند كه ب. مشتري است

ــان    ــه فعاليتشـ ــص در زمينـ ــلاحيت و تخصـ ــش، صـ دانـ

هاي خدماتي بايـد كارمندانشـان    خود شركت. نيازمندند

را بــراي كســب دانــش مربوطــه از طريــق برگــزاري      

هـا يـا   نامههاي آموزشي، تشويق آنها، دادن گواهي برنامه

 . هاي تخصص ياري كنندديپلم
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