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 9فر زاده ییحی محمود ،7یآقاجان یحسنعل ،*6گالشپل یرضائ عبداله
 پژوه شاخص یعیطب یها بحران یمهندس پژوهشگاه یدکتر یدانشجو -6

 مازندران دانشگاه یعلم ئتیه عضو -7

 مازندران دانشگاه یعلم ئتیه عضو -9

 

‌چکیده

بهه عنهوان    یمشتر برخوردار است. یخاص یتاز اهم یبنگاه اقتصاد یبرا یانمشتر یازهاین ینیب یششناخت و پامروزه، 

و منهاب  حهول محهور     هها  یاهداف، اسهتراتژ  یهکل یریو جهت گ کند ینقش م یفایآنها ا یدر بقا یو محور یدیکل یعامل

 یگهاه کهه ددددهه حفهظ و توسهعه جا     ییها شرکت یابر یانمشتر یوفادار یت. حفظ و تقواست یمشتر یجذب و نگهدار

شود. با توجه به اهمیت وفاداری مشتری، هدف اصلی تحقیه    می یتلق یکرا در بازار دارند، چالش استراتژ یشخو یرقابت

 بوده است. که با FAHPآنها با استفاده از تکنیک  اولویت بندی تعیین عوامل مؤثر بر وفاداری مشتریان در شرکت کاله و 

نفهر از   681استفاده از دو متغیر رضایت مشهتریان و کیفیهت خهدمات اولویهت بنهدی خواهنهد شهد. جامعهش آمهاری شهامل           

لویت بندی بها  ونفر از خبرگان دانشگاهی بوده اند، با توجه به اینکه ا 90نفر از مشتریان معتبر،  01کارشناسان شرکت کاله، 

سهت،  ا نفر جهت انجام فنون ریاضی کهافی  0واهد گرفت، نظرات تعداد انجام خ FAHPاستفاده از فنون ریاضی و تکنیک 

پرسشنامه توزی  شد که از این تعداد سه تای آنها نهاقص بهوده اسهت. بنهابراین از نظهرات       69ولی برای اطمینان بیشتر تعداد 

وضهو  طراحهی، سهپا بها     نفر از خبرگان به روش دلفی استفاده شده است که بر این اساس پرسشنامه مرتبط با م 61تعداد 

تعیهین پایهایی از شهاخص     بهرای  .ها و تبیین مدل پرداخته شده اسهت  بندی شاخص به اولویت یازمورد ن یها داده یآور جم 

، پهاییش اولیهه بهه وسهیله محقه ،      هها  )مراجعه بهه ادبیهات و اسهتجراا سهازه     مرحله 0( و جهت تعیین روایی CI) یسازگار

زوجهی(   مقایسهه زوجهی، تکمیهل نههایی پرسشهنامه      هنفر(، تکمیل اولیه پرسشنامه مقایس 61)پاییش به وسیله تعدادی خبره 

آنهها   یپرسشهنامه بها اسهتفاده از روش دلفهی، همگه      یلشوسه ه ها و اطلاعات یزم به  داده یآور انجام شده است. پا از جم 

اند که از بین دو شاخص تأثیرگذار بر  دهنشان دا ها یافته بندی شدند. یتاولو EXCELشده، سپا با استفاده از  یکدگذار

وفاداری مشتریان متغیر کیفیت خدمات، رتبش اول و رضایت مشتریان رتبش دوم را از نظر پاسهجگویان کسهک کهرده اسهت.     

های تأثیرگذار بر کیفیت خدمات، قابلیت اعتماد، رتبهش اول، همهدلی رتبهش دوم، تضهمین خهدمات،       همچنین از بین شاخص
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تأثیرگذار بهر   یها سجگویی، رتبش چهارم و ملموسات، رتبش پنجم از نظر پاسجگویان بوده اند. و از بین شاخصرتبش سوم، پا

رضههایت مشههتریان، شههاخص رضههایت اطلاعههاتی، رتبههش اول، رضههایت عملکههردی، رتبههش دوم، رضههایت از خصوصههیات     

هر چقدر شهرکت توانهایی    اند. ودهمحصول/خدمت، رتبش سوم و رضایت شجصی رتبش چهارم از نظر مدیران شرکت کاله ب

های خود به طور دقی  و مستمر داشته باشد، مشتریان نیز اعتماد بیشتری به شرکت نموده و نسهبت   بیشتری در عمل به وعده

مانند. بنابراین مدیران شرکت کاله بایستی به کیفیت محصویت تولیهدی شهرکت اهمیهت     به آن محصول وفادارتر باقی می

 زیرا کیفیت بهتر و بیشتر محصویت خودبه خود منجر به رضایت بیشتر مشتریان از محصویت خواهد شد. بیشتری بدهند.

 شرکت کاله ،وفاداری مشتریان ،طراحی مدل ،بندی اولویت های‌کلیدی:‌واژه

 

‌مقدمه

 یسهت ن یکاف یانمشتر یتمندیامروزه فقط جلک رضا

لکهه  موضهو  بسهنده کننهد، ب    یهن تنها به ا یدو شرکتها نبا

، مندشهان  یترضها  یانمطمهئن شهوند کهه مشهتر     یدآنها با

 .(7118)کههاتلر و آرمسههتران ،  وفههادار هههم هسههتند 

تهر از   هزینه دانند که حفظ مشتری بسیار کم ها می شرکت

جذب مشتریان جدید بهه جهای مشهتریان از دسهت رفتهه      

اسهههت. مشهههتریان وفهههادار بهههرای کیفیهههت و خهههدمات   

مهوی  بهه پرداخهت    محصویت شرکت ارزش قایلند و مع

ها باید  بیشتر برای ارزش تولید شده تمایل دارند. سازمان

گیری نمایند تها   به طور مستمر رضایت مشتریان را اندازه

مشجص شود که عملکرد سازمان تاچه انهدازه در ایجهاد   

رضایت مشتریان موثر بوده است و همکاری بین منهاب  و  

. اسههتتهها چههه انهدازه فعههال   یهههای مجتلههر کهار  بجهش 

گیری رضایت مشتریان، ابزار موثری بهرای کنتهرل    اندازه

عملکههرد کههل سههازمان ارایههه کههرده و سههازمان را در      

تشجیص ضعفهایش و تلاش برای برطهرف کهردن آنهها    

های اقتصهادی بهه    دهد و امکان شناسایی برتری یاری می

سازد. )حقیقی  مقتضای شرایط خاص زمانی را فراهم می

 (.6931کفاش و اکبری،

 یبهرا  یبه عنوان دستورالعمل یمشتر یامروزه وفادار

سود اوری مطرح است. مشتریان، تقاضاهای نامحهدودی  

دارند. از سوی دیگر محصهویت بهازار از دیهد مشهتری     

کهه نهام تجهاری     تفاوت زیادی با یکهدیگر ندارنهد چنهان   

محصههول مههوردنظر مشههتری در دسههترس وی نباشههد بههه  

 کند و این نشهان  ین آن میراحتی برند دیگری را جایگز

کاهش وفاداری مشتریان است. رقابت قیمتهی نیهز    ةدهند

معنی ساب  را از دست داده است و سازمانهای بازار گهرا  

و مشتری مدار به جای رقابت بر سهر قیمهت بهه حفهظ و     

ارتقههای وفههاداری مشههتری بههه عنههوان ابههزاری جدیههد در  

مهل خهود در   اندیشند. بازاریابی در سهیر تکا  بازاریابی می

ای قرار دارد که بازاریابهان تنهها در اندیشهه یهافتن      مرحله

مشههتریان جدیههد نیسههتندز امههروزه هههدف از بازاریههابی     

دادن و سوق دادن مشهتری   مدیریت تقاضا از طری  رشد

عثمان ست )ا ها تا حد بلوغ در نردبان وفاداری به سازمان

  (.7113و همکاران، 

ن بهها اسههتفاده از  حاضههر وفههاداری مشههتریا  شدر مقالهه

در شهههرکت کالهههه مهههورد تبیهههین و    FAHPتکنیهههک 

 اند. بندی قرار گرفته اولویت

 

‌پژوهشمبانی‌نظری‌

 ین، مهمتریو چه خدمات یدی، چه تولیدر هر سازمان

آننهد، چنانچهه    یانحفظ و رشد سازمان مشتر یعامل برا

آنهان موفه     یو وفهادار  یتاگر سهازمان در جلهک رضها   

 یرشهد و بقها   شینه ا حفهظ کنهد، زم  شود و بتوانهد آنهان ر  

نشهان   هها  پژوهشکرده است.  یامدت خود را مه یطوین
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شرکت ادامهه   یکبا  یانروابط مشتر یداده است که وقت

. امهروزه  یابهد  مهی  یشسود شرکت به شدت افهزا  یابد می

به وجود آمده  یوفادار یابیبه بازار یجهان یشگرا یک

ه مطالعهه،  ، به ی در ادلک صهنا  یاریهای بس است. شرکت

بها   ییهها  و برنامهه  یوفهادار  یراهبردها یو اجرا یابیارز

پردازنهد   خهود مهی   یانبا مشتر یهدف پرورش روابط قو

 (.7110)بناسویز، 

تعهد قوی برای خرید مجدد یک محصهول یها یهک    

شهود. نهش    خدمت برتر در آینده، وفاداری تعریهر مهی  

کند که نشانه وفهاداری مشهتری آن اسهت کهه      عنوان می

دههد   تریان دوباره بازگردند. وفاداری زمهانی ر  مهی  مش

که مشتریان قویا احساس کنند که سازمان مورد نظهر بهه   

توانهد نیازههای آنهها را برطهرف      بهترین وجه ممکهن مهی  

هههای رقیههک از مجموعههه   کنههد بههه طههوری کههه سههازمان 

خارا شهوند )تهاجزاده و همکهاران،     یانملاحظات مشتر

6931.) 

به عبهارت دیگهر وفهاداری    حفظ مشتری و  موضو  

مورد توجه بسیاری از محققان قرار گرفته است مشتریان 

 یقهره چه  :‌توان اشاره کرد بهه  می ها پژوهشاین  شاز جمل

ای رفتار مناسک متصهدی امهور بهانکی،     ( در مقاله6986)

سههطت تجصههص متصههدی امههور بههانکی، پرداخههت سههود 

ل واقعی و ارائه خهدمات نهوین بهانکی را بهه منزلهه عوامه      

 یمهی مؤثر بر وفاداری مشتریان بررسی نمود. حهاجی کر 

ههای موجهود    ها و نظریهه  ( با توجه به بررسی مدل6981)

های که  وفاداری مصرف کننده، مصرف کننده شدر زمین

به یهک مهارت تجهاری خهاص وفاداراسهت، رفتارههای       

 یاعرابه  دهد. خاصی را در ارتباط با آن از خود نشان می

رزیههابی رابطههه بههین دو شههاخص  ( بهها بررسههی و ا6981)

وفاداری که تکرار خرید و تمایل به معرفی محصهول بهه   

نشان داد که بهین عوامهل معرفهی شهده در      استدیگران 

سهید   پهژوهش مدل رابطه معنی داری وجود دارد. نتهای   

داری  عوامل تهاثیر معنهی   ش( نشان داد کلی6980) ینجواد

)کارکنهان   یانبر وفاداری مشهتریان داشهته و عوامهل انسه    

بانهک(، عوامههل فنهاوری و عوامههل فرآینهدی بههه ترتیههک    

 بیشترین تاثیر را بر وفهاداری مشهتریان بانهک داشهته انهد.     

( بیهانگر آنسهت   6982) ینتای  مطالعه عبدالونهد و عبهدل  

که تصهویر ههنهی اثرمسهتقیم بهر میهزان رضهایت دارد و       

کیفیت خدمات اثرمستقیم بروفاداری مشهتری   رضایت و

( بهها بررسههی تفههاوت میههان شهههرت 6982بههادران )  دارد.

شرکت و تصویر نام بازرگانی در وفهاداری مشهتریان در   

بازارهای تجاری نشهان داد شههرت یهک شهرکت تهاثیر      

مستقیمی بر وفاداری مشتری دارد، در حالی کهه تصهویر   

بازرگانی تهأثیر مسهتقیمی بهر وفهاداری مشهتریان نهدارد.       

( نشهان داد کهه   6988) انیگرنیا و د گنجی پژوهشنتای  

وفاداری به برند، آگاهی از برند و کیفیهت ادرات شهده   

بر ارزش ویژه برند تأثیر دارنهد و آگهاهی از برنهد نیهز از     

نتهای    .اسهت عوامل مؤثر بر وفهاداری مشهتریان بهه برنهد     

( بها عنهوان مهدل بهبهود     6931) یعطافر و منصور شمطالع

دههد   رونیک نشان مهی وفاداری مشتریان به فروشگاه الکت

( 6 یمؤلفه استجراا شده در قالک سهه دسهته کله    76که 

( اعتمهاد، بهر   9 یتوب سها  ی( طراحه 7 یخدمات مشهتر 

باشهند. منتیهان    می یرگذارتأث یکالکترون یوفادار یارتقا

( در نتای  خود عنهوان کردنهد کهه    6931) ینیو مهر حس

مدل پیشنهادی از برازش مناسبی برخودار است و امنیهت  

تکنولههو ی و کیفیههت اطلاعههات، سهههولت تکنولههو ی،  

قابلیت اطمینهان تکنولهو ی و خهدمات مشهتری بهر روی      

رضایت مشتری تاثیر مثبهت و معنهاداری دارد. طباطبهایی    

 ییهد حاصهل ضهمن تأ   ی ( در نتا6937نسک و همکاران )

نشهان دادنهد کهه     یعدالت محور وفهادار  یبرازش الگو

بهر   یدار یثهر معنه  ا یمشهتر  یتعوامل به جز رضها  یهکل

 ینهده پهژوهش جو  ی نتها  دارنهد.  یبه نهام تجهار   یوفادار

عوامل مهؤثر   ی( با عنوان بررس6937آبکنار و همکاران )
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بانک تجهارت در شههر    یانمشتر یکیالکترون یبر وفادار

مهدل بهر    یرههای و مثبهت همهش متغ   یممستق یرتهران، بر تأث

 هههای یافتهههداشههته اسههت.  یههدتأک یکههیالکترون یوفههادار

دههد کهه    ( نشان مهی 6338بلومر و همکارانش ) پژوهش

بهر   یترضا ی و ا زطر یممستق یربصورت د یههن یرتصو

مشهجص   پهژوهش  یهن گذارد بعلاوه در ا اثر می یوفادار

نسهبتا   یدر بازار محرکهها  یگاهاعتبار و جا یتشد که قابل

بهه شهمار    یبهه خهدمات بهانک    یمهم اثر گذار بر وفهادار 

( این نتیجهه حاصهل   7117کاروانا ) پژوهشروند. در  می

شههدکه رضههایت مشههتری نقههش میههانجی در اثههر کیفیههت 

کنهد. در حقیقهت    خدمات بر وفاداری خهدمت ایفها مهی   

کیفیت خدمات از طری  رضهایت مشهتری بهر وفهاداری     

( نشهان داد  7110و اوزر ) یهن خدمت اثر گذار است. آد

کههه کیفیههت خههدمات دریافههت شههده بههرای وفههاداری در 

یزم اسههت ولههی کههافی نیسههت همچنههین  مشههتری شههرط

های دسترسی  هزینه ههنی و یرارزش دریافت شده، تصو

( در 7112) دوبیسهههی .اسهههت از دیگرعوامهههل اثرگهههذار

های مالزی انجام داد از چهار  ی که در میان بانکپژوهش

متغیهر اعتمهاد، تعههد، ارتباطهات و مهدیریت تعهار  بههه       

ده کرد و این نتیجهه  های بازاریابی رابطه استفا عنوان بنیان

بدست آمد که این چهار متغیر تهاثیر مههم و معنهی داری    

بر وفاداری داشته است. نتیجه مطالعهه اسهوینی و سهوات    

 ها و مشتری ها ( حاصل از ارتباط از راه دور بانک7118)

نشههان داد کههه اعتبههار برنههد، یههک نقههش کلیههدی دارد و  

دههد.   یهای راه گزینی در بین مشتری را کاهش مه  رفتار

رضههایتمندی و تعهههد مشههتری    یلشایههن روابههط بههه وسهه  

( در 7118اکههورا و نیههک مههت ) شههود. میههانجیگری مههی

ی کههه بههه منظههور بررسههی روابههط علههی میههان     پژوهشهه

های خاص وفاداری و رضایت مشتری انجام داد  اولویت

مشجص نمود که تصویر مشتری یک عامهل بسهیار مههم    

یر آن اسههت. بهها کههه وفههاداری مشههتریان تحههت تههاث اسههت

افههزایش اعتمههاد و رضههایت مشههتری، تعهههد و وفههاداری  

شهود و بها تمرکهز و افهزایش کیفیهت       مشتری افزوده مهی 

نتهای  کهلاد و    یابهد.  خدمات، رضایت مشتری بهبود مهی 

( نشهههان داده کهههه در ههههی  یهههک از  7113همکهههاران )

هههای مههدیریت  هههای مههورد مطالعههه، تمههامی روش نمونههه

ظور ایجهاد و حفهظ وفهاداری در او    ارتباط بامشتری به من

به طور همزمان عملی نبوده و مهوثر واقه  نشهده اسهت و     

هههای شجصههیتی و رفتههاری  ایههن امههر بههر اسههاس ویژگههی 

مشههتریان و سههطت انتظههارات آنههان در دریافههت خههدمات 

 ی( اشاره کرد برا7161) یجیاسکاندر تغییر کرده است.

بهودن   ینهان ، قابهل اطم یمشهتر  یکهی اعتماد الکترون ینتأم

و  یاطلاعات موجود بر تارنما، اطلاعهات کهارت اعتبهار   

و  یاسهت و نهام تجهار    یفروشنده ضهرور  یزیکیمکان ف

است که اعتمهاد   یعوامل یناز مهم تر یزن یگراند یشتوص

مهؤثر   یهز ن یالکترونه  یدهنهد و در وفهادار   مهی  یشرا افزا

‌هستند.

بنههدی مههؤثر بههر  بهها توجههه بههه ایههن موضههو ، اولویههت

 پهژوهش ههدف اصهلی    شهرکت کالهه   تریانوفاداری مش

صهورت زیهر مطهرح    ه به  پهژوهش اصهلی   شکه مسأل است

  گردد: می

عوامل مؤثر بهر وفهاداری مشهتریان در شهرکت کالهه      

 آنهها بها اسههتفاده از تکنیهک    اولویهت بنههدی  چیسهت و  

FAHP چگونه است؟ 

در طهرح حاضهر    یقهی مطالعهه تطب  یمنظهور اجهرا  ه ب 

 یمجتلر و متعهدد  یمفهوم های توان از مدل اگرچه می

 یکارشناسهه هههای یههلاسهتفاده کههرد. امهها بهها توجههه بههه تحل 

حاضهر تلفیقهی    پژوهشانجام شده، مدل نظری  یمقدمات

 Lasser et) (زParasuraman et al, 1985از مطالعات )

al, 2000)، (Sweeney & Swait, 2008  ،(ز )دلجهواه

 (ز )کشهاورز، 6981(، )حیهدرنژاد، 6980(ز )میری، 6987
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6981)(Bloomer et al, 1998) (Rossomme, 2003 ).بوده است، مدل مذکور در نمودار پایین آمده است  
‌

 
‌پژوهشمدل‌مفهومی‌‌-1نمودار‌

‌

خریهد   یبهرا  یبه یک تعهد قهو  یوفادار وفاداری:

مجههدد یههک محصههول یهها یههک خههدمت برتههر در آینههده 

 ،شود، به صورتی که همان مارت یا محصهول  اطلاق می

بازاریههابی بههالقوة رقبهها   یههها م تههأثیرات و تههلاشعلیههرد

 مشتتری:‌(. 7111گردد )برلی و همکهاران،   یداریخر

کهه   یحقهوق  یا یقیعبارتست است از شجص حق یمشتر

با سازمان در ارتباط است و از کای و خهدمات آن   ینوع

‌(.6982شود )دلامی،  بهره مند می

، ابهزار،  یزیکهی ظاهر امکانهات ف  رضایت‌مشتریان:

  .یهای ارتباط رکنان و کانالکا

کیفیت خدمات یک عامل مههم   کیفیت‌خدمات:

وری خهدمات و تحهت    سفارشی سهازی و افهزایش بههره   

‌تاثیر قرار دادن رضایت و وفاداری  

 ییارتبههاط، مسههاعدت، تفههاهم و توانهها   همتتدلی:

 .یانمشتر ینمودن خدمت برا یاختصاص

بهه   یتوجه بهه سهؤایت و علاقهه منهد     پاسخگویی:

 .خدمات ی و ارائه سر یمشکلات مشترحل 

قابلیههت اعتمهاد، صههداقت،   قابتل‌اعتمتتاد‌بتودن:‌‌

 .نگداشتن بهترین علای  مشتریان در قلک سازمان

ههای آنهها    یدانش و ادب کارکنان و توانای تضمین:

 برای انتقال اعتماد و اطمینان.

شامل تسههیلات فیزیکهی سهاختار ارائهه      ملموسات:

)پاراسورامان و  استپرسنل  دهندة خدمات، تجهیزات و

(ز )گلاولهی و  7111(ز )بهیا و همکهاران، 7111همکاران،

 (.7111همکاران،
 

‌پژوهشروش‌

تهوان   مجتلهر، مهی   یهدگاههای با توجهه بهه وجهود د   

را در چههار   یهمان روش ارائه نهوآور  یا پژوهشروش 

 .(7111)فلههدمن،  شههرح در نظههر گرفههت  ینگههروه بههد 

 یسههههموجهههود، مقا ههههای یبهبهههود تئهههور یههها گسهههترش

خهاص   ای یهده پد یمجتلر، بررس یکیتئور یدگاههاید

مجتلهر و بهایخره    یکیتئهور  ههای  یهدگاه با استفاده از د

و  یطدر محه  یمسهتند و تکهرار   ای یهده پد یبررسه  ینکهه ا

حاضر در  پژوهش، یدگاهد ین. بر اساس ایدجد یطیشرا

 .گیرد یگروه چهارم قرار م
‌

‌

‌

‌جامعة‌آماری
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نفهر از خبرگهان    61حاضهر،  پهژوهش امعهش آمهاری   ج

% 19اند که از ایهن تعهداد،   وکارشناسان شرکت کاله بوده

درصههد  91دهنههدگان را مههرد تشههکیل دادنههد،   از پاسههخ

دهندگان دارای مدرت کارشناسهی ارشهد و اکثهر     پاسخ

 سال بوده اند. 91تا  71دهندگان دارای سنین بین  پاسخ
 

 ییرگ‌ها‌و‌مقیاس‌اندازه‌داده

حاضهر   پهژوهش و اطلاعهات   ها ابزار گردآوری داده

زوجههی  مقایسهههبههومی سههازی و پرسشههنامه    شپرسشههنام

اسههناد و مههدارت شههرکت کالههه و    ،FAHPمجصههوص

مصاحبه با خبرگان )جم  بندی نقطه نظرات آنهها( بهوده   

 است.

ای بها توجهه    پا از مطالعهه کتابجانهه   پژوهشدر این 

ه پرسشنامه جهت بومی دست آمده، به ارائ به اطلاعات به

سازی عوامل مؤثر بر وفاداری مشهتریان شهرکت کالهه و    

زوجهی عوامهل مهؤثر بهر وفهاداری       مقایسهه  شنیز پرسشنام

مشتریان شرکت کاله پرداخته شد و از ابزارهای مصاحبه 

با مدیران میانی و ارشد و از رجو  بهه اسهناد و مهدارت    

سهازی   یمنظور بوم موجود در شرکت استفاده گردید. به

چهههارچوب مفهههومی اولیههه پههژوهش و شناسههایی دقیهه   

عوامههل مههؤثر بههر وفههاداری مشههتریان شههرکت کالههه       

ای طراحی شد کهه در آن عناصهر چههارچوب     پرسشنامه

مفهههومی در قالههک دو جههدول ارائههه شههدند. در ایههن      

پرسشنامه میزان مربوط بودن ههر عامهل بها موضهو ، بهر      

نهی ارتبهاط بسهیار    به مع 6تعیین شد.  61تا  6اساس طیر 

ناچیز عامل مورد نظر با موضو  تعیین مؤثر بهر وفهاداری   

به معنی ارتباط بسیار نزدیک  61مشتریان شرکت کاله و 

بهوده اسهت. سهایر     پهژوهش عامل مورد نظر بها موضهو    

اعداد نیز بین این دو وضعیت اند. در نهایت عواملی کهه  

  میانگین آنها بایتر از هفت بود انتجاب شدند. 

با توجه به ساختار سلسله مراتبی چهارچوب مفهومی 

پههژوهش، از روش فراینههد تحلیههل سلسههله مراتبههی فههازی 

بهه   FAHP یهک برای تعیین میزان اهمیهت عوامهل از تکن  

منظور عوامل مؤثر بهر وفهاداری مشهتریان شهرکت کالهه      

استفاده شده است. جهت مقایسه اهمیت عوامل مؤثر بهر  

تعریهر شهد. ایهن متغیرهها و      وفاداری، شش متغیر زبانی

آمهده   6عدد فازی مثلثی معادل آنهها در جهدول شهماره    

 است:

 

‌شناسی‌طیف‌زبان‌-1جدول‌

 شناسی‌مقیاس‌زبان یاعداد‌فازی‌مثلث معکوس‌اعداد‌فازی‌مثلثی

 اهمیت برابر (6و  6و  6) (6و  6و  6)

 تر کمی مهم (6و  9و  0) (0/6و  9/6و  6)

 تر مهم (9و  0و  2) (2/6و  0/6و  9/6)

 تر خیلی مهم (0و  2و  3) (3/6و  2/6و  0/6)

 تر العاده مهم فوق (2و  3و  66) (66/6و  3/6و  2/6)

 (6982منب : )آهر و فرجی،
‌

1پژوهش‌یاییو‌پا‌ییوار
 ‌

)پرسشنامه( با توجهه   یریگ و اعتبار ابزار اندازه ییروا

از  یرهاجراا متغو است پژوهش یموضوع یاتبه مرور ادب
                                                           
1 Validity & Reliability 

همان نظر متجصصان و خبرگان است  یقتآن که در حق

شد و بهه ایهن منظهور     ین( تأم6922، یگران)بازرگان و د

ای جهت بومی سازی عوامل در نظر گرفته شد  پرسشنامه

اعتمهههاد ابهههزار  یهههتو قابل یهههاییپا یهههینمنظهههور تعه و بههه
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وجهود   پرشهماری و  گوناگون یها روش یزن یریگ اندازه

از شهههههههاخص  FAHPکهههههههه در پرسشهههههههنامه  دارد 

( جهت بررسی این موضو  استفاده شهد  CR)6سازگاری

 که نتای  محاسبه شاخص سازگاری به شرح زیر است:

 ( CR) ینسبت سازگار
 CR Am = 0.081 

 CR Ag =0.098 

دست آمده ه مقدار ب ،شود طور که مشاهده می همان

  ل قبول است.است و قاب 61/1کمتر از 
 

‌اطلاعات‌یلو‌تحل‌یهروش‌تجز

 یلشوسه ه ها و اطلاعات یزم به  داده یآور پا از جم 

آنهههها  یپرسشههنامه بههها اسهههتفاده از روش دلفههی، همگههه  

. شههدند Excel افههزار شههده، سههپا وارد نههرم یکدگههذار

آوری و گهرد روش دلفی فراینهدی سهاختار یافتهه بهرای     

کارشناسان و بندی دانش موجود در نزد گروهی از  طبقه

ههایی در بهین    خبرگان است که از طری  توزی  پرسشنامه

ههها و نظههرات  ایههن افههراد و بههازخورد کنتههرل شههده پاسههخ

گیرد. دلفی ابزار ارتباطی سودمندی  دریافتی صورت می

آرای بین گروهی از خبرگهان اسهت کهه فرمولهه کهردن      

ههای   بهرای تحلیهل داده   کنهد.  اعضاء گروه را آسهان مهی  

 یمعیت شناختی گردآوری شده از آزمهودن عمومی و ج

)ماننههد سههن، جنسههیت، تحصههیلات و...( عمههدتا  از آمههار 

 استفاده شده است. Excel افزار توصیفی توسط نرم

عوامهل   اولویت بندی  ،FAHP یکبا استفاده از تکن

  .مؤثر بر وفاداری در شرکت کاله انجام شده است
‌

‌(FAHP)‌یروش‌تحلیل‌سلسله‌مراتبی‌فاز

هههای اولیههه در تصههمیم  روش، یکههی از تکنیههک ایههن

که برای حل اکثر مسائل پیچیده  استگیری چند معیاره 

و  6381مناسک است. این روش توسط سهاعتی در سهال   

گیری اقتصهادی   به عنوان روشی برای حل مسائل تصمیم
                                                           
1 Compatiblity Rate 

اجتمههاعی مطههرح گردیههد و پهها از آن بههرای طیههر   ˚

 .کهار گرفتهه شهد   گیری بهه   ای از مسائل تصمیم گسترده

AHP  گیههری را در سلسههله مراتههک  یههک مسههأله تصهمیم

ههای   مجتلر شامل هدف، معیارها، زیر معیارها و گزینهه 

ای را فهرآهم   تصمیم ساختاردهی نموده و بسهتر گسهترده  

آورد تا از این طریه  بتهوان تمهام مسهائل بها خهواص        می

حسی بودن، عقلایی بودن و دیر عقلایی بودن بها وجهود   

گیرنهده   ه بودن، چند معیاره بودن و چند تصمیمچند هدف

بههودن را در شههرایط قطعههی یهها نههامطمئن و در حضههور    

فهر  اساسهی    AHP های مجتلر حهل نمهود. در   گزینه

تهوان بهه شهکل     گیهری را مهی   این است که مسأله تصمیم

خطی از بای به پایین همانند یک سلسله مراتک، تجزیه و 

ایتر بطههور تحلیههل کههرد. در ایههن حالههت، سههطوح بهه     

و  اسهت کارکردی مستقل از همه سطوح پائین تهر خهود   

همچنین، عناصر واق  در هر سهطر نیهز مسهتقل از ههم در     

ز چونه  و  7118شهوند )وو و همکهاران،    نظر گرفته می

هها را   تنهها رتبهه و وزن گزینهه    AHP (7110 همکهاران، 

را نیز اندازه  ها کند، بلکه پایداری نسبی آن مشجص نمی

 AHP اساسهی  ة(. ایهد 7118گیهرد )وو و همکهاران،    می

مههورد  یههدةدریافههت دانههش کارشناسههان در رابطههه بهها پد 

درستی ه کلاسیک ممکن است ب AHP مطالعه است. اما

ویژه در شهرایطی  ه قادر به بازتاب فرآیند شناختی بشر )ب

انهد یها حهل ایهن      طور کامهل تعریهر نشهده   ه که مسائل ب

ن اسهت( نباشهد )حقیقهی و    های نامطمئ مسائل شامل داده

از روش فرآینهد   پهژوهش (. لذا در ایهن  7161همکاران، 

( 6331 تحلیههل سلسههله مراتبههی فههازی چانهه  )چانهه ، 

 .شود استفاده می
‌

‌پژوهشهای‌‌یافته

دست آمده از مراحل مربهوط  ه ب ی نتا ،بجش یندر ا

عوامهل مهؤثر بهر وفهاداری مشهتریان در       بنهدی  یتبه اولو
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ارائهههه  FAHPه از تکنیهههک شهههرکت کالهههه بههها اسهههتفاد

 گردد: می
 

‌استخراج‌ماتریس‌تجمیع‌نظرات‌خبرگان

گانهه   تک اجزاء سه با استفاده از میانگین هندسی تک

(l-m-uماتریا ) دست آمده در مرحلهه قبهل )بهه    ه های ب

مههاتریا داریههم(، مههاتریا   -نفههر 61-تعههداد خبرگههان

دسهت آمهد. بهرای    ه مطاب  جدول زیر به  ،تجمی  نظرات

( l-m-uمتنهاظر )  شگانه  میانگین هندسی اجزاء سهه  محاسبه

( را در nزوجی خبرگان ) مقایسههای  تک تک ماتریا

 شود. آن گرفته می امnش ضرب و ریش هم
 

 

‌

‌ماتریس‌تجمیع‌نظرات‌خبرگان‌مربوط‌به‌عوامل‌اصلی‌-‌2جدول‌

‌عوامل‌اصلی‌رضایت کیفیت

 رضایت‌(1،1،1)‌(64/0‌،22/0‌،11/0)

 کیفیت‌(64/4‌،41/4‌،16/2)‌(1،1،1)
 

 

‌بسط‌مرکب‌فازی‌عوامل‌ةمحاسب‌-6-2

 یهها  کهل خانهه   �(lij-mij-uijگانهه )  جم  اجزاء سه

 شود. با این ها( محاسبه می )تمام سطرها و ستون یاماتر

. آنها را معکهوس کهرده و   آیند یدست مه کار سه عدد ب

ناصر به شکل فازی نشان داده شده که با این کار جای ع

 شوند: اول و سوم عو  می
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در  ،هر سطر �(lj-mj-uj) شگان سپا مجمو  اعداد سه

. شود یمحاسبه شده ضرب م تر پیشسه عدد معکوس 

 حاصل جدول زیر خواهد بود.
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‌صلیمقدار‌بسط‌مرکب‌فازی‌عوامل‌ا‌-‌4جدول‌

Si iju ijm ijl 

 19/1 08/1 83/1 رضایت

 23/6 16/7 21/9 کیفیت

 

های‌‌حالت‌یریپذ‌امکان‌ةماتریس‌درج‌ةمحاسب

‌دو‌تایی‌ممکن

صهورت سهتونی انجهام    ه هها به   در این مرحله تحلیهل  

تهر از مقهدار    رگیک عامهل بهز   mij. اگر مقدار شوند یم

mij    و اگههر کمتههر باشههد  6عامههل دیگههر باشههد عههدد ،، 

 :شود یمحاسبات زیر انجام و حاصل در جدول نوشته م
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‌



 
 

 772/   کاله شرکت انیمشتر یوفادار بر مؤثر عوامل یبند تیاولو

 

 پذیری‌برای‌هرحالت‌دوتایی‌ممکن‌مربوط‌به‌عوامل‌اصلی‌امکان‌ةدرج‌-6جدول‌

  رضایت کیفیت

 رضایت  6

 کیفیت 71/1 
‌

 وزن نهایی و رتبش هر شاخص )ستون( از طری  نرماییز کردن شهر ستون و محاسب یریپذ امکان شدرج کمترین یینتع

‌

 وزن‌نهایی‌و‌رتبة‌هر‌شاخص‌)ستون(‌مربوط‌به‌عوامل‌اصلی‌-‌1جدول‌

 عوامل رضایت کیفیت مجمو 

 یریپذ حداقل درجه امکان 71/1 6 71/6

 وزن نهایی 61/1 89/1 

 رتبه 7 6 
‌

از بهین دو   ،آمده اسهت  بایول طور که در جد همان

شاخص تأثیرگذار بر وفاداری مشتریان کیفیت رتبهش اول  

و رضایت رتبش دوم را از نظر پاسهجگویان کسهک کهرده    

 است.

 شبه همین ترتیک برای ابعهاد کیفیهت و رضهایت، رتبه    

:اسههههتصههههورت زیههههر  ه زیههههر ابعههههاد آنههههها بهههه   

 

 مربوط‌به‌کیفیتوزن‌نهایی‌و‌رتبة‌هر‌شاخص‌)ستون(‌‌-4جدول‌

 عوامل همدلی پاسجگویی قابلیت اعتماد تضمین خدمات ملموسات

 وزن نهایی 96/1 18/1 93/1 62/1 17/1

 رتبه 7 1 6 9 0
 

از بهین   ،آمهده اسهت   بهای طهور کهه در جهدول     همان

هههای تأثیرگههذار بههر کیفیههت خههدمات، قابلیههت   شههاخص

ات، اعتماد، رتبش اول، همهدلی رتبهش دوم، تضهمین خهدم    

رتبش سوم، پاسجگویی، رتبهش چههارم و ملموسهات، رتبهش     

 اند. پنجم از نظر پاسجگویان بوده

 

‌

 وزن‌نهایی‌و‌رتبة‌هر‌شاخص‌)ستون(‌مربوط‌به‌رضایت‌-‌7جدول‌شماره‌

رضایت 

 شجصی

رضایت از خصوصیات 

 محصول/خدمت

رضایت 

 عملکردی
 عوامل رضایت اطلاعاتی

 وزن نهایی 16/1 78/1 76/1 18/1

 رتبه 6 7 9 1
 

از بهین   ،آمهده اسهت   بهای طهور کهه در جهدول     همان

های تأثیرگهذار بهر رضهایت مشهتریان، شهاخص       شاخص

رضایت اطلاعاتی، رتبش اول، رضهایت عملکهردی، رتبهش    

دوم، رضههایت از خصوصههیات محصههول/خدمت، رتبههش   

سههوم و رضههایت شجصههی رتبههش چهههارم از نظههر مههدیران 

 اند. شرکت کاله بوده
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‌بحث

روابط بلند  ی، هدف برقراریابیبازار یدجددر عصر 

تهر از همهه    و مههم  نفه   یه یهها  مدت و متقابل بها گهروه  

را  یشتریب یانشود که مشتر می یمای ترس به گونه یمشتر

 یکترت ینرا از دست داده و به ا یکمتر یانحفظ و مشتر

 یشها افهزا  شرکت یدر بلند مدت سهم بازار و سودآور

گانهه   شهش  یههت عصهر رضا  یگهر د یابد. امروزه عهملا  می

، یمشهتر  یاسهت. وفهادار   ی، امروزه عصر وفهادار یستن

به جامعه  ی، وفاداریریتمد یکارکنان، وفادار یوفادار

ها و اعتقادات و.... بنهابراین بها توجهه بهه      و اصول، آرمان

 یاهمیت و ضهرورت توجهه بهه وفهاداری مشهتریان، بهرا      

طهوینی  بایسهت ارتبهاطی    حفظ مشتریان،یک حرفهه مهی  

را بها مشهتریان سهود آورخهود      یبر وفهادار  یمدت و مبت

عوامهل مهؤثر بهر وفهاداری      یی. بنابراین شناسایردپیش بگ

بسیاری از محققان  پژوهشمشتریان از موضوعات مورد 

حاضههر و  پههژوهشبههوده اسههت. بهها توجههه بههه نتههای       

، در ایهن  پهژوهش مورد اشاره در ارتباط بها   های پژوهش

ه بهه انجهام رسهاند کهه به     ههایی   جیسهن  ههم توان  راستا می

 صورت زیر است:

از بین دو شهاخص تأثیرگهذار بهر وفهاداری مشهتریان      

کیفیهههت رتبهههش اول و رضهههایت رتبهههش دوم را از نظهههر    

 :  پاسجگویان کسک کرده است

(ز حههاجی 6986) یایههن نتیجههه بهها مطالعههات قههره چهه 

(ز منتیههان و 6982) ی(ز عبدالونههد و عبههدل6981) یمههیکر

آبکنهههار و همکهههاران  ینهههده(ز جو6931) ینیمههههر حسههه

(، کههههلاد و همکههههاران 7110(ز آدیههههن و اوزر )6937)

( هماهنگی و تطاب  خوبی داشته است اما چنهدان  7113)

 یسهی (ز دوب6982چون بهادران ) های پژوهشدر راستای 

 ( نبوده است.7161) یجی(ز اسکاندر7112)

 

های تأثیرگذار بهر رضهایت مشهتریان،     از بین شاخص

یت اطلاعهههاتی، رتبهههش اول، رضهههایت   شهههاخص رضههها 

عملکههههردی، رتبههههش دوم، رضههههایت از خصوصههههیات  

محصههول/خدمت، رتبههش سههوم و رضههایت شجصههی رتبههش 

 اند. چهارم از نظر مدیران شرکت کاله بوده

 ین(ز سید جواد6981) یمیمطالعاتی چون حاجی کر

 ی(ز عطافر و منصهور 6982) ی(ز عبدالوند و عبدل6980)

(ز 7117(ز کاروانا )6931) ینیحس(ز منتیان و مهر 6931)

(ز کهلاد  7118) یهک (ز اکورا و ن7118اسوینی و سوات )

( نسههههبتا  7161) یجی(ز اسههههکاندر7113و همکههههاران )

بههادران   ههای  پهژوهش راستا بهوده امها بها     هماهن  و هم

(ز طباطبایی نسهک و  6988) یگراننیا و د (ز گنجی6982)

در  (6338(ز بلهههومر و همکهههارانش ) 6937همکهههاران )

خهههود شهههاخص رضهههایت مشهههتری را   ههههای پهههژوهش

 اند. سنجیده

های تأثیرگهذار بهر کیفیهت خهدمات،      از بین شاخص

قابلیههت اعتمههاد، رتبههش اول، همههدلی رتبههش دوم، تضههمین   

چههههارم و  شخهههدمات، رتبهههش سهههوم، پاسهههجگویی، رتبههه

 اند. ملموسات، رتبش پنجم از نظر پاسجگویان بوده

 یمهی جی کر(ز حها 6986) یمانند قره چ های پژوهش

(ز 6982) ی(ز عبدالونههد و عبههدل6981) ی(ز اعرابهه6981)

 ینی(ز منتیههان و مهههر حسهه 6988) یگههرانگنجههی نیهها و د

 ینهده (ز جو6937(ز طباطبایی نسهک و همکهاران )  6931)

(ز بلهههومر و همکهههارانش  6937آبکنهههار و همکهههاران ) 

( شاخص 7110(ز آدین و اوزر )7117(ز کاروانا )6338)

 اند. سی نمودهکیفیت خدمات را برر

 

 کاربردی‌هایگیری‌و‌پیشنهاد‌نتیجه
از  یکهههی، همهههواره یاندر مشهههتر یوفهههادار یجهههادا

صهنای  دهذایی و    یهژه صهنعت، بهه و   یرانهای مهد  دددده

 در یکنهون ههای   کنندگان آن بوده است. سهازمان  ینتأم



 
 

 773/   کاله شرکت انیمشتر یوفادار بر مؤثر عوامل یبند تیاولو

 

 یرههای متغ وجهود  واسطش به که کنند می یتفعال یطیمح

 وجود عدم و یطیمح یناناطم عدم یژگیبا و یادز یاربس

 یازههای ن کهه  چهرا  شهوندز  مهی  شهناخته  ینهی بیشپ یتقابل

 ینبه  از سهبک  بهه  و بهوده  ییهر تغ حال در یوستهپ یانمشتر

 یمرزها یگرکشورها، د یانم وکار کسک یمرزها رفتن

 یهن ا از. یستندن یتجار معادیت کنندة یینتع یاییجغراف

 یهت موفق بهه  ییهها سهازمان  یطمحه  یهن ا در شکیب رو،

 با متناسک یراهبردها و الگوها که یافت خواهند دست

 ،یگهر د گفتهش  بهه  .کننهد  استفاده از آنها و یطراح را آن

 در خهود  یبقها  به بود خواهند قادر ییهاسازمان امروزه

 نسهبت  ممکن زمان ینتر کوتاه در که دهند ادامه یطمح

های  ییعنوان دارا به را یانمشتر یازهاین ،یگرد یرقبا به

 کای به یلتبد را آنها و داده یصتشج سازمان زمدتدرا

 یهت اهم از آنچه راستا، یندر ا .کنند ارزش با خدمت و

 از یکهی  عنهوان  بهه  و بهوده  برخهوردار  ییبهای  یاربسه 

 و حفهظ  شهود،  مهی  یتلقه  هها  سازمان یاساسهای  دددده

 در سهازمان  از آنهها  یهد خر تکهرار  و یانمشهتر  یهداری پا

 .است درازمدت

نشهان داده   پهژوهش یهت بنهدی متغیرههای    نتای  اولو

تأثیرگذار بر وفاداری مشهتریان  های  است از بین شاخص

کیفیت خدمات رتبش اول، رضهایت مشهتریان و نهوآوری    

در ارائه محصویت رتبش دوم، ایجاد اعتمهاد در مشهتریان   

رتبش سوم، ارتباط بها مشهتریان و سهرویا دههی سهری  و      

حصویت رتبهش پهنجم،   آسان به آنان رتبش چهارم، تنو  م

ظهاهری   های یژگیعملکرد مثبت شرکت رتبش ششم و و

محصویت رتبش هفتم را از نظر پاسجگویان کسک کرده 

 است.

نشهان داده   پهژوهش نتای  اولویهت بنهدی متغیرههای    

اسههت کههه از بههین دو شههاخص تأثیرگههذار بههر وفههاداری   

مشتریان کیفیت رتبش اول و رضهایت رتبهش دوم را از نظهر    

 یان کسک کرده است.پاسجگو

نتای  اولویت بنهدی مربهوط بهه شاخصههای کیفیهت      

هههای  خههدمات نشههان داده اسههت کههه از بههین شههاخص    

تأثیرگذار بر کیفیت خدمات، قابلیت اعتمهاد، رتبهش اول،   

همهههدلی رتبهههش دوم، تضهههمین خهههدمات، رتبهههش سهههوم،  

پاسجگویی، رتبش چهارم و ملموسات، رتبش پهنجم از نظهر   

 اند. پاسجگویان بوده

ههای رضهایت    نتای  اولویت بندی مربوط به شاخص

هههای  مشههتریان نشههان داده اسههت کههه از بههین شههاخص   

تأثیرگهههذار بهههر کیفیهههت خهههدمات شهههاخص رضهههایت  

اطلاعههاتی، رتبههش اول، رضههایت عملکههردی، رتبههش دوم،   

رضایت از خصوصهیات محصهول/خدمت، رتبهش سهوم و     

رضایت شجصی رتبش چهارم از نظر مدیران شرکت کاله 

 اند. بوده

گیری کیفیت خهدمات از دیهدگاه مشهتریان از     اندازه

شهود کهه نمایهانگر     جمله اقدامات داخلهی محسهوب مهی   

. امروزه هر استها به سمت کیفیت  گیری سازمان جهت

، بهدون توجهه بهه    یو چهه خصوصه   یچهه دولته   یسازمان

توانهد در کسهک و کهار     یخدمات خود نم یفیتبهبود ک

. اسهت  یمحکهوم بهه نهابود   خود موف  باشهد و در واقه    

بنههابراین مههدیران شههرکت کالههه بایسههتی بههه کیفیههت       

محصویت تولیدی شرکت اهمیت بیشتری بدهند. زیهرا  

بهه خهود منجهر بهه      کیفیت بهتر و بیشتر محصویت خود

رضایت بیشتر مشتریان از محصویت خواهد شهد. ارائهه   

که منجر بهه خرسهندی و    محصویت و خدمات تا زمانی

کاری بیههوده خواههد بهود، چهرا      ،تریان نگرددشعر مش

ههای مشهتریان    که تنها از روش شناسایی نیازها و خواسته

هم به نحهوی کهه بیشهتر     آن ،و برآورده کردن این نیازها

تهوان فراینهد    از حد انتظار و خواسته مشهتریان باشهد، مهی   

رسانی را به یک فرایند لهذت بجهش و    تولید و یا خدمت

ی مشتری بدل ساخت. بهی گمهان بها    فراموش نشدنی برا

 شایههن رویکههرد مشههتریان نههه تنههها خواهههان تکههرار تجربهه 
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خوشایند پیشین خود را دارند، بلکه در صدد آن هسهتند  

تا ایهن تجربهه خوشهایند را در اختیهار دیگهران نیهز قهرار        

 دهند.

کهه بها    دهد مشتری راضهی تها زمهانی    تجربه نشان می

ت شهما کهار   شرکت بهتهری آشهنا نشهده باشهد بها شهرک      

کنههد و مشههتری خشههنود همههانی اسههت کههه شههرکت   مههی

مشتری مدار خواههان آن اسهت. بهه طهور یقهین شهرکت       

گوینههد: مههن  کالههه هههم مشههتریانی دارد کههه همههواره مههی 

محصهویت/خدمات مههورد نیهاز خههود را فقهط از همههین    

 شرکت تهیه خواهم نمود. 

نشهان داده   پژوهشنتای  اولویت بندی متغیرهای  -6

از بههین دو شههاخص تأثیرگههذار بههر وفههاداری  اسههت کههه 

مشتریان کیفیت رتبش اول و رضهایت رتبهش دوم را از نظهر    

 پاسجگویان کسک کرده است.

گیری کیفیت خدمات از دیدگاه مشتریان از  اندازه -

شهود کهه نمایهانگر     جمله اقدامات داخلهی محسهوب مهی   

. امهروزه  اسهت به سهمت کیفیهت    ها جهت گیری سازمان

، بهدون توجهه بهه    یو چه خصوص یچه دولت یانهر سازم

توانهد در کسهک و کهار     خدمات خود نمی یفیتبهبود ک

. اسهت  یخود موف  باشهد و در واقه  محکهوم بهه نهابود     

بنههابراین مههدیران شههرکت کالههه بایسههتی بههه کیفیههت       

محصویت تولیدی شرکت اهمیت بیشتری بدهند. زیهرا  

منجهر بهه    بهه خهود   کیفیت بهتر و بیشتر محصویت خود

رضایت بیشتر مشتریان از محصویت خواهد شهد. ارائهه   

که منجر بهه خرسهندی و    محصویت و خدمات تا زمانی

شعر مشتریان نگردد کهاری بیههوده خواههد بهود، چهرا      

ههای مشهتریان    که تنها از روش شناسایی نیازها و خواسته

هم به نحهوی کهه بیشهتر     آن ،و برآورده کردن این نیازها

تهوان فراینهد    ظار و خواسته مشهتریان باشهد، مهی   از حد انت

تولید و یا خدمت رسانی را به یک فرایند لذت بجهش و  

فراموش نشدنی برای مشتری بدل ساخت. بهی گمهان بها    

 شایههن رویکههرد مشههتریان نههه تنههها خواهههان تکههرار تجربهه 

خوشایند پیشین خود را دارند، بلکه در صدد آن هسهتند  

اختیهار دیگهران نیهز قهرار      تا ایهن تجربهه خوشهایند را در   

 دهند.

کهه بها    دهد مشتری راضی تا زمانی تجربه نشان می -

بها شهرکت شهما کهار      ،شرکت بهتری آشهنا نشهده باشهد   

کنههد و مشههتری خشههنود همههانی اسههت کههه شههرکت   مههی

مدار خواهان آن است. به طور یقین شرکت کاله  مشتری

گوینهههد: مهههن  ههههم مشهههتریانی دارد کهههه همهههواره مهههی 

مات مههورد نیهاز خههود را فقهط از همههین   محصهویت/خد 

شههرکت تهیههه خههواهم نمههود. مههدیران شههرکت کالههه      

رضهایت مشهتری مطالعهات     افهزایش بایست در مسهیر   می

بیشههتری نماینههد، مشههتریان نیههروی حیههاتی هههر سههازمانی  

ترین اههداف   هستند به دست آوردن رضایت آنها از مهم

یهد  . در این راستا مهدیران ارشهد شهرکت با   استشرکت 

بدانند موفقیت آنها در دستیابی به اهداف کلان سازمان، 

به جلک رضایت مشتریان وابسته است که در ایهن راسهتا   

اقدام بهه ایجهاد واحهد ارتبهاط بها مشهتری نماینهد تها          باید

های گوناگون با مشهتریان شهرکت    بتوانند از طری  کانال

 ارتباط دوسویه برقرار نمایند. 

رضایت اطلاعهاتی دارای اولویهت   نتای  نشان داده  -

گهردد   اول از نظر پاسجگویان بهوده اسهت. پیشهنهاد مهی    

مدیران در مورد واحد تبلیغهات و واحهد فهروش عرضهه     

کننده به نکاتی کهه مهورد توجهه مشهتریان اسهت، ماننهد       

ارتقاء دانش و آگاهی پرسنل و فروشندگان محصهویت  

ابی و ههای بازاریه   لبنی و گوشتی، بهبود و گسترش شبکه

 توزی  محصول بکوشند.

همچنین شاخص رضایت عملکهردی در رتبهش دوم    -

بایسهت در جههت    قرار داشته است، بنابراین مهدیران مهی  

نزدیک و روبه گسترش با مشهتریان   شتوسعه و حفظ رابط

تلاش نمایند، به محل استقرار فهروش محصهویت، نهو     
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 هها بها مشهتریان نیهز توجهه      خریداران و ارتبهاط فروشهگاه  

 نمایند. 

و شههاخص رضههایت از خصوصههیات محصههول در   -

رتبش سوم قرار داشته است، که در این مهورد مهدیران بهر    

ههای محصهویت و خهدمات نظهارت      عملکرد و ویژگی

 مستمر داشته باشند.

چهارم را به خهود   شو شاخص رضایت شجصی رتب -

اختصاص داده است، از مهواردی کهه در ایهن خصهوص     

تههوان بههه وجههود    اده شههود، مههی نظههر قههرار د  بایههد مههد 

ههایی بها فضهاهای زیبها، جهذابیت محیطهی کهه         فروشگاه

در  یهت باعث لذت بهردن خریهداران و مشهتریان و مطلوب   

گهردد،   عرضهه کننهده مهی    یکمحیط برقراری ارتباط با 

 اشاره نمود. 

نتای  اولویت بندی مربوط به شاخصهای کیفیهت   -7

ی ههها خههدمات نشههان داده اسههت کههه از بههین شههاخص    

تأثیرگذار بر کیفیت خدمات، قابلیت اعتمهاد، رتبهش اول،   

همهههدلی رتبهههش دوم، تضهههمین خهههدمات، رتبهههش سهههوم،  

پاسجگویی، رتبش چهارم و ملموسات، رتبش پهنجم از نظهر   

 اند. پاسجگویان بوده

مسلما  هر چقدر شرکت توانهایی بیشهتری در عمهل     -

های خود به طهور دقیه  و مسهتمر داشهته باشهد،       به وعده

ریان نیز اعتماد بیشتری به شرکت نموده و نسهبت بهه   مشت

 مانند. وفادارتر باقی می فرآوردهآن 

و انتظهارات مشهتریان    هها  ضرورت توجه به خواسته -

ای برخوردار است. چرا کهه   در هر صنفی از اهمیت ویژه

در صورت عدم شناسایی این انتظارات، تلاشهها و منهاب    

مشهتریان صهرف   موجود در جهتهی دیهر از رضهایتمندی    

شده و در حقیقت نوعی اتلاف منهاب  را شهاهد خهواهیم    

 بود. 

با توجه به اینکه شهاخص همهدلی بها مشهتری رتبهش       -

 بایسهت  یدوم را به خود اختصاص داده است، از اینرو مه 

ضرورت و اهمیت و توجهه بیشهتر بهه مهواردی همچهون      

رعایت ادب، احتهرام، رعایهت حهال مشهتری و برخهورد      

کنان با مشتریان، شناسایی ودرت واقعی از صمیمانه کار

تمامی نیازهای مورد نظر مشتری از طهرف تهامین کننهده    

خدمت/محصهول، همههواره مههدنظر بهوده و مههورد تاکیههد   

 مدیران قرار گیرد.

هههای پاسههجگویی و  بهها توجههه بههه اینکههه شههاخص   -

های چهارم و پنجم را به خهود اختصهاص    ملموسات رتبه

ت تقویت آنها اقهدامات اساسهی   داده اند، بایستی در جه

مسههتقیما  بههه فعالیههت اصههلی   ،پاسههجگویی ةشههود. نحههو

گههردد. بههدون شههک تههأثیرات مثبههت    مههی شههرکت بههر 

از  یمحصویت و خدمات بهتر شرکت در جذب مشهتر 

تبلیغههات تلویزیههونی و دادن جههوایز مههؤثرتر اسههت. زیههرا 

عملکرد شرکت، کارکنان و نو  محصویت و خدماتی 

شود موجک ارائش تصویر مطلوب  ارائه می که به مشتریان

گههردد.  از کیفیههت خههدمات و جههذب دوبههارة آنههها مههی 

های ظاهری محصویت بهر جهو ادرات    همچنین ویژگی

شده از سوی مشتریان اثر دارد. که مدیران و کارشناسان 

بایست در طراحی ظاهری محصویت و ارائهه آن   امر می

قیهت و تهلاش   به بهترین نحو به مشتریان نهوآوری و خلا 

 بیشتری نمایند.

های دیگر جهت پیشنهاد بهه مهدیران شهرکت     آیتم -

 کاله در جهت افزایش وفاداری مشتریان:

 سرعت و دقت در ارائه خدمت

 احترام به مشتری

 تعهد و مسئولیت پذیری

 خدمات جدید و منحصر به فرد شارائ

متنو  بودن محصهویت و خهدمات متناسهک بها نیهاز      

 جامعه

 رح و رن  محصویتزیبایی ط

 ایجاد نام نیک در ههن مردم
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 و سلامت(   یفیت)ک یفیتارائه محصویت با ک

و توسعه جهت تولیهد انهوا     پژوهشگسترش بجش 

 محصویت روز دنیا

 و تنو  ینوآور

 

‌آینده‌های‌پژوهشبرای‌

علاوه بهر سهؤایتی کهه بهه آنهها پاسهخ        پژوهشی،هر 

 یهدتری ت جدرا برای مطرح شدن سهؤای  ینهدهد، زم می

شهود   بجش به مواردی اشاره مهی  ینسازد. در ا فراهم می

 :یردقرار گ یگرد های پژوهشتواند مبنای  که می

 بررسی تاثیر وفاداری بر برند محصول

افزایش بهره وری از طری  شناسایی عوامل مهوثر بهر   

 وفاداری

 بررسی ارتباط بین رضایت و وفاداری

‌
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