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 چکیده:

همة مدیران از اهمیت حفظ و نگهداری مشتریان آگاهند. همانطورکه می  اانییح حفیظ و نگهدا یتت مشیتری      

(. اخییرا   833  6831قدیم  چهار تا  ش برابر کح هزینه تر از ایجاا مشتری جدیید اتیت. ومیوون و مینیور      

اری از محققیان  ییی  از    رکت ها روی وفاااری مشتریان و حفظ آنها تمرکز زیاای کراه اند. به گفتیة بییی  

عوامل مهح ار وفااارکران مشتریان  رضایت آنها اتت. تا آنجیا کیه بیییاری از افیراا رضیایت را مییاوی       

وفاااری م  اانند. ایت ا تباه بزرگ وبرابر اانیتت رضایت و وفاااری مشتریان( تالها پیش منجر بیه  یییت   

ی مختلف رابطة رضایت و وفاااری و تعیییت و بررتی    جنرال موتورز  د. هدف از ایت مقاله بررت  جنبه ها

مشیتریان  رضایت ار ایجاا عوامل مؤثر بر ایت رابطه به منظور ارائه راهیارهای  برای اتتفااة مؤثرتر مدیران از 

 .اتتو وفااارکران آنها  جهت حفظ 

  واژگان کلیدی:

 م رضایتاا  اثر تازگاری  رضایت کل   هزینه های تغییر   وفاااری  رضایت
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 قدمه:م

مصرف کنندگان پیش از آنیه چیزی را کیب نمایند  از میان یک فرایند تصمیح گیری عبور م  کنند. مراحلی   

( تشخیص مییلله  6را که مصرف کنندگان هنگام تصمیح گیری از آنها  عبور م  کنند  امل پنج مرحله اتت: 

( فرایند پیس  232 6831( ارزیاب  پس از اکتیاب وموون و مینور 5 ( انتخاب3( ارزیاب  بدیل ها 8( جیتجو 2

( رضایت و عدم رضایت مصیرف  2( کاربرا یا مصرف محصول 6از اکتیاب اربراارنده پنج مرحله م  با د: 

(  ییل گییری وفیاااری بیه میارا وهمیان       5( کنارگذاری کالا 3( رفتار  یایت آمیز مصرف کننده 8کننده 

 (863منبع 

ن بر ایت باورند که وفاااری و رضایت مشتری اارای رابطه نامنظح و نامشخص  م  با یند. اگرچیه   صاحبنظرا

( oliverو6333و88میشه بیه وفیاااری منیتج نمی   یوا. و     ه رضایت مشتریان وفااار راض  هیتند امااغلب 
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 Fredrick براتاس یی  از ایدگاههای جدید رضایت الزاما به وفاااری نم  انجامید. ارواقیع یافتیه هیای    

Reichheld مطابقت اارا. او بیا اتیتفااه از اااه هیای گیروه مشیاوره      « اام رضایت»لاح طبا اص&Bain 

company  مصرف کنندگان  که ااعا م  کنند از یک محصول/ خدمت  راضی   35% تا 15متوجه  د بیت %

ریچهلید ار مقالیه خیوا تحیت      (6831 883یا خیل  راض  هیتند به ان پشت خواهند کرا. وموون و مینور  

ناایده گیرفتت   باعث بیان م  کند که توجه زیاا  رکتها به رضایت مشتریان( The loyality effectو عنوان

فاااری آنهیا تبیدیل   ووفاااری انها م   وا. همچنیت ایت بحث را مطرح م  کند که الزاما رضایت مشتریان به 

 (Reichheld,6331نم   وا. و

 

 

 

 

 

 

 وفاداری: رضایت و

از آگاه  به یک وضعیت راحت اتت که معمولا با ارضای بعض  تمایلات خاص رضایت  خو ایندی برآمده 

پیوند خوراه اتت. چنانچه افراا به اهداف و خواتته های مورا نظر خوا اتت یابنید و بیدیت جهیت ارضیا     

ایت نامیید. وپاینیدان      وند ار ایت صورت حالت خو ایندی که به انها اتت م  اهید را می  تیوان رضی    

55 6831) 
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 اجید یک تعهید عمییق و پیوتیته بیه خریید م     طبق تعریف ریچارا اولیور و همیارانش  وفاااری عبارت از 

ی میارا ییییان ییا مجموعیه ای از     محصول/ خدمت مطلوب ار آینده اتت. که بدان وتیله به خرید تیرار

بازاریاب  میؤثر بیر تغیییر رفتیار  منجیر می   یوا.         رکهای یییان  با توجه به عوامل موقعیت  و تلا هایما

 (Davis-Sramek, etal,2773 5و

ابعاا وفاااری  امل مفاهیح رفتاری و نگر   تعریف  ده اند. با تحقیقات رفتاری بیر اعمیال    6317ار اوایل 

ایبنیدی و  قابل مشاهده وفاااری مشتری تمرکز م  کنیح. ورفتار خرید مجدا( و تحقیقات نگر   که تعهید و پ 

 (Russel- Bennet, etal,2773 6253تمایل خرید اوباره را مورا بررت  قرار م  اهد. و 

 

 جنبه های مختلف رابطه رضایت و وفاداری:

رضایت و وفاااری بیه تیه اتیته    انجام  ده بر روی مطالعات  Henning-Thurau and klee به اعتقاا 

( اقتبیاس  یده اتیت و    service managmentدمت وتقییح م   وند. اتتة اول از اابیات میدیریت خی  

مطالعات روی رابطة رضایت و وفاااری به صورت کل  و ار تطح  رکت می  با ید. طبیق مطالعیات آنهیا      

. اتیتة اوم بیر تیطح فیرای     اگذارم   رضایت پیش زمینه ای از وفاااری اتت که بر تواآوری  رکت اثر

قصد خرید اوبارة مشتری  مورا مطالعه قرار اااه اند. اییت   راتاستمرکز کراه و حفظ ونگهداری( مشتری را ب

. اتتة اوم ااعا م  کننید کیه   اتتیک نقص مهح بدلیل وجوا تفاوت بیت قصد فرا و رفتار او  عوامل اارای 

وم که تعیداا کمی  را   آنها منطق  نبا د. گروه تنوع رابطه وفاااری تحت تلثیر رضایت بواه اتت  حت  اگر 

اااه های خرید واقع  تمرکز کراه انید.  بر مبنای  ة رضایت و وفاااری ار تطح فرای بر رابط یدهند تشییل م
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 اتت. ی ووفاااری( راررابطة ضعیف یا ب  اهمیت بیت رضایت و رفتار خرید تیحاک  از یک یافته های آنها 

Bodet,2773 653).) 

Davis- sramek خط  نییت و اارای   و تایریت پیشنهاا کراند که ارتباط بیت رضایت و وفاااری رفتاری

 certainنشان میدهد وقت  که رضایت به بالای تطح آتیتانة معییت و   6او تطح آتتانة بحران  اتت.  یل 

threshold )وناحیة اطمینان( رفتار خرید به ترعت افزایش م  یابد. وقت  رضایت بیه تیطح آتیتانة     برتد

پاییت تر کاهش پیدا مییند وناحیة گریز( رفتار خرید به ترعت کاهش م  یابد. بییت تیطوح آتیتانه وناحییة     

رفتیاری را  ااری که رضایت باید به اندازة کاف  زیاا با د تا وفیا  ان معتقدنداتت. آن ثابتتلمل( رفتار خرید 

 تحریک کند یا به اندازة کاف  کح با د تا آن را کاهش اهد.

 

 

 

 

 

 رضایت مشتری

 

 (Davis-sramek ,et al,777202( رابطة رضایت و رفتار خرید )1شکل

Oliver (6333)  حالت مورا بررت  قرار اااه اتت: 1نیز رابطة رضایت و وفاااری را ار 

Defection 

zone 

 ناحیة گریز

 ناحیة تأمل

 
Considration 
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 ناحیة اطمینان

 

(trust zone) 

حفظ و نگهداری 
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 ووفاااری(
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بدیت  مفهوم یییان  هیتند را قبول مییند اجزای مشخصحالت اول ایت فرض بنیاای که رضایت و وفاااری 

مییند که رضایت هیتة مفهوم  وفاااری اتت  بدون حالت اوم بیان هر او یک مفهوم را بیان میینند. معنا که 

آن وفاااری نمیتواند موجوا با د و رضایت  وفاااری را اتتحیام م  بخشید. حالیت تیوم نقیش هییته ای      

ی اتت و فقط یی  از اجیزای آن اتیت. حالیت    رضایت را کح مییند و پیشنهاا مییند آن یک جزء از وفااار

حالت چهارم نقش برتیر وفیاااری    را ار بر م  گیرا.ی به طورکل  رضایت اوم و توم بیان میینند که وفااار

ح بیان میینید  ( و رضایت را بیان مییند. حالت پنجloyalty( نیبت به وفاااری وultimate loyaltyنهای  و

و برخ  از بخش های رضایت ار وفاااری مشیاهده می     که رضایت و وفاااری اارای وجوه مشترک  هیتند

بخش های رضایت قیمت  از وفاااری هیتند ول  نه بعنوان عناصر کلییدی و خیلی  ضیروری از      وا و ایت

 حالیت حالت  شح بیان مییند رضایت نقطة  روع توال  انتقال به یک حالت وفاااری اتیت. اییت    .وفاااری

 (Oliver,6333,83بیان مییند که وفاااری م  تواند از رضایت جدا با د. و حت 

 رابطة رضایت و وفاااریحالت  1( 2 یل 
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کاتلر و آرمیترانگ نیز ار کتاب خوا رابطة رضایت و وفاااری را ار نموااری نشان اااه اند: ایت نمیواار او  

حالت رقابت  دید و غیر رقابت  را ار بازار مورا توجه قرار م  اهد. ار بازارهای بییار رقابت  ماننید بیازار   

اارند و آنها که فقط راض   ده اند تفاوت خوارو و رایانه  خص  بیت وفاااری مشتریان  که رضایت کمتری 

چشمگیری مشاهده نم   وا. ول  بیت وفاااری مشتریان راض  و کاملا  راضی  تفیاوت عمیده وجیوا اارا.     

همچنیت ار نمواار زیر بازارهای غیررقابت  نشان اااه م   وا مانند آنها که تحت تلطة انحصیارهای قیانون    

وفااار خواهند بوا. والبته بدون توجه به مییزان نارضیایت  مشیتریان(    صول هیتند که ار نتیجه مشتریان به مح

 (313  6837وکاتلر و آرمیترانگ 

 

 

 

 

 

 

 وفاداری   

 رضایت     / ر و

 رضایت

 حالت چهارم
 حالت پنجم

 حالت ششم
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 ( رابطه بین رضایت و وفاداری3شکل                 

کیه ار مجلیة هیاروارا    « چرا مشتریان راض  هیح می  پرنید    »تاتر و همیارانش ار مقاله خوا تحت عنوان 

بیزینس منتشر کراند  نشان اااه اند  رکت های  که به نتایج و بررت  های خوا ار رابطه با رضایت مشتریان 

که تنها و تنها اگیر ییک مشیتری    الخوش کراه اند اچار ا تباه بزرگ   ده اند. ار ایت مقاله ا اره  ده اتت 

خیل  رضایتمند با د ار ایت صورت وفاااری او معنا پیدا مییند. ایگر مطالعات نشان اااه انید  کییان  کیه    

را انتخاب کراه اند  اقیدام بیه   « راضیح»بار بیش از کیان  که گزینة  1گزینة کاملا  راضیح را انتخاب کراه اند 

 (6838 57  از تایریت وفااار هیتند. وتالاری% بیش 32خرید مجدا کراه اند و 
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 وفاااری مشتری از ایدگاه تاتر و همیارانشو ( رابطة بیت رضایتمندی 3 یل 

 

 بر رابطة رضایت و وفاداری:عوامل اثرگذار 

(: یی  از عوامل اثرگذار بر رابطة رضایت و وفاااری  هزینیه هیای   switching costsو غییرهزینه های ت -6

اتت.  رکت ها م  توانند مشتریان خوا را حفظ کنند ووفاااری آنهیا را افیزایش اهنید( بیدون آنییه      تغییر 

 رضایت آنها را افزایش اهند.

وق ومارا قکه با تغییر از یک  قّ ومارا( به   اتتارت از هزینه های روان  و اقتصاای عب غییرهزینه های ت

 توتط مصرف کننده ااراا م   وا.های( ایگر 

عبارتند از: منافع  که بوتیلة اتتمرار رابطه با عرضه کننده بدتت م  آمد ول  غییر نمونه های  از هزینه های ت

بیشتر به افراای تعلق م  گییرا   کهمثل تخفیفات ار زمان خرید اااه م   وا از اتت  عرضه کنندهبا تعویض 

هزینیه هیای     هزینه های روان  مربوط به رییک ااراا  ده ار زمان تغیییر میارا   .که مشتری قدیم  با ند

 هزینة مقدمه چین  مثل پرکران فرم های جدید وقت  بانک خوا را عوضغییرمارا  ارزیاب  و تحقیق قبل از ت

 (.Jones, et al, 2772, 336 338و  میینیح و... . 

Lurasi and kennedy (2772)   نشان اااند که موانیع تغیییر وswitching barrier   عامیل مهمی  ار )

مشتریان حمایت خوا را از عرضیه کننیده   نیز  نگهداری مشتریان م  با ند. حت  ار ارتباط با مشتریان ناراض 

 (.Cohen, et al, 2771, 3خرید مجدا آتان تر اتت. و ااامه م  اهند  بدلیل اینیه

ار یافته های خوا به ایت نتیجه رتیدند کیه بیا    Mittal and kamakura (2776)عوامل اموگرافیک:  -2

بدلیل خصوصیات پاتخ اهنده مانند تت  تحصیلات  وضعیت میاای  جینس و محیل    رضایت یییان وجوا 
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مشاهده  د. ایت تحقیق پیشینهاا میینید  مصیرف     تاری وخرید مجدا(رفار وفاااری معناااری اقامت تفاوت 

احتمیال  ار نتیجیه  ( متفیاوت و  thresholdتطوح آتیتانه و  اارایاارند کنندگان  که خصوصیات متفاوت  

. ایت تحقیق تلثیر عوامل اموگرافیک بر رابطة رضایت و وفاااری را بییان کیراه   هیتندخرید تیراری متفاوت  

 (.Auh,Johnson, 2775 83اتت. و

معیارهای رضایت بر محصول یا خدمت ویژه  6337قبل از تال  (:Overal satistactionرضایت کل  و -8

متمرکز بواند  که بعنوان قضاوت های ارزیابانه بعد از انتخاب ار یک تصمیح خرید و رضایت از معامله ویژه( 

ه کیه بیا همیة تجربیه هیای قبلی  مشیتری از خیدمات و         ویژه تعریف میشد. اخیرا  مفهوم ایگری پدیدار  د

(. رضایت کل  اثرجمع  مجموعه ای Bodet,2773 653محصولات  رکت به طور جمع   ار ارتباط اتت. و

بییش از ییک اورة زمیان  اتیت.     ار ط  از خدمات مجزای ارائه  ده یا معاملات با عرضه کنندگان خدمت  

پیش بین  کننیدة بهتیری بیرای    مصرف کننده (. به نظر م  رتد رضایت کل  Shanker, et al, 2778 651و

       با د.  یل های زیر تلثیر رضایت کلی  را بیر رابطیة رضیایت و وفیاااری نشیان       ویتمایلات و رفتارهای 

 م  اهند.

 

 

 رضایت از معامله ویژه و وفاااری نگر  ( مدل کل  رابطه رضایت کل   5 یل 

 

 

 

 یوفاداری نگرش رضایت کلی رضایت از معامله ویژه

 رضایت کلی

 یوفاداری نگرش

 رضایت از معامله ویژه
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 مدل رابطه جزئ  رضایت از معامله ویزه  رضایت کل   وفاااری نگر  ( 1 یل

 

 

 

 

 معامله ویژه رضایت کل   وفاااری نگر  ( مدل رابطه تعدیل  ده رضایت از 3 یل 

رضایت از معاملیه وییژه و وفیاااری را اارا  بنیابرایت     ار ایت مدل ها رضایت کل  نقش تعدیل کننده رابطه 

ممیت اتت برخ  مشتریان به عرضه کنندة خدمت ومحصول( رجوع کنند حت  اگر از تجربة خدمت وییژه ای  

 (.Bodet, 2773 653از عرضه کننده(  وناراض  با ند وبدلیل وجوا رضایت کل  

 :Compatibility effectاثر سازگاری  -4

نشان ااا رابطة رضایت و وفاااری تحت تلثیر او عامل قرار می  گییرا:    Auh, Johnson (2775تحقیقات و

 مارا   (quality« وکیفیت» -الف

 بیت مارکهای مختلف.مقاییه تفاوت های کیف   و تهولت قضاوت -ب

( وقت  که اطلاعات مربوط به کیفیت و قیمیت  Compatibility hypothesisفرضیه های تازگاری وطبق 

به طور همتراز و برابر موجوا با ند ارتباط بیت رضایت و وفاااری افزایش م  یابد. ایت تحقیق الییل عقلانی    

 رضایت کلی

 یوفاداری نگرش رضایت از معامله ویژه
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 ده ار رضایت با آنهیای   برای ارتباط منف  رضایت و وفاااری را به ایت  یل بیان مییند که صفات اتتفااه 

که ار وفاااری اتتفااه م   وند متفاوت اتت. برای مثال مشتری بیمه ای را ار نظر آورید که بیدلیل کیفییت   

خدمت بالا  راض  اتت او م  خواهد تصمیم  بگیرا که آیا ارتباط خوا را با  رکت ااامه اهد ییا خییر. ار   

اوت قائل  دن بیت کیفیت های مختلیف نمی  با ید. ار اییت     حال  که مشتری بدلیل اطلاعات کح قاار به تف

حالت ارتباط بیت رضایت و وفاااری کح م   وا. طبق ایت نظریه  اگر کیفیت مهح اتیت و ارزییاب  کیفییت    

م   یوا.   وفاااری به طور یییان اتتفااه های مهح آتان اتت  کیفیت به احتمال زیاا ار ارزیاب  رضایت و 

 ت رضایت و وفاااری افزایش م  یابد.ار نتیجه ارتباط بی

 

RQI  اهمیت کیفیت 

EQ آتان  مقاییة کیفیت ها 

 

 

 

 وفاااری -رابطة رضایت اثر تازگاری و ( 3 یل

 (Auh, Johnson,2775 53و

تایر عوامل: اابیات مربوط به ارتباط بیت رضایت و وفاااری  تیلثیر متغیرهیای تعیدیل کننیده ای چیون:       -5

          (  اهمییییت ارا  یییدة محصیییول  Customer characteristicمصیییرف کننیییده و خصوصییییات

RQI 

EQ 

 رضایت مشتری وفاداری
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مصرف کننیده    خلق relationship duration) ومدت رابطه(  Perceived product importanceو

عیییدم قطعییییت ار خریییید                   ( Value attainmentو میییورا نظیییر  (  اکتییییاب ارزشmoodو

 (Davis-sramek,etal,2773 3ورا بر رابطة او تاخت نشان اااه اند.(  Purchase uncertaintyو
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 نتیجه گیری:

میتوان نتیجیه گرفیت   با توجه به تحقیقات انجام  ده و بررت  متغیرهای اثرگذار بر رابطة رضایت و وفاااری 

 که:

مییتقیح  . رضایت یی  از عوامل اثرگذار به وفاااری مصرف کننده م  با د ول  همیشه ایت اثر به صیورت  6

 نییت.

. بنابرایت برای وفااارکران مشتریان اتت. تلثیر رضایت بر وفاااری ار تطوح بییار بالای رضایت امیانپذیر 2

 رضایت  رضایت آنها را تا بالاتریت حد افزایش ااا.باید با توجه به عوامل مؤثر بر 

و امل هزینه های  که فرا ار تغیییر میارا   تغییرمشتریان ناراض   افزایش هزینه های  حفظ . یی  از راههای8

اتت. ار ایت حالت م  توان با افزایش موانع تغییر وفاااری رفتاری افراا وخریید  باید بپراازا( یا عرضه کننده 

 افزایش ااا.مجدا( را 

  با د رضایت  اتت م. مدیران باید رضایت کل  مشتریان را افزایش اهند زیرا آنچه که برای مشتریان مهح  3

ار ایت حالت باید ار پ  افیزایش رضیایت مشیتری ار     که ار طول اوره ای خاص برای آنها بوجوا م  آید.

 مشتری با یح. -طول مدت رابطه بیت عرضه کننده

ران باید اطلاعات مناتب و قابل مقاییه ار مورا کیفیت محصول خوا ین طبق نظریة تازگاری  مد. و ار پایا5

 محصولات  وند و وفاااری آنها افزایش یابد. بیت به مقاییهبه مشتریان ارائه کنند تا مشتریان قاار
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