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ــز و  ــع تمای ــن مناب ــی از مهمتری ــات یک ــت خدم ــده اند، کیفی ــن ش ــده ای همگ ــه محصــولات به صــورت فزاین در عصــری ک
ــازمان  ــرای س ــودآور ب ــرد س ــک راهب ــات ی ــت خدم ــه کیفی ــد ک ــد بدانن ــازمان ها بای ــران س ــت. مدی ــودن اس ــرد ب منحصربه ف

اســت. خدمــات مطلــوب جوهــره ی فعالیــت مشــتری گرایانه اســت. در ادبیــات بازاریابــی خدمــات، روش هــای متنوعــی بــرای ارزیابــی 
کیفیــت خدمــات بــه چشــم می خــورد کــه برخــی از ایــن روش هــا نتیجــه مدل هــای مفهومــی بــرای درک فراینــد ارزیابــی و برخــی 

ــی اســت. ــا و آزمایشــاتِ تجرب دیگــر از تحلیل ه
ــات  ــت مشــتری در خدم ــر رضای ــی ب ــت دریافت ــت خدم ــر کیفی ــی از چگونگــی تأثی ــون مدل ــه و آزم ــه ارائ ــدا ب ــه، ابت ــن مقال در ای
پــس از فــروش شــرکت ایــران خــودرو و ســپس، بــه بررســی نتایــج ایــن رضایت منــدی خواهیــم پرداخــت. ایــن مــدل تلفیقــی از 
شــاخص رضایــت مشــتری آمریــکا و مــدل ســروکوال اســت. ســپس ایــن مــدل در قالــب پرســش نامه ای ســاختارمند مــورد ارزیابــی 
و تحلیــل ســاختاری قــرار می گیــرد. پــس از جمــع آوری و تحلیــل اعتبــار پرســش نامه، مــدل نهایــی را در چارچــوب مــدل معــادلات 
ســاختاری مــورد تحلیــل، تفســیر و تخمیــن داده ای قــرار داده تــا مــدل از برازندگــی داده ای برخــوردار شــود. ســپس نتایــج به دســت 

آمــده از تحقیــق تحلیــل و بررســی شــده اســت.

واژگان‌کلیدی:

کیفیت خدمت، مدل سروکوال، شاخص رضایت مشتری، وفاداری

1(‌مقدمه

ــرکت ها  ــود ش ــه می ش ــروزی، توصی ــر ام ــط متغی در محی
بــرای بقــا و ادامــه ی حیــات، خــود را بــا تغییــرات تطبیــق 
داده و انعطاف‌پذیــری داشــته باشــند. ایجــاد ســاختار 
مناســب، از ویژگی‌هــا و اجــزای جدانشــدنی جوامــع کنونــی 
بــوده و در جهــان رقابتــی عصــر حاضــر شــرکت هایی موفــق 
هســتند کــه در عرصــه فعالیــت یــک گام از رقبــای خــود 

جلوتــر باشــند ]1[.
در  خدمــات  از  رضایــت  و  خدمــات  کیفیــت  مفاهیــم 
نوشــتارها و فعالیت‌هــای بازاریابــی در طــول دهه‌هــای 
گذشــته مــورد توجــه بســیار قــرار گرفتــه اســت. محققــان 
ــت را بســیار ســتوده اند  ــت و کیفی ــای رضای ــی مزای بازاریاب
رقابتــی  مزیــت  از  شــاخص‌هایی  به عنــوان  را  آن هــا  و 

ســازمان نــام برده انــد ]2[.
ــه  ــاد از تجرب ــال زی ــه احتم ــی ب ــتریان راض ــن مش همچنی
خودشــان نــزد دیگــران صحبــت خواهنــد کــرد، ایــن امــر 
ــی  ــی اجتماع ــه زندگ ــرقی ک ــای ش ــژه در فرهنگ ه ــه وی ب
بــه گونــه‌ای شــکل یافتــه اســت کــه ارتباطــات اجتماعــی با 
دیگــر افــراد جامعــه را بهبــود بخشــد، از اهمیــت بیشــتری 
برخــوردار اســت ]3[. مدیــران ســازمان ها بایــد بداننــد کــه 
کیفیــت خدمــات راهبــردی ســودآور بــرای ســازمان اســت. 
ــه ســرمایه‌گذاری در  ــاور برســند ک ــن ب ــه ای ــد ب ــا بای آن ه
کیفیــت خدمــات منجــر بــه ســودآوری ســازمان می‌شــود. 
کیفیــت خدمــات می‌توانــد بــه یــک ســازمان جهــت متمایز 
ــت  ــه مزی کــردن خــود از دیگــر ســازمان ها و دســت‌یابی ب
رقابتــی پایــدار کمــک کنــد. کیفیــت بــالای خدمــات 
به عنــوان عامــل اساســی در ســودآوری بلنــد مــدت ســازمان 
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بــه شــمار مــی‌رود ]8[.
بــا توجــه بــه اهمیــت و مزایــای کیفیــت خدمــات، مدیــران 
بایــد بداننــد کــه میــزان رضایــت مشــتریان از خدمــات ارائه 
شــده در چــه ســطحی اســت تــا نقــاط ضعــف و قــوت خــود 

را شناســایی کــرده و در جهــت بهبــود آن بکوشــند.
ــف  ــب مختل ــی جوان ــه بررس ــن ب ــی از محققی ــداد کم تع
ــد.  کیفیــت خدمــت در صنایــع ســاخت و تولیــد پرداخته ان
بیشــتر تحقیقــات در ایــن زمینــه در مــورد بررســی کیفیــت 
ــب  ــا فقــط بررســی جوان ــی و ی ــع خدمات خدمــات در صنای
ــه  ــن مقال ــا در ای ــت. م ــتری اس ــارات و ادراکات مش انتظ
ــک  ــی را در ی ــت دریافت ــت خدم ــب کیفی ــا جوان ــم ت برآنی
شــرکت تولیــدی بررســی کنیــم و از آنجایــی کــه مباحــث 
کیفیــت خدمــت در یــک شــرکت تولیــدی پــس از دریافــت 
ــن بررســی  محصــول توســط مشــتری مطــرح می شــود، ای

در خدمــات پــس از فــروش انجــام شــده اســت.

2(‌مبانی‌نظری‌پژوهش‌و‌فرضیات

مــدل شــاخص رضایــت مشــتري در آمریــکا در ســال 1994 
بــا همــکاري مشــترک انجمــن کیفیــت آمریــکا و دانشــکده 
تجــارت میشــیگان ارائــه شــد. ایــن مــدل برگرفتــه از مــدل 
ــت مشــتري در  کشــور ســوئد اســت. مــدل شــاخص رضای
ــدادي  ــده ی تع ــاختاریافته و در برگیرن ــي س ــکا، مدل آمری
از متغیرهــا و روابــط علــي بیــن آن هاســت. شــاخص 
ــه  ــرار گرفت ــره ق ــن زنجی ــط ای ــتري در وس ــت مش رضای
اســت. انتظــارات، ارزش درک شــده و کیفیــت درک شــده 
به عنــوان عوامــل مؤثــر بــر رضایــت مشــتري معرفــي 
ــکایت  ــتري و ش ــاداري مش ــر، وف ــوي دیگ ــده اند. از س ش
ــده اند.  ــوان ش ــدل عن ــاي م ــوان خروجي ه ــتري به عن مش
از  مشــتري  رضایــت  شــاخص هاي  مهم تریــن  از  یکــي 
ــا اســتفاده  کیفیــت کالاهــا و خدمــات عرضــه شــده کــه ب
ــد،  ــي و پیامدهــا توســعه یافته ان ــي و معلول از مدل هــاي عل
شــاخص رضایــت مشــتري آمریــکا ACSI اســت. ایــن 
ــن و  ــاي میانگی ــر پارامتره ــه ی مقادی ــر ارائ ــدل علاوه ب م
پراکندگــي بــراي متغیــر رضایــت مشــتري و علــل آن بــراي 
یــک ســازمان، بــه ارزیابــي تأثیــر متغیرهــا بــر یکدیگــر نیــز 

مي پــردازد.

ــل )1980(،  ــری و زیتم ــش ب ــان پاراســرمن و همکاران آقای
شــروع بــه مطالعــه شــاخص‌های کیفیــت خدمــات و 
ــتریان  ــط مش ــات توس ــت خدم ــی کیفی ــی ارزیاب چگونگ
ــد.  ــات نمودن ــده خدم ــت ادراک ش ــوم کیفی ــاس مفه براس
مطالعــه ی اولیــه آن هــا در ســال 1985 منجــر بــه اســتخراج 
ــی  ــات شــد. در نتیجــه مطالعات 10 شــاخص کیفیــت خدم
ــاخص  ــت 10 ش ــورت گرف ــال 1990 ص ــا در س ــه بعده ک
کیفیــت خدمــات بــه دلیــل وجــود همبســتگی زیــاد بیــن 
بعضــی از شــاخص‌ها بــه 5 شــاخص زیــر کاهــش داده شــد:

ــار، 3. پاســخ گویی،  1. شــواهد فیزیکــی و ملمــوس،2. اعتب
4. اطمینــان خاطــر، 5. همدلــی.

در ادامــه معرفــی اجمالــی بــرای هــر یــک از عناصــر مــدل 
پیشــنهاد داده شــده؛ ســپس، مــدل پیشــنهادی را شــرح و 

فرضیــات بیــان شــده انــد.

کیفیت‌خدمت:

کیفیــت خدمــت توســط نویســندگان مختلــف تعریف شــده 
اســت. بــر طبــق نظــر لویــس، کیفیــت خدمــت متمرکــز بــر 
دیــدن نیازهــای مشــتریان، الزامــات و چگونگــی ارائــه خوب 
خدمــت مطابــق بــا انتظــار مشــتریان بــرای تحویــل خدمــت 
ــف از  ــا وجــود تعریف هــای مختل ــس، 1989(. ب اســت )لوی
کیفیــت خدمــت، ایــن مطالعــه از ایــن مفهــوم کــه کیفیــت 
خدمــت مقایســه بیــن انتظــارات مشــتریان و کیفیــت 
دریافتــی اســت، اســتفاده می کنــد. به صــورت دقیق تــر 
ایــن مطالعــه از تعریــف "کیفیــت خدمــت به عنــوان درجــه 
مصرف کننــدگان"  انتظــار  و  ادراک  اختــلاف  جهــت  و 

مشــاهده شــده اســت ]4[.
ــتری  ــی مش ــت کل ــر رضای ــده ب ــل تعیین کنن ــن عام اولی
کیفیــت دریافتــی یــا عملکــرد اســت کــه بــه ارزیابــی تجربه 
مصــرف اخیــر می پــردازد و انتظــار مــی رود کــه اثــر مثبــت و 

مســتقیم بــر رضایــت کلــی مشــتری داشــته باشــد ]5[.

انتظارات

به عنــوان  انتظــارات  خدمــت،  کیفیــت  ادبیــات  در 
کــه  اســت  چیــزی  و  شــده  تعریــف  "خواســته ها" 
ارائه دهنــده بایــد بیشــتر از آن را پیشــنهاد دهــد. مشــتریان 
انتظاراتشــان را از تجربیــات گذشــته، مشــاوره بــا دوســتان، 
ــرکت  ــود ش ــات خ ــان و تبلیغ ــات رقیب ــان و اطلاع بازاریاب
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.]6[ می کننــد  دریافــت 
ــه اینکــه  ــا توجــه ب ــن تحقیــق، انتظــارات مشــتری ب در ای
ارزیابــی،  مــورد  خدمــت  مشــتریان  مــی‌رود،  انتظــار 
ویژگی‌هــای  دقیقــی در خصــوص  و  انتظــارات خــاص 
ــل از مصــرف در ذهــن خــود توســعه  ــف خدمــت قب مختل
نــداده باشــند و حتــی ممکــن اســت عــده زیــادی از آن هــا 
خدمــت را بــرای نخســتین بــار دریافــت کرده‌انــد، ســنجش 
انتظــارات قبــل از مصــرف مشــتری ممکــن اســت چنــدان 
مناســب نباشــد. از ســوی دیگــر، چــون ایــن تحقیــق، یــک 
تحقیــق مقطعــی )در زمانــی کوتــاه( اســت پــس انتظــارات 
ــرف  ــس از مص ــا پ ــایر گویه‌ه ــد س ــز مانن ــتری را نی مش

اندازه‌گیــری و ارزیابــی می‌کنیــم.
رضایت‌مشتری

ــور )1999(،  ــف الی ــتفاده از تعری ــا اس ــق، ب ــن تحقی در ای
ــش  ــازی لذت بخ ــوان برآورده س ــتری را به عن ــت مش رضای
خواســته ها و نیازهــای مشــتری تعریــف می‌کنیــم. بــا 
وجــود تعاریــف مختلــف از مفاهیــم رضایــت مشــتری، 
ابزارهــای گوناگونــی جهــت ســنجش ایــن پدیــده در 
ــی  ــی 1990(. یک ــت )ی ــده اس ــه ش ــی ارائ ــات بازاریاب ادبی
ــرد  ــتریان کارب ــت مش ــنجش رضای ــه در س ــی ک از ابزارهای
 ACSI فراوانــی پیــدا کــرده، ابــزار مــورد اســتفاده در مــدل
اســت. ایــن ابــزار، رضایــت مشــتری را براســاس فاکتورهــای 

ــد. ــرار می‌ده ــی ق ــورد ارزیاب ــر م زی
ــات  ــب تحقیق ــد اغل ــدل ACSI مانن ــی: در م ــت کل رضای
دیگــر گویــه‌ای جهــت ســنجش رضایــت کلــی مشــتری از 
ــرار داده  ــش‌نامه ق ــت در پرس ــا خدم ــول ی ــرف محص مص

شــده اســت.
برآورده‌ســازی انتظــارات: ایــن گویــه بــر ایــن اســاس 
ــه  ــد ک ــی می‌کن ــتری ارزیاب ــه مش ــده ک ــعه داده ش توس
عملکــرد محصــول یــا خدمــت تــا چــه میــزان انتظــارات و 

خواســته‌های وی را بــرآورده کــرده اســت.
ــول و  ــتری محص ــه مش ــن گوی ــده‌آل: در ای ــا ای ــه ب مقایس
ــه  ــود مقایس ــی خ ــده‌آل فرض ــت ای ــا حال ــت را ب ــا خدم ی
ــی  ــده آل فرض ــه ای ــول ب ــرد محص ــه عملک ــد و هرچ می‌کن
ــتری را  ــت بیش ــتری رضای ــد مش ــر باش ــتری نزدیک ت مش

ــد. ــاس می‌کن احس

ارزش‌ادراک‌شده

و  مهم‌تریــن  از  یکــی  شــده  ادارک  ارزش  پدیــده 
ــار  ــوزه رفت ــه در ح ــورد مطالع ــم م ــن مفاهی پرکاربردتری
مشــتری اســت و مطالعــات گوناگونــی بــرای شــناخت ایــن 
پدیــده صــورت گرفتــه اســت. یکــی از معتبرتریــن تعاریــف 
ــه  ــرای ایــن مفهــوم توســط زیســامل ارائ صــورت گرفتــه ب
ــی  ــی کل ــوان ارزیاب ــده را به عن ــه ارزش ادراک ش ــده ک ش
مشــتری از مطلوبیــت یــک محصــول یــا خدمــت براســاس 
ــل  ــت شــده از محصــول در مقاب ــع دریاف ادراک وی از مناف
هزینه‌هــای پرداخــت شــده بــرای به دســت آوردن آن 
ــه روی  ــورت گرفت ــات ص ــتر تحقیق ــد. بیش ــف می‌کن تعری
ارزش ادراک شــده، منافــع حاصــل از محصــول و یــا خدمــت 
را نتیجــه ی عملکــرد ویژگی هایــی از آن می داننــد کــه 
بــرآورده می‌ســازد  را  و خواســته‌های مشــتری  نیازهــا 
)الیــور 1970(. بــا توجــه بــه ایــن دیــدگاه می تــوان گفــت 
ــل  ــک عام ــت، ی ــول و خدم ــده از محص ــت ادارک ش کیفی
ــت. ــوص ارزش اس ــر وی در خص ــکل‌گیری نظ ــم در ش مه

در خصــوص هزینه‌هــای پرداخــت شــده نیــز نظــرات 
مختلفــی در مــورد هزینه‌هایــی کــه ممکــن اســت مشــتری 
پرداخــت کنــد وجــود دارد. بــرای مثــال می‌تــوان بــه پــول 
ــت  ــا دریاف ــول ی ــد محص ــال خری ــده در قب ــت ش پرداخ
خدمــت، وقــت و تــلاش اختصــاص داده شــده توســط 
مشــتری و هزینه‌هــای روانــی )اســترس، نگرانــی ...( اشــاره 

کــرد.
در ایــن تحقیــق، عوامــل هزینــه پرداختــی و وقــت و 
ــت  ــای به دس ــزء هزینه‌ه ــده، ج ــاص داده ش ــلاش اختص ت
ــاب  ــن احتس ــل ای ــده‌اند. دلی ــوب ش ــت محس آوردن خدم
هــم شــرایط حاکــم بــر خدمــات پــس از فــروش و 
ــه  ــه کار رفت ــای ب ــت. در گویه‌ه ــان اس ــای آن محدودیت ه
ــده و  ــت ش ــه پرداخ ــل هزین ــت را در مقاب ــار کیفی ــک ب ی
ــورد  ــلاش اختصــاص داده شــده را م ــان و ت ــر زم ــار دیگ ب

ــم. ــرار داده‌ای ــی ق ارزیاب

وفاداری‌مشتری

ــژه در  ــه وی ــی، ب ــوزه بازاریاب ــی در ح ــات گوناگون تحقیق
ــاداری مشــتری و  ــده وف ــه بررســی پدی ــر، ب ســال های اخی
عوامــل مؤثــر بــر آن پرداخته‌انــد ]7[. همچنیــن تحقیقاتــی 
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کــه رابطــه مثبتــی را میــان اثــرات مثبــت وفــاداری بلنــد 
مــدت مشــتری و عملکــرد مالــی دیده انــد، باعــث افزایــش 
توجــه بــه مفهــوم وفــاداری مشــتری در ســازمان شــده‌اند.

ــر  ــاداری، دو متغی ــری وف ــرای اندازه گی ــق ب ــن تحقی در ای
اســت.  مجــدد  خریــد  احتمــال  اولیــن  دارد.  وجــود 
کــه  دارد  اشــاره  مســأله  ایــن  بــه  دوم  اندازه‌گیــری 

ــات  ــتفاده از خدم ــه اس ــد ک ــل دارن ــدر تمای مشــتریان چق
ــد. ــز پیشــنهاد دهن ــران نی ــه دیگ ــان را ب ــورد استفاده‌ش م

ــدل  ــده اســت، م ــان داده ش ــکل نش ــه در ش ــور ک همان ط
پیشــنهادی ایــن تحقیــق دارای هفــت فرضیــه اســت. ایــن 

ــر هســتند: ــه صــورت زی ــا ب فرضیه ه
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شکل‌1:‌مدل‌پیشنهادی

2-1(‌کیفیت‌دریافتی‌و‌رضایت‌مشتری

رضایــت مشــتری در ایــن تحقیــق به عنــوان برآورده ســازی 
ــد.  ــف ش ــته های مشــتری تعری ــا و خواس لذت بخــش نیازه
مشــتری هنگامــی می توانــد ســطح لــذت خــود را از تجربــه 
مصــرف ادراک کنــد کــه عملکــرد خدمــت را بــا توجــه بــه 
ــه آن لمــس و ادراک کــرده باشــند. بنابرایــن  ابعــاد پنج گان
ــل  ــی از عوام ــوان یک ــی به عن ــت دریافت ــت از کیفی برداش
ــت مشــتری مطــرح می شــود.  ــر شــکل گیری رضای ــر ب مؤث
H1: کیفیــت دریافتــی به طــور مســتقیم روی رضایــت 

ــت دارد. ــر مثب ــتری اث مش
2-2(‌کیفیت‌دریافتی‌و‌ارزش‌ادراک‌شده

ــت  ــده از خدم ــف ارزش ادراک ش ــه در تعری ــور ک همان ط
دیدیــم، مشــتری پــس از اینکــه خدمــت را دریافــت کــرد 
ــرای  ــه مقایســه ایــن کیفیــت و هزینــه پرداخــت شــده ب ب
ــن اســاس ادراک وی  ــر ای ــردازد و ب ــت می پ ــت خدم دریاف
از ارزش خدمــت شــکل می گیــرد. بــا توجــه بــه ایــن 
ــی از  ــی یک ــت دریافت ــه کیفی ــت ک ــوان گف ــتدلال می ت اس
ــور  ــوده و به ط ــده ب ــکل گیری ارزش ادراک ش ــای ش پایه ه

ــذار اســت. مســتقیم روی آن اثرگ

H2: کیفیــت دریافتــی به طــور مســتقیم روی ارزش ادراک 

شــده از خدمــت اثــر مثبــت دارد.
2-3(‌انتظارات‌و‌کیفیت‌دریافتی

بــا توجــه بــه نظــر پاراســورامن و زیتامــل انتظارات مشــتری 
روی کیفیتــی کــه مشــتری از محصــول یــا خدمــت دریافت 

می کنــد تأثیــر مثبــت دارد.
کیفیــت  روی  مثبــت  تأثیــر  مشــتری  انتظــارات   :H3

دارد. دریافتــی 
2-4(‌انتظارات‌مشتری‌و‌رضایت‌مشتری

ــی  ــرف قبل ــه مص ــه ای از تجرب ــتری، خلاص ــارات مش انتظ
ــی  ــات بازاریاب ــرکت، ارتباط ــات ش ــا خدم ــا محصــولات ی ب
ــی  ــات شــفاهی اســت. انتظــارات، پیش بین شــرکت و تبلیغ
ــل  ــن دلی ــه همی ــت و ب ــرکت اس ــرد ش ــبی از عملک مناس
ــر رضایــت مشــتری داشــته باشــد. ــد تأثیــری مثبــت ب بای

H4: انتظــارات مشــتری به طــور مســتقیم بــر رضایــت 

ــت دارد. ــر مثب ــتری اث مش

2-5(‌انتظارات‌مشتری‌و‌ارزش‌ادراک‌شده

ــا ارزش و اهمیــت  بخشــی از انتظــارات مشــتری مرتبــط ب



ت مشتری
ت بر رضای

ت خدم
ارزیابی تاثیر کیفی

82

ت
ت استاندارد و کیفی

فصل نامه علمی- ترویجی مدیری
سال چهارم- شماره های 4و1 - پیاپی 10-11 - زمستان 1392و بهار 1393

ــردازد.  ــت دریافــت آن خدمــت می پ قیمتــی اســت کــه باب
در واقــع می تــوان گفــت انتظــارات مشــتری تأثیــری 

ــده دارد. ــر ارزش ادراک ش ــت ب ــتقیم و مثب مس
H5: انتظــارات مشــتری به طــور مســتقیم روی ارزش ادراک 

شــده از خدمــت اثــر مثبــت دارد.
2-6(‌ارزش‌ادراک‌شده‌و‌رضایت‌مشتری

هنگامی کــه مشــتری احســاس کنــد نیازهــا و خواســته های 
ــرآورده شــده اند، ایــن احتمــال  ــا هزینــه ی کمتــری ب وی ب
ــبت  ــری نس ــاس مثبت ت ــناخت و احس ــه ش ــود دارد ک وج
ــن مســأله  ــه ای ــه محصــول در ذهــن وی ایجــاد شــود ک ب
می توانــد ســطح رضایت منــدی را افزایــش دهــد و بنابرایــن 
ارزش ادراک شــده از خدمــت توســط مشــتری می توانــد بــر 

ــد. ــته باش ــت داش ــر مثب ــدی وی اث رضایت من
به طــور  خدمــت  دریافــت  از  شــده  ادراک  ارزش   :H6

مســتقیم بــر رضایــت مشــتری اثــر مثبــت دارد.
2-7(‌رضایت‌مشتری‌و‌وفاداری‌مشتری

برآورده ســازی لذت بخــش یــک خواســته یــا هــدف نتیجــه 
ــد. هنگامی کــه  ــه حســاب می آی ــرای مشــتری ب ــی ب مطلوب
ــت  ــه مصــرف احســاس رضای ــک تجرب ــک مشــتری در ی ی
اســتفاده  بــرای  وی  در  قوی تــری  اعتقــادات  می کنــد، 
ــراه دارد  ــه هم ــی ب ــج مطلوب ــه نتای ــی ک ــدد از خدمت مج
ــرف  ــه مص ــت از تجرب ــت رضای ــد و در نهای ــود می آی به وج
می توانــد اثــر مثبتــی روی تصمیــم و قصــد مشــتری بــرای 
اســتفاده مجــدد و همچنیــن پیشــنهاد بــه دیگــران داشــته 

باشــد.
H7: رضایــت مشــتری به طــور مســتقیم روی وفــاداری 

ــت دارد. ــر مثب ــتری اث مش

3(‌روش‌شناسی‌پژوهش

در ایــن تحقیــق از روش هــای کمّــی جهــت آزمــون مــدل 
پیشــنهادی اســتفاده شــده اســت. در حقیقــت هــدف اصلــی 
ایــن تحقیــق مــورد آزمــون قــرار دادن فرضیــات ارائــه شــده 
ــه  ــتیابی ب ــت دس ــت. جه ــدل اس ــون م ــق و آزم در تحقی
ــازی  ــی و پیاده س ــی طراح ــق پیمایش ــدف، تحقی ــن ه ای
شــد کــه مراحــل مختلــف آن در ادامــه مــورد بررســی قــرار 

می گیــرد. 

3-1(‌رویه‌تحقیق‌و‌ابزار‌سنجش

در ایــن تحقیــق از روش تحقیــق پیمایشــی مقطعــی و ابــزار 
ــتفاده  ــدل اس ــی م ــت ارزیاب ــاختارمند جه ــش نامه س پرس

شــده اســت. 
ــود  ــای موج ــری پدیده ه ــت اندازه گی ــی جه ــدا ابزارهای ابت
ــه تحقیقــات پیشــین و مصاحبه هــای  ــا توجــه ب در مــدل ب
آزاد بــا مدیــران ارشــد شــرکت های ایــران خــودرو و 
ایســاکو تهیــه شــد. ســپس ابزارهــای تهیــه شــده در 
قالــب پرســش نامه ای واحــد گــردآوری شــدند. قبــل از 
ــران  ــه مدی ــس آن ب ــش نامه، پیش نوی ــردن پرس ــع ک توزی
ــر  ــا اعمــال نظــرات آن هــا، تصحیح هایــی ب ــه و ب ارشــد ارائ
ــش نامه  ــوای پرس ــی محت ــد. روای ــال ش ــش نامه اعم پرس
ــا  ــی آن ب ــرگان و پایای ــاتید و خب ــر اس ــتفاده از نظ ــا اس ب
ــزان  ــد. می ــد ش ــاخ تأیی ــای کرونب ــب آلف ــتفاده از ضری اس
آلفــای 83 درصــد به دســت آمــد کــه میــزان قابــل قبولــی 

اســت.
همچنیــن آزمــون مــدل بــا اســتفاده از الگوســازی معــادلات 
ــاختاری  ــادلات س ــازی مع ــد. الگوس ــام ش ــاختاری انج س
ــه  ــون تجزی ــای گوناگ ــعه ای از تکنیک ه ــت توس در حقیق
و تحلیل هــای چنــد متغیــره محســوب می شــود. ایــن 
تکنیــک بــه بررســی هــم زمــان یــک ســری روابــط 
ــب  ــا را در قال ــوان آن ه ــع می ت ــه در واق ــته، ک ــم وابس به ه
مجموعــه ای از معــادلات رگرســیونی چندگانــه در نظــر 
گرفــت، می پــردازد. بــه خصــوص هنگامی کــه در یــک 
ــر  ــک متغی ــه ی ــیونی چندگان ــادلات رگرس ــه از مع مجموع
ــتگی  ــم وابس ــط به ه ــری از رواب ــک س ــود در ی ــته خ وابس
ــرح  ــر مط ــادلات دیگ ــرای مع ــتقل ب ــر مس ــوان متغی به عن
شــود، ایــن تکنیــک کاربــرد قابــل ملاحظــه ای پیــدا می کند.

مــدل  دقــت  نشــان دهنده  کــه  آزمون هایــی  از  یکــی 
اندازه گیــری ارائــه شــده آزمــون پایایــی مــدل اســت. جهــت 
بررســی پایایــی، معمــول اســت کــه پایایــی ســازه های مــورد 
اســتفاده را اندازه گیــری کنیــم. اگــر مقادیــر به دســت 
آمــده بــرای ســازه ها از مقــدار پیشــنهادی 0/7 بیشــتر باشــد 
می تــوان گفــت کــه ســازه های بــه کار گرفتــه شــده از پایایــی 

ــی برخــوردار هســتند. کاف
بــرای برازندگــی مــدل نیــز از شــاخص های بــرازش شــاخص 
ــه  ــده، GFI، AGFI، ریش ــذور باقی مان ــن مج ــه میانگی ریش
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ــده  ــتفاده ش ــی، CFI و NFI اس ــذورات تقریب ــن مج میانگی
اســت. بــرای اینکــه یــک مــدل از بــرازش مناســبی برخــوردار 
ــر  ــه صف ــده ب ــن مجــذور باقی مان ــد ریشــه میانگی باشــد بای
نزدیــک باشــد، GFI و AGFI بیــن صفــر و یــک. هرچــه بــه 
یــک نزدیک تــر باشــد، ریشــه میانگیــن مجــذورات تقریبــی 
کوچک تــر از 0/08 و CFI و NFI بزرگ تــر از 0/9 باشــد. 
بــرای انجــام ایــن تحلیل هــای آمــاری از نرم افزارهــای 

لیــزرل و SPSS اســتفاده شــده اســت.
4(‌تجزیه‌و‌تحلیل‌یافته‌ها
4-1(‌پایایی‌مدل‌اندازه‌گیری

ــن تحقیــق نشــان داده  ــی ســازه های ای در جــدول )1( پایای
شــده اســت. همان طــور کــه در جــدول نیــز دیــده می شــود 
مقادیــر بالاتــر از 0/7 اســت و ایــن امــر نشــان دهنده پایایــی 

ســازه های تحقیــق اســت.

سازهانتظارات‌مشتریکیفیت‌دریافتیارزش‌ادراک‌شده‌رضایت‌مشتریوفاداری

مقدار پایایی81%86%87%75%72%

جدول‌1:‌پایایی‌سازه‌ها

4-2(‌برازندگی‌مدل

برازندگــی مــدل بــا اســتفاده از شــاخص هایی کــه در قســمت قبلــی گفتــه شــد مــورد تجزیــه و تحلیــل بــا اســتفاده از نرم افــزار 
لیــزرل 8/8 قــرار گرفــت. نتایــج ایــن آزمون هــا در جــدول )2( نشــان داده شــد. بــا توجــه بــه مقادیــر قابــل قبــول بــرای ایــن 

ــه اثبــات می رســند. شــاخص ها می تــوان گفــت مــدل پیشــنهادی از برازندگــی برخــوردار اســت و تمــام فرضیه هــا ب

NFICFIریشه‌میانگین‌
مجذورات‌تقریبی

AGFIGFIشاخص‌ریشه‌میانگین‌
معیارهای‌مربع‌خیدرجه‌آزادیمجذور‌باقیمانده

برازندگی

مقدار0.910.920.0750.850.890.05112219.68

جدول2:‌اندازه‌گیری‌معیارهای‌برازندگی

4-3(‌مدل‌اندازه‌گیری

مقــدار آلفــای کرونبــاخ بــرای تمــام گویه هــا در حــد 
ــدار1   ــرض P مق ــون ف ــود و آزم ــول ب ــل قب اســتاندارد و قاب
ــا  ــری نمایانگره ــار تفکیک پذی ــت، اعتب ــر از 0/01 اس کمت
از یکدیگــر مؤیــد آن اســت کــه ایــن مــدل از لحــاظ 
ــت  ــاختاری، جه ــادلات س ــیابی مع ــا و ارزش اندازه گیری ه
ــدی2 دارای  ــل تأیی ــل عام ــای تحلی اعتبارســنجی و معیاره
جایگاهــی شــفاف و روشــن اســت. در نتیجــه، تأییــد شــدن 
ــدل  ــد م ــری، می توان ــد اندازه گی ــار تأیی ــات در کن فرضی
ــر  ــایی مقادی ــس از شناس ــد. پ ــق نمای ــی تصدی ــه خوب را ب
مربــوط بــه هــر یــک از نمایانگرهــا و تأییــد مقــداری مــدل 
پیشــنهادی، می تــوان مقادیــر مــدل اندازه گیــری را در 
ــکل )2(  ــرد. ش ــان ک ــاختاری بی ــادلات س ــدل مع ــب م قال

ــادلات  ــدل مع ــب م ــر حس ــری را ب ــدل اندازه گی ــه م نتیج
ــد. ــان می ده ــاختاری نش س

ــرای واریانــس هــر یــک از عناصــر، لازم اســت  همچنیــن ب
تــا ماتریــس واریانــس را بررســی کنیــم. بررســی ماتریــس 
واریانــس میــزان همگرایــی مــدل را بــه نحــو مطلوبی نشــان 
می دهــد. ماتریــس واریانــس خروجــی نیــز بــرای هــر یــک 
از عناصــر مــدل در جــدول )3( درج شــده اســت. بــا توجــه 
بــه اینکــه مقــدار واریانس خروجــی بــرای عناصــر، از مقادیر 
هــر ردیــف ایــن ماتریــس بزرگ تــر اســت، می تــوان گفــت 
مــدل دارای اعتبــار تفکیک پذیری3مناســبی نیــز می باشــد. 
ــم  ــاخص های مه ــی از ش ــز یک ــری نی ــار تفکیک پذی اعتب

آمــاری بــرای مــدل پیشــنهادی بــه حســاب می آیــد.

1. P-Value
2. Confirmatory Factor Analysis(CFA)
3. Discriminated Validity
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ExpectationLoyaltySatisfactionValuePerceived Quality

86%Perceived Quality

62%48%Value

69%47%53%Satisfaction

61%46%22%39%loyalty

73%26%22%19%16%Expectation

‌ماتریس‌واریانس‌همبستگی
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86
% 

82
% 

PT PC PE PAc PAs 

55
% 

62
% 

72
% 

56
% 

64
% 

 رضايت مشتری وفاداری
 ارزش ادراک

 شده

 انتظارات مشتری

 کيفيت دريافتی
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شکل‌2:‌نتایج‌مدل‌اندازه‌گیری ): نتايج مدل اندازه گيري2(شكل

PT PC PAc PAs PE

کیفیت دریافتی QًvsP T&E OS AorR ID LtoR RtoO

ارزش ادراک رضایت مشتری وفاداری

انتظارات مشتری

ET EC EAc EAs EE

5(‌مدل‌ساختاری

ایــن وضعیــت مطلــوب در نتایــج مــدل اندازه گیــری، بــرای هــر یــک از فرضیــات مــدل ایــن نتیجــه را بــه دنبــال دارد کــه ایــن 
ــدل نظــری  ــد م ــد. شــکل )3( نشــان می ده ــره می برن ــا به ــد اســتدلالی داده ه ــای قدرتمن ــز از اســاس و پایه ه ــات نی فرضی

تحقیــق بــه همــان شــکلی کــه در ابتــدا ارائــه شــده بــود می توانــد مــورد اســتفاده قرارگیــرد.
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): :تحليل مسير مدل ساختاري3شكل (  

درصد

درصد
درصد

درصد

درصد
درصد

درصد

شکل‌3:‌تحلیل‌مسیر‌مدل‌ساختاری

کیفیت دریافتی

ارزش ادراک 
شده رضایت مشتری وفاداری

انتظارات مشتری

6(‌جمع‌بندی‌و‌نتیجه‌گیری

در انتهــای ایــن تحقیــق یافته هــای اصلــی در قالــب چنــد 
بنــد ارائــه شــده اســت:

- روابــط میــان مفاهیــم انتظــارات مشــتری، کیفیــت 
دریافتــی، ارزش ادراک شــده، رضایــت مشــتری و وفــاداری 
مشــتری تقریبــاً بــه همــان شــکلی کــه در ادبیــات بازاریابــی 
ــط  ــرار گرفــت. رواب ــود مــورد تأییــد ق نیــز مطــرح شــده ب

وفــاداری  و  مشــتری  رضایــت  کیفیــت،  میــان  قــوی 
ــه  ــا چ ــت ت ــه کیفی ــت ک ــأله اس ــن مس ــده ای ــان دهن نش
حــد می توانــد نقــش مهمــی در شــکل گیری رضایــت 
ــه  ــا چ ــده ت ــاد ش ــت ایج ــد و رضای ــته باش ــتری داش مش
مقــدار وفــاداری را بــه دنبــال دارد. روابــط علــی میــان ایــن 
ســه پدیــده می توانــد از جملــه دانســته های راهبــردی 

ــد. ــاب آی ــه حس ــازمان ها ب ــی س بازاریاب
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- نتایــج آمــاری نشــان می دهنــد نقــش پارامترهــای کیفــی 
بــه میــزان قابــل توجهــی از نقــش قیمــت و زمــان پررنگ تــر 
اســت. ایــن مســأله می توانــد نشــانه ایــن باشــد کــه عامــل 
ــت  ــت مشــتریان کیفیتــی اســت کــه از دریاف ــی رضای اصل

ــد. ــت می کنن ــا دریاف ــت در نمایندگی ه خدم
- بــا توجــه بــه فواصلــی کــه بیــن ابعــاد انتظــارات و 
ــت  ــوان گف ــود دارد می ت ــتریان وج ــی مش ــت دریافت کیفی
ایــن شــرکت نتوانســته انتظــارات مشــتریانش را بــه خوبــی 
ــت مشــتریان  ــش رضای ــرآورده ســازد. و در راســتای افزای ب
ــه  ــاز ب ــا، نی ــط نمایندگی ه ــده توس ــه ش ــات ارائ از خدم
ــی  ــاد کیف ــام ابع ــود در تم ــه بهب ــرای برنام ــی و اج طراح

دارد.
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ــان  ــر زم ــه در آن اث ــود ک ــی ب ــوع مقطع ــق از ن ــن تحقی ای
ــرار  ــی ق ــورد ارزیاب ــد م ــا نمی توان ــکل گیری پدیده ه ــر ش ب
ــر  ــی انتظــارات مشــتری بهت ــرای ارزیاب گیــرد. همچنیــن ب
ــرد،  ــی ک ــارات را ارزیاب ــرف، انتظ ــل از مص ــه قب ــت ک اس
ــده از  ــات آین ــه در تحقیق ــود ک ــنهاد می ش ــن پیش بنابرای

ــی اســتفاده شــود. ــای طول روش ه
به علــت محدودیــت منابــع در ایــن تحقیــق بــرای اســتخراج 
برگــزاری  ماننــد  روش هایــی  از  کیفــی  شــاخص های 
گروه هــای تمرکــز و یــا مصاحبه هــای عمیــق بــا مشــتریان 
ــی  ــاخص های کیف ــود ش ــنهاد می ش ــت. پیش ــورت نگرف ص
از ایــن روش هــا جمــع آوری شــود و نتایــج مــورد ارزیابــی و 

مقایســه قرارگیــرد.
پیشــنهاد می شــود کــه آزمــون مــدل بــه ســبک الگوســازی 
ــا اســتفاده از روش کمینــه مربعــات  معــادلات ســاختاری ب
ــا دارد  ــی پارامتره ــی در پیش بین ــت بالای ــه قابلی ــی ک جزئ

نیــز انجــام گیــرد.
در ایــن تحقیــق، مــدل تلفیــق شــده ی ACSI و ســروکوال 
بــرای خدمــات پــس از فــروش شــرکت ایــران خــودرو مــورد 
ارزیابــی و تجزیــه و تحلیــل آمــاری قــرار گرفــت. پیشــنهاد 
ــه و  ــه پای ــرکت هایی ک ــرای ش ــدل ب ــن م ــود از ای می ش
ــود و  ــتفاده ش ــز اس ــت، نی ــت اس ــان خدم ــاس کارش اس

ــرد. ــج آن مــورد بررســی قرارگی نتای
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