
 

26 

 

 هاي بازاريابي رابطه اي بر وفاداري مشتري تاثير تاكتيك

 شركت مخابرات خراسان رضوي( :)مورد مطالعه
 

 3،عليرضا فداكار نقندر   2،فاطمه تاتاري1 ناهيد فداكار نقندر
 il.comnahidfadakar@gmaمشهد، يرضوشركت مخابرات خراسان  ، ،دانشگاه صنعتي شيرازكارشناس ارشد مهندسي فناوري اطلاعات1

 tatari57@yahoo.comمشهد ، يشركت مخابرات خراسان رضو،  كارشناس علوم اجتماعي ،دانشگاه فرودسي مشهد3
 alirezafadakar@gmail.comمشهد  ، دانشجوي كارشناسي ارشد مهندسي فناوري اطلاعات ،دانشگاه امام رضا مشهد3

 

چكيده

زه  براي حفظ مشتريان كليدي مهارت در ايجاد ارتباط صحيح با مشتري ضروري است.براين اساس با توجه به شدت رقابتت و امرو

گسترش بازارها ،موسسات به دنبال استراتژي برتر جهت حفظ مشتريان خود و ايجاد رابطه بلند مدت با آنهتا هستتند.ا ا بازاريتاب  

ي تحقق اين امرباشد. تحقيق حاضر به روش پيمايش  وبا  هدف بررس   تتاثير تاكتيته هتاي رابطه اي م  تواند گزينه موثري برا

  يخراسان رضتو مخابراتشركت نفر از مشتركين  583بازارياب  رابطه اي بر وفاداري مشتريان م  باشد.نمونه آماري اين تحقيق 

 %88. رواي  پرسشنامه از طريتق آزمتون آافتاي كرونبتا  دباش  م. ابزار گرداوري داده ها پرسشنامه استدر دانشگاه آزاد مشهد 

را متردان   %7/35زن و  %5/35محاسبه شده است كه از رواي  بسيار بالاي  برختوردار استت.تركيج جنستيت  در ايتن پتژوه  

ريان وهمچنتين ميتان اي بازارياب  رابطه اي با رضايت واعتماد مشتهتشكيل داده اند. نتايج تحقيق نشان م  دهد كه  ما بين تاكتيك

 و وفاداري مشتريان  رابطه مثبت ومعنادار وجود دارد.  متغيرهاي اعتماد
 

, رقابت ,بازار.يت مشتري,رضايت ارتباط , اعتماد مشتريفيك ي, وفاداريرابطه ا  ابيبازار يه هاي: تاكتيديكل يوازه ها

 
مقدمه:-1

ان يش ود  مش تر يده م ي وكار به وضوح دميكنيم كه رقابت در بازاركسب  يزندگ يما در جهان
 يوه ه ايد  ب ه ش ي جد يار آگاه تر شده اند و شركتها  بدنبال جذب مشترينسبت به گذشته بس
ب ه مرات ب  يكن ون يا فتند كه حفظ مشتريدر يابان حرفه اين زمان بازاريگوناگون هستند  در ا

چارد وساسر دو محقق فعال يد است  به گونه اي كه  ريجد يمقرون به صرفه تر از جذب مشتر
توانند سود خ ود را بو ورت  ص د در  يها م يادعا كردند كه كمپان  1991نه  درسالين زميدر ا

م يافتينه كنند  همچنين دريانشان بهيق حفظ رابطه مداوم با  فقط پنجاه درصد مشتريصد  از طر
ت در ي در ب ازار و فعالست بلكه مان دن يبه مقام اول ن يابيامروز دست يشركتها يكه چالش برا

ش از هرزم ان يگر ش ركتها  اكن ون ب يز همانند دين يرانيا يگر رقبا است  لذا شركت هايكنار د
ش از گذشته يامروز ب يطيمح يدهايک هستند  فرصتها وتهدير وتحول استراتژييازمند تغيگر نيد

  يت رقابتيسب موقعان كيش گذاشته است  شركتها در جريران به نماياثرات خود را در اقتواد ا
 يازها و خواسته هايخود، مطابق با ن يدرون شركت ير در ساز وكارهاييازمند تغيدا نيمناسب، شد

 به  ير از محوول مدارييا آهنگ تغيک موفق دنياستراتژ يان هستند  با مطالعه برنامه هايمشتر

هت حف ظ ق درت ص است  امروزه لازم است كه شركتها  به جيقا قابل تشخيدق يمدار يمشتر
ن ين د  در چن يب ه آن پاس گ گو يياي ند وب ا پوير وتحول استقبال نماييشه تغيرقابتي خود از اند

 يان موجود و جذب مشتريان جدي د  ك اريد و روزافزون ، حفظ مشترين رقابت شديبا ا يطيمح
  يک ه اياكترند تا با استفاده از تيبه كار گ ييد سازوكارهاينرو شركت ها بايبس دشوار است  از ا

و نف و   يرگذاريان وتاثيموثر با مشتر يجاد ارتباطي، وتمركز بر آن در جهت ا يرابطه ا يابيبازار
ش ده وارز   يمش تر يش وف اداريت آنان منجر به اف زايق كسب اعتماد و رضايدر آنها  از طر
 ش دهنديشركت افزا يرا برا يطول عمر مشتر

 

 قيروش تحق1-1
 يموف ق اس تراتژ ياس ت ك ه جه ت اج را يرابط ه ا يابي ال ه بازارن مقي ا يكانون اصل      
 يل يتحل يافت ه اس ت  ل ذا از م دليتمرك ز  يمش تر يب ه وف ادار يابيو دس ت يم دار يمشتر

ت ي  في،كيرابط  ه ا يابي  بازار يكه  اين تاكتيمط  ابق ش  كل روب  رو، جه  ت ارتب  اب معن  ادار ب  
 استفاده شده است يمشتر يارتباب و وفادار

 
 

همكاران و حقيق  محمد: منبع-قيتحق  ليتحل لمد:(1)شكل   

 سوالات تحقيق :-1-2
كيفيت خدمات، ادراك قيمت،  هنيت برن د و  )آيا بين تاكتيک ه اي بازاري ابي رابط ه اي      
با وفاداري  مشتريان ( پيش  نهادي ( و كيفي  ت ارتب   اب )اعتم   اد و رض   ايت ارز 
 دارد؟  ودرابط ه ي مثبت ي وج مشتريان

-5-1 اهداف تحقيق :  

رابطه اي بر وفاداري مشتريان  اين پژوهش به دنبال بررسي تاثير تاكتيک هاي بازاريابي      
در ص نعت مخ ابرات كش ور (  شركتهاي فعال )يك ي از مخابرات خراسان رضويشركت 
كيفيت خدمات، (بازاري  ابي رابط ه اي تاكتي ک ه اي با تاثير رود ك ه نتظ ار م يا.اس ت

بر  ) پيشنهادي ( و كيفيت ارتباب )اعتماد ورضايت مشتريان ادراك قيمت،  هنيت برن د و ارز 
 مدل ارائه شده بتوان وفاداري مشتريان وفاداري مشتريان تاثير مثبتي مشاهده شود و بر اساس

 .را بررسي كرد اين شركت
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 ق:يات تحقيفرض-1-3

مشتريان رابطه مثبتي با رضايت مشتريان  ده توس  ط: كيفي  ت خ  دمات درك ش  1فرضيه 
 .دارد

 مثبتي با رضايت مشتريان دارد : قيمت درك شده توس ط مش تريان رابط ه2فرضيه 
 .:  هني ت برن د رابط ه مثبت ي با رضايت مشتريان دارد3فرضيه 

 رضايت مشتريان دارد : ارز  پيشنهادي به مشتريان رابطه مثبتي با۴فرضيه 
مشتريان رابطه ي مثبتي با اعتماد مشتريان  : كيفي  ت خ  دمات درك ش  ده توس  ط5ه فرضي
 دارد

 مثبتي با اعتماد مشتريان دارد : قيمت درك شده توس ط مش تريان رابط ه۶فرضيه 

 دارد :  هنيت برند رابطه مثبتي با اعتماد مشتريان۷فرضيه 

 اعتماد مشتريان دارد با : ارز  پيشنهادي به مشتريان رابطه مثبتي۸فرضيه 

 مشتريان دارد  : رضايت مشتريان رابطه مثبتي ب ا وف اداري9فرضيه 
 .: اعتماد مشتريان رابطه مثبت ي ب ا وف اداري مشتريان دارد11فرضيه

 يرابطه ا  ابيبازار-2

 توان آن را از تمام ياست كه م يمين  مفاهياز گسترده تر يكي يرابطه ا يابيبازار     
جه گرفت يكند نت يرابطه  بحث م يكه بر رو يابيبازار يدگاههايد
با  يكه رابطه تنگاتنگ يابين شاخه از بازاري(  اساس اBonnemaizon,et,alو2001)

دار و فروشنده در كسب ين خريقات مربوب به روابط بيرفتارمورف كننده دارد، از دل تحق
فراتر از تبادلات  يدگاهيد يبازاريابي رابطه ارون آمده است  يمتوسط و نسبتا بزرگ ب يوكارها

ن مفهوم است كه به يدهد و بد يان، رابطه با آنان را توسعه وارتقاء ميدارد  ضمن جذب مشتر
 يم يارتباط يتهايفعال يبه عنوان نقطه كانون يمشتر يارزشها يشتر شركت بر رويد بيتاك

و پرسود با  يقو يا ساخت و حفظ رابطه ادهد كه ب ينشان م يرابطه ا يابيبازار يپردازد تئور
 موثر بدست آورند  يابيبازار يبرا يحيصح يتوانند منابع اطلاعات ي،شركتها م يمشتر

 يرابطه ا  ابيبازار يه هايتاكت1-2
 ت خدماتيفيك-2-1-1
به ويژه در  يرابطه ا يابيبازار يها ياستراتژ يدر اجرا ياديت زيخدمات، موفق يت بالايفيك 

 Dean and White) وجود رقابت فشرده ميان رقبا به  همراه خواهد داشتهنگام 

كيفيت خدمات يک شاخص مهم براي ارزيابي عملكرد   ADSL  در ارائه خدمات(1999,
ارائه دهندگان خدمات است   ارائه خدمات با كيفيت بالا به عنوان يک رو  واضح براي ايجاد 

زيت رقابتي و رابطه طولاني مدت مطرح مي شود  رضايت و اعتماد و همچنين بدست آوردن م
 مطرح مي شود  5و1بر اين اساس فرضيات 

 ادراك قيمت -2-1-2
ه ياز به سرماين فرايند نياست  ا يابيبازار ياستراتژ يدياز عناصر كل يكي يمت گذاريق     
ت يريمد يبران اهرم يتواند در دسترس تر يار ندارد و ميا  منابع بسيقابل توجه و  يها يگذار

باشد  براي افزايش رضايت مشتريان ضروري است كه ادراك قيمتي مشتريان   يسود آور
 مطرح مي شود   ۶و 2توسط شركتهاي خدماتي فعالانه مديريت شو د  بر اين اساس فرضيات 

 ذهنيت برند-2-1-5
مشتري ايجاد يک  هنيت برند مثبت كه انتظارات مشتريان را برآورده و منافع بيشتر براي     

مطرح مي  ۷و3نمايد، مي تواند بر رضايت و اعتماد مشتريان موثر باشد  براين اساس فرضيات 
 شود 

 ارزش پيشنهادي -2-1-3
در يک رابطه بلند مدت ارز  پيشنهادي دريافتي توسط مشتري وابسته به انتظارات مشتريان    

يجه وفاداري آنان نيز افزايش خواهد است  زماني كه انتظارات مشتريان برآورده مي شود در نت
يافت درشركت مخابرات با ارائه طرح هاي مختلف و انجام پيشنهادات تبليغي در فرايند خدمات 

 مي شوند مطرح۸و۴فرضيات دهي مي توانن در وفادار نمودن مشتريان اقدام نمود  از اين رو 

 كيفيت ارتباط-2-1-3
توقعات  مشتري كه انتظار دارد در يک رابطه با ارائه  كيفيت رابطه به اهداف ، خواسته ها ،   

دهنده خدمت برطرف شود مربوب مي شود   لازم به  كر است اولين تلا  براي اندازه گيري 
(انجام شد تحقيقات آنها با در نظر  1991كيفيت ارتباب توسط) گروسبي وهمكارانش  در سال 
( 199۴ار گرفت   )مورگان وهانت درسال گرفتن دو عامل  رضايت و اعتماد مورد بررسي قر

نظريه تعهد واعتماد را مطرح كردند كه به عنوان دو آيتم مهم،  اساس اندازه گيري كيفيت  
 رابطه  مد نظر قرار گرفت 

 

 

 اعتماد مشتريان-2-1-3-1
ن هدف و ارز  واقعي از ايجاد ارتباب، اعتماد مي باشد  در تجارت، اعتماد ،به داشتن اطمينا    

به شريک ،مشتري و يا هر فرد ديگر گفته مي شود  اعتماد پايه و اساس همكاريهاي استراتژيک 
 است،اعتماد هسته اصلي رويكرد رابطه اي و كليدي است براي توسعه 

و تعهد در روابط مشتري و ارائه دهنده خدمت  به عبارت ديگر  مي توان اعتماد را به عنوان يک 
ابط بلند مدت با مشتريان وحفظ بازار شركت در نظر گرفت جلب عنور كليدي در ايجاد رو

اعتماد مشتريان براي ايجاد روابط بلند مدت و افزايش وفاداري آنها بسيار مهم است )مورگان 
( از سوي ديگر مي توان گفت كه اعتماد مشتري نقش با اهميتي در ايجاد اين 199۴وهانت ،

(  از اين رو 2119وچو،2113رد)بوون و شوميكر،رابطه و دستيابي به وفاداري مشتري دا
 مي شود مطرح 11يهفرض

 رضايت مشتريان-2-1-3-2
فلسفه رضايت مشتري بدين گونه است كه براي مشتري ارز  ايجاد مي كند و در نتيجه     

رضايت مشتري به شدت با كيفيت خدمات گره خورده است  با متمركز شدن برروي رضايت 
 اري در مشتري را افزايش داد  مشتري مي توان وفاد

  با توجه به اينكه هزينه جذب مشتري خيلي بيشتر از هزينه حفظ مشتريان موجود است 
(Barshy&Nash,2003 لذا مديران موفق بايد در حفظ مشتريان موجود از سياستهاي)

 مي شود مطرح 9يهفرضموثر در رضايت مشتري و وفاداري آنها بهره جويند  از اين رو 

 وفاداري مشتري-2-1-5
وفاداري يعني تمايل شخص اعم از مشتري ،دوست،سرمايه گذاردر جهت تقويت رابطه است    

 مشتري وفادار نه تنها قود تكرار در خريد دارد بلكه دوستان و آشنايان خود را نيز به خريد 
يل تشويق مي كند  يكي از بهترين شاخص هاي وفاداري مشتري است  مشترياني كه به دل

نيازهاي شخوي اقدام به خريد مي كنند در مقايسه با مشترياني كه به دليل تبليغات خريد مي 
(   توصيه هايي كه توسط مشتري موجود به ديگر Richheld, 1993كنند خيلي وفادارترند)

افراد ارائه مي شود اين تمايل مشتريان وفادار به خريد محوول به ديگران، بدون پرداخت هزينه 
و عامل مهمي در جهت رشد شركت مي باشد به ويژه اگر در يک وضعيت بالغ عمل كند  است 

تبديل مشتريان بي تفاوت به مشتريان وفادار و ايجاد يک رابطه طولاني مدت با آنان براي 
به عبارت ساده تر با علم به اينكه   .(Bhardwaj ,2007موفقيت شركت حياتي است )
كت است،مهمترين هدف پياده سازي تاكتيک هاي بازاريابي مشتري تنها منبع سود آور شر

(كه با ايجاد تعهدي عميق در Oliver,1999رابطه اي در وفاداري مشتري خلاصه مي شود )
 ( Hayes,2008مشتري براي خريد محوول و يا خدمت از يک شركت عملي خواهد شد )

  ابيج ارزينتا-5
 ، رو  انجام تحقيق پيمايشي، رو  گردآوري اي ن تحقي ق، از لح اظ ه دف ك اربردي    

 .ط ي اس تخبين متغيره اي تحقي ق از ن وع رگرس يون  از حيث ارتب ابو داده ها، توصيفي 

رو   شده است وازتشكيل  آزادمشهد دانش جويان دانش گاهاز جامع ه آم اري تحقي ق حاض ر 
و  آزاد مشهد مكاني دانشگاه دهدر محدو  تحقيق نيكوكران استفاده شده است  ا نمونه گيري 

 لداده هاي موردنياز براي آزم ون م د انجام شده است 139۴ارديبهشت  ماه در محدوده زماني
شده است  بدين  سوال، جمع آوري 25ا طيف پنج تايي ليك رت ب   تحقيق از طريق پرسشنامه

-19سوالات  ادراك قيم ت ، 15-1۷كيفيت خدمات ، سوالات 12-1۴     كه س والاتشكل 
اعتم اد مش تريان ،  1-۴سوالات  ارز  پيشنهادي ،21-22، س والات  د هني ت برن  1۸

د  در اي ن نسنج مي   وفاداري مشتريان را 23-25رضايت مشتريان و سوالات  5-11سوالات 
نفر  21۴جنسيتيب  ا تركي  ب مشتركين اينترنت پرسرعت مخابراتنف  ر از  3۸1نظرس نجي

  درصد( شركت كرده اند ۴36۷نفرمرد )1۶۶و   درصد(5۶63زن)

 (ها شاخص آافاي)پاياي  سوالات مربوط به متغيرهاي تحقيق-1جدول 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وفاداري مشتري

 تعدادسوالات مقدارآلفا شاخص

 4 7745. اعتماد مشتريان

 7 6589. رضايت مشتريان

 3 7711. كيفيت خدمات

 3 8341. قيمت درك شده

 2 6835. ذهنيت برند

 3 7741. ارزش پيشنهادي

 3 8197. وفاداري مشتري

 22 8808. آلفاي كل
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ك ه مق دار آن ب راي ك ل  اس ت  پايايي پرسشنامه ازطريق آزمون آلفاي كرونباخ محاسبه ش ده
 از رواي ي مناس بي برخوردارن د و ( متغيره ا2درصد است همچنين طبق جدول )16۸۸رسشنامه پ

بررس ي  فرضيات از طريق آزمون رگرسيون خطي چندمتغيره بااس تفاده ازن رم اف زار
 شده است 

 تجزيه تحليل داده ها-3
 اي رابطه بازارياب  تاكتيكهاي بين ارتباط آماري آزمون نتايج -2شمارهجدول 

 مشتريان ورضايت
 

  
 

 
 

درصد است كه باتوج ه ب ه آن م ي ت وان گف ت ك ه  :21.(2Rمقدارضريب تعيين بدست آمده)
درصد ازتغييرات رضايت  مشتريان)متغيروابسته (توسط متغيرهاي تاكتيكهاي بازاريابي  121حدود

 است رابطه اي )كيفيت خدمات، ادراك قيمت،  هنيت برند ، ارز  پيشنهادي( قابل تبيين 

 

 اي رابطه بازارياب  تاكتيكهاي بين ارتباط آماري تخمين-5جدول 

 مشتريان ورضايت
 

 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 

 

 

 ، بين كيفيت خدمات ، ادراك  sig)نشان مي دهد ، سطح معناداري  )  3نتايج جدول شماره
،  021.،000.قيمت ، بين  هنيت برند و ارز  پيشنهادي ب ا رض ايت مش تريان  ب ه ترتي ب  

درصدكوچكتراست پس اين رابطه معناداراس ت به  1615مقدارآنها از مي باشد،كه  001.، 001.
م ورد تايي د قرارم ي  ۴ت ا1عبارت ديگرفرضيه صفر رامي توان ردكرد  به اين منظ ور فرض يات 

گيرند، يعني بين تاكتيكهاي بازاريابي) كيفيت خدمات ،  ادراك قيمت  ،   هني ت برن د و ارز  
درص د رابط ه معن ادارو 95مخابرات درس طح اطمين ان  ADSLايت مشتريان پيشنهادي بارض
 مثبت وجوددارد 

 اي رابطه بازارياب  تاكتيكهاي بين ارتباط آماري آزمون نتايج 3شماره جدول 

 مشتريان واعتماد
 

 

 

 

 

 

(: R2ازب  رآورد اي  ن بخ  ش از م  دل ) ۴مقدارض  ريب تعي  ين بدس  ت آم  ده از ج  دول ش  ماره  
درص د ازتغيي رات  1629باتوج ه ب ه آن م ي ت وان گف ت ك ه ح دود  درصد اس ت ك ه  0.29

اعتم  اد مشتريان)متغيروابس  ته (توس  ط متغيره  اي تاكتيكه  اي بازاري  ابي رابط  ه اي )كيفي  ت 
 خدمات، ادراك قيمت،  هنيت برند ، ارز  پيشنهادي( قابل تبيين است 

 

 

 
 










عتماد و ا بازارياب  تاكتيكهاي بين ارتباط آماري تخمين-3شماره جدول 

 نمشتريا

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 .به صورت زيراست 8تا2نتايج آزمون فرضيات  2براساس جدول 
 ۸و۷و۶و5فرضيه
، ب  ين متغيره  اي كيفي  ت خ  دمات، ادراك قيم  ت، sig)چ  ون س  طح معن  اداري ارتب  اب )  

مخ  ابرات ب  ه ترتي  ب ADSL هني  ت برن  د ، ارز  پيش  نهادي ب  ا اعتم  اد مش  تريان 
م  ي باش  د درنتيجه   sig = 0.05ارآن كمت  رازك  ه مق  د043.و035.و 001.،و0001.

 م  ورد۸و۷و ۶و5ف  رص ص  فر رد و ف  رص مقاب  ل پ  ذير  اس  ت به عب  ارت ديگ  ر فرض  يات 
تاييد قرار م ي گيرن د، يعن ي ب ين تاكتيكه اي بازاري ابي رابط ه اي )كيفي ت خ دمات و ادراك 

مخ   ابرات  ADSLقيم   ت و  هني   ت برن   دو ارز  پيش   نهادي(  ب   ا اعتمادمش   تريان 
 درصدرابطه معنادارومثبت وجود دارد 95اطمينان درسطح

 

 آزمون آماري ارتباط بين كيفيت ارتباط ووفاداري  نتايج -5شمارهجدول 
 
 
 
 

 
 

درص د اس ت كه باتوج  ه 58.1(: Rمقدارض ريب تعي ين بدس ت آم ده از ج دول ش ماره ب الا،)
وابس  ته درص  دازتغييرات وف  اداري مشتريان)متغير165۸ب  ه آن م  ي ت  وان گف  ت ك  ه ح  دود

 (توسط متغيرهاي رضايت واعتماد مشتريان)كيفيت ارتباب( قابل تبيين است
 

 آماري ارتباط بين كيفيت ارتباط ووفاداري مشتريانتخمين  -7شماره جدول  
 

 

 

 
 
 
 
 
 
  

 بدين صورت است كه: 11و9نتايج آزمون فرضيات ۷براساس جدول

،ك ه مق  دارآن 162۸باوف اداري  ، ب ين متغي ر رض ايتsig) چ ون س طح معن اداري ارتب اب )، 
م  ي باش  د پس اي  ن رابط  ه معنادارنيس  ت به عب  ارت ديگرفرض  يه  sig = 0.05بيش  تراز

 ADSLموردتايي  دقرارنمي گيرد،يعن  ي ب  ين رض  ايت مش  تريان ووف  اداري مش  تريان 9
 درصدرابطه معناداروجود ندارد 95مخابرات درسطح اطمينان

،ك  ه 1611ن متغي  ر اعتم  اد باوف  اداري، ب  ي sig)همچن  ين  س  طح معن  اداري ارتب  اب ) 
م  ي باش  د پس اي  ن رابط  ه معن  ادارا س  ت به عب  ارت  sig = 0.05مق  دارآن كمت  راز
موردتايي  دقرارمي گيرد،يعن  ي ب  ين اعتم  اد مش  تريان  و وف  اداري مش  تريان 11ديگرفرض  يه 

ADSL درصدرابطه معناداروجود دارد 95مخابرات درسطح اطمينان 

 
 

 

 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .766(a
) 

.588 .585 .78331 

 

متغيير 
 وابسته

متغييرهاي 
مستقل

B Std. 

Error 

t Sig. 

وفاداري 
نمشتريا  

رضايت 
 مشتريان

-.068 
 .063 

-
1.072 

.28
4 

 اعتماد
 مشتريان

.934 
.049 

18.94
5 

.00
0 

 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .539(a) .290 .283 .87494 

 

متغيير 
 وابسته

 متغييرهاي
 مستقل

B 
Std. 

Error 
t Sig. 

رضايت 
 مشتريان

كيفيت 
 خدمات

.257 .379 6.099 .000 

- ادراك قيمت

.053 
-.137 

-

2.310 
.021 

دذهنيت برن  
.312 .196 3.505 .001 

ارزش 
 پيشنهادي

-

.152 
-.159 

-

3.421 
.001 

 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .464(a) .216 .207 .71904 

 

متغيير 
 وابسته

متغييرهاي 
 مستقل

B Std. 

Error 

t Sig. 

 
 
 اعتماد
 مشتريان

 000. 5.418 320. 278. كيفيت خدمات

 ادراك قيمت
.091 .183 3.242 .001 

 ذهنيت برند
.230 .113 2.117 .035 

ارزش 
 پيشنهادي

-

.110 
-.089 -2.029 043 
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 تفرضيا آزمون نتايج -8 شماره جدول
 
 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ADSL) د اينترن ت پرس رعت)همچنين مهمت رين يافت  ه ه  اي اي  ن بررس  ي در م  ور

  :زير خلاصه كرد توان ب ه ش رح را مي شركت مخابرات خراسان
ب  ر وف  اداري نت  ايج بدس  ت آم  ده در خو  وت ت  اثير تاكتي  ک ه  اي بازاري  ابي رابط  ه اي 

مشتريان بسيار قابل ملاحظه مي باش د  ب دين ص ورت ك ه ش ركت ق ادر ب وده اس ت توس ط 
تاكتي  ک ه  اي بازاري  ابي رابط  ه اي)كيفي  ت خ  دمات،ادراك قيمت، هني  ت برن  د و ارزش  هاي 
پيش  نهادي ( در جه  ت كس  ب رض  ايت واعتم  اد مش  تريان گامه  اي مثبت  ي بردارد )ج  دول 

 (۸شماره 
يک ه اي بازاري ابي رابط ه اي، ب دين گون ه اس ت ك ه ش ركت توانس ته مفهوم معناداري تاكت 

از طريق ارائه خ دمات ب ا كيفي ت نس بت ب ه رقب اي خ ود، مانند)پاس خگويي س ريع واحت رام 
به مش تريان،ارائه خ دمات مط ابق ب ا نيازه اي مشتريان،سياس ت ه اي قيم ت گ ذاري ،ارائ ه 

( رض ايت واعتم اد مش تريان خ ود طرح هاي متن وع اينترن ت پرس رعت ،انعط اف پ ذيري و   
تنه  ا از طري  ق  %95را حاص  ل نماي  د علاوه ب  راين ش  ركت توانس  ته در س  طح معن  اداري 

از طري  ق متعه  د   %1611آن  ان  را ب  ا س  طح معن  اداري  يجل  ب اعتم  اد مش  تريان ، وف  ادار
نمودن كاركنان در ارائه خ دمات در مهل ت مق رر ،انظب اب ك اري ،واض ح و قاب ل فه م ب ودن 

گويي كاركن  ان ب  ه س  والات مش  تركين و ارائ  ه خ  دمات اينترن  ت پرس  رعت مط  ابق پاس  خ
 خواسته مشتريان ، جلب نمايد 

 منابع:
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شماره 
  فرضيه

 Sig فرضيه ها
رد يا 
 قبول

1مشتريا ن  كيفيــت خــدمات درك شــده توســط
 رابطه مثبتي با رضايت مشتريان دارد

 قبول 000.

تي با مثب يمت درك شده توسـط مشـتريان رابطـهق 2
ضايت مشتريان داردر  

 قبول 021.

تريان ذهنيـت برنـد رابطـه مثبتـي بــا رضايت مش 3
 دارد

 قبول 001.

4رضايت  ارزش پيشنهادي به مشتريان رابطه مثبتي با
 مشتريان دارد

 قبول 001.

2مشتريان  كيفيــت خــدمات درك شــده توســط
 رابطه ي مثبتي با اعتماد مشتريان دارد

 قبول 000.

6مثبتي بـا  قيمت درك شده توسـط مشـتريان رابطـه
 اعتماد مشتريان دارد

 قبول 001.

 قبول 035. دارد ذهنيت برند رابطه مثبتي با اعتماد مشتريان 7

اعتمـاد  رزش پيشنهادي به مشتريان رابطه مثبتي باا 8
 مشتريان دارد

 قبول 043.

ن شتريام رضايت مشتريان رابطه مثبتي بـا وفـاداري 9
 دارد.

 رد 284.

شتريان اعتماد مشتريان رابطه مثبتـي بـا وفـاداري م 11
 دارد

 قبول 000.
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