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 چکیده 

جذب مشتریان جدید و همچنین حفظ و نگهدداری مشدتریان    امروزه

د قدیمی هر دو دارای اهمیت فراوانی بدرای شدرکت هدا مدی     ارزشمن

 ییشناسدا  و مدل توسعهباشند. در این راستا تحقیق حاضر به دنبال  

 یداخل دیتول یگارتهایس از انیمشتر یگردانیرو زانیم بر مؤثر عوامل

جامعه آماری این تحقیق شامل    طراحی شده است. لانیگ استان در

بدوده و شدیوه نمونده گیدری درایدن       یسیگارت های داخلد  انیمشتر

نفدراز   483 اسدت کده  غیراحتمدالی در دسدتر    تحقیق بده صدورت   

جامعه آماری تحقیق حاضدرانتااب شدد.    به عنوان نمونه، ازمشتریان 

ابددزار آن  روش جمددع آوری اطلاعددات در ایددن تحقیددق میدددانی و   

پرسشنامه می باشد. جهت اثبدات روایدی پرسشدنامه از روش روایدی     

جهت تعیدین پایدایی از ضدریل آلفدای کرونبداف اسدتفاده        ومحتوی 

مددل سددازی  گردیدد. جهدت آزمددون فرضدیه هدای تحقیددق از روش      

معادلات ساختاری با استفاده از نرم افزار لیزرل اسدتفاده شدد. نتدای     

نشان داد که قصد وفاداری مشتری تاثیر مثبتی بر رفتار مشدارکتی و  

مشارکتی و رفتار شهروندی نیدز   رفتار شهروندی دارد. همچنین رفتار

تاثیر مبتی بر خلق ارزش همزمان دارند، اما رفتدار مشدارکتی، رفتدار    

شهروندی و خلق ارزش همزمدان تداثیر منفدی و معیوسدی بدر قصدد       

رویگردانی دارند، به طورییه با افزایش آنها ، قصد رویگرداندی کداهش   

 می یابد. 

 واژه های کلیدی
مشارکتی، رفتار شدهروندی، خلدق ارزش    قصد وفاداری مشتری، رفتار

 همزمان، قصد رویگردانی

 

 مقدمه
بازاریابی کالاها و خدمات بدر شناسدایی نیازهدا و سدنجش مشدتریان      

متمرکز است. بسیاری از محققین نیز در سرتاسر جهان بده سدنجش   

میزان رضایت مشتریان پرداخته اندد. ییدی از ابزارهدای بسدیار مهد       

فاداری مشتریان موسسات خددماتی، کیفیدت   جهت ارضای نیازها و و

(. از این رو، کارکنان خط مقدم 1481خدمات می باشد)موسی خانی،

می بایست بر تامین نیازهای مشتریان متمرکز شوند. علاوه بر این، به 

دلیل اهمیت خدمات ارائه شده، شرکت هدای خددماتی مدی بایسدت     

ازند، از آنهدا بده   کارمندان خط مقدم را از نیازهای مشتریان مطلع سد 

منظور دستیابی به مهدارت هدای برقدراری ارتبداا و احیدای روابدط،       

 (.همان منبعپشتیبانی نمایند)

از طرفی رفتار مشتریان در ارائه خدمت جدی است در حالییه، اغلل 

تحقیقات بر کارکنان نسبت به مشتریان بیشتر تمرکز می کنند. ایدن  

یدهدد کده سدازمانها بطدور     شیاف ادبیاتی قابل توجه اسدت، نشدان م  

فزاینده شرایط مشتریان را به عنوان کارکنان جزیی و مندابع انسدانی   

سازمان در نظر می گیرند. سازمانها می توانند مشتریان را بده عندوان   

کارکنان جزیی و منابع انسانی سازمان در نظر بگیرند. مشدتریان مدی   

عرفدی شدرکت   توانند بهبود خدمات، ارائه در طول همیاری همزمان م

به آشنایانشان، دریافت خدمات بیشدتر از شدرکت، و حتدی پدذیرفتن     

قیمت بالاتر را پیشنهاد دهندد. مددیریت مدؤثر رفتدار مشدتریان کده       

 طولانی بودن آنها را اجازه میدهد منبع مزیت رقابتی می باشد.

بدین منظور با بررسی مطالعات صورت پذیرفته  به بررسدی دو مددل   

شارکت مشدتری و رفتدار شدهروندی و رویگرداندی از     در حوزه تاثیر م

محصول پرداخته ای .  در تحقیق اول تاثیر مشارکت مشتری و  رفتار 

شددهروندی   بددر عملیددرد کارکنددان، رضددایت، تعهددد، و قصددد تددر    

محصول)رویگردانی از محصول( مورد بررسی قرار گرفته و بده اثبدات   

رکت مشدتری و رفتدار   رسیده است  و در تحقیق دوم نیز  اثرات مشدا 

شهروندی بر قصد تر  محصول )رویگردانی از محصول( مورد تاییدد  

بوده است. حال بر آنی  با تبیین مولفه هدای ایدن دو تحقیدق، مددل     

ای برای تاثیر مشارکت شهروندی و رفتدار مشدتری بدر قصدد      توسعه

 تر  محصول )رویگردانی از محصول( پیشنهاد و آزمون نمایی .

لیل استقرار تجارت حول روابط با مشتریان و فشار رقابدت  مروزه به دا

روزافزون، حفظ مشتری و جلوگیری از رویگردانی مشتریان به عندوان  

ت. ارتباطدات مناسدل و   یک راهبرد بازاریابی موثر شناخته شدده اسد  

اثرباش با مشتری به گونه ای که بتواند منافع اقتصدادی سدازمان در   

ه ای بسیار مه  در تجارت اسدت. جدذب   آینده را تضمین نماید مشئل

مشتریان جدیدد و همچندین حفدظ و نگهدداری مشدتریان ارزشدمند       

قدیمی هر دو دارای اهمیت می باشند. در شرایطی که شدرکت هدای   

نوظهور در عرصه تجارت، بیشتر بر روی کسل مشتریان جدید تییده  

به  دارند، شرکت های با سابقه تر بیشتر بر روی حفظ مشتریان فعلی،

 ویژه مشتریان قدیمی و وفادار تییه دارند.

واقعیت این است که این مشتریان سود بسیار بیشتری برای موسسده  

تامین می کنند و شرکت اغلل فرصت های فروش بیشتری در قبدال  
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