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 چکيده
اگرچه در مفاهیم بازاریابی مفهوم سود و منافع بطور گسترده بیان شده است ولی تحقیقات تجربی محدودی درباره تعیین و 

 در رضایت مشتریان در حوزه خدمات نوین صنعتی صورت گرفته است. معمولاً روشن سازی منافع و نحوه تاثیرگذاری آن
ای چند بعدی جدید در حال ظهور منافع را پدیدهمنافع در قالب یک مفهوم واحد و همه جانبه توصیف شده است اما تفکر 

ع در حوزه خدمات نوین گیرد. هدف تحقیق حاضر بررسی این منافو احساسی درنظر می ماعی، عملکردیشامل مزایای اجت
مشتری در حوزه  222باشد. جامعه آماری تحقیق متشکل از ه ارتباط آنها با رضایت مشتری میهای صنعتی و نحوشرکت

باشد. هر یک از این سه متغیر مطرح شده شرکت خدمات صنعتی در ایران می 84های صنعتی از شرکت خدمات نوین
رابطه مثبتی با رضایت مشتری دارد، در  دهند. منافع عملکردیی مشتری را نشان میه با رضایتمندالگوی متفاوتی از رابط

ای بر ا افزایش، تاثیر کاهندهدهند. منافع احساسی همزمان بو اجتماعی رابطه غیرخطی نشان می حالی که، منافع احساسی
دهند که د. این نتایج نشان میرسه آستانه به یک میزان مسطح میرضایت مشتری دارند و منافع اجتماعی بعد از نقط

های موثر برای ایجاد تواند منجر به استراتژیت ارتباط آنها با رضایت مشتری میشناخت این سه نوع سود و اشکال متفاو
  رضایتمندی مشتری در ابداع خدمات نوین شود.

 خدمات نوین.، منافع احساسی، منافع اجتماعی، رضایت مشتری، یمنافع عملکرد: یديکل واژگان

 

 مقدمه
و اهمیت در حال رشد انواع  ای بر خدمات متمرکز شده است که علت آن رواجارت در سراسر جهان بصورت فزایندهتج

های حوزهد بر ابداع و نوآوری خدمات در افزایش تاکی. این تمرکز منجر به باشدها در فضای بازار امروزی میتجارت
شود )هادسون، رقابتی در بازارهای صنعتی می بازاریابی صنعتی، و شناخت آن به عنوان امری اساسی در دستیابی به مزیت

2182). 
یان را حل دیدگاه توصیه شده برای نوآوری در خدمات، مشتری محور بوده و به منافعی اشاره دارد که مشکلات مشتر

کند، این امر به نوبه خود موجب ایجاد رضایتمندی بیشتر مشتریان خواهد شد. منافع به عنوان نیاز یا خواسته اساسی در 
(. این نیازها یا خواسته 2112)کاتلر، ایجاد رضایت در مشتریان به هنگام مصرف یک محصول یا خدمت تعریف شده است
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 نوین خدمات حوزه در عملکردی و اجتماعی، احساسی منافع

 صنعتی هایشرکت
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