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 و میادین در مشتری رضایتمندی بر مؤثر های شاخص بندی اولویت و شناسایی

 تهران شهر باروتره میوه بازارهای

 
 

 3،دکتر احمد اصلی زاده2 ،دکتر محمد همتی1 مریم زبرجدی                               

 .ایران تهران، اسلامی، آزاد دانشگاه ری، هرش )ره(امام یادگار واحد مدیریت، ارشد کارشناسی گروه مدیریت، ارشد کارشناسی -1

 

 تهران،ایران.شهر ری(ره)استادیار گروه کارشناسی ارشد،مدیریت شهری،دانشگاه آزاد اسلامی،واحد یادگار امام خمینی -2

 

 تهران،ایران.شهر ری(ره)استادیار گروه کارشناسی ارشد،مدیریت شهری،دانشگاه آزاد اسلامی،واحد یادگار امام خمینی -3

 

 

  چکیده
گفت رضایتمندی یا نارضایتی یک پاسخ احساسی است که به ارزیابی از کالا یا خدمتی که مصرف یا  تواندر خصوص رضایتمندی می

های مؤثر بر رضایتمندی مشتری در میادین و بازارهای بندی شاخصشود، هدف این پژوهش شناسایی و اولویت شده است، داده می ارائه

-گیری در پژوهش حاضر، پرسشنامه محقق ساخته میاندازه ابزارتحقیق حاضر توصیفی پیمایشی هست و . است تهران بار شهر میوه و تره

روایی و اعتبار پرسشنامه توسط اساتید و متخصصین مربوط و همچنین تحلیل عاملی تأییدی مورد تأیید قرار گرفت و پایایی  باشد،

  α=32873)و( قیمت α=32787)و ( کیفیت α =327.3)و  (خدمات و تسهیلات  α=32823)با استفاده از آلفای کرونباخ  ها پرسشنامه

نمونه  بار شهران و صادقیه است و جامعه نمونه آماری این تحقیق نامحدود، از مشتریان میادین میوه و تره. تأیید شد (فردی ارتباطات میان

افزارهای اس پی اس اس و ماتریس  از نرم ها دادهوتحلیل  ت تجزیهجهنفر به روش تصادفی ساده انتخاب و  38۳طبق جدول مورگان  

و ( 3.80:ارزش اقتصادی)و ( 32۳17:تصویر کیفی)و ( 32.37: شده خدمات ارائه)های پرسشنامه  همبستگی رضایت مشتریان با مؤلفه

ی مذکور ها مؤلفهکه  دهد یمای تحقیق نشان هیافته. شده است کلموگروف ـ اسمیرنوف استفاده یها آزمونو ( 32838:فردی میانارتباطات

 .فردی بیشترین تأثیر را بر رضایتمندی مشتری دارد میانبر رضایتمندی مشتری تأثیر مثبت و معناداری دارد و از آن میان ارتباطات

    

 
 یفردی، تصویر کیفی، خدمات و تسهیلات، ارزش اقتصاد رضایتمندی، مشتری، ارتباطات میان: ها کلیدواژه

 

 

 مقدمه  -1

ها به سمت ارضای خواستهگیریشود که نمود جهتمحسوب میها سازماناقدامات داخلی  ازجملهرضایت مشتری  

توان گفت در خصوص بیان رضایت می. دهدهای مشتری است و جهت ارتقای کیفیت محصولات و خدمات را نشان می

 گرید عبارت به]1[شودالا یا خدمتی که مصرف یا ارائه میرضایت یا نارضایتی یک پاسخ احساسی است به ارزیابی از ک

در اصل این احساس  .شودایجاد می کننده افتیدریا  کننده مصرفدر  تیدرنهاوجود یک احساس مثبت است که  ،تیرضا

درواقع رضایت مشتری یکی از  ]2[آیدبه وجود می کننده عرضه و عملکردبرآورده شدن انتظارات مشتری  واسطه به

ی ها ستمیسی ساز ادهیپبنابراین ایجاد و . آیددر امر تجارت به شمار میها سازمانموقعیت  نییدر تععوامل  نیتر همم

 هایسازمانشاخص در امر بهبود عملکرد از نیازهای اساسی  نیتر مهم عنوان بهی و پایش رضایت مشتری ریگ اندازه

تری یک احساس است و برای بهبود آن باید آن را به یک شاخص رضایتمندی مشبه عبارتی  ]3[رودامروزی به شمار می

 برابرقیمت  که یطور ادراک مشتری طی یک معامله یا رابطه ارزشی است به جهیرضایت مشتری درنت .کمی تبدیل نمود


