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 سخن مولف

 
مله ج ينا يقتت. در حقاس يمدار يمشتر هاسازمان يبرا هااستراتژي ترينمناسبو  ينترسودمند

 يمشتر يکاست.  يو اساس سازمان، مشتر يانکرد و گفت که بن يانب توانمي ترقوي يرا قدر

 است.  ييدارا يحداقل يسازمان مساو يبرا

ز اپر  يطيد در محکنن يو سع ينندبب شتريوجود م يينهموظف هستند خود را در آ هاسازمانامروزه 

شان ازماناز س يرکنند که مشت يو کار يندخود را درک نما يانمشتر يلاتو تما هاخواستهرقابت، 

 کامل داشته و وفادار باشند. يترضا

 يداروفا يو ارزش خدمات ادراک شده بر رفتارها يترضا يرتاث يحاضر بررس کتاباز  فهد

از  نفر 385منظور  ينبه پخش بوده است که بد يو پخش سراسر يعدر شرکت توز يانمشتر

 ييند. رواگفت ساده انتخاب و به پرسشنامه پاسخ يتصادف يريشرکت به روش نمونه گ ينا يانمشتر

 يفازمون آلک آبه کم يزآن ن ياييو پا يدهحوزه رس ينخبرگان ا ييدمه به تأپرسشنا ينا ييمحتوا

 قرار گرفت.  ييدکرونباخ مورد تأ

قرار  يلمورد تحل يخط يونبه کمک آزمون رگرس هاپرسشنامهبه دست آمده از  يهاداده ياندر پا

 نشان داد که: يجگرفته و نتا

ت در شرک يشتردهان به دهان و پرداخت ب يابيربازا  يان،مشتر يدخر يرفتار يبر نگرشها رضايت

 يرفتار يدارد. ارزش ادراک شده بر نگرشها يمعنادار يربه پخش تاث يو پخش سراسر يعتوز

 و پخش عيوزدر ت يشتربه پرداخت ب يانمشتر يلدهان به دهان و تما يابيبازار يان،مشتر يدخر

 دارد.  يمعنادار يربه پخش تاث يسراسر

 يو نگرشها يترضا ينو درآمد رابطه ب يلاتسن، تحص يت،جنس يشناخت يتجمع يرهايمتغ

ت در شرک يشتربه پرداخت ب يانمشتر يلدهان به دهان و تما يابيو بازار يترضا  يد،خر يرفتار

 . کندمي يلبه پخش را تعد يو پخش سراسر يعتوز
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و  راک شدهارزش اد ينو درآمد رابطه ب يلاتسن، تحص سيت،جن يشناخت يتجمع يرهايمتغ

در  يشترت بداخبه پر يانمشتر يلدهان به دهان و تما يابيبازار يان،مشتر يدخر يرفتار ينگرشها

 .کندمي يلبه پخش را تعد يو پخش سراسر يعشرکت توز

 باشد. شيوه سازماندهي کتاب حاضر بصورت زير مي

 ول شاملدو بخش فصول آموزشي و فصول پژوهشي تقسيم خواهد شد. بخش ا به کتاباين 

 انرضايت مشتري، کيفيت خدمات ادراک شده و وفاداري مشتريمباحث آموزشي در زمينه 

 فيت خدمات ادراک شده و وفاداريرضايت مشتري، کيفصل:  سهباشد. فصول آموزشي شامل مي

 يداروفا يراک شده بر رفتارهاو ارزش خدمات اد يترضا يرتاثباشد. در بخش دوم مي مشتريان

مل بررسي خواهد شد. فصول پژوهشي شا به پخش يو پخش سراسر يعشرکت توز در يانمشتر

 باشد. گيري و پيشنهادها ميها و نتيجهپنج فصل: کليات، پيشينه، روش، تجزيه و تحليل داده

را مين کتاب ادانم از همه عزيزاني که در مراحل گوناگون آماده سازي در پايان، بر خود لازم مي

 .نمايم تشکر و تقدير ميمانهص ،ياري نموده اند
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