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 چکیده

تترین   مهتم  گردند که جلب رضایت مشتتری بته عنتوان    به رضایت مشتری میای با عملکرد برتر منجر  های بیمه شرکت

این پژوهش به بررسی تأثیر رضایت مشتری بر ارزش ایجادشتده  . شود چالش برای مدیران ارشد و سهامداران محسوب می

شتده در   پذیرفتههای بیمه  جامعه آماری پژوهش مشتریان شرکت. پردازد تهران می بهابازارهای  برای سهامداران در شرکت

بترای تعیتین پایتایی پرسشتنامه از آلفتای      . آوری شتد  پرسشنامه از ایتن جامعته جمتع    931، بدین مناور. تهران است بهابازار

. یعنی تحلیل مسیر بررستی شتد  ، فرضیات پژوهش به کمک بخش ساختاری مدل معادلات ساختاری. کرونباخ استفاده شد

ی تتأثیر مستتقیم و معنتاداری بتر عملکترد متالی و عملکترد متالی تتأثیر مستتقیم و           رضایت مشتر، آمده دست مطابق نتایج به

معناداری بر ارزش ایجادشده برای سهامداران دارد ولی رضایت مشتری تأثیر مستقیم و معناداری بر ارزش ایجادشده بترای  

 . سهامداران ندارد

 .ملکرد مالیع، رضایت مشتری، ارزش ایجادشده برای سهامداران های کلیدی: واژه
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 مقدمه

 محتیط  تدییتر  بته  آزاد تجتارت  و ستازی  جهتانی 

 منجتر  رقابتت جهتانی   افتزایش  به درنتیجه و وکار کسب

راضتی   نیتز  و متؤثر  و پاس  سریع دادن توانایی. شود می

 بترای  موفقیت و رقابتی ویژگی یک به، مشتریان کردن

 رضایت، نبنابرای شده است؛ تبدیل ها شرکت از بسیاری

 در مکترر  موردمطالعته  موضتوعات  از یکتی  بته  مشتری

فضتل  ) استت  شتده  تبتدیل  ختدماتی  هتای  ادبیات شرکت

 . (4933، زاده و همکاران

ایجتاد ارزش و خلتق ثتروت    ، در دنیای رقابتی امروز

برای سهامداران یکی از اهداف اصتلی هتر فترد و بنگتاه     

خواستتار  داران  سرمایه. پذیر است گذار یا سرمایه سرمایه

روز افتزایش داده و   هستند که سرمایه ختود را روزبته    آن

بتته همتتین دلیتتل بتته دنبتتال   . آن را بتته حتتداکثر برستتانند 

اند که بیشترین ثروت را برای  گذاری های سرمایه فرصت

یکتی  . (4930، متنش  مشای  و بشیری) کند آنان خلق می

از عوامتتتل متتتؤثر برافتتتزایش ارزش ایجادشتتتده بتتترای   

در طتتول دو دهتته . ضتتایت مشتتتریان استتتستتهامداران ر

عنتتوان  گذشتتته ارزش ایجادشتتده بتترای ستتهامداران بتته  

هتتا مورداستتتفاده قتترار  شاخصتتی بتترای موفقیتتت شتترکت

معمولاً تمایل به افزایش ارزش ایجادشده برای . گیرد می

هتتا را تدییتتر   گیتتری شتترکت  ستتهامداران روش تصتتمیم 

هتای   های بتازار و تصتمیم   گیری دهد و درنتیجه جهت می

مناتتور افتتزایش ارزش ایجادشتتده بتترای     متتدیریت بتته 

رشتد  ، سهامداران از طریق معیارهتایی ماننتد ستهم بتازار    

گتذاری موردبررستی قترار     فروش و یا بازگشت سترمایه 

همچنتین رضتایت مشتتری نیتز اهمیتت دارد و      ، گیرد می

محصتتولات و ختتدمات باکیفیتتت بتتالا منجتتر بتته    ارایتته

ستاین و  شتود )  متی  رضایت مشتتری و ستودآوری بیشتتر   

 . (2041، 4پاتانایا 

شتتود تتتا تتتأثیر رضتتایت  در ایتتن پتتژوهش ستتعی متتی

مشتریان را بر ارزش ایجادشده برای سهامداران بتا متدیتر   

های بیمته موردبررستی    میانجی عملکرد مالی در شرکت

 دهد: زیر پاس  می سؤالاتقرار گیرد و این پژوهش به 

اداری بتتر یم و معنتتمستتتق یرتتتأثآیتتا رضتتایت مشتتتری 

 ارزش ایجادشده برای سهامداران دارد؟

یم و معنتتاداری بتتر مستتتق یرتتتأثآیتتا رضتتایت مشتتتری 

 عملکرد مالی دارد؟

آیا عملکرد مالی تأثیر مستقیم و معنتاداری بتر ارزش   

 ایجادشده برای سهامداران دارد؟

 

 پیشینه پژوهش

 پیشینه نظری

مندی مشتری یکی از موضوعات مهم ناری  رضایت

. ی برای اکثر بازاریابان و محققان بازاریابی استت و تجرب

العملتی احساستی استت کته از      رضایت مشتتریان عکتس  

هتایی کته    فرایند ارزیابی خدمات دریافتی در برابر هزینه

دستتت  شتتده بتته در جهتت کستتب آن ختتدمات پرداختت  

رضتتایت بیشتتتر . (4934، زیویتتار و همکتتاران) آیتتد متتی

کتاهش  ، ریتابی هتای بازا  مشتریان موجب کتاهش هزینته  

گتردد   تدییرات قیمت و ایجاد وفتاداری در مشتتریان متی   

روحتی  ) یابد که درنتیجه عملکرد مالی شرکت بهبود می

کته رضتایت    دهتد  هتا نشتان متی    پژوهش. (4933، و آذر

 گرایتتی مشتتتری، مشتتتری تتتأثیر مستتتقیم بتتر قصتتد خریتتد

اندرستون و  ) ستودآوری ، (2001، 2پرکینس و کینینگام)

بتتازده حقتتوق  ، 1هتتا بتتازده دارایتتی ، (4333، 9همکتتاران

                                                                             
1 Singh &Pattanayak 

2 Perkins & Keiningham 

3 Anderson et al 

4 Return on assets 
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، 9)کتتیم و ستتان  2افتتزوده بتتازار  ارزش، 4صتتاحبان ستتهام 

، 1ارن و همکتتاران)بلندمتتدت() ( و عملکتترد متتالی2049

؛ 2049، 3تاباستام و لاکمتن  ، ؛ حسن2041، 1؛ نیوان2049

پرکینس ، 2003، 3؛ چی و گارسوی2042، 3الفی و سافی

زاده و  فضتل  ؛2001، 3؛ دانکن و الیوت2001، و کینینگام

( و ارزش ایجادشتتده بتترای ستتهامداران 4933، همکتاران 

رضتایت  44الیتور . (4333، 40سریواستاوا و همکاران) دارد

شتده   عنوان یتک ارزیتابی از تفتاوت ادرا     مشتری را به

بین انتاارات قبلتی و عملکترد واقعتی محصتول تعریتف      

 . (2040، 42حافظ و ریاض، حنیف) کرده است

هتتای عملکتترد ستتازمانی بتته    طتتورکلی شتتاخ   بتته

هتای   شتاخ  . شود می دودسته ذهنی و عینی دسته بندی

صورت  هایی است که به شاخ ، عینی عملکرد سازمانی

گیتری   هتای عینتی انتدازه    استاس داده  کام  واقعتی و بتر  

هتای عینتی عملکترد ستازمانی      ازجمله شتاخ  . شود می

،  های ستودآوری نایتر بتازده دارایتی     توان به شاخ  می

گذاری و بتازده   بازده سرمایه، زده حقوق صاحبان سهامبا

های ذهنی عملکترد ستازمانی    شاخ . اشاره کرد، سهام

شتتود کتته بتتر مبنتتای  هتتایی را شتتامل متتی بیشتتتر شتتاخ 

. گیتترد نفتتع ستتازمان شتتکل متتی هتتای گتتروه ذی قضتتاوت

، مندی مشتتری  توان به رضایت ها می ازجمله این شاخ 

محصتولات   ارایته ر موفقیتت د ، مندی کارکنتان  رضایت

، راد و ختانی  رضتایی ، دعتایی ) جدید و غیره اشاره کترد 

4930) . 

                                                                             
1 Return on equity 

2 Market added value 

3 Kim & Sun 

4 Eren et al 

5 Neupane 

6 Hassan, Tabasum and Luqman 

7 Alafi and Alsufy 

8 Chi and Gursoy 

9 Duncan & Elliott 

10 Srivastava et al 

11 Oliver 

12 Hanif, Hafeez & Riaz 

گتذاران تحصتیل ستود و بته حتداکثر       هدف سترمایه 

گتتذاران بتتا انجتتام    ستترمایه. رستتاندن ثروتشتتان استتت  

مصرف فعلی سرمایه ختود را بته تعویتق    ، گذاری سرمایه

اندازند تا در آینده به امکان مصترف بیشتتری دستت     می

بتتر روی ، رو در جهتتت تحقتتق ایتتن امتتر    ازایتتن .یابنتتد

، دارنتد  بازدهی بالا و ریسک نسبتا پایین هایی که دارایی

، کننتد نترخ بتازده یتک ورقته بهتادار       گذاری می سرمایه

گتذاری محستوب    عامل اصلی در انتختاب یتک سترمایه   

گتذار بتیش از نترخ     چنانچه نترخ بتازده سترمایه   . شود می

گتذاری   دارایی سترمایه  بازده مورد انتاارش باشد ارزش

که به آن  شود شده بیشتر بوده و ثروت بیشتری ایجاد می

 گوینتتد افتتزایش ارزش ایجادشتتده بتترای ستتهامدار متتی  

ارزش ایجادشتتده بتترای . (4939، نتتوروش و همکتتاران)

متتدت بتتوده و قاعتتده افتتزایش  ستتهامداران مفهتتومی بلنتتد

 ارزش ایجادشده بترای ستهامداران بته حتداکثر رستاندن     

بتازده ستهامداران   . گذاری سهامداران است سرمایه بازده

یابتد کته ستود ستهم یتا قیمتت ستهم         زمانی افزایش متی 

رضتایت مشتتری منجتر بته     . (2003، دویتل ) افزایش یابد

عملکترد متالی بتالاتر نیتز     . شتود  عملکرد مالی بالاتر متی 

موجتتب افتتزایش ارزش ایجادشتتده بتترای ستتهامداران     

هتدف از  ، ی بتر ارزش بر استاس بازاریتابی مبتنت   . شود می

بازاریتتابی کمتتک بتته افتتزایش ارزش ایجادشتتده بتترای    

 . (2003، سهامداران است )دویل

 

 پیشینه تجربي

دهتد کته    نشان متی  4333پژوهش آندرسون در سال 

هرچه رضایت مشتری بیشتتر باشتد حساستیت نستبت بته      

شتتود و ستتودآوری شتترکت افتتزایش   قیمتتت کمتتتر متتی

( در 4333) شسریواستتتتتاوا و همکتتتتاران . یابتتتتد متتتتی

ی خود به این نتیجه دست یافتند کته عملکترد   ها پژوهش

هتای نقتدی و    توانتد بته افتزایش جریتان     بهتر در بازار می
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هتای نقتدی سترعت بخشتد کته       کاهش نوسانات جریان

درنتیجه آن ارزش ایجادشتده بترای ستهامداران افتزایش     

 . یابد می

 

 
 مدل مفهومي پژوهش -1شکل 

 

شترکت   200( با بررسی 2001)اندرسون و همکاران 

متحده تحلیل کردنتد کته    صنعت اقتصادی ایالات 10در 

چگونه رضایت مشتری رفتتار آینتده مشتتری و ستطح و     

دهد  ریسک جریانات نقدی آینده را تحت تأثیر قرار می

هتا نتیجته گرفتنتد کته رابطته مستتقیمی بتین رضتتایت         آن

 . دمشتری و ارزش ایجادشده برای سهامداران وجود دار

هتتای  ( تتتأثیر استتتراتژی 2003) 4استتمیت و چانتت  

مربو  به مشتری را بر ارزش ایجادشده برای سهامداران 

هایشان بته متدیران بترای     در تایوان بررسی کردند و یافته

کستب  ) های مربو  به مشتری در  رابطه بین استراتژی

ها بتر   حفظ مشتری و افزایش فروش( و تأثیر آن، مشتری

کنتد و   و عملکترد شترکت کمتک متی    اقدامات مشتری 

نتایج نشان داده است که ارزش طول عمر مشتتری یکتی   

                                                                             
1 Smith & Chang 

هتتای عملکتترد متتالی و ارزش    تتترین شتتاخ   از مهتتم

 . ایجادشده برای سهامداران شرکت است

تتأثیر رضتایت مشتتری را بتر     ، (2003) 2ژان  و پتن 

. های دولتی چتین بررستی کردنتد    سودآوری در شرکت

غیرمالی رضایت مشتری ارتبتا    نتایج نشان داد که عامل

عت وه بتر   . معناداری با عملکرد مالی آینده شرکت دارد

سوددهی بتالاتر  ، ها با رضایت مشتری بالاتر شرکت، این

 .  ناشی از افزایش فروش را داشتند

( تحقیقتتی بتتا عنتتوان  2040) 9و همکتتارانش جتتروال

نتتاهمگونی رضتتایت مشتتتری و ارزش ایجادشتتده بتترای  

ام دادند و به این نتیجته دستت یافتنتد کته     سهامداران انج

افتتزایش رضتتایت مشتتتریان نوستتانات ارزش ایجادشتتده  

( 2042) 1آکتروش . دهتد  کاهش متی  برای سهامداران را

                                                                             
2 Zhang &Pan 

3 Grewal et al 

4 Akroush 
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هتتای  تحقیقتتی را بتتا عنتتوان متتدل تجربتتی از استتتراتژی   

بازاریابی و ارزش ایجادشده بترای ستهامداران از طریتق    

عمان انجتام   4ررضایت مشتری و عملکرد مالی در بهابازا

نتایج نشتان داد کته رضتایت مشتتری اثتر مستتقیم و       . داد

تر از همه عملکترد   معناداری بر عملکرد مالی دارد و مهم

مالی تأثیر مستقیم و معناداری بر ارزش ایجادشتده بترای   

 . سهامداران دارد

( بته بررستی رابطته بتین رضتایت      2049سان و کیم )

 نعت گردشگریها در ص مشتری و عملکرد مالی شرکت

. های هواپیمایی( پرداختند ها و شرکت رستوران، ها هتل)

در این پژوهش دریافتنتد کته تتأثیر رضتایت مشتتری بتر       

، بازده حقوق صاحبان سهام، ها بازده دارایی، حاشیه سود

افتزوده   عنتوان معیارهتای ستودآوری شترکت و ارزش     به

عنتتوان معیتتاری از ارزش شتترکت متتنعکس شتتده  بازاربتته

دهتد کته رضتایت مشتتری تتأثیر       نتتایج نشتان متی   . است

 .  مستقیم بر سودآوری و ارزش شرکت دارد

( ارتبا  رضایت مشتریان با 2041ساین و پاتانایا  )

گیتری   ارزش ایجادشده سهامداران تحلیل کرده و نتیجته 

، دهتد  که رضایت مشتری فتروش را افتزایش متی    کردند

 شود فروش کتل شترکت رشتد    افزایش فروش باعز می

انتد شترکت    کند و به واسطه مشتتریانی کته وفتادار شتده    

، افتزایش فتروش  . تتر نفتوذ یابتد    تواند به بتازار ستریع   می

جریان نقدی شترکت را افتزایش و نوستانات را کتاهش     

تتر در بتازار و افتزایش جریتان نقتد       نفوذ ستریع . دهد می

 . دهد ارزش ایجادشده برای سهامداران را افزایش می

پژوهشتی را  ، (4933) بتاقرزاده  محمدی و، زاده فضل

با هدف آزمون رابطته بتین رضتایت کارمنتد و رضتایت      

هتا   مشتریان و آزمون تأثیر این دو بر عملکرد مالی بانتک 

عنتوان   ستود بته   -با استفاده از چارچوب زنجیره ختدمت 

                                                                             
 ه پیشنهاد فرهنگستان زبان فارسی واژه جایگزین بورس اوراق بهادار ب 4

هتتای تحقیتتق از  داده. یتتک مبنتتای ناتتری انجتتام دادنتتد  

وری شتده  آ هتا جمتع   مشتریان و مدیران بانک، کارمندان

دهند رضتایت مشتتری و رضتایت     ها نشان می یافته. است

 . دار مثبتی بر عملکرد مالی دارند کارمند تأثیر معنی

استتاس مطالعتتات مربتتو  بتته رضتتایت مشتتتری و   بتتر

متتتدل  4شتتتکل ، ارزش ایجادشتتتده بتتترای ستتتهامداران

هتا را نشتان    پیشنهادی تحقیق استت و رابطته بتین فرضتیه    

 . دهد می

 

 روش پژوهش

پتتژوهش حاضتتر تعیتتین روابتتط علّتتی میتتان     هتتدف

عملکتترد متتالی و ارزش  ، متدیرهتتای رضتتایت مشتتتری  

پتس تحقیتق از ناتر    ، ایجادشده بترای ستهامداران استت   

هتتدف کتتاربردی و از ناتتر شتتیوه گتتردآوری اط عتتات 

توصیفی و از نوع همبستگی و به طور مشخ  مبتنتی بتر   

 . معادلات ساختاری است

تریان کلیتتته جامعتتته آمتتتاری تحقیتتتق حاضتتتر مشتتت 

شده در بهابازار تهران که واجد  های بیمه پذیرفته شرکت

 شود: می را شامل شرایط زیر باشند

 ها ابتدای ستال  تاری  اولین معامله بر روی سهام آن -

 . یا قبل از آن باشد 30

 . دسترسی باشد ها قابل اط عات مالی آن -

مناتور بررستی جامعتش مشتتریان از روش      محققان بته 

بتا  . ای استتفاده کردنتد   مرحلته  ای تک گیری خوشه  نمونه

، توجه بته اینکته جامعتش آمتاری مشتتریان نامحتدود بتود       

 931گیتری جامعتش نامحتدود     حجم نمونه از روش نمونته 

 . دست آمد نفر به

ها از پرسشنامه استفاده شد کته   آوری داده برای جمع

 در بختش اول ستؤالات جمعیتت   . شامل دو بخش استت 

شتتد و در بختتش دوم بتترای ستتنجش   شتتناختی مطتتر   
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رضایت مشتتری از پرسشتنامه رضتایت کلتی از دیتدگاه      

بخشتی دیگتر   . ( استفاده شتد 2000، جونز و سا) مشتریان

هتتای متتالی ستتایت  هتتا صتتورت هتتا از طریتتق بررستتی داده

( 4932-4930) رسمی بهابازار تهران در سه سال گذشتته 

 استاس نترخ بتازده    عملکرد متالی بتر  . آمده است دست به

موردستتنجش ، بتازده حقتتوق صتاحبان ستهام   ، هتا  دارایتی 

 .  قرارگرفته است

 (4رابطه 

  ها نرخ بازده دارایی

سود خال 

ها دارایی
 

 

 (2رابطه 

  بازده حقوق صاحبان سهام
سود خال 

ارزش دفتری حقوق صاحبان سهام
 

 

 (9رابطه 

 
 

برای محاسبه ارزش ایجادشده بترای ستهامداران سته    

 شده است: نار گرفته معیار زیر در

از تقسیم ستود پتس از کستر مالیتات     : 4سود هر سهم

 .  شود میمحاسبه ، بر تعداد کل سهام، شرکت

 است معیاری سهم هر آزاد نقد جریان نقدی: جریان

طریتق   از را رستیدگی  مورد شرکت مالی سودآوری که

 نشتان  منتشرشتده  ستهام  تعداد بر آزاد نقد جریان تقسیم

 در گیری تدییر اندازه برای شاخصی زبورم معیار. دهد می

 بتا  رابطته  در اولیته  بینتی  پیش یک و است سهم هر سود

 (4934، پیکانی) نماید می ارایه را سهام آتی قیمت

افزوده بازار معیتاری دیگتر    افزوده بازار: ارزش ارزش

. جهت ارزیابی ارزش ایجادشده برای ستهامداران استت  

گتذار از   رزیتابی سترمایه  دهنتده ا  افزوده بازار نشان ارزش
                                                                             
1 Earning Per Share 

شرکت است و حتداکثر نمتودن آن هتدف هتر شترکتی      

استت کتته بته دنبتتال حتتداکثر کتردن ثتتروت ستتهامداران    

زیرا با رشد قیمت سهم و افزایش ارزش بتازار آن  ، است

طتتور عملتتی و واقعتتی بتته ثتتروت ستتهامداران شتترکت  بتته

افتزوده   ارزش. (4930، نیا و شجاع طالب) شود افزوده می

 (2042، آید: )آکروش دست می رابطه زیر به بازار از

افزوده  جریان نقدی و ارزش، سهم اط عات سود هر

هتتای بهابتتازار   هتتای متتالی از ستتایت   بتتازار از صتتورت 

 .  آمده است دست به

و  2مناتتور بررستتی روایتتی محتتتوا در ایتتن تحقیتتق بتته

پرسشتتنامش اولیتته در اختیتتار جمعتتی از   9روایتتی ظتتاهری

قترار داده شتد؛ بتدین ترتیتب کته      استادان و کارشناسان 

                                                                             
2 Content validity 

3 Face validity 
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هتای   و طیف گزینته  ها تقدم و تأخر سؤال، ها تعداد سؤال

 . پاس  بازنگری شد

هتا از آلفتای    برای تعیین پایایی ابزار گتردآوری داده 

ضتتریب پایتتایی متدیتتر رضتتایت . کرونبتتاخ استتتفاده شتتد

وجتتود آلفتتای ، بنتتابراین دستتت آمتتد؛ بتته 34/0مشتتتری 

دهنتتد  ستتطحی    نشتتان  3/0 تتتا  3/0کرونبتتاخ در بتتاز    

 . (4333، ؛ نانالی4333، کیم) بخش است رضایت

 

 های پژوهش یافته

های  نخست در قالب آمار توصیفی به بررسی ویژگی

ستوس از  . شتناختی نمونته آمتاری پرداختته شتد      جمعیت

 . طریق تحلیل مسیر فرضیات بررسی شد
 

 شناختي جامعه آماری های جمعیت ویژگي -1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی دبررسیویژگی مور

 جنسیت
 03/93 410 زن

 31/30 291 مرد

 سن

 31/23 440 سال 43-23

 33/13 430 سال 90-93

 32/41 30 سال 10-13

 33/3 91 سال 10بالاتر از 

 تحصی ت

 20/1 20 زیر دیولم

 31/99 490 دیولم دیولم و فوق

 11/93 410 لیسانس

 1/21 31 لیسانس و بالاتر فوق
 

مناتتور بررستتی فرضتتیات تحقیتتق از تحلیتتل مستتیر  بتته

هتا   معیار این تحقیتق در تأییتد یتا رد فرضتیه    . استفاده شد

چنانچته عتدد معنتاداری مستیری     . اعداد معناداری استت 

، شترفی ) باشتد  -33/4تر از  یا کوچک 33/4تر از  بزرگ

شتود و چنانچته عتدد     فرضیش متذکور تأییتد متی   ، (4939

فرضیش متوردنار رد  ، ری در باز  فوق باشدمعناداری مسی

دهتد   نتایج فرضیات تحقیق را نشان می 2جدول . شود می

متتدل معتتادلات ستتاختاری را در حالتتت   9و  2 و شتتکل

 . دهند اعداد معناداری و استاندارد نشان می

 

 بین متغیرها ها در روابط مستقیم یهفرضیا رد  تأییدنتایج  -2 جدول

 نتیجه ضریب معناداری ضریب استاندارد مفهومیرابطه موجود در مدل 

 تأیید 13/2 43/0 عملکرد مالی -رضایت مشتری

 تأیید 32/41 33/0 ارزش ایجادشده برای سهامداران -عملکرد مالی

 رد -12/0 -02/0 ارزش ایجادشده برای سهامداران -رضایت مشتری
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 عناداریتحلیل مسیر مدل مفهومي تحقیق در حالت اعداد م -2 شکل

 

 
 تحلیل مسیر مدل مفهومي تحقیق در حالت استاندارد -3 شکل

 

شتده در   هتای بترازش گتزارش    شتاخ   9 در جدول

شتده   ارایته افزار پس از آزمتون متدل نهتایی     خروجی نرم

قبول بترای متدل نهتایی     دهنده برازش قابل است که نشان

 . پژوهش است
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 های برازش مدل شاخص -3 جدول

 شاخص برازش آماره مدل مفهومي ادشدهیشنهپمقدار 

9> 31/2       

03/0> 03/0 RMSEA 

03/0> 013/0 RMR 

30/0< 39/0 NFI 
30/0< 39/0 NNFI 

30/0< 31/0 CFI 

30/0< 31/0 GFI 

30/0< 30/0 AGFI 

 

 گیری بحث و نتیجه

هدف از انجام ایتن پتژوهش بررستی تتأثیر رضتایت      

. برای سهامداران بتوده استت  مشتری بر ارزش ایجادشده 

این پژوهش از آن نار دارای اهمیت است کته در ایتران   

هتای انتدکی پیرامتون تتأثیر رضتایت مشتتری و        پژوهش

. ارزش ایجادشده برای سهامداران صورت گرفتته استت  

توانتد   نتایج حاکی از آن است که رضتایت مشتتری متی   

یم عملکرد مالی را افزایش دهد که این با نتایج تحقیق ک

، (2041) یوتان ن، (2049همکاران )ارن و ، (2049سان )و 

چتی  ، (2042) یالسوفالفی و ، (2049همکاران )حسن و 

، (2001) ینینگتتتاموکپتتترکینس ، (2003) یگارستتتوو 

بتاقرزاده  محمتدی و  ، زاده فضل، (2001) یوتالدانکن و 

بتتا افتتزایش . ( مطابقتتت دارد2042( و آکتتروش )4933)

هتتا و تدییتترات قیمتتت کتتاهش  رضتتایت مشتتتریان هزینتته

متالی   وفادار گردیده و درنتیجه عملکرد یابد مشتریان می

تأثیر مستقیم و معنتادار عملکترد متالی بتر     . یابد بهبود می

شتود و   ارزش ایجادشده برای ستهامداران نیتز تأییتد متی    

، (2041) یتتا پاتانانتتتایج تحقیتتق بتتا تحقیقتتات ستتاین و 

ن نتتایج نشتان   همچنتی . ( همختوانی دارد 2042آکروش )

غیرمستقیم بتا   صورت بهتواند  داد که رضایت مشتری می

گتری عملکترد متالی بتر ارزش ایجادشتده بترای        میانجی

سهامداران تأثیر گذارد و با تحقیقتات استمیت و چانت     

( مطابقت دارد و 4333سریواستاوا و همکاران )، (2003)

تأثیر مستقیم رضایت مشتری بتر ارزش ایجادشتده بترای    

نتتتایج حاصتتل از  بتتر استتاس. داران تأییتتد نگردیتتدستتهام

 گردد: می ارایهپیشنهادهای زیر ، پژوهش حاضر

های مربو  به ارتبا  با مشتری  برطرف کردن ضعف

مشارکت نزدیتک بتا   ، از طریق وقوف به نارات مشتری

مشتتریان و ایجتاد تعهتد و اعتمتاد نستبت بته مشتتتریان از       

 .  طرف شرکت

ز طریتق توجته فتردی بته     رسانی به مشتتریان ا  خدمت

 . خوشرویی کارکنان با مشتریان، مشتریان

گرایتتی از طریتتق بررستتی متتنام و  تأکیتتد بتتر مشتتتری

افتتتزایش منتتتافع و کتتتاهش ، مرتتتتب رضتتتایت مشتتتتری

های حال و آتی مشتتری   شناسایی نیاز، های مشتری هزینه

 . و تعهد شرکت نسبت به مشتری

بته  گرایتی در ستازمان    بسط و توسعه فرهن  مشتری

دلیل اهمیت رضایت مشتری بتر عملکترد متالی و ارزش    

 .  ایجادشده برای سهامداران
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تواننتتد تتتأثیر  پژوهشتتگران در تحقیقتتات آینتتده متتی 

ملکتترد متتالی و وفتتاداری مشتتتری و حفتتظ مشتتتری بتتر ع

ستتهامداران را بررستتی کننتتد و  ارزش ایجادشتتده بتترای 

پژوهش حاضر را در جامعه آماری دیگتر اجترا کترده و    

 . را مقایسه نمایند نتایج

 

 منابع
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