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Abstract 

Objective  

In today’s competitive business environment, organizations must not only provide 

high‑quality products and services at reasonable prices but also design and manage 

superior customer experiences to ensure survival and long‑term growth. Traditionally, 

competition among firms was primarily centered on pricing strategies and product 

quality; however, in recent years, customer experience has emerged as a critical source of 

competitive advantage and organizational differentiation. Customer experience refers to 

the perceptions, emotions, and evaluations that customers develop throughout their 

interactions with an organization during the purchasing and consumption process. Despite 

the growing importance of this concept, most prior research has focused on customer 

experience in business‑to‑consumer (B2C) markets, while limited attention has been 

devoted to examining customer experience in business‑to‑business (B2B) contexts—

particularly in heavy and industrial sectors such as the steel industry. Accordingly, the 

present study aims to investigate customer experience within B2B relationships in the 

steel industry by examining four key dimensions of customer experience—basic service 
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experience, moments of truth, focus on results, and peace of mind—and analyzing their 

interrelationships and their overall impact on customer satisfaction. 

 

Methodology  

This research is applied in terms of purpose and employs a descriptive–causal design for 

data collection. The statistical population consists of 107 corporate customers of steel 

ingot products of the Iranian Zarand Steel Company. Using a random sampling method, 

data were collected from 84 companies through a structured questionnaire. The collected 

data were analyzed using descriptive and correlational statistics, as well as structural 

equation modeling (SEM), with SPSS version 26 and SmartPLS version 3 software. 

 

Findings 

The results revealed that among the four dimensions of customer experience, basic 

service experience has a direct, positive, and significant impact on both moments of truth 

and peace of mind. Moreover, moments of truth exert a positive and significant effect on 

focus on results, and peace of mind demonstrates significant relationships with the 

relevant dimensions within the proposed model. However, basic service experience does 

not have a direct and significant effect on focus on results. The findings further indicate 

that focus on results and peace of mind directly influence customer satisfaction, while 

basic service experience and moments of truth indirectly affect customer satisfaction 

through mediating mechanisms. 

 

Conclusion 

In today’s competitive markets—where products and services offered by firms are 

increasingly similar in terms of features and quality—customer experience is a pivotal 

factor for differentiation and the creation of competitive advantage. Organizations that 

successfully deliver a positive and distinctive customer experience are better positioned to 

enhance customer satisfaction, strengthen customer loyalty, and develop long‑term and 

stable business relationships. The findings of this study demonstrate that different 

dimensions of customer experience play essential roles in shaping customer satisfaction 

in the steel industry, with some dimensions exerting direct effects and others influencing 

satisfaction indirectly. Based on these insights, it is recommended that steel industry 

firms—particularly the Iranian Zarand Steel Company—implement strategies aimed at 

improving various dimensions of customer experience. Such strategies may include 

defining precise quantitative and qualitative product standards, optimizing service 

delivery processes, selecting and training employees who directly interact with 

customers, conducting continuous research to identify customer expectations and needs, 

and ensuring organizational commitment to fulfilling promises made to customers. 

Improving customer experience can ultimately lead to higher levels of customer 

satisfaction and the reinforcement of long‑term business relationships. 

 

Keywords: Customer experience, Customer satisfaction, Focus on results, Moments of truth, Peace of 

mind. 
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  چكيده
مناسب، به  يمتو ق يفيتمحصولات و خدمات باك ةبر ارائ كه علاوه يرندبقا و رشد ناگز يها برا امروز، سازمان يرقابت يطدر مح :هدف

وكارهـا بـر رقابـت     كسب يدر گذشته، تمركز اصل. داشته باشند اي يژهتوجه و يزخود ن يانمشتر يمطلوب برا يا تجربه يريتو مد يجادا
 يزو تمـا  يرقـابت  يـت مز يجـاد ا يـدي از عوامـل كل  يكـي عنـوان   به يمشتر ةتجرب ير،اخ يها اما در سال ؛محصول بود يفيتو ك يمتيق

سـازمان   يكدر تعامل با  ياست كه مشتر ياز ادراكات و احساسات يا مجموعه يمشتر ةتجرب. شناخته شده است يكديگر ها از سازمان
شـده در   انجـام  يقاتتحق ةموضوع، بخش عمد ينا يتبا وجود اهم. كند يخدمت كسب م ياو استفاده از محصول  يدخر ينددر طول فرا

و  ينسـنگ  يعدر صـنا  يـژه و بنگاه به بنگـاه، بـه   ةآن در حوز يكننده متمركز بود و بررس بنگاه به مصرف ةدر حوز ي،مشتر ةتجرب ينةزم
در روابط بنگـاه   يمشتر ةتجرب يهدف بررس ارو پژوهش حاضر ب يناز ا. مانند صنعت فولاد، كمتر مورد توجه قرار گرفته است يصنعت

 ـ«: كرده است يرا بررس يمشتر ةتجرب يپژوهش چهار بعد اصل ينا. به بنگاه در صنعت فولاد انجام شده است  ،»يـه خـدمات پا  ةتجرب
و در  يكديگرابعاد بر  ينا يرپژوهش تلاش شده است تا تأث يندر ا ين،همچن. »آرامش خاطر«و  »يجتمركز بر نتا« ،»يقتلحظات حق«
  .شود يلتحل يانمشتر يترضا يزانبر م يتنها

از  يفيپـژوهش توص ـ  يكها،  داده يو از نظر روش گردآور گيرد ير مقرا يكاربرد يقاتتحق ةپژوهش از نظر هدف، در زمر ينا :روش
بـا  . شـركت اسـت   107به تعـداد   يرانيان،شركت فولاد زرند ا يمحصول شمش فولاد يانپژوهش، مشتر يآمار ةجامع. است ينوع علّ

اسـتاندارد   ةنام ـ پرسـش  يـق از طر يـاز، مورد ن يها عنوان نمونه انتخاب و داده شركت به 84ساده،  يتصادف يريگ استفاده از روش نمونه
 يكـرد از رو يريگ با بهره يرهامتغ يانروابط م. استفاده شد يو استنباط يفيآمار توص يها ها، از روش داده يلمنظور تحل به. شد يآور جمع
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انجـام شـد تـا     3 اس ال يپ و اسمارت اس اس يپ اس يافزارها ها با استفاده از نرم داده يلتحل. آزمون شدند يمعادلات ساختار يابي مدل

  .شود يبررس يقطور دق به يمشتر يتبر رضا يمشتر ةمختلف تجرب يرهايمتغ يرگذاريتأث يزانم

لحظـات  «، »آرامـش خـاطر  «و  »يقـت لحظات حق«بر  »يهخدمات پا ةتجرب« ي،مشتر ةنشان داد كه از چهار بعد تجرب يجنتا :ها يافته
 »يـه خدمات پا ةتجرب«دارند و فقط  يمثبت و معنادار يرتأث يمطور مستق به يگريكدبر » آرامش خاطر«و  »يجتمركز بر نتا«بر  »يقتحق
و دو  يمصـورت مسـتق   بـه » آرامش خاطر«و  »يجتمركز بر نتا« يردو متغ ينندارد؛ همچن يو معنادار يممستق يرتأث »يجتمركز بر نتا«بر 
  .دارند يرتأث »يمشتر يترضا«بر  يانجيو م يرمستقيمصورت غ به »يقتلحظات حق«و  »يهخدمات پا ةتجرب« يرمتغ

 يفيـت و ك ها يژگيها، اغلب از نظر و شده توسط شركت كه محصولات و خدمات ارائه يامروز يبازارها يرقابت يطدر شرا :گيري نتيجه
ح هـا مطـر   سازمان يبرا يرقابت يتو مز يزتما يجادمهم ا ياراز عوامل بس يكيعنوان  به يمشتر ةدارند، تجرب يكديگربا  ياديشباهت ز

 يو وفادار يتكنند، قادر خواهند بود كه سطح رضا يجادخود ا يانمشتر يبرا يزمثبت و متما اي ربهكه بتوانند تج ييها سازمان. شود يم
 ـ  دهد يپژوهش نشان م ينا هاي يافته. برقرار كنند يدارها روابط بلندمدت و پا دهند و با آن يشرا افزا يانمشتر  ةكه ابعاد مختلـف تجرب
طـور   به يگرد يو برخ يمطور مستق ابعاد، به يناز ا يدارند و برخ ينقش مهم ددر صنعت فولا يانمشتر يترضا يريگ در شكل ي،مشتر

 يرانيان،شركت فولاد زرند ا يژهو فعال در صنعت فولاد، به يها اساس، به شركت ينبر ا. گذارند يم يرتأث يمشتر يتبر رضا يرمستقيمغ
بـه   تـوان  يهـا م ـ  اقدام يناز جمله ا. در دستور كار قرار دهند ريمشت ةرا در جهت بهبود ابعاد مختلف تجرب ييها اقدام شود يم يشنهادپ

بـا   يماًكـه مسـتق   يارائه خـدمات، انتخـاب و آمـوزش كاركنـان     يندهايمحصولات، بهبود فرا يفيو ك يكم ياستانداردها يقدق يفتعر
سازمان به تعهـدها و   يبنديپا همچنين،و  يانو انتظارات مشتر يازهان ييشناسا يمستمر برا يقاتدر تعامل هستند، انجام تحق يانمشتر
و  يتسـطح رضـا   يشافزا يتو در نها يمشتر ةبه بهبود تجرب تواند يها م اقدام ينتوجه به ا. اشاره كرد يانشده به مشتر ارائه يها وعده
  .منجر شود يانروابط بلندمدت با مشتر يتتقو

  
  .قتيلحظات حق ،يمشتر تيرضا ج،يتمركز بر نتا ،تجربة مشتري ،آرامش خاطر :ها  كليدواژه
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  مقدمه
ارائـه   انيمناسب بـه مشـتر   متيبالا را با ق تيفيباكمحصولات و خدمات  ديكه با داند يم يخوب به يوكار امروزه هر كسب

و  يمشتر كيدر روابط استراتژ ينقش مهم تجربة مشتري .شده است ليتبد ها آن ياز اهداف اصل يكيامر به  نيدهد و ا
سهم بـازار   يها برا جهت از نظر نحوه رقابت شركت ريي، تغوكار كسب يايدر دن). 1998 ،1لموريو گ نياپ(دارد  كننده تأمين

از  شـتر يبـه مصـرف ب   انيمشـتر  ازي ـاز ن ريي ـتغ ني ـا. در حـال ظهـور اسـت    يو اقتصاد يرقابت يويبر سنار يگذارتأثيرو 
طـور   بـه  تجربـة مشـتري   ).2002 ،2ونزيشاو و ا(است  نشئت گرفته تر يو منطق يمعاملات يخدمات به روش ايمحصولات 

بنگـاه   نـه ي، در زمحال نيباا. مورد مطالعه قرار گرفته است B2C(3( كننده به مصرف بنگاه نهيدر زم ديگرانگسترده توسط 
ا، ؛ كوشـواه 2010، 5و مارل دنباخيب(است  و مطالعه نشده افتهيتوسعه ن تجربة مشتريدر مورد  قاتي، تحق4)B2B( به بنگاه

 ،به بنگاه  بنگاه حوزه بهو  بررسي شدهكننده  مصرف ةعمدتاً در حوز مشتريتجربة  نكهيا با توجه به ).2021، 6كومار و كار
 بـا يكـديگر و   7تجربـة مشـتري  ابعاد مختلـف   ةرابط ليبه تحل پژوهش نيشده است، ا يتوجه كمترويژه صنعت فولاد  به

 ،10قـت يحق اتلحظ ـ ،9تجربة خـدمات پايـه  : كند بررسي ميآن را  بعدو چهار  پردازد يدر صنعت فولاد م 8يمشتر تيرضا
   .12آرامش خاطرو  11تمركز بر نتايج

رضايت مشـتري و   ةبر بررسي رابط در اين است كه علاوه ،با توجه به تحقيقات گذشتهپژوهش نوآوري و تمايز اين 
را نيـز بـر يكـديگر     تجربة مشتري، ارتباط آن را در صنعت فولاد مورد توجه قرار داده و اثر هر يك از ابعاد تجربة مشتري

  .كند بررسي مي
فعال در صـنعت فـولاد    يها شركت ي، برااند بررسي شده B2B ةنيزمكمتر در  اتيموضوعات در ادب نيا از آنجا كه

كنند، احتمـالاً   جاديخود ا انيمشتر انيرا در م تياز رضا ييها بتوانند سطح بالا شركت نياگر ا رايز ؛دارند يا ژهيو تياهم
ها قادر خواهند بود  شركت نيا جه،يدر نت. خواهند كرد يمعرف گرانيرا به د ها آن داد و واهندادامه خ يبه همكار انيمشتر

 يوكارها به كسب يبا نگاه ).2021، 13يونفرناندز، پدراگوسا و سپدا كر ياگارس ،باربوسا( ابنديدست  داريپا يرقابت تيمزبه 
در آن زمـان،  . محصـولات بودنـد   تي ـفيو ك مـت يق د،ي ـكه در گذشته تنها عوامل مهـم در خر  افتيدر توان يم تر، يميقد

 ياي ـامـا در دن  ؛گرفتند يم ديبه خر ميدو عامل تصم نيبر اساس ا انيمحدود بودند و مشتر شدت بهمحصولات و خدمات 
 يكـاف  گـر يد تي ـفيو ك مـت يرقابت صرفاً بر اساس ق ل،يدل نياست و به هم اديز اريبسامروز، تنوع محصولات و خدمات 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pine & Gilmore 
2. Shaw & Ivens 
3. Business to Consumer 
4. Business to Business 
5. Biedenbach & Marell 
6. Kushwaha, Kumar & Kar 
7. Customer Experience 
8. Customer Satisfaction 
9. Basic Service Experience (BSE) 
10. Moments of Truth (MT) 
11. Focus on Results (FR) 
12. Peace of Mind (PM) 
13. Barbosa, Garcıa-Fernandez, Pedragosa & Cepeda-Carrion 
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 ني ـا تجربـة مشـتري   تياهم ليدل .دهند يم ياديز تياز شما دارند، اهم ديكه از خر يا به تجربه انيامروزه مشتر. ستين

 ةهم ـ. شـوند  يتـر م ـ كم يمنف ـ هايو نظر هاخواهد شد و انتقاد شتريها ب مثبت درباره برند شركت هاياست كه تعداد نظر
بـه   گريكـد يبرند را بـا   كياز  دشانيهم تجربه خر يمعمول يها در بحث يدر ارتباط هستند و حت ياديها با افراد ز انسان

  .اشتراك بگذارند
و  هي ـپا عنـوان  بـه فـولاد  . شـود  يهر كشور شناخته م عيصنا نيتر يدياز كل يكي عنوان به يامروزه صنعت فولادساز

 يا ژهي ـو تي ـاهم ،يكيالكترون ليو وسا يخانگ لوازماز جمله قطعات خودرو،  ،يانواع مقاطع و محصولات جانب دياساس تول
صـنعت  . آغـاز شـد   زي ـصنعت ن نيتوسعه ا يها برا انسان، تلاش يدگدر زن يو فولاد يآهن ليبه وسا ازين شيبا افزا. دارد

و ارزش، فـولاد   تي ـفياز نظـر ك . دي ـآ يشمار م ـ كشور به يرنفتيصنعت صادرات غ نيدوم ،يميآهن و فولاد پس از پتروش
 ليفولاد تشك ورا آهن  يشده در سطح جهان ديدرصد از فلزات تول 95 باًيو تقر شود يفلز شناخته م نيتر يكاربرد عنوان به
. رسـد  يدرصد مصرف آهن و فولاد م 3به  يسخت بهو مس،  ومينيآلوم يعني گر،يمصرف دو فلز مهم د كه يدرحال. دهند يم
كه  ييكشورها. شود يمحسوب م هاكشور يتوسعه و رشد اقتصاد يها از شاخص يكي عنوان بهمصرف سرانه فولاد  زانيم

 شـرفت يفولاد بر رشـد و پ  تأثيردهنده  نشانكه  دارند زين يشتريفولاد ب ة، معمولاً مصرف سرانبيشتري دارند ةسران درآمد
كنـد و   داي ـپ يمناسـب  گـاه يصـنعت جا  ني ـدر ا توانـد  يم ـ راني ـارزان، ا يمانند انـرژ  ييايمزا با توجه به. كشورهاست نيا

  .كشور وجود دارد يبرا نهيزم نيدر ا يخوب يها فرصت
سـاير  چگونـه بـا    تجربة مشترياز  بعداست كه هر  نيپژوهش حاضر ا يشده، سؤال اصل ارائه حاتيتوض با توجه به

   ؟گذار استتأثير ويژه صنعت فولاد به B2B ةنيدر زم يمشتر تيبر رضابر يكديگر و سپس ابعاد 
و آرامـش   جيتمركز بر نتـا  قت،يلحظات حق ه،يخدمات پا ةتجرب يعني تجربة مشتري بعدچهار  تأثيرپژوهش،  نيدر ا

 تيآن بـر رضـا   تـأثير و  تجربـة مشـتري   تي ـاهم با توجه به بنابراين رد،يگ يقرار م يمورد بررس يمشتر تيخاطر بر رضا
 .ردي ـقـرار گ  يمورد بررس B2B ةنيزمدر  تأثير نياست ا يمشخص است، ضرور قاتيتحق ريكه در سا طور همان ،يمشتر
صورت بنگـاه   به عمدتاًصنعت كه  نيا يها و شركت رانيصنعت فولاد و نقش آن در اقتصاد ا تياهم با توجه به نيهمچن

 يهـا  از شـركت  ،اني ـرانيشـركت فـولاد زرنـد ا    نيبنابرا .شود يمدوچندان پژوهش  نيضرورت ا ،كنند يم تيبه بنگاه فعال
  .قرار گرفت موردمطالعه ،رود يشمار م صنعت فولاد به يها نگيهلد نيتر بزرگاز  يكيكه  ميدكو نگيهلد ةعمجموريز

  پژوهشي نظري ها واژهتعريف 
  خدمات پايه ةتجرب

 تجربة خـدمات پايـه  . دده يم ليآن را تشك يشنهاديارزش پكه بشناسد را  ييهافرايند ديبا يدهنده خدمات تجار هر ارائه
 تجربة خدمات پايهدر مورد  يكه وقت كند يم انيب) 1998( 1كلر. كننده خاص است تأمين كي يانتخاب مشتر ياصل ليدل

 اني ـب) 2004( 2و اوكـاس  سيگر. ديآ يدست م به جهيآن نت قيكه از طر ميكن ياشاره م يفرايندبه  م،يكن يصحبت م پايه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Keller 
2. Grace & O’Cass 
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بـا   يدر اتـاق  دني ـشده توسط هتل است كه خواب ارائه يخدمات اصل ،يخدمات در صنعت هتلدار ياصل ةكه تجرب كنند يم
  . تجارت است يهسته اصل تجربة خدمات پايهگفت كه  توان يم جهينت در .خاص است يها يژگيو

  قتيحق اتلحظ
 كننـد  ياشاره م يبه لحظات ها آن رايز ؛شود يرا شامل م تجربة مشتريمرتبط در موضوع  اريبس بعد كيحقيقت  يها لحظه

 يسـندگان ينو ني، اول)1983( 1طبق نظر نورمن. برند او قطعاً در خطر است ريكننده تعامل دارد كه تصو تأمينبا  يكه مشتر
 ةدهند كه او با ارائه شود يم جاديا يزمان يشده توسط مشتر تجربه تيفيكردند، ك فيحقيقت را توص يها كه ساختار لحظه

 حيتصـر ) 2000( 3ن، گوستافسـون و روس سـو دادوارو ) 1994( 2گرونروس ن،يابر علاوه. كند يخدمات رو در رو ملاقات م
 يمشـتر  سـط خدمات تو تيفيكننده با هم تعامل دارند و ك تأمينو  يهستند كه در آن مشتر ييها تيموقع نهايكردند كه ا

آن  عنـوان  بـه حقيقـت را   يهـا  لحظـه ) 2015( 4ينينگهـام كـلاوس و ك  يمون،ل ،سريك يراستا، د نيدر هم. شود يم فيتعر
نقـاط تمـاس    اي ـحقيقت  يها لحظه .كرد فيتعر كند يكننده ارتباط برقرار م تأمينبا  يخاص كه در آن مشتر يها لحظه

 كـه  كنـد  يم ـ جـاد يانفـس   بهاعتماد و شود يم آرامش خاطر جاديباعث ا مهم هستند؛ زيرا تجربة مشتري كي جاديا يبرا
 ).2018، 5، چهال و دوتانايرا( كننده انجام داده است تأمينرا در  يانتخاب درست يمشتر

  تمركز بر نتايج
هـدف خـاص    كي ـاست كه توسط  هايي هتجرب تياهم ةدهند ، تمركز بر نتايج نشان)2012( 6كلانطبق نظر كلاوس و م

. دي ـكننـدگان جد  تأمين تيجو و صلاحو همراه است، مانند جست يمبادله مشتر يها نهيكه با كاهش هز شوند يم تيهدا
بتواند  يراحت تا به رديكننده را در نظر بگ تأميناستعداد  ديبا كننده، تأمين كيمصرف كننده هنگام انتخاب  ،يدر هر صنعت
، سـريجش و  ي؛ رو2014، 7كـوك (كند  يابيبازار يتاليجيو د يكيزيف يها را در كانال يمشتر كيخدمات  ايمحصولات 

  ). 2019، 8باتيا

  آرامش خاطر
 يهـا  كـه بـر مقولـه    كنـد  يم ـ في ـتعر يشـناخت  روان دگاهي ـآرامش خاطر را از د) 2013( 9يكسونهوانگ و فردر ين،ل ،يل

و  مكـلان . كنـد  يرا برجسـته م ـ  يآرامش و همـاهنگ  يحالت درون فيتعر نيا. دارد تأكيد يعاطف يستيو بهز انهيجو لذت
 .خدمات اسـت  تيفيك نيتضم يمرتبط برا بهجن كيدهنده  ارائه كيكه آرامش خاطر در  دهند ينشان م) 2012(كلاوس 
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1. Normann 
2. Gronroos. 
3. Edvardsson, Gustafsson & Roos 
4. De Keyser, Lemon, Klaus & Keiningham 
5. Raina, Chahal & Dutta 
6. Klaus & Maklan 
7. Cook 
8. Roy, Sreejesh & Bhatia 
9. Lee, Lin, Huang & Fredrickson 
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هنگـام تعامـل بـا     يمشتر يابيبر ارز يميمستق تأثيراست كه  يا كه آرامش جنبه كنند يم انيب) 1997( 1يو بر يبنداپود
 ـ  . دهـد  يرخ م ديو پس از خر ديخر نيح د،يتعامل قبل از خر نيا. دارد كننده تأمين  يبـا وزن عـاطف   يآرامـش خـاطر تجل
  .د استيخر ةدر تجرب ندهينما

  يمشتر تيرضا
 يهـا  با انتظارات تمام جنبه سهيو مقا يابياز ارز يناش يعاطفحالت  اي يحالت عاطف كيعنوان  به يصنعت يمشتر تيرضا

مصـرف خـدمات    اياز استفاده  تجربة مشتريمحصول  يمشتر تيرضا ،در واقع .شود يم فيتعر يرابطه تجار كيمرتبط 
 شيحـال بـا افـزا    نيو در ع ـ كننـده  تـأمين به  شتريمعمولاً با اعتماد ب تيرضا يسطوح بالا). 2014 ،2تيبارداوسكا(است 
، باربوسـا و همكـاران  ( شـود  يم ـ هيمجـدد و توص ـ  دي ـخر اتين شيهمراه است كه با هم منجر به افزا ضيتعو يها نهيهز

2021.(  

  نظري پژوهش ةپيشين

  و تمركز بر نتايج خدمات پايهتجربة 
. دي ـآ يم ـ دسـت  بـه  جـه يآن نت قي ـكه از طر ميكن ياشاره م يفرايندبه  م،يكن يصحبت م تجربة خدمات پايه دربارة يوقت
انجـام   حال، نيااب. كنند يكمك م يبه تجربه بهتر مشتر يابيو دست تيرضا شيافزا به ه،يمرتبط با خدمات اول يها يژگيو

 خواهـد  يم عمدتاً يمشتر كي. خدمات است افتيدر در تيرضا يبرا ينه كاف يضرور ازين كي هياول سيسرو كي يكاف
قبل و بعد  يهافرايندتمركز كند و  ديخر ليبر تسه ديبا يا كننده تأمين نيچن. درازمدت داشته باشد يبرا كننده تأمين كي

 ،3يونو سـپدا كـار   يگزرودر ياكور يو،آلاركون روب، ونيكار سپدا( است يبرتر ضرور هيبه خدمات پا يابيدست يبرا دياز خر
   :شود اول اين مطالعه به شرح ذيل بيان مي ةفرضي نيبنابرا ).2023
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيدر شركت فولاد زرند ا جينتا بر تمركز بر ،تجربة خدمات پايه :1 ةيفرض

  و لحظات حقيقت خدمات پايهتجربة 
تجربة موفق،  تجربة مشتري كي يبرا. است يمشتر كيتوسط  كننده تأمين كيانتخاب  ياصل ليدل تجربة خدمات پايه

شود و  يساز ادهيپ دهد، يم شيو اعتماد به خدمات را افزا يكه ارزش درك شده مشتر يليبا خدمات تكم ديبا خدمات پايه
مطـرح   لي ـمطالعـه بـه شـرح ذ    نيا دوم ةيفرض نيبنابرا ).2023 كاريون و همكاران، سپدا( موفق باشند دينقاط تماس با

  :شود يم
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيشركت فولاد زرند ا در قتيحق بر لحظات تجربة خدمات پايه :2 ةيفرض
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2. Bardauskaite  
3. Cepeda-Carrion et al.  
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  و آرامش خاطر تجربة خدمات پايه

 يهـا زايرفع ن يحاصل كنند كه برا نانيبتوانند اطم انيسودمند باشند، مشتر يمشتر يبرا ديبا هادشنهايپ ه،يدر خدمات پا
 سـپدا ( كنـد  يدگيرس ـ يبـه مشـتر   ازي ـفرد تماس در دسترس باشد تا در صورت ن كي ديبا نياند و همچن شده ياو طراح

ادامـه   استفاده از خدماتبه  كه دارند ليدارند، تما يمثبت هاي بهتجركه  يانيآن دسته از مشتر). 2023و همكاران،  ونيكار
سوم اين مطالعه به شـرح   ةفرضي نيبنابرا ).2023، 1فرناندو، ديويد و سرجيو( ها را به ديگران توصيه كنند آن، دهند و حتي

  :شود ذيل معرفي مي
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيبر آرامش خاطر در شركت فولاد زرند ا تجربة خدمات پايه :3 يةفرض

  و رضايت مشتري تجربة خدمات پايه
كارخانـه بـه    كيبسته از  كيحمل  لومتريك نيآخر ،تجربه نيا مثالراي ب. تجارت است ياصل ةهست ،تجربة خدمات پايه

تجربـه   ني ـشود، ا ليتبد بخش تيتجربه رضا كيبه  هيخدمات اول خواهند يها م اگر شركت ،حال نيباا .است يمشتر كي
و همكـاران،   ونيكار سپدا( سو باشد هم يصنعت انيمشتر يها و خواسته قيباشد كه با سلا يگريد يها يژگيو يدارا ديبا

 ـ). 2024، 2مامـاكو، زاهاريـاس و ميلسـي   (دارد  يمثبت تأثير يمشتر تيبر رضا  يكاربر ةتجرب). 2023 محصـول و   ةتجرب
، 3پـي، گـو، وو، ژو و يـه   (قـرار دهـد    تـأثير  تحت شتريفروشگاه ب ديرا در خر يمشتر تيرضا تواند يم ،ديخر طيمح ةتجرب

 ـ   انيمشتر ،يمشتر يبر وفادار يمشتر تيو رضا يمشتر تياز خدمات بر رضا تجربة مشتري). 2020  يشـعب بانـك مل
 تيبـر رضـا   دي ـخر هي ـرو و دي ـمحصول در هنگـام خر  ةبا تجرب تجربة مشتري). 1401 ،يمحب(دارد  تأثيراستان گلستان 

ارتبـاط و آمـوزش،    ،يرسـان  خدمات، اطلاع فرايندكاركنان،  يهاريمتغ). 1400 ،يواعظ( مثبت و معنادار دارد تأثير يمشتر
و  ميمسـتق  تـأثير كـه   يذهن ريتصو ريبر متغ يو نوآور نيآنلا طيمح ييبايز ،يساز يسفارش ،يخدمات اصل ،يكيزيمحل ف

چهارم اين مطالعه به شـرح ذيـل    ةفرضي نيبنابرا ).1398پارسا،  يفرهاد( ستندين گذارتأثيردارد  يمشتر تيابر رض يمثبت
  :شود بيان مي

  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيدر شركت فولاد زرند ا يمشتر تيبر رضا تجربة خدمات پايه: 4 ةيفرض

  لحظات حقيقت و تمركز بر نتايج
طـور   بـه كـه   يمحصولات و مشترخدمات و  ةدهند ارائه يها شركت نيتعامل ب يديآن لحظات كل يعني قت،يلحظات حق

است كه در  يتمام آن لحظات قتيلحظات حق .)2023و همكاران،  ونيكار سپدا( گذارد يم تأثير جيبر تمركز بر نتا ميمستق
پـنجم   ةفرضـي  نيبنابرا. رديگ يمبررا در يو اجتماع يعاطف ،يرفتار ،يشناخت يها تعامل دارد و جنبه يآن شركت با مشتر

  :شود مطرح مياين مطالعه به شرح ذيل 
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيدر شركت فولاد زرند ا جيبر تمركز بر نتا قتيلحظات حق :5 ةيفرض
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1. Fernando, David & Sergio 
2. Mamakou, Zaharias & Milesi 
3. Pei, Guo, Wu, Zhou & Yeh 
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  لحظات حقيقت و رضايت مشتري

. در خطـر اسـت   قطعـاً برنـد او   ريتعامل دارد كه تصو كننده تأمينبا  يكه مشتر كنند ياشاره م يبه لحظات قتيلحظات حق
 ونيكار سپدا( كند يدهنده خدمات رو در رو ملاقات م كه او با ارائه شود يم جاديا يزمان يتجربه شده توسط مشتر تيفيك

از  ياريشامل بس ـ تجربة مشتريسفر . دارد يمشتر يو شاد تيبر رضا يمثبت و معنادار تأثيررابطه، ). 2023و همكاران، 
در  يمشـتر  تيرضـا ). 2022، 1شـي، جـين و گـو   (دارنـد   تجربـة مشـتري  بـر   يمتفاوت هايتأثيركه  نقاط تماس مختلف

بـر   يشـتر يب تـأثير بهتـر باشـد،    يهر چه تعامل مشـتر . نشئت گرفته است يمشاركت مشتر زا ،يكيالكترون يفروش خرده
. دارد يمشتر تيبر رضا يمثبت تأثيرو كاركنان  انيتعاملات مشتر). 2021، 2و پاتواياتي زيد(خواهد داشت  يمشتر تيرضا

 دسـت  بـه  يشتريب ياعتماد مشتر توانند يم بخشند، يخدمات خود را بهبود م ينترنتيدهندگان خدمات ا كه ارائه طور همان
 يمثبت ـ تأثير يابعاد خدمات به مشتر يتمام). 2021 ،3شين( ابدي يم شيهمچنان افزا ينترنتيا يآورند و استفاده از بانكدار

از خدمات كاركنان  تجربة مشتري). 2020و همكاران،  پي(دارد  يكيزيو ف نيفروشگاه آنلا تيدر موقع يمشتر تيبر رضا
 يهـا ريمتغ). 1400 ،يواعظ ـ(مثبت و معنـادار دارد   تأثير يمشتر تيبر رضا ديدر هنگام خر ،ديخر طيمح د،يدر هنگام خر

گذارنـد   تـأثير دارد  يمشـتر  تيبـر رضـا   يمثبت تأثيركه  يذهن ريتصو ريو سرعت بر متغ يبانيپشت ان،يمشتر گريحضور د
  :است زير ششم اين مطالعه به شرح ةفرضي نيبنابرا). 1398پارسا،  يفرهاد(

  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيدر شركت فولاد زرند ا يمشتر تيبر رضا قتيلحظات حق :6 ةيفرض

  لحظات حقيقت و آرامش خاطر
نفـس را   بـه دو اعتما شـود  يآرامش خاطر م جاديكه باعث ا تجربة مشتري كي جاديا ينقاط تماس برا اي قتيلحظات حق

و همكـاران،   ونيكـار  سـپدا (انجـام داده اسـت، مهـم هسـتند      كننده تأمينرا در  يانتخاب درست يكه مشتر كند يم جاديا
  :فرضيه هفتم به شرح ذيل است نيبنابرا ).2023
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيبر آرامش خاطر در شركت فولاد زرند ا قتيلحظات حق: 7 ةيفرض

  تمركز بر نتايج و رضايت مشتري
آسان باشد و تمركز بر ارائه آنچه  ديبرخوردار باشد، تجربه با يبخش تيرضا ديخر ةاز تجرب يصنعت يمشتر كي نكهيا يبرا
مثبـت و   تـأثير عملكـرد،  ). 2023و همكـاران،   ونيكار سپدا(شفاف باشد  يمشتر يو برا شتريب ،تر است جالب ها آن يبرا

و  شـي (دارد  يو رفـاه مشـتر   تيرا بـر رضـا   تأثير نيتر يعملكرد قو نيدارد، همچن يمشتر يو شاد تيبر رضا يمعنادار
هرچـه   دهـد  ينشـان م ـ كـه   داشـت  تيبر رضا يدار يمعن تأثير ياز نظر آمار يمنددخاص، سو طور به). 2022، همكاران

 تـال يجيد يهـا  از خدمات بانك ها آن تيباشند، رضا تر يحيبهره ترج يها كنند و نرخ دايتر محصولات را پ راحت انيمشتر
در آن فرض كه  انتظار مطابقت دارد تأييدعدم  هينظربا  يكلرطو به ها افتهي نيا. است شتريب يسنت يها با بانك سهيدر مقا

 اي ـمحصول  ديخر ايبا اثر مورد انتظار قبل از استفاده  سهيدر مقا ديپس از خر ايپس از استفاده  يابيكه هر چه ارز شود يم
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Xie, Jin & Guo 
2. Zaid & Patwayati  
3. Shin 
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هشتم اين مطالعه به شرح ذيـل  فرضية  نيبنابرا ).2021، نيش(تر خواهد بود بالا يمشتر تيتر باشد، رضا خدمات مطلوب

  :شود طرح مي
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيدر شركت فولاد زرند ا يمشتر تيبر رضا جيتمركز بر نتا: 8 ةيفرض

  آرامش خاطر و رضايت مشتري
 نيح د،يتعامل قبل از خر نيا. دارد كننده تأمينهنگام تعامل با  يمشتر يابيبر ارز يميمستق تأثيراست كه  يا آرامش جنبه

رابطـه   تي ـ، بـه تقو مـدت  يطـولان روابـط   يو برقرار انيحفظ مشتر يآرامش خاطر برا. دهد يرخ م ديو پس از خر ديخر
ابعـاد  از  يك ـي). 2023و همكـاران،   ونيكار سپدا( كند يكمك م تيااعتماد و رض شيافزا قياز طر كننده تأمينـ   يمشتر
 ،يمراكـز ورزش ـ  تيريدر حوزه مـد ). 2024، و همكاران ماماكو(بودن است  اعتماد قابل ،يمشتر تيبر رضا گذارتأثيرمهم 

تعهد، باعـث   زانيم نيبودن درك شده توسط اعضا و همچن اعتماد قابل ايبودن خدمات  يا حرفهمانند  ييها جنبهتوجه به 
مثبـت و   تـأثير  ،يراحت ـ). 2023، فرنانـدو و همكـاران  ( شود يم ها آن به انيمشتر يوفادار ياديو تا حد ز تيرضا شيافزا

نسـبت بـه    تاليجيد يها بانك تيمز يبرا انيمشتر). 2022، و همكاران شي(دارد  يمشتر يو شاد تيبر رضا يمعنادار
 دنيرس يصف برا كيو منتظر ماندن در  يكيزيبانك ف كيبه مراجعه به  يازين رايز ؛ارزش قائل هستند يسنت يها بانك

از آن  يحـاك  جـه ينت نيا. است يمشتر تيرضا يمهم برا نهيشيپ كي تيشده است كه امن تأييد نيهمچن. به آنجا ندارند
 يبـرا  يبريدر برابر حملات سا مؤثر يدفاع ستميس كيجمله زا تال،يجيد يدر بانكدار يقو نيآنلا تيامن جادياست كه ا

 يمـال  يهـا  تي ـفعال مـن يانجـام ا  يبرا ديبانك با رانيمد. برخوردار است ياتيح تياز اهم ،يمال يبردار از كلاه يريجلوگ
و  يمشتر تياعتماد بر رضا). 2021، نيش( شود يو باعث رشد بانك م دهد يم نانياطم انيكنند كه به مشتر جاديا تيامن

 ،يابي ـبازار ختـه ياعتماد، آم تيقابل يهاريمتغ). 1401 ،يمحب(دارد  تأثيراستان گلستان  يشعب بانك مل انيمشتر يوفادار
پارسـا،   يفرهـاد ( گذارنـد تأثيردارد  يمشـتر  تيبر رضـا  يو مثبت ميمستق تأثيركه  يذهن ريتصو ريو سهولت بر متغ يراحت

  :شود نهم اين مطالعه به شرح ذيل بيان مي ةفرضي نيبنابرا ).1398
  .دارد يمعنادار تأثير انيرانيدر شركت فولاد زرند ا جينتا يمشتر تيآرامش خاطر بر رضا :9 يةفرض
  :شوند مطرح ميبه شرح ذيل  ها هيفرضساير 
 يانجي ـنقش م ،انيرانيدر شركت فولاد زرند ا جيو تمركز بر نتا تجربة خدمات پايه ةدر رابط قتيلحظات حق :10 ةيفرض

  .كنديم فايارا 
نقـش   ،اني ـرانيو آرامش خـاطر در شـركت فـولاد زرنـد ا     تجربة خدمات پايه ة بينرابطدر  ،قتيلحظات حق :11 يةفرض

  .كنديم فايارا  يانجيم
در شـركت فـولاد    يبر مشـتر  تيو رضا تجربة خدمات پايه ة بيندر رابط ،جيو تمركز بر نتا قتيلحظات حق: 12 يةفرض
  . كند يم فايارا  يانجينقش م ،انيرانيزرند ا
در شركت فولاد زرند  يبر مشتر تيو رضا تجربة خدمات پايه ة بيندر رابط ،و آرامش خاطر قتيلحظات حق :13 يةفرض

  .كنديم فايارا  يانجينقش م ،انيرانيا
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  تجربي پژوهش ةپيشين
  :مرتبط با موضوع پژوهش آمده است يو خارج يداخل يها پژوهشنة يشياز پ يبعض 1در جدول 

  پيشينه تجربي پژوهش. 1جدول 
 هايافته هدف  نويسندگان

  )1401( يمحب
ــ ــأثير يبررس ــتري  ت ــة مش از  تجرب

 يمشـتر  يخدمات و اعتماد بر وفادار
 تيرضـا  يانجي ـنقـش م  با توجه بـه 

  يمشتر

 تياعتماد بـر رضـا   ،يمشتر تياز خدمات بر رضا تجربة مشتري
اعتماد بـر   ،يمشتر ياز خدمات بر وفادار تجربة مشتري ،يمشتر
 انيمشتر ،يمشتر يبر وفادار يمشتر تيو رضا يمشتر يوفادار

  .دارد تأثيراستان گلستان  يشعب بانك مل

 )1400( يواعظ
ــ ــأثير يبررس ــة مشــتري ت ــر  تجرب ب
  يرقابت تيدر مز يمشتر تيرضا

 تي ـدر مز يمشـتر  تيبـر رضـا   تجربة مشـتري  ياصل هيدر فرض
  .دارد يمثبت و معنادار تأثير يرقابت

 )1398(پارسا  يفرهاد

تجربــة دهنــده  عوامــل شــكل تــأثير
مطالعـه  (ي مشـتر  تيبر رضا مشتري
  )نينو مهيشركت ب: يمورد

 انيمشتر يذهن ريبر تصو تجربة مشتريدهنده  عوامل شكل تأثير
 تيبـر رضـا   انيمشـتر  يذهن ـ ريتصـو  تـأثير و سـپس   نينو مهيب

  .قرار گرفت تأييدمورد  نينو مهيب انيمشتر

 )2024( و همكاران ماماكو

 تيــفيك نيمتقابــل بــ تــأثير يبررســ
تجربــه كــاربر  ،يكــيخــدمات الكترون

)UX (يمشتر يكل تيو رضا  

 ـ   ها افتهي و  يك ـيخـدمات الكترون  تي ـفيك نيبر ارتبـاط مطلـوب ب
نشـان   كـه  يدرحـال  كننـد،  يم ـ تأكيد يكل تيتجربه كاربر با رضا

 ـ يا نقـش واسـطه   كي ـخـدمات الكترون  تيفيك دهد يم در  يجزئ
 .دارد يمشتر تيتجربه كاربر و رضا نيرابطه ب

 )2023(و همكاران  ونيكار سپدا

ــد ــاد  تيريم ــتريابع ــة مش در  تجرب
 يبـرا  B2B عيسـر  لي ـخدمات تحو

  يبهتر مشتر تيرضا

 تيرضـا ( يتجـار  تيو اساس موفق هيپا تجربة مشتري بعدچهار 
تجـارت بـه    طيدر مح عيسر يها بسته يها شركت يبرا) يمشتر

  .است )B2B( تجارت

ــأثير  )2023( فرناندو و همكاران ــه خــدمات، مشــاركت و  ت تجرب
   انيمشتر ندهيآ اتيبر ن تيرضا

 ـ تيرضا يانجيم تأثير پژوهش نيا جينتا تجـارب   نيرا بر رابطه ب
  .دهد ينشان م انيمشتر ندهيآ اتيخدمات و تعهد و ن

 )2022( و همكاران شي

بر  تجربة مشتري ياتيعوامل ح تأثير
ــاه ــاد: رف ــا يش ــتر تيو رض  يمش

  يانجيعنوان م به
در . دارنـد  رفـاه مشـتري  بر  ياثرات مثبت يهمگ ياتيسه عامل ح

 . دارد رفاه مشتريبر  يميمستق تأثيرحال، عملكرد خدمات  نيهم

 )2021( زيد و پاتواياتي

ــأثير ــة مشــتري ت ــاركت  تجرب و مش
ــتر ــا  يمش ــر رض ــادار تيب : يو وف

  .يدر اندونز يمطالعه مورد

 يو وفـادار  يمشتر تيبر رضا يو مشاركت مشتر تجربة مشتري
مثبـت و   تـأثير  يمشـتر  يبـر وفـادار   يمشـتر  تيرضاي، مشتر

ــا مشــتر قيــاز طر تجربــة مشــتري. دارد يمعنــادار  ي،تعامــل ب
 ميرمسـتق يغ تأثير يتعامل با مشتر قياز طر زين يمشاركت مشتر

  .دارد يمشتر يو وفادار يمشتر تيبر رضا

  )2021( نيش
 ـ  تيرضا يا اثر واسطه  نيدر رابطـه ب

و قصد استفاده مجدد  تجربة مشتري
  كره تاليجيد يها از بانك

 طـور  به تجربة مشتري ريكه چهار متغ دهد ينشان م يتجرب جينتا
  .گذارد يم تأثير تيرضا قيمثبت بر قصد استفاده مجدد از طر

  )2020(و همكاران  پي
 تيبـر رضـا   تجربة مشـتري  تأثير ايآ

 جـاد يا داري ـپا يرقـابت  تيمز يمشتر
 يها تيموقع يقيمطالعه تطب كند؟ يم

  .ديمختلف خر

 دي ـو روش خر دي ـخر طيبا خدمات كاركنـان، مح ـ  تجربة مشتري
 دي ـمختلـف خر  يها تيموقع. دارد يمشتر تيبر رضا يمثبت تأثير
 د،ي ـخر طيبـا مح ـ  تجربـة مشـتري   نيروابط ب يتوجه قابل طور به

نـدرت   اما بـه  كند، يم ليرا تعد يمشتر تيتجربه محصول و رضا
 تـأثير  كاركنـان خدمات و خـدمات   يها هيبا رو تجربة مشتريبر 
  .گذارد يم
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شده، مدل  مطرح هاي هيو فرض هاريمتغ نيحوزه و روابط ب نيدر ا گرفته صورت يها پژوهش يتجرب ةنيشيپبر اساس 

  :شده است ارائه 1پژوهش در شكل  يمفهوم
  

  

  مدل مفهومي پژوهش. 1شكل 
  )2023و همكاران،  ونيكار سپدا: منبع( 

  شناسي پژوهش روش
انجـام   شيمـا يپ ياست كه با استفاده از استراتژ يعلّ ـ يفيتوص قاتياز نوع تحق ت،يحاضر به لحاظ روش و ماه پژوهش

مطالعـه،   ني ـدر ا. است انيرانيمحصول شمش فولاد شركت فولاد زرند ا انيمشتر ،پژوهش نيا يجامعه آمار. شده است
شـركت   ني ـا يشمش فولاد انيتعداد مشتر نكهيا با توجه بهشده است،  استفادهساده  ياز روش تصادف يريگ نمونه يبرا

همـة   يبـرا  و نييعدد تع 84نمونه  ،استفاده از فرمول كوكرانبا  ،نداشت يدسترس ها آن يتمام  بهو محقق  بود عدد 107
 ،انيرانيشركت فولاد زرند ا يشمش فولاد انيمشتر هاينظر آوردن دست به يبرا. ارسال شد يكيالكترون ةنام پرسش ها آن
در  .شـد  يطراح ـ خـش بدر دو  دنظرم ـ ةنام ـ پرسش. استفاده شد) 2023(و همكاران  ونيكار استاندارد سپدا ةنام پرسشاز 

در  تي ـسـابقه فعال  ،يشـغل  تي ـموقع لات،يسن، تحص ت،يشامل جنسدهندگان  پاسخ يشناخت تياطلاعات جمع ،اول بخش
بـا هـر    بطمـرت  يتخصص هاي سؤال نيز به دوم بخش. شد پرسيده انيرانيبا شركت فولاد زرند ا يصنعت و تجربه همكار

 سـؤال  5 ،تجربـة خـدمات پايـه   سؤال  2 كه بود سؤال 20 مشتمل بر نامه پرسش نيبنابرا ؛اختصاص يافت رهاياز متغ كي
 اسي ـمق. سـنجيدند  مـي را  يمشـتر  تيرضـا  سـؤال  6 و جيتمركز بر نتـا  سؤال 3 ،قتيلحظات حق سؤال 4 ،آرامش خاطر

و  نيكمتـر  دهندة نشان 1كه عدد  بوده است كرتيل فيط يقسمت پنج اسي، مقنامه پرسش نيدر ا مورداستفاده يريگ اندازه
 يهـا ريوابسـته و متغ  ري ـمتغ يمشـتر  تيرضا ريمستقل، متغ ريمتغ تجربة خدمات پايه ريمتغ. ارزش است نيشتريب 5عدد 

مناسـب   يـي از روا نـان ياطم يبرا. هستند پژوهش نيا يانجيم يهاريو آرامش خاطر متغ جيتمركز بر نتا قت،يلحظات حق
 يابي ـارز منظـور  بـه . كار گرفته شـد  بهواضح و بدون ابهام  هاي هجمل، ها و ساختار آن ها سؤال هياول ي، در طراحنامه پرسش

بهـره  و مشـاور   نمـا محتـرم راه  دياسات يياز مشاوره و راهنما ،يينها تأييد يو برااستاندارد  يها از شاخص رها،يمتغ ييروا
بررسي و محاسبه  3اس  ال پي اسمارت افزار كرونباخ با استفاده از نرم يآلفا بيضر ،ييايپا يابيارز همچنين براي .شد برده

تجربه 
پايهخدمات   

لحظات 
 حقيقت

تمركز بر 
 نتايج

آرامش 
 خاطر

رضايت 
 مشتري

H1 

H2 
H3 

H4 

H5 
H6 

H7 

H8

H9
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 زمـورد اسـتفاده ا   ةنام ـ پرسش، بود 7/0تر از  ها بزرگ كرونباخ تمام شاخص يآلفا بيضر نكهيبا توجه به ا .)4جدول ( شد
  .لازم برخوردار است ييايپا

  هاي پژوهش يافته
 جيطبـق نتـا  . شـد  يآور جمـع دهنـدگان   پاسـخ  يشناختتيجمع يهاراطلاعات مربوط به پارامت ،نامه پرسشدر بخش اول 

 لاتي، تحص ـ)درصد 8/73(سال  45تا  31 يگروه سن ،بود) درصد 25(از زنان  شتريب) درصد 75(تعداد مردان  آمده دست به
و ) درصـد  3/39(سال  20تا  11در صنعت  تي، سابقه فعال)درصد 4/77( يانبازرگ يشغل گاهي، جا)درصد 2/51( يكارشناس

ايـن  . سـهم را در نمونـه داشـتند    نيشـتر يب) درصـد  9/61(سـال   2از  شيب انيرانيبا شركت فولاد زرند ا يسابقه همكار
  .شود مشاهده مي 2در جدول  اطلاعات

   اطلاعات توصيفي. 2جدول 
  درصد تعداد هانهيگز  نام متغير

  تيجنس
 75  63  مرد

  25  21  زن

  يگروه سن

  9/11  10  30تا  18
  8/73  62  45تا  31
  1/13  11  60تا  46

  2/1  1  60از  شتريب

  لاتيتحص

  1/7  6  تر نييو پا كارداني
  2/51  43  يكارشناس
  1/38  32  ارشد  يكارشناس
  6/3 3 يدكتر

 يشغل گاهيجا

 4/77 65 يبازرگان

 1/7 6 ديتول

 7/10 9 يو ادار يمال

 8/4 4 تيفيكنترل ك و شگاهيآزما

 در صنعت تيسابقه فعال

 9/11 10 سال 5كمتر از 

 6/28 24 سال 10سال تا  6

 3/39 33 سال 20سال تا  11

 2/20 17 سال 20از  شيب

فولاد  شركتبا  يسابقه همكار
  انيرانيزرند ا

 6 5 ماه 6كمتر از 

 7/16 14 سال 1ماه تا  6

  5/15  13  سال 2سال تا  1
  9/61  52 سال 2از  شيب
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+ 3تـا   -3بازه  نيها ب داده يدگيو كش ي، اگر چولگ3اس  ال يافزار اسمارت پ ها در نرم نرمال بودن داده يبررس براي
. آمده است 3ها در جدول  داده يدگيو كش يچولگ جينتا. هستند رنرماليغها  صورت داده نيا ريها نرمال و در غ باشد، داده

هـا نرمـال در نظـر گرفتـه      داده عيهستند، توز+ 3تا  -3بازه  نيب ،پژوهش نيا يها داده يدگيو كش يچولگ چون نيبنابرا
  .شوند يم

  PLS موجود با استفاده از نرم افزار يرهايمتغنرمال بودن . 3جدول 
  كشيدگي چولگي  هاسؤال كشيدگي چولگي  ها سؤال

BSE1  -0/373 -0/53 PM4-0/919 665/0-  
BSE2  -0/977 0/04 PM5-0/567 -582/0 
PM1  -1/351 2/005 MT1-0/559 -0/695 
PM2  -0/653 -0/662 MT2-0/391 -0/804 
PM3  -0/416 - 042/1  MT3-1/592 2/939 
MT4 -0/649 - /0 389 CS2 -1/165 0/655 
FR1 -0/896 0/308 CS3-1/076 0/461 
FR2 0/23 -0/558 CS4 -1/06 0/665 
FR3 675/0-  -0/275 CS5 -1/079 0/224 
CS1 -1/067 0/53 CS6-1/035 0/712 

  يريگ اندازه مدلبرازش  يبررس
 و بررسـي  همگـرا  يـي روابررسي شاخص،  ييايپا بررسي :پذيرد اقدام صورت ميسه  يريگ اندازه مدلبرازش  يبررس يبرا
 و كرونبـاخ  يآلفا ،يعامل يبارها بيضرا: شود سنجيده مي اريتوسط سه مع اس ال پي در روش شاخص ييايپا. واگرايي روا
را  ريمس ـ بيو ضـرا  يعـامل  يبارهـا  تـوان  يم ،)2شكل ( بيضرا نيمدل در حالت تخم با توجه به. )CR( يبيترك ييايپا

 يري ـگ انـدازه اول تحـت عنـوان معـادلات     ةدسـت . شوند يم ميبه دو دسته تقس بيضرا اينمودار اعداد  نيدر ا. برآورد كرد
. نـد يگو يم ـ يعـامل  يبارها اصطلاحدر معادلات را  نيا. دهند را نشان ميپنهان و آشكار  يرهايمتغ نيهستند كه روابط ب

 هـا  هيآزمـون فرض ـ  يو برا دهند را نشان ميپنهان و پنهان  يرهايمتغ نيهستند كه روابط ب يدوم معادلات ساختار ةدست
 بيشـاخص ضـر   2دايره در شـكل  اعداد داخل . شود يگفته م ريمس بيضرا اصطلاحدر  بيضرا نيبه ا. شوند ياستفاده م

مسـتقل   يرهـا يوابسته توسـط متغ  ريمتغ كي انسيچند درصد از واركه  كند يم يبررس نييتع بيضر. هستند) 2R( نييتع
  .شود يو پوشش داده م نييتب

بـا اسـتفاده از    پژوهش هاي ها و سؤال سازه يشامل تمام يشاخص، مدل كل ييايبرازش و پا يارهايمع يابيارز يبرا
 .ارائـه شـده اسـت    2اسـتاندارد شـده در شـكل     بيشامل ضرا ليتحل نيا جينتا. شد ليتحل 3اس  ال يافزار اسمارت پ نرم

بـه   يازي ـن هسـتند؛ از ايـن رو   4/0 بيشـتر از  ،ها سؤال يعامل يبارها بيشكل مشخص است، ضرا نيكه در ا گونه همان
 يآلفـا  يبـرا . بـرازش مناسـب اسـت    يدارا يعـامل  يبارها بيضر يعنيشاخص  يياياول پا اريمع. ستين ها سؤالحذف 

آمـده   4در جـدول   ،مـدل  ياصـل  يها در مورد سازه 3اس  ال يافزار اسمارت پ نرم يخروج جينتا ،يبيترك ييايكرونباخ و پا
  .شاخص مناسب مدل است ييايپا كنندهتأييد است كه 7/0 و بيشتر از است
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  استاندارد بيبا ضرا پژوهشاندازه گيري مدل . 2شكل 

  روايي همگرا
 AVE ريمقـاد  يتمام ،شود در جدول مشاهده ميطور كه  همان. آمده است 4هر سازه در جدول  AVEمربوط به  ريمقاد

  .كند مي تأييدمناسب مدل را  يهمگرا ييموضوع روا نيكه ا هستند شتريب 4/0از 

  روايي واگرا
قبول است كـه   در سطح قابل يواگرا وقت ييروا. دهد يرا نشان م شيها سازه با شاخص كي بستگي هم زانيواگرا م ييروا
كه از  گونه همان. در مدل باشد گريد يها آن سازه و سازه نيب ياشتراك انسياز وار شتريهر سازه ب يبرا AVEجذر  زانيم

 يهـا  آن سـازه بـا سـازه    بستگي هم بياز ضرا) يقطر اصل ريمقاد(هر سازه  AVEجذر  ريمقاد ،شود مشاهده مي 5جدول 
  .استها  سازه يواگرا ييقبول بودن روا از قابل يمطلب حاك نيشده است كه ا شتريب) هم سطر و هم ستون ريمقاد( گريد

  پژوهش يرهايمتغ يهمگرا برا ييو روا يبيترك ييايكرونباخ، پا يرآلفامقادي. 4جدول 
  يبيترك ييايپا  همگرا ييروا آلفاي كرونباخ سؤالشماره  نام متغير

  838/0 722/0  718/0  1-2  تجربة خدمات پايه
  911/0  674/0  876/0  3-7  آرامش خاطر
  974/0  863/0  968/0  8- 13  رضايت مشتري
 932/0  744/0  902/0  14- 17  لحظات حقيقت

  925/0  805/0  879/0  18- 20  تمركز بر نتايج
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  ها سازه بستگي هم بيو ضرا AVEجذر  سهيمقا سيماتر. 5جدول 

  حقيقت لحظات  رضايت مشتري  تمركز بر نتايج تجربة خدمات پايه آرامش خاطر 
          894/0  آرامش خاطر

        850/0  792/0  تجربة خدمات پايه
      897/0  731/0  842/0  تمركز بر نتايج
    929/0  874/0  773/0  884/0  رضايت مشتري
  880/0  869/0  875/0  766/0  843/0  لحظات حقيقت

   t يمعنادار بيضر
پـژوهش   يهـا  هيفرض ـ تأييـد  جـه يها و در نت سازه نيشود، نشان از صحت رابطه ب شتريب 96/1اعداد از  نيمقدار ا نانچهچ

 يهـا  هياكثـر فرض ـ  تأييـد كه نشـان از   دهد يپژوهش را نشان م يها سازه انيدر رابطه م يمعنادار بيضرا 3شكل . است
  .دارد يمدل ساختار يبرازش نسب نيپژوهش و همچن

   2Rمعيار 

 نيهرچه مقدار ا. گذارد يم )زا درون(وابسته  ريمتغ كيبر  )زا برون(مستقل  ريمتغ كي كه دهد را نشان مي يتأثير اريمع نيا
 يرهـا يمتغ يبـرا  2R مقـدار . مشـخص اسـت   3شـكل  كـه از   طور همان. استبهتر مدل برازش  ، يعنيباشد شتريب اريمع

پژوهش  يمدل ساختار قويبرازش نسبتاً شده است كه  برآورد 853/0، 806/0، 762/0، 586/0 زانيمدل، به م يزا درون
  .دهد را نشان مي

  
  )t-value( بيضرا يدر حالت معنادار پژوهشمدل . 3شكل 
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  يبرازش بخش مدل كل يبررس

  :شوديم محاسبه ريز صورت به اريمع نيا. رود يكار م به يمدل كل يابيارز يبرا )GOF(برازش  ييكوين اريمع

ܨܱܩ  )1 رابطه = ඥܽ(ܧܸܣ)݁݃ܽݎ݁ݒ × (ଶܴ)݁݃ܽݎ݁ݒܽ = √0.751 × 0.761 = 0.756
 شنهاديپ يبرازش مدل كل ييكوين يبرا يمتوسط و قو ف،يضع ريعنوان مقاد به بيترت به 36/0و  25/0، 01/0 ريمقاد
. دهـد  را نشان مـي مدل  يقو يبرازش كلدست آمده است كه  به 756/0مدل پژوهش برابر  يبرا GOFمقدار . شده است

در . ميپـرداز  يم ـ هـا  هيو آزمـون فرض ـ  يبه بررس ،يلو مدل ك يمدل ساختار ،يريگ اندازه يها برازش مدل يپس از بررس
 ها هيفرض ريرد و سا هيفرض 3دست آمده  به جينتابر اساس . كند يم انيآزمون را ب جهيو نت ريمس بيضرا t ريمقاد 8جدول 
  .شدند تأييد

  پژوهش هاي هخلاصه بررسي فرضي. 6جدول 
  وضعيت ضريب معناداري هاهفرضي رديف

  تأييدعدم   408/1 تمركز بر نتايج← تجربة خدمات پايه  1
  تأييد  443/11 لحظات حقيقت ← تجربة خدمات پايه  2
  تأييد  577/3 آرامش خاطر← خدمات پايه تجربة  3
  تأييدعدم   031/1 رضايت مشتري ← تجربة خدمات پايه  4
  تأييد  243/11 تمركز بر نتايج ←لحظات حقيقت   5
  تأييدعدم   9/1 رضايت مشتري ←لحظات حقيقت   6
  تأييد  433/6 آرامش خاطر ←لحظات حقيقت   7
  تأييد  413/2 رضايت مشتري ←تمركز بر نتايج  8
  تأييد  140/3 رضايت مشتري ← آرامش خاطر  9
  تأييد 432/11 تمركز بر نتايج←لحظات حقيقت← تجربة خدمات پايه  10
  تأييد  181/5 آرامش خاطر ←لحظات حقيقت← تجربة خدمات پايه 11
  تأييد  378/2  رضايت مشتري ←تمركز بر نتايج ←لحظات حقيقت ← تجربة خدمات پايه  12
  تأييد  451/2  رضايت مشتري ←آرامش خاطر←لحظات حقيقت ← تجربة خدمات پايه  13

  گيري و پيشنهادها نتيجه
بر  تجربة خدمات پايهبر اساس نتايج پژوهش، . دارد يمشتر تيبر رضا يميمعنادار و مستق تأثير تجربة مشتري يكلرطو به

 ني ـا. واگراسـت ) 2023(و همكـاران   ونيكار سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. ندارد يمعنادار تأثير جيتمركز بر نتا
 جيشناخت نتـا . ندارد انيمورد انتظار مشتر جيبر نتا يتأثير ،باشند ديكه آنچه محصولات و خدمات با دهد ينشان م جهينت

و همكـاران   ونيكـار  سـپدا  پـژوهش  جينتـا . فراهم شـود  ها آن تيرضا نهيزم شيپكه  كند يكمك م انيمورد انتظار مشتر
اين فرضيه ممكـن   تأييدعدم  .درازمدت داشته باشد يبرا كننده تأمين كي خواهد يعمدتاً م يمشتر كه نشان داد) 2023(
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، خدمات اسـت  افتيدر در تيرضا يبرا ينه كاف و يضرور ازين هياول سيسرو كيانجام است به اين دليل باشد كه چون 

  .گذار نيستتأثيربر نتايج مورد انتظار مشتريان  مستقيمطور  بهخدمات اوليه 
و  ونيكـار  سـپدا  يهـا  افتـه يبـا   هيفرض ـ ني ـا يها افتهي. دارد يمعنادار تأثير قتيبر لحظات حق تجربة خدمات پايه

موفـق،   تجربـة مشـتري   يبرا كه نشان داد) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش جينتا. همگراست) 2023(همكاران 
 يساز ادهيپ دهد، يم شيو اعتماد به خدمات را افزا يتركه ارزش درك شده مش يليبا خدمات تكم ديبا تجربة خدمات پايه

  .موفق باشند ديشود و نقاط تماس با
و همكـاران   ونيكار سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. دارد يمعنادار تأثيربر آرامش خاطر  تجربة خدمات پايه

 انيمشـتر  كه نشان داد) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش جينتا. همگراست) 2023( همكاران فرناندو وو ) 2023(
 تمـاس  بـراي  فـرد  كي ديبا نياند و همچن شده ياو طراح يهازايرفع ن يبراخدمات كنند كه  حاصل نانيبتوانند اطم ديبا

) 2023( فرناندو و همكـاران  پژوهش جينتا نيهمچن .كند يدگيرس يبه مشتر ازيدر دسترس باشد تا در صورت ن متشريان
دارند استفاده از آن خـدمات را ادامـه دهنـد و     ليادارند، تمرا  يمثبت هاي بهكه تجر يانيكه آن دسته از مشتر كند يثابت م
  .ها را به ديگران توصيه كنند حتي آن

و  ونيكـار  سـپدا  يهـا  افتـه يبـا   هيفرض ـ نيا يها افتهي. ندارد يمعنادار تأثير يمشتر تيبر رضا تجربة خدمات پايه
واگـرا و بـا   ) 1400( يو واعظ ـ) 1401( ي، محب ـ)2020(و همكـاران   پـي ، )2024( و همكـاران  ، ماماكو)2023(همكاران 

 خواهنـد  يها م اگر شركت ندنشان داد) 2023(و همكاران  ونيارك سپدا جينتا. همگراست) 1398(پارسا  يفرهاد يها افتهي
و  قيسـلا باشـد كـه بـا    داشته  يگريد يها يژگيو ديتجربه با نيشود، ا ليتبد بخش تيرضا ةتجرب به ها ة آنياولخدمات 
 تـأثير  ياربرك ـ ةتجربكه  است  نشان داده) 2024( و همكاران ماماكو قاتيتحق. سو باشد هم يصنعت انيمشتر يها خواسته

 ـ دهد يمنشان ) 2020(و همكاران  پي جينتا. دارد يمشتر تيبر رضا يمثبت  ـ  ةكه تجرب  دي ـخر طيمح ـ ةمحصـول و تجرب
نشـان  ) 1401( يمحب پژوهش يها افتهيو  جينتا. قرار دهد تأثير تحت شتريفروشگاه ب ديرا در خر يمشتر تيرضا تواند يم

 ـ   انيمشـتر  ،يمشتر يبر وفادار يمشتر تيو رضا يمشتر تياز خدمات بر رضا تجربة مشتري كه داد  يشـعب بانـك مل
بـر   ،دي ـخر ةيو رو ديهنگام خرمحصول  ةتجرب ،تجربة مشتري كه كند يم انيب) 1400( يواعظ. دارد تأثيراستان گلستان 

 فراينـد كاركنان،  يهارينشان داد متغ) 1398(پارسا  يفرهاد پژوهش يها افتهي. مثبت و معنادار دارد تأثير يمشتر تيرضا
بـر   يو نـوآور  نيآنلا طيمح ييبايز ،يساز يسفارش ،يخدمات اصل ،يكيزيارتباط و آموزش، محل ف ،يرسان خدمات، اطلاع

اين  فرضيهشايد يكي از دلايل رد  .ستندين گذارتأثيردارد  يمشتر تيبر رضا يو مثبت ميمستق تأثيركه  يذهن ريتصو ريمتغ
 ،شود بنابراين وجود آن باعث رضايت مشتريان نمي؛ اما كافي نيست ،كه خدمات پايه براي هر صنعتي ضروري است باشد

  .شود ولي نبود آن سبب نارضايتي مشتريان مي
و همكـاران   ونيكـار  سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. دارد يمعنادار تأثير جيبر تمركز بر نتا قتيلحظات حق

 يهـا  شركت نيتعامل ب يديلحظات كل كه نشان داد) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش جينتا. همگراست) 2023(
  .گذارد يم تأثير جينتا بربر تمركز  ميمستق طور ، بهيدهنده خدمات و محصولات و مشتر ارائه

و همكـاران   ونيكار سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. ندارد يمعنادار تأثير يمشتر تيبر رضا قتيلحظات حق
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، )1400( ي، واعظ ـ)2020(و همكـاران   پـي ، )2021( ني، ش ـ)2021( زيـد و پاتوايـاتي  ، )2022(و گـو   نيج ،ي، ش)2023(

تمـام آن   ،قـت يلحظـات حق  كه دهد يمنشان ) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش. واگراست) 1398(پارسا  يفرهاد
كه  ييجا رد،يگ يمبررا در يو اجتماع يعاطف ،يرفتار ،يشناخت يها تعامل دارد و جنبه يشركت با مشتراست كه  يلحظات

 و همكـاران  يش ـ قـات يتحق. دي ـآ يم ـ دست به يتر بخش تيرضا ةو تجرب شود يمنتقل م يبا نام تجار يدرد اعتماد و هم
شـامل   تجربـة مشـتري  سـفر  . دارد يمثبت و معنادار تأثير يمشتر يو شاد تيبر رضا رابطه،  كه دهد يمنشان ) 2022(

) 2021( پاتوايـاتي زيـد و  در مطالعـه  . گـذارد  مـي  تجربة مشـتري بر  يمتفاوت هايتأثيركه  از نقاط تماس مختلف ياريبس
بدان معناسـت كـه    نيا. است ياز مشاركت مشتر يناش زين يكيالكترون يفروش در خرده يمشتر تيمشخص شد كه رضا

كـه   دهـد  ينشان م) 2021( نيش جينتا. خواهد داشت يمشتر تيبر رضا يشتريب تأثيربهتر باشد،  يمشتربا چه تعامل هر
 ي، تمـام )2020(و همكـاران   پـي  يهـا  افتهيبر اساس . دارد يمثبت تأثير يمشتر تيبر رضا و كاركنان  انيتعاملات مشتر

 اني ـب) 1400( يواعظ. دارد يكيزيو ف نيفروشگاه آنلا تيدر موقع يمشتر تيبر رضا يمثبت تأثير يابعاد خدمات به مشتر
مثبت  تأثير يمشتر تيبر رضا ديدر هنگام خر ديخر طيمح د،ياز خدمات كاركنان در هنگام خر تجربة مشتريكه  كند يم

و سرعت  يبانيپشت ان،يمشتر گريحضور د يهاريمتغكه نشان داد ) 1398(پارسا  يفرهاد پژوهش يها افتهي. و معنادار دارد
تواند  اين فرضيه مي تأييدعلت عدم  .گذارند تأثير ،دارد يمشتر تيبر رضا يو مثبت ميمستق تأثيركه  يذهن ريتصو ريبر متغ

 ،پـذيرد  هـا صـورت مـي    صورت نامتمركز و توسط افراد مختلفي در شركت اين باشد كه چون تعاملات مشتريان صنعتي به
  .نيستگذار تأثير ها آن بر رضايت مستقيمطور  بهلحظات تعامل مشتريان 

و همكـاران   ونيكـار  سـپدا  يهـا  افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. دارد يمعنادار تأثيربر آرامش خاطر  قتيلحظات حق
 ينقـاط تمـاس بـرا    اي ـ قتيلحظات حق كه نشان داد) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش جينتا. همگراست) 2023(
انتخـاب   يكـه مشـتر   كنـد  يم ـ جـاد يرا ا نفس بهدماو اعت شود يآرامش خاطر م جاديكه باعث ا تجربة مشتري كي جاديا

  .انجام داده است، مهم هستند كننده تأمينرا در  يدرست
و همكـاران   ونيكـار  سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. دارد يمعنادار تأثير يمشتر تيبر رضا جيتمركز بر نتا

 دهـد  يم ـنشان ) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا يها افتهي. همگراست) 2021( نيو ش) 2022( و همكاران ي، ش)2023(
آسان باشد و تمركز بر ارائه آنچه  ديبرخوردار باشد، تجربه با يبخش تيرضا دياز تجربه خر يصنعت يمشتر كي نكهيا يبرا
 عملكرد،  كه دهد يمنشان ) 2022( و همكاران يش قاتيتحق. شفاف باشد يمشتر يو برا شتريب ،تر است جالب ها آن يبرا

را  تـأثير  نيتـر  يقـو  يمشترو رفاه  تيبر رضاعملكرد  نيدارد، همچن يمثبت و معنادار تأثير يمشتر يو شاد تيبر رضا
با اثر مورد انتظار قبـل   سهيدر مقا ديپس از خر ايپس از استفاده  يابيچه ارزنشان داد كه هر) 2021( نيش يها افتهي. دارد

  .خواهد بود بيشتر يمشتر تيتر باشد، رضا خدمات مطلوب ايمحصول  ديخر اياز استفاده 
و همكـاران   ونيكـار  سـپدا  يهـا  افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي. دارد يمعنادار تأثير يمشتر تيآرامش خاطر بر رضا

) 1401( ي، محب ـ)2021( ني، ش)2022( و همكاران ي، ش)2023( فرناندو و همكاران، )2024( و همكاران ، ماماكو)2023(
حفـظ   يآرامش خـاطر بـرا   كه نشان داد) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا يها افتهي. همگراست) 1398(پارسا  يو فرهاد
كمـك   تياعتماد و رضا شيافزا قياز طر كننده تأمينـ   يمشتر ةرابط تي، به تقومدت يطولانروابط  يو برقرار انيمشتر
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. بـودن اسـت   اعتمـاد  قابل يمشتر تيبر رضا گذارتأثيراز مهم ابعاد  يكي كند يم انيب) 2024( و همكاران ماماكو. كند يم

 يا ماننـد حرفـه   ييها توجه به جنبه ،يمراكز ورزش تيريگرفتند كه در حوزه مد جهينت طور نيا) 2023( فرناندو و همكاران
 يادي ـو تـا حـد ز   تيرضا شيافزا ثتعهد، باع زانيم نيبودن درك شده توسط اعضا و همچن اعتماد قابل ايبودن خدمات 

 يو شـاد  تيبـر رضـا    ،يراحت ـ كـه  دهـد  يمنشان ) 2022( و همكاران يش پژوهش. شود يم ها آن به انيمشتر يوفادار
 يمـال  يهـا  تي ـفعال منيانجام ا يبرا ديبانك با رانيمدكه كردند  انيب) 2021( نيش. دارد يمثبت و معنادار تأثير يمشتر
) 1401( يمحب ـ پژوهش يها افتهيو  جينتا. شود يو باعث رشد بانك م دهد يم نانياطم انيكنند كه به مشتر جاديا تيامن

 پـژوهش  يها افتهي. دارد تأثيراستان گلستان  يشعب بانك مل انيمشتر يو وفادار يمشتر تياعتماد بر رضاكه نشان داد 
كه  يذهن ريتصو ريو سهولت بر متغ يراحت ،يابيبازار ختهياعتماد، آم تيقابل يهاريمتغ كه نشان داد) 1398(پارسا  يفرهاد
  .گذارندتأثير ،دارد يمشتر تيبر رضا يو مثبت ميمستق تأثير

بـا   هيفرض نيا يها افتهي. كند يم فايا جيو تمركز بر نتا تجربة خدمات پايهرا در رابطه  يانجينقش م قتيلحظات حق
نشان داد لحظات ) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش جينتا. همگراست) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا يها افتهي
  .گذارد يم تأثير جيبر تمركز بر نتا ماًيمستق يو مشتر ولاتدهنده خدمات و محص ارائه يها شركت نيتعامل ب يديكل

 بـا  هيفرض ـ ني ـا يها افتهي. كند يم فايو آرامش خاطر ا تجربة خدمات پايهرا در رابطه  يانجينقش م قتيلحظات حق
تجربـة  نشـان داد  ) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا پژوهش جينتا. همگراست) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا يها افتهي

تجربـة خـدمات   كـه   دهند يمنشان  قاتيتحق. است يشترم كيتوسط  كننده تأمين كيانتخاب  ياصل ليدل خدمات پايه
تجربة  كي جاديا يدهنده دارد و برا در هنگام تعامل با ارائه يتجربه شده توسط مشتر قتيبر لحظات حق يمثبت تأثير پايه

را در  يانتخـاب درسـت   يكـه مشـتر   كنـد  يم ـ جـاد ينفـس را ا  بـه دو اعتما شـود  يآرامش خاطر م جاديكه باعث ا مشتري
  .انجام داده است، مهم هستند كننده تأمين

. كنـد  يم ـ فـا يا يبر مشـتر  تيو رضا تجربة خدمات پايهرا در رابطه  يانجينقش م جيو تمركز بر نتا قتيلحظات حق
و همكـاران   ونيكـار  سـپدا  پژوهش جينتا. همگراست) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي
در هنگـام تعامـل بـا     يتجربـه شـده توسـط مشـتر     قتيبر لحظات حق يمثبت تأثير تجربة خدمات پايهنشان داد ) 2023(

تـر   جالـب  هـا  آن يو تمركز بر ارائه آنچه بـرا  گذارد يم تأثير جيبر تمركز بر نتا ماًيمستق قتيدهنده دارد و لحظات حق ارائه
  .برخوردار باشد يبخش تيرضا دياز تجربه خر يصنعت يمشتر كي نكهيا يشفاف باشد برا يمشتر يو برا شترياست ب

. كنـد  يم ـ فـا يا يبـر مشـتر   تيو رضـا  تجربة خدمات پايهرا در رابطه  يانجيو آرامش خاطر نقش م قتيلحظات حق
و همكـاران   ونيكـار  سـپدا  پژوهش جينتا. همگراست) 2023(و همكاران  ونيكار سپدا يها افتهيبا  هيفرض نيا يها افتهي
در هنگـام تعامـل بـا     يقت تجربـه شـده توسـط مشـتر    يبر لحظات حق يمثبت تأثير تجربة خدمات پايهنشان داد ) 2023(

و  شـود  يآرامش خاطر م ـ جاديكه باعث ا تجربة مشتري كي جاديا ينقاط تماس برا اي قتيدهنده دارد و لحظات حق ارائه
 يرابطه مشتر تي، به تقومدت يطولانروابط  يو برقرار انيحفظ مشتر يو آرامش خاطر برا كند يم جادينفس را ا بهداعتما

  .كند يكمك م تياعتماد و رضا شيافزا قياز طر كننده تأمينـ 
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  :شود يارائه م پژوهش جيبر نتا يمبتن هاييشنهاديدر ادامه پ

 كـه   شـود  يم شنهاديپ ،ندارد يمعنادار تأثير جيبر تمركز بر نتا تجربة خدمات پايهمشخص شد  نكهيا با توجه به
 انيمشترآنچه  ،گريد يها مصاحبه و روش ،يداني، مشاهدات منامه پرسشصنعت فولاد با استفاده از  يها شركت

را بـا محصـولات    هـا  آن كنند يسع ،بشناسند و پس از شناخت يخوب به ،از محصولات و خدماتشان انتظار دارند
  . بهبود دهندو  قيخود تطب يفعل

 ،كه  شود يم شنهاديپ نيدارد؛ بنابرا يمعنادار تأثير قتيبر لحظات حق تجربة خدمات پايه بر اساس نتايج پژوهش
و  تعريـف كننـد  محصولات و خدمات خود  يبرا ة دقيقي راياول يهادصنعت فولاد، استاندار يها شركت رانيمد

  . باشند بنديپا ها آن يبه اجرا
  ،رانيمـد  كـه  شـود  يم شنهاديپ نيبنابرا ؛دارد يمعنادار تأثيربر آرامش خاطر  تجربة خدمات پايهبر اساس نتايج 

تـا پـس از    نـد كن تيريرا مـد  ها آن و ييشناسا يخوب بهرا  انيانتظارات مشتر د،يقبل از خر يفولاد يها شركت
  . ابدي شيافزا ها آن و اعتماد نانياطم ،ولاتو ارائه خدمات و محص ديخر

  ،كـه   شـود  يم ـ شـنهاد يپ نيبنـابرا  ؛نـدارد  يمعنادار تأثير يمشتر تيبر رضا تجربة خدمات پايهبر اساس نتايج
 ،يو با استفاده از نقشه سفر مشتر كنند ليتحلو هيرا تجز انيمشتر تجربة خدمات پايه ،صنعت فولاد يها شركت

را بهبـود   هـا  و آن كنند يبررس ،كند يم يط ديو پس از خر الاك ليتحو د،يخر يبرا يكه مشتر را يتمام مراحل
بتواننـد   ،ديها قبل از خر شركت منتشر كنند تا شركت تيسا يرو قيصورت كامل و دق را به ديدهند و نحوه خر

  .مطلع شوند ندهيآ يها عرضه زانياز م يو حت كنندبه آن مراجعه 
 ،رانيكـه مـد   شـود  يم ـ شنهاديپ نيبنابرا ؛دارد يمعنادار تأثير جيبر تمركز بر نتا قتيلحظات حق بر اساس نتايج 

 يخـوب  بـه كـه تعـاملات    كننـد  با كاركنان فروش فراهم انيتعامل مشتر يرا برا يطيشرا ،يفولاد يها شركت
مشـخص و   يارتبـاط  يهارياسـت، مس ـ  يرحضـور يغو  يصـورت تلفن ـ  اگر عمـده تعـاملات بـه    رد،يصورت پذ
 شـان يها درخواسـت  نكـه ينشود و از ا يدچار سردرگم انيمشتر كهتعاملات در نظر گرفته شود  يبرا ياختصاص

 يط ـياست، عوامل مح يصورت حضور به عمدتاًتعاملات  چنانچهكنند،  دايپ نانياطم ،شود يم يدگيرس يخوب به
 ةنحـو  ،يكار طيمح دمانيو چ يداخل يآسان به دفتر شركت، طراح يدسترس ،ييايشامل مكان جغراف يو مكان
  . و اجرا شود يطراح يخوب به... و يفروش در تعامل با مشتر ركنانكا يريقرارگ

 ،رانيمـد  كـه  شود يم شنهاديپ نيبنابرا ؛ندارد يمعنادار تأثير يمشتر تيبر رضا قتيلحظات حق بر اساس نتايج 
در  يتعامل مشـتر  نيشتريب تا مشخص شود كه كنند ليرا تحل انيصنعت فولاد، نقاط تماس مشتر يها شركت

 يخـوب  به ،هستند يديكه در آن نقاط كل را يكاركنان ،مشخص شدند يدينقاط كل نكهيكدام نقاط است، پس از ا
 ني ـدر ا انيكـه مشـتر  را بهبود دهنـد   ييهافرايندو اجرا شوند و  يطراح يخوب به يطيآموزش دهند، عوامل مح

  . را دارند يريدرگ نيشتريب ها آن نقاط با
 ،رانيمـد  كـه  شـود  يم ـ شـنهاد يپ نيرابنـاب  ؛دارد يمعنادار تأثيربر آرامش خاطر  قتيلحظات حق بر اساس نتايج 

 ينقش مهم انيو فروش را كه در تعامل با مشتر يابيكاركنان واحد بازار ويژه و به كاركنان ،يفولاد يها شركت
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 يرا بـرا  يافـراد  يسـت يها با شركت نيكنند، ا يرا طراح يمناسب يطيآموزش دهند و عوامل مح يخوب به ،دارند

 يشناس ـ روان يهـا  داشته باشد، در تست قيتطب ها آن با كار ها آن تياستخدام كنند كه شخص يتعامل با مشتر
  .احساسات برخوردار باشند تيريكنترل خشم و مد ييمناسب باشد و از توانا ها آن رفتار

 ،رانيمـد كـه   شـود  يم ـ شنهاديپ نيدارد؛ بنابرا يدارمعنا تأثير يمشتر تيبر رضا جيتمركز بر نتا بر اساس نتايج 
و  دي ـدلخـواه خـود در خر   جيبتواننـد بـه نتـا    انيكنند كه مشتر احيطررا  هايي برنامهصنعت فولاد  يها شركت

  . استفاده از خدمات شركت برسند
 ،رانيمـد  كـه  شـود  يم ـ شـنهاد يپ نيبنابرا ؛دارد يمعنادار تأثير يمشتر تيآرامش خاطر بر رضا بر اساس نتايج 

 انيمشـتر  نـان ياعتمـاد و اطم  جـاد يكه باعـث ا  هايي را در دستور كار خود قرار دهند اقدام ،يدفولا يها شركت
 .شود يم

 ريز يهادشنهايانجام شده، پ پژوهش ليجهت تكم توان يم ،كمبود نخواهد بود از اشكال و يخال يپژوهشانجام هر 
  :را ارائه داد

 مرتبط با صـنعت   عيصنا ريساآينده،  هاي در پژوهش كه شود يم شنهاديپ ،مطالعه در صنعت فولاد انجام شد نيا
   .مدنظر قرار گيردفولاد 

 انجـام شـود كـه     يا مطالعـه  شود يم شنهاديپ ،شدمطالعه حاضر در روابط بنگاه به بنگاه انجام  نكهيا با توجه به
  . كند يآور جمع يهر دو طرف روابط تجار ليو تحل سهيمقا يرا برا كنندگان تأمين يصدا

 يهــارياثــر متغ تــوان يمــ اســت، نشــده يبررســي شــناخت تيــجمع يهــاريروابــط متغ تــأثير در ايــن پــژوهش 
بررسي  يمشتر تيو رضا تجربة مشتري ابعاد نيدر رابطه ب يانجيم ايگر ليتعد ريمتغ عنوان بهرا  يشناخت تيجمع
  . كرد

 در  يشـتر يب قـات يتحق ،دارنـد  تـأثير  تجربة مشتريكه در  يعوامل متعدد ييمنظور شناسا بهاست كه  يضرور
   .انجام شود يفيروش ك به ،يمشتر تيو رضا تجربة مشتري ةحوز كردن گسترده

  منابع
، )نينـو  مـه يشـركت ب : يمطالعـه مـورد  ( يمشـتر  تيبر رضـا  تجربة مشتري ةدهند عوامل شكل تأثير). 1398( پارسا، زهرا يفرهاد

  .، قزوينيعلامه مجلس يآموزش عال ةسسؤارشد، م يكارشناس ةنام انيپا

 يمشتر تيرضا يانجيبا توجه به نقش م يمشتر ياز خدمات و اعتماد بر وفادار تجربة مشتري تأثير يبررس). 1401( يمهد ،يمحب
  .گرگان ،يجرجان ميحك يآموزش عال ؤسسةم ،ارشد يكارشناس ةنام اني، پا)استان گلستان يشعب بانك مل: يمطالعه مورد(

و  ني ـآنلا يدهاي ـخر: مـورد مطالعـه  (ي رقابت تيدر مز يمشتر تيبر رضا تجربة مشتري تأثير يبررس). 1400( يمجتب ديسواعظي، 
  .ساوه ناصرخسرو، يآموزش عال ؤسسةم، ارشد ينامه كارشناس انيپا، )يحضور
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