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 چکیده 

فرضیهه   01این مقاله با هدف بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتریان بانک تجارت به آزمون 

ماهیه   6جامعه آماری این مقاله  شامل مشتریان دائمی شعب بانک تجارت شهراز در . می پردازد

نفیر   096د تعیداد  که بر اساس مطالعه مقدماتی و با استفاده از فرمول جامعه نامحیدو  0811اول 

جمع آوری داده ها با پرسشنامه به روش نمونیه یهیری   . از آنها به عنوان نمونه انتخاب شده اند

در پرسشنامه از مشتریان بانیک وواسیته شیده تیا نویر ویود را در       . طبقه ای انجام یرفته است

ارزش مهزان تناسب وود با بانک تجارت را بر اساس شش معهیار کهفهیت ویدمات ادراد شیده      

وی مشیخ  کننید  همینیهن در     ادراد شده  رضایت مشتری  تصویر مشیتری  تعهیدو اعتمیاد   

نتیای  االیل شیده بیه     . پرسشنامه با طرح سوالاتی مهزان وفاداری مشتری سنجهده شده است

طور کلی بر وجود سطح قابل قبولی از تناسب بهن عوامل موثر بر وفاداری مشیتری تاکهید میی    

 .ی   نورات قابل قبولی در مهزان وفاداری مشتری االل شده استکندو باتوجه به نتا

 

 وفاداری مشتری  رضایت مشیتری  تصیویر مشیتری  کهفهیت ویدمات ادراد      : یكلیدگان واژ

   شده  ارزش ادراد شده  تعهدو اعتماد
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 مقدمه 

در دنیای کنونی بانکداری از عوامل حیاتی توسعه  کوعور   

ب  عنوان علعت جوعودی ج   ب  این ترتیب موتریان . هاست

در ادام  حیات بانکداری از اجلویت خاصی برخوردار معی  

باتوو  ب  اینک  بانک  ب  عنوان  یک موسسع  معالی   . باشند

جاعتباری ک  سرمای  اصلی جمنابع مالی آن از طریق سعررد   

. معی گعردد   گذاری ج ارائع  خعدمات بع  موعتریان تعامین     

یدی در موفقیعت ج  جفاداری موتری ب  عنوان یک عامل کل

سودآجری بانکها مورد توو  قرار گرفت  است، این جیژگی 

زمانی ک  در سطح بالایی در موتریان از خعود نوعان معی    

دهد، باعث تمایل موتریان ب  ادام  جتوسعه  رجابعخ خعود    

 .باموسس  می شود

مسال  ای ک  امرجز  باید مورد تووع  قعرار گیعرد ایعن      

اشعت  باشعند کع  هرگونع      است ک  موسسات بایعد بعاجر د  

اقدامی برای حفظ موتریان کاری مفید جسودمند است چرا 

ک  بیوتر تحقیقعات نوعان  معی دهنعد کع  هجینع  وعذ         

موتری ودید در عمل بارها از هجین  حفظ موتری فهلعی  

بیوتر است جنیج سودآجری موعتریان فهلعی بعراین فعر      

 lifetime) "ارزش چرخعع  حیععات "اسععتوار اسععت کعع 

value circl)    الیعور  . (1)آنهعا مببعت باشعد(oliver ) در

در چارچوبی مفهومی طیف کامل جفعاداری  ( 1991)سال  

جنوان تجاری را براساس مدل سلسل  مراتب تعاییرات کع    

خریدجاقعدا    مرحل  شناخت، تاییر پذیری، تصمیم ب  4از 

تهریفعی کع    . می شود ارائع  کعرد  اسعت   ب  خرید توکیل 

ل رادر بر داشت  جمفهو  جاحدی را از تمامی مراحل این مد

آنها ارائ  می دهد عبارت است از تههعد قعوی نسعبت بع      

کعالا یعا خعدمت     خرید مجدد ج حمایعت پیوسعت  از یعک   

خاص در آیند ، علی رغم تغییر شعرایخ محیطعی جتع ش    

هععای بازاریععابی رقبععا کعع  قابلیععت  تغییععر رفتععار جن ععرش 

کع  حتعی   خعاص را دارد،  (خعدمت )موتریان یک محصول

دی عر آن نعا    (خعدمات )است ب  خرید محصعولات  ممکن

، بنابراین شعناخت کامعل موعتری ج    (2)تجاری نیج بینجامد

مقد  شمردن جی از ومل  عوامل تضمین موفقیت در بازار 

لذا داشتن استراتژی هعای نعوین،   . کسب کار امرجز هستند

توو  ب  نکات مهم در برقراری، حفعظ جگسعترش رجابعخ    

 ش برای ولب رضعایت جی تحقعق اهعدا     باموتری جت

موتری محور را گسترش می دهد جدر بلند مدت پای اهی 

جاژ  هععای .از موععتریان جفععادار را بعع  ارمغععان  مععی آجرد 

رضععایت ججفععاداری موععتری در سععازمان هععای خععدماتی، 

خصوصا بانک ها ب  دلیل جابست ی کامل ب  موتریان بعرای  

ائ  محصولات متنعو   از  ار. بقا، اهمیتی دج چندان می یابد

بع  منوعور حفعظ موعتریان     (خعدمات بعانکی  )سوی بانکها

مووود ججفادار کردن آنها بعرای کسعب سعهم بیوعتری از     

لذا در این تحقیق سهی . بازار رقابت بانکی با اهمیت است

شد  است تا عوامل مویر بر جفاداری موتریان جتهامل بعین  

شیراز مورد عوامل آن را در شهب بانک های تجارت شهر 

 .بررسی قرارگیرد
 

 ادبیات پژوهش 

درمطالهات اخیر محققعان تاکیعد کعرد  انعد کع  جفعاداری       

موتری یکی از عوامل مهمی است کع  درنوعا  بانکعداری    

نقش مهمی را ایفا می کند، یهنی تمامی اهدا  ایعن نوعا     

تحقیقاتی کع  در  . در راستای رضایت ججفاداری موتریست

همکاران در صنهت   ج ) beerli)یتوسخ برل(2004)سال 

بانکداری اسرانیا انجا  دادند ک  نتیج  آن ارائع  یعک معدل    

ودید جفاداری موتری بود،  تحقیقات آنهعا نوعان داد کع     

اگر مرد  از عملیات بانک ج بانکداری ج کیفیعت عملیعات   

معی       راضی باشند بطور مسلم نسعبت بع  بانعک جفعادار    

در  ؛میو  موتری بانک باشعند مانندجسهی می کنند برای ه

این تحقیق تاکید شد  است ک  تمرکج بر شعر  ج توضعیح   

عملیات جفرآیند بانکعداری، بعررجی رضعایت ج جفعاداری     

ایعن فرآینعد معی توانعد ارتبعا       . گعذارد  موتری  تاییر می

سرپرستی هجینع   )محکمی را میان رضایت جهدایت کردن 

همترین اهعدا   یکی از م. ج جفاداری موتری ایجاد کند(ها

این فرآیند، شناسایی عوامل ج نیرجهایی اسعت کع  بتوانعد    

عملیات بانکداری را در  وهت توسه  بازار هد   تقویت 

در این راستا تحقیقعات کامعل ج مهمعی انجعا  شعد       . کند

یکعی از مسعائلی کع  نقعش مهمعی در بهتعر شعدن        . است

عملیات بانکداری دارد این اسعت کع  تمعامی فاکتورهعا ج     

امل کمکی باید با هم، پیوست ی ج ارتبا  داشعت  باشعند    عو

بنععابراین نوععا  . ج در یععک سععمت ج سععو فهالیععت کننععد 
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بانکداری زمانی موفق است ک  تاییرات مببت ج فجایند  ای 

در تسهیل عملیات بانکداری ب ذارد ج باععث سعود دهعی    

 .(3)بیوتر شود 

 در سعال  درتحقیقاتی ک  در بانک های ونو  تایلنعد   

 eakuru and nik)توسخ اکعورا ج نیعک معت    ( 2002)

mat )      ب  منوور بررسی رجابخ علی میعان اجلویعت هعای

خععاص جفععاداری جرضععایت موععتری انجععا  شععد  اسععت، 

موخص شد  است ک  تصویر موعتری یعک عامعل بسعیار     

. مهم می باشد ک  جفاداری موتریان تحعت تعاییر آن اسعت   

بهضعی راهکارهعا    نتایج این تحقیق منجر ب  جوعود آمعدن  

برای این شهب شد؛ ب  عبارت دی ر، با افعجایش اعتمعاد ج   

ذهنیت موتری، تههد ج جفاداری موتری افججد  می شعود،  

ج با تمرکج ج افجایش کیفیعت خعدمات، رضعایت موعتری     

 .(4)بهبود می یابد

ج ( gilbert) تحقیقعععاتی را کععع  محققعععان گیلبعععرت 

  دادند، بع  ایعن   درفلوریدا انجا( 2004)همکاران در سال 

نتیج  رسیدندک  موسساتی ک  کیفیت خدمات بالایی رابع   

موتری ارائ  می کنند، فرجش بهتری را نسعبت بع  آنهعایی    

. ک  خدمات خوبی را ارائ  نکعرد  انعد، تجربع  معی کننعد     

موتریان راضی جخونود ب  عنوان مرکجموفقیت درازمعدت   

ایت رجابخ مستقیمی بین رض ج شوندمی  محسو  تجاری

رضایت بالای موعتری بع  جفعاداری    . جرفتار اج جوود دارد

جیبات بیوتر جی جدر نتیج  ب  منافع بیوتر برای شرکت ها 

کیفیععت خععدمات بسععت ی بعع  سلسععل   . خععتم مععی شععود

زیرساخت هاج سیستم هایی دارد، ک  بارفتارهعای موعتری   

جسود جمنفهت شرکت ارتبا  دارند، این سلسل  رجابخ بع   

نامید  معی شعود، بنعابراین    "ر  سود خدماتزنجی"اصط  

افجایش رضایت موتری بع  کعاهش شعکایت اج جافعجایش     

 .(5)جفاداری جیبات جی منتهی می شود 

ج همکعاران در سعال   ( ball)توسخ بعال   در تحقیقاتی 

انجا  شد  است شاخص رضایت موتری ارجپایی  (2004)

دل در را پای  اصلی کار خود قرار داد  بودند، زیرا ایعن مع  

بسیاری از صنایع ارجپا  از ومل  بانعک، تلویجیعون کعابلی،    

تلفن یابت، تلفن موبایل جمواد غذایی معورد اسعتفاد  قعرار    

آنعان بع  بررسعی نقعش ارتباطعات جاعتمعاد در       . گرفت  بود

آنها پعنج متغیعر کیفیعت ادرا     . توضیح جفاداری پرداختند

شعد  را  شد ، انتوارات، تصویر، ارتباطات ج ارزش ادرا  

 .(6 )تاییر گذار بر رضایت موتری مطر  کردند

تحقیقاتی ک  دربازار تلفن همرا  ترکی  توسخ آیدین ج  

انجعا  شعد،   ( 2005 (در سعال ( aydin and ozer)اجزار 

یک مدل ملی رامطر  کردند، ک  ب  نقعش اساسعی انعداز     

گیری جکنترل شعکایات در افعجایش رضعایتمندی موعتری     

ن بیان کردند ک  اگر ارتبا  ایعن دج عامعل   آنا. تاکید کردند

مببت باشعد، شعکایات موعتری هدفمنعدجمویر معی شعود       

جموتریان گل  منعد را بع  موعتریان جفعادار تبعدیل    معی       

کندجدرضمن کیفیت ادرا  شد  ب  عنوان مهیاری بکار می 

رجد کععع  یعععک محصعععول یعععا خعععدمت نیازمنعععدیهای   

رد  سعاختن  جقابلیت اطمینان بعرآج (موتری مداری)موتری

 (1)این نیازهارا فراهم سازد

توسعخ اسعتاس جنوهعان       در تحقیقاتی ک  در آلمعان  

(stuss and neuhaus ) آنهعا   شعد   انجا  1991در سال

نتیج  گرفتندک  رضایت موتری صرفا یک شعاخص قابعل   

اعتماد برای طرز برخورد آیند  موتریان نسبت ب  شعرکت  

نیازرقابتی، وذابیت  در کل محققان ب  دلایلی چون. نیست

کالای وانوین جعواملی ک  جابست  ب  شرایخ هستند اشعار               

می کنند، البت  شدت راضی بودن موتری نیج نقعش مهمعی   

موتریان کام  راضی خیلی صادق ترموتریان . ایفا می کند

 .(2)هستند( خدمت)فقخ راضی نسبت ب  کالا

در بانک ملت  (1322)توسخ حقیقی  در مطالهات اخیر 

در شهرتهران مورد بررسی قرار گرفت  جنتایج حاصل ازاین 

ک  در  تمامی ابهاد پنج گان  کیفیعت  . تحقیق نوان می دهد

خععدمات جنیععج در مجمععو  انتوععارات موععتریان فراتععر از  

درحقیقت یافت  هعای  . ادراکات آنان از عملکرد بانک است

د پنج گانع   این تحقیق نوان می دهد هرچند ک  تمامی ابها

کیفیت خدمات عملکرد بانک بعالاتر ازحعد متوسعخ بعود      

است، لیکن کیفیت خدمات بارضعایت ج جفعاداری رابطع     

مببت جمهنی داری جووددارد، ک  در هر دج حالت اطمینان 

خاطرجعوامل محسوس ب  ترتیب بیوترین جکمترین رابطع   

را بارضایت ججفاداری دارند، یاب  عبارت دی ر بعین ابهعاد   
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نتیج  ای جفرآیندی، ابهاد فرآیندی بعا رضعایت ججفعاداری    

 .(9)رابط  بیوتری جوود دارد

در مطالهاتی ک  در یعک شعرکت تعایر سعازی توسعخ       

انجعا  گرفتع ، بع  بررسعی تفعاجت میعان       ( 1321)بهادران 

شععهرت شععرکت جتصععویر نععا  بازرگععانی را درجفععاداری  

 در ایععن. موععتریان در بازارهععای تجععاری پرداختعع  اسععت 

بررسی مدل یکرارچ  شد  ای توسه  داد  می شود ک  بع   

طور ضمنی تاییر تصویر نا  بازرگانی جشعهرت شعرکت را   

برکیفیت ادرا  شد ، ارزش ادرا  شد  ججفاداری موتری 

باتوو  ب  نتایج تحقیق شعهرت  . قرارمی دهد مورد بررسی

یک شرکت تاییر مسعتقیمی برجفعاداری موعتریان دارد، در    

ویر بازرگععانی تععاییر مسععتقیمی برجفععاداری حععالی کعع  تصعع

آنچعع  کعع  مععی تععوان در مععورد شععرکت . موععتریان نععدارد

تایرسازی مورد مطاله  با توو  بع  نتعایج عنعوان کعرد، در     

گیر کردن مولف  هعا ی تعاییر گعذار برجفعاداری در فرآینعد      

تبیعین اسعتراتژی بازاریعابی آن اسعت جمعی تعوان وای عا         

 .(10)رسی قرار دادشرکت را در بازار مورد بر

در ( 1324)در مطالهععاتی کعع  توسععخ حععا  کریمععی    

محصولات صنایع غعذایی فرجشع ا  زنجیعر  ای شعهرجند     

انجا  شد ، نتایج حاصل ازاین تحقیق نوان معی دهعد کع     

طهم، مج  جع مت استاندارد، بیوترین تاییر رابعر جفعاداری   

باتووع  بع    . موتریان ب  محصعولات صعنایع غعذایی دارد   

رسی مدل ها جنوریع  هعای مووعود درزمینع  جفعاداری      بر

مصر  کنند ، مصر  کنندهای ک  ب  یک معار  تجعاری   

خاص جفادار است، رفتارهای خاصعی را در ارتبعا  بعاآن    

 .(11)ازخودنوان می دهد

در شععرکت ( 1324)در مطالهععاتی کعع  توسععخ اعرابععی  

صنهتی بوتان ب  بررسی عوامعل معویر بعر حفعظ جتقویعت      

موتریان درشهر تهران پرداخت  اسعت، بع  منوعور    جفاداری 

بررسی جارزیابی رابط  بین دجشاخص جفاداری کع  تکعرار   

خرید جتمایل ب  مهرفی محصول ب  دی ران می باشد انجا  

گرفت، موخص شد ک  بین عوامل مهرفعی شعد  درمعدل    

رابط  مهنی داری جوودداردج درشاخص ها اجلویت با سع   

ایمنعی  "، "نصعب جرا  انعدازی  ارائ  خدمات پع  از "عامل

 .(12)می باشد"عملکردمحصول"ج"محصول

در بانععک ( 1325)در مطالهععاتی کعع  توسععخ سععیدووادین 

توسه  صادرات ایران ب  بررسی عوامعل معویر برجفعاداری    

موتریان با اسعتفاد  ازمفعاهیم معدیریت ارتبعا  باموعتری      

عوامل اصلی مویر برجفاداری موعتریان  . پرداخت  شد  است

ساس مدل مدیریت ارتبعا  باموعتری درقالعب نیعرجی     برا

انسانی، فرآیندها جفن آجری مورد بررسی قرارگرفت ، نتایج 

این تحقیق نوان می دهد کلیع  عوامعل تعاییر مهنعی داری     

، (کارکنان بانعک )برجفاداری موتریان داشت  جعوامل انسانی

عوامل فناجری جعوامل فرآیندی ب  ترتیعب بیوعترین تعاییر    

 .(13)فاداری موتریان بانک داشت  اندرابر ج
 

 وفاداری مشتری

ایجاد تههد در موعتری بعرای انجعا  مهاملع  بعا سعازمانی       

خاص ج خرید کالا جخدمات ب  طور مکرر توصعیف معی   

اگر بخعواهیم جفعاداری را بع  عنعوان یکعی از      . (14)شود 

شاخص های کنترل جمدیریت برشعماریم تهریعف جدسعت     

ل با موتریان کع  بع  آنهعا جفعاداری     بندی انوا  ممکن تهام

گفتعع  مععی شععود حیععاتی بععود  جمبنععایی را وهععت تععامین  

تههد عمیعق بع    :نیازموتریان فراهم می آجرد ک  عبارتند از

خریدمجددیا موتری شدن برای کالایعا خعدمت ترویحعی    

ین سعرمای   ، دانش موتری ب  عنوان مهمتعر (2) برای آیند 

اینک  موتری بع   آگاهی از . می شود یک شرکت محسو 

چ  چیجی در محصعول یعا خعدمات یعک شعرکت بیوعتر       

می دهد کمک می کند تا شرکت ها کعاربرد منعابع     ارزش

. را بر اساس نیازهاجخواسعت  هعای موعتری بهینع  سعازند     

جفاداری ب  تمایل خرید دجبار  جتحلیعل قیمعت موعتریان    

رشعد جفعاداری  موعتری درآمعد آینعد  را بعا       . برمی گردد

لی ایمعن  معی کنعد، بعر ایعن اسعاس جفعاداری        موتری فه

 .(15)موتری هد  نهایی شرکت هاست
 

 تعریف سه گانه وفاداری

درآن تغییععر یععافتن رفتععار خریععد : جفععاداری مهععام تی -1

موتری مدنور قرار می گیرد هرچند ک  ان یج  های تغییعر  

ایعن دسعت  از جفعاداری بع      . ممکن است ناموخص باشعد 

جاری نجدیک ترند ازمتعداجل تعرین   وهت اینک  ب  نتایج ت
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جفاداری مهام تی از طعرق  . انتخا  های سازمان می باشد

 :زیرحاصل می شود

زمعانی کع  موعتریان مبعادرت بع       : فرجش کالای ودید -

 عرضعع  خریععد کالاهاجخععدمات ودیععدجمتفاجتی ازهمععان 

کننععدگان کننععد، مب بهدازخریدبیمعع  نامعع  عمععر، موععتری  

 .ت کنندپیونهاد مستمری رادریاف

زمانی ک  موتری کالاهاجخدمات بیوتری : فرجش وانبی -

راازهمان عرض  کنند  خرید می کند، مبعل افعجایش مبلع     

 .صرف  وویی شد  در سرمای  گذاری

خرید دجبار  یعک کعالا یعا خعدمت بعرای      : تکرار خرید -

ارضای نیاز مجدد مب  بیم  نام  عمریعاجا  تهمیعر مسعکن    

 .ازبانک

ن ععرش جعقایععد موععتریان، کلیععدی : راکععیجفععاداری اد -2

گاهی ب  دلیل اینک  ن عرش هاجعقایعد   . محسو  می شود

منهک  کنند  ال وهای رفتاری ممکنی هستند ک  در آیند  

ایجاد می شود، از اهمیعت زیعادی برخعوردار معی شعوند،      

 :جفاداری ادراکی از طرق زیر حاصل می شود

چعارچو   استفاد  ساد  جرجشعن جفعاداری در   : رضایت -

میجان رضعایت حاصعل  توسعخ اسعتفاد  کننعدگان از کعالا       

جخدمات در نور گرفت  می شعود، بعااین حعال زمعانی کع       

نمون  زیادی از موتریان عرض  کننعد  خعودرا علعی رغعم     

سطح بالای رضایتی ک  از کالاهاجخدمات آن دریافت معی  

کنند تغییر دهند، رضایت موتری ممکن است مهیار گمرا  

 .باشد جصرفا نباید ب  آن توو  کرد کنند  ای

در اینجا ب  جفعاداری بع  عنعوان میعجان شعناخت       : آگاهی -

شدن کسب جکاردر بازار هد  ن ریست  شعد ، کع  تحعت    

تاییر توصی  های دهان ب  دهان جیا میجان شعناخت عرضع    

 .کنند  قراردارد

ک  ترکیبعی ازدجنعو  فعوق اسعت جبع       :جفاداری مرکب -3

 :ی شودطرق زیر حاصل م

فاید  تجاری ارتبا  با موعتری طعی   :ارزش مدت حیات -

زمان محاسب  می شود تامفهو  ارزش مدت حیات موتری 

ب  دست آید، ک  ارزش فهلی یا بالقو  ایجادشد  طعی کعل   

ارتبا  موتری است، اما مهمولا طعی یعک دجر  زمعانی از    

 .اجلین مهامل  تاامرجزیازمانی در آیند  انداز  گیری می شود

کسعب جکارهعای دارای نعا  تجعاری     :ارزش نا  تجعاری  -

قوی غالبا برقوت ارتباطات خودجآگاهی دادن گسعترد  بع    

موتری برای متوو  ساختن آنان تکی  دارنعد، البتع  هعد     

این است ک  موتریان دجبار  ب  عرض  کنند  خود مراوهع   

 (14)کنند
 

 رویکردهای سه گانه به وفاداری

لععت مصععر  کننععد  برحسععب   حا: جفععاداری رفتععاری  -

ترویحات یاتمای تی ک  باعث تکرارخرید می شود، البتع   

دید محدجدی  ،چون این ن رش صرفا تمرکج بر نتیج  دارد

 .نسبت ب  یک فرایند پویا دارد

زمانی ک  تکرار خرید عاملی است کع   : جفاداری ن رشی -

ب  عنوان مانع تر  موتری عمل معی کنعد، ایعن رجیکعرد     

 .  توصی  ب  دی ران نمود پیدا می کنددرتمایل ب

این رجیکعرد بع  اجلعین محصعول یعا      : جفاداری شناختی -

خدمتی ک  هن ا  تصمیم خرید ب  ذهن فرد خطورمی کند 

 .(16)جدرمیان محصولات جخدمات آن را انتخا  می کند
 

 انواع وفاداری

زمانی ک  موعتریان بع  طعور معنوم از     : جفاداری جاقهی -1

ب  خعاطر ترویحعات قعوی خعود خریعد       سازمانی خاصی

. البت  این طبق  سعودآجرترین طبقع  جفعاداری اسعت    . نماید

مدیران می بایست بر حفظ جتقویت ن رش های موعتریان  

تمرکععج کععرد ، مجیععت هععای قیمتععی خععود را ن عع  داشععت   

جنیجخدمات دی ری را ک  از نور موتری ارزشعمند اسعت   

 .ارائ  دهند

ایعن دسعت  براسعاس ن عرش      موتریان: جفاداری پنهان -2

بالای خود نسبت ب  سازمان جع مت تجاری آن موعخص  

انتخا  هعای  . می شوند، اما رفتارخریدآنهاموخص نیست

تحعت   صورت گرفت  توسخ این دست  از موتریان مهمعولا 

تاییر محل عرض  کنند  جضعهیت مووعودی کالایاتعاییرات    

قهیتی می گیعرد، در چنعین معو    پذیرفت  شد  ازدی ران قرار

فتاری تکرارخریعدرامب ازطریق  مدیران می بایست موانع ر

شععبک  هععای خععرد  فرجشععی جحسععا  هععای                    بسععخ

 .اعتباری از میان بردارند
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ب  دلیل اینک  موتری مهتقد نیست کع   : جفاداری وهلی-3

گجین  های مووود متنو  است، شباهت زیادی بع  مفهعو    

ر اینجعا ال عوی تکعرار    د. عد  فهالیت جبی ع ق عی دارد 

خرید مبتنی بر پیونهادات خعاص، راحتعی، دسترسعی بع      

در نتیجع  موعتریان   . جاسط  هاجتوصی  دی ران معی باشعد  

ممکن است تنها ب  طور گ  گا  جفعادار باشعندجب  راحتعی    

در نتیجع  هعد  معدیران    . سازمان را با رقیبان عو  کنند

هعا بع    می بایست ایر گذاری بر موتریان وهعت تبعدیل آن  

موععتریان جفععادار باشععد، کعع  از ایععن طریععق تاییرگععذاری  

برن رش آنان نسبت ب  ع مت تجعاری سعازمان صعورت    

گیرد، ب  ع ج  افجایش هجین  های موتریان برای تهعوی   

سازمان ک  ب  هجین  زا کردن تغییر وهت موتری ب  سمت 

ع مت تجعاری سعازمان صعورت  معی گیعرد، بع  عع ج         

ی موتریان برای تهوی  سازمان کع  بع    افجایش هجین  ها

هجین  زا کردن تغییعر وهعت موعتری بع  سعمت ع معت       

تجععاری رقیبععان اشععار  دارد، رجشععی بععرای حفععظ چنععین  

 .موتریانی است

در موقهیعت هعایی کع  ن عرش نسعبی      : عد  جفعاداری  -4

موتریان این طبق  بر اساس راحتی خود جن  جفعاداری بع    

معوارد سعازمان هعا معی      در ایعن . خرید مبادرت می کننعد 

بایست هیچ گون  منابع غیر ضرجری راب  چنین موعتریانی  

موعتریان دارای پتانسعیل   بااین حال اگعراین  . صر   نکنند

 ب  موتریان جفادار آینعد  باشعند، سعازمان هعا     تبدیل شدن

بایععدبرای تععاییر گععذاری بععر رفتععار جن ععرش آنهععا تعع ش 

 .(14)نمایند
 

 رضایت مشتری

ب  عنوان :  دج صورت تهریف شد  استرضایت موتری ب

موعتری را   اجل رضعایت  خرجوی جب  عنوان فرآیند، دست 

ب  عنوان نتیج  نهایی حاصل ازمصر  یک کالا یا خعدمت  

برای موتری تهریف می کنعد، دسعت  دج  نتیجع  مقایسع      

توسخ موتری پیوبینی خدمات جهجین  های خرید با آنچ  

 .(11)می شودشد  بود حاصل 
 

 

 

 ویر مشتریتص

تصورات منهک  شعد  از یعک سعازمان در حافوع  یعک      

موتری تهریف شد  است، ک  بعا نفعوذ در ذهعن موعتری     

مووب تاییر درانتخا  جی می شود، تعابین جیژگعی هعای    

موسسععات از طریععق . (12)خععدمت تفععاجت قائععل شععود 

ارتباطات جتجار  معی تواننعد تصعویر در ذهعن موعتری      

 .(19)ایجادجتوسه  دهند
 

 تعهد

تههد مصر  ب  عنوان یک تهلعق خعاطر رجانوناسعی معی     

در ایعن  . باشدک  نسبت ب  یک خدمت توسه  یافتع  اسعت  

صورت موتری قادر خواهد بود ک  رفتار های خریدش را 

ب  عنوان عاملی ک  از احساس  نوات گرفت  است، تهریف 

 .(20)کند

 

 اعتماد

میل ج رقبتی ک  موتری بع  طعور تمعا  جکمعال از تجربع       

  .(21)شخصی یک نفر مطمئن باشد
 

 كیفیت خدمات ادراک شده 

قضاجت موتری در مورد برتری یا اجلویت کلعی در معورد   

ب  عبارت دی عر ن رشعی   . یک محصول تهریف شد  است

ک  از مقایس  انتوارات با ادراکعات از عملکعرد منعتج معی     

 .(22)شود

طحی از کیفیعت  سع  ارزش ادرا  شد  ارزیابی موعتری از 

 .(15)جقیمت پرداخت شد  اط ق می شود محصول
 

 پژوهش ضیه هایفر

کیفیت خدمت ادار  شد  بر رضعایت موعتری   : 1فرضیه 

 .تأییر مستقیم ج مببت دارد

تععأییر ارزش ادرا  شعد  بععر رضعایت موعتری    : 2فرضییه 

 .مستقیم ج مببت دارد

تأییر مستقیم ج مببعت  ارزش ادرا  شد  برتههد : 3فرضیه 

 .دارد

تأییر مسعتقیم   یت موتری برجفاداری موتریرضا: 4فرضیه

 .ج مببت دارد
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تأییر مستقیم ج  تصویر موتری برجفاداری موتری: 5فرضیه

 .مببت دارد

تعأییر مسعتقیم ج مببعت     تههد برجفاداری موتری: 6فرضیه

 .دارد

تأییر مسعتقیم ج مببعت    اعتماد برجفاداری موتری: 7فرضیه

 .دارد

ر مسعتقیم ج مببعت   تعأیی  تصویرموتری بعر تههعد  : 8فرضیه

 .دارد

 .تأییر مستقیم ج مببت دارداعتماد برتههد : 9فرضیه

تصویر موتری بررضایت موتری تاییر مسعتقیم  : 11فرضیه

 .جمببت دارد

 

 پژوهش  مفهومیمدل 

 

  (132، 2118اکوراونیک مت، )  .1شکل                                  

 قیقروش تح

باتوو  ب  اینک  در این پژجهش بع  بررسعی عوامعل معویر     

براین اسعاس متغیرهعایی    ،برجفاداری موتریان بانک هستیم

برحسب اجلویت بندی در مویربعودن برجفعاداری موعتری    

 ،متغیرهعای رضعایت موعتری    ؛موردمطاله  قرار گرفت  انعد 

کیفیت خدمات ادرا  شد  ج  ،اعتماد ،تههد،تصویرموتری

ا  شععد  بعع  عنععوان متغیرهععای مسععتقل درنوععر ارزش ادر

گرفت  شد  ج جفاداری موتری ب  عنوان متغیر جابست  مورد 

سعر  بعا اسعتفاد  از پرسوعنام       ؛بررسی قرارگرفت  اسعت 

حاجی سوالات باطیف پنج گجین  ای لیکعرت بع  سعنجش    

سعوالات پرسوعنام  توسعخ اسعاتید      ؛عوامل پرداخت  شعد 

ای تحلیعل داد  هعای   بعر  ؛محتر  بومی سازی شعد  اسعت  

 .استفاد  شد  است spssآماری از نر  افجار 

برای بررسعی رجایعی پرسوعنام  باتووع  بع  اینکع  از        

رجش تهیین رجایعی   ،پرسونام  استاندارداستفاد  شد  است

بعرای تهیع  پرسوعنام  از     ؛صوری درنور گرفت  شد  است

اسعتفاد   (2002)پرسونام  استاندارد توسخ اکوراجنیک مت

برای تهین پایایی پرسوعنام  بامطالهع  معوردی     ؛  استشد

نفر ازموتریان ب  صورت تصادفی برحسعب  24شهب   24در

سععر   ،نمونع  گیعری طبقع  ای درشعهب انتخعا  شعدند      

میعجان پایعایی آن   (92/0)بامحاسب  ضریب آلفعای کرجنبعا   

 .موخص جمورد قبول جاقع شد

 كيفيت

خدمات 

 ادراك شده

ارزش 

 ادراك شده

 
رضايت 

 مشتری
  

 

 

  تصويرمشتری 

      

 

 تعهد 

 

وفاداري 

 مشتري

 

 اعتماد 
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می وامه  آماری این پژجهش شامل تمامی موتریان دائ 

کع  حجعم نمونع      ؛بانک تجارت شعهر شعیراز معی باشعد    

نمون   ؛نفر می باشد 196بااستفاد  ازفرمول وامه  نامحدجد

انتخا  شد  بااستفاد  از رجش نمونع  گیعری طبقع  ای از    

طریق فرمول کوکران در نور گرفت  شد  ج باتوو  ب  حجم 

طبقات  پرسونام  ها بین موعتریان بع  صعورت تصعادفی     

ازآنجا ک  موضو  تحقیق بررسی عوامعل  .ت  استانجا  گرف

این تحقیق از حیث هعد   مویر بر جفاداری موتری است، 

براسعاس ماهیعت تحقیقعات    . یک تحقیق کعاربردی اسعت  

 ،همبسععت ی ،توصععیفی،علمععی کعع  بعع  پععنج گععرج  تاریخی

رجش  در این تحقیعق از  ج  علی  تقسیم می شود  ،تجربی

وصعیفی بع  بررسعی    تحقیعق ت . استفاد  شد  استتوصیفی 

جضععع مووععود جتوصععیف جضععهیت فهلععی ج جیژگععی هععا 

جصفات آن را مورد مطاله  ج درصورت لججما ارتبا  بعین  

برای گعردآجری   تحقیقدر این  .متغیرها را بررسی می کند

 ،مصعاحب   ،نویعر پرسوعنام    اط عات هم از رجش میدانی

 ای ج هعم از رجش کتابخانع    استفاد  شعد  اسعت    مواهد 

تحقیقعات   .اسعتفاد  شعد  اسعت    ی مطالعب جکتعب  جبررس

 ،، معوردی  ( زمینع  یعابی  )توصیفی ب  س  دسعت  پیمایوعی   

با توو  ب  اینک  درایعن تحقیعق از   . تحلیل محتوا می باشد

رجش توصیفی پیمایوعی اسعتفاد  شعد  اسعت بعر اسعاس       

اط عععات جداد  هععای پیمایوععی ج برقععراری ارتبععا  بععین 

د بعا سعنجش رابطع  ایعن     متغیرهای مختلف انجا  می شو

متغیر ها می توان ان یج  ها جرفتار هعا را بعین افرادوامهع     

با تووع  بع  گسعتردگی موضعو       تحقیق را توخیص داد 

جفاداری موتری ج رضایت موتری ج کاربرد آن در صعنایع  

توان از نتایج ایعن تحقیعق در خعدمات بعانکی      مختلف می

 .استفاد  شود
 

 جامعه آماری

 ین تحقیعق شعامل موعتریانی کع  در بانعک     وامه  آماری ا

حسا  دائم دارنعد ایعن وامهع  از لحعا       شیراز  تجارت

ها فعراهم   ی آن آماری بجرگ بود  ج امکان دسترسی ب  هم 

ج  گیری اسعتفاد  شعد  اسعت    نیست بر این اساس از نمون 

صععورت  1322قلمععرج زمععانی تحقیععق در نیمعع  اجل سععال 

 .پذیرفت  است

 عیین حجم نمونهروش نمونه گیری وت

 طبقع  ای  نمونع  گیعری   شیو  نمونع  گیعری ایعن تحقیعق    

جنمون  ها ب  صورت تصعادفی سعاد  در هعر     استفاد  شد 

 .طبق  انتخا  شد  است

 :مراحل تعیین حجم نمونه به شرح زیر می باشد

حجم وامه  آماری بجرگ بود  لذا  از آنجایی : مرحله اول

نمونع  بع     196اد تهعد  .از نمون  گیری استفاد  معی شعود  

نمونعع  گیععری طبقعع  ای جنمونعع  هععا بعع  صععورت     رجش

حجم نمون  ب  شر  زیعر محاسعب     ،تصادفی انتخا  شد 

 :گردید  است

196
)(

2

2

2/ 
e

qPZ
n  

= توزیع نرمال استاندارد 
2/Z  

d= میجان خطا 
2/ e

2 

 p= موفقیت 

 q=عد  موفقیت 

 n= حداقل حجم نمون  

بع  ترتیعب دقعت بعرآجرد ج ععدد       za/2ج  eدر آن  کع   

 95بحرانی توزیع نرمال است ک  چون با ضریب اطمینعان  

ب  . za/2=1/96قرار دادیم لذا  01/0درصد دقت برآجرد را 

مطعابق  . قرار دادیم 5/0مقدار آن را  pوهت مجهول بودن 

 .ب  دست آمد 196این مقادیر حداقل حجم نمون  لاز  

شعهب موعخص ج هعر طبقع       هعداد کعل  ت: مرحله دوم-

حجم نمونع   . براساس درو  بندی شهب تفکیک می شود

بعا  ( معاری آوامهع   )انتخابی در کل شعهب بانعک منتخعب   

بع  صعورت زیعر     (cochran ) کوکران استفاد  از فرمول

 :محاسب  گردید

                         2pq/d
2  

2/Z 
    

                      (1
-

2pq/d
2

2/Z
  )

1+ 1/N          

N=68( حجم کل نمون) 
d

2=0\049                                   
P=0\5 
Q=0\5 

1\96=2/Z 
 

n= 
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برای تهیین حجم نمون  در هفت طبق   :مرحله سوم -

ن ب  ای. نها کمک گرفت  شدآانتخا  شد  از فراجانی نسبی 

ترتیب باتوو  ب  سهم هر طبق  از کل وامه  مورد بررسی 

 .تهداد اعضای نمون  درهر طبق  موخص گردید
 

 ها بر حسب شعب منتخب تعداد پرسشنامه . 1 جدول

 پرسونام  ومع آجری شد  تهداد شهب منتخب تهداد کل شهب  ها طبق  بندی  شهب

 3 1 1 ممتاز الف

 6 1 2 ممتاز  

 9 2 3 1درو  

 31 5 11 2درو  

 95 11 33 3درو  

 46 1 16 4درو  

 6 1 2 5درو  

 196 34 62 ومع

 

 روش گرد آوری اطلاعات

رجش گرد آجری اط عات ب  دج دست  کلی تقسعیم بنعدی   

رجش میعدانی ج رجش کتابخانع  ای کع  در ایعن     :می شعود 

تحقیق از رجش میدانی برای ومع آجری اط عات استفاد  

 . شد  است
 

 ابزار گردآوری اطلاعات  

در این تحقیق از ابجار انداز  گیری پرسونام  برای ومعع   

پرسوعنام  بع  صعورت    . آجری داد  ها استفاد  شد  اسعت 

طیف پنج گجین  لیکرت  طراحی جمورد استفاد  قرار گرفت  

 .است

 تحلیل داده ها ویافته های پژوهش

معردج  درصد نمون  هعا   3/22بر اساس نتایج بدست آمد ، 

درصعد   13/0درصد مجردج 21/0درصد زن بود  اند، 1/11

متاهل هستند، بیوترین تهداد پاسع  دهنعد  هعا در گعرج      

 درصد پاس  دهند  ها هسعتند  26/0سال ک   25-30سنی 

-20دهنعد  هعا درگعرج  سعنی          جکمترین تهداد پاسع  

درصد  41/0آنهاراشامل می شود، درصد از 1/0سال ک  15

سایر اط عات بع  طعور   . در  دیرلم بود  اندافراد دارای م

 .آمد  است 2خ ص  در ودجل 

 ترکیب سنی میزان تحصیلات ، جنسیت و وضعیت تاهل  . 2جدول 

 45> 40-45 35-40 30-35 25-30 20-25 15-20 سن

 21.9 12.2 10.2 11.9 26.0 10.1 1.0 درصد

 100.0 12.1 65.2 55.6 31.2 11.1 1.0 درصدتجمهی

   دکترا فوق لیسان  لیسان  فوق دیرلم دیرلم  تتحصی

   1.5 2.6 24.5 24.0 41.4 درصد

   100.0 92.5 95.9 11.4 41.4 درصدتجمهی

      زن مرد ونسیت

      11.1 22.3 درصد

      100.0 22.3 درصدتجمهی

      متاهل مجرد جضهیت تاهل

      13.0 21.0 درصد

      100.0 21.0 درصدتجمهی



 

746 

 

(موردی بانک تجارت شیراز مطالعه)بررسی عوامل موثر بر وفاداری مشتری   

D
an

es
h
v

ar
 (

R
af

ta
r)

 M
an

ag
em

en
t 

an
d

 A
ch

ie
v
em

en
t 

/ 
S

h
ah

ed
 U

n
iv

er
si

ty
 /

 1
8

th
 Y

ea
r 

/ 
2
0
1

1
-1

2
 /

 N
o

.4
7

-2
 

 
ي 

علم
مه 

هنا
وما

د
– 

ار 
رفت

ور 
نش

 دا
شي

وه
پژ

 /
ت

شرف
و پي

ت 
يري

مد
 /

د 
شاه

اه 
شگ

دان
 /

تير
09  /

م 
ده

هج
ل 

سا
 /

ره 
ما

ش
2-

74 

دراین پژجهش بعرای موعخص شعدن میعجان تناسعب       

نتعایج  .عوامل از آزمون میان ین وامه  اسعتفاد  معی شعود   

بدست آمد  نوان می دهد میان ین تمامی عوامل درنمونع   

معی باشدجسعطح مهنعی داری از میعجان قابعل       3بجرگتر از 

تمعامی   sigب  عبارت دی عر چعون   .قبولی برخوردار است

رصداست بنابراین فر  ادععا مبنعی بعر    د5عوامل کمتر از 

  .بالابودن میجان تناسب عوامل تایید می شود

 

 

 آزمون فرضیات

وهت بررسعی  )فرضیات پژجهش با آزمون دجربین جاتسون

مورد بررسی ج در صورتی کع  نتعایج در   ( استق ل خطا ها

قرار گیرند از آزمعون رگرسعیون چندگانع      5/2تا 5/1باز  

نتعایج بعر   . ییر آنها استفاد  شد  استبرای بررسی میجان تا

طبق ودجل  نوان می دهد بر طبق آمار  دجربعین جاتسعن   

فرضیات مورد تاییدقرار گرفت  ج آزمون رگرسیون منتج بع   

مهنی داری کلی  فرضیات ج تاییر مستقیم جمببت آنهعا معی   

 :باشدک  ب  شر  زیر می باشد

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مون فر ضیه هاآز .3جدول   

عامل متغیر  فرضی  ها

 مستقل

 متغیر

 جابست 

آمار  

-دجربین

 جاتسون

ضریب 

 (beta)استاندارد

مهنی داری 

sig)) 

 نتایج

1فرضی   کیفیت خدمات  

 ادرا  شد 

رضایت 

 موتری

923/1  631/0  000/0  تایید شد 

2فرضی   ارزش ادرا   

 شد 

رضایت 

 موتری

112/2  622/0  000/0  تایید شد 

3فرضی   ارزش ادرا   

 شد 

904/1 تههد  410/0  000/0  تایید شد 

4فرضی   جفاداری  رضایت موتری 

 موتری

929/1  639/0  000/0  تایید شد 

5فرضی   جفاداری  تصویر موتری 

 موتری

931/1  591/0  000/0  تایید شد 

6فرضی   جفاداری  تههد 

 موتری

256/1  411/0  000/0  تایید شد 

1فرضی   جفاداری  اعتماد 

یموتر  

213/1  532/0  000/0  تایید شد 

2فرضی   029/2 تههد تصویر موتری   329/0  000/0  تایید شد 

9فرضی   259/1 تههد اعتماد   316/0  000/0  تایید شد 

10فرضی   رضایت  تصویر موتری 

 موتری

951/1  552/0  000/0  تایید شد 
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           نوعان معی دهعد کع  بع  ازای      1آزمون بر طبق فرضی   

درصعد  1/63جاحد تغییر در کیفیت خدمات ادرا  شعد   1

پیوعین  تحقیعق   . یجاد معی کنعد  اتغییر در رضایت موتری 

در سعال  ( ball)توسعخ بعال     مطالهعات انجعا  شعد  نیعج    

 2ی  بر طبعق فرضع  .(6)این نتیج  را ایبات می کند(  2006)

 2/62جاحعد تغییعر در ارزش ادرا  شعد      1یهنی ب  ازای 

پیوعین   . درصدتغییر در رضایت موعتری ایجعاد معی کنعد    

در (  chitty)تحقیق مطالهات انجا  شعد  توسعخ چیتعی    

بر طبعق  . (23)نیج این نتیج  را ایبات می کند( 2001)سال 

جاحععد تغییععر در ارزش ادرا  شععد   1بعع  ازای  3فرضععی  

پیوعین   . تغییر در تههد موتری ایجاد می کنعد درصد 0/41

تحقیععق مطالهععات انجععا  شععد  توسععخ اکععورا ج نیععک     

نوعان  ( 2002) در سعال ( Eakuru and nik mat)معت 

 ، شد  اند می دهد ک  رابط  مهکوس بین این متغیرها قائل

ک  ب  دلیل تفعاجت هعایی در شعرایخ اقتصعادی درکوعور      

تغیعر هعا مهکعوس بعود      تایلند با کوور ما رابط  بین این م

جاحععد تغییععر در  1بعع  ازای  4بععر طبععق فرضععی  .(4)اسععت

درصعدتغییر در جفعاداری موعتری     9/63رضایت موعتری  

 پیوین  تحقیق مطالهات انجا  شعد  توسعخ  . ایجاد می کند

همکعاران در   ج (Turkylmaz and ozkan)تورکیلماز

 بر طبق.(24) نیج این نتیج  را ایبات می کند  (2001)سال 

  1/59جاحد تغییعر در تصعویر موعتری     1ب  ازای  5فرضی  

پیوعین   . درصدتغییر در جفاداری موعتری ایجعاد معی کنعد    

توسعععخ اندرسعععون  تحقیعععق مطالهعععات انجعععا  شعععد 

در سععال ( Andreassen and Lindestad)جلینسععتاد

بعر طبعق   . (25)نیج این نتیجع  را ایبعات معی کنعد    ( 1992)

در تههععد  موععتری  جاحععد تغییععر   1بعع  ازای  6فرضععی  

پیوین  . درصدتغییر در جفاداری موتری ایجاد می کند1/41

تحقیق مطالهات انجا  شد   توسخ اکورا ج نیک مت نوان 

می دهند ک  رابط  بین این دج متغیر قابعل شناسعایی نمعی    

این تفاجت ب  دلیل جیژگی های فرهن ی متفاجت بین ،باشد

 1بع  ازای   1ی  بر طبق فرضع .(4)کوور ما جتایلند می باشد

درصدتغییر در جفاداری 2/53جاحد تغییر در اعتماد موتری 

پیوین  تحقیق مطالهات انجا  شعد    . موتری ایجاد می کند

در سععال ( Aydin and Ozar)توسععخ آیععدین ج اجزار

 .(1)نیج این نتیج  را ایبات می کند (2001)

جاحعد تغییعر در تصعویر     1بع  ازای   2بر طبق فرضعی    

پیوعین   . درصدتغییر در تههد  ایجاد می کند  9/32موتری 

تحقیق مطالهات انجعا  شعد   توسعخ اکعورا جنیعک معت       

(Eakuru and nik mat ) نیج این نتیج  (2002)در سال

 . (4)را ایبات می کند

جاحعد تغییعر در اعتمعاد     1بع  ازای   9بر طبق فرضعی    

پیوین  تحقیعق  . درصد تغییر در تههد  ایجاد می کند 6/31

 Redondo)مطالهات انجا  شد  توسعخ ردجنعدج جفیعر    

and Fierro ) نیج این نتیج  را ایبات می ( 2005)در سال

 . (26)کند

جاحعد تغییعر در تصعویر     1بع  ازای  10بر طبق فرضی   

درصد تغییر در رضایت موعتری  ایجعاد معی    2/55موتری 

پیوین  تحقیق مطالهات انجا  شد  توسعخ جی رسعن   . کند

نیج ( 2003)در سال ( Vilares and Coelho)جکول هو

  (21)این نتیج  را ایبات می کند
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 رضايت  
 
                          

 
                        736/0 555/0                  

 
     736/0 

  تصوير  كيفيت خدمات 
 561/0  ادراک شده

 وفاداری مشتری 755/0                                             
 356/0 751/0e:  
 161/0 
 تعهد           

  110/0               ارزش ادراک شده
  535/0 
 367/0 
 
 اعتماد 

 یافته های پژوهش .2شکل 

 

 بحث ونتیجه گیری

این مطاله  باهد  بررسی عوامل مویر برجفاداری موعتری  

  موعتریان بانعک تجعارت    جتهامل بین عوامل آن ب  مطالهع 

براساس آزمون فرضعی  انجعا  گرفتع     .شیراز پرداخت  است

کیفیعت   ،اعتمعاد  ،تههعد  ،تصعویر  ،میان متغیرهای رضعایت 

جارزش ادرا  شد  بامهیار جفعاداری    خدمات ادرا  شد 

درصد رابط  مهنی داری 0.05موتری در سطح مهنی داری 

قعوی تعرین    نتایج این مطاله  نوان می دهند ک .جووددارد

میععجان تععاییر مربععو  بعع  رابطعع  میععان ارزش ادرا  شععد   

بهداز آن رابط  میعان  (.2فرضی  )بارضایت موتری می باشد

فرضی  )می دهد رضایت موتری باجفاداری موتری رانوان

این در حالی است ک  پیوین  جمبانی نوری این مطالهع   (.4

بعا  نیج قوی ترین میعجان تعاییر را میعان ارزش ادرا  شعد      

( chitty)رضایت موعتری یافتع  انعد در تحقیقعات چیتعی     

نیععج ایععن نتیجعع  نوععان مععی ( 2001)جهمکععاران در سععال 

، موتریان بیوعترین جاکعنش رانسعبت بع  ارزش     (23)دهد

ادرا  شععد  کعع  توععکیل شععد  از ادرا  دربععار  کیفیععت  

همچنین .می باشد(هجین )محصول نسبت ب  پرداخت قیمت

دهدک  بهداز ارزش ادرا  شد   نتایج این مطاله  نوان می

رضععایت موععتری   ،(2فرضععی   )بععر رضععایت موععتری  

کیفیععت خععدمات ادرا  شععد     ،(4فرضععی  )برجفععاداری

تصعویر موعتری برجفعاداری     ،(3فرضعی  )بررضایت موتری

فرضی  )اعتماد برجفاداری ،(10ج5فرضی  )جرضایت موتری

ارزش ادرا  شعععد  ( 6فرضعععی )تههعععد برجفعععاداری ،(1

جاعتمعاد  (2فرضی )تصویر موتری برتههد ،(3فرضی )برتههد

ب  ترتیب بیوترین مهنعی داری را داشعت    (9فرضی )برتههد 

 .اند

نتایج این مطاله  نوان می دهعد کع  بعین    ، ب  طور کلی 

متغیرهای مووود با جفعاداری موعتری رابطع  مهنعی داری     

ایعن نتعایج مطالهعات قبلعی راکع  رجی      ، جمببتی جووددارد

یان متغیرهای اجلویعت بنعدی شعد  بعا     رجابخ مهنی داری م

الیععور » رضععایت موععتری: جفععاداری موععتری عبارتنععد از 

(Oliver) ،1991-1999،(235ج) کتلرجک ر ،(kotler  

and Clarke)،1921 ،(22) ارنبعععرگ جسعععریون ، 

(ehrenberg and scrivan)،1999-2001،(29) ،

،(Turkylmaz)ترکیلمععاز،1992(19)،(fornell)فورنععل

 ،(23)، 2001، چیتععی، 2006،(6)،(Ball)،بععال(24)،2001

 .« 2002،(4)، (Eakuru and nikmat)اکواراجنیک معت 

 .«2002، اکواراجنیک مت2003 ،000، 1991الیور»   تههد
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 2004، بال1994 ،(21)، (Morgan)مورگان» اعتماد 

، 2005، (Aydin and Ozar)، آیدین جازار2006 ،000،

،(Keller)کلر»وتریتصویرم.«2002اکواراجنیکمت،،(1)

، جی رس جکول 2000،(30)،(Eklof)اکلو ،(12)،1993

، آیدین 2003 ،(21)، (Vilares and Coelho)هو

کیفیت .«2002، اکواراجنیک مت2001، چیتی2005جازارا

Zeithaml)زیتامل »خدمات ادرا  شد 
   )1992،(31) ،

 Bruhn and)بران جگراند، (32)،1996فورنل 

Grund)،2000،(33) ،هیلیر(Hellier  )2003،(34)   بال ،

ارزش ادرا  شد  . « 2002، اکواراجنیک مت، 2004

، 2000بران جگراند، 1994، 1992، فورنل1922زیتامل  »

اکواراجنیک مت  ،2001چیتی  ،2004بال، 2003هیلیر

 .انجا  گرفت  اند را مورد حمایت قرار می دهد « 2002

 

 پیشنهادهاومحدودیت های پژوهش

 :مبتنی بر  هادات تخصصیپیشن -

نتایج نوان می دهد ک  موتری باقضاجت بین   :1فرضیه

انتوارات جادرا  ازدریافت خدمات ب  جی،تاییر قابل 

مدیریت بانک می تواند . تووهی بر رضایت موتری دارد

با نیاز سنجی ب  ارائ  خدمات  مطابق نیاز موتری رضایت 

شود باارسال  بیوتری را از جی در یافت کندپیونهاد می

پیا  تبریک جهدی  ب  موتریان دائمی آنهارا ب  حامیان بانک 

 .مبدل کند
 

نتایج نوان می دهدارزیابی موتری بین کیفیت : 2فرضیه

دریافتی جقیمت نوان دهند  این است ک  برای رضایت 

بیوتر موتری پیونهاد می شود دریافت هجین  در مقابل 

 .ارائ  خدمات کاهش پیداکند
 

برای افجایش تههد  مصر  می توان با ارائ   :.3هفرضی

خدمات با کیفیت برتر پیونهاد می شود باپیاد  سازی مدل 

این  EFQMازومل   TQMهای مدیریت کیفیت فراگیر 

 .هد  رامحقق ساخت

 

نتایج نوان می دهد ک  موتری ب  نتیج  حاصعل   :4فرضیه

از دریافت خدمات توو  می کندک   می تعوان بعا کعاهش    

ادن زمان انجا  تهامل با موتری ب  جفاداریش نجدیک تعر  د

 .SGBشد پیونهاد می شود توسه  سیستم فراگیر تجارت 
 

نتایج نوان می دهدک  موتری با معنهک  کعردن    :5فرضیه

سازمان در ذهن خعود معی خواهعد بعین خعدمات بانکهعا       

تفاجت قائل شود ک  می تعوان بعا پیعاد  سعازی اسعتراتژی      

موتری خدمات متمایجی ب  جی  ارائ  کرد تمایج در مقابل 

تادر مقابل رقبا در ذهن موتری شاخص بود پیوعنهاد معی   

شود توسه  شهر  های بانکعداری الکترجنیعک در مکعان    

 .های مورد نیاز
 

برای اینک  تهلق خاطر موتری افجایش بیاید می  :.6فرضیه

تععوان بععا گسععترش تهامععل غیععر مسععتقیم جارائعع  خععدمات 

online (،sms ATM، email  ) جفععاداری موععتریان را

 .کسب کرد
 

نتایج نوان می دهد ک  برای ایجاد میعل جرقبعت   : 7فرضیه

در موعتریان بععالقو  خعار  سععازمان معی تععوان باتبلیغععات    

مناسب از ومل  تبلیغات دهان ب  دهعان توسعخ موعتریان    

 .دائمی  آنها را ب  موتریان دائمی جفادار بانک تبدیل کرد
 

یج نوان می دهعد کع  بعرای اینکع  موعتریان      نتا: 8فرضیه

بالقو  جچ  دائمی بانک ذهنیت مببتعی ایجعاد شودپیوعنهاد    

می شود جوود مواجرانی خبر  ک  باارائ  اط عات مناسب 

 .احساس اطمینان رادرآنها ایجاد کند
 

نوان می دهد باایجاد اطمینعان در موعتری    نتایج: 9فرضیه

مقرر موتری را مجدد ب  ب  جسیل  ارائ  تسهی ت در زمان 

 .مصر  خدمات توویق کرد
 

نتایج نوان می دهدک  با افجایش مهلت اقسعا    :11فرضیه

جا  جتقسیخ بدهی ها برای موعتریان کع  در پرداخعت جا     

خود دچار موکل اقتصادی شد  اند بعا ایجعاد ایعن حع      

  .همدردی در موتری باعث افجایش  رضایت جی شد
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 پیشنهادات عمومی

  ب  نتایج تحقیق کعانون تووع  جاحعدهای خعدماتی     باتوو

لذا برای حفظ ججفادارکردن آنان معواردی   .موتریان هستند

ارائ  خدمات وعذا   ، در  نیاز موتریان: توصی  می شود

سعهولت  ، جطر  های پاداش ب  موعتریان باسعابق  جمهتبعر   

 ،رابط  زدایعی  ،برقراری مدیریت موتری مداری ،تسهی ت

توسعه  بانکعداری   ، شهب  درهن ا  تاسی مکان یابی محل 

تووعع  جیععژ  بعع   ،کععاهش برجگراسععی اداری ،الکترجنیععک

تناسعب  میعجان ج حجعم امعور یعک شعهب  بعا        ، کارآفرینان

تدجین منوعور اخ قعی جفراگیعری آن، از    ، پرسنل مووود

آنجایی ک  عوامل فوق ب  مبحث مدیریت ارتبا  باموتری 

ای ودیعد معدیریت   لذا بکارگیری سیستم ه، نجدیک است

وهععت جفععاداری بیوععتر   ECRMارتبععا  باموععتری مبععل

ازآنجایی ک  کلی  سیاست گعذاری  .موتریان ضرجری است

. های نوا  بانکداری توسخ بانک مرکجی صورت می گیرد

درنتیج  عملکعرد یکسعان بانکعداری جنبعود انهطعا  لاز       

،ب  عبارت دی ر مدیریت رابرای شهب در بر خواهد داشت

مقابل موتریان هد ، اختیار تفکیعک آنعان را بعا    شهب در 

دی ر موتریان نسبت ب  حفظ ج ارائ  مووق هعای وعذا    

باعث شد  رقابت در صنهت بانکعداری    ب  آنان ندارد، ک 

معی توانعد باسیاسعت     بنابراین بانعک مرکعجی   .کاهش یابد

مجیعت هعای رقعابتی جتمرکعج       گذاری درزمین  های ایجاد

گعامی دروهعت   ، دجلتی جخصوصعی زدایی بین بانک های 

  .رقابتی کردن صنهت بانکداری بردارد
 

 پیشنهادهایی برای تحقیقات آینده

باتوو  ب  محدجدیت درنوعر گعرفتن متغیرهعای پعژجهش     

محققان می توانندعوامل دی ری را در اجلویت برجفعاداری  

شعععکایات موعععتری :موعععتری در نوعععر ب یرندازوملععع  

(Customerdiscontent)، کایت کنترل ش(Discontent 

control)  ، گفت وباموتری(Customer Conversation )، 

ج انتوعععععارات موعععععتری  (  Relationsip)ارتباطعععععات 

(Customer Expectations.) 

 
 
 

 محدودیت های پژوهش

ایعن  ، علی رغم ت شی ک  توسعخ محقعق صعورت گرفتع     

محدجدیت جووددارد ک  برخی از موتریان ب  این دلیل ک  

سرجکار دارند در پاسع  هعای خعود اغعراق کعرد       با بانک 

باتوو  ب  اینکع   موعتریان عمعد  بانعک اشعخاص      . باشند

لعذا ایعن محعدجدیت جوعوددارد کع       ، حقوقی معی باشعند  

شخص پاس  دهند  ب  عنوان نمایند  سعازمان جشخصعیت   

حقوقی در نور گرفت  شودجباتوو  ب  اینک  وامهع  معورد   

ین محدجدیت جوعوددارد  نورنامحدجد درنور گرفت  شد  ا

ک  نمون  های درنور گرفتع  شعد  بعاتهمیم برکعل وامهع       

  .کم ج کاستی هایی باشد  دچار
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