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  چكيده

 خدمات صنعت در جديد هاينوآوري ظهور و خصوصي بخش نقش شدن پررنگ ،رقابت افزايش و گسترش
 منافعي و مشتري اهميت به را آنان و است نموده ايجاد ،مشتري مقوله به هاسازمان نگرش در بسياري تحولات ،كشور

 فهم هنوز ،مشتري وفاداري فزاينده اهميت وجود با. است نموده واقف ،باشد داشته بدنبال آنان براي تواندمي كه
 وجود ،باشدمي آن نيازهاي و مشتري به توجه نيازمند هاآن دوام و بقا كه هاييسازمان بين در موضوع اين از مشتركي

 و مهم امري ،گرددمي مشتريانشان و شركتها بين رابطه تداوم و حفظ باعث كه متغيرهايي و عوامل شناخت لذا. ندارد
  .رسدمي نظرهب حياتي

 ،واقع در. گردد بررسي و شناسايي ،مشتريان وفاداري بر موثر كليدي عوامل و متغيرها تا شده سعي ،تحقيق اين در
 ،خدمت كيفيت متغيرهاي. است بوده بانكي خدمات حوزه در مشتريان وفاداري بر موثر عوامل بررسي ،تحقيق هدف
 اعتباري و مالي موسسه. شدند انتخاب تحقيق فرضيات گيريشكل براي نيز اعتماد و مشتري رضايت ،مشتري ارزش
 ،ساري شهرهاي مختلف شعب مشتريان بين از. گرديد انتخاب تحقيق آماري جامعه عنوانهب نيز استان مازندران قوامين

 روش از. شدند انتخاب گيرينمونه امر براي بودند بانكي حساب كي داراي كه مشترياني ،بهشهر و نكاء ،شهر قائم
 آوريجمع پرسشنامه توزيع طريق از نياز مورد هايداده. شد استفاده هانمونه انتخاب براي نيز ايخوشه گيرينمونه

 در. است شده استفاده پيرسون همبستگي ضريب و استيودنت t آزمونهاي از شده آوريجمع هايداده تحليل در. شد
 فرضيه ،)دارد وجود داريمعنيي رابطه مشتريان وفاداري و شده ارائه بانكي خدمات كيفيت بين( اول فرضيه ،نهايت

 اعتماد بين( سوم فرضيه ،)دارد وجود داريمعنيي رابطه مشتريان وفاداري و شده ارائه بانكي خدمات ارزش بين( دوم
 رضايت بين( چهارم فرضيه و) دارد وجود داريمعني ي رابطه وفاداري و بانكي خدمات كنندگانتامين به مشتريان
ي رابطه و شدند واقع تائيد مورد تحقيق) دارد وجود داريمعنيي رابطه وفاداري و شده ارائه بانكي خدمات از مشتريان

 به آنان اعتماد همچنين و شده ارائه خدمات از مشتريان رضايت ،مشتري ارزش ،خدمات كيفيت بين مثبتي و دارمعني
  .آمد بدست مشتريان وفاداري و خدمت كنندگانتامين

  ارزش، رضايت و اعتماد ،كيفيتخدمت،  ،مشتري، وفاداري: واژگان كليدي
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  اول فصل

  تحقيق كليات .1

  مسئله بيان و تعريف 1-1   

 محصولات و خدمات در اندك بسيار تفاوتهاي ،بانكداري صنعت پيچيده و پويا ،رقابتي بسيار محيط
 صنعت اين در را بسياري تغييرات ،مشتريان تقاضاي فزاينده رشد و نهادها اين سوي از شده ارائه مالي

 به اي فزاينده بطور ،محور محصول ديدگاه با خدماتي نهادهاي و بانكها بطوريكه. است نموده ايجاد
 ،كند مي توجه اصلي هدف كي بعنوان وفاداري به كه ،اي رابطه بازاريابي اصول و محوري مشتري
 از خيلي خدماتي صنايع در بويژه اخير سالهاي در اي رابطه بازاريابي فزاينده اهميت. اند كرده پيدا گرايش
  .است داده سوق مشتري وفاداري بسوي را مشاغل

 مي خدمات بازاريابي كيفيت اجراي بهبود نيازمند دائمي گرايي مشتري رفتار كه دارد مي بيان گيلمور
 تكنولوژي و توسعه سطوح طريق از راحتي به ،توزيع و مالي خدمات و محصولات مانند عواملي و باشد
 بانكها قبيل از خدماتي نهادهاي بين تمايز ايجاد در كمرنگ و فرعي نقشي بنابراين. باشند مي حصول قابل
  Gilmore, 1997). (كنند مي ايفا

 هنگامي كه باشد امر اين بيانگر تواند مي مشابه مالي خدمات ارائه كه دارند مي بيان برانس و هاولت
 ويژگيهاي بر چندان مشتري رسد نمي نظر به ،كنند مي ارائه را مشابهي هاي سفارش شركتها همه كه

  .Howlett&Barnes, 1998)(كند تاكيد محصول اصلي

 ،باشد مي جديد مشتريان كسب از سودمندتر بسيار مشتريان نگهداري كه گفته اين به عقيده و باور
  Fornell&Wernerfelt). ،1987(دهد مي تشكيل را بازاريابي ادبيات مبناي

 ريشلند حقيقت در. دارند تاكيد كار و كسب عملكرد و وفاداري بين مثبت رابطه بر محققان از خيلي
 حفظ هزينه در افزايش درصد 5 صرف با تنها درصد 95 به درصد 25 از سود در افزايش كه است معتقد

  .Reichheld, 1996)( باشد مي حصول قابل مشتري

 تنها نه وفادار مشتريان. نيست كافي وفاداري براي تنهايي به ولي است لازم شرط مشتري رضايت
 نسبت كمتري هاي هزينه تا ساخت خواهند قادر را شركتها بلكه دهند مي افزايش را كار و كسب ارزش
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 رغم علي كه دارد وجود زيادي شواهد. باشند داشته ،هستند جديد مشتريان جذب بدنبال كه آنهايي به
. اند داده دست از را خود خدمات و محصولات مهم خريداران شركتها ،مطلوب حد در مشتري رضايت
 وفاداري بيني پيش جهت در عاملي بعنوان) نگرش كي( رضايت از استفاده جهت در تلاش بنابراين
  .بود نخواهد كارساز ديگر) رفتار كي( مشتري

 چيزي. دارند تاكيد خشنود حتي و راضي مشتريان بين وفاداري فقدان بر مكررا ،خدمات مديران بيشتر
  .Reichheld, 1996)( گردد مي اطلاق رضايت تله آن به بازاريابي ادبيات در كه

 درك كه دارند نياز مديران كه امر اين پذيرش و مشتري حفظ و نگهداري بر مكرر تاكيد رغم علي
 در اي پيشرفته مطالعات بازاريابي مديران ،نمود حفظ را مشتري توان مي چگونه كه شوند آگاه و كنند
 نگهداري نيز بازاريابي كتب نويسندگان از برخي. اندنداشته) وفاداري( مشتري حفظ بر موثر عوامل زمينه

 راضي مشتري كي كه فرض پيش اين تحت. اندداده ربط مشتري رضايت به را) وفاداري( مشتري حفظ و
 داشته فرار به گرايش است ممكن ناراضي مشتري كي حاليكه در ،باشد مي دوباره خريد مستعد

  .Kurtz&Clow  (1998; Kotler, 1997)(باشد

 برقراري هدف پارادايم اين در. هستند هم وفادار شان راضي مشتريان كه شوند مطمئن بايد شركتها
 بيشتري مشتريان بطوريكه. است مشتري همه از مهمتر و ذينفع گروههاي با متقابل و بلندمدت روابط
 در كه شود مي حاصل منافعي بلندمدت در ترتيب بدين. داد دست از توان مي را كمتري مشتريان و حفظ
  .ابدي مي افزايش شركتها سودآوري و بازار سهم نتيجه

 هاآن مهمترين كه دارند بدنبال سازمانها براي) كمي و كيفي نظر از( زيادي منافع وفادار مشتريان
  :از عبارتند

 جديد مشتريان جذب هاي هزينه كاهش .١

 هاقيمت تغييرات به نسبت مشتريان حساسيت كاهش .٢

 مشتري عمر طول ارزش از حاصل منافع .٣

 بيني پيش قدرت افزايش طريق از مثبت عملكرد .۴

 جديد رقباي ورود موانع افزايش .۵
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 صنعت در جديد هاينوآوري ظهور و خصوصي بخش نقش شدن پررنگ ،رقابت افزايش و گسترش
 نموده ايجاد آن اهميت و مشتري مقوله به وشركتها سازمانها نگرش در را بسياري تحولات كشور خدمات

 نموده واقف ،باشد داشته بدنبال آنان براي تواندمي كه منافعي و مشتري اهميت به را آنان و است
 سازمانها بين در موضوع اين از مشتركي فهم هنوز ،مشتري وفاداري بحث فزاينده اهميت وجود بااما.است

 لذا. ندارد وجود ،باشد مي آن نيازهاي و مشتري به توجه نيازمند آنها دوام و بقا كه مختلفي شركتهاي و
 امري گردد مي مشتريانشان و هاشركت بين رابطه تداوم و حفظ باعث كه متغيرهايي و عوامل شناخت

 شناسايي ،وفاداري كليدي عوامل و متغيرها تا است شده سعي تحقيق اين در. رسد مي بنظر حياتي و مهم
 و خدماتي ،توليدي از اعم داخلي مختلف موسسات و شركتها زمينه اين در جامع مدلي ارائه با و

  .رساند اريي را بازرگاني

 از مدل اين. است شده ناميده كارا مدل عنوان تحت شود مي استفاده حاضر تحقيق براي كه مدلي
 شده گرفته) اعتماد و رضايت ،ارزش ،كيفيت( مشتري وفاداري بر تاثيرگذار مهم متغيرهاي اول حروف

 متغيرها اين اعتبار و است شده استخراج المللي بين معتبر مقالات و كتب از تحقيق مدل متغيرهاي. است
 اهميت كه متغيرهايي تنها شده سعي كارا مدل در. است شده تائيد مشتريان وفاداري بر تاثيرگذاري در

  .گيرند قرار بررسي مورد ،دارند مشتريان وفاداري در بالاتري

  تحقيق اهميت و ضرورت 1-2

 تكنولوژيك تغييرات و خدمات و محصولات در گرايي تنوع چون مزيتهايي كه امروز رقابتي دنياي در
 ،نمايد تضمين را امروزي سازمانهاي بقاي بتواند كه مزيتي وجود ،شوند مي تقليد رقبا سوي از براحتي

 نبوده مطرح رقابت مسئله گذشته سال چند تا ما كشور در اينكه به توجه با. رسد مي نظر به ضروري
 به راحتي به را خود توليدي خدمات و محصولات همه انحصار وجود بدليل موسسات و شركتها ،است

 ،است پذيرفته صورت انحصار فضاي شدن برداشته بدنبال كه ،رقابت شدن شديدتر. رساندند مي فروش
   بتواند كه مشخصي استراتژي كه آنجايي از. است انداخته چالش و تكاپو به را موسسات و شركتها

 و شركتها لذا ،است نداشته وجود ،نمايد تضمين امروزي رقابتي دنياي در را سازمانها بقاي و موفقيت
 به توجه با همچنين. داشت وفاداري مشتريان توان مي چگونه و چطور بدانند كه دارند نياز موسسات

 دنياي از شديدتر بسيار) خدمات خاص هاي ويژگي بدليل( خدمات دنياي در رقابت ميزان اينكه
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 كه حياتي و مهم صنعت اين در مشتريان وفاداري بر گذار تاثير متغيرهاي شناسايي ،باشد مي محصولات
  .رسد مي بنظر ضروري و مهم امري ،است داده اختصاص خود به را دنيا مشاغل كل درصد 70 از بيش

  تحقيق اهداف 1-3

 و عام بطور خدمات حوزه در مشتريان وفاداري بر گذار تاثير عوامل بررسي به ،تحقيق اين در
  :شود مي خلاصه ذيل اهداف قالب در كلي بطور كه شود مي پرداخته ،خاص بطور بانكي خدمات

 اصلي اهداف •

  .باشد مي بانكي خدمات حوزه در مشتريان وفاداري بر موثر عوامل بررسي ،تحقيق اين اصلي هدف

 فرعي اهداف •

 وفاداري و شده ادراك كيفيت بيني  رابطه بررسي �

 وفاداري و خدمت ارزش از ادراك بيني  رابطه بررسي �

 وفاداري و خدمت دهنده ارائه از رضايت بيني  رابطه بررسي �

 وفاداري و اعتماد بيني  رابطه بررسي �

  هافرضيه 1-4

  .دارد وجود داريمعني تفاوت وفاداري و خدمت ادراك مشتري از كيفيت بين : فرضيه اول  1-4-1

  :باشندمي) 1- 1(هاي كيفيت خدمت به شرح جدول مولفه

  رد بررسياقلام مو  )مولفه(عامل 

 توزيع درست در زمان مقرر -  قابليت اطمينان

 كيفيت بالاي خدمات -

 مسائل رخ داده مربوط به خدمات -

  راحتي در رفت و آمد -

  ارائه اطلاعات كامل و منظم -  اطلاعات

  خدمات ايمن و سالم ارائه -  ايمني/ امنيت 
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خورد با احترام به حريم خصوصي و احتياط در بر -  داريراز

  مسائل حساس و ظريف

 دسترس بودن كاركنان در هر زمانيدر -  كنندهخدمات مصرف

 آسايش و راحتي در دريافت خدمات جديد -

 هاي گسترده ارتباطاتشبكه -

 دوستانهاي و سودمند با برخورد كاركنان حرفه -

 بناهاحفظ و نوسازي زير -

 هاي نزديك به موسسهآژانس -

 روابط دوستانه با مشتريان -

 نگرش منعطف و راحت در برخورد -

 مداري و توجه به مشتري در درجه اولمشتري -

 واكنش سريع و مناسب به مسائل و شكايات -

 در حل مسائل) اثربخشي(سودمندي  -

  بخش مسائلحل رضايت -

  كيفيت خدمت هايمولفه )1- 1(جدول 

  .دارد وجود داريمعني تفاوت وفاداري وخدمت  ارزش بين ادراك مشتري از:  فرضيه دوم  1-4-2

  :باشندمي) 1- 2(خدمت به شرح جدول  هاي ارزشمولفه

  اقلام مورد بررسي  )مولفه(عامل 

  استطاعت
 استطاعت و توان مالي -

  پيشنهادات جذاب ويژه -

  شفافيت
 و قابل فهمهاي شفاف ها و نرختعرفه -

  آسان و دريافت فرايندهاي پرداخت -

  هاي ارزش خدمتمولفه) 1- 2(جدول 

 داريمعني وفاداري تفاوت و تامين كننده خدمت از مشتري رضايت بين:  فرضيه سوم  1-4-3
  .دارد وجود

 :باشندمي) 1-3(به شرح جدول  هاي رضايت مشتريمولفه
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  اقلام مورد بررسي  )مولفه(عامل 

  رضايت كلي بر مبناي تجربيات -  رضايت كلي

دامنه و گستره تجربياتي كه براي برآورده نمودن  -  برآورده نمودن انتظارات

  .انتظارات وجود دارد

  هاي رضايت مشتريمولفه )1- 3( جدول

 داريمعني تفاوت وفاداري و خدمت كننده تامين به مشتري اعتماد بين : فرضيه چهارم  1-4-4
  .دارد وجود

 :باشندمي) 1- 4(به شرح جدول  اعتماد مشتريهاي مولفه

  اقلام مورد بررسي  )مولفه(عامل 

  توصيه به دوستان و ساير افراد -  ارزيابي مثبت

 تمايل به استفاده مداوم از خدمات -  ثبات/ هاي مثبت پيامد

  كننده مشابهتمايل به تداوم استفاده از عرضه -

اطلاعات و حساسيت به سرعت و نحوه ارائه  -  تحمل و طاقت

  خدمات

  هاي اعتماد مشتريمولفه )1- 4(جدول 

  تحقيق مفهومي مدل 1-5

 كه ايبگونه است تحقيقات و مطالعات انجام جهت مبنايي و شروع نقطه بعنوان مفهومي مدل هر
 ديگر بعبارت. )Edwards et al, 2000(كندمي مشخص را آنها ميان روابط و تحقيق نظر مورد متغيرهاي

 Maastricht school of(  ١ذهني نقشه همان يا مفهومي مدل ،الايده بصورتي كه گفت توانمي

management, 2001, p. 3 (٢تحليلي ابزار و )انجام و شروع جهت استراتژي يك ،)10 ،1375 ،ميرزايي 
 مورد هاآن بين تعاملات و روابط ،متغيرها ،تحقيق اجراي حين در رودمي انتظار كه ايبگونه است تحقيق
 و كم هاآن از نيز عواملي و شده انجام هاآن در تعديلاتي ضرورت حسب و ،گرفته قرار آزمون و بررسي

  .)Sautter & Leisen, 1999(شود اضافه هاآن به يا
                                                           

1. Mental map             
2. Analytical instrument 

 



تحقيق كليات  :فصل اول  

٨ 

 

 ،آمريكا مشتري رضايت شاخص مدل مانند متعددي هايمدل مشتري رضايت ارزيابي و بررسي براي
 كه است شده ارائه نظرانصاحب توسط...  و خدمات كيفيت مدل ،سروكوال مدل ،فورنل مدل ،كانو مدل

   ).1380 ،يحيوي( است سنجيده را مشتريان رضايت مختلف ابعاد از مدلها اين از كدام هر

 ،كانو الگوي: جمله از هستند مطرح خدمات كيفيت سنجش و گيري اندازه زمينه در مختلفي هايمدل
 الگوي و) سروكوال( خدمات شكاف الگوي ،كيفيت نقش اجراي الگوي ،مشتري رضايت تامين الگوي
  ).سروپرف( عملكرد كيفيت

 L.c چون محققاني نظر از برگرفته كارا مدل عنوان تحت شودمي استفاده حاضر تحقيق براي كه مدلي

mark. M.H. Good، Harris, 2004 و  Barbara R Lewis & Magdalini Soureli, 2006 اين. باشدمي 
 گرفته) اعتماد و رضايت ،ارزش ،كيفيت( مشتري وفاداري بر تاثيرگذار مهم متغيرهاي اول حروف از مدل
 اين اعتبار و است شده استخراج المللي بين معتبر مقالات و كتب از تحقيق مدل متغيرهاي. است شده

 كه متغيرهايي تنها شده سعي كارا مدل در. است شده تائيد مشتريان وفاداري بر تاثيرگذاري در متغيرها
  .گيرند قرار بررسي مورد ،دارند مشتريان وفاداري در بالاتري اهميت

                                            
  تحقيق مفهومي مدل )1-1( نمودار

 كه كرد استفاده روش سه زا توانمي كلي حالت در ،مدل يك بودن اجرايي قابليت آزمون منظور به
  :از عبارتند


