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 چکیده

امروزه مدیران تا حد زیادی به وفاداری مشتریان خود توجه دارند. فقط هنگامی یک سازمان 

تواند به بقای خودش ادامه دهد که بتواند نیازهای مشتری را برآورده سازد که همین مسئله نشانه می

امه دد یا اداهمیت مطالعه رفتار مشتریان است. وفاداری در بازاریابی، شامل تعهد مشتری برای خرید مج

دهد که هزینه جذب مشتریان جدید مطالعات نشان میبه استفاده کردن از آن محصول و خدمت است. 

ر ویژه مدیریت بازاریابی، عوامل بسیاری که ب . در مدیریت، بهبرابر بیشتر از حفظ مشتریان فعلی است 5

کیفیت خدمات سازمان مربوطه  وفاداری مشتری اثرگذار هستند، مطرح شده است که یکی از این عوامل،

وفاداری مشتری در بانک به دلیل رقابت شدید و انتظارات بالای مشتریان، یک نگرانی بزرگ برای است. 

 اندیشند و بهمیهای پیشرو جهان به ایجاد وفاداری در مشتریان خود بانک. شودبانکداران محسوب می

از  براساس ادراک آنان مشتریان نسبت به بانک العملدنبال ارتقای کیفیت خدمات خود هستند. عکس

هایی است که ترین مدلگیرد. مدل سروکوال یکی از معروفکیفیت خدمات ارائه شده شکل می

در این مطالعه قصد داریم تأثیر کیفیت خدمات بر . شوددرسنجش میزان کیفیت خدمات استفاده می

  کرج را از طریق مدل سروکوآل، بررسی کنیم. سوفاداری مشتریان در صنعت بانکداری شهرستان فردی

 های دولتی و خصوصیاین پژوهش کاربردی و توصیفی )پیمایشی( است. جامعه آماری تمامی بانک

شد و نمونه آماری با  95050. نتیجه آزمون پایایی پرسشنامه برابر با باشدمی کرج شهرستان فردیس

از آزمون همبستگی اسپیرمن و رگرسیون و آزمون مشتری بدست آمد.  483 استفاده از فرمول کوکران

های پژوهش حاکی از ها استفاده شده است. یافتهها و آزمون فرضیهفریدمن برای تجزیه و تحلیل داده

آن است که کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان در صنعت بانکداری شهرستان فردیس کرج تأثیر دارد 

عتماد، تضمین و همدلی )هر یک به طور مجزا( بر وفاداری و همچنین عوامل فیزیکی، پاسخگویی، ا

  مشتریان در صنعت بانکداری فردیس کرج تأثیر دارد.  
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 پژوهش عنوان -3-3

 ردیسفبررسی تأثیر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتریان در صنعت بانکداری شهرستان "عنوان پژوهش 

 .باشدمی "کرج

 بیان مسئله -3-2

ترین مسائلی که امروزه )در قرن بیست و یکم( مدیران با آن مواجه هستند، ایجاد وفاداری مشتریان یکی از مهم

ویژه مدیریت بازاریابی، عوامل بسیاری که بر وفاداری مشتری اثرگذار هستند،  به ،باشد. در ادبیات مدیریتمی

های تواند به بقای خودش ادامه دهد که بتواند نیازها و خواستهمی یک سازمان میمطرح شده است. فقط هنگا

با درکی صحیح و جامع از طرف مقابلش )مشتری( برآورده کند که این اهمیت مطالعه رفتار مشتری مشتری را 

 .(1480ینی، سید جوادیان و ام) دهدرا نشان می

نند ککنند و آن را به اطرافیانشان توصیه میر میمشتریان وفادار، مشتریانی هستند که عمل خرید را تکرا

ها آغاز شد. پس از آن اکثر شرکت 1089وفاداری مشتری از اوایل دهه  تلاش برای ایجاد. (۲91۲، 1اریکس)

های وفاداری مشتری را ایجاد کرده و آزمودند. وفاداری مشتری یکی از عوامل اصلی اشکال مختلف استراتژی

و  5؛ چرچیل۲91۲و همکاران،  3آدیو ؛۲91۲، 4و نسیمی ۲عبدولوند)برای سازمان است که باعث سوددهی 

  .(۲91۲عبدولوند و نسیمی، ) شودو موفقیت سازمان می (۲91۲و همکاران،  7؛ حقیقی۲991، 6هالپرن

وفاداری در بازاریابی، شامل تعهد مشتری برای خرید مجدد یا ادامه به استفاده کردن از آن محصول و خدمت 

دولوند عب)دهد مثبت دیگری آن تعهد را نشان  تواند با تکرار خرید یک محصول و یا خدمت یا رفتارهایت و میاس
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و همکاران،  6سلمیا؛ ۲994، و همکاران 5؛ آنکلز۲91۲، 3و محمد 4؛ حافظ۲990، ۲و پرویز 1اکبر ؛۲91۲و نسیمی، 

امروزه یکی از مهمترین اهداف بازاریابی، تقاضای مدیریت از طریق هدایت کردن مشتریان به بالا رفتن  .(۲91۲

ترین عنصر برای بقای آن از نردبان وفاداری است. در هر سازمانی، چه تولیدی و چه خدماتی، مشتری مهم

شان باشند، ها موفق در جلب رضایت و بخصوص وفاداری مشتریانه عبارت دیگر، اگر سازمانسازمان است. ب

شود. اهداف اصلی برنامه وفاداری، قدرت بخشیدن مان فراهم میاساسی برای رشد و بقای طولانی آن ساز یپایه

 (؛ سعیدنیا و کربلایی۲91۲، 0سایسک و 8؛ اردوگموس۲911، 7دیس)به موقعیت شرکت با افزایش سودآوری است 

ها شده است یا حداقل و همچنین وفاداری باعث افزایش درآمد فروش، افزایش سهم بازار و کمک به رشد شرکت

 . (۲91۲اردوگموس و سایسک، ) کندمیها را در محیط بازار، حفظ آن

 سید جوادیان)ر بیشتر از حفظ مشتریان فعلی است براب 5دهد که هزینه جذب مشتریان جدید مطالعات نشان می

 14؛ لوران۲919و همکاران،  1۲؛ خنگ۲91۲و همکاران،  11نژاد؛ جعفر۲996و همکاران،  19برودی ؛1480و امینی، 

بنابراین توجه به جذب مشتریان قدیمی نسبت به جذب مشتریان جدید از اهمیت بیشتری  .(4۲99، 13و لین

د روی توانکند و درنتیجه شرکت میپشتیبانی می کننده، از شرکتبرخوردار است. در حقیقت وفاداری مصرف

دهد که ها نشان میبررسی ر عمدهطو. به(۲91۲و همکاران،  15نژادجعفر) ها کنترل بهتری داشته باشدبرنامه
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رضایتش را در قبال کارایی محصولات و خدمات دریافت شده، کننده هایی است که مصرفوفاداری یکی از راه

  .(۲911و همکاران،  ۲زهیر؛ ۲911و همکاران،  1جندقی) دهدبروز می

. (1409اصانلو و خدامی، ) گیردمیهای خدماتی، مشتری به عنوان هسته مرکزی در کانون توجه قرار در سازمان

حقیقی و همکاران، )اند د اختصاص دادههای تجاری را به خوهای خدماتی بخش اعظم فعالیتامروزه فعالیت

. تعاریف بسیار (1480حسینی و قادری، )ها کاری دشوار بوده است تعریف آندمات، به دلیل تنوع خ .(1488

مت را چنین تعریف (، خد۲991. گرونروس )(1488حقیقی و همکاران، ) زیادی از خدمات ارائه شده است

های کم و بیش ناملموس است که معمولاً و نه لزوماً در ای از فعالیتیک خدمت، فعالیت یا مجموعه"کند: می

 کننده خدماتعرضههای تعاملات بین مشتری و کارکنان خدمات و /یا منابع فیزیکی یا کالاها/ و یا سیستم

؛ 1488حقیقی و همکاران، ) "شوندلات مشتری ارائه میهایی برای مشکحلگیرند بلکه برای راهصورت می

  . (1480حسینی و قادری، 

یا یا منافع ارائه شده است که اساساً نامشهودند. خدمات ها، مزاخدمات شکلی از محصول است که شامل فعالیت

باشند. هایی مثل نامشهود بودن، ناهمگنی و تفکیک ناپذیری با کالاهای مشهود متفاوت میبا توجه به ویژگی

کیک . تفتواند در مورد آن اظهارنظر کندنامشهودی یعنی خدمت قابل لمس نیست و مشتری پس از استفاده می

طور همزمان تولید و مصرف کننده آن خدمت بهکننده خدمت و مصرفنی کالا با تعامل میان ارائهناپذیری یع

خلاف کالا، خدمت قبل از تولید  به همین علت بر (۲91۲، 3و لیس 4تکوایت ؛1480، حسینی و قادری)شود. می

تواند کنترل و دیده شود و در نهایت خدمت قابل ذخیره کردن نیست. به همین علت ادراک و ذهنیت نمی

تریان ای مشگیری را برآید و تصمیمگیری آنان به شمار میتصمیممشتریان از خدمات ارائه شده عامل اساسی در 

برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک مسئله  . امروزه رقابت(1488حقیقی و همکاران، ) سازدمی ترآسان
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ه هایی ککنند، شناخته شده است. سازمانهایی که در بخش خدمات فعالیت میراهبردی، کلیدی برای سازمان

ای بالاتری از رضایتمندی مشتریان را به عنوان مقدمهیابند، سطوح به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست می

. نظام (۲91۲و لیس،  تایتکو ؛1480حسینی و قادری، )رقابتی پایدار خواهند داشت  مزیت برای دستیابی به

مهم اقتصاد هر کشور است و مسئولیت بسیار سنگینی را  بانکی نیز که در اقتصاد مبتنی بر بازار یکی از اجزای

ها امروزه برای رقابت در محیط متلاطم امروز ناچار به توجه ویژه به کیفیت دارد، از این امر مستثنی نیست. بانک

خدمات خود هستند. این امر ماندگاری بیشتر مشتریان، جذب مشتریان جدید و بهبود عملکرد مالی و سودآوری 

ها مجبور به فعالیت در آن دنبال خواهد داشت. محیط بسیار رقابتی و به سرعت در حال تغییری که بانک را به

سازی کیفیت خدمات سوق ها را به سوی تجدیدنظر در نگرششان به سوی رضایت مشتری و بهینههستند آن

تواند یا کیفیت برتر نسبت به رقبا ماند که ارائه مستمر خدمات بها به این نکته پی بردهدهد. بسیاری از شرکتمی

توان از کیفیت خدمات به عنوان مغزافزار عملیات بانکی نام برد. مزیت رقابتی نیرومندی را به ارمغان آورد. می

 ای برایگیرد. هر تماس مشتری به عنوان لحظهارزیابی کیفیت خدمات در حین فرآیند ارائه خدمات انجام می

رود. از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره برای راضی یا ناراضی کردن به شمار میایجاد اعتماد و فرصتی 

ه ها مورد توجه قرار گرفت بنیز به عنوان مشخصه اصلی رقابت بین سازمان "کیفیت خدمات"آشکار شد، مقوله 

 ود.شبتی میطوری که توجه به کیفیت خدمات، سازمان را از رقبایش متمایز ساخته و سبب کسب مزیت رقا

چرا که  کندای، بانکی و غیره ایفا میتمایل به کیفیت خدمات نقش مهمی در صنایع خدماتی نظیر خدمات بیمه

رود. در زمینه خدمات بانکی، کیفیت کیفیت خدمات برای بقا و سودآوری سازمان امری حیاتی به شمار می

شود، ی خدمتی که در محیط بانک ارائه مینگرش مشتری در خصوص میزان برترخدمات به عنوان عقیده یا 

براساس ادراک آنان از کیفیت  العمل مشتریان نسبت به بانک. عکس(1480حسینی و قادری، ) شودتعریف می

 . (1409اصانلو و خدامی، ) گیردخدمات ارائه شده شکل می

به عنوان خون حیات بخش سازمان یاد  قدرتمندترین اسلحه رقابتی و کلاًبری از کیفیت خدمات به عنوان 

عمدتاً هیچ مقیاس استاندارد عمومی که توسط آن بتوانند کیفیت  ها. بانک(148۲حقیقی و همکاران، ) کنندمی
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اند گیری نمایند را ایجاد نکردهادراک شده )اعم از کیفیت خدمات و محصولات( مربوط به خدمات بانکی را اندازه

گیری کیفیت با توجه به نقش با اهمیت و استراتژیک خدمات بانکی در و فقدان استانداردهای قابل اندازه

کشورهای در حال توسعه همچنان وجود دارد. در بخش خدمات تعریف دقیق و مشخصی برای کیفیت وجود 

 اند. های مختلفی کیفیت را تعریف کردهندارد و محققین از دیدگاه

به نیازهای مشتری ( محصول یا خدمت تا چه اندازه 1: جزء اصلی دارد ۲(، کیفیت 1008طبق گفته ژوران )

 ( محصول یا خدمت تا چه اندازه بدون عیب است.۲ گوید.پاسخ می

گاه مشتریان به راحتی شرکت را ترک کنند و به رقبا روی آورند، خروج صورت گرفته است. شکایات مشتریان  هر

از کیفیت ارائه شده نشانگر پایین بودن عملکرد خدمت تجربه شده در مقایسه با انتظارات مشتریان است. 

به عنوان تفاوت بین انتظارات (، کیفیت خدمات را 1083(، گرونروس )1008و 1001) همکارانپاراسورامان و 

فر، عبدلی و فریدون) کنندمشتری از خدمت دریافتی و ادراکات وی از خدمتی که واقعاً دریافت نموده، تعریف می

. تعریفی مشترک از کیفیت خدمات عبارت است از: خدمات باید بین انتظارات و رضایت مشتریان با نیازها (1488

ی اش، گفتگوهمچنین تشخیص و درک نیازهای بیان نشده مشتری، احساس درونی و الزاماتشان مطابق باشد.

  .(1008، 1ادوارسون) استکاربردی با مشتری و درک وضعیت مشتری، الزامی 

های اقتصادی و سیاسی آغاز هجری شمسی بدلیل ضرورت 1499بانکداری به شیوه نوین در ایران از اوایل سال 

تحقق خواست و منافع های ایرانی تا حدودی با حمایت دولت و در راستای یکه نخستین بانکیاما از آنجاشد 

حکومت شکل گرفته بودند کمتر به جلب رضایت آحاد مردم توجه داشتند از اینرو به غیر از عده قلیلی که دارای 

ها، به رغم وجوه مازاد خود در بانک اندازدادند بجای پسمکنت و سرمایه زیادی بودند، اکثریت مردم ترجیح می

بطوریکه براساس آمار منتشره در سال  .های نقد خویش را در خانه نگهدارندوجود تمامی مخاطرات احتمالی پول

ها درصد آن در اختیار بانک 11از کل اسکناس و مسکوکات منتشره ایران تنها حدود »)هجری شمسی(؛  1449
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های شخصی مردم و بعبارتی بصورت راکد و خارج از ستوهای منازل و صندوقچهدرصد مابقی آن در پ 80و 

 . چرخه مالی و اقتصادی کشور نگهداری شده است

وفاداری مشتری در بانک به خاطر رقابت شدید و انتظارات بالای مشتریان برای افرادی که در این حرفه هستند، 

بخشی با . وفاداری مشتری ارتباط حیاتی و الهام(۲91۲و همکاران،  1جوماو) شودمحسوب می یک نگرانی بزرگ

؛ آدیو و ۲91۲ی، عبدولوند و نسیم)، سوددهی (۲91۲جوماو و همکاران، ؛ ۲91۲)عبدولوند و نسیمی، موفقیت 

و عملکرد  (۲91۲جوماو و همکاران، ؛ ۲91۲؛ حقیقی و همکاران، ۲991چرچیل و هالپرن، ؛ ۲91۲همکاران، 

تر از آن ولدهند، متداسازمان دارد. مشتریانی که وفاداری بیشتری به یک محصول و خدمت نشان میتجاری 

های وفادار نه تنها ارزش پردازند پس مشتریکنند و پول بیشتری برای آن میمحصول و خدمت مجدداً خرید می

 های جذب مشتریان جدید را کاهش بدهند. کنند تا هزینهبرند بلکه به کسب و کار کمک میتجاری را بالا می

تمرکز روی ارائه خدمات عالی و تأمین نیازهای مشتری  های افزایش وفاداری مشتری در بانکداری،یکی از روش

باشد تا راهبردهای بازاریابی مناسب در مورد ایجاد و است. بانک باید درک خوبی از رفتار مشتری خود داشته 

 .(۲91۲جوماو و همکاران، )حفظ ارتباط با مشتری ایجاد کند 

 وجود های ایران این نظر )ایدئولوژی(متأسفانه سیستم بانکداری کشور مطابق با نیاز مشتریان نیست. در بانک 

با این قضیه صادق است.  عکس ۲های پیشرو جهانمشتریان به بانک نیازمندند، در حالیکه در بانکدارد که 

، نژاد و همکارانجعفر ) های بازاریابی هرگز به معنای واقعی خود در ایران نیستاستفاده از این دیدگاه فعالیت

۲91۲). 

ها اشاره شده در زیر به تعدادی از مدلگیری کیفیت خدمات، مدل های مختلفی ارائه شده است. برای اندازه

  است:
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گیری کیفیت خدمات، طبق مدل گرونروس صورت گرفت. گرونروس ادعا کرد که کیفیت اولین تلاش برای اندازه

گونگی چ یفیت عملکرد،مات و کمحصولات فیزیکی خد یکی کیفیت تکنیکی)فنی(،عامل اصلی دارد:  ۲خدمات 

(. راست ۲913و همکاران،  3؛ مونتیو۲911، 4و گرنی ۲؛ آیدمیر۲995و همکاران،  1کاینامکانتقال خدمات )چن

، 7و گارسیا 6با اضافه کردن یک بعد، مدل گرونروس را گسترش دادند و آن بعد، محیط خدمت است )کارو 5و الیور

بعد در نظر گرفتند: سطح مواد، تسهیلات )امکانات(، پرسنل  4و همکاران، عملکرد خدمات را از  8(. ساسر۲998

فاکتور عبارتند از: کیفیت  5عامل مهم کیفیت خدمات تأکید کرد. این  5روی 0(. جوران۲911)آیدمیر و گرنی، 

 (.۲911ر و گرنی، افزاری، کیفیت سخت افزاری،سرعت زمانی،کیفیت روانی )آیدمیداخلی، کیفیت نرم

هایی است که از طریق تحلیل شکاف بین انتظار و ادراک مشتری سعی درسنجش مدلیکی از  19مدل سروکوال

نیز معروف است. مدل سروکوال توسط  11میزان کیفیت خدمات دارد. این مدل همچنین به مدل تحلیل شکاف

 ؛1008ادوارسون، 5 ۲91۲تایتکو و لیس، ؛ 1480 حسینی و قادری،) و زیت هامل ابداع گردید ، بریپاراسورامان

فاکتور به  19های بعد، شد. در سالدمات میبعد کیفیت خ 19. در ابتدا، مدل شامل (1486میرغفوری و زارع، 

؛ ۲91۲لی و کیم،  ؛1008ادوارسون،  ؛۲91۲تایتکو و لیس، ؛ 1480حسینی و قادری، ) فاکتور کاهش پیدا کرد 5

                                                           
1 Chen McCaina 

۲ Aydemir 

4 Gerni 

3 Munthiu 

5 Rust and Oliver 

6 Caro 

7 Garcia 

8 Sasser 

0 Juran 

19 Service Quality Model (SERVQUAL) 

11 Gap Analysis Model 


