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 چكيده
 يبه سخت گريو د شوند يتر م  هيشب گريكديروز به روز به  بيرق يها شركت يشده از سو هيامروز، خدمات ارا يرقابت يايدر دن

 ديرقبا تقل يخدمات به سرعت از سو نيتر نوآورانه رايزده كرد؛ ز در بلندمدت شگفت عيكاملا بد يخدمت هيرا با ارا يمشتر توان يم
 ياثربخش و سودمند برا يگذار هيسرما كي ،يمشتر يدر حوزه وفادار يگذار هيرو، سرما ني. از اگردند يشده و به بازار عرضه م

 تيكاهش حساس د،يجد انيبه دست آوردن مشتر نهيدرآمد، كاهش هز شيافزا قياز طر ،ياست. وفادار يخدمات يها شركت
 .انجامد يم يسودآور شيدر شركت به افزا كارانجام  يها با روش يآشنا كردن مشتر يها نهيو كاهش هز متيه قب يمشتر

 يمشتر تيرضا ،يمشتر يوفادار ،يدرك شده از خدمت، ارزش پول تيفيك ،يارزش كاركرد ل،يموبا يفور اميپ: كلمات كليدي
 ريياز تغ يناش نهيزه
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 مقدمه -1
 نيو ا ست؛ين ريامكان پذ يآن به سادگ رياست كه درك مس اديآن چنان ز كميو  ستيو تحول در آستانه قرن ب رييسرعت تغ

 جاديا كنند. يو رهبر تيو تحول هدا رييتغ نيو خم زمان،متناسب با ا چيخود را در پ ديسازمان ها با رانياست كه مد يدرحال
 يبه گونه ا ديسازمان با كيفرهنگ  گردد. يسازمان محسوب م كي تيموفق عواملكاركنان از  نيدر ب يمدار يفرهنگ مشتر

و در  انيمشتر يتمنديعملكرد خود را بر اساس رضا زيتوجه كند و ن انيمشتر يازهايبه ن يزياز هر چ شيباشد كه سازمان ب
 آنها بنا نهد. يكسب وفادار تينها

دل خوش  شيخو انيمشتر يتمنديبه رضا دينبوده و سازمان ها از جمله بانك ها نبا يكاف انيمشتر يتمنديرضا گريد امروزه
به  يروابط بلندمدت با مشتر يامر برقرار نيهم هستند.هدف از ا تمندشان،وفاداريرضا انيمطمئن شوند كه مشتر ديكنند. آنها با

در  ندينما يو سع ننديبب يوجود مشتر نهين، خود را در آبانكدارا ديامروزه با نيبانك است.بنابرا يمنظور كسب منافع بلندمدت برا
كه  ندينما يخود را درك كرده و كار انيشود، مشتر يتر م دهيچيبانكها رقابت سخت تر و پ يكه با گذشت زمان برا يطيشرا

 كامل داشته باشند. يو خرسند تياز آنها رضا انيمشتر
كه چنانچه  يآن هستند . به نحو انيسازمان مشتر يعامل جهت حفظ و بقا ني،مهمتر يو چه خدمات يديهر سازمان، چه تول در

كار  نينموده است. ا ايمدت خود را مه يطولان يرشد و بقا نهيآنان موفق شود زم يو بخصوص وفادار تيسازمان در جلب رضا
الخصوص  يو عل يكه مقدمه آن را شناخت كامل از مقوله مشتر تيريمد يها يزيمگر با مطالعه و برنامه ر ستين ريامكان پذ

 دهد. يم ليتشك يو يو وفادار تيرضا
 يبرا كياستراتژ ياشتغال ذهن كيو  رانيمورد علاقه مد يموضوع اصل ،يابيبازار قاتيعمده در تحق يموضوع ،يمشتر يوفادار

و سازمانهادر حال  انيمشتر نيو تمركز بر رابطه ب ،يخدمات عيدر صنا ژهيبه و د،يموضوع، به علت رقابت شد نيهمه شده است. ا
 .است شيافزا
و  رگذاريو عوامل تأث رديراستا بكار گ نينحو ممكن در ا نيآنها را به بهتر ديبا تيريباشد،مد يآنجا كه منابع سازمان محدود م از
 .دينما نييتع يمشتر يرا برمقوله وفادار كيهر  ريتأث زانيم

 انيكه مشتر افتنديانجام دادند، در 1999در سال  يبازرگان ياز شركتها يكيدر  انيرفتار مشتر يكه محققان رو يبررس كي در
 يتمنديگشتند. در واقع تنها رضا يمجدد به شركت برنم ديخر يكنند. آنها برا يآن طور كه آنها انتظار داشتند، رفتار نم يراض

 .)Dimitriatis, 2006( ستين يكاف اوفادار ساختن آنه يبرا انيمشتر
توانند تنها با  يشود. شركتها م يم ديعا يشتريشود؛ سود ب يبا شركت، طولان يو ساسر، چنانچه رابطه مشتر  چهلديگفته ر به

 دهند. شيدرصد افزا100 بايخود، سودها را تقر انيدرصد از مشتر 5حفظ كردن 
خود را از  يدهايدارند كه خر ليوفادار، تما انيدهد كه مشتر ينشان م قاتيوفادار، واقعا سود بخش هستند. تحق انيمشتر

 يبالا م يوفادار همچنان كه از نردبان وفادار انياست كه مشتر يمعن نيبد نيهستند، تداوم بخشند. ا تيكه در اولو يفروشندگان
شده، تجارت  يداريكالاها و خدمات خرتعداد  شيدارند تا با افزا ليكنند، بلكه تما يم زمانهااز سا يشتريب ديروند، نه تنها خر

 كنند.
 يها هيتوص قيخواهند پرداخت و از طر نانيمورد اطم يكالا كي يرا برا ياضاف ياغلب بها يانيمشتر نيچن ن،يبر ا علاوه
كنند  يرا القا م يو وفادار جاديرا ا يشتريفروش ب جه،يكنند. درنت يدوستان و خانواده عمل م يبرا يحام كيهمانند  ،يشفاه

)Bozorgpour, 2007(.  
كنند.  يم ديتأك انيو سودآور با مشتر داريروابط پا جاديبه ا زياز هر چ شيسازمان ها ب يو پرچالش امروز يرقابت طيمح در

 افتهي رييتغ دگاهيد نيكرده است. اما امروزه ا يم ديو فروش تأك ديجد انيو عمل،همواره بر جذب مشتر يدر تئور يسنت يابيبازار
 دهيگرد يبارز راتييجوامع در ابعاد مختلف دچار تغ يتيجمع بيگشوده شده است. ترك شركتها يرو شيپ يديجد يها تيو واقع
 است.
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 75                                                                                                    )يبانك كشاورز ي(مطالعه مورد  يمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار يبررس

 گريد نيروبرو هستند.بنابرا تيبا مازاد ظرف عياز صنا ياديگشته و تعداد ز دهيچيپ اريبس بيرق يشركتها گر،رفتاريد يسو از
 همانند گذشته بپردازند. ديجد انيتوانند به جذب مشتر يشركتها نم

و  يكنون انيمشتر يحفظ و نگهدار د،بهيجد انيكسب مشتر يشركتها را علاوه بر تلاش برا ن،ينو يابي،بازارييفضا  نيچن در
 سازد. يبا آنها رهنمون م يرابطه دائم جاديا

 قاتير،تحقياخ يدهد.در سالها ينشان م يتكرار ديمصرف كننده از خود رفتار خر كياست كه  يبه خدمت،درجه ا يوفادار
است.در  افتهيباشد،گسترش  يآنان مؤثرم يو وفادار انيمشتر تيرضا نهيكه در زم ييشناخت فاكتورها يصورت گرفته بر رو

گرانتر از  ديجد انيمعمولا جذب مشتراست. چرا كه  ياتيكسب و كار ح ينهاسازما تيموفق يبرا انيمشتر ياغلب موارد،وفادار
 باشد. يموجود م انيحفظ مشتر

 يرقابت يدارائ كيوفادار به عنوان  انيشده است تا مشتر شنهاديپ سندگانياز نو ياريبس لهيصورت گرفته به وس قاتياكثر تحق در
و  يمؤسسات خدمات نيب يو قو مانه،مناسبيصم يرابطه همكار كي جاديا قيامر از طر نيا تيتقو ياز راهها يكيحفظ شوند و 

 باشد. يم انيمشتر
خدمات درك شده، اعتماد،  تيفيخدمت، ك يخدمت، ارزش پول يعوامل ارزش كاركرد ريبر آن است تأث يسع ق،يتحق نيدرا
 نيشتريكه ب ياست كه عوامل نيا قيتحق ني.هدف از ارديقرار گ ياو مورد بررس يبر وفادار يمشتر تيبانك و رضا رييتغ نهيهز
 انيمشتر يكه بر وفادار يدارد مشخص كرد و با بهبود عوامل يبانك كشاورز انيمشتر يعدم وفادار اي يرا بر وفادار ريتأث
 اريبس يبانكدار نهيكه در زم يشفاه غاتيتبل قياز طر ديجد انيو سپس جذب مشتر يكنون انيدر ابتدا به حفظ مشتر رگذارند،يتأث

 .افتيامر دست  نيمؤثر است، به ا
 مواد و روش ها -2

در  يتجرب ي: مطالعه ايمشتر يو وفادار يتمنديدرك رضا"باشد به نام  يم يقيبرگرفته از تحق ق،يتحق نيا ينظر چهارچوب
زانگ   نلانگي، و ج يو ي، واك ك ويل نياوبيتوسط زائوهوا دنگ ،  2009كه در سال  "نيدر چ ليموبا يفور يامهايمورد پ

 صورت گرفته است.
شده  يبررس ليموبا يفور اميارائه دهنده خدمات پ يشركتها نيدر ب يمشتر يو وفادار تيعوامل مؤثر بررضا ق،يتحق نيا در

شامل ارزش  يدرك شده از خدمت، ارزش درك شده مشتر تيفيدهد كه اعتماد، ك ينشان م قيحاصل از تحق يها افتهياست. 
و  يمشتر تيدهند كه اعتماد، رضا ينشان م نيهمچن قاتي. تحقمؤثرند يمشتر تيرضا جاديدر ا يو ارزش احساس يكاركرد

كه سن، جنس و مدت زمان  ابدي يدرم قيتحق نيدهد.به علاوه، ا يم شيرا افزا يمشتر تيرضا م،يبه صورت مستق رييتغ نهيهز
 كننده دارند. ليتعد ياستفاده اثرات

 قيتحق يها هيفرض
1Hدارد. يمشتر يبر وفادار ياثر مثبت ،يمشتر تي: رضا 
2Hدارد. يمشتر يبر وفادار ي: اعتماد، اثر مثبت 
3Hدارد. يمشتر تيبر رضا ي: اعتماد، اثر مثبت 
4Hدارد. يمشتر تيبر رضا يخدمت، اثر مثبت تيفي: ك 

a5Hدارد. يمشتر تيبر رضا ياثر مثبت ،ي: ارزش كاركرد 
b5Hدارد. يمشتر تيبر رضا ياثر مثبت ،ي: ارزش پول 

6Hدارد. يمشتر يبر وفادار يشود، اثر مثبت يدرك م رييكه از تغ يا نهي: هز 
دارد  يبستگ انشيهر سازمان، به مشتر يو بقا اتيآن است و ح انيمشتر ،يهر سازمان يريو اساس شكل گ هيپا نكهيتوجه به ا با

پرداخته و سپس  انيمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار يسازمان وجود ندارد؛ در پژوهش حاضر، به بررس يبدون مشتر يو به عبارت
به صورت مؤثر و  ها،يگذار استيها و س يزيگردد تا آنها در برنامه ر يم يمعرف رانيبه مد راهرم و ابزا كيعوامل به عنوان  نيا

 اثربخش تر عمل كنند.
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بانك و  ريياز تغ يناش نهيخدمات درك شده، اعتماد، هز تيفيخدمت، ك يخدمت، ارزش پول يردعوامل عبارتند از: ارزش كارك نيا
 .يمشتر تيرضا

 باشد. يم يشعب بانك كشاورز انيمشتر يبر وفادار رگذاريعوامل تأث يحاضر، بررس قيدر تحق ياصل هدف
 ياهداف فرع

 است: يابيقابل دست ريپژوهش حاضر، اهداف ز جياستفاده از نتا با
 انيجهت وفاداركردن مشتر  هايگذار استيبرنامه ها و س نيدر تدو يبانك كشاورز رانيكمك به مد.1
 سازمان يعنصر بقا نيبه عنوان مهم تر يمشتر ييو شناسا يمعرف .2
 است. رگذاريبانك تأث انيمشتر يعدم وفادار اي يكه بر وفادار يشناخت عوامل .3
 است. رگذاريبانك تأث انيمشتر تيعدم رضا اي تيكه بر رضا يشناخت عوامل .4
را عهده دار  " انياز مشتر يدانش و هنر نگهدار "بودند و امروز  ديجد يمشتر افتني شهيبانكها درگذشته تنها در اند رانيمد

 تيموفقشاخص  "يسهم از مشتر"امروز  يابيدر بازار يبود، ول "سهم از بازار"  تيشاخص موفق روزيد يابيهستند.در بازار
آن ها  يو نگهدار يرابطه مستمر با مشتر جاديا"گردد؛  يم يارزش تلق يامروز يبانك ها يشود.آنچه كه برا يمحسوب م

 "تمام عمر انيمشتر"موفق هستند كه بتوانند  يياست و بانك ها "و خلق مشترك تجارب با آن ها  يمدت زمان طولان يبرا
 .ندينما جاديخود ا يبرا
كه در سازمان ها و از جمله بانك  يو مطالعات گسترده ا قاتيبا توجه به تحق يمشتر ياز حد برا شيقائل شدن ب تياهم ليدل

 :رايروشن و مشخص است؛ ز اريخصوص صورت گرفته، بس نيها در ا
 درصد است. 11 يمعمول يدرصد و در بانك ها 17مدار  يمشتر يدر بانك ها هيبازگشت سرما .1
 درصد است. 5 يمعمول يدرصد و در بانك ها 2/9مدار  يمشتر يبانك هاسود فروش در  .2
 درصد است. 2 يمعمول يدرصد و در بانك ها 6مدار  يمشتر يرشد سهم بازار در بانك ها .3
 درصد است. 3 يال  2 يمعمول يدرصد و در بانك ها 15 يال 10مدار  يمشتر يها در بانك ها نهيكاهش هز .4
 درصد است. 9/10 يمعمول يدرصد و در بانك ها 9/16مدار  يمشتر يسهام در بانك ها متيرشد ق .5
 گردد. يدرصد سود م 85 شي) باعث افزاي(از دست دادن مشتر يمشتر زيدرصد كاهش در گر 5مدار  يمشتر يدر بانك ها .6
 روند. يم بيرق يبانك را ترك كرده و به سو يو بدون اطلاع قبل تيبدون شكا يناراض انيدرصد مشتر 98 .7
خود را  ياتيعمل يها نهياست كه هز نياز ا شتريدهد، اثرش ب شيدرصد افزا 2خود را  يمشتر ينرخ نگهدار يچنانچه بانك .8

10  
 درصد كاهش دهد.

را به  يمشتر تيدرصد از آن ها، رضا 62دهد كه  ينشان م قاتيناموفق، تحق يدر مورد علل شكست بانك ها و سازمان ها .9
 كنند. ينم يتلق تياولو كيعنوان 

 است. يميقد يمشتر كي يبرابر نگهدار 11تا  5 نيب ديجد يمشتر كيجذب  نهيهز .10
 ).Shamlou, 2007ت(اس گريد يمشتر 100در حكم فرار  ،يمشتر كياز دست دادن  انيضرر و ز.11

 يبررس ،يو به طور مورد يمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار يبه طور اعم در محدوده بررس قيتحق نيقلمرو ا ،ينظر موضوع از
 شود. يم يبررس يبانك كشاورز انيمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار

 يمكان قلمرو
 باشد. يم يدر سطح استان قم و مركز يشعب بانك كشاورز يتمام ق،يتحق نيا يمكان قلمرو
  يزمان قلمرو

 انجام گرفته است. 1392در سال  قيتحق نيا ،ينظر زمان از
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 77                                                                                                    )يبانك كشاورز ي(مطالعه مورد  يمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار يبررس

ها ،كشف مجهولات  تيواقع يبررس يبرا افتهيو نظام  نانيمعتبر، قابل اطم ياز قواعد، ابزار و راه ها يمجموعه ا ق،يتحق روش
 Khaki, 2003).(به راه حل مشكلات است.  يابيو دست

 ,.Sarmad & et al( و توسعه قيو تحق يكاربرد ،ياديشوند: بن يم ميبر اساس هدف به سه دسته تقس ،يعلم قاتيتحق
2007(.  

 يخدمات را برا تيفيارزش و ك ت،يمانند اعتماد، رضا يتوانند عوامل يدهد كه بانك ها م ينشان م قيتحق نيكه ا ييآنجا از
در  يتوسعه دانش كاربرد ،يكاربرد قياست. هدف تحق ياز نوع كاربرد قيتحق رند؛يوفادار و حفظ آنها به كار گ انيپرورش مشتر

 يمعضل و مشكل كيپاسخ دادن به  يتلاش برا ،يكاربرد قيتر، تحق قيبه عبارت دق Khaki, 2003).(خاص است نهيزم كي
 Khaki, 2003).( داردوجود  يواقع ياياست كه در دن يعلم
 ،يفيتوص ،يخيتار قاتيكرد كه عبارتند از: تحق ميتوان به پنج گروه تقس يرا م يعلم قاتيو روش، تحق تياساس ماه بر

  يو عل يتجرب ،يهمبستگ
باشد؛ در اين روش، رابطه و تاثير ميان متغيرها بر اساس هدف تحقيق تحليل  اين پژوهش، روش تحقيق از نوع عليّ مي در

 قاتيدر تحق راياست؛ ز يفيتوص از،يمورد ن يبه دست آوردن داده ها يحاضر بر اساس روش و چگونگ قيتحق ن،يگردد. همچن مي
 گر،يمطلب چگونه است. به عبارت د اي ءيش ر،يمتغ ده،يخواهد بداند پد يمحقق به دنبال چگونه بودن موضوع است و م ،يفيتوص

ها و صفات آن را  يژگيپردازد و و يآن م يفعل تيمنظم و نظامدار وضع فيكند و به توص يم يوضع موجود را بررس ق،يتحق نيا
 .دينما يم يرا بررس رهايمتغ نيمطالعه و در صورت لزوم ارتباط ب

 جياز نتا ،ياست. در بعد كاربرد يحاضر از بعد كاربرد قيكه تحق ؛ييدارد و هم جنبه مبنا يهم جنبه كاربرد ،يفيتوص قاتيتحق
 شود.  يها استفاده م يزيبرنامه ر نيها و همچن يگذار استيها و س يريگ ميدر تصم قاتيتحق
 يها برا ريو تحول متغ تيريمد طهيح تيقرار دارد. دانستن وضع تيريها، در قلمرو كار مد يگذار استيها و س يريگ ميتصم
عوامل مؤثر در  زيو ن رهايمتغ تيفيها، ك يژگيها، و شياز وضع جامعه، گرا ياست و بدون آگاه يضرور يامر يريگ ميتصم

 نمود.  ياستگذاريو س يريگ ميتوان تصم ينم تيريمد طهيح
از  يمختلف يخود به دسته ها يفيتوص قيبه شمار آورد. تحق يفيتوص قيتوان در زمره تحق يرا م يعلوم رفتار قاتيتحق شتريب

 ,.Sarmad & et al(شود يم ميتقس  يداديپس رو قيو تحق  يمورد ي، بررس ي، اقدام پژوه ي، همبستگ يشيمايجمله پ
2007(.  

 قيهدف تحق ،يارتباط نيوجود چن ليبوده و دلا رهايمتغ نيعدم وجود ارتباط ب ايوجود  يبه دنبال بررس قيتحق نيكه ا ييآنجا از
ميباشد. كه براي كليه فرضيات اين پژوهش مورد استفاده قرار  T-test. آزمون آماري استفاده شده در اين تحقيق نبوده است

 گرفته است.
چند  اي كي ي) دارايمنطقه ا اي يمشخص (جهان ييايجغراف اسيمق كيكه در  يعناصر و افراد هيعبارت است از كل يآمار جامعه

   .) Hafeznia, 1998(صفت مشترك باشند
 انيبه دست آمده از بانك، تعداد مشتر يآمارها قيباشد. از طر يم يبانك كشاورز انيمشتر هيكلاين تحقيق  يآمار جامعه

 رياگر امكان پذ يبود (حت رممكنيافراد جامعه عملا غ هياطلاعات از كل يكه جمع آور يياز آنجا كنيباشد. ل ينفر م 89.673
نفر انتخاب شد.  220به تعداد  ياز جامعه آمار يمقدور نبود)، نمونه ا ازيمورد ن اتامكان ريو سا نهيهم باشد، به لحاظ زمان، هز

 به شعب بانك مراجعه كرده اند. 28/09/1389تا  12/08/1389 خيافراد از تار نيا
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 قيتحق يليمدل تحل  :)1شماره( نمودار
 

 يريروش نمونه گ
از افراد جامعه كه صفات آنها با صفات جامعه مشابهت داشته و معرف جامعه بوده، از تجانس و  يعبارت است از تعداد نمونه،
 با افراد جامعه برخوردار باشند. يهمگن
كه معرف آن باشند،  ياز افراد جامعه به نحو يانتخاب تعداد يكه برا يعبارت است از مجموعه اقدامات يرينمونه گ ن،يهمچن

 ).Hafeznia, 1998(رديپذ يانجام م
 يانتخاب م يكل شعب بانك كشاورز نيشعب نمونه از ب ،ياتفاق يراحتماليغ يريحاضر، ابتدا با استفاده از نمونه گ قيتحق در

كه در دسترس بوده و  رنديگ يمورد مطالعه قرار م يافراد ،يرياستفاده از همان روش نمونه گ زبايشوند؛ سپس، در شعب منتخب ن
 كنند. يمراجعه م شعبهبه  قيانجام تحق يدر فاصله زمان

  حجم نمونه نييتع
 در آن: كه
qپرسشنامه) و  يها هيمشاهده شده (گو يرهاي، تعداد متغn.حجم نمونه است ، 

نمونه  220تعداد نمونه لازم،  ه،يهر گو يمشاهده به ازا 10با در نظر گرفتن   ن،يدارد. بنابرا هيگو 22پژوهش  نيا پرسشنامه
 گردد. يمحاسبه م

 يو روش ها يكتابخانه ا يكرد: روش ها ميتوان به دو طبقه تقس ياطلاعات را م يگردآور يروش ها يطور كل به
 ).Hafeznia, 1998(يدانيم

 يدانيم يروشها نيدر ب ل،يارتباط با واحد تحل يبرقرار زيو ن ياطلاعات در مورد موضوع مورد بررس يبه منظور گردآور نيهمچن
 شود. ياز پرسشنامه استفاده م

 اعتماد

 كيفيت خدمت

 ارزش عملكردي

 ارزش پولي

 رضايت

 هزينه تغيير(تعويض)

 وفاداري
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 يرياندازه گ يها تميمنظور آ نيپرسشنامه استفاده شده است كه به ا يريداده ها از ابزار اندازه گ يجمع آور يبرا ق،يتحق نيا در
 ) گرفته شده است. 2001و سوتار  ( ينيياز سو يو ارزش پول يشامل ارزش كاركرد ،يارزش مشتر

اندازه  يها تميشود. آ يم يري) گرفته شده، اندازه گ2008(  ميو ك نيكه از ش ييها تميآ لهيخدمت درك شده، به وس تيفيك
) گرفته شده است. 2002از گفن ( رييتغ نهيهز يرياندازه گ يها تمي) و آ2003اعتماد از گفن، كاراهانا و استروب  ( يريگ

از  تميآ 3 لهيبه وس ،يمشتر يشود. وفادار يم يري) اندازه گ2000نت و همكاران (ياز كرو تميآ 3 لهيبه وس ،يمشتر تيرضا
 ) .5، 2009شود. (دنگ و همكاران،  يم يري) اندازه گ2006و وانگ ( نيل

 اديز يليكم تا خ يليباشد كه از خ يم كرتيل يا نهيپنج گز فيو ط يبيترت اسيحاضر بر اساس مق قيپرسشنامه تحق سؤالات
 :ابدي ياختصاص م 5تا  1از  ياعداد رياز درجات آن به صورت ز كيشده و به هر  يدرجه بند

 اديز يلي. خ5 ادي. ز4. متوسط 3. كم 2كم   يليخ .1
پاسخگو قرار  اريدر اخت هيگو يتعداد ق،يشده است و محقق متناسب با موضوع تحق ليتشك ياز پنج قسمت مساو كرتيل فيط
 (Hafeznia, 1998).  ديخود را درباره آن مشخص نما شيدهد تا گرا يم

 ارائه شد. عيتوز ياستاد مشاور، برا دييو پس از تأ دياستاد راهنما رس تيپرسشنامه حاضر ابتدا به رؤ ،يياز روا نانياطم جهت
 يكه برا يرياندازه گ لهيوس كي نكهيشود، عبارت است از ا يم ريتعب زين يريابزار كه از آن به اعتبار، دقت و اعتمادپذ ييايپا

از آن حاصل  يمشابه جينتا رد،يمورد استفاده قرار گ گريمكان د ايمشابه در زمان  طيساخته شده، در شرا يو صفت ريسنجش متغ
برخوردار باشد  كساني جيو سنجش نتا يريتكرارپذ تياست كه از خاص يمعتبر ابزار اي ايپاابزار  گر،يشود؛ به عبارت د

.(Hafeznia, 1998) 
اقدام به انجام  ،يبا جامعه آمار شتريكردن آنها و انطباق هر چه ب يبوم نياز عدم ابهام در سؤالات و همچن نانياطم يبرا

 عينفر از افراد جامعه نمونه توز 30 نيب يشيمنظور پرسشنامه به صورت آزما ني. بددياعتبار پرسشنامه گرد نييو تع هيمطالعات اول
و  وتريكرونباخ استفاده شده است. با استفاده از كامپ يآلفا بيسنجش اعتبار پرسشنامه از ضر نظورپژوهش، به م نيدر ا. ديگرد

است كه  95/0پرسشنامه  نيا يكرونباخ به دست آمده برا يكه مقدار آلفا ديكرونباخ محاسبه گرد يآلفا بي، ضرspssنرم افزار 
ابعاد پرسشنامه  يبه دست آمده برا يبرخوردار است. مقدار آلفا ييلابا ارياز اعتبار بسپرسشنامه  نياست كه ا نينشان دهنده ا

 نشان داده شده است.  ذيل در جدول قيتحق
 قياز ابعاد پرسشنامه تحق كيهر  يبه دست آمده برا يمقدار آلفا ):1شماره(  جدول

 مقدار آلفاي كرونباخ تعداد سؤال بعد رديف

 89/0 4 ارزش كاركردي 1

 81/0 3 ارزش پولي 2

 86/0 3 كيفيت خدمت درك شده 3

 82/0 3 اعتماد 4

 71/0 3 هزينه تغيير 5

 85/0 3 رضايت مشتري 6

 94/0 3 وفاداري مشتري 7

 95/0 22 كل سؤالات 8

كه در  داري اعداد، بايد گفت از آنجايي پردازيم؛ در رابطه با معني اين قسمت به بررسي معنادار بودن اعداد بدست آمده مدل مي در
اعدادي معنادار خواهند بود  tبدنبال آزمون فرضيات هستيم، براي آزمون  05/0يا خطاي  95/0اين تحقيق در سطح اطمينان 

معنا خواهد بود.  + باشد، بي96/1و -96/1عددي بين  tاشند. به اين معني كه اگر در آزمون + ب96/1و  -96/1تر از  كه بزرگ
هاي  توان به بررسي روابط عليّ (شاخص معنادار هستند و مي t) اعداد بدست آمده براي آزمون 17-1در مدل زيرنمودار(
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ه موارد ذكر شده در جداول و نمودارهاي بالا، مدل از نظر گيري با متغير مكنون) و اثرات (متغيرعاي مكنون با هم)با توجه ب اندازه
 هاي تناسب در وضعيت مناسبي قرار دارند.  شاخص

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 t-valueمدل در حالت معناداري با  ):1شماره ( نمودار
 مشتري، تاثير مثبتي بر وفاداري دارد. رضايت
، مورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون درون  4-3و  4-2با توجه به اطلاعات نمودار  1آزمون فرضيه  نتيجه

 99/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  53/6برابر با  t، با ارزش  59/0زاي رضايت مشتري بر متغير درون زاي وفاداري 
 بني بر عدم وجود ضريب مربوطه رد مي شود.م صفرآماره مورد نظر معنادار است در نتيجه فرض 

  2فرضيه  آزمون
 تاثير مثبتي بر وفادار ي مشتري دارد. اعتماد،
، مورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون برون  4-3و  4-2با توجه به اطلاعات نمودار  2آزمون فرضيه  نتيجه

آماره مورد  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  45/1برابر با  tش ، با ارز 23/0زاي اعتماد بر متغير وفادار ي مشتري 
 بر عدم وجود ضريب مربوطه پذيرفته مي شود. نينظر معنادار نيست در نتيجه فرض صفر مب

  3فرضيه  آزمون
 تاثير مثبتي بر رضايت مشتري دارد. اعتماد،
ورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون برون ، م 4-3و  4-2با توجه به اطلاعات نمودار  3آزمون فرضيه  نتيجه

آماره  95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  50/5برابر با  tبا ارزش  ،47/0متغير درون زاي رضايت مشتري زاي اعتماد بر 
 مبني بر عدم وجود ضريب مربوطه رد مي شود. فرمورد نظر معنادار است در نتيجه فرض ص

 4فرضيه  آزمون
 خدمت، تاثير مثبتي بر رضايت مشتري دارد. يتكيف
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، مورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون برون  4-3و  4-2با توجه به اطلاعات نمودار  4آزمون فرضيه  نتيجه
با اطمينان  05/0در سطح خطاي   64/3برابر با  t، با ارزش 62/0متغير درون زاي رضايت مشتري زاي كيفيت خدمت بر 

 صفر مبني بر عدم وجود ضريب مربوطه رد مي شود. فرضآماره مورد نظر معنادار است در نتيجه  95/0
  5فرضيه  آزمون
 كاركردي تاثير مثبتي بر رضايت مشتري دارد. ارزش
، مورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون برون  4-3و  4-2با توجه به اطلاعات نمودار  5آزمون فرضيه  نتيجه

با اطمينان  05/0در سطح خطاي  91/0برابر با  t، با ارزش 15/0شتري زاي ارزش كاركردي بر متغير درون زاي رضايت م
 صفر مبني بر عدم وجود ضريب مربوطه پذيرفته مي شود.فرض  هآماره مورد نظر معنادار نيست در نتيج 95/0

  6فرضيه  آزمون
 پولي تاثير مثبتي بر رضايت مشتري دارد. ارزش
، مورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون برون  4-3و  4-2با توجه به اطلاعات نمودار  6آزمون فرضيه  نتيجه

 95/0با اطمينان  05/0در سطح خطاي  64/0برابر با  t، با ارزش 66/0شتري متغير درون زاي رضايت مزاي ارزش پولي بر 
 صفر مبني بر عدم وجود ضريب مربوطه پذيرفته مي شود. رضآماره مورد نظر معنادار نيست در نتيجه ف

  7فرضيه  آزمون
 شود تاثير مثبتي بر وفاداري مشتري دارد. اي كه از تغيير درك مي هزينه
، مورد بررسي قرار مي گيرد. ضريب مسير متغير مكنون برون  4-3و 4-2با توجه به اطلاعات نمودار  6ه آزمون فرضي نتيجه

در سطح خطاي  47/2برابر با  t، با ارزش  13/0شود بر متغير درون زاي  وفاداري مشتري  زاي هزينه اي كه از تغيير درك مي
 نتيجه فرض صفر مبني بر عدم وجود ضريب مربوطه رد مي شود.آماره مورد نظر معنادار است در  95/0با اطمينان  05/0

 بحث نتايج و   -3
 ي. با استفاده از داده هاميپرداز يم قيتحق يها افتهي حيبه تشر ،يمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار يبررس يقسمت برا نيا در

بر  ياثر مثبت ،يمشتر تياول : رضا هيفرض: ديآ يبه دست م ريز جينتا ،يآمار ليو تحل هيفنون تجز يريگروه نمونه و به كارگ
 دارد. يمشتر يوفادار

 نيب يكه رابطه مثبت و معنادار ديرس جهينت نيتوان به ا ياول م هيمربوط به فرض يها افتهي هي: بر پااول هيآزمون فرض جهينت
 تيگذارد، رضا يم رينسبت به بانك تأث انيمشتر يكه بر وفادار ياز عوامل يكي ن،يوجود دارد. بنابرا انيمشتر يو وفادار تيرضا

 است. انيمشتر
 يمشتر يو وفادار تيرضا نيرا ب يرابطه مثبت و معنادار ن،يدنگ و همكاران در كشور چ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا

 نشان داد.
 دارد. يمشتر يبر وفادار ي: اعتماد، اثر مثبتدوم هيفرض

 نيب يكه رابطه مثبت و معنادار ديرس جهينت نيتوان به ا يدوم م هيمربوط به فرض يها افتهي هي: بر پادوم هيآزمون فرض جهينت
بانك  ن،يشود. بنابرا يم يدر مشتر يوفادار جادياست كه باعث ا ياز عوامل يكيوجود دارد و اعتماد،  انيمشتر ياعتماد و وفادار

 .ابديآنها دست  يبه حفظ و نگهدار ان،ياعتماد در رابطه خود با مشتر جاديا يابا استفاده از روشه ديبا
 يبر وفادار ينشان داد كه اعتماد اثر مثبت و معنادار ن،يدنگ و همكاران در كشور چ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا

 دارد. يمشتر
 دارد. يمشتر تيبر رضا يسوم : اعتماد، اثر مثبت هيفرض

 نيب يكه رابطه مثبت و معنادار ديرس جهينت نيتوان به ا يسوم م هيمربوط به فرض يها افتهي هيسوم : بر پا هيآزمون فرض جهينت
 آنها وجود ندارد. تيبه بانك و رضا انياعتماد مشتر

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

 1393تابستان /ويژه نامه مديريت و حسابداري/  نهمسال  -سنندج مجله مديريت صنعتي دانشكده علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد                      82

 يمشتر تياعتماد و رضا نيرا ب يرابطه مثبت و معنادار ن،يدنگ و همكاران در كشور چ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا
 نشان داد.

 دارد. يمشتر تيبر رضا يخدمت درك شده، اثر مثبت تيفي: كچهارم هيفرض
 يكه رابطه مثبت و معنادار ديرس جهينت نيتوان به ا يچهارم م هيمربوط به فرض يها افتهي هي: بر پاچهارم هيآزمون فرض جهينت
 تيفيبا ك يدهد كه بانك توانسته است با ارائه خدمات ينشان م نيوجود دارد،و ا يمشتر تيخدمت درك شده و رضا تيفيك نيب

 كند. وردهآنها را برآ تيرضا ،يمطلوب مشتر
خدمت  تيفيك نيب ينشان داد كه رابطه مثبت و معنادار نيدنگ و همكاران در كشور چ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا

 وجود دارد. يمشتر تيدرك شده و رضا
 دارد. يمشتر تيبر رضا ياثر مثبت ،يپنجم الف :  ارزش كاركرد هيفرض

كه رابطه مثبت و  ديرس جهينت نيتوان به ا يپنجم الف م هيمربوط به فرض يها افتهي هيپنجم الف : بر پا هيآزمون فرض جهينت
مورد نظر  يعمل يايدر استفاده از خدمات بانك به مزا انيوجود ندارد.مشتر يمشتر تيو رضا يارزش كاركرد نيب يمعنادار

 آنان شده است. يتيامر موجب نارضا نياند و هم دهينرس
 تيو رضا يارزش كاركرد نيرا ب يرابطه مثبت و معنادار ن،يدنگ و همكاران در كشور چ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا

 نشان داد. يمشتر
 دارد. يمشتر تيبر رضا ياثر مثبت ،يپنجم ب : ارزش پول هيفرض

زمان و تلاش  نه،يكه هز ديرس جهينت نيتوان به ا يپنجم ب م هيمربوط به فرض يها افتهي هي: بر پاپنجم ب هيآزمون فرض جهينت
با  يشود، اثر مثبت و معنادار يم ادي يبرد و تحت عنوان ارزش پول يدر استفاده از خدمات به كار م يصرف شده كه مشتر

 .زديرا برانگ يمشتر تيرضا ،يندارد و بانك نتوانسته است با استفاده از ارزش پول يمشتر تيرضا
و  يارزش پول نيب ينشان داد كه رابطه مثبت و معنادار نيدنگ و همكاران در كشورچ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا

 وجود ندارد. يمشتر تيرضا
 دارد. يمشتر يبر وفادار يدرك شده، اثر مثبت رييتغ نهيششم : هز هيفرض

از بانك به  رييتغ نهيكه هز ديرس جهينت نيتوان به ا يششم م هيمربوط به فرض يها افتهي هيششم : بر پا هيآزمون فرض جهينت
 زيرا قابل توجه درك كرده اند و بانك ن نهيهز نيا ان،يباشد. مشتر يمشتر يوفادار يمؤثر برا يتواند عامل يم گر،يبانك د

 استفاده كند. ياز دست دادن مشتر يبرا يععامل جهت مان نيتوانسته است از ا
درك شده و  رييتغ نهيهز نيرا ب يرابطه مثبت و معنادار ن،يدنگ و همكاران در كشور چ قاتيمشابه: تحق قاتيبا تحق سهيمقا

  نشان داد. يمشتر يوفادار
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