
 

 

با در نظر گرفتن نقش  انیمشتر یرابطه بر وفادار تیفیخدمات درک شده و ک تیفیک نیرابطه ب لیتحل

در بانک سپه شهرستان بجنورد نگیگر فاکتور مور لیو نقش تعد یمشتر تیرضا یانجیم

 2زین العابدین پویافر 1مجتبی پور سلیمی.

 
 ناستاد یار دانشگاه فردوسی مشهد. خراسان رضوی. ایرا1

 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد نیشابور. خراسان رضوی. ایران 2

 

 چکیده 

 تی  فیخدمات درک شده و ک تیفیک نیرابطه ب لیهدف پژوهش تحل

 تیرض ا  یانجی  با در نظر گ رفتن نش ش م   انیمشتر یرابطه بر وفادار

رس تان  در بان   س  ه شه   نگیگر فاکتور مور لیو نشش تعد یمشتر

 تی  . پژوهش حاضر ازنظر هدف کاربردی و ازنظر ماهباشدیبجنورد م

 نی  ا یاس ت. اامع ه آم ار    یشیمایاز نوع پ یفیتوص ق،یو روش تحش

نف ر   2222ک ه تع داد    باش د یبان  س ه م   انیمشتر هیمطالعه را کل

 یتص ادف  یری  گ. با استفاده از فرمول ک وکران و روش نمون ه  باشدیم

 افتیپرسشنامه در 213که  دیگرد عیسشنامه توزپر 222ساده تعداد 

 جینتا بقها از پرسشنامه استفاده شد. طداده یو اهت گرداور دیگرد

خ دمات   تیفیک نیرابطه مثبت ب یمشتر تیرضا هاهیحاصل از فرض

 کندیم یگریانجیرا م یمشتر یرابطه با وفادار تیفیدرک شده و ک

اس ت و ار ر ک ل     2020تر از کم یچراکه دراه معنادار دیگرد دیو تائ

 یمش تر  تیرض ا  یگ ر یانجیبا م یمشتر یخدمات و وفادار تیفیک

 یگ ر یانجی  ب ا م  یمش تر  یرابطه و وف ادار  تیفیو ارر کل ک 202.0

ب ر   یمثبت   ریت ثر  ن گ یو فاکتور مور باشدیم 20202 یمشتر تیرضا

اس ت   2020کمت ر از   یدارد چراک ه درا ه معن ادار    یمشتر تیرضا

دارد چراک ه درا ه    یمش تر  یبر وفادار یمثبت ریتثر یمشتر تیرضا

درک  خدمات تیفیرابطه و ک تیفیاست و ک 2020کمتر از  یمعنادار

 یدارد چراک ه درا ه معن ادار    یمش تر  تیبر رض ا  یمثبت ریشده تثر

خ دمات درک ش ده    تی  فیرابط ه و ک  تی  فیاست و ک 2020کمتر از 

کمت ر از   یاه معناداردارد چراکه در یمشتر یبر وفادار یمثبت ریتثر

 است. 2020

 واژه های کلیدی
 ،یمش تر  تیرض ا  ،یمش تر  یرابطه، وف ادار  تیفیخدمات، ک تیفیک

 نگیفکتور مور

 

 مقدمه
خدماتی، نشش وف اداری   یهاامروزه، با شدیدتر شدن رقابت در بخش

تر از گذشته شده است. در دیدگاه امروزی بازاری ابی  مشتری براسته

کیفیت از دیدگاه مشتری،  ،یمندتیواه به رضاشامل رشد دادن و ت

 یه ا س ازمان  ج ه ی. درنتباش د یوفاداری و ارتباط مؤرر با مشتری م  

  ،یتا مش تریانی وف ادار داش ته باش ند ساراس ل      کنندیامروزی تلاش م

2222 :203.) 

موفشیت  کنندهنییعوامل تع نیترعنوان یکی از مهمخدمات به کیفیت

مح ی  رق ابتی ام روزه موردتوا ه ا دی       خ دماتی در  یه ا سازمان

کیفی ت   لی  قرارگرفته است. هرگونه کاهشی در رضایت مشتری به دل

خ دماتی   یه ا برای س ازمان  ییهایپایین خدمت مواب ایجاد نگران

ان د و  تر ش ده خدمت حساس اردهایاست. مشتریان نسبت به استاند

نی    ه  ا از کیفی  ت خ  دمات هم  راه رون  دهای رق  ابتی، انتظ  ارات آن

 (.220: 2222است سفولرتون،   افتهیشیاف ا

 یه  ابس  یاری از متخصص  ان بازاری  ابی معتشدن  د س  ازمان ج  هیدرنت

خدماتی همواره بایستی انتظارات مشتریان از کیفیت خدمت را تحت 

 (.20: 13.0نظر داشته باشند سپاراسورمن و همکاران،  

ترده ب ین  در بخش خدمات رواب  ب ین ف ردی گس     کهنیتواه به ا با

دهنده خدمت و مشتریان واود دارد، نشش وفاداری در این بخش ارائه

برخوردار است. وفاداری مشتریان منجر به اف  ایش   یاژهیاز اهمیت و

 یه ا سهم بازار، نرخ بازگشت سرمایه و سودآوری بالاتر برای س ازمان 

 .دخدماتی خواهد ش

 یس و روزاف ون ب ه  طورکه به کنندیم یزندگ یطیافراد در مح امروزه

 ه ا، یژگ  یو مطالع ه و  یبررس رود،یم شیبر خدمات پ یاقتصاد مبتن

نگ رش،   ،یطلب، نفوذ ااتماعکنندگان تنوعو انتظارات مرااعه دیعشا

سازمان کم   یهاتیهم به اصلاح فعال تواندیها منحوه رفتار سازمان

را در ه ا  کنندگان از خ دمات س ازمان  استفاده یتمندیرضاکند و هم 

در خ دمات   تی  فیفن ون ک  یریک ارگ داش ته باش د، تعل ل در ب ه     یپ

 تی  فیک نی ی مرب وط ب ه تع   یه ا تی  در فعال نیادی  بن یعنوان اصلبه

ن وع   نی  ا دارد،یوا م   نیآفر عهیضا یهاتیمؤسسات را به تحمل فعال

 یریپ ذ تنه ا از رقاب ت  ن ه  تی  فیباک یدر ارائه خ دمات  فیعملکرد ضع

 ای  خواه د ک رد بلک ه باع و رک ود و       یریال وگ  واحدها در بازار کار

 (.02: 1233،ی. سسجادشودیمؤسسات نی  م یورشکستگ

  ی  ن یو نف وذ ااتم اع   یسب  زندگ ،یطلبنگرش، تنوع انیم نیا در

رفت ار   قی  دارد چراک ه درک عم  تی  اهم یمش تر  تیو رضا یوفادار

 یو رفتار و یبدون دانستن عوامل مؤرر بر نگرش، سب  زندگ یمشتر

 یمش تر  یرفت ار  اتیفهم ن یبرا نیبنابرا رسد؛یبه نظر م دیبع یامر

انج ا  رفت ار را تح ت     لی  است که شدت تما یبه شناخت عوامل ازین
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