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از خدمات و  تیبر رضا یشرکت ریو تصو یاجتماع ریخدمات، تاث تیفیعدالت خدمات، ک ریتاث یبررس

(یبانک مسکن در شهر سار انی)مورد مطالعه: مشتر یمشتر یوفادار  
bعلی اکبرعزیزپور شوبی، a وجیهه عرب حسن خانی

 

a  ایران سارویه ساری، موسسه غیرانتفاعی بازرگانی)بازاریابی(مدیریت دانشجوی رشته ، 
b  ،مدیرموسسه غیرانتفاعی سارویه ساری، ایرانبازنشسته دانشگاه مازندران 20 هیپا اریاستاددکتری مدیریت ، 

 (وجیهه عرب حسن خانینویسنده مسئول: نام )

 

 : چکیده

)مورد  یمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یشرکت ریو تصو یاجتماع ریخدمات، تاث تیفیعدالت خدمات، ک ریتاث یهدف پژوهش حاضر بررس

بانک  انیمشتر هیپژوهش کل نیا ی. جامعه آمارباشدیم یشیمایپ -یفیاز نوع توص یپژوهش کاربرد نی( بود. ایبانک مسکن در شهر سار انیمطالعه:مشتر

شده بود، که بر اساس فرمول کوکران حجم بودند برای محاسبه تعداد نمونه در جامعه نامعلوم فرمول کوکران استفاده 1401در شهر ساری در سال  کنمس

 یآلفا بیاز ضر هپرسشنامه با استفاد ییای( است. پا2021و همکاران) میسؤال استاندارد ک 20اطلاعات پرسشنامه  یبود. ابزار گردآور شدهنییتع 384نمونه 

از آمار  ها،افتهیآماری  لیوتحلهیقرارگرفته است. برای تجز انیمشتر اریدردسترس دراخت یاحتمال ریها به روش غشد و پرسشنامه دیتائ 7/0کرونباخ بالاتر از 

ارائه شد. در بخش دوم  یفراوان یو نمودارها ولصورت ترسیم جدابه هاافتهیتوصیفی  لیوتحلهیشده است. در بخش نخست، تجزتوصیفی و استنباطی استفاده

که  دهدیپژوهش نشان م جیشد. نتا ارائه  Smart Pls معادلات ساختاری یسازو مدل 24نسخه  SPSS افزار آماریاز نرم اتیو آزمون فرض یبرای استنباط آمار

داردو  یمثبت و معنادار ریتاث انیمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یعاجتما ریاند و عدالت خدمات و تاثقرارگرفته دییپژوهش مورد تأ اتیفرض یتمام

 ریتاث انیمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یشرکت ریخدمات و تصو تیفیدارد. ک یمثبت و معنادار ریتاث انیمشتر یاز خدمات بر وفادار تیرضا ن،یهمچن

  .دارد انیمشتر یرا بر وفادار ریثتا نیشتریب زیاز خدمات ن تیدارد. رضا یمثبت و معنادار

  کلمات کلیدی:

 یمشتر یوفادار-یرشرکتیتصو-یاجتماع رتاثی –از خدمات  تیرضا -خدمات تیفکی –عدالت خدمات 

 

 مقدمه. 1

سازمان به ارمغان  یرا برا یسازمان شده و به دنبال آن بهبود عملکرد مال کی انیدر مشتر یحس وفادار جادیاست که منجر به ا یمفهوم مهم یمشتر تیرضا

 یاست انتظارات مشتر قادرکند که  یم فیسازمان تعر کی یاز عملکرد واقع یاست که آن را به عنوان درجه ا نیدارد ا یمشتر تیکه ازرضا یفیآورد. کاتلرتعر یم

آن را به دنبال خواهد داشت. مطابق با  یتینباشد، نارضا یمشتر یازهایدر آن شود و اگر قادر به برآوردن ن یو وفادار  تیحس رضا جادیرا برآورده کند و باعث ا

و منجر به  رداشتهیسازمان تاث تیموفق نیو همچن یو سودآور انیبرحفظ مشتر یمشتر تیاست که رضا دهیمشخص گرد نه،یزم نیصورت گرفته در ا قاتیتحق

 .(1398آزاد،  یو رسول یفیشود.)شر یم یبهبود عملکرد آن در عرصه رقابت کنون

 یابیدست یبرا یخدمات که مقدمه ا تیفیمفهوم ک دیهستند، لذا با شتریبه سود ب یابیخود به دنبال دست یاقتصاد یها تیسازمان ها در فعال شتریکه ب ییازآنجا

آورد را از عوامل  یفراهم م انسازم یرا برا یرقابت تیمز نیو همچن شتریبه سود ب دنیبالا و رس یبه نوبه خود عملکرد مال زیاست و آن ن انیمشتر تیبه رضا

خود  انیمشتر تیرضا قیطر نیقرار داده و از ا تیفیخود را در ارائه خدمات با ک تیکنندو اولو یزیسازمان به شمار آورده و در جهت حصول آنها برنامه ر یدیکل

 ( 2019را کسب کنند )سوهارتنتو و لئو ،

 یدیاز بانک ها با رقابت شد یاریبس جه،یروند به سرعت درحال گسترش است. در نت نیبرند  و ا یبهره م نیبانک ها از خدمات آنلا انیاز مشتر یاریبس اکنون

 و ارائه خدمات به آن  یمشتر یازهاین نیتأم ییتوانا ن،یآنلا دیجد یفضا نیآنها به وجود آورده است. در ا یچالش را برا کیروبرو هستند که هم فرصت و هم 
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ارائه دهندگان خدمات به صورت  نیب دیامروز، با توجه به وجود رقابت شد یای(. در دن2018و همکاران،  یمهم است )پ یگریاز هر زمان د شیبرحسب عدالت ب

به مسئله  یتنترنیکه ارائه دهندگان خدمات ا ید. در صورتیآ یآنها به حساب م زیوجه تما تیفیارائه دادن خدمات با ک ییالخصوص بانک ها، توانا یعل ،ینترنتیا

از هر  شیب انیامروزه مشتر رایخود خواهند شد. ز انیو عدالت منصفانه  در خدمات ارائه شده خود توجه نکنند به مرور باعث از دست رفتن مشتر تیفیمهم ک

پردازند و به  یم انیآن در ذهن مشتر ریتصو جادیعدالت و ا ت،یفیشده از نظر ک ارائهخدمات  سهیآن به مقا قیداشته و از طر یدسترس نترنتیبه ا یگریزمان د

بخش بودن ارائه خدمات خود، اقدام به استفاده مجدداز  تیزمان در حداقل حالت ممکن هستند ودر صورت رضا نیو کمتر تیفیک نیدنبال خدمات با بالاتر

خدمات و عدالت  تیفیکه ک یراتیتاث یید. لذا با توجه به مسائل مطرح شده، شناساآن سازمان خواهند ش یائموفادار د انیبه مشتر لیخدمات خواهند کرد و تبد

جامعه  کی یبرا نکهیخدمات با خلق ارزش مشترک، علاوه بر ا تیفیاست. مفهوم ک یفراوان تیآنان خواهد داشت، حائز اهم یو وفادار انیمشتر تیخدمات بر رضا

مفهوم  نیشود. به کار بردن ا یآن سازمان م یبرا یرقابت تیو مز زیتما جادیسازمان به همراه دارد و منجر به ا کی یبرا زیرا ن یمضاعف ارزشکند،  یارزش م جادیا

کاران، و هم ئویبود) خواهدقابل انکار  ریدو مفهوم غ نیرسد و ارتباط ا یبه نظر م یضرور اریبس ،یتمندیدر ارتباط با ارائه خدمات از جمله رضا میمفاه ریدر کنار سا

 کیسلاح استراتژ کیخدمات به عنوان  تیفیکه ک یبانک دارد در حال یرفتار اتیو ن یمشتر تیبر رضا یمثبت و قابل توجه ریاست که تأث یابزار عدالت، .(2018

موضوع مهم  کی نبه عنوا یشرکت ریتصو ریاخ یدهه ها ی(.  ط2015و همکاران،  سیوانیشود)ج یم یتلق یبه کمال در انجام خدمات کل یابیدست یدر نبرد برا

 یکند و همچنان در بانکدار یم فایدر کسب و کار ا یدیعامل کل کیو متخصصان به عنوان  انیدانشگاه نیدر ب یشده است و نقش مهم داریپد یا ندهیبه طور فزا

خدمات  یقابل دوام که در آن وفادار یذات ندیفرآ کی جادیخدمات با ا نیهستند .ا یمشتر تیکالاها و خدمات به دنبال به حداکثر رساندن رضا یو خرده فروش

 ریخدمات و تصو تیفیعدالت خدمات و ک دیپژوهش با نیا یط نیبنابرا کنند،یرا برآورده م یمشتر ی، خواسته ها ردیگیسرچشمه م یسازمان تجار کی قیاز طر

 تیفیعدالت خدمات،ک میبر مفاه یمطالعه به طور قابل توجه نیاساس ا نیشود .بر ا یرا بررس یمشتر یو وفادار تیآنها بر رضا ریو تأث یو نفوذ اجتماع یشرکت

 .(2021و همکاران، خدمات تمرکز دارد)راهما  یو وفادار تیآن بر رضا یاجتماع ریشرکت و تأث ریخدمات، تصو

تبادل  یحاو یخدمات یبرخوردها رایاست ز یاتیح یعدالت خدمات بانک یباشد که برا یبالا م تیفیبا ک یخدمات مشتر یبانک ها توجه به ارتقا یاصل دغدغه

باعث شده تا  یاجتماع وذو نف یشرکت ریخدمات بالاتر و تصو تیفیاست. با توجه به عدالت خدمات منصفانه، ک انیارائه دهنده خدمات و مشتر نیمنصفانه ارزش ب

 نیپژوهش ا نی. هدف از انجام امانندیبه ارائه دهندگان خدمات موجود وفادار م انیمشتر جهیکنند در نت افتیاز خدمات ارائه شده در یشتریب تیرضا انیمشتر

دارد به  یمطالعه سع نیا یخدمات بانک یفعل شرفتیپ بهتسلط بر رقبا اتخاذ کنند. با توجه  یبرا یمؤثر یکمک شود تا راهبردها رانیاست که به کارکنان و مد

  .پاسخ دهد ریز قیسؤال تحق

 گذار است؟ ریتاث یمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یشرکت ریو تصو یاجتماع ریخدمات، تاث تیفیعدالت خدمات، ک چگونه

 ینظر یمبان-2

  :عدالت خدمات. 2.1

 یابیو اساس ارز هی( محققان عدالت خدمات را به عنوان پا1998 ،یریو ب دریخدمات است )سا لیتحو ندیعدالت در فرا زانیاز م انیعدالت خدمات، ادراک مشتر

 یصرف شده باشد )رو نزمان و تلاششا زانینسبت به عدالت خدمات ممکن است باعث م انی. احساسات مشترکنندیم فیاز رابطه شان با شرکت ها، تعر انیمشتر

 .(2018و همکاران، 

  :خدمات تیفیک.2.2

از ارتباطات اجازه کاربران به خدمات مربوط  یبانیاست که با آنچه کاربر شرح آن را خوانده انطباق دارد. پشت یسازمان در ارائه خدمات ییخدمات نشانه توانا تیفیک

و  یشود.)سهن یمشخص م دهش افتیبه عنوان عملکرد در یمشتر تیاست و در جهت رضا یمدار یخدمات مشتر تیفی. کندیبالا را گو تیفیو ک یبه دسترس

 .(2021همکاران ، 
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 یاجتماع ریتاث.2.3

 .(2018و همکاران،  سوی.)ماتدینما یبگذارد، اشاره م یگریرفتار د ایتواند بر نگرش  یسازمان م کیکه  یریتاث زانیبه م یاجتماع ریتاث

 :یرشرکتیتصو*

. کنندیازآن استفاده م ان،یوحفظ مشتر یارتباط قو جادیا یموفق برا یاست که برندها ییاز روش ها یکیبرند مطلوب درذهن مصرف کنندگان،  ریتصو جادیا

   .(2015، ورهیباشد.)چو و ف یبرندخاص م کیادراکات مصرف کنندگان درمورد  ربرند،یتصو

 از خدمات تیرضا.2.4

مشتریان  یبرا یکه نوساز شودیناشی م یاسازمانی، سود کسب کند؛ این سود معمولاً از ارزش افزوده یبرا تواندیاست که م یاز خدمات،خدمت جدید تیرضا

 .(2021)داش و همکاران،  آوردیفراهم م

 یمشتر یوفادار.2.5

 یدوباره همان برندم دیعمل منجر به خر نیاست. ا ندهیمحصول در آ ایخدمت  کی یدوباره شدن برا یمحصولات و مشتر ایبه خدمات  قیعم اریبس یبندیپا

 (.2016 هلبروک،و  یرفتار شوند)چادور رییرا دارند که موجب تغ لیپتانس نیا یابیو اقدامات بازار یتیموقع راتیدر نظر داشت که تاث دیشود. البته با

 .پیشینه تحقیقات3

 وفاداری میهمانان با میانجی گری تصویر ذهنی برند؛ مورد مطالعه: هتل های شهر مشهدتاثیر کیفیت خدمات هتل بر به بررسی  (،1401نوری و همکاران)*

صنایع خدماتی از پررونق ترین صنایع در قرن حاضر هستند. در بین صنایع خدماتی، صنعت گردشگری یکی از بخش های پیشتاز و در حال رشد در  پرداختند.

ری تا حدود زیادی به رشد هتلداری و کیفیت خدمت هتل ها بستگی دارد. به همین دلیل، تحقیق حاضر سطح بین المللی است. از طرفی، رشد صنعت گردشگ

وش و وفاداری میهمانان مورد مطالعه قرار داده است. این تحقیق از نظر هدف از نوع کاربردی، و از نظر ر تصویر ذهنی برندها را در رابطه با  تلکیفیت خدمات ه

رس مورد مطالعه قرار از نوع توصیفی بود. جامعه آماری این تحقیق متشکل از میهمانان داخلی هتل های شهر مشهد بوده و نمونه ای از آنها با نمونه گیری دردست

ار پرسشنامه استاندارد به دست آمد و با نفر لحاظ شد. داده های مورد نیاز برای انجام این تحقیق با ابز 384گرفته است. حجم نمونه نیز بر اساس جدول مورگان 

مه فرضیه های تحقیق تکنیک مدلسازی معادلات ساختاری نیز مورد تجزیه وتحلیل قرار گرفت. برای تحلیل داده ها از نرم افزار آموس استفاده شد، که نتایج آن ه

 کیفیت خدمات هتلبر وفاداری میهمانان اثر دارد؛  تصویر ذهنی برندبا میانجی گری  کیفیت خدمات هتل :را تایید کرد. جزئیات نتایج تحقیق به این صورت بود

 .بر وفاداری میهمانان اثرگذار است تصویر ذهنی برنداثر دارد؛ و  تصویر ذهنی برندبر  کیفیت خدمات هتلبر وفاداری میهمانان اثر مستقیم دارد، 

 رضایت شهروندانارزیابی کیفیت خدمات معاونت فرهنگی و اجتماعی شهرداری تهران در حوزه فرهنگ و هنر و تاثیر آن بر به بررسی (،1401خانی و همکاران)*

با انتزاع  دهیناملموس، و تن یو اجتماع یفرهنگ یها تیفعال تیعملکرد است. از آنجا که ماه کی از مهمترین مسائل حوزه فرهنگی و اجتماعی، ارزیابیپرداختند. ی

مضاعف در  یتهران، با دشوار یهمچون شهردار کیبستر بروکرات کیمسئله در  نیا فیهمراه است. تعر یبا دشوار یوآثار آن به صورت ذات جینتا یابیاست، ارز

خدمات  ،یاز جمله خدمات شهر ییدستگاه اجرا نیا یها تیمامور ریتهران با سا یدر شهردار یو اجتماع یفرهنگ یها تیفعال یعرصه اجرا همراه است. اثربخش

حوزه شده است. با توجه  نیا یها تیو اطلاق برچسب ناکارآمد بودن فعال یو اجتماع یحوزه فرهنگ فیو امثالهم، حسب تجارب موجود موجب تضع یو عمران یفن

 تیآن بر رضا ریتهران در حوزه فرهنگ و هنر و تاث یشهردار یو اجتماع یخدمات معاونت فرهنگ تیفیک یابیامر، پژوهش حاضر با هدف ارز تیواقع نیبه ا

 یشود. در راستا یمحسوب م یشیمایپ -یفیپژوهش توص کیاطلاعات  یو از نظر جمع آور یشهروندان انجام گرفته است. روش پژوهش از منظر هدف کاربرد

 میوع تنظموض اتیاز ادب یریتهران، پرسشنامه با بهره گ یشهردار یو اجتماع یخدمات معاونت فرهنگ تیفیهدف پژوهش پس از استخراج عوامل موثر در ک

 معاونت یو هنر یاز خدمات فرهنگ کباریگذشته حداقل  کسالی یگانه شهر تهران که ط22نفر از شهروندان مناطق  450 نیشده ب نی. پرسشنامه تدودیگرد

 .دیگرد عیساده توز یبصورت تصادف یطبقه ا یریتهران بهره مند شدند، بر اساس روش نمونه گ یو اجتماع یفرهنگ

)مورد مطالعه: شرکت ابتکار ارتباط  یمشتر یشرکت بر وفادار ریو تصو یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک ریتاث یبه بررس (،1401و همکاران) یمیرح* 

در شرکت ابتکار ارتباط  انیمشتر یبر وفادار یمشتر تیشرکت و رضا ریخدمات، تصو تیفیک ریپژوهش شناخت و آزمون تاث نیا ی(پرداختند. هدف اصلانیپارس

  انینفر از مشتر 250بود. جامعه مورد مطالعه  انیدر شرکت ابتکار ارتباط پارس یمشتر تیشرکت بر رضا ریخدمات و تصو تیفیک ریو آزمون تاث یو بررس انیپارس

 

https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D9%87%D8%AA%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D9%87%D8%AA%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D9%87%D8%AA%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B0%D9%87%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D9%87%D8%AA%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B0%D9%87%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D9%87%D8%AA%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA%20%D9%87%D8%AA%D9%84/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B0%D9%87%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B0%D9%87%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF/
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در  یندگینما 17( و سیسرو انیشرکت )پارس نیکز خدمات ابه مر ریتعم یکه تلفن همراه خود را برا ینفر 759 نیبودند که از ب انیشرکت ابتکار ارتباط پارس

 یدر دسترس انتخاب شد. برا یتصادف یریارسال کردند، انتخاب شدند. تعداد جامعه هدف با استفاده از روش نمونه گ 1401ماه  ریتا ت بهشتیاز ارد رانیسراسر ا

خدمات  تیفیدهد که ک ینشان م قیتحق جی( استفاده شد. نتاSEM) یمعادلات ساختار یمدل ساز یداده ها لیتحل یها کیپژوهش، از تکن نیا هیپاسخ به فرض

شرکت دارد.  ریبر تصو یمثبت و معنادار راتیتاث یمشتر تیرضا ن،یدارد. علاوه بر ا یمثبت و معنادار ریتاث یمشتر یشرکت و وفادار ریتصو ،یمشتر تیبر رضا

با  سهیدر مقا یسازمان ریدهد که تصو یمدل نشان م نیدارند. ا یمشتر یبر وفادار یارمثبت و معناد ریشرکت تاث ریو هم تصو یمشتر تیهم رضا ت،یدر نها

 دارد. یمشتر یبر وفادار یرتریچشمگ اریبس ریتاث ،یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک

عوامل موثر  یدر بررس یکنون قیپرداختند. تحق یشگاهیآزما خدمات کارکنان بخش تیفیک شیدرافزا یشغل تیورضا یتعهدسازمانریتاث یبررس (،1401)یمزنگ*

در  یشغل تیو رضا ینتعهد سازما ریتاث یداده و هدف آن بررس تیاهم یو تعهد سازمان یشغل تیبه دو مقوله رضا یشگاهیخدمات بخش آزما تیفیک شیبر افزا

 یشگاهیبه دو بخش کارکنان بخش آزما یانجام شده است. جامعه آمار یبوده و به صورت کم یشیمایو پ یفیاز نوع توص قیخدمات است. روش تحق تیفیک شیافزا

نرم افزار اسمارت  لهیبه وس لی. تحلدندکر لیانتخاب و پرسشنامه دوگانه را تکم یدهند که به صورت تصادف یم لیتشک یشگاهیبخش آزما رندگانیو خدمات گ

 تیرضا شیدارد. به منظور افزا ریخدمات تاث تیفیک شیبر افزا یشگاهیکارکنان بخش آزما یشغل تیو رضا یداد که تعهد سازمان نشان جهیال اس انجام شد. نت یپ

کارکنان را  نیاز اریتقد ،یرپولیو غ یشود که ارتقا، پاداش پول یم شنهادیگذاران بخش بهداشت و سلامت پ استیو س یمنابع انسان رانیبه مد یو تعهد سازمان

 بهبود بخشند.ی شغل تیامن جادیو ا یآموزش یدوره ها ،یانسان یروین شیرا با افزا یکار طیقرار داده و شرا شیخو یراهبرد یدربرنامه ها

استفاده کنندگان از  یارزش ادراک شده و رفتار آت ،یمشتر تیرضا ،یخدمات بر وفادار تیفیک یرگذاریمدل تاث یطراحبه بررسی  (،1401*حسنی و همکاران)

 یمراکز ورزش رانیمد یو حفظ اعضا برا تیخدمات در جلب رضا طیمح تیدرک اهمپرداختند.  بندرعباس 2 هیآموزش وپرورش ناح یورزش دهیسرپوش یسالنها

خدمات مرتبط با  تیفیمحققان تلاش کردهاند تا ک ر،یاخ یاست. سالها یورزش یها سازمان یسودآور یبرا یعامل نیخدمات همچن طیاست. مح یاتیح یامر

 یارزش ادراک شده و رفتارآت ،یمشتر تیرضا ،یخدمات بر وفادار تیفیک ریتاث نییپژوهش تب نیرو هدف ا نیرا درک کنند. از ا یبرنامه ها و امکانات ورزش

 یبود. جامعه آمار یهمبستگ - یفی: روش پژوهش توصیبندرعباس بود. روش بررس 2 هیناح آموزش و پرورش یورزش دهیسرپوش یها استفاده کنندگان ازسالن

نفر بوده است. حجم نمونه با استفاده  120بندرعباس، که تعداد آنها حدود  2 هیآموزش و پرورش ناح یده ورزشیسرپوش یها استفاده کنندگان سالن هیشامل کل

فرناندز -ایداده ها، پرسشنامه استاندارد برگرفته از مقالات گارس ینفر برآورد شد. ابزار جمع آور 90در دسترس،  یتصادف یریاز فرمول کوکران و روش نمونه گ

کرونباخ  یآلفا بیآن با استفاده ضر ییایو پا دیرس یانشگاه و خبرگان سازمانمحترم د دیاسات دییآن به تا ییو محتوا یصور ییبود که روا( 2016) نزیو شا( 2018)

استفاده  یو رفتار آت یمشتر یوفادار ،یمشتر تیخدمات بر ارزش ادراک شده، رضا تیفیپژوهش نشان داد که ک نیا جیها: نتا افتهیبدست آمد.  0.7از  شتریب

بر رفتار  یمشتر یرو وفادا یمشتر تیارزش ادراک شده، رضا ن،ی. همچنرداردیبندرعباس تاث 2 هیآموزش و پرورش ناح یورزش دهیسرپوش یها کنندگان سالن

ارزش  شیخدمات با افزا تیفی: بهبود کیریگ جهینت( > 0.01P.) رداردیبندرعباس تاث 2 هیآموزش و پرورش ناح یورزش دهیسرپوش یها استفاده کنندگان سالن

 دهیسرپوش یها توسط استفاده کنندگان از سالن یبدن یها تیقصد استفاده مجدد و شرکت در فعال یبرا یشتریب زهیانگ ان؛یمشتر یو وفادار تیادراک شده، رضا

 خواهد داشت. یبندرعباس در پ 2 هیآموزش و پرورش ناح

برند واعتماد برند در صنعت مواد  ینیهم آفر یبرند با نقش واسطه ا یبرند و وفادار ریبر تصو یاجتماع تیرمسئولیتاث یبه بررس (،1399و سالار) ایموحدن*

برند و اعتماد برند در صنعت  ینیهم آفر یبرند با نقش واسطه ا یبرند و وفادار ریبر تصو یاجتماع تیمسئول ریتاث یپرداختند. هدف از پژوهش حاضر بررس ییغذا

 ییکه از محصولات شرکت مواد غذا یشهر سار انیمشتر هیپژوهش کل نیا یبوده است. جامعه آمار یشیمایپ یفیاز نوع توص یکاربرد پژوهش نیبود. ا ییمواد غذا

از  زین یرینفر است. جهت نمونه گ 384باشد. حجم نمونه از جامعه مورد نظر طبق فرمول کوکران  یکنند، که تعداد آن ها نامحدود م یاستفاده م 1399در سال

(؛ )کامبوج و 2019و همکاران،  یاز پرسشنامه استاندارد )ل ازیاطلاعات مورد ن آوری در دسترس انتخاب شده بودند. به منظورجمع یرتصادفیغ یریروش نمونه گ

قرارگرفت. به  دییکرونباخ مورد تا یآلفا بیآن توسط ضر ییایو پا CVRپرسشنامه بر اساس آزمون  یی( استفاده شد. روا2014 تو و هو، ی(؛ )س2018همکاران، 

نرمال  یجهت بررس رنوفی)آزمون کلموگروف اسمی(، وآمار استنباطیو درصد فراوان ی)فراوان یفیاز فنون آمار توص اتیداده ها و آزمون فرض لیو تحل هیمنظور تجز

 با  یاجتماع تینشان داد که مسئول یبررس نیحاصل از ا جی, استفاده شد. نتا Spss Smart PLS( با نرم افزار یمدل معادلات ساختار نیبودن داده ها و همچن
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 ریبرند تاث یبرند ووفادار ریاعتماد برند برتصو یبرند با نقش واسطه ا یاجتماع تیمسئول نیبرند و همچن یبرندو وفادار ریبرند برتصو ینیهم آفر ینقش واسطه ا

 دارد. مثبت

به بررسی تاثیر عدالت خدمات، کیفیت، تاثیر اجتماعی و تصویر شرکت بر رضایت از خدمات و وفاداری مشتری با نقش تعدیلگری  (،2021کیم و همکاران)*

دلیل افزایش چشمگیر تعداد بانک ها نقش مهمی ایفا می کند و به یک حوزه رقابتی شدید تبدیل شده است. هدف مالکیت بانک پرداختند. امروزه بخش بانکی به 

ه با رضایت و این مقاله تقویت دانش خدمات بانکداری خرد با یافتن روابط متقابل بین عدالت خدمات، کیفیت خدمات، نفوذ اجتماعی و تصویر شرکت در رابط

لاوه براین ما به دنبال تعیین تاثیر تعدیل کننده مالکیت بانک )یعنی بانک های دولتی و بخش خصوصی( برروابط فوق هستیم. داده ها به وفاداری خدمات است. ع

شان نتایج ن صورت تصادفی از طریق نظر سنجی آنلاین جمع اوری شده که با استفاده از مدل سازی معادلات ساختاری مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است.

زایی دارد، اما بر داده است که عدالت و کیفیت خدمات بر رضایت خدمات و وفاداری مشتری تاثیر معناداری دارد. تاثیر اجتماعی بر وفاداری مشتری تاثیر به س

شتری ارتباطی ندارد. به طور کلی رضایت خدمات تاثیر گذار نیست. با این حال، تصویر شرکت به طور مثبت با رضایت از خدمات مرتبط است، اما با وفاداری م

خصوصی بانک  رضایت از خدمات یک رابطه اساسی با وفاداری مصرف کننده در نظر گرفته شده است. با این حال نتایج نشان می دهد که مالکیت بخش دولتی یا

ء عدالت خدمات، نفوذ اجتماعی و رضایت از خدمات است. این ها یک عامل تعدیل کننده به همان اندازه مهم برای تمامی ابعاد مربوط به وفاداری مشتری، به جز

قابل اجرا هستند را در نظر  یموسسات مال ریسا یکه به طور بالقوه برا یخدمات بانک یرا برا یتیریمد یها امدیو پ مطالعه مشارکت های نظری را ارائه می کند

 . ردیگ یم

به  تنام«،یو یاز فروشگاه ها ی: شواهدیرفتار اهداف و یمشتر تیخدمات و ارزش ادراک شده بر رضا تیفیک ریرا با عنوان »تأث یمطالعه ا (،2020لی)ترن و * 

 و مدل یریکند. مدل اندازه گ یم یو قصد رفتار را بررس یمشتر تیخدمات، ارزش درک شده، رضا تیفیک محصول، تیفیک نیرابطه ب قیتحق نیانجام رساندند. ا

 جیشد. نتا یابیارز یمعادلات ساختار یمدل ساز وی دییتأ یعامل لیبا استفاده از تحل یمشتر220کشد، بر اساس پاسخ  یم ریرا به تصو یکه روابط فرض یمفهوم

ارزش ادراک شده  ن،یدارد. همچن یو اهداف رفتار یمشتر تیبر رضا یمثبت و قابل توجه ریتأث محصول تیفیک م،یمستق ریمس یدهد که ، برا ینشان م شیآزما

 قیخدمات از طر تیفیک م،یرمستقیغ ریمس یبرا است. یمقدمه از اهداف رفتار کی تیگذارد و رضا یم ریتأث یرفتار اتیو ن یمشتر تیبر رضا میمستق طور به

 ژهیبه و یشتریب انیمشتر یخدمات به راحت تیفیدهد که ک ینشان م قیتحق نیا یاصل افتهی. داردی بر اهداف رفتار یمثبت و قابل توجه ریتأث یمشتر تیرضا

 کند. یرا جذب م جوان مصرف کنندگان

 یغذا، به بررس تیفیو ک یکیالکترون خدمات تیفیغذا: نقش ک نیآنلا لینسبت به خدمات تحو یبا عنوان وفادار یقیدر تحق (،2019سوهارتنتوو همکاران )* 

 یگریانجینقش م قیآن از طر میرمستقیغ ریغذا و تأث نیآنلا لینسبت به خدمات تحو یمشتری بر وفادار یکیخدمات الکترون تیفیغذا و ک تیفیک میمستق ریتأث

ام شده است. با انج یدر کشور اندونز باندونگ، خدمات از یمشتر 405از یمطالعه با استفاده از نظرسنج نیو ارزش درک شده پرداخته اند. ا یمشتر تیرضا

کند،  یم دییرا تأ نیآنلا یغذا بر وفادار تیفیک میمستق ریمطالعه تأث نیا ،یشنهادیمدل پ یابیارزی برا انسیبر وار یمبتن یاستفاده از روش حداقل مربعات جزئ

 نیارزش ادراک شده در رابطه ب وی مشتر تیرضا یگر یانجیمطالعه نقش م نیا ن،یکند. علاوه بر ا ینم دییتأ یرا بر وفادار یکیالکترون خدمات تیفیک ریاما تاث

 .سازدیرا آشکار م نیآنلا نسبت به خدمات یبر وفادار یکیخدمات الکترون تیفیغذا و ک تیفیک

کشور هند پرداختند.  یدر بخش عموم یاز بانکدار یمطالعه تجرب کی: یمشتر تیخدمات ادراک شده بر رضا تیفیابعاد ک  یبه بررس (،2017) زوالیکانت و جا*

در بخش  یمشتر تیضابا ر یرابطه معنادار و مثبت ریو تصو نانیاطم ،یپاسخگو ،یخدمات مانند تعهد، همدل تیفیکه ابعاد ک دهدیپژوهش نشان م نیا جینتا

 گرید یاز سو باشدیم یمشتر تیرضا یو در واقع منبع اصل یمشتر تیکننده رضا ینیب شیپ نیمهم تر ییپاسخ گو نیدر هند دارد. علاوبرا یعموم یبانکها

در  یمشتر تیبا رضا یزینان ارتباط ناچیاطم تیاستثناها قابل ردیگیدارد و تمام ساختارها را در بر م یمشتر تیبا رضا یشرکت ارتباط مثبت و معقول ریتصو

 در هند دارد. یبخش عموم یدولت یبانکها
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 قیروش تحق-4

 یو از نوع همبستگ یشیمایپ -یفیاطلاعات توص ینظر گرداوراز  مطالعه نیمورد استفاده در ا قیروش تحق نیاست. همچن یاز نظر هدف، کاربرد قیتحق نیا

 . بانک مسکن در سطح شهر ساری می باشدشعبه  9جامعه آماری این پژوهش کلیه مشتریان  انیمشتر هیپژوهش کل نیا ی. جامعه آمارباشدیم

حجم نمونه  فرمول کوکرانبا توجه به باشد که مینامحدود باشد. جامعه آماری تحقیق از نوع انتخابی می غیر احتمالیروش نمونه گیری در این تحقیق روش 

 پژوهش به دو صورت کتابخانه نیا یبرا ازیداده ها مورد ن آوری¬ساده بوده است.جمع یبه صورت تصادف یریو روش نمونه گ باشد.نفر می 384این پژوهش برابر با 

کسب اطلاعات راجع به سازمان مورد  ی. براباشدیمپژوهش  اتیدر رابطه با ادب یسیو انگل یشامل مطالعه انواع متون فارس ای است. روش کتابخانه یدانیو م ای

 های¬داده ینمونه آمار نیآن در ب عیبا استفاده از پرسشنامه و توز یدانیبه اسناد و مدارک مربوطه مراجعه شد. و در روش م ی( و جامعه آمارفروشگاه اتکامطالعه )

 شدند.     آوری¬جمع ق،یانجام تحق یبرا ازیمورد ن

 قیتحق یها هیفرض 1.4

 دارد. یمعنادار ریتاث یمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یشرکت ریو تصو یاجتماع ریخدمات، تاث تیفیعدالت خدمات، ک: فرضیه اصلی

 یفرع اتیفرض

 دارد. یمعنادار ریاز خدمات تاث تیعدالت خدمات بر رضا -1

 دارد. یمعنادار ریاز خدمات تاث تیخدمات بر رضا تیفیک -2

 دارد. یمعنادار ریاز خدمات تاث تیبر رضا یاجتماع ریتاث -3

 دارد. یمعنادار ریاز خدمات تاث تیبر رضا یشرکت ریتصو -4

 دارد. یمعنادار ریتاث یمشتر یاز خدمات بر وفادار تیرضا -5

 دارد. یمعنادار ریتاث یمشتر یعدالت خدمات بر وفادار -6

 دارد. یمعنادار ریتاث یمشتر یخدمات بر وفادار تیفیک -7

 دارد. یمعنادار ریتاث یمشتر یبر وفادار یاجتماع ریتاث -8

 .دارد یمعنادار ریتاث یمشتر یبر وفادار یشرکت ریتصو -9
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 قیمدل تحق 2.4

 
 (2021و همکاران،  1مدل مفهومی پژوهش )کیم-1شکل

 پژوهش یها افتهی-5

  : آمار توصیفی متغیرهای تحقیق1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی جنسیت

 54.2 208 مردان

 45.8 176 زنان

 درصد فراوانی فراوانی وضعیت تاهل

 66.7 256 متاهل

 33.3 128 مجرد

 درصد فراوانی فراوانی سن

 16.7 64 سال 30تا  20

 37.5 144 سال40تا 31

 25.0 96 سال 50تا 41

 20.8 80 سال 50بالاتراز

 درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

 20.8 80  پلمید

 
1 kim 

 عدالت خدمات

 تاثیر اجتماعی

 کیفیت خدمات

 تصویر شرکتی

 رضایت از خدمات

 وفاداری مشتری
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 16.7 64 پلمید فوق

 50.0 192 سانسیل

 8.3 32 سانسیل فوق

 4.2 16 یدکتر

 100 384 در مجموع

 

 برای پرسشنامه تحقیق AVEضرایب آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی، اشتراکی و -2جدول
 

 پایایی مرکب آلفا کرونباخ
روایی همگرا میانگین 

 واریانس استخراج

 0.742 0.896 0.830 عدالت خدمات

 0.779 0.913 0.858 کیفیت خدمات

 0.876 0.955 0.928 رضایت از خدمات

 0.677 0.893 0.843 تاثیر اجتماعی

 0.690 0.869 0.772 تصویر شرکتی

 0.789 0.937 0.911 وفاداری مشتری

 

 برازش مدل ساختاری-6
رسد. مدل ساختاری برخلاف مدل اندازه گیری به سوالات های اندازه گیری نوبت به برازش مدل ساختاری میبعد از برازش مدل plsمطابق با الگوریتم داده ها در 

 گردد)متغیرهای آشکار( کاری ندارد و تنها متغیرهای پنهان وهمراه با روابط میان آن ها بررسی می

 2Rمعیار  ➢
2R رود و نشان از تاثیری دارد که یک متغیر معیاری است که برای متصل کردن بخش اندازه گیری و بخش ساختاری مدل سازی معادلات ساختاری به کار می

( سه 1998زای مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. چین )های درونمربوط به سازه 2R هرچه مقدارگذارد. رون زا میبرون زا بر یک متغیر د

با توجه به سه مقدار  2R. مطابق با جدول زیر، مقدار را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای برازش مدل معرفی کرده است 67/0و  33/0، 19/0مقدار

 توان مناسب بودن برازش مدل ساختاری را تأیید ساخت. ملاک، می

 مقادیر ضریب تعیین-3جدول
 R2 

 0.397 رضایت از خدمات

 0.639 وفاداری مشتری
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 : 𝑸𝟐بین یا ( یا آزمون ارتباط پیشCV redص افزونگی )شاخ 1.6

زا را های درون(  معرفی شد، قدرت پیش بینی مدل در سازه1975) 2است. این معیار که توسط استون گیسر Q2 شاخص برازش مدل ساختاری، شاخصدومین 

باشند. به این  زای مدل را داشتهبینی متغیرهای درونهایی که دارای برازش ساختاری قابل قبول هستند، باید قابلیت پیشکند. به اعتقاد آن ها مدلمشخص می

ها به درستی تأیید ها تاثیر کافی بر یکدیگر گذاشته و از این راه فرضیهها به درستی تعریف شده باشند، سازهمعنی است که اگر در یک مدل، روابط بین سازه

 2Q. مقادیر مربوط به شاخص را به عنوان قدرت پیش بینی کم، متوسط و قوی تعیین نموده اند 35/0و  15/0، 2/0( سه مقدار 2009) 3شوند. هنسلر و همکاران

دهنده باشند و می توان عنوان نمود که نتایج نشان نمایش داده شده است. با عنایت به مقدار منعکس شده دارای قدرت پیش بینی قوی می 4متغیرها در جدول

 برازش قوی مدل ساختاری پژوهش است.

 Q2مقادیر -4جدول
 

Q² 

 0.343 رضایت از خدمات

 0.494 وفاداری مشتری

 برازش مدل کلی-7

طریق شود این معیار از استفاده می GOFتنها یک معیار به نام کند برای بررسی برازش مدل کلی که هر دوبخش مدل اندازه گیری و ساختاری را کنترل می

 شود.رابطه زیر محاسبه می

GOF=√𝟎/𝟓𝟑 × 𝟎/𝟓𝟏 = 𝟎/𝟓𝟐 

 
 

را به  36/0و  25/0، /01نیز مقدار میانگین مقادیر سازه های درون زای مدل است.وتلز و همکاران، سه مقدار  2Rنشانة میانگین مقادیر اشتراکی هر سازه است و  

 است و نشان دهنده برازش قوی مدل کلی پژوهش است. 52/0اند.با توجه به مقدار محاسبه شده برابر با عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفی نموده

 

 پژوهشهای آزمون فرضیه-8
 plsرسید. مدل اجرا شیده در محیط نرم افزار های تحقیق میگیری، مدل سیاختاری و مدل کلی، نوبت به بررسیی و آزمون فرضییهپس از بررسیی برازش مدل اندازه

 های زیر  ارائه شده است.های پژوهش به شرح شکلبرای آزمون فرضیه

 

 
1 . Auston Gieser 

2 . Henseler et al 
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 حالت معناداری:مدل ساختاری بررسی فرضیه های پژوهش در 2شکل

 
 مدل ساختاری فرضیه های پژوهش در حالت ضریب استاندارد-3شکل
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 خلاصه نتایج آزمون فرضیات-9
 خلاصه نتایج آزمون فرضیات -5جدول

 آزمون نتیجه سطح معناداری tآماره آزمون  ضریب تأثیر متغیر وابسته←متغیر مستقل  فرضیه

 فرضیه اول
 ریاز خدمات تاث تیعدالت خدمات بر رضا

 دارد. یمعنادار
0.31 5.47 05/0> p تایید 

 فرضیه دوم
 ریاز خدمات تاث تیخدمات بر رضا تیفیک

 دارد یمعنادار
0.16 2.49 05/0> p تایید 

 فرضیه سوم
 ریاز خدمات تاث تیبر رضا یاجتماع ریتاث

 دارد. یمعنادار
0.24 3.98 05/0> p تایید 

 فرضیه چهارم
 ریاز خدمات تاث تیبر رضا یشرکت ریتصو

 دارد. یمعنادار
0.16 2.99 05/0> p تایید 

 فرضیه پنجم
رضایت از خدمات بر وفاداری مشتری تاثیر 

 معناداری دارد.
0.12 2.44 05/0> p تایید 

 فرضیه ششم
عدالت خدمات بر وفاداری مشتری تاثیر 

 معناداری دارد.
0.10 2.63 05/0> p تایید 

 فرضیه هفتم
کیفیت خدمات بر وفاداری مشتری تاثیر 

 معناداری دارد.
0.43 8.66 05/0> p تایید 

 فرضیه هشتم
تاثیر اجتماعی بر وفاداری مشتری تاثیر 

 معناداری دارد.
0.17 3.07 05/0> p تایید 

 فرضیه نهم
تصویر شرکتی بر وفاداری مشتری تاثیر 

 معناداری دارد.
0.48 9.07 05/0> p تایید 

 فرضیه اصلی

 ریخدمات، تاث تیفیعدالت خدمات، ک

از  تیبر رضا یشرکت ریو تصو یاجتماع

 یمعنادار ریتاث یمشتر یخدمات و وفادار

 دارد.

0.30 5.49 05/0> p تایید 

 

 پیشنهادات کاربردی-10
 مربوط به فرضیه اول وششم:پیشنهاد * 

شود که از خدمات  یمشتر تیرضا یعنی یعملکرد مشتر شیلازم را داشته باشند تا شاهد افزا کوشش دالتع شیزادر اف یالم اتموسس انو کارکن رانیمد -

 .شود یمشتر یوفادار بهمنجر

 .ه گرددئارا انیمشتر یبه صورت عادلانه برا دیخدمات با نیا لذا باشدی م یعدالت خدمات یاز رابطه با موسسات مال انیمشتر یابیو اساس ارز هیپاآنجایی که از -
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که خدمات به صورت  شودی م هیدشوار است، لذا توص معامله امازانج دبع یاهوگ لقبخدمات  یابیارز یعنیخدمات به صورت ناملموس هستند آنجاییکه از  -

 .وردآرا فراهم  انیمشتر تیرضا نهیه گردد تا زمئعادلانه ارا

 ود.شی می درسازمان ابتقر تیمز ببس ذال شودی م یالشهرت واعتبار موسسات م شیافزا ثباع یعدالت خدمات -

 پیشنهاد مربوط به فرضیه دوم و هفتم:* 

 .باشند تهداش یوبتعاملات خ انیبا مشتر یو کارکنان موسسات مال رانیرابطه مد تیفیبهتر شدن ک یبرا -

 .ورندآرا بدست  انیمشتر تیرضا نانیمورد اعتماد و اطم فضای جادیا اب -

 .شوند انیمدن اعتماد مشترآود ه وجسبب ب انیبال مشترقبا انجام تعهدات خود در  یکارکنان موسسات مال -

 .ورده کنندآرا بر انیمشتر تیو رابطه خوب رضا انیورده کردن انتظارات مشترآبا بر -

زمان  کیاموردر هیانجام کل ،یاضطرار طیدسترس بودن درشرا در لیبقاز یواملع هک رسدیم رها به نظ و مورد اعتماد در بانک منیه خدمات ائه به اراجبا تو -

با  دیمثل خر یطعقاماکن بدون  ریدر سا بانک و امکانات لاتیاستفاده از تسه طیراردادن شراق من،یبصورت کارا و ا کیالکترون یبانکدار نینو دماته خئومکان، ارا

 .ورندی آود مجبو انیدر مشتر را خاطر نانیاطم ینترنتیا دیخر وهیو ش یکارت اعتبار

 وصدر خص کبان یغیتبل یاو ادعاه بندهیفر اهراست که ظ تیحاضر اهم لیدل نیبد یمشتراز  یالم اتموسس انکارکن لهیوسه ب داتدر انجام تعه یولقخوش  -

 .ه خدمات استئت در اراقسرعت و د شرفته،یپ یها ستمیس

 پیشنهاد مربوط به فرضیه سوم و هشتم:* 

( یرخواهیوخ یکپارچگی ،ییتماد )تواناعا یها اظ میزان مشخصهحدریافتند که بانک های آنلاینی که در رأس قرار دارند و از ل (،2014یوسافزی و همکاران) -

با تشویق دیگرمشتریان به استفاده از خدمات جدید و ارائه تجربیات خود نفوذ اجتماعی را  ،دیابندر بازارحضور  کسانیبرند  کبه صورت یاتشوند،  یم یرتبه بند

 میتوان افزایش دهند.

قسیم بندی دف و تجنبه های اطلاعاتی در ارتباط با خدمات جدید به صورت گسترده در بین مشتریان به استفاده از آن ها، طراحی استراتژی های تعیین بازار ه -

نهایتا وفاداری مشتریان در راستای اهداف مشتری محوری بانک و تلاش در جهت ایجاد بهترین تجربه برای مشتری انجام شود تا منجربه افزایش رضایت مندی و 

 مشتریان شود.

 پیشنهاد مربوط به فرضیه چهارم و نهم:* 

های حفاظت از محیط  برای مثال پیاده سازی فعالیت آنمسئولیت های اجتماعی  ،سازمانار کارکنان ، بهبود تصویربرند، روابط عمومی ورفتبانکبهبود تبلیغات  -

 .می باشد سازمانآل از  به توسعه کشوراز عوامل موثر برای داشتن یک تصویر ایده بانکزیست وکمک 

(مناسب، و شعبات دیگرداشتن نمایندگی ) طریق بالا بردن ارائه مناسب خدمات،خود را براساس فرآیندها و افراد از  استراتژی و کارکنان لازم است که مدیران -

 تا منجربه وفاداری مشتریان به بانک شوند. همچنین ارائه خدمات مناسب تقویت کنند

 پیشنهاد مربوط به فرضیه پنجم:* 

و رضایت  خدمات ارائه سوی به برای حرکت دانند می خود پایدار رشد و بقا کننده تضمین را آن و اند داده قرار خود های فعالیت سرلوحه را نوآوری که هایی بانک -

 مشتریان مسائل حل برای را جدیدی خدمات توانند می که است مشتریان دانش آورد بدست با تنها .کنند توجه بازار روندهای به پویا و سریع دهی پاسخ باید از آن

 به مناسب را تکنولوژیکی بسترهای و بخشند ارتقا خدمات ارائه برای را خود کارکنان های قابلیت کنند، ساماندهی را خود مشتریانبا  ارتباط کنند، طراحی خود

 با ارتباط برای ها سیاست تعیین مدون و های برنامه ایجاد . بخشند بهبود بانک حوزه در را خود مدیریتی و بازاریابی های قابلیت باید امرمهم این کارگیرند. برای

شدو  خواهد سازمانها در خدمات عملکرد بهبود موجب دیجیتالی، ارتباطات گسترده و افزارها سخت و ها افزار نرم مشتریان، ایجاد نظرات و اطلاعات ثبت و مشتری

 بر میزان رضایت و وفاداری مشتریان می افزاید.

 دهدو روند خدمات افزایش در را پذیری انعطاف باید عملکرد بهبود جهت در .باشد موثر بسیار تواند می آموزش و برای کار زمینه این در متخصص افراد استخدام -

 . .شوند داده جواب وقت اسرع در مشتری درخواست های
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 آتی قاتیتحق یبرا شنهادیپ .11

 ؛یاعتماد مشتر شینگرش ها و افزا جادیا یها نهیمطالعه در خصوص بسترها و زم -

 انیمشتر تیمختلف موجود بر رضا یعوامل و شاخص ها یرگذاریو اطلاع از تاث یبررس -

 مختلف یدر صنعت ها و سازمان ها قیتحق نیانجام ا -

 یخبرگ یها ستمیبا استفاده از س انیمشترو وفاداری   تیعوامل موثر بر رضا یبند تیاولو -

 اعتبار ادراک شده . ،یذهن یمانند: اعتماد، هنجارها گرید یانجینقش عوامل م یابیارز -

 یصنعت خاص، صنعت بانک کیمطالعه محدود به  نیشروع، ا یمطالعه وجود دارد. برا نیگسترش ا یبرا ندهیآ قاتیتحق یبرا یمختلف یها فرصت -

 ندمان یبخش ها، بخش خدمات مال ریتواند در سا یم ندهیآ قاتیبه دست آمده، تحق جینتا سهیو مقا هیپا هیکاربرد نظر شتریکشف ب یبرا ن،یبود. بنابرا

 شود. تیهدا یو بازنشستگ یگذار هیسرما مه،یخدمات ب

 شودیم شنهادیمؤثر است لذا پ ادییز اریعوامل بس نکهیبا توجه به ا ردیقرار گ یشدن با برند موردبررس نیمؤثر بر عج یعوامل مال یآت یهاپژوهش در -

 پرداخته شود. متیو ق انیدرآمد مشتر ژهیوبه یعوامل مال ریتأث یبه بررس ندهیآ قاتیدر تحق

 انجام شود. هاپرمارکتیهاچند ستاره و  یهامتفاوت مانند هتل یحاضر در جامعه آمار قیتحق شودیم شنهادیپ -

به دست آمده را  جیبه انجام رسانده و نتا یو صنعت یدیتول یهاشرکت ریسا لیاز قب یجوامع آمار ریپژوهش حاضر را در سا توانندیم ندهیآ محققان -

 .ندینما سهیپژوهش حاضر مقا یهاافتهیبا 

 پژوهش حاضر شود. یانجیم یرهایمتغ نیگزیدهان به دهان( جا غاتیتبل-برند ژهیارزش و -از برند یمانند )آگاه ییرهایمتغ شود،یم شنهادیپ -

 کرد. یبررس انیمشتر یو وفادار ریرا بر تصو یابیبازار ختهیآم ریتأث شود،یم شنهادیپ -

و تفاوت  ان،یمشتر تیبانک اولو یآت یهادر پژوهش شودیم شنهادیپرداخته شده است، پ مسکنبانک  انیمشتر یآنجا که در پژوهش حاضر به بررس از -

 .ردیقرار گ سهیو مقا یهر بانک مورد بررس انینگرش و رفتار مشتر ریو تأث گرید یهاآن با بانک

 ی پژوهشهاتیمحدود-12

نتایج پژوهش به موارد دیگر برحذر  موردیپژوهش، بیان مجموعه عواملی است که ممکن است نتایج پژوهش را مورد تهدید قرار دهد یا از تعمیم ب یهاتیمحدود

ها توسط سایر محققان منظور درک بهتر آنوجود دارند که محقق باید به هاتیتوجه هستند ولی برخی محدوداین تحقیق بسیار قابل یهاافتهی نکهیا دارد. باوجود

 .ها بپردازدو مؤسسات به آن

 ه ساخته است.های مشابه انجام شده درداخل وخارج از کشورکه مقایسه نتایج پژوهش باسایرنتایج پژوهشگران را با مشکل مواجکمبود پژوهش

 هاکم دقتی بعضی از مشتریان در پر کردن پرسشنامه

 .منابع13

استفاده  یارزش ادراک شده و رفتار آت ،یمشتر تیرضا ،یخدمات بر وفادار تیفیک یرگذاریمدل تاث ی،طراح1401نب،یز کدل،یو ن نینوش ،یحسن -

 تهران. ،یو علوم ورزش یبدن تیترب یالملل نیکنفرانس ب نیبندرعباس، ششم 2 هیآموزش و پرورش ناح یورزش دهیسرپوش یکنندگان از سالن ها

شرکت  ریو تصو یمشتر تیخدمات، رضا تیفیک ریتاث"،1401محمدرضا، ،یچانیالهه و کرم س ،یمحمدجواد و ساعد ،یعبدالرحمن و شفعت ،یمیرح -

اقتصاد و  ت،یریمد یالملل نیکنفرانس ب نی،پانزدهم"(انی)مورد مطالعه: شرکت ابتکار ارتباط پارس یمشتر یبر وفادار

 https://civilica.com/doc/1573238توسعه،

 انیمشتر یبانک )مطالعه مورد انیمشتر یتمندیرضا یبر رو کیخدمات الکترون تیفیک ریتاث "(.1398)میآزاد, محمد رح ی, محمد رضا, رسولیفیشر -

 90-76. 9(35)ی. پژوهش اجتماع"بانک ملت شعب شرق استان تهران(

 ت،یریمد یکنفرانس مل نی، سوم"یشگاهیخدمات کارکنان بخش آزما تیفیک شیدر افزا یشغل تیو رضا یتعهد سازمان ریتاث"،1401نا،یم ،یمزنگ -

 تهران،  ،یو علوم رفتار یروان شناس
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برند واعتماد  ینیهم آفر یبرند با نقش واسطه ا یبرند و وفادار ریبر تصو یاجتماع تیرمسئولیتاث یبررس"(. 1399)دیفاطمه؛ سالار، جمش ا،یموحدن -

 کسب و کارو اقتصاد، تهران. تیریدر مد ینوآور یالملل نیکنفرانس ب نی، دوم"ییبرند در صنعت مواد غذا

برند؛ مورد مطالعه: هتل  یذهن ریتصو یگر یانجیبا م همانانیم یخدمات هتل بر وفادار تیفیک ریتاث ی،بررس1401احمدرضا، ،یو زه رضایعل ،ینور -

 https://civilica.com/doc/1580623شهر مشهد، یها
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