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 دهيچک

ان وفادار در چارچوب کسب و کار به يجاد مشتريو ا يدر مشتر ۱يمفهوم وفادار

د يانجام معامله با سازمان خاص و خر يبرا يجاد تعهد در مشتريا»صورت 

ت يشود. امروزه موضوع حفظ و تقو يف مي، توص«کالاها و خدمات به طور مکرر

ش را يگاه خويکه دغدغه حفظ و توسعه جا ييسازمانها يان، برايمشتر يوفادار

باشد و ارائه  يک مطرح ميک چالش استراتژيدر بازار دارند، به عنوان 

دائم  يان قرار گرفته و آنها را مشتريد توجه مشترکه بتواند مور يخدمات

ق حاضر، يگردد. در تحق يم يتلق يو ضرور ياتيح يد، امريخدمات سازمان نما

ق که يشده در مدل تحق يان به بانک ، بر اساس عوامل معرفيمشتر يوفادار

قرار  يباشد، مورد بررس يم 2004لور و همکاران در سال يبرگرفته از مدل ت

شعب شهر  سپهبانک  يان ارزيمشترق حاضر را يتحق يجامعه آماررد. يگ يم

ک ماه ي يان در زمان انجام پژوهش طين مشتريدهند. تعداد ا يل ميتشکمشهد 

باشد و حجم نمونه بر  يساده م يتصادف يريباشد. روش نمونه گ ينفر م ۳00

 يورنفر انتخاب شده است. ابزار جمع آ ۱6۹ـ مورگان،  ياساس جدول کرجس

ه يد شده است. فرضيو اعتبار آن تائ ييداده ها ، پرسش نامه بوده که روا

جمع  يان شده و داده هايق بيو مدل تحق يق با توجه به چارچوب نظريتحق يها

قرار گرفته  يارل آميه ها مورد تحليا رد فرضيد يتائ يشده در راستا يآور

 شده اند. ين عوامل رتبه بندياند. همچن

ر ، احساس، ييت، ارزش، مقاومت در برابر تغي، رضايمشتر يوفادارعامل  ۷

و هم  ۳يت مشتريده و رضايفرض گرد يژه نام و نشان تجاريو ارزش و 2اعتماد

 است. دهيلحاظ گرد 5يدر صنعت بانکدار 4ين ارزش مشتريچن

 

, ي, ارزش مشتريت مشتريرضا اعتماد, ,ي: وفاداريديکل يواژه ها

يصنعت بانک دار  
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2- the trust 

3- customer satisfaction 
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 فصل اول :

 تحقيق اتيکل
 

 

 

 

 

  مقـدمه 1-1

 يشدن بازار، برا يامروز فروشندگان به علت رقابت يايدر دن

 2يت وفاداريقائل هستند. حفظ و تقو يترشيب ۱ارزش يمشتر

که دغدغه حفظ و  ييها شرکت يان و عوامل مؤثر بر آن برايمشتر

ک يش را در بازار دارند به عنوان يخو يگاه رقابتيتوسعه جا

درک  يز برايرا ن ياريبس يهانهيک مطرح بوده و هزيچالش استراتژ

ت آن يو تقو يکاربرد يبه راهکارها يابيهم و دستن ميو شناخت ا

د رقابت يل تشدياز قب ييهاگر چالشيد يکنند. از سويصرف م

ها آن يان و متعاقباً تقاضايش مستمر انتظارات مشتري، افزايجهان

ک ين نزديچنت محصولات و خدمات و هميفيش بهبود کيبه منظور افزا

 يکه در حوزه انتخاب يمحصولات و خدمات يو کم يفيشدن سطح ک

ان قرار گرفته و يان قرار داشته و بتواند مورد توجه مشتريمشتر

ها د، باعث شده است که شرکتيدائم نما يمشترل به يها را تبدآن

 يهاازها و خواستهيگر مانند گذشته نتوانند به طور مؤثر نيد

 (.۱۳88، يکرهرود يخيمشا,۱ان را برآورده کنند )يمشتر

ب يرق يهابانک يامروز خدمات ارائه شده از سو يرقابت يايدر دن

 يتواند مشتريم يشوند و به سختيتر مهيگر شبيکديروز به روز به 

را يزده کرد؛ زمدت شگفتع در بلنديکاملًا بد يرا با ارائه خدمت

د شده و به يرقبا تقل ين خدمات به سرعت از سويترنوآورانه

 يدر حوزه وفادار يگذارهين رو، سرمايگردند. از ايبازار عرضه م

 يخدمات يهابانک ياثر بخش و سودمند برا يگذارهيک سرماي يمشتر

نه، به دست يش درآمد، کاهش هزيق افزاياز طر ياست. وفادار

مت و کاهش يبه ق يت مشتريد، کاهش حساسيان جديآوردن مشتر

انجام کار در بانک، به  يهابا روش يآشنا کردن مشتر يهانهيهز

نظام  يايده و پويچيط پيانجامد. در محيم يش سودآوريافزا

ش يدمات در کنار افزان تفاوت موجود در خيترکوچک يبانکدار

شود. ين صنعت ميم در ايمنجر به نقل و انتقالات عظ يمشتر يتقاضا

مند تا حدود رابطه يابيبازار يبق اصول و مبانط يسنت يهابانک

 يشوند و بر وفاداريل ميمحور تبد يمشتر يهابه بانک ياديز

                                                                                 
1. Value 

2. Loyalty  
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و  يرليب,۱) کننديخود تمرکز م يبه عنوان هدف اصل يمشتر

 .(2004همکاران، 
امروز، محققان معتقدند  يده و رقابتيچيت در بازار پيموفق يبرا

و واه،  يسي)ان دوبا و مهم است يديک عامل کلي يت مشتريکه رضا

برخوردار است، چرا  يااز ارزش قابل ملاحظه يت مشتريرضا (. 2005

د( و يمرتبط با مصرف اقتباس شده )در مقابل تول يهاداده که از

نده مطرح يآ يسودآور يک شاخص راهنما براين به عنوان يچنهم

 يارتباط يابياست. مطابق مطالعات موجود تعهد در مرکز بازار

تچارد يشود. پريمحسوب م يثر بر وفادارؤقرار دارد و از عوامل م

 يوابستگ»ف کردند: يگونه تعرني( تعهد را ا۱۹۹۹) ۱و همکارانش

ن ين محققيا«. يو نشان تجارک نام يبه  يا رواني ياحساس

ل به يشه تمايو ر يعامل اصل 2رييمعتقدند مقاومت در مقابل تغ

 يان ميارائه دادند که ب ين شواهديچناست. هم يتعهد در مشتر

 يمشتر يوفادار يبرا يدير، عامل کلييکرد مقاومت در مقابل تغ

 کيدر تحر يعامل بعد ( 2004لور و همکاران، يت ,۱) شوديمحسوب م

دهنده و ، احساس است. احساس به عنوان توسعهيمشتر يحس وفادار

 رود.يکار مه کننده برفتار مصرف يکننده اصلينيبشيپ

 لهأان مسيب 2-1

و  يبنديف پايتوص ياست که معمولاً برا يميک واژه قدي يوفادار

ا فرد مورد يد و پرشور و حرارت به کشور، آرمان يشد يدلبستگ

ن واژه ينه کسب و کار، ايراً در زميرد. اخيگياستفاده قرار م

ک شرکت به مدت يبه ادامه کار با  ياق مشتريف اشتيتوص يبرا

از  يد انحصاريحاً خريو استفاده مکرر و ترج ۳ديتر، خريطولان

ه داوطلبانه محصولات آن شرکت به يکالاها و خدمات آن و توص

 يوفاداردوستان و همکاران مورد استفاده قرار گرفته است. 

احساس کند  يافت که مشتريادامه خواهد  يتنها تا زمان 4يمشتر

ر ييتوانست با تغيسه با آن چه او ميرا در مقا يارزش بهتر

 دينمايافت ميد، دريگر کسب نمايکننده دعرضه يموضوع به سو
نده رقابت و يل رشد فزايبه دل (.۱۳8۷اندره، يم يض و رجبيف,2)

ها نظر سازمانع، اهداف مورديانجام شده در اغلب صنا يهاشرفتيپ

تمرکز در  ير شده است. در اثنايير دستخوش تغياخ يهاسال يدر ط

بر  يابيبازار يهايد در گذشته، امروزه استراتژيان جديجذب مشتر

ها با سهم اند. سازمانافتهيتمرکز  يمشتر يحفظ و بهبود وفادار

 يدهايش بالقوه خريق افزاياز طر ان وفادار،ياز مشتر يترشيب

ه يتر، توصشيب يپرداخت بها يان براي، رغبت مشتريبيو ترک يجنب

ر سازمان منتفع ييان به تغيتر مشترش کميمحصولات سازمان و گرا

ک سازمان يت مستمر يموفق يک عامل مهم و قاطع برايخواهد شد. 
                                                                                 
1. Pritchard et al 

2. Resistance to Change  

3. Purchase  

4. Customer Loyalty  
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و  يان کنونيو حفظ مشتر ينگهدار يت آن برايو ظرف ييتوانا

ان وفادار نه تنها ارزش کسب و يمشترها است. وفادار ساختن آن

 ينه کمتريشوند تا هز ين موجب ميبخشند، همچن يکار را ارتقاء م

از  ياري. بسد متحمل شونديان جديسه با جذب مشتريرا در مقا

، حفظ و ارتقاء يابيدست يبرا ييها راه يها در جستجوسازمان

قت که اکنون ين حقيرفتن ايخود هستند. با پذ يرقابت يايمزا

افته و مفهوم ي يترشيب است، رقابت شدت يار مشتريت در اختقدر

ده است، به يبرخوردار گرد ييت بالاياز اولو يمشتر يوفادار

جاد و خلق ياند که اجه گرفتهين نتيمحققان چن يکه برخ ياگونه

 ۱بازار محور يهاسازمان يبه هدف اصل يمشتر يبرتر برا ييهاارزش

عوامل مؤثر بر  يق به بررسين تحقيلذا در ا ل شده است. يتبد

پرداخته   يگاه رقابتيکرد ارتقاء جايان با رويمشتر يوفادار

ن عوامل با يران، ايبهتر مد يريگمين جهت تصميچنشود و هميم

ت يبا توجه به ماه ارهيمعچند  يريگميتصم کيتکناستفاده از 

ن يبا توجه به مطالب گفته شده در ا خواهند شد. يبندرتبهمسأله 

 يان ارزيمشتر يگذار بر وفادارريأثشده است عوامل ت يق سعيتحق

 د. ريقرار گ يمورد بررس مشهدشعب  سپه بانک در

  قيت و ضرورت تحقياهم 3-1

در  ياتيحمهم و  يگاهيجا يمشتر 2تيبدون شک امروزه کسب رضا

 يبه خوب ۳ران ارشدياختصاص داده است و مد ها به خوداهداف شرکت

نظر، در گرو دن به اهداف مورديها در راه رست آنيدانند موفقيم

ت يا جلب رضاين است که آيان است. اما سوال ايت مشتريجلب رضا

ر. يد گفت خيسازمان باشد؟ در جواب با ييد هدف نهايان بايمشتر

 يت مشتريکسب رضا ها به دنبالهر چند تا چند سال قبل سازمان

ط کسب و کار، يدر مح يفعل يا و رقابتيط پوياند اما در شرابوده

 يمدتد روابط بلنديبا يت در مشتريجاد رضايها علاوه بر اسازمان

جاد يباشند تا با ا ييجاد کنند و دنبال راهکارهايبا او ا

 يض و رجبيف,۱) خود کنند يدائم يرا مشتر يو يدر مشتر يوفادار

 .(۱۳8۷اندره، يم

ش در يدرصد افزا 5نشان داده است که تنها  4چهلديقات ريتحق

درصد در  ۹5تا  25ن ي، بيان کنونيمشتر يحفظ و نگهدار يهانهيهز

ور، ي)ال شرکت موثر خواهد بود يش سودآوريع مختلف بر افزايصنا

(. ۱۳8۱، يدرصد است )عباس 85 ين رقم در صنعت بانکداريا (۱۹۹۹

د يجد يک مشتريجذب  5نهيقات نشان داده است که هزين تحقيچنهم

به  ياست. لذا منطق يو راض يميقد ينه حفظ مشتريپنج برابر هز

                                                                                 
1. Market Driven  

2. Satisfaction  

3. Top Manager  

4. Reichheld  
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سازمان، به  ياصل يان راهبردهايت اول در ميرسد که اولوينظر م

ن ييها و تعآن يت وفاداري، تقويان کنونيمشتر يحفظ و نگهدار

ان اختصاص يمدت با مشترتداوم رابطه دراز يمناسب برا يراهکارها

شود تا يک سازمان باعث ميان به يمشتر يد وفاداريترديابد. بي

 يانهيابد و سازمان با صرف هزيد کاهش يان جدينه جذب مشتريهز

 ابديدست  يقابل توجه ي، به سودآوريان فعلياندک جهت حفظ مشتر

 .(۱۳8۷اندره، يم يض و رجبيف,۳)

در جامعه  يمال يسسات خدماتؤن ميتراز مهم يکيعنوان ها به بانک

 يشيت و پيبه موفق يابيدست ينبوده و برا ين امر مستثنياز ا

ان خود يمشتر يت و وفاداريازمند توجه به رضايگرفتن از رقبا، ن

 ۱س و توسعهيسأر و با شدت گرفتن تياخ يهاهستند. در سال

ن در کشور و شدت ينو و از جمله بانک اقتصاد يخصوص يهابانک

 يت و وفاداري، توجه به رضايتجار يهاان بانکيگرفتن رقابت م

 افته است )همان منبع(. ي ياژهيت ويان اهميمشتر

 يت منابع و فقدان مطالعات قبلين با توجه به محدوديافزون بر ا

ست يباي، ميط رقابتيدر مح يبه وفادار يابين ضرورت دستيچنهم

رات عوامل مذکور يثأ، سپس تييشناسا يوفادارثر بر ؤعوامل م

ن اساس، با توجه به منابع و ير گردد تا بر اين و تفسييتب

ثر، اقدامات لازم جهت تحقق ؤت عوامل ميامکانات و متناسب با اهم

 رد. ـيصورت پذ يوفادار

 يوفادار يرا برا ياديز ياي، مزا2يابينظران دانش بازارصاحب

 ها عبارتند از:ن آنياز بارزتر ياند؛ که برخبرشمرده

  .ديان جديجذب مشتر يهانهيکاهش هز -

  .هامتيرات و قييان به تغيت مشتريکاهش حساس -

 .يمنافع حاصل از ارزش طول عمر مشتر -

 .ينيبشيش قدرت پيق افزايعملکرد مثبت از طر -

 .(۱۳8۳، يسالار,۱) ديجد يورود رقبا يش موانع برايافزا -

  قيتحق يجنبه نوآور 4-1

نه به طور ين زميدر ا يل که مطالعات قبلين دلين پژوهش به ايا

صورت  سپهک بانک يمات استراتژيتصم يکامل انجام نشده بر مبنا

بر آن دارد تا عوامل موثر بر  يگرفته است. پژوهش حاضر سع

قرار  يرا مورد بررس مشهدشعب  سپهبانک  يان ارزيمشتر يوفادار

 دهد.

  قياهداف تحق 5-1

شعب  سپهبانک  يان ارزيمشتر يت بر وفادارير رضايتاث يبررس .۱

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشهر 

                                                                                 
1. Develop  
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سپه شعب شهر ان بانک يمشتر ير ارزش بر وفاداريتاث يبررس .2

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهد

ان يمشتر ير بر وفاداريير مقاومت در برابر تغيتاث يبررس .۳

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جامشهد شعب شهر  سپهبانک  يارز

شعب  سپهبانک  يان ارزيمشتر ير احساس بر وفاداريتاث يبررس .4

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشهر 

شعب  سپهبانک  يان ارزيمشتر ير اعتماد بر وفاداريتاث يبررس .5

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشهر 

 ير وفادارب يژه نام و نشان تجارير ارزش ويتاث يبررس .6

گاه يدر جهت ارتقاء جا مشهدشعب شهر  سپهبانک  يان ارزيمشتر

 .يرقابت
 
 

  قيتحق يمدل مفهوم 6-1

لور يق مدل تين تحقياستفاده شده در ا يمدل و چهارچوب مفهوم

 نشان داده شده است. ۱-۱باشد که در شکل ي(، م2004) ۱همکارانو 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Taylor et al., 2004) قيتحق يمدل مفهوم( ۱-۱شکل )

  قيسوالات تحق 7-1

مشهد شعب شهر  سپهبانک  يان ارزيمشتر يت بر وفاداريا رضايآ .۱

 موثر است؟ يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا

 شهر مشهدشعب  سپهبانک  يارز انيمشتر يا ارزش بر وفاداريآ .2

 موثر است؟ يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا

بانک  يان ارزيمشتر ير بر وفادارييا مقاومت در برابر تغيآ .۳

 موثر است؟ يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشعب شهر  سپه

شعب شهر  سپه  بانک يان ارزيمشتر يا احساس بر وفاداريآ .4

 موثر است؟ يرقابتگاه يدر جهت ارتقاء جا مشهد

                                                                                 
1. Taylor et al 

 وفاداری مشتـری

 ارزش ویژه بـرند

 اعتماد

 احساس

 مقاومت در بـرابـر تغییر

 ارزش

 رضایت
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سپه شعب شهر بانک  يان ارزيمشتر يا اعتماد بر وفاداريآ .5

 موثر است؟ يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهد

 يان ارزيمشتر يبر وفادار يژه نام و نشان تجاريا ارزش ويآ .6

موثر  يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشعب شهر  بانک سپه

 است؟

  قيتحق يهاهيفرض 8-1

در  سپه شعب شهر مشهدبانک  يان ارزيمشتر يوفادار ت بريرضا .۱

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيجهت ارتقاء جا

در  مشهدشعب شهر  سپهبانک  يان ارزيمشتر يارزش بر وفادار .2

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيجهت ارتقاء جا

سپه بانک  يان ارزيمشتر ير بر وفادارييمقاومت در برابر تغ .۳

 ير گذار ميتاث يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشعب شهر 

 باشد.

در  مشهدشعب شهر  سپهبانک  يان ارزيمشتر ياحساس بر وفادار .4

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيجهت ارتقاء جا

در  سپه شعب شهر مشهدبانک  يان ارزيمشتر ياعتماد بر وفادار .5

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيجهت ارتقاء جا

بانک  يان ارزيمشتر يبر وفادار يژه نام و نشان تجاريارزش و .6

ر گذار يتاث يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشعب شهر  سپه

 باشد.يم

  قيتحق يرهاـيمتغ 9-1

 ر مستقل :يمتغ

ر، احساس، اعتماد، ارزش ييت، ارزش، مقاومت در برابر تغيرضا

 .يژه نام و نشان تجاريو

  : ر وابستهيمتغ

 يمشتر يوفادار

  قيروش تحق 10-1

قابل  يخدمات يبخشها يق براين تحقيج ايکه نتا يياز آنجا

ق ياست. در تحق يق از نوع کاربرديباشد، تحق ياستفاده م

گر ينه خاص است. به عبارت ديک زمي، هدف توسعه دانش در يکاربرد

 شود. يت ميدانش هدا يبه سمت کاربرد علم يقات کاربرديتحق

وه يو از نظر ش ياساس پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردن يبر ا

 باشد. يم يشيمايـ پ يفيق، توصياطلاعات تحق يگردآور

  قيرو تحقـقلم 11-1

 يتأثيرگذار بر وفادارق عوامل ين تحقيدر ا : يقلمرو موضوع -

 شده است. يبندو رتبه يبررس يمشتر
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بانک  يان ارزيق حاضر مشتريتحق يقلمرو مکان : يقلمرو مکان -

 باشد. يم مشهد شعب شهر سپه

 يشمس يهجر ۱۳۹۷ ق حاضر بهاريزمان تحق : يقلمرو زمان -

 باشد. يم

 هاف واژهيتعر 12-1

 ها واژه يف مفهوميتعر 1-12-1

ک يانگر يد مجدد است که بياز رفتار خر ي: شکل يرـمشت يوفادار

 ک نگرش مثبت و تعهد بالايد و يادامه خر يآگاهانه برا ۱ميتصم

 .(2004و همکاران،  يرليب,4) است

سه عملکرد يجه مقاياست که در نت يامديپ يت مشتري: رضا تيرضا

و ادراک شده  يد با عملکرد واقعي، قبل از خريمورد انتظار مشتر

 (.2005ن و همکاران، يديآ,۱) ديآياو به دست م ينه پرداختيو هز

ک ياز کاربرد  يمشتر يکل يابي: ارزش عبارت است از ارز ارزش

افت و پرداخت يچه که دراز آن ياساس درک وا خدمت، بريمحصول 

 (.200۳اولسن و جانسون، ,4) کرده است

که در  يگونه رفتارعبارت است از هر : رييمقاومت در برابر تغ

 ينرسيرد. نمود مقاومت معادل ايت موجود صورت پذيجهت حفظ وضع

   (.200۳، نز فونتزيه و مارتيوال پاردو د,4) است

از  يمشتر يابيارز ياحساس نام و نشان تجار ي: به طور کل احساس

 يخيمشا,4)باشد يم يک نام و نشان تجاريت يت و عدم مطلوبيمطلوب

 (.۱۳88، يکرهرود

 يا شرکتيبه شخص، گروه  يا شرکتيک شخص، گروه ي ي: اتکا اعتماد

ن يق طرفيگر است که به صورت داوطلبانه از حقوق، منافع و علايد

 کنديحفاظت م يک مبادله اقتصاديا يک تلاش مشترک ير در يدرگ

 (.۱۹۹2)مورمن و همکاران، 

ها و تياز قابل يا: مجموعه يژه نام و نشان تجاريارزش و

است که به ارزش  ياک برند، نام و نشانهيمه يضم يهاييدارا

 ايانش افزوده و يشرکت و مشتر يک محصول برايارائه شده توسط 

 (.200مستلر، يآکر و جاچ,4) کندياز آن ارزش کسر م

 هاواژه ياتيف عمليتعر 2-12-1

 6تا  ۱با توجه به سوالات  يمشتر ي: وفادار يمشتر يوفادار

 رد.يگيقرار م يريگنامه مورد اندازهپرسش

نامه مورد پرسش ۱0تا  ۷ت با توجه به سوالات يرضا : تيرضا

 رد. يگيقرار م يريگاندازه

نامه مورد پرسش ۱۳ تا ۱۱ارزش با توجه به سوالات  : ارزش

 رد.يگيقرار م يريگاندازه

ر با توجه به ييمقاومت در برابر تغ :  رييمقاومت در برابر تغ

 رد.يگيقرار م يريگنامه مورد اندازهپرسش ۱6تا  ۱4سوالات 

                                                                                 
1. Decision  
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نامه مورد پرسش۱۹تا  ۱۷احساس با توجه به سوالات  :احساس 

 رد.يگيقرار م يريگاندازه

نامه مورد پرسش22تا  20اعتماد با توجه به سوالات  : اعتماد

 رد.يگيقرار م يريگاندازه

با  يژه نام و نشان تجاري: ارزش و يژه نام و نشان تجاريارزش و

قرار  يريگنامه مورد اندازه پرسش 25 تا 2۳ توجه به سوالات

 رد.يگيم
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 فصل دوم :

 ي تحقيقادبيات و پيشينه مروري بر
 

 

 

 

 

 بخش اول : ادبيات تحقيق

 ه ـمقدم 1-2

ان و عوامل مؤثر بر آن، يمشتر يت وفاداريموضوع حفظ و تقو

ش را يخو يرقابت ۱گاهيکه دغدغه حفظ و توسعه جا ييهاشرکت يبرا

مطرح بوده و  2ک يک چالش استراتژيدر بازار دارند، به عنوان 

 يابين مهم و دستيدرک و شناخت ا يز برايرا ن ياريبس يهانهيهز

کنند، چرا که با يت آن صرف ميتقو يبرا يکاربرد يبه راه کارها

که  يمحصولات يفيو ک يک شدن به سطح کميشدت گرفتن رقابت و نزد

 يا خدماتيان قرار دارد، ارائه محصولات يدر حوزه انتخاب مشتر

 يها را مشترآنان قرار گرفته و يکه بتواند مورد توجه مشتر

شود يم يتلق يو ضرور ياتيح يد امريمحصولات سازمان نما يدائم

 (. ۱۳88، يکرهرود يخيمشا,4)

ژه در يبه و يمشتر يت وفاداريت حفظ و تقويبا توجه به اهم

شده است تا  يق سعين تحقي، در اير بانکدارينظ يع خدماتيصنا

رد. به يقرار گ يمورد بررس يمشتر يرگذار بر وفاداريعوامل تأث

ق شده يات موضوع تحقيبر ادب ين فصل ابتدا مرورين منظور در ايا

به اختصار سپه ان بانک يي پژوهش و در پانهيشيو در ادامه پ

 شده است. يمعرف

  يمشتـر يوفادار 2-2

انجام شده در اغلب  يهاشرفتينده رقابت و پيل رشد فزايبه دل

ر دست خوش ياخ يهاسال يط ها درنظر سازمانع، اهداف مورديصنا

د يان جديتمرکز بر جذب مشتر يشده است. در اثنا ياريرات بسييتغ

بر حفظ و بهبود  يابيبازار يهايدر گذشته، امروزه استراتژ

                                                                                 
1. Position  

2. Strategic  
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 يد، آگاهين تأکيا يل اصلياند. دلافتهيتمرکز  يمشتر يوفادار

است.  يمشتر يت و وفادارياز رضا يناش ياقتصاد يامدهاياز پ

ش يق افزايان وفادار، از طرياز مشتر يترشيبا سهم ب ييهاانسازم

، ۱يبيو ترک يجنب يدهايش بالقوه خريمجدد، افزا يدهايزان خريم

مثبت محصولات  يهاهيتر، توصشيب يپرداخت بها يان برايرغبت مشتر

ان به يش کمتر مشتريان وفادار و گرايله مشتريسازمان به وس

سه، يبرون و گروندر,۷)ض( سازمان، منتفع خواهند شد ير )تعوييتغ

2000.) 

و  ييک سازمان توانايت مستمر يموفق يک عامل مهم و قاطع براي

و وفادار ساختن  يان کنونيو حفظ مشتر ينگهدار يت آن برايظرف

، ارتباط ياريسندگان بسينو(.  2005دن و ازر، يدي)آها است آن

د قرار يو عملکرد کسب و کار را مورد تأک يمشتر ين وفاداريب

ان وفادار نه تنها ارزش کسب و کار را ارتقاء ياند. مشترداده

کسب و کار فراهم  ين مهم را برايها ان آنيچنبخشند، هميم

د يان جديسه با جذب مشتريرا در مقا يترکم يهانهيسازند تا هزيم

 2يمشتر ينگهدارحفظ و (. 2002و همکاران،  يرلي)بمتحمل شوند

ن زده شده يبانک دارد. تخم يسودآور بر ير مهم و قابل توجهيتأث

، منجر به يمشتر يدر حفظ و نگهدار يدرصد 5ش يک افزايکه 

 خواهد شد يبانک يدر درآمدها يدرصد ۱50تا  25ش يافزا

 (.200۳، يميجابنون و آل تم,۷)

  يرـمشت يف وفاداريتعار 1-2-2

د يبه عنوان تکرار خر يساده وفادار يفيبه طور معمول و در تعر

ف شده است. يتعر ۳يد همان نام و نشان تجاريا حجم مرتبط از خري

که  يبه عنوان مفهوم ياز وفادار يگريد يهادگاهيدر مقابل د

ک بعد مرتبط با يرنده يگد ساده و در بر يک تکرار خريفراتر از 

 يک جنبه اساسيکه تعهد  ييگر مرتبط با نگرش )جايرفتار و بعد د

 ي( وفادار۱۹۹۹ور )ين باره اولياند. در ات کردهيآن است( حما

 :  ف کردين تعريرا چن

ا يک محصول يد مجدد يو خر يدار به نگهداريق و پايک تعهد عمي»

 يدارينده که به موجب آن همان نام و نشان مجدداً خريخدمت در آ

 يابيبازار يهاو تلاش يطيرات عوامل محيثأن وجود تيشود. با ا

 «.نديآير رفتار به شمار مييتغ يبرا يال بالقوهيعلت و دل

ک ي( و د۱۹۹2) 5(، سولومون۱۹۷8) 4و چست نات يمطابق نظر جاکوب

سازد ين امکان را فراهم مين دو جزء ايب اي( ترک۱۹۹4) 6و بسو

 :  ميز کنيرا از هم متما يمشتر يتا دو نوع وفادار

                                                                                 
1. Cross – bying potential  

2. Customer retention  

3. Brand  

4. Jacoby and Chestnut  

5. Solomon  

6. Dick and Basu 
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 يک نام و نشان تجاريکه  ي: زمان (ي)اجبار ۱يجعل يوفادار -۱

 يرا برا يترشود که تلاش و کوشش کم يدارين خاطر خريصرفاً به ا

و  يطيعوامل مح يبه خاطر برخ يدر بر داشته و مشتر يمشتر

ض( آن نام و نشان را از ير )تعوييبه تغ يليگر تمايد يعوامل

همان  يآن است که مشتر يجعل يدهد. مفهوم وفاداريخود نشان نم

 يل وفاداريکند نه به دليم يداريرا خر ينام و نشان قبل

 يل که زمان صرف شده و دردسر جستجوين دلي، بلکه به ايواقع

 ن کار را ندارد. يد، ارزش اينه جديگز

انگر يد مجدد است که بياز رفتار خر ي: شکل 2يواقع يوفادار -۱

همراه د همان نام و نشان و يادامه خر يم آگاهانه برايک تصمي

و  يرليب,۷) ک نگرش مثبت و تعهد بالا به آن نام و نشان استيبا 

 (.2002همکاران، 

  يسطوح وفادار 2-2-2

ف است يقابل تعر يدن به اهداف موردنظر، شش سطح وفاداريجهت رس

 :  که عبارتند از

ا خدمات ما در يداران کالا ين قسمت شامل همه خريا : هامشکوک -1

ا از کالاها و خدمات سازمان ناآگاه يها باشند. مشکوکيبازار م

 د آن ندارند. يبه خر يليا تمايهستند و 

 يهستند که تا حدود ياان بالقوهي: مشتر يان احتماليمشتر -2

را جهت انجام معامله  يهنوز گام ياند ولمجذوب سازمان شده

 اند. نداشتهبر

کرده است )البته  يداريرا خر يکه محصول ي: معمولاً کس انيمشتر -3

ز باشد ين يداران تکرارياز خر يتواند شامل بعضين طبقه ميا

 ز ندارند(.ين يکه نسبت به سازمان احساس وفادار
 يمثبت ياحساس وفادار يکه دارا يان تکراري: مشتر رجوعارباب -4

ها ت آنيدشان، حمايصرف نظر از خر يبه سازمان هستند. ول

 تر منفعلانه است تا فعالانه. شيب
گران به يسازمان به د يکه با معرف ييهارجوع: ارباب طرفداران -5

 کنند. يت مياز سازمان حما ياصورت فعالانه

کننده و عرضه ين مشترين شکل روابط بيتري: شراکت قو شرکاء -6

که هر دو طرف آن را متقابلًا سودآور  ييجاباشد و از آنيم

 پردازند. يحفظ آن مدانند، به يم
رد يصورت گ يدين است که تنها خريفراتر از ا ين وفاداريبنابرا

نسبت به  ياز تعهد مشتر يانگر سطح کامليا تکرار شود. آن بيو 

است که  ياز تعهد مثبت ياباشند و نشانگر درجهيعرضه کننده م

 يسازد. درجه وفاداريز ميرا متما يان وفادار و واقعيمشتر

گاه يجا يبندجهت بخش يت مشتريرضا يريگتواند در اندازهيم يمشتر

 يان که احتمال روگردانياز مشتر ييهاگروه ييو شناسا يمشتر

ت از معاملات يرد. رضايها وجود دارد، مورد استفاده قرار گآن

                                                                                 
1. Interia  

2. True 
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باشد و عوامل يان نميمشتر يکننده وفادارنييتنها عامل تع يقبل

زان يا ميو  يکننده، عملکرد نسبر عرضه يل تصوياز قب يگريد

ز آن را تحت يدر بازار ن يزان توجه مشتريت رقبا و ميجذاب

 دهند.  يقرار م تأثير

کم و  يدگيچيبا پ يدهاين خريدر ب يممکن است که سطوح وفادار

اد که يز يدگيچيبا پ يدهاياد متفاوت باشد. معمولًا در خريز

ن يباشند و بيم يريگمياز تصم يتريند طولانيک فرآي يدارا

 يوجود دارد، تعهد و وفادار يترشيتماس ب يکننده و مشترعرضه

ن در يک عرضه کننده خوب وجود دارد. بنابراينسبت به  يترشيب

ل يدل يحاليوجود دارد. احتمالًا ب ياديسک زيکننده رض عرضهيتعو

ن يباشد و ايکم م يدگيچيپ يمات دارايد در تصميتکرار خر ياصل

توانند با يکه م ييان را نسبت به رقبايتواند مشتريم مسأله

د يتر نمان موانع را برطرف سازند، حساسيمناسب ا يارتباطات

 (. ۱۳85ل، ي)ه

 يگانه به وفادارسه يهارشـنگ 3-2-2

که مورد توجه قرار گرفته است، وفادار  يمندتيف رضاياز وظا يکي

 يرا در سودآور يمهمان وفادار نقش يان است. مشتريکردن مشتر

 يدر خصوص وفادار ۱يدگاه مفهوميکنند. سه ديفا ميسازمان ا

 وجود دارد: يمشتر

 2يدگاه رفتاريد -۱

 ۳يدگاه نگرشيد -2
 4يبيدگاه ترکيد -۳
بر  يد و مبتنيتکرار رفتار خر يصرفاً در جستجو يدگاه رفتاريد

د بر عمل و اقدام گذشته يکأنجا تياست. در ا يد مشتريسابقه خر

ل تحمل ياز قب يوفادار يگر رفتارهاينده. به علاوه ديتا آاست 

ست. ير نيز قابل تفسيآمتيا رفتار شکايو  يغات شفاهي، تبل5متيق

ش از ين بيتواند منجر به تخميم يوفادار يجنبه رفتار يتمرکز رو

 (.2006دس، يترايمي)د گردد يواقع يوفادار يواقعرياندازه و غ

د ينبا»:  ن جمله خلاصه کرد کهي( در ا۱۹64) 6ن موضوع را تاکريا

گذرد يفرد م يستم عصبيکند و آن چه که در سيبه آن چه شخص فکر م

 يبـه نـام تجـار يان کامـل از وفـاداريتوجه کرد، رفتار فرد ب

 (.2002کاروانا، ,8)« باشديم
 يل نداشتن مبنايد( به دليل تکرار خري)از قب يرفتار يهااسيمق

جه( از آن چه که در يمحدود )تمرکز بر نت يديد زيو ن يمفهوم

باشد، مورد انتقاد واقع شده است. يا ميند پويک فرآيقت يحق

                                                                                 
1. Conceptual  

2. Behavioral Perspective  

3. Attitudinal Perspective 

4. Composite Perspective 

5. Price Tolerance  

6. Tucker  
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تواند حاصل يک خدمت خاص ميد يمثال کم بودن تکرار خر يبرا

کننده ر در دسترس نبودن، نبود ارائهينظ يمختلف يتيعوامل موقع

از  ينش جامعيبتواند ينم ين نگرش رفتاريو... باشد. بنابرا

 (.۱۹۹۹بلوامر، ,8)  را ارائه کند يوفادار يل اساسيدلا

را  يدتريف مفي، تعريدگاه رفتاريسه با ديدر مقا يدگاه نگرشيد

ک ساختار يبه عنوان  يمشتر ينجا وفاداريکند. در ايارائه م

زان درخواست و يانگر ميرد. نگرش بيگيمورد توجه قرار م ينگرش

ل ين تمايک خدمت مطلوب است. اي يبه سو يل مشتريتما

ت يان به حفظ و حمايچون تعهد مشترهم يدهنده اقداماتانعکاس

از  يان نگرش مطلوبيچه مشتردهنده خدمت است. چنانها از ارائهآن

ر يدهنده خدمت داشته باشند، احتمالًا او را به ساک ارائهي

در بر  يبيدگاه ترکيتاً ديدهند. نهايح ميدهندگان ترجارائه

 (.2006دس، يترايميد,8) است يف قبليرنده هر دو تعريگ

ب کرد يرا در هم ترک يو نگرش يرفتار يدگاه وفاداريدو د ۱يماگ

 ز کرد: يرا از هم متما يو چهار نوع وفادار

ان يوجود دارد که مشتر يزمان يواقع ي: وفادار يواقع يوفادار -1

د يخود خر يقوحات يبه خاطر ترج يبه طور منظم از سازمان خاص

است.  ين طبقه وفادارين طبقه سودآورتريجه ايند. در نتينما

ان تمرکز کرده، يمشتر يهات نگرشيد بر حفظ و تقويران بايمد

را که  يگريز خدمات ديخود را نگه داشته و ن يمتيق يهاتيمز

 ارزشمند است ارائه دهند.  ياز نظر مشتر

اساس نگرش پنهان، بر يان با وفاداري: مشتر پنهان يوفادار -2

ها د آنيشوند، اما رفتار خريخود نسبت به سازمان مشخص م يبالا

ان ين دسته از مشتريصورت گرفته ا يهاست. انتخابيمشخص ن

ا يکالا  يت موجوديکننده، وضعمحل عرضه تأثيرمعمولًا تحت 

 يتين موقعيرد. در چنيپذيگران مياست که از د تأثيراتي

ق بسط يد را مثلًا از طريتکرار خر يموانع رفتارد يران بايمد

 ان بردارند. ياز م ياعتبار يهاو حساب يفروششبکه خرده

ده يعق يل که مشترين دليبه ا يجعل ي: وفادار يجعل يوفادار -3

به مفهوم  ياريموجود متنوع است شباهت بس يهانهيندارد که گز

د، يرار خرتک ينجا الگويدارد. در ا يعلاقگيت و بيعدم فعال

باشد. يها مبه واسطه ي، دسترسيشنهادات خاص، راحتيبر پ يمبتن

گاه وفادار باشند ان ممکن است تنها به طور گهيمشترجه يدر نت

نجا ير دهند. در اييرقبا تغ يسازمان را به سو يو به راحت

ها به ل آنيان جهت تبديبر مشتر يد اثرگذاريران بايهدف مد

بر نگرش  يرگذاريثأق تين امر از طرياان وفادار باشد. يمشتر

ن، افزودن يرد. علاوه بر ايگيها نسبت به سازمان صورت مآن

ن يحفظ چن يبرا ير سازمان، روشييتغ يبرا يمشتر يهانهيهز

 است.  يانيمشتر

ز يو ن يمشتر يکه نگرش نسب ييهاتي: در موقع يعدم وفادار -4

 يباشد، با عدم وفادار ينييدر سطح پا يد ويرفتار تکرار خر

 يو نه وفادار ياساس راحتن طبقه بريان ايم. مشتريامواجه

                                                                                 
1. Magi 
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د يها بان موارد سازمانيکنند. در ايد مبادرت ميخود، به خر

ن حال ياجتناب کنند. با ا يانين مشتريچن ياز صرف منابع برا

ان وفادار در يل شدن به مشتريل تبديان پتانسين مشترياگر ا

بر  يرگذاريثأت يد برايها باشته باشند، سازماننده را دايآ

 (. ۱۳84، يدريو ح ياله,6ها تلاش کنند )رفتار و نگرش آن

 ان يدر مشتر يجاد وفاداريا يهاياستراتژ 4-2-2

در  يکيالکترون يجاد وفاداريا يهاروش يضمن بررس ۱ريسالمن و مو

 يرا معرف يت مشتريقفل کردن و رضا يها، دو استراتژاز بانک يکي

 ي، اعتماد و رفتار مناسب ويت مشتريرضا يکردند. مشخصه استراتژ

ر سازمان ييتغ يبرا يليان تمايشود مشترينده است که سبب ميدر آ

 يقفل کردن به عوامل يگر استراتژينداشته باشند. از طرف د

ض سازمان يتوان مانع از تعويها مجاد آنياشاره دارد که با ا

ر ييتوانند تنها بر موانع تغيها نمسازمانشد.  يتوسط مشتر

را  ييهاند، بلکه لازم است روشيه نمايقفل کردن( تک ي)استراتژ

ت( به کار يرضا ي)استراتژ يت مشترياز رضا يبانيپشت يز براين

 رند )همان منبع(. يگ

  يدر مشتر يجاد وفاداريا يهابرنامه يطراح 5-2-2

توان بکار يها را ماز برنامه يانواع مختلف يجاد وفاداريا يبرا

به طور معمول  يجاد وفاداريا ين شده برايتدو يهابرد. برنامه

م يتقس يسازمان يکننده و بازارهامصرف يبه دو گروه بازارها

شده و در  يموجود به طور متفاوت طراح يهاشوند. تمام برنامهيم

از  ين حال برخيباشند. با ا يم يمختلف يهالفهؤرنده ميگبر

، يمشتر يهاگاه دادهيجاد پايتوان ايها را ممشترک آن يهالفهؤم

 شمرد. بر و شراکت يارتباط يهاروش

ابزار  ينوع يمشتر يهاگاه دادهي: پا يمشتر يهاگاه دادهيپا -۱

، باعث يعيوس يهاق انتخاب دادهياطلاعات است که از طر يآورفن

مثل منابع  ياتيعمل يهاستميبه اطلاعات شده و تمام س يدسترس

را  يابيد و بازاريتعاملات، خر يهاستمي، فروش و سيانسان

 يهاستمياز س ياحجم گسترده ياگاه دادهيکند. پايب ميترک

 ينيت کرده، موجب بازبيريچندگانه را استخراج، پردازش و مد

ان بسته يمشتر يهاشود. دادهيان ميتمام تعاملات گذشته با مشتر

 يهاو سازمان متفاوت بوده و شامل دادهبه نوع صنعت 

خ تولد و يخانواده، تار يمثل سن، درآمد اعضا يشناختتيجمع

د يق و عقايمثل اقدامات، علا يشناختروان يهان دادهيچنهم

ان معمولاً يمشتر يهاگاه دادهين پايباشد. علاوه بر ايان ميمشتر

مخارج و  يد، الگوهايل تواتر خريشامل اطلاعات فروش از قب

ت يمعمولاً وضع ياگاه دادهيباشد. پايان ميتعاملات خدمت به مشتر

خچه يمحصول، مرجوعات، تار يري، بارگيحساب، سفارشات قبل

رد که يگيز در بر ميرا ن يات داخليعمل يهانهيات و هزيشکا

 کنند. يکمک م يبه درک بهتر رفتار مشتر يهمگ

                                                                                 
1. Salmon and Muir  
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 يارتباط يمختلف يهاروشها از : سازمان ارتباطات يهاروش -2

د يانشان اطلاعات، خدمات و فوايکنند تا به مشترياستفاده م

، مراکز تماس يکينترنت، پست الکترونيرا ارائه دهند. ا يگريد

مورد استفاده  يارتباط يهااز روش ييهاغات نمونهيو تبل

خوش  يهاوهيها انواع شاز سازمان ين برخيباشند. علاوه بر ايم

برند. يز به کار ميگر را نيد يارتباط يهاو روش  ييگوآمد

زه را يجا يبرنامه اعطا يها ممکن است نوعن سازمانيچنهم

را در  يازاتيامت يآوران امکان جمعيکنند که به مشتر يطراح

ن يکند. سپس ايکنند عرضه ميد ميرا خر يزيکه چ يهر زمان

د يا هنگام خريدرآمده  ييايازات جمع شده و به صورت هدايامت

کنند. خدمات پس از فروش يفا ميف را اينقش تخف يديمحصول جد

ان در نظر يک روش ارتباط با مشتريتوان به صورت يز ميرا ن

 از زحمت است.  يکند استفاده از محصول عارين ميگرفت که تضم

ه اند که بافتهيها دراز سازمان ياري: امروزه بس شراکت -۳

ک يتحقق اهداف استراتژ يار برايد بسيفواوه، ين شيا يريکارگ

، شراکت يجاد وفاداريا يهاسازمان به همراه دارد. در برنامه

مختلف به  يهاعرضه مشوق يها بران سازمانيب يبه همکار

 ان اشاره دارد )همان منبع(. يمشتر

  يرـت مشتيرضا 3-2

نبوده  ين اندازه رقابتيچ گاه به اي، هيبازار اقتصاد جهان

کنند يتلاش م يتجار يهاها و بنگاها، سازمانياست. در سراسر دن

ر رقبا يمنحصر به فرد، نسبت به سا يايل به مزايق نيتا از طر

ان يگر، اغلب مشتريد يابند. از سويممتاز دست  يتيبه موقع

 يمتعدد يهانهياز، از امکان گزيد کالا و خدمات مورد نيهنگام خر

و  يمشخصات ظاهر يل آنان وراين دليبرخوردار هستند. به هم

را مدنظر قرار  يفيک يهار شاخصيک محصول ساي يکيزيف يهايژگيو

 دهند. يم

 ييشناسا يهستند که آنان را برا ييهاسرنخ يان در جستجويمشتر

ن راستا آنان علاوه بر يد. در اينما ياريکننده نيمأن تيبهتر

که نشانه  يگونه مدرک و شواهد خارج، هريعملکرد داخل يبررس

باشد را يکننده مت در سازمان عرضهيفياصل تمرکز بر ک يبرقرار

از جمله  يت مشتريرضا يريگدهند. اندازهيمورد توجه قرار م

سازمان به سمت  يريگشود که نمود جهتيمحسوب م ياقدامات داخل

 (. ۱۳84، ييو سقا يکاوس,8) باشديت ميفيک

امروز، محققان معتقدند  يده و رقابتيچيت در بازار پيموفق يبرا

و واه،  يسيان دوب,8) و مهم است يديک عامل کلي يت مشتريکه رضا

2005.) 
برخوردار است، چرا که از  يااز ارزش قابل ملاحظه يت مشتريرضا

ن يچند( و هميمرتبط با مصرف اقتباس شده )در مقابل تول يهاداده

ت ينده مطرح است. رضايآ يسودآور يک شاخص راهنما برايبه عنوان 

است.  يتر مشترشيب يبه وفادار يابيدست يبرا ييراهنما يمشتر

ن يرا تضم يآت يدرآمدها يق ارتقاء وفادارياز طر يت مشتريرضا

نده را کاهش داده، موجب کاهش کشش يمعاملات آ يهانهيکرده، هز
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ان سازمان به هنگام بروز لغزش يمشتر شده، از کاسته شدن يمتيق

 کند. يم يريت جلوگيفيدر ک ياحتمال يها

جذب  يهانهي، هزيان راضيحاصل از مشتر يغات شفاهين تبليچنهم

بخشد. در يد را کاسته و شهرت سازمان را ارتقاء ميان جديمشتر

گذارد. يم يمعکوس بر جا يان اثراتيمشتر يتينقطه مقابل نارضا

 يارزشمند برا ييک دارايرا  يان راضيتوان مشتريمن يبنابرا

 (.2000آندرسون و فونل، ,8) سازمان به شمار آورد

 ير انواع مختلف سازمان، چه بزرگ و چه کوچک، پيده سال اخ يط

ن يب يدياند که ارتباط شدافتهيبرده و در يت مشتريت رضايبه اهم

 يسازمان وجود دارد. برا يو سودآور ي، حفظ مشتريت مشتريرضا

خود  يت مشتري، رضايفعال در بخش عموم يهااز سازمان ياريبس

به هدف  يت مشترين رضايت است. بنابرايموفق يبرا ياريمع

 (. ۱۳85ل، يه,8ل شده است )يها تبداز سازمان ياريبس ياتيعمل

ان خود يازها و انتظارات مشترين يگو، پاسخيمتعال يهاسازمان

نظر خود را تحت يرقبا يهاتيها فعالل سازمانين قبيباشند. ايم

ند. ينمايم ييها را شناساآن يرقابت يايدهند و مزايقرار م

ازها و انتظارات ين ينيبشيبه پ يثرؤمذکور، به طور م يهاسازمان

ازها و انتظارات را ين نيپردازند تا ايان خود ميمشتر يآت

ن يرند. ايگ يشيها پامکان از آنبرآورده سازند و در صورت 

اثر  ياها، در برابر نقاط ضعف خود به سرعت و به گونهسازمان

را با تمام  يمتعال يها روابطآن دهند.يبخش واکنش نشان م

ر يها را در مسکنند. اگر سازمانيجاد و حفظ ميان خود ايمشتر

در  يها، سازمانيدر آغاز راه تعال يهادر سه گروه سازمان يتعال

م، يکن يبندميتقس يبالغ و متعال يهاو سازمان يانه راه تعاليم

ان يت مشتريزان رضايدر آغاز راه، م يهاتوان گفت که سازمانيم

انه راه، موفق يدر م يهااند، سازمانکرده يابيخود را ارز

مدت خود را با ان مدت و کوتاهين اهداف مياند ارتباط بشده

بالغ  يهاند و سازمانيبرقرار نما يمشترازها و انتظارات ين

ان و موارد مرتبط با يت مشتريجلب رضا يکسب و کار برا يهامحرک

آن  ياند و بر مبنانموده يريگان را درک و اندازهيمشتر يوفادار

 (. ۱۳82، ينيو حس ينجم,8کنند )يعمل م

ها را وادار بانک ينده کنونيفزا يط رقابتيع و محيرات سرييتغ

معطوف سازند، چرا  يت مشتريرضا يدگاه خود را به سويساخته تا د

ل ياز قب يرفتار يامدهاي، پيمشتر يمندتيش رضايکه با افزا

متقابل و  يوندهاي، خلق پيمشتر يتعهد، قصد ماندن و وفادار

ها رش نقصيدهندگان و کاربران خدمت، توان پذان ارائهيسودمند م

ان يمثبت مشتر يغات شفاهين تبليچنمخدمت و ه ياحتمال يهاو لغزش

 (.2005و همکاران،  يآراسل,۵) خواهد داشت يرا در پ
و کنترل  يابير مهم ارزيک متغي يت مشتريه که رضاين فرضياز ا

 به عمل آمده است يات گستردهيبانک است، حما يابيت بازاريريمد

است که  يعياز جمله صنا يبانکدار (.2000ت، يو و اسمينيموت,۵)

از محققان را به خود جلب کرده  ياريتوجه بس يت مشتريدر آن رضا

ها از آن بانک يافته که برخيت ياهم يبه قدر يت مشترياست. رضا
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اد يخود  يابيبازار يدر استراتژ يک عنصر اساسيبه عنوان 

به مفهوم  يابه شکل گسترده ۱يابياند. اصطلاح پس از بازارکرده

به منظور به اوج رساندن  ينان کنويمشترها بر تمرکز تلاش

ها مورد استفاده قرار آن يحفظ و نگهدار ي، در راستايمندتيرضا

 گرفته است. 

ها است. از بانک ياريموضوع مورد علاقه بس يمشتر يحفظ و نگهدار

در صدد  يقاتيتحق يس طيدر انگل 2دزيبه عنوان مثال، بانک للو

شده و عوامل  يمشتر يمندتيکه منجر به رضا ينديبر آمد تا فرآ

ن يا يهاافتهيکند.  ييان را شناسايمشتر يتيکننده نارضانييتع

ان را يمشتر يد نگهداريند جديق به بانک کمک کرد تا فرآيتحق

دز، بانک يو به مرحله اجرا درآورد. به مانند بانک للو يطراح

بر حفظ و  يبتنت خدمات ميفيک برنامه کيکا يدر آمر ۳يدل بريم

د. به يت خدمات را توسعه بخشيفيق کيان از طريمشتر ينگهدار

در  يمشتر يمندتيدر اسکاتلند از رضا 4اليبانک رو ياگونه مشابه

 يمندن بانک علاقهينده بانک استفاده کرد. ايانداز آچشم يطراح

د را ينام 5که در اصطلاح سه آر يسودآور مشتر يخود به رفتارها

 ن رفتارها عبارت بودند از: يکرد. اابراز 

 در بانک  يماندگار -۱

 بانک به دوستان يمعرف -2

 (.۱۹۹8،يمتاوا و آلمساو,۵) د دوباره )مجدد( از بانکيخر -۳

 يرـت مشتيف رضايتعار 1-3-2

ک يکسب و کار به عنوان  يهاتيفعال يبه هدف تمام يت مشتريرضا

 يمفهوم يمشترت يمطرح است. رضا يهر سازمان يبرا يمفهوم محور

مورد بحث قرار  يابه طور گسترده يابياست که در متون بازار

آن ارائه شده است، اما محققان  يبرا يف متعدديگرفته و تعار

 6ز و کوتيده گيدهند. به عقين کار ادامه ميهنوز هم به ا

 :  است يرنده سه جزء اساسيگت در بري( رضا2000)

، يت از نوع شناختيا رضايگر آن است که آانيت که بينوع رضا -۱

 زان شدت آن. ين سطوح و ميچناست و هم يا عمديو  ياحساس

افته، که يت بر آن تمرکز يکه رضا ياا محور مورد علاقهيموضوع  -2

ا ياز محصول، تجارب مصرف و  يابيبر ارز يتواند مبتنيم

 د باشد. يمرتبط با خر يهايژگيو
صورت گرفته، که ممکن است  يابياز زمان که در آن ارز يالحظه -۳

 باشد.  يگريا هر زمان ديقبل از انتخاب، پس از انتخاب و 
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ف را فراهم ساخته يدن تعاريامکان توسعه بخش ين چهارچوب نظريا

 دهديق مينه خاص هر مطالعه تطبيها و زمتيها را با وضعو آن
 (.2002و همکاران،  يرليب,۵)

است. اگرچه  يسطوح مختلف رندهيگت در مطالعات مختلف در بريرضا

ک تجربه يا يک فروشنده و يمحصول،  يژگيک ويت از ياظهار رضا

رنده يگن آن در بريترياساس يتواند سودمند باشد، وليمصرف م

دگاه يقت حداقل دو ديا خدمت است. در حقيک محصول يت از يرضا

 وجود دارد: يت مشتريمختلف از رضا

است که پس از  يت حالتيرضا :( ۱يت معاملاتيدگاه اول )رضايد -

 شود. يحاصل م يمشتر يا استفاده از خدمت برايمصرف محصول 

ند درک و يت به عنوان فرآيرضا : (2يت تجمعيدگاه دوم )رضايد -

ا از استفاده خدمت، ياز تجربه مصرف محصول  يمشتر يابيارز

 شود. يف ميتعر
 يمشتر يرفتار يامدهايپ ينيبشيدتر در پيمف يمفهوم يت تجمعيرضا

ن يک سازمان است. اينده ين عملکرد گذشته، حال و آيچنو هم

ک سازمان در ي يگذارهيزه سرماياست که محرک و انگ يت تجمعيرضا

 يت مشتريرضا (. 2002)وانگ و پولو،  است يت مشتريموضوع رضا

 ييجه تواناي، در نتيمشتر يا احساس خشنودي يزان لذت کليم

ال و آرزوها، انتظارات و يرآورده ساختن اما خدمت در بيمحصول 

 (.2002ر و همکاران، يهل,2) او است يازهاين

سه عملکرد مورد يجه مقاياست که در نت يامديپ يت مشتريرضا

و ادراک شده و  يد با عملکرد واقعي، قبل از خريانتظار مشتر

  (.2005ن و همکاران،يديآ,۵) ديآياو به دست م ينه پرداختيهز

داند که يم ي، احساسيشناخترا از روان يت مشتريرضا۳نگنفلديل 

ا يازها ين مشخصات ادراک شده محصول با نيسه بيجه مقايدر نت

در رابطه با محصول،  يان و انتظارات اجتماعيمشتر يخواست ها

 شود. يحاصل م

دگاه يک ديرا به عنوان  يت مشتريف فوق، رضايتعر يبر مبنا 4راپ

 يسات دائميکند که از انجام مقايف ميتعر يمشتر يبرا يفرد

 يناش يسازمان و عملکرد مورد انتظار مشتر ين عملکرد واقعيماب

 گردد. يم

اشاره کرده  يبه مطلب جالب يت مشتريف مفهوم رضايدر تعر 5تاپفر

ا يک سازمان و ي يت تجاريبه نوع فعال يمشتر يمندتيرضا»است: 

به  يت مشتريرضاندارد، بلکه  يت سازمان در بازار بستگيبه موقع

 يت مورد انتظار مشتريفين کيمأسازمان در تت يو قابل ييتوانا

د: ينمايف مين گونه تعريرا ا يت مشتريرضا 6ژوران«. دارد يبستگ
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 يهايژگيکند که وياحساس م ياست که مشتر ي، حالتيت مشتريرضا»

ا يت يژوران عدم رضا« فرآورده، منطبق بر انتظارات او است.

ک مفهوم جداگانه در نظر يز به عنوان يان را نيمشتر يناخرسند

است  يحالت يمشتر يتينارضا»کند: يف مين تعريگرفته و آن را چن

ت و ي، شکايب فرآورده موجب ناراحتيکه در آن نواقص و معا

 «. شوديم يانتقاد مشتر

متضاد  يت مشتريو عدم رضا يت مشترين دانشمند، رضايده ايبه عق

ا يمحصول  يهايژگياز و يناش يمشتر يمندتيتند. در واقع رضاسين

د و استفاده از آن يخر يرا برا يباشد که مشتريخدمت عرضه شده م

ص و ياز نقا يت مشتريگر عدم رضايد يد. از سوينمايب ميترغ

رد که موجب يگيا خدمت سرچشمه ميموجود در محصول  يکمبودها

ن يد به اين وجود بايشد. با اان خواهد يت مشتريو شکا يدلخور

ن که هرگز سبب ياز محصولات با ا يارينکته توجه داشت که بس

برخوردار  يار کميشوند اما از فروش بسيان نميمشتر يناخرسند

نظر را ر رقبا محصول موردين امر آن است که سايل ايباشند. دليم

را در ان يت مشتريآن، رضا يهايژگيکنند که ويعرضه م يابه گونه

 سازد. يبالاتر برآورده م يسطح

از  يت مشتريا عدم رضاي يمندتيرضا ۱وريچارد اوليدگاه رياز د

افت کرده است يکه او در يتيفيو ک ين انتظارات مشتريتفاوت ماب

ک يخود از  يبا استفاده از دانش قبل يشود. هر مشتريحاصل م

 ينيبشيت آن را پيفيافت آن، کيا خدمت، قبل از دريمحصول 

تر شياز محصول ب يگر هر چه انتظارات مشتريکند. به عبارت ديم

افت کند ياز آن محصول در يت بالاتريفيباشد او انتظار دارد ک

 (. ۱۳84، ييو سقا يکاووس,۵)

 3يت روانيو رضا 2يت کارکرديرضا 2-3-2

 :  ت دو نوع استيرضا 4تيده اسکو و اسميبه عق

از استفاده از محصول  يت ناشين نوع رضاي: ا يت کارکرديرضا -۱

ان از بانک انتظار دارند که هر گاه به ياست. مثلًا مشتر

افت پول مراجعه کردند، بتوانند يدر يبرا 5دستگاه خودپرداز

 دا کنند. يپ ياز دسترسيبه پول مورد ن

خرد، بلکه يتنها محصولات و خدمات نم ي: مشتر يت روانيرضا -2

 يستيهستند که با يگريد منافع، ارزش، احترام و... عوامل

که به بانک  يها توجه داشته باشد. مثلًا هنگامسازمان به آن

رفتار و برخورد  يکند انتظار دارد که کارکنان با ويمراجعه م

 داشته و به او توجه شود.  يدوستانه ا
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تواند مشتمل بر چهار نوع يت ميت رضايده اسکو و اسميبه عق

 :  ت باشديمطلوب

ل مواد خام به يق تبديت از طرين مطلوبيا : 1ت شکليمطلوب :الف 

 شود. يمحصولات ساخته شده، حاصل م

ره محصول تا ياز ذخ يت ناشين مطلوبيا : 2يت زمانيمطلوب : ب

 باشد. يواقع شود، م ياز مشتريکه مورد ن يزمان

است که  ييفراهم کردن در جا يبه معنا : 3ت مکانيمطلوب :ج 

 آن را بخواهد.  يمشتر

 يبرا يانگر اجازه دادن به مشتريکه ب : 4تيت مالکيمطلوب :د 

 (.۱۹80ت، ياسم,۵) مالک شدن، استفاده و لذت بردن از محصول است

دن به اهداف خود، يرس ياند که براافتهيها درهم اکنون سازمان

خدمت کنند، آن چنان که در  يد به مشترين حد ممکن بايدر بالاتر

ابند. در پاسخ ينظر خود دست ، به اهداف مورديت وياثر کسب رضا

در و يدارد ر يچه مفهوم ين سوال که خدمت به مشتريبه ا

ن است که يفهم ا يد خدمت به مشتريکنند: کليعنوان م 5همکارانش

 يشد. اگر سازمان برايانديدرباره خدمات ارائه شده چه م يمشتر

 ۱2 او آن را معادل يساعت خدمت ارائه نمود ول 24 يمشتر کي

ساعت خدمت ارائه کرده  ۱2کند، در واقع سازمان  يابيساعت ارز

 (. ۱۳80، يسجاد,۱است )

 يره اس ديمد هيأتس يرئ« يزو جو چ يم» يآقا يهااساس نوشتهبر

بر پنج مفهوم  يمشتر مسألهها از يو استنباط ژاپنيدر توک 6يا

 :  استوار است ياساس

 شود.  يت تلقيرين هدف مديد نخستيبا يت مشتريجلب رضا -۱

د اساساً ملهم از ارتباط يان بايت مشتريجلب رضا ياستراتژ -2

 باشد.  يک و تنگاتنگ با مشترينزد
و سنجش واقع  يابيد مرتباً مورد ارزيبا يت مشتريزان رضايم -۳

 شود. 

 و مستمر است.  يدائم يهادر گرو تلاش يت مشتريرضا تأمين -4

و دنبال  يريگيت، پيريد توسط مديبا يت مشتريبه رضا يابيدست -5

 (. ۱۳۷4ن، يتورپ,4شود )

  يرـت مشتيرضا يايمزا 3-3-2

قرار دارند  يدر سطح عال يابيکه از نظر بازار ييهاسازمان

 يدهايخر يراض ينگاه دارند. مشتر يان خود را راضيکوشند مشتريم

که درباره محصول دارد  يخوب يهاو از تجربهکند يخود را تکرار م

ن است که يت ايموفق يد اصليسازد. کليگران را هم آگاه ميد
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که  ييهابا عملکرد سازمان منطبق باشد. سازمان يانتظارات مشتر

خود را خشنود کنند  يکوشند مشتريرک و با فراست هستند، ميز

 يزيتند بلکه چا محصول هسيرا نه تنها متعهد به ارائه خدمات يز

کاتلر و ,4ش از تعهداتشان است )يکنند بيرا که عرضه م

 يدر سودآور ياثر مهم يمشتر ي(. حفظ و نگدار۱۳۷۹آرمسترانگ، 

د و يت بر ادراک، خرين است که رضايده بر ايبانک دارد. عق

، يميجابنون و آل تم,4) رگذار استيثأت يمشتر يمات آتيتصم

200۳.) 

نگه داشته  يدوره بلندمدت از سازمان راض کي يکه برا يانيمشتر

 گذارند. يسازمان اثر م يق بر سودآورين طريشوند به چند

 يها منجر به کسب درآمد بران که، تکرار معاملات آنياول ا

 گردد. يسازمان م

شبرد فروش و ي، پيتجار يهايمربوط به آگه يهانهيدوم، هز

تر از شيمراتب بد، به يان جديجذب مشتر يياقدامات ابتدا

 است.  يان کنونيمشتر يحفظ و نگهدار يهانهيهز

و وفادار اغلب اخبار خوب را منتشر ساخته و  يان راضيسوم، مشتر

و و ي)الورون کننديه ميران توصگيخدمات سازمان را به د

 (.2006همکاران، 

(، ۱۹۹۱) 2نزي(، ا۱۹8۳) ۱ليل بردن و تيمحققان از قب يبرخ

به  يت مشتري( از رضا۱۹۹۷) 4ترزي(، رست و پ۱۹8۱) ۳ورياول

 (.2002ر، يلي)ه انداد کردهيد مجدد يخر يند اصليشايعنوان پ

ان يکه مشتر ي( هنگام۱۹8۳) 6چنزي( و ر۱۹۷0) 5رچمنيدگاه هياز د

 يمنف يغات شفاهيها به تبلن که آنيباشند، احتمال ا يراض

( ۱۹۹8) ۷و همکارانشن لاولاک يچنابد. همييبپردازند، کاهش م

 :  ن برشمردنديرا چن يمشتر يمندتيرضا يايمزا

وند خورده يپ يمشتر ياست که به وفادار يموضوع يمندتياول، رضا

 است. 

مثبت به راه  يغات شفاهيبالا، تبل يمندتيان با رضايدوم، مشتر

 خواهند انداخت. 

 ياحتمال يترند )خطاهابالا با گذشت يمندتيان با رضايسوم، مشتر

 بخشند(. يخود م يمندتيسازمان را به سبب رضا

اند، احتمالاً که از خدمات خوب سازمان در گذشته لذت برده يافراد

و  يعيانحرافات طبجمله خدمت از  يباور دارند که خطاها

ان ,2) کنندير است و سازمان را مقصر قلمداد نميناپذاجتناب

 (.2005و واه،  يسيدوب
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سسه ؤم يمه در برابر اشتباهات احتماليب ينوع يمشتر يت بالايرضا

ها د خدمات وقوع آنيرات مرتبط با تولييجه تغياست، که در نت

ن يدر مواجهه با چن يان دائمير است. مشتريناپذاجتناب

ات يل تجربيرا به دليدارند، ز يترشياغماض ب ييهاتيموقع

 ياندک سازمان را به راحت ي، اشتباهات دائميند قبليخوشا

به سمت رقبا  يعمدريا بروز هرگونه اشتباه غيرند و يگيده ميناد

ن يتران مهميت مشتريست که جلب رضايب نين عجيروند. بنابراينم

ن امر ارتباط يسسات شده است، چون اؤها و مفه سازمانيوظ

، سهم بازار و منافع سازمان دارد يبا حفظ مشتر يميمستق

 (. ۱۳8۱ان، يونوس و صفائ,2)

  يرـت مشتيرضا يريگاندازه 4-3-2

تمند از جمله يان رضايطور که مطرح شد، افزودن مشترهمان

ت يل به موفقين عامل جهت نيترکسب و کار و مهم ياصل يهااستيس

به اهداف  يابيت رقابت و دستيباشد. به منظور حفظ قابليم يتجار

ان به صورت مداوم ارتقاء يت مشتريسازمان لازم است سطح رضا يوالا

 يان ضروريمشتر يمندتيبهبود سطح رضا يگر برايد يابد. از سوي

ن شود. امروزه يان معيت مشتريرضا ياست که ابتدا سطح فعل

ان، درباره محصولات و خدمات دلخواه، يها و انتظارات مشترخواسته

به  يت مشتريد رضايل باين دليهم ر است، بهييهر لحظه در حال تغ

و  ۱طور که پافراترد. همانيقرار گ يريگصورت مداوم مورد اندازه

آن  يت مشتريرضا يريگاندازه ياند، هدف اصلعنوان کرده 2نيسباست

ها و منابع تيان، فعاليک بازخورد از مشتريفت اياست که با در

ن هدف يترمهم ت بهيت کند که در نهايهدا ياسازمان را به گونه

رابطه دراز مدت با او  يو برقرار يسازمان که همانا حفظ مشتر

 (. ۱۳84، ييو سقا يکاوس,4ابد )يباشد، دست يم

 يرـت مشتيرضا يريگاندازه يهاروش 5-3-2

توان به دو يرا م يت مشتريرضا يريگاندازه يهاروش يبه طور کل

 :  م نموديدسته عمده تقس

 ۳ينيع يهاروش -1

 4يا مفهومي ينظر يهاروش  -2
 ييهاشاخص يريگق اندازهيهستند که از طر ييهاروش ينيع يهاروش

م به يمستقريان همبسته هستند به طور غيت مشترياً با رضايکه قو

ن يپردازند. اعتبار و صحت ايان ميت مشتريزان رضايم يريگاندازه

تر کم هان روشين از ايد همراه است. بنابرايها با شک و تردمدل

مثال،  يشود. براياستفاده م يت مشتريرضا يريگاندازه يبرا

ت يزان رضاياز م يانه را به عنوان شاخصيزان فروش ساليتوان ميم

م، مقدار يدانيطور که مر نمود. اما همانيان سازمان تعبيمشتر

                                                                                 
1. Paffrath  

2. Sebastian  

3. Objective Models  

4. Subjective Models 
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 يط اقتصادير شرايثأک سازمان به شدت تحت تيانه يفروش سال

گر قرار دارد و ياز عوامل د ياريقبا و بسبازار، نحوه عملکرد ر

ک يانه را به عنوان يزان فروش ساليتوان ميل نمين دليبه هم

 کار برد. ه ان بيت مشتريزان رضاين مييتع يرومند برايشاخص ن

 يابيبا استفاده از ارز يا مفهومي ينظر يهادر مقابل، روش

آنان را  يمندتيم رضايمستقريان به طور غينظرات مشتر

به  يمفهوم يهال اعتبار روشين دليکنند. به هميم يريگاندازه

 است )همان منبع(. ينيع يهاش از روشيمراتب ب

  ارزش 4-2

، حفظ يابيدست يبرا ييهاراه يجووها در جستاز سازمان ياريبس

قت که ين حقيرفتن ايخود هستند. با پذ يرقابت يايو ارتقاء مزا

افته و ي يترشيد بياست، رقابت شد يار مشترياکنون قدرت در اخت

ده است، به يبرخوردار گرد ييت بالاياز اولو يمفهوم ارزش مشتر

جاد و خلق ياند که اجه گرفتهين نتيمحققان چن يبرخ ياگونه

 ۱بازار محور يهاسازمان يبه هدف اصل يمشتر يبرتر برا ييهاارزش

ان يمشتر يبرتر برا يهاقت ارائه ارزشيل شده است. در حقيتبد

ن عوامل يتراز مهم يکير بوده و به يناپذاجتناب يموضوع

نده يهر سازمان چه در زمان حال و چه در آ يگذار براريثأت

ان دارد. يمشتر يبر مقاصد رفتار ير مهميثأل شده و تيتبد

به عنوان  يو کسب دانش در خصوص ارزش مشتر يريادگين يبنابرا

ط يبه مح ييگودر پاسخ ينقش موثرتر يفايران، در ايمد يراهنما

 ل شده است. يتبد يکنون يرقابت

مورد توجه قرار  يابه طور گسترده يت ارزش مشترياگرچه اهم

کاملاً  يق در خصوص ارزش مشتريکن رشد بدنه تحقيل گرفته است، و

 2تاملياست. ز يف مختلفيتعار يدارا يتکه شده و ارزش مشترتکه

ت ياز مطلوب يمشتر يکل يابيرا به عنوان ارز ي( ارزش مشتر۱۹88)

چه که از افت کرده و آنيادراکات از آن چه در يمحصول بر مبنا

 (.2002وانگ و پولو، ,6) ف کرديدست داده است تعر

کنند، منافع  يم يداريرا خر يان خدمت خاصيکه مشتر يهنگام

به  يصرف شده برا يهانهيحاصل از خدمت، در مقابل هز يتافيدر

ن صورت ارزش خالص يکنند. در اين ميدست آوردن آن را سبک و سنگ

 يمشخص )ارزش ناخالص( منها يايبرابر است با مجموع تمام مزا

ن ين هر چه اختلاف مثبت بيمشخص. بنابرا يهانهيمجموع تمام هز

 يهاافتهيگردد. يتر مشيادتر باشد، ارزش خالص بير زين دو متغيا

ان از ارزش ممکن تا حد يف مشتريدهند که تعارينشان م يقاتيتحق

 و منحصر به فرد باشد.  يشخص ياديز

ر ير از ارزش را به شرح زي( چهار تعب۱۹۹6) ۳تنريتامل و بيز

 اند: مطرح کرده

                                                                                 
1. Market Driven  

2. Zeithaml  

3. Zeithaml and Bitner  
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خواهم، يا خدمت ميک محصول يارزش، هر آن چه که من از  -۱

 باشد. يم

 يزيمقابل چآورم در ياست که من به دست م يزيارزش، هر آن چ -2

 دهم. يکه از دست م

 ن است. ييمت پايارزش، ق -۳

مت، به دست ياست که من در مقابل پرداخت ق يتيفيارزش، ک -4

 آورم. يم
تر باشد، خدمت شيمشخص آن ب يايمشخص خدمات از مزا يهانهياگر هز

ان آن خدمت يخواهد داشت، احتمالاً مشتر يمورد بحث ارزش خالص منف

نکنند.  يداريرند آن را خريگيم ميده و تصمف کريرا کم ارزش توص

ه يدهند را شبيان در ذهن خود انجام ميکه مشتر يتوان محاسباتيم

 يهانهيک کفه و هزيمحصول در  يايدانست که مزا يميقد يک ترازوي

ان خدمات يکه مشتر يگر قرار دارد. زمانيکسب آن منافع در کفه د

خالص مربوطه را با  يهاارزشکنند، اساساً يم يابيرا ارز يرقابت

 (. ۱۳84، يماسين و کيجواددي)سکنند يسه ميهم مقا

 ي( ارزش ادراک شده مشتر۱۹۹۱) ۱دگاه دادز و همکارانشياز د

افت کرده يدر ياست که و يا منافعيت يفيان کيانگر مبادله ميب

 2ليپردازد. گيآن چه به دست آورده م يکه برا يمتينسبت به ق

ت ادراک شده محصول نسبت يفيرا به عنوان ک ي( ارزش مشتر۱۹۹4)

( ۱۹۹6) ۳نيف کرد. باتز و گودزتيآن تعر يبرا يمت پرداختيبه ق

ان يجاد شده ميا يوند احساسيک پيارزش ادراک شده را به مثابه 

ن يف کردند. ايدهنده( تعرکننده )ارائهديک توليو  يک مشتري

ا خدمت يد کننده کالا يتولگردد که يجاد ميا يوند زمانيپ

 آن را مورد استفاده قرار دهد.  يرا عرضه و مشتر يابرجسته

توجه شده  يف اشاره شده به سطوح مختلفيرغم آن که در تعاريعل

ن يخورد، از جمله ايم به چشم مين مفاهيان ايم ياتفاق نظر يول

ها و کالا يق مصرف و استفاده، با برخياز طر يکه ارزش مشتر

است که  يزيچ ياست. ارزش مشتر يوند خروده و جدا ناشدنيخدمات پ

ان در بر يادراک مشتر يندهايشود و فرآيدرک م يله مشتريبه وس

کنند از يافت ميان درين آن چه مشتريب 4ک بده ـ بستانيرنده يگ

پردازند از  يها مچه که آنها و آنتيت، منافع و مطلوبيفيل کيقب

 مت است. يل قيقب

توانند کسب يان ميدر آن چه که مشتر ياست که عوامل مختلف يهيبد

ن عوامل يرگذار است. ايثأدهند تيها از دست مچه که آنکنند و آن

ان از ارزش است، هر چند که يمختلف مشتر يهايابير ارزيثأتحت ت

وانگ و پولو، ,6) دارند يمتفاوت يهادگاهيان مختلف ديمشتر

انگر ياز ارزش ادراک شده ب 5ف سان سو و همکارانشيتعر .(2002

                                                                                 
1. Dods et al 

2. Gale 

3. Butz and Goodstein 

4. Trade – off  

5. Hsun Hsu et al 
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آن  يکه برا يمتيت خدمت، نسبت به قيفيسطح ادراک شده محصول و ک

رنده جنبه يگن موضوع اساساً در بريباشد. ايپرداخت شده است، م

 (.2006هسون هسو و همکاران، ,6) است يارزش پول

انگر يارزش ادراک شده ب ۱دگاه اندرسون و فورنلين از ديچنهم

 ياست که برا يمتيت محصول نسبت به قيفيسطح ادراک شده از ک

ر ارزش ادراک شده يد آن محصول پرداخت شده است. افزودن متغيخر

ز يا خدمت را نيمت کالا يقت اطلاعات مربوط به قيبه مدل، در حق

ج يسه نتايت مقايش قابلين امر سبب افزايکند. ايل ميدر مدل دخ

اندرسون و ,6) ع مختلف خواهد شديها و صناسازمان يصله براحا

 (.2000فورنل، 

 يارهاياز مع يکيا همان ارزش يهر واحد پول  يت به ازايفيک

 يباشد. از سويگر ميکديسه محصولات مختلف با يمقا يان برايمشتر

کننده در ک عامل کنترلير ارزش در مدل يگر استفاده از متغيد

سه يق امکان مقاين طريباشد. از ايان ميدرآمد مشتربرابر تفاوت 

ن بنا ييار پايبس يا با بهايار بالا يمت بسيا خدمت با قيمحصول 

، ييو سقا يکاوس,4وجود خواهد داشت ) يزان درآمد هر مشتريبر م

۱۳84 .) 

 ر ييمقاومت در مقابل تغ 5-2

قرار  يارتباط يابيمطابق مطالعات موجود تعهد در مرکز بازار

ف يگونه تعرني( تعهد را ا۱۹۹۹تچارد و همکارانش )يدارد. پر

 «. يک نام و نشان تجاريبه  يا رواني ياحساس يوابستگ»کردند: 

شه يو ر ير عامل اصليين معتقدند مقاومت در مقابل تغين محققيا

ارائه دادند که  ين شواهديچناست. هم يل به تعهد در مشتريتما

 يوفادار يبرا يدير، عامل کلييکرد مقاومت در مقابل تغ يان ميب

 (. ۱۳88، يکرهرود يخيمشا,۱شود )يمحسوب م يمشتر

نگرش با دوام  ي( تعهد مشتر۱۹۹2مطابق نظر مورمن و همکارانش )

ک سازمان يا يو  يک نام و نشان تجاري يکننده براو مطلوب مصرف

فرد با سازمان، نام  کياست که  يزانيدهنده مباشد و نشانيخاص م

)همان  کنديبرقرار م يو محصولاتش ارتباط عاطف يو نشان تجار

 ياست که بر رو يادهي( معتقد است مقاومت پد۱۹۹0ف )منبع(. آنسو

انداخته، ر يخأر گذاشته و شروع آن را به تيثأر تييند تغيفرآ

آن را گرفته  يجلو يا به طور کليکند و يند را آهسته مين فرآيا

مواقع  يکه در بعضشود. با توجه به آنير مييجاد تغيو مانع از ا

 يک نام و نشان تجارياستفاده از  يتر براشيموجب پرداخت مبلغ ب

فرد  يهانهيش هزين مقاومت، موجب افزايشود ايو محصول خاص م

 شود. يم

ه ب دهند،ير و تحولات واکنش نشان مييعموماً افراد در مقابل تغ

 م نمودير تقسيز يدسته کل ۳توان به يواکنش افراد را م يطور کل

 : 

                                                                                 
1. Anderson and Fornell  
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کنند: معمولاً يرات و تحولات استقبال مييکه از تغ يافراد : الف

که از نيا ايرات سود خواهند برد ييهستند که از تغ يافراد

رات ييد اصلاح، از تغيهستند و به ام يوضع موجود ناراض

 کند. ياستقبال م

از افراد  يتفاوت هستند: برخيرات بييکه نسبت به تغ يافراد : ب

رات و تحولات نداشته و از آن استقبال ييجه تغيبه نت يديام

ها سود و ضرر آن يرات و تحولات برايينکه تغيکنند با اينم

 نداشته باشد.

کنند: معمولاً ير و تحولات مقاومت مييکه در مقابل تغ يافراد : ج

برابر منافع خود احساس خطر کنند، مقاومت که در  يافراد

ر و ييا تغيهستند  يت موجود راضيگر از وضعيد يکنند و برخيم

دهند. ممکن است مقامت در برابر يص نميتحولات را مناسب تشخ

ا پنهان باشد، معمولًا مقاومت و يرات به صورت آشکارا ييتغ

مشاهده را قابل يمخالفت آشکار از مقاومت پنهان بهتر است ز

 است )همان منبع(.  يريگيو پ

 ر مقاومت ـثر بؤعوامل م

ر که در رفتار ييمقاومت در مقابل تغ يثر بر روؤاز عوامل م

 ر دارد عبارتند از: يثأکننده تمصرف

 نده يو عدم درک درست از آ ينيبکينزد -۱

 عادت به وضع موجود  -2
  يو اقتصاد يل ماليدلا -۳

 ثرؤمريارتباطات کم و غ -4

  يو محافظه کار ترشيسن ب -5

 يفرد يهات و ارزشيبه خطر افتادن امن -6

 نفوذ و قدرت  يترس از اختلال در مبان -۷
فرد در استفاده از محصولات  ياشهير يهاکه در اثر ارزش يمقاومت

گونه مقاومت در نيسازد ايتر مر را مشکلييد، تغيآيبه وجود م

ک يفرد به  يشود وفاداريارتباط با فرهنگ افراد بوده و موجب م

تر باشد )همان شيخاص ب يهايژگيخاص به و ينام و نشان تجار

 منبع(. 

  احساس 6-2

ارتباط برقرار  يان از طرق مختلف با نام و نشان تجاريمشتر

است که به عنوان  يها احساس نام و نشان تجاراز آن يکيکنند يم

در  يت نام و نشان تجاريت و عدم مطلوبياز مطلوب يکل يابيارز

مطالعه در مورد احساس و  ۱۹80ل دهه يشود. از اوايته منظر گرف

از مشاهدات  يمتعدد يهاافتهيآغاز شد.  يابينقش آن در بازار

 يکننده اصلينيبشيدهنده و پدهد احساس به عنوان توسعهينشان م

ان ي( ب۱۹۷5ت )يقات رايرود. تحقيه کار مکننده برفتار مصرف

از  ان معمولاً يمشتر يانتخاب نام و نشان تجارند يکند در فرآيم

نام و  يکنند بلکه به سادگيخود استفاده نم ياطلاعات خاص نگرش

نسبت به  يترشيکنند که احساس مثبت بيرا انتخاب م ينشان تجار

 آن دارند )همان منبع(. 
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از  يخاص يبا دسته ينگ احساس نام و نشان تجارينه برنديدر زم

شود. بنابر يمشخص م يو نام و نشان تجار يمشترن يارتباطات ب

احساس نام و  ي( به طور کل200۱) ي( و بت و رد۱۹۹۳نظر کاتلر )

ک نام و يت يت و عدم مطلوبياز مطلوب يمشتر يابيارز ينشان تجار

( احساس نام و 200۱و هولبروک ) يباشد. چادهريم ينشان تجار

ک نام و نشان يل يپتانساند: ف کردهيگونه تعرنيرا ا ينشان تجار

ان به ين مشتريانگيمثبت در م يجاد پاسخ احساسيدر ا يتجار

ک محصول. مفهوم احساس نام و نشان يجه استفاده از يعنوان نت

اشاره دارد.  يرفتار مشتر يو ذهن يبه ابعاد احساس يتجار

مشخص  يت مشتريرضا ي( نقش احساس را در مدل کل۱۹۹۷ور )ياول

ان يمشتر يهايابيان نمودند ارزي( ب2002انز )لا و ينمود و مات

ها قرار احساس آن تأثيرمورد استفاده تحت  ياز خدمات و کالاها

 دارد )همان منبع(. 

نام و نشان  ياز ابعاد مرکز ينام و نشان تجار ياحساس و وفادار

، يک نام و نشان تجاريجاد و حفظ ينه ايهستند. در زم يتجار

ثر ؤن عوامل ميتراز مهم يکيبه عنوان  ياحساس نام و نشان تجار

ان يتوان بيرد در واقع ميگيمورد توجه قرار م يمشتر يدر وفادار

 يوفادار يبر رو ير احساس نام و نشان تجاريثأن تيترنمود مهم

( اظهار ۱۹۹4ک و باسو )يباشد. ديد ميدر خر يو وفادار ينگرش

ک نام و نشان يکه احساسات مثبت نسبت به  يطيکنند در شرايم

ابد. نام و ييش ميافزا يوجود دارد، وفادار يدر مشتر يتجار

ش يکند و موجب افزايرا خوشحال و مهربان م يمشتر ينشان تجار

ثر در احساس نام و ؤشود. دو عامل ميم ينگرش يد و وفاداريخر

ل يشود: ارزش لذت به عنوان پتانسيدر نظر گرفته م ينشان تجار

ثر بر ؤبه عنوان عامل م يتيشخص يهايژگيول و وک محصيبخش لذت

ک محصول و احساس نام و ياز استفاده از  يارزش لذت ناش يرو

 )همان منبع(.  ينشان تجار

ل ي( ارزش لذت را به عنوان پتانس200۱و هولبروک ) يچادهر

ت در يکه ارزش مطلوب يکنند در حاليم يک محصول معرفيبخش لذت

شود. محصولات با يف ميمحصول در انجام عملکرد آن تعر ييتوانا

 يرا برا يک و ناملموسيسمبل يايمزا يبخشلذت يل بالايپتانس

حفظ احساسات مثبت  يبرا يل بالاتريکنند و پتانسيجاد ميا يمشتر

 دارند )همان منبع(.  ينسبت به نام و نشان تجار يمشتر

و نقش آن در  مطالعه در مورد احساس ۱۹80ل دهه ياز اوا

دهد احساس به عنوان يها نشان مافتهيآغاز شد.  يابيبازار

کار ه کننده برفتار مصرف يکننده اصل ينيبشيدهنده و پتوسعه

ند انتخاب نام يکند در فرآيان مي( ب۱۹۷5ت )يقات رايرود. تحقيم

خود استفاده  يلاعات خاص نگرشان معمولاً از اطيمشتر يو نشان تجار

کنند که يرا انتخاب م ينام و نشان تجار يکنند بلکه به سادگينم

 نسبت به آن دارند )همان منبع(.  يترشياحساس مثبت ب

  اعتماد 7-2

نظران معتقدند که مطالعه اعتماد ممکن است بر نحوه تصور صاحب

ر يثأرد، تين که اعتماد چگونه مد نظر قرار گيا يعنياعتماد 
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 يژگيو ياعتماد ممکن است به عنوان نوعن اساس يگذارد. بر ا

در  ينهاد يادهيا به عنوان پديو  يان فرديم يها، مبادلهيفرد

نشان  يخينظران، بستر تارن صاحبيذهن مجسم شود. به گفته ا

م و تصورات، مورد اهتمام ين مفاهيدهد که هر کدام از ايم

اعتماد  يت به طور سنتيشناسان شخصخاص بوده است. روان يهارشته

 يشناسان اجتماعدانند. روانيت ميشخص يهايژگياز و يکيرا 

گران در يانتظار در مورد رفتار د ياعتماد را به عنوان نوع

اعتماد  يانهيکنند که با تمرکز بر عوامل زميف ميها تعرمبادله

ن نکته يشناسان به ادانان و جامعهشود. اقتصاديجاد و حفظ ميا

ش يب افزايترتني)و بد ينانياطمکاهش اضطراب و نا يکه برا

کننده که ن مبادلهيان طرفيم يهااعتماد( مرتبط با مبادله

جاد شود، توجه يا ييهاگر ندارند، چه مشوقيکدياز  يشناخت

رفته شده که اعتماد ين پذي(. چن۱۳85، يزاده هاشماند )وهابکرده

 يمشتر ين وفاداريچندر تعهد رابطه و هم ير مهميثأنقش و ت

ک طرف به طرف مقابل اعتماد داشته يچه چنان يدارد. به عبارت

  را نسبت به او خواهد داشت يمثبت يباشد، احتمالًا رفتارها

 (.2005ن و ازر، يديآ,۵)

ل به داشتن اعتماد ي( اعتماد را تما۱۹۹۳مورمن و همکارانش )

اند. اسکر کرده فيم تعرينان داريکه به او اطم يابه طرف مبادله

ن باور که قول و گفته طرف ي( اعتماد را ا۱۹85) ۱يو اوزان

ن تعهدات خود را به انجام يکه طرفنيمقابل معتبر بوده و ا

د داشت که يکأ( ت۱۹88) 2سياند. کلانف کردهيخواهند رساند تعر

مان( نهفته يمند در مفهوم قول )پرابطه يابيبازار يعنصر اصل

ها تنها دادن قول و وعده يابيت بازاريمسئول ده اوياست. به عق

ها و به در عمل کردن به وعده ياست، بلکه به شکل قابل ملاحظهين

 يهادن به وعدهيداده شده است. تحقق بخش يهاانجام رساندن قول

ن يکه ا يابرخوردار است، به گونه ياريت بسيداده شده از اهم

و حفظ  يمشتر ينگهدار، يت مشتريبه رضا يابيدست يامر برا

ر يما  (.200۷، يسي)ان دوباست يمدت سازمان ضروربلند يسودآور

سک به وجود يط رياز به اعتماد فقط در شراي( معتقد است ن۱۹۹5)

نان را در يط عدم اطميز شراي( ن۱۹۹2د. مورمن و همکارانش )يآيم

 يهاتيبه وجود آمدن اعتماد قبول دارند. با توجه به محدود

نان، ين هستند که عدم اطميان به دنبال اي، مشتريشناخت منابع

 ييانبر عقلايم يهاله راهيد، را به وسيند خريدر فرآ يدگيچيپ

قابل استفاده اعتماد است  ييعقلا يانبرهاياز م يکيکاهش دهند. 

ن بردن عدم يها و از بيدگيچيکاهش پ يبرا يسميکه به عنوان مکان

دهند به دنبال يح ميان ترجيمشتر کند. در واقعينان عمل مياطم

ن يا نان دارند. بايها اطمباشند که به آن يتجار يهانام و نشان

در  ينام و نشان تجار يسک به عنوان عملکرد اصليدگاه کاهش ريد

ز به ين يد محسوب شده و اعتماد نام و نشان تجاريند خريفرآ

 منبع(. آن است )همان  يهار مجموعهين زيتراز مهم يکيعنوان 

                                                                                 
1. Schurr and Ozanne  

2. Calonius  
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نه اعتماد از يقات در زميتوان عنوان نمود تحقيم يبه طور کل

شده است و  يناش يشناسنه روانيل روابط افراد در زميه تحليتجز

شده است. در حوزه نام  يابيات بازارين مورد وارد ادبيراً اياخ

ک ين از برآورده شدن انتظارات ياعتماد احساس تضم يو نشان تجار

باشد يخاص م يک نام و نشان تجاريدر هنگام استفاده از  يمشتر

 )همان منبع(. 

ن احساس بر دو بعد ي( ا200۳مطابق نظر دلگادو و همکارانش )

گذارد که از کدام يم تأثير مسألهن يمشخص تمرکز دارد و بر ا

ت اعتماد و يرد: قابليگيقرار م يدگاه، اعتماد مورد بررسيد

ت نام و نشان يه صلاحيت اعتماد، بر پايل. بعد اول؛ قابليتما

ل به انجام تعهدات و يو تما ييقرار دارد و شامل توانا يتجار

ان يباشد. در واقع در ارتباط اعتماد مشتريم يت مشتريحفظ رضا

 باشد. يم يدر انجام عملکرد نام و نشان تجار

ک نام و نشان ينسبت به  ياست که مشتر يليمنظر دوم، شامل تما

ن يباشد. بنابرايم ياساس بهره و رفاه مشتردارد که بر يتجار

 يهاعبارتند از حفظ ثبات در ارزش ياعتماد به نام و نشان تجار

د، فروش، ي، تولق توسعه محصولياز طر يمشتر يجاد شده برايا

در مورد نام  يغات منفيکه تبل يدر زمان يغات، حتيخدمات و تبل

 شود )همان منبع(. يآن انتقاد م رد و ازيگيصورت م يو نشان تجار

 يه اعتماد نام و نشان تجاريپا ياعتبار نام و نشان تجار

عملکرد  يکه نام و نشان تجار يل که زمانين دليباشد که به ايم

شود که  يجاد ميا يمشتر ينان براين اطميلازمه را داشته باشد، ا

نسبت به ن نگرش مثبت يشود. بنابرايم تأمينز ين يو يت آتيرضا

د مجدد يم به خرين عامل در تصميترکه مهم ينام و نشان تجار

ن اعتماد به نام و يدا کرده و نقطه آغازياست، توسعه پ يمشتر

 )همان منبع(.  شوديمحسوب م ينشان تجار

ان به اعتماد يل مشتري( تما200۱و هولبروک ) يمطابق نظر چادهر

است که از  يانجام عملکرد يبرا ينام و نشان تجار ييبر توانا

اعتماد  يابيقات بازارياز تحق ياريرود. در بسيآن انتظار م

از اعتبار نام و نشان  يابعاد متعدد است: شامل بخش يدارا

 ياتي، عامل حيبه نام و نشان تجار يوفادار يبرا ي، عامليتجار

از  يکيان، يکننده و مشتردين شرکت توليجهت حفظ ارتباط موفق ب

ن ممکن يچن، و هميژه نام و نشان تجاريثر در ارزش وؤل معوام

جاد يشرکت ا يبرا يارتباط يابيجهت بازار يک فاکتور قوياست 

مثبت و  يباعث توسعه رفتارها يکند. اعتماد به نام و نشان تجار

 يبه نام و نشان تجار يگردد که به تعهد مشتريم يمطلوب مشتر

را در  يو نام و نشان تجار يمنجر شده و روابط موفق مشتر

 يبرا يدير کلين سطح به همراه دارد. در واقع اعتماد متغيبالاتر

 باشد )همان منبع(. يدار ميمدت و پاتوسعه روابط بلند

  يژه نام و نشان تجارـيارزش و 8-2

و ارزش  ينام و نشان تجار يقات بر روير تحقياخ يهادر سال

 يابيبازار يو عمل يدر هر دو بخش تئور يژه نام و نشان تجاريو

تر شيب ين مسئله زمانيبرخوردار شده است. ا ياژهيگاه وياز جا
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 يافتند نام و نشان تجارين دريمورد توجه قرار گرفت که محقق

ک ي يداخل يهايژگيرا نسبت به و يترشيتواند ارزش و قدرت بيم

 يقو يتجار يهاجاد کند. به علاوه نام و نشانيمحصول در بازار ا

ش درآمد يدهند بلکه افزايبا گذر زمان ارزش خود را از دست نم

 ير مجموعه آن نام و نشان تجاريرا که ز ياز فروش محصولات يناش

 هستند را به همراه دارند )همان منبع(. 

و  يژه برند معانيواژه ارزش و يبرا يابيات بازاريدر ادب

ژه برند در يارزش و ياصطلاح اصلاند. قائل شده ير مختلفيتعاب

غات به يدر عرصه تبل ييکاين آمريق شاغلياز طر ۱۹80ل دهه ياوا

ن بار مورد استفاده قرار گرفت. سپس ياول يبرا ياطور گسترده

مثل لوستر، فورگوهر، اکر، آمبلر، کلر و  يانيتوسط دانشگاه

د ژه برنيدر مورد ارزش و يگر بسط داده شد. به طور کليافراد د

 شود: يکرد مطرح ميسه رو

ا يکننده( )مصرف يبر مشتر يژه برند مبتنيکرد ارزش ويرو .۱

 .ياساس ادراکات مشترژه برند بريکرد ارزش ويرو

 .يکرد ماليرو .2

 است 2و  ۱ يکردهاياز رو يقيکه تلف يبيکرد ترکيرو .۳

 (. ۱۳88ان و همکاران، يمحمد,۵)

 يهادگاهياست که بر د يبر مشتر يکرد مبتنيکرد، روين روينخست

« ياارزش افزوده»ژه برند را يد دارد. ارزش ويکأان تيمشتر

ق آن يکند و از طريک محصول اعطا ميکند که برند به يف ميتعر

ک يت يبرند. ارزش اضافه شده با موفقيکننده سود مشرکت و مصرف

 يشود سودآوريجاد ميکه انيشرکت مرتبط است چرا که به محض ا

آورد. مفهوم يشرکت به ارمغان م يتر را براکم يهانهيتر و هزشيب

دهد و يرا پوشش م يع تريف وسيژه افزوده، امروزه طيارزش و

مدت  يکه ط يافراد يات، احساسات و آگاهيمرتبط است با تجرب

که  يفيکنند. در واقع تعريدا ميک برند پينسبت به  يزمان خاص

نظر قرار مد يبر مشتر يبرند مبتنژه يرزش ون مقاله از ايدر ا

ق افکار، الفاظ و ياست که از طر« ياارزش افزوده»گرفته است 

 شود )همان منبع(. يک محصول اعطا ميکنندگان به مصرف يرفتارها

باشد که  ي( ميکرد ماليبر بازار )رو يکرد مبتنيکرد دوم، رويرو

شود و يند مژه بريا ارزش ويدگاه عموماً اشاره به بها ين ديدر ا

کرد ارزش ين رويباشد. در ايبرند متمرکز م يهاييبر ارزش دارا

ت بازار مورد مطالعه يا کلي يژه برند در ارتباط با تماميو

ان، يات مشترينظر يد آن به جايکأن، تيرد و بنابرايگيقرار م

 شود )همان منبع(. يموجود در بازار ختم م يهاتر به شاخصشيب

بر بازار( و  ي)مبتن يمال يکردهاياز رو يبيترککرد سوم، يرو

 يبيکرد ترکي( است. در رويبر مشتر يکننده )مبتنبر مصرف يمبتن

 يکرد مبتنيو رو يبر مشتر يکرد مبتنين است که روياعتماد بر ا

 يبرا يمناسب يتوانند جوابگوينم ييبر بازار هر کدام به تنها

کرد يکه از رو ييهانمونه، شرکت يند. برايارزش برند به شمار آ

کنند فقط به اعداد و ارقام و عملکرد يبازار محور استفاده م

در عملکردها  ياحتمال يتوانند بهبودهايکنند و نميگذشته توجه م

گر يل قرار دهند. از طرف ديه و تحليرا مورد تجز يو اقدامات آت

و مشکل  يلما يارهايعدم توجه به مع يبر مشتر يکرد مبتنيدر رو
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شود يمطرح م يژه برند در ترازنامه و گزارشات ماليورود ارزش و

 )همان منبع(. 

از  ياريژه برند، بسيمختلف نسبت به ارزش و يکردهايبا وجود رو

را مبنا قرار  يبر مشتر يمبتن يکردهاين و بازرگانان، رويمحقق

که اطلاعات  يمال يکردهايکه بر خلاف رول آنيدهند. چرا که دليم

بر  يکرد مبتنيدهد، رويران برند قرار ميمد يرا برا يترد کميمف

 يهاازها و خواستهيآورد تا نيرا فراهم م يطيشرا يمشتر

 يهايق آن بتوان استراتژيتر درک گردد و از طرکنندگان راحتمصرف

کرد )همان  يزيرازها طرحينده را به منظور ارضاء نيبرند آ

 منبع(.

  قيتحق يرـرچوب نظچا 9-2

و  يت، وفاداريفيم مرتبط مانند کير مفاهياز سا يمندتيرضا

 يم بر وفاداريات به داشتن اثر مستقينگرش متفاوت است و در ادب

شده است. اصطلاح  يسازهيد مجدد فرضيو رفتارها و مقاصد خر يمشتر

ن يشود. کاروليم يابان تلقيبازار يده برايچيپ يمفهوم« ارزش»

ات يکند که بر سر ادراک از ارزش در ادبيان مي( ب2002)

ت خدمات، ارزش يفيوجود دارد مانند ارزش ک يتوافق کم يابيبازار

چه که در داد و ستد از ادراکات به نسبت آن ي، بعضيفداکار

شود، يچه که پرداخت مشود در مقابل آن يافت ميدر يابيبازار

کند که يان مين مسئله را بياراً ي( اخ۱۹۹۹ور )يدلالت دارد. اول

و  يخود محور، انفعال ياطور گستردهه از ارزش ب يادراکات سنت

ک يکند که ارزش در واقع يادعا م ياند. ون شدهييتع يتصادف

 است.  يمندتيت و رضايفيمفهوم منحصر به فرد مرکب از ک

کنند: يف ميطور تعرني( تعهد را ا۱۹۹۹چارد و همکارانش )يپر

سندگان ين نوي. ايک علامت تجاريبه  يشناختو روان ياحساستعلق 

م ير تعمييتوجهاتشان را به تعهد با مسئله مقاومت در برابر تغ

کنند که مقاومت در يرا مطرح م يليها دلادهند. به علاوه آنيم

 است.  يوفادار يبرا يار مقدمهييبرابر تغ

 يکننده حتمصرف ياهتواند بر نگرشيدهد احساس ميقات نشان ميتحق

 يگذار باشد. به طور کلريثأدر نبود باور و اعتماد به محصول ت

ق يحضور دارد، که از طر يابياحساسات در تمام مسائل بازار

 يريگ، اندازهيقيتشو يبيترغ يهام به درخواستيمستقريغ يهاواکنش

 يابيمحور، و ارزهدف ـ  ي، ظهور رفتارهايابيبازار يهامحرک

ن وجود، نقش احساسات ياست. با ا ييکننده قابل شناسارفاه مصرف

ده يابان ناديله بازاريبه وس يابيدر تعاملات و روابط بازار

 گرفته شده است. 

 يمنطق يمشتر يکه رابطه آن با وفادار ييرهايگر از متغيد يکي

با  ياکه درون جامعه يرسد، اعتماد است. انتظاراتيبه نظر م

، يک مساعيبر تشر يمبتن ي، صداقت و رفتاريمدارقانونات يخصوص

جامعه به وجود  ين اعضايج بيم شده رايتسه يهنجارها يبر مبنا

گر اعتماد يکنند. به عبارت ديف ميآمده است، را اعتماد تعر

ات يمطمئن در ادب يک تجاريک شريه کردن به يل به تکيتما
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 يبرا ياو مقدمه نهيشيشود. لذا اعتماد پيف ميتعر يابيبازار

 تعهد است. 

 يدهند که اعتماد مقدمه ايارائه م ي( مدل2000نگ و سردشموخ )يس

 است.  يوفادار يبرا ياو بالتبع آن مقدمه يمندتيرضا يبرا

کند: يف ميگونه تعرنيرا ا يژه علامت تجاري( ارزش و۱۳86)آکر، 

ها و متعلقات مرتبط با برند مانند نام و يياز دارا يامجموعه

ک ي يا خدمت را برايسمبل، که ارزش به وجود آمده از محصول 

کند و يرا اضافه م يان بنگاه اقتصاديا مشتريو  يبنگاه اقتصاد

ژه برند را متفاوت با ي( ارزش و۱۹۹8دهد. کلر )يا کاهش مي

 ياثرات گوناگونکند: يف مينطور تعريداند و ايم يمشتر يوفادار

آن برند  يابيکننده به بازاربرند بر واکنش مصرف يکه آگاه

ک محصول با علامت يان به يدهد که مشتريادامه م يگذارد. ويم

شود، يعرضه م يکه بدون علامت تجار يسه با محصوليدر مقا يتجار

ان يدهد که مشتريرخ م ين امر زمانيا دهند.يم يترپاسخ مطلوب

 يمرتبط با علامت تجار يابيبازار يهاتيبه فعال يوبپاسخ نامطل

ک نام مجعول ي يا دارايک محصول بدون نام و يسه با يدر مقا

که  ييبرندها يهايژگياز و يکيکند که يدهند. کلر اضافه ميم

ن يتر است. ايبه برند قو يدارند، وفادار يايژه قويارزش و

به برند  يرا که آکر با عنوان وفادار يداريت قوه تعلق پايوضع

تواند هم به ين ميکند. بنابرايکند، آشکار مياز آن صحبت م

ژه برند ياز ارزش و يک بعد خروجيو هم  يک بعد وروديعنوان 

 رد.يمورد توجه قرار گ
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  مـروري بر تحقيقات پيشين 10-2

 داخل کشور يقاتيسوابق تحق 1-10-2
 يبررس"ق خود با عنوان ي( در تحق۱۳8۹) ياسد يبن يمهد ۱-۱-۱0-2

ان با يان بانک پارسيمشتر يزان وفاداريت بر مير جنسيتاث

ر يده است تا تاثيکوش" رابطه مند يابيکرد بازارياستفاده از رو

رابطه مند مانند اعتماد، تعهد،  يابيت را به عوامل بازاريجنس

و کاوش  يبررسان را مورد يمشتر يارتباط و رفع تعارض به وفادار

را در  يديت نقش کليق جنسين تحقيقت در ايقرار دهد. در حق

ق با استفاده يتحق يهاکند. داده يفا ميان مورد ايمشتر يوفادار

و  يان گردآوريان بانک پارسينفر از مشتر 26۷از  ياز نظر خواه

 ين وفاداريت رابطه بيجنس يل کنندگيبرآورد اثر تعد يبررس يبرا

ر يچند متغ يونيل رگرسيرابطه مند از تحل يابيو بازار يمشتر

استفاده شده  lisrel له نرم افزاريبه وس (HMRA) يسلسله مراتب

داد که گروه زنان در يق نشان ميحاصل از تحق يافته هاياست. 

 يشتريت بيحساس« يتعهد / وفادار»و « ياعتماد / وفادار»عوامل 

دهند.  ينشان م يشتريب يداردارند و نسبت به مردان از خود وفا

از خود  يشتريت بيمردان حساس« يرفع تعارض / وفادار»در عامل 

ط بانک مردان ينشان داده اند پس در صورت رفع تعارض در مح

از خود به نسبت زنان نشان خواهند داد. در  يشتريب يوفادار

 يهر دو گروه منف يب برايچون ش« ي/ وفادار ياطلاع رسان»عامل 

ن عامل يت به اين دو گروه مشاهده نشده و جنسين اياست تفاوت ب

محقق در  يليتحل يج به صورت مدليرگذار نبوده است، که نتايتاث

 ر نشان داده شده است.يان به صورت زيبانک پارس

 

 

 

 

 

 

 ياسد يبن يمهد يليمدل تحل (۱-2شکل )

 وفاداری

 رسانیاطلاع رفع تعارض

 اعتماد تعهد
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 يبررس"ق خود با عنوان ي( در تحق۱۳8۷) يجواد عباس 2-۱-۱0-2

ت يرابطه مند بر رضا يابيگاه عوامل موثر بازارينقش و جا

د تا عوامل يدار يسع" بانک ملت استان تهران يديان کليمشتر

بانک ملت را  يديان کليرابطه مند در خصوص مشتر يابيموثر بازار

 يموجود برا ين ابزارهايتر ياز قو يکيکند.  يو بررس ييشناسا

ان شده يب يابيقات بازاري، تحقيريم گيدر تصم يابيران بازاريمد

که ارتباط  ييت هايعبارت است از فعال يابيقات بازارياست. تحق

ران يداران عامه مردم و مدين مصرف کنندگان، خريلازم را ب

 ق در دوين تحقيق تبادل اطلاعات برقرار کند. اياز طر يابيبازار

و  يمرحله انجام شده است. مرحله نخست انجام مطالعات اکتشاف

اشراف کامل نسبت به  ين برايتبادل نظر با صاحب نظران و متخصص

با چند تن از  ياکتشاف يرابطه مند و مصاحبه ها يابيبازار

 يبرا يديان کلياز مشتر يف روشنيدن به تعريرس يران برايمد

 يط فرهنگيسازگار با مح موثر و يرهايکردن متغ يت بندياولو

دوم بر اساس عوامل  يکشورمان. در مرحله  يو اقتصاد ياجتماع

ار افراد يشده و در اخت يطراح يشده پرسش نامه ا يت بندياولو

 نمونه مورد نظر قرار گرفته است.
ر يتاث"ق خود با عنوان ي( در تحق۱۳8۹) يجعفر شجاع ۳-۱-۱0-2

 يدولت يان بانک هايت مشتريرابطه مند در رضا يابيابعاد بازار

 يمقوله ا يت مشتريان کرده جلب رضايل" بيشهرستان اردب يو خصوص

دارد. امروزه  يابيخ بشر، تجارب و بازاريشه در تارياست که ر

 يبه رقابت م ييدر سطح جهان، در فضا يشرکت ها و موسسات خدمات

 يان را عامليپردازند که توجه به خواسته ها و انتظارات مشتر

کند و تنها آن دسته از  يم يخود معرف يات حرفه ايادامه ح يبرا

 يص دهند مشتريتشخ ين موسسات موفق تر خواهند بود که به درستيا

 يشود. با توجه به توسعه فضا يه با ارزش سازمان محسوب ميسرما

ت ي، چالش رضايخصوص يس بانکهايان بانک ها و تاسيم يرقابت

د يجد يها ين رو استراتژيکند از ا يدا ميپ يشتر تداعيب يمشتر

حاصل گردد.  يت مشتريد به کار رود تا حداکثر رضايبا يابيبازار

مند رابطه يابيبازار يد، استراتژيجد يها ين استراتژياز ا يکي

 يجاد رابطه بلند مدت با مشتريل دارد تا با اياست که تما

رابطه در ل دهنده يتشک ين کند. اجزايت او را تاميحداکثر رضا

 عبارتند از:  ين استراتژيا
 اعتماد  .۱

 ت خدمات يفيک .2

 نقش کارکنان  .۳
 ات يت شکايريمد .4

 يو خصوص يدولت يان بانک هايه مشتريق کلين تحقيا يجامعه آمار

ر يغ يريباشد که با استفاده از نمونه گ يل ميشهرستان اردب

ق به شرح يج تحقيد. نتايدر دسترس نمونه ها انتخاب گرد ياحتمال

 ر است: يز
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ل گر نوع بانک رد ير تعديق در حضور متغين تحقيا يه هايهمه فرض

ن بود که معلوم شد که يق اين تحقيگر ايج دياز نتا يشدند ول

ل ير تعديرابطه مند در صورت عدم حضور متغ يابيهمه ابعاد بازار

 ر دارند. يتاث يت مشتريگر نوع بانک در رضا

ق خود با عنوان ي( در تحق۱۳۹0طرزه ) يدهقان يعل 4-۱-۱0-2

 ير وابسته وفاداريمتغ" ان بانک رفاهيمشتر يارائه طرح وفادار"

ت يفي)ک يوفادار يمستقل طرح ها يرهايان بانک رفاه و متغيمشتر

ان يان( بيان، عملکرد کارکنان، مشارکت مشتريخدمات، شناخت مشتر

ک از يهر  يمعنادارق، بر اساس رابطه يات تحقيشده است که فرض

ن پژوهش از يان شده است در ايان بيمشتر يو وفادار يطرح وفادار

 يداده ها استفاده شده است و برا يگردآور يپرسش نامه برا

د من يدو و فر يرسون، کايپ يل داده ها از آزمون همبستگيتحل

و سه طرح  ين وفادارين پژوهش رابطه بيج اياستفاده شده است نتا

ن يب يدارص داده است اما رابطه معناياول را معنا دار تشخ

 د نشده است.يان تائيو مشارکت مشتر يوفادار

" ( در پژوهش خود با عنان ۱۳۹۱گر ) دمحمد جواد کار 5-۱-۱0-2

ان يمشتر ين عوامل موثر بر وفاداريمهم تر يو رتبه بند ييشناسا

ن عوامل موثر يمهم تر يو رتبه بند ييبانک مسکن" با هدف شناسا

به  يابيدست يان بانک مسکن صورت گرفته و برايمشتر يبر وفادار

 ان شده اند. ير بيه ها به صورت زيق فرضيتحق يهدف اصل
ان ارتباط يمشتر يبا وفادار يطيـ مح يکيزيان عوامل فيم

 وجود دارد.  يمعنادار

وجود  يعناداران ارتباط ميمشتر يو وفادار يان خدمات دهيم

 دارد. 

 يارتباط معنادار يان دارايمشتر يکارکنان با وفادار يستگيشا

 باشد.  يم

باشد که  يان بانک مسکن تهران ميق مشترين تحقيا يجامعه آمار

جامعه  يت براين حجم نمونه از فرمول نسبت موفقييتع يبرا

 ۹6جه حجم نمونه برابر با ينامحدود استفاده شده است که در نت

 يدر انتخاب نمونه ها به صورت تصادف يريباشد روش نمونه گ يم

آزمون  يباشد برايداده ها پرسش نامه م يباشد روش گردآور يم

استفاده  SPSSبا کمک نرم افزار  يتک نمونه ا tه ها از يفرض

ن صورت بوده است هر سه گروه يج حاصل به طور خلاصه به ايشده نتا

 بوده است. يارتباط معنادار ياان داريمشتر يعوامل با وفادار
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ق خود ي( در تحق۱۳88) يبرار يان و مجتبيبهرام رنجبر 6-۱-۱0-2

ت يبهبود رضا يبرا يکرديرابطه مند، رو يابيبازار"با عنوان 

ت يت رضايکه از اهم ي" مطرح کرده اند سازمان با درکيمشتر

 يابياز بازار يريج در حال فاصله گيکند، به تدر يکسب م يمشتر

باشد. با توجه  يرابطه مند م يابيش به سمت بازاريو گرا يسنت

ق ين تحقي، ايامروز يسازمان ها يکرد براين رويت ايبه اهم

رابطه مند از جمله اعتماد، تعهد،  يابيبازار يان هايارتباط بن

از  يت مشتريرا با رضا يستگيت تعارض و شايريارتباطات، مد

ک مطالعه يق حاضر يه است. تحققرار داد يمورد بررس يخدمات بانک

ره يون چند متغياز نوع رگرس ياست که به روش همبستگ يفيتوص

ان بانک ينفر از مشتر ۱60آن  يانجام شده است و جامعه آمار

داده ها در  يباشد. ابزار گردآور يسامان در شهرستان اصفهان م

ون مورد يز با روش رگرسيق پرسش نامه و داده ها نين تحقيا

دهد  يق نشان مين تحقيج ايل قرار گرفته است. نتايو تحله يتجز

(، 0/204(، ارتباطات )25۳/0) يستگيت، شايب اولويکه به ترت

از  يت مشتري( بر رضا0۹5/0ت تعارض )يري( و مد۱۳6/0اعتماد )

با  يخدمات بانک سامان رابطه داشته، اما تعهد رابطه  معنادار

 ت آنها نداشته است.يرضا

( در ۱۳8۹) ي، احمد زنده دل و فاطمه کرانيج صادقتور ۷-۱-۱0-2

 يابيبازار ير استراتژينقش و تاث يابيارز"ق خود با عنوان يتحق

 يو اعتبار يان در موسسات ماليمشتر يرابطه مند بر وفادار

 يابيبازار يم اصليپس از پرداختن به مفاه" رانيانصار در ا

ان يمشتر يرابطه مند، تلاش کردند تا عوامل مربوط به وفادار

ق، ين تحقيق به کار رفته در ايرد. روش تحقيقرار گ يمورد بررس

 ين منظور پرسش نامه اياست که به ا ياز نوع کاربرد يفيروش توص

ع شده است. نمونه يان توزين مشتريده و بيم گرديه و تنظيته

انصار  يو اعتبار يان موسسات مالينفر از مشتر ۱۹6 يمورد بررس

 باشد. يم
ن يق نشان دهنده آن است که بين تحقيج بدست آمده از اينتا

 يبه تعارضات، ارتباطات، تعهد، اعتماد و وفادار يدگيرس

وجود  يمعنادار يانصار رابطه  يو اعتبار يان موسسات ماليمشتر

)خدمت( ، محصول يشتر به مشتريست با توجه بيبا يدارد. بانکها م

نسبت به رقبا جذاب تر از محصولات آنها جلوه  يرا در نظر مشتر

رابطه مند  يابين صورت است که عمل به اصل بازاريداده و در ا

 شود. يحس م يد مشترياز د
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( در ۱۳8۹) يزاده و معصومه غمخوار يديمحمد رضا حم 8-۱-۱0-2

استفاده ان با يمشتر ين سطح وفادارييتع"ق خود با عنوان يتحق

ع يسر يپاسخگو يمدل سازمانها" عيسر يپاسخگو ياز مدل سازمانها

ت، زمان، خدمات، انعطاف يفيمت، کي: قيه شش بعد رقابتيرا بر پا

ق، سطح ين تحقينان، بنا کردند. در ايت اطميو قابل يريپذ

شهروند با توجه به  يره ايزنج يان در فروشگاه هايمشتر يوفادار

 يره ايزنج يجاد فروشگاه هايسطح جامعه و ا ع کالا دريت توزياهم

رد. بر اساس يگ يقرار م يع، مورد بررسياصلاح نظام توز يبرا

 يک از ابعاد شش گانه مدل سازمان هايل داده ها هر يتحل

ان شرکت شهروند موثر است. يمشتر يع بر وفاداريسر يپاسخگو

 انيمشتر ير ابعاد مدل مذکور بر وفاداريزان تاثين ميهمچن

 باشد.يمتفاوت م

 يحه باقريمل و زادهيجواد تق ،ر افسريام ،يفاطمه محمد ۹-۱-۱0-2

امل مؤثر بر عو يابيق خود با عنوان "ارزي( در تحق۱۳۹2)يدهنو

خدمات  يارائه دهنده  يدر سازمانها يکيالکترون يوفادار

رگذار يعوامل تأث" يفاز  AHP کيک با استفاده از تکنيالکترون

ه يو با ته ييک را شناسايان در خدمات الکترونيمشتر يبر وفادار

 يسلسله مراتب يريمگيند تصميپرسش نامه و با استفاده از فرآ

ت آنها را يشاخص ها را بدست آوردند و درنهاک از يوزن هر يفاز

س يت سرويفيدهد که کيج بدست آمده نشان ميکردند. نتا يرتبه بند

ن يمهمتر يکيافت کننده خدمات الکترونيان دريارائه شده به مشتر

 عوامل يياست. شناسا يکيالکترون يجاد وفاداريعامل در ا

ک و رتبه يان در خدمات الکترونيمشتر يرگذار بر وفاداريتأث

 يه گذاريکه قصد سرما يکند تا زمانيران کمک ميآنها به مد يبند

ر يجه تأثيکه رتبه بهترو در نت ين حوزه را دارند بر عامليدر ا

 ند.يبنما يگذارهيدارد سرما يشتريب

( در ۱۳۹0غلامحسين خورشيدي و محمد جواد كاردگر )  ۱0-۱-۱0-2

بندي مهمترين عوامل مؤثر شناسايي و رتبه "ق خود با عنوانيتحق

بر وفاداري مشتريان، با استفاده از روشهاي تصميم گيري چند 

: بانک مسکن(ابتدا عوامل مؤثر بر  يمعياره )مطالعه مورد

وفاداري مشتريان بانك مـسكن را بـر اسـاس نظـرات و اظهـارات 

مـشتريان شناسايي و سپس با كمك روشهاي تصميم گيري چند 

مقايسه ميانگين عوامل، اهميت هر يك از  TOPSIS  و  AHPمعياره

ن يعوامل مذكور را بر وفاداري مشتريان تعيين نمودند. بر ا

توانند با مورد توجه قرار دادن  ياساس مـديران بانك مذکور م

اين عوامل مؤثر، راهبردهاي مناسب تري تدوين، و منابع خـود را 

هند. نتايج مطالعـه فراخور اهميت هر يك از اين عوامل اختصاص د

 مـيتوانـد بـراي سـازمانهـا مشابه نيز مفيد واقع شوند.

https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=125728&_au=%D9%81%D8%A7%D8%B7%D9%85%D9%87++%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%DB%8C
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115953&_au=%D8%A7%D9%85%DB%8C%D8%B1++%D8%A7%D9%81%D8%B3%D8%B1
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=115953&_au=%D8%A7%D9%85%DB%8C%D8%B1++%D8%A7%D9%81%D8%B3%D8%B1
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=125729&_au=%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%AF++%D8%AA%D9%82%DB%8C%E2%80%8C%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=125729&_au=%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%AF++%D8%AA%D9%82%DB%8C%E2%80%8C%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=125730&_au=%D9%85%D9%84%DB%8C%D8%AD%D9%87++%D8%A8%D8%A7%D9%82%D8%B1%DB%8C+%D8%AF%D9%87%D9%86%D9%88%DB%8C
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=125730&_au=%D9%85%D9%84%DB%8C%D8%AD%D9%87++%D8%A8%D8%A7%D9%82%D8%B1%DB%8C+%D8%AF%D9%87%D9%86%D9%88%DB%8C
https://jitm.ut.ac.ir/?_action=article&au=125730&_au=%D9%85%D9%84%DB%8C%D8%AD%D9%87++%D8%A8%D8%A7%D9%82%D8%B1%DB%8C+%D8%AF%D9%87%D9%86%D9%88%DB%8C
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 يو تورج آذر يديما سعي، ني، طاهره ملکيز احمديپرو ۱۱-۱-۱0-2

عوامل موثر بر  ييق خود با عنوان شناساي( در تحق۱۳۹0) يگرگر

 Fazzyآنها رابا استفاده از  يان بانک و رتبه بنديمشتر يوفادار

AHP بانک ملت ي(مطالعه مورديل سلسله مراتبي)روش تحل کيتکن :

زان يمناسب عوامل مؤثرو م يهاکيران،  با استفاده از تکنيا

ان بانک ملت يمشتر ين عوامل را بر وفاداريک از اير هر يتأث

و با  يفيو ک يکم يهاب روشيق با ترکين تحقيمشخص کردند. ا

و  يياستفاده از هر دو روش، به دنبال شناسا ياياستفاده از مزا

ان بانک ملت است. يمشتر يعوامل مؤثر بر وفادار يبندتياولو

سال  ۱2ش از يق شامل کارکنان با سابقه بين تحقيا يجامعه آمار

نفر است.  2۷5تهران و مشتمل بر  5در بانک ملت واقع در منطقه 

ن يشده است. ا يندبطبقه يتصادف يري، نمونه گيبردارروش نمونه

و از نظر روش  يقات عمليق از نظر هدف پژوهش در زمره تحقيتحق

رد. عوامل يگيم يجا يفيقات توصيداده در گروه تحق يجمع آور

مربوط به  يهاان به چهار دسته شامل شاخصيمشتر يمؤثر بر وفادار

 يطبقه بند يکيزيبه شعب و به ابعاد ف يکارکنان، خدمات، دسترس

انجام شده  يق با استفاده از روش منطق فازين تحقياشود. يم

 است.

 يريو محمود مد ي، عبداله نامينيم عابديابراه ۱2-۱-۱0-2

عوامل موثر بر رتبه  يبررس"ق خود با عنوان ي( در تحق۱۳۹2)

 يمؤثر بر وفادار يفاکتورها" ، يمشتر يوفادار ياخلاق يبند

، علاقه به يمجدد مشترد يار شامل خريرا ارائه و پنج مع يمشتر

گران، نگرش مثبت نسبت به يبه د يه نام تجاري، توصينام تجار

ن نمودند و ييرا تع يبه نام تجار يشناخت يو وفادار ينام تجار

رتبه  يفاز يليند شبکه تحليارها با استفاده از فراين معيا

 يمختلف که در وفادار يارزش اخلاق ۱4ق، ين تحقيکردند.ا يبند

  VIKORدارند را مشخص نموده و با استفاده از ينقش اساس يمشتر

ق ين تحقيج ايکند. نتايم يبندمختلف را رتبه ياخلاق يارزش ها

، ين عامل است و شاديان مهم تريدهد که استقبال از مشترينشان م

مناسب به  يل به موقع، آموزنده بودن و داشتن استانداردهايتحو

 رند.يگير مقرا يبعد يهاب در رتبهيترت
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 خارج از کشور يقاتيسوابق تحق  2-10-2

ق خود با ي( در تحق20۱۳و لو  )ينگ ين و چيل ييلانگ  ۱-2-۱0-2

رابطه مند و اعتماد  يابير شرکت ها، بازراير تصويتاث"عنوان 

به اثر  يدگيکه رس"يرات مناسب کلمات شفاهيد: تاثيدر قصد خر

ر يرابطه مند بر اساس اعتماد، تاث يابير شرکت و بازاريتصاو

ر کلمات يد دارند و تاثياعتماد در مصرف کنندگان که قصد خر

د يکه قصد خر ين اثرات اعتماد بر مصرف کنندگانيمناسب ب يشفاه

ک آژانس يان يق مشترين تحقيکرده اند. در ا يدارند را بررس

به سال سابقه دارند،  ۱8ش از يوان که بين در تايآنلا يمسافرت

ق يه از طرياول يعنوان نمونه در نظر گرفته شده است. داده ها

ل يه و تحليشده است. از تجز يدر دسترس جمع آور يرينمونه گ

ق ين تحقيه ها استفاده شده است. در ايآزمون فرض يون برايرگرس

بر  ير مثبت قابل توجهيبزرگ تاث ير شرکت هايافتند که تصويدر

ن اثر بر اساس اعتماد، پس از يمهمترر کالا ياعتماد دارند. تصو

رابطه مند اثر  يابير نهاد است. بازاريو تصو ير عملکرديتصو

ر ين تاثيبر اعتماد دارد. همچن يار مثبتيبس يدار يمعن

رابطه مند  يابيشتر از بازاريب يرابطه مند ساختار يابيبازار

د يبر قصد خر يار مثبتير بسيدر اعتماد است. اعتماد، تاث يمال

 مصرف کننده دارد.

( در 20۱4ز )يفو گائو و رحمان رميضوان، لير يعل 2-2-۱0-2

، يبانکدار يمشتر يق خود با عنوان "عوامل موثر بر وفاداريتحق

ت يفير کينحوه تأث ياز پاکستان" به بررس يصنعت: شواهد تجرب

 يدر صنعت بانکدار يمشتر يخدمات، اعتماد و اعتبار بروفادار

جامع  ي، مجموعه ايپردازند.با اتکا به مدل نظريکشور پاکستان م

ها ارائه کردند. ش آنيآزما يبرا يها، روش ابداع و روشهياز فرض

ک يو  يان بانک جمع آوريتن از مشتر 645 يهادر مجموع پاسخ

دهد که يق نشان مين تحقيا يهاافتهيانجام شده است. يق تجربيتحق

اثر مثبت  يمشتر يبروفادارت خدمات، اعتماد و اعتبار يفيک

، يقو يهمبستگ يمشترين سه عامل ووفاداريان اين ميدارد. همچن

ن پژوهش با انتظارات يج ايه نتايوجود دارد.کل يمثبت و معنادار

 رفته شده، همراستاست.يپذ يهاهيو فرض
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 سپهبا بانک  يآشنائ : بخش دوم

  بانک يرفـمع 11-2

 آغاز در( ره)ينيخم امام دانيم تهران، - سپه بانک يمرکز شعبه

 يتهايفعال و کشور سراسر در آرامش هنوز که يشمس ۱۳04 سال

 شگرف ريتأث و بود نشده محسوس ياجتماع مختلف شئون در يعموم

 نداشت ينمود مملکت ياسيس اتيح در يبازرگان و ياقتصاد عوامل

س شد.يتاس  
 هيسرما با ۱۳04 سال ماه بهشتيارد ۱4 در يرانيا بانک نينخست

 در و شد سيتأس – مغازه باب چند – محدود يمحل در ريال ۳,88۳,۹50

 افتتاح رشت شهر در سپه بانک شعبه نياول سال همان اسفند 24

.ديگرد  
 تجربه( قرن کي به کينزد) سال ۹0 از شيب با سپه بانک اکنون و

 با کشور ياقتصاد و يمال ينهادها نيمهمتر از يکي عنوان به

 و جامعه سرگردان يها هيسرما جذب با توانسته شعبه ۱800 حدود

 تحقق جهت در ياقتصاد مولد يتهايفعال سمت به آن دادن سوق

.باشد داشته مطلوب و مؤثر يمشارکت کشور کلان ياقتصاد اهداف  
 ييکشورها در يبانک يواحدها جاديا با زين يالملل نيب عرصه در

 سپه يالملل نيب بانک نيهمچن و فرانسه و ايتاليا آلمان، چون

 يا ارزنده گاهيجا از يبانک خدمات ارائه در انگلستان،

.است برخوردار  
 توان يم يالملل نيب عرصه در سپه بانک يتهايفعال نيمهمتر از

 امور انجام سپرده، يحسابها انواع افتتاح ليقب از يخدمات به

 ،ياسناد اعتبارات ابلاغ ،ياسناد اعتبار شيگشا ،يارز حوالجات

 صدور ،ياسناد اعتبارات دييتأ ،ياسناد اعتبارات پوشش

.نمود اشاره... و يارز ضمانتنامه  
 اما ،يرانيا کهن بانک نيا از بود يمختصر خچهيتار فوق مطالب

 ازين جهان، سراسر در يسازندگ چرخه سرعت که يزمان برهه نيا در

 گسترش با عتاً يطب دهد، يم شيافزا روز هر را بانکها حضور به

 يبانک ستميس به ازين ،يتيگ پهنه در مختلف ملل ياقتصاد توان

.شود يم احساس شيپ از شيب ايپو و کارآمد  
 نيا. است يرانيا بانک نيدوم رانيا يشاه ازبانک پس سپه بانک

 يبانک و يپول قانون مقررات ياجرا نحوه قانون به بنا بانک

 شرکت به هابانک شدن ليتبد يقانون فيتکل از سپه، بانک در کشور

 يمستثن ،۱۳۵۱ مصوب کشور يبانک و يپول قانون طبق عام يسهام

 شرکت قالب در که است يرانيا بانک تنها حاضر حال در و ديگرد

 دولت ارياخت در کامل، بطور آن سهام و دارد قرار خاص يسهام

 يبانکدار خدمات ارائه نهيزم در بانک نيا. دارد قرار رانيا

 رانيا سراسر در خودپرداز دستگاه ۵8۱2 و شعبه 800۱ با خرد
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 يکشورها در زين سپه بانک يالمللنيب يهاشعبه و کنديم تيفعال

.باشنديم مستقر ايتانيبر و فرانسه ا،يتاليا آلمان،  

 بانك سپه اهداف 12-2

 افزايش سرعت ارائه خدمات بانكي -

 Onlineدسترسي مشتريان به خدمات بانكي  -

بانكداري الكترونيكي و استفاده بهينه از گرايش به سوي  -

 نيروي انساني

 پاسخگويي به نيازهاي جديد مشتريان -

 ارائه خدمات و محصولات جديد -

 ITهاي توسعه خطوط و زيرساخت -

 شناسايي و جذب مشتريان كليدي -

 تسهيل دسترسي مشتريان به خدمات بانكي -

 مداريرجوع و مشتريتكريم ارباب -

 دماتاستانداردسازي ارائه خ -

 تمركززدايي و تفويض اختيار در جهت تسريع ارائه خدمات -

 هاي كليديارزيابي عملكرد و كنترل استراتژيك فعاليت -
هاي جذب و نگهداري منابع انساني در جهت افزايش بهبود روش -

 ميزان رضايت مشتريان اصلاح تركيب تحصيلات نيروي انساني

 آموزش، بهسازي و توانمندسازي نيروي انساني -

گيري از طريق فزايش ميزان مشاركت كاركنان بانك در تصميما -

 سازي سيستم پيشنهادها و نظام مشاركتپياده

سازي و گسترش ديدگاه علمي در بانك از طريق توسعه و نهادينه -

 هاي علمي و پژوهشيتعميق فعاليت

 هاي مشتريانمديريت بهينه تركيب سپرده -

 سازي پرتفوي مصارفبهينه -

 ي سرانه جذب منابع براساس كاركنان و شعبهابهبود نرخ -

 هاافزايش سودآوري و امكان پرداخت سود قطعي به سپرده -

 نامهگسترش سطح ارائه خدمات ارزي و ضمانت -

  موريتأم يبيانيه 13-2

را در شبکه  يو مال ياز خدمات بانک يف جامعيط سپه بانک 

از کارکنان روزآمد و چند مهارته  يمندخود با بهره يرسانخدمت

متعهد است سپه دهد. بانک يان ارائه ميمختلف مشتر يهابه گروه

نغعان يت ذيو جلب رضا ياسلام ين رسالت را در چارچوب بانکداريا

 يانجام داده و نقش يبا تمرکز بر ارائه نوآورانه خدمات بانک

 د.يفا نمايکشور ا ياثربخش در توسعه و رشد اقتصاد

 داز ـانچشم 14-2

جامع را فراهم  ياز بانکدار ييبر آن است الگو سپه بانک 

 يران به لحاظ سودآوريانک برتر ااز سه ب يکيل به يآورده و تبد
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ن کارکنان، ياز کارآمدتر ين مهم را با برخورداريشود. ا

، کاربرد همه يرسانن شبکه خدماتيترران، مدرنين مديترستهيشا

ان به خدمات بانک يمشتر ين و گسترش دسترسينو يهايجانبه فناور

 م کرد.يران و جهان محقق خواهيدر سراسر ا

  کيژـاسترات يهاارزش 15-2

 يچابک -

 يخوشنام -

 ينوآور -

 يروزآمد -

 بودن يچند مهارت -
 

 

  

 

 

 

 

 هاي استـراتژيكارزش (2-2)شكل  

  اـباوره 16-2

 و صداقت يات اصول اخلاق حرفهيرعا -

 کشور يتوسعه نظام اقتصادکمک به رشد و  -

 ستيط زياحترام به حقوق عامه و مح -

 يتوسعه نظام پول يربناي؛ زياسلام يبه اصول بانکدار يبنديپا -

 کشور

 خلق ارزش يان محور اصليمشتر -

 يهايهمگام با نوآور ينظام بانک يارتقاء سطح استاندارها -

 يجهان

  خدمات بانك 17-2

به  online ها به صورتشهرستانارائه خدمات در كليه شعب تهران و  -۱

اي كه تمامي مشتريان بانك، در كليه شعب امكان دريافت و گونه

 .هاي خود را خواهند داشتپرداخت به حساب

امكان استفاده از نوين كارت براي مشتريان در كليه شعب بانك  -2

هاي دولتي و خصوصي كه به سيستم شتاب و ساير شعب بانك سپه 

 .باشند)شبكه تبادل اطلاعات بين بانكي( وصل مي

جاري )صدور دسته چك(،  الحسنهقرض هايسپرده انواع قبول -۳

ساله تا مدت، ويژه، يكهاي كوتاهسپرده انداز،الحسنه پسقرض

الحساب و قطعي در نظام هاي سود عليپنج ساله با بالاترين نرخ

 .بانكي كشور

http://www.en-bank.com/Site.aspx?ParTree=1116111111
http://www.en-bank.com/Site.aspx?ParTree=1116111111
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هاي مين به موقع كسري حسابأقبول حساب پشتيبان به منظور ت -4

 .جاري مشتريان

اساس شرح ذيل و براعطاي تسهيلات به اشخاص حقيقي و حقوقي به  -5

 .قاضيمدارك ارائه شده از طرف مت

هاي مين سرمايه در گردش شركتأاعطاي تسهيلات به منظور ت -6

هاي پذيرفته شده در سازمان شركت توليدي و خدماتي، خصوصاً 

بورس اوراق بهادار در حداقل زمان، حداقل نرخ سود، حداقل 

ها تا سطح ها متناسب با نيازهاي شركت )در اين بخش شركتتضمين

تسهيلات بانك استفاده  دويست و پنجاه ميليارد ريال از

 .(اندنموده

پرداخت تسهيلات مضاربه به بازرگانان و فعالان بخش تجاري  -۷

 .كشور

پرداخت تسهيلات مضاربه عام به منظور پوشش فوري كسري نقدينگي  -8

 .مشتريان

 .پرداخت تسهيلات جعاله تعمير و بازسازي مسكن -۹

شركت در مناقصه و مزايده، حسن  هاينامهانواع ضمانت صدور -۱0

الضمان، گمركي، خروج از پرداخت،كسور وجهانجام تعهدات، پيش

 .كشور

تسهيلات مشاركت مدني ساختماني براي سازندگان واحدهاي  -۱۱

 .ازانسانفرادي و انبوه

ها و آلات مورد نياز شركتمين مواد اوليه و ماشينأت -۱2

 .هاي توليدي در قالب فروش اقساطكارگاه

گذاران نزد بانك به منظور رفع اعطاي تسهيلات به سپرده -۱۳

 .گذارينيازهاي نقدينگي ايشان متناسب با مبالغ سپرده

جات، گشايش اعم از قبول سپرده، حواله خدمات ارزي ارائه كليه -۱4

خارجي )ديداري، يوزانس،  اعتبارات اسنادي داخلي و

 .هاي ارزنامهريفاينانس(، ضمانت

هاي پيمانكاري از طريق مين سرمايه در گردش براي شركتأت -۱5

 .خريد صورت وضعيت

ها ترجيحي به كاركنان شركتهاي امكان ارائه تسهيلات با نرخ -۱6

 .مابينبراساس توافقات في

رساني و ارائه خدمات مختلف الكترونيك با استفاده از اطلاع -۱۷

ابزارهاي مختلفي چون اينترنت، تلفنبانك، پيام كوتاه و ... 

 .به مشتريان

  بانک يخدمات ارز 18-2

 هاي ارزيافتتاح انواع حساب -1
اساس درخواست مشتريان از در حال حاضر سه نوع حساب ارزي بر 

 : شودطريق شعب اين بانک افتتاح مي

دلار( يا معادل آن  5000الحسنه جاري ارزي )حداقل حساب قرض -

 به ارزهاي يورو، پوند انگليس و درهم امارات متحده عربي

http://www.en-bank.com/Site.aspx?ParTree=11161117
http://www.en-bank.com/Site.aspx?ParTree=11161117
http://www.en-bank.com/Site.aspx?ParTree=11161113
http://www.en-bank.com/Site.aspx?ParTree=11161113


 

45 

دلار( يا معادل آن به  ۱00انداز ارزي )حداقل حساب پس -

 ارات متحده عربيارزهاي يورو، پوند انگليس و درهم ام

دار ارزي مشمول سود حداقل براي هر يک از حساب سپرده مدت -

واحد و درهم  ۱000ارزهاي دلار آمريکا، يورو و پوند انگليس 

 .باشدواحد مي 5000امارات متحده عربي نيز 
 

دار ارزي را به صورت يک توانند حساب سپرده مدتمشتريان مي

 .ه و يک ساله افتتاح نمايندماهه، سه ماهه، شش ماهه، نه ماه

 (هاي ارزي )صادره و واردهحواله -2

اند طبق ضوابط مربوطه، براي مشتريان آماده سپهشعب بانک 

اقدام به صدور حواله ارزي عهده کارگزاران بانک در داخل و 

صدور حواله ارزي عهده کارگزاران بانک در خارج  .خارج نمايند

دريافتي از متقاضي حواله، هاي بيگانه کشور از محل اسکناس

پذير دلار و يا معادل آن به يورو امکان 5000حداکثر تا سقف 

صدور حواله بيش از مبلغ مذکور با ارائه اظهارنامه ارزي  .است

بر اساس  .و تا سقف مندرج در اظهارنامه مجاز خواهد بود

بخشنامه بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران صدور حواله ارزي به 

ز کشور از محل حواله ارزي وارده در وجه ذينفع يا غير خارج ا

 .آن مانعي ندارد

 (اعتبارات اسنادي ارزي )وارداتي و صادراتي -3

هاي ارزي، در راستاي اهداف خود جهت گسترش فعاليت سپهبانک 

افتتاح اعتبار اسنادي ارزي وارداتي را گسترش داده است. اين 

نوع اعتبارات اسنادي به صورت ديداري )نقدي( و مدت دار در 

  .گرددچارجوب مقررات بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران گشايش مي

  بروات اسنادي  -4
رائه خدمات ارزي طبق ضوابط و مقررات در راستاي ا سپهبانک 

بانک مرکزي جمهوري اسلامي ايران اقدام به ثبت سفارش بروات 

  .اسنادي بدون تعهد بانک مي نمايد

 (هاي ارزي )صادراتي و وارداتينامهضمانت  -5

هاي ارزي به دو صورت مستقيم و متقابل شامل نامهانواع ضمانت

ش پرداخت، حسن اجراي تعهدات، هاي شرکت در مناقصه، پينامهضمانت

کسور وجه الضمان و غيره در چارچوب مقررات بانک مرکزي جمهوري 

  .گردداسلامي ايران توسط اين بانک صادر مي

 

 

 

 

 سپهليست شعب ارزي بانک  19-2

 

 نام شعبه فيرد
كد 

 شعبه
 تلفن آدرس

 32258833_051 دان شهداي،ميرازيابان شيمشهد،خ 24 شهدا 1
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 157 جنت 2
 ي، ابتداينيابان امام خميمشهد،خ

 32227107_051 ابان جنتيخ

 185 ديتوح 3
د به طرف چهارراه يدان توحيمشهد،م

  دانباريم
051_37266288 

 38517974_051 ۱۹ابان امام رضا يمشهد،خ 201 امام رضا 4

 249 يخسرو 5
ده به ينرس يابان خسرويمشهد،خ

 ت المقدسيدان بيم
051_32214400 

 285 يسعد 6
ده به ي، نرسيابان سعديخمشهد،

 ستگاه سرابيا
051_32233033 

 287 دانشگاه 7
ابان ينبش خ ابان دانشگاهيمشهد،خ

 ييکفا
051_38456945 

 38542745_051 يمه مرکزيابان بهار،جنب بيخمشهد، 389 بهار 8

 32232442_051 يدان طبرسيممشهد، 390 يطبرس 9

 37660701_051 ۵2ل آباد يوکمشهد،نبش  715 ل آباديوک 10

 32794511_051 8طلاب، نبش مفتح  يمتريمشهد، س 1331 رسالت 11

 1271 گاز 12
 ۵ابان ين خيابان گاز، بيمشهد، خ

 32769405_051 6و 

  تيعلل موفق 20-2

 به هاسازمان در رانيمد گاهيجا و نقش:  سازمان رانيمد .۱

ها و يتوانمند گرو در يسازمان هر دوام و اتيح که است ياگونه

 سازمان ياتيح عضو ران،يمد که چرا ،است ران آن يت مديموفق

 شکست هاآن شکست و سازمان تيموفق ران،يمد تيموفق و هستند

 رانيمد تيموفق بر يمتعدد عوامل. دارد يپ در را سازمان

 اتيخصوص و هايژگيو به عوامل، نيا از يبخش. گذارند ريتأث

هستند.  ياز عوامل، سازمان يو بخش دباشيم مربوط ريمد يشخص

 ي. بخشي، ساختار و منابع سازمانها، برنامهمانند اهداف

: از جمله عوامل و خارج از سازمان هستند يطيگر، عوامل محيد

ک يت ي. لذا موفقياسيو س ي، قانوني، اجتماعي، فرهنگياقتصاد

بوده  يتيريپست مدگاه و ياز نحوه عملکردش در جا ير، تابعيمد

، هاافت که نقشينظر دست خواهد به اهداف مورد يو در صورت

و به نحو احسن به  يف محوله را به خوبيها و وظاتيمورأم

 .انجام رساند

 يانسان يروين سازمان، هر هيسرما نيبرتر:  يانسان يروين .2

 نيا مطلوب صيتخص که است سازمان آن مجرب و کاردان ،کارآمد

. چرا که باشديدر رشد و توسعه سازمان م يامل مهمع ،هاهيسرما

ه ياست در قالب سرما يفرد يهاشيچه مربوط به احساسات و گراآن

رنده يدربرگ يه انساني، سرمايو به عبارت شوديمطرح م يانسان

 .باشديها مزش در سازمانيها و انگ، مهارتدانش

ر بازار و د نفوذ جهت يسازمان هر:  محصول تنوع و تيفيک .۳

سرسخت و  يست با توجه به وجود رقبايبايخود م يماندگار
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ا ي ياز مشتري، تنوع محصول داشته باشد تا بتواند نپرتلاش

 .ت پاسخگو باشديفين کيدار خود را با بالاتريخر

 امور نيترساده جزء فروش گذشته در:  فروش يجستجو ارزش .4

د ينگرش و اقدامات جد به ازين فروش، الان اما ،بود هاسازمان

ها کيبا تکن يستي. لذا باست جستجو کرديبايدارد و فروش را م

د و يان را بشناسيمشتر يهاازها و خواستيو تفکر خلاقانه، ن

 يز کار، جاي. پشت مديابيت رقبا را بين فعاليب يفاصله خال

بلند زتان يد از پشت مي، بارصد بازار است يبرا ينامناسب

ان بالفعل و بالقوه ين مشتريد و فروش محصول خود را در بيشو

ان يد گفت: "وارد شدن به ذهن مشترينجا بايد و در ايجستجو کن

 ".رديگيم يشيبهتر از ورود به بازار است و ذهن بر بازار پ

 از يمهندس:  سازمان در يمهندس تفکر يساز ادهيپ و درک ارزش .5

. ل استيتحل و هيتجز اهل مهندس، و ديآيم هندسه کلمه

 ي، حتد در سازمان گسترش داديرا با ين تفکر مهندسيبنابرا

 يعنيق يتوف ي. مهندسدارد ياز به مهندسيها نها و شکستيروزيپ

نده و يت و شناخت عوامل و حفظ آن در آيل موفقيافتن دلاي

درس گرفتن و  يت، برايدرک علل عدم موفق يعنيشکست  يمهندس

 .هااز تکرار آن يريجلوگ

 کارکنان کيکاي:  يريپذتيمسئول تفکر يسازادهيپ و درک ارزش .6

 و تيموفق گونه هر ليدلا که بدانند و باشند ريپذتيمسئول ديبا

 طيمح جمله از عوامل ريسا و گردديم باز خودشان به يشکست اي

 جهت ناموفق يهاانسان معمولاً . دارند را يکم اريبس نقش...  و

استفاده  «شانس»شان از واژه يهاشکست تيمسئول رشيپذ از فرار

ن يل اي، دلداننديخودشان م يکنند و شانس را عامل ناکاميم

، در هستند «يابيتفکر مقصر» ين است که آنان دارايموضوع ا

را  ين تفکراتيموفق، وقت فکر کردن به چن يهاکه انسان يصورت

 يهار از انسانيپذتيمسئول يهاد گفت که سازمانيندارند و با

 .شونديل مير تشکيپذتيمسئول

 : سازمان کل در ييجورقابت تفکر يسازادهيپ و درک ارزش .۷

 است رقابت ،يابيبازار علم دآورندهيپد ياصل عامل که ميدانيم

 يعبارت به. هستند گريکدي با رقابت حال در شهيهم هاسازمان و

مدال وجود  کي فقط درآن که اندکرده شرکت يامسابقه در هاآن

دارد و آن هم مدال طلاست و در مسابقه بازار، مدال نقره و 

به اهداف مجموعه، لازم است  يابي. به منظور دستميبرنز ندار

م يق در رقابت در کل اعضاء تيتوف يبرا ييجوتفکر رقابت

 ييجوکه در صورت وجود تفکر رقابت سازمان بسط داده شود، چرا

 ياز سو يبانيفروش و عدم پشت يروهايا نيران ارشد و يدر مد

 رقابت، ريدرگ يروهاين يسازفرسوده جز ياثمره ها،ر قسمتيسا

 .داشت نخواهد وجود

توانمند، با  يانسان يرويت دانا و نيريمد يدر پرتو سپهبانک 

ک توانسته يالکترون يبانکدار يهاستمين سيتردياز جد يريگبهره

ه يکل يسخگون بانک در منطقه قرار دهد و پايخود را در رده برتر

 ان باشد.يمشتر يازهاين
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 صل سوم : ف

 روش اجراي تحقيق
 

 

 

 

 

 

  هـمقدم 1-3

 يبه شناخت علم يابيفصل سوم به روش پژوهش اختصاص دارد. دست

 يرد. برايح انجام گيصح يشناسنکه با روشيسر نخواهد شد مگر ايم

 از دو واژه ياجمال يريد تصويف روش پژوهش ابتدا بايتعر

 يريها و تدابوهيد. روش، مجموعه شيفراهم آ «روش»و  «پژوهش»

شود. يکاربرده ماز لغزش به يقت و برکناريشناخت حق ياست که برا

، «انتظام»چون  يخاص يهايژگيو يدگاه روش، داراين دياز ا

است.  «ييگراتيواقع»و  «ياز روح علم يبرخوردار»، «بودن يعقلان»

ست بلکه بر آن يپژوهش ن يتر از محتواتياهمتنها کملذا روش، نه

منظم و  ياما پژوهش عبارت است از تلاش؛ گذارديم مير مستقيتأث

از دارد. يحل نک راهيخاص که  يامسئله يبررس يافته برايسازمان

شوند تا يم يريگيو پ ياست که طراح ييهاپژوهش، شامل گام

د يبه دست آ يط کاريما در مح يمسئله موردبررس يبرا ييهاپاسخ

ف روش و پژوهش، ي(. حال با توجه به تعر۱۳88، ياضيو ف ي)اعراب

 يشناسم. روشيح از روش پژوهش ارائه دهيصح يفيم تعريتوانيم

ن بنا است که پژوهش بر آ ييهااز قواعد و روش ي، نظاميعلم

 يابينهاده شده است و ادعاها در مورد مسئله پژوهش مورد ارزش

اشاره دارد که  يپژوهش، به همه مراحل يرد. روش علميگيقرار م

ن يک هدف معيدن به يرس يل اطلاعات برايوتحلهيو تجز يآوردر جمع

رد. درواقع هدف يگيباشد( مورداستفاده قرار ميقت مي)که همان حق

شامل  يطورکلبه يقت است. روش پژوهش علميکشف حق، ياز روش علم

ن مسئله پژوهش ييل و تبي. انتخاب، تحل۱وسته است: يپنج مرحله پ

اطلاعات و  ي. گردآور۳کار  يهاح روشيو تشر ينش، طراحي. گز2

ن ي. تدو5ها ر دادهيل و تفسيوتحلهيو تجز يبند. طبقه4ها داده

ن فصل ابتدا به يا در ا(. لذ۱۳8۹ا، يحافظ ن,۵گزارش پژوهش )

اطلاعات و  يم. سپس ابزار گردآوريپردازيپژوهش م يشناسح روشيتوض
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م. در يدهيرا ارائه م ييايو پا ييآن ازجمله روا يهايژگيو

شده را و حجم نمونه انتخاب يريگو روش نمونه يادامه جامعه آمار

 ليدرباره روش تحل يحيم. در انتها هم مختصر توضيکنيان ميب

 م.يدهيها مداده

 ق يروش تحق 2-3

شود و معمولاً  يق بکار برده ميتحق يبرا يمتعدد يروش ها

ق، اتفاق يتحق يهاف مشخص  از انواع روشير خصوص تعرمحققان د

از آن بعمل  يمتفاوت يها يم بندين اساس تقسينظر نداشته و بر ا

 آمده است. 

 س روشساابريطبقهبند 1-2-3

توان به پنج گروه  يرا م يقات علميروش، تحقت و يبر اساس ماه

، يفي، توصيخيقات تاريم کرد که عبارت اند از: تحقيتقس

 (.يشي)آزما يو تجرب ي، عليهمبستگ

با استفاده از اسناد و  يخيق تاري: تحقيخيقات تاريتحق -

 يهايژگيق بتوان وين طريشود تا از ا يمدارک معتبر انجام م

ل بروز آنها را يو دلا يخيو حوادث تارده ها يو مشترک پد يعموم

اوضاع و  يتواند به بررس يم يخيق تارين کرد ؛ مثلا تحقييتب

احوال دولتها و نحوه عمل آنها و نوع روابطشان با مردم 

ه يص داده ، بر اساس آن نظريپرداخته ، عوامل سقوط آنها را تشخ

 ارائه دهد . 

 يستيمحقق به دنبال چ يفيقات توصي: در تحقيفيقات توصيتحق -

ده ، يت پديخواهد بداند ماه يو چگونه بودن موضوع است و م

ن يگر ، ايست و چگونه است . به عبارت ديا مطلب چي ير ، شيمتغ

دار ف منظم و نظاميکند و به توصيم يق وضع موجود را بررسيتحق

ندها يت ، فرايها و صفات ، ماهيژگيپردازد و ويآن م يت فعليوضع

رها ين متغيآن را مطالعه و در صورت لزوم ارتباط ب يندهاو رو

 د . ينمايم يرا بررس

کسب اطلاع  يقات براين تحقي: ايا همخواني يقات همبستگيتحق -

در آنها  يرد ؛ وليپذ يرها انجام مين متغياز وجود رابطه ب

ق يست . در تحقيمورد نظر ن يالزاما کشف رابطه علت و معلول

 يد مين دو گروه از اطلاعات تاکيبر کشف وجود رابطه ب يهمبستگ

ر در دو جامعه يک متغيهستند که در خصوص  ينها اطلاعاتيشود ؛ ا

ا ياست که در خصوص دو  يا اطلاعاتيشده ،  يت گردآوريا دو موقعي

 ه شده است . يک جامعه تهير در يچند متغ

کشف قات ين گونه تحقي(: در ايدادي)پس رو يقات عليتحق -

ده مورد نظر يا پديا حادثه يداد يک رويا عوامل بروز يعلتها 

ق يداد ، تحق يرو ين ، پس از آنکه واقعه اياست ؛ بنابرا

رها دخل و ينجا محقق در متغيشود . در ا يدرباره آن شروع م

شناسد ، بلکه  ينداشته ، اساسا حضور ندارد و آنها را نم يتصرف

را که  يرها و عواملين متغيدهد تا ا يرا انجام م يق عليتحق

 کند .  ييباعث بروز واقعه شده است ؛ شناسا
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رسد  ين به نظر مي(:درنگاه اول چنيشي)آزمايقات تجربيتحق -

اختصاص دارد و در  يعيو طب يقات به علوم تجربين نوع تحقيکه ا

قات بر اساس وجه ين تحقيرا ايست ؛ زيمطرح ن يحوزه علوم انسان

ده و سنجش يرها و مشاهده پديکنترل متغ يعنيخود  يمشخصه اصل

رها و حضور فعال محقق در صحنه ين متغيب يرابطه علت و معلول

و  يقات علوم تجربيشود. اگرچه بخش عمده تحق يش شناخته ميآزما

 يرها انجام ميق متغيشگاهها و با کنترل دقيدر آزما يعيطب

 يعيو طب يعلوم تجربقات منحصرا در حوزه ين گونه تحقيرد ، ايپذ

 يز از آن استفاده مير حوزه ها نيشود، بلکه در سا يانجام نم

 ين علت و معلوليعمدتا بر شناخت رابطه ب يقات تجربيشود. تحق

ر يه و تاثيک سويد دارد و سخن از مطالعه يرها تاکين متغيب

ان محقق ير تابع)معلول( است و در پاير مستقل)علت( بر متغيمتغ

دارد ا نيوجود دارد  ين رابطه ايدهد که چن يع نظر مبه طور قاط

 (. ۱۳8۹ا ، ي)حافظ ن

 س هدفساابري طبقهبند 2-2-3

و  ياديتوان به دو گروه بن يرا م يقات علميبر اساس هدف تحق

 م کرد. يتقس يکاربرد

ا ي ييقات مبنايقات که گاه تحقين تحقي: ا۱ياديقات بنيتحق -

تها، يق و واقعيکشف حقا يجستجوشود ، در يخوانده م ياهيپا

ن آنها در جهان بوده، که يا و روابط بيها و اشدهيشناخت پد

ن يقات قوانين تحقيدهند . ايبشر را توسعه م يدانش عموم يمرزها

ها و يژگي، و ين علت وجودييرا کشف نموده ، به تب يق علميو حقا

ممکن است قات ين تحقيپردازد . در ايت در جهان ميک واقعيصفات 

 هاهيا اصول، فرضيانشا شود  ياهينظر

 يرد . به طور کليش قرار گيمورد آزما يه اينظر يايا قضاي

مانند  ينظر يکل يد گزاره هايقات به تولين گونه تحقيج اينتا

 شود .  يمنجر م ينظر يق و مدلهايه ها ، حقاي، نظر ين علميقوان

نه و ياستفاده از زمقات با ين تحقي: ا2يقات کاربرديتحق -

فراهم شده  ياديقات بنيق تحقيکه از طر يو معلومات يبستر شناخت

ابزارها ، و  ينه سازيبشر و بهبود و به يهايازمنديرفع ن يبرا

انسان  يسطح زندگ يش و ارتقايالگوها در جهت توسعه رفاه و آسا

 رد . يگ يمورد استفاده قرار م

و  يقات توسعه ايدسته تحقتوان به دو  يرا م يقات کاربرديتحق

 م کرد .يتقس يقات عمليتحق

ستم يقات با هدف توسعه سين تحقي: ايقات توسعه ايالف( تحق

رند. يپذ يآنها انجام م ينه سازيد کالا و خدمات و بهيتول يها

رد يانجام پذ يکرد توسعه عاديممکن است با رو يقات توسعه ايتحق

ستم موجود به يت سيظرف يو ارتقا ينه سازيو آن عبارت از به

 يت آن برايفيا بهبود کيشتر کالا و خدمات و يد بيمنظور تول

 از مصرف کنندگان .يبه ن ييپاسخگو

                                                                                 
1 Basic research 

2 Applied research 
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قات حل مشکل يد تحقيقات را باين تحقي: ايقات عمليب( تحق

ج يرا نتايمحسوب کرد؛ ز يق کاربرديتحق يد و آنها را نوعينام

 يستم به کار گرفته ميک سيحل مسئله خاص در  يما برايآن مستق

دارد و معمولا  يو موضع ينوعا خصلت محل يقات عمليشود . تحق

ز بر داده يقات نين تحقيندارند . ا ياديز يريم پذيت تعميخاص

ن يرا از معلومات و قوانيه دارند ، زيتک ياديقات بنيتحق يها

 (.۱۳8۹ا ، يحافظ ن,۵) شود يآنها استفاده م

 نماز باتوجه بهي طبقهبند 3-2-3

مطالعات توان به دو گروه  يرا م يقات علميبر اساس زمان تحق

 م کرد. يتقس مطالعات طوليو  مقطعي

مطالعات مقطعي: بسياري از طرحهاي تحقيق را با ايجاد  -

 يق آن مقطع برايل دقيک زمان و تحليدر  يده اياز پد يمقطع

 يطعمق يفيو توص يکنند. غالب مطالعات اکتشاف يم يمطالعه طراح

است که هدف آن  يت هر کشور مطالعه ايجمع يهستند. مثلاً سرشمار

 (.۱۳88 ،ببي,8يك زمان معين است ) ت آن کشور دريف جمعيتوص
بسياري از مطالعات تبييني نيز به طور مقطعي انجام مي گيرد. 

محققي كه براي بررسي علل تعصب نژادي و مذهبي به تحقيقي ملي 

به احتمال زياد، با يك قالب زماني  در سطح گسترده مي پردازد،

 (.۱۳88 ،ببي,8تعصب سروكار دارد ) واحد در فرايند جاري

مطالعات طولي: طرح مطالعه طولي بر سه نوع است: روند  -

پژوهي كه داده هاي مربوط به افراد مختلف را در فواصل زماني 

مقايسه مي كند؛ مطالعه نسلي كه داده هاي مربوط به افراد هم 

سال را با گذشت زمان و در فواصل زماني مقايسه مي كند  سن و

(؛ ۱۹۷0ساله  25-2۹را با گروه  ۱۹60ساله  ۱5-۱۹)مثلاً گروه سني 

ان بررسي مي كند مطالعه پانل كه افراد معيني را در طول زم

 (.۱۳88 ،بيكر,8)

 آوري داده هاجمعه باتوجه به نحوي طبقهبند 4-2-3

 يم ميدسته تقس سهداده ها به  يرپژوهش ها براساس نحوه گردآو

 .يشگاهيو روش آزما ي، روش اسناديدانيروش مشوند: 

ط يها در مح يبه مطالعه آزمودن يداني: پژوهش ميدانيروش م -

ا يه ياول يداده ها يپردازذ و شامل جمع آور يخود م يعيطب

 ي، جمع آوريها است. مشاهده مشارکتيد از خود آزمودنياطلاعات جد

ق پرسشنامه، آزمون ها و نگرش سنج ها، مصاحبه يداده ها از طر

 ياز روش ها يينمونه ها يشيمايپ يپژوهش ها يها و بطور کل

توان در مورد  يم يدانيم يهستند. از پژوهش ه يدانيم يپژوهش ها

ت ي، وضعيو گروه يشخص يانواع گوناگون رفتارها از جمله رفتارها

ره استفاده کرد. يان و غيمشترد، مصرف، رفتار يبازار، تول

بدون  يعني يعيتواند به صورت طب يهم م يدانيم يپژوهش ها

 يشيرد و هم به صورت شبه آزمايانجام گ يشيآزما يدستکار

 (.۱۳۹4، ييرزايم,۷)

 يرونيبه استفاده از منابع ب ي: پژوهش اسناديپژوهش اسناد -

 يه هاات، داديدست دوم از جمله نوشتگان و ادب يو داده ها

لم، عکس و ير فينپ يداريره، اسناد ديو غ يخي، اسناد تاريآمار
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 يا استذلال گفته ميدگاه يک دين ييا تبيت از يحما يره برايغ

، استفاده از ياغلب شامل مفهوم ساز يند پژوهش اسناديشود. فرا

 يآن ها م يابيشناخته شده و ارز يمفهوم ها ياسناد در راستا

 يتواند به صورت کم يهم م يدر پژوهش اسناد يل اسناديباشد. تحل

ره( و هم به يو ع يآمار يداده ها يل آماريل محتوا، تحلي)تحل

ره( باشد و هم به هر يو غ يل گفتمان، انتقادي)تحل يفيصورت ک

و  يکم يل هايتحل يتوان در آن واحدها يهم م يعنيدو صورت، 

 .(۱۳۹4، ييرزايم,۷د نظر قرار داد )را م يفيک

شامل مجموعه فنون و  يشگاهي: پژوهش آزمايشگاهيپژوهش آزما -

شگاه به يو کنترل شده آزما يط مصنوعياست که در مح ييه هايرو

ا ي( مستقل ير )هايمتغ يرو يمنظور اعمال کنترل و دستکار

( وابسته ير )هايمتغ يجه آن ها رويها و مشاهده نت يآزمودن

که همه  يعيدر علوم طبشتر يب يشگاهيرد. پژوهش آزمايگيصورت م

و  يت انساني)بدون هرگونه محدود يشيآزما يآن ها تابع روش علم

 يورت مره صيک و غيزي، فيست شناسي، زيمير شي( هستند نظياخلاق

 (.۱۳۹4، ييرزايم,۷رد )يگ

قابل  يخدمات يبخشها يق براين تحقيج ايکه نتا يياز آنجا

 يوه گردآوريو از نظر ش يباشد،  از نظر هدف کاربرد ياستفاده م

 يو از نظر زمانباشد  يم يشيمايـ پ يفيق، توصيحقاطلاعات ت

  است. يمقطع

 يآمار جامعه 3-3

اشاره  ييزهايا چيع و يبه کل گروه افراد، وقا يجامعه آمار

سرمد ,2ها بپردازد )ق درباره آنيخواهد به تحقيدارد که محقق م

 (.۱۳80و همکاران، 

، مشهد شعب شهر سپه بانک  يان ارزيمشتر يوفادار يابيارز يبرا

 يهااز شاخص يکي يارز ش حسابيها به گشال آنينگرش و تما يبررس

ق حاضر را يتحق ين اساس جامعه آماريباشد. بر اينظر ممورد

دهند. يل ميتشک مشهدشعب شهر  يارز يهاان حسابيتعداد مشتر

 باشد.ينفر م ۳00ان در زمان انجام پژوهش ين مشتريتعداد ا

  يريروش نمونه گ 4-3

از  يآن را بخش ياست از جامعه، که اعضا ير مجموعه اينمونه ز

انتخاب  يبه معن يريدهند و نمونه گ يل ميتشک يافراد جامعه اصل

باشد. روش  يف شده ميک جامعه مشخص و تعرياز افراد  يتعداد

در  يباشد. جامعه آمار يساده م يق تصادفين حقيا يريگنمونه

که در  مشهدشعب شهر  سپهبانک  يان ارزيق فوق شامل مشتريتحق

باشد که  يداشته اند م ين بانک، حساب ارزيدوره مطالعه در ا

ن يان ايق قرار گرفت. تعداد مشترين تحقيا يرينمونه گ يمبنا

ن تعداد يروز ماه ا يس ينفر برآورد شده و ط ۱0حسابها روزانه 

 ين اساس طبق جدول کرجسيبر ا .فر برآورد شده استن ۳00به 

نفر تعداد نمونه  ۱6۹مناسب و مرتبط  يمورگان تعداد نمونه ها

 خواهد بود.
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  اطلاعات يروش و ابزار گردآور 5-3

 يق متفاوت مين تحقياطلاعات در مراحل مختلف ا يروش گردآور

)پرسش نامه( و کتابخانه  يدانين پژوهش از دو روش ميباشد. در ا

م يح هر دو روش خواهياستفاده شده است. در ادامه به توض يا

 پرداخت:

 يمربوط به مبان يداده ها يجمع آور ي: برايروش کتابخانه ا

 ياه از منابع کتابخانهياول يو استخراج عوامل و شاخص ها ينظر

استفاده شده  يشامل کتب، مقالات و مطالعات مورد ينترنتيو ا

 است. 

ق و روابط يات تحقيفرض يابيارز يبرا: )پرسشنامه(يدانيروش م

ها استفاده داده يپرسشنامه جهت گردآوررها از ابزار يان متغيم

 شود.يم

صورت پرسشنامه حضوري: حتي الامکان نوع جمع آوري اطلاعات به 

شده هاي تکميل تواند شخصاً پرسشنامهحضوري است زيرا پژوهشگر مي

آوري کرده و هرگونه ترديدي را که کوتاهي جمعرا در مدت زمان

درنگ برطرف کند يک از سؤالات دارند، بيدهندگان در مورد هرپاسخ

يابد که موضوع پژوهش را معرفي و نيز پژوهشگر اين فرصت را مي

 هاي صادقانه بدهند. دهندگان را برانگيزد که پاسخکرده و پاسخ

ما از روش مذکور اين بود که پرسشنامه حضوري دليل استفادة 

کند تا به هنگام معرفي پژوهش خود با پاسخ گر کمک ميبه پژوهش

هاي مورد نياز دهندگان رابطة صميمانه برقرار کند، راهنمايي

درنگ ها را بيپاسخ دهنده را در هر مرحله ارائه کند و پرسشنامه

ها به کان دريافت پاسخپس از تکميل گردآوري کند. بدين صورت ام

هايي طور صد در صد وجود دارد؛ با اين حال اجراي چنين پرسشنامه

 گير است.پرهزينه و بسيار وقت
ق از پرسشنامه يتحق يداده ها يآورجمع ين پژوهش برايدر ا

استفاده شده است که در ادامه ويژگي هاي پرسشنامه تشريح مي 

وص مشخصات دموگرافيكي يا پرسش درخص ۳ق يگردد. در پرسشنامه تحق

لات ( طرح شده است. يت ، سن ، تحصيجمعيت شناختي پاسخگويان )جنس

سوال به  25ق از يمستقل و وابسته تحق يو براي سنجش متغير ها

 ( استفاده شده است:۱-۳شرح جدول )

 قيتحق يرهاي( تناظـر سوالات با متغ۱-۳)جدول 

 ـرهايمتغ سوالات

 يمشتر يوفادار 6تا  ۱

 تيرضا ۱0تا  ۷

 ارزش ۱۳تا  ۱۱

 ۱6تا  ۱4
مقاومت در 

 رييبرابر تغ

 احساس ۱۹تا  ۱۷

 اعتماد 22تا  20

 25تا  2۳
ژه نام يارزش و

 يو نشان تجار
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  يريف اندازه گياس و طيمق 6-3

دراين پژوهش براي پاسخگويي به سوالات پرسشنامه از طيف ليكرت 

کم،  يليپرسشنامه که شامل؛ خگزينه  5استفاده شده است. و براي 

 ۱عددي  يب ارزشهاياد هستند، به ترتيز يلياد و خيکم، متوسط، ز

 در نظر گرفته شده است. 5، 4،  ۳، 2، 

زير  (2-۳)طيف ليكرت براي سوالات اين پرسشنامه برابر جدول 

 .مي باشد
 

 

 

 کرتيف ليط (2ـ۳)جدول 

 کم يليخ يشکل کل
 يليخ اديز متوسط کم

 اديز

 5 4 ۳ 2 1 يازبنديامت

  ابزار يياياعتبار و پا 7-3

ابزار اندازه گيري تحقيق بايد قادر باشد، اطلاعات وداده هاي 

هاي نهايي را در اختيار -م جهت تجزيه وتحليل و نتيجه گيريلاز

محقق بگذارد وبدين منظور بايد از روايي وپايايي برخوردار 

 باشد.

  ييروا 1-7-3 

ا سؤالات يابزار  ياس و محتواياست که مقن يا ييمنظور از روا

رها و موضوع يقاً متغياطلاعات دق يمندرج در ابزار گرداور

نشان  يخوبت را بهين واقعيکه عنيا يعنيموردمطالعه را بسنجد؛ 

اطلاعات  يابزار ناروا باعث گرداور يريکارگدهد. طبعاً به

خوردن انضباط و نظم مراحل پژوهش و  به همنامربوط و 

توان يم يطورکلبه(. ۱۳8۹ا، يشود )حافظ نيها مدادهل يوتحلهيتجز

 ييم: روايکن يبندگروه يرا تحت سه عنوان کل ييروا يهاآزمون

فرد و همکاران، ييدانا,2سازه ) ييارو روايمع ييمحتوا، روا

۱۳8۷.) 

 

 ييانواع روا (۳-۳)جدول 

 يين رواييتع يچگونگ و منظور قصد يينوع روا

 محتوا

که تا چه حد نين اييتع

ک آزمون معرف ي يهاسؤال

 يهستند که برا ييمحتوا

 اند.شدههيسنجش آن ته

زان ين ميياز راه تع

 يهان سؤاليمطابقت ب

 يآزمون و محتوا

 موردنظر

 ينيبشيپ يملاک

که تا چه حد نين اييتع

ک آزمون تا چه ي يهاسؤال

 يگرينمرات آزمون داندازه 

را که آزمون ملاک نام دارد، 

ن يب يب همبستگيضر

ن ييکه تع ينمرات آزمون

آن موردنظر است  ييروا

و نمرات ملاک که بعد از 
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 ياز اجرا يگذشت مدت کنند.يم ينيبشيپ

به دست  ينيبشيآزمون، پ

 ند.يآيم

 همزمان

ک ين موضوع که ين اييتع

 يريگله اندازهيا وسيآزمون 

آزمون  يبرا ين مناسبيجانش

هست  يريگله اندازهيا وسي

 ر؟يا خي

ن يب يب همبستگيضر

که  ينمرات آزمودن

آن  يين رواييتع

موردنظر است و نمرات 

ملاک که همزمان به دست 

 ند.يآيم

 سازه

ها يژگيت وين تعداد ماهييتع

 يربنايکه ز ييهاا سازهي

ا حوزه آزمون ينمره آزمون 

 دهند.يل ميرا تشک

آزمون  ين همبستگييتع

روا.  يهار آزمونيبا سا

و  يز سنين تمايهمچن

 يل عوامل و همسانيتحل

 يدرون
 يشناس(. روش۱۳8۷عادل ) آذر، يد مهديس يفرد حسن، الوانييمنبع: دانا

 245ص  کرد جامع/ تهران انتشارات صفار.يت: رويريدر مد يپژوهش کم

 ييروايي پرسشنامه، در اين تحقيق از روش روا يجهت بررس

است که براي  ييمحتوا نوعي روا ييمحتوا استفاده شده است. روا

گيري به کار برده بررسي اجزاي تشکيل دهندة يک ابزار اندازه

گيري به سوال هاي تشکيل محتواي يک ابزار اندازه ييشود. روامي

ها و نامه معرف ويژگيدهنده آن بستگي دارد. اگر سوال هاي پرسش

گيري آن ها را اي باشد که محقق قصد اندازهمهارت هاي ويژه

محتوا است. براي اطمينان از  ييداشته باشد، آزمون داراي روا

، بايد در موقع ساختن ابزار چنان عمل کرد که يين نوع روايا

گيري معرف قسمت هاي محتواي سوال هاي تشکيل دهنده ابزار اندازه

محتوا، ويژگي ساختاري ابزار  ييشده باشد. بنابراين روا انتخاب

شود. گيري است که همزمان با تدوين آزمون در آن تنيده مياندازه

يک آزمون معمولًا توسط افرادي متخصص در موضوع  يمحتوا ييروا

ق، با مراجعه به ين تحقيشود. در امورد مطالعه تعيين مي

مقالات، پژوهشنامه هاي موجود پرسشنامه هاي استاندارد موجود در 

و پايان نامه هاي مختلف اقدام به ساختن پرسشنامه شده است و 

سپس اصلاحات و تغييرات مورد نظر اعمال و پرسشنامه نهايي تدوين 

ل عامل يز از روش تحليسازه ن ييسنجش روا ين برايه است. همچنشد

از  ن پژوهشين اياستفاده شده است. بنابرا يدييو تا ياکتشاف

 لازم برخوردار است. ييروا

 ت اعتماد( ي)قابل ييايپا 8-3

ن است که ابزار يا ۱ت اعتماديا قابلي ييايمنظور از پا

به دست  يکسانيج يکسان تا چه اندازه نتايط يدر شرا يريگاندازه

ت اعتماد نشانگر آن است که ابزار يب قابليدهد. ضريم

ا يو  يبا ثبات آزمودن يهايژگيتا چه اندازه و يريگاندازه

                                                                                 
1. Reliability  
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سرمد و همکاران، ,2سنجد )يرا م يو ير و موقتيمتغ يهايژگيو

۱۳80.) 
در اين تحقيق به منظور تعيين پايايي آزمون از روش آلفاي 

کرونباخ استفاده گرديده است. اين روش براي محاسبه هماهنگي 

گيري هاي مختلف را اندازهگيري که خصيصهدروني ابزار اندازه

رود. براي محاسبه ضريب آلفاي کرونباخ ابتدا کند به کار ميمي

هاي پرسشنامه و جموعه سوالهاي هر زيرمبايد واريانس نمره

واريانس کل را محاسبه کرد. سپس با استفاده از فرمول زير 

 کنيم. مقدار ضريب آلفا را محاسبه مي

 

 که در آن: 

 Jهاي پرسشنامه يا آزمون = هاي سئوالتعداد زير مجموعه
 = Sj2ام Jواريانس زير آزمون 

 = S2واريانس کل پرسشنامه يا آزمون 

 ير عوامل بر وفاداريگيري تاثمنظور اندازهبنابراين به 

 SPSSافزار ، از روش آلفاي کرونباخ و با استفاده از نرميمشتر

 انجام گرديده است.  16

 يب آلفايق براساس ضرينامه تحقب اعتبار پرسشي( ضرا4-۳)جدول شماره 

 کرونباخ

 نام سازه
تعداد 

 دهندگانپاسخ

تعداد 

 سوالات

ب يضر

 آلفا
 جهينت

کل  بيضر

 نامهپرسش
۱6۹ 25 86۷/0 

قابل 

اعتماد 

 است

 ۷25/0 6 ۱6۹ يوفادار

قابل 

اعتماد 

 است

 ۷4۹/0 4 ۱6۹ تيرضا

قابل 

اعتماد 

 است

 ۹۳5/0 ۳ ۱6۹ ارزش

قابل 

اعتماد 

 است

مقاومت در 

برابر 

 ـرييتغ

۱6۹ ۳ ۷۳5/0 

قابل 

اعتماد 

 است

 ۹24/0 ۳ ۱6۹ احساس

قابل 

اعتماد 

 است

 80۳/0 ۳ ۱6۹ اعتماد

قابل 

اعتماد 

 است

 
2

1

2

1
1 S

s

J

J
r

n

j

j






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ژه يارزش و

 بـرنـد
۱6۹ ۳ ۹۱6/0 

قابل 

اعتماد 

 است

 

پرسشنامه پيش آزمون  ۳0بدين منظور يک نمونه اوليه شامل 

هاي به دست آمده از اين گرديد و سپس با استفاده از داده

ميزان ضريب اعتماد به  SPSSافزار آماري و به کمک نرم پرسشنامه

آلفاي کرونباخ محاسبه شد كه ضريب ق با روش يتحق يرهايمتغ

که  ييبدست آمد. از آنجا 86۷/0ق يآلفاي كرونباخ پرسشنامه تحق

ن پرسش نامه از يباشد بنابرا يم %۷0ب آلفا بزرگتر از يضر

 مطلوب برخوردار است. ييايپا

  ها و اطلاعاتل دادهيه و تحليتجز 9-3

پژوهش حاضر، ابتدا  يآمار يل داده هايه و تحليبه منظور تجز

 ياطلاعات حاصل از پرسش نامه ها استخراج و در جدول اطلاعات کل

له يسن پژوهش بويدر ا يآمار يهاداده ليو تحل هيتجزم شد. يتنظ

ات يشده است که تمام عمل يشود. سعيانجام م SPSS16  افزار نرم

ارائه ن يمع يبندپرسشنامه در قالب دسته يشده برروانجام يآمار

به  يليشده آمار تحليآورجمع يهادادهل يو تحله يتجز يشود. برا

 گردد. يممطرح  يو استنباط يفيدو صورت توص
 يت شناسيل سوالات مربوط به جمعيتحل ي: برايفيآمار توص-الف

 .قيتحق

 يآمار يات از روشهايآزمون فرض ي: برايآمار استنباط -ب

 .ياستنباط

 

 بودن داده هاآزمون نرمال   1-9-3

ک نمودار احتمال نرمال بودن يجاد يآزمون نرمال بودن، با ا

ن ين(، به آزمون ايانگيز متقارن نسبت به مي)به شکل زنگوله و ن

ت يع نرمال تبعيا مشاهدات پژوهش از توزيپردازد که آين فرض ميا

ل چند يش فرض تحلين پيتر ينرمال بودن، اساسر. يا خيکنند يم

 ياز آزمون ها ين فرض برقرار نباشد، برخياگر اره است. يمتغ

ر و يه,2ستند )ير معتبر بوده و قابل استفاده نيمشخص، غ يآمار

ع داده ها يو سنجش نرمال بودن توز ييت آشناي(. اهم20۱0گران،يد

رسون، يپ ينند همبستگما يآمار ياز روش ها ين است که برخيدر ا

ع يفرض نرمال بودن توزانس بر يل واريو آزمون تحل  tيآزمون ها

ت ين براورد پارامتر جمعيداده ها )در جامعه( استوارند. همچن

 يت صورت مير در جمعيع متغيز با اتکا به نرمال بودن توزين

 ر است: يز يهايژگيو يع نرمال دارايرد. توزيگ

 يمين قرار دارد. نيانگيمتقارن بوده، حداکثر ارتفاع در مـ ۱

 ن قرار دارد.يانگين مييگر در پايد يميو ن ياز نمره ها در بالا

 ن برابر است.يانگيانه و مير نما، ميـ مقاد2

 (۷۹:۱۳88، يساع,2ه زنگوله است. )يع شبيتوز يـ منحن۳
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 ع نرماليتوز يمنحن (۱ـ۳)شکل 

 يا بررسيت نرمال بودن يع داده ها )وضعيت توزيص وضعيتشخ يبرا

 يبرخ ۵ـ۳وجود دارد. در جدول  يمتعدد ي( روش هايدگيو کش يچولگ

ع داده ها نشان داده شده يت نرمال بودن توزيص وضعيتشخ يروش ها

 است.

 

ع داده ها )آزمون يت توزيوضع يابيارز يريو تصو يعدد يروش ها (۵-۳)جدول 

 سنجش نرمال بودن(  يها

ت يماه

 روش ها

 يروش ها يعدد يروش ها

 يکيگراف

نمودارساقه و  ي،کجيدگيکش يفيتوص

، يجعبه ا برگ،

 ستوگراميه

بر  يمبتن

 هينظر

آزمون 

کولموگروف، 

نف، ياسمر

 لکيرو، ويشاپ

نمودار 

احتمال، 

(، p_pاحتمال )

نمودار چارک، 

 (Q_Qچارک)

 (408:۱۳88، يب پور و صفري)اقتباس از حب

 

 يدگيو کش يکج 2-9-3

ر در يک متغيع يست از تقارن توزيدر آمار، مقدار يدگيو کش يکج

نرمال از حالت  ي، انحراف منحنين. در واقع کجيانگياطراف م

باشد. در حالت  يا منفيتواند مثبت  يم يمتقارن است. مقدار کج

انه بزرگتر از مد است يانه و مين بزرگتر از ميانگيمثبت، م يکج

انه بزرگتر از يانه و مي، مد بزرگتر از ميمنف يو در حالت کج

 (.۷4:۱۳۹۱گران، يزر و دي)م ن استيانگيم
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 يدگيکش يع نرمال و انواع حالت هايتوز يمنحن 2ـ۳در شکل شماره 

 ش داده شده است.ينما يو چولگ

 

 

 يدگيو کش يکج يدارا يها يع نرمال با منحنيتوز يسه منحنيمقا (2ـ۳)شکل 

را در مورد  ±۱ر يآمارشناسان تفس ي، برخيدگيو کش يدر مورد کج

 گران،يزر و ديم,2دهند ) يح ميا هر دو ترجي يدگي، کشيکج

ع( و ي)تقارن توز ين معنا که چنانچه مقدار کجي( به ا85:۱۳۹۱

 يبرا ي+ نباشد، به عنوان شاخص مهم۱ـ و ۱در دامنه  يدگيکش

 شود. يم يانحراف از نرمال بودن تلق

 يمجذور کا يريآزمون تک متغ 3-9-3

 يکاا يدو  ي)آزمون خ ي، آزمون مجذور کايبه گونه اختصاص

( ۱رود:  يه به کار ميچهار نوع فرض يابيارز ياسکوئر( برا

( رابطه 2مورد انتظار  يع نظريع نمونه با توزيک توزي يبرازندگ

ه سطوح يسه گروه ها بر پاي( مقا۳ ير ظبقه ايا چند متغين دو يب

مدل  ي( برازندگ4شده  يرياندازه گ يا مقوله هايمختلف طبقه ها 

 (.۳:۱۳۹2و هومن، يعسگر,۳با داده ها )

 ين آزمون هاياز مهم تر يکي، يمجذور کا يريآزمون تک متغ

ژه در ي، به ويعلوم رفتار ياست که در پژوهش ها يناپارامتر

سه آنها با مدل يو مقا يتجرب يداده ها يو الگو ين برازندگييتع

مجذور  يار دارد. آزمون برازندگي، موارد استفاده بسينظر يها

ه آنها يکه پژوهشگر قصد دارد بر پا ييه هايفرضش يبرا آزما يکا

مشاهده شده با  يع فراوانيا عدم انطباق توزيدرباره انطباق 
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برخوردار است. )  يژه ايت ويرد از اهميم بگيتصم يع نظريتوز

 (2۷:۱۳۹2و هومن، يعسگر

به کار  ييه هايفرض ي( برايک بعديره )يک متغي يآزمون مجذور کا

م يتنظ يبرا يبير ترتيک متغيرود که در آن پژوهشگر از  يم

 يسه فراوانين آزمون مقايا يه استفاده کرده است. هدف اصليفرض

ق يژه از طريمورد انتظار، به و يها يمشاهده شده با فراوان يها

، آزمون يمانده است. به عبارت يباق يها ير و فراوانيمقاد

)مشاهده شده و مورد  يراوانن دو فيسه ايق مقاياز طر يمجذور کا

ب يحب,2پردازد ) يه پژوهش ميگر، به آزمون فرضيکديانتظار( با 

 (  6۳۳:۱۳88،يشال يپور و صفر

 دمنيآزمون فر 4-9-3

وابسته(  ي)نمونه ها يدرون گروه يطرح ها يدمن برايآزمون فر

لکاکسون است و يافته آزمون ويم يدمن تعميمناسب است. آزمون فر

ن آزمون يمکرر است. در ا يک آزمون اندازه هايپارامترمعادل نا 

ت يم که در حداقل دو وضعيدار يا آزمودنيک گروه از رفتار يما 

ن يمختلف مورد سنجش قرار گرفته اند. هدف ا يا دو مقطع زماني

ت يشتر( وضعيو ب 2انه( را در چند )يرات نمرات )ميياست که تغ

د ين آزمون باير در ايمتغ م.سطح سنجشيسه کنيمقا يا مقطع زماني

ا ي يجهت رتبه بندن آزمون يباشد. پژوهشگران عموما از ا يبيترت

 (.2005ن و ازر، يديآ,4)کنند  يرها استفاده ميمتغ يت بندياولو

 يتنيو-آزمون مان 5-9-3

مسـتقل  يگروه ها يک آزمون تيمعادل ناپارامتر يتنيو-آزمون مان

در سـطح  يتنيو-درآزمون مانر وابسته ين تفاوت که متغياست با ا

سـه دو گـروه مسـتقل يمقا ين آزمون براياست. از ا يبيسنجش ترت

ها ييشود و در آن داده ها ياستفاده م  يگـروه هـا يکه از طرح 

ن آزمـون يرند. ايگ يسه قرار ميند مورد مقايآ يمستقل به دست م

ح داده يمسـتقل تـرج يگروه هـا ير به آزمون تيط زيد در شرايبا

 شود:

 يبـيترت يرياس اندازه گيکه داده ها فقط به صورت مق يـ هنگام۱

 هستند.

ر يع غيتوز ي، اما دارايا نسبي يکه داده ها فاصله ا يهنگامـ 2

 نرمال هستند.

انس يـهستند، امـا وار يا نسبي يکه داده ها فاصله ا يـ هنگام۳

س و يبـر,4سـتند )يانس برابـر نيـدو نمونـه در آزمـون وار يها

 (۱۳4:۱۳۹۱همکاران، 
 ينه هـايم که هر کدام از گزيکن يم بررسين آزمون قصد داريدر ا

ل داده يان و چند درصد خانم ها تشـکيپرسشنامه را چند درصد آقا

 اند.

 شود:ير طرح و آزمون ميه زين اساس فرضيا يبرا

ارائه  يمتفاوت ينه ها پاسخ هايزنان و مردان در هر کدام از گز

 کرده اند.

  م.ييآزما يه فوق را ميفرض يتنيو-آزمون مان با استفاده از
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 کرامر يوو  يآزمون ف 6-9-3

ا يو  ير اسمين دو متغيب يزان شدت همبستگيم مياگر بخواه

کرامر  يب همبستگيم، از ضريرا مورد مطالعه قرار ده يبيترت

ن يک در نوسان است. اين صفر و يم و مقدار آن بيکن ياستفاده م

که علاوه  يبرخوردار است. به طور ييبالا يريب از انعطاف پذيضر

 يتوان در مورد جدول ها ي، آن را م2در  2 يتوافق يبر جدول ها

ز به کار برد ين يليمستط يجدول ها يش از دو مقوله و حتيبا ب

 (۱۳82 ،ييرزايل ميخل,4)

، يب فياست و همانند ضر يافته آزمون فيکرامر، گسترش  يب ويضر 

باشند.  يبيا ترتيو  يرها اسميشود که متغ ياستفاده م يزمان

زان رابطه يسنجش م ين آزمون برايکرامر، پر کاربرد تر يآزمون و

ب پور، يحب,4است ) يبير ترتيمتغو  يچند وجه ياسم يرهاين متغيب

  (۱۳88رضا، ،يصفرکرم،
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 : چهارمصل ف

 ها(ها )يافتهتجزيه و تحليل داده
 

 

 
 

 

 

 

  هـمقدم  1-4

 با بايد كه هستند خام منابعي شده، آوريجمع اطلاعات و هاداده

 بار بتوانند تا شده تشريح و تحليل و تجزيه مناسب وسايل

 دست، اين از تحقيقي در. نمايند منتقل را خود اطلاعاتي كاربردي

 دستبه هايداده و اطلاعات تحليل و تجزيه براي وسيله ترينمناسب

 رابطه ما آماري هاي تحليل با. هستند آماري هاي تحليل آمده،

 هايسؤال پاسخ به نهايت در و كرده پيدا را مختلف متغيرهاي بين

 پس فصل نيا در(. ۱۳82زاده، حسن,4) رسيد خواهيم خود نظر مورد

 از SPSS16 افزار نرم از استفاده با هاداده صيتلخ و يآور جمع از

 هاداده ليتحل هيتجز به ياستنباط آمار و يفيتوص يهاشاخص قيطر

 م.يپرداز يم

 يو استنباط يفيآمار توص 2-4

ها فرض اي ادعاها يبررس ياست برا يروش آزمون فرض در علم آمار

ن روش فرض صفر ي. در ايدر جوامع آمار عيتوز يدرباره پارامترها

 يست که متناسب با موضوع مطالعه فرض يبررس ه مورديا فرض اولي

هرکدام  يشود تا درستيا فرض مقابل انتخاب ميل يعنوان فرض بدبه

ن پژوهش به دو روش يرد. در اينسبت به هم مورد آزمون قرار گ

آمده پرداخته دستبه يهال دادهيوتحلهيبه تجز يو استنباط يفيتوص

  شده است.
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 يشناختتيجمع يفيج آمار توصينتا 3-4

 :  تيجنساز نظر -
 يشود که فراوان يمشاهده م 4-۱و نمودار  4-۱با توجه به جدول 

نفر معادل  ۷5زنان  يدرصد و فراوان 6/55نفر معادل  ۹4مردان 

 باشد. يدرصد م 6/44

 

 تيت پاسخ دهندگان از نظر جنسيوضع (4-۱)جدول 

 يفراوان تيجنس
درصد 

 يفراوان

 6/55 ۹4 مرد

 6/44 ۷5 زن

 100 169 مجموع

 

 

 

 

 

 

 تير جنسيپاسخ دهندگان بر حسب متغ يفراوان (4-۱)نمودار 

 

 :  لاتيتحصاز نظر -
 يشود که فراوانيمشاهده م 4-2و نمودار  4-2با توجه به جدول 

نفر معادل  ۳۱پلم ير ديپلم و زين صورت است: ديان به ايپاسخ گو

نفر  58 ي%؛ کارشناس 8/۳0نفر معادل  52پلم ي%؛ فوق د ۳/۱8

 ي% م 6/۱6نفر معادل  28ارشد و بالاتر  ي%؛ کارشناس ۳/۳4معادل 

 باشد.

 

 لاتيت پاسخ دهندگان از نظر تحصيوضع (4-2جدول )

 يراوانـف لاتيتحص
درصد 

 يفراوان

 پلم ويد

 پلميدريز
۳۱ ۳/۱8 

 8/۳0 52 پلميدفوق

 ۳/۳4 58 يکارشناس

ارشد  يکارشناس

 بالاتر و
28 6/۱6 

 ۱00 ۱6۹ مجموع

,  جنسیت

94, مرد ,  جنسیت

75, زن

جنسیت

مرد

زن
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 لاتير تحصيپاسخ دهندگان بر حسب متغ يفراوان (4-2نمودار ) 

 

 : سناز نظر  -
 يشود که فراوانيمشاهده م 4-۳و نمودار  4-۳با توجه به جدول 

نفر معادل  ۳8سال  25ن صورت است: کمتر از يان به ايپاسخ گو

 45تا  ۳5ن ي%؛ ب 6/2۹نفر معادل  50سال  ۳5تا  25ن ي%؛ ب 5/22

 .  %۱/20نفر معادل  ۳4سال  45 ي%؛ بالا 8/2۷نفر معادل  4۷سال 

 

 

 ت پاسخ دهندگان از نظر سنيوضع (4-۳)جدول 

 يراوانـف سن
درصد 

 يفراوان

تر از کم

 سال 25
۳8 5/22 

 ۳5تا  25

 سال
50 6/2۹ 

 8/2۷ 4۷ سال ۳5-45

 45 يبالا

 سال
۳4 ۱/20 

 ۱00 ۱6۹ مجموع

 

 

دیپلم و زیر , تحصیلات

31, دیپلم

, فوق دیپلم, تحصیلات

52

58, لیسانس, تحصیلات

فوق لیسانس, تحصیلات

28, و بالاتر

0, , تحصیلات

تحصیلات

دیپلم و زیر دیپلم

فوق دیپلم

لیسانس

فوق لیسانس و بالاتر
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 سن ريپاسخ دهندگان بر حسب متغ يفراوان (4-۳نمودار )

 

 

  نامهرسشـپ يفيج آمار توصينتا 4-4

 نامهپرسش ير وفاداريمتغ يفيج آمار توصينتا (4-4جدول )
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ا
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ي
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ن
ا

ي
 ن

۱ 
ن انتخابم ياولن بانک يا

ها ر بانکيان ساياز م

 است.

فراو

 5 25 56 58 25 يان
56/

2 
/8 درصد

۱4 
۳/

۳4 
۱/

۳۳ 
8/

۱4 ۳ 

2 

گر يد يهااگر بانک يحت

به من  يترخدمات ارزان

چنان ، همشنهاد کننديپ

ن بانک را انتخاب يا

 .کنميم

فراو

 ۹ 2۱ 62 5۱ 26 يان
62/

2 
/4 درصد

۱5 
2/

۳0 
۷/

۳6 
4/

۱2 
۳/5 

۳ 

قصد استفاده از اگر 

را  ياتازه يخدمات بانک

دهم يح مي، ترجداشته باشم

ن بانک يباز هم به ا

 کنم. مراجعه

فراو

 ۱۳ 2۳ 52 5۹ 22 يان
68/

2 
/۹ ۱۳ درصد

۳4 
8/

۳0 
6/

۱۳ ۷/۷ 

4 
ن يبه استفاده از خدمات ا

 بانک ادامه خواهم داد.

فراو

 4 2۹ 5۹ 56 2۱ يان
64/

2 
/4 درصد

۱2 
۱/

۳۳ 
۹/

۳4 
2/

۱۷ 4/2 

 ن بانک متعهد هستم.يبه ا 5

فراو

 6 22 55 62 24 يان
55/

2 
/2 درصد

۱4 
۷/

۳6 
5/

۳2 ۱۳ 6/۳ 

6 
وفادار  يک مشتري خود را

 دانم.ين بانک ميبه ا

فراو

 ۳ 26 5۷ 5۳ ۳0 يان
52/

2 
/8 درصد

۱۷ 
4/

۳۱ 
۷/

۳۳ 
4/

۱5 8/۱ 

38, 25کمتر از , سن

50, سال35تا 25, سن 47, سال45-35, سن

34, سال45بالای , سن

سن

25کمتر از 

سال35تا 25

سال35-45

سال45بالای 
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ان مشاهده شد که يپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبا بررس

ن يانگيبا م 6ن و سؤال يانگين ميبالاتر 68/2 نيانگيم با ۳ سؤال

به خود نامه پرسش يوفادارر يمتغن را در يانگين ميترکم 2 /52

 اختصاص داده است.

 

 

 

 

 

 

 نامهت پرسشير رضايمتغ يفيج آمار توصينتا (5-4جدول )

ان مشاهده شد که يپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبا بررس

ن يانگيبا م ۷ن و سؤال يانگين ميبالاتر 20/۳ نيانگيم با ۹ سؤال

به خود نامه پرسشت يرضار يمتغن را در يانگين ميترکم ۷۳/2

 است. اختصاص داده

 نامهپرسشر ارزش يمتغ يفيج آمار توصينتا (6-4ل وجد)
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م

 

ز
ي
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ز
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ا

 

م
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ظاراتم را ن بانک انتيا ۷

 .سازديبرآورده م يبه خوب

فراو

 4 24 80 45 ۱6 يان
۷۳/

2 
/6 5/۹ درصد

26 
۳/

4۷ 
2/

۱4 4/2 

از  يتجارت خوب و مثبت 8

 .ن بانک دارميا

فراو

 2 ۳۱ 85 40 ۱۱ يان
84/

2 
/۷ 5/6 درصد

2۳ 
۳/

50 
۳/

۱8 
2/۱ 

۹ 
 ن بانک کاملاً يمن از ا

 هستم . يراض

فراو

/20 ۱2 58 58 ۳۳ 8 يان

/5 ۷/4 درصد ۳

۱۹ 
۳/

۳4 
۳/

۳4 ۱/۷ 

۱

0 

ن ياز استفاده از خدمات ا

 .ت دارميرضابانک احساس 

فراو

 ۷ 45 6۷ ۳۷ ۱۳ يان
۹8/

2 
/۹ ۷/۷ درصد

2۱ 
6/

۳۹ 
6/

26 ۱/4 
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ان مشاهده شد که يپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبا بررس

با  ۱2ن و سؤال يانگين ميبالاتر 8۷/2 نيانگيم با ۱۱ سؤال

نامه به پرسشارزش ر يمتغن را در يانگين ميترکم ۷8/2ن يانگيم

 خود اختصاص داده است.

 نامهپرسش رييبرابر تغر مقاومت در يمتغ يفيج آمار توصينتا( ۷-4ل وجد)

که  ان مشاهده شديپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبررس با

 با ۱5 و سؤالن يانگين ميبالاتر 82/2ن يانگيم با ۱6سؤال 
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۱

۱ 

 ت خدمات ارائه شدهيفيک

ن بانک با توجه به يا

، افت خدماتيدر يهانهيهز

 مطلوب است.

فراو

 ۱8 ۳0 5۷ 40 24 يان
8۷/

2 
/2 درصد

۱4 
۷/

2۳ 
۷/

۳۳ 
8/

۱۷ 
۷/

۱0 

۱

2 

خدمات ارائه شده توسط 

سه با ين بانک در مقايا

افت خدمات يدر يهانهيهز

برخوردار  يياز ارزش بالا

 .هستند

فراو

 6 ۳4 64 4۷ ۱8 يان
78/

/۷ درصد 2

۱0 
8/

2۷ 
۹/

۳۷ 
۱/

20 6/۳ 

۱

۳ 

من از خدمات  يکل يابيارز

 ن بانک مطلوب يا

 باشد.يم

فراو

/86 ۷ ۳۹ 62 45 ۱6 يان

/6 5/۹ درصد 2

26 
۷/

۳6 
۱/

2۳ ۱/4 
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۱

4 

 يهانيگزيبا وجود جا

ل به يچنان تما،  همگريد

ن ياستفاده از خدمات ا

 .بانک را دارم

فراو

/64 ۱2 ۱۹ 5۷ 58 2۳ يان

/6 درصد 2

۱۳ 
۳/

۳4 
۷/

۳۳ 
2/

۱۱ ۱/۷ 

۱

5 
ام در مورد دهير عقييتغ

 .است يبانک کار مشکلن يا

فراو

 5 ۱5 62 58 2۹ يان
46/

2 
/2 درصد

۱۷ 
۳/

۳4 
۷/

۳6 ۹/8 ۳ 

۱

6 

گر يد يشنهادهايبا وجود پ

ب، نظر من يرق يهااز بانک

ر يين بانک تغينسبت به ا

 .کندينم

فراو

 ۱2 ۳2 5۹ 46 20 يان
82/

2 
/8 درصد

۱۱ 
2/

2۷ 
۹/

۳4 
۹/

۱8 ۱/۷ 
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مقاومت در برابر  ريمتغن را در يانگين ميترکم 46/2 نيانگيم

 اختصاص داده است. خود نامه بهپرسش رييتغ

 نامهر احساس پرسشيمتغ يفيج آمار توصينتا (8-4جدول )

که  ان مشاهده شديپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبررس با

 با ۱۹ ن و سؤاليانگين ميبالاتر ۳2/۳ نيانگيم با۱۷سؤال 

 نامه بهپرسش احساسر يمتغن را در يانگين ميترکم 26/۳ن يانگيم

 اختصاص داده است. خود

 نامهشر اعتماد پرسيمتغ يفيج آمار توصينتا (۹-4جدول )
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۱

۷ 

ن ياکه در مورد  يزمان

، احساس کنميبانک فکر م

 به آن دارم.  ينسبتاً مثبت

فراو

 20 5۳ 66 2۱ ۹ يان
۳2/

۳ 
/4 ۳/5 درصد

۱2 
۱/

۳۹ 
4/

۳۱ 
8/

۱۱ 

۱

8 

م به استفاده از يتصم

ن بانک احساس يخدمات ا

 .دهديبه من م ينديخوشا

فراو

 20 46 ۷۱ 2۷ 5 يان
2۹/

۳ 
/2 42 ۱6 ۳ درصد

2۷ 
8/

۱۱ 

۱

۹ 

نسبت به  ياحساس مثبت

 .ن بانک دارميکارکنان ا

فراو

 ۱۹ 5۱ 6۱ ۳۱ ۷ يان
26/

۳ 
/۳ ۱/4 درصد

۱8 
۱/

۳6 
2/

۳0 
2/

۱۱ 
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2

0 
ن بانک اعتماد يمن به ا

 دارم.

فراو

 2۳ 55 4۳ ۳۳ ۱5 يان
22/

۳ 
/5 ۹/8 درصد

۱۹ 
4/

25 
5/

۳2 
6/

۱۳ 

2

۱ 
انش ين بانک با مشتريا

 .صادق است

فراو

 ۹ 44 56 ۳۳ 2۷ يان
85/

2 
/8 درصد

۱4 
5/

۱۹ 
۳/

۳4 26 ۳/5 

2

2 

ن بانک درباره يا يادعاها

 خدماتش قابل باور هستند.

فراو

/58 ۳۱ ۷۱ ۳8 2۳ 6 يان

۳ 
/۳ 6/5/42 6/۳ درصد
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که  ان مشاهده شديپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبررس با

 با 2۱ ن و سؤاليانگين ميبالاتر 58/۳ نيانگيم با 22سؤال 

 نامه بهپرسش اعتمادر يمتغن را در يانگين ميترکم 85/2ن يانگيم

 اختصاص داده است. خود

 نامهژه برند پرسشير ارزش ويمتغ يفيج آمار توصينتا (۱0-4جدول )

که  ان مشاهده شديپاسخگو يهاو درصد جواب يفراوان يبررس با

 با 25 ن و سؤاليانگين ميبالاتر 05/4 نيانگيم با 24 سؤال

 ژه برنديارزش ور يمتغن را در يانگين ميترکم 5۷/۳ن يانگيم

 اختصاص داده است. خود نامه بهپرسش

 

 ج آزمون نرمال بودنينتا 5-4

  ير وفاداريج آزمون نرمال بودن متغينتا (۱۱ـ4جدول )

۱۳ 22 ۱8 
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۳ 

 يتوانم انتظارات بالاتريم

ن بانک ياز عملکرد ا

 .داشته باشم

فراو

 5۱ 48 55 ۱2 ۳ يان
۷8/

۳ 
/5 ۱/۷ 8/۱ درصد

۳2 
4/

28 
2/

۳0 

2

4 

ن ياز ا يانتظار عملکرد

م يبانک را دارم که برا

 .جاد نکنديدردسر ا

فراو

 ۷۳ 4۹ ۳4 ۹ 4 يان
05/

4 
/۱ ۳/5 4/2 درصد

20 2۹ 
2/

4۳ 

2

5 

ن بانک ياز نظر من ا

 دارد. يبالاتر يهاتيقابل

فراو

 4۷ ۳6 5۹ 2۱ 6 يان
5۷/

۳ 
/4 6/۳ درصد

۱2 
۹/

۳4 
۳/

2۱ 
8/

2۷ 
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( Kolmogorov-Smirnovج دو آزمون )يم نتايکن يهمانطور که مشاهده م

 آمده است.در جدول بالا ( Shapiro-Wilk و )

( ي)سطح معنا دار Sigزان ينرمال بودن داده ها، م يجهت بررس

هر  يبرا Sigزان يم. چنانچه ميکن يم يمتناظر با آنها را بررس

م که يريگ يجه ميباشد، نت 00۱/0شتر از يرها بيکدام از متغ

 ع نرمال برخوردارند.يداده ها از توز

ر يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويآزمون شاپج ينتا

 (. p‹ 00۱/0ست    )يما نرمال ن يدر نمونه آمار يوفادار

 تيرضار يج آزمون نرمال بودن متغينتا (۱2ـ4جدول )

 
ت ير رضايع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتا

 (. p‹ 00۱/0ست    )يما نرمال ن يدر نمونه آمار

 ر ارزشيبودن متغج آزمون نرمال ينتا (۱۳ـ4جدول )
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ر ارزش يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتا

 (. p‹ 00۱/0ست      )يما نرمال ن يدر نمونه آمار

 

 ريير مقاومت در برابر تغيج آزمون نرمال بودن متغينتا (۱4ـ4جدول )

 
 

ر مقاومت يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتا

 (. p‹ 00۱/0ست )يما نرمال ن ير در نمونه آمارييبرابر تغدر 

 

 

 

 

 

 ر احساسيج آزمون نرمال بودن متغينتا (۱۵ـ4جدول )
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ر احساس يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتا

 (. p‹ 00۱/0ست    )يما نرمال ن يدر نمونه آمار

 اعتمادر يج آزمون نرمال بودن متغينتا (۱6ـ4جدول )

 
 

ر اعتماد يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتا

 (. p‹ 00۱/0)   ست   يما نرمال ن يدر نمونه آمار

 ژه برندير ارزش ويج آزمون نرمال بودن متغينتا (۱۷ـ4جدول )

 
 

ر ارزش يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتا

 (. p‹ 00۱/0) ستيما نرمال ن يدر نمونه آمار ژه برنديو
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 يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ6

 ير وفاداريدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ1ـ6

 مشاهده شده و مورد انتظار يها يسه فراوانين جداول به مقايا

 پردازد.  يم ير وفاداريدر متغ

 

 ( مقايسه فراواني۱8ـ4جدول )

 
 

 (۱۹ـ4جدول )

 
 

 (20ـ4جدول )

 
 

 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يفراواندر ستون 

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

نه است. يگز ۵شامل  ير وفاداريمتغطبقات   
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 يباق ريدهد. ستون سوم مقاد ير را نشان ميستون اول، طبقات متغ

مشاهده شده و  ير فراوانيزان تفاوت مقاديباشد که ميمانده م

مانده  يدهد. هرچه مقدار باق يمورد انتظار را نشان م يفراوان

( 8/۳۳مورد انتظار ) يکتر و از عدد فراوانيبه عدد صفر نزد

مشاهده شده و  يها يشتر فراوانيب يکيکوچکتر باشد نشان از نزد

طبقات است. يتفاوت کمتر فراوان يمورد انتظار دارد که به معنا  

 (2۱ـ4جدول )

 

 

 (22ـ4جدول )

 
 

 (2۳ـ4جدول )

 
 

 يمانده در م ير باقيمقاد يا بررسيها  يسه فراوانيبا مقا

هستند و  ين فراوانيشتريب يم که طبقات کم و متوسط دارايابي

مورد انتظار و مشاهده شده در  يها ين اختلاف فراوانيشتريب

معنا دار بودن  ياد وجود دارد. جهت بررسيز يليطبقات متوسط و خ
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ج جدول بعد ينتامشاهده شده و مورد انتظار  يها يتفاوت فراوان

م.يکن يم يرا بررس  

 (24ـ4جدول )

 
دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

p› ۵/0). ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد دار  يمعن (

 شده است
مشاهده شده و  ين فراوانيب يگر از جنبه آماريان ديبه ب

طبقات  با  يمورد انتظار تفاوت وجود دارد و فراوان يفراوان

ست. ين گر برابريکدي  

 کم يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

، ( ۱86)مجموع  اديز يلياد و خيز يفراواناز  (48۷ )مجموع

 يان را کم تلقيمشتر يوفادار توانيمجه يدر نتشتر است يار بيبس

 کرد. 

 تير رضايدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ2ـ6

     ( 2۵ـ4جدول  )  

               

 

 

 (26ـ4جدول  )  
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مشاهده شده و مورد انتظار  يها يسه فراوانيبه مقان جداول يا

.پردازد يم تيرضار يدر متغ  

 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يدر ستون فراوان

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

نه است. يگز 4شامل ت يرضا ريطبقات متغ  

 (2۷-4)جدول 

 

 (28-4)جدول 

 

 
 يمانده در م ير باقيمقاد يا بررسيها  يسه فراوانيبا مقا

هستند و  ين فراوانيشتريب يم که طبقات کم و متوسط دارايابي

مورد انتظار و مشاهده شده در  يها ين اختلاف فراوانيشتريب

معنا دار بودن  يجهت بررساد وجود دارد. يز يليطبقات متوسط و خ

ج جدول بعد يو مورد انتظار نتا مشاهده شده يها يتفاوت فراوان

 م.يکن يم يرا بررس
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 (2۹ـ4جدول )

 
دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

  ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد

.( p› ۵/0) دار شده است يمعن 

 کم يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

، ( ۱8۳)مجموع  اديز يلياد و خيز ياز فراوان( 20۳)مجموع 

ت يرضاتوان يجه ميدر نت ندارند. ياما اختلاف چندان شتر استيب

 کرد. يتلق متوسطان را يمشتر

 ر ارزشيدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ3ـ6

 (۳0ـ4جدول )

 
 

 (۳۱ـ4جدول )

 
 

 

 (۳2ـ4جدول )
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مشاهده شده و مورد انتظار  يها يسه فراوانين جداول به مقايا

 .پردازد يم ارزشر يدر متغ

 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يدر ستون فراوان

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

 نه است.يگز ۳شامل  ارزشر يطبقات متغ
 يمانده در م ير باقيمقاد يا بررسيها  يسه فراوانيبا مقا

هستند و  ين فراوانيشتريب يم که طبقات کم و متوسط دارايابي

مورد انتظار و مشاهده شده در  يها ين اختلاف فراوانيشتريب

معنا دار بودن  ياد وجود دارد. جهت بررسيز يليطبقات متوسط و خ

 ج جدول بعديمورد انتظار نتامشاهده شده و  يها يتفاوت فراوان

  .م يکن يم يرا بررس

 (۳۳ـ4جدول )

 
دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

  ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد

.( p› ۵/0) دار شده است يمعن 

کم  يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

( ، ۱۳4اد )مجموع يز يلياد و خيز ي( از فراوان۱۹0)مجموع 

ان را يتوان ارزش بانک از نظر مشتريجه ميشتر است . در نتيب

 يپاسخ دهندگان برا يعني کرد. ين تلقييمتوسط و متوسط به پا

 قائل هستند. ين بانک ارزش متوسطيا
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 ريير مقاومت در برابر تغيدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ4ـ6

 )   ۳6ـ4و جدول   ۳۵ـ4، جدول   ۳4ـ4جدول  )

 
 

مشاهده شده و مورد انتظار  يها يسه فراوانين جداول به مقايا

 .پردازد ير ميير مقاومت در برابر تغيدر متغ
 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يدر ستون فراوان

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

 نه است.يگز ۳شامل  رييمقاومت در برابر تغر يطبقات متغ
 يمانده در م ير باقيمقاد يبررس ايها  يسه فراوانيبا مقا

هستند و  ين فراوانيشتريب يم که طبقات کم و متوسط دارايابي

مورد انتظار و مشاهده شده در  يها ين اختلاف فراوانيشتريب

معنا دار بودن  ياد وجود دارد. جهت بررسيز يليطبقات متوسط و خ
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ج جدول بعد يمورد انتظار نتا مشاهده شده و يها يتفاوت فراوان

  ميکن يم يرا بررس

 

 (۳۷ـ4جدول )

 
دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

  ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد

.( p› ۵/0) دار شده است يمعن 

کم  يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

شتر ي( ، ب۹۵اد )مجموع يز يلياد و خيز ي( از فراوان2۳4)مجموع 

را کم ان يمشتر رييمقاومت در برابر تغتوان يجه مياست . در نت

گر يک بانک ديآنها را به  يتوان به راحتيم يعني کرد. يتلق

 کشاند.

 ر احساسيدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ5ـ6

 (40ـ4و جدول  ۳۹ـ4، جدول  ۳8ـ4جدول )
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مشاهده شده و مورد انتظار  يها يسه فراوانين جداول به مقايا

 .پردازد ير احساس ميدر متغ
 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يدر ستون فراوان

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

 است.نه يگز ۳شامل  احساس  طبقات
 يمانده در م ير باقيمقاد يا بررسيها  يسه فراوانيبا مقا

هستند و  ين فراوانيشتريب يدارا اديو ز م که طبقات متوسطيابي

مورد انتظار و مشاهده شده در  يها ين اختلاف فراوانيشتريب

معنا دار بودن تفاوت  يمتوسط وجود دارد. جهت بررس کم و طبقات

را  ج جدول بعديورد انتظار نتاه و ممشاهده شد يها يفراوان

 م.يکن يم يبررس

 (4۱ـ4جدول )
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دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

  ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد

.( p› ۵/0) دار شده است يمعن 

کم  يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

( ، کمتر 20۹اد )مجموع يز يلياد و خيز ي( از فراوان۱00)مجموع 

نگونه برداشت کرد که اکثر پاسخ ياتوان يجه مياست . در نت

 ن بانک دارند. يدر مورد ا يدهندگان احساس خوب

 

 

 

 

 

 

 

 ر اعتماديدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ6ـ6

 (44ـ4و جدول  4۳ـ4، جدول  42ـ4جدول )
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مشاهده شده و مورد انتظار  يها يسه فراوانيجداول به مقان يا

 .پردازد ير اعتماد ميدر متغ
 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يدر ستون فراوان

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

 نه است.يگز ۳شامل  اعتماد طبقات
 يمانده در م ير باقيمقاد يا بررسيها  يسه فراوانيبا مقا

هستند و  ين فراوانيشتريب يدارا اديو ز م که طبقات متوسطيابي

مورد انتظار و مشاهده شده در  يها ين اختلاف فراوانيشتريب

معنا دار بودن تفاوت  يوجود دارد. جهت بررس اد و کميزقات طب

را ج جدول بعد يو مورد انتظار نتامشاهده شده  يها يفراوان

 م. يکن يم يبررس

 

 (4۵ـ4جدول )



 

85 

 
دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

  ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد

.( p› ۵/0) دار شده است يمعن 

کم  يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

( ، کمتر 2۳۳اد )مجموع يز يلياد و خيز ي( از فراوان۱۳۷)مجموع 

نگونه برداشت کرد که اکثر پاسخ يتوان ايجه مياست . در نت

 ن بانک اعتماد دارند.يبه ا دهندگان
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ژه برنديارزش ور يدر متغ يج آزمون مجذور کاينتا 4ـ7ـ6  

 ( 48ـ4و جدول  4۷ـ4، جدول  46ـ4جدول )

 
مشاهده شده و مورد انتظار  يها يسه فراوانين جداول به مقايا

 .پردازد يژه برند مير ارزش ويدر متغ
 8/۳۳مورد انتظار در همه جداول تنها عدد  يها يدر ستون فراوان

 يتمام يم فراوانين معناست که ما انتظار داريوجود دارد که بد

است و  ۱6۹باشد. حجم نمونه برابر با  8/۳۳طبقات برابر با 

 نه است.يگز ۳شامل  ژه برنديارزش وطبقات 
 يمانده در م ير باقيمقاد يا بررسيها  يسه فراوانيبا مقا

 ين فراوانيشتريب ياد دارايز يليم که طبقات متوسط و خيابي

و مشاهده شده  مورد انتظار يها ين اختلاف فراوانيشتريهستند و ب

معنا دار  ياد وجود دارد. جهت بررسيز يليکم و خ يليدر طبقات خ

ج جدول يمشاهده شده و مورد انتظار نتا يها يبودن تفاوت فراوان

 م.يکن يم يبعد را بررس
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 (4۹ـ4جدول )

 
دهد.  يرا نشان م يکا يج آزمون برازندگين جدول نتايدر ا

  ۵/0کمتر از  يدر سطح خطا ير مجذور کايمقاد

.( p› ۵/0) دار شده است يمعن 

کم  يليکم و خ يم که فراوانيابي يها در م يفراوان يبا بررس

ار ي( ، بس۳04اد )مجموع يز يلياد و خيز ي( از فراوان۵۵)مجموع 

نگونه برداشت کرد که اکثر پاسخ يتوان ايجه ميکمتر است . در نت

 د دارند.ييبانک تاکن يبرند و نام ا يدهندگان به ارزش بالا

 دمنيج آزمون فرينتا 4ـ7

 ير وفاداريمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ1ـ7

 

 (۵0ـ4جدول )

 
 

رها ارائه شده ين و انحراف استاندارد متغيانگين جدول ميدر ا

دهد که  ينشان م ير وفاداريمتغ يها يژگين ويانگيسه مي. مقااست

سوم )اگر قصد استفاده  نهي( متعلق به گز68/2ن )يانگين ميبالاتر
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کنم( و  ين بانک را انتخاب ميرا داشته باشم ا يدياز خدمات جد

ک ينه ششم ) خودم را ي( متعلق به گز۵2/2ن )يانگين مين ترييپا

 دانم(. ين بانک ميوفادار به ا يمشتر

 ير وفاداريمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

قرار  يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باياز نظر مشتر

 م.يده

 ( ۵۱ـ4)جدول 

 
( ير وفاداريمتغ ينه هاي)گزرها يمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در جدول ين رتبه هرکدام از گزيانگيدهد. م يرا نشان م

دهد که بالا  ين رتبه ها نشان ميانگيسه ميگزارش شده است. مقا

نه سوم )اگر قصد استفاده از ي( به گز60/۳ن رتبه )يانگين ميتر

کنم(  ين بانک را انتخاب ميرا داشته باشم ا يديخدمات جد

 ينه در وفادارين گزين معناست که مهم ترياختصاص دارد که بد

 نه است.ين گزيان ايمشتر

 (۵2ـ4جدول )

 
 ي. مقدار مجذور کادهد يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا 024/4بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنيست و يدمن معنا دار نيقرار ندارد. آزمون فر

ان ياست و مشتر يمعن يان بياز نظر مشتر ير وفاداريمتغ يها

 دانند. يرا متفاوت نم ير وفاداريمتغ ينه هايگز
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 تير رضايمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ2ـ7

 

 (۵۳ـ4جدول )

 
 

رها ارائه شده ين و انحراف استاندارد متغيانگين جدول ميدر ا

دهد که  يت نشان مير رضايمتغ يها يژگين ويانگيسه مياست. مقا

ن بانک ينه سوم )من از اي( متعلق به گز20/۳ن )يانگين ميبالاتر

نه ي( متعلق به گز۷۳/2ن )يانگين مين ترييهستم( و پا يکاملا راض

 سازد(. يبراورده م ين بانک انتظاراتم را به خوبيا) اول 

از  تيرضار يمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

 م.يقرار ده يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باينظر مشتر

 (۵4ـ4جدول )

 
 

ت( ير رضايمتغ ينه هايرها )گزيمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در جدول ين رتبه هرکدام از گزيانگيدهد. م يرا نشان م

دهد که بالا  ين رتبه ها نشان ميانگيسه ميگزارش شده است. مقا

ن بانک کاملا ينه سوم )من از اي( به گز80/2ن رتبه )يانگين ميتر

نه در ين گزين معناست که مهم تريهستم( اختصاص دارد که بد يراض

 نه است.ين گزيان ايت مشتريرضا

 

 

 

 (5۵ـ4جدول )



 

90 

 
 
 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا ۷08/46بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنيدار است و  يدمن معنيقرار دارد. آزمون فر

نه يان گزياست و مشتر يان با معنيت از نظر مشترير رضايمتغ يها

 دانند. يت را متفاوت ميرضار يمتغ يها

 ر ارزشيمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ3ـ7

 

 (۵6ـ4جدول )

 
 

رها ارائه شده ياستاندارد متغن و انحراف يانگين جدول ميدر ا

دهد که  ير ارزش نشان ميمتغ يها يژگين ويانگيسه مي. مقااست

ت خدمات يفيک) اولنه ي( متعلق به گز8۷/2ن )يانگين ميبالاتر

خدمات،  يافتيدر ينه هاين بانک با توجه به هزيشده ا عرضه

 دومنه ي( متعلق به گز۷8/2ن )يانگين مين تريي( و پامطلوب است

افت خدمات ينه دريسه با هزين بانک در مقايخدمات عرضه شده ا)

 (.برخوردار است يياز ارزش بالا

از  ارزشر يمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

  م.يقرار ده يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باينظر مشتر

                          

 

 

 ( ۵۷ـ4)جدول 
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ر ارزش( را يمتغ ينه هايرها )گزيمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در جدول گزارش ين رتبه هرکدام از گزيانگيدهد. م ينشان م

ن يدهد که بالا تر يها نشان من رتبه يانگيسه ميشده است. مقا

ن يت خدمات عرضه شده ايفينه اول )کي( به گز06/2ن رتبه )يانگيم

خدمات، مطلوب است( اختصاص  يافتيدر ينه هايبانک با توجه به هز

 ارزش بانک از نظرنه در ين گزين معناست که مهم تريدارد که بد

 نه است.ين گزيان ايمشتر

 (۵8ـ4جدول )

 
 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا 20۹/۵بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنياست و  يمعن يدمن بيقرار ندارد. آزمون فر

نه يان گزياست و مشتر يمعن يان بير ارزش از نظر مشتريمتغ يها

 دانند. ير ارزش را متفاوت نميمتغ يها

 ريير مقاومت در برابر تغيمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ۴ـ7

 (۵۹ـ4جدول )
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رها ارائه شده ين و انحراف استاندارد متغيانگين جدول ميدر ا

دهد که  ير مقاومت نشان ميمتغ يها يژگين ويانگيسه مياست. مقا

 يشنهاد هاينه سوم )پي( متعلق به گز82/2ن )يانگين ميبالاتر

ر يين بانک تغيب، نظر من را نسبت به ايرق يهاگر از بانک يد

نه دوم ي( متعلق به گز46/2ن )يانگين مين ترييدهد( و پا ينم

 است(. ين بانک کار مشکليده ام در مورد اير عقيي)تغ

ر مقاومت يمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

قرار  يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باياز نظر مشتر

 م. يده

 (60ـ4جدول )

 

 
ر مقاومت( يمتغ ينه هايرها )گزيمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در جدول ين رتبه هرکدام از گزيانگيدهد. م يرا نشان م

دهد که بالا  ين رتبه ها نشان ميانگيسه ميگزارش شده است. مقا

از  گريد يشنهاد هاينه سوم )پي( به گز۱۱/2ن رتبه )يانگين ميتر

دهد(  ير نميين بانک تغيب، نظر من را نسبت به ايرق يبانک ها

نه در مقاومت ين گزين معناست که مهم ترياختصاص دارد که بد

 نه است.ين گزيان ايمشتر

 (6۱ـ4جدول )

 
 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا ۵6۵/۱0بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنيدار است و  يدمن معنيقرار دارد. آزمون فر

ان ياست و مشتر يان با معنير مقاومت از نظر مشتريمتغ يها

 دانند. ير مقاومت را متفاوت ميمتغ ينه هايگز
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 ر احساسيمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ5ـ7

 62ـ4جدول 

 
رها ارائه شده ياستاندارد متغن و انحراف يانگين جدول ميدر ا

دهد که  ينشان م احساسر يمتغ يها يژگين ويانگيسه مياست. مقا

که در  يزمان) اولنه ي( متعلق به گز۳2/۳ن )يانگين ميبالاتر

( و به آن دارم يکنم احساس نسبتا مثبتين بانک فکر ميمورد ا

 ياحساس مثبت) سومنه ي( متعلق به گز26/۳ن )يانگين مين ترييپا

 (.ن بانک دارميبه کارکنان ا

از  احساسر يمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

 م.يقرار ده يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باينظر مشتر

 (6۳ـ4جدول )

 
ر احساس( يمتغ ينه هايرها )گزيمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در جدول يگز ن رتبه هرکدام ازيانگيدهد. م يرا نشان م

دهد که  ين رتبه ها نشان ميانگيسه ميگزارش شده است. مقا

به  ينه سوم )احساس مثبتي( به گز0۱/2ن رتبه )يانگين ميبالاتر

ن معناست که مهم ين بانک دارم( اختصاص دارد که بديکارکنان ا

 نه است.ين گزيان اينه در احساس مشترين گزيتر

 (64ـ4جدول )
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 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا ۱4۳/0بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنياست و  يمعن يدمن بيقرار ندارد. آزمون فر

نه يان گزياست و مشتر يمعن يان بير احساس از نظر مشتريمتغ يها

 دانند. ير احساس را متفاوت نميمتغ يها

 ر اعتماديمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ6ـ7

 (6۵ـ4جدول )

 

 
رها ارائه شده ين و انحراف استاندارد متغيانگين جدول ميدر ا

دهد که  ير اعتماد نشان ميمتغ يها يژگين ويانگيسه مياست. مقا

ن بانک يا ينه سوم )قولهاي( متعلق به گز۵8/۳ن )يانگين ميبالاتر

( 8۵/2ن )يانگين مين ترييقبول است( و پادر مورد خدماتش قابل 

 انش صادق است(.ين بانک با مشترينه دوم )ايمتعلق به گز

ر اعتماد يمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

قرار  يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باياز نظر مشتر

 م.يده

 (66ـ4جدول )

 
( عتمادر ايمتغ ينه هاي)گز رهايمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در جدول ين رتبه هرکدام از گزيانگيدهد. م يرا نشان م

دهد که  ين رتبه ها نشان ميانگيسه ميگزارش شده است. مقا

ن بانک يا يقولهانه سوم )ي( به گز۳8/2ن رتبه )يانگين ميبالاتر

ن معناست ي( اختصاص دارد که بددر مورد خدماتش قابل قبول است

 نه است.ين گزيان ايمشتر اعتمادنه در ين گزيمهم ترکه 

 

 (6۷ـ4جدول )
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 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا 4۹۵/8۷بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنيدار است و  يدمن معنيقرار دارد. آزمون فر

ان ياست و مشتر يان با معنينظر مشترر اعتماد از يمتغ يها

 دانند. ير اعتماد را متفاوت ميمتغ ينه هايگز

 ژه برندير ارزش ويمتغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ7ـ7

 (68ـ4جدول )

 

 
رها ارائه شده ين و انحراف استاندارد متغيانگين جدول ميدر ا

دهد  ير ارزش برند نشان ميمتغ يها يژگين ويانگيسه مياست. مقا

نه دوم )انتظار ي( متعلق به گز0۵/4ن )يانگين ميکه بالاتر

جاد نکند( و يا يم درد سرين بانک دارم که براياز ا يعملکرد

نه اول )از نظر من ي( متعلق به گز۵۷/۳ن )يانگين مين ترييپا

 (.دارد يبالاتر يت هايقابلن بانک يا

ارزش ر يمتغ ينه هاين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

 يج جدول آخر را مورد بررسيد نتايان ، باياز نظر مشتر برند

 م.يقرار ده

 (6۹ـ4جدول )
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ر ارزش يمتغ ينه هايرها )گزيمتغ يت رتبه بنديجدول بالا وضع

نه ها در ين رتبه هرکدام از گزيانگيدهد. م يبرند( را نشان م

دهد که  ين رتبه ها نشان ميانگيسه ميجدول گزارش شده است. مقا

 ينه دوم )انتظار عملکردي( به گز۳2/2ن رتبه )يانگين ميبالاتر

جاد نکند( اختصاص دارد يا يم درد سرين بانک دارم که براياز ا

ان يژه برند مشترينه در ارزش وين گزين معناست که مهم تريکه بد

 نه است.ين گزيا

 (۷0ـ4جدول )

 
 

 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا ۷۵۷/68بدست آمده برابر با 

نه ينکه گزيا يعنيدار است و  يدمن معنيقرار دارد. آزمون فر

است و  يان با معنيژه برند از نظر مشترير ارزش ويمتغ يها

 دانند. يژه برند را متفاوت مير ارزش ويمتغ ينه هايان گزيمشتر
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 رهايتمام متغ يدمن برايج آزمون فرينتا 4ـ8ـ7

 (۷۱ـ4جدول )

 



 

98 

 
 

رها ارائه شده ين و انحراف استاندارد متغيانگين جدول ميدر ا

دهد که  يرها نشان ميتمام متغ يها يژگين ويانگيسه مياست. مقا

ام  )انتظار 24نه ي( متعلق به گز0۵/4ن )يانگين ميبالاتر

جاد نکند( و يا يدرد سرم ين بانک دارم که براياز ا يعملکرد

ر ييتغ) ام ۱۵نه ي( متعلق به گز46/2ن )يانگين مين ترييپا

 (.است ين بانک کار مشکليده ام در مورد ايعق

ان ينه ها از نظر مشترين گزيدار بودن تفاوت ب يمعن يجهت بررس

م.يقرار ده يج جدول آخر را مورد بررسيد نتاي، با  
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 (۷2ـ4جدول )

 
ن يانگيدهد. م يرها را نشان ميمتغ يت رتبه بنديوضعجدول بالا 

سه ينه ها در جدول گزارش شده است. مقايرتبه هرکدام از گز

ن رتبه يانگين ميدهد که بالاتر ين رتبه ها نشان ميانگيم

ن بانک دارم که ياز ا يام )انتظار عملکرد24نه ي( به گز۹۹/۱۹)

ن معناست که يجاد نکند( اختصاص دارد که بديا يم درد سريبرا

 نه است.ين گزيان اينه از نظر مشترين گزيمهم تر

 (۷۳ـ4جدول )

 



 

100 

 يدهد. مقدار مجذور کا يرا نشان م يآمار يدار ين جدول معنيا

 0۵/0کمتر از  ياست که در سطح خطا 420/6۹۷بدست آمده برابر با 

نه ها ينکه گزيا يعنيدار است و  يدمن معنيقرار دارد. آزمون فر

 ينه ها را متفاوت ميان گزياست و مشتر يان با معنيمشتراز نظر 

 دانند.

 يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ8

 ير وفاداريدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ1ـ8

 

 (۷4ـ4جدول )

 
شتر از مقدار يبنه ها يبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

توان گفت که زنان و مردان  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 

ه ين بانک دارند و فرضيا يبرا يکسانيبا يتقر يوفادار يدارا

 شود. يپژوهش رد م

 تير رضايدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ2ـ8

 

 (۷۵ـ4جدول )

 

 
شتر از مقدار ينه ها بيبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

توان گفت که زنان و مردان  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 
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ه پژوهش ين بانک دارند و فرضياز ا يکسانيبا يت تقريرضا يدارا

 شود. يرد م

 ر ارزشيدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ3ـ8

 (۷6ـ4جدول )

 

 
شتر از مقدار ينه ها بيبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

توان گفت که زنان و مردان ارزش  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 

 يه پژوهش رد مين بانک قائل هستند و فرضيا يبرا يکسانيبا يتقر

 شود.

 ريير مقاومت در برابر تغيدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ4ـ8

 (۷۷ـ4جدول )

 
 

شتر از مقدار ينه ها بيبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

توان گفت که زنان و مردان از  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 

ه ين بانک برخوردار هستند و فرضينسبت به ا يکسانيمقاومت 

 شود. يپژوهش رد م
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 ر احساسيدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ5ـ8

 (۷8ـ4جدول )

 
 

شتر از مقدار ينه ها بيبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

توان گفت که زنان و مردان از  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 

ن بانک برخوردار هستند و ينسبت به ا يکسانيبا ياحساس تقر

 شود. يه پژوهش رد ميفرض

 ر اعتماديدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ6ـ8

 (۷۹ـ4جدول )

 
 

شتر از مقدار ينه ها بيبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

توان گفت که زنان و مردان در  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 

ه پژوهش رد يدارند و فرض يکسانيبا ين بانک اعتماد تقريمورد ا

 شود. يم

 

 

 ژه برندير ارزش ويدر متغ يتنيو-ج آزمون مانينتا ۴ـ7ـ8

 (80ـ4جدول )
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شتر از مقدار ينه ها بيبدست آمده در همه گز يدار يسطح معن

 يبراتوان گفت که زنان و مردان  يجه مياست و در نت 0۵/0مفروض 

 يه پژوهش رد ميو فرضقائل هستند  يکسانيبا ين بانک ارزش تقريا

 شود.

 

 کرامر يو و يج آزمون فينتا ۴ـ9

و  ير وفاداريسه متغيکرامر از مقا يو و يج آزمون فينتا 4ـ1ـ9

 تير رضايمتغ

 

 ( 8۱ـ4جدول )

 
بدست آمده  يدار يتوان گفت که سطح معن ين جدول ميبا توجه به ا

مفروض  يدار يباشد که از مقدار سطح معن يم 4۵6/0برابر با 

ن دو يب يتوان گفت که از جنبه آمار يجه ميکمتر است در نت 0۵/0

 ۳0۷/0ن رابطه يت رابطه وجود دارد. شدت ايو رضا ير وفاداريمتغ

 به دست آمده است.

 

 

و  يوفادارر يسه متغيکرامر از مقا يو و يج آزمون فينتا 4ـ2ـ9

 ر ارزشيمتغ

 ( 82ـ4جدول )
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بدست آمده  يدار يتوان گفت که سطح معن ين جدول ميبا توجه به ا

 0۵/0مفروض  يدار يباشد که از مقدار سطح معن يم 0۱/0برابر با 

ن دو يب يتوان گفت که از جنبه آمار يجه ميکمتر است در نت

 48۳/0ن رابطه يرابطه وجود دارد. شدت ا ارزشو  ير وفاداريمتغ

 به دست آمده است.

و  ير وفاداريسه متغيکرامر از مقا يو و يج آزمون فينتا 4ـ3ـ9

 ريير مقاومت در برابر تغيمتغ

 (8۳ـ4جدول )

 
 

بدست آمده  يدار يتوان گفت که سطح معن ين جدول ميبا توجه به ا

مفروض  يدار يباشد که از مقدار سطح معن يم 0۱2/0برابر با 

ن دو يب يتوان گفت که از جنبه آمار يجه ميکمتر است در نت 0۵/0

ر رابطه وجود دارد. شدت ييو مقاومت در برابر تغ ير وفاداريمتغ

 به دست آمده است. 4۳2/0ن رابطه يا

و  ير وفاداريسه متغيکرامر از مقا يو و يج آزمون فينتا 4ـ4ـ9

 ر احساسيمتغ

 (84ـ4جدول )

 
بدست آمده  يدار يتوان گفت که سطح معن يجدول م نيبا توجه به ا

 0۵/0مفروض  يدار يباشد که از مقدار سطح معن يم 00/0برابر با 

ن دو يب يتوان گفت که از جنبه آمار يجه ميکمتر است در نت

 ۵02/0ن رابطه يو احساس رابطه وجود دارد. شدت ا ير وفاداريمتغ

 به دست آمده است.
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و  ير وفاداريسه متغيکرامر از مقا يو و يج آزمون فينتا 4ـ5ـ9

 ر اعتماديمتغ

 (8۵ـ4جدول )

 
بدست آمده  يدار يتوان گفت که سطح معن ين جدول ميبا توجه به ا

 0۵/0مفروض  يدار يباشد که از مقدار سطح معن يم 00/0برابر با 

ن دو يب يتوان گفت که از جنبه آمار يجه ميکمتر است در نت

ن رابطه يو اعتماد رابطه وجود دارد. شدت ا ير وفاداريمتغ

 به دست آمده است. ۵۷6/0

و  ير وفاداريسه متغيکرامر از مقا يو و يج آزمون فينتا 4ـ6ـ9

 ژه برندير ارزش ويمتغ

 (86ـ4جدول )

 
بدست آمده  يدار يتوان گفت که سطح معن ين جدول ميبا توجه به ا

مفروض  يدار يباشد که از مقدار سطح معن يم 0۱۵/0برابر با 

ن دو يب يتوان گفت که از جنبه آمار يجه ميکمتر است در نت 0۵/0

ن يژه برند رابطه وجود دارد. شدت ايو ارزش و ير وفاداريمتغ

 به دست آمده است. 426/0رابطه 

  يبندجمع 4ـ10

نمونه  يشناختتيجمع يهايژگيو ين فصل ابتدا به بررسيدر ا

ق پرداخته يتحق يهاهيفرض يپرداخته شد. در ادامه به بررس يآمار

ها يج حاصل از بررسيشدند. نتا تأييدق يتحق يه اصليفرض 6 شد که

 يهاعامل نشان داد که در مجموع يآمار يهاهيفرض يهاليو تحل

ژه برند، مقاومت در ي، احساس، اعتماد، ارزش ويت مشتريرضا

 يمشتر يبر  وفادار يداريمثبت و معن تأثيرر و ارزش ييبرابر تغ

 دارند. 
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  هـمقدم 1-5

ها هي، محقق با توجه به آزمون فرضيت پژوهشيان هر فعاليدر پا

ج يج کار را ارائه دهد. نتايد نتايها، باهيا قبول فرضيو رد 

انجام  يشنهادها برايپ يريگز اساس شکليها نهيحاصل از فرض

مهم پژوهش که  يهااز بخش يکيتوان گفت که يپژوهش هستند. م

کسب  يبه عمل برا هاهينظرل يتبد يبرا يتواند راهيدرواقع م

 يشنهادهايپح و يصح يهايريگجهينده باشد، ارائه نتيت در آيموفق

درست و  يهاليوتحلهيتجز يکه بر مبنا يجيو مناسب است. نتا جابه

تواند موانع و مشکلات موجود بر سر راه يباشد، م آمدهدستبهح يصح

ساختن  يمنظور عملفعال در صنعت را به يهاشرکتو  هاسازمان

 پژوهش مرتفع سازند.

است که بتوان از  ييهاافتهيبه  يابيدستهر پژوهش  يهدف اصل

ن ي. همچنبهره گرفت يو کاربرد يعمل يکارهاراهارائه  يها براآن

گر يد يراهگشاتواند راهنما و يم هاافتهين ياز ا يريگبهره

 مشابه باشد. يهاپژوهشپژوهشگران در انجام 
 

  قيتحق يخلاصه 2-5

له أن مسيترازه، تن حالين و در عيتريمي، قديخدمت به مشتر

امروز از آن  يايت در دني. موفقاست يهر موسسه خدمات يبرا

ه ين سرمايتربزرگ يص دهند مشتريخواهد بود که تشخ ييهاسازمان

کارکنان  يايهمه حقوق و دستمزد و مزا يمشتر .است ياسسهؤهر م

، انيمشتر يت وفاداري. امروزه موضوع حفظ و تقوپردازديرا م

ش را در يگاه خويکه دغدغه حفظ و توسعه جا ييهاسازمان يبرا
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باشد و يک مطرح مياستراتژک چالش ي، به عنوان بازار دارند

ها ان قرار گرفته و آنيکه بتواند مورد توجه مشتر يارائه خدمات

 يتلق يو ضرور ياتيح ي، امرديدائم خدمات سازمان نما يرا مشتر

 .(۱۳8۱گران ،ي)هاپسون و د گردديم

ان يباشد که شامل بيق ميات تحقيق مربوط به کليتحقفصل اول 

 يهاهيسوالات و فرض ق،يتحق  يمفهوم ، مدلت موضوعيمسأله، اهم

ف يق و تعريق، قلمرو تحقيتحق يرهايمتغ ق،يق، اهد اف تحقيتحق

ز شامل ين فصل دوم نيچن. همشوديها مو واژه ياتيو عمل يمفهوم

ق ينه تحقيشيو پ يات موضوعيبر ادب يق و مروريتحق ينظر يمبان

، روش شوديق ميتحق يشناسق که شامل روشي. در فصل سوم تحقباشديم

، روش يريگ، جامعه و روش محاسبه حجم نمونه و روش نمونهقيتحق

ه و ينامه و روش تجزپرسش ييايو پا يي، روااطلاعات يآورجمع

 .اطلاعات آورده شده است يليتحل

شود که در آن يل اطلاعات ميه و تحليز شامل تجزيفصل چهارم ن

ن فصل ابتدا ي. در اآورده شده است يو استنباط يفيتوصآمار 

ان يچه را که تاکنون مورد بحث قرار گرفته است به طور خلاصه بآن

 .ق ارائه خواهد شديشنهادات تحقيو پ يريگجهيگردد و سپس نتيم

 : روش انجام کار يان مسئله و چگونگي، ببر اهداف يمرور 3-5

ان يمشتر يثر بر وفادارؤعوامل م يق به دنبال بررسين تحقيا

 يگاه رقابتيجهت ارتقاء جا مشهدشعب شهر سپه بانک  يارز

 . باشديم
 
، (۱۹۹۹ور)ي، اليمشتر يمفهوم وفادار يف متعدد برايرغم تعاريعل

حفظ تعهد »ان کرده است : ين مفهوم بياز ا يف نسبتاً کامليتعر

ا خدمات، به طور يا انتخاب مجدد محصول يد د مجديق به خريعم

 يهاو تلاش يتيرات موقعيثأکه تني، به رغم اندهيدر آمستمر 

ر در رفتار ييتواند باعث تغي، به صورت بالقوه ميابيبازار

 .(oliver.1999)« شود يمشتر

 : ر مطرح شدـيه به شرح زيفرض ۷ق ، يدن به هدف تحقيرس يبرا

شعب  سپهبانک  يان ارزيمشتر يت بر وفادارير رضايتاث يبررس .۱

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جا مشهدشهر 

بانک سپه شعب شهر ان يمشتر ير ارزش بر وفاداريتاث يبررس .2

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جامشهد 

ان يمشتر ير بر وفاداريير مقاومت در برابر تغيتاث يبررس .۳

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جاسپه شعب شهر مشهد بانک  يارز

سپه شعب بانک  يان ارزيمشتر ير احساس بر وفاداريتاث يبررس .4

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جاشهر مشهد 

سپه شعب بانک  يان ارزيمشتر ير اعتماد بر وفاداريتاث يبررس .5

 .يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جاشهر مشهد 

 يبر وفادار يژه نام و نشان تجارير ارزش ويتاث يبررس .6

گاه يارتقاء جادر جهت سپه شعب شهر مشهد بانک  يان ارزيمشتر

 .يرقابت
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اطلاعات  يوه گردآوريو از نظر ش ين پژوهش از نظر هدف کاربرديا

، قين تحقيدر ا ي. جامعه آمارباشديم يشيماي، پيفيق توصيتحق

سپه شعب شهر مشهد بانک  (کنندگان)مراجعه يارز انيه مشتريکل

 ي، که برانفر است ۱6۹ن مطالعه شامل يا ي. نمونه آمارباشنديم

. روش ، جدول مورگان مورد استفاده قرار گرفته استمحاسبه آن

ها و داده يآور. به منظور جمعاستساده  يتصادف يريگنمونه

کرت يف ليط يدرجه ا 5نامه ، از پرسشليه و تحليتجز ياطلاعات برا

ق و به دست آوردن يتحق يهاهي. جهت آزمون فرضاستفاده شده است

 استفاده شده است. spss يافزار آمار، از نرمجينتا

 ق يج تحقينتا 4-5

و آمار  يفيق که شامل دو بخش آمار توصيج حاصل از تحقينتا

 ر است :يباشد به شرح ز يم يليتحل

  يفيآمار توص 1-4-5

ع يتوز يچگونگ يبه بررس يل آماريه و تحلين بخش از تجزيدر ا

لات پرداخته يتحصن و سطح ، ستيجنس يرهايث متغياز ح ينمونه آمار

 .شده است

درصد  6/44ها مرد و يآزمودندرصد از  6/55زان يم  : تيجنس -

ان پاسخ دهندگان يدهد از مين نشان ميکه ا اندبودهزن  هاآن

 تر از زنان بوده است.شيتعداد مردان ب

 6/2۹سال،  25تر از کم يها دارايآزمودن درصد 5/22زانيم : سن -

 ۱/20سال،  45-۳5ن يب درصد 8/2۷ ،سال ۳5تا  25ن يدرصد ب

ن سن يترشيدهد بين نشان مياند که اسال بوده 45 يدرصد بالا

 سال است. ۳5تا  25ن يدهندگان بپاسخ

لات يتحص يها دارايآزمودناز  درصد ۳/۱8زان يم لات :يسطح تحص -

درصد  ۳/۳4پلم، يدفوق درصد 8/۳0 پلم،ير ديپلم و زيد

ن يکه ا اندبودهبالاتر  ارشد و يکارشناسدرصد  6/۱6، يکارشناس

دهندگان مربوط به سطح لات پاسخين سطح تحصيترشيدهد بينشان م

 .باشديم يکارشناس

  يآمار استنباط 5ـ4ـ2

 SPSS16 يافزار آمارنرماز  قيات تحقيل فرضيو تحل يبررس يابر

ل اطلاعات حاصل از هر يه و تحلي. با توجه به تجز استفاده شد

ک ارائه يات پژوهش به تفکيج و فرضيل نتايها و تحلافتهي، هيفرض

 گردد :يم

ر يع متغيدهد که توز يلک نشان ميروـ ويج آزمون شاپينتاـ 

ر،احساس، اعتماد و ييت،ارزش،مقاومت در برابر تغي،رضايوفادار

د يجه بايست در نتيما نرمال ن يدر نمونه آمار ژه برنديارزش و

 ک استفاده کرد.يناپارامتر ياز آزمون ها

از رها يدهد که در همه متغ ينشان م يج آزمون مجذور کايـ نتا

مورد انتظار  يمشاهده شده و فراوان ين فراوانيب يجنبه آمار

 ست.يگر برابر نيکديطبقات  با  يتفاوت وجود دارد و فراوان

 يزان وفادارين آزمون برداشت کرد که: ميتوان از ا ين ميهمچن
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با متوسط، ارزش يان تقريت مشتريزان رضايبا کم، ميان تقريمشتر

ر کم، احساس يين، مقاومت در برابر تغييبا متوسط به پايتقر

قائل  يينام و برند بانک ارزش بالا يبرااد و يخوب، اعتماد ز

 هستند.

نگونه برداشت کرد که يتوان ا يدمن ميج آزمون فريـ از نتا

، ارزش و يمربوط به وفادار( ي)پرسش ها ينه هايان گزيمشتر

دانند و از نظر آنها پرسش ها مربوط به  ياحساس را متفاوت نم

مربوط به  ينه هاينداشته. اما گز يهر بخش تنوع جالب

ژه برند را ير،اعتماد و ارزش وييت،مقاومت در برابر تغيرضا

 کاملا متنوع دانسته اند.

دهد  ينشان مرها يتمام متغ يها يژگين ويانگيسه ميمقان يهمچن 

ام  )انتظار 24نه ي( متعلق به گز0۵/4ن )يانگين ميکه بالاتر

جاد نکند( و يا يم درد سرين بانک دارم که براياز ا يعملکرد

ر ييام  )تغ۱۵نه ي( متعلق به گز46/2ن )يانگين مين ترييپا

جه يباشد. پس نت ياست( م ين بانک کار مشکليده ام در مورد ايعق

خواستار عملکرد بدون درد سر از طرف بانک  انيم که مشتريريگ يم

 يان را به بانک هايمشتر يتوان به راحت ين ميباشند و همچنيم

 ب کشاند.يرق

دهد که زنان و مردان در  ينشان م يتنيو-ج آزمون مانينتاـ  

 يت بر رويداشته اند و جنس يکسانيبا يرها نظرات تقريهمه متغ

 نداشته است. يريت و... تاثي، رضايوفادار

 و کرامر يج آزمون فيـ نتا
سپه شعب شهر بانک  يان ارزيمشتر يت بر وفاداريرضا : ۱ه يفرض

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جامشهد 

ب يق با ضريه اول تحقيفرض ،از مدل آمده دست بهج ينتا اساسبر

 باشديم ۹6/۱تر از شيب که 56/4 يداريب معنيضرو  ۳0۷/0 ريمس

 رد.يگ يقرار م ششمدر رتبه  يبراساس رتبه بندو  تأييدمورد 

سپه شعب شهر بانک  يان ارزيمشتر يبر وفادارارزش  : 2ه يفرض

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جامشهد 

ب يق با ضريه دوم تحقيفرض ،از مدل آمده دست بهج ينتا اساسبر

 باشديم ۹6/۱تر از شيب که 4۱/2 يداريب معنيضرو  48۳/0ر يمس

 رد.يگيمقرار در رتبه سوم  يبراساس رتبه بندو  تأييدمورد 

سپه شعب شهر بانک  يان ارزيمشتر يبر وفادارمقاومت  : ۳ه يفرض

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جامشهد 

ب يق با ضريسوم تحقه يفرض ،از مدل آمده دست بهج ينتا اساسبر

 باشديم ۹6/۱تر از شيب که ۱6/2يداريب معنيضرو  4۳2/0ر يمس

 رد.يگيمقرار در رتبه چهارم  يبراساس رتبه بندو  تأييدمورد 

سپه شعب شهر بانک  يان ارزيمشتر يبر وفاداراحساس  : 4ه يفرض

 باشد.ير گذار ميتاث يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جامشهد 

ق با يچهارم تحق يه اصليفرض ،از مدل آمده دست بهج ينتا اساسبر

 ۹6/۱تر از شيب که 5۱/2 يداريب معنيضرو  502/0ر يب مسيضر

قرار  دومدر رتبه  يبراساس رتبه بندو  تأييدمورد  باشديم

 رد.يگيم
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سپه شعب شهر بانک  يان ارزيمشتر يبر وفاداراعتماد  : 5ه يفرض

 باشد.ير گذار ميتاث يرقابتگاه يدر جهت ارتقاء جامشهد 

ق با يپنجم تحق يه اصليفرض ،از مدل آمده دست بهج ينتا اساسبر

 ۹6/۱تر از شيب که 88/2 يداريب معنيضرو  5۷6/0ر يب مسيضر

قرار در رتبه اول  يبراساس رتبه بندو  تأييدمورد  باشديم

 رد.يگيم

ان يمشتر يبر وفادار يژه نام و نشان تجاريارزش و : 6ه يفرض

 يگاه رقابتيدر جهت ارتقاء جاسپه شعب شهر مشهد بانک  يارز

 باشد.ير گذار ميتاث

ق با يششم تحق يه اصليفرض ،از مدل آمده دست بهج ينتا براساس

 ۹6/۱تر از شيب که ۱۳/2 يداريب معنيضرو  426/0ر يب مسيضر

قرار  پنجمدر رتبه  يتأييد و براساس رتبه بندمورد  باشديم

 رد.يگيم

 ژوهشـات پيفرض تأييد يريگجهيخلاصه نت (۱-5جدول )

 ـريمس
ب يضر

 ـريمس
 يداريمعن

رتبه 

 يبند
تأييد 

 ا ردي

 يوفادارتيرضا

 ان يمشتر
۳0۷/0 56/4 

6 
 تأييد

 يوفادار ارزش 

 ان يمشتر
48۳/0 4۱/2 

۳ 
 تأييد

ر ييمقاومت در برابر تغ

 ان يمشتر يوفادار 
4۳2/0 ۱6/2 

4 
 تأييد

 يوفادار احساس  

 ان  يمشتر
502/0 5۱/2 

2 
 تأييد

 يوفادار اعتماد

 ان يمشتر
5۷6/0 88/2 

۱ 
 تأييد

 ژه برنديارزش و

 ان يمشتر يوفادار
426/0 ۱۳/2 

5 
 تأييد

 

  به بانک قيج تحقير نتاـب يشنهادات مبتنيپ 5-5

دهد که يق نشان ميات تحقيدست آمده از آزمون فرضه ج بينتا

ر، احساس و ارزش ييت، ارزش، مقاومت در برابر تغيرضا يرهايمتغ

. با دارند تأثير يمشتر يبر وفادار ينشان تجار ژه نام ويو

 گردد :ير ارائه ميشنهادات زي، پقيج تحقيتوجه به نتا

، يمشتر ير وفادارـت بير رضايثأت تأييدبا توجه به  -

ساختن ان و فراهم يمشتر يمندتيزان رضايمستمر م يريگاندازه

است که  يان از جمله اقدامات مهميمشتر يمندتيرضا يهانهيزم

ن خصوص يد به آن توجه کرده و در ايران آن بايها و مدبانک

از  يکي يت مشتريامروزه رضا .لازم را فراهم آورند يهابستر
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ها در امر تجارت و ت سازمانين موفقيين فاکتورها در تعيترمهم

 .ديآيشمار مه ب يسودآور

، رفتار يابي، ارزيتجار يهاشرفتيبه پ يابيبه منظور دست

ان از محصولات يارزش ادراک شده مشتر ، تصور و، انتظاراتنگرش

شته است. ر گيز ناپذيگر يو خدمات ارائه شده ، بدل به امر

ش يو پا يريگاندازه يهاستميس يسازادهيجاد و پين ايبنابرا

 ها ون شاخصيتراز مهم يکيان به عنوان يمشتر يمندتيرضا

ن ي. بنابراگردديمحسوب م يامروز يهاسازمان ياساس يازهاين

 نه عبارتند از :ين زميدر ا يکاربرد يشنهادهايپ

ه ب يکار يهاها و کوتاه شده زمان چرخهنهي. کاهش مستمر هز۱

  .ثر از منابعؤل استفاده ميدل

  .تيفيک يمشخط يگذارهي. پا2

ا خدمت هستند يدهنده محصول هئسسه که اراؤ. کارکنان م۳

 .بر آورده کنند يرا در حد مطلوب يست انتظارات مشتريبايم

ران يان، مديمشتر يوفادارر ـارزش بر يثأت تأييدبا توجه به  -

ان يمشتر يبرا يترشيب يهاد بتوانند ارزشيبا يصنعت بانکدار

کنند تا  ان ارائهيبه مشتر يترشيل بيوجود آورند و دلاه ب

ب يمدت با بانک ترغجاد رابطه بلنديا د ويها را به خرآن

ش يشود با افزايشنهاد ميپ سپهران بانک ي. لذا به مدسازند

ان از يمشتر يش آگاهين افزايچنت محصولات ارائه شده و هميفيک

، انيجاد ارزش در اذهان مشترينه ايمحصولات و سطح خدمات در زم

 يهانهيق کاهش هزيتوانند از طريها مبانک نيچنند. هميتلاش نما

 يمثبت يهاخدمات گام يافتيدر يهانهي، در جهت کاهش هزخود

ان يارزش نزد مشترش ين امر منجر به افزايبردارند که ا

 گردد.يم

 ير وفادارـر بييمقاومت در برابر تغ تأثير تأييدبا توجه به  -

 يهاطير در محييکه تغ ييجا، از آنجه گرفتيتوان نتيان ميمشتر

، ها استسازمان ير برايناپذاجتناب يامر يپر تلاطم امروز

رات و ييصورت گرفته در مقابل تغ يهال مقاومتيدلا ييشناسا

رات ييز بوده تغيآمتيها احتمال موفقنمواجه شدن با آ يهاروش

ر مخالفت ييدهد. افراد ممکن است با تغيش ميرا افزا يسازمان

، ستير خوب نييده تغيل که به نظرشان اين دلينه به ا، کنند

 ير در زمان مناسبييکنند تغيل که فکر مين دليبلکه به ا

، اگر ل که فکر بکنندين دليد به ايست. شااشنهاد نشده يپ

 يرو يرات نامطلوبيثأ، تر در حال حاضر انجام شودييتغ

ن يترن مهميء خواهد گذاشت. بنابراا شرکاي، کارکنان انيمشتر

، ن مورد علاوه بر توجه و تمرکز مداوم بر اهدافيگام در ا

 .باشديز مير نييتغ يتوجه به الزامات زمان

ان يمشتر يوفادارر ـباحساس  تأثير تأييدبا توجه به  -

که به نيگردد از جمله اينه ارائه مين زميدر ا يشنهاداتيپ

ها در ت به آنيفيبا ک يدهسيان و تلاش در سرويخواسته مشتر

ن يچن. همشگام باشنديها همواره پر سازمانيسا عرصه رقابت با

د يخرند تا پس از خريان بانک خدمت را ميجا که مشتراز آن
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ن يست ايباين همواره ميند داشته باشند. بنابرايخوشا ياحساس

گر يا استفاده از دي، صفحات وب غاتيه تبليمطلب را هنگام ته

ش حس يبه منظور افزا د.يفروش در نظر داشته باش يابزارها

، د از محصولات شمايهنگام تجربه خر يمشتر خشنوديو  يمندتيرضا

نشاط و  يجان داراير و کلمات زنده پرشور و هيد از تصاويبا

ت و ين امر باعث تقوي. ادين واضح استفاده کنيچنو هم يسرزندگ

ها را شود و آنيشما ما خدمت يد کالا يها به خرل آنيم يفزون

 يداريا خدمت را خرين حالا آن محصول يکند تا هميک ميتحر

 .کنند

با  ير نشان تجارـژه نام بيارزش وتأييد تأثير با توجه به  -

نسبت به عوامل  يترشيران توجه بيلازم است مد يمشتر يوفادار

داشته و آن را در  يژه نام و نشان تجاريکننده ارزش وجاديا

جاد تعهد مستمر در يباعث ا ينام تجار .سازمان توسعه دهند

 يطراح يخوب يم نام تجاريچه بتوان. لذا چنانگردديم يمشتر

م يشويها مآن يمدع يکه در ضمن نام تجار يم و به تعهداتيکن

، ميان را از عملکرد خوب جلب کنيت مشتريم و رضايبند باشيپا

م ين کنيدات خود تضميها را نسبت به تولآن يوفادارم يتوانيم

سسه که باعث ؤان با ميمدت مشتر يرابطه طولان يعنين امر يکه ا

 . گردديسسه مؤم يمدت برا يطولان يسودآور

 ژوهشگران ـر پـيشنهاد به سايپ 6-5

شود، علاوه بر يشنهاد ميتر پج معتبريبه دست آوردن نتا يبرا .۱

 يجمله مصاحبه و گزارشات شخص ها ازابزارر ينامه از ساپرسش

 .استفاده شود

 يهابانک يع و حتيبه صنا يم قطعيت تعميق قابلين تحقيج اينتا .2

 يقات آتيتواند موضوع تحقين موضوع ميگر را ندارد و خود ايد

 نه باشد.ين زميدر ا
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 هاپيوست

 

 «خدابه نام»

 

 ؛يدهنده گـرامپاسخ

 با سلام و احتـرام؛

و  يبررس»تحت عنوان  يقيرساند، تحقياحتراما به استحضار م

در دست « سپهان بانک يمشتر ير وفادارـعوامل مؤثر ب يشناسائ

دهنده نامه بدون نام پاسخن پرسشيجا که ااست. از آن يبررس

ح به ي، لذا خواهشمند است به طور صادقانه و صحشده است يطراح

د و با يباشند، پاسخ دهيم يخصوص و يها که شامل سوالات عمومپرسش

نامه ما را از نظرات ارزشمند خود در ن پرسشيق ايل دقيتکم

 ق بهرمند فـرماييد.ياهداف تحق يراستا
نامه ن پرسشيل ايشما در تکم يش از حسن توجه و همکاريشاپيپ

 م.يرا دار يکمال تشکر و قدردان

 

      با تشکـر

 مشخصات پاسخگـو :

       زن            ردـمجنسيت :      -۱

         ۳۵-2۵          سال  2۵كمتـر از        :    سن -2

     سال به بالاتـر 4۵        ۳۵-4۵

       ديپلم فوق           ديپلم و زيرديپلم:   لاتيتحص -۳

                    و بالاتر سانسيفوق ل       سانسيل
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تـر موافق نظر شما شيکه ب يانهي)لطفاً گز يسوالات اختصاصالف : 

 د(.ي، را با زدن علامت مشخص نمائباشديم
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۱ 
ن انتخابم از ين بانک اوليا

 ها است.ر بانکيان سايم
     

2 

گر خدمات يد يهااگر بانک يحت

، شنهاد کننديبه من پ يترارزان

ن بانک را انتخاب يچنان اهم

 .کنميم

     

۳ 

اگر قصد استفاده از خدمات 

، را داشته باشم ياهتاز يبانک

ن يبه ادهم باز هم يح ميترج

 .بانک مراجعه کنم

     

4 
ن بانک يبه استفاده از خدمات ا

 .ادامه خواهم داد
     

      .ن بانک متعهد هستميبه ا 5

6 
ن يوفادار به ا يک مشتريخود را 

 .دانميبانک م
     

۷ 
 ين بانک انتظاراتم را به خوبيا

 .سازديبرآورده م
     

8 
بانک ن ياز ا يتجارت خوب و مثبت

 .دارم
     

۹ 
 ين بانک کاملًا راضيمن از ا

 .هستم
     

۱0 
ن بانک ياز استفاده از خدمات ا

 .ت دارمياحساس رضا
     

۱۱ 

ن يت خدمات ارائه شده ايفيک

  يهانهيبانک با توجه به هز

 .، مطلوب استافت خدماتيدر

     

۱2 

ن بانک يخدمات ارائه شده توسط ا

افت يدر يهانهيسه با هزيدر مقا

برخوردار  ييخدمات از ارزش بالا

 .هستند

     

۱۳ 
ن يمن از خدمات ا يکل يابيارز

 باشد.يبانک مطلوب م
     

۱4 

، گريد يهانيگزيبا وجود جا

ل به استفاده از يچنان تماهم

 .ن بانک را دارميخدمات ا

     

۱5 
ن يام در مورد ادهير عقييتغ

 .است يبانک کار مشکل
     

۱6 

گر از يد يشنهادهايبا وجود پ

، نظر من نسبت به بيرق يهابانک

 .کندير نميين بانک تغيا
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۱۷ 

ن بانک فکر يکه در مورد ا يزمان

به  ي، احساس نسبتاً مثبتکنميم

 .آن دارم

     

۱8 

ن يم به استفاده از خدمات ايتصم

به من  ينديبانک احساس خوشا

 .دهديم
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۱۹ 
نسبت به کارکنان  ياحساس مثبت

 ن بانک دارم.يا
     

      .ن بانک اعتماد دارميمن به ا 20

2۱ 
انش صادق ين بانک با مشتريا

 .است
     

22 
ن بانک درباره يا يادعاها

 خدماتش قابل باور هستند.
     

2۳ 
از  يتوانم انتظارات بالاتريم

 ن بانک داشته باشم.يعملکرد ا
     

24 

ن بانک را ياز ا يانتظار عملکرد

جاد يم دردسر ايدارم که برا

 .نکند

     

25 
 يهاتين بانک قابلياز نظر من ا

 دارد. يبالاتر
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