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  هچكيد
 يع خدماتيت خدمات و عملكرد شركت در صنايفيك، كاركنان ين وفاداريرابطه ب يپژوهش حاضر به بررس

سازمان، كمك به  ين عناصر بقاياز مهمتر يكيبه عنوان  يمشتر ييو شناسا يمعرف. پردازد مي بانك مهر اقتصاد
ت ياولو ييشناساي، مدار يمشتر يبرا ييارائه راهبردها، انيران بانكها در جهت ارائه خدمات بهتر به مشتريمد

ت يت خدمات و رضايفيان كيرابطه م ي، بررسيشترمشتريت بين رضايجهت تام يت خدمات بانكيفيابعاد ك
كاركنان  يت خدمات و وفاداريفيان كيرابطه م يرسبر، در سطح شعب بانك مهر اقتصاد شهرستان تهران يمشتر

در سطح  يمشتر يو وفادار يت مشتريان رضايرابطه م يبررس، در سطح شعب بانك مهر اقتصاد شهرستان تهران
بانك در سطح شعب  يو سودده يمشتر يان وفاداريرابطه م يبررس، شعب بانك مهر اقتصاد شهرستان تهران

زرل بعنوان يروش ل، ن اهدافيبه ا يابيدست ين پژوهش بوده اند. برايان از اهداف ابانك مهراقتصاد شهرستان تهر
 يل عامليدر جهت تحل يمعادلات ساختار يابي در ضمن محقق از مدل، مورد استفاده قرار گرفته يابيابزار ارز

  بهره برده است.  يدييتأ
 ين وفاداريه رابطه بيلب شش فرضق قصد برآن است كه در قاين تحقيت به آنچه گفته شد در ايبا عنا
بعمل آمده و جمع هاي  يطبق بررس. شود يبررس يع خدماتيت خدمات و عملكرد شركت در صنايفيك، كاركنان

ده يجه رسين نتيت محقق به ايدر نها، انينفر از كاركنان و مشتر204 نيع شده بيتوزهاي  ج پرسشنامهينتا يآور
 يبر وفادار يت مشتريان و رضايت مشتريت خدمات بر رضايفيمات و كت خديفيكاركنان بر ك ياست كه وفادار

ن كاركنان و يشود تا ارتباط ب مي كه صرف يبانك اثر گذار است و زمان يبر سود ده يمشتر يو وفادار يمشتر
  .ت خدماتيفياثر گذار است نه بر ك يت مشتريان برقرار شود بر رضايمشتر
  

  ت خدماتيفي، كيت مشتري، رضايمحصول، خدمت، مشترواژگان كليدي: 
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  مقدمه -1
ده تر و فشرده تر شده است. يچيگر نسبت به گذشته به مراتب پيكديبا  ها شركترقابت ي، در بازار جهان

 يواقع يو حق انتخاب را به معنااند  افتهي يشتريو خدمات دلخواه خود قدرت بها  ان در انتخاب فراوردهيمشتر
ت يفيرا نسبت به گذشته از ك يعتريان قادرند تا اطلاعات وسيمشتر، اطلاعات يفناور شرفتيبدست آورده اند.با پ

ق كالا و خدمات مورد نظر خود را به يتوانند مشخصات دق مي خدمات و محصول مورد نظر خود كسب كنند. آنها
ار آنها يواسطه در اختز بدون يرا نها  متيق، د كنندگانيتول يگاه اطلاع رسانيبدست آورند و پا يسرعت و به آسان

شدن است. در  يبه طور روز افزون در حال رقابت يو جهان يمحصولات در سطح مل يبازارها يدهد. از طرف مي قرار
 يت عاليفيد توجه داشت ارائه خدمات با كينخواهد داشت. با يچگونه حق انتخابيك سازمان هي يطين محيچن
رد يا نپذيرد يز كردن خود از رقبا بپذيمتما يممكن است آن را براست كه سازمان ين يانتخاب يرقابت يك استرتژي

د ين سازمان بايرود. همچنيسازمان به شمار م يدر بقاء و سودآور ياتيت خدمات عامل حيفيبلكه امروزه ك
ان به يموجود مشتر يازهاين نين كند. تاميكند آنها را تام يكرده و سع ينيش بيان را پيمشتر يآت يازهاين

نده يآ يازهايبه ناند  كه توانستهاند  د موفق بودهيدر ارائه محصولات جد هايي شركتست،چرا كه ين يكاف ييتنها
  ).15، 1379،ينيكنند (حس يشتريتوجه ب يابيببرند و به بازار يان پيمشتر

و خرده  يخدمات ياز كسب و كارها ياريمنجر شده بس ييشدت گرفتن رقابت و سرعت گرفتن مقررات زدا
كه با  ييها ياز استراتژ يكيشان باشند. يز ساختن خود از رقبايمتما يبراي، سودآور يبه دنبال راهها يشفرو
 ت كالاها كهيفيباشد. برخلاف ك مي ت بالايفين كسب و كارها مرتبط بوده است، ارائه خدمات با كيت ايموفق
ت خدمات يفيك، اد نقائص و...شناختتعد، ت دوامير قابلينظ ييق شاخصهاياز طر ينيتوان آن را بصورت ع مي

ي، نيع يارهاين در نبود معيباشد. بنابرا مي خدماتهاي  يژگيو مجرد دارد كه نشات گرفته از و يانتزاع يساختار
باشد  ها مي شركتت خدمات يفيك يابيارز يك روش مناسب برايت يفيان از كيسنجش ادراكات مشتر

  ).12-13، 1988، گراني(پاراسورامان و د

 يابيارز نيا جياست كه نتا تياهم يجهت دارا نياز ا انيخدمات ارائه شده به مشتر تيفيك يابيو ارز يبررس
 تيفيك نيب ينمونه ارتباط قو يبرا رقبا گردد. نيارتقا شركت در ب نيتواند منجر به بهبود سازمان و همچن مي

و  يسازمان وجود دارد. بعلاوه وفادار يو سودآور يمشتر يو نگهدار يمشتر يهمچون وفادار يخدمات و موارد
 يبرا يغاتيتبل گانيمنبع را نيمهمتر انيتوجه به خواستها و انتظارات مشتر يو به عبارت يمشتر يمند تيرضا

 نديهاي ناخوشا بوده و در صورت داشتن تجربه يعمدتاً ناراض يناراض انيتوجه داشت كه مشتر ديها است. با شركت
 يرويپ يبرا نيهمچن دهند. قرار مي ريتحت تاث زيبالقوه را ن انيمشتربه شركت نداشته بلكه نه تنها مراجعه مجدد 

. پرداخت انيهاي مشتر و خواسته ازهايو برآورده نمودن ن ييبه شناسا ديابتدا با يابيبازار شيگرا اياز فلسفه 
 ديبا» يابيبازار«متمركز است،  است بفروشد ليكه سازمان ما يبر سازمان و محصول »فروش«كه  يهنگام نيبنابرا

تحقق  يهنگام يابيفلسفه بازار يريكنند متمركز باشد. به كارگ يداريخر لنديما نهاكه آ يو محصول انيبر مشتر
برآورده  يازهايكه ن رنديرا در نظر بگ يتوجه داشته باشند و محصولات انيمشتر تيبه رضا ابانيكه بازار ابدي مي

از هر عامل  انيت مشتريسازمان، جلب رضا تيموفق يحالت برا نيكند. در ا فع مينشده را ر صيتشخ اينشده 
 تيفيكاركنان،ك يوفادار انيبر آن است تا رابطه م يسع قيتحق ني) در ا1391 مهمتر است(ونوس، يگريد

و  رديگ يقرار م ليو تحل يبر سود بانكها مورد بررس رگذاريعوامل تاث نيبعنوان مهمتر يمشتر تيخدمات و رضا
  ارائه گردد. انيمشتر يو وفادار يمشتر تيرضا شيخدمات، افزا تيفيجهت بهبود ك ييراه حل ها
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ك عامل يت به عنوان يفيرا كيرود. ز مي ت سازمانها به شماريك عامل مهم وموثر در موفقيت يفيامروزه ك 
ن رو يبه ارمغان آورد، از اها  سازمان يرا برا يرومنديمحكم و ن يت رقابتيتواند مزيرود كه م مي به شمار ياساس

  ت خدمات خود باشند.يفيش كيبه دنبال افزا يستيواز آن جمله بانكها با يخدمات يژه سازمانهايهمه سازمانها به و
 ان را به عنوان عامليت خدمات ارائه شده به مشتريفي، كيو شباهت محصولات بانك يان همگونين ميدر ا

ل شود مطرح كرده است. سازمانها در جهان امروز با رقابت روز يتحل يرقابتهاي  يدر استراتژ يستيكه با ياصل
كار مسن تر و كم مهارت تر روبرو  يرويني، ع فناوريبسط و گسترش سري، و خارج يداخل يافزون اعم از رقابتها

ف يگرفتن از رقبا تكل يشيو پ ها شركتر يسا ز عملكردخود ازيسازمانها به منظور تما يطين محيهستند. در چن
 يت خدمات ارائه شده از سويفيكند، ك مي زيگر متمايكديرا از  ها شركتكه  ياز موارد يكيدارند.  يدشوار

ان نسبت به خدمات ياز نگرش مشتر يآگاه يخدمات يو سازمانها ها شركت ين مسئله برايمهمتر آنهاست. متعاقباً
ت يبا كاركنانشان بر رضا ها ، شركتارتباط سازمانها ين انتظارات آنان است. نحوه برقراريناز آنان و همچيمورد ن

ان نسبت به يت اعتماد مشتريقابل، ت خدماتيفيك، گذارد. بعلاوه مي ريتاث يافتيان از خدمات دريمشتر يمند
و ملموس بودن خدمات  از آنانينان خاطر آنان از به روز بودن كالا و خدمات مورد نياطمي، افتيخدمات در

 يگرفتن از رقبا حت يشيپ يريط و به تعبينه كردن شرايبه منظور به ها شركتعملكرد  يكل يابيدر ارز يافتيدر
  ارائه خدمات موثر است. ينه يدر زم

ه كردند ك يسود را معرف –ره خدمات يمفهوم زنج، اتيت عمليريشگامان مبحث مدياران از پكت و همكهس
رد كان به منظور ارتقاء عمليت خدمات به مشتريفكياز  يارائه سطح بالاتر يارمندان براهاي ك يژگ   يت وياهم يرو

هاي  يژگير ويه به مطالعه تاثكن را بر آن داشته است ياز محقق ين مفهوم برخيا. د داشته اندكيتا يتجار
با وجود  ن شده بپردازند.ييتع يخدماتهاي  طيدر مح يرد تجاركعمل يان رويد مشتريخرهاي  ارمندان و شاخصهك
و  يات خدماتيق عمليت از طركرد شركارمندان و عملكن مشخصات يروابط ب يبا هدف بررس كيقات اندين تحقيا

 يابياز به ارزين نياز محقق ين تنها تعداد معدوديمناسب انجام شده است. علاوه بر ا يق تجربيتحق يكبر اساس 
ارمندان و هاي ك يژگين ويسود و روابط ب –ره خدمات يموجود در زنج روابط يه روك ييواسطه ا يتورهاكفا

   رده اند.ك يير دارند را شناسايبه طور خاص تاث يتكرد شركعمل
 يسازمان يروانشناس يرد از گذشته در حوزه كنان و عملكارهاي ك يژگينه ويقات انجام شده در زميتحق
ت خدمات نقش يريدر مد يبه طور روز افزون ياتيران عمليه مدك يين از آنجايز بوده است. با وجود اكمتمر
 ياز سو. رده اندك يتلق ياتيعمل يدر ارتقاء اثربخش ياتيتور حكفا يكنان را بعنوان كارهاي ك يژگيآنها واند  داشته

 يفرد ياركرد كارمندان و عملهاي ك يژگين ويمطالعه روابط ب يعمدتاً رو ياز روانشناسان رفتار ياريگر بسيد
  ).2003،69سون، كرده اند(هاث و جكد كيتا

 يتمنديت خدمات،رضايفكيزه سطح يار با انگيارمندان بسكبا  يخدمات يه سازمانهاكز نشان دادند يل و هايه
هاي  يژگين ويروابط ب يه روك ينه ايزم يتورهاكفا ين بررسيعلاوه بر ا، بخشد مي را ارتقا يو وفادار يمشتر

 يدر طبقه بند يرا بعنوان بعد مهم يزان برخورد مشترياز مچگذارد.  مي ريتاث يتايرد عملكارمندان و عملك
ح را يند تا اقدامات صحك كمكخدمات  يننده كتواند به ارائه ين مفهوم ميدر نظر گرفت ا يخدماتهاي  مجموعه

  ر دهد. ييتغلشان يند مطابق مك مي ان ارائهيه به مشتركرا  ينش نشان دادن انجام داده و خدماتكوا يبرا
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  قيات تحقيفرض تدوين
 ت خدمات دارد.يفكير مثبت بر ينان تاثكارك يه اول : وفاداريفرض

 دارد. يت مشترير مثبت بر رضايت خدمات تاثيفكيه دوم : يفرض

 دارد. يمشتر يوفادار ر مثبت بريتاث يت مشتريه سوم : رضايفرض

 انك دارد.ب ير مثبت بر سوددهيتاث يمشتر يه چهارم : وفاداريفرض

  دارد.ر مثبت يتاثت خدمات يفكيان بر ينان خدمات و مشتركاركن يه پنجم : مدت زمان ارتباط بيفرض
 دارد. ر مثبت يتاث يت مشتريان بر رضاينان خدمات و مشتركاركن يه ششم: مدت زمان ارتباط بيفرض

ان بانك يت مشتريدمات و رضات خيفيك، كاركنان يوفاداري، مشتر ين وفاداريرابطه ب يق به بررسين تحقيا 
هستند كه با مراجعه به بانك و  يان افراديق منظور از مشترين تحقيپردازد. در ا مي شهرستان تهران مهراقتصاد

نظرات، انتظارات و ، ن لحاظ شناخت ادراكيكنند. بد مي د درآمديبانك تول ي، براياستفاده از خدمات بانك
 يازهايت خدمات و توسعه خدمات منطبق با نيفيات و بالا بردن كيتمر عملآنان به منظور بهبود مسهاي  خواسته
  و مهم است. يبانك ضرور يآنان برا
  باشد: مي ريق به شرح زين رو اهداف تحقياز ا
  سازمان. ين عناصر بقاياز مهمتر يكيبه عنوان  يمشتر ييو شناسا ي. معرف1
  ان.يبه مشترران بانكها در جهت ارائه خدمات بهتر ي. كمك به مد2
  .يمدار يمشتر يبرا يي. ارائه راهبردها3

  قيروش تحق -3
رها بر اساس هدف يان متغير مين روش رابطه و تاثيباشد، در ا يم يق از نوع علّين پژوهش روش تحقيدر ا

ا به يها،  داده يآور جمع قات بر حسب نحوهيتحق يبند ق از نظر دستهين تحقين ايگردد. همچن يل ميق تحليتحق
ن يم اينمونه و سپس تعم يها يژگيف ويرود كه به توص يبه شمار م يفيتوص يقيق، تحقيگر طرح تحقيعبارت د

ن پژوهش، نوع يخود بر چند دسته هستند كه در ا يفيقات توصيپرداخته است. تحق يها به جامعه امار يژگيو
رها پرداخته يان متغيل ارتباط ميلو تح ينيب شيف، پيبه توص يشيمايق پيآن بكار رفته است. با تحق يشيمايپ
  است. يو علّ يشيمايپ- يفيق بر اساس روش از نوع توصين تحقيتوان گفت روش ا ين خلاصه ميشود. بنابرا يم

ن از يكباشند. ل يان و كاركنان بانك مهر و اقتصاد در سطح استان تهران ميق، مشترين تحقيدر ا يجامعه آمار
ر هم باشد هم به يپذانكاگر ام ين بود (حتكرمميعملاً غ يه افراد جامعه آماريلكاطلاعات از  يآور ه جمعكآنجا 

  انتخاب شد. ياز جامعه آمار يا از مقدور نبود)، نمونهيانات مورد نكر امينه و سايلحاظ زمان، هز
ون چند يرگرس يهاجنبه يبا برخ ياديتا حدود ز يمعادلات ساختار يابيمدل يشناسه روشكاز آنجا 

ن حجم ييتع ي، برايريون چند متغيل رگرسين حجم نمونه در تحلييتوان از اصول تعيه است ميشب يريمتغ
ج حاصل از معادله ين صورت، نتاير اي) در غ1384استفاده نمود (هومن،  يمعادلات ساختار يابينمونه در مدل

مشاهده به  10تر ارانهكحافظه). نسبت م105، 1995اران، كر و همير نخواهد بود (هيپذميون چندان تعميرگرس
دگاه ياز د شنهاد شده است.ي) پ1973انس (كلر و ي) و م1970و فلدت ( كينسير مستقل توسط هاليازاء هر متغ

ون چندگانه با روش يل رگرسين در تحليبشير پيمشاهده به ازاء هر متغ 15در نظر گرفتن  يونس حتيمز استيج
  )22، 1384د (هومن، يآيخوب به شمار م يقاعده سرانگشت كين مجذورات استاندارد، يمترك يمعمول
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مشاهده  15تا  5ن يتواند بيم يمعادلات ساختار يابيمدل يشناسحجم نمونه در روش يلكن، به طور يبنابرا

  ن شود.ييشده تع يريگر اندازهيبه ازاء هر متغ
15qn5q   

  ه در آن:ك
q پرسشنامه) و  يهاهيگومشاهده شده ( يرهاي= تعداد متغn .حجم نمونه است  

ثر كه حدايمشاهده به ازاء هر گو 10ن با در نظر گرفتن يه دارد. بنابرايگو 26ن پژوهش يا يپرسشنامه اصل
پرسشنامه مورد سنجش قرار گرفته  204ن پژوهش تعداد يگردد كه در اينمونه محاسبه م 260تعداد نمونه لازم 

  است.
ك يش از يق بيك تحقيكسب اطلاعات در  يوجود دارد و اغلب برا يمتعدد يها ها، روش داده يآور جمع يبرا

، يدانيشده است. در روش م يآور جمع يدانيها به روش م ن پژوهش دادهيشود. در ا يروش بكار گرفته م
د تا از دار يم پرسشنامه محقق سعيه و تنظياطلاعات است. در ته يآور ن طرق جمعياز متداولتر يكيپرسشنامه 

  افت كند.يسؤال، اطلاعات مورد لزوم را از پاسخگو در يق طرح تعداديطر
استفاده شده است، كه  ناميبه اهداف، از دو پرسشنامة ب يابياطلاعات و دست يآور ن پژوهش جهت جمعيدر ا

است، هر ق در قالب سؤالات پرسشنامه گنجانده شده يگردد. سؤالات تحق يل ميان و كاركنان تكميتوسط مشتر
است در  يو سؤالات در نظر گرفته شده و بالطبع جواب هر سؤال گام يسؤال پرسشنامه با توجه به هدف اصل

  پژوهش. ين هدف اصليجهت تحقق و تأم
ن منظور از يه به اكها استفاده شده است داده يآورجمع يبرا پرسشنامه يريگق از ابزار اندازهين تحقيدر ا

استفاده شده است.  ن چنگيادو يس يو ت انگي.ي.سيا، ييويقات آر دبليده در تحقپرسشنامه استاندارد ش
 يا ف پنج درجهيو ط يبياس ترتيسؤالات پرسشنامه بر اساس مق باشد.يسوال م 26ق شامل ين تحقيا پرسشنامه

نفر از افراد جامعه نمونه  30ن يب يشيسشنامه به طور آزماپر شده است. ائهرا 1 در جدولو ده يم گرديتنظرت يكل
كرونباخ استفاده شده است. با  يب آلفاين پژوهش به منظور سنجش اعتبار پرسشنامه از ضريد. در ايع گرديتوز

كرونباخ بدست آمده  يد كه مقدار آلفايكرونباخ محاسبه گرد يب آلفايضر SPSSوتر و نرم افزار ياستفاده از كامپ
 يبرخوردار است. مقدار آلفا ييار بالاياز اعتبار بسها  ن پرسشنامهين است كه اياست كه نشان دهنده ا 937/0

  ) نشان داده شده است.13-1ق در جدول (يابعاد پرسشنامه تحق يكرونباخ بدست آمده برا

  قيك از ابعاد پرسشنامه تحقيهر  يكرونباخ بدست آمده برا يمقدار آلفا - 2جدول 
كرونباخ يار آلفامقد تعداد سؤالات پرسشنامه يها هيشماره گو فيرد ابعاد

 1  ت خدماتيفيك 5  1- 5  797/0

 2  كاركنان يوفادار  6  6- 11  722/0

 3  شركت يسوده  4  12- 15  793/0

  4  يت مشتريرضا  4  16- 19  849/0
  5  يمشتر يوفادار  5  20- 24  794/0
  6 مدت زمان ارتباط  2  25- 26  749/0
  7  كل پرسشنامه  26  26- 1  930/0
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استفاده شده است. در ضمن  يمعادلات ساختار يابي ن اجزاء مدل از مدليروابط ب يبررس يق براين تحقيدر ا
  بهره برده است.  يدييتأ يل عامليدر جهت تحل يمعادلات ساختار يابي محقق از مدل

  قيتحق يليطرح تحل -15
 ياست كه شامل تعداد يساختار ين مدل، مدلينشان داده شده است. ا 15 -1مدل پژوهش حاضر در نمودار 

 يزيق مميكه از طر ييها هيق گويمكنون از طر يرهاين متغيك از ايان آنهاست. هر يم ير مكنون و روابط علّيمتغ
 شود. يف ميشوند، توص يم يريگ ان و كاركنان اندازهيو پرسش از مشتر

  قيتحق يليمدل تحل -1كل ش

  ها وتحليل داده تجزيه - 5

   1ه يآزمون فرض
  دارد.ت خدمات يفكير مثبت بر ينان تاثكارك يوفادار

باشد كه بر  مي 82/0ت خدمات برابريفكينان بر كارك ين وفاداريزان رابطه بيم ،4-2و  4-1با توجه به اشكال 
محقق  ه اوليجه فرضيرفته شده است. در نتيه پذين فرضيا 05/0 يدر سطح معنا دار 09/4با مقدار tطبق تست 

  د واقع شده است. ييموردتأ

  2ه يآزمون فرض
 ان دارد.يت مشترير مثبت بر رضايت خدمات تاثيفكي

باشد كه بر  مي 45/0ان برابريت مشتريت خدمات بر رضايفكين يزان رابطه بيم ،4-2و  4-1با توجه به اشكال 
محقق  ه دوميجه فرضيرفته شده است. در نتيه پذين فرضيا 05/0 يدر سطح معنا دار 04/4با مقدار tطبق تست 

  د واقع شده است. ييموردتأ

وفاداري كاركنان

رضايت مشتري كيفيت خدمات
 

وفاداري مشتري

مدت زمان ارتباط

سودهي شركت
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  3ه يضآزمون فر

  دارد. يمشتر ير مثبت بروفاداريتاث يت مشتريرضا
باشد كه بر  مي 01/1برابر يمشتر يبروفادار يت مشترين رضايزان رابطه بيم ،4-2و  4-1با توجه به اشكال 

محقق  ه سوميجه فرضيرفته شده است. در نتيه پذين فرضيا 05/0 يدر سطح معنا دار 68/5با مقدار tطبق تست 
  ع شده است. د واقييموردتأ

  4ه يآزمون فرض
  بانك دارد. ير مثبت بر سوددهيتاث يمشتر يوفادار

باشد كه بر  مي 67/0بانك برابر يبر سودده يمشتر ين وفاداريزان رابطه بيم ،4-2و  4- 1با توجه به اشكال 
 چهارمه يجه فرضيرفته شده است. در نتيه پذين فرضيا 05/0 يدر سطح معنا دار 86/5با مقدار tطبق تست 
  د واقع شده است. ييمحقق موردتأ

  5ه يآزمون فرض
 ت خدمات دارد.يفكيم بر ير مثبت ومستقيان تاثينان خدمات و مشتركاركن يمدت زمان ارتباط ب

باشد كه بر  مي 12/0ت خدمات برابريفكين مدت زمان ارتباط بر يزان رابطه بيم ،4-2و  4-1با توجه به اشكال 
ه پنجم محقق يجه فرضيست. در نتيه معنادار نين فرضيا 05/0 يدر سطح معنا دار 06/1با مقدار tطبق تست 

  د واقع نشد. ييموردتأ

  6ه يآزمون فرض
 ان دارد.يت مشتريم بر رضاير مثبت ومستقيان تاثينان خدمات و مشتركاركن يمدت زمان ارتباط ب

باشد كه  مي 28/0ان برابريت مشتريضان مدت زمان ارتباط بر ريزان رابطه بيم ،4-2و  4-1با توجه به اشكال 
ه ششم محقق يجه فرضيست. در نتيه معنادار نين فرضيا 05/0 يدر سطح معنا دار 64/3با مقدار tبر طبق تست 

 د واقع شده است.ييموردتأ

  بندي و جمع خلاصه -6
  گردد: مي انيج حاصل به صورت مشروح بيق نتاياز تحق خشبن يدر ا
  د شده است.ييه تاين فرضيت خدمات دارد. ايفير مثبت بر كياثكاركنان ت يه اول: وفاداريفرض
ت خدمات رابطه مثبت يفيكاركنان و ك يوفادار يعنير ين دو متغيان ايانگر آن است كه ميق بيج تحقينتا

  ابد.ي مي شيت خدمات افزايفيكاركنان، ك يش وفاداريبا افزا يعنيوجود دارد 
ان يانگر آن است كه رابطه ميق بيج تحقينتا. ان دارديت مشتريرضار مثبت بر يت خدمات تاثيفيه دوم: كيفرض

ي ت مشتريكسب سطح بالاتر رضا ياز راهها يكيآنكه  يعنيان مثبت است يت مشتريت خدمات و رضايفيك
  ت خدمات باشد.يفيتواند بالا بردن ك مي

 يت مشترير رضاين دو متغايدارد. رابطه مثبت م يمشتر ير مثبت بر وفاداريتاث يت مشتريه سوم: رضايفرض
 او يباعث وفادار يت مشتريآنكه رضا يعنيد قرار گرفته است ييز مورد تايه سوم نيدر فرض يمشتر يو وفادار

  شود.  مي
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د شده است و ييز تايه نين فرضيپردازد ا مي بانك يبر سود ده يمشتر ير وفاداريتاث يه چهارم به بررسيفرض
  بانك وجود دارد. يو سود ده يمشتر يوفادار نيب يدهد كه رابطه مثبت مي نشان

م بر ير مثبت و مستقيان تاثين كاركنان خدمات و مشترينكه مدت زمان ارتباط بيبر ا يه پنجم مبنيفرض
ان ين كاركنان خدمات و مشتريكه مد ت زمان ارتباط و تماس ب ين معنيت خدمات دارد رد شده است. به ايفيك

 يخدمات يداشته باشند ول يان ارتباط خوبي، ممكن است كاركنان خدمات با مشترندارد يريت خدمات تاثيفيبر ك
  برخوردار نباشد. ييت بالايفيدهند از ك مي كه به آنها ارائه

 يت مشتريم بر رضاير مثبت و مستقيان تاثين كاركنان خدمات و مشتريه ششم: مدت زمان ارتباط بيفرض
ت يكنند بر رضا مي انيكه كاركنان صرف ارتباط با مشتر يكه مدت زماننيا يعن. يد شده استييه تاين فرضيدارد ا
  ر دارد.يان تاثيمشتر
ت ارائه خدمات به يفيش كيتوان در جهت افزا مي ت خدماتيفيكاركنان و ك يوفادار نيل وجود ارتباط بيبدل 

                                  . ميا بالا ببركاركنان نسبت به سازمان ر يزان وفادارين نكته توجه داشت كه ميا
  شود چرا كه: يشترين نكته توجه بيد به ايان بايت مشتريت خدمات و رضايفيان كيل وجود رابطه ميبدل
  ت خدمات باشد.يفيتواند بالا بردن ك ي ميت مشتريكسب سطح بالاتر رضا ياز راهها يكي

 يت مشتريش رضايد در جهت افزاياو نسبت به بانك با يدارو وفا يت مشترين رضايل وجود رابطه بيبدل
  دا كند.يش پيز افزاياو ن يتلاش كرد تا وفادار
 يزان وفاداريد ميرود پس با مي هم بالاتر يزان سوددهيشتر باشد مينسبت به بانك ب يمشتر يهر چه وفادار

 ش داد.يبه بانك را افزا يمشتر

 هيت خدمات ندارد پس توصيفير در كيو صرف زمان تأث ينان و مشترن كاركيجاد ارتباط بينكه ايل ايبدل
 نشود. ين كاركنان خدمات و مشتريجاد ارتباط بيصرف ا يشود و زمان ييشود در وقت صرفه جو مي

شود  مي ت آنهايبه آنها باعث رضا ييو پاسخگو ين كاركنان و مشتريجاد ارتباط بينكه صرف وقت در ايل ايبدل
ش يافزا يان خود برايجاد ارتباط با مشتريو ا ييرا صرف پاسخگو يشتريود كاركنان وقت بش مي هيپس توص

  ت آنها بكنند.يرضا
 يق حاضر بررسياز روابط موجود در سازمانها را كه در تحق يگريو اجزاء دها  توانند جنبه مي ندهين آيمحقق

  بدست آورند. يج تازه ترينتامورد توجه قرار داده و ، نشده است
 يمختلف به منظور بررسهاي  ق حاضر در سازمانيتحق يسه مدل ساختاريتوانند به مقا مي ندهين آيمحقق

ك مدل يبه  يابيدست يا اصلاح مدل برايدر جهت بهبود  يق گامين طرينقاط ضعف و قوت آن بپردازند تا بد
  ابند.يمناسب دست 

تها ين محدودياز ا يتها و مشكلات وجود دارد. به برخيبدون شك انواع موانع، محدود يقيانجام هر تحق يدر ط
ن يمكرر محقق اهاي  يريگيان با محقق كه با پيكارمندان و پاسخگو يبعض يعدم همكار گردد: مي ر اشارهيدر ز

صرف وقت و مراجعات مكرر در جهت  ران كه بايع و آسان به مديسر يعدم دسترس تها مرتفع شده است.يمحدود
ق حاضر ابزار يدر تحقم است.يق حاضر تنها به جامعه پژوهش قابل تعميج تحقينتان مشكل اقدام شده است.يحل ا

  . ز استفاده نمودين يگريد يتوان از ابزارها مي باشد كه مي پرسشنامهها  داده يگردآور
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