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 چکیده 
 تیماهمدت با مشتریان است و علت آن  کی بر حفظ ارتباط بلندعملکرد مالی در بانکداری مت     

 بنابراین ؛این حوزه است موردتوجهرفتن مشتری نیز  دست دهد. از ارائه می محصولات و خدماتی است که
و  موردتوجه قرار گرفتهگسترده  طور بهمندی مشتری در بخش خدمات مالی  اهمیت مقوله میزان رضایت

ها نیز تمرکز بر حصول وفاداری مشتریان است. هدف اصلی در این  بازاریابی بسیاری از بانک های فعالیت
شهر تهران  «بانک کشاورزی»شعب مندی و وفاداری مشتریان بر عملکرد مالی  رضایت تأثیربررسی  ،همقال

ها از پرسشنامه  آوری داده پیمایشی و از نوع کاربردی است. برای جمع -، توصیفیپژوهش. روش است
. گرفتقرار  تأیید و روایی آن از طریق روش دلفی و پایایی آن با استفاده آلفای کرونباخ مورد شداستفاده 

شهر تهران  «بانک کشاورزی»مشتریان و کارمندان بخش مالی شعب منتخب  ،پژوهشجامعه آماری 
های  . برای آزمون فرضیهشدای استفاده  گیری خوشه گیری احتمالی بود و از نوع نمونه . طرح نمونهاست

تحلیل  و شداستفاده  SPSS افزار نرمبا استفاده از  تأییدیاز آنالیز رگرسیون و تحلیل عاملی  پژوهش
نشان ها  . یافته، انجام شداند پاسخ داده پژوهش های سؤال بهکامل  طور بهنفر که  384های مربوط به  داده
بر عملکرد مالی بانک کشاورزی  ای ملاحظه قابل تأثیرمندی و وفاداری مشتری  که میزان رضایت داد

 . ندارند
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 مقدمه . 1

 ارائه گذشته سال چند طی در که است شده موجب کشورها اقتصاد در خدمات بخش اهمیت     
 صنعت .(1996 ،همکاران و گیرد )عباسی قرار بیشتری موردتوجه مشتری به اثربخش خدمات

 قطعیت عدم جدید، های فنّاوری بازار سریع تغییر با مالی، خدمات دیگر صنایع همانند بانکداری

 ایجاد باعث کهاست  مواجه متغیر وجّ و مشتریان متنوع نیازهای شدید، رقابت اقتصادی،

 مشتری با رابطه مداوم تقویت و حفظ (.2008 )کومار، شود می سابقه بی های چالش از ای مجموعه

 حفظ افزایش و تدافعی یردهاراهباز  استفاده در ها بانک اکنون که است ای طرفه یک مسیر تنها

 ها، بانک سودآوری بر مشتری رضایت (2005 )کلگیت، کنند عبور آن از باید خود کنونی مشتریان

 افزایش و بهبود عملکرد مالی بانک معامله، تکرار تشویق و ترغیب رقبا، از مشتریان کردن دور

 از دارد. یکی مستقیم تأثیر رقابتی مزیت کسب و جدید مشتریان جلب های  هزینه کاهش شهرت،

و  رضایت میزان افزایش، دارند کار و سر آن با رقابتی شرایط در ها بانک که هایی موضوع ترین مهم
 از یکی زیرا ؛است آن خدمات و محصولات سازمان، عملکرد مشتریان درخصوص وفاداری

 مشتریان مندی رضایت وکار کسب رد تعالی به نیل منظور به ها بانک موفقیت عوامل ترین مهم

 پژوهشهدف اصلی این  ،با توجه به اهمیت موضوع بنابراین ؛(1996 کولینگ، و )نیومن است
 . استمندی و وفاداری مشتریان بر عملکرد مالی بانک  رضایت تأثیربررسی 

 
 وریآ جمع را مردم راکد وجوه که هستند ای مالی های همؤسس ،تجاری های بانک: بیان مسئله

 خود عملیات با بانک. کنند می اعطا تسهیلات متقاضیان سایر و صنایع صاحبان تجار، به و کرده

 و سرمایه کمبود تخصص، و دانش فقدان مانند مختلف علل به که اشخاصی از منابع انتقال زمینه
 به ندکن مشارکت اقتصادی های فعالیت در توانند نمی یا خواهند نمی گذاری سرمایه ریسک از ترس

 هدف که ازآنجا و سازد می فراهم را هستند محتاج مالی منابع به گذاری سرمایه برای که اشخاصی

 و کند جذب تر قیمت ارزان هر چه را منابع باید بانک است طبیعی است، سود کسب تجاری بانک
 سایر ندهمان بانک اساسی و اولیه هدف ،رو ازاین ؛دهد تسهیلات متقاضیان به سود نرخ حداکثر با

 سهام صاحبان ثروت افزایش در. است آن صاحبان ثروت کردن حداکثر انتفاعی، یها  سازمان

 با ها دارایی یا و بیشتر درآمد و تر پایین کیفیت با ها  دارایی آیا که بگیرد تصمیم باید بانک مدیریت

 با تسهیلات و کند گذاری سرمایه باید بانک آیا یا و کند کسب را کمتر ریسک و بالاتر کیفیت

یی با سررسیدهای ها  دارایی یا و کاهش دهد را خود نقدینگی و کند اعطا طولانی سررسیدهای
هستند که  یهای سؤالها   ؟ اینکند تأمینبالایی از نقدینگی را  تر را انتخاب و درجه مدت کوتاه

 به نیاز بالا های لسؤا به پاسخ(. 1385، هستند )کریمیها درگیر  با آن هموارهها   مدیران بانک

 لحاظ از را خود عملکردها   بانک، طریق این از تا کرده است تر تیبااهم را مالی عملکرد ارزیابی
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 قرار یموردبررس رقیب یها  بانک به نسبت نقدینگی و دارایی ساختار سرمایه، کفایت سودآوری،

 . کنند اقدام خود عملکرد یارتقا و بهبود به نسبت و سنجیده را خود موقعیت بتوانند تا دهند
 مسئلهاین  .هستند ها آنمندی  دنبال جذب مشتری و افزایش رضایت ها به سازمان همه     

ای دارد و از طرفی رقابت در  اهمیت ویژه دارند،ارتباط دائم مشتریان  باها که  خصوص در بانک به
 ؛لی رو به افزایش استالحسنه و سایر اشکال جذب منابع پو قرض های هها و مؤسس بانک میان

رسد. کسب مزیت  ها لازم و ضروری به نظر می ایجاد مزیت رقابتی برای بقای بانک بنابراین
های  آمدن بانک وجود با به خصوص به ؛ها است رقابتی با موضوع حفظ مشتری یکی از اهداف بانک

های دولتی و  نکمالی که با دادن تسهیلات ویژه در فکر جذب مشتریان با های همؤسسخصوصی و 
است و  «بانک کشاورزی» پژوهشحفظ مشتریان برای خود هستند. از آنجاکه قلمرو مکانی این 

را دلیل اینکه مشتریان فعلی خود  ، بهاستها در بخش دولتی  ماندگان بانک این بانک جزو باقی
رد که بانک دولتی حکایت از آن دا 8بررسی وضعیت  -)بر اساس مطالعات اکتشافی  حفظ کند

با توجه و  -نداشته است  ای ملاحظه قابلو سودآوری  مانده عقبدولت در رقابت با بخش خصوصی 
 «بانک کشاورزی»از میزان مشتریان  شواهدمصاحبه با خبرگان و برخی کارشناسان این بانک و به 

های قبل کاسته شده است و این موضوع ممکن است بر عملکرد مالی این بانک  نسبت به سال
مندی و  که آیا رضایت سؤالبه این  بایددست آورد،  منفی بگذارد( و حتی مشتریان جدیدی به تأثیر

 دارد؟ پاسخ جامعی داده شود.   تأثیر «بانک کشاورزی»وفاداری مشتریان بر عملکرد مالی 
 

 اهمیت و ضرورت پژوهش و هدف آن 

با مشتریان است و علت آن  دمدتبلنکی بر حفظ ارتباطی مالی مت  حوزه اهمیت علمی )اجرایی(:
این حوزه  موردتوجهرفتن مشتری نیز  دست از ؛دهد ماهیت محصولات و خدماتی است که ارائه می

گسترده در مقالات  طور بهمندی مشتری در بخش خدمات مالی  میزان رضایت  مقولهاست. اهمیت 
بر حصول وفاداری مشتریان  ها نیز تمرکز بررسی شده است و فعالیت بازاریابی بسیاری از شرکت

رفتن مشتریان را با توجه به سوددهی یک صنعت شناسایی  دست است. مطالعاتی که اهمیت از
رضایت و  تأثیربه بررسی  پژوهش. با توجه به اهمیت موضوع، در این هستند فراوان ،کنند می

 . شود پرداخته می «بانک کشاورزی»وفاداری مشتریان بر عملکرد مالی 
 

بانک »این موضوع را برای مدیران ارشد  حاضر پژوهشنتایج  ت عملی )کاربردی(:اهمی
مستقیمی بر جذب مشتری دارد  تأثیرکه  یرساختیزکه آیا در بحث  کند میمشخص  «کشاورزی

صورت  تأثیرگذاریحفظ مشتریان خود اقدامات  راستایاند یا خیر؟ دوم اینکه در  خوب عمل کرده
اند و نهایتاً  کردن بانک اقدامات مفیدی انجام داده ایجاد ارزش و برند موضوعر د برای مثالاند؟  داده
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 ایداشته است  تأثیر، آیا در جذب سرمایه مشتریان اند دادهرا به خوبی انجام  بالااینکه اگر اقدامات 
 ؟ ریخ

الی مندی و وفاداری مشتریان بر عملکرد م رضایت تأثیرتعیین »در این پژوهش هدف اصلی      
هدف اصلی دیگر نیز  2 باید. در ضمن در راستای رسیدن به این هدف است «"بانک کشاورزی"

  از: اند عبارتکه  بررسی شوند
  ؛«بانک کشاورزی»مندی مشتریان  بر رضایت مؤثرتعیین سطح عوامل ـ 
 «.بانک کشاورزی»بر وفاداری مشتریان  مؤثرتعیین سطح عوامل ـ 

 
 پیشینه پژوهش . 2

 «ملت   بانک»شعب  خدمات کیفیت ابعاد موضوع ،(1391) همکارانزیویار و ه داخلی: پیشین
 پژوهش های  یافته .مطالعه کردندرا  بانک این خدمات از مردم رضایت میزان و اصفهان استان

بر  همدلی و ضمانت پذیری، مسئولیت اطمینان، قابلیت عدبُ چهار که است آن از حاکی ها آن
 ابعاد ولی است؛ تأثیرگذار اصفهان استان «ملت بانک»شعب خدمات کیفیت زا مشتریان رضایت

 ندارد.  خدمات کیفیت از مشتریان رضایت بر تأثیریخدمات،  فیزیکی و ظاهری
 قیمت، کارکنان، درونی گانه پنج عواملبه این نتیجه رسیدند که ( 1391صادقی و همکاران )     

 برند )تصویر(، مکان، بیرونی چهارگانه عوامل همچنین و ندهافرای خدمت )محصول(، فیزیکی، امکانات

 اعتباری و مالی مؤسسه» در رضایت مشتریان بر جلب یرحضوریغ ارتباطی های  کانال بازاریابی،

 . است مؤثر «آینده( صالحین )بانک
 کارکنان شغلی رضایت میزان سنجش»( در پژوهشی باعنوان 1388خدایاری فرد و همکاران )     

 ارتقای منظور به شناختی روان مداخلاتالگوی  ارائه و «ایران بانک صادرات» مشتریان رضایت و

 احساس ترین ضعیف. است بانک متوسط کارکنان شغلی رضایت که میزان گرفتندنتیجه  «آن

 و و معنوی متوسط مادی نیازهای ارضای نامناسب، و سازمانیجّ به مربوط کارکنان شغلی رضایت
 و همدلی به نسبت مطلوبی مندی رضایت احساس همچنین ؛بود بانک شعب طیمحی عوامل

شد.  مشاهده رؤسا صلاحیت و شایستگی همچنین و دیگران با و همکاران میاندر  همکاری
 بود.  مطلوب و خوب حد در« صادرات بانک»مشتریان  رضایت میزان

ضایت مشتری، رضایت کارمند و تجربی با محوریت ر ای ( مطالعه1389) و همکاران زاده فضل    
 همچنین و مشتری و رضایت کارمند رضایت بین رابطه مطالعه . ایندادندعملکرد مالی انجام 

 -سود  زنجیره چارچوب از برداری بهره با را بانکداری های شرکت مالی عملکرد برها  آن تأثیر
 یک و عمده مستقیم رابطه هس مطالعه داد. این قرار آزمون مورد نظری مبنای یک عنوان به خدمت

 رابطه یک ها یافته دهد. می توضیح را مالی عملکرد و مشتری رضایت بین میرمستقیغ رابطه



 79                                                                     ...        بر عملکرد یانمشتر یو وفادار مندی یترضا یرتأث یبررس 

 

 نشان را مالی عملکرد و کارمند رضایت بین نیز و مالی عملکرد و مشتری رضایت بین مستقیم

 مشتری رضایت و کارمند رضایت بین رابطه که حاکی از آن است همچنین ها دهند. یافته می

 . ستین معنادار
 

 بینبررسی رابطه  برای فرهنگی میان ای مطالعه( 2001) 1برادی و رابرتسونپیشینه خارجی: 
دو جامعه آمریکایی و  را درکیفیت خدمات و رضایت مشتری انجام دادند. آنان مطالعه خود 

 -اکوادوری و آمریکایی – آنان نشان داد که در هر دو جامعه پژوهشاکوادوری انجام دادند. نتایج 
د و بر آن مقدم است. آنان اظهار شو میمنجر این کیفیت خدمات است که به رضایت مشتری 

و در میان تمامی جوامع بر رضایت مشتری مقدم  شمول جهانصورت  بهداشتند که کیفیت خدمات 
 است. 

 بانک یک یانمشتر رضایت و خدماتکیفیت  بین رابطه ( درباره2003ناصر ) جمال و     

 رضایت بین چند هر ؛است قوی یطورکل به رابطه این که دریافتند و کردند پژوهش پاکستانی

 نیافتند.  ای رابطه خدمات ابعاد ملموس و مشتری
نفری انجام  300  یونان با حجم نمونه های بانکیکی از ( پژوهشی در 2005) 2ارسلی و همکاران     

پرداختند. نتایج نشان داد که بین انتظارات  ها مطرح کردند و به آزمون آن ها سه فرضیه مهم را دادند، آن
و ادراکات مشتریان در ابعاد کیفیت خدمات )عوامل محسوس، اطمینان خاطر، قابلیت اعتماد و همدلی(، 

اما بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و همچنین بین رضایت مشتری ؛ ی معناداری وجود ندارد رابطه
عد قابلیت اعتماد، همچنین نتایج نشان داد که بُ؛ ی معناداری دیده شد دهان، رابطه به ات دهانو تبلیغ

 بیشتری بر رضایت مشتری دارد.  تأثیرنسبت به سایر ابعاد، 
مندی و وفاداری  رضایت تأثیربررسی »عنوان  ی باپژوهش(، 2013)کی سیدو و همکاران      

انجام دادند. نتایج نشان داد  «در کل سیستم بانکداری یونانمشتریان بر روی عملکرد مالی بانک 
 بر عملکرد مالی بانک ندارد.  یریتأثمندی و وفاداری  که رضایت

 
مندی و وفاداری و  عوامل میزان رضایت میانکه روابط ی پژوهش. پژوهشچارچوب نظری 

ی  حوزه های پژوهش شود. بخش نخست، با کند به دو گروه تقسیم می عملکرد مالی را بررسی می
مندی مشتری بر وفاداری مشتری و  جایی که میزان رضایت مدیریت خدمات سروکار دارد؛ همان

 .(Hallowell, 1996است. ) تأثیرگذاربخشی  بر میزان سود تبع به

                                                           
1. Brady & Robertson  
2. Arasli et al 
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مند به یک مشتری وفادار و یک  مشتری رضایت یک( عقیده دارند که 2009) 1چی و گوروسی     
خواهد منجر ها  در زمان مناسب به فروش بالاتر و حمایت مالی بالاتر برای شرکتفرد وفادار نیز 

(، هسکت و 1994) 4(، اندرسون و فورنل1990) 3(، ریچلد و ساسر1990) 2شد. زیتماهل و همکاران
 8( و اشنایدر و بوون1995) 7نارا(، روست و همک1994) 6(، استورباکا و همکاران1994) 5همکاران

تعامل میان   مطالعه (،1996) هال وول   کنند. بر اساس نظریه ین نظریه حمایت می( از ا1995)
مندی مشتری با  ارتباط میزان رضایت ها آن .( آغاز شد1992) 9توسط نلسون و همکاران بالاعوامل 

تر است  . مدل پیشنهادی کاملکردندهای گردشگری بررسی  میزان سودبخشی مشتری را در محیط
  بر عملکرد مالی در حوزه ها آن مشتریان و تأثیر یوفادارمندی و  ر در مورد رضایتت و روش جامع

 دهد.   ارائه می بانکداری
 

این  ه است. دره شدـایده گرفت( 2013) 10سیدو کیاز مقاله  پژوهش مفهومیمدل : پژوهشمدل 
طی و )کیفیت ارتبا عامل تسهیلات، عوامل محسوس، عامل اقتصادی، کیفیت خدمات 10مدل 

، ارزش، تصویر، قابلیت اعتبار برند، رضایت مشتری، وفاداری مشتری و عملکرد مالی عملکردی(
اند. در این مدل دو عامل رضایت و  بر هم در نظر گرفته شده تأثیرگذارعنوان متغیرهای اصلی و  به

 اند. نشان داده شده وضوح به ،1وفاداری نقش رابط را بر عهده دارند که در شکل 

                                                           
1. Chi and Gursoy 
2. Zeithaml et al  

3. Reicheld and Sassor   
4. Anderson and Fornell  
5. Heskett et al  

6. Storbacka et al  
7. Rust et al  

8. Schneider and Bowen 

9. Nelson et al  
10. Keisidou 
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  پژوهش: مدل مفهومی 1کل ش

 
 پژوهش  های هفرضی

در مدل و چگونگی  ذکرشدهعامل  10 پژوهش. در این استفرضیه  27پژوهش حاضر شامل      
 .هستنداصلی  های هفرضی وها جز آن میانروابط 

 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  : عامل اقتصادی بر رضایت1فرضیه 
 است.  تأثیرگذارری مندی مشت : تسهیلات بر رضایت2فرضیه 
 هستند.  تأثیرگذارمندی مشتری  : عوامل محسوس بر رضایت3فرضیه 

 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  الف: کیفیت عملکرد بر رضایت -4فرضیه 
 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  ب: کیفیت ارتباطی بر رضایت -4فرضیه 
 ست. ا تأثیرگذارپ: کیفیت عملکرد بر وفاداری مشتری  -4فرضیه 
 است.  تأثیرگذارکیفیت ارتباطی بر وفاداری مشتری  :ت -4فرضیه 

 . است تأثیرگذارث: کیفیت ارتباطی بر ارزش  -4فرضیه 
 . است تأثیرگذارج: کیفیت عملکرد بر ارزش  -4فرضیه 
 . است تأثیرگذارکیفیت ارتباطی بر تصویر از بانک  :چ -4فرضیه 
 . است تأثیرگذاراز بانک ح: کیفیت عملکرد بر تصویر  -4فرضیه 
 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  الف: تصویر از بانک بر رضایت -5فرضیه 

 است.  تأثیرگذارب: تصویر از بانک بر وفاداری مشتری  -5فرضیه 

 است.  تأثیرگذارپ: تصویر از بانک بر کیفیت عملکرد آن  -5فرضیه 

 است.  ثیرگذارتأت: تصویر از بانک بر کیفیت ارتباطی آن  -5فرضیه 
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 است.  تأثیرگذارث: تصویر از بانک بر ارزش آن  -5فرضیه 

 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  الف: ارزش بانک بر رضایت -6فرضیه 

 است.  تأثیرگذارب: ارزش بانک بر وفاداری مشتری -6فرضیه 

 است.  تأثیرگذارپ: ارزش بانک بر کیفیت عملکرد آن  -6فرضیه 

 است.  تأثیرگذارنک بر کیفیت ارتباطی آن ت: ارزش با-6فرضیه 

 است.  تأثیرگذار مؤثرث: ارزش بانک بر تصویر از بانک  -6فرضیه 

 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  الف: اعتبار بالای برند بانک بر رضایت -7فرضیه 

 است.  تأثیرگذارب: اعتبار بالای برند بانک بر وفاداری مشتری  -7فرضیه 

 است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر تصویر از بانک  ایتالف: رض -8فرضیه 

 است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر وفاداری مشتری  ب: رضایت -8فرضیه 
 است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر عملکرد مالی بانک  پ: رضایت -8فرضیه 
 است.  تأثیرگذار: وفاداری مشتری بر عملکرد مالی بانک 9فرضیه 

 
 روش پژوهش. 3

 گردآوری نحوه حسب کاربردی و بر و علمی های پژوهش جزوهدف  از نظرحاضر  هشپژو     

 . استپیمایشی  -ها از نوع طولی  داده
 

ای و اینترنتی  اطلاعات کتابخانه،پژوهشدر این  ها دادهآوری   روش جمع: ها ابزار گردآوری داده
و وفاداری و بخش مالی که برای هر دو بخش رضایتمندی  استبه همراه پرسشنامه استاندارد 

استاندارد  یها پرسشنامهاست. پرسشنامه بخش رضایت و وفاداری از طریق  شدهطراحی و تدوین 
 روشاین بخش تهیه و روایی و پایایی آن نیز سنجیده شده است. روایی پرسشنامه با استفاده از 

و  شدسنجیده  «یدانشگاه آزاد واحد تهران مرکز» تیریمددانشکده  استاداندلفی و به کمک 
قرار  دییتأ( مورد 831/0سازنده پرسشنامه از طریق روش آلفای کرونباخ ) های مؤلفهپایایی کلیه 

  .(1)جدول  گرفت
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 ها  میزان ضریب قابلیت اعتماد و تعداد گویه :1جدول  

 *ها مؤلفه متغیرها
تعداد 

 ها گویه

آلفای 

 کرونباخ

 عامل اقتصادی
 های اقتصادی: هزینه

 ؛های خدمات )قیمت( های پولی: هزینه هزینه .1
 پولی شامل زمان خدمات های غیر هزینه .2

4 78/0 

 و امکانات تسهیلات
پذیری  های پارکینگ اطراف بانک و دسترس  محل بانک، مکان

بودن، مسافتی که مشتری باید تا  های باز  های خودپرداز، زمان دستگاه
 رسیدن به بانک طی کند

8 78/0 

 مل محسوسعوا
، ، تجهیزاتطراحی فیزیکی و چیدمان بانک، تسهیلات فیزیکی

 و محیط درونی بانک و جوّ کارکنانبهداشت و نظافت و ظاهر 
3 71/0 

خدمات  کیفیت محصول، مزیت و برتری کلی محصول یا کیفیت عملکرد
محصول یا خدمات قبل و بعد از  کارایی، عملکرد و شده ارائه

 مصرف

4 84/0 

   خدماتکیفیت 

 81/0 5 کیفیت روابط

 76/0 4 ادراکات درونی از تصورات عمومی از یک شرکت تصویر بانک

 78/0 2 شده ارائهادراکات مشتری از محصولات و یا خدمات  ارزش

 79/0 3 اعتبار اطلاعات مربوط به خدمات یا محصول قابلیت ارزش برند

 80/0 3 به مشتریان شده ارائه ارزیابی کلی از تمام سطوح خدمات رضایت مشتری

 وفاداری مشتری
حمایت مکرر و مداوم مشتری از یک بانک خاص در یک دوره 

 زمانی طولانی
4 81/0 

 79/0 4 سود خالص عملکرد مالی

 831/0 44  آلفای کل

* The Article: Customer satisfaction, loyalty and financial performance 

 
بر اساس دو معیار توصیفی و  ها داده و تحلیل بررسیروش  :ها داده و تحلیل بررسی روش

 نمونه شناختی جمعیت های ویژگی دربارهتحلیل توصیفی  پژوهش. در این گرفتاستنباطی صورت 

 از دهنده پاسخ افراد از: وضعیت اند عبارت بخش این در موردتوجه های . ویژگیشد انجام آماری

 ن تحصیلات. و میزا تأهلجنسیت،  نظر سن،
روش تحلیل همبستگی و  ،پژوهشدر بخش تحلیل استنباطی این  شده استفادههای  روش     

این  های مؤلفهو  متغیرهاتعداد زیاد  هستند؛ همچنین به علتنسبی  مربعات حداقل رگرسیون روش
در  مهم های روش از یکی روش . اینشدنیز استفاده  تأییدیاز روش تحلیل عاملی  پژوهش

 یابند. می کاهش عامل کمی تعداد به متغیر زیادی تعداد زیرا ؛ستا ها داده خیصتل
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بر رضایت و وفاداری مشتریان )تسهیلات،  مؤثرعوامل  پژوهشدر این : متغیرهای پژوهش
، ارزش، تصویر، )کیفیت ارتباطی و عملکردی( عوامل محسوس، عامل اقتصادی، کیفیت خدمات

عنوان متغیر وابسته در نظر  ان متغیر مستقل و شاخص عملکرد مالی بهعنو قابلیت اعتبار برند( به
 گرفته شده است. 

 
های اقتصادی را   هزینه عامل های خود در پژوهش (2001لی و کانینگهام ) عوامل اقتصادی:. 1
های پولی شامل  اند. هزینه های پولی و غیرپولی تمایز قائل شده  و بین هزینه گرفتندکار  به

پولی شامل زمان خدمات )مقدار زمان لازم برای ارائه  های غیر های خدمات )قیمت( و هزینه هزینه
 . هستندخدمات( 

 

های   ، مکانبانکبا مباحثی مثل محل  عاملاین  بودن )تسهیلات(: آسایش و متناسب. 2
که بودن، مسافتی  های باز  های خودپرداز، زمان پذیری دستگاه پارکینگ اطراف بانک و دسترس

جونز  ؛2000 ،اوپوال و ورینز ؛1996 ،دوگال )لوسکیو و مک مشتری باید تا رسیدن به بانک طی کند
 سروکار دارد.  (2007 ،مانرای ؛2004

 
مثل طراحی فیزیکی و چیدمان بانک،  هایی مؤلفهشامل  عاملاین  عوامل محسوس:. 3

. استو محیط درونی بانک  جوّو  کارکنانتسهیلات فیزیکی، تجهیزات، بهداشت و نظافت و ظاهر 
  .(2009 ،حسین و لئو ؛2009 ،)آربور و بوساکا

 

از مکتوبات مربوط به میزان  اصطلاحعنوان یک  کیفیت خدمات، بهکیفیت ارتباط و عملکرد: . 4
به ارزیابی فروشنده از مزیت و  عاملگیرد. این  مندی مشتریان و کیفیت محصول نشأت می رضایت

مربوط است و مبتنی بر تفاوت بین انتظارات مشتری از  شده ارائهیا خدمات برتری کلی محصول 
 . استمحصول یا خدمات پس از مصرف  کاراییعملکرد قبل از مصرف و عملکرد و 

 

شود، بسیاری عقیده دارند  ها تصور می  شرکت ارزشمندعنوان دارایی  تصویر بههرچند  تصویر:. 5
 نیچن نیاسازمان تصویر را  مبانی نظری .(2006 ینا و همکاران،که برای آن تعریفی وجود ندارد )پ

نفعان  راهی است که اعضای آن برای شناساندن شرکت به ذی ،تصویر یک شرکت :کند تعریف می
، تصویر ادراکات درونی از تصورات عمومی از گرید انیب به ؛کنند خارجی آن شرکت از آن استفاده می

 . استیک شرکت 
 

اساسی  یها عاملخلق ارزش متعالی برای مشتری یکی از  کهشد  مدعی ،(1996تر )پورارزش: . 6
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گسترده پذیرفته شده است؛  طور بهکه  یتعریف بنا بر .شود است که سبب کامیابی هر شرکت می
که  نیستو چیزی  استو یا خدمات  شده ارائهدهنده ادراکات مشتریان از محصولات  ارزش نشان

 (.2011زاده و همکاران،  اله )فتح کند ارائه اآن ریک شرکت بخواهد 
 

کند اطلاعات مربوط  سطحی است که تعیین می برندمیزان اعتبار قابلیت اعتبار برند تجاری: . 7
ارائه مداوم  :عبارت است از عاملاست. این  یباورکردنبه خدمات یا محصول تا چه اندازه مستند و 
اردم و )ر تجمعی از تمام اقدامات بازاریابی در گذشته آنچه به مشتری وعده داده شده است و اث

 (2002همکاران، 
 

بر وفاداری مشتریان  تأثیرگذارعناصر  نیتر مهمرضایت مشتری یکی از رضایت مشتری: . 8
عنوان  بهرضایت مشتریان را  ،(1980(. الیور )2010؛ هوک و امین، 2009من،  )کانینگ و برگ است

قبل از مصرف یک محصول و یا خدمات با تجربه واقعی که از تفاوت بین انتظارات شخص 
 کند.  دست آورده است، تعریف می مصرف آن کالا یا خدمات به

صورت  به (2011بر اساس نظریه لادهاری و همکاران ) بانکداریرضایت مشتریان برای بخش      
 . است تعریف شده به مشتریان شده ارائهیک ارزیابی کلی از تمام سطوح خدمات 

 

گیری شود )اختر و  اندازه زمان همدر دو بخش نگرشی و رفتاری وفاداری وفاداری مشتری: . 9
 کننده منعکسها  که آن هستندهای نگرشی با توجه به این واقعیت  گیری (. اندازه2011همکاران، 

ه عناصری که خود زمین منظور درک ، آن هم بههستنداحساسات و حالات روانی بخش وفاداری 
های رفتاری بر  های خرید و اقدامات آتی برای مشتریان خواهد شد. در مقابل؛ مقیاس انگیزه

 (2011اله زاده و همکاران،  کنند. )فتح تاریخچه خرید مشتریان تمرکز می
عنوان حمایت مکرر و مداوم مشتری از یک بانک خاص در  وفاداری در رابطه با بخش بانکی به     

 (. 2011 نی تعریف شده است )لادهاری و همکاران،یک دوره زمانی طولا
 

های مختلف،  از دیدگاه  (،استدر حوزه مالی )که موضوع بحث این پروژه نیز عملکرد مالی: . 10
 . کردتوان بیان  بازده حقوق صاحبان سهام و غیره را می ،ها ییداراهای سود خالص، بازده  شاخص

 
، موردنظرجامعه  کهازآنجا پژوهشدر این : یریگ نمونهجامعه آماری، حجم نمونه و روش 

، با استفاده از استنامحدود  موردنظرو این جامعه  هستندشهر تهران  «بانک کشاورزی»مشتریان 
 با و گرفته شدنسبت موفقیت حداکثر در نظر  پژوهش این در احتیاط رعایت برای فرمول کوکران،

 . آمد دست به 384نمونه  حجم ،درصد 5  خطا ضریب گرفتن نظر در
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، کارمندان پژوهش. برای بخش مالی بود ای به صورت خوشهحاضر  پژوهشدر  گیری نمونهروش      
جزو جامعه آماری یع شده است ها توز ها در آن بانک که پرسشنامه «های کشاورزی بانک»بخش مالی 

 . هستند
 

 های پژوهش یافته. 4

 صیفی و نتایج آمار استنباطی آورده شده است. های پژوهش در دو بخش نتایج آمار تو یافته
 

 نتایج آمار توصیفی: 
 نتایج آمار توصیفی :2جدول 

 درصد فراوانی خروجی هر بخش داده مقیاس توصیفی

 جنسیت
 56 215 مرد

 44 169 زن

 تأهلوضعیت 
 7/35 137 مجرد

 64.3 247 متأهل

 میزان تحصیلات

 7/29 114 زیر دیپلم و دیپلم

 4/22 86 یپلمد فوق

 0/31 119 لیسانس

 9/16 65 و بالاتر یسانسل فوق

 سن

 19.8 76 سال 25تا  20

 5/24 94 سال 30تا  26

 2/35 135 سال 45تا  31

 6/20 79 سال 45بالای 

 
 : موارد زیر داردآورده شده است، دلالت بر  2نتایج آمار توصیفی که در جدول 

  ؛خوبی صورت پذیرفته است ای منتخب کشاورزی شهر تهران بهه توزیع پرسشنامه در بانکـ 
  اند؛   بررسی شده پژوهشصورت یکنواخت و متعادل در این  شوندگان به پرسشـ 

داری آزمون بارتلت  و عدد معنا 7/0از  تر بزرگ KMOعدد  به اینکه توجه با ،3در جدول      
05/0>sig شرایط و است مناسب عاملی تحلیل یاجرا برای ها داده که گفت توان ، میاست 

 دهد.  بار عاملی هر یک از متغیرها را نشان می ،3جدول . را دارد ازیموردن
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 تأییدینتایج تحلیل عوامل  :3جدول 

 عامل ها مؤلفه بار عاملی KMO داری بارتلت اآزمون معن

000/0 734/0 632/0 Q1 

 تسهیلات
 و امکانات

  561/0 Q2 

  541/0 Q3 

  617/0 Q4 

000/0 794/0 631/0 Q5 

 عوامل محسوس

  750/0 Q6 

  678/0 Q7 

  764/0 Q8 

  694/0 Q9 

  654/0 Q10 

  608/0 Q11 

  751/0 Q12 

000/0 731/0 727/0 Q13 

 Q14 709/0   عامل اقتصادی

  653/0 Q15 

000/0 802/0 747/0 Q16 

 کیفیت عملکرد

  716/0 Q17 

  658/0 Q18 

  614/0 Q19 

  728/0 Q20 

000/0 824/0 830/0 Q21 

 کیفیت ارتباطی
  821/0 Q22 

  747/0 Q23 

  718/0 Q24 

000/0 812/0 742/0 Q25 

 تصویر بانک
  762/0 Q26 

  657/0 Q27 

  652/0 Q28 

000/0 798/0 764/0 Q29 
 ارزش

  659/0 Q30 

000/0 751/0 809/0 Q31 

 Q32 865/0   قابلیت ارزش برند

  784/0 Q33 

000/0 822/0 821/0 Q34 
 رضایت مشتری

  685/0 Q35 
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  836/0 Q36 

000/0 768/0 829/0 Q37 

 وفاداری
  728/0 Q38 

  756/0 Q39 

  859/0 Q40 

000/0 698/0 764/0 Q1B 

 عملکرد مالی
  691/0 Q2B 

  665/0 Q3B 

  634/0 Q4B 

 
دهد. با توجه به جدول بین همه  را نشان می پژوهشهای  همبستگی بین متغیر ،4جدول      

 متغیرها به جز متغیر عملکرد مالی همبستگی خوبی برقرار است.
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 پژوهشهای  همبستگی متغیر : ماتریس4جدول 

 
 

فرضیه اصلی،  27که از  دهد نشان میرسیون خطی نتایج آزمون آنالیز رگ :نتایج آمار استنباطی
ی که از نظر قلمرو مکانی و های پژوهشپژوهش با  ایننتایج مقایسه . اند اثبات شدهفرضیه  25

 آورده شده است.  ،5در جدول  شبیه هستندموضوع 
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 پیشینه  های پژوهشبا نتایج  حاضر پژوهشدر  شده کسبمقایسه بین نتایج  :5جدول 

 پیشینه های پژوهشمقایسه با نتایج  پژوهشهای  نتیجه فرضیه فرضیه

1 
مندی  عامل اقتصادی بر رضایت

 است. تأثیرگذارمشتری 

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  و کی (1391صادقی و همکارانش ) (،1391همکاران )

 ( همراستا است.2013)

2 
مندی  ت بر رضایتتسهیلا

 است. تأثیرگذارمشتری 

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
مطابقت  (2006ابراهیم ) و (1391صادقی و همکاران )( و 1391همکاران )

 ( همراستا نیست.2013سیدو و همکاران ) کی پژوهشولی با  دارد؛

3 
عوامل محسوس بر 

 تأثیرگذارمندی مشتری  رضایت
 هستند.

 صادقی و همکاران (، 1391) همکارانزیویار و  های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) کی (1391)و 

 الف -4
مندی  کیفیت عملکرد بر رضایت

 است. تأثیرگذارمشتری 
همکاران  (، دابولکر و2003ناصر ) جمال و های پژوهشنتیجه حاصل با 

 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) کی ( و2008)

 ب -4
مندی  کیفیت ارتباطی بر رضایت

 است. تأثیرگذارمشتری 

(، زیویار و همکاران 1389) همکارانزاده و  فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
( همراستا 2013سیدو و همکاران ) و کی (2011اختر و همکاران )(، 1391)

 است.

 پ -4
اداری کیفیت عملکرد بر وف

 است. تأثیرگذارمشتری 

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  کی پژوهشولی با  دارد؛( مطابقت 1391همکارانش )

 ( همراستا نیست.2013)

 ت -4
کیفیت ارتباطی بر وفاداری 

 است. تأثیرگذارمشتری 

زیویار و و  (1389مکاران )زاده و ه فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  کی پژوهشولی با  دارد؛( مطابقت 1391همکاران )

 ( همراستا نیست.2013)

 ث -4
کیفیت ارتباطی بر ارزش 

 است. تأثیرگذار
(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 

 ا است.( همراست2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 ج -4
کیفیت عملکرد بر ارزش 

 است. یرگذارتأث
(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 

 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 چ -4
کیفیت ارتباطی بر تصویر از 

 .است یرگذارتأثبانک 

زیویار و  و (1389ان )زاده و همکار فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  کی پژوهشولی با  دارد؛( مطابقت 1391همکاران )

 ( همراستا نیست.2013)

 ح -4
کیفیت عملکرد بر تصویر از 

 .است تأثیرگذاربانک 

زیویار و  و (1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  کی پژوهشولی با  دارد؛( مطابقت 1391همکاران )

 ( همراستا نیست.2013)

 الف -5
مندی  تصویر از بانک بر رضایت

 است. تأثیرگذارمشتری 

(، زیویار و همکاران 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
( همراستا 2013سیدو و همکاران ) و کی (1391صادقی و همکاران ) ،(1391)

 است.

 ب -5
روی وفاداری تصویر از بانک بر 

 است. تأثیرگذارمشتری 

(، زیویار و همکاران 1389همکاران )زاده و  فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391)

 پ -5
تصویر از بانک بر روی کیفیت 

 است. تأثیرگذارعملکرد آن 

زیویار و  (،1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )
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 دارد.  تطابقبا نتایج آنالیز رگرسیون  نتایج تحلیل عاملی، 6با توجه به جدول 

 
 

 

 

 

 

 

 ت -5
تصویر از بانک بر روی کیفیت 

 است. تأثیرگذارارتباطی آن 

(، زیویار و همکاران 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391)

 ث -5
نک بر روی ارزش تصویر از با

 است. تأثیرگذارآن 

(، زیویار و همکارانش 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391)

 الف -6
مندی  ارزش بانک بر رضایت

 است. تأثیرگذارمشتری 

یار و همکاران (، زیو1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391)

 ب -6
ارزش بانک بر وفاداری مشتری 

 .است تأثیرگذار

زیویار و  و (1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  کی پژوهشولی با  دارد؛( مطابقت 1391همکاران )

 ( همراستا نیست.2013)

 پ -6
ارزش بانک بر روی کیفیت 

 است. تأثیرگذارعملکرد آن 

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 ت -6
ارزش بانک بر روی کیفیت 

 است. تأثیرگذارارتباطی آن 

(، زیویار و 1389اران )زاده و همک فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 ث -6
ارزش بانک بر روی تصویر از 

 است. تأثیرگذاربانک 

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 الف -7
ار بالای بانک بر اعتب
 تأثیرگذارمندی مشتری  رضایت

 است.

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
(، 2005ارسلی و همکاران ) (،1391صادقی و همکاران )(، 1391همکاران )

 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) و کی (2006ابراهیم )

 ب -7
فاداری اعتبار بالای بانک بر و

 است. تأثیرگذارمشتری 

زیویار و  و (1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 
سیدو و همکاران  کی پژوهشولی با  دارد؛( مطابقت 1391همکاران )

 ( همراستا نیست.2013)

 الف -8
مندی مشتری بر روی  رضایت

 است. تأثیرگذارتصویر از بانک 

(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) لفض های پژوهشنتیجه حاصل با 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 ب -8
مندی مشتری بر  رضایت

 .است مؤثروفاداری مشتری 
(، زیویار و 1389زاده و همکاران ) فضل های پژوهشنتیجه حاصل با 

 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) ( و کی1391همکاران )

 پ -8
مندی مشتری بر  رضایت

 .نیست مؤثرعملکرد مالی بانک 
ولی  ؛( همراستا است2013سیدو و همکاران ) کی پژوهشنتیجه حاصل با 

 ( همراستا نیست.1389زاده و همکاران ) فضل پژوهشبا نتیجه 

9 
وفاداری مشتری بر عملکرد 

 .نیست مؤثرمالی بانک 
 ( همراستا است.2013سیدو و همکاران ) کی پژوهشنتیجه حاصل با 
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 ضرایب مسیر  :6جدول 

 

 تفسیر ضریب مسیر  ردیف 

  پژوهشهای مدل  فرضیه

 تأیید 675/0 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  عامل اقتصادی بر رضایت 1

 تأیید 324/0 است. تأثیرگذارمشتری مندی  تسهیلات بر رضایت 2

 تأیید 227/0 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  عوامل محسوس بر رضایت 3

 تأیید 384/0 است. تأثیرگذارمندی مشتری  کیفیت عملکرد بر رضایت 4

 تأیید 512/0 است. تأثیرگذارمندی مشتری  کیفیت ارتباطی بر رضایت 5

 تأیید 451/0 است.  تأثیرگذارکیفیت عملکرد بر وفاداری مشتری  6

 تأیید 415/0 است.  تأثیرگذارکیفیت ارتباطی بر وفاداری مشتری  7

 تأیید 815/0 . است تأثیرگذارکیفیت ارتباطی بر ارزش  8

 تأیید 615/0 . است تأثیرگذارکیفیت عملکرد بر ارزش  9

 دتأیی 324/0 . است تأثیرگذارکیفیت ارتباطی بر تصویر از بانک  10

 تأیید 541/0 . است تأثیرگذارکیفیت عملکرد بر تصویر از بانک  11

 تأیید 014/1 است. تأثیرگذارمندی مشتری  تصویر از بانک بر رضایت 12

 تأیید 152/0 است.  تأثیرگذارتصویر از بانک بر وفاداری مشتری  13

 تأیید 420/0 است.  تأثیرگذارتصویر از بانک بر کیفیت عملکرد آن  14

 تأیید 658/0 است.  تأثیرگذارتصویر از بانک بر کیفیت ارتباطی آن  15

 تأیید 354/0 است.  تأثیرگذارتصویر از بانک بر ارزش آن  16

 تأیید 845/0 است. تأثیرگذارمندی مشتری  ارزش بانک بر رضایت 17

 تأیید 025/1 است.  تأثیرگذارارزش بانک بر وفاداری مشتری  18

 تأیید 254/0 است.  تأثیرگذارک بر کیفیت عملکرد آن ارزش بان 19

 تأیید 954/0 است.  تأثیرگذارارزش بانک بر کیفیت ارتباطی آن  20

 تأیید 012/1 است.  تأثیرگذارارزش بانک بر تصویر از بانک  21

 تأیید 932/0 است.  تأثیرگذارمندی مشتری  اعتبار بالای بانک بر رضایت 22

 تأیید 845/0 است.  تأثیرگذاربانک بر وفاداری مشتری  اعتبار بالای 23

 تأیید 154/2 است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر تصویر از بانک  رضایت 24

 تأیید 342/0 است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر وفاداری مشتری  رضایت 25

 رد  است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر عملکرد مالی بانک  رضایت 26

 رد  است.  تأثیرگذارمشتری بر عملکرد مالی بانک وفاداری  27

 مسیر جدید 

 تأیید  -632/0 تصویر  ←عوامل اقتصادی 1

 تأیید 521/0 قابلیت اعتبار برند  ←عوامل اقتصادی  2

 تأیید 201/0 وفاداری  ←عوامل اقتصادی  3

 تأیید 098/0 وفاداری  ←تسهیلات و امکانات  4

 تأیید 396/0 اعتبار برند قابلیت  ←عوامل محسوس  5
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 و پیشنهادها یریگ جهینت. 5

بانک »مندی و وفاداری مشتریان بر عملکرد مالی  رضایت تأثیربررسی حاضر  پژوهشهدف     
که  شده مشاهدهداری امقدار عدد معن وبا توجه به نتایج آزمون آنالیز رگرسیون  .است «کشاورزی
 درصد 95بنابراین با اطمینان  ؛( است05/0ری استاندارد )دا اسطح معن و کمتر از 001/0کمتر از 

رابطه خطی وجود  ،بین عوامل درنتیجه شود؛ تأیید نمیب  -8اول تا  یها هیفرضفرض صفر در 
و  شود تأیید میفرض صفر  بنابراین نشد؛برقرار  بالاشرایط  9پ و -8دارد. تنها در دو فرضیه 

 نتیجه گرفت: توان می
 . نیست تأثیرگذارمندی مشتری بر عملکرد مالی بانک  ضایتپ: ر -8فرضیه ـ 
 . نیست تأثیرگذار: وفاداری مشتری بر عملکرد مالی بانک 9فرضیه ـ 
 
 تأثیرگذارمندی مشتری  عامل اقتصادی بر رضایت: پژوهشهای  بر اساس یافته ها شنهادیپ

ها همانند  در بانک ارائه قابلدمات است؛ به دلیل اینکه بنا بر قوانین بانکی کشور، قیمت محصولات و خ
وجود آورد، کاهش  ها به بانک در میانتواند حالت رقابتی  تنها عاملی که می .استنرخ کارمزد یکسان 

شود با استفاده از  به مدیران بانک پیشنهاد می رو نیازا؛ استزمان انتظار برای مشتریان  مدت
ها )استفاده از خدمات اینترنتی،  این روش یوزرسانر بههای نوین ارائه خدمات به مشتریان و  شیوه

سریع به مشتریان حضوری برای بانک خود وضعیت  یرسان خدماتموبایل بانک( و همچنین 
 آوردند.  دست بهرقبا سایر رقابتی بهتری نسبت به 

ها  های کاری همه بانک و ساعت است تأثیرگذارمندی مشتری  بر رضایت تسهیلات و امکانات     
درصورت شود  پیشنهاد می «بانک کشاورزی»در این زمینه به مدیران  ر ایران یکسان است.د

شود  خود را افزایش دهند. در ضمن توصیه می شعببا توجه به وسعت شهر تهران تعداد  امکان
باشد که فضایی برای پارک خودرو مشتریان در نظر  یا گونه بهشعب جدید  سیتأسیابی  مکان

های خودپرداز بیشتری در اماکن عمومی مثل مترو و مراکز اصلی  نین دستگاههمچ ؛گرفته شود
 . شودخرید شهر جانمایی 

بر  بایدهستند. به دلیل اینکه پیشنهادها  تأثیرگذارمندی مشتری  عوامل محسوس بر رضایت    
؛ در شود ارائهدر این بخش  شده مطرح های سؤالبر عوامل محسوس و  تأثیرگذار یها مؤلفهاساس 

تواند حالت رقابتی به این  خوبی عمل کرده است و تنها عاملی که می این بخش بانک کشاورزی به
بانک »به مدیران  ؛ بنابرایناستبانک ببخشد، توجه بیشتر به طراحی دکوراسیون بانک 

شود در راستای حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید نسبت به  پیشنهاد می «کشاورزی
 . کنندهای خود اقدام  ن دکوراسیون داخلی بانککرد روز به

مندی و وفاداری مشتریان، تصویر از بانک و ارزش  ارتباطی بر رضایتکیفیت کیفیت عملکرد و      
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ارتباطی کیفیت ، کیفیت خدمات بر اساس کیفیت عملکرد و پژوهشهستند. در این  تأثیرگذاربانک 
کیفیت  بعُددهند که این دو  نشان می نتایجست. ا مجزا محسوب نشده  عاملو یک  هشد  یبررس

سنجند.  متفاوت از کیفیت خدمات را می  عد دو جنبهکنند. این دو بُ خدمات به روشی یکسان رفتار نمی
کیفیت ارتباطی، سطح صمیمیتی که  که یدرحال ؛سنجد عملکرد بانک را می  کیفیت عملکرد نحوه

ها تقریباً مشابه  سنجد. سطح عملکردی بانک کند را می دریافت می آن مشتری از بانک و کارکنان
 ارتباط فردی با توجه به کارمندانی که بانک استخدام کرده است متغیر است.  که یدرحال ؛استیکدیگر 

(، موقع بهشود با ارائه خدمات بهتر )سریع و  پیشنهاد می «بانک کشاورزی» به مدیران و کارمندان
 دهد.  آورند و بانک آن طور که باید خود را نشان  دست  ارزش بیشتری برای بانک به

 خودبه کارمندان  بایدجا که کیفیت ارتباطی بر رضایت مشتری اثر دارد؛ مدیران بانک  آن از     
 برایشود را آموزش دهند.  میمنجر با مشتری و کنترل آنچه که به حفظ مشتری  ارتباط فنون
 شتریان قائل نشوند. ارائه خدمات تبعیضی بین م در ،مثال
مندی و وفاداری مشتریان، کیفیت ارتباطی و عملکردی و ارزش بانک  تصویر از بانک بر رضایت     

شود تا با آموزش کارکنان خود چه  می توصیه «بانک کشاورزی»به مدیران  ؛ از این رواست تأثیرگذار
چه نیروهای جدید از طریق  های ضمن خدمت و ها که در استخدام بانک هستند از طریق دوره آن

 موردقبولها را برای ارائه خدمات و محصولات به شکل کاملاً  های ابتدای خدمت، آن آموزش
 . ارائه دهندعالی از بانک خود  یهای تمکین مشتری(، تصویر مشتریان )سیاست

رد، ترغیب توان ارائه ک پیشنهاد دیگری که در راستای اثرگذاری بیشتر بر تصویر از بانک می     
های ارائه خدمات  آخرین روش یریکارگ بهبه استفاده و  «بانک کشاورزی»مدیران و کارکنان 

 ها را نسبت به ارائه صحیح خدمات بانکی در آینده امیدوار سازد.  بانکی به مشتریان است تا آن
تلاش کنند تا  یدباگیرد؛ مدیران بانک همواره  و با تلاش فراوان شکل می  یآرام بهتصویر بانک     

مثبت دارد و  تأثیرزیرا تصویر بر رضایت مشتری ؛ یا بهبود دهند کنندرا حفظ  خودتصویر بانک 
 کند تا نسبت به بانک وفادار باشند.  افراد را تشویق می

مندی و وفاداری مشتریان، کیفیت ارتباطی و عملکردی و تصویر از  ارزش بانک بر رضایت     
ها برای خدمات و  . فرآیند خلق ارزش آهسته و پیوسته است و پاداش بانکاست تأثیرگذاربانک 

 شود.  ارائه میها  توسط آنها  محصولاتی است که مستمراً طی سال
در این زمینه  «بانک کشاورزی»سیاست مدیران  که شود پیشنهاد می بالابا توجه به اصل     
ها باشند تا مشتریان این  خدمات و حتی بهبود آن بیشتر بر افکار مشتریان با ارائه بهتر یرگذاریتأث

 در این حالت ارزش بانک نزد مشتریان افزایش پیدا خواهد کرد. ؛ تفاوت را احساس کنند
است. قابلیت و تخصص  تأثیرگذارمندی و وفاداری مشتری  اعتبار بالای برند بانک بر رضایت     

در افزایش قابلیت  «بانک کشاورزی»شود  پیشنهاد می رو نیازا است؛ تأثیرگذارکارکنان در اعتبار برند 
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ریزی بیشتری کند و در راستای افزایش رضایت و وفاداری مشتریان خاص  تخصصی کارکنان برنامه
با بانک خود ارتباط برقرار  نیزها  ای اختصاص دهد تا آن و تخصصی خود )کشاورزان( تسهیلات ویژه

شود  ستای افزایش اعتبار برند این بانک، به مدیران پیشنهاد میکه در را عواملیکنند. یکی دیگر از 
 . کنندعمل  موقع به ،دهند این است که نسبت به تعهداتی که به مشتریان می

این موضوع با توجه به این حقیقت توجیه است.  تأثیرگذارمندی مشتری بر تصویر از بانک  رضایت     
دارند را بازتاب  ددر ذهن خو که مشتریان از بانکتصویری  ،یافته شود که رضایت افزایش می
شود تا تمرکز خود را بر رضایت مشتری از طریق  به مدیران بانک پیشنهاد می؛ بنابراین دهد می

از بانک  یقرار دهند تا تصویر خوب غیرهنوین و تع و صحیح خدمات، استفاده از خدماانجام سری
 وجود آید.  برای مشتری به

همواره رضایت مشتریان را  بایدمدیران است.  تأثیرگذاری مشتری بر وفاداری مشتری مند رضایت     
 میزان وفاداری مشتری است.   کننده ینیب شیپترین  زیرا این عامل قوی ؛در اولویت قرار دهند

کند اجرایی  تأمیناین امر با توجه به تقاضای مشتریان و خلق محصولات خدماتی که تقاضاها را      
یعنی جلب رضایت مشتریان با اقداماتی که در بخش رضایت آورده شده به  ،. توجه به این موضوعاست

خدمات به خود را در  دهنده ارائهبانک  گاه چیهشود. یک مشتری راضی از بانک،  مدیران بانک پیشنهاد می
تشویق و ترغیب  حالت عادی تغییر نخواهد داد و ممکن است دیگران را به استفاده از خدمات این بانک

 نظر مدیران بانک باشد.  مد باید. این موضوع کند
 

 های آتی پیشنهاد برای پژوهش

 موارد وسایر  در را پژوهش توان می آن بر علاوه و دارد هایی کاستی حاضر پژوهش مسلماً    

 : کند پیشنهاد می آتی پژوهشگران به زیر را موارد پژوهشگر بنابراین کرد؛ آزمون نیز صنایع
ها با  های خصوصی و دولتی و مقایسه آن عملکرد مالی بانک بررضایت مشتری  تأثیربررسی . 1

  ؛یکدیگر
  ؛ها رضایت مشتری و رضایت کارکنان بر عملکرد مالی بانک تأثیربررسی . 2
تنها به عملکرد مالی در داخل شعب بانک توجه داشته است، پیشنهاد  پژوهشاین  اینکهدلیل  به. 3

های آتی با همین موضوع، کل سیستم بانکداری یک بانک مطالعه شود تا  پژوهشد برای شو می
استفاده  2بازده حقوق صاحبان سهامو  1ها ییدارابازده های عملکرد مالی مثل  بتوان از دیگر شاخص

 . کرد
 

                                                           
1. ROA - Return On Assets  

2. Return On Equity (ROE) 
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