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ی سرمایه گذار بر میزان ی نگرشی و رفتاریوفادار و بین تجربه مشتریتاثیر  ررسیب

 کوثر اصفهان اعتباری مشتریان موسسه

 8مهدی نصراصفهانی

  چکیده

مداری اهمیت شایانی پیدا مشتریهای اعتباری ها و موسسههای رقابتی بین بانکاتوجه به محیطب

داشتن مشتریان باتجربه و وفادار در  ،استکارها وکسب یتدر موفق اصلی عنوان یک عاملاست و بهنموده

 یسبرر پژوهشهدف از انجام تواند باعث بقا و مزیت رقابتی در این صنعت باشد. این عرصه رقابتی می

      هانکوثر اصف یموسسه اعتبار یانمشتر یگذاریهسرما میزان بر یوفادارو  یبین تجربه مشتر تاثیر

پیمایشی است  –ها توصیفی. پژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از نظر شیوه گردآوری دادهباشدیم

 سهگذاری مشتریان موسمیزان سرمایهی بروفادار و بین تجربه مشتریکه درصد توصیف و تبین تأثیر 

 ییروا .باشدیماصفهان  موسسه اعتباری کوثر یانمشتر پژوهش یآمار جامعهاست.  کوثر اصفهان اعتباری

محاسبه  859/0کرونباخ  یآلفا یبها به کمک ضرپرسشنامه یاییو پا ینها توسط متخصصپرسشنامه

 پژوهش یجنتا شد. استفاده Smart Pls 2.0و Spss 22افزار ها از نرمتحلیل دادهوجهت تجزیه. گردید

 فهانکوثر اص یموسسه اعتبار یانمشتر یگذاریهو میزان سرما یوفادار ،یتجربه مشتربین که نشان داد 

مشتری بر وفاداری نگرشی مشتریان موسسه اعتباری کوثر  بهتجر رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

ری تاوفاداری رف گذاری مشتریان،وفاداری نگرشی بر سرمایه مشتری بر وفاداری رفتاری، بهتجرو اصفهان 

گذاری مشتریان موسسه اعتباری کوثر اصفهان تاثیر ه مشتری بر سرمایهبتجر گذاری مشتریان،سرمایه بر

 معناداری دارد.
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  مقدمه

شوند. با توجه به رقابت زیادی که در عرصه ها به عنوان عنصر اقتصادی فعال کشور محسوب میبانک

توانند بقا ها و موسسات اعتباری و مالی در صورتی میها از جمله بانکارائه خدمات وجود دارد، سازمان

یابند و مشتریان خود را حفظ کنند که با ارائه خدماتی متمایز و برتر از رقبا، تجربه خوبی از خود در ذهن 

ن ها برای اطمیناسازمانو ادراک مشتریان ایجاد کنند و مشتریان خود را به مشتریان وفادار مبدل سازند. 

گذاری سرمایه ها روی مدیریت تجربه مشتریزینهاز تعاملات صحیح، مداوم و مثبت با مشتریان و کاهش ه

فروش خدمات برای تنها  تجربه مشتری در صنایع خدماتی عامل مهم و قابل توجهی است .کنندمی

 ایرکافی نیست؛ لازم است تجارب به یاد ماندنی ببودن شما در ارائه خدمات به مشتریانتان تمایز م

علاوه بر طراحی، ساخت و استقرار در یک زمینه، تحت نفوذ  . امروزه خدمات بانکیخلق نمایید مشتریان

 کسب دیگری در جای بیشتری که ارزش اساس بر مشتریانباشد. می جمله مشتری عناصر دیگر از

 و عادی امری به جانب مشتریان از بانک تعویض ای کهگونهبه هستند، بانک تغییر مستعد کنند،می

 .است شده مبدل چالشی

اط ارتب یادی. مطالعات زنمایدیم یفاا یدر رشد و توسعه اقتصاد یدینقش مهم و کل گذاریسرمایه

های مالی از جمله مدیریت(. 0000، اند )نادیکومانارا اثبات نموده گذارییهو سرما یرشد و توسعه اقتصاد

بازاریابی عقیده بر های مالی اولویت اصلی مدیران در صنایع خدماتی از جمله بانک ها است. در گردش

ای بسیار بالاتری نسبت به حفظ مشتریان موجود دارد با داشتن این است که کسب مشتریان جدید هزینه

. زمانی 1(1885توان باعث حفظ مشتریان شد )روست و همکاران، ارتباطات عمیق و گسترده مشتریان می

زمان توانسته به بهترین نحو نیازهای نماید که ساکه وفاداری اتفاق بیفتد مشتری به شدت احساس می

برنده  -ها احساس برندهآن را برآورد نماید. هدف ایجاد وفادار در مشتری این است با ایجاد وفاداری در آن

تواند رضایت مشتری خود را جلب کند و در بین مشتری و شرکت ایجاد شود و از این طریق شرکت می

. اگر سازمانی بتواند وفاداری 0(0002کللن،د نماید )اسکات و مکنسبت به محصولات خود وفاداری را ایجا

تواند زمینه رشد و بقای بلندمدت خود را فراهم سازد )کیومار، را در مشتریان خود ایجاد و حفظ نماید می

ی مربوط به آن سازمان ارتباطی هاکانالی از یک سازمان در نحوه تعاملش با تمام مشتر. تجربه 2(0004

 (.0008، 4باوزر) دگردیمستد دادو تکراری منجر به مشتریت تجربه مثبت نهاگیرد و در یم شکل

توان براساس دو رویکرد وفاداری نگرشی توان بیان نمود که وفاداری را میبراساس بررسی ادبیات می

( وفاداری نگرشی بر بیان روانشناختی افراد 1884و وفاداری رفتاری بیان نمود؛ بنابرنظر دیک و باسیو )

( 1888تمرکز دارد، از جمله قصد حفظ یا توصیه دیگر مشتریان بالقوه اشاره دارد و بنابرنظر بیم و کانن )
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. یکی از 5(0018ری اشاره دارد مانند بازپرداخت است )یاو و همکاران، وفاداری رفتاری به نتایج رفتا

رین تباشد و در واقع مرحله تجربه عالیهای شناسایی عوامل وفاداری مشتریان بررسی تجربه آنها میراه

مشتری تماماً درباره قرار دادن  تجربهها است. ارزش برای مزیت رقابتی و متفاوت بودن میان شرکت

ی آنها در محوریت اقداماتی است که یک شرکت لازم است انجام بدهد و همچنین حصول اطمینان نیازها

عیب و نقص داشته وفاداری ای بیهای تماس یا حتی در تمام مشتریان تجربهنقطه از اینکه در همه

یزان و م شود. با افزایش وفاداری مشتریان سهم بازارمشتریان، امروزه، کلید موفقیت تجاری محسوب می

های مناسب جهت وفادار ریزی و اتخاذ استراتژیرود. درک بازار با برنامهسوددهی بنگاه اقتصادی بالا می

. 6ردآوهای اقتصادی به وجود میکردن مشتریان و افزایش نرخ وفاداری آنها، منافع بلندمدت برای بنگاه

و سودآوری کسب کنند. زیرا براین اساس  ها نیاز است تا به شناخت در مورد وفاداری مشتریدر سازمان

و  7گذاری کند )جاکوبیسازمان قادر خواهد بود بر روی وفاداری و ماندگاری مشتریان خود سرمایه

کیفیت خدمات درک شده توسط مشتری به عنوان عامل اصلی شناسایی وفاداری در صنایع . (0002کینر،

 .9(0010آید )کاتلر و کلر، خدماتی به حساب می

با بررسی نمودن و شناسایی تعداد و تنوع موسسات مالی و اعتباری در سطح شهرها و رقابت آنها با 

ها اهمیت شایانی در موفقیت ها برای کسب سهم بازار و حفظ آن، تجربه مشتری و وفاداری آنبانک

، باشدمی روشبا توجه به تغییرات محیطی که پیهای اعتباری در این عرصه رقابتی خواهد داشت. موسسه

با شناخت و اهمیت قائل شدن به موضوع تجربه و وفاداری مشتری در بایستی  موسسه اعتباری کوثر

های آتی بتواند زودتر و بهتر از رقبا نیازهای مشتریان خود را شناسایی نموده و برآورده گذاریسرمایه

سازد؛ زیرا ایجاد و حفظ وفاداری در مشتریان عنصر اصلی در مزیت رقابتی و ادامه فعالیت شان با سازمان 

 یگذارهیزان سرمامی بر یوفادار ی وتجربه مشتر ی تاثیربررساست. به همین دلیل هدف اصلی این مطالعه 

واند تهای اعتباری از جمله موسسه اعتباری کوثر میاست. موسسه اصفهان کوثری موسسه اعتبار انیمشتر

گذاری در موسسه را بررسی و نقاط با توجه به پژوهش انجام شده میزان وفاداری مشتریان در سرمایه

 ضعف خود را شناساسی و برطرف سازد. 

 وهش مبانی نظری و پیشینه پژ

 گذاریسرمایه

های دیگر، به منظور منفعت گذاری تعهد پول یا سرمایه برای خرید مالی وسایل یا دارائیسرمایه

است.  (منافع سرمایه) یا قدردانی از ارزش وسایل سودسهام ،بهره های سودمند و مفید در قالببرگشت

گذاری یعنی خرید کالایی که در است. در علم اقتصاد، سرمایه مصرف یا کاهش اندازپس آن وابسته به

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%87%D8%B1%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%87%D8%B1%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D8%AF_%D8%B3%D9%87%D8%A7%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D8%AF_%D8%B3%D9%87%D8%A7%D9%85
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B9_%D8%B3%D8%B1%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%87&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B9_%D8%B3%D8%B1%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%87&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B3%E2%80%8C%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B2
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B3%E2%80%8C%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B2
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81
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در آینده فرد به آن نیاز پیدا خواهد کرد و آن کالا برای او سودآور خواهد  اما ؛شودحال حاضر مصرف نمی

است  یوجوه یریدر قالب به کارگ یتیفعال گذاری،(. سرمایه467-49011280)برادران و همکاران،بود. 

 یهاییاز موارد تعهد وجوه دارا یکهر یف،تعر ین. طبق ایدنما یجادا یسودآور آت یانجر یککه بتواند 

امل ش ی،مال هایییکند. دارایم یداپ گذارییهسرما یمعنا یدیتول یهایتو فعال یجنس یهایی، دارایلما

 یهاییاست. دارا ... سهام و ها، خریدو اوراق قرضه شرکت یاوراق قرضه مل یدخر کی،بان هایسپرده

است که به منظور کسب  یگریبادوام د ینوع کالا ساختمان و هر ین،زم یمتی،شامل فلزات ق ی،جنس

 ذاریگیهمذکور، جنبه سرما یهایتهر سه دسته فعال ی،رسم یفشده باشند. در قالب تعر یداریسود، خر

ح )اصطلا «اییهمخارج سرما»جنبه  یدی،تول یهایتتنها تعهد وجوه در فعال یکاربرد یراما در تعب د؛دارن

 (.0611275 یدی،( دارد )خورشگذارییهمعادل سرما

 به مشتریتجر

مشتری به عنوان سفری است که مشتری طی نموده و در این سفر نقاط تماسی وجود دارد  یتجربه

. 8(0014ها از سوی خریدار و فروشنده همراه است )ناسیوشن و همکاران، که با انباشت ادراکات و پاسخ

یش باشد که افزاسازمان میای از تعاملات بین مشتری با محصول و یک شرکت یا تجربه مشتری مجموعه

ه باشد که ارزیابی آن بهای مشتری در سطوح مختلف میاین تعاملات نشان دهنده تجربیات و مشغولیت

کند بستگی دارد و لحظات مختلف تعامل هایی که شرکت ارائه میمقایسه بین انتظارات مشتری و محرک

، های ارتباطی، فیزیکی، اثر بخشیهمه بخش دهد در حقیقت این تعریفرا با نکات قابل لمس تلفیق می

. جهت حمایت از روابط پایدار با مشتری 10(0007شود )جنتایل و همکاران، شناختی و حسی را شامل می

برای حیات بلندمدت سازمان ضروری است. در مورد چارچوب مدیریت تجربه مشتری همه یا هیچ وجود 

ت مرحله به مرحله یا در مقیاس کوچکی اجرا شود و با ندارد، به این معنی که این چارچوب ممکن اس

. بنابر مطالعه 11(0000کسب تجارب بیشتر راجع به آن، استفاده از آن در سازمان گسترش یابد )کیسکا، 

ها ( فرآیند ایجاد تجربه مشتری براساس یک مدل چهار شامل لایه اول1 ارزش0014ناسیوشن و همکاران )

ه ی سوم1 تجربی دوم1 استراتژی بازاریابی مبتنی بر تجربه، لایهشتریان، لایههای مو نیازها و خواسته

پذیرد )ناسیوشن و همکاران، ها و لایه چهارم تغییر رفتار مشتری صورت میمشتری و انباشت تجربه

از ، محسوس و غیرمحسوس از جمله احساسات و افکاری که حاصل همه تاثیرات تجربه مشتری(. 0014

مارک یـا یـک  سازمان، یک یا هرچیزی است که نماینده مستقیم یا غیرمستقیم شخصی هر سوی

 رکند، دمحصول یا خدمت برخورد می نقاطی را که مـشتری بـا سـازمان،. تجربه مشتری مـحصول باشد

 . 10 (0009د )بیتنر و همکاران، گیرمی بر
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استانداردهای و بهترین شیوه های عمل را جهت مدیریت تجربه مناسب ضروری است تا سازمان 

تثبیت و مشخص نماید. همچنین کیفیت و تداوم تعاملات خود را بهبود بخشیده و تجربه مشتری را 

 14. استیو فوئنتس12 (0009تقویت نمایند و کیفیت و سودآوری را در روابط ایجاد کنند )پایولا و ایلیوتا، 

ا در مؤسسات خدمات مالی مورد بررسی قرار داد و نتایج ( در پژوهش مدیریت تجربه مشتری ر0015)

گذاری مؤسسات مالی روی تجربه مشتری مستقیماً آن را به تحقیقات او نشان داد در بازار امروز سرمایه

روی  گذاریسازد. طبق این نتایج، بیشترین میزان همبستگی بین سرمایهوفاداری مشتری مبدل می

ها مشاهده گردیده است. این پژوهش حاکی از آن وفاداری مشتری در بانکو  یارتباط با مشتر تیریمد

 یارتباط با مشتر تیریمد های عملیاتی خود را با آنچههای خدمات مالی، باید استراتژیاست که شرکت

کند مقایسه کنند و سپس با استفاده از جزئیات آن، مسیر پیشرفت خود را بهبود بخشند پیشنهاد می

تواند باعث افزایش وفاداری مشتریان و توسعه فرایند (. مدیریت تجربه مشتری می0015نتس، )استیو فوئ

های رقابتی برجسته و دستیابی به رهبری بازار، افزایش درآمد و سوددهی خرید مجدد، ایجاد مزیت

ت محصولاهای هدفمند و معرفی توانایی نوآوری؛ افزایش مشتریان سودآور کار، افزایش سهم بازاروکسب

. بنابرنظر کاربونه 15(0008شود )هاوارد،  افزایش تعهد کارکنان سازمان و مدیریت ریسک سازمانی؛ جدید

( خلق تجربه با اهمیت، در ایجاد ارزش برای مشتری تغییری اساسی ایجاد نموده و در بطن 0004)

توان مطالب بیان شده می(. باتوجه به 1289گیرد )رحیمی باغملک و همکاران، وفاداری مشتری قرار می

 فرضیات زیر را پیشنهاد نمود1

H1 1تاثیر معناداری دارد.کوثر اصفهان  یموسسه اعتبار انیمشتر یگذارهیبر سرما یمشتر بهتجر 

H2 1ارد.تاثیر معناداری دکوثر اصفهان  یموسسه اعتبار انیمشتر یرفتار یبر وفادار یمشتر بهتجر 

H3 1ارد.تاثیر معناداری دکوثر اصفهان  یموسسه اعتبار انیمشتر ینگرش یبر وفادار یمشتر بهتجر 

 نگرشی و رفتاری مشتری وفاداری

های شناخته ( وفاداری مشتری از جمله یکی از مهمترین مدل0000بنابر نظر آندرسون و میتال ) 

محققان از جمله . بنابرنظر برخی از 16(0017باشد )والتر و همکاران، شده در زنجیره ارائه خدمات می

( 1872) 00( و جاکوبی و کینر1884) 18( و دیگ و باسیو1868) 19( و دای0001) 17چایوهیری و هولبرک

شود. مفهوم وفاداری از کارها محسوب میووفاداری مشتری یکی از عوامل موفقیت در بسیاری از کسب

ل یا خدمات، به طور مستمر حفظ تعهد عمیق به خرید مجدد یا انتخاب مجدد محصو ریچارد اولیوربیان 

غییر در ت تواند باعثهای بازاریابی، به صورت بالقوه میدر آینده، به رغم اینکه تأثیرات موقعیتی و تلاش

باشد (. وفاداری بالا نشان از بالا بودن پیوست و مشارکت زیاد می1888)الیور، رفتار مشتری شود 
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( وفاداری شامل وفاداری رفتاری و وفاداری 0016)کال،  مدل سریواستاوا و(. 0018)پلیونکت و همکاران،

تواند عاملی رفتاری یا عاملی روانی محسوب شود (. وفاداری می0016سریواستاوا و کال، باشد )نگرشی می

مصرف کننده  لیتما طیشرا را در ینگرش یوفادار( 0001) 00. هالبورک و چادهوری01(0014)گیوسکی، 

شده  ارائه ترنییپا یهامتیخدمات بدون توجه به ق ایمحصولات  فروش مانادامه ارتباط با ساز یبرا

روان  یهاجنبه و یشامل عاطف نگرش یوفادار کردی. روگرانید محصول/ خدمات به هیتوسط رقبا و توص

 لور،ی)جونز و ت ی استبه نام تجار انیمشتر یوفادار شدن و ریدرگ یکه نشان دهنده ،یوفادار یشناخت

( نادیده گرفتن هر دو نوع وفاداری و یا ادغام نمودن آنها به 0012بنابرنظر گوتی و زنگین ) .02 (0007

گیری وفاداری کلی نامناسب خواهد بود. انجام این کار نه تنها از تأثیرات عنوان یک متغیر برای اندازه

بلکه مانع تعیین اثر متفاوتی از عامل نگرش یا عامل رفتاری در مورد وفاداری چشم پوشی نخواهد کرد؛ 

(. بنابراین با توجه به اهمیت 0018شود )یاو و همکاران، تعامل بین وفاداری نگرشی و وفاداری رفتاری می

این موضوع این دو بعد در این مطالعه جدا مطرح و مورد بررسی قرار گرفته شد. باتوجه به مطالب مذکور 

 گردد1های زیر پیشنهاد میفرضیه

H4 1د.تاثیر معناداری دارکوثر اصفهان  یموسسه اعتبار انیمشتر یگذارهیبر سرما یرشنگ یوفادار 

H5 1تاثیر معناداری دارد.کوثر اصفهان  یموسسه اعتبار انیمشتر یگذارهیبر سرما رفتاری یوفادار 

 پژوهش پیشینه

 باشد.قابل مشاهده می پژوهشهای ای از پیشینهخلاصه 1در جدول 

 های پژوهشخلاصه پیشینه -8جدول 

 عنوان محقق

 یمشتر یتجربه و وفادار ینارتباط ب یبررس (0016) وکال یواستاواسر

 های ارزانبررسی تجربه مشتری با هتل (0016) رن و همکار

 فراست 

 (0016یوان )و سال

شرکت تدارکات خدمات  14یررسی اهمیت مدیریت تجربه مشتری را در 

 ارتباطی

 بررسی مدیریت تجربه مشتری را در مؤسسات خدمات مالی (0015) فوئنتس یواست

 مندهای هوشتحقیقی با عنوان تأثیر تجربه مشتری بر رضایت با گوشی (0015) شاین

 (0015و همکاران ) مارتین
بررسی مجدد تجربه آنلاین مشتری شامل فراوانی خرید و ریسک درک 

 شده
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 مینگ ل

 (0014) و ماسون

تحلیل از مفهوم تجربه مشتری و عملکرد آن بر برندهای یک تجزیه و 

 های هواپیماییشرکت

 بررسی رابطه بین رضایت مشتریان و وفاداری و رضایت مشتریان (0012یاض )و ف یرخانبش

 (1285یان )کشاورز
مجتمع  یمطالعه مورد یمشتر یو وفادار یارتباط تجربه مشتر یبررس

 فولاد مبارکه

 یخدمات بانک یابیبر عملکرد بازار یتجربه مشتر تیریمد ریتأث (1285)ی اردل یرینص

  یالماس

 (1284) و همکاران

بررسی رضایت مشتری و مشتری گرایی در اماکن ورزشی دولتی و 

 خصوصی مازندران

 بررسی اثرکیفیت خدمات و دانش بانک از مشتریان بر وفاداری مشتریان (1284) کلور یمیرح

همکاران زاده و بخشی

(1284) 
 ابعاد کیفیت، وفاداری نگرشی و رفتاری بیمه گذاران بیمه های عمر

 مقدم و جوانبخت یقاض

(1282) 

بررسی تأثیر مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری بر وفاداری مشتریان 

 در بانک پارسیان اصفهان

 و همکاران یدرخشان

(1282) 
 وفاداری مشتریان در هتلداریی مشتری با بررسی ارتباط مدیریت تجربه

  یانهاشم

 (1280یری )و حا

تریان ر وفاداری مشی ببا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمدتاثیر بررسی 

 شیراز در شرکت پارس آنلاین

 مدل مفهومی

بر اساس مدل مفهومی پژوهش، به منظور سنجش و ارزیابی تجربه مشتری به عنوان متغیر مستقل 

امل وفاداری نگرشی و وفاداری ( ش0016)پژوهش در شرکت مورد مطالعه از مدل سریواستاوا و کال، 

همچنین  ودلیل جامع بودن مدل  به گذاری بعنوان متغیر وابستهجی و سرمایهنبه عنوان متغیر میا رفتاری

      بر میزانو وفاداری بروز بودن بهره گرفته شد. و هدف اصلی پژوهش بررسی تاثیر تجربه مشتری 

طبق این پژوهش به بررسی تاثیر بین تجربه مشتری بر روی وفاداری نگرشی  اشد.باری آنان میذگسرمایه

ت گذاری پرداخته شده اسو وفاداری رفتاری همچنین به بررسی تاثیر بین تجربه مشتری بر روی سرمایه

گذاری مشتریان موسسه اعتباری کوثر اصفهان و اثر بین وفاداری نگرشی و وفاداری رفتاری بر روی سرمایه

 باشد.قابل مشاهده می 1لعه شده است. مدل مفهومی پژوهش در شکل مطا
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 مدل مفهومی -8شکل

 روش شناسی

پیمایشی است که  –ها توصیفیپژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربردی و از نظر شیوه گردآوری داده

 اعتباری گذاری مشتریان موسسهمیزان سرمایهی بروفادار و بین تجربه مشتریدرصد توصیف و تبین تأثیر 

اعتباری کوثر در سطح  هموسس شعبه 00 کلیه مشتریاناست. جامعه آماری در این پژوهش  کوثر اصفهان

شعبه در  00ها در میان پرسشنامه باشند.می س بودندامه در دسترنه در لحظه توزیع پرسشکاصفهان 

ی این تحقیق از دو قسمت تشکیل شده است1 قسمت سطح استان اصفهان توزیع گردیده است. پرسشنامه

های اصلی پرسشنامه در مورد های جمعیت شناختی است و قسمت دوم، شامل پرسشل، شامل پرسشاو

به های مربوط به متغیر تجرگذاری است. پرسشتجربه مشتری، وفاداری نگرشی، وفاداری رفتاری و سرمایه

رگرفته های وفاداری نگرشی و وفاداری رفتاری ب(، پرسش1285مشتری برگرفته از پرسشنامه محمدی )

برای این پژوهش با توجه به باشد. ساز میگذاری محققهای سرمایهو پرسش (0009) وایت و از سوئینی

گردیده  نفر به عنوان نمونه انتخاب 294با استفاده از جدول مورگان  ،باشداینکه جامعه آماری بزرگ می

وسسه اعتباری کوثر اصفهان آوری اطلاعات بدین صورت که از میان تمام مشتریانی مجهت جمع است.

پرسشنامه توسط برخی از استادان  اند انتخاب شدند.ها حضور داشتهافرادی که در لحظه توزیع درشعبه

ضریب آلفای  ازو خبرگان کنترل شد و روایی و آن مورد تایید قرار گرفت و جهت بررسی پایایی آن 

 باشد.یقابل مشاهده م 0کرونباخ استفاده شد که نتایج در جدول 
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 ساختار پرسشنامه و آلفای کرونباخ -6جدول 

 کل پرسشتامه یگذار یهسرما رفتاری وفاداری ی نگرشیوفادار یتجربه مشتر متغیر

 48 48-46 45-27 26-09 07-1 تعداد سوالات

 منابع سوالات
محمدی 

(1285) 

 وایت و سوئینی

(0009) 

 وایت و سوئینی

(0009) 
 - محقق ساخته

 859/0 795/0 701/0 760/0 807/0 کرونباخآلفای 

 7/0ها از دهد که تمامی آلفای کرونباخ تمامی سازهدر پژوهش نشان می 0باتوجه به نتایج جدول 

 باشد. توان بیان نموده که پایایی پرسشنامه مطلوب و مورد تایید میبالاتر است؛ بنابراین می

استفاده شد که نتایج آن در جدول  اسمیرنوف -کولموگروفها از آزمون جهت بررسی نرمال بودن داده

 باشد.قابل مشاهده می 2

 اسمیرنوف -کولموگروفآزمون نرمال بودن :  -4جدول 

 تجریه مشتری سرمایه گذاری رفتاری وفاداری ی نگرشیوفادار متغیر

 k-s 076/0 097/0 054/0 024/0آماره آزمون 

 p 0 0 0 0-مقدار

است در  05/0کوچکتر از  یرهامتغ یکه در همه Pبا توجه به نتایج تحلیل فوق و با توجه به مقدار 

 یمعادلات ساختار یهااز روش هاتحلیل دادهوتجزیه یبرا ینکنند. بنابراها از توزیع نرمال پیروی نمیداده

 شد.استفاده  Smart PLSاز نرم افزار 

 هاتحلیل داده

 جمعیت شناختی

قسمت جمعیت شناسی پرسشنامه شامل سه قسمت اصلی جنسیت، سن و تحصیلات است که نتایج 

 قابل مشاهده است. 4آن در جدول 
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 نتایج جمعیت شناختی -3جدول

 تحصیلات سن جنسیت

 زن ردم
 تا

 سال20 

21-40 

 سال

41-50 

 سال
 لیسانس فوق دیپلم دیپلم به بالا 51

فوق لیسانس و 

 بالاتر

55/0 5/44 5/19 5/48 6/01 4/10 9/00 2/12 6/20 2/22 

درصد زن هستند. 5/44نفر معادل  171درصد از مشتریان مرد و  5/55معادل  012در مطالعه 

نفر معادل  71بنابراین بیشتر مشتریان موسسه در این نمونه مرد هستند. در این نمونه از بین مشتریان 

نفر معادل  92سال،  40تا  21درصد بین  5/48معادل نفر  180سال،  20درصد دارای سن زیر 5/19

 90سال به بالاسن دارند. در این نمونه  51درصد 4/10نفر معادل  40سال،  50تا  41درصد بین  6/01

 105درصد فوق دیپلم، 2/12نفر معادل  51درصد از مشتریان دارای تحصیلات دیپلم، 9/00نفر معادل 

درصد فوق لیسانس و بالاتر هستند. بنابراین 2/22نفر معادل  109درصد لیسانس و  6/20نفر معادل 

 بیشتر افراد نمونه دارای تحصیلات فوق لیسانس و درصد کمی از آنها فوق دیپلم هستند.

 بررسی برازش مدل بیرونی

تفاده اسروایی و پایایی برای تأیید روایی در این مطالعه از سه روایی محتوا، روایی همگرا و روایی واگرا 

شده است. روایی محتوا با نظرسنجی از خبرگان بدست آمده است. نتایج بررسی برازش بیرونی در جدول 

قابل مشاهده است. همپنین در این پژوهش جهت بررسی پایایی پرسشنامه از دو معیار ضریب  6و 5

 آلفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب استفاده شد.

 بررسی برازش بیرونی -5جدول 

 تغیرم
 ضریب آلفای کرونباخ

(Alpha>0/7) 

 ضریب پایایی ترکیبی
(Alpha> 0/7) 

 میانگین واریانس استخراجی
(AVE > 0/5) 

 624/0 810/0 798/0 ی نگرشیوفادار

 580/0 820/0 940/0 رفتاری وفاداری

 519/0 974/0 824/0 سرمایه گذاری

 606/0 870/0 818/0 تجریه مشتری
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 روایی واگر -2جدول 

 ینگرش یوفادار سرمایه گذاری رفتاریوفاداری یمشتر یهتجر 

    797/0 یمشتر یهتجر

   716/0 750/0 رفتاری وفاداری

  719/0 650/0 640/0 سرمایه گذاری

698/0 ینگرش یوفادار  589/0  579/0  960/0  

اصلی ماتریس که بر روی قطر  AVE دست آمده ملاحظه می شودکه مقادیر جذرباتوجه به مقادیر ب

 .مقادیر زیرین هر سلول بیشتراست و بنابراین مدل روایی واگرای قابل قبولی دارد وجود دارد از

 بررسی برازش مدل درونی

باشد. با استفاده از مدل درونی ی ارتباط بین متغیرهای مکنون پژوهش میمدل درونی نشان دهنده

کنندگی بینیو کیفیت پیش 2Rتوان ضریب می های پژوهش را بررسی نمود و همچنینتوان فرضیهمی

 قابل مشاهده است. 9و  7را نیز بررسی نمود که نتایج برازش مدل درونی در جدول 

 های پژوهشبررسی فرضیه -7جدول

 فرضیه
مقادیر اصلی 

 (O)نمونه 

مقادیر میانگین 

 (M)نمونه 

 انحراف معیار

(STDEV) 
-مقدار t Pآماره   

000/0 240/48 19/0 805/0 820/0 یگذار یهسرما <<<< یمشتر یهتجر  

000/0 809/10 058/0 675/0 769/0 یرفتار یوفادار <<<<یمشتر یهتجر  

000/0 076/5 089/0 240/0 047/0 ینگرش یوفادار <<<<یمشتر یهتجر  

000/0 106/2 142/0 204/0 228/0 یگذار یهسرما <<<<ینگرش یوفادار  

001/0 018/9 075/0 680/0 645/0 یگذار یهسرما <<<<یرفتار یوفادار  

بزرگتر  tجدول گویا است، فرضیات مربوط به مقادیر آماره  p-و مقدار tهمانطور که از مقادیر آماره 

است از نظر آماری  86/1کوچکتر از  tهایی که آماره شود؛ ولی برای فرضیهمورد قبول واقع می 86/1از

 شود.رد می

قابل مشاهده است. اعداد نوشته شده بر روی خط ضرایب بتا  0مدل مفهومی آزمون شده در شکل 

 است که حاصل از معادله رگرسیونی میان متغیرهاست که همان ضریب مسیر است. 
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 مدل پژوهش T- valueمقادیر  -6شکل 

 برازش مدل درونی - 1جدول 

 تجربه مشتری نگرشیی وفادار رفتاریوفاداری  سرمایه گذاری متغیر

 - R2 910/0 440/0 428/0ضریب 

 Q2 409/0 289/0 560/0 442/0کیفیت پیش بینی کنندگی 

بعنوان ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و  67/0 و 22/0، 18/0معیارهای ضریب تعیین سه مقدار 

را کسب نماید، به ترتیب  25/0و  15/0، 00/0قوی و معیار نشان دهنده قدرت پیش بینی سه مقدار 

 باشد.رازش درونی قابل قبول میبنشان دهنده ضعیف، متوسط و قوی است. نتایج جدول  نشان از 

 برازش مدل کلی

شود. سه درونی و بیرونی است و با تایید برازش آن، کامل میمدل کلی شامل هر دو بخش مدل 

بیانگر مقادیر ضعیف و متوسط و قوی بودن مدل کلی است. جهت محاسبه  26/0و  05/0، 10/0مقدار 
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در این پژوهش مقدار  GOFگردد. با محاسبه از فرمول زیر محاسبه می GOFنمودن برازش مدل کلی 

محاسبه شده  GOFن دهنده برازش قوی مدل کلی بود چون مقدار بدست آمد این مقدار نشا 548/0

 است. 26/0بزرگتر از 

 
 و پیشنهادات پژوهش نتیجه گیری

ده رقابت است. رشد نها در دنیای امروز با آن مواجه هستند رشد فزایگترین چالشی که شرکتربز

1 به نقل از 0015را در بر خواهد داشت )هوسن،  نرقابت به نوبه خود افزایش سطح انتظارات مشتریا

های بسیار بالای ی خدمات و هزینهباتوجه به عرصه رقابتی در زمینه(. 1284زاده و همکاران، بخشی

ها بتواند مشتریان خود را از شود تا سازمانمداری باعث میجذب مشتری توجه به مشتری و مشتری

برآورده نمودن نیازها و خواسته هایشان به برترین شکل حفظ نموده  ای مناسب بوسیلهطریق ایجاد تجربه

و بقا و رشد بلندمدت خود را در این عرصه رقابتی حفظ و مزیت رقابتی کسب نمایند. در این پژوهش 

کوثر  اعتباری موسسهسعی شد به مطالعه و بررسی تأثیر تجربه مشتری و وفاداری بر سرمایه گذاری در 

 و اسمیرنوف -کولموگروفها با توجه به نتایج آزمون تحلیل نمودن دادهوبپردازد. جهت تجزیه اصفهان

 استفاده شد.  Smart PLS 2.0ها از غیرنرمال بودن داده

گذاری، وفاداری رفتاری و همچنین دهد که تجربه مشتری بر سرمایهنتایج تحلیل مسیر نشان می

ادار گذاری اثری معنهمچنین وفاداری نگرشی و وفاداری رفتار بر سرمایه دار دارد.وفاداری نگرشی اثر معنی

 شود1یابی معادلات ساختاری استخراج شده به طور مفصل در زیر ارائه میدارد. نتایج مدل

برابر  یانمشتر یگذاریهبر سرمای مشتر یهتجر برای تاثیر tباتوجه به نتایج فرضیه اول مقدار آماره 

-pو مقادیر  86/1بزرگتر از  tباشد؛ با توجه به اینکه آماره می 000/0برابر  p-value و مقدار 240/48

value  وثر ک یموسسه اعتبار یانمشتر یگذاریهبر سرما یمشتر یهتجراست؛ بنابراین  05/0کوچکتر از

همسویی  (0014و ماسون ) ینگلم پژوهش یجنتا. نتایج فرضیه با مطالعه دارد یمعنادار یراصفهان تاث

شان در موسسه گذاریتوان بیان نمود زمانی که مشتریان تجربه داشته باشند امکان سرمایهدارد. می

 یتجربه مشتر یرتاث یبرا tقدار آماره دهد که میابد. نتایج فرضیه دوم نشان میاعتباری کوثر افزایش می

آماره  ینکهبا توجه به ا ؛باشدیم 000/0 برابر p-valueو مقدار  809/10برابر  یانمشتر یرفتار یبر وفادار

t  یرو مقاد 86/1بزرگتر از p-value  یرفتار یبر وفادار یمشتر یهتجرین بنابرا .است 05/0کوچکتر از 
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 tار آماره مقد. با توجه به نتایج فرضیه سوم دارد یمعنادار یرکوثر اصفهان تاث یموسسه اعتبار یانمشتر

 .باشدیم 000/0برابر  p-valueو مقدار  076/5برابر  یانمشتر ینگرش یاداربر وف یتجربه مشتر یرتاث یبرا

توان بیان نمود که میاست 05/0کوچکتر از  p-value یرو مقاد 86/1بزرگتر از  tآماره  ینکهبا توجه به ا

نتایج  ؛تجریه مشتری بر وفاداری نگرشی مشتریان موسسه اعتباری کوثر اصفهان تاثیر معناداری دارد

و استیو فوئنتس  (0016) یوانفراست و سالحاصل از این پژوهش با نتایج مطالعات صورت پذیرفته توسط 

 یگذاریهبر سرما ینگرش یوفاداربرای تاثیر  t( همسویی دارد. با توجه به فرضیه چهارم مقدار آماره 0015)

و 86/1بزرگتر از  tتوجه به اینکه آماره باشد با می 000/0برابر  p-valueو مقدار  106/2برابر  یانمشتر

موسسه  یانمشتر یگذاریهبر سرما ینگرش یوفاداراست. بنابراین  05/0کوچکتر از  p-valueمقادیر 

 یوفاداربرای تاثیر  t. باتوجه به نتایج فرضیه پنجم مقدار آماره دارد یمعنادار یرکوثر اصفهان تاث یاعتبار

باشد با توجه به اینکه می 001/0برابر  p-valueو مقدار  018/9برابر  یانمشتر یگذاریهبر سرما یرفتار

 یگذاریهبر سرما یرفتار یوفاداراست بنابراین  05/0کوچکتر از  p-valueو مقادیر  86/1بزرگتر از  tآماره 

ه با ای از نتایج مقایسخلاصه 8در جدول  دارد. یمعنادار یرکوثر اصفهان تاث یموسسه اعتبار یانمشتر

 های پیشین قابل مشاهده است.پژوهش

 های پیشینمقایسه نتایج با پژوهش -3جدول 

 تطابق عنوان سال محقق

 دارد مجتمع فولاد مبارکه یمشتر یو وفادار یارتباط تجربه مشتر یبررس 1285 یانکشاورز

 دارد یخدمات بانک یابیبر عملکرد بازار یتجربه مشتر تیریمد ریتأث 1285 یاردل یرینص

ی و الماس

 همکاران
 دارد بررسی رضایت مشتری و مشتری گرایی در اماکن ورزشی مازندران 1284

 دارد بررسی اثرکیفیت خدمات و دانش بانک ازمشتریان بروفاداری مشتریان 1284 کلور یمیرح

مقدم و 

 جوانبخت
1282 

تأثیر مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتری بر وفاداری مشتریان در 

 پارسیان
 دارد

 1282 یدرخشان
ی مشتری با وفاداری مشتریان در بررسی ارتباط مدیریت تجربه

 هتلداری
 دارد

و  یانهاشم

 یریحا
1280 

شتریان ر وفاداری می ببا مشتر یکیارتباط الکترون تیریمدتاثیر بررسی 

 در شرکت پارس آنلاین شیراز
 دارد

رن و 

 انهمکار
 دارد هتل های ارزانبررسی تجربه مشتری با  0016
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فراست و 

 یوانسال
0016 

شرکت تدارکات  14یررسی اهمیت مدیریت تجربه مشتری را در 

 خدمات ارتباطی
 دارد

 یواست

 فوئنتس
 دارد بررسی مدیریت تجربه مشتری را در مؤسسات خدمات مالی 0015

 دارد وشمندهتحقیقی با عنوان تأثیر تجربه مشتری بر رضایت با گوشی های  0015 شاین

مارتین و 

 همکاران
0015 

بررسی مجدد تجربه آنلاین مشتری شامل فراوانی خرید و ریسک درک 

 شده
 دارد

مینگ و ل

 ماسون
0014 

یک تجزیه و تحلیل از مفهوم تجربه مشتری و عملکرد آن بر برندهای 

 هواپیمایی هایشرکت
 دارد

و  یرخانبش

 یاضکوثر ف
 دارد مشتریان و وفاداری و رضایت مشتریانبررسی رابطه بین رضایت  0012

 

 شود1های پژوهش پیشنهادات زیر ارائه میبا توجه به نتایج حاصل از فرضیه

باشد و امکانات موجود شود سرعت فرآیند پذیرش و ارائه خدمات به مشتریان مناسب پیشنهاد می -

کارکنان در هنگام ارسال نامه، پیام و فکس در موسسه اعتباری کوثر نیاز مشتریان را برآورده نماید و 

 جانب احتیاط را رعایت نمایند.

هی دشود مکان قرار گرفتن شعبات موسسه اعتباری کوثر مناسب باشد و صدای نوبتپیشنهاد می -

ای هبه میزان کافی بلند و رسا باشد در ضمن روشنایی داخل شعبه مناسب باشد و در صورت لزوم صندلی

مناسب و راحت باشد. در شعب موسسه اعتباری کوثر فضای مناسبی جهت نوشتن فیش توسط مشتریان 

 مشتری وجود داشته باشدو شعب از نظر ظاهر ساختمان تمیز و مرتب باشد.

شود خدمات بانکی مربوط به مشتریان به سهولت انجام گیرد و وسایل و تجهیزات پیشنهاد می -

پول شمار و غیره تمیز و سالم باشد و کارکنان موسسه اعتباری  دهی،داخل شعب مانند دستگاه نوبت

 ای داشته باشند.کوثر با یکدیگر تعامل مناسب و محترمانه

شود کارکنان به خوبی اطلاعات مورد نیاز مشتریان را در اختیارشان قرار دهند و با پیشنهاد می -

ت رئیس شعبه نسبت به کارکنان مناسب مشتریان خود مناسب و محترمانه برخورد نمایند و نحوه نظار

 و متناسب با شرایط باشد.

امکانات ارائه شده در موسسه اعتباری کوثر جدید و بروز باشد و خدمات بانکی ارائه شده منطبق با  -
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کارکنان آن را به خوبی مدیریت و کنترل  تبلیغات باشد و در صورت ایجاد مزاحمت توسط مشتریان،

 نمایند.

شود لباس کارکنان منظم و مرتب و به صورت یکپارچه باشد و سرعت عمل کارکنان پیشنهاد می -

 مناسب باشد تا کارکنان در اسرع وقت نیاز مشتریان را برآورده نمایند.

توان اهمیت دادن به شکایات مشتریان ذکر کرد. یکی از راهکارهای بهبود رضایت مشتریان را می

دهند و گاه حتی برخورد نامناسب و تهدید کارمند به خود نمی بیشتر مشتریان زحمت شکایت کردن را

دهند. پس موسسه اعتباری دهد که اعتراض کنند و به همان شکل به راه خود ادامه میاین اجازه را نمی

قداماتی را ها و اکوثر باید برای یافتن علت نارضایتی و نیز برطرف کردن مشکلات شناسایی شده، برنامه

ا ههای خدماتی این است که اینگونه سازمانکی از علل نارضایتی مردم کشورمان از سازمانصورت دهد. ی

کنند که قادر به ارائه مطلوب و به موقع آنها نیستند. انتظارات بیش از حد و غیر واقع توقعاتی را ایجاد می

ت ب انگیزش و رضایشود اما انتظارات مطلوب و قابل حصول موجدرنهایت منجربه نارضایتی مشتریان می

شود. موسسه اعتباری کوثر باید با ایجاد انتظارات مطلوب و برآورده نمودن این نیازهای مشتریان می

مشتریان، هر چه بیشتر رضایت آنها را کسب نماید. شناسایی اهمیت ابعاد مختلف کیفیت خدمات از دید 

شناسایی نقاطی که موسسه در  مشتریان و همچنین بررسی عملکرد و وضعیت کیفیت خدمات بانک و

ها ضعف دارد کمک فراوانی به بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از سوی موسسه و در نهایت، رضایت آن

 .نمایدمشتری می
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