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  ميانجي رضايت مشتري (مطالعه موردي: مشتريان بانك مهر اقتصاد نيشابور)
  

  ٢*. دكتر تورج صادقي١حسين مرزاني
  ايرانور، نيشابارشد مديريت بازرگاني، واحد نيشابور، دانشگاه آزاد اسلامي،  كارشناس. ١

 (نويسنده مسئول) ايراننيشابور، دانشگاه آزاد اسلامي، ، ، واحد نيشابوربازرگاني گروه مديريت . استاديار٢

  

  چكيده
بازنگري ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با  تاثيربررسي هدف ژوهش حاضر با هدف: پ

ش از بعد هدف كاربردي بوده و در دسته اين پژوهانجام شد. توجه به نقش ميانجي رضايت مشتري 

 رهاييبه منظور جمع آوري اطلاعات مورد نظر و سنجش متغباشد. مي تحقيقات همبستگي و ميداني

 تياست كه در ابتدا سوالاتي براي بدست آوردن اطلاعات جمعمحقق ساخته يك پرسشنامه ق، يتحق

 ٣٥شامل و  )لاتيتحص زانيسابقه، م سن،ت، يسوالات جنس( شناختي پاسخ دهندگان مطرح شده است

مورد شود كه نفر در نظر گرفته مي ٣٨٥د افراد با توجه به فرمول كوكران، تعدا سوال مي باشد. حجم نمونه

بازنگري ادراك مشتريان از كيفيت  بينمعني داري  تاثيرحاكي از  هاتحليل داده قرارگرفتند. نتايج بررسي

  به نقش ميانجي رضايت مشتري بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور بود. خدمات بر نيات رفتاري با توجه 

  ادراك مشتريان، كيفيت خدمات، نيات رفتاري، رضايت مشتري.  كليدي:هايواژه
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  مقدمه

 بر سزايي به أثيرت و آيندحساب مي به خدماتي سازمانهاي مهمترين از اعتباري و مالي مؤسسات و بانكها

 و برآوردن تشناخ جهت برنامه ريزي بوده. محور اصلي بانكي، مشتريان نظام در .دارند كشور اقتصاد

 ميكند، بلكه ضمينت را بقاي سازمان تنها نه آنها سازي وفادار و مندي رضايت نيازهاي مشتريان، افزايش

 از تا اند لاشت در همواره مالي مؤسسات و بنابراين بانكها .بود خواهد نيز آن شكوفايي و رشد ضامن

 افزايش زمينة رد خود اهداف به و گذاشته اثر خود مشتريان رفتاري خدمات، بر نيات كيفيت بهبود طريق

  .)١٣٩٢(باقري،  يابند دست بيشتر سودآوري و از مشتري سهم

 بر بالقوه و فعلي مشتريان به ارزش رقابتي، ارائة بازار در مناسب جايگاه يك به دستيابي در موفق راهكار

 تنها خدمات كيفي سطح ارتقاء .است بالا كيفيت با قالب خدماتي در و آنان هاي خواسته و يازهان مبناي

 نمايد، ميتواند آفريني ارزش ها آن براي و كرده برآورده را مشتريان و انتظارات نيازها كه صورتي در

 منتهي به وفاداري و شده سازمان به ها آن مجدد مراجعة داده، سبب قرار تأثير تحت را رفتار مشتريان

 وفادار سازمان به كه كندمي مند خلق رضايت برتر، مشترياني ارزشهاي ايجاد با سازمان درواقع گردد.

 داشتن حتم طور به مينمايند. برآورده بعدي در مراجعات را خود مالي و بانكي نيازهاي و مانده باقي

تبليغات  با وفادار مقابل، مشتريان در .است نزما و هزينه صرف مستلزم هر سازماني براي وفادار مشتريان

 تبليغات، مشترييابي آور -سرسام هزينه هاي كاهش باعث مشتريان ساير به سازمان توصية و دهان به دهان

 شرايط در ويژه به بازار در ماندگاري آرامش براي و اطمينان نوعي و شده جديد مشتريان جذب و

 .)٢٠٠١، ١آورد (سونيمي فراهم رقابت

 مورد در قضاوتي دو هر زيرا شود. گرفته اشتباه مندي با رضايت است ممكن مشتري شدة درك ارزش

است  ممكن خريد فرآيند از قبل حتي مختلف زمانهاي در مشتري شدة درك ميباشند؛ ارزش ارزش

 و(سردشموك  افتدمي اتفاق خدمت يا محصول از استفاده از بعد فقط مندي رضايت ولي بيفتد اتفاق

 عنوان به مشتري وفاداري و هدف اصلي مشتري شدة درك ارزش كه باورند اين )، بر٢٠٠٢همكاران، 

درك  ) ارزش١٣٩٢اصلي خواهد بود(باقري و ايزدپناه،  هدف اين براي تابع رفتاري، هدفي قصد يك

 كل هزينة و يا خدمت محصول دريافتي عملكردهاي درباره مشتري كه است سنجشي مشتري شدة

تلاش ) لذا در اين تحقيق ٢٠١٣، ٢(وراوتروجيلو دهدمي انجام ديگر برندهاي با مقايسه در آن اختيپرد

بازنگري ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي  تاثيربررسي شود به مي

  رضايت مشتري بانك مهر اقتصاد نيشابورپرداخته خواهد شد. 

  

  

                                                
1. Sweeney 
2. Vetrojilo 
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  هشمدل مفهومي پژو

را در واژه هـايي از قبيـل بازنگري ادراك مشتريان از كيفيت خدمات  تاثيرهاي موجود،  بسياري از ادبيات 

بانك  وضعيت بررسي و با مطالعههـاي تـصميم گيـري تعريـف كـرده انـد  هـا و فعاليـتفراينـدها، شيوه

 كيفي سطح هدفمند ارتقاء با بويژه مناسب برنامه ريزي با مؤسسه اين ميرسد كه نظر به مهر اقتصاد نيشابور

 بانك درصنعت مشتريان از بيشتري سهم ترتيب اين به و افزوده خود وفادار مشتريان تعداد خدمات، بر

، سازه ادراك مشتريان از كيفيت خدماتكنند كه در مطالعات خود بيان مي ١نامين باشد را دارا مي داري

با توجه به متغيرها، با  در اين تحقيق هـاي مختلـف ارزيـابي شـوددگاهتوانـد از ديـمي بعدي است و ي چند

  ت:در زيرآمـده اس توصيف هريك از اين ويژگيهاارزيابي مي شود. ) ٢٠١٧(٢ناميناستفاده از مدل 

  

  ٣مفهوم كيفيت
. است آمده عمل به گوناگوني تفاسير آن كاربرد نحوه و مفهوم از كه است ناييــآش و رايج هژواكيفيت 

كيفيت  "سازگاري كالا يا خدمت با نيازها و انتظارات مشتريان است.  "تعاريف اين همه مشترك وجه اما

 را كيفيت الزاما، تريــمش نظر به توجه بدون، خدمت يا كالا به توجه هرگونه و ودــش مياز مشتري شروع 

 با محصول پذيري تطابق ساسا بر را كيفيت معمولا لذا. )١٣٨٢، ٤(سيمونز و همكارانندارد  بدنبال

انتظارات قبلي مشتري را برآورده سازد،  تواند مي محصول كه ميزاني يا و، تريــمش نظر مد هايويژگي

  ). ٢٠٠٣، ٥(جانسون و نيلسون تعريف مي كنند

 
  ٦مفهوم خدمات

تر مي كند  ت. آنچه اين امر را پيچيدهــوار بوده اســهمواره كاري دش آنتعريف ، به دليل تنوع خدمات

خيص ــا درك و تشــغالب، تانده هاــودن اكثر داده ها و ســاين واقعيت است كه به دليل نامحسوس ب

وع ــعت و تنــكلمه خدمت وس). ١٣٨٢، ٧ت (لاواك و همكارانــهاي انجام و عرضه خدمات آسان نيسراه

 متون مديريتي منتهي شده استام زيادي در مفهوم آن در ــيعي دارد و اين ويژگي به ابهــمعاني وس

فعاليت يا مجموعه اي از ، خدمت ":مي كند) خدمت را چنين تعريف ٢٠٠١(٩ز). گرونرو١٩٩٩، ٨(جانز

تري و كاركنان خدمات و ــهاي كم و بيش ناملموس است كه معمولا و نه لزوما در تعاملات بين مشفعاليت

                                                
1. Namin 
2. Namin 
3. Quality 
4. Simmons et al 
5. Johnson، Nilsson 
6. Services 
7. Lavak et al 
8. Johns 
9. Gronoz 
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گيرند بلكه به عنوان راه حل خدمات صورت مي تم هاي عرضه كنندهيا منابع فيزيكي يا كالاها و يا سيس

   "ارائه مي شوند. هايي براي مشكلات مشتري 

  

  ١كيفيت خدمات
نگاهي گذرا چه چنان. گيرد مي انجام خدمات ارائه دــينآفر طي آن كيفيت ارزيابي، اتــخدم شــبخ در

الا و كيفيت ككه توجه به هاي كيفيت در عصر اخير داشته باشيم متوجه خواهيم شد به تاريخچه فعاليت

يلادي، م ٨٠ه محصولات ملموس از سابقه نزديك به يك قرن برخوردار است. اما تا سال هاي آغازين ده

. فيليپ كاتلر )١٣٨٣مفهوم كيفيت در خدمات به طور جدي مورد توجه واقع نشده بود (فيضي و تاتاري، 

 ر عرضهت كه يك طرف به طرف ديگي اسخدمت فعاليت يا منفعتي نامحسوس و لمس نشدن"معتقد است 

اشد يا بابسته وتوليد خدمت ممكن است به كالاي فيزيكي  "كند و مالكيت چيزي را به دنبال ندارد. مي

  . نباشد

مشخصه  نوانع به نيز، ” خدمات كيفيت“ ، مقوله شد آشكار روزمره درزندگي خدمات نقش كه زماني از

 از را زمانسا، خدمات كيفيت به توجه كه طوري به گرفت قرار توجه مورد سازمانها بين رقابت اصلي

  . )١٩٩٤(قباديان و همكاران، شود مي رقابتيمزيت  كسب سبب و ساخته متمايز رقبايش

  

 ٢مشتري رضايت

 دريافت انتظار مشتري يك خدمت، كه يا محصول كيفيت ذهني از مقايسة و است خريد از بعد نگرش 

  )٢٠١١، ٣همكاران و (باروتكو آيدمي رد، بوجوددا طريق مبادله از را آن

  

  ٤نيات رفتاري
ساني و دمت رنيات رفتاري عبارت است از ادراك مشتريان نسبت به عملكرد خدمت دهندگان از لحاظ خ 

د را خريد خو ينكهاند يا اشاره دارد بع اين كه آيا مشتريان حاضر به خريد بيشتر از يك سازمان خاص هست

  ). ١٣٨٧(صمدي و همكاران، دهند كاهش مي

  

  فرضيات اصلي تحقيق:

  كند. و نيات رفتاري را ميانجي گري مي رضايت مشتري رابطه بين كيفيت خدمات

  

                                                
1. quality of service 
2. Customer satisfaction 
3. Barotko et al 
4. Behavioral intentions 
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    فرضيات فرعي تحقيق:

  . ددار يدار يمعن كيفيت خدمات بر نيات رفتاري مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثر فرضيه اول:

  . ددار يارد يمعن بر رضايت مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثركيفيت خدمات  فرضيه دوم:

  . دارد يدار يمعن ادارك مشتريان بر رضايت آنان از بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثر فرضيه سوم:

  . دارد يدار يمعن ارزش مشتريان بر رضايت آنان از بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثر فرضيه چهارم:

 يدار ينمع ثرارضايت مشتريان بر نيات رفتاري مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور  نجم:فرضيه پ

  . دارد

  سازي فرضيات، اين روابط در غالب مدل مفهومي تحقيق بيان شده است. به منظور خلاصه

 

  
  

  روش شناسي تحقيق
 دي و جزواربرع تحقيقات كاين تحقيق از نظر ماهيت از نوع تحقيقات كمي است، با توجه به هدف از نو

تفاده شده اس "AMOS"و  "SPSS18"افزارهاي ين راستا نرماباشد در ارتباطي مي - تحقيقات علي

  است. 
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  گيريجامعه آماري و روش نمونه

  باشد. مي كليه مشتريان بانك مهر اقتصاد نيشابورعبارت است از  اين تحقيق جامعه آماري

  
 

𝒛 𝜶
𝟐 = 𝒛𝟎/𝟎𝟐𝟓 = 𝟏/𝟗𝟔ൗ  

  
  

  ه است. شد در نظر گرفته ٣٨٥حجم نمونه برابر  در اين تحقيق بنابراين

 پرسشنامه توزيع ٤١٠د شود. جهت افزايش اعتبار تحقيق تعدامي ٣٨٥در نتيجه حجم نمونه مورد نظر برابر با 

لت نقص در ورود به ع پرسشنامه ٩پرسشنامه بازگردانده نشد. همچنين تعداد  ١٦گرديد كه از اين بين تعداد 

  اطلاعات قابليت استفاده در تحليل آماري نداشت. 

  

 هاآوري دادهابزار جمع

متغير مستقل  .بود سئوال٣٥اي متشكل از ها و اطلاعات، پرسشنامهابزار اصلي پژوهش براي گردآوري داده

ي است. فتارر در اين تحقيق كيفيت خدمات، ادراك مشتريان و ارزش مشتري است و متغير وابسته نيات

  همچنين در اين تحقيق رضايت مشتري به عنوان متغير ميانجي در نظر گرفته شده است. 

  

  ساختار پرسشنامه
  هاگويه  ابعاد

  ٢٢تا  ١سوالات  كيفيت خدمات

 ٢٥تا  ٢٣سوالات   نيات رفتاري

 ٣١تا  ٢٦سوالات  رضايتمندي مشتري

  ٣٣تا ٣٢سوالات   ارزش درك شده مشتري

  ٣٥تا  ٣٤سوالات   يارزش مشتر
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  ٣٣٣ /ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتريگري بررسي تاثير بازن

 
  آزمون پايايي پرسشنامه 

ق با مطاب. ستاشده  براي ارزيابي روايي ابزار تحقيق از آزمون آلفاي كرونباخ به شرح جدول زير استفاده

ه ملاحظ بطوري كه. مقدار ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي نشان داده شده است، جدول زير

ه گيري (پرسشنامه) از پايايي سازبنابراين مدل اندازه. باشندمي ٧/٠ همگي بالاتر از اين ضرايب، شودمي

  . مناسبي برخوردار است

  هاي پرسشنامهمحاسبه ضريب آلفاي كرونباخ براي گويه
  

  آلفاي كرونباخ متغيرها  الفاي كرونباخ ابعاد    نام متغير

  ٩٣٥/٠  ٨٠٧/٠  ملموس بودن خدمات  كيفيت خدمات

  ٨٤٦/٠  اعتماد كاركنان

  ٨٤٥/٠  پاسخگويي

  ٨٠٣/٠  تضمين

  ٨١٩/٠  همدلي

  ٧٢٤/٠  -  -  نيات رفتاري

  ٨٦٨/٠  -  -  رضايت مشتري

  ٧١٦/٠  -  -  ادراك مشتري

  ٧٤١/٠  -  -  ارزش مشتري

  

  ها:تجزيه و تحليل داده
  آمار توصيفي مشاهدات

درصد زن و  ٣/٢٤سؤال  د كه از بين پاسخ دهندگان به اينشناختي نشان داهاي توصيفي جمعيتتحليل

  درصد مرد هستند.  ٧/٧٥

درصد  ٢٢ال، س ٣٣تا  ٢٦درصد بين  ٢/٥٣سال،  ٢٥درصد كمتر از  ٥/٦بين پاسخ دهندگان به اين سؤال 

ص از لحاظ شاخ سال دارند. ٥٠درصد ببيشتر از  ١سال و  ٤٩تا  ٤٢درصد بين  ٣/١٧سال،  ٤١تا  ٣٤بين 

درصد  ٥/٦٨ درصد داراي مدك ديپلم و كمتر، ٦/٣به اين سؤال  سطح تحصيلات نيز بين پاسخ دهندگان

ناسي درصد داراي مدرك كارش ٤/٣درصد داراي مدرك فوق ليسانس و  ٥/٢٤داراي مدرك ليسانس، 

  ارشد و بالاتر مي باشند. 

 نامه پرسش توسطّم حد از همه متغيرها بيشتر نيانگيم درتحليل آمار توصيفي متغيرها نيز نشان داد كه 

يات نبوط به ت كه در اين ميان بيشترين مقدار مربوط به ارزش مشتري و كمترين مقدار مراس) ٣عدد(

 ٩٦/٣شتري نيز و ادراك م ٨٣/٣، رضايت مشتري ٦٣/٣رفتاري مي باشد. ميانگين كيفيت خدمات برابر با 

  مي باشد. 
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ل بودن ها است. نرماپراكندگي داده طلاع از وضعيتاها، نياز به جهت ارزيابي آزمون مورد نياز براي فرضيه

داد كه  ي اين امر نشاناسميرنوف برا-يا نبودن متغيرها مورد بررسي قرار گرفت. آزمون كولموگروف

ها از توزيع نرمال دهد دادهبوده كه نشان مي ٠٥/٠ضريب اين آزمون براي تمام متغيرها فراتر از مقدار 

  برخوردارند. 

  

  مدل ساختاري تحقيق
ي زير نامه، مدل معادلات ساختارهاي پرسشاطمينان از روايي و پايايي ابزار تحقيق با تحليل داده پس از

  حاصل شده است. 

 

  
  

ها لازم به ذكر است كه در اين مدل براي متغير كيفيت خدمات ابعاد آن و براي ساير متغيرها گويه هاي آن

ون را در مدل ساختاري ايفا كردند. شايان ذكر است ها نقش متغير مكننقش متغير مشاهده شده و خود متغير

) tو ليزرل كه دو شكل يكي ضرايب مسير و ديگري معناداري آنها (مقدار  plsكه بر خلاف نرم افزارهاي 

 -tو  p-valueرا ارائه مي كنند نرم افزار آموس تنها مدل را در حالت ضرايب مسير ارائه كرده و مقادير 

value ائه مي كند لذا مقادير اين دو شاخص در اين مطالعه در جداول مربوط به هر را در خروجي ار

  فرضيه ارائه گرديده است. 
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  ٣٣٥ /ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتريگري بررسي تاثير بازن

 
  يساختارتحليل مدل 

خص يرد تا مشگها، ابتدا بايد مدل نظري تدوين شده براي هر فرضيه مورد پردازش قرار براي تحليل فرضيه

 دهد كه براي پاسخ بهي را مورد حمايت قرار ميآوري شده تا چه اندازه مدل نظرهاي جمعشود كه داده

شود. در صورتي كه ي) استفاده م…CFI,GFI,RMRهاي كمي برازش مدل (اين سؤال از شاخص

توان به مي هاي كلي قابل قبول بودند يا به عبارتي مدل نظري مورد تأييد قرار گرفت در آن صورتشاخص

و  فرضيه ضريب تأثير) مربوط به( يونيرگرسل ضريب روابط درون مدل پرداخت كه اين روابط متقاب

ئب تأثير باشند كه براي آزمون قابل قبول بودن اين ضرائب (ضرابارهاي عاملي مربوط به هر گويه مي

 ٠٥/٠تر از ادير قابل قبول كمبراي مق شود كه مقدار آناستفاده مي Pبارهاي عامل) از شاخص جزئي 

  دهد. برازش مدل به همراه مقادير مطلوب را نشان ميهاي شاخص ١٠-٤باشد. جدول مي

  

  هاي برازش مدل نظري تحقيقشاخص
مقدار بدست   مقدار ايده ال مقدار قابل قبول نام شاخص

 آمده

  ١٣٠ - - )dfدرجه آزادي (

٦٧٥/٣٥٠ χ2( 2df ≤ χ2 ≤ 3df 0 ≤ χ2 ≤ 2dfكاي اسكوئر (  

٤٥٠/٠ χ2  . 01 <p ≤. 05 . 05 <p ≤1. 00معناداري   

٦٩٧/٢ df /χ2( 2 <χ2/df ≤ 3 0 ≤ χ2/df ≤ 2( كاي اسكوئر بهينه شده  

 .GFI( . 80 ≤ GFI<. 95 . 95 ≤ GFI ≤ 1((نيكوئي برازش 
00 

٨٣٢/٠  

مانده ريشه ميانگين مربعات باقي 

RMR)( 

0 <RMR ≤. 10 0 ≤ RMR ≤. 05 ٠٥٤/٠  

 .CFI(  . 90 ≤ CFI<. 97 . 97 ≤ CFI ≤ 1( شاخص برازش تطبيقي
00 

٩٠١/٠  

ي ميانگين مربعات خطاي برآورد ريشه

)RMSEA( 

. 05 <RMSEA ≤. 
08 

0 ≤ RMSEA ≤. 
05 

٠٦٤/٠  

شاخص نيكويي برازش ايجازي 

)PGFI(  

. 50 ≤ PGFI<. 
60 

. 60 ≤ PGFI ≤ 
1. 00 

٥٥٧/٠  

شاخص برازش ايجازي هنجارشده 

)PNFI(  

. 50 ≤ PNFI<. 60 . 60 ≤ PNFI ≤ 
1. 00 

٦٤٩/٠  

  

تر باشد هاي مطلق است، هر چه مقدار كاي اسكوئر مدل كوچككاي اسكوئر يكي از شاخصشاخص 

تر بزرگ χ2تر و بهتر است. چنان سطح معناداري براي گر رضايت بخشمدل تدوين شده توسط پژوهش
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 باشد قابل قبول است. ٠٥/٠تا  ٠١/٠باشد، مقدار كاي اسكوئر براي مدل ايده ال و چناچه بين  ٠٥/٠از 

توان نتيجه گرفت كه مقدار كاي است. مي ٠٥/٠تا  ٠١/٠كه سطح معناداري براي مدل بين باتوجه به اين

  اسكوئر براي مدل قابل قبول است. 

ي هاي عمومي شاخص كاي اسكوئر بهنجار يا نسبي است كه از تقسيم ساده مقدار كايكي از شاخص

ابل قبول قرا براي اين شاخص  ٣تا  ١ب مقادير بين شود و اغلي آزادي مدل محاسبه مياسكوئر به درجه

است كه مقداري  ٦٩٧/٢شود اين مقدار براي مدل مورد نظر طور كه در جدول مشاهده ميدانند. همانمي

  مناسب و قابل قبول است. 

براي اين مقدار نشان از برازش  ٨/٠تر از هاي تطبيقي است كه مقدار بيشيكي از شاخص GFIشاخص 

ه نشان از برازش خوب مدل بدست آمد ك ٨٣٢/٠براي مدل  GFIها دارد. مقدار دل توسط دادهخوب م

  دارد. 

تواند براي ارزيابي برازش كلي (مدل هاي معمولي است كه هم ميي يكي از ماتريسماتريس باقي مانده

ي ريشه ار گيرد.ه قرادتدوين شده) و هم براي برازش جزئي (پارامترها تعريف شده بين دو متغير) مورد استف

  است.  طلوبمكه براي مدل مقداري  ٠٥٤/٠براي مدل مذكور  RMRدوم ميانگين مربعات باقي مانده يا 

ابل به عنوان ق ٩٧/٠تا  ٩/٠هاي تطبيقي است كه مقادير بين يكي از شاخص CFIشاخص برازش تطبيقي يا 

ها به مدل تفسير وان برازش بسيار خوب دادهبراي اين شاخص به عن ٩٧/٠قبول بودن و مقادير بالاتر از 

مي توان گفت  باشديم ٩٧/٠تا  ٩/٠كه با توجه به اينكه بين  ٩٠١/٠براي مدل مذكور  CFIشود. مقدار مي

يك  صله و بهستقلال، فاابه طور بسيار مناسبي برازش يافته اند يا به عبارت ديگر مدل از مدل  هادادهكه 

  . شودمدل اشباع نزديك مي

 بر مبناي RMRنيز همانند شاخص  RMSEAشاخص ريشه دوم ميانگين مربعات خطاي برآورد يا 

تر براي اين شاخص يا كوچك ٠٨/٠هاي قابل قبول داراي مقدار تحليل ماتريس باقي مانده قرار دارد. مدل

 RMSEAقدار شود. مبرآورد مي هستند ضعيف ١/٠ ازهايي كه داراي مقادير بالاتر هستند. برازش مدل

  باشد. گر قابل قبول بودن مدل ميبه دست آمده كه نشان ٠٦٤/٠براي اين مدل 

ه مدل هاي كمي برازش مي توان نتيجه گرفت كه مدل نظري مربوط ببا توجه به مطالب بالا و شاخص 

بين  ونيو مقادير ضريب رگرسي رون مدلدتوان به روابط نظري تحقيق مدلي قابل قبول است، پس حال مي

عدد معناداري استفاده شده  و )p-valueمتغيرهاي پنهان پرداخت. براي آزمون فرضيه از شاخص جزئي (

براي رابطه مورد نظر  )p-valueاست و شرط معنادار بودن يك رابطه اين است كه مقدار شاخص اول (

  بيشترباشد.  ±٩٦/١) از t-valueو يا مقدار شاخص دوم ( ٠٥/٠تر از كم
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  ٣٣٧ /ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتريگري بررسي تاثير بازن

 
   هاي فرعي تحقيقرضيهبررسي ف

  . ددار يدار يمعن كيفيت خدمات بر نيات رفتاري مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثر فرضيه اول:

ن ضريب كه اي دهديمبررسي ضريب اثر كيفيت خدمات بر نيات رفتاري مشتريان بانك مهر اقتصاد، نشان 

شده  ٠٠٠/٠كه برابر  )p-valueدار شاخص جزئي (برآورد شده است. با توجه به مق ٦٠/٠به ميزان  مسير

باشند؛ بيشتر مي ٩٦/١تر و از كم ٠٥/٠شده و به ترتيب از  ٢٩٩/٦است و همچنين عدد معناداري كه برابر با 

يات است؛ كيفيت خدمات بر ن معنادار ٠٥/٠ريب مسير در سطح خطاي توان نتيجه گرفت كه اين ضمي

هبود اد سبب باقتص دار دارد به عبارت ديگر بهبود كيفيت خدمات بانك مهررفتاري مشتريان اثر مثبت معنا

  نيات رفتاري مشتريان اين بانك مي گردد. 

  

  ضريب رگرسيوني و معناداري ضريب اثر كيفيت خدمات بر نيات رفتاري

 p-value ضريب مسير مسير مستقيم فرضيه
 نتيجه  عدد معناداري

 معنادار  ٢٩٩/٦ ٠٠٠/٠ ٦٠/٠ نيات رفتاري كيفيت خدمات ١

  

  . رددا يارد يمعن كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثر فرضيه دوم:

برآورد مي شود.  ٦٧/٠ضريب اثر كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور برابر با 

باشد و تر ميكم ٠٥/٠و از سطح معناداري شده است  ٠٠٠/٠با توجه به مقدار شاخص جزئي كه برابر 

توان نتيجه گرفت كه اين است مي ±٩٦/١شده و خارج از بازه  ٣٨٩/٧همچنين عدد معناداري كه برابر با 

 يمعن ثرامعنادار است يعني كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان  ٠٥/٠ضريب مسير نيز در سطح خطاي 

ين بانك تريان ابهبود رضايت مشدمات بانك مهر اقتصاد سبب . به عبارت ديگر بهبود كيفيت خدارد يدار

  گردد. مي

  ضريب رگرسيوني و معناداري ضريب اثر كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان
 نتيجه  عدد معناداري p-value ضريب مسير مسير مستقيم فرضيه

 معنادار  ٣٨٩/٧ ٠٠٠/٠ ٦٧/٠ رضايت مشتريان كيفيت خدمات ٢

  

  . دارد يدار يمعن رك مشتريان بر رضايت آنان از بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثرادا فرضيه سوم:

شود. با توجه به مقدار برآورد مي ٣٧/٠بانك مهر اقتصاد  ضريب اثر ادارك مشتريان بر رضايت آنان از

داري باشد و همچنين عدد معناكمتر مي ٠٥/٠و از سطح معناداري  شده است ٠٠١/٠شاخص جزئي كه برابر 

توان نتيجه گرفت كه اين ضريب مسير نيز در سطح است مي ±٩٦/١شده و خارج از بازه  ٢٢٣/٣كه برابر با 

 از آنان تيرضا بر انيمشتر اداركمعنادار است و فرضيه سوم نيز تأييد مي شود به اين معنا كه  ٠٥/٠خطاي 
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               ١٣٩٧  ঳ھار،  १وم ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                               رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٣٣٨

 
صه نتايج مربوط به اين فرضيه را نشان جدول زير خلا. دارد يدار يمعن اثر شابورين شهر اقتصاد مهر بانك

  مي دهد. 

  ضريب رگرسيوني و معناداري اثر ادارك مشتريان بر رضايت مشتريان

 مسير مستقيم فرضيه
ضريب 

 مسير
p-value 

عدد 

 نتيجه  معناداري

 معنادار  ٢٢٣/٣ ٠٠١/٠ ٣٧/٠ رضايت مشتريان ادراك مشتريان ٣

  

  . دارد يدار يمعن آنان از بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور اثرارزش مشتريان بر رضايت  فرضيه چهارم:

 ب مسيركه اين ضري دهديمبررسي ضريب اثر ارزش مشتريان بر رضايت آنان از بانك مهر اقتصاد، نشان 

شده است و  ٠٠٠/٠كه برابر  )p-valueبرآورد شده است. با توجه به مقدار شاخص جزئي ( ٣٨/٠به ميزان 

توان باشند؛ ميبيشتر مي ٩٦/١تر و از كم ٠٥/٠شده و به ترتيب از  ٤٩٥/٤اري كه برابر با همچنين عدد معناد

ر رضايت آنان است؛ يعني ارزش مشتريان ب معنادار ٠٥/٠نتيجه گرفت كه اين ضريب مسير در سطح خطاي 

  دد. ران گاثر مثبت معنادار دارد به عبارت ديگر ارزش مشتريان مي تواند سبب افزايش رضايت آن

  

  ضريب رگرسيوني و معناداري ضريب اثر ارزش مشتريان بر رضايت آنان

-p ضريب مسير مسير مستقيم فرضيه
value 

 نتيجه  عدد معناداري

 ارزش مشتري ٤

 رضايت
٠٠٠/٠ ٣٨/٠ 

٤٩٥/٤  
 معنادار

  

 يدار ينمع ثرارضايت مشتريان بر نيات رفتاري مشتريان بانك مهر اقتصاد شهر نيشابور  فرضيه پنجم:

  . دارد

رآورد مي شود. با ب ٥١/٠ضريب اثر رضايت مشتريان بر نيات رفتاري مشتريان بانك مهر اقتصاد برابر با 

تر مي باشد و كم ٠٥/٠شده است و از سطح معناداري  ٠٠٠/٠توجه به مقدار شاخص جزئي كه برابر 

توان نتيجه گرفت كه اين است مي ±٩٦/١شده و خارج از بازه  ٩٠٣/٤همچنين عدد معناداري كه برابر با 

 يمعنمثبت و  ثرامعنادار است يعني رضايت مشتريان بر نيات رفتاري  ٠٥/٠ضريب مسير نيز در سطح خطاي 

  گردد. . به عبارت ديگر افزايش رضايت مشتريان سبب بهبود نيات رفتاري ميدارد يدار
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  ٣٣٩ /ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتريگري بررسي تاثير بازن

 
  ت رفتاريضريب رگرسيوني و معناداري ضريب اثر رضايت مشتريان بر نيا

 نتيجه  عدد معناداري p-value ضريب مسير مسير مستقيم فرضيه

 معنادار  ٩٠٣/٤ ٠٠٠/٠ ٥١/٠ نيات رفتاري رضايت مشتريان ٥

  

  گريآزمون فرضيه ميانجي
تري يت مشفرضيه اصلي اين تحقيق به نقش ميانجي رضايت مشتري در رابطه بين كيفيت خدمات و رضا

غيرهاي هاي آماري متت. در آزمونمورد بررسي قرار گرفته اس اين فرضيه شود كه در ادامه،مربوط مي

چقدر Yبر  Mازطريق X): ب) اثر غيرمستقيم ١٣٩٢ميانجي بايد به دو سؤال پاسخ داده شود (عزيزي، 

  است؟ و (متغير وابسته) معنادار Yبر  M(متغير مستقل) ازطريق Xاست؟ ب) آيا اثر غيرمستقيم 

وان از تانجي مي ير مياوليعني اثر غيرمستقيم متغير مستقل بر متغير وابسته ازطريق متغ جهت پاسخ به سؤال

با فرمول زير  ). در اين روش مقدار اثر غيرمستقيم١٣٩١) استفاده كرد (عزيزي، ١٩٨٢روش روش سوبل (

 . ابسته استاثر متغير ميانجي بر و bو  اثر متغير مستقل بر ميانجي aشود كه در اين فرمول محاسبه مي

𝑩𝒊𝒏𝒅𝒊𝒓𝒆𝒄𝒕 = 𝒂 × 𝒃 
و  ٢، بارون و كني١علاوه بر محاسبه ميزان اثر غير مستقيم مي توان با استفاده از آزمون هايي مانند سوبل

معناداري اثر غير مستقيم را نيز محاسبه كرد. شايان ذكر است كه همه نرم افزارها معناداري اثرات  ٣گودمن

ا محاسبه كرده و در خروجي هاي خود ارائه مي دهند اما معناداري اثر غير مستقيم را مستقيم بين متغيرها ر

ارائه نمي كنند و بعضاً ميزان اثر غير مستقيم را بر اساس فرمولي كه در بالا گفته شد ارائه مي دهند بنابراين 

اساس روش سوبل آورده معناداري اثر غير مستقيم بايد دستي حساب شده كه در ادامه فرمول محاسبه آن بر 

  شده است. 

  

𝐭 − 𝐯𝐚𝐥𝐮𝐞 =
𝐚 ∗ 𝐛

ඥ𝐛𝟐 ∗ 𝐬𝐚𝟐 + 𝐚𝟐 ∗ 𝐬𝐛𝟐
 

  در اين فرمول 

aميزان اثر متغير مستقل بر ميانجي :  

saميزان خطاي استاندارد اثر مستقل بر ميانجي :  

bميزان اثر ميانجي بر وابسته :  

sbابسته: ميزان خطاي استاندارد اثر ميانجي بر و  

  د. ي گيربا توجه به توضيحات ارائه شده در بالا در ادامه فرضيات ميانجي مورد بررسي قرار م

                                                
1. Sobel test  
2. Baron and Kenny 
3. Goodman 
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  كند. و نيات رفتاري را ميانيجي گري ميرضايت مشتري رابطه بين كيفيت خدمات  فرضيه اصلي:

بطه بين ي رارامستقيم كيفيت خدمات بر رضايت مشتري، مقدار ضريب مسير بجهت محاسبه ميزان اثر غير

روجي هاي نرم (ميزان خطاي استاندارد بر اساس خ ٦٧/٠دو متغير كيفيت خدمات و رضايت مشتري برابر 

(ميزان خطاي  ٥١/٠) و براي رابطه بين دو متغير رضايت مشتري و نيات رفتاري برابر ٠٨٨/٠افزار = 

ه كه در زير محاسبه براين، آن گون) محاسبه گرديد. بنا٠٩٥/٠استاندارد بر اساس خروجي هاي نرم افزار = 

  باشد. مي ٣٤١/٠شده است، ميزان اثر غيرمستقيم كيفيت خدمات بر نيات رفتاري برابر است با 

𝑩𝒊𝒏𝒅𝒊𝒓𝒆𝒄𝒕 = 𝒂 × 𝒃 →  𝟎. 𝟔𝟕 ∗ 𝟎. 𝟓𝟏 = 𝟎. 𝟑𝟒𝟏 
  

ه با كفته است رار گحال با توجه به نتايج بدشت آمده در ادامه معناداري اثر غير مستقيم مورد بررسي قر

ثر غير مستقيم كيفيت خدمات بر بيشتر مي باشد مي توان گفت ا ٩٦/١از  t-valueتوجه به اينكه مقدار 

با  تسشايان ذكر ا نيات رفتاري از طريق رضايت مشتريان معنادار مي باشد و فرضيه اصلي تأييد مي گردد.

ر دو متغي ه بينش رضايت مشتريان در رابطتوجه به تأييد اثر مستقيم كيفيت خدمات بر نيات رفتاري نق

ه هم ب ومذكور ميانجي گري جزئي است به اين معنا كه متغير كيفيت خدمات هم به صورت مستقيم 

  د. تواند بر نيات رفتاري تأثير گذار باشتقيم (از طريق رضايت مشتريان) ميصورت غير مس

𝒕 − 𝒗𝒂𝒍𝒖𝒆 =
𝟎. 𝟔𝟕 ∗ 𝟎. 𝟓𝟏

ඥ𝟎. 𝟔𝟕𝟐 ∗ 𝟎. 𝟎𝟗𝟓𝟐 + 𝟎. 𝟓𝟏𝟐 ∗ 𝟎. 𝟎𝟖𝟖𝟐
→ 𝒕 − 𝒗𝒂𝒍𝒖𝒆

= 𝟒. 𝟑𝟖𝟕 
 پيشنهادات

بتوانند  شود تايمرائه در اين بخش با توجه به فرضيات و يافته هاي تحقيق، پيشنهاداتي براي مديران بانك ا

 و بهبود زايشن وافبا استفاده از اين پيشنهادات شرايط لازم را براي جلب رضايت و وفاداري مشتريا

  ي مالي و انساني بالقوه موجود در اين صنعت را انجام دهند. سرمايه

  

 پيشنهادات حاصل تحقيق

ادات ق، پيشنهي تحقيهاهاي مطرح شده در تبيين فرضيهدر اين بخش از تحقيق ابتدا متناسب با نتايج و بحث

  . گردديتحقيقات آينده ارائه م گردد. در پايان اين بخش نيز پيشنهادات برايلازم ارائه مي

  

  پيشنهادهاي مربوط به فرضيه اصلي تحقيق
توان رضايت مشتري و نيات رفتاري مشتري را نتيجه اين فرضيه نشان داد كه با بهبود در كيفيت خدمات مي

نجام به تضمين نمود. بنابراين با بهبود در ابعاد كيفيت خدمات مانند استفاده از تجهيزات روزآمد و جديد، ا

اولين خدمت به طور صحيح، و. . . . باعث ايجاد حس رضايت در مشتري شوند همچنين با ايجاد تحقق نياز 
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  ٣٤١ /ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتريگري بررسي تاثير بازن

 
 نيات مشتريان از باعث مراجعه مجدد مشتري واحساس رضايت و لدت بخش مشتري خواهد شد بروز

 شدة درك ارزش و مندي رضايت واسطة خدمات، با نقش كيفيت بهبود طريق از مشتريان مثبت رفتاري

 طريق از مشتريان است؛ برنده -برنده استراتژي يك خدمات به كيفيت توجه .است ميسر مشتري، امري

  تحقق مي بخشند را خود اهداف مشتريان حفظ با مؤسسه همچنين و مييابند دست نيازهاي خود به آن

  

  پيشنهادهاي مربوط به فرضيه اول فرعي
 طرز و وتسهيلات، شايستگي ملموسات عامل خدمات ايكيفيتبه مديران بانك پيشنهادمي گردد بر

 به دهان؛ دهان تبليغات عامل چهار رفتاري نيات تضمين وهمدلي را در نظر گرفته همچنين براي برخورد؛

  شود  گرفته نظر در وفاداري و تغيير به تمايل بيشتر؛ پرداخت به تمايل

  

  پيشنهادهاي مربوط به فرضيه دوم فرعي
 از شده كسب منفعت و مشتريان دهند ارائه مشتريان به كيفيت با خدمات اگر مالي ساتمؤس و ها بانك

 وفادار سهمؤس/ بانك به نسبت كرد؛ مندي خواهند رضايت احساس بدانند هزينه ها از بيش را خدمات

 /ها بانك به عهمراج و مؤسسه/بانك تغيير به تمايل و پيشنهاد ميدهند ديگر افراد به را آن ميمانند؛

  د.كر خواهد كاهش پيدا ديگر مؤسسات

 اصطلاح در و هندد افزايش را خود وفادار مشتريان تعداد كه بتوانند هستند موفق سازمانهايي بنابراين

 و كاهش ودآوريس در مشتريان وفاداري مهم نقش به توجه با د.نماين ايجاد خود عمر براي تمام مشتريان

 در مناسب هاياستراتژي كنوني تدوين رقابتي شرايط در بانكها خصوص به خدماتي سازمانهاي هزينه هاي

  .دارد رقابتي جايگاه حفظ بر تأثير مثبتي مشتريان وفاداري گسترش و حفظ راستاي

 

  پيشنهادهاي مربوط به فرضيه سوم فرعي
ين بيار و تاعتب از آنجا كه با توجه به نتيجه همان طور كه با توجه به يافته هاي تحقيق مشخص شد كه

 و كنانكار ست كهضروري اخدمات در ايجاد تاثير مثبت بر ادراك مشتريان تاثير دارد لذا در اين راستا 

ريان مشت يهرغيرمنتظ پاسخ گويي به نيازهاي معمول ياي نان بايد به ابزارهاي لازم براككاري همه همچنين

  . تجهيز شوند

 
  پيشنهادهاي مربوط به فرضيه چهارم فرعي

 و مانده باقي وفادار سازمان به كه كندمي مند خلق رضايت برتر، مشترياني ارزشهاي ايجاد با سازمان

 مينمايند مديران بايد در نظر داشته باشند كه به برآورده بعدي در مراجعات را خود مالي و بانكي نيازهاي

 مقابل، مشتريان ردت. اس زمان و هزينه صرف مستلزم هر سازماني براي وفادار مشتريان داشتن حتم طور
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 آور -سرسام هزينه هاي كاهش باعث مشتريان ساير به سازمان توصية و دهان به تبليغات دهان با وفادار

 به بازار در ماندگاري آرامش براي و اطمينان نوعي و شده جديد مشتريان جذب و تبليغات، مشتري يابي

  د.آورمي فراهم رقابت شرايط در ويژه

 
  فرضيه پنجم فرعي پيشنهادهاي مربوط به

قويت آن ايد به تاين باز آنجا كه با توجه به نتيجه فرضيه رضايت مشتري بر نيات رفتاري تأثير دارد بنابر

ي را مايد بانكگردد كه مديران شرايطي را به وجودآورند كه مشتري احساس نپرداخت. بنابراين پيشنهاد مي

نك ات باخاب درست مي باشدهمچنين مشتري خدمكه انتخاب نموده است بر اساس منطق و عقل يك انت

نين شگي وهمچه هميرا متناسب با نياز خود بداند و احساس اطمينان داشته باشد. وباعث وفاداري و مراجع

  تمايل به پرداخت بيشتر مشتري خواهد شد

  

  هاي تحقيقمحدوديت
ا رالي تغيرهاي احتمــ متغيرهاي تحقيق بدليل محدوديت ذاتي تحقيقات كمي پوشش دهنده كليه م

در  دگي كار،پيچي دهد. چه بسا متغيرهاي ديگري كه در مدل تحقيق موثر باشند اما بدليل جلوگيري ازنمي

 نظر گرفته نشدند. 

ا به توان نتايج رمهر اقتصاد شهرستان نيشابور انجام گرديده است، بنابراين نمي ــ اين تحقيق در بانك

ت اينكه يك موسسه مالي اسداري بدليل ميم داد. زيرا صنعت بانكها تعهاي ساير شهرستانبانك

 ها و ويژگي هاي منحصر بفرد خود را دارد. محدوديت

شاهده از هاي تحقيق همانند مصاحبه و مــ بدليل محدوديت در هزينه و زمان، امكان انجان ساير روش

 نامه اكتفا گرديد. جامعه آماري وجود نداشت و بناچار به پرسش

ين تحقيق اديت هاي محدو ــ تبديل متغيرهاي كيفي به ارقام كمي با استفاده از ابزار پرسش نامه نيز از ديگر

 است كه ممكن است نتواند نتايج را به طور واقع ارائه دهد. 

يل آن مكان تحلافت و ــ تجزيه و تحليل داده ها از طريق آماري با استفاده از آزمون هاي آماري انجام گر

  استفاده از روش هاي كيفي وجود نداشت. با 

 
  پيشنهاد براي تحقيقات آتي

ايي كه از هزمينه عات وبا توجه به كليه موارد بيان شده در فصول اين تحقيق در اينجا لازم است تا به موضو

  رسد اشاره گردد:هاي مرتبط در آينده مناسب بنظر ميديد پژوهشگر براي پژوهش
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  ٣٤٣ /ادراك مشتريان از كيفيت خدمات بر نيات رفتاري با توجه به نقش ميانجي رضايت مشتريگري بررسي تاثير بازن

 
نقاط  بررسي نظورم به سازمانها ساير در حاضر ساختاري تحقيق مدل مقايسه به نندميتوا آينده ــ محققين

 يك به دستيابي براي مدل اصلاح يا جهت بهبود در گامي طريق بدين تا بپردازند آن قوت و ضعف

 د.يابن دست بومي جامعه با بافت مناسب مدل

 د.شو بررسي رينيات رفتا بر جداگانه رطو به خدمات كيفيت ابعاد اثر آتي تحقيقات در ميشود پيشنهاد

 سنجيده آن بر خدمات كيفيت اثر و است انتخاب مهمتر سازمان براي كه رفتاري نيات ابعاد از كدام هر

 سازمان ملكردع بر آن اثر و شده گرفته نظر در مستقل يك متغير عنوان به رفتاري همچنين، نيات .شود

 .شود سنجيده

 ين نتايجاتايج با نقايسه مبانكهاي شهرستان نيشابور با استفاده از مدل ارائه شده و ــ انجام تحقيق در ساير 

 ــ استفاده از روش مشاهده و مصاحبه در سازمان مورد مطالعه براي نتايج بهتر

 ــ انجام تحقيقات كيفي در سازمان مذكور با استفاده از مدل ارائه شده 

 قيقهاي كيفي و مقايسه نتايج با نتايج اين تح ــ تحليل داده هاي از طريق تجزيه تحليل
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               ١٣٩٧  ঳ھار،  १وم ، ॷمارهسال اول                                                                                                                                                                                                                                                               رویࢁඟد୓ی ୑و਌঒ی ৗو భ ع࢖وم ॠدশୌࢌधصൎنا೥ه /  ٣٤٤

 
  فهرست منابع و مآخذ

ر كيفيت خدمات، ارزش ). ارائه مدلي به منظور بررسي تاثي١٣٩٢ــ باقري، صديقه و ايزد پناه، محمد كريم (

 يراناراز، درك شده و تصوير شركت بر وفاداري مشتريان. كنفرانس مديريت چالشها و راهكارها، شي

خريد مجدد  ). بررسي تأثير ابعاد برند بر قصد١٣٨٨پور، بهمن؛ و دهقان، ميثم (ي، منصور؛ حاجيصمدــ 

 .١٤٩-١٦٥)، ٢( ٣جله انديشه مديريت، اي رفاه در شهر تهران، مهاي زنجيرهمشتريان از فروشگاه

ي، عمليات استراتژ ؛ خدمات مديريت"). ١٣٨٢سيمونز. ( ، فيتزموناجي و ايجيمز، سيمونز فيتزــ 

 تردف ن:اول، تهرا ايزدي، چاپ داود و اعرابي محمد سيد دكتر ترجمة، "اطلاعات تكنولوژي

  .هاي فرهنگيپژوهش

وري مهجبهبود كيفيت خدمات در پروازهاي شركت هواپيمايي "). ١٣٨٣ــ فيضي. ك، تاتاري، س. (

 ٥٣-٦٠، ٥، فصلنامه مطالعات جهانگردي، "(پيمايشي بر مبناي مدل كيفيت خدمات) اسلامي ايران

موزشي دانشگاه آبررسي وضعيت كيفيت خدمات ")، ١٣٩١ــ قلاوندي، ح؛ بهشتي راد، ر ؛ و قلعه اي. ع. (

 -٤٩-٦٦، ٢٥. فرايند مديريت و توسعه، "اروميه بر اساس مدل سروكوال

 (اردشير) لفضلابوا دكتر ترجمة، "خدمات و بازاريابي اصول "). ١٣٨٢لارن. ( و لاولاك، كريستوفرــ 

 ت.سمن. تهرا، اول نمين، چاپ زاده تاج
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