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برند و نقش  هیژارزش و یانجیبا نقش م یمشتر یخدمات و وفادار تیفیک نیرابطه ب یبررس

 بانک رفاه کارگران( :)مورد مطالعه تیجنس لگریتعد

 1آتنا روح بخش 

 عالی کاویان کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، موسسه آموزش -1
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 برند ژهیارزش و ،یمشتر یخدمات، وفادار تیفیکواژگان کلیدی: 

 

 

 

 قیعم یکپارچگیاز  یناش شتریب یرقابت یفشارها نیاست. ا ییبالا یشاهد رشد رقابت یدر هر منطقه و کشور یامروزه صنعت بانکدار

 نیاست. هدف ا دیمحصولات جد جادیدر ارائه خدمات و ا کیو استفاده گسترده از تجارت الکترون یمال یشدن بازارها یو جهان

در بانک رفاه  تیجنس لگریبرند و نقش تعد ژهیارزش و یانجیبا نقش م یمشتر یو وفادار دماتخ تیفیک نیرابطه ب یبررس قیتحق

. ردیگ یقرار م یکم قاتیپژوهش در زمره تحق تیباشد و از منظر ماه یم یاز منظر هدف، از نوع کاربرد قیتحق نیکارگران است. ا

 انیمشتر هیپژوهش کل نیا یباشد. جامعه آمار یم یشیمایپ-یفیبه روش توص یاز لحاظ ابزار از نوع همبستگ قیتحق نیا نیهمچن

 قینفر از طر 190در دسترس بوده که تعداد  یتصادف ریغ ،یآمار یریباشد. روش نمونه گ یشعب بانک رفاه کارگران در شهر مشهد م

 قیتحق نیداده ها در ا یآوروان حجم نمونه در نظر گرفته شدند. ابزار گردبه عن یمعالات ساختار یده برابر یقانون سرانگشت

 ییو روا ییایپا یبررس نیقرار گرفته است. همچن دیینظر خبرگان مورد تا قیآن از طر ییمحتوا ییپرسشنامه استاندارد بوده که روا

. پردازش شد دییهمگرا و واگرا مورد سنجش قرار گرفت و تأ ییو روا یبیترک ییایکرونباخ، پا یبا استفاده از آزمون آلفا زیپرسشنامه ن

 4 اسالیافزار اسمارت پو نرم یبا استفاده از معادلات ساختار یو در سطح استنباط اساسیپبا اس یفیها در سطح توصداده یآمار

افزار و نرم یتفاده از معادلات ساختاربا اس یو در سطح استنباط SPSSبا  یفیها در سطح توصداده یشده است. پردازش آمارانجام

SMART PLS 4.0  خدمات با  تیفیک نیها، نشان داد ب هیفرض یو آزمون استنباط قیحاصل از تحق یهاافتهیشده است. انجام

در بانک رفاه  یمشتر یبرند با وفادار ژهیارزش و نیدر بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد. ب یمشتر یبرند و وفادار ژهیارزش و

برند در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.  ژهیبواسطه ارزش و یمشتر یبا وفادار خدمات تیفیک نیکارگران رابطه وجود دارد. ب

خدمات  تیفیک نیدر بانک رفاه کارگران رابطه وجود ندارد و ب تیجنس لگریبا ملاحظه نقش تعد یمشتر یخدمات با وفادار تیفیک نیب

 . در بانک رفاه کارگران رابطه وجود ندارد تیجنس لگریعدبرند و با ملاحظه نقش ت ژهیبواسطه ارزش و یمشتر یاربا وفاد
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 مقدمه -1

فشارهای رقابتی بیشتر ناشی از امروزه صنعت بانکداری در هر منطقه و کشوری شاهد رشد رقابتی بالایی است. این 
یکپارچگی عمیق و جهانی شدن بازارهای مالی و استفاده گسترده از تجارت الکترونیک در ارائه خدمات و ایجاد 
محصولات جدید است. به دلیل این رقابت جهانی، بانک ها به دنبال گسترش جهانی و استراتژی برندسازی جهانی 

زیادی در ساختار صنعت بانکداری شده است. این تغییرات ساختاری موسسات هستند. این مسائل باعث تغییرات 
خدمات مالی را به ایجاد برندهای قوی، متمایز کردن خود و تمرکز بر روابط داخلی و خارجی سازمان خود سوق داده 

، 1سا و سوتیکنوآگوس، محمد، مرایجاد ارزش ویژه برند در محیط مالی رقابتی امروز ضروری به نظر می رسد ). است
(. در محیط رقابتی، پیچیده و پویا سیستم بانکی، کوچکترین تفاوت در ارائه خدمات منجر به تحولات عظیم 2022

در صنعت می شود. با توجه به اصول و اصول بازاریابی رابطه مند که وفاداری مشتری را هدف اصلی خود قرار داده 
های مشتری مدار تبدیل می شوند. در این محیط پویا، ایجاد و اجرای است، بانک های سنتی تا حد زیادی به بانک 

 (.2021، 2استراتژی هایی که منجر به وفاداری مشتری می شود بسیار مهم است )لانگا، کوسوماواتی و ال حبسجی
دست  یچندان تیبه موفق توانی آنها نم یساز ادهیو پ یابیامروز بدون در نظر گرفتن مسائل روز بازار یدر بازار رقابت

. باشدی م یانبرند در ذهن مشتر ژهیمفهوم برند و ارزش و ریاخ یها در دهه یابیبازار میمفاه نیاز مهمتر یکی. افتی
(. در همین راستا امروزه 1400ی معادل با ایجاد کسب و کار است )میثم، از صاحبنظران برندساز یاریبه اعتقاد بس

خواسته های مشتریان و ارائه راهکارهایی است که وفاداری آنها را در پی داشته رسالت واقعی بانک ها، درک نیازها و 
باشد. به همین جهت وفاداری به برند، یکی از عناصر مهم دستیابی به موفقیت طولانی مدت است و یک تعهد عمیق 

ق و طاهری روانشناختی برای استفاده مجدد از خدمات یا حمایت مجدد از یک خدمات بانک است )موسوی مطل
 (.  1402گودرزی، 

معمول بوده که  یسرسرا یکیفیت خدمات، بیان کننده قضاوت مصرف کننده درباره مطلوبیت یا برتردر همین راستا 
طه می تواند به وسیله بیا برند است. این را خدمتبه یک  یمشتر یبه نوبه خود مستقیماً تعیین کننده سطح وفادار

 دانستن کیفیت خدمات می کند که بالا نخدمات مورد آزمون قرار بگیرد .این مدل بیاکیفیت  یرفتار یمدل پیامدها
به این دلیل  ییرگذاربیانجامد. این تأث بانکمشتریان به  یمطلوب، همچون وفادار یمی تواند به تمایلات رفتار

طلوبی نسبت به اتفاق می افتد که افزایش کیفیت خدمات به مصرف کنندگان کمک می کند تا دیدگاه و نگرش م
أثیر کیفیت خدمات بر تمایل شان افزایش یابد .شواهد تجربی از ت یو بنابراین وفادار مودهارائه کننده خدمات پیدا ن

اند )بهاری، کروبی،  برند و وفاداری خدمات حمایت نموده اد کردنتوصیه و پیشنه یتمایل برا مجدد، استفادهبه 
 (.1402بهاری و بذله، 

از سوی دیگر، جنسیت برند به ویژگی های شخصیتی مرتبط با مردانگی و زنانگی اشاره دارد. اگرچه مطالعات قبلی 
تأثیر می گذارد، تحقیقات در این  نشان داده است که تطابق جنسیت مصرف کننده با برند تقریباً بر وفاداری به برند

زمینه هنوز ناقص است. علاوه بر این، رابطه بین ویژگی های شخصیتی برند و وفاداری به برند هنوز مورد مطالعه 

                                                           
1. Agus, Muhammad, Mersa & Sutiknio 
2. Langga, kusumawati & Alhabsji 
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قرار نگرفته است. اکثر نویسندگان در مطالعات جنسیتی به سردرگمی بین جنسیت و تمایلات جنسی اشاره کرده اند. 
ها به بندی انسانهای بیولوژیکی است )یعنی طبقهجنسیت یک تمایز دوتایی بر اساس تفاوتدر واقع، در حالی که 

شود که میزان مردانگی یا زنانگی شناختی و فرهنگی تعیین میمذکر یا مؤنث(، جنسیت توسط عوامل اجتماعی، روان
نسی خود را از طریق برندهایی دهد. تحقیقات نشان داده است که مصرف کنندگان اغلب هویت جیک فرد را نشان می

که انتخاب می کنند ایجاد و تقویت می کنند. علاوه بر این، تحقیقات بر روی ابعاد جنسیتی شخصیت برند نشان 
داده است که برندهایی با سطح بالایی از مردانگی یا زنانگی با وفاداری رفتاری بیشتری از نظر ادراکات جنسیتی 

 (.2020، 3رتبط هستند )گپی و ساماتبندی محصول ممرتبط با طبقه

بل پیش بینی صنعت بانکداری به عنوان صنعتی معرفی شده است که از طریق به کارگیری رهیافت های غیرقا
روری  نیروی انسانی پای جانشین هایی مانند بانک رفاه تدوین برنامههمچنین بانکهخودش را دگرگون ساخته است. 

است که ادامه دارد. هانکها سالای سنتی جایگزینی مدیران  در  این به. استفاده از شیوهرا چندان مدنظر قرار نداده اند
داده و این امر صدمات و نری را در دستور کار خود قرار لاه ساتـا اجـرای شایسـهبه عبارتی مدیران ارشد ایـن بانک

به صـورت  ارکنان بخصوصعات پرسنلی کلالطمات شدیدی را به پیکره این بانـک وارد آورده است.  ضعف اط
یران پی برد. ایـن ای شغلی مدهای بزرگ نتوان به راحتی به ویژگیهمـی گـردد کـه در بانکب اتوماسـیون موجـ

ا نادیده انگاشته می هر آنزم را نداشته و نقش و جایگاه مدیر پروری دلامام هتـا بـه جانشین پـروری توجه و اهبانک
ـده اسـت نتایج شموضوع و تحقیقات اندکی که در این خصوص در کشور انجـام میت هشود. با توجه به ضروت و ا

ش سه هن، در ایـن پژوا یادآوری نماید. علاوه بر ایهاین تحقیق می تواند نکات جدیدی را به مدیران ارشد بانک
ن کلیه اجزا و  ه در آمزمان و توامان مورد بررسی قرار می گیرد کـهعامل ساختاری، رفتاری و زمینه ای به شکل 

های پژوهشی می تواند ای اصلی و فرعی مورد توجه قرار میگیرد. شایان ذکر است که مزایای دستکاری متغیرهمؤلفه
ن کیفیت خدمات و برای بانک رفاه کارگران بسیار مهم باشد. در نتیجه هدف اصلی این تحقیق بررسی رابطه بی

 .ان می باشدکارگررفاه قش تعدیل کننده جنسیت در بانک وفاداری مشتری با نقش واسطه ای ارزش برند و ن

 مبانی نظری -2

 4 وفاداری مشتری

ارزش ویژه برند  یبرند هسته مرکز یبازاریابی است و به گفته آکر وفادار ییک مفهوم مهم در استراتژ یوفادار
مداوم در آینده است که در نتیجه عموما وفاداری به برند به عنوان تعهد عمیق برای استفاده از خدمات به طور  .است

به تکرار استفاده از یک برند ختم می شود. به عبارتی وفاداری مشتری عبارت است از انتخاب مداوم محصولات و 
( از طریق چارچوب مفهومی خود نشان می دهد 1999اولیور ) (.2021)دادا،  رقبا خدمات یک شرکت نسبت به سایر

از نگرش به رفتار توسعه می یابد. در امتداد این خطوط، وفاداری نسبت به یک نام که چگونه وفاداری به تدریج 
تجاری به عنوان نتیجه رفتارهای یک برند خاص در طول زمان، علاوه بر میزان دلبستگی و تعهد مصرف کننده به 

ان می شود. به همین برند بی-این برند مشخص می شود. این مورد به ویژه زمانی که در چارچوب رابطه مصرف کننده

                                                           
1. Gopi & Samat 
2. Costumer loyalty 
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( بر ابعاد نگرشی و رفتاری تأکید کردند و بین مقوله های مختلف: عدم وفاداری، 2011ترتیب، کبیراج و شانموگان )
ساختگی، نهفته و پایدار تمایز قائل شدند. نویسندگان نشان دادند که وفاداری کاذب می تواند ناشی از انتخاب محدود 

اری به برند یک مفهوم پیچیده تر است که شامل جنبه های شناختی، عاطفی و رفتاری یا کارایی پایین باشد. وفاد
)یعنی شناختی( مبتنی « سر وفادار»است که به عنوان وفاداری سر، قلب و دست مشخص می شود. اولاً، یک رابطه 

ملکرد بهتر برند گیری در مورد عهای آن و تصمیمبر یک دلیل سودمند برای خرید برند پس از ارزیابی ویژگی
های رقیب است. این نوع روابط برای طولانی مدت تضمین نمی شود زیرا مشتریان نسبت ترجیحی نسبت به مارک

به رقابت حساس هستند. برعکس، وفاداری قلبی مبتنی بر تعهد عاطفی قوی با نام تجاری است و جوهره روابط 
وفاداری مشتری را می توان با تأثیر  (.2023، 5رومن کالدرونبلندمدت و ارزشمند مصرف کننده و برند است )پلاز و 

عوامل مختلفی که کسب و کار دارد به دست آورد. عوامل زیادی مانند محصول، خدمات، فرآیندها، کارکنان، مکان 
، می توانند در شکل گیری وفاداری موثر باشند. برای مثال، در حالی که رویکرد گرم و دوستانه یک نماینده فروش

مشتری را به یک مشتری وفادار تبدیل می کند، تنوع محصول ممکن است بر مشتری دیگری تأثیر بگذارد. به همین 
 (.2022، 6مورون و همکاران-دلیل، کسب و کار نیاز به بررسی و تجزیه و تحلیل مشتریان وفادار دارد )پرز

 7 ارزش ویژه برند

و  مشتری : دسته اول شامل  نگرششودی م یبند برند به دو دسته طبقه ژهیارزش و یارهایمع یابیدر متون بازار
 یاز برند، تداع یآگاه طهی، ادراک مصرفکننده از برند را در حینگرش یارهایمع. است یدسته دوم شامل رفتار مشتر

را  ندهیل و آکننده جهت استفاده از  محصول در حا ، رفتار مصرفیرفتار یارهایو مع سنجندی برند م تیفیبرند و ک
)محسنی مهر و بوداقی خواجه  دهندی کننده به برند را مورد سنجش قرار م مصرف یقرار داده و وفادار یابیمورد ارز

به ارزشی اشاره دارد که یک برند از خدمتی با نام قابل تشخیص در  (. در همین راستا ارزش ویژه برند1402نویر، 
توانایی استفاده از قدرت برند از طریق اقدامات تاکتیکی و  (.2020د )ها، مقایسه با یک معادل عمومی ایجاد می کن

تجمیع همه نگرش ها و الگوهای رفتاری انباشته شده در ذهن گسترده مصرف "استراتژیک، ارزش برند بر اساس 
ف از ارزش ایجاد می شود و اینها باید سودهای آتی و جریان نقدی بلندمدت را افزایش دهند. این تعری "کنندگان

( قرار می گیرد. 1996ویژه برند، دارایی برند را از ارزش گذاری آن متمایز می کند و در دسته قدرت برند فلدویک )
کند و پیشنهاد کننده برای ارزش ویژه برند حمایت می( همچنین از رویکرد قدرت برند مبتنی بر مصرف2003کلر )

های کننده با نام تجاری آشنا است و تداعیدهد که در آن مصرفمیکند که ارزش ویژه برند شرایطی را نشان می
را نه تنها به « دامنه»( ارزش ویژه برند 2008آورد. کاپفرر )فرد را به یاد مینام تجاری مطلوب، قوی و منحصربه

هرت، ارزش های عنوان نوعی طبقه بندی، بلکه به عنوان جریانی از دارایی های برند )مانند آگاهی از نام تجاری، ش
(، قدرت برند نتیجه 2008برند درک شده، و غیره( به ارزش نام تجاری از طریق قدرت برند می داند.  از نظر کاپفرر )

دارایی های برند است. دارایی های برند منبع تأثیر برند هستند، در حالی که قدرت برند نتیجه این دارایی ها است. 
شود. در نهایت، ارزش نام های رقابتی رفتاری ثبت میاست و توسط شاخص« دنتیجه ارزش ویژه برن»قدرت برند 

                                                           
1. Pelaez & Román Calderón 
2. Pérez-Morón 
3. Brand equity 
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است، بنابراین ارزش برند پتانسیل سود دارایی های برند است که با واسطه « توانایی برندها برای ارائه سود»تجاری 
مشروط قرار دارند )پینا قدرت نام تجاری انجام می شود در حالی که همه طبقه بندی ها در یک پیامد غیرمستقیم اما 

 (.2020، 8و دیاس

ارزش ویژه برند یا ارزشی که مصرف کنندگان برای یک محصول یا خدمات به دلیل شهرت مرتبط با نام شرکت 
(. ارزش ویژه برند به 2011قائل می شوند، برای موفقیت مستمر آن شرکت بسیار مهم است )جلیلوند و همکاران، 

جنبه های منفی نام یا لوگوی یک شرکت یا یک محصول که بر ارزشی که برای مشتریان  موارد مثبت اشاره دارد. و
و سرمایه گذاران به ارمغان می آورد تأثیر می گذارد. ارزش ویژه برند، فراتر از اطلاعات عینی است که مشتریان در 

ش ویژه برند چندوجهی است و در مورد با وجود تعاریف متعدد ادبیات از ارزش ویژه برند، کلر و آکر گفتند که ارز
نهایت بر اساس ارزش ارائه شده به مشتریان است. این منبع اصلی تامین مالی برای بسیاری از مشاغل مختلف است. 
افزایش ایمان مصرف کننده به کیفیت پیشنهادات یک برند یکی از مزایای نامشهود تحقیقات برندسازی است. سود، 

برای پرداخت افزایش قیمت، ادغام و تملک، قیمت سهام، مزیت رقابتی، و عملکرد  جریان درآمد، آمادگی مشتری
بازاریابی تنها تعداد کمی از معیارهایی هستند که ممکن است تحت تأثیر شهرت یک برند قرار گیرند. از آنجایی که 

بتکار بازاریابی که یک تصویر مثبت برند یکی از مهم ترین عوامل در ایجاد ارزش ویژه برند یک شرکت است، هر ا
کسب و کار انجام می دهد باید در جهت دستیابی به این هدف باشد. مشتریان احتمال بیشتری برای به خاطر سپردن 

  (.2021، 9برندی دارند که قبلاً با آن آشنا بوده اند )پورانی و جیشا

 10 کیفیت خدمات

خدماتی در محییط  رقیابتی   یموفقیت سازمان ها کیفیت خدمات به عنوان یکی از مهمترین عوامل تعیین کننده
بدلیل کیفیت پایین خدمت موجب  یقرار گرفته است. هرگونه کاهشی در رضایت مشتر یامیروزه  میورد  توجه جد

کیفیت خدمات معیاری است که نشان می دهد سازمان چگونه خدماتی است.  یسازمان ها یایجاد نگرانی هایی برا
بنابراین، کیفیت خدمات  (.2021قایسه با انتظارات مشتریان خود ارائه می دهد )نور و همکاران، خدمات خود را در م

می تواند به طور قابل توجهی از یک زمینه به زمینه دیگر تغییر کند. چهارمین ویژگی خدمات، فسادپذیری است، 
یعنی خدمات دارای محدودیت زمانی مانند صندلی پرواز و اتاق هتل هستند و نمی توان آنها را مانند کالاهای ملموس 

یزیکی، خدمات قابل ذخیره نیستند که محدودیتی در نظر گرفته می شود که باعث نگهداری کرد. برخلاف کالاهای ف
به عنوان مثال، آموزش فاسد شدنی است زیرا ذخیره آن بدون توجه به ظهور  مشکلات ذاتی برای خدمات می شود. 

که فناپذیری دیگر ( استدلال کرد 2009در این زمینه، بروچادو ) فناوری های جدید مانند ضبط ویدئو غیرممکن است.
محدودیتی در آموزش نیست زیرا می توان سخنرانی ها را ضبط کرد. با این حال، تعامل شخصی هنگام حضور در 
کلاس قابل جبران نیست. بنابراین، جنبه فسادپذیری خدمات امروزه به طور کامل یا جزئی هنوز حفظ شده است. با 

                                                           
1. Pina & Dias 
2. Purani & Jeesha 
3. Service quality  
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ویژگی فوق الذکر یک خدمت را دارد. خدمات آموزشی اصولاً  در نظر گرفتن این ویژگی ها، آموزش تمام چهار
 (.2021، 11تفکیک ناپذیر، ناملموس، ناهمگن و فاسد شدنی هستند )علی و همکاران

خدمات یک چرخه مداوم از تماس بین مصرف کنندگان و ارائه دهندگان خدمات است که شامل طیف گسترده ای 
ان پاسخ هایی با کیفیت بالا به مشکلات مشتریان ارائه می شود. کیفیت از فعالیت های غیر ملموس است که به عنو

ارائه خدمات هنگام تلاش برای متمایز کردن خود از رقابت در بخش خدمات بسیار مهم است. مشتریان زمانی که 
یک شرکت  تصور مثبتی از خدمات داشته باشند و به قابلیت اطمینان آن ایمان داشته باشند، رضایت بیشتری دارند.

ممکن است با ارائه خدمات با کیفیت بالاتر وجهه خود را در چشم مشتریان بهبود بخشد. اگر انتظارات مشتریان 
برآورده شود یا از آنها فراتر رود، تصور مطلوب تری از کیفیت خدمات شرکت خواهند داشت. از سوی دیگر، اگر 

است انتظار داشته باشد نه تنها مشتریان ناراضی و بالقوه، بلکه وکار ممکن کننده برآورده نشود، کسبانتظارات مصرف
از رقبا نیز فرار کند. برای تعیین اینکه آیا یک خدمات با کیفیت خوب است یا خیر، ابتدا باید آن را با انتظارات مشتری 

ه خدمات با کیفیت مقایسه کرد. از آنجایی که رقابت در دنیای شرکت ها همچنان در حال افزایش است، اهمیت ارائ
بالا را نمی توان نادیده گرفت. درجه ای که یک شرکت می تواند رقابت کند به کیفیت خدماتی که ارائه می دهد 
بستگی دارد. از آنجایی که هیچ اطمینانی وجود ندارد که خدمات استثنایی فعلی برای آینده مناسب باشد، بانک ها 

وم افزایش دهند. کیفیت خدمات، که نظر مشتری از خدمات است، کانون باید همیشه کیفیت خدمات را به طور مدا
وکارها تصور تحقیقات و بحث های زیادی در جوامع دانشگاهی، متخصصان و بازاریابی خدمات بوده است. اگر کسب

تشخیص  تری از خدمات با کیفیت بالا داشته باشند، برای ارائه خدمات به مشتریان خود مجهزتر خواهند بود.واضح
ناملموس بودن، ناهمگونی و تفکیک ناپذیری خدمات برای درک کیفیت خدمات ضروری است. بنابراین، کیفیت 
خدمات ارائه شده ممکن است با دقت بیشتری سنجیده شود. اهمیت ارائه خدمات با کیفیت بالا به مشتریان را نمی 

ید خدمات عالی را به آنها ارائه دهد. هم در ایجاد توان نادیده گرفت. برای جذب و حفظ مشتریان، سازمان شما با
کالاهای فیزیکی و هم در ارائه خدمات، رضایت مشتری کلید موفقیت بازاریابی است. با پیشرفت جامعه ما، کسب و 
کارهای بیشتری با رقابت در بخش خدمات مواجه می شوند. همانطور که درآمد مردم افزایش می یابد، آنها نه تنها 

ای باکیفیت را از شرکت هایی که حمایت می کنند، بلکه خدمات پشتیبانی با کیفیت بالا را نیز طلب می کنند. کالاه
موضوع کیفیت خدمات توسط نویسندگان متعددی مطرح شده است. شرکت ها هم به کیفیت محصولات خود و هم 

د مثبت مشتریان خود در مورد کیفیت ها به بازخوربه کیفیت خدماتی که دریافت می کنند اهمیت می دهند. شرکت
 .(2021، 12دهند )یوزیر و همکارانکنند، اهمیت میخدماتی که دریافت می

 فرضیات پژوهش

 بین کیفیت خدمات با ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد. .1

 بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد. .2

                                                           
1. Ali 
2. Uzir 
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 بین ارزش ویژه برند با وفاداری مشتری در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد. .3

 ن رابطه وجود دارد.بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگرا .4

بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری با ملاحظه نقش تعدیلگر جنسیت در بانک رفاه کارگران رابطه  .5
 وجود دارد.

بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه برند و با ملاحظه نقش تعدیلگر جنسیت در  .6
  داردبانک رفاه کارگران رابطه وجود 

 مدل مفهومی پژوهش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دمفه،  ،یارکو،کوسی؛ ن2022 ،یسوکارد دو،یهاد یاند ،یپژوهش اقتباس شده از )روحان یمدل مفهوم -1شکل 
 (2016 ،یو رجب یپور، محمد لی؛ اسماع2018کومسون و همکاران،  ،یافور

 

 

 

 

 پیشینه پژوهش -3

کیفیت 

 خدمات

 جنسیت

ارزش ویژه 

 برند

وفاداری 

 مشتری

https://pnmktk.science-journals.ir/


 توسعه کسب و کارهای نوین در مدیریت کارآفرینی و نشریه پژوهش

 SSNI 2717-2570                                                                     24تا 1صفحه: از ،1403پاییز ، 3شماره، 5جلد 

https://pnmktk.science-journals.ir                                                       https://science-  journals.ir    

       

 8 وح بخشر                          ...                                                یمشتر یخدمات و وفادار تیفیک نیرابطه ب

 

 خلاصه پیشینه های داخلی و خارجی -1جدول

 نتیجه موضوع منبع

بهاری، کروبی، 

بهاری و بذله 

(1402) 

بررسی تأثیر هویت یابی 

مشتری با برند بر وفاداری با 

تاکید بر نقش واسط  کیفیت 

خدمات، ارزش درک شده و 

اعتماد در صنعت هتلداری  

)مطالعه موردی: هتل های 

 پنج ستاره شهر تبریز(

جامعه 5نتایج بدست آمده حاکی از آن است که هویت یابی 

ای مشتری آماری این تحقیق شامل کلیه میهمانان هتل ه

با برند بر وفاداری به برند،کیفیت خدمات، ارزش درک شده 

و اعتماد به برند تأثیر مثبت و معناداری دارد.کیفیت 

خدمات، ارزش درک شده و اعتماد به برند بر وفاداری به 

برند تأثیر مثبت و معناداری دارد. و همچنین نشان داده 

یب مسیر شد که کیفیت خدمات دارای بزرگترین مقدار ضر

است و تأثیر آن نسبت به سایر متغیرها بر وفاداری به برند 

 بیشتر است.

 (1402سوهانی )

شناسایی عوامل به بررسی 

موثر بر وفاداری برند 

محصولات آرایشی تولید 

 داخل

در گام نخست با استفاده از تکنیک دلفی معیارهای 

داری به برند در محصولات آرایشی تولید داخل زیربنائی وفا

برند مکسی بل شناسائی گردید در گام دوم معیارها و 

مقایسه و  ANPزیرمعیارهای وفاداری به برند با تکنیک 

اولویت های میان آنها تعیین گردید. براساس نتایج 

تحقیقات با استفاده از روش دلفی برای معیارهای اصلی 

ل، متغیرهای شخصی، نگرش عوامل مربوط به محصو

نسبت به ارزش برند، بسته بندی محصول، تبلیغات، 

نمایندگی و مراکز فروش محصول، عوامل مربوط به برند، 

زیر معیار  44عوامل مربوط به فروش و متغیرهای ذهنی 

شناخته شد. توجه به نتایج میتوان گفت مهمترین عامل 

 اشد.وفاداری به برند عوامل مربوط به کالا می ب
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https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/2033416/%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%D8%A7%DB%8C%DB%8C-%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF-%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D8%B4%DB%8C-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84
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کمالی خو 

(1401) 

بررسی تأثیر کیفیت خدمات، 

تصویر سازمان و ارزش درک 

شده بر وفاداری از طریق 

رضایت مشتری )مطالعه 

موردی: بانک رفاه، استان 

 تهران(

نتایج تحقیق نشان داد که فرضیه های تحقیق تایید شد، 

 اما فرضیه تاثیر تصویر سازمان بر رضایت مشتری رد شد.

پور  یحاج

(1401) 

بررسی رابطه بین کیفیت 

خدمات الکترونیکی، وفاداری 

مشتریان بر عملکرد مالی 

)مطالعه موردی: بانک ملی 

 ایران(

نتایج نشان داد که ملموس بودن، امنیت، پاسخگویی و 

اعتماد تأثیر معناداری بر وفاداری مشتریان بانک ملی ایران 

بانک ملی ایران دارد و از سوی دیگر، وفاداری مشتریان 

تأثیر معناداری بر وفاداری مشتریان بانک ملی ایران دارد. 

وفاداری مشتریان بانک ملی ایران وفاداری مشتریان بانک 

ملی ایران. تأثیر قابل توجهی بر مدیریت ارزش و نظارت و 

 کنترل ریسک دارد. هزینه تاثیر زیادی دارد.

سهرابیگی 

(1401) 

خدمات ارزیابی تأثیر کیفیت 

و عملکرد کارکنان یک 

شرکت بیمه کارآفرین بر 

وفاداری مشتریان در دوران 

)مطالعه « اپیدمی کرونا

موردی: شرکت بیمه 

 کارآفرین شهر اراک(

نتایج نشان داد که بین کیفیت خدمات و قابلیت های آن 

 رابطه مثبت و معناداری وجود دارد .

 (1401هاشمی )

تأثیر جنسیت برند بر ابعاد 

ارزش ویژه برند و نقش 

واسطه ای عشق به برند در 

فروشگاه های آنلاین عطر و 

 ادکلن

ها و عشق به برند نتایج نهایی نشان داد که تمامی فرضیه

در تأثیر جنسیت برند بر ابعاد ارزش برند از جمله کیفیت 

 ادراک تأیید شد.

https://pnmktk.science-journals.ir/
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محمدی فام 

(1401) 

بررسی تأثیر سن و جنسیت 

ر تداعی درک شده یک برند ب

صنعت  -برند و وفاداری 

 پوشاک در ایران

 وفاداری و ارتباط برند تایید شد.

برهانی، نوری، 

مولوی و 

سماواتیان 

(1393) 

بررسی رابطه تصویر سازمان، 

تصویر نام تجاری، کیفیت 

خدمات و رضایت مشتریان با 

وفاداری مشتریان صنعت 

 بانکداری

پژوهش نشان  نتایج همبستگی ها با تایید فرضیه های

کیفیت  رضایت و ,تصویر نام تجاری ,تصویر سازمان دادند

همچنین,  رابطه مثبت دارند. وفاداری مشتریان با خدمات

نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون گام به گام نشان داد, 

رد و با رضایت بیشترین قدرت پیش بینی وفاداری را دا

قدرت پیش  کیفیت خدمات و تصویر سازمان اضافه شدن

 .بینی به طور معنی داری افزایش می یابد

 نتیجه موضوع منبع

وانگسانسو 

کچارون 

(2022) 

بررسی تأثیر مدیریت ارتباط 

جهت گیری بازاریابی جمعی، 

رابطه ای، تعامل مشتری و 

اعتماد به برند بر وفاداری به 

 برند

 و CoRM نتایج نشان داد که عوامل کلیدی موفقیت

RMO ها به طور غیرمستقیم با میانجی گری CE و BT 

تأثیر می گذارد. این نتایج ممکن است اثربخشی  BL بر

حاضر و در  عملکرد پایدار در صنعت بانکداری را در حال

 آینده بهبود بخشد.

سادیک و ام دی 

ظهورال اسلام 

(2022) 

تأثیر خلق ارزش مشترک را 

بر قصد استفاده مداوم برای 

های استفاده از رسانه

اجتماعی از طریق ارزش ویژه 

برند مبتنی بر مصرف کننده 

های برند، شامل تداعی

وفاداری به برند و کیفیت 

 درک شده برند

دهد که یک تجربه مشتری چند کاناله بدون مینتایج نشان 

کنندگان درز تأثیر اصلی مهمی بر قصد خرید دارد و شرکت

در شرایط تجربه مشتری چند کاناله بدون درز، برند را 

معتبرتر از کسانی که در شرایط تجربه مشتری چند کاناله 

کنند. هر دو فرضیه میانجیگری بدون درز هستند، درک می

تیبانی می شوند. این یافته ها ادبیات تئوری و تعدیل پش

سیگنالینگ و همه کانال را تقویت می کند. آنها همچنین 

پیامدهای روشنگری را برای خرده فروشان از نظر مدیریت 

 تجربه مشتری همه کانالی ارائه می دهند.

https://pnmktk.science-journals.ir/
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D9%86%D8%A7%D9%85%20%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D9%86%D8%A7%D9%85%20%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA%20%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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کالیا و همکاران 

(2021) 

شناسایی نقش کیفیت 

خدمات، اعتماد و تعهد در 

مشتری کاربران وفاداری 

 خدمات مخابراتی

، تنها SQنتایج نشان داد که از بین ابعاد پنج گانه 

پاسخگویی، قاطعیت و همدلی هم با تعهد و هم با اعتماد 

و تنها واقع گرایی با اعتماد رابطه مثبت معنادار داشتند. 

هم تعهد و هم اعتماد تاثیر بسزایی بر وفاداری دارند. 

د و اعتماد به عنوان میانجی بین مشاهده شده است که تعه

سه بعد کنترل روانشناختی )اطمینان، همدلی و 

 پاسخگویی( و زبانشناسی شناختی عمل می کنند.

اسلام و همکاران 

(2021) 

عوامل تعیین کننده کیفیت 

خدمات و تأثیر آن بر رضایت 

 و وفاداری مشتری

نتایج تحقیقات نشان می دهد که بینش کارکنان، 

و تعهد تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت  پاسخگویی

مشتری دارند، در حالی که قابلیت اطمینان و در دسترس 

بودن خدمات تأثیر کمی بر رضایت مشتری دارند. رضایت 

از خدمات بانکداری خصوصی همچنین نتایج این مطالعه 

نشان داد که رضایت مشتری با وفاداری مشتریان رابطه 

اما به جز نوع شغل پاسخگویان،  مثبت و معناداری دارد.

سایر متغیرهای جمعیت شناختی رابطه آماری معناداری با 

 رضایت مشتری ندارند.

اسماعیل پور، 

محمدی و رجبی 

(2016) 

خدمات بر  تیفیابعاد ک ریتأث

برند در صنعت  ژهیارزش و

 فست فود

 خدمات مدل تیفیدهد که کل ابعاد ک ینشان م جینتا

SERVQUAL  نان،یاطم تیملموس خدمات، قابل)عوامل 

 ریبرند تأث ژهی( بر ارزش ویو همدل نانیاطم ،ییپاسخگو

 نیمشخص شد که از ب نیدارد. همچن یمثبت و معنادار

خدمات، عوامل ملموس خدمات  تیفیابعاد پنج گانه ک

برند در صنعت فست فود  ژهیو رزشرا بر ا ریتأث نیشتریب

خدمات تا  تیفیک یارتقا یبرنامه ها یاجرا نیدارند. بنابرا

برند در  ژهیارزش و شیبر افزا یمثبت ریتاث یادیحد ز

 .صنعت فست فود خواهد داشت
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 پژوهش شناسی روش -4

 روش تحقیق

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتری با نقش واسطه ای ارزش برند و نقش پژوهش  نیاز ا یهدف کل
نکرده و  یکاررا دست هاریمتغ ق،یاین تحق یدر اجرا محقق .باشدیمکارگران رفاه تعدیل کننده جنسیت در بانک 

 و بررسی مورد هست، که طورآن را، موجود های پدیده فاًوجود نیاورده؛ بلکه صررا به یطیشرا هادادیوقوع رو یبرا
 سنجش برای. باشدمی توصیفی نوع از ها،داده گردآوری نحوه اساس بر پژوهش روش لذا است؛ داده قرار توصیف

ای که معرف جامعه آماری است و با توزیعِ پرسشنامه به بررسی مفاهیم این پژوهش با انتخاب نمونه رهایمتغی
آید. شمار میبه یشیمایهایِ توصیفی، از نوع پبندیِ پژوهشمطالعه حاضر از لحاظ دسته نیشده است، بنابرا هپرداخت

ها بر اساس هدف پژوهش تحلیل در این نوع تحقیقات رابطه میان متغیرازنظر روش مطالعه، همبستگی است. 
را دارد،  خاص  نهیزم کیدر  یریکارگبه یبرا شچون پژوهش قصدِ توسعهِ دان زیهمچنین از نظر ماهیت ن .گرددیم

 .دیآیشمار مبه یاز نوع کاربرد

 اری و روش نمونه گیریجامعه آم

 یپژوهشگر در راستا کهیطوراست، به یاز اعضاء جامعه آمار یو انتخاب تعداد نشیگز ندیفرا ،یریگدرواقع نمونه
 ای اتیحاصل از آزمودن نمونه توانمند خواهد بود که خصوص یهایژگیو ای اتیسنجش نمونه و استنباط خصوص

موضوع که  نی(. باتوجه به ا1386و آذر،  یفرد، الوانییدهد )دانا میتعم موردنظر یرا به عناصر جامعه آمار هایژگیو
 یدر راستا ی. ولباشدیم تصادفیاز نوع  یریگشدن دارند روش نمونه دهیبرگز یبرا یجامعه شانس برابر یاعضا هیکل

موردنظر  قیدر تحق مشهد کارگرانمشتریان شعب بانک رفاه  هیکل نکهیمنظور ابا حداقل خطا و به حیداشتن آمار صح
صورت گرفت. و جامعه  در دسترس یصادفغیر ت یرگی شانس شرکت داشته باشند توزیع پرسشنامه به روش نمونه

قانون ده برابری حجم نمونه از  نتعیی در. باشد می مشهدکلیه مشتریان شعب بانک رفاه کارگران پژوهش  نیا یآمار
 190برابر  بین پنج تا ده برابر تعداد گویه های پرسشنامه بر این اساس حجم نمونه ،دیاستفاده گرد معادلات ساختاری
 .مورد به دست آمد

 ها در پرسشنامههای عاملتعداد گویه -2جدول

 تعداد سوالات نامهشماره سوالات در پرسش متغیرها

 6 6تا  1 وفاداری برند

 6 12تا  7 کیفیت خدمات

 7 19تا  13 ارزش ویژه برند

 

https://pnmktk.science-journals.ir/
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 هابررسی پژوهش -5

 روایی و پایایی

چنانچه همبستگی بین گیری، از معیار فورنل و لارکر استفاده گردیده است. جهت بررسی روایی واگرای مدل اندازه
ها دارای اعتبار تشخیصی یا واگرا کند پایین باشد، آزمونگیری میهای متفاوتی را اندازههایی که خصیصهآزمون
شود. های دیگر در مدل مقایسه میهای سازههای یک سازه با شاخصدر روایی واگرا، میزان تفاوت بین شاخص است.

گردد. برای این ها محاسبه میهر سازه با مقادیر ضرایب همبستگی بین سازه AVEاین کار از طریق مقایسه جذر 

هر سازه و مقادیر پایین قطر  AVEر ضرایب کار یک ماتریس باید تشکیل داد که مقادیر قطر اصلی ماتریس جذ
پرسشنامه،  ییایپا ترقیسنجش بهتر و دق یبراهای دیگر است. در ادامه اصلی، ضرایب همبستگی بین هر سازه با سازه

 محاسبه شدند. یبیترک ییایپا زیکرونباخ و ن یآلفا

 روایی و پایایی متغیرهای تحقیق -3جدول

 AVE (CRترکیبی ) پایایی آلفای کرونباخ متغیرها

 543/0 873/0 859/0 ارزش ویژه برند

 608/0 894/0 871/0 وفاداری مشتری

 606/0 971/0 869/0 کیفیت خدمات

است و مقدار پایای ترکیبی  5/0تر از همواره بزرگ (AVE) شدهاستخراج انسیوار نیانگیمگردد که مقدار مشاهده می

تر نیز بزرگ (AVEشده )استخراج انسیوار نیانگیمبه دست آمده که از مقدار  7/0نیز در تمام موارد مقداری بیشتر از 
به دست  7/0مقدار آلفای کرونباخ نیز در تمام موارد مقداری بیشتر از  شود.می دیتائ زیهمگرا ن ییروا نی؛  بنابرااست

 آمده که بیانگر تایید پایایی می باشد.

 قیتحق یرهایمتغ یگراوا ییروا -4جدول

 کیفیت خدمات وفاداری مشتری ارزش ویژه برند متغیر

   737/0 ارزش ویژه برند

  780/0 724/0 وفاداری مشتری

 779/0 767/0 693/0 کیفیت خدمات

 با سازه آن همبستگی از ضرایب هر سازه AVEدر هر ستون، جذر  باشد،می مشخص بالا ماتریس از که گونههمان
در مجموع با  است. هاسازه واگرای روایی بودن قبولقابل از حاکی این مطلب که است شده بیشتر دیگر هایسازه

 .گرددگیری نیز مورد قبول واقع میتائید روایی همگرا و واگرا، روایی کلی مدل اندازه
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 تحلیل داده ها

به پرسشنامه  مشتریانتوانند برای تعیین نوع پاسخ های متنوعی هستند که میمتغیرهای جمعیت شناختی، ویژگی
 ، نوع حساب بانکی سطح تحصیلات، ،پژوهش تاثیرگذار باشند. در این پژوهش، این متغیرها شامل جنسیت، سن

ای از متغیرهای جمعیت شناختی نمونه خلاصه( 5باشد. در جدول میقالب خدمات بانکی مورد استفاده مشتریان 
 .آماری ذکر شده است

 متغیرهای جمعیت شناختی -5جدول

 درصد فراوانی هاویژگی

 56 107 مرد  جنسیت

 44 83 زن

 تحصیلات

 2/8 15 دیپلم و کمتر 

 8/9 19 فوق دیپلم

 2/53 99 لیسانس

 1/26 50 فوق لیسانس

 7/2 7 دکتری

 
 
 سن

 1/14 28 سال 30زیر 

 8/28 55 سال 40تا  30بین 

 3/28 52 سال 50تا  41بین 

 6/19 37 سال 60تا   51بین 

 1/14 28 سال 60بالای 

 ینوع حساب بانک

 7/13 26 حساب قرض الحسنه

 1/51 97 قرض الحسنه جاری

 7/22 43 قرض الحسنه پس انداز

 5/12 24 سرمایه گذاری

 یقالب خدمات بانک

 3/56 107 همراه کارت رفاه

 21 2/11 (Ussdهمبانک رفاه )کد 

 7/25 49 اینترنت بانک

 8/6 13 رفاه فردا )افتتاح آنلاین حساب(
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 آزمون کلی کیفیت مدل ساختاری

مدل های ساختاری حداقل مربعات جزئی پیشنهاد کردند  GOF( پنج مرحله را برای ارزیابی 2014هیر و همکاران ) 
به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  35/0و  15/0، 02/0که قبلا در این فصل توضیح داده شد. سه مقدار 

GOF شود: این شاخص با استفاده از میانگین اند که این معیار با استفاده از فرمول زیر محاسبه میمعرفی شده

با توجه به توضیحات داده شده، مقادیر  .های افزونگی اندازه گیری می شودو میانگین شاخص 2R شاخصهندسی 

 .)ضریب تعیین( در جدول زیر نشان داده شده است 2R( و Communalityاشتراکی )

 ی مدلمتغیرهای وابسته 2Rمقادیر اشتراکی و  -6جدول

 2Rضریب تعیین  Communality متغیر

 798/0 543/0 برندارزش ویژه 

 764/0 608/0 وفاداری مشتری

 * 606/0 کیفیت خدمات

 781/0 585/0 میانگین

 به صورت زیر قابل محاسبه است : GoFبا توجه به جدول بالا، مقدار 

GoF =  585/0 * 781/0 = 675/0  

قابل قبول مدل مورد بررسی ای از تناسب کلی و شد که این نشانه 675/0برای مدل این پژوهش برابر با  GoFمقدار 
 در این تحقیق دارد.

 مدل ساختاری

های تحقیق بر اساس یک ساختار علی با تکنیک حداقل مربعات رابطه متغیرهای موردبررسی در هر یک از فرضیه

گیری )رابطه هریک شده است مدل اندازه( ترسیم1آزمون شده است. در مدل کلی تحقیق که در شکل  PLSجزئی 
شده است. مشاهده با متغیر پنهان( و مدل ساختاری )روابط متغیرهای پنهان با یکدیگر( محاسبه رهای قابلاز متغی

شده ( ارائه2شده است که در شکل با تکنیک بوت استراپینگ محاسبه  tبرای سنجش معناداری روابط نیز آماره 
صه نتایج مربوط به معناداری بار عاملی افزار اسمارت پی. ال. اس. است خلااست. در این مدل که خروجی نرم

شده است. ضرایب مسیر و معناداری آنها نیز در ادامه اورده شده استاندارد و معناداری روابط متغیرهای تحقیق ارائه 
 است.
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یحداقل مربعات جزئ کیتکنبا  یمدل کل -2شکل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

بوت استراپینگآماره تی مدل کلی پژوهش با تکنیک  -3شکل   
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 آزمون تعدیلگر -4شکل 
 

 برونداد آماری فرضیات تحقیق -7جدول

 ضریب مسیر tمعناداری  فرضیه فرضیه
نتیجه 

 فرضیه

1 
بین کیفیت خدمات با ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگران 

 رابطه وجود دارد.
 تایید 893/0 286/69

2 
بانک رفاه کارگران  بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری در

 رابطه وجود دارد.
 تایید 650/0 791/7

3 
بین ارزش ویژه برند با وفاداری مشتری در بانک رفاه کارگران 

 رابطه وجود دارد.
 تایید 243/0 703/2

4 
بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه 

 برند در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.
 تایید 033/0 698/2

5 
بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری با ملاحظه نقش 

 تعدیلگر جنسیت در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.
 عدم تایید -045/0 568/0

6 

بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه 

برند و با ملاحظه نقش تعدیلگر جنسیت در بانک رفاه کارگران 

 دارد.رابطه وجود 

 عدم تایید -191/0 571/0

   گیرینتیجه -6
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ارائه  بالاکه در  رهایمربوط به متغ یهاداده یافزار نرم لیمربوط به تحل جیبخش کوشش شده است که نتا نیدر ا

 .قرارداد ریبحث و تفس است را مورد دهیگرد

 رابطه وجود دارد.بین کیفیت خدمات با ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگران فرضیه اول: 

کیفیت میان  tتاثیر دارد. ضریب معناداری ارزش ویژه برند بر  893/0به میزان کیفیت خدمات نتایج حاکی از تاثیر 
بیشتر می باشد و نشان از معناداربودن  96/1شده که از  286/69درصد  95در سطح اطمینان ارزش ویژه برند و خدمات 

(، ابوناهل و همکاران 2019نتیجه این تحقیق با پاکورار و همکاران ) دارد.برند ارزش ویژه بر کیفیت خدمات تاثیر 
( همسو می باشد. مدیران بر کیفیت خدمات بانکی تمرکز کنند. این باعث می شود مشتریان احساس راحتی 2020)

شکلاتی روبرو می کنند. یک محیط امن می تواند به مشتریان در ایجاد اعتماد کمک کند. هنگامی که مشتریان با م
شوند، باید به حل آن مشکلات علاقه واقعی نشان دهند. باید در اولین بار خدمات را به درستی انجام دهند تا در 

 ذهن مشتری تجربه مثبتی ایجاد کنند. کارکنان باید دانش کافی برای پاسخگویی به مشتریان را داشته باشند.

 شتری در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.فرضیه دوم: بین کیفیت خدمات با وفاداری م

کیفیت خدمات میان  tبر وفاداری مشتری دارد. ضریب معناداری  650/0به میزان کیفیت خدمات نتایج حاکی از تاثیر 
بیشتر می باشد و نشان از معناداربودن تاثیر  96/1شده که از  791/7درصد  95و وفاداری مشتری در سطح اطمینان 

( 1401( و محمدی فام )1401نتیجه این تحقیق با تحقیق کمالی خو )بر وفاداری مشتری دارد. مات کیفیت خد
کیفیت خدمات که درک خوبی از مصرف کننده و ارزش ویژه برند قوی داشته باشد، رضایت و همسو می باشد. 

مصرف کننده در مقایسه  وفاداری مصرف کننده را افزایش می دهد. ارزش ویژه برند نقش غالبی در توضیح رضایت
 با کیفیت خدمات دارد.

 فرضیه سوم: بین ارزش ویژه برند با وفاداری مشتری در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.

میان  tبر وفاداری مشتری تاثیر دارد. ضریب معناداری  243/0به میزان ارزش ویژه برند نتایج حاکی از این است که، 
بیشتر می باشد و نشان از  96/1شده که از  703/2درصد  95و وفاداری مشتری در سطح اطمینان ارزش ویژه برند 

نتیجه این تحقیق با تحقیق کنجکاومنفرد و همکاران بر وفاداری مشتری دارد. ارزش ویژه برند معناداربودن تاثیر 
ه باشند. ایجاد ارزش ویژه برند قوی ( مطابقت دارد. باید به مشتریان توجه داشت2017( و وانگ و همکاران )1394)

که مشتریان بتوانند ابتدا یا به سرعت نماد یا لوگوی بانک را در ذهن خود تصور کنند، بر تصمیمات آنها تأثیر می 
گذارد. تامین نیازها و خواسته های مشتری و شناخت عادات مشتری باعث افزایش رضایت مشتری می شود که 

 خوب و جلب حمایت مجدد مشتری می شود.منجر به توصیه های شفاهی 

 

فرضیه چهارم: بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگران 

 رابطه وجود دارد.
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بیشتر می باشد، لذا بین  96/1بدست آمد و از آن جا که این مقدار از  z 70/2مقدار نتایج حاکی از این است که، 
نتیجه این تحقیق با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.  کیفیت خدمات

خدمتی که دارای ارزش ویژه برند ( مطابقت دارد. 2018( و نیارکو و همکاران )2022با تحقیق روحانی و همکارن )
سط مردم به رسمیت شناخته نمی شود. کیفیت باشد بدون طراحی از طریق برنامه های ارائه کیفیت خدمات مناسب تو

خدماتی که باعث رضایت مصرف کنندگان نمی شود، فعالیت های بی فایده ای است که به هدف نمی رسد. به همین 
دلیل است که کیفیت خدمات و انتظارات برای دستیابی به رضایت مصرف کننده باید تا رسیدن به اهداف مطابقت 

ه های خدمات در ارتباط با ارزش ویژه برند به بازار هدف سخت ترین چالش است. فرآیند داشته باشند. ایجاد اید
ایجاد ارزش ویژه برند قوی از طریق کیفیت خدمات باید بررسی شود که آیا همبستگی مرتبطی بین خدمات برند با 

ند، برند با کیفیت خدمات یا کیفیت خدمات ارائه شده وجود دارد یا خیر. این همبستگی باید بین رابطه محصول و بر
 محصول با کیفیت خدمات به وضوح تصویر شود. 

فرضیه پنجم: بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری با ملاحظه نقش تعدیلگر جنسیت در بانک رفاه 

 کارگران رابطه وجود دارد.

کیفیت خدمات با وفاداری نتیجه نشان داد که بین  568/0و معناداری تی  -045/0نتایج نشان داد که ضریب مسیر 
 مشتری با ملاحظه نقش تعدیلگر جنسیت در بانک رفاه کارگران رابطه وجود ندارد. 

بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه برند و با ملاحظه نقش تعدیلگر فرضیه ششم: 

 جنسیت در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد.

نتیجه نشان داد که بین کیفیت خدمات با  571/0و معناداری تی  -191/0ضریب مسیر، نتایج حاکی از این است که 
وفاداری مشتری بواسطه ارزش ویژه برند و با ملاحظه نقش تعدیلگر جنسیت در بانک رفاه کارگران رابطه وجود 

 .ندارد

 پیشنهادات در راستای فرضیات تحقیق

بین کیفیت خدمات با ارزش ویژه برند در بانک با توجه به فرضیه اول که حاکی از این بود که 

بانک رفاه باید راه هایی برای مشارکت دادن مشتریان در شروع و اجرای موثر  رفاه کارگران رابطه وجود دارد،

بازیابی بیابند. این را می توان با آموزش کارکنان خدمات انجام داد تا مشتریان را قادر به مشارکت در بازیابی کند. 
ت دادن مشتریان در بازیابی خدمات به کارکنان خدمات این امکان را می دهد تا خواسته ها و نیازهای مشتریان مشارک

را درک کنند و منجر به بهبودی موثر پس از شکست خدمات شود. به عنوان مثال، یک کارمند خدمات می تواند از 
مدیران خدمات باید درک کارکنان خود را  اد.مشتری بپرسد که برای رفع نقص خدمات چه کاری می توان انجام د

از سناریوهایی که مشارکت مشتریان در بازیابی خدمات لازم است افزایش دهند و در نتیجه مشتریان را در ایجاد 
مشترک بازیابی خدمات مشارکت دهند تا نتایج مثبتی برای برند خدمات کسب کنند. مدیران خدمات باید ببینند که 

رویه استاندارد را اصلاح کنند تا پیشنهادات مشتریان را در بهبودی پس از شکست خدمات لحاظ کنند  توانندآیا می
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و در عین حال به اعتبار برند آسیبی وارد نکنند. مشارکت مشتری در بازیابی خدمات همچنین می تواند باعث شود 
 .مصرف کنندگان متوجه شوند که راه حلی را به روش صحیح دریافت می کنند

با توجه به فرضیه دوم که حاکی از این است که بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری در بانک 

برای آگاه نگه داشتن مشتری از تسهیلات بانک رفاه و حفظ مشتری خود، باید  رفاه کارگران رابطه وجود دارد،

مردم از تسهیلاتش مطلع شوند. باید  همچنان برند خود را فعال کند و بیشتر و بیشتر تبلیغ کند تا تعداد زیادی از
خدمات با کیفیتی ارائه دهند که نیازهای مشتری را برآورده کند. کیفیت برند درک شده توسط مصرف کننده، سود 
مالی شرکت را بهبود می بخشد زیرا رضایت و وفاداری مشتری را افزایش می دهد. بنابراین، بهبود کیفیت خدمات 

های نام تجاری مناسب تریان منجر به سود مالی بیشتر برای بانک خواهد شد. باید تداعیاز طریق بهبود حمایت مش
 های برند در ایجاد ارزش برای شرکت حیاتی هستند.را به کار گیرند، زیرا تداعی

با توجه به فرضیه سوم مبنی بر اینکه بین ارزش ویژه برند با وفاداری مشتری در بانک رفاه 

با خدمات متناسب با نیاز مشتریان ارائه شود. همچنین مشتریان پیشنهاد می گردد  ،دارد کارگران رابطه وجود

بتوانند نظرات و پیشنهادات خود را ارائه دهند. در مورد بازخورد مشتری به سرعت عمل کنند. تیمی را برای انتقال 
دوره ای از مشتریان به عنوان  سریع پاسخ ها و اقدام بر اساس پیشنهادات مشتریان تعیین کنند. نظرسنجی های

ابزاری برای تعیین اثربخشی استراتژی فعلی و برای اطمینان از بازخورد از پایگاه مشتری را انجام دهند. استفاده از 
  های پیشنهاد مشتری جدید باعث می شود مشتریان کاملاً به صحت و محرمانه بودن فرآیند اعتماد داشته باشند.فرم

ه چهارم که نشان از این دارد که بین کیفیت خدمات با وفاداری مشتری بواسطه با توجه به فرضی

پیشنهاد می شود که پاداش ها و ارزش هایی  ،ارزش ویژه برند در بانک رفاه کارگران رابطه وجود دارد

تظارات که به برند بانک رفاه اختصاص داده می شود باید با انتظارات مشتریان هماهنگ شود. با افزایش سطح ان
مشتری، ارزش ویژه پاداش برای مشتری بیشتر و بنابراین جذابیت برند بیشتر شود. این اقدام احتمال اینکه یک برند 

کند. در واقع یکی از پارامترهای قدرت برند این است که تا چه اندازه بتواند بر رفتار مشتری تأثیر بگذارد را بیشتر می
رفاه باید برای ارتقای تصویر ذهنی مطلوب که از طریق آن به مزایای بیشتری در ذهن مشتری باقی می ماند. بانک 

مانند رضایت مشتریان دست یابد، سرمایه گذاری بیشتری کند. چنین اقداماتی ارائه خدمات نوآورانه و استفاده از 
ل اخلاقی، فناوری های جدید است. آموزش کارکنان شرکت برای ایجاد تعامل صحیح با مشتریان، رعایت اصو

مهارت در رفع نیاز مشتریان به رضایت و در نهایت وفاداری آنها باید در اولویت قرار گیرد. دیدگاه مثبت نسبت به 
برند در جامعه از طریق مشارکت و فعالیت در اقدامات سودمند، تاکید بر روابط عمومی و مشتری مداری، اتکای بین 

 .ودمشتریان و توجه به نیازهای آنها ایجاد ش

 

 پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی
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  ،مطالعه ای کیفی جهت بررسی و شناسایی سایر متغیرهای تاثیر گذار بر وفاداری مشتری مانند رضایت
 تعهد و ... انجام شود.

 .پیشنهاد می گردد مطالعه طولی جهت دستیابی به نتایج بهتر انجام گردد 

  تداعی های برند به عنوان عوامل واسطه ای در این زمینه می توان ارزیابی کرد که چگونه تصویر برند یا
عمل می کنند. با شناسایی و کاوش چنین متغیرهای واسطه ای، می توان بینشی در مورد مکانیسم های 

 اساسی که به طور بالقوه می تواند بانک را به ارزش ویژه برند و وفاداری مرتبط کند، به دست آورد.
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