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 ضٌاسایی ًقص تصَیز کیفیت خذهات ٍ ضخصیت بزًذ در ٍفاداری بِ بزًذ باًکی

 )هَردهطالعِ: باًک کطاٍرسی ضْزستاى ارٍهیِ(

 

 سّزا علیاری

 اضقس هسیطیز هبلی، زاًكگبُ آظاز اؾلاهی، ٍاحس قبّیي زغ  زاًكجَی وبضقٌبؾی

 

 چکیذُ

ػٌَاى ضوي ٍ اؾبؼ ثبظی ضلبثشی  س ثبًىی اًجبم گطفز. ثطًس ًیع ثِدػٍّف حبضط ثبّسف قٌبؾبیی ػَاهل هؤثط ثط ٍفبزاضی ثِ ثطً

گبُ  ثط ایي ؾشَى ذیوِ ّب ثشَاًٌس ثب سىیِ زلز سؼطیف، ایجبز ٍ هسیطیز قَز سب ؾبظهبى ٍ قطوز اهطٍظ، ػٌصطی اؾز وِ ثبیس ثِ

ی هكبثِ اًؿبى ثِ ذَز ثگیطًس. ّبی قرصیش سَاًٌس ٍیػگی ٍوبض ذَز، ؾَزآٍضی ّط چِ ثیكشط ضا ضلن ثعًٌس. ثطًسّب هی وؿت

سَاًس فطز ضا ثِ ثطلطاضی یه ضاثغِ ػویك ثب ثطًس سكَیك وٌس. زض ایي سحمیك ؾؼی قسُ اؾز وِ ًمف  قرصیز هٌبؾت ثطًس هی

سصَیط ویفیز ذسهبر ٍ قرصیز ثطًس زض ٍفبزاضی هكشطیبى هَضزثطضؾی لطاض گیطز. دػٍّف حبضط اظًظط ّسف، وبضثطزی ٍ 

گطزز. جبهؼِ آهبضی سحمیك هكشطیبى قؼت ثبًه وكبٍضظی زض  سحلیلی هحؿَة هی –ّب سَصیفی  ٍضی زازُآ اظًظط ضٍـ جوغ

آٍضی قس. جْز  ًفط اظ هكشطیبى )ًوًَِ ًبهحسٍز( جوغ 458ؾؤالی اظ  21ّبی لاظم ثب دطؾكٌبهِ  ثبقٌس. زازُ اضٍهیِ هی

زیس وِ ضٍایی آى سَؾظ اؾبسیس سأییس قس. ّوچٌیي جْز گیطی هشغیطّبی دػٍّف اظ دطؾكٌبهِ هحمك ؾبذشِ اؾشفبزُ گط اًساظُ

ثَزُ ٍ اظ دبیبیی  70/0سؼییي دبیبیی دطؾكٌبهِ ضطیت آلفبی وطًٍجبخ اؾشفبزُ گطزیس وِ ثطای سوبهی هشغیطّبی سحمیك ثبلاسط اظ 

وِ سصَیط ویفیز ذسهبر ٍ اؾشفبزُ قس. ًشبیج سحمیك ثیبًگط ایي اؾز  Spssافعاض  هغلَثی ثطذَضزاضًس. ثطای آظهَى هسل اظ ًطم

 وٌٌس. قرصیز ثطًس زض ایجبز ٍفبزاضی زض هكشطیبى ًمف اؾبؾی ایفب هی

 

 ویفیز، سصَیط ویفیز ذسهبر، قرصیز ثطًس، ٍفبزاضی ثطًس.ّای کلیذی:  ٍاژُ
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 هقذهِ -1

، ؾبذشبض اجشوبػی ًیع زاضز. یىی اظ ایجبز ثطًس اظ ظهیٌِ ثبظاضیبثی ٍ سجلیغبر فطاسط ضفشِ ٍ ثِ ّوبى اًساظُ وِ ؾبذشبض الشصبزی زاضز

اؾز. ایي هفَْم ًمف هْوی ضا زض ایجبز هٌبفغ  "ٍفبزاضی ثِ ًبم ٍ ًكبى سجبضی"ثبظاضیبثی  ٔ هفبّین هؼشجط ٍ هؼطٍف زضظهیٌِ

ضطًس ّب ثبووبل هیل حب ّبی سطفیؼی گؿشطزُ ًساضًس، آى وٌس، ظیطا هكشطیبى ٍفبزاض ًیبظی ثِ سلاـ ثلٌسهسر ثطای قطوز ایفب هی

هجلغ ثیكشطی ضا ثطای وؿت هعایب ٍ ویفیز ثطًس هَضزػلالِ ذَز ثذطزاظًس. ٍفبزاضی ثِ ًبم ٍ ًكبى سجبضی هضوَى هطوعی 

ثبظاضیبثی سئَضی ٍ ػول، زض ایجبز هعیز ضلبثشی دبیساض ثَزُ اؾز. سؼساز ظیبز هكشطیبى ٍفبزاض ثِ یه ثطًس، زاضایی قطوز هحؿَة 

ّب زض  قًَس ٍ ّوچٌیي حؿبؾیز هكشطیبى ٍفبزاض ثِ سغییط لیوز ی اضظـ ٍیػُ ثطًس قٌبذشِ هیػٌَاى قبذص اصل قًَس ٍ ثِ هی

 .(2006همبیؿِ ثب هكشطیبى غیط ٍفبزاض، ووشط اؾز. )هیلط ٍ ّوىبضاى،

 ای اؾز اظ َّیز، اصبلز، ٍیػگی ٍ سفبٍر. یه ثطًس ثطای یه هكشطی ثبلمَُ، یه ثطًس، یه ضاٌّوبی هْن اؾز. یه ثطًس چىیسُ

اًگیعز. ثِ ّویي زلیل اؾز وِ ثطًسّب ثطای سجبزلار  ایي اعلاػبر ضا وِ زض یه ولوِ یب ػلاهز هشوطوعقسُ اؾز، ثطهی

 ، وبدفطض(.1385اًس )لطثبًلَ، ٍوبض حیبسی وؿت

طػز گطزز. زض زًیبی دطضلبثز اهطٍظ وِ ؾ ای اظ فؼبلیز قطوز اؾز وِ ثبػث اضسجبط هكشطی ثب قطوز هی ثطًس زضٍالغ ذلاصِ 

ّبی ثبلای یبفشي هكشطیبى جسیس، حفظ  ٍضٍز ضلجبی جسیس ثِ ثبظاض ٍ اضائِ ذسهبر هشفبٍر ثؿیبض ثبلاؾز، ثب سَجِ ثِ ّعیٌِ

سَاًین ثب  هكشطیبى فؼلی ثؿیبض هْن اؾز. ثطای ایي هٌظَض زاقشي ضاثغِ ػویك ثب هكشطیبى ثؿیبض حبئع اّویز اؾز وِ هی

 .یبثین ِ ایي ّسف زؾزاؾشفبزُ اظ اػشجبض ًبم سجبضی ذَز ث

ّبی قرصیشی هكبثِ اًؿبى ثِ ذَز ثگیطًس ٍ آًچِ هؿلن اؾز سوبهی ثطًسّب قرصیز زاضًس. قرصیز  سَاًٌس ٍیػگی ثطًسّب هی

قسُ اؾز وِ قرصیز  وطار زض سحمیمبر ػٌَاى سَاًس فطز ضا ثِ ثطلطاضی یه ضاثغِ ػویك ثب ثطًس سكَیك وٌس. ثِ هٌبؾت ثطًس هی

 (.2010لَئیؽ ٍ لَهجبضر گصاضز ) ّوچَى اػشوبز، ٍاثؿشگی ٍ سؼْس ثِ ثطًس سأثیط هی ثطًس ثط ػَاهلی

فطزی  ّبی هٌحصطثِ وٌٌسگبى ٍفبزاض هؼوَلاً سوبیل ثِ دطزاذز هجلغ ثیكشطی ثطای هحصَلار زاضای ثطًس زاضًس، ظیطا اضظـ هصطف

ثؿشگی ثِ ثطًس ذبصی ضا هكبّسُ  فبزاض فمساى زلوٌٌسگبى ٍ وٌٌس. ٍلشی هصطف ّب ازضان هی اظ یه ثطًس، ًؿجز ثِ ؾبیط ًبم

وٌٌس. زلیل ذطیس هحصَلار ثب ثطًس آقٌب ثِ  ّبی سجبضی وِ ٍضؼیز ثْشطی زاضًس، سوبیل دیسا هی ّب ثلافبصلِ ثِ ًبم ًوَزًس، آى

ثِ ثطًس ضا ّبی ٍفبزاضی  ( قبذص1996(. آوط )1995ثبقس )ثلَهط، جَیی زض ظهبى ٍ وبّف ضیؿه ازضاوی هی زلیل ؾجت صطفِ

ٍ ضضبیز ٍ لصس ذطیس هجسز هحصَل  وٌٌسگبى هبیل اؾز سب زض همبیؿِ ثب ؾبیط ثطًسّب ضلیت دطزاذشِ قبهل: همساضی وِ هصطف

ٍفبزاضی ثِ “ثبقس.  یب ذسهز هؼطفی ًوَز. اقبضُ ثِ ایي ًىشِ ضطٍضی اؾز وِ سىطاض ذطیس ًكبًِ وبفی اظ ٍفبزاضی ثِ ثطًس ًوی

(. سحمیمبر 1998ثبقس )ولط، ای اظ ٍجَز اضظـ ٍیػُ ثطًس هی یبی ذلك سصَیط شٌّی هثجز ثَزُ ٍ جلَُسطیي هعا ثطًس یىی هْن

ٍ فلَضًؽ ٍ ّوىبضاًف ًكبى زاز وِ ٍفبزاضی ثِ ثطًس سب حس ظیبزی سحز سأثیط قرصیز ثطًس لطاض  (2001وین ٍ ّوىبضاًف )

صَضر دبیبدبی  اضای قرصیز ٍ ثطًسی هَضزسَجِ ّؿشٌس وِ ثِّب زض جَاهغ هرشلف ز (. ثبًه2009گیطز )فلَضًؽ ٍ ّوىبضاى، هی

الوللی زض صٌؼز ثبًىی ًیع ّؿشین. ثط ایي اؾبؼ دػٍّف حبضط  ثب یىسیگط زض ضلبثز ّؿشٌس ٍ اوٌَى قبّس سؼسز ثطًسّبی ثیي

ِ ثطًس ثبًىی زض دی دبؾرگَیی ثِ ایي ؾَال اؾز وِ سصَیط ویفیز ذسهبر ٍ قرصیز ثطًس چِ ًمكی زض ٍفبزاضی هكشطیبى ث

 هی سَاًٌس زاقشِ ثبقٌس.

 

 ادبیات تحقیق -2

هسل دیكٌْبزی سحمیك قبهل ؾِ ثؼس سصَیط ویفیز ذسهبر ٍ قرصیز ثطًس ثِ ػٌَاى هشغیط هؿشمل ٍ ٍفبزاضی ثِ ثطًس ثِ 

ٍ وبضثطزّبی ای زض هَضز دیكیٌِ  دطزاظین ٍ ذلاصِ ػٌَاى هشغیطّبی ٍاثؿشِ اؾز. زض ایي ثرف ثِ هؼطفی ؾِ هشغیط سحمیك هی

 اصلی ّطیه هغبلجی ضا ثیبى ذَاّین وطز.
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 هفَْم کیفیت -2-1

گصضز. ایي ٍاغُ ثطای افطاز  ضقشِ ػلوی ًؿجشبً جَاى اؾز وِ حسٍز زٍ زِّ اظ سحمیمبر زض ایي ظهیٌِ هی ویفیز ذسهبر یه

ٍقٌی اظ هفَْم ویفیز زاقشِ ثبقین. ثٌبثطایي زض اٍلیي گبم اظ ثْجَز ویفیز ذسهبر ثبیس زضن ض؛ هرشلف هؼبًی هشفبٍسی زاضز

ّبی وبضوٌبى زض جْز ضؾیسى ثِ  وٌٌسُ سلاـ سط اظ آى ّسایز سٌْب اظ جْز هؼٌبیی هْن اؾز ثلىِ هْن ػلاٍُ سؼطیف ویفیز ًِ ثِ

ط یه زیگ ػجبضر ذَاّس ضا ًساضز ثِ جع ّط آًچِ هكشطی ٍالؼبً هی سط ذَاّس ثَز. ویفیز ّیچ هؼٌب ٍ هفَْهی ثِ ذسهبر ثبویفیز

ػٌَاى اًغجبق هحصَل ثب  ّب ٍ ًیبظّبی هكشطی اًغجبق زاقشِ ثبقس. ویفیز ثبیس ثِ هحصَل ظهبًی ثبویفیز اؾز وِ ثب ذَاؾشِ

ّب ٍ ذصَصیبر  وٌٌس. سوبم ٍیػگی گًَِ سؼطیف هی الوللی ویفیز ضا ایي ًیبظ هكشطی سؼطیف قَز. ؾبظهبى اؾشبًساضزّبی ثیي

ای اظ ذصَصیبر ٍ  سط، ویفیز هجوَػِ ضزُ وطزى ًیبظ هكشطی ضا زاضز. ثِ ػجبضر ضٍقيهحصَل یب ذسهبر وِ سَاًبیی ثطآٍ

وٌس. زهیٌگ ٍ ثبٍم ویفیز ضا  وٌٌسُ ضا سأهیي هی هكرصبر یه وبلا یب ذسهز اؾز وِ احشیبجبر ضضبیز ٍفبزاضی هصطف

شؼْس ّؿشٌس ٍ ّسف آى افعایف ّبی ؾبظهبى ًؿجز ثِ آى ه وٌٌس، ویفیز هفَْم ٍؾیؼی اؾز وِ سوبم ثرف چٌیي سؼطیف هی

قَز ٍ ّسف ًْبیی آى هغبثمز وبهل ثب  وِ هبًغ دسیس آهسى ػَاهل هرل ویفیز هی عَضی وبضایی ول هجوَػِ اؾز ثِ

 (.1386قَز )ضحوبًی، هكرصبر هَضزًیبظ هكشطی ثب حسالل ّعیٌِ ثطای ؾبظهبى اؾز وِ هٌجط ثِ افعایف ضضبیز هی

 

 کیفیت خذهات -2-2

ّبی سجبضی اًشفبػی ٍ غیطاًشفبػی دسیساض قسُ اؾز. اضائِ ذسهز ویفی  ػٌَاى یه هؿئلِ هْن زض ؾبظهبى ز ذسهز ثِاذیطاً ویفی

یه اؾشطاسػی ضطٍضی ثطای ثمب ٍ هَفمیز زض هحیظ ضلبثشی اهطٍظ قسُ اؾز. ویفیز ذسهبر ثبلا یه هعیز ضلبثشی ثطای ؾبظهبى 

 .(2008قَز )جبٍ، سَاًس هٌجط ثِ ضقس ؾبظهبى  وٌس وِ هی ایجبز هی

ّبی  گیطز. چٌبًچِ ًگبّی گصضا ثِ سبضیرچِ فؼبلیز زض ثرــف ذسهــبر، اضظیبثی ویفیز آى عی فطآیٌــس اضائِ ذسهبر اًجبم هی

ویفیز زض ػصط اذیط زاقشِ ثبقین هشَجِ ذَاّین قس وِ سَجِ ثِ ویفیز وبلا ٍ هحصَلار هلوَؼ اظ ؾبثمِ ًعزیه ثِ یه 

عَضجسی هَضزسَجِ ٍالغ ًكسُ ثَز  هیلازی، هفَْم ویفیز زض ذسهبر ثِ 80ّبی آغبظیي زِّ  ب سب ؾبلاه؛ لطى ثطذَضزاض اؾز

عطف  ذسهز فؼبلیز یب هٌفؼشی ًبهحؿَؼ ٍ لوؽ ًكسًی اؾز وِ یه"(. فیلیخ وبسلط هؼشمس اؾز 1383)فیضی ٍ سبسبضی، 

سهز هوىي اؾز ثِ وبلای فیعیىی ٍاثؿشِ ثبقس یب سَلیس ذ "وٌس ٍ هبلىیز چیعی ضا ثِ زًجبل ًساضز. عطف زیگط ػطضِ هی ثِ

 .ًجبقس

ػٌَاى هكرصِ اصلی ضلبثز ثیي  ، ًیع ثِ”ویفیز ذسهبر “ اظ ظهبًی وِ ًمف ذسهبر زض ظًسگی ضٍظهطُ آقىبض قس، همَلِ 

وؿت هعیز وِ سَجِ ثِ ویفیز ذسهبر، ؾبظهبى ضا اظ ضلجبیف هشوبیع ؾبذشِ ٍ ؾجت  عَضی ّب هَضزسَجِ لطاض گطفز ثِ ؾبظهبى

سَاًس ثب سَؾل ثساى ذَز ضا اظ ؾبیط  ّبی اؾبؾی وِ هؤؾؿِ ذسهبسی هی (. یىی اظ ضا1994ُقَز )لجبزیبى ٍ ّوىبضاى، ضلبثشی هی

اًس وِ اضائِ  ّب ثِ ایي ًىشِ دی ثطزُ ّب اؾز. ثؿیبضی اظ قطوز ضلجب هشوبیع وٌس، اضائِ زائوی ویفیز ذسهبسی ثطسط ًؿجز ثِ آى

سَاًس هعیز ضلبثشی هحىن ٍ ًیطٍهٌسی ثطای آًبى ثِ اضهغبى آٍضز. ثؼضی اظ هؤؾؿبر ذسهبسی ثِ زلیل  یز، هیذسهبسی زاضای ویف

اًس. ثطای حصَل ایي ّسف وبفی اؾز ثِ اًشظبضار هكشطیبى اظ  ای قسُ وٌٌس، سمطیجبً افؿبًِ ویفیز ػبلی ذسهبسی وِ اضائِ هی

فمظ آًچِ »ی گطفشِ قَز. ثٌب ثِ اظْبض یىی اظ هسیطاى آهطیىي اوؿذطؼ ویفیز ذسهبر، دبؾد هٌبؾجی زازُ قَز یب اظ آى دیك

ایي اًشظبضار ثطاثط سجطثیبر گصقشِ، «. ایس، ػول وٌیس سَاًیس اًجبم زّیس، لَل زّیس ٍ ثیف اظ آًچِ وِ لَل زازُ ضا وِ هی

قسُ یه هؤؾؿِ ضا  غبلجبً ذسهبر اضائِ آیٌس. هكشطیبى، ّبی سجلیغبسی هؤؾؿِ ذسهبسی ثِ ٍجَز هی زّبى ٍ آگْی ثِ سجلیغبر زّبى

قسُ ثیف  وٌٌس وِ ذسهبر اضائِ ّب زض صَضسی هجسز ثِ ایي هؤؾؿِ هطاجؼِ هی وٌٌس. آى ثب ذسهبر هَضز اًشظبض ذَز همبیؿِ هی

َثی (. سؼبضیف ویفیز ذسهبر، هؼوَلاً چْبضچ2010اظ ذسهبر هَضز اًشظبض ایكبى یب حسالل ثطاثط ثب آى ثبقس )گٌگبلی ٍ ضٍی، 

ویفیز »وٌٌس، هثلاً؛ یىی اظ سؼبضیف ضایج ویفیز ذسهبر ثِ ایي صَضر اؾز وِ  ولی زاضًس ٍ ثِ اثؼبز ویفیز ذسهبر اقبضُ ًوی

(. گطًٍطٍظ ویفیز ذسهبر ضا ثِ زٍزؾشِ 1984)ظیشْبهل،« ذسهبر ػجبضر اؾز اظ: لضبٍر هكشطیبى زض هَضز ثطسطی یه ذسهز

قَز ٍ  ین وطزُ اؾز. اظًظط ٍی، ذسهبر زض سؼبهلار هیبى ذطیساض ٍ فطٍقٌسُ اضائِ هیولی ویفیز فٌی ٍ ویفیز ػولىطزی سمؿ
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گیطز؛ وِ ثؼس فٌی قبهل ًشیجِ ٍالؼی ذسهبر ٍ ثؼس  ویفیز آى اظ زٍ ثؼس فٌی ٍ ػولىطزی هَضز اضظیبثی هكشطی لطاض هی

وٌس، ثؼس  ذسهبر چِ چیعی زضیبفز هیػولىطزی قبهل ًحَُ اضائِ ذسهبر اؾز. ٍی هؼشمس ثَز، ایٌىِ هكشطی دؽ اظ اضائِ 

زّس. زضًشیجِ اظًظط ٍی، ویفیز  فٌی ویفیز اؾز ٍ ایٌىِ چگًَِ آى ضا زضیبفز وطزُ اؾز، ثؼس ػولىطزی ویفیز ضا سكىیل هی

عَض شاسی فٌی ٍ ثطذی زیگط  قسُ وِ ثطذی اظ ایي اثؼبز ثِ ای اظ اثؼبز سكىیل قَز اظ هجوَػِ ذسهبسی وِ ثِ هكشطی ػطضِ هی

ولىطزی ّؿشٌس ٍ لاظهِ زضن چگًَگی اضظیبثی ویفیز سَؾظ هكشطی ایي اؾز وِ ػَاهل سأثیطگصاض ثط اثؼبز ویفیز فٌی ٍ ػ

سَاًس ػبهل زؾشیبثی ؾبظهبى ثِ ویفیز  سٌْبیی ًوی ّب ضٍقي قَز. ویفیز فٌی ثِ ویفیز ػولىطزی قٌبؾبیی ٍ ًحَُ سأثیط آى

ٌی وبضوٌبى، ضٍاثظ ثیي فطزی ٍ ًحَُ سؼبهلار اًؿبًی ًیع هْن ٍ حیبسی ّؿشٌس ّبی ف جبهغ ذسهبر ثبقس ظیطا ػلاٍُ ثط هْبضر

 .(1999)فطگَؾي ٍ ّوىبضاى، 

زّس وِ ویفیز ذسهبر ازضاوی زض ضضبیشوٌسی هكشطی، سىطاض هطاجؼبر،  ّبی زٍلشی ٍ ذصَصی ًكبى هی سحمیك زض ثرف

ایي زضن ازضاوبر هكشطی اظ ویفیز، ظهبًی وِ ؾبظهبى ثِ ثٌبثط؛ زّبى ٍ هٌبفغ اؾشطاسػیه ًمف زاضز ثِ سجلیغبر هثجز زّبى

ّبی هرشلف ضٍی ویفیز زضن  عَض، سأثیط هؤلفِ وٌس هْن ّؿشٌس. ّویي ؾوز ػَاهلی وِ ثطای هكشطی هْن ّؿشٌس، حطوز هی

 .(2008قسُ هحصَلار، وبًَى سحمیمبر ثبظاضیبثی قسُ اؾز )جبٍ، 

ًَػی  ثبقس. هحممبى ّطیه ثِ هَفمیز زض ثطآٍضزُ وطزى اًشظبضار هی ویفیز ذسهز، زضن هكشطی اظ ؾغح هَفمیز یب ػسم

ػٌَاى ًوًَِ هحؿَؼ ثَزى، لبثلیز اػشوبز، ّوسلی، اعویٌبى ٍ دبؾرگَیی دٌج  ویفیز ذسهبر هكشطی ضا اضظیبثی وطزًس. ثِ

ػٌَاى سفبٍر  سهبر ضا ثِ(، ویفیز ذ1984( هغطح قسًس. زض اثشسا ظیشبهل )1984ٍیػگی ّؿشٌس وِ سَؾظ ظیشبهل ٍ ّوىبضاى )

ثیي اًشظبضار ٍ ازضاوبر هكشطیبى لجل ٍ ثؼس اظ سجطثِ ذسهز هؼطفی وطز. زض هسل فبصلِ سحَیل ذسهز، ظهبًی وِ ازضاوبر اظ 

ثرف اؾز. ازضاوبر ووشط اظ اًشظبضار ًكبًِ ًبضضبیشی اظ ویفیز  سط یب هؿبٍی آى ّؿشٌس ًكبًِ ذسهبر ضضبیز اًشظبضار هْن

ٍسحلیل ازضاوبر هكشطی فمظ ثؼس اظ اؾشفبزُ اظ ذسهز، ثطضؾی  وثط دػٍّكگطاى اذیط، ویفیز ذسهبر ضا ثب سجعیِذسهبر اؾز. ا

 .(1996اًس )ظیْبهل،  وطزُ

( دٌج ثؼس ویفیز ذسهبر ضا قٌبؾبیی وطزًس. ایي اثؼبز هحؿَؼ ثَزى، لبثلیز اػشوبز، ّوسلی، 1996دبضاؾَضاهبى ٍ ّوىبضاى )

قسُ اؾز. لبثلیز  ػٌَاى سؿْیلار فیعیىی، سجْیعار ٍ ظبّط دطؾٌل سؼطیف زًس. هحؿَؼ ثَزى ثِاعویٌبى ٍ دبؾرگَیی ثَ

ثبقس. دبؾرگَیی هؼطف هیل ووه ثِ هكشطیبى ٍ فطاّن  زضؾشی ٍ ثب زلز هی قسُ ثِ اػشوبز، سَاًبیی اجطای ذسهز ٍػسُ زازُ

وٌس. ّوسلی ًیع  قبى زض المبی اػشوبز ضا هٌؼىؽ هی سَاًبییثبقس. اعویٌبى، زاًف ٍ سَاضغ وبضوٌبى ٍ  زضًگ هی وطزى ذسهز ثی

 Q=P-Eػٌَاى چبضچَة  وٌس. ایي هسل ویفیز ثب دٌج ثؼس ثِ قوطزى ٍ عطظ ضفشبض فطزی ثب هكشطیبى اقبضُ هی ثِ هْن

ثطای ّط ثؼس ثیبًگط اًشظبضار اظ ذسهز  Eًكبًگط ازضاوبر اظ ذسهز ٍ  Pثبقس،  قسُ هی ویفیز ازضان Qقسُ وِ زض آى  هؼطفی

 ثبقس. هی

 

 تصَیز بزًذ -2-3

دطزاظ  گیطز. دطفؿَض وَیي ولط، زاًكوٌس ٍ ًظطیِ ّبی قطوز لطاض هی سصَیط ثطًس دسیسُ ؾبزُ ازضان اؾز وِ سحز سأثیط فؼبلیز

زض حبفظِ، زاًس وِ سَؾظ سساػیبر ثطًس هَجَز  وٌٌسُ زض هَضز ثطًس هی ثطجؿشِ حَظُ هسیطیز ثطًس، سصَیط ثطًس ضا ازضان هصطف

وٌٌسُ اظ  زیگط ازضان هصطف ثیبى وٌٌسُ ٍجَز زاضز. ثِ یبثس. سصَیط ثطًس هجوَػِ ازضاوبسی اؾز وِ زض شّي هصطف ثبظسبة هی

وٌٌسُ اظ سوبم هجوَػِ ثطًس اؾز وِ سَؾظ قطوز ایجبزقسُ اؾز. هكشطی،  ّبی ثطجؿشِ هحصَل، سصَیط شٌّی هصطف ٍیػگی

ّبی ضؾوی  ّب ٍ اعلاػیِ اضؾبلی سَؾظ ثطًس قبهل ًبم، ػلائن ظبّطی، هحصَلار، سجلیغبر، دیبمسصَیطی ضا اظ سطویت سوبم ػلائن 

قسُ اؾز  وٌٌسُ فطاذَاًس. ثبثز سَاى ثب ًكبًگطّبی هٌبؾت اظ شّي هصطف زّس. ایي ازضاوبر ضا هی ٍ غیطُ، زض شّي ذَز قىل هی

وٌٌسُ ضا  س ضا وبّف زازُ ٍ ؾغح ضضبیز ٍ ٍفبزاضی هصطفوٌٌسُ زض هَضز ثطً قسُ هصطف وِ سصَیط هثجز ثطًس، ضیؿه ازضان

؛ وٌس سط عی هی وٌٌسُ زاضز، فطایٌس جبیگبُ ؾبظی ضا ؾبزُ زّس. ّوچٌیي، ثطًسی وِ سصَیط هٌبؾجی زض شّي هصطف افعایف هی

 (.1،1990ثٌسز )وبسط ٍ آضهؿشطاًگ  سط زض شّي هكشطی ًمف هی ثطًسی وِ سصَیط لَی ٍ هثجز زاضز، ضاحز یطاظ
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 ضخصیت بزًذ -2-4

وٌٌسگبى سٌبؾت هیبى قرصیز ثطًس ٍ قرصیز هَضزػلالِ ذَز ضا هَضز  ٌّگبم اًشربة ثطًسّبیی وِ ثبّن ضلبثز زاضًس، هصطف

افشس، یه ثطًس ضا ثب فطزی ّوبًٌسؾبظی  گًَِ وِ غبلجبً اسفبق هی زٌّس. ّط ثطًس ثطای ذَز قرصیشی زاضز. اگط ّوبى اضظیبثی لطاض هی

ظًس. قرصیز ٍ اضظـ زٍ هفَْم هطسجظ ثبّن  ؾبظین وِ اظ هحصَلار یب ذسهبر حطف هی سسضیج سصَیطی اظ آى فطز هیِ وٌین، ث

 .ای اظ اضظـ اؾز ّؿشٌس وِ زض آى قرصیز ظیطهجوَػِ

سجلیغبر ّب ثب هكشطیبى ثَزُ ٍ ًمف هْوی ضا زض  زٌّسُ ضٍاثظ قطوز عَض هؤثطسطی یبضی سَاًس ثِ اظًظط هسیطیز، قرصیز ثطًس هی

(. چَى قبغلیي ثبظاضیبثی اّویز ایجبز یه ثطًس ؾطظًسُ وِ قرصیز ثبًكبعی زاضز ضا 1985ٍ سطفیغ فطٍـ ثبظی وٌس )دلاهط،

وٌس وِ سصَیط ثِ هؼٌبی  ( زیَیس اگیلَای قرصیز ثطًس ضا ثب دطزاذشي ثِ سصَیطی ثیبى هی2007اًس )غیَ ٍ ّوىبضاى،  زضیبفشِ

 وٌس وِ قرصیز ثطًس یىی اظ ؾِ جعء اصلی سصَیط ثطًس اؾز. ( ثیبى هی1985قرصیز اؾز. غٍظف دلَهط )

 

 ّای تحقیق فزضیِ -3

 .سصَیط ویفیز ذسهبر ثط ٍفبزاضی ثطًس سأثیط هؼٌبزاضی زاضز: 1فزضیِ ضوارُ 

 قرصیز ثطًس ثط ٍفبزاضی ثطًس سأثیط هؼٌبزاضی زاضز.: 2فزضیِ ضوارُ 

 

 رٍش تحقیق -4

گطزز. جبهؼِ آهبضی  سحلیلی هحؿَة هی –ّب سَصیفی  آٍضی زازُ ثطزی ٍ اظًظط ضٍـ جوغدػٍّف حبضط اظًظط ّسف، وبض

ًفط هحبؾجِ گطزیس اهب  384ثبقٌس. سؼساز ًوًَِ ثب اؾشفبزُ اظ فطهَل وَوطاى  سحمیك هكشطیبى قؼت ثبًه وكبٍضظی زض اضٍهیِ هی

دطؾكٌبهِ ثِ صَضر وبهل ٍ  458قس ٍ اظ ایي سؼساز دطؾكٌبهِ سَظیغ  500ثطای ًشیجِ گیطی زلیك سط ٍ اؾشٌجبط ثْشط سؼساز 

ای ٍ دطؾكٌبهِ ذَاّس ثَز. جْز  آٍضی اعلاػبر زض ایي سحمیك اؾٌبز هساضن وشبثربًِ لبثل سحلیل ثطگكز زازُ قس. اثعاض جوغ

س قس. ّوچٌیي گیطی هشغیط هشغیطّبی دػٍّف اظ دطؾكٌبهِ هحمك ؾبذشِ اؾشفبزُ گطزیس وِ ضٍایی آى سَؾظ اؾبسیس سأیی اًساظُ

 جْز سؼییي دبیبیی دطؾكٌبهِ ضطیت آلفبی وطًٍجبخ اؾشفبزُ گطزیس وِ ثطای هشغیطّبی سحمیك ثِ قطح ظیط اؾز.

 تحقیق هتغیزّای کزًٍباخ آلفای ضزیب: 1جذٍل 

 آلفای کزًٍباخ هتغیز

 /817 ٍفاداری بِ بزًذ

 /801 ضخصیت بزًذ

 /876 تصَیز کیفیت خذهات

 

ّبی  یبًگط ایي اؾز وِ دطؾكٌبهِ اظ دبیبیی هغلَثی ثطذَضزاض اؾز. ّوچٌیي زض دػٍّف حبضط اظ آظهَىآهسُ ث زؾز ًشبیج ثِ

 اؾشفبزُ قس. spss 23افعاض  ثب اؾشفبزُ اظ ًطم -ّوچَى ّوجؿشگی ٍ ضگطؾیَى  -آهبضی
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 ّای تحقیق یافتِ -5

 

 سهاى ضزیب ّوبستگی ٍ ضزیب تعییي رگزسیَى ّن: 2جذٍل 

Rزیب تعییي ض Rضزیب ّوبستگی 
2

ضذُ ضزیب تعییي تعذیل   خطای هعیار هیاًگیي 

502/0 252/0 248/0 54566/0 

 

 ّای هستقل تحلیل ٍاریاًس هؤلفِ: 3جذٍل 
 سطح هعٌاداری تَسیع فیطز هیاًگیي هجذٍرات درجِ آسادی هجوَع هجذٍرات هٌبع تغییزات

459/45 رگزسیَى  2 774/22 490/76 000/0 

هاًذُ باقی  473/135  
455 298/0   

021/181 کل  457    

 

وٌس، ظیطا  جسٍل سحلیل ٍاضیبًؽ ضگطؾیَى ذغی ثَزى ضاثغِ ثیي هشغیطّبی هؿشمل دػٍّف ٍ هشغیط ٍفبزاضی ثطًس ضا سأییس هی

 .زضصس اؾز 5ووشط اظ  .(Sig) زاضی ؾغح هؼٌی

؛ اؾز 252/0دػٍّف ٍ ٍفبزاضی ثطًس  ( ثیي هشغیطّبی هؿشملR Squareثب سَجِ ثِ آظهَى ضگطؾیَى فطضیِ، ضطیت سؼییي ) 

 وٌس. ثیٌی هی زضصس اظ سغییطار ایجبزقسُ زض ٍفبزاضی ثطًس ضا دیف 252یؼٌی هشغیطّبی هؿشمل دػٍّف زض حسٍز 

 

 فزضیِ رگزسیَى : آسهَى4جذٍل 

 هذل رگزسیَى

 

ضزیب  ضزیب استاًذارد ًطذُ

 استاًذارد

T Sig 

 B خطای هعیار Beta   

140/2 هقذار ثابت  125/0   178/17  000/0  

313/0 کیفیت خذهات  033/0  425/0  406/9  000/0  

086/0 ضخصیت بزًذ  028/0  137/0  034/3  003/0  

 

 ثیٌی ٍفبزاضی ثطًس هَضزاؾشفبزُ لطاض گیطًس. ظهبى زض دیف عَض ّن سَاًٌس ثِ زّس وِ هشغیطّبی هؿشمل، هی جسٍل فَق ًكبى هی
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 گیزی بحث ٍ ًتیجِ -6

زضصس سأثیط هثجز ٍ هؼٌبزاض زاضز.  95ثب اعویٌبى « ٍفبزاضی ثِ ثطًس»ثط هشغیط « سصَیط ویفیز ذسهبر»یط فطضیِ اٍل وِ هشغ

سَاى ًشیجِ  ثبقس ٍ ایي فطضیِ هَضز سأییس لطاض گطفز ثط ایي اؾبؼ هی ضاثغِ ایي زٍ هشغیط ثبّن ذغی ٍ اظ ًَع هؿشمین هی

سط ثبقس سَاى ثیكشطی زض ایجبز ٍفبزاضی ثِ ثطًس زاضز،  غلَةگطفز وِ ّطچمسض سصَیط ویفیز ذسهبر زض زیس هكشطیبى ه

زیگط ایي ثْجَز سصَیط اظ ویفیز ذسهبر، هكشطیبى ضا زض اًشربة ٍ هشؼْس ثَزى ثِ ثطًس سطغیت ٍ ًؿجز ثِ ؾبیط  ػجبضر ثِ

 .زاضز( ّورَاًی 1390آهسُ ثب دػٍّف ضاُ چوٌی ٍ ّوىبضاى ) زؾز وٌٌس. ًشبیج ثِ ّب ثیكشط اػشوبز هی قطوز

زضصس  95ثب اعویٌبى « ٍفبزاضی ثِ ثطًس»ثط هشغیط « قرصیز ثطًس»زّس وِ هشغیط  ًشبیج حبصل اظ فطضیِ زٍم سحمیك ًكبى هی

ثبقس ٍ ایي فطضیِ هَضز سأییس لطاض گطفز. ثط  سأثیط هثجز ٍ هؼٌبزاض زاضز ٍ ضاثغِ ایي زٍ هشغیط ثبّن ذغی ٍ اظ ًَع هؿشمین هی

سطی زض زیس هكشطیبى ثبقس، ٍفبزاضی هكشطیبى ثِ ثطًس ثبًه  گطفز وِ ّطچمسض قرصیز ثطًس هغلَةسَاى ًشیجِ  ایي اؾبؼ هی

ّب هشوبیع  وكبٍضظی قْطؾشبى اضٍهیِ ثیكشط ثَزُ ٍ هكشطیبى ضا زض اًشربة ٍ هشؼْس ثَزى ثِ ثطًس سطغیت ٍ ًؿجز ثِ ؾبیط ثبًه

( اثط قرصیز ٍ َّیز ثطًس ضٍی 2001) زاضز. وین، ّبم ٍ دبضن وٌس. ًشبیج سحمیك حبضط ثب ًشبیج وین، ّبم ٍ دبضن هغبثمز هی

ٍفبزاضی ثطًس ثطضؾی وطزًس. ًشبیج ًكبى زاز سساػیبر هثجز ثیي جصاثیز، سوبیع ٍ اضظـ ذَز ثیبًگطی قرصیز ثطًس، سأثیط 

 .عَض غیطهؿشمین ثط ٍفبزاضی ثطًس سأثیط زاضز هثجشی ضٍی َّیز ثطًس زاضز وِ ثِ

ثبقس وِ ًشبیج ًكبى زازًس وِ قرصیز  ( ّوؿَ هی1389آهسُ ثب دػٍّف ػلیطضب هَسوٌی ٍ زیگطاى ) ؾزز ّوچٌیي ًشبیج ثِ

زاض ثط ضٍی اػشوبز ٍ ٍفبزاضی ٍ اضظـ  زاضی ثط ضضبیز ٍ اضظـ ازضاوی زاضز. ّوچٌیي ضضبیز سأثیط هؼٌی ثطًس سأثیط هثجز ٍ هؼٌی

 ازضاوی ثط ضٍی ضضبیز ٍ ٍفبزاضی هكشطیبى زاضز.
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Abstract 
 
This study aimed to identify factors affecting loyalty to bank brand. As an important foundation in today's 

competitive game, brand is an element that should be carefully defined, created and managed so that companies 

and organizations can gain more profits by relying on this camp column of their business. Like human beings, 

brands can take personality traits to their own. Good character of brand can encourage people to create a deep 

relationship with it. In this study, we have attempted to examine the role of service quality image and brand 

personality in customers’ loyalty. The present research is applicable objectively; while it is descriptive-

analytical, in terms of collecting data. The research population includes customers of Keshavarzi Bank, Uremia. 

The required data was gathered by distributing a 21-item questionnaire among 458 clients (an infinite sample). 

The researcher-made questionnaire was used to measure the research variables that its validity was confirmed by 

professors. The Cronbach's alpha coefficient was used to determine the questionnaire reliability that was more 

than 0.70 for all variables and they have good reliability. SPSS software was used to test the model. The research 

results indicate that service quality image and brand personality play an important role in customers’ loyalty . 
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