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 بر سرکًال مدل کیفیتی ابعاد بٍ وسبت مشتری يفاداری ي ذَىیت گیری اودازٌ

 کشايرزی باوک شعب مشتریان ی:مًرد مطالعٍ) خالص مريجیه شاخص اساس

 (وًرآباد شُرستان
 

 2احمدی لیلا ،1 باقری مُرداد

 ایران ،یاسًج ،اسلامی آزاد داوطگاٌ یاسًج، ياحد مالی مدیریت گريٌ 1

 ایران ،یاسًج ،اسلامی آزاد داوطگاٌ یاسًج، ياحد مالی ریتمدی گريٌ 2

 

 چکیدٌ

 مريجیه ضاخص اساس بر 1سرکًال مدل کیفیتی ابعاد بٍ وسبت مطتری يفاداری ي ذَىیت گیری پژيَص حاضر با َدف اودازٌ

ی می باضد ي پیمایط-خالص در بیه ضعب باوک کطايرزی ضُرستان وًرآباد ممسىی اوجام ضدٌ است. ريش تحقیق تًصیفی

جامعٍ آماری مدیران، کارکىان ي مطتریان ضعب باوک کطايرزی ضُرستان وًرآباد ممسىی بًد. ريش ومًوٍ گیری بٍ صًرت 

باضد. یافتٍ َا وطان دادود کٍ يفاداری مطتریان می 2(NPSخالص )مريجیه  ضاخص تصادفی ي ابسار سىجص پرسطىامٍ،

% از کارکىان باوک وقص مريج را در قبال خدمات ایفا 56ی باوک را دارود. بیص از % از مطتریان وقص مريج را برا43وسدیک بٍ 

% از مدیران سازمان معتقد َستىد کٍ از سطح بالای يفاداری مطتری برخًردارود. َمچىیه، قابلیت اطمیان 88می ومایىد. 

ات حائس پاییه تریه میاوگیه رتبٍ خدمات مًثر تریه بعد از دیدگاٌ مطتریان می باضد يضاخص ملمًس ي ضکل ظاَری خدم

گريٌ )مدیران، مطتریان يکارکىان( در  3َای تحقیق بیان گر ایه وکتٍ است کٍ بیه ویس یافتٍ در میان فاکتًرَا می باضىد ي

 تًصیٍ بٍ استفادٌ از محصًلات سازمان تفايت معىی داری يجًد ودارد.

 

 .وًرآباد ممسىی ضُرستان کطايرزی، مطتریان باوکخالص،  سرکًال، ضاخص مريجیه مدلَای کلیدی:  ياژٌ
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