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 : چکیده

)مورد  یمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یشرکت ریو تصو یاجتماع ریخدمات، تاث تیفیعدالت خدمات، ک ریتاث یهدف پژوهش حاضر بررس

بانک  انیمشتر هیپژوهش کل نیا ی. جامعه آمارباشدیم یشیمایپ -یفیاز نوع توص یپژوهش کاربرد نی( بود. ایبانک مسکن در شهر سار انیمطالعه:مشتر

شده بود، که بر اساس فرمول کوکران حجم بودند برای محاسبه تعداد نمونه در جامعه نامعلوم فرمول کوکران استفاده 1401در شهر ساری در سال  کنمس

 یآلفا بیاز ضر هپرسشنامه با استفاد ییای( است. پا2021و همکاران) میسؤال استاندارد ک 20اطلاعات پرسشنامه  یبود. ابزار گردآور شدهنییتع 384نمونه 

از آمار  ها،افتهیآماری  لیوتحلهیقرارگرفته است. برای تجز انیمشتر اریدردسترس دراخت یاحتمال ریها به روش غشد و پرسشنامه دیتائ 7/0کرونباخ بالاتر از 

ارائه شد. در بخش دوم  یفراوان یو نمودارها ولصورت ترسیم جدابه هاافتهیتوصیفی  لیوتحلهیشده است. در بخش نخست، تجزتوصیفی و استنباطی استفاده

که  دهدیپژوهش نشان م جیشد. نتا ارائه  Smart Pls معادلات ساختاری یسازو مدل 24نسخه  SPSS افزار آماریاز نرم اتیو آزمون فرض یبرای استنباط آمار

داردو  یمثبت و معنادار ریتاث انیمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یعاجتما ریاند و عدالت خدمات و تاثقرارگرفته دییپژوهش مورد تأ اتیفرض یتمام

 ریتاث انیمشتر یاز خدمات و وفادار تیبر رضا یشرکت ریخدمات و تصو تیفیدارد. ک یمثبت و معنادار ریتاث انیمشتر یاز خدمات بر وفادار تیرضا ن،یهمچن

  .دارد انیمشتر یرا بر وفادار ریثتا نیشتریب زیاز خدمات ن تیدارد. رضا یمثبت و معنادار

  کلمات کلیدی:

 یمشتر یوفادار-یرشرکتیتصو-یاجتماع رتاثی –از خدمات  تیرضا -خدمات تیفکی –عدالت خدمات 

 

 مقدمه. 1

سازمان به ارمغان  یرا برا یسازمان شده و به دنبال آن بهبود عملکرد مال کی انیدر مشتر یحس وفادار جادیاست که منجر به ا یمفهوم مهم یمشتر تیرضا

 یاست انتظارات مشتر قادرکند که  یم فیسازمان تعر کی یاز عملکرد واقع یاست که آن را به عنوان درجه ا نیدارد ا یمشتر تیکه ازرضا یفیآورد. کاتلرتعر یم

آن را به دنبال خواهد داشت. مطابق با  یتینباشد، نارضا یمشتر یازهایدر آن شود و اگر قادر به برآوردن ن یو وفادار  تیحس رضا جادیرا برآورده کند و باعث ا

و منجر به  رداشتهیسازمان تاث تیموفق نیو همچن یو سودآور انیبرحفظ مشتر یمشتر تیاست که رضا دهیمشخص گرد نه،یزم نیصورت گرفته در ا قاتیتحق

 .(1398آزاد،  یو رسول یفیشود.)شر یم یبهبود عملکرد آن در عرصه رقابت کنون

 یابیدست یبرا یخدمات که مقدمه ا تیفیمفهوم ک دیهستند، لذا با شتریبه سود ب یابیخود به دنبال دست یاقتصاد یها تیسازمان ها در فعال شتریکه ب ییازآنجا

آورد را از عوامل  یفراهم م انسازم یرا برا یرقابت تیمز نیو همچن شتریبه سود ب دنیبالا و رس یبه نوبه خود عملکرد مال زیاست و آن ن انیمشتر تیبه رضا

خود  انیمشتر تیرضا قیطر نیقرار داده و از ا تیفیخود را در ارائه خدمات با ک تیکنندو اولو یزیسازمان به شمار آورده و در جهت حصول آنها برنامه ر یدیکل

 ( 2019را کسب کنند )سوهارتنتو و لئو ،

 یدیاز بانک ها با رقابت شد یاریبس جه،یروند به سرعت درحال گسترش است. در نت نیبرند  و ا یبهره م نیبانک ها از خدمات آنلا انیاز مشتر یاریبس اکنون

 و ارائه خدمات به آن  یمشتر یازهاین نیتأم ییتوانا ن،یآنلا دیجد یفضا نیآنها به وجود آورده است. در ا یچالش را برا کیروبرو هستند که هم فرصت و هم 


