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 چکیده 
در محیط رقابتی و پرچالش امروزی سازمان ها بیش از هرر چیرب بر     

 نیایجاد روابط پایدار و سودآور با مشتریان تأکیرد مری کننرد.. بنرابرا    

 انیارزش ادراک شده مشرتر  ریتاث ی، بررس قیحقت نیهدف از انجام ا

 یانجیبا نقش م یبانک سپ  استان خراسان شمال انیمشتر یبر وفادار

و از  یحاضر ، کراربرد  قیباشد . روش تحق یم انیرمشت تیرضا یگر

معرادت    یابیر باشرد و از روش مرد     یمر  یشر یمایپ- یفینوع توص

 انیمشرتر  نیظر از بر مورد ن یاستفاده شده است . داده ها یساختار

با اسرتفاده از ابربار پرسشرنام  کر       یبانک سپ  استان خراسان شمال

 یریر و بر  روش نمونر  گ    آن مورد تأیید قررار گرفتر   ییایو پا ییروا

 483 یداده هرا  تیر شرده اسرت . در نها   یساده ، جمع آور یتصادف

و   یر مرورد تجب  SPSSو   Lisrelپرسشنام  با استفاده از ازنرم افبار

پژوهش نشران داده   نیحاصل از ا یها افت یقرار گرفت  است .  لیحلت

برر ارزش ادراک   انیادراک شرده و انتظرارا  مشرتر    تیفیاست ک  ک

 ریارزش ادراک شده تراث  نیدارد . همچن یمثبت و معنادار ریتاث شده

 تیرضرا  بیر دارد و ن انیمشرتر  یو وفرادار  انیمشتر تیبر رضا یمثبت

 تیدارد و درنها یمثبت و معنادار ریتاث انیترمش یبر وفادار انیمشتر

با  انیمشتر یبر وفادار انیاثر مثبت و معنادار ارزش ادراک شده مشتر

 شد.  دییتا انیمشتر تیرضا ینقش واسط  گر

 

 واژه های کلیدی

 تیر فی، ک انیمشرتر  تی، رضرا  انیارزش ادراک شده، انتظارا  مشتر

 انیمشتر یادراک شده ، وفادار

 

 مقدمه
توج  سازمان ها قرار  یدر کانون اصل انیامروز مشتر یرقابت یایدن در

باشرد .   یمر  یرقرابت  تیر کسب مب یآن ها عامل اصل یدارند و وفادار

حفر    قیر تواننرد از رر  یمطالعا  نشان داده است ک  شرکت ها مر 

 انیبر  مشرتر   یابینسبت بر  دسرت   یشتریخود سود ب یفعل انیمشتر

(.  برا توجر  بر  رقابرت     2112مخترار ،  و یاکیبدست آورند )ما دیجد

 یهرا  یاسرتراتژ  نیدر بخش خدما  ، شرکت ها اغلب با تردو  دیشد

دهنرد )برنهرام و    یپاسر  مر   یطر یمح دیر تهد نی، ب  ا یحف  مشتر

رضایت مشرتریان نروعی بیمر  در برابرر      ی(. از ررف2114همکاران  ،

،  دباش یهمچون بانک ها م یخدمات یاشتباها  احتمالی سازمان ها

مشتریان دائمی در برابر مواجه  با ایرن اشرتباها  اغمراي بیشرتری     

دارند . بنابراین ، عجیب نیست ک  جلب رضایت مشتریان مهم تررین  

وظیف  سازمان ها و بانرک هرا شرده اسرت ن چرون ایرن امرر ارتبرا          

مستقیمی با حف  مشتری ، سهم بازار و منافع سازمان دارد )ونوس ، 

بایررد بانکررداران ، خررود را در آینرر  وجررود  وزهمررر( . بنررابراین ا1484

مشتری ببینند و سعی نمایند در شرایطی ک  با گذشرت زمران بررای    

بانک ها رقابت سخت تر و پیچیده تر مری شرود ، مشرتریان خرود را     

درک کرده و کاری نمایند ک  مشتریان از آن ها رضایت و خرسرندی  

در برازار   ی. از ررفر (  2111کامل داشت  باشند(مت سام و بادارنر   ، 

از سرازمان انتظرار دارنرد کر       انی، مشرتر  یامرروز  یایفوق العاده پو

عرض  کنند و سازمان هرا   متیق نیارزش ها را با مناسب تر نیشتریب

در خلرق و ارائر     ینروآور  جادیو ا دیجد یمدام ب  دنبا  روش ها بین

 یمنرابع آتر  » تحرت عنروان    یاز ارزش مشرتر  یارزش هستند و حت

( . 1431برند )رنجبرران و همکراران ،    ینام م شیخو«  یرقابت تیبم

 یبرا یضرور یامر انیمعتقدند ک  ارزش ادراک شده مشتر نیمحقق

 یدر سرا  هرا   نیهمچون بانک ها بوده ، بنابرا یخدمات یسازمان ها

شده است )بیک  یابیبازار یها یب  کانون توج  استراتژ لیتبد ر،یاخ

ادراک شده از جمل  عوامرل   تیفیک نیهمچن (.1431زاد و دیگران ، 

خردما    افرت یاز در انیک  مشرتر  یتواند بر ارزش یاست ک  م یمهم

در سرازمان   تیفیباشد . در واقع ، درک ک رگذاریکنند ، تاث یدرک م

است ک  تا چ  اندازه ، خدمت  نی، ا انیمشتر دگاهیاز د یخدمات یها

(. البتر   1431، یازد)رالقانسر  یارائ  شده انتظارا  شان را برآورده م

 بین انیخارر نشان کرد علاوه بر عامل ذکر شده ، انتظارا  مشتر دیبا

از خردما    انیدر ارزش ادراک شرده مشرتر   ییتواند نقش ب  سبا یم

 انیمشرتر  یذهنر  یارهایتوج  ب  مع نیارائ  شده داشت  باشد . بنابرا

است  تیبا اهم اریبس،  ردیو قضاو  قرار گ یابیتواند ملاک ارز یک  م
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