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   بانک کشاورزي مشتریان وفاداري بر موثر عوامل بررسی
  سریع پاسخگوي هايسازمان مدل براساس

 
 Rasool_molaie@yahoo.com ، کارشناسی ارشد مهندسی کشاورزي، رسول مولایی

 
ک کشاورزي استان زنجان مورد بررسی قرار در این پژوهش، عوامل موثر بر وفاداري مشتریان بان -چکیده

ها بر وفاداري مشتریان بانک مذکور در شش فرضیه مورد تحلیل قرار گرفت و سطح وفاداري گرفته و تاثیر آن
 پذیري، سرعت، تصویر ذهنی، قابلیت اطمینان، نوآوريانعطاف شش عامل اصلی .این مشتریان بررسی شد

یرگذار بر وفاداري مشتریان مورد بررسی قرار گرفته و براساس تحلیل به عنوان عوامل تاث وکیفیت خدمات
سرعت در ارائه خدمات و نوآوري در ارائه خدمات در سطح  هاي تحقیق میزان کیفیت خدمات،و یافته هاداده

هاي ویژگی نزد مشتریان بانک کشاورزي از هنیذپذیري و تصویر ابعاد قابلیت اطمینان، انعطاف و بالاتر
کیفیت  ءارتقا بنابراین توجه به تحقیق حاضر. اندتري قرارگرفتهگوي سریع، در سطح پایینهاي پاسخزمانسا

خدمات، بالا بردن سرعت ارائه خدمات، استفاده از نوآوري در ارائه خدمات در جهت افزایش وفاداري 
  .رسدمشتریان ضروري به نظر می

گوي سریع،  پذیري، سازمان پاسخابلیت اطمینان، انعطافوفاداري مشتري، کیفیت خدمات، ق :کلید واژه
  .تصویر ذهنی

  
  مقدمه 

هاي گذشته دچار تحولات عظیمی شده است اما همواره مشتریان عامل کلیدي و صنعت بانکداري، در دهه
ها و منابع حول  گیري کلیه اهداف، استراتژيشوند و جهتها قلمداد میمحوري در تقویت و ارتقاء بانک

  . باشدمحور جذب و نگهداري مشتري می
بینی، سفارشات خاص، انتظار هاي امروز با مسائلی چون تغییرات سریع و غیرقابل پیشاز طرفی سازمان

ها براي بقاء و حفظ موقعیت رو این سازماناز این. روبرو هستند... دریافت سطح خیلی بالایی از خدمت و 
گوي هاي پاسخفرم سازمان هاي سازمانی،یکی از جدیدترین شکل. یرندگهاي متفاوتی به خود میخود، شکل

هاي بالقوه در اندیشند و متمایل به استفاده از فرصتها فراتر از انطباق با تغییرات میاین سازمان. باشدسریع می
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 & Sutton)باشندهاي خود میها و شایستگییک محیط متلاطم و کسب یک موقعیت ثابت بخاطر نوآوري

Klein, 2003) .ر ظها از نهاي پاسخگوي سریع، اهمیت نسبی آنهاي سازماندر این مقاله با تمرکز بر مولفه
-ها بر وفاداري مشتریان بانک کشاورزي در شش فرضیه مورد بررسی قرار گرفت که میتاثیر آن مشتریان و

مشتریان و  ظبندي آنها در جهت حفتولین بانک مذکور را با توجه به نیازهاي مشتریان و اولویئمس تواند
  .تقویت توان رقابتی خود یاري نماید

  
  مسأله و هدف تحقیق

که امروزه این دیدگاه تغییر نمود، در حالی بازاریابی سنتی، همواره بر جذب مشتریان جدید و فروش تاکید می
اکنون دیگر . کنندن تاکید میها بیش از هر چیز به ایجاد روابط پایدار و سودآور با مشتریابانک یافته و

. ها باید مطمئن شوند که مشتریان رضایتمندشان وفادار هم هستندرضایتمندي مشتریان کافی نبوده و بانک
وجود تغییرات بارز در ترکیب جمعیتی جوامع در ابعاد مختلف، رشد و توسعه اقتصادي تدریجی کشورهاي 

ها رفیت مازاد تعداد زیادي از صنایع موجب شده تا سازمانهاي رقیب و ظپیشرفته، پیچیدگی رفتار سازمان
ها را علاوه بر  در چنین فضایی، بازاریابی نوین شرکت. همانند گذشته نتوانند به جذب مشتریان جدید بپردازند

-ها رهنمون می تلاش براي کسب مشتریان جدید، به حفظ و نگهداري مشتریان کنونی و ایجاد دائمی با آن

  )1386نسب،  اطباییطب( .سازد
 .کنندمی ایفا کشورها اقتصادي توسعه و رشد در را نقش مهمی خدماتی هايسازمان عنوان به هابانک

 در آنها کارگیريبه و سرمایه تراکم و اندازپس آنها به تشویق و مشتریان رضایت کسب با توانندمی هابانک
  )1386 اشرافی،. (بسیار تاثیرگذارند کشورها اقتصادي شکوفایی در مصرفی، و صنایع تولیدي

 تبدیل توان که باشندمی تغییرات برابر موثر در واکنش خاصیت داراي سریع پاسخگوي هايسازمان
  .(Sutton & Klein, 2003)دارند  را هافرصت از بهینه استفاده و هابه فرصت تهدیدها

 بازار یک در سودمند هايفرصت از رداريبجهت بهره بازار دانش از استفاده سریع، پاسخگویی قابلیت"

 را خود هاي سامانه و تجهیزات و کار دارند نیروي تمایل هاسازمان نوع این ."است شده تعبیر دمدمی مزاج،

 وفادار مشتریان شود،می قلمداد آنها وفاداري مشتریان ها،بانک تجاري موفقیت کلید که از آنجایی. کنند بهینه
 باعث و برندمی بالا را بازار سهم لذا انجام داده، بیشتري مجدد خریدهاي شده، يسودآور موجب افزایش

  .گردندمی دیگران به معرفی بانک گسترش
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، اهمیت نسبی هر کدام، )FRO(هاي پاسخگویی سریع  هاي مدل سازمان در این پژوهش، با تمرکز بر مؤلفه
شود، تا کارمندان و مدیران بانک  کشاورزي تعیین می از نقطه نظر مشتریان و تاثیرشان بر بازگشتشان به بانک

هاي آنها در جهت ارضا مشتریان و تقویت رقابتی خود گام  کشاورزي، با توجه به نیازهاي مشتریان و اولویت
  .بردارند

  
  اهداف تحقیق

 بانک کشاورزي مشتریان افزایش وفاداري بر خدمات کیفیت عامل تاثیر میزان بررسی -1
 بانک کشاورزي مشتریان وفاداري بر افزایش خدمات ارائه سرعت عامل اثیرت میزان بررسی  -2
 بانک کشاورزي مشتریان افزایش وفاداري بر خدمات در نوآوري عامل تاثیر میزان بررسی -3
 بانک کشاورزي مشتریان افزایش وفاداري بر خدمات در قابلیت عامل تاثیر میزان بررسی -4
 بانک کشاورزي مشتریان وفاداري افزایش بر ارائه خدمات در يپذیرانعطاف عامل تاثیر میزان بررسی -5
  بانک کشاورزي مشتریان افزایش وفاداري بر ذهنی تصویر عامل تاثیر میزان بررسی -6

  
 ت و ضرورت انجام تحقیقیهما

کنندگان مشتري، تابع عرضه پیش از این. کندامروزه با تغییر شرایط، مشتري است که بر بازارها حکمرانی می
کنندگان و بیشتر شدن نسبت عرضه به عرضه داکنون بدلیل افزایش تعدا. ود و حق انتخاب اندکی داشتب

 .بازار امروز متعلق به مشتري است. انتخاب نمایند ار خود کنندهتوانند عرضهتقاضا، مشتریان می
 چابکی براساس الگوي ريوفادا بازاریابی به هابانک ویژه به اقتصادي هايبنگاه توجه ما کشور در امروزه،

 یک چابکی هايظرفیت موثر هايمولفه از پذیري،انعطاف و رقابت پاسخگویی، زیرا رسد؛می نظر به ضروري
  )1386 مصطفوي، و ملاحسینی(. شوندمی تلقی سازمان

 
  تحقیق هايفرضیه
 .است موثر بانک کشاورزي مشتریان وفاداري بر خدمات کیفیت عامل -1
 .است بانک کشاورزي موثر مشتریان وفاداري بر دماتخ در نوآوري عامل -2
  .است بانک کشاورزي موثر مشتریان وفاداري بر خدمات در اطمینان قابلیت عامل -3
 .است بانک کشاورزي موثر مشتریان وفاداري بر خدمات ارائه سرعت عامل -4
 .است بانک کشاورزي موثر وفاداري مشتریان بر خدمات ارائه در پذیريانعطاف عامل -5
  .است بانک کشاورزي موثر مشتریان وفاداري بر ذهنی تصویر عامل -6
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  روش تحقیق 
در این . روش تحقیق در این پژوهش از حیث ماهیت توصیفی از نوع پیمایشی و از حیث هدف کاربردي است

که شود به طورياي، اینترنتی و میدانی استفاده میهاي کتابخانهپژوهش براي گردآوري اطلاعات از روش
اي و اینترنتی و ها و متغیرها، ادبیات و پیشینه تحقیق از روش کتابخانهبراي مشخص کردن تعاریف شاخص

ابزار گردآوري اطلاعات از نمونه . شودبراي گردآوري اطلاعات از نمونه آماري از روش میدانی استفاده می
هش حاضر، مشتریان بانک جامعه آماري مورد مطالعه در پژو. آماري در این پژوهش، پرسشنامه است

گیري تصادفی ساده براي مشتریان استفاده خواهد در این پژوهش روش نمونه. باشدکشاورزي استان زنجان می
هاي در این پژوهش از روش. گرددحجم نمونه با توجه به فرمول کوکران محاسبه و تعیین می ضمناً. شد

هاي همبستگی و آزمون SPSSافزار شد، و با استفاده از نرمتحلیلی، توصیفی و توزیع پرسشنامه استفاده خواهد 
هایی که به کمک پرسشنامه به دست بندي متغیرها به تجزیه و تحلیل دادهو از آزمون فریدمن جهت رتبه

  .خواهد آمد
  

  جامعه آماري
 افراد و خاصی نبوده شغلی و درآمدي تحصیلاتی، اجتماعی، سنی، طبقۀ به متعلق تحقیق این جامعه آماري

 که مشتري بانک کشاورزي باشند،صورتی در دارند، قرار که ايطبقه و سطح هر در و جنسیت هر با جامعه
مشتریان بانک  در این پژوهش تحقیق، آماري جامعه رواین از. شوندمی تحقیق محسوب آماري جامعه

  .باشندمی کشاورزي استان زنجان
  

  گیرينمونه و روش نمونه
باشد که در دو حالت جامعه ها براي محاسبه حجم نمونه آماري میترین روشیکی از مهم فرمول کوکران

محدود است فرمول کوکران براي نادر حالتی که جامعه . گیردمحدود و جامعه نامحدود مورد استفاده قرار می
 :باشدمحاسبه حجم نمونه به صورت زیر می

 
مونه در سطح چند درصد تمایل دارید برآورد شود اعداد را در فرمول فوق نیز به تناسب اینکه تعداد ن

درصد حجم  5خواهیم در سطح خطاي جایگذاري و حجم نمونه موردنظر برآورد نمایید به عنوان مثال اگر می
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طور در مخرج نیز باید سطح و همین q و p را جایگزین 0.5و عدد  z را جایگزین 1.96نمونه تعیین شود عدد 
شود مانند نفر محاسبه می 384نمایید در نتیجه حجم نمونه برابر جایگزین می 0.05سازید که خطا را مشخص 

 :زیر

 
پس . مشتري انتخاب گردیدند 384گیري مشتریان به سبب نامشخص بودن تعداد جامعه، تعداد براي نمونه

مشتریان توزیع گردید که  از انجام تست مقدماتی پرسشنامه و رفع نقایص آن، تعداد پرسشنامه تکثیر و میان
گیري ترکیبی در ابتدا با در این پژوهش با استفاده از طرح نمونه. پرسشنامه تکمیل و عودت داده شد 384تعداد 

ي جامعه انتخاب زنجان به عنوان نماینده گیري غیر احتمالی قضاوتی چند شعب استاناستفاده از روش نمونه
گیري تصادفی در هریک از شعب پرسشنامه بین افراد نمونه توزیع شده شده و سپس با استفاده از روش نمونه

  .است
  

  گیري روایی ابزار اندازه
پرسشنامه این ) اعتبار(براي بررسی روایی . دهدروایی پژوهش، میزان سازگاري پرسشنامه را با اهداف نشان می

براي برطرف نمودن . شده استنظران استفاده پژوهش از اساتید علوم بانکداري، روساي شعب و صاحب
پرسشنامه بین مشتریان بانک  55اشکالات احتمالی و افزایش پایایی پرسشنامه، اجراي مقدماتی انجام شد و 

گیري پایایی این تحقیق از روش آلفاي براي اندازه و. آوري شدکشاورزي توزیع و پس از تکمیل، جمع
  .کرونباخ استفاده شده است

  شنامه به تفکیک ابعادپایایی پرس: 1جدول 
  ضریب پایایی  ضریب پایایی    شاخص  متغیر

هاي پاسخ سازمان
  گوي سریع

  

  0.978    کیفیت خدمات
  

  0.985  قابلیت اطمینان

  0.968  سرعت
0.987  

  0.979  تصویر ذهنی

    0.972    نوآوري  
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  0.968    پذیريانعطاف

    0.985    وفاداري

  .به دست آمده است 0.987از روش آلفاي کرونباخ محاسبه و برابر با پایایی کلی ابزار با استفاده 
  

  هاها و تحلیل یافتهآزمون فرضیه
بندي و جهت رتبه مورد آزمون و بررسی قرار گرفته همبستگی پیرسوناز آزمون با استفاده  تحقیق  هايفرضیه

  .شده استاستفاده از آزمون فریدمن  متغیرها
  

  ) k-s(اسمیرنوف  –ها با استفاده از آزمون کولموگروف  ن دادهبررسی فرضیه نرمال بود
اسمیرنوف انجام  -ها ابتدا آزمون نرمالیتی کلوموگروف براي انتخاب روش صحیح تجزیه و تحلیل داده

هاي پارامتریک یا ناپرامتریک براي تجزیه و تحلیل  سازد که باید از روشنتایج این آزمون مشخص می. شود می
هاي پارامتریک جهت  که در صورت نرمال بودن توزیع متغیرها از روشبطوري. ها استفاده نمود دادهاستنباطی 

شود و در صورت غیر نرمال بودن آن از روش غیر پارامتریک جهت تجزیه و تجزیه و تحلیل آماري استفاده می
  .شود تحلیل آماري استفاده می

دار بزرگتر از مقدارخطا باشد، فرضیه صفر را نتیجه معنی اگر مقدار سطح) k-s(براساس آزمون نرمال بودن 
  .گیریم داري کوچکتر از خطا باشد فرضیه یک را نتیجه میکه مقدار سطح معنیگیریم و در صورتی می

  
  اسمیرنوف متغیرهاي مورد بررسی - نتایج آزمون کولموگروف: 2جدول

  گیريجهنتی  مقدار احتمال  اسمیرنوف -، کولموگروف zآماره   متغیر
  نرمال است  0.09  0.248  کیفیت خدمات
 نرمال است  0.43  0.223 قابلیت اطمینان

 نرمال است  0.19  0.220 سرعت

 نرمال است  0.26  0.223 تصویر ذهنی

 نرمال است  0.27  0.229  نوآوري

 نرمال است  0.30  0.205  پذیريانعطاف
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. گیریمباشد پس فرضیه صفر را نتیجه میمی 0.05داري ابعاد بزرگتر از مقدار خطا چون مقدار سطح معنی
  .باشدهاي متغیر سلامت سازمانی داراي توزیع نرمال مییعنی توزیع فراوانی گویه

هاي همبستگی پیرسون استفاده شده براي بررسی نحوه رابطه بین متغیرهاي تحقیق در وهله اول از آزمون
دار بتوان معنی) α >0.05( داري ا لحاظ کردن سطح معنیکند تا باین آزمون این امکان را فراهم می. است

باشد فرض  αکوچکتر از ) Sig(داري در حالت کلی اگر سطح معنی. بودن رابطه بین دو متغیر را بررسی نمود
  .دار وجود داردشود و این بدان معنی است که بین متغیرها رابطه معنیصفر رد می

  
  هاي پژوهشآزمون فرضیه

  :ن فرضیات در جدول زیر آمده استنتایج آزمو
  آزمون همبستگی رابطه بین کیفیت خدمات و وفاداري مشتریان :3جدول 

  نتیجه  دارمعنی  ضریب همبستگی  متغیر مستقل

  تایید فرضیه  000  958/0  کیفیت

 تایید فرضیه 000 908/0  سرعت

  تایید فرضیه  000  895/0  نوآوري

  هتایید فرضی  000  854/0  قابلیت اطمینان

  تایید فرضیه  000  789/0  پذیريانعطاف

  تایید فرضیه  000  740/0  تصویر ذهنی

  
دار و  همانطور که در جدول مشخص است بین عوامل موثر بر وفاداري و وفاداري مشتریان، همبستگی معنی

 است،) α=0.05( کمتر از آلفاي تحقیق) 0.000( داري بدست آمدهمستقیم وجود دارد، چرا که سطح معنی
اعتماد  یتلقاب ،نوآوري در خدمات ،ه خدماتئسرعت ارا ،پس نتیجه کلی این است که عوامل کیفیت خدمات

 وفاداري ه خدمات و تصویر ذهنی برئپذیري در اراانعطاف ،ه شدهئهاي داده شده و خدمات اراوعده بر
  . شودپذیرفته می رد و % 95ینان در سطح اطم لذا فرضیه . باشند می موثر بانک کشاورزي، مشتریان
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و وفاداري  خدمات ارائه باشد، رابطه مستقیم بین سرعتآنکه ضریب همبستگی این دو متغیر مثبت می
  .شودرد می% 95در سطح اطمینان  لذا فرضیه . مشتریان وجود دارد

  
  هابندي مولفهرتبه

  :هاي پاسخگوي سریع با  استفاده از آزمون فریدمنسازمانهاي بندي مولفهرتبه و اولویت
  هابندي آیتمداري آزمون فریدمن براي اولویتسطح معنی :4جدول 

  آزمون فریدمن  در سطح عملکرد

  کاي اسکوار  335.757

  درجه آزادي  5

  داريسطح معنی  0.000

  تعداد  384
  

  هابندي آیتماولویت :5جدول 
  ابعاد  میانگین رتبه  اولویت

  کیفیت خدمات  4.40  اول
  سرعت  4.08  دوم
  نوآوري  3.49  سوم

  قابلیت اطمینان  3.29  چهارم
  پذیريانعطاف  3.11  پنجم

  
داراي  گردد، کیفیت خدمات داراي بالاترین رتبه وتصویر ذهنیمشاهده می) 5( همانطور که در جدول 

 .سریع استگوي هاي پاسخهاي سازمانترین رتبه براساس مولفهپایین
  

 :گیريبندي و نتیجهجمع
  :شودمی بیان زیر صورت به تحقیق این نتایج
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 بر خدمات کیفیت مورد تأیید بودن فرضیه اول پژوهش به این معنی است که عامل: کیفیت خدمات 
 که این عامل در رتبه اول قرار دارد، بهبا توجه به این بوده و نیز موثر بانک کشاورزي مشتریان وفاداري

اي شود که براي بعد کیفیت خدمات اهمیت ویژهگذاران بانک کشاورزي پیشنهاد میسیاست مدیران و
مشتري  با توجه به اینکه یکی از معیارهاي مهم کیفیت خدمات، نحوه برخورد کارکنان با. قائل شوند

تر با جهت تعامل به آموزش کارکنان در هاي مشتري مداري وآموزش و برگزاري کلاس. باشدمی
و . تواند باعث افزایش کیفت ارایه خدمات گرددهاي کلامی و شنیداري میافزایش مهارت مشتري و

به پاسخگویی مناسب به مشتري و رسیدگی به شکایات و انتقادات مشتریان، همچنین آراستگی  ثانیاً
هاي خود، جهت مهظاهري کارکنان و بالاخره ارائه خدمات ویژه توجه نموده و در تنظیم و تدوین برنا

ها را مدنظر قرار دهند، از افزایش نرخ وفاداري مشتریان و کاهش ضریب مشتري گریزي، این شاخص
شود فرهنگ سازمانی مناسب در جهت ایجاد روحیه انتقادپذیري و مشتري محوري در رو توصیه میاین

 .این بانک ترویج گردد

 نوین و متنوع به اقشار مختلف از جمله زنان و نوآوري به مفهوم گسترش و ایجاد خدمات : نوآوري
هاي مختلف، توجه به نیاز آنان، ارتباط مداوم با بندي مشتریان به گروهکودکان و دانشجویان و بخش

هاي اجتماعی و ایجاد باشگاه مشتریان ارائه خدمات خاص و رسانی از طریق ایجاد شبکهمشتري و اطلاع
هاي اجتماعی به مشتریان اقدامات رسانی موثر از طریق شبکهراطلاعخارج از نوبت به مشتریان وفادا

 .رسندضروري به نظر می

 است، بنابراین  خدمات ارائه سرعت در وفاداري مشتریان، عامل مهم دیگر :سرعت در ارائه خدمات
اي هبانک باید سرعت ارائه خدمات را طوري تنظیم نماید که مشتري در حداقل زمان ممکن به خواسته

- ها و افزایش گزینهبا مکانیزه نمودن خدمات و رفع مشکلات موجود در موبایل بانک خود برسد و نیز

هاي موجود در شبکه شتاب و موبایل بانک تعداد مراجعات حضوري مشتري به بانک کاهش یافته و 
 .مند گرددهمشتري در حداقل زمان ممکن بتواند از تسهیلات ارائه شده بهر

 وفاداري بر خدمات در اطمینان قابلیت توجه به مورد تأیید بودن این فرضیه، عامل با: نانقابلیت اطمی 
گردد به گزاران پیشنهاد میاست، در این بخش به  مدیران ارشد و سیاست بانک کشاورزي موثر مشتریان

همچنین در  دهند، عمل نمایند و اعتماد مشتریان خود را جلب نمایند؛خدماتی که به مشتریان وعده می
ریان و تبدیل آنها به تصورت وجود عیب و ایراد در خدمات، انعطاف لازم را جهت جلب  رضایت مش
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شود شعب در جهت حفظ همچنین پیشنهاد می. العمر، داشته باشندطرفداران متعصب و وفاداران مادام
 .اسرار مشتري کوشا باشند

 بانک کشاورزي موثر وفاداري مشتریان بر خدمات ارائه در پذیريانعطاف عامل :پذیريانعطاف 
که  ریز بانک کشاورزي این خواهد بودپیشنهاد ارایه شده در این بخش به  مدیران ارشد و برنامه. است

پاسخگوي نیازهاي جدید و بروز مشتریان و سلائق مختلف آنان باشند و نگرش مثبتی را در مشتریان خود 
ر و تحولات جدید ایجاد کنند که این امر به نوبه خود تمایل مشتریان را مبنی بر بروز بودن و تطبیق با تغیی

 . دهدبه استفاده مجدد از این بانک افزایش داده و نرخ ماندگارانی آنها را با سازمان افزایش می

 تصویر دارد عامل توجه به مورد تأیید بودن فرضیه فرعی ششم پژوهش که بیان می با: تصویر ذهنی 
ها نسبت به سایر بانک شهرت بانک، ذهنیت برتر .است بانک کشاورزي موثر مشتریان داريوفا بر ذهنی

پیشنهاد ارایه شده در این بخش . باشندمهمترین عوامل ایجادکننده تصویر ذهنی مثبت در مشتري می جز
گیري کلبا استفاده از تبلیغات در ش ریز بانک کشاورزي این خواهد بود کهبه  مدیران ارشد و برنامه

کارکنان و نحوه تعامل آنان با مشتري نیز از دیگر عوامل تاثیرگذار در . تصویري مناسب از بانک بکوشند
باشد لذا آموزش کارکنان در جذب مشتري با نحوه رفتار خود تصویر ذهنی مثبت یا منفی در مشتریان می

  .رسدر میظامري ضروري به ن
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