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1. مقدمه: طرح مسأله
گزیر  تمایل برای حفظ بقاء و نیل به موفقیت، سازمان ها را نا

به ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان کرده است. نیل به این 

کارآمد  به صورت  نظارت  برنامه ریزی،  طریق  از  تنها  اهداف 

از  که بتوان سهم هریک  کلیه اقلام هزینه به گونه ای  کنترل  و 

با استفاده  آن  تعیین  نامطلوب  کیفیت  ایجاد  را در  هزینه ها 

مدیریت  و  ساماندهی  خدمات  ارائه  در  بهبود  ابزارهای  از 

بقاء  حفظ  مسأله  حل  شود.  انجام  ساخت  فرایندهای  در 

که با استقرار سیستم های  سازمان ها نیاز به ابتکارهایی دارد 

کل  می توان  گیر  فرا به صورت  مدیریتی  نظر  اعمال  و  کنترلی 

جامع  کیفیت  مدیریت  تحلیل  با  کرد.  متحول  را  سازمان 

کرد. فهم و درک واضحی از مدیریت  می توان آن را بهتر درک 

کیفیت  مدیریت  گرچه  ا که  می دهد  نشان  جامع  کیفیت 

در  اساسی  تغییر  اما  گرفته،  نشأت  کیفیت  کنترل  از  جامع 

کردن سازمان ارائه می دهد.  فلسفه مدیریت را از طریق اداره 

بانک ها  و  نبوده  کافی  مشتریان  رضایت مندی  دیگر  امروزه 

آنها  کنند،  دلخوش  مشتریانشان  رضایت مندی  به  نباید 

وفادار  رضایت مندشان،  مشتریان  که  شوند  مطمئن  باید 

و  بلندمدت  روابط  برقراری  هدف  روش  این  در  هستند.  هم 

به طوری  مشتری  همه  از  مهم تر  و  ذینفع  گروه های  با  متقابل 

از  را  کمتری  و مشتریان  را حفظ  بیشتری  که مشتریان  است 

حاصل  منافعی  بلندمدت  در  ترتیب  این  به  و  داده  دست 

بانک ها  سودآوری  و  بازار  سهم  نتیجــه،  در  که  می شود 

می شود  موجب  خدمات  کیفیت  افزایش  می یابد.  افزایش 

که رضایت مشتریان افزایش یابد و همچنین موجب افزایش 

ترک  کاهش  مثبت،  شفاهی  تبلیغات  مشتریان،  توجه 

کارکنان و بهبود عملکرد مالی شرکت شود. خدمت 

2. مبانی نظری و پیشینه تحقیق 
الف: مبانی نظری

که  در عصر حاضر ایجاد وفاداری در مشتریان مفهومی است 

کارهای امروزی به لحاظ اینکه مشتریان وفادار  کسب و  در 

مورد  درآمده اند،  سازمانی  موفقیت  اصلی  مؤلفه  به صورت 

مشتریان  وفاداری  افزایش  با  گرفته اند.  قرار  روزافزون  توجه 

سهم بازار و میزان سوددهی بنگاه اقتصادی افزایش می یابد. 

استراتژی های  اتخاذ  و  برنامه ریزی  با  سازمان ها  بنابراین 

کردن مشتریان و افزایش نرخ وفاداری  مناسب جهت وفادار 

نمایند.  تضمین  را  خود  بلندمدت  منافع  می توانند  آنها 

مشتری،  در  وفاداری  ایجاد  برای  عوامل  مهم ترین  از  یکی 

جامع،  کیفیت  مدیریت  است.  جامع  کیفیت  مدیریت 

ابتدا  یعنی  می شود؛  تبدیل  ابزار  به  که  است  فرهنگ  یک 

تک  تک  ذهن  در  جامع  کیفیت  مدیریت  تفکر  و  ایده  باید 

گیرد تا پس از مدتی مفاهیم ذهنی آن تبدیل  کارکنان شکل 

در  کیفیت  افزایش دهنده  ابزار  یک  به عنوان  و  شود  عمل  به 

کیفیت  گرفته شود. به عبارت دیگر، مدیریت  سازمان به کار 

آن  اساس  که  است  سازمان  یک  اداره  برای  روشی  جامع، 

است  استوار  سازمان  اعضای  تمام  مشارکت  و  کیفیت  بر 

جلب  طریق  از  درازمدت  موفقیت  به  رسیدن  آن  هدف  و 

است.  کارکنان  رضایت مندی  تأمین  و  مشتری  رضایت 

عین  در  و  قدیمی ترین  مشتری  به  خدمت  امروزه  سویی،  از 

بیشتر  برای  است.  سازمانی  هر  برای  مسأله  تازه ترین  حال 

سازمان ها، مطمئن ترین راه برای ادامه حیات و موفقیت آن 

کیفیت خدمات همواره در خاطر مشتریان باقی  که با  است 

استراتژی های  از  یکی  کنونی  دنیای  در  معتقدند  بمانند. 

و  کیفیت  با  خدمات  ارائه  مقوله  به  توجه  مدیریت  نوین 

جلب رضایت مشتری است. امروزه وفاداری مشتری یکی از 

که با توجه به  کشور است  اهداف متعالی صنعت بانکداری 

کار و امکان تصمیم گیری  کسب و  متغیرهای فراوان محیط 

کنونی  عصر  در  آن  به  دسترسی  مشتری،  توسط  متنوع 

مشتریان  نگهداری  و  ایجاد  است،  گردیده  مشکل  بسیار 

محدود  و  خاص  به دلیل  یابی  بازار در  بانک ها  برای  وفادار 

برای  مشتریان  اینگونه  ایجاد  فراوان  منافع  و  مشتریان  بودن 

به دستیابی  را  بانک  سودآوری،  در  آن  نقش  کنار  در  بانک، 

به مشتریان وفادار همواره ترغیب می نماید، از این رو ایجاد 
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روابط بلندمدت و عمیق با مشتریان و حفظ رضایت ایشان 

تا رسیدن به وفاداری مشتری و فراتر رفتن از خواسته های او، 

باشد،  بانک ها  کلان  و  اصلی  استراتژی های  جزء  می تواند 

مطلوب  خدمات  کیفیت  کشاورزی  بانک  دلیل  به همین 

عرصه  در  خود  حضور  اصلی  مؤلفه  را  مشتری  رضایت  و 

صنعت بانکداری می داند و همچون سایر بانک های فعال 

آنجا  از  می باشد.  و  بوده  وفادار  مشتریانی  نیازمند  همواره 

کیفیت  انتظار می رود مدیریت  گذشته  تحقیقات  که طبق 

کیفیت خدمات باعث افزایش  جامع بتواند از طریق بهبود 

مشتریان  رضایت  افزایش  همچنین  و  مشتریان  وفاداری 

ری  شهر  کشاورزی  بانک  در  تحقیقی  چنین  کنون  تا و  شود 

کاربرد  که آیا  انجام نشده است، لذا این سؤال مطرح می شود 

آن  طبع  به  و  مشتریان  رضایت  بر  جامع  کیفیت  مدیریت 

کیفیت خدمات شعب  وفاداری مشتریان با نقش میانجی 

کشاورزی شهر ری ارتباط معنی داری دارد؟ بانک 

کیفیت جامع مدیریت 
برای  مجموعه  تمام  مدیریت  هنر  جامع،  کیفیت  مدیریت 

جامع  کیفیت  مدیریت  بهترین هاست.  آوردن  به دست 

که ارتباط هم افزا در  اقدامی است هوشمندانه، آرام و مستمر 

تأمین اهداف سازمان دارد و در نهایت به رضایت مشتری، 

ختم  بازار  در  رقابت  توانایی  بردن  بالا  و  کارایی  افزایش 

کیفیت جامع ساختار نظام یافته ای است  می شود. مدیریت 

سازمان  یک  درونی  فعالیت های  کلیه  مستمر  بهبود  بر  که 

کیفیت محصولات و  کید می کند. هدف نهایی آن بهبود  تأ

خدمات، از طریق بهبود منابع انسانی، فرایندها و تجهیزات 

عملیاتی  حوزه  هزینه های  کاهش  آن  موازات  به  و  موجود 

بیان کننده  که  است  هدفی  جامع  کیفیت  مدیریت  است. 

که هر تولید یا خدمت عرضه شده به هر  این نکته می باشد 

که به آن  یدادهایی  طبقه از مشتریان، و همه فعالیت ها یا رو

کیفیت  بالاترین  در  می شود،  منتج  نهایی  خدمت  یا  تولید 

کارکنان  از  جامع  کیفیت  مدیریت  بود.  خواهد  ممکن 

نظام  چند  از  مرکب  ساختار  یک  در  دیده،  تعلیم  و  مقتدر 

یا  تولیدات  ارزش  بر  کار،  از  مرحله  هر  در  تا  می کند  استفاده 

خدمات  یا  تولیدات  عرضه  به  سرانجام،  و  بیفزاید  خدمات 

فراهم  را  مشتری  رضایت مندی  موجبات  که  برتری  کیفی 

از  قبل  سیستم،  کل  به  توجه  کیفیت،  گردد.  نائل  می سازد، 

پرداختن به اجزاء و توجه به نیازمندی های مشتریان داخلی 

نقطه  به عنوان  خریداران  و  خارجی  مشتریان  و  )کارکنان( 

کامل ترین و جامع ترین  آغاز و پایان فعالیت هاست. یکی از 

به  شده  ارائه  جامع  کیفیت  مدیریت  زمینه  در  که  یفی  تعار

کیفیت جامع فلسفه مدیریتی  که مدیریت  این شرح است 

و  نیازها  سازمانی،  فعالیت های  کلیه  دربرگیرنده  که  است 

جری  باشد.  سازمان  اهداف  و  اجتماع  مشتری،  انتظارات 

قول  از  را  جامع  کیفیت  مدیریت   ،]6[ هرمن  جانیس  و   ]5[

که مدیریت  کرده اند  صاحب نظران آن، بدین شکل تعریف 

برای  که  است  گروهی  کار  دادن  انجام  روش  جامع  کیفیت 

استعدادهای  و  قابلیت ها  بهره وری،  کیفیت  مداوم  بهبود 

مدیریت  می گیرد.  قرار  استفاده  مورد  کار  ی  نیرو و  مدیریت 

یکردی مشتری محور، استراتژیک )راهبردی(  کیفیت جامع رو

و منظم برای بهبود مداوم عملکرد است.

رضایت مشتریان
مشتری  رضایت  که  داشتند  عقیده  همکاران  و  یتهامل  ز

از  استفاده  از  ناشی  تجربه  و  مشتری  انتظارات  بین  تعادل 

آن محصول یا خدمت می باشد. الیور ]7[، رضایت مشتری 

ک شده بین انتظارات  یابی از تفاوت ادرا را به عنوان یک ارز

واقعی  عملکرد  و  خدمت  یا  محصول  یک  از  مشتری  قبلی 

الیس  و  پیزم  است.  کرده  تعریف  خدمت  یا  محصول  آن 

که شامل  ]8[، رضایت مشتری را به عنوان یک حالت روانی 

آن  از  که  را  آنچه  که  زمانی  مشتری  لذت  و  رفاه  احساس 

تعریف  آورد،  به دست  داشت،  انتظار  خدمت  یا  محصول 

احساس  به عنوان  را  مشتری  رضایت   ،]9[ کاتلر  کردند. 

یافت شده  در مقایسه ی عملکرد  از  ناشی  ناامیدی  یا  لذت 
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و  کیم  کرده است.  تعریف  انتظارات مشتری  با  از محصول 

نگرش  مشتری  رضایت  که  داشتند  کید  تأ  ،]10[ همکاران 

از  ذهنی  مقایسه  یک  طریق  از  که  می باشد  خرید  از  بعد 

یافت  که یک مشتری انتظار در کیفیت محصول یا خدمت 

آن را از طریق مبادله دارد، به وجود می آید. برای یک شرکت، 

منجر  که  می باشد  متعددی  مزایای  دارای  مشتری  رضایت 

به  مشتری  رفتن  از  می شود،  مشتری  وفاداری  افزایش  به 

حساسیت  می کند،  جلوگیری  دیگر  شرکت های  سمت 

کاهش می دهد، هزینه  شکست  مشتری نسبت به قیمت را 

کاهش  را  جدید  مشتری  ایجاد  و  یابی  بازار راهبردهای 

تعداد  در  افزایش  به دلیل  را  عملیات  هزینه های  می دهد، 

بهبود  را  تبلیغات  اثربخشی  می دهد،  کاهش  مشتری، 

اعتبار  و  شهرت  افزایش  باعث  اینکه،  سرانجام  و  می دهد 

کیفیت  بین  رابطه ی  متعددی  تحقیقات  می شود.  شرکت 

به  تمایل  و  مشتری  وفاداری  و  مشتری  رضایت  و  خدمات 

توصیه به دیگران را در بازار مصرف کننده بررسی کرده و تأیید 

خدمات  کیفیت  پیامد  و  نتیجه  مشتری  رضایت  کرده اند 

می باشد. رضایت مشتری از یک بانک بر تمایل مشتری به 

گذاشته و موجب افزایش  استفاده مجدد از خدمات آن تأثیر 

تبلیغات دهان به دهان شده و حالات مختلف وفاداری را 

ایجاد می کند.

وفاداری مشتریان
که منجر  و درونی است  نوعی تعهد عمیق  وفاداری مشتری 

به خرید یا استفاده مجدد از یک محصول یا خدمت خاص 

پیشنهادهای  و  موقعیتی  اثرات  وجود،  این  با  می شود، 

ی تغییر رفتار مشتری در حال  یابی به صورت بالقوه بر رو بازار

ایجاد  و  مشتری  در  وفاداری  مفهوم  می باشند.  تأثیرگذاری 

»ایجاد  به صورت  کار  و  کسب  در چارچوب  وفادار  مشتریان 

تعهد در مشتری برای انجام معامله با سازمان خاص و خرید 

 )1( نمودار  به طور مکرر« توصیف می شود.  کالاها و خدمات 

سیر تکاملی وفاداری مشتریان را نشان می دهد.

نمودار‌1-‌سیر‌تکاملی‌وفاداری

انواع وفاداری مشتری

ارائه  ذیل  به شرح  وفاداری  انواع  مدیریت  علم  مراجع  در 

شده اند.

خرید  رفتار  یافتن  تغییر  آن  در  که  تی:  معاملا وفاداری  الف( 

که انگیزه های تغییر  مشتری مدنظر قرار می گیرد، هرچند 

از  تی  معلاملا وفاداری  باشد،  نامشخص  است  ممکن 

روش های ذیل حاصل می شود.

که مشتری مبادرت به خرید  کالاهای جدید: زمانی  1- فروش 

کالاها و خدمات جدید و متفاوتی از همان عرضه کننده 

کند.

خدمات  و  کالاها  مشتری  که  زمانی  جانبی:  فروش   -2

بیشتری را از همان عرضه کننده خرید می کند.

کالا یا خدمت برای ارضای  3- تکرار خرید: خرید دوباره یک 

همان نیاز.

4- اصرار: حفظ رابطه به جای خاتمه آن.

مشتریان  عقاید  و  نگرش ها  آن  در  که  کی:  ادرا وفاداری  ب( 

مدرکی  نوع  هیچ  ولی  می شود،  محسوب  کلیدی  عنصر 

وفاداری  ندارد.  وجود  خرید  ی  رو بر  آن  اثرات  بر  مبنی 

کی از طرق زیر حاصل می شود: ادرا

1- رضایت

گاهی 2- آ

که ترکیبی از دو نوع فوق است. ج( وفاداری مرکب: 

کیفیت خدمات
عملکردها  و  فرایندها  کردارها،  از  مجموعه ای  خدمات 

از  است  مجموعه ای  یا  فعالیت  خدمت،  یک  می باشد. 

در  لزوماً  نه  و  معمولًا  که  ناملموس  بیش  و  کم  فعالیت های 
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کارکنان خدمات و یا منـابع فیزیکی  تعاملات بین مشتری و 

صورت  خدمات  عرضه کننده  سیستم های  یا  و  کالاها  یـا 

می گیرند و به عنوان راه حل هایی برای مشکلات مشتری ارائه 

بخش  که  معتقدند  مؤلفان  و  نویسندگان  بیشتر  می شوند. 

که  می شود  اقتصادی  فعالیت های  کلیه  شامل  خدمات 

کالا یا سازه ای فیزیکی نیست، عموماً در همان  خروجی آن، 

شکل های  به  را  افزوده  ارزش  و  می شود  مصرف  تولید  زمان 

یا  آسایش  بودن،  موقع  به  سرگرمی،  راحتی،  )مثل  مختلف 

که برای اولین خریدار لزوماً ناملموس می باشند،  بهداشت( 

باید  خدمات  و  کالاها  از  دقیق  تعریف  یک  می کنند.  خلق 

این دو را بر اساس صفات خاص خودشان از یکدیگر متمایز 

کالا، شیئی است فیزیکی و ملموس یا  کند. یک  و مشخص 

کرد و منتقل نمود؛  که می توان آن را درست  محصولی است 

در طول یک مدت زمان خاص وجود دارد و بنابراین می توان 

کنون آن را تولید و بعداً استفاده کرد. یک خدمت، ناملموس  ا

که  است  فرایندی  یا  اتفاق  یداد،  رو می رود.  بین  از  و  است 

از خلق شدن  کمی پس  یا  و استفاده می شود  همزمان خلق 

نمی تواند  مشتری  که  حالی  در  می گیرد.  قرار  استفاده  مورد 

اما  نگهدارد،  و  کند  حفظ  تولید  از  پس  را  واقعی  خدمات 

تجربه ای  خدمت،  یک  کند.  حفظ  می تواند  را  خدمات  اثر 

که در  ناملموس و زود مصرف و زایل شدنی برای یک مشتری 

واقع مثل همکار تولید کننده عمل می کند می باشد )یعنی در 

فرایند تولید مشارکت می کند(. 

کیفیت خدمات، موضوعی پیچیده است، زیرا تعریف 

آن پنج بعد را شامل می شود: 

1. قابل اعتماد بودن

2. پاسخ گو بودن

3. اطمینان دادن

4. همدلی داشتن

5. حفظ ظاهر نمودن

ابعاد نامبرده برای معرفی مفهوم شکاف  از  در این مقاله 

اساس  بر  شکاف  این  می شود.  استفاده  خدمات  کیفیت 

و  برداشت ها  خدمات،  از  مشتری  انتظارات  بین  تفاوت 

یافت می کند، استوار و مبتنی می باشد.  کات از آنچه در ادرا

فرایند،  محتوا،  به  توجه  با  را  خدمات  کیفیت  ادامه  در 

کیفیت  کرد.  خواهیم  تعریف  خدمات  اثر  و  پیامد  ساختار، 

می شود.  آغاز  خدمات  ارائه  و  تحویل  سیستم  طراحی  با 

را  کامی  نا از  پیشگیری  اهمیت  کیفیت  هزینه های  یابی  ارز

به کارگیری  نحوه  کیفیت  کنترل  نمودارهای  می دهد.  نشان 

اما،  می دهد.  نشان  خدمات  در  را  آماری  فرایند  کنترل 

استفاده  و  می افتد  اتفاق  حال  هر  به  خدمات  کامی های  نا

پس  ضمانت  مشابه  شاید  خدمات  غیرمشروط  تضمین  از 

فرایند  خلال  در  مشتری  که  جا  آن  از  باشد.  کالا  فروش  از 

را  خدمت  جبران  استراتژی های  دارد،  حضور  خدمات  ارائه 

کامی در خدمات طراحی  می توان به منظور جلوگیری از بروز نا

کرد. و برنامه ریزی 

است،  اهمیت  دارای  صنایع  همه  در  خدمات  کیفیت 

می گذارد.  اثر  مشتری  رضایت  و  صداقت  بر  مسأله  این  زیرا 

بنابراین، استفاده از یک ابزار قابل اطمینان برای اندازه گیری 

کیفیت  درک  است.  ضروری  اطلاعات  خدمات  کیفیت 

گذشته به طور جامع تحقیق شده  خدمات در طول سه دهه 

تجزیه ناپذیر  و  ناهمگون  نامشهود،  ماهیت  خاطر  به  است. 

مورد  در  مشتری  نظر  به صورت  خدمات  کیفیت  خدمات، 

است.  شده  تعریف  خدمت  یک  از  بودن  ناراضی  یا  راضی 

ارائه  فرایند  حین  آن  کیفیت  یابی  ارز خدمات،  بخش  در 

خدمات انجام می گیرد. هر تماس مشتری به عنوان لحظه ای 

ناراضی  یا  کردن  راضی  برای  فرصتی  و  اعتماد  ایجاد  برای 

را  خدمت  یک  از  مشتری  رضایت  می رود.  به شمار  کردن 

می توان از طریق مقایسه انتظارات او از خدمات با برداشت 

ارائه  خدمـات  گر  ا نمود.  تعریف  شده،  ارائه  خدمات  از  او 

خدمت  آن  باشد،  فـراتر  مشتری  انتظـارات  حد  از  شده 

نمودار  در  که  همان طور  می شود.  قلمداد  رضایت بخش 

و  منابع متعدد  بر  انتظارات  این  )2( نشان داده شده است، 

مختلفی شکل می گیرند. 
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نمودار‌2-‌انتظارات‌مشتریان‌ازکیفیت‌خدمات

کیفیت خدمات مزایای ناشی از 
خود  خدمات  کیفیت  از  ناشی  مزایای  بالا  موارد  بر  علاوه 

خدمات  ارائه  به  را  سازمان ها  که  است  دیگری  عامل 

ارائه  مستقیم  اثرات  از  یکی  می کند.  ترغیب  کیفیت  با

ارائه  جهت  سازمان  توانایی  افزایش  کیفیت،  با  خدمات 

که سازمان  کارا به مشتریان می باشد، چرا  خدمات به صورتی 

یافته است مشتریـان چه خواسته ها و نیازهـایی دارند. لذا  در

می نماید.  حذف  را  آنها  یا  و  کاسته  غیرضروری  خدمـات  از 

سودآوری  خدمات،  ارائه  در  اثربخشی  و  کارایی  افزایش  با 

بهتر  خدمـات  ارائه  همچنین  یافت.  خواهد  افزایش  سازمان 

گسترش تبلیغات دهان به  به مشتریـان باعث تکرار خرید و 

کیفیت خدمات را  دهان مثبت می گردد. نمودار )3( مزایای 

نشان می دهد. 

کیفیت  که  است  آن  مقاله  ایـن  اولیه  ازکـاربردهـای  یکی 

به خودی خود یک هدف نیست بلکه وسیله ای برای افزایش 

است.  پایدار  رقابتی  مزیت  به  دستیابی  و  مالی  عملکرد 

مشتریان  به  خدمات  بهبود  صدد  در  شرکت ها  سال ها، 

نمایند،  پرهیز  بالقوه  مشکلات  از  که  منظور  این  به  بودند، 

کیفیت صرفاً به عنوان یک مکانیزم  که افراد به  نتیجه این بود 

می نگریستند تا یک استراتژی رقابتی، لیکن نتایج تحقیقات 

که شرکت هـای موفق استـراتژی  این دو محقق نشـان می دهد 

سازمان ها  مدیران  می کنند.  تعریف  کیفیت  حول  را  خود 

کیفیت خدمات یک استــراتـژی سودآور برای  که  باید بدانند 

سـازمـان می باشد. آنها باید به این باور برسند که سرمایه گذاری 

می گردد.  منجر  سازمان  سودآوری  به  خدمات  کیفیت  در 

و  خدمات  کیفیت  بین  ارتباط  که  داشت  نظر  در  باید  لیکن 

سود یک رابطه ساده نیست. پژوهشگران برای پاسخ دادن به 

کیفیت خدمات بر سود، بین اثرات تهاجمی )برای مثال،  اثر 

مشتریـان،  )حفظ  تدافعی  اثـرات  و  بازار(  بیشتر  سهم  کسب 

کاهش هزینه های ترفیعی( تمایز قائل شده اند. در نمودار )4( 

که مشتمل بر هر دو رابطه  کیفیت خدمات و سود  ارتباط بین 

کیفیت خدمـات منجر  است، نشان داده شده است. بهبود 

قـادر  را  سازمان  همچنین  و  شده  جدید  مشتریـان  جذب  به 

کنونی اش را حفظ نماید. می سازد تا مشتریان 
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 مزایای کیفیت خدمات (3شکل)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ی برای ا خودی خود یک هدف نیست بلکه وسیلهآن است که کیفیت به ازکـاربردهـای اولیه ایـن مقاله  یکی
یابی به مزیت رقابتی پایدار است. سالها، شرکتها درصدد بهبود خدمات به مشتریان افزایش عملکرد مالی و دست

به عنوان یک  نمایند، نتیجه این بود که افراد به کیفیت صرفاًبودند، به این منظور که از مشکلات بالقوه پرهیز 
هـای   شرکت دهد که  یج تحقیقات این دو محقق نشـان مینگریستند تا یک استراتژی رقابتی، لیکن نتا  مکانیزم می
. مدیران سازمانها باید بدانند که کیفیت خدمات یک دکنن  راتژی خود را حول کیفیت تعریف میموفق استـ

خدمات گذاری در کیفیت   اید به این باور برسند که سرمایهباشد. آنها ب  تــراتـژی سودآور برای سـازمـان میاس
لیکن باید در نظر داشت که ارتباط بین کیفیت خدمات و سود یک رابطه گردد.   منجر به سودآوری سازمان می

، بدست ود، بین اثرات تهاجمی )برای مثالس ساده نیست. پژوهشگران برای پاسخ دادن به اثر کیفیت خدمات بر
اند. در   زینه های ترفیعی( تمایز قائل شدهبازار( و اثـرات تدافعی )حفظ مشتریـان، کاهش هبیشتر  آوردن سهم

است، نشان داده شده است. بهبود کیفیت  دمات و سود که مشتمل بر هر دو رابطه( ارتباط بین کیفیت خ4شکل )
اش را حفظ   سازد تا مشتریان کنونی  شده و همچنین سازمان را قـادر میمشتریـان جدید  خدمـات منجر به جذب

 .نماید
 

 :عواملی درون سازمان
 تبلیغات -

 فروش حضوری -
 روابط عمومی -

 :تغییرات محیطی
 تکنولوژی -

 اقتصاد -
 سیاسی -
 اجتماعی -

 :انتظارات مشتری
 دقت -
 سرعت -

 ادب -
 توجه و احترام -

 :شرایط رقابتی
 فعالیت رقبا -
 رقبای جدید -
 هاجایگزین -

ضرورت توجه به 
 کیفیت خدمات

 :ماهیت خدمات
 ناملموس بودن -

 پذیریتغییر -
 ناپذیریتفکیک -

 پذیریفنا -

 :مزایای کیفیت
 رضایت مشتری -
 رضایت کارمند -

 وریبهره -
 یسودآور -

کیفیت‌خدمات نمودار‌3-‌مزایای‌

کیفیت‌خدمات‌منجر‌به‌سود نمودار‌4-‌
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ب: پیشینه تحقیق

کیفیت  میان  مثبت  ارتباط  نشان دهنده  تحقیقات  نتایج 

ک شده و عملکردهای مالی سازمان است. در حقیقت  ادرا

ک شده بالاتر، با سهم بازار بیشتر،  کیفیت ادرا شرکت های با

گردش دارایی های بیشتر نسبت به  بازگشت سرمایه بالاتر و 

ک شده پایین تر، برخوردار هستند.  کیفیت ادرا شرکت های با

مهم ترین  بلندمدت  در  که  گرفت  نتیجه  می توان  بنابراین، 

خدماتی  و  کالا  کیفیت  تجاری،  عملکرد  بر  اثرگذار  عامل 

می کند.  عرضه  خود  رقبای  به  نسبت  سازمان  که  است 

کردن  کیفیت خدمات می تواند به یک سازمان جهت متمایز 

پایدار  رقابتی  مزیت  به  دستیابی  و  سازمان ها  دیگر  از  خود 

کمک کند. کیفیت بالای خدمات به عنوان عامل اساسی در 

سودآوری بلندمدت نه تنها برای شرکت های خدماتی بلکه 

برای سازمان های تولیدی نیز به شمار می رود. حتی در برخی 

بیشتری  اهمیت  دارای  خدمات  کیفیت  تولیدی  صنایع  از 

خدمات  ارائه  می رود.  به شمار  محصول  کیفیت  به  نسبت 

تبلیغات  گسترش  و  خرید  تکرار  باعث  مشتریان  به  بهتر 

اثر  دیگر  می گردد.  بالقوه  مشتریان  به  مثبت  دهان  به  دهان 

جهت  سازمان  توانایی  افزایش  خدمات،  کیفیت  مستقیم 

کارا و اثربخش به مشتریان می باشد،  ارائه خدمات به صورتی 

که مشتریان چه خواسته ها و  یـافته است  که سـازمان در چرا 

آنها  یا  و  کاسته  غیرضروری  خدمات  از  لذا  دارند  نیازهایی 

ارائه  در  اثربخشی  و  کارایی  افزایش  با  می نماید.  حذف  را 

افزایش خواهد یافت. مطالعات  خدمات سودآوری سازمان 

که به  کیفیت جامع انجام شده  یادی در خصوص مدیریت  ز

برخی از آنها در جدول )1( اشاره شده است.

جدول‌1-‌سوابق‌مطالعاتی‌انجام‌شده

نتیجه گیریسالنویسندگانعنوانردیف

بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت جامع با کیفیت 1
خدمات در شرکت های بیمه شهرستان گرگان

ارتباط معنی داری بین دو بعد مدیریت کیفیت جامع شامل: 1395شعبانی و حسینی
رهبری و تمرکز بر مشتریان با کیفیت خدمات در شرکت های بیمه 

شهرستان گرگان

کیفیت جامع با عملکرد نوآوری و 2  بررسی رابطه مدیریت 
رضایت مشتریان

مدیریت کیفیت جامع از طریق بهبود کیفیت عملکرد موجب 1394کریمی و یوسفی
عملکرد نوآوری می شود؛ همچنین نتایج بر تأثیر مدیریت کیفیت 

جامع بر رضایت مشتری دلالت دارد

بررسی رابطه مدیریت کیفیت جامع و رضایت مشتری در 3
شرکت های تولیدی شهرستان سنندج

رحمانی نوروزآباد و 
رستمی نوروزآباد

کار تیمی با رضایت مشتری 1393 عوامل تمرکز بر مشتری، بهبود مستمر و 
رابطه مثبت معنی دار دارند.

بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و موفقیت و 4
بقاء سازمانی از مسیر بازارگرایی و کیفیت خدمات )مورد 

مطالعه: شرکت توانیر(

رابطه معنی داری بین مدیریت کیفیت جامع و بازاریابی، کیفیت 1393بقایی
خدمات و موفقیت و بقای سازمانی وجود دارد.

بررسی رابطه بین مدیریت کیفیت جامع با وفاداری 5
مشتریان با توجه به نقش میانجی کیفیت خدمات و 

بازارگرایی و رضایت مشتریان بانک های کشور هند

بین مدیریت کیفیت جامع با وفاداری مشتریان با توجه به 2017دورگش و همکاران
نقش میانجی کیفیت خدمات و بازارگرایی و رضایت مشتریان 

بانک های کشور هند رابطه معنی داری وجود دارد.

رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و نیات 6
کشور هند رفتاری در حمل و نقل عمومی 

کیفیت خدمات، رضایت مشتری و نیات رفتاری در حمل و 2016دیا و همکاران بین 
نقل عمومی کشور هند رابطه معنی داری وجود دارد

رابطه بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری 7
مشتریان کارکنان صنعت بانکداری کشور مالزی

کارکنان 2015ظهیر و همکاران بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری مشتریان 
صنعت بانکداری کشور مالزی رابطه معنی داری وجود دارد.

رابطه کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری 8
مشتری صنعت بانکداری تجاری مالزی

بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری مشتری صنعت 2014پروچایپورن
بانکداری تجاری مالزی رابطه معنی داری وجود دارد.
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فرضیه های تحقیق

کیفیت  مدیریت  کاربرد  ارتباط  بررسی  برای  مقاله  این  در 

جامع بر رضایت مشتریان و وفاداری مشتریان با توجه به نقش 

کشاورزی  بانک  موردی  )مطالعه  خدمات  کیفیت  میانجی 

گرفته شده است: شعب شهر ری( فرضیه های زیر در نظر 

رضایت  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  کاربرد  ارتباط  الف( 

میانجی  نقش  به  توجه  با  مشتریان  وفاداری  و  مشتریان 

رابطه  ری  کشاورزی شهر  بانک  کیفیت خدمات شعب 

معنی داری دارد.

کاربرد  کیفیت خدمات،  گرفتن نقش میانجی  ب( با در نظر 

رضایت  بر  معنی داری  رابطه  جامع  کیفیت  مدیریت 

کشاورزی شهر ری دارد. مشتریان در شعب بانک 

کاربرد  کیفیت خدمات،  گرفتن نقش میانجی  ج( با در نظر 

وفاداری  بر  معنی داری  رابطه  جامع  کیفیت  مدیریت 

کشاورزی شهر ری دارد. مشتریان در شعب بانک 

مدل مفهومی تحقیق

مدل  از  الهام  با  مفهومی  مدل  شده  انجام  بررسی های  طی 

در  وفاداری  و  رضایت  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  مفهومی 

نشان  یافته ها  که  شده است  گرفته  الهام  بانکی هند  بخش 

کیفیت خدمات بهتر  کیفیت جامع با ارائه  می دهد مدیریت 

 )5( نمودار  می گردد.  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  به  منجر 

مدل مفهومی تحقیق را نشان می دهد.

نمودار‌5-‌مدل‌مفهومی‌تحقیق

3. روش تحقیق
کشاورزی  کارکنان و مدیران بانک  جامعه آماری مقاله شامل 

به  توجه  با  می باشند.  شعبه  چهار  شامل  ری  شهر  شعب 

تعیین شد  نفر  نمونه، 384  و مورگان حجم  کرجسی  جدول 

جامعه  اعضای  طبقه ای  تصادفی  نمونه گیری  روش  با  که 

یع پرسشنامه و دسترسی به اعضای  انتخاب شدند. نحوه توز

حضوری  و  مجازی  فضاهای  پست،  ایمیل،  طریق  از  نمونه 

انجام شد و تعدادی پرسشنامه جهت تکمیل به واحد روابط 

تکمیل  پرسشنامه های  و  شد  داده  تحویل  بانک ها  عمومی 

شده نیز از همین طرق به محقق بازگردانده شد.

روش های  از  اطلاعات  گردآوری  برای  مقاله  این  در 

میدانی  روش های  و  نظری  مبانی  برای  کتابخانه ای 

استفاده  اهداف  و  فرضیه ها  اطلاعات  برای  )پرسشنامه( 

و   )2 )جدول  پرسشنامه  چهار  طریق  از  اطلاعات  و  شده 

اینترنت  نشریات،  کتب،  مانند  منابعی  طریق  از  همچنین 

به صورت  پرسشنامه  گردآوری می شوند. سؤالات  و مجلات 

ذیل دسته بندی و تهیه شده است.

جدول2-ترکیب‌سؤالات‌پرسشنامه

منبع سؤالاتشماره سؤالاتمتغیر

پرسشنامه استاندارد مدیریت کیفیت جامع مقیمی)1389(1 الی 19مدیریت کیفیت جامع

پرسشنامه استاندارد کیفیت خدمات سروکوال1 الی 21کیفیت خدمات

پرسشنامه استاندارد رضایت مشتریان مقیمی)1390(1 الی 8رضایت مشتریان

پرسشنامه استاندارد وفاداری مشتریان مقیمی)1390(9 الی 17وفاداری مشتریان

57 سؤالجمع کل سؤالات
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روایی پرسشنامه

 منظور از روایی این است که مقیاس و محتوای ابزار و سؤالات 

در ابزار دقیقا متغیرها و موضوع مطالعه موردی را بسنجد. در 

این مقاله به منظور بررسی روایی پرسشنامه به روش محتوایی 

پرسشنامه  سؤالات  که  صورت  این  به  است.  گرفته  انجام 

یت اساتید  گردید و به رو مطابق با فرضیه های پژوهش طرح 

اقدامات اصلاحی  انجام  از  و پس  و خبرگان رسید،  مربوطه 

یع در مقیاس وسیع تر  در نهایت پرسشنامه نهایی به منظور توز

طراحی شده است.

پایایی پرسشنامه ها

که از آن به اعتبار، دقت و اعتمادپذیری  پایایی ابزاری است 

یع  تعبیر می شود. برای اطمینان از پایایی پرسشنامه های توز

 19SPSS آماری  نرم افزار  از  استفاده  با  کارکنان  بین  شده 

به طور  پرسشنامه ها  از  یک  هر  برای  کرونباخ  آلفای  ضریب 

ضریب  مقدار   )3( جدول  است.  شده  محاسبه  گانه  جدا

کرونباخ محاسبه شده را نشان می دهد. آلفای 

کرونباخ جدول3-‌مقادیر‌آلفای‌

آلفای کرونباختعداد سؤالاتمتغیر

190/792سؤالمدیریت کیفیت جامع

90/881 سؤالوفاداری مشتریان

210/848 سؤالکیفیت خدمات

80/763 سؤالرضایت مشتریان

573/284 سؤالجمع کل

در نمونه بررسی شده آماری )384 نفر( ازمیان مشتریان 

که از لحاظ جنسیت 236  کشاورزی شهر  ری،  شعب بانک 

نفر )61%( مرد و 148 نفر )39%( زن، از لحاظ تحصیلات 81 

نفر )21 %( دیپلم، 84 نفر )22 %( فوق دیپلم، 156 نفر )41 %( 

لیسانس و 63 نفر )16 %( و از لحاظ سمت سازمانی فعالیت 

نفر   61 اداری،  امور   )%  29( نفر   110 مدیریت،   )%  10( نفر   38

و  نفر )22 %( فنی  آموزشی، 84  نفر )9 %(  )16 %( مالی، 36 

نوع فعالیت 55 نفر )14 %( خدمات است.

برای انجام تحلیل عاملی به بررسی مناسب بودن داده ها 

که  کار وجود دارد  پرداخته شد. روش های مختلفی برای این 

که  کرد  KMO اشاره  از جمله آنها می توان به محاسبه مقدار 

که  صورتی  در  است.  نوسان  در   1 تا   0 بین  همواره  آن  مقدار 

کمتر از 0/5 باشد، داده ها برای تحلیل عاملی   KMO مقدار

گر مقدار آن بین 0/5 تا 0/69 باشد،  مناسب نخواهد بود و ا

می توان با احتیاط بیشتر به تحلیل عاملی پرداخت، ولی در 

همبستگی های  باشد،   0/7 از  بزرگ تر  آن  مقدار  که  صورتی 

خواهد  مناسب  عاملی  تحلیل  برای  داده ها  بین  در  موجود 

بود. همچنین برای اطمینان از مناسب بودن داده ها مبنی بر 

که پایه تحلیل قرار می گیرد،  اینکه ماتریس همبستگی هایی 

کفایت  که از  در جامعه برابر با صفر نیست، از آزمون بارتلت 

است.  شده  استفاده  می شود  حاصل  اطمینان  نمونه گیری 

که در جدول )4( نشان داده  نتایج حاصل  به عبارت دیگر، 

موجود  همبستگی های  بودن  مناسب  نشانگر  است،  شده 

کفایت نمونه گیری است،  بین داده ها برای تحلیل عاملی و 

کرد. از این رو می توان به تحلیل عاملی، اقدام 

KMO‌and‌Bartlettجدول‌4-‌نتایج‌آزمو‌ن‌

0/843اندازه گیری کفایت نمونه گیری کیزر- میر- اولکین

آزمون کرویت
بارتلت

5477/618تقریب کااسکوئر)کای مربع(

1596درجه آزادی

000/سطح معنی داری

با توجه به عدد KMO )بزرگتر از 0/7( و عدد معنی داری 

برای  داده ها  که  گفت  می توان   )sig<  0/05( بارتلت  آزمون 

نیاز  مورد  شرایط  از  و  است  مناسب  عاملی  تحلیل  اجرای 

می دهد  نشان  شده  تبیین  یانس  وار جدول  است.  برخوردار 

این  که  می دهند  تشکیل  را  عامل  چهار  سؤالات  این  که 
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پوشش  و  تبیین  را  یانس  وار درصد   71/2 حدود  در  عوامل 

سؤالات  مناسب  روایی  نشان دهنده  واقع  در  که  می نماید 

عاملی  بارهای  ماتریس  می دهد  نشان  محاسبات  می باشد. 

از 0/4 می باشند  بزرگ تر  از متغیرها  )نمرات عاملی( هر یک 

مقدار  چقدر  هر  که  می گیرند  قرار  موردنظر  عامل  چتر  زیر  و 

کل  بیشتری در  باشد عامل مربوطه نقش  بیشتر  این ضریب 

یانس( متغیر موردنظر دارد.  تغییرات )وار

کلیه متغیرهای تحقیق  جدول )5( خلاصه آمار توصیفی 

کاربرد  متغیر  می دهد.  نشان  را  آماری  شاخص های  نظر  از 

وفاداری  متغیر  و  میانگین  بیشترین  کیفیت جامع  مدیریت 

بیشترین  همچنین  دارد.  را  میانگین  کمترین  مشتریان، 

کندگی  پرا کمترین  و  مشتریان  وفاداری  متغیر  در  کندگی  پرا

کیفیت جامع قرار دارد. کاربرد مدیریت  در متغیر 

جدول‌5-‌آمار‌توصیفی‌متغیرهای‌تحقیق

اختصارمتغیر
واریانسانحراف معیارمیانگینبیشترینکمترینتعداد

آمارهآمارهانحراف خطاآمارهآمارهآمارهآماره

ACQM3842.374.213.32830/23120/452990/205کاربرد مدیریت کیفیت جامع 

CS3841.004.503.24610/32050/628080/394رضایت مشتریان 

CC3841.674.783.00520/37970/744150/554وفاداری مشتریان 

QS3841.954.523.31230/26300/515420/266کیفیت خدمات 

4. یافته ها 
در این قسمت به بررسی مدل ساختاری تحقیق با استفاده 

ضرایب  بیانگر   )6( نمودار  یم.  می پرداز  Lisrel نرم افزار  از 

که در بازه )1،1-(  بارهای عاملی در حالت استاندارد است 

قرار دارند و نشان دهنده میزان رابطه بین متغیر ها می باشند. 

ک برای مناسب بودن ضرایب بارهای عاملی، 0/4  مقدار ملا

بارهای عاملی  این شکل تمامی اعداد ضرایب  می باشد در 

این  بودن  مناسب  از  نشان  که  است  بیشتر   0/4 از  سؤالات 

معیار دارد.

که  است  معنی داری  ضرایب  نشان دهنده   )7( نمودار 

بین  روابط  تا  باشند   -1/96 از  کمتر  یا   1/96 از  بزرگ تر  باید 

گردند.  متغیر ها در سطح خطای 0/05 معنی دار 

نمودار‌6-‌مدل‌ساختاری‌تحقیق‌در‌حالت‌استاندارد
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نمودار‌7-‌مدل‌ساختاری‌تحقیق‌در‌حالت‌معنی‌داری

به منظور  و  احتمال  کثر  حدا روش  از  مدل  برآورد  برای 

)کای- خیدو  مجذور  نسبت  شاخص  از  مدل  برازش  بررسی 

 ،)CFI( شاخص برازش تطبیقی ،)

  

 تحقیق در حالت معناداریمدل ساختاری ( 7)شکل
 

 
 
 

 دوبزاسش مدل اس شاخص نسبت مجذور خيبزاي بزآورد مدل اس روش حداکثز احتمال و به منظور بزرسي 

   بز درجه آسادي ) (دو–)کاي
، شاخص تعدیل (GFI(، شاخص بزاسندگي )CFIتطبيقي ) (، شاخص بزاسش    دو( بر درجه آزادی )

 ،)AGFI( شاخص تعدیل برازندگی ،)GFI( شاخص برازندگی

نشدۀ  نرم  شاخص   ،)NFI( برازندگی  شده  نرم  شاخص 

تقریب  مجذورات  میانگین  یشه  ر خطای   ،)NNFI( برازندگی 

)RMSEA( استفاده شد. نتایج بررسی شاخص های نیکویی 

چرا  است،  مدل  برازش  نشان دهندۀ  ساختاری،  مدل  برازش 

کمتر از RMSEA محاسبه شده 0/08 نشانگر برازش  که میزان 

 CFI، GFI، قابل قبول مدل ساختاری است. همچنین مقادیر

AGFI، NFI، NNFI همگی بالاتر از 0/9 هستند. 

متغیرهای  بین  معنی داری  و  مسیر  ضرایب   )6( جدول 

می شود،  مشاهده  که  همان طور  است.  شده  ارائه  پژوهش 

بزرگتر   t( 0/05 رابطه ها، در سطح برای تمامی  ضرایب مسیر 

کوچکتر از 1/96-( معنی دار به دست آمده است.  tاز 1/96 و

جدول‌6-‌نتایج‌روابط‌مستقیم‌و‌غیر‌مستقیم‌به‌همراه‌ضرایب‌معنی‌داری‌فرضیات‌مدل

نتیجه آزمونضریب معنی داری T-valueضریب استانداردنوع رابطهفرضیه

کاربرد مدیریت کیفیت جامع، بر رضایت مشتریان و وفاداری مشتریان با توجه 
به نقش میانجی کیفیت خدمات رابطه معنی داری دارد.

مستقیم
تأیید می شود0/505/77

تأیید می شود0/596/34

کاربرد مدیریت کیفیت جامع بر رضایت مشتریان با توجه به نقش میانجی 
کیفیت خدمات رابطه معنی داری دارد.

تأیید می شود0/695/77×0/73مستقیم

کاربرد مدیریت کیفیت جامع بر وفاداری مشتریان با توجه به نقش میانجی 
کیفیت خدمات رابطه معنی داری دارد.

تأیید می شود0/826/34×0/73مستقیم

4. نتیجه و توصیه های سیاستی 
به منظور  سازمان ها  امروزی  رقابتی  و  اقتصادی  محیط  در 

حفظ بقای خود به اهمیت ارضای نیاز مشتریان پی برده اند 

و  محصولات  کیفیت  افزایش  طریق  از  جز  رضایت  این  و 

که  اقتصادی  نمی باشد. شرایط خاص  امکان پذیر  خدمات 

نیاز  مشغولند،  رقابت  به  آنها  در  فعال  سازمان های  امروزه 

کیفیت  بهبود  به منظور  ابزارهایی  از  استفاده  برای  را  مبرمی 

این  هدف  می کند.  ایجاب  اقتصادی  شرایط  با  تطبیق  و 

سیستم ها و ابزارها، بهبود عملکرد سازمان و در نهایت جلب 

رضایت مشتریان می باشد. در محیط اقتصاد رقابتی، کاهش 

هزینه ها به همراه افزایش مستمر کیفیت محصولات به عنوان 

ابزار  یک  نه  کیفیت،  است.  شده  مطرح  اساسی  اصل  یک 

تصمیم برای مهندسان و مدیریت به شمار می رود بلکه یک 

مدیریت  می باشد.  مشتریان  جانب  از  تصمیم گیری  معیار 

فلسفه های  کاراترین  و  کامل ترین  از  یکی  جامع  کیفیت 
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را  کیفیت  مباحث  شایسته ای  نحو  به  که  است  مدیریتی 

ملی؛  رقابت های  سو  یک  از  که  امروز  دنیای  در  بردارد.  در 

سوی  از  و  تنگاتنگ  و  شدید  بسیار  بین المللی  و  منطقه ای 

دیگر تغییرات و تحولات در تکنولوژی، نیاز بازار، بسیار سریع 

صحیح  شناخت  تحلیل  و  تجزیه  مسلماً  و  بوده  پرشتاب  و 

کیفیت  مدیریت  قبیل  از  مباحثی  مناسب  به کارگیری  و 

برجسته  نکات  از  باشد.  مؤثر  و  راه گشا  بسیار  جامع می تواند 

که بسیاری  کیفیت جامع این است  و ممتاز بحث مدیریت 

را  کیفیتی  و  مدیریتی  مسائل  با  مرتبط  روش های  و  فنون  از 

در  یکپارچه  به صورت  و  مناسب  تلفیقی  با  و  جامع  به طور 

جامع  کیفیت  مدیریت  اصطلاح  است.  داده  جای  خود 

که در سال های اخیر  یکی از متداول ترین اصطلاحاتی است 

مدیریت  مفهوم  است.  شده  گرفته  به کار  تجارت  قلمرو  در 

و  فکری  توانمندی های  به کارگیری  نظام  جامع،  کیفیت 

در  است.  سازمان  یک  گون  گونا سطوح  در  کارکنان  جسمی 

آموزش،  مسئولیت  که  این  جای  به  جامع  کیفیت  مدیریت 

ویژه  واحدی  یا  نفر  یک  دوش  بر  فقط  کیفیت  و  یادگیری 

با  و  است  آموزشی  سازمان  کارگزاران  همه  عهده  بر  باشد، 

توانمندی های  از  و  کرده  کار  درگیر  را  افراد  همه ی  نظر  این 

می کند.  بهره برداری  گون  گونا سطوح  در  کارکنان  گون  گونا

فعالیت ها  تمام  در  را  کارکنان  توان  جامع  کیفیت  مدیریت 

عملیاتی  به صورت  را  مشارکت  و  می گیرد  به کار  فرایندها  و 

جامع  مدیریت  می دهد.  رسوخ  سازمان  عمق  تا  ملموس  و 

کیفیت محور،  مشتریان،  بر  متمرکز  است  فرایندی  کیفیت 

به  دستیابی  برای  که  تیم ها  بر  متکی  و  حقایق  بر  مبتنی 

اهداف استراتژیک سازمان از طریق ارتقای مستمر فرایندها، 

دنیای  در  می شود.  رهبری  سازمان  ارشد  مدیریت  توسط 

که توجه مدیران سازمان ها  امروز اصل رقابت ایجاب می کند 

هزینه های  کاهش  مشتریان،  خشنودی  بالابردن  به  معطوف 

باشد.  کار  در  کیفیت  بالای  سطح  با  خدمات  ارائه  و  تولید 

لذا بررسی و شناخت شاخصه های وفاداری مشتری به این 

مشتری  وفاداری  سطح  نهایتاً  که  بوده  اهمیت  حائز  لحاظ 

آنجا  از  است.  سازمان ها  شکست  یا  موفقیت  تعیین کننده 

اساسی  نقش  سازمانی  فعالیت های  فرایند  در  مشتریان  که 

ایفا نموده و با افکار و سیاست های خود بر سرنوشت سازمان 

آنان،  آشکار  نیازهای  شناخت  تنها  نه  لذا  می گذارند،  تأثیر 

مشتریان  پنهان  نیازهای  هدایت  و  تعیین  پیش بینی،  بلکه 

رفع  جهت  در  خدمات  ارائه  و  برنامه ها  اجرای  و  طراحی  و 

و  کردن  توجه  است.  سازمانی  و  اساسی  ارکان  از  نیازها  این 

خاطری  تعلق  ی  و در  مشتری  عقاید  و  آراء  به  دادن  اهمیت 

را نسبت به سازمان به وجود آورده، باعث می شود نه تنها در 

ی خود را جزیی از  مشتری نوعی وفاداری به وجود آید، بلکه و

سازمان بداند. 

معنی دار  ارتباط  شده  محاسبه  شاخص های  اساس  بر 

کیفیت جامع بر رضایت مشتریان با توجه به  کاربرد مدیریت 

کشاورزی شهر  کیفیت خدمات شعب بانک  نقش میانجی 

مدیریت  می دهد  نشان  نتایج  همچنین  می شود.  تأیید  ری 

به نقش میانجی  توجه  با  بر رضایت مشتریان  کیفیت جامع 

وفاداری  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  و  خدمات  کیفیت 

شعب  خدمات  کیفیت  میاجی  نقش  به  توجه  با  مشتریان 

همین  بر  دارد.  معنی داری  رابطه  شهرری  کشاورزی  بانک 

کیفیت  مدیریت  کاربرد  می دهد  نشان  مطالعه  این  اساس 

به  توجه  با  مشتریان  وفاداری  و  مشتریان  رضایت  بر  جامع، 

دارد.  معنی داری  رابطه  خدمات  کیفیت  میانجی  نقش 

خدمات،  کیفیت  واسطه  متغیر  نقش  به  توجه  با  همچنین 

کیفیت جامع ارتباط معنی داری بر رضایت  کاربرد مدیریت 

مدیریت  کاربرد  معنی دار  رابطه  نهایت  در  و  دارد  مشتریان 

کیفیت جامع بر وفاداری مشتریان بر اساس ضرایب به دست 

آمده تأیید می شود.

عملکرد  بهبود  برای  شده  انجام  مطالعه  نتایج  اساس  بر 

کشاورزی در حوزه شهرری پیشنهادات زیر ارائه  شعب بانک 

می شود:

مدیران شعب بانک کشاورزی شهر ری با ایجاد خدمات 

قدیمی،  و  کهنه  خدمات  با  آنها  کردن  جایگزین  و  جدید 


