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 چکیده
م شده ی انجابانکدار صنعت در خدمات ینیبازآفر از تیرضا های:  این تحقیق با هدف شناسایی مولفههدف
 است.
 .ستاشده  انجام آمیخته روش با که باشدیم یاتوسعه قاتیتحق طهیح در هدف نظر از حاضر پژوهش: روش

فر به صورت ن 15که از این میان  هستند رانیا یبانکدار صنعت رانیمد و خبرگان ،در بخش کیفی یآمار جامعه
 یکشاورز بانک انیمشتر هیکل شامل یکم بخش در یآمار جامعه هدفمند غیرتصادفی بعنوان انتخاب شدند.

 384 از متشکل یانمونه مورگان جدول از استفاده با اساس نیا بر(. نامحدود جامعه) باشدیم تهران شهر در
 حقق ساختهمو پرسشنامه  افتهیساختار مهین قیعم مصاحبه ها،داده یگردآور یاصل ابزار. شودیم انتخاب نفر

خش کمی با و در ب MAXQDAو با استفاده از نرم افزار  ادیبن داده هینظر روش با یفیک یهاداده لیتحل. است
 .روش حداقل مربعات جزئی انجام شد

 در خدمات یابیباز از تیرضا با مرتبط یهامولفه قیتحق نیا در آمده بدست یمیپارادا مدل اساس بر: هاافتهی
 ،(خدمات توسعه و رشد و درست عملکرد یابیارز ارتباطات، برند، وجهه ،یمدار یمشتر) یعل عوامل دسته شش
 و ،یابیبازار سازمان، یاستراتژ) راهبردها ،(ینیبازآفر از تیرضا) یمحور دهیپد ،(برند فرهنگ) یانهیزم طیشرا
 تیرضا برند، اعتماد برند، به یوفادار) امدهایپ و( یطیمح عوامل و یمشتر خشم) گرمداخله طیشرا ،(غاتیتبل
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نتایج حاصل از بخش کمی تحقیق نشان داد که مدل پیشنهادی در  .شدند ییشناسا( سود شیافزا و یمشتر
 این تحقیق از اعتبار مناسب برخوردار است.

های ولفهتوان استنباط نمود که با تمرکز بر ماساس نتایج بدست آمده در این تحقیق می نتیجه گیری :بر
 بهبود بخشید. توان میزان رضایت و وفاداری مشتریان بانکی راشناسایی شده در رابطه با بازآفرینی خدمات می

 

 ازآفرینی خدمات، رضایت، بخشش مشتری، وفاداری، بانکداریکلیدي: ب گانژاو

  JEL: G21 – G14 – M31طبقه بندي 
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 مقدمه

ای ای شناخته شده در ادبیات مدیریت بازرگانی است و تجربه چندین دههکیفیت خدمات مساله

دهد که کیفیت خدمات از چه جایگاه مهمی در کسب مزیت های تجاری به خوبی نشان میشرکت

ین وجود، علی رغم تمامی تلاشی که رقابتی و متمایز ساختن شرکت از رقبا برخوردار است. با ا

دهند؛ هیچ تضمینی برای موفقیت همیشگی ها برای ارائه خدمات مطلوب به مشتریان انجام میسازمان

ای رایج در تمامی صنایع خدماتی است و رسانی وجود ندارد. در واقع شکست خدمات پدیدهخدمات

باید بر شکست خدمات  -بر کیفیت خدمات علاوه–های خدماتی از این رو تمرکز مدیریت در سازمان

 انتظارات که است یخدمات عملکرد شود، یم فیتعر یسادگ به که خدمات، شکست.  1نیز باشد

 انتظار یمشتر شود،یم خراب سیسرو کی که یهنگام معمول، طور به. کند ینم برآورده را یمشتر

. شود جبران یعذرخواه ای فیتخف اعتبار، بازپرداخت، از یبیترک قالب در یناراحت یبرا که دارد

 .2دارد وجود خدمات عملکرد و یمشتر انتظارات نیب که است یشکاف دهنده نشان خدمات شکست

 ،یراض یمشتر به یناراض یمشتر لیتبد یبرا یسازمان مهم واکنش کی خدمات، شکست از پس

 قدرت ی نشان دادنبرا یادیز یتیریمد و تجربی شواهد. است خدمات شکست یبرا یعذرخواه

به  یقاتیتحق مطالعات از یتوجه قابل تعداد جه،ینت در. دارد وجود شکست از یبهبود در یعذرخواه

 دهد کاهش را خدمات نقص نامطلوب اثرات تواندیم یعذرخواه ایآ که اندبررسی این موضوع پرداخته

. است متفاوت خدمات شکست از یبهبود در یعذرخواه یاثربخش به توجه با یتجرب جینتا. 3 ریخ ای

 به نسبت کنند،می افتیدر یعذرخواه که یانیشاک که دهدمی نشان مطالعات از یتوجه قابل تعداد

 زین یتجرب شواهد حال، نیا با. دارند یشتریب تیرضا کنند، ینم افتیدر یعذرخواه که یانیمشتر

 پس تیرضا و ابدیینم بهبود خدمات شکست از پس لزوماً یعذرخواه دهدیم نشان که دارد وجود

از این رو لازم است مساله بازیابی خدمات به عنوان یک سازه چندبعدی، . 4 کندینم تیتقو را تیشکا از

 .  5تاثیرگذار در صنایع خدماتی همچون بانکداری مورد توجه قرار گیرد -مهمتر از آن–گسترده و 

بانکداری است و مطالعات زیادی در رابطه با بازآفرینی خدمات مفهومی کلیدی در صنعت 

پیامدهای مثبت بازآفرینی خدمات انجام شده است. اما ادبیات بازاریابی از کمبود مطالعات تجربی در 

برد؛ به شکلی که تعداد بسیار اندکی رابطه با عوامل موثر بر موفقیت بازآفرینی خدمات رنج می

                                                                                                                   
1 Hossain et al 

2 Osakwe & Yusuf 

3 Chen et al  

4 Zhang et al 

5 Honora et al 
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. مطابق با  1یل در بازآفرینی خدمات انجام شده استهای میدانی برای بررسی عوامل دخپژوهش

ترین عوامل موثر در بخشش یک شناسی اجتماعی، عدالت ادراک شده یکی از مهمهای روانتئوری

رود؛ چرا که بازآفرینی خدمات تا حد زیادی ناشی از بخشش خطاء از سوی شهروندان به شمار می

 است فرایندی . بخشش، 2باشدفی شکست خدمات میمشتری و عدم تلاش وی برای شکایت و یا تلا

رفتار  برابر در توزی کینه و دلخوری مانند آزردگی،( روانی یا مادی) دیدگی آسیب یک آن در که

احساس  . 3کند فراموش را دیدگی آسیب آن که کند می تلاش و دهد می نشان خود از دیگری را

گیری کمتری نشان شود که مشتری نسبت به خدمات بانک ها، سختعدالت ادراک شده باعث می

 .4دهد و تلاش آن شرکت برای بازآفرینی خدمات را بپذیرد

بانکداری یکی از صنایع خدماتی در ایران است که در سالیان اخیر با توجه به ظهور تعداد بسیار 

ات مالی، شاهد رقابت بسیار چشمگیری بوده است. این امر باعث زیادی از بانکهای خصوصی و موسس

ها جهت افزایش های اصلی بانکمحوری و بازارگرایی به یکی از استراتژیشده است که بحث مشتری

در چند دهه پیش رضایت مشتری از اهمیت زیادی در بخش بانکی  .5توان رقابت پذیری تبدیل شود 

ها محدود و در مقابل، تعداد مشتریان زیاد بود. در چنین شرایطی مشتری برخوردار نبود؛ چرا که بانک

های کلان اقتصادی کشور و افزایش تاکید بر ای نداشت. اما با تغییرات سیاستحق انتخاب گسترده

ها و موسسات مالی خصوصی در کشور رونق گرفتن بخش خصوصی، به یک باره تعداد زیادی از بانک

ای باعث تشدید رقابت در حوزه بانکداری شد؛ چرا که دیگر امر به شکل گسترده ظهور یافتند که این

ای داشتند و متناسب با میزان رضایت از خدمات بانکی، موسسه یا بانک مشتریان حق انتخاب گسترده

 های بانکیکردند. این وضعیت تا امروز نیز ادامه دارد و با ظهور اپلیکیشنمورد نظر خود را انتخاب می

ها با فضایی بسیار رقابتی رو به رو های پرداخت و غیره(، بانک)نرم افزارهای بانک آنلاین، اپلیکیشن

تواند اند. در این وضعیت، توجه به رضایت و وفاداری مشتریان ضرورتی است که هیچ بانکی نمیشده

 آن را نادیده بگیرد. 

 در موسسه و بانک 42 قالب در شعبه 230 و هزار 23 تیفعال از یحاک یمرکز بانک آمار نیآخر

که این امر سطح  است شعبه کی معادل یرانیا 3400 هر سهم اساس نیا بر که است کشور سراسر

مداری این دهد. نکته مهم در رابطه با مشتریرقابت بسیار شدید در بین موسسات مالی را نشان می

کنند از طریق ارائه خدمات با کیفیت بالا، رضایت و وفاداری مشتریان است که اغلب بانک ها سعی می

                                                                                                                   
1 Nadiri 

2 Harrison-Walker 

3 Alenazi 

4 Akhtar & Barlow 

5 Nankali et al 
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است که مدیران بانک ها از یک  را جلب کنند. این رویکرد اگرچه راهکار درستی است؛ اما باعث شده

است. بدون تردید در هر شرایطی احتمال  "شکست خدمات"نکته اساسی غافل شوند که همان 

ها، شکست خدمات و مشکلات در خدمات رسانی به مشتریان وجود دارد. لذا لازم است مدیران بانک

های جبرانی در صورت بروز یک دیدگاه جامع و یک برنامه اثربخش برای بازآفرینی خدمات و فعالیت

ها اغلب مدیران بانک-1شکست داشته باشند. با این حال دو مساله اساسی در این زمینه مطرح است:

در مطالعات آکادمیک نیز -2استراتژی مشخصی برای جبران شکست و بازآفرینی خدمات ندارند؛ و 

ی وجود ندارد. تمامی این نکداربا صنعت در خدمات ینیبازآفر از تیرضاالگوی جامعی در رابطه با 

 به یوفادار بر دیتاک با خدمات ینیبازآفر از تیرضاموارد، ضرورت ارائه یک الگوی جامع در رابطه با 

 شود.سازند. از این رو پژوهش حاضر با چنین هدفی انجام میی را خاطرنشان میبانکدار صنعت در برند

 

 پیشینه تحقیق

تاکنون در پژوهش های داخلی، موارد قابل توجهی صورت گرفته است که به طور کلی به بررسی 

قربان پور تحقیقات و نتایج حاصل از آن پرداخته خواهد شد. در یکی از آخرین پژوهش ها در مطالعه 

جبران شکست خدمات، نوع و شدت شکست خدمات  یهایتعامل استراتژ ری(، تأث1401و همکاران )

نشان داد که در  جیقرار گرفت. نتا یمورد بررس یمشتر یو عقلان یبخشش عاطف ت،یرضا یابیباز بر

 یهایستراتژبالا باشد، ا زیباشد و شدت شکست خدمات ن یکه نوع شکست خدمات اصل یطیشرا

 یابیبه باز بیبه ترت یو عذرخواه ی(، جبران خسارت مالیو جبران خسارت مال ی)عذرخواه یبیترک

بهبود خدمات  یهایاستراتژ ری( به تأث1401و همکاران ) یسلطان هستند. ربخشیتأث یمشتر تیرضا

بهبود خدمات  یهاگرفتند که بخشش در تمام مدل جهیپرداختند و نت انیمشتر یرفتار لاتیبر تما

 دارد. یاتینقش ح

در رابطه  یبانکدار ستمیس تیو امن یبخشش مشتر یا( نقش واسطه1401و همکاران ) کلوچه

و همکاران  یدیشه قیتحق قرار دادند. دییرا مورد تا انیمشتر یمندتیعدالت ادراک شده و رضا نیب

رفتار تجاوزگرانه برند و رفتار  نیدر رابطه ب یانجی( نشان داد که بخشش برند به عنوان عامل م1400)

 یهاشکست یابی، اثر باز(1400و همکاران ) یزیعز قیتحق در دارد. ریکنندگان تأثمصرف یانطباق

نشان  جیقرار گرفت و نتا یدر نظام سلامت مورد بررس انیمشتر تیاز خدمت و پرسنل بر رضا یناش

از شکست  شتریاز خدمت ب یدر حالت شکست ناش یطور کلبه یابیپس از باز ماریب تیدادند که رضا

 از پرسنل است. یناش

هرچند پژوهش های داخلی ذکر شده از غنای مطلوبی برخوردارند، لکن بایستی پژوهش های 

پژوهش انجام شده توسط گونشالوس و همکاران خارجی نیز به صورت عمده و دقیق بررسی شوند. 
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مطالعه نشان  نیا جیخدمات تمرکز دارد. نتا ینی( بر آثار روابط برند بر ادراک عدالت در بازآفر2023)

 یاز عدالت در مشتر یو برند، منجر به ادراک بهتر یمشتر انیروابط م تیفیکه ارتقاء ک دهدیم

( بر 2023وانگ و همکاران ) قیتحق .شودیمنتج م یتربالا یمشتر تیبه رضا تیو در نها شودیم

با  یکه بدرفتار دهدیپژوهش نشان م نیبر شکست خدمات تمرکز دارد. ا یبا مشتر یاثرات بدرفتار

 ی( به بررس2022و همکاران ) لف شکست خدمات دارد. یرو یریو تاخ یمثبت فور راتیتأث یمشتر

که استفاده  دهدیپژوهش نشان م نی. اپردازدیخدمات م ینیدر بازآفر یاستفاده از هوش مصنوع ریتأث

 راتیدهد و تأث شیرا افزا انیقصد استفاده مداوم مشتر تواندیهمدلانه م یدهبا پاسخ یاز هوش مصنوع

 یمشتر یوفادار یرا برا ی( عوامل2022و همکاران ) ییاوکا مؤثرند. ندیفرآ نیو اعتماد در ا یروان

 ینیگزیبازپرداخت، و جا ح،یتوض ،یکه عذرخواه دهندیم جهیو نت کنندیم یبررس

 هستند. یمشتر یوفادار یبرا یمثبت یهاکنندهینیبشیپ

 ،ینیاز بازآفر تیدرک شده، رضا ینیعدالت بازآفر نی( به روابط ب2022و همکاران ) یعل پژوهش

 دیعوامل به طور مثبت قصد خر نیکه ا دهدیمجدد پرداخته و نشان م دیو قصد خر یمحبت مشتر

خدمات با  ینیبازآفر ری( تأث2022هونورا و همکاران ) قیتحق .کنندیم ینیبشیرا پ انیمجدد مشتر

 ینیکه بازآفر دهدیم جهیو نت کندیم یبررس یرا برحفظ مشتر یاجتماع یهااستفاده از رسانه

 دخالت دارد. زین یمنف ییجابجا راتیباشد، اما در تأث انیحفظ مشتر یبرا یعامل تواندیخدمات م

 پردازدیم یمشتر تیخدمات و رضا ینیموثر بر بازآفر راتی( به تأث2021هوانگ و همکاران ) قیتحق

 ینیبازآفر یبانک و تلاش کارکنان برا رانیمد یرخواهیاز خ انیکه ادراک مشتر دهدیو نشان م

 نی( بر رابطه ب2021) یو مصطف یفیر پژوهش دارد. انیمشتر تیبر رضا یمثبت ریخدمات تأث

 دهدینشان م جی. نتاتمرکز دارد یمشتر دگاهیبرند از د ژهیخدمات با اعتبار برند و ارزش و ینیبازآفر

 رویشوکا قیتحقهمچنین  .گذاردیم ریخدمات تأث یابیاز باز تیکه عدالت درک شده به شدت بر رضا

نقض هنجار در  کی ریو تأث پردازدیشکست خدمات م یدر پ ی( به بخشش مشتر2021و همکاران )

 .دهدیقرار م یبنگاه را مورد بررس-یمشتر یرابطه قو

 تیخدمات و رضا یابیباز نیاز جمله رابطه ب یبه موضوعات مختلف زین یگرید یهاقیتحق در

خدمات، عدالت ادراک شده و  ینیبازآفر راتیتأث ،یدر حفظ مشتر ینقش بخشش مشتر ،یمشتر

 کردهایبه توسعه رو قاتیتحق نیپرداخته شده است. ا یخدمات و مشتر تیریمسائل مرتبط با مد ریسا

تجارت و  یرا برا یمهم میکمک کرده و مفاه یمشتر تیخدمات و رضا تیریمد نهیو دانش در زم

مفهوم شکست خدمات  ات،یادب یبررس نیدر ابطور کلی مشخص شد که  اند.ارائه داده یعلوم اجتماع

قرار گرفت. شکست خدمات به عنوان هر  یمورد بررس یدیخدمات به عنوان عناصر کل ینیو بازآفر

 توانندیها مشکست نیشد. ا فیتعر دهدیرخ م انیکه در تجربه مشترگونه مشکل مرتبط با خدمات 
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و از دست  یدهان به دهان منف غاتیتبل ،یترمانند کاهش اعتماد مش یبارانیز یامدهایمنجر به پ

برخوردار  یاریبس تیاز اهم انیمشتر اتیمناسب شکا تیریرو، مد نیشوند. از ا انیمشتر یدادن دائم

مداوم از آن  دیو خر ینشان تجار کیبه  یکه به تعهد مشتر یبه عنوان رفتار یوفادار واژه است.

به  دها،یکردن خر یبرند در طول زمان و تکرار کیبه  انیتعهد مشتر نیشد. ا فیتعر شود،یمنجر م

وکارها از کسب ان،یمشتر یجلب و حفظ وفادار یبرا .شودیبه برند شناخته م یعنوان وفادار

برند  رانیو سف هاشیها، آزمامشوق ،یپاداش و وفادار یهاخلاقانه مانند برنامه یابیبازار یهایاستراتژ

دوباره و  دیخر یبرا یمشتر یاحساس میبه برند منجر به تصم انیمشتر ی. وفادارکنندیاستفاده م

  .شودیدوباره از آن برند م

خدمات از سالها پیش مورد توجه  دهد که بازآفرینیلذا بررسی ادبیات و پیشینه تحقیق نشان می

محققان قرار گرفته است؛ اما شکاف اصلی موجود در ادبیات پژوهش، کمبود تلاشهای انجام شده 

هایی است که در ایجاد رضایت از بازآفرینی خدمات دخیل هستند. جهت ارائه الگو و شناسایی مولفه

دی کمی انجام شده و کمبود مطالعات از سوی دیگر طیف وسیعی از تحقیقات پیشین با رویکرد تایی

های انجام پژوهش اکتشافی در این زمینه کاملا مشهود است. این شکاف پژوهشی یکی از انگیزه-کیفی

 حاضر بوده است.

 

 شناسيروش

 است، یبانکدار صنعت در خدمات ینیبازآفر از تیرضا مدل یطراح پژوهش نیا انجام از یاصل هدف

از آنجایی که در این . باشدیم یاتوسعه قاتیتحق طهیح در هدف نظر از حاضر پژوهش نیبنابرا

رسیم، لذا رهیافت این های حاصل از مصاحبه و پرسشنامه به یک الگوی کلی میپژوهش از داده

ی و مصاحبه اکتشاف نوع ازبنیاد های کیفی با روش نظریه داده پژوهش استقرایی است. تحلیل داده

ابزار  که یشیمایپ-یفیتوص پژوهش کی روش، و تیماه اساس برهای کمی  انجام شد و تحلیل داده

 .شد انجام( یکم-یفیک) ختهیآم کردیرو با حاضر پژوهش نیهمچنها پرسشنامه است. گردآوری داده

برای انتخاب جامعه آماری در بخش کیفی پژوهش، و ایجاد مولفه های مدل نهایی الگو، پژوهشگر با 

 با )مدیران شعب بانک کشاورزی( که رانیا نفر از خبرگان و مدیران صنعت بانکداری 15مصاحبه با 

حاصـل  ـایه داده لیو تحل هیو تجز شدندنمونه انتخاب  ی، برایی دارندآشنابحث بازآفرینی خدمات 

ی و تا سطح اشباع نظرو  هدفمند گلوله برفی یریروش نمونه گ با استفاده از قیاز هر مصاحبة عم

  .شد انجام هدفمند یراحتمالیغ صورت به یفیک بخش در یریگ نمونه .یافتادامه  کفایت داده ها

باشد )جامعه میکشاورزی در شهر تهران  جامعه آماری در بخش کمی شامل کلیه مشتریان بانک

در  نفر انتخاب شد. 384ای متشکل از نامحدود(. بر این اساس با استفاده از جدول مورگان نمونه
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شد.  لیو وارد مرحله تحل یآورپرسشنامه کامل جمع 384شده  عیپرسشنامه توز 400از  یبخش کم

نمونه گیری خوشه ای نمونه گیری در این پژوهش به صورت چند مرحله ای انجام شد. ابتدا از طریق 

و لیست شعب بانک کشاورزی در این پنج بخش مشخص شد  شدشهر تهران به پنج بخش تقسیم 

شعبه در شمال تهران،  19باشد که از این تعداد شعبه می 95)بانک کشاورزی در شهر تهران دارای 

عبه در مرکز ش 31شعبه در جنوب تهران و  12شعبه در شرق تهران،  13شعبه در غرب تهران،  20

تهران( که با توجه به لیست تعداد شعب بانک کشاورزی در شهر تهران، چند شعبه از هر منطقه به 

صورت نمونه گیری تصادفی ساده انتخاب شد و در نهایت از طریق نمونه گیری غیراحتمالی در 

سترس هستند دسترس پرسشنامه بین مشتریانی که در همان بازه زمانی در شعبه حضور دارند و در د

در  .ها در بخش کیفی، مصاحبه عمیق نیمه ساختاریافته استابزار اصلی گردآوری داده توزیع شد.

 یبراگویه  137محقق ساخته شامل  پرسشنامه ابزار از ق،یتحقبخش کمی، برای آزمون این فرضیات 

های شناسایی شده در های پرسشنامه دقیقا بر مبنای شاخصگویه .شد استفاده اطلاعات یآور جمع

جهت ارزیابی پایایی پرسشنامه از محاسبه ضریب آلفا کرونباخ و فاز کیفی تحقیق، تدوین شده است. 

و روایی سازه )روایی همگرا و  (CVR-CVIمحتوایی )-برای بررسی روایی از دو روش روایی صوری

 روایی واگرا( استفاده شد.

ها های حاصل از مصاحبهدر بخش کیفی تحقیق از تئوری داده بنیاد استفاده شد. کدگذاری داده

کدگذاری محوری و کدگذاری ، کدگذاری باز شد:انجام  در سه مرحله ،بر اساس تئوری داده بنیاد

ل تکنیک حداقو تحلیل داده ها و آزمون فرضیات تحقیق از آمار استنباطی و  زیهبرای تج انتخابی.

ها با استفاده از . پیش از انجام آزمونهای آماری، نرمال بودن دادهشد( استفاده PLS) مربعات جزئی

بدست آمده با استفاده  یهاداده لیو تحل هیتجز نیاسمیرنف بررسی شد. همچن-آزمون کولموگروف

 گیرد.صورت می Smart PLSو  SPSS یآمار یاز نرم افزارها

 

 پژوهش يهاافتهی و ها داده لیتحل

)مدیران شعب بانک  رانیا نفر از خبرگان و مدیران صنعت بانکداری 15در بخش کیفی از مصاحبه با 

 لئمسا رامونیپ که یسوالات و قیتحق یاساس سوال شوندگان، مصاحبه ازکشاورزی( استفاده شد. 

کنندگان درصد مشارکت  6/86شد. قابل ذکر است  دهیپرس، است بوده محقق مدنظر قیتحق مختلف

درصد مشارکت کنندگان را افراد با سابقه  40درصد آنها را خانم ها، 4/13در این مصاحبه را آقایان و 

سال  26درصد بالای  6/26سال و  25تا  21درصد را افراد با سابقه کار  4/33سال،  20تا  15کار 

ق لیسانس، تشکیل داده درصد آنها را فو 6/26درصد مشارکت کنندگان را دکتری  و  4/73سابقه کار،

 دریافت و کنندگان مشارکت بازخورد شیوه دو به پژوهش اعتبار بررسی برای پژوهش این بودند. در
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نفر از  5 از مشارکت کنندگان بازخورد دریافت به که گونه بدین است شده عمل همکاران نظرات

موجود در مصاحبه ها بیان  ابعادشوندگان درخواست شد تا نظر خود را درباره مفاهیم و مصاحبه

این موضوع پژوهش دو نفر از افراد متخصص در کاران از ت همانظربرای دریافت همچنین . نمایند

 روش باز آزمون و دواز دو مصاحبه ها  از پایایی اطمینانهمچنین برای  استفاده گردیده است و 

مصاحبه های انجام شده چند  برای محاسبه پایایی بازآزمون از میان. گذار استفاده شده استکد

مصاحبه نمونه، انتخاب شده و کدهای مشخص شده در دو فاصله زمانی، برای هرکدام از مصاحبه ها، 

باهم مقایسه شده اند. کدهایی که در دو فاصله زمانی مشابه بوده اند، به عنوان توافق و کدهای 

 غیرمشابه با عنوان غیرتوافق مشخص شده اند. 

 شتریمقدار ب نیبوده و ا %98بازآزمون به مقدار  ییایپا زانینشان دادند که م جینتا ق،یتحق نیدر ا

 قیمورد استفاده در تحق یاعتماد کدگذار تیامر نشان دهنده قابل نیاست، که ا %60از حد مورد قبول 

 انیدانشجو زا یکی یهمکار ،یبا استفاده از روش توافق درون موضوع ییایمحاسبه پا یاست. برا

درنظر گرفته شد، و با درصد توافق درون  یجهت شرکت در آزمون به عنوان همکار پژوهش تیریمد

 شتریب زیمقدار ن نیکه ا دیرس %77به  زیکدگذاران ن ییایپا زانیجهت، م نیمحاسبه شد. از ا یموضوع

ها از داده تیفیدر جهت بهبود دقت و ک توانندیم ندهیآ قاتی. تحقباشدیم %60از حد مورد قبول 

مورد  ییایمختلف را بر پا یرهایمتغ ریو تأث ندیاستفاده نما ییایمحاسبه پا یبرا یترمتنوع یهاروش

 قرار دهند. یبررس

 یاستفاده شده و سه مرحله کدگذار یاصل کردیبه عنوان رو ادیبنداده یاز تئور قیتحق نیا در

 33و  یمقوله اصل 16 تاًینها ،یبندو مقوله یبندمفهوم ،یانجام گرفت. پس از انجام مراحل کدگذار

خدمات با  ینیاز بازآفر تیرضا" نهیدر زم رگذاریمهم و تأث یهاکه در رابطه با مفهوم یمقوله فرع

ها بود داده لیو تحل هیمرحله دوم تجز یمحور یشدند. کدگذار ییشناسا "به برند یبر وفادار دیتاک

محاور به  نیشدند. ا نییتع زیمحور متما 6، "یمحور یکدگذار یالگو"به نام  ییو بر اساس الگو

هستند. در  امدهایو پ ،گرمداخله طیشرا ها،نهیاقدامات، زم ،یمقوله محور ،یعلّ طیشامل شرا بیترت

 ریتأث زیمورد مطالعه و ن میبر مفاه رهایاز متغ یشتریتعداد ب ریبه تأث توانندیم ندهیآ قاتیتحق جه،ینت

 پردازند. یمورد بررس میو مفاه هادهیمختلف بر پد یرهایمتغ ترقیدق

 

 یافته هاي نظریه پردازي بنیادي

 پس از قیبرخوردار است. در فرآیند تحق ادییز تیها از اهمداده قیتلف ادی،یپردازی بنهیدر نظر

 قیبندی تحقو جمع رییگجهیها نوبت به ارائه مدل، نتآن ریو تفس لیو تحل هیها، تجزگردآوری داده

بندی طبقه یاصل مقوله 16های به دست آمده در موجود، داده تیوضع یرسد. در گام اول با بررسمی
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 15کیفی  لیبه دست آمده از تحل یهاشاخص هیو کارشناسان امر، از کل دیبا نظر اسات .شوندمی

رضایت از مدل  نیتدو جهت، کد 166مقوله فرعی و  33تعداد مقوله اصلی و  16شامل ، مصاحبه

 خدمات ینیبازآفر از تیرضا مدل دهندهنشان ر،یز شکل گرفته شده است. کاربهبازآفرینی خدمات 

 .باشدیم

 

 
 رضایت از بازآفریني خدمات مدل پارادایمي -1شکل 

 منبع: محقق ساخته

 

 های هر مقوله نیز مشخص شده است.با توجه به شکل پاردایمی در جدول ذیل گویه
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 هاپارادایم، مقوله هاي اصلي و فرعي پژوهش و گویه-1جدول 
 هاگویه مقوله فرعي مقوله اصلي پارادایم

 رضایت از بازآفرینی پدیده محوري

 رضایت همه جانبه

 اشتراک گذاشتن رضایت ار برند با دیگران

 اطمینان از رضایت بالای مشتری

 مشتریانارائه مداوم تجربیات رضایت بخش برای 

 تعامل خوب با مشتری

 ارائه خدمات خوب به مشتری

 رضایت عملکردی

 رضایت مشتری پس از خرید

 ادراک مصرف کننده

 آگاهی مصرف کننده

عذرخواهی برای شکست خدمات در جهت راضی 

 کردن مشتری

 شرایط علي

 مشتری مداری

 تشخیصی

 تشخیص درست ترجیحات مصرف کننده

 تقویت کیفیت برند

 حفظ مشتری

 مطابقت عملکرد کارکنان با انتظار مشتری

 تلاش برای براورده کردن انتظارات مشتریان

 عملکردی

 ارائه خدمات استثنایی به مشتریان

 مدت زمان انتظار مشتری برای دریافت خدمات

 بازیابی خدمات درجهت برگشت مشتری ناراضی

 ارائه خدمات با کیفیت بالا

 نحوه عملکرد بانک در ارائه خدمت به مشتری

 وجهه برند

 جایگاه برند

 بهبود هویت برند نزد مشتری

 دستیابی به جایگاه ویژه در ذهن مشتری

 انتقال عمیق ارزش برند به ذهن مشتری

 جلوگیری از ریزش مشتری

 تصویر مناسب برند

 تصویر برند نزد مشتریتمایز در 

 نگرش به برند

 ایجاد جذابیت محصولات

 تداعی برند

 تصویر ذهنی مناسب از برند

 بالاترین میزان یادآوری در بین مشتریان

 احساسات

 آسیب به وجهه برند
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 ارتباطات

 مستقیم

 استفاده از فضای مجازی

 ایجاد روابط بلندمدت

 ایجاد شده با ارائه دهنده خدمات رابطه

 غیرمستقیم

 ارتباط با هویت برند

 برقراری ارتباط با احساس انسانی

 ارتباطات برند

 انجام نظرسنجی از مشتری

 توسعه مهارت های ارتباطی

 ارزیابی عملکرد درست

 چالش های ارزیابی عملکرد
 چالش عملکرد کارکنان

 ارزیابی عملکرد جامعیت نداشتن

 کاربست های مطلوب ارزیابی عملکرد
 ارزیابی بعد ساختاری

 تقویت بعد شایستگی های حرفه ای

 رشد و توسعه خدمات

 مدیریت ارتباط با مشتری
 انعطاف پذیری در جهت تامین نیازهای بانکی

 افزایش کیفیت خدمات بانکی

 افزایش حجم فعالیت های با بازاریابی
 توجه به موضوع رقابت با دیگر بانک ها

 ایجاد باور در مشتری

 تغییرات ساختاری
 ساختاری-ایجاد تغییرات مدیریتی

 عدم تمرکز ساختار

 ايشرایط زمینه
 فرهنگ برند

 

 ارزش درک شده

 نگرش مصرف کننده

 قدردانی مشتری

 ایجاد آگاهی در کارکنان از نگرانی مشتریان

 ارزش قائل شدن برای مشتری

 سودآوری سازمان با مشتری راضی

 احساس عدالت ادراک شده مشتری

 شخصیت دادن به برند

 توجه به شخصیت برند

 ایجاد شخصیت از برند در ذهن مشتری

 مسئولیت پذیری بیشتر

 استفاده از گفتمان مناسب

 کوتاه مدت استراتژی سازمان راهبردها و اقدامات

 تشخیص نیاز مشتریان

 خلاقیت در حل مشکلات

 تصمیم گیری صحیح

 ارتقا تفکرخلاق

 آموزش کارکنان

 پاسخ سریع سازمان به مشکل شناسایی شده
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 جبران خسارت به مشتری ناراضی

 رسیدگی به شکایت مشتریان

 بلندمدت

 چشم انداز تبلیغات

 تبلیغاتبرنامه ریزی 

 فرصت اثبات تعهد سازمان به مشتری

 اختیار کارکنان

 مهارت کارکنان

 انگیزه کارکنان

 بازاریابی

 جذب

 کمک به جذب مشتری جدید

 جذب مشتری

 هزینه بالای کسب مشتری

 نگهداشت

 تقویت ارزش برند

 تحقیقات بازار

 درگیری عاطفی

 رقابت شدید

 تبلیغات

 کارآمد

 کم کردن هزینه تبلیغات

 نگرش به تبلیغات

 ارائه تبلیغ مورد انتظار مخاطب

 جذاب
 نحوه اطلاع رسانی تبلیغات

 حالت سرگرمی داشتن تبلیغات

 گرشرایط مداخله

 عوامل محیطی

 

 عوامل رفتاری

 تجربه رفتار فیزیکی

 ارزش درک شده مشتریان از سازمان

 پیش بینی رفتار مصرف کننده

 ارزیابی رفتار مشتریان

 اثبات اجتماعی توسط رسانه های اجتماعی

 عدم برآورده کردن انتظارات مشتریان

 جلوگیری از شکست خدمات

 کاهش خرید از سازمان مشکل دار

 ایجاد ارزش افزوده در زندگی مشتری

 مشکلات اجتناب ناپذیر

 از حفظ مشتریان فعلیغفلت 

 تبدیل شکست خدمات به هنجار

 تلاش برای جبران شکست خدمات

 عدم مدیریت زمان توسط کارکنان خشم مشتری
 اتلاف وقت توسط کارکنان

 معطل کردن مشتری
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 موکول کردن کار به زمان دیگر

 سرعت عمل پایین کارکنان
 بی دقتی کارکنان

 کارکنانکندبودن 

 پیامد

 وفاداری به برند

 

 وفاداری عملی

 بدست آوردن مزیت رقابتی برای سازمان

 کاهش هزینه جذب مشتری جدید

 افزایش درآمد

 افزایش ارزش طول عمر مشتری

 تمایل مشتری به خرید مجدد

 افزایش سودآوری

 وفاداری نگرشی

 ایجاد عملکرد با کیفیت بالا

 افزایش تجربه مشتری

 تحمل بیشتر

 کاهش حساسیت مشتریان به قیمت ها

 اعتماد برند

 شایستگی برند

 تمایز در تصویر برند نزد مشتری

 براورده کردن نیاز مشتری از ادراکات

 تمایل متوسط مصرف کنندگان به برند

 حسن نیت برند

 تقویت حس اعتماد مشتری

 عرضه کنندگان خدماتاعتماد به 

 ایجاد حس اعتماد قوی بین برند و مشتری

 اطمینان به مشتری جهت برطرف کردن مشکلات

 رضایت مشتری

 

 مزیت رقابتی
 شناسایی انتظارات مشتری

 تعلق امتیاز ویژه به مشتری خاص

 سهولت ارائه خدمات
 بهبود بانکداری الکترونیک

 خدمات الکترونیکبرطرف کردن موانع 

 افزایش سود

 

 افزایش بهره وری کارکنان
 تقویت مهارت های مشتری مداری

 بکارگیری بومی کارکنان

 تمرکز روی محصولات جدید
 دادن وام های کم بهره

 طرح سپرده گذاری با سود ویژه

 منبع: محقق ساخته

 

 :است شده ارائه MAXQDA20 افزارنرم یینها یخروج 2 شکل در
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 نیکورب و اشتراوس مدل يدرخت نمودار -2شکل

 منبع: محقق ساخته

 

درصد دارای تحصیلات کارشناسی،  %37دهد که های دموگرافیک نمونه نشان میتحلیل ویژگی

درصد 51،سال 35درصد دارای زیر  26درصد دکترا و بالاتر هستند. از لحاظ سن،  23 ،درصد ارشد 40

درصد از نمونه  3/38درصد را زنان و  7/61سال به بالا  بودند. همچنین  46درصد  23 ،سال 36-45

 دهند.آماری را مردان تشکیل می

 

 یافته هاي مدلسازي کمي

 جهت بررسی توزیع متغیرها استفاده شد از رنوفیاسم-کولموگروف آزمونجهت بررسی مدل ابتدا از 

 05/0اسمیرنوف برای متغیرهای پژوهش کمتر از -کولموگروفطریق مقدار سطح معناداری آزمون 

باشد. و به این دلیل دیگر توزیع متغیرها نرمال نمیعبارتشود یا بهاست. بنابراین فرض صفر رد می

 رهایتمام متغ یبرا پایایی آلفای کرونباخ و ترکیبیمقدار  شود.از نرم افزار مربعات جزئی استفاده می

هستند. همچنین لازم برخوردار  یاییاز پا هاریمتغ نیبنابرا، باشدیم 7/0از شیش پحاضر در مدل پژوه

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 m

ie
ao

i.i
r 

on
 2

02
4-

04
-0

9 
] 

                            15 / 26

http://mieaoi.ir/article-1-1434-fa.html


 ، بیتا تبریزیانسیدمهدي جلالي ،سیدمحمد حسین لطفي آشتیاني .../ ينیبازآفر از تیرضا مدل يطراح            134

 

همچنین بر  .باشد 5/0از  شتریب پژوهش مدل در حاضر رهایمتغ تمام یبرا یاشتراک ییایپا مقدار

اساس نتایج بدست آمده مشخص شدکه شروط روایی همگرا نیز برقرار است؛ از این رو روایی همگرا 

 بیضر لارکر نیز روایی ابزار را مورد تایید قرار داد. مقدار-نیز مورد تایید قرار گرفت. نتایج آزمون فورنل

 تحقیق را مورد تایید قرار داد.  ( نیز برازش مناسب مدل698/0)برابر با  GOF( و شاخص 2R) نییتع

ترین شود که اولین و اساسیبرای بررسی برازش مدل ساختاری پژوهش از چندین معیار استفاده می

است. برازش مدل ساختاری با استفاده از ضرایب  T-value معیار ضرایب معناداری یا همان مقادیر

T  95بیشتر باشد تا بتوان در سطح اطمینان  96/1به این صورت است که این ضرایب باید از٪ 

 ها را تایید نمود.معنادار بودن آن

 

 
 داريمدل ساختاري دروني در حالت حالت معني-3شکل 

 منبع: محقق ساخته

 

دومین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری در یک پژوهش ضرایب مربوط به متغیرهای 

زا بر یک متغیر ی( مدل است. معیاری است که نشان از تأثیر متغیرهای برونزای )وابستهپنهان درون

برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی در نظر گرفته  67/0و  33/0، 19/0زا دارد و سه مقدار درون

زا تحت ی برونزا توسط تنها یک یا دو سازهی درونکه در یک مدل، یک سازهشود و درصورتیمی
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ی ی بین آن سازه و سازهبه بالا نشان از قوت رابطه 33/0از  ضریب مسیرتأثیر قرار گیرد، مقدار 

 زاست.درون

 

 
 مدل ساختاري دروني در حالت حالت تخمین ضرایب استاندارد-4شکل 

 محقق ساختهمنبع: 

 

سازی معادلات ساختاری یک ابزار پژوهشی رایج در علوم مدیریت، پزشکی و علوم اجتماعی مدل

-SMARTشده در این قسمت، با استفاده از در دو سه دهه اخیر بوده است. با توجه به مطالب بیان

PLS های مه، شاخصشود و در ادابه بررسی اثرگذاری یا عدم اثرگذاری عوامل یادشده پرداخته می

آمده از تحقیق دستهای بهداده گیرند.سنجش عوامل و ضریب تعیین عوامل موردبررسی قرار می

 .بیان شده است 1آن در جدول نتایج  کهاجرا گردید  SMART-PLSافزار میدانی در نرم

 

 آزمون فرضیات -3جدول 
 tآماره  ضریب مسیر β متغیر ملاک بینمتغیر پیش

 718/4 828/0 رضایت از بازآفرینی خدمات خدماترشد و توسعه 

 853/3 323/0 رضایت از بازآفرینی خدمات ارزیابی عملکرد درست
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 tآماره  ضریب مسیر β متغیر ملاک بینمتغیر پیش

 465/6 599/0 رضایت از بازآفرینی خدمات مشتری مداری

 858/2 227/0 رضایت از بازآفرینی خدمات وجهه برند

 841/4 312/0 رضایت از بازآفرینی خدمات ارتباطات

 835/5 129/0 استراتژی سازمان بازآفرینی خدماترضایت از 

 712/4 716/0 بازاریابی رضایت از بازآفرینی خدمات

 975/3 427/0 تبلیغات رضایت از بازآفرینی خدمات

 124/6 321/0 استراتژی سازمان فرهنگ برند

 123/2 445/0 بازاریابی فرهنگ برند

 312/2 772/0 تبلیغات فرهنگ برند

 175/5 415/0 افزایش سود سازماناستراتژی 

 651/3 561/0 رضایت مشتری استراتژی سازمان

 514/5 725/0 وفاداری به برند استراتژی سازمان

 145/6 651/0 اعتماد برند استراتژی سازمان

 512/3 457/0 افزایش سود بازاریابی

 435/2 222/0 رضایت مشتری بازاریابی

 726/3 236/0 وفاداری به برند بازاریابی

 397/2 167/0 اعتماد برند بازاریابی

 726/4 371/0 افزایش سود تبلیغات

 143/3 621/0 رضایت مشتری تبلیغات

 876/4 459/0 وفاداری به برند تبلیغات

 876/4 245/0 اعتماد برند تبلیغات

 منبع: محقق ساخته

 

 هاي نقش تعدیلگريآزمون فرضیه-4جدول 
)متغیر متغیر پیش بین 

 مستقل(

متغیر پیش بینی شونده)متغیر 

 وابسته(
 متغیر تعدلیگر

ضریب 

 مسیر

آماره 

 تی

 127/3 234/0 خشم مشتری استراتژی سازمان رضایت از بازافرینی

 825/5 235/0 خشم مشتری تبلیغات رضایت از باز افرینی

 964/2 257/0 خشم مشتری بازاریابی رضایت از باز افرینی

 استراتژی سازمان باز افرینیرضایت از 
عوامل 

 محیطی
381/0 216/3 
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 تبلیغات رضایت از باز افرینی
عوامل 

 محیطی
321/0 894/4 

 بازاریابی رضایت از باز افرینی
عوامل 

 محیطی
621/0 615/3 

 منبع: محقق ساخته

 

 های تحقیق مورد تایید قرار گرفتهبر اساس نتایج بدست آمده مشخص شد که تمامی فرضیه

است. همانگونه که توضیح داده شد نتایج حاصل از آزمون برازش مدل نیز نشان داد که مدل پیشنهادی 

 تحقیق از اعتبار و برازش مناسب برخوردار است.

 

 گیري و پیشنهادهانتیجه

 یخدمات در صنعت بانکدار ینیموضوع بازآفر یبررس یبرا هیثانو یمقاله، از مطالعات کدگذار نیدر ا

صنعت،  نیخدمات در ا ینیبهبود بازآفر یکه برا دهدینشان م قیتحق نیا جیاستفاده شده است. نتا

 ،یعملکرد یمداریمشتر ،یصیتشخ یمداریمشتر یهاشاخص توجه کرد. یبه عوامل مختلف دیبا

 یابیارز یهاچالش م،یرمستقیو ارتباطات غ میمناسب برند، ارتباطات مستق ریبرند، تصو گاهیجا

موارد نشان  نیاند. اعملکرد از جمله موارد مورد توجه قرار گرفته یابیمطلوب ارز یعملکرد، و کاربردها

از  یریشگیو پ انیمشتر تیرضا جادیبه ا توانندیم یسازمان راتییتغو  یمداریکه مشتر دهدیم

مورد  زیدادن به برند ن تیارزش درک شده و شخص یهاشاخص ن،یهمچن کمک کنند. هایتینارضا

از محصولات و خدمات برند و  یکه ارزش ادراک شده مشتر دهدینشان م نیاند. اتوجه قرار گرفته

را  یخدمات در صنعت بانکدار ینیبهبود بازآفر تواندیم انیارائه محصولات ارزشمند به مشتر ییتوانا

 نیقرار گرفته است. ا یدل مورد بررسم نیدر ا یبه عنوان عامل مهم زین یمشتر تیرضا کند. لیتسه

و  انیمشتر یوفادار جادیبه ا تواندیاز خدمات ارائه شده م انیمشتر تیکه ارتقاء رضا دهدینشان م

 تیریمانند عملکرد کارکنان و عدم مد یگرادامه، عوامل مداخله در کمک کند. یبهبود عملکرد سازمان

و  یسطح مشارکت انسان شیکه افزا دهدینشان م نیاند. اقرار گرفته یزمان توسط آنها مورد بررس

 کمک کند. هایتیاز نارضا یریشگیو پ انیمشتر تیرضا شیبه افزا تواندیبهبود عملکرد کارکنان م

کارآمد و جذاب به عنوان  غاتیکوتاه و بلند مدت، جذب و نگهداشت، تبل یهایاستراتژ سرانجام،

نشان  نیاند. اقرار گرفته یمورد بررس یخدمات در بانکدار ینیبهبود بازآفر یبرا یعوامل راهبرد

 تیرضا شیخدمات و افزا ینیبه بهبود بازآفر توانندیم مدارانهیمشتر یهایکه استراتژ دهدیم

  کمک کنند. انیمشتر
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 خلاصه فرضیات، حوزه هاي تاثیر و تطابقات پژوهش هاي پیشین -5جدول 
 تطابق با پژوهش های پیشین یافته تأثیر فرضیه

 Babin et al دارتأثیر معنی رشد و توسعه خدمات 1فرضیه 
 Akhtar et al دارتأثیر معنی ارزیابی عملکرد 2فرضیه 
 Osakwe et al دارتأثیر معنی مشتری مداری 3فرضیه 
 Wei et al دارتأثیر معنی وجهه برند 4فرضیه 
 Rifi, A., & Mostafa دارمعنیتأثیر  ارتباطات 5فرضیه 

 6فرضیه 
رضایت از بازآفرینی 

 خدمات
 Honora et al دار بر استراتژی سازمانتأثیر معنی

 7فرضیه 
رضایت از بازآفرینی 

 خدمات
 Liu et al دار بر بازاریابیتأثیر معنی

 8فرضیه 
رضایت از بازآفرینی 

 خدمات
 Jose et al دار بر تبلیغاتتأثیر معنی

 Wang et al دار بر استراتژی سازمانتأثیر معنی فرهنگ برند 9فرضیه 
 ,Honoral et al دار بر بازاریابیتأثیر معنی فرهنگ برند 10فرضیه 
 .Amoako et al دار بر تبلیغاتتأثیر معنی فرهنگ برند 11فرضیه 
 Jung et al دار بر افزایش سودتأثیر معنی استراتژی سازمان 12فرضیه 
 Babin et al دار بر رضایت مشتریتأثیر معنی استراتژی سازمان 13فرضیه 

 Azizi et al داری بر وفاداری به برند داردتأثیر معنی استراتژی سازمان فرضیه14
 Qin et al داری بر اعتماد به برند داردتأثیر معنی استراتژی سازمان فرضیه15
 Syahril et al افزایش سود داردداری بر تأثیر معنی بازاریابی فرضیه16
 Wang et al داری بر رضایت مشتری داردتأثیر معنی بازاریابی فرضیه17
 Osakwe et al داری بر وفاداری به برند داردتأثیر معنی بازاریابی فرضیه18
 Weber et al داری بر اعتماد به برند داردتأثیر معنی بازاریابی فرضیه19
 Wei et al داری بر افزایش سود داردتأثیر معنی تبلیغات فرضیه20
 Weber et al داری بر رضایت مشتری داردتأثیر معنی تبلیغات فرضیه21
 Zhang et al داری بر وفاداری به برند داردتأثیر معنی تبلیغات فرضیه22
 Qin et al داری بر اعتماد به برند داردتأثیر معنی تبلیغات فرضیه23

 خشم مشتری فرضیات24-26
گر در تأثیر رضایت از بازافرینی نقش تعدیل

 خدمات
Elbaz et al 

 عوامل محیطی فرضیه27
گر در تأثیر رضایت از بازافرینی نقش تعدیل

 خدمات
Cai et al 

 منبع: محقق ساخته
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 ینیکه در جهت بهبود بازآفر شودیم شنهادیپ یبانک رانیبه مد ق،یتحق نیا یهاافتهیبا توجه به 

 یافزارهانرم یسازادهیبا پ انیارتباط با مشتر تیریمد تیرا انجام دهند: اولاً، تقو ریخدمات اقدامات ز

CRM به منظور جبران  شتریزمان و منابع ب صی. دوماً، تخصانیبه منظور بهبود ارتباط با مشتر

در صورت بروز مشکلات  انیمشتر یهادرخواست یو چرا چونیب رشیخدمات. سوماً، پذ یهاشکست

همسو کردن کارکنان با اهداف سازمان.  یبرا یداخل یبرندساز کردیدر خدمات. چهارماً، اعمال رو

سازمان  تیریمد یمکلا ی. ششماً، عذرخواهانیمشتر اتیها و شکابه خواسته عیسر یدگیپنجماً، رس

از  شودیم هیتوص ،یآت قاتیتحق یبرا ن،یهمچن .یدر صورت بروز شکست خدمات بانک انیاز مشتر

استفاده شود.  یکم یهادر پژوهش تیکاهش عدم قطع یبرا یاعداد خاکستر ای یفاز یهایتئور

 تیرضا یدبندرجه ،یچون بخشش مشتر یمیمفاه یآت قاتیدر تحق شودیم هیتوص ن،یعلاوه بر ا

 ریتاث ن،ی. همچنرندیقرار گ یمورد بررس یترو موارد مشابه به شکل کامل یبخشش مشتر ،یمشتر

قرار  یمورد بررس یآت قاتیخدمات را در تحق ینیاز بازآفر تیبر رضا انیعدالت ادراک شده مشتر

 تواندیم ندهیآ قاتیخدمات بوده است و در تحق ینیاز بازآفر تیپژوهش بر رضا نیا یدهند. تمرکز اصل

 .ابدیتوسعه 

چون  یمیدرباره مفاه یشتریب اتیابتدا به جزئ شودیم شنهادیپ نه،یزم نیدر ا یآت قاتیتحق یبرا

ها و موارد مشابه پرداخته شود تا تفاوت یبخشش مشتر ،یمشتر تیرضا یبنددرجه ،یبخشش مشتر

 برکه ممکن است  یگرید یرهایمتغ توانیم ن،یبهتر درک شود. همچن هانهیزم نیها در او ابهام

کرد تا  یرا بررس ان،یداشته باشند، مانند عدالت ادراک شده مشتر ریخدمات تأث ینیاز بازآفر تیرضا

در  تواندیم یشتریب قاتیتحق ن،ی. همچنابندیروابط توسعه  نیا نییتب یبرا یتردهیچیپ یهامدل

بهبود ارتباطات  یبرا یاجتماع یهامانند شبکه نینو یهاو استفاده از روش یارتباطات مشتر نهیزم

 یاستراتژ ریبه تأث توانندیم یمقالات آت ن،ی. علاوه بر اردیصورت گ انیبا مشتر کتریرابطه نزد جادیو ا

که فرهنگ برند در بهبود خدمات  یبپردازند و نقش مهم شتریب یو سودآور یمشتر تیسازمان بر رضا

ها و سازمان رانیبه مد توانندیم قاتیتحق نیمورد مطالعه قرار دهند. ا کند،یم فایا انیمشتر تیو رضا

 اتخاذ کنند. انیمشتر تیرا در جهت بهبود خدمات و رضا یبهتر یهایکنند تا استراتژ ییراهنما
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 منابع

 انیعدالت ادراک شده مشتر ری ری(. تأث1400. )نیمحمد حس دی, سیانیآشت ی, و لطفلایآندرواژ, ل .1

(, 17)18, یبازرگان یراهبردها یعلم هینشر. دیپس از خر یخدمات و رفتارها یابیاز باز تیبر رضا

147-168 

درک شده با نقش  تیفیو ک سکیشکست خدمات بر ر ری(. تاث1397م. ) ،یس، مظفر ،یاحمد .2

 تهران. ،یو حسابدار تیریدر مد یکاربرد یپژوهشها یکنفرانس مل نیاعتبار برند. پنجم یانجیم

طراحی مدل ارتقای برند بانکداری "(.1401پور،علی؛منتظری،محمد.)درستکار،احسان؛یعقوبی  .3

 .29-59صص-1401زمستان-41.شماره"نشریه اقتصاد و بانکداری اسلامی"."ملی ایران

 رینقش خدمات غ یابی(. ارز1400, محمد رضا. )ییرضایو عل سای, پریرخشان, فاطمه؛ نانکل .4

و  یریگ میداده ها. تصم یپوشش لیبا استفاده از تحل انیمشتر یوفادار زانیبانک در م یحضور

 171-156(، 4)6 ات،یدر عمل قیتحق

خدمات  ایخدمات، اح هیدر ارا یینارسا نیرابطه ب ی(. بررس1396فر، ر. ) یخیر،ش ،یشوران جامه .5

حمل و نقل مسافر راه آهن شهر  یخدمات یها: شرکتی)مطالعه مورد انیمشتر یبا وفادار

 .51-34(، 1)5 ،یبازرگان تیریتهران(. مد

(. 1401. )اوشیچهره برق, س ی, روح اله, و احمدی, زابلزی, کامبدرزادهی, حیعلنی, حسیسلطان .6

 یرفتار لاتیبر تما یبخشش از طرف مشتر یانجیبهبود خدمات با نقش م یها یاستراتژ ریتأث

 ,یورزش تیریمد هیشهر تهران. نشر یباشگاه ها انیمشتر

کننده در رابطه نقش بخشش مصرف ی(. بررس1400زاده, شهناز. ) بینا &, نیرحسی, امیدیشه .7

 یهایندگی: نمایکننده )مطالعه موردمصرف یانطباق یتجاوزگرانه برند و رفتارها یرفتارها نیب

 .41-21(, 50)16, یابیبازار تیری(. مدزدیخودرو در شهر  رانیشرکت ا

در  یافتیفولاد مبارکه اصفهان. مجله ره انیربه مشترتج یابی(. ارز1399آ. ) ،یع، انصار ،یعیصنا .8

 .63-44(، 2)1. یبازرگان تیریمد

از  یناش یهاشکست یابی(. اثر باز1400نژاد, سلمان. ) یوضی, و عای, ملول, پوراری, شهریزیعز .9

 هی(. نشریپزشکدر نظام سلامت )موردمطالعه: صنعت دندان انیمشتر تیخدمت و پرسنل بر رضا

 .197-210(, 3)11, نینو یابیبازار قاتیتحق
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جبران شکست  یها یاستراتژ یتعامل ریتاث ی،بررس1401ن،یام ،یلادن و موجود ،یقربانپور راک .10

 یو عقلان یبخشش عاطف ت،یرضا یابیخدمات، نوع و شدت شکست خدمات بر باز

 اقتصاد و توسعه ت،یریپژوهش در مد یالملل نیکنفرانس ب نیزدهمی،سیمشتر

 تیو امن یبخشش مشتر ینقش واسطه ا ی(. بررس1401) ومرثیک ،یو احمد ریشلکلوچه،  .11

 یبانکها انی)مورد مطالعه: مشتر انیمشتر یتمندیعدالت ادراک شده و رضا نیب یبانکدار ستمیس

 یو حسابدار تیریمد نیمطالعات نو یالملل نیکنفرانس ب نیشهرستان سنندج(،هشتم یخصوص

 رانیدر ا

 یخدمات با وفادار اءی(. رابطه شکست خدمات و اح1399دوست، ح، پوررضا، ح. ) فهیوظ .12

 .8-1(، 23)3و توسعه.  تیریدر علوم مد ی. مطالعات کاربردانیمشتر
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