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مورد ) استراتژی ترمیم خدمات برردانی مشتریان گموانع روی واکاوی نقش
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 چکیده    
 عهمطال از مشتری رویگردان فردی است که در آستانۀ ترک خدمت ما و استفاده از خدمت رقبا قرار دارد. هدف

وهش ژواکاوی نقش موانع رویگردانی مشتریان بر استراتژی ترمیم خدمات در صنعت بانکداری است. پ حاضر،
. جامعۀ رودشمار مـی ها توصیفی از نوع پیمایشی بهنظر هدف کاربردی بوده و از لحاظ شیوه گردآوری دادهاز 

های خصوصی شهرستان خوی است. تعداد اعضای آماری پژوهش حاضر مشتریان و مدیران و معاونان بانک
 یریگروش نمونه ن ومشتری بود که با استفاده از فرمول کوکرا 178بانک و  13ی مورد بررسی جامعه

آوری اطلاعات از دو مدیر و معاون برآورد شد. برای جمع 71مشتری و  107تعداد نمونه حداقل دردسترس 
سازی معادلات های تحقیق از مدلپرسشنامۀ محقق ساخته مبتنی بر طیف لیکرت و برای تجزیه و تحلیل داده

 دهد که موانعهای پژوهش حاضر، نشان مییافته شد.بهره گرفته  Amossافزار ساختاری با استفاده از نرم
 شتریان،م تلقی طرز معناداری دارد. افزون بر این تأثیر خدمات ترمیم هایبراستراتژی مشتریان رویگردانی

ریان، مشت خدمات پیشرفت، جبران بانکی، اعتبار گیری،تصمیم قدرت فیزیکی، عوامل مشتریان، زمان
 ترمیم هایژیاسترات بر بانک از کارکنان و نارضایتی مدیریتی عوامل بانکی، اشتباهات برگشت بوروکراسی،

     .معناداری دارد تاثیر خدمات
 

 های ترمیم خدمات، رویگردانی مشتری، بوروکراسی.   ترمیم خدمات، استراتژی های کلیدی:واژه

 .   JEL: L29, L8, D73, G21 بندیطبقه
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 مقدمه   
 یفعل انیحفظ مشتر یبلکه برا یدجد یانبه دست آوردن مشتر ینه تنها برا یدها باکه آن اندیافتهها درشرکت

، 1ارانیابد )کاروانا و همکیکاهش م یانتعداد مشترمفهوم رویگردانی مشتری رخ دهد، اگر  یراز ،تلاش کنند یزن
به سمت سایر ی د ویکرن و رومازبا ساوی بطه راخاتمه ی به معنای نی مشتردایگررو(. مفهوم 0412

ی بقاط شروز آن لایل برو درک دست که شناسایی امفهومی ن مازسا تخدمااو از  تیضایرناو ن کنندگامینأت
تحویل خدمات (. به احتمال بیشتر در فراگرد 0404، 0)کرامتی و همکاران ستاقابتی ریط اشرر در کاو کسب 

ورت گیرد. در این میان بانکداری به عنوان یک ص هایینارضایتی ها، خطاها، اشتباهات ونارساییممکن است 
ری ارتباط عدم برقرا برخوردار است و مشتریان میان پرسنل بانکی وبالایی تعاملات شخصی از  صنعت خدماتی

(. با توجه به اهمیت بالای کیفیت 0440، 1)لویس و ماکان تواند موجب نارسایی خدمات گرددمیو مؤثر صحیح 
های خدماتی تقریباً یک مسئله مشکل برای هر کسب و کار در جهان است )خنیفر و ارائه خدمات، نارسایی

های خدماتی، اظهار نارضایتی مشتریان به شرکت خدماتی (. نارسایی1122؛ حسینی و همکاران، 0404، 0کانی
دماتی ختواند به یک خطا یا نارسایی بصورت ذهنی یا وجود عیب و خدشه در رفتار یا بخش ثالث است که می

کوشند تا از رخداد های خدماتی میسازمان (.1122شرکت اشاره داشته باشد )الحسینی المدرسی و همکاران، 
های خدماتی بدلیل پیچیدگی (. متأسفانه نارسایی1123چمنی، راهی و نجاتنارسایی خدمات جلوگیری کنند )

 متفاوت، عیب محصول، فهم متفاوت از روشهای واقعی که در برگیرنده کیفیت خدمات متغیر کارکنان موقعیت
ای اجتناب تضمین خدمات، برخی ترجیحات غیر قابل فهم مشتری و اتفاقات درونی و بیرونی شرکت است، پدیده

ب، های مناسهای خدماتی با استفاده از استراتژی(. ترمیم بموقع نارسایی0404، 3باشد )بوراه و همکارانناپذیر می
اد کردن مشتریان و سطح بالای رضایتمندی مشتری و جلوگیری از رویگردانی مشتریان فرصتی را برای دلش

، 6مشریا و همکاران-)ال سازداعتمادی مشتریان( فراهم میناراضی از نارسایی بوجود آمده به سوی رقبا )بی
مات دلی، جبران خدهای ترمیم، به ارائه رویکردهای مختلفی مانند معذرت خواهی، پیگیری، هماستراتژی (.0404

 (.  0404، 7باشد )تریانتافیلدو و یاناسو غیره جهت فراهم کردن رضایت مشتریان مربوط می
رضایت یا نارضایتی از خدمات، تنها عامل تأثیرگذار بر رفتار رویگردانی مشتریان نیست. تصمیم مشتریان 

 نی باشدهای رویگرداها و هزینهسایر گزینهتواند تحت تأثیر تعدادی از عوامل رویگردانی مانند دسترسی به می
اند، زیرا رفتار رویگردانی مشتری در صنعت از نظر بانک چنین موانع رویگردانی مهم (.0411، 8)نتو و همکاران

نگ و های رقابتی بالا است )چبانکداری بدلیل همگن بودن نسبی خدمات و محصولات پیشنهادی توسط بانک
ها باید مشتریان خود را با ایجاد تغییر در موانع رویگردانی که به ارزش خدماتشان شرکت(. 0412، 2همکاران

تواند مثبت یا منفی باشد. موانع موانع رویگردانی می(. 0441، 14کند، حفظ کنند )کیوانسی و پارتاساراتیاضافه می

                                                                                                                                   
1. Karvana 
2. Keramati 

3. Lewise and MaCann 

4. Khenfer & Cuny 
5. Borah 

6. Al-Mashraie 
7. Triantafillidou & Yannas 

8. Neto 

9. Cheng 
10. Keavency and Parthasarathy 



  181)مورد مطالعه ... ــــــ  استراتژی ترمیم خدمات برردانی مشتریان گموانع روی واکاوی نقش

اجبار در » منفی مربوط به در حالیکه موانع رویگردانی« یک رابطه با خواست قلبی»رویگردانی مثبت مربوط به 
نبود »و « یهای رویگردانهزینه»با توجه به موانع رویگردانی منفی یا تنبیهی، استفاده از  باشند.می« یک رابطه

های رویگردانی برداشت توانند از خروج مشتریان خود جلوگیری کنند. هزینهمی« های جذاب موجودگزینه
 )بیکر و کننددهندگان صرف میها هنگام تغییر ارائه خدماتکه آنمشتریان از زمان، پول و تلاشی است 

کننده خود را تقویت نمایند تا توانند ارتباط بین پرسنل با مشتری و تأمینکسب و کارها می(. 0404، 1همکاران
 نها را داشته باشند. این موضوع، به عنوان یک مانع رویگردانی مثبت در حیطریق حمایت هر دوی آنبدین

شود شود. از آنجا که معمولاً روابط طولانی بین بانک و مشتریان ایجاد میرویداد نارسایی در سازمان تلقی می
ا های رویگردانی بهای بانکداری، هزینهها بسیار پر ارزش باشد. در محیطتواند در بین بانکاین رویکرد می

نکداری های بایک حساب جدید و ثبت نام برای سیستم زمان، پول و تلاش برای انتقال وجوه، باز کردن هایواژه
 (.0418، 0)سید و همکاران شودآنلاین و غیره تعبیر می

موانع رویگردانی برای مدیریت تحویل خدمات و توسعه محصول در کسب و کارهایی که بر مبنای بخش خدمات 
ای جهانی ای در بازارهیان بطور فزایندهباشد. این به این دلیل است که در واقع مشترکنند حیاتی میرقابت می

 ها بخواهند روابط طولانیرو، اگر بانکخواهند. از ایندهندگان خدمات میرا از ارائه بطور مداوم بهترین خدمات
مدت خود را با مشتریانشان گسترش دهند انجام پژوهشی جهت درک هر دوی اینکه چرا مشتریان ناراضی به 

های ترمیم خدمات یک شوند و چطور وجود موانع رویگردانی بر ارزیابی تلاشرویگردان نمیهای دیگر بانک
تند. بنابراین نیس سودآور مشتریان پایگاه از توجهی قابل بخش همچنین، بسیار حیاتی است. ،گذاردبانک اثر می

 شوند زمتمرک مشتریانی بر فقط خود، مشتریان رویگردانی مدیریت راهبردهای تدوین ایست دربیها مسازمان
 یهاوهگر تمرکز بر یزن یاساس، در صنعت بانکدار ینبر همدارند.  سازمان سوددهی در قبولی قابل که سهم

موانع  ۀدر حوز یگر،د ییاز سو. شودیمحسوب م یگردانیرو یریتسودآور جزء اصول مهم در مد یانمشتر
شتریان یابی مین علتب ۀتنها رابط یو داخل یدر مطالعات خارج رویگردانی مشتریان و استراتژی ترمیم خدمات

 شده گرفته قرار مطالعه مورد منسوخ شدن فناوری و تعهد ضعیف مدیریت عالی در قشر پزشکان متخصص؛
 کهینو نظر به ا دیدهپ ینا اهمیت به توجه با(. 1120؛ حسینی و همکاران، 0401 ،همکاران و 1بالیگا) است

اند، سپس فتهگر یدهخصوص را ناد یندر ا رویگردانی مشتریان بر استراتژی ترمیم خدمات یدگاهد یمطالعات کنون
ناسایی ارائه مدلی برای شپژوهش  ینا یاصل ۀمسئل مدیریت استراتژیک یاتموجود در ادب یهابا توجه به شکاف

ها و ات بانکی جهت کاهش اثرات نارساییهای ترمیم مناسب خدمارتباط بین موانع رویگردانی و استراتژی
 های دیگر باز دارد. مشتری را از تغییر جهت به بانک تا باشدمیبازسازی رضایت و اعتماد مشتری 
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 مبانی نظری پژوهش 

 رویگردانی مشتری 

تصــمیمی  ه هنددننشاو ست ه اتعریف شدی مشتروج یا خرط و تباارقطع ان عنوتغییر به یا  نیدایگررو رفتار
یا کلی  جزیییس وسر تخدمااز یا حمایت ص یس خاویا چند سریک یس وخرید سری از ست که مشترا

یک بانک به ن از مشتریای تغییر به معنای مشتربانکداری رفتار رویگردانی، صنعت زمینه در  .دشومیف منصر
 ادامه روابط تجاری با یک شرکترویگردانی مشتری گرایش ذاتی مشتریان برای انصراف از  .دیگر استبانکی 

به عبارت دیگر رویگردانی مشـتری عبارتی اسـت که   (. 0412)چنگ و همکاران،  باشـد در یک دوره زمانی می
ــتری به علت  ــت رفتن مش ــتری رویگردرود. به بیان دقیقهای گوناگون به کار میبرای بیان از دس ان تر، مش

(. دلایل 0443، 1اده از خدمات رقبا قرار دارد )هادن و همکارانفردی است که در آستانه ترک خدمات ما و استف
ــادی، فاکتورهای کیفی، نوع و پوشــش    رویگردانی می ــائل اقتص ــائلی نظیر تغییرات تکنولوژی، مس تواند مس

ــافیدهی و یا حتی تجربهخـدمـات   ــد )سـ دیاس و  (.0418، 0نژاد و همکارانای بد در برخورد با کارکنان باشـ
 ومل اسایر عوی هزینههاو ها دهسپرد سوت، تسهیلاد سوت، خدماخ نر( بیـان کردنـد کـه    0404) 1همکـاران 

از نی دایگرروجهت ن مشتریار فتاذ در رملی هستند که باعث نفواجمله عواز نوین ت خدما و تشتن محصولااند
طیف ده و بوآور نیازبانک ای بری مشــترنی دایگررو ( معتقدند که0418نژاد و همکاران ). ســافیدبانک میشو

نی دایگررویا داری فادر وبانک ن مشتریاروی موجب تاثیر مثبت یا منفی بر ت محصولات و خدماای از دهگستر
موانع رویگردانی برای مدیریت تحویل خدمات و توســعه محصــول در کســب و کارهایی که بر  دد. میگرن ناآ

ــد. این موانعکنند حیاتی میمبنای بخش خدمات رقابت می دربرگیرنده عواملی چون جبران خدمات، زمان  باش
، گیریحل و فصــل مشــکل، طرز تلقی مشــتری از موانع رویگردانی، زمان و تلاش مشــتری، قدرت تصــمیم 

دیاس و باشد )باشد. موانع رویگردانی در بخش بانکداری شامل موارد زیر میبرگشت اشتباهات بانکی و ... می
 (: 0404همکاران، 

 گیری در خصوص شکایت.ری: قدرت یک کارمند به تصمیمگیقدرت تصمیم (1
 زمان مشتری: زمان صرف شده توسط مشتری به دنبال یک راه حل برای شکایت. (0
زمان حل و فصل مشکلات توسط بانک: زمان صرف شده توسط بانک برای تصدیق شکایت مشتریان و  (1

 زمان گرفته شده توسط بانک برای دریافت نتیجه شکایت.
د را سته خواکند خوسعی مید، شومیرو به روشعبه با مانع ی در یک قتی مشترباهات بانکی: وبرگشت اشت (0

ی مشتررضایت ند ابانکی که بتواری، عرصه بانکدشدید در قابت ربا توجه به دیگری تأمین نماید و بانک در 
نجر به رویگردانی تواند مد. در این راستا برگشت اشتباهات بانکی میهد بواتر خوفقمو، کندرا تأمین 

  مشتریان شود. 
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جبران خدمات مشتریان: پرداخت غرامت پولی یا غیر پولی به مشتری و صرف زمانی برای یافتن راه حل  (3
 شود.مناسب برای شکایت  مشتری قرار داده می

هنی ذطرز تلقی مشتریان: انتظار و برداشت مشتری از خدمات بانکی که با معیارها و انتظارات و باورهای  (6
 ها شود.خویش مطابقت داشته باشد و همچنین منجر به رضایت آن

 

 ترمیم و نارسایی خدمات 

داشته باشند )جین ت خدماء حیای اهایتژاسترا بویژه ت ودماـخء اـحیروی ار ـببیشتری ز ـتمرکها باید شرکت
 منجر بهو  آیدبوجود میت دماـل خـیتحویـکه ط ستشتباهیاخطا یا ت سایی خدمارنا(. 0412، 1و همکاران

ی مشتررات نتظااند خدماتی مطابق با انتوه هنددهد که یک خدمتدمیرخ مانی زو  دمیشون مشتریا ضاییرنا
لی هنگامی که و کنند؛میتجربه ت را خدماینکه مشتریان نارسایی د اجوو. با (0444، 0)میلر و همکاران کند ارائه

 1خواهند شد )چینی ــضرادمات ــۀ خــتجرباز د ــهد خــوبی پاسـه خـب هاآنت اـحتیاجاه ـبه دـهنددمتـخ
ن مشتریاه یدگااز دکه  دادندن نشا ( در مطالعۀ خود0441) 0سکوپولوی راسپاو الوئیس (. 0448و همکاران، 

را ه ـتبرالاترین ـه بـد کـندبوت دماـسایی خرناع نوه دو شتبای اهابحسارت صو ن وکناربیمیلی کا بانک
بیشترین تأثیرگذاری را در زمینه ه یژو رفتار و حصلااتبه نیز ربا بیشترین ت خدماء اـحیی اتژاترـسدو ات. ـشدا

   داشتند.
 

   تخدماترمیم  یهایتژاسترا
 دشومی گفته سایی یا نقصرمنفی یک ناات ثران اجهت جبرن در مازیک ساش لاـتان وـه عنـبت خدماء حیاا

 از مؤثرده ستفاا ت،خدما ساییرناوز رـبم اـ. هنگ(1126؛ امیری و رجایی، 1126)بنی هاشمی و رجایی، 
عبارتند ت خدماء حیااابعاد مهم میباشد. ر بسیای ایت مشترـضرب ـجلر وـه منظـبت دماـخء اـحیی اهایتژاسترا

د ـبعو  کنندکسب میت دماـخء اـحیا ایهتل برش پی تلان در نچه مشتریاآبعد فنی به دی. کرراـکو  : فنیاز
های ترمیم خدمات در درآمد و سودآوری شرکت دارد. استراتژییند آین فرم انجااچگونگی اشاره به دی کررکا

در پژوهشی به این نتیجه رسیدند  (0446) 6و همکاران تهوکا(. 0418، 3تاثًیر بسزایی دارد )شهریار و همکاران
ی اـهرکتـشای برت را رین مشکلاـگتربز، دـگوینیـنمت دماـایی خـسرناره اـبی درزـکنندگانی که چیفمصر

. اگر مشتریان شوندها تبدیل میشرکتری از بسیاش خامو اتلینـه قـب طلاحاًـصو اد ـیکننـمد اـیجادماتی ـخ
نند، ب درک نکهای جذاها را به عنوان گزینهاطلاع باشند یا اگر آنهای جذاب دیگر بیناراضی از وجود جایگزین

ها بخواهند اگر شرکت(. 0404دهند )بوراه و همکاران، مشتریان به احتمال زیاد به رابطه با آن مؤسسه ادامه می
مدت خود با مشتری را ترویج، و منجر به کاهش خروج مشتری شوند، به دنبال این، درک درستی روابط طولانی

                                                                                                                                   
1. Jin  

2. Miller  
3. Chen  

4. Lewis & Spyrakopoulos  

5. Shahriar  
6. Hokat  
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بعلاوه، این مطالعه ممکن است برای  شود.شرح داده می از این پدیده که چرا اقامت مشتریان ضروری است
هایی که انتظار زیادی از رویگردانی دارند مهم باشد، زیرا درک اینکه چرا با این وجود مشتریان با شرکت شرکت

تواند مشتری را از خروج دلسرد کند. های مثبت و منفی هر شرکت میمانند مهم است، و چرا اندازه و روشمی
های خدماتی برای غلبه بر موانع رویگردانی و بدست آوردن سهم بازار، و درک اینکه چرا سرانجام، شرکت

کنند کنند، از استراتژی توسعه برای غلبه بر این موانع رویگردانی استفاده میمشتریان ناراضی رویگردانی نمی
  (. 0417، 1)هازی و همکاران

 و تسایی خدماربین نا طتباارسی رهستیم که به برد آن صد، دربخشن ـیه در ادـکر شذبا توجه به مطالب 
ای هبینی رویگردانی در بانکداری تکنیکدر تحقیقات مرتبط با پیش یم.دازبپرت دماـخ ترمیمی هایتژاسترا

 ، درخت تصمیم،های عصبیشبکهتوان به از آن جمله می. کاوی مورد استفاده قرار گرفته استمختلف داده
در بسیاری از تحقیقات مرتبط (. 0416، 0بندی و درخت رگرسیون و الگو کاوی ترتیبی اشاره نمود )زوریکدسته

یر صورت کامل و مشتریان به دو دسته رویگردان و غبینی رویگردانی در بانکداری، مفهوم رویگردانی بهبه پیش
ند، اما اهای رویگردانی استفاده شدهفروشی از مدلدر سایر صنایع مانند خردههرچند . اندرویگردان تقسیم شده

ر مبنای بدارند، موضوع رویگردانی در تحقیقات مرتبط با بانکداری  اطلاع ۀ حاضرمقال نویسندگانتا جایی که 
ی را در مورد توان مراحلتوجه به مفهوم رویگردانی می . بامغفول مانده است 1متغیرهای مطرح شده در شکل 

نکه کدام مشتری بینی ایرویگردانی مشتری از آغاز فعالیت او تا هنگام رویگردانی کامل متصور بود؛ بنابراین پیش
 و با چه احتمالی در کدام مرحله از رویگردانی قرار دارد موجب توفیق بیشتر در نگهداری مشتری خواهد شد. به

قیم در بینی به دلیل تأثیر مستند نیز باشند، اهمیت این پیشخصوص در مواردی که مشتریان موردنظر ارزشم
به برخی  خلاصهطور  در ادامه جهت تأکید بیشتر به(. 0411، 1نگ و کچادیاهو) شودسودآوری، دوچندان می

( 0401اران ). بالیگا و همکشودرویگردانی در صنعت بانکداری پرداخته میموانع بینی تحقیقات مهم در حوزه پیش
 یعنی ک،استراتژی مانع پژوهش خود تحت عنوان اثرات بازایابی خدمات در بازاریابی صنعتی نشان دادند که دودر 

 رائها بازیابی خدمات موثر برابر در را هاچالش ترینقوی ،عالی مدیریت ضعیف تعهد و فناوری شدن منسوخ
 های مشتریان در بانکداری الکترونیکبه تحلیل ترتیبی تراکنش (0416)و همکاران  0در تحقیقی چیانگاند. داده

هایی که از این نوع خدمات رویگردانی کند مشتریاند که حاصل آن قواعدی است که مشخص میپرداخته
دهند تا انجام می معمولاًها را در یک پنجره زمانی قبل از رویگردانی ای از انواع تراکنشاند چه زنجیرهکرده
درصد از مشتریان  84بینی قبل از وقوع رویگردانی داشت و نتیجه آن نیز این بود که آن بتوان نوعی پیشطبق 

 و 3. کیمنداسرویس استفاده نکردهاند دیگر از پس از اینکه چند بار ورود ناموفق به خاطر رمز عبور اشتباه داشته
 رساندند، انجام به دور راه ارتباطات بخش مشتری در رویگردانی روی بر که پژوهشی ( در0404) همکاران

 رویگردانی نرخ تواندمی خدمت دهندۀارائه برند اما معناداری ندارد، تأثیر رویگردانی روی بر جنسیت که دریافتند
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 یانمشتر یگردانیروای با بررسی ( در مطالعه1122یوردی و همکاران )خانی نوردهد.  قرار خود تأثیر تحت را
 یا به خوبخود ر یانمشتر یگردانیبر رو یرگذارعوامل تاث یدهمواره با یرانمدی دریافتند که ورزش یهااز فروشگاه

و  یابنددست  یرقابت یترقبا به مز یرکنند تا بتوانند در رقابت با سا یعوامل سع ینکاهش ا یدرک کنند و برا
محاسبه نرخ  یبرا یمدلوهش خود با ( در پژ1123زاده و همکاران ). سمیعداشته باشند یوفادارتر یانمشتر

ای خدمات هعوامل رضایت از تعرفه یران به این نتیجه رسیدند کها یمخابرات یهادر شرکت یانمشتر یگردانیرو
همکاران  و همچنین توکلی .و رضایت از کیفیت خدمات با رضایت مشتریان رابطه مثبت و معناداری دارند

 جذب که کانال دریافتند رساندند، انجام به بیمه صنعت در رویگردانی موضوع روی بر که پژوهشی ( در1182)

 سابقه بعد در مراتب و بوده شرکت در مشتری ماندگاری یا رویگردانی کنندهبینیپیش اصلی عامل مشتری

مقاله در وجه تمایز گیرند. قرار می رویگردانی کنندهبینیپیش عوامل عنوان به شده بیمه مکان کاربری و خرید
 یگردانیوانع رومنقش  اند، تحقیقی با موضوعتا جایی که نویسندگان مقاله بررسی کردهتوان بیان کرد حاضر می

ان عمده تحقیقات در صنعت بانکداری نیز بر اساس تقسیم مشتریانجام نشده است.  یمترم یبر استراتژ یانمشتر
ات ای در ادبیتواند جایگاه ویژهذا موضوع مقاله حاضر میاند. لبه دو گروه رویگردان و غیر رویگردان انجام شده

 رقابت میدان در پیروزی برای هااز سوی دیگر سازماند. ها داشته باشبینی رویگردانی در بانکموضوع پیش

 دیگران از زودتر هاآن نگهداری برای تا بتوانند دارند خود مشتریان رفتار پایش و شناخت به نیاز جهانی

 مشتریان رویگردانی به منجر هایخصیصه شناسایی پژوهش به کنند. این بینیپیش را رفتارهایشان و تمایلات

 هایپژوهش در شده بررسی متغیرهای میان از پردازد. بنابراین،سازمان می دارایی ترینقیمت گران مثابه به

های در نتیجه فرضیه بگیرند. قرار هافرضیه این ذیل در که داشت متغیرهایی وجود استخراج امکان قبلی،
 پژوهش عبارتند از:

 های ترمیم خدمات تأثیر دارد. موانع رویگردانی مشتریان بر استراتژی (1
 های ترمیم خدمات تأثیر دارد.طرز تلقی مشتریان بر استراتژی (0

 های ترمیم خدمات تأثیر دارد.زمان مشتریان بر استراتژی (1

 تأثیر دارد. دماتهای ترمیم خعوامل فیزیکی بر استراتژی (0

 های ترمیم خدمات تأثیر دارد.گیری بر استراتژیقدرت تصمیم (3

 های ترمیم خدمات تأثیر دارد.اعتبار بانکی بر استراتژی (6

 های ترمیم خدمات تأثیر دارد.پیشرفت بر استراتژی (7

 دارد.های ترمیم خدمات تأثیر جبران خدمات مشتریان بر استراتژی (8

 دارد.های ترمیم خدمات تأثیر بر استراتژیبوروکراسی  (2

 دارد.تأثیر  های ترمیم خدماتبرگشت اشتباهات بانکی بر استراتژی (14

 دارد.تأثیر  های ترمیم خدماتعوامل اجتماعی بر استراتژی (11

 دارد.تأثیر  های ترمیم خدماتعوامل مدیریتی بر استراتژی (10
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 دارد.های ترمیم خدمات تأثیر نارضایتی کارکنان از بانک بر استراتژی (11

 
 ( مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 شناسی پژوهشروش
ی جامعۀ آمار صورت تک مقطعی انجام شده است.این مطالعه از نظر هدف توصیفی و با روش پیمایشی و به

منظور گردآوری  های خصوصی شهرستان خوی است. بهپژوهش حاضر مشتریان و مدیران و معاونان بانک
 03سؤال برای مشتریان و دیگری  16که یکی حاوی  های پژوهش دو پرسشنامهها برای آزمون فرضیهداده

مشتری  178بانک و  13ورد بررسی ی مسوال برای مدیران و معاونان بانک طراحی شد. تعداد اعضای جامعه
-بر اساس روش نمونهمشتری و  107تعداد دردسترس  یریگروش نمونه بود که با استفاده از فرمول کوکران و

آوری اطلاعات از پرسشنامه محقق مدیر و معاون به عنوان نمونه برآورد شد. برای جمع 71ی سرشمار یریگ
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ای خصوصی هبا توجه به عدم دسترسی به تمامی مشتریان بانک د.ساخته مبتنی بر طیف لیکرت بهره گرفته ش
ود. با شگیری در دسترس استفاده مینمونه ستان خوی، به دلیل محدودیت زمانی در این پژوهش از روششهر

 های مذکور نیستند و گاهاً بصورت گذریهای مذکور، مشتریان بانکعنایت به اینکه همه افراد داخل شعب بانک
ص نداشته باشند لذا پرسش سؤالات مختشوند و شاید صلاحیت لازم را برای پاسخ به سؤالات وارد این شعب می

های جاری یا سپرده را داشته باشند و حداقل های مذکور حداقل یکی از حسابدر بانک باشد کهبه کسانی می
ای یک بار هم به بانک مراجعه نمایند. در انتخاب افراد )مخاطبین( در پرسشنامه نکات زیر رعایت شده هفته

 است: 
 دماتی را تجربه کرده باشند و آن را به اطلاع کارکنان یا مسولین بانک رسانده باشند.ـ حداقل یک نارسایی خ1
 حداقل سابقه یک بار رویگردانی یا تصمیم به رویگردانی از یک بانک خصوصی را داشته باشند.  -0

متغیرهای  لبرای تعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ بهره گرفته شد که آلفای محاسبه شده برای ک
( برآورد شده 7/4های ترمیم خدمات( بالاتر از حدمطلوب )پرسشنامه )موانع رویگردانی مشتریان و استراتژی

ضرایب آلفای کرونباخ محاسبه شده برای  1است که نشان از مناسب بودن پایایی پرسشنامه دارد. در جدول 
و  SPSSافزارهای های آماری و نرممونابعاد مختلف پرسشنامه نشان داده شده است، سپس بر اساس آز

AMOS ها انجام شده است. تجزیه و تحلیل داده 

 (: ضریب پایایی پرسشنامه1جدول

 آلفای کرونباخ هاتعداد گویه متغیرهای پژوهش

ن
شتریا

ی م
موانع رویگردان

 

 730/4 6 طرز تلقی مشتری

 782/4 0 زمان مشتری

 774/4 0 عوامل فیزیکی

 811/4 3 گیریقدرت تصمیم

 816/4 1 اعتبار بانکی

 843/4 0 پیشرفت

 722/4 0 جبران خدمات مشتریان

 778/4 0 بوروکراسی

 763/4 1 برگشت اشتباهات بانکی

 800/4 0 عوامل اجتماعی

 877/4 0 عوامل مدیریتی

 764/4 1 نارضایتی کارکنان

 های ترمیم خدماتاستراتژی

 717/4 1 پیگیری و جبران

 743/4 0 موارد خاص

 788/4 1 ایهای رابطهارزش

 814/4 0 جلب رضایت

 766/4 1 سنجش اعتبار
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 آلفای کرونباخ هاتعداد گویه متغیرهای پژوهش

 704/4 0 ارائه تخفیفات

 710/4 0 تشریح

 724/4 0 ترمیم متناسب

 700/4 0 هدایت مجدد

 

رهایی حیث متغیهای آماری از از تجزیه و تحلیل آماری به بررسی چگونگی توزیع نمونهدر تحلیل توصیفی 
دهندگان دارای تحصیلات فوق دیپلم، پنج درصد از پاسخ چون میزان تحصیلات، سابقه رویگردانی پرداخته شد.

درصد دارای تحصیلات دکترا بودند. از نظر سنی نیز متوسط  04درصد فوق لیسانس،  13درصد لیسانس،  04
 سال بود.   13سن پاسخگویان 

 

 اساس معادلات ساختاریمدل پژوهش بر 
-شود موانع رویگردانی مشتریان بر استراتژیمشاهده می 0در بررسی فرضیۀ اول پژوهش همانطور که در شکل

 های خصوصی شهرستان خوی تأثیر معناداری دارد.  های ترمیم خدمات بانک

 
 ( فرضیه اصلی در تحلیل معادلات ساختاری2شکل

 

  2های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقداربر استراتژی %12 موانع رویگردانی مشتریان
است، لذا مدل مورد  =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28( با درجه آزادی 001/111)

ر بهای موانع رویگردانی شاخص سوم )عوامل فیزیکی( تأثیر منفی گیرد. همچنین از میان شاخصتایید قرار می
ها داشته است. افزون بر این در میان ابعاد استراتژی ترمیم خدمات تأثیرپذیری استراتژی مربوط به بعد استراتژی

 باشد. ( می%10( و کمترین مربوط به متغییر پنجم )سنجش اعتبار( )%70دوم )موارد خاص( )
أثیر ای خصوصی شهرستان خوی تههای ترمیم خدمات بانکطرز تلقی مشتریان بر استراتژی فرضیه فرعی اول:
 معناداری دارد.    
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 ( فرضیه فرعی اول در تحلیل معادلات ساختاری3شکل 

های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به بر استراتژی -%00شود طرز تلقی مشتریانهمانطور که مشاهده می

 =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28( با درجه آزادی 100/187)  2دلیل اینکه مقدار
های دیگر بیشترین تأثیر مثبت مربوط به شاخص ششم گیرد. در میان شاخصاست لذا مدل مورد تأیید قرار می

 باشد. ( می%6( و کمترین مقدار مربوط به شاخص اول )نرخ خدمات بانکی( )%12)عدم برون سپاری( )
های خصوصی شهرستان خوی تأثیر های ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی دوم: زمان مشتریان بر استراتژی

 معناداری دارد.  
 

 
 ( فرضیه فرعی دوم در تحلیل معادلات ساختاری  4شکل 

 

های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل بر استراتژی -%62نشانگر این است که زمان مشتری  0شکل 

است  =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی  2 (022/040)اینکه مقدار 
 گیرد.  لذا مدل مورد تأیید قرار می

 های خصوصی شهرستان خوی تأثیرهای ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی سوم: عوامل فیزیکی براستراتژی
 .معناداری دارد
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 ( فرضیه فرعی سوم در تحلیل معادلات ساختاری1شکل 

 2 (140/120)های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدار بر استراتژی -%36عوامل فیزیکی 
 گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی 

های خصوصی شهرستان خوی خدمات بانکهای ترمیم گیری بر استراتژیفرضیه فرعی چهارم: قدرت تصمیم
 تأثیر معناداری دارد.  

 
 ( فرضیه فرعی چهارم در تحلیل معادلات ساختاری   1شکل 

 

 2  800/114های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدار بر استراتژی %01گیری قدرت تصمیم
گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3αاز سطح خطا  . که کمتر444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی 

ر های خصوصی شهرستان خوی تأثیهای ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی پنجم: اعتبار بانکی بر استراتژی
 معناداری دارد.   

 
 ( فرضیه فرعی پنجم در تحلیل معادلات ساختاری      1شکل 
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با  2 (111/160)های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدار بر استراتژی %66اعتبار بانکی 
گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3α. که کمتر از سطح خطا 444داریو با سطح معنی 28درجه آزادی 

های خصوصی شهرستان خوی تأثیر فرضیه فرعی ششم: پیشرفت بر استراتژی های ترمیم خدمات بانک
 معناداری دارد.   

 

  ( فرضیه فرعی ششم در تحلیل معادلات ساختاری8شکل 

با درجه  2 233/132های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدار بر استراتژی %60 پیشرفت
 گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28آزادی 

های خصوصی شهرستان های ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی هفتم: جبران خدمات مشتریان بر استراتژی
 خوی تأثیر معناداری دارد.    

 

 

 ( فرضیه فرعی هفتم در تحلیل معادلات ساختاری   1شکل 

 

 2ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدارهای بر استراتژی %70جبران خدمات مشتریان 

است لذا مدل مورد تأیید  =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی  (083/166)
 گیرد. قرار می

های خصوصی شهرستان خوی تأثیر های ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی هشتم: بوروکراسی بر استراتژی
 معناداری دارد.   
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 ( فرضیه فرعی هشتم در تحلیل معادلات ساختاری  14شکل 
 

با  2 (631/106)های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدار بر استراتژی -%06بوروکراسی 
گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28درجه آزادی 

ان خوی های خصوصی شهرستهای ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی نهم: برگشت اشتباهات بانکی بر استراتژی
 تأثیر معناداری دارد.   

 

 ( فرضیه فرعی نهم در تحلیل معادلات ساختاری     11شکل 
 

 2ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدارهای استراتژیبر  %38 برگشت اشتباهات بانکی

است لذا مدل مورد تأیید  =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی  (771/136)
 گیرد. قرار می

های خصوصی شهرستان خوی تأثیر های ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی دهم: عوامل اجتماعی بر استراتژی
  معناداری دارد.  

 

 ( فرضیه فرعی دهم در تحلیل معادلات ساختاری   12شکل 
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 2  (013/140)های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقداربر استراتژی %03 عوامل اجتماعی
گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی 

یر های خصوصی شهرستان خوی تأثهای ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی یازدهم: عوامل مدیریتی بر استراتژی
 معناداری دارد.   

 

 

 ( فرضیه فرعی یازدهم در تحلیل معادلات ساختاری      13شکل 

با  2  088/018های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقدار بر استراتژی %81عوامل مدیریتی 
گیرد. است لذا مدل مورد تأیید قرار می =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28درجه آزادی 

هرستان های خصوصی شهای ترمیم خدمات بانکفرضیه فرعی دوازدهم: نارضایتی کارکنان از بانک بر استراتژی
 خوی تأثیر معناداری دارد.       

 

 ( فرضیه فرعی دوازدهم در تحلیل معادلات ساختاری       14شکل 

 2 های ترمیم خدمات تأثیرگذار است که به دلیل اینکه مقداربر استراتژی -%61نارضایتی کارکنان از بانک 
لذا مدل مورد  .است =3α. که کمتر از سطح خطا 444داری و با سطح معنی 28با درجه آزادی  (001/107)

ها مدل معادلات ساختاری پژوهش از طریق سه نوع شاخص مطلق، قبل از بررسی فرضیهگیرد. تأیید قرار می
 ارائه شده است.     0تطبیقی و مقتصد بررسی شده که نتایج آن در جدول 
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 های برازش مدل معادلات ساختاری پژوهش   (: شاخص2جدول شمارۀ 

 هاترین شاخصمهم نوع شاخص
-مبنای تصمیم

 گیری

مقدار حاصل 

 از برازش

های برازش شاخص
 مطلق

 682/003 -------- (CMINکای اسکوئر )

Value-P  466/4 43/4بیشتر از 

شاخص برازش 
 تطبیقی

 2/4≤ 204/4 (CFIشاخص برازش تطبیقی )

 2/4≤ 248/4 (TLIلویس ) -توکرشاخص برازش 

شاخص برازش 
 مقتصد

 306/4 3/4بزرگتر از  (PNFIشاخص برازش هنجار شدۀ مقتصد )

 611/4 3/4بزرگتر از  (PCFIشاخص برازش تطبیقی مقتصد )

ریشۀ دوم میانگین مربعات باقیمانده 
(RMSEA) 

48/4≥ 460/4 

 333/0 3کمتر از  (CMIN/DFکای اسکوئر نسبی )

 
 های پژوهش    (: نتایج آزمون فرضیه3جدول 

 نتیجه 2 تاًثیر فرضیات اصلی و فرعی

 تایید 001/111 12/4 های ترمیم خدمات تاثًیر داردموانع رویگردانی مشتریان بر استراتژی

 تایید 100/187 -00/4 های ترمیم خدمات تاثیر داردطرز تلقی مشتریان بر استراتژی

 تایید 022/040 62/4 های ترمیم خدمات تاثیر دارداستراتژیزمان مشتریان بر 

 تایید 140/120 -36/4 های ترمیم خدمات تاثیر داردعوامل فیزیکی براستراتژی

 تایید 800/114 01/4 های ترمیم خدمات تاثیر داردگیری بر استراتژیقدرت تصمیم

داردهای ترمیم خدمات تاثیر اعتبار بانکی بر استراتژی  تایید 111/160 66/4 

های ترمیم خدمات تاثیر داردپیشرفت بر استراتژی  تایید 233/132 60/4 

های ترمیم خدمات تاثیر داردجبران خدمات مشتریان بر استراتژی  تایید 083/166 70/4 

 تایید 631/106 -06/4 های ترمیم خدمات تاثیر داردبوروکراسی بر استراتژی

 تایید 771/136 38/4 های ترمیم خدمات تاثیر دارداشتباهات بانکی بر استراتژیبرگشت 

 تایید 013/140 03/4 های ترمیم خدمات تاثیر داردعوامل اجتماعی بر استراتژی

 تایید 088/018 81/4 های ترمیم خدمات تاثیر داردعوامل مدیریتی بر استراتژی

 تایید 001/107 -61/4 های ترمیم خدمات تاثیر دارداستراتژینارضایتی کارکنان از بانک بر 

 

 گیرینتیجه
پژوهش حاضر با هدف طراحی مدلی به منظور ارزیابی ارتباط بین موانع رویگردانی مشتریان و استراتژی ترمیم 

بار اعتگیری، طرز تلقی مشتری، زمان مشتری، عوامل فیزیکی، قدرت تصمیم»خدمات پرداخت. متغیرهای 
بانکی، پیشرفت، جبران خدمات مشتریان، بوروکراسی، برگشت اشتباهات بانکی، عوامل اجتماعی، عوامل 

به عنوان عوامل اصلی متغیرهای مستقل پژوهش که از میان انبوهی از « مدیریتی، نارضایتی کارکنان از بانک
ترمیم خدمات  هایاند، تأثیرگذار بر استراتژیمتغیرهای موانع رویگردانی و با استفاده از تحلیل عاملی بدست آمده
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. که کمتر 444داری های پژوهش با سطح معنیبررسی فرضیات پژوهش نشان دادند که همه فرضیهباشند. می
های معادلات ساختاری نشان دادند که مدل مفهومی نتایج آزمون شوند.است پذیرفته می =3αاز سطح خطا 

وص در خصها از برازش مطلوبی برخوردار است. ل قبول بوده و با توجه به شاخصپژوهش حاضر تا حد زیادی قاب
-ا بر استراتژیدار ربیشترین تأثیر مثبت معنی« عوامل مدیریتی» شود کهمتغیرهای مستقل پژوهش مشخص می

هت جهای ترمیم خدمات دارد. بنابراین مدیران و مسئولان بانک بایستی بیشترین وقت و انرژی خود را در 
پیشبرد و توسعه عوامل مدیریتی گذاشته تا بدین منظور از رویگردانی مشتریان جلوگیری به عمل آید. نتایج 

ست های ترمیم خدمات به دهای خصوصی کمک کند تا با استفاده از استراتژیتواند به مدیران بانکپژوهش می
ارتی های دیگر جلوگیری کنند. به عبان به بانکآمده و با ارائه خدمات بهینه از سوی بانک از رویگردانی مشتری

استفاده از استراتژی مناسب، فرصتی را برای دلشاد کردن مشتریان و سطح بالای رضایتمندی مشتری و 
ین، سازد. علاوه بر اجلوگیری از رویگردانی مشتریان ناراضی از نارسایی به وجود آمده به سوی رقبا فراهم می

توانند موانع رویگردانی گیری از نتایج به دست آمده در این پژوهش میبا بهره های خصوصیمدیران بانک
مشتریان را تشخیص دهند و عوامل رضایت مشتریان را تأمین کنند و از رویگردانی مشتریان جلوگیری کنند. 

ات، از صرف مهای ترمیمی بهینه خدتوانند با تعیین استراتژیگیری از این مدل میهای خصوصی، با بهرهبانک
  هزینه اضافی به منظور افزایش رضایت مشتریان مواجه با نارسایی خدماتی اجتناب نمایند.

 سنجۀ عنوان به که فاکتورهایی میان آید دربر می تحقیق هایفرضیه آزمون نتایج از که گونههمان

مهمترین  عنوان خدمات به ترتیب بهجبران  و عوامل مدیریتی اند،شده گرفته نظر در های ترمیم خدماتاستراتژی
( در این راستا نشان دادند 1188های پژوهش کرامتی و همکاران )شدند. یافته مشتریان شناخته رویگردانی موانع
 ترینمهم مشترک دموگرافیک هایمشخصه نیز و شده خدمات ارائه از استفاده میزان مشتری، نارضایتیکه 

 )وضعیت مشتری وضعیت که دهندمی نشان دارند. همچنین ماندگاری رویگردانی یا بر مبنی او تصمیم بر را تأثیر

( 1128دارد. نتایج پژوهش عسگری و همکاران ) ایواسطه اثر ماندگاری، و میان رویگردانی فعال(، غیر یا فعال
 ان حفظیمشتر ارتباط با یریتها در مدسازمان یچالشها یناز مهمتر یکیامروز  یرقابت یدر فضانشان داد که 

-ینههز نیانگیکه م دارد وجود ینظر نسب خصوص اتفاق یندر ا ینمحقق ینموجود است. ب یانمشتر یو نگهدار

. از ستا یشترمراتب ب به شودیصرف م موجود یمشتر یبه نسبت نگهدار یدجد یجذب مشتر یکه برا هایی
ردی مشتریان بانکی دارد. نوری خان یو وضعیت زنجیره دلرو، مفهوم رویگردانی مشتری تأثیر معناداری بر ماین

، بعد 87/4 یبا بار عامل یابعاد تک بعدهای پژوهش خود به این نتیجه رسیدند که ( در یافته1122و همکاران )
را بر  یرتاث یشترینب 32/4 یو بعد جذاب با بار عامل 68/4 یبا بار عامل ی، بعد اساس83/4 یتفاوت با بار عاملیب

جناس نامناسب ا یفیتوجود ک ی،در بعد اساس ین،داشتند. همچن یورزش یهااز فروشگاه یانمشتر ییگردانرو
، در 20/4 یمناسب و راحت به فروشگاه با بار عامل ینبود دسترس ی،، در بعد عملکرد80/4 یبا بار عامل شگاهفرو

نامناسب فروشگاه  یغاتتفاوت، تبل یو در بعد ب 86/4 ینامناسب اجناس فروشگاه با بار عامل یمتق یزشی،بعد انگ
. حیدری و عبدالوند بودند یانمشتر رویگردانی یهایهگو ینتر، به عنوان مهم87/4 یدر سطح شهر با بار عامل

وی انجامد و از ستر میدانند که حفظ مشتریان به سودآوری بیشها میها و سازمانشرکت( بیان کرد که 1120)
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به استخراج  ت،یامنظور، ابتدا با مطالعه ادب ینبد. دهدویگردانی مشتریان را افزایش میدیگر، افزایش رقابت، نرخ ر
 یمشتر یگردانیو رو یینههز ی،مشتر یوفادار ی،مشتر یترضا یمت،خدمات ارائه شده، تناسب ق یفیتعوامل ک

ر روش ب یمبتنمدل  یلوتحل یهشکل گرفته است. تجز یها مدل معادلات ساختارآن یکه بر مبناند پرداخت
 خدمات ارائه شده، تناسب یفیتشامل ک یارابطه یابیعوامل مختلف بازار داد که شانن ییحداقل مربعات جز

( بیان کردند که 0412علاوه بر این، چینگ و همکاران ) دارد. یرتاث یگردانیبه رو یلبر تما ی،و وفادار یمتق
ه سمت ها ببا رقابت روزافزون و فزاینده، بسیاری از سازمانبرای تداوم حیات و حفظ مزیت رقابتی در بازارهایی 

ای با تمرکز بر حداکثر کردن ارزش دوره عمر مشتریان خود و مدیریت رویگردانی مشتریان روی بازاریابی رابطه
 نها پایگاه مشتریااند که گرانبهاترین سرمایه آنها متوجه شدهاند. در واقع تعداد بیشتری از سازمانآورده
ا را هشان است. نگهداری مشتریان یک استراتژی ارزشمند است که سودآوری بلندمدت و موفقیت سازمانفعلی

در گذشته  یمشتر یدفتار خر( نشان داد که ر1182های پژوهش البدوی و وارسته ). سرانجام یافتهکندتضمین می
 ینبهتر ،یو ارزش پول یتناوب نسب ید،خر ینب یفاصله زمان یانسبا سازمان، وار یطول ارتباط مشتر یژهبه و

وضوع رویگردانی که به م مقالاتیبا توجه به کم بودن . شوندیمحسوب م یانمشتر یگردانیکنندگان روینیبیشپ

همانطور که  .آیدبه شمار می پژوهشهای نوآوری این اند، این مدل یکی از جنبهها پرداختهدر بانک مشتری
 ها از منظر رویگردانی استخراج و تعریف شدذکر شد در این تحقیق پارامترهای دقیقی از رفتار مشتریان بانک

ساده  این حوزه از تعاریف مطالعاتویژه در ایران تناسب دارد. با توجه به اینکه اکثر  که با صنعت بانکداری به
نعت این حوزه در ص پژوهشگرانتواند توسط این پارامترها می اند،برای رویگردانی مشتریان بانک بهره جسته

 د.  بانکداری در آینده مورد استفاده قرار بگیر
با توجه به تجربیاتی که در انجام این تحقیق حاصل گشته، پیشنهادات زیر برای انجام تحقیقات آتی ارائه 

توان های آتی  میانجام گرفته است، در پژوهشبا توجه به اینکه این تحقیق تنها در شهرستان خوی  گردد:می
های دیگر پرداخته و از این طریق بررسی کرد که با توجه به شرایط ها و استانبه انجام این تحقیق در شهرستان

توان این پژوهش را در مؤسسات خدماتی دیگر انجام توان دست یافت. میها به نتایج مشابهی میدیگر استان
به عملکرد خاص آن موسسه به نتایج مشابه یا غیر مشابه با تحقیق حاضر رسید. مدل ارائه شده داد و با توجه 

به  های ترمیمها و استراتژیهای ذهنی مشتریان در مورد نارساییبا فرض عدم اثرگذاری سابقه و پیش فرض
ظر گرفتن نجام تحقیقاتی با در نهای مشابه )رقیب(، انجام یافته است. لذا اکار رفته در گذشته این بانک یا بانک

وانع در ترین معمدهتواند پژوهش حاضر را تکمیل نماید. های گذشته مشتریان از خدمات بانک، میپیش زمینه
شهرستان ر د های خصوصیشتریان بانکاین پژوهش تنها در بین م راستای تعمیم نتایج این پژوهش عبارتند از:

رسشنامه به عنوان ابزار پژوهش که محدودیت ذاتی خود را دارد. عدم اطلاع پانجام شده است. استفاده از  خوی
   ترمیم خدمات مدون(.  )نبود برنامه یا سیاستهای خصوصی بانک های ترمیم خدمات دراز سیاست
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