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 گفتار پیش

 
اند ولی امروزه بازاریابی یعنی رشد دادن به مشتري و بازاریابان تا دیروز به دنبال یافتن مشتري بوده

 . باشدمیوي،کیفیت از دیدگاه وي و در نهایت یعنی ایجاد مشتري وفادار    يمندرضایتتوجه به  
به وجود   تکنولوژي   يتوسعهبا جهانی شدن رقابت و    مده است. آتمایل زیادي نسبت به وفاداري 

با ارائه    آوردهمشتریان را ارتقا داده شده است و حالتی را پدید    یآگاه اطلاعات،   است که صرفا 
 دست یافت.  هابانکبه موفقیت بلند مدت در سطح    توان میخدمات یا تنها سرعت انجام کارها ن

هستند چرا که    هابانکامروزه   مشتري خود  افزایش  دنبال  پی    هاآنبه  این حقیقت  که    اندبردهبه 
تر از  بوده و جذب مشتریان جدید بسیار پرهزینه ها بانکنوان عامل حیاتی براي موفقیت مشتري به ع

در جهت توسعه    ها بانکگفت که امروزه اکثر    توان میبه طور کلی    حفظ مشتریان فعلی خواهد بود.
 ها بانک .اندگرفتهن را به عنوان یک هدف استراتژیک براي خود در نظر آوفاداري مشتریان بوده و 

بهترین   به  بتوانند  بایستی  نحو وفاداري مشتري خود را مدیریت کنند  بهترین  به  بتوانند  اینکه  براي 
سعی    کتاب در این    را شناسایی نمایند.  هاآني  هاخواستهشکل با مشتري خود ارتباط داشته و نیازها و  

 يرابطهي مختلف در مورد وفاداري را مورد توجه قرار دهیم و سپس به بررسی  هانگرش  م کنی می
 ن بپردازیم.                 آبین وفاداري و برخی از عوامل موثر بر 

ین  ترمهمایجاد تصویر مطلوب از برند و وفادار ساختن مشتریان نسبت به برند از  امروزه برند سازي،
منافع   .شودمیمحسوب    هابانکي خدماتی و از جمله  ها بخش هاي مدیریت در  و اولویت  هاهدف

از برند به عنوان   ها بانکوجود دارد به طوري که    ها بانکقابل توجهی در ایجاد برند قدرتمند در  
ایجاد تصویر مطلوب در ذهن مشتریان و   راهی سریع براي شناسایی و متمایز سازي خدمات خود، 

استفاده   آنها  ساختن  کینگ،  کنندمیوفادار  و  براي  ).2010  (فانگسو  برند  به  ي ها بخش   وفاداري 
از جمله   و  براي    ها بانکخدماتی  متعددي  است. دلایل  اهمیت  با  بررسی    ها بانکبسیار  منظور  به 

از عوامل  هابانکدر دنیاي کنونی   عوامل موثر بر وفاداري مشتریان نسبت به برند بانک وجود دارد. 
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  هابانکحیات    و مشتریان به عنوان علت وجودي در ادامه  شوندمیحیاتی توسعه کشورها محسوب  
با توجه به این که بانک به عنوان یک موسسه مالی و اعتباري که    از اولویت خاصی برخوردارند.

به مشتریان تامین   ارائه خدمات   ،گرددمیسرمایه اصلی ومنافع مالی آن از طریق سپرده گذاري و 
ت و سودآوري بانک به عنوان یک عامل کلیدي در موفقی   تواندمیوفاداري مشتریان به برند بانک  

در فضاي رقابتی هزینه جذب مشتریان جدید در عمل از هزینه حفظ    علاوه بر این   به حساب آید.
ي خدماتی خصوصا هاسازمانبنابراین رضایت و وفاداري مشتري در    است،  تربیش مشتریان فعلی  

، رادران و همکاران(ب  به دلیل وابستگی کامل به مشتریان براي بقا اهمیت دو چندانی دارد   هابانک
 ازطرفی تبلیغات همواره به عنوان یک عامل موثر بر وفاداري برند در نظر گرفته شده است  ).1388

به منظور    براي حفظ مشتریان وفادار خود در برابر رقبا و  هاشرکتبسیاري از    ).2011(ها و همکاران  
از  و  پرداخته  بازاریابی خود  ارتباطات  تقویت  به  آنها  دادن  از دست  و کاهش  آنها  با  بهتر  ارتباط 

از تبلیغات به منظور   هابانک   ).2009  (بو و همکاران،  کنندمیتبلیغات به منزله سپر دفاعی استفاده  
و خود  خدمات  ساختن  مشتریا  متمایز  ذهن  در  برند  از  مطلوبی  تصویر  استفاده  ایجاد  . کنندمین 

از برند در ذهن مشتري ترمطلوبتصویر    دهندمیتبلیغات خود را افزایش    ها بانکهنگامی که   ي 
به رضایت و وفاداري مشتري   منجر  نقشی که    ).2013  (هامد،  شودمیشکل گرفته که  به  با توجه 

 هر   هابانک  ند دارد،تقویت وفاداري بر  تبلیغات در ارتقا دانش و ادراك مشتریان نسبت به برند و
را صرف  هاهزینهساله   زیادي  تبلیغاتی خود  هافعالیتي  این    کنندمیي  از  بسیاري  ي ها بودجهکه 

جدید ارائه شده   و اطلاع رسانی به مشتریان در مورد خدمات مختلف و   ی آگاهتبلیغاتی با هدف  
صرف   بانک  ازشودمیتوسط  افزایش    .  علت  به  وي  هاگزینهطرفی  آمدن   تبلیغاتی  وجود  به 

  هابانک  ي سنتی تبلیغ همچون رادیو و تلویزیون،هارسانهي جدید همچون اینترنت  در کنار  هافناوري
موثرتر   و  کارا  تخصیص  براي  شدت  تاثیر هاهزینهبه  تعیین  و  هستند  فشار  تحت  خود  تبلیغاتی  ي 

). بنابراین با توجه  2011 (ها و همکاران، دبرا آنها حائز اهمیت باش تواندمیتبلیغات بر وفاداري برند 
درصدد بررسی تاثیر مستقیم و   کتابحفظ مشتریان وفادار این    به اهمیت نقش تبلیغات در ایجاد و

همچنین غیر مستفیم تبلیغات بر وفاداري برند به واسط  نقش تصویر برند و کیفیت  درك شده برند 
 است.  
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کارکنان  کلیدي  نقش  بر  بسیاري  موفقیت   محققان  در  مقدم  خط  کارکنان  یا  مشتري  با  مرتبط 
ي خدماتی مثل رضایت ها سازماننتایج و پیامدهاي مثبت براي    .اندکردهاکید  تي خدماتی  هاسازمان
ند از تقابل شخصی بین کارکنان توانمیوفاداري و تبلیغات شفاهی مثبت به طور قابل توجهی    مشتري،

تاثی  بپذیرد.ارائه دهنده خدمات و مشتریان  نیز کسب و  ها استراتژيهدف    ر  بازاریابی رابطه مند  ي 
 حفظ مشتریان با  ارزش است. 

ي ها اهرمبنابراین هر چه    اندشدهي جدیدي به نام عصر وفاداري مشتریان  وارد عرصه  هابانک امروزه  
امروزه     است.  تربیش   هابانک وردن نگهداري مشتري در  آامید به دست    تر باشد،جذب مشتري قوي

 نشان داده شده است رفتار مناسب با مشتریان  افزایش رضایت مشتریان را به همراه دارد.  در مطالعات
باشد باعث   تربیش شدن انتظارات مشتري    آوردهاین رضایت به این مفهوم است که هر چه سطح بر

 . شودمیمشتري  و در نهایت افزایش وفاداري  مشتري  تربیش  يمندرضایت
برابر   11  تا  5جذب یکی مشتري جدید بین    يهزینهاهمیت رضایت مشتري به این دلیل است که  

 700 حفظ یک مشتري قدیمی است همچنین ضرر و زیان از دست دادن یک مشتري در حکم فرار
 ي بعدي سازمان است. هاموفقیتپی شرط تمام  مشتري، يمندرضایت مشتري دیگر است،

از کتاب    هدف  رضایت،    حاضرتالیف  بر  مشتري  با  رابطه  کیفیت  و  مداري  مشتري  تاثیر  بررسی 
. جامعه آماري حاضر شامل کلیه  باشدمیوفاداري و تبلیغات شفاهی مشتریان بانک ملی شهر کاشان 

از طریق جدول مورگان   هاآننفر از     113نفر) که    162(  باشدمیکارکنان شعب بانک ملی کاشان  
به روش   انتخاب شدند.    گیرينمونهو  بر   هایافتهتصادفی ساده   نشان داد مشتري مداري کارکنان 

کیفیت روابط با مشتریان بانک ملی شهر کاشان تاثیر مثبت دارد. مشتري مداري کارکنان بر رضایت 
نان بر وفاداري مشتریان  بانک مشتریان بانک ملی شهر کاشان تاثیر مثبت دارد. مشتري مداري کارک

ملی شهر کاشان تاثیر مثبت دارد. کیفیت رابطه با مشتري بر رضایت مشتریان  بانک ملی شهر کاشان 
تاثیر مثبت دارد. کیفیت رابطه با مشتري بر تبلیغات شفاهی مشتریان بانک ملی شهر کاشان تاثیر مثبت 

شهر کاشان تاثیر مثبت دارد. رضایت مشتري   دارد. رضایت مشتري بر وفاداري مشتریان بانک ملی
-بر تبلیغات شفاهی مشتریان بانک ملی شهر کاشان تاثیر مثبت دارد. نتایج پژوهش نشان داد مشتري

بانک ملی شهر   تبلیغات شفاهی مشتریان  بر رضایت، وفاداري و  با مشتري  مداري و کیفیت رابطه 
 کاشان تاثیرمعناداري دارد. 
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 . باشدمی ریصورت ز ب حاضر بهشیوه سازماندهی کتا 
 ات ی اول: کل فصل
 ي مشتر تیرضادوم:  فصل
 ي مدار يمشترسوم:  فصل
 انیمشتر یشفاه  غاتی تبلچهارم:  فصل
 يمدار يمربوط به مشتر قاتیتحق پنجم:  فصل
 ي مطالعه مورد ششم: فصل
 ها افتهیم: ت فه  فصل
 يبندم: جمعهشت  فصل

 ي که در مراحل گوناگون آماده ساز   یو بزرگواران  زانیکه از همه عز  دانمیبر خود لازم م  ان،یپا  در
 نمایم.اند، صمیمانه تقدیر و تشکر نموده ياریکتاب من را  ن یا

 ی فاطمه گمرکچ 
 1401 بهار
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