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 گفتار پیش

 
 وقتی مشتري براي برقراري ارتباط با کسب و کار شما و حمایت از محصولات و خدمات مرتباً بر

توانایی آن در یافتن  ، این نشانگر یک مشتري وفادار است. موجودیت هر کسب و کاري به  گرددمی
ي برندها هاي بالقوه و تبدیل آنها به مشتریانی وفادار بستگی دارد، بنابراین آنها با وجود حضور  مشتري

. وفاداري مشتري کنندمیدیگر همچنان یک کسب و کار را براي آن محصولات و خدمات انتخاب  
یات خوب و ارزش محصولات/ تجرب  رضایت،احتمال و تمایل مشتري به دلیل    گیرياندازهمعیار  

خدمات ارائه شده توسط شرکت، با یک برند تجاري است. علی رغم وجود رقبا، این یک رابطه  
پایان باز بین یک کسب و کار و مشتریان آن است. وفاداري نتیجه نه تنها یک نمونه بلکه چندین  

باید   ها شرکتبا این حال،    . شودمیتعامل مثبت بین مشتري و تجارت است که منجر به ایجاد اعتماد  
تا اقدامات خود را از نظر مالی انجام دهند.   کنندمیارزش وفاداري مشتري تمرکز    گیرياندازهبراي  

همچنین باید در نظر داشت که قابلیت اطمینان در صنایع مختلف متفاوت است. بنابراین، مشاغل باید 
ود را در خرید و تبلیغ از تجارت رقبا حفظ  براي بهبود وفاداري مشتري خود بجنگند تا مشتریان خ

 ).1398کنند (ایزد، 
کارشان   به رشد کسب و  قادر  دیگر  هاسازمان  امروز است و  يجامعه  مهم در  يمسئلهپایداري یک  

جامعه   اخلاقی    نیستند.بدون همکاراي  و  اجتماعی  نیازهاي  ارضاي  بازاریابی روي  مدیران  ازاینرو 
دو گرفتاري   ي  عاري از درهافعالیتمحافظت محیطی و    فرهنگی، ارتقا    تریج و  يارائهمشتریان مثل  

ي بازاریابی بر وفاداري مشتریان هافعالیتارزیابی تاثیر  تالیف کتاب حاضرهدف از متمرکز هستند.  
-رضایت و اعتماد مشتري در شرکت سهامی بیمه ایران  برند، یرهاي میانجی تصویر  با توجه به متغ 

بوده است،   1400ي سهامی بیمه ایران در سال هاشرکتبوده است. جامعه آماري کلیه   شعبه کاشان
تصادفی ساده انتخاب    گیرينمونهنفر که با    384با توجه به فرمول کوکران، تعداد نمونه مورد نیاز،  

پرسش    26)، بوده و  شامل  2020وري اطلاعات، پرسشنامه جانگ و همکاران (آابزار گردگردید.  



 انیمشتر يو وفادار ی ابیبازار ي هاتیفعال   12

ي بازاریابی پایدار استنباطی (اقتصادي، اجتماعی،  هافعالیتکه    دهدمیبوده است. نتایج حاصل نشان  
تصویر برند تاثیر مثبتی بر رضایت مشتري، اعتماد   دارد.محیطی و فرهنگی) تاثیر مثبت بر تصویر برند  

ایران   بیمه  برند در شرکت سهامی  رضایت مشتري و اعتماد مشتري تاثیر   دارد.مشتري و وفاداري 
 دارد. مثبتی بر وفاداري به برند در شرکت سهامی بیمه ایران 

 باشد. می ریصورت ز شیوه سازماندهی کتاب حاضر به
 ات ی اول: کل فصل
 داریپا  یابیبازار يهاتی فعالوم: د فصل
   يمشتر يوفادار  سوم: فصل
   يمشتر تیرضا چهارم: فصل
   ياعتماد مشتر پنجم: فصل
   ياعتماد و وفادار ت،یبرند، رضا ریتصو نی ارتباط ب  م:شش  فصل
  مشابه  قاتی بر تحق يمرور م:هفت  فصل
   يمطالعه مورد م:هشت  فصل
   ها افتهی هم:ن فصل
 بندي جمع هم:د فصل

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

 ی کاشان   يجعفر يمهد
 1401 زمستان
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